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Summary:

This study aims to determine the impact of quality of after-sales services on
realized mental image of SONELGAZ customers. Based on the dimension’s
quality of health care services (Responsiveness, reliability quality, care and
compassion), the questionnaire was designed and distributed to a sample of (120)
SONELGAZ customers. Using the data processing and treatment program, SPSS
analysis.

the study revealed that the quality of the service has an impact on the
recognized mental image of the company.

Keywords: after-sales services, quality of after-sales services, quality dimensions
of after-sales services, recognized mental image
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and) 2y La ladd ) gaa & jlad AR Gaal) 102 ad ) (galall
A galal) day & jlaat A Gaal)

Corrélations

A salall] A salall2 A 5alll3 A salall4 s saldll5 A galall
dwsallll  Corrélation de Pearson 1 ,545" 426" 482" 242" , 754"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,024 ,000
N 87 87 87 87 87 87
4w ldl2 - Corrélation de Pearson ,545™ 1 487" ,483" ,152 ,748™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,159 ,000
N 87 87 87 87 87 87
4u i3 Corrélation de Pearson 426" 487" 1 ,226" ,230" 673"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,035 ,032 ,000
N 87 87 87 87 87 87
Lusddl4  Corrélation de Pearson 482" ,483" ,226" 1 520" , 761"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,035 ,000 ,000
N 87 87 87 87 87 87
4wsall5  Corrélation de Pearson ,242" ,152 ,230" ,520™ 1 ,611"
Sig. (bilatérale) ,024 ,159 ,032 ,000 ,000
N 87 87 87 87 87 87
A galall Corrélation de Pearson , 754" , 748" 673" , 761" 611" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 87 87 87 87 87 87
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). )
Agalaio V) any & jlad ASNA) Gaal)
Corrélations
dalae Y] dalaie Y12 Lalkic Y3 Ll Y14 ke s Lakic Y6 Aoalaie S
daldic Y1 Corrélation de Pearson 1 ,258" ,042 ,613" ,120 -,087 ,
Sig. (bilatérale) ,016 ,699 ,000 ,267 425
N 87 87 87 87 87 87
e Y12 Corrélation de Pearson ,258" 1 -,030 174 ,100 -,145 -
Sig. (bilatérale) ,016 , 781 ,107 ,355 ,179
N 87 87 87 87 87 87
alic I3 Corrélation de Pearson ,042 -,030 1 ,062 ,483" ,164
Sig. (bilatérale) ,699 781 570 ,000 128
N 87 87 87 87 87 87
Aalaic Y14 Corrélation de Pearson ,613" 174 ,062 1 ,358" -,026 ,
Sig. (bilatérale) ,000 ,107 ,570 ,001 ,811
N 87 87 87 87 87 87



ilkicY5 Corrélation de Pearson ,120 ,100 ,483" ,358" 1 ,037 ,
Sig. (bilatérale) ,267 ,355 ,000 ,001 734
N 87 87 87 87 87 87
Anlaic Y16 Corrélation de Pearson -,087 -,145 ,164 -,026 ,037 1 K
Sig. (bilatérale) 425 179 128 811 734
N 87 87 87 87 87 87
Aalae Y17 Corrélation de Pearson ,240" -,131 ,113 ,249" ,313" ,386™
Sig. (bilatérale) ,025 225 299 ,020 ,003 ,000
N 87 87 87 87 87 87
Alaic Y18 Corrélation de Pearson 475" ,191 ,264" ,440" ,308™ 177 4
Sig. (bilatérale) ,000 ,076 ,014 ,000 ,004 ,101
N 87 87 87 87 87 87
Lalaey! Corrélation de Pearson ,598™ ,300™ ,466™ ,621™ ,600™ ,399™ ¢
Sig. (bilatérale) ,000 ,005 ,000 ,000 ,000 ,000
N 87 87 87 87 87 87
*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Aaia) day @l jlat AR Gual)
Corrélations
Lyl L2 LIz Laiuyig iy
41 Corrélation de Pearson 1 ,685™ ,554" ,226" 770"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,036 ,000
N 87 87 87 87 87
Lii2 - Corrélation de Pearson ,685™ 1 579 311" ,799™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,003 ,000
N 87 87 87 87 87
413 Corrélation de Pearson ,554" ,579" 1 ,597" ,893™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 87 87 87 87 87
iLaiNI4 - Corrélation de Pearson 226" 3117 597" 1 ,680™
Sig. (bilatérale) ,036 ,003 ,000 ,000
N 87 87 87 87 87
EEESAOY] Corrélation de Pearson ,770" , 799" ,893" ,680™ 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 87 87 87 87 87

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).



Corrélations

Gla¥) dmy il jlad AN Gl

cdlalail) day &) jlad AR Gaeall

Aoral) ) < 881 A0 gaal)

o1 oaYI2 Y13 ey
oYl Corrélation de Pearson 1 ,553™ ,684™ ,899™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 87 87 87 87
ow¥12  Corrélation de Pearson ,553" 1 428" ,785"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 87 87 87 87
ow¥I3  Corrélation de Pearson ,684™ ,428™ 1 ,832™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 87 87 87 87
Y Corrélation de Pearson ,899™ ,785™ ,832™ 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 87 87 87 87
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Corrélations
alalaili] ableillp cableili3 Calalal)
<blxilll  Corrélation de Pearson 1 ,502™ ,384™ , 755"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 87 87 87 87
b2 Corrélation de Pearson ,502" 1 ,624™ ,866™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 87 87 87 87
<klill3  Corrélation de Pearson ,384™ ,624™ 1 ,831™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 87 87 87 87
abaladll Corrélation de Pearson ,755" ,866™ ,831" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 87 87 87 87
** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Corrélations
Gl a2 b xall3 Sl (b yxall
&=l Corrélation de Pearson 1 ,365" ,593™ ,200 776
Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,064 ,000
N 87 87 87 87 87



G2 Corrélation de Pearson ,365" 1 AT ,209 , 704"

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,052 ,000
N 87 87 87 87 87
&3 Corrélation de Pearson ,593" 427" 1 ,073 , 720"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 501 ,000
N 87 87 87 87 87
s=l4  Corrélation de Pearson ,200 ,209 ,073 1 577"
Sig. (bilatérale) ,064 ,052 ,501 ,000
N 87 87 87 87 87
ol Corrélation de Pearson 776" ,704™ ,720™ 577" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 87 87 87 87 87

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
il ol) anal) ol JBAT ANl Gaall

Corrélations

Shaslil S sli2 a3 Sl
Shadil Corrélation de Pearson 1 ,320™ ,393" ,670™
Sig. (bilatérale) ,002 ,000 ,000
N 87 87 87 87
sadl2 - Corrélation de Pearson ,320" 1 ,663™ ,858™
Sig. (bilatérale) ,002 ,000 ,000
N 87 87 87 87
=413 Corrélation de Pearson ,393™ ,663" 1 ,866™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 87 87 87 87
sl Corrélation de Pearson ,670™ ,858™ ,866™ 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 87 87 87 87

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

S obead) 2ral) ) 381 Al Faal)

Corrélations
ST SR Sl

Ssdll  Corrélation de Pearson 1 ,668" ,929™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 87 87 87
Ssdl2 - Corrélation de Pearson ,668™ 1 ,896™

Sig. (bilatérale) ,000 ,000



N 87 87 87

S shdl Corrélation de Pearson ,929" ,896™ 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 87 87 87

** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

, 751 5

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,652 8

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,793 4

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,790 3

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,753 3
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Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,628 4

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

, 722 3

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,793 2

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,885 23

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,810 9

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,920 32




Lad i) i) Jlat ;04 b Galal)

Cadad)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  s3 59 67,8 67,8 67,8
S 28 32,2 32,2 100,0
Total 87 100,0 100,0
O
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 34 83 95,4 95,4 95,4
A sa 4 4,6 4,6 100,0
Total 87 100,0 100,0
Cymad)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  J8 (e 35 4w 2 2,3 2,3 2,3
(= 35 150 43 72 82,8 82,8 85,1
= 50 I 65 43 7 8,0 8,0 93,1
S1 e 65 A 6 6,9 6,9 100,0
Total 87 100,0 100,0
& Simsall
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide (I 2 2,3 2,3 2,3
RS Sea 2 2,3 2,3 4,6
s 15 17,2 17,2 21,8
s 68 78,2 78,2 100,0
Total 87 100,0 100,0

digal)



Pourcentage Pourcentage

Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide b 74 85,1 85,1 85,1

Rl 6 6,9 6,9 92,0

2cliie 6 6,9 6.9 98,9

e e 1 1,1 1,1 100,0

Total 87 100,0 100,0

daall
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide 8 (e 4 4 4,6 4,6 4,6

O A ) 3 s 6 6,9 6,9 11,5

=3 10 @l s 22 25,3 25,3 36,8

D) e 10 @l s 55 63,2 63,2 100,0

Total 87 100,0 100,0

&) yad)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé

Valide & 8 9,2 9,2 9,2

Ui e 10 11,5 11,5 20,7

DS e G g 30 34,5 34,5 55,2

Al Jalat Uiy 39 44,8 44,8 100,0

Total 87 100,0 100,0

A bl cld) Ay g cldaw gial) 105 alal)
Statistiques
A salall] A salall2 A 5alll3 A salali4 A salllB

N Valide 87 87 87 87 87

Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 3,0460 3,2644 3,3448 3,4828 2,8736
Ecart type ,91382 ,93336 97441 ,92588 ,97414

Statistiques



Loyl Aol ol Y3 Ll Y4 ka5 ki Y6 Ll Y7 Lol Y8
N Valide 87 87 87 87 87 87 87 87
Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 2,5172 3,2299 3,0575 2,6667 2,9310 3,0690 2,5172 2,4483
Ecart type 1,05502 ,92386 ,89386 ,77259 ,92502 1,15932 1,08758 ,92458
Statistiques
Alaiayl a2 a3 A4
N Valide 87 87 87 87
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 3,0000 2,4943 2,6322 2,9080
Ecart type 1,02299 ,96296 1,37346 1,00732
Statistiques
¥l Y12 Y13
N Valide 87 87 87
Manquant 0 0 0
Moyenne 3,1724 3,3218 3,2069
Ecart type ,91762 ,82820 ,79443
Statistiques
calalaili] calaleillp cableili3
N Valide 87 87 87
Manquant 0 0 0
Moyenne 2,7816 2,6667 3,1724
Ecart type ,81305 ,84450 ,90486
Statistiques
Sl a2 a3 b adlq
N Valide 87 87 87 87
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 3,2759 3,2414 3,1149 2,7241
Ecart type ,92371 ,83479 ,76895 ,98465




Statistiques

Shaslil a2 a3
Valide 87 87 87
Manquant 0 0 0
Moyenne 3,3793 2,9310 2,8621
Ecart type ,85238 1,11848 ,99033
Statistiques
Sl Slali2
Valide 87 87
Manquant 0 0
Moyenne 3,2874 3,3563
Ecart type ,81993 ,68160



Récapitulatif des modeles

Erreur standard

Rguasi ) Al 81 16 (3alal

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,8762 , 7167 , 753 2,52136
a. Prédicteurs : (Constante), —ahlbaill dau salall, la¥), s, dalaic V)
Coefficients?
Coefficients

Coefficients non standardisés

standardisés

Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 4,165 1,699 2,452 ,016
sl ,388 ,095 ,256 4,066 ,000
Lalaie Y -,034 ,098 -,028 -,347 ,729
Ayl ,145 ,106 ,099 1,364 ,176
oY) ,651 ,167 274 3,905 ,000
ablal) 1,234 ,185 ,611 6,686 ,000
a. Variable dépendante : 12
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 1695,476 5 339,095 53,340 ,000°
de Student 514,937 81 6,357
Total 2210,414 86

a. Variable dépendante : _s~l12
b. Prédicteurs : (Constante), —ahlaill duu salall, Gle¥), Alainll, dgalaicy)

Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3

<ld g dll 107 Galal

Intervalle de confiance de la

Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
A salall 36,306 86 ,000 13,01149 12,2990 13,7239

Test sur échantillon unique

Valeur de test =3



Intervalle de confiance de la

Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
Aalaie Y 43,103 86 ,000 19,43678 18,5404 20,3332
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
Différence différence & 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
Ayl 21,603 86 ,000 8,03448 7,2951 8,7738
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
oYl 29,268 86 ,000 6,70115 6,2460 7,1563
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
akalail) 24,991 86 ,000 5,62069 5,1736 6,0678
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
Dsaalll 51,326 86 ,000 64,80460 62,2946 67,3146
Statistiques de groupe
Moyenne erreur
ol N Moyenne Ecart type standard
adod o 8s 59 93,6441 16,91027 2,20153
] 28  100,8929 13,60103 2,57035




Test des échantillons indépendants

Test de Levene

sur I'égalité des

variances Test t pour égalité des moyennes
Différen  Intervalle de confiance
ce de la différence & 95 %
Sig. Différence  erreur
F Sig. t ddl (bilatéral) moyenne standard Inférieur Supérieur
Al )l Hypothese 1,812 ,182 -1,982 85 ,051 -7,24879 3,65656 -14,51901 ,02144
de
variances
égales
Hypothése -2,142 64,889 ,036 -7,24879 3,38429 -14,00791 -,48967
de
variances
inégales
ANOVA
Al
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 116,578 1 116,578 441 ,508
Intragroupes 22461,377 85 264,251
Total 22577,954 86
ANOVA
Al
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 1570,462 3 523,487 2,068 ,111
Intragroupes 21007,492 83 253,102
Total 22577,954 86
ANOVA

Ll



Somme des

carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 777,962 3 259,321 ,987 ,403
Intragroupes 21799,992 83 262,651
Total 22577,954 86
ANOVA
L,
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 1158,436 3 386,145 1,496 ,222
Intragroupes 21419,518 83 258,066
Total 22577,954 86
ANOVA
Al
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 4758,557 3 1586,186 7,388 ,000
Intragroupes 17819,397 83 214,692
Total 22577,954 86
ANOVA
Al
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 492,010 3 164,003 ,616 ,606
Intragroupes 22085,944 83 266,096
Total 22577,954 86
ANOVA
Ll L)
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 777,962 3 259,321 ,987 ,403
Intragroupes 21799,992 83 262,651
Total 22577,954 86




ANOVA

Ll L)
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 1158,436 3 386,145 1,496 ,222
Intragroupes 21419,518 83 258,066
Total 22577,954 86




