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                                                    Résumé 
 
        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 à déterminer l'impact de la qualité du service offert par mobilis 
sur la satisfaction du consommateur final , après 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 l'échantillon de l'étude qui est estimé à 384, mais 
l'échantillon de l'étude a été limitée à 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 hypothèse disant qu’il n'y a 
pas de relation entre la qualité de service et la satisfaction du client. 
 
 

Les résultats 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, qualité du service, dimensions de la qualité, la 
satisfaction du consommateur final, qualité perçue 
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42.    :   15000                           1500130000  

               30001 30000                                   60000  
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N              Valide 303 303 303 303 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,00 3,34 3,57 3,64 

Ecart type 1,073 1,064 1,030 1,085 

 

       

  

    

   

     

   

      

  

N              Valide 303 303 303 303 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,25 3,01 3,17 3,22 

Ecart type 1,223 1,116 1,203 1,145 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

N              Valide 303 303 303 303 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,12 3,23 3,24 3,49 

Ecart type 1,102 1,173 1,144 1,162 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

N              Valide 303 303 303 303 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,66 3,34 3,65 3,51 

Ecart type 1,057 1,104 1,024 1,133 

 

  

 

 

  

 

  

N              Valide 303 303 303 303 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,71 3,09 3,05 3,09 

Ecart type ,970 1,081 1,207 1,164 
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   (3G) 

 (  

50 =50  ) 

N              Valide 303 303 303 303 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,39 3,44 3,38 3,87 

Ecart type ,913 ,961 1,195 1,024 

 

  8  4  ( )  

 

 

 

 

 

 

 

N              Valide 303 303 303 303 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,96 3,72 3,57 3,63 

Ecart type ,977 ,965 ,981 ,980 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

N              Valide 303 303 303 303 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,69 3,24 3,60 3,72 

Ecart type 1,015 1,242 1,004 1,158 

 

  

 

 

 

N              Valide 303 303 

Manquant 0 0 

Moyenne 3,55 3,47 

Ecart type 1,170 1,217 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,782a ,612 ,604 ,47905 

a. Prédicteurs : (Constante), , , , , ,  

 

 
ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 106,987 6 17,831 77,699 ,000b 

Résidus 67,930 296 ,229   

Total 174,917 302    

a. Variable dépendante :  

b. Prédicteurs : (Constante), , , , , ,  

 

 
Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,078 ,176  ,445 ,656 

 ,151 ,046 ,143 3,303 ,001 

 ,241 ,042 ,285 5,747 ,000 

 ,008 ,043 ,010 ,192 ,848 

 ,193 ,040 ,231 4,799 ,000 

 ,137 ,046 ,143 2,961 ,003 

 ,283 ,053 ,241 5,369 ,000 

a. Variable dépendante :  
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Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 303 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 303 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,931 34 
 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne 

de l'échelle 

en cas de 

suppression 

d'un 

élément 

Variance de 

l'échelle en 

cas de 

suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète 

des éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

       112,63 406,312 ,303 ,931 

      112,30 404,243 ,356 ,930 

        112,06 400,761 ,455 ,929 

      111,99 399,765 ,453 ,929 

       112,38 389,024 ,624 ,927 

       112,62 398,653 ,465 ,929 

        112,46 390,322 ,606 ,928 

        112,41 394,972 ,534 ,928 

        

 
112,51 399,204 ,458 ,929 

        112,41 399,381 ,423 ,930 

       112,39 389,372 ,662 ,927 

       112,15 391,946 ,593 ,928 

       111,97 393,380 ,622 ,928 
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        112,29 394,617 ,564 ,928 

      111,98 394,708 ,611 ,928 

       112,12 393,518 ,574 ,928 

       111,92 399,256 ,526 ,929 

        112,54 396,971 ,522 ,929 

       112,58 402,694 ,339 ,931 

    112,54 401,574 ,379 ,930 

  112,25 408,352 ,309 ,931 

  112,19 402,718 ,440 ,929 

  (3G) 112,25 398,420 ,435 ,930 

  ( 50=50 ) 111,77 401,551 ,439 ,929 

 8  4 ()    111,68 400,948 ,478 ,929 

        111,91 391,973 ,725 ,927 

      112,07 396,241 ,599 ,928 

       

 
112,00 402,570 ,434 ,930 

     112,95 400,673 ,465 ,929 

        

 
112,39 390,702 ,577 ,928 

        112,03 393,380 ,658 ,927 

          111,91 388,847 ,666 ,927 

     112,09 392,410 ,579 ,928 

       112,16 390,328 ,598 ,928 
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