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""La qualité perçu de service 

 

 

 

 

 

Résumé: 

Le processus de perception de la 

qualité du service , a une 

importance immense pour 

l’évaluation de la qualité d’offre de 

l’entreprise, son bon 

fonctionnement, et en conséquence 

sa  réputation, dont la 

compréhension présente un atout 

ou un facteur de sucée, dans un 

environnement instable, 

changeable, à tout les dimensions, 

et  donc provoque une avantage 

concurrentiel durable, et un barrière 

à l’entrée difficile à surmontée par 

ses concurrents 

Mots clés :  dimentions du qualité 

de service, qualité perçus, écarts 

qualité, 
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2Fiabilité

3Réactivité

 

4Accessibilité

5Compréhension

6Communication

7Crédibilité

8Sécurité 

9Courtoisie
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11Tangibilité

1988

AssuranceEmpathy

Langeard Eiglier

 les élément de la 

servuction

1  l'output 

" résultat de servuction"

"" les attentes du client
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2 les élément de la servuction 

3  le processus de la servuction 

"les règles de 

fonctionnement""les interactions"

 

Parasuraman, Zeithmal,  Berry(1985) Crönoroos1983
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Jobber (1995)
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01

Gap1: between customers expectations and Management 
perceptions of those expectations 

Gap2:between Management perceptions of customers 
expectations, and service quality specification
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Gap3: between service quality specifications and service delivery 

Gap4: between service delivery and external 

communications to customers delivery  
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01 

الاتصالاث بالكلوت  الحاجاث الشخصيت الخبرة السابقت 

 الونقولت

 الخذهت الوتوقعت

 الخذهت الوذركت

 التسلين والأداء الفعلي

ترجوت الإدراكاث 

 إلى هواصفاث

الإدراك الحسي 

 لتوقعاث العويل

الاتصالاث 

بالسوقالخارجيت   

(4فجوة)  

(2فجوة)  

(3فجوة)  

(1فجوة)  

 هقذّم الخذهت

 العوـيل

2112363.  
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Private banking Winson ,Manolis  Lassar

2111 Crönoroos

 Cronin Taylor1992

 Servper

Teas(1993)

CherchillBrown

Peter(1999)

Crönoroos

Crönoroosdimension 

techniquedimension fonctionnelle

(le quoi) 
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( le 

comment)

RustOliver(1994)

"variable modératrice"

 Crönoroos

Parasuraman, Zeithmal,  Berry

 

02Crönoroos

 الخذهت الونتظرة الخذهت الوذركت

صورة هورد 

 الخذهت

جودة تقنيت 

 "هارا؟"

جودة وظيفيت 

 "كيف؟"

 الجودة الوذركت للخذهت

 .Jean- Jacques Lambin, Ruben  Chumpitaz,  op.cit, p.346الوصذر: 
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