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Résumé

Le client est I'un des piliers les plus importants sur lesquels lI'organisation
car elle est une arme puissante pour faire face a la menace de la concurrence, de
sorte que l'organisation dépend de plusieurs stratégies pour atteindre la
satisfaction a travers elle est une stratégie de qualité pour atteindre la satisfaction
ou l'accent de l'organisation de se rapprocher et de rester en contact avec leurs
clients afin d'identifier leurs besoins et désirs et de déterminer comment qui
correspondent aux besoins, et il est devenu la qualité percue de I'eeil du client
aprés qu'il a ete connu simplement comme béaclé tout le client est la décision
finale sur I'étendue de l'atteinte de la qualité et ce n'est plus I'objectif de I'acces
de l'organisation a la perspective de haute qualité, mais son objectif est de
parvenir a l'organisation cliente Raza et des services, et qui est toujours a la
recherche pour améliorer la qualité de ses produits et est intéressee
principalement a lI'apprentissage et a mesurer les niveaux de satisfaction aupres
de ses clients pour identifier les variables qui ont une incidence sur ce
mécontentement et essayer de minimiser les effets négatifs sur ces niveaux.

Etant donné que la qualité des services est déterminée en comparaison
effectuée par le client entre ce que j'attendais avec un sens de la performance
réelle de la lumiére de service fourni.

Mots clés: qualité de service , la qualité percue , la qualité attendue , la

satisfaction
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Corrélations

lee | 22 | 3 | % | S | b
1=  Corrélation def1 4357 4027 [.3647 |.238° [.544°
Pearson
Sig. (bilatérale) 000 |.000 |.000 |.017 |.000
N[100 100  [100 100  |100 {100
2~  Corrélation de[ 435~ |1 666 |.475 [.350 |.758"
Pearson
Sig. (bilatérale)| .000 000 |.000 |.000 |.000
N[100 100  [100  |100  |100 {100
3~  Corrélation del 402" |.666 |1 526~ |.557 [.708™
Pearson
Sig. (bilatérale) .000  |.000 000 |.000 |.000
Nj1oo [100 100 [100 |100 {100
4~  Corrélationde[.364™ [.475~ [.526 |1 582" [.595"
Pearson
Sig. (bilatérale)] .000  |.000  |.000 000 |.000
N]100 {100 [100  [100  |100  |100
5.~  Corrélation de[.238" [.350" |[.557 |[.582" |1 514"
Pearson
Sig. (bilatérale){.017 |.000 |.000  |.000 .000
N[100 100  [100  |100  |100 {100
6~  Corrélation del 544" |.758" |.708" [.595 [.514 |1
Pearson
Sig. (bilatérale)l .000 |.000 |.000 {.000 |.000
N|100  [100 100 100  [100 _ {100

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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