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Résumé

Cette étude a pour objectif un sujet important, a savoir la qualité des services bancaires comme
moyen d'augmenter la compétitivité. A travers cette étude, nous avons présenté un cadre
théorique qui définit et décrit les différents concepts liés a la qualité. Nous nous sommes
principalement concentrés sur la qualité des services bancaires en tant qu'approche administrative
moderne et avons également abordé les concepts liés a I'avantage compétitif comme facteur

dépendant pour atteindre la qualité des services.

Nous avons essayé d'évaluer I'expérience des clients a travers des entretiens avec des responsables
et I'analyse de leurs opinions. Les résultats obtenus montrent que la qualité du service bancaire est
le pilier fondamental pour satisfaire et répondre aux besoins des clients et obtenir leur
satisfaction. C'est le principal moyen de gagner la fidélité des clients actuels et d'attirer de
nouveaux clients. De plus, les banques travaillent a renforcer leur relation avec les clients en
réduisant les colits et en augmentant les profits pour améliorer la réputation de la banque, en

faisant la promotion du type et de l'importance des services fournis dans le secteur économique.

.Mots-clés : qualité des services — service bancaire — avantage compétitif — clients
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