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Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
995 20
Statistiques descriptives
N Minimum | Maximum | Moyenne Ecart type

X1 800 1 5 3.58 1.263
X2 800 1 5 4.01 943
X3 800 1 5 4.02 952
X4 800 1 5 3.85 .882
X5 800 1 5 3.94 938
X6 800 1 5 3.99 969
X7 800 1 5 3.76 1.011
X8 800 1 5 3.67 1.127
X9 800 1 5 3.70 901
X10 800 1 5 3.73 1.018
X11 800 1 5 3.94 954
X12 800 1 5 3.93 .849
X13 800 1 5 3.84 926
X14 800 1 5 3.70 968
X15 800 1 5 3.92 906
X16 800 1 5 3.78 931
X17 800 1 5 4.44 173
X18 800 1 5 3.85 1.002
X19 800 1 5 3.77 1.013
X20 800 1 5 3.70 1.111
N_ vall_de 800

(listwise)

[364]



Statistiques descriptives

N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
X20 800 1 5 3.70 1.111
Apalaicy) 600 1.00 5.00 3.9706 .88016
Ay 600 1.00 5.00 4.0667 87474
s galall 600 1.00 5.00 3.8680 .79399
ahalail) 600 1.00 5.00 4.0233 .75980
oY) 600 1.00 5.00 4.0733 .85021
N valide (listwise) 600
Corrélations
X20 | dslaey) | Llaiay) | dewsld) | calalal Y
Corrélation de Pearson 1| 9337 .871"| .8217| .8727| 875
X20 Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 800 600 600 600 600 600
Corrélation de Pearson | .933" 1l 9277 9297 9567 9227
inlacyl | Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 600 600 600 600 600 600
Corrélation de Pearson | .8717 [ .927" 1 9057 9517 972"
i) |Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 600 600 600 600 600 600
Corrélation de Pearson | .8217"| .929™| .905™ 1| 9757 905"
s saldl [ Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 600 600 600 600 600 600
Corrélation de Pearson | .872°| 956" | .9517| 975" 1| 957"
cakldll | Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 600 600 600 600 600 600
Corrélation de Pearson | .875 | 9227 9727 9057 | .957" 1
oYl Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 600 600 600 600 600 600

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

Récapitulatif des modéles

Modeéle R

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard de I'estimation

1

.945°

.893

.892

239

a. Valeurs prédites : (constantes), olbe¥!), 4 salall, dualaic Y), Aainy), abalail
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ANOVA?

Modele Somme des carrés | ddl Moyenne des carrés D Sig.
Régression 281.517 5 56.303| 987.112| .000°
1 Résidu 33.881| 594 .057
Total 315.398| 599
a. Variable dépendante : X20
b. Valeurs prédites : (constantes), oY), d salall, Lalaic Y, Llain), Cabalal)
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1.275 .060 21.412| .000
Aplaic ) 933 .039 1.132] 24.084| .000
1 Alaiuy) -.041- .051 -.049-1 -.802-| .423
s galal) -.326- .061 -.356--5.335-| .000
alaladl) -.103- 102 -.108-1-1.011-| .312
Rl 260 058 305] 4.496] .000

a. Variable dépendante : X20

Récapitulatif des modéles®

Modeéle R R-deux | R-deux ajusté | Erreur standard | Durbin-Watson
de I'estimation
1 .945° .893 .892 239 103
a. Valeurs prédites : (constantes), cle¥l, du salall, dualaic Y), Alainy), calaladl
b. Variable dépendante : X20
Coefficients®
Modeéle Coefficients non Coefficients t Sig.
standardisés standardisés
A Erreur Béta
standard
(Constante) 1.275 .060 21.412 .000
Apalaic ) 933 .039 1.132| 24.084 .000
1 Llaiuy) -.041- 051 -049-1 -.802- 423
s galal) -.326- 061 -.356-| -5.335- .000
alalal) -.103- 102 -108-| -1.011- 312
e 260 .058 305| 4.496 .000

a. Variable dépendante : X20
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Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
i) 800 1,5088 ,50024 ,01769
(5 sinsall 800 3,0925 1,43318 ,05067
Jaal 800 2,4700 , 71220 ,02518
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 0
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
ol 85,307 799 ,000 1,50875 1,4740 1,5435
oS sisall 61,031 799 ,000 3,09250 2,9930 3,1920
Jaal) 98,093 799 ,000 2,47000 2,4206 2,5194
Statistiques des résidus®
Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart-type N
Prévision 2.00 5.27 4.20 .686 600
Reésidu -.541- 1.002 .000 .238 600
E:gf/‘:srion -3.209- 1563 000 1.000 600
Erreur Résidu -2.264- 4.195 .000 .996 600
a. Variable dépendante : X20
ANOVA a 1 facteur
Aalaie )
Somme des ddl Moyenne des F Signification
carres carres
Inter-
groupes 291.528 1 291.528]1010.589 .000
;?gjpes 172507 598 288
Total 464.035 599
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Statistiques
(i ) S sl digall
N Valide 800 800 800 800
Manquante 0 0 0 0
Cuiad)
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
8D 393 49.1 49.1 49.1
Valide | 407 50.9 50.9 100.0
Total 800 100.0 100.0
Cyead)
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
Jil (e 204 26 3.3 3.3 3.3
(2140 J)3540 261 32.6 32.6 35.9
Valide | (<364ix 504 475 59.4 59.4 95.3
ST (e 504 38 4.8 4.8 100.0
Total 800 100.0 100.0
8 Sl
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage valide| Pourcentage cumulé
O3 S e 81 10.1 10.1 10.1
) 324 40.5 40.5 50.6
e 55 6.9 6.9 57.5
Valide ,
$ 5 120 15.0 15.0 72.5
=l 220 27.5 27.5 100.0
Total 800 100.0 100.0
digal)
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage cumulé
valide
Jay 33 4.1 4.1 4.1
ks 5o 390 48.8 48.8 52.9
Valide Jee A 369 46.1 46.1 99.0
2c il 8 1.0 1.0 100.0
Total 800 100.0 100.0
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Jaal)

Effectifs | Pourcentage | Pourcentage |Pourcentage cumulé
valide
Jil (18000 13 1.6 1.6 1.6
(+18000z > ! il (130000 488 61.0 61.0 62.6
Valide |+30000z2 ) & (5000072 209 26.1 26.1 88.8
S) (2 50000 2 90 11.3 11.3 100.0
Total 800 100.0 100.0
Jadl)
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide SOl 800 100.0 100.0 100.0
Jaxil)
Effectifs| Pourcentage | Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
prd 143 17.9 17.9 17.9
Valide |V 657 82.1 82.1 100.0
Total 800 100.0 100.0
) A
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
O b5 230 28.8 28.8 28.8
Valide |35l 570 71.3 71.3 100.0
Total 800 100.0 100.0
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N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
X1 800 1 5 3.58 1.263
X2 800 1 5 4.01 943
X3 800 1 5 4.02 952
X4 800 1 5 3.85 882
X5 800 1 5 3.94 938
X6 800 1 5 3.99 969
X7 800 1 5 3.76 1.011
X8 800 1 5 3.67 1.127
X9 800 1 5 3.70 901
X10 800 1 5 3.73 1.018
X11 800 1 5 3.94 954
X12 800 1 5 3.93 849
X13 800 1 5 3.84 .926
X14 800 1 5 3.70 968
X15 800 1 5 3.92 906
X16 800 1 5 3.78 931
X17 800 1 5 4.44 773
X18 800 1 5 3.85 1.002
X19 800 1 5 3.77 1.013
X20 800 1 5 3.70 1.111
N valide (listwise) 800

sl Oily gl Ul galal)
Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
991 20
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Corrélations

X20 | dnldiey) | Absiey) | dseld) | Gabbadl | gLy
Corrélation de Pearson 1] 8247 .7817| 8057 .766°| .811"
X20 Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 550 550 550 550 550 550
Corrélation de Pearson 824" 1| 9557 .9547| 9607 957"
Lalie Y | Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 550 550 550 550 550 550
Corrélation de Pearson 7817 955 1| 9507 .972”| 958"
aiay) | Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 550 550 550 550 550 550
Corrélation de Pearson 8057 | .9547| 950" 1] 9727 934"
4 sl | Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 550 550 550 550 550 550
Corrélation de Pearson 7667 9607 | 9727 972" 1] 932"
<akladll | Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 550 550 550 550 550 550
Corrélation de Pearson 8117 9577 .9587| .9347| 9327 1
oY | Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 550 550 550 550 550 550
** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Récapitulatif des modeles
Modeéle R R-deux | R-deux ajusté Erreur standard de
I'estimation
1 847° .718 715 .369
a. Valeurs prédites : (constantes), oleY), Calabail) 4o galall) doslaic ), dlainy)

ANOVA?
Modele Somme des ddi Moyenne des D Sig.
carres carrés

Régression 188.556 5 37.711| 276.423 .000°
1 Résidu 74.215 544 136

Total 262.771 549
a. Variable dépendante : X20
b. Valeurs prédites : (constantes), oY), calabaill| 4 saldl) dalaic Y), Lainy)
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Coefficients®
Modele Coefficients non Coefficients t Sig.
standardisés standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1.999 .087 23.026 .000
Ay 791 111 743 7.136 .000
1 iy 126 135 116 931 352
s galall 672 102 .685 6.555 .000
alaladl) -.851- 131 -.910-| -6.506- .000
A 173 .086 197 2.025 043
a. Variable dépendante : X20

Récapitulatif des modéles®

Modeéle R R-deux | R-deux ajusté | Erreur standard | Durbin-Watson
de I'estimation
1 8472 718 715 .369 .064
a. Valeurs prédites : (constantes), ole¥), kbl 4 saldl, dualaicY), laivy)
b. Variable dépendante : X20
ANOVA?®
Modeéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 188.556 5 37.711] 276.423 .000°
1 Résidu 74.215 544 .136
Total 262.771 549

a. Variable dépendante : X20

b. Valeurs prédites : (constantes), oY), calabaill duu saldl) dpalaicY), Lainy)

Statistiques descriptives
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N Minimum | Maximum Moyenne Ecart type
X1 550 1 5 4.16 1.024
X2 550 1 5 3.88 1.094
X3 550 1 5 4.16 .836
X4 550 1 5 4,14 .860
X5 550 1 5 4.19 734
X6 550 1 5 3.78 1.108
X7 550 1 5 3.86 1.055
X8 550 1 5 3.47 1.278
X9 550 1 5 431 .675
X10 550 1 5 4.13 .832
X11 550 1 5 4.05 .909
X12 550 1 5 4,17 .807
X13 550 1 5 4,11 .938
X14 550 1 5 4.27 967
X15 550 1 5 3.99 1.050
X16 550 1 5 4.09 748
X17 550 1 5 3.96 915
X18 550 1 5 4,11 .847
X19 550 1 5 3.54 1.171
X20 550 1 5 441 .692
N valide (listwise) 550
Statistiques descriptives
N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
X20 550 1 5 441 .692
daldie ) 550 1.00 3.67 2.7261 .65015
Llaiuy) 550 1.00 3.50 2.7841 .64025
A salall 550 1.00 3.80 2.7618 .70579
alalal) 550 1.00 4.00 2.8818 .74023
B! 550 1.00 4.00 2.8842 .78833
N valide (listwise) 550
Ciad)
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
83 260 47.3 47.3 47.3
Valide | i 290 52.7 52.7 100.0
Total 550 100.0 100.0
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S Siuual)
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
- 24 44 44 4.4
S siue
(i) 21 3.8 3.8 8.2
Valide [dsie 124 22.5 22.5 30.7
S 5 259 47.1 47.1 77.8
el 122 22.2 22.2 100.0
Total 550 100.0 100.0
Cyead)
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
A (e 204 43 7.8 7.8 7.8
(21 1354 128 23.3 23.3 31.1
Valide | 364 504 266 48.4 48.4 79.5
DS) (e 5O 113 20.5 20.5 100.0
Total 550 100.0 100.0
& Sl
Effectifs| Pourcentage |Pourcentage valide| Pourcentage cumulé
O3 S e 24 4.4 4.4 4.4
)l 21 3.8 3.8 8.2
| sie 124 22.5 22.5 30.7
Valide N
s 55 259 47.1 47.1 77.8
=l 122 22.2 22.2 100.0
Total 550 100.0 100.0
digal)
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
Jay 18 3.3 3.3 3.3
—— 54 9.8 9.8 13.1
Valide |dee » 354 64.4 64.4 77.5
2c il 124 22.5 22.5 100.0
Total 550 100.0 100.0

[374]



Jaal

Effectifs| Pourcentage Pourcentage Pourcentage cumulé
valide
Jil ;18000 367 66.7 66.7 66.7
valid +30000z2 ) Jii <50000z> 79 14.4 14.4 8l.1
allee S = 50000z 2 104 18.9 18.9 100.0
Total 550 100.0 100.0
oulnga Gl g Wl ) (3aldal
Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
.992 20
Statistiques descriptives

N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type

X1 600 1 5 4.20 .750

x2 600 1 5 3.92 .901

X3 600 1 5 3.80 1.085

X4 600 1 5 411 .936

X5 600 1 5 3.93 .929

X6 600 1 5 4.20 .803

X7 600 1 5 4.02 .968

X8 600 1 5 3.74 1.026

X9 600 1 5 3.86 .835

X10 600 1 5 3.86 767

X11 600 1 5 3.95 711

X12 600 1 5 3.92 .764

X13 600 1 5 401 .822

X14 600 1 5 3.93 .798

X15 600 1 5 3.88 .824

X16 600 1 5 4.28 774

X17 600 1 5 4.14 .945

X18 600 1 5 3.80 .928

X19 600 1 5 4.27 .796

X20 600 1 5 4.16 .786

N valide (listwise) 600
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Statistiques descriptives
N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
X20 600 1 5 4.16 .7186
dpalaicy) 600 1.00 5.00 3.9706 .88016
Ay 600 1.00 5.00 4.0667 87474
s galall 600 1.00 5.00 3.8680 .79399
alalaill 600 1.00 5.00 4.0233 .75980
) 600 1.00 5.00 4.0733 .85021
N valide (listwise) 600
Corrélations
X20 | dslaeyt | Alaiay) | dagaldd) | calaladl) oY)
Corrélation de Pearson 1| 9167 .9597| 882" | .9287| 936"
X20 Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 600 600 600 600 600 600
Corrélation de Pearson 916" 1| 9277 9297 9567 .9227
inlicy!l | Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 600 600 600 600 600 600
Corrélation de Pearson 9597 927" 1 9057 9517 9727
i) |Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 600 600 600 600 600 600
Corrélation de Pearson 8827 9297 905" 1| 9757 905"
L saldl | Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 600 600 600 600 600 600
Corrélation de Pearson 9287 9567 | 9517 9757 1| 957"
Gbldl [ Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 600 600 600 600 600 600
Corrélation de Pearson 9367 9227 9727| 9057 | 9577 1
oYl Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 600 600 600 600 600 600

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

Récapitulatif des modéles®

Modele

R R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard de
I'estimation

Durbin-Watson

1

.962° .926

925

215

151

a. Valeurs prédites : (constantes), ole¥!), 4 salall, dpalaicY), dlaiuy), Cabledll

b. Variable dépendante : X20
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Statistiques des résidus?
Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart-type N
Prévision 1.45 5.06 4.16 756 600
Résidu -.557- .686 .000 214 600
Errgf/‘i‘;on -3.578- 1.191 000 1.000| 600
Erreur Résidu -2.587- 3.190 .000 .996 600
a. Variable dépendante : X20
Cial)
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage valide Pourcentage cumulé
83 390 65.0 65.0 65.0
Valide |l 210 35.0 35.0 100.0
Total 600 100.0 100.0
Cyead)
Effectifs| Pourcentage |Pourcentage valide| Pourcentage cumulé
il (e 20450 18 3.0 3.0 3.0
(2140 NI35Ak 159 26.5 26.5 29.5
Valide | <364 JI504u 394 65.7 65.7 95.2
ST (e 504 29 4.8 4.8 100.0
Total 600 100.0 100.0
& Fhual)
Effectifs| Pourcentage |Pourcentage valide| Pourcentage cumulé
09 (S s 81 13.5 13.5 135
() 316 52.7 52.7 66.2
Valide [5G 59 9.8 9.8 76.0
2l 144 24.0 24.0 100.0
Total 600 100.0 100.0
ddgal)
Effectifs | Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Iy 33 55 5.5 55
| e 245 40.8 40.8 46.3
Valide
Jee a 322 53.7 53.7 100.0
Total 600 100.0 100.0

[377]




digall
Effectifs| Pourcentage |Pourcentage valide| Pourcentage cumulé
Jay 33 5.5 5.5 5.5
ks 245 40.8 40.8 46.3
Valide
Jec 322 53.7 53.7 100.0
Total 600 100.0 100.0
Jaal
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
Ji 118000 13 2.2 2.2 2.2
(+18000z > ! il (130000 488 81.3 81.3 83.5
Valide |+30000z2 ) J& (5000072 57 9.5 9.5 93.0
SI (14 500002 42 7.0 7.0 100.0
Total 600 100.0 100.0
Jadl)
Effectifs | Pourcentage [ Pourcentage valide| Pourcentage cumulé
Valide Ol e 600 100.0 100.0 100.0
daxil)
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
pxd 50 8.3 8.3 8.3
Valide Y 550 91.7 91.7 100.0
Total 600 100.0 100.0
) i)
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
O b sld 111 18.5 18.5 18.5
Valide |35l 489 81.5 81.5 100.0
Total 600 100.0 100.0
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Résumeé

Cette étude vise a analyser I’impact de la qualité des services sur la
satisfaction du client dans le secteur des services de télécommunication a
travers ses trois entreprises : DJEZZY, OOREEDO et MOBILIS et ce on
s’appuyant sur les questionnaires comme outil principale de la collecte de
donnée et qui étaient distribués & un échantillon de 1950 clients choisis au
hasard.

L’analyse des données ainsi trouvés s’est faite par un ensemble de mesures
statistigues on utilisions le programme du paquet statistique des sciences
sociales, I’étude a démontrer 1’existence et a des degrés différents d’un effet
positif entre la qualité des services et la satisfaction du client, et de ce fait, il
est impératif pour ces entreprises d’insister sur le role de la qualité des services
pour la réalisation de la satisfaction du client.
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Mots-clés : qualité des services, satisfaction clients, télécommunications,
Correspondant, amélioration continue.

V) Gl el OF

Summary

This study aims to analyze the impact of service quality on customer
satisfaction in the telecommunication services sector through its three
companies: DJEZZY, OOREEDO and MOBILIS and this is based on
guestionnaires as the main tool of the data collection and which were distributed
to a sample of 1950 randomly selected clients.

The analysis of the data thus found was done by a set of statistical measures
using the program of the statistical package of the social sciences, the study to
demonstrate the existence and to different degrees of a positive effect between
the quality of the services and customer satisfaction, and because of this, it is
imperative for these companies to insist on the role of quality of services for
achieving customer satisfaction.

Keywords: quality of services, customer satisfaction, telecommunications,
Correspondent, continuous improvement.
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