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      L'agence commerciale d'Algérie télécomme représente le front office 

de l'entreprise et l'espace qui offre les différents services de 

télécommunication (service de téléphone fixe, mobile, internet, réseaux 

spécialisés…). 

    Vu l'utilisation massive des T.I.C, Algérie télécomme a essayé d'être 

présente à travers ses actels afin de servir un plus grand nombre de 

clientèle et pour assurer une meilleure couverture de tout le territoire 

algérien. 

     Cette étude a pour objectif de mesurer la qualité de services perçue 

par un échantillon de clientèle de l'agence commerciale de la ville de 
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Guelma ,en s'appuyant sur le modèle servperf qui inclut  les cinq 

dimensions de la qualité de services. 

   L'étude a montré que la mesure de chaque dimension de la qualité de 

service perçue par l'ensemble de l'échantillon étudié, s'est avérée 

moyenne sur l'échelle de Likert. 



 

 2015جوان  08العدد                                19مجلة الاقتصاد الصناعي                              

- 



 

 2015جوان  08العدد                                20مجلة الاقتصاد الصناعي                              



 

 2015جوان  08العدد                                21مجلة الاقتصاد الصناعي                              

 

 

 



 

 2015جوان  08العدد                                22مجلة الاقتصاد الصناعي                              

13

- 

- 

- 

- 

- 



 

 2015جوان  08العدد                                23مجلة الاقتصاد الصناعي                              



 

 2015جوان  08العدد                                24مجلة الاقتصاد الصناعي                              

 

 



 

 2015جوان  08العدد                                25مجلة الاقتصاد الصناعي                              



 

 2015جوان  08العدد                                26مجلة الاقتصاد الصناعي                              



 

 2015جوان  08العدد                                27مجلة الاقتصاد الصناعي                              



 

 2015جوان  08العدد                                28مجلة الاقتصاد الصناعي                              



 

 2015جوان  08العدد                                29مجلة الاقتصاد الصناعي                              



 

 2015جوان  08العدد                                30مجلة الاقتصاد الصناعي                              



 

 2015جوان  08العدد                                31مجلة الاقتصاد الصناعي                              



 

 2015جوان  08العدد                                32مجلة الاقتصاد الصناعي                              



 

 2015جوان  08العدد                                33مجلة الاقتصاد الصناعي                              

1- Monique Zollinger, Eric Lamarque, marketing et strategie de la banque, ( 

Paris:Dunod,1999), p08.   

2- Philip kotler, marketing management. (,Paris:Person education, 2006),p462.  

 

  

5 - Béatrice Bréchignac-Rouband, marketing des services, du projet au plan 

marketing. (paris: Ed  d'organisation ,2001),p71.  
6 -Frederic Bielener, Christophe Semples, "les fondements du marketing des services : 

examen critique et evolution",Revue française du marketing, , n 212, (Avril 2007), 

p56. 



 

 2015جوان  08العدد                                34مجلة الاقتصاد الصناعي                              

11  - Frederic Bielener, Christophe Semples, op-cit, p56  

12- Ramla, Mezghenni,"Le rôle du marketing dans le management de la qualité des 

 ,". La revue des sciences de gestionservices: cas d'une entreprise de distribution

n208,( 2004),  p154.   

15 - Grégory, Bressolles, La qualité de service traditionnelle versus la qualité de 

service électronique.  (24/10/2008 ) htpp : // 

.ocuments/Bressoles.pdfwww.argonantes.fr/uploads/d



 

 2015جوان  08العدد                                35مجلة الاقتصاد الصناعي                              

1-Béatrice Bréchignac-Rouband, marketing des services, du projet au 

plan marketing. Paris: Ed  d'organisation, 2001. 

2- Philip kotler, marketing management. Paris:Pearson éducation, 

2006 . 

3- Monique Zollinger, Eric Lamarque, marketing et stratégie de la 

banque. Paris:Dunod, 1999. 

 - II:المجلات 

1- Frederic Bielener, Christophe Semples, les fondements du 

marketing des services : examen critique et évolution. Revue 

française du marketing, n 212, Avril 2007. 

2- Ramla Mezghenni, Le rôle du marketing dans le management de 

la qualité des services: cas d'une entreprise de distribution. La revue 

des sciences de gestion, n208, 2004. 

-III مواقع الانترنت 
ressoles.pdfargonantes.fr/uploads/documents/Bhtpp://www. -1 


