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Abstract:

This study aims to analyze the impact of logistics service quality on customer satisfaction at
the distribution center of NAFTAL Corporation in Ain Oussara (Djelfa Province). The study
adopted a descriptive analytical approach and a case study methodology, using a
questionnaire as the primary data collection tool from a sample of the center's customers, in
addition to interviews and official documents. Data were analyzed using SPSS software,
applying Cronbach's Alpha coefficient for reliability testing, descriptive analysis (means and
standard deviations), as well as correlation tests and multiple linear regression to test the
hypotheses. The results showed a statistically significant positive relationship between the
dimensions of logistics service quality (tangibles, reliability, responsiveness, assurance,
empathy) and customer satisfaction. They also revealed that the level of service quality
ranged from average to good, with a need to improve response speed and inter-departmental
coordination. The study recommended updating logistics management mechanisms,
enhancing internal coordination, and investing in digitalization and human resource training

to raise customer satisfaction levels.

Keywords: Logistics Service Quality, Customer Satisfaction, SERVQUAL Model,
NAFTAL Corporation, Ain Oussara Distribution Center.



Résumé

Cette étude vise a analyser I'impact de la qualité des services logistiques sur la satisfaction
des clients au niveau du centre de distribution de I'entreprise NAFTAL dans la commune
d'Ain Oussara (wilaya de Djelfa). L'étude a adopté une approche descriptive analytique et la
méthode de I'étude de cas, en utilisant un questionnaire comme principal outil de collecte de
données aupres d'un échantillon des clients du centre, ainsi que des entretiens et des
documents officiels. Les données ont été analysees a l'aide du logiciel SPSS, en appliquant
le coefficient Alpha de Cronbach pour tester la fiabilité, I'analyse descriptive (moyennes et
écarts-types), ainsi que des tests de corrélation et de régression linéaire multiple pour tester
les hypotheéses. Les résultats ont montré une relation positive statistiquement significative
entre les dimensions de la qualité des services logistiques (matériels, fiabilité, réactivité,
assurance, empathie) et la satisfaction des clients. Ils ont également révélé que le niveau de
qualité des services était moyen a bon, avec un besoin d'améliorer la rapidité de réponse et
la coordination entre les services. L'étude a recommandé la modernisation des mécanismes
de gestion logistique, le renforcement de la coordination interne, et I'investissement dans la
digitalisation et la formation des ressources humaines pour améliorer la satisfaction des

clients.

Mots clés : Qualité des services logistiques, Satisfaction des clients, Modéle SERVQUAL,
Entreprise NAFTAL, Centre de distribution d'Ain Oussara.
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dapl) Al B2 sl Gailiadll Lhuagl) Jlaill SPSS ilajia o(1) ad) Galal

1. Variable : Nature de I'activité

Nature de I'activité

Catégorie Fréquence
Station-service (Naftal) 18
Station-service (privée) 15
Entreprise économique 12
Agent agréé 10
Total 55

Pourcentage %

32.7

27.3

21.8

18.2

100.0

Pourcentage valide
%

32.7
27.3
21.8

18.2

100.0

Pourcentage cumulé
%

32.7
60.0
81.8

100.0

2. Variable : Durée de la relation avec le centre

Durée de la relation

Catégorie Fréquence
Moins d'un an 8
Delab5ans 25
Plus de 5 ans 22
Total 55

Pourcentage %

145
455

40.0

100.0

Pourcentage valide
%

14.5
45.5

40.0

100.0

Pourcentage cumulé
%

14.5
60.0

100.0

3. Variable : Taille des commandes

Taille des commandes

Catégorie Fréquence
Petite 12
Moyenne 28
Grande 15
Total 55

Pourcentage %

21.8
50.9

27.3

100.0

Pourcentage valide
%

21.8
50.9

27.3

100.0

Pourcentage cumulé
%

21.8
72.7

100.0

a. Récapitulatif du traitement des observations



N %
Observations valides 55 100.0
Observations exclues 0 0.0
Total 55 100.0

b. Statistiques de fiabilité (Reliability Statistics) par axe
Axe Nombre d*éléments Alpha de Cronbach

Tangibilité (Tangibles) 4 0.812
Fiabilité (Reliability) 4 0.847
Reéactivité (Responsiveness) 4 0.801
Assurance (Assurance) 4 0.835
Empathie (Empathy) 4 0.793
Satisfaction des clients 5 0.876
Questionnaire dans son ensemble 25 0.902




Liaa ol cilaadd) 3352 Y (Descriptive Statistics) Auashl slaadl SPSS cila i 1(3) ady galall

Statistiques descriptives

Dimension
Tangibilité
Fiabilité
Réactivité
Assurance
Empathie

Qualité des services logistiques
(moyenne générale)

N valide (liste)

55

55

55

55

55

55

55

Minimum

2.00

2.25

1.50

2.50

1.75

2.20

Maximum

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

4.85

Moyenne

3.78

3.92

3.45

4.05

3.62

3.76

Ecart type
0.72
0.68
0.85
0.61

0.79

0.73




Ol La, @) Al (Descriptive Statistics) e sl sbaadld SPSS cila jis 1(4) ady (3alall

Statistiques descriptives

Item

Je suis satisfait de la maniere dont mes
commandes sont traitées

Les services logistiques du centre répondent
a mes attentes

Je paie un prix équitable pour le service
fourni

La performance logistique du centre
surpasse celle des autres centres

Satisfaction des clients (moyenne générale)

N valide (liste)

55

55

55

55

55

55

Minimum

1.00

2.00

2.00

1.00

2.00

Maximum

5.00

5.00

5.00

5.00

4.75

Moyenne

3.58

3.71

3.85

3.42

3.64

Ecart type

0.82

0.76

0.71

0.89

0.79




Niveau de qualité globale

L ) &) pdigally Laldl) ) sill SPSS cla i 1(5) ad) (3alall

1. Niveau de qualité globale des services logistiques

Catégorie

Bon (4.01 - 5.00)
Moyen (2.51 - 4.00)
Faible (1.00 - 2.50)

Total

Fréquence Pourcentage %
28 50.9
22 40.0
5 9.1
55 100.0

Pourcentage valide
%

50.9
40.0

9.1

100.0

Pourcentage cumulé
%

50.9
90.9

100.0

2. Niveau de rapidité des opérations logistiques

Niveau de rapidité

Catégorie

Rapide
Moyenne

Lente

Total

Fréquence Pourcentage %
19 345
30 54.6
6 10.9
55 100.0

Pourcentage valide
%

34.5
54.6

10.9

100.0

Pourcentage cumulé
%

345
89.1

100.0

3. Niveau de coordination entre les services

Niveau de coordination

Catégorie

Bon
Moyen
Faible

Total

Fréquence Pourcentage %
14 25.5
31 56.3
10 18.2
55 100.0

Pourcentage valide
%

25.5
56.3

18.2

100.0

Pourcentage cumulé
%

25.5
81.8

100.0

Al cilpsia Cp ALalSl) O gaupn Jaliy) ddghiaal SPSS cila i 1(6) ad) 3alall



Corrélation de
Pearson (r)

Sig. (bilatérale)

Tangibilité

Fiabilité

Réactivité

Assurance

Empathie

Satisfaction des
clients

Tangibilité

Fiabilité

Réactivité

Assurance

Empathie

Satisfaction des
clients

Tangibilité

Fiabilité

Réactivité

Assurance

Empathie

Satisfaction des
clients

Tangibilité

0.412

0.355

0.298

0.334

0.482

0.002

0.008

0.028

0.013

0.001

55

55

55

55

55

55

Fiabilité

0.412

0.398

0.445

0.367

0.612

0.002

0.003

0.001

0.006

0.000

55

55

55

55

55

55

Réactivité = Assurance

0.355

0.398

0.376

0.402

0.534

0.008

0.003

0.005

0.002

0.000

55

55

55

55

55

55

0.298

0.445

0.376

0.351

0.558

0.028

0.001

0.005

0.009

0.000

55

55

55

55

55

55

Empathie

0.334

0.367

0.402

0.351

0.491

0.013

0.006

0.002

0.009

0.001

55

55

55

55

55

55

Satisfaction
des clients

0.482

0.612

0.534

0.558

0.491

0.001

0.000

0.000

0.000

0.001

55

55

55

55

55

55




Récapitulatif du modele
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a. Récapitulatif du modéle (Model Summary)

Erreur standard de

Modeéle R R deux R deux ajusté estimation
1 0.724 0.524 0.498 0.542
b. Analyse de variance (ANOVA)
ANOVA
Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
Régression 36.912 5 7.382 18.624 0.000
Résidu 19.418 49 0.396
Total 56.330 54
c. Coefficients
Coefficients
Dimension B Erreur standard Béta t Sig.
(Constante) 0.342 0.235 - 1.452 0.152
Tangibilité 0.185 0.091 0.182 2.034 0.047
Fiabilité 0.312 0.090 0.301 3.456 0.001
Réactivité 0.245 0.085 0.241 2.876 0.006
Assurance 0.278 0.089 0.268 3.112 0.003
Empathie 0.198 0.089 0.195 2.215 0.031




