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Mobilis, an Algerian telecommunications company, excels in providing
high-quality services that meet customers' essential needs. The company's
operations are characterized by efficiency and effective customer
communication.

A field study was conducted to assess the impact of Mobilis' service quality on
customer satisfaction in Wilaya de Saida. The findings revealed that the quality
of services offered by Mobilis significantly contributes to customer satisfaction
and loyalty.

To maintain this high level of satisfaction, the study recommends enhancing
customer communication, diversifying services, and maintaining a positive
reputation. It emphasizes the crucial role of service quality in gaining customer
trust and fostering loyalty.

Key words :

Qualité du service, satisfaction du client, Mobilis, Saida.
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Ol dbicd) &l G JLESY Alpha Cronbash Jeledd @ ad) galel

dal) cun dpadlil) alilyd) ) yatall sl slaall 6 : ady (galall

Statistigues de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,910

25

ouiall
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 3 31 66,0 66,0 66,0
Pt 16 34,0 34,0 100,0
Total 47 100,0 100,0
Ol Gain dpadldd) clill) @l paiall Jdaa gl sluaa¥) : 558, salal)
Cyead)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — J8 e 30 4w 35 74,5 74,5 74,5
e 31 ) 40 5 10,6 10,6 85,1
e 4] b 35 7 14,9 14,9 100,0
Total 47 100,0 100,0




el (s glal) un dpadldl) i) @ paiall e gl sban¥) T ad) gald

(s ghall (paslail)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide g 4 8,5 8,5 8,5
g5 6 12,8 12,8 21,3
=l 37 78,7 78,7 100,0
Total 47 100,0 100,0

Jo¥1 Jsna <l Ll gi«d\gl\ slaaly /: 8 raéj‘jald/

Statistiques

N
Valide Manguant | Moyenne | Ecart type

S Gl sl dlall jedaall a5 da 47 0 3,553 775

Gl el Gl e silh e aialy Ja
47 0 3,596 ,876

¢4l jial 5

laads dslatal) 4y gl o) gall 2n3 Ja
47 0 3,340 1,006

§ sedaall Ayhaa il Calgll

iy e s ol se o 0 o
47 0 3,553 ,829

S22l i gl A pleall

Baba 13 iy g ila 50 J3 Ja
) 47 0 3,511 ,930

IS leadll Gl e g8ka 5a 38y o
3 all (e aglhae s WSy Tisaa 47 0 3,447 974

£ )

el gally Gl sa sida ga 0 3k Ja
47 0 3,553 ,880

Slaadl) apail Lgle 3l

Olaws I3 Gl Gl 50 (5 a5 Ja
. 47 0 3,404 ,970

Cellaa¥) (pa (S jidiall O Llaa s

ol IS Gl ga 5l ga clalad Ja
. 47 0 3,532 1,139

faima dadd oLy o U il e
T1 47 0 3,517 ,674
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Statistiques

N
Valide Manquant | Moyenne | Ecart type
Cpdniue Gy se Al 5o 225 s
¢ Saall dardl) aail oy jaaia g 47 0 3,319 1,024
€l 0505 (558 Ui (S il
Opaniane (b se 815 5a 223 o
¢ Dandl 5aclisall a8 Cpl ) 47 0 3,617 , 768
Saaall
sl (o Gl se ik 50 i Ja
1S o i ¢S yidall colilhal 47 0 3,234 ,960
ANl agalgay ol griia
ol se A se ol Tany Ja
47 0 3,574 ,853
aaall ¢ Daall (gl A& 2Ll
47 0 3,787 178
fomly o
AL Gl s 5l 50 ety Ja
47 0 3,723 , 743
€e S laall &= e@aw Jie Alalallg
Lol 48 jrall il g sils g lliay Ja
it 5 alid e dlad 47 0 3,660 731
S0 yidal)
Guadd Lalaia) Galiyse (5 o
. 47 0 3,596 ,948
LS jidd
son s oo el (ks o
&= a7 0 3,511 748
S oS il culsa
o LS sidie dalias i s i o
47 0 3,404 ,851
fleilalaial daia
GlaliaW) by se 5l g0 agdy Ja
47 0 3,468 ,804
€S yidiall 3aas4l)
U L sgda s Bl g i gaall 6K Ja
47 0 3,809 ,825
el ;«\‘).;!
sl o Ay A5 LaY) sSi da
47 0 3,383 1,054
Sl m Ay Jahy gl
vie Al gl e AS0al 5S3 da
47 0 2,660 1,185
eenlallall ;«‘);} LsJ‘ :\A\Aﬂ
Skl 0 50 lallSall (5 a5 Ja 47 3,809 ,947
T2 47 3,504 ,495
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Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,6112 ,373 ,359 ,53991
a. Prédicteurs : (Constante), T2
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 7,809 1 7,809 26,788 ,000P
Résidu 13,118 45 ,292
Total 20,926 46
a. Variable dépendante : T1
b. Prédicteurs : (Constante), T2
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,599 ,569 1,053 ,298
T2 ,833 ,161 ,611 5,176 ,000

a. Variable dépendante : T1




Ol Ly g daddd) Baga Cp AN &l

Sall

dalg @ dua Gl L sl o 1148 galalf
g5 duad i) culyl) fpatia el dxilas)

R
caall = Erreur standard
Modéle (sélectionné) R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,4532 ,205 ,149 ,70980
a. Prédicteurs : (Constante), T2
ANOQVA2b
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 1,824 1 1,824 3,620 ,078¢
Résidu 7,053 14 ,504
Total 8,878 15
a. Variable dépendante : T1
b. Sélection exclusive des observations pour lesquelles gsiall = il
c. Prédicteurs : (Constante), T2
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,202 1,188 1,012 ,329
T2 ,630 ,331 ,453 1,903 ,078

a. Variable dépendante : T1
b. Sélection exclusive des observations pour lesquelles gsiall = il



Sall

Ol Ly g daddd) Baga Cp A¥a il clBgd dla GlS 13 L JLas) » 1249, galel

) £l Cun duadldl) culd) Cpaia o duilas)

Récapitulatif des modéles

R
ol = e 41 L Erreur standard
Modeéle | & (sélectionné) | R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,6512 424 ,309 ,89367
a. Prédicteurs : (Constante), T2
ANOVA2b
Somme des
Modéle carrés dd| Carré moyen F Sig.
1 Régression 2,941 1 2,941 3,683 ,113¢
Résidu 3,993 5 ,799
Total 6,934 6
a. Variable dépendante : T1
b. Sélection exclusive des observations pour lesquelles ol = (e 41 Lé G35
c. Prédicteurs : (Constante), T2
CoefficientsaP
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) -1,251 2,175 -,575 ,590
T2 1,189 ,620 ,651 1,919 ,113
a. Variable dépendante : T1
b. Sélection exclusive des observations pour lesquelles ol = (41 Lé G35
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ratel) (Sginal) sanll g5t s A i) i) ke e dailas) ¢ sl

Récapitulatif des modéles

R
& sinsall atatll =
JPERIEN Erreur standard
Modéle (sélectionné) R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 , 7332 ,538 ,525 41376
a. Prédicteurs : (Constante), T2
ANOVA2b
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 6,971 1 6,971 40,718 ,000¢
Résidu 5,992 35 171
Total 12,963 36
a. Variable dépendante : T1
b. Sélection exclusive des observations pour lesquelles s siwall el = oadls
c. Prédicteurs : (Constante), T2
Coefficients??
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,513 ,492 1,042 ,305
T2 ,887 ,139 , 733 6,381 ,000

a. Variable dépendante : T1
b. Sélection exclusive des observations pour lesquelles s siwall alaill = aals
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Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 7272 ,529 ,505 ,46839
a. Prédicteurs : (Constante), AT, EE, EC, EFS
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 19,680 4 4,920 22,426 ,000°
Résidu 17,551 80 ,219
Total 37,231 84
a. Variable dépendante : El
b. Prédicteurs : (Constante), AT, EE, EC, EFS
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,047 476 ,100 ,921
EC ,168 ,106 ,133 1,586 ,117
EE -,029 ,071 -,036 -,412 ,681
EFS ,295 ,113 ,258 2,612 ,011
AT ,549 ,088 ,535 6,218 ,000

a. Variable dépendante : El




aadkall

Corrélations

El EC EE EFS AT

Corrélation de Pearson El 1,000 ,329 117 ,512 ,666
EC 329 1,000 ,262 ,388 ,197
EE 117 ,262 1,000 ,440 ,009
EFS ,512 ,388 ,440 1,000 ,406
AT ,666 ,197 ,009 ,406 1,000

Sig. (unilatéral) El ,001 ,143 ,000 ,000
EC ,001 ,008 ,000 ,036
EE ,143 ,008 ,000 468
EFS ,000 ,000 ,000 ,000
AT ,000 ,036 ,468 ,000

N El 85 85 85 85 85
EC 85 85 85 85 85
EE 85 85 85 85 85
EFS 85 85 85 85 85
AT 85 85 85 85 85
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Variables introduites/éliminéesaP?

Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 AT, EE, EC, .
Introduire
EFS°

a. Variable dépendante : El

b. Les modéles sont basés uniqguement sur les observations

pour lesquelles gl = i

c. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeéles

16,49 salal

R
saiall = Erreur standard
Modéle (sélectionné) R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,7602 ,578 ,536 ,52647
a. Prédicteurs : (Constante), AT, EE, EC, EFS
ANOVA=P
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 15,169 4 3,792 13,682 ,000°¢
Résidu 11,087 40 277
Total 26,256 44
a. Variable dépendante : El
b. Sélection exclusive des observations pour lesquelles ol = i
c. Prédicteurs : (Constante), AT, EE, EC, EFS
CoefficientsaP
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) -,534 ,703 -,760 ,452
EC ,104 ,180 ,077 ,579 ,566
EE -,040 ,101 -,046 -,398 ,693
EFS 479 ,245 ,312 1,951 ,058




