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Abstract

Study Summary This study highlights the growing role of Information
Technology in improving the quality of services provided to customers,
especially in the telecommunications sector, which is witnessing increasing
competition. The study aimed to identify the nature of the relationship between
the use of Information Technology and the quality of services provided to
customers at Algeria Telecom — Skikda Branch.

In order to achieve the objectives of the study, a comprehensive survey method
was adopted, where the study included all members of the study population,
consisting of 58 employees at Algeria Telecom — Skikda Branch. A total of 53
questionnaires were collected, of which 50 were valid for statistical analysis.
Data were processed using the Statistical Package for Social Sciences (SPSS),
relying on a set of descriptive and inferential statistical methods appropriate to
the nature of the study.

The study concluded that there is a statistically significant relationship at the
significance level (a < 0.05) between the use of Information Technology with its
dimensions represented by (hardware, software, networks, and individuals) and
the quality of services provided to customers with its dimensions (tangibility,
reliability, responsiveness, security, and empathy) at Algeria Telecom — Skikda
Branch.

The study also recommended the need to develop the technological
infrastructure, pay attention to updating information systems, and provide
continuous training for employees in a way that contributes to improving the
quality of services provided to customers.

Keywords: Information Technology, Service Quality, Algeria Telecom,
Skikda Branch.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach| d'éléments
,854 4

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach| d'éléments
831 4

Statistiques de fiabilité
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Alpha de Nombre
Cronbach| d'éléments
,806 4

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach| d'éléments
,838 4

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach| d'éléments
,939 16

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach| d'éléments
905 8

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach| d'éléments
,954 24
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3 adl )
Corrélations
ql q2 q3 q4 chl
Corrélation de . .. . .
1| ,769 465 ,630 ,853
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50
Corrélation de . .. . e
, 769 1| ,557 ,676 ,887
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000{ ,000| ,000
N 50 50 50 50 50
Corrélation de .. . . e
465 557 1| ,533 174
Pearson
Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50
Corrélation de . .. .. e
,630 ,676 ,533 1| ,840
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000f{ ,000| ,000 ,000
N 50 50 50 50 50
Corrélation de . . . .
,853 ,887 174 ,840 1
Pearson
chl
Sig. (bilatérale) ,000({ ,000{ ,000[ ,000
N 50 50 50 50 50
**. La corrélation est significative au niveau (.01 (bilatéral).
Corrélations
a5 q6 q7 q8 ch2
Corrélation de . . . .
a5 1| ,740 525 ,608 ,884

Pearson
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Sig. (bilatérale)

N
Corrélation de
Pearson

Sig. (bilatérale)

N
Corrélation de
Pearson

Sig. (bilatéerale)

N
Corrélation de
Pearson

Sig. (bilatérale)

N
Corrélation de
Pearson

Sig. (bilatérale)
N

d adl P |
,000 ,000
50 50 50
740" 1| ,538"
,000 ,000
50 50 50
52577 ,5387 1
,000 ,000
50 50 50
608" ,54677| ,424”
;000 ,000 ,002
50 50 50
884" 8617 | ,707"
;000 ;000 ,000
50 50 50

;0001 ,000
50 50
546" 8617
;0001 ,000
50 50
42477 707
0021 ,000
50 50
1| ,818"
,000
50 50
818" 1
,000
50 50

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

Corrélations

q9 ql0 qll ql2 ch3
Corrélation de .. .. . .
1| ,492 841 132 912
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000{ ,000| ,000{ ,000
N 50 50 50 50 50
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3 aM Al
Corrélation de . . . o
,492 1{ ,332 342 732
Pearson
ql0 o
Sig. (bilatérale) ,000 ,018 ,015 ,000
N 50 50 50 50 50
Corrélation de . . . .
841 ,332 1| ,669 ,820
" Pearson
q
Sig. (bilatérale) ,000 ,018 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50
Corrélation de . . e .
132 ,342 | ,669 1| ,806
Pearson
ql2 S
Sig. (bilatérale) ,000 ,015 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50
Corrélation de . . . .
912 732 ,820 ,806 1
Pearson
ch3
Sig. (bilatérale) ,000({ .,000{ ,000[ ,000
N 50 50 50 50 50
**. La corrélation est significative au niveau (.01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
Corrélations
ql3 ql4 ql5 ql6 ch4
Corrélation de .. . . .
1| ,565 ,669 463 ,823
Pearson
ql3 o
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,000
N 50 50 50 50 50
Corrélation de . . e o
,565 1| ,605 ,633 ,867
ql4 Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000({ ,000| ,000

%94




3 aM P |
N 50 50 50 50 50
Corrélation de . .. . .
,669 ,605 11 ,561 ,850
Pearson
ql5 o
Sig. (bilatérale) ,000({ ,000 ,000({ ,000
N 50 50 50 50 50
Corrélation de . i . .
463 ,633 561 1| ,768
Pearson
ql6 o
Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50
Corrélation de . . . e
,823 ,867 ,850 , 768 1
Pearson
ch4 . _
Sig. (bilatérale) ,000{ ,000| ,000( .,000
N 50 50 50 50 50
**. La correlation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Corrélations
chl ch2 ch3 ch4 tot1
Corrélation de .. . .. .
1| ,805 187 ,665 921
Pearson
chl
Sig. (bilatérale) ,000({ ,000{ ,000] ,000
N 50 50 50 50 50
Corrélation de . . e e
,805 1| ,663 , 708 891
Pearson
ch2
Sig. (bilatérale) ,000 ,000({ ,000| ,000
N 50 50 50 50 50
Corrélation de . . e e
ch3 187 ,663 1| ,642 876
Pearson
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Sig. (bilatérale)

N
Corrélation de
Pearson

ch4
Sig. (bilatérale)
N
Corrélation de
Pearson

tot1

Sig. (bilatérale)
N

d adl P |

,000 ;000
50 50 50
66577 7087 642"
,000 ,000 ,000
50 50 50
9217 ,891°°| ,876"
;000 ,000 ,000
50 50 50

,000

,853

50

50

* %

,000

50

,000
50

* %

,853

,000
50

50

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

Corrélations

ql7|{ ql8 ql9( q20| q2l 22| q23 q24 chSl

Corrélati I

on de 11,73877| ,5967"|,45177|,738""| ,4627°|,681"°| ,763"| ,872"
Pearson
ql7 Sig.

(bilatéral ,000{ ,000( ,001{ ,000{ ,001| ,000 ,000 ,000
e)

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Corrélati

on de| ,738" 1| ,512°°| ,168|,557°"| ,5417°|,514"| ,608°"| ,743"
Pearson
ql8 .
Sig.

(bilatéral ,000 ,000{ ,245| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000
€)
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N

Corrélati

on de
Pearson

ql9 Sig.
(bilatéral

e)

N

Corrélati

on de
Pearson

q20 Sig.
(bilateral

e)

N

Corrélati

on de
Pearson

g21 Sig.
(bilatéral

e)

N

Corrélati

on de
Pearson

q22 Sig.
(bilatéral

e)

N

50

7596**

,000

50

4517

,001

50

738"

,000

50

* %

462

,001

50

d \>1
50 50 50
5127 1{,585
,000 ,000
50 50 50
,168| ,585™ 1

245 ,000
50 50 50
55777 ,53077(,585™
,000 ,000( ,000
50 50 50
54177 42877 266
,000 ,002( ,062
50 50 50

97

al)

50

* %

530

,000

50

585"

,000

50

50

* %

5477

,000

50

50

* %

428

;002

50

266

,062

50

* %

547

,000

50

50

50

* %

,382

,006

50

560"

,000

50

815"

,000

50

445"

,001

50

50

* %

431

,002

50

386"

,006

50

805"

,000

50

414"

,003

50

50

* %

111

,000

50

653"

,000

50

902"

,000

50

* %

637

,000

50



a3 M)
Corrélati
on de| ,6817°(,5147"| ,3827"(,5607"|,815™"| ,445~ 1| ,826™| ,851°
Pearson
q23 Sig.
(bilateral ,000{ ,000| ,006| ,000| ,000( ,001 ,000 ,000
e)
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Corrélati
on de| ,7637°|,6087"| ,43177(,386™7|,805"| ,41477|,826"" 1| .846"
Pearson
q24 Sig.
(bilatéral ,000{ ,000] ,002| ,006| ,000| ,003| ,000 ,000
€)
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Corrélati
on de| ,87277(,7437"| ,71177(,65377|,902""| ,63777|,851"| ,846" 1
Pearson
ch5 Sig.
(bilateral ,000{ ,000] ,000{ ,000| ,000| ,000| ,000 ,000
e)
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
**_La corrélation est significative au niveau (.01 (bilatéral).l
Corrélations
totl ch5 total
Corrélation de . .
tot1 Pearson Il ,764 | ,992
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3 aMl P |
Sig. (bilatérale) ,0001 ,000
N 50 50 50
Corrélation de . .
, 764 1| ,841
Pearson
ch5
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 50 50 50
Corrélation de . .
,992 341 1
Pearson
total
Sig. (bilatérale) ,000({ ,000
N 50 50 50
*#*_ La corrélation est significative au niveau (.01
(bilatéral).
sex
Effectif| Pourcenta | Pourcentag | Pourcentag
s ge e valide| e cumulé
masc
20 40,0 40,0 40,0
Valid u
e fémin 30 60,0 60,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
age
Effectif| Pourcenta | Pourcentag | Pourcentag
S ge e valide| e cumulé
moins de 30 ans 7 14,0 14,0 14,0
Valid
de 30 a moins de
e 19 38,0 38,0 52,0
40 ans




de 40 a moins de
50 ans
de 50 a moins de
60 ans

Total

adl

al)

G:

>4

17

50

34,0

14,0

100,0

34,0

14,0

100,0

86,0

100,0

edu

Effectif

Pourcenta

ge

Pourcentag

e valide

Pourcentag

e cumulé

Valid

second

moins

a

univ
hau

Total

43

50

4,0

86,0
10,0
100,0

4,0

86,0
10,0
100,0

4,0

90,0
100,0

fonc

Effectif

S

Pourcenta

ge

Pourcentag

e valide

Pourcentag

e cumulé

cadr

Valid
teh

ten

Total

36

50

72,0

12,0
16,0
100,0

72,0

12,0
16,0
100,0

72,0

84,0
100,0

100




8 aMl P |
exp
Effectif| Pourcenta | Pourcentag | Pourcentag
S ge e valide| e cumulé
moins de 5 ans 10 20,0 20,0 20,0
de 5 a moins de
8 16,0 16,0 36,0
10 ans
de 10 a moins de
Valid 16 32,0 32,0 68,0
15 ans
e
de 15 a moins de
5 10,0 10,0 78,0
20 ans
plus de 20 ans 11 22,0 22,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Test de Kolmogorov-Smirnov a un
échantillon
total
N 50

Paramétres Moyenne | 3,9350
normaux®®  Ecart-type|,61966
Absolue| ,141

Positive| ,072

Négative| -,141

Différences les plus

extrémes

Z de Kolmogorov—-Smirnov ,994
Signification asymptotique

(bilatérale)

276

a. La distribution a tester est gaussienne.
b. Calculée a partir des données.

Statistiques sur échantillon unique
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G aMl P |
N| Moyen| Ecart- Erreur
ne type| standard

moyenne

ql 501 3,9800( ,95810 ,13550
q2 50( 4,0400( ,83201 11766
q3 501 3,7000( ,99488 ,14070
q4 50( 3,9200( ,87691 12401
chl 501 3,9100| ,76559 ,10827

Statistiques sur échantillon unique

N| Moyen| Ecart- Erreur
ne type| standard
moyenne

a5 501 3,9600| ,85619 12108
q6 50( 3,7600( ,82214 11627
q7 501 3,9800| ,58867 ;08325
q8 50| 3,8600| ,96911 ,13705
ch2 501 3,8900| ,66846 ,09453

Statistiques sur échantillon unique

N| Moyen| Ecart- Erreur

ne type standard

moyenne

q9 50| 4,1600| ,88893 12571
q10 50| 3,6400 1’20831 17086
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al)

G—
qll 50| 4,3400( ,71742 ,10146
ql2 50( 4,1200| ,84853 ,12000
ch3 50( 4,0650( ,74198 ,10493
Statistiques sur échantillon unique
N| Moyen| Ecart- Erreur
ne type| standard
moyenne
ql3 50( 4,0600( ,95640 ,13525
ql4 50| 3,7000 1’1292 15972
ql5 50( 3,8800(| ,87225 ,12335
ql6 50( 4,0600( ,68243 ,09651
ch4 50( 3,9250( ,75804 ,10720
Statistiques sur échantillon unique
N| Moyen| Ecart- Erreur
ne type| standard
moyenne
ql7 50| 3,9400| ,73983 ,10463
ql8 501 3,9000( ,88641 ,12536
ql9 501 3,7400( ,75078 ,10618
q20 501 3,6400( ,85141 ,12041
g21 50| 3,8600( ,88086 ,12457
q22 50| 4,0400( ,60474 ,08552

Récapitulatif des modeéles
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a3 ANl
Model R R- R-deux Erreur
e deux ajusté| standard
de
I'estimation
1l .649% 421 ,409 47768
a. Valeurs prédites : (constantes), chl
ANOVA®
Modeéle Somme ddl| Moyenne D Sig.
des carrés des carrés
Régressi
on 7,980 1 7,980 34,972 ,000°
Résidu 10,953 48 228
Total 18,932 49
a. Variable dépendante : ch5
b. Valeurs prédites : (constantes), chl
Coefficients®
Modéle | Coefficients non| Coefficient t Sig.
standardisés s
standardisé
s
A Erreur Béta
standard
(Constant
. o) 1,824 ,355 5,138 ,000
chl 527 ,089 ,649| 5,914 ,000

104




al)

G:

M

a. Variable dépendante : ch5

Récapitulatif des modeéles

Model R R- R-deux Erreur
e deux ajusté| standard

de

I'estimation

1| .640°| ,409 ,397 48274

a. Valeurs prédites : (constantes), ch2

ANOVA®
Modele Somme ddl| Moyenne D Sig.
des carrés des carrés
Régressi
o 7,747 1 7,747\ 33,244 ,000°
Résidu 11,186 48 233
Total 18,932 49
a. Variable dépendante : ch5
b. Valeurs predites : (constantes), ch2
Coefficients®
Modéle | Coefficients non| Coefficient t Sig.
standardisés S

standardisé

S

Erreur

standard

Béta
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a3 ANl
(Constant

. e) 1,571 407 3,859 ,000
ch2 595 ,103 ,640| 5,766| ,000
a. Variable dépendante : ch5

Récapitulatif des modeéles

Model R R- R-deux Erreur

e deux ajusté standard

de

I'estimation

1| .658% .,433 421 47284

a. Valeurs prédites : (constantes), ch3

ANOVA®
Modele Somme ddl| Moyenne D Sig.
des carres des carres
Régrezsni 8,201 1 8,201| 36,680| ,000°
Résidu 10,732 48 224
Total 18,932 49

a. Variable dépendante : ch5

b. Valeurs prédites : (constantes), ch3

a

Coefficients
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a3 ANl
Modele | Coefficients non| Coefficient t Sig.
standardisés S
standardisé
S
A Erreur Béta
standard
(Constant
1,644 ,376 4,371 ,000
1 e)
ch3 551 ,091 ,658| 6,056| ,000
a. Variable dépendante : ch5
Récapitulatif des modeéles
Model R R- R-deux Erreur
e deux ajusté standard
de
I'estimation
1| .754°] .,569 ,560 41242
a. Valeurs prédites : (constantes), ch4
ANOVA®
Modele Somme ddl| Moyenne D Sig.
des carrés des carrés
Régressi
on 10,768 1 10,768| 63,310 ,000°
Résidu 8,164 48 ,170
Total 18,932 49

a. Variable dépendante : ch5
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S

M

al)

b. Valeurs predites : (constantes), ch4

Coefficients?

Modele | Coefficients non| Coefficient t Sig.
standardisés S
standardisé
S
A Erreur Béta
standard
(Constant
1,458 311 4,693 ,000
1 e)
ch4 618 ,078 154 7,957 ,000
a. Variable dépendante : ch5
Récapitulatif des modéles
Model R R- R-deux Erreur
e deux ajusté standard
de
I'estimation
1l .792°| .627 593 ,39639
a. Valeurs prédites : (constantes), ch4, ch3, ch2,
chl
ANOVA®
Modele Somme ddl| Moyenne D Sig.
des carrés des carrés
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8 aM Al
Régressi
11,862 4 2,965| 18,873| ,000°
on
Résidu 7,071 45 157
Total 18,932 49

a. Variable dépendante : ch5

b. Valeurs predites : (constantes), ch4, ch3, ch2, chl

Coefficients?

Modéle | Coefficients non| Coefficient t Sig.
standardisés s
standardisé
s
A Erreur Béta
standard
(Constant
e) 989 ,361 2,737 ,009
chl ,067 ,152 ,083 441 ,662
ch2 ,058 ,155 ,063 3770 708
ch3 187 ,128 2231 1,460| ,151
ch4 419 112 S11( 3,742,001
a. Variable dépendante : ch5
ANOVA 3a 1 facteur
total
Somme ddl| Moyenne F | Significati
des carrés des carrés on
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d adl Al
Inter—
1,065 3 355 920 439
groupes
Intra—
17,750 46 ,386
groupes
Total 18,815 49
ANOVA a 1 facteur
total
Somme ddl| Moyenne F | Significati
des carrés des carrés on
Inter—
118 2 ,059 148 ,863
groupes
Intra—
18,697 47 ,398
groupes
Total 18,815 49
ANOVA a 1 facteur
total
Somme ddl| Moyenne F | Significati
des carrés des carrés on
Inter—
2,498 2 1,249 3,598 ,035
groupes
Intra—
16,317 47 ,347
groupes
Total 18,815 49
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d adl Al
ANOVA a 1 facteur
total
Somme ddl| Moyenne F | Significati
des carrés des carrés on
Inter—
1,715 4 4291 1,129 355
groupes
Intra—
17,100 45 ,380
groupes
Total 18,815 49

Statistiques sur échantillon unique
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