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bl ol Bpdall B Mo Jo 2T g0 My (Bladpe nb Sl

SAE e 38ly LBy cdly on ST S A T ST e e sl @ Y1 sas ud
s L ) O e LY b Collanil gl 2l pdondd L) Ltadl) L a1 S0 Lo
Jotdly QW ol Gam o lgam sud o 2T Ollanil (6T S 01 o 8T (Snn e oy 0l
3 e JlasVl | W i B8 o e LoY) B sl SU B gadl s Ol

(JAU sl G ST aadly (Gl 660) W) ol o ST 2 QL iy ((3lal i) sl pr ST s0e peian il > Jo bt U 0ds 3 !
St LSy Ly Coneay (52 s g (79 5y BT L) ol 3 el claalid) sie O LS copn cmay b 485 sy 31 et 5l i SO
\,,:SJ\ SRR 9 M‘ dedi.sb s J,>-~\ d/U....AJ gSA}fLé.U (,.:Ejl o ].ft\ﬂ S s P2\ Aé}&f‘«.ﬂ idles S Oy Q.ALJ\ J._,l>;:J‘ <M gc,au.!\} u.a;u::.j\.:

ZSUN U e e (3 e Uliab el 1 Lae b slal U] Al Sasdls 2abl Sasd) ad ¢ s bl saane (a3 e Ll S e gl 3534
LSl gl ad L s STH Byl ey Lk e o) e Ly il 5,030 3 ) e U S L 0 Wl G gy allsSn s o 0 Sl
Ll 33 dg a2 Mo 285 | 0Ll g oye b ol o G &5 Calzze 1) adsW) 3l o joes & ol Al DL L azasde o5 3 gadl i das )

g pezoly Zadd) 1) Jgumslly 3laze &b A R C RN & Aol S3shl sey am gl gu f‘ LS e 2l of Bl gl 3544

184



A 4" (3 e Sag lsas ol )l Ll

(S S alusuiwl gag Jod| i J) O3] O3k (Al jgdodd) Jasg 1S !
Aoy Aadsd) B34 RIS D DUl sds 8 Lyl uSh Lo sag

Eigenvalue

I I | 1 1 I I I I | | 1 I I I |
9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 13 20 21 22 23 24
Component Number

=
[}
w
EN
w
@
-1
=3}

Al B Sl A LIS slaxst ey DUl 1elSd) jgdodt b5 3-4 e gy

0l day A LYY S sl L a1 S Sl e
e I% | W % | st | % | ol % | et | % | W % | g [ o S
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0.652 0.486 sy lels st F6

0.721 0.553 BN F7

0.66 0.537 RN F8

0471  0.415 0.404 TS EIAY F9

0.376 0.613 0.528 Ol sy dead) de F10
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0.801 0.684 @,«J\ Ayl A T3

0.253  0.777 0.698 syl Leoss ke T4

0.298  0.796 0.724 solall e T5
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0.864 0.814 HUNSENERYS 3

Bel A foged i 025 o BY) Lol 13(%)
Sl el alasenaly Bl L) Basm BISGa e i) e M e Lhee gl S5kl 3
Ol¥ly izl Ll eseiar Bl Ul s wle¥ U 2 b o els a1 sl a3
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Jell 5t Lo sl 250 A LY (PCFA) i oaSTT Jule Ll Lyl 2l kel
o sl e Jod sl OF LT g1 3w b Julgall sae O (ST e Laselyl L)
Jend Jo 358 dling (b 342 Lolsall sae (CFA S W o) ol (32 szl oS
ol 06 Vs Cgme 18 Lde 35l ot Sy clis 1302 3l s 0655 s a5l
68 (CFA) GASTHI Ll Lol g a5 a8 Ll Lond) 5005 L LSS L
Jlaz=) OY (i ST anl, i el ) Lo Lawdon 03 08 4 2ISCA) ol 130 42&1,;:5\ 5 o Ay
fprendly Aallal) LacHU ) 250 Olas 345y Ak b)) odn I s ST 05 Bl dms U] Josd
Wlly mo s Lgadsizns g ai bl 89 (AMOS 9 LISREL Jas s3lall ol ) plasanY as ) 09,
LasT Jlat OV alie 3 st LV Ll boy @) sl a0 Al jLasls ¢ L Laul
:SPSS (3 AUl whshdl Co ety ) g bl

i gl alsall sde paE we (Maximum Likelihood) 4@.&& ieaall ad ey Pl Gl e

(e 3 o

«KMO and Bartlett's Test of Sphericity » Jsdor & s pall 3 gaill X2y Jlebsl @

«Reproduced » &l bls)NI dsias gl @
Oleg D L 3 Bushsll o250

(RMSEA) 6;_4,2:3\ 13 g Lawgie ydo 89 ¢ (Absolut close-fit indexes) aallal) oLasl Yol e

AU Bl o Y1 5 Ol ¢ (SRMR) | il gl modl LI

'Gignac Gilles E., (2009). Op. cit.
@ il GBS e (6F e fad 3gd) O LSTed die 1 Jalsall e O (ST e BLaSEl) Jalall flowdl) 0 3,012
sl oot oSy lis 1542 Sl e 06 Laie 35l fead e 558 Sling (i 302 Lolsall s0e (CFA ST ulal) L)
L LasTs PRBNE] O s gm0 8 Lele
*Gignac Gilles E., (2009). Ibid.
ezt ((Gignac, 2009) aak) tesy N sad SO st a3 s Ll Jan calaal) adsial) 2kl 3LaSaaV) o) 4
- 53shie 2egiS 4" dss VO W3 Cllasy el e laaland) 2L WY
) LSSy b3 ponins ¥ Y dllas e
® RMSEA: Root Mean Square Error of Approximation, Browne, M. W., & Cudek, R. (1993). Alternative ways
of assessing model fit. In: Gignac, G., (2009). Op. cit.
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« Goodness of Fit "'\.ﬁ;\jl\ Lo Jju\.z- B dflmplied &y~ domydg xzimplied dad L:-J,>r_2w\ J.&jl\ Jda u\.w:,L
(3.«5\.3.5\.: ;,.a-r_w.“) '&.:.;.a.“ o> (P N 4a® .SPSS C)b-jé'- L} (Test»

ggj\ (Reproduced) a2l o\blsNl dbsaze Ludscinl ((SRMR) olaall gl el Ad Olt
Bl 05 VY Bshaall (ol o il Caadl) Ry SLial) Ly G (PSS b2 (3 Ll gl
ol Uydor & ((k=24) Olpad) sie 4] Blias C2, Lsus o ol g sas Lol O

k 2
ixj=1Rjj

SRMR = |——

CF+k
B el 13] Wade Reed juady ol OUSG Lo i bl desdle o pagl) pda e Jiae
Ui> Jlall 1is 352 (0.06388 5 0.0748) Wl Lhoy &) vill .0.06 5f 0.08 oo 5T o 2y sl
gosdl Wyie aallas o

3 2
(NFI, Bentler & Bonnett, 1980 ; TLI, Tucker and Lewis, 1973, CFI, e ZU.}M;\ ) Q\,&jl\ °

Bentler, 1990)
2 2
X Nuit — X Implied
NFI = — P
X" Nuul
2 2
X" Null _X Implied 2
fNull flmplled X Implied df]mplied

TLI = ;CFI =1 —

X2 Nuit 1
af Null

- KMO et Jgdor (0 SPSS ol 2 0 oo st dlfigun 9 X 13

2 -
X Null diull

'SRMR: Standardized Root Mean Residual, Bentler, P. M. (1995). EQS structural equations program manual. In:

Gignac, G., (2009). Ibid.

m b5l gy pde 2k s (T " INENI" 2308 Ll o " LI 5T hal 23 gadl e skl 23 sadl O Y R o 2
JU s e 2 Y Bpmell LA gy ho o L a8 Ll ede da L alss 2pmy pde ULy ccolpald

®Incremental indexes, NIB: Normed Fit Index; TLI: Tucker and Lewis Index; CFI: Comparative Fit Index. See:

Gignac, G., (2009). Ibid.
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RMSEA = 0.0748;

SRMR = 0.0614;

NFI = 0.714;
TLI = 0.865;
CFI = 0.899.

sy oLasl) IS jlasl e SJCSRMR 5 RMSEA dillall ool asll () ol desdU) 3a% 03] &3 gad)
29 0.9 L Soled CFl 2o . oned ] B2 JIF ¥ oS 23 ded) ol sgl) o5 ud (Osllal)
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& eVl o momss aiad) i) OF Jodll S z3gedl aSB Of & il Ul (CFA) 245G

e bl ST Ay M e oSGy WLaN iS5

oLidl &3us 6

(O Jazs gl g g (i) psgdll W e WAl 508 s walgd) aall 280l
Lo amdly (ol Bae ) g5 Gedl) bl adual) il adaall AU ods (3 ade sl (o)
w2 & Al el ol asde olage Olat bbb gles ¥ BY ol e Gl e Bigeo ST
Syl dddoy 4y allll dduall e i)

Sgonad) ddhog iy all) 430 1-6

S el Addo slasy 3yl @.aul\ o awld sl U'@'m ey By alal) d30all slas
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B olE) udy resgdll Gu skl Jo= Jud) Jin Y G (Lo sa LY 3 4 Blad) ST

! Sylvain Sauvé, (2005). Op. cit.
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4yl L302)) .2-6

okt bl T ey 05 8 plike IS0 BIR8) 5a el Bl ddaall a5k L
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Ll Ly ot Ll slayl) el OF 44 (Bl saal) e 24U sl 5o sillas b OF ey
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! Sylvain Sauvé, (2005). Ibid.
“Tobachink, Barbara G. and Fidell Lind S. (1993). Op.cit.
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] Bt M (gl Bl 35 e 30 Y
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Tobachink, Barbara G. and Fidell Lind S. (1993). Op. cit.
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"Malhotra, N. K. (2004). Marketing Research. An Applied Orientation, Prentice-Hall, Englewood, Cliffs, N.J. p.
269.
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24 556 | 51.826 | 1163.93 Cja.é:\

UL s (3 e Plial) Bl 3l k) Alins iS55l 29l pdsiig W) oy

(F=235p= =Y s J5 z3sdl L) 10544 (239l ) ol 2 o (RZ 2ad s
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PV L Ladscan] @S asedl ez e Ladl 3 a1 st a2 Ll
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'Buttle Francis, (1996). Op. cit.
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& il 85kl o LG s ST O ((Beta) wblelaadd Bylall @) Ju5 caulpdll ods 3
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P2l i A e 5 ) bl S o o 2 T el G
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20’ Loughlin Christina, Coenders Germa (2002). Op. cit.
®Kristensen, K., Martensen, A. and Grgnholdt, L. (1999). Op. cit.
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BPM: Business Process Management

BZP: Berry, Zeithaml and Parasuraman

CFA: Confirmatory Factor Analysis

CNN: Conseil National des Normes

CTQ: Critical To Quality

CWQM: Company-Wide Quality Management
DAB: Distributeur Automatique de Billets

DMAIC: Define-Measure-Analyse-Improve-Control
DPOE: Dimensions-Priority-Opportunity-Estimation
EFA: Exploratory Factor Analysis

EPIC: Entreprise Publique a caractere Industriel et Commercial
GAB: Guichet Automatique de billets

IANOR: Institue Algérien de Normalisation

INAPI: Institue des Normes et de la Propriété Industrielle
ISO: International Standards Organisation

JIT: Just-In-Time

JUSE: Japanese Union of Scientists and Engineers
KMO: Kaizer-Meyer-Oklin

LISREL: Linear Structural Relation

LMD: Licence-Master-Doctorat

MIT: Massachusetts's Institute of Technology

MLE: Maximum Liklihood Estimation

OQM: I’Outil Québécois de Mesure

PAF: Principal Axes Factoring

PCA: Principal Component Analysis

PCFA: Partial Confirmatory Factor Analysis

PDCA: Plan- Do- Check- Act

QFD: Quiality Function Development

RATER: Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy, Responsiveness.
RMSEA: Root Mean Square Error of Approximation
SPSS: Statistical Package for Social Sciences

SQC: Statistical Quality Control

SRMR: Standardized Root Mean Residual

TPE: Terminal de Payement Electronique

TQC: Total Quality Control
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E3 E2 E1 A5 A4 A3 A2 A1 | Res5 | Res4 | Res3 | Res2 | Res1 | RS R4 R3 R2 R1 5 T4 T3 T2 T

100|226 .103| 221 13| .229| .162| .138| .207| .184| .092| .089| .141| .216| .352| .131| .196| .375| .240| .303| .189| .560 1™
142|254 189| .178| 150 .051| .202| .097| .044| .266| .026( .036| .066| .196| .235| .273| .280| .334| .514| .456| .418 1| .560]T2
-025| .155| .169| -.046| .113| -120| -128| .014| -108| .127| .141| .111| .089| .082| .046| .247| .328| .327| .428| .365 1| 418 18913
129| .087| .082| .188| .024| .211| .195| .150| .174| .277| .302| .239| .244| .276| .324| .350| .230| .386| .457 1| 365 .456| .303]T4

140 302 .169| .237| .190| .090| .183| .143| .107| .221| .145| .180| .198| .210| .182| .396| .348| .460 1| .457| 428| .514| .240]T>

87| 371 242 .239| .206| .155| .266| .241| .282| .320| .339| .294| .393| .431| .390| .491| .560 1| 460 .386| .327| .334| 375|R1
290 411| .229| .305| .288| .207| .374| .223| .208| .247| .311| .384| .454| 476| 412| .502 1| .560| .348| .230| .328| .280| .196]R2
.251| .425| .366| .180| .293| .182| .394| .193| .169| .283| .324| .391| .353| .355| 411 1| 502| .491| .396| 350 .247| .273| .131|R3
302 .331| 137| 375 .176| .384| .387| .367| .361| .459| .453| .306| .396| .516 1| 411 412| .390| .182| .324| .046| 235 .352|R4
323|422 297| .373| .395| .393| .447| .389| .329| .379| .472| .363| .435 1| 516 .355| .476| .431| 210/ 276 .082| .196| .216]R5
189 .388| .203| .345| .360| .301| .374| .223| .201| .334| .521| .631 1| 435 396 .353| .454| .393| .198| .244| .089| .066| .141|Res1
.290| .469| .266| .202| .325| .200| .415| .149| .164| .291| .468 1| 631 363 .306| .391| .384| .294| .180| .239| .111| .036| .089]Res2
.288| .357| .233| .305| .228| .433| .435| .315| .286| .390 1| 468 521| 472| .453| 324 311| 339 145 .302| .141| .026| .092]Res3
269 321 .249| .401| .168| .224| .371| .381| .344 1| 390 .291| .334| .379| .459| .283| .247| .320| .221| 277| 27| 266| .184|Res4
.344| 330 .136| .478| .267| .384| .437| 407 1| 344 286| .164| .201| .329| .361| .169| .208| .282| .107| .174| -108| .044| .207]Res5

.254| 301 118| .523| .356| .440| .418 1| 407| 381 315 .149| .223| .389| .367| .193| .223| .241| .143| .150| .014| .097| .138]A1
414 411 230 .485| .451| .503 1| 418| 437| 371| .435| .415| 374| 447| 387| .394| 374| .266| .183| .195| -128| .202| .162|A2
409| .317| .225| .490| .302 1| .503| .440| .384| .224| .433| 200/ .301| .393| .384| .182| .207| .155| .090| .211| -120| .051| .229]|A3
243 412| 293| .404 1| .302| .451| .356| .267| .168| .228| .325| .360| .395| .176| .293| .288| .206| .190| .024| .113| .150| .113|A4
381 .363| .165 1| .404| .490| .485| .523| .478| .401| .305| .202| .345| 373| .375| .180| .305| .239| .237| .188| -046| .178| .221|AS
313|571 1| 165 .293| .225| .230| .118| .136| .249| .233| .266| .203| .297| .137| .366| .229| .242| .169| .082| .169| .189| .103|E1
.386 1| 571| .363| .412| 317| .411| 301| .330| .321| .357| .469| .388| .422| .331| 425 411 371| .302| .087| .155| .254| .226]E2

1| 386 .313| .381| .243| .409| .414| .254| 344 269| .288| .290| .189| .323| .302| .251| .290| .187| .140| .129| -025| .142| .100]E3

272




FIE TN [ PR A u"‘c:“ S99 Q\b\-ﬁfﬁ\ 3\9}0—4& .

E3 E2 E1 S4 S3 S2 S1 | RES5 | RES4 | RES3 | RES2 | REST | R4 R3 R2 | R1 T8 T7 6 15 T4 T3 T2 T
389 | .387 | 418 | 469 | .226 | .277 | .353 | .392 | .365 518 470 | 449 | 442 | 492 | 358 | .458 | .298 | 419 | .381 | .470 | 469 | .578 | .700 | 1.000 [ T1
345 | 425 | 404 | 500 | .298 | .341 | .352 | .352 | .382 470 410 | .351 | 481 | 479 | .384 | 477 | .269 | .394 | 445 | .506 | .525 | .689 |1.000| .700 | T2
350 | 446 | 425 | 473 | 298 | 335 | 443 | 408 | 437 488 479 | 343 | 472 | 460 | 443 | 482 | 389 | 473 | 413 | .553 | .585 [1.000| .689 | .578 | T3
263 | .332 | 356 | .408 | .211 | .284 | .240 | .291 | .302 .386 421 | 350 | .382 | .369 | .427 | .417 | .378 | .370 | 471 | .638 |1.000 | .585 | .525 | 469 | T4
315 | .385| 429 | 405 | .263 | .221 | .300 | .304 | .416 323 331 | 317 | 369 | 374 | .387 | .522 | .348 | 427 | .567 |1.000| .638 | .553 | .506 | .470 | T5
219 | 377 | 328 | .266 | .259 | .213 | .340 | .339 | 341 .342 347 | 353 | 334 | .389 | .357 | .347 | .256 | .376 |1.000| .567 | 471 | 413 | 445 | 381 [ T6
396 | .321| 403 | .375 | .264 | .251 | .325 | 336 | 433 .345 292 | 209 | 413 | 332 | 189 | .395 | .411 |1.000| .376 | 427 | .370 | .473 | 394 | 419 | T7
269 | 229 | 245 | 265 | .187 | 1194 | 226 | .227 | .286 .266 249 | .285 | .296 | .269 | .308 | .515 |1.000| .411 | .256 | .348 | .378 | .389 | .269 | .298 [ T8
410 | 492 | 400 | 445 | 435 | 424 | 363 | .357 | 516 425 403 | .381 | .508 | .465 | .611 [1.000| .515 | .395 | .347 | 522 | 417 | 482 | 477 | 458 | R1
336 | 491 | 329 | 400 | .380 | .405 | 415 | 409 | 421 412 363 | .339 | .514 | 550 |1.000| .611 | .308 | .189 | .357 | .387 | 427 | .443 | 384 | 358 [ R2
457 | 523 | 464 | 577 | 469 | 498 | 452 | 578 | 534 .580 451 | 487 | .608 | 1.000 | .550 | .465 | .269 | .332 | .389 | .374 | .369 | .460 | .479 | 492 [ R3
503 | .394 | 475 | 493 | 455 | .375 | 373 | 456 | 595 485 477 | 401 |1.000 | .608 | .514 | .508 | .296 | 413 | .334 | 369 | .382 | .472 | 481 | 442 | R4
.340 | 337 | 399 | .311 | .319 | .356 | .376 | .356 | .299 .506 696 |1.000| .401 | .487 | .339 | .381 |.285|.209 | .353 | .317 | .350 | .343 | .351 | .449 |RES1
417 | 455 | 482 | 408 | 418 | 439 | 412 | 423 | 405 .644 | 1.000 | .696 | 477 | 451 | .363 | 403 | .249 | .292 | .347 | .331 | 421 | 479 | 410 | 470 |[RES2
503 | .594 | 445 | 417 | 435 | 410 | 404 | 582 | .593 | 1.000 | .644 | .506 | .485 | .580 | .412 | .425 | .266 | .345 | .342 | .323 | .386 | .488 | 470 | .518 [RES3
463 | .545 | 561 | .501 | .448 | 395 | 401 | .575 | 1.000 | .593 405 | 299 | 595 | 534 | 421 | .516 | .286 | 433 | .341 | 416 | .302 | .437 | .382 | .365 [RES4
379 | 446 | 422 | 445 | 431 | 487 | 479 | 1.000 | .575 .582 423 | 356 | .456 | .578 | .409 | .357 | .227 | .336 | .339 | .304 | .291 | .408 | .352 | .392 [RES5
419 | 544 | 386 | .525 | .463 | .568 |1.000| .479 | .401 404 412 | 376 | 373 | .452 | 415 | .363 | .226 | .325 | .340 | .300 | .240 | .443 | .352 | 353 | S1
.374 | 595 | .501 | .559 | .639 | 1.000| .568 | .487 | .395 410 439 | 356 | 375 | 498 | .405 | 424 | 194 | 251 | 213 | .221 | .284 | 335 | .341 | 277 | S2
423 | .580 | .555 | .498 |1.000| .639 | 463 | 431 | 448 435 418 | 319 | 455 | 469 | .380 | 435 | .187 | .264 | .259 | .263 | .211 | .298 | .298 | .226 | S3
445 | 569 | .582 (1.000| .498 | .559 | .525 | 445 | 501 417 408 | 311 | 493 | 577 | 400 | .445 | .265 | .375 | .266 | .405 | .408 | .473 | .500 | .469 | S4
.538 | .540 [1.000| .582 | .555 | .501 | .386 | .422 | .561 445 482 | 399 | 475 | 464 | .329 | .400 | .245 | 403 | .328 | 429 | .356 | .425 | 404 | 418 | E1
.545 {1.000| .540 | .569 | .580 | .595 | .544 | .446 | .545 .594 455 | 337 | 394 | 523 | .491| 492 | 229 | .321 | .377 | .385 | .332 | .446 | 425 | 387 | E2
1.000| .545 | .538 | 445 | 423 | 374 | 419 | 379 | 463 .503 417 | .340 | 503 | .457 |.336 | 410 | .269 | .396 | .219 | .315 | .263 | .350 | .345 | .389 | E3
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E2 E1 S2 S1 RES4 | RES3 | RES2 | RES1 R6 R5 R4 R3 R2 R1 T6 5 T4 T3 T2 T

.086 202 .284 181 .287 215 349 293 73 .003| -.083 54| -093| -105 .281 163 215 .284 .605| 1.000]T
A71 274 .362 .260 344 281 384 342 .266 .082 .062 182 .026 .018 .368 .267 481 1489 1.000 .605]T2
307 .280 284 233 .285 313 307 .285 305 162 196 .249 224 .285 .266 330 .557| 1.000 489 .284]T3
283 238 309 .280 218 247 218 204 .238 182 187 .203 228 .278 .358 .364| 1.000 557 481 215]T4
252 242 284 254 129 107 190 196 213 232 319 326 302 .287 .552| 1.000 .364 330 267 163]T5
272 295 346 .360 219 .093 241 234 174 176 193 314 142 171 1.000 .552 .358 .266 .368 .281|T6
229 172 109 73| -.025 .051 011 .076 146 .356 .356 312 .677| 1.000 A71 .287 278 .285 018 -105]R1
314 .249 153 223 160 227 138 166 273 491 497 425 1.000 677 142 302 228 224 026 -.093|R2
423 475 473 408 427 389 445 457 460 490 443| 1.000 425 312 314 326 .203 .249 182 154]R3
418 376 271 332 .309 298 323 314 325 .754| 1.000 443 497 .356 193 319 187 196 062 -083|R4
469 439 328 435 324 362 400 387 .402| 1.000 754 490 491 .356 176 232 182 162 .082 .003JR5
378 524 490 489 534 456 579 .502| 1.000 402 325 460 273 146 174 213 .238 305 .266 173]R6
428 553 478 472 .555 .503 .723| 1.000 502 .387 314 457 166 .076 234 196 .204 .285 342 .293]REST
466 609 530 490 .706 .606| 1.000 723 579 400 323 445 138 011 241 190 218 307 384 .349|RES2]
515 .557 409 415 .720| 1.000 606 .503 456 .362 .298 .389 227 .051 .093 107 247 313 281 215|RES3
498 .598 472 444 1.000 720 .706 555 534 324 .309 427 160 -.025 219 129 218 .285 344 .287|RES4
.537 676 .677| 1.000 444 415 490 472 489 435 332 408 223 173 .360 254 .280 233 .260 181]51
480 .631| 1.000 677 472 409 530 478 490 328 271 473 153 109 .346 .284 .309 284 .362 28452
.661| 1.000 631 676 .598 557 .609 553 524 439 .376 475 249 172 295 242 .238 .280 274 202]E1
1.000 661 480 537 498 515 466 428 378 469 418 423 314 229 272 252 .283 307 a7 .086]E2
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D1 P3 P2 P1 D2 RES3 RES2 RES1 R5 R4 R3 R2 R1 E3 T4 T3 T2 T

236| 250| 236| 268| 294| 203| 320 323| .350| .239| 265| .321| 441| 209| 95| 282| 547| 1000|T1
vl
31| 305| 238| 345| 428| 384| 463 | 482| 400| 461| 465| 409| 665| .372| 405| 273 | 1000| 547
376| 254 340 31| 289| 273| 309| 241| 304| 294| 254| 72| 34| 307| 431| 1000| 273| 282|T3
289 362 245| 264 329 313| 291 273 280| 252| 258| 213| 371| .313| 1000| 431| 405| .195|T4
237| 70| 250| 406| 476| 393| 439| 375| .186| 369| 315| .238| .322| 1000| .313| .307| .372| .209]D1
245 272 226 299 424 361 290| 383| 390| 409| 436| 425| 1000| 322| 371 .134| 665| .441|R1
366| 375| 304| 363| 342| 308| .398| 333 460| 327| 458| 1000| 425| 238| 213| 72| 409| 321|R2
368| 338| 236| 378| 420| 443| 465| 410| 420| 519| 1000| 458| 436| 315| 258| 254| 465| .265|R3
301| 273| 201| 408| 404| 384| 434| 38| 414| 1000| 519| 327| 409| 369| .252| .294| 461| .239|R4
461 469 335 362 371 336| 327| 337| 1000| 414| 420| 460| 390| 86| 280 304 .400| 350|RS
373| 338 314| 378 525|521 530| 1000| 337| 380| 410| 333| 383 375| 273| .241| .482| .323|REST
384| 414 425| 468 596| 673 | 1000| .530| 327| 434| 465| 398| .290| 439| 291| 309| 463| .320]RES2
349| 388 431| 317| 553| 1000| 673| 521| .336| .384| 443| 308| .361| .393| .313| 273| 384| 293]RES3
481| 447 463 452 1000| 553 | 596| .525| 371| 404 | 420| 342| 424| 476| 329| 289| .428| .204]D2
394| 369 327| 1000| 452| 317| 468| 378| 362| 408| 378| 363| .299| 406| .264| 31| 345| 268|P1
388 453 1000| 327 463| 431 425|  314| 335| 201| 236| 304| 226| 250| 245| 340 238| 236|p2
535| 1000| 453| 369 .447| 388| 414| 338| 469| 273| 338| 375| 272| 70| 362| 254| 305| 250|p3

1.000 .535 .388 394 481 .349 .384 373 461 301 .368 .366 .245 237 .289 376 31 236 D1
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Tout a fait d’accord
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L'apparence générale de I'établissement est attrayante................

L'établissement est bien congu et dispose de diverses commodités.

Le décor intérieur St lUXUUX....c.oveveeevereeeeeereeeeeeeeeeeenne

Les agents mettent une tenue soignée et élégante .......................

Les chambres sont spacieuses et bien meublées................

L'hotel est bien tenu et I'hygiéne est parfaite..........cccc.c.ccccce...

L'environnement est convenable aux activités tou ristiques............

La restauration est excellente..........ooeeeeeeeeeeeeeveeereeenae.

L'établissement offre une large gamme de services....................

Le service est rapide et sans délais.........cccccccoococcceenrrrriinne.

L'information sur le service est correcte et Précise........ccoovuuun.

Le personnel est hautement compétant.........cccccoocvveevcicnneneees

L'accés a l'établissement estfacile........ocoveveeeeeeeeeennnnn.

L'information et la réservation sont disponibles via plusieurs voies.

La réponse aux requétes et interrogations des clients est rapide .......

Les réclamations sont bien regues est rapidement traitées..............

La communication avec le personnel est facile.........................

L'établissement et son environnement sont sécurisés. ..................

La confidentialité est protégée........cooorvvvvciiinrrrrrvicienn.

Les agents sont dignes de confiance..............ccoooinnrrie.

L'établissement a une excellente réputation.............ccccococooueeee.

L'atmospheére est conviviale et les agents sont gentils..................

L'administration place l'intérét du client parmi ses priorités..........

Les prix sont convenables par rapport au service offert.................
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T7 T8 Cl C2 C3

/| VARIABLES F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 F11 F12 F13 T1 T2 T3 T4 T5 T6
/MISSING PAIRWISE /ANALYSIS Fl1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9
F10F11 F12 F13 T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 Cl C2 C3
PRINT INITIAL EXTRACTION ROTATION

FORMAT BLANK(25)
PLOT EIGEN
CRITERIA MINEIGEN(1) ITERATE(25)
EXTRACTION PC

CRITERIA ITERATE(25)

ROTATION VARIMAX
METHOD=CORRELATION.

C1| T8 | T7 |76 T4 T1 F9 | F8 F6 | F5 | F4 | F3

2| 2] 3| 3 3 2 2] 2 2| 2] 2] 3 F1
87 | 63 | 75| 57 28 37 86 | 97 58 | 21 | 96 | 66

3| 2] 3| 3 3 3 3| 5 4| 4] 2] 3 F2
12| 00| 61| 78 72 56 26 | 01 24 | 34| 90 | 71

5| 3] 3| 3 3 3 3| 3 30 3] 3 F3
50 | 33 | 31| 83 83 93 04 | 43 22| 21| 16

2| 2| 2| 2 2 2 2| 2 2 3] |3 F4
07 | 89 | 08 | 44 78 99 23 | 68 86 | 00 16

2| 2| 3| 2 3 3 3| 3 41 ] 3] 3 F5
02 | 28 | 40 | 99 99 80 61 | 85 33 00 | 21

3| 2] 2| 2 3 3 3| 4 1| 4 2 3 F6
07 | 73 | 92| 59 59 98 53 | 16 33| 86 | 22

3| 2] 3| 2 2 3 4| 4 4| 3| 2] 3 F7
07 | 60 | 67 | 52 97 29 16 | 48 87 | 55| 12| 01

4 2] 3| 3 3 3 40 4| 3| 2] 3 F8
03 | 83 | 33| 71 54 94 34 16 | 85 | 68 | 43

2| 3| 4| 3 4 3 1] 4 3| 3| 2] 3 F9
53 | 98 | 10 | 50 51 78 34 53 | 61| 23| 04

40 3] 2| 2 3 3 3| 4 4| 2| 2] 3 F1
26 | 44 | 92| 55 21 59 43 | 44 01| 91| 34| 44 0
3| 3| 4| 4 4 3 3| 3 5| 4] 3] 3 F1
70 | 37 | 46 | 76 90 98 99 | 86 10 | 44 | 24 | 15 1
4 2] 4| 4 4 4 4| 6 3| 4] 2] 3 F1
31| 93| 07 | 08 53 34 21 | 14 88 | 58 | 25 | 88 2
2| 3] 3| 3 3 4 3| 5 4| 3| 2] 3 F1
82| 11| 78 | 76 85 32 85 | 30 30 | 68 | 50 | 98 3
3| 3| 4| 5 6 1 3| 3 3| 3| 2] 3 T
75| 80 | 26 | 04 58 78 | 94 98 | 80 | 99 | 93

3| 4| 6| 5 6 6 41 3 2| 3| 2] 4 T2
14 | 32 | 05 | 68 15 19 29 | 88 73| 49| 93 | 10

3| 3| 4| 4 6 7 3| 3 2| 3| 3] 3 T3
20 | 31| 89| 68 35 02 71| 36 12 | 19| 08 | 07

3| 3| 6| 5 ’ 6 41 3 3| 3| 2] 3 T4
61| 19 | 64 | 05 58 51 | 54 59 | 99 | 78 | 83

2| 4| 5| 5 7 6 41 3 3| 3| 3] 3 T5
19 | 64 | 49 | 59 23 91 30 | 38 80 | 53 | 10 | 67

3 4 6] 5 5 3| 3 2| 2| 2] 3 T6
16 | 15 | 61 05 04 50 | 71 59 | 99 | 44 | 83

14 408 6 4 41 3 2| 3| 2] 3 T7
90 | 08 61 64 26 10 | 33 92 | 40 | 08 | 31

2 4 4] 4 3 3 3| 2 2| 2| 2] 3 T8
4 08 | 15 19 80 98 | 83 73| 28 | 89| 33

42 0] 3 3 3 2| 4 3| 2| 2] 5 c

41| 90 | 16 61 75 53 | 03 07 | 02 | 07 | 50 1

7| 2] 2| 3 3 3 2| 3 3| 2| 2] 4 g
82| 24 | 22| 33 11 38 76 | 66 87 | 11| 08| 87

71 3] 2] 3 3 3 2| 3 30 1] 2] 4 g
68 | 30 | 56 | 93 85 27 76 | 28 03| 36 | 98| 33

Syntax sl assaill il S o
Syntax of PCA
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Syntax of PAF
FACTOR

/| VARIABLES F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 F11 F12 F13 T1 T2 T3 T4 T5 T6
T7 T8 Cl1 C2 C3 [MISSING PAIRWISE /[ANALYSIS F] F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9
F10F11 F12 F13 T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 Cl C2 C3

/ PRINT INITIAL EXTRACTION ROTATION

/ FORMAT BLANK(.25)

/ PLOT EIGEN

/ CRITERIA MINEIGEN(1) ITERATE(25)
| EXTRACTION PAF

/ CRITERIA ITERATE (25)

/ ROTATION VARIMAX

/ METHOD=CORRELATION.

Ll U, a5 b Ll ol 1 b
3 2 1 3 2 1

.268 .346 .291 .343 279 | F1
.668 616 F2

525 .298 322 432 .330 315 | F3
.281 .300 274 278 | F4

.593 .306 515 .306 | F5

652 .580 F6

721 652 F7

.660 619 F8

AT71 415 439 .391 | F9
.376 613 .329 577 F10
523 401 492 .388 | F11
.250 673 .299 .654 .303 | F12
715 251 .684 259 | F13

.266 723 .284 689 | T1

.785 746 | T2

.801 766 | T3

.253 777 .265 753 | T4

.298 .796 .308 7741 T5

.682 .254 622 T6

291 716 .310 661 T7

491 .260 4291 T8

.878 .854 C1
.862 .830 272 C2
.864 .821 C3

Syntax of MLE
FACTOR
/VARIABLES F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 F11 F12 F13 Tl T2 T3 T4 T5 T6
T7 T8 Cl C2 C3 /MISSING LISTWISE /ANALYSIS F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10
F1l1 F12 F13 T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 Cl C2 C3
/PRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION KMO REPR EXTRACTION ROTATION
/FORMAT SORT BLANK (.25)
/PLOT EIGEN ROTATION
/CRITERIA FACTORS (3) ITERATE (25)
/EXTRACTION ML
/CRITERIA ITERATE (25)
/ROTATION VARIMAX.
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Sondage scientifique sur le service chez "ALGERIE POSTE"

Cher répondant(e) : ceci est une étude scientifique menée par un chercheur universitaire. L'objectif est
7~ d'évaluer le service du point de vue du client en vue de déterminer les priorités d'amélioration de la
qualité. Le questionnaire vous prendra moins de 10 minutes, et votre nom n'est pas sollicité.
Suivant votre expérience avec I'ensemble des bureaux de poste,
nous vous prions de répondre aux questions en toute sincérité, en désignant par un cercle O le numéro correspondant.

P

d

Partie 1. Comment évaluez-vous le service dans

. je ne sais trés
I'ensemble des bureaux de poste concernant : J

excellent  bon acceptable pas médiocre mauvais mauvais

la suffisance des horaires d'ouverture des différents

bureaux de poste. 7 6 5 4 3 2 1

la ponctualité des agents de service et des facteurs. 7 6 5 4 3 2 1

la disponibilité en permanence des services a
n’import-quel bureau (pas besoin de va et vient ou de 7 6 5 4 3 2 1
se déplacer vers un autre bureau).

la proximité des bureaux de poste. 7 6 5 4 3 2 1
I'apparence des agents et la tenue de travail. 7 6 5 4 3 2 1
L'g;?gfte getzslgci]eurif;ment des salles d'attente pour le - 6 5 4 3 ) 1
I'organisation des files d'attente. 7 6 5 4 3 2 1
Idaegﬁssgétrisn des agents a répondre aux questions - 6 5 4 3 ) 1
la sécurité des clients dans des bureaux de poste. 7 6 5 4 3 2 1
le temps d'attente dans les bureaux de poste. 7 6 5 4 3 2 1
I'apparence générale des bureaux de poste. 7 6 5 4 3 2 1
la courtoisie des agents avec les clients. 7 6 5 4 3 2 1
le traitement en équité des clients (sans favoritisme). 7 6 5 4 3 2 1
(Veuillez n‘oublier aucune question SVP !)
Partie 2. Comment évaluez-vous les services
financiers et postaux dans I'ensemble des bureaux de je ne sais trés
poste, notamment : excellent  bon acceptable pas médiocre mauvais mauvais
le délai de livraison du courrier. 7 6 5 4 3 2 1
la fiabilité des lettres recommandées 7 6 5 4 1
la rapidité du courrier express (EMS). 7 6 5 4 3 2 1
le délai de livraison des colis postaux. 7 6 5 4 3 2 1
Lisgg%tgtgfisotr:giiizg)l?inimisation du risque de perte 7 6 5 4 3 ) 1
la rapidité de distribution des mandats. 7 6 5 4 3 2 1
la sOreté du service mandat (minimisation du risque 7 6 5 4 3 2 1

de perte ou d’égarement).

la fiabilité des distributeurs automatiques de billets
installés dans les salles ou a I’extérieur 7 6 5 4 3 2 1
(minimisation du risque d’erreur ou de panne)

(Veuillez n'oublier aucune question SVP !)

Partie 3. La qualité globale de service chez ALGERIE je ne sais trés
POSTE ? excellent bon acceptable pas  médiocre mauvais mauvais
Globalement, le service est : 7 6 5 4 3 2 1

va en s'améliorant constant en détérioration
Globalement, vous voyez que le service : 3 2 1

tres  modérés corrects JENESAIS UNPEU  glovss  tras élevés

modéreés pas élevés

Les tarifs d'ALGERIE POSTE sont ? 7 6 5 4 3 2 1
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jen'ai jene

tout a fait pas préféere pas  pas du tout
Au cas ou la question est posée, d'accord d'accord j'admets d‘opinion pas d'accord d'accord
admettriez-vous une augmentation des tarifs pour 7 6 5 4 3 2 1
financer I'amélioration du service ?
ni
satisfait
trés plutot ni plutot trés

satisfait  satisfait satisfait insatisfait insatisfait insatisfait insatisfait
Globalement, a quel point étes-vous

e ol . 7 6 5 4 3 2 1
satisfait/insatisfait du service d'ALGERIE POSTE ?
Q —_— =g Q
=05 3 = = & g
o Q
3 3 E§E®B 3E E 3 2
[ b w
Plusieurs services ne sont offerts que par ALGERIE 3 S 2 2 g g 3
POSTE. = @ =) =
Changeriez-vous vers l'alternative au cas échéant ? 7 6 5 4 3 2 1

Partie 4. Le traitement des réclamations chez

ALGERIE POSTE. oui non
Avez-vous eu, durant les deux dernieres années, a 1 2 ->silaréponse est non, allez directement a la
présenter une réclamation (écrite ou verbale) ? partie 5.
Si oui, comment évaluez-vous le traitement de votre . .
réclamation par ALGERIE POSTE, J€ ne sais X
pas/j‘ai tres
en particulier : excellente bonne acceptable oublié médiocre mauvaise mauvaise
la facilité de présenter la réclamation. 7 6 5 4 3 2 1
la rapidité de la réponse. 7 6 5 4 3 2 1
I"'équité de la réponse. 7 6 5 4 3 2 1

Partie 5. Les priorités (Priére cocher [¥'|un ou deux cases)

Quels sont, selon vous, les aspects les plus importants du service ?

|__|] un temps d'attente réduit |__| minimisation du risque d'erreur, de détérioration et de perte
|__| un traitement correct des usagers |__| Porganisation du service dans la salle et son équipement

|__| la rapidité du courrier et des mandats |__| des bureaux de poste a proximité délivrant tous les services
|__| un service CCP et carte magnétique fiables |__| autre (Veuillez précisezSVP 1): .. ....... ... ... ... .. ...

Quels sont les services que vous utilisez le plus ?

|__| Compte Courant Postal (CCP) |__| mandats |__| lettres ordinaires |__| lettres recommandées
|__|colis postaux |__| Western-Union |__| autres (Veuillez précisez):

Partie 6. Caractéristiques de I'échantillon (Priére cocher || la case appropriée)

Vous étes : Agé de : Activité principale : Niveau scolaire :
|_| homme |__| moins de 25 ans |__| sans activité professionnelle |__| sans
|__| femme |__| de 25 a34 ans |__| étudiant la plupart du temps |__| primaire
|__| de 35a44 ans |__| fonctionnaire |__| moyen/formation professionnelle
|__| de 45 a 54 ans |__| salarié dans le privé |__| secondaire
|__| de 55a64 ans |__| profession libérale |__| universitaire
|__| 65 ans ou plus |__| retraité |__| post-graduation (master, ...)

(Veuillez n'oublier aucune question SVP !)

Le bureau de poste que vous fréquentez le plus se trouve dans un: | | village ou commune |__| daira ou wilaya

Travaillez-vous chez ALGERIE POSTE ou une autre compagnie de courrier ?  |__|oui |__| non
Désirez-vous ajouter autre chose sur le service d'ALGERIE POSTE ?

MERCI BEAUCOUP.



Bgyld) 093l bLEN Bl b BJunall deutotd) il incsdl (J gogll DUl )5 16 Goeks

il a5l Adlaiay) 230
okl |l bl ) gl Jsaa sl by Al aa Glaalidl sae Al o8
0.491 0.5 0.491 0.5 29 49 0
0.700 | 0.724 0.209 0.224 58 22 1
0.815 | 0.806 0.115 0.0816 87 8 2
0.883 | 0.857 0.0679 0.051 116 5 3
0924 | 00928 0.0415 0.0714 145 7 4
0950 | 0.938 0.026 0.0102 174 1 5
0967 | 0959 0.0166 0.0204 203 2 6
0.978 0.98 0.0108 0.0204 232 2 7
0.985 1 0.00705 0.0204 261 2 8

el a5l Adlaay) Aaisl)
Gobll b skl a5l Loaall cilily 4l as cilaaliall 2ae 2 3
0.609 0.609 0.609 0.66 334 128 0
0.777 | 0.728 0.168 0.119 64.8 23 1
0.861 0.795 0.084 0.067 96.2 13 2
0909 | 0.831 0.048 0.036 127.6 7 3
0938 | 0.872 0.029 0.041 159 8 4
0957 | 0.883 0.019 0.010 190.4 2 5
0970 | 0.903 0.012 0.021 221.8 4 6
0978 | 0919 0.008 0.016 253.2 3 7
0984 | 0929 0.006 0.010 284.6 2 8
0988 | 0929 0.004 0.000 316 0 9
0.991 0.939 0.003 0.010 347.4 2 10
0993 | 0.939 0.002 0.000 378.8 0 11
0.995 1 0.002 0.01 410.2 2 12

il a5l Adlaaay) Aaisl)
okl bl [ bl a sl | Al sl by Aadll aa Glaaliall dae Al o8
0.584 | 0.572 0.5840 0.572 228 111 0
0.754 | 0.701 0.1700 0.129 43.7 25 1
0.833 | 0.799 0.0787 0.0979 64.5 19 2
0.877 | 0.840 0.0446 0.0412 85.4 8 3
0.906 | 0.866 0.0282 0.0258 106 5 4
0925 | 0.902 0.0192 0.0361 127 7 5
0939 | 00938 0.0138 0.0361 148 7 6
0949 | 0943 0.0102 0.00515 169 1 7
0957 | 0.954 0.0078 0.0103 190 2 8
0963 | 0.964 0.0061 0.0103 210 2 9
0968 | 0974 0.0049 0.0103 231 2 10
0972 | 0.990 0.0040 0.0155 252 3 11
0.975 1 0.0033 0.0103 273 2 12
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Abstract

This dissertation treats the measurement of the subjective and objective service quality and how to
join the two for improvement purposes. The aim is first to identify the demensions of perceived
service quality in the Algerian context, especially in the Algerian mail company (Algérie Poste).
The second objectif is to orient the quality improvement effort to the right priorities. To attain the
first goal, | examined the dimensionality of perceived service quality through a multi-sectorial
study, and as the results had shown little support to the generalizability and the fitness of the famous
"RATER" dimensionality to our developing economy context, | built a dedicated scale for
perceived postal service quality, which | baptised "PostQual”. To realise the second objectif, |
applied an original four-step methodology which I titled "DPOE"; D: identify the quality
Dimensions, P: identify the Priority, O: identify the Opportunity, and E: Estimate the impact of the
opprtunity suggested on service quality. The 1% step (D) has already been done while developing
PostQual, it led to three dimensions: functional quality, technical quality and complaints handling.
In the 2" step (P) I analysed the level and the relative importance of these dimensions, which led
me to suggest the functional quality as the postal service quality Priority, especialy waiting time. In
the 3" step (O), | examined the reduction of the variability of service time as an improvement
Opportunity. Lastly, in the 4™ step (E), | estimated, by simulating the process in a main post office,
the eventual improvement that the Opportunity would provide in waiting time.

Key Words: Perceived Service Quality, RATER, Queuing Systems, Simulation, Algerian mail
company (Algérie Poste).
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