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Summary:
This study aimed to shed light on the role played by the quality of service in

achieving customer satisfaction among the customers of the Mobilis Corporation in
Ghardaia. The study, where the validity and reliability of the study was confirmed,
and the reliability coefficient of the questionnaire as a whole was (0.929). The results
of the study indicated that there is a high level of service quality in the institution
under study, where the arithmetic mean of service quality was (3.68), and that there
is a high level (close to the average) of customer satisfaction in the institution under
study, where the arithmetic mean was (3.68). The results of the study analysis
indicated that there is a positive direct correlation between service quality and
customer satisfaction, and the study concluded that there is a statistically significant
effect between service quality except (tangibility) and customer satisfaction at
Mobilis Corporation.

Keywords:

Quality, service quality, customer satisfaction.
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Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

773 7

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,908 24

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,922
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5032 ﬁ“‘) i;,:l_aj\

Tests de normalité

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
el g sanall ,105 50 ,200" ,961 50
*. 1l s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.
a. Correction de signification de Lilliefors
04) .3, |
dad)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 3 26 52,0 52,0 52,0
il 24 48,0 48,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
greill
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 20 B 14 28,0 28,0 28,0
21-30 25 50,0 50,0 78,0
31-40 5 10,0 10,0 88,0
410« s8I 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
aall (salal
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — Jié lawsic 4 8,0 8,0 8,0
g5l 12,0 12,0 20,0
EERIES 33 66,0 66,0 86,0
Llal) e al) 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
i)

100



Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide L (e B 10 20,0 20,0 20,0
Gl gis 1-5 e 25 50,0 50,0 70,0
G 5is 6-10 e 10 20,0 20,0 90,0
S sin 10 o S 5 10,0 10,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
dwusall (5 995 ey o3 Cuad
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 4ol cilaral) 27 54,0 54,0 54,0
Lpbaadll da )2 16 32,0 32,0 86,0
sl 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
05 &) 3 |

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
gl g alanall Ao A gall i g5 50 3,76 1,061
EURPURE P LI
L all AN 5 A0 ppeal) 50 3,80 ,969
clerdl) adia pa Juai¥) Jens
Ll Jlid
Juad) Gl p Glima y liplad 36 50 3,70 1,074
Laodl) i e selis
L sa Cpand ) Lo sl oanis 50 3,70 ,886
L il
IS5 Aaadl) 5 e A sall (a jai 50 3,66 ,982
A8 Lesial) 3 se gl A all o 5 50 3,36 ,875
Adle 3.l 3 cplele Calh 65 s 3all 50 3,64 722
ALY S 8 aum A daidl (5 gise 50 2,94 1,268
(réseaux) .
Aeaall agli ol dal i g3l ey 50 3,90 ,789
Glalhie g A gall Giledd ol 50 3,54 1,073
sl Alals
sl il slan ae A el Jalai 50 3,84 ,842
A pully
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Ladiall e glaall Al 5 daia anlas 50 3,68 ,935
L)l AS sy
b Alle ol 508 Al ik ga clliag 50 3,62 ,780
RET DREQI PR
(s Al 5 435 pally (il gall ety 50 4,06 ,818
el apais
Sl cilals el A gall e 50 3,70 ,863
Ao pall e Jaleil) oL
i) gl 8 gy S e
ALl Bac Ll aila dlasinl aa g 50 3,46 ,908
) cleadl) JS Azl I s 50 3,16 1,017
L el 5 Lealial
Fadia b s ) Aalias duangal) au 50 3,86 1,030
Llad) 5oyl cilalaia)
a5 ol VLl A sall Al 50 3,80 ,904
e B g 205 5 ag IS e
Aaadl)
oAbl O el cile b 4Dl 50 3,96 ,781
JPUB SN P I i [ (B 50 3,76 ,916
A Jpasll Jg s o Al 28 50 50 4,18 661
ol g day ) L) e ) cl 50 3,80 990
ul se 4a3® JS Lo o ol e 50 3,62 1,141
Sleadd g s e (e
Gleadll (o Jiadl dadiall cilandl) 50 3,42 1,071
Aad i)
Cald \J\ Aﬂl..a.aJ :\..A).‘n Cpaas 28 50 4,10 ,707
b Sl g Aliad JAab Gy e
Aadtall iladd 33
Gleadl) 3353 (5 siua e by 50 3,92 ,900
& Al dal g2l (saa) (8 Aediall
s el e llalas ) el
Clala 4l e Lags dssgall o 8 50 3,44 ,812
bl b
U5 pe Jalailly oy AY) il 50 3,50 ,931
ol e
N valide (liste) 50
Statistiques descriptives
N Moyenne  Ecart type
La) ol 50 3,6857 ,61564
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EJ}.;_:&AJA.‘\ 50

N valide (liste) 50

3,68

,526

5062 ﬁ*) E”ﬂ\

Valeur de test=0

Intervalle de confiance de la

Différence différence a 95 %
t Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
fn alal) 32,389 49 ,000 3,77500 3,5408 4,0092
dalaie V) 38,903 49 ,000 3,46000 3,2813 3,6387
el Adl 43,735 49 ,000 3,71600 3,5453 3,8867
i) 35,110 49 ,000 3,54400 3,3412 3,7468
alalal) 47,796 49 ,000 3,91200 3,7475 4,0765
deaall 3asm 60,358 49 ,000 4,24667 4,1053 4,3881
G L) 42,333 49 ,000 3,68571 3,5108 3,8607
(07) o, goelod!
Corrélations
A saldll Aolaey) oLVl &l Ay bl dedll s Gl Ly
A galall Corrélation de 1 ,214 ,670™ 741" 548" ,810" ,559"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,136 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50
Alaic) Corrélation de ,214 1 433" 417" 470" ,634™ ,230
Pearson
Sig. (bilatérale) ,136 ,002 ,003 ,001 ,000 ,107
N 50 50 50 50 50 50 50
adll olayly Corrélation de ,670™ 433" 1 ,745" ,420™ ,828" ,561"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,000 ,002 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50
EEESNOY] Corrélation de 741" 417" , 745" 1 ,644™ ,906™ 762"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50
akalal) Corrélation de ,548" 470" 420" ,644" 1 772" ,507"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,002 ,000 ,000 ,000
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N 50 50 50 50 50 50 50
335 daadl) Corrélation de ,810™ ,634™ ,828" ,906™ 727 1 ,669™
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50
Loy gibsl Corrélation de ,559" ,230 ,561™ ,762™ 507" ,669” 1
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,107 ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50
** | a corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
08) 3 ) (&
Récapitulatif des modeles
Erreur standard de
Modele R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 ,6692 447 ,436 3,237
a. Prédicteurs : (Constante), s2sx 4saal)
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 407,060 1 407,060 38,849 ,000P
Résidu 502,940 48 10,478
Total 910,000 49
a. Variable dépendante : L=l
b. Prédicteurs : (Constante), 4l 325
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 5,634 3,268 1,724 ,091
dexall Basa ,228 ,037 ,669 6,233 ,000
a. Variable dépendante : Ll
09, 3 ) (&
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Récapitulatif des modeles

Modifier les statistiques

Erreur
R-deux standard de = Variation de  Variation de Sig. Variation
Modéle R R-deux ajusté I'estimation R-deux F ddl1 ddlI2 de F
1 5592 312 ,298 ,51583 312 21,795 1 48 ,000
a. Prédicteurs : (Constante), 4w selall
ANOVA?
Somme des
Modeéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 5,799 1 5,799 21,795 ,000°
Résidu 12,772 48 ,266
Total 18,571 49
a. Variable dépendante : (L) La
b. Prédicteurs : (Constante), 4w salall
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,110 ,345 6,110 ,000
A salall 417 ,089 ,559 4,669 ,000
a. Variable dépendante ¢sbj)  Laa
1 bialaic Y Introduire

a. Variable dépendante :ib ) L,

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Modifier les statistiques

Erreur Sig.
R-deux standard de = Variation de = Variation de Variation de
Modéle R R-deux ajusté I'estimation R-deux F ddl1 ddlI2 F
1 ,2302 ,053 ,033 ,60528 ,053 2,691 1 48 ,107

a. Prédicteurs : (Constante), alic )
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ANOVA?

Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen Sig.
1 Régression ,986 1 ,986 2,691 ,107°
Résidu 17,585 48 ,366
Total 18,571 49
a. Variable dépendante ;b)) e,
b. Prédicteurs : (Constante), e )
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta Sig.
1 (Constante) 2,905 ,483 6,011 ,000
Aplaicy) ,226 ,137 ,230 1,641 ,107
a. Variable dépendante (bl e,
Variables introduites/éliminées?
Variables Variables
Modeéle introduites éliminées Méthode
1 bolayl s da) . Introduire
a. Variable dépendante : (sL3ll e,
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Récapitulatif des modéles
Modifier les statistiques
Erreur Sig.
R-deux standard de = Variation de = Variation de Variation de
Modele R R-deux ajusté I'estimation R-deux F ddi1 ddI2 F
1 ,5612 ,315 ,300 ,51496 ,315 22,033 1 48 ,000
a. Prédicteurs : (Constante), gwY! s &l
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
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1 Régression 5,843 1 5,843 22,033 ,000P
Résidu 12,729 48 ,265
Total 18,571 49
a. Variable dépendante oLl La
b. Prédicteurs : (Constante), cl¥) s 4
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,550 ,461 3,364 ,002
oYl adll ,575 ,122 ,561 4,694 ,000
a. Variable dépendante : csb 3l e,
Variables introduites/éliminées?
Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 bijlainyl Introduire
a. Variable dépendante : csb 3l e,
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Récapitulatif des modeéles
Modifier les statistiques
Erreur Sig.
Model R-deux standard de Variation de  Variation Variation de
e R R-deux ajusté I'estimation R-deux de F ddl1l ddlI2 F
1 , 7622 ,581 ,572 ,40285 ,581 66,437 1 48 ,000
a. Prédicteurs : (Constante), lsisy)
ANOVA?
Somme des
Modéele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 10,782 1 10,782 66,437 ,000P
Résidu 7,790 48 ,162
Total 18,571 49

a. Variable dépendante : cib3ll L,

b. Prédicteurs : (Constante), &laisy)

107



Coefficients?

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,357 ,291 4,656 ,000
Ay ,657 ,081 ,762 8,151 ,000

a. Variable dépendante : cib 3l La,

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 bilainy) ) Introduire

a. Variable dépendante : ;sb3l L,
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeles

Erreur Modifier les statistiques
standard
de Sig.
Model R- R-deux  l'estimatio Variation = Variation Variation
e R deux ajusté n de R-deux de F ddi1 ddi2 de F
1 7622 ,581 ,572 ,40285 ,581 66,437 1 48 ,000
a. Prédicteurs : (Constante), &ty
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 10,782 1 10,782 66,437 ,000P
Résidu 7,790 48 ,162
Total 18,571 49
a. Variable dépendante : (fL3ll e,
b. Prédicteurs : (Constante), &lsiuy)
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,357 ,291 4,656 ,000



Alaiayl ,657 ,081 , 762 8,151 ,000

a. Variable dépendante : (sb 3l e,

Test des échantillons indépendants
Test de Levene sur I'égalité

des variances Test t pour égalité d
Sig.
F Sig. t ddl (bilatéral) Différence moyenne

ol L) Hypothése de 2,575 ,115 -,838 48 ,406
variances égales

Hypothese de -,849 45,190 ,400
variances inégales

1 O ) 3 |

Test des échantillons indépendants

Test de Levene sur I'égalité des

variances Test t pour égalité des moyennes
Différence
F Sig. t ddl Sig. (bilatéral) moyenne

deadl)l 3ass Hypothése de variances 4,135 ,048 -1,638 48 ,108
égales

Hypothese de variances -1,666 42,685 ,103
inégales

ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
el Inter-groupes 23,403 27 ,867 ,982 ,523
Intragroupes 19,417 22 ,883
Total 42,820 49
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bl Ja 5all Inter-groupes 22,103 27 ,819 3,044 ,005
Intragroupes 5,917 22 ,269
Total 28,020 49
LaeY) Inter-groupes 25,667 27 ,951 1,696 ,105
Intragroupes 12,333 22 ,561
Total 38,000 49
calnse gl o) ellany (23 ol Inter-groupes 21,417 27 ,793 3,807 ,001
Intragroupes 4,583 22 ,208
Total 26,000 49
ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
eal) Inter-groupes 15,537 15 1,036 1,291 ,260
Intragroupes 27,283 34 ,802
Total 42,820 49
b2l Ja sall Inter-groupes 14,520 15 ,968 2,438 ,016
Intragroupes 13,500 34 ,397
Total 28,020 49
Ay Inter-groupes 18,650 15 1,243 2,185 ,029
Intragroupes 19,350 34 ,569
Total 38,000 49
oulnge gl g ellang (oAl ) Inter-groupes 21,433 15 1,429 10,638 ,000
Intragroupes 4,567 34 ,134
Total 26,000 49

110






)

)

- BREAY
- Sl
IV Ll
VI EHIRTIR R ¢
VII Jolad! a3l
IX JaY) 1
X R IR
a1 Fodis
U Loy g Olausdl 8392 Adad) g gt SlusYI  JoY) fuadl!
2 WY
2 S Ly s olaad sasd enalill Y1 oY1 el
2 Sleadd 5355 e woalin 1 Y1 AL
2 (535h) Olaaly 18l psgie ) S35kl aale 1 oY1 ¢ 3l
5 () Canas g afleast g psgie ) Gadd) ale 1) 5 )
9 Laslasly Roddhl B39 s 1 g4l
15 Sloddk 335 o3 1wl )l 64
20 Ol Loy g aetlin 1 all) (Lol
20 el 5 09l Loy pagia 1oV ¢4
24 Ol Loy b 1l ¢ 4
25 Badol] Ol Sladg Slsaz I ¢4
28 Badd) S35 5 Ol Loy o3 I 1l 64l
31 ALl Slald) 1ol el
31 dg ) Ll 1Y) CUlal
34 B Y Lyl ) Ul
42 Ll bl b 2 U dnl, ) @dle el el

112



)

43 el 2o

132 BNy k9o Aoy Uil Loy 9 Sledsdl B39 Jg Ll duslys ¢ SWI Ladll
47 et
47 il Slesly Blog il dll 2 du gl Jom 3 100V e
47 By ) w5 S 22 1 oY) ULl
47 S NI BN PN
48 s R b il A 2lys 1) g A
52 Lelaly LENIA] ooy A sl Lo3le I ¢ 40
55 Ayl wlgsly Bl 1l Gl
55 el b 1 eV Al
55 By ) dmegin 10V g A
55 Ahll) ezt 1) g4l
55 CRRURCIPESON LI gH ]
55 Byl lgsl £l (Al
55 Ayl (3 edszad) a5lax Y CILYI 1Y) g4
57 UL e sl 1l ¢ 4
59 Ol Sy B I ¢ 3
60 Bl asdlog 2uhlll ol LIE re i e )
60 il de aflax Cioy 1Y) Cllll
60 Al L] 1 sV 4
60 il de SLl] oo 13Ul 6 4l
66 F ey Slo,dl jlosl ol Al
74 Slzdl L] 1 sV g A
74 ol aasley WL ol ¢ 4
85 W Ladl asd
87 cr{P
91 RS
96 &S

113






