e dl) Lubfubgusd] Lyuffindl 4y sg-and)
République Algérienne Démocratique et Populaire

alel] Ciadlly Mel) adell 55

Ministére de I’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique

Université de Jijel das ou oo (dall deas deals

Faculté des Sciences Economique et

oK ¢
3 5 eall] agle g Lyladlly Liolady) aslel] Lls
Commerciales et des Sciences de Gestion

) _ _ Lylail o glelf
Département des Science Commerciales polel ped

13,83 (s

gladl) d,h ux. A ) uj.du Mgl Ll.uj Js
' LQALAJ\ bA ' '

Agjladl aglall B jilall algd (i cilallaial YlaSiaud dasia 3,She

Gladdl) Gagud 1 auadl

: AN ) salllal) alas)
Bagan alw 2 gy puga
: A8l tal) diad
L) Jass daala Alal) e 60 Y
LP%-2) Jasa daala Basas (pabe 130y
Ladlia Jass daala oall e e s by

2016/2015: duxalad) diad)






http://www.google.dz/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&docid=VR4nCyYRZ_8y-M&tbnid=XPqe1CABZ86E4M:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.eslam.de/arab/begriffe_arab/02ba/basmala.htm&ei=jGp4U_DiLMzMPd_tgIgH&bvm=bv.66917471,d.d2k&psig=AFQjCNHJbJG8twfGVGzd4-SKeOiBnoQkpw&ust=1400486583447202

~
S &
. r.

S —
o~

e

A7 S oo s e
A -’).’.’f.’ V¥ ol alalataioetat

»/"\’

~ 4
-

—

- .-
iy S

oWl Oy db Lo
oy AT o9 dost Ul Jo i) Loy
L ohagg
el aani e Sy Wl Al 1Ty Yol 20
Lwlyll oda alBY Lde aliad Lo oo
ok ey 0 Uy W ad 055 O ) o g
Akl Olaally SE 38 adds OF by
"83ga ol Sxwdl Jf
5,5l o ) e 4,5y
ALty piladly gl Lde Joey 4 sy
gt Olpes Slaad st Sadl SIS auds LS
gyt palall gud sl ST
o 1a 5141 15 1 IS 415

ey 9l Gy d e

T R T b 0 RO N S

T NAA N~
- O




Tyl il gina g

daiall
6 oot e ettt :dadia
4t gudtl) clai¥) s 1Y) Juadl

) e  dugeal
A 4t guc) A3y Lala 105 Gaall
T e Ay guiil) Aa3Y) iy 1Y) allaall

S T Ay gl Aa)Y) pailiad & B Calladl)
T Lk gustl) la ) ol Il bl

| LY By g 1S Eiaal)
L4 e ey elsil 1 J5Y) calladl)
Lo Aa3¥) sl 590 1 SN Callaal)
S 4y gotl) Las) aa Jalall goabon 1Y) Giasal)
L8 e i) g Jaladll Glshad 1 J5Y) Calladl

L T Glay¥) dgalse Cilindiliin 1 SBI Cllad)
% T Gl g Jalaill il i 1l Callaall
24 e (i) dgalse 43) 4k pucil) ) dgalgal (5l adiill) saalyl) Cuaal)
24 e Loyl Agalse A 1 J5Y) lladll

O L) Ll 2y il gisall 1 3B lladl)




03y A ledalis e 5 iV Al algw sl Calladl)

B ettt : Jadl) dadA

el Aadlally ligiional) Jaliiy) (S0 el

B 3 f gl
K S llginal) dsbod et lial) U :JgY) Easall
K Al dole Lale :JY) lladll
K i) ol 8 555500 Jalsall 1 S Clladll
L T ehyl) 18 Aas) Jadye sl Calladl)
T Al Adlall camlial) jUaY) : SEY Gaal)
T ylanll Lkall Lale :J5Y) Callaal
S Lyl Akal) Caslla gz ) lladl)
o3 DO llgiad) oVl camliall HURY) A Gl
o] Lplat) Ladladly Jalui )+ il Guasal)
] YOS Ll V) daale 1 JsY) calladll
00 oo Al Aedlally Lol DU saaaall Jalsall 2 S Caldadll
D2 oo Aoylaall Adkally Jals Y il sl Calladl)
O3 e :\:UI.SU\ Aadlall ol ) ot ) Gaal)
63 ottt Lyl Alally ol V) el Casyas : J Y1 bl
Sy Aolaill Lkl Lol V) <l elgil 1 S Calladl)

Y Alal) Al Lol Y1 @l fulee Jalye sl Glladll




B0 ... t ) Aada

— > Al Ala— Ll ddyd 1 EIEY Juaidl

G 7000000000000 OO0 O00000000 000000 gl
31 YL (G Awaia J9a ale Jada 1 J5Y) Gasal)
09 e VLD (Shan Ry Clupall 1J5Y) alladll
2K T Fasss el el A0 e 1 S Calladl)
TS (Djezzy) Ao ial Aoty suiil) i) AN Qlladll
L Djezzy dadal dui godtl) daj¥) : SEY Ciaal)
LY Djezzyideadal 4k suill e Ay 1Y) calladl)
A Djezzyisdle iajl ciband SN Calladl)
T e Djezzy adkal DAY a3y Cilge sl Calladl)
| S Baatrall duilan) cudludy duhall duagiall celal) @bl daal)
B0 oo e Ahall Lungia 1Y) calladll
8 S e bl de a1 SE Callaal)
R Gl a5 dalas A Clladl)
0 o) 5 Y1 lumydll jlas) : aalll callad)
1 T Juadll LadA
11 O ZINIES
uadlal)







Johaadl (upgd

Lakal) Jdesad) glgie adl
S Lo gall Jle GaliS Lt g 350 dndlad) il ST 01
372 Aad) Hhladliall Ll | 02
B | s Qjﬁwngﬂ\ Jsan 03
3 I Blawy b Aalal) clilasy! | 04
86 | o (Al Lol DU gyl LYY V) emall il sl 3aall | 05
88 | oo (VL)Y giad A adl il bl Gaall | 06
891 (@) ol (e (aliVl) B hall SE) jpad) il sl gaay | 07
90 | v (bayY) )l ghal) A jsad) @l sl Gaall | 08
90 | o S saal el A Gaall | 09
R N Sl Il il sl e | 10
8 I O (LS W) clal deea | 11
O | e s andl Cua Anall Jbﬂi @Jj& 12
O4 | e oial) G Aall ol ays | 13
R IS mdl i Qs | 14
O (LY i Jalye) A8 gl i Jas | 19
103 (KS) Fushall Cpaiio il anlall wysll laal | 16
104 | bl il jp Sl z3saill Tadia o S JlasD il s il | 17
106 | oot Y i) LAY stV Jilas il | 18
| Al L pdl) HLESY syl Qs i | 19
0L 2B Lo yil) HLaaY lasi¥) Qs =il | 20
| O ALK Lo yal) ey HlaatV) st il | 21
111 | 38l e dlaall Adtadl Balsy¥) 1 Jsa ofisasall Gapdl tlasl) il | 22
............................................. oindl Al Ly £l el Ladlalls L
| 5 el il Al (alsY) cplall Julas | 23







SN uyed

-

Aadall JSa Glsie ad,l
13| Ay s AalY Aseall GlandU WSV Judiall | 01
| S Ay sutl) L Asall Sl glil | 02
R 27 A Aluy) clalall ynl slule aa | 03
R 1 el B Jabal e Jisai | 04
T N ehall Hl8 daba| 05
3 Auhall @Y 235l | 06
2 2 eall uea Ll Al 235 | 07
S S odal) Caa Ll ol 35| 08







o Aoy aslall polally il aupuy aST e Jama b Lot Clusgall Gl cagjadl)

T gall Gl e llgiuall piall el dga (e Audliall Sl Gl ¢ 3o~ liaily ila sbedl)
lgolerd (et Lgilatia jugl () e snsgall daa (931 Aga (e 4ilieys lala 55 dua (S3)
Gl )y alals B Cmdl DA e lealdia) one @l (e cilen @lld (o ST s cAdliall dgalsal

M lyaidy laele Gl 5o cllginal) G el a1 8 Al BY ¢ Bl Al Lo sl Carg

Ten Ons e e llerds Llatie Cpuat DA e igindl 28 € ) and dsgall &)

o 4o By ADIe oLy gl s ) Lais (a3 @y 8 Lealasd el eBle a5

B gall ) xns Lo b Akl ellgiona) o A sal) AL 3gh ALl llgiusdll Llisl Cayey Lo
by sl (jlasal

JSi & b Aalie plaagl ) Loy 8 0 Aoy 48 dusugal) Jane e Cipm L oS

Lngall Ciillag calide o igsaae JKE Ao cla¥lsda el clehalas PR egals il
idsnll lgas Ll ) Lalaiie Jon Ralu cleld) ) dgall iy S8 dadle o dalsy
Do Glo 55 A S aelas) 5l Lol Lpbad (68 85 daulia e d)led) Al

er BLEY1 el o I Jes o (e e ity Slgondl g Fasnrgal

Sl seaie J5f A o3 (5 Al Al ellgiaal) Lals)) daaal el @y IS Bl
Coslaily Basaall ilalasDU A lan D 5 yall i @llginal) ey 3 ccilarall g b dala cloi

oo ) g Bt (e ST agd il pilly (ghan Rasude Siide Jla @lldy el as
Sl Aaglaal chgadse JalaS Jalii )V Lpeal elan Cagylall oda Jia o cdosns jalls 4olaill Alal)
Lgdle s dusgalls Jas of (S




tggasall JLis) Glud-1
b Lad g snasall 13] Llaa) bl adli Ll Gaw Lo PIA e

L il Jlae ae gy (gpkaill 4Bl (a1 85laas caiualiiy (3ua g 4asehar pusls Sila)Y) g gniage ) =
il (o i Lo ccllginall o layili dyea g Clai) agh 3 Glisraa (o LalaiBY ) L jall 4galss
+ oalal)

D e Llail) 2Dl Lo V) 5 Gupn @M gaasall 13a 28 Gla s cludall 306 -

b ol gl (g Ly
Ledlan¥ Auwsgall §5ly 8 Al e Al L (3osaill liaadns (ualie b ganilly ol 3 -
godasall Jsa paball 8 Lol il Can 45K el b daaliad) -
ol J3ledli-2

ST Agalsal JalaS dllgioall Bl o wiiud o (Gor Auladl) Adlall oSa s2a (51 )
RPN

b ety Canall g g gl g e 8 Al ol Bl o)) bl e Gladd

el & Los AL gl Lo =

floiy) dgalse Chadlivl & L -

2 lal A kall Lala ) 8 Lo -

€3 laill Adlall Laliy¥) g olad o Lo -

L (e Alal) i) Side 5B gl -
réal) clua -3

Joall Glagind (J8Y1 e 5l Gl sloaS alee sa Adlall olal Jaliy V) auyle off e b o)

AU Al il st Wiy @llig e gl Wyl cpe Cabdilly 21 e (ayleal




o Llially 2010 Zaw Lo @ls S A1 A1 Caidts aw agiedlas (Sin Siide Lol
g ag®le

AN Al Cilaca @l jan) duca il 038 e
LS die YL o sai ool o) DA mans @ian Djlaill Al Llay) -
Al ola e GalE L Gulua) sai ol Gl ) DA many (Ghoa Aoplaill Llall blsyyl -

LeSida (ol

Mg LaSiidie Jalsy) @l goliny o)) DA mans (g Aplaall Al Lla ) -
séuant) duagia —4

Gl (il slall b st sl meial) e Galdie) g s sall ayla Lnle Cauinjd )
Agalall Grgadly i<l e slae¥) DA (e

aeend 3101 L) alasius Alla Al ete o sl 5 g ¢ gkl culally gl Log W
Jon Aale il g Al) (s Judail) 8 (SPSS) (Alany) dulail) alipn Alaia) o35 cibasladl)
Silasd) 2yl

sdyl) agan—5
f ot Ll AlSally dia3ll agaall & Juam

Aol Bl ) pole Dl e Lilasd) Zuyal) caaass a3l agaal) e
2010 4w shon Aajl Auhyall ol 1dus plagal) dganl) @

cdaas Yy e e (g AISy & Auball s 14\l aganl) @
sdadd) clgdl -6
tel WS Gl e Jpaall Ao giia jaleas o Ladic) dudyall Gilaal gaias Jal o

LS A L) e A o leanys S s gl b Ay i AdgY) jalaal) e

.EXCEL, SPSS :galall @




(Ogom Bl Jalaa 3 lig S W loall dangially ) Sills & giall Gaill sApilany) cilidl) o
.J\J;f}“ C.J}u ¢« T-TEST

ommsalls s ) Al @Rl S (i€l Al Ay i) jalaal) e
duanl) ddad -7

@il HUaY) Aty I Dt Jiay Gun cJgead A ) iy land G Lo e Talaic)

Gyl ol amaay dgind Cum A e 558 A Ay putl) LY Adyy IV Joadl (3lay
gl 550 Gy LY sl ) B paind ) Gl 8 Ll elgsband QIS Lpaailiad 2y e
e dalaall cglad ) Wk G B gl o) ae Jalail) gonbae AN Gamadl) Jad cpa b
oo Las Ll L lgae Jalaill cilua il iany Baza g e )V Agal sl coln i) iayes Liad o i)Y
Lgtinaals Aa3Y1 A0l Canpaill anaal) 130 e G ¢Aa ) ) Agagal (5))3Y) adaiill s 328wl Casaall
Al o alge Gl ARV Al AylaY) Gl sid) ADIA Liaje LS

Joliin Jo¥) Canaall 8 dlal) Adlalls ellgiond) Lals)) Jom Honas 3 S Joadl b ]
Al e liall HUY) ) Lyt SBI Gl (6 Ll cdnanly ddnyed ellginall dlglis Jon Ciliagas
Jalsy¥) 4 Lyl (s Al Gansall JA0eS 4 latil) Aadtall oYl Cluyail] liaad 885 oAl
Akally Bl V1 s ) Byl ol anaal) 8 Lol caniling 4l saasall Jalgalls 4dspes Aylall Adlally
Ayl

Gl tialie ED ) sliand Gua (hun Aa)l Ala Ay Joa jonai 3 5aY) Joadll 6
GV A s B Gl g clilaads JUaDU (Ghan Fasgar Canpail) ) 4 Jsliin JY)

talls Auhall damgiall cleha) @l Gl Gl W lgd) caayes







dal gudl) Clai¥) sl 1Y) Juadd)
Ll
i gucdl) dai¥) Lale 1Y) Ganall
L) By g 1AL Caaal)
Aty geull) Aai) aea Jalail] goalaa AN Cuaal)

(A} dgalse 4d) 4k pudtl) A dgalsal ()Y addiill) saal)l) Giasal)

Jail) Lada




g

Agalai®Y ) Ao sall Blas B Aabiaal) Bkl YT Joms lad¥) Jon luhyall 203 g a2l

i jee A0l (e a)l) e Y sasane led) i Aials clylat Jawal dualal) il seaddl JI DU
gaailly Lgiallae (sl amy — 20 ol 05Kl ojliie b — (asadl of V) Leabis cag g Lol
iald 5 LYl Jaag Lae il o Bl cilalen) (s leasgio acasi 5 Wjand Jasa L L
oV Bl 530SV e Al Al Aald cnliansal o it dara 5 38 jaae B gedl) el

oY iy Sl e el (B leheas ¥ LNy GeY) o andl Sl all alaial a5 Lagae

Lo apalis oSar Y el Baas jallaes JISEL Lol eds Jeny Lae Al ASaliny 8 By etl) 200

el SLaS) 3 Akl Gaints sk Gy (et S e "Aa)Y) Al 35 Al o3,
A gal) ila)¥) Agalgal Gpmsall 52l ciljleally

lebonds Leanle ol 3a¥) Gaged SE Jglain 3 «J¥) duadll b adde S5 L 13

& el 5505 la)¥) gl s ) Jam o5 JoY) Canall DA Lelalye Ay SIS Lol gl SIS

S @k s A gl Gl aa Jalaill falie Ay psdid CEN Cinall LT SED Gl

Ll e e daletll il il (s S35 SIS bt il il 2a3Y) pa Jaladll clghad

Cun 0¥ Agalse s o Lo ) Aigudl) 30Y) Agalsal (oY) bl ) Gyl )l Casall

allaall 5 431 208 201y by sl S o8 S allaall b el SIS Lo seha e i paiin
AY) R alea ) Bl AV i S




4 gudtl) A3y daale 1 Jg¥) Gaanal)

aal uad) Laddall Glaseaall o V) Gl Al jas Alglae b saaall clalen) a2
e L) s ¢ g gl AlalSie iyl sy i (-0 <1991 <Patrick Lagadec 2002 ¢(gpadll
it

Byilae Ayl Lehnad Jguad) (e (ad 58 ClVlaag calalaial culd 2a3VU agans JIp Y 4l
Al il sally Adala) Jslais Ganaall 13 DA (g Wl e Al (Uaserdl) Luald s @llag
Aayelat Jalyes Leelsil clgabnd lgeailad & 8 abicid) 2

¥ Gt 1 gY) ulbaal)

143y i -1

g dgline Gl al anlie pe L) asete oyl ellds aaladl (any Jalsn Losale
@2 05a) Llall 8 aaledll 02 Giamy il Jslaius

Db 3lSa) Jon cV3laill (e Ao gana i (aele il g 3(le probléme) AlSali-1-1

Nere Jalaill alaie aga ) zlints e Gistye e Alls oy iy Gaias

Al il o it die 0 e 5l ala 1 53 roalie s :(le désastre) A3SN-2-1
AU Laes Lelena 8 25 2a3y (sl 30l Aole e dggn a3

sdne Jaledl) (Ko 5 Ll ol Lulad) 050 8 Y1 dg0a Gaaa 1 (Pincident) 4a8igli~3-1
L Byl die) 558 (b le 3yl

Sl 060 8 gale e 5 qupe Cigal a)s i : (le phénomene) Bl —4-1
Ane Jalaill 20l€a) 5 AnhSall aniy LS el

1413 o (2 2006 paSu) dumalall i pulls aral) Slai) 53] 1 ansal Gual) Jles (1)
-7-




s Gy 3 Lee alesa  alail) 30U e Lole Sig JIA :(Paccident) &alal) —5-1

() Al ) oyl Adaad 8 gt a5 bl (3akas o 4l

Llal A Le 138 5 s fall Laailly Bplame g ling) (o 8 Adine Taldl Glaa) o2 e
st 5 Jlae¥) 818 o (8 fialdl () Vseass el o des Canlaill Giam

G il (Wei) Jlaall Jias 3 (Wei-ji) duisall 2alSH A si o 5l 58 A Caupad jaal )
sl o 3 (Ji)

Gl Badl) ) s ladie Gaay Jgan Adaks gb (Webster) siwny Ol Cau 3a3Y) W
.(2)3.\:1.».4.9) danla 4laal ‘5‘.&} GBM{Y\

b LS Aa3Y) Cayesd Compte — Sponville s ill aneall Wl

5e 5 aa s Wil gl o) e 0l (gAY e uss AV

OSa R giage Caplat (A 5 el HlaiaVl Caan Ll caplaall sl e daadl L

rol JleeY 8yl cuils (e clugall (St Ciyha (e Aa)Y) Clujad (ads Lo L

o il 5 G syl S iy agie e s JSE Bole el Akl Ao
.(4)"@‘)_.34&..\3 REN ‘:Jl daa:!} )_.3.\5 gA).C}” slaa U}S:’ L_f""“} zuw..ujAS\ YEP IS 3)paa

14713 o a 0S5 G gage a5 Bl Sl 813 ¢yl cpall Jlea(1)

3 = <1998 @l cieliball duadl s (1) Andall (a1 513 & Sapall cg)lsell 2 (2)

(3)H. RENAUDIN et A. A ALTERMAIRE : Gestion des crises (mode d’emploi), Editions Liaisons, Paris, 2007, p12.
(4)Ibid, p.12




alel lgiysa 5 Lumgall mllias aag daae Cilse’ sl Lo e e 2y Sl Lgd ey LS

A L laylse ) agen s t\_\'a;j\ ;\3}.4'_'\3 2\_1:1‘).\43\ bl Mas) e X Laa ) sganl)

zaasill L) ailad ) Gl lan agal) (o 12 a0yl Jlae 5 auagll Aagday (3laiy Lo L
gy

Ay gal) A3 atlad ;ALY cullaal)

sl 4 5 Al gl Ajee ) HLEY) W s Ak gl da)Y) pailad ) @kl
{2200 Ll i P. Lagadec leadd il da)Y) dgalse A Lla)

e oSl aeiay Al Shalaall 4un S (0l ae -

A gall Andl O3l Qs (Gsina Jae —

sl Sad e i Jad ) el b Al JSE il aagl) Bl salfiall de i

coasedl G sl 138 ae Aphaad) ¢ LY Gilandl iy <ilelya) il axe =

Dseend) (e Baneial) LYY IS ) opliily aaasl) 13a Aadlead A1sdudl il seanall ool —
(gdher e@dlel s Adlaa Cpmlia (L) ¢ se ¢ 50) Ansasall dre Jalei 1)

Ao el (il g Caltiaia g Aalal) 8))3Y) (a lS glgn a5l pua gl ol AdlanY) JSLE a8l —
AL el seanlls Lngall o Lo o il Gn b

o 5 9T AU ALl Aualal) A el ) 4 e G Sl pa g Gl S5
B L S palin ) AT (ailad ) ALYl i seal)

19 (= 2007 cplae a2yl il A8 peall 59 Gl LA;}“ Aakall ‘QLAJ‘Y\ ) 1gpe e ) (1)

(2)PATRICK LAGADEC : Gestion des crises, (outils de reflexion a | usage des decideurs),Mcgraw —hill,
pp 29-37.
1137 U= ¢2007/2006 ¢ApaiSuy) cdumalall Sl ¢ ugedl) B dasiia @luls : jee o Gail(3)

-9-




e alaaly danel) slaled) -

Jayalic Jalny Lol s —

(ansall) s 3all Lalall 5ylaY) e 3ala Jasim Mg -

gdlaaly Lsss sal) mlliaa 23g3 =

Pl QB oy Ll s (Alish 573dl Lelaat Gy —

Ll Bada ety aadly paall pal Al Cus ety BN el 2885 SN i —
clasteall iy 5MSY) axe 5513 psi =

cdadll s dedll BB G alas e S

le sane e Aomiliindy A0S 500 5aaa (s ol ) Lgigatse ) Asasall 7 lins

AN

L) b caalgs Al gyl Adalay) (5)5 pall (e Ay guill Ao} Gailad o Copail) 2ay

Ledband (G Ganl) ) Lindy Laa Lgalis cag i
A gedth) b)) Gload G Gullaal)

Bty (Adbide Aaabiail Cilde padl Ailae Sl A (1992 «Mitroff 5 Pauchon) a1 il
Slo calll e Jlalae it 5l (ke Al SSYY) Lk gudill 203U Aussall Gaal) iany
M) 5agal) dws 3l

Lan (gal Slaaly de all dadalal) 2l 3 Lass Saad 2 ptie gana ) Clanl) o2a a5l
el dalall A5l

(1)Ch. Roux Dufort : Gérer et décider en situation de crise, 2™ édition, DUNOD, Paris, 2003, p 41.

-10 -




) clui-1
108 gudtl) AN Livesall Ada)al Elaal) —1-1
{30 Ll 8 Gadls Cua dussgall Ja0A) Ll len ) s
oY) AL 8 Qs el g
pladl seenll a ae Ll ane s Rusnssall WL ) B el Aol ] Conia —
c o2l (Sginall aalyi —
Aalleadl @l -
s fall Aol Aulaadly e dadaily Jurdl) dadail Cara —
Ayl 3ylsall 6lS Chana —
Al 2l aadly 2l e -
adieal) A0LatV) bl in) el Ayall claiia) g laind & Jidll —
Ay gl Giganly bl Gle—
4 peatl) el S Lvewall dua A0 Eaaly) —2-1
HOAIE Ll 8 sl Ledalis Ual caad das Al dgal) cildlan Lasii Al
 Osdliall AuSlaall Zoas) -
A gall ae Jalall (e g WYL () sall Claings -
s el wilas e Al Caslill =

Caleld) ) A jall Aran iy -

24 La 0)S) Gl g A geddl) g Al el 3,14 “:""UA'“ el Jlea (1)
.23 = c@)«!\ o (2)

11 -




LA ol 3l i —

gl Llea ladiiag alall (sfll5 dilaal) o

(eerocipal) Sland et cadin alus) Lalamdy) gkl -

(el e lialls Sl ASL) e saetl) -

e Y 3y cdakalidl —

ealiall oSl el -

SR e Lol gy 385 B sall Al Cigan ey a8 A L) Aasal) SaaYl 02

@Al Sl selal Tige da)l Gigaal aaly Can oel 0S8 o Sedl e 3 G Sl Al )
die et 38— Cual) 13 Clid CulS lagad — daclia dnie J (e Cune zstie (igudd cAasliia

t ) JSaN 8 dsa g WS A guil) AaiY) sas e 1 (AT sl

-12 -




(01) 4, Jsa

st Eoiia (Guged thul ged A Lusenall Elaadl sl Juadeat)

|
!
] | .
Al clefi .2 ; gl 2 e .1
(i glh (5<s * : iyl e 5 L)
|
I :
|
z stiall daklia 3 ! |
—> ! v
Lalite cile L) * ! . v e
! 5 Al G e lia) 4al .4
! R Lglalatia
I - N\ 3 < TN (Y 2fe
L fall LBy padl) i .3 i Lebal) A gall 2 dl) 3yl b *
| o e 55w
(A sendl) paaill sadl) e | (A& b
_> —
Tsns sl Aran) Joshall g2l e * |
|
(e 5)5a |
|

La source : H. RENAUDIN et A. AALTERMAIRE : Gestion des crises (mode d’emploi),
Editions Liaisons, Paris, 2007, pp 15-160.

-13-




Lt By g a1 ALY Giasal)

il A JsYL LYY Ly aas cledalie Byg s A0y Bl 5y90 o Uiuaa Jiy Caaall 18
e Lgdiats lgelsl Al Lhys o ) (@AY oo cibias Ally cilag¥) o2

alai¥) g lsil 1 JgM allaal)

US| CRRRSG I US| P S [ VIV P PRI [ WS | (R [ P S 2N
Al alail Al AU Calsa 322 o gkt Linuh oS Aajl ol oY Algas Talee
o s i) g waat dlee 8 Aeadial) uleal) a3ty il g o JEL g Rl dahaa
DA juleall ) lalin) clepl) Caneat (Ko el 13a

Ghss il o oiband) S (galai®Y) Jlaall b a8 303V :A0Y) O ganang g9 n —1
e Aaepd il ek 38 g IS Jalag e Banlis o) Aolail ff A Al ek B L) 13
30 5 Lol )Y Cpaa Aallall 463V

Adaall Ll Gy L ) Ly (oo Slonal) 138 alasiad of + AU Alaal) glall caua -2
(Bra ) dsina Gihra (Ui 8 a1

Aassie 0sS5 5l bl (san) Jals a5 s350ma ol Byiua AaY) 055 8 1Ay uua3
S

s Agiaa 5l Aale cilS glgu huaYly ileall aaaS dnle Hulee o laall 138 adiayg
Mg o) Al aal of oSa

t L) e les @llin UYL Al dliy )il Al saall uuaq

o3 Al g A o 25 LS Blad g e juw sale Caaniy rhapud) Aujladi) AialY) 14

Ae) g aelill e il

(1)Ch. Roux Dufort , op cit , p 43.

-14 -




Y 35S oty mhadl e jeling zomll AaiY) oda olaw sAlighl) Aidad) AajY) 24
AT Y 5 lgra Jalaall 5 SHLEYI 030 VY ladind (pa 153 ol clgindl oS0 gie a1
sl 5] Losns jall 23g5 s L pes Za3Y) 030

) s ARl Gl ety Lab Ll Gla¥) aea Jla 8 Ly 3891 oS Glaaill o3

(e e gana Lol Ay (8 L seds il s 50 i 8 ploil Bae st ik Lu)ya g guiasa

&5 (1992)P.LAGADECUS (o lebas’ o5 5 1988 ale b (1<yal) duginll L sllS dnalad pfialil

IS 8 A3 Al 5 ,S5al) Elan¥] (g il 3asy 1548 Ca (2003)CH. Roux Dufort <y (e
s Aul

-

Ly o) la 3D Assaall Elanl ¢ 1gif :(02) a8 IS

Aol at8l/A85 da il
tclaniial) dalalis — tAaclia Eulea
€358 e Analaid) 5.1 — oY) Glaanll ¢ dlel Jhe —
o yie Aby ilatia eels — tleadl ehaf esmn /5 abud) 3 g -
o sl - tlaae datda o kA Cilagles : dasledll olgall —
tAaxl &))< - k] -
.Fermeture du site duugall ol dua)3l) e — s gall Al (8 YO -
doa AT A4 a0l 25
¢(erne led iy i) Cla) - siae Laalilelys —
CuviBysna 4psi (Jalaal ()l — ¢ (cilase) Jlael Jay elia) —
fu3ghs Dl — taclsil U Jumly Dl ie —
() Al lblacaly o — Aol i) Glaglaal) apd =
¢5a0mie Y Lia) — cac)ily Cuyety calillas —
sclel il cculels] — f(danll Oe) o il s e —
(Adnie Gl — gl e Glelal -
s gall 3l szl e i cades — A S Y e Jla) duadlid -
lablia 5 @byl - Goadan elaal 5 sl

Laphaiifise Lia /Al Axpb

La source : Ch. Roux Dufort : Gérer et décider en situation de crise, 2™ édition, DUNOD, Paris,
2003, p 42.
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g Al Aailel) Jagladll addl) Base Cilatiall Tad avmy dOARISA) paty palal) adall slal Cava
Jiatiy A (e 50U (o axdiall (Kay A dma)l) e Jpaall il 3k e Lealadin
i dashall oda

zlows 5e 53 g yiliall Geill Busdl adall aoyl & sl J3i :Djezzy carte —
31200 73500 clila (e Aipetl) calld cabian L) e e sl Jajd Logy 120 Jalas

f e ana K z2100= «Flexy»«TPE» 44 S| il ) ~32300
Lyas Cplaad) daaillyg daldll claliaY) (453 4a 54l :Djezzy tout est possible —
Ao cbag Ailae 3yuald Wby 50 i Cua . daalsill (1o aiSal Lala ciluis b gy Laan

L:D.\a.\ u_.ﬁ\aa.“ SMS Hadra; \.:\M.\.u u_.ﬁ\aa.“

(1) www.djezzygsm.com (choisir I’onglet : «djezzy particulier» )(13/06/2010).
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Gldl€ar ety Jadd 41y Djezzy diiaye Sl 253na aye 45 :Millenum —
el ) (Ls 21:00) deluss Gaaslill deLdl o a sSuslysl A5 Jashad IS saisasane yues Auilae
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Gl AN o6 Gm pans 3 aganal) @RIVG Liad ey :Djezzy control —
Gilaadla i die sana)y & 4l of @ adall GIeb (gl caSaall control AalS jiats cadall Jagall
B o SR 1aa i cadall Gl @AY Cililay sasa) Lt DA (e Gl SpEY)
AWK jras dua)ll dad s itias control 3000« control2000 « control 1000 ¢)sif

rlaagall Gla -

Jaadl Cslid yiskai o ae L daesanlly Talal) il gall dga e de giia Cilatia de ana &
EO latiall (e ALK 238 ki ¢pig SN ey Juai¥) Bl Gaal Gk e 4l

(D L b Jien 2l e gana

D (355ske) all Alnge dielen SIS e Blie Slasssall Agasall Gag el —

Casnl) Jiatis ey aldll daadl Gud elinel G dualsil) digast Cargy Slansial) (Srame o

Gils Al Djezzy bussiness control s Djezzy classic  (aye Gils All Djezzy business: &
A sall ) & e (sA) Jand) (38 eliach sae lae$s oK1 Djezzy control e

skl Fgan 3l o) (30 Ao pane (b il Slasassall Lgapall Jslall

Fiche) sac &y (33 )0 i iyl (ald ol (Djezzy mobile office/FTC) Jaiia culh Ciila tsale anal

AL el ALlS Sl A o(Djezzy connect) V) aeY) sieal glsil U adasy Jeus (USB

VL) laele aclsl U JapYly Gleglaall doliy (ol Lad o(djezzy fax mobile) (Jall

(1) www.djezzy .com (choisir I’onglet «djezzy enterprise») (13/06/2010) .
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"EUTELSAT" cluall jaill e Jdualgll glat Al (agell Jie; :Djezzy vsat —

Djezzy ae 4S8l 5
($AY) claadlly ciladiall —
;(1)‘*5_;, @Al leaady Glatie Djezzy dasuge jig

Gleadd) e sl Y 4] Casaall J2al) (553 33U 4 el allo ota adall (3use Ladl) —
lgial Sle) Cangs "wliad pack’ J<8 8 Dhal) Benll 8 4l iy Jof QIS aaxiall (agally
eJal) Canle) sjeal caling Ao doaugall g

Ll e mie DA (e bl o5 sl dasae malin & Al simtiyaz ded —
dua) 1S Adbida Llaa Bilke lelaiinl clld day 4l o g ¢diaad JS die (e abu cous G5l liial
flaje s Ll an B Al Cilgn (AR Cilgedls Aala il sune] Biantl) o (ana

Clae 738 & Guehll palall el diaad (s3ll OTAXIPHONE gz —
o3 aa) Adadi (55S5 (o Jayd lyaeatl) S RIS L al) a3 ecilordll Banxie Asesac s
cJalaially Gabeiall cilaaall IS 1) Yaay Sl cVULal) (o ledy cdatd 2 oKyl ciladd o
b el (Aol Fladlly s ol Ll

thsdall b (pe g pall ciladdl) -
@llyg Ayl Baadl & J Calel) s ki ) Djezzy e oand Ledals a9y dia
(O le Jawm Al Llad] jaiual) Eyaailly yaatll o

Jilals (SMS,WEBSMS) symaill Jilujll Cuny & Abiaiall Zanlu) cilardl) —

Ll Ao giiall cilaxdl) o) glall wand Sladd ¢(gnimaor) Jlsaill Aaad ((MMS) Lpanll Zoxand)

anlud) laadll e Wyt s celpanll ZEEN ) das o opin o )11 HLAS) Aedd caua)l

(1) www.djezzygsm.com(choisir I’onglet «djezzy service») (15/06/2010).
(2) Ibid.
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¢'scoop” Fadleyl dexdll ((718) slasl) Gl S (gima o Aime Aok ol (pre zsiie

Oe Asall Jlall Casled) (personnaliser) pasads Jle sl Al Yalla djezzy exa 1uals

Sall @ligly sl Jsal) 2 ymal g el WS cclaaall ¢ jgual) calaf) Caline Jaaas Dla
[Facebook < duclaiay) cilebiadll Zaalye 135 ¢ phgll @by IS 4

lgansilios Ayl a0 Lol aly Lo cclanall e gl & 30 Cany 3 5olis Jof Djezzy Busse i
Goondis hen (e llgina) Alaind LIl A ilesdll Calidas dnigall (e g b bl cibia

cayrall Gleadl) Gus e Dlaa ASY) Jalxiall 3y
{0 I Al ae bl cua Lgal) s 3 Leilis i Djezzy Ao clalass Jlael ciones

7372 s sy Silall 8 Ll cYLaDU 46l Lasyll 6l 12001 Abe 11 -
t Sl Y53 Osale

VLD jihall o syl g5a) @laall anl) e (eI Lbana 553 a3 12001 a7 —
.'Djezzy" s,

zsiall (sl lSial age saay JWll Caled) Apad aaall agally eliial) 12001 jaanws 26 —
A0 b)) s degiiall (g jelly

tlaalall il s o (mjlaall juals g Adais Jof 38 12001 ysews 28 —

daalall Jilhall LY ded e Jsf addy GSMA) A0l Jee (DUl 12002 5528 15 —
¢(Centre d’appel777)

A0 all Gl bl o il Jof Gaey 2002 &l —

¢Aayiha 45 4801 it lavie (iee Djezzy :2003 cgl —

dcgiia adall Alage GlS)aE) Jods el (Classic) suaa ALKE] Gy 12003 juisn —

Y] Dl £

(1) www.djezzygsm.com/propos/historique.asp (07/06/2010).
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¢ e Osale (01) ) djezzy Slas 12003 juaisw —
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O Lo YLV (pand Lgdoa cAilic g Zaalall yilally Wlaaje o Jasjs Al (optique sous-marin
tligysls bl

(o Ot Nia gy ool A 5yinall Cilaiyly B Wy Jiint Djezzy 12004 gié 15 —
1500 «a adazi 300 chans K 23 céljidia Gsale iy (sale 3lara A3Y5 48) Ledali Ty
f(crmcomeisn 8 calaga

(L) Jlad & e las) 4<us Juadl (il Djezzy 1 IDATEOAS S e 12004 Gole —

() VSAT e ji e clias 12004 Jopl —

Multimédia) dexd Juad agiandS) Sl jida (02) Asldl S5 Djezzy :2004 b —

M et

¢ GPRS 4ud e

tagidh Ao dpfe pdla (03) DUl K Djezzy 2004 jass —

e da e (04) C-.‘Ji & Djezzydsas :2005 Loyle —

Aal) daalell Sihal-dlie 5 dealedl jali-Uliie el gl el 2005 gl —
¢ Medcable g el

Adlal) aud cns el b pSleial oV S malin sl @l Djezzy:2005 olss —
¢IMTYAZ'

anayl) Ml JaS adall guaal) RS ALY Agasall SOS Crédit ded Euixs 12005 olss —
¢ alidl

¢33 A8lay o) pd (90 dmall Al saaad) Aeadl) 'Flexy!' Gaas :2005 s —

EDGE)s ) GRPS uss :2005 lss —

¢(Centre de supervision) by <y # Ll 12005 Glsa —

(*) IDATE (Institut de I’audiovisuel et des Télécommunications en Europe), crée en 1997 c¢’est I’'un des premiers
centre d’études et de conseils en Europe, sa mission accompagner les décisions stratégiques de ses clients sur les
secteurs télécoms, internet, MEDIAS (www.idate.org/fr/accueil, 8/11/2010.

(**) VSAT (very small Aperture Terminal) ou Terminal a Trés petite ouverture : une techenique de communication
par satellite utilisant des antennes parraboliques SOMBAT, relier a un petit site aux réseaux de communication pour
la téléphonie ou I’accés a internet (http://fr.wikipedia.org/wiki/very small Apperture Terminal, 8/11/2010

(***) GPRS (ou général Packet Radio service) est une norme pour la téléphonie mobile dérivée du GSM qui aide a la
transmission des données par paquets (http://fr.wikipedia.org/wiki/general packet radio service, 8/11/2010.

(****) EDGE (ou Enhanced Data Rates for Global/GPRS Evolution) est une norme de téléphonie mobile évoluée du
GPRS (http://fr.wikipedia.org/wiki/Enhanced Data rates for global Evolution,8/11/2010
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Ji) Colgdl lansd B phal) Gaud) 8 LY Gy od (@lnrectidig) Slsiall il Cus g
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i Mo e Ualis Jall Canlgdl cileadd Gyihal) Bsall Cangd Cilsin 5aad Gl 2550 e
£ b Jidid) padl Dwiall 53 aldd) g Uadll 2l Tadl) mie ) @l dm Cua 2004
. Djezzy(dalaidll) slaill o) ciad YLD jihall 2 Kulyl

Ssimse Cpunds Galdll o Uadll (el aosily wady Aridie doyilhall dgdaall il calS 3
Gusedy Laglsi€isalia Jihall jlael ¢ callall Wigine ) Slely Juai¥) Linsl i€l 2 ilall §sud)
Dz, 1 Jeall 2y clsins (10) e ) (05)

Sl anl) cnd hall VLAl agend) g ladll Canal e il dady J O Ll
Wataniya) <YLaDU jilall daahy oSl g Usall 206 dad ) ihal) Cuedd a8 Gulise’ (Mobilis)
Gy (e Ul (P2004 ks oyl i3y (Nedjma) st ()lall aul) cass (Algérie Télécom

pmilie (03) 305 (pa Wl 3585 QUi olel) lesad Ayl Gondl Gl4

Gl b Al eBle G A AV e Capail) Jolain (Gan Russge o Lyt 2a

sal

Djezzy dadal 4 guil) daj¥) : SG Giaal)
La démocratisation du )W) iledl arexd & (5 5al) Jalaiadl Djezzy duuiie O5S (10 a&lb
il Al 8 (e aegdy ot Jleel DA g Aaie ADIAT 40 cumyes 2 () (mobile

ey 3ysaall 628 :-L)Al B.ﬂsl Glr_ Djezzy calec Mg ¢dumddll Liddle 5 5ygua ‘511‘— Ll )'.'J L ‘Lé)ftbal\

(1) UBIFRANCE et les mission économiques : le secteur des technologies de I’information en Algérie,
http://www.ubifrance.fr/telecom-et-special/001B0950818 A+LE-DES-Technologies-I-information-en-Algerie.html
(16 Mars 2010).

(2) Ibid.

(3) www.djezzygsm.com/propos/historique.asp (07/06/2010).
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A yihall du oSl ddlaall gjlai i Ljeadl 45 5S4 ddlasally dilad) Clgiall Gn Ldle) s
o laainl ) ke coall o3 @l D gilially (gpemal) Gl g Abaldl) shlal) Galiag
ke Y Coyall oda Calil clagaiany aia Lagaansats (gyiliadls (graall (panddl (s (Polémique) daadlS
) Dlias il IS oS5 il AallaY) IS5 (A cpeda Al pupaliall g coml) (e ca )
lesh ok o(Parodies) Bale Slely voutus I o dlese Cilagad DA e @lld il ¢all aa
B Gayihall Gopalials ads Lo (plasll elagd aids (Gl il alall Gy Gupad) (pjualiall
Mgt A2 ylally Jlad) 38 e

agiall] DA 5alall Cuiliall cppaliad) e cupead) Goaliall aags ) sal (anaill 13
Byshd ST (Al Al il g ahluall jpianl jan

:Djezzy 4l cuall Giasl) -2

Eoh by U Gl Gaall (S ¢ Djezzyiay¥) by il ) Al Gyl ) Al
Blaall (ahall haslh Guall Gapeadll upalial) aales 8 Al sas YLD il o al)sl
e el ol daall) Gl db i lebieay Sihall Say e 3 @aaldl ) asay e
st (8 Djezzy dussie dadd Shie alize Giay o a8 3 (gyihall Clulll 5)55 (gyilad) el
G el cayas 1S5 L ghas ki (dilie daaladl iball Lein (e Ghasll @l S e asdll
Ngilaslea sac s laaidl Le eliand) Sl deugall

(1) Mustapha Benfodil : I’audience phénoménale a dépassé le conttexte du simple Match de Foot (guerre des mots et
des images sur I’axe Alger-le caire), http://www.elwatan.com/guerre-des-mots-et-des-images-sur (02/11/2010).
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(1) http://www.algerie-dz.com/forums/archives/index.php/t-107677.html (03/2/2010).
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[5-4.2] | 14.2-3.40]| 13.40-2.6]| 12.6-1.80] 11.80-1]| 4
5 4 3 2 1 Aay)
Jaa Al Ll I Liaidie | Jaa Acaidie | Adblgal) Ao

cllall alae) (e 1 _sdaal)
Badinal) Lilaay) culludyi-4

Statistical (SPSS) e Lia¥! aslall i tlany) i ajall malip JU& (3o i) Jlaty jooyis o3

400N Adlaay) PO T T & iy cpackage force social sciences

Aiyee GaheY gulod OS85 13 a1 leall Jassilly by g5il call @
Auhall due Chiay (A lgie saldial) dug e prie i )

ALauY) i s Ay (Crambach’Alpha) ¢lig S Wi jlasl e

138 asty :haliy¥) dajs (ul@l (Pearson Corrélation Coeffient) ¢swm blo) Jales o
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S deas 8 Hlaiu) ds s Jassie OIS 13 L 3yl (T-Test) saals e Alls AT jLad) @
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Lol clyed e 5ye8 IS
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Lagl)  alea &,
. 58l
idaay)|  Blay B 4l

Je serais décu si je ne pouvais trouver cette marque
Lkall o3 aaf o1 13) Ul dusy L]
Je serais désespéré si cette marque était retirée du marché

0.000 [0.712 ; 2
Gond) (o Adlall 030 ams 3 13 el el
Cette marque me peinerait d'avoir a renoncer a l'acheter

0.000 [0.751

0.000 [0.795  |Lo) Al e Al Adle cups) 13 gall pals]3
™

J’ais du plaisir a utiliser les produit de cette marque

0.000  10.673 Al o8 cilatie Jexind daialy il

0.000 0.735 IF;I ;i(;}ilrat de cette marque me procure beaucoup de joie et de 5
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BJLa.uJ\j Axally g A k) 53] ‘5_;1!).&
Je suis tres attiré par cette marque
0.000 [0.804 6

Adlall o2 gas laa anai

J’achéterai cette marque malgré les offres promotionnelles
des autres marques

0-000° 10819l ostatt B 8 el sy 2dhall o8 ey i el
GAY
Je serai prét(e) a ignore cette opportunité
0.000 10.686 @A) Sall T 5l i yall Jalatl s S| 8
0.441 Je me méfierai de I’offre des marques concurrentes 9
0.000 GAY) Gldlall Gamgye Glin s Ul
0.000 0.708 | Je continuerai a acheter les produits de ma marque 10
leo ooyl all Akl cilaig elpd 4 anla
0.000 0.863 Si le prix de cette marque était quelque peu augmenté, je 11
continuerais a I’acheter quand méme
Lo L Uyylend comityl 1305 a Adkall 038 cilaing (g5ila
! . -
0.000 0.842 | Je suis prét a payer un peut plus cher pour cette marque 12
Akl oda o Jpaall ST adall aaiss Ul
0.000 0.671 .Si cette marque n’é.tait pas .disponible, ] ’aime?rais 13
idéalement ne pas avoir un besoin urgent du produit et
pouvoir attendre un peu
e b Ol ol Juadl Banll 8 Bige Al (S5 Al 1Y)
Lo L UiV Lilatie ) dalal)
0.000 0.624 | J& ne suis pas particulierement intéressé par la découverte | 14
ou I’essai d’autres marques que cette marque
Adkal) o2 e e Aupad ol Calinl aiga e Ul
0.000 0.750 | Je d_iscuterai avec le personnel du magasin afin de résoudre 15
rapidement tout probleme
A o €l JSLE S Jad Jad) 8 el ae slailas
0.000 0.724 | Je me plaindrai auprés du personnel du magasin 16

-87 -




A V) ol LS e Ll (55K Al

0.000

0.759

Jessaierai de trouver une solution avec le personnel du
magasin que je connais

aebel Gl Aol ae JSLE) ilgd da alay) Jslala

17

0.000

0.813

Je parle de cette marque trés souvent
Al oda e Wle Ll

18

0.000

0.783

J’ai parlé plusieurs personnes de cette marque comme j’ai
jamais fait pour d’autres marques

@ oo S Galas) e del) pe Akl 28 (e s

s J;\ iole

19

0.000

0.703

Je rate rarement 1’occasion de parler aux autres de cette
marque

Akl o2 (e Guaall duayd el L 1)l

20

0.000

0.632

Quand je parle aux autres de cette marque j’ai tendance a
donner beaucoup de détails

leie A Al Laxie Ldlall o2 (e A28) Cilagles 28

21

0.000

0.742

Quand je parle de cette marque, c’est difficile de s’arréter
1l Lavie A0k 28 e DN e il e Gy

Sl

22

SPSS mili e alaeYh Gllall dlae) (e 2 sdaal)

On Bl cllas o LS 0.05 ANV (e (e J Alaa¥ ) 2l JS o Jsanldl e Jaadls

Gange o (A (Al Bla Dl (ol HURYY) Js¥) saall i aaaad 2SN Gl 58 S A
Al Ciemg W Alala jsaall el (f Ju Lae 0.763 5 0.624 o 75l
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caclypil IS Jamally S psmall i (e 588 IS 0 LGN EDalas sl Janl) s
;A2 GLaY) Jalae (e Bagmgall aill Ll Cua

(VLU JSY) gad G ) saall il AL Gaall :(06)ad) Jgaall

dadl) | Jalas o2
8,84l
ddlaiay) | Jala Ny 5,410
je sens que j’ai aucun intérét a acheter cette marque
0-000 | 0-943 Akall 028 elpd (e Andia (gl (gl Lud 43) 2l 1
je nest plus de considération aux produits de cette marque
0-000 | 0-958 Aakall 228 cilatial alaial L;T @ sl 2
Je n’y préte plus d’attention a ce que fait cette marque
0-000 | 0.921 Alal) 028 ales Lol plaial L;T @ sl 3

SPSS i Ao slaeYh cllall dlae) (e 2 sdaal)

On Bl clelas o LS 0.05 ANV (e (e J laa¥) 2l JS o Jsanldl e Jaadls
C o Aumse a o (BYLOU) ) giall S sl il moand 3Kl A yally 5y S Ao
skl Cca g W d8ala jeaadl cila o Ju lee 0.958 50.921

(Adladl L (s GRUEEY) £ (S giall S gaal) cdal AN Gaal) e
SIS Jonally S8 giall 5B jgadl i (e 58 JS ( BLa Y1 EDlales Jsal) Jsaad) e
A2 BLaY] Jalaa (e Bagapall ail) yuad G eyl
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" 5 )&al)
Adlaay) | Ly 3,841)

0.000 0.904 J ai toujours des recules vis-a-vis les offres de cette marque 1
- . Adlall 624 [PPRY:S L_,fﬁ‘ ua}),dl_, (‘h\y

. Je considere toute offre de cette marque comme banale

0.000 0.866 2
38l Adlall o2 Lgeadi Al g 2l S il
Cette marque n’est plus une valeur de référence pour moi
0.000 0.837 (o Aol dama pe Al I3 a3 o Aoylaal) Aadlall 228 3

SPSS il e alaeYh llall slac) (ga 2 jtaal)
Aa ) o BT Ellas of LS 0.05 AV (s5iane o ST Alaia¥) il JS o Jaall (e Laadls
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Bl ¥ old) G gall SE | saal) cifddl Al Gaa e
o A 3
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ddlaiay) dadl) | Bala ) Jalea <)yRal) | 5 sRal ?5 )
je ne suis plus attaché a cette marque

Adlall o3¢ Lalii)) o Ale (6l sl ax3 Al

SPSS i e alde Wl cdlall slac) (a1 jaall

0.000 1.00 1

On Bl cOlalas (f LS 0.05 ANV (Ssine (1o Sl Adlaa¥) 2l U o Jganll (e Laadls

Sl Aanse ol & (LLo)Y) el GBI gall B saall b paead 2SN dnjalls 558 U< Aa 0
vaslidl Cca s W dBala jsaall cil@ ol Ja las 1.00
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tASLaLY) cydh Julas -2
Aol e el 5 a5 Al sall Ay il 1Y) L Adyaad Nag T ladl aladind & bl Qs
Aalgaall t dad e Lgii)lie g Ao gunallt dad 3 (358l luad) Jans siall dasts 39l o sfis Cus ¢adais gidl)
@ Ll sl Jas 0.05 e sral AdlaaV] Aadlly Adsaallt Aad (e ST A pundll t dad il 1Y)
Lo snall ) ety (g3 Jlaval) maaS ing . bl ga Jog Al bl Slila) o i 1368 GuSall Al
DDAl s davs il Jlaall ) iy bl Jas il OIS 13 Wl ¢l o) Joadll dnpa A yaal ol
AllaaY) Gy &gl T dad Gulad Ao 234 2 Al
(ASLaLN) cyad Jalas -3
Ladladly Bl (glail) JUay) 1Y) ) saall iyl Julai—1-3
13 Lo Apadd T lial slasinls BLawY) e Js¥) enalls daleial) odigaaall dla) clily Jilas
Aanid 5 5 Y W13 a5 Aan gl Al dayn ) cilias 8 Alan) Aa s dangie il il
H(13) &) Jssall (8 dsimse gl ombll Sl Jedl) dapy A gleall dawgdl)
Js¥) sgaall il Julati(14)a8) J gaad)

L@l [t Aad| Calady) | Jacsial 5 52 Byl ad,

-

LIy | A gunal) | Glaall | alecal)

3

Je serais décu si je ne pouvais trouver cette

0.000 |3.748 |1.033 |3.50 |mMarque ; ; ‘
k) o3 aaf a1 1) Jaf By Ll | 1

Je serais désespéré si cette marque était
retirée du marche

0.012 |2.579 1.151 | 3.38 Oe kel o3 a3 13 w\:ﬂh }_&Lﬂ )
Goud

Cette marque me peinerait d'avoir a
renoncer a l'acheter

e oAl Wdle cupal 1)) Ol jesls
syl A | 3

0.137 |1.508 |1.198 |3.23

Jais du plaisir a utiliser les produit de cette

0.000 |7.380 [0.840 |3.80 | marque
Adlal) o2a latie Jeain dxiall il 4
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0.000

5.241

0.887

3.60

L’achat de cette marque me procure
beaucoup de joie et de plaisir

Bl Al 5y Akall 03¢ )8

0.000

4.535

0.996

3.58

Je suis tres attiré par cette marque

Adlall 628 ga aa anan

0.113

1.611

1.202

3.25

J’achéterai cette marque malgré les offres
promotionnelles des autres marques

uAj)’J‘ e..cJ Aol sda c.\).ﬁa ‘._?-5 )AL-HL&
GAY) Eldlall Ly il

0.903

-0.123

1.049

2.98

Je serai prét(e) a ignore cette opportunité
g Al Gagell daladl aee osSla
GAY) Gkl

0.021

2.373

0.979

3.30

Je me méfierai de I’offre des marques
concurrentes

GAY) el (amgse olas jaa Ul

0.000

8.414

0.921

4.00

Je continuerai a acheter les produits de ma
marque

ler o)) Al Ak Cilatia el 8 el

10

0.417

-0.817

1.106

2.88

Si le prix de cette marque était quelque peu
augmenté, je continuerais a I’acheter quand
méme

Caadiy) 1y n Ak oda cilatie gl
Lo L Lyl

11

0.104

-1.651

1.095

2.77

Je suis prét a payer un peu plus cher pour
cette marque

:\AM\ DJA‘AL d}».a;ﬂ )'.'\ST&AJHM\JT

12

0.552

0.599

1.078

3.08

Si cette marque n’était pas disponible,
j’aimerais idéalement ne pas avoir un besoin
urgent du produit et pouvoir attendre un peu

O duail Gl 8 B Al (S5 Al 1Y)
Bt Ul Lslatia J) dalall e & 0sS
9

13
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0.129 | -1.539| 1.091 7.778 | Je ne suis pas particulierement intéressé par 14

la découverte ou I’essai d’autres marques que
cette marque

s e cldle dujad o QLS Jga e Ul
LDl

0.000 7.193 | 1.041 3.97 Je discuterai avec le personnel du magasin 15
afin de résoudre rapidement tous problémes

JSLaall S Jad dad) 6 cpmill) ae pslasls
Ae s AKall

0.000 7.632 | 0.964 3.95 Je me plaindrai auprés du personnel du 16
' ' ' ) magasin

Ay a1 ol LalS de Ll g5\ il

0.000 7.681 | 1.008 4.00 J’essaierai de trouv_er une solutiop avec le 17
personnel du magasin que je connais

Ol Ao L) ae JSLEW ailed da olay) Jslalas

pebse!
0.006| 2.843| 0.954 3.35 | Je parle de cette marque tres souvent ; 18
Aalall 028 (e Llle LSl
0.001 3.486 | 0.926 3.42 J’ai parlé a plusieurs personnes de cette 19

marque comme j’ai jamais fait pour d’autres
marques

oaliiY) e aaall pe kel s28 e s
Al e 4l (e s

0.331 0.980 | 0.922 3.12 Je rate rarement 1’occasion de parler aux 20
autres de cette marque

A oda e Cuaall Cua g gl L 1ials

0.311 1.0211 0.885 3.12 Quand je parle aux autres de cette marque j’ai 21
tendance a donner beaucoup de détails

AST Lavie Akall oda (e ARy Cilaglea o
lic AY)
0.132 1 -1.528 | 0.930 7.82 Quand je parle de cette marque, c’est difficile %)

de s’arréter
A kad) 5la e ?M\ e gﬁ)ﬂ\ 453:’ QA

Al Tl Leie

SPSS il Ao alaie Wb lllall dlae] (e 1 jiaal)
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tdsaal) Glblase miln didas b Lad 2
[4.2-3.4] Jaall Y iy a5 3.50g5k 43 ani 5500l bl Jaus giall 3daala 101 4, 3,841
Al i LS 2,008 (golos s Adsanll t ad o ST 85 3.748 Apundll t dad il
Adlad) 03 an Al 13) Jal ddy by sl o (Ao s Law 0.05 e i1 2250.000 ) dllaia|

- Ale il Ay

=3.4] Jlaadl Y st 55 3.38 g5k 58l lun) s sial o Jsaall (pe JaaDls 102 8 5,84
iaidll o) LS 2.008 g5l s Al ganl) t dad e ST a9 2.579 (oo A punall t dady ([4.2
kel o3 om0 13) GlIL et O3l o (e 2 e 0.05 e S8 0250012 (g5les Adlaa)
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je sens que j’ai aucun intérét a acheter 1

cette marque
28 ehyd (1 dadia ) A Ll ) el
Ll
je n est plus de considération aux )
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o Al daea e
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clial iy @bl Aedle Glaca Jal e Gy calloay) ans eha) cans bl Cilucad jlady
Pl e @l ¢ laatV) st

rliball alal) aj gl Laa) e

lugas Casipan—cigaals€ Lad) ) eoalll 5 ¢ oanlal) auygll il e GRa dal e
L 5 el Hladl 8 Daladll dilasy) Cullll) sl olael HlaaiVl didas quglad plaany
LS ,LaaYl 13 eha) oSar SPSS galin DA (e Ll i) ayss 05 of Analeal) clylaaly)
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- 104 -




Gsimne O8] Ly Auhall Gluzd HLoaY #isaill dadla adl Hlia) @ld) Jsaal) and
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0.000 10.651 -0.574 0.345| 3.679 | il Llsyyl
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oy P i) G g L
el ¢(Alal kel Lol V) Jaiasall uiiall (s Japead) add) lasi¥) (it 50 el el
p ) Jsaall e (Apladll Akl 5 dllgivdl G 3D e L) ) Al

LS Ll jal) LGAY jlasdy) Julad il 1(21) A8y Jgaad)

0.000 12.813 -0.662 0.310| 3.974 | il Llayy)
0.000 -6.719 0.090 | -0.606 4l

Al Alal) 5 el G A e bl )

SPSS it e aldeYh Qlllal) dlae) (e 2 jhaall

diad cily 3 (R?) 3t Jelew 3 3Bl stV 2 3gai) Lptil) 5y o Joanll e el
) gl und) @ole 3 (Al kel L,V ) Sl uiiall dealue S eis 585 0.438
Aoy 3yaially danil) L ol % 43.80 dawy (el Adlad) 5 ellginad) ALY e ciloY)
Jabaa alis edplatl) Adlall LVl e (AT dalse () o ) uiiall 8 il (e %56.20
Cel A F e i LS Gpiall o Aage ABle pas e Ja Lee 0.662 2l (1) LoksyY)
el Aalee Aad Cialy cpa (A epupuatiall (o DAl jlaaiV) bt AaBle ] %95 A8 (s5iua dygine

-110-




Gl Gm Bl Al ) Lead ety Lee <=0.606 Jiiall axiall Jias lly (Llass¥) Jalas)
Wl ol Aades Bysina ) el Lee 0,05 o S8 525 0,000 Gisind) (s jela 385 ¢lilas)
L 0,05 e 8l 250,000 (s5ine (ssiar 3.974 ks 3 (il aall) adaliall dalaa ) Zanily
e Jaiiall 138 Bpeal (W el laai) abee dsies selh G Gl clilaa] lgugine il
L sl 8 cldal
A Az dll Job ) a5 Isand) Leapen (AN Hloal) bl dadadll (e o L 08 JUlly

Al Akl Lls S o= 0.05 Ausiee (55 die Aflas] AN g0 i @llia of Lo i Al
c oY el Aglatl Adlally ellginal G A e e

A Jlaal -3

eh) 8 3oyl Las¥ One Way Analysis of A NOVA (s3la¥) cplal) st jlad) aladiul &
Jalsall (M (53n3 " Leslail s caslaall Byl e Gulail) Aadlalls dllgiall Blil 51" Jsa 2l A
0= 0.05 QY2 (S5 die A ypaal)

oaial) il dsdlls (3940 jLad) -
Al e Ayl Adlall BLEY) A Jga ouligasall Bapalt JLSAN il 1(22) ady Jgaad)
ouiad) ) Aty claiy) ol 4jladl) Adladl g L

Lllaay) Lol | tdad | Glaal) Ghai) | leall bugial) | asl) | (uial)
0.094 | -0.628 0.43021 2.9762 29 S aan
0.50756 3.0523 31 | b | sl
SPSS zoiti e alaeVl calllall dae) (e 2 jiuaal)

Ju Les 0.05 e ST (250.094 (ol slaall puend Adlanl) el of LD Joaall Bl (e

10.05 &Y (g5ine vie i) il (ghen Annad) Sl el 8 Ldlian] ANS I3 (358 3gag a2 o

-111 -




taad) el dawaills (3941 LA -
t el el Al i sasall el o Gl Lol 5 (22) o) Jsaall as
sl el il ool cplidll Judas 1(23)ad) Jgand)

L) bugia | dap Esana
f dod bl Jdaa | Olgiad)
PRI clagall | Al il yall
dala | daaball 9
0.474 3 1.422
Slegenall | & 3all
0.08 Gl ded
2.293 0.207 56 11.575
o lleal
- 159 | 12997 | gsed

SPSS il e slaieYh llall slac) (e jlaal)

L 0.05 oo ST 25 0,088 55k yslaal) mend Adlaia¥) el of Laads Jpaad) DA (e

AN e die yeall juaial (Ghas Al 2l ol B Adlas] ANV @I 358 25 pe Loy

-112 -

.0.05




1ADAL)
clilase gl vie (gylail) Culall (e @il PR e bl Jpadll laesi Jadll 138 a2y
S @ A58 G e A e Wlauy) b abadl Al sal ags Jeadll 13 8 Ll Cua
&5 Adilasy) Culll) (e de sane Jlasiuliy SPSS  Alasy) zalind) Jlasiuliy ¢ Jaoa &5 (55isa
L] & G e pagall Sinll ilumjd Hlodly Al R85 Jalas
LS e vie VL) ol sai ality ila ) DA ranss (ghen Aol Alally Lala,Y) <
Akl ola e (el L Gulua) sai ol Gl ) DA many (Ghon Aojlaill Ldlally Loyl @
NeSida (sl
Mo LS iiie Tl @l goliny ciley¥) DA e (i Alal) Ldlall Lla)Y) o
Slo Bl 5 2010 A lgy s Al Aa)Y) A Caidty e agiedlas (ghs Shde bli) @
g ag®le

omsaiaal clla) e 3 sanll cilpiiall Aglas) AN i (3558 ang Y

-113 -







PR EL|]

g clgalss B AU Sl dgalse Ayseay Ll Lo Ladm Al saiall A Jh

b dejladl dgalse JelaS Alaill Akally Sllgiuall Lali)) g Lo el e Ludlidl Jalse

Gl cleadll a3 duals lelaia) ST e Gl lll e dalell 138 dea Las cclelY)
Oy Aeadd) adie G delil) e IS0 aaey

Alginsal) Ialii)) il & sum s Alaial) ol aiall Calide Jalas Aslasalls dydaill bindyy DA Wil

2010 G s gall 238 Lgd Cazmpen Al AaiY) e caslaill Byl e Capeill ¢(ghaad A jlaill Alally
tood Abiaiall Lol LK) e BolaY) linkiind LS o sansall Jsa 3aDle 3)S8 (535 of Linkaius

DB Agalsal JalaS Ly ellgiaall dalsy) (e st of (han Al Adlall (Say (53 () S
R FEAPRN

Lty ) Jali ¥y Alanll Aadtall cllgionally Adadiyall auloal) 135 ¢layand cleasljind SIS,
s all Aalaal DB (g e g Loy Legiy

oo Aie clafind e Wbl cadel il il duhay L Y (et agats Wiaaly e il
28 60 8)3ally —Jaaa — G Siide

0V e g o audal) Calad) b gde Jeanall ciliball didats gyl Caslalls aladY) s
LS il ally Al A alls ey o) S laliag Al clocaydll Uad ff daia (a0 il )

ok

P e 2010 Fin g @l A A B ity e Ak 03gs (Shn (Syide Lol
b Al Asall Cluzajdll ) Yoeass Loy aile lo Llial
e BV L ol st (ol iV DS sy Ala o3gy (S (Sside bl —1
Al i (e alE L el sai (ol Sla) DA reanss Zdlall 03gs (S Ssndie dalsy) =2

gl
A ?@_EL\EJ\ Sl Lﬁdl.olm QL{){EI\ D T Akad) 53¢ T3 gs_):"a“ ‘J"Lﬁ_)\ -3

-115-




ha)dl) il o
) Loy W) g i) (ge A gana () Lliagi oda L)y DA (g

saley Ly Wiy ot ledlse caadli lage clundall L Gapan ) Aageedl) il -

R [ B N g P E =i SV K. REPC ST . RUENR U5 Y RUPE W NPT B
il

:Alasal) Auahpdl) @il o

(el Canlell A iall (3sndl 8 5L L3 s eletlatia Cun e (ghm Ausda oot OIS Laga =
G0 il G Cangn Wy ml) ) Gaagt culS e et A AL gl g Y)
LB Ay ellgid)

Aaala Gl 0 (e ddsie Jladl 3530 levmge Lo S L (gxilall B (e Bussall i ol —

orascom ) aaaall Y (OTA ) 58 oo Jhall il dulee (& 58 Fuwsfall 43 Caals Jad o) Jof -
s e Ao At bl HLadl (DA (e 2a)Y) DA 2 23 L 138 ¢ (télécom holding
) Azl (s5ie Ao 33aal ch)all 365 dlee sang Al @l lay casSulys) pena

ODAY 13 e gly Haal aly A Cilalan ai ¢l daaihiu) (G Rueuge Ciagil -

Aladly Facmll el S o) Lse
il il

oSa  Slaasill (e A sane @llin Gl ¢ Slany) didatl il Gl Gilal e el
tbuasll o3 aal b Lads (ghn nge 33D ¢
Aala Rheay 4ie coiills hall DAl SlaeY) 3y PIA e Leiegas ledlal & kil aas o) -
il 8 ) Leasi (8 Aald A elaaV] calall alaally dslads
it 4 o (ghal) Gl Dliel duledy) lebily (B il sty dasdll GISIEIVL S G -
~slelaialy o2l Ao S 5ll5 alosa
LeBle Bpa Y S @) bl (g5in ) iy Lawys bajland miss e Jes o -

-116 -




llginally Lolaill Lkal) o clias Al 3Dl LaaY Lndandl ylaill yuas &1 Jgall (Ko 1l
Bl il a8 Ak gl Al A ) Lalas dadia ranal

Aaald A gall Aol Tl V) Loeal agd Alglae Jiay Jeadl 138 & ) 8ylaY) oSa 28 dg

Juaiy) aaalS a5 Lavadty Yoad ST Al ciluhyal (Ul dhaii ey WS cclayy) s

) slan A ST aaall e o) ddaendl dengd) e b B e (el 8 sell

-117 -




- ‘JA“J _).J\.sa.d‘ 4.5\8




aalyall daild

rst) -1
tA ) dalily gt -1

2011 A€yl oyl cmalall Sl ccila)¥) 50l 1 jale deal L1

1998 ¢ jan A dnalall lall o(cilgall ol JAse) et doled) ¢ ale deal .2

:2007/2006 «A,xiSu) cdmalall A ¢ Gagudll b Aasiia Cilu)d : jee o ol .3

2006 ¢ I Tadall ¢yl cdala Sl g slly duds gadl) cYLAIY) (S i L4

12006 A uSu) cApnalall S Ay sl 5 Agmal) e} 51 ¢yl ol Jlan .5

(g huyal) Aagl) ly cludall 3 b Asall ¥y tsaball bl aaly) Ges .6
.2005

A (b sl gl sl e e S]] ) s i L) 5] cdead e (gyuadl) 7
1993 el ¢ Jsae

2007 colee aysill 5 il dpeall 35S o ¢(1) sV Anadal) ccilal¥) 50 tgse e ) .8

cOlas oY) casilly paally U )y clag¥) B)aY Apaal) dpadlAa) ks aylas il 9
2011

11998 alall cieldall daall s (1) Aashall «cila¥) 5513 8 Sasall cglsell mu .10

Dl Z8EY 1 clded) Jaad) AaSae alginl e B Al A (et cilue daal 38 .11
2011 cglae <1d casilly

s cgralall KA Is Ayl isadl ) ada Bl .12

2001 celd )y s plal ¢ cppdially galal) QAN A Gagadd) Cbasilind ¢ el s G3all 2e 113

Ayihall cleslad) (s 20 lz Al AU Jalge sellgiuall dgu ¢ pwe G e .14
2010

danalall Gle ghad) Gle 2h 2z il Jalsad) S50 Algiua) dolu (e G e .15
2010 « sl

QRN (b Lol Niuual) Apaiilly ad8l) )yl silin — il giiaally cilaghiially Gagadl) ¢ Slaill 28 .16
2006 ¢iu)uSay) casalall )l -21




2006 ¢lae caalall o 1k cllghaal) dglu ¢ jpaidl pai K .17

2006 daalall Al cclai¥) 50 a2l ale 18

Olae caysilly Hall Jils la 1 Lo (SPSS aladials (euled) (Alaay) Jalail) Gaga Lagine .19
.2008

2004 cgles (4da ¢ all Bl s ¢ Asiliad Jate dlgiual) dglu clane anhy deae .20

1989 (lee caisilly pall Jaisall s cellghioal) dlgbus ccilane sl dena .21

2009 2847 saall ¢ jfsall Alaa calaiB¥ly 51 15yl Jai 2ana .22

2001 <y

Ak 4:\.;:@\} &Ujﬂb ).Juﬂ B)_..\.».wd\ J\J 4%)\#\3\ K.AM\ co\ﬁj\ L:As 2 gana .24
Ao ) Aalll cagt) -2

1. A Debenedetti , une synthése sur I’attachement au lieu : conceptualisation exploration et
mesure dans le contexte de la consommation, acte du 13eme congres international de I’AFM
du 31 mai du 1 juin 2007, Aix-les-bains.

2. Abbes M, (2005), état des pratiques relationnelles en btoc : la confiance au cceur des relations
consommateurs- enseignes distribution.

3. Ainsworth M.D(1991). Attachment and other affectional bonds across the life cycle
CHOROUK MZAHI, Veronique cova international marketing trend conference, paris,20th-
22ND January 2011.

4. Barette.f ,S.Frederick, and all, 2010, music-evoked nostalgis : affact memory and personality,
vol 10, n°3.

5. Belk Russellw w.(1992).attachment to possessions, in Altman et low, place attachment, new
York, USA :plenum press.

6. Ch. Roux Dufort : Gérer et décider en situation de crise, 2¢™ édition, DUNOD, Paris, 2003.

7. Chorouk Mzahi, véronique cova , une compréhension de I’attachement au lieu de service,
international marketing trends conférence, paris,20th-22nd january 2011.

8. Denis Darpy, Pierre volle, comportements du consommateur, concepts et outils, editions
dunod,2003, paris.

9. Fanny Magnoni , elytte roux, attachement, perte de confiance, détachement : vers une
clarification des concepts, wpn® :706, mars 2005, centre EROG.IAE d’aix-en- provence.

10. FOURNIER SUSAN, consumer and their brands : developing relations hip theavyin consumer
research, journal of consumer recearch, vol, 24 n°4, 1998.

11.H. Renaudin et A. A.altermaire : Gestion des crises (mode d’emploi), Editions Liaisons, Paris,
2007




12. HEILBRUNN.BENOIT, les facteurs d’attachement du consommateur a la marque, these de
doctorat en science de gestion, soutenus en 2001, université de pari IX, dauphine, pari

13. Hepper Erica, Wildschut time and all, odissy’s end lay conception of nostalgia reflect, its
original Homeric meaning emotion, vol 12 n°1.

14.% Lacoeuilhe J (2000), I’attachement a la marque : proposition d’une échelle de mesure,
recherche et application en marketing.

15.J-tendrevie J-levy,D-london, Morcator theories et nouvelles pratique du marketing, 9eme
edition, dunod paris.

16. Karolyne Kiser ANSPACH, 1934 tradvit de J.hofer 1688 dicertation medicale de la mostalgie,
bulletin de I’histoire de la medecine vol.2,n°1.

17.Lambin, jean jacoces chumpitzz, Marketing stratégiques et operational du marketing a
I’orientation marche, dunod, paris 2005.

18. Morgan.RM.S.D hunt, the commitment : trust theory of relationship marketing, journal of
marketing, 1994 vol 58n° :01.

19.OLIVIER.R.L,(1980) cité par lendrevie, jand lindon, d,(2003) mercator, editions dalloz,7 é
edition.

20. PATRICK LAGADEC : Gestion des crises, (outils de réflexion a | usage des décideurs),Mcgraw —
hill , pp 29-37.

21.Philip kotler et autre, Marketing management, 12°™ édition ,Pearson eotucation, paris, 2006.

22.PRIN-ALLAZI , les ruptures de relation de long terme entre organisation une application
banque —PME these de doctorat en sciences de gestion, université paris IX dauphine, soutenes,
2000, paris.

23. Source : Solomon, M.S. (2000) Consumer behavior : buying, having, and being. Fifth Edition,
New Jersey: Prentice Hall.

24. Tax.smith silver, and all, customer evaluation of service complaint experiences, implication
for relationship marketing, journal of marketing, vol62, n° :01.

25.Touzani mourad ; temessek azza une approche integrative pour | etude des antecedents de la
fidelite a la marque colloque de I association tunisienne du marketing , hammamet , mars2004,
pp : 9-10

26.Voga,Q,partig,word of month processes in services purchase decision context, phd, university
of new Brunswick, Canada, 1993.

1 palaally < Sdally Jilud) -3

el A latl) cladlall cilealal) cBs oYy Ao 833l Jalgall Aulidat dfyd 1pad mllall dass .1
2005 syalal) ¢ ued Cpe daals oylanl) S Bygdia jue ¢ pitwala Al o8 parall

¢ padl z lall Zaals ¢ pilal) ¢ pinale Al cellgioad) b Ao (S 58l (g alS) (i ge 2
2009 axl

14 isly) adlgall -4

1. www.wipo.int/trademarks/ar/about-trademarks.html22:30 22/03/2012.

2. www.orascomtelecom.com(12/05/2010).



http://www.wipo.int/trademarks/ar/about-trademarks.html22:30

® N AU AW

www.djezzygsm.com (choisir I’onglet : «djezzy particulier») (13/06/2010).
www.djezzy .com (choisir ’onglet «djezzy enterprise») (13/06/2010).

www.djezzygsm.com(choisir I’onglet «djezzy service») (15/06/2010).
www.djezzygsm.com/propos/historique.asp (07/06/2010).
http://www.algerie-dz.com/forums/archives/index.php/t-107677.html (03/2/2010).

UBIFRANCE et les mission économiques : le secteur des technologies de I’information en Algérie,
http://www.ubifrance.fr/telecom-et-special/001B0950818 A+LE-DES-Technologies-I-information-en-
Algerie.html (16 Mars 2010).

Mustapha Benfodil : I’audience phénoménale a dépassé le contexte du simple Match de Foot (guerre des mots et
des images sur ’axe Alger-le Caire), http://www.elwatan.com/guerre-des-mots-et-des-images-sur (02/11/2010).



http://www.djezzygsm.com/
http://www.djezzygsm.com(choisir/
http://www.djezzygsm.com/propos/historique.asp
http://www.algerie-dz.com/forums/archives/index.php/t-107677.html
http://www.ubifrance.fr/telecom-et-special/001B0950818A+LE-DES-Technologies-l-information-en-Algerie.html
http://www.ubifrance.fr/telecom-et-special/001B0950818A+LE-DES-Technologies-l-information-en-Algerie.html
http://www.elwatan.com/guerre-des-mots-et-des-images-sur




01 Gala
Sl

République Algérienne Démocratique et Populaire
Ministére de I’enseignement supérieur et de la recherche scientifique
Université de jijel

Faculté des sciences économiques et gestion et sciences commerciales

QUSTIONNAIRE

Bonjour, dans le cadre de la préparation de mon master marketing services
intitulée les déterminants de I'attachement des consommateurs aux marques,
nous vous prions de participer a cette enquéte on nous consacrons quelques
minutes de votre temps, tout on vous assurant la confidentialité de vos réponses
et l'utilisation scientifique exclusive des résultats.

Merci
Questions :

Age : moins de 20ans [ | 20 ans et moins de 40 ans[__|
40 ans et moins de 55ans[__| 55anset plus ]

Sexe: hommel _Ifemme [ ]
Etes vous :

Abonné actuelle de djezzy [ |

Ancien abonné de djezzy [ ]




Niveau d’accord

Items

Tout a fait
d’accord

Plutbt
d’accord

neutre

Pas
d’accord

Pas du
tout
d’accord

Je serais décu si je ne pouvais
trouver cette marque
s34 2ad al 13) dal iy il
el

Je serais désespéreé si cette
marque était retirée du
marché
Laadl 228 Cans a3 13) (ulally el

Gl (e

Cette marque me peinerait
d'avoir a renoncer a I'achqter
dadle cy ) 1) ol el
e Last i U Al e (5 A

J’ais du plaisir a utiliser les

produit de cette marque

o8 Cilatia  Jlaain Aatally jad
WA

L’achat de cette marque me
procure beaucoup de joie et
de plaisir
5 Amially iy el o3¢ 1y
Baladll

Je suis tres attiré par cette
marque
Akl ol gai laa aail

Niveau d’accord

Items

Tout a
fait
d’accord

Plutot
d’accord

neutre

Pas
d’accord

Pas du
tout
d’accord

J’achéterai cette marque malgré les
offres promotionnelles des autres
marques
ub})aj\ef:):’mw\b& G“)-AII‘:;S‘)ALAL.A
6 AY) Glall Gy 5l

Je serai prét(e) a ignore cette
opportunité
dana g il gyl Jalal seis ¢y Sh
G AY cltall

Je me méfierai de 1’offre des

marques concurrentes
6 AV Glall (g e oldy Hia Ul




Je continuerai a acheter les produits
de ma marque
Logi )i Gl dadlall Cilaiie o) 3 (8 ainle
e

Si le prix de cette marque était
quelque peu augmenté, je
continuerais a 1’acheter quand
méme
13 5 i dala) o8 Cilaiie g yidla
L Uins W el cands )

Je suis prét a payer un peut plus
cher pour cette marque
Adadl o2 o Jseanll JST xiall axivua U

Si cette marque n’était pas
disponible, j’aimerais idéalement
ne pas avoir un besoin urgent du
produit et pouvoir attendre un peu

O Jucadl (3 gl 85 8 sin daDlal) (5 0l 13)
Y 5 Leilatie ) Aalall pe 3o S
Lo Ll

Je ne suis pas particulierement

intéressé par la découverte ou

I’essai d’autres marques que cette

marque ; ;

e aladle 4 jad ff Gl diga e Ul
Aadlall o2a

Je discuterai avec le personnel du
magasin afin de résoudre
rapidement tout problémes
IS dad daall (3 il g statl
Aoy Saall JSLE

Je me plaindrai aupres du personnel

du magasin
Gy e call LS e Ll (5 S il

J’essaierai de trouver une solution
avec le personnel du magasin que je
connais
Aol ae JSLial) 43gd da dlag) Jslalas
?@_%)r_\ )

Je parle de cette marque trés
souvent
kel o2 (e Lille IS

J’ai parl¢ a plusieurs personnes de
cette marque comme j’ai jamais fait
pour d’autres marques
o el aa dadlall 028 (e S
s A Ldle Gl e ST palaiy)

Je rate rarement 1’occasion de
parler aux autres de cette marque




Ldlad) 02 (e Cuaal) Cua i il Lo )30
Quand je parle aux autres de cette
marque j’ai tendance a donner

beaucoup de détails ;
Ladie dadlall 028 e 4883 Cila glaa )
leie oAl KK
Quand je parle de cette marque,
c’est difficile de s’arréter
o&chM\Q;c_aé}ﬂ\@;M
Ay b o Laie Lodlal
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gl el

Ok e sl e sall @l jle e el IS4 (0 AT Gllad 3 (e b ) sea lliad e U 028

Djezzy a connu une grave crise causée par le fameux match de football entre I’Algérie et I'Egypte. En
conséquences djezzy a vu l'image dont elle jouissait se dégrader, nous vous prion de nous citer votre
réaction vis-a- vis de cette situation de crise on répondants aux questions suivantes
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Niveau d’accord |
Items Tout a fait Plutot neutre Pas Pas du tout
d’accord d’accord d’accord d’accord

jesens quejai
aucun intérét
a acheter
cette marque
ngd.‘ ol Al il
el i (e dndia Lﬁ‘
Aadlal) 02
je nest plus
de
considération
aux produits
de cette
marque
sl gl pad
Cilaial aLaia)
AaDlal) 528
Je n’y préte
plus
d’attention a
ce que fait
cette marque
@)l ol
aladi Lo plaia)
Aadlall p2a




Niveau d’accord

Items

Tout a fait
d’accord

Plutot
d’accord

neutre

Pas
d’accord

Pas du tout
d’accord

J ai toujours
des recules
vis-a-vis les
offres de cette
marque
sl Al Y
o2 L il
LDl

Je considere
toute offre de
cette marque
comme
banale
o=l 0S el
52 L il
1 Aedlall

Cette marque
n’est plus une
valeur de
référence
pour moi
XYY )gﬁs:\ Y
&S A3l
Jlaiy) cleasld

Niveau d’accord

Items

Tout a fait
d’accord

Plutot
d’accord

neutre

Pas
d’accord

Pas du tout
d’accord

je ne suis plus
attaché a

cette marque
) gl axd ol

L)l ¢ d8dle
Ladlall odg




a
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide moins de 20 6 10,0 10,0 10,0
20 et moins de 40 ans 39 65,0 65,0 75,0
40 ans et moins de 55 ans 11 18,3 18,3 93,3
55 ans et plus 4 6,7 6,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
sexe
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide homme 29 48,3 48,3 48,3
femme 31 51,7 51,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
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Corrélations

tota
Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 Al10 | All Al2 | Al13 Al4 Al15 | Al6 Al7 A18 Al19 | A20 | A21 | A22 la
Al Corrélation de 1 762" ,643™ ,586™| ,703"| , 716" | ,648™| ,399"| ,151| ,463"| ,556™| ,554™| ,449™ ,353"| ,5677 | ,519™ ,586™ | ,490" | ,540™ | ,382™| ,399™| ,538"| ,75
Pearson 1"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000| ,000| ,000| ,000| ,002| ,250| ,000| ,000| ,000| ,000 ,006| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000| ,003| ,002| ,000] ,00
0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60
A2 Corrélation de 762" 1 ,524™ ,501" | ,551"| ,629" | ,603™| ,426™| ,182| ,512"| ,581™| ,583™| ,329" 486 | ,463" | ,399™ 482" | 478" | ,468"| ,388™| ,471"| ,5107| ,71
Pearson 2"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000| ,000| ,000( ,000| ,001| ,164( ,000| ,000| ,000| ,010 ,000| ,000| ,002 ,000| ,000| ,000| ,002| ,000| ,000]| ,00
0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60
A3 Corrélation de ,643™ 524" 1 ,569™ | ,648™ | , 721" | ,629™| ,380"| ,257"| ,492" | ,635™| ,688™| ,536™ ,312"| ,618™| ,538™ ,617"| ,610" | ,629" | ,588™| ,517"| ,556" | ,79
Pearson 5"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000| ,000| ,000( ,000| ,003| ,047( ,000| ,000| ,000| ,000 ,015| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000]| ,00
0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60
A4 Corrélation de ,586™ ,501" ,569™ 1| ,8477| ,729™ | ,655"| ,400"| ,218| ,460"| ,504"| ,538"| ,431" 415" | 302" | ,301" ,380™ | ,449™ | ,480" | ,403™| ,374™| ,321"| ,67
Pearson 3"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000| ,000| ,000| ,002| ,094| ,000( ,000| ,000| ,001 ,001| ,019| ,019 ,003| ,000| ,000| ,001] ,003| ,012| ,00
0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60
A5 Corrélation de ,703" 551" ,648™ 847" 1] ,825"| ,700™| ,430"| ,199]| ,436™| ,591™| ,618™| ,390" ,3477| ,389™ | ,452" 436" | ,529™ | ,557"| ,452™| ,406™| ,341"| ,73
Pearson 5"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000| ,000| ,001| ,127| ,000| ,000( ,000| ,002 ,007| ,002| ,000 ,000| ,000| ,000| ,000| ,001| ,008]| ,00




N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60

AB Corrélation de 716" | 629%| 721" 729" | 825" 1| 768" | ,479"| ,165| ,480"| 663" | ,655"| ,306"| 415" | ;542" | ,437°| 5577 | ,638”| ,632"| ,460"| ,498"| ,483"| .80
Pearson 4"

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000| ,000 ,000( ,000| ,208| ,000( ,000| ,000| ,002 ,001| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000| ,000( ,000| ,000] ,00

0

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60

A7 Corrélation de ,648™ ,603™ ,629™ ,655™ | ,700™ | ,768™ 1] .,662"| ,238| ,505"| ,711"| ,663™| ,389™ ,585™ | ,5217 | ,420™ 531" | ,736" | ,697"| ,4627| ,482" | ,4667 | ,81
Pearson 9”

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000| ,000| ,000 ,000| ,068| ,000| ,000| ,000[ ,002 ,000| ,000| ,001 ,000| ,000| ,000( ,000| ,000| ,000]| ,00

0

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60

A8 Corrélation de ,399™ 426" ,380™ ,400™ | ,4307 | ,479" | ,662" 1| ,4677| 4747 | 626" | ,587"| ,481" 7377 | 4187 | 418" ,384™ | ,531" | ,496 | ,335™| ,367"| ,4317| ,68
Pearson 6"

Sig. (bilatérale) ,002 ,001 ,003 ,002| ,001]| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000| ,001| ,001 ,002| ,000| ,000| ,009| ,004| ,001| ,00

0

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60

A9 Corrélation de ,151 ,182 257" 218 ,199| ,165| ,238| ,467" 1| ,414™| ,361"| ,288"| ,281 ,316"| ,2597| 411" ,275"| ,303"| ,346™| ,336™| ,350"| ,341"| ,44
Pearson 1"

Sig. (bilatérale) ,250 ,164 ,047 ,094| ,127| ,208| ,068| ,000 ,001| ,005| ,026| ,030 ,014| ,045| ,001 ,034| ,019| ,007| ,009| ,006| ,008| ,00

0

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60

Al0 Corrélation de 463" 512" ,492™ 4607 | ,4367| ,4807 | ,5057| ,4747| 414 1| ,633"| ,673"| ,529” 4397 | 5317 | 554" ,584" | ,502™| ,398"| ,459”| ,312"| ,515™| ,70
Pearson 8"

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000| ,000| ,000( ,000| ,000| ,001 ,000| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000 ,000| ,000| ,002| ,000| ,015| ,000]| ,00

0

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60




All Corrélation de ,556™ ,581" ,635™ ,504™| 591" | ,663" | ,711"| ,626™| ,361™| ,633" 1] ,887"| ,520” ,597"| ,600" | ,598™ ,608"| ,714™ | ,644"| ,578™| ,516™| ,6717| ,86
Pearson 3"

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000| ,000| ,000( ,000| ,000| ,005| ,000 ,000| ,000 ,000| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000]| ,00

0

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60

Al12 Corrélation de ,554™ ,583™ ,688™ ,538™| ,618™| ,655" | ,663™| ,587"| ,288"| ,673"| ,887" 1] ,605" ,553" | ,618™ | ,599™ ,645™ | 5677 | ,499™ | ,548™| ,448™| ,607"| ,84
Pearson 2

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000| ,000| ,000( ,000| ,000| ,026| ,000| ,000 ,000 ,000| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000| ,000( ,000| ,000] ,00

0

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60

A13 Corrélation de ,449™ ,329" ,536™ 4317 ,390" | ,396" | ,389™| ,481"| ,281"| ,529"| ,520™| ,605™ 1 ,448™ | 5917 | ,591" ,592™ | ,433" | ,440"| ,536™| ,221| ,5407| ,67
Pearson 1"

Sig. (bilatérale) ,000 ,010 ,000 ,001| ,002| ,002| ,002| ,000| ,030( ,000| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000 ,000| ,001| ,000| ,000| ,090| ,000]| ,00

0

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60

Al4 Corrélation de ,353" ,486™ ,312" 415" | ,347"| ,415"| ,585™| ,737"| ,316"| ,439"| ,597"| ,553™| ,448™ 1] ,307"| ,215 ,354" | ,482" | 477" ,329"| ,360™| ,378"| ,62
Pearson e

Sig. (bilatérale) ,006 ,000 ,015 ,001| ,007| ,001| ,000| ,000| ,014( ,000| ,000| ,000| ,000 ,017 | ,099 ,005| ,000| ,000( ,010| ,005| ,003| ,00

0

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60

Al5 Corrélation de 567" 463" ,618™ ,302"| ,389"| ,542™| ,521"| ,418"| ,259"| ,531"| ,600™| ,618™| ,591" ,307" 1] ,860" ,904™ | 610" | ,472"| ,463™| ,336™| ,607"| ,75
Pearson 0"

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,019| ,002| ,000( ,000| ,001| ,045( ,000| ,000| ,000| ,000 ,017 ,000 ,000| ,000| ,000| ,000| ,009| ,000]| ,00

0

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60

Al6 Corrélation de ,519™ ,399” ,538™ ,3017| ,452"| ,437™| ,420"| ,418"| ,4117| ,5547| ,598™| ,599™| ,591™ ,215 | ,860™ 1 ,8377| ,554™ | ,460™ | ,540™| ,384™| ,557"| ,72

Pearson




Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,000 ,019| ,000| ,000| ,001| ,001|( ,001| ,000| ,000| ,000| ,000 ,099| ,000 ,000| ,000| ,000| ,000( ,002| ,000] ,00

0

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60

Al7 Corrélation de ,586™ 482" ,617" ,380"| ,436™| ,557"| ,531™| ,384"| ,275"| ,584" | ,608™| ,645™| ,592™ ,354™ | ,904™ | ,837" 1] ,511"| ,454™| ,547"| ,266°| ,579"| ,75
Pearson 9”

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,003| ,000| ,000( ,000| ,002| ,034( ,000| ,000| ,000| ,000 ,005| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000| ,040]| ,000| ,00

0

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60

Al8 Corrélation de ,490™ 478" ,610™ 4497 | 529 | ,638"| ,736"| ,531"| ,303"| ,502"| ,714™| ,567"| ,433" 4827 ,6107 | ,554" 511" 1| ,888"| ,6857| ,714™| ,685™| ,81
Pearson 37

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000| ,000| ,000( ,000| ,000| ,019( ,000| ,000| ,000| ,001 ,000| ,000| ,000 ,000 ,000| ,000| ,000| ,000]| ,00

0

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60

A19 Corrélation de ,540™ ,468" ,629™ 480" | ,557"| ,632" | ,697"| ,496™| ,346" | ,398" | ,644™| ,499™| ,440” ATT| 4727 | 4607 ,454™ | 888~ 1| ,7167| ,726™| ,622"| ,78
Pearson 37

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000| ,000| ,000( ,000| ,000| ,007( ,002] ,000| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000 ,000| ,000 ,000| ,000| ,000]| ,00

0

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60

A20 Corrélation de ,382" ,388™ ,588™ 403" | ,452"| ,460™ | ,462"| ,335"| ,336" | ,459" | ,578"| ,548"| ,536™ ,329"| ,463™| ,540" ,547" | ,685" | , 716" 1] ,544™] ,6387| ,70
Pearson 37

Sig. (bilatérale) ,003 ,002 ,000 ,001| ,000| ,000( ,000| ,009| ,009( ,000| ,000| ,000| ,000 ,010| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000 ,000| ,000| ,00

0

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60

A21 Corrélation de ,399” 4717 517" 374" | ,406™ | ,498™ | ,482"| ,367"| ,3507| ,312"| ,516™| ,4487| ,221 ,360" | ,336" | ,384" 266" | ,714™| ,726™| 544" 1] ,562"| ,63
Pearson 2"

Sig. (bilatérale) ,002 ,000 ,000 ,003| ,001| ,000( ,000| ,004| ,006( ,015] ,000| ,000| ,090 ,005| ,009| ,002 ,040| ,000| ,000| ,000 ,000| ,00




N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60
A22 Corrélation de ,538™ ,510™ ,556™ ,321°| ,341™| ,483™| ,4667 | ,4317| ,341"| ,515™| ,671"| ,607"| ,540™ ,378™ | ,607" | ,557" ,579™| ,685" | ,622"| ,638™| ,562™ 1| ,74
Pearson 2
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,012| ,008| ,000| ,000| ,001| ,008| ,000| ,000| ,000| ,000 ,003| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000( ,000| ,000 ,00
0
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60
totala Corrélation de 7517 7127 ,795™ ,673"| ,735"| ,804™ | ,819™| ,686™ | ,4417| ,708" | ,863™| ,842"| 671" ,624™ | 7507 | , 724" ,759™ | ,813" | ,783"| ,703™| ,632" | ,742" 1
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000( ,000| ,000| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60| 60
**_La gorrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*. La cprrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Corrélations

totalbl totalb2 totalb3 totalb
totalbl Corrélation de Pearson 1 ,695" 571" ,916™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60
totalb2 Corrélation de Pearson ,695™ 1 537" ,894™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60
totalb3 Corrélation de Pearson 571" 537" 1 736"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60
totalb Corrélation de Pearson ,916™ ,894" 736" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60

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

B11l B12 B13 totalbl
B11 Corrélation de Pearson 1 ,891" 782" ,943™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60
B12 Corrélation de Pearson ,891" 1 ,810™ ,958™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60
B13 Corrélation de Pearson ,782" ,810" 1 ,921"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60
totalbl Corrélation de Pearson ,943” ,958" ,921" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60

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

B21 B22 B23 totalb2
B21 Corrélation de Pearson 1 ,692” ,589™ ,904™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60
B22 Corrélation de Pearson ,692™ 1 637" ,866™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60
B23 Corrélation de Pearson ,589" ,637" 1 ,837"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60
totalb2 Corrélation de Pearson ,904™ ,866" ,837" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60

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

B3 totalb3
B3 Corrélation de Pearson 1 1,000™
Sig. (bilatérale) ,000
N 60 60
totalb3 Corrélation de Pearson 1,000™ 1
Sig. (bilatérale) ,000
N 60 60

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

totala totalb totalt

totala  Corrélation de Pearson 1 -,662" ,965"

Sig. (bilatérale) ,000 ,000

N 60 60 60
totalb Corrélation de Pearson -,662" 1 -,442™

Sig. (bilatérale) ,000 ,000

N 60 60 60
totalt Corrélation de Pearson ,965™ -,442" 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000

N 60 60 60

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 60 100,0
Exclus?® 0 ,0
Total 60 100,0

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

procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,958

22

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 60 100,0
Exclus® 0 ,0
Total 60 100,0

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

procédure.




Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,903

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 60 100,0
Exclus® 0 ,0
Total 60 100,0

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

procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,880

29
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Statistiques sur échantillon unique

Erreur standard
N Moyenne Ecart-type moyenne
Al 60 3,50 1,033 ,133
A2 60 3,38 1,151 ,149
A3 60 3,23 1,198 ,155
A4 60 3,80 ,840 ,108
A5 60 3,60 ,887 ,114
A6 60 3,58 ,996 ,129
A7 60 3,25 1,202 ,155
A8 60 2,98 1,049 ,135
A9 60 3,30 ,979 ,126
Al0 60 4,00 ,921 ,119
All 60 2,88 1,106 ,143
Al12 60 2,77 1,095 ,141
Al13 60 3,08 1,078 ,139
Al4 60 2,78 1,091 ,141
Al5 60 3,97 1,041 ,134
Al6 60 3,95 ,964 124
A17 60 4,00 1,008 ,130
Al8 60 3,35 ,954 ,123
Al9 60 3,42 ,926 ,120
A20 60 3,12 ,922 ,119
A21 60 3,12 ,885 114
A22 60 2,82 ,930 ,120




Test sur échantillon unique

Valeur du test = 3

Intervalle de confiance 95% de la

Différence différence
t dd! Sig. (bilatérale) moyenne Inférieure Supérieure
Al 3,748 59 ,000 ,500 ,23 77
A2 2,579 59 ,012 ,383 ,09 ,68
A3 1,508 59 ,137 ,233 -,08 ,54
A4 7,380 59 ,000 ,800 ,58 1,02
A5 5,241 59 ,000 ,600 37 ,83
A6 4,535 59 ,000 ,583 ,33 ,84
A7 1,611 59 ,113 ,250 -,06 ,56
A8 -,123 59 ,903 -,017 -,29 ,25
A9 2,373 59 ,021 ,300 ,05 ,55
Al0 8,414 59 ,000 1,000 76 1,24
All -,817 59 AL17 -,117 -,40 17
Al12 -1,651 59 , 104 -,233 -,52 ,05
Al13 ,599 59 ,5652 ,083 -,20 ,36
Al4 -1,539 59 ,129 -,217 -,50 ,07
Al5 7,193 59 ,000 ,967 ,70 1,24
Al6 7,632 59 ,000 ,950 ,70 1,20
Al7 7,681 59 ,000 1,000 74 1,26
Al8 2,843 59 ,006 ,350 ,10 ,60
Al9 3,486 59 ,001 417 ,18 ,66
A20 ,980 59 ,331 117 -,12 ,35
A21 1,021 59 311 ,117 .11 ,35
A22 -1,528 59 ,132 -,183 -,42 ,06




Statistiques sur échantillon unique

Erreur standard
N Moyenne Ecart-type moyenne
B11 60 2,07 , 756 ,098
B12 60 2,02 ,854 ,110
B13 60 1,98 ,833 ,108
B21 60 1,98 1,000 ,129
B22 60 1,67 ,629 ,081
B23 60 1,98 ,748 ,097
B3 60 1,87 1,065 ,138
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
Intervalle de confiance 95% de la
Différence différence
t dd! Sig. (bilatérale) moyenne Inférieure Supérieure
B11 -9,561 59 ,000 -,933 -1,13 - 74
B12 -8,924 59 ,000 -,983 -1,20 -, 76
B13 -9,449 59 ,000 -1,017 -1,23 -,80
B21 -7,876 59 ,000 -1,017 -1,27 -,76
B22 -16,423 59 ,000 -1,333 -1,50 -1,17
B23 -10,533 59 ,000 -1,017 -1,21 -,82
B3 -8,242 59 ,000 -1,133 -1,41 -,86
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Tests de normalité

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistique ddl Signification Statistiqgue ddl| Signification
totalt 8,135 60 2,008 ,937 60 ,004
a. Correction de signification de Lilliefors
Js¥) dua il
Récapitulatif des modeles
Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,5622 ,316 ,305 ,63898
a. Valeurs prédites : (constantes), totala
ANOVAP
Somme des Moyenne des
Modele carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 10,956 1 10,956 26,834 ,0002
Résidu 23,681 58 ,408
Total 34,637 59

a. Valeurs prédites : (constantes), totala

b. Variable dépendante : totalbl




Coefficients?

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéle A Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,978 ,386 10,293 ,000
totala -,582 ,112 -,562 -5,180 ,000
a. Variable dépendante : totalbl
Récapitulatif des modeéles
Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,5742 ,329 ,318 ,57114
a. Valeurs prédites : (constantes), totala
ANOVA®
Somme des Moyenne des
Modéle carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 9,295 1 9,295 28,496 ,000?
Résidu 18,920 58 ,326
Total 28,215 59

a. Valeurs prédites : (constantes), totala

b. Variable dépendante : totalb2

AU A al)



Coefficients?

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéle A Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,679 ,345 10,651 ,000
totala -,536 ,100 -,574 -5,338 ,000
a. Variable dépendante : totalb2
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,6622 ,438 ,428 ,51276
a. Valeurs prédites : (constantes), totala
ANOVAP
Somme des Moyenne des
Modéle carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 11,868 1 11,868 45,139 ,000?
Résidu 15,249 58 ,263
Total 27,117 59

a. Valeurs prédites : (constantes), totala

b. Variable dépendante : totalb
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Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle A Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,974 ,310 12,813 ,000
totala -,606 ,090 -,662 -6,719 ,000

a. Variable dépendante : totalb
oiall dacdlly (3980

Statistiques de groupe

Erreur standard

sexe N Moyenne Ecart-type moyenne
totalt homme 29 2,9762 ,43021 ,07989
femme 31 3,0523 ,50756 ,09116

Test d'échantillons indépendants

Test de Levene sur I'égalité des
variances Test-t pour égalité des moyennes
Intervalle de confiance 95% de la
Différence Différence écart- différence
F Sig. t dd| Sig. (bilatérale) moyenne type Inférieure Supérieure

totalt Hypothése de variances égales 2,903 ,094 -,624 58 ,535 -,07606 , 12189 -,32005 | ,16792

Hypothése de variances -,628 57,461 ,533 -,07606 , 12121 -,318741,16662

inégales




ANOVA
totalt
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Inter-groupes 1,422 3 AT74 2,293 ,088
Intra-groupes 11,575 56 ,207
Total 12,997 59
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Résumeé:

L’attachement a la marque peut étre facteur essentielle pour faire face au crise qui
peuvent toucher I’entreprise et ses marques. En des moments aussi difficile il devient
primordial a I’entreprise d’entretenir sa relation avec sa clientele.

L’attachement a la marque peut étre considérer ainsi autant que gage de confiance
pour faire face aux crises.

A partir d’une étude terrain menez sur un échantillon de consommateur des services
de I’opérateur Djezzy a propos de la crise de confiance survenue en 2010 en marge
des éliminatoires de la CAN et de la coupe du monde de football, on a pu confirmer
le r6le modérateur que peut faire I’attachement a la marque afin d’éviter la
négligence des consommateurs ,lI’indifférence et le détachement totale des
consommateur vis —a- vis de leurs marques

Mot clé : attachement a la marque, crises, indifférence, négligence




