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Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observati Valide 60 100,0
ons Exclue®| 0 0
Total 60 100,0

a. Suppression par liste basee sur toutes
les variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach | d'éléments

,815 24
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Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk

Statistic df Sig. | Statistic df Sig.
Q1 266 60 .000 838 60 .000
Q2 301 60 .000 .838 60 .000
Q3 312 60 .000 843 60 .000
Q4 377 60 .000 767 60 .000
Q5 270 60 .000 838 60 .000
Q6 248 60 .000 .868 60 .000
Q7 276 60 .000 853 60 .000
Q8 239 60 .000 .865 60 .000
Q9 294 60 .000 826 60 .000
Q10 267 60 .000 .858 60 .000
Q11 280 60 .000 .859 60 .000
Q12 269 60 .000 842 60 .000
Q13 342 60 .000 811 60 .000
Q14 254 60 .000 891 60 .000
Q15 297 60 .000 846 60 .000
Q16 265 60 .000 .866 60 .000
Q17 386 60 .000 763 60 .000
Q18 392 60 .000 736 60 .000
Q19 314 60 .000 846 60 .000
Q20 334 60 .000 828 60 .000
Q21 245 60 .000 .885 60 .000
Q22 266 60 .000 842 60 .000
Q23 237 60 .000 .883 60 .000
Q24 231 60 .000 892 60 .000

a. Lilliefors Significance Correction
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dia gl iglany)
Minimu | Maximu | Jawgiall il
N m m (bead) s Jxal)
Q1 60 1 5 2,92 1,094
Q2 60 1 5 2,90 1,231
Q3 60 1 5 3,27 1,205
Q4 60 1 5 3,52 1,049
Q5 60 1 5 3,43 1,064
Q6 60 1 5 3,02 1,097
Q7 60 1 5 3,22 958
Q8 60 1 5 3,08 1,094
Q9 60 1 5 3,02 1,157
Q10 60 1 5 3,10 1,069
Q11 60 1 5 3,20 1,038
Q12 60 1 5 2,98 1,157
Q13 60 1 5 3,38 1,121
Q14 60 1 5 2,60 1,028
Q15 60 1 5 3,22 1,091
Q16 60 1 5 3,28 922
Q17 60 1 5 3,62 976
Q18 60 1 5 3,68 873
Q19 60 1 5 3,38 1,091
Q20 60 1 5 3,43 1,079
Q21 60 1 5 3,45 1,185
Q22 60 1 5 3,23 851
Q23 60 1 5 3,30 1,197
Q24 60 1 5 3,62 1,010
N valide (liste) 60
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Variables introduites/éliminées®

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 Calalal), dlainy),
Fpsalal), Apalaie Y . Introduire
5

a. Variable dépendante : +¥

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 ,556% ,309 ,245 ,579

a. Prédicteurs : (Constante), —ahbaill ainy), dalall, dpalaic V)| 48 gall

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 8,104 5 1,621 4,839 ,001b
Résidus 18,087 54 ,335
Total 26,190 59

a. Variable dépendante : ¥l
b. Prédicteurs : (Constante), —ablaill, Lt dpalall) dualaic V), 458 sal)

Coefficients?®

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,015 467 4,314 ,000
Aol -,014 , 116 -,016 -,118 ,907
Tpalde ) ,521 ,124 ,599 4,211 ,000
Ayl -,043 ,119 -,049 -,358 722
A sl -,058 ,131 -,065 -,445 ,658
akalail) ,043 ,107 ,049 ,400 ,691

a. Variable dépendante : ¥l
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The objective of this study, is to identify the impact of quality of service on
customer loyalty, to the mobilis brand And to determine the impact of each
dimension of service quality (sensivity, Reliability, Respond, Empathy,
Safety, sympathy) on enterprise consumers loyalty, after seeing the previous
studies we built a model study and its hyposithense, The questionnaire was
designed to collect data from a sample study, After collecting data and
processed using appropriate statistical methods, We reached the dimension of
service quality on costumer loyalty combined effect of the mobilis brand

Keywords Tangible: Quality of service, Reliabily, Responsiveness, Empathy
loyalty.
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