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One-Sample Statistics

v gid) | s bad) Gl sy Std. Error Mean
cl 100 3,78 917 ,092
c2 100 3,70 1,030 ,103
c3 100 2,94 1,153 , 115
c4 100 3,31 1,116 112
c5 100 3,51 1,193 , 119
c6 100 3,88 1,008 ,101
ml 100 3,12 1,057 , 106
m2 100 3,32 1,004 ,100
m3 100 3,62 ,993 ,099
m4 100 3,11 1,230 ,123
m5 100 3,11 ,909 ,001
t1 100 2,83 1,295 ,130
t2 100 3,66 1,056 ,106
t3 100 3,49 1,087 ,109
t4 100 2,97 1,167 117
t5 100 2,48 1,243 124
t6 100 3,53 1,087 ,109
rl 100 3,29 1,028 ,103
r2 100 3,75 ,869 ,087
r3 100 3,33 ,965 ,096
r4 100 3,68 ,909 ,001
wl 100 4,11 1,004 , 100
w2 100 3,71 1,038 , 104
w3 100 3,75 ,903 ,090
w4 100 3,64 1,291 ,129
w5 100 3,92 1,107 111
Communic 100 3,5200 ,65447 ,06545
TraiRecl 100 3,2560 ,54166 ,05417
TraiType 100 3,1600 ,61222 ,06122
Satisfaction 100 3,5125 ,59073 ,05907
Loyalty 100 3,8260 ,80536 ,08054
Relation 100 3,7150 1,28807 ,12881




Statistiques de fiabilité

Wi g g 87 5t 2 (3) o2 gl

Alpha de
Cronbach basé
sur des
Alpha de éléments Nombre
Cronbach normalisés d'éléments
,662 ,668 6
Matrice de corrélation inter-items
cl c2 c3 c4 c5 c6
cl 1,000 ,432 ,217 ,285 ,279 ,354
c2 ,432 1,000 ,240 ,099 241 ,160
c3 ,217 ,240 1,000 ,242 ,162 , 150
c4 ,285 ,099 ,242 1,000 ,426 ,339
c5 ,279 ,241 ,162 ,426 1,000 , 144
c6 ,354 ,160 ,150 ,339 ,144 1,000
Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach basé
sur des
Alpha de éléments Nombre
Cronbach normalisés d'éléments
,321 ,328 5
Matrice de corrélation inter-items
ml m2 m3 m4 m5
m1l 1,000 ,325 111 ,106 ,070
m2 ,325 1,000 -,009 ,069 ,149
m3 111 -,009 1,000 ,018 ,058
m4 ,106 ,069 ,018 1,000 -,011
m5 ,070 ,149 ,058 -,011 1,000
Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach basé
sur des
Alpha de éléments Nombre
Cronbach normalisés d'éléments
,483 ,510 6




Matrice de corrélation inter-items

t1l t2 t3 t4 t5 t6
t1 1,000 -,368 -,191 -,231 -,087 -,021
t2 -,368 1,000 ,349 ,246 ,256 ,106
t3 -,191 ,349 1,000 ,442 ,325 411
t4 -,231 ,246 ,442 1,000 ,428 , 164
t5 -,087 ,256 ,325 ,428 1,000 ,393
t6 -,021 ,106 411 ,164 ,393 1,000
Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach basé
sur des
Alpha de éléments Nombre
Cronbach normalisés d'éléments
,481 ,482 4
Matrice de corrélation inter-items
ri r2 r3 r4
ri 1,000 ,240 ,106 , 176
r2 ,240 1,000 111 ,077
r3 ,106 111 1,000 421
r4 , 176 ,077 421 1,000
Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach basé
sur des
Alpha de éléments Nombre
Cronbach normalisés d'éléments
,803 ,806 5
Matrice de corrélation inter-items
wl w2 w3 w4 w5
wil 1,000 ,438 ,443 ,514 ,580
w2 ,438 1,000 ,375 ,426 ,331
w3 ,443 ,375 1,000 ,312 ,505
w4 ,514 426 ,312 1,000 ,609
w5 ,580 ,331 ,505 ,609 1,000

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach basé
sur des
Alpha de éléments Nombre
Cronbach normalisés d'éléments
,822 ,828 26
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Récapitulatif des modeles

Mod Erreur Changement dans les statistiques
ele standard
de Variation
R- R-deux | l'estimati| de R- | Variatio Sig. Variation de
R deux | ajusté on deux ndeF | ddil | ddI2 F
1 ,397%| 157 ,1491 ,54502 ,157| 18,302 1 98 ,000

a. Valeurs prédites : (constantes), Communic
Récapitulatif des modeéles

Mod Erreur Changement dans les statistiques
ele standard
de Variation Sig.
R- R-deux | I'estimatio de R- Variation Variation
R deux ajusté n deux de F ddil | ddi2 de F
1 340°[ 116 ,107| 55830 116 12,836 A ER ,001

a. Valeurs prédites : (constantes), TraiRecl
Récapitulatif des modéles

('Z'Odel Erreur Changement dans les statistiques
standard Sig.
R-deux de Variation Variation Variation
R R-deux ajusté I'estimation | de R-deux de F ddi1 ddI2 de F
1 ,573° ,328 ,321 ,48668 ,328 47,854 1 98 ,000

a. Valeurs prédites : (constantes), TraiType

Récapitulatif des modéles

Mode Erreur Changement dans les statistiques
le standard
de Sig.
R- R-deux I'estimatio | Variation | Variation Variation
R deux ajusté n de R-deux de F ddi1 ddiI2 de F
1 ,316% ,100 ,062 , 77996 ,100 2,639 4 95 ,039

a. Valeurs prédites : (constantes), years, age, gender, education

Récapitulatif des modeéles

Modéle
Erreur standard
R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,619° ,383 ,364 47122

a. Valeurs prédites : (constantes), TraiType, Communic, TraiRecl



ANOVA®

Modéle Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés D Sig.

1 Régression 13,230 3 4,410 19,862 ,000°
Résidu 21,316 96 ,222
Total 34,547 99

a. Valeurs prédites : (constantes), TraiType, Communic, TraiRecl

b. Variable dépendante : Satisfaction

Coefficients®
Modéle Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
A Erreur standard Béta t Sig.

1 (Constante) 1,108 ,347 3,195 ,002
Communic ,182 ,083 ,201 2,189 ,031
TraiRecl ,095 ,101 ,087 ,942 ,349
TraiType ,461 ,084 478 5,483 ,000

a. Variable dépendante : Satisfaction

Récapitulatif des modéles

Mod Changement dans les statistiques
éle Erreur Sig.
R-deux standard de | Variation de | Variation de Variation de
R R-deux ajusté I'estimation R-deux F ddi1 ddi2 F
1 472° ,223 ,215 ,52352 ,223 28,048 1 98 ,000

a. Valeurs prédites : (constantes), Loyalty




gl ezt 1(05) od 5 goell

Test d'égalité des variances des erreurs de Levene®

Variable dépendante:Satisfaction

D

ddil

ddi2

Sig.

,843

43

56

,719

Teste I'hypothése nulle que la variance des erreurs de la variable dépendante est égale sur
les différents groupes.

a. Plan : gender + age + education + years

Variable dépendante:Satisfaction

Tests des effets inter-sujets

Source Somme des

carrés de type Moyenne des

1l ddl| carrés D Sig.

Modéle 1237,978° 12 103,165 299,280 ,000
gender 1,047 1 1,047 3,037 ,085
age 2,307 3 ,769 2,231 ,090
education 1,144 4 ,286 ,830 ,510
years ,349 3 ,116 ,337 ,799
Erreur 30,335 88 ,345
Total 1268,313 100

a. R deux = ,976 (R deux ajusté = ,973)
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Abstract:

This study focuses on one of the important issues concerning the institutions
contact the Algerian namely, measurement and evaluation of skill level
realizable who by these institutions in general and the staff of the agency
Mobilis of Msila particularly so you can manage knowledge of its competitive
position in the market in order to raise the level of services offered to increase
its stake market, and in order to be strong competition for the other institutions
of communication to suit the wishes and aspirations of its customers.
To implement this study has been conducting a survey in which the distribution
of (100) form on the clients and agency Mobilis of Msila, and through feedback
from customers study found a set of conclusions most important is that the level
of satisfaction and loyalty of customers and agency Mobilis of Msila was
unacceptable to some extent in spite of enjoyment qualities characteristic
positioned to provide services satisfy customers more, and in the light of which
made a number of recommendations that will help the agency Mobilis of Msila
to improve the quality of its services and to achieve to fulfill the wishes and
expectations of its customers, such as a study measuring satisfaction and loyalty,

particularly interest complaint with the customer and treatment of cases of
dissatisfaction.



