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Studying the determinants of customer loyalty in the telecommunications sector in
Algeria - a survey study on a sample of Mobilis customers from Constantine city.

L'étude des déterminants de la fidélité des clients dans le secteur des télécommunications
en Algérie - une enquéte sur un échantillon de clients Mobilis de la ville de Constantine.
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Abstract: The telecommunications sector in Algeria is highly competitive. In order to offer better
services and gain a competitive advantage, the operators should understand the factors that explain
customer satisfaction and customer loyalty. The aim of this study is to discover the determinants of
customer loyalty in the telecommunications industry in Algeria. To reach such a goal, we conducted a
survey study on a sample, composed of 255 of Mobilis customers from Constantine city. The obtained
results of the study showed that perceived quality and perceived value and customer satisfaction
positively affect the loyalty of the customers of Mobilis operator. Also, the obtained results suggest
that telecom operators should put more emphasis on improving service quality, customer satisfaction
in order to increase the loyalty of the customers.

Keywords: Perceived quality; Perceived value; Customer satisfaction; Customer loyalty.

Résumé : Le secteur des télécommunications en Algérie est trés concurrentiel. Afin de fournir de
meilleurs services et obtenir un avantage concurrentiel, les opérateurs doivent comprendre les facteurs
qui expliquent la satisfaction et la fidélité des clients. Cette recherche vise a identifier les déterminants
de la fidélisation de la clientele dans le secteur des télécommunications en Algérie. Pour atteindre cet
objectif, une enquéte a ét¢ menée sur un échantillon de 255 clients de l'opérateur Mobilis de la ville de
Constantine. Les résultats de I'étude ont montré que la qualité pergue, la valeur percue et la satisfaction
du client affectent positivement la fidélisation de la clientele de l'opérateur Mobilis. Les résultats ont
¢galement montré que les opérateurs de télécommunications devraient se concentrer davantage sur
I'amélioration de la qualité de service et de la satisfaction des clients afin de les fidéliser.

Mots clés : Qualité percue, Valeur pergue, Satisfaction du client, Fidélisation du client.
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