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Summary:

This study aims to investigate the topic of competency management, which has
become a focal point for all economic institutions in general, and especially for
service institutions that rely heavily on human resources to provide high—quality
services. The study focused on understanding the impact and role that

competency management plays in improving service quality.

To address the posed problem, we conducted a field study on employees of the
National Social Security Fund, El Bayadh branch, using the descriptive analytical

method and a questionnaire tool, which was distributed to a sample of 4(



employees. The study's results were presented and analyzed using SPSS

statistical methods.

The study reached several conclusions, highlighting the impact of competency
management on improving service quality. There is a positive and direct
relationship between competency management and service quality, emphasizing
the role of investing in human resources and developing the necessary skills to

provide high—quality services.
Keywords:

Human resources, competencies, competency management, services,

service quality.

Résumeé :

Cette étude vise a explorer le sujet de la gestion des compétences, qui est
devenue un centre d'intérét pour toutes les institutions économiques en général,
et en particulier pour les institutions de services qui dépendent fortement des
ressources humaines pour fournir des services de haute qualité. L'étude s'est
concentrée sur la compréhension de l'impact et du role que joue la gestion des

compétences dans I'amélioration de la qualité des services.

Pour répondre a la problématique posée, nous avons mené une étude de terrain
aupres des employés de la Caisse Nationale de Sécurité Sociale, agence de la

wilaya d'EL Bayadh, en utilisant la méthode descriptive analytique et I'outil du



qguestionnaire, qui a éte distribué a un échantillon de 40 employés. Les résultats

de I'étude ont été présentés et analysés a l'aide des méthodes statistiques SPSS.

L'étude a abouti a plusieurs conclusions, mettant en évidence I'impact de la
gestion des compétences sur I'amélioration de la qualité des services. Il existe
une relation positive et directe entre la gestion des compétences et la qualité des
services, soulignant le role de l'investissement dans les ressources humaines et le
développement des compétences nécessaires pour fournir des services de haute

qualite.
Mots—clés :

Ressources humaines, compétences, gestion des compétences, services,

qualité des services.
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(Bl dulyd) Oladdl 834 (s G NS 3y15)
dale Sy
il
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide 8 16 57,1 57,1 57,1
Sl 12 42,9 42,9 100,0
Total 28 100,0 100,0
andl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  ¢-30 40 9 32,1 32,1 32,1
> 40 J 50 14 50,0 50,0 82,1
Sl 5e 50 5 17,9 17,9 100,0
Total 28 100,0 100,0
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el A (g giasall
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide s 8 28,6 28,6 28,6
ETIES 20 71,4 71,4 100,0
Total 28 100,0 100,0
Aigall iady)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 5 5 (e Bl 1 3,6 3,6 3,6
s 10 S5 5 G 5 17,9 17,9 21,4
Sl yins 10 (o S 22 78,6 78,6 100,0
Total 28 100,0 100,0
ety 3181 g
i1 3131 Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,906 10
e 334 Statistiques de fiabilité
Nombre
Alpha de Cronbach d'éléments
,872 16
. Statistiques de fiabilité
Jgf d\-;;m'ﬂ\ Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,930 26
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Corrélations

X11 X12 X13 X1
X11 Corrélation de Pearson 1 ,616™ 432" ,870™
Sig. (bilatérale) ,000 022 ,000
N 28 28 28 28
X12 Corrélation de Pearson ,616™ 1 ,344 ,803"
Sig. (bilatérale) ,000 073 ,000
N 28 28 28 28
X13 Corrélation de Pearson 432" 344 1 ,730™
Sig. (bilatérale) ,022 ,073 ,000
N 28 28 28 28
X1 Corrélation de Pearson ,870™ ,803™ ,730™ 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 28 28 28 28

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

*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

Corrélations

X21 X22 X23 X2
X21 Corrélation de Pearson 1 ,898" 722" ,939™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 28 28 28 28
X22 Corrélation de Pearson ,898™ 1 757" ,953™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 28 28 28 28
X23 Corrélation de Pearson 722" 757" 1 ,892"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 28 28 28 28
X2 Corrélation de Pearson ,939™ ,953™ ,892™ 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 28 28 28 28

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Corrélations

X31 X32 X33 X34 X3
X31 Corrélation de Pearson 1 971" ,922" ,813" ,969"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 28 28 28 28 28
X32 Corrélation de Pearson ,971" 1 ,913" ,880™ ,985™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 28 28 28 28 28
X33 Corrélation de Pearson ,922" ,913" 1 ,808™ ,952"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 28 28 28 28 28
X34 Corrélation de Pearson ,813™ ,880™ ,808™ 1 917"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 28 28 28 28 28
X3 Corrélation de Pearson ,969™ ,985™ ,952™ ,917" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 28 28 28 28 28
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Corrélations
Y11 Y12 Y13 Y1
Y11 Corrélation de Pearson 1 ,821™ 131 ,824™
Sig. (bilatérale) ,000 ,507 ,000
N 28 28 28 28
Y12 Corrélation de Pearson ,821" 1 ,200 ,867"
Sig. (bilatérale) ,000 ,308 ,000
N 28 28 28 28
Y13 Corrélation de Pearson ,131 ,200 1 ,609™
Sig. (bilatérale) ,507 ,308 ,001
N 28 28 28 28
Y1 Corrélation de Pearson ,824™ ,867" ,609™ 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001
N 28 28 28 28

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Corrélations
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Y21 Y22 Y23 Y2
Y21 Corrélation de Pearson 1 432" ,392 ,822™
Sig. (bilatérale) ,022 ,039 ,000
N 28 28 28 28
Y22 Corrélation de Pearson 432" 1 ,229 , 753"
Sig. (bilatérale) ,022 ,241 ,000
N 28 28 28 28
Y23 Corrélation de Pearson ,392" ,229 1 ,682™
Sig. (bilatérale) ,039 ,241 ,000
N 28 28 28 28
Y2 Corrélation de Pearson ,822™ ,753" ,682™ 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 28 28 28 28
*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Corrélations
Y31 Y32 Y33 Y34 Y3
Y31 Corrélation de Pearson 1 ,465" ,292 ,590™ ,828™
Sig. (bilatérale) ,013 132 ,001 ,000
N 28 28 28 28 28
Y32 Corrélation de Pearson 465" 1 ,480™ ,060 ,670™
Sig. (bilatérale) ,013 ,010 ,761 ,000
N 28 28 28 28 28
Y33 Corrélation de Pearson ,292 ,480" 1 ,263 ,698™
Sig. (bilatérale) 132 ,010 176 ,000
N 28 28 28 28 28
Y34 Corrélation de Pearson ,590™ ,060 ,263 1 ,682™
Sig. (bilatérale) ,001 761 176 ,000
N 28 28 28 28 28
Y3 Corrélation de Pearson ,828" ,670" ,698™ ,682™ 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 28 28 28 28 28

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

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Corrélations

Y41 Y42 Y43 Y4

Y41 Corrélation de Pearson 1 ,435" 577" ,812"

Sig. (bilatérale) 021 ,001 ,000

N 28 28 28 28
Y42 Corrélation de Pearson ,435" 1 ,868™ ,856™

Sig. (bilatérale) ,021 ,000 ,000

N 28 28 28 28
Y43 Corrélation de Pearson 577" ,868"™ 1 ,926™

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000

N 28 28 28 28
Y4 Corrélation de Pearson ,812™ ,856™ ,926™ 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 28 28 28 28
*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Corrélations
Y51 Y52 Y53 Y5

Y51 Corrélation de Pearson 1 ,097 ,275 ,603™

Sig. (bilatérale) 622 , 156 ,001

N 28 28 28 28
Y52 Corrélation de Pearson ,097 1 ,320 ,652™

Sig. (bilatérale) 622 ,097 ,000

N 28 28 28 28
Y53 Corrélation de Pearson 275 ,320 1 ,827"

Sig. (bilatérale) ,156 ,097 ,000

N 28 28 28 28
Y5 Corrélation de Pearson ,603™ ,652™ 827" 1

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000

N 28 28 28 28

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Statistiques descriptives

N Moyenne  Ecart type
X11 28 2,7857 1,31535
X12 28 2,2857 1,08379
X13 28 2,5714 1,13622
X1 28 2,5476 ,94809
X21 28 3,0714 1,30323
X22 28 3,0000 1,36083
X23 28 2,6429 1,36665
X2 28 2,9048 1,24675
X31 28 2,6071 1,37003
X32 28 2,6429 1,39348
X33 28 2,6786 1,36228
X34 28 2,7500 1,40436
X3 28 2,6696 1,32122
X 28 2,7073 ,94316
Y11 28 3,7500 1,00462
Y12 28 3,6786 1,15642
Y13 28 2,6071 1,19689
Y1 28 3,3452 ,85337
Y21 28 3,4643 1,37389
Y22 28 2,5714 1,34519
Y23 28 3,7143 1,15011
Y2 28 3,2500 ,97552
Y31 28 3,8571 ,97046
Y32 28 3,8929 ,78595
Y33 28 3,7143 ,89679
Y34 28 3,7143 ,89679
Y3 28 3,7946 ,64209
Y41 28 3,7143 1,15011
Y42 28 4,0714 ,85758
Y43 28 3,8929 ,95604
Y4 28 3,8929 ,85131
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Y51 28 3,7857 ,87590
Y52 28 3,8571 ,93152
Y53 28 3,0357 1,26146
Y5 28 3,5595 ,72608
Y 28 3,5685 ,63318
N valide (liste) 28
Corrélations
X1 X2 X3 Y
X1 Corrélation de Pearson 1 ,307 374" ,295
Sig. (bilatérale) 112 ,050 127
N 28 28 28 28
X2 Corrélation de Pearson ,307 1 ,651" ,682™
Sig. (bilatérale) ,112 ,000 ,000
N 28 28 28 28
X3 Corrélation de Pearson 374" ,651™ 1 724™
Sig. (bilatérale) ,050 ,000 ,000
N 28 28 28 28
Y Corrélation de Pearson ,295 ,682" 724" 1
Sig. (bilatérale) ,127 ,000 ,000
N 28 28 28 28

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

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

Corrélations

X Y
X Corrélation de Pearson 1 737"
Sig. (bilatérale) ,000
N 28 28
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Y Corrélation de Pearson 737" 1
Sig. (bilatérale) ,000
N 28 28

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

Récapitulatif des modeles

Sladd-| 33429 RN Ol Lol

Erreur standard
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Modele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,2952 ,087 ,052 ,61643
a. Prédicteurs : (Constante), X1
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression ,945 1 ,945 2,487 ,127°
de Student 9,880 26 ,380
Total 10,825 27
a. Variable dépendante : Y
b. Prédicteurs : (Constante), X1
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,066 ,339 9,033 ,000



X1 , 197 ,125 ,295 1,577 127
a. Variable dépendante : Y

Sladdl 83929 SIeliSTN Loy

Récapitulatif des modeles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,68228 ,465 444 47216

a. Prédicteurs : (Constante), X2

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 5,028 1 5,028 22,556 ,000°
de Student 5,796 26 ,223
Total 10,825 27

a. Variable dépendante : Y
b. Prédicteurs : (Constante), X2

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,563 ,230 11,156 ,000
X2 ,346 ,073 ,682 4,749 ,000

a. Variable dépendante : Y
Slodd- 834y ST pldseinly gl

Récapitulatif des modeles
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Gadlal)

Erreur standard

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

1 7242 ,524 ,506 ,44506

a. Prédicteurs : (Constante), X3

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 5,675 1 5,675 28,648 ,000P
de Student 5,150 26 ,198
Total 10,825 27
a. Variable dépendante : Y
b. Prédicteurs : (Constante), X3
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,642 ,192 13,731 ,000
X3 347 ,065 5,352 ,000

a. Variable dépendante : Y

Récapitulatif des modéles
Erreur standard

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

1 7752 ,601 ,551 42425

a. Prédicteurs : (Constante), X3, X1, X2

Sdad) Jad) gl jlasl

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 6,505 3 2,168 12,047 ,000°
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de Student 4,320 24 ,180
Total 10,825 27

a. Variable dépendante : Y
b. Prédicteurs : (Constante), X3, X1, X2

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,406 ,267 9,001 ,000
X1 ,001 ,093 ,002 ,013 ,990
X2 ,185 ,087 ,365 2,138 ,043
X3 ,233 ,084 ,486 2,776 ,010

a. Variable dépendante : Y

Sladd 83459 DNeliSIN 815) Apuand 1 Ay 31

Récapitulatif des modeles
Erreur standard

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

1 7373 ,544 ,526 ,43582

a. Prédicteurs : (Constante), X

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 5,886 1 5,886 30,990 ,000°
de Student 4,938 26 ,190
Total 10,825 27

a. Variable dépendante : Y

b. Prédicteurs : (Constante), X
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Coefficients®

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,228 ,254 8,757 ,000
X ,495 ,089 737 5,567 ,000

a. Variable dépendante : Y
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