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Abstract

The study aimed to explore the impact of digitalizations applications on services quality
through the quality determinants (dependability, responsiveness, tangibility, safety, empathy)

To achieve our target, we dispatched a questionnaire to 421 persons as our study sample,
we used SPPS program to analyse the data ; finally we concluded that the digitalization has an
average impact on services quality.

Our study suggested some keypoints ; the most important is generalization of
digitalisation transactions toward providing dvelopment and making the administration
transactions going smoothly, and looking for the best technology that will help to improve the
direction works

Keywords : Digitalization ; service quality, dependability, responsiveness, tangibility, safety,
empathy
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SPSS galip aladinly (buiud) Julad cilajia 1(04) a3y (galal)

Azl
13yl Comélation de Pearson T4l
Sig. (bilatérale) 000
M 42
25,454 Comélation de Pearson 753"
Sig. (bilatérale) 000
M 42
Fddeyl  Comélation de Pearson 6607
Sig. (bilatérale) ilili}
M 42
Qi) Caomrélation de Pearson 6a3”
Sig. (bilatérale) 000
M 42
Bladaic Comélation de Pearson BEE
Sig. (bilatérale) 000
M 42
Bilaey!  Comélation de Pearzon o4
Sig. (bilatérale) 000
M 42
Figlacy!  Comélation de Pearson T7
Sig. (bilatérale) ilili}
M 42
Bislacy  Comélation de Pearson o’
Sig. (bilatérale) 000
M 42
Bl Cormélation de Pearson 780
Sig. (bilatérale) 000
M 42
10ilacy!  Comélation de Pearzon F037
Sig. (bilatérale) 000
M 42
Ayl Cormeélaticn de Pearson 1
Sig. (bilatérale)
M 42

Tidaat | adean
134234 Comélation de Pearson 388 746 |
Sig. (bilatérale) 011 000
N 42 42
%5 Comélation de Pearson 404" 702"
Sig. (bilatérale) 001 000
N 42 42
Fjaatl  Comélation de Pearson 442" 857
Sig. (bilatérale) 003 000
N 42 42
4ijaatl  Comélation de Pearson 622 899"
Sig. (bilatérale) 000 ,000
N 42 42
5iissdl  Comélation de Pearson 54T 800"
Sig. (bilatérale) 000 000
N 42 42
B Comélation de Pearson 606 811
Sig. (bilatérale) 000 000
N 42 42
Taasdl  Comélation de Pearson 1 729"
Sig. (bilatérale) 000
N 42 42
22 Comélation de Pearson 729 1
Sig. (bilatérale) 000
N 42 42




Thmpdld | Bigesddl | 3yl
Tigusddd  Comelation de Pearson 199 | 428 | 485
Sig. (bilatérale) 206 005 001
N 42 42 42 T Sk
Ziyopld  ComélationdePearson | 53 | 603" | 781" || 10+¥' Comélation de Pearson 227 512
Sig. (bilatérale) 00 000 000 Sig. (bilatérale) 148 SO0
N 42 42 42 N 42 42
Yupdd  Comélaion de Pearson | 418" | 55~ | 708" || 22¥'  Comélation de Pearson 332 728"
Sig. (bilatérale) 006 000 000 Sig. {bilatérale) 032 000
N 42 42 42 N 42 42
4igupld  ComélationdePearson | 408" | 5677 | 741" || 30<¥  Comélation de Pearson 293 597"
Sig. (bilatérale) 07 000 000 Sig. (bilatérale) 059 000
N 42 42 42 N 42 42
Su-sd Comélationde Pearson | @81 | &74 | 602 || 42+¥ Comélation de Pearson 4027 | 88T
Sig. (bilatérale) 000 000 000 Sig. (bilatérale) 001 000
N 42 42 42 N 42 42
fusdd  Comélation de Pearson | 856 | 788" | 828" [| 5% Comélation de Pearson 508" 888"
Sig. (bilatérale) 000 000 000 Sig. (bilatérale) 001 SO0
N 42 42 42 N 42 42
Tiwpld  Comélation de Pearson 1] 785" | .7me" || Byt  Comélation de Pearson 566 828"
Sig. (bilatérale) 000 000 Sig. (bilatérale) 000 SO0
N 42 42 42 N 42 42
By Comélation de Pearson | 705 1] 881" || 7u=¥'  Comélation de Pearson 1] 707
Sig. (bilatérale) 000 000 Sig. (bilatérale) (000
N 42 42 42 N 42 42
sl ConlaliondePearson | 798 | 881 1 ||  Comélation de Pearson 7107 1
Sig. (bilatérale) 000 000 Sig. {bilatérale) 000
N 42 42 42 N 42 42




el | W [ hedd |G| AW | e -~
el Corrlaton de Pearson | s | se | s | g0 | e | 19«9 Comélation de Pearson 555 715
Sig blatral) o | | 0| 0| o0 Sig. (bilatérale) 000 000
N £ F) ] 2 ) ) M 42 42
Ul Corélalon dePeason | 502 1| e g | | se"| 2W  Comélation de Pearson 4507 6817
Sig. tilatérale) 001 0 O 1 Sig. (bilatérale) 003 (000
N 42 42 42 LY £ 42 M 42 42
Wwpld  Comélation dePearson | 508" | 607" 1ot et e W Corrélation de Pearson 581" 805"
Sig. (bitérale) oot |00 O O A 1 Sig. (bilatérale) 000 000
N 1 I} ] 4 I} 2 N 42 42
8 ComblaiondePearson | 528" | g1 | 78" | 72" | 8| FE  Comélation de Pearson &3 855"
Sig. (bitéralg) N A Moo Sig. (bilatérale) 000 000
N £ 4 ] 2 4 g
W CorélatondePearson | g30° | 08" | e | 72 1] o — " . 45 4:2-
o ' ' ‘ ' Bidul  Cormrélation de Pearson 643 839
Sig. bltérale) O O 000 Sig. (bilatérale) 000 000
N 02 F) 2 2 ) 2
W CoflatondePearson | 758" | a8 | gee | 863 | 0t 1 _ N _ 43 4:%
Sig. (bitérale) N R ' Gl Comélation de Pearson 744 897
N 0 o o o o o Sig. (bilatérale) J00a0 000
M 42 42
il Comélation de Pearson 1 8RR
Sig. (bilatérale) 000
M 42 42
FreTy Comélation de Pearson 856 1
Sig. (bilatérale) 000
M 42 42

SPSS galiy cilajiaa ¢ Lig SW aladialy ALauy) 313 @bl :(05) ad; galall

Récapitulatif de traitement des

observations
N % Statistiques de fiabilité
Observations Valide 421 100,0 Alpha de Nombre
Exclue® 0 0 Cronbach d'éléments
Total 421 100,0 ,905 10

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre Alpha de

Cronbach d'éléments Cronbach

Statistiques de fiabilité

Nombre

d'éléments

,923

924 8 ,905




Statistiques de fiabilite Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments Cronbach déléments
907 ! ,972 39
rasl) Clend) s dial) 3 43368 1(06) & Galal
Qwiad)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide  s3 165 39,2 39,2 39,2
S 256 60,8 60,8 100,0
Total 421 100,0 100,0

PR
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide dgkz 17 4.0 4.0 4,0
de & 16 3,8 3,8 7,8
gl 17 4,0 4,0 11,9
dre o 50 11,9 11,9 23,8
delag o 190 45,1 45,1 68,9
A1 36 8,6 8,6 77,4
de 95 22,6 22,6 100,0
Total 421 100,0 100,0

S Smuall
Pourcentage Pourcentage

Fréquence Pourcentage valide cumulé




Valide — osibad
Bl
a|J}353

Total

162
244

15
421

38,5
58,0
3,6
100,0

38,5
58,0

3,6

100,0

38,5
96,4
100,0

bl stae bl dpleall cildhaiy)s dpbuall claniallz(07) 285 Galdll

Statistiques

Lalie Y11 Lalic Y12 Al Y13 Al Y14 Lakic Y5 il YI6 Lalic Y17 Lalaic )

N Valide 421 421 421 421 421 421 421 £

Manquant 0 0 0 0 0 0 0

Statistiques
Lalie Y11 Lalic Y12 Al Y13 Al Y14 Lakic Y5 ialicYI6 Lalic Y17 Lalaic )

N Valide 421 421 421 421 421 421 421 £

Manquant 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 2,7340 3,1473 3,1211 2,9026 2,3729 2,7126 2,5321 3,01
Ecart type 1,08694 1,15353 1,20596 1,26020 1,04477 1,00502 1,03143 1,04¢

Statistiques
a1 a2 A3 a4 LlaiuYI5 LlaiuYI6 a7

N Valide 421 421 421 421 421 421 421

Manquant 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 2,5321 2,2399 2,5558 2,5891 2,5819 2,8385 2,4703
Ecart type ,94216 ,94210 1,14636 1,01876 1,05382 ,99883 1,00579

Statistiques
A saldll] s sallI2 A 5aldI3 A salall4 A 5aldl5 A 5aldI6 A saldl7 4 5alI8

N Valide 421 421 421 421 421 421 421 421

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,3872 2,5392 2,5534 2,6057 2,5036 2,6817 2,6081 2,9311
Ecart type 1,12746 1,17777 1,09332 1,12815 1,09462 1,00871 1,00040 1,16394

Statistiques



oY1 owYi2 oWYI3 oWYi4 owY5 oWYle Y17

N Valide 421 421 421 421 421 421 421

Manquant 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,1235 2,8076 3,0665 3,3373 3,2898 3,1876 3,4846
Ecart type 1,10149 1,06393 1,08467 1,11067 1,07421 ,99783 1,42022

Statistiques

asulig asunp a3 asulig EERIT asulip &Ly
N Valide 421 421 421 421 421 421 421
Manquant 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 2,6580 2,6936 2,6651 2,6817 2,6532 3,0428 2,7981
Ecart type 1,07432 1,03908 1,10602 1,07499 1,09476 1,16622 1,22653

Auhall ciluap jlid) =3l (08) a8, Galall

Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur

N Moyenne  Ecart type standard
alaic ) 421 28,1568 8,09669 ,39461
LEESY 421 17,8076 5,89298 ,28721
A galdll 421 21,8100 7,11584 , 34681
oYl 421 22,2969 6,33319 ,30866
L) 421 19,1924 6,21699 ,30300

Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3



Intervalle de confiance de la

Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
dalaic ) 63,751 420 ,000 25,15677 24,3811 25,9324
LEENY 51,557 420 ,000 14,80760 14,2431 15,3721
A salall 54,238 420 ,000 18,80998 18,1283 19,4917
oY) 62,518 420 ,000 19,29691 18,6902 19,9036
5L 53,441 420 ,000 16,19240 15,5968 16,7880
Test des échantillons indépendants
Test de Levene sur
I'égalité des variances Test t pour égalité des moyennes
Intervalle de confiance
Différence de la différence a 95
Sig. Différence  erreur %
F Sig. t ddl (bilatéral) moyenne standard Inférieur = Supérieur
LAl Hypothése de ,801 371 -,662 419 ,509 -1,96849 2,97515 -7,81658  3,87960
i.  variances égales
Hypothese de -,646 321,0 ,519  -1,96849  3,04942 -7,96785  4,03087
variances inégales 47
ANOVA
Al Al
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 18477,571 6 3079,595 3,601 ,002
Intragroupes 354024,163 414 855,131
Total 372501,734 420
ANOVA
Al
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 4079,579 2 2039,789 2,314 ,100



Intragroupes 368422,155 418 881,393
Total 372501,734 420




