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Résumé: Cette étude a cherché a mettre en évidence le role des éléments du mix marketing des ser-
vices dans la détermination du comportement du consommateur. Cette recherche répond aux transfor-
mations profondes observées dans le secteur des télécommunications sous l'effet de la révolution nu-
mérique, qui ont imposé aux entreprises de ce secteur, et notamment aux opérateurs de téléphonie
mobile, la nécessité d'adopter un mix marketing de services efficace pour attirer et fidéliser les clients.
L'étude a adopté une approche descriptive pour analyser les concepts et théories relatifs au mix marke-
ting des services et au comportement du consommateur, ainsi qu'une approche analytique a travers une
étude de terrain menée aupres des clients de I'opérateur de téléphonie mobile Mobilis dans la wilaya de
Tlemcen, Des questionnaires ont été¢ administrés & un échantillon de 400 clients. Les données ont été
analysées statistiquement et le logiciel SPSS a été utilisé pour mesurer la relation et I'influence entre
les éléments du mix marketing des services et les dimensions psychologiques du comportement du
consommateur. L'étude a révélé une forte corrélation et une influence significative des éléments du
mix marketing des services sur le comportement du consommateur. Sur la base de ces résultats, I'étude
recommande ['adoption de stratégies marketing efficaces axées sur le développement des éléments du
mix marketing des services chez l'opérateur de téléphonie mobile Mobilis, considérés comme le fac-
teur essentiel influencant le comportement du consommateur. Elle souligne également l'importance de
renforcer et de mettre a jour continuellement ces éléments pour s'adapter aux changements rapides du
marché et faire face a l'intensification de la concurrence.
Mots-clés : Mix Marketing des Services, Service, Consommateur, Comportement du Consommateur,
Entreprise Mobilis.

Abstract: This study aimed to highlight the role of service marketing mix elements in determining
consumer behavior. The research addresses the profound transformations within the telecommunica-
tions sector, precipitated by the digital revolution, which have imposed upon organizations in this sec-
tor, notably mobile network operators, the necessity of adopting an effective service marketing mix to
attract and retain customers. The study adopted a descriptive methodology to analyze relevant con-
cepts and theories concerning the service marketing mix and consumer behavior, alongside an analyti-
cal methodology implemented through a field study conducted among customers of the mobile opera-
tor Mobilis in Tlemcen province, Utilizing questionnaires distributed to a sample comprising 400 cus-
tomers, the data was statistically analyzed using the SPSS software package to assess the correlation
and influence between service marketing mix elements and the psychological dimensions of consumer
behavior. The study found a strong correlation and significant influence of the service marketing mix
elements on consumer behavior. Building upon these findings, the research recommends the adoption
of effective marketing strategies focused on enhancing the service marketing mix elements for the
mobile operator Mobilis, acknowledging their pivotal role in influencing consumer behavior. The
study also emphasizes the critical need for the continuous reinforcement and updating of these ele-
ments to navigate the accelerating market changes and effectively address heightened competitive
pressures.

Keywords: Service Marketing Mix, Service, Consumer, Consumer Behavior, Mobilis Company.




