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Abstract:

This study aims to explore the impact of digital marketing on customer loyalty among a sample of
customers in the service sector, focusing on "Mobilis" company, which is the subject of our research. In
the theoretical section, we relied on relevant literature to define the dimensions of the study variables.
The independent variable is "Digital Marketing," encompassing its tools: the company website, social
media platforms, mobile phones, and mobile applications. The dependent variable is "customer loyalty,"
which includes the dimensions of satisfaction, trust, commitment, word-of-mouth communication, and

price sensitivity.

To achieve the research objectives, we conducted a field survey, distributing 446 questionnaires to a
sample of customers from the company under study. We utilized the Statistical Package for Social
Sciences (SPSS) version 26, to analyse the collected data and test the hypotheses. The results indicated
a statistically significant impact of digital marketing through its tools such as the company website,
social media platforms, mobile phones, and mobile applications on customer loyalty at "Mobilis."
Additionally, the findings revealed no significant differences in responses based on demographic
characteristics such as age, educational level, or income. However, the study observed differences related

to gender, with female respondents showing a stronger response.

Keywords : Digital marketing¢ Customer loyalty ¢ Satisfaction ¢ Trust¢ Commitmentt Word-of-mouth

communication¢ Price sensitivity.
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1 Kotler and Keller, Marketing Management, Pearson, 15 edition, Op.cit, p422.
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(Uside 18)18000000 N duscssall psn canen Agilasall Lyl eyl die apane &l Al

2 Jalatia
Lual L ¢S g 2

Jheal 2 oSy e gha o Blie (b @l La) piinal (e Bras das Al & die
Aflian] 3ylas Al Lad) ()55 A5 diliea dand O Cand clgial)y il ey Laas
Ul ran bl (Ko Aal) pladiulid (JSS Slan) paiaall Gad (e Cargy dhi
Ll adine Al aa A3aall 2gally il bl o e Las ¢ ST de juug Alggen Leblasy

Shaally 35S Ldlaay) Gladiae Als 8 Laldg

(L) ¢Aslll alal) ¢ Haal daadll iy Adlas ibu s Auilaiy) agall (B calal) Ginall Aiagia cpuail Guyse !
.298.,= 2004«

2 https://www.mobilis.dz/ar/apropos.php., accessed ,10-28- 2024.
uLAC— s:g;‘);d\ E\.UH‘ ‘@«uﬂb ).Ju! z\,pql:d\ Lf.li)lt‘]‘ )\A slfﬁjﬂ\j (*,ASS‘ I.M‘ Saadd) c‘-;ﬁbw\ ULA:I\ s‘._?AJfJ.ﬁ )‘,Lg 3
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o Ladaly cdilsde due Ladiel " Guluge’ duwie (IL) adine dalall W)y due lualy
293 2a % 954 joke A& Jalas Cus 20N Glalpdy) el 8 Glial)l st el @lld

1053 385 Casllaall Al aas a1y 385 %5 58 zgansall Uil

B s s 5(35) o JSa

Sample size calculator

Confidence L evel:

Population Size:

18000000

Margin of Error:

Ideal Sample Size:

385

Source : https://www.qualtrics.com, consulté le 28/10/2024 (17h00).
Aoyl 3180 1 G Cllaal)
Cilastaa) 1365 bl dalaie danlarg 48y pans o (10 ddle Gung dilica b daa Gl S
i ol Galll s sl Gk e A 8 (05 guand) Vag el il sgs daaiall salsly

e Juanil Al of 330 58 (i) @lsa¥) s3a G (eg Jarkaddl Ala e 8 lalaay lgess

1 Qualtrics, Sample Size Calculator, Qualtrics, 21 March 2023,

https://www.qualtrics.com/blog/calculating-sample-size/. accessed ,28-10-2024.
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gseasall Gut s Al Alud)
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o $Als dpaddl) e JSE Al ALY desana o 0sSi 1S dge LaY) i aa
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toled] DB e Gl 8 Gl (i,
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¢l L

o2 & Al &oall dlad 2 (B Gagll) Jhadl) uiiall dals Abiad e )lie 1 AU acdl
gl e Gugadll ¢ oo laal¥l dualgill adlse ye Gigudll ¢ 29 5SI adgall ye Gaguall sdudall
abhlie el lgie 22 IS el OS5 Blie 15 Jadi a5 (Jgandll

tLoayll caled g (AL oY) aolidll usiall slaols dald Abad B ehall 13a e G acidl
dasde il Bilie 25 (o acadll 1 (595 Mg a9 ¢ jaud) dusliong Al gaial) AalKl) Y Lias) ¢4dil)
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olbiay) e elly 3 badie) Eus ¢ Galinga’ dgall (ALY (e dle e LAWY g 25 Mg
o ¢ @il e Gusaiadl Hsaal ey Google FOrms dai je dwjall dallly gyl
3N ) 8l any (s il dadl ALY DLl b L) Bl Ol ke
LA e ganall AN ¢ fhal) & Y Laty) dlarts 2ign Al daldll Gleganall ) el gl
O gl el D8 LA Dlaal) Cacip «lliial) (e 58 13g) o ST LgisS ellyg Lualeills
pas 3890 laylie b ol Llie a5 4la) 446 e Jpmaal) 5c2024/09/20 N12024/06/30
cagllaal) Al
Lufal) A Alaaiiall cilibll duilasy) dadleal) cullud daull) claal

e g Wiy bl lal LV 3 g dudaa sl ddlan) cadlad) (e de gana aladind 5 23l
Jalail laaey Jad ((Excel) maliy e Cpalall zalin (8 Ll e chlawl) e @libd) cea
tatistical Package for (SPSS) diclaal) aslall dilas) Lajall maliny DA e SlL o2a

.Social Science
(SPSS)dze Liia¥ aglell duilasy) dajall :J5¥) g 4l

tatistical Package for . g yzally IBM 4S54 Ui (30 dssaa & Slas) oguls malin ga
s auding callall Jon Cpaanl€l cpialdll Jd (e aladi) €T yoe) ¢ua (Social Science

(Univariate) sala¥l Jdaill 3l 8 Jaliy¥y 4laall dilas) chlas) ehals Slasy) malyl



250

Laladl) lanl) cluall aladsuls ¢ (Multivariate) ol ysial sasidlg (Bivariate) Al

. 1 (Non—Parametric)dulzall 2 o Parametric)
Ll b daddinal) dulany) cudlad) @ ALY g4

aal Gag Akl c3ls e sy Jal (e (SPSS) gl (g0 26.0 i) Jlasiad 5 Lty b

rlly al Alexiad) dslany) cullly)

¢(Alfa Cronbach) &luas,S Wl Jales alatial 83Y) culd uld .1

¢( Pearson)swym by Jalea jladly 3 Gaa s 2

() Jalgall Gy B ddpeal BLESILY) Lalall sl .3

2aag A g¥) bl e oyl ey dgial) anlly LSS iagl) slas¥l Gulie .4
dlasly cihlie iligine iy Al Gbla] (8 Lbaad) GlAY) ge duluall ol
sl yall ol parcie

¢ oanhall aig am Cllall Cil€ 1Y) (e SHllg djen dal (o grdall pojsill sl .5

35ag ae e XU 12 (Tolerance zsewall Guliill Ll e (VIF) cplall adcas dales .6
¢AlEinall )yl Jle Lol

Jlasinds () il e Jisdll juaiall (goinall 5 uld dal (e adll jlaaiN) 7

¢lasedly aeiall lasiyl

1 Fadilah Puteh and Mohd Hanafi Azman Ong, ‘Quantitative Data Analysis: Choosing

Between SPSS, PLS and AMOS in Social Science Research’, International Interdisciplinary

Journal of Scientific Research, Vol 3 Nol , February 2017, p18.
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B 2ag O 1Y) Ayl 589 (INdependent-Samples (T-test) diuall ciliall jlaal .8
¢oial) ol Ayl Cytie Aals (e Aigal) Ll el 8 Ailian] AN @l
13 (g8 llia ilS L 1) ddjeal 55 One Way ANOVA salaY) cplil) Judas s .9
oo ST N bl asa o) (Al senall Jalsal) e 13lael cilagiall (s dilaa) AN
¥y Sl laiy) (ubal daial) Akl <A & 5l
G oite US Lie S Al cball clalad) uly dipe e oY Liahy il oo LY
L Balad (e gonge olad ol gl (laad Ciige ot A bl o 2aal) (5S5 Cun. Al
Ao Blaiad JS aak Cus B L sle S o atiilse pre ) dGilse ) SLEYL Canidl gk
it g cuminall Cilige sl Gilaal) amg o Gl 138 oy dlginda ) Ll g dudd
o8 4 Aadial) ALY slas Anldly AuladY) G Ahain) bd o Cuatioal) Cige Lllaa) dn
(Likert)cy)\Sl dxcag (53l laaill ae doelain¥) Callgall ild caladyy (3 sS5 Llle oy ¢ ubie JS&
e o G e Clagy g ) Clag Gued ol Gilagy EDE say (ST Gubia A5 jee (4

F YIS Ll il sy Ly ol ) 38D e YY) )\ uled Gulial) las) w351 5laY)

I C. R. Kothari, Research Methodology, New Age International ,2nd Revised Edition, New
Delhi, (India), 2004, p84-85.
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Agdy yep dikls milig dilae ChlE Gaas Il ddlas) Gl Guks 4 Gl axe & ey
Alfa ) o #lag S W dales 2ess Tnd) 8 4ty e alia) oS ¥ @il Gubiiallé o))
LI lE Gaulie el om e (Cronbach

:(Alfa Cronbach) ¢lug S Wl Jalaa —Ysl

On LY alas Gl 13ag clegas SSY) Adgisall (uliie ) 195140 Flaeg S allall Jeags ol
i o8 ol ST e o 0Saig 0,85 0.7 oo ¢ laes S Wl il gl Calladly el Abind of cllae
M Flaag S Wl Jalaa 8 gy dlsall Janlly + 2 il (ans 2 0.5 N doai il oK

d)yall

Qsilal 3aa SPSS galip aladid ga dualal) Eigand) b Auilasy) cibilerd) G (SIS () jee A
56 U= 2014 (Aagmadl) Gaboll ¢ J8Y) dadall ¢ slaiyl,
2 Andy Field, Discovering Statistics Using IBM SPSS Statistics, SAGE Publications, 5th
edition, Thousand Oaks, (USA), 2017, p1045-1046.
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Lahall 2l #laag S ) Jalas 2(15) a8y Jgand)

Elaas S B Jalaa | (= 351) aac aa ) ad )
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(0.01)**45i2a | Pearson
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Spss cla ia Ao alaaeWh Gl dlac) (e 1 laal)

1 Andy Field, Discovering Statistics Using IBM SPSS Statistics, 5th edition , p1306.
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2 i) slady Jad) yuanall slad o)l asiicns T alSH uaiall Aty ddjaay i puiiall 238
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goanal ol € A5al) il V) goana O (i 0 iy Levie Cung 150 O o Baasially

ey ccnalio e Lelall il 6K 8 (ag ectillalg V) daai 3 Ll e Ja Les ccullala )

Bhaan dalse lalall alat ity g ¢l Alngian cillali V) Jaleal (of 1) 1 (po il el

plly Ay 0.9 5 0.8 asilly cBus 0.85 0.7 (y pilly cdlacegio 0.75 0.5 (o pailly digisag

2 5)ies 0.9 (398

1 Andy Field, Discovering Statistics Using IBM SPSS Statistics, 5th edition , p991.
2 Andy Field, IBID,2017, p991.
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ol Jsaadl b daimse LS. T il
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SPSS ilajyda Ao alaeWh dald dlac) a1 jlaall

1 Andy Field, Discovering Statistics Using IBM SPSS Statistics, 5th edition , p1312.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach

Nombre d'éléments

,903

8

Récapitulatif de traitement des observations

N %]

Observations| Valide 446 100,0
Exclue? 0 ,0

Total 446 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la

procédure.

<! (Alfa Cronbach) ¢ Lug < Wf

) Al

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,900
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Ll

Statistiques de fiabilité

Nombre

d'éléments

Alpha de
Cronbach
,932
Jgana aily
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
617 5
g.cl.d;‘g\ Jual 58
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,792 5

o))

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,909

5

(IR a8 gall

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre

d'éléments

,879

434

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,878

A ghial) AalS) el

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,947
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Pearson (s gum bl N Jalea

Corrélations

Jiisa Jsenall Jaal 5ill o SN b sl
Jiia Corrélation de Pearson 1 ,764™ ,838” ,842"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 446 446 446 446
J sendll Corrélation de Pearson 764" 1 4617 479"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 446 446 446 446
Jeal il Corrélation de Pearson ,838” 4617 1 ,553"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 446 446 446 446
s ASY) «ds4ll | Corrélation de Pearson ,842" AT79” ,553" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 446 446 446 446
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Corrélations
o Ll &) 38 shid) A ) Ay
&b Corrélation de Pearson 1 ,882" ,869” ,885" ,800" ,848"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 446 446 446 446 446 446
Lall Corrélation de Pearson ,882" 1 ,785™ ,810™ ,565™ 617"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 446 446 446 446 446 446
gl Corrélation de Pearson ,869™ ,785™ 1 7517 ,598” ,6317
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 446 446 446 446 446 446
4 hidl &Kl | Corrélation de Pearson ,885" ,810" 7517 1 ,549" ,684"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 446 446 446 446 446 446
ol Corrélation de Pearson ,800” 565" ,598" ,549" 1 ,690”
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 446 446 446 446 446 446
&l iy Corrélation de Pearson ,848” 617" ,6317 ,684" ,690” 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 446 446 446 446 446 446

**, La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Indice KMO et test de Bartlett KMO end Bertlett’s Lia)
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la ,959
mesure de la qualité
d'échantillonnage. .
g Indice KMO et test de Bartlett
Test de Khi-carré approx. 13407,
o Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la ,801
sphéricité de 562 L i
qualité d'échantillonnage.
Bartlett ddl 780
Test de sphéricité de Khi-carré approx. 601,446
Bartlett ddl 10
Signification ,000
Signification ,000
Indice KMO et test de Bartlett
Indice KMO et test de Bartlett Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la ,859
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la ,629 qualité d'échantillonnage.
mesure de la qualité d'échantillonnage. Test de sphéricité de Khi-carré approx. 1138,992
Test de sphéricité | Khi-carré approx. 320,26 Bartlett ddl 10
de Bartlett 0 Signification ,000
ddl 10
Signification ,000
Indice KMO et test de Bartlett Indice KMO et test de Bartlett
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la ,891 Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure 882
qualité d'échantillonnage. de la qualité d'échantillonnage.
Test de sphéricité de Khi-carré approx. 1838.6 Test de sphéricité de | Khi-carré approx. 1334,47
Bartlett 28 Bartlett 1
dd 10 dd 10
Signification 1000 Signification ,000
Indice KMO et test de Bartlett Indice KMO et test de Bartlett
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la ,903 Ineltzs Gle REfzsr Aoy RIND peur 2 857
s s . mesure de la qualité d'échantillonnage.
qualité d'échantillonnage.
. . ] Test de sphéricité Khi-carré approx. 1171,29
Test de sphéricité de Khi-carré approx. 2110,961
de Bartlett 6
Bartlett ddl 10
ddl 10
Signification ,000
Signification ,000
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Indice KMO et test de Bartlett Indice KMO et test de Bartlett
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la ,859 Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la ,894
qualité d'échantillonnage. mesure de la qualité d'échantillonnage.
Test de sphericitée de Khi-carré approx. 1681,1 Test de sphéricité de | Khi-carré approx. 1487,12
Bartlett 15 Bartlett 2
ddl 10 ddl 15
Signification ,000 Signification ,000
Skewness ¢|gilY) Jalaag Kurtosis ghaldill Jalza
Statistiques
J seaall Jual 5 s FSYI adsall
N Valide 446 446 446
Manquant 0 0 0
Asymétrie -,515 -,078 -,609
Erreur standard d'asymétrie ,116 ,116 ,116
Kurtosis ,827 ,027 ,562
Erreur standard de Kurtosis ,231 ,231 ,231

Tolerance g sawall (!l Jalaag(VIF) cplil) aduai Jalea

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés | standardisés Statistiques de colinéarité
Erreur
Modéle B standard Béta t Sig. Tolérance VIF
1 (Constante) -,044 ,190 -,230 ,819
J seadll ,295 ,057 ,218 5,162 ,000 715 1,398
el il ,246 ,049 ,222 4,987 ,000 ,644 1,552
o A a8 54l ,401 ,050 ,360 7,988 ,000 ,631 1,585

a. Variable dépendante : &4
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Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 s s S A gl . | Introduire
Jual sl | J sanallP

a. Variable dépendante : &4

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

(H1) A ol Ludaji

ANOVA?®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 123,667 3 41,222 113,265 ,000°
de Student 160,864 442 ,364
Total 284,530 445

a. Variable dépendante : &b

b. Prédicteurs : (Constante), Jwal sill | Jsasall | S5 S 8 5all

Récapitulatif des modéles

Modéle

R

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard

de I'estimation

1

,6592

,435

,431

,60328

a. Prédicteurs : (Constante), dualsill ,Jgenall | 35 58N a8 5all

Hy o) s il i il

ANOVA?®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 69,130 1 69,130 142,495 ,000°
de Student 215,401 444 ,485
Total 284,530 445

a. Variable dépendante : &4

b. Prédicteurs :

(Constante), J sl

Récapitulatif des modéles

Modéle

R

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard

de l'estimation

1

,4932

,243

,241

,69652

a. Prédicteurs :

(Constante), J sl
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Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés | standardisés Statistiques de colinéarité
Erreur
Modéle B standard Béta t Sig. Tolérance VIF
1 (Constante) ,692 ,208 3,335 ,001
J yanall ,665 ,056 ,493 11,937 ,000 1,000 1,000
a. Variable dépendante : &4
Hy &l de 3l cibya il
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modeéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,5222 ,272 ,270 ,68297
a. Prédicteurs : (Constante), J=! &l
ANOVA-®
Somme des

Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 77,427 1 77,427 165,992 ,000P

de Student 207,103 444 ,466

Total 284,530 445
a. Variable dépendante : &b
b. Prédicteurs : (Constante), J=! sl

Coefficients?®
Coefficients non Coefficients Statistiques de
standardisés standardisés colinéarité
Erreur
Modeéle B standard Béta t Sig. Tolérance VIF
1 (Constante) 1,337 144 9,314 ,000
Jual sl ,576 ,045 522 12,884 ,000 1,000 1,000

a. Variable dépendante : &b
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Récapitulatif des modéles

Erreur standard

H A e 8 a8

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,5872 ,345 ,343 ,64810
a. Prédicteurs : (Constante), s SY) 8 sl
Coefficients?®
Coefficients non Coefficients Statistiques de
standardisés standardisés colinéarité
Erreur

Modéle B standard Béta t Sig. Tolérance VIF
1 (Constante) ,966 ,145 6,639 ,000

O A a8 5all ,655 ,043 ,587| 15,278 ,000 1,000 1,000

g

a. Variable dépendante : &b

owiadl (Ho)d AsY) dusjal) duca i)

Test des échantillons indépendants

Test de Levene sur

I'égalité des variances

Test t pour égalité des moyennes

Intervalle de confiance
Différence | de la différence a 95
Sig. Différence erreur %

F Sig. t ddl (bilatéral) | moyenne | standard | Inférieur | Supérieur
impa | Hypothése de 4,310 ,038| -2,210 444 ,028 -,12908 ,05840 -,24386 -,01430
ct variances égales

Hypothése de -2,194 1 419,83 ,029 -,12908 ,05882 -,24470 -,01346
variances inégales 4
Statistiques de groupe
Moyenne erreur
1-pial) N Moyenne | Ecart type standard
impact | S3 208 3,1870 ,64935 ,04502
] 238 3,3161 ,568395 ,03785
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Mesures d'association

Eta Eta carré
impact * 1-(ial) ,104 ,011
sl (Hp)d A8l dae 3l) dua jal)
ANOVA
2- yeall
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 89,973 293 ,307 917 ,735
Intragroupes 50,879 152 ,335
Total 140,852 445
el (ggieaall (Hy)d A3 dusdl duia il
ANOVA
3- (caabail) (5 giuuall
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 9,394 293 ,032 , 790 ,955
Intragroupes 6,167 152 ,041
Total 15,561 445
J33) (Hy)d dadpd sl Lo
ANOVA
4- Jaall
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 394,653 293 1,347 ,935 ,689
Intragroupes 219,042 152 1,441
Total 613,695 445
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