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Introduction@énéralel

La direction Algerie télécom est une societé par action a capitaux publics,
opérant sur le marché des réseaux et services de communication €lectroniques.

Dans une sociéte, le but de la communication peut €tre soit de faire
avancer le travail, soit d’étre en contact avec les clients pour les rendre captifs
par une meilleure production et exploitation.

C’est pourquoi, Algérie télécom met 1’accent sur une politique de fidélisation
pour construire des relations durables avec ses clients.

Afin de surprendre son client et augmenter sa satisfaction, il est nécessaire
d’aller au-dela du service minimum et faire un effort supplémentaire lors d’un
moment de vérité.

A ce fait, Pentreprise Algérie télécom met au service des clients un systeme
d’information pour la prise en charge de leurs besoins grace aux nouvelles
technologies de I’information et de la communication.
Dans cette perspective, I’entreprise doit faire pour écouter ses clients et
comprendre leurs préoccupations afin de les satisfaire.

C’est pourquoi, I’objectif de notre recherche est de savoir

1. Quels sont ces moyens de communication mis en ceuvre dans cette
entreprise ?

2. Quel est le role des moyens de communication dans la fidélisation
clientele dans I’entreprise Algérie télécom ?

Pour répondre a notre problématique, nous avons jugé nécessaire de
supposer les hypothéses suivantes :

e Les moyens de communication répondraient favorablement aux attentes et
aux besoins des clients.
e (Ces moyens de communication permettraient d’attirer les clients en vers

I’entreprise.

e Internet serait le moyen de communication le plus utilisé entre les clients

et entreprise Algérie télécom
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Notre recherche s’articule autour de trois chapitres, deux chapitres
théoriques, le premier chapitre consacre a la définition des concepts opératoires
tels que :

La définition de la communication, la communication externe et interne,
les objectifs de la communication , les enjeux de la communication, I’image de
la direction , les différents supports de la communication de D’entreprise,
deuxieéme chapitre est consacré a la deéfinition de la fidélisation, les moyens de
la fidélisation, les stratégies de la fidélisation, les différents formes de la
fideélisation , les objectifs de la fidélisation, les limites de la fidelisation.et I’autre
pratique dans lequel nous avons €laboré un questionnaire destiné aux clients de
I’entreprise Algérie telecom,suivi d’une analyse et une autre analyse des
annexes.

Enfin une conclusion qui cl6t notre travail et met en exergue les résultats

auxquels nous avons abouti.



CHAPITRE 1
La communication dans
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CHAPITRE I La communication dans la direction Algérie télécom®

La communication :

La communication se définit comme une approche globale de I’ensemble
des communications internes et externes, elle est présentée comme une

démarche homogene qui vise a tracer un territoire pour 1’entreprise.

D'apres le dictionnaire Larousse, communiquer signifie faire connaitre
quelque chose, faire passer une information d'une personne a une autre, étre en
relation avec, l'ensemble des processus d'échanges signifiants entre le sujet
émetteur et le sujet récepteur des messages (verbaux ou non verbaux, gestuels,
etc.). Ainsi, la communication est inséparable de l'information, c'est-a-dire
informer, c¢’est communiquer. Elle est a la fois un moyen d’informer et de
réduire I’incertitude. Toute communication a un contenu cognitif, plus ou moins
important, qui est I’information. Cela implique qu’il n’y a pas d’information
sans communication. La communication est un processus dont I’information est
le contenu; 1’une ne peut étre comprise sans 1’autre, 1’é¢tude de 1’une et de I’autre

- 1
ne fait qu'un.

La communication des entreprises a pour objectif de développe le chiffre
d’affaire de I’entreprise en utilisant différents types de communication, selon sa
complexité, ’entreprise va devoir développé une communication externe et

interne.

La communication externe pour objectifs de promouvoir le produit ou les
services de  Dentreprise a travers sa marque et selon les techniques
commerciales, de développer une communication institutionnelle en interne et

en externe afin de valoriser ’image de D’entreprise, la communication en

' ABRIC, Jean-Claude, « Psychologie de la communication (Théories et méthodes) »,
Armand Colin, Paris, 2004, p 43.



CHAPITRE I La communication dans la direction Algérie télécom®

générale recherche la cohérence entre le contenu des messages ; la réalit¢ de

I’entreprise des marques et des produits et les services.

La communication interne :

La communication interne a pour objectif principale de valoriser la
culture de [I’entreprise, elle doit donc étre cohérente avec la stratégie de
I’entreprise, la responsabilit¢ de la communication interne est de faire
comprendre et partager la stratégie d’entreprise au public interne des salarié,
pour lui permettre une bonne réactivé individuelle a partir des besoins recenses,
elle produira les supports et les actions nécessaires puis utilisera les réseaux
humains ou matériels adopter pour les distribuer. La communication interne qui

. ) o2
est dirige vers les salariés de I’entreprise.

La communication externe :

Elle s’adresse a I’ensemble des clients actuels et potentiels, elle vise
I’environnement de [’entreprise (fournisseurs, clients, ¢état, institutions
financiéres ou non financieres et autres partenaires externes). Elle a pour
objectifs d’échanger I’information avec le monde extérieur, de se faire connaitre,
de conquérir le marché et fidéliser les clients, elle se divise en deux formes

générales : médias et hors médias.

A- La communication média :

Cest la  communication par la  publicit¢ qu'est une
communication de masse car elle d’adresse a un marché tout
entier quelque soit sa taille, elle a pour objectif de faire
connaitre I’existence d’un produit ou (service) a vanter certaines
de sas qualit¢, a générer une image favorable afin de provoquer

chez les clients de désir d’achat.

> DUTERME, Claude, « la communication interne en entreprise », 1°éd. Boeck, Bruxelles,
2004, p9

~ B3



CHAPITRE I La communication dans la direction Algérie télécom®

B- La communication hors —médias :

C’est I’ensemble des techniques qui permettent de relayer
complete ou parfois remplacer recours aux grand médias on vy

trouve :
Marketing direct :

Il integre touts les étapes de promotion de produit de notoriété et d’image

mais sans impliquer d’intermédiaires.

Télé marketing : comme télé achat ; call centre ....
C- la communication institutionnelle ou corporate:

La communication institutionnelle a pour but de crée une image de la

direction Algérie Telecom au pres de tout le public (interne / externe).’
Les objectifs de la communication:

Les entreprises se doivent d'étre plus réactives : anticiper et réagir vite
aux évolutions percues ou prévues, ce qui suppose, corrélativement, une
capacité d'écoute plus vive et plus précise. Si I'écoute des publics n'est pas un
objectif nouveau de communication des organisations, la « qualit¢ » et la
«rapidité » de cette €coute repositionnent un tel objectif. Les techniques d'écoute
se multiplient et les investissements se doivent d'étre plus importants : enquétes,
audits de communication, barometres, observatoires, radars, locus groups,
systtme de maillage, analyses du temps, analyses des circuits d'information,

systemes de saisies...

Face a la concurrence des compétences, a l'intégration et a la mobilisation
du personnel, l'explication et la promotion de la politique de l'entreprise se

doivent d'étre rapides, claires et cohérentes. L'ensemble des moyens

? Claude, « la communication en entreprise » p69.

~BE



CHAPITRE I La communication dans la direction Algérie télécom®

d'information doit étre régit par une gestion efficace: complémentarité, ciblage,
diversification et innovation des supports, circuits d'information différenciés en

fonction de criteres simples et contrdlables, analyse des cofits.

La communication doit aussi devenir un outil d'aide a I'adaptation
permanente des entreprises et a la résolution des problémes des organisations, en
temps réel : identifier, coordonner, développer les réunions, leurs assigner des
méthodes adaptées et établir des états de syntheése ainsi que des réseaux et des
circuits de diffusion ou encore favoriser les cercles de qualité et les groupes de

résolution.

+ Réalisation de ces objectifs :

Afin d'atteindre les objectifs que les dirigeants se sont fixés, I'information
doit circuler a travers des actions différenciées en fonction des besoins, et les
supports doivent varier selon les publics et les sujets. Le responsable de la
communication interne doit donc choisir les outils adaptés, et planifier ses

projets au service de la politique choisie.

Nous retiendrons six actions qui découlent de cette nécessité de faire

circuler l'information :

“* Ecouter : Savoir ce que pensent et ressentent les salariés est une donnée
stratégique pour les décideurs. La remontée de l'information est indispensable
lorsque l'on souhaite mettre en place le service de communication interne ou
ameliorer celui qui existe déja. Il est également important de mesurer 1'impact
des actions pour savoir si ces derni¢res correspondent encore aux besoins des

« clients » internes.

~A0&



CHAPITRE I La communication dans la direction Algérie télécom®

¢ Produire de l'information : Le choix, parmi le trés grand nombre de
moyens d'information mis a la disposition du décideur, se fait a la croisée des
budgets, de la culture d'entreprise, des cibles, de la spécificité¢ des supports, et
de leurs pertinence par rapport au sujet et a la cible.

+«» Distribuer : La difficulté de cette action, est de faire circuler 1'information
jusqu'au bout de la chaine. Les cadres en sont l'un des vecteurs, ainsi qu'un des
acteurs de l'animation.

¢ Animer : La création d'une dynamique d'échanges internes passe par la
volonté de rapprocher des structures les hommes, et de leur donner la possibilité
d'échanger leurs problématiques. Car il faut a l'intérieur de la structure : de
I'échange, de l'argumentation ainsi que de la pédagogie, a la recherche de
I'implication personnelle.

* Conseiller : C'est 1'un des roles «clés» du responsable de la
communication interne. Il est chargé de faire remonter les informations aupres
de la direction générale, de proposer des contenus, des actions ainsi qu'une
planification. 11 devra convaincre les responsables, de la pertinence de ses
préconisations, puis que ceux-ci les adoptent et y collaborent

¢ Planifier et coordonner : Pour donner toute sa puissance a
I'accompagnement des priorités de l'entreprise, il va falloir choisir un certain
nombre d'actions, leur donner une prioriteé, et les budgéter. Il ne faut pas oublier
de leur donner une chronologie pour que la cohérence s'impose. La
communication interne aura la capacit¢ de s'adapter davantage aux éveénements

inattendus plus ses fondements et ses priorités seront clairs et connus.

Les objectifs spécifiques de chaque entreprise nécessitent 1'¢laboration
d'un plan de communication. Ce plan doit rester cohérent et compatible avec les
autres plans fonctionnels de l'entreprise. Il s'agira ensuite de gérer sa diffusion,

et enfin d'é¢tudier la mise en place d'un réseau efficace. De cette fagon, la

~A1&



CHAPITRE I La communication dans la direction Algérie télécom®

communication devient l'affaire de chacun et la structure de communication

reste legere, flexible et réactive, permettant ainsi de légitimer la structure
Les nouveaux enjeux de la communication :

Les enjeux de la communication interne peuvent étre appréhendés a
quatre niveaux : social, commercial, technologique, et vis-a-vis de

I'environnement.

L'enjeu social : On sait désormais mieux répondre aux problemes de
déqualification, par un plan de formation et de mobilit¢é démarré a temps, ou a
ceux de I'évolution d'une carriere en dosant promotion, formation, mobilité et
rémunération. On sait plus difficilement diffuser l'information, précisément et au
bon moment au personnel concerné, rendre plus efficace les réunions, collecter

les informations utiles dans des dé¢lais optimaux et en assurer la synthese.

La communication produit : Le produit se montre de plus en plus comme le
représentant de son producteur. Il devient signe représentatif d'un contrat de
valeurs entre son producteur et la société. La mobilisation interne du personnel
passe alors aussi par l'expression que donne I'entreprise a ses produits ; cette
expression-produit se doit d'étre compatible avec les valeurs que génere

l'entreprise

L'enjeu technologique recouvre I'optimisation des compétences de
l'entreprise et de son potentiel interne de résolution, ainsi que l'insertion réussie
des nouvelles technologies implantées. Améliorer les compétences, c'est d'une
part gagner sur le marché des compétences : réussir la communication du
recrutement, la présentation de l'entreprise et de ses métiers. C'est aussi
augmenter la capacit¢ de résolution des problemes auxquels doit faire face
l'entreprise, tout en en diminuant les dé¢lais; ainsi l'organisation optimise ses

ressources disponibles en faisant mieux exprimer son potentiel existant.

~A2F
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Le positionnement des entreprises vis-a-vis de leurs environnements
respectifs a fortement évolué. Les structures des organisations se sont
complexifiees par les multiples connexions qui se développent vis-a-vis de

I'environnement et au sein méme de leurs structures.

L’organisation des relations la direction Algérie télécom— client :

Algérie télécom se présente, comme le leader des télécommunications sur
le marché algérien, elle connait une forte croissance et offre une gamme
compete des services des voix et des données a ses clients. Cette position s’est
construite a travers une politique d’innovation adaptée aux attentes des clients et

orientée vers les nouveaux usages technologiques.

Elle est engagée dans le monde des technologies de I’information et la

communication.

Les clients d’Algérie télécom définissent deux cibles distinctes :

+¢ Une cible dite «résidentielle » elle concerne les particuliers (les personnes
ordinaires)

¢ Une cible dite «des grands comptes » elle concerne les professionnels, les
collectivités locales, les grands comptes privés et public, les opérateurs des
servies (internet hébergement....) .Les opérateurs t€lécom (fixe, mobil) les
opérateurs émergeants (les revendeurs. Le grand public et professions

libérales).

~@A3&F
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L’image de la direction Algérie télécom :

Face aux nouvelles reformes économiques a I’ouverture du marché, le
domaine des télécommunications commence a connaitre une concurrence dans

tous les secteurs d’activités.

Pour améliorer son image de marque et accroitre sa notoriété Algerie télécom. a
mis en place des centres d’appels pour gérer a distance la relation avec ses
clients avec trois objectifs : €couter, informer et conseiller, lorsque les
modalités de contactes ne sont pas simplement téléphonique : E-mail, sms, fax,

chat, réseaux sociaux (social media), web ; callback, web collaboration....).

Le centre d’appels d’Algérie t€lécom permet aux clients de contacter 1’entreprise
via le téléphone et cela de 6j/7 jours de huit heurs du matin jusqu'a huit heures

du soir, cependant afin de rester en contact permanent avec le client.

Algérie télécom désire €élever le volume horaire de fagon a travailler tous les

jours de la semaine.

Les différents supports de la communication au sein de D’entreprise
Algérie télécom :

Il s’agit de préciser le(s) support(s) de communication qui doivent étre

mis a disposition pour réaliser I’action. Par exemple, il peut s’agir d’une affiche

publicitaire.

La communication dans I’entreprise utilise différents moyens, divers supports
pour passer ou partager I’information. Généralement, on distingue 04 modes de

communication:

1. La communication verbale: I’entretien, la réunion, la visite sur site,
le téléphone, etc. L’entreprise AT utilise largement ce mode pour discuter au

sujets du travail, ou d’échanger des infos liés au milieu du travail. Aussi, ce

~A4F
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mode est plus utilis¢ dans la communication ou bien la conversation entre
I’employ¢ et le client.

2. La communication écrite et/ou visuelle: la note écrite, 1’affiche, la
signalétique, le rapport, le journal interne, la newsletter, les revus, le fax, etc.
Habituellement le groupe AT dépend ce mode de communication dans son
travail. Il utilise ces supports pour partager I’information parmi ses employés ou
avec le client, notamment par les notes du service de la direction a I’ACTEL,
tableaux d'affichage, les revus bimestrielle d’information rédigées par la
délégation régionale des télécommunications, le fax entre les services, etc.

3. La communication audiovisuelle: le diaporama, la s€quence vidéo,
etc. A cet égard, nous avons constaté une diminution de l'utilisation de ce mode,
nonobstant I’existence d’un écran au niveau de la salle du service clientele qui
diffuse les spots publicitaire d’AT.

La communication informatique: I’e-mail, la news letter électronique, I’intranet,
etc. Ce sont des supports d’un outil informatique (téléinformatique) qui
permettent la connexion et la consultation a distance, ils relient plusieurs
ordinateurs entre eux par un réseau permettant de partager 1’information dans
plusieurs points du travail d’AT.

~A5@
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La communication :

La communication se définit comme une approche globale de I’ensemble
des communications internes et externes, elle est présentée comme une

démarche homogene qui vise a tracer un territoire pour 1’entreprise.

D'apres le dictionnaire Larousse, communiquer signifie faire connaitre
quelque chose, faire passer une information d'une personne a une autre, étre en
relation avec, l'ensemble des processus d'échanges signifiants entre le sujet
émetteur et le sujet récepteur des messages (verbaux ou non verbaux, gestuels,
etc.). Ainsi, la communication est inséparable de l'information, c'est-a-dire
informer, c¢’est communiquer. Elle est a la fois un moyen d’informer et de
réduire I’incertitude. Toute communication a un contenu cognitif, plus ou moins
important, qui est I’information. Cela implique qu’il n’y a pas d’information
sans communication. La communication est un processus dont I’information est
le contenu; 1’une ne peut étre comprise sans 1’autre, 1’é¢tude de 1’une et de I’autre

- 1
ne fait qu'un.

La communication des entreprises a pour objectif de développe le chiffre
d’affaire de I’entreprise en utilisant différents types de communication, selon sa
complexité, ’entreprise va devoir développé une communication externe et

interne.

La communication externe pour objectifs de promouvoir le produit ou les
services de  Dentreprise a travers sa marque et selon les techniques
commerciales, de développer une communication institutionnelle en interne et

en externe afin de valoriser ’image de D’entreprise, la communication en

' ABRIC, Jean-Claude, « Psychologie de la communication (Théories et méthodes) »,
Armand Colin, Paris, 2004, p 43.
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générale recherche la cohérence entre le contenu des messages ; la réalit¢ de

I’entreprise des marques et des produits et les services.

La communication interne :

La communication interne a pour objectif principale de valoriser la
culture de [I’entreprise, elle doit donc étre cohérente avec la stratégie de
I’entreprise, la responsabilit¢ de la communication interne est de faire
comprendre et partager la stratégie d’entreprise au public interne des salarié,
pour lui permettre une bonne réactivé individuelle a partir des besoins recenses,
elle produira les supports et les actions nécessaires puis utilisera les réseaux
humains ou matériels adopter pour les distribuer. La communication interne qui

. ) o2
est dirige vers les salariés de I’entreprise.

La communication externe :

Elle s’adresse a I’ensemble des clients actuels et potentiels, elle vise
I’environnement de [’entreprise (fournisseurs, clients, ¢état, institutions
financiéres ou non financieres et autres partenaires externes). Elle a pour
objectifs d’échanger I’information avec le monde extérieur, de se faire connaitre,
de conquérir le marché et fidéliser les clients, elle se divise en deux formes

générales : médias et hors médias.

A- La communication média :

Cest la  communication par la  publicit¢ qu'est une
communication de masse car elle d’adresse a un marché tout
entier quelque soit sa taille, elle a pour objectif de faire
connaitre I’existence d’un produit ou (service) a vanter certaines
de sas qualit¢, a générer une image favorable afin de provoquer

chez les clients de désir d’achat.

> DUTERME, Claude, « la communication interne en entreprise », 1°éd. Boeck, Bruxelles,
2004, p9
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B- La communication hors —médias :

C’est I’ensemble des techniques qui permettent de relayer
complete ou parfois remplacer recours aux grand médias on vy

trouve :
Marketing direct :

Il integre touts les étapes de promotion de produit de notoriété et d’image

mais sans impliquer d’intermédiaires.

Télé marketing : comme télé achat ; call centre ....
C- la communication institutionnelle ou corporate:

La communication institutionnelle a pour but de crée une image de la

direction Algérie Telecom au pres de tout le public (interne / externe).’
Les objectifs de la communication:

Les entreprises se doivent d'étre plus réactives : anticiper et réagir vite
aux évolutions percues ou prévues, ce qui suppose, corrélativement, une
capacité d'écoute plus vive et plus précise. Si I'écoute des publics n'est pas un
objectif nouveau de communication des organisations, la « qualit¢ » et la
«rapidité » de cette €coute repositionnent un tel objectif. Les techniques d'écoute
se multiplient et les investissements se doivent d'étre plus importants : enquétes,
audits de communication, barometres, observatoires, radars, locus groups,
systtme de maillage, analyses du temps, analyses des circuits d'information,

systemes de saisies...

Face a la concurrence des compétences, a l'intégration et a la mobilisation
du personnel, l'explication et la promotion de la politique de l'entreprise se

doivent d'étre rapides, claires et cohérentes. L'ensemble des moyens

? Claude, « la communication en entreprise » p69.
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d'information doit étre régit par une gestion efficace: complémentarité, ciblage,
diversification et innovation des supports, circuits d'information différenciés en

fonction de criteres simples et contrdlables, analyse des cofits.

La communication doit aussi devenir un outil d'aide a I'adaptation
permanente des entreprises et a la résolution des problémes des organisations, en
temps réel : identifier, coordonner, développer les réunions, leurs assigner des
méthodes adaptées et établir des états de syntheése ainsi que des réseaux et des
circuits de diffusion ou encore favoriser les cercles de qualité et les groupes de

résolution.

+ Réalisation de ces objectifs :

Afin d'atteindre les objectifs que les dirigeants se sont fixés, I'information
doit circuler a travers des actions différenciées en fonction des besoins, et les
supports doivent varier selon les publics et les sujets. Le responsable de la
communication interne doit donc choisir les outils adaptés, et planifier ses

projets au service de la politique choisie.

Nous retiendrons six actions qui découlent de cette nécessité de faire

circuler l'information :

“* Ecouter : Savoir ce que pensent et ressentent les salariés est une donnée
stratégique pour les décideurs. La remontée de l'information est indispensable
lorsque l'on souhaite mettre en place le service de communication interne ou
ameliorer celui qui existe déja. Il est également important de mesurer 1'impact
des actions pour savoir si ces derni¢res correspondent encore aux besoins des

« clients » internes.
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¢ Produire de l'information : Le choix, parmi le trés grand nombre de
moyens d'information mis a la disposition du décideur, se fait a la croisée des
budgets, de la culture d'entreprise, des cibles, de la spécificité¢ des supports, et
de leurs pertinence par rapport au sujet et a la cible.

+«» Distribuer : La difficulté de cette action, est de faire circuler 1'information
jusqu'au bout de la chaine. Les cadres en sont l'un des vecteurs, ainsi qu'un des
acteurs de l'animation.

¢ Animer : La création d'une dynamique d'échanges internes passe par la
volonté de rapprocher des structures les hommes, et de leur donner la possibilité
d'échanger leurs problématiques. Car il faut a l'intérieur de la structure : de
I'échange, de l'argumentation ainsi que de la pédagogie, a la recherche de
I'implication personnelle.

* Conseiller : C'est 1'un des roles «clés» du responsable de la
communication interne. Il est chargé de faire remonter les informations aupres
de la direction générale, de proposer des contenus, des actions ainsi qu'une
planification. 11 devra convaincre les responsables, de la pertinence de ses
préconisations, puis que ceux-ci les adoptent et y collaborent

¢ Planifier et coordonner : Pour donner toute sa puissance a
I'accompagnement des priorités de l'entreprise, il va falloir choisir un certain
nombre d'actions, leur donner une prioriteé, et les budgéter. Il ne faut pas oublier
de leur donner une chronologie pour que la cohérence s'impose. La
communication interne aura la capacit¢ de s'adapter davantage aux éveénements

inattendus plus ses fondements et ses priorités seront clairs et connus.

Les objectifs spécifiques de chaque entreprise nécessitent 1'¢laboration
d'un plan de communication. Ce plan doit rester cohérent et compatible avec les
autres plans fonctionnels de l'entreprise. Il s'agira ensuite de gérer sa diffusion,

et enfin d'é¢tudier la mise en place d'un réseau efficace. De cette fagon, la
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communication devient l'affaire de chacun et la structure de communication

reste legere, flexible et réactive, permettant ainsi de légitimer la structure
Les nouveaux enjeux de la communication :

Les enjeux de la communication interne peuvent étre appréhendés a
quatre niveaux : social, commercial, technologique, et vis-a-vis de

I'environnement.

L'enjeu social : On sait désormais mieux répondre aux problemes de
déqualification, par un plan de formation et de mobilit¢é démarré a temps, ou a
ceux de I'évolution d'une carriere en dosant promotion, formation, mobilité et
rémunération. On sait plus difficilement diffuser l'information, précisément et au
bon moment au personnel concerné, rendre plus efficace les réunions, collecter

les informations utiles dans des dé¢lais optimaux et en assurer la synthese.

La communication produit : Le produit se montre de plus en plus comme le
représentant de son producteur. Il devient signe représentatif d'un contrat de
valeurs entre son producteur et la société. La mobilisation interne du personnel
passe alors aussi par l'expression que donne I'entreprise a ses produits ; cette
expression-produit se doit d'étre compatible avec les valeurs que génere

l'entreprise

L'enjeu technologique recouvre I'optimisation des compétences de
l'entreprise et de son potentiel interne de résolution, ainsi que l'insertion réussie
des nouvelles technologies implantées. Améliorer les compétences, c'est d'une
part gagner sur le marché des compétences : réussir la communication du
recrutement, la présentation de l'entreprise et de ses métiers. C'est aussi
augmenter la capacit¢ de résolution des problemes auxquels doit faire face
l'entreprise, tout en en diminuant les dé¢lais; ainsi l'organisation optimise ses

ressources disponibles en faisant mieux exprimer son potentiel existant.
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Le positionnement des entreprises vis-a-vis de leurs environnements
respectifs a fortement évolué. Les structures des organisations se sont
complexifiees par les multiples connexions qui se développent vis-a-vis de

I'environnement et au sein méme de leurs structures.

L’organisation des relations la direction Algérie télécom— client :

Algérie télécom se présente, comme le leader des télécommunications sur
le marché algérien, elle connait une forte croissance et offre une gamme
compete des services des voix et des données a ses clients. Cette position s’est
construite a travers une politique d’innovation adaptée aux attentes des clients et

orientée vers les nouveaux usages technologiques.

Elle est engagée dans le monde des technologies de I’information et la

communication.

Les clients d’Algérie télécom définissent deux cibles distinctes :

+¢ Une cible dite «résidentielle » elle concerne les particuliers (les personnes
ordinaires)

¢ Une cible dite «des grands comptes » elle concerne les professionnels, les
collectivités locales, les grands comptes privés et public, les opérateurs des
servies (internet hébergement....) .Les opérateurs t€lécom (fixe, mobil) les
opérateurs émergeants (les revendeurs. Le grand public et professions

libérales).
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L’image de la direction Algérie télécom :

Face aux nouvelles reformes économiques a I’ouverture du marché, le
domaine des télécommunications commence a connaitre une concurrence dans

tous les secteurs d’activités.

Pour améliorer son image de marque et accroitre sa notoriété Algerie télécom. a
mis en place des centres d’appels pour gérer a distance la relation avec ses
clients avec trois objectifs : €couter, informer et conseiller, lorsque les
modalités de contactes ne sont pas simplement téléphonique : E-mail, sms, fax,

chat, réseaux sociaux (social media), web ; callback, web collaboration....).

Le centre d’appels d’Algérie t€lécom permet aux clients de contacter 1’entreprise
via le téléphone et cela de 6j/7 jours de huit heurs du matin jusqu'a huit heures

du soir, cependant afin de rester en contact permanent avec le client.

Algérie télécom désire €élever le volume horaire de fagon a travailler tous les

jours de la semaine.

Les différents supports de la communication au sein de D’entreprise
Algérie télécom :

Il s’agit de préciser le(s) support(s) de communication qui doivent étre

mis a disposition pour réaliser I’action. Par exemple, il peut s’agir d’une affiche

publicitaire.

La communication dans I’entreprise utilise différents moyens, divers supports
pour passer ou partager I’information. Généralement, on distingue 04 modes de

communication:

1. La communication verbale: I’entretien, la réunion, la visite sur site,
le téléphone, etc. L’entreprise AT utilise largement ce mode pour discuter au

sujets du travail, ou d’échanger des infos liés au milieu du travail. Aussi, ce
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mode est plus utilis¢ dans la communication ou bien la conversation entre
I’employ¢ et le client.

2. La communication écrite et/ou visuelle: la note écrite, 1’affiche, la
signalétique, le rapport, le journal interne, la newsletter, les revus, le fax, etc.
Habituellement le groupe AT dépend ce mode de communication dans son
travail. Il utilise ces supports pour partager I’information parmi ses employés ou
avec le client, notamment par les notes du service de la direction a I’ACTEL,
tableaux d'affichage, les revus bimestrielle d’information rédigées par la
délégation régionale des télécommunications, le fax entre les services, etc.

3. La communication audiovisuelle: le diaporama, la s€quence vidéo,
etc. A cet égard, nous avons constaté une diminution de l'utilisation de ce mode,
nonobstant I’existence d’un écran au niveau de la salle du service clientele qui
diffuse les spots publicitaire d’AT.

La communication informatique: I’e-mail, la news letter électronique, I’intranet,
etc. Ce sont des supports d’un outil informatique (téléinformatique) qui
permettent la connexion et la consultation a distance, ils relient plusieurs
ordinateurs entre eux par un réseau permettant de partager 1’information dans
plusieurs points du travail d’AT.
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Troisiéme Chapitre : Présentation de I’entreprise Algérie télécom

Présentation de la direction Algérie télécom :

Algérie télécom est une société par action a capitaux public opérant sur le

marché des réseaux téléphoniques et internet

Sa naissance a ¢été issue de la 10i200/03 du 5 aout 2000 relative a la
restauration du secteur des postes et t€lécommunication qui s€éparé notamment

. ., J1r . . 6
les activités postales de celles des télécommunications.

Algérie télécom est donc régie par loi qui lui confere le statut d’une
entreprise publique économique sous la forme juridique d’une société¢ par

actions spa

Entre officiellement en activité a partir du 1% janvier 2003 .elle s’engage
dans le monde des technologies de 1’information et de la communication avec

trois objectifs :
Rentabilité et efficacité, qualité de service.
- Ses objectifs :

Algérie télécom est engagée dans le monde des technologies de 1’information et

de la communication avec les objectifs suivants :

A. Accroitre ’offre des services téléphoniques et facilite 1’accés aux
services de télécommunication au plus grand nombre d’usage en particulier en
zones rurales

B. Accroitre la qualit¢ des offres et la gamme de prestation rendus et
rendre plus compétitifs les services de la télécommunication.

C. Développer un réseau national de t€lécommunication fiable et connecté
aux autoroutes de I’information

D. Acquérir de nouvelles parts du marche

® La Notice d’information, Visa cosoB , N°05-05 du 17/10/2005
~R2703
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E. Devenir un opérateur multimédia

F. Employer une démarche marketing innovante et une politique de
communication efficace

G. Mettre en place de nouvelles procédures en matiere de ressources

humaines.
Les responsabilités d’ Algérie télécom :
I- Les actionnaires :
Devoir mériter leur soutien en valorisant leur patrimoine.

2- Les clients :
Devoir anticiper leur besoins en leur fournissant des produits et des

services de qualité afin de gagner et conserver leur confiance.
3- Le personnel :

Devoir satisfaire ses attentes en organisant les conditions de ’entreprise de

I’épanouissement de tout.
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4)- L’organigramme d’Algérie Télécom :
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Relation entre client et la direction :

La relation basée sur la confiance et 1’engagement dans le courant

marketing relationnel.

La fidélite est moins motivée par I’évolution ponctuelle d’une transition
ou d’un produit mais plutdét par une relation durable que le consommateur a

construite avec le fournisseur tout au long de ses expériences de consommation.

Algérie télécom cherche a établir une stratégie marketing performante et
une politique de développement d’une stratégie de communication adéquate par

rapport a la veille technologique.

La premiere action a été orientée vers I’amélioration du processus de
connaissance des clients et dans le développement d’ une politique relationnelle

pour préserver son image de servir.

La relation entre le client et la direction Algérie télécom donne la
possibilité aux entreprises de déposer d’ une ensemble d’ outils technologiques
dont elles ont besoins pour optimiser leur chiffre d’affaires et réduire leurs colts

d’exploitation.

Elle se base sur I’amélioration de contact avec le client et de sur veiller
I’activité de vente tout en fournissant des informations des indicateurs clés lies
aux ventes, la simplification des opérations des services et de support a la

clientele gérer et suivre les dossiers des clients de manicre systématique.
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Présentation de I’enquéte :

Pour bien mener notre recherche, nous avons realis€ un questionnaire
destiné aux clients, pour avoir une idée globale sur I’image de la direction
Algérie télécom.

Ce questionnaire nous permet de mettre 1’accent sur les moyens de
communication mis en ceuvre par Algerie télécom. Il est composé¢ de dix
questions dont sept questions semi-fermées, deux questions fermées et une

question ouvertes.

L’objectif de notre étude quantative est de cerner les principes suivant :
- I’identification des différents moyens de communication mis en ceuvre par
la direction Algérie télécom.

I’1dentification des offres présentées par Algérie télécom pour satisfaire ses
clients.
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Le Questionnaire
Madame .Monsieur
Dans le cadre d’un travail de recherche .Nous organisons une enquéte
aupres des clients potentiels d’ Algérie télécom. afin de connaitre leurs opinions,
attitudes et souhaits par rapport au service d’Algérie télécom.
Merci de bien vouloir nous répondre aux questions suivantes. Votre aide

et votre collaboration nous aideront a bien mener ce travail.

Question1 : Selon — vous le verbe communiquer signifie :

- transmettre un message [ ]
- Faire la promotion d’un produit [ ]
- Autres

................................................................................................
...............................................................................................

...............................................................................................

Question 2 : Quels sont les moyens qui facilitent la communication avec
la direction Algerie télécom ? ]

A. Internet
[ 1]

[ ]

B. Catre d’abonnement

C. Télephone

Questions 3 : Etes —vous connectés au site internet d’ Algérie télécom ?

Oui [ ]
Non ]
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Questions4 : Avez —vous facilement accés a vos besoins au sein de

I’entreprise ?

Oui ]
Non ]
Question 5 : Quelles sont les stratégies adoptées par Algérie télécom
1. Le club sélectif I
2. La Catre d’abonnement I
3. Les promotions I
4. Les cadeaux —

Question 6 : D’apres vous ,comment sont les relations entre les clients et
I’entreprise Algérie télécom ?
- Confiance [ 1]
- Tres lices [ ]

Question 7 : Comment trouvez-vous le représentant du service clientele
dans la direction Algérie télécom ?
- Il est bien informé

- 1l fait preuve de responsabilité

L

- Il est attentif

Question 8 : Comment fonctionne votre carte de fidélité ?
- Carte magneétique

- Carte en carton

UL

- Carte a code barrés
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Question 9 ;Veuillez indiquer votre degré de satisfaction générale

concernant le service clientele d’ Algérie télécom ?

- Satisfait ]
- pas satisfait [ 1]
- Pas de tout satisfait [ ]

Question 10 : Avez - vous des suggestions pour améliorer les moyens de

communication mis au service des clienteles d’ Algérie télécom ?

................................................................................................
................................................................................................

................................................................................................
................................................................................................
................................................................................................

................................................................................................
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Analyse du questionnaire :

Questionne : 01
-Selon —vous le verbe communiquer signifie :

1. transmettre un message.
2. Faire la promotion d’un produit.

3. Autres.

Question 01:

B Transmettre un message
H faire le promotion d'un produit

m 3e trim.

Dans la premiere question, nous avons obtenu 85% de réponses des
clients qui pour eux communiquer veut dire transmettre un message, et 10% de

réponses des clients qui considerent « communiquer » comme : « faire la

promotion d’un produit et 5% donnent d’autres définitions .

/ Nombre pourcentage

Transmettre un message. | 17 85%
Faire la promotion d’un | 02 10%
produit

Autres 01 5%
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Question : 02

- Quelles sont les moyens qui facilitent la communication avec la direction
Algérie télécom ?

- Dans la deuxieme question 65%des clients préférent internet comme

moyen facilitateur a la communication avec Algérie télécom.

30%de clients utilisent la carte d’abonnement pour communiquer avec la

direction.

/ Nombre pourcentage
Internet 13 65%
Carte d’abonnement | 06 30%
Teléphone 01 5%

Question 02:

M Internet
M Carte d'abonnement

m Téléphone
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Question : 03

- Est-vous connecté au site internet d’ Algérie télécom ?

- Nous avons constaté que 85% de clients sont connectés au site internet et

15% de clients sont déconnectés.

/ Nombre pourcentage
Oui 17 85%
Non 03 15%

Question 03:

M oui

H non
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Question : 04
- Avez — vous facilement acces a vos besoins au sein de I’entreprise ?
- Dans la 4 °™ question 70% de clients ont facilement accés a leurs besoins

au sein de I’entreprise et 30% de clients rencontrent des difficultés.

Nombre Pourcentage
Oui 14 70%
Non 06 30%

Question 04:

M oui

H non
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Question : 05

- Quelles sont les stratégies adoptées par Algérie télécom ?
- Nous avons remarquez que la carte d’abonnement est une stratégie

adoptée a 85% par la direction, la promotion est adoptée a 10% et 5%

seulement pour les cadeaux .

/ Nombre Pourcentage

La carte d’abonnement 17 85%
La promotion 02 10%
Cadeaux 01 5%

Question 05:

M La carte d"abonnement
M La promotion

I Les cadeaux
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Question : 06

D’apres vous, comment sont les relations entre les clients et ’entreprise

Algérie télécom ?

- les relations établies entre la direction et les clients sont des relations de

confiance a 80% et 20% de clients déclarent que ces relations sont tres lices.

/ Nombre Pourcentage

conflance 16 80%

Tres liées 04 20%

Question 06:

B Confiance

W Trées liées
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Question : 07

- Comment trouvez-vous le représentant du service clientele dans la
direction Algérie télécom ?

- Dans la 7™ question 65% de clients trouvent que le représentant du

service clientele est bien informé et 35% trouvent qu’il fait preuve de

responsabilite.
/ NOmbI'e pourcentage
Il est bien informé 13 65%
I fait preuve de |07 35%
responsabilite

Question 07:

M || est bien informé

| |l fait preuve de responsabilité
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Question : 08

- Comment fonctionne votre carte de fidélité ?

- Nous obtenu 70% de réponses des clients qui utilisent la carte
magnétique et 20% utilisent la carte a code barré et 10% seulement

utilisent la carte carton.

/ Nombre Pourcentage

Carte magnétique 14 70%
Carte a code barrés 04 20%
Carte en carton 02 10%

Question 08:

B Carte magnetique
M Carte en carton

i Carte a code barrés
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Question : 09

- Veuillez indiquer votre degré de satisfaction générale concernant le service
clientele d’Algérie télecom ?

- Dans la 9™ question 85% de clients sont satisfait de service clientéle et

15% ne sont pas.

Nombre pourcentage
Satisfait 17 85%
Pas satisfait 04 15%

Question 09:

W Satisfait

B Pas satisfait

Question : 10

Avez- vous des suggestions pour ameéliorer les moyens de communication

au service des clienteles d’Algérie télécom ?

- Nous n’avons pas obtenu des réponses car les clients a qui nous sommes

adresses rencontrent des difficultés dans la rédaction en langue francaise
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Interprétation des résultats :

Sans doute, communiquer c’est transmettre un message a autrui pour
garder un contact et établir une relation .En effet, la direction Algérie télécom
est une entreprise qui met au service de ses clients tous les moyens qui leurs

permettent d’€tre connectés avec les autres et avec la direction.

Parmi ces moyens, nous citons le réseau « internet » le plus répandu chez

les clients.

Pour avoir une bonne réputation, la direction Algérie télécom cherche
toujours a garder de bonnes relations avec ses clients, en, leur assurant le bon
fonctionnement du service clientele et étre a leur écoute pour les mettre plus a

I’aise.

Enfin, chaque entreprise ou société fournit des efforts et présente des
stratégies pour faciliter les taches, satisfaire les besoins des clients et garantir

son bon déroulement.
L’analyse de contrat d’abonnement téléphonique :

Algérie télécom met au service de ses clients particuliers et professionnels

un réseau fiable assurant une qualit¢ de communication exemplaire et optimale

Parmi les offres des services téléphoniques sur le trafic de la voix fixé

nous citerons.

L’indication d’appel en attente.

la numération abrégée d’appel.

I’affichage du numéro d’appel de correspondant

L’appel en conférence

le numéro vert.........
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Troisiéme Chapitre : Présentation de I’entreprise Algérie télécom

- L’analyse sur le contrat xDSL résidentiel

C’est un contrat ou le client demande un abonnement interne a un numeéro
ancien ou nouveau, une fois le formulaire signé, il engage le client a verser une
somme d’argent a I’entreprise, cette dernicre décide le genre et comporte (le

nom I’indentification du client, la nature de service, le choix de la formule xDSI)

La Xdsl (Digital subscriber line) parfois appelé LAN ou ligne numérique
d’abonné est standard, qui permet de transférer des données sur le réseau

téléphonique une tres haute vitesse.
- L’analyse de facture hors Bilan :

Cette demande de facture qui rapproche les clients a I’entreprise et

facilite la tache.

Il s’agit d’une facture hors bilan que doit payer chaque client abonné et
sur laquelle, il doit remplir ses renseignement (nom, prénom, adresse, code
postal, numéro : ccp , numéro de facture) afin de frais un versement selon les
frais d’accés au réseau , tout en déclarent la somme versée et le numéro de
versement avec un bordereau numéroté et présenté comme garante en cas de

perte de la facture .
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Conclusion Générall

La fidélisation clientéle est une stratégic permettant d’influencer la

perception et le comportement du client pour en garantir le bon fonctionnement.

Le role de I’entreprise est de mettre le client dans un état propice pour qu’il

puisse donner ses opinions sans retenu, sans arriére pensée et sans censure.

A ce fait, il faut savoir écouter mais accepter et méme encourager les

clients a apporter leur contribution dans le fonctionnement de I’entreprise.

Dans ce travail, nous avons mis ’accent sur les différents moyens de
communication mis en ceuvre dans ’entreprise, Algérie télécom tels que le
téléphone, I’internet et les cartes d’abonnement, pour étre en contact direct avec

les clients.

Algérie telécom cherche a satisfaire le client en lui proposant des garanties et

des procédures pour I’attirer et lui étre plus fidele.

Cette recherche nous a permis de se faire une idée précise sur I’entreprise
Algérie télécom, son déroulement et ses stratégies utilisées comme moyen de

transmission d’information pour assurer une bonne réussite.

Enfin, nous sommes arrivés a confirmer nos hypothéses supposées dans
la problématique, car les clients sont généralement influencés par les procédures
les plus faciles et les plus bénéfiques qui répondent a leurs attentes et leurs

besoins.
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Annexe

Annexel : Contrat d’abonnement téléphonique

-‘ : Agence
JHWEB N* CCP : R ———

Adresso :
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Tyre d'activitd : cssesssssenssssssieivesases o GFIAPTE JalSIN & o Nom et Préncm
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N® (CNUPC) : - Al (S o] 380 ) Gl | Dewvesie) a
[ P P — NP L p—— D E U Al Fax / dldphone . ---eeeees
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Annexe

Annexe2 : Contrat d’abonnement internet

- . ~IAWEH  CONTRAT D'ABONNEMENT xDSL
A e RESIDENTIEL

Sontect:

Aigerie Talecom SPA

Route Nationale 15 Cing Maisons
Mohammuodia Alger

Caill Centsr . 100

Sites Wab : www al.dzr / weww.adfaweb dz

RENSEIGNEMENTS PERSONNELS

Nom at Prénom | S e G Ry e S (oS TS L L)
asassey L0 L1 ) =Sl Cl ) L e L L | L e
vile:L_1 | | | | 1 | 1 | |CodePostal:L_L | | | |E-mai: ..l
TéléphonedeContact : L—L__1__ | 1 | | I | -1 1 | | | |Fax: et
Miece d'identite ( P.CJC.NI )N - | | | I | | Délivrée la - | | |

Telephonede Connexionn: L1 1 | | | 1 1 | |
[ Nouwotspornement ) (Avgmentationdovooe ()
;_ Renouvellsment de I'Abonnement D J _ Diminution de Débit D ]
DE LA FORMULE xi
[ 256 Kbps () 512 Kbps ; () 1 Mbps O Auwe |
Durée de 'Abonnement : L1 | Mois
J-* L) 1
[) Ethernat [) usaEthernat (] warer (] Rowtaur Pro [ Routaur Pro SHDSE

Monitantde lAbormement . | | | | | | | | DA .TTC. Frais d'Instaliation | | | DA .TTC.
Montantdu PackModem : |1 1 1 | | 1 | pa 11C Mantant Total & payer 1 L1 DA TTC
Mode de Paiemern! . [ | chéque || Espece
Visa de la Position xDSL Visa du Caissier Fail & .
Le

Signature du Client
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Annexe

Annexe3 : Facture Hors Bilan

L e FACTURE

- R e T W R ST AR
...

AI_GEHIE TELECOMN s

S T e Y000 BB S et 18330, Aigar

" 1. B OF - ddentiication Fiscabs DOOEZ |6 PS04
M artmpdt - 162930230021 MNIS n° 0021 620650820

ACTEL de : Date

CCPIN" :.

Contrat n®
™NTappel

oo, Pednion ons TEalanm ORI 2. . o smommmiming sy L s o e o G S e i

Adresse

Code Posual Wilayva :

Frais d’accés au réseau s, .- .- R R e e R ACTEL ou Bureau de Poste

Autres Frais (™): i il e > o DA

Montant total HT: DA

Montant TVA: Bl = . s e A e A

Montant T I'C pPlllae o e iR SR, . . . ... T

N o Timbre a date
Droit de Timbre RS O I P

Montant TTC en Naméraire:

Journée du

NEOrdre Bordereau MNY_
Avcte]l on Bureand e POBDE: it et i i e s i e st ansn

(=) Appareil-Accessoires

Déclaration de versement N

Actel: ACTEL ou Bureau de Poste
NTappel:

Montant total HT: T T . ST . -3
Montant T VA S S IR - V.
Montant TTC par chéque: S SR DDA
Droit de Timbre A Smbre NS
Montant TTC en Numéraire: DA

N=Ordre Bordereau ™N*®
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