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Resume:

L'étude actuelle visait a mesurer la qualité du service Internet du point de vue du
client dans une étude comparative des opérateurs de téléphonie mobile " mobilis,
djezzy et ooredoo " base sur la mesure de performance de service SERVPERF en
cing dimensions (la tangibilité, la fiabilité, la réactivité, la sécurité et I’empathie)
ajoutée a la dimension Autre dans I'étude est la satisfaction.

Dans cette étude, 300 formulaires ont été distribués aux clients des trois opérateurs
de teléphonie mobile, mobilis, djezzy et ooredoo ou 265 questionnaires ont été
récupérés comme suit: 108 pour mobilis et 85 pour djezzy et 72 pour ooredoo la
moyenne arithmétique et ['écart-type ont été invoqués comme méthodes
statistiques traitées par SPSS.

L'étude a constaté que:

Il 'y a une neutralité dans I'évaluation de la qualité du service Internet en fonction
des dimensions de qualité combinées selon les clients de chaque opérateurs, et de
trouver des différences et des divergences dans les réponses des membres de
I'échantillon de I'étude et leur regard sur la qualité du service Internet en fonction
des variables personnelles de l'dge du sexe, la situation familiale, le niveau
d'éducation, la nature Travail, type de souscription.

Mots-clés: service, qualité, performance de service, qualité de service, dimensions
de qualité, mesure de qualité, fiabilité, amalgame, réactivité, sécurité, empathie,
satisfaction.
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