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Abstract

This study aims to identify the impact of the quality of telecommunication services
with its five dimensions (tangibility, reliability, responsiveness, empathy and security) which
introduced by the mobile operator Mobilis in M’sila to build their customers loyalty, and in
order to achieve this purpose, an electronic questionnaire was designed, through this
electronic questionnaire, a sample of 252 respondents from Mobilis customers was reached.

Through this research paper, we have reached many results, the most important is the
presence of a statistically significant effect at a significant level (0<0.05) of the quality of
telecommunication services provided by Mobilis on customer loyalty, and the reliability
dimension was the most influential dimension. As the results also showed that the quality of
telecommunication variable explains 39.5% of the dependent variable of loyalty, and the rest
is due to other factors (R2=0.395).

Keywords: Quality of telecommunication services; dimensions of quality of service;
customer loyalty; reliability.
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R écapitulatif de traitement des

R écapitulatif de traitement des observations observations
N % N %
Observations Valide 252 100.0 Observations Valide 252 100.0
Exclue® 0 0 Exclue® 0 0
Total 252 100.0 Total 252 100.0
a. Suppression par liste basée sur toutes les a. Suppression par liste basée sur
variables de la procédure. toutes les variables de la procédure.
Statistiques de fiabilité Statistiques de fiabilité
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Alpha de Nombre Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments Cronbach d'éléments
926 929 18
Slrpu Jo skl iUl Slel e 2yl
SPSS
F ALl UL Lyt Lo 3 31 Sy :(2) Ji_:J\
o)
Pourcentage  Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide s 129 51.2 51.2 51.2
il 123 48.8 48.8 100.0
Total 252 100.0 100.0
Jleazat) ke
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide wign 3 0 Bif 42 16.7 16.7 16.7
Slsw 5 U113 e 27 10.7 10.7 27.4
539 L g 183 72.6 72.6 100.0
Total 252 100.0 100.0
e
Pourcentage  Pourcentage
Fréquence  Pourcentage valide cumulé
Valide a. 25 .. jif 24 9.5 9.5 9.5
i 35 1) 26 171 67.9 67.9 77.4
i 45 1) 36 48 19.0 19.0 96.4
i 55 11 46 9 3.6 3.6 100.0
Total 252 100.0 100.0
sl bLad)
Pourcentage  Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide _Jw 87 345 34.5 345
il ge 135 53.6 53.6 88.1
P W3 el 18 7.1 7.1 95.2
Jodd) o5 bls 3 1.2 1.2 96.4
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= eheiss
el 9 3.6 3.6 100.0
Total 252 100.0 100.0
! 6 el
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Sz 3 1.2 1.2 1.2
Los e 3 1.2 1.2 2.4
Y 3 1.2 1.2 3.6
ol 69 27.4 27.4 31.0
Lle wlalys 174 69.0 69.0 100.0
Total 252 100.0 100.0
S oetdt Jor
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide > 18000 . f 42 16.7 16.7 16.7
z> 40000 ) > 19000 ¢ L 39 15.5 15.5 321
z> 50000 ) > 41000 o L 66 26.2 26.2 58.3
z2 51000 0 T 60 23.8 23.8 82.1
J=s 0oy 45 17.9 17.9 100.0
Total 252 100.0 100.0

SPSS Gl e do slazel cpim Ul 31us] oo 1 yibeaad)

Jeoal! s¥g5 sl B35 Slal oty ST gt o) il (3 JSCEN

i gl 4olezel) Llozw ! bl RN <Yy
N Valide 252 252 252 252 252 252
Manquant 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3.7619  3.0714  3.3175 35159  3.7460  3.2044
Ecart type 80700  .89013  .85605  .88278  .77924 97320
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Récapitulatif des modéles
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Erreur standard de

R R-deux R -deux ajusté I'estimation
382 146 143 901
La variable indépendante est ..ol
Coefficients
Coeflicients non Coeflicients
standardisés standardisés
Erreur
B standard Béta t Sig.
ey W 461 .070 .382 6.544 .000
(Constante) 1.469 271 5.420 .000

SPSS Gl e do slazel cpim Ul s oo 1 yieaad)

W i) Lol Lol ol s Jodow il 2(5) JSad

Récapitulatif des modéles

Erreur standard de

R R -deux R -deux ajusté l'estimation
.665 442 440 728
La variable indépendante est zsteyl.
Coefficients
Coefficients
Coefticients non standardisés standardisés
B Erreur standard Béta t Sig.
aslazeY) 727 .052 .665 14.084 .000
(Constante) 971 165 5.880 .000

SPSS Gl s de stz iUl Shas] 40 @ ezl
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Récapitulatif des modéles

FErreur standard de

R R -deux R -deux ajusté l'estimation
.549 301 299 815
La variable indépendante est 2=z,
Coefficients
Coefficients
Coethicients non standardisés  standardisés t Sig.
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— ekt

Erreur
B standard Béta
PSRN .624 .060 .549 10.388 .000
(Constante) 1.134 206 5.506 .000

SPSS Gl s do slazel cpi Ul lus] e 1 yieaad)

) J1 e ) o i) Jac ) (ot louitt o it 1(7) JSCa)

Récapitulatif des modéles

Erreur standard de

R R -deux R -deux ajusté l'estimation
468 219 216 .862
La variable indépendante est _ablxdl.
Coefficients
Coefficients

Coefficients non standardisés  standardisés

Erreur
B standard Béta t Sig.
bl 516 062 468 8.375 .000
(Constante) 1.390 223 6.225 .000

SPSS Gl s do slazetl cpi Ul 31us) o0 2 yieaad)
Fnalod) B8 ) 40 ) Jand) ol jlou¥Y ko il (8 JSCa)

Récapitulatif des modéeles

Erreur standard de

R R -deux R -deux ajusté I'estimation
.589 347 344 788
La variable indépendante est oLy
Coefficients
Coetlicients

Coefficients non standardisés  standardisés

Erreur
B standard Béta t Sig.
R 735 064 589 11.518 .000
(Constante) 450 244 1.841 067
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