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Résume:

Le r6le joué par la communication interne au sein de toute institution
constitue 1’un des facteurs les plus importants contribuant a I’amélioration de
I’image mentale de D’entreprise aupres des clients et au renforcement de la
relation entre les deux parties. Une bonne communication entre I’administration
et les employés se reflete directement sur la qualité des services fournis aux
clients ainsi que sur I’image qu’ils se construisent de 1’institution.

C’est dans cette perspective que cette étude s’est intéressée a la
connaissance du rdéle de la communication interne dans 1’amélioration de
I’image mentale de I’institution auprés des clients de I’agence commerciale
d’Algérie Télécom a El Tarf.

Cette étude vise a identifier la contribution de la communication interne
dans 1’amélioration de I’image mentale de 1’entreprise aupres des clients, ainsi
qu’a mettre en ¢évidence I’importance de Ila communication entre
I’administration et les employés dans la réalisation de la satisfaction des clients
et le renforcement de leur confiance envers 1’institution.

Pour mener cette recherche, la méthode de 1’enquéte sociale a été adoptée,
étant considérée comme la plus appropriée pour étudier ce phénomeéne et
collecter les informations nécessaires. Plusieurs outils de recherche ont été
utilisés, notamment le questionnaire, [’entretien et 1’observation, afin de
recueillir les données aupres des personnes interrogeées.

La population de 1’étude était constituée des employes et des clients de
I’agence commerciale d’Algérie Télécom a El Tarf. L’échantillon comprenait 30
employés représentant 1’ensemble du personnel de I’agence, auxquels un
questionnaire a été distribué. 1l comprenait également 20 clients choisis selon
une méthode non aléatoire, plus précisément un échantillon occasionnel, dans le



but de connaitre leurs opinions sur la réalité de la communication interne et son
role dans ’amélioration de I’image mentale de I’institution.

L’étude s’est appuyée sur la problematique principale suivante :

La communication interne au niveau de l’agence commerciale d’Algérie
Telécom — El Tarf a-t-elle contribué a améliorer I’image mentale de 1’entreprise
aupres des clients ?

Deux questions secondaires ont également été posées :

1. Quelle est la réalitt de la communication interne orientée vers
I’amélioration de I’image mentale de I’entreprise aupres des clients ?
2. Quelle est la nature de I’image mentale des clients concernant entreprise?

Les réponses apportées a la problématique principale et aux questions
secondaires ont permis d’aboutir aux résultats suivants :

e Premier résultat secondaire :
- La communication interne orientée vers 1’amélioration de I’image mentale
de I’entreprise aupres des clients est relativement efficace.
e Deuxieme résultat secondaire :
- L’image mentale de [’entreprise aupres des clients est relativement
positive.
e Résultat général :

La communication interne au sein de 1’agence commerciale d’Algérie
Telecom — El Tarf — a contribué a améliorer I’image mentale d’entreprise
aupres des clients.

Mots-clés:

Role — Communication — Communication interne — Amélioration de I’image —
Image mentale — entreprise — Employés — Clients.
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