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Résumé:

L'importance d'étudier la question réside dans I'importance du secteur bancaire pour qu'aucune
économie ne puisse se passer de la présence de banques qui fournissent des facilités financiéres,
ainsi que de connaitre la qualité des banques algériennes pour gagner la satisfaction et la fidélité
des clients, et pour cela nous avons diffusé les formulaires d'étude présentés a un échantillon
d'employés de banque et Un échantillon de ses clients et le but de cette étude était de connaitre les
méthodes et moyens que les banques utilisent pour gagner et attirer les clients et le désir de
connaitre la relation client avec les banques. Les résultats les plus importants ont été d'arriver a des
résultats et des suggestions qui aideront les banques a améliorer et développer leurs services
Comprendre la qualité des services et Tout ce qui y est associé, mettant en évidence le sens d'une
performance exceptionnelle, Définir et clarifier tout ce qui touche a la qualité, essayer de mettre en
évidence la relation entre qualité de service et performance exceptionnelle. Les efforts des
institutions pour réduire les cofits et obtenir un avantage concurrentiel sont devenus leur objectif,

et sa réalisation est basée sur la qualité.



La qualité des services représente un critére de degré de conformité effective du service avec les
attentes du client pour ce service, c'est-a-dire se focaliser sur les bénéfices globaux que le service

apporte au bénéficiaire.
Les mots clées :

La qualité de service, Satisfaction client, mesure de la qualité du service, banque



