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Abstracr

The study aimed to test the role of information and communication technologies in improving the
quality of service, where we applied this study to the Algerian company Mobilis Telecom in Bordj Bou
Arreridj and Sétif.

To achieve the study objectives, a questionnaire was designed to cover the study's variables and

dimensions. It was distributed to a simple random sample of 50 employees in the company.

Using the statistical analysis program (SPSS.V25), and after analyzing the data, we arrived at several
theoretical and empirical

results, the most important of which are:

— The use of information and communication technologies contributes to improving the efficiency

and organization of processes.

— Through the use of advanced software and information systems, it is possible to improve the
speed and accuracy of performing tasks, and thus improve the quality of service provided to

customers.

Keywords: Data, Information, Information technology and communication, Service quality.
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Lalydl L (ailias Jules @5l :(02) @3, 31l

Fréquences
Table de fréquences

Statistiques

el Jagall alal) PEPR Y FERE]
N Valide 45 45 45 45
Mangquant 0 0 0 0
oaall
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 1,00 26 57,8 57,8 57,8
2,00 19 42,2 42,2 100,0
Total 45 100,0 100,0
yazll
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 8 0 30 4w 4 8,9 8,9 8,9
30-40 23 51,1 51,1 60,0
40-50 18 40,0 40,0 100,0
Total 45 100,0 100,0
aladl Ja all
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide 1,00 5 11,1 11,1 11,1
2,00 31 68,9 68,9 80,0
3,00 7 15,6 15,6 95,6
4,00 2 4,4 4,4 100,0

Total 45 100,0 100,0
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HaY) ¢ g

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 8 e 5 <l s 4 8,9 8,9 8,9
5-10 13 28,9 28,9 37,8
10-15 13 28,9 28,9 66,7
15 4 sl 15 33,3 33,3 100,0
Total 45 100,0 100,0
s
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide 1,00 1 2,2 2,2 2,2
2,00 3 6,7 6,7 8,9
3,00 8 17,8 17,8 26,7
4,00 26 57,8 57,8 84,4
5,00 7 15,6 15,6 100,0
Total 45 100,0 100,0

Al y 1 15T 2l Bue Jeloes 75l :(03) o, 3=l
(Jla¥ ) 5 e sheall Lin 51 53€5) J W) saall Flai s S Wl Jalas

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,857 19
(hdﬂ\odﬁ)@lﬂ\ )MJMCujJSE“ Jalza

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,715 31
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Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,830 50

L.;L‘Z_“ BYC NIPPRES XY JLa_jij Jlai¥ly Sleglall Lo gIguSd dj}(\ el (o bl 4898 ma -1

spearman Jalas alusiwly ol pad) AdMazwl jlas | Jeles il :(04) =ML

Corrélations

Pl P2 Ul p2u2 p2u3 p2u4 p2us

Rho de Spearman P1 Coefficient de corrélation 1,000 ,559" ,525™ ,565™ ,397" ,396"

Sig. (bilatéral) ,000 ,000 ,000 ,007 ,007

N 45 45 45 45 45 45

P2_U1 Coefficient de corrélation ,559™ 1,000 907" 7427 ,552™ ,268

Sig. (bilatéral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,075

N 45 45 45 45 45 45

p2u2 Coefficient de corrélation ,525" ,907" 1,000 ,688™ ,539™ 172

Sig. (bilatéral) ,000 ,000 ,000 ,000 259

N 45 45 45 45 45 45

p2u3 Coefficient de corrélation ,565™ 742™ ,688™ 1,000 466" ,326"

Sig. (bilatéral) ,000 ,000 ,000 ,001 ,029

N 45 45 45 45 45 45

p2u4 Coefficient de corrélation ,397" ,5652™ ,539" ,466™ 1,000 ,602™

Sig. (bilatéral) ,007 ,000 ,000 ,001 ,000

N 45 45 45 45 45 45

p2u5 Coefficient de corrélation ,396™ ,268 172 ,326" ,602™ 1,000
Sig. (bilatéral) ,007 ,075 ,259 ,029 ,000

N 45 45 45 45 45 45

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

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

Corrélations

Azl 8oy (rumiy JLai¥ly wloglall Lz o19i85 Lan (pysmell vy bolisy¥ A4 4ns -2

P1 P2
Rho de Spearman P1 Coefficient de corrélation 1,000 587"
Sig. (bilatéral) ,000
N 45 45
P2 Coefficient de corrélation ,587" 1,000
Sig. (bilatéral) ,000
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N

45 45

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

(obeall 8lymi¥ g luoed) Loyt ) Bl ilylos ity Julns 50 1(05) o8y 3=l

(Aogadll) Jo¥1 siadd LN ooy Aalasll dualydl dige 31,81 llay (g5leall LWy sl lasgll -2

Statistiques
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fidh sediedardll Eioa Laulieg b sl Lewsall ol st Jlbdiy il Vs Uy 3oLl 5 Canill
A sally yedaay 33Y o e Jleall ehae daes haes A sall 7 1 55 A dale Aol
N Valide 45 45 45 45 45 45
Manquant 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,3111 3,8667 3,5111 3,6889 3,9556 3,8889
Ecart type ,66818 , 72614 ,94441 ,87444 ,70568 , 71421
Variance 446 ,527 ,892 , 765 ,498 ,510
(Auolexedl) L”;LLH da ] L_,slj_l\ oeoell Adlasll dlyudl e ;\)éi bl golall =¥y L_,gbm-)\ gl -3
Statistiques
ol sall e
ot s sall il 2% Asusall Liledd A ASEN Lga s KA edeall e A sall cileadl)
cilead WA e Goddlanadl g e aniidadll g Jes leadll Al ddy ey daeia e o IS A gl ooy

sUady) Lals g Unii e s o 5l Y cleaal) il cuae g L

N Valide 45 45 45 45 45 45

Manquant 0 0 0 0 0 0

Moyenne 3,4889 3,6444 3,6889 3,5778 3,6222 3,8000

Ecart type ,96818 ,82999 ,94922 1,09729 ,93636 ,69413

Variance ,937 ,689 ,901 1,204 ,877 ,482

Ao ) LI a9l Aabarll Al e 31,381 LY slall Calmidly ! sl -4
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N Valide 45 45 45 45 45 45

Manquant 0 0 0 0 0 0

Moyenne 4,0667 4,0222 3,9556 3,6889 3,9111 4,2000

Ecart type ,91453 ,58344 ,70568 1,01852 , 73306 , 72614

Variance ,836 ,340 ,498 1,037 ,537 ,527

(oL g 2azll) @l).ﬂ dadd QL?.H o9oell Aalasll ol e ;\J_éﬁ by glall Gl =y L;?L*"-‘*J‘ Lugll-5
Statistiques
Ostelall 8 du gall
slis alalall olal agaal & jaall 53l Eialy gadia Lol & e &gan ad xie
eMaall agland ey Al Al e Adlaadly 4w 5 R all 3yl UL N JERDREN I
ol dall 5 4 s s Faodll eSleall Clagadbialall @l aleball A sl duanpall g seilly
s 3all s2kand) el s Skanlly ety A8, & gl Jreall (65 30)

N Valide 45 45 45 45 45 45

Manquant 0 0 0 0 0 0

Moyenne 4,1111 4,1556 4,1111 4,3556 4,2000 3,3333

Ecart type ,64745 ,73718 , 71421 ,64511 , 72614 1,06600

Variance ,419 ,543 ,510 ,416 ,527 1,136

caboladdl) Lue I sadd gsLi_Il ekl dalasll dwl ) diye .:IJAT by gslall =iy le Lwgll-6
(Jeoadl 2o
Statistiques
s Jual) 50l e ey Jyesdl
el Jaall g2l ol s sall slalally ey sadio Al apafl  Caall Cosluly (g Asallidlibae gomi A al) Aalias i
Ayl et dreall ds ) daulia paeal g ity Juadf bl clala Yl aosdeall M5 0 Al (S sl b deste cilalaial By
Lalaial Luadd +asll cilaadll ¢ aall Slaall Jalasil], s 5l agall 5 4) Ll
/alide 45 45 45 45 45 45 £
Alanquant 0 0 0 0 0 0

oyenne 3,8000 3,9778 5,2000 4,1556 4,2000 4,0444 4,111
art type ,99087 , 91674 7,64139 ,63802 ,81464 ,82450 ,858
ariance ,982 ,840 58,391 ,407 ,664 ,680 NE
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Récapitulatif des modeles
Erreur standard

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

1 ,6452 416 ,403 ,45871

a. Prédicteurs : (Constante), P1

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 6,456 1 6,456 30,684 ,000°
de Student 9,048 43 ,210
Total 15,504 44

a. Variable dépendante : P2_U1

b. Prédicteurs : (Constante), P1

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,130 ,657 ,199 ,843
P1 ,936 ,169 ,645 5,539 ,000

a. Variable dépendante : P2_U1

(Apoleze¥) S dadly JLasdly ciloglall Lz sd5iSs Jo¥1 seell o gl asedl 5lams¥l ol milu-2
EPNES | FXPPS ‘QSL‘LH BYE N
Récapitulatif des modéles

Erreur standard

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

1 ,5822 ,339 ,323 ,59707

a. Prédicteurs : (Constante), P1

ANOVA?



M) dails

Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 7,854 1 7,854 22,030 ,000°
de Student 15,329 43 ,356
Total 23,183 44
a. Variable dépendante : p2u2
b. Prédicteurs : (Constante), P1
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) -,352 ,855 -,412 ,682
P1 1,032 ,220 ,5682 4,694 ,000

a. Variable dépendante : p2u2

gl A ) SO adly JLas¥ls cloglall Limslgis Js81 spndl o Laaasdl i) Sla¥l ks wilis-3
ZPRES| Bog> Q\.’i_‘\ )3;;4,0 (Jaoad! daclung

Récapitulatif des modeles

Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,6782 ,460 448 , 39695
a. Prédicteurs : (Constante), P1
ANOVA?
Somme des
Modeéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 5,778 1 5,778 36,668 ,000°
de Student 6,775 43 ,158
Total 12,553 44
a. Variable dépendante : p2u3
b. Prédicteurs : (Constante), P1
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
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1 (Constante) ,552 ,568 972 ,337
P1 ,885 ,146 ,678 6,055 ,000

a. Variable dépendante : p2u3

(QLAS“j ZLE_‘:J\) E‘).” .\.:_5.”3 JLA-TYB L.Loj.lal\ Lp}]}.:.s.? Jj}“ )3.%1\ e L.‘A.—bv_!_” ‘__Ja_"x_n )lm‘zﬂ u._’l.ﬁ él.ﬁ—4
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Récapitulatif des modeles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,5932 ,351 ,336 ,41995

a. Prédicteurs : (Constante), P1

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 4,106 1 4,106 23,281 ,000°
de Student 7,583 43 176
Total 11,689 44

a. Variable dépendante : p2u4
b. Prédicteurs : (Constante), P1

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,160 ,601 1,930 ,060
P1 , 746 ,155 ,593 4,825 ,000

a. Variable dépendante : p2u4

2o cabolanll) el cwadly Jlas¥ly il glall Lo oiSs Jo¥1 ezl o dapaeddl sl Sl ol milis-5

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

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

1 ,2352 ,055 ,033 1,31920
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a. Prédicteurs : (Constante), P1

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 4,377 1 4,377 2,515 ,120P
de Student 74,832 43 1,740
Total 79,209 44
a. Variable dépendante : p2u5
b. Prédicteurs : (Constante), P1
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta Sig.
1 (Constante) 1,234 1,888 ,654 517
P1 ,770 ,486 ,235 1,586 ,120

a. Variable dépendante : p2u5

Bagz) S semlly (Jlas¥ly ciloglall LizsJ5iSG) Jo¥1 szl oty doustdl Jasedl Hlaes¥l (s 5La3-6

HEVWES]

Récapitulatif des modeles
Erreur standard

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

1 ,6682 447 434 ,39256

a. Prédicteurs : (Constante), P1

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 5,354 1 5,354 34,740 ,000°
de Student 6,626 43 ,154
Total 11,980 44

a. Variable dépendante : P2
b. Prédicteurs : (Constante), P1

Coefficients?

Coefficients

Modele Coefficients non standardisés standardisés

Sig.



M) dails

B Erreur standard Béta
1 (Constante) ,659 ,562 1,173 247
P1 ,852 ,145 ,668 5,894 ,000

a. Variable dépendante : P2



