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Abstract :

This study aimed to identify the effect of customer relationship management using
social media (social CRM) on the loyalty of Condor Foundation customer .We conducted the
study on a random sample from condor’s client who follow the foundation on social media.
After distributing surveys on the research sample, we analysed and tested the study
hypotheses using SPSS.

The study found that the Condor Foundation implements Social CRM with its
dimensions but with varying levels, and that the application of Social CRM in Condor
Foundation improves customer loyalty towards it. Accordingly, some suggestions that we
considered contribute to the improvement and development of the institution’s management
were put forward: by focusing on the good application of all dimensions of the Social CRM
and work on training and qualification of the specialized team in managing its pages on social
media to achieve better results.

Key words: customer relationship management, social media, Social CRM, customer loyalty.
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Résumé :

L'étude a pour but de connaitre I'effet de la gestion de la relation client, en utilisant les
réseaux sociaux (Le CRM Sociale) sur la fidélité des clients de I'entreprise Condor et pour
réaliser les objectifs de I'étude, un questionnaire a été élaboré et distribué sur un échantillon
aléatoire des clients de I'entreprise Condor qui suivent la page Facebook officielle de
I'entreprise.

Nous avons opté, dans la révision statistique des bases de données et I'examen des hypotheses
d'étude pour le programme d'analyse statistique en sciences sociales (SPSS).

L'étude a révélé que l'entreprise Condor applique, dans sa globalité, la gestion de la
relation sociale avec le client, mais sur des niveaux inégaux. L'application Condor de la
gestion de la relation sociale avec le client permet d'activer la notion de fidélité des clients
envers l'entreprise, et partant de ce constat, quelques propositions ont été faites, lesquelles
contribuent a améliorer et développer la gestion de I'entreprise et ce, en se concentrant sur la
bonne application, pour toutes les dimensions de la sociale CRM et en travaillant également
sur l'apprentissage et la qualification de I'équipe spécialisée dans la gestion de ses pages
officielle sur les réseaux sociaux, a I'effet de realiser de meilleurs résultats.

Les mots clés : Gestion de la relation client ; les réseaux sociaux ; le Sociale CRM, la
fidélité du client.
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displine, Journal of Economic and Social Research, USA, Vol 3, N°2, 2009, P.5.
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2003, P. 677.
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! José Sanchez Gutiérrez & All, Customer Relationship Management (CRM) Linking With Marketing
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2 Malika Srivastava, Customer Relationship Management (CRM): A Technology Driven Tool, symbiosis
Institute of business management, India, Vol 4, 2012, P.18.
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* SAS : Sales automation software
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! Mohamed EI Louadi et Autres, Les Corrélats du CRM et du Marketing Relationnel, Revue Scientifique,
Institut d’administration des Entreprises, Université de Paul Cézanne, France, N° 701, 2004, P. 6.

2 Mohamed EI Louadi et Autres , Ibid.

® Malika Srivastava, Op Cit , P. 18.

* Mohamed EI Louadi et Autres, Op Cit, P. 7.
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Corrélations
42 Diffuser 43 Gérer 44,
des l'interaction Réaction
informations clientvia les via les
Social_C | viales médias meédias régseauy
RN sociaux sociaux sociaux
Social_CRM Corrélation de Pearson 1 ELES a6 887
Sig. (bilatérale) 000 000 000
I 23 23 ich| ich|
42, Diffuser des informations via les médias Corrélation de Pearson ,908" 1 ,?91“ | 7
sociaux Sig. (bilatérale) ,000 000 000
M 23 23 ich| ich|
43. Gérer l'interaction clientvia les médias Corrélation de Pearson EIEN 7917 1 855
sociaux Sig. (bilatérale) 000 000 000
I 23 23 23 23
44 Réaction via les réseaux sociaux Corrélation de Pearson 8a7 T E 1
Sig. (bilatérale) 000 000 000
M 23 23 23 23

** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Corrélations
[
L'organisation
fournitles
informations
fla 6. Les nécessaires
2la Fondation informations qui aident ses 10.Les
L'organisation | Fondation publie des publiées par 7.Les f.la tlients & infarmations
42 Diffuser publie les publie des 3.Lasociétd 41a informations | laFondafion | informations Fondation mieux publiges par
des informations informations publie des Fondation SUrses Viales pum\ées par Bncourage comprendre linstitution
informations dont ses concernant informations puhhe des aspirations et medias IaFondation ses clients d lavaleur des aldent a
Via les clients ont ses offfes concemantsa | informations SES sociaux |ép0ndemaux diffuser des produits et prendre la
médias besoinen | promotionnell | situation Sur ses perspectives | comesponden | questionsde | informations SENices decision
sociallx peImanence 85 financire réalisations, o'avenir talaréaits. | sesclients. | aleursujet foumis dachat
42, Difiuser des informations via les médias ~ Comlation de Pearson 1 76 " 1" i 780" Ta” T 768" e fS
sotiaux Sig. (pilatérale) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N b b b bt bt bt W W W W W
Lorganisation publiz les informations dontses  Gorrélation d Pearson T 1 G Eh 535 0" 536 40" 4" 50" 4"
dlents ontbsain en pemanznce Sig. (latirale) 0 0 00 00 00 00 200 200 200 00
N bl bl bl bt bt bt m m m m m
2.La Fandation publi des informations Comélation de Pearson " g 1 m” 7 ED 505" 49" 59 i 4"
conceinant ses ofes promotonnelles Sig. (pilatérale) 000 000 000 000 000 000 200 200 200 00
N 23 23 23 bt bt bt b b b b b
3.La s puble s normaions Comlation de Pearson FTh g " 1 " My 155 456" 26" itk 35"
canceinant sa siuaton inanciere Sig. oilatrals) 000 000 000 000 000 000 200 200 200 00
N b b b bt bt bt W W W W W
4 La Fondation puble des mormatons surses — Conilaton e Pearson B S A u” 1 g a8 u" 5 an” a5
realisafions Sig. pilatérale) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N b b b bt bt bt W W W W W
5.La Fondalion publ des Tfomatons su'sss Coralaion e Peatson 0 T T My 9" 1 56 450" ik 52 A"
aspiafions efses perspecies davenir. Sig. (latirale) 0 0 0 00 00 00 200 200 200 00
N bt bt bt bt bt bt bt bt bt bt bt
6.Les fomalons pubées par s Fondaion  Corelalion e Peatson T 56 T 155 W 56 1 LD TR 3" S
‘V‘:a::: médas soclauscorzspondentala - gio ey 00 00 00 200 200 200 00 00 00 00
N 73 73 73 bt bt bt b b b b b
7. Les Wormalons pubées parlaFondaion  Corrlaon de Pearson T 0" 1 158 I 159 7" 1 [th 38 [
repondent aux questions de ses clers Sig ilatérale) 000 000 000 000 000 000 000 200 200 00
N 31 31 31 bt bt bt b b b b b
8 LaFondaion sncourage ses clents sl Corslaion e Peatson 66 " ETH ETH T It TR 5y 1 [ S
des informations a leur sujst S, oilatérale) 000 000 000 000 000 000 000 200 200 00
N b b b bt bt bt W W W W W
9. L'organisation fournit les infarmations Comélation de Pearson 004" 560" 505" " i A1 603" 5" 8 1 a0’
nécassaires qui aident ses clients 3 misux Sin ilatéral
comprendre |avaleur des produits et services . (ilaterale) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
foumis N 73 73 73 bt bt bt b b b b b
10 Les nformalons publes pa nsituon— Corrlaion de Pearson I Il Ih 58 1 e 50 " ETh 0" 1
aident & prenche 2 decision d'achat Sig. oilatrale) 000 000 000 000 000 000 000 200 200 200
N 23 23 23 bt bt bt W W W W W

* L corrélation est significative au niveau 0.01 (oilatéral).
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Comélations
u
Fondation
engape ses
dients dans
nla Ia recherche
Fondation de salutions
prend en aum
compte &5 problemes
13 14 propaser ou 3 commentaira aunquals ils
Lorganisation | L'organisaon | trouver des 198 Hla sont
esten estan solutions aux 1e.la Fondation Fondation confrontés st
12La mesure de mesure de problemes 16.la Fondation sintéresse géreles SUr Ses 23l estautorisée
il.la Fondation fournir des Toumir des renconiEs Fondabon 17.La sinigresse au dialoguzs pages dans Fondation dans lewrs
Fondaion foumit aux ‘Semites aux par ses siniéressed | Fondation | awcdialogues | publications enlre ses Eroluondu | engage ses | pages, que ce
communioue | clents des dientsde | dientsdans | totveoue | siiléresse | desesclients | deses clents dientsetles | mweaude | cientsdans | saitdansles
réquiirement | informations manére  |lesprodulset | lescients | auopinions | autourdeses | concemant | enve membres | senicesetde | sesadfités | produits ou
aver ses ﬂ'étISES ata rapide viases | rapidevia ses senices qu' publient dans ['l'ﬁéEESLII produits &t Se8 praduits produits et abonnés 3 la pualité de SUrsas
hiants. Jour. pages pagas elle prapesa. | leurs pagas ses offres. semites EE senices. sespages | ses prodults pages
43 Gerer nferaction clientva les mesias ‘Conigion dz Pearson 1 B15 837 ) 804 EE B3 853 840 T8 87 TN
sorae Sio. (ilatérele] 00 000 000 10 00 00 100 o0 000
N b b m el bE] nl m p] 1 bl
11 La Fondation communiqus réguisrement  Comelason de Pearson 763 1 75 5907 ) 3 600" £ EES
e sas lieis Sig (Bitérss) 0 10 o1 0o w0 00 00
N bl bl bl bl 1t I m
12 La Fandaiion founi aux clents ds ‘Comélation d Pearsan 3 645 3 598 Er
infarmations précises etdjour iy, fnilatiral) 000 000
H bi] 3
13 Lirganisalion asten mesura de foUmirdes  Comelavan de Pearsan 832 R b
::;IHJ;S 2ux clients de maniére rapide via ses Sig, (hitatérale) oo 0 000 000
i N b bEl m p] bl
14 Liorganisafion 2sten mesure de foumir s Comélason de Pearson B 1 856 5 598
::;nc:s 3ux cliens de manizre rapide via ses S (ilatérate) o 000 e 000 oy
B N 71 3 bl 1t m 2
15, La Fondafion contribuz 4 proposer ou & Comélation de Pearsan TS e 679 B nr S 56
e deS SORRONS ARPIOLIEMES ENONES
par ses clrts dans I produs et semices g ©1% (IEEEE) 000 10 oo a0 000 oo oo
elle propose N 31 3 bl 3 231 31 3
16. La Fondalion sintéresse alouice queles  Comelation d Pearsan B2 ga 650 EE 19 587 BT
cienis publient dans leurs pages Sig hltérak) o0 o | 010 o0 000 000
N 71 3 1 7 3 3
17.La Fondafion sintéresse aux opinians Gomélation de Pearson e 1 FTH =
priees sur ses offes. Sio. (ilatérele] 00
N 1 nl bl
18.La Fandafion sintiresss auxdialoques & Comelavion de Pearson &9 25 1 "
‘ses clients autour de ses produis et senices. Sig. (ilatérale] 000 o D00 o0 ] 000 000
N m ] 11 m
19. La Fondaiion stEresse au publicabans 0 Gomélaion de Paarson 500 607 1 630 580
‘ses clients concemant ses produits et senices. g (hilatérate) 000 000 o oo 000 o
N 71 3 3 b 2 231 bl 3 3
20. LaFondation est préoccupée parlaraction  Goélabion de Pearsan B 51 TN EE e 1 53 706 583
de ses chients emvers ses produts et senices. Sig, (hitatérale) a0 o0 ) 000 o0
N b EEll p] bl EE]l
21 LaFandafion gére 2s dlalogues ete 25 Comelation de Pearson 2 &7 1 803" s
chiznts ef les membres abonnés 4 ses papes. Sig. (vilatéralz) o0 i) 000 000
N bl bl 2 1t m 2
72. La Fondalion prend en comple les ‘Comlaton ds Pearson s 645 0 1 e En
commentaires et erifiques de ses cliznts sur iy, (iatérale]
‘ses pages dans [Svalufion du niveau de 1o, [oaterate 000 000 000 oo 000 100
‘senices et de fa qualité da ses produits N 231 m 31 pc]] 231 3 231 31 231
23.La Fondafion engage ses chenls dans s2s Comslabion ds Pearson B Bl B e S 603 e 1 589
A6l 1 523 pages Sig (iatrak) 00 0o 100 010 o ] 200 )
N 71 3 3 b 2 231 bl 71 3 3
24-La Fondafon sngage ses chents darsla - Comelabon e Pearsan 763 5" g1 556 650" 561" g3 or aot” h so” gl it g’ 1
ratherehe de Solutions aux problémes ausquels ) ! : ) ! ! !
its sonf confrontés et est autorisée dans leurs S (ilterale) 000 000 000 000 a0 00 100 000 000 100 i} 100 000 000
[pages, que ce 50it dans l2s produits ou les
SeMiczs praposés ! bl m bl m el el m bl m 2 m b 11 m 2
* La comélation est significate au niveau 0.01 (olatéral
- - 3 - -
14d)le g daladia) o (e -4
Adhle g A xSy @
Corrélations
28
26. La L'organisation
Fondation 27.La répond
25, répond aux Fondation rapidement
L'organisation guestions de répond aux aux
44 Réaction répond aux ses clients commentaire préoccupation
via les suggestions SUr ses s de ses s de ses
réseaux affichées sur produits et clients via ses clients sur
s0cialx Ses pages. services. pages. Ses pages.
44 Réaction via les réseaux sociaux Caorrélation de Pearson 1 o4 889" 820" 898"
Sig. (bilatérale) 000 ,000 ,000 ,000
M 23 23 231 231 23
25. L'organisation répond aux suggestions Corrélation de Pearson ,894xx 1 ,?56xx ,?00xx ,?23xx
affichées surses pages. : ilatd
pag Sig. (bilatérale) 000 000 000 000
M 23 231 231 231 23
36. La Fondation répond aux questions de ses Corrélation de Pearson F-EED 756 1 6a17 7247
clients sur ses produits et sevices. i 2
P Sig. (bilatérale) 000 000 000 000
N 231 231 231 231 231
37 La Fondation répond aux commentaires de Corrélation de Pearson 80" 7007 617 1 7497
ses clients via ses pages. A At
pag Sig. (bilatérale) 000 ,000 000 ,000
M 231 231 231 231 231
28 L'organisation répond rapidement aux Corrélation de Pearson 898" 723" 724" 749 1
réoccupations de ses clients sur ses pages. : P
3 3 pag Sig. (bilatérale) 000 000 000 000
M 231 231 231 231 231

** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Corrélations
45, 47.
satisfaction 46, confiance engagement
viq les les \{ia les \fia les
réseaux réseaux réseaux
Fédilité sociaux sociaux sociaux
F&dilité Corrélation de Pearsan 1 RS a7 033"
Sig. (bilatérale) 000 ,ooo ,0oo
I 231 23 23 231
45. satisfaction via les les  Corrélation de Pearson 936 1 807 T84
reseaux sociaux Sig. (bilatérale) 000 000 ,000
I 231 23 23 23
46. confiance via les Corrélation de Pearson 07 807 1 T73
reseaux sociaux Sig. (hilatérale) 000 000 000
I 231 23 231 231
47 engagementvia les Corrélation de Pearson FEED 74" 773 1
reseaux sociaux Sig. (bilatérale) ,000 000 000
I 23 | 23N 231

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

:A)le g L) a3l —6

Corrélations
0.La A 3.1 kK
Fondation Linstitution Fondation | L'organisation
29.Jeme | répondaw | répond de prendau | secaracéniss
sensdlaise | hesoing que maniare sériely parlaforte 45,
detraiter avec je luiai adéquateet | linferaction | interacfionde | satisfaction
laFondationd | proposésa | adéquateaux |deseschents | sespages | vialesles
fraversses | traversses | plaintesde | dtraversses avec ses 1ESEaUK
pages. pages. 565 clients. pages. tlients. sociaux
29.Je me sens & laise de raier avec 2 Camélation de Pearson 1 788 [ n e a7
Fandaon a aiers sés ages. Sig (nlatérale) 00 00 00 00 o0
N pxi| pKi| pxi| pKi| pxi| bj|
30.La Fandafion répond aux bzsoins que 2 i Comrlation de Pearson 705 1 780" 07 FE a8
A pIOpOSes & avers ses pages. Sig. Hilatérale) 00 00 il 00 000
N bkl bkl bkl bkl bkl bj|
31, Uinstution répond de maniére adéquate et Comélation de Pearson 99" 89" 1 i [T an
adéquate auy plaintes de sas clisnts. Sig. (ilatrale 000 0 w0 00 !
N pxi| pKil pxi| pKil pxi| bj|
32.La Fondafion prend au sériewx nteracion  Condation de Pearson 71 707" K 1 T o
e 525 clignts d ravers ses pages. Sig (bilatérale) 00 il 000 000 oo
N bkl bkl bkl bkl bkl pil
33, Lorganisation se caractérisz parlafote  Comdlation de Pearsan e 7 3 7 1 "
interaction de ses pages avec ses clients. Sig. (ilatrale 000 0 000 w0 !
N bl bkl bl bkl 2 bj|
45, safisfaction via les les réseaux sociau Carrélation de Pearson a e Fi o F3 1
i, (bilatérale) 000 il 000 o 000
N 2 bk 2 bk 2 2

* L comélation st significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Corrélations
36. Je suis
confiant dans
la capacité de
34, Jefais I'organisation
confiance aux a développer
informations 35, Je fais et d améliorar
publiées par | confiance dla en 46. confiance
la Fondation a Fondation a permanence via les
fravers ses fravers ses ses produits régseauyx
pages. pages. et services. sociauy
34 Je fais confiance aux informations publiées  Corrélation de Pearson 1 868 N 945
parla Fondation & travers ses pages. Sig. (hilatérale) 000 000 000
M 231 231 23 23
35. Je fais confiance 3 la Fondation 3 travers Corrélation de Pearson 868" 1 784 943"
ses pages. Sig. (hilatérale) 000 000 000
M | 231 231 231
36..Je suis confiant dans |a capacité de Corrélation de Pearson TUE Ted” 1 921"
l'organisation 4 développer et a améliorer en Sig. (bilatérale) 000 000 000
permanence ses produits et services. y ' '231 '231 21 '231
46. confiance via les réseaux sociaux Corrélation de Pearson 946" 943" 821" 1
Sig. (bilatérale) 000 000 0o
M k| 231 231 231
** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
tad) e g ‘@\jﬂ‘i\ g s dlady) —8
Corrélations
38.Jaimerais | 39 Je partage
37.Jepublie | partager mes les
et partage grpériences | publications 40, Jinvite M. Je
tes avec les dela mes amis qui | continuerai a
informations produts et | Fondation sur | figurent sur fraiter avec 47.
sur senicesde | sapageavec | lespages Iinstitution | engagement
[organisation | l'organisation | mes amis officielles de | parle hiais de viales
dtraversses | atraversses | membresde | nosprodus | Sespages réseaUy
[ages. pages. laFondation. | etsemices. officielles. soiau
37 Je public et partage des infomations sur— Corélation de Pearsan 1 708" 799" FE 3 B
Vorganisaton d iravers ses pages. Siy. (bilatéral) 000 00 100 00 00
N 23 k)| 31 Kl k]| 23
38 Jaimerais parager mes expériences avec  Corelation de Pearsan 798" 1 T m F3Eh BBl
les produits et services de lorganisation & Si. (bilatérale) 000 000 000 000 000
fravers ses pages. ) ' ' ‘ ' ‘
N ) 23 i) k)l k)| 23
30, J2 partage I2s publicafions de la Fondation  Corrélation de Pearson 700 744" f 75 ar ar
SUr 53 page avec mes amis membres de 1 Sig. (ilatérale) 000 000 000 000 000
Fondation. ' ' ' ‘ ' ‘
N ¥ 23 k)| pk)| k)| )
40, Jinvits mes amis quifigurent surles pages  Carélation de Pearsan RN m 75 1 f707 Bor
officialles de nos produits et semvices. Sig (bilatérale) 000 000 000 000 000
N 23 )| 31 M k)| 3
41, Je confinuerai a raiter avee linstitufion parle  Corrélation de Pearson F7El D a7 [ f 786
biais de se5 pages offcieles. Siy. (bilatéral) 100 000 100 100 00
N ) 23 i) k)l k)| 23
47. 2ngagementvia les réseauy sociaux Camélation de Pearson Fie F ar 8" 8 1
Sig. (hilatérale) 000 000 000 000 oon
N ¥ 23 k)| pk)| k)| )

* | a cormélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral),
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1. SEX
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
homme 134 58,0 58,0 58,0
Valide femme 97 42,0 42,0 100,0
Total 231 100,0 100,0
topad) =2
2. Age:
Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cUmulé
Valide moinde 20 ans 22 9.5 9.4 945
20-35ans 163 70,6 70,6 80,1
J6- 50 ans a7 16,0 16,0 961
plus de 50 ans g 38 34 100,0
Total 231 100,0 100,0
:("AM‘ Goiwall =3
3. niveau
Effectifs | Pourcentage Pourcentage | Pourcentag
valide e cumulé
Niveau secondaire ou inférieur 47 20,3 20,3 20,3
Niveau universitaire 184 79,7 79,7 100,0
231 100,0 100,0
Total
298 Cilatia (e (B o mile ) pao of D) -4
4. produit condor
Fourcentage Fourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide  oui 223 46,5 86,5 46,5
MO 8 35 35 100,0
Total 23 100,0 1000
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5. La page officielle de la Fondation Condor a laquelle je suis membre est:

Pourcentage

Pourcentage

Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Yalide Facehbook 181 78,4 78,4 78,4
Youtube 31 134 134 91,8
other 19 8,2 82 100,0
Total 23 100,0 100,0

293598 Asniar dald) o laia¥) Jalgill Jibugl dnanl) ciladiall alacai¥) ciw =6

6. Vous rejoignez les pages officielles des réseaux sociaux de la Fondation

Condor pour:

Fourcentage Fourcentage
Effectifs Fourcentage valide cumulé
Walide information 3z 13,9 13,9 13,9
offre 22 52,8 528 66,7
lDisirs 17 74 74 740
"Altrag" G0 26,0 26,0 100,0
Total 23 100,0 100,0
) gl oS A b Al A A ))) dadall mbal AudS -7
7. Consultez la page officielle de la Fondation Condor comme suit:
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
Quotidien 16 6,9 6,9 6,9
V  Périodiquement (chaque semaine, chaque 44 19,0 19,0 26,0
ali mois ..)
de Aléatoire 171 74,0 74,0 100,0
Total 231 100,0 100,0
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Statistigques descriptives

] Moyennea Ecart type
L'organisation publie les informations dont ses
clients ont besoin en permanaencea 231 3,66 1,348
2. La Fondation publie des informations
concermnant ses offres promotionnealles. 231 3,84 1,307
2. La société publie des informations
concernmnant sa situation financiére. 231 2,47 1,590
4. La Fondation publie des informations sur ses
réalisations. 231 3.56 1,449
5. La Fondation publie des informations sur ses
aspirations et ses paerspeaectives d'avenir. 231 3,32 1,480
. Les informations publiées par la Fondation
wia les meédias sociaux correspondeaent & la 31 3,26 1,287
réalité.
7. Les informations publiées par la Fondation
répondent aux questions de ses clients. 231 313 1,369
2. La Fondation encourage ses clients a diffuser
cdes informations a leur sujet. 231 3,30 1,425
9. L'organisation fournit les informations
Nécessaireas gquli aident ses clients & mieux
compraendra la valeur des produits et services 231 3,25 1,404
fournis.
10. Les informations publiéges par l'institution
aicdent & prendre la décision d'achat. 231 3,268 1,461
rowalide (listwise) 231

130058 Fuaha b oY) (alsll Yiluss pe Jo ) 53) ans By lat =2

Statistiques descriptives

I+ Minimum Maximum Moyenne Ecart type

11. La Fondation communigque réguliédrement

avec ses clients. pich 1 5 3,00 1,403

12. La Fondation fournit aux clients des
informations précises et a jour.

13. L'organisation est en mesure de fournir des
services aux clients de maniére rapide via ses 231 1 5 3,41 1,364
pages.

14 L'organisation est en mesure de fournir des
senvices aux clients de maniére rapide via ses 231 1 5 3,11 1,382
pages.

15, La Fondation contribue 8 proposer ou a
trouver des solutions aux problémes rencontrés
par ses clients dans les produits et services qu’
elle propose.

16. La Fondation s'intéresse & tout ce que les
clients publient dans leurs pages.

17. La Fondation s'intéresse aux opinions
privées sur ses offres.

18. La Fondation s'intéresse aux dialogues de
ses clients autour de ses produits et senvices.

19. La Fondation s'intéresse aux publications de
ses clients concernant ses produits et services.

20. La Fondation est préoccupée parla réaction
de ses clients envers ses produits et services.

21. La Fondation gére les dialogues entre ses
clients et les membres abonnés 3 ses pages.

22. La Fondation prend en compte les
commentaires et critiques de ses clients sur
ses pages dans I'évolution du niveau de
senvices et de la qualité de ses produits.

23. La Fondation engage ses clients dans ses
activités sur ses pages.

24, La Fondation engage ses clients dans la
recherche de solutions aux problémes auxquels
ils sont confrontés et est autorisée dans leurs 231 1 5 .81 1,437
pages, que ce soit dans les produits ou les
Senvices proposes,

Movalide (listwise) 231

231 1 5 3,11 1,371

23 1 4] 3,10 1,441

231 1 il 3,00 1,419

23 1 4] 3,09 1,419

23 1 <] 3,10 1,389

231 1 5 3,00 1,388

231 1 5 3,06 1,426

231 1 5 2,86 1,361

231 1 5 2,96 1,421

231 1 5 2,96 1,432
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Statistiques descriptives

i Minimum | Maximum | Moyenne | Ecarttype
25. L'organisation répond aux suggestions - -
affichées sur ses pages. 23 1 3 3,01 1372
26. La Fondation répond aux questions de ses - -
clients sur ses produits et senices. 23 1 3 314 1321
27. La Fondation répond aux commentaires de - -
ses clients via ses pages. 23 1 3 313 1325
28. L'organisation répond rapidement aux - -
préoccupations de ses clients sur ses pages. 23 1 3 2,90 1364
M valide (listwise) 23

(Aadil) Gatladl) /aled Lo laal) ¢ ol Al 5) (oalad) cplall Jalas gale WIS

topiad) il lad daadd) Lie a3 cilBgd padi -1

ANOVA & 1 facteur

Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Defusiondesinfos  Inter-groupes 178 1 78 A&6T 682
Intra-groupes 255 327 225 1,132
Total 259505 230
interaction Inter-groupes 637 1 ixn 484 487
Intra-groupes 301,650 228 1,317
Total 302,288 230
reaction Inter-groupes 489 1 448 346 aa7
Intra-groupes 328,777 2249 1,440
Total 330,276 230
SocalCRM Inter-groupes 412 1 412 371 543
Intra-groupes 254 635 2249 1,112
Total 265048 230




Descriptives

Intervalle de confiance 3 95%
pour la moyenne
Erraur Bome Bome

I Moyenne | Ecart-ype standard inférieure sUperieurs Minimum | Maximum

Defusiondesinfos  homme 134 333 1,085 091 ERE 351 1 ]
femme 87 327 1077 109 306 349 1 ]

Total 23 3,30 1,062 070 KRN 144 1 ]

interaction homme 134 3,08 1123 047 289 328 1 ]
femme 87 2,98 1,182 120 274 22 1 5

Total 23 304 1,146 075 289 319 1 ]

reaction homme 134 310 1177 102 2490 33 1 ]
femme 87 im 1,232 125 276 326 1 ]

Total 23 3,06 1,198 079 29 22 1 5

SocalCRM hamme 134 37 1,037 080 300 335 1 ]
femme 87 309 1,078 109 287 330 1 ]

Total 231 314 1,053 069 300 327 1 ]

toped) el e G e a8 culBg b yaads -2

ANOVA a 1 facteur

Somme des Moyenne des
carrés ddl carres F Signification
Defusiondesinfos  Inter-groupes 13,056 3 4 352 4008 o0a
Intra-groupes 246,444 227 1,086
Total 259 505 230
interaction Inter-groupes 10,7849 3 3,596 2,801 041
Intra-groupes 291,488 227 1,284
Total 302,288 230
reaction Inter-groupes 9838 3 3,279 2,323 07a
Intra-groupes 320,438 227 1,412
Total 330,276 230
SocalCREM Inter-groupes 10,761 3 3,587 3,333 020
Intra-groupes 244 287 227 1,076
Total 266,048 230
Descriptives
Intervalle de confiance a 95%
pour la moyenne
Erreur Borne Borne
M Moyenne Ecan-type standard inférieure supeérieure Minimum Maximum
Defusiondesinfos  moin de 20 ans 22 3,43 1,153 246 2,82 3,94 1 5
20- moin de35 ans 163 3,41 os58 075 3,27 3,56 1 5
36- 50 ans 37 2,95 1,248 205 2,53 3,36 1 5
plus de 50 ans 9 2,449 1,318 440 1,48 3,50 1 5
Total 231 3,30 1,062 70 3T 3,44 1 5
intzraction maoin de 20 ans 22 3,36 1,128 241 2,86 3,86 1 5
20-moin de35 ans 163 310 1,083 085 2,94 3,27 1 5
36- 50 ans 37 2,75 1,340 220 2,30 3,20 1 5
plus de 50 ans 9 2,31 1,115 372 1,45 3T 1 4
Total 231 3,04 1,146 075 2,89 319 1 L
reaction moin de 20 ans 22 3,08 1,179 251 2,56 3,60 1 5
20 - moin de35 ans 163 317 1,140 089 3,00 3,35 1 5
36- 50 ans 37 2,76 1,388 L230 2,28 3,22 1 5
plus de 50 ans 9 236 1,140 ,380 1,48 3,24 1 4
Total 231 3,06 1,198 074 2,91 3,22 1 5
SocalCRM moinde 20 ans 22 3,29 1,074 229 2.8 3,76 1 5
20 - moin de35 ans 163 3,23 L9587 075 3,08 3,38 1 5
36- 50 ans 37 2,82 1,289 214 2,38 3,25 1 5
plus de 50 ans 9 2,39 1,168 ,389 1,48 3,28 1 4
Total 23 314 1,053 069 3,00 3,27 1 5
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ANOVA a 1 facteur

Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Defusiondesinfaos  Inter-groupes 64 1 164 145 704
Intra-groupes 259 34 229 1,132
Total 2549 505 230
interaction Inter-groupes 1,677 1 1,677 1,278 260
Intra-groupes 300,611 2249 1,313
Total 302,288 230
reaction Inter-groupes 184 1 144 135 714
Intra-groupes 330,082 229 1,441
Total 330,276 230
SocalCRM Inter-groupes 508 1 5048 458 448
Intra-groupes 254 5349 229 1,112
Total 255 048 230
Descriptives
Intervalle de confiance 3 95%
pour la moyenne
Erreur Borne Borne
M Moyenne | Ecar-type standard infarigure supérieure Minimum | Maximum
Defusiondesinfos  Miveau secondaire ou . .
inférieur 47 3,36 1,256 183 2,99 373 1 5
Miveau universitaire 184 3,29 1,010 074 314 3,44 1 g
Total 231 3,30 1,082 o7 7 3,44 1 5
interaction Miveau secondaire ou - - -
inférieur 47 3,21 1,371 200 2,81 3,61 1 5
Miveau universitaire 184 3,00 1,082 080 2,84 316 1 g
Total 231 3,04 1,146 075 2,88 318 1 5
reaction Miveau secondaire ou " - -
inférieur 47 312 1,389 203 2,71 3,53 1 5
Miveau universitaire 184 3,08 1,148 085 2,88 3,22 1 g
Total 231 3,06 1,188 078 2,81 3,22 1 5
SocalCRM Miveau secondaire ou . . R
inférieur 47 3,23 1,279 187 2,85 3,61 1 5
Miveau universitaire 184 ERR 990 073 2,97 3,26 1 g
Total 231 314 1,063 068 3,00 3,27 1 5
N ., of e . e
P9 eS mila ALY el ladd dianl) ddie 3)8) cldg @ Ak —4
ANOVA a 1 facteur
Somme des Moyenne des
carres dl carres F Signification
Defusiondesinfos  Inter-groupes 1,136 1 1,136 1,007 AT
Intra-groupes 258,369 229 1,128
Total 2649 505 230
interaction Inter-groupes 2176 1 2176 1,661 185
Intra-groupes 300112 229 1,31
Total 302,288 230
reaction Inter-groupes 1,351 1 1,351 A4 333
Intra-groupes 328,925 229 1,436
Total 330,276 230
SocalCRM Inter-groupes 1,624 1 1,624 1,377 242
Intra-groupes 253524 229 1,107
Total 266048 230




Descriptives

Intervalle de confiance & 95%
pour la moyenne
Erreur Borne Bome

M Moyenne | Ecar-type standard inférieure supérieurs Minimum | Maximum

Defusiondesinfos  oui 223 3,29 1,067 071 315 343 1 5
MO 8 3,68 600 318 2482 443 2 5

Total 23 3,30 1,062 070 T 344 1 5

interaction oui 223 3,02 1,153 077 287 g 1 b
MO 8 355 825 282 2,86 424 3 A

Total 23 3,04 1,146 075 2,88 314 1 5

reaction oui 223 3,06 1,205 081 2,89 32 1 g
MO 8 347 oBe 343 2,64 428 2 5

Total 231 3,06 1,188 078 2,81 22 1 5

SocalCRM ol 223 312 1,057 071 2,98 326 1 ]
MO g8 357 874 308 284 430 2 5

Total 231 314 1,0A3 068 3,00 37 1 A

I3
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ANOVA a 1 facteur

Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Defusiondesinfos Inter-groupes 2,507 2 1,253 1,112 331
Intra-groupes 256,998 228 1,127
Total 258 5045 230
interaction Inter-groupes 5,540 2 2,770 2128 121
Intra-groupes 206,748 228 1,302
Total 302,288 230
reaction Inter-groupes 3,051 2 1,625 1,063 347
Intra-groupes 327,225 228 1,435
Total 330,278 230
SocalCRM Inter-groupes 3,470 2 1,735 1,672 210
Intra-groupes 251,578 228 1,103
Total 255 048 230
Descriptives
Intervalle de confiance 3 95%
pour la mayenne
Erreur Borne Borne
M Moyenne | Ecar-type standard inférieure supérieurs Minimum | Maximum
Defusiondesinfos  Facebook 181 3,36 1,087 078 3,20 3,51 1 ]
Youtube N 313 1,239 22 2,67 3,58 1 ]
other 15 3,07 744 AT 2,71 3,43 1 4
Total 231 330 1,062 070 317 3,44 1 5
interaction Facebook 181 an 1123 083 2,94 327 1 ]
Youtube N 2,93 1,337 240 2,44 3,42 1 ]
other 15 2,56 45 217 21 3,02 1 5
Total 231 3,04 1,146 075 2,89 319 1 ]
reaction Facehook 181 312 1,192 089 2,95 3,30 1 ]
Youtube k| 2,93 1,383 248 242 3,43 1 5
other 19 275 a8z 202 2,32 3,18 1 5
Total 231 3,06 1,198 078 2,9 22 1 ]
SocalCEM Facehook 181 3,20 1,049 078 3,04 3,35 1 ]
Youtube k| 3,00 1,237 222 2,54 3,45 1 5
ather 19 2,80 645 148 2,49 an 1 4
Total 231 314 1,053 069 3,00 3,27 1 ]
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ANOVA a 1 facteur
Somme des Moyenne des
carres ddl carres F Signification
Defusiondesinfos  Inter-groupes 1,823 3 JG0a 535 658
Intra-groupes 257 682 227 1,135
Total 259 505 230
interaction Inter-groupes 1,599 3 B33 402 il
Intra-groupes 300,689 227 1,325
Total 302,268 230
reaction Inter-groupes 4182 3 1,387 G973 408
Intra-groupes 326,084 227 1,436
Total 330,276 230
SocalCRM Inter-groupes 1,673 3 524 470 704
Intra-groupes 253,475 227 1,117
Total 255048 230
Descriptives
Intervalle de confiance 4 95%
pour la moyenne
Erreur Borne Borne
M Moyenne | Ecart-type standard inférieura supérieure Minimum | Maximum
Defusiondesinfos  information 32 3,39 1,037 183 3,01 3,76 1 ]
offre 122 3,30 1,007 091 312 3,48 1 5
loisirs 17 3,01 1,233 299 2,38 3,65 1 5
4 60 3,35 1,145 148 3,06 3,65 1 5
Total 23 3,30 1,062 070 317 3,44 1 5
interaction information 32 3,07 1,265 224 262 3,53 1 ]
offre 122 310 1,071 097 2,91 3,29 1 5
loisirs 17 3,02 1,309 318 2,34 3,69 1 5
4 60 2,91 1,199 155 2,60 22 1 5
Total 231 3,04 1,146 075 2,89 3,19 1 5
reaction information 32 323 1,248 221 278 3,68 1 ]
offre 122 313 1,159 108 2492 3,34 1 5
loisirs 17 2,74 1,388 337 2,02 3,45 1 5
4 60 2,94 1,196 154 2,63 3,25 1 5
Total 231 3,06 1,198 079 2,91 22 1 5
SocalCRM information 32 323 1,028 182 2,86 3,60 1 i
offre 122 318 1,013 092 3,00 3,36 1 5
loisirs 17 292 1,253 304 2,2 3,57 1 5
4 60 3,07 1,101 142 2,78 3,35 1 5
Total 231 3,14 1,053 069 3,00 3,27 1 5

sdw dall Aaldl) | o laia¥) haleill Vilug daalia dudaSt lasd Gia) die 38 clBg @ a8 —7

ANOWVA a 1 facteur

Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Defusiondesinfos Inter-groupes 14 962 2 7,481 6,975 ,ao1
Intra-groupes 244 543 228 1,073
Total 259,505 230
interaction Inter-groupes 15,720 2 7,860 6,254 ,aoz
Intra-groupes 286,567 228 1,257
Total 302,288 230
reaction Inter-groupes 21,324 2 10,662 7,868 ,aao
Intra-groupes 308,952 228 1,355
Total 330,276 230
SocalCRM Inter-groupes 16,974 2 8,487 8,128 ,aao
Intra-groupes 238,074 228 1,044
Total 255,048 230




Descriptives

Intervalle de confiance 4 85%
pour la moyenne
Erreur Borne Borne

¥ Moyenne | Ecar-type standard inférieura supérieurs Minimum | Maximum

Defusiondesinfos  quotidien 16 416 6e4 AT 3,80 4,53 3 ]
zeeﬁa%q;i;”:qnj écm?:e) 44 345 1147 73 310 3,79 1 5

Aléatoire 171 318 1,032 079 3,03 3,34 1 5

Total p) 330 1,062 070 317 3,44 1 5

interaction quotidien 16 397 824 206 353 441 2 5
zee,',fa%qelfi;”:qnj écm?:e) 44 3,00 1210 182 272 3,48 1 5

Aléatoire 171 2,94 1121 088 277 in 1 5

Tatal ikl 3,04 1,146 0748 2,89 319 1 5

reaction quotidien 16 417 916 229 3,68 4,66 2 5
zeeﬁa%q;i;”:qnj écm?:e) 44 3,05 1238 187 267 3,43 1 5

Aléatoire 171 2,96 1,164 089 2,79 14 1 5

Tatal ikl 3,06 1,198 079 2,81 3,22 1 5

SocalCRM quotidien 16 410 758 180 3,70 4,51 3 5
zee,',fa%qelfi;”:qnj écm?:e) 44 320 1120 169 2,36 3,54 1 5

Aléatoire 171 3,03 1,016 078 2,88 318 1 5

Tatal ikl 314 1,063 069 3,00 3,27 1 5

Variable dépendante;  Defusiondesinfos

(o) /Z&Lﬁa\(\ O gl A 8,14)) doal) aljlaal) —8

Comparaisons multiples

LSO
Différence da Intervalle de confiance 3 95%
moyennes (|- Erreur Bormne Borne
() 2. Age: ()2, Age: J) standard | Signification |  infériewre superieure
moin de 20 ans 20- moin de35 ans 013 237 958 -45 48
36- 50 ans 481 281 a8 -07 1,03
plus de 50 ans 938 412 024 13 175
20-moinde3sans  mainde 20ans -013 237 958 - 48 45
36- 50 ans 469 190 014 09 B4
plus de 50 ans 926 387 010 2 163
36- 50 ans main de 20ans - 481 281 088 -1,03 07
20- moin de35 ans - 460 190 014 -84 - 09
plus de 50 ans 457 387 239 -3 1,22
plus de &0 ans main de 20ans -,938' 412 024 -1,78 -13
20 - moin de35 ans -926 387 010 -1,63 .22
36- 50 ans - 457 387 234 -1,22 3

* | a différence moyenne est significative au niveau 0.05.

Statistiques descriptives




N Minimum | Maximum | Moyenne Ecart type

29. Je me sens a l'aise de traiter avec la 231 1 5 3,21 1,414

Fondation a travers ses pages.

30. La Fondation répond aux besoins que je lui 231 1 5 2,83 1,359

ai proposeés a travers ses pages.

31. L'institution répond de maniére adéquate et 231 1 5 2,85 1,346

adéquate aux plaintes de ses clients.

32. La Fondation prend au sérieux l'interaction 231 1 5 2,98 1,391

de ses clients a travers ses pages.

33. L'organisation se caractérise par la forte 231 1 5 3,04 1,363

interaction de ses pages avec ses clients.

) o 231
N valide (listwise)

t298igS dvuia (B olaiay) Jualgill Jilug po AR a2l Julad -2

Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
34. Je fais confiance aux informations publiées par 231 3,19 1,398
la Fondation a travers ses pages.
35. Je fais confiance a la Fondation a travers ses 231 3,19 1,456
pages.
36. Je suis confiant dans la capacité de 231 3,26 1,498
I'organisation & développer et a améliorer en
permanence ses produits et services.
N valide (listwise) 231

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
37. Je publie et partage des informations sur 'organisation a 231 2,62 1,493
travers ses pages.
38. J'aimerais partager mes expériences avec les produits et 231 2,70 1,469
services de I'organisation a travers ses pages.
39. Je partage les publications de la Fondation sur sa page avec 231 2,61 1,488
mes amis membres de la Fondation.
40. J'invite mes amis qui figurent sur les pages officielles de nos 231 2,75 1,499
produits et services.
41. Je continuerai a traiter avec l'institution par le biais de ses 231 3,25 1,519
pages officielles.
N valide (listwise) 231
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ANOVA & 1 facteur

Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
satisfaction Inter-groupes 210 1 210 141 7oy
Intra-groupes 340,314 229 1,486
Total 340,524 230
canflance Inter-groupes 3,026 1 3,028 1,644 201
Intra-groupes 421,549 2249 1,841
Total 424 AT5 230
engagement Inter-groupes 011 1 011 006 937
Intra-groupes 388,139 229 1,695
Total 3Ie8,150 230
Fédilité Inter-groupes 588 1 588 410 523
Intra-groupes 328,816 2249 1,436
Total 329,404 230
Descriptives
Intervalle de confiance a 85%
pour la moyenne
Erreur Borne Borne
M Moyenne | Ecan-type standard inférieure supérieurs Minimum | Maximum
satisfaction homme 134 30 1,196 103 2,80 321 1 5
famme a7 295 1,281 A27 2,69 3,20 1 5
Total 3 293 1,217 080 282 314 1 5
canfiance homme 134 N 1,286 A1 3,09 353 1 5
femme a7 3,08 1,450 147 279 337 1 5
Total 23 i 1,359 089 3,04 3,39 1 5
engagement  homme 134 2,79 1,274 10 2,57 am 1 5
femme ar 2,78 1,339 136 2,51 3,05 1 5
Total 231 2,79 1,299 085 262 2,95 1 5
Fédilité homme 134 304 1142 094 284 323 1 5
femme g7 243 1,272 124 268 314 1 5
Total 231 2499 1,197 074 284 315 1 5

o) el e Giad) e 38 culBg b yaads -2

ANOVA a 1facteur

Somme des Moyenne des
carres ddl carrés F Signification
satistfaction Inter-groupes 13,750 3 4 583 3184 025
Intra-groupes 326,774 237 1,440
Total 340,524 230
canfiance Inter-groupes 26,812 3 8,937 5100 ooz
Intra-groupes 397,764 227 1,752
Total 424 575 230
engagement  Inter-groupes 9,094 3 3,031 1,815 145
Intra-groupes 379,056 227 1,670
Total 388,150 230
Fedilite Inter-groupes 15,456 3 5,182 3,725 012
Intra-groupes 313,948 227 1,383
Total 325,404 230




Descriptives

Intervalle de confiance 3 95%
pour la moyenne
Erreur Borne Borne

I Moyenne | Ecart-type standard inférieure supérieure Minimum | Maximum

satisfaction moin de 20 ans 22 3,27 1,117 238 2,78 3,77 1 ]
20- moin de35 ans 163 307 1,169 082 2,89 3,25 1 ]

36- 50 ans a7 2,60 1,390 228 2,14 3,06 1 ]

plus de 50 ans 9 2,22 1,107 369 1,37 3,07 1 4

Total 23 2,98 1,217 080 2,82 314 1 5

canfiance moin de 20 ans 22 an 1,183 252 319 424 1 ]
20- moin de35 ans 163 332 1,37 103 an 3,562 1 ]

36- 50 ans 37 273 1,476 243 22 22 1 5

plus de 50 ans ] 2N 1,067 356 1,29 2,83 1 4

Total k| 3 1,359 089 3,04 3,39 1 5

engagement  moinde 20 ans 22 313 1,161 247 2,61 3,64 1 ]
20- moin de3s5 ans 163 282 1,309 103 2,62 3,03 1 ]

36- 50 ans 37 2,59 1,333 2149 215 3,04 1 5

plus de 50 ans ] 2,04 1,081 360 1,21 2,88 1 4

Total i | 2749 1,299 085 2,62 2,95 1 3

Fedilité moin de 20 ans 22 337 1,081 1230 2,80 3,85 1 5
20- moin de35 ans 163 307 1,155 080 2,89 3,25 1 ]

36- 50 ans a7 2,64 1,333 2149 2,2 3,09 1 ]

plus de 50 ans 9 213 1,076 359 1,30 2,85 1 4

Total 2 2,89 1,197 074 2,84 315 1 ]

teodad) (gl pidl Ly Condl dne 31,31 OBy B i -3

ANOVA a 1 facteur

Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
satisfaction Inter-groupes 1,329 1 1,329 847 344
Intra-groupes 339194 2249 1,481
Total 340,524 230
canfiance Inter-groupes a7 1 a7 ,03s 845
Intra-groupes 424 504 229 1,854
Total 424 575 230
engagement Inter-groupes 7,987 1 7,987 4,811 028
Intra-groupes 380163 229 1,660
Total 388,150 230
Fédilité Inter-groupes 2,003 1 2,003 1,401 238
Intra-groupes 327,402 229 1,430
Total 329,404 230
Descriptives
Intervalle de confiance 3 95%
pour la moyenne
Erreur Borne Borne
N Mayenne | Ecart-type standard inférieure supérieurs Minimum | Maximum
satisfaction - {1483y Sscondairs o 47 313 | 1419 207 272 3,55 1 5
Niveau universitaire 184 294 1,161 086 277 kAR 1 5
Total 231 2,98 1,217 080 282 314 1 5
canfiance m'f‘;fetfewnda”'e o a7 3125 1415 208 283 366 1 5
Miveau universitaire 184 320 1348 0&a 3m 3,40 1 5
Total 23 32 1,359 083 3,04 3,39 1 ]
engagement m'f‘é'f_f'etfewnda”'e o 47 315 1450 212 273 3,58 1 5
Miveau universitaire 184 269 1244 0a2 251 2,87 1 5
Total 231 278 1,289 085 262 2,95 1 5
Fedilité m'f‘é?_fetfm”da”'e o 47 318 1301 203 277 3,59 1 5
Miveau universitaire 184 295 114 084 2,78 in 1 5
Total 23 294 1,187 073 2,84 3,14 1 ]
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ANOVA a 1 facteur

Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
satisfaction Inter-groupes 1,816 1 1,816 1,228 268
Intra-groupes 338,707 2249 1,479
Total 340,524 230
canfiance Inter-groupes 2,385 1 2,385 1,293 257
Intra-groupes 422191 228 1,844
Total 424 575 230
engagement  Inter-groupes 1,987 1 1,987 11749 2749
Intra-groupes 386,163 2249 1,686
Total 388,150 230
Fédilité Inter-groupes 20586 1 2,056 1,438 232
Intra-groupes 327,348 228 1,429
Total 329,404 230
Descriptives
Intervalle de confiance 3 95%
pourla moyenne
Erreur Borne Borne
i Moyenne | Ecart-type standard inférieure superieure Minimum | Maximum
satisfaction oui 223 2,497 1,22 08z 2,80 313 1 5
MO 8 345 754 267 282 4,08 3 5
Total 23 298 1,217 080 282 3,14 1 5
canfiance oui 223 319 1,375 092 am 3,38 1 5
MO 8 375 584 207 326 424 3 4
Total 23 3N 1,359 089 304 3,39 1 5
engagement  oui 223 277 1,287 087 2,60 2,94 1 ]
MO 8 3,28 1,335 472 216 4,39 2 5
Total 23 279 1,299 085 262 2,495 1 5
Fédilité oui 223 2,98 1,206 081 282 313 1 5
MO 8 349 819 290 2,81 418 2 5
Total 23 299 1,197 079 284 3,15 1 5

My Ao Ll Lian)l) daslial) dabia pibial e diand) Aise )8 cilig b i -5
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ANOVA a 1 facteur

Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
satisfaction Inter-groupes 12,682 2 6,341 4410 013
Intra-groupes 327,841 228 1,438
Total 340,524 230
canfiance Inter-groupes 16,659 2 2,330 4 GEE 010
Intra-groupes 407,916 228 1,788
Total 424,575 230
engagement  Inter-groupes 16,320 2 8,160 5,003 0oy
Intra-groupes 371,830 228 1,631
Total 388,150 230
Fedilite Inter-groupes 14,442 2 722 5,227 006
Intra-groupes 314,862 228 1,381
Total 329,404 230




Descriptives

Intervalle de confiance 3 95%
pourla moyenne
Erreur Borne Baorne

M Moyenne | Ecan-type standard inférieure supérieurs Minimum | Maximum

satisfaction Facebook 181 3,08 1,181 088 2492 3,26 1 5
Youtube 31 279 1412 254 22 3,31 1 5

other 149 22 a7 223 1,81 274 1 4

Tatal 23 2,498 1,217 080 282 314 1 ]

canfiance Facebook 181 3,35 1,311 087 316 355 1 5
Youtube 31 276 1,481 266 222 3,31 1 5

other 149 2,61 1,344 ,308 1,97 3,26 1 5

Tatal 23 N 1,359 088 304 3,39 1 ]

engagement  Facehook 181 2,80 1,273 045 2,71 3,08 1 5
Youtube 31 264 1,457 262 210 kAl 1 5

other 18 1,95 454 218 1,49 241 1 4

Total 23 279 1,299 085 262 2,95 1 5

Fédilité Facehook 181 ERN] 1,148 085 295 328 1 5
Youtube 31 273 1,408 253 222 325 1 5

other 18 22 1,012 232 1,79 277 1 4

Total 23 299 1,197 079 284 315 1 5

o Laiay) Joalgil) Jils) alawail) coead b i) die 33 cilBg b paki —6

ANOVA a 1 facteur

Somme des Moyenne des
carrés ddl carres F Signification
satisfaction Inter-groupes 7,382 3 2,464 1,679 T2
Intra-groupes 333,132 227 1,468
Total 340,524 230
canfiance Inter-groupes 25,884 3 8,961 5115 ooz
Intra-groupes 397,692 227 1,762
Total 424 575 230
engagemeant Inter-groupes 48749 3 1,660 L8983 401
Intra-groupes 383171 227 1,688
Total 388,150 230
Feadilite Inter-groupes 10,972 3 3,657 2,607 052
Intra-groupes 318,433 227 1,403
Total 329,404 230




Descriptives

Intervalle de confiance 3 95%
pourla moyenne
Erreur Borne Barne

M Moyenne | Ecart-type standard inférieure Supérieurs Minimum | Maximum

satisfaction information 32 321 1,288 22 2,75 3,68 1 5
offre 122 3,07 1,138 103 2,86 3,27 1 5

loisirs 17 2,59 1,370 332 1,88 329 1 5

4 60 2,79 1,268 164 2,47 312 1 5

Total 231 2,98 1,217 080 2,82 314 1 5

canfiance information 32 343 1,482 262 2,89 3,96 1 ]
offre 122 3,46 1,236 12 3,24 3,68 1 5

loisirs 17 2,76 1,513 367 1,99 354 1 5

4 60 272 1,355 75 2,37 3,07 1 5

Total 231 3,21 1,358 089 3,04 3,34 1 5

engagement  information 32 285 1,378 244 2,35 335 1 5
offre 122 2,80 1,238 12 2,68 312 1 5

loisirs 17 2,55 1,278 310 1,90 321 1 5

4 60 2,59 1,383 78 22 294 1 5

Total 231 2,79 1,298 085 2,62 2485 1 5

Fédilité information 32 316 1,290 228 2,70 363 1 5
offre 122 314 1,095 089 2,85 334 1 5

loisirs 17 2,64 1,340 325 1,85 332 1 5

4 g0 2,70 1,256 162 2,38 3,03 1 g

Total 231 2,99 1,197 079 2,84 315 1 g

39585 A b 4 J1 i)l daglis AdST piid ag Cond) Lis 3131 B9 puis =7

ANOVA a 1 facteur

Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
satisfaction Inter-groupes 11,587 2 5,744 4,016 018
Intra-groupes 328,936 228 1,443
Total 340,524 230
canfiance Inter-groupes 15118 2 7,589 4,209 0186
Intra-groupes 409,458 228 1,796
Total 424 8575 230
engagement  Inter-groupes 19,081 2 9,540 5,884 003
Intra-groupes 369,064 228 1,619
Total 388,150 230
Fédilité Inter-groupes 14,521 2 7,260 5,257 L0086
Intra-groupes 314,864 228 1,381
Total 3259 404 230




Descriptives

Intervalle de confiance 3 95%
pour la mayenne
Erreur Borne Borne
M Moyenne | Ecart-type standard inférigure supérieure Minimum | Maximum
satisfaction quotidien 16 3,78 882 246 325 4,30 2 L]
E:;fﬁ:ﬁ;i;”aeqnj écmﬁ‘;e) 44 3,04 1,200 184 2,68 3,41 1 5
Aléatoire 171 2,88 1,219 093 27 3,08 1 [}
Total 231 2,98 1,217 080 2,82 314 1 L]
canfiance quotidien 16 413 980 2458 3,60 465 2 g
:g:;fg:fgfi;”;qnj écmﬁ‘:e) 44 3,02 1,400 212 2,59 3,45 1 5
Aléatoire 171 318 1,350 103 2,97 3,38 1 L]
Total 231 3,21 1,359 088 3,04 3,38 1 g
engagement  quotidien 16 3,84 1,103 276 258 443 2 g
zeer',fa?:]qelfi;”aeqnj écmﬁ‘:e) 4 2,74 1,209 196 2,34 3,13 1 5
Aléatoire 171 2,70 1,279 g8 2,51 2,89 1 g
Total 23 2,79 1,289 085 262 95 1 5
Fedilité quotidien 16 3,91 852 238 4 4,42 2 5
z;',:fa[::]q;i;”:qnj écmﬁ‘:e) 44 2,93 1,198 181 257 3,30 1 5
Aléatoire 171 2,82 1,187 09 274 3,10 1 5
Total 231 2,99 1,187 078 2,84 315 1 5
(o) /3903l o) dpanl) cilijliall —8
Comparaisons multiples
WVariable dépendante:  canfiance
LsD
Différence de Intervalle de confiance 4 95%
moyennes (- Erreur Borne Borne
(1) 2. Age: 0y 2. Age: J) standard Signification inférieure supérieurs
moin de 20 ans 20 - moin de35 ans 385 301 180 -,20 Rkl
36- 50 ans ,982' 356 006 28 1,68
plus de 50 ans 1,601' 524 003 &7 263
20- moinde3fans  maoinde 20 ans -,395 301 180 -,99 20
36- 50 ans ,58?" 241 016 1 1,06
plus de 50 ans 1,206' 4583 aog ey 210
36- 50 ans muoinde 20 ans -,982' 356 006 -1,68 -,28
20 - moin de35 ans -587 241 016 -1,06 11
plus de 50 ans 19 482 210 -35 1,59
plus de 50 ans maoin de 20 ans -1 ,6[]1' 524 003 -2,63 -a87
20- moin de35 ans -1 ,2[]6' 453 ooa -210 -3
36- 50 ans -618 442 210 -1,59 35

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05.
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Coefficients®

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Erreur

Modéle A standard Béta t Sig.

1 (Constante) - Q27 124 -,215 830
Defusiondesinfos 0485 058 083 1,63 104
intaraction A26 072 401 5877 000
reaction AaT 061 Aa0 TAH12 ooo

a. Variable dépendante ; satisfaction
Récapitulatif des modéles
Erreur
standard de
Madé&le F R-deux | R-deux ajusté l'estimation
1 852% T26 725 G3a
2 ag4b 7az2 780 AT70
a.Valeurs prédites : (constantes), reaction
b.Valeurs prédites ; (constantes), reaction, interaction
ANOVA®
Somme des Moyenne des
Modéle carres ddl carés D Sig.
1 Régression 247 353 1 247 353 | 607955 .00o®
Résidu 893171 2249 A07
Total 340524 230
2 Régression 266 388 2 133194 | 409,630 .0oo®
Résidu 74,136 228 325
Total 340524 230

a.Variahle dépendante : satisfaction

b.Valeurs prédites : (constantes), reaction

c. Valeurs prédites : (constantes), reaction, interaction




Coefficients®

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Erreur
Modéle A standard Beta t Sig.

1 (Constante) 328 J15 2,853 004
reaction JBEA 035 BAa2 24 857 000
2 (Constante) 071 108 654 A14
reaction 4649 061 462 7,754 000
interaction 484 063 A6 7,661 000

a. Variable dépendante ; satisfaction

Variables exclues®

Statistiques
Corrélation de colinéarité
Maodéle Béta dans t Sig. partiella Tolérance
1 Defusiondesinfos 23n" 4,859 000 306 486
interaction 456" 7651 000 452 2649
2 Defusiondesinfos 0a3® 1,631 104 108 368
a. Variable dépendante : satisfaction
b.Valeurs prédites dans le modéle : (constantes), reaction
c. Valeurs prédites dans le modéle ; (constantes), reaction, interaction
Coefficients™
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Erreur

Modéla A standard Béta t Sig.

1 (Constante) 3548 g1 1,876 062
Defusiondesinfos 034 090 031 430 661
interaction 434 12 367 3,88 000
reaction a3 0G4 A04 4 BGY 000

a.Variable dépendante ; canfiance




Récapitulatif des modéles

Erreur
standard de
Modale R R-deux R-deux ajusté ['estimation
1 73g® 547 545 A7
2 766" 587 583 877

a.Valeurs prédites : (constantes), reaction

b. Waleurs prédites : (constantes), reaction, interaction

ANOVA®
Somme des Maoyenne des
Modéle carres ddl carrés Sig.
1 Reégression 232,116 1 232116 | 276,187 .o0oo®
Résidu 182,458 229 840
Total 424 575 230
2 Régression 249,208 2 124 604 | 162,001 0oo°
Reésidu 176,367 228 |
Total 424 575 230
a. Variable dépendante : canfiance
b.Valeurs prédites : (constantes), reaction
c. Valeurs prédites : (constantes), reaction, interaction
Coefficients®
Coefficiants
Coefficients non standardisés standardisés
Erreur
Modéle A standard Béta t Sig.
1 (Constante) G644 V166 3,881 000
reaction 838 050 738 16,6149 ,ooao
2 (Constante) 3949 6T 2,381 018
reaction 463 083 408 44974 ,ooao
interaction A58 0a7 387 4714 000
a.Variable dépendante ; canfiance
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Erreur

Modéle A standard Béta t Sig.

1 (Constante) -004 181 -0 H83
Defusiondesinfos 076 0845 062 805 372
intaraction 546 106 482 5144 000
reaction 286 089 263 3204 ooz

a.Variable dépendante : engagement




Récapitulatif des modéles

Erreur
standard de
Modale R R-deux R-deux ajusté ['estimation
1 TAT® 573 T 851
2 770b 593 589 833

a.Valeurs prédites : (constantes), interaction

b. Waleurs prédites : (constantes), interaction, reaction

ANOVA®
Somme des Maoyenne des
Modéle carres dl carres D Sig.
1 Reégression 222,322 1 222322 | 307,016 .o0oo®
Résidu 165,828 229 724
Total 388,180 230
2 Régression 230,084 2 115,042 | 165,040 0oo°
Reésidu 168,066 228 653
Total 388,150 230
a. Variable dépendants : engagement
b.Waleurs prédites : (constantes), interaction
c. Valeurs prédites : (constantes), interaction, reaction
Coefficients®
Coefficiants
Coefficients non standardisés standardisés
Erreur
Modéle A standard Béta t Sig.
1 (Constante) AT 188 1,114 266
interaction 858 048 TET 17,522 ,ooao
2 (Constante) 075 88 A7 638
interaction 583 082 524 6,422 000
reaction 286 083 273 3346 001
a. Variable dépendante : engagement
Variables exclues®
Statistiques
Corrélation de colinéarita
Modéle Béta dans t Sig. partielle Tolérance
1 Defusiondesinfos 0g1® 1,287 199 085 a4
reaction ,2T3t' 3346 00 216 269
2 Defusiondesinfos 0E2°" 895 a2 054 368

a. Variable dépendante ; engagement

b. Valeurs prédites dans le modéle : (constantes), interaction

¢ Valeurs prédites dans le modéle : (constantes), interaction, reaction




Variables introduites/supprimées?
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Variables Variables
Maodéle introduites supprimées | Méthode
1 Social_CRM® Entrée

a. Variable dépendante : 47. engagement via les

réseaux sociaux

h. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Erreur
standard de
Modéle R R-deux | R-deuxajusté | [I'estimation
1 ,8543 728 728 8,085
a. Valeurs prédites : (constantes), Social _CRM
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Erreur
Modéle A standard Béta t Sig.
1 (Constante) - Bgz 1,671 -534 5a4
Social_CEM 1,344 054 854 24 846 ,ooo
a.Variable dépendante ; Fedilité
ANOWVA®
Somme des Moyenne des
Modéle Carrés ddl Carrés D Sig.
1 Reégression 40050,372 1 400580,372 617,311 ,DUDh
Résidu 14867 247 2249 64,8749
Total 54007 6149 230

a. Variable dépendante : Fadilité

b.Waleurs prédites : (constantes), Social_CRM



