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Résumé:

Le but de notre étude est de connaitre I'effet du développement des produits sur la
satisfaction du client. Pour cela, Algérie Télécom a été choisie pour tenter d'identifier la
réalité¢ du développement des produits et son rble dans la détermination du niveau de
satisfaction de ses clients. Le probléme a été résolu et la validité des hypothéses a été testée a
l'aide d'une méthodologie analytique descriptive compatible avec la nature du sujets.
Finalement, nous avons trouvé un certain nombre de resultats, dont le plus important se
résume dans le processus de développement de produits mis en ceuvre par l'institution
étudiée qui n'ont pas contribué a accroitre la satisfaction du client, mais au contraire ils ont

entrainé un pourcentage de plaintes élevés.

Les mots clés : développement de produit - satisfaction de client - Algérie Télécom .
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N Mean Rank Sum of Ranks
Norme - Negative 492 37,83 1853,50
Signalisation_Avant Ranks
Positive 15° 15,10 226,50
Ranks
Ties 8°
Total 72
Norme - Negative 66 33,50 2211,00
Signalisation_Apres Ranks
Positive 0° ,00 ,00
Ranks
Ties 0
Total 66
a. Norme < Signalisation_Avant d. Norme < Signalisation_Apres
b. Norme > Signalisation_Avant e. Norme > Signalisation_Apres
c. Norme = Signalisation_Avant f. Norme = Signalisation_Apres

.SPSS cilajia 1l

Wilcoxon i) :(06) ad; Jssa

Norme - Norme —
Signalisation_Avant Signalisation Apres
z -5,454° -7,063°
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000 ,000

a. Based on positive ranks.
b. Wilcoxon Signed Ranks Test
.SPSS clada : jiadll
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Kolmogorov—-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Signalisation_Ava ,146 66 ,001 904 66 ,000
nt
Signalisation_Apre 137 66 ,004 928 66 ,001
s

a. Lilliefors Significance Correction

.SPSS cilajia 1 jaadll
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Mean Sum of
N Rank Ranks
Signalisation_Apres — Negative 14° 17,39 243,50
Signalisation_Avant Ranks
Positive Ranks 52° 37,84 1967,50
Ties 0°
Total 66

a. Signalisation_Apres < Signalisation_Avant

b. Signalisation_Apres > Signalisation_Avant

c. Signalisation_Apres = Signalisation_Avant
.SPSS cila i : juaal)
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Signalisation_Apres — Signalisation_Avant

z -5,509°
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000

a. Based on negative ranks.
b. Wilcoxon Signed Ranks Test
.SPSS ala s jaaall
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SPSS cilajis 1(04) a8 Galall

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Signalisation_Avant 66 91,7% 6 8,3% 72 100,0%
Signalisation Apres 66 91,7% 6 8,3% 72 100,0%
Descriptives
Statistic Std. Error

Signalisation_Avant Mean ,028742 ,0006210

95% Confidence Interval for Lower Bound ,027502

Mean Upper Bound ,029983

5% Trimmed Mean ,028345

Median ,028000

Variance ,000

Std. Deviation ,0050454

Minimum ,0220

Maximum ,0480

Range ,0260

Interquartile Range ,0070

Skewness 1,256 ,295

Kurtosis 2,251 ,582
Signalisation_Apres Mean ,035261 ,0008114

95% Confidence Interval for Lower Bound ,033640

Mean Upper Bound ,036881

5% Trimmed Mean ,034838

Median ,034000

Variance ,000

Std. Deviation ,0065918

Minimum ,0260

Maximum ,0580

Range ,0320

Interquartile Range ,0092

Skewness 1,033 ,295

Kurtosis 1,138 ,582




Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Signalisation_Avant , 146 66 ,001 ,904 66 ,000
Signalisation Apres ,137 66 ,004 ,928 66 ,001

a. Lilliefors Significance Correction

Signalisation_Avant

Normal Q-Q Plot of Signalisation_Avant
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Dev from Normal

Detrended Normal Q-Q Plot of Signalisation_Avant
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Expected Normal

Normal Q-Q Plot of Signalisation_Apres
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Detrended Normal Q-Q Plot of Signalisation_Apres
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NPAR TESTS

/WILCOXON=Signalisation Avant WITH Signalisation Apres (PAIRED)

/MISSING ANALYSIS.

NPar Tests

Wilcoxon Signed Ranks Test

Ranks
N Mean Rank [ Sum of Ranks
Signalisation_Apres - Negative Ranks 142 17,39 243,50
Signalisation_Avant Positive Ranks 52° 37,84 1967,50
Ties 0°
Total 66

a. Signalisation_Apres < Signalisation_Avant
b. Signalisation_Apres > Signalisation_Avant

c. Signalisation_Apres = Signalisation_Avant



Test Statistics”

Signalisation_A

Signalisation_A

pres -

vant

4

Asymp. Sig. (2-tailed)

-5,509%
,000

a. Based on negative ranks.

b. Wilcoxon Signed Ranks Test

NPar Tests

Wilcoxon Signed Ranks Test

Ranks
N Mean Rank | Sum of Ranks
Norme - Signalisation_Avant Negative Ranks 49° 37,83 1853,50
Positive Ranks 15° 15,10 226,50
Ties 8°
Total 72
Norme - Negative Ranks 66 33,50 2211,00
Signalisation_Apres Positive Ranks 0° ,00 ,00
Ties o'
Total 66
a. Norme < Signalisation_Avant
b. Norme > Signalisation_Avant
c. Norme = Signalisation_Avant
d. Norme < Signalisation_Apres
e. Norme > Signalisation_Apres
f. Norme = Signalisation_Apres
Test Statistics”
Norme - Norme -

Signalisation_A

vant

Signalisation_A

pres

4

Asymp. Sig. (2-tailed)

-5,454%
,000

-7,063%

,000

a. Based on positive ranks.

b. Wilcoxon Signed Ranks Test
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