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Abstract:  
This study aimed to find out the impact of the behavior of reception office staff on customer 

satisfaction in Algeria Telecom for the state of Medea, and the researchers relied in this study on the 
descriptive analytical approach, which is the most appropriate for such topics, and the questionnaire 
was used as a tool for study and information collection, and it was distributed to the study sample 
represented by the customers of Algeria Telecom for the state of Medea, where (260) questionnaires 
were distributed, from which (243) questionnaires valid for analysis were retrieved. 

The study found a set of results, the most important of which is the existence of a positive 
correlation and influence between the dimensions of the behavior of reception office staff combined 
(the  possibility  of  providing  service  and  good  reception,  the  style  of  service  delivery  and  
confidentiality in dealing, transparency and speed of delivery) and customer satisfaction. 
Keywords: Human behavior, employee behavior, customer satisfaction, Algeria Telecom.   
JEL Classification: E24, J54, J28. 
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Récapitulatif de traitement des 

observations 
 N % 

Observations Valide 243 100,0 
aExclue 0 ,0 

Total 243 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,840 25 

-  
Récapitulatif de traitement des 

observations 
 N % 

Observations Valide 243 100,0 
aExclue 0 ,0 

Total 243 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
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Alpha de 
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Nombre 

d'éléments 
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Récapitulatif de traitement des 
observations 

 N % 

Observations Valide 243 100,0 
aExclue 0 ,0 

Total 243 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,78 10 

  
-   

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon  

    

N  243 243 
Statistiques de test 0,079 0,089 

Sig. asymptotique 
(bilatérale) 

,000c ,000c 

  
a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 
c. Correction de signification de Lilliefors.  

) 02 :( 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 

de l'estimation 
1 ,669a ,510 ,531 ,49520 

a. Prédicteurs : (Constante), , ,  
 

aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
1 Régression 

121,736 3 24,347 
  
  

99,155  
b000, 

Résidus 91,714 242 ,245   
Total 213,450 239    

a. Variable dépendante :  
b. Prédicteurs : (Constante), , ,  
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aCoefficients 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 
1 (Constante) ,669 ,378  1,720  ,000 

 , 491 ,104 ,211 4,650  ,000 
 ,596 ,121 ,319 5,300  ,000 

 ,701 ,041 ,620 18,239  ,000 
a. Variable dépendante :  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  


