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Resume

Produit de la mondialisation de nombreux changements économiques qui
ont touché tous les milieux de vie, ainsi que tous les secteurs, y compris l'Algérie
Telecom, qui se secteur opere trouves dans un marché marqué par une vive
concurrence et de domination, voila ce que l'a forcée a faire face a cette
situation et la poursuite du changement pour le mieux, réalisant ainsi survivre et
de leadership, en tirant parti de la technologie moderne, qui a fait un bond en
lieu et cela en termes de relations avec les clients et de déplacer son caractere
traditionnel a la capacité électronique, la production d'une variété de méthodes
par voie électronique a le client a annulé la distance, d'une part, et d'autre part,
a demande Algérie Telecom pour deévelopper et moderniser ses services
reposant sur plusieurs sources d'idées contenues dans les méthodes et les
politiques considérées comme un mécanisme pour créer un nouveau service ou
le développement des services traditionnels, la faisant sortir de concevoir un
service en ligne sur la base des méthodes de paiement électronique, réalisant
ainsi la satisfaction de la clientéle actuelle et apporter autant des clients
potentiels traverser les frontieres géographiques.

Et I'Algérie, comme d'autres pays ont cherché a élever le niveau de son
économie, qui a éte considéré comme l'ingrédient actif du secteur des
télecommunications, et des contacts en Algérie a la modernite et a la
numeérisation développé, tandis que l'Etat a soutenu en soustrayant plusieurs
projets, y compris la modernisation du paiement sur le systéeme de niveau

national et la création d'infrastructures depuis 2004.

Et nous avons pris le role de la gestion des connaissances dans la
réalisation de l'état de l'avantage concurrentiel de ['Algérie Télécom-agence
Medea-en tant que modeéle pour démontrer ['utilité du service a la clientéle et
['Internet qui a beaucoup évolué que l'évolution pour atteindre la quatrieme
technologie de genération, ou 4 G.



ABSTRACT

Produced the globalization of many economic changes that touched all
walks of life, as well as all sectors, including Algeria Telecom, which found
itself sector operates in a market marked by sharp competition and dominance,
this is what forced her to keep up with this situation and the pursuit of change
for the better, thus achieving survive and leadership, taking advantage of
modern technology, which has made a quantum leap occur and this in terms of
dealing with customers and move its traditional character to the electronic
capacity, producing a variety of methods electronically brought the client
canceled the distance, on the one hand, and on the other hand, sought Algeria
Telecom to develop and modernize its services relying on several sources of
ideas embodied in methods and policies seen as a mechanism to create a new
service or the development of traditional service, bringing it out to devise an
online service based on the electronic payment methods, thus achieving current
customer satisfaction and bring as much of the potential customers cross

geographical boundaries.

And Algeria, like other countries sought to raise the level of its economy,
which was considered the telecommunications sector active ingredient in it, and
developed contacts in Algeria to modernity and digitization, while the state
supported by subtracting several projects, including modernization of payment

on the national level system and the creation of infrastructure since 2004.

And we have taken the role of knowledge management in achieving
competitive advantage status of Algeria Telecom-agency Medea-as a model to
demonstrate the desirability of customer service and the Internet that has
evolved greatly as the evolution to reach the fourth generation technology, or 4
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Reliability Statistics

SIRUR- SN IO SRS RESHM P ERY P IR AW]

FlsaS W Lt =il 13 03y ekl

Cronbach's
Alpha N of Items
,877 34
oudal)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sl 14 63,6 63,6 63,6
8 36,4 36,4 100,0
Total | 22 100,0 100,0
el
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 25 o i) 1 4,5 4,5 4,5
25-351 13 59,1 59,1 63,6
350 5811 8 36,4 36,4 100,0
Total | 22 100,0 100,0
lail) (5 gheual)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid gsil4 18,2 18,2 18,2
a1 16 72,7 72,7 90,9
soalslel 1 2 9,1 9,1 100,0
Total | 22 100,0 100,0




! A

A puisal) 5 pal)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid lsw5 e8] 6 27,3 27,3 27,3
“as11-6]8 36,4 36,4 63,6
Lull 0. 5S1) 8 36,4 36,4 100,0
Total | 22 100,0 100,0
Bl 31 dn [ il 15 By el
Gl analil dwgall Jaks dalias 3529
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid e 27,3 27,3 27,3
Gl 112 54,5 54,5 81,8
Bk 385 | 4 18,2 18,2 100,0
Total | 22 100,0 100,0
Aot Ad a1 el A8 ral) i Alsal
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid G5 e |1 4,5 4,5 4,5
A 110 45,5 45,5 50,0
G110 45,5 45,5 95,5
Bk 3850 | 1 4,5 4,5 100,0
Total | 22 100,0 100,0
dwnpall da) @ AN JSLaa) Ja e Baslually Jlenl! glacd)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid U 16 27,3 27,3 27,3
Gilse 113 59,1 59,1 86,4
Bl B3l se | 3 13,6 13,6 100,0
Total | 22 100,0 100,0




! A

(4 pall) agislis ad o Juall s

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Gilse x| 1 4,5 4,5 4,5
e B 13,6 13,6 18,2
Gl 110 45,5 45,5 63,6
Bk 3850 | 8 36,4 36,4 100,0
Total | 22 100,0 100,0
48 jrall 3031 ao jlda ao A dsiisa yamads
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid G e 11 4,5 4,5 4,5
Ayl 4 18,2 18,2 22,7
Gilse 112 54,5 54,5 77,3
ERCURRY 5 22,7 22,7 100,0
Total | 22 100,0 100,0
Colalall L Laal g A ) 3 okl AR i
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid e 22,7 22,7 22,7
Gl 112 54,5 54,5 77,3
Bl Gilsa 1 5 22,7 22,7 100,0
Total | 22 100,0 100,0
e glaal) Lin ol o363 Jlad alla b 3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Gise e |1 4,5 4,5 4,5
Aaa 1 4,5 4,5 9,1
Gilse | 15 68,2 68,2 77,3
Bl il 1 5 22,7 22,7 100,0
Total | 22 100,0 100,0
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48 pally A4S jLiial) alii 30y cplalall £1af (5 ghena an

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid @5 2 1 4,5 4,5 4,5
e | 6 27,3 27,3 31,8
Gilse ) 12 54,5 54,5 86,4
sl 38150 | 3 13,6 13,6 100,0
Total | 22 100,0 100,0
A pal) Ji (B Lol g Jual¥l g ade ) Jilug g9 Jyadl
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid G e 11 4,5 4,5 4,5
ass] 2 9,1 9,1 13,6
Gilse 113 59,1 59,1 72,7
2% 35 | 6 27,3 27,3 100,0
Total | 22 100,0 100,0
&l ) 33l s ol pall (S
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Uaa | 2 9,1 9,1 9,1
Gl 118 81,8 81,8 90,9
Bk 385 | 2 9,1 9,1 100,0
Total | 22 100,0 100,0
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Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation

a8 s gall Jala dalias 3925 | 22 3,91 ,684
Glagyl

4 jee ) Agsanall 46 el Jus Al | 22 3,50 673

da e saclually Jleall #leudl | 22 3,86 ,640
T el 4l 55 ) JSLE

peeliS ad ) e Jleall pnis ] 22 4,14 ,834
(el

B0 g jlie acdl A3 paradi | 22 3,95 ,785
el

Toelaadl g A0 dll 5 abal) 488 s | 22 4,00 ,690
Cplalall

e glaall L gl 531 Jlad allad b g3 | 22 4,09 ,684

b G Oalalall £l (5 siuse s | 22 3,77 ,752
4 jrally 38 il

Juai¥ls Dle ¥ Jily )50 i | 22 4,09 ,750
3 jaall J8 8 Lgdida i

& Il oo Galhsall S | 22 4,00 ,436
4 el

Valid N (listwise) | 22

Bkl jslan plissial day LlE Al :6 oy ekl

&l i gal) g <l gadl)

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid <z alaainl | 3 13,6 13,6 13,6
Lo sie aladind | 11 50,0 50,0 63,6
gHalaii 18 36,4 36,4 100,0
Total | 22 100,0 100,0




! A

Jlaad) i
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  dawsic plasiul | 13 59,1 59,1 59,1
sHelai 19 40,9 40,9 100,0
Total | 22 100,0 100,0
skl g Cadl 3S)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid «aumsaalaaiud] 8 36,4 36,4 36,4
Jaus gia alazind | 9 40,9 40,9 77,3
SHpaii 1 5 22,7 22,7 100,0
Total | 22 100,0 100,0
Gaidall g o il
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid s alaaid )7 31,8 31,8 31,8
Jous gie aladind 1 9 40,9 40,9 72,7
sl 16 27,3 27,3 100,0
Total | 22 100,0 100,0
i) as) g8 g culii<al)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid <iumsalainl )18 36,4 36,4 36,4
Lo sie aladind | 10 45,5 45,5 81,8
ghalainl 1 4 18,2 18,2 100,0
Total | 22 100,0 100,0




! A

Lty
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  dawsic plasiul | 5 22,7 22,7 22,7
G B plaaial 117 77,3 77,3 100,0
Total | 22 100,0 100,0

Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation

Gl i pall g il gl | 22 2,23 ,685
Jleall yyxi | 22 2,41 ,503
Dashill g Gl <) e | 22 1,86 774
Osainal 5 ¢l pall | 22 1,95 ,785
alilall ac ) @ 5 el | 22 1,82 ,733
oy | 22 2,77 429

Valid N (listwise) | 22

Al 3 5aal) aoa (B Al daled A pall juiat

eedly Bsidl da WUE il 1T 0By oeldl

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid «=l¥]4 18,2 18,2 18,2
a1 18 81,8 81,8 100,0
Total | 22 100,0 100,0
Afy gty qelial ppanal IR (o pedlLl 330 (3T ) Aaanazall gl
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid y12 9,1 9,1 9,1
el Y1 4,5 4,5 13,6
119 86,4 86,4 100,0
Total | 22 100,0 100,0
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&) Lghalas 31 5 LalS A gall 48 i cadly 3 Lals

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid M 4,5 4,5 4,5
el Y] 2 9,1 9,1 13,6
119 86,4 86,4 100,0
Total | 22 100,0 100,0
Cpmdlial) (e Awagall Jai A aa il o8 cila glaal) ablud
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Yy]2 9,1 9,1 9,1
Gxely|5 22,7 22,7 31,8
a1 15 68,2 68,2 100,0
Total | 22 100,0 100,0

Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation

ped A Aaulad Ao 4d ) iiai | 22 1,82 ,395
Aadlidl) 3 jaall

Aaudli 8 330 (3T () A 5all g3 | 22 1,77 ,612
Ay gus 5 griiall apenal A (1

A LalS Ao all 46 jae cala i LIS | 22 1,82 ,501
SRR RIS AR

a8 (8Osl e laslad) aalus | 22 1,59 ,666
Crliall e A sall

Valid N (listwise) | 22
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pdldll 3300 532 (3 83,80 5000 Ty S i 18 0By ol

a3 il ildaitiad g ¢y ga ) cilathiia 48 jaa b A8 pall 513 ablud

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid G5 e |1 4,5 4,5 4,5
e 9,1 9,1 13,6
Gilse | 11 50,0 50,0 63,6
Bk 3850 | 8 36,4 36,4 100,0
Total | 22 100,0 100,0
Aondlli el adl o 48 aall 3101 ageads
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid &5 2] 3 13,6 13,6 13,6
a7 31,8 31,8 45,5
e ) 22,7 22,7 68,2
Bk 385 | 7 31,8 31,8 100,0
Total | 22 100,0 100,0
@M\w\*s.agjgh&}d\bmgm
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid G5 e |1 4,5 4,5 4,5
e B 13,6 13,6 18,2
Gl 113 59,1 59,1 77,3
Bl Gilsa 1 5 22,7 22,7 100,0
Total | 22 100,0 100,0
Cpmadlial) Cladd e Lgiledd aai B 48 pal) 5130 ablud
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid &5 2 11 4,5 4,5 4,5
Uaa | 2 9,1 9,1 13,6
Gilse | 14 63,6 63,6 77,3
sl 38lse 1 5 22,7 22,7 100,0
Total | 22 100,0 100,0




! A

Gladdl g cilatiall Gpuaiy pghl e EJ’-“”SJMPWM

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid G5 e |1 4,5 4,5 4,5
s ] 1 4,5 4,5 9,1
Gl 114 63,6 63,6 72,7
Bk 385 | 6 27,3 27,3 100,0
Total | 22 100,0 100,0
(Gagaddl) g laddld) Baga Cpead Ao Gila glaal) L ol iS5 Jand
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid e K 18,2 18,2 18,2
Gilse 112 54,5 54,5 72,7
Bk 385 | 6 27,3 27,3 100,0
Total | 22 100,0 100,0
33 gadl CilLSE (sl L 48 pall 5130 Al delud
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid & ]2 9,1 9,1 9,1
e B 40,9 40,9 50,0
Gilse ] 8 36,4 36,4 86,4
3l (38150 | 3 13,6 13,6 100,0
Total | 22 100,0 100,0
Bbally 1Y) e gy g2 G o 43 pall 5130 Jaad
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid A | 6 27,3 27,3 27,3
Gilse 19 40,9 40,9 68,2
Bl Gilsa | 7 31,8 31,8 100,0
Total | 22 100,0 100,0




K SR

b slhg) Cibl #Y [JLA.«'A‘_,J:- 43 pal) 5 1a) Jans
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Gilse ]2 9,1 9,1 9,1
Aaa | 2 9,1 9,1 18,2
Gl 114 63,6 63,6 81,8
Bk 385 | 4 18,2 18,2 100,0

Total | 22 100,0 100,0

Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation
Clllaia & jaa b 4 yaall 5000 aalus | 22 4,18 795
2 i) a5 o 530
Dbl gl e 38yl 300 agusi | 22 3,73 1,077
paa Bl Gle 4 el B la) sl | 22 4,00 ,756
38 gl Fuanll
lelead 5aa o8 A8 el 300 aalusi | 22 4,05 122
Cpudliall ladd e
sk e A el 5 lal pUas Jexy | 22 4,14 ,710
claaal) g il Gawa
Crmand e il slaall Lia ol 9€5 Jaat | 22 4,09 ,684
Gl 5 cilaaall 3352
S (3 A8 el 3 )y alas ae i | 22 3,55 ,858
33 gall Caallss
e g GA e 4 jaall 3 Jani | 22 4,05 ,785
3okl s gl e
oY Glana e A8 jadll 5l Jaat | 22 3,91 ,811
(sl elas) byl
Valid N (listwise) | 22




! A

el G5l Lo @Al 813l 5T s dmy LS Zw 19 By kel

(QWh inlgl) ¢ sailad) ¢ guidliall

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid < ,86]3 13,6 13,6 13,6
dhugie 5] 8 36,4 36,4 50,0
¢S 11 50,0 50,0 100,0
Total | 22 100,0 100,0
(DUl Cailgl)) ALl claiial)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid «hms 586]3 13,6 13,6 13,6
Lugie yii] 9 40,9 40,9 54,5
¢H 8110 45,5 45,5 100,0
Total | 22 100,0 100,0
Judll) 5 sl
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid uma 5516 27,3 27,3 27,3
Jagia s | 11 50,0 50,0 77,3
$H )5 22,7 22,7 100,0
Total | 22 100,0 100,0
O Jsally () gall
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid uma 5G] 8 36,4 36,4 36,4
bugie 615 22,7 22,7 59,1
$H 619 40,9 40,9 100,0
Total | 22 100,0 100,0




! A

Al
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid «hma 586} 2 9,1 9,1 9,1
Lusie 5] 6 27,3 27,3 36,4
gH i) 14 63,6 63,6 100,0
Total | 22 100,0 100,0

Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation
(Jal) aitell) o sllad) & sudlial) | 22 2,36 727
(Juall gl Al i) | 22 2,32 ,716
Aandliil) 3 50al) | 22 1,95 122
e el s sl | 22 2,05 ,899
gl | 22 2,55 ,671
Valid N (listwise) | 22
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