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Abstract:

L’objectif principal de résoudre ce probleme est de fournir un

cadre conceptuel identifie cadres et définit les diftérents concepts de
qualité et de qualité de service, ainsi que des méthodes de mesure de la
satisfaction de la clientele, d’une part, de compter les routes et d’ autre
part pour avoir le degré de satisfaction satistaction/ d’ insatisfaction du
client pour les biens et services fournis par I’ institution, et donc trouver
des méthodes et des outils pour améliorer le sentiment que accumulé le
client satisfaction/ d’ insatisfactiony, et nous avons essayé d’ étudier dans
la satistaction du client de I’ étude sur le terrain de la qualité des services
tournis par la branche commerciale de I’ unité fondation de naftal bouira
(CLPy.

Et il a coté constaté par I’ étude que les clients évaluent la qualité des

services a travers les indicateurs d’ évaluation différent des autres clients.
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Tableau de frequencies

Cial

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumuli
Valide S3)102 46,6 86,4 86,4
S 116 7,3 13,6 100,0
Total | 118 53,9 100,0
Manquante Systéme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0
Cysd!
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumuli
Valide Lu20 0B |7 3,2 5,9 59
430 G210+ 38 17,4 32,2 38,1
.40 N 31w ] 57 26,0 48,3 86,4
840 e JSIL16 7,3 13,6 100,0
Total | 118 53,9 100,0
Manquante Systéeme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0




alad) Ja sal)

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide i) s | 10 4.6 8.5 8.5
bsgie g5 [ 13 5.9 11 19.5
@0 Al | 28 12.8 23.7 43.2
Lmals il 4 67 30,6 56,8 100,0
Totall 118 53,9 100,0
Manquante Systéme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0
ddigal) Aiagl)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Ji ] 6 2.7 5 5
s~ el | 34 155 29 34
il | 63 28.8 53 87
wlia ] 15 6.8 13 100,0
Total ] 118 53,9 100,0
Manquante Systeme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0
¢ J@.ﬁﬂ\ d&ﬁ\
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide z220.000 ¢ Ji | 8 3,7 6,8 6,8
z240.000 Y 21.000 = | 19 8,7 16,1 22,9
z260.000 Y z241.000 o= | 78 35,6 66,1 89,0
z261.0000< S1113 5,9 11,0 100,0
Total | 118 53,9 100,0
Manquante Systéme manquant | 101 46,1
Total ] 219 100,0




Clatiay)

£

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide RS 57 26 48.3 48.3
buga | 52 23.7 44 92.3
JEl9 411 7.7 100,0
Total ] 118 53,9 100,0
Manquante Systeme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0
okaY)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide =51 38 17.3 32.2 32.2
buge | 58 49.1 49.1 81.3
Cama | 22 10 18.7 100,0
Total ] 118 53,9 100,0
Manquante Systéme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0
agdl)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide »5139 17,8 33,1 33,1
L | 62 28,3 52,5 85,6
G 17 7,8 14,4 100,0
Total | 118 53,9 100,0
Manquante Systeme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0




Alasiy)

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Askl13 5,9 11,0 11,0
i | 58 26,5 49,2 60,2
b uad | 47 21,5 39,8 100,0
Total | 118 53,9 100,0
Manquante Systéme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0
delacly
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide e 1 60 27.4 50.8 50.8
i | 42 19.2 35.6 86.4
iaidia 1 16 7.3 13.6 100,0
Total ] 118 53,9 100,0
Manquante Systéme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0
Salal
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide s 164 29,2 54,2 54,2
i | 43 19,6 36,4 90,7
amidia | 11 5,0 9,3 100,0
Total ] 118 53,9 100,0
Manquante Systéme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0




bl ) Al

Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide a3 | 75 34.2 63.6 63.6
Y143 19.6 36.4 100,0
Total ] 118 53,9 100,0
Manquante Systéme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0
Gl aads e
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Cliial sall cilatiall dilas | 30 13.7 25.4 25.4
45l aalaia) | 36 16.4 30.5 55.9
adlatial i 2 | 18 8.2 15.3 71.2
Aaxdll i bl | 15 6.8 12.7 83,9
dilall e s Y119 8,7 16,1 100,0
Total | 118 53,9 100,0
Manquante Systéme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0
X 3;31,1 eLA:iAY\
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Al 72 32,9 61,0 61,0
SaY]23 10,5 19,5 80,5
Llesi| 23 10,5 19,5 100,0
Total ] 118 53,9 100,0
Manquante Systéme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0




ciladdll pailad

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide a8 & clel ja) 5 cullid e salaic) | 24 11.0 20.3 20.3
il 3 an Slel a5 culld e o] | 26 11.9 22 42.3
Gl ae sas Wi | 68 31.0 57.7 100,0
Total | 118 53,9 100,0
Manquante Systéme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0
daaall Al (gl
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide \winie (i) 350 ol G daaall dls e 5,080 | 28 12,8 23,7 23,7
Ol 30 A 5all
gl B Aaaal) i 8 3 1 5 Aaiay) | 22 10,0 18,6 42,4
I
Lad) i | 37 16,9 31,4 73,7
Ol A e slaall 23S i | 14 6,4 11,9 85,6
Casaill ate 5 2l A gem sl Glaall | 17 7,8 14,4 100,0
Gl e Jpanll 5 Lellaning (U jladll
4ad giall
Total | 118 53,9 100,0
Manquante Systéme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0
e 8l
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide a1 30 13.7 25.4 25.4
Y148 21.9 40.7 66.1
Ly | 40 18.3 33.9 100,0
Total | 118 53,9 100,0
Manquante Systeme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0




Gl

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide N 12.3 22.9 22.9
g A ga i e |43 19.6 36.4 59.3
el ae FUi 0 | 48 21.9 40.7 100,0
Total ] 118 53,9 100,0
Manquante Systéme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0
GilplaYb &dadl
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide L | 57 26,0 48,3 48,3
Ual | 39 17,8 33,1 81,4
w22 10,0 18,6 100,0
Total ] 118 53,9 100,0
Manquante Systeme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0
) & gl
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide S e s 118 8.2 15.3 15.3
sball 5 Caall 1 100 45.7 84.7 100,0
Total ] 118 53,9 100,0
Manquante Systéme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0




T sl & Jaladl)

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Ll 113 59 11,0 11,0
Ll ) 47 21,5 39,8 50,8
Bl ¥ | 58 26,5 49,2 100,0
Total ] 118 53,9 100,0
Manquante Systéme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0
Craall bl
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — 4siiall g 81 (5 Sl e 45 il a5eall | 28 12.8 23.7 23.7
e diaaidll
LA e (s Sl aail Juad) 3L8 3 5a 5 220 | 40 18.3 33.9 57.6
Sl S e Valoy1 | 35 16.0 29.7 87.3
seAlomgly s gle)) sran sl 15 6.8 12.7 100,0
osN
Total ] 118 53,9 100,0
Manquante Systeme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0




g ydd) ) y<a

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Gsmd s Sine JUaii of Jliely v 222 Y | 42 19,2 35,6 35,6
B3 5a ld Aadial) cilaisdl | 23 10,5 19,5 55,1
Calalall Cala (e il 3l Al Al | 42 19,2 35,6 90,7
udiall et |11 5,0 9,3 100,0
Total | 118 53,9 100,0
Manquante Systéme manquant | 101 46,1
Total | 219 100,0




