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Summary:

This research aims to determine the impact of the quality of the Algeria Telecom
services on the generation of the word of mouth. In order to reach significant
results, the descriptive analytical method was relied on, and a questionnaire was used
to obtain the necessary data, which were distributed to a sample of 100 customers
of Algeria Telecom's Farjiwa agency. Statistical methods were used to analyze and
interpret the results, using the Statistical package for the social sciences, spss. This
study reached several results, the most important of which was the presence of a
statistically significant eftect of the dimensions of service quality on the spoken word

of Algeria Telecom to the agency of Virginia Mila.

Keywords: quality of service, word of mouth, Algeria Telecom
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el c L) cileadl (ko
0,000 1.049 | 3.5800 | il cVlail go und Pla e | 9
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AN glexd oo ) i pga U

0,000

1.028

3.6500

Sl eV bl ety

10

0,000

1.077

3.7000

a¥lail e Lo deadl Jhd 2
S laaaly Al el il
lgale

11

0,000

1.246

3.2300

Il dmgy L add W6 13
il Gige yihall el cilaral
Aglala) )

12

0,000

0.926

4.0100

oo dmadd GV Jlay) S
e ey yhall aVlal clas

13

0,000

0.771

2.3000

Lxd e dmedd SN il DI
giall A 2 sai el SY Ll
Ll (e

14

0,000

0.898

3.8000

alad olad gyl S ecj
bl eyl

15

0,000

0.829

2,4100

FORERES uJ;.'\ L'j OSaal (e
Ciraw 1) LalEE) e sl ey L)

16

0,000

0.489

3.2688

gsanall
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domgalall au AgY) dus jalldu @l :\:‘M‘ adl) jlid) m35(2-7) tad) Jgaadl

RZ
Jyall Y R-deux

M el Tieg Jalxs R =350
lasy) Sigds giaall ajuste
i ) 2aai)

Jha A

0,000 6.588 0,300 0,307 0.554

LWilas) A galal)

Aalie¥) aad AN duejal) Lo jill Ay pueadl) 5080 LGA) qeilii(2-8) :ady J gaal

RZ
| al) Y R-deux

M ] e ol R 2 35l
lasy¥!) | Sigdsieall ajuste
- i 2aanl)

Jha dxy
0,000 9.373 0,467 0,473 0.688
Wilas Loyl

Alai) el A A jiia B0 ALl 5080 HLIAN iliS(2-9) 1oy Jsaad

RZ
Jall ¥ R-deux

M O Ta ol R =350
lasy) Sigd. giaall ajuste
i ) 2

Jh da

0,000 6.558 0,300 0,307 0.554

Lilaa| L)

S aad Aa ) G jil) pall A paeadl) 3080 AN itii(2-10) zad; Jgaad)

RZ
J yal) i R-deux

A - Tiad Jelae R 235l
lasy¥) | Sigdsieall ajuste
i ) 2

Jha

0,000 7.796 0.376 0,383 0,617 oY) an

Lilas)
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Cilalail) ot Acwaldl) Ao o il Ayl B0 L) mili(2-11) :ady Jgaad)

RZ
J yall (5o R-deux
M 7 Tieg Jalxs R =350
lasy) Sigds giaall ajuste
" ) Laanl)
Jha Az
0,000 6.438 0,290 0,297 0.545
Wiliaa| cakalail)
doui ) dua 3l lfM‘ gyaall ylaal Gﬂll(z—IZ) :?EJ Jgaad)
J 1) X Jalza R-deux | J«laxR?
M el R =350
Suasy) Siga. giaall F ol ajuste Lasal)
ERJEN
Jla e danall
0,000 24.642 0,544 0,567 0,753
Lilas) ENS
48 glaial)

dhial) Aall) Ao dadil) Saga JLEAY Jsad) jlasi¥) Jabad @ilii (2-13): a8 Jgaal

Liginall (S5iune T dad| e Waall | jlassy) Jalas z 3salll
Sig Er B Jtidl) el
0.495 -0.685 0.051 -0.35 do galal) EAIN|
0.000 3.917 0.101 0.395 Lolacy) | ddghaiall
0.389 -0.866 0.092 -0.79 Llanwy)
0.053 1.958 0.069 0.135 oY)
0.001 3.423 0.060 0.206 adalanl)
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spss MY zabipll Aauilgs duilany) dallaall il muag :(04) (alal

i)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — s3 52 52,0 52,0 52,0
il 48 48,0 48,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
g5.0n
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 3 83 83,0 83,0 83,0
Ea—_ 17 17,0 17,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide —\J8) 0 304 65 65,0 65,0 65,0
30-404. 22 22,0 22,0 87,0
41-5043 6 6,0 6,0 93,0
81 e 50 4w 6 6,0 6,0 99,0
5,00 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
& Fiual)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 2l 7 7,0 7,0 7,0
Lo i 5 5,0 5,0 12,0
g5l 20 20,0 20,0 32,0
L IEN 68 68,0 68,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Lgall
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — s 24 24,0 24,0 24,0
e i 10 10,0 10,0 34,0
ol 16 16,0 16,0 50,0
Aga A 50 50,0 50,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
3
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide s 6 6,0 6,0 6,0
e ol 21 21,0 21,0 27,0
Led 73 73,0 73,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Cluags W -2

Faxa) Baga aad Flag S WI-1

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,836 21

A glaial) A 2 FLiag SWI -2

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

, 761 16

S 2 F g S -3

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,829 37
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dasdl) Baga sl A jluaal) Cild)aiyly dnbual) cllaugiall-3

Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur
N Moyenne | Ecart type standard
A salall 1 100 4,2300 ,87450 ,08745
s salall2 100 3,8100 1,15203 ,11520
A 5alall3 100 3,4000 1,13707 ,11371
s salali4 100 3,4100 1,13791 ,11379
A salall5 100 3,2700 1,14464 ,11446
Test sur échantillon unique
Valeur de test =0
Intervalle de confiance de la
Différence difference a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
A salall] 48,371 99 ,000 4,23000 4,0565 4,4035
i 5alall2 33,072 99 ,000 3,81000 3,5814 4,0386
A 5alall3 29,901 99 ,000 3,40000 3,1744 3,6256
i saldll4 29,967 99 ,000 3,41000 3,1842 3,6358
A salall5 28,568 99 ,000 3,27000 3,0429 3,4971
alacy) axd 2-3
Statistiques sur échantillon uniques
Moyenne erreur
N Moyenne | Ecart type standard
Aalaac Y1 100 3,1700 1,17254 ,11725
Paalaic Y12 100 3,2100 1,13969 ,11397
Aalaic Y13 100 3,6500 ,88048 ,08805
AalacYiq 100 3,3300 1,08297 ,10830
Test sur échantillon unique
Valeur de test =0
Intervalle de confiance de la
Différence différence & 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
ol 11 27,035 99 ,000 3,17000 2,9373 3,4027
Aalaic Y12 28,166 99 ,000 3,21000 2,9839 3,4361
Aalaic VI3 41,454 99 ,000 3,65000 3,4753 3,8247
Aaalaic V14 30,749 99 ,000 3,33000 3,1151 3,5449
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lanay) aad 3-3
Statistiques sur échantillon uniques
Moyenne erreur
N Moyenne | Ecart type standard
EESAOK ) 100 3,5700 ,97706 ,09771
EENAS ) 100 4,0700 ,89052 ,08905
aiaYI3 100 3,0700 1,22479 ,12248
EENR Y] 100 3,5700 1,19134 ,11913
ZEESAY 100 3,5133 ,64111 ,06411
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 0
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
REEN ) | 36,538 99 ,000 3,57000 3,3761 3,7639
AlainyI2 45,704 99 ,000 4,07000 3,8933 4,2467
Pulainy13 25,066 99 ,000 3,07000 2,8270 3,3130
Alaiuyig 29,966 99 ,000 3,57000 3,3336 3,8064
RRESAOY] 54,800 99 ,000 3,51330 3,3861 3,6405
oY) 2z 4-3
Statistiques sur échantillon uniques
Moyenne erreur
N Moyenne | Ecart type standard
oY1 100 3,6100 1,13614 ,11361
OLYI12 100 3,7800 1,05006 ,10501
OYI3 100 3,5700 1,09411 ,10941
o4 100 3,6100 1,22181 ,12218
oY) 100 3,4758 , 74852 ,07485
Test sur échantillon unique
Valeur de test =0
Intervalle de confiance de la
Différence différence & 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
oY1l 31,774 99 ,000 3,61000 3,3846 3,8354
OLYI12 35,998 99 ,000 3,78000 3,5716 3,9884
OY13 32,629 99 ,000 3,57000 3,3529 3,7871
oeY4 29,546 99 ,000 3,61000 3,3676 3,8524
oY) 46,435 99 ,000 3,47580 3,3273 3,6243
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a. Prédicteurs : (Constante), 4 selall, alalaill a0 (le¥) dalaie )

Calalaill axal 5-3
Statistiques sur échantillon uniques
Moyenne erreur
N Moyenne | Ecart type standard
alalaill] 100 3,4500 1,17529 ,11753
alalaill2 100 3,1700 1,14640 ,11464
—alalxill 3 100 3,1600 1,23681 ,12368
(aklxill4 100 3,1700 1,29533 ,12953
alalaill 100 3,3628 ,63835 ,06383
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 0
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
aklaill] 29,354 99 ,000 3,45000 3,2168 3,6832
(—aklaill2 27,652 99 ,000 3,17000 2,9425 3,3975
aklxill3 25,550 99 ,000 3,16000 2,9146 3,4054
(abalaillg 24,473 99 ,000 3,17000 2,9130 3,4270
alalal) 52,680 99 ,000 3,36280 3,2361 3,4895
G )y dpeastyl) ol La)-4
Fpc ) dpum il laa) -4
Récapitulatif des modeéles
Erreur standard

IModéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,7532 ,567 ,544 ,33026

ANOVA?
Somme des
[Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 13,439 5 2,688 24,642 ,000°
Résidus 10,253 94 ,109
Total 23,691 99

a. Variable dépendante : 4 sl
b. Prédicteurs : (Constante), & selall, calalaill) Llaiu¥) e, dalaic V)
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Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
[Modele B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,125 ,250 4,498 ,000
abalail) ,206 ,060 ,269 3,423 ,001
oY) ,135 ,069 ,207 1,958 ,053
Ayl -,079 ,092 -,104 -,866 ,389
dalaie ) ,395 ,101 ,523 3,917 ,000
g galall -,035 ,051 -,052 -,685 ,495

a. Variable dépendante :

1 glaidll

dac il cilacayall Hlaal 2-4

I )
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
[Modele R R-deux R-deux ajusté | de I'estimation
1 ,1902 ,036 ,026 ,48275
a. Prédicteurs : (Constante), 4w selall
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
[Modeéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,827 ,236 11,993 ,000
A salall ,127 ,066 ,190 1,913 ,059
a. Variable dépendante : 4 sl
2 Ayl

Récapitulatif des modéles

IModeéle

R

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard
de l'estimation

1

,6882

AT3

467

,35703

a. Prédicteurs : (Constante), alicy)
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Coefficients?

Coefficients non standardisés

Coefficients
standardisés

[Modele B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,457 ,197 7,410 ,000
Aplaie ,519 ,055 ,688 9,373 ,000
a. Variable dépendante : 43 shiall
3 Luca il
Récapitulatif des modeles
Erreur standard
IModéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,5542 ,307 ,300 ,40933
a. Prédicteurs : (Constante), 4lsiuY)
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
[Modele B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,784 ,229 7,784 ,000
Ayl ,423 ,064 ,554 6,588 ,000
a. Variable dépendante : 43 skl
4 Luca gl
Récapitulatif des modeéles
Erreur standard
IModéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,6192 ,383 ,376 ,38628
a. Prédicteurs : (Constante), oY)
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
[Modele B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,863 , 184 10,107 ,000
BN ,404 ,052 ,619 7,796 ,000

a. Variable dépendante : 4 sl
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Récapitulatif des modeles

IModéle

R

R-deux R-deux ajusté

Erreur standard
de l'estimation

1

,5452

,297

,290

41219

a. Prédicteurs : (Constante), kbl

Coefficients?

5 4l

Coefficients non standardisés

Coefficients
standardisés

[Modele B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,864 222 8,392 ,000
alaladl) ,418 ,065 ,545 6,438 ,000

a. Variable dépendante : 48 shidll
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