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Résumé
Les entreprises économiques sont de plus en plus confrontées à plusieurs défis suite aux 

mutations socio-économiques contemporaines dans le cadre de la concurrence et la 

mondialisation. 

Autant de facteurs qui nécessitent une nouvelle conceptualisation des activités de 

l'entreprise d'une part, et d'autre part la préservation du positionnement des produits et 

services de l'entreprise sur le marché. 

L'adoption de nouvelles méthodes permettant l'augmentation de la performance à travers 

l'utilisation des 'TIC pour offrir des produits et services de meilleure qualité. 

La qualité du service dépend de l'adéquation entre performance du service vis-à-vis des 

perceptions des clients, ce qui incite les experts en la matière à une redéfinition de la 

mesure de la performance et le calcul des écarts entre les réalisations et les attentes des 

clients en matière de service.  
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