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Qualité des services de marketing et son impact sur I’avantage
concurrentiel dans une entreprise de service
Etude de cas — L’entreprise Mobilis

RESUME

L’objet de cette étude consiste a déterminer la relation et I’impact de la
qualité¢ des services de marketing sur I’avantage concurrentiel d’un coté, et la
relation et ’impact des indicateurs d’évaluation de la qualité des services de
marketing sur la satisfaction des clients d’un autre coté. L’étude vise aussi a
mettre ’accent sur la réalité de la qualité des services de marketing et I’avantage
concurrentiel au sein d’une entreprise de services Algérienne, en appliquant
I’étude a I’entreprise MOBILIS, a travers un questionnaire distribué¢ aux clients
et personnel de I’entreprise.

Les résultats de I’étude ont montré que I’entreprise MOBILIS ceuvre a
fournir plus d’efforts afin de concrétiser la politique basée sur le systeme de
gestion de la qualité conforme a la norme internationale 1ISO9001 V2015 qui vise
essentiellement a atteindre une satisfaction permanente de ses clients. L’étude a
révélé aussi I’existence d’une forte relation corrélative statistiquement
significative et un impact entre la qualité des services de marketing et les
indicateurs de D’avantage concurrentiel d’une part et entre les indicateurs
d’évaluation de la qualité des services de marketing et la satisfaction des clients
d’autre part.

Les résultats de 1’¢tude ont contribué a formuler un nombre de
recommandations, en particulier la nécessit¢é pour [’entreprise de mesurer
régulierement la qualité des services de marketing, en utilisant des méthodes de
mesure différentes, dont 1’objectif est de fournir a I’entreprise un indicateur sur le
développement du niveau de la qualité des services rendus basé sur I’avis des
clients, ce qui permettra de remédier a toute déviation, et comme conséquence le
développement et I’amélioration du niveau de qualité des services de marketing.

Mots clés : qualité de services de marketing, avantage concurrentiel, satisfaction
des clients, I’entreprise MOBILIS.







