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Summary:

This study aims to highlight the role of the marketing mix with its seven
dimensions in achieving customer satisfaction, considering it as a concept
directly related to the main public reading library, Sheikh Bachir Ibrahim, in the
city of Laghouat.

This study attempted to present concepts regarding the elements of the
marketing mix through which customer and reader satisfaction at the main
library 1s achieved. To identify the role of the marketing mix elements (service,
pricing, distribution, promotion, physical evidence, and processes) in achieving
customer satisfaction, a questionnaire was used in the study on a sample of 108
readers of the main public reading library, leading to a set of results. To analyze
these results, we relied on the descriptive method for the theoretical aspect of the
study and the analytical method for the practical aspect, using SPSS (22).

The study concluded that:

- There is a significant role of the service marketing mix in achieving customer
satisfaction.

- There is a correlational relationship between the marketing mix and customer
satisfaction.

Keywords: Marketing mix elements - Customer satisfaction - Reader - Main
library.
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Spss 22 Sz jan 03 43y sl

oaiad)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence [Pourcentage [valide cumulé
Valide _S» 55 50,9 50,9 50,9
ST K 49,1 49,1 100,0
Total 108 100,0 100,0
Cyead)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence [Pourcentage |[valide cumulé
Valide 18 o i 20 18,5 18,5 18,5
25 A9 o< |70 64,8 64,8 83,3
35 426 0« |11 10,2 10,2 93,5
3605 Sl 7 6,5 6,5 100,0
Total 108 100,0 100,0
aladl) (s giual)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence |Pourcentage [valide cumulé
Valide 8 Wé 56 32 29,6 29,6 29,6
EVEN 68 63,0 63,0 92,6
Lle clul 0 I8 7,4 7,4 100,0
Total 108 100,0 100,0
Sl e
Pourcentage Pourcentage
Fréquence [|Pourcentage [valide cumulé
Valide <05 o« 8 |16 14,8 14,8 14,8
10 5 e 24 22,2 22,2 37,0
10 o S |68 63,0 63,0 100,0
Total 108 100,0 100,0

Echelle : ALL. VARIABLES
Récapitulatif de traitement des observations

IN %

|Observations Valide |108 100,0
Exclu* |0 0

Total 108 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité
Alpha de [Nombre
|Cronbach d'¢léments
,723 S
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Echelle : ALL. VARIABLES
Récapitulatif de traitement des observations

N %

|Observations Valide |108 100,0
Exclu* |0 0

Total 108 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.
Statistiques de fiabilité

Alpha de [Nombre
|Cronbach d'éléments
754 4

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

IN %

|Observations Valide |108 100,0
Exclu* |0 0

Total 108 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.
Statistiques de fiabilité

Alpha de [Nombre
|Cronbach d'éléments
,607 6

Echelle : ALL VARIABLES
Récapitulatif de traitement des observations

IN %

|Observations Valide |108 100,0
Exclu* |0 .0

Total 108 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de [Nombre
ICronbach d'éléments
,466 4

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %

|Observations Valide |108 100,0
Exclu* |0 ,0

Total 108 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de [Nombre
ICronbach d'éléments
714 5

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %

|Observations Valide |108 100,0
Exclu* |0 0

Total 108 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de [Nombre
|Cronbach d'éléments
,482 4

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %

|Observations Valide |108 100,0
Exclu* |0 .0

Total 108 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.
Statistiques de fiabilité

Alpha de [Nombre
ICronbach d'éléments
,697 5

Echelle : ALL. VARIABLES
Récapitulatif de traitement des observations

N %

|Observations Valide |108 100,0
Exclu* |0 ,0

Total 108 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.
Statistiques de fiabilité

Alpha de [Nombre
|Cronbach d'éléments
,869 33
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Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %

|Observations Valide |108 100,0
Exclu* |0 0

Total 108 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de [Nombre
|ICronbach d'éléments
,862 13

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

IN %

|Observations Valide |108 100,0
Exclu* |0 0

Total 108 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de [Nombre
|Cronbach d'éléments
911 46
Caractéristiques
Statistiques descriptives

N Moyenne |Ecart type
Ql 108 2,56 ,688
Q2 108 2,41 774
Q3 108 2,60 ,683
Q4 108 2,29 ,821
Q5 108 2,56 ,701
x1 108 2,4833 ,50650
IN valide (liste) |108
Caractéristiques
Statistiques descriptives

N Moyenne |Ecart type
Q6 108 2,58 ,725
Q7 108 2,64 ,690
Q8 108 2,22 ,813
Q9 108 2,45 ,728
x2 108 2,4745 ,56156

valide (liste) 108
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Caractéristiques
Statistiques descriptives
N Moyenne |Ecart type
Q10 108 2,55 ,675
Q11 108 2,68 ,609
Q12 108 2,82 ,508
Q13 108 2,64 ,703
Q14 108 2,08 175
Q15 108 2,12 ,862
x3 108 2,4815 ,40527
valide (liste) |108
Caractéristiques
Statistiques descriptives
N Moyenne |Ecart type
Q16 108 2,43 ,713
Q17 108 2,20 ,783
QI8 108 2,48 ,755
Q19 108 2,44 ,813
x4 108 2,3889 47524
valide (liste) 108
Caractéristiques
Statistiques descriptives
N Moyenne |Ecart type
Q20 108 2,47 , 767
Q21 108 2,36 ,826
Q22 108 2,55 ,715
Q23 108 2,48 ,803
Q24 108 2,67 ,627
x5 108 2,5056 ,51261
valide (liste) |108
Caractéristiques
Statistiques descriptives
N Moyenne |Ecart type
Q25 108 2,28 ,874
Q26 108 2,61 ,681
Q27 108 2,37 ,792
Q28 108 2,32 ,807
X6 108 2,3958 ,49545
valide (liste) |108
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Caractéristiques
Statistiques descriptives

N Moyenne |Ecart type
Q29 108 2,31 ,732
Q30 108 2,40 ,760
Q31 108 2,74 ,017
Q32 108 2,38 ,794
Q33 108 2,34 , 7187
X7 108 2,4352 ,49809
X 108 2,4521 ,32749

valide (liste) |108

Caractéristiques
Statistiques descriptives

N Moyenne |Ecart type
Q34 108 2,51 ,755
Q35 108 2,56 ,702
Q36 108 2,54 , 754
Q37 108 2,73 ,574
Q38 108 2,15 ,852
Q39 108 2,45 ,715
Q40 108 2,51 ,704
Q41 108 2,58 ,685
Q42 108 2,61 ,695
Q43 108 2,32 ,818
Q44 108 2,57 ,700
Q45 108 2,58 712
Q46 108 2,59 ,724

108 2,5164 ,44495

valide (liste) |108
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Corrélations
x 1 X2 X3 x4 X5 X6 X7
I Corrclationde 1 259 | 345 | 377" | 535" | 268" | 261" | 445"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,007 ,000 ,000 ,000 ,005 ,006 ,000
N 108 108 108 108 108 108 108 108
x2 Corrélation de 259 1 285" | 315" | 308" | 2517 229" 208"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,007 ,003 ,001 ,001 ,009 ,017 ,031
N 108 108 108 108 108 108 108 108
X3 Corrélation de 345" 285" 1 5157 | 5337 | 2370 | 281 436"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,000 ,000 ,014 ,003 ,000
N 108 108 108 108 108 108 108 108
x4 Corrélation de 377" 315" | 5157 1 595" | 2957 | 273" 380°
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000 ,002 ,004 ,000
N 108 108 108 108 108 108 108 108
X5 Corrélation de 535" 308" | 533 | 5957 1 3107 | 407" 508"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000
N 108 108 108 108 108 108 108 108
X6 Corrélation de 268" 2517 | 237" | 205 | 3107 1 462" 503"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,005 ,009 ,014 ,002 ,001 ,000 ,000
N 108 108 108 108 108 108 108 108
X7 Corrélation de 2617 229" | 2817 | 2737 | 407 | 462 1 519"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,006 ,017 ,003 ,004 ,000 ,000 ,000
N 108 108 108 108 108 108 108 108
Y Corrélation de 445" 208" | 436" | 380" | 508 | 503 | 5197 1
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,031 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 108 108 108 108 108 108 108 108

**, La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

Régression
Variables introduites/éliminées®

Variables 'Variables
Modeéle [|introduites ¢liminées Méthode
1 x7,x2,x1, x3, .
6. x4, x5° Introduire

a. Variable dépendante : Y

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
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Récapitulatif des modéles®

Modéle

R

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard
de 1'estimation

1

,697%

,486

,450

,33006

a. Prédicteurs : (Constante), x7, x2, x1, x3, x6, x4, x5
b. Variable dépendante : Y

S

ANOVA?
Somme des

Modéle carrés ddl Carré moyen [F Sig.

1 Régression 10,290 7 1,470 13,493 ,000°
Résidu 10,894 100 ,109
Total 21,184 107

a. Variable dépendante : Y

b. Prédicteurs : (Constante), x7, x2, x1, x3, x6, x4, x5

Coefficients?

Coefficients
|Coefficients non standardisés  [standardisés

Mod¢le B Erreur standard [Béta t Sig.

1 (Constante)  |,309 253 1,220 ,225
x1 ,160 ,076 ,182 2,118 ,037
x2 -,048 ,062 -,061 -,776 ,440
x3 ,193 ,098 ,176 1,972 ,051
x4 ,005 ,089 ,005 ,056 ,955
x5 ,128 ,092 ,147 1,395 ,166
X6 ,237 ,075 ,264 3,161 ,002
X7 225 ,076 252 2,951 ,004

a. Variable dépendante : Y
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