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Résume
L impact de la qualité du service sur la satisfaction du consommateur final

Etude sur un échantillon d’abonnés de la téléphonie mobile d’Algérie télécom
ATM de bouira

Cette étude vise a déterminer I'impact de la qualité du service offert par mobilis
sur la satisfaction du consommateur final , apres avoir connu les différentes
dimensions sur lesquelles le consommateur se base dans son évaluation de la
qualité des services, en utilisant une méthode de sondage dans la collecte de
données, on a mis en place un questionnaire composé de quatre parties, le
questionnaire et distribué sue I'échantillon de I'étude qui est estimé a 384, mais
I'échantillon de I'étude a été limitée a seulement 303.

L'étude a trouvé un effet statistiquement significatif de la qualité du service sur
la satisfaction des abonnés de MOBILIS, et elle a nié hypothese disant qu’il n'y a
pas de relation entre la qualité de service et la satisfaction du client.

Les resultats de cette étude a également constaté que la qualité des services
fournis par Algérie Telecom (mobilis) est en général moyenne, ceci souligne la
nécessité d'adopter la qualité du service comme une stratégie concurrentielle pour
assurer la viabilité, en particulier dans le domaine des services.

Mots clés : qualité, qualit¢ du service, dimensions de la qualité, la
satisfaction du consommateur final, qualité percue
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Récapitulatif des modéles

Erreur standard de

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

1 ,7822 ,612 ,604 ,47905

a. Prédicteurs : (Constante), o155, dselll, LY, dlmzayl, U, dalaY)

ANOVA?
Modele Somme des carrés ddl Carré maoyen F Sig.
1 Régression 106,987 6 17,831 77,699 ,000°
Résidus 67,930 296 ,229
Total 174,917 302

a. Variable dépendante : L)

b. Prédicteurs : (Constante), _oisss, it selll, OLYI, Glmzayl, U, dolasY)

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,078 176 445 ,656
Tyl ,151 ,046 ,143 3,303 ,001
bzl ,241 ,042 ,285 5,747 ,000
Lozl ,008 ,043 ,010 ,192 ,848
RN ,193 ,040 ,231 4,799 ,000
BLU ,137 ,046 ,143 2,961 ,003
JER ,283 ,053 ,241 5,369 ,000

a. Variable dépendante : L)
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Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 303 100,0
Exclue? 0 ,0
Total 303 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,931 34

Statistiques de total des éléments

Moyenne
de I'échelle
en cas de
suppression

Variance de
I'échelle en
cas de

Corrélation
compléte

Alpha de
Cronbach en
cas de

d'un suppression | des éléments | suppression de
élément d'un élément corrigés I'élément

Mo lior ahise gl ()8 U ele ] 112 63 406,312 ,303 ,931
o s Al bl Sy el | 199 3 404,243 ,356 ,930
skt o o) 63T (3 deinll 58 i | 119 0 400,761 ,455 ,929
SV ey Bmeih B2 oie 50| 111 0 399,765 453 ,929
Bl L) 3 Losges, Wil e 5 [ 192 38 389,024 ,624 ,927
sl 095 o Sty Bl iy 205 | 112 62 398,653 465 ,929
Bl Sl 045 3 el Lol s 2eie | 112 46 390,322 ,606 ,928
B 5 i By ool sllael sl 005 ] 119 41 394,972 534 928

oAbt plazal Bl sl 00 dSCan Sl Ledis
- 112,51 399,204 ,458 ,929
A Sty Slniaal o 0l S sl 255 | 119 41 399,381 423 ,930
AP Dol By oty drsn Be 055 | 119 39 389,372 ,662 927
G| @l o1 Shmiel & s Beis | 119 15 391,946 ,593 ,928
b oo o 2olat i LS At | 111 97 393,380 ,622 ,928
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