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Résumé

Cette étude vise a montrer la relation entre la qualité des services fournis par le centre
commercial OASIS a Guelma et la fidélité de ses clients. L'étude s'est appuyée sur l'utilisation
du questionnaire comme outil de collecte de données en le distribuant a 215 clients.

Apres traitement et analyse statistique des données obtenues, une corrélation positive a
été établie entre la qualité de service dans toutes ses dimensions et la fidélité de la clientéle,
I’étude a mis également en évidence des différences entres les réponses de 1’échantillon ; en
terme de sentir la qualité de service par les clients, cette derniére est influencé par leurs
revenus, pendant que la fidélité des clients est influencé par leur niveau d’études ainsi que
leurs revenus.

Sur la base de ces résultats, un certain nombre de suggestions ont été proposes, pour
contribuer a augmenter et améliorer la qualité du service fourni par le centre commercial en
question, afin de fidéliser la clientele et d’attirer de nouveaux clients.

Mots clés : qualité de service, dimensions de la qualité, fidélit¢ des clients, centre
commercial OASIS



