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Résumé :

L'objectif principal de résoudre ce probleme est de fournir un cadre théorique
qui identifie et définit les diftérents concepts de qualité et de la qualité du service,
en plus de répondre a la satisfaction et la fidélité client et les moyens de mesurer la
satisfaction et la loyauté, d'une part pour compter ces méthodes et d'autre part
pour connaitre le degré de satisfaction ou d'insatisfaction des services a la clientele
fournis par l'institution qui suit sa loyauté, et donc de trouver des méthodes et des
outils pour améliorer accumulé un sens du client, et nous avons essayé d'étudier
dans 1'étude sur le terrain de la satisfaction des clients avec la qualité des services

fournis par la Banque nationale d'Algérie.



