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Abstarct :

The aim of this study to shed light the mission of the organization in the mobile phone
company « Mobilis », through studying the quality of adoption, research and
development, attention to human resources and meet the needs of the clients
mentioned in the message of the organization and their impact on achieving
competitive advantage, in addition to Study of the relationship between the variables
of the study. The analytical descriptive method was used to study the subject. The case
study was also used by using the questionnaire as a main tool in data collection. It was
applied to a sample of 110 frames from the institution in question. The study
concluded that: The most important dimensions used by the Foundation in its mission
was to adopt quality, research, development and attention to human resources, and
meet the needs of customers, and that there is an impact of the message of the
organization in the Achieving competitive advantage at statistical significance (0.05).
There is also an effect on the dimension of attention to human resources and customer
satisfaction at statistical significance (0.05).

Keywords: Organization Mission, Competitive Advantage, Quality, Research &
Development, attention in Human Resources, Meeting Customer Needs, Market Share.
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Récapitulatif des modéles®

| | Erreur standard de
Modéle R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 7542 .569 563 .28303

a. Valeurs prédites : (constantes), 4elaiall Al j Jaiuall jpaid)
b. Variable dépendante : 4s8liill & juall Ul ypaiall
SPSS w2 Lo slazeVU Ol shas) e 1 pdeaadl
2 2l panaS Bdldl Sl g Akt Ol Ralall Al sl L LYY Jobas (10-2) 5 Joadi e
By s s ) 9 (Y056,9) R-deux jlas) i il g qoupadl op i 58 b)) Sls T (Y075,4
i) il 5 ciedadll Al ) sgm aesld) 350 e (%056,9 ) O o il 50 s (3 dadadl AL, sl
Lo of aslgie Jalge of ol balsad ag (Y043,1)

Sldouy s o ‘_H:u" s (17—2) (.5) Jj.\.zJ\

ANOVA®
Moyenne des|
Modele Somme des carrés |(ddl carrés D Sig.
1 Régression 8.232 1 8.232 102.772 .000°
Résidu 6.248 78 .080
Total 14.481 79

a. Valeurs prédites : (constantes), edaiall Allu ;) Jiiwdl yaziall
b. Variable dépendante : 4xliill 3 jaall Al yaiiall

SPSS w2 Je slazeVU Oldllall slas] oo 1 ybeall
Dk b Bl Jaad) e
(14,481 32 S lall 502 56,248 a3l Slaps pgaz 5 8,232 (goluy JuLY Slagyo 6502 -

¢ 78 & L;B\J‘M Ly doyd o 1 & P e
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<0,080 42 Ssd) Sl Jdas 8,232 sa JudVl Slaye Jims —
102,772 oo JuY) Lt ol U4 Lol 203 —
L UL 5 apaall 104 (a8 0,05 auhal) 3 el AV s e 310,00 L) 2Ys e -
sk sl 3y 6568 Il WSty ¥ il )l S s LU KA 5 olaall e £
SULN k) aygdl mog 1(9-2) JS2))

Histogramme

Variable dépendante : 48Ul 3 3uall Al il

Moyenne = 4.10E-15
20 Ecart type = 0.994
N =80

\

Effectif

0 T T 1 T
-4- -2- a 2 4

Régression Résidu standardise

SPSS w2 e slezeVU gl slas] o o ezl

Lylouyl ks OMelee dulys— 3

Gpadlidl) 3pal) BN Lot e s o8 () Sy oy

Al $j00ld o) bt SVlas b ez 1 (18-2) 08y Jaud!

Coefficients?®

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
IModeéle A Erreur standard [Béta T Sig.
1 (Constante) .815 167 4.889 .000
alaial) ey Juidl uiadl | 704 .069 754 10.138 .000

a. Variable dépendante : 4x8lilll 3 juall Al il

SPSS wlsjz Lo slazeVU Ol shas) e 1 pdbezadl
2Ol a2 el Joad) I3 e
gsall sdaze b SV L Lo W Y =2t BX pandh ablas e 2 ig ) 0,815 (gglo Y1 Lo adais
Cemedl) 33 g olail) Al slal G B lal) B3 e VA Bmge s DEtA Jalas 3La) OF LS LSTe ¢ iz

b)) ;LS adzdll Al sleY aiadl wlsl Y sl LS &l g e
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TR CIENEENRNE (R WES IFARE ST TSON RW N I PH R WES,

on ot e G5y adld) S e Akl Al iz STHMe 3 Sledly ) sl e 22V 3t

Ozl Opiil) ey bl Jgad g clilam) A5 a2 oSl bl 3y 5 a8l Il alozall LA Lo

RNV TN SRR

Sl il 9 2500 )1l plaza¥l 3 OEall 5 Al 2308 (3 OLAAM ! mos 0 (19-2) 03y Jgur

. el

Variables introduites/supprimées®

[Mode \Variables

le \Variables introduites supprimées [Méthode

1 A8l o) gally alaiall GGl s, Pas a pas (critére : Probabilité de F pour introduire]
s pall Al ) 3 ) Sl <=.050, Probabilité de F pour éliminer >= .100).

2 23 30 1) o Dleall Aala 205 1wl 1) 2a ), Pas a pas (critére : Probabilité de F pour introduire
Fws sl Al <= .050, Probabilité de F pour éliminer >=.100).

a. Variable dépendante : 48l 5 juall LUl jaiall
SPSS wimz o sbazeWU Oldlall slas) e 0 yiaall

$oal) Sl 2l5 5 B ) 35l plosa¥I LA Bl 2358 (3 okl Cpkind) el OF Lo gLl Jpk) e
el Uy o QWL 5 (i
edlid) 30 334 3 Bkl and T ums Y e an g JoY1 R
bl 3 354 3 okl g ol and T asg ¥ A5 B il g

tehll maged mld) ey aaal) Alind) wliied) Jad) BLOYE e las sy JIsk) Jgadd

Récapitulatif des modéles®

2 ) g aiad il olaed) L LY oMl mos (20-2) Jigelt Jouad!

| | Erreur standard de
Modeéle R R-deux R-deux ajusté I'estimation

1 .714% 510 .504 .30157

2 775° .600 .590 27428

a. Valeurs prédites : (constantes), 4a_ill 3 ) gally alalia¥) CBl) a2l
b. Valeurs prédites : (constantes), @l axalledy pill 3 ) gally alaia ¥l GG 2al)

e Saall Cilala Aol

c. Variable dépendante : 48liil) 3 el Uil aaiall
SPSS o2 e sleze VL Oldllell slae] et ydeaad)
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Dl Vg clizes e g L) (63 Al sdadll 2NN LS 2 b pliseanl OF LS5 gLl Joddl 0
Slam ) Jodll Bdas il o Lol Gl b Ly oDloall lrl 2l 5 2l 3505k plazal L8 (i iz
ALl suasl)

) ey (el Wl 2l g dadl 5l alazaVl)y Clizad) ppad) pds Gn el BLOYY falee &l oo
A 59w bl 500 e (Y060 ) Of o clogiy 655 bLi) 35y Jo Joy &« (N077,5 ) i (il 300
Lt s aslsns Llse of sl Julsad oo (040) B2 edly 2,00 30 ploza)

bt LUl s sdog) sgb 3 ) 3kl plazal) laé Lan ) panoll spm Lol LLEYI s 3 xSV il Of Lule
Lad sl OLzw¥1 (3 prad a3 e Jleall Sl ol (sgadl oy wld) il o (N071,4 ) ey
il aldous,

: Stepwise adyla Yl b s LIE QW Jold) s

Stepwise &y la LYl L L5 LE mog 1(21-2) o3y Jour

ANOVA°®
IModele Somme des carrés  |[ddI Moyenne des carrés |D Sig.
1 Régression 7.387 1 7.387 81.227 .000%
Résidu 7.094 78 .091
Total 14.481 79
2 Régression 3.688 2 4.344 57.745 .000°
Résidu 5.793 77 .075
Total 14.481 79

a. Valeurs prédites : (constantes), delaiall Allu 5 & Sl & il 2 ) sally alaia¥) CIGH 2a)
b. Valeurs prédites : (constantes), ekl Allu 5 8 83 gl eDaall cilals ki ad 1 223l
c. Variable dépendante : &l  jual) il il

SPSS w2 Je slazeVU Oldllall slas] oo 1 jbezall
Sl M Sl M #5029 5,793 Sl AV Sl §gaz —

14,481

3 Sl Dlas g gasty 8,688

¢ 77 Mo iy amys9 2gn JJudN) dy > iy —

50,75 Lf;\}"j‘ C)\.’ujﬁ Ju\&ﬁj 4,344 oA )\.\;Y\ Q\.’UJA J.XM

57,745 4o JudN) b L LE et g -
dgial) 2o ) N> Sstun o 310,000 Lat V) aYs s —

RESIREAY

WO Y L LUl leass 0,05

Stepwisei b Yl s calas o3 s Lk Jods V) Laxt ©Malas Bulyld 2elly Lol
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Stepwise adyla ;LY L Mlas o3 s 1(22-2) o8y Joutr
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardizes standardisés
IModéle A Erreur standard Béta T Sig.
1 (Constante) 1.465 117 12.521 .000
3l 3 ) gl slaia¥) (MG 2200 484 .054 714 9.013 .000
Fns el Ay 3 oS3l
2 (Constante) .981 .158 6.222 .000
3l 3 ) sally laia ¥ (MU 220 294 .067 433 4.384 .000
R pall Ay 3 Sl
53,0 5l e Deall Aals 40l a0l )l 223l 355 .085 411 4,159 .000
) Ay b

a. Variable dépendante : 48l 3 jaal) il il
SPSS sz e slazeVL ollall slae] e o el
HEV Lo fag (i) 3l plazaY 2l SV B b @ AV Lo ek L S6 Ll Jgad) e
U Al by eeal) Sl il
y=0.981+0.294X3+0.355X4: » iV} Lox @slas 4y Y =a+Cx1+bx2
Bl 330 OF sy HT it 20, 5225 0.05 o BT Y Wsie il o OF 42 SIZ o3 2l e anay
5 e g el Ol s 9 20 )l LWL s T dse” JU Gl S VLA g 8
N
Sl i (3 ) 3kl plexaY ST iomg Y @) e et gl 1) ds )
Bkl i (3 oMl Ol A ST s VT e a5 ) dnl ) 0,4
k) 1 gotomg 1057 g 2edldl ) 522 3 a5 sl plasaY T gy e Las g sbod) omen il L
A3l 3l 382 (3 o)) Sl
Aodaiod! Dlwy Sl 495 (o gasty cpbolall 85 il gradl B9, Aty (S35 bl Jows 9 T o= 4
L) B30l 3o B
D o) e 1
295 P3ar ) paal g el )00 oy Slagiall B9 Byl Tyl oo 1 (23-2) oy Jgaond
Tl Bo0d) oo B Aodaial) Dby slaf

Test d'échantillons indépendants

Test de Levene
sur I'égalité des
\variances Test-t pour égalité des moyennes
Intervalle de confiance
Sig. Différence [Différence [95% de la différence
F Sig. it ddl (bilatérale) moyenne |écart-type [Inférieure Supérieure
Ul LsidiHypothese de.914 (342 1.292 [78 .200 12574 .09730 -.06796- .31945
B el \variances égales
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Aandlal) Hypothese de 1.246 [58.190

\variances inégales

.218 12574 .10089 -.07620- .32769

SPSS wloyz e slaeVU Oldllall slas] oo 1 jbeaall
el 15 (U] — S el bt i) e agall Setes OF gl T jlas Y lldl Joadl I3 e
Ly oUW 0,218 5 sl 0,200 ah T jlas¥ gl st Wl copmall il pae e ) Jo e 0,342
Wy slal 93 ogait k) padh s Alas] AYs ©I3 Bgb 5oy pde QUL 5 0,05 sall (s o 15T
L) 33l 584 (3 dalail)
D sl ie— 2
9% (P3ar poal) el lad el 85 oy U B9 8 Ayl T L) g 1 (24-2) o3y Jo-all
T3l 30l 3o B dodaiodl ALy Slaf

ANOVA
Al 5 el il paciall

Somme des Moyenne des|

carrés ddl carrés F Signification
Inter-groupes .240 3 .080 427 734
Intra-groupes 14.241 76 .187
Total 14.481 79

SPSS sz Lo slazeVL ollall slae] e o yderall
Ggp 339 pde WUy 0,05 o ;ST a9 Sig= 0,734 23 38 jeckuse Tl ol il L) S 2
Aandldl 35 522 (3 Raladll Al slal 93 osa edl paid b g Sl alas) NS ol
D o) Sgrmall piie - 3
Syl ol g (o) 8005 o DU B9 8 By ol o T jlat) oo 1 (25-2) 0By Jgubond)
A3l § el oo B deaid) Dy sl 93 o gasty  oladl

ANOVA
Adliil) 3 juall adll jial)
Somme des| Moyenne des
carrés ddl carrés| F|  Signification
Inter-groupes| 443 3 .148 .800 498
Intra-groupes 14.037 76 .185
Total 14.481 79

SPSS wlejz Lo slazeVU Ol shas) e 1 pdbezadl

) (.«\9 L}Lﬂb ) 0,0S o }\fi L}J& 9 Slg=0,498 Lad u\fu.gu\ J:l; FEY UT LS OWT JjJA.-\ be- P

bl 350 384 3 aadll Al sl jes ogat edad) Samad) ai g odalal adlas] NS I3 B
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ANOVA
i) 5 el il paciall

Somme des| Moyenne des

carrés ddl carrés F Signification
Inter-groupes .849 3 .283 1.578 .202
Intra-groupes 13.632 76 179
Total 14.481 79

SPSS oz Lo slazeVU Ol shas) e 1 pdbeaadl
éj} J):-j (.LG L}L“ij 0,05 g J‘.(T u.bj Slg= 0,202 2\».35 CAK "gr\:lo’f}‘ M}L SJJ-\ MJL‘;"‘S‘ Jﬁl; 3;-;:;\;
ang il 5l 524 & delall all, slaf 95 st ) 1 g Guemind) Ol u Adlas] AN ol

o) Sl G B g Y T, adldl 5l e S5 Y el 34 e

Add gl e - 4
293 Py dib gl pned lad phell) 855 o LYY B9 2 Ayl T st mgy 1(27-2) By Jguond!
Tl 3l 3o B dodaiodl Ay Sl

ANOVA
Al 5 ) i) puaiall
Somme des| Moyenne des|
carrés ddl carrés| F|  Signification
Inter-groupes| .530 3 177 .963 415
Intra-groupes| 13.950 76| .184
Total 14.481 79
SPSS sz Je slaxeVU 0kl slas] o ydeaall

399 e WL 5 0,05 a ST 2 5 S1g=0,415 wes 38 L) L2 s 0F L35 odel Jgadl PO e
edlid) 35 384 (3 elad) Wl sl Jed pset il pal b el SUl o ASlas) NS I3 g
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Mesdames et Messieurs, je suis honoré de vous présenter ce formulaire respectable qui constitue une étude pour
I’élaboration du mémoire pour I'obtention du master ayant pour titre « Mission de I’Entreprise et son impact sur
I'obtention de I'avantage concurrentiel » le choix de cette étude est porté sur la société Mobilis. Je vous informe
que les réponses que vous apportez sont de la plus haute importance pour nous et seront d’une confidentialité la
plus absolue. lls ne seront utilisés que dans le cadre de recherche scientifique. En vous remerciant a |’ avance de
votre contribution quant aux renseignements qui enrichisseront ce formulaire je vous prie d’agréer ma plus haute
considération. Email : fatoom2006@gmail.com

Veuillez cocher par X dans la case que vous jugerez appropride. dwwlis Wi i g_51-“ L @ X dds &2y sbr - J
Axe l:Les dimensions de la mission de 'Entreprise il Il slaf 1 Js¥1 jgoeall

w\.ﬁj\ V'L‘ FNEIN E\J\.«c) Zdj:ﬂ\ )}’uj\
R Axe I: Mission de I’Entreprise
Blge | Llows | $BIge 5 M}J\ 3\.‘\..») ‘; 5:)\531 BéﬁJ\ :inﬂ\ Ao
Je suis Neutre | Je ne suis pas

la qualité continue dans la mission de I’entreprise

d’accord d’accord

(aa J’<“:"’ L@-dl«*’) L} 53}4,-\ &M;L\ &5 1

L'Entreprise adopte explicitement la qualité dans sa mission

B 31 8)13] ) o ) plozaV) fod Bl ledsd) Bl 55kl | 2
La haute qualité des services fournis est la principale préoccupation de la

direction générale de I’Entreprise

Bl Agarlgn Bhes 3 il G k) bole s3sdl aw | 3
La qualité est un élément déterminant de notre entreprise pour faire face a la

concurrence

ol plesaly o22 jles Al Aloy 3 535d) 5 el | 4
L'adoption de la qualité dans la mission de 'entreprise est devenue un slogan qui

motive [attention des responsables.

Ut o lodst 890 ) SLLU JSTLI B5Y1 o5 |5

La Direction Générale soutient toutes les initiatives visant a améliorer 1'image
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des services de notre entreprise.

e B3 old ladst @i ol e 2l Lgmm il nw sl 3)05) &5
L’Entreprise adopte sa stratégie concurrentielle en offrant des services de haute

qualité

3y
Je suis

d’accord

Lbows

Neutre

Py b
Je ne suis pas

d’accord
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La recherche & développement dans la mission de ’entreprise

s, G sl wleds J_p o) ijl\ S

L’ Entreprise adopte la recherche de nouveaux services dans sa mission

L Ledsr s Ll ekl 9 Coedl g oy
L’effort de la recherche et développementR &Dy est axé sur 'amélioration de

notre service actuel

Al e sl 5l es AU laad) skt of S ladst @l Ay
La fourniture de nouveaux services ou le développement de services existants est

un renforcement de la compétitivité de l'entreprise.

@ Crkelally B ) (s s ) Lt iy (3 ppladl) 5 Sl 55 (o
LA s 3 plasaVly 42 Jaall ] gsbadly &

L'adoption de (R & Dy dans la mission de I'entreprise conduit les responsables

et ensemble des personnels a juguler les efforts dans ce domaine.

10

Sledd
les technologies de pointe sont la base de la recherche et développement pour

la présentation de meilleurs services

11

sl Slorlimt o Gadl (g9 ICas 2oz V) Slulylll el o
enquétes périodiques sont entreprises en vue d’identifier les nouveaux besoins

du marché

12

i3l ad g Bgid) Sl 5305 ] Al ey 3 bl g Sl 55 (ool

L'adoption de la R & D dans notre mission a engendrer une augmentation dans
la part du marché et s’est traduit par des ventes conséquentes durant les trois

derniéres années.
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d’accord
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Neutre

Py o5
Je ne suis pas

d’accord
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Troisieme Dimension: I'intérét des facteurs ressources humaines mentionnées dans la

mission de I'Entreprise

rebond oW1 ALY s sl Al el o e e gl 315 0 F
stratégie de circulation de I'information au profit de I’ensemble des personnels

dés le recrutement.

14

Sl Jaxed) sledll Olaza) Sadate Ly 5 ljes die Jo dengll 3ls) o2
sl

Stratégie de formation et de perfectionnement tendant a développer les

15
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connaissances du personnel.

o) ey Blans Y1 e B gl (3 i) sl

Stratégie d’intéressement pour le maintienne du personnel qualifié.

16

8353 (Sgtms o &5 S bl 158 dn sl g Llal 81 g5
Stratégie d’adoption des suggestions émanant du personnel tendant améliorer la

qualité.

17

9835 3 Sleds @B e Ol o8l il Bl (3 L BlsY) 22
Ojais
Stratégie d’obligation envers les cadres de Ientreprise a fournir un service de

qualité services de qualité

18

Adged) Rt 5 Olanll 83L) ) A sl Wley (3 220 50000 pleza¥l &5 oo

Olgw O 21 (3
L'adoption de L'intérét des facteurs ressources humaines dans notre mission a
engendrer une augmentation dans la part du marché et s’est traduit par des

ventes conséquentes durant les trois derniéres années.

19
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d’accord
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Neutre

Py b
Je ne suis pas

d’accord
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La quatriéme dimension: Répondre aux besoins des clients contenus dans la

mission de I'Entreprise

Ll & oaadl ol sy plazaV) i gl o5

Stratégie de politique d’intérét aux besoins de la clientele.

20

eSloall 1o 358" wilis 345 ol e s B sl (3 bl Sl
Stratégies concurrentielles dans I'entreprise reposent sur l'obtention d'avantages

treés importants pour les clients

21

o B s s s Wl e S Lhigd I e B gl 3] 04
Ldlas
Par son marketing, I'Entreprise tient a organiser des réunions périodiques afin

d'améliorer la relation avec ses clients

22

Lol 8)sW Lol i) B oSlaall Lz g

La satisfaction du client est un objectif stratégique de 'entreprise.

23

Slods @l I o o haadl Sldyy lrlaml 25 0L L) 315y s

Stratégie de satisfaction des besoins des clients par la diminution des couts des

services.

24

Bl o s 8 Lo 1SS Wes 95 8920 Bnnn 8 3)05) o

Stratégie de permanisation de nouveaux services aux clients

25

ey gdea I o el Oy lrlal 25 0L L) 3150 s
Stratégie de satisfaction des souhaits de la clientele par une publicité quasi-

permanante .
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L'adoption de répondre aux besoins des clients dans notre mission a engendrer

une augmentation dans la part du marché et s’est traduit par des ventes

conséquentes durant les trois derniéres années.
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Py
Je suis
d’accord

Le deuxiéeme axe: L'avantage Concurrentiel : i.sudi g1 @ Wl jeeadl

Lbws

Neutre

$ly r#
Je ne suis pas

d’accord

les paragraphes < i)

&

Sl B)is Sl S50 s B b ) exal dwgll Sas
L'Entreprise innove constamment de nouveaux moyens de stimuler les ventes
par rapport a ses concurrents

Uikl 3l Baisiie 1AlST wlb Aty CILT S ) Al
L'Entreprise adopte des méthodes de promotion rentables par rapport aux
concurrents

Sboad 53 e oS IV e sd pedle Jes Ble] e dansll faws
L’Entreprise entrave 'entrée de nouveaux concurrents en se concentrant sur la
qualité des services

Ssadly ol s bl (s Cannally 89dll LGS dl)ly G sl ool
L’Entreprise analyse la stratégie des concurrents afin de promouvoir des
opportunités.

Ol T)lae Bl 3,0 gy e A sl o

Stratégie d’innovation des services par rapport aux concurrents

bl e e laglas Ll C“';

Stratégie d’une veille concurrentielle.

Gt 13 o L) Jgo )l Connzy 30 GBlgnY o sld gl as
Adoption d’une politique a atteindre de nouveaux marchés difficiles pour les
concurrents.

Stratégie de recherche de fournisseurs a des couts plus avantageux afin de
réduire les cotits

st Dladst @l (3 Ladls Lgdlie 30d dnns 3

Stratégie concurrentielle en matiére de présentation de nouveaux services

09

S Bl b s o) o IS 2 e sl S5
Adoption d’une politique de réduction des cotits pour soutenir la politique de
vente aux prix les plus bas.

10

Bl V) LS L Bl (3 gl W90 LSl Bgnnd) (3 sl oas
U ollle) eyl

Stratégie de flexibilité dans la diversification des services, ayant pour but
d’accéder rapidement aux demandes des clients.

11

el &5l L U Gl das ol pldsan Y e gl)
Adoption de technologies modernes concurrentielles afin de satisfaire les
besoins de sa clientele.

12
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Adoption d’objectif de service de qualité a moindre cott.

dans sa part dans le marché.

Leods gl Sladhl g PO 0 Adgd) o lows Jo dngll o2 | 14
Lgmnilis 35)lae a1 L 5 ety

Diversification des services de la clientéle et adoption de prix concurrentiel

Axe III: Informations relatives 4 'employé

Gde dilae SOlaghes 1 EIWY | gonadl

Femme 6:"‘

Homme ; 3

Sexe u«.::,d\

AST 9 dewso
ans et plus 50

A 50 oo JO1 J1 40 o

De 40 2 moins de 50 ans

iedo oo JB1 J1 30 o0

De 30 a moins de 40 ans

dos 30 o0 SO

Moins de 30 ans

L’age ol

9l il 9 Oluslys B31gs

s e 9l pals kg bt G923 ‘
D’autres Master Certificat d'études. Licence ou Sans licence V"\’J (6 ot
L le niveau d'éducation
Ingénieur
w200 ST L2000 81 J110 o0 O g1000 J31 J) 05000 O gins05 oy O

Plus de 20 ans

De 10 a2 moins de 20 ans

De 05 a moins de 10 ans

Moins de 05 ans

L’Expérience 8 ,_:’J\

Directeur pd»

Cadre supérieur  go\w )L\a!

Cadre ,\b)

Superviseur in.a

La Fonction &b gl!

Merci pour votre coopération
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Statistiques de fiabilité

g s S Wl 3l alas

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

951

41

ANl gl Lol o LI sdagclgailan lebly duhl) A Crog) S3y o)l slam ) olis

W sxse JST ohle iy el alead o Gl iy Lall

Gudadl
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 1.00 48 60.0 60.0 60.0
2.00 32 40.0 40.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
and)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 1.00 5 6.3 6.3 6.3
2.00 42 52.5 52.5 58.8
3.00 28 35.0 35.0 93.8
4.00 5 6.3 6.3 100.0
Total 80 100.0 100.0
alacl
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 1.00 3 3.8 3.8 3.8
2.00 52 65.0 65.0 68.8
3.00 16 20.0 20.0 88.8
4.00 9 11.3 11.3 100.0
Total 80 100.0 100.0
3_padl
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 1.00 3 3.8 3.8 3.8
2.00 9 11.3 11.3 15.0
3.00 66 82.5 82.5 97.5
4.00 2 25 25 100.0
Total 80 100.0 100.0
e
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 1.00 8 10.0 10.0 10.0
2.00 55 68.8 68.8 78.8
3.00 16 20.0 20.0 98.8
4.00 1 1.3 1.3 100.0
Total 80 100.0 100.0




Statistiques descriptive

N Moyenne | Ecart type
e IS Leilla ) 32 gl Al S| 80 2.4250 74247
Tl 5,13 ) (sl alaia ) Jin Aadiall clexill Gllall 250l | 80 2.3875 .78746
Hdliall Aga) o dlae (8 Asn3all o] ot ) Jale 3352l 2a3 80 2.6000 .70442
Gl laialy may ek el Al as25all i masl | 80 2.3625 .69799
Ui 5o ladd by g (el Sl alall JS Wlall 51 a2 i | 80 2.3375 .77857
Llle 53 pn il ilaad wis bl e Al Wind) i) Ausssall 5500 35| 80 2.4625 76214
Ll 8 sama clad Jle cunll desd) L | 80 2.6125 .60575
L) Loy ool Lipal o kil 5 Conll ga camiy | 80 2.3125 72205
Tliall e Toas 5all 53800 ) 3y 33 AN Ciladdll yghai gl s ledd i v | 80 2.6500 .65796
2 Jand) A g shaill 5 il 8 alalall 5 B 5l (5 000 @ () Usns e Ay & skl 5 Gl i3 ool | 80 2.2500 .70262
ol 1as 8 Lyl
Cilaaal) Cpuaal i Jal (a5 shiie il pladind Jle dunsall 3 kil g &l S| 80 2.5000 .69355
Gl aliial Sle Gl 5 59 IS ue SUiaY ! Sl o al | 80 2.3625 .69799
L i SO AT 3 A sudl Aianl 5 Ay sl Claall 300 ) () A 5l Al y 3 ol 5 Gl s ool [ 80 2.3500 78111
aetend oY1 ALY die Fsu sl Al Galalall gaes e e dusssall 500 ga a3 | 80 2.1000 .86566
Cleladl a8l paiticall g phail) lacal saawtia duy 50 Sy g0 die e dwngall 3,03 gayai | 80 2.3500 78111
el plealally BlEiaY) e dnani3all b iaill el | 80 2.0000 .88590
sasall (5 e (g i ) Gualh gl e ) Al 3 LWkl 50y s | 80 1.8750 .76927
5 paie 5835a i) Cledd i e (5l sina pgdls (ilh sall A sall 8 Lla1l 5 5I0Y) 33| 80 2.1250 76927
Ol s 3 AT (3 48 gl dmall 5 ilagaall 8305 () A sall sy g 401 2 ) el alaia ) i ol | 80 2.0625 .84709
Ll ) (8 e Blaall dala 40l alaia V) A all 455 80 2.5125 67494
oSlaall lan 35S adlia (3ias (bl Lo o g duunall 8 Luilidll Gl yinl | 80 2.4125 .68794
LeiBlae pe ARl 3 a3 hagy Ay 50 el i e gy sudd A (o A 3all 310} g2 23| 80 2.1750 .80779
Llal) 351230 Lin il s o Manll Lay Jiwa | 80 2.4375 74364
Uil jaun Ciladd o A (e ply e Deal) ULty 5 Clalgia) Al L Wall 5,01 @l | 80 2.6500 .67693
eleat o a9 L JS3 LiBlae 338 ) 5 peay s sall 300 a5 | 80 2.6500 .65796
Letleady aine IS5 gy a3 MS (e o eDheall il 5 cilalgial 05 b Glall 5y &, | 80 2.5875 .63033
st EDB AT 3 A8 gl dcand) g Cilagall B ) () Ansns sall Al 8 oDl dala &l i sl | 80 2.4250 .67082
Crmdlially 45 i Clagaall 530 3 808 W ke i jatnly szl 8351 80 2.5125 71146
Cmedlially 45 lie dcaddiia A8KT a3 duny g 3 cullid S0 ) syl ai | 80 2.5000 .65603
Glaadll sasa Ao 35S 5l JYA (e daa Cpadlie Jsanddle) e duusdl Jeai | 80 2.2750 .74587
Gl 5 g il (3l puudliall (o) Conaall 55 i) Jalas Al ) Fusssall o565 | 80 2.4625 .65495
Gmdlially 4 e Lilads 3 SN 5 o IaY) e dsall Gaja3 | 80 2.4875 67494
Opndliall e 250 o sl dsall geni| 80 2.4500 67317
Cmadliall U8 (e L) Jgpom ol Comamy 333a 31 gnY Jgeasll gl 2o | 80 2.3750 .73562
Call<al) (el 0 5 all (ja &y jaa bl e e Jpaslldngall 2ui | 80 2.4375 72642
B el a6 Laily Lgndlia (35 Aans 3all 80 2.4625 76214
D1 L ) Al ae s ) (e S (adad e dusssal) S 5[ 80 2.4000 73948
b3 bl Ary paal) Aaial) LgiSay Las Lgilods & a5l 05 0 LSOl (3 gud) 8 Bussall i | 80 2.4625 71057
pmedlially Dl i 31 STl Al Fipos Sl 23inY G sall ai | 80 2.4250 77582
5 aie g J81 A4ISH ld ladd ] Asss gall Cogl 80 2.6500 .59746
Loy 3 jlia a1 AL 5 Ll ) Lo i cilastll 8 JOIA (30 48 ) Lgtioms ailiat e dsnssall g jai | 80 2.7500 49041
Awal) Al A 3316 3 gall BN 80 2.4292 .60575
A gal) Al A oS dal) pyghail) g diad) 1 SEN 2l 80 2.4339 .45938
T3l sy B 5 5S3all g yl) 3 ) pally alaiaY) &l 3l | 80 2.0854 63145
Awal) Al A 53,161 £3landl dala Al 12l 1) 22 80 2.4812 49527
dalatal) Ay Jiiwal) rial) 80 2.3574 45851
AonBUl) B jaal) adlill piial) 80 2.4750 42813
N valide (listwise) | 80
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Variables introduites/supprimées”
Variables Variables
Modele introduites supprimées Méthode
1 Al Jitsal) il .| Entrée
dalaial
a. Toutes variables requises saisies.
b. Variable dépendante : el &l 3 juall dpdlil)
Récapitulatif des modeéles”
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 .754° .569 .563 .28303
a. Valeurs prédites : (constantes), Jiall Jiiuall Allu j dalaial)
b. Variable dépendante : el &l 3 jpell dpndlil)
ANOVA®
Somme des Moyenne des

Modéle carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 8.232 1 8.232 102.772 .000%

Résidu 6.248 78 .080

Total 14.481 79
a. Valeurs prédites : (constantes), _iall Jiiuall Alla j dalaial)
b. Variable dépendante : saiall aalill 3 juall dpdlil)

Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés

Modéle A Erreur standard Béta T Sig.
1 (Constante) .815 167 4.889 .000

Aalaial) Al Jateal) yuiall .704 .069 754 10.138 .000

a. Variable dépendante : _saiall &l 3 juall dpdlil)

Statistiques des résidus?®

Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N
Prévision 1.5193 2.9274 2.4750 .32281 80
Résidu -1.06841- 1.00819 .00000 .28123 80
Erreur Prévision -2.961- 1.401 .000 1.000 80
Erreur Résidu -3.775- 3.562 .000 .994 80

a. Variable dépendante : el &l 3 jpell 4pndlisl)



Diagrammes

Histogramme

Wariable dépendante : 4. AR 5 5aall aalSll sadiall
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Regression Residu standardise
Diagramme gaussien P-F de réegression de Résidu standardisé
o wariable dépendante : S @i 5 Seall aslall aakiall
'% 0.5
£
g
0.0 0.2 Prol;4cum Obs:rﬁvée o.s 1.0
rnhll sl Gy e HeH il Al 2 B Y el s
scildalss )Y A siaa
8 3aal) 1 _aiall
ALl
Rho de Spearman | & sall dluy L3205 82580 :J5Y) all | Coefficient de corrélation 556
Sig. (bilatérale) .000
N 80
oy 8 S0l kil 5 Endl : Sl | Coefficient de corrélation 578"
Qs all Sig. (bilatérale) .000
N 80
& 0sSaal A5l o)) sally dlaia ! 2N ) | Coefficient de corrélation 722
Hawns el Al Sig. (bilatérale) .000
N 80
Al (B2l e Saall Aala Ali 1l ) 22l | Coefficient de corrélation 710
Qs all Sig. (bilatérale) .000
N 80
Aalaiall Al Jaisal) aiall Coefficient de corrélation 749
Sig. (bilatérale) .000
N 80




Variables introduites/supprimées?®
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Hd Jdiall laadyy

Variables Variables
Modéle introduites supprimées Méthode
1 plaiat) il all Pas a pas (critére : Probabilité de F pour introduire
0583l & pdall o) sally <=.050, Probabilité¢ de F pour éliminer >= .100).
ol Ay b
2 Aals Al ral o) Pas a pas (critére : Probabilité de F pour introduire

Al b 53,1511 e Dlaal
a3l

<=.050, Probabilité de F pour éliminer >=.100).

a. Variable dépendante : el &) 3 el pndlil)

Récapitulatif des modeles®

Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 7142 510 .504 .30157
2 775" .600 590 27428

a. Valeurs prédites : (constantes), e} GGl alaia¥) 3 ) gallidy ol oS3l 4
Al sl
b. Valeurs prédites : (constantes), el CuGll: alaia¥) 3 ) galls 4y plll oS3l 4
:\JL»:J 3..».»3,«3\‘ 2l e\‘)ﬂ 3_)_,132\;5 ¢ Shaall 'SJJ\)M (ﬁ‘dl.u‘) M}d\

c. Variable dépendante : Jsaiall aslill 3 jaall duslisl)

ANOVA®
Modéle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig.
1 Régression 7.387 1 7.387 81.227 .000%
Résidu 7.094 78 .091
Total 14.481 79
2 Régression 8.688 2 4.344 57.745 .000°
Résidu 5.793 77 .075
Total 14.481 79
a. Valeurs prédites : (constantes), 2l Gllill; alaia¥) 2 ) salls &y poll 5 sSaall 8 Al duons 5l
b. Valeurs prédites : (constantes), ) Cllil; alaia¥) o) salls g p3ull 5 S3a A& Alu ) T gall, 2l al 1z dlidala ¢ Sbeall 30,1511 4 AL,
sl
c. Variable dépendante : siall mill 3 jaal) dpnilill
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardizes standardisés
Modéle A Erreur standard Béta T Sig.
1 (Constante) 1.465 117 12.521 .000
Ayl o) salls plaia ¥l 1l 2all) 484 .054 714 9.013 .000
Ao pall Al y B Shall
2 (Constante) .981 .158 6.222 .000
Ayl o) sally plaia ¥l 1l 2all) .294 .067 433 4.384 .000
Lo gl Ay 5 S3al)
8 315 o Slaall dals Al e 1) 2a) .355 .085 411 4.159 .000
A pal) Al

a. Variable dépendante : el &l 3 jpell 4pndlil)
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Variables exclues®

Statistiques de
Corrélation colinéarité
Modéle Béta dans t Sig. partielle Tolérance
1 Al A5l sagall 1Y) anl .181°% 1.930 .057 .215 .691
s 5l
B 0sSaall skl 5 Caadl ;B 2l 1632 1.503 137 .169 525
H el Al
81l e Slanll Asla Al el ) a2l 4117 4.159 .000 428 532
Gyl Al
2 Al A5l sagall 1Y) anl .133° 1.538 .128 174 .678
s 5l
& Sl il g Cenll 1 U aad) .076" 742 460 .085 499
Tasas el Al

a. Valeurs prédites dans le modéle : (constantes), 2xall Callll: alaia ¥ a ) gally &y piiall ) S3all & Al ) diiss 5l

b. Valeurs prédites dans le modéle : (constantes), 2xall Callll: alaia ¥ o ) gally &y pliall ) Sall 8 AL ) dis 5all, 2ad) ad HlI: A0S
Aala ¢ Sead 331 3 ALy Fenns 3

c. Variable dépendante : siall ailill 8 juell 4 sl isl)

Statistiques des résidus?®

Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N
Prévision 1.6301 2.9279 2.4750 .33163 80
Résidu -.81938- .96123 .00000 .27078 80
Erreur Prévision -2.548- 1.366 .000 1.000 80
Erreur Résidu -2.987- 3.505 .000 .987 80

a. Variable dépendante : _saiall &l 3 juall dpdlil)

Diagrammes

Histogramme

Variable dépendante : Aa-3UR 5 50l aglSll sakiadl
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Effectif
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Moyenne — 3.95E-15
Ecart type = 0 987
K =50

o )

Reéegression Résidu standardisé

o
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Diagramme gaussien P-FP de réegression de Réesidu standardiseae
A BIEEN ) B Saadl 0G0 _sakiadl

(=

Prob cum théorique

wariable déependante -

T T
0.4 (= -]

Prob cum observee

il las Juanl) cibla) cy 398 3285 Guinl) oo paldd) T test culd 5 Ll

Statistiques de groupe

Erreur standard
il N Moyenne Ecart-type moyenne
Al 5 jaall Ul el 1.00 48 2.5253 .39358 .05681
2.00 32 2.3996 47167 .08338
Test d'échantillons indépendants
Test de
Levene sur
I'égalité des
variances Test-t pour égalité des moyennes
Sig. | Différenc | Différenc | Intervalle de confiance 95% de
(bilaté e e écart- la différence
F Sig. t ddl rale) | moyenne type Inférieure Supérieure
Ul paidl | Hypothese .914| .342 1.292 78| .200 12574 .09730 -.06796- .31945
8 el de variances
Apudlal) égales
Hypothése 1.246| 58.190| .218 12574 .10089 -.07620- .32769
de variances
inégales

caglil) jaial) o Adfiaeal) ol puiial) ) 8 SLEAS (One Way ANOVA) salal) o) Jalas

Adlnl) E)}A\ @L\]\ ):\5_"\4\3\

ol s Jlaad) Sllr] Gy B9 drg Y el

ANOVA

Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Inter-groupes .240 3 .080 427 734
Intra-groupes 14.241 76 .187
Total 14.481 79

B Yl




Syimadd b Jledll Sllr) G B3 g ¥ okad) (S gramally

ANOVA
Al 3 jaall ) yuaiall

Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Inter-groupes 443 3 .148 .800 .498
Intra-groupes 14.037 76 .185
Total 14.481 79
Jladl ol o Bop g Y ol ade WU
ANOVA
el 8 el il yuaiall
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Inter-groupes .849 3 .283 1.578 .202
Intra-groupes 13.632 76 179
Total 14.481 79
JLd bl o Bop dxg Y Azl e layl,
ANOVA
gulall 5 el i) el
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Inter-groupes .530 3 A77 .963 415
Intra-groupes 13.950 76 .184
Total 14.481 79
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Mobilis a votre écoute

07— qaytidl Client: 109
Numéro de Téléphone: 06 ..........cc.ceee.... wilall @) Partlcul!er N 29
Entreprise dutnga
Objet de votre visite : : pSiyls) Oo Gyl
Informations/ Demandes de service doad Lalla/@NsiuY
Achat / Paiement de la facture 8)galall aau’ [l
Réclamation 9l
Autres (merci de préciser) (auingill ,aa) A1
Vos suggestions ou réclamations concernent : : padd pSilalyisl gl ailaules
Les offres et promotions dasagyill yagyall g yagysll
La qualité du Service Client ALl daal ducgs
La qualité du réseau Mobilis osliige aSud dacgs
Autres (merci de préciser) (ruagill Lasa)jal
Vos remarques : pSiliaa e

......................................................................................................
......................................................................................................
......................................................................................................

......................................................................................................

Espace réservé a l'agence de Mobilis : ¢ ouiliige AllSgy yalh cLias
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