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Résumeé:

L’objectif principale d’aborder ce sujet est de vérifier la qualité des services de
la mairie de saida selon le modele SERVPERF en présentant un cadre théorique
qui définit les concept liés a la qualité du service publique. Un questionnaire
adressé a un échantillion de 151 personne comme outil de collecte de données . le

programme SPSS a été utilisé pour analyser ces données .

Grace a cette étude , noud avons pu savoire que le niveau de service fourni

par la mairie est acceptable .
Les mots clés:

Qualité , qualité publique , mesures de qualité, marketing publique



Abstract:

The main objective of addressing this subject is to verify the quality of the
services of the comuniti of saida according to the SERVPERF modle by presenting

a theorical framework which defines the concept related to the quality puplic service

A questionnaire sent to a sample of 151 pepole as a data collection tool . the

SPSS program was used to analyze these data

Through this study , we were able to know the level of service provided by the

comuniti is acceptebale
Key words:

Quiality , public quality , quality measures , public marketing
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Sl gallidalAtila gleallds ponla s gal5 galiadlay
) Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage )
valide cumulé
i) ga e 5 3,3 3,3 3,3
(38 50 e 17 11,3 11,3 14,6
Ul 23 15,2 15,2 29,8
Valide
G4 5e 68 45,0 45,0 74,8
208) 5a 38 25,2 25,2 100,0
Total 151 100,0 100,0
il gallS glosd A
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage ]
valide cumulé
5258 5o S 9 6,0 6,0 6,0
B8 5a 40 26,5 26,5 32,5
Ul 38 25,2 25,2 57,6
Valide
G4 5a 46 30,5 30,5 88,1
Bl g 18 11,9 11,9 100,0
Total 151 100,0 100,0




A8 saalldgalyl) sil garialy

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage )
valide cumulé
A5E) ga i 12 7,9 7,9 7,9
Gl e e 38 25,2 25,2 33,1
Ul 36 23,8 23,8 57,0
Valide
Gilse 43 28,5 28,5 85,4
5208) 50 22 14,6 14,6 100,0
Total 151 100,0 100,0
Agall) jSatiaila¥ ol
) Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage )
valide cumulé
L) ga i 14 9,3 9,3 9,3
8 5a 30 19,9 19,9 29,1
e 26 17,2 17,2 46,4
Valide
38 5e 56 37,1 37,1 83,4
208) 5a 25 16,6 16,6 100,0
Total 151 100,0 100,0




Statistiques

rdaslaioy) an Ao >

o siniViedialileadl) | i giialailed Hallliay
i) e ilisalla i | oo s il palls iy
Jsbiedanan gellaals [ FYLeddladassidag
REPWIL Y daaall glladilaes
3 ya ella
Valide 151 151 151 151
N
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 2,7351 3,0795 3,0199 2,9073
Ecart type 1,33518 1,15772 1,09830 1,16247
A Iar IR g 5l galle Ly
) Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage )
valide cumulé
08 ga ju 35 23,2 23,2 23,2
8 ga e 40 26,5 26,5 49,7
Ul 20 13,2 13,2 62,9
Valide
il sa 42 27,8 27,8 90,7
208) 5a 14 9,3 9,3 100,0
Total 151 100,0 100,0
5 el slisdasaian geladililey siatNdasiallileadl)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage ]
valide cumulé
(AR PR 14 9,3 9,3 9,3
(38 50 e 41 27,2 27,2 36,4
Ulaa 27 17,9 17,9 54,3
Valide
Gilse 57 37,7 37,7 92,1
Bl g 12 7,9 7.9 100,0
Total 151 100,0 100,0




£ UYL A MR AR B M sy g5 T4 l21188 pallSliay

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage )
valide cumulé
35 g i 11 7,3 73 73
Gl e e 46 30,5 30,5 37,7
e 33 21,9 21,9 59,6
Valide
Gl sa 51 33,8 33,8 93,4
a58) 5a 10 6,6 6,6 100,0
Total 151 100,0 100,0
235allB lLuiiladd ey a5l gilA galla il
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage )

valide cumulé
Ba5.8) 5o o 18 11,9 11,9 11,9
8 sa i 44 29,1 29,1 41,1
Ulase 34 22,5 22,5 63,6

Valide
G4 5a 44 29,1 29,1 92,7
52.5.8) 5 11 7,3 7,3 100,0
Total 151 100,0 100,0




Statistiques

kbladl) g Je >

getlalaials sals sall 5y | JsWLaiols sids gallagdy | 1 sallatlndi jallamy | ale dy) jaded sals sall | Sldlaiidal salidllaacty
Ol sallbia Osiblaisinblse | adelaiallieciih [ goblsailalial | e sl padSA0
Valide 151 151 151 151 151
Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 3,0464 2,9868 3,1325 3,3444 3,5828
Ecart type 1,22386 1,11944 1,19820 1,11383 1,26152
Oailal galibad Slalaia i gila gallul o
) Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage ] )
valide cumulé
CEREL [PRErS 16 10,6 10,6 10,6
8 sa i 42 27,8 27,8 38,4
Ulase 31 20,5 20,5 58,9
Valide
38 5a 43 28,5 28,5 87,4
5208l 5 19 12,6 12,6 100,0
Total 151 100,0 100,0
O gilalay gl galli ULl gilh gallagdly
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage )
valide cumulé
B ga je 13 8,6 8,6 8,6
GAlsa e 45 29,8 29,8 38,4
s 35 23,2 23,2 61,6
Valide
38 5a a7 311 31,1 92,7
Ba08) 5a 11 7,3 7,3 100,0
Total 151 100,0 100,0




Aglalaialal sliacaisiha) gallatliaqid yallaiay

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage )
valide cumulé
825.8) 50 o 16 10,6 10,6 10,6
Gl e e 34 22,5 22,5 33,1
Ul 32 21,2 21,2 54,3
Valide
Gilse 52 34,4 34,4 88,7
5208) 50 17 11,3 11,3 100,0
Total 151 100,0 100,0
Ol gallilalyialuale gy jaudas sil5 gal)
) Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage )
valide cumulé
35 g it 11 7,3 73 73
(38 50 e 28 18,5 18,5 25,8
Ul 25 16,6 16,6 42,4
Valide
il sa 72 47,7 47,7 90,1
208) 5a 15 9,9 9,9 100,0
Total 151 100,0 100,0
o) i) 5D ALINA ki) galidlalaasdy
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage ]
valide cumulé
5258 5o S 11 7,3 7,3 7,3
Gl e e 22 14,6 14,6 21,9
Ulsse 32 21,2 21,2 43,0
Valide
G4 5a 40 26,5 26,5 69,5
Bl g 46 30,5 30,5 100,0
Total 151 100,0 100,0




Statistiques

tdagalall sy Ao >

g g Blale gila 16 yalleay |
o sealiladd palladiag | (uliallSadialill jieady [JalliSlelgaldl jiana g [ ookl dalalall jedaall Y peaalls sbs sall 5aay
o 3 o ol goa 513l )
leadllepdi gl el Aag e Al g S shan oy Ol g
il alla
Valide 151 151 151 151 151 151
Manquant 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,4503 4,0000 3,2715 3,3245 3,5828 4,0000
Ecart type 1,12362 ,86410 1,13686 1,17502 1,09762 ,86410
LCiladillagaai b an T ana g5 jgalilndd pallacing
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage )
valide cumulé
35 g it 11 7,3 73 73
(38 50 e 25 16,6 16,6 23,8
Ul 18 11,9 11,9 35,8
Valide
G4 5e 79 52,3 52,3 88,1
208) 5a 18 11,9 11,9 100,0
Total 151 100,0 100,0
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage ) )
valide cumulé
CANEL [PRRErS 3 2,0 2,0 2,0
Gl e e 9 6,0 6,0 7,9
Alas 11 7,3 7,3 15,2
Valide
Gilse 90 59,6 59,6 74,8
52.5.8) 5 38 25,2 25,2 100,0
Total 151 100,0 100,0




Aoy o B glallislaidyalil) fasis 59

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage )
valide cumulé
35 g i 12 7.9 7.9 7.9
Gl e e 32 21,2 21,2 29,1
e 24 15,9 15,9 45,0
Valide
Gl sa 69 45,7 45,7 90,7
a58) 5a 14 9,3 9,3 100,0
Total 151 100,0 100,0
S slaan sBAL) jalalad) glial)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage )
valide cumulé
Ba5.8) 5o o 16 10,6 10,6 10,6
G4 5a e 24 15,9 15,9 26,5
Ulase 21 13,9 13,9 40,4
Valide
Gilse 75 49,7 49,7 90,1
B2l 5 15 9,9 9,9 100,0
Total 151 100,0 100,0
Ll sadlaalll gus sl ilalle sila 5188 jalladay
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage )
valide cumulé
5258 5o S 8 53 53 53
Gl e e 22 14,6 14,6 19,9
Ulsse 21 13,9 13,9 33,8
Valide
Gilse 74 49,0 49,0 82,8
52.5.8) 5 26 17,2 17,2 100,0
Total 151 100,0 100,0
) 581 jgdaallyd oilh gal) Sicly
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage )
valide cumulé
B ga yi 3 2,0 2,0 2,0
Gl e e 9 6,0 6,0 7.9
RTE0N 11 7,3 7,3 15,2
Valide
Gilse 90 59,6 59,6 74,8
52.5.88) 5 38 25,2 25,2 100,0
Total 151 100,0 100,0




Statistiques

AL sl slad Ao >

Ayl Y Aaicy) Calalasil) G saldll mean
Valide 151 151 151 151 151 151
Manquant 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,3169 3,3543 2,9354 3,2185 3,6049 3,3110
Ecart type ,93623 ,91895 ,95239 ,81726 , 72485 ,70087
:Obuiadl AN jgaal) daf e T.Test jLasl .3
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
- Intervalle de confiance de la
t ddl Sig. (bilatéral) Difference différence & 95 %
moyenne
Inférieur Supérieur
oY) 4,738 150 ,000 ,35430 ,2065 ,5021
ERESY 4,159 150 ,000 ,31689 ,1663 4674
alaic ! -,833 150 ,406 -,06457 -,2177 ,0886
alaladl) 3,286 150 ,001 ,21854 ,0871 ,3500
L salall 10,254 150 ,000 ,60486 ,4883 7214
mean 5,453 150 ,000 ,31101 ,1983 4237
Statistiques sur échantillon uniques
N Moyenne | Ecart type Moyenne erreur
standard
oY) 151 3,3543 ,91895 ,07478
EEENAY 151 3,3169 ,93623 ,07619
Saie Y 151 2,9354 ,95239 ,07750
alalail) 151 3,2185 ,81726 ,06651
s galall 151 3,6049 ,72485 ,05899
mean 151 3,3110 ,70087 ,05704




T Jsia 4 Gald .4

t Table

cumprob|  fhu  tw  tw  tw tw  tw ten tw les b lam

onetal] 050 025 020 045 040 005 0025 001 0005 0.001 0.0005

wotalls)| 100 050 040 030 020 040 005 002 001 0002 0.001
df
1| 0000 1000 1376 1863 3078 634 127 3182 6366 3183 63662
2 0000 0B16 1081 1386 1836 2020 4303 6085 0825 22327 31500
3 0000 O7es 0678 1280 1638 2353 382 4541 SA41 10215 120M
4 0000 0T 0841 1980 1533 2132 2TTE AT 464 TATI 8610
5 0000 072 0820 115% 1476 2015 2571 3385 4032 5803 6860
6 0000 OME 0806 113 1440 1043 2447 3143 3707 5208 5050
7| 0000 O™M1 0886 1118 1415 18085 2365 2088 3499 4TBS 5408
8 0000 OTO6E 0880 1108 1397 1860 2306 288 3355 4501 S.041

8 0000 0703 0883 1100 1383 1833 2362 28M 3250 4207 4T
10 0000 0700 0876 1083 1372 1812 2228 2764 3160 4044 4587
11| 0000 OBO7 0876 1088 1363 1706 2301 2T 3106 4025 4457
12| 0000 0605 0873 1083 1356 1.7E2 2170 2681 3085 3830 4318
13| 0000 0604 0870 1079 1350 1771 2160 2650 32 3852 42H
14 0000 0692 0868 1076 135 171 2145 262 2877 3TET 4040
15 0000 0601 0866 1074 1341 1753 2131 2602 2047 3733 4073
16) 0000 0600 0865 1071 1337 1RE 2120 2583 2821 3686 4.015
17 0000 0680 0863 1068 133  1T40 2110 2567 2898 3646 3065
18| 0.000 O6BE 0862 1067 1330 1FM 2100 2582 28T 3610 36:
19) 0000 06BE 0861 1066 1328 172 2083 2539 2861 3579 3883
200 0000 0687 08B0 1064 1325 1725 2086 2528 2845 3552 3850
21 0000 O6GBE 0850 1063 1323 1TM 2080 2518 283 38527 3810
22 0000 O6BE 085 1061 134 M7 2074 2508 2819 3505 3702
23] 0000 O6BS 0858 1080 139 T4 2068 2500 2807 3485 3768
24| 0000 0685 0857 1086 1318 1711 2064 2482 2797 3467 3745
25 0000 OGB4 0BS5S 1058 1316  170B 2060 2485  27AT 3450 376
26| 0000 0684 0B5 1058 135 1706 2056 2479 2779 3435 3707
21| 0000 0684 0855 1057 134 1F03 2082 2473 2ZTM 3411 3600
23| 0000 0683 0855 1086 133 1T 2048 2487 2763 3408 36M
290 0000 0683 0B85 1085 1311 1600 2045 2482 2756 3306 3650
30) 0000 0683 0B85 1055 1310 16087 2042 2457 2750 3385 3646
40) 0000 0681 0851 1030 1303 1684 2021 2423 2704 3307 3551
60) 0000 0670 O0B4E 1045 1206 1671 2000 2380 2660 23232 3460
80 0000 OGTE O0B4E6 1043 1202 1664 1800 2304 2638 3195 3416
100 0000 0677 0845 1042 1200 1660 1984 2384 2626 3174 3300
1000] 0000 0675 0842 1037 1282 1646 1862 2330 2581 3008 3300

Z| 0000 0674 O0B42 1036 1282 1645 10960 3% 2576 3000 320

0% 50% 60% 70% B0% O0% 95% 98% 99% 008% 990%
Confidence Level




