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Résumeé

Cette etude vise a comprendre comment les dimensions du développement des ressources

humaines peuvent améliorer la qualité du service et décrire le lien de causalité entre les
deux variables. Par conséquent, I’étude vise a reconnaitre la contribution du
développement des ressources humaines a I’ameélioration de la qualité du service dans les
Institutions économiques publiques en choisissant Algérie Télécom comme échantillon
pour une étude sur le terrain. En outre, elle vise a déterminer s’il existe des différences
statistiquement significatives au niveau de la qualité des services fournis par rapport aux
variables démographiques.

L'étude a suivi une approche analytique descriptive ou les données sont recueillies a l'aide
d'un questionnaire, qui a été soigneusement congu pour réaliser I'objectif de I'étude. Le
questionnaire a été distribué a un echantillon aléatoire de (120) employés pour analyser
les differentes dimensions du développement des ressources humaines, et a un autre
échantillon aléatoire de (120) clients pour etudier le niveau de qualité de service en
utilisant le modele Brady et Cronin (2001). Pour analyser les données recueillies, le
logiciel d’analyse de données statistiques (SPSS,v(26) a éeté utilisé pour répondre aux
objectifs de I'étude.

Les résultats de I'etude ont montré que le développement des ressources humaines et ses
dimensions, y compris la formation, l'apprentissage et le développement de carriére,
jouent un réle important dans le développement des connaissances, des compétences et
des comportements des ressources humaines, qui a leur tour peuvent contribuer a
ameéliorer la qualité des services fournis par l'institution. L'étude a suggeéré plusieurs
recommandations, notamment la nécessité cruciale de préter attention a toutes les
dimensions du développement des ressources humaines et d'élaborer un plan stratégique
pour le développement des ressources humaines. Elle a également recommandé de veiller
a améliorer la qualité de ses services en se concentrant sur toutes les dimensions de la
qualité de service. Enfin, I'étude recommandait de concentrer sur la relation interactive
avec les clients et de modifier les attitudes et les comportements des employés et de les
sensibiliser a I'importance de la qualité et du service a la clientéle.

Mots clés : la formation, I'apprentissage organisationnel, développement de carriere,
la qualité de I'interaction, Service Environnement Qualité, la qualité de la résultat.
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