bdgass 5N g ,-M‘} dasle )

dead) b ey ud) 51t g | ﬁ-f-m“*\
ol Coudly Juall qdadl 313
j. Université Dr. Tahar Moulay Saida
— ddaw — V¥go alall 35SU daslr
M‘ ej,\.&j lolz:.:j\j LaladYy! e}W\ s

Jlesly g jawsi— Dyl pglall eud

Feled) oalgs | 7 0 8 ST

Ciladdd) 339 Cramad B Ay IaY) 3 aigd) i) i aladiud
dsil)

3

Bam ANS g dndy ) dalil) g AaDMAl i rdlla A o J

Bl Byl cou (VIR

P A gl — L
A8l A sliasi

M SR R eI




.l_l__n_l__-_.-.ll._-__-___l_l_ .|__..__|__|I|_..f

._..l__I___I_l_ .!.-__.. v

. .i_-_-_r_.l_l_____.-_ll_-__-___I_I_M_!_-__l__llr
~3p .A_'I. ._‘___ﬂ""" ‘__ >

..l_l_-_l_l_.l_l__l.l_ll_'__n___l_l_

- ,_.v ), ‘j
._l_-_-_.,l_l_.l_ __‘n!ll_!_ 7
e __A_

<an I-l—n_l_-l_luhp-ll._“slw_‘
e P e s

.l.l.-v .iII - uw-

___.i /.,,,




oloy bdle Jasi Ofy cgllly oy Jo caanl I Shrams ST 01 28351 )
o) 3y 19 4 "prdlall dale B ey sl
V¥ Lalel by UYL T g1 g o @l |3 Blsedd Ko Y Y
oVl dani STy damy Lok fuadly plall b o 851 Ly
Aol " U U Ay "o el Bawl gl S2dl Sl awls alisly

Ak aergdly Buelaadl by ol B Jlg o) Glly 4 Cwd 1 Juadl Lo Y

8,50l slas) 8,
kel AU deolg iy )1 dnedy A Gy Jles SCaT OF cud! OT 093
Lyl dmalond) LSl Jlos LS ¢ oot (539,80 dhomadly gy comtlily St
el SWoly slall 300 BS5 £ B Jlasy s Ly ¢ Sems sl 45
5103 g Ak LSy g doms ol g B 8 Lol o IS I S ol 15T




sl aY! AR

o w — i

o Bl 1 ) aelged! M
B’ \J...S‘s.lvu o as“ﬁ ARRL] s ‘_g éJ.LAT

U podt adn JI ooy Lod Y5 ) oy AW ol j'.;' e
M\J}bjﬁ\d\jb&d\ \33%0\&3}&\&@ -

i § | B
wy !

1
WJ‘@‘GM‘QM‘GM@AMH&J!&) ’i

L o £ v niBA

3y 5 Jly #ly B o ol I Y1 Oty mnd sy
. T

el Slge Jo (ylgim Bl B I ST OF Wyl gl B ads J

H
c
s
3
£
.
¥
o
o

gshuﬁfbl cb}ﬁ.«w&dbi




Ao ad) Al adls
Jae (8 Baaa Alaad §g g dudliall Bas 334 )5 sbaidy) Lalial) ddl sal day®s
ceie g an S Aoyl duaigll sale) B Sl (o5l e gy LS5 Jeal
LNA" Lo :\.».n\JJM RS &_\jj\_u (M 1adl 138 (e _EJ);M Caaly i Ql_\u:.m X &= da\.:_'m )S.L\.A
Cun AV skl Jalae s Ledn GoA)s Al duxigl) sale) o sebar V)
@AY Jalaall S 5 Laiy clleall 5 8l aaatll sale] e 3,8 s2a <53
Al cilleal) (i ol Allad ST Cudlad 58 5 o duay a3 lieat Eilaa) e
Jie & gl 353 sall Ll zilai ol 5 Lailiad s 4 yeadl cleadl) &) gl Ll
Aaatill g Aa3ll el (il 3l da se Gl dlae) & Slaall ulally gkl culall

saley alae il sae Jsa agdl)l o Cagigll aal - 3am ANS, - Ay )
aeS) )l e Ao el g celidl Lgd yry Al cladlayl b 3 4 Hlay) duaigl)
Aeniall laadll 33 gal

Ay il e de gana () Joa il 5 Al jall Cilpa 3 lial &5 U I i
A Ailan Yl culllY|

Ao el ) a5 dnbaal) Cilans giall g 40 giall canll g <yl SElN*
PARGNIIAPI

4y lay) Anaigl) sale) Glilae ac Al Gla gill g il JBY) any 4l jall et WS

B Al (883 gl (paad



Résumeé.

En raison de la mondialisation de l'activité économique et
I'augmentation l'intensité de la concurrence et I'émergence de
nouveaux défis dans le domaine de l'activité bancaire, |l
devient nécessaire de réfléchir a la re-engineering comme
une orientation ou une approche novatrice pour faire face aux
exigences d'amélioration de la qualité.

De ce point ,cette étude abordé la suivante :

Tout d'abord, le concept de re-engineering et la différence
entre eux et les autres entrées du développement, lorsque
celui-ci se concentre sur la réformation des opérations tandis
que les autres entrées basent sur faire des améliorations
incrémentales ou de fournir des moyens plus efficaces pour
effectuer les mémes opérations précédentes.

Deuxiemement, les types de services bancaires, ses
caracteéristiques et les modeles de la mesure la plus
importante de la qualité dans les banques telles que mesurer
le nombre de plaintes et le modéle de SERVQUAL et la
performance.

I'aide de méthodes statistiques qui suit:

1- pourcentage, moyenne arithmétique et I'écart type.
2- Coefficient de corrélation Spearman .

I'étude.

L'étude comprenait également des suggestions et des
recommandations pour soutenir la restructuration des
processus administratifs et I'amélioration de la qualité de
I'agence de Saida.
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