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Resumé:
L’objectif principal du traitement de cette recherche est de fournir un cadre
théorique définir divers concepts liés a la qualité des services a travers les
définitions des indicateurs importants et les modéles standard, donnant une vue
d'ensemble sur la satisfaction du client et des modeles de mesure pour
déterminer le degré de satisfaction de la clientele sur les services fournis par
I’institution et de trouver des méthodes et des modeéles pour améliorer la qualité
de service est attendu par le client, comme nous avons essayé dans le champ de
I'étude société Yallidine Tébessa de la contribution du processus d'évaluation de
la qualité des services dans la réalisation de la satisfaction des clients.
Il a été constaté au cours de I'étude afin d'évaluer la qualité du service a la
clientéle dépend des attentes des clients percoivent la qualité des services fournis
et que ces attentes et la perception varie d’un client a I'autre, comme la qualité

de service qui opére principalement sur la réalisation de la satisfaction du client

Mots—cles:
Qualité du service, la gestion de la qualité totale, la satisfaction du client, les

modeles de mesure, la perception du client.
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