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R ésumeé :

La performance et la qualité des services sont aujourd’hui

parmi les principaux objectifs préconisés par les administrations
publiques.
Et le management de la qualité Totale est 'un des concepts liés aux
nouvelles tendances de I'administration moderne, ayant prouvé sa
contribution dans I'amélioration de la performance du secteur privé,
et ce par la construction d'une culture profonde de la qualité.

De son coté, le secteur public cherche aujourd'hui a imiter le

secteur privé dans la recherche de moyens pour mesurer la
performance de ses services et promouvoir les oftres destinées a son
public.
Et L'Algérie, depuis l'indépendance, cherche a suivre le rythme de
ces évolutions en améliorant ses services publics et en rapprochant
'administration du citoyen. Néanmoins, 1l existe toujours des
problemes qui freinent la réalisation de la qualité requise.

Cette étude vise a fournir un cadre théorique a ces
nouveaux concepts qui ont fait leur entrée dans le monde de
'administration publique et a connaitre la réalité de la performance
de notre administration en nous penchant sur le cas de I'une de nos
A.P.C. Nous comptons ainsi rechercher I’écart entre les services

fournis et ceux répondant aux attentes des citoyens et ce a I'aide de

I’échelle ServQual.

Mots clés : qualité de service, Management de la Qualité Totale (TQM),

performance, performance exceptionnelle, I'administration locale, échelle

ServQual.
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SEX 1. Masculin O 53 2. Féminin [ si

Age du répondant L1

Niveau d’instruction

1. Sans instruction ( g 0o 2. Primaire ( Juw 3. Moyen [ L

4. Secondaire [ ¢yt 5. Supérieur 0 Ju ol

Ancienneté dans le poste D D

Situation administrative

1. Permanent{] yus 2.Vacataire [ <3

3.L°AN.EM Q fasd) f3b s5ae

Avez-vous suivi une formation de BAlS | g (il 0y oS5 alinl JA
perfectionnement et de recyclage Jeatal)

1. Oui Deu 2.Non ¥
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CARACTERISTIQUES DU REPONDANT < saiwall gailad

1. Masculin 0 53 2. Féminin [ i !

FRENTITEN

(commune.......cccoueeenn.. Lah ) 2.wilaya d’Alger O S 4N 1. Autre wilaya O s Al 4

Age du répondant ] saiudll

Niveau d’instruction a3 (5 glaall

1. Sans instruction g 0o 2. Primaire  Juw 3. Moyen [ lwgse

4. Secondaire Q <5t 5. Supérieur O Jio oo

Situation individuelle duaddl) sl

1 Occupé, O s 2 Chémeur, Q Juas 3 Retraité 0 swe 4 pensionné,D daie Al

5 Etudiant/scolarisé Q e iada [olds 6 En Formation Q eSS 7. Femme au foyer Q Cully ASLa 3§ gal
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