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Abstract

This study focuses on one of the important topics which
belong to service institutions and its importance of customer
satisfaction in strengthening the competitive advantage this is
done by analyzing customer satisfaction and its role in achieving
competitive advantage.

We adopted the descriptive analytical approach that fits
with the topic to describe the theoretical background, in the field
study we prepared questionnaire regarding important of client
satisfaction in strengthening the competitive advantage.

Keywords:

Competitive, client satisfaction, advantage competitive, loyalty
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Cuiall
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 83 15 48,4 48,4 48,4
Sl 16 51,6 51,6 100,0
Total 31 100,0 100,0
Jandl £ g
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide sl 28 90,3 90,3 90,3
A 5all 2 6,5 6,5 96,8
8 1 3,2 3,2 100,0
Total 31 100,0 100,0
Iy el Asdly
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 4 30 (e 5 16,1 16,1 16,1
4,40 N 30 - 15 48,4 48,4 64,5
4. 50 N 40 - 7 22,6 22,6 87,1
38 L 45.50 4 12,9 12,9 100,0
Total 31 100,0 100,0
sl (g ghual)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  J&f o L 5ia 7 22,6 22,6 22,6
g5 10 32,3 32,3 54,8
S 13 41,9 41,9 96,8
4 1 3,2 3,2 100,0
Total 31 100,0 100,0
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Ao gall cilaiia aladiud B 4ad8Y)

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide s e B 3 9,7 9,7 9,7
i 5 ) A e 15 48,4 48,4 58,1
Gl 9 A5 e 7 22,6 22,6 80,6
<l i 9 e S 6 19,4 19,4 100,0
Total 31 100,0 100,0
napall (ya Ll ) (lag )
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 4G 12 38,7 38,7 38,7
il Calgl) 11 35,5 35,5 74,2
IDOOMLll syl 7 22,6 22,6 96,8
Al 1 3,2 3,2 100,0
Total 31 100,0 100,0
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne Ecart type
ceiall 31 1 2 1,52 ,508
Jell ¢ 55 31 1 3 1,13 ,428
Ay yeal) 453)) 31 1 4 2,32 ,909
eatlail) (5 i) 31 1 4 2,26 ,855
Lol il pladiad 8 dyexY) 31 1 4 2,52 ,926
A gal) (o Leatisi Al (o g jal) 31 1 4 1,90 ,870
Lasial) cilardll 53 Gl 31 1 4 2,03 ,706
JLELY! (s e 8 Sl 31 1 3 2,16 ,638
O Andiall Jlall Alad Gl ) Lo 31 1 5 2,55 ,850
Oresainl] Cala
e il ddainl 8 el L 31 1 5 2,74 ,893
oS3l
Dl ) @ladas dadial) daadll die o 31 1 5 2,48 ,769
Sannapall ol N
Ladial) et de g5 e ol il 31 1 4 2,16 ,860
3l VL Ay sk 5
<lilad g5 (38 5 Aeiall leaall 31 1 4 2,42 ,923
Claadll 5 pmgpall e aaly 31 1 5 2,42 ,886
Baaal)
< 8 Aaddl) (5 sie SN AN 31 1 5 3,03 1,080

el VL) Ao 5 ge Jalal)
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Oy Adlia Clisniga ) ek Al (& 31 1
go dalatll (B s Ja (g )
S5l YL A e

N valide (liste) 31

2,90

1,193

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations Valide 31 100,0
Exclue® 0 ,0

Total 31 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,612 10
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