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s a5 L (CR)AS all A isally 4] 5l ¢ Jalal) Gl Adgisa) e it 5 Dl (ulia

il i G el cdleadl) Cabite Gluall i oaldieY (uldal)
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B il Jadl Jluad) eulS pid Adadat 4 LAl Juadl)
Agsisall e el bgine ) JeV) afll i Cus 50 Gn LSl AEshsal b
LAl A gl ol Laaail) any o lig S W Leanstioy () ASpR iy sl S8 judi
oS eon) (e Ladi FSY) Jaball 6 Leiy AdliSin) Cisand) b dlgie 0.70 Y 0.60 oo
Gl (0.95 G aStilly) 0.90 oo 5 N adlly Agie 0.90 5 0.70 (s pill) el
GsS o Jaing ¥ & s Al Gl ulls el Cliste maes o) A el Y dusese
(Hair et al, 2016 p .Aalall ge 328 hdse 2o Qi dalll maay bl Wila Lulda

.136)

(CR)AS el 48 5fgall: 14 g2l

4 5al) 4 g5 gal) Laalsl) e yial)
0,800 Dbl sy e lyal
0.875 S
0,852 Alaiay)
0,873 islaey)
0,831 bl
0,862 Fasiall ilesl
0,840 s galal
0,893 Fasall 335a
0,878 sl Ly
0,889 cplelal) 30 i

Smart pls3 aladialy Galdl i) Gt jaal
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(CR)4syal) Agdgisali: 178

Fiabilité composite

(=] (=T~ N~ =
i =] 1 ==] =]

Fiakilite composite
—
n

=
Ty

=
Fa

=

[=1

LpChlel il i ki il Ll Gl gl Lllige ey

Smart pls 3zalin Glajiae Je hldel: juadll

ialll (e Asiag dygina CR Dlalae apen of aa30 codlef JSall 5 Jsaal) DA (e
i Lo aay Jle Ju L laag < Hulland (1999) i 0.70 (e ST @Y dlasy)

Jasinnal) (oLl 3 gl A gisn 3gng iy (ALK Ciyuriall (ulE & Ayl
Average Variance Extracted (AVE) z Adual) cplil) Jagia—

el e o (i) daia GlEY Al unlidl g s AVE zatidl ool dagic
@) el ddagisall hyidgall dagyal)l Bhanill (S0 Aangiall dall 4l bl 138 Caja
G padiual Audi Ghidl ahitul 5 .ahdsdl o o lesude dagall COeatl) g gens
oo S Lwgidl & iy 2Ll o Y ST 0.50 33U AVE ded puin dgapdll i)
4l N 0.50 g Ji Al AVE deill i celld o (aditl) oy diluige b cplall Canal
Sl Jsaadl e bl 3 sudall cplall (e Yoy jeabiall Uad 3 580 ils Gla Jl Y daw i)

sle lall AVE - i) cplal) Jas i o
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(AVE)z il (il Jans i 115 g2

AVE (s haugia LSl il
0,573 cdlaleall aw e )l
0,701 R
0,592 Llasiey)
0,633 Lalaiey)
0,556 ilalail)
0,611 Lasial) cilaadl)
0,570 Lo galal)
0,669 Oalalal) 3¢ liS

Smart pls3 aladiuly dald) dae) ca: juaal)
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(AVE)z siadd) ol Lausgia: 1884

0,8
0,7
0,6
0,5
0,4
0,3
0,2

0,1

1

Ml.uu‘i\ M.\LAADY‘ Lol Aadial) cleddldl MJASAS\ Oalalad) 3oldS

Excel aladiuly caldl das) Gt juaall

o Wsihay Aygine AVE Dllre aff area ol Ll oodlef <Al 5 Jsaall DA (e

Jx L Fornell andLicker's (1981) s 0.50 (s 1 Lead oY dgliany) daldl

b iing 8 ) Aaadily 5 ahine s Caatll e ST -l el i JS o e
.z dsall 138

Discriminant Validity (gjuaill §uali2-1

Ol 1ay Al el Wy AV Clelill e b Daie lull 48 0 3 sl s
oAl el Lha VAl alhll Lt e e aph g8 e bl o ey Sl daia i)
tgmadll Baall adil ylea Al ¢ (Hair et al, 2010) s 5 .z 354l

(Cross loading) ALiu¥) s Cbidli-|

Al Aad sS5 ols ellyg o AT el e (el Y Lo (elS e a1l ABGY) oL e

A o) dsi S Al el e pe aile Aad e 5S) CelSl) opries dlsadl g
L Gy JEN Janly liuh oz 3saiy (38 Le 138 5. Aliiuse
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S ) jad) Jlad) cils pid ;\,,\3:\,\23 LA‘JJ :gr‘.&“ Juadll

(Cross loading) L.y oy cplall 116 gaad
Lnugaldl Lolciey) | Dlaiay) | 4y ol | cilsla clehal | osleladl  BeliS | culasdl)
T pelalad Gy | LLaial)

EDlalaall
Q1 0,695 0,212 0,112 0,110 0,212 0,003 0,052 | 0,221
Q2 0,761 0,224 | 0,172 0,061 0,094 0,033 0,076 | 0,037
Q3 0,847 0,258 0,239 0,206 0,186 0,095 0,127 | 0,239
Q4 0,706 0,272 0,279 0,253 0,193 0,165 0,245 | 0,236
Q5 0,311 0,722 0.416 0,359 0,319 0,174 0,130 | 0,220
Q6 0,210 0,867 0,486 0,478 0,284 0,052 0,302 | 0,353
Q7 0,273 0,824 0,475 0,351 0,347 0,050 0,194 | 0,336
Q8 0,235 0,763 0,530 0,372 0,263 0,073 0,343 | 0,362
Q9 0,308 0,526 0,819 0,378 0,410 0,197 0,394 | 0,395
Q10 0,143 0,574 0,782 0,470 0,414 0,125 0,361 | 0,394
Q11 0,224 0,346 0,734 0,441 0,409 0,126 0,386 | 0,389
Q12 0,180 0,386 0,738 0,535 0,495 0,231 0,507 | 0,450
Q13 0,171 0,442 0,492 0,850 0,419 0,247 0,380 | 0,409
Q14 0,241 0,429 0,491 0,841 0,405 0,207 0,441 | 0,367
Q15 0,148 0,362 0,507 0,820 0,362 0,256 0,466 | 0,259
Q17 0,052 0,142 0,232 0,155 0,603 0,143 0,269 | 0,161
Q18 0,165 0,389 0,490 0,466 0,837 0,281 0,504 | 0,447
Q19 0,264 0,342 0,442 0,386 0,826 0,331 0,447 | 0,363
Q20 0,164 0,196 0,459 0,328 0,691 0,275 0,382 | 0,377
Q22 0,030 0,112 0,075 0,149 0,191 0,708 0,272 | 0,242
Q23 0,053 0,159 0,167 0,243 0,252 0,809 0,322 | 0,376
Q25 0,157 0,090 0,251 0,240 0,361 0,750 0,306 | 0,337
Q26 0,175 0,191 0,463 0,608 0,475 0,373 0,805 | 0,392
Q27 0,091 0,258 0,459 0,431 0,443 0,286 0,871 | 0,511
Q28 0,004 0,186 0,313 0,177 0,418 0,340 0,767 | 0,323
Q29 0,082 0,359 0,502 0,434 0,470 0,310 0,824 | 0,323
Q30 0,126 0,342 0,405 0,350 0,408 0,264 0,403 | 0,700
Q31 0,232 0,321 0,463 0,351 0,436 0,321 0,451 | 0,854
Q32 0,300 0,209 0,286 0,216 0,327 0,386 0,389 | 0,783
Q34 0,282 0,386 0,496 0,379 0,310 0,358 0,418 | 0,781

Smart pls 3 clajia Jlealdiel; Laldl sae) e yiaal)
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:(variable correlation-R” of AVE) (azul) gl aa Ay Jala -
AT dry ae A A (e ST Ay dall G A A (360 o Camgs caleY) R s

.Fornell-Larcker julas o dliiae alady) ol e S

o) Wy aa Sl A 117 gand

clelal | ol | Llaiud) | Lalaey) | cibladl) | clasdl) | dpwgalall | Belig

e | Al Latial) Oalalal
eSlalaall

saadlglal | 0,757
edlalaal

L&)y oLl 0,282 | 0,837

Llasay! 0,223 10,592 | 0,769

dalaiey) 0,075 | 0,492 0.600 | 0,796

ahalail) 0,358 | 0,473 0,560 0,381 | 0,746

Glaadl) 0,427 | 0,414 0,529 0,401 0,473 | 0,781

-

Aadial)

A galall 0,108 | 0,224 0,278 0,324 | 0,231 | 0,303 0,755

Cralalad) 3¢ \dS 0,398 | 0,511 0,535 0,307 | 0,552 | 0,532 0,107 | 0,818

Smart plscila i aladiuly Lald) dlae) Gat jraal)
iy PAFDIPEPEN b cpiiCritére de Fornell-Larcker jlae cauwss odel Joanll A (pe
DAY e Caie gie JS of Bl 3 LA ) SR ey ol iloa) Algias dusies DV
sy e s e T3y (AT el e i (i (o ST il b s g il ool e
At clysidl a3 b Jsi dgle 5 dnalSl C el DA

foo LS Al 7 3gan Jiied Sy (bl gz 35a3 AiUnsba s (e ST 2ay
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Aapall Sl 7 3gai 1908

e salall

' E

calolsd] Beli
peloled g

ERRCAT

deadall ileazll

Smartpls 3aladiuly daldl daelie: jiaal

diln =l

:Assessment of Structural Model (Sl 7z gall) anfi-2

il aui Joli Al seladll i ¢ Ladlay Adgise b olidl s o) S5 o) e
il 5 Clell) (pn BLally sl Ll bl duhy e ol My . ISl =35l
el =3 sail i) Lot a5l e e gens

bz il Ll alwall]l -2
Jidi ) s (Obaall cBleles ) MSugd) zigall Gl @l o Jpan) S

el G A i) Bl
+1 e @) Bl Sladd) Dlebes Jiai L1+ 5 1= g Lo sange s Led sl cDlabea
S LSy Ailaan) AV @3 sale (56 A (Lplud) aill GSally (uSally) 4558 dplay) Ble
Oe Al las Acaidiall ) LCancal Gl cul€ WK il ) Gl 5yl O leladll
Lie cdgilas) AV 5 dugine A0 (o)sSi. jacall e b RS Galias Y sale il
Uadl) G 55

(Hair et al., 2016, p 206).5% (e & (P-value)
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. L“r\'lfd\ Juadl)

L) zigadl Jlcall cdlalas: 208

Qo

Qu

oLz

el : 3
005 gusr gms 06 06%

s R

/ om 0788 3'_"!'4\‘
Q3 Q2 Q4

Qi

Smart pls3galin alsiiul Lald) die) (e 1 juaal)

Gaad) Gluiad s EDlalaa: 18 gaal)

@l Echantill| Moyenne | Ecart-| Valeur| Valeur JLAN
on initial de type T P
I’échant
Lo y<deasll  sasa 0,631 0,665 0,067 9,854 0,000 S 52
O
Clehal<ieadl) s 0,475 0,487 | 0,061 7,845 0,000 S 5ira
NGy PAPON | TS
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selaS<dandll  3as 0,561 0,559 0,086 6,552 0,000 (5.94%a
- oplelall

Glaadl) daadll 3aga 0,580 0,584 0,068 8,506 0,000 S 5ina
YORYA|

Smart pls3 alaiiuly Balyd) dae) (e jaall

el Jally Jpoadl DA (e ey

sl Liayg 4eaddl Baea Gy Adilias) A0 0ld Aulay) Adle aa gl ¢
cE bl i Glelyaly Aaaddl Baga pu Axilas) ATV Gl dplay) ADe aa g 9
colalad g alalal) 3o 16 Aaddl) Baga (G Adlias) AV 1D Alay) ADle 2a g

il ileadllgiasall sasa Cpu Alian) AVS 3 dlayl ADle aa g o

:R-square yaail) Jales—2-2

-

o) 2aail) Jebee s Sl 2 3satll il el SV uliiall
el Aalal) Agpally Abedl) sl o anl) Bl Al o Cauays zisall dgpanll 3l
R el il e delad) caiall A€l ATl b Jalaall Jiags L i)
L)al) LSl aes Ll ) 203 LSl 8 cplall e Jiey delead) ) ix 13
g Jady 4l a1 Loy dadiially Adedl) 2l Gagydll Jafill s R oYy 4y dagal)
b sll Lalie Jiay sy ez dsaill dypunll 5yall e oSall s dgaill ol chandin) ) culiyl)
el

Lbite Jaleall 138 Jiays .(R?

) ).\Si ():\.\S ¢adas gia ‘q:m'a)Rz ol Cus );U\ 58 Hlma 2aa Lﬁm c(Chin, 1998) WV
5 (B LEl) 0,33 o Ji 5 (Lawsie L8E) 0,67 50,33 Gp o(eS L8E) 0,67

0,10 (e LS 5585 LenieR” 4a Jii (Falk & Miller,1992) 5 (Hair et al, 2010) s
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Blmwy il Jad) Jluad) culs it dgddat A o

- g.a'lfd\ Juadl)

RZy083 ad: 19 saal
B JPEEN R carré Ajusté R? Cralsl) paadall
o gia 0,432 0.434 Clalrall sl cig )il
i gia 0,594 0,597 ol
.S 0,743 0,745 YRERIRY
o gia 0.614 0,617 dalaiey)
o gia 0,529 0,533 ddhlal)
- s 0,715 0,717 dadial) cilasdl)
e 0,220 0,226 A galal)
o gia 0,401 0,406 s Lay
- oS 0,732 0,734 Onlalal) 3¢ i<

Smart pls 3cilabda Jo laladie) Lald) dlas) Cra: jdadl)

R2yaail) Jalea o218 &)

e P daillg ¢

R2
i -is_-.s..gf dydaic 1 abdill

Aapall Coassh)

P

i Ly <z 8 el Sglag

Smart pls3clada: juadl
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(R Square Ajusté yaail) Jalaa a8:22 S8

R Carré Ajusté

0,751
0.7

065 -

0.4

R Carré Ajusté
o
[£%]
h

L=
[ ]

0.25 1
027
0,15+
0.1+

0,05 -

,,.,uu |.-J1|1_,|:_h1- -l.i.-md'l Ayl )
Smart pls3claia: juaall
rol odlel JSilly Jsanl) milis DA (e

o bty el aas oF VIO, T Ge 58) LY Lilas) Algdey 4350aR? CDlelee pren

el all%74,30)0ie Lo pudi deadll sagargl Cua AY ) el€ 0 yuia
Ll WhopS ol sy dediall leasll 5%71,5 5 cplelal) 3.8 0%73,5¢kauy)
Ciderdll 33ga lapudi el Loayy cDlabaall jae clebale dalaladl ¢ LY ¢ cdalaed

oyt A galall yixiegdamigia yuadi ga5 %40,6¢ %43,4¢ %52,9¢ %59,4¢ %61,4:40lw
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. Q,a'ﬁ'd\ Juadl)

A Jonad) 20l Jalee ad o WeScandd) 138 o Y 0lS5 eaal 5aga Uiy % 2280y Ciuaia

Agima g dsalll Baga Je Jy 1aay paaill 4l e 1S Calias Vg

:f-square ) aaa andi-3-2
Cida die R” Aad 8 Ll aladid oS A8 L) sl R? o8 s ) dalayl

Dby Al e goasa 50 dasdaall Anll S 13 Lo gl z3seill e 23me oa)la ol
axifil dygngill tsalualle Cohen (1988) ules s 5 .f7 il aas ail Lo slal) 1a L

<f<0.15 5« Jausie SV ana 0.15<F°<0.35 5 ¢ uS Y1 aas f20.35 1o o f

22 ¥F2<0.02 5 G ) 22a0.02

f2, &4 a—aa:20J g2

P sl L, Zasal) 535a A2all) efpaiall
oS 1,471 48y oY)
BUN 2,859 Al
oS 1,557 dalacy)
=S 1,209 ilalasil)
S 0,289 gl
oS 0,662 Qs Lay
S 0,899 el e gyl
s 2,226 Fatial ciless)
s 2,476 oslalal) 5

smart pls3cilajda Ao lalde) Lald) das) Ga: jaall
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2 59 aaai23 i

f

"

254

.
L 15+

i

= B @ O

g—*’?‘! ;f}"( ;ff( ﬁ"i f@"‘f Y \Lﬁj #__ ;“’J ra
S P, o 5 F .\,ﬁj fy ga"’j ’ ¢

smart pls3zaliny Cla Aar juaal)
rol W oy JSls Jsaadl DA (g
(cohen1988)cua 0,350 ST L&Y Aplany) Lalill o Agias dysins T2 Dlalae pen
Loy (e aig)aensll sagm il zigall 8 LSl chsidl o el Gan L
:G:\}A_’\S\ 3439 J#L'u -
'Q? il 5aga-4-2
s of cany (Geisser, 1974; Stone, 1974) caua 5 csumill 82 xS Rzr,g EPREGIW

Agpil) el ol Aual) 73008 ld Al 3 o e ki) 138 Jia 5 ¢ Q7iad
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N At el bl A8y Ly ald g ADle PLS jludll zisal ey lexie

Al ) e a0 el puid iall e 581 Q7 0 i el m3saill 3 Lz dgall)
(Hair et al., 2016, p 215). a5 el Hlaal #35al dyal

Q2 gt} Bag—a:21Jgaall
Q?(=1-SSE /BSP) Ll cfyial)
0,259 EOaleall a eyl
0,407 & 4 oLl
0,374 dlaiuy)
0,291 dgalaiey)
0,411 ilalasil
0,108 L galall
0,126 sl Lay
0,463 Clalad) 3 L8S
0,476 dasial) cilaadl)

SMART PLS3 zaliy o Jalais) Lald) dae) (e : jaal)
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. L“,SL:'\S\ Juadl)

Q2 aiil) agai24 sl

0,5
0,45
0,4
0,35
0,3
0,25
0,2
0,15
0,1
0,05

Q?(=1-SSE /BSP)

l

3 | I I I I o

Alelal oY) Ay Lolaey) abbadll Gpusaldl Lm0 selS

o
i lalaal)

4l

SES e

Gleadll
PURY(]

smart pls3zalin claha juaal)
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1A Juadl)

s ol Jaadl oMe | JCally Joaad) DA e

shall ded e ST LY Aglaay) Aalll Gellpies L@ OOl aea
Bl o 5 Auhll ziea b sagmsall 2SN chiall o e Jay lea(Groutch) s

GOF 422 s2al)

Bags 53 zasalll (An Al Cpd ¢ s
GOF 4illadl) 3355~ 5-2

0,573 0,434 |  cOlalaall juui gl
0,701 0,597 R
0,592 0,745 Llaiay)
0,633 0,617 dalaiey)
0,556 0,533 daklal)
0,611 0,717 dasiall cilaadl)
0,570 0,226 Lo galal)
0,350 0,406 S L
0,669 0,734 Oalalal) 5s i

SMART PLS 3 zalin o lalic) Lald) dae) ot jaaal)

GOF- v RZ% x AVE=,/0,556 x 0,568=0,561

saga o Jay Le 0,36 e 5T 24 9 GOF= 0,561 ise dad of 2aadl Jsaall DA o

UKD 8 o s Lo gual a8 adde alaeY) (S0 WS (S el g3 gall
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g |
D Bgdl JLadi-6-2
Esl e Jsm Gl slady SPSS21 tleaa) aliplly cpmins il Ll Jal e
ooy Jalailfda lgaa Jalaial) JUaiy ISy paglal) (s gianall ¢ ol
0555 L (5l Ly sladfy 2antl 835 slocd Gl Aliaa] AN @3 336 225 Y HO >
(Aiuall i 8l)sig>0,05
0585 Ll cypl) Ly Sl 5 et 5pm slaod ol Alan) AVs 3 (358 a8 HT >
(A 4u4)il)sig<0,05
igoill a1
HEUL 583 )il ital (39 0 JUSA) 23 Jgaad

LY g sina F @l Gl i piciall
0,739 dpagalel
0,203 1,640
0,451
0,801 0,040 dalaisy)
0,064
0,623
0,171 1,246 Alaiay)
1,899
0,656
0.218 2,989 A L)
1,532
1,950
0,571 0,159 Aialal)
0,322
0,492
0,023 2,128 eSalal) Ly e al
5,290 s
0,402
0,556 0,228 g Clalall 3l
0,349 o ”
0.654 pglala
0,002 5,040 fasid) el
9,965
0,506

SPSS21 cilyjia o halaic) Lald) dae) ¢ i jdaal)
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. L“,a'lfd\ Juadl)

ta3) an ode Jsanll DA (e

as g sill ial (g3 sl Ly alads Aeadll agn sl Gl Adlian AN ) §38 angi
Gsmay Aedidll Glaadlly COlabeall o Glelal Ly YT Lol sasie el L
b AlsxHO (=i HT Jias ddes 0,05 oo J8 a5 Jsll (0,002 50,023)4

et s e Ll oy Lo i g g9 ISy GG, o)t s iy 50

o) uRia—2

o) iial culig A Las): 24 ganl

AV 5 gia F @ baeall i) i paiial)
Logalall
0,120 papelel
0,854 0,260
0,462
0.878 0,142 Lalaiey)
0,226
0,631
0,236 Llaiay)
0,788 0,351
0,672
0,437 PA PR AN
0,883 0.219 30
1,999
0,597 Laklal)
0,303 1,226
0,487
1,007 cdlaleal sl
0.062 2,509 S
0,402
0,432 ‘yung Cpalalad) 35S
0,579 0.659 Cang Cplalal) 35
0.657 alalas
0,667 0,288 dasiall cilaadl)
0,523
0,551

SPSS21 clajpa Ao lalais) Liald) das) o @ jdaall
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radls aa Jsaall PA e

& Ol Ly abaly Aeadll saga alagd Badail Guall el (30 Ailan) AV <3 (358 a8

HT (s HO Jiss adde 0,05 ¢p ast AV ggiin (Al Jlai¥l el yd
fssimall i3

il (g glunall psiial cullg i) L1 25 gand)

ZJYAJ‘ (6 Shra F (é)lﬂ"‘d‘ dj)a.ﬂ «i\\)ﬂ-\.ﬂ:" )
4 f
0,764 pagald
0,167 1,717
0 .,445
0,350 0,681 Lalaiey)
1,104
0,617
0,429 0,615 Llaiay)
0,929
0,662
0,009 7,399 & 5 oy
4,068
1,819
0,117 0,956 Liklal)
2,003
0,477
0,858 0,108 e lalaall aw il )y
0,254
0,425
0,351 1 102 0,715 Cyung Oalalal) 3o lig
’ 0,649 pélalas
0,743 0,229 dadial) cilaadl)
0,414
0,552

SPSS21 il Ao lalais) Liald) das) o @ jdaall

radf B Jpaall DA (1
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. L“,a'lfd\ Juadl)

Gsinal) uid (g sl Loay alals deadll sasa alad Gudal diloas) AV €D (3508 g
Jiis 43le 5 0,009 Ly 0,05 e S 485 Y1) uriall vic AN (5ime oY adlail

A jiuall duda i) iy AL dud 8l

tlgaa Jaladall 4540 yaia—4
tlgra Jalatial) AS)Al) e i (g8 JLIAN 26 sl

AN (5 gina F bl Gl il pciall
4 f
0,476 pagald
0,353 1,052
0,453
0,620 0,299 ialaiey)
0,480
0,624
0,466 0,510 Loy
0,769
0,663
0,429 1,675 & 4 oWy
0,853
1,964
0,141 0,958 ddblal)
1,991
0,481
0,772 0,109 COlaleal) i el
0,259
0,422
0,809 0212 0,140 Cruing Crlalal) 3o liS
’ 0,660 pélalas
0,963 0,021 Lasial) cilasdl)
0,038
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summary:

The subject of our study revolves around « The role of quality and service in
influencingcustomer satisfaction in service institutions »(a field study at Algeria
Telecom companies operating in saida) .

To address this issue , the follouwing problem was identified : How can quality of
service contribute to achieving customer satisfaction ?

To answer this problem ,i conducted a field study with the Algerian communication
companies operating in saida .I used the questionnaire tool , distributed 125
questionnaires and retrieved 120 questionnaires, and they were randomly selected
,which was directed to the customers of the three companies ( mobilis ,djezzy,ooredoo)
and also relied on the PLS structural models to choose the proposed model in the
research.

The analysis of the data of this questionnaire uses different statistical methods to
present the results and test the hypotheses,and then we concluded the conclusions
through which we confirmed : a relationship and moral between service quality and
customer satisfaction .

Keywords : Quality of service , Customer satisfaction ,Service institution. PLS structural

Equations




