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Gkl A 5 i) 1(02) ale

A1) Aadlly 3 jlaiu) (a0 3(02) Js2>
Bonjour
Nous réalisons actuellement une étude sur les composantes qui influencent lafidélité ala marque Djezzy par les
consommateurs de la ville de Tlemcen. Les réponses sont totalement anonymes. Mer ¢i d’ avance.
Veuillez cocher la case qui indigue votre degré d' accord ou désaccord suivant I’ échelle ci-dessous.

L’ échelle de mesure | Tout afait d'accord | D'accord | Neutre | Pas d accord | Pas du tout d' accord

©) (4) (©) &) (@)

o

1/2[3]4|5

Laqualité de couverture du réseau Djezzy est bonne.

Djezzy fait des efforts d’ information pour ses clients.

Si j’avais un probléme avec Djezzy, je lui donnerais une chance supplémentaire.

Djezzy a une bonne réputation sur le marché.

Quand j’ ai décidé de m’ abonner avec Djezzy, j’ai su saisir une bonne affaire.

Mon intention est de prendre Djezzy comme opérateur.

Jaural le sentiment du sacrifice, i je payerais plus chére le rechargement de ma puce.

Je suis attiré par lamarque Djezzy

olo|~No|lo|sw(N k| Z

J essaierais de maintenir marelation avec Djezzy |e plus longtemps possible

=Y
o

Laqualité des services proposés par Djezzy, me donne habituellement satisfaction.

[ —
[ —

Avec Djezzy, je pense satisfaire alafois mes exigences en terme de prix, et de bonne
qualité.

12 | Jesuis content d’ étre venu m' abonner avec Djezzy.

13 | Leservicede Djezzy est un service de qualité par rapport au prix de recharge.

14 | Monintention est de choisir Mobilis ou Nedjma

15 | Jamelamargque Djezzy.

16 | 1l ya99 % de chances pour que je répéte la recharge de ma puce Djezzy.

17 | Globalement, Djezzy me semble honnéte vis-a-vis de ses clients.

18 | Lamarque Djezzy est plus ou moins, attentive aux problémes de ces clients.

19 | Djezzy montre del’intérét pour ses clients, dans|a mesure du possible.

20 | Généraement, Djezzy est sincere vis-a-vis de ses clients.

21 | jeserais particuliérement décu de ne pas pouvoir recharger ma puce Djezzy.

22 | Jeseraismal al’aise, s Djezzy était retirée du marché.

23 | Il est de mon intérét de continuer avec Djezzy.

24 | Plusjeressentiraisqu’il y auradu risgue associé au réseau Djezzy, plusj’aurai le
sentiment gue mes bénéfices peuvent diminuer.

25 | Sabonner avec Djezzy, est plus ou moins, une certaine garantie.

26 | Jesuisliéalamarque Djezzy

27 bénéficier des promotions faites par Djezzy me met de bonne humeur.

28 | Lacouverture réseau de Djezzy, est disponible dans les zones les plusimportantes.

29 | Globaement, je me sensal’ aise, éant donné que, mon expérience avec Djezzy est

bonne.
30 | Lagqualité du réseau de Djezzy m' apporte de la sécurité dans les zones les plus
importantes.
31 | Jai souvent été décu par les services que merend Djezzy.
32 | 1l'ya99 % de chances pour gque je fasse affaire avec Maobilis ou Nedjma.
Pour finir :
Quel est votre age approximatif?
Quel est votre sexe? [1 Homme 1 Femme

Quel est votre niveau scolaire? [ Primaire,  [1 Secondaire, [1 Bac, [0 Bacet plus..
Quel est votre métier? :
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Tableau (1-1) : KMO and Bartlett's Test

BT Al

Bartlett's Test of
Sphericity

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.

Approx. Chi-Square

df
Sig.

525

54,235

,000

Tableau (1-2) : Communalities

Initial Extraction
quall 1,000 ,206
qual2 1,000 561
qual3 1,000 ,589

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Tableau (1-3) : Component Matrix

Component
1
quall
qual2 ,749
qual3 699

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a 1 components extracted.

Tableau (1-4) : Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha Iltems N of Items
,543 ,588 3
Tableau (1-5) : Item Statistics
Mean Std. Deviation N
quall 4,2607 , 73550 978
qual2 4,2669 , 70916 978
qual3 3,7444 ,85613 978

289



Bkl

Ol AL LISEY) Jalasll il - (03) (dale

L a valeur percuedu service Djezzy

L Al dausd S3Ued) el —2

S

Tableau (2-1) : Communalities

Initial Extraction
vall 1,000 ,258
val2 1,000 ,367
val3 1,000 ,556
val4 1,000 ,027
vals 1,000 515
valé 1,000 529

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Tableau (2-2) : KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square
Sphericity Df
Sig.

,753

747,441

15
,000

Tableau (2-3):  Component Matrix

Componen
t
1
vall ,508
val2 ,606
val3 ,746
vald
vals ,718
valé 727

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a 1 components extracted.

Tableau (2-4) :Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha Iltems N of Items
747 , 733 6
Tableau (2-5) :ltem Statistics
Mean Std. Deviation N
vall 45757 57311 978
val2 4,1207 ,72091 978
val3 4,2628 ,67220 978
vald 4,0583 ,53119 978
vals 4,1953 ,64915 978
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Tableau (3-1) : KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.

,750
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 541,044
Sphericity Df 10
Sig. ,000
Tableau (3-2) : Communalities
Initial Extraction
satis1 1,000 ,460
satis2 1,000 ,449
satis3 1,000 487
satis4 1,000 429
satis5 1,000 ,256

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Tableau (3-3) : Component Matrix

Componen

t

1
satisl ,679
satis2 ,670
satis3 ,698
satis4 ,655
satisb -,506

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a 1 components extracted.

Tableau (3-4) :Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of Items
,691 ,666 5
Tableau (3-5) :ltem Statistics
Mean Std. Deviation N
satis1 4,0614 ,67167 977
satis2 4,0358 ,73394 977
satis3 4,1750 ,64898 977
satis4 4,0133 ,74988 977
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Tableau (4-1) : KMO and Bartlett's Test

Adequacy.

Bartlett's Test of
Sphericity

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Approx. Chi-Square

Df
Sig.

,709

669,658
15
,000

Tableau (4-2) :

Communalities

Initial

Extraction

confl
conf2
conf3
conf4
confs
confé

1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

606
599
570
419
414
570

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Tableau (4-3) : Component Matrix

Component

confl
conf2
conf3
conf4
confs
confé

,624
,612
, 746

,739

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a 2 components extracted.

Tableau (4-4) : Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based
on
Standardized
Iltems

N of Items

737

,814

6

Tableau (4-5) : Item Statistics

Mean

Std. Deviation

confl
conf2
conf3
conf4
confs

4,2059
4,1783
3,8299
3,8965
3,9846

,69105
,66947
,81383
2,36395
1,43822

976
976
976
976
976
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Tableau (5-1) : KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy. 1640
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 430,537
Sphericity Df 6
Sig. ,000
Tableau (5-2) : Communalities
Initial Extraction
engl 1,000 ,569
eng2 1,000 ,630
eng3 1,000 ,465
eng4 1,000 ,151

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Tableau (5-3) : Component Matrix

Componen
t
1
engl ,755
eng2 794
eng3 ,682
eng4

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a 1 components extracted.

Tableau (5-4) : Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha Iltems N of Items
,693 ,879 4

Tableau (5-5) : Item Statistics

Mean Std. Deviation N
engl 3,9162 ,89872 978
eng2 4,1391 ,84711 978
eng3 4,0440 ,69293 978
eng4 3,9836 ,60511 978
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Tableau (6-1) : KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square
Sphericity Df

Sig.

,634

370,907
6
,000

Tableau (6-2) : Communalities

Initial Extraction
atachl 1,000 532
atach2 1,000 622
atach3 1,000 ,355
atach4 1,000 ,257

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Tableau (6-3) : Component Matrix

Componen

t

1
atachl ,730
atach2 ,789
atach3 ,596
atach4 ,507

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a 1 components extracted.

Tableau (6-4) : Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha Iltems N of Items
, 761 , 767 4

Tableau (6-5) : ltem Statistics

Mean Std. Deviation N
atachl 3,8875 ,73209 978
atach?2 4,1472 ,73151 978
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Tableau (7-1) : KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. 500

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 153,098

Sphericity Df 1

Sig. ,000

Tableau (7-2) : Communalities

Initial Extraction
fidl 1,000 ,691
fid2 1,000 ,691

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Tableau (7-3) : Component Matrix

Componen

t

1
fidl 831
fid2 ,831

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a 1 components extracted.

Tableau (7-4) : Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha Iltems N of Items
,845 ,852 2
Tableau (7-5) : Item Statistics
Mean Std. Deviation N
fidl 4,1247 ,55485 978
fid2 4,0020 ,66649 978
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Tableau (8-1) : KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. 500

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 76,858

Sphericity Df 1
Sig. ,000

Tableau (8-2) : Communalities

Initial Extraction
changl 1,000 638
chang?2 1,000 638

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Tableau (8-3) : Component Matrix(a)

Componen

t

1
changl 799
chang2 799

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a 1 components extracted.

Tableau (8-4) : Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of Items
,626 732 2

Tableau (8-5) : ltem Statistics

Mean Std. Deviation N
changl 1,9438 ,72526 978
chang2 1,5828 ,60006 978

296



GBSkl
Sl 5 S il Jalaill Aalasy) bl 1 (04) ale

(o) 9 Al el o BN WLl 3900 el (01) o3y ik

ddod) g ddsdl O el i3 o) dealuwd) T b sl |l ) (Sgims

\ Student J <0.05
1.96 <

(qual)-1->[qual 2] 0,384 4,879 0,092 0.000
[qual)-2->[qual 3) 0,438 6,322 0,069 0.000
[val)-3->[val 1) 0,374 13,006 0,029 0.000
(val)-4->[val 2] 0,407 13,028 0,031 0.000
(val)-5->[val 3] 0.415 13.257 0.028 0.000
(val)-6->[val 5] 0,401 13,764 0,029 0.000
(val)-7->[val 6] 0,514 8,190 0,023 0.000
(satis)-8->[satis 1] 0.557 1,959 0,021 0.000
(satis)-9->[satis 2] 0,441 11,843 0,037 0.000
(satis)-10->[satis 3] 0,431 11,710 0,037 0.000
(satig)-11->[satis 4] 0.487 11.025 0.038 0.000
(conf)-12->[conf 1] 0,313 11,946 0,026 0.000
(conf)-13->[conf 2] 0,300 12,022 0,025 0.000
(conf)-14->[conf 3] 0,559 17,706 0,032 0.000
(conf)-15->[conf 6] 0,490 17,216 0,028 0.000
(eng)-16->[eng 1] 0,532 14,127 0,038 0.000
(eng)-17->[eng 2] 0,666 16,340 0,041 0.000
[eng)-18->[eng 3) 0,321 12,075 0,027 0.000
(atach)-19->[atach 1] 0,402 11,115 0,036 0.000
(atach)-20->[atach 2] 0,593 12,625 0,047 0.000
(atach)-21->[atach 3] 0,232 8,862 0,026 0.000
(fid)-22->[fid 1] 0,288 9.111 0,031 0.000
(fid)-23->[fid 2] 0,492 11,178 0,044 0.000
(chang)-24->[chang 1] 0,722 43,675 0,017 0.000
(chang)-25->[chang 2] 0,521 8,808 0,019 0.000
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qual 2 0,416 0,022 18,501 0.000
qual 3 0,541 0,060 8,976 0.000
val 1 0,312 0,021 14,848 0.000
val 2 0,368 0,025 14,776 0.000
val 3 0.366 0.024 14.001 0.000
val 5 0,260 0,021 12,123 0.000
val 6 0,294 0,014 20,579 0.000
satis 1 0,280 0,013 22,024 0.000
satis 2 0,222 0,030 7,320 0.000
satis 3 0,242 0,030 8,201 0.000
satis4 0.304 0.028 9.104 0.000
conf 1 0,394 0,020 19,507 0.000
conf 2 0,358 0,018 19,465 0.000
conf 3 0,346 0,029 11,893 0.000
conf 6 0,304 0,023 12,979 0.000
engl 0,525 0,037 14,031 0.000
eng2 0,273 0,047 5,825 0.000
eng3 0,376 0,020 18,813 0.000
atach 1 0,371 0,029 12,903 0.000
atach 2 0,182 0,051 3,545 0.000
atach 3 0,366 0,018 20,017 0.000
fid 1 0,226 0,014 16,156 0.000
fid 2 0,202 0,037 5,400 0.000
chang 1 0,101 0,022 4,173 0.000
chang 2 0,332 0,015 22,080 0.000
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(qual)-1->[qual 2] 0,514 0,037 13.76 0.000
[qual)-2->[qual 3) 0,486 0,037 13.30 0.000
[val)-3->[val 1) 0,312 0.325 14,848 0.000
(val)-4->[val 2] 0,538 0.047 22.042 0.000
(val)-5->[val 3] 0,576 0,038 24.788 0.000
(val)-6->[val 5] 0,561 0,036 23.671 0.000
(val)-7->[val 6] 0,566 0.025 24.058 0.000
(satis)-8->[satis 1] 0,544 0,024 22,024 0.000
(satis)-9->[satis 2] 0,546 0,023 22.606 0.000
(satis)-10->[satis 3] 0,579 0,024 25.055 0.000
(satis)-11->[satis 4] 0,514 0,024 20.497 0.000
(conf)-12->[conf 1] 0,394 0.023 19,507 0.000
(conf)-13->[conf 2] 0,552 0,024 22.951 0.000
(conf)-14->[conf 3] 0,543 0,023 22.306 0.000
(conf)-15->[conf 6] 0,540 0,025 22.118 0.000
(eng)-16->[eng 1] 0,525 0.024 19,031 0.000
(eng)-17->[eng 2] 0,586 0,024 24.994 0.000
[eng)-18->[eng 3) 0,502 0,024 19.401 0.000
(atach)-19->[atach 1] 0,371 0,024 17,903 0.000
(atach)-20->[atach 2] 0,545 0.023 21.206 0.000
(atach)-21->[atach 3] 0,380 0,023 12.714 0.000
(fid)-22->[fid 1] 0,426 0,026 16,156 0.000
(fid)-23->[fid 2] 0,523 0.026 37.336 0.000
(chang)-24->[chang 1] 0,301 0,026 15.2587 0.000
(chang)-25->[chang 2] 0,415 0,030 16.958 0.000
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qual 2 0,214 0,000 23.458 0.000
qual 3 0,610 0,024 25.79 0.000
val 1 0,577 0,024 23.936 0.000
val 2 0,590 0,024 24.638 0.000
val 3 0,585 0,024 24.387 0.000
val 5 0,214 0,000 21.358 0.000
val 6 0,604 0,024 25.316 0.000
satis 1 0,575 0,024 23.719 0.000
satis 2 0,630 0,023 26.994 0.000
satis 3 0,214 0,024 21.258 0.000
satis4 0,599 0,024 24.903 0.000
conf 1 0,608 0,024 25.369 0.000
conf 2 0,610 0,024 25.509 0.000
conf 3 0,214 0,028 29.259 0.000
conf 6 0,570 0,025 22.833 0.000
engl 0,640 0,024 27.145 0.000
eng2 0,214 0,000 25.379 0.000
eng3 0,606 0,025 24.179 0.000
atach 1 0,730 0,020 36.031 0.000
atach 2 0,214 0,034 31.214 0.000
atach 3 0,584 0,029 19.842 0.000
fid 1 0,214 0,000 22.381 0.000
fid 2 0,743 0,025 29.412 0.000
chang 1 0,214 0,024 32.147 0.000
chang 2 0,610 0,024 25.79 0.000
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Résume:

Le but de cette thése est de revisiter le concept de fidélité du client, en
regardant le phénoméne comme un comportement d'achat, et d'échange. Puis
on va présenter les sept composantes qui influencent lafidélité du client aune
marque. Les échelles de mesures issues de ces composantes sont empiriquement
évaluées et comparées sur labase de leur fiabilité, et structure factorielle en
utilisant la méthode des équations structurelles, al’aide d’un logiciel statistique
qui S appelle Statistica, version 8.0. Les résultats de larecherche on confirmé
I"influence des composantes sur lafidéité du client ala marque. Cette derniére
est positivement influencé par la qualité percue, la valeur, lasatisfaction, la
confiance, I’ engagement, |’ attachement & une marque, et influence
négativement I’ intention de changement par une autre marque..

Motsclés: Qualité percue, Valeur percue, Satisfaction, Confiance, Engagement,
Attachement, Intention de changement, Lafiddité ala marque.

Abstract :

Theam of thisthesisisto revisit the concept of loyalty, without viewing the
phenomenon as a purchase but as an exchange behavior. Then we will present
the seven components which influence brand loyalty. The measurement scales
resulting from these components are empirically evaluated and compared on the
basis of their reliability and factorial structure, relying on the method of
structural equations, using software which is called Statistica, version 8.0. The
results of our research confirmed the influence of the components on brand
loyalty. Thislatter is positively influenced by perceived quality, perceived
value, satisfaction, Trust, Commitment, attachment, and it has a negative impact
on the Changing Intention.

Key words. Perceived Quality, Perceived Value, Satisfaction, Trust,
Commitment, Changing Intention, Brand Loyalty.



