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Abstract

The study aimed at identifying the effect of the behavior of the receptionists on the
satisfaction of the customer, the communications sector, the agency of Djezzy,
Mobilis and Ooredoo in Mila’s province , through three dimensions: the external
appearance of the receptionist, the method of dealing, the method of service
delivery, In order to achieve this, the study tool was used in the questionnaire
consisting of 32 phrases which were distributed electronically to 300 customers
from the customers of the three institutions, where the sample was distributed
equally and randomly to the three agencies 100 customers for Djezzy clients, 100
for Mobilis clients , 100 for Ooredoo clients in Mila’s province , we have been
using the Statistical Package for Social Sciences Spss to treat the questionnaire
data. The results of the study indicated a strong positive relationship between the
three dimensions and customer satisfaction.,since the correlation between the
independent variable (the behavior of the reception staff) and the dependent
variable (customer satisfaction) 82%.
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Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide )l djezzy 100 33,3 33,3 33,3

wulu e mobilis 100 33,3 33,3 66,7

su)5) ooredoo 100 33,3 33,3 100,0

Total 300 100,0 100,0

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon %;az\,dal\ @jjﬂ\ BEEN

Lyl Jeiaall yziall

N

Parametres normaux®P Moyenne
Ecart type

Différences les plus Absolue

extrémes Positif
Négatif

Statistiques de test

Sig. asymptotique (bilatérale)

Sig. Monte Carlo (bilatérale)  Sig.
Intervalle de confiance a 95
%

Borne inférieure

Borne supérieure

300 300
3,6073 3,6070
,88851 ,89020

,066 ,064

,059 ,059

-,066 -,064
,066 ,064
,003°¢ ,005°¢
,141¢ ,162¢
,134 ,154
,147 ,169

a. La distribution du test est Normale.

b. Calculée a partir des données.




c. Correction de signification de Lilliefors.

d. Basée sur 10000 tables échantillonnées avec valeur de départ 926214481.
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> ekl Corrélation de Pearson 1
N 300
o_setaay JLEinY) ciiSa Cals se 2y Corrélation de Pearson ,763
>3 Sig. (bilatérale) ,000
N 300
& JLEiaY) (iSa alh o elas aaluy Corrélation de Pearson , 714
Sl e ) Sjg. (bilatérale) ,000
N 300
N JuEiny) (ia ala ga 51 1 Corrélation de Pearson ,825
“alge 4l ol e )l Sig. (bilatérale) ,000
N 300
Ol JuEiny) (i ala g0 51 1 Corrélation de Pearson ,798
G dssal e du gl a5l Sig, (bilatérale) ,000
ede N 300
doaa e Jusiny) calhse gelae ey Corrélation de Pearson ,763
i) @ dalatll L dnsdl g, (bilatérale) ,000
N 300
A ) @ e Jal YY) @lalaa
Jalxillddy
Jalailldgy )l Corrélation de Pearson 1
N 300
e Jusiny) CilSa | ok g0 Jalady Corrélation de Pearson 776
48, e Sjg. (bilatérale) ,000
N 300
e Juiiny) Cilsa 153l e Jalxy Corrélation de Pearson ,515
Ll Sig. (bilatérale) ,000
N 300
Laa Juainy) colsa | sk e iy Corrélation de Pearson 737
Lnall ) sal 3 & Sg, (bilatérale) ,000
N 300
s aa JuEiny) Gilse | 8k 00 Jalxy Corrélation de Pearson , 763
Jwad Osv edeall Gig . (bilatérale) ,000
N 300
Sle Jusiny) cilka ) 5ila 0 iy Corrélation de Pearson ,832
L g pgilalra 3 Adll LY Sig. (bilatérale) ,000
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N 300
&Ll patal) &l jle C Jals ) EBlalaa
La bl s asil
Ll Corrélation de Pearson 1 Alpha de Nombre

N 300 Cronbach d'éléments
by jebadll s Al il sl S Corrélation de Pearson ,571 899 6
Jhdiu¥) 885 Ly gl Sig. (bilatérale) ,000

N 300
iy | g8k ga S JuinY) Aeaal) Corrélation de Pearson ,796 i) il gal gliall aay
Ay phay Apin e Apailly Sig. (bilatérale) ,000

Alpha de Nombre

N 300 Cronbach d'éléments
ey i) clthal 5N e Corrélation de Pearson ,723 831 5
Cish il ge S JuiY) Ja5 Sig. (bilatérale) ,000
bem de N 300
5y i) Jpmall o deadll Corrélation de Pearson ,625
20 gl 5y L Sig. (bilatérale) 000 Jaladl) 45

N 300 Alpha de Nombre
inian |5l se il JLEiuY) Ll Corrélation de Pearson ,645 Cronbach déléments
lad s Sig. (bilatérale) ,000 924 11

N 300
G e glaally ) Lganiy | il s Corrélation de Pearson , 713
T RN Sig. (bilatérale) ,000 JSS Jiical) yial)

N 300 Alpha de Nombre
ind b Jalaill e dsall oY Corrélation de Pearson ,794 Cronbach délements
il s S JLELY gl 3 Sig. (bilatérale) ,000 945 22
6 siusal) o sllaall N 300
@) Cpn Jalad ) 5ila g0 i< JL&Y) Corrélation de Pearson ,819 i3 Lay gkl yiial
e ol Ll Sig. (bilatérale) ,000

Alpha de Nombre
‘ N 300 Cronbach d'éléments
iy bl 0 Aaddll (e ik Corrélation de Pearson , 754 894 10
O el jaas b sl Sig. (bilatérale) ,000

N 300 .
palud iyl st | sila se JuuY) Corrélation de Pearson 733 i) Jss
35 L) g3l Sig. (bilatérale) 000 Alpha de Nombre

N 200 Cronbach d'éléments

anll ,959 32
Fréquence Pourcentage
Valide  J8l s 20 14 47 il '
LAt 190 63,3 Fréquence Pourcentage
== 83 20,7 Valide i 139 46,3
S 540 13 4,3 o 161 53,7
Total 300 100,0 Total 300 100,0
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1
6 Siuall (paglail)

Ll gl
Fréquence Pourcentage Fréquence Pourcentage
Valide 104 34,7 Valide O5N 6 Fa 2 4
il ga (A plall alal) 33 11,0 i (e 50 9 3,0
il ge AUl o Sa 87 29,0 sl 30 10,0
Jacl 55a 32 10,7 s 198 66,0
e i 1 ,3 < o Lle 61 20,3
U3 Adgs 43 14,3 Total 300 100,0
Total 300 100,0
|
Slma Glailyy loal) Laus gial
Al dadl Jelailiddy l Aedll el Ll
N Valide 300 300 300 300
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 3,9647 3,3945 3,6983 3,6073
Ecart type 1,02593 ,99787 1,02651 ,88852Il
JEial) g il patal) (g ol Y
Jisall jrial) Ll
Jiiud peiadl - Corrélation de Pearson 1 ,820™
Sig. (bilatérale) ,000
N 300 300
L)l Corrélation de Pearson ,820™ 1
Sig. (bilatérale) ,000
N 300 300
** | a corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
&l siall g dagy) Bl
Ll BN ekl Jelaild kAt il
L)l Corrélation de Pearson 1 562" , 755" , 793"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 300 300 300 300
SR ekl Corrélation de Pearson ,562™ 1 478" ,568™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 300 300 300 300
Jalxilldsy yla Corrélation de Pearson ,755™ A78™ 1 ,807"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 300 300 300 300
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EPREN DV S Y Corrélation de Pearson ,793™ ,568™ ,807"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 300 300 300 300
** | a corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
|
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,068 , 117 9,115 ,000
Leadll i ol ,687 ,031 ,793 22,491 ,000
2 (Constante) ,923 ,114 8,101 ,000
Aeadll i ol 457 ,049 ,528 9,310 ,000
Jalillds, )l ,293 ,050 ,329 5,810 ,000
3 (Constante) 677 ,128 5,290 ,000
Aadll it sl ,387 ,051 447 7,549 ,000
Jalxillds, )l ,286 ,049 ,321 5,788 ,000
>l eladl ,134 ,034 ,155 3,884 ,000
a. Variable dépendante : L il |
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.

1 (Constante) ,656 ,123 5,334 ,000
Jilall il ,818 ,033 ,820 24,706 ,000

a. Variable dépendante : L=l



