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Résumé :

Ce qui distingue l'environnement économique est la tendance a créer des institutions ;
Cela est le cause de la libéralisation du commerce extérieur et de garder avec la
mondialisation et I'évolution technologique dans tous les domaines économiques, aussi, les
besoins en constante évolution et les désirs et les golts des consommateurs ; C'est devenu
impératif pour l'organisation a mettre le client en premier lieu et répondre aux besoins et
souhaits.

En ce sens, les institutions de toutes sortes se sont intéressés au client et donne un traitement
spécial pour juger ses gains et ce ne peut étre que le produit fourni par les sociétés de sorte
que doit étre une grande partie de l'excellence et de la qualité, et le bon traitement de
construire un pont de communication entre l'entreprise et ses clients afin de maintenir et
d'augmenter les ventes ; pour atteindre ses objectifs.

Parmi ces produits, on trouve les services de transport et en raison de sa grande importance
dans la société et dans le but de déterminer 1'étendue de client au les services de transport a
Metro Corporation Algérie ; nous avons étudié le terrain par le biais d'un questionnaire aux
clients et sur la base de laquelle nous pouvons analyser ce probléme.

Mots-clés: satisfaction, le client, les services de transport, métro Fondation Algérie.
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Gﬂ

02: a2, alal

Statistiques descriptives

N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
SEXS 85 1,00 2,00 1,2941 ,45835
AGES 85 1,00 3,00 2,0118 77910
MOUSTA 85 1,00 4,00 3,1176 ,95633
TRVRE 85 1,00 6,00 2,3765 1,60339
Q1 85 1,00 5,00 3,3059 1,17538
Q2 85 1,00 3,00 1,8000 ,85635
Q3 85 1,00 5,00 2,7529 1,19429
Q4 85 1,00 5,00 2,7059 ,97374
Q5 85 1,00 4,00 2,0000 ,97590
Q6 85 1,00 5,00 2,3882 1,43173
Q7 85 1,00 5,00 1,7647 ,78144
Q8 85 1,00 4,00 2,0000 ,87287
Q9 85 1,00 3,00 1,5647 ,69774
Q10 85 1,00 5,00 1,7647 1,22131
Q11 85 1,00 5,00 2,4941 1,23079
Q12 85 1,00 4,00 2,3059 ,84549
Q13 85 1,00 5,00 4,0353 1,56940
N valide (listwise) 85
oudalf
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

1 60 70,6 70,6 70,6
Valide 2 25 29,4 29,4 100,0

Total 85 100,0 100,0

)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

3 25 29,4 29,4 29,4

4 34 40,0 40,0 69,4
Valide

26 30,6 30,6 100,0
Total 85 100,0 100,0

43




G
o ) (5 giaal)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
6 7 8,2 8,2 8,2
7 13 15,3 15,3 23,5
Valide 8 28 32,9 32,9 56,5
9 37 43,5 43,5 100,0
Total 85 100,0 100,0
Aigal)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
10 39 45,9 45,9 45,9
11 13 15,3 15,3 61,2
12 12 14,1 14,1 75,3
Valide 13 8 9,4 9,4 84,7
14 9 10,6 10,6 95,3
15 4 4,7 47 100,0
Total 85 100,0 100,0
Sl Jlariad) o
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
16 7 8,2 8,2 8,2
17 14 16,5 16,5 24,7
18 24 28,2 28,2 52,9
Valide
19 26 30,6 30,6 83,5
20 14 16,5 16,5 100,0
Total 85 100,0 100,0
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G
Jal) cd )
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
21 41 48,2 48,2 48,2
22 20 23,5 23,5 71,8
Valide
23 24 28,2 28,2 100,0
Total 85 100,0 100,0
CliiakiY) g 4B 5 Aa) s & iy agild puaiy Cpplh gall & gl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
24 14 16,5 16,5 16,5
25 25 29,4 29,4 45,9
26 20 23,5 23,5 69,4
Valide
27 20 23,5 23,5 92,9
28 6 7,1 7,1 100,0
Total 85 100,0 100,0
sl I g laial
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
29 8 9,4 9,4 9,4
30 28 32,9 32,9 42,4
31 34 40,0 40,0 82,4
Valide
32 11 12,9 12,9 95,3
33 4 4,7 47 100,0
Total 85 100,0 100,0
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G S
G g sial) Aliga jglia
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumuli
34 35 41,2 41,2 41,2
35 20 23,5 23,5 64,7
Valide 36 25 29,4 29,4 94,1
37 5 5,9 5,9 100,0
Total 85 100,0 100,0
Jediall Jad (galual) alaial) g ety siall Jues Gl AlSiia dlgal 55 Ll
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumuli
39 30 35,3 35,3 35,3
40 26 30,6 30,6 65,9
41 7 8,2 8,2 741
Valide
42 10 11,8 11,8 85,9
43 12 14,1 14,1 100,0
Total 85 100,0 100,0
dlra cuiga g cuhal JSdy ¢ slalaty g il (il g
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumuli
44 35 41,2 41,2 41,2
45 37 43,5 43,5 84,7
Valide 46 12 14,1 14,1 98,8
48 1 1,2 1,2 100,0
Total 85 100,0 100,0
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G
Aaadl) 5aga
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumuli
49 27 31,8 31,8 31,8
50 36 42,4 42,4 74,1
Valide 51 17 20,0 20,0 94,1
52 5 5,9 5,9 100,0
Total 85 100,0 100,0
asaal) gl B NIy Jseas)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumuli
54 47 55,3 55,3 55,3
55 28 32,9 32,9 88,2
Valide
56 10 11,8 11,8 100,0
Total 85 100,0 100,0
Jaiil) 5 s
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumuli
59 50 58,8 58,8 58,8
60 23 27,1 271 85,9
61 1 1,2 1,2 87,1
Valide
62 4 47 47 91,8
63 7 8,2 8,2 100,0
Total 85 100,0 100,0
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G
9iall dalad) A
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumuli
64 20 23,5 23,5 23,5
65 29 34,1 34,1 57,6
66 17 20,0 20,0 77,6
Valide
67 12 14,1 14,1 91,8
68 7 8,2 8,2 100,0
Total 85 100,0 100,0
Sl Aalal) i) gall
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumuli
69 17 20,0 20,0 20,0
70 29 34,1 341 54,1
Valide 71 35 41,2 41,2 95,3
72 4 4,7 47 100,0
Total 85 100,0 100,0
sl B il Lo
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumuli
74 13 15,3 15,3 15,3
75 7 8,2 8,2 23,5
76 3 3,5 3,5 27,1
Valide
77 3 3,5 3,5 30,6
78 59 69,4 69,4 100,0
Total 85 100,0 100,0
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