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Introduction Générale

La réussite ’AMENDIS dans sa mission passe inévitablement par la satisfaction de sa

clientéle. Comme I’affirme Hubert Brin (président de ’'UNAF) :

«...il s’agit avant tout de redonner du sens et de la 1égitimité au service en s’appuyant
sur la qualité et en faisant converger le service rendu et le service attendu par les

usagers dans toute leur diversité ».

C’est quoi alors la qualité ?, encore davantage la satisfaction clients et quels sontles

facteurs nécessaires pour atteindre cet objectif ?

Pour pouvoir répondre a ces questions et mesurer la satisfaction et la non satisfactions

des clients on va effectuer une approche inférentielle sous forme d’une enquéte, sous SPSS.



Chapitre | : Présentation du logiciel

1. Qu’est-ce que SPSS ?

SPSS signifie « Statistical Package for the Social Sciences ». ¢’est un des logiciels de
calcul statistique les plus performants, il s'adapte a toute source de données. Il peut utiliser
les données de presque tout type de fichier pour générer des rapports mis en tableau, des
diagrammes de distributions et de tendances, des statistiques descriptives et des analyses

statistiques complexes.

- SPSS fonctionne sur les plateformes MAC et Windows, ainsi que sur les systéme centraux
tels UNIX - nous ferons référence a trois types de documents SPSS :

a) des fichiers de données (SPSS Data Editor)

b) des fichiers de commandes permettant d’exécuter des procédures statistiques (SPSS Syntax
editor)

c) et des fichiers de résultats ou apparaissent les tableaux et les graphiques produits par SPSS
(SPSS Viewer)

2. Objectifs

L'objectif de SPSS est d'offrir un logiciel intégré pour réaliser la totalité des tests
Statistiques ou des analyses statistiques habituellement utilisés en sciences sociales et en

psychologie.

1.) Savoir gérer (importer, exporter, recoder, transformer, filtrer) les données
Avec SPSS.

2.) Analyse statistique descriptive (notion de distribution, graphiques et
Indicateurs statistiques)

3.) Quelques principes de statistique inférentielle

(a) Estimation ponctuelle : biais et variance



(b) Intervalle de confiance et marge d’erreur

(c) Principe du test statistique d’hypothése

3. Installation SPSS

< SPS5+20 - 32bit » Setup » Rechercher dans : Setup
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e Dans le dossier décompressé, ouvrez le fichier Setup.exe



‘_ﬁl IBM SPSS Statistics 20 - InstallShield Wizard

T
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il
5 Bienvenue dans I'InstallShield Wizard de IBM
B SPSS Statistics 20.

L'Installshield(R) Wizard vous permettra de modifier, de

réparer ou de supprimer IBM SPSS5 Statistics 20, Pour
continuer, diquez sur Suivant.

< Précédent [ Suivant =

] [ Annuler

Cliquez sur Suivant >

=) 1BM SPSS Statistics 20 - InstallShield Wizard

- e
il
La modification du programme peut commencer

Toutes les informations nécessaires & l'installation sont réunies

Cliquez sur Installer pour commencer l'installation.

Pour vérifier les paramétres d'installation ou les modifier, diquez sur Précédent. Pour guitter
I'assistant sans installer le programme, diguez sur Annuler.

InstallShield

[ « Précédent ][

Installer ] [ Annuler

L'installation est terminée, vous pouvez utiliser SPSS.



4. Les différentes fenétres de SPSS

Ja fenétre éditeur de données

La fenétre Editeur de données présente le contenu d'un fichier de données que vous avez
préalablement sélectionné. Vous pouvez créer de nouvelles feuilles de données ou modifier

des données préexistantes. Cette fenétre comprend deux onglets :

#2) Sans titrel [Ensemble_de_données0] - IBM SPSS Statistics Editeur de données . /W o
Fichier Edition Affichage Données Transformer Analyse Marketing direct Graphes Utilitaires  Fenétre  Aide
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Affichage des données  Affichage des variables

Description du menu :

Fichier : permet la gestion des fichiers (ex. : ouvrir un nouveau fichier, fermer, enregistrer...)
Edition : permet d’effectuer les opérations de traitement de texte (ex. : copier, couper,
coller...).

Affichage : permet de définir les options de I’écran (ex. : barres d’outils).



Donnees : traite tout ce qui est lié a la gestion de la barre de données (ex. : définir une
variable, insérer une variable, etc.).

Transformer : permet d’effectuer les différentes opérations de transformation des variables
(ex. : recodification, catégorisation, création d’indices, etc.).

Analyser : permet toutes les analyses statistiques que SPSS permet d’effectuer (ex. : analyses
descriptives, corrélations, regressions, etc.). v Graphs : présente tous les types de graphiques
que SPSS permet de créer (ex. : histogrammes, etc.).

Utilitaires: comprend les utilitaires sur le programme (ex. : infos sur les fichiers, infos sur les

variables, etc.).

L’onglet affichage données

- Chaque ligne représente un cas, par exemple un sujet (case)
- Chaqgue colonne représente une variable (variable)
- Chaque cellule contient une valeur d’un cas sur une variable

L’onglet Affichage des variables

- SE—— - = ——— - - .
t,-'l Sans titrel [Ensemble_de_donnéesQ] - IBM SPSS Statistics Editeur de données r L -
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La définition des variables

Nom : sert & donner un nom a la variable. Le nom ne doit pas dépasser 8 caracteres et il est
recommandé de ne pas utiliser de caractéres accentués. Il doit bien représenter la variable
pour vous permettre de la reconnaitre facilement.

Type : sert a décrire la variable et le format de la colonne. Il est recommandé de laisser
I’option «numeric» qui est indiquée par défaut. Pour les décimales «decimal places», vous
pouvez les laisser égales a 2 ou les mettre a 0, selon la situation.

Etiquette : permet de donner une identification plus explicite a la variable qui sera affichée
dans les différents calculs statistiques.

Valeurs : permet de définir les valeurs que peuvent prendre la variable. Missing : permet
d’indiquer si la variable peut accepter ou non des valeurs manquantes.

manguants : la saisie des données manquantes se fait habituellement en effectuant un simple
«retour» (c’est la méthode recommandée). Si vous avez prévu d’utiliser des codes spécifiques
(ex.: 9,99, etc.), il faut les définir dans «missing».

Colonnes : permet de terminer la largeur de la colonne. Vous pouvez augmenter ou réduire la
taille de la colonne.

Aligner : sert a aligner les données a I’intérieur des cellules.

Mesure : permet de définir le type de I’échelle (nominale, ordinale, intervalles et ratio)

Fenétre de syntaxe (syntax editor)

Il existe une autre maniere de lancer des analyse : passer par la fenétre de syntaxe. Cette
fenétre permet d’écrire les commandes d’analyses statistiques. Elle fonctionne comme un
traitement de texte simple. Mais pourquoi s’amuser a taper les analyses quand il suffit de faire
défiler des menus et cliquer sur des icones ? Parce que lorsqu’on veut refaire une analyse
qu’on a déja effectuée et juste changer n paramétre, il suffit de reprendre 1a feuille de syntaxe
de I’analyse précédente, changer un mot et renvoyer 1’analyse. Sinon, il faudrait recommencer
toute I’analyse de A a Z, vu, qu’on ne peut pas enregistrer la séquence de clics. De plus, les
menus ne donnent pas acceés a toutes les commandes SPSS. Finalement, c’est aussi utile pour
faire la méme analyse sur plusieurs fichiers de données. Ainsi, une fois la syntaxe faite pour
une opération, il est facile d’enregistrer les commandes et de les réutiliser pour différents
fichiers de données. Voici les regles générales pour écrire des commandes dans SPSS : -
Chaque nouvelle commande se trouve en téte de ligne, précédée d’aucun espace - Les options

qui suivent une commande débutent sur la ligne suivante et sont précédées d’au moins un



espace et d’une barre oblique (/). - Chaque commande doit absolument se terminer par un
point. - Lorsqu’on spécifie un nom de fichier, il doit étre « entre guillements » - SPSS ne fait
pas de différence entre les lettres majuscules et minuscules. Vous pouvez taper les
commandes autant d’une maniére ou de I’autre - De plus, entre les commandes, vous pouvez
insérer des lignes vides. SPSS les ignore, mais elle peuvent améliorer la lisibilité des
commandes quand il y en a plusieurs dans une fenétre. Pour exécuter une commande, il faut
sélectionner la commande a exécuter puis choisir dans le menu « run : current » ou encore

Ctrl-R ou encore utiliser le bouton ‘run’ ( ?).

Fenétre des résultats (output editor)

5 “Résultatsl [Documentl] - IBM SPSS Statistics Viewer - B b i ] e S
Fichier Edition Affichage Données Transformer Insérer Format Analyse Marketing direct  Graphes  Utilitaires  Fenétre  Aide

— o i L L .y 2 B I = i B (L
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- 88 Chs
GET

FILE="C:\Users\DELL\Desktop\fadwa.sav"'.
DATASET NAME Ensemble de donnéesl WINDOW=FRONT.

=3 E] Résultats
. @ Log

Le processeur IBM SPSS Statistics est prét

Cette fenétre apparait aprés qu’une commande d’analyse a été effectuée, et contient les
résultats de cette analyse. Les resultats apparaissent a droite dans la fenétre. A gauche, figure
une table des matiéres des résultats génerés par SPSS. Les resultats peuvent étre imprimés tels
(mais avec le risque de voir un tableau s’imprimer sur plusieurs pages. Il est également
possible de copier les tableaux qui nous intéressent pour les coller ensuite dans Word, Excel

ou dans un autre logiciel. Il est possible de copier un tableau de deux manieres. En cliquant
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sur le tableau en appuyant sur le bouton de droite de la souris, SPSS vous propose de copier
(copy) ou de copier 1’objet (copy object). Copier correspond a copier les valeurs, mais
lorsqu’il est collé il peut perdre son format (utile pour copier les résultats dans une feuille
Excel par exemple). Copier les objets corresponds a copier les valeurs et le format du tableau :
une fois collé, impossible de modifier les cellules du tableau (utile pour copier les résultats

dans word).

Quitter SPSS Sur PC : on exécute 1’option exit du menu File pour quitter SPSS. Le logiciel
vous demande si vous voulez vraiment quitter I’application, cochez yes. Sur MAC : on
exécute ’option quit SPSS du menu SPSS (qui se trouve a gauche du menu File). Le logiciel
vous demande si vous voulez sauver les données contenues dans chaque fenétre avant de

quitter, répondez yes.
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Chapitre Il : Présentation de la problématique et déroulement de I’étude

Le délégataire des services de distribution de I’eau, de 1’¢lectricité et de 1’assainissement
liquide d’une maniére générale sont affrontés a un probléme de satisfaction des attentes de
leurs clients, d’ou le choix du sujet : La satisfaction de la clientéle : cas d’ Amendis.

Le traitement de ce sujet qui est vaste et complexe a été fait en essayant de contribuer

d’apporter des éléments de réponse a la problématique suivante ;

e Quelle est le niveau de satisfaction des clients vis-a-vis les services fournis par

Amendis?
L’analyse a été effectuée en se basent sur des entretiens individuels en utilisant un

questionnaire et en faisant une enquéte qui touche des groupes constitués de différents

caractéristique.

I-étude de la problématique :

1-But de [’étude :

=> Avoir une vision claire du jugement que porte I’interviewé sur la gestion déléguée des

services publics.

=>Ressortir les forces et les faiblesses de la gestion de Amendis de sa relation avec sa

clientéle

=>S’interroger sur la qualité des services offerts par Amendis et mettre 1’accent sur les

déterminants de la qualité des services pour les clients.

=> S’interroger sur la position que prend les clients vis-a-vis de la stratégie de facturation

adoptée par Amendis ainsi que les tarifs associées a ses prestations.

=>Ressortir les facteurs clé a la satisfaction ou non satisfaction des clients vis-a-vis les

services fournis par Amendis.

12



2-Questionnaire :

Le questionnaire prend la forme suivante :

Questionnaire de satisfaction des clients
Dans le domaine de la distribution de 'eau et d'électricité :
Cas Amendis —Tanger.

Ce questionnaire est strictement anonyme. Pour chaque question, il vous suffit de porter la réponse la plus
proche de votre situation ou de votre opinion.
On cherche d'aprés ce questionnaire de connaitre le situation d'amendis, &t |a satisfaction de ses clients pour cela

on va examiner |a qualité de ses services.
Vos réponses et vos suggestions nous aideront 3 miewx comprendre vos altentes et permettront de miewx vous

safisfaire.

Dansquelguartier habite 2-woUs T e

Situation Matrimoniale : Sexe : Situation :

I:l Celibataire I:l Homme I:l Actif
I:l Marig I:l Femme I:l Retraité

Satisfaction du Service de I'eau

¢ Quelestvotre avissur:

Satisfait Peu Satisfait Mon-Satisfait

Performance de disponibilité de I'eau

la qualité de I'eau recus (odeur, gout, couleur)

la rapidité d'intervention d'Amendis en cas de
panne d'eau

Moyens utilisés par Amendis pour prévenir de la
COUpUre en eau

Satisfaction du Service de |'électricité

¢ (Ouelestvotre avis sur :

Satisfait Peu Satisfait MNon-Satisfait

Qualité du courant électrigue

Permanence de disponibilité de I"@lectricité

Rareté des coupures

Rapidité dintervention d'Amendis en cas de panne
d'électricité

Moyens utilizés par Amendis pour prévenir de la
coupure en électricité




Satisfaction aux niveaux de la réalisation des travaux

¢ (Quelestvotre avissur:

oui non
Les travaux ont &té réalisés aussi rapidement gue
possible
Les travaux ont perturbé la circulation
Les travaux ont été peu bruyants
Facturation
*  Quelestvotre avissur:
Satisfait Peu Satisfait MNon-Satisfait

Détails des calculs apparaissant sur la facture

Montants des factures mensuelles d'électricité

Montants des factures mensuelles d'eau

délai laissé entre la réception de |a factureet la date
limite de paiement

¢ Lanonconfiance des facturations en raison:

I:I I‘une tarification trop élevé
[ sentimentnon conforté des calculs dans les factures par rapport 4 la consommation
D La non clarté de lafacture d’Amendis

¢+ Parmiles modes de paiementsuivant que préférez-vous :

[ Aeencefixe
I:l Service jiware
I:I Encaisseur

Satisfaction globale des services Amendis

* qguel estvotre avissur:

Satisfait Peu Satisfait MNon-Satisfait

Qualité des services Amendis

3-Modelisation
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QUESTIONS

Modélisation(V.A)

Type (V.A)

Modalité(V.A)

Dans quel quartier habitez-vous ?

QT1

QT2

QT3

QT4

QT5

QT6

QT7

QT8

QT9

Q10

Q11

Q12

Q13

Qualitative

nominal

Q.Nominal

Q.Nominal

Q.Nominal

Q.Nominal

Q.Nominal

Q.Nominal

Q.Nominal

Q.Nominal

Q.Nominal

Q.Nominal

Q.Nominal

Q.Nominal

,00 = "Non"
1,00 = "Oui"

,00 ="Non"
1,00 = "Oui"

,00 = "Non"
1,00 = "Oui"

,00 ="Non"
1,00 = "Oui"

,00 ="Non"
1,00 = "Oui"

,00 = "Non"
1,00 = "Oui"

,00 ="Non"
1,00 = "Oui"

,00 ="Non"
1,00 ="Oui"

15




Situation Matrimoniale? STM Q.Nominal ,00 ="Marié"
1,00="Celibataire"
Sexe? SX Q.Nominal ,00 = "femme" 1,00
= "homme"
Situation ? STB Q.Nominal ,00 = "retraité "
1,00 = "Actif"
Satisfaction du Service de I’eau
Quel est votre avis sur la Performance | PDEU Ordinal 1,00 = "Satisfait"
de disponibilité de I’eau ? 2,00 = "Peu
Satisfait"
300 = "Non
Satisfait"
Quel est votre avis sur la qualité de | QEU Ordinal 1,00 = "Satisfait"
I’eau regus (odeur, gout, couleur) ? 2,00 = "Peu
Satisfait"
3,00 = "Non
Satisfait"”
Quel est votre avis sur la rapidité | RIPEU Ordinal 1,00 = "Satisfait"
d’intervention D’AMENDIS en cas de 2,00 = "Peu
coupure d’eau ? Satisfait"”
3,00 = "Non
Satisfait"
Quel est votre avis sur les moyens | MPEU Ordinal 1,00 = "Satisfait"

utilisés par Amendis pour prévenir la

coupure en eau ?

200 = "Peu
Satisfait"
3,00 = "Non
Satisfait"
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Satisfaction du Service de I’électricité

Quel est votre avis sur la Qualité du | QET Ordinal 1,00 = "Satisfait"
courant électrique ? 2,00 = "Peu
Satisfait"
3,00 = "Non
Satisfait"
Quel est votre avis sur la permanence | PDET Ordinal 1,00 = "Satisfait"
de disponibilité de 1’¢électricité 2,00 = "Peu
Satisfait"
300 = "Non
Satisfait"”
Quel est votre avis sur la rareté des | RC Ordinal 1,00 = "Satisfait"
coupures ? 2,00 = "Peu
Satisfait"
3,00 = "Non
Satisfait"”
Quel est votre avis sur la Rapidité | RIPET Ordinal 1,00 = "Satisfait"
d’intervention d’Amendis en cas de 2,00 = "Peu
panne d’électricité ? Satisfait"
300 = "Non
Satisfait"
Quel est votre avis sur les moyens | MPCET Ordinal 1,00 = "Satisfait"
utilisés par Amendis pour prévenir de 2,00 = "Peu
la coupure en électricité ? Satisfait"
300 = "Non
Satisfait"
Satisfaction aux niveaux de la réalisation des travaux
Les travaux sont réalisés aussi | TRR Nominal ,00 ="Non"

17




entre la réception de la facture et la

date limite de paiement ?

rapidement gque possible e« 1,00="0ui"
Les travaux perturbent la circulation TRP Nominal e ,00="Non"
e 1,00 ="0ui"
Les travaux sont peu bruyants TRB Nominal e« 00="Non"
e 1,00 ="0ui"
Facturation
Quel est votre avis sur les détails des | DCF Ordinal e 1,00 = "Satisfait"
calculs apparaissant sur la facture ? e 2,00 = "Peu
Satisfait"
« 300 = "Non
Satisfait"
Quel est votre avis sur le montant des | MFET Ordinal e 1,00 = "Satisfait"
factures mensuelles d’électricité ? e 2,00 = "Peu
Satisfait"
e« 300 = "Non
Satisfait
Quel est votre avis sur le montant des | MFEU Ordinal e 1,00 = "Satisfait"
factures mensuelles d’eau ? e 2,00 = "Peu
Satisfait"”
e« 300 = "Non
Satisfait"
Quel est votre avis sur le délai laissé | DFP Ordinal e 1,00 = "Satisfait"

2,00 = "Peu
Satisfait"
3,00 = "Non

18




Satisfait"

Raison de non confiance : RNC1 Nominal 00 = "Non"
1,00 = "Oui"
RNC?2 Nominal
Nominal 00 ="Non
RNC3 1,00 = "Oui"
00 ="Non"
1,00 ="Oui"
Parmi les modes de paiement suivant | MPAF Nominal 00 ="Non"
que préférez-vous : 1,00 = "Oui"
MPSJ Nominal
Nominal 00 ="Non
MPE 1,00 ="Oui"
00 = "Non"
1,00 = "Oui
Satisfaction globale des services AMENDIS
quel est votre avis sur la qualité des | QSA Ordinal 1,00 = "Satisfait"

services AMENDIS?

200 = "Peu
Satisfait"
300 = "Non
Satisfait"

I1-Modélisation / Recueille et saisie de données sous SPSS

e Les variables utilisées pour cette étude sont toutes qualitatives. ses caractéristiques

ont été décrites avec des variables nominal ou ordinal
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=> Pour le traitement des données sous le Logiciel SPSS, voici comment les variables ont été
codées. (Quelques exemple (Name = Label)) :

STM=Situation Matrimoniale

QEU=Qualité de I’eau recu

RIPEU=La rapidité d’intervention D’AMENDIS en cas de panne d’eau
QET= Qualité du courant électrique

TRR=Les travaux ont été réalisés aussi rapidement que possible
MFET=Montants des factures mensuelles d’électricité

MFEU= Montants des factures mensuelles d’cau

MPAF= Mode de paiement: agence fixe

MPSJ=Mode de paiement: service Jiware

QSA=Qualité des services AMENDIS

20
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ISR NSNS ST E B S E S

1-Extrait de fichier de variable :

MName

QRTS
STM
SX
STB
PDEU
QEU
RIPEU
MPEU
QET
PDET
RC
RIPET
MPCET
TRR
TRP
TRB
DCF
MFET
MFEU
DFP
RMC
MP
QSA
SF
SE
QDs
TR
cQ

Type
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric
Mumeric

NDNNNNNNNNNNNNNNNNMNNNNNNNNE

Label
usages particuliers
Situation Matrimoniale
Sexe
Situation budgétaire
Performance de disponibilité de I'eau
la gualité de I'eau recus (odeur, gout, couleur)
la rapidité d'intervention d'Amendis en cas de panne d'eau
Moyens utilisés par Amendis pour prévenir de la coupure en eau
Qualité du courant électrique
Permanence de disponibilité de I'électricité
Rarete des micro-coupures
Rapidité d'intervention d'Amendis en cas de panne d'électricité
Moyens utilisés par Amendis pour prévenir de la coupure en électricité
Les travaux ont été réalisés aussi rapidement que possible
Les travaux ont perturbé la circulation
Les travaux ont été peu bruyants
Détails des calculs apparaissant sur la facture
Montants des factures mensuelles d'électricité
Montants des factures mensuelles d'eau
delai laissé entre la reception de la facture et |a date limite de paiement
la raison de non confiance
mode de paiement
niveaux de satisfaction du services amendis
un mauvais systeme de facturation
system d'urgence en cas de panne
Qualité et disponibilité du service Amendis
La realisation des traveaux pose -il un probleme
catégories de quartiers

Measure

Values :
= &5 Mominal

= i@ = |

= satisfait !

=l Ordinal

{100, satisf . 4 = g Ordinal
{1,00, satisf . . 4 = g Ordinal
11,00, satisf... ... 4 = gl Ordinal
11,00, satisf... ... 4 = g Ordinal

{1.00, satisf . ... 3 = gl Ordinal

{1.00, satisf... ... 4 = ] Ordinal

{1.00, satisf. .. 4 = ] Ordinal

{1,00, satisf . 3 = gl Ordinal

{100, unet . 4 = &5 Mominal
{1,00, agen.. 4 = & Mominal
{1,00, satisf... ... 3 =&, Nominal
{00, non}. .. 4 = g, Nominal
{.00, non}.. 3 = & Mominal
{00, non}.. 3 =& MNominal
{0, non}.. 2 =& Mominal
{1.00, haut . 4 = g Mominal

21



2-Extrait de fichier de donnée (TABLEAU DISJONCTIF COMPLET) :

CQ | QRTS | 5TM | SX | STB | PDEU|QEU|RIPEU| MPEU| QET | PDET| RC |RIPET|MPC... TRR || TRP | TRB | DCF | MFET| MFEU| DFP | RNC | MP |QSA| SF

o= ||| o= | ra ||

U‘|U‘|U‘|U‘|U‘|J!-J!-J>-J:-LtJ:-D-J!-J:-L,.JL,.JL,.JwL,.JL,.JL,.JLummI\JI\Jr\JI\JI\JI\JT\JI\JI\JI\J—L—k—l—k—l—A—A—L—A—A‘_D
B a|a|l e ~|& & WMo e|al=ea|o & m|S2|ael|le| allwa|m|&||wn = o|ele|~|a|o|&||w|Ma=|o

1.00
2,00
2,00
3.00
1.00
1,00
1.00
1.00
3,00
3.00
3.00
3.00
2,00
2,00
3.00
2,00
2,00
1.00
3,00
3.00
3.00
1.00
1.00
3,00
1.00
3,00
1.00
3,00
3,00
3,00
3,00
1.00
3,00
1.00
1.00
1.00
3,00
3,00
3.00
1,00
3,00
3.00
1,00
3,00
2,00
1.00
3.00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00

12,00
2,00
200
3.00
.00
6.00
6.00
6.00
7.00

13,00

13,00

13,00
5.00
5,00
7.00
4,00
4,00
.00
9,00
3.00
7.00
.00
6.00
9,00

10,00

11,00

12,00

11,00
3.00
9,00
4,00

12.00

11,00

10,00

10,00

10,00
4,00

11,00
7.00

12,00
4.00
9.00
6,00

13,00
5,00

10,00
3,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00

0000
1,00 1,00
1,00 1,00
100 .00
100 .00
00 .00
00 1,00
100 .00
00,00
1,00 1.00
00 .00
0000
0000
100 .00
00 .00
100 .00
100 .00
100 .00
0000
00[ o
0000
0000
0000
1,00 1.00
100 .00
100 .00
1,00 1.00
00 1,00
001,00
100 .00
0000
00 1,00
1,00 1,00
00 1,00
0000
1,00 00
0000
1,00 1.00
0000
001,00
0000
100 .00
0000
0000
0000
1,00 00
.00 .00
1,000 .00
1,000 1,00
.00 .00
.00 .00
.00 .00
1,000 .00
1,000 .00

1.00
1,00
1.00
1.00
1.00
1,00
1.00
1.00
1,00
1.00

.00

.00

.00
1.00
1.00
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1.00
1.00
1,00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1,00
1,00
1.00
1.00
1,00
1.00

.00
1,00
1,00
1.00
1,00
1,00
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1.00
1,00
1,00
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1.00
1.00
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.00
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1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
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1,00
1,00
1,00
1,00
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1,00
1,00
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1,00
1,00
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1,00
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2,00
2,00
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1,00
1.00
2,00
2,00
1.00
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1.00
2,00
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1,00
1.00
2,00
2,00
2,00
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3.00
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1.00
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1.00
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1.00
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2,00
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3.00
2,00
3,00
2,00
2,00
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1.00
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3.00
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3,00
2,00
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1,00
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1.00
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1.00
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1.00
3,00
3,00
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1.00
1.00
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3.00
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1.00
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3.00
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3.00
1,00
1,00
1,00
3,00
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1,00
2,00
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2,00
2,00
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2,00
2,00
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2,00
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1,00
1,00
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1,00
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1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
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1,00
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1,00
1,00
1,00
1,00
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1.00
1,00
1.00
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1,00
1.00
1.00
1.00
1,00
1,00
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1.00
1.00
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1,00
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1.00
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1.00
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1.00
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00 00 1
00 100 0
00 100 1
00 1,00 0

1,000 .00 1
00 1,00 0
00 00 1

1,00 1.00 1

1,000 1,00 A
000 00 0
00 1,00 0
00 1,00 0
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1,00 1,00 1
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00 1,00 1
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000 00 0
000 00 0
00 00 0
00 1,00 1
00 100 1
00 00 0
00 100 1
00 00 1

1,000 .00 1
00 00 0
00 00 1
000 00 0
000 1,000 1

1,000 00 1
000 00 0
000 00 1

1,000 00 1
000 1,000 1

1,000 00 1

1,00 1,00 0



Chapitre I1I : Traitement et analyse des résultats

Dans ce chapitre je vais essayer donc de contribuer a apporter des éléments de réponse aux
questions posées dans I’enquéte.

Ce sont en fait ces questions qui composent notre problématique. Dans une premiere étape il
est nécessaire, de compléter I’analyse présentée dans le 2°™ chapitre ot on a pu encadrer
I’enquéte et exposer son environnement.

Cette analyse nous facilitera davantage la compréhension des résultats du diagnostic réalisé

aupres de la clientéle afin d’améliorer et mesurer la situation.

I.  Analyse on composante principale (ACP)

1-RAPPEL THEORIQUE

L'analyse en composantes principales (ACP) est une technique multivariée dite
d’interdépendance, car il n’y a pas de variable dépendante ou indépendante d’identifiée au
préalable. Une autre caractéristique importante de I'ACP est qu’il n’y a pas d’hypothése nulle

a tester ou a vérifier.
Les techniques d’analyse factorielle, telles que I'ACP, visent trois objectifs principaux:

1. Comprendre la structure d'un ensemble de variables (dans un questionnaire, voir quelles

variables sont associées)
2. Concevoir et raffiner des instruments de mesure comme les tests

3. Condenser I’information contenue a I’intérieur d’un grand nombre de variables (d’items

d’un questionnaire ou d’un test, par exemple)

On cherche donc a faire émerger les construits ou les dimensions sous-jacentes a un ensemble

de variables.

Pour illustrer la démarche d’analyse de I'ACP, nous allons nous baser sur la procédure par

étapes de Hair et al.(1998). Voyons les étapes a franchir pour réaliser cette analyse.
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Etape 1: Déterminer ’approche selon le type de probléme

Approche exploratoire  Le chercheur n'a pas d'a priori théorique sur la structure
sous-jacente des données et veut en explorer la structure.
A ce titre, on peut utiliser I'ACP pour deux motifs principaux:
Identifier la structure sous-jacente des données

Réduire le nombre de variables en quelques facteurs.

Approche confirmatoire Le chercheur a certains a priori théoriques et désire confirmer
une structure factorielle documentée. Il cherche donc ici & confirmer
la présence de facteurs déja connus et decrits dans la littérature
ou par d'autres analyses.

Etape 2: Préparation de ’analyse

Nombre de variables Normalement, on effectue une ACP sur un ensemblede
variables substantiel. Extraire 8 facteurs a partir de 12 variables
ne permet pas vraiment de réduire de facon intéressante le nombre

de variables originales. 1l faut donc avoir un minimum de variables.

Type de variables De plus, il est recommandé d’avoir des variables continues,
malgré que quelques variables de I’ensemble peuvent étre
dichotomiques (0-1). La technique fonctionne également

avec des variables ordinales.

Etape 4: Choix de la méthode d’extraction

Il existe deux méthodes d’extraction des facteurs qui reposent sur des considérations
théoriques spécifiques reliées aux composantes de la variance totale de ’ensemble de
variables de I’analyse: I’analyse des facteurs communs (analyse factorielle) et 1’analyse en

composantes principales.
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L’analyse en composantes principales (Principal component) est basée sur la variance

spécifique des variables et permet d’extraire un minimum de facteurs qui expliquent la plus

grande partie possible de la variance spécifique. C’est habituellement la méthode privilégiée.

Une fois la méthode choisie, il est possible de spécifier le nombre de facteurs que I’on désire
extraire des données. On comprendra que cette décision est pertinente dans une perspective

confirmatoire et non dans une perspective exploratoire.

Deux critéres reviennent fréequemment pour déterminer le nombre de facteurs a extraire:

1. Lavaleur dite de « eigen » (eigenvalue), traduite en frangais par « Valeur propre initiale »,
est le critére le plus largement utilisé. Plus la valeur propre initiale est elevée, plus le
facteur explique une portion significative de la variance totale. Par convention, tout
facteur avec une valeur propre initiale supérieure a 1 est considéré comme facteur
significatif. La sortie de résultats SPSS affiche le pourcentage de variance expliquée

uniquement pour les facteurs ayant une valeur propre initiale supérieure ou égale a 1.

2. Le coude de Cattell constitue un critéere plus sévéere pour déterminer le nombre de
facteurs. Il est possible de demander dans les options associées a I'ACP de réaliser un
graphique a partir des valeurs propres. Tous les points représentent les valeurs propres des
composantes. Ils sont reliés par une ligne. On ne retient que les facteurs qui se situent
avant le changement abrupt de la pente. Les points qui suivent ce changement, appelé
rupture du coude, semblent former une ligne droite horizontale. L'information ajoutée par

les facteurs représentés par ces points est peu pertinente.
Etape 5: Interprétation des facteurs

L’interprétation des facteurs ou des composantes consiste a déterminer la combinaison de
variables qui est la plus associée a chacun des facteurs significatifs. Pour ce faire, on suggére

trois étapes.
1) Examen de la matrice des composantes (sans rotation)

Cette matrice contient les poids des variables sur chaque facteur. Ces poids sont en fait la
corrélation entre la variable et le facteur. Ils servent a interpréter le role de chaque variable
dans la définition de chaque facteur. lls indiquent donc le degré de correspondance entre la

variable et le facteur. Plus le poids est élevé, plus la variable est représentative du facteur.
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De maniére genérale, le premier facteur extrait est celui qui explique le plus de variance et est
donc la meilleure combinaison possible de variables. Les autres facteurs ont moins de
variance résiduelle a expliquer. Par conséquent, lls représentent des combinaisons de moins

en moins optimales, jusqu’a extinction de la variance a expliquer.

Bien qu’intéressante, cette matrice n’est pas la plus parlante en termes d’interprétation. Dans
presque tous les cas, il est nécessaire d’effectuer une rotation des facteurs pour simplifier la

matrice corrélationnelle entre les facteurs et les variables.
2-Interpreétation :

Dans cet exemple, nous allons reprendre les étapes présentées dans le rappel théorique pour
réaliser une analyse en composantes principales. Nous utilisons la base « amedis » exemple
qui comprend des données provenant d’une étude sur la clientele avec plusieurs
caractéristique. Les données portent sur un questionnaire évaluant la satisfaction des services
présenter par amanedis. Ce questionnaire comprend 28 items auxquels les 54 participants ont

répondu a I’aide d’un échelle de satisfaction. Voici un exemple d’items du questionnaire:

+  Quelestvotre avis sur:

Satisfait Peu Satisfait Non-Satisfait

Performance de disponibilité de I'eau

la qualité de I'eauregus (odeur, gout, couleur)

la rapidite d'intervention d'Amendis en cas de
panne d'eau

Moyens utilisés par Amendis pour prévenir de la
coupure en eau

Etape 1: Déterminer I’approche selon le type de probléme

Nous adoptons I'approche exploratoire, car nous n'avons pas d'idées prealables sur la structure

des données.

Etape 2: Préparation de ’analyse
Nombre  de Nous réalisons notre analyse sur 13 variables. Nous croyons que
variables nous serons en mesure de réduire de fagon intéressante le nombre

de variables originales.

26



Type de Puisque les réponses sont basées sur une échelle de satisfaction

variables les données sont qualitative ordinal
Taille de 54 personnes ont répondu au questionnaire.
I'échantillon

Etape 3: Respect des postulats

Nous nous assurons ensuite de respecter les postulats avant de procéder a I'analyse

proprement dite.
Corrélations inter-items

D'abord, nous devons nous assurer que les items sont minimalement corrélés entre eux. Pour
ce faire, nous regardons la matrice de corrélation. Dans ce détail de la matrice, nous pouvons

observer que toutes les variables semblent au moins légérement corrélées.

Certaines corrélations sont plus fortes que d'autres, nous suggérant déja quelques associations.

Correlation Matrix
Moyens Moyens
2 rapidité o' utilisés par Rapicité o utilisés par
Performance | laqualité de ' | intervention o | Amendis pour Permanence intervention d* | Amendis pour
e eall regus Amendis en | prévenirde la Qualité du de Rareté das Amendis en | prévenir dela
disponibilité (odeur, gout, | cas de panne Coupure en courant disponibilité micro- cas de panne coupure en
de I'eau couleur) i'eau gau Electrique de ' &lectricité oupures o' électricité Electricité
Correlation  Performance de 1,000 430 233 292 399 792 646 277 - 180
disponibilité de 'eau
Ia qualité de I'eau regus 430 1,000 21 a7 162 A3 452 -036 159
(odeur, gout, couleur)
|2 rapidité d'intervention 233 271 1,000 403 324 126 405 518 33
d'Amendis en cas de
panne d’'gau
Moyens utilisés par 292 597 403 1,000 -073 381 h04 292 470

Amendis pour prévenir de
|3 coupure en eau

Qualité du courant 389 162 324 -073 1,000 366 191 124 -521

Electrique
Permanence de 436 126 M 366 1,000 742 315 - 038

disponibilité de I

&lectricité
Rargté des micro- 646 452 404 594 191 742 1,000 222

coupures

Rapidité d'intervention o 277 - 036 518 292 124 325 604 1,000 2095
Amendis en cas de

panne o' électricité

Moyens utilisés par - 180 159 A3 470 -6 - 036 222 295 1,000

Amendis pour prévenir de
|3 coupure en électricité
Détails des calculs 330 527 -024 506 351 356 244 - 176 - 160

apparaissant surla
facture
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Etape 4: Choix de la méthode d’extraction

Nous choisissons I'analyse en composantes principales, puisqu'elle permet d'expliquer une

grande partie de la variance avec un minimum de facteurs.

Nous devons ensuite choisir le nombre de facteurs a extraire. Pour ce faire, nous analysons le
tableau de la variance totale expliquée. En regardant la deuxiéme colonne, nous constatons
que quatre facteurs (ou composantes) ont une valeur propre plus élevée que 1. Nous les
conservons donc pour I'analyse. Le premier facteur explique a lui seul 41,59 % de la variance
totale des 13 variables de l'analyse. Mis en communs, les neuf facteurs permettent
d'expliquer37,38 % de la variance. Comme les facteurs 9 a 13 n'expliquent pas suffisamment

de variance, ils ne sont pas retenus.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Rotation Sums of Squared Loadings
Component % ofVariance | Cumulative % Total % ofYariance | Cumulative %
1 41 5593 41,5593 N7 26,285 26,285
2 16,322 57,915 2,805 21573 47 858
3 12,274 70,189 2147 16515 64,373
4 8,788 78977 1,895 14 604 784977
5 7,308 86,285
6 3747 50,032
[ 3,059 53,091
8 2,074 95 165
9 1,556 96,721
10 1,144 57 BEA
11 953 58818
12 G55 59,513
13 487 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Nous deésirons toutefois étre certains de bien choisir le bon nombre de facteurs a
extraire. Nous regardons donc le graphique des valeurs propres et examinons ou se situe la
rupture du coude de Cattell. Nous voyons un changement apres le quatrieme facteur. Nous ne
retenons donc que quatre facteurs pour lI'analyse, puisque ce critere est plus rigoureux que

celui des valeurs propres.
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Scree Plot

4

Eigenvalue
o

Component Number

Etape 5: Interprétation de
s facteurs

Nous voulons maintenant déterminer la combinaison de variables qui est la plus associée a

chacun des facteurs significatifs :
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Component Score Coefficient Matrix

Component

! -1 ‘
Performance de - 141 374\ -.003 -120
disponibilité de I'eau
la qualité de 'eau regus 075 246 -24 221 )
(odeur, gout, couleur)
la rapidité d'intervention 050 -104 3588 ) 008
d'Amendis en cas de
panne d'eau
Moyens utilisés par 212 -00a - 006 297
Amendis pour prévenir de
la coupure en eau
Qualité du courant -,040 17 058 -, 365
Elactrique
Permanence de - 162 A28 -,.040 -041
disponibilité de
électricité
Rareté des micro- -.093 281 128 078
coupures
Rapidité d'intervention o -108 00g A48 ) - 028
Amendis en cas de
panne d’ électricité
Moyens utilisés par -,058 046 087 A8 D
Amendis pour prévenir de
la coupure en électricité
Détails des calculs 055 -288 025
apparaissant surla
facture
Montants des factures =221 62 -, 100
mensuelles d' électricité
Montants des factures =240 a2 - 161
mensuelles d'eau
délai laissé entre la -042 - 055 - 010
réception de la facture et
la date limite de paiement

Nous devons maintenant nommer les facteurs et tenter d'identifier le construit latent gu'ils
permettent de mesurer. Si nous prenons, par exemple, le facteur 1, nous avons les questions

suivantes:
Quel est votre avis sur le montants des factures mensuelles d’électricité/d’eau ?
Quel est votre avis sur le détail apparaissant sur la facture ?

Quel est votre avis sur le délai laissé entre la réception de la facture et la date limite de

paiement ?
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Nous voyons que le systéme de facturation revient dans ses questions. Alors nous pourrions
nommer ce facteur « Systéme de facturation» parce que d’aprés la nature des variables on

peut dire que le premier axe regroupe plus tout ce qui concerne la facturation

o Axe2:le 2°™ facteur regroupe la performance de disponibilité¢ d’eau/d’électricité, et la
rareté des coupures donc I’ensemble des variables vise a examiner la situation d’eau
d’apres les critéres de qualité et de performance.

o Axe3: le 3™ facteur regroupe la rapidité d’intervention d’eau et d’¢électricité en cas
de panne on peut nommer ce service par « systéme d’urgence ».

o Axed: le 4™ facteur regroupe tout ce qui concerne les moyens utilisé par Amendis

pour prévenir la coupure d’eau/d’électricité.
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Il. Testkhi?2

RAPPEL THEORIQUE

Le test de Chi-deux est utilisé pour tester I'hnypothese nulle d'absence de relation entre deux
variables catégorielles. On peut également dire que ce test veérifie I'hypothése d'indépendance

de ces variables.

Si deux variables dépendent I'une de 1’autre, elles partagent quelque chose, la variation de

['une influence la variation de ’autre...

Comme nous allons travailler avec des variables catégorielles, nous n’allons pas nous servir
de la moyenne ou de la variance comme référence. Il ne serait en effet pas pertinent de
calculer la moyenne d'une variable catégorielle, puisque les valeurs que nous accordons aux
catégories sont aléatoires. De plus, la moyenne obtenue dépendrait du nombre d'observations

dans chaque catégorie.

Par conséquent, nous allons plutét travailler avec les fréquences (ou encore, les occurrences

ou les proportions) obtenues dans chaque cellule du tableau croise.

L’hypothése nulle

L’hypothese nulle est la méme que dans les tests précédents : I’absence de relation, mais cette

fois-ci entre deux variables catégorielles.

Nous pouvons aussi dire que les deux variables sont indépendantes. L’indépendance signifie
que la valeur d’une des deux variables ne nous donne aucune information sur la valeur
possible de 1’autre variable. Lorsqu’il n'existe aucune relation entre deux variables
catégorielles (ou continues), on dit que les variables sont indépendantes 1’une de ’autre. 1l ne

faut pas confondre cette expression avec I’appellation « variable indépendante ».

L'hypothése alternative est donc qu'il existe une relation entre les variables ou que les deux

variables sont dépendantes.
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Prémisses du test du Chi-deux

Les observations doivent étre indépendantes, ce qui signifie que les sujets apparaissent une

fois dans le tableau et que les catégories des variables sont mutuellement exclusives.

La plupart des occurrences attendues (fréquences théoriques) d’un tableau croisé doivent étre
supérieures ou égales a 5 et aucune occurrence attendue ne doit étre inférieure a 1 (au moins
75 % des cellules).

La statistique du Chi-deux

Lorsque 1’on a voulu tester I’hypothese nulle de 1’égalité des moyennes de deux échantillons
(dépendants ou indépendants), nous avons calculé la statistique t. Puis, a ’aide de la
distribution t, nous avons déterminé dans quelle mesure la valeur t obtenue était « inhabituelle

» si I’hypothéese nulle était vraie.

Dans le cas de tableau croisé ou 1’on travaille avec des occurrences, nous allons calculer la
statistique Chi-deux et comparer sa valeur a 1’aide de la distribution Chi-deux dans le but de

déterminer dans quelle mesure cette valeur est « inhabituelle » si I’hypothése nulle est vraie.

Mentionnons qu’au contraire des autres techniques présentées dans les modules précédents, le
Chi-deux est une analyse dite non-paramétrique, car elle n’est pas basée sur les prémisses
des parameétres de la distribution de la variable dans la population (moyenne, écart-type et

normalité). Il existe d’autres tests non-paramétriques, mais nous ne les verrons pas.

Calcul du Chi-deux

L’¢lément fondamental du tableau croisé est le nombre d’occurrences dans chaque cellule du
tableau. La procédure statistique que nous allons employer pour tester I’hypothése nulle
compare les occurrences observées (celles déja dans le tableau) avec les occurrences
attendues. L’occurrence attendue est simplement la fréquence que 1’on devrait trouver dans

une cellule si I’hypothese nulle était vraie.

2-Interprétation :

Pour illustrer le Chi-2, nous nous basons sur la méme base d’Amedis :

33



Les hypothéses formulées se composent des facteurs produits de I’analyse en composante

principale afin de tester la dépendance ou I’indépendance de ses derniers.

Formulation des hypotheses :
e Hypothese N°1 :

Ho : « le niveau de satisfaction des clients vis-a-vis les services fournis par Amendis »

indépendant du « Systeme de facturation ».

H1: «le niveau de satisfaction des clients vis-a-vis les services fournis par Amendis »

dépendant du « Systéme de facturation ».

e Hypothése N°2 :

Ho : « le niveau de satisfaction des clients vis-a-vis les services fournis par Amendis »

indépendant du « Systéme d’urgence ».

H1: «le niveau de satisfaction des clients vis-a-vis les services fournis par Amendis »

dépendant du « Systéme d’urgence».

e Hypothese N°3:

Ho : « le niveau de satisfaction des clients vis-a-vis les services fournis par Amendis »

indépendant du « Qualite et disponibilité du service ».

H1: «le niveau de satisfaction des clients vis-a-vis les services fournis par Amendis »

dépendant du « Qualité et disponibilité du service ».

e Hypothese N° 4 :

Ho : « le niveau de satisfaction des clients vis-a-vis les services fournis par Amendis »

indépendantdu « réalisation des travaux».

H1: «le niveau de satisfaction des clients vis-a-vis les services fournis par Amendis »

dépendant du «La réalisation des travaux ».

est

est

est

est

est

est

est

est
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Interprétation d’hypothese N°1 :

Ho : « le niveau de satisfaction des clients vis-a-vis les services fournis par Amendis » est

indépendant du « Systéme de facturation ».

H1: «le niveau de satisfaction des clients vis-a-vis les services fournis par Amendis » est

dépendant du « Systéme de facturation ».

Statistiques descriptives

Nous observons dans le premier tableau que pour l'analyse que nous avons menée, 54

participants ont donné une réponse valide a la question citée précédemment et a celle portant

sur le fait qu'ils soient un homme ou une femme /active ou retraité/célibataire ou marié.

Case Processing Summary

mauvais systeme de
facturation * niveaux de
satisfaction des semnices
amendis

Cases
Walid Missing Total
¥l FPercent ¥l FPercent ¥l FPercent
amendis contient un 54 100,0% 0 0,0% 54 100,0%

Le deuxiéme tableau est un tableau croisé.

On se souvient qu’il faut lire le tableau dans le sens des 100 %, donc pour chaque réponse

séparément
Count
niveaux de satisfaction du services amendis
satisfait peu satisfait | non satisfait Total
un mauvais systeme de non 1 0 ] 1
facturation oui 0 45 8 53
Total 1 45 ] 54

Selon le tableau, on remarque que 98% confirment qu’Amendis présente un mauvais systéme

de facturation.
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Bar Chart

niveaux de

satisfaction

du services
amendis

M satisfait
M peu satistait
40— I non satisfait

S0

30

Count

20+

107

non oLl

Comme a I’habitude, nous savons que ce résultat est celui d’un seul échantillon et qu’en lui-
méme, il est peu intéressant. Par conséquent, nous voulons savoir ce que 1’on peut conclure
en regard de la population en partant des résultats de I’échantillon. Nous voulons donc tester
I’hypothése nulle, Alors est ce que le niveau de satisfaction des services fournis par Amendis
dépend du mauvais systéme de facturation :

Nous devons donc calculer la statistique du Chi-2 a partir de la différence entre les

occurrences observées et attendues.

La statistique "Khi-deux" (chi square en anglais) mesure le degré auquel les données
s'éloignent de cette situation d'indépendance et, grace a des informations sur sa distribution,

on peut estimer si cette déviation est susceptible d'étre expliquée par le hasard.
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Seuil de signification

Dagrés de it 5.0 25% | 10% | 0%
liberté
1 an : S0 6,63 788
2 4,61 7.38 9,21 10,60
3 6,25 g 9,35 11,34 12,84
4 7.78 11,14 13,28 14,86
5 9,24 11,07 12,83 15,09 16,75
6 10,64 12,59 14 45 16,81 18,55
7 12,02 1407 | 1601 1343 | 2028
8 13,36 15,51 17,53 20,09 21,95
9 14,68 16,92 15,02 21,67 23,59
10 15,99 18,31 20,48 3.2 25,19
1 17,28 1968 | 292 47 | 267
12 18,55 21,03 23,34 26,22 28,30
13 19,81 22,36 24,74 27,69 29,82
14 21,06 23,68 26,12 29,14 31,32
15 2231 25,00 2749 30,58 32,80

Si la probabilité qu'il en soit ainsi est inférieure au seuil de .05, on en conclura qu'il y a peu de
chances que les variables soient indépendantes dans la population et, donc, qu'effectivement,
il y a une dépendance entre les deux variables: le profil de Bem dépend de la formation ou

n'est pas représenté de la méme facon selon la formation.

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
df o~ (2-sided)
Fearson Chi-Square 54 0007 \ 2 } oo
Likelihood Ratio 99549 2 oov
Linear-by-Linear 368156 1 004
Association
M ofvalid Cases 54

a. 4 cells (66,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected countis ,02.

Puisque khi deux calculé est supérieure a 5% a la valeur critique (54,00 > 5,99) on rejette
I’hypothese d’indépendence et on accepte I’hypothese H1 (hypothese de dépendence) entre le
niveau de satisfaction des clients vis-a-vis les services fournis par Amendis » et le Systeme de

facturation.
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Le risque que les variables soient déclarées dépendantes alors qu’elles sont indépendantes est

plus petit que 5%.

Hypothése N°2 :

Ho : « le niveau de satisfaction des clients vis-a-vis les services fournis par Amendis » est

indépendant du « Systéme d’urgence ».

H1: «le niveau de satisfaction des clients vis-a-vis les services fournis par Amendis » est

dépendant du « Systéme d’urgence».
Le processus est le méme que celui déja fait dans 1’hypothése N°1

1-Statistique descriptive

Count
niveaux de satisfaction des services amendis
satisfait peu satisfait non satisfait Total
system d'urgence en cas non 2 35 G 13
de panne oui 1 8 2 11
Total 3 43 g 54
Bar Chart
niveaux de
407 satisfaction
des
sernvices
amendis
M satisfait
H peu satistait
30— O hon satistait
-
=
=
& 20

non ol

system d'urgence en cas de panne
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La plupart des clients 79% confirment que Amendis ne contient pas vraiment un bon systéeme

d’urgence, et la majorité est peu satisfait de ses services.
Test de khi 2 :

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
‘alue df (2-sided)
Pearson Chi-Square 4959 C 2) 774
Likelihood Ratio 4540 2 795
Linear-by-Linear 000 1 8848
Association
M ofWalid Cases 54

a. 3 cells (50,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected countis 61.

Comme le khi deux calculé est inférieure a la valeur critique (0,5< 5,99) on ne rejette pas
I’hypothese d’indépendence Ho (hypothese nulle) entre le niveau de satisfaction des clients

vis-a-vis les services fournis par amendis » et le Systeme d’urgence.

Le risque que les variables soient déclarées dépendantes alors qu’elles sont indépendantes est
plus grand que 5%.

Hypothéese N°3 :

Ho : « le niveau de satisfaction des clients vis-a-vis les services fournis par Amendis » est

indépendant du « Qualité et disponibilité du service ».

H1: «le niveau de satisfaction des clients vis-a-vis les services fournis par Amendis » est

dépendant du « Qualité et disponibilité du service ».

Count
niveaux de satisfaction du services amendis
satisfait peu satisfait non satisfait Total
Qualité et disponihilité du naon 0 22 2] 30
senvice Amendis aui 1 73 0 74
Total 1 45 2 54
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Bar Chart

niveaux de

257 satisfaction
du services
amendis
W satistait
[ peu satistait
20 O non satisfait
15—
-
=
=
o
L ]
10—

non aui

Qualité et disponibilité du service Amendis

Test khi deux :

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
‘Yalue df (2-sided)
Fearson Chi-Square | 8,450‘3' 2 015
Likelihood Ratio 11,831 2 003
Linear-by-Linear 8,302 1 o004
Association
M ofvalid Cases a4

a. 4 cells (66,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 44,

Puisque khi deux calculé est supérieure a 5% a la valeur critique (8,460 > 5,99) on rejette
I’hypothese d’Independence et on accepte I’hypothése H1 (hypothese de dépendance) entre le
niveau de satisfaction des clients vis-a-vis les services fournis par amendis » et la qualité et la

disponibilité des services d’Amendis.

Le risque que les variables soient déclarées dépendantes alors qu’elles sont indépendantes est

plus petit que 5%.
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Hypothése N° 4 :

Ho : « le niveau de satisfaction des clients vis-a-vis les services fournis par Amendis » est

indépendant du « réalisation des travaux».

H1: «le niveau de satisfaction des clients vis-a-vis les services fournis par Amendis » est

dépendant du «La réalisation des travaux ».

La réalisation des traveaux pose -il un probleme * niveaux de satisfaction du services
amendis Crosstabulation

Count
niveaux de satisfaction du services amendis
satisfait peu satisfait non satisfait Total
La réalisation des non 17 4 21
traveaux pose -il un .
problame oui 26 4 33
Total 43 a q4
Bar Chart
niveaux de
307 satisfaction
du services
amendis
M satisfait
M peu satisfait
O non satistait
20—
-
=
==
(=]
[ &)
10—

norn

(=10 ]}
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Test de khi 2 :

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
‘Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square I 2,332‘5‘" ( 2 312
Likelihood Ratio 3,368 2 186
Linear-by-Linear 1,656 1 1483
Association
M ofWalid Cases 54

a. 4 cells (66,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected countis 1,17.

Comme le khi deux calculé est inférieure a la valeur critique (2,32 < 5,99) on ne rejette pas

I’hypothese d’Independence Ho (hypothese nulle) entre le niveau de satisfaction des clients

vis-a-vis les services fournis par Amendis » et la réalisation des travaux.

Le risque que les variables soient déclarées dépendantes alors qu’elles sont indépendantes est

plus grand que 5%.
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Conclusion Générale

L’analyse du contexte de la gestion déléguée des services de I’eau, de 1’¢lectricité et de
I’assainissement liquide montre bien que le secteur connait des mutations profondes, ces
mutations touchent tous les acteurs mais plus particulierement les consommateurs. En effet,
comme les contrats sont basés essentiellement sur des exigences d’investissement, et

d’augmentation tarifaire, ces derniers seront de plus en plus exigeants en termes de qualité.

On a montré que la viabilité des contrats de gestion déléguée passe donc inévitablement par la
satisfaction clients.

Pour cela, plusieurs démarches existent et la mise en ceuvre de ces démarches nécessite le
déploiement des moyens et 1’adaptation des structures en fonction du niveau de la

performance atteint.

Amendis, en tant que délégataire de gestion des services de I’eau, de 1’¢lectricité et de
I’assainissement est bien entrée dans cette dynamique en essayant de satisfaire au mieux ses
clients en instaurant un systeme de management qualite.

L’analyse de ce systéme montre que la mission d’Amendis est trés complexe et variée. Chose
qui ’expose davantage a des critiques. Ce qui explique en plus de la jeunesse de son systéme
management qualité, I’insatisfaction de sa clientéle exprimée d’une maniére violente &

I’occasion des manifestations de 1’été 2006 contre la cherté de la vie.

L’étude empirique menée aupres des clients d’Amendis a permis d’identifier des points
faibles et des points forts :
On a pu résumer les points forts comme suit :

e Existence d’outils de gestion de la clientele.

e Savoir-faire dans le domaine technique.

e Appartenance a un groupe multinational leader dans le domaine de

La gestion des services de 1’eau, de 1’¢lectricité et de I’assainissement liquide.

Les points faibles ont été également resumes comme suit :
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e La défaillance du systéeme de relevé et de facturation.
e Les insuffisances de I’outil de gestion clientele.

e Les tarifs.

Des actions ont été identifiées et validées pour traiter les faiblesses et renforcer les points
forts. Ces propositions ont été organisées sous forme de quatre démarches :

e Démarche commerciale et marketing

e Démarche qualité

e Démarche communication

<La mise en ceuvre de ces démarches permettra a Amendis une amélioration continue puis
qu’elles engagent des actions comme la mise en place des groupes d’amélioration continue,
les contacts avec les différents élus, les focus groups, qui a leur tour générent d’autres actions

d’amélioration.
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