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Abstract

This study aimed at illustrating the impact of information and communication
technologies on the enhancement of service quality in an airline company “Air Algérie”. This
work tried to determine the level of usage of these techniques to improve airline services. The
study sample consisted of thirty customers and twenty employees of the studied company.

This work, proved a considerable impact of information and communication
technologies on the improvement of service quality in public companies.

information and communication technologies, Service improvement, Air Algérie.
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b sold dnaseid) UL

dadl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

B 11 55.0 55.0 55.0
Valide u 9 45.0 45.0 100.0

Total 20 100.0 100.0

el
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

= 20 Y 30 4w 1 5.0 5.0 5.0

o 30 Y 40 L 15 75.0 75.0 80.0
Valide 40 ! 504w 3 15.0 15.0 95.0

0« 50 sl 1 5.0 5.0 100.0

Total 20 100.0 100.0

6 Sl (arlal]
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

gl 4 20.0 20.0 20.0

PEVIEN 11 55.0 55.0 75.0
Valide

siee 5 25.0 25.0 100.0

Total 20 100.0 100.0

3 pddl gl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

il (10 5 <l s 3 15.0 15.0 15.0

e 5 A 10 @l i 1 5.0 5.0 20.0
Valide )

D8 e 10 <l s 16 80.0 80.0 100.0

Total 20 100.0 100.0

& Sinall (Al gl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

Valide ) 4 20.0 20.0 20.0
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Use pSad 5 25.0 25.0 45.0
U5 2 11 55.0 55.0 100.0
Total 20 100.0 100.0
PN dasidt UL
il
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
B 26 86.7 86.7 86.7
Valide 4 13.3 13.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
oyl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
(e 30 A 6 20.0 20.0 20.0
(e 30 4w M) 45 das 16 53.3 53.3 73.3
Valide )
S8l e 45 A 8 26.7 26.7 100.0
Total 30 100.0 100.0
§ Sial) (panlail)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
4 Jia 13 43.3 43.3 43.3
Valide =~ 17 56.7 56.7 100.0
Total 30 100.0 100.0
Agal)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
gl oo 16 53.3 53.3 53.3
glad (yals 4 13.3 13.3 66.7
Valide )
Jueel (553 10 33.3 33.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
B Jaladll_ga Adsmsigall
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
i (e i 8 26.7 26.7 26.7
Valide e I 5 il s 10 33.3 33.3 60.0
S8 e 5 s 12 40.0 40.0 100.0
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Total I 30 | 100.0 | 100.0
Jaul)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
d e 3000072 8 26.7 26.7 26.7
= 30000 z2 Y 70000 z2 20 66.7 66.7 93.3
Valide
S8 3« 70000 g 2 6.7 6.7 100.0
Total 30 100.0 100.0
SEY F Ly s Wi
Récapitulatif de traitement des observations
N Y%
Valide 20 66.7
Observations  Exclus® 10 33.3
Total 30 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

.809

41

Juaily e Lor f S5 58 ¢ Ly S W

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 20 66.7
Observations  Exclus® 10 33.3
Total 30 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

.951

19
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Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 30 100.0
Observations  Exclus® 0 .0
Total 30 100.0

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

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

.818 22
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Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type

SiSay Juai¥ ae Dy b ol i 17
by ol (IS (3l 20 3.50 1.357
s U se 8 ) ya) dlee JuaiV! 18
FREET 20 3.50 1.433
e dnmal) e Ll Rl 20 3.40 1.392 19
& sl cliall

iy Juai) sl dale a3 2
e Jas 5, 20 4.65 745

2 ey Lo} a2 26,5 20 4.80 410 1
L)A&LJ R & .\‘ AﬂlAQ
Send Jlas sl daal) Jlai™ e 6
Qs ) ladl ety Je Yl 20 4.35 1.089
Sed Jlas sl sl it e 3
8oy ) Gansiil) G &) Flalall 20 4.60 .503
is,all

085538 5l sad) A sl 4
el 20 4.45 .759
Crasi A8 Al Lgalh gal Chaal cial) 13
NPT 20 3.90 1.447
A58 A Janll 3y S e 10
B> EQERT R TSI RIS - SO 20 4.00 1.487
pedalad aa (50 3))
(5 A8 8l ABle Al o 9
il sall ) Gkl L o) 1S3 20 415 1.226
Cila slaall
ot AS 2l Ll pal il ) 16
Al L ol 55 e glaall Canilis 20 3.55 1.395
Ll yin) A8 Hall (' Lgad s 11
oY) AL 4 paaes 20 3.95 1.234
& i 4S5l Ay dala YL 8
b ) L 20 4.20 1.005

P AS ) A8 aladti) clyl) 15
Tsall o cplibeid) Lone 20 3.80 1.436
it A8l Bac Lusay Ll o e SO 12
prasal gmal a8 aladll s 20 3.95 1.395
L 5l 5155 o slacall
Ja s 48l gl ga aladin 14
L )55 e hacl 20 3.85 1.461
Gl 48l Clladin dpan ) e 4038 7
i YT i L Ltlesin s 20 4.30 1.129
Al ASus Jual dlae aalus 8 5

? . .94
s Leale 20 4.45 945
N valide (listwise) 20
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Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
Jaad 38,800 e Guanila jedae alall 1
e 30 4.47 571
P AS Al paaty Kl Gl 15
Jeanll U Uit g il 30 30 4.07 .521
2325 A el L gt Loy iy 5
sl s saal 30 4.37 .809
e Sl alh ) 4S50 e 12
Qi) o pahe el 30 4.10 712
P8 AS Al IS Jla) 5 dead B 7
e AL Gal) chassl 30 4.30 .702
a3 Sl Jgusi g (3 sk aals 3
Clarall sanall b laac 5o 4y 30 4.43 .728
3eliS g Z\:JLQ
Josd 350 oy ja5 gidloas 4
21,11 Lol L sl L 30 4.37 .718
Dokt A8l ullad s3aa aelad 10
e Ja JSLte sl 30 4.23 1.006
s 385800 ey gl i (34 9
laslen il (0 el 30 4.23 .935
g | 5iba 50 35,01 il 2
eV pt ;s Jasl 30 4.47 .730
5y st J geanll e dedll 6
A U | ypnd 30 4.33 .758
3855 Jaghadll & sall 4y 5 3all 18
O3l paily sl 3 ja 5 agd 30 3.87 .860
lalliy clala ity )
Calui A8 Al Ao (g8l 8
e e i 30 4.27 .583
ia ) geds YL die @lllantinl 18
Coadll sapaall 4S5 Ja gladl) 4, sl 30 3.83 .874
BN
aiad 385301 (5l 5 cullad 5 S0 17
505 ) iy Aacal 30 3.93 .944
MS\S‘);IJ\‘)\)@Q‘_AQSLG\)A 21
il dpa gadl] & ) 5 bl 30 3.40 .932
Ll )
i A8l ) ety Slo ans 20
e op L syl 30 3.63 .765
o A8l Aalas g0l b I 19
LilLaa) 30 3.77 .935
danl o i clgan 515 2ic 16
Jeball o 36,21 30 3.97 .850
dhaal o Calalaill aeall 5 xie 13
el s LA 30 4.10 .803
Aia s Alalaa G s )l 4l yial g 11
iy 4 3 A8, 30 417 .834
Glin 5 da ye ida el 3y 22
Lo shadll & all &y 3l jall ddlaay A 30 3.03 1.351
Jabaill e (g5 30
N valide (listwise) 30
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Statistiques descriptives

N

Moyenne

Ecart type

Hleal

N valide (listwise)

30
30

4.0938

.31732

yglomadd & ylall CB LY g Cllaw &1 L)

Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
Lo sl iS5 el Juai¥l g 20 4.0711 .87276
Cmand el 30 4.0606 .37942
N valide (listwise) 20

gf,,,h)\ @))::J\

Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

S La sl Me¥l | oaend cileaall
iVl
N 30 20 30
. ab Moyenne 4.0938 4.0711 4.0606

Parameétres normaux™

Ecart-type 31732 .87276 .37942

Absolue .130 195 170
Différences les plus

Positive .088 .144 .083
extrémes

Négative -.130- -.195- -.170-
Z de Kolmogorov-Smirnov .710 .871 .930
Signification asymptotique (bilatérale) .694 434 .353

a. La distribution a tester est gaussienne.

b. Calculée a partir des données.
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Variables introduites/supprimées®

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
Ll s Dle)
1 b_ - Entrée
Juai¥l

a. Variable dépendante : gssi clexdll

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeéles

Modél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajusté standard de | variation de | Variationde | ddl1 ddI2 Sig.
I'estimation R-deux F Variation de
F
1 .495° .245 .203 .37993 .245 5.835 1 18 .027
a. Valeurs prédites : (constantes), Lasll <5 eyl Juai¥l
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression .842 1 .842 5.835 .027°
1 Résidu 2.598 18 144

Total 3.440 19
a. Variable dépendante : gawai laxdll
b. Valeurs prédites : (constantes), Lasll 55 eVl Juaiyly

Coefficients’
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 4.946 415 11.907 .000
Ll iS5 Ne Y JeaiVl -.241- .100 -.495- -2.416- 027

a. Variable dépendante : ¢ssi clexdll
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