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Résumeé

L’objectif de cette étude est d’évaluer la qualité du service

dans le domaine de I’enseignement universitaire a travers I’évaluation

de la performance du département du master comptabilité et fiscalité

au niveau de faculté des sciences économique, des sciences

commerciales et des sciences de gestion de I’Université Dr .Tahar

Moulay Saida et de celui de I’Université Dijillali Liabes de Sidi Bel
Abbes dans la satisfaction des besoins et des attentes de ses client.

Afin de réaliser I’objectif de cette étude,nous avons eu recours a une
des méthodes du déploiement de la fonction qualité (Quality Fonction
Deployment élaborée par Yoji Akao et Shigeru Mizuno) qui est la
maison de la qualité en élaborant un questinnaire destiné a I’étudiant
comportant 13 exigences et 11 caractéristiques de la qualité du service

a satisfaire a travers les avis des étudiants et des enseignants.

Les résultats obtenus montrent les caractéristique de la qualité
considérées comme les plus important dans la satisfaction d’un grand
nombre des exigences de I’étudiant tout en les ameliorant. Il s’agit,
d’un moyen d’évaluation précis et bien déterminé, de bons canaux de
communication, d’une coopération multifonction, d’un programme
d’étude clair et amélioré qui contribuent dans le développement de la

qualité du service dans le secteur de I’enseignement supérieur.
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2-Stevenson, William J. (1999), Production/Operations Management, (6. ed.],
McGraw-Hill, USA.:171.
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Corrélations

01 Q2 03 Q4 Q5 Q6 Q7 08 Q9 Q10 Q11
Corrélation de Pearson 1| 8997 7827 81| 7497 ,392 374 431 299  -027 -,249
Q1  Sig. (bilatérale) ,000 ,004 ,595 ,008 233 257 ,186 372 ,937 ,460
N 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11
Corrélation de Pearson 899" 1| ,829” 311 614" ,265 151 ,336 122 -216 -311
Q2  Sig. (bilatérale) ,000 ,002 352 ,045 /430 658 313 721 523 352
N 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11
Corrélation de Pearson 7827 829" 1 416 537 615" ,108 ,395 524 ,139 ,094
Q3  Sig. (bilatérale) ,004 ,002 ,203 ,089 ,044 752 ,230 ,098 684 784
N 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11
Corrélation de Pearson ,181 311 416 1 ,356 ,352 -,101 -,057 -,017 -,382 275
Q4  Sig. (bilatérale) ,595 352 ,203 283 ,289 767 ,868 ,960 246 414
N 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11
Corrélation de Pearson 7497 614 537 ,356 1 292 450 416 238 ,036 ,165
Q5  Sig. (bilatérale) ,008 ,045 ,089 ,283 ,383 ,165 ,203 481 916 628
N 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11
Corrélation de Pearson 392 ,265 615" 352 292 1 ,095 50| 787" ,300 ,300
Q6  Sig. (bilatérale) 233 /430 ,044 ,289 ,383 ,780 ,660 ,004 ,370 ,370
N 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11
Corrélation de Pearson 374 ,151 ,108 -,101 ,450 ,095 1 ,074 ,359 467 -,043
Q7  Sig. (bilatérale) 257 658 752 767 ,165 ,780 ,830 278 ,148 ,901
N 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11
Corrélation de Pearson 431 ,336 ,395 -,057 416 ,150 ,074 1 ,030 ,370 ,152
Q8  Sig. (bilatérale) ,186 313 ,230 ,868 ,203 ,660 ,830 ,931 263 ,656
N 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11
Corrélation de Pearson ,299 122 524| -017 ,238 787" ,359 ,030 1 683" 457
Q9  Sig. (bilatérale) 372 721 ,098 ,960 481 ,004 278 ,931 ,020 ,158
N 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11
Corrélation de Pearson -,027 -,216 ,139 -,382 ,036 ,300 467 ,370 683" 1 ,543
Q10 Sig. (bilatérale) ,937 523 684 246 916 ,370 ,148 263 ,020 ,084
N 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11
Corrélation de Pearson -,249 -,311 ,094 275 ,165 ,300 -,043 ,152 457 ,543 1
Q11 Sig. (bilatérale) 460 352 784 414 628 ,370 ,901 ,656 ,158 ,084
N 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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1 10 pd, Galall

Comélations
01 [ Q2 | OF | 04| QF | Q6| Or | Q8 [ Q0 | Q10 Q11 | 012 [C13 | g4 | gt | gif | of7 | g |qi9 | 20 | g2 | 22 | q23 | oo
Coméiaion
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*- La corrélation est significative au niveau 0.05 (Bilatéral)

*- La corrélation est significative au niveau 0.01 (Bilatéral)







