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Résumé

Cette étude visait a examiner l'effet de la numérisation sur la qualité du
service, A travers une enquéte de terrain réalisée au sein d’Algérie Télécom —
agence de Koléa, aupres d’un échantillon aléatoire de 405 clients. Une approche
descriptive et analytique a été adoptée, et un questionnaire a servi d’outil
principal de collecte des donneées, traitées a 'aide du logiciel SPSS (version 26).

Les résultats ont révélé un eftet significatif de 'infrastructure numérique, de
la sécurité et la confidentialité, ainsi que de 'innovation et du développement
sur 'amélioration de la qualité du service, ce dernier étant le facteur le plus
influent. En revanche, I'automatisation et 'amélioration des processus n’ont pas
montré d’eftet significatit dans ce contexte.

Ces constats indiquent que les trois premiers volets de la numérisation ont
contribué efficacement a renforcer la performance et 'efficacité des services,
tandis que "automatisation ne semble pas encore avoir un impact notable sur la
qualité du service au sein de ’organisation étudiée.

Mots clés : Numérisation. Qualité de service. Algérie télécom.

Infrastructure numérique. Enterprise publique économique.



ABSTRACT

This study aimed to explore the effect of digitalisation on service quality
through a field investigation conducted at Algérie Télécom — Kolea branch,
involving a random sample of 405 customers . A descriptive and analytical
approach was adopted, with a questionnaire serving as the main tool for data
collection, and the data were organised and analysed using SPSS (version 26).

The findings revealed that digital infrastructure had a significant effect on
service quality. Likewise, aspects of security and privacy contributed a significant
effect, while innovation and development emerged as the most influential
factors. In contrast, automation and process improvement did not exhibit a
significant effect in this context.

These results suggest that digital infrastructure, security and privacy, and
innovation and development collectively supported the delivery of more
efficient and eftective services. However, automation and process enhancement
have yet to demonstrate a clear impact on service quality within the studied

mstitution.

Keywords: Digitalisation, Service Quality, Algeria Telecom,

Digital Infrastructure, Public Economic Enterprise.
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SPSS dslaxr Yl aglall dilar Y1 dajl sl Slx 2 12 3ol

RELIABILITY
/VARIABLES=A1l A2 A3 A4 A5 Bl B2 B3 B4 Cl C2 C3 C4 D1 D2 D3 D4 X1 X2 X3
X4 X5 X6 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Z1
7Z2 23 Z4 25 Wl W2 W3 W4 W5 M1 M2 M3 M4 M5
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA .

Fiabilité
Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 405 100,0
Exclue? 0 ,0
Total 405 100,0

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

procédure.

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,968 43

RELIABILITY
/VARIABLES=A1l A2 A3 A4 A5 Bl B2 B3 B4 Cl C2 C3 C4 D1 D2 D3 D4
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité

Echelle : ALL VARIABLES
Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 405 100,0
Exclue? 0 ,0
Total 405 100,0

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

procédure.
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Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

917 17

RELIABILITY
/VARIABLES=A1l A2 A3 A4 A5
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 405 100,0
Exclue? 0 ,0
Total 405 100,0

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

procédure.

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,835 5

RELIABILITY
/VARIABLES=B1 B2 B3 B4
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 405 100,0
Exclue? 0 ,0
Total 405 100,0

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

procédure.
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Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,746 4

RELIABILITY
/VARIABLES=C1 C2 C3 C4
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA .

Fiabilité
Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 405 100,0
Exclue? 0 ,0
Total 405 100,0

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

procédure.

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,850 4

RELIABILITY
/VARIABLES=D1 D2 D3 D4
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 405 100,0
Exclue? 0 ,0
Total 405 100,0

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

procédure.
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Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,825 4

RELIABILITY

/VARIABLES=X1 X2 X3 X4 X5 X6 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 71 72 73 Z4 75 Wl W2 W3 W4
W5 M1 M2 M3 M4 M5

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 405 100,0
Exclue? 0 ,0
Total 405 100,0

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

procédure.

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,963 26

RELIABILITY
/VARIABLES=X1 X2 X3 X4 X5 X6
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 405 100,0
Exclue? 0 ,0
Total 405 100,0

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

procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
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,870 6

RELIABILITY

/VARIABLES=Y1 Y2 Y3 Y4 Y5

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.
Fiabilité
Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 405 100,0
Exclue? 0 ,0
Total 405 100,0

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

procédure.

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,880 5

RELIABILITY
/VARIABLES=Z71 72 73 74 75
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 405 100,0
Exclue? 0 ,0
Total 405 100,0

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

procédure.

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,891 5

RELIABILITY
/VARIABLES=W1 W2 W3 W4 W5
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.
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Fiabilité
Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 405 100,0
Exclue? 0 ,0
Total 405 100,0

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

procédure.

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,921 5

RELIABILITY
/VARIABLES=M1 M2 M3 M4 M5
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA .

Fiabilité
Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 405 100,0
Exclue? 0 ,0
Total 405 100,0

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

procédure.

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,860 5

COMPUTE
AL=MEAN (Al,A2,A3,A4,A5,B1,B2,B3,B4,C1,C2,C3,C4,D1,D2,D3,D4,X1,%X2,%X3,%X4,X
5,X6,Y1,Y2,Y3,Y4,Y5,

21,22,23,24,25,Wl, W2, W3, W4, W5, M1, M2,M3,M4,M5) .
EXECUTE.
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COMPUTE
CH1=MEAN (Al,A2,A3,A4,A5,B1,B2,B3,B4,C1,C2,C3,C4,D1,D2,D3,D4,X1,X2,%3,X4)

EXECUTE.
COMPUTE
CH2=MEAN (X1,X2,%X3,%X4,%X5,X6,Y1,Y2,¥Y3,Y4,Y5,21,22,23,24,25,WL,W2,W3,W4, W5,
M1,M2,M3,M4,M5) .
EXECUTE.
COMPUTE CH1A=MEAN (Al,A2,A3,RA4,A5).
EXECUTE.
COMPUTE CH1B=MEAN (B1,B2,B3,B4).
EXECUTE.
COMPUTE CH1C=MEAN (C1,C2,C3,C4).
EXECUTE.
COMPUTE CH1D=MEAN (D1,D2,D3,D4) .
EXECUTE.
COMPUTE CH2A=MEAN (X1,X2,X3,X4,X5,X6) .
EXECUTE.
COMPUTE CH2B=MEAN (Y1,Y2,Y3,Y4,Y5).
EXECUTE.
COMPUTE CH2C=MEAN (21,22,23,24,25).
EXECUTE.
COMPUTE CH2D=MEAN (W1, W2,W3,W4,W5) .
EXECUTE.
COMPUTE CH2E=MEAN (M1,M2,M3,M4,M5) .
EXECUTE.
CORRELATIONS
/VARIABLES=AL CH1 CH1A CH1B CH1C CH1D CH2 CH2A CH2B CH2C CH2D CH2E
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

Corrélations

oyl
Ol Corrélation de Pearson 1
Sig. (bilatérale)
N 405
ERCR| Corrélation de Pearson ,935™
Sig. (bilatérale) ,000
N 405
Al dganll 4,8 ) Corrélation de Pearson , 7707
Sig. (bilatérale) ,000
N 405
LY (a5 Slilanll Corrélation de Pearson ,683"
Sig. (bilatérale) ,000
N 405
Y dpa guadll Corrélation de Pearson ,695”
Sig. (bilatérale) ,000
N 405
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DS gl Corrélation de Pearson ,812™
Sig. (bilaterale) ,000
N 405
53 g daadl) Corrélation de Pearson ,966"
Sig. (bilatérale) ,000
N 405
Lalaiey! Corrélation de Pearson ,878"
Sig. (bilaterale) ,000
N 405
Al Corrélation de Pearson ,828™
Sig. (bilatérale) ,000
N 405
cabalail Corrélation de Pearson ,837"
Sig. (bilatérale) ,000
N 405
48 5i gall Corrélation de Pearson ,857"
Sig. (bilatérale) ,000
N 405
A galall Corrélation de Pearson ,838"
Sig. (bilatérale) ,000
N 405

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

NPAR TESTS
/K-S (NORMAL)=AL CH1 CH1A CH1B CHIC CH1D CH2 CH2A CH2B CH2C CH2D CH2E
/MISSING ANALYSIS.

Tests non paramétriques

Statistiques
ol ol o sl atladll Akl 5 pall

N Valide 405 405 405 405 405

Manquant 0 0 0 0 0
Table de fréquences

gwiad)
Pourcentage
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide cumulé

Valide S 159 39,3 39,3 39,3

S 246 60,7 60,7 100,0
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Total 405 100,0 100,0
Cad!
Pourcentage
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide cumulé

Valide il (e 30 A 256 63,2 63,2 63,2

= 30 V39 duw 78 19,3 19,3 82,5

= =40 S 49 52 12,8 12,8 95,3

A

(o 50 A Lab (3 68 19 4,7 4,7 100,0

Total 405 100,0 100,0

s Fall (paglail)
Pourcentage
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide cumulé

Valide sl S il 56 13,8 13,8 13,8

=l 234 57,8 57,8 71,6

<l s ble 98 24,2 24,2 95,8

ilal ja (g Al 17 4,2 4,2 100,0

Total 405 100,0 100,0

Ak ol)
Pourcentage
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide cumulé

Valide D) (el 28 6,9 6,9 6,9

D) 98 24,2 24,2 31,1

Qe pSa 21 5,2 5,2 36,3

05 M 13 3,2 3,2 39,5

Cailla 5 o A 245 60,5 60,5 100,0

Total 405 100,0 100,0

5 _addl
Pourcentage
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide cumulé

Valide J8 (e Bl i 251 62,0 62,0 62,0

36 SN 10 @l s 52 12,8 12,8 74,8

D8 5 10 @l s 102 25,2 25,2 100,0

Total 405 100,0 100,0
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DESCRIPTIVES VARIABLES=Al A2 A3 A4 A5 B1 B2 B3 B4 Cl1 C2 C3 C4 D1 D2 D3
D4 X1 X2 X3 X4 X5 X6 Y1 Y2
Y3 Y4 Y5 Z1 Z2 Z3 Z4 Z5 W1 W2 W3 W4 W5 M1 M2 M3 M4 M5
/STATISTICS=MEAN STDDEV.

Descriptives
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type

A L) 3 sall daie A 5 ) shaie a3l ¢ Mlaal) 405 3,3407 1,06355
Aadai¥) 20 ) Jant Db ¢y 50 Juaef 35 Sia 405 2,8716 1,16607
S s gl ) clanal) Ayl )1 A gy, 405 3,2667 1,09364
Al Aial) Al )1 8 65 A s aladinl day ye day s 405 3,1802 1,15167
LT Gad 1 jatone (4 cilaadll culgsinl 5 dudd )1, 405 3,5062 1,11386
kil Jladl (Dldae e Claiall a1 o5 dalall 5 L 31 S, 405 3,5037 ;98409
cibaal) Zad M ding puu Y g calls (B g Sy gk 405 3,2914 1,08730
J s fUadY) 8 laleall dad 1) A5 laa (5 ylally dpalil), 405 3,4914 1,01623
i cilarall duad ) i gl gl ) 405 3,8963 ,93561
el el wie L) iy dpas il 405 3,3951 1,04927
o Bliall e &y e 0l 405 3,6099 ,94182
a3 gaal) cpe Ay gall 48y ylay A, 405 3,6395 ,88352
Al a5l O il £ aladiny), 405 3,6889 ,90488
) g5 clail il sall el ghatll dua ol <A, 405 3,3358 1,12172
A VLl il 3l Y gla Al ) sana e g A8 e 405 3,1580 1,09667
Ciledd duad )l Aadiall il (o (amy il sall (5 ,AY, 405 3,4049 1,07812
Y Al Jes e ol Dlalas 405 3,7605 ,96699
Cleadl) Ladaal) doidia A Leinga, 405 3,2395 1,03380
eVl el el e s, 405 3,3975 1,06590
@25 VL) il Gl et 5 30 Al e 405 3,1086 1,10267
s L) i 3all ) Sl Readl) b il i) 405 3,3062 1,10583
e e Y e il sall Jad cOCEY, 405 3,3309 1,04558
i Jae WLl i jad) Al maead ol 3l 405 3,4864 1,06610
elliay Cala gall ) jlgall Sl Canlii Clala 523 405 3,3358 1,03447
Logal) I Loty call gall 85 (2 yally 405 3,2123 1,06210
A5 &3 (g 3 Baally Aad giall Hlasy derdl), 405 3,1704 1,08688
ey a3l o Gl gl g 4l e gy 405 3,2074 1,12199
b Caba gl @bilaliial de 405 3,1210 1,13350
i alaia) add (e Jd Gails sl o5l L 405 3,1160 1,08949
s L il wans il (g e 405 3,2938 1,09458
gl VLT il jall dalias Gl 8 dedia Leilalial 405 3,2938 1,08093
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pels (il pall (8 Ll il ol laliad () 405 3,2938 1,05309
Al cam 5 Gl L e J Cal sall JSG el 405 3,1556 1,14234
il Yl (8 Jalall e il 3o YLl il 5 405 3,5160 98647
Juadl Jalall o VLl i) ) 458 (il sl 48 405 3,4469 ,99019
sl Al A Jalail e iYLl il sall 5 sl Gl 4aa 405 3,4025 1,02855
sl ol sl Ui 3 Sall il g el Aaall 405 3,5185 ,96101
sl 4t Sl 8 Jalall e L] 3 3l 405 3,5210 1,03056
PRy L) i al) Jiluy GNe Y Ll e gilend 55 giall 405 3,6222 ,95855
A3 elaall alad) VLTY i all e el cilaral) 58 siall 405 3,4963 1,00401
praatl) Jalall cYLY il el JalSia alaia 405 3,4617 1,02766
Dhgi Ll il jall <l ol by Bpas Jigasl ke Joal 5 405 3,4148 1,06277
Allia A sgas 3 Jpnnll e Aol g duals 1 e ciladl i 3l 405 3,4889 1,02349
N valide (liste) 405
COMPUTE rii=mn * 20/100.
EXECUTE.
Statistiques descriptives
Moyenne  Ecart type N
Lsallfizyyn 3,3445 ,75893 405
4o ) Agatll 45d) 3,2331 ,86836 405
Claleall Guaniy L) 3,5457 ,75907 405
L goadll 5 (1aY) 3,5833 ,78606 405
bl s ) 3,4148 ,86486 405
Corrélations
Agial Al Cpent g Aty oY)
dexill 5asn i)l lleall Apapadll,  pdalls i)
Corrélation de Pearson 4saall 335 1,000 ,651 ,533 572 717
4o ) dgatll 45) ,651 1,000 ,591 ,511 613
Cilaleall (s i) ,533 ,591 1,000 ,603 ,606
Ly ol 5 Yl ,572 ,511 ,603 1,000 ,582
sl 5 Y 717 ,613 ,606 ,582 ,000
Sig. (unilatéral) Lesdll 5350 ,000 ,000 ,000 ,000
4o ) Agatll 4ad) ,000 ,000 ,000 ,000
Cilaleall (st y i) ,000 ,000 ,000 ,000
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dpa sl s ) ,000 ,000 ,000 ,000
skl 5 LY ,000 ,000 ,000 ,000
N daaall 3asa 405 405 405 405 405
e ) Agacll Al 405 405 405 405 405
Gilleal) (v s diay) 405 405 405 405 405
dpna sadll 5 oY) 405 405 405 405 405
skl 5 i 405 405 405 405 405
ANOVA=®
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 140,195 4 35,049 151,565 ,000°
de Student 92,498 400 ,231
Total 232,693 404
a. Variable dépendante : %l sa5a
b. Prédicteurs : (Constante), <leall (i s 4351 Aped 3l diatll 4] G geadll 5 GaY) | o shaill 5 lS3Y)
Diagnostics de colinéarité?
Proportions de la variance
Index de Cpmend g AiaiY)
Modéle  Dimension Valeur propre condition (Constante) 4l dgaill 40 Gilleall Lpapadlly gel) gkl )
1 1 4,901 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00
2 ,036 11,598 43 ,40 ,00 ,03 ,08
3 ,025 13,930 ,22 ,51 ,00 12 43
4 ,020 15,518 ,31 ,01 ,08 ,51 ,48
5 ,017 17,020 ,04 ,08 ,91 ,34 ,00

a. Variable dépendante : 3l 8252

Statistiques des résidus®

Minimum Maximum Moyenne  Ecart type N
Valeur prédite 1,4346 4,6519 3,3445 ,58908 405
Valeur prévue standard -3,242 2,219 ,000 1,000 405
Erreur standard de la ,026 ,129 ,050 ,019 405
prévision
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Valeur prédite ajustée

de Student

Résidu standard

Résidu Student

Résidu supprimé

Résidu Student supprimé
Distance de Mahalanobis
Distance de Cook

Valeur influente centrée

1,4128
-1,63914
-3,409
-3,430
-1,65997
-3,477
,202
,000
,000

4,6566
1,94516
4,045
4,114
2,01242
4,199
28,129
224
070

3,3440
,00000
,000
,001
,00056
,000
3,990
,004
,010

,58939
,47849
,995
1,004
,48760
1,009
4,068
,014
,010

405
405
405
405
405
405
405
405
405

a. Variable dépendante : 4saall 3352
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