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(02) ‘JJ dgalal) Ll

duaddl) clingh -1

- . x\
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage
valide cumulé
53 63 42.0 42.0 42.0
Valide & 87 58.0 58.0 100.0
Total 150 100.0 100.0
ad)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage
valide cumulé
4 20 (e J8 5 33 33 33
430 Y 20 o 66 44.0 44.0 473
440 S 30 o 52 34.7 34.7 82.0
Valide
4 50 S 40 o 9 6.0 6.0 88.0
25 50 oo LS 18 12.0 12.0 100.0
Total 150 100.0 100.0
(.!'“"\ J.ﬁ\ ] M\
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage
valide cumulé
(S 2 1.3 1.3 1.3
Lo gia 8 5.3 5.3 6.7
sl 64 42.7 42.7 49.3
Valide
la 62 41.3 41.3 90.7
Lle claled 14 9.3 9.3 100.0
Total 150 100.0 100.0
digal)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage
valide cumulé
il 5 63 42.0 42.0 42.0
B a diga 10 6.7 6.7 48.7
aclEie 26 17.3 17.3 66.0
Valide
0 46 30.7 30.7 96.7
Al 5 3.3 3.3 100.0
Total 150 100.0 100.0
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¥ Flig s W -2

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 150 100.0

Observations Exclus® 0 .0
Total 150 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de

la procédure.
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'é¢léments
.943 30

Récapitulatif de traitement des observations

Ladiall Laadll 5agn jeaal Flug S W -3

N %
Valide 150 100.0

Observations Exclus® 0 .0
Total 150 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de

la procédure.
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.932 20

Os L) pgaad Flig s Wl 4

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 150 100.0

Observations Exclus® 0 .0
Total 150 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de

la procédure.
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'é¢léments
.869 10
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Slatia) @ jbad Ay jlaal) cldl A g o giall -5

dadial) daadl) Baga Jo¥I saall —i

Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
i oyl oAl gldl] 150 3.61 1.015 1
e 5 Jan s 5all 18I apenatl | 150 3.36 1.233 5
aall elal g Reasid “"ﬁi}ﬁi 150 3.18 1.165 9
a2 A el Aedll etie G| 150 3.02 1.282 13
Feara) il 5anmal) o) sl Avae sl a5 | 150 291 1.276 16
SRRl (90 s Ui o 4ecl| 150 3.53 1.001 4
O sl Lgiadad ) 3 ge 5l s all o S 150 3.12 1.215 11
Tt Aennl da8 po it 2 a5, 150 2.93 1.230 14
Ll SRS g e agi s Caldadl gie| 150 2.72 1243 19
P SR e oy Ao sl s | 150 3.21 1.115 8
s il B iﬂf‘j‘;“’ﬁz‘j 150 3.33 1.126 6
s pitedll gl Jpasl JBIEAL 5 3.29 1179 7
el
D31 A e Lo (st acall etia] 150 3.15 1.208 10
DLl e llant A8 dxans | 150 2.79 1.256 18
Gl 55 Ads dediall el [ 150 2.50 1.263 20
o] Chla i LI Aoyl oo yni| 150 2.87 1.286 17
el o) Rt t Hie it [ o) 3.55 1.027 3
424l a8
lgxe Jolall die il 5i 5 il o2 dsns 5l [ 150 3.55 1.053 2
JSUie g yo vic pedlly alladl e domnl] 150 3.04 1.187 12
a5 0 5e )yl ansl| 150 2.93 1.232 15
N valide (listwise) 150
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G Lay A el

Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
Al La ) (B3l ga A 3o J glad 150 2.83 1.126 9
Apndiiall ol s (b 3 (5 58 Amiie Bzl Jlas | 150 3.01 1.150 8
)53 58 (o a5 IS 7kl il el s usse se 5] 150 2.79 1.072 10
oo Ll e Jaadl 5 (L) Clals gl Gl 50 dusi 5o Jglas 150 3.08 1.223 7
Dt g il s petl el ufg?g ::; 150 3.26 1.201 5
Lokl el e gl ) e e g ol )l s el gl 150 3.79 .909 2
Asdliall o all Lo i) cilardll g S ol il | 150 3.64 1.312 3
Gl i alite e 3 )l Gl 5o duss e | 5ila 5 0
150 3.26 1.201 6
s g Sy
Baas dadd (ol dilaial) e sheall apan Gl 5o dsns 3o 2365 150 3.79 .909 1
AL Aalal) o slaall ge 465 34 por ol g0 A 3o Jalali 150 3.64 1.312 4
N valide (listwise) 150

Olea) ) lall & jlaal) il jady) g cilla gial) M) —6

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
Sl 150 3.1893 72075
N valide (listwise) 150
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Statistiques descriptives

JJ\AA.“ %Jl,p.d\ Q&\JA.N\J Ql.hu\gw\ gJL‘%! -7

N Moyenne Ecart type
e T 150 3.1300 78141
Ol Lay 150 3.1300 78141
G galdll 150 3.2933 .92674
dplacy 150 3.1233 .94067
Aol 150 3.1383 86192
el 150 2.8283 1.02205
ekl 150 3.2667 .90007
N valide (listwise) 150
bl s -8
Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon
A sl saea | 53l L,
ey Tusald | Aplaey) | Alaaa) | ezl | calbal
. 48 O
N 150 150 150 150 150 150 150 150
b Moyenne | 3.1893 3.1300 3.1300 | 3.2933 | 3.1233 | 3.1383 | 2.8283 | 3.2667
Paramétres normaux™
Ecart-type | .72075 78141 78141 92674 | 94067 | .86192 | 1.02205 | .90007
Absolue .084 .088 .088 155 136 154 118 144
Différences les plus
Positive .082 .076 .076 .103 .089 .099 .086 .088
extrémes
Négative | -.084- -.088- -.088- -.155- -.136- -.154- -.118- -.144-
Z de Kolmogorov-Smirnov | 1.034 1.081 1.081 1.897 1.660 1.891 1.443 1.768
Signification asymptotique (bilatérale) .236 193 193 .001 .008 .002 .031 .004

a. La distribution a tester est gaussienne.

b. Calculée a partir des données.
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Variables introduites/supprimées”

Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1] Phesid_des sae | Entrée

a. Variable dépendante : La) (52 3

b. Toutes variables requises saisies.

cilpda i) L) quilis -9

Aot ) L i

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux | R-deux ajusté Erreur Changement dans les statistiques
standard de | vapjation de | Variation de ddl1 ddi2 Sig. Variation
l'estimation R-deux F de F
1].667 445 441 .58399 445 118.770 1 148 .000
a. Valeurs prédites : (constantes), 325> o3l dasiall
ANOVA®
Mode¢le Somme des carrés ddl Moyerm,e des D Sig.
carrés
Régression 40.506 1 40.506 118.770 .000°
1 Résidu 50.474 148 341
Total 90.980 149
a. Variable dépendante : La) (52 3
b. Valeurs prédites : (constantes), 3252 4a2all daxidll
Coefficients”
Coefficients non standardisés Coeflicients
Modsle standardisés t Sig.
A Erreur standard Béta
(Constante) 917 209 4.397 .000
1 dadiall deaall 3o .669 .061 .667 10.898 .000

a. Variable dépendante : La) (52 3
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Variables introduites/supprimées

a

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 i saldll Entrée

a. Variable dépendante : La; 530

b. Toutes variables requises saisies.

AN s A Ll @l —a

Récapitulatif des modéles

Model R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajusté standard de | variation de | Variation de | ddl1 ddi2 Sig.
l'estimation R-deux F Variation de
F

1].753° .567 .564 51587 .567 193.872 1 148 .000

a. Valeurs prédites : (constantes), 4 salall
ANOVA®
Modele | Somme des carrés ddl Moyenne des D Sig.
carrés
Régression | 51.594 1 51.594 193.872 .000°
1 Résidu | 39.386 148 266
Total | 90.980 149
a. Variable dépendante : La) (52 3
b. Valeurs prédites : (constantes), & salall
Coefficients”
Coefficients non standardisés Coeflicients
Modéle standardisés t Sig.
A Erreur standard Béta
(Constante) 1.039 156 6.660 .000
1 s salall .635 .046 753 13.924 .000

a. Variable dépendante : La) (52 3
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Variables introduites/supprimées”

Variables Variables
Modele ) ) ) Méthode
introduites supprimées
1 b alaie Y Entrée

a. Variable dépendante : La) (52 3

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

A A A dpa i) —¢

Changement dans les statistiques
Erreur
Model R-deux Sig.
R R-deux o standard de | Variation de | Variation de
e ajusté o ddl1 ddl2 | Variation de
l'estimation R-deux F
F

1 .838" 703 701 42752 .703 349.766 1 148 .000

a. Valeurs prédites : (constantes), 4laicy)

ANOVA®
Moyenne des .
Modele Somme des carrés ddl . D Sig.
carrés
Régression 63.929 1 63.929 349.766 .000°
1 Résidu 27.051 148 .183
Total 90.980 149
a. Variable dépendante : La) (52 3
b. Valeurs prédites : (constantes), &lic Y
Coefficients”
Coefficients
Coefficients non standardisés )
Modéle standardisés t Sig.
A Erreur standard Béta
(Constante) 955 121 7.866 .000
1

Joalaie ) .696 .037 .838 18.702 .000

a. Variable dépendante : La) (52 3
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Variables introduites/supprimées”

Variables Variables
Modéle ] Méthode
introduites supprimées
1 Pl Entrée

a. Variable dépendante : L, 53

b. Toutes variables requises saisies.

A e Al Auca &Y -

Récapitulatif des modéles

Changement dans les statistiques
Erreur
Modél R-deux Sig.
R R-deux o standard de | Variation de | Variation de
e ajusté L ddll1 ddi2 Variation de
l'estimation R-deux F
F
1 915° .837 .836 .31669 .837 759.129 1 148 .000
a. Valeurs prédites : (constantes), alaiuy!
ANOVA®
Modele Somme des carrés ddl Moyenne des D Sig.
carrés
Régression 76.136 1 76.136 759.129 .000°
1 Résidu 14.844 148 .100
Total 90.980 149
a. Variable dépendante : La) (52 3
b. Valeurs prédites : (constantes), Llaisy)
Coefficients”
Coefficients
Coefficients non standardisés )
Modéle standardisés t Sig.
A Erreur standard Béta
(Constante) 527 .098 5.383 .000
1
sy .829 .030 915 27.552 .000

a. Variable dépendante : La) (52 3
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Variables introduites/supprimées”

Variables Variables
Modéle ] Méthode
introduites supprimées
1 P oaall Entrée

a. Variable dépendante : La) (52 3

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

G S0 L a0 Ay i —o

Erreur Changement dans les statistiques
Modéele R R-deux | R-deux ajust¢ [ standardde | Variation de | Variation de Sig. Variation
l'estimation R-deux F ddit ddi2 de F
1 911° .830 .829 .32293 .830 724.432 1 148 .000
a. Valeurs prédites : (constantes), (lesall
ANOVA®
Moyenne des
Mode¢le Somme des carrés ddl . D Sig.
carrés
Régression 75.546 1 75.546 724.432 .000°
1 Résidu 15.434 148 .104
Total 90.980 149
a. Variable dépendante : La) (52 3
b. Valeurs prédites : (constantes), claxal
Coefficients”
Coefficients non standardisés Coeflicients
Modéle standardisés t Sig.
A Erreur standard Béta
(Constante) 1.160 .078 14.901 .000
1 el .697 .026 911 26.915 .000

a. Variable dépendante : La) (52 3
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Variables introduites/supprimées”

Laldl) de il dpca &Y —

Variables Variables
Modele ] Méthode
introduites supprimées
1 b ablail) Entrée

a. Variable dépendante : La) (52 3

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Changement dans les statistiques
Erreur
Model R-deux Sig.
R R-deux . standard de | Variation de | Variation de
€ ajuste L ddli1 dd2 | Variation de
l'estimation R-deux F
F

1 T79° .606 .604 49195 .606 227.934 1 148 .000

a. Valeurs prédites : (constantes), —aklaill

ANOVA®
Moyenne des .
Modele Somme des carrés ddl . D Sig.
carrés
Régression 55.162 1 55.162 227.934 .000°
1 Résidu 35.818 148 242
Total 90.980 149
a. Variable dépendante : La) (52 3
b. Valeurs prédites : (constantes), <zl
Coefficients”
Coefficients
Coefficients non standardisés
Modéle standardisés t Sig.
A Erreur standard Béta
(Constante) 922 152 6.076 .000
1

alalill .676 .045 779 15.097 .000

a. Variable dépendante : La) (52 3
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( Abstract : I

The objective of the research is to provide a theoretical framework that
defines the various concepts related to the quality of service, with emphasis on
the different models of the customer's specific criteria in evaluating the service
provided, in addition to addressing the customer satisfaction and measurement
methods, and the nature of the relationship between the determinants of service
quality and customer satisfaction. The impact of these determinants: tangibility,
reliability, responsiveness, Security and sympathy at customer satisfaction
levels.

The study also examined the Mobilis Foundation as a case study model
through the development of a questionnaire and its distribution to a random
sample of the clients of the commercial agency Mobilis Tabessa, A number of
statistical methods were used in the statistical package for social sciences
(SPSS) in its version 20 to present and analyze the study results and test
hypotheses.

key words: Quality of service, service quality determinants (tangibility,
reliability, responsiveness, Security and sympathy), customer satisfaction. )
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