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Abstract:

The study aimed to analyze the role of digitization in improving public service. We
chose the Faculty of Economics and Business as the study's field. To achieve this, we relied
on a questionnaire containing 31 statements distributed to a random sample of employees and
analyzed using the SPSS statistical program and various statistical methods. The study found
a direct relationship between digitization and the quality of public service in its dimensions
(tangibility, reliability, and responsiveness), and an inverse relationship between digitization
and the quality of public service in its two dimensions (security and empathy).

Keywords: digitization, public service quality, tangibility, reliability, responsiveness
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Statistiques de fiabilité
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Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,976 41

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,966 16

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,967 25

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,883 5

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,885 5

3)\.0.':...07\5 ";lg\ B!

A48 Hl) Jetiall el Gl g 3o

loa) il el iy (3aa

JsY) axd) il il il Baa

‘;3\3]\ daal @\_ﬂ\ il Wl g Bua

G sl i) i) iy Goaa



Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,917 5

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,888 5

Statistiques de fiabilité

4 L) sidl Clig aa

5 seall il yiiall iy Baua

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,882 5
fall drare i) SUL Jolows 1(05) o3 goelod!
Age
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 45,30 oe il | 12 17,6 17,6 17,6
440 N30 = 25 36,8 36,8 54,4
4> 50 | 31 45,6 45,6 100,0
Total | 68 100,0 100,0
poste
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide J&i] 23 33,8 33,8 33,8
b S8 19 27,9 27,9 61,8
oiga | 5 7.4 7.4 69,1
A 21 30,9 30,9 100,0
Total | 68 100,0 100,0
niveau
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé




Valide ¢s4]10 14,7 14,7 14,7
o= | 53 77,9 77,9 92,6
sA5 7.4 7.4 100,0
Total | 68 100,0 100,0
experience
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 5058114 59 59 5,9
5-100<| 24 35,3 35,3 41,2
> 10 anne | 40 58,8 58,8 100,0
Total | 68 100,0 100,0
formation
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 20 B3 ) 34 50,0 50,0 50,0
2-3u~| 14 20,6 20,6 70,6
45|11 1,5 1,5 72,1
50 s 1 1,5 1,5 73,5
5,00| 18 26,5 26,5 100,0
Total | 68 100,0 100,0
dila ghaal) B asal)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide w15 7.4 7.4 7.4
G | 34 50,0 50,0 57,4
=l 1 29 42,6 42,6 100,0
Total | 68 100,0 100,0
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(L’ué ) JRial) juaiall
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
x1] 68 1,00 5,00 3,6471 ,95831
x2 | 68 1,00 5,00 3,6029 1,05292
x3]68 1,00 5,00 3,5000 1,07203
x4 ] 68 1,00 5,00 3,6324 ,94481
x51] 68 1,00 5,00 3,4706 1,05760
x6 | 68 1,00 5,00 3,5441 ,90494
X7 | 68 1,00 5,00 3,4118 1,09593
x8 | 68 1,00 5,00 3,3382 1,04539
x9] 68 1,00 5,00 3,2794 1,07683
x10] 68 1,00 5,00 3,4853 1,05791
x11]68 1,00 5,00 3,3529 1,11656
x12 | 68 1,00 5,00 3,6176 ,94678
x13 | 68 1,00 5,00 3,56147 1,01471
x14 | 68 1,00 5,00 3,4265 1,02675
x15 | 68 1,00 5,00 3,2647 1,11459
x16 ] 68 1,00 5,00 3,3824 1,00787
meanxtotal | 40 1,88 4,31 3,2516 ,60422
N valide (liste) | 40




(Z\#yai\ daail) 339a) il urial)

Statistiques descriptives

Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
y11| 68 2,00 5,00 3,8088 ,79659
y12 | 68 1,00 5,00 3,1176 1,07244
y13 | 68 1,00 5,00 3,1912 1,13634
y14 | 68 1,00 5,00 3,1765 1,03579
y15| 68 1,00 5,00 3,0441 1,16457
y21| 68 1,00 5,00 3,3088 1,04034
y22 | 68 1,00 5,00 3,3088 1,08253
y23 | 68 1,00 5,00 3,3088 ,99637
y24 168 1,00 5,00 3,4706 ,92188
y25 | 68 1,00 5,00 3,4265 ,90300
y31| 68 1,00 5,00 3,56294 1,01438
y32 | 68 1,00 5,00 3,3824 1,12009
y33| 68 1,00 5,00 3,3235 1,04297
y34 | 68 1,00 5,00 3,3235 1,02856
y35| 68 1,00 5,00 3,3235 1,05719
y41| 68 1,00 5,00 3,2794 1,00514
y42 | 68 1,00 5,00 3,4265 ,99725
y43] 68 1,00 5,00 3,4706 ,99956
y44 | 68 1,00 5,00 3,1618 ,97139
y45 | 68 1,00 5,00 3,3088 1,08253
y51| 68 1,00 5,00 3,4118 1,06834
y52 | 68 1,00 5,00 3,2206 1,01989
y53 | 68 1,00 5,00 3,4118 ,96561
y54 | 68 1,00 5,00 3,2206 ,99018
y55 | 68 1,00 5,00 3,2941 1,00831




meany?2 | 40 1,00 5,00 2,8950 1,01576
meany3 | 40 1,00 5,00 3,2750 1,03744
meany4 | 68 1,60 5,00 3,3294 ,84059
meany5 | 68 1,40 5,00 3,3118 ,83390
meany1 | 40 1,00 4,40 3,3200 ,70573
meanytotal | 40 1,17 4,67 3,1354 , 77158
N valide (liste) | 40

el @yl et 1(07) 03y kol

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon

meanxtotal Meanytotal
N |40 40

Paramétres normaux®® Moyenne | 3,2516 3,1354
Ecart type | ,60422 , 77158

Différences les plus Absolue | ,096 ,184

extrémes
Positif | ,056 ,071

Négatif | -,096 -,184

Statistiques de test ]| ,096 ,184

Sig. asymptotique (bilatérale) | 2000, ,002°

a. La distribution du test est Normale.

b. Calculée a partir des données.

c. Correction de signification de Lilliefors.

. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.
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Corrélations

meandotal | meanyl meany2 | meany3d | meanyd | meanyd | meanytotal

meandotal  Comélation de Pearson 1 6200 542" 350 -210 - 044 6127
Sig. (bilatérale) 000 000 027 182 787 000

N 40 40 40 40 40 40 40

meany] Corrélation de Pearson 620" 1 G669 | 400" - 206 -110 858"
Sig. (bilatérale) 000 000 001 202 489 000

N 40 40 40 40 40 40 40

meany2  Cormélation de Pearson a7 | gee” 1 AT -113 -119 FE
Sig. (bilatérale) 000 000 000 487 464 000

N 40 40 40 40 40 40 40
meany3  Cormélation de Pearson 350 | se0” | AT 1 -028 -020 2"
Sig. (bilatérale) 027 001 000 65 903 000

N 40 40 40 40 40 40 40
meanyd  Corélation de Pearson -210 - 206 -113 -028 1 783" - 147
Sig. (bilatérale) 192 202 487 65 000 366

N 40 40 40 40 68 68 40
meanys  Comélation de Pearson -044 -110 -119 020 | 783 1 112
Sig. (bilatérale) 787 489 464 903 000 482

meanytotal

oo
40

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

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

a3’

oo
40

oo
40
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Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1].,612° ,375 ,358 ,61820

a. Prédicteurs : (Constante), meanxtotal

ANOVA®
Somme des
Modeéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 8,696 1 8,696 22,753 ,000°
Résidus | 14,522 38 ,382
Total | 23,218 39
a. Variable dépendante : meanytotal
b. Prédicteurs : (Constante), meanxtotal
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) | ,594 ,542 1,097 ,279
meanxtotal | ,781 ,164 612 4,770 ,000

a. Variable dépendante : meanytotal
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Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modeéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1] ,620° ,384 ,368 ,56115
a. Prédicteurs : (Constante), meanxtotal
ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 7,458 1 7,458 23,686 ,000°
Résidus | 11,966 38 ,315
Total | 19,424 39
a. Variable dépendante : meany1
b. Prédicteurs : (Constante), meanxtotal
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) | ,967 ,492 1,966 ,057
meanxtotal | ,724 ,149 ,620 4,867 ,000

a. Variable dépendante : meany1

LU Lo il G )

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1] ,542° ,294 276 ,86455
a. Prédicteurs : (Constante), meanxtotal
ANOVA?®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 11,836 1 11,836 15,835 ,OOOb
Résidus | 28,403 38 747
Total | 40,239 39

a. Variable dépendante : meany2

b. Prédicteurs : (Constante), meanxtotal

Coefficients?



Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéle B Ecart standard Béta t Sig.

1 (Constante) -,070 757 -,092 ,927

meanxtotal ,912 ,229 ,542 3,979 ,000
a. Variable dépendante : meany2

W e A do 4l
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,350° ,122 ,099 ,98470
a. Prédicteurs : (Constante), meanxtotal
ANOVA?®
Somme des

Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig_;.
1 Régression 5,129 1 5,129 5,289 ,027b

Résidus 36,846 38 ,970

Total 41,975 39
a. Variable dépendante : meany3
b. Prédicteurs : (Constante), meanxtotal

Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés

Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,324 ,863 1,534 ,133

meanxtotal ,600 ,261 ,350 2,300 ,027

a. Variable dépendante : meany3

) T ) 2 )

Récapitulatif des modéles

Modele R

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard

de I'estimation

1 ,210°

044

,019

,85154

a. Prédicteurs : (Constante), meanxtotal




ANOVA®

Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 1,277 1 1,277 1,761 ,192°
Résidus 27,554 38 725
Total 28,831 39
a. Variable dépendante : meany4
b. Prédicteurs : (Constante), meanxtotal
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 4,389 , 746 5,883 ,000
meanxtotal -,299 226 -210 -1,327 ,192
a. Variable dépendante : meany4
dawld) &s 81 L )
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,0442 ,002 -,024 ,91626
a. Prédicteurs : (Constante), meanxtotal
ANOVA?®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig_;.
1 Régression ,062 1 ,062 ,074 ,787b
Résidus 31,902 38 ,840
Total 31,964 39
a. Variable dépendante : meany5
b. Prédicteurs : (Constante), meanxtotal
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,645 ,803 4,540 ,000
meanxtotal -,066 ,243 -,044 =272 787

a. Variable dépendante : meany5
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