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Abstract :

The aim of this study was to identify the determinants of customer
satisfaction in the communication institutions in the state of Mila. In order to
achieve the objective of this study, the students relied on the analytical descriptive
approach. The questionnaire was designed as a tool for collecting information and
was distributed to the sample of the study, in the state of Mila, retrieved 360
questionable valid for a 90% recovery rate .

The study found that the customer in the communication institutions has a
positive trend towards the determinants of satisfaction (expectations, perceived
performance, perceived value) in the state of Mila, and the customer has great

The study also found a positive relationship between the determinants of
customer satisfaction (expectations, perceived performance, perceived value) and
customer satisfaction. In addition, perceived value and perceived performance are
more determinants of satisfaction affecting customer satisfaction satisfaction in
these institutions

key words

Expectations, Perceived performance, Perceived value, Customer
Satisfaction.
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SPSS cilajia :(03)pd) (galall

aliball oagdal) 256l sl

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon

il gl N S a4l Al L i
N 360 360 360 360
Paramétres normaux®® Moyenne 3,6630 3,2347 3,2000 3,3882
Ecart type ,61359 ,72371 ,73995 ,67916
Différences les plus Absolue ,079 ,074 ,106 ,075
extrémes Positif ,050 ,055 ,057 ,050
Négatif -,079 -,074 -,106 -,075
Statistiques de test ,079 ,074 ,106 ,075
Sig. asymptotique (bilatérale) ,000° ,000° ,000° ,000°
a. La distribution du test est Normale.
b. Calculée a partir des données.
c. Correction de signification de Lilliefors.
Gueadlly )il
Cadad)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  _s3 132 36,7 36,7 36,7
il 228 63,3 63,3 100,0
Total 360 100,0 100,0
Cad!
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  J& s 20 15 4,2 4,2 4,2
=29 -20 214 59,4 59,4 63,6
= 39-30 89 247 24,7 88,3
Jsi = 40 42 11,7 11,7 100,0
Total 360 100,0 100,0
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ratadl) (g gasal)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — <l iyl 19 53 5,3 5,3
Cilal o a5l 57 15,8 15,8 21,1
Sl 2 Lle 284 78,9 78,9 100,0
Total 360 100,0 100,0
(el Bl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide J 40 11,1 11,1 11,1
il e 8 gl (o sanll 148 41,1 41,1 52,2
il e A gl Galall 22 6,1 6,1 58,3
s 136 37,8 37,8 96,1
2eliie 4 1,1 1,1 97,2
Juels 10 2,8 2,8 100,0
Total 360 100,0 100,0
e Jalzial) A gal)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  ¢o= 123 34,2 34,2 34,2
oulnse 187 51,9 51,9 86,1
s34 50 13,9 13,9 100,0
Total 360 100,0 100,0
A gall o 2p & Jaladl) Baa
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide il gias 5 (g Jil 125 34,7 34,7 34,7
Gl sis 5 - 10 e 170 47,2 47,2 81,9
Gl 10 - 15 55 15,3 15,3 97,2
i 15 e S| 10 2,8 2,8 100,0
Total 360 100,0 100,0




(Lol cladae) Jiieall puiiall Ly S Wl

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre

d'éléments

.656

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

712

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

.686

observations

il nd ¢ g S Wl

&yaal) o181 and FLdg S W

ASyaal) Aagdl) s FLg 8 W

(Ll clanna) A<t Jiioeal] piiall Ly S Wl

Récapitulatif de traitement des

%

Observations

Valide
Exclu®

Total

100,0
,0
100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach basé
sur des
Alpha de éléments Nombre
Cronbach standardisés d'éléments
,842 ,843 17

(05 Ly aglil) il & Lg S Wil

Récapitulatif de traitement des
observations

N %
Observations Valide 360 100,0
Exclu® 0 ,0
Total 360 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach basé
Alpha de sur des éléments Nombre
Cronbach standardisés d'éléments
,793 ,793 8
Al #Ldg s

Récapitulatif de traitement des
observations

Observations Valide 360 100.0
Excluea 0 .0

Total 360 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité
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Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

.892 25

Ayl cptial (gylmall Gilai¥ly obuad) i gial

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

Bua Aranw G Jlal) deiie pa Jalasf 360 3,88 956

sk 553 die Alany) Ausall oda lead 3 @lnsl) 360 3,77 986

o S e Jaeandl ) gas JbalY) dususe 8 SIasl| 360 3,36 1,088
Ghliey)

Sl e il L Jlaty) dge cDle) of olI| 360 3,82 1,009

Sl Al daaly gan Jlaiy) dnse cilead o )| 360 3,73 956

Sl cilaliial b lasd JLaiy) duse a0 360 3,42 1,068

laase 55 Lildle) g aDlia lgre Jolai Al dusssall cilara | 360 3,45 1,085

Sl Jpanll Jal oo HUsY) Gisin 8 Al il =il Y| 360 2,96 1,245
Laaal)

Lot < jidiall dawsall LA Aadd (ggie e Sy of )| 360 3,42 1,119
BTN

Ll ladigh ae dsilgie Jlady) duwie lea| 360 3,16 1,067

Lesidl Lgileas (e daa Glaglas Jlaiy) duwie 35| 360 3,58 1,034

eise IS @bl ebilala Ay JuailY) dsuge Jsla3| 360 2,84 1,216

deaal) Hle) siue b il lgle Juasidl leadll| 360 3,36 1,148

leda o Jaxty Ly Ledlae (55l Al 83) cuntiss| 360 3,13 1,141

Ll base s o ligll dgall a5 360 3,28 1,042

55 S Laa Juzdl ol (gslase @l Ladiall clordll g5ina| 360 2,98 1,144

i Jlaiy) deuye (e dedid) ileadll| 360 3,25 1,078

Lo alaial) JlatY) A Lt 20) cilead) (e aly | 360 3,46 1,065

oe) Aediall laxdll e LN Liay (gsiane A jay dusnsall 33| 360 3,02 1,033

Lyl L) gaa) s Lediall Glad) e e dlay| 360 3,50 1,058
Fasnsall po cllelal ) yaias)

bl Baps ilend ati L dgall g Jalaii| 360 3,40 1,056
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E

S gial) ilarall Ly Canlio Al 3 Ladiall Wlarall jau| 360 3,41 1,109
snsall 0 (e st 25 3 aelsd) 3 cileaal) o) 360 3,49 1,045
L o il
Lo idall Lllaty) dnsal) ilead (e Al 3y0my aail| 360 3,45 1,003
Tl o Jalaill 201 sliaal gedl| 360 3,37 1,135
N valide (liste) 360

25aa 08 (glmall Gilai¥ly beeal) S gial

Statistiques descriptives

N Moyenne @ Ecart type
Cilad 53l) 360 3,6630 ,61359
& yadl e1aY 360 3,2347 , 72371
8 5adl) dagl)) 360 3,2000 ,73995
Ll 360 3,3882 ,67916
Claaaal) 0
N valide (liste) 0

Sz ﬂ\ By

Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur

N Moyenne  Ecart type standard
lad gill 360 3,6630 ,61359 ,03234
£13Y) 360 3,2347 , 72371 ,03814
&l
Aol 360 3,2000 ,73995 ,03900
38l




Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3

Intervalle de confiance de la

Différence différence a 95 %

t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
e il 20,500 359 ,000 ,66296 ,5994 ,7266
c1ayl 6,154 359 ,000 ,23472 ,1597 ,3097
& Haall
Al 5,128 359 ,000 ,20000 ,1233 ,2767
38 jadll

Statistiques sur échantillon uniques
Moyenne erreur

N Moyenne  Ecart type standard

Ll 360 3,3882 ,67916 ,03580
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %

t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur

Ll 10,845 359 ,000 ,38819 ,3178 ,4586
clad gl ded Jagsd) jlasiy)
Variables introduites/éliminées®
Variables Variables

Modéle introduites éliminées Méthode
1 i . _Introduire

a. Variable dépendante : Ll

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
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Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,511° ,261 ,259 ,68465

a. Prédicteurs : (Constante), =i il

ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 43,224 1 43,224 126,454 ,000b
Résidu 122,370 358 ,342
Total 165,594 359
a. Variable dépendante : L=l
b. Prédicteurs : (Constante), < sill
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,317 ,187 7,050 ,000
lad il ,566 ,050 ,511 11,245 ,000

a. Variable dépendante : L=l

¢yaal) o1 e aaead) lassy)

Variables introduites/éliminées?®

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 EPAARYL . Introduire

a. Variable dépendante : L=l

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
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Récapitulatif des modéles
Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de Il'estimation

1 ,582° ,339 ,337 ,55283

a. Prédicteurs : (Constante), «12¥

ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 56,183 1 56,183 183,835 ,000°
Résidu 109,411 358 ,306
Total 165,594 359
a. Variable dépendante : L=l
b. Prédicteurs : (Constante), <l ¢1a¥1 )
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,620 ,134 12,123 ,000
& jaall elay) ,547 ,040 ,582 13,559 ,000

a. Variable dépendante : Ll

45 aal) Al ded Jasul] jlasiyl

Variables introduites/éliminées?®

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 A8 )l el . Introduire

a. Variable dépendante : Ll

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles
Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 ,689° 474 473 ,49303

a. Prédicteurs : (Constante), 4S_aall dasll
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ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 78,573 1 78,573 323,246 ,000°
Résidu 87,021 358 ,243
Total 165,594 359

a. Variable dépendante : Ll
b. Prédicteurs : (Constante),iS jll 4all

Coefficients®

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,365 ,115 11,819 ,000
AS )l Aadll ,632 ,035 ,689 17,979 ,000

a. Variable dépendante : L=l

asial) fasayl

Variables introduites/éliminées?®

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 A8l dall cilad ) Introduire
& jaall o1y 1P

a. Variable dépendante : L=l

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté

de l'estimation

1 ,726° ,528 ,524

,46880

a. Prédicteurs : (Constante), 4S ) dall, cilad sl & jaall oY)



ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 87,355 3 29,118 132,492 ,000°
Résidu 78,239 356 ,220
Total 165,594 359
a. Variable dépendante : Ll
b. Prédicteurs : (Constante), S xal dadll, ciad il &l jaall | 1Y)
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) , 751 ,157 4,791 ,000
lad il ,156 ,050 ,141 3,143 ,002
& jaall elay) ,210 ,044 ,224 4,725 ,000
S aall Aedll ,433 ,046 472 9,435 ,000

a. Variable dépendante : Ll
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