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ABSTRACT:

This study aims to identify the impact of quality of service on customer loyalty by
providing a theoretical framework that clarifies all concepts related to quality of service,
loyalty and relationship, and then research on the impact of the quality of services
provided by Oroedoo Communications in achieving the loyalty of its customers in Batna
state, by using the survey method of measuring the level of loyalty, by designing a
questionnaire consisting of three (03) parts, where 150 questionnaires were distributed
and 132 of which were recovered for analysis at a rate of 88% And then analyze it with
the statistical program SPSS.

The study found that the customer's evaluation of the quality of service varies from
customer to customer, and the quality of service has an impact on the customer as it
increases his loyalty to the organization and creates positive trends by influencing the

people around him.

Keywords: Quality of Service, Customer Loyalty, Ooredoo Communications
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93k 835! Ao 1(02) 3y el

Politique
Qualite CabyRigh lage

Ooredoo. leader

de l'innovation et

service

Vision :
Qoredoo, leader du multimeédia moblle, réinvente la fagcon de caommuniguer et contribue acuvement
au reanouveau 2igénen

Dés son arrivée, le marché de la téléphonie mobile devient trés concurrentel. Pour augmenter sa part
oe marché, Ooredoo simpose caomme lopérateur leader de lNnnovation et du multimeédia moade en
Algérie. Elle offre aux clients une gqualité spéafique dans le domaine de la téléphanie mabile,

Considérant ses clients comme son ultime ressource et convamnoue que sa pérennité dépend de leur
satisfaction et de leur figélisation, Coredoo s'nscrit dans une démarche de performance orientée
client, basée sur Faméboration continue

Orientations :
Les énoncés sulvants constituent les orientations que se danne Coredoo en matiére dga qualité pour
atteindre ses aobjectifs.

« Accroitre la satisfaction de nos clients tout en cherchant & anticiper les attentes du marché,

« Optimiser l'utilisation des ressources techniques, technologiques et avant-gardistes dans le
but de satisfaire les exigences implicites et explicites de nos clients.

« Développer en permanence les compétences distinctives.

Tisser des relations privilégiées avec nos partenaires et prestataires externes.

« Assurer la conformité de l'ensemble de nos prestations aux exigences légales et
réglementaires,

« Accroftre la satisfaction de nos actionnaires en augmentant notre rentabilité.

Promouvoir l'approche par le risque afin de prévenir et réduire tout effet indésirable.

« Prendre en considération les évolutions des enjeux externes et internes dans I'établissement
des processus ot des politiques de Fentreprise.

Pour ce faire, je mengage a fournir les mayens humains et matériels nécessaires a a réalisation de nos
objectifs

Je demande 3 chacun des membres de Fentreprise dére un acteur de cetie politique et de contrnbuer
activernent & latteinte des objectifs corporatfs

C'est gdans cet esprit qu'dDoredoo s'assure de garder cette politique pertinente et dactualité.

we o el

__Nikolai BECKERS

1=

> Le Directeur Général

122



WINPT |
Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
77 5
sapsleze) dry -2
Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
, 755 5
Ba¥lae -3
Statistigues de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,803 5
Ola¥l o -4
Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,650 4
Callaill 3y -5
Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,789 4
s:Y}l\ 2y -6
Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,801 13
sl pes -7
Statistiqgues de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,928 36
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SPSS Sir g (0 il SIS SU1 Gt 1(04) o3y 3l

Corrélations

Qa0 A galall 2 alaie V) 2 laiay) 22 ) 22y dakalall PN 335 dandll
Corrélation de ” " . " . .
1 ,607 ,538 ,556 ,554 ,551 , 736
Pearson
22 Aps sl
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 132 132 132 132 132 132 132
Corrélation de " N . » . .
,607 1 ,643 ,655 ,594 ,580 ,809
] Pearson
2y dalaie V)
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 132 132 132 132 132 132 132
Corrélation de
,538" ,643™ 1 , 748" 723" ,502" , 799"
) Pearson
2 Y
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 132 132 132 132 132 132 132
Corrélation de . " " " " .
,556 ,655 , 748 1 725 ,625 ,844
Pearson
2 gl
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 132 132 132 132 132 132 132
Corrélation de N . N . N .
,554 ,594 ,723 , 725 1 ,619 ,819
Pearson
2ay ddhalal)
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 132 132 132 132 132 132 132
Corrélation de . N . . » .
,551 ,580 ,502 ,625 ,619 1 ,855
Pearson
&Y)S\
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 132 132 132 132 132 132 132
Corrélation de " » " . " "
, 736 ,809 , 799 ,844 ,819 ,855 1
Pearson
IEEEN 424l
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 132 132 132 132 132 132 132

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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SPSS wlr g (o il 3134 dnaseidt SUL LS (05) o3y ke

AT T |
N
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
S 74 56,1 56,1 56,1
Valide & 58 43,9 43,9 100,0
Total 132 100,0 100,0
Dol pize 2
el
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
B (e 25 Aiw 14 10,6 10,6 10,6
o 251135 54 40,9 40,9 51,5
=36 I 50 57 43,2 43,2 94,7
Valide
=51 ' 604 5 3,8 3,8 98,5
S 00 60 A 2 1,5 1,5 100,0
Total 132 100,0 100,0
 gobadl g g 3
(6 mall (ardall)
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
adail) Jigall 4 3,0 3,0 3,0
L 5ie 3 2,3 2,3 53
Valide s 16 12,1 12,1 17,4
Sl )y Lle 109 82,6 82,6 100,0
Total 132 100,0 100,0
L9 Joladl Jll o 4
€ 58 ) Anin 3 pan Jaladll & 4 N3l
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
Gileadll 3 radll 52 39,4 39,4 39,4
Adads A0l 39 29,5 29,5 68,9
Valide e, 4a3lall 21 15,9 15,9 84,8
S Al 20 15,2 15,2 100,0
Total 132 100,0 100,0
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o gy 9l dsigal (925

ERITY & J.ALO.‘J\ RV

Effectifs Pourcentage | Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
B (e A 14 10,6 10,6 10,6
el M5 s 30 22,7 22,7 33,3
Valide )
S e 6 <l s 88 66,7 66,7 100,0
Total 132 100,0 100,0
(St J=A 6
A Ja
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage cumulé
valide
Jil 5. 20000z 23 17,4 17,4 17,4
(= 20000 I 35000 =2 16 12,1 12,1 29,5
Valide (= 35001 ! 60000z 41 31,1 31,1 60,6
ST 5« 60000z 52 39,4 39,4 100,0
Total 132 100,0 100,0
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SPSS o pras (0 dulyldl Sl byl 1(06) o3y 3ol

Corrélations

et ) e it 1

¢y 5l 53a daadll
Y5l 1,000 677
Corrélation de Pearson
323 daxal) 677 1,000
Sig. (unilatérale) e 000
339 daaill ,000
VR 132 132
N 335a deadl) 132 132
Récapitulatif des modeles®
Modéle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de I'estimation
1 6772 ,458 454 ,34515
a. Valeurs prédites : (constantes), 525> 4l
b. Variable dépendante : s¥ i
ANOVA?2
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 13,071 1 13,071 109,719 ,000°
1 Résidu 15,487 130 ,119
Total 28,558 131

a. Variable dépendante : ¥

b. Valeurs prédites : (constantes), 535 a3l
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SPSS Wl pes 0 ks dll Sl @ st 1(07) 43y goeke

FUTY LI WV WO [ |
Corrélations
ary 2n A salall

&Y ol 1,000 ,551
Corrélation de Pearson

2n A salall ,551 1,000
Sig. (unilatérale) A 000

A A galall ,000

&Y ol 132 132
N 3 e 5l 132 132

Récapitulatif des modéles®
Modéle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de I'estimation
1 ,5512 ,303 ,298 ,39119
a. Valeurs prédites : (constantes), = 4w saldll
b. Variable dépendante : ¥l
ANOVA?2
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 8,664 1 8,664 56,618 ,000P
1 Résidu 19,894 130 ,153
Total 28,558 131

a. Variable dépendante : ¥

b. Valeurs prédites : (constantes), 3 i saldl

Corrélations

1) e il G i)t .2

VR

2 Aalaie )

Corrélation de Pearson

Sig. (unilatérale)

PV
2my dalaie V)
Nl
a0 dalaie V)
PV

2y Agalaie V)

1,000
,580

,000
132

132

,580

1,000
,000

132
132
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Coefficients?

Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,228 ,182 12,250 ,000
! 2y dalaie ) ,387 ,048 ,580 8,116 ,000
a. Variable dépendante : ¥
ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 9,604 1 9,604 65,875 ,000°
1 Résidu 18,954 130 ,146
Total 28,558 131
a. Variable dépendante : ¥
b. Valeurs prédites : (constantes), = &alic !
AW 4 i) Ao il L3
Corrélations
IV 2y Al
Yl 1,000 ,502
Corrélation de Pearson
ax AlataY) 502 1,000
Sig. (unilatérale) A 000
2y Aatayl ,000
Nl 132 132
N 2y Al 132 132
Coefficients?
Modeéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,539 ,176 14,424 ,000
! 2 Al ,319 ,048 ,502 6,611 ,000

a. Variable dépendante :

Y5l

129




ANOVA?

Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 7,185 1 7,185 43,703 ,000P
1 Résidu 21,373 130 ,164
Total 28,558 131

a. Variable dépendante : ¥

b. Valeurs prédites : (constantes), 2 i)

Corrélations

gl ) 4 )1 B A1 4

VA 2 oY)
PV 1,000 ,625
Corrélation de Pearson
2 oY) ,625 1,000
Sig. (unilatérale) e 000
ms ey ,000
£ ol 132 132
N 2 ) 132 132
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,972 ,190 10,400 ,000
! 22 (Y ,458 ,050 ,625 9,137 ,000
a. Variable dépendante : ¥l
ANOVA?2
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 11,168 1 11,168 83,489 ,000P
1 Résidu 17,390 130 ,134
Total 28,558 131

a. Variable dépendante : ¥

b. Valeurs prédites : (constantes), s ¢!
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WL Sl WY S|

Corrélations

5

Yl Jakalall ey
VR 1,000 ,619
Corrélation de Pearson
- HAN ,619 1,000
Sig. (unilatérale) e 1000
2ny Aakalall ,000
PV 132 132
N - HAN 132 132
Récapitulatif des modéles®
Modéle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de I'estimation
1 ,6192 ,383 ,378 ,36827
a. Valeurs prédites : (constantes), e dsklall
b. Variable dépendante : ¥l
ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 10,927 1 10,927 80,573 ,000P
1 Résidu 17,631 130 ,136
Total 28,558 131
a. Variable dépendante : ¥l
b. Valeurs prédites : (constantes), 2 4kl
tdwslud) 4 ) Ao 4l .6

tid il 39a5 aSlax] VS O3 B)lg 3929 pe

il

Statistigues de groupe
indl Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne
& 58 3,7202 ,43292 ,05684
i 83 74 3,6476 ,49247 ,05725
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Test d'échantillons indépendants

Yl
Hypothese de Hypothése de
variances variances
égales inégales
Test de Levene sur I'égalité  F ,073
des variances Sig. , 787
t ,885 ,899
ddl 130 128,247
Sig. (bilatérale) ,378 ,370
Test-t pour égalité des
Différence moyenne ,07255 ,07255
moyennes
Différence écart-type ,08195 ,08068
Intervalle de confiance 95%  Inférieure -,08958 -,08708
de la différence Supérieure ,23468 ,23218
el el sgad Adlas| AN I3 B)lsb 399 pls &
ANOVA a 1 facteur
VA
Somme des carrés ddl Moyenne des carrés F Signification
Inter-groupes 2,914 4 , 728 3,607 ,008
Intra-groupes 25,645 127 ,202
Total 28,558 131
:M\ Syt pazs 35a5 Aflia>| AN DI B)lgh 3529 pds O
ANOVA a 1 facteur
VA
Somme des carrés ddl Moyenne des carrés F Signification
Inter-groupes 112 3 ,037 ,168 ,918
Intra-groupes 28,446 128 ,222
Total 28,558 131
t il 5 pane 39a5 aSlas) Vs I3 B)lgb 392g pde O
ANOVA a 1 facteur
VA
Somme des carrés ddl Moyenne des carrés F Signification
Inter-groupes 2,730 3 ,910 4,510 ,005
Intra-groupes 25,828 128 ,202
Total 28,558 131
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