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Résumé :

Cette ¢tude a pour but de déterminer la nature de la relation, et
mesurer I'impact de la qualité percue des services de téléphone mobile sur
le comportement de fidélité du client en Algérie, a travers deux variables
importants : satisfaction et confiance du client. L’¢tude dépend sur le
modele de performance réelle SERVPERF, développé par TAYLOR et
CRONIN, et qui comprend trois dimensions : communication de bouche a
l'oreille, intention de réachat, et comportement de réclamation. Or, la nature
de la recherche impose d’introduire quelques modifications au mode¢le.
Pour examiner les hypothéses, on a utilis¢ la méthode descriptive ; les
données ont été rassemblées a travers 1’étude de 450 questionnaires de 500
(avec un taux de récupération de 90.00%) congus a cet effet, et qui ont été
distribués sur la base clientele pour chaque opérateur. L’analyse statistique
est faite, en employant plusieurs outil statistiques, selon le programme
statistique pour les sciences sociales (SPSS). Les résultats indiquent
I’existence d’une relation statistiquement significative entre la qualité
percue et le comportement de fidélit¢ du client et une relation d’effet
statistiquement significative entre la qualité du service de téléphone mobile
et la satisfaction et fidélit¢é du client. L’é¢tude a conclu que lorsque les
clients apprécient la qualité des services d’un opérateur de téléphone
mobile, leur satisfaction et confiance augmentent a travers les trois
dimensions susmentionnées.

Mots clés: qualité percue, satisfaction, confiance, intention de
réachat, bouche a oreille, comportement de réclamation, fidélité.



