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Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 60 100.0 

Exclus
a

 0 .0 

Total 60 100.0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.985 30 

 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

مؤسسة إتصالات الجزائر بعملٌة تلتزم 

 التخطٌط المستمر للجودة
113.4667 283.067 .921 .985 

تلتزم مؤسسة إتصالات الجزائر بتطبٌق 

 خطة الجودة الشاملة
115.0333 275.863 .843 .986 

 985. 869. 288.197 113.6500 تقدم الإدارة العلٌا الدعم والإسناد للعاملٌن
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الجزائر بتلبٌة تهتم إدارة إتصالات 

 حاجات ورغبات العملاء
113.8667 277.033 .915 .985 

تهتم إتصالات الجزائر بالتطوٌر 

 والإبتكار وتحسٌن الخدمة المقدمة
113.8000 299.349 .837 .985 

تتخذ إتصالات الجزائر قرارتها على 

 أساس البٌانات الفعلٌة
113.5000 294.186 .911 .984 

الإجراءات اللازمة تتخذ المؤسسة 

 لتحسٌن الأداء
113.5333 300.084 .838 .985 

تشكٌل فرق العمل من أجل التطوٌر 

 والأبتكار
113.3833 294.579 .918 .984 

 TQM تطبٌق نظام إدارة الجودة الشاملة

 أدى إلى رفع مستوى جودة الخدمات
113.4833 298.051 .866 .985 

ٌتم عقد دورات متخصصة بشكل مستمر 

 لعمال مؤسسة إتصالات الجزائر
113.6167 301.325 .825 .985 

المظهر الخارجً لإتصالات الجزائر 

 جذاب
113.5333 300.084 .838 .985 

معدات الأجهزة المستخدمة فً تقدٌم 

 الخدمات متطورة
113.4333 296.216 .893 .985 

تحرص المؤسسة على تقدٌم خدماتها 

 بشكل صحٌح
113.5833 302.417 .804 .985 

تقدم المؤسسة معلومات صحٌحة ودقٌقة 

 للعمٌل
113.9833 288.796 .830 .985 

الإستجابة الفورٌة لإستفسارات وشكوى 

 العملاء
114.0167 288.525 .924 .984 

ٌستجٌب الموظفٌن فً المؤسسة لحاجات 

 العملاء بشكل فوري
113.6333 297.287 .875 .985 

 984. 925. 294.101 113.3667 مع العمٌل الشعور بالأمان فً التعامل

 985. 746. 302.498 113.1000 الشعور بالثقة من مقدمً الخدمات

 

Statistiques de total des éléments 
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 Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

تقدٌم الخدمات بشكل لائق ومحترم 

 للعملاء
113.1667 303.497 .722 .985 

وضع مصلحة الزبائن فً مقدمة 

 إهتمامات الإدارة العلٌا
113.4333 292.080 .934 .984 

العملاء بذكاء وإستقبالهم التعامل مع 

 بالابتسامة وبمظهر حسن
112.8000 301.349 .834 .985 

نشر الإٌجابٌة بٌن العملاء والإبتعاد عن 

 السلبٌة
114.1333 291.406 .911 .984 

مساعدة العملاء فً الحصول على أفضل 

 خدمة ممكنة
114.4000 290.108 .929 .984 

جعل العمٌل أساس الهٌكل التنظٌمً 

 للمؤسسة
113.4167 293.501 .925 .984 

توقعات حاجات العمٌل مسبقا لتوفٌر 

 الخدمة بشكل أسرع
112.8667 301.168 .812 .985 

إستمرار فً تقدٌم الخدمة خلال الظروف 

 الطارئة
113.1667 303.497 .722 .985 

تقدٌم الخدمات المناسبة بشكل مناسب مع 

 الوفاء بحاجات العمٌل
113.4333 292.080 .934 .984 

تهتم إتصالات الجزائر بشكوى عملائها 

 وتعالجها بشكل سرٌع
112.8000 301.349 .834 .985 

توفٌر خدمات مساعدة للخدمة الأساسٌة 

 ...مثل التركٌب والصٌانة
114.1333 291.406 .911 .984 

تحفٌز العمٌل  ومكافئته ٌدفعه لتقدٌم 

 الخدمة بشكل أفضل
112.8000 301.349 .834 .985 

 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 
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Observations 

Valide 60 100.0 

Exclus
a

 0 .0 

Total 60 100.0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.953 10 

 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

تلتزم مؤسسة إتصالات الجزائر بعملٌة 

 التخطٌط المستمر للجودة
33.3333 37.175 .915 .942 

تلتزم مؤسسة إتصالات الجزائر بتطبٌق 

 خطة الجودة الشاملة
34.9000 35.075 .789 .957 

 944. 880. 38.864 33.5167 للعاملٌنتقدم الإدارة العلٌا الدعم والإسناد 

تهتم إدارة إتصالات الجزائر بتلبٌة 

 حاجات ورغبات العملاء
33.7333 35.453 .869 .948 

تهتم إتصالات الجزائر بالتطوٌر 

 والإبتكار وتحسٌن الخدمة المقدمة
33.6667 43.345 .814 .949 

تتخذ إتصالات الجزائر قرارتها على 

 الفعلٌةأساس البٌانات 
33.3667 41.355 .897 .945 

تتخذ المؤسسة الإجراءات اللازمة 

 لتحسٌن الأداء
33.4000 43.397 .850 .949 
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تشكٌل فرق العمل من أجل التطوٌر 

 والأبتكار
33.2500 41.411 .917 .945 

 TQM تطبٌق نظام إدارة الجودة الشاملة

 أدى إلى رفع مستوى جودة الخدمات
33.3500 42.570 .885 .947 

ٌتم عقد دورات متخصصة بشكل مستمر 

 لعمال مؤسسة إتصالات الجزائر
33.4833 43.983 .820 .950 

 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 60 100.0 

Exclus
a

 0 .0 

Total 60 100.0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.958 10 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 
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المظهر الخارجً لإتصالات الجزائر 

 جذاب
35.4833 25.068 .858 .953 

معدات الأجهزة المستخدمة فً تقدٌم 

 الخدمات متطورة
35.3833 24.037 .897 .951 

تحرص المؤسسة على تقدٌم خدماتها 

 بشكل صحٌح
35.5333 25.779 .821 .955 

تقدم المؤسسة معلومات صحٌحة ودقٌقة 

 للعمٌل
35.9333 22.199 .785 .959 

الإستجابة الفورٌة لإستفسارات وشكوى 

 العملاء
35.9667 22.101 .892 .952 

لحاجات ٌستجٌب الموظفٌن فً المؤسسة 

 العملاء بشكل فوري
35.5833 24.315 .883 .951 

 949. 923. 23.474 35.3167 الشعور بالأمان فً التعامل مع العمٌل

 958. 696. 26.082 35.0500 الشعور بالثقة من مقدمً الخدمات

تقدٌم الخدمات بشكل لائق ومحترم 

 للعملاء
35.1167 26.274 .693 .959 

مقدمة وضع مصلحة الزبائن فً 

 إهتمامات الإدارة العلٌا
35.3833 22.952 .925 .949 

 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 60 100.0 

Exclus
a

 0 .0 

Total 60 100.0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.967 10 

 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

التعامل مع العملاء بذكاء وإستقبالهم 

 بالابتسامة وبمظهر حسن
36.0500 25.235 .873 .964 

نشر الإٌجابٌة بٌن العملاء والإبتعاد عن 

 السلبٌة
37.3833 22.579 .908 .962 

مساعدة العملاء فً الحصول على أفضل 

 خدمة ممكنة
37.6500 22.231 .926 .962 

جعل العمٌل أساس الهٌكل التنظٌمً 

 للمؤسسة
36.6667 23.480 .871 .963 

توقعات حاجات العمٌل مسبقا لتوفٌر 

 الخدمة بشكل أسرع
36.1167 25.156 .854 .964 

إستمرار فً تقدٌم الخدمة خلال الظروف 

 الطارئة
36.4167 26.179 .685 .969 

تقدٌم الخدمات المناسبة بشكل مناسب مع 

 الوفاء بحاجات العمٌل
36.6833 22.966 .902 .962 

تهتم إتصالات الجزائر بشكوى عملائها 

 وتعالجها بشكل سرٌع
36.0500 25.235 .873 .964 

توفٌر خدمات مساعدة للخدمة الأساسٌة 

 ...مثل التركٌب والصٌانة
37.3833 22.579 .908 .962 

تحفٌز العمٌل  ومكافئته ٌدفعه لتقدٌم 

 الخدمة بشكل أفضل
36.0500 25.235 .873 .964 
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Statistiques 

 الوظٌفة العمر 

N 

Valide 60 60 

Manquante 0 0 

 

Tableau de fréquences 

 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 15.0 15.0 15.0 9 سنة25 من اقل

 45.0 30.0 30.0 18 سنة40 من أقل إلى 30 من

 90.0 45.0 45.0 27 سنة 50 من أقل إلى 40 من

 100.0 10.0 10.0 6 فأكثر سنة 50 من

Total 60 100.0 100.0  
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 الوظيفة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 23.3 23.3 23.3 14 موظف

 33.3 10.0 10.0 6 بطال

 50.0 16.7 16.7 10 طالب

 61.7 11.7 11.7 7 رئٌس مصلحة

 80.0 18.3 18.3 11 مكلف بالزبائن

 98.3 18.3 18.3 11 عون امن

 100.0 1.7 1.7 1 امٌن صندوق

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 الانتماء
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 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 50.0 50.0 50.0 30 داخلً

 100.0 50.0 50.0 30 خارجً

Total 60 100.0 100.0  

 

Diagramme en secteurs 
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Statistiques 

المؤ  

 هل العلمً

N 

Valide 60 

Manquante 0 

 

 

Tableau de fréquences 

 المؤهل العلمي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16.7 16.7 16.7 10 ثانوي

 43.3 26.7 26.7 16 تقنً سامً

 71.7 28.3 28.3 17 لٌسانس

 81.7 10.0 10.0 6 مهندس

 93.3 11.7 11.7 7 ماستر

 100.0 6.7 6.7 4 دراسات  علٌا

Total 60 100.0 100.0  

 

 سنوات الخبرة 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.0 10.0 10.0 6 سنوات 5أقل من 

 41.7 31.7 31.7 19 سنوات 01إلى أقل من  5من 

 70.0 28.3 28.3 17 سنة 05إلى أقل من  01من 

 83.3 13.3 13.3 8 سنة 01سنة إلى أقل من  05من 

 100.0 16.7 16.7 10 سنة فأكثر 01من 
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Total 60 100.0 100.0  

 

Diagramme en bâtons 

 

 

Statistiques 

 سنوات الخبرة 

N 

Valide 60 

Manquante 0 

 

 سنوات الخبرة 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  10.0 10.0 10.0 6 سنوات 5أقل من 
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 41.7 31.7 31.7 19 سنوات 01إلى أقل من  5من 

 70.0 28.3 28.3 17 سنة 05إلى أقل من  01من 

 83.3 13.3 13.3 8 سنة 01سنة إلى أقل من  05من 

 100.0 16.7 16.7 10 سنة فأكثر 01من 

Total 60 100.0 100.0  
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Statistiques 

تحرص المؤسسة على  

 تقدٌم خدماتها بشكل صحٌح

تقدم المؤسسة معلومات 

 صحٌحة ودقٌقة للعمٌل

الإستجابة الفورٌة 

لإستفسارات وشكوى 

 العملاء

ٌستجٌب الموظفٌن فً 

المؤسسة لحاجات العملاء 

 فوري بشكل

N 

Valide 60 60 60 60 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3.8833 3.4833 3.4500 3.8333 

Ecart-type .45442 .91117 .83209 .58705 

 

Statistiques 

الشعور بالأمان فً التعامل  

 مع العمٌل

الشعور بالثقة من مقدمً 

 الخدمات

تقدٌم الخدمات بشكل لائق 

 ومحترم للعملاء

مصلحة الزبائن فً وضع 

مقدمة إهتمامات الإدارة 

 العلٌا

N 

Valide 60 60 60 60 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 4.1000 4.3667 4.3000 4.0333 

Ecart-type .65613 .48596 .46212 .71228 

 

Statistiques 

التعامل مع العملاء بذكاء  

وإستقبالهم بالابتسامة 

 وبمظهر حسن

بٌن العملاء نشر الإٌجابٌة 

 والإبتعاد عن السلبٌة

مساعدة العملاء فً 

الحصول على أفضل خدمة 

 ممكنة

جعل العمٌل أساس الهٌكل 

 التنظٌمً للمؤسسة

N 

Valide 60 60 60 60 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 4.6667 3.3333 3.0667 4.0500 

Ecart-type .47538 .75165 .77824 .67460 
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Statistiques 

توقعات حاجات العمٌل  

مسبقا لتوفٌر الخدمة بشكل 

 أسرع

إستمرار فً تقدٌم الخدمة 

 خلال الظروف الطارئة

تقدٌم الخدمات المناسبة 

بشكل مناسب مع الوفاء 

 بحاجات العمٌل

تهتم إتصالات الجزائر 

بشكوى عملائها وتعالجها 

 بشكل سرٌع

N 

Valide 60 60 60 60 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 4.6000 4.3000 4.0333 4.6667 

Ecart-type .49403 .46212 .71228 .47538 

 

Statistiques 

توفٌر خدمات مساعدة للخدمة الأساسٌة مثل  

 ...التركٌب والصٌانة

تحفٌز العمٌل  ومكافئته ٌدفعه لتقدٌم الخدمة 

 بشكل أفضل

N 

Valide 60 60 

Manquante 0 0 

Moyenne 3.3333 4.6667 

Ecart-type .75165 .47538 
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TQM 

Corrélations 

تلتزم مؤسسة إتصالات  

الجزائر بعملٌة 

التخطٌط المستمر 

 للجودة

تلتزم مؤسسة إتصالات 

الجزائر بتطبٌق خطة 

 الجودة الشاملة

تقدم الإدارة العلٌا الدعم 

 للعاملٌنوالإسناد 

تلتزم مؤسسة إتصالات الجزائر بعملٌة 

 التخطٌط المستمر للجودة

Corrélation de Pearson 1 .750
**

 .923
**

 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 

N 60 60 60 

تلتزم مؤسسة إتصالات الجزائر بتطبٌق 

 خطة الجودة الشاملة

Corrélation de Pearson .750
**

 1 .604
**

 

Sig. (bilatérale) .000  .000 

N 60 60 60 

 تقدم الإدارة العلٌا الدعم والإسناد للعاملٌن

Corrélation de Pearson .923
**

 .604
**

 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000  

N 60 60 60 

تهتم إدارة إتصالات الجزائر بتلبٌة 

 حاجات ورغبات العملاء

Corrélation de Pearson .778
**

 .858
**

 .700
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

تهتم إتصالات الجزائر بالتطوٌر 

 والإبتكار وتحسٌن الخدمة المقدمة

Corrélation de Pearson .682
**

 .806
**

 .642
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

تتخذ إتصالات الجزائر قرارتها على 

 البٌانات الفعلٌةأساس 

Corrélation de Pearson .811
**

 .739
**

 .820
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

تتخذ المؤسسة الإجراءات اللازمة 

 لتحسٌن الأداء

Corrélation de Pearson .846
**

 .579
**

 .929
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 
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N 60 60 60 

فرق العمل من أجل التطوٌر تشكٌل 

 والأبتكار

Corrélation de Pearson .911
**

 .739
**

 .880
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

 TQM تطبٌق نظام إدارة الجودة الشاملة

 أدى إلى رفع مستوى جودة الخدمات

Corrélation de Pearson .859
**

 .632
**

 .965
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

ٌتم عقد دورات متخصصة بشكل مستمر 

 لعمال مؤسسة إتصالات الجزائر

Corrélation de Pearson .804
**

 .574
**

 .843
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

 10محور

Corrélation de Pearson .937
**

 .855
**

 .907
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

 

Corrélations 

ٌتم عقد دورات متخصصة  

بشكل مستمر لعمال مؤسسة 

 إتصالات الجزائر

 10محور

تلتزم مؤسسة إتصالات الجزائر بعملٌة التخطٌط 

 المستمر للجودة

Corrélation de Pearson .804 .937
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

تلتزم مؤسسة إتصالات الجزائر بتطبٌق خطة الجودة 

 الشاملة

Corrélation de Pearson .574
**

 .855 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

 تقدم الإدارة العلٌا الدعم والإسناد للعاملٌن

Corrélation de Pearson .843
**

 .907
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

تهتم إدارة إتصالات الجزائر بتلبٌة حاجات ورغبات 
Corrélation de Pearson .681

**
 .908

**
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 Sig. (bilatérale) .000 .000 العملاء

N 60 60 

تهتم إتصالات الجزائر بالتطوٌر والإبتكار وتحسٌن 

 الخدمة المقدمة

Corrélation de Pearson .715
**

 .839
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

تتخذ إتصالات الجزائر قرارتها على أساس البٌانات 

 الفعلٌة

Corrélation de Pearson .781
**

 .915
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

 تتخذ المؤسسة الإجراءات اللازمة لتحسٌن الأداء

Corrélation de Pearson .846
**

 .870
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

 تشكٌل فرق العمل من أجل التطوٌر والأبتكار

Corrélation de Pearson .751
**

 .931
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

أدى إلى  TQM تطبٌق نظام إدارة الجودة الشاملة

 رفع مستوى جودة الخدمات

Corrélation de Pearson .798
**

 .902
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

ٌتم عقد دورات متخصصة بشكل مستمر لعمال 

 مؤسسة إتصالات الجزائر

Corrélation de Pearson 1
**

 .842
**

 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 60 60 

 10محور

Corrélation de Pearson .842
**

 1
**

 

Sig. (bilatérale) .000  

N 60 60 

 

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



 الملاحق

 

 



 الملاحق

 

 
Corrélations 

المظهر الخارجً  

لإتصالات الجزائر 

 جذاب

معدات الأجهزة 

المستخدمة فً تقدٌم 

 الخدمات متطورة

تحرص المؤسسة على 

تقدٌم خدماتها بشكل 

 صحٌح

الخارجً لإتصالات الجزائر  المظهر

 جذاب

Corrélation de Pearson 1 .868
**

 .905
**

 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 

N 60 60 60 

معدات الأجهزة المستخدمة فً تقدٌم 

 الخدمات متطورة

Corrélation de Pearson .868
**

 1 .810
**

 

Sig. (bilatérale) .000  .000 

N 60 60 60 

المؤسسة على تقدٌم خدماتها تحرص 

 بشكل صحٌح

Corrélation de Pearson .905
**

 .810
**

 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000  

N 60 60 60 

تقدم المؤسسة معلومات صحٌحة ودقٌقة 

 للعمٌل

Corrélation de Pearson .682
**

 .672
**

 .712
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

الإستجابة الفورٌة لإستفسارات وشكوى 

 العملاء

Corrélation de Pearson .820
**

 .805
**

 .858
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

ٌستجٌب الموظفٌن فً المؤسسة لحاجات 

 العملاء بشكل فوري

Corrélation de Pearson .857
**

 .773
**

 .752
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

 الشعور بالأمان فً التعامل مع العمٌل

Corrélation de Pearson .820
**

 .924
**

 .779
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

Corrélation de Pearson .504 الشعور بالثقة من مقدمً الخدمات
**

 .644
**

 .427
**
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Sig. (bilatérale) .000 .000 .001 

N 60 60 60 

تقدٌم الخدمات بشكل لائق ومحترم 

 للعملاء

Corrélation de Pearson .511
**

 .686
**

 .412
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .001 

N 60 60 60 

وضع مصلحة الزبائن فً مقدمة 

 إهتمامات الإدارة العلٌا

Corrélation de Pearson .743
**

 .856
**

 .693
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

 10محور

Corrélation de Pearson .882
**

 .918
**

 .847
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

 

Corrélations 

وضع مصلحة الزبائن فً  

 مقدمة إهتمامات الإدارة العلٌا

 10محور

 جذابالمظهر الخارجً لإتصالات الجزائر 

Corrélation de Pearson .743 .882
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

معدات الأجهزة المستخدمة فً تقدٌم الخدمات 

 متطورة

Corrélation de Pearson .856
**

 .918 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

 تحرص المؤسسة على تقدٌم خدماتها بشكل صحٌح

Corrélation de Pearson .693
**

 .847
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

 تقدم المؤسسة معلومات صحٌحة ودقٌقة للعمٌل

Corrélation de Pearson .784
**

 .845
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 
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 الإستجابة الفورٌة لإستفسارات وشكوى العملاء

Corrélation de Pearson .804
**

 .921
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

ٌستجٌب الموظفٌن فً المؤسسة لحاجات العملاء 

 بشكل فوري

Corrélation de Pearson .824
**

 .906
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

 الشعور بالأمان فً التعامل مع العمٌل

Corrélation de Pearson .936
**

 .940
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

 الشعور بالثقة من مقدمً الخدمات

Corrélation de Pearson .748
**

 .740
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

 تقدٌم الخدمات بشكل لائق ومحترم للعملاء

Corrélation de Pearson .793
**

 .736
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

وضع مصلحة الزبائن فً مقدمة إهتمامات الإدارة 

 العلٌا

Corrélation de Pearson 1
**

 .943
**

 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 60 60 

 10محور

Corrélation de Pearson .943
**

 1
**

 

Sig. (bilatérale) .000  

N 60 60 

 

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

 

 
Corrélations 



 الملاحق

 

التعامل مع العملاء  

بذكاء وإستقبالهم 

بالابتسامة وبمظهر 

 حسن

نشر الإٌجابٌة بٌن 

العملاء والإبتعاد عن 

 السلبٌة

مساعدة العملاء فً 

الحصول على أفضل 

 خدمة ممكنة

التعامل مع العملاء بذكاء وإستقبالهم 

 بالابتسامة وبمظهر حسن

Corrélation de Pearson 1 .791
**

 .794
**

 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 

N 60 60 60 

نشر الإٌجابٌة بٌن العملاء والإبتعاد عن 

 السلبٌة

Corrélation de Pearson .791
**

 1 .831
**

 

Sig. (bilatérale) .000  .000 

N 60 60 60 

مساعدة العملاء فً الحصول على أفضل 

 خدمة ممكنة

Corrélation de Pearson .794
**

 .831
**

 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000  

N 60 60 60 

جعل العمٌل أساس الهٌكل التنظٌمً 

 للمؤسسة

Corrélation de Pearson .687
**

 .802
**

 .865
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

توقعات حاجات العمٌل مسبقا لتوفٌر 

 الخدمة بشكل أسرع

Corrélation de Pearson .866
**

 .822
**

 .776
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

إستمرار فً تقدٌم الخدمة خلال الظروف 

 الطارئة

Corrélation de Pearson .463
**

 .586
**

 .792
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

تقدٌم الخدمات المناسبة بشكل مناسب مع 

 الوفاء بحاجات العمٌل

Corrélation de Pearson .734
**

 .802
**

 .913
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

عملائها تهتم إتصالات الجزائر بشكوى 

 وتعالجها بشكل سرٌع

Corrélation de Pearson 1.000
**

 .791
**

 .794
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 



 الملاحق

 

توفٌر خدمات مساعدة للخدمة الأساسٌة 

 ...مثل التركٌب والصٌانة

Corrélation de Pearson .791
**

 1.000
**

 .831
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

تحفٌز العمٌل  ومكافئته ٌدفعه لتقدٌم 

 الخدمة بشكل أفضل

Corrélation de Pearson 1.000
**

 .791
**

 .794
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

 10محور

Corrélation de Pearson .893
**

 .931
**

 .945
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

 

Corrélations 

تقدٌم الخدمات المناسبة  

بشكل مناسب مع الوفاء 

 بحاجات العمٌل

تهتم إتصالات الجزائر 

بشكوى عملائها 

 وتعالجها بشكل سرٌع

توفٌر خدمات مساعدة 

للخدمة الأساسٌة مثل 

 ...التركٌب والصٌانة

التعامل مع العملاء بذكاء وإستقبالهم 

 بالابتسامة وبمظهر حسن

Corrélation de Pearson .734 1.000
**

 .791
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

نشر الإٌجابٌة بٌن العملاء والإبتعاد عن 

 السلبٌة

Corrélation de Pearson .802
**

 .791 1.000
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

على أفضل مساعدة العملاء فً الحصول 

 خدمة ممكنة

Corrélation de Pearson .913
**

 .794
**

 .831 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

جعل العمٌل أساس الهٌكل التنظٌمً 

 للمؤسسة

Corrélation de Pearson .949
**

 .687
**

 .802
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

العمٌل مسبقا لتوفٌر  توقعات حاجات

 الخدمة بشكل أسرع

Corrélation de Pearson .713
**

 .866
**

 .822
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 
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N 60 60 60 

إستمرار فً تقدٌم الخدمة خلال الظروف 

 الطارئة

Corrélation de Pearson .793
**

 .463
**

 .586
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

تقدٌم الخدمات المناسبة بشكل مناسب مع 

 الوفاء بحاجات العمٌل

Corrélation de Pearson 1
**

 .734
**

 .802
**

 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 

N 60 60 60 

تهتم إتصالات الجزائر بشكوى عملائها 

 وتعالجها بشكل سرٌع

Corrélation de Pearson .734
**

 1
**

 .791
**

 

Sig. (bilatérale) .000  .000 

N 60 60 60 

توفٌر خدمات مساعدة للخدمة الأساسٌة 

 ...مثل التركٌب والصٌانة

Corrélation de Pearson .802
**

 .791
**

 1
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000  

N 60 60 60 

تحفٌز العمٌل  ومكافئته ٌدفعه لتقدٌم 

 الخدمة بشكل أفضل

Corrélation de Pearson .734
**

 1.000
**

 .791
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

 10محور

Corrélation de Pearson .925
**

 .893
**

 .931
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

 

Corrélations 

تحفٌز العمٌل  ومكافئته ٌدفعه  

 لتقدٌم الخدمة بشكل أفضل

 10محور

التعامل مع العملاء بذكاء وإستقبالهم بالابتسامة 

 وبمظهر حسن

Corrélation de Pearson 1.000 .893
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

Corrélation de Pearson .791 نشر الإٌجابٌة بٌن العملاء والإبتعاد عن السلبٌة
**

 .931 
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Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

مساعدة العملاء فً الحصول على أفضل خدمة 

 ممكنة

Corrélation de Pearson .794
**

 .945
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

 جعل العمٌل أساس الهٌكل التنظٌمً للمؤسسة

Corrélation de Pearson .687
**

 .899
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

العمٌل مسبقا لتوفٌر الخدمة بشكل توقعات حاجات 

 أسرع

Corrélation de Pearson .866
**

 .877
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

 إستمرار فً تقدٌم الخدمة خلال الظروف الطارئة

Corrélation de Pearson .463
**

 .728
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

المناسبة بشكل مناسب مع الوفاء تقدٌم الخدمات 

 بحاجات العمٌل

Corrélation de Pearson .734
**

 .925
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

تهتم إتصالات الجزائر بشكوى عملائها وتعالجها 

 بشكل سرٌع

Corrélation de Pearson 1.000
**

 .893
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

توفٌر خدمات مساعدة للخدمة الأساسٌة مثل التركٌب 

 ...والصٌانة

Corrélation de Pearson .791
**

 .931
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 60 60 

تحفٌز العمٌل  ومكافئته ٌدفعه لتقدٌم الخدمة بشكل 

 أفضل

Corrélation de Pearson 1
**

 .893
**

 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 60 60 

Corrélation de Pearson .893 10محور
**

 1
**
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Sig. (bilatérale) .000  

N 60 60 

 

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

Summary: 

This study aims to identify the role of TQM in supporting the quality of service to 
achiebe the loyalty of the clients to the Algerian institution Etisalat Algiers.  

Where the most important concepts related to the topic were identified and controlled 
from a theoretical point of view and an attempt was made to drop them on the practical side, 
the data was collected through a 30-item questionnaire; this is in order to see the opinions of 
Algeria Telecom customers for a sample of 60 individuals, using the descriptive approach 
supported by the methods of statistical analysis, the SPSS program was used to process the 
collected data. 

The study reached a set of results, the most important of which are Algeria Telecom 
applies the principles of total quality management to a good degree, despite the fact that the 
company does not have a quality management department and this The institution also provides 
high quality services while constantly listening to the requests of its customers, and this is what 
helped it gain customer loyalty. 



 

 

Keywords: Total quality management - quality of services  customer loyalty - Algerian 
Telecom Corporation. 

 


