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Abstract :

The purpose of the current study is to highlight the role of information
technology in influencing the satisfaction of customers of Algeria Telecom, who
benefit from the services of Mobilis agency. Indeed illustrating this role takes into
account the increasing competition that Algeria Telecom faces in its dealings with
other institutions from one hand, and the increasing awareness of the customers about
improving the quality of the services from the other hand. To achieve the aim of the
study, a questionnaire was carried out as tool to collect data. The questionnaire is
distributed to a sample of sixty (60) informants and the collected data was processed
through different statistic ways and SPSS program. The obtained results show that
there is significant statistic evidence about the influence of information technology on
customer’s satisfaction in Mobilis agency —jijel-. The results presentthat the
dimensions of information technology (users, devices and equipment’s) affect the
dependent variable which is the customers’ satisfaction while the other dimensions
(software and network) have n significant influence on the customers’ satisfaction.
Finally, practical suggestions and prospects for the study were also presented.

Key words: information technology, the satisfaction of customer, Mobilis agency
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(03) & Gala

Corrélations

(lasteall Laslsi€s jgaal U lsy)

Cilaaa pll Ceddiuall Glanall 8 3ea¥) | Lo ol oS3
Corrélation de Pearson 1 701" 495" 598" 839"
Slma Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 701" 1 602" 655" ,884**
B Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 495" 602" 1 604" 804"
Opediiasall Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 598" 655" 604" 1 834"
il 5 362 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 839" 884" 804" 8347 1
Lalas Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Ay I ssaall coa La AL L)

Corrélations

Gl 3ad & gas yaa Lol Y

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Sl )
Corrélation de Pearson 1 440" 495" 289" 506" 3717 ;742"
Ql Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,025 ,000 ,004 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 440" 1 329" 187 419" 309" 638"
Q2 Sig. (bilatérale) ,000 ,010 ,153 ,001 ,016 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 495" 329" 1 202 294’ 350" 634"
Q3 Sig. (bilatérale) ,000 ,010 122 ,022 ,006 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 289" 187 202 1 552" 466" 655"
Q4 Sig. (bilatérale) ,025 ,153 ,122 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 506" 419" 294" 552" 1 417" 778"
Q5 Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,022 ,000 ,001 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 3717 ,309" 350" 466" 417" 1 705"
Q6 Sig. (bilatérale) ,004 ,016 ,006 ,000 ,001 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 742" 638" 634" 655" 778" 705" 1
Glaeyll Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60

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

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

Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12
Corrélation de Pearson 1 ;350" 207 373”7 219 511" 660"
Q7 Sig. (bilatérale) ,006 112 ,003 ,092 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 350" 1 304 ,038 162 -,060 479"
Q8 Sig. (bilatérale) ,006 ,018 772 216 648 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson ,207 304" 1 498" 505" 264 7137
Q9 Sig. (bilatérale) 112 ,018 ,000 ,000 ,041 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 3737 ,038 498" 1 527" 396" 720"
Q10 Sig. (bilatérale) ,003 772 ,000 ,000 ,002 ,000

(e A0l () s Dol )Y alaa
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N 60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 219 ,162 505" 527" 1 4117 718"
Q11 Sig. (bilatérale) ,092 216 ,000 ,000 ,001 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 5117 -,060 264 396" 4117 1 632"
Q12 Sig. (bilatérale) ,000 ,648 ,041 ,002 ,001 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 660" 479" 7137 720" 718" 6327 1
_ Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
* La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
Cediiusall anl Lals V) Jalxae
Corrélations
Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Cppeaiiosal)
Corrélation de Pearson 1 436" 468" 126 443" 664"
Q13 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,337 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 436" 1 531" 3717 253 7117
Q14 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,004 ,051 ,000
N 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 468" 5317 1 4517 568" 836"
Q15 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 126 3717 451" 1 516" 674"
Q16 Sig. (bilatérale) ,337 ,004 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 443" 253 568" 516" 1 765"
Q17 Sig. (bilatérale) ,000 ,051 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 664" 7117 836" 674" 765" 1
Ot Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60
** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). )
Clamal) 3 jea ) aeal dpuilly Ll HY) Jales
Corrélations
Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Claaall 3 62 Y)
Corrélation de Pearson 1 258" ,380" 128 113 552"
Q18 Sig. (bilatérale) ,046 ,003 ,330 ,390 ,000
N 60 60 60 60 60 60
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Q19

Q20

Q21

Q22

Cilazall 53 jeay)

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

258"
,046
60

wk

,380

,003
60
,128
,330
60
,113
,390
60

wk

,552

,000
60

60
372"
,003
60
227
,081
60
241
,063
60

3

,596
,000
60

Corrélations

372
,003
60

60
,213
,102

60

416
,001
60

3

, 751
,000

60

227
,081
60
,213
,102
60

60

375

,003
60

Hok

,607

,000
60

241
,063
60
416"
,001
60
375"
,003

60

60

wk

,713
,000
60

,596
,000
60
7517
,000
60
607"
,000
60
713
,000

60

60

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

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Y1l Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7
Corrélation de o o o - - " o
1 ,666 ,336 571 , 709 ,578 ,335 , 794
Pearson
Y1
Sig. (bilatérale) ,000 ,009 ,000 ,000 ,000 ,009 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de - - o " o .
,666 1 473 ,617 ,645 ,530 ,209 770
v Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,110 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de " " " " " " "
,336 473 1 ,357 ,490 ,359 443 ,644
v3 Pearson
Sig. (bilatérale) ,009 ,000 ,005 ,000 ,005 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de " " " " " " "
571 ,617 ,357 1 ,639 ,610 ,334 771
va Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,009 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de » » » » " » »
, 709 ,645 ,490 ,639 1 770 ,463 ,896
- Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de » » » » " » »
,578 ,630 ,359 ,610 770 1 ,382 ,808
- Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,003 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de " " " " " "
,335 ,209 ,443 ,334 ,463 ,382 1 ,609
v7 Pearson
Sig. (bilatérale) ,009 ,110 ,000 ,009 ,000 ,003 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60 60
Corrélation de » » » » " " »
, 794 , 770 ,644 771 ,896 ,808 ,609 1
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60 60

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

Récapitulatif de traitement des observations

N

%

Observations

Valide
Exclus®
Total

60
0
60

100,0
,0
100,0

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

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d’éléments

,901

22

Récapitulatif de traitement des observations

N

%

Observations

Valide
Exclus®
Total

60
0
60

100,0
,0
100,0

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

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,875

Récapitulatif de traitement des observations

N

%

Observations

Valide
Exclus?
Total

60
0
60

100,0
0
100,0

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

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,931 29
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(05) b galel

Apaddd) el Jdas -

Statistiques

el Led) | el
Valide 60 60 60 60 60
N
Manquante 0 0 0 0 0
Loudal) Vv
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
37 61,7 61,7 61,7
Valide 23 38,3 38,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
adl vV
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
25 18 26 43,3 43,3 43,3
35 26 26 43,3 43,3 86,7
Valide 45 36 6 10,0 10,0 96,7
45 2 3.3 3,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
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e (s ghnal) v/

)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
19 31,7 31,7 31,7
39 65,0 65,0 96,7
Valide
Lle il ) 2 3,3 3,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
dgal)
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
12 20,0 20,0 20,0
15 25,0 25,0 45,0
e dale 8 13,3 13,3 58,3
Valide 6 10,0 10,0 68,3
10 16,7 16,7 85,0
9 15,0 15,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
g
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
30000 20000 38 63,3 63,3 63,3
40000 30000 12 20,0 20,0 83,3
50000 40000 3 5,0 5,0 88,3
Valide
60000 50000 3 5,0 5,0 93,3
60000 4 6,7 6,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
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(06) b galal

O] Sl Jalas

¥ saall clle Jias -

bl v
Statistiques
Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Clamall
Valide 60 60 60 60 60 60 60
N
Manquante 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,25 3,38 3,68 3,33 3,45 3,68 3,4639
Ecart-type 1,019 ,993 1,000 1,036 1,126 1,066 , 72167
ety Al v
Statistiques
Statistiques
Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12
Valide 60 60 60 60 60 60 60
N
Manquante 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,47 3,20 3,18 3,40 3,63 3,75 3,4389
Ecart-type ,911 1,246 1,066 1,138 1,041 1,129 , 70642
Statistiques
IQ13 Q14 Q15 Q16 Q17 Oadiiall
Valide |60 60 60 60 60 60
Manquante IO 0 0 0 0 0
Moyenne 3,32 3,47 3,10 3,72 3,15 3,3500
Ecart-type 1,033 1,171 1,231 1,091 1,191 ,83858
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Llanally 33gaY) v/

Statistiques

Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Silaxall 55 3eaY)
Valide 60 60 60 60 60 60
N
Manquante 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,72 3,63 3,32 3,42 2,80 3,3767
Ecart-type ,993 ,843 1,186 1,078 1,299 , 70455
(G saal) ahle Julas -
Statistiques
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7
Valide 60 60 60 60 60 60 60 60
N
Manquante 0 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,03 3,05 3,28 3,35 3,38 3,27 3,53 3,2714
Ecart-type 1,119 ,999 1,010 ,988 1,180 1,191 1,171 ,82912
”
”
(07) a2, Galal
Laluadl) lad) -
.4.\9: Al Gluaydl) lad) v
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) -,185 ,396 -, 467 ,642
Gl ) ,167 ,142 ,145 1,175 ,245
1 _ ,122 ,160 ,104 ,760 ,450
(peddiuadl ,251 ,112 ,254 2,234 ,030
lanall g8 3eaY) ,480 ,145 ,408 3,306 ,002

a. Variable dépendante :
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g ) g i)

Récapitulatif des modeles

Modéle R R-deux R-deux Erreur standard de Changement dans les statistiques
ajuste I'estimation Variation de R- | Variation de F| ddlI1 ddi2 | Sig. Variation
deux de F
1 ,776° ,603 ,574 ,54126 ,603 20,861 55 ,000
a. Valeurs prédites : (constantes), <l  jea¥), Slme ), Gaeadivall,
ANOVA®
Modéle Somme des ddi Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 24,446 4 6,112 20,861 ,OOOb
1 Résidu 16,113 55 ,293
Total 40,559 59

a. Variable dépendante :

b. Valeurs prédites : (constantes), <axall 5 jea¥), Sl Cpeardival),
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