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Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach  d'élements

964 27

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach  d'élements

.898 10

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach  d'éléments

958 17
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(95l aghs A Lgia (O silay () JSLAl (LN dvanal) Siiga i,

Pourcentage Pourcentage

Frequence Pourcentage valide cumulé
dlga &
& 6.7 6.7 6.7
Lalad
Gilsa xS 1 3.3 3.3 10.0
Valide 415, 8 26.7 26.7 36.7
(idlga 16 53.3 53.3 90.0
Lelai (38154 3 10.0 10.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
Ciall
Fréquence Pourcentage Pourcentage  Pourcentage
valide cumulé
S 23 76.7 76.7 76.7
Valide 7 23.3 23.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

andl

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage

valide cumulé
iaw 30 LA‘ 20 w 8 26.7 26.7 26.7
Valide L 30 oy i) 22 73.3 73.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
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(S gisal)

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage

valide cumule
Ssil e 8 6 20.0 20.0 20.0
EVIEN 16 53.3 53.3 73.3
Valide i salg 4 13.3 13.3 86.7
S5l 4 13.3 13.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

Lok gl

3

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage

valide cumulé
i 5 16.7 16.7 16.7
Claal) (sblae 5 16.7 16.7 33.3
Valide a0 \iia 16 53.3 53.3 86.7
GA 4 133 13.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

Ssual) gea Jalail B2

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage

valide cumule
Ot (pa J81 3 10.0 10.0 10.0
04 ) 02 o
2 6.7 6.7 16.7
) gl
Valide 35,8 41500 1 3.3 3.3 20.0
08 (e s
24 80.0 80.0 100.0
) gl
Total 30 100.0 100.0
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Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage

valide cumulé
X
i 2 6.7 6.7 6.7
Bl
Llaa 2 6.7 6.7 13.3
Valide 53, 20 66.7 66.7 80.0
..'bA
& 6 20.0 20.0 100.0
Lalad
Total 30 100.0 100.0
- il gl doaddll ilaglral) dus fall callas
Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentgge
valide cumulé
(Blga 2 6.7 6.7 6.7
Llaa 3 10.0 10.0 16.7
Valide 4, 22 73.3 73.3 90.0
Lalai  381ga 3 10.0 10.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
Aadgl cpa Bata clasd (ol Ao O gl ek bl a9
. Pourcentage Pourcentage
Frequence Pourcentage . .
valide cumule
$lga b
& 1 3.3 3.3 3.3
Lalad
Gl S 1 33 3.3 6.7
Valide 1, 4 13.3 13.3 20.0
(8854 18 60.0 60.0 80.0
Lalai 38054 6 20.0 20.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
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Fréque Pourcentage Pourcentage

Pourcentage : .
nce valide cumulé

(Blga i 1 3.3 3.3 3.3

KN EWY 4 13.3 13.3 16.7

Valide 44, 20 66.7 66.7 83.3
Lala (38190 5 16.7 16.7 100.0

Total 30 100.0 100.0

(Ol ARbaial) JSUally Lalaia) dusaual) pdi

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage

valide cumule
$lga
& 1 3.3 3.3 33
LaLa
@l e 1 3.3 3.3 6.7
Valide 15, 1 3.3 3.3 10.0
(3834 26 86.7 86.7 96.7
Lolas  8)5a 1 3.3 3.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
dsujal) pa Jalatll dlualpa (b il s
Fréquence  Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
3lga
& 1 3.3 33 33
Lalas
@Bl b 2 6.7 6.7 10.0
Valide s, 4 133 133 23.3
(30l3e 22 733 733 96.7
Lelas 3819 1 3.3 3.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
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Pourcentage Pourcentage

Fréguence Pourcentage valide cumulé
(idlga 1 3.3 3.3 3.3
Llaa 4 13.3 13.3 16.7
Valide 44, 24 80.0 80.0 96.7
Lala (38190 1 3.3 3.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

A jal) aa Jaladl) st Aullal) szd\ s Laydl
Pourcentage Pourcentage

Fréguence Pourcentage valide cumulé
Bilsa i 1 3.3 3.3 3.3
Lalad
Valide lag 6 20.0 20.0 23.3
(ailse 23 76.7 76.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

Ausall ga dlighy Bass ABMay BlaiaY) & 4ad )l
Pourcentage Pourcentage

Fréquence Pourcentage valide cumulé
Plga &
< 1 3.3 3.3 3.3
s
dlga 2 6.7 6.7 10.0
Valide  ya, 9 30.0 30.0 40.0
(3d3a 12 40.0 40.0 80.0
Lolas 854 6 20.0 20.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
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Fréguence Pourcentage

Pourcentage Pourcentage

valide cumule
3lga
& 1 3.3 3.3 33
Lalas
Gilsa 1 3.3 3.3 6.7
Valide 15, 10 33.3 33.3 40.0
(3834 15 50.0 50.0 90.0
Lolas 8)5a 3 10.0 10.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

By A Y el a3 gay (AL E3L a6k Lusafal

Fréquence Pourcentage

Pourcentage Pourcentage

valide cumule
Valide Bhlsa e
1 3.3 3.4 3.4
Lalad
Gilsa xS 1 33 3.4 6.9
Llaa 4 13.3 13.8 20.7
(8354 18 60.0 62.1 82.8
Lalai  38)ga 5 16.7 17.2 100.0
Total 29 96.7 100.0
Manquant Systéme 1 3.3
Total 30 100.0
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@3)&?\ Glaadl)

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage

valide cumulé
Blga
< 1 3.3 3.3 3.3
Lalad
Valide Llaa 9 30.0 30.0 33.3
ééba 12 40.0 40.0 73.3
Lalad ‘jéba 8 26.7 26.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

Dgh ol ol Lty Aeacugall b O slalall ash

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage

valide cumulé
Glsa 2 6.7 6.7 6.7
sl 10 33.3 33.3 40.0
Valide 4, 13 43.3 43.3 83.3
Lls ilsa 5 16.7 16.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

LA (elSdiy chladind (Ao (65 5aY 1AL dsdall a gl

Fréquence  Pourcentage Pourcentage Pourcentage

valide cumule
Valide |15 gijga L 1 3.3 3.3 3.3
Gilga s 1 33 3.3 6.7
Alaa 9 30.0 30.0 36.7
g 12 40.0 40.0 76.7
Lol 38lga 7 23.3 23.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

101



501

Basaal) aelsal B Asig AUY) Cladill ardly Aessall @l

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage

valide cumulé
Lald (38lga 1 3.3 3.3 3.3
Gilga s 2 6.7 6.7 10.0
Valide Llae 2 6.7 6.7 16.7
(83154 9 30.0 30.0 46.7
Lalad (3854 16 53.3 53.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
A3 e dddle A Z\=\.'wSSSg\ Giladdl) dcuu jall aadi
Fréguence Pourcentage Pourcgntage Pourcentgge
valide cumulé
Lalad (38150 & 1 3.3 3.3 3.3
Gilsa xS 1 33 3.3 6.7
valide Llas 2 6.7 6.7 13.3
(8854 25 83.3 83.3 96.7
Lalai  381ga 1 3.3 3.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
.Z\,ﬁu:sl\g\ Gladdl) ases docacjally B gl
Fréqu Pourcentage Pource_:ntage Pourcentfage
ence valide cumulé
Ll g8lga & 1 3.3 3.3 3.3
Gilsa xS 1 3.3 3.3 6.7
Valide Llaa 6 20.0 20.0 26.7
(8354 19 63.3 63.3 90.0
Lalai  381ga 3 10.0 10.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
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Pourcentage Pourcentage

Fréguence Pourcentage

valide cumulé
Lala (38lga s 1 3.3 3.3 3.3
BBlse xS 1 3.3 3.3 6.7
valide Llaa 4 13.3 13.3 20.0
(83154 17 56.7 56.7 76.7
Lalad (3854 7 23.3 23.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
Alle hlgas duwgall gilise aialy
Eréquence  Pourcentade Pourcentage Pourcentage
i 9 valide cumulé
Lalad (38lga s 1 3.3 3.3 3.3
Gilsa s 2 6.7 6.7 10.0
valide Llaa 3 10.0 10.0 20.0
(8854 19 63.3 63.3 83.3
Lalai  381ga 5 16.7 16.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

Al daddall cilaaddly Ailaglaa S G Og) JS Jaww Ao jall JadiaS
Pourcentage Pourcentage

Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide g Bilsa s 2 6.7 6.7 6.7
Bilsa 2 6.7 6.7 13.3
ylaa 1 3.3 3.3 16.7
(3olsa 11 36.7 36.7 53.3
Llc gilse 14 46.7 46.7 100.0
Total 30 100.0 100.0
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Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage

valide cumulé
Ll (3hlga i 3 10.0 10.0 10.0
laa 10 33.3 33.3 43.3
Valide gy, 13 43.3 43.3 86.7
Ll 38lga 4 13.3 13.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

gl Jgash) gy aidha aBga il dou gl

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage

valide cumulé
Lalad ‘35\3.4 g 2 6.7 6.7 6.7
Gilsa s 1 33 3.3 10.0
Valide Llaa 12 40.0 40.0 50.0
Lgé\y 9 30.0 30.0 80.0
Lalad Lgé\y 6 20.0 20.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
By clagil) Gaals §igae duwjall
Fréquence Pourcentage Pource_:ntage Pourcentgge
valide cumulé
Lol (3dlga s 1 3.3 3.3 3.3
GRlaa 2 6.7 6.7 10.0
valide Llaa 10 33.3 33.3 43.3
Gdlse 13 43.3 43.3 86.7
Lalad déb.n 4 13.3 13.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
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Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage

valide cumulé
Lalai (3blga 2 6.7 6.7 6.7
Bilge 1 3.3 3.3 10.0
valide Llaa 10 33.3 33.3 43.3
(83154 11 36.7 36.7 80.0
Lalad (3854 6 20.0 20.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

) ga Jaladl b ABlaually Ao el 7 0l Aasauiall silise Chudly

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage

valide cumulé
Valide |15 gijga L 2 6.7 6.7 6.7
Gilsa 2 6.7 6.7 13.3
Alaa 3 10.0 10.0 23.3
g 15 50.0 50.0 73.3
Lalad 38lge 8 26.7 26.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

.sanadall ciglly Jenl) cilelud bl dasd Laidle

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage

valide cumulé
Lalai 3blga 1 3.3 3.3 3.3
Gilsa s 2 6.7 6.7 10.0
VT Alaa 3 10.0 10.0 20.0
(idlga 22 733 733 93.3
Lalal 38190 2 6.7 6.7 100.0
Total 30 100.0 100.0
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Variables introduites/éliminées®

Modele Variables introduites Variables éliminées Méthode

1 P55l ddjaa B\ . Introduire

daig A<ty clasdd) 3asaa. Variable dépendante :

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeles
Erreur standard de

Modeéle R  R-deux R-deux ajusté o
I'estimation
1 .807* 651 .638 44839
O 4824 3))d)a. Prédicteurs : (Constante),
ANOVA?
) Carreé _
Modeéle Somme des carrés ddl F Sig.
moyen
Régressio )
10.494 1 10.494  52.195 .000
n
1 .
Résidu 5.629 28 201
Total 16.123 29

4 g A<y clasdd) 3asaa. Variable dépendante :

g 4824 §))a)b. Prédicteurs : (Constante),
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Coefficients?

Coefficients non Coefficients

standardisés standardisés _
Modeéle t Sig.
Erreur
B Béta
standard
(Constant
-.380 581 -655  .518
€)
4824 B)))
1.093 151 .807 7.225  .000
sl

dig A<ty clasdd) 3asaa. Variable dépendante :
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:‘”,a,\,\hl\ aisill :(05) a2y (Ealall

Tests de normalité
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistiques  ddlI Sig.  Statistiques  ddl Sig.

4820 B)))
264 30 .000 .843 30 .000
sl

Gladdl) Baga
232 30 .000 .864 30 .001
dig sty)

a. Correction de signification de Lilliefors
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ety ) cLas) :(06) ady galal

Tests statistiques®”

i gAY claddl) Baga

Khi-deux 2.739
ddl 3
Sig. asymptotique 434

a. Test de Kruskal Wallis

“swuadlb. Variable de regroupement :

Tests statistiques®”

dxig A<ty cilasdd) Baga

Khi-deux 11.486
ddl 3
Sig. asymptotique .000

a. Test de Kruskal Wallis

4l glib. Variable de regroupement :
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SUMMARY:

This study aims to identify the role of customer knowledge management in

improving the quality of electronic service in Algeria Post, Bir El Ater - Tebessa.

To achieve the objectives of the study, the questionnaire was relied on as a
main tool in data collection. (35) forms were distributed, and they were all retrieved
and can be analyzed using the SPSS program. The study reached a set of results, the
most important of which is the existence of a statistically significant effect of the
impact of customer knowledge management on improving the quality of electronic
services in the institution under study.

Keywords: customer knowledge management, quality of electronic services,

enterprise.




