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Résumé :

L’objectif de cet article est d’étudier I’application du concept de la
qualité totale a travers la théorie du nouveau management public, et
d’essayer de la mesurer suivant I’approche satisfaction du client de la
qualité du service administratif public en Algérie.

La problématique étudi€ée dans cet article est la suivante :
Quel est I'impact de I’application de la qualité totale dans un service
administratif public en Algérie sur la satisfaction du citoyen/client et la
méthode de la mesurer ?
Cette recherche se résume en trois axes :

- le premier axe : le concept de satisfaction du client, ses déterminants et

sa mesure ;
- le deuxieéme axe : le concept de la qualité totale sous I’angle du NPM ;
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- le troisieme axe : essai de mesurer I’impact de 1’application de la qualité
totale sur la satisfaction du client en utilisant le model «SSERVQUAL.
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