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Exercicel

Repondez aux questlOnS SulVanteS :

l- Apres avolr d6finite service dites les 4 caractchstlqueS q田-e diflerencient du produit

tanglble.

2- ExpllqueZ de manlere Plus ou moins d6taillee les composantes d’un concept de

3- Quels sont les e16ment§ du marketing mix des services?

4- Expliquez la phrase suivante.くくRendre les processus de services plus e鯖caces

n’implique pas fdrcement une an61ioration de la qualite de service. En eifet, d’une

mamere generale’la qualit6 s’intまresse aux b6nefices pour le cllent et la productlVite

represente l’eusemble des couts financiers qui peuvent se repercuter sur les prix au

Profit des clients )〉

5- Quelles son=es composantes de la qualite de servlCeS Selon Zeithaml Beny et

Parasuranm ( 1990)

6- Quels sont les apports de Lovelock au diagramme en arretes de poisson d’Hishikawa?


