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Abstract:

This studyaims to analyzeand measure the quality of mass transport services
and its impact on customerloyaltyin jijel state. whereitwasrelied on the analytical
descriptive method as well as on the questionnaire as a tool for data collection.
As for studypopulalationitisrepresented in the customerswho deal withvarious
transportationistitutions in the state of jijel and techrandomlyselected a sample of
110 costomers and the data wasprocessed and analyzed by the spss program.

The results of the studyalsoconcludedthat the level of quality of mass
trasportationsarviceswastgrough the development and improvement of quality and
qualityachieved to a medium degree, and this affects the loyaltyof customers and
based on the resultsobtainedthroughourstudy, werecommendpayingmore attentin
to mass transportation services by institutions operating in the transportation

sector.

Key words:
Mass transpot services, customer’sloyalty, quality of transport services.
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Corrélations
Nagaiige Lea DL il selaalElis pae i e LaalNELun pansal
195 gaanall HLiilend | adllapsiial 6 iendis | Blasillapiidsaali ) Sallicddleda syl
Lalaice V) L ¢ Naxllaas ¢ axl 48 & gall 8
Lalaicy) Corrélation de Pearson 1 ,797** ,659** ,774** ,760**
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110
2 52anall Jldilarallasadive LaadMailla yily Corrélation de Pearson 797" 1 314”7 435~ 583"
= Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110
e laallaadarallagsiial 535 5ol Corrélation de Pearson 659" 314" 1 456" 260"
Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,006
N 110 110 110 110 110
Mapaidnsa ol sllue LaatME s yan il Corrélation de Pearson 774" 435" 456 1 429"
¢Slaallilerd Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110
Alleda Hulgilortie Laa UL a0y Corrélation de Pearson 760" 583" 260" 429" 1
A8 5 sall Aallia Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,006 ,000
N 110 110 110 110 110

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Lo Laa T Lo i shalallony
ety e Laa L paaled | Uilaliiabie Laa Dl sarhst  dulaiu¥) gpacLuallalallalasin  silly e Laa TG G Saa 58
Ayl Aaxillapiiine gl e bl jlaalaiily 31 IS4 ) ladiuliley )
LY Corrélation de Pearson 1 628" 677" 764" 629"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110
s saily e LealDaillslns saals3 - Corrélation de Pearson 628" 1 131 350" ,160
Laxdllaais Sig. (bilatérale) ,000 173 ,000 ,094
N 110 110 110 110 110
i liabe Laallaillilin saihss - Corrélation de Pearson 677" ,131 1 403" 277"
sl Aclull jlaclat| Sig. (bilatérale) ,000 173 ,000 ,003
N 110 110 110 110 110
Yie Leallaililen e llallisy - Corrélation de Pearson 764" 350" 403" 1 3217
AlFaiaY! e Lualleiallaai Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,001
Al N 110 110 110 110 110
25803 e LISl 500 585 Corrélation de Pearson 629" ,160 277" 3217 1
Al S ) jldialile Sig. (bilatérale) ,000 ,094 ,003 ,001
N 110 110 110 110 110

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



oM galall? G anmd) ol Lol A Faall

Corrélations
el Dl ha aia ) 55 ane LealDMEINLL g0 31 IS LeaDEIAS 0T LealMELa1s vaiasl it
A galall nlialliSlayl Js il 53 gmaallil 5 bl p i
A sl Corrélation de Pearson 1 578~ 764~ 624" 562"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110
Lol ialSLeY e Lea Dl Uas s 555 Corrélation de Pearson 578" 1 354" ,153 ,022
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 111 816
N 110 110 110 110 110
A1 3 smaalléd] gavie Laa MG 4o H315 Corrélation de Pearson 764" 354" 1 307" 235
J Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 013
N 110 110 110 110 110
GhLDIGe Lo Iailla e’ Corrélation de Pearson 624" ,153 307" 1 ,133
Sig. (bilatérale) ,000 111 ,001 ,168
N 110 110 110 110 110
poinase Leal e r e riasl via Corrélation de Pearson 562" ,022 235 133 1
Sig. (bilatérale) ,000 816 ,013 168
N 110 110 110 110 110

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

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Corrélations
TP DO OV DO DO P e TN OO allie LaaIMaslDilu 5 4 g

o lliadld I Mile g b g Jandaniiiiun llilgs  alalis qlalail™ile g 58 5 Jia il sadlardlSle

o o Jis A5 allialls 3 SeY1 8 i
B Corrélation de Pearson 1 805" 806" 831" 838"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110
Al 51 8 s Laa TG L e 35 Corrélation de Pearson 805" 1 552" 575 528"
ol salls Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110
PRRHL ST | PN DA e N DO Corrélation de Pearson 806" 552" 1 535" 557"
Jalars Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110
Pl ) o T S ST AR Bl 8 5 Corrélation de Pearson 831" 575 535 1 634"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110
aial giard Dlen i Laa NG 4 3 Corrélation de Pearson 838" 528" 557" 634" 1
Sy, lalaallia gla Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110

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

L silsac Leailord oty bl sand lalallocaty e Dlealli glalalla i o

LaalDdilldans gadiad gy wal lSALlAIWALiAY I dAs jalla g lluclaalV 44 jladlgial gilayilDISLE

Calalasl) Slanllucleia Yl o e Senllnalolailldidl s +Mandllgagdy
alalall Corrélation de Pearson 1 734" 717" 764" 751"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110
e Slanllualaia Yie LaalMailliard gasiad s Corrélation de Pearson 734" 1 373" 447" 405~
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110
SR LEA YL saBre Liadiladdan iy Corrélation de Pearson 717" 373" 1 358" 389"
Gl Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110
Dalla gl Lea DG s e slalallisly Corrélation de Pearson 764" 447" 358" 1 428"
£ anllaalalaill gadlaall As Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110
Lolgial gileyiBISULQN e Saalli slalallaia 5 Corrélation de Pearson 751" 405~ ;389" 428" 1
% D [POVEE ) Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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1) SHale Lite ool Loa DI e 83 asliedla)e s dilal 5i< alaillaieals ;YL ya
ANl el malifilis g peinlbela® | gVABalilile pralalat | JULe ) slalaialive | Ao Laa DL pald e leal Ml saxal
&Y 5.0 el D ainlaaaileriandiled¥s ) ainlBuiaileaias) Bary <
Y5053 Corrélation de Pearson 1 571" 714" 660" 693" 665 728"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110 110 110
At geladind ) Ssaleldle < Corrélation de Pearson 571" 1 412" 267" 292" 167 179
il yas3alas Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,005 ,002 ,082 ,061
N 110 110 110 110 110 110 110
Al YA aliili sna ) aiulilds  Corrélation de Pearson 714" 4127 1 594" 279" 189" 370"
BIBTRET PN Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,003 ,048 ,000
N 110 110 110 110 110 110 110
saailaietilg Vi ailils saliaii - Corrélation de Pearson 660" 267" 594" 1 263" 215 ;300"
iy Sig. (bilatérale) ,000 ,005 ,000 ,005 ,024 ,001
N 110 110 110 110 110 110 110
Le ) slalaialivelaalaililus see 58 Corrélation de Pearson 693" 292" 279" 263" 1 517" 475"
il Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,003 ,005 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110 110 110
i saladiulriedylageLusY @l 5 Corrélation de Pearson 665 167 189 215 517" 1 606"
croalalanSie Lty Sig. (bilatérale) ,000 ,082 ,048 ,024 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110 110 110
DL sanalalaillaiealss YU 251 Corrélation de Pearson 728" 179 370" ,300” 475 606" 1
=t Sig. (bilatérale) ,000 ,061 ,000 ,001 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110 110 110

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Corrélations
Jasall A sy eall ialde V) Aglaiay) o saldl) oy Calalasl)
Aasd) R 5asall Corrélation de Pearson 1 691" 773" 785 754" 795
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110 110
Lolaey) Corrélation de Pearson 691" 1 523" 356 296" 408"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,002 ,000
N 110 110 110 110 110 110
laiay) Corrélation de Pearson ,773" ,523” 1 ,530" ,408” ,519"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110 110
s sl Corrélation de Pearson 785" 356 530" 1 579" 552"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110 110
Y Corrélation de Pearson 754" 296" 408" 579" 1 541"
Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110 110
allal) Corrélation de Pearson 795" 408" 519" 552" 541" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110 110 110

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Corrélations
Aaodl_Adsy
Ol Aol Kl paall eV el

EEGN R NN R Corrélation de Pearson 1 982" 835~
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 110 110 110
Aaall A By gall Corrélation de Pearson 082" 1 714"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 110 110 110
Y. Corrélation de Pearson 835~ 7147 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 110 110 110

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



Statistiques de
fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,739

Statistiques de
fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,597

Statistiques de
fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,505

Statistiques de

fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,837
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Statistiques de

fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

, 726 4

S eNe paldd) cldll Jalea

Statistiques de

fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
757 6

;S il Jalaa

Statistiques de
fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,904 26




ghagl slaayl :(04) alal

Aaddd) el

Qudad)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide S5 56 50,9 50,9 50,9
S 54 49,09 49,1 100,0
Total 110 100,0 100,0
Syl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Oalil 25 L 56 50,9 50,9 50,9
e 25 ) 354 35 31,82 31,8 82,7
36 Y 45 4 17 15,5 15,5 98,2
e S1 45 A 2 1,8 1,8 100,0
Total 110 100,0 100,0
il giall
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Jil gl sis 22 20,0 20,0 20,0
el 77 70,00 70,0 90,0
Ll 5 11 10,0 10,0 100,0
Total 110 100,0 100,0
JAA
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide ol 2000072 73 66,4 66,4 66,4
e 20000 53000072 12 10,9 10,9 77,3
30000550000z 2 18 16,36 16,4 93,6
515000072 7 6,4 6,4 100,0
Total 110 100,0 100,0
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Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
o IS s danal) G gl & iladdll sy e laall Jaill o il 110 2,9636 1,24832
e Menll go Aaddll oy ol 53 5y Cnlils 110 3,1636 1,04510
eaxll Cilodal) w4 aanall i gl e laall Jail) dus3a o il 110 3,0182 1,14925
A 5 gall 5 481 (1o ille An o Leland e Laall JEil) Cilliuns 5 oS 110 2,5273 1,09803
Lalae Yl 110 2,9182 ,85208
Laddll i e gay LN elaad) JEl Cilsns 3 alas 110 3,3000 1,13776
el s deludl Jlae e bl cilabial eleall Jail) Clinga s 110 2,9727 1,10428
Al el Aain¥) 5 Ba Luall adlall Saaial) geleall i) Gl ga b ¢ slalall (s2n 110 3,0636 1,03407
Ol (o 5Ky s e (5 sl 2l e leal JEl il 5a o 58 110 2,6182 ,98597
4aiay) 110 2,9886 71788
Lauliall (KL eleall Jail) cillassa 2 55 110 3,4909 1,04702
Js s 3 smaall il ga celaad) Jail) Jilus g o 35 110 3,1909 1,23032
Ghbial JS elaal) Jaill 30 aas 110 2,5636 1,12133
prine geleal) Jill Cleds edia olaia 110 3,0000 1,17309
L galal) 110 3,0614 72645
Gl gall e 485l iy a8 5 oolead) Jiil) lasns 3e o 58 110 2,7909 1,02353
Jaill Laxd i 8 A sl lgall ilaglaty Jail) il 3o o 315 110 2,9818 1,04909
L gl eV 8 5eal Calide o Jail) il s a5 110 2,5727 ,99962
Oyl 8 llaall (e sl (el sa 8 dedl) Jraall e laal) Jaill Jily ji g5 110 2,8909 1,12800
o) 110 2,8091 ,86133
edaally laia¥) o laall Jiil) dand sedie 5o 110 3,0455 ,97101
Cull LS Lalall cilaliia¥) (g 53l saclue Ciladd asdi oy 110 3,3455 1,07034
eanll o Jalaill 8 d8lanall 5 da jall 5l pelaad) Jal i oy ¢ slalall sy 110 2,7636 1,12460
eanll Loaghs 48 yhas Lgia () silay () JSLEAY & 3kaall () slalall em sy 110 3,0727 1,06409
Callal 110 3,0568 ,78450
ol e 33ad Axme Jii Al 5 pladi) ) S330le] A4 ol 110 3,3182 1,00395
D1l s Ciladd w13 Aima Ji Al o ) ety Jalat 110 3,1545 1,07675
Dol B Ciladd 23 LY Ase JB Jilas o Jalas 110 3,1636 1,03629
Ol e s lala Aty e laall Jail) il s o 585 110 2,9909 ,98144
QAT alasY eleall Jaill il s aladinl die dulay) sbudl J 0 Lo 1S 110 2,8364 1,02740
bl Jil Sl sa e Jalatll die £l YU el 110 2,8727 1,04143
O e 110 3,0561 69117

N valide (liste) 110
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Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon

Ose¥s | sasall LK daodl LS AIS) ds

N 110 110 110

Paramétres normaux®® Moyenne 3,0561 2,9668 2,9874

Ecart type ,69117 ,59721 ,58404

Différences les plus Absolue 122 ,064 ,076
extrémes

Positif ,058 ,046 ,035

Négatif -,122 -,064 -,076

Statistiques de test 122 ,064 ,076

Sig. asymptotique (bilatérale) ,000° ,200°¢ ,138°

a. La distribution du test est Normale.
b. Calculée a partir des données.
c. Correction de signification de Lilliefors.

d. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.
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T-TEST
/TESTVAL=3
/MISSING=ANALYSIS
/VARIABLES=33 521l %<l s )
/CRITERIA=CI(.95).

Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de
confiance de la

différence a 95

Différence %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur
sagall Al sl -,583 109 ,561 -,03318 -,1460

T-TEST
/TESTVAL=3
/MISSING=ANALYSIS
/VARIABLES=¢ 52 V.Y
/CRITERIA=CI(.95).

Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur

oY ,851 109 ,397 ,05606 -,0746 ,1867




asiall hdl) aadyl il 1(07) oy Gald
Bagall alagd cpe any (o alagind J8-
Récapitulatif des modeéles®

Modifier les statistiques

Erreur standard Variation de R-

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation deux Variation de F

1 ,737° ,543 521 47831 ,543 24,720

a. Prédicteurs : (Constante), i sald) idainll gle¥) Lpalaie ) | Calalasl)

b. Variable dépendante : ¢ 3.¢¥

ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 28,277 5 5,655 24,720 ,000°
de Student 23,794 104 ,229
Total 52,071 109

a. Variable dépendante : 05 3V.+Y s
b. Prédicteurs : (Constante), & selall Glaiul) oY) dpalie ) | Calalaill

Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.

1 (Constante) ,627 ,236 2,657 ,009
Aalaic Y ,055 ,064 ,067 ,849 ,398
Ayl ,132 ,086 ,137 1,541 ,126
A galall ,123 ,087 ,129 1,416 ,160
oy ,161 ,069 ,201 2,337 ,021
abalal) ,342 ,078 ,389 4,372 ,000

a. Variable dépendante : 05 3V.¥
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Récapitulatif des modéles®

Modifier les statistiques

Erreur standard = Variation de R-

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation deux Variation de F

1 ,709° ,502 ,493 ,49213 ,502 53,997

a. Prédicteurs : (Constante), ol il

b. Variable dépendante : ¢ 3.s¥ s

ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 26,156 2 13,078 53,997 ,000°
de Student 25,915 107 ,242
Total 52,071 109
a. Variable dépendante : o ».sY
b. Prédicteurs : (Constante), oY) ,—akiail
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,033 ,200 5,157 ,000
oWy ,228 ,065 ,284 3,500 ,001
abalal) ,453 ,071 ,514 6,332 ,000

a. Variable dépendante : 05 V.¥



