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Abstract

Abstract :

This study aims to find out how digital communication contributes to improving the mental
image of the service organization among the customers of Etisalat Algerie Skikda and to
identify the means of digital communication used to improve its image, as well as to identify
.the needs and requirements of the customer and give him enough attention

To achieve this purpose, a questionnaire was designed, addressed to a sample of respondents,
consisting of 100 items. This study adopted the descriptive-analytical approach and was
statistically analyzed by the statistical package spss in order to test the validity of the study
hypothesis. The results of the study found that there is a role for the contribution of digital
communication in improving the mental image of the service organization to the customer, as

.this role clearly appeared through the statistical analysis of all the study variables

.Keywords: Digital communication, self-image, service organization, customer
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Tableau croisé sex * q9

Spss g.‘\l.«m‘g\ Jadasly

9 Total
oui no
Effectif 37 3 40
mascu
% compris dans sex 92,5% 7,5% 100,0%
sex
Effectif 58 2 60
fémin
% compris dans sex 96,7% 3,3% 100,0%
Effectif 95 5 100
Total
% compris dans sex 95,0% 5,0% 100,0%
Tableau croisé edu * q10
q10 Total
oui no
Effectif 15 3 18
second
% compris dans edu 83,3% 16,7% 100,0%
Effectif 68 10 78
edu univ
% compris dans edu 87,2% 12,8% 100,0%
Effectif 2 2 4
hau
% compris dans edu 50,0% 50,0% 100,0%
Effectif 85 15 100
Total
% compris dans edu 85,0% 15,0% 100,0%
Tableau croisé edu * q11
gll Total
oui no
Effectif 18 0 18
second
% compris dans edu 100,0% 0,0% 100,0%
Effectif 73 5 78
edu univ
% compris dans edu 93,6% 6,4% 100,0%
Effectif 4 0 4
hau
% compris dans edu 100,0% 0,0% 100,0%
Effectif 95 5 100
Total
% compris dans edu 95,0% 5,0% 100,0%




Tableau croisé sex * ql11

gll Total
oui no
Effectif 37 3 40
mascu
% compris dans sex 92,5% 7,5% 100,0%
sex
Effectif 58 2 60
fémin
% compris dans sex 96,7% 3,3% 100,0%
Effectif 95 5 100
Total
% compris dans sex 95,0% 5,0% 100,0%
Tableau croisé pér * q12
ql2 Total
bien has mal
Effectif 11 23 1 35
moins de 5 ans
% compris dans pér 31,4% 65,7% 2,9% 100,0%
Effectif 5 27 2 34
pér de 5a 10 ans
% compris dans pér 14,7% 79,4% 5,9% 100,0%
Effectif 8 21 2 31
plus de 10 ans
% compris dans pér 25,8% 67,7% 6,5% 100,0%
Effectif 24 71 5 100
Total
% compris dans pér 24,0% 71,0% 5,0% 100,0%
Tableau croisé fonc * q14
gl4 Total
oui ahy no
Effectif 1 8 1 10
sans travail
% compris dans fonc 10,0% 80,0% 10,0% 100,0%
Effectif 5 24 5 34
étu
% compris dans fonc 14,7% 70,6% 14,7% 100,0%
Effectif 5 33 8 46
fonc employ
% compris dans fonc 10,9% 71,7% 17,4% 100,0%
Effectif 0 1 1 2
restra
% compris dans fonc 0,0% 50,0% 50,0% 100,0%
Effectif 1 7 0 8
libre
% compris dans fonc 12,5% 87,5% 0,0% 100,0%




Effectif 12 73 15 100
Total
% compris dans fonc 12,0% 73,0% 15,0% 100,0%
Tableau croisé edu * q14
gqla Total
oui ahy no
Effectif 3 12 3 18
second
% compris dans edu 16,7% 66,7% 16,7% 100,0%
Effectif 9 57 12 78
edu univ
% compris dans edu 11,5% 73,1% 15,4% 100,0%
Effectif 0 4 0 4
hau
% compris dans edu 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%
Effectif 12 73 15 100
Total
% compris dans edu 12,0% 73,0% 15,0% 100,0%
Tableau croisé age * q15
ql5 Total
oui no
Effectif 7 4 11
moins de 20 ans
% compris dans age 63,6% 36,4% 100,0%
Effectif 39 19 58
de 25 a35ans
% compris dans age 67,2% 32,8% 100,0%
age
Effectif 12 8 20
de 36 a 45 ans
% compris dans age 60,0% 40,0% 100,0%
Effectif 7 4 11
plus de 45 ans
% compris dans age 63,6% 36,4% 100,0%
Effectif 65 35 100
Total
% compris dans age 65,0% 35,0% 100,0%
Tableau croisé sex * q16
ql6 Total
oui no
Effectif 29 11 40
mascu
% compris dans sex 72,5% 27,5% 100,0%
sex
Effectif 47 13 60
fémin
% compris dans sex 78,3% 21, 7% 100,0%
Total Effectif 76 24 100




% compris dans sex

76,0%

24,0%| 100,0%|

Tableau croisé age * q17

ql7 Total
dai ah nadi
Effectif 4 5 2 11
moins de 20 ans
% compris dans age 36,4% 45,5% 18,2% 100,0%
Effectif 15 35 8 58
de 25 a 35 ans
% compris dans age 25,9% 60,3% 13,8% 100,0%
age
Effectif 3 14 3 20
de 36 a 45 ans
% compris dans age 15,0% 70,0% 15,0% 100,0%
Effectif 4 7 0 11
plus de 45 ans
% compris dans age 36,4% 63,6% 0,0% 100,0%
Effectif 26 61 13 100
Total
% compris dans age 26,0% 61,0% 13,0% 100,0%
Tableau croisé pér * q18
ql8 Total
oui no
Effectif 32 3 35
moins de 5 ans
% compris dans pér 91,4% 8,6% 100,0%
Effectif 30 4 34
pér de 5a 10 ans
% compris dans pér 88,2% 11,8% 100,0%
Effectif 26 5 31
plus de 10 ans
% compris dans pér 83,9% 16,1% 100,0%
Effectif 88 12 100
Total
% compris dans pér 88,0% 12,0% 100,0%
Tableau croisé edu * q19
ql9 Total
oui no
Effectif 18 0 18
second
% compris dans edu 100,0% 0,0% 100,0%
Effectif 69 9 78
edu univ
% compris dans edu 88,5% 11,5% 100,0%
Effectif 3 1 4
hau
% compris dans edu 75,0% 25,0% 100,0%
Total Effectif 90 10 100




% compris dans edu

90,0%

10,0%| 100,0%|

Tableau croisé sex * q24

q24 Total
oui no
Effectif 35 5 40
maset % compris dans sex 87,5% 12,5%| 100,0%
o Effeatt 55 5 60
fémin % compris dans sex 91,7% 8,3% 100,0%
Effectif 90 10 100
Total % compris dans sex 90,0% 10,0%| 100,0%
Tableau croisé age * q27
q27 Total
oui no
| Effectif 1 0 11
moins de 20 ans % compris dans age 100,0% 0,0% | 100,0%
Effectif 53 5 >8
de25a35ans % compris dans age 91,4% 8,6% | 100,0%
age Effectif 19 ! 20
de 36 a45ans % compris dans age 95,0% 5,0% 100,0%
Effectif 10 ! 1
plus de 45 ans % compris dans age 90,9% 9,1% 100,0%
Effectif 93 ! 100
Total % compris dans age 93,0% 7,0% | 100,0%
Tableau croisé pér * 28
028 Total
oui no
| Effectif 26 9 %
moins de 5 ans % compris dans pér 74,3% 25,7%|  100,0%
' Effectif 27 ! 34
per  deSalbans % compris dans pér 79,4% 20,6%(  100,0%
Effectif 25 6 31
plus de 10 ans % compris dans pér 80,6% 19,4%|  100,0%
Effectif 78 22 100
Total % compris dans pér 78,0% 22,0% | 100,0%




sex
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

mascu 40 40,0 40,0 40,0
Valide  fémin 60 60,0 60,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

age
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

moins de 20 ans 11 11,0 11,0 11,0

de 25 a 35 ans 58 58,0 58,0 69,0
Valide de 36 a 45 ans 20 20,0 20,0 89,0

plus de 45 ans 11 11,0 11,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

edu
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

second 18 18,0 18,0 18,0

univ 78 78,0 78,0 96,0
Valide

hau 4 4,0 4,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

fonc
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

sans travail 10 10,0 10,0 10,0

étu 34 34,0 34,0 44,0

employ 46 46,0 46,0 90,0
Valide

restra 2 2,0 2,0 92,0

libre 8 8,0 8,0 100,0

Total 100 100,0 100,0




pér
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
moins de 5 ans 35 35,0 35,0 35,0
de5a 10 ans 34 34,0 34,0 69,0
Valide
plus de 10 ans 31 31,0 31,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
mod
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
intenet 71 71,0 71,0 71,0
Valide fix 29 29,0 29,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
g201 100 4,0900 ,79258 ,07926
q202 100 3,4700 1,05844 ,10584
g203 100 3,5400 ,89239 ,08924
q204 100 3,4900 ,95869 ,09587
chl 100 3,6475 ,59043 ,05904
Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
g211 100 3,5900 ,98571 ,09857
g212 100 3,2800 1,10170 ,11017
9213 100 3,3300 ,97499 ,09750
g214 100 3,6000 ,92113 ,09211
9215 100 3,4800 ,96901 ,09690
ch2 100 3,4560 ,60308 ,06031




Statistiques sur échantillon unique

N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
g221 100 3,5600 ,91365 ,09136
q222 100 3,5600 ,82045 ,08204
g223 100 3,6500 ,84537 ,08454
g224 100 3,5700 1,00760 ,10076
ch3 100 3,5850 ,67907 ,06791
Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
g231 100 3,6000 ,86457 ,08646
g232 100 3,6200 ,96169 ,09617
g233 100 3,7700 1,02351 ,10235
g234 100 3,7400 ,97047 ,09705
g235 100 3,6300 1,01160 ,10116
ch4 100 3,6720 ,71040 ,07104
Statistiques sur échantillon unue
N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
total 100 3,5901 ,49682 ,04968
Statistiques de groupe
sex N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
mascu 40 3,5719 ,62791 ,09928
tote! fémin 60 3,6023 ,39137 ,05053
Statistiques de groupe
mod N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
intenet 71 3,5967 48717 ,05782
total
fix 29 3,5741 ,52821 ,09809




Corrélations

201 4202 203 204 chl

Coefficient de corrélation 1,000 219 ,120 ,020 464"
g201  Sig. (bilatérale) ,028 ,235 ,842 ,000
N 100 100 100 100 100
Coefficient de corrélation 219 1,000 246" 129 649"
g202  Sig. (bilatérale) ,028 ,013 ,201 ,000
N 100 100 100 100 100
Coefficient de corrélation ,120 246" 1,000 444" 679"
Rho de Spearman g203 Sig. (bilatérale) ,235 ,013 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
Coefficient de corrélation ,020 1129 444" 1,000 610"
g204  Sig. (bilatérale) 842 ,201 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
Coefficient de corrélation 464" 649" 679" ,610” 1,000

chl Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

** La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).




Corrélations

q211 212 213 q214 215 ch2
Coefficient de corrélation 1,000 ,118 216" 261" 292" 604"
g211  Sig. (bilatérale) 243 ,031 ,009 ,003 ,000
N 100 100 100 100 100 100
Coefficient de corrélation ,118 1,000 ,078 ,072 ,097 503"
g212  Sig. (bilatérale) 243 443 478 ,339 ,000
N 100 100 100 100 100 100
Coefficient de corrélation 216" ,078 1,000 295" ,030 507"
0213 Sig. (bilatérale) ,031 443 ,003 770 ,000
N 100 100 100 100 100 100
Rho de Spearman o o " »
Coefficient de corrélation ,261 ,072 ,295 1,000 ,445 ,619
0214  Sig. (bilatérale) ,009 478 ,003 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
Coefficient de corrélation 292" ,097 ,030 445" 1,000 590"
0215  Sig. (bilatérale) ,003 ,339 770 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
Coefficient de corrélation ,604” 503" 507" 619" 590" 1,000
ch2 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

**_La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).




Corrélations

q221 222 223 224 ch3
Coefficient de corrélation 1,000 422" ,382" ,394” 724"
0221  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
Coefficient de corrélation 422" 1,000 ,605" 265" 665"
0222  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,008 ,000
N 100 100 100 100 100
Coefficient de corrélation 382" ,605" 1,000 401" 743"
Rho de Spearman 223 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
Coefficient de corrélation 3947 265~ 4017 1,000 733"
g224  Sig. (bilatérale) ,000 ,008 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
Coefficient de corrélation 724" 665~ 743" 733" 1,000
ch3 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100

** La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).




Corrélations

231 232 233 4234 4235 ch4
Coefficient de corrélation 1,000 447" 345" 3327 274" 610"
0231  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,006 ,000
N 100 100 100 100 100 100
Coefficient de corrélation 447" 1,000 459" 337" 247 644"
0232  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,013 ,000
N 100 100 100 100 100 100
Coefficient de corrélation 345" 459" 1,000 4127 ,360" 720"
0233 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
Rho de Spearman o " " " o
Coefficient de corrélation ,332 ,337 412 1,000 ,666 ,721
0234  Sig. (bilatérale) ,001 ,001 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
Coefficient de corrélation 274" 247 360" 666~ 1,000 694"
0235  Sig. (bilatérale) ,006 ,013 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
Coefficient de corrélation 610" 644" 720" 7217 694" 1,000
ch4 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100

**_La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).







