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Résumé

L’extrait d’étude :

Cette étude vise a montrer le réle des ressources humaines pour gagner la
fidélité des clients et pérennité de I’évolution de I’organisation ou la satisfaction devient
un variable entre la qualité du service et la fidélité des clients. Le chercheur a utilisé
I’approche descriptive pour conclure les résultats et collecte et analyse les
informations, en utilisant beaucoup d’objet tel que le questionnaire, I’entretien, les
livres, les magazines et les notes, etc... Lorsque la méthode compléte d’enquéte a été
choisie au profit de la gestion des ressources humaines comme un échantillon, environ

30 employés et 40% des clients.
Les résultats les plus importants de cette étude :

e L’organisation attache une grande importance a des ressources humaines tout
dépond de la logique du budget entre les besoins individuels et I'exigence
réglementaires.

e L’organisation dépond la transparence et I’objectivité lors de I’évaluation de la
performance des ressources humaines et organise des cours de formation a la
lumiére de ces évaluations.

e L’organisation tient a ’amélioration continue et de haute qualité des différents
équipements et services qui sont admissibles a suivre les attentes de ces
clients et faire appel a eux.

e L’organisation cherche a gérer et consolider les relations de leurs clients entre

sociétés, entreprises, et clientéles.
Mots clé :

Ressources humaines, amélioration continue, qualité de service, satisfaction du client,

fidélité des clients, évolution de I’organisation.



Abstract

Abstract of the study:

The stady aimd to impress the extent of the humans resources roles to gain customers
loyalty, and the sustainable development of the organizations, where the satisfaction
became as a variable moderator between the customer loyalty and the quality of
services, the researchers used the descriptive approaches to drawing conclusions, then
collect and analyse the informations, add to use many tools like questionnaire and
interview, books, magazines, and memos, etc. ... Where the comprehensive survy
methode was selected for benefit of human resources service as a sample of study

estimated 30 employee and 40% of customer.
The most important results of study:

e The organization attaches great importance to the human resources, depending
on the logic of the budget between individual needs, and regulatory
requirements.

e The organization depend transparency and objectivity in ivaluating the
performance of the human resources, and programming them for training
coursesin lighte of these assessments.

e The organization is keen on continuous improvements and high quality of the
various equipements and services, which qualifies it to keep up with the
expectations and satisfaction of its customers.

e The organization seeks to manage and consolidate the relationship of its
customer of companies, corporations, and customers, which build their loyalty

to them.
Key Word :

Human resources, continuous improvement, quality of service, customer

satisfaction, customer loyalty, evolution of organization.



