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Résumé:

Cette étude a pour but de mettre en évidence le rble que peut jouer le systeme de
management de la qualité dans la satisfaction des exigences des clients au niveau d’une
entreprise industrielle: La partie théorique de ce travail de recherche vise a montrer
I’'importance du management de la qualit¢é dans I’améioration de la performance de
I’entreprise« La mise en place d’un systéme management de qualité selon les normes 1SO
permet a I’entreprise d’étre a 1’écoute de ses clients afin de les satisfaire et les fidéliser.
Comme il est mis 1’accent sur I’importance de la CRM qui a pour but de d'approfondir les
relations de I’entreprise avec ses clients, acréer et a capter de la valeur, et a maximiser
le rendement sur I’investissement.

Et La partie pratique a été effectuée au niveau de L’entreprise de production
HYDRO CANAL - chabaat El Leham a AIN TEMOUCHENT , et, ce en élaborant un
guestionnaire destiné a un échantillon composé de 45 clients principaux de la société en
guestion. Afin de mesurer la satisfaction, le questionnaire comporte cinque indicateurs de
gualité qui sont : Accueil, qualité des produits, traitement des commandes, qualité des
services et enfin traitement des réclamations.

Mots clés: management de laqualité ; les exigences des clients ; les norme de la qualité
internationale ; entreprise HY DRO CANAL.




