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Abstract:

This study aims to analyze the role of digital transformations in improving the quality of
customer service, through the study of the case of sonelgas company Ouargla unit, where emphasis
was placed on highlighting the impact of adopting modern digital technologies in raising the
efficiency of services provided and enhancing customer satisfaction. The importance of the topic
also lies in the fact that it addresses one of the most prominent challenges facing service
organizations in light of increasing competition and rapid technological development, and the
reason for choosing this topic is due to the increasing interest in digital transformation and its role

in developing the performance of organizations and improving their relationship with customers.

The study relied on the descriptive analytical approach, through collecting data using the
questionnaire as the main tool, as it was statistically analyzed using the SPSS program, and the
study has reached a set of results, the most prominent of which is the presence of a statistically
significant positive impact of digital transformations on improving the quality of customer service,
by speeding up response, facilitating access to services, and achieving a higher degree of customer

satisfaction.

Keywords: digital transformation, quality of customer service, customer satisfaction, sonelgas..
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s(Bmall 5 Ll ) A4y e gad) paibadlly ddlaial) (gadlall-

LA |
Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,884 33
s @ddYI-2
Corrélations
@Y gadl) P il sy Gl s
A )
4 1) i gal) Corrélation de 1 , 778" , 7417 ,694™
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30
) ) Corrélation de , 778" 1 ,330 ,432°
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,075 ,017
N 30 30 30 30
il ) Corrélation de , 7417 ,330 1 ,294
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,075 115
N 30 30 30 30
) _aad) Corrélation de ,694 ,432" ,294 1
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,017 115
N 30 30 30 30
SLaially byl a) Corrélation de ,678" ,399° 415 ,383"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,029 ,023 ,036
N 30 30 30 30




Corrélations

e land) 83 g2 Cypeun Agalaiey) ALl Ay oLy
s 3band) 5392 Gt Corrélation de 1 ,605” , 793" , 716"
Pearson
Sig. ,000 ,000 ,000
(bilatérale)
N 30 30 30 30
L) Corrélation de ,605" 1 ,536" ,246
Pearson
Sig. ,000 ,002 ,191
(bilatérale)
N 30 30 30 30
Ly Corrélation de , 793" ,536" 1 ,463"
Pearson
Sig. ,000 ,002 ,010
(bilatérale)
N 30 30 30 30
dally ol Corrélation de ,716” ,246 ,463" 1
Pearson
Sig. ,000 ,191 ,010
(bilatérale)
N 30 30 30 30
cilalasl) Corrélation de ,802™ ,294 ,493" ,449°
Pearson
Sig. ,000 114 ,006 ,013
(bilatérale)
N 30 30 30 30
Lo salal Corrélation de 717" ,333 427 ,360
Pearson
Sig. ,000 ,072 ,019 ,051
(bilatérale)
N 30 30 30 30




dadil) bl Ailaial) gadall-2

caiady
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide S 44 44,0 44,0 44,0
] 56 56,0 56,0 100,0
Tota 100 100,0 100,0
I
Syl
Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide 40 25 o B 4 4,0 4,0 4,0
4 35 ) 250 56 56,0 56,0 60,0
4w 45 N 36 ¢n 24 24,0 24,0 84,0
445 e S 16 16,0 16,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
digall 5 ual
Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valid &l i 05 o B 20 20,0 20,0 20,0
e <ilsin 10 A 05 o 28 28,0 28,0 48,0
w20 N 11 e 46 46,0 46,0 94,0
4 20 ¢ S8 6 6,0 6,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
el (g giual)
Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage cumulé
valide
Valide ) 7 7,0 7,0 7,0
b gia 1 11,0 11,0 18,0
s 31 31,0 31,0 49,0
= 51 51,0 51,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




i)
Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide s 16 16,0 16,0 16,0
dalias
grh
uiga 34 34,0 34,0 50,0
o pds)
s M 24 24,0 24,0 74,0
s Al 26 26,0 26,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

clilay 4y jlaal) cild) ady) g dnbuwald) cilaw gial) Adlaiall gadlall-2

1 (e g2l

Statistiques sur échantillon uniques

N Moyen Ecart type Moyenne erreur
ne standard
Sl g adeY) L ol 53S0 i g Al g A san) Ay Wlad) 1Y) A 100 3,90 ,810 ,081
dardl) 3392 g £1aY) Craadl Al Blals

0 e 3 aad)) plisacnl aomss Jo 35Y1 fons 100 3,93 728 073
tlall.

0 agll fotls Joall oo cpnd (3 203 bl 100 4,07 640 064

0 3 Jomd) shad) dily Slamliin! dorgs 100 3,89 764 076
A 58




0 oo JlasVl ades fgd 3 2ad )l 2adzsY) usls 100 4,05 744 074
alusyl.
i) aall 100 3,9680 ,41945 ,04194
Statistiques sur échantillon uniques
N Moyenne Ecart type Moyenne
erreur standard
Opmand (b Jlaly) g 3o Y) L o) o3l Ablaal) dall) ( lalad) &,y 100 4,03 ,797 ,080
Al asiall Ale ) 3352 5 Asigal) agilu jlaa
5 Al aa Il 2ania) g QI (g Al A @ slaladl gl 100 4,08 774 ,077
Basaad) dan ol 5l cilipdall
a3 A gal) Jabs Alady B ) ¢y glal) g ol g1 ) g3} ardios 100 4,11 ,530 ,053
Jardl (38 O 4 pall Jalig (Gpmadll,
Oalalad) (o) Al ) culpliSl) 5y 50l 8 9 a3 gral A 3all 5 100 3,85 ,730 ,073
A o) i) cilaniinal) 481 ga (a pgiSal g
gyl _and) 100 4,0175 ,42826 ,04283
Statistiques sur échantillon uniques
N Moyenne Ecart type Moyenne erreur
standard
0 olai plasany 2318 ol)les Oskalall g | 100 4,03 674 ,067
FHRERIEWORIR
0 el skt Gy lyes Genwshl g5 | 100 4,23 468 047
b gall 303 11,
0 cabeledl elsl cpnd (3 23l plisizal qaley | 100 4,14 711 071
Lwn 51 J=1>.
sabaBy) ad) 100 4,1333 ,48548 ,04855

Statistiques sur échantillon uniques

N Moyenne Ecart Moyenne

type erreur standard




o At 4235 Slaglas 43 )l Wladd) 3y 100 4,13 ,614 ,061
sl (3 a9 iSIY) wleddl AL desll pils | 100 4,10 522 052
Ak,
Bl @& (3 Rod ) RalasY) e slaze) S | 100 3,98 738 074
el
Laiey) 100 4,0700 ,46733 ,04673
Statistiques sur échantillon uniques
N Moyenne Ecart type Moyenne
erreur
standard
C)\.AJJL\ J\& 9}'\.«.&“ C)L.Lu 3.C«J.«.M.a M}L\ W 100 4a14 ,711 ,071
dad ).
35 3 A5 giSIY) Ol Vlg gSKadl adlas o 100 4,16 677 068
lis,
iad) OISt g ie Ylad b es denngll 35, | 100 4,20 636 064
Maall Sl il xy i 3 Lad ) el 100 4,19 526 ,053
Llaiay) 100 4,1725 ,48291 ,04829
Statistiques sur échantillon uniques
N Moyenne Ecart type Moyenne
erreur standard
a.»_;ijJy\ Malall o) Y dd Jls A §H Aazns, 100 3,96 ,828 ,083
daseid) Slaglall 4y e 43 ) Olead) Lasld 100 4,10 ,785 ,078
¢Slonl].
Sheall 48 335 & o3 OLYI sl ) oales 100 4,10 ;704 070
15 i SIY) lend L.
Ay gl 100 4,0533 ,58358 ,05836




Statistiques sur échantillon uniques

N Moyenne Ecart Moyenne
type erreur
standard
e Manll & Jeladl Jeos a3y Lolys Blog dnnsll g5, 100 4,03 ,643 ,064
Sl plasn) dis dnlily plazaVl odleal) 2y 100 4,12 820 ,082
EWIN
Ollbe 3oy dad )l Bl pnd ) Gen gl aus 100 3,76 889 ,089
Josd
calalail) 100 3,9700 ,63757 ,06376

2 A 0¥ At ) Apida A JLGAL ddleial) (gadlal)-

Régression
Récapitulatif des modéles
Modele R-deux R-deux ajusté Erreur standard de I'estimation
1 ,7592 576 572 ,27468
ANOVA®
Modele Somme des ddl Carré moyen F Sig.
carrés
1 Régression 10,042 1 10,042 133,103 ,000°
de Student 7,394 98 ,075
Total 17,436 99
Coefficients®
Modéele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
B Erreur Béta
standard
1 (Constante) ,281 ,330 ,851 ,397
Agal )l Y il ,947 ,082 ,759 11,537 ,000

sday Y dos i) cilua 8l LAl ddletiall 3adlall-g




Récapitulatif des modéles

Modeéle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de
I'estimation
1 L1702 ,593 ,576 ,27326

a. Prédicteurs : (Constante), «gudall sl (A5 sl) ¢ oalai®y) s

il )
ANOVA?®
Modele Somme des ddl Carré moyen F Sig.
carrés
1 Régression 10,343 4 2,586 34,629 ,000°
de Student 7,094 95 ,075
Total 17,436 99

a. Variable dépendante : 35>l &aad 3358 et

b. Prédicteurs : (Constante), -Bill el ¢ sdl) sagdl o 83 sal) g alat®y) sl

Coefficients?

Modéle Coefficients non Coefficients t Sig.
standardisés standardisés
B Erreur Béta
standard
1 (Constante) ,244 ,329 ,740 ,461
AR ) ,162 ,072 174 2,253 ,027
eaadil) ) ,319 ,081 ,319 3,937 ,000
ol i ,224 ,078 ,229 2,876 ,005
@olay) ) 247 ,067 ,286 3,679 ,000




