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Summary
The main objective of this subject is to provide a theoretical framework
that defines and defines the various concepts related to the quality of products in
terms of indicators and models and measurement, as well as to measure
customer loyalty to determine the degree of loyalty of customers to the product
provided by the institution to find ways to improve the quality of the product
and to try to study Know the role of product quality in gaining customer loyalty
in the cement enterprise - Tebessa.
The study found that customer evaluation of the quality of the product
varies from customer to customer, and that the quality of the product works to
achieve customer satisfaction and thus earn and maintain loyalty.

The study showed that the organization can improve the quality of its
products by focusing on the attention to meet the needs of customers, and

%ooking at their requirements that help in the development of the product and

improve the image of the institution.
eywords: Product Quality, Customer Loyalty, Cement Corporation - Tebessa.
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Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
£5130 96,8 96,8 96,8
Valide il I 3,2 3,2 100,0
Total | 31 100,0 100,0
el
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
4w30 420001 3,2 3,2 3,2
w40 A 31002 6,5 6,5 9,7
Valide 450141 ]38 25,8 25,8 35,5
4 50 g1 20 64,5 64,5 100,0
Total | 31 100,0 100,0
Jalal) e
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
<5 05 0o B3 | 6 19,4 19,4 19,4
Sl 10 SN 05 0= | 13 41,9 41,9 61,3
Valide )
Gl 5 10 e JSI 12 38,7 38,7 100,0
Total | 31 100,0 100,0
.hk.:..'d\_é‘,i
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
s | 9 29,0 29,0 29,0
Jis ] 9 29,0 29,0 58,1
Valide e 8] 8 25,8 25,8 83,9
s 5 16,1 16,1 100,0
Total | 31 100,0 100,0
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Récapitulatif de traitement des observations

< Ll éwy\ t\.g); W Jolas

N %
Valide 30 96,8
Observations  Exclus® 1 3,2
Total 31 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,935

27

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 31 100,0
Observations  Exclus? 0 ,0
Total 31 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,935

19

Récapitulatif de traitement des observations

&':.:l\ Béy)}écb);uﬁ

Os sy cg\sj\ 3 el Cb}; W

N %
Valide 30 96,8
Observations  Exclus® 1 3,2
Total 31 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,732
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Corrélations

3abeald O g BLIHYI Jolas

B B el Wladl | Aokl | dadlal Agllaa) &Yy
G_"\ld\ G
Corrélation de . . " " o o o
1 , 796 ,826 ,830 ,657 ,664 , 764 ,665
B Pearson
il Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 31 31 31 31 31 31 31 31
Corrélation de . o " o o .
, 796 1 ,583 ,469 ,594 ,333 , 724 ,647
! Pearson
AN
Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,008 ,000 ,067 ,000 ,000
N 31 31 31 31 31 31 31 31
Corrélation de . - o o .
,826 ,583 1 ,818 ,340 ,338 ,460 ,407
Pearson
ekadll
Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,061 ,063 ,009 ,023
N 31 31 31 31 31 31 31 31
Corrélation de . o o o . .
,830 ,469 ,818 1 ,347 ,513 ,441 ,367
Pearson
Hiall
Sig. (bilatérale) ,000 ,008 ,000 ,056 ,003 ,013 ,042
N 31 31 31 31 31 31 31 31
Corrélation de " . " . o
,657 ,594 ,340 ,347 1 ,585 ,420 ,507
Pearson
ey
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,061 ,056 ,001 ,019 ,004
N 31 31 31 31 31 31 31 31
Corrélation de " - - . .
,664 ,333 ,338 ,513 ,585 1 ,440 ,434
Pearson
Al
Sig. (bilatérale) ,000 ,067 ,063 ,003 ,001 ,013 ,015
N 31 31 31 31 31 31 31 31
Corrélation de . . " . . . o
, 764 724 ,460 ,441 ,420 ,440 1 , 742
Pearson
Alleal
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,009 ,013 ,019 ,013 ,000
N 31 31 31 31 31 31 31 31
Corrélation de . " . . . . o
,665 ,647 ,407 ,367 ,507 ,434 , 742 1
Ny Pearson
os Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,023 ,042 ,004 ,015 ,000
N 31 31 31 31 31 31 31 31

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type

clatia e A gall Ciladia (§ 685 6
A Cm e 531 sl 3 413 570

e Lol L sall claiie (i 2
5350 31 4,35 ,661

s pal) s it e daie ) Kay 3
e il il (525 g3 S 31 4,32 ,541

Ll Glaial dusall 5,001 g8 9
LYy Gl L ale o siie 31 3,94 727

G ol jehaall AL )l lia 13
syl il 4y e 31 3,77 717

< s 3l a1 el 16
sasal) mpdl e 31 3,65 ,798

e Alle 5,08 L A sall st 10
Zoa Al & gl Jaa 31 3,90 ,700

Clial s Ao pall 3l Sllias 19
o a8 D) sha g Aald Apniias 31 3,45 ,961

Jandl gy a3

daal s il A all 3 yla) il 18
o)yl 3 gl Jea 31 3,58 ,958

il Lk shad Jaldd duess sall aonsi 14
galall i Bilas i 31 3,74 ,893

O e Ay o A sall i 1
plasiu) e 4E) 31 4,39 558
sl cala L 31 4,32 ,653

o pall il g5ie 36 S are Jaial 8
Taa 31 4,06 727

ciiall Ll yeedl Gusas sall 2083 12
daSm 3 3 Aiaee iy 31 3,81 ,654

e sUaa ¥ @15 s el b 11
Claiall e o A 31 3,87 ,670

Cp Al 2m 5 I B il 4 5lie 31 4,10 ,651 7

lalaial g Alds A sall Claiie 31 3,65 1,018 17

Tk S plaial R3] g2 31 3,74 999 15

s el s it e daie ) Kay 5
e gl il (525 g3 S 31 4,26 ,575

N valide (listwise) 31
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Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
O Aadiall clatiall e gl el
31 4,26 ,631 6
G sl Gyl
Gyl Caald 13) SBY g a3 Cpa
31 4,45 ,506 2
Lgtladie (& ol yuad s Ol JAol
Salaill & el g da) I jeis
) 31 4,35 ,839 4
Lo pall e
Gilad 5 (ga Juail o8 ariall oz giall 31 3,562 1,092 7
s pall &l (aladsl ¢y
) 31 2,26 ,999 8
Leal] Jsaill ) dndlial)
Lelatiia g A pall (85 S A8 31 4,35 ,661 3
Jebaill ) pain) g i
g 31| 4,29 693 5
a5l
L all e Ada) sl SN a6
. o 30 4,50 ,630 1
cBaal) 5 o )BY) el Lila gt
N valide (listwise) 30
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Statistiques descriptives

sabeeld dylall ) 291y Sllaw Gt L)

N

Moyenne

Ecart type

(leal

N valide (listwise)

31
31

3,9766

46797

y3boeadd LIS O jLadl 355 O g ) LTI folas

Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
s il 31 3,9491 ,51541
elay) 31 4,2688 ,57361
edadl 31 3,8145 ,67690
daadl 31 3,56914 ,87648
dalac Yl 31 4,2581 ,52852
Gl 31 3,9247 ,55584
Alleal) 31 3,8817 ,80989
Yy sl 31 3,9942 ,46080
N valide (listwise) 31
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Variables introduites/supprimées®

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 325 il Entrée

a. Variable dépendante : ¢¥ 5 s

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,665° 442 423 ,35003
a. Valeurs prédites : (constantes), 525> il
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 2,817 1 2,817 22,991 ,OOOb
1 Résidu 3,553 29 ,123
Total 6,370 30
a. Variable dépendante : ¢¥ 5 o5
b. Valeurs prédites : (constantes), 325> il
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,646 ,494 3,335 ,002
5352 eiiall ,595 ,124 ,665 4,795 ,000

a. Variable dépendante : ¢¥ 5 o5
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Variables introduites/supprimées®

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 slayP Entrée

a. Variable dépendante : ¢¥s o5 3

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,647° ,419 ,399 ,35732
a. Valeurs prédites : (constantes), 2Y!
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 2,667 1 2,667 20,892 ,OOOb
1 Résidu 3,703 29 ,128
Total 6,370 30
a. Variable dépendante : ¢¥s o3
b. Valeurs prédites : (constantes), ¢2¥)
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,775 ,490 3,625 ,001
elay) ,520 114 ,647 4,571 ,000

a. Variable dépendante : ¢¥5 o5 3

xii
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Variables introduites/supprimées®

(elally asud

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 ekl Entrée

a. Variable dépendante : ¢¥s o5 3

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,407° ,166 ,137 ,42806
a. Valeurs prédites : (constantes), ekl
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 1,056 1 1,056 5,765 ,023°
1 Résidu 5,314 29 ,183
Total 6,370 30
a. Variable dépendante : ¢¥5 o5 3
b. Valeurs prédites : (constantes), skl
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,937 ,447 6,569 ,000
el 277 115 ,407 2,401 ,023

a. Variable dépendante : ¢¥s o5 3
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Variables introduites/supprimées®

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 Ll Entrée

a. Variable dépendante : ¢¥s o5 3

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,367° ,135 ,105 ,43600
a. Valeurs prédites : (constantes), 4l
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression ,857 1 ,857 4,510 ,042°
1 Résidu 5,513 29 ,190
Total 6,370 30
a. Variable dépendante : ¢¥s o5 3
b. Valeurs prédites : (constantes), sl
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 3,302 ,335 9,842 ,000
Aaal) ,193 ,091 ,367 2,124 ,042

a. Variable dépendante : ¢¥5 o5 3
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Variables introduites/supprimées®

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 Talaic yP Entrée

a. Variable dépendante : ¢¥s o5 3

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,507° ,257 ,232 ,40388
a. Valeurs prédites : (constantes), Ll Y
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 1,640 1 1,640 10,052 ,004°
1 Résidu 4,730 29 ,163
Total 6,370 30
a. Variable dépendante : ¢¥s o3
b. Valeurs prédites : (constantes), ey
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,111 ,598 3,527 ,001
daldie V) 442 ,140 ,507 3,170 ,004

a. Variable dépendante : ¢¥5 o5 3
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Variables introduites/supprimées®

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 Tadall® Entrée

a. Variable dépendante : ¢¥s o5 3

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 4347 ,189 ,161 42215
a. Valeurs prédites : (constantes), &=l
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 1,202 1 1,202 6,744 ,015°
1 Résidu 5,168 29 ,178
Total 6,370 30
a. Variable dépendante : ¢¥s o3
b. Valeurs prédites : (constantes), &=3tall
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,581 ,549 4,697 ,000
Lalall ,360 ,139 ,434 2,597 ,015
a. Variable dépendante : ¢¥5 o5 3
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Variables introduites/supprimées®

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 LllealP Entrée

a. Variable dépendante : ¢¥s o5 3

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

dwd !

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,742° ,550 ,535 ,31425
a. Valeurs prédites : (constantes), &l
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 3,506 1 3,506 35,505 ,000°
1 Résidu 2,864 29 ,099
Total 6,370 30
a. Variable dépendante : ¢¥s o3
b. Valeurs prédites : (constantes), 4l
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,356 ,281 8,391 ,000
Alleall 422 ,071 742 5,959 ,000

a. Variable dépendante : ¢¥5 o5 3
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