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Résumé :

L’entreprise aujourd’hui parie essentiellement sur ’amélioration de ses
moyens pour mieux satisfaire ses clients et garantir leur fidelité. Pour cela, elle
essaye d’établir des politiques de marketing adéquates qui puissent répondre
plus rapidement et plus efficacement aux attentes des clients, en cernant leur
comportement et les motifs derriére leurs décisions.

La qualitt du service est déterminante de la satisfaction des
consommateurs. En effet, la relation entre la qualité du service et la satisfaction
du client n’a cessé de susciter I’intérét des chercheurs. La présente recherche
tente a ¢tudier I’importance que joue la qualité du service dans la satisfaction du
client, en se portant sur un échantillon de clients du bureau de poste Rabah
DJEDDOU d’El-Khroub. En se basant sur un standard de performance pour
mesurer la conformité de la qualité du service fourni par ce méme bureau, les
résultats ont montré I’insatisfaction des clients, la baisse de la qualité du service
fourni qui d’ailleurs ne répond pas aux exigences requises.

Cependant, il existe une forte relation de cause a effet entre la qualité du
service et la satisfaction du client, ce qui correspond aux études théoriques.

Mots clefs :

Gestion de la qualité, qualité du service, satisfaction du client, mesure de la
qualité du service, services postaux, bureau de poste Rabah DJEDDOQOU.
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Abstract :

Companies nowadays try hard to find efficient ways to reach the
satisfaction of their clients and gain their loyalty. Thus, they tend to establish
appropriate marketing policies liable to meet the requirements of clients in a
rapid and efficient way by grasping their behaviour and the motifs behind their
decisions.

The quality of service has a direct impact on clients’ satisfaction. This
relation has never ceased to be the concern of many researchers. The present
study is a further attempt to understand this relation and highlight the
importance the quality of service has in reaching clients satisfaction. For this
Rabah DJEDDOU post office at EI-Khroub has been used for the field work
whereby clients using this post office serve as the sample of this study. After
measuring the quality of service provided by this post office, on the basis of a
comparison to a standard of performance, results showed that the quality of such
a service was inferior and does not meet clients’ expectations nor bring them
any satisfaction.

However, there is a strong relationship between the quality of service and
clients’ satisfaction, which is in conformity with findings from theoretical
studies.

Key words:

Quality management, quality of service, client’s satisfaction, measurement
of the quality of service, postal services, Rabah DJEDDOU post office.
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