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Study Summary :

The aim of this study is to know the determinants loyalty of customer for
institutions of service control (contact institutions), as well as knowledge of the
impact of each specific and in order to achieve this goal, we have distributed
150 questionnaires to mobile phone users in the city Ferdjioua using the
appropriate sample method, we were able to collect and dump 130
questionnaire where not retrieve 12 questionnaire while the 8 questionnaires
are incomplete and can not be utilized, and after analyzing the data using
appropriate statistical methods. the results obtained confirm the positive
relationship between the default settings which are : the quality of service,
satisfaction, company image, transformation costs And for the loyalty, as we
have reached that these determinants have not the same degree of influence,

while the most important are the satisfaction and the quality of service.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,844 29
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
Q8_1 130 2,03 ,906
Q8_2 130 2,20 ,893
Q8_3 130 2,56 1,030
Q8 4 130 2,64 1,027
Q8 5 130 2,85 1,023
Q8_6 130 2,60 1,007
Q8 7 130 2,42 1,018
Q8_8 130 3,08 1,239
Q8 9 130 3,68 1,259
PV 130 2,6782 ,66773
N valide (listwise) 130
N Moyenne | Ecart type

Q9_1 130 2,54 ,982
Q9_2 130 2,45 ,935
Q9 3 130 2,55 1,104
Q9 4 130 2,86 1,098
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Q9.5 130 3,00 1,181
Q9_6 130 2,45 1,100
Q9_7 130 2,88 3,813
B 5l 130 2,6780 ,94588
N valide (listwise) 130
Statistigues descriptives
N Somme Moyenne | Ecart type
Q10_1 130 318 2,45 ,981
Q10_2 130 361 2,78 1,014
Q10_3 130 321 2,47 ,917
Q10_4 130 345 2,67 2,126
N valide (listwise) 130
Ll
Valide 130
N
Manquante 0
Moyenne 2,5885
Ecart-type ,89023
Somme 336,50
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Statistiques descriptives

N Somme Moyenne | Ecart type
Q11 1 130 314 2,43 2,034
Q11 2 130 355 2,75 977
Q11 3 130 283 2,23 1,092
N valide (listwise) 130
Statistiques

3 geall

Valide 130
N

Manquante 0
Moyenne 2,4729
Ecart-type 1,03891
Somme 319,00

Statistigues descriptives
N Somme Moyenne | Ecart type
Q12 1 130 346 2,68 1,237
Q12_2 130 378 2,95 1,176
Q12_3 130 376 2,89 1,215
Q12 4 130 393 3,07 1,131
Q12 5 130 371 2,90 1,149
Q12_6 130 281 2,18 1,290
N valide (listwise) 130
Statistiques

Cadlil)

Valide 130
N

Manquante 0
Moyenne 2,7828
Ecart-type ,85449
Somme 361,77
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Statistiques

33 5all L)yl 3 guall Callsl)

Valide 130 130 130 130

Manquante 0 0 1 0
Moyenne 2,6780 2,5885 2,4729 2,7828
Ecart-type ,94588 ,89023 1,03891 ,85449
Somme 348,14 336,50 319,00 361,77

Statistiques

Cilaasall

Valide 130
N

Manquante 0
Moyenne 2,6312
Ecart-type ,66781
Somme 342,06

T text kis)
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
t dadl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
<Y i) -5,494 130 ,000 -,32178 -, 4377 -,2059
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure

53 gl -3,881 130 ,000 -,32198 -,4861 -,1578
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Test sur échantillon unique

Valeur du test = 3

t dadl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
L)l -5,271 130 ,000 -,41154 -,5660 -,2571
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
5 ) suall -5,763 130 ,000 -,52713 -, 7081 -,3461
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
sl -2,898 130 ,004 -,21718 -,3655 -,0689
Ll lasay!
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 9,798 1 9,798 26,283 ,000°
1 Résidu 47,719 129 373
Total 57,517 130

a. Variable dépendante : +¥

b. Valeurs prédites : (constantes), 25l
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Coefficients?

Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) 1,898 ,161 11,763 ,000
: 52 5l ,291 ,057 413 5,127 ,000
a. Variable dépendante : Y

ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 16,492 1 16,492 51,454 ,OOOb
1 Résidu 41,026 129 321

Total 57,517 130
a. Variable dépendante : ¥l
b. Valeurs prédites : (constantes), Ll

Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) 1,639 ,153 10,696 ,000

: L=l ,402 ,056 ,535 7,173 ,000

a. Variable dépendante : ¥l
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ANOVA®

Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 7,913 1 7,913 20,301 ,000°
1 Résidu 49,500 129 ,390

Total 57,413 130
a. Variable dépendante : +¥
b. Valeurs prédites : (constantes), 5 sl

Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) 2,084 ,142 14,636 ,000

5 sal ,239 ,053 ,371 4,506 ,000
a. Variable dépendante : Y

ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 3,816 1 3,816 9,097 ,OOSb
1 Résidu 53,701 129 ,420

Total 57,517 130

a. Variable dépendante : ¥l

b. Valeurs prédites : (constantes), —wlill
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Coefficients?

Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,118 ,194 10,906 ,000
1
sl ,201 ,067 ,258 3,016 ,003
a. Variable dépendante : ¥l
daxiall Hlasiy)
Coefficients?®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 11,465 1,876 6,113 ,000
83l 1,192 ,539 ,189 2,212 ,029
1 Ll 2,753 576 414 4,783 ,000
5 seall ,626 ,506 ,109 1,238 ,218
el ,210 ,569 ,029 ,369 713

a. Variable dépendante

Tl
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