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20

Explore 

Descriptives 

 Statistic Std. Error 

TANGI_SER 

Mean 3,91 ,038 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3,84  

Upper Bound 3,99  

5% Trimmed Mean 3,97  

Median 4,00  

Variance ,568  

Std. Deviation ,754  

Minimum 1  

Maximum 5  

Range 4  

Interquartile Range 0  

Skewness -1,267 ,124 

Kurtosis 2,066 ,248 

RELIA_SER 

Mean 3,46 ,045 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3,37  

Upper Bound 3,54  

5% Trimmed Mean 3,47  

Median 3,60  

Variance ,791  

Std. Deviation ,889  

Minimum 1  

Maximum 5  

Range 4  

Interquartile Range 1  
Skewness -,213 ,124 

Kurtosis -,430 ,248 

RESPO_ser 

Mean 3,56 ,044 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3,48  

Upper Bound 3,65  

5% Trimmed Mean 3,60  

Median 4,00  

Variance ,741  

Std. Deviation ,861  

Minimum 1  

Maximum 5  

Range 4  

Interquartile Range 1  
Skewness -,855 ,124 
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Kurtosis ,693 ,248 

EMPA_SER 

Mean 3,73 ,036 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3,66  

Upper Bound 3,80  

5% Trimmed Mean 3,77  

Median 4,00  

Variance ,495  

Std. Deviation ,704  

Minimum 1  

Maximum 5  

Range 4  

Interquartile Range 1  
Skewness -1,058 ,124 

Kurtosis 2,006 ,248 

ASSUR_SER 

Mean 3,83 ,034 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3,76  

Upper Bound 3,89  

5% Trimmed Mean 3,87  

Median 4,00  

Variance ,458  

Std. Deviation ,677  

Minimum 1  

Maximum 5  

Range 4  

Interquartile Range 0  

Skewness -1,199 ,124 

Kurtosis 2,783 ,248 

COMU_SER 

Mean 3,60 ,045 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3,51  

Upper Bound 3,69  

5% Trimmed Mean 3,63  

Median 3,67  

Variance ,795  

Std. Deviation ,891  

Minimum 1  

Maximum 5  

Range 4  

Interquartile Range 1  
Skewness -,570 ,124 

Kurtosis -,165 ,248 

SAT_CLI 

Mean 3,90 ,038 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3,83  

Upper Bound 3,98  

5% Trimmed Mean 3,95  

Median 4,00  
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Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

TANGI_SER ,203 385 ,200 ,873 385 ,000 

RELIA_SER ,099 385 ,215 ,971 385 ,000 

RESPO_ser ,214 385 ,112 ,904 385 ,000 

EMPA_SER ,231 385 ,085 ,875 385 ,000 

ASSUR_SER ,269 385 ,210 ,841 385 ,000 

COMU_SER ,171 385 ,185 ,932 385 ,000 

SAT_CLI ,290 385 ,245 ,856 385 ,000 

GLOBAL ,132 385 ,196 ,918 385 ,000 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 

 

 

 

Variance ,555  

Std. Deviation ,745  

Minimum 1  

Maximum 5  

Range 4  

Interquartile Range 1  

Skewness -,902 ,124 

Kurtosis 1,441 ,248 

   

GLOBAL 

Mean 3,71 ,035 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3,64  

Upper Bound 3,78  

5% Trimmed Mean 3,75  

Median 3,85  

Variance ,471  

Std. Deviation ,687  

Minimum 1  

Maximum 5  

Range 4  

Interquartile Range 1  

Skewness -,991 ,124 

Kurtosis 1,816 ,248 
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04  

Nonparametric Correlations 

 
 TANGI_SER 

Kendall's tau_b 

Q1 

Correlation Coefficient ,666
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

Q2 

Correlation Coefficient ,723
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

Q3 

Correlation Coefficient ,719
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

Q4 

Correlation Coefficient ,717
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

Q5 

Correlation Coefficient ,722
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

TANGI_SER 

Correlation Coefficient 1,000 

Sig. (2-tailed) . 

N 385 

 

 
 RELIA_SER 

Kendall's tau_b 

Q6 

Correlation Coefficient ,659
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

Q7 

Correlation Coefficient ,682
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

Q8 

Correlation Coefficient ,758
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

Q9 

Correlation Coefficient ,734
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 384 

Q10 

Correlation Coefficient ,696
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

RELIA_SER 

Correlation Coefficient 1,000 

Sig. (2-tailed) . 

N 385 
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 RESPO_ser 

Kendall's tau_b 

Q11 

Correlation Coefficient ,765
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

Q12 

Correlation Coefficient ,764
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

Q13 

Correlation Coefficient ,688
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

RESPO_ser 

Correlation Coefficient 1,000 

Sig. (2-tailed) . 

N 385 

 

 
 EMPA_SER 

Kendall's tau_b 

Q14 

Correlation Coefficient ,722
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

Q15 

Correlation Coefficient ,626
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

Q16 

Correlation Coefficient ,713
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

EMPA_SER 

Correlation Coefficient 1,000 

Sig. (2-tailed) . 

N 385 

 

 
 ASSUR_SER 

Kendall's tau_b 

Q17 

Correlation Coefficient ,612
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

Q18 

Correlation Coefficient ,766
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

Q19 

Correlation Coefficient ,831
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

ASSUR_SER 

Correlation Coefficient 1,000 

Sig. (2-tailed) . 

N 385 
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 COMU_SER 

Kendall's tau_b 

Q20 

Correlation Coefficient ,728
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

Q21 

Correlation Coefficient ,820
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

Q22 

Correlation Coefficient ,698
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 385 

COMU_SER 

Correlation Coefficient 1,000 

Sig. (2-tailed) . 

N 385 

 

 
 Q24 SAT_CLI 

Kendall's tau_b 

Q23 

Correlation Coefficient ,602
**
 ,842

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 385 385 

Q24 

Correlation Coefficient 1,000 ,832
**
 

Sig. (2-tailed) . ,000 

N 385 385 

SAT_CLI 

Correlation Coefficient ,832
**
 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 . 

N 385 385 
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50  

 

1  

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 385 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 385 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,899 5 

2  

Fiabilité 
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 384 99,7 

Exclus
a
 1 ,3 

Total 385 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,870 5 

3  

Fiabilité 
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 385 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 385 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

 

 

 

,806 3 

 

4 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 385 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 385 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,708 3 

0 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 385 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 385 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,795 3 

6 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 385 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 385 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,798 3 

7

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 385 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 385 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,740 2 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 384 99,7 

Exclusa 1 ,3 

Total 385 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,960 24 
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Descriptive Statistics 

 N Mean Variance 

TANGI_SER 112 3,97 ,328 

RELIA_SER 112 3,55 ,760 

RESPO_ser 112 3,68 ,616 

EMPA_SER 112 3,74 ,526 

ASSUR_SER 112 3,84 ,502 

COMU_SER 112 3,71 ,560 

SAT_CLI 112 3,96 ,503 

QUA_TOT 112 3,75 ,362 

Valid N (listwise) 112   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Variance 

TANGI_SER 150 3,93 ,395 

RELIA_SER 150 3,34 ,628 

RESPO_ser 150 3,48 ,469 

EMPA_SER 150 3,71 ,186 

ASSUR_SER 150 3,84 ,219 

COMU_SER 150 3,62 ,656 

SAT_CLI 150 3,87 ,351 

QUA_TOT 150 3,6513 ,204 

Valid N (listwise) 150   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Variance 

TANGI_SER 123 3,84 ,998 

RELIA_SER 123 3,51 1,004 

RESPO_ser 123 3,56 1,178 

EMPA_SER 123 3,75 ,851 

ASSUR_SER 123 3,80 ,716 

COMU_SER 123 3,46 1,160 

SAT_CLI 123 3,89 ,855 

QUA_TOT 123 3,65 ,936 

Valid N (listwise) 123   
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Régression 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 TANGI_SER
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,736
a
 ,542 ,541 ,505 

a. Valeurs prédites : (constantes), TANGI_SER 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 115,587 1 115,587 454,000 ,000
b
 

Résidu 97,511 383 ,255   

Total 213,097 384    

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

b. Valeurs prédites : (constantes), TANGI_SER 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,053 ,136  7,735 ,000 

TANGI_SER ,728 ,034 ,736 21,307 ,000 

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

............................................... 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 RELIA_SER
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

b. Toutes variables requises saisies. 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,641
a
 ,411 ,409 ,573 

a. Valeurs prédites : (constantes), RELIA_SER 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 87,527 1 87,527 266,966 ,000
b
 

Résidu 125,570 383 ,328   

Total 213,097 384    

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

b. Valeurs prédites : (constantes), RELIA_SER 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,048 ,117  17,475 ,000 

RELIA_SER ,537 ,033 ,641 16,339 ,000 

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

....................................................... 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 RESPO_ser
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,752
a
 ,566 ,565 ,492 

a. Valeurs prédites : (constantes), RESPO_ser 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 120,552 1 120,552 498,907 ,000
b
 

Résidu 92,545 383 ,242   

Total 213,097 384    

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

b. Valeurs prédites : (constantes), RESPO_ser 
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,584 ,107  14,839 ,000 

RESPO_ser ,651 ,029 ,752 22,336 ,000 

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

........................... 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 EMPA_SER
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,723
a
 ,523 ,522 ,515 

a. Valeurs prédites : (constantes), EMPA_SER 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 111,403 1 111,403 419,566 ,000
b
 

Résidu 101,694 383 ,266   

Total 213,097 384    

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

b. Valeurs prédites : (constantes), EMPA_SER 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,048 ,142  7,385 ,000 

EMPA_SER ,765 ,037 ,723 20,483 ,000 

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

.............................................. 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 ASSUR_SER
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

b. Toutes variables requises saisies. 



~ 242 ~ 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,775
a
 ,600 ,599 ,471 

a. Valeurs prédites : (constantes), ASSUR_SER 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 127,953 1 127,953 575,565 ,000
b
 

Résidu 85,144 383 ,222   

Total 213,097 384    

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

b. Valeurs prédites : (constantes), ASSUR_SER 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,638 ,138  4,621 ,000 

ASSUR_SER ,853 ,036 ,775 23,991 ,000 

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

......................... 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 COMU_SER
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,726
a
 ,528 ,526 ,513 

a. Valeurs prédites : (constantes), COMU_SER 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 112,421 1 112,421 427,678 ,000
b
 

Résidu 100,677 383 ,263   

Total 213,097 384    

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

b. Valeurs prédites : (constantes), COMU_SER 
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,719 ,109  15,811 ,000 

COMU_SER ,607 ,029 ,726 20,680 ,000 

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

............................................ 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 QUA_TOT
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,828
a
 ,685 ,685 ,418 

a. Valeurs prédites : (constantes), QUA_TOT 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 146,066 1 146,066 834,580 ,000
b
 

Résidu 67,032 383 ,175   

Total 213,097 384    

a. Variable dépendante : SAT_CLI 

b. Valeurs prédites : (constantes), QUA_TOT 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,637 ,115  5,539 ,000 

QUA_TOT ,887 ,031 ,828 28,889 ,000 

a. Variable dépendante : SAT_CLI 
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08

 

1
 

Component Initial Eigenvalues 

Total %  Cumulative % 

1 5,747 85,778 85,778 

2 ,150 5,492 91,270 

3 ,039 2,656 33,926 

4 ,033 3,553 39,479 

5 ,022 1,363 38,842 

6 ,009 1,158 100,000 

2
 

Component Initial Eigenvalues 

Total %  Cumulative % 

1 2,942 49,038 49,038 

2 1,163 19,383 68,421 

3 ,695 11,581 80,002 

4 ,499 8,309 88,311 

5 ,369 6,148 94,459 

6 ,332 5,541 100,000 

 

3 
 

Component Initial Eigenvalues 

Total %  Cumulative % 

1 4,004 66,735 66,735 

2 ,621 10,354 77,089 

3 ,553 9,213 86,301 

4 ,308 5,131 91,433 

5 ,273 4,542 95,975 

6 ,241 4,025 100,000 

 
 



 الملخص: 

583

 servperfالكلمات المفتاحية:

Abstract : 

This study aims to assess the quality of services provided by mobile phone in Algeria 

(Mobilis, Djezzy and Ooredoo) and its impact on customers satisfaction, the study summed 

up the state of Ain Temouchent, where we distributed 385 form, depending on the 

performance model with its five dimensions (tangibility, reliability, 

responsiveness,  assurance , and empathy), also we have added the communication as a sixth 

dimension. 

We have reached a clear impact of the quality of service on customers’ satisfaction 

among the three institutions, with the presence of a difference in the relative importance of 

each dimension. 

Key words: services quality, customers satisfaction, model servperf, the telecommunications 

sector   

Résumé: 

Cette étude vise à évaluer la qualité des services fournis par les trois opérateurs de 

téléphone mobile en Algérie (Mobliss, Djezzy et Ooredoo) et son impact sur la satisfaction du 

client, nous avons choisi notre échantillon de la Wilaya d'Ain Temouchent, où nous avons 

distribué 385 questionnaire en fonction du modèle de la performance à cinq dimensions 

(tangibilité , la fiabilité, la serviabilité, l'assurance et l'empathie), nous avons ainsi ajouté la 

communication comme sixième dimension. 

Nous avons atteint un impact évident de la qualité du service sur la satisfaction de la 

clientèle entre les trois opérateurs, avec la présence d'une différence dans l'importance relative 

de chaque dimension. 

Mots clés: qualité de service, la satisfaction du client, le modèle SERVPERF, le secteur des 

télécommunications.


