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Résumé :

Cette étude a pour objectif de déterminer la relation entre
la technologie de I'information et de la communication et la
qualité de service publique . le but était notamment de
détecter s’ il y aurait une amélioration au niveau de la qualité
de service publique provoquée par I'utilisation de TIC.

Pour atteindre cet objectif, nous avons distribué deux
questionnaires :
Le premier est distribué aux clients de 'agence "Algérie
post" et le deuxieme pour employés de I'agence .
De plus, sur la base d” une analyse statistique en se basant sur
le logiciel "SPSS" nous avons procédé a des tests statistiques .
Finalement, les résultats que nous avant obtenus montrent
qu’ un lien positif et fort entre la qualité de service et
I'exploitation de la technologie de I'information et de la

commination est confirmé .

Et sur la base de ces résultats nous avons proposé les suggestions

suivantes :

- La lute contre I’Analphabete technologique.
- La diftusion de la culture technologique.
- Programmer des séance de formation pour les employé de

Algérie poste .
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Statistiques sur échantillon unique
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Erreur standard
N Moyenne | Ecart-type moyenne
A1 32 4,03 ,782 ,138
A2 32 3,91 1,118 ,198
A3 32 3,84 1,110 ,196
A4 32 3,66 1,153 ,204
B1 32 3,38 1,212 214
B2 32 4,22 ,792 ,140
B3 32 3,88 1,070 ,189
C1 32 3,47 1,047 ,185
Cc2 32 3,28 1,276 ,226
A 32 3,8594 ,53104 ,09388
B 32 3,8229 ,72332 ,12787
C 32 3,3750 ,93326 ,16498
Q 32 3,6858 ,51411 ,09088
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
Intervalle de confiance 95% de la
différence
Différence
t ddl Sig. (bilatérale) moyenne Inférieure Supérieure
A1 7,458 31 ,000 1,031 75 1,31
A2 4,587 31 ,000 ,906 ,50 1,31
A3 4,299 31 ,000 ,844 44 1,24
A4 3,219 31 ,003 ,656 24 1,07
B1 1,751 31 ,090 ,375 -,06 ,81
B2 8,700 31 ,000 1,219 ,93 1,50
B3 4,625 31 ,000 ,875 49 1,26
C1 2,533 31 ,017 ,469 ,09 ,85
Cc2 1,247 31 ,222 ,281 -,18 74
9,154 31 ,000 ,85938 ,6679 1,0508
B 6,436 31 ,000 ,82292 ,5621 1,0837
2,273 31 ,030 ,37500 ,0385 7115




Test sur échantillon unique

Valeur du test = 3

Intervalle de confiance 95% de la
différence
Différence
t dd| Sig. (bilatérale) moyenne Inférieure Supérieure

A1 7,458 31 ,000 1,031 75 1,31
A2 4,587 31 ,000 ,906 ,50 1,31
A3 4,299 31 ,000 ,844 44 1,24
A4 3,219 31 ,003 ,656 24 1,07
B1 1,751 31 ,090 ,375 -,06 ,81
B2 8,700 31 ,000 1,219 ,93 1,50
B3 4,625 31 ,000 ,875 49 1,26
C1 2,533 31 ,017 ,469 ,09 ,85
C2 1,247 31 ,222 ,281 -,18 74
A 9,154 31 ,000 ,85938 ,6679 1,0508
B 6,436 31 ,000 ,82292 ,5621 1,0837
C 2,273 31 ,030 ,37500 ,0385 ,7115
Q 7,546 31 ,000 ,68576 ,5004 ,8711

ONEWAY A B Q BY sex
/MISSING ANALYSIS.

A 1 facteur

[Ensemble de donnéesl] C:\Users\VAMACOMPUTER\Documents\données des clien.sav

ANOVA
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
A Inter-groupes ,135 1 ,135 471 ,498
Intra-groupes 8,607 30 ,287
Total 8,742 31
B Inter-groupes ,093 1 ,093 172 ,681
Intra-groupes 16,126 30 ,538
Total 16,219 31
Q Inter-groupes ,038 1 ,038 ,139 712
Intra-groupes 8,156 30 272
Total 8,194 31

ONEWAY A B Q BY age
/MISSING ANALYSIS.
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A 1 facteur

[Ensemble de donnéesl] C:\Users\VAMACOMPUTER\Documents\données des clien.sav

ANOVA
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification

Inter-groupes ,903 2 ,451 1,670 ,206
Intra-groupes 7,839 29 ,270
Total 8,742 31
Inter-groupes ,092 2 ,046 ,083 ,921
Intra-groupes 16,127 29 ,556
Total 16,219 31
Inter-groupes ,983 2 ,491 1,976 ,157
Intra-groupes 7,211 29 ,249
Total 8,194 31

ONEWAY A B Q BY niveaudetude
/MISSING ANALYSIS.

A 1 facteur

[Ensemble de donnéesl] C:\Users\VAMACOMPUTER\Documents\données des clien.sav

ANOVA
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification

Inter-groupes ,545 3 ,182 ,620 ,608
Intra-groupes 8,197 28 ,293
Total 8,742 31
Inter-groupes 1,427 3 476 ,901 453
Intra-groupes 14,791 28 ,528
Total 16,219 31
Inter-groupes , 743 3 ,248 ,931 ,439
Intra-groupes 7,450 28 ,266
Total 8,194 31

ONEWAY A B Q BY fonction
/MISSING ANALYSIS.

A 1 facteur

[Ensemble de donnéesl] C:\Users\VAMACOMPUTER\Documents\données des clien.sav

ANOVA
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Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés Signification

Inter-groupes ,352 4 ,088 ,283 ,886
Intra-groupes 8,390 27 311

Total 8,742 31

Inter-groupes 911 4 ,228 ,402 ,806
Intra-groupes 15,308 27 ,567

Total 16,219 31

Inter-groupes ,302 4 ,075 ,258 ,902
Intra-groupes 7,892 27 ,292

Total 8,194 31

SAVE OUTFILE='C:\Users\VAMACOMPUTER\Documents\données des clien.sav'

/COMPRESSED.

ONEWAY C BY sex
/MISSING ANALYSIS.

A 1 facteur

[Ensemble de

donnéesl] C:\Users\VAMACOMPUTER\Documents\données des clien.sav

ANOVA
C
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Inter-groupes ,008 1 ,008 ,009 ,926
Intra-groupes 26,992 30 ,900
Total 27,000 31

ONEWAY C BY niveaudetude
/MISSING ANALYSIS.

A 1 facteur

[Ensemble de donnéesl] C:\Users\VAMACOMPUTER\Documents\données des clien.sav

ANOVA
C
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Inter-groupes 1,433 4 ,358 378 ,822
Intra-groupes 25,567 27 ,947
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ANOVA
C
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Inter-groupes 1,433 4 ,358 ,378 ,822
Intra-groupes 25,567 27 ,947
Total 27,000 31

Test-t

[Ensemble de donnéesl] C:\Users\VAMACOMPUTER\Documents\données des clien.sav

Statistiques sur échantillon unique

Erreur standard
Moyenne | Ecart-type moyenne

A1 32 4,03 ,782 ,138
A2 32 3,91 1,118 ,198
A3 32 3,84 1,110 ,196
A4 32 3,66 1,153 ,204
B1 32 3,38 1,212 214
B2 32 4,22 ,792 ,140
B3 32 3,88 1,070 ,189
C1 32 3,47 1,047 ,185
Cc2 32 3,28 1,276 ,226
A 32 3,8594 ,53104 ,09388
B 32 3,8229 ,72332 ,12787
C 32 3,3750 ,93326 ,16498
Q 32 3,6858 ,51411 ,09088
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Test sur échantillon unique

Valeur du test = 3

Intervalle de confiance 95% de la
différence
Différence
t dd| Sig. (bilatérale) moyenne Inférieure Supérieure

A1 7,458 31 ,000 1,031 75 1,31
A2 4,587 31 ,000 ,906 ,50 1,31
A3 4,299 31 ,000 ,844 44 1,24
A4 3,219 31 ,003 ,656 24 1,07
B1 1,751 31 ,090 ,375 -,06 ,81
B2 8,700 31 ,000 1,219 ,93 1,50
B3 4,625 31 ,000 ,875 49 1,26
C1 2,533 31 ,017 ,469 ,09 ,85
C2 1,247 31 ,222 ,281 -,18 74
A 9,154 31 ,000 ,85938 ,6679 1,0508
B 6,436 31 ,000 ,82292 ,5621 1,0837
C 2,273 31 ,030 ,37500 ,0385 ,7115
Q 7,546 31 ,000 ,68576 ,5004 ,8711

ONEWAY A B Q BY sex
/MISSING ANALYSIS.

A 1 facteur

[Ensemble de donnéesl] C:\Users\VAMACOMPUTER\Documents\données des clien.sav

ANOVA
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
A Inter-groupes ,135 1 ,135 471 ,498
Intra-groupes 8,607 30 ,287
Total 8,742 31
B Inter-groupes ,093 1 ,093 172 ,681
Intra-groupes 16,126 30 ,538
Total 16,219 31
Q Inter-groupes ,038 1 ,038 ,139 712
Intra-groupes 8,156 30 272
Total 8,194 31

ONEWAY A B Q BY age
/MISSING ANALYSIS.

A 1 facteur

112



[Ensemble de donnéesl]

C:\Users\VAMACOMPUTER\Documents\données des clien.sav

ANOVA
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification

Inter-groupes ,903 2 ,451 1,670 ,206
Intra-groupes 7,839 29 ,270
Total 8,742 31
Inter-groupes ,092 2 ,046 ,083 ,921
Intra-groupes 16,127 29 ,556
Total 16,219 31
Inter-groupes ,983 2 ,491 1,976 157
Intra-groupes 7,211 29 ,249
Total 8,194 31

ONEWAY A B Q BY niveaudetude
/MISSING ANALYSIS.

A 1 facteur

[Ensemble de donnéesl] C:\Users\VAMACOMPUTER\Documents\données des clien.sav

ANOVA
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification

Inter-groupes ,545 3 ,182 ,620 ,608
Intra-groupes 8,197 28 ,293
Total 8,742 31
Inter-groupes 1,427 3 ,476 ,901 ,453
Intra-groupes 14,791 28 ,528
Total 16,219 31
Inter-groupes 743 3 ,248 ,931 439
Intra-groupes 7,450 28 ,266
Total 8,194 31

ONEWAY A B Q BY fonction
/MISSING ANALYSIS.

A 1 facteur

[Ensemble de donnéesl] C:\Users\VAMACOMPUTER\Documents\données des clien.sav
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ANOVA

Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification

Inter-groupes ,352 4 ,088 ,283 ,886
Intra-groupes 8,390 27 ,311

Total 8,742 31

Inter-groupes 911 4 ,228 ,402 ,806
Intra-groupes 15,308 27 ,567

Total 16,219 31

Q Inter-groupes ,302 4 ,075 ,258
Intra-groupes 7,892 27 ,292
Total 8,194 31

SAVE OUTFILE='C:\Users\VAMACOMPUTER\Documents\données

/COMPRESSED.

ONEWAY C BY sex

/MISSING ANALYSIS.

A 1 facteur

[Ensemble de donnéesl] C:\Users\VAMACOMPUTER\Documents\données des clien.sav

des clien.sav'

ANOVA
C
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Inter-groupes ,008 1 ,008 ,009 ,926
Intra-groupes 26,992 30 ,900
Total 27,000 31

ONEWAY C BY age

/MISSING ANALYSIS.

A 1 facteur

[Ensemble de donnéesl]

C:\Users\VAMACOMPUTER\Documents\données des clien.sav

ANOVA
C
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Inter-groupes 3,740 2 1,870 2,332 ,115
Intra-groupes 23,260 29 ,802
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ANOVA
C
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Inter-groupes 3,740 2 1,870 2,332 ,115
Intra-groupes 23,260 29 ,802
Total 27,000 31

ONEWAY C BY niveaudetude
/MISSING ANALYSIS.

A 1 facteur

[Ensemble de donnéesl] C:\Users\VAMACOMPUTER\Documents\données des clien.sav

ANOVA
C
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Inter-groupes 3,774 3 1,258 1,516 ,232
Intra-groupes 23,226 28 ,830
Total 27,000 31

ONEWAY C BY fonction
/MISSING ANALYSIS.

A 1 facteur

[Ensemble de donnéesl] C:\Users\VAMACOMPUTER\Documents\données des clien.sav

ANOVA
C
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Inter-groupes 1,433 4 ,358 ,378 ,822
Intra-groupes 25,567 27 ,947
Total 27,000 31

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 32 69,6
Exclus® 14 30,4
Total 46 100,0
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Récapitulatif de traitement des observations

N

%

Observations

Valide

Exclus®

Total

32
14
46

69,6
30,4
100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,785

19
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