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Abstract

This study aims to examine the impact of innovation in the elements of the marketing
mix—product, price, place, promotion, people, process, and physical evidence—on improving
the quality of telecommunication services across their various dimensions: tangibility,
responsiveness, reliability, empathy, and assurance, among mobile phone users in Algeria.
Primary data were collected through both electronic and paper questionnaires from a random
sample of 607 respondents across different regions. The SERVPERF model was used to assess
service quality, while the 7Ps service marketing innovation model was applied to evaluate the
level of marketing innovation. Data were analyzed using the Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS, version 25) through several statistical techniques to understand respondents’
perceptions of both innovation and service quality. The findings revealed that the perceived
quality of telecommunication services was moderate, while the level of innovation in the
marketing mix was high. Furthermore, a positive and statistically significant relationship was
found between marketing innovation and service quality. The study also indicated statistically
significant differences at the 0.05 significance level in respondents’ opinions related to income,
while no significant differences were observed for other demographic variables.

Keywords: Innovation, Marketing Mix, Service, Service Quality, Dimensions of
Telecommunication Service Quality, Mobile Phone Operators.
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Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon|
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S i pote 3 Sa¥ [ o Ly
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Parametres Moyenne 3.5716 3.3871
[pormauxa,b Ecart type 53013 162237
Différences les plus| Absolue .053 .040
[extrémes Positif 038 040
Négatif -.053- -.038-
Statistiques de test .053 .040
Sig. asymptotique (bilatérale) .000c .025¢
a. La distribution du test est Normale.
b. Calculée a partir des données.
c. Correction de signification de Lilliefors.
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Asymétrie | Kurtosis | i, | Asymétrie | Kurtosis | iwyJi | Asymétrie | Kurtosis | i1t
-0.841 0.412 40 -0.428 -0.276 | 21 -1.162 1.549 01
-0.563 -0.691 41 -0.727 0.402 22 -0.438 -0.410 02
-0.786 0.259 42 -0.680 0.146 | 23 -0.724 -0.007 03
-0.623 0.254-| 43 -0.616 0.371 24 -0.850 0.115 04
-0.397 -0.814 44 -0.649 0.016 | 25 -0.503 -0.235 05
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Corrélation entre les sous-échelles

804.

Coefficient de Spearman-

Brown

Longueur égale

890.

Longueur inégale

890.

Coefficient de Guttman

911.

(04) oy gl

id) 8 eslll Ol paall SPSS il 2

i pg 1
3% dna Jalai a5 Dlalaia daa Ay AN JALN Ciilgd) lalatia G e
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide DJEZZY s \> | 164 27.0 27.0 27.0
MOBILISusluse | 325 53.5 53.5 80.6
OOREDOO 525 | 118 19.4 19.4 100.0
Total | 607 100.0 100.0
ol 2
Q)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide S3]283 46.6 46.6 46.6
<l ] 323 53.2 53.2 99.8
3.00] 1 2 2 100.0
Total | 607 100.0 100.0
e b 3
(rigal) Ty
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide <l | 110 18.1 18.1 18.1
il | 130 21.4 21.4 39.5
o=l g Uil 8 Jale | 70 11.5 11.5 51
2cli | 10 1.6 1.6 52.6
Jeall oo Jhle | 50 8.23 8.23 60.8
> ]100 16.4 16.4 77.2
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5~ Jeel | 137 22.5 22.5 100
Total | 607 100 100
(ol st 4
o) A (g ghaal)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide sl | 5 .8 .8 .8

bugia | 17 2.8 2.8 3.6

sG] 59 9.7 9.7 13.3

=l | 276 45.5 45.5 58.8

Lle ailul 0] 250 41.2 41.2 100.0
Total | 607 100.0 100.0
Sl = 5
& ) JAAl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide =2 18000 ¢ il | 217 35.7 35.7 35.7
240000 ! 218000 sz | 75 12.4 12.4 48.1
z2 50000 ! 240000 oz | 84 13.8 13.8 61.9
z2 50000 ¢ ST | 231 38.1 38.1 100.0
Total | 607 100.0 100.0
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5 Ane dalasi | Ay 4 oY) yedadll s Ll Jsasll ) Jyea sl Clda Jalaiall
@3> | Moyenne | 3.8232 3.9573 3.6890 3.1524 3.4451
DJEZZY | Ecart type | .93949 80146 .93053 1.26585 1.01070
ouluse | Moyenne | 3.7108 3.8554 3.6327 3.4708 3.5525
MOBILIS | Ecart type | .96034 .80162 .97855 1.11246 95747
sx,5 | Moyenne | 3.7119 3.8644 3.4831 3.1695 3.6034
OOREDOO | Ecart type | 1.06299 .86642 .97606 1.16432 .94987
Total | Moyenne | 3.7414 3.8847 3.6188 3.3262 3.5331
Ecart type | .97527 81440 .96633 1.17413 .97083
Lolexs 1.9
Rapport
Juall Calgl) abeia o (o | Jolaiall sl sh gy | atlens Jalaiall pdy | 48 ymall il sl llig | lSa et | i i) Sl Sua
lus 5 Slelaie dan gy ADGEN [ IS8 cleadll apaiy | 0 Gailadl) iy le A AAS | 8 e Uil ¢ | Gl e u Jaleiall
53 dne Jalai | pladl ()90 minaa L ey & <Y gl Calidg O s glhiy) axe
Moyenne | 3.4878 3.2378 3.5122 2.6341 2.3232
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s | Ecart type | .95601 1.11247 1.03608 1.27277 1.36087
DJEZZY
oulese | Moyenne | 3.3908 3.2346 3.3877 2.3981 2.1883
MOBILIS | Ecart type | .98346 1.08775 1.01402 1.26349 1.25596
sx,5 | Moyenne | 3.1949 2.7542 3.2288 2.3276 2.1949
OOREDOO | Ecart type | 1.05619 1.29388 1.01620 1.10945 1.24213
Total| Moyenne | 3.3789 3.1419 3.3904 2.4487 2.2261
Ecart type | .99408 1.15121 1.02322 1.24149 1.28180
L 1110
Rapport
Jual) gl labetia g e | AlaiaVL et o 6 Cali sall iy Slo Jalaial jig
Jas 5 Slalaia das AW &30 | ol jludiad 5 (5 s\l U RPETSIP | 0o S 22al Sl 3 juad UaTY 5y
5 Ane debaii | als g0 i) olial) (el sl Cxila 5ol dasdll o Jpanll
s3>| Moyenne | 3.2866 3.5671 3.3457 3.1402
DJEZZY | Ecart type | 1.14990 94077 1.01737 1.24776
oulese| Moyenne | 3.1323 3.4585 3.2322 2.8431
MOBILIS | Ecart type | 1.18284 1.01332 1.02391 1.19282
s3,5 | Moyenne | 3.0424 3.1949 3.0763 2.8559
OOREDOO | Ecart type | 1.00761 1.02331 1.13346 1.21441
Total| Moyenne | 3.1565 3.4366 3.2322 2.9259
Ecart type | 1.14331 1.00273 1.04667 1.21708
bl 11
Rapport
e Jalaiall 53
Osihgall | silh ge agiiy | sila ga olSH Jalaiall Bdlay | gedie oy Sl
L Jalaiall AL RS ] Al el Iy e Jaaal) L 5l i)
A Qe Gl lelaia cpn e | ol a1 JIV G gl | ve eyl e stadll S aglee | Aleal 4o 330
Jalxi s 5 Slalaia aan AV | aglelas 3 | claliial Lgagis il g e Jalaill daadll) s by
5 axs | Ll e | i e Jaleiiall OSsiball ] elbaf s ] duasll
si>| Moyenne|3.7500 |3.5671 |3.8293 |3.7439 3.8049 3.5793 |3.7927
DJEZZY| Ecarttype].90922 |.93422 |].93736 |.78812 76646 87910 |.75515
oulese|  Moyenne| 3.7108 ]3.5169 |3.7631 |3.6338 3.7354 3.6492 |3.7354
MOBILIS |  Ecart type | .89376 |.94796 |.99808 | .90851 79202 85709 | .82260
suy5]  Moyenne|3.6102 |3.4322 |3.5678 |3.6441 3.7458 3.4322 |3.5678
OOREDOO |  Ecart type ] .91553 | 1.04986 | 1.04986 | .80091 65615 83183 | .76771
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Total| Moyenne|3.7018 |3.5140 |3.7430 |3.6656 3.7562 3.5881 |3.7183
Ecart type | .90199 |.96441 |.99496 | .85703 75988 .86080 | .79689
oWy 12
Rapport
Al il
Jal Cailgl) lalaie e | e lisalayl e Jalaid) Jadlay
las s Dalaia 2an AV ADEN | il ge e Jalaill il glaall 4y s aelac Aa2dll gesie jaiy | Lasl i e Jalaial) s
51 dxa Jalas Jalaiall O idiall padltl) ] sladl o g5 pmaa JS | daadlil) Uy dlead 4300
s3> | Moyenne| 3.7439 3.8049 3.5793 3.7927
DJEZZY | Variance | .621 587 773 570
osluse | Moyenne | 3.6338 3.7354 3.6492 3.7354
MOBILIS |  variance | .825 627 735 677
s3] Moyenne | 3.6441 3.7458 3.4322 3.5678
OOREDOO |  variance | .641 431 692 .589
Total | Moyenne | 3.6656 3.7562 3.5881 3.7183
Variance | .735 577 741 .635
Aulyldl gl sl a2 13
Rapport
Jual) Gl Lalaia G (e
I s Slalaia s ASYI DA | & iy | Aoy |8 say)
3K dne Jalaii | cililaal) Y ol Jaall | el | dolaey) | dtsany Calalatll oy
s3>| Moyenne|3.6352 |3.6256 | 3.6646 3.6134 |3.0390 |3.3354 |3.7154 |3.7302
DJEZZY | Ecart type | .67013 |.71484 | .69244 71689 |.82235 |.83302 |.72940 |.64112
osluse| Moyenne | 3.5138 | 3.4566 | 3.5760 3.6448 |2.9217 |3.1656 |3.6636 |3.6885
MOBILIS | Ecart type | .73835 |.83385 |.77015 73839 |.83723 |.84835 |.79327 |.63954
s34 | Moyenne | 3.6257 |3.5203 | 3.6695 3.5627 |2.7424 |3.0424 |3.5367 |3.5975
OOREDOO | Ecart type | .62549 |.71999 | .77454 73109 | .79275 |.80484 |.90900 |.57553
Total | Moyenne | 3.5684 |3.5147 | 3.6181 3.6203 |2.9185 |3.1875 |3.6529 |3.6820
Ecart type | .70088 | .78385 |.75097 73069 | .82944 | .84070 |.80176 |.62867
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(06) o5 3=l
Sloio ) iy SPSS 2

Badd) 8399 i) 3 ISR il ) JlE | 358

Récapitulatif des modéles®

Erreur standard

Durbin-Watson

1

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1].2812 .079 .077 .59780 1.624
il & Siyla. Prédicteurs : (Constante),
aYlatyl clad 335ab. Variable dépendante :
ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 18.527 1 18.527 51.844 .000P
de Student | 216.203 605 .357
Total | 234.730 606
aYlatyl clead 33523, Variable dépendante :
zidl 4 &uYb. Prédicteurs : (Constante),
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
(Constante) | 2.493 126 19.712 .000
gual & syl ] 252 .035 .281 7.200 .000
aYlatyl clad 33523, Variable dépendante :
Baddl 539y atd) 3 SR el Jlud 1 3582
Récapitulatif des modéles®
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation Durbin-Watson
1].2802 .078 .077 .59800 1.651
sl (& SiYa. Prédicteurs : (Constante),
YLty cledd 335ab. Variable dépendante :
ANOVA®
Somme des
Modeéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
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1 Régression | 18.380 1 18.380 51.397 .000°P
de Student | 216.350 605 .358
Total | 234.730 606

oYlasy) alead 33523, Variable dépendante :

ol (8 Y Ib. Prédicteurs : (Constante),

Coefficientsa

Coefficients non standardisés

Coefficients standardisés

oYlasyl clad 3353, Variable dépendante :

s A (S siYlb. Prédicteurs : (Constante),

209

Modele B Erreur standard Béta t Sig.
(Constante) | 2.582 115 22.476 ] .000
el A Sy ] 231 .032 .280 7.169 |].000
aYlatyl clad 33523, Variable dépendante :
Bodd) 3399 gl 3 IS Y1 tdapd! Jlud 1 23583
Récapitulatif des modéles®
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation | Durbin-Watson
1].2512 .063 .061 .60293 1.674
ol A Sayla, Prédicteurs : (Constante),
YLty cledd 335ab. Variable dépendante :
ANOVA®
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 14.798 1 14.798 40.706 .000
de Student| 219.932 605 .364
Total | 234.730 606




G

Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
(Constante) | 2.633 121 21.822 |.000
oAl A i) 215 .034 .251 6.380 .000
aYlatyl aled 33523, Variable dépendante :

O TR I CON RV A KE 5 Y-

Récapitulatif des modéles®

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation | Durbin-Watson

1].3542 125 124 .58250 1.640

oA 4 SiYla. Prédicteurs : (Constante),

aYlatyl clead 335ab. Variable dépendante :

ANOVA®
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 29.453 1 29.453 86.805 .000°
de Student | 205.277 605 .339
Total | 234.730 606
aYlasyl clad 3353, Variable dépendante :
sl 8 kuyib. Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
(Constante) | 2.043 146 13.981 .000
a5l A& sy 360 .039 .354 9.317 .000

aYlatyl cled 33523, Variable dépendante :
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o) 5352y Ollaall 3 Y tdagudl Hlud

Récapitulatif des modéles®

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation | Durbin-Watson
1].3102 .096 .094 .59227 1.608
<lladl 8 \S5Ya. Prédicteurs : (Constante),
YLty cledd 335ab. Variable dépendante :
ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 22.505 1 22.505 64.157 .000°
de Student | 212.225 605 .351
Total | 234.730 606
YLty Gilead 33553, Variable dépendante :
Slleall 3 \S5YIb, Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle| B Erreur standard Béta t Sig. |
(Constante) | 2.40 | .125 19.274 |.000
6
cllell 8 Y} 275 |.034 .310 8.010 .000
<Ylaiyl ol 3253, Variable dépendante :
Badd) 539y 313V 3 SISV i ladl jlud 1 23586
Récapitulatif des modéles®
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation | Durbin-Watson
1].3592 129 127 .58139 1.593
J Y 4 siYla. Prédicteurs : (Constante),
YLty cledd 335ab. Variable dépendante :
ANOVA®
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
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1 Régression | 30.233 1 30.233 89.445 .000
de Student | 204.497 605 .338
Total | 234.730 606
aYlatyl il 33523, Variable dépendante :
A8V & suylb. Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés t Sig.
Modéle B Erreur standard Béta
(Constante) | 2.386 .108 21.988 ] .000
I AV 5 sy ] .285 .030 .359 9.458 |].000
aYlatyl @l 33523, Variable dépendante :
i) 335y (3l L) 3 Sy tlond! s | zis 7
Récapitulatif des modéles®
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation | Durbin-Watson
1].3532 125 123 .58270 1.603
el Q) a4 <iyla. Prédicteurs : (Constante),
Ylaiy) aled 335ab. Variable dépendante :
ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 29.309 1 29.309 86.320 .000
de Student | 205.421 605 .340
Total | 234.730 606
aYlatyl @l 33523, Variable dépendante :
ek a8 lsiyb, Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés t Sig. |
Modéle B Erreur standard Béta
(Constante) | 2.328 116 19.984 |.000
ekl Jdal & syl ] 293 .032 .353 9.291 .000
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oYlatyl clead 33523, Variable dépendante :

Jola 55 14318 g8l Slpasll o B9 I dilad) o ) L) .8

ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
sl gl jalie & Y| Intergroupes | .625 2 312 1.112 .329
2| Intragroupes | 169.684 604 .281
Total | 170.309 606
<Ylaiyl Gled sasa | Intergroupes | 2.477 2 1.239 3.221 19.0
Intragroupes | 232.253 604 .385
Total | 234.730 606

i il Jlenzar] 3 1431 250l Ol il Camnm B9 401 Al Ol AV L1 .9

ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
sl el jalie 8 KW Intergroupes | .587 2 .293 1.044 .353
2| Intragroupes | 169.722 604 .281
Total | 170.309 606
LTyl Gilead 33s5a | Intergroupes | 418 2 .209 .538 .584
Intragroupes | 234.313 604 .388
Total | 234.730 606

i 48 a8l O il e 9,8 Al Ol &1 LS. 10

ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
sl madall jalie 8 Y1 Intergroupes | 141 2 .071 .251 778
2| Intragroupes | 170.168 604 .282
Total | 170.309 606
aYlatyl clerd s35a | Intergroupes | .331 2 165 426 .653
Intragroupes | 234.399 604 .388
Total | 234.730 606
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Sordl 1381 2 g8 l) O gl e B9, Al Akl Ol il olit 11

ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
sl gyl palie 8 KLYV Intergroupes | 3.150 4 .787 2.836 .024
2| Intragroupes | 167.159 602 278
Total | 170.309 606
cYlaiyl @t s3sa | Intergroupes | 1.465 4 .366 .945 437
Intragroupes | 233.265 602 .387
Total | 234.730 606

b bladl 131 2 el O i) Conr B9, Akl ol i1 L3112

ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
sl giall palie & i) Intergroupes | 3.299 6 .550 1.975 .067
2| Intragroupes | 167.010 600 278
Total | 170.309 606
aylatyl @l s35a | Intergroupes | 2.280 6 .380 .981 437
Intragroupes | 232.450 600 .387
Total | 234.730 606

SUSURTIESRURS L [JF PNV RUIPY SN ROWE IR IR+ PES RUARCHF TRCAN By K

ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
il il palie 4 )| Intergroupes | .975 5 .195 .692 .629
«*| Intragroupes | 169.334 601 .282
Total | 170.309 606
aYlaiyl @k s3sa | Intergroupes | 2.177 5 435 1.125 .346
Intragroupes | 232.553 601 .387
Total | 234.730 606

Sreid) |51 12318 a0l Oyl G B9, Akl Sl i L3114

ANOVA
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Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
sl il jpalie & SV Intergroupes | 3.650 3 1.217 4.402 .004
2| Intragroupes | 166.659 603 .276
Total | 170.309 606
Ylaiyl Gl sasa | Intergroupes | 3.471 3 1.157 3.017 .029
Intragroupes | 231.259 603 .384
Total | 234.730 606

DY sl S i ) Ao ) sl 15

Test sur échantillon unique

Valeur de test = 0

Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
cidl 8 iyl 125.943 | 606 .000 3.55354 3.4981 3.6090
ol 4 )ISY1]1113.882 | 606 .000 3.48105 3.4210 3.5411
cu A Ky 118.859 | 606 .000 3.50807 3.4501 3.5660
ol 4 Y] 150.172 | 606 .000 3.72982 3.6810 3.7786
clleall 4 HlS0YI] 125.435 | 606 .000 3.56837 3.5125 3.6242
a8y syl ] 110.470 | 606 .000 3.51466 3.4522 3.5771
gl dda (4 syl ] 118.701 | 606 .000 3.61812 3.5583 3.6780
539 pnd U s W) oyl JLas) 16
Test sur échantillon unique
Valeur de test =0
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
4 saldl | 122.070 606 .000 3.62035 3.5621 3.6786
ey | 86.691 606 .000 2.91853 2.8524 2.9847
LY ] 93.413 606 .000 3.18753 3.1205 3.2545
ablaill | 112.251 606 .000 3.65294 3.5890 3.7168
oYV | 144.297 606 .000 3.68204 3.6319 3.7322
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