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Le résumé:

L'agence commerciale d'Algérie télécomme représente le front office
de [lentreprise et I'espace qui offre les différents services de
télécommunication (service de téléphone fixe, mobile, internet, réseaux
specialisés...).

Vu l'utilisation massive des T.1.C, Algérie télécomme a essayé d'étre
présente a travers ses actels afin de servir un plus grand nombre de
clientéle et pour assurer une meilleure couverture de tout le territoire
algérien.

Cette étude a pour objectif de mesurer la qualité de services percue
par un échantillon de clientele de I'agence commerciale de la ville de
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Guelma ,en s'appuyant sur le modele servperf qui inclut les cing
dimensions de la qualité de services.
L'étude a montré que la mesure de chaque dimension de la qualité de
service percue par l'ensemble de I'échantillon étudié, s'est avérée
moyenne sur I'échelle de Likert.
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2- Philip kotler, marketing management. (,Paris:Person education, 2006),p462.
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