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Corrélations

q1 q2 g3 q4 a5 JSell ookl
Corrélation de Pearson 1 239 ,024 ,007 249 457"
q1 Sig. (bilatérale) 138 885 967 122 ,003
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 239 1 ,320° 516 522" ,800"
q2 Sig. (bilatérale) 138 ,044 ,001 ,001 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson ,024 ,320° 1 265 241 5717
q3 Sig. (bilatérale) 885 ,044 ,098 134 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson ,007 516" 265 1 416" 685"
q4 Sig. (bilatérale) ,967 ,001 ,098 ,008 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 249 522" 241 416 1 7427
a5 Sig. (bilatérale) 122 ,001 134 ,008 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 457" ,800" 5717 685" 7427 1
Kl el Sig. (bilatérale) ,003 ,000 ,000 ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40

**_ La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

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

g6 q7 q8 q9 g10 L sl 65 il sleall
Corrélation de Pearson 1 495" 506" 402" 367 728"
q6 Sig. (bilatérale) ,001 ,001 ,010 ,020 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 495" 1 694" 660" 450" 812"
q7 Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,004 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 506" 694" 1 735" 504" 857"
q8 Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,001 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 402" 660" 735" 1 524" 823"
Q9 Sig. (bilatérale) ,010 ,000 ,000 ,001 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 367 450" 504" 524" 1 733"
q10 Sig. (bilatérale) ,020 ,004 ,001 ,001 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 728" 812" 857" 823" 733" 1
Ll el Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40

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

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

gl mlaa Gpaad g Cadl Al GLaY) e

g11 g12 g13 q14 q15 O pplae 33 5l)
Corrélation de Pearson 1 340" 424" 391" ;389" 699"
q11 Sig. (bilatérale) ,032 ,006 ,012 ,013 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 340" 1 318" 133 345 613"
q12 Sig. (bilatérale) ,032 ,045 414 ,029 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 424" 318" 1 490" 599" 775"
q13 Sig. (bilatérale) ,006 ,045 ,001 ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 3917 133 490" 1 540" ;703"
q14 Sig. (bilatérale) ,012 414 ,001 ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 389 345 599" 540" 1 805"
q15 Sig. (bilatérale) 013 ,029 ,000 ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 699" 613" 775" ;703" 805" 1

Gmead les 83530 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40

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

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

q16 ql7 q18 q19 g20 i Adlad; el
I,lay
Corrélation de Pearson 1 A17 -,026 -,074 275 408"
q16 Sig. (bilatérale) AT2 872 652 ,086 ,009
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 17 1 -,288 ,010 284 406"
q17 Sig. (bilatérale) AT2 ,072 ,952 ,076 ,009
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson -,026 -,288 1 372 244 366
q18 Sig. (bilatérale) 872 ,072 ,018 129 ,020
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson -,074 ,010 372 1 550" ;708"
q19 Sig. (bilatérale) 652 952 ,018 ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 275 284 244 550" 1 8917
420 Sig. (bilatérale) ,086 ,076 129 ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 408" 406" 366 ;708" 8917 1
daa Adldy clladl 4oY) Sig. (bilatérale) ,009 ,009 ,020 ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40

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

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

Corrélations

AUl S Jsaall il JANA) slusy) e

sile) Auvia Slhlaall | 325a Aaadl)
)

Corrélation de Pearson 1 ,693**
sale) dwva cllell 4501 Sig. (bilatérale) ,000
N 40 40
Corrélation de Pearson ,693" 1

Baga deadll Sig. (bilatérale) ,000
N 40 40

**_ La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Al (gl day Gl Jalea

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,662

Bagall ymlea Cpuad s @l Jalea

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,762

5

oY) Hemall i Jalas

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,840

20

Js< :\.ahl.u‘g <l Jalea :(5) f&‘) caalall

alall il Jalaa

Statistiques de fiabilité

clagieall Liaglgi€s il Jalaa

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,838

Ay clland) Adlad daa dan il Jalza

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,529

5

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,792

14

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,891

34
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Apaddl) clpiiall L gjall cuilly LS 1(6) by Galal

oall
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

B 28 70,0 70,0 70,0
Valide & 12 30,0 30,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

el
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

8 (e 30 Aiws 7 17,5 17,5 17,5

0 30 S S8 (0 40 Ao 19 47,5 47,5 65,0
Valide (<40 ) J8 e 50 2iu 9 22,5 22,5 87,5

50 4 iU 5 12,5 12,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

salall ozl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

5SS (Siga 14 35,0 35,0 35,0

gl 5 A 4 10,0 10,0 45,0
Valide (bl 13 32,5 32,5 77,5

ke 9 22,5 22,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

e Cilgin Jaal)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

J8 (e & s 11 27,5 27,5 27,5

0o 5 0e 10 Dl s 12 30,0 30,0 57,5
Valide 10 Y J8 (e 15 4o 9 22,5 22,5 80,0

15 4. jiSle 8 20,0 20,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Statistiques descriptives

Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
q1 40 1,00 5,00 3,5750 ,90263
q2 40 1,00 5,00 3,7000 ,93918
q3 40 1,00 5,00 3,5750 ,93060
q4 40 1,00 5,00 3,4250 ,95776
g5 40 1,00 5,00 3,5250 ,90547
JSsed) skl 40 1,80 4,60 3,5600 ,60460
N valide (listwise) 40

Statistiques descriptives

Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
g6 40 1,00 5,00 3,9000 1,00766
q7 40 2,00 5,00 4,1500 ,69982
q8 40 2,00 5,00 3,9750 ,80024
q9 40 1,00 5,00 4,1250 ,79057
q10 40 1,00 5,00 3,6000 ,92819
L o135 Sl sladll 40 1,60 4,80 3,9500 ,66371
N valide (listwise) 40

Statistiques descriptives

Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
q11 40 2,00 5,00 4,0500 ,90441
q12 40 2,00 5,00 3,3500 1,02657
q13 40 2,00 5,00 3,0750 ,85896
q14 40 1,00 5,00 3,5750 ,93060
q15 40 2,00 5,00 3,5750 1,00989
Cppend pplae 3350l 40 2,00 5,00 3,5250 ,67889
N valide (listwise) 40
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Statistiques descriptives

N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
q1 40 1,00 5,00 3,5750 ,90263
q2 40 1,00 5,00 3,7000 ,93918
g3 40 1,00 5,00 3,5750 ,93060
q4 40 1,00 5,00 3,4250 ,95776
g5 40 1,00 5,00 3,5250 ,90547
g6 40 1,00 5,00 3,9000 1,00766
q7 40 2,00 5,00 4,1500 ,69982
g8 40 2,00 5,00 3,9750 ,80024
q9 40 1,00 5,00 4,1250 ,79057
q10 40 1,00 5,00 3,6000 ,92819
ql1 40 2,00 5,00 4,0500 ,90441
q12 40 2,00 5,00 3,3500 1,02657
q13 40 2,00 5,00 3,0750 ,85896
q14 40 1,00 5,00 3,5750 ,93060
q15 40 2,00 5,00 3,5750 1,00989
q16 40 2,00 5,00 4,1250 ,72280
q17 40 2,00 4,00 3,3000 , 75786
q18 40 3,00 5,00 4,2750 ,50574
q19 40 2,00 5,00 3,2250 1,02501
q20 40 1,00 5,00 2,7500 1,19293
Bale) dwvia el 4,0V 40 2,65 4,60 3,6425 ,44872
N valide (listwise) 40

Statistiques descriptives
Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type

i 40 1,00 5,00 4,1250 ,93883
j2 40 1,00 5,00 3,9000 ,98189
i3 40 1,00 5,00 3,8500 ,92126
4 40 1,00 5,00 3,7750 ,97369
i5 40 1,00 5,00 4,1750 1,03497
J6 40 1,00 5,00 4,3500 1,07537
i7 40 1,00 5,00 3,6500 1,02657
i8 40 1,00 5,00 3,1250 1,09046
i9 40 2,00 5,00 3,6000 ,84124
j10 40 1,00 5,00 3,0750 1,22762
j11 40 2,00 5,00 3,8500 ,76962
i12 40 1,00 5,00 3,5750 ,95776
i13 40 2,00 5,00 3,9750 ,57679
j14 40 2,00 5,00 4,5500 ,67748
Baga Aeadll 40 2,29 5,00 3,8268 ,49325
N valide (listwise) 40
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bl i sl 1(8) a8y (Galall

Statistiques descriptives

N Asymétrie Kurtosis

Statistique | Statistique | Erreurstd | Statistique | Erreur std
JSsed) kil 40 -,994 ,374 1,297 ,733
i o) 515 e shedll 40 -1,692 374 3,619 ,733
Cppand pplae 3350l 40 -173 374 -,421 ,733
daia Agllads clilead) 3,0 40 ,011 ,374 -,735 ,733
salel Luaia cllead) 4 oyl 40 -,234 374 -,478 ,733
Baga Aeadll 40 -, 704 ,374 2,075 ,733
N valide (listwise) 40

ALY Ll :(9) Al Galal)

Coefficients?®

Modeéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. Statistiques de colinéarité
standardisés
A Erreur standard Béta Tolérance VIF
(Constante) 2,822 732 3,853 ,000
L sl 535 il sledll -,070 ,176 -077( -,395 ,695 ,682 1,466
Cppand pulae 3350l 271 ,202 , 304 1,340 ,189 ,496 2,016
daia dllad; clleall 4y )Y ,016 ,256 ,014 ,064 ,949 ,540 1,853
a. Variable dépendante : JSiell ekl
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. Statistiques de colinéarité
standardisés
A Erreur standard Béta Tolérance VIF
(Constante) 1,766 , 765 2,307 ,027
JSaell_ bl -,062 ,157 -,056 -,395 ,695 ,926 1,080
1 Cppand pplae 3350l ,403 ,183 412 2,197 ,035 ,536 1,866
dana dgllad; clleadl 4y )Y ,278 ,236 ,216 1,177 247 ,560 1,785

a. Variable dépendante : L 8 5i<5 ilaslasll
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Coefficients®

Modéle Coefficients non Coefficients t Sig. Statistiques de colinéarité

standardisés standardisés

A Erreur Béta Tolérance VIF

standard
(Constante) -,576 ,693 -,831 411
JSell_ ekl 175 ,131 ,156 1,340 ,189 ,968 1,033
Lo sl iS5 e sheall ,293 ,134 ,287 2,197 ,035 ,770 1,298
dao Lllady cilideall
:\w“;‘ - - ,656 174 ,498 3,768 ,001 ,752 1,329
a. Variable dépendante : cuwai julas 335l
Coefficients®
Modeéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. Statistiques de colinéarité
standardisés
A Erreur standard Béta Tolérance VIF

(Constante) 1,464 ,512 2,859 ,007
JSell_ ekl ,007 ,109 ,008 ,064 ,949 ,922 1,085
Lo sl iS5 e sheall ,133 ,113 A72( 1,177 247 ,705 1,418
Opand jplae 335all 431 114 ,568| 3,768 ,001 ,659 1,518

a. Variable dépendante : ixa allad; cllaall 4, 55Y)

bl 48 giaa :(10) ady (galall

Corrélations

Sl adasil) La gl 65 Glagleall | anend ulas Bagall [ dsia Adlady ciblaall | 3258 dandll
iy

Corrélation de Pearson 1 ,095 ,272 179 ,321*
Il gkl Sig. (bilatérale) 562 ,089 269 ,043

N 40 40 40 40 40

Corrélation de Pearson ,095 1 540" 479" 480"
LaslsiSs clesledl  Sig. (bilatérale) 562 ,000 ,002 ,002

N 40 40 40 40 40

Corrélation de Pearson 272 540" 1 663" 636
Omesi_ e 83550 Sig. (bilatérale) ,089 ,000 ,000 ,000

N 40 40 40 40 40
T Corrélation de Pearson 179 479" 663" 1 582"
-’wa\;\ - ~ Sig. (bilatérale) 269 ,002 ,000 ,000

N 40 40 40 40 40

Corrélation de Pearson 3217 480" 636" 582" 1
PN Sig. (bilatérale) ,043 ,002 ,000 ,000

N 40 40 40 40 40

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

**_ La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Récapitulatif des modéles

(1) ) gl

Modeéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,3217 ,103 ,080 ,47320
a. Valeurs prédites : (constantes), JSell  saulail)
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression ,980 1 ,980 4,375 ,O43b
1 Résidu 8,509 38 224

Total 9,489 39
a. Variable dépendante : 325a 4aall
b. Valeurs prédites : (constantes), JSwell el

Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients T Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) 2,894 ,452 6,396 ,000

Sl el ,262 ,125 ,321 2,092 ,043
a. Variable dépendante : 3252 4aall

Récapitulatif des modéles
Modeéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,480° ,230 ,210 ,43845
a. Valeurs prédites : (constantes), La sl 585 ilaslall
ANOVA®
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 2,184 1 2,184 11,359 ,002°
1 Résidu 7,305 38 ,192

Total 9,489 39

a. Variable dépendante : 335> 3eaall

b. Valeurs prédites : (constantes), Lis 555 <l gleall
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Coefficients®

Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,419 424 5,710 ,000
L ol 65 e sladll ,357 ,106 ,480 3,370 ,002
a. Variable dépendante : 535 _dsaall
Récapitulatif des modéles
Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,636° ,405 ,389 ,38552
a. Valeurs prédites : (constantes), caead julas agall
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 3,841 1 3,841 25,842 ,000°
1 Résidu 5,648 38 ,149
Total 9,489 39
a. Variable dépendante : 535 _dsaall
b. Valeurs prédites : (constantes), cusi julas 3352l
Coefficients®
Modeéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,197 ,326 6,735 ,000
Ot e 3350l ,462 ,091 ,636 5,083 ,000

a. Variable dépendante : 325 4.l

Récapitulatif des modéles

Modeéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,582° ,338 ,321 ,40649

a. Valeurs prédites : (constantes), isa dillady cldaall 4, Y
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ANOVA®

Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 3,210 1 3,210 19,424 ,000°
1 Résidu 6,279 38 ,165
Total 9,489 39
a. Variable dépendante : 535 _dsaall
b. Valeurs prédites : (constantes), isa iy clleall 3y lay)
Coefficients®
Modeéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,858 451 4,118 ,000
daua dgllady cilleadl 4y Y ,557 ,126 ,582 4,407 ,000
a. Variable dépendante : 325> 4eaall
Récapitulatif des modéles
Modeéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,693° ,481 ,467 ,36016
a. Valeurs prédites : (constantes), sale)_duxia Slleall 45y
ANOVA®
Modéle Somme des Ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 4,560 1 4,560 35,152 ,000°
1 Résidu 4,929 38 ,130
Total 9,489 39
a. Variable dépendante : 325 4eaal)
b. Valeurs prédites : (constantes), sale)_duvia cilleadl 4y 5laY)
Coefficients®
Modeéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,051 472 2,229 ,032
1 Bale) dwvia clle) 42V ,762 ,129 ,693 5,929 ,000

a. Variable dépendante : 325 4.l

136



douyal) 5y 9aa Cllamgia (o 39U T :(12) é} alal)

Statistiques de groupe

N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
ol
moyenne
N 28 3,6482 ,42568 ,08045
sale) A ciblaall 48V
] 12 3,6292 ,51850 ,14968
Test d'échantillons indépendants
Test de Levene Test-t pour égalité des moyennes
sur 'égalité des
variances
F Sig. t ddl Sig. | Différence | Différence Intervalle de confiance
(bilatér | moyenne | écart-type 95% de la différence
ale) Inférieure | Supérieure
Hypothése de
sale) Ania ] . ,859 ,360 121 38 ,904 ,01905 , 15682 -,29841 , 33651
- ~ variances égales
lleall
) Hypothese de
LB 1121 17,672 ,912 ,01905 ,16993 -,33843 , 37653
variances inég_;ales
Statistiques de groupe
N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
ol
moyenne
A 28 3,7883 52794 ,09977
EJ}.A_;LAAA.“
] 12 3,9167 ,40730 ,11758
Test d'échantillons indépendants
Test de Levene Test-t pour égalité des moyennes
sur I'égalité des
variances
F Sig. t ddl Sig. Différen | Différence | Intervalle de confiance
(bilatérale) ce écart-type 95% de la différence
moyenn Inférieure | Supérieure
e
Hypothése de
] ,276 ,602| -,750 38 458 -,12840 17115 -, 47488 ,21807
B variances égales
darall Hypothése de
-,833| 26,869 A412| -,12840 ,15420 -,44487 ,18807
variances inégales

137



one— way ANOVA (gala¥) cubidl) Julasi :(13) a8 galall

sale) duaia ibleell 4 Y

ANOVA a 1 facteur

Somme des Ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes ,506 3 ,169 ,826 ,488
Intra-groupes 7,347 36 ,204
Total 7,853 39
ANOVA a 1 facteur
525a Aol
Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes ,306 3 ,102 ,399 , 754
Intra-groupes 9,183 36 ,255
Total 9,489 39
ANOVA 3 1 facteur
sale) daia Gilleell 4 Y
Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes 157 3 ,052 ,244 ,865
Intra-groupes 7,696 36 214
Total 7,853 39
ANOVA a 1 facteur
83ga deaall
Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes ,872 3 ,291 1,215 ,318
Intra-groupes 8,617 36 ,239
Total 9,489 39
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sile) dunia clbleall 4 Y

ANOVA a 1 facteur

Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes ,949 3 ,316 1,649 ,195
Intra-groupes 6,904 36 ,192
Total 7,853 39
ANOVA 3 1 facteur
Blga deaadll
Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes ,215 3 ,072 ,278 ,841
Intra-groupes 9,274 36 ,258
Total 9,489 39
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Résumédel'éude:

L'éude vise a introduire la rédité de la réingénierie des processus administratifs dans ses
dimensions (structure organisationnelle, informatique, amélioration des normes de qualité, validité de
I'efficacité des processus administratifs) et sa relation avec la qualité de service en Algérie Télécom,
succursale de Méellia, province de Jijel.

Pour atteindre les objectifs de I'étude, des données ont été collectées en utilisant I'approche
analytique descriptive et des méthodes statistiques appropriées pour analyser les données, et un
questionnaire a été formé en trois parties. La premiére partie vise a connaitre les caractéristiques
personnelles et fonctionnelles de I'échantillon d'étude, tandis que la deuxieme partie vise a mesurer les
dimensions de la variable indépendante (réingénierie des processus administratifs) et la troisieme partie
mesure la variable dépendante (qualité de service dans I'organisation).

Ce questionnaire a été distribué a un échantillon composé de (40) travailleurs sur (58) travailleurs (la
branche de |'agence commerciale Mobilis pour les communications a Méelilla, Etat de Jijel).
Les résultats obtenus apres traitement statistique en Sappuyant sur |e programme spss indiquent:

» |l existe une relation statistiquement significative au niveau de signification (0,05 = a) pour toutes
les dimensions de la réngénierie des processus administratifs sur la qualité de service chez Algérie
Télécom dans |'agence de Mileia-Jijdl;

> 1l y aun effet statistiqguement significatif au niveau de signification (0,05 > a) pour toutes les
dimensions de la réingénierie des processus administratifs sur la qualité de service chez Algérie
Télécom dans I'agence de Mileia-Jdijel;—

> 1l ny a pas de différences statistiquement significatives dans les réponses des individus de
I'échantillon d'éude sur les axes d'étude (réingénierie des processus administratifs et de la qualité du
service) en raison de variables personnelles et fonctionnelles (sexe, age, diplome universitaire,
nombre d'années de travail) chez Algérie Télécom de l'antenne Mileia-Jijel au niveau de Le

significatif (0,05 > ).



les motsclés:
Refonte des processus administratifs, de la structure organisationnelle, des technologies de I'information,
amélioration des normes de qualité, correction de I'efficacité des processus administratifs et qualité du

service.
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