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Résumé

L ‘objectif de cette étude est d’identifier I’impact de I’accueil sur la
qualité de service, ainsi que de proposer des recommandations sur le theme
dans le secteur des services postaux, ainsi, en analysant les points forts et les
faiblesses de ce secteur. Afin d'atteindre les objectifs de 1’étude et tester ses
hypothéses, nous avons congu et développé un questionnaire pour recueillir
les données préliminaires de I'étude et les analyser en utilisant le logiciel
SPSS. On a choisi un échantillon des clients d’Algérie poste de 70 personnes
; un taux de retour de 75% a été enregistré. Le questionnaire a été congu a
partir des études antérieures afin de valider les questions appropriées de
chaque variable de I’étude. Comme résultat, nous avons constaté que
I’accueil n’a pas d’impact sur cette derniére a Algérie poste.

Mot clés: accueil, qualité de service, Algérie poste..

ABSTRACT

This study aims to identify the impact of reception in the quality of
service, as well as proposing recommendations on the theme in the sector of
postal services, Further, it highlights the most important conclusions and
remarks that should be for their interest, and detect weaknesses and the
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strength of this sector. In order to achieve the objectives of the study and
testing their hypotheses, we have designed and developed a questionnaire to
gather preliminary data on the variables of the study for analysis by using
SPSS program. An appropriate sample consisted from 70 client’s post
Algeria has been selected; a rate of 75% has been registred. And we returned
to the previous studies questionnaires to approve the appropriate questions
for each variable of the study. As results, we found that the reception has not
an impact on this in post Algeria..

Keywords: reception,quality of service, Algeria poste .

1. INTRODUCTION

Depuis quelque années les notions de qualité de service, la satisfaction
client ainsi que I’accueil et le support physique ont fait 1’objet d’attention
particuliéere. Une entreprise se doit d'abord de connaitre les attentes et
souhaits des clients en matiére de qualité, mais en parlons de la qualité de
service, les notions accueil et preuves matériels ne peuvent étre que
mentionnées car ces deux composante sont nécessaire dans 1’étape de
servuction, ensuite pour mesurer la qualité de service rendue, et en fin
atteindre la satisfaction du client et la fidélisation.

Un service étant intangible, le client doit construire une image sur la
qualité¢ de service et cela a travers les indicateurs qui s’offre a lui comme
’accueil et la preuve matérielle qui reflétent la qualité du service rendu. La
problématique de notre recherche peut étre formulée de la maniere suivante :
L’accueil a-il un impact sur la qualité de service ?

Ainsi de nombreuses questions découlent de notre problématique a
savoir :

* Qu’est-ce que c’est ’accueil ? et qu’est ce qu’il représente pour le
client ?

* et qu’elle est son importance pour le client ? et qu’elle est la relation
entre ’accueil et la qualité de service ?

« La qualité de service est elle une notion qui existe que dans la téte du
client ?

Et en fin qu’elle est la réalité de la qualité de service en Algérie ?

La recherche est basé sur une étude de cas faite dans un cadre algérien
bien définit, elle a été faite dans ALGERIE POSTE a I’aide d’un
questionnaire destiné aux clients (un échantillon de 53 personnes) pour nous
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permettre de répondre aux questions posés et de vérifier les hypotheses
présenté ci-dessous.

H1 : I’accueil a une relation significative avec la qualité de service.

H2 : I’accueil n’a une relation significative avec la qualité de service.

L’objectif de notre recherche est de connaitre I’impact de 1’accueil sur la
qualité de service pour le client algérien, et comment il est percu pour le
client algérien par rapport a la qualité de service. L’objectif de cette étude est
d’enrichir les connaissances qui portent sur la qualité de service avec un sujet
qui étudie I’accueil et la qualité de service. -A travers cette étude nous avons
voulu attirer 1’attention sur la qualité de service rendue par la poste d’Algérie,
pour une éventuelle amélioration.

2. REVUE DE LITTERATURE

Vu la croissance rapide du secteur tertiaire et I’ampleur de la concurrence,
les entreprises prestataires sont amenées a se différencier de leurs concurrents
a fin d'établir un avantage concurrentiel. L entreprise est alors confrontée a la
nécessité de mettre en place des stratégies qui tiennent compte des
changements de son environnement.

Mais I’'un des probléemes majeurs de gestion de la qualité du service qui
découle des caractéristiques de ces derniers : intangibilité, hétérogénéite,
inseparabilité de la production et de la consommation, multidimensionnalité
et périssabilite.

L’acquisition d’un service requiert souvent la participation du client et du
personnel de contact, ces derniers doivent passer un certain temps dans
I’espace physique ou va se dérouler la délivrance du service, ils doivent
communiquer et interagir.

André Boyer, Ayoub Nefzi LA PERCEPTION DE LA QUALITE DANS
LE DOMAINE DES

SERVICES : VERS UNE CLARIFICATION DES CONCEPTS publié
dans « La Revue des Sciences de Gestion » en 2009 présentent une étude du
concept de qualité dans le domaine des services. Face aux difficultés de
mesure de la qualité, les auteurs ont opté pour une approche utilisateur tentant
de mesurer la perception de la qualité par le consommateur. En effet,
plusieurs éléments peuvent intervenir dans la perception des clients tels que
les élements tangibles associés a la servuction ou au service lui-méme, les
interactions lors de la rencontre entre le personnel de ’entreprise et le client,
la méthode de prestation, etc.

Les auteurs de cet article ont tenté d’analyser les cinq modeles les plus
importants recensés dans la littérature, et 1’étude révele que les chercheurs
ont tenté de décrire seulement les éléments composants le concept de qualité

percue. Ce constat les a amener a proposer 1’approfondissement de leur étude
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afin de cerner les implications de ce concept, notamment, en matiere de
qualité de la relation liant le consommateur a son prestataire de service. Il
s’agirait ainsi de mettre 1’accent sur la relation de causalité entre la qualité
percue et les composantes de la relation a la marque ; démontrant, ainsi, le
role primordial que peut jouer la perception de la qualité dans la création de
relation et par conséquent dans la fidélisation des consommateurs.

Le travail intitulé L’innovation dans les services : les apports de la
théorie de la conception de Sylvain LENFLE, 2008, propose un modéle pour
penser le développement de nouveaux services. Il montre comment identifier
des parameétres de conception d’un service ( produit support, contrat,
processus de front et de back-office) et aide a clarifier le déroulement du
processus. Il indique enfin quatre utilisations différentes du modele comme
outil de gestion du processus de développement.

Dans D’article nommé L'intangibilité du service et son impact sur les
attentes des consommateurs en matiére de qualité de service(2009) de
Charlene Pleger Bebko (professeur de marketing, Eberly College of Business,
Indiana University of Pennsylvania, Etats-Unis) ; les recherche utilise un
modele de mesures contrdlées et répétées dans lequel chacun des sujets a été
invité a évaluer trois services, dont le degré d'intangibilité variait, sur une
période de dix semaines, le chercher souligne que cette méthode a permis
d’examiner les attentes en matiere de qualité de service sans risquer que la
démographie explique la plupart des différences entre les données. Car pour
I’auteur des recherches antérieures ont comparé les attentes des
consommateurs en matiére de qualité de service entre services, mais
différents groupes de sujets ont été évalués pour chaque service. Le probléeme
avec l'utilisation de différents sujets pour chaque service est que les
caractéristiques démographiques du sujet peuvent étre responsables des
différences significatives dans les attentes de qualité. Cette recherche a
aboutie par une proposition d’une matrice de classification des services basée
strictement sur la caractéristique de 1’intangibilité.

2.1. L’ACCUEIL:

La définition de [D’accueil selon le dictionnaire Larousse,European
Schoolbooks, 2006 est définis comme 1’ Action et maniere d'accueillir, de
recevoir quelqu'un ou quelque chose.

« Nous pouvons définir 1’accueil comme 1’ouverture du lien social,
ritualisé avec et par des automatismes sociaux et culturels. Il n’a de sens que
par la finalité de la rencontre, mais il peut avoir une influence sur cette
derniére par l’organisation sociale qu’il engendre, et la persistance des
impressions qu’il laisse »
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« L’accueil constitue avant tous un service qui permet de faire passer le
client de ’extérieure vers I’intéricur, mais il ne se limite pas aux premieres
instants d’une relation, mais se déploie dans tous les lieux et a toute les étapes
de la prestation de service » ;

L'accueil n'est pas défini de la méme maniere par les différents acteurs.
Pour certaines entreprises, la définition se limite a I'accueil /orientation dans
un point de vente et aux premiers échanges avec l'agent d'accueil de
I'entreprise.

Pour d'autres, au contraire, I'accueil dépasse la fonction de relation du
personnel de guichet, pour englober I'ensemble des relations du personnel de
I'entreprise avec le public.

2.2. LA QUALITE DE SERVICE :

En définissons la qualité de service on doit décortiquer 1’expression pour

bien comprendre les deux notions qu’elle comprend ;
0 la notion de «qualité » :

La qualité est un concept trés complexe, on trouve plusieurs définitions
de terme « qualité » ; les uns définissent la qualité comme étant I'aptitude
d'un produit ou d'un service a satisfaire les besoins des utilisateurs, « elle est
I'ensemble des caractéristiques d'un produit, un service, un processus, ou un
organisme qui lui conferent I'aptitude a satisfaire les besoins exprimés » .

Les autres considerent la « qualité » dans le domaine des services
comme « I'écart entre les avantages réelles dont bénéficient qu'ils espéraient
retirait de se service » .

0 la notion de «service » :

« On appelle service une activité ou une prestation soumise a I'échange,
intangible et qui ne donne lieu a aucun transfert de propriété .un service peut
étre associe ou non a un produit physique » .

Plusieurs auteurs considérent le mot service comme un terme qui «
explique une relation la plus égalitaire entre le prestataire et le bénéficiaire
» .Par ailleurs d'autres auteurs se définissent le terme «service «comme « une
prestation issue des compétences d'une personne pouvant entrainer la mise en
ceuvre de technologie asservies et qui couvre un besoin d'usage du
destinataire. » .

La qualité de service désigne la capacité d’un service a répondre par ses
caractéristiques aux différents besoins de ses utilisateurs ou consommateurs
(définition Afnor) ;
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La qualité de service est normalisée par les normes ISO 9000 et par de
nombreuses normes spécifiques aux différents secteurs (service de I’eau,
services informatiques,..). Elle fait donc également I’objet de certification
qualité.

3. METHODOLOGIE

Affiner et valider nos choix méthodologiques s'est avéré un long travail
de réflexion conceptuelle et problématique qui a constitué la premiére phase
de notre étude. Nous avons donc mesuré les enjeux du sujet, définit notre
problématique et construit nos hypotheses. Afin vérifier nos hypothéses, nous
devons savoir quelle est la composante de notre public ? Quelle est la
catégorie des clients a consulter? Quelles sont leurs attentes vis-a-vis de la
qualité des services offerts par Algérie poste? Sont-ils satisfaits de la qualité
de service qu'ils pergoivent ?

Les sources de collecte d’informations ont été essentiellement, les
Sources primaire tel que documents administratifs, et questionnaire. Et les
Source secondaire comme livres, site internet et cours universitaire
(polycopies).

L’ Objectifs de l'enquéte ét¢ de mesurer la satisfaction des clients
d’Algérie poste vis-a-vis de la qualité des services offerts et de mesurer
I’impact de ’accueil sur la qualité de service d’Algérie poste sur ces mémes
usagers. Cette étude (enquéte) est basée sur un travail de terrain pour la
collecte des données, aupres d'une catégorie des clients, il s’agit

[ Connaitre I’impact de I’accueil sur la qualité de service

[1 Mesurer la satisfaction des clients envers la qualité de service
d’Algérie poste.

La recherche a été faite aupres des clients d’ Algérie poste de sidi yassine
a sidi bel abbes, entre le mois de février et le mois d’avril 2019. Les
questionnaires ont été distribué du 15/04/2019 au 20/04/2019, Sur 70
questionnaires administrer, 59 nous sont parvenues dont 6 pas remplis. Ce
qui représente 53 questionnaires remplies et un pourcentage de 75% de
réponse.

Afin de faire aboutir notre étude, nous avons choisis une population qui
regroupe tous les clients d’Algérie poste a savoir toutes les catégories qui
fréquente les guichets de la poste.

L’échantillonnage est la phase qui consiste a sélectionner les individus
que I’on souhaite interroger au sein de la population de base .

En général, on se contente de I'étude d'un échantillon représentatif et
qualitatif extrait d'une population cible, car on ne dispose ni de temps, ni de
moyens pour élargir I'enquéte a I'ensemble des clients. Ainsi, la population
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prise en compte dans notre démarche est celle des fonctionnaires car la durée
et la période choisit pour faire I’enquéte coincidé avec la période de virement
des salaires des fonctionnaires, mais des étudiants, des retraités et des
personnes au foyer font partie des répondant car la poste d’Algérie est tres
fréquenté a tous moment et beaucoup de personnes préeférent décalé leurs
périodes d’encaissement.

Quant a I'échantillon choisi, il est tout simplement stratifié.

L’¢chantillon La population a enquéter est représenté par le nombre des
clients a la poste d’Algérie, L objectif de cette recherche est de choisir un
nombre de client de la population totale sur laquelle porte I’enquéte. Ainsi
nous avons retenu 70 clients sur I'ensemble de la population ciblée. Pour les
besoins de notre enquéte, nous avons choisis de recueillir I'avis des clients
présent a Algérie poste, qui en majorité sont des fonctionnaires. Notre choix
est justifié par rapport aux éléments suivants:

* Connaitre le degré de leur satisfaction vis-a-vis de la qualité des
services offerts par Algérie poste.

* savoir si 1’accueil a un impact sur la qualité de service et donc
veérifier nos hypothéses.

Le choix des instruments est la phase qui préoccupe tout chercheur car il
s’agit du choix technique approprié capable de fournir des informations
fiables. Au regard des objectifs assignés a cette étude, nous avons eu recours
un instrument lequel constituat notre principal instrument au regard de
nombre d’objectifs qui s’y rapportent : le questionnaire.

Notre questionnaire est développé par rapport a notre besoin d'enquéte, il
est basé sur des questions fermées et des questions échelles, c'est-a-dire que
ce type de question présente les caractéristiques d’une variable nominale et
d’une variable numérique :

En tant que variable nominale, elle présente les caractéristiques d’une
question fermée.

En tant que variable numérique, chaque modalité de réponse est associée
a une valeur numérique que nous avons, déterminée selon 1’échelle de Rencis
LIKERT (psychologue Américain), qui est une échelle sous forme de
questionnaire psychologique, généralement en 5 a 7 niveaux pour exprimer le
degré de satisfaction.

(1) représente la note la plus basse qualifiée de « pas du tout satisfait». (5)
représente la note la plus élevée « trés satisfait ».

1 = pas du tout satisfait ; 2 = pas satisfait ; 3 = Neutre ; 4 = Satisfait ; 5
= Trés satisfait

Notre questionnaire est structuré de la maniere suivante:

Un court texte de présentation introduit le questionnaire et permet a
chaque client de comprendre I’intérét et le but de cette enquéte, avant de

I’assurer de la confidentialité de ses réponses et de son anonymat.
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Nous avons été attentifs de la formulation des questions qui évitent des
termes trop techniques peu compréhensible. Et nous les avons construits en
quatre parties : La premiére Partie s’intéresse a 1’accueil a Algérie poste , la
deuxiéme Partie s’intéresse a la qualité de service chez Algérie poste ;et enfin
la troisiéme Partie s’intéresse a 1’identification du répondant.

Pour les besoins de notre analyse des résultats et pour la vérification des
hypothéses de départ, Nous avons utilisé I’analyse statistique descriptive, en
utilisant le logiciel SPSS pour le traitement des données, ,.

Un tri a plat restitue la distribution des différentes réponses obtenues a
une question (différentes modalités prises par une variable) . Par exemple, un
tri a plat sur une question d'identification restitue le fait que 60 % des
répondants sont des hommes et 40 % des femmes.

4. RESULTATS

Nous présenterons les résultats de notre étude dans les points qui suivent.
Sur les tableaux suivant nous allons présenter la description de la
population étudiées réparties par sexe, par age, par niveau intellectuelle et par
profession.
e Répartition par sexe :
Tableau 3.1 : Répartition par sexe

Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage | valide cumulé
Valide Homme 27 50,9 50,9 50,9
Femme 26 49,1 49,1 100,0
Total 53 100,0 100,0

sortie spss,2.19

D’apres le tableau 3.1 et la figure 3.2, nous constatons que 50,9% des
répondants sont des hommes et 49,9% sont des femmes.
Répartition par age :
Tableau 3.2 : Répartition par age
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Effect Pourcenta Pourcentage Pourcentag
ifs ge valide e cumulé
Vali moins de 25 ans 9 17,0 17,0 17,0
de entre 25 et 35 ans 18 34,0 34,0 50,9
entre 35 et 50 ans 15 28,3 28,3 79,2
plus de 50 ans 11 20,8 20,8 100,0
Total 53 100,0 100,0

sortie spss,2019
Figure 3.3 : Répartion par age

D’apres le tableau 3.2 et la figure 3.3, on constate que la plupart des
enquétés sont entre 25 ans et 35 ans (33,96%), et 20,8% ont plus de 50 ans.
e Répartition par niveau intellectuelle :
Tableau 3.3 : Répartition par niveau intellectuelle

Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide Moyen 4 7,5 7,5 7,5
Secondaire 10 18,9 18,9 26,4
Universitaire | 39 73,6 73,6 100,0
Total 53 100,0 100,0

sortie spss,2019
D’apres le tableau 3.4 et la figure 3.5, on constate que La majorité des
clients répondants sont des fonctionnaires avec 67,9%, mais il y a aussi
20,8% d’étudiants, 9,4% de retraité et 1,9% au foyer.
1. Analyse de la premiére question :

Figure 3.5 : client chez Algérie poste
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etes vous client chez algérie poste?

Wou
Enon

sortie spss ,2.019

Selon la figure 3.5, on constate que 88,68% des répondants sont des
clients chez Algérie poste, et 11,32% ne sont pas clients.
2. Analyse de la deuxieme guestion :
Figure 3.6 : satisfaction de lI'accueil a AP

etes vous satisfait de 'acceuil a AP?

Woui
Wron

sortie spss,2019
D’apreés la figure 3.6, nous constatons que 65,38% des répondants ne sont pas
satisfait de 1’accueil a Algérie poste.
3. Analyse de la Troisieme question :

Figure 3.7 : I’écoute a I’accueil
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itilavos ?
M pas du tout satisfait
pas satisfait

I'ecoute a I'aacueil corr

neutre
W satisfait

20,8% 24,5%

20 ,8%

34%

sortie spss,2019
D’apres la figure 3.7, 58,5% des enquétés ne sont pas satisfait de I’écoute
a ’accueil et estiment qu’il ne correspond pas du tout a leurs mais 20,8% sont
satisfait de I’écoute a 1’accueil chez Algérie poste.
4. Analyse de la Quatrieme question :
Figure 3.8 : durée d’attente a AP

la durée d'attente vous parait elle longue?
M pas dutout satisfait
M pas satisfait

41,5

sortie spss,2019
D’apres la figure 3.8, on constate que la majorité des clients ne sont pas
satisfait de la durée d’attente soit un taux de 84,9%.
5. Analyse de la Cinquiéme Question

Figure 3.9 : Horaires a Algérie poste
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les horaires d'ouverture et de fermeture vous paraissent elle adaptées?
M pas dutout satisfat
W pas satistai
Clneutre.

W satistar
Dltrés satistar

Sortie SPSS,2019
D’aprés la figure 3.9, on constate que les répondants ont étaient
majoritairement satisfait avec 58,5%.
6. Analyse de la sixiéme question :
Figure 3.10: agréabilité et agencement de la zone d’attente

la zone d'attente est elle agréable et bien agencé?

M pas du tout satisfait
M pas satisfait

O neutre

M satisfait

sortie spss,2019

D’aprés la figure 3.10, nous avons constaté qu’un taux de 64,1% et ne
trouve pas que la zone d’attente est agréable et ne sont pas satisfait de
I’espace d’attente.

7. Analyse de la septieme question :
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Figure 3.11 : le décore intérieur de 1’agence

trouvez vous que le décore refléte la qualité de service?

50 ,9%

49,1%

sortie spss, 2019

D’aprés la figure 3.11, on constate que plus que la moitié des enquétés soit
50 ,9% affirment que le décore refléte la qualité de service, et 49,1% estiment que
le décore ne refléte pas la qualité de service .

8. Analyse de la huitiéme guestion :
Figure 3.12 : la serviabilité et la disponibilité des agents d’accueil

comment evaluez vous la serviabilté et la disponibilité des agent d'accueil?

Ml pas du tout satisfait
M pas satisfait
Oneutre
W satisfait

sortie spss
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D’aprés la figure 3.12, on constate que 58,5% ne sont pas satisfait de la
serviabilité et de la disponibilité des agents d’accueil, et seulement 11,3%
trouvent les agents serviables de disponible.

9. Analyse de la neuviéme question :
Figure 3.13 : reconnaissance du personnel en contact

reconnaissez vous facilement le personnel en contact?
=

ut satisfat
= fait

is fait

34,0%

sortie spss,2019
D’apres la figure 3.13, on constate que 41,5% ne sont pas satisfait sur le
fait de reconnaitre facilement le personnel, et 35,8% sont neutre, on peu dire
qu’il y’a une confusion dans I’esprit des clients et cela a cause du non-respect
du port d’uniforme et de badge par tous les employer.
10. Analyse de la dixieme question :
Figure 3.14 : les compétences du personnel

comment vous parait la compétence du personnel?

M pas du tout satisfait
Hpas satisfat

11,3%
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Sortie spss,2019
D’apres la figure 3.14, on constate que 50,9% de la population enquété n’est
pas satisfaite et trouve le personnel incompétent.
11. Analyse de la onzieme question :
Figure 3.15 : aimabilité, courtoisie et politesse du personnel

le personnel est il courtois, polis et aimable envers vous?

M pas du tout satisfait
11.3%

M pas satisfait
Oneutre
W satisfait

28,3%

sortie spss
Pour I’amabilité, la courtoisie et la politesse du personnel, et d’aprés la
figure 3.15, on constate que 60,4% de 1’échantillon enquété ne sont pas
satisfait et trouvent que le personnel ne posséde ces qualités.
12. Analyse de douziéme question :
Figure 3.16 : fiabilité du service

est ce que vous trouvez que le service est fiable?
M pas du tout satisfait

M pas satisfait
Oneutre
W satisfait

sortie spss, 2019
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Selon la figure 3.16, on constate qu’on ce qui concerne la fiabilité la
majorité des répondant sont insatisfait et trouve le service peu fiable soit un
taux de 43,4%

13. Analyse de la trésimes question :

Figure 3.17 : I’information a Algérie poste

les information sont elle bien expliqués?

M pas du tout satisfait
[ pas satisfait

O neutre

W satisfait

Oltrés satisfait

17%

sortie spss, 2019

D’aprés la figure 3.17, nous avons constater que plus que la moitié¢ des
répondants ne sont pas satisfait et trouvent les informations mal expliqués ou
pas du tout expliqués soit en pourcentage 45,3% pas satisfait.

14. Analyse de la quatorziéme guestion :
Figure 3.18 : la communication chez AP
etes vous isfait de la ication chez AP?

M pas du tout satisfait
M pas satisfait
Cneutre
W satisfait

sortie spss, 2019
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Selon la figure 3.18, une grande partie des clients sont insatisfaite les
pourcentages nous montre cela avec 47,2% de clients qui on répondue pas
satisfait.

15. Analyse de la quinziéme question :

Figure 3.19 : la qualité de service de la poste d’Algérie

a poste d'algérie?

W pas du tout satisfait
M pas satisfait
Cneutre

W satisfait

Orés satisfait

etes vous satisfait de la qualité de sen

11,3%

15 1%

38%

43 4%

sortie spss, 2019
Selon la figure 3.19, on a constaté que 69,8% ne sont pas satisfait de la
qualité de service a Algérie poste.
16. Analyse de la seiziéme question :
Tableau 3.20 : L’impact de I’accueil sur la qualité de service

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  non 40 75,5 75,5 75,5
oui 13 24,5 24,5 100,0
Total 53 100,0 100,0

sortie spss, 2019
Selon le tableau 3.20, La majorité des répondants soit un taux de 75,47%
trouvent que la prestation n’est pas délivrée convenablement.
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5. DISCUSSION

Selon les résultats de 1’étude 1’accueil s’aveére une notion négligé et pas
tres significative dans la relation avec la qualité de service dans ce secteur en
algérie;

Dans ce qui suit nous allons commentés les réponses du questionnaire en
essayant de données quelques explications deduites de notre propre
observation :

Les clients de la poste d’Algérie sont de différents ages car la clientele
est trés variée. Cette diversités est un point trés positive, car elle regroupe
toute les catégories, les boursiers, les retraiter, les salarier de fonction
publique ou autre et les mandataires. L’entreprise doit saisir cette occasion et
essayer de satisfaire et fidéliser ces clients.

En répartissons les clients par niveau intellectuelle et par fonctions, la
majorité des répondants sont de niveau universitaire avec 73,6%, et
fonctionnaires avec 67,9% cela est surement due a la période du déroulement
de I’enquéte du 15/04/2016 au 20/04/2016, et cette période c’est la celle des
virements des enseignant ; car la plupart des secteurs ont des dates précises
de virement, ce qui explique qu’on peut trouver chaque catégorie de clients
regrouper vers cette date, mais cela n’empéche pas de trouver certaine
catégorie dans une autre période parce qu’ils préfére décaler leur date
d’encaissement, exemple : vers la date du 24 de chaque mois on trouve
beaucoup de retraités, mais on peut trouver des policier qui ont décaler la
date de leur encaissement en sachant que la date du virement est vers le 05
de chaque mois.

Selon les réponses liées a notre questionnaire la plupart des clients ne
sont pas satisfait de ’accueil.

La qualité¢ de I’accueil est médiocre (selon ma propre constatation) et
beaucoup d’autre avis, cela est liée au nombre important de client et au
manque d’effective, car chaque client mérite une attention particuliére mais le
nombre de client par agent est trop important ce qui provogque une impatience
de chaque coté.

On peut expliquer la qualité de I’accueil par le dépassement du personnel
mais aussi par un manque de professionnalisme et manque de formation du
personnel.
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L’écoute a I’accueil lui aussi est un point trés critiqué pour les causes
déja cité et pour d’autre cause comme le manque de communication
client/agent.

La durée d’attente a Algérie poste est estimé trés longue, des files
d’attente interminable et des queux tres longue de clients sont des points trés
connues de la poste, ces problemes sont dues toujours au nombre important
de client, et au déséquilibre par rapport au nombre de personnels et des
bureaux de poste.

L’un des point fort d’Algérie poste c’est les horaires d’ouvertures et de
fermetures, ce qu’on a constaté c’est que les clients ont étaient
majoritairement satisfait avec un taux de 58,50% par les horaire d’ouverture
et de fermeture a Algérie poste, en effet la poste d’Algérie propose des
horaires tres adaptés a tous les clients, ils sont ouvert de 8h00 a 17h00 et
certains bureaux de poste ouvre jusqu'a 19h00 (notamment la grande poste),
elle est ouvert les weekend (samedi), et en cas de surcharge elle propose des
horaires exceptionnelles tel qu’au mois sacré de RAMDANE le soir.

Les espaces sont mal aménagés ce qui rend la zone d’attente désagréable
et inconfortable.

Les agents d’accueil son selon 1’avis des clients non disponible et pas
serviable, la charge de travail est surement la cause principale de ce
comportement

Le personnel est reconnaissable seulement si les agents sont derriére le
guichet, ce qui rend leur identification difficile pour certains clients.

71,7% des répondants remettent en cause la fiabilité du service d’Algérie
poste, le slogan d’Algérie poste « pour étre prés de vous, nous nous
engageons a €tre partout » n’est pas vraiment respecter ou du moins il en est
au tous début, la promesse n’est pas encore tenue, ce qui augmente le taux
d’insatisfaction.

En ce qui concerne I’information a Algérie poste 64,3% trouvent que
I’information est mal expliqué, en effet trés peu de documentation expliquant
les services ou les décrivant, pas de brochure ni de guide proposé, et ceux qui
détiennent I’information sont souvent indisponible.

Méme en terme de communication une grande partie des clients est
insatisfaite les pourcentages nous montre cela, avec le manque de publicité et
des compagnes la communication chez Algérie poste est presque absente.
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6. CONCLUSIONS

L’objectif de cet articl était de mieux comprendre et d’essayer d’étudier
I’impact de ’accueil sur la qualité de service a Algérie poste.

Il ressort de cette €¢tude qu’une des deux hypothéses de notre recherche
préalablement présentées a été affirmée. Cette conceptualisation et
opérationnalisation de 1’é¢tude de I’impact de I’accueil sur la qualité¢ de
service, a montré que ’accueil n’a pas une relation trés significative dans ce
secteur, car c’est a travers les preuves matérielles que le client va développer
une image de la qualité de service dans son esprit d’une part, et d’une autre
part c’est a travers ces preuves matérielle que ’entreprise va essayer de
concrétiser, de tangibilisé le service et de crée une bonne image de sa
prestation.

L’hypothése concernant 1’accueil a elle, a été rejeté, car I’accueil dépend
de la partie humaine qui incarne la prestation (clients et personnel en contact)
donc il est difficilement mesurable et trés variables selon les situations, cela
ne signifie pas que ’accueil n’est pas important dans la qualité de service
mais, pour I’échantillon étudié il est moins important que la preuve matérielle.
L’ ¢tude a été faite sur un échantillon de 53 personnes ce qui représente une
petite population par rapport aux nombre de clients d’Algérie poste, donc les
résultats peuvent étre différents pour un nombre plus importants.
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