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Résumé :

Le but principal de traiter ce theme est de présenter un cadre théorique
qui limite et décrit les définition concernant le service et sa qualité et
réaliser I'avantage concurrentiel des sociétés économique on basant
sur des techniques dere-engineeringet benchmarking basé dans le coté
pratique sur la mesure des indices de qualité des services de point de
vue des clients offerts par I'entreprise de communication mobilis on
basant sur le modele"ServPerf "avec ses cinque dimensions
(concrétisation, fiabilité, réactivité, sécurité et empathie) en plus la
sixieme dimension qui est la communication on distribuant sur les client
de I'entreprise 40 imprime, I'étude a aboutie a plusieurs conclusions qui
sont la qualité des services offerts a une trace positive chez ces clients
en plus la différence de l'intérét relative a chague dimensionde ces
sixedi,mensions.
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