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Récapitulatif du traitement des observations

Observations
Valide Manguante Total

N Pourcent N Pourcent N Pourcent

e gl 30 100,0% 0 0% 30 100,0%

PRSP 30 100,0% 0 0% 30 100,0%

LR 30 100,0% 0 0% 30 100,0%

cablall 30 100,0% 0 0% 30 100,0%

ol 30 100,0% 0 0% 30 100,0%

loashlgga, ol 30 100,0% 0 0% 30 100,0%

Y 30 100,0% 0 0% 30 100,0%

D el gl A Al des UL OF Cot g g gyl Ao
Tests de normalité
Kolmogarov-Smirnoy? Shapiro-Wilk

Statistique ddl Signification | Statistique ddl Signification
A gl 167 30 ,032 946 30 135
Eilae Y A77 30 017 944 30 13
Glaaal 187 30 ,008 904 30 010
cablSl 157 30 ,058 912 30 017
oLyl 367 30 ,000 717 30 ,000
laashl Gaga sl 108 30 ,2007 947 30 145
<1331 154 30 ,068 ,950 30 167

a. Correction de signification de Lilliefors )
* Il s'agit d'une horne inférieure de la signification réelle.

:w\.:,,J\ Co o0 Ayl e sAles

il gl s
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide s 9 30,0 30,0 30,0
s 21 70,0 70,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
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todl Ewm 0 duly ) ds R -t

ol
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide w30 pa cfi 12 40,0 40,0 40,0
G50 40 N30 o0 14 46,7 46,7 86,7
Lu 50 M40 e 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
thedad) OB Godl Eo e Aulyl) B ailas
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide el bl il 4 13,3 13,3 13,3
il 13 433 43,3 56,7
Swla 11 36,7 36,7 93,3
Gl ablgl 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
Bbdl Cor iyl de jailas
Sl g g
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 1 33 33 33
e 2l 1 33 33 6,7
85 g 4 13,3 13,3 20,0
dalian gl 24 80,0 80,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Z\.,;.@.‘J\ SJ.:,'J\ Cw> 90 3\..0\).\3\ s B -L
g, b
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumule
Valide — ©lgiu§ ge i 10 333 333 333
Slsis 10 5 6 oulo 12 40,0 40,0 73,3
G20 11 oo 6 20,0 20,0 93,3
5w 20 oo S0 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
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1 Ol) Asd (pbacd! Bl pui¥ly gl S gall

ol gl 5 ol el | gollggime | dpigai s 1w 2=
M Yalide 30 30 20 30 30 30 30
Manguante 0 0 0 ] 0 0 0
Movenne 1,7000 1,7333 2,3667 3,7000 2,0000 4,3333 4,0000
Médiane 2,0000 2,0000 2,0000 4,0000 2,0000 4,0000 4,0000
Ecarl-type ABENT 59149 80872 0221 30972 J1116 14278
Minirmurm 1,00 1.00 1.00 1,00 1,00 3,00 3,00
Maxirmum 2,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00
Somme 21,00 52,00 1,00 111,00 60,00 130,00 120,00
3dfsm 4l Sl Bl 7l Bl Gty 1 0y
30 30 30 30 30 30 30 30
0 0 0 0 0 0 0 0

4,0000 3,000 4,6000 4,0000 4,0000 3,9333 41333 3,8667
4,0000 4,0000 5,0000 4,0000 4,0000 4,0000 4,0000 4,0000
78784 ,80301 ,49827 74278 78784 06834 81931 77608
3,00 2,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
120,00 117,00 138,00 120,00 120,00 118,00 124,00 116,00

Statistiques
115w 12w 13dfsw 145w 15 165w 175w 18clsm
30 30 30 30 30 30 30 30
0 0 0 0 0 0 0 0

3,9667 42667 47333 4,8000 4 6667 3,9667 3,8000 41333
4,0000 4,0000 5,0000 5,0000 5,0000 4,0000 4,0000 4,0000
76489 82768 ,44978 40684 47946 ,85029 ,80516 62881
3,00 2,00 4,00 4,00 4,00 2,00 3,00 3,00
5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
119,00 128,00 142,00 144,00 140,00 119,00 114,00 124,00

1 9o 20t 21 22l 23t 245 255 26t
30 30 30 30 30 30 30 30

41000 4,5000 4,7000 3,7667 3,4667 4,4333 41000 3,9333
4,0000 5,0000 5,0000 4,0000 3,0000 4,5000 4,0000 4,0000
,80301 57235 46609 89763 81931 62606 60743 63968
3,00 3,00 4,00 2,00 2,00 3,00 3,00 3,00
5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
123,00 135,00 141,00 113,00 104,00 133,00 123,00 118,00

( ]
| 17 |



SPSS V 25 gt dstary! gt GO

275w PR Elac Y Blaauyl kbl oladl Laasdl b3ga alust I3yl
30 30 30 30 30 30 30 30
0 0 0 0 0 0 0 0
4 0667 12,3333 | 12,5000 12,0667 12,1000 | 14,2000 63,2000 | 489667
40000 | 12,0000 | 13,0000 | 12,0000 | 12,0000 | 15,0000 62,5000 | 48,5000
78492 1,32179 | 1,35824 1,83704 1,97135 | 1,09545 448292 | 255266
3,00 9,00 9,00 9,00 9,00 12,00 50,00 43,00
5,00 15,00 15,00 15,00 15,00 15,00 71,00 54,00
122,00 370,00 375,00 362,00 363,00 426,00 1896,00 | 1469,00
515819 Lo godod! g et Lowd DLy Y1 B3R oL
Récapitulatif des modeles
Erreur std. de
R R-deux R-deux ajusté l'estimation
484 234 ,207 1177
La variable indépendante est «31
ANOVA
Somme des
carreés ddl Carré moyen F Sig.
Régression 11,856 1 11,856 8,554 ,007
Résidu 38,810 28 1,386
Total 50,667 29
La variahle indépendante est oIy,
Coefficients
Coeflicients non standardisés 5?;]11‘?;[;:;;“55
B Erreur std Béta 1 Sig.
alil 250 086 484 2925 o7
(Constante) 068 4199 016 987
Logarithmique
Récapitulatif des modeles
Erreur std. de
R R-deux R-deux ajusté I'estimation
484 234 ,207 1177

La variable indépendante est <131

—
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12,00

11,00

10,0077

9,00 -

119

T
52,50

SPSS V 25 zb,d ddlax) mitd) a1
ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Régression 11,856 1 11,856 8,554 ,007
Résidu 38,810 28 1,386
Total 50,667 29
La variahle indépendante est o131,
Coefficients
Coeflicients
Coeficients non standardisés | standardisés
- B Erreur std Béta | Sig
sl (250 J0es 484 2,925 007
(Constante) JE8 4,199 016 987
Ao galall
O Observations
15,00 (o] —— Linéaire
—Logarithmique
14,00 o (o} o 0

—
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Récapitulatif des modeles

.| Erreurstd. de
R R-deux R-deux ajuste I'estimation

492 242 215 1,203
La variahle indépendante est eI,

ANOVA
Somme des )
carres ddl Carré moyen F Sig.
Régression 12,967 1 12,967 8,957 006
Résidu 40,533 28 1,448
Total 53,500 29
La variable indépendante est <11
Coefficients
. Coefficients
Coefficients non standardises standardisés
B Erreur std. Béta t Sig.
eIl 262 ,088 492 2,993 006
{Constante) =327 4,291 - 076 940
4Llasy|
O Observations
15,00 (] —— Linéaire
— Logarithmique
R2 Linéaire = 0,242
R2 Linéaire = 0,242
14,00 @ R2 Loess
13,00
[37 SA3BT1E41 70455 + 12 G6B44166435457 * log(x
wpe 12 00 / .
=
11,00~ —
=4
10,00 )
9,00~ T T T T
42,50 45,00 47,50 50,00 52,50

N
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513319 Rlomiw) sy s Lomd &Ly Y1 A8 oL

Récapitulatif des modeles

| Erreurstd. de
R R-deux R-deux ajuste l'estimation

603 364 341 1,491
La variable indépendante est <1531,

ANOVA
Somme des )
carres ddl Carré moyen F Sig.
Régression 35,641 1 35,641 16,037 ,000
Résidu 62,226 28 2,222
Total 97,867 29
La variable indépendante est <11
Coefficients
) Coefficients
Coefficients non standardises standardisés
B Erreur std. Béta t Sig.
eIl 434 108 603 4,005 ,000
{Constante) -9,199 5317 -1,730 085
Ayl
O Observations
15,00 o (o] —— Linéaire
— Logarithmique
’Rz Linéaire = 0,364
14,00
13,00
=ps 12,00 70 025681 33032678 + 21 104421 26667041 * logx !
11 00 o 0 o
10,00 7 o) o o o o
7
9,00 /l = T T T T
42,50 45,00 47,50 50,00 52,50
PR
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&
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o131y Cablad) day et Lo Loy Y1 BN oL

Erreur std. de
R R-deux R-deux ajusté l'estimation
535 ,286 ,261 1,695
La variable indépendante est <11
ANOVA
Somme des )
carres ddl Carre moyen F Sig.
Régression 32,279 1 32,279 11,238 002
Résidu 80,421 28 2,872
Total 112,700 29
La variable indépendante est 331,
Coefficients
Coefficients
Coefficients non standardisés | standardisés
B Erreur std. Béta t Sig.
elal 413 123 535 3,352 ,002
{Constante) -8,138 6,045 -1,346 189
dhalail
O Observations
15,00 o o o o o — Linéaire
— Logarithmique
R2 Linéaire = 0,286
14,00
13,00
e 12,00

B 2901 2948751 722 + 20 15264050046252 * logix '

11,00~ o o
10,00 (o] o
9,00 T T = T T T
4250 45,00 47 50 50,00 52,50
P!
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Récapitulatif des modéles
| Erreurstd. de
R R-deux R-deux ajusteé I'estimation
,298 089 057 1,064
La variable indépendante est <11
ANOVA
Somme des )
carres ddl Carré moyen F Sig.
Régression 3,099 1 3,099 2,737 109
Résidu 31,701 28 1,132
Total 34,800 29
La variable indépendante est b}
Coefficients
Coefficients
Coefficients non standardisés | standardisés
B Erreur std. Béta t Sig.
¢l3yl 128 077 ,298 1,654 109
(Constante) 7,929 3,795 2,089 046
R\
O Observations
15,00 o o o (o] o o] (o] o) —— Linéaire
— Logarithmique
R2 Linéaire = 0,089
[10.33317032779656 + 6.307023422253186 * log(x)|
14,00 o
*lu L]
13,00 o 0O o a o
12,00=— T = S T T
4250 45,00 47,50 50,00 52,50
AR
[ 123 )
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Récapitulatif des modeles
Erreur std. de
R R-deux R-deux ajusté l'estimation
847 718 708 2,423
La variahle indépendante est el
ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Régression 418,452 1 418,452 71,292 ,000
Résidu 164,348 28 5,870
Total 582,800 29
La variable indépendante est 331
Coefficients
Coefficients
Coefficients non standardisés | standardisés
B Erreur std. Béta t Sig.
<3yl 1,488 176 847 8,443 ,000
{Constante) -9,667 8,641 -1,118 273
Gladdll 33 g3, Ml
o Observations
75,00 — Linéaire
— Logarithmique

R2 Linéaire = 0,718

70,007

65,00

55,00

50,00
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Résume

Le monde a observé an cowr du siécle demnier de nombreux changements et transformation
qui ont influencé directement on indirectement 'ensemble des organisations tant industrielles

que servicielles.
Pour apprécier ces changements, le management de qualité apparait comume 1'outil par excellence
.De plus. 1l contribue a donner un avantage concurrentiel aux orgamsations en offramt des
produits et des services de qualité totale pour satisfaire les besoins de client.
Ce dernier est devenu la référence pour évaluer les orgamsations notanunent dans le secteur des
services qui occupe une place prépondérante dans 1'écononue nationale.
Il faut noter que la mesure de la qualité de service pose un probléme crucial au regard des
caractéristiques du service.
L absence d'un référentiel pour les organisations de service rend difficile la réalisation de
I’excellence .Ce dernier exige des compétences de haut niveau et des techniques récentes conune
le benchmarking et le re-engineering.

Abstract :

The world noticed in courtyard of last century of numerous changes and transformations which
influenced diwrectly or indirectly m both mndustrial and services' organizations

To appreciate these changes. quality management is found as the better and ideal tool . ut
contributes to give a competitive advantage to organizations by giving products and services of
complete quality to satisfy customer’s needs.

This latter became reference to assess organizations notably in the area of services which
occupies a preponderant place in national economy.

It is necessary to note that the measure of the quality of service poses a critical problem with
regard to the characteristics of service.
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