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Satisfaction ou insatisfaction = Qualité : attendue - perque

Univers du prestataire

Niveau de qualité attendue

Ecart percu par entreprise l

Niveau de qualité offerte

Mesure de Mesure de
satisfaction conformité

Ecart percu par le client
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SERVQUAL
Communications orales Besoins personnels
Word mouth communications Personal needs
¥

Client
consumer

Fournisseur
Provider

Service attendu
Y  Expected service

._)

¢

Perception du service
Perceived service

Service offert
Service defivery

v

Perception de
la spécification
Specification’s

| > perception

Expérience vécue
Past experience

Communication
vers le client
Communications
to customers

Prise en compte de la perception s les atten‘t.es
Management perceptions of consummer expectations
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Les sondages post-service
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Les Enquétes In-App
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Les mesures de service objectives
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