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O] bt #Lig S Wl Jalaa 1(02) ad) Ggalall

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,529 23

Ll Le pailad Jat :(03) ady Galal

odadl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide S 179 59,7 59,7 59,7
il 121 40,3 40,3 100,0
Total 300 100,0 100,0
el
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide 4w 25 (e i 134 44,7 44,7 44,7
4w 35 125 o 90 30,0 30,0 74,7
4w 45 136 oe 42 14,0 14,0 88,7
4w 45 e 34 11,3 11,3 100,0
Total 300 100,0 100,0
ranlail) (g gimal)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé

Valide Rt 33 11,0 11,0 11,0

L i 60 20,0 20,0 31,0

g5l 70 23,3 23,3 54,3

ELRIEN 137 45,7 45,7 100,0

Total 300 100,0 100,0




(olall Gilai¥ly ball Baagiall) Y saal) cle cods

enlia 1(04) ?é) G@alall
Statistiques
s Apalil) aiams Ll il ge pialy iYL
Jsadl e oD | pe Jalail) 8 AELIG [ Jals Aanlie JLiY)
Ao o L) £Dlaall Al A galall
N Valide 300 300 300 300
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 3,99 2,73 3,53 3,42
Ecart type 1,002 1,164 1,067 , 7128
Somme 1198 819 1060 1026
Statistigues
Al ¢ sheladl Cainy
Lol 33l Apaldl s ms e UadY) A8, dpald) Jaas
Laxdll sy (3laty Logh deaal) Lelaad (e cpaificall [ dalaie )
N Valide 300 300 300 300
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 3,08 2,99 2,94 3,00
Ecart type 1,129 1,097 1,094 ,807
Somme 923 896 883 901
Statistiques
e Al oy sllad)
e Osball iy dasiaal | e sbeal) o % Bl 5 1) g3
Slaall Gty JS& LgiDlany Aalal) Aaiay)
N Valide 300 300 300
Manq 0 0 0
uant
Moyenne 2,86 3,05 2,96
Ecart type 1,118 1,123 ,957
Somme 859 916 888




Statistiques

ol Akl (o slalall aiaty
S Al 5 Jaladll 2y Jalaill b d8laall g s yall
J&Aﬂ‘ ) k;..a;&} J:m:d\ o alalal)
N Valide 300 300 300
Manqu
0 0 0
ant
Moyenne 2,83 2,34 2,58
Ecart type 1,175 1,144 911
Somme 848 702 775

Ay \gal) Jsnagl) Jgow aidla aigay Apall) aiatii 1(01) a3, 35kl

Pourcentage Pourcentage

Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — Lla 3850 ye 8 2,7 2,7 2,7
Bl 5e 28 9,3 9,3 12,0
e 19 6,3 6,3 18,3
Gl e 148 49,3 49,3 67,7

Lol (380 5a 97 32,3 32,3 100,0

Total 300 100,0 100,0

3anl) g ol (b ABLUL Bald) giliga ety 1(02) o 5yked

Pourcentage Pourcentage

Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Ll @il e 46 15,3 15,3 15,3
Bdlse 2 96 32,0 32,0 47,3
Alas 71 23,7 23,7 71,0
G 5 67 22,3 22,3 93,3

el (381 50 20 6,7 6,7 100,0

Total 300 100,0 100,0




Lald) Jals dpalia JLiiaNly WYY ¢Sl :(03) ad) 5kl

Pourcentage Pourcentage

Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — Lolai (38lse e 13 4,3 4,3 4,3
Gilse e 50 16,7 16,7 21,0
e 45 15,0 15,0 36,0
Gl se 148 49,3 49,3 85,3

Lalai (38 5 44 14,7 14,7 100,0

Total 300 100,0 100,0

Rasil) ppay 3y Lagh \gaalilly Ll 5 £(04) pd 3t

Pourcentage Pourcentage

Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — Lla @85 e 34 11,3 11,3 11,3
T 60 20,0 20,0 31,3
e 73 24,3 24,3 55,7
G 5 115 38,3 38,3 94,0

Lol (38) 5 18 6,0 6,0 100,0

Total 300 100,0 100,0

FORER| il Ais £ el Latily ¢ slalal)

iady :(05) a3, 8)kad)

“ 4

Pourcentage Pourcentage

Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — Lolai 3850 y 23 7,7 7,7 7,7
Gilse e 89 29,7 29,7 37,3
e 81 27,0 27,0 64,3
Gl se 83 27,7 27,7 92,0

Lelai (38 5 24 8,0 8,0 100,0

Total 300 100,0 100,0




Wbl cya Cpptaiienal) A5 Lol 3% :(06) 8 3)kal)

Pourcentage Pourcentage

Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — Lolai (38lse e 29 9,7 9,7 9,7
Gilse e 81 27,0 27,0 36,7
e 88 29,3 29,3 66,0
Gl se 82 27,3 27,3 93,3

Lalai (38 5 20 6,7 6,7 100,0

Total 300 100,0 100,0

sSand) g yglasll afls Manicd) o Aualilly ¢ slalall :(07) aby 5yl

Pourcentage Pourcentage

Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — Lolai (38l se e 35 11,7 11,7 11,7
T 88 29,3 29,3 41,0
Alas 77 25,7 25,7 66,7
Gl se 83 27,7 27,7 94,3

Lol (38) 5 17 5,7 5,7 100,0

Total 300 100,0 100,0

8 US4y glary Lualdl) clagleall (g ) 50 aigs :(08) ad) kel

Pourcentage Pourcentage

Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — Lolai (38lse e 26 8,7 8,7 8,7
Gilse e 78 26,0 26,0 34,7
e 75 25,0 25,0 59,7
Gl se 96 32,0 32,0 91,7

Lelai (38 5 25 8,3 8,3 100,0

Total 300 100,0 100,0




Jrandl ga el JSy Alindly Jalal aly :(09) aby 55kl

Pourcentage Pourcentage

Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — Lolai (38lse e 33 11,0 11,0 11,0
Gilse e 109 36,3 36,3 47,3
e 64 21,3 21,3 68,7
Gl se 65 21,7 21,7 90,3

Lalai (38 5 29 9,7 9,7 100,0

Total 300 100,0 100,0

Jrand) ga Jalail (8 48)aually dapall g 0l Agalyd

b ¢ slalal gials :(10) (&, &ad

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — Lla @85 e 81 27,0 27,0 27,0
B 5e 103 34,3 34,3 61,3
Al 63 21,0 21,0 82,3
G 5 39 13,0 13,0 95,3
Lol (38) 5 14 4,7 4,7 100,0
Total 300 100,0 100,0
Aald) ae Jalail) & Gl sBlandl jady 1(11) ad) Bylal)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — Lla 3850 e 34 11,3 11,3 11,3
Gilse e 65 217 21,7 33,0
Al 69 23,0 23,0 56,0
G 5 111 37,0 37,0 93,0
Lalai (340 5 21 7,0 7,0 100,0
Total 300 100,0 100,0




Gladd (ha Apall) Aasii Lee (aly il Ja :(12) ad) 5)kal)

Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide b 146 48,7 48,7 48,7
axd 154 51,3 51,3 100,0
Total 300 100,0 100,0

o (gl Jalat Ayl Jln Ll s Ja 2(13) o Sl

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Y 204 68,0 68,0 68,0
pxd 96 32,0 32,0 100,0
Total 300 100,0 100,0
aaddl e Ad)any Jaladl) Al JA :(14) eé) 8kl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide b 262 87,3 87,3 87,3
pxd 38 12,7 12,7 100,0
Total 300 100,0 100,0
LAl o580 cuati oy Al B Ja 1(15) o) Galal)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide b 237 79,0 79,0 79,0
pnd 63 21,0 21,0 100,0
Total 300 100,0 100,0




6 98al) and cugludd S LS 1(16) A 5yl

Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide Ss 28 9,3 45,2 45,2
(edd 34 11,3 54,8 100,0
Total 62 20,7 100,0
Manquant  Systéme 238 79,3
Total 300 100,0

Aal) Lilige cigh (e @llgSh Aallaa Ayl o5 i 1(17) ady Byl

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide B 5 1,7 8,1 8,1
L sie 34 11,3 54,8 62,9
L™ 23 7,7 37,1 100,0
Total 62 20,7 100,0

Manquant  Systeme 238 79,3
Total 300 100,0

(Al Ly iiad ) il L) 0 (e g Al o 2(18) oy Bsnl

Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide Y 36 12,0 58,1 58,1
axd 26 8,7 41,9 100,0
Total 62 20,7 100,0
Manquant  Systeme 238 79,3
Total 300 100,0




Fastl) L] B Aoyl 1(19) o, 3l

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Y 141 47,0 47,0 47,0
and 159 53,0 53,0 100,0
Total 300 100,0 100,0
sUad¥) o (3ilgH glag 4B3a1) :(20) ) 3 Lal)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Y 151 50,3 50,3 50,3
and 149 49,7 49,7 100,0
Total 300 100,0 100,0
s3and) pa (pilhgall Jalad Cppad :(21) ‘é\) 3 luad)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide P 95 31,7 31,7 31,7
pxd 205 68,3 68,3 100,0
Total 300 100,0 100,0

Ladiall dardd) Saga Cpeail @A) cilalid) :(22) ad) 5Ll

Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé

Valide e Sanll aa Jalaill 8 Alaal) 24 8,0 80,0 80,0

eyl Sl cpmns 3 1,0 10,0 90,0

doalil) dslas 3 1,0 10,0 100,0

Total 30 10,0 100,0

Manquant Systéme 270 90,0
Total 300 100,0




Chaadl) oda &ilaal a5 1Y) Al Al Gl Ja :(23) a2, 8Ll

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Y 10 3,3 3,3 3,3
fes] 290 96,7 96,7 100,0
Total 300 100,0 100,0

Baalgll Alall T. Test JLidl :(05) ad) 3alall

Statistigues sur échantillon uniques

Moyenne erreur
N Moyenne | Ecart type standard
Jsasll Jgusy aiDle 2 g dpalil) aias
¢ & 300 3,99 1,002 ,058
Ao e )
Jaladll 3 2ELIG Aol gl ga aiady
i 300 2,73 1,164 ,067
edanll aa
Jala Lalie Jusiay) g ey oSl
300 3,53 1,067 ,062
bl
A galall 300 3,42 ,728 ,042
Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3

Intervalle de confiance de la
Diﬁérence différence é 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
g 203k @8 s dpalill pas
) 17,177 299 ,000 ,993 ,88 1,11
Ao o gl Jseasl
Jebal) b B8 Bl il e iy
) -4,018 299 ,000 -,270 -,40 -,14
eSlexl) ze
Al Raulie Judiay)  Uany) oSl
8,654 299 ,000 ,533 41 ,65
Zalil)
s galall 9,962 299 ,000 ,419 34 ,50




Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur
N Moyenne | Ecart type standard

iy (Blay Lad Lgilal 0L Apalll 85

) 300 3,08 1,129 ,065
Jaadll

sie oUad ¥ Al ) slalad) caiay

300 2,99 1,097 ,063
Laadll apais

letledd (e Cpauiiunall 485 dpalll Jaas 300 2,94 1,094 ,063
dgalaie ) 300 3,00 ,807 ,047

Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur
N Moyenne | Ecart type standard

Al dlarind e Zoallly ) slalal)

300 2,86 1,118 ,065
e Slazl) & Q}Lﬁ\ﬂ

il gbaall (533 Al 5513 s

300 3,05 1,123 ,065
Gaa S LgiDheny alal)

Alaaay) 300 2,96 ,957 ,055

Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3

Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
Ostaill 2ila dlawinl e Zoaldly ¢ slalad)
-2,118 299 ,035 -,137 -,26 -,01
eSlanll ae
e sleall (5 gty Aalal) 3 1) g
,823 299 411 ,053 -,07 ,18
Gy JSy LDl Aalall
lsiny) -,754 299 451 -,042 -,15 .07

Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur
N Moyenne | Ecart type standard

o el J0 el 5 Jalatl) o4

300 2,83 1,175 ,068
Jreadl

Ao all 5l Al o slelall ity

< & 300 2,34 1,144 ,066
Jsenl) go Jalail) i Z8lauall

Calalail 300 2,58 ,911 ,053




Statistiques sur échantillon uniques

N Moyenne

Ecart type

Moyenne erreur

standard

Foallla alebaillgiaY e Saal) jai

300 3,07

1,149

,066

Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3

Intervalle de confiance de la

Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
& dalaill 8 LG e Dandl iy
4 1,005 299 ,316 ,067 -,06 ,20
Statistiques sur échantillon uniques
Moyenne erreur
N Moyenne | Ecart type standard

L galall 300 3,42 ,728 ,042

dplicy) 300 3,00 ,807 ,047

EEENRY 300 2,96 ,957 ,055

abaladll 300 2,58 911 ,053

e dalall 8 (LY e Daall ey
A 300 3,07 1,149 ,066
53 5l 300 3,03 ,664 ,038
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
A galall 9,962 299 ,000 419 34 ,50
Aalaie ! ,048 299 ,962 ,002 -,09 ,09
EEENAY -, 754 299 451 -,042 -,15 ,07
abalail) -7,918 299 ,000 -, 417 -,52 -31
& Jalaill 8 (L oDl ey

Ll 1,005 299 316 ,067 -,06 ,20
53 5l ,680 299 497 ,026 -,05 ,10




Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur

N Moyenne | Ecart type standard

o Al 4 lae (al il Ja

300 ,51 ,501 ,029
Glaad

dalei 48y 5k Jls L)l =3 da

300 ,32 ,467 ,027
Saa pals gl

eall ae Alany Jaladll o1 Ja 300 ,13 ,333 ,019
Ll (5 oS Canss O 5 Al B Ja 300 21 ,408 ,024
5 S i sl (IS Cas 62 1,55 ,502 ,064

O 1S5 Anllae A8y Hha 0 CaS
62 2,29 ,611 ,078

Al il g iyl
Gl ald) 8 e ) K& dallaa Ja
62 42 ,497 ,063
Sl La )y Baias )
Laadll oLl 3 Ae ) 300 ,53 ,500 ,029
cUadY) e 3 M) Gla o 48l 300 ,50 ,501 ,029
e anl) o (pils sall Ll (ppusa 300 ,68 ,466 ,027
Al 30 1,30 ,651 119
300 ,97 ,180 ,010
;L\‘):z:u"ﬂ\ XY

Ll 299 77 ,242 ,014




Test sur échantillon unique

Valeur de test = 1

Intervalle de confiance de la

Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur

O Al g Lee (gl il Ja

-16,836 299 ,000 -,487 -,54 -43
Glead

Jalat 43y ks Jos Ll adis Ja

-25,207 299 ,000 -,680 -, 73 -,63
Slae il gall

anll e laay Jalasll 2 o -45,404 299 ,000 -,873 -,91 -84
Lalil (5 S8y crasi G @l G Ja | -33,538 299 ,000 -, 790 -,84 - 74
Sl i sl S s 8,606 61 ,000 ,548 42 ,68

O S5 Aallas 43yl i (S
16,628 61 ,000 1,290 1,14 1,45

EECR{ppri—gege U5

ol aldl U8 e ) S5 Aallas da

-9,190 61 ,000 -,5681 .71 -,45
i La ) s )

Aaxdl) aladf 8 Ae ) -16,283 299 ,000 -,470 -,53 -,41
eUadll e il SlA g A8l -17,407 299 ,000 -,503 -,56 -,45
eaall wa (il gall Jalad (pens -11,771 299 ,000 -,317 -,37 -,26
Al 2,523 29 ,017 ,300 ,06 .54

Q\.\;\?.:\J\ Aﬂh'a‘):\..a‘)ﬁoua.'ﬂdﬁ
) -3,211 299 ,001 -,033 -,05 -,01

Q\J.__\.__\iﬂ\ [REY

Lol -16,392 298 ,000 -,229 -,26 -,20
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cJranll Liay Apeganl) Aadll 3350 Jaajs Al A8l i) ) ddlia) ¢ Jpanl) Liayg e ganl) daadl)
oo Slaall 1A) Lapll (3la dadiall A ganl) daodll 8 305al) 358

Al Aageanll daddll 335 Adyral (Jana daly Anball Gdagiu) a8 gl culal)l 8 Ll
eDandl (o Al dng A L) aladiu) &5 a8 cDleall Liay (Baiad 3 layilis Galll Leaass
Oo LS 3 duhall o2 8 ALad) o alaeV) & LS oclill) pead Ay 31308 das 30
s Aol Lead ) leadd) Jea Liapll (e Adans gie Ay (g 4l oDlee o)) LgDla
cJranll Lioay e ganll daadd) 3aga cbasall tdialidal) cilalgl)

Abstract :

The objective of this topic is to provide a theoretical frame work that defines the
concepts related to the quality of public services, customer satisfaction, and the relationship
between the quality of public service and the customer satisfaction. Quality in public service
provided customer satisfaction.

As for the practical aspect, this study amid at the municipality of jijel to knew the public
service provided by the municipality and its impact on customer satisfaction, we used the
questioner that was addressed to a sample of clients in the state of jijel as a main data
collection tool as well as the interview which allows us to know that municipal customers

enjoy a moderate degree of satisfaction with jijel municipality services.
Keywords: Quality, quality of public service, customer satisfaction.



