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Résumeé :

Mettre en place une démarche qualité est I'un tgectifs pour les entreprises qui
s’expriment sur des marchés concurrencé, cargitsaccroitre la satisfaction du client et

donc sa fidélité.

Il s’agit, comme le disent les statisticiens, d'wsimple espérance de gains ; les
observations tendent en effet a montrer que &lisiation codte cing fois moins cher que la

conquéte de nouveaux clients.

Cependant la mise en ceuvre d’'une démarche qualite Itlinivers des services est d’'une
complexité extréme, car les caractéristiques desces nous obligent a modifier la notion
de qualité telle qu'on la trouvé dans le secteuladgroduction, il s’agit de mettre en place

des procédures adaptes aux individus et non aukRimex
Cette étude permet de cerner ce phénomene comppexe, s'assurer d'une
application efficace de I'approche de la qualitéslies entreprises de services.
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