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Résumé de 1'étude:

Cette étude s'est focalisée sur une problématique de grande importance dans la vie sociale des
différentes institutions algériennes, qui est la problématique du Management de la Qualité Totale et son réle dans
I'amélioration des performances professionnelles de ses salariés.

Nous nous sommes appuyés dans cette étude sur une approche sociologique, dans une large mesure,
compatible avec le probléme de I'étude présentée, qui est la théorie du [Contrdle de la qualité totale] du penseur
Armond Feigenbaum (1922-2014).

Nous avons pu projeter les principes de cette théorie sur la catégorie des travailleurs a la Société
Algérienne des Télécoms, Direction Générale de M'sila.

Pour aborder cette problématique, nous partons d'une question fondamentale: [TQM a-t-il un role dans
l'amélioration de la performance professionnelle des salariés de la Société Algérienne des Télécoms a M'sila?], Et
pour connaitre la réelle contribution que TQM apporte pour améliorer la performance professionnelle des salariés de
cette direction générale, nous nous sommes appuyés sur la proposition d'une vision théorique du futur.

Ils sont représentés en trois sous-hypothéses:

La premiére hypothése: se concentrer sur les clients améliore la performance professionnelle distinguée des employés
de I'organisation.

Deuxiéme hypothése: la formation des salariés a un role efficace dans I'amélioration des performances
professionnelles des salariés de la Direction générale de la communication.

La troisiéme hypothése: le respect et l'appréciation contribuent efficacement a 1'amélioration du rendement au travail
des employés de 1'organisation.

Quant aux objectifs de cette étude, il s'agit d'une tentative de présenter une conception théorique et
intellectuelle de certains des concepts évoqués, tels que la gestion de la qualité totale, la performance au travail,
l'orientation client, la formation des employés, le respect et I'appréciation, Algérie Telecom Corporation pour le
Wilaya de M'sila, ainsi que d'essayer de répondre a quelques questions ambigués et la possibilité de lire et
d'analyser cette étude de Une perspective sociologique et socio-administrative, ainsi qu'une tentative d'approcher la
réalité concréte de la gestion de la Société Algérienne des Télécoms dans la Province de M'sila, de connaitre les
différents enjeux, et d'essayer de vérifier la validité et la validité des hypothéses proposées comme solutions a cette
présente étude.

L'importance de I'étude du point de vue scientifique est représentée dans la nature du sujet étudié, et
du point de vue pratique le role de la gestion de la qualité totale dans I'amélioration des performances
professionnelles des travailleurs, quant a I'importance sociale, c'est mettre en avant le concept d'un socio-
administratif organisationnel et moderne dans le domaine de la gestion et de la sociologie de I'organisation et du
travail, tandis que l'importance personnelle est représentée dans mon désir En tant qu'étudiantte chercheur pour
obtenir un diplome universitaire de 1'Université Mohamed Boudiaf de M'sila, Algérie, qui est un master académique
dans le domaine des sciences sociales / spécialisation en sociologie de I'organisation et du travail.

Quant a I'étude de terrain sur ce sujet, elle a été réalisée dans la période [du 27 janvier au 22 juin
2020]. La communauté d'origine de cette étude actuelle est représentée par les ouvriers de la Société Algérienne des
Télécoms pour le Wilaya de M'sila (Direction Générale), dont I'effectif total est de 267 travailleurs travaillant dans
cette institution mentionnée ci-dessus.

Rlors que la taille totale de I'échantillon a atteint 64 hommes et femmes, avec un pourcentage de 24%
sachant que 14 d'entre eux ont été soumis a l'enquéte initiale et ont été exclus, et c'était dans la période [du 06 au
13 janvier 2020], qui est la date a laquelle Au cours de laquelle I'étude exploratoire initiale a été menée, de sorte
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que la taille réelle de I'échantillon soumis a I'étude de terrain appliquée était de 50 travailleurs et employés a un
pourcentage de 19%.

Ils ont été sélectionnés au hasard a travers 1'échantillon aléatoire stratifié simple de la méme
institution mentionnée précédemment, et a cette fin, nous avons utilisé 'approche descriptive en fonction du sujet de
I'étude, et I'outil a été Scientifique sous forme de questionnaire.

Et cette étude est arrivée aux résultats suivants: [Bien sir, c'est aprés que les trois sous-hypothéses ont
été vérifiées, ainsi que I'hypothése générale]

1 / Nous concluons que la direction d'Algérie Télécom se concentre sur les besoins et exigences des clients et que
la perte résultant de l'insatisfaction des clients affecte négativement les performances des employés d'Algérie
Télécom.
2 / lLa Société Rlgérienne des Télécoms de M'sila offre dans une large mesure des services téléphoniques et
Internet, et la plupart des employés travaillant dans la direction de la Société Algérienne des Télécoms a Masila
améliorent I'utilisation de certaines langues étrangéres pour communiquer avec les clients.
3 / 1 méne des campagnes de sensibilisation et des actions de terrain dans les départements de I'Etat et les
municipalités pour présenter ses différents services, il éduque également le salarié en dispensant des formations
pour développer le potentiel des travailleurs, tout en mettant en uvre des accords de partenariat étrangers a cet
effet.
4 / lLa plupart des employés de la Société Algérienne des Télécoms a Masila entretiennent de honnes relations avec
leurs collegues, et que l'accueil des clients est valorisé et respecté par les employés des départements et divisions
de la Société Algérienne des Télécoms et de son directeur général, car il est également soucieux de la sécurité des
employés et des clients avec respect et appréciation pour eux, ce qui les incite a donner et a une fidélité constante
a elle.

Nous concluons que Total Quality Management a un role important et efficace dans
I'amélioration des performances professionnelles des employés de 1'entreprise algérienne
(Direction générale) de M'sila, Algérie.
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Summary of the study:

This study focused on an issue of great importance in the social life of the various Algerian
institutions, which is the issue of Total Quality Management and its role in improving the professional
performance of its employees.

We have relied in this study on a sociological approach, to a large extent, compatible with
the problem of the study presented, which is the [Total Quality Control] theory of thinker Armond
Feigenbaum (1922-2014).

We were able to project the principles of this theory on the category of workers at the
Rlgerian Telecoms Company, General Directorate of M'sila.

To address this issue, we start from a fundamental question: [Does TQM have a role in
improving the professional performance of employees of the Algerian Telecoms Company in M'sila?], And to
know the real contribution that TQM brings to improve the professional performance of the employees of
this general management, we relied on the proposal of a theoretical vision of the future.

They are represented in three sub-hypotheses:

The first hypothesis: focusing on customers improves the distinguished professional performance of the
employees of the organization.

Second hypothesis: employee training plays an effective role in improving the professional performance of
employees in the Directorate-General for Communication.

The third assumption: respect and appreciation effectively contribute to improving the work performance of
employees of the organization.

As for the objectives of this study, it is an attempt to present a theoretical and intellectual
conception of some of the concepts mentioned, such as total quality management, work performance,
customer orientation, training of employees, respect and appreciation, Algérie Telecom Corporation for the
Wilaya of M'sila, as well as trying to answer some ambiguous questions and the possibility of reading and
analyzing this study from A sociological and socio-administrative perspective , as well as an attempt to
approach the concrete reality of the management of the Algerian Telecoms Company in the Province of
M'sila, to know the various issues, and to try to verify the validity and validity of the hypotheses
proposed as solutions to this present study.

The importance of the study from the scientific point of view is represented in the nature of
the subject studied, and from the practical point of view the role of total quality management in improving
the professional performance of workers, as to the social importance is to put forward the concept of an
organizational and modern socio-administrative in the field of management and sociology of organization
and work, while personal importance is represented in my desire In as a student researcher to obtain a
university degree from Mohamed Boudiaf University of M'sila, Algeria, which is an academic master's
degree in the field of social sciences / specialization in sociology of organization and work.

As for the field study on this subject, it was carried out in the period [from January 27 to
June 22, 2020]. The original community of this current study is represented by the workers of the Algerian
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Telecoms Company for the Wilaya of M'sila (General Directorate), whose total workforce is 267 workers
working in this institution mentioned above.

While the total sample size reached 64 men and women, with a percentage of 24% knowing
that 14 of them were subjected to the initial survey and were excluded, and that was in the period |
January 06 to 13, 2020], which is the date on which the initial scoping study was conducted, so that the

actual sample size subjected to the applied field study was 50 workers and employees at a percentage of
19%.

They were selected at random from the simple stratified random sample from the same
institution mentioned earlier, and for this purpose we used the descriptive approach according to the
subject of the study, and the tool was Scientific under questionnaire form.

And this study arrived at the following results: [0f course, this is after the three sub-
hypotheses have been verified, as well as the general hypothesis]
1 / We conclude that the management of Algeria Telecom is focused on the needs and requirements of the
clients and that the loss resulting from the dissatisfaction of the clients negatively affects the performance
of the employees of Algeria Telecom.
2 / The Hlgerian Telecom Company in M'sila offers a large extent of telephone and Internet services, and
most of the employees working in the management of the Algerian Telecom Company in Masila improve the
use of certain foreign languages to communicate with customers.
3 / It conducts awareness campaigns and field actions in the State departments and municipalities to
present its various services, it also educates the employee by providing training to develop the potential of
workers, while implementing foreign partnership agreements for this purpose.
4 / Nost of the employees of the Algerian Telecoms Company in Masila maintain good relations with their
colleagues, and that the reception of customers is valued and respected by the employees of the
departments and divisions of the Algerian Telecom Company and its director general because he is also
concerned about the safety of employees and customers with respect and appreciation for them, which
prompts them to give and a constant loyalty to her.

We conclude that Total Quality Management has an important and effective
role in improving the professional performance of the employees of the Algerian
company.

(General Directorate) of M'sila, Algeria
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