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résumeé

nous visons a examiner par cette étude la qualité des services dans le secteur des
télécommunications mobiles en Algérie du point de vue des clients, a travers le sondage de l'opinion des
clients et de connaitre leurs points de vue, cette étude vise également 2 comparer les déférents entreprises
dans cette industrie et d'identifier les différences dans la qualité des services fournis par eux, ainsi que
localiser les écarts entre les entreprises et leurs clients en terme de qualité de service.

Cette étude a produit plusieurs résultats dont la plus importante est: Il n'y a pas de différences
significatives entre les trois operateurs en terme de qualité des services du point de vue du client, et que la
qualité services dans le secteur est moyenne, a également constaté que l'operateur Mobilis classe le premier,
suivie par Djezzy et au dernier Ooredoo en termes de qualité de service et ses indicateurs combinés du point
de vue du client.

L'étude a recommandé au operateurs de préoccuper de plus a la qualité du service, préoccuper en plus

au client, et essayer de fermer ou de réduire les écarts de qualité.
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03 ,56325 1,091 1,053 1,025 1,063 1,033 1,010 | 1,144 Std.
Deviation
01 32171 3,50 4,24 3,40 2,36 3,30 2,92 2,80 Mean ooredoo
,80100 1,147 ,625 1,050 1,258 1,216 1,209 | 1,485 Std.
Deviation
2,9226 3,10 3,44 3,31 277 2,71 2,50 2,63 Mean Total
,81863 1,189 1,091 1,194 1,256 1,258 1,199 | 1,292 Std.
Deviation
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Sum of Mean )
df F Sig.
Squares Square
4zl ji3  Between Groups  (Combined) 1,733 2 ,867 1,090 337
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365,688
367,422

460
462

795

)

s o Sg aneg (0.05 o 15T (Sig =0,337) a5l SIg OF alasde png Joidl 1s s 10
S50 Gl Lad S Cala) cn dlias WY lb B b oy Y T bl s ) g dyaall sk
PO gt @ sl gl s e DL Y1 Sllawgte L5 L) Bl 0dd ST im0y bz

B bzl J55e e Sl Sllawsze 1(D)ed) Jstr

A |3 el 7 6 5 4 3 2 1 3Ll
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Total 286,655 462
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33127 | 2,82 | 330 | 3,43 | 3,09| 336 | 3,57 | 3,61 Mean djeezy
21 ,91522 | 1,400 | 1,216 | 1,106 | 1,368 | 1,261 | 1,176 | 1,206 Std.
Deviation

34788 | 3,15 | 3,81 3,65 | 3,54 | 3,03| 3,65| 3,52 Mean  mobilis
1] ,55610 | 1,068 ,733 ,932 | 1,053 | 1,262 | 1,099 | 1,104 Std.
Deviation

3,2800 2,86 3,52 3,24 2,76 3,22 3,68 3,68 Mean ooredoo
3| ,86052 | 1,010 ,995 916 | 1,506 | 1,266 | 1,203 | 1,332 Std.
Deviation

33755 | 296 | 352 | 350 | 324 | 3,21 3,61 3,58 Mean Total
/| ,78770 | 1,245 | 1,050 | 1,027 | 1,294 | 1,269 | 1,147 | 1,179 Std.
Deviation
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Sum of _
df [ Mean Square F Sig.
Squares
Between Groups (Combined) ,059 2 ,029 ,044 ,957
bl Within Groups 309,366 460 673
Total 309,425 462
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45 5 Ll 5 4 3 2 1 3Ll
3,4167 3,55 3,44 3,25 3,43 3,42 Mean
djeezy
1 ,90026 1,246 1,029 1,224 1,082 1,286 Std. Deviation
2 3,4157 3,61 3,68 3,32 3,32 3,19 Mean
mobilis
, 70990 919 816 1,039 1,074 1,248 Std. Deviation
3 3,3800 3,86 3,22 3,40 3,20 3,22 Mean
ooredoo
81641 1,229 1,055 1,294 1,512 1,595 Std. Deviation
3,4123 3,61 3,51 3,29 3,36 3,30 Mean Total
/ ,81838 1,129 ,962 1,160 1,133 1,309 Std. Deviation
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ANOVA ) W =it :(14y 35 Jgis

Sum of )
df | Mean Square | F Sig.
Squares
Between Groups  (Combined, ,231 2 ,115 ,313 ,731
534> Ge &3
A Within Groups 169,677 460 369
inazzt 2ad)
Total 169,908 462
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1- Philip Kotler ,Bernard Dubois, marketing management, Pearson Education, Paris—
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