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Travail » Revue frangaise de Marketing, N° 134, p :29.

* Frederik Mispelblam, op cit p : 29.

4 P.Kotler & All, op cit, p :66

® René. y. Darmon & Michel laroche John. v. Petrof. op cit, p :550
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! Ng-San li Wang & Der-Jang chi (2005), « Relationships Among Internal Marketing, Employee Job

Satisfaction And International Hotel Performance :An Empirical Study »International of Marketing,
National Taipei University, Taiwan VVol. 22 N°.2, p : 286.

2 Ing- San Hwang & Der-Jang CHi, op.cit.,p: 285
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Gronroos,C,op.cit,p : 321.

Fisk,Raymond,p,op,cit,p : 220.

Jaques Chevallier, (1971), Le Service Public, 1 édition, press universitaires de France (Venddme) p,p :20, 21
R.Bonnard,(1926), Précis EIémentaire De Droit Administratif , p,p :15, 51
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! ONU, Rapport du cycle d’études des nations unis sur 1’organisation et 1’administration des entreprises
publiques. Genéve 16-9 au 4/10/1966. (www.l’organisation et 1’administration des entreprises public.com,
consulter le 15/03/2014)

2 Marie France I’hériteau Pourguoi Des Entreprises Publics? press universitaires de France, lerédition 1972,
P:67.
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1 pKotler & B.dubois, (1977) « Marketing Management Analyse, Planification Et Controle » 3°™ édition

gublié-union p:24.

Michel Badoe « Le Marketing Bancaire » application pour le siége et les agences des banques européennes
édition d’organisation. 1976, p : 29.

Idem, p 29.
* " Dennis lindon « le Marketing » NATHAN, 1989 2°™ édition p : 6.
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ABSTRACT

Le but principal de traiter ce théeme est présenter un cadre théorique qui limite et décrit les
définitions concernant la qualité, comme introduction administrative récente, en s'est basé sur la
qualité du service du point d’évaluation de la qualité, en prenant en considération le systeme
d’écoute du client comme source pour connaitre les besoins et les imprévus du client qui
permet de limiter les activités pour satisfaire le client.

On 'évoquer les méthodes et les mesures satisfaisant le client pour connaitre le défie de
satisfaction du client en ce qui concerne le service que présente |'entreprise pour atteindre les
techniques fiables pour I'amélioration de qualité de service dans le c6té pratique a I'entreprise APC
MOSTAGANEM, on a analyser la participation de |'opération d'évaluation de la qualité de service
pour atteindre la satisfaction des clients, en effet on a pris en considération le systéme de
anagement de la qualité appliquée dans |'entreprise et sa participation pour concrétiser la
qualité dans le service, aussi la prospection des méthodes d'écoute de client agrée dans |'entreprise
et comment mesuré sa satisfaction on a apergu par notre étude que I'évaluation des clients pour la
qualité de service par des indices d’évaluation différentes d'un client a autre, aussi que la

satisfaction de service contribue a réaliser la satisfaction du client.
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