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Abstract:

This study seeks to clarify the importance of public transportation service quality within
public service structures and its contribution to improving customer experience and satisfaction
as a key performance indicator. It highlighted the effect of service quality dimensions
(Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy) on customer satisfaction
through a field study in Saida Province, using a SERVPERF-based questionnaire and SPSS
.software for analysis

The study’s findings confirmed a statistically significant impact of service quality dimensions
on customer satisfaction, with Tangibility and Assurance exerting the strongest influence. The
research concluded on the necessity of enhancing public transportation services and improving
.quality standards to meet customer expectations and ensure their satisfaction and loyalty

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Public Transportation, Urban Transport
Company of Saida Province.
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SPSS zaliy cilajia :(02) pd; (3alall

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,634 38
iall
Fréquenc Pourcentag Pourcentage Pourcentage
e e valide cumulé
Valid 82 54 61,4 61,4 61,4
il 34 38,6 38,6 100,0
Tot 88 100,0 100,0
al
and)
Fréquenc Pourcentag Pourcentage Pourcentage
e e valide cumulé
Valid Jil (10 30 A 18 20,5 20,5 20,5
Ge 30 S 8l (2 40 28 31,8 31,8 52,3
A
0= 40 S J8l (5 50 15 17,0 17,0 69,3
o= 50 I 8 5« 60 15 17,0 17,0 86,4
Ay
60 L i 12 13,6 13,6 100,0
Total 88 100,0 100,0
3.11;11_1.}91.&;‘5\
Fréquenc Pourcentag Pourcentage Pourcentage
e e valide cumulé
Valid el 47 53,4 53,4 53,4
s Ra 32 36,4 36,4 89,8
€
Ja 3 34 34 93,2
GSlla 6 6,8 6,8 100,0



Tot 88 100,0 100,0
6 Simsal) (canlail)
Fréquenc Pourcentag Pourcentage Pourcentage
e e valide cumulé
Valid ) 8 9,1 9,1 9,1
Lo gia 14 15,9 15,9 25,0
S5 21 23,9 23,9 48,9
sl 26 29,5 29,5 78,4
bl 2 19 21,6 21,6 100,0
Total 88 100,0 100,0
Al gl
Fréquenc Pourcentag Pourcentage Pourcentage
e e valide cumulé
Valid s 32 36,4 36,4 36,4
d‘as
b 5 27 30,7 30,7 67,0
Jlee 23 26,1 26,1 93,2
eliia 6 6,8 6,8 100,0
Total 88 100,0 100,0
JAA
Fréquenc Pourcentag Pourcentage Pourcentage
e e valide cumulé
Valid Ji e 15000 2 35 39,8 39,8 39,8
0= 15000 z2 G il (s 24 27,3 27,3 67,0
40000 ¢
O+ 40000 z2 S il s 17 19,3 19,3 86,4
60000 ¢
(= 60000 72 L (38 12 13,6 13,6 100,0
Total 88 100,0 100,0




Statistiques
Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Al y)
N Valide 88 88 88 88 88 88
Manqua 0 0 0 0 0 0
nt
Moyenne 3,43 3,41 3,63 3,49 3,69 3,5295
Ecart type 1,346 1,395 1,342 1,184 1,158 ,60118
Statistiques
Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 iy
N Valide 88 88 88 88 88 88
Manqua 0 0 0 0 0 0
nt
Moyenne 3,57 3,14 3,73 3,84 3,42 3,5386
Ecart type 1,059 1,323 1,328 1,038 1,069 47981
Statistiques
Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 A salall
N Valide 88 88 88 88 88 88
Manqua 0 0 0 0 0 0
nt
Moyenne 3,69 2,97 3,27 3,22 3,07 3,2432
Ecart type 1,178 1,385 1,362 1,245 1,211 ,62694
Statistiques
Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Bl
N Valide 88 88 88 88 88 88
Manqua 0 0 0 0 0 0
nt
Moyenne 2,57 3,89 3,22 4,03 3,73 3,4864
Ecart type 1,230 1,098 1,393 1,098 1,014 ,59252
Statistiques
Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 alalal
N Valide 88 88 88 88 88 88
Manqua 0 0 0 0 0 0
nt
Moyenne 4,03 3,99 3,86 3,33 3,94 3,8318



Ecart type ,750 977 1,224 1,181 1,087 ,52513
Statistiques
Q2 Q2 Q2 Q2 Q3 Q3 Q3 Q3 Q3 Q3 Q3 Q3 Q3 L
6 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 & Sleall
N Valid 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88
e
Man 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
quant
Moyenne 34 3,6 34 3,8 3,3 3,8 3,1 4,0 3,7 3,8 3,2 3,5 3,7 3,59
8 0 2 4 3 0 6 0 2 6 2 7 4 44
Ecart type 1,2 1,2 1,1 1,2 1,0 1,1 1,2 1,0 1,2 4,6 1,3 1,4 1,1 ,620
50 37 42 21 80 56 77 17 77 76 85 29 89 42
Récapitulatif des modéles
Erreur
Modél R-deux standard de
e R R-deux ajusteé I'estimation
1 ,5282 ,279 ,235 ,54281
a. Prédicteurs : (Constante), —ablaill, dplaie ), 4 sald)) Al laY)
ANOVA®
Somme des Carré
Modéle carrés ddl moyen F Sig.
1 Régressio 9,327 5 1,865 6,331 ,000°
n
de Student 24,161 82 ,295
Total 33,488 87
a. Variable dépendante : La, ¢Jall
b. Prédicteurs : (Constante), —ahlxill, dplaie ¥, A galdl, daiu¥l) ey
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Erreur
Modéle B standard Béta Sig.
1 (Constante ,291 ,656 ,659
)
Aalaie Y ,162 ,104 ,157 1,561 ,122
Ayl ,067 ,129 ,052 ,607
A saldll ,253 ,094 ,256 2,679 ,009



oyl

Calalal)

259 ,109 ,248

,201 ,120 170

2,381
1,673

,020
,098

a. Variable dépendante : 3l Lia

Jutinl il (03) ad; 3alal)
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