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Abstract

This study aims to identify the role of information and communication technology
information and communication technology in achieving loyalty and to know the role of
trust as a mediating variable.

To achieve the study's objectives, a questionnaire was designed to collect primary data
from a sample of 544 customers of Ooredoo Telecommunications services. The data were
processed, analyzed, and research hypotheses were tested using the Statistical Package for
the Social Sciences (SPSS 25) for direct hypothesis testing, and the Structural Equation
Modeling software (Partial Least Squares method, SmartPLS 4) for indirect hypothesis
testing, following a descriptive-analytical approach.

The study addressed the subject through two aspects: the first included three chapters
covering the theoretical framework, while the fourth chapter focused on the practical
application of the study.

The study reached several key findings, most notably: A positive correlation exists
between information and communication technology and loyalty, A positive correlation
exists between ICT and trust ,A positive correlation and indirect exists between
information and communication technology and loyalty, whe confidence is a mediating
variable at a significance level of (a < 0.05)

Key words

information and communication technology, customer satisfaction, customer trust,

customer loyalty, Ooredoo Communications institution.
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Statistiques de fiabilité

#lig S W1

(3 AR ¢ Jlai¥ly cilagbeall Liaglgiss) cpiiall JS

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
(44 26

sl 2

b el cfyiial)

- 3 x‘

gender
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 83 318 58,0 58,0 58,0
et 230 42,0 42,0 100,0
Total 548 100,0 100,0
)
age
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé

Valide Jil e 30 A 167 30,5 30,5 30,5

e 31 40 A 259 47,3 47,3 77,7

041 A 50 A 68 12,4 12,4 90,1

=51 J 60 4w 49 8,9 8,9 99,1

) (e 60 A 5 9 9 100,0

Total 548 100,0 100,0

level




Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — obsilSill saled e Jmnia 2 67 12,2 12,2 12,2
ol IS 53l e Jania 182 33,2 33,2 45,4
ol 61 111 11,1 56,6
Jiule 95 17,3 17,3 73,9
ol )siSa 45 8,2 8,2 82,1
s A sles 98 17,9 17,9 100,0
Total 548 100,0 100,0
Ligal
profission
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — s des 140 25,5 25,5 25,5
dee a 242 44,2 44,2 69,7
Qs 39 7,1 7,1 76,8
il e 124 22,6 22,6 99,5
aclaii 3 ,5 ,5 100,0
Total 548 100,0 100,0
Jaladl) @l e e
deal
Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide 58l 130 23,7 23,7 23,7
Ui e 253 46,2 46,2 69,9
3l 66 12,0 12,0 81,9
4 S e 64 11,7 11,7 93,6
5l e lad 558 35 6,4 6,4 100,0
Total 548 100,0 100,0
desn 3al) a Jalacl] 320
tame
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — d8l e 4imsaaly 71 13,0 13,0 13,0
O A N 174 31,8 31,8 44,7
3 &l g 103 18,8 18,8 63,5

4 & s 116 21,2 21,2 84,7



5 il i Lab (358 84 15,3 15,3 100,0
Total 548 100,0 100,0
Ay jlnall cld) AV g dutuall cilla gial) 3
Juai) g cila slaall Lia 51 5851
dgatl) A
Statistiques
REN
3 jea) A gl
dadiia g Apaa
By e s ASE i, O @blind3, A all Guaniq,
iy anls ae 53 ) 5) Ausas e &= Sl LSl (e
Akl )58 abin) Ao pall Lin 5l iS5 ) i Lt jeal s Al
N Valide 548 548 548 548 548
Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 1,6916 1,6405 1,7664 1,7682  1,7167
Ecart type 1,02873 1,01558 1,11505 1,23594 61991
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00 4,75
Somme 927,00 899,00 968,00 969,00 940,75
Sl yal)

Statistiques

5. 4 lie il ds gall lina o Caual

Crmadlially”

Ecart

Moyenne Minimum  Maximum Somme

type

Manquant

548 0 1,7318 1,15172 1 5

949



6. ddes (A Saoludy dn pall Shina  Jendi

Statistiques

e oL 548 0 17208 11,1347 5
Tl S Rl S g 0 18431 11853 5
Dl
8. z sl 5 A sendly A sall Clisa yy el 548 0 1,823 1,14875 5
9. Al suall g Adalosally A 5l il o als 548 0 1,7974 1,14611 5
Gl 548 0 1,7832 0,60722 4,8
EAEIN
Statistiques
11, Jensi o laall
10.aats lasleall ) L 55 L 5l 935 13, s A4lS5
Gl i Al Cleglas dngall e 12, Sig J sl L o) S5 L sall ge
3L da Sl Gila slae Aigaa % Al bl ael @
N Valide 548 548 548 548 548
Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 1,7609 1,9215 2,1387 1,8303 1,9129
Ecart type 1,06093 1,16909 1,30213 1,17501 ,66139
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Somme 965,00 1053,00 1172,00 1003,00 1048,25
Sbany) el
N Moyenn Ecart Mini  Maxim
e type mum um
Valide Man
quan
t
548 0| 2,0310| 1,22622| 1,00 5,00
14, gl (50 (W24) 558 5 s s) A ye Sladd jh 655
548 0| 1,9836| 1,29325| 1,00 5,00
15, S bl 5 SYLEY L) 5b A 5all ot
548 0| 1,9288| 1,18971| 1,00 5,00
16. obal Anlial) Jual il Jilos 5 Calitia Fusss ol e A gy Jusal
548 0 1,8759 | 1,20750| 1,00 5,00
17, G el Anatl) Juai¥) il 5 poo A gy Al
548 0 1,8887 | 1,15698 | 1,00 5,00
18. Juai¥) Jils s (a5 Jad i
il 548 0| 1,9416| 0,64591| 1,00| 4,00

943

1010

999

985

977,2

Somme

1113,00

1087,00

1057,00

1028,00

1035,00

1064,00




-

A3
Statistiques
19, a5l Al 20, 815848k
Jaally iy (i Jabsi el ma 21, et dnslalally
Aalaall el (50 einall g ilile Ol s die o) yi 22, inidi du sl
el ol Calatiia A 5all il 8l ga g Aal)
N Valide 548 548 548 548 548
Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 1,8869 1,9799 1,8923 2,1004 1,9649
Ecart type 1,17172 1,24273 1,18849 1,32442 , 71675
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00 4,50
Somme 1034,00 1085,00 1037,00 1151,00 1076,75
N 8l
Statistiques
23, as) dmiar 24, g8 ndl (e
s ¥ bl JWl dlie dpasll 25 dil iz 26, Ul den Jlalais
ol Jaaal oo llatio lgilead . Aususall b S 2 A all loyal
N Valide 548 548 548 548 548
Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 1,9307 1,6971 1,7245 1,4964 1,7121
Ecart type 1,20280 1,24489 1,24024 1,05167 ,71900
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Somme 1058,00 930,00 945,00 820,00 938,25

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 sl ael g8l Introduire
eyl gl

a. Variable dépendante : 4&ll

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

438 5 L o 531 (s Jalsi Y



Récapitulatif des modeles
Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 ,418° ,175 ,169 ,65353

a. Prédicteurs : (Constante), <lSulll) ael sl e pll) 480

ANOVA?
Somme des

Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 49,093 4 12,273 28,736 ,000°

de Student 231,919 543 427

Total 281,011 547
a. Variable dépendante ; 4
b. Prédicteurs : (Constante), <lSuill, sel gl claaa pll, 4l

Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés

Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) , 793 ,115 6,873 ,000

A ,188 ,054 ,163 3,494 ,001

Sl ,124 ,055 ,105 2,254 ,025

2 gill ,093 ,047 ,085 1,959 ,051

IS ,233 ,049 ,210 4,786 ,000
a. Variable dépendante : 4

431 g dvianl) At oy Jals I
Variables introduites/éliminées?
Variables Variables

Modele introduites éliminées Méthode
1 il ._Introduire

a. Variable dépendante : 4

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles



Erreur standard

Modeéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,324° ,105 ,103 ,67866
a. Prédicteurs : (Constante), &l
ANOVA?
Somme des

Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 29,537 1 29,537 64,131 ,000°

de Student 251,474 546 461

Total 281,011 547
a. Variable dépendante : A&l
b. Prédicteurs : (Constante), 4l

Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés

Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,321 ,085 15,468 ,000

Al ,375 ,047 ,324 8,008 ,000
a. Variable dépendante : 4

A3 5 ciliaa ) (s ol Y
Variables introduites/éliminées?
Variables Variables

Modéle introduites éliminées Méthode
1 el Introduire

a. Variable dépendante : 4

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté

de l'estimation

1 ,290% ,084 ,083

,68654

a. Prédicteurs : (Constante), <)



ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 23,659 1 23,659 50,194 ,000°
de Student 257,353 546 471
Total 281,011 547

a. Variable dépendante : 4&ll

b. Prédicteurs : (Constante), <bas il

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,354 ,091 14,871 ,000
Sl ) ,342 ,048 ,290 7,085 ,000

a. Variable dépendante : 4

431 g il ¢ Jals I

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 2ol P . _Introduire

a. Variable dépendante : 4

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles
Erreur standard

Modeéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 ,245% ,060 ,058 ,69560

a. Prédicteurs : (Constante), !l

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 16,824 1 16,824 34,771 ,000b

de Student 264,187 546 ,484



Total 281,011

547

a. Variable dépendante : 4&ll

b. Prédicteurs : (Constante), =! sl

Coefficients?

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,458 ,091 16,017 ,000

2 ) ,265 ,045 ,245 5,897 ,000
a. Variable dépendante ; 4

38 g Jlady) clSad ¢ Jalsi Y
Variables introduites/éliminées?
Variables Variables

Modele introduites éliminées Méthode
1 CS,aP Introduire

a. Variable dépendante : 4&ll

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modeéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,337% , 114 ,112 ,67546
a. Prédicteurs : (Constante), <<l
ANOVA?
Somme des

Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 31,902 1 31,902 69,924 ,000b

de Student 249,109 546 ,456

Total 281,011 547

a. Variable dépendante : 4
b. Prédicteurs : (Constante), <.l



Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta Sig.
1 (Constante) 1,239 ,091 13,543 ,000
sl ,374 ,045 ,337 8,362 ,000

a. Variable dépendante : 4&ll

e sllg ARy ol !

Variables introduites/éliminées?
Variables Variables

Modéele introduites éliminées Méthode

1 P . Introduire

a. Variable dépendante : loyal

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modeéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,287° ,082 ,081 ,68943

a. Prédicteurs : (Constante), 4dill

ANOVA®
Somme des
Modeéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 23,252 1 23,252 48,919 ,000°
de Student 259,525 546 475
Total 282,777 547

a. Variable dépendante : loyal

b. Prédicteurs : (Constante), 4l

Coefficients?
Coefficients

Modele Coefficients non standardisés standardisés

Sig.



B Erreur standard Béta
1 (Constante) 1,147 ,086 13,335 ,000
&) ,288 ,041 ,287 6,994 ,000

a. Variable dépendante : loyal

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 Sl ae g8l Introduire
ey,

a. Variable dépendante : loyal

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles
Erreur standard
de l'estimation

Modele R R-deux R-deux ajusté

1 ,392% 154 ,148 ,66382

a. Prédicteurs : (Constante), <ilSuill] el sall) il ), 4l

£ 3515 Linglgi€all s a3y

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 43,504 4 10,876 24,681 ,000°
de Student 239,273 543 441
Total 282,777 547
a. Variable dépendante : loyal
b. Prédicteurs : (Constante), <l acl sill cilaae pall) 4l
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,709 117 6,051 ,000
Al ,294 ,055 ,254 5,390 ,000



Sl 146 056
el gl -,008 048
Il 130 ,049

,123 2,613 ,009
-,007 -,160 ,873
,117 2,636 ,009

a. Variable dépendante : loyal

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 AP . Introduire

a. Variable dépendante : loyal

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles
Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

$Nslly Aadl) A5l ¢y L)

1 3552 126 124 ,67291

a. Prédicteurs : (Constante), 4.l

ANOVA?
Somme des
Modeéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 35,541 1 35,541 78,489 ,OOOb
de Student 247,236 546 ,453
Total 282,777 547
a. Variable dépendante : loyal
b. Prédicteurs : (Constante), 4l
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,006 ,085 11,880 ,000
Al 411 ,046 ,355 8,859 ,000

a. Variable dépendante : loyal



$slly inasl) (o BN

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéele introduites éliminées Méthode
1 el . Introduire

a. Variable dépendante : loyal

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles
Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 ,281°% ,079 ,077 ,69058

a. Prédicteurs : (Constante), <bas il

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 22,392 1 22,392 46,953 ,000°
de Student 260,385 546 ATT
Total 282,777 547

a. Variable dépendante : loyal
b. Prédicteurs : (Constante), <t

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,118 ,092 12,206 ,000
Sl ,333 ,049 ,281 6,852 ,000

a. Variable dépendante : loyal

s¥slly clibudl oy Jala )



Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 2ol P Introduire

a. Variable dépendante : loyal

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeles

Erreur standard

Modeéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,165° ,027 ,025 ,70981
a. Prédicteurs : (Constante), !4l
ANOVA?
Somme des

Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 7,684 1 7,684 15,251 ,000°

de Student 275,093 546 ,504

Total 282,777 547
a. Variable dépendante : loyal
b. Prédicteurs : (Constante), ! sl

Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés

Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,369 ,093 14,745 ,000

el @l 179 ,046 ,165 3,905 ,000
a. Variable dépendante : loyal

eNolly Jlaiy) clCudi o Jalis N
Variables introduites/éliminées?
Variables Variables

Modele introduites éliminées Méthode




1 cilgP

Introduire

a. Variable dépendante : loyal

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,260° ,067 ,066 ,69495
a. Prédicteurs : (Constante), <<l
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 19,081 1 19,081 39,508 ,000°
de Student 263,696 546 ,483
Total 282,777 547
a. Variable dépendante : loyal
b. Prédicteurs : (Constante), <<l
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,151 ,094 12,225 ,000
A ,289 ,046 ,260 6,286 ,000

a. Variable dépendante : loyal

Smart PLS zaliyd Alas¥) Jalaill cila jie 13 a8 (dalal)

LA Gaall
(Factor Loading) «jydiall ajlad) Jaaadl)

0,676
OMT10 0,684
0 0,683




COMT3
DATA1
DATA2
DATA3
DATA3
DATA6
INT2
INT3
INT4
INTS
LOYL11
LOYL16
LOYL17
LOYL6
NET2
NET2
NET3
NET6
NET8
NET9
SFT1
SFT3
SFT4
SFT4
SFT5
SFT5
SFT7
SFT7

0,654
0,591
0,562
0,750
0,612
0,589
0,706
0,696
0,606
0,694
0,656
0,726
0,634
0,686
0,739
0,564
0,571
0,565
0,569
0,619
0,547
0,568
0,675
0,689
0,624
0,661
0,634
0,658

(AVE) ¢plall agia ((CR) 48al) 4@ gigall ((AC) ¢ Ly S Wl

ombposite ombposite o
onb eliab eliab e ed
P O 3 O A
0,622 0,630 0,763 0,393
0,605 0,610 0,771 0,458
0,503 0,525 0,719 0,394
0,606 0,609 0,760 0,388
0,600 0,600 0,769 0,454
0,607 0,612 0,771 0,457
0,599 0,624 0,752 0,380
SN Jish )

i) L gl




DA

DA
DA
DA
DA

0,681 0,677

0,585 0,511 0,627

0,894 0,638 0,703 0,623

0,517 0,544 0,479 0,538 0,674

0,499 0,543 0,418 0,495 0,551 0,676

0,543 0,556 0,451 0,644 0,516 0,470 0,616

dalaliial) cDliaadl)
0,340 0,409 0,312 0,363 0,676 0,391 0,336
0,368 0,347 0,287 0,353 0,684 0,384 0,338
0,366 0,359 0,397 0,385 0,683 0,360 0,380
0,320 0,351 0,295 0,349 0,654 0,351 0,337
0,395 0,395 0,591 0,374 0,355 0,272 0,375
0,368 0,307 0,562 0,345 0,269 0,280 0,243
0,379 0,285 0,750 0,612 0,319 0,263 0,263
0,379 0,285 0,750 0,612 0,319 0,263 0,263
0,357 0,350 0,589 0,364 0,278 0,264 0,292
0,492 0,706 0,382 0,473 0,438 0,357 0,429
0,453 0,696 0,337 0,431 0,337 0,397 0,350
0,410 0,606 0,300 0,378 0,329 0,347 0,327
0,483 0,694 0,357 0,440 0,362 0,370 0,391
0,338 0,331 0,241 0,299 0,356 0,656 0,237
0,358 0,408 0,313 0,368 0,412 0,726 0,378
0,259 0,339 0,260 0,276 0,289 0,634 0,303
0,378 0,382 0,308 0,378 0,414 0,686 0,341
0,331 0,351 0,326 0,564 0,327 0,303 0,739
0,331 0,351 0,326 0,564 0,327 0,303 0,739
0,315 0,318 0,248 0,318 0,306 0,278 0,571
0,340 0,363 0,352 0,348 0,368 0,328 0,565
0,355 0,322 0,164 0,320 0,289 0,293 0,569
0,370 0,383 0,289 0,359 0,325 0,270 0,619
0,547 0,410 0,320 0,363 0,346 0,305 0,325
0,568 0,412 0,367 0,399 0,252 0,307 0,346
0,689 0,461 0,436 0,675 0,341 0,313 0,378
0,689 0,461 0,436 0,675 0,341 0,313 0,378
0,661 0,425 0,363 0,624 0,337 0,316 0,292
0,661 0,425 0,363 0,624 0,337 0,316 0,292
0,658 0,443 0,351 0,634 0,353 0,342 0,379
0,658 0,443 0,351 0,634 0,353 0,342 0,379
&) lsad)

Original

sam

ple
(0)

Standard

deviation

T statistics
(STDEV) (|O/STDEV|)

P values




i PRPRRIRCTOSNE 0,370 0,025 14,895 0,000
BRPRCPRMRRST 0,216 0,024 8,828 0,000
SR PRPGRPRUTEY 0,054 0,011 4,861 0,000
Y < s < L sl < i) [ 0,006 2,391 0,017
<- 48l <- L ol S0l < Cilina il
S 0,148 0,017 8,696 0,000
Y <l < L gl <o i) [ 0,010 5,324 0,000
Y < A8 < Ll <o i TR 0,009 4,885 0,000
(R?) ayaail) Jalra
X cquare
R-SO e ad ed
0,873 0,872
0,289 0,288
0,359 0,357
(F%) 33 pas

A8l <- Lo gl oSl <o Gilhaa pll
&Y ol <o A8 <- Lia 5l g3l

f-square

L sl < la

e sl <o L 5l sl

&Y sl <- Al

Q2 dgaiil) 5,8

Q°prea R A
0,868 0,364 0,280
0,322 0,826 0,661
0,280 0,852 0,678

48 Jlaw

Original

sample (O) 2.5% 97.5%




