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Abstract :

This study aimed to identify the performance of employees and its impact on
customer loyalty in Algeria Telecom in Jijel. The study used the descriptive analytical
approach that depends on the study of the phenomenon as it exists in reality, and also
based on the method (Introduction, Methods, Results And Discution), (Introduction).
Method, Tools, Results and Discussion (IMRAD), because the nature of the study and
the objectives that it seeks to achieve require that. The study sample reached (50)
clients of the institution, and this study targeted the clients of Algeria Telecom in Jijel,
and | used the questionnaire as a tool for data collection, as it was distributed to 60
clients of the institution, (50) questionnaires were adopted to test the hypotheses of
the study using multiple regression depending on the statistical package for social
sciences (SPSS) program, and the study reached several results, most notably: There
is a statistically significant effect of the performance of employees in its two
dimensions on the loyalty of customers in the institution under study, this effect is
supported by each of the first and second dimensions, There is a statistically
significant impact of the performance of the employees in its two dimensions on the
loyalty of customers in the institution under study, this effect is supported by both the
first and second dimensions, that is, there is a statistically significant effect of the
performance of the task and contextual performance on the loyalty of customers in the
institution under study, and finally, this study concluded a number of Among the
suggestions, the most important of which is the need to work on improving services
and offering new, diverse and attractive offers in order to encourage customers to deal
with the institution and to gain their loyalty, as well as providing effective means of
communication between the service provider and the customer with the aim of getting
closer to him, in addition to the need to adopt strategies and programs to build loyalty
to improve the level of loyalty Satisfaction and loyalty to existing customers, as well
as attracting and winning new customers.

Keywords: employee performance, customer loyalty, task performance, contextual
performance, adaptive performance
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Corrélations

Ledl AOL AO02 AO3 AO04 A0S A 06
Lagall 2l Corrélation de 1 821" 756" ,731" 782" ,611" 732"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50
A 01 Corrélation de ,821™ 1 508" 727" 594" ,396™ A76™
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,004 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50
A 02 Corrélationde  ,756™ ,508™ 1 391" 620" 327" ,468™
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,005 ,000 ,021 ,001
N 50 50 50 50 50 50 50
A 03 Corrélation de ;731" 727,391 1 ,502™ ,290" ,354"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,005 ,000 ,041 ,012
N 50 50 50 50 50 50 50
A_04 Corrélation de , 782" 594" 620" 502" 1 ,345" ,384™
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,014 ,006
N 50 50 50 50 50 50 50
A 05 Corrélation de 6117 396" ,327° 290" ,345" 1 ATT™
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,004 ,021 ,041 ,014 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50
A_06 Corrélation de , 732" A76™ 468" 354" 384" ATT" 1
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,012 ,006 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Corrélations

Corrélations

;ﬂ\ B_01 B_02 B_03 B_04 B_05
Sl sy Corrélation de 1 662" 533" 721”7 641" 5737
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50
B_01 Corrélation de ,662" 1 ,579™ 277 ,069 ,044
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,052 ,632 764
N 50 50 50 50 50 50
B 02 Corrélation de ,533™ 579" 1 ,047 -,052 ,038
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 747 , 719 792
N 50 50 50 50 50 50
B_03 Corrélation de 7217 277 ,047 1 ,635" 3
Pearson 3*8
Sig. (bilatérale) ,000 ,052 747 ,000 ,016
N 50 50 50 50 50 50
B_04 Corrélation de ,641" ,069 -,052 ,635™ 1 434"
Pearson
Sig. (bilatérale)  ,000 632 719 ,000 ,002
N 50 50 50 50 50 50
B_05 Corrélation de 573" ,044 ,038 ,338" 434" 1
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 , 764 , 792 ,016 ,002
N 50 50 50 50 50 50

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

*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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RS c o1 C 02 Cc_ 03
&S 6183 Corrélation 1 ,705™ 504" 753" 721" ,692"
de Pearson
Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(bilatérale)
N 50 50 50 50 50 50
C 01 Corrélation , 705" 1 ,188 464" ,518" ,264
de Pearson
Sig. ,000 ,190 ,001 ,000 ,064
(bilatérale)
N 50 50 50 50 50 50
C 02 Corrélation ,504™ ,188 1 ,318" ,169 ,134
de Pearson
Sig. ,000 ,190 ,024 ,239 ,352
(bilatérale)
N 50 50 50 50 50 50
C_03 Corrélation , 753" 464" ,318" 1 ,338" ,378™
de Pearson
Sig. ,000 ,001 ,024 ,016 ,007
(bilatérale)
N 50 50 50 50 50 50
C 04 Corrélation 721" ,518™ ,169 ,338" 1 ,445™
de Pearson
Sig. ,000 ,000 ,239 ,016 ,001
(bilatérale)
N 50 50 50 50 50 50
C_05 Corrélation ,692™ ,264 ,134 ,378™ ,445™ 1
de Pearson
Sig. ,000 ,064 ,352 ,007 ,001
(bilatérale)
N 50 50 50 50 50 50

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

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Corrélations U:ij.;jm T ol L) sl el

4 pill oyl sall el Corrélation de Pearson 1 ,906™ ,804" ,868"™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 50 50 50 50
Lagal) ) Corrélation de Pearson ,906™ 1 ,564™ 707"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 50 50 50 50
(Sl g1y Corrélation de Pearson ,804" ,564" 1 ,564"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 50 50 50 50

Sl 1Y) Corrélation de Pearson ,868"™ 707" 564" 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
05 a8 sl
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Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations Valide 50 100,0
Exclue 0 0

Total 50 100,0
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Alpha de Cronbach =~ Nombre d'éléments

,829 6

Fiabilite

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations Valide 50 100,0
Exclue 0 ,0

Total 50 100,0

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach =~ Nombre d'éléments

,611 5

Fiabilité

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations Valide 50 100,0
Exclue 0 ,0

Total 50 100,0
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach =~ Nombre d'éléments

,703 5

Oalalad) g 1af slad Js—
Fiabilité
Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations Valide 50 100,0
Exclue 0 ,0

Total 50 100,0

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach =~ Nombre d'éléments

874 16

Fiabilité
Gl e¥s e o

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations Valide 50 100,0
Exclue 0 ,0

Total 50 100,0
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach =~ Nombre d'éléments

,844 10

Fiabilite

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

JJM\ c.,ua

N %
Observations Valide 50 100,0
Exclue 0 0
Total 50 100,0
Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach =~ Nombre d'éléments
,907 26
06 A3 3Ll
il clitg) Judas
romiad)
Table de fréquences
Q)
Fréguence Pourcentage Pourcentage valide = Pourcentage cumulé
Valide 0 1 2,0 2,0 2,0
S8 22 44,0 44,0 46,0
Sl 27 54,0 54,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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andl
Pourcentage
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide 0 1 2,0 2,0 2,0
4w 20 o i 2 4,0 4,0 6,0
45 35 (e BB N 20 0 26 52,0 52,0 58,0
4w 50 oo Jil N 35 e 20 40,0 40,0 98,0
45 50 ¢ I 1 2,0 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
selal) Jasall
a2l Jagal)
Pourcentage
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide il Lo i 5 10,0 10,0 10,0
gl 7 14,0 14,0 24,0
EVAEN 37 74,0 74,0 98,0
s Al sales 1 2,0 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Taosiall po Jalalhi e dia @
dwwgall pa Jalafi e dia
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide = Pourcentage cumulé
Valide el 6 o il 1 2,0 2,0 2,0
saals Ay yedl 6 O 1 2,0 2,0 4,0
Ot ) A e 7 14,0 14,0 18,0
Offias g ] 41 82,0 82,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Descriptives

Statistiques Erreur
standard
Moyenne 3.5063 .08176
| el 3.3419
inférieure
Intervalle de confiance a 95 % pour la moyenne Borne
supérieur 3.6706
e
Moyenne tronquée a 5 % 3.4875
Médiane 3.5625
el 3 ) gall Ay i) Variance .334
Ecart type 57812
Minimum 2.44
Maximum 4.94
Plage 2.50
Plage interquartile .61
Asymeétrie .344 .337
Kurtosis .264 .662

Récapitulatif de traitement des observations

Observations
Valide Manquant Total
N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage
sl 3 ) gall 4y i) 50 100.0% 0 0.0% 50 100.0%

Tests de normalité

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Statistiques ddl Sig. Statistiques Ddl Sig.
el 3 ) gall 4y i) .102 50 .200" .966 50 .159

*._ |l s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.
a. Correction de signification de Lilliefors
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Récapitulatif de traitement des observations

Observations

Valide Manquant Total
N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage
¥y o5 50 100.0% 0 0.0% 50 100.0%
Descriptives
Statistiques Erreur standard
Moyenne 3.5040 .09714
_Borne 3.3088
: . inférieure
Intervalle de confiance a 95 % pour la moyenne
Borne
o 3.6992
supérieure
Moyenne tronquée a 5 % 3.5167
Médiane 3.6000
Variance 472
ENTS
Ecart type .68689
Minimum 2.00
Maximum 4.80
Plage 2.80
Plage interquartile 1.10
Asymeétrie -.197 .337
Kurtosis -.593 .662
Tests de normalité
Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Statistiques dal Sig. Statistiques Ddl Sig.
Y5 0503 116 50 .093 973 50 .295

a. Correction de signification de Lilliefors
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Descriptives

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

uiad) 50 1,52 544
sl 50 2,36 ,693
=il Ja sall 50 2,68 ,683
nsall pe Jalam e M 50 3,76 ,591
A 01 50 3,76 ,822
A 02 50 3,56 1,013
A 03 50 3,80 1,010
A_04 50 3,52 1,054
A 05 50 3,62 ,780
A_06 50 2,98 1,186
B_01 50 2,98 1,152
B_02 50 2,96 1,009
B_03 50 3,66 1,002
B_04 50 3,76 ,960
B_05 50 3,44 ,993
C 01 50 3,46 ,862
C_02 50 3,72 ,809
C_03 50 3,70 1,015
C_04 50 3,70 ,863
C_05 50 3,48 1,074
D_01 50 3,52 1,015
D_02 50 3,30 1,111
D_03 50 3,72 ,927
D_04 50 3,54 1,034
D_05 50 3,42 1,214
D_06 50 3,52 1,035
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D_07 50 3,58 992
D _08 50 3,28 1,196
D_09 50 3,52 1,054
D_10 50 3,64 1,045
Lagall sl 50 3,5400 72497
(Al &)oY 50 3,3600 ,64143
ST 1Y) 50 3,6120 ,62910
Lkl 2l sall 21 50 3,5063 ,57812
Gzl oY 50 3,5040 ,68689
LI s ) 50 3,5054 55611
N valide (liste) 50
Variables introduites/ supprimées?
Modeéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
sl il el Entrée
1 Lagall, 62y
GHndl?

a. Variable dépendante : ¥ 5 b )
b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles®

Model | R R- | R-deux | Erreur Changement dans les statistiques Durbin-
e deux | ajusté |standard | variation | Variatio | ddI1 | ddI2 Sig. | Watson
de  |deR-deux| ndeF Variation
I'estimat de F
ion
1 .913%| .834 | .823 37774 .834 77.159 3 46 .000 1.644
a. Valeurs prédites : (constantes), ¢3! &Sl e1af dagall, £139) 3l
b. Variable dépendante : ¢¥ 5 sl 3l
ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 33.029 11.010 77.159 .000P
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Coefficients

Modeéle Coefficients non | Coefficien T Sig. Corrélations
standardisés ts
standardis
és
A Erreur Béta Corrélati | Partielle | Partie
standard on
simple
(Constante) 194 212 914 .366
2ol dagall .651 .168 .683 3.869 .000 .903 496 232
g 1Y) ) .623 278 .588 2.246 .030 .883 314 135
e1a¥) sl -.344 .235 -.357 -1.467 149 .845 -.211 -.088
a. Variable dépendante : ¢¥ 5 oib 3
Résidl 6.564 46 143
Total 39.593 49

a. Variable dépendante : «¥s G 1
b. Valeurs prédites : (constantes), «12¥) &Sl ¢lal degall) e10Y) Bl

Statistiques des résidus?
Minimu | Maximu | Moyenn | Ecart- N
m m e type
Prévision 1.9594 | 4.8034 | 3.2880 | .82101 50
Reésidu -1.04498 | 1.35107 | .00000 | .36599 50

Erreur -1.618 1.846 .000 1.000 50
Prévision
Erreur Résidu | -2.766 3.577 .000 .969 50

a. Variable dépendante : ¢¥ 5 oL 3
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