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Résumé :

Cette etude vise a rechercher le réle du marketing électronique dans
I’amélioration de la qualité du service, qui est devenu le centre d’intérét de toutes
les institutions économiques en général et des institutions du secteur des
téelécommunications en particulier, par conséquent, les institutions du secteur des
télécommunications doivent l’utiliser comme point d’entrée pour atteindre la
qualité de service.

Le marketing électronique joue un role dans I’atteinte de la qualité de service
car il permet la communication et le permet la communication et le dialogue entre
I’organisation et ses clients sans restrictions spatiales ou temporelles et contribue
ainsi efficacement a ’amélioration de la qualité de service.

Mots clé : E- marketing, qualité, Amélioration de la qualité de service.
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Tests de normalité

Kolmogorov-Smimov® Shapiro-Wilk
Statistiques ddi Sig. Statistiques ddl Sig.
REREYC.) L Pl 097 120 200 971 120 .200
Geen dall
Goult bagor 106 120 062 950 120 062
A&ws” .;69- 120 . 081’ ] 967 120 081

*_ll s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.
a. Correction de signification de Lilliefors

Tracé Q-Q normal de Aveazal b iy SN 3 sl

Normale attendue

4

"
w

Valeur observée




Normale attendue

Ecart par rapport a la normale
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06

a

Tracé Q-Q normal de 4aili jam

Tracé Q-Q normal hors tendances de 4aili i

4

Valeur observée

w

30
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Valeur observée

40
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Table de fréquences

g
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide 5% 81 675 675 67.5
il 39 325 325 100.0
Total 120 1000 1000
|
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide & 30 oo 8 22 183 183 183
i 40 J130 o 34 283 283 46.7
% 50 J141 .0 43 358 358 825
& 50 5o st 21 175 175 100.0
Total 120‘ 100.0 100.0
& el |
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 81 af gaitt 29 242 242 24.2
sadl) $ales 54 45.0 450 69.2
ol sata 37 30.8 308 100.0
Total 120 1000 1000 '
de sl Al
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valde cumulé
valide el 51 425 425 425
zakio 55 458 458 88.3
3li=a 10 83 83 96.7
ol p 33 33 1000
Total 120 100.0 100.0




Baasisg dlady diues dgay oyl @gall pe Wleas dusdall yoymi.

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 3as 38f5a 5.8 2 17 17 17
Bdlse 5 2 17 1.7 3.3
Sl 18 150 15.0 18.3
3bise 43 358 358 54.2
Bady 38ige 55 458 458 100.0
Total 120 100.0 100.0
eMaall Oy Ol a0 38190 ,’;Jl Sloasl o JodY T ducuns )1 VY
Pourcenage Pourcentage
Fréequence Pourcentage valide cumuleé
Valide 3. 38030 yub 5 4.2 4.2 4.2
Bélsa yu2 5 4.2 4.2 83
alne 18 15.0 15.0 233
38lgo 42 350 350 58.3
Sady 38150 50 a1.7 41.7 100.0
Total 120 100.0 100.0
Gilho lgal sl s dall Sloss s laui
Pourcemage Pourcentage
Frequence Pourcentage valide cumulé
Valide Sady 38lg0 yb 5 4.2 4.2 4.2
3bis0 yub 2 1.7 17 5.8
Ale 15 25 125 18.3
adlge 53 44 2 44 2 625
Sasy 330s0 45 375 375 100.0
Total 120 100.0 100.0

SAE Y sgims o QA pe dadsus LWgySIl duwdall Sless e Jgosd! @l

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 3ai 38fss y& 33 33 33
38750 12 25 25 5.8
e 58 58 117




Blga 58 483 483 60.0
$aiy $hlge 48 400 400 100.0
Total 120 100.0 100.0

Juaal | g Lo ‘,:Jl Dloasdly Ol glaall guea ',i”'.ﬂil 2 gall oy
Pourcentage Pourcentage

Fréquence Pourcenage valide cumuké
Valide — 33 3850 2 17 17 17
B1s0 set 2 17 17 33
Al 11 9.2 9.2 125
$lsa 49 40.8 40.8 53.3
Saiy 3blga 56 46.7 46.7 100.0
Total 120 100.0 1000

Wloot puls 3l Lo ciyndl &b Lo dua ol slaze !

Pourcemage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide a3 Bblga yb 5 4.2 42 4.2
Bhlge b 6 50 50 9.2
Alae 6 50 50 14.2
G810 47 39.2 392 53.3
Bady 38190 56 46.7 46.7 100.0
Total 120 100.0 1000

331 B 1 Sl g sall) JLaidl Blug yie by S Slassdl AL (e
(Jolsdl Blug ¢ Jaxdl

Pourcenmage Pourcentage

Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 3a3 3bl5a 5.8 7 58 58 58
Silse st 21 175 175 233
Aplea 17 142 14.2 375
3l 44 36.7 36.7 74.2
Baig 38lga 31‘ 258 25.8‘ 100.0
Total 120 100.0 100.0

Deladl Sl gas (y30i Gl pudl Olowey dwaw dall pacduiud
Pourcemage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumule

Valide — $adq 38130 5ok 5 4.2 4.2 4.2

9l L 15 AL



:éﬁ’so e
Alne 15 125 125 242
3dlsa 50 417 417 65.8
Sazy 38lse 41 34.2 342 100.0
Total 120 100.0 100.0
G 30l 3o Mo lei sie LW mds
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — $ady 38isa i 7 538 58 5.8
3150 50t 17 142 142 200
als 20 16.7 16.7 36.7
$ilsa 57 475 475 84.2
Saky 38130 19 158 158 100.0
Total 120 100.0 100.0
Cdy i B duwnsall giga o g LLiSay
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 343y 3dlsa 52 2 17 17 17
@8lsa yui 23 19.2 19.2 208
sylne 20 16.7 16.7 375
3blsa 39 325 325 70.0
Bady $ilga 36 30.0 300 100.0
Total 120 100.0 100.0
clag 3929l ol (yas s 3all g i Jo il g Jataidl Sy
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumule
Valide  Sasy 38'0a 3 3 25 25 25
34150yt 14 117 11.7 14.2
Aglas 29 242 242 383
3élsa 49 408 408 79.2
$ady 39iga 25 208 208 100.0
Total 120 1000 100.0




&5 9y Sloss ol bnds el Uil couol dua 3all

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 32y 387ga y8 8 8 8
38lsa i 25 25 33
xlns 6.7 6.7. 10.0
Bilse 74 617 617 77
Baly 38lge 34 283 283 100.0
Total 120 100.0 100.0
Slols JEGHI Cuo o lia dushay pacs dus 3ol 5 gySIY1 @ 5all
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 3 38lss 52 10 83 83 83
Bilse 29 242 242 325
aglaa 16 133 133 458
38!0 36 300 300 75.8
Saie 3iga 29 24.2. 242 100.0
Total 120 1000 1000
o @b gall d> Ll U
Pourcentage Paurcentage
Fréquence Pourcentage valide cumule
Valide  $ais 3830 38 2 17 17 1.7
3b1sa 30t 12 100 10.0 117
sl 15 125 125 242
Sdlse 53 44 2 44 2 68.3
Saky 38sa 38 31.7 317 100.0
Total 120 100.0 1000

Qs 3ol @8 90 plasuiwl o8 & ggun 320




Pourcemage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 3.3 3850 ) 2 17 17 17
Blsa 5l 9 75 75 9.2
rlne 20 16.7 16.7 258
$'za 50 417 417 67.5
3azy $hlga 39 325 25 100.0
Total 120 1000 100.0
&y s 30 @90 | Sl e (Sas
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — $aiy 381pa 38 3 25 25 25
B01sa yeb 3 25 25 5.0
A lovs 20 16,7 16.7 217
$bls0 44 367 36.7 583
bady 3§80 50 ar7 417 100.0
Total 120 1000 1000
Sl Ball oy oo JSy o) dasd | @k e duia §al goyond
Pourcentage Pourcentage
Fréquence  Pourcentage valide cumulé
Valide 3.3 3150 50 2 17 17 17
$hlisn yb 4 33 33 50
Atla 8 6.7 6.7 117
Ablsa 46 383 383 50.0
By dlga 60 50.0 500 100.0
Total 120 100.0 100.0
By Ol Jo 3391 Gudn e Jany dusas a1 890
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuié
Valide — $asy 38050 ) 1 8 8 8
3blga s 4.2 42 50
aylse 75 75 125




Bblza 51 425 425 55.0
$aig $9g0 54 45.0 450 100.0
Total 120 100.0 100.0

daall e dgas) sgaly cdgll JA& b eyl b gall o by,
Pourcentage Pourcentage

Fraquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 5a3 3950 5o 3 25 25 25
30lgs 1 4 33 33 58
alme 11 9.2 9.2 150
Bblga 51 425 425 575
3 Bdiga 51 42.5. 42.5. 100.0
Total 120 100.0 100.0
Wl 8sAS) el dundall o o dasdall 46 gySE Oboasd! g giue
Pourcenmage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — $adq 3dlge 50 7 58 58 58
Gblga st 14 117 117 17.5
azlaa 26 217 217 39.2
Silsa 44 367 367 75.8
by 38lg0 29 242 242 100.0
Total 120 100.0 100.0
o Olyhs 36| 9‘ Jae s gigall e 8yd gial| Olo glaall
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 3si 39130 yui 2 17 17 17
38790 yad 3 25 25 4.2
Al 20» 16.7 16.7 208

S8lga 49 408 408 61.7




Saiy 38130 46 383 383 100.0
Total 120 100.0 1000

ipoiniid | Ol glanal | plasuis | )] s 3031 @690 s 3

Pourcenage Pourcentage
Frégquence Pourcenage valide cumulé

Valide — $s; 30iga yi& 1 8 8 8
3150 sk 6 50 50 58
s 14 117 117 175
Sblge 57 4715 475 65.0
$aly 3dlge 42 350 350 100.0
Total 120 1000 100.0

i 935 s )| Sloss b @l eyl

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcenage valide cumulé

Valide  $adq 30ipa yo 5 4.2 42 4.2
Sblga st 3 25 25 6.7
alne 15 125 125 19.2
3150 48 40.0 400 59.2
bady @bipa 49 40.8 408 100.0
Total 120 100.0 100.0

DA U paand dusans pol | i
Pourcentage Pourcentage

Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 3a3; $41ga 4t 3 25 25 25
3150 50t 4 33 33 58

23 19.2 19.2 25.0



—
Slse 55 458 458 708
Sady 38l3a 35 292 29.2 100.0
Total 120 100.0 100.0
LY e 31 B seod Cdg dumapall 35U
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulké
Valide — 3si 38lga 58 1 8 8 8
Sdlsa 5ud 1 8 8 17
Sl 7 58 58 75
3blsa 45 375 375 45.0
Baiy 3lge 66 55.0 55.0 100.0
Total 120 1000 100.0
ouis | Sloasdl pe by eluyl dosall ) G 3all i
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — $aiq 33iga )8 8 8 8
Gbfga et 5.0 50 58
Azla 42 42 10.0
Sdlsa 49 408 408 508
Saiy 38130 59 492 49.2 100.0
Total 120 100.0 100.0
sl ey Ol 13BN 36 b duw 3all p o
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 4l 33 33 33



Badg Bilsa 5

as‘so ,»-s _ 1 i 8 é 4.2
sale 20 16.7 16.7 20.8
S8lsa 38 317 317 52.5
3a2 3blga 57> 47.5' 475 100.0
;b-{a}' h 12_0 i 100.0 100.6 =

a1 Blag of oyl sl Susb o U e oy dasun 3] B3 332

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide — 5aiy 38g0 3 1 8 8 B8
38150 5t 2 1.7 1.7 25
sglna 13 108 108 133
Slsa 46 383 383 517
Suiy 38iga 58 48.3 483 100.0
Total 120 100.0 100.0

Régression

Statistiques descriptives
Moyenne  Ecart type N
dsasll Bags 4.1609 61385 120
o el Bagl! 3.9261 64386 120

EMW

Corrélations




RETTE S LT
daad] aga s fall
Corrélation de Pearson daasll 329 1.000 732
TP LR 732 1.000
anass p |
Sig. (unilatéral) daakll S92 000
FLRTTE N LR TE 000
s pa!
N dnasl! 3ag> 120 120
P 0] gl 120 120
danas a1
Variables introduites/éliminées®
Variables Variables
Modéle Introdutes éliminées Méthode
1 RV ICT R . Introduire
FI .,v."
a.Variable dépendame : isas! dags
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Récapitulatif des modeles"
Emeur Maodifler les statistiques
standard
Maodél R-deux de Variation  Variation
e R R-deux ajusté festimation de R-deux de F
1 846" 716 714 32833 716 297.963
ANOVA*
Somme des
Modeéle carrés ddl Carré mayen F Sig
1 Régression 32.120 1 32.120 297.963 000"
de Student 12.720 118 108
Total 44,840 19 '

a. Varable dépendante : dsasl! ug>
b. Prédicteurs : (Constante), duwiall 5  JsSidl Bagul!




Variable dépendante : 4kl iasm

Eré

! =

i 2 0

Regression Residuel standardise

»“

Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés  standardisés
Erreur
Modele B standard Béta t
1 (Constante) © .449 0 .149 3.010
" perSIl grgud] 0 .864 0.042  ©.811  20.592
ounne fa|
Statistiques des résidus®
Minimum Maximum Moyenne Ecan type N
Valeur prédite 28219 5.0274 4.1609 51953 120
de Student -1.08279- 90968 00000 32694 120
Valeur prévue standard -2577- 1668 000 1.000 120
Résidu standard -3.298- 2771 000 996 120
a. Variable dépendante : dsas! a9
Graphiques
Histogramme




Tracé P-P normal de régression Résiduel standardisé

Prob cum attendue

19
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Varlable dépendante ; skl isgs

02 04 06

Prob cum observée

0




