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Résumeé:

Cette étude vise a faire la lumiere sur le role de la gestion de la relation
avec le client dans la réalisation de la qualité de service en fonction d'un
certain nombre de variables concernant les composants de la gestion de
la relation avec le client, qui sont les processus, les gens, l'information,
Technologie comme des variables indépendantes et les dimensions de la
qualité de service représenté par la tangibilité, la fiabilité, la réactivité,

I'empathie, la sécuriteé.

L'importance de I'étude dans la recherche des moyens et méthodes
possibles pour fournir un service de haute qualité en Utilisant les concepts
de la gestion de relation avec le client, cette étude basé sur des recherches
sur terrain touchant un échantillon de 129 travailleurs de la direction
opérationnelle dALGERIE TELECOM de la wilaya de Laghouat cet
dernier C'est un échantillon non aléatoire délibérée, et apres le processus
de I'inquisition d'échantillon de recherche les résultats de I'enquéte étaient
traité a travers des moyennes arithmeétiques, et les écarts types et I'étude de

corrélation et I'analyse de la régression et la variance.

Apres l'analyse des hypotheses de I'étude montre que I'Algérie Telecom
adopte le concept de gestion de la relation avec le client et intéressé a
fournir des services de haute qualite, ainsi que il ya une forte indication de
corrélation de 0.811 entre les composants de gestion de la relation avec le
client et la qualité du service, ainsi qu' il y a un effet moral compte tenu des
résultats de I'coefficient de détermination qui se établissait a 75%, ce qui
signifie qu'une grande proportion dans la réalisation de la qualité de service
s'interpréete par la gestion de la relation avec le client, et dans ce dernier
pour s'assurer qu'il y avait une différences significatives concernant des

themes attribués aux caractéristiques démographiques.
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