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agall alay
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Gl O dua s (3) ool Jansssally (Casmaall) Ganiall loal) Javssiall G 35laal sl i
s cela ) (t-test) Aas g Gld S5 Les aaly Aiad LAY Alatiul] (gl mllal cls
=2.6] Jad) | ity Aangie Gela aall IS Aapall ata [(0=0.01) AV (s5ise 2ic Lilian)
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.j !.n“ - 4
Je -3,4] Ja| 0,000 9,114 | 0,5845 31 0,70254 3,5845 | sl Lay dasall
[4,2 2

25 -SPSS clajia o slae VU ulllall dae) (et jaal)
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SPSS ilajia :(03)ad; alal

Corrélations

e MUt gadkall

Q1 Q2 Q3 Q4 A saldll

Q1 Corrélation 1 0,347 0,280 0,138 645"

de Pearson

Sig. 0,060 0,134 0,467 0,000

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
Q2 Corrélation 0,347 1 580" 0,186 766

de Pearson

Sig. 0,060 0,001 0,324 0,000

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
Q3 Corrélation 0,280 580" 1 546" 832"

de Pearson

Sig. 0,134 0,001 0,002 0,000

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
Q4 Corrélation 0,138 0,186 546 1 607"

de Pearson

Sig. 0,467 0,324 0,002 0,000

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
A saldll Corrélation 645" 766" 832" 607" 1

de Pearson

Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30

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

Q5 Q6 Q7 Q8 eyl

Q5 Corrélation 1 0,101 0,234 0,218 633"

de Pearson

Sig. 0,597 0,214 0,247 0,000

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
Q6 Corrélation 0,101 1 0,349 0,072 594"

de Pearson

Sig. 0,597 0,059 0,707 0,001

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
Q7 Corrélation 0,234 0,349 1 0,265 733"

de Pearson

Sig. 0,214 0,059 0,158 0,000

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
Q8 Corrélation 0,218 0,072 0,265 1 582"

de Pearson

Sig. 0,247 0,707 0,158 0,001

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
dalaicy) Corrélation 633”7 594" 733" 582" 1

de Pearson

Sig. 0,000 0,001 0,000 0,001

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Corrélations

Q9 Q10 Q11 Q12 Ay

Q9 Corrélation 1 646 0,010 482" 739"

de Pearson

Sig. 0,000 0,959 0,007 0,000

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
Q10 Corrélation 646" 1 0,254 475" 825"

de Pearson

Sig. 0,000 0,176 0,008 0,000

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
Q11 Corrélation 0,010 0,254 1 0,216 517"

de Pearson

Sig. 0,959 0,176 0,252 0,003

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
Q12 Corrélation 482" 475" 0,216 1 776"

de Pearson

Sig. 0,007 0,008 0,252 0,000

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
ERENY) Corrélation 739" 825" 517" 776" 1

de Pearson

Sig. 0,000 0,000 0,003 0,000

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Corrélations

Q13 Q14 Q15 Q16 oyl

Q13 Corrélation 1 618" 0,246 0,013 753"

de Pearson

Sig. 0,000 0,189 0,948 0,000

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
Q14 Corrélation 618" 1 0,270 0,051 789"

de Pearson

Sig. 0,000 0,149 0,788 0,000

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
Q15 Corrélation 0,246 0,270 1 368" 612"

de Pearson

Sig. 0,189 0,149 0,045 0,000

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
Q16 Corrélation 0,013 0,051 368" 1 494"

de Pearson

Sig. 0,948 0,788 0,045 0,006

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
ol Corrélation 753" 789" 612" 494" 1

de Pearson

Sig. 0,000 0,000 0,000 0,006

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30

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

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

Q17 Q18 Q19 Q20 ARDE

Q17 Corrélation 1 0,258 0,169 0,156 672"

de Pearson

Sig. 0,168 0,373 0,410 0,000

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
Q18 Corrélation 0,258 1 0,358 -0,070 617"

de Pearson

Sig. 0,168 0,052 0,712 0,000

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
Q19 Corrélation 0,169 0,358 1 0,009 666

de Pearson

Sig. 0,373 0,052 0,962 0,000

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
Q20 Corrélation 0,156 -0,070 0,009 1 ,441*

de Pearson

Sig. 0,410 0,712 0,962 0,015

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30
il Corrélation 672" 617" 666" 441" 1

de Pearson

Sig. 0,000 0,000 0,000 0,015

(bilatérale)

N 30 30 30 30 30

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

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

gadal

s saldl Aalaie ) Lty oyl Calaladl 53 gall alal apis
A sald Corrélation 1 0,303 0,296 0,262 0,190 565"
de Pearson
Sig. 0,104 0,112 0,162 0,315 0,001
(bilatérale)
N 30 30 30 30 30 30
ERISY Corrélation 0,303 1 384 664" 397 722"
de Pearson
Sig. 0,104 0,036 0,000 0,030 0,000
(bilatérale)
N 30 30 30 30 30 30
Al Corrélation 0,296 384" 1 585" 630" 809"
de Pearson
Sig. 0,112 0,036 0,001 0,000 0,000
(bilatérale)
N 30 30 30 30 30 30
ok Corrélation 0,262 664" 585" 1 625" 827"
de Pearson
Sig. 0,162 0,000 0,001 0,000 0,000
(bilatérale)
N 30 30 30 30 30 30
Calabadl) Corrélation 0,190 397 630" 625" 1 7707
de Pearson
Sig. 0,315 0,030 0,000 0,000 0,000
(bilatérale)
N 30 30 30 30 30 30
sasall slad s Corrélation 565" 722" 809" 827" ;770" 1
de Pearson
Sig. 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000
(bilatérale)
N 30 30 30 30 30 30
** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
Statistiques de Statistiqu
Alpha de Nombre Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments Cronbach d'éléments
0,784 4 0,745 4
Statistiques de Statistiques de Statistiques de
Cronbach d'éléments Cronbach d'éléments Cronbach d'éléments
0,721 4 0,759 4 0,784 4
Statistiques de
Cronbach d'éléments
0,732 20
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Corrélations

Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27 Ol s,
Q21 Corrélation 1 7707 720" 605" 451" 533" 0,335 781"
de Pearson
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,012 0,002 0,070 0,000
(bilatérale)
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Q22 Corrélation 770" 1 841" 605" 559" 668 517" 896"
de Pearson
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,003 0,000
(bilatérale)
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Q23 Corrélation 720" 841" 1 653" 546" 634" 442" 874"
de Pearson
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,015 0,000
(bilatérale)
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Q24 Corrélation 605" 605" 6537 1 0,349 496" 0,218 698"
de Pearson
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,059 0,005 0,248 0,000
(bilatérale)
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Q25 Corrélation 451 559" 546" 0,349 1 666" 645" 7517
de Pearson
Sig. 0,012 0,001 0,002 0,059 0,000 0,000 0,000
(bilatérale)
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Q26 Corrélation 533" 668" 634" 496" 666" 1 765" 856"
de Pearson
Sig. 0,002 0,000 0,000 0,005 0,000 0,000 0,000
(bilatérale)
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Q27 Corrélation 0,335 517" 442" 0,218 645" 765" 1 712"
de Pearson
Sig. 0,070 0,003 0,015 0,248 0,000 0,000 0,000
(bilatérale)
N 30 30 30 30 30 30 30 30
RESOES Corrélation 781" 896" 874" 698" 751" 856" 712" 1
de Pearson
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
(bilatérale)
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Statistiques de
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
0,902 7
Al Badl)
O ouin
Pourcentage |Pourcentage
Fréquence |Pourcentage valide cumulé
Valide 083 57 47,5 47,5 475
Sl 63 525 525 100,0
Total 120 100,0 100,0
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gadal

0823 e
Pourcentage |Pourcentage
Fréquence |Pourcentage valide cumulé
Valide 4 20 (e I 11 9,2 9,2 9,2
30-21 4 81 67,5 67,5 76,7
40-31 4 23 19,2 19,2 95,8
50-41 4 3 25 25 98,3
250 o I 2 1,7 1,7 100,0
Total 120 100,0 100,0
90 (i) 5 sienad)
Pourcentage |Pourcentage
Fréquence |Pourcentage valide cumulé
Valide S 10 8,3 8,3 8,3
P 21 17,5 17,5 25,8
g5l 16 13,3 13,3 39,2
SN 73 60,8 60,8 100,0
Total 120 100,0 100,0
ks 94 dsnsa 52l (53 ellang gilla
Pourcentage |Pourcentage
Fréquence |Pourcentage valide cumulé
Valide Al ey 2 17 17 17
dadidl Sleadll 55 4538 4538 475
Llaall As )0 42 35,0 35,0 82,5
el 21 17,5 17,5 100,0
Total 120 100,0 100,0
Pourcentage |Pourcentage
Fréquence |Pourcentage valide cumulé
Valide gl 84 70,0 70,0 70,0
sl ) gumall 30 25,0 25,0 95,0
s S 8 ) 1 0,8 0,8 95,8
il 531 &l s 5 42 4,2 100,0
ey
Total 120 100,0 100,0
Tests de normalité
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
33 5al) dlad apis 0,079 120 0,065 0,974 120 0,020
Onla, 0,126 120 0,000 0,949 120 0,000

a. Correction de signification de Lilliefors
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Statistiques sur échantillon uniques
Moyenne
erreur

N Moyenne Ecart type standard
PP1 120 3,6354 0,68438 0,06248
PP2 120 3,4021 0,75822 0,06922
PP3 120 3,1854 0,86754 0,07919
PP4 120 3,6313 0,65221 0,05954
BES 120 3,3833 0,72103 0,06582
TTTTTL 120 3,4475 0,56542 0,05162
TTTTTT2 120 3,5845 0,70254 0,06413

Test sur échantillon unique
Valeur de test=3
Sig. Différence différence a 95 %
t ddl (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
PP1 10,171 119 0,000 0,63542 0,5117 0,7591
PP2 5,809 119 0,000 0,40208 0,2650 0,5391
BRS 2,341 119 0,021 0,18542 0,0286 0,3422
PP4 10,602 119 0,000 0,63125 0,5134 0,7491
PP5 5,824 119 0,000 0,38333 0,2530 0,5137
TTTTT1 8,670 119 0,000 0,44750 0,3453 0,5497
TTTTTT2 9,114 119 0,000 0,58452 0,4575 0,7115
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Corrélations

G saldl Aglaiay) ok Calaladll 53 gall sl aviis O la

el Corrélation 1 - 439" 405" 368" 681" 334"

de Pearson

Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

(bilatérale)

N 120 120 120 120 120 120 120
Lalaiey) Corrélation 435" 1 601" 409" 591" 803" 611"

de Pearson

Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

(bilatérale)

N 120 120 120 120 120 120 120
L) Corrélation 439" . 1 455" 649" 845" 444"

de Pearson

Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

(bilatérale)

N 120 120 120 120 120 120 120
o Corrélation 405" 455" 1 410" 683" 413"

de Pearson

Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

(bilatérale)

N 120 120 120 120 120 120 120
bl Corrélation 368" . 649" 4107 1 796" 506"

de Pearson

Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

(bilatérale)

N 120 120 120 120 120 120 120
535l dad o Corrélation 681" " 845" 683" 796" 1 605"

de Pearson

Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

(bilatérale)

N 120 120 120 120 120 120 120
usilila, Corrélation 334" - 444" 413" 506" 605" 1

de Pearson

Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

(bilatérale)

N 120 120 120 120 120 120 120

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

86



tuadlall

Basag deadlly 3agally Aalatiall caaliall dasy (ylar Hlal w58 & gamgall 13 Aallaal ulid) Caagl) ()
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askall
Ol Loay cdaadll saga aladd cdaaal) 3asa sAualidall clalSl)

Summary:

The main objective of this topic is to provide a theoretical framework that defines the
concepts related to quality, service and quality of service as well as its importance and
dimensions, and to identify customer satisfaction, types and methods of measurement,
and then determine the most important criteria on which customers depend on evaluating
the quality of the services of the institution to determine their satisfaction with the
services provided by the institution In order to find ways to improve the quality of
services, and tried in the field study of MobilisMmsila to determine the impact of the
quality of services provided by the institution to the satisfaction of customers using the
scale of performance Servqual in its five dimensions, which focuses on measuring
performance The actual service provided to the customer.

The study found that customer evaluation of QoS through evaluation indicators was
highly significant for dimension of reliability, reliability and safety and to a medium
degree of response and empathy, thus enabling the performance measure to be used as an
important measure of customer satisfaction for Mobilis services and its potential to
improve service delivery.

Keywords: Quality of Service Servqual, Quality of Service, Customer Satisfaction.
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