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Source : Jacques Lendrevie et al., Mercator : Théorie et pratique du Marketing, 7¢™ édition,
(Paris : Dalloz, 2003), P 720.
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Source : Yves Chirouze, Le marketing : Etudes et stratégies, (Paris: Ellipses Marketing, 2003),
P316.
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Source: Philip Kotler et al., Marketing Management, 11°™ édition, (Paris : Pearson Education,
2004), P 230.
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- René Y. Darmon et al., Le marketing : Fondements et Applications, 4°™ édition, (Montréal :
McGraw -Hill, 1990), P 829.

- Liliane Bensahel, Introduction a 1’économie du service, 1% édition, (Paris : Presses Universitaires
de Grenoble, 1997), P 38.

- Richard Normann, Le Management des services : Théorie du moment de vérité dans les services,
(Paris : Interéditions, 1994), P 21.
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