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Abstact:

Quality of service was defined in the ITU standard as "a set of quality
requirements on one or more of the collective behavior." the quality of service is
the ability to provide the service in line with client expectations. the concept of
information technology refers to all the advanced technologies used in the
conversion of data in various forms to various types of information and use of
beneficiaries in all areas of life, quality of service is the only way for survival
and continuity of service in today's competitive challenges variety designed to
customer desires. According to the above entitled "impact of information
technology on quality of service-an analytical study of the opinions of a sample
of Etisalat Algeria", to a search, and a sample of "40" employees to represent the



sample. the research has reached a set of conclusions which a effect between
quality of service and information technology, which provided a set of
recommendations with a view to supporting the aspects that have reached the
required level and improvement in the deficit for the Betterment of the future of

public service institutions.
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sex
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide fem 13 37,1 37,1 37,1
masc 22 62,9 62,9 100,0
Total 35 100,0 100,0
age
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  <30ans 7 20,0 20,0 20,0
30-34 ans 12 34,3 34,3 54,3
35-39ans 6 17,1 17,1 71,4
40-45 ans 4 11,4 11,4 82,9
> 45 ans 6 17,1 17,1 100,0
Total 35 100,0 100,0
niveau
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide seco 9 25,7 25,7 25,7
bac 5 14,3 14,3 40,0
lising 21 60,0 60,0 100,0
Total 35 100,0 100,0
natureper
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
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Valide chef service 12 34,3 34,3 34,3
emploiyeur 23 65,7 65,7 100,0}
Total 35 100,0 100,0
exper
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide <3ans 1 31,4 31,4 31,4
3-5 ans 4 11,4 11,4 42,9
> 5 ans 20 57,1 57,1 100,0
Total 35 100,0 100,0
Statistiques
sex age niveau natureper exper
N Valide 35 35 35 35 35
Manquante 0 0 0 0 0
sex
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide fem 13 37,1 37,1 37,1
masc 22 62,9 62,9 100,0
Total 35 100,0 100,0
age
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide <30ans 7 20,0 20,0 20,0
30-34 ans 12 34,3 34,3 54,3
35-39ans 6 17,1 17,1 71,4
40-45 ans 4 11,4 11,4 82,9
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> 45 ans 6 17,1 17,1
Total | 35 100,0 100,0 |
niveau
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé

Valide seco 9 25,7 25,7 25,7

bac 5 14,3 14,3 40,0|

lising 21 60,0 60,0 100,0|

Total 35 100,0 100,0 |

natureper
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé

Valide chef service 12 34,3 34,3 34,3

emploiyeur 23 65,7 65,7 100,0

Total 35 100,0 100,0

exper
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé

Valide <3 ans 1 31,4 31,4 31,4

3-5 ans 4 11,4 11,4 42,9|

>5ans 20 57,1 57,1 100,0

Total 35 100,0 100,0

Statistiques
x11 x12 x13 x201 x202 x203 x204 x25 x26 x27
Valide 35 35 35 35 35 35 35 35 35 35
Manquante 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

100




x11

Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide non 1 2,9 2,9 2,9
oui 34 97,1 97,1 100,0
Total 35 100,0 100,0
x12
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide non 1 2,9 2,9 2,9
oui 34 97,1 97,1 100,0
Total 35 100,0 100,0
x13
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide oui 35 100,0 100,0 100,0]
x201
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide non 2 57 57 5,7
oui 33 94,3 94,3 100,0}
Total 35 100,0 100,0
x202
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide non 28 80,0 80,0 80,0|
oui 7 20,0 20,0 100,0'
Total 35 100,0 100,0
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x203

Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide non 12 34,3 34,3 34,3
oui 23 65,7 65,7 100,0]
Total 35 100,0 100,0
x204
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide non 10 28,6 28,6 28,6
oui 25 71,4 71,4 100,0}
Total 35 100,0 100,0
x25
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide non 13 37,1 37,1 37,1
oui 22 62,9 62,9 100,0}
Total 35 100,0 100,0
x26
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide non 14 40,0 40,0 40,0|
oui 21 60,0 60,0 100,0'
Total 35 100,0 100,0
x27
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
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Valide non 12 34,3 34,3 34,3
oui 23 65,7 65,7 100,0]
Total 35 100,0 100,0
x31
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide oui 35 100,0 100,0 100,0]
x32
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide non 1 2,9 2,9 2,9I
oui 34 97,1 97,1 100,0|
Total 35 100,0 100,0 |
x33
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide non 5 14,3 14,3 14,3
oui 30 85,7 85,7 100,0}
Total 35 100,0 100,0
x34
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide non 6 171 171 171
oui 29 82,9 82,9 100,0]
Total 35 100,0 100,0
x35
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Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide non 2 57 57 5,7
oui 33 94,3 94,3 100,0]
Total 35 100,0 100,0
x41
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide non 3 8,6 8,6 8,6
oui 32 91,4 91,4 100,0]
Total 35 100,0 100,0
x42
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide non 12 34,3 34,3 34,3
oui 23 65,7 65,7 100,0}
Total 35 100,0 100,0
x43
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide non 1 2,9 2,9 2,9I
oui 34 97,1 97,1 100,0|
Total 35 100,0 100,0 |
x44
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide non 7 20,0 20,0 20,0I
oui 28 80,0 80,0 100,0|

104




x44

Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide non 7 20,0 20,0 20,0]
oui 28 80,0 80,0 100,0
Total 35 100,0 100,0
x45
Pourcentage
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide non 13 37,1 37,1 37,1
oui 22 62,9 62,9 100,0]
Total 35 100,0 100,0
Statistiques sur échantillon unique
Erreur standard
N Moyenne | Ecart-type moyenne
meany1 35 3,7238 ,98514 ,16652
meany?2 35 3,6357 1,05605 ,17850
meany3 35 3,6762 1,00809 ,17040
meany4 35 3,8357 ,67504 ,11410
meany5 35 3,9524 ,69613 11767
meanytotal 35 3,7648 ,71104 ,12019
Test sur échantillon unique
Valeur du test =0
Intervalle de confiance 95% de la
différence
Différence
t ddl Sig. (bilatérale) moyenne Inférieure Supérieure
meany1 22,363 34 ,000 3,72381 3,3854 4,0622
meany2 20,368 34 ,000 3,63571 3,2730 3,9985
meany3 21,574 34 ,000 3,67619 3,3299 4,0225
meany4 33,617 34 ,000 3,83571 3,6038 4,0676
meany5 33,590 34 ,000 3,95238 3,7133 4,1915
meanytotal 31,324 34 ,000 3,76476 3,5205 4,0090]
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