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Résumé:

Le processus de perception de la
qualité du service , a une
importance immense pour
I’évaluation de la qualité d’offre de
I’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, a tout les dimensions,
et donc provoque une avantage
concurrentiel durable, et un barriere
a ’entrée difficile a surmontée par
ses concurrents

Mots clés : dimentions du qualité
de service, qualité pergus, écarts
qualité.
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1. Jean- Jacques Lambin, Ruben Chumpitaz, Marketing Stratégique et
Opérationnel: _du marketing a I'orientation- _marché. Edtion Dunod, 5°™
édition, Paris, 2002, pp.344-345.
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*Pierre Eiglier, Eric Langeard, Servuction: le marketing des services. EDISCIENCE
international, Cinquiéme tirage, Paris, 1994, p.26.
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®Jean- Emile Denis, Sandor Czellar, et Stéphane Graber, "Orientation vers le
marché (OVM), qualité des services et satisfaction des clients dans le secteur du
private banking(PB)", texte adapté d'une présentation effecuée lors de la 3 rd
International Private Baking Retreat organisée par la Swiss Banking School le 3
septembre 2001.
www.hec.inf.unigc.ch/recherches publications/cahiers/2001/2001.01.pdf, p.05.
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® Ruben Chumpitaz, Valérie Swaen, ** La qualité comme déterminant de la
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domaine de la téléphonie™. edoc.bib.ucl.ac.be:83/archive/00000248/ - 8k -pdf, p.
10. (29/03/2004).
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