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Résumé

Les banques exercent principalement dans le domaine des services pour satisfairc Ics
besoins et les désires de ses clients d'une maniére compatible avec la nature de ces besoins.
Les banques proposent les mémes services, la seule différance reste le niveau de qualité des
services fournis. Pour cela la banque doit déterminer les indicateurs sur lesquels se basent
les clients pour juger la qualité des services bancaires qui leur sont fournis ainsi que le degré
de satisfaction de sa clientéle.

Dans ce cadre, nous avons essayé d'examiner la situation de la BADR agence de Guelma
pour analyser la contribution du processus d'évaluation de la qualité des services bancaires

en vue d'atteindre la satisfaction de ses client et augmenter le niveau de sa performance.

Mots clés

La banque, la performa;:ce, les services, la qualité des services bancaires, les clients,

évaluer la performance, évaluer la qualité des services bancaires.
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