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A

SPSS il s 1(4) &) (3ake

Fiabilite

Echelle : ALL VARIABLES

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,916 23
Fréquences
gaiadl
Fréquenc Pourcentag Pourcentage Pourcentage
e e valide cumulé
Valid S 38 66,7 66,7 66,7
e o 19 33,3 33,3 100,0
Tot 57 100,0 100,0
al
Gy}
Fréquenc Pourcentag Pourcentage Pourcentage
e e valide cumulé
Valid 29 -18 (- 10 17,5 17,5 17,5
e Ay
50 -30 o 32 56,1 56,1 73,7
Ay
50 o S 15 26,3 26,3 100,0
Ay
Total 57 100,0 100,0
‘_,._.4_-13.1-\3, A (5 gmmiiisal)
Fréquenc Pourcentag Pourcentage Pourcentage
e e valide cumulé
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A

Valid Iy 2 3,5 3,5 3,5
e %
S 7 12,3 12,3 15,8
L
X 28 49,1 49,1 64,9
aala 20 351 351 100,0
¢
Tot 57 100,0 100,0
al
Al
Fréquenc Pourcentag Pourcentage Pourcentage
e e valide cumulé
Valid il 5 28 49,1 49,1 49,1
e Juel 13 22,8 22,8 71,9
(B3
s 5 8,8 8,8 80,7
e e 12,3 12,3 93,0
Jay 4 7,0 7,0 100,0
Total 57 100,0 100,0
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Laadl) £ o3 pa ap Dy il Jad) cLal) dwgal BT gdaal)

daial)
Valide
il 5 lax (88 5 Total
Fréquence 19 38 57
Pourcentage 33,3 66,7 100,0
Pourcentage valide 33,3 66,7 100,0
Pourcentage 33,3 100,0

cumulé

ciladdl) atia pa Jual) g 1ol c¥lall dssal AR avasatl)

Valide
e e laa (38 50 Total
Fréquence 1 19 37 57
Pourcentage 1,8 33,3 64,9 100,0
Pourcentage valide 1,8 33,3 64,9 100,0
Pourcentage 1,8 35,1 100,0

cumulé

daadl) apals Ades B Ajaa 3¢l il jad) el duwusa s

Valide
Gl se lax (38 5 Total
Fréquence 19 38 57
Pourcentage 33,3 66,7 100,0
Pourcentage valide 33,3 66,7 100,0
Pourcentage 33,3 100,0
cumulé
dau) g U cileld
Valide
Ul G 5o lax (38 5 Total
Fréquence 1 22 34 57
Pourcentage 1,8 38,6 59,6 100,0
Pourcentage valide 1,8 38,6 59,6 100,0
Pourcentage 1,8 40,4 100,0
cumulé
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3\.6,&3 JLE:\.N\ el

Valide
G e e Gl se laa (38 50 Total
Fréquence 1 20 36 57
Pourcentage 1,8 35,1 63,2 100,0
Pourcentage valide 1,8 35,1 63,2 100,0
Pourcentage 1,8 36,8 100,0
cumulé
i U cleld
Valide
il 5 Jax (88 5 Total
Fréquence 14 43 57
Pourcentage 24,6 75,4 100,0
Pourcentage valide 24,6 75,4 100,0
Pourcentage 24,6 100,0

cumulé

@J&\ @J@Jﬁq Claddll gadia g-.f.h...l

Valide
Gl e g G 5o I (38 e Total
Fréquence 3 22 32 57
Pourcentage 53 38,6 56,1 100,0
Pourcentage valide 53 38,6 56,1 100,0
Pourcentage 53 43,9 100,0

cumulé

Lazall B Jaall 381 gy ) 5 lin

Valide
BT
Gl se o il se lax (38 5 Total
Fréquence 3 1 7 46 57
Pourcentage 53 1,8 12,3 80,7 100,0
Pourcentage valide 53 1,8 12,3 80,7 100,0
Pourcentage 53 7,0 19,3 100,0

cumulé




.

daadl) apais A plad] &igaa pie

Valide
Gl e Gl se Jax (88 50 Total
Fréquence 3 9 45 57
Pourcentage 5,3 15,8 78,9 100,0
Pourcentage valide 53 15,8 78,9 100,0
Pourcentage 5,3 21,1 100,0

cumulé

dasdl) o Jgpanl) Ui 5y

Valide
Gl ey Gl sa laa (381 50 Total
Fréquence 3 22 32 57
Pourcentage 5,3 38,6 56,1 100,0
Pourcentage valide 5,3 38,6 56,1 100,0
Pourcentage 53 43,9 100,0
cumulé
O s S8 e 3 e
Valide
Gl se I (38 5 Total
Fréquence 41 16 57
Pourcentage 71,9 28,1 100,0
Pourcentage valide 71,9 28,1 100,0
Pourcentage 71,9 100,0

cumulé

Ciladdl) adba cpa b sae g

Valide
Gl se lax (38 5 Total
Fréquence 38 19 57
Pourcentage 66,7 33,3 100,0
Pourcentage valide 66,7 33,3 100,0
Pourcentage 66,7 100,0

cumulé
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laadly g.aﬁ.q a3 g

Valide
il se lax (38 5a Total
Fréquence 34 23 57
Pourcentage 59,6 40,4 100,0
Pourcentage valide 59,6 40,4 100,0
Pourcentage 59,6 100,0

cumulé

Claddll atha pa Aalai die Ll adi

Valide
il 5 Jax (88 5 Total
Fréquence 44 13 57
Pourcentage 77,2 22,8 100,0
Pourcentage valide 77,2 22,8 100,0
Pourcentage 77,2 100,0

cumulé

Ol ibadl) analli o ¢ gea o iladddl gasia

Valide
Gl se lax (38 5 Total
Fréquence 31 26 57
Pourcentage 54,4 45,6 100,0
Pourcentage valide 54,4 45,6 100,0
Pourcentage 54,4 100,0

cumulé

O & el de ¢y 9a  Giladdl) gatia

Valide
Gl se lax (38 5 Total
Fréquence 32 25 57
Pourcentage 56,1 43,9 100,0
Pourcentage valide 56,1 43,9 100,0
Pourcentage 56,1 100,0

cumulé
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4l gia) g Ggail Alalaa Cpus

Valide
o G 50 lax (38 50 Total
Fréquence 3 28 26 57
Pourcentage 5,3 49,1 45,6 100,0
Pourcentage valide 53 49,1 45,6 100,0
Pourcentage 5,3 54,4 100,0

cumulé

Bauaad) Lgiladdy Lgdily ) aded i Jad) L) vy

Valide
il 5 Jax (88 5 Total
Fréquence 43 14 57
Pourcentage 75,4 24,6 100,0
Pourcentage valide 75,4 24,6 100,0
Pourcentage 75,4 100,0

cumulé

o Jsand) CSLal i Aald ) e gl Ll 31 8 g5 ) Sad) L) Aw s

Aaadl
Valide
Gl ge g G 5o I (38 5e Total
Fréquence 3 41 13 57
Pourcentage 53 71,9 22,8 100,0
Pourcentage valide 53 71,9 22,8 100,0
Pourcentage 53 77,2 100,0

cumulé

Hadial) Aadil) Ay iy 31 adhas i Sl L Aasaasa 510

Valide
Ul G 5o lax (38 5 Total
Fréquence 3 41 13 57
Pourcentage 53 71,9 22,8 100,0
Pourcentage valide 53 71,9 22,8 100,0
Pourcentage 53 77,2 100,0

cumulé
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Llalaia) gl A el Llad) Aaluaal) il jad) ciflal) duwse g

Valide
Gl e Gl se Jax (88l g0 Total
Fréquence 3 23 31 57
Pourcentage 5,3 40,4 54,4 100,0
Pourcentage valide 53 40,4 54,4 100,0
Pourcentage 5,3 45,6 100,0

cumulé

dulia Al avua) Z.u.u}a Jae cld Ji

Valide
il 5 Jax (88 5 Total
Fréquence 33 24 57
Pourcentage 57,9 42,1 100,0
Pourcentage valide 57,9 42,1 100,0
Pourcentage 57,9 100,0

cumulé

Sl cVlal) A pe gl (pa dadiall Aaddd) aga o gl Ly Ao a aaad

Valide
Ll da o S EESE (S EESE Lol as s
Jas daddia Anddta o gia 3 S
Fréquence 1 9 1 36
Pourcentage 1,8 15,8 1,8 63,2
Pourcentage valide 1,8 15,8 1,8 63,2
Pourcentage 1,8 17,5 19,3 82,5

cumulé

Sl aVlal) A se Gk (pa dadlall Aaddl) asa 8 gl Ly Ao s waas

Valide
Jax 3 S Ll Ax Total
Fréquence 10 57
Pourcentage 17,5 100,0
Pourcentage valide 17,5 100,0

Pourcentage cumulé 100,0
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A

Régression

Variables introduites/éliminées?

Model Variables Variables Méthod
e introduites éliminées e
1 clada B3 . Introduir
B lai) dsas e e

el 335a e gl L)y 4a 3 aaaig, Variable dépendante :
Sl el d s il (e Redial)

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeéles

Erreur
Model R-deux standard de
e R R-deux ajusté I'estimation
1 ,240% ,058 ,041 1,09678

YLl 5o ledd 33523, Prédicteurs : (Constante),

ANOVA?
Somme des Carré
Modéle carrés ddl moyen F Sig.
1 Régressio 4,050 1 4,050 3,366 ,000°
n
deStudent 66,161 55 1,203
Total 70,211 56

el YLl A se Ca e (g Aedall dexdll 5258 e 003l Lia )y A 0 a3, Variable dépendante :

YLl A ge cledd 33 52b, Prédicteurs : (Constante),

Coefficients?
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Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Erreur
Modéle B standard Béta t
1 (Constante) 7,700 2,280 3,378
duwse cledd Basa -1,014 ,552 -,240 -1,835
il
Coefficients®
Modele Sig.
1 (Constante) ,000
VLA Ao o CiladA 33 e ,000

Dl OVl dusse 8 la (g0 dediall Laxdll 83 5m e G503l Lia ) 4 )3 aaig, Variable dépendante :

Régression

Variables introduites/éliminées?

Model Variables Variables Méthod
e introduites éliminées e
1 calalail) . Introduir
AN i saldll e

By laiy) cialaic Y

daxdll a5 e Ol Ly 4s 50 aaada, Variable dépendante :
el VLT A e oy (e Aaiall

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur
Model R-deux standard de
e R R-deux ajusté I'estimation
1 ,436% ,190 111 1,05603

L) dpalaie V1 (e digus saldll «abllxilia, Prédicteurs : (Constante),
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A

ANOVA?
Somme des Carré
Modeéle carrés dd| moyen F Sig.
1 Régressio 13,335 5 2,667 2,391 ,050°
n
deStudent 56,876 51 1,115
Total 70,211 56

DIl VLA A se (o yla (e dedladl deddll 3302 e 930 Lia daja aaatig . Variable dépendante :
Hlaia¥) dplaie V) (el o salall «aklailip, Prédicteurs : (Constante),

Coefficients?

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Erreur

Modéle B standard Béta t Sig.

1 (Constante 11,027 2,510 4,392 ,000

)

Apalaic Y ,902 ,423 -,285 -2,131 ,038

Al ,604 ,348 -,256 -1,736 ,000

Y] 0,527 ,308 -,218 -1,713 ,000

s saldll ,267 ,299 -,115 -,893 ,000

Calladl) ,519 ,280 ,278 1,856 ,000

a0 SVl A e o)k (g Al Aeadll 83 58 (e sl L) 35 )0 a3, Variable dépendante :
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AL b olay) dal (e Bswsall lpeain Al cVLa) clad e Y Wiy dapn A e
Sl i golanll gl el i lall A Aplaall duhal) & Ukt cclaadll Baga ]

Al alasanly L Ly e jihall i lal die leadi Al ciloadll 325 80 aaaty —ds

ol e S5l —alaauny! (oleY) cCabalall cialae) diusaldl= 8 i Al Gl
elll Al el ald 580 e o duhall A a8 Cun (sl Aediall Aeddll Ladl) ¢ 1aY)
Lenat] 3ae Liall Zaadl) 33 5a (s5inar e &Y1 Jaf e saill Laa)

VL) @lad dagall dhagd gl dabidal) cilalsl)

Abstract:

The primary goal to tackle this issue is to provide a theoretical framework
that identifies and defines various concepts related to the quality of services in
terms of indicators and models and their measurement in addition to touching on
measuring customer satisfaction to know the degree of customer satisfaction with
the Telecommunications services provided by the institution in order to find ways
to improve the quality of services, and we talked about The field study at Algeria
Telecom - the commercial branch Bir El AterTebessa - by determining the impact
of the quality of services provided by the Algeria Telecom Corporation on
customer satisfaction using the five dimensions that were - tangibility, reliability,
empathy, safety, response - which focuses on measuring the actual performance of
the service provided to the customer , Where the study problem is based on the
Impact of the mentioned performance measurement to measure customer
satisfaction in order to raise the level of quality of service to help improve it.

Key words: Technology ,the Quality, Telecommunications Services.




