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Source : Adrien le leuch, Mesure de la satisfaction client, thése de Doctorat, Université de paul
—sabatier, toulouse, 2014, p12.
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Sexe
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Homme 154 54,2 54,2 54,2
Valide Femme 130 45,8 45,8 100,0
Total 284 100,0 100,0
Age
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Moins de 25 ans 37 13,0 13,0 13,0
] de 25 a 50 ans 208 73,2 73,2 86,3
valide s de 50 ans 39 137 137 100,0
Total 284 100,0 100,0
Qual
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Secondaire inférieur 67 23,6 23,6 23,6
) Collectionneurs 148 52,1 52,1 75,7
valide  ph10me 69 243 243 100,0
Total 284 100,0 100,0
Travail
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
g(ilﬁeﬂ:r;oenncttlonne pas 16 56 56 56
Etudiant 37 13,0 13,0 18,7
valide Employé 196 69,0 69,0 87,7
Travail spécial 19 6,7 6,7 94,4
Retraite 16 5,6 5,6 100,0
Total 284 100,0 100,0
Revenu
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide Moins de 20000DA 61 215 215 215
de 20000 & 50000DA 119 41,9 41,9 63,4




87,0 |

de 50000 & 80000DA | 67
100,0 |

plus de 80000 DA | 37

23,6
13,0

23,6
13,0

Total

284

100,0

100,0

Années

Effectifs

Pourcentage

Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

Moins d'un an
dela3ans
de3a5ans
plus de 5 ans
Total

40
79
138
27

284

14,1
27,8
48,6
9,5
100,0

141
27,8
48,6
9,5
100,0

141
41,9
90,5
100,0

Type

Effectifs

Pourcentage

Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

systéme de post -
propulsion

Valide  gysteme prépayé

129
155

45,4
54,6

45,4
54,6

45,4
100,0

Total

284

100,0

100,0

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,910

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,924

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,929

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,966

15

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments
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,947 |

7]

Statistiques de fiabilité

D Ol OV ya0 J g dnall 13T Alr] o @

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,931 8
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
Sell 284 2,9930 1,21822
Sel2 284 2,8697 1,21850
Sel3 284 2,9542 1,14096
Sel4 284 2,8873 1,23894
Sel5 284 3,0387 1,22196
N valide (listwise) 284
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
Dmi6 284 2,8803 1,18281
Dmi7 284 2,7042 1,20534
Dmi8 284 2,8345 1,13912
Dmi9 284 2,7254 1,26739
Dmil0 284 2,8662 1,17530
N valide (listwise) 284
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
Pmill 284 2,8310 1,20054
Pmil2 284 2,7183 1,26863
Pmil3 284 2,8239 1,19362
Pmil4 284 2,9120 1,16909
Pmil15 284 2,7289 1,25555
N valide (listwise) 284
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
Satl6 284 2,9225 1,29459
Satl7 284 2,9894 1,21674
Satl8 284 2,7711 1,22420
Sat19 284 2,8627 1,22639
Sat20 284 2,7887 1,26005
Sat21 284 2,7958 1,25841
Sat22 284 2,8239 1,22863
N valide (listwise) 284
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
Loy23 284 2,7782 1,20515
Loy24 284 2,6796 1,24668
Loy25 284 2,8415 1,16466
Loy26 284 2,8486 1,17766

224




Loy27 284 2,8099 1,20031
Loy28 284 3,1514 1,19553
Loy29 284 2,5986 1,15609
Loy30 284 2,8099 1,15837
N valide (listwise) 284
I
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
151208 15 ) gaall 284 2,9486 1,03605
A5t yalliiadlls ) guall 284 2,8021 1,04628
A8 )0allAia 23 ) saall 284 2,8028 1,07473
284 2,8506 1,08453
284 2,8147 ,97526
IS Al ) el e 284 2,8512 ,99332
N valide (listwise) 284

Statistiques de fiabilité

) Bpd) jlas) @

Partie 1 Valeur
Nombre d'éléments
Alpha de Cronbach . Valeur
Partie 2

Nombre d'éléments

Nombre total d’éléments
Corrélation entre les sous-échelles
Coefficient de Spearman- Longueur égale
Brown Longueur inégale
Coefficient de Guttman split-half

,966
15°
,962
15°
30
914
,955
,955
,955

a. Les éléments sont : Sell, Sel2, Sel3, Sel4, Sel5, Dmi6, Dmi7, Dmi8, Dmi9,

Dmil0, Pmill, Pmil2, Pmil3, Pmil4, Pmil5.
b. Les éléments sont : Satl6, Satl7, Satl8, Satl19, Sat20, Sat21,
Loy24, Loy25, Loy26, Loy27, Loy28, Loy29, Loy30.

Statistiques descriptives

Sat22, Loy23,

D el gigdl gl e

N Asymeétrie Kurtosis

Statistique Statistique Erreur std Statistique Erreur std
Sell 284 ,037 ,145 -1,203 ,288
Sel2 284 ,027 ,145 -1,196 ,288
Sel3 284 -,097 ,145 -1,071 ,288
Sel4 284 ,092 ,145 -1,146 ,288
Sel5 284 -,004 ,145 -1,110 ,288
Dmi6 284 ,182 ,145 -1,088 ,288
Dmi7 284 ,354 ,145 -,932 ,288
Dmi8 284 ,228 ,145 -,912 ,288
Dmi9 284 ,162 ,145 -1,121 ,288
Dmil0 284 144 ,145 -1,048 ,288
Pmill 284 317 ,145 -1,062 ,288
Pmi12 284 ,281 ,145 -1,097 ,288
Pmi13 284 ,143 ,145 -1,025 ,288
Pmil4 284 ,105 ,145 -1,008 ,288
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Pmil5
Satl6
Satl7
Satl8
Satl9
Sat20
Sat21
Sat22
Loy23
Loy24
Loy25
Loy26
Loy27
Loy28
Loy29
Loy30

N valide (listwise)

284
284
284
284
284
284
284
284
284
284
284
284
284
284
284
284

284

,287
,047

,189
,137
,159
,295
179
,276
,252
177
,245
,297

428
,226

-1,066 ,288
-1,259 ,288
-1,138 ,288
-1,126 ,288
-1,115 ,288
-1,078 ,288
-1,008 ,288
-1,109 ,288
-,973 ,288
-1,079 ,288
-,916 ,288
-,816 ,288
-,850 ,288
-,914 ,288
-, 750 ,288
-, 750 ,288

N CS [ REIE SN gu&.m oWl ol

Analyse factorielle

Matrice de corrélation®

D A Aadll 3yeli—1

Sell Sel2 Sel3 Sel4 Sel5
Sell 1,000 ,756 , 704 ,613 ,648
Sel2 , 756 1,000 ,669 ,655 ,675
Corrélation  Sel3 , 704 ,669 1,000 ,641 ,693
Sel4 ,613 ,655 ,641 1,000 ,647
Sel5 ,648 ,675 ,693 ,647 1,000
a. Déterminant = ,039
Indice KMO et test de Bartlett
Mesure de précision de I'échantillonnage de Kaiser-Meyer-
Olkin. 881
Khi-deux approximé 907,373
Test de sphéricité de Bartlett Ddl 10
Signification de Bartlett ,000

Qualité de représentation

Initial Extraction
Sell 1,000 , 755
Sel2 1,000 , 769
Sel3 1,000 , 748
Sel4 1,000 ,681
Sel5 1,000 728

Méthode d'extraction : Analyse
en composantes principales.

Variance totale expliquée

Composante Valeurs propres initiales Extraction Sommes des carrés des facteurs retenus
Total % de la variance | % cumulés Total % de la variance % cumulés

1 3,682 73,647 73,647 3,682 73,647 73,647

2 ,415 8,310 81,957

3 ,363 7,255 89,211

4 ,312 6,246 95,458

5 227 4,542 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
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Analyse factorielle

Matrice de corrélation®

D dyge ped) addl 3yguall —2

Dmi6 Dmi7 Dmi8 Dmi9 Dmil0
Dmi6 1,000 ,768 ,693 ,647 ,728
Dmi7 ,768 1,000 ,685 724 ,700
Corrélation  Dmi8 ,693 ,685 1,000 ,668 741
Dmi9 ,647 724 ,668 1,000 744
Dmil0 ,728 ,700 741 744 1,000
a. Déterminant = ,024
Indice KMO et test de Bartlett
Mesure de précision de I'échantillonnage de Kaiser-Meyer-
Olkin. 876
Khi-deux approximé 1049,262
Test de sphéricité de Bartlett Ddl 10
Signification de Bartlett ,000

Qualité de représentation

Initial Extraction
Dmi6 1,000 , 767
Dmi7 1,000 , 784
Dmi8 1,000 , 746
Dmi9 1,000 , 744
Dmil0 1,000 , 799

Méthode d'extraction : Analyse en
composantes principales.

Variance totale expliquée

Composante Valeurs propres initiales Extraction Sommes des carrés des facteurs retenus
Total % de la variance | % cumulés Total % de la variance % cumulés
1 3,840 76,807 76,807 3,840 76,807 76,807
2 ,367 7,343 84,151
3 ,346 6,912 91,062
4 ,258 5,165 96,227
5 ,189 3,773 100,000
Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
Analyse factorielle D ISyt Apaddt 3ygeali—3
Matrice de corrélation®
Pmill Pmil2 Pmil13 Pmil4 Pmil5

Pmill 1,000 74 , 716 ,679 ,692
Corrélation Pmi12 774 1,000 737 ,700 737

Pmi13 , 716 737 1,000 721 ,699

Pmil4 ,679 ,700 721 1,000 ,780
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[ Pmi15 | 692 | 737] 699 | 780  1,000]

Indice KMO et test de Bartlett

Mesure de précision de I'échantillonnage de Kaiser-Meyer-

Olkin. 887
Khi-deux approximé 1094,947

Test de sphéricité de Bartlett Ddl 10
Signification de Bartlett ,000

a. Déterminant =,020

Qualité de représentation

Initial Extraction
Pmill 1,000 ,765
Pmil12 1,000 ,802
Pmil3 1,000 ,770
Pmil4 1,000 773
Pmil5 1,000 , 785

Méthode d'extraction : Analyse en
composantes principales.

Variance totale expliquée

Composante Valeurs propres initiales Extraction Sommes des carrés des facteurs retenus
Total % de la variance | % cumulés Total % de la variance % cumulés

1 3,895 77,891 77,891 3,895 77,891 77,891

2 ,380 7,607 85,498

3 ,292 5,835 91,333

4 ,233 4,664 95,997

5 ,200 4,003 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Analyse factorielle: .l Loy)—4

Matrice de corrélation®

Satl6 Satl7 Satl8 Sat19 Sat20 Sat21 Sat22
Satl6 1,000 722 727 734 ,685 ,708 , 707
Satl7 722 1,000 ,684 , 719 ,600 ,684 ,618
Satl8 127 ,684 1,000 , 767 , 715 , 745 , 730
Corrélation  Satl9 734 ,719 767 1,000 722 ,781 ,786
Sat20 ,685 ,600 , 715 722 1,000 ,833 , 713
Sat21 ,708 ,684 ,745 ,781 ,833 1,000 ,733
Sat22 , 707 ,618 , 730 , 786 , 713 , 733 1,000

a. Déterminant = ,002

Indice KMO et test de Bartlett

Mesure de précision de I'échantillonnage de Kaiser-Meyer-

Olkin 926
Khi-deux approximé 1781,817

Test de sphéricité de Bartlett Ddl 21
Signification de Bartlett ,000

Qualité de représentation
Initial Extraction
Satl6 1,000 ,748
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Satl7
Satl8
Satl9
Sat20
Sat21

| sat22 |

1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

673
775
,818
747
,810
752 |

Méthode d'extraction : Analyse en
composantes principales.

Variance totale expliquée

Composante Valeurs propres initiales Extraction Sommes des carrés des facteurs retenus
Total % de la variance | % cumulés Total % de la variance % cumulés
1 5,323 76,036 76,036 5,323 76,036 76,036
2 ,463 6,611 82,647
3 ,337 4,808 87,455
4 ,275 3,930 91,385
5 ,261 3,734 95,119
6 ,190 2,720 97,840
7 ,151 2,160 100,000
Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
Analyse factorielle ;o) e¥g =5
Matrice de corrélation®
Loy23 Loy24 Loy25 Loy26 Loy27 Loy28 Loy29 Loy30
Loy23 1,000 ,719 ,733 ,601 ,667 ,504 ,763 ,646
Loy24 ,719 1,000 ,732 ,588 ,585 ,429 ,710 ,633
Loy25 ,733 7132 1,000 ,668 ,666 ,428 ,695 ,690
Corrélation Loy26 ,601 ,588 ,668 1,000 ,664 ,398 ,633 ,588
Loy27 ,667 ,585 ,666 ,664 1,000 ,547 ,706 ,685
Loy28 ,504 ,429 ,428 ,398 ,547 1,000 ,535 ,626
Loy29 ,763 ,710 ,695 ,633 , 706 ,535 1,000 ,745
Loy30 ,646 ,633 ,690 ,588 ,685 ,626 ,745 1,000
a. Déterminant = ,003
Indice KMO et test de Bartlett
Mesure de précision de I'échantillonnage de Kaiser-Meyer-
Olkin. 922
Khi-deux approximé 1669,245
Test de sphéricité de Bartlett ddl 28
Signification de Bartlett ,000

Qualité de représentation

Initial Extraction
Loy23 1,000 7142
Loy24 1,000 ,680
Loy25 1,000 ,738
Loy26 1,000 ,611
Loy27 1,000 ,706
Loy28 1,000 ,439
Loy29 1,000 ,783
Loy30 1,000 ,729
Méthode d'extraction : Analyse en

composantes principales.

Variance totale expliquée

| composante

Valeurs propres initiales

Extraction Sommes des carrés des facteurs retenus
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Total % de la variance % cumulés Total % de la variance % cumulés
1 5,427 67,842 67,842 5,427 67,842 67,842
2 722 9,023 76,865
3 ,490 6,122 82,987
4 ,332 4,147 87,135
5 ,322 4,020 91,154
6 278 3,477 94,632
7 ,252 3,146 97,777
8 ,178 2,223 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
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Résumé :

Cette étude vise a connaitre l'effet de I''mage mentale dans I'organisation du service sur la
fidélisation de la clientele avec la présence de la satisfaction client comme variable médiatrice, a
travers une étude de terrain d'un échantillon de clients de la Société Algérie Télecom pour les
Mobiles Mobilis dans I'état de Saida, I'échantillon était composé de (284) clients, pour répondre
a cela, un questionnaire a été utilisé qui comprenait (30) éléments, les résultats ont été analysés a
l'aide de modeles d'équations structurelles utilisant le programme statistique (AMOSV22), et les
résultats de I'étude ont conclu qu'il y avait est un impact positif et significatif de I'image mentale

sur la fidélisation de la clientele avec la satisfaction comme variable médiatrice.
Mots clés : image mentale, satisfaction client, fidélisation client, Mobil
Abstract ;

This study aims to know the effect of the mental image in the service organization on customer
loyalty with the presence of customer satisfaction as a mediator variable, through a field study of
a sample of customers of the Algeria Telecom Corporation for Mobiles Mobilis in the state of
Saida, the sample consisted of (284) customers, to address this a questionnaire was used that
included (30) items, the results were analyzed using structural equation models using the
statistical program (AMOSV22), and the results of the study concluded that there is a positive
and significant impact of the mental image on customer loyalty with satisfaction as a mediating
variable.

Keywords: mental image, customer satisfaction, customer loyalty, Mobilis
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