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Résumé / abstract

Cette étude visait a déterminer le r6le des files d'attente dans I'amélioration de la qualité des services fournis par
la societé Naftal. L'approche descriptive a été utilisée dans I'aspect théorique. Pour atteindre les objectifs de
I'étude, certaines méthodes quantitatives ont été utilisées. Le plus important résultat de la recherche est que les
files d'attente ont un réle a jouer dans I'amélioration de la qualité des services fournis par la societé.

L'étude a recommandé la nécessité de préter attention aux files d'attente afin d'améliorer la qualité des services
dans tous les établissements qui souffrent du probléme de la surpopulation, en particulier dans les établissements
commerciaux ou le probléme de I'attente des clients a un impact important sur la qualité des services fourni.
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