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Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 60 100.0

Observations  Exclus® |0 0
Total 60 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.985 30

Statistiques de total des éléments

Moyenne de

I'échelle en cas

Variance de

I'échelle en cas

Corrélation

compléte des

Alpha de

Cronbach en

de suppression | de suppression | éléments cas de
d'un élément d'un élément corrigés suppression de
I'élément
Auleny i ad) VL) s o o
113.4667 283.067 921 .985
3agall jainall gl
bty i) ) VL) A g a3l
115.0333 275.863 .843 .986
ALoLal 32 sl ddas
Crlalall ALYl 5 aeall Llall 5,101 o055 | 113.6500 288.197 .869 .985
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113.8667

113.8000

113.5000

113.5333

113.3833

113.4833

113.6167

113.5333

113.4333

113.5833

113.9833

114.0167

113.6333

113.3667

113.1000

277.033

299.349

294.186

300.084

294.579

298.051

301.325

300.084

296.216

302.417

288.796

288.525

297.287

294101

302.498

915

.837

911

.838

918

.866

.825

.838

.893

.804

.830

.924

.875

.925

.746

.985

.985

.984

.985

.984

.985

.985

.985

.985

.985

.985

.984

.985

.984

.985

Statistiques de total des éléments



Moyenne de

I'échelle en cas

Variance de

I'échelle en cas

Corrélation

compléte des

Alpha de

Cronbach en

Dol J daaall

de suppression | de suppression | éléments cas de
d'un élément d'un élément corrigés suppression de
I'élément
ainas (Y S Cleaall apais
113.1667 303.497 722 .985
¢ Slaxll
dadia (8 L)) dalias
) 113.4333 292.080 .934 .984
Llal 3 lay) colalaia)
pedliing 5 6183 £ Manll ga Jalaill
112.8000 301.349 .834 .985
Oma ghher g ALVl
O a5 e Slaadl (p dplag¥)
114.1333 291.406 911 .984
Al
Jadl e Jpmall 8 eDeal) 332 bisa
i 114.4000 290.108 .929 .984
4€a0 da2d
bl JSell bl Jianll Jas
. 113.4167 293.501 925 .984
s all
b gl e Jreall Cilala Cilad g3
) 112.8667 301.168 .812 .985
& ol JS danal
Caglall IS Aaadl) s 8 ) el
i 113.1667 303.497 722 .985
2l
113.4333 292.080 .934 .984
Uaanll Cilalay ol gl
Leidhae (5588 i all VL) gt
) 112.8000 301.349 .834 .985
o S Leallas
TonluY) eadll saclue el i 68
114.1333 291.406 911 .984
ALl s s il S
il dadyy T8I0 5 Jrenll jias
112.8000 301.349 .834 .985

Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N

%




Valide
Observations  Exclus®

Total

60 100.0
0 0
60 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.953 10

Statistiques de total des éléments

Moyenne de Variance de Corrélation Alpha de
I'échelle en cas |[I'échelle encas | compléte des Cronbach en
de suppression | de suppression | éléments cas de
d'un élément d'un élément corrigés suppression de
I'élément
daleny il VL) s 3
33.3333 37.175 915 .942
EA};.“ )Afh.vd\ .Lujca.\n
bty i) el YL A e o 3l
34.9000 35.075 .789 .957
ALaLal 32 sl ddas
Clalall 2Lyl 5 acall Llall 3 10Y) 2365 | 33,5167 38.864 .880 .944
Al el aVlad) 5 )y alel
33.7333 35.453 .869 .948
sMaall lie 5 lals
skl el L gt
33.6667 43.345 .814 .949
e LlA el el da
) 33.3667 41.355 .897 .945
Aaladl) bl bl
MJM\ Q\;\);‘;(\ 4...“}41\ AT
] 33.4000 43.397 .850 .949
PR TN




skl Jaf (e el (58 Ui
) 33.2500 41.411 917 .945
J\SS-}YU
TQM ALl 32 52l 5 )l pUas Gaalas
) 33.3500 42.570 .885 .947
Glaadl) 33 s (5 gluna &) &l
e JSy anadiae ) ) g3 die oy
33.4833 43.983 .820 .950
i all Yl A e Jlaad

Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 60 100.0

Observations  Exclus® |0 .0
Total 60 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.958 10

Statistiques de total des éléments

Moyenne de Variance de Corrélation Alpha de
I'échelle en cas |[I'échelle encas |compléte des Cronbach en
de suppression | de suppression | éléments cas de

d'un élément d'un élément corrigés suppression de

I'élément
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35.4833

35.3833

35.5333

35.9333

35.9667

35.5833

35.3167

35.0500

35.1167

35.3833

25.068

24.037

25.779

22.199

22.101

24.315

23.474

26.082

26.274

22.952

.858

.897

.821

.785

.892

.883

923

.696

.693

.925

.953

951

.955

.959

.952

951

.949

.958

.959

.949

Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 60 100.0

Observations  Exclus® |0 .0
Total 60 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.



Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.967 10

Statistiques de total des éléments

Moyenne de

I'échelle en cas

Variance de

I'échelle en cas

Corrélation

compléte des

Alpha de

Cronbach en

de suppression | de suppression | éléments cas de
d'un élément d'un élément corrigés suppression de
I'élément
pelling 5 o183 ¢ Slaad) aa Jaladill
36.0500 25.235 .873 .964
Oma ghher g AluiVL
O iyl s e Slandl G dladyl s
37.3833 22.579 .908 .962
Al
Sl e Jpemnll & Dlaall s2clie
i 37.6500 22.231 .926 .962
ACae 4a2d
bl JSell bl Jianll Jas
. 36.6667 23.480 871 .963
s all
b gl e Jreall Cilala Cilad g3
. 36.1167 25.156 .854 .964
& ml (<8 eadl
Caglall IS Aaadl) s 8 ) el
i 36.4167 26.179 .685 .969
2l
36.6833 22.966 .902 .962
Jreall cilalasy olagll
LeBlee (5580 il Jall VL) g
. 36.0500 25.235 .873 .964
i S Leallas
TonluY) eadll saclue Ciledd i 8
37.3833 22.579 .908 .962
Al s s il S
il dadyy T8I0 5 Jrenll Gias
36.0500 25.235 .873 .964
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Statistiques

L) gzt ULy ¢ 02 a2 (Bala

sl Al
Valide 60 60
N
Manquante 0 0
Tableau de fréquences
)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
4 25050 A 9 15.0 15.0 15.0
4w 400 i () 30 18 30.0 30.0 45.0
Valide %50 o Jil ) 40 27 45.0 45.0 90.0
s 4 50 0 6 10.0 10.0 100.0
Total 60 100.0 100.0
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Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
il 5 14 23.3 233 233
Jay 6 10.0 10.0 333
<l 10 16.7 16.7 50.0
dalias i) 7 11.7 11.7 61.7
Valide

bl Al 11 18.3 18.3 80.0
oo 0= 11 18.3 18.3 98.3
Gotia (el 1 1.7 1.7 100.0

Total 60 100.0 100.0
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Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Sah 30 50.0 50.0 50.0
Valide (& 30 50.0 50.0 100.0
Total 60 100.0 100.0
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Statistiques

all
b2l Ja
Valide 60

N
Manquante 0

Tableau de fréquences

saladl S8 3al)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
gl 10 16.7 16.7 16.7
(sl (S 16 26.7 26.7 43.3
ol 17 28.3 28.3 71.7
Valide diga 6 10.0 10.0 81.7
Bl 7 11.7 11.7 93.3
Le il 4 6.7 6.7 100.0
Total 60 100.0 100.0
Bl i gi
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
5 5 (e JBl 6 10.0 10.0 10.0
Sl sin 10 oo B N 5 e 19 317 317 41.7
Valide s 15 00 B V10 0e 17 28.3 28.3 70.0
4 20 0o BB N 25 15 e 8 13.3 13.3 83.3
Sl 4 20 e 10 16.7 16.7 100.0




Total

60 | 100.0 | 100.0 |

Diagramme en batons
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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.



