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Résumé :

Le processus de perception chez les client, 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 I’entrée difficile a surmontée par ses concurrents.

Mots clés: création de valeur, qualité, perception, qualité percus, écarts
qualité, amélioration, reengineering du processus.
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