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RESUME:

Aujourd'hui, sous I'impression d'une
concurrence plus forte et de
consommateurs plus éclairés,
I'amélioration des produits et des
services représente une priorité
absolue pour de nombreuses

entreprises.

Dans ces conditions, nous essayons
dans ce présent article de montrer que la
mission fondamentale de toute entreprise
est de satisfaire les besoins de la clientéle,
cette mission nous donne donc la meilleure
définition de la qualité.

Au deuxiéme point, nous présentons
les liens entre la perception de la qualité
des services jugée insatisfaisante par le
client et certaines déficiences au sein de
I'entreprise, c'est-a-dire les facteurs de-
non-qualité.

Enfin, nous arrivons au dernier point
qui montre comment une entreprise peut
elle générer un avantage concurrentiel?

Cette étude a permis d'aboutir a cette
conviction qui forme« la charte»de toute
entreprise:

"le véritable avantage concurrentiel qui
est le principal atout vis-a-vis de la
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« Il ne suffit plus désormais de satisfaire les clients, il faut les
enchanter » KOTLER (PH).
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