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R ésumé

L’orientation vers le client n’est plus un objectif consacré uniquement aux organisations privées
puisqu’elle est devenue une des priorités des organisations publiques, non pas en raison de la
concurrence, mais pour faire face aux critiques formulées envers I'action de ces organisations d'une part, et
de l'autre, a cause de l'augmentation des colts publics par rapport aux ressources disponibles qui sont
devenues relativement rares.

pour le faire les chercheurs ont essayé de trouver les méthodes les plus appropriées qui parmi lesquelles
on trouve la gestion de la qualité totale qui représente les efforts faits par chaque individu dans
I'organisation et d’une maniere continue pour améliorer la performance en cohérence avec les attentes des
citoyens les bénéficiaires du service, en se fondant sur I'ensemble des principes, de méthodes et de
procédures.

Les normes de qualité sont des principes généraux établis comme étant une référence pour le niveau de
qualité des services fournis, ainsi ces normes vont permettre de déterminer le niveau de qualité que
doivent atteindre les organisations publiques, et par conséquent elles peuvent étre la base pour
I’évaluation et I'amélioration le I'action publique.
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