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Résumeé :

Cette étude visait a tester le role du numérique dans 'amélioration
de la qualité de service. L'étude de terrain a été menée au sein de la
Société algérienne des télécommunications dans la région d'El Tarf.
Pour atteindre les objectifs de 1'étude, un questionnaire a été concu,
couvrant les axes et les variables de 1'étude. Il a été distribué a I'ensemble
des employés de la société. L'analyse des données, réalisée a l'aide du
logiciel SPSS, a permis d'obtenir plusieurs résultats, tant sur le plan
théorique que sur le terrain L'utilisation du numérique est un facteur
crucial pour améliorer 'efticacité et I'organisation des opérations au sein
des organisations. L'intégration de programmes et de systemes avancés
permet de réaliser un bond en avant dans la rapidité et la précision
d'exécution des taches, améliorant ainsi la satisfaction des employés et

renforcant la compétitivité de l'organisation.

Mots—clés : Technologie numérique, qualité de service, Société

algérienne de télécommunications de la wilaya d'El Tarf.
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DATASET ACTIVATE Jeu_de_données].

SAVE OUTFILE='C:\Users\SER VER \Desktop\khouloud.sav'
JCOMPRESSED.

RELIABILITY

[VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 y1 y2 y3 y4 y5 y6
ISCALE(ALL VARIABLES"'Yy ALL

/MODEL-ALPHA.

Reécapitulatif de traitement

des observations

N %
Observati Valid 31 100,0
ons e
Excl 0 0

ua

Total 31 100,0

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

procédure.

Statistiques de
fiabilite
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

)

973 18
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Fiabilité

Echelle : ALL VARIABLES

Reécapitulatif de traitement

des observations

N %
Observati Valid 31 100,0
ons e
Excl 0 ,0
ul

Total 31 100,0

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

procédure.

Statistiques de
fiabilite
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

)

968 12

107



4(':9)‘5’;1&3‘

Echelle : ALL VARIABLES
Reécapitulatif de traitement

des observations

N %
Observati Valid 31 100,0
ons e
Excl 0 ,0
ul

Total 31 100,0

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

procédure.

Statistiques de

fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

903 6

)

DATASET ACTIVATE Jeu_de_données].

SAVE OUTFILE='C:\Users\SER VER\Desktop\khouloud.sav'
JCOMPRESSED.

PR W] Sl alal fagl o R FREQUENCIES VARIABLES-
/ORDER-ANALYSIS.
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Statistiques
TS VS URIVN T I W\
gt el - & e
N Valide 31 31 31 31 31
Manqu 0 0 0 0 0
ant
Table de fréquences
izl
Fréquen Pourcent Pourcenta Pourcenta
ce age ge valide ge cumulé
Valid 3 10 32,3 32,3 32,3
e |21 67,7 67,7 100,0
Tota 31 100,0 100,0
1
PREIEPN]
Fréquen Pourcent Pourcenta Pourcenta
ce age ge valide ge cumulé
Valid <t 3 97 97 97
e .l 16 51,6 51,6 61,3
Fule 9 29,0 29,0 90,3
<lulys 3 9,7 9,7 100,0
Le
Total 31 100,0 100,0
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Lugoll_deudY
Fréquen Pourcent Pourcenta Pourcenta
ce age ge valide ge cumulé
Valid 553 9,7 9,7 9,7
€ o Bl A5 e 12 38,7 38,7 48,4
15
Bt 15 . 7 22,6 22,6 71,0
20 .
s Ls20 9 29,0 29,0 100,0
Total 31 100,0 100,0

DESCRIPTIVES VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12

y1y2y3y4y3y6
ISTATISTICS-MEAN STDDEV MIN MAX.

Statistiques descriptives
Minim Maxim Moye Ecart

N um um nne type

x1 31 1,00 5,00 40968 83086
x2 31 1,00 5,00 38710 ,71842
x3 31 1,00 5,00 3,6774 94471
x4 31 1,00 500 3,6129 98919
x5 31 1,00 5,00  4,0000 85635
x6 31 1,00 500  3,8387 ,89803
x7 31 1,00 500 3,8710 ,95715
x8 31 1,00 5,00 41290 ,76341
x9 31 1,00 5,00  4,0323 94812
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x10 31 1,00 5,00 4,0645 85383
x11 31 1,00 5,00 4,0000 ,89443
x12 31 1,00 5,00 3,9677 87498
yl 31 1,00 5,00 4,3226 ,79108
y2 31 1,00 5,00 3,9355 85383
y3 31 1,00 5,00 3,8387 ,96943
y4 31 1,00 5,00 3,8387 ,96943
y5 31 1,00 5,00 3,8387 ,86011
y6 31 1,00 5,00 3,4839 1,1509
7
N valide 31
diste)

COMPUTE r1-MEANx1,x2,x3,x4).

EXECUTE.

COMPUTE r2-MEANx5,x6,x7,x8).

EXECUTE.

COMPUTE r3=-MEANx9 ,x10,x11,x12.

EXECUTE.

COMPUTE X-MEANx1,x2,x3,x4,x5,x6,x7,x8,x9,x10,x11,x12).

EXECUTE.

COMPUTE Y=-MEAN1,y2,y3,y4,y5,y6).

EXECUTE.

NPAR TESTS

JK-S(NORMAL)=-X'Y

/MISSING ANALYSIS

/KS_SIM CIN(99y SAMPLES 10000,
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CORRELATIONS
/[VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 X
[PRINT-TWOTAIL NOSIG FULL
/MISSING=PAIR WISE.

Corrélations
x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8
x1  Corrélation 1 859" 721" ,696° 796" 781" 729" 663
de Pearson ’ ’ ) )
Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000 000
(bilatérale)
N 31 31 31 31 31 31 31 31
x2 Corrélation ,859° 1 624" 678 759" 793" 654 761
de Pearson * ’ ’ ’ ’ ’
Sig. ,000 ,000 ,000 000 ,000 ,000 000
(bilatérale)
N 31 31 31 31 31 31 31 31
x3 Corrélation ,721° 624" 1 789" 742" 7227 800" ,614
de Pearson * ’ ’ ’ ’ ’ ’
Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000
(bilatérale)y
N 31 31 31 31 31 31 31 31
x4 Corrélation ,696° 678 789" 1 708" ,828" 826" ,598
de Pearson ” ’ ’ ’ ’ ) )
Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000 ,000
(bilatérale)y
N 31 31 31 31 31 31 31 31
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x5

X6

x7/

x8

x9

x10

Corrélation ,796
de Pearson ~

Sig. ,000

(bilatérale)

N 31

Corrélation

de Pearson *

Sig.
(bilatérale)

N 31

Corrélation

de Pearson *

Sig.
(bilatérale)

N 31

Corrélation

de Pearson *

Sig.
(bilatérale)

N 31

Corrélation

de Pearson *

Sig.
(bilatérale)y

N 31

Corrélation |

de Pearson *

759
000

31
793

,000

31
761

000

31
,594°

,000

31
612"

742"

000

31

722"

,000

31

000

31

000

31

682°

000

31

605

800°

614

000

)

31

000

31

000

)

31

)

000

)

31

000

31

708"

828"

826

598"

689

662"

1

31
824

000

31
698"

000

31
684

824

)

,000

31

31
828"

,000

31
712"

)

000

)

31
711

000

31
753"

,651°

000

31

828"

000

31

31

617

000

31

,813°

,000

31

745

4 (':9) 3 |
765

000

31
712

000

31
617

000

31

31
731

000

31
805
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Sig. 000,000 000 ,000 000 000 000 000
(bilatérale)
N 31 31 31 31 31 31 31 31
x11 Corrélation ,807° ,674° ,750° ,791" ,870" ,871" 779" ,683"
de Pearson ” ’ ’ ’ ’ ’ ) )
Sig. .000 000 000 000 .000 000 .000 000
(bilatérale)
N 31 31 31 31 31 31 31 31
x12 Corrélation ,738" ,683" 511" 563" ,801° 757" ,512° 705
de Pearson " ’ ’ ’ ) )
Sig. 000,000 ,003 ,001 ,000 ,000 003 000
(bilatérale)
N 31 31 31 31 31 31 31 31
X Corrélation 870" 829" 832 859° 894" 025 871° 827
de Pearson ” ’ ’ ) ’ ’ ’ ’
Sig. ,000 000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000
(bilatérale)
N 31 31 31 31 31 31 31 31
Corrélations
x9 x10 x11 x12 X
x1 Corrélation de ,6317 649" 807" 738" 870"
Pearson
Sig (bilatéraley ,000 000,000 000 000
N 31 31 31 31 31
x2 Corrélation de ;594 612" 674" 683" 829"
Pearson
Sig. (bilatéraley ,000 000,000 000 000
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x3

x4

x5

X6

X7

x8

x9

Corrélation de

Sig. (bilatérale)

Corrélation de

Sig. (bilatérale)

Corrélation de

Sig. (bilatérale)

Corrélation de

Sig. (bilatérale)

Corrélation de

Sig. (bilatérale)

Corrélation de

Sig. (bilatérale)

N 31
682"

)

Pearson

,000
N 31
689~

)

Pearson

,000
N 31
698"

)

Pearson

,000
N 31
7117

)

Pearson

,000
N 31
813"

)

Pearson

,000
N 31
731"

)

Pearson
,000
N 31

Corrélation de 1

Pearson

Sig. (bilatérale)

31

000
31

000
31

000
31

000
31

000
31

000
31

000

115

605"

662"

684"

753"

745"

805"

862"

31
750"

000
31
791"

000
31
870"

000
31
871"

000
31
779"

000
31
683"

000
31

747"

000

31
5117

003
31
563"

001
31
801~

000
31
757"

000
31
512"

003
31
705"

000
31

684"

000

4 (':9) 3 |
31
832"

000
31
859"

000
31
894"

000
31
925

000
31
871"

000
31
827"

000
31

857"

000



x10

x11

x12

Corrélation de

Sig. (bilatérale)

Corrélation de

Sig. (bilatérale)

Corrélation de

Sig. (bilatérale)

Corrélation de

Sig. (bilatérale)

N 31
862"

)

Pearson

,000
N 31
747"

)

Pearson

,000
N 31
684"

)

Pearson

,000
N 31
857"

)

Pearson
,000
N 31

31

31

000
31

000
31

,000
31

786"

7617

861"

31
786"

000
31

31
809~

000
31
925

,000
31

31
7617

000
31
809

000
31

31
817"

,000
31

4 (':9) 3 |
31
861~

000
31
925"

000
31

817"

000
31

31

116

**_ La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

CORRELATIONS
[VARIABLES=y1 y2y3y4y5y6 Y
/PRINT=-TWOTAIL NOSIG FULL

/MISSING=PAIR WISE.



Corrélations
yl y2 y3 v4 y5
yl  Corrélation de 1 7237 6357 5057 569"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 000 ,004 001
N 31 31 31 31 31
y2  Corrélation de ,723" 1 7127 5517 7127
Pearson
Sig. (bilatéraley ,000 ,000 001 000
N 31 31 31 31 31
y3  Corrélation de ,635~ 7127 1 7167 647"
Pearson
Sig. (bilatéraley ,000 000 ,000 ,000
N 31 31 31 31 31
y4  Corrélation de ,505° 5517 716" 1 767"
Pearson
Sig. (bilatéraley ,004 001 000 ,000
N 31 31 31 31 31
y5 Corrélation de ,569" 712" 647" 767" 1
Pearson
Sig. (bilatéraley ,001  ,000 ,000 ,000
N 31 31 31 31 31
y6  Corrélation de ;372" 508 610" 730" 553"
Pearson
Sig. (bilatéraley ,039 004 ,000 ,000 ,001
N 31 31 31 31 31
Y Corrélation de ,742" 831" 872" 872" 849"

Pearson

117

"

4('3)"

|



Sig. (bilatéraley ,000

"
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000,000 ,000 000

N 31 31 31 31 31

) )

Corrélations
y6 Y
Corrélation de Pearson ,372° 7427
Sig. (bilatéraley ,039 ,000
N 31 31
Corrélation de Pearson ,508™ 8317
Sig. (bilatéraley ,004 ,000
N 31 31
Corrélation de Pearson ,610™ 872"
Sig. (bilatéraley ,000 ,000
N 31 31
Corrélation de Pearson ,730™ 872"
Sig. (bilatéraley ,000 ,000
N 31 31
Corrélation de Pearson ,553" ,849™
Sig. (bilatéraley ,001 ,000
N 31 31
Corrélation de Pearson 1 790
Sig. (bilatérale) ,000
N 31 31
Corrélation de Pearson ,790™ 1
Sig. (bilatéraley ,000
N 31 31

**_ La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéraly.

CORRELATIONS
/[VARIABLES=r1 1213 XY
[PRINT-TWOTAIL NOSIG FULL
/MISSING=PAIR WISE.

rl

2

r3

Corrélation de 1
Pearson

Sig. (bilatérale)

Corrélations
rl r2 r3 X Y
9257 819" 950" 860"
000 000 000 000

) )

N 31 31 31 31 31

Corrélation de 925" 1 9137 984" 881"
Pearson
Sig. (bilatéraley ,000 ,000 ,000 ,000

N 31 31 31 31 31

Corrélation de ;819" 913" 1

Pearson

Sig. (bilatéraley ,000

949" 876"

000 000 000

)

N 31 31 31 31 31
Corrélation de 950" 984" 949" 1 908"

Pearson

Sig. (bilatéraley ,000

000 000 000

N 31 31 31 31 31

Corrélation de ,860™

Pearson

881" ,876° 908" 1
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Sig. (bilatéraley ,000 ,000 000
N 31 31 31

)

"
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000
31 31

** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

REGRESSION
/MISSING LISTWISE

/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10,

Variables introduites/éliminées®

Variables
Mode¢ introduite Variables Métho
le s ¢liminées de
1 rib . Introd

uire

a. Variable dépendante : Y
b. Toutes les variables demandées ont

été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur
standard
de
Mode R-  R-deux l'estimatio
le R deux ajusté n

120

INOORIGIN
/DEPENDENT Y
/METHOD=ENTER rl.



"

4('3)“ |

1,860* 739

)

730 ,40040

a. Prédicteurs : (Constante), rl

Somme

ANOVA?

Carré

Modele des carrés  ddl moyen F Sig.

1 Reégressi 13,182

on

de 4,649
Student

Total 17,832

1 13,182 82,227 ,000P
29 160
30

a. Variable dépendante : Y

b. Prédicteurs : (Constante), rl

Coefficients?
Coefficien

ts

Coefficients non standardis

standardisés és
Erreur
Modele B standard Béta t Sig.
1 (Constan ,623 ,366 1,702,099
te)
rl ,853 094 860 9,068 000

) )
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a. Variable dépendante : Y

REGRESSION
/MISSING LISTWISE

/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10,
/NOORIGIN

/DEPENDENT Y

Régression

Variables introduites/éliminées®

Variables
Modeé introduite Variables Métho
le s ¢liminées de
1 r2b Introd

uire

a. Variable dépendante : Y
b. Toutes les variables demandées ont

été introduites.

Récapitulatif des modéeles

Erreur
standard
de
Mode R-  R-deux l'estimatio
le R deux ajusté n
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1,881* 776 769 ,37084
a. Prédicteurs : (Constante), r2
ANOVA?®
Somme Carré
Modele descarrés ddl  moyen F Sig.
1 Reégressi 13,843 1 13,843 100,66 ,000°

on 1

de 3,988 29 ,138
Student

Total 17,832 30

a. Variable dépendante : Y

b. Prédicteurs : (Constante), 12

Coefficients®
Coetticien
ts
Coethicients non  standardis
standardisés és
Erreur
Mode¢le B standard Béta t Sig.
1 (Constan ,417 ,351 1,187 ,245
te)
2,874 087 881 10,033 ,000

Y ) )

a. Variable dépendante : Y
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Variables introduites/éliminées?
Variables
Modé introduite Variables Métho

le S ¢liminées de
1 3b Introd
uire

a. Variable dépendante : Y
b. Toutes les variables demandées ont

été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur

standard
de

Mode R-  R-deux ['estimatio
le R deux ajusté n
1,876 767 758 ,37891

a. Prédicteurs : (Constante), r3

ANOVA®
Somme Carré
Modele descarrés ddl ~ moyen F Sig.
1 Reégressi 13,668 1 13,668 95,200 ,000°

on

124
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de 4,164 29
Student
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144

Total 17,832 30

a. Variable dépendante : Y
b. Prédicteurs : (Constante), r3

Coefficients®
Coetticien
ts
Coeflicients non  standardis
standardisés és
Erreur
Modge¢le B standard Béta t Sig.
1 (Constan ,545 ,348 1,566 128
te)
r3 ,829 085 876 9,757 ,000

) )

a. Variable dépendante : Y

REGRESSION

/MISSING LISTWISE

[STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
JCRITERIA=PIN.05) POUT(.10
/NOORIGIN

/DEPENDENT Y

/METHOD-=
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Variables introduites/éliminées?
Variables
Modé introduite Variables Métho

le S ¢liminées de
1 Xb Introd
uire

a. Variable dépendante : Y
b. Toutes les variables demandées ont

été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur
standard
de
Mode R-  R-deux ['estimatio
le R deux ajusté n
1,908 824 818 ,32905

a. Prédicteurs : (Constante), X

ANOVA®
Somme Carré
Modele descarrés ddl ~ moyen F Sig.
1 Reégressi 14,692 1 14,692 135,69 ,000°

on 0
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de 3,140 29 108

Student

Total 17,832 30

a. Variable dépendante : Y
b. Prédicteurs : (Constante), X

Coefficients®
Coetticien
ts
Coeflicients non  standardis
standardisés és
Erreur
Modge¢le B standard Béta t Sig.
1 (Constan ,251 317 ;792 435
te)
X ,922 ,079 ,908 11,649 ,000

a. Variable dépendante : Y

RELIABILITY
/[VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12

ISCALE(ALL VARIABLES"'Yy ALL
/MODEL=-ALPHA.

127



