L4 dnals
sslly A lailly Agaliay) o glal) A4
o) pgle and

P

7 s

3T s B3lgd o Oildlane JLaSewy doddo 8 ST
el a5l Byl aghe g u3LaBy aglall Ols
) pgde  Bad
JLsY1 813) : reass
P Olgdny

Sl Ly o e laiay) Llgigmal) i
Adag 8 Lihadl clal) sl ddiase A
DY) OBa Cou oA | RERP 0

Al GIT N Aot T

g 8

2 Balaad) (pa A gSal) Ainll) ala]

-

Axalal) il an)

Hoe dxda 2la lsp o]

Qe drala Olad 853 o palaa |

2019/2018 : Laala L




RS Tl iy b s

| 8 38 | \
/) e JI Ul ey et ) \
/  .ggiq@ﬁ@&y;gggﬁ\‘sfél \
Aeeadlg Ol &529) L;'J\ &Spi ‘;b

Y Caas e dLadly Je¥lg dloddl Sgezg ool 10gd I8
.Z\éﬂj\j

Ao Jpily e Il

Al @ Aﬁéﬁ Ol i) gy C}’ s o ‘;ﬁ-\ é!ﬁ







B LG (0 Blas O V) (suzgd USTey 10 Ulis (sl i i

é
e UL sl Lde onil (ol asSyg a8 dlias e ey Yol Sy
b M e s Sty Dally ¢ adall el sl ) Slad as)

ol aleoly AT ey de Ui cpill alaf
ke 0l WU o ) Joadl LN o piidlly Sl gy puin—
ol B3 55T ada Jo 1Y s Lide Jadiy il

bl dad DUy ol fheg 25gor 0 L ghan (5158 1 ey
sl Lol Ls ) ol (a6 Lo L2

S0l Bolory (iyls 8 Aaale 3L e ) SCall pis LaS'—
Ayl psley ) psley BalaBV psle

S dobs uhll oda a3 Ll e ) Sadl i LaSs-

i)y e— Sl OV v se 3 Cnlalall

Jlad ol Wlsten (3 e iy Uil o 7] Jseose Stly=

Jgadd Le le_o &9 el po @.«.;.-\ S5 of &

Ottty S0 Jm i S B LISl



RN
Bt Jlos) @ G (U Loy e Belen V) agsnd) T e el L) Al sl
Gbelally 5l o Blsiee Bue el @ ot Rl ods il aaST Rlo)E Ande 3 el oYL
sde oy szt (100) sy &) Olza¥ Slhlezul sae &l 3] el oo vglols e 2 op )
&l ll Ol ) Jsogls ((Y068) Lalude lrminl Gty (51 glazal (68) adlall wllozay)
isens SPSSielanV plall asliam V) apdl sl plisiinl 25La Y1 SgsY1 o degams Blaza)

Hlee el o el 2l BT By ) sda ek axetSU 15 1iag 20

e ge (3 S Loy g aslans V) adesudd slal cu a5lax] Vs ©I3 &g8 3 b M 3559 —1

glse 4Ny A oYlas

PR WP NI N (g;‘-::)‘ dxJlg g;wkv\ dnlg (s3LaBY) dad Yaggme AN 93 P ;52)—2

Al 2 deese 3 SU Lo,
1O\ 4

ialaie (3 JU Loy g aelans V) Agsed) slal o adlas] AV @13 dygs 43 b e 349 — 1

s Vs S oYlasl
Belaz V) Bdgted) pogho 455 ey el o ool Aeas K oy -2
—agls e Sl Vel dadaie s dsleas V) Adgsud) slad sks Lo oS 890 -3

. M}L\ Ao cdﬁjj\ ;ch Jf\j;-\ Nz ‘uﬂ-’j“ \..,'a) 474.3.0\.«.:2-3[\ uj}mﬁ IZ\-?W\ Om\



Abstrac:

The aim of this study is to identify the impact of social responsibility on
customer satisfaction. A selection of Etisalat in Algeria was selected in Ghardaia
as a sample for the implementation of this study. A random sample of customers
and employees who were previously dealt with the organization was selected.
(100) form and the number of valid forms (68) form a response rate of (68%),
To reach the objectives of the study was the use of a set of statistical tools, the
use of the statistical package for social sciences SPSS version 20 and this is
because of its suitability for such a study, and the study showed several results,
including:

1- There is a strong positive correlation between the dimensions of social
responsibility and customer satisfaction in the Algerian Telecom Corporation in
Ghardaia.

2 - The existence of a significant impact (for the economic dimension, social
dimension and environmental dimension) of social responsibility on the
satisfaction of customers in the institution in question.

Recommendations :

1- There is a strong positive correlation between the dimensions of social
responsibility and customer satisfaction in Algeria Telecom in Ghardaia

2 - Building an organizational culture based on the establishment and adoption
of the concept of social responsibility.

3 - The need to focus on the development of the dimensions of social
responsibility in the Algerian Telecom - Ghardaia -

Keywords: social responsibility, customer satisfaction, communication Algeria,
customer loyalty, reputation of the enterprise
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Effectifs

Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé




S 31 45,6 45,6 45,6
Valide 37 54,4 54,4 100,0
Total 68 100,0 100,0
Ol
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e 30 A Jila 41 60,3 60,3 60,3
e 31 4w ) 39 4w 13 19,1 19,1 79,4
Valide &« 40 4 J) 4945 10 14,7 14,7 94,1
e 50 4 jicla 4 5,9 5,9 100,0
Total 68 100,0 100,0
Jagal) alad)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
s 16 23,5 23,5 23,5
=l 35 51,5 51,5 75,0
Valide — <bul ol Ul 6 8,8 8,8 83,8
o el 11 16,2 16,2 100,0
Total 68 100,0 100,0
i gl Jalal) a Awrs gl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
il (e i 11 16,2 16,2 16,2
O s ) 5 &l i 27 39,7 39,7 55,9
Valide — oe 65w ) 10 &) s 12 17,6 17,6 73,5
ST 00 10 & i 18 26,5 26,5 100,0
Total 68 100,0 100,0
x1
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o () 5e B2y 2 2,9 29 29
Valide e &8ss 8 11,8 11,8 14,7
e 11 16,2 16,2 30,9




Gl se 41 60,3 60,3 91,2
G 5o By 6 8,8 8,8 100,0
Total 68 100,0 100,0
X2
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o (38 5e B2y 2 2,9 29 29
o Bl se 8 11,8 11,8 14,7
Ul 6 8,8 8,8 23,5
Valide
G 5 41 60,3 60,3 83,8
G 5e 3y 11 16,2 16,2 100,0
Total 68 100,0 100,0
x3
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e B se 10 14,7 14,7 14,7
las 10 14,7 14,7 29,4
Valide s 28 41,2 41,2 70,6
38 5o 52 20 29,4 29,4 100,0
Total 68 100,0 100,0
X4
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o () ge B2y 1 1,5 15 15
e B se 9 13,2 13,2 14,7
e 12 17,6 17,6 32,4
Valide
Gl se 31 45,6 45,6 77,9
(B8 50 By 15 221 22,1 100,0
Total 68 100,0 100,0

x5




Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o (B8 ga B0y 6 8,8 8,8 8,8
e B se 16 23,5 23,5 32,4
s 27 39,7 39,7 72,1
Valide
Gl se 18 26,5 26,5 98,5
8 9 B2 1 1,5 15 100,0
Total 68 100,0 100,0
X6
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o (8 sa B2y 4 5,9 5,9 5,9
BTN 8 11,8 11,8 17,6
s 13 19,1 19,1 36,8
Valide
Gl se 33 48,5 48,5 85,3
(B8 9 B2 10 14,7 14,7 100,0
Total 68 100,0 100,0
X7
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e (B8 s Baly 4 5,9 5,9 5,9
o Bl se 10 14,7 14,7 20,6
alas 13 19,1 19,1 39,7
Valide
il se 29 42,6 42,6 82,4
Gl se B 12 17,6 17,6 100,0
Total 68 100,0 100,0
X8
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e (B8 s Baly 4 5,9 5,9 5,9
o B se 10 14,7 14,7 20,6
Valide  alas 9 13,2 13,2 33,8
il se 31 45,6 45,6 79,4
G 5o By 14 20,6 20,6 100,0




Total 68 100,0 100,0
x9
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o (38 5e B2y 2 2,9 29 29
o Bl se 15 22,1 22,1 25,0
e 9 13,2 13,2 38,2
Valide
Gl 50 30 44,1 44,1 82,4
G 5e 30y 12 17,6 17,6 100,0
Total 68 100,0 100,0
x10
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o () ga 320y 3 4.4 4,4 4,4
o 3 se 10 14,7 14,7 19,1
las 15 221 22,1 41,2
Valide
Gilse 25 36,8 36,8 77,9
8 50 B 15 221 22,1 100,0
Total 68 100,0 100,0
x11
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o 8 e B2y 3 4,4 4,4 4,4
e B se 8 11,8 11,8 16,2
e 11 16,2 16,2 32,4
Valide
Gl se 32 47,1 47,1 79,4
(B8 50 By 14 20,6 20,6 100,0
Total 68 100,0 100,0
x12
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé




BURT PER 3 4,4 4,4 4,4
Bt R 10 14,7 14,7 19,1
Alas 10 14,7 14,7 33,8
Valide
8 5 37 54,4 54,4 88,2
Gilsa 825y 8 11,8 11,8 100,0
Total 68 100,0 100,0
x13
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o (B8 sa Baly 3 4,4 4,4 4,4
o (385 13 19,1 19,1 23,5
Ul 9 13,2 13,2 36,8
Valide
G 5 31 45,6 45,6 82,4
G 5o 3y 12 17,6 17,6 100,0
Total 68 100,0 100,0
x14
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e Gl se B 4 5,9 5,9 5,9
e B se 9 13,2 13,2 19,1
s 10 14,7 14,7 33,8
Valide
Gilse 34 50,0 50,0 83,8
(8 50 B 11 16,2 16,2 100,0
Total 68 100,0 100,0
x15
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o () ge B2y 3 4.4 4.4 4.4
e B se 11 16,2 16,2 20,6
e 8 11,8 11,8 32,4
Valide
Gl se 34 50,0 50,0 82,4
(B8 50 By 12 17,6 17,6 100,0
Total 68 100,0 100,0




x16

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
BURT PER 3 4,4 4,4 4,4
e B se 13 19,1 19,1 23,5
e 8 11,8 11,8 35,3
Valide
Gl se 31 45,6 45,6 80,9
Gilsa 825y 13 19,1 19,1 100,0
Total 68 100,0 100,0
x17
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o (8 sa B2y 6 8,8 8,8 8,8
BTN 6 8,8 8,8 17,6
s 8 11,8 11,8 29,4
Valide
Gl se 36 52,9 52,9 82,4
8 50 B2 12 17,6 17,6 100,0
Total 68 100,0 100,0
x18
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e (B8 s Baly 4 5,9 5,9 5,9
o Bl se 11 16,2 16,2 22,1
Alas 15 22,1 22,1 44,1
Valide
il se 28 41,2 41,2 85,3
38 ge B 10 14,7 14,7 100,0
Total 68 100,0 100,0
x19
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e (38 5e B2y 4 5,9 5,9 5,9
Valide
o B se 12 17,6 17,6 23,5




Al 22 32,4 32,4 55,9
Gl se 24 35,3 35,3 91,2
Gilsa 825y 6 8,8 8,8 100,0
Total 68 100,0 100,0
x20
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o (B8 sa Baly 2 2,9 2,9 2,9
o Bl se 9 13,2 13,2 16,2
las 28 41,2 41,2 57,4
Valide
G 5 16 23,5 23,5 80,9
G 5e 3y 13 19,1 19,1 100,0
Total 68 100,0 100,0
x21
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o () ge 320y 2 2,9 29 29
e B se 10 14,7 14,7 17,6
las 7 10,3 10,3 27,9
Valide
Gilse 29 42,6 42,6 70,6
(8 50 B 20 29,4 29,4 100,0
Total 68 100,0 100,0
x22
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o (38 ge B2y 4 5,9 5,9 5,9
e B se 4 59 5,9 11,8
e 11 16,2 16,2 27,9
Valide
Gl se 32 47,1 47,1 75,0
(B8 50 By 17 25,0 25,0 100,0
Total 68 100,0 100,0




x23

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o (38 5e B2y 1 1,5 15 15
o Bl se 8 11,8 11,8 13,2
e 11 16,2 16,2 294
Valide
Gilse 35 51,5 51,5 80,9
(B8 5 By 13 19,1 19,1 100,0
Total 68 100,0 100,0
x24
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o () ge 320y 5 7,4 7,4 7,4
BTN 6 8,8 8,8 16,2
s 13 19,1 19,1 35,3
Valide
Gl se 32 47,1 47,1 82,4
Gl se 825y 12 17,6 17,6 100,0
Total 68 100,0 100,0
x25
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o () ge 320y 4 5,9 5,9 5,9
e B se 8 11,8 11,8 17,6
las 19 27,9 27,9 45,6
Valide
Gl se 22 32,4 32,4 77,9
(B8 50 By 15 221 22,1 100,0
Total 68 100,0 100,0
X26
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e (B8 sa By 2 2,9 2,9 2,9
Valide — ¢ Gilse 6 8,8 8,8 11,8
e 7 10,3 10,3 22,1




(38 5a

(38 5a 320

Total

31
22
68

45,6
32,4
100,0

45,6
32,4
100,0

67,6
100,0

Statistiques descriptives

1 5lall LN, daludd llawgl

N Minimum Maximum | Moyenne | Ecart type
x1 68 1,00 5,00 3,6029 ,91651
x2 68 1,00 5,00 3,7500 ,96776
x3 68 2,00 5,00 3,8529 1,01135
x4 68 1,00 5,00 3,7353 1,00175
x5 68 1,00 5,00 2,8824 ,95463
X6 68 1,00 5,00 3,5441 1,07111
X7 68 1,00 5,00 3,5147 1,12625
x8 68 1,00 5,00 3,6029 1,14787
X9 68 1,00 5,00 3,5147 1,11292
x10 68 1,00 5,00 3,5735 1,12391
x11 68 1,00 5,00 3,6765 1,07121
x12 68 1,00 5,00 3,5441 1,02846
x13 68 1,00 5,00 3,5294 1,12596
x14 68 1,00 5,00 3,56735 1,09703
x15 68 1,00 5,00 3,6029 1,09462
x16 68 1,00 5,00 3,5588 1,13798
x17 68 1,00 5,00 3,6176 1,14643
x18 68 1,00 5,00 3,4265 1,11055
x19 68 1,00 5,00 3,2353 1,03833
x20 68 1,00 5,00 3,4265 1,04118
x21 68 1,00 5,00 3,8088 1,10976
Xx22 68 1,00 5,00 3,7941 1,07285
x23 68 1,00 5,00 3,7500 ,95222
x24 68 1,00 5,00 3,5882 1,10946
x25 68 1,00 5,00 3,5294 1,13914
X26 68 1,00 5,00 3,9559 1,02846
N valide (listwise) 68

S adl

Statistiques de fiabilité



Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,943 26
L8y 2zl

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

727 6
el

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,896 7
L;\.\.\S\ 2l

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,864 7
Gl L))

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,868 6

Lelaia) Ayl dlad 15V sl

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,921 20
Corrélations
Loy Ll | A gel) Lelainy)
Corrélation de Pearson 1 ,823™
Lay gl
Sig. (bilatérale) ,000

PETRRER]



iy el Ao LiaY)

N 68
Corrélation de Pearson ,823"
Sig. (bilatérale) ,000
N 68

68

68

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

gl sl s

Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

sl Lelainy) | Al Lelainl) | Adspuadl delainl) | Loy GOl | Al sl delainll
| 2l galaEy| 2nall elainy) 2l il
68 68 68 68 68
atres normatnas Moyenne 3,5613 3,5651 3,4916 3,7377 3,5393
Ecart-type ,64254 ,86859 ,81315 ,83075 ,66576
Absolue ,139 114 ,101 ,134 ,121
ences les plus extrémes Positive ,070 ,093 ,077 ,064 ,072
Négative -,139 -,114 -,101 -,134 -,121
Kolmogorov-Smirnov 1,144 ,940 ,837 1,105 ,999
ication asymptotique (bilaterale) ,146 ,340 ,486 174 271
distribution a tester est gaussienne.
culée a partir des données.
datll Jla)
Variables introduites/supprimées?
Modeéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
A s el Ao lainy)
1 il iyl Entrée

a. Variable dépendante : Lx, b3l

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modeéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,6012 ,362 ,352 ,66872

a. Valeurs prédites : (constantes), 4 s suall Lielaiay) sl sabaiy)




ANOVA?Z

Modele

Somme des

carrés

ddl

Moyenne des

carrés

D Sig.

Régression

Résidu

Total

16,726
29,514

46,240

66
67

16,726
A4T

37,402 ,000°

a. Variable dépendante : Lx, b3l
b. Valeurs prédites : (constantes), &l swall elaiay) wll syl

Récapitulatif des modéles

Modele

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard

de l'estimation

1

,8082

,653

,647

,49338

a. Valeurs prédites : (constantes), 4d syl Leldiay) all jeldiay)

ANOVA?

Modéele

Somme des

carrés

ddl

Moyenne des

carrés

D Sig.

Régression
Résidu

Total

30,174
16,066
46,240

66
67

30,174
,243

123,956

,000°

a. Variable dépendante : L, b3l

b. Valeurs prédites : (constantes), &l sl Lielaiayl aall claay)

Coefficients?

Modéle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Erreur standard

Béta

Sig.

(Constante)

iy el dpLainY ) 2l e lLiin)

,983
773

,255

,069

,808

3,863
11,134

,000
,000

a. Variable dépendante : L, b3l

Variables introduites/supprimées?

Modéle

Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode




Ay ) B LeinY!
2l ulib

Entrée

a. Variable dépendante : Lx, b3l

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,6832 ,466 ,458 ,61143

a. Valeurs prédites : (constantes), 4 suall Lelaiay) sl Al

ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 21,566 1 21,566 57,688 ,000P
1 Résidu 24,674 66 374
Total 46,240 67

a. Variable dépendante : La, b3l
b. Valeurs prédites : (constantes), il Lelaiay! wll il




