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Abstract:

This study aims to determine the impact of service quality with its dimensions (tangibility, reliability, response,
safety, empathy) on perceived value and customer loyalty, where the concept of loyalty was dealt with as a
multi-dimensional (attitudinal and behavioral loyalty). In addition to studying the mediating role of relational
variables (customer satisfaction, confidence in the services provided by MOBILIS Telecom and his commitment
to deal with them) in the relationship between service quality and loyalty.

In order to measure all the variables of the proposed theoretical model for research and to verify the validity of
the hypotheses, we tested a sample of 400 individuals from consumers of the mobile network services MOBILIS
in some of the representative states of western Algeria. As the data analysis went through first the exploratory
factor analysis using the SPSS.V25 program, then the confirmatory factor analysis and structural equations
modeling using the Statistica.\VO8 program in order to perform the statistical testing of the hypotheses. The
hypotheses were validated and thus the positive impact of the dimensions of service quality and perceived value
on customer loyalty through the mediating role of satisfaction, trust and commitment. Except for the effect of
trust on satisfaction and then loyalty, which was not significant.

Keywords: dimensions of service quality, perceived value to the customer, satisfaction, trust, commitment,
loyalty and structural equations modeling.

Résume:

Cette étude vise a déterminer I'impact de la qualité de service avec ses dimensions (tangibilité, fiabilité,
réactivité, sécurité, empathie) sur la valeur pergue et la fidélité client, ou le concept de fidélité a été traité comme
un concept multidimensionnel (fidélité attitudinale et comportementale). En plus d'étudier le r6le médiateur des
variables relationnelles (satisfaction client, confiance dans les services rendus par MOBILIS Telecom et son
engagement a les traiter) dans la relation entre qualité de service et fidélité.

Afin de mesurer toutes les variables du modele théorique proposé pour la recherche et de vérifier la validité des
hypothéses, nous avons testé un échantillon de 400 individus parmi les consommateurs des services du réseau
mobile MOBILIS dans certains des états représentatifs de I'ouest algérien. Au fur et a mesure que I'analyse des
données passait par l'analyse factorielle exploratoire a I'aide du programme SPSS.V25, puis I'analyse factorielle
confirmatoire et la méthode des équations structurelles a l'aide du programme Statistica.\VV08 afin d'effectuer les
tests statistique des hypotheses. Les hypotheses ont été validées et ainsi I'impact positif des dimensions de
qualité de service et de valeur pergue sur la fidélisation client a travers le réle médiateur de la satisfaction, de la
confiance et de I'engagement. Sauf I'effet de la confiance sur la satisfaction puis la fidélité qui n'est pas
significatif.

Mots-clés : dimensions de la qualité de service, valeur pergue pour le client, satisfaction, confiance, engagement,
fidélité et la méthode des équations structurelles.
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1 . . . . .

- Howe online Businesses can increase customer life time value?, p 1.
https://www.putler.com/customer lifetime value/.
2 . . . . .

- Customer lifetime value, www.saasmetrics.co/customer-lifetime-value/
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* - BAGHERZAD HALIMI Anahita, et All, (2011), " The contribution of personalization to customers loyalty across
the bank industry in Sweden", International conference on social science and humanity IPEDR, Vol 5, Singapore,
p383.
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doctorat en sciences de gestion, université jean moulin, Lyon, p33.

2 ABIDI. A, KAABACHI. B, (16-17 janvier 2009), " Proposition d'un cadre d'analyse de I'expérience de
customisation de masse, 8eme congres international des tendances du marketing, Paris, p16.

* - DESMET. Pierre, Op- cité, p55.

* _VESANEN. Jari, et all, (2007), " What is personalization? A conceptual frame work Vesanen Jar", European
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> _DWAYNE BALL. A, COELHO PEDRO. S, VILARES MANUEL. J, (2006), Service personalization and loyalty,
Marketing department faculty publications, paper 13, p3.

® _FENG Zhou, JIANXIN JIAO Roger, YANGIJIAN Ji, (2012), Affective and cognitive design for mass
personalization: Status and prospect, Springer science business media, Journal of intelligent manufacturing,
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.KMO
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L aladl BlisYl e bee Balsall 15 aladd 5291 (3 (Orthogonal Rotation) :dslawed! 94d1 @
o) Lpians e Al salal) Lalsal) OY Ll L1 ao (salud g BLYI S alas 058
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SULN LSl Jlod! ity jasls 1(20-4) Jguond!
k! by S | Jelee | ) Fylas o o | Sl | bkugedl | e S izl
Bartlett| KMO | Ficher | &%5% | _aigi| e X! | o, PRI

Vx) ¢ sty ) sl 55

i 902,794 | 0,815 17,824 0,861 64,287 0,000 5,2415 5 Lokezs Y
Loy

i 1051,601 | 0,751 24,961 0,849 62,510 0,000 5,2585 5 s galod
L e

i 1219,832 | 0,878 9,916 0,902 71,952 0,000 5,3995 5) FRPR]

i 1222,217 | 0,881 19,861 0,900 71,738 0,000 5,4380 ) RN

i 1510,880 | 0,830 24,137 0,883 63,979 0,000 5,5000 6 bl

i 1527,736 | 0,876 8,089 0,926 77,113 0,000 5,3525 5 iSjalt 334201

doled)

i 2078,714 | 0,895 20,660 0,927 69,606 0,000 5,384 7 ease i)l

s 4813,105 | 0,948 3,277 0,968 75,603 0,000 5,4591 11 3okl Aol

i 1389,880 | 0,864 4,263 0,937 84,116 0,005 5,4138 4 aa)

s 2549,088 | 0,932 1,914 0,958 82,809 0,089 5,4838 6 Lo I

i 2977,558 | 0,936 15,530 0,950 74,040 0,000 5,3741 8 oY

s 3648,436 | 0,947 3,906 0,966 80,897 0,000 5,4681 8 £yl

/ / / / / / / [ 75 ggoreall
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.L}.LMJJ Lagll go Ol cais e $Is 3 ia) e ol

<UL Ol Labsans (6= 0) ol IS adly il 0 dgp @3l Laulys 3 (g)lall 212Y) o of
Al peg 4yl

234




Mobilis duwied sHhaadl ¢¥g Slddoms J g ddlis Lt yd ;@1,!\ il

335 sl 0,902 5 0,849 o b ol Lad o LA 3500 oS Jules s S 1glig S W
LT 0,926 e 25l 2adk) 835 Sl balas oy ¢[0,902 - 0,849] Servaual z3s s desdd
i eod) 3 e - 30,968 i iS5l Al e Ly 0,927 i o el
O Ao 8 s €0,950 dad oV e ST (0,958 <l Jolas ald Lol 2l LI (0,937
10,966 ¢ Yl ddlls £y S

e Ju & (20-4) Js) 3 moge 52 LS 0,9 5 0,8 cole comgls Leed OY o B ol s iy
s Al 3l OF o mlan) 3 ld) ol o )il G e BlanY) ol dslae) oL IS
RS PR-WIRVUR THURV PRCH I PY N S
(20 -4) Jsik! o (ANOVA bz G b of LSD  (syme G B Loty :Ficher J F Lz
wd S F o5 S 0l e Ll 24,961 5 aes 08 1,914y fpas S F 5 of Loy
Sl il b)) sgmy g seme 6 ] 85 5 Bms 29 (P<0,05) 0,05 VI (synae
oond il iglas) AV I3 Bap s9mrg Lo a5l dedlly Cabladl sl pad andl WL aelS)
o ST smy il e 0,868 0,991 0,101 <0,074 <0,750 + ;6 ailam) Jlomt 08 k5 ool il
Ll @ o hiadl Ol VI plsinly Ga,dl) jhaas 8 Eodl (59,80 e JWLy 0,05 2 A il
(KMO il 235 @) 3 31 LIS 5 281 2500 08 o adl s IS
Joen & (Jolgadly 2nlSI ol g 3902 e ) Awlill bl sae i) sy V(X)) uded! ol
e Sl Gz a1 O (o %50 (g3l of s Likie V(X) 2ad s pg 2elill olpad) |2
o G clad) S0 2l %50 o0 58T olS V(X)) o JS Lawlys 3 pdsedl (3 Lapes
Labs Lo Liag (KMO Jolas (5lisS01) bk 3Ll 601 lasb) OF - ) 5LoYL 62,510 < V(X)
ol S bl )
ol Slaze OF jand gl Al Bes ) Jlas) e Lagl) s mee c(Bartlett) oy g8yl
055 S ol (SN (3 ASlax] AN sgmy a3l o AU (andl an e it
0L (20-4) Jgadt oo >3 (P< 0,05) 2ygimsy 358 L VI s o 0655 0F g il B8 L)
o il 2l Olgane Ofy Abadl 2o il by e Jb B dlas] Ay dgae LIS @S L V) il
gl Bbghuan o LUV Bgiine OF LaST 2al Lgian
LUVl s dpdond Sleall HUST el 3 el s posne, (Kaliser- Meyer OKlin (KMO) Jelse
2y 0,815 o ST KMO sl wils OF W cn (20-4) Jsidd e . Jolell JbE 22ly olpal) o
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r A Aslezst Jow il 13-1-2

Bl ol Bolazel Al b L oz (BLaSany) el o) il Bl ey
O sl Shle e Gupmiad) lbminl Olomyld gLl L) tdedsd) 835 1,8 dslessl folow mils <Yyl
KFERERIA{IAN S BLYI ek Lo Ll L0 e lall OLAYI aed ol LS 5o dad 29 %05 o Xy
i D3y @ 5B s Lo Blan) B O e s 8 %000 opr ST o Oy Jalas o
s aplazeYl gane OF ) (21-4) Jodl 3 e 8 LS PCA LYl ol SU LE iy 1dpdlaxsy) pize @
O LS dpslezsV) foln 8™ ISy slew (fiabs ¢...cfiab1) <1adle (Mobilis sdten) iy axdl ool
i OB U 2L5YL.0,769 (matrice des composantes) o ST s ie Oladdl adlas lalas Ly
Ae Jem oL sl 3 aslas] AN wlb Gy sey pde e Jo Vg %64,287 (soled il L)
J3idk! @ o 58 LS 0,739 ) 0,634 o Ogg dad gl A8 Jlall GLIY) opa Ll L 3sloze)
5 0,861 2 £lisS 0 ol olas fad )8 o 3 LaolazsW) gzt L LU e Juy e (22 -4)
A e wll Sl el gl gl A cal otls Lol 3] Sl Je J e s dad
Lo leg wdipn pin SIS slaze Y dn s 2l S Szl OF e Juy 85,2415 ol a4l

slesst) piied ol o) il 2(21-4) Jgutond!
Variance totale expliquée

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements
Composante Total % de la variance % cumulé Total % de la variance % cumulé
1 3,214 64,287, 64,287, 3,214 64,287 64,287,
) 0,638 12,767 77,053
3 0,532 10,649 87,703
4 0,332 6,639 94,342
> 0,283 5,658 100,000,
Matrice des - . _
composantes Quialités de représentation
Composante Initiales Extraction
1 fiabl 1,000 0,658
. fiab2 1,000 0,722
fiabl 0,811
i fiab3 1,000 0,624
fiab2 0,850
) fiab4 1,000 0,591
fiab3 0,790
i fiab5 1,000 0,619
fiab4 0,769
fiab5 0,787

. (N=400) SPSS V25 w2 plasanly &=Ll slis] o @ ylazal!
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BdlexsYl paned A BLasY! o 1(22-4)Jgund!

Moyenne de | Variance de Corrélation Carré de la Alpha de
I'échelle en I'échelle en | compléte des | corrélation | Cronbach en
cas de cas de éléments multiple cas de
suppression suppression corrigés suppression
d'un élément | d'un élément de I'élément
fiabl 21,0975 15,321 0,680 0,529 0,827
fiab2 20,9200 15,217 0,739 0,588 0,814
fiab3 21,0800 14,415 0,665 0,503 0,832
fiab4 20,6900 15,543 0,634 0,439 0,839
fiab5 21,0425 14,492 0,668 0,488 0,831

 Ussiy L las

{(N=400) SPSS V25 &l 2 pliseialy &=Ll slis] (o 1 ybazol)
o2l BT LS usly Jolay ailase (taNg5 «... ctangl) <ladll of ) (23-4) Jsidl iy tdowgekell paze @
s el L) iy G5 ) BLoYL L(%T70,7 < Sris leid) iblas Llas) 0,707 o ST dardy Lgaoss

ded by dadl ooy il lSCas @ s WLl OB LWLy cpsanll s Saer Sy 29 %062,510

dry o anal) 3130 Ozl OF Juy L 5,2585 4 dadl Lis wlls s aisloll ol )l o gl Ll

Lo leg mdie iz ST A galll
Jo 80,7395 0,553 tn b gl ot God OB (24-4) sl & oal) Il GLSY! 2% L L

B 29 0,849 = a1 4 b FLisST o S el Lol agoll) pazs Sl Bl e
A e e alails

dpwgalod! piied Joldl folowd) mils 2(23-4) Jguond!

Variance totale expliquée

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements
Composante Total % de la variance | % cumulé Total % de la variance % cumulé
1 3,126 62,510 62,510 3,126 62,510 62,510
5 1,010 20,200 82,710 1,010 20,200 82,710
3 0,369 7,375 90,085
4 0,278 5,553 95,637
5 0,218 4,363 100,000
Matrice des composantes . . .
P Quialités de représentation
Composante — -
Initiales Extraction
1 2 tangl 1,000 0.842
tang?2 1,000
tangl 0,733 0,552 g 0,858
tang2 0,707 0,598 tang3 1,000 0,782
tang3 0,836 -0,288 tang4 1,000 0,785
tang4 0,845 -0,267 tangS 1,000 0,868
tang5 0,821 -0,440

{(N=400) SPSS V25 o2 plisscls iUl 31l or : pboll
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dpwgokall pined JHUI GLY! o3 2(24-4) Jgued)
Moyenne de | Variance de | Corrélation Carré de la Alpha de
I'échelle en I'échelle en | compléte des | corrélation | Cronbach en
cas de cas de éléments multiple cas de
suppression | suppression corrigés suppression
d'un élément | d'un élément de I'élément
tangl 20,8275 18,253 0,589 0,534 0,835
tang2 20,7875 18,228 0,553 0,526 0,843
tang3 21,1650 15,637 0,727 0,599 0,798
tang4 21,1025 16,032 0,739 0,605 0,795
tang5 21,2875 14,917 0,696 0,659 0,809

.(N=400) SPSS V25 ol aliszaly dL) slis] e 1 yokazall

ol Slaadly L 3 S e Jo 1l B 89 0,902 Flis s W 2 il & Mobilis

I PCA olsly .axly Jole Lo (react 5 «...creactl) <badh wa of W usy L& %77,8 on ST ol
i LT %50 oo 58T eS80 s 29 %71.952 bl Bad il il B ) i) e il Slis o
s Slzal O Je Joy & 5,3995 o6 dils ol 24l e wl bl m b Gl Bl
iad OB (26 -4) ol 3 ol Al BLYl o Ly L adipe pin <SS BslazeV) dny Jgo i)

L Slam Y Jdoall adlo ol ad) ods 06 JUlg s 29 0,825 5 0,664 (v b gl o
L) paned o) Jlowd) il :(25-4) Jguond!

Variance totale expliquée

Composante | Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré  des chargements
Total % de la % cumulé Total % de la variance % cumulé
variance
1 3,598 71,952 71,952 3,598 71,952 71,952
2 0,524 10,472 82,424
3 0,336 6,721 89,145
4 0,299 5,988 95,132
5 0,243 4,868 100,000
Matrice des composantes
Qualites de représentation
Composante
Initiales Extraction
1 reactl 1,000 0,692
reactl 0,832 react2 1,000 0,749
react3 1,000 0,606
react2 0,865 react4 1,000 0,803
react3 0.778 reacts 1,000 0,748
react4 0,896
reactb 0,865

{(N=400) SPSS V25 o2 plissculy iUl 31l or : pboll
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Moyenne de | Variance de | Corrélation Carré de la Alpha de
I'échelle en I'échelle en | compléte des | corrélation | Cronbach en
cas de cas de éléments multiple cas de
suppression | suppression corrigés suppression
d'un élément | d'un élément de I'élément
reactl 21,6975 14,908 0,731 0,570 0,884
react2 21,6300 14,680 0,778 0,613 0,874
react3 21,4325 15,143 0,664 0,476 0,898
react4 21,5650 14,532 0,825 0,683 0,864
reacts 21,6650 13,877 0,777 0,621 0,874

.(N=400) SPSS V25 w2 slusiznly &=l slae] s 2 ybaaod)
056 3las (SSUTS ¢...¢ ASSUN) Ladll mea OF ozl PCA adadl ooV JAE il 10WY) pae @

o Wl gb Wby %74,8 3l bl Bluis s OV b Lo Ld dlalie gb (dad) 2y asly
Aeid o)y Y050 o xST LSS 30 dmis 89 %71,738 (ald) dad sl s 1] BLAYL amn ) i
iz S A e Je azall S bl OF e Joy e 5,4380 5 oL dad o gt Lo gl

JWly L) s ol e Ju W s dus L 2 %90 5 FsSa Sl Jolas 2ed oy L adie
Jotd) @ ondl o BLY) 2k Lo Letly (27-4) Joidl (3 e 58 LS. 8 LS )il bl
e Al ol aede e Ju 12 0,825 UL 0,627 e Oser BV bels Gad comgls (28-4)

OLY piad Jalal) fhoud) puiles 3(27-4) Jgbond!

Variance totale expliquée

RIAY

Composante | Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré  des chargements
Total % de la % cumulé Total % de la variance % cumulé
variance
1 3,587 71,738 71,738 3,587 71,738 71,738
2 0,546 10,917 82,654
3 0,335 6,699 89,354
4 0,297 5,935 95,289
5 0,236 4,711 100,000
Matrice des composantes " . .
Quialités de représentation
Composante — -
Initiales Extraction
1 assurl 1,000 0,733
1,000 0,726
assur2
assurl 0,856 1.000 0.804
assur3 ' '
assur2 0,852 1.000 0.765
assur4 ' ’
assur3 0,897 1.000 0.559
assurb ' '
assurd 0,874
assurs 0,748

(N=400) SPSS V25 w2 plascnl do-Ul slis] o 1 kel
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Moyenne de | Variance de | Corrélation Carré de la Alpha de
I'échelle en I'échelle en | compléte des | corrélation | Cronbach en
cas de cas de éléments multiple cas de
suppression | suppression corrigés suppression
d'un élément | d'un élément de I'élément
assurl 21,7600 13,391 0,767 0,589 0,875
assur2 21,8450 12,577 0,756 0,601 0,876
assur3 21,7900 12,788 0,825 0,686 0,861
assurd 21,8550 12,565 0,789 0,650 0,869
assurs 21,5100 13,759 0,627 0,420 0,904

.(N=400) SPSS V25 <=2 aluscnly 22Ul slae] o @ gkl
(emphes «...cemph1) ladl o OF (29-4) Joad! & moshl PCA maadl jla) jLal ui) 1 Ciblad) paze @

o e ) %63,979 5 ekt ¢ LS (%58,6 il ahll Blati i 0V Ll caad) dl
Of e o 529 5,5000 2 ol gl Lo gl )08 o (3B U il e BBlze BT () e & Slaglal)
9 %88,3 FligS o oLl e o3 jgld G B L ade i O Axl M Jg dnall S5 ol
Joban o8 sl (30 -4) Jodl 3 el ol BLS 2y L ol Bl Sl ash L s
cabladl jane wLad bl e Jag & 0,748 — 0,482] asime LhS s Il BL3Y)

Cbladl piia) ol ool 7l 1(29-4) Jgaod
Variance totale expliquée

Composante | Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré  des chargements
Total % de la % cumulé Total % de la variance % cumulé
variance
1 3,839 63,979 63,979 3,839 63,979 63,979
2 1,046 17,440 81,419 1,046 17,440 81,419
3 0,357 5,954 87,373
4 0,289 4,817 92,190
5 0,275 4,591 96,781
6 0,193 3,219 100,000
Matrice des composantes . ) )
Quialités de représentation
Composante Initiales Extraction
1 2
emph1 1,000 0,775
emphl 0,807 -0,350 emph2 1,000 0,785
emph?2 0,857 -0,225 emph3 1,000 0,887
emph3 0,586 0,738 empha4 1,000 0,824
emph4 0,762 0,493 emphs 1,000 0,789
emph5 0,881 -0,110 emph6 1,000 0,826
emph6 0,867 -0,272

(N=400) SPSS V25 ol 2 alisuinly @ U) slde] oy 1 ezl
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bl piiad ) GLasY) b £(30-4) g
Moyenne de | Variance de | Corrélation Carré de la Alpha de
I'échelle en I'échelle en | compléte des | corrélation | Cronbach en
cas de cas de éléments multiple cas de
suppression | suppression corrigés suppression
d'un élément | d'un élément de I'élément
emphl 27,3975 21,403 0,676 0,594 0,853
emph2 27,3400 20,125 0,746 0,642 0,841
emph3 27,8225 20,562 0,482 0,492 0,897
emph4 27,6425 20,521 0,701 0,601 0,848
emph5 27,4250 19,874 0,791 0,679 0,833
emph6 27,3725 20,315 0,748 0,709 0,841

{(N=400) SPSS V25 ol 2 pldsinly &Ll slis] o 1 ydazol)
Bl Slazd) o3 OF L35 (31-4) Jod) e el (g ASHall Bagadl D1y Ddlezsl fow il (LU
o S Lo akge (quals «cquall) otz of e Ju L (%84 oo 5ST) i susr LS cols”
Syl b led) gl s iy (oo A sy %T77,113 4 wnd oy el ) %77,113
0 Sl ol e Ul L i SIS el s e i) 0130 bl OF s J 15,3525 aslsl

LA matt Bl ) Usghy Lo 1ieg 0,926 Lemed waly &t 3lue O o Fliss

%86,5 5 %75,3 Cn )32z O LUV Jolas o8 OF LS ol BLSY o ol (32-4) Sl o

Mo S g QUL

o) o BSjel 35l el bl Joed! il 1(31-4) Juknd!
Variance totale expliquée

Composante | Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré  des chargements
Total % de la % cumulé Total % de la variance % cumulé
variance
1 3,856 77,113 77,113 3,856 77,113 77,113
2 0,371 7,413 84,526
3 0,320 6,400 90,925
4 0,298 5,962 96,887
5 0,156 3,113 100,000
Matrice des composantes
Qualités de représentation
Composante
1 Initiales Extraction
quall 1,000 0,764
vall qual2 1,000 0,705
a 0,874 qual3 1,000 0,790
qual2 0.840 qual4 1,000 0,841
' quals 1,000 0,756
qual3 0,889
qual4 0,917
qual5 0.869

.(N=400) SPSS V25 ol pltszls &Ll 3145 o : yucall
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Lokl o ASHedl B3 gl el I Bl o3 1(32-4)Jgud!
Moyenne de | Variance de | Corrélation Carré de la Alpha de
I'échelle en I'échelle en | compléte des | corrélation | Cronbach en
cas de cas de éléments multiple cas de
suppression | suppression corrigés suppression
d'un élément | d'un élément de I'élément
quall 21,4350 16,552 0,800 0,648 0,909
qual2 21,2875 16,922 0,753 0,579 0,918
qual3 21,4800 15,057 0,822 0,718 0,905
qual4 21,4900 14,852 0,865 0,768 0,896
quals 21,3575 16,315 0,793 0,642 0,910

.(N=400) SPSS V25 @l aliszaly dL) slis] e 1 yokezall

(PErsoN7 «...cPersonl) ol is dxws lusdsiinl dnastdl jiue WLd tdeasedd) OB dslaas! Jodou pils (WU

o s 0,08 LS 0,751 abelad) lesdl dad jld 3 ctad) 23l BT U] PCA Rl Ll jlal o
Aoy Jsm 3LV T (3 Blan] AN I3 B semy pde e Jo W skl Jaal) e ST oy %069,606 4 il
s s il 303 Slbmzul O Je Jiu & 5,384 a8l Slmyld o I gLkl Lol 2ad iy dnasiid)
Bbla-Y ) labsy L 58 dad 29 0,927 #ligSon o) Jalee ded iy G BLOYL L ain piny 5157 dn
((33-4) Jsadt aily o)l et
-0,670] sime LS =il Al BLSY) UL OF 058 uilbmze olal) s 0L LY jlastl (py SIS

[(34-4) Jsak il ([0,845

Raseid) phaed Joldl Jhoud) il 2(33-4 ) Jgiond)
Variance totale expliquée

Composante | Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré  des chargements
Total % de la % cumulé Total % de la variance % cumulé
variance
1 4,872 69,606 69,606 4,872 69,606 69,606
2 0,661 9,449 79,055
3 0,483 6,905 85,960
4 0,318 4,539 90,499
5 0,258 3,693 94,192
6 0,223 3,179 97,371
7 0,184 2,629 100,000
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Matrice des composantes

Qualités de représentation

Composante Initiales Extraction
1 1,000 0,695
personl
personl 0,834 person2 1,000 0,671
person2 0,819 person3 1,000 0,713
person3 0,845 persond 1,000 0,704
person4 0,839 persons 1,000 0,798
person5 0,893 personé 1,000 0,563
person6 0,751 person7 1,000 0,729
person7 0,854
.(N=400) SPSS V25 w2 slasaaly &Ll slis] oo : yohazal)
ezl paaed (S Gladl o :(34-4)J gl
Moyenne de | Variance de | Corrélation Carré de la Alpha de
I'échelle en I'échelle en | compléte des | corrélation | Cronbach en
cas de cas de éléments multiple cas de
suppression | suppression corrigés suppression
d'un élément | d'un élément de I'élément
personl 32,2400 35,586 0,766 0,611 0,910
person2 32,3600 33,970 0,749 0,611 0,911
person3 32,2125 34,464 0,769 0,685 0,909
person4 32,1300 34,885 0,762 0,686 0,910
person5 32,2450 33,910 0,845 0,732 0,902
person6 32,6350 32,608 0,670 0,573 0,924
person? 32,3175 34,222 0,800 0,682 0,906

L Lo dlagn <ULl 0,848 (1o ST 50 ez Jo (Valsd «....

.(N=400) SPSS V22 <l2 sluscnly &Ll slae] o @yl
< valelvalf2evalfl) oo camY oLadl pd dadsdl (o dSjedl ol 10 dpsleze! Jokows il syl

¢« valsi¢ valc2« valci¢ vales«vale2

5wy pde ey dad) 2T BT ) oseal) s Rem M) aad) e Ll L 12y E ¢ %75,603 e ST
e wBll bl ol Glad) Lo gl 2ad by S il an Je SV T (3 aslas) Y oIS By
ol ad cls ] BLoYL L adipe pdn O Andl Vs s il s llmzal OF Lo Jiy & 5,4501 4 ol il

S =Y ozl blasN) ) Lesay (g Y1 0,968 w3l ez e wsls g2 & C\"’J; o o

G b Ogm BLEY Jolas Bed gl Gt B S Y1 a0 sl BLSY) 05.(35 -4) Jeud) L)
ko ST aadl ShLall Byl s of e Jo & [(36-4) Jsad sif] [0,867-0,816]
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Aol oo ASJd) Al e ol Judoedl il (35-4) Jgund!

Variance totale expliquée

Composante | Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré  des chargements
Total % de la % cumulé Total % de la variance % cumulé
variance
1 8,316 75,603 75,603 8,316 75,603 75,603
2 0,591 5,372 80,974
3 0,399 3,624 84,598
4 0,344 3,131 87,729
5 0,283 2,571 90,300
6 0,245 2,227 92,527
7 0,221 2,013 94,539
8 0,181 1,646 96,185
9 0,162 1,469 97,655
10 0,135 1,225 98,879
11 0,123 1,121 100,000
Matrice des composantes
Composante Qualités de_r_epresentatlon _
Initiales Extraction
1 valfl 1,000 0,750
valf2 1,000 0,781
valfl valel 1,000 0,738
0,866 vale2 1,000 0,720
valf2 0,883 vale3 1,000 0,743
valel valcl 1,000 0,763
0,859 valc2 1,000 0,796
vale2 0.848 valsl 1,000 0,783
vale3 ' vals2 1,000 0,735
0,862 vals3 1,000 0,734
valcl 0.873 vals4 1,000 0,775
valc2 0,892
valsl 0,885
vals2 0,858
vals3 0,857
vals4 0,880

.(N=400) SPSS V25 il sluasiinly &=l slae] o 2 yaaod)
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odsd) oo Bl i) paned JHIWI Gl o (36-4) Jgun)
Moyenne de | Variance de | Corrélation Carré de la Alpha de
I'échelle en I'échelle en | complete des | corrélation Cronbach en
cas de cas de éléments multiple cas de
suppression suppression corrigés suppression
d'un élément | d'un élément de I'élément
valfl 54,6225 88,742 0,835 0,759 0,965
valf2 54,5825 86,665 0,856 0,763 0,964
valel 54,6600 88,430 0,829 0,761 0,965
vale2 54,6725 87,168 0,816 0,746 0,965
vale3 54,6025 86,937 0,831 0,725 0,965
valcl 54,6125 88,654 0,844 0,774 0,964
valc2 54,5450 87,026 0,867 0,787 0,964
vals1 54,5650 87,359 0,857 0,776 0,964
vals2 54,4975 88,396 0,827 0,762 0,965
vals3 54,5625 87,836 0,825 0,773 0,965
vals4 54,5775 87,337 0,852 0,767 0,964

.(N=400) SPSS V25 <l,2 sluscnly 22Ul slae] o 1 ool

o (CONFA ¢.CONFL) i u)l plisiaaly ks & 281 jine : Jooall A8 O dp3loze! koo gl Lunsls

&9 0,895 o ;ST abile Slanzs o3 b cdad) 2l BT ) (37-4) Jsdl & mosh PCA el jLas) s
gt Lwgll 203 OF LS (%50) slall Juall e 5 58T ong Slashall 0 %84,116 0 STL Lekat ¢
i S Al s Je ) S Slbnad 0L Ju U 54138 cal &t B de SIS
o i) Ladt & 0,937 il Eom 3l STV o FLig S0 ol felas e OB U3 ) BLoYL
e -1 U RN P P U BV e e U D B ] PO WS [ - PRS- PRS-
A=57] [0,875-0,815] st Lo Opmame LY Jolan o8 gl it 3k ilST AN mad ) GLLSY (3

B ST el hlall ) LU dengs OF e o e [(38-4) Jgad!

Joodll A8 el ol e W :(37-4) Jgud!

Variance totale expliquée

Composante | Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré  des chargements
Total % de la % cumulé Total % de la variance % cumulé
variance
1 3,365 84,116 84,116 3,365 84,116 84,116
2 0,267 6,679 90,795
3 0,204 5,092 95,886
4 0,165 4,114 100,000
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: ualités de représentation
Matrice des composantes Q P
Initiales Extraction
Composante confl 1,000 0,801
conf2 1,000 0,869
1 conf3 1,000 0,862
conf4 1,000 0,832
confl 0.895
conf2 0,932
conf3 0.929
conf4 0,912
.(N=400) SPSS V25 il 2 alaszaly a1 slis] oo : yoazal)
Sl A8 e glr'\.m ALYl o :(38-4)J gur
Moyenne de | Variance de | Corrélation Carré de la Alpha de
I'échelle en I'échelle en | compléte des | corrélation | Cronbach en
cas de cas de éléments multiple cas de
suppression | suppression corrigés suppression
d'un élément | d'un élément de I'élément
confl 16,2250 9,468 0,815 0,668 0,928
conf2 16,1900 8,976 0,875 0,769 0,909
conf3 16,2375 8,979 0,870 0,761 0,911
conf4 16,3125 8,697 0,842 0,714 0,920

.(N=400) SPSS V25 w2 pluscnl &Ll slie] o 1 yhezod)
JAE mogl o (SBLISE ¢...6SaIST) i Ry b Lol paze Lol S 3t flow il lwsle
%82,809 o SL Lektt & &y 0,901 oo ;ST dole a3 33 5gb dad) (31T &l ) PCA 2wl Y1 U S
Gl e 0deds & sl oAV ity oyl Bl e oy & el Sl Of LS Lgnar ¢ & oboslall e
Al (oalTy Guilmte Wl M 0B Ly e Y

G G e i SN bl OF e Jo e 5,4838 e M gled) Lo gill s il AU BLoYL
[(39-4) Jgadt asl] . ol 315 oy il 28 ise s 2 0,958 3t il #Ls,ST o Sl Jalas 2ad O

Lzl 29 [0,897-0,857] s b Oseeze LUV bolas o8 comgls G ¢ ol GLasYI il Liasf ey Lo Vng
[(40-4) Jsus 1] 5

Lo el oW feloud) il 1(39-4) Jpeond

Variance totale expliquée

Composante | Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré  des chargements
Total % de la % cumulé Total % de la variance % cumulé
variance
1 4,969 82,809 82,809 4,969 82,809 82,809
2 0,280 4,673 87,482
3 0,247 4,115 91,597
4 0,185 3,090 94,687
5 0,175 2,909 97,596
6 0,144 2,404 100,000
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Matrice des composantes
Composante Qualités de représentation
1 Initiales Extraction
i satis1 1,000 0,812
satis1 0,901 satis2 1,000 0,819
satis? satis3 1,000 0,828
0,905 satis4 1,000 0,866
satis3 satisb 1,000 0,824
satisd 0.910 satis6 1,000 0,819
0,930
satisd 0,908
satis6 0905
’ .(N=400) SPSS V25 wls plisczaly =Ll slisl e ¢ ydeaal)
Lol el o) Bl o3 2(40-4)Jguod!
Moyenne de | Variance de | Corrélation Carré de la Alpha de
I'échelle en I'échelle en | compléte des | corrélation | Cronbach en
cas de cas de éléments multiple cas de
suppression | suppression corrigés suppression
d'un élément | d'un élément de I'élément
satis1 27,4050 23,710 0,857 0,741 0,952
satis2 27,3900 22,945 0,862 0,755 0,951
satis3 27,4675 22,761 0,869 0,769 0,950
satis4 27,4075 22,663 0,897 0,812 0,947
satis5 27,4525 23,176 0,865 0,761 0,951
satis6 27,3900 23,351 0,861 0,757 0,951

(N=400) SPSS V25 w2 slasezaly &l slds] o : ybaaad)
Tl SUSl Baad) SOl ojal tMobilis g Juladl a1 Y V8 Golezsl Jou s bl

s\ (engagcs«... «engagcle engages:....engagel) i il e 05 sl alVI jize O 1) PCA
il U 2a8) Slaglal) 0 % 74,040 o ST kst @ Ny 0,789 o 15 Y Eble Slads 53 sgb An)
e iy IS bt OF e Juy 15,3741 5 oy ab e b gl bl 203 W L(%74,040

] sl oLadll Bl V1 S e J5 5t 2ad a9 0,950+ o)l A FlisSTaL Sl fulas 20 L

[(41-4)

J).Gr\

L)) e 955 1 [0,860-0,735] o b Osern BLENI Jalan o comgls dils hlll GLSYI 2% Lo 1ty
[(42-4 ) Joudt JaT] glasY ol 2dlo Ly VI pazs oLl
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Y el Jalal) ot il 2(41-4) Jguond)

Variance totale expliquée

Composante | Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré  des chargements
Total % de la % cumulé Total % de la variance % cumulé
variance
1 5,923 74,040 74,040 | 5923 74,040 74,040
2 0,677 8,459 82,499
3 0,337 4,210 86,709
4 0,275 3,438 90,147
5 0,243 3,037 93,183
6 0,193 2,407 95,590
7 0,189 2,367 97,957
8 0,163 2,043 100,000
Matrice des composantes . , .
P Qualités de représentation
Composante Initiales Extraction
1 engagel 1,000 0,623
engage2 1,000 0,760
engagel engage3 1,000 0,770
9ad 0,789 engage.4 1,000 0,625
engage2 0.872 engagcl 1,000 0,804
engage3 engagc2 1,000 0,800
gag 0,878 engagc3 1,000 0,769
engage.4 0791 engagc4 1,000 0,772
engagcl 0,897
engagc2 0,894
engagc3 0877
engagc4 0,878
.(N=400) SPSS V22 =2 sluscnl &Ll slae] o 1 gkl
Y el o) LYl 03 1(42-4) Jgund!
Moyenne de | Variance de | Corrélation Carré de la Alpha de
I'échelle en I'échelle en | compléte des | corrélation | Cronbach en
cas de cas de éléments multiple cas de
suppression | suppression corrigés suppression
d'un élément | d'un élément de I'élément
engagel 37,8800 47,164 0,735 0,634 0,946
engage?2 37,5525 46,915 0,824 0,725 0,940
engage3 37,6100 46,063 0,837 0,718 0,939
engage.4 37,7200 46,598 0,736 0,605 0,946
engagcl 37,5825 47,988 0,860 0,751 0,938
engagc?2 37,4950 46,902 0,850 0,781 0,938
engagc3 37,5500 47,145 0,829 0,748 0,939
engagc4 37,5575 47,019 0,830 0,748 0,939

.(N=400) SPSS V25 o2 pliszaly iUl slis] oo 1 yokaal!
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fidat3 «... fidatl) Vsl joce Wil Sl Bl sl @ sl 2 fnoadl 699 S ddlaze) Jolow w0l 1 el
G Sohed) eV W) b dnitg Bl N W) s B L WS sy (fidcomps ...« fidcompi
oF Ja Y Lk ¢ aly 0,875 r ST bl ozl 2 of @il odb PCA el ohlax V) sl
eVl 2> ) Badsnl) S OF etms Lol s oy L B 8y (Slashall) <UL 0 %80,897
Lol aad calis el s Jem YN T (3 aslas] NS I3 B sy ade o J Lo My cand) Bl
Sl Jolae Bod ptly e i O eVgll day Jsm Bial) 33T bl OF Je Ju L2 5,4681 m M) Lo
Jpdt Bl olad) mat BlisV) LSG adey ldl 3 5l 208 8y 0,966 ik =Y » FLisS @
[(43-4)

e Of e Juy 4 [0,882-0,836] ot b Oy LY Julan ob comgly aB oIl BLsV 22 L U
[(44-4) D9t il mmm ) 2l o 3dlszag uilomze LAl

sYgl el alall Johowdt il 2(43-4) Jgokondt

Variance totale expliquée

Composante | Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré  des chargements
Total % de la % cumulé Total % de la variance % cumulé
variance
1 6,472 80,897 80,897 6,472 80,897 80,897
2 0,378 4,729 85,626
3 0,267 3,333 88,960
4 0,232 2,903 91,863
5 0,215 2,692 94,554
6 0,163 2,042 96,596
7 0,144 1,797 98,393
8 0,129 1,607 100,000

Matrice des composantes

Composante L ; .
Qualités de représentation

1 Initiales Extraction
: fidatl 1,000 0,785
fidatl 0886 fidat2 1,000 0,805
fidat2 ’ fidat3 1,000 0,765
_ 0,897 fidcompl 1,000 0,831
fidat3 0.875 fidcomp2 1,000 0,830
fidcomp1 ' fidcomp3 1,000 0,824

0,912 fidcomp4 1,000 0,821
fidcomp2 0911 fidcomp5 1,000 0,810
fidcomp3 0,908
fidcomp4 0,906
fidcomp5 0.900 .(N=400) SPSS V25 w2 pluscnl &Ll slae] o @ gkl
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Moyenne de | Variance de | Corrélation Carré de la Alpha de
I'échelle en I'échelle en | compléte des | corrélation | Cronbach en
cas de cas de éléments multiple cas de
suppression | suppression corrigés suppression
d'un élément | d'un élément de I'élément
fidatl 38,2650 42,737 0,851 0,745 0,962
fidat2 38,2650 41,022 0,865 0,769 0,961
fidat3 38,3850 41,350 0,836 0,726 0,963
fidcomp1 38,2775 42,391 0,882 0,794 0,960
fidcomp2 38,2400 41,481 0,882 0,798 0,960
fidcomp3 38,2925 41,832 0,877 0,790 0,960
fidcomp4 38,2575 41,911 0,874 0,801 0,961
fidcomp5 38,2325 42,174 0,867 0,794 0,961

.(N=400) SPSS V25 w2 pluscnl &Ll slie] o 1 yhezod)

o SISy Ralsend) Julgally 35l Slants o o CaBss BLaSaa) ) o) Sl 2 39 O s

o g ol S0 oLl sie) was U il Jaladl J2f 5350 Lianly Jalgall odn (g Bied) S,V S ke

Slashall) SUL 8350 U] Bping B S LS Joladl ol il o OY Uiy (a5l odd 502l
bl LV 1Sy (a8l bl Ll 2kl Bl W ushy b Ly (28 50880

(S Jaladl kol 12-2

o Sl W 3 by Com (gl sl (T ESU U (3 gl BLaselYl el Lol 287 0f
i) Ol jles by Eodl e a1l 3 Sl bl L) s Ly il ol sl
9o (3 Ledlidl @ Gl 3Ll ahy o ST s seb BTl Lelgally Sliadll BV s pde ol 3goy
el SUL) Ao gaz o gl e 23gadl 508 vk BLEYL AL Sl

«Goodness of fit indices ailall 53 wlise o uSl Joladl Ll Ol S35 LiBes LS
Unstandardized and standardised parameter
i) LLEYE eles SISy Ltk s NP3 WY Uas i) BLoYL 2 A adl caslasY) LedVsy estimates
(S oladly falsal) o
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ridla) 834 O pige 11-2-2

Mg ande oo 2l m3sadl Jsd o Sl ablal) ulas paned ipe)) phgedl dhllas B3 La
Ol b il AN e Ui 3 pdesns S5l bl L) sl 58 Statstica .08 gl e slezeVL,
OLS aslaeYl aall ol M aa ke lu£Yls (Generalized least squares) GLS wll s a2l

ag el ods ( oes « (Ordinary least squares)

edly agladl ol op amlall e e CaiSU e el sda Jew cdilledl Allaell e jlas Y
A ulal) ol (g ey Baalall

Cgim a1 o (6 Y1 bl Bl lasly B SV bl oy e 9a df Dl B39 Chi-2 G mpe (1
G4 Bl gkl paeadlly prall pasedl G B sems pdm WL dhal) Bo i) dslasY) AN e
Bl Ol iU Ty 1y Y ol B ezl COSTI3) L Bal LAl s 2% Lad dze dorg Y 2
et W3 pb G e b 05T OY U ey LS [5-2] Jedll J2 s 055 of 4 & chi-2/df
Bl o 5y LSS il ot 03T ga jlall e e Ol Lo OF 8 LUl e illan 2 ll 235adl 0S5
S e e e w5 syl LS ly LUV cBlas e b U] 8] Lilax] Vs 005 OV s
S dmles Ol g das lenzaly oy Vb
2200 2 2> b o & 3575,44 il s s b OF Lo (45-4) Joadl Blaza¥I I3 e
J B 3sedl e mllan (g ldll Z3eedl OF gm0 Lilax] Ws e W L™ o(hi-2= 3575,44/ df= 2200)
) B e Bl SUL @ Jeally w3l 3

LSy ) ased it dillas o s Jaldl 1is ded cais)) LlST ((RMS) B5d! Slagpe lawgn gl (2
o g s ols OF el s e Ol Loy sl ailal) o e J5 BBl n cosily coaid
Al a3 BY Rl S o el Wsde Red D 29 0,226 RMS e il iy 2wl oy

LS ez GFI 2 ez AGFI :(AGF ) goeaal Al 535 jlasy (GFI) distaad) 8397 jlas (3
LSy s 2l 3l bty ) Ll B (ol el 300l 8 e L5 b L daedl e S
Al e e 05 0,9 LAl s a3 30
O i ainy (Jsedll 353 b1 e 83 o8y (GFI= 0,859/ AGFI= 0,849) of L~ (45-4) Jpad! s
3l Aol Slaglally L) e 23 e e OF ity Rl ll) U3 500

la o) 4] e 48" 00l e Lail o i ((RMSEA) 1Y s lgiel g 1 i (4
A s Gk e Al ks ol LS L
s el B3 e 05 5l 2ed 29 [(45-4) Joad) 1] 0,042 Ll s 2ad il i)
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ko 834 yulas 1(45-4) Jj.\ad\

Jedll (..3 G.s}o.d\ (..3 rad!

oLS GLS

s pé 055 of / 3575,44 Chi_2 s ae

2200 2198 | df Degré de liberté) df a4 i)

0,5 ;o ST / 0,000 i ) alaall 35Laxm Y AV

Niveau p

( P- Value for Close Fit)

0,226 0,588 Sl Slae L

RMS Résidus Standardisés

iplas Je Ju 0,05 oo rol / 0042 | iy lax bl el A4
S Ju [0,08-0,05] cm sy RMSEA
[0,10-0,08] cx o imillas
ASTOSTBL L b LY e

bl con Lo Ju g 0,10 e

O iz LIS 0,9 (sl f T 0,859 0,736 GFI aaall 355 Las
sl (GFI). Joreskog

O w5 LIS 0,9 (g5l o st 0,849 0,719 AGFI sl dillal) 5350 jlns
il (AGFI). Joreskog

.(N=400) Statistica .08 zsli; plisznly 2Ll slis] oo @ ybazadl
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el Mg 0Ll laeN) e Jl S 2 Bl el wlsse SIS e ) Adlaedl e 10
(46-4) Jsadt! ol . (Janadly sald) of Lo 390l 3)lin (oiill posndl mdgedl Lagle, ) ailall (3 oot
AVt o Byt dilaed) ymlee 1(46-4) Jsuend!

sl b Tpedl o3 Joral
OLS GLS
0,90 o ,sT 0,853 / BBNFI i
Bentler-Bonett Normed Fit
Index
0,90 e ,sT 0,853 / BBNNFI L
Bentler-Bonett Non-Normed
Fit Index
of Juzdgy [1-0] cn ypmat 0,858 / BCFI tas
1 e s Bentler Comparative Fit
Index
0,90 o ;T 0,847 / Bollen's Rho
0,90 .+ 55T 0,859 / Bollen's Delta

.(N=400) Statistica .08 gsli, pliszsly dUl slis] oo @ ezl
gosed) danly il Slpadl (e IS sl Gl s ) et glall 2Bl e (BBNFI oms
0,9 aed G5 Ltie allall e e Jb = V1 oy L L3V 23 0aill B)lie o il Sl
s p3sadl dllas 0L oy Wag 0,9 or a8y [(46-4) Jsid) aif] 0,853 wils waess Of Sl
B ool 3l B s o Al & ool el ks lal) 8 22BN Jage (BBNNFI e
byl ARl plsil Bl e S8 sab L oY) 3sed) ms
0,9 or g 6 Wpde z3sad) allas OF Joy & 0,853 ; BBNNFI a5 (46-4) sk e
S5 mb S nb miel) g Ly il pliw ged) PUEN) ks 0af Q)AL aBll sge :BCFI s, o
S ST LS T e 81 LS, [1-0] i Bipa simes . LY 35l ar el (CHE-2)
(B Z3gadl Jod ey Bt Wm o [(46-4) Jed il] ( BCFI =0.858) 0,858 «ed ik
Gyl Eo s SIS Legails OF L (46-4) st o :Bollen's Deltas Bollen's Rho jles .o
.0,859,5 0,847 ; il Laged
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Slas sy sge ddasdel! dladd) yulas WU

9 0,823 Lo il PGFI 0 LS5 (47-4) Joad) D 0 (PGFI 3Ly i) s jlns -1
0,6 Lo ol et sl

9 1,62 sl (Chi-2/df) 24 s Jo S w0 Band ol :ChI-2/df gmnd) 9l Sylrad! S a0 -2
[(47-4) Joudt J5l] o gie dms SUIS”

Subziiod) Asllad) lne 1(47-4) Jodond!

Jydl o Tipdl b ol
OLS GLS
Usins Wilas 05 o ST 0,823 / (PGFI) szl aalall om lnn

0,6 csuaz OF LasVly
James-Mulaik-Brett
Parsimonious Fit Index

o 0555 Of Ly 5 412 e / 1,62 Chi-2/df o 51 (labl (51 g0
3> Lﬂgi [3—2]

.(N=400) Statistica .08 zsli, plissly dUl slis] oo @ ezl

iilas oo ] e U Wsde S8 Rl el caallll aalbl) ules Rl OF Jsill Sk ke dinsy
cobezd) el ) JUsY B0 Jly Eoeld oY1 23l e (2l sl m3sad) Slbans

E ol sllasiy Aed Lokl Slaniid) 12-2-2

Sl ek @ LA Ables jlie ] pdy (Ble¥) ol) 2l olaal) A adell 22 i O
Lses L aalad) 2l Oolpasdl W3 (3 (bl Sladdl) L) DS Slaess e ) i 98 8 gl 2Kl
B atagd IS A g e ) LSy ¢ el O Jaall e sl 13 BT et ([1-0] G Bypeast ared 05T
o8 B Lis b 085 B bl sllaxsl 22 Les LT 0,5 (o woly LS algie oﬁ&ﬂ\woigpu\@%
ot oLad) b T Student agee jles) Lol ey 20l lganel) alelad) 220 85 0T V) (E< 0,5) 0,5
i 3 ey Jlax) ot OF T 0,05 dpms Sstme of 1,96 J aallll iedl) o ST T jlasl O LS
el o S ) gme Slaiall Sl LY 0L o)l LSk (P <0,05) %5 o 51 23))
(Sniie 345 ey Sl ol ite ) ) Bl L3 IS LS T ] BLAYL (e A Lo LY
oy Lad Olo il Lty Y] Malas il Bles g
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Lzals @ anld sal) oS gl e e e S e 22U Bl Slasdl 28 Jalie b Lo

:Servqual gises sl il stasly Lhelall Slansadl |

bt Leabes S Servgual s sl Al olesdl o8 Of LY (48-4) Jed e
slaxf L1.0,05 o aol Py 1,96 o ST T L) O o sy Wlea) @l w5lS" BT LS [0,723-0,131]
liag .([0,999-0,477] (b lend wgls E) 0,5 oo 23 <O LY puasll o Wsde SIS Y1 g8 ol
.(P<0,05) &sixe BT L ezl Lo 35 o) &Us of 42 tang2=-0,204 5 tangl=-0,032 Jandl lus L

Soae Lgalons 3 T laxl 05 LS [0,601-0,363] o b dslazeV) da) ddolal Olaid) 23 comgly aals
JS s g (3 .[0,868-0.639] ixt b Leed gl ot Wlpiie Loy s claxly (P<0,05) s (T>1,96)
A elasl e Lilam] Wlsg Bgins Lgalins <3155 0,683 e B3]y 0,204 - o ST dw ol dad 2Ll Solazd)
BT P & [0,503-0,207] (o §322 almaa¥ dad A olantd) Ao 318 4dy .[0,999-0,660] o b 8522
Ay o e Wl 0,957 () 0,747 o leasd comgly Baime s el 0LoYL 1,96 o ST T 50,05 e
Sl O G dygmay Wilas] @ls w387 T LS 0,581 oo 3y 0,184 o ST ol w387 il oLy
Blalal) Slaid) o5 i IS e (3 .[0,966 -0,662] xt L ez 5 claxf oo 0,05>P 51,96<T
1,96 < T ,lasl O Eo dygimey Wlax| sy ¢([0,723-0,131] o b 922 L) 0,5 (1o ST Cabladl aa
10,983 oo J5fy 0,477 oo 55T 5 sllexl o 0,05>P

o) 835 LUy 20l Slpinal) 2l 20l Slpazal) Jlie A8 Sis O ©usT 2l Szl o3 O] ades
aibladlly 0L bzl Bpwsall) cipslazeVl e S sl ol OF Jsill 4] Laddy L 1y 3 pgenl) e

dadd) B3gm e oS (3 Bl
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U EN] Sl 03 o s Niveau
Ai Ei
ETN PRI A | 1.96<T )1 <T | P<0,05
- . 1,96
Value Value
sl
(FIAB)-1> [fiab1] 0,396 4,991 0,843 13,442 0,750
(FIAB)-2> [fiab2] 0,460 5,730 0,788 10,657 0,074
(FIAB)-3> [fiab3] 0,601 7,106 0,639 6,277 0,000
(FIAB)-4> [fiab4] 0,363 4,274 0,866 14,067 0,000
(FIAB)-5> [fiabs] 0,517 5,873 0,733 8,060 0,000
:\.,w}eld\
(TANG)-6> [tang1] -0,032 -0,319 0,999 | 150,922 0,000
(TANG)-7> [tang2] -0,204 -1,786 0,959 20,666 0,000
(TANG)-8> [tangs] 0,460 4,852 0,788 9,036 0,000
(TANG)-9> [tang4] 0,499 5,448 0,751 8,236 0,000
(TANG)-10> [tangs] 0,583 6,228 0,660 6,053 0,000
Ll
(REACT)-11> [react1] 0,265 2,746 0,930 18,170 0,000
(RESP)-12> [react2] 0,207 2,083 0,957 23,353 0,000
(RESP)-13> [react3] 0,419 3,834 0,824 8,996 0,000
(RESP)-14> [react4] 0,406 4,227 0,835 10,717 0,000
(RESP)-15> [reacts] 0,503 4,946 0,747 7,283 0,000
RN
(ASSUR)-16>[assur1] 0,261 3,016 0,932 20,574 0,000
(ASSUR)-17>[assur2] 0,184 2,088 0,966 29,722 0,000
(ASSUR)-18>[assur3] 0,486 6,387 0,764 10,317 0,000
(ASSUR)-19>[assur4] 0,581 7,120 0,662 6,985 0,000
(ASSUR)-20>[assurs] 0,403 4,835 0,838 12,468 0,000
ablasl!
(EMPH)-21>[emph1] 0,131 1,638 0,983 46,933 0,101
(EMPH)-22>[emph2] 0,507 8,485 0,743 12,268 0,000
(EMPH)-23>[emph3] 0,598 10,199 0,642 9,163 0,000
(EMPH)-24>[emph4] 0,535 9,674 0,713 12,032 0,000
(EMPH)-25>[emphs] 0,652 13,302 0,575 8,991 0,000
(EMPH)-26>[emphé] 0,723 14,402 0,477 6,576 0,000

.(N=400) Statistica .08 g, plisznsl; iU slas) o : ydal!
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ik bl Sleczdl OF LU (49-4) Jgad! o :8Sjhall 83goe) el el sllesiy Gl Slauidl O
5 T>1,96) &siney Wil Ul sl8 T LS ([0.812-0,530] o L 5y5a2 1) 0,5 oo 55T ilS" 2550l 535210
IS o Al 3340 e L (0,752 x5 0,340 s ST O E) 0,5 oo 3 ol claxl s (P<0,05
Ay SISTBY IV a5l Sk el Ll AL Lee Y s oSO (0=0,498) 0,5 e BT A dad
AS A Sasd) prne W3 (3 S A ) el Awlil) Sl ol 01 b
Syl 83921 pied b)) sllasly Lslal) Olrnid! 2(49-4) Jgeond!

A EN] il 3 ol s Niveau
A Ei
dwliadlg 4l 2\ 1,96 <T i\ <T P<0,05
’ "Jj (,_45 1,96
Value Value
(QUAL)-53->[qual1] 0,530 9,622 0,719 12,299 0,000
(QUAL)-54->[qual2] 0,607 12,485 0,632 10,707 0,000
(QUAL)-55->[qual3] 0,812 22,334 0,340 5,756 0,000
(QUAL)-56->[qual4] 0,747 19,370 0,441 7,656 0,000
(QUAL)-57->[quals] 0,498 8,979 0,752 13,629 0,000

.(N=400) Statistica .08 gy plaszaly &=L slas] oo @ yazol)

e Lad el ol 13 (50-4) Jead) 5w tiSiedl dendll pied el sllasy dlelall Olactd) o
ol el @l ol b A o O wbyy ¢[0,708 -0,015-] Lo §ga2 IS Gl AL dadll
Laby U Bygimey Lilia| dls @olS o)) plans OY bl JSKAL 8 Y STy 0,5 oo BT ol 5,00 Yl

[1,000 -0,506] cx 8ypmast <slS oLl slasel OF LiS™ S5l el e old) ad Lo ol adll OF Jsal
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iSyhed! i)l pied b)) slasly dholad) Sl 1(50-4) Joutod!

S ol Ol b s s Niveau
Ai Ei
EFN PRI Value o3 <T ) 1,96<T | P<0,05
1,96
Value
(VAL)-58-> [valfi] 0,641 12,678 | 0589 | 9,088 0,000
(VAL)-59-> [valf2] 0,618 12,357 | 0,617 | 9,973 0,000
(VAL)-60-> [vale1] 0,686 13,697 | 0,530 | 7,715 0,000
(VAL)-61-> [vale2] 0,557 9,751 0,690 | 10,829 0,000
(VAL)-62-> [vales] 0,686 16,098 | 0,529 | 9,050 0,000
(VAL)-63-> [valc1] 0,646 12,026 | 0,583 | 8,398 0,000
(VAL)-64-> [valc2] 0,703 15,708 | 0,506 | 8,036 0,000
(VAL)-65-> [vals1] 0,233 2,849 0,946 | 24,855 0,000
(VAL)-66-> [vals2] 0,332 3,668 0,890 | 14,774 0,000
(VAL)-67-> [vals3] 0,001 0,012 1,000 | 5109,919 0,991
(VAL)-68-> [vals4] -0,015 -0,166 1,000 392,538 0,868

{(N=400) Statistica .08 sl phisczal; 2L slie] (on 2 yebaol!

b Leod comgly aleldl ezl OF L35 (51-4) Jotd) oo 1381 piied bl slasfy dlolall Olenid! L&
0,5 o iuf o slbxl aa ((P<0,05 5 T>1,96) 2ysinsy Wilam) @l Liaf il T L™ ([0,750 -0,410] o
A e W3 a8 ds ) el dulil) Olpadl O 4SE L 1
) pieed ) slasfy dlalall Olanidl 2(51-4) Jguod!

O ] Sddl o o e Niveau
Al Ei
dwlialg 2SI ) 196 <T A <T P<0,05
~ ~ 1,96
Value Value
(CONF)-62->[conf1] 0,410 6,110 | 0,832 | 15,114 0,000
(CONF)-63->[conf2] 0,737 15,811 | 0,457 | 6,657 0,000
(CONF)-64->[conf3] 0,750 16,538 | 0,437 | 6,421 0,000
(CONF)-65->[conf4] 0,625 11,607 | 0,610 | 9,074 0,000

.(N=400) Statistica .08 gl plaszsl; iU slas] oo ybual!

v bogpsat GlS o)l Al oleddl O) ledl el bl slasly ddslall Olauid) a
BT oS asWly LoV il (3 OF e o2 (P<0,05 5 T>1,96) Wilax] Wlsg &isme 29 <[0,768-0,420]
o R el o ([(52-4) Jgad) il] P<0,05 OV Lol jad bl SGAL s o) s ST 0,5 e
Lo e 3 3 el ad) o) adl of usy, & 0,5
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Lo el bl sl dlolall Olanid! 1(52-4) Jouond)

U EN] Cleidl o3 ol b Niveau
Al Ei
Lwliedlg dxalSJ) ) 1,96 <T i\ <T P<0,05
- o2 1,96
Value Value
(SATIS)-81->[satis1] 0,420 6,094 0,824 | 14,237 0,000
(SATIS)-82->[satis2] 0,454 7,369 0,794 | 14,226 0,000
(SATIS)-83->[satis3] 0,768 18,154 0,410 6,309 0,000
(SATIS)-84->[satis4] 0,734 18,308 0,462 7,860 0,000
(SATIS)-85->[satis5] 0,668 14,304 0,554 8,883 0,000
(SATIS)-86->[satis6] 0,529 8,539 0,720 | 10,983 0,000

.(N=400) Statistica .08 gl plaszsly iU slte] o ybuall

Shiall Slatl o g 0l (53-4) Jsdd ISl o a5 p Y el el cllaTy ddalal) Slanid -

5 T>1,96) Ula>| d3y nsws Wiy [0,639 -0,316] oo Lo dpas p oldl 2348 & (oLad) 2wl
b Bl Szl O W 4h & 10,5 o g3 Lgadins 38 3 A el 2l olad) cllis; (P<0,05
W LoV il il g ey eV s 3 (3 ST K eales LT LS 8 pgaall e 38T pN e

AN i) bl sllasly dalall Slaniadl 1(53-4) Jguond!

O el Olaidl o PO [ 9 Niveau
Al Ei
olidls dzelSIt i\ <T i 1,96<T | P<0,05
T o 1,96 -
Value Value
(ENGAG)-73->[engagei] 0,316 3,771 0,900 16,979 0,000
(ENGAG)-74->[engage?] 0,474 7,555 0,775 13,035 0,000
(ENGAG)-75->[engage3] 0,573 10,323 0,671 10,549 0,000
(ENGAG)-76->[engage4] 0,495 7,348 0,755 11,294 0,000
(ENGAG)-77->[engagci] 0,583 10,753 0,660 10,427 0,000
(ENGAG)-78->[engagc?] 0,639 13,440 0,591 9,719 0,000
(ENGAG)-79->[engagc3] 0,638 13,974 0,593 10,160 0,000
(ENGAG)-80->[engagc4] 0,614 11,500 0,623 9,495 0,000

.(N=400) Statistica .08 gl plaszsl; iU slas] oo ybual!

OF ozl (54-4) Jsdd) @ oSl bl Lol gl 169l paned ol sllasly ol Sl 5
BT LS «(A>0,5) % 50 <3l Eost b *9-[0,795-0,590] b 8502 S eV A lelel olaid)
G Je a5t L ey (E<0,5) sy Lt Lo Jlxm! oo «(P<0,05 5 T>1,96) siney Wil Wls slS”

VS prte Wl (3 ALl o) gl sda e slae)
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Al Ei
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B - o 1,96
Value Value
(FID)-87->[fidat1] 0,590 11,094 0,651 | 10,369 0,000
(FID)-88->[fidat2] 0,652 15,397 0,575 | 10,436 0,000
(FID)-89->[fidat3] 0,795 23,929 0,368 6,970 0,000
(FID)-90->[fidcomp1] 0,698 17,142 0,513 9,026 0,000
(FID)-91->[fidcomp2] 0,739 21,090 0,453 8,748 0,000
(FID)-92->[fidcomp3] 0,760 22,234 0,423 8,149 0,000
(FID)-93->[fidcomp4] 0,672 14,957 0,549 9,091 0,000
(FID)-94->[fidcomps] 0,621 12,053 0,615 9,611 0,000

.(N=400) Statistica .08 gl plaszsl; iU slas] oo ybual!

bl @;.Jaj\ @j}d\ Sl 3-2-2

o esastl SUL) Lesdls (Subs B pms LS el et gyl Al Wikl SUL msdal) sl Ll O]
bzl Slas Y1 LV e Sl o a Misg mjel) el el jlas) 5ISGY BLoYL Jlas Y LY
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