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Study Summary

The study aimed to test the study's hypotheses to determine the extent to which website
design impacts customer satisfaction. A questionnaire containing 24 items was designed
as a data collection tool, and 55 questionnaires were collected from customers of
Algeria Telecom in Biskra. Statistical methods and tools were used, using SPSS v.20, to
analyze the customer sample data.

The study concluded that website design has an impact on customer satisfaction of
Algeria Telecom in Biskra, with organization and design quality ranking first in terms
of strength of influence compared to other dimensions.

Keywords: Website design. Website quality. Customer satisfaction. Algeria Telecom
website.
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SPSS el Slly 3 gus 103 03y 3l

gl s S Wl laal

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
911 24
Gy JLEA)
e dasiall Cila gladdl | Al 5 (5 gimall 33 | e il shaall Gaans
Lpas A8 a8 sall pedl) Algus s aiase JSI a8 sall X1
48 adgall o dedidll clagleadl  Corrélation de Pearson 1 444" 603" ,800”
Gy Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000
N 52 52 52 52
ol Algas 5 a5 5 sinall 4a) Corrélation de Pearson 444" 1 572" 790"
Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000
N 52 52 52 52
JS8 sl e Gl Cas Corrélation de Pearson 603" 572" 1 ,902"
% Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 52 52 52 52
X1 Corrélation de Pearson ,800" ;7907 902" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 52 52 52 52

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Ssalls iy & (3850 g gal) Feadiall Lo shasl)
&sall 8 dardindl) PR RSN 2 adsall araat | AAay Al pall aay | Al aBsall b
s 5¢da g daual [l (ila) A el S (e | Aaseal B S be yall g s X2
& easiadl g 5 i) Corrélation de Pearson 1 ,394”7 421" 481" 537" 766"
Taseiny sl el Sig. (bilatérale) 004 002 000 ,000 ,000
N 52 52 52 52 52 52
4aliaal 3 3eaY) we Gilsie @35l Corrélation de Pearson ,394" 1 494" 413" ,282" 717"
[omls (ila) Sig. (bilatérale) ,004 ,000 ,002 ,042 ,000
N 52 52 52 52 52 52
Fegally S (e w3 sl aeai  Corrélation de Pearson 421" ,494” 1 562" ,280° 7637
Sig. (bilatérale) ,002 ,000 ,000 ,044 ,000
N 52 52 52 52 52 52
&8 SV dnilall a8l s Corrélation de Pearson 481" 4137 562" 1 1248 7737
Ansanai Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,000 ,076 ,000
N 52 52 52 52 52 52
Aaaly adsall b Aardidl b shill - Corrélation de Pearson 537" ,282" ,280" ,248 1 6127
s il A Sig. (bilatérale) ,000 ,042 ,044 ,076 ,000
N 52 52 52 52 52 52
X2 Corrélation de Pearson 766" 717" 763" 773" 612" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 52 52 52 52 52 52
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
Cladia gaen Gulii [ S8 alaie o8 gall
Ay jla ol sall O il Jewy [ A e Jagl 5 015 00 Al
Lo e claiall ihie U< X3
4y 5k b o gall Ciladis jaes ol Corrélation de Pearson 1 626" 497" 767"
Lo Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 52 52 52 52
O Jl Jews JS& alaie a8sall - Corrélation de Pearson 626" 1 504" ,804"
Gladiall Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 52 52 52 52
sibie U8 A 5 Ll s )l 5 3l il Corrélation de Pearson 497" 504" 1 769”7
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 52 52 52 52
X3 Corrélation de Pearson 767" 804" 769" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 52 52 52 52

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

88




e Al

L5l e 38,
Qo gisal [ Jaxs 51505 Siadl S e sl Al
A Ysde | mma Ji sl b [ ey U s s @dsal i3
Jpeatll & gl (50 il lala Andial 8 5 5a g L) yin) | Allad s dxy o X4

AL Yy de ju Jans gisdl Corrélation de 1 491" ,078 ,015 413" 5617 | 678"
Srenill Pearson

Sig. (bilatérale) ,000 583 916 ,002 ,000 ,000

N 52 52 52 52 52 52 52
J<a Jess Ll Y5 k550l Corrélation de 4917 1 290" -,012 3747 ,208| 606"
slladl ()50 mmaa Pearson

Sig. (bilatérale) ,000 ,037 935 ,006 ,139 ,000

N 52 52 52 52 52 52 52
S0 Glala wisdl Wy Corrélation de ,078 290 1 437" 495" 287" | 6307

Pearson

Sig. (bilatérale) 583 ,037 ,001 ,000 ,039 ,000

N 52 52 52 52 52 52 52
le 3,80 15 sl Corrélation de ,015 -,012 437" 1 480" 192 5047
sy Canl QS Haa Pearson
Anbat Al s Sig. (bilatérale) ,916 935 ,001 ,000 172 ,000

N 52 52 52 52 52 52 52
gises Lil jial say adsall Corrélation de 413" 374" 495" 480" 1 455 | 821"

Pearson

Sig. (bilatérale) ,002 ,006 ,000 ,000 ,001 ,000

N 52 52 52 52 52 52 52
il #8sall Adaiel  Corrélation de 561" ,208 287 1192 455" 1| 698"
Allad g dny s Pearson

Sig. (bilatérale) ,000 139 ,039 172 ,001 ,000

N 52 52 52 52 52 52 52
X4 Corrélation de 678" 606" 630" 504" 821" 698" 1

Pearson

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 52 52 52 52 52 52 52

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Corrélations

JS paly U | Gs85 a Gad [ Jeladll (e anu b sl
Gl e | dsdl pasad, sl e Gsall ppana [ o (B (ad 5
VL) o e e [ AS 80 g IV s S Cmend 8 aaliy cilaasl)
Sisad [ el e [ el ey | deeS isas [ ds, 0y Y
st e ole JSi (al, U Corrélation de 1 487" 469" 396" 4427 776"
Sl GVl o s pa Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,004 ,001 ,000
N 52 52 52 52 52 52
G seads (5585 (53l Gl Corrélation de 487" 1 ,208 381" 5217 733"
A, 35 I o gall Pearson
D ) ¥l Sig. (bilatérale) ,000 139 ,005 ,000 ,000
N 52 52 52 52 52 52
gl ae deladll e aail  Corrélation de 469" ,208 1 263 5607 | 681"
Sl avlay G580 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 139 ,059 ,000 ,000
N 52 52 52 52 52 52
manl G paluy adsall s’ Corrélation de 396" 381" 263 1 3547 | 645~
JreaS iy s Pearson
Sig. (bilatérale) ,004 ,005 ,059 ,010 ,000
N 52 52 52 52 52 52
i b iladsi b dsall  Corrélation de 442" 521" 560" 354" 1| 792"
Ay Iyl cileadl) Pearson
Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,010 ,000
N 52 52 52 52 52 52
Y Corrélation de 776" ;733" 681" 645" 792" 1
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 52 52 52 52 52 52
** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
a0 gial) Candll g ) ) st
Statistigues
ol 1 el 20| radadl) s sidl 3
N Valide 52 52 52
Manquante 0 0 0
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rosid) 1

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 3 35 67,3 67,3 67,3
il 17 32,7 32,7 100,0
Total 52 100,0 100,0
1l 2
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 420 o< d8 8 15,4 15,4 15,4
30-20 ¢ 37 71,2 71,2 86,5
40-30 ¢ 4 7,7 7,7 94,2
50- 40 < 2 3,8 3,8 98,1
50 0 S 1 1,9 1,9 100,0
Total 52 100,0 100,0
) g gial) .3
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide b 8 15,4 15,4 15,4
EERIES 41 78,8 78,8 94,2
Lle eal 3 5,8 5,8 100,0
Total 52 100,0 100,0
Al cylal A4S yd aa Jaladll i i 4
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  <lsw5 (e 8 14 26,9 26,9 26,9
G510 =5 e 25 48,1 48,1 75,0
<l s 10 oo S 13 25,0 25,0 100,0
Total 52 100,0 100,0
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Al LA g ) ad gall ardind iy e dia 5"

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide i e B8 29 55,8 55,8 55,8
G 5ub—205e 14 26,9 26,9 82,7
Gl 5 5 e I 9 17,3 17,3 100,0
Total 52 100,0 100,0
Ay jlaall <8l a9 dubual) cllaw gial)
Statistiques
e Aaniall Gl glaall | daial g g ginall 42l | e cila glrall uans
Lpas 48> a8 sall pedl) Ao s aiase JSI a8 sall
N Valide 52 52 52
Manquante 0 0 0
Moyenne 3,62 3,75 3,37
Ecart-type , 718 , 738 1,010
Statistigues
sl i) o (38 sia & all (b Aexiiuall Lo glasll
& sall 8 Lariiull Jabiad) 5 3eaY) 2 gl el | Apdlally ad sl ety | Algas s Al 5 @8 sl
e sede s Al 5 [l (aila) A ally S8 o | Aarenal GBIV 3¢ _jall
N Valide 52 52 52 52 52
Manquante 0 0 0 0 0
Moyenne 3,58 3,46 3,56 3,21 3,77
Ecart-type ,936 1,019 ,958 1,160 ,854
Statistigues
Gladia apea Guldl | S alaie o8 sall S dsa sl S
Ay b A a8 sall O JE ey | A e Jal gl s 18 [ A sllaal) e ladll
Lga e Cladall (oibie JSy A
N Valide 52 52 52 52
Manquante 0 0 0 0
Moyenne 3,48 3,56 3,31 3,27
Ecart-type ,754 ,916 ,853 1,012

92




Statistiques

A8l o ga )
Jenp sl [ L15Y0 5 a5l S e (Lo & sall Alaial
ALYy de ju [ mma IS0 Jasd | adall b A gy Canll 33 o sall Gl il
Jrandll 3 sladl ()52 BB\ RLININ dabai Uggny | Wgisay Ll yial Alad g Aay oo
N Valide 52 52 52 52 52 52
Manquant 0 0 0 0 0 0
e
Moyenne 2,83 3,50 3,54 3,63 3,33 3,13
Ecart-type 1,080 ,980 ,896 ,864 1,098 1,010
Statistiques
GsSE e
ale J<ay Gl Ui sl pasady | me dabeadl Lo aadl | aaliy sl el | eB 854l
Smeeginioe | AN G [ G bl [ atomat [ et s b
el eyl S5l eyl S5l Yy Jaans 4y g Iy
N Valide 52 52 52 52 52
Manquante 0 0 0 0 0
Moyenne 3,27 3,29 3,65 3,65 3,38
Ecart-type 1,031 1,091 ,968 ,905 ,973
Statistiques
S gl Gl
ale (< (yal Ul &l agady | ae dabadll Slo an
e e Snige A, s ) s S a8l
S al vl Diall eyl Siall sy
N Valide 52 52 52
Manquante 0 0 0
Moyenne 3,27 3,29 3,65
Ecart-type 1,031 1,091 ,968
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Statistiques

Pl sl et | (lab 5 il 54
IS EEPg N
N Valide 52 52
Manquante 0 0
Moyenne 3,65 3,38
Ecart-type ,905 ,973

Récapitulatif des modéles®

Jasual) ‘;Eﬂ\ Jlaady) Laa)

Changement dans les statistiques
Variation de R- Sig. Variation
Modele deux Variation de F ddi1 ddi2 de F
1 ,166 9,983 1 50 ,003
Récapitulatif des modéles”®
Erreur standard
Modeéle R R-deux R-deux ajusté | de I'estimation
1 ,408° ,166 ,150 ,66630
Coefficients®
Coefficients 95,0% % intervalles de confiance
standardisés pour B
Limite
Modéle Béta t Sig. Borne inférieure supérieure
1 (Constante) 3,898 ,000 ,931 2,910
X1 ,408 3,160 ,003 ,156 ,699
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Diagramme gaussien P-P de régression de Résidu standardisé

Variable dépendante : Y

Prob cum théorique

T T
00 02 04 06 08 10

Prob cum observée

Récapitulatif des modéles”®

Changement dans les statistiques

Variation de R- Sig. Variation
Modéle deux Variation de F ddi1 ddi2 de F

1 ,307 22,155 1 50 ,000

Récapitulatif des modéles®

Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté | de I'estimation
1 ,554% ,307 ,293 ,60751
ANOVA"®
Somme des Moyenne des
Modéle carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 8,177 1 8,177 22,155 ,000?
Résidu 18,453 50 ,369
Total 26,630 51

a. Valeurs prédites : (constantes), X2

b. Variable dépendante : Y
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Coefficients?

Coefficients 95,0% % intervalles de confiance
standardisés pour B
Limite
Modele Béta t Sig. Borne inférieure supérieure
1 (Constante) 3,526 ,001 ,643 2,346
X2 ,554 4,707 ,000 ,319 , 794
Récapitulatif des modeles”
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté | de I'estimation
1 ,615% ,378 ,366 57551
Récapitulatif des modéles®
Changement dans les statistiques
Variation de R- Sig. Variation
Modéle deux Variation de F ddi1 ddi2 de F
1 ,378 30,401 1 50 ,000
ANOVA®
Somme des Moyenne des
Modeéle carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 10,069 1 10,069 30,401 ,000?
Résidu 16,561 50 ,331
Total 26,630 51

a. Valeurs prédites : (constantes), X3

b. Variable dépendante : Y
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Coefficients?

Coefficients

standardisés

pour B

95,0% % intervalles de confiance

Limite
Modele Béta t Sig. Borne inférieure supérieure
1 (Constante) 2,814 ,007 ,338 2,022
X3 ,615 5,514 ,000 424 ,910
Récapitulatif des modeles”
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté | de I'estimation
1 ,589% ,347 334 ,58984
Récapitulatif des modéles®
Changement dans les statistiques
Variation de R- Sig. Variation
Modéle deux Variation de F ddi1 ddi2 de F
1 347 26,543 1 50 ,000
ANOVA®
Somme des Moyenne des
Modeéle carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 9,235 1 9,235 26,543 ,000%
Résidu 17,395 50 ,348
Total 26,630 51

a. Valeurs prédites : (constantes), X4

b. Variable dépendante : Y
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Coefficients?

Coefficients

standardisés

pour B

95,0% % intervalles de confiance

Limite
Modele Béta t Sig. Borne inférieure supérieure
1 (Constante) 3,016 ,004 431 2,147
X4 ,589 5,152 ,000 ,396 ,903
Récapitulatif des modeles”
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté | de I'estimation
1 ,676% 457 411 ,55460
Récapitulatif des modéles®
Changement dans les statistiques
Variation de R- Sig. Variation
Modéle deux Variation de F ddi1 ddi2 de F
1 457 9,895 4 47 ,000
ANOVA®
Somme des Moyenne des
Modeéle carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 12,174 4 3,043 9,895 ,000%
Résidu 14,456 47 ,308
Total 26,630 51

a. Valeurs prédites : (constantes), X4, X1, X2, X3

b. Variable dépendante : Y
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Coefficients?

Coefficients 95,0% % intervalles de confiance
standardisés pour B
Limite
Modele Béta t Sig. Borne inférieure supérieure
1 (Constante) 1,024 311 -,494 1,518
X1 ,107 ,765 448 -,182 ,406
X2 ,200 1,271 ,210 -, 117 ,518
X3 ,387 2,402 ,020 ,068 72
X4 ,110 ,575 ,568 -,303 ,546
gAY ol Jalas jLad
Descriptives

N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard

Y 4520 (e B8 8 3,5000 ,84853 , 30000

30-20 ¢ 37 3,4054 , 75790 ,12460

40-30 ue 4 3,5000 , 34641 ,17321

50- 40 o~ 2 3,7000 ,14142 ,10000

50 o S 1 4,0000

Total 52 3,4500 , 72260 ,10021

X4 45 20 (e BB 8 3,0833 ,64856 ,22930

30-20 e 37 3,2523 ,64385 ,10585

40-30 ¢ 4 4,0833 ,09623 ,04811

50- 40 o= 2 3,8333 ,23570 , 16667

50 e S 1 4,0000
Total 52 3,3269 ,65510 ,09085
X3 45 20 (e BB 8 3,0938 ,71885 ,25415
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30-20 37 3,4122 63797 ,10488
40-30 4 3,5000 ,88976 44488
50- 40 o 2 4,1250 17678 ,12500
50 ¢ S 1 3,7500 | .
Total 52 3,4038 66634 ,09240
X2 45 20 o0 Bl 8 3,1000 1,09545 ,38730
30-20 37 3,4811 ,60637 ,09969
40-30 4 4,2500 ,30000 ,15000
50- 40 o 2 4,0000 ,00000 ,00000
50 e S 1 4,2000 | .
Total 52 3,5154 71985 ,09983
X1 45 20 o Bl 8 3,33 ,891 315
30-20 o« 37 3,50 ,627 ,103
40-30 4 4,42 419 210
50- 40 o 2 4,00 ,000 ,000
50 (e S 1 4,00].
Total 52 3,58 ,690 ,096
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ANOVA

Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Y Inter-groupes ,159 1 ,159 ,301 ,586
Intra-groupes 26,471 50 ,529
Total 26,630 51
X4 Inter-groupes ,001 1 ,001 ,002 ,961
Intra-groupes 21,886 50 ,438
Total 21,887 51
X3 Inter-groupes ,035 1 ,035 ,078 ,781
Intra-groupes 22,609 50 ,452
Total 22,644 51
X2 Inter-groupes ,704 1 , 704 1,369 ,248
Intra-groupes 25,724 50 ,514
Total 26,428 51
X1 Inter-groupes ,862 1 ,862 1,844 ,181
Intra-groupes 23,386 50 ,468
Total 24,248 51
ANOVA
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Y Inter-groupes ,182 2 ,091 ,169 ,845
Intra-groupes 26,448 49 ,540
Total 26,630 51
X4 Inter-groupes 1,043 2 ,522 1,226 ,302
Intra-groupes 20,843 49 ,425
Total 21,887 51
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X3 Inter-groupes ,845 2 423 ,950 ,394
Intra-groupes 21,799 49 445
Total 22,644 51
X2 Inter-groupes ,149 2 ,074 ,139 871
Intra-groupes 26,279 49 ,536
Total 26,428 51
X1 Inter-groupes 1,166 2 ,583 1,238 ,299
Intra-groupes 23,082 49 471
Total 24,248 51
ANOVA
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Y Inter-groupes 1,270 2 ,635 1,226 ,302
Intra-groupes 25,360 49 ,518
Total 26,630 51
X4 Inter-groupes 322 2 , 161 ,366 ,695
Intra-groupes 21,565 49 ,440
Total 21,887 51
X3 Inter-groupes , 792 2 ,396 ,888 418
Intra-groupes 21,852 49 ,446
Total 22,644 51
X2 Inter-groupes ,108 2 ,054 ,100 ,905
Intra-groupes 26,320 49 ,537
Total 26,428 51
X1 Inter-groupes 2,509 2 1,255 2,828 ,069
Intra-groupes 21,739 49 444
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ANOVA

Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Y Inter-groupes ,159 1 ,159 ,301 ,586
Intra-groupes 26,471 50 ,529
Total 26,630 51
X4 Inter-groupes ,001 1 ,001 ,002 ,961
Intra-groupes 21,886 50 ,438
Total 21,887 51
X3 Inter-groupes ,035 1 ,035 ,078 ,781
Intra-groupes 22,609 50 ,452
Total 22,644 51
X2 Inter-groupes ,704 1 , 704 1,369 ,248
Intra-groupes 25,724 50 ,514
Total 26,428 51
X1 Inter-groupes ,862 1 ,862 1,844 ,181
Intra-groupes 23,386 50 ,468
Total 24,248 51
ANOVA
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Y Inter-groupes 2,782 2 1,391 2,858 ,067
Intra-groupes 23,848 49 487
Total 26,630 51
X4 Inter-groupes ,570 2 ,285 ,655 524
Intra-groupes 21,317 49 ,435
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Total 21,887 51

X3 Inter-groupes 1,108 2 ,554 1,261 ,292
Intra-groupes 21,536 49 ,440
Total 22,644 51

X2 Inter-groupes 2,573 2 1,286 2,642 ,081
Intra-groupes 23,855 49 487
Total 26,428 51

X1 Inter-groupes ,384 2 ,192 ,394 677
Intra-groupes 23,864 49 487
Total 24,248 51

8 3 g e i g9l 98 JLEA)

Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

X

N 52
Paramétres normaux®® Moyenne 3,4558

Ecart-type ,56244
Différences les plus Absolue ,118
extrémes

Positive ,088

Négative -,118
Z de Kolmogorov-Smirnov ,852
Signification asymptotique (bilatérale) ,462
Signification de Monte Carlo Signification ,429°
(bilatérale)

Intervalle de confiance a Borne inférieure 419

95%

Borne supérieure ,438
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Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

X

N 52
Paramétres normaux®® Moyenne 3,4558

Ecart-type ,56244
Différences les plus Absolue , 118
extrémes

Positive ,088

Négative -,118
Z de Kolmogorov-Smirnov ,852
Signification asymptotique (bilatérale) ,462
Signification de Monte Carlo Signification ,429°
(bilatérale)

Intervalle de confiance a Borne inférieure 419

95%

Borne supérieure ,438

a. La distribution a tester est gaussienne.
b. Calculée a partir des données.

c. Basée sur 10000 tableaux échantillonnés générés a partir de 2000000.
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Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

Y

N 52
Paramétres normaux®® Moyenne 3,4500

Ecart-type , 72260
Différences les plus Absolue ,198
extrémes

Positive ,127

Négative -,198
Z de Kolmogorov-Smirnov 1,425
Signification asymptotique (bilatérale) ,034
Signification de Monte Carlo Signification ,031°
(bilatérale)

Intervalle de confiance a Borne inférieure ,028

95%

Borne supérieure ,034

a. La distribution a tester est gaussienne.

b. Calculée a partir des données.

c. Basée sur 10000 tableaux échantillonnés générés a partir de 299883525.
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