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:SPSS zalin claia :(02) ady galall =

bl las)
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,829 6
Ol
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

KA 104 91,2 91,2 91,2
Valide & 10 8,8 8,8 100,0

Total 114 100,0 100,0

aall
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

(e 25 daw ) 35 A 49 43,0 43,0 43,0

(0 36 4 45 A 44 38,6 38,6 81,6
Valide S e 45 4 11 9,6 9,6 91,2

J8 (e 25 din 10 8,8 8,8 100,0

Total 114 100,0 100,0

i gl anlail]
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

Lo i 7 6,1 6,1 6,1

s 25 21,9 21,9 28,1
Valide = 62 54,4 54,4 82,5

Sl o Lle 20 17,5 17,5 100,0

Total 114 100,0 100,0
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Al dggall
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e A8 5l 80 70,2 70,2 70,2
ali g 31 27,2 27,2 97,4
Valide
igasa 3 2,6 2,6 100,0
Total 114 100,0 100,0
Ol clily Julas
Statistiques descriptives
N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
dpaley) 1 114 3 5 4,47 ,536
laiey) 2 114 2 5 4,28 ,723
Al 3 114 3 5 4,46 ,567
ilacy) 4 114 3 5 4,67 ,605
N valide (listwise) 114
Statistiques descriptives
N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
EEENA | 114 3 5 4,32 ,600
Llsiay) 2 114 3 5 4,12 ,706
il 3 114 2 5 3,93 ,859
Ly 4 114 2 5 4,30 ,752
N valide (listwise) 114
Statistiques descriptives
N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
Yl 1 114 4 5 4,61 ,489
gy 2 114 3 5 4,63 ,553
oe¥1_3 114 3 5 4,47 ,568
JwY 4 114 3 5 4,51 ,682
N valide (listwise) 114
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Statistiques descriptives

N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
abladll 1 114 3 5 4,79 ,451
ablaill 2 114 1 5 3,46 ,822
abladll 3 114 2 5 4,12 ,680
abladll 4 114 2 5 3,84 ,837
N valide (listwise) 114

Statistiques descriptives

N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
L salall 1 114 2 5 4,11 791
A galddl 2 114 4 5 4,60 ,493
Lusaldll 3 114 2 5 4,30 ,752
L salal 4 114 3 5 4,60 ,527
N valide (listwise) 114

Statistiques descriptives

N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
5w Lajll 1 114 3 5 4,40 ,527
G siua Ll 2 114 2 5 3,96 ,752
Gsiwe Ll 3 114 1 5 3,49 ,943
s Ll 4 114 3 5 4,54 ,534
N valide (listwise) 114

Syl el
Récapitulatif des modéles
Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,7132 ,563 ,237 ,66713
a. Valeurs prédites : (constantes), La, b3
ANOVA?
Modeéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 4,445 1 4,445 9,988 ,004P
1 Résidu 12,462 113 ,445
Total 16,907 114
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a. Variable dépendante : dalaicy)

b. Valeurs prédites : (constantes), La,_csbl

Coefficients?

Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. Statistiques de colinéarité
standardisés
A Erreur standard Béta Tolérance VIF
(Constante) ,844 ;797 1,058 ,299
Loy bl ,735 ,233 ,513 3,160 ,004 1,000 1,000
a. Variable dépendante : “iicy)
Récapitulatif des modéles
Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,8152 ,682 ,256 ,53849
a. Valeurs prédites : (constantes), La,_cib3l
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 3,185 1 3,185 10,985 ,003°
1 Résidu 8,119 113 ,290
Total 11,305 114

a. Variable dépendante : 4lainy)

b. Valeurs prédites : (constantes), La, ol
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Coefficients?

Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. Statistiques de colinéarité
standardisés
A Erreur standard Béta Tolérance VIF
(Constante) 1,165 ,643 1,810 ,081
1 Loy o)l ,622 ,188 ,531 3,314 ,003 1,000 1,000
a. Variable dépendante : 4lainy)
Récapitulatif des modéles
Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,7592 ,510 ,182 ,72581
a. Valeurs prédites : (constantes), La,_csu3l
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 3,928 1 3,928 7,457 ,011°P
1 Résidu 14,750 113 ,527
Total 18,679 114
a. Variable dépendante : JwY!
b. Valeurs prédites : (constantes), L, bl
Coefficients?
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. Statistiques de colinéarité
standardisés
A Erreur standard Béta Tolérance VIF
(Constante) ,866 ,867 ,999 327
Loy ol ,691 ,253 ,459 2,731 ,011 1,000 1,000

a. Variable dépendante : JwY!

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,8662 ,671 ,537 ,63424

a. Valeurs prédites : (constantes), L=, b3l
ANOVA-®
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Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression ,855 1 ,855 2,126 ,156°
1 Résidu 11,263 113 ,402
Total 12,119 114
a. Variable dépendante : kil
b. Valeurs prédites : (constantes), La,,_ il
Coefficients?®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. Statistiques de colinéarité
standardisés
A Erreur standard Béta Tolérance VIF
(Constante) 2,234 , 758 2,948 ,006
Lay bl ,322 ,221 ,266 1,458 ,000 1,000 1,000
a. Variable dépendante : ekl
Récapitulatif des modéles
Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,8422 ,755 ,654 ,72030
a. Valeurs prédites : (constantes), L=, i3
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 3,533 1 3,533 6,810 ,014p
1 Résidu 14,527 113 ,519
Total 18,060 114
a. Variable dépendante : 4w salall
b. Valeurs prédites : (constantes), La, bl
Coefficients?
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. Statistiques de colinéarité
standardisés
A Erreur standard Béta Tolérance VIF
(Constante) 1,022 ,861 1,187 ,245
Loy bl ,655 ,251 442 2,610 ,014 1,000 1,000

a. Variable dépendante : & salall
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Résumé:

L’objecif de cette étude est de déterminer I’impact de la qualité de service fourni par
I’entreprise Becos sur la satisfaction de ses clients selon le modele de performance réel servperf.
Afin d’atteindre cet objectif, un questionnaire a €té distribu¢ a I'échantillon de I'étude, et en utilisant
le programme SPSS et les méthodes statistiques appropriées pour le traitement des données, il a été
constaté qu'il existe une relation positive et statistiquement significative entre la qualité de service
et la satisfaction du client, car il a été confirmé que les dimensions de la qualité de service : fiabilité,
réactivité, sécurité, empathie et tangibilité ont un impact positif sur la satisfaction des clients. Les
résultats de 1’étude ont confirmé aussi que les clients de 1’entreprise sont tres satisfaits de la qualité
des services qui leur sont offerts, aussi 1'étude a révélé que l'attention portée a cette qualité de
service fourni a un impact significatif et direct sur le processus d'obtention de la satisfaction du
client, Par conséquent, le client satisfait des services de 1’organisme est la base de sa continuité sur
le marché.

Les mots clés : La qualité de service, la satisfaction de client, modele servperf,

Les dimensions de la qualité de service.
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