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ABSTRACT
Le but principal de traiter ce theme est présenter un cadre théorique qui
limite et décrit les définitions concernant la qualité, comme introduction
administrative récente, en s’est base sur la qualité du service du point
d’évaluation de la qualité, en prenant en considération le systeme d’écoute du
client comme source pour connaitre les besoins et les imprévus du client qui
permet de limiter les activités pour satisfaire le client.
On I’évoquer les méthodes et les mesures satisfaisant le client pour connaitre le
défie de satisfaction du client en ce qui concerne le service que présente
I’entreprise pour atteindre les techniques fiables pour I’amélioration de qualité
de service dans le coté pratique a I’entreprise portuaire de Skikda « EPS », on a
analyser la participation de |I’opération d’évaluation de la qualité de service pour
atteindre la satisfaction des clients, en effet on a pris en considération le systeme
de management
de la qualité appliguée dans I’entreprise et sa participation pour concrétiser la
gualité dans le service, aussi la prospection des méthodes d’écoute de client
agrée dans I’entreprise et comment mesuré sa satisfaction on a apercu par notre
étude que I’évaluation des clients pour la qualité de service par des indices

d’évaluation différentes d’un client a autre, aussi que la satisfaction de service
contribue aréaliser la satisfaction du client.
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(2) : Norme International , Iso 9001, Op.cit , P19 .
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P354 .

(3) : Daniel Duret , Maurice Pillet , op.cit , P80.

(4) : lbid, P80 .

- 47 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

3as A el SN ——a &Y

D dgahatn el ga) -

Ot Ol el dpadardl) el 5 cladlall 5 Gl spaall Canai g 32 gal) Sl (3la
sl o il L Vel () shan

DAaads g Gl ) -

(O s s 2Tl e Jggmall 5 02 il glad (Jaliil) Calaal aaad ccailla gl e apaally (3lah
Lleay) cal o e land) g Ledaan 408K Leadasind canl gl 830 6l 5 <l jagaill 5 o gall 5 S
e

D Jand) claaded *

i el al S g S ma g cclel aY) dids (b ela Lo e luadl Cladad o Jaall Cilaglss
@ saaaall 53 sal) Ja g il Bilhae o5&

Cun gl 8 5asa sal) ALl il Lo il Jaall 308 Ji (e Jeadl Ciladad dae) aig
Sl cilS 13 Lo aaatl aal gl andl) 6 L5 A el Aalal JleY didaty 3y b S s
ladaill 038 () M (Al (alAdY) aaad aay 1a g Y o Alaie Jee Cleglad 3015 )5
Aa 0 b alids Jeall dagdad oY Gl co gl 3N (yyaill 5 Alenll agDlase HlieV) o 32Y) aa
alic e gaie JC a3 o oS Ml cGuanatiall 3 Y15 Gaslad) 381 (Sl
ST saal s Jae daglat daal gl

D haead & *

@ na <8 Jem sasall 500 Wl o e dals JJan 355 52580 < Mas

Jlaxind oS 1335 el Jpma sl Jom Aaal sy cBlad) o038 0585 o sy Casy
O A gall 4008 LaBaga (3 e Dleall A aie iy 0030 e jal Jad g gale JudoS B0 sall O
Crania 83 5l Basall 3 )3 alas clllaie Gula el gae Je iy sy claad 5 Cilatia
GAidad) dial gl ualic

G 2 Oal e 52 sad) sy ds el Jadins

AV Ay o) ) S a8 A dalial Al eDlaal s of -

csasall ol AUl J80a) Al sl S Lgaladin -

A Ll el el ) Aslal sae aaan 8 Leadli e salain) 5 CDISED) o -
csasall s o) eyl g cilatiall el Gauaill Jal (e el ) oda ani

212w‘@bﬁf“§)@\cuﬂ\mw(l)
(2) : Daniel Duret , Maurice Pillet , op.cit , P85.
111 e G pa e ¢ i) Jiens ¢ Gl g sala  (3)

-48-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

3as A el SN ——a &Y

D Bagall b a) aUal 5l daal o Ll

el Adlad s Alee b A gal) Lde a3 Al 5 380 55l 5 o) alas (3ili e
D bl dan Al clall 5 duan pall dully 35651 038 Daeal (S5 ¢ Auansall b Galaal Sl

L A pall Lailly 53 0al) 5 ) a5 g Apari -1

@ 2 e 2580 e daall L Cplelall s dungall 33 5al 50 ol 3, i g3

- e Lol ) (50580 0l el plaial leds) -

- Ae sl la el Jiad) avall (DA e e UadY) Egan VL) (e aal) -

- \ltie (3ias (8 A peil) laas 3aad) Y Jseasl dal (e s ol il 5 el -

Ao U Claslaall 865 cula () agilndlia s agild a5 3o sadl 31 allany Galalall oy a5 -
Jal e 21 aase s el B o3 maaid calil) JRAIL aellach ALl (e peias A
B3l o Jpanl) dal e leaas i () okl sa8 dasls gl sl

O doal sill Gaad ) Al cApephatil) il gl it b LUl g A sal) agd Jigus -
s el Jals (el 5 wllad) 5 2LaY)

Olasas Fisall asall 3 0Y ol Guli 498 o Cpldall ool Ay Gl joed -
csasall Al Ganl JleeY Lan yo a3 LS ¢ Jlad IS0 4 Jaad) 4y ) i

D daa JAY culgall Lol agall 5 ) (il g Lsad -2

W DA e Goaall oa el

- peilllaie A e Aigall 50 3 Dlaall 485 s i -

A Lbadill 5 sasad) 5 ay Llas ella dewsell ol dailad cliely odleall i) i -
et Sy 4anlai g 4B g

Calaal st ) e ALLN 5 5al 500 Gakaty Adaii ) Aail) ol D5 oS ale IS
Lo jla Calaal s Lead 52 5all 5oy Ylad Lallas cllai Leils Al 52y 480 eUac dea g0 4ulila
Alaill 134 5alE o Aaewsall 3,0 3 e jAY Glaaiadl men s eDleall 48 slacy Janios
CAdely

112w‘@bﬁf“§)@\cuﬂ\mw(l)

-49-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

3as A el SN ——a &Y

Bagall 3y 4B s 0000 o3 Bagadl 34 AUAT Gudai ol ya add b culhal)
LA BA|

19000 53N Bagall b 4 sl gudai Ja) pa ¥ o

e dpanlly cailllaia aa 38 5ill 5 9000 5 Y1 Basall )y Uy kel (8 dewsssall 22 ()
ClalSeY) i s DA e Gl Gdat 8 Llal)l oY) &5 e o ey Gl cufis salgs
T s ¢ saledl) (o Jpanll dal sall (o 230 4 dsssall (Jad A cdidl 5 iy 23 Al
Go dalall oda s (Sars ¢ Ll 5 Llall 5 10Y) danhs s 1563 24 (18 e Lt
@ Y 4kl dala)

: 9000 391 5agall b o) aUaS guai b g g pill &) puaail) Als yal) -1

DA cillead) (Bat Als el oda Jadig

D 8agall 5 AU Llal) 5 ) o) il g aca Jo Jpuaal) -

Jyeanll & 55 pall g Za DU 2 ) gall g ol 515 el el sl ol 855 o aag Cam
sasall 5 AUt Badai #lad leal Lala Slale acall s o 5N 138 yoiags ¢ 5 il e
. 2000 Zxa 9001 55! Adual 50 ae (381 53y

L Sagad) 54 A e Jobae e i — o

51 plas Dbiay ¢ Guekat ¢ Badi o Jae e o Ll 301 W 5 e Jpeand) 3 aa
S Agal) J20s Gl IS ol gas kil Dlee 8 Gl RY) aea G Jaas dils Sy ¢ 5asal)
Y ¢ Llall 5y gl sasadl 5 ) ala Gada Adee ol Jaa ) ddl) o Les s
c Gabll 138 8 dusssall JAI auea &30 5 e Al

L it g e g1l gl g i —

Lo 45l 2 silly 550 Dnlae Laaaly dssall (b cplalall Gunand ) el ) 228 g
o gl ¢ ol ey ¢ 4adllS alladl i GlisSe 78 Gl Gls PR Ge Al Bty
IS Jee A pal sl ey ¥ sl 138 s dald ¢ dgal) 8 cplelall paes &l 58 5 5
o o ey L sal) J203 il 5 aadatil) sy slladdl G Lo el Jagis (paniay 4815 3
038 Gukly Galalall 5 3 )2Y) 8 e 208 33 ) 55 9000 55 sasadl 50 alaiy iy il
- batil) S lae g L gisall puan (8 Jae 38 QS 2 ulad)

. 337_3360a‘é4LNCA‘)A“_5‘)S.\“w1:U‘}M_(1)

-B50-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

A el S0 ——a )

o
L

(*S
i

L Aspall (b Jlaall g e UG (p oS5 -

Led oSl g sasall o)l agd e Aususall 8 Jleall s Y] S D) Sl 138 g
S8 e oSl lilee 35 ) Sa LS el An )l (Y oed e sale Ala ) o2a st
o S5 e Y f Al z A e oSy Y] dwsall 8 5asad Jssae
Ll bl

Ledlanind 5 5 Y0 ubae Jlexiad -

B gall uaat -

Basall 3 )y aUas G5 AUy Jac) -

B3l iy Jleall 0 S5 -

sagall 3l Gaxl cillee Jea op Sl -

L (el a8l ) ) —

SR Gl e 5 sa slhel maw iy Saad adl ) sasall 5y WU el
Caaall Ll st A (e s 2000 Axaks 9001 5 Y Adal go lallaia 5 3 gy aa A e dis all
- Gobaall Basal) 3 )3 Al Leae i Jal (a5 68l Jald g Lamaad dal (1

L Jae bhiapdg - g

JAN e padd Gl (e AGLA 3 sdadll 5 o3 Bagal) 3l alad (aenddn Aglee Al
Gy ) Jlee1 aasy ) Jsan s Jee lalade s o oA as e Dlaiu) o Lo sl
o3 (hadat (o Al CadlKal) jaas ) ddle) L danll A DU sadd) g ¢ Gl e Jasedd W s
. adadl)

Deaeadl Juda dae) —

Glllia Gaiat 8 deadiuall 23l ¢ Jaad) ol 5 ¢ okl s cled aY! Jidall 13a Cacay
oo 3D 355 pm ) Aile) « 9000 55y Abeal ge b oy Wl ks Glldg 5ol 5 ) Al
Gl DA e elldy ¢ Lghabiig by aly Gl Lad dilaad) z3lall 5 ciladall 5 e ) aY) daia
el JLSiY sl sa Los 7l 58 Lo aaadl sl

: 9000 o3 Balgdi Ao Jguand) g Juadl) Ala 0 -2

Dt By paledll o Jpanll 4y )5 pall Cilileall 245 S5 s el 220 Pla

; alalieY) dga st -

128 aainy ¢ saledll e Jgandl Jal (e led) pail w1 slieY) S Josdil dga L) S
el g Jaat (g3 Laladl) Jlae 85 p0al 5 A< (5 lbaa o Loyl

-51-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

3as A el SN ——a &Y

A )Y p g8 Cua ¢ Balgdl) mie il iy Al A el e dae e Slaie V) Cilea S
Ay Aaliall ) AiLa) 5ol mie ¢ (3NN o A 0 ¢ il (et ¢ Jamnl) Calls il
32l 5y Ul

Dol elidiad g ddaad) AdBlaY -

leelin i ¢ dsgal) Jalits o Capeill clliilie o) jaly 5 8l 038 o8 dlae ) dga lod) sy
ealiall Jadi AR (e b laind e AaY) Gl ) A8l ¢ Jasadl) ey anEill Lgadl o
P (i

syl Lol dagida -

csasadl ) aUai e Gudas A0 ALudY) 5 cl Y1 aaas -

» Jladl Glie 519 22c -

A el Lga Al cleadl) s cilaiall Cildal sag gl 5 -

C i gad (e Alplal s ¢ 33 gall 51y HUail Al A sl -

dea 38 L) Glly dilady ¢ slall ol P s A Ao GliElad) ¢ s g
ol g ¢ o il 5 Jamntl) sy Apdasnl Ll Al ety 4 200 Lis je dassall ) alaic !
- ol 4 ) el 5 4 siall Axal al)

D daaaal Qb adill) -

Gl aaafi g (3 sial) paud Sy alaieV) dga Ginb (e L adiall (i jel) (o diigal) 48 50 2a
S L ke i dal e el dsssal) 235 05 of oSy Baledl) s dal (e Janasll
P lkaal

Dl dedl oS

cosd) Ayl jalea s da sl aady & siie (3 el A pall 42 Ladie -

oY) saled e Mala 68 G i ) e Dleal) aal allay Larie -

oY) Bl o cpliala o8l Gadliall sy aal 5 Lexie -

el llmig ¢ 5 saled o Jpeanl] Dase Gyl Blae (any o aal (S Lavie -
oY) sl o Jala 3 a8 (68 o dia e alda

DAl el 8 oS o el Jeaal) U

salgd o Jpanll Jonadil GlS5 dylle 508 (550 5a5all 5 0¥ alas e duwwgall Cajii 1Y -
c Sy (B s pabaay Y 5 Y

oY) B Al Ll Lo g8 ella dnsall cals 1y -

cAgalladl (Bl sas Adaall (§guall asaa Gglad e S dssel) culS 1) -

-52-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

A el S0 ——a )

D Bagall 5 )4 AU alale) -2
¢ sasall Qo 8 Al 32 gall 5 )Y Al 35l alaie ) dga Coopal cand dussiall quid o am
A ¢ Auwsall JB e dmiay JaS 38 32l 30 Al of S5 Al el s el Y
) Jsa o Gay) f ade Aa el Jally daeV) dga Gyl (e plaill 1ia dasl g

e ) A canh e Sl an@ll & paim ge 5S35l B ) sl i JS JleSinY
LAl anitl) - A

igs ash ADA s ¢ Baledl mie b alal e M0 xndl 138 Gan Aa je aal apEl 13 e
by Al laa) sall aiilas (e ST Ao sally 33 0ad) 500 AUail ALl daa yey Jasusil
Sl A e A all CulS 13 Lo dand ) apill S 4 pagy ) dae) i anil) a Al
Y Al salgd

e Qi i bl g Aule cllaade 3 diaad &5 als zlad sl 13 Agall sl 13
Gy Sl ey dgay pe Aall dimast Jsd (S LS Jinail) 30lgd Al
i in Y leadla) iy cildaind 5S5 dy L Ay dxad e 8 Letead je S S )
il sall ral ye 2n Lelimad €y Jin Al el 70l G b A el i Cum ¢ Jymaal
Lol Jag il 5ol 50 a8 g8 Y of oSy ¢ cllaadld) el Leildy cmny
doa b i 5 sl it i Y Allad) 038 Jia 35 2000 daaka 9001 5 3:Y) A sall daial sal)
ginal e sale Y Jased cilillial) JleSind 5 Aalladl ade ENls onal]

D 8agall b ) aUAH sabeal) aeanil) g Aaliall As 10 -3

o Adailaalls s sal o5 Leale Laliad) Jal (a5 9000 5 3Y) s3led o dusssall Jgean ay
Anfie ol el Aailad) Al o Gl (o STl ¢ Aidadd) Adeal gl Boaadl) B3 gall (i

o
L

(*S
i

503 Al 3elS ) il e 2SI (ale IS ¢ el Aaas ¢ el A JS) Ay dral e
V15 Asgnaai 5y 5 juimy dusns 5all 5130 agti 2 Uil e i)l (o ga s i 138 adiaall 5350l
s35all 5la) oUai 5l acXi 58 paie Alaiill o34 ity ¢ Lgie dssieall 3aled) Ca i
. 9000 3!

; ALaLaY) 3agal) 5 ok 9000 o3 8asall b ) sl e : Ll

Leld iy Lo e Jpmnl) ) 455 Clusssall Jan allal) (3 suall 350 S0 sa0l) duliall )
ozl Sl pas ¢ A e 3Ly Ledlee o dldlaal Jal (e ¢ paid)
oo LS gl Cua ¢ 9000 551 sasadl 5ol Aelad Gl B ) allad) (s i)
aldat ki (oY) el G Cga s LS ¢ Lglaa) so g Gl Y allall 6 ol gall
. Allal 3o sall 5 )

-B3-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

3as A el SN ——a &Y

313 Uais 9000 Y1 325l 50y aUa (ARl danb (o 4 4s b (S G Jsadl
§ Lagin COAY) 5 4Ll aa f aal e Cagdgl) Sy Sl apaals ¢ ALl 335l

s alial aagd -1

3agall 3 )y alais 9000 5350¥) sasall 3 o) alas (o IS Led & il pualic sac s aa g
D shlad Jiam Al

DA (e ¢ ALl 33l 513 alaiy 9000 53y sasad) 53 sl adaiy Llall 5 oY) o 53 -
Opallaill ZAE 1835 55 e ) ALY ¢ Lpelatil) il el pres o <l jpan Sdasly o BN
skl Basal eleall Jaally o SN dpaaly age i) 5 Lllee oy

Yoo ddle sagmy deadd f dalud o Jsasd o cuellail ey Gua cllell dlaal -
Joas) e I daeadl e 55 Glala ynaty Tay ddee IS @lillaie Gains DA (e V) Sy
cdpenll 4 Lo b5 Al AlSE 82 gl Sadas )

e oSleall il sty slia)) (I AELRYL wilil y Slleall el Guesdl) ey -
C Opellaill DS Lle iy Gl

Oy sall Aali 5 Lgae Jalaiall Col Y] paes g s sall ADe (i B 5 pumy lalladll gy -
A sall Ja0 Aadll BIA g5 sal) (3iiaT 8 £\S 0 aa el

nal) Zdaall 5 ¢ laglaall slat dgm g e adiey Alladl) el SaS o Gueldaill SIS ey -
A el & ) AN MASY 4y ) g el Gl glaall 5 Gldanal) (a0 Jidad 5 e

D CDUAY) 4a g -2

ALl 5agall 53 aUais 9000 5 5Y) 5asall 503 sl (oY) aaad Al jealiall Jiah

v
oy gasee galle b 50 Basa (e GaaS () 9000 554 32l 300 allai cxwwy -
ALals Aapdati Aauli s g )Y meie e 5 le ot ALLAN 53 gal) 5 ) allad (ST A Fusas ey duals

el JA15 Jandl Ve pren 8 ALK Adad i
daliie J8 (e Ay )50 daal ye dolead 2035 9000 5 Y 30led o dlalall Clungall apen -
Lalaic dald LalS DLt o) jals da ke Ll S ¢ sasall ulaa GBudad 4o ) et (e UL 5 53Y)
oald ziear ied ALl 2l 5y Gua 0 Clewsddl W oo b e suat oY)

c A Gl Ay e Led s A sally

Leiny ¢ Aglany) <l V15 3okl aladind 8 asill 9000 5501 sasall 5 ) plas Lo judy Y -
dea ) Agilanyl @ oY) oLl cpl el g Jlaall 28 jaa 5 5 pen ALaLaN 33 4all 3y Lo i
- Lgiallae 5 Camazall Lalis aaas g COIKE

-54-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

5ag A el IS el

o) Basall 5ol e Jadl ALlal sagall 300 alan ol Jsl ek Gy DA (g
s, angs deudd e sle A LS ¢ elead Jeall 4 € 6 3a b haiiy 4Y 9000
Gakai e 9000 534y 3asad) 30y ks 35 5 ey ¢ paisall Cppeantl) ) (oxh Byaa el
9000 53:Y!) sasadl 503 alai (s @l g Leiias el ja) 355 Sl ol 5N 5 dbual gal) ualic

e Sy e s ALLAl 3o gald) 5 ) allad (3a8a3 (5 55 pia

-55-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

A el SN ——a &Y
N Jadl) LA

o S i dngall il aal 5 sasall i je o3 kil ek deadll 13 PAA (1
sasall 5 ol oy | sk A gl () Y sy . Agall 038 a5 o ey Juaal
Ol ) gy Jald (g S8 sty Ay B el A sans Gk A Ldey 53
Jaa 5 Al 8 Golalall paes @l 8 PIA e Gl 8 it 5 Glleal) 3 sl
w8 el ey ramaa IS s mnal) Jaad) olal (e S0 im0 Sl e @l s
Calide 8 el oyl o Y sy YU ol ) Aaall Jalaall e 80 5all 5510 Sl e
Adadladl) g adpdat) ALESH Jadl wifi s 4l Lgaeay Wlall 5 laY) o) 51 o adiey o3 alladl elad

o
L

(*S
i

I i S 9000 55 alae (Sre lus pel o) iy I (8 Fiisal) ati a ¢ e
alai Aglad e ab g 0 AAE S 5 Al el paY) Ja 5 ¢ 5 paind) daaljally Gaeatl

el B3 ga Badat g 3asall 5 )
g Gl 2000 das 9001 ddeal sall pe Gildailly 9000 53Y) sales o Jsanll ¢
ALaLad 53 sall 5 ) il 5 toabue e (381 s 53 sall 500 i elu Y Adadl et Jy ¢ Cillal

- 56 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4
ot
L
(S
‘v
[
‘E
(@S
1
1
%
(N
L+
C.
D
E

Ao A1 32, 2yt tga a8 % LA W) e
caal LS ¢ Audlil 53l Gdan 8 sl a0y ApeaY Apeadl Gluwgd) &y sa )
Loy ¢ Lgapaig daadll oldl 8 aali 30 sall | ka3 sally Lalaial 5 18150 ST Lad oDl
ot 8 Aaga ol s e Dleall Clala 5 ilad g aais ¢ landd) e bl aas e S e 535l
laat aa Y ¢ Apeadd) Slopall Lawilly L |l yiing Loy Leass of ¥) ¢ Zaadll 509
Leanai 33 ga 5 Al daale Ao oyl ) Juadl) 13 8 (5 i SIS ¢ Lgan Jalaill Leale A

W sk s Lghmead (8 )k deddll 33 5a s dlee Jslo ) AdLaY L

-57-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4
4
=
o
L

S ity a e A i a8

s daadd) dale s J ) i)
el el clard caladl () Sl Lafie ciladdl) e S0 e gl agila b Galdl) Jexing
o leailad s laasis daadl dagh o i 4 V) e e s 4d el clardll; Al
leailad s deadlly Laldll Cajlaill (amy o s gl laluin i) 138 8 ¢y sall

APPSR
L dasdl) aggda : ) cullaal)
*lete SH Ailie iy et sae Aeoall

Cajlal Lo Goyla Loty dadia 5 Slad) §f Lalis o " 1 Ll deadll PHKATLEL ajey -1
o o 05Ss 3 Leanaig Loaliy o 5 ¢ ASle & Lgie o8 Vg ¢ Apale oo Ll (55 ¢ AT
O Y Gesale sale e

G all (s Al il ) bl "l e (5 suill A ) dpmaal) Lgh a3 -2
O e el s Y e

Ao Gakiil Aami€ Jranll 3 yilie pdling 2 b adhs usale gz "0 Ll Capeig -3
S ke oS Y el saaaay e b8 ) paladl o b AT A0 Al sea
O e LSl

pany gD Al dusald) e jualiall e aae 4dl y Llas ' Ll desd Gy -4
O L MY A s ¢ 5 5ka)) Apald we S I e el

AL Jysad Jolil (e 2 Y Cumy dassiall Cila (e 5 ke Aldlae " il JUDD gy -5
A WPRN A W Rt

SO e 05 Y uny clalad gLl ) 4 sall L) Blis " s Ll G G -6

¢ pdlie anfl P e Sl Bl ge 3k deaddl b Al Gyl (P e i
 AS) 5 ks S Y e gale e Ll 1A ()5S duay

.18 = ¢ 2005 ¢ Glac ¢ AN daadall ¢ il Ji o ¢ leddl) g ¢ ) saall dala s : (1)
18 e ¢ i a3l 1 (2)

Al ¢ xSl aelal) o Bl y Al Gysadll ¢ ao sl de o ¢ gyl dala 2l 1 (3)
4 e 2000 ¢ glee ¢ )

. ZOua‘ 2005‘ ULAQ 3 &;Y\ 4\:4.1:3\ 3 @)}ﬂ\})‘uﬂd‘z&\ )\J‘ @w\ LB,UM.J\ 3 A.AJIA.:J\ M: (4)
(5) : Béatrice Bréchignac-Roubaud , Le marketing des services, 8™ tirage, édition

d’organisation , paris, 2004 , P71.
(6) : Frangois Caby , Claude Jambart , la qualité dans les services , 2°™ édition , édition

économica, paris, 2002 , P35

- B8 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
3
4
’.
=
[+ 23
L

S ity a e A i a8

L dasdl) atlad 1 JEY qllaal)

Cish (e Aaddll et 8 Al alal sda Jaa Lo 13 dasale e Lgbeuda dexdl) o
M L Leaal s 4a0a]) s (allad sae dllia paladl o3 ) Alal ¢ Gpaidal

© A gl -1

Cle olbal) o leslan o ¢ lead J Les) o Wen cSa Y gl ¢ Ausale e deadll Jd
OSars ALl 3R e ading 38 6l 80 S5 s ¢ dabudl e Aaddl e i dualal a
AglSa ((Wilson 1972 ) # sl a8 <l ¢ deadd) Jiey Gusale 5ol 5 o3 o Jguanll Juanl
D Jpandl b leain g (S ¢ la ) A el

(02) &8, Jsaad

Ao galal) A o il

Meiiiall claad z sl claad A galal) A o
¢ oGl DSy ¢ Gaaidl [ Aaad ¢ Rleally GV | e e A ciledd)
Gladd ¢ agladll ¢ 4 5l SL sl ¢ eVl | by JlS 0K A saldd)

-l 3 3al ¢l g ¢ Jal

bl o Gabul clad | o Dbl sge ¢ ocpdil A s A clead
RV W I cy IS R BT I ] A pald) Lol dilae

L Jad ¢yl el Ll ¢ e s . gale ke

.25 e ¢ Blu aa e e jseall Mla Jla D jaadl)

¢ oAl A )lan clatie aa 5 legins dalls dduy Lalld @lad aa g ad ) Jsaal) 138 0l
CAalud) e deadl) a3 daall s A sel DU o WilSON (s Cua

L (Juad®) ae ) dpa Pl -2

padidll 5 et deadll Gmay 4l (ol Lewdiay Aaxal o Y1 da o dpe Nl e
Jua) 8 0sSs La Jraalld LeSgind iy andi sa deadl) ) @iy Y ¢ Leal (s (53
b oos bl alay ey o el Cabias ¢ il b 4endy S ¢ e Capiyg deadl) adia pe pilie
Goamsa § Gl (smme m e oy Vo dalul) g iad ddull 8 eSall e ol
caaly) 8 Sy Jual

L 82-24 (a3l gage ¢ el uls k(1)

-59-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

13

Al “ SJJ TJ—..‘S h 13, — '.Q A ‘-’ Y “d - ﬂ\

[

aag ad ol ¢ Jaadl Hseany V) deadl) s oSay V4l deadl) 2l G Jead) o)l WS
IS Goomiy (s Lme sl Bl Legile LRI ¢ Zasdl adies daesd o padd Jlsd
cAY) Glll 4 4y L e el

L (pdladl) s -3

doals sas e Aalal Aot (e pe ) e ¢ Aeadl) U Alls B 5as e julae dlay) Camall
i e U jplee Glussiall poms e a2l b o3l G i) aas deadd) s
Cish e eldll Jd 4aadd sasa o oSall Cmall o ad V) 5058l e Jle (6 sivse daadl)
O S D ¢ Auadsl puladl s Sam Gl alidV) e adiey Aaad) a0 Y ¢ Jaeal
Adlide deadl) o688 ML Jead) e JalS s P& BLET (5 e s Lo daadll adia 5
Gluadd oA 5 ¢ daaal)l a8 Jreal) 48 L b caila ¢ dpudill ad g5k 5 4l je aa
Ll diee L)y A0 deadd) o D) ALYl ¢ deadll i 8 Cadlid) ) ga Coga oDl

53,0 Wl (e lligh Rima b y) a da oy (308 35 ggill i ¢ aga JH AT W)y sasa )
Y s s sl Blae e pSan ) a Auaddl) jnledld o diale W)y o ol

L A ALY axe -4

o 3 A galal) A 0 o (sF ¢ Lt sale paad @llig ¢ Al ALE ye daude 3 Aedd i
G CallSs ey Lo 1385 (558 JS5 e deadl) Jain (K Y Ml ¢ Aandd) ol ds
cGeadd) Glugall 8 JelS 0S5 f Lawiaa s Y

iy Cma aY) dang Lo 13a ¢ Lei3as AalSd aae Ul Leali) iy ellgins denalls
Sl o W lgde 13 Gl el Gigan Alls 8 lldy ¢ deadd) Gl

- A G Gk pladi

D Aslal) ) s -5

33a) Laadll Jlanind 43y Jrandl (Y €lldg ¢ Landl) (e Galull 5ud das ASL JUE) aae G
e 058 ) Al e ¢l 8 aade a8 8 A8 e JlexinlS e (0 e
e ol 5 L) (3 llgianall

- 60 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4
4
=
o
L

S ity a e A i a8

D Aaadl) Gl @ Bl bl
M oay deadl) dapd Caven Cilial 4D ) dea)) Ciiess (S
L dalll) deadt) -1

Al clexd ol z sty e @l 05 o 050 Bmy Redd wly diall o L
Dsanl) claadl) oda (il LS syt g .nn. ¢ Aliaall Hao ¢ alaill ¢ il cilaad o 488 5
L gba 7z gilay 48 pal) dandl) -2

Ol sall cilard Jio laadd) o cilatiall sy € 081 Lol a3 4 Ll (e
¢ 3 al Jie cledd s Cilatiie bae Geaa LS Jail 8 el 5 il dedd a8 ) 4yl
Gilead il i jeat ) zliag @A) Cauhall G ¢ Lyt s Al y b il ¢ cDlad)
. ol

D cilasd Bany (38 sl z gilall -3

Sl T 5 ¢ 50 3800 38 Jeal aa Jie ladd 5any 488y Lgilatiie duss5al) (o a3 Allall 030 b

5oeal sl lndl Jia L o) 935 ) ) sl gz giial) (IS LalS ¢ Jaill ol cima 3aa) lanially 43 5

o el ¢ Ailpall ¢ Jal e 48 e ciledd il 4xy S WS¢ V) Dley)

P daadl) g gl 1 ad ) cullaal)

et 4S5 8 add p deadl) adie o Lays Aeddl iy Gas e e dedl) an dlee )
A ) G Omall S Gl A B Aediall deadl) € 3 aSam ) s dpedd) ailla
@ sl dpuld ) i

(334 daadl) ) daadll 8 yual) 48y -1

e cOlalad asas o) Aeadd) i e il 5 Glelja) o adied Lol deadll sda i
eed AN Dlaall Cayla e Aaalia e Sl s (ol gay Lgillie ) 505 Las eDleall aa 5305

e

i

21ua‘L§4LucAJA‘M)Bﬂ\M(1)
022002 (g5 5 Hiill glia Jac d 5V Axall@aall ciladaiall 59 sl a5 dacdS Ll ) salai(2)
.190

-61-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4
4
=
o
L

S ity a e A i a8

D adaadd) apain & aY) cailall DY
- Ay dead -
Al e e — @
Akl pe el - &
C A ey dedd -0
DAl addl) culal s Ll
. Rasgia yé g danals e sadaall el AU ¢ ddles e -
30 S8 Al o
2 A5 Bl o) gl (e g Bam e g Akiatie -
cpanll Gl e Ay e e -0
sl Aeadll gy JUN JSED 5 ¢ g Y ad ! lis Dl dga sl Al
(07) a3, s
5L dasdl

oY) sl L,

v

il sl
L Aasdll aiaal) 48y )k -2
uladl Lpaal (aRliad s Al wali A IoaY) culall alaay) pliih A8kl e iy
DAl sl sl adi

S Ay Al e Y

RRGIEINJNCF- P [k W L

. ;M\@A@jﬁh}a}:\h\_ﬁahﬂ\ -
. a gl e B -7

DAl il Aalll e Wilh

Cales e ded -]

-62-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4
ot
L
(S
4
[
]i
(@S
1
1
%
13
(N
L+
C.
D
E

b ks A -
. adadanie dedd -
S s B R
P o @l o 5 Says ¢ " pSiallaad L gaig ol 3 jma ol " Lin o Dlaall dga sall ALl
D gl
(08) a8, sl
Lasill aliaal)

L

Ay sl

v

il sl
s daadl A el dsaad 48 W -3
Qilall (5 e (alind 5 deadl) andt 8 oaddl) uilall Sl Ledldialy 48 )l 238 Gl
W R PVON IR PP DR JE | SRR B P

D SaY) calad Y

. Al deadl) -]

. aeall Bas ga g Aluliia ye daadl) -

c Aeliiie e deddll — -

PO | YU EN [ W

c i) Ll g 3 gl i dead |

e a8l dilee 5 Ao Aedd -

e b deadl) i 3k -z

" asi Lo Lalad Cayes Y oS0 g Limas g 8 Le sl Jai ad " L o Dlaall A gal) Al
Sl JRAL Gl ma 5 S

- 63 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4
ot
L
(S
4
[
‘E
(@S
1
1
%
13
(N
L+
C.
D
E

(09) 3, Jsa
5\.34 ) JS\ 5\354;31

Sy sl |
el Culal

v

© Jeand) dadd Boga ALk -4

Jomdl (ya iy e padllly HaY) (6 sl dilaial)l ol gl gl ARyl o aati
A ) seall 32l g8 130 ¢ e Dlaall Aardl) apai b Lgaladtin) 2y Al 5kl

D SaY) calad Y

RRGIEINJRCF P g B PRVN PR

- Aaliiie g Anuliie (4S5 daddll —o

o Danl) paead Bas s dadial) derdll -5

PO | YU EN R W

) Al 3 gl e dpaddl) dldeall -

o ohaall &sile g Adas deadl) aad 3yl -

el deadl) i 3k -z

celaall Caha e g e dedtall Al -0

Baga Ayl gy Ml JSAN 5 " Saad] aay oS5 s gad " lis eDlaall dga sl AL )
[BIVEN | PURER

Jaand) dadd 59 (10) a8, Jsi

Ay sl

v

il sl

-64-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
L~
4
=
o
L

D e s ey

D Aaddl) A Bagn 1 AU Cuaal)

: Aasdl) 5392 2 0gha 1 ) culhaal

Baga (e daaall dic oDl Clad g Clala COAY @lld g daadd) 50 gad 4pally Cldy j2ill 2o
Gmdl LS Aially Aaxdl 5o gmd cdeddl) sasa e oSal) 8 CDEAY) Gl Ay sllaall deadl)
OSay 4ie s Gaalall o Deall duailly Lie Jlee¥) Jla ) Ay Calids 5 Qlaill dpally Lgie (alias
D AU iyl o Uae)

8 Aage M€ adl) dadly S aY) axd e Jaiin i sagad) Gl g6 ciy el
2l s20mall el aYls Bl e JaY) sl s Gua o Allal sasall il Ll
el Jlans agilS sluy agil gay ) Oslelall Jeliny Ca€ 5eb dardll _aadll Culad) W el
O el e (ki

lexd gy Al 6l ASad) o dad el S ol g deniall cleadll Baga & " SN Gy el
Dding G ol pie gl daenll Lia )b ansi )l dasall a g e Jadll a8l gl 6 LS50 o eDlaall
C P glens nasall s 5500 28 G A ) by V) e i ) b

G sasadl s ¢ daxdl e Jreall Joady 3 5l b L e s gal)l Cajan " 1 Gl Cay paril
O e ary f cAaral) llasid dey L (e

O claadll el A s DA e el 3asa it (Sa " 1agd ) ciy el

Ao A5 L o1 500 5 lal) Bkt 8 Jiaiy o2y ) 2l -1

Jelall el Jiciy Jaead ) 4l asall i didee Lo o5 ) 46S0 o ada gl aed) -2
CAead]) axdiiy A Jreall s addl aia G elaiaYly asdil

Aaadl) 4 a5 ) Sl e g daladl by -3

Eua )] ot s Jueall G Jelal @lldy 3l Laxdll 5 5a o it A8l oy laill A e
Aaaall edll £)aY) 5 ax8 5y Lo G 4 e A (e deadll B3 Jaendl (5

¢ S Andall ¢ a sl il elaa o ¢ Aaal) ciladaiall 8 sasall ¢ Ll G ¢ AS L osale 1 ()
.18 = ¢2002 ¢ (lac

2001 ¢ glee ¢ I Al ¢ po sl s il lia ¢ ALl agall 5 ) ¢ (Al AS ) Hal oseda 1 (2)
143 La

(3) : Gerard Taker , Michel longbois, Marketing des services, édition de nord ,1992,P45.
. 437ua‘ 2005 « ULAQ‘ 473.11:\]\ 4\:4.1:3\ ¢ )ﬂdﬂdﬁ\j)\q‘ Glaadl) (B2 gl ¢ )M\ Jala‘é_au . (4)

-65-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4
4
=
o
L

g e gt § a8 L) fa )

L daadl) Baga Aranl 1 ALY Gulladl)

Jae 8 )y el Giias Y Coagd i Slpall Gauilly 55 Guaal Zardl) 535
s oS oDl Ul colainall Gy gyl b laphadl) aladiy) oS delull clatid)
el o Loy el Gl Jal e bee oslebeyy Gl s eDeadl g8 leasd Qo
daadl) i 8 53 sall Apeal (S5 Gllililaa oDlanll 5 (il ally alaial) Cilisall ed (5 i
@ Lled

il pal) Caial Wiad claddl) a2 g8 Al Glwsall 230 Do) a8l :4asdd Jlae sai -1
M e sad 8 e Apleadll Glwsalld @l Cuila ) cleadl) sy Lelalis 3l 4S5 5aY)

- SR

.

L e g

et Bl dudlia 29y ) o5 o el Gliwsall 2ae o B ) dudlial) My -2
cbae Al U e il sall o3gd dary Cogas daddl) 500a o sliel) lé Gl

o S5 A Gl ae Jalaill (sa Sy 820 Alalaa (50 eDleall ) o eNlaall agd -3
DSV agdll sl Aldbeall g (50 Jsiee ray Basa D Aedd afi S U ¢ Aeadl)
. e el

L Aasdl) agat calat®y) Jolaal) -4

Slo iy VGl A ) e pes e S el cdgl 8 Gl il sl
oallall Slaall o ddadladd) S ay o815 oo eDee laia) dal e ol Gl
cAaadl) B3 sa (5 siay ST ALaiaY) e 2 Glld dal

L Aaddl) anali B Bagal) (g8ad i ghad 1 G ullaal)

@ ) i phall gl any laddll 0 b 52 sall (3l

L el slaiay) b ) g ol uan -1

¢ Aeadl) adie Lgan AU AplaY) el PA e g pldial) el 5 e Dlaall ol caaa )
Jladll oY) S lll g Aanll AaluitY) 5 ¢ edaall Cpum 5 eDlaal) 3L a2 5 wdil) daxiuyla
Jsmanll dal e eDaadl sl &2 1 LR ) (sas Ddie e LS e &l uiills 430
ieadll e Jpand dal e eDlaall 22l o g1 5 5a0 Ll olld caila ) Waay Al deasd) e
DAl Alay) el sall PlA (e Glld Bl Sy s ¢l iy Lle J sl S5 g

Cped Aaadl s 832 Sl agy Alaia) s eDleal) AL Al i) Saxiy) -

151 (e «2001 ¢ lace I} dxglall ¢ a3l y pll eliva o ¢ ALLal 5a5adl 5 d) ¢ 4S5 (o sele 3(1)

S Akl ¢ Aeldlly aislly Ll bjpedd) 5ol ¢ Basall B ¢ dgeme ABIS e o 1(2)
. 217 42 2002¢ (as

- 66 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4
ot
L
(S
4
[
‘E
(@S
1
1
%
13
(N
L+
C.
D
E

bl s -

cpgiaclie 8 Al g ol 2 5 Hledal s eDhaall g Jaladl) b ecaall 5 480 5 Aday) — 2

o oebaall s el g ¢ puindl ge Hhaill (kg e Dleal) gai dpla) # 50 -0

2217 422002 ¢ Juse ) Amphallcieldall 5 a5l 5 piill 5 sl Yok ol 5 3o an AL juaa Lo 1(1)
e Al ) e sl g0 Aeadll e liual sal) glac) 8 A AEN -

ol il ) Juadl Ji Ly Jary (3 s el (f 5 Aaddd) a8 alasadly eDlanll lai] -
Loy alaial) 5 53 sall

c el & Al gaal) (e paliill 5 Cunal) s ALGR) b aiadl) e -

CAendl) yd g Ay e daeally fag Aesd) o e S5 -2

D agiala yaatg edlal) cM AL Y 318 -2

(s Aadd) anial 48 il 5 ) D el (o adiad o Dlaall Cilaliia) waady A N Bl
D obbe Gl Al il

i leaibad o € il daniall Zaxdll U el sl (o pal) -

& Ao gumsally ol TV ae diend) Lo adiey Al Cleaad) (8 eadll Al e 5SSl -0
c sl gl oAl dans 3 daleilly Jpendl )

Gl s ailly sl Geall s pendl duls o 800 Al € ) Claaddl A8 ki) -z
Cplanyl oo S el S Ayl AL

i 058 s lenagin o iy A s WS e iy (S Jaeall da il & -s
JLSiny Janive Juendl Jray Lee 483y dae gimser i) @i e 2l Jaxiie deadl)
Cdeadll L) el )

DA Gaaal psedlly Aballs cus IS dabadl 8 dslal) cilsad e S -
e Neadl Ll 5 Al calalal)

LAl cll) sieY) dallaa g Juand) gL -3

Oo and) Faddl) asie (el Ll g Jgoal) el i) Aaxa) el o Luly Jaenll ¢ 18) dilee
Gl JieY) dallae SIS 5 CHladdl) anadi die ¢Dlaall o) de il 318 e 5 0l S5l 3 seal
D) 5 Aaadl) 53 gay e i) ae b alad) Al gl oy el dl die Jeadl Leay D
Jrand) U8 e ol sie) agas 0 48 o gl Addae o Gl (5 ¢ a8 Jsiadl)
OSay Al ae) gl e de sane lligh SN JAY il e (e alidd (al gie) ool Al jhad Sl
D oS g 51 Sy Dlaal) il sie) e 2l Lo alaic !

-67-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

13

Al “ SJJ TJ—..‘S h 13, — '.Q A ‘-’ Y “d - ﬂ\

[

(G o Lila Jaandl () a5 e Derdl ae daleil) (8 8 A3 saclilly Aot anie o iy o -1
o dga s Ut 2B e Jony ¥y daenl) o a1 Lauda sl daadl) e 058 o oy G

s Jad 13 saladl (e Ao sene o ading ) ang (K155 8l Juasl
o e lgie 050 Y A eV e ey ae il il e slae ) e DEY) -

cad) e sl
Dbl D ad)l Aals e deodll e Jueall il fie) (gl e asfig I il 46yl -
. L@l\d};

B ) ol ey Gl e 48 jhll oda a5 (uaSall 48yl -

o ALY (e an g I Aeadl) adie bl o) e A3kl o3 sy ¢ Gl saial) Ak -
- 4azl yieY and Lgde GaY) G 05S Cusy Jiesd)

s g Akl 5 alaiaY) el oy dreall lus badive (05 ) Read anie 058 o i -
coeli S elia ) W s Jrendl Lgan A cillasdUdl 5 61 590

el ranll (5 38 ¢ gy alua dpad Jaeal) il jie) 3L Y (o Zeadl) adie e g -
Aardl) adie ()5S o Cand Gl ALEY lgd) Jal e Jaih (ol e} i 4] Aima dedd o)
-G S ALEAD elg) an dma Jaladl) Allaiad (pe KU Lo 13) 5 SUIAT Usdy

OV e o) o8 ad 5 Al a3l ady dieadl Jamo ¥ o il adie e cany -0
ol 0 alS G Ly aadl Alee Jad ) o B il )2

L sl aa Jalailly o Sand) 4 ) palid (he Uil -4

o DA el eDlaall sl oV I Bl dansall ae Jabaill &) peind e S dlee ¢
! letay Aalaiall ¢ Dlerll £ 5 Ul JS5 3 4y guil) 5 Al il

s e 135S o aleadll e ey Gumy ¢ agilaadles oDleall g S planay) -
DDA (e b Aallae LSy ) el ) A g o Dleall 5 g5 Gl A uall (e dle
el Aediall (5 S Aaal ab Hladl g agd eV -

cld e Aaalill 5 jldll e agaia et -

cleadll b daadiall ol Jagiad -

A B gay Baad) laddl) b g3y Agall acd 8 an g3 aadaat g e Dlaall KA auad -
Do Vs o claaad) e Jad dleil) 5 ) dglee Al axy al) axy ledd pé g -G
po dalaill G Sleall e Jooseluy Adle 5elS cleodl)l oda wid lall adad 4

ol s W s ol i (UL 5 A 3al)

- 68 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4
4
=
o
L

9 a "3_2_133_+,+3_ﬁ ' i) Jia il

: dadl) Saga dlaf ¢ ) callaal)
M2 & dlaf daxsl) 5258

LeNla) -1
L.a.aj‘)JﬂaﬁklmmjQﬁg\yﬁm}ﬁw‘)&;e@jw;w}“&o‘)dﬂ\@m}
o omill Ao

L, agdl -2

Jle (53 o ykat dga g el g Caamill Joeall 8SI i gl) plae) & deddl) adie dawi b Jidiy
38a)) Jreall clala agh Cargy jaaa

D el -3

RPSYRTRPAN CI N PUR RN T RY VPN [ ISR ¥ 1 PO Uy Y

P dasdl) eldl A4S -4

CAeadll avie Lgy aiaiy S Arand) DA (e il La) AE) 520

P daadll 93 () gadaall -5

L) 5 Aaxdl) (i je Al (3lahy Laid @l g Zaxdll anie Ly piay o iy (5 leall ity
e Gl

DA ) i) -6

gl ) sk Aol 5 3e il puity deadl) ol e 5 j0iall e

Al -7

plliy e Lay) A deadll Gaiad 6l dedial)l Aeadlly Jrenl) el (g uiladl) (35
cJaandl L

o) -8

leaaiig Al oY) e GlAl Gl <l o) Gany Jlaxind leodll (s apay (allay 8
Bl (e dlle a0 e 5858 sie g1 (68 ol aenl) a8 Lia g ¢

¢ gus o AV Al ¢ aysls il elaa o o3l 5l ¢ uall ZGE ae dae a1 (D)
. 278 L= « 2003

- 69 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
3
4
’.
=
[+ 23
L

J ? .. 1 .-J - "i : ‘-, J \ “ d o “‘

Lasdl) 53 ga Al Y Cingal)

L eand) b (e Adaddl) Baga ani s ) cullaal)

G b ylaY) &}A&ﬁd@s\amﬂ‘p@@}wh&\ 35 ani ) ale Hlay
sasa o 3858 A il il dga s W ¢ Leuldd e daad)) Cueaa A cliial sally Ll
- Jrendl Gk e 4 adl) dandl)

orientation — Jeealls 4s gl " e allaay 3 Cyaall il asedall of lie) e
iardl) aibad] Jaeall Aasdle Geld o asdy 5asal) auii (b 4lad 515 alals 38 2 " Client
A8 ) Aeaddl asa gl tndll LAY aS) 5y saas baalad

I el Bl s aall da s daead WSa " Ll A8 ad) 32 al) (zeithaml ) e a8
O dala e

Om ) g AU ¢ Al VST La il bt e ol e 3)ke AS jadl) 3asald o)
e 0sSe o) m Aol Basa s 8 el e Telyy L e)aVL Adlaiall Q) jaY) g clad il
P ) ) G aa g dresl) ks dea

U sis daaddl SLASY o Dleall ladasy A il piigall s pulaally 46 jee dusssall o) (SN 36 -1
C Aediall Aaddl) 53 pal G pi5e SV Lislgy U Ail) Lpaal) S ¢ gl o)y
cAaaall Ladl) o)oY) e Dlandl Ler @y 0 (b 46 paa 8 A gal) 51 ;dads 36 -2
laadl) & ) sall Alaind ol agilad s eDlendl Clala of Aiday duugal) o Y 2 -3
Siiny 4ad® Lo ) 2t Leleay Lo sp s dudlia Cilisue b (e o Lot dsnsall (e dadiall
Lol

a5l agilad 5 48 jray LeDlee Clala waat ¢ LeililSe) il |l A gall anaind Y 38 -4
et 8335l (5 sise a3 e 50l axe Ml ¢ el e agal Ll (s g

Oe b2 sal) s Alae (f e cagd Aeadial) ZISH Aaadll ¢Dlaall @l 50 (5 ey 33 gall apis a5
(s sald) ) Aoalall il o) Cabide 45 5a sal) f Aaulul) deadl) ) ALYl Joi Jaead) il
Mding Aeddl Basa ol Aglend D Cula ) cdaddd) iy Alaiall ((Alelil) ) dugaldl e
il o) 3 i oDl Gladgig e jy clala o S (K

(2) : Christian derbaix , Joel Brée, op.cit , P 520 .

-70-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4
4
=
o
L

S ity a e A i a8

L daddl) Baga anll C yd'ge AU ulhal)

oo Cand (f e Y agilala i eDleall el 6 pe AU Aedd ¢ Gleadll it a2 s
Gl a eDlaall A Agay e 2l Aaddllh ¢ Aaddl saga Guady il Jiluglls 5kl
eDanl) lgle adiny ) <l a50 5 uleall o Cope of dusgall i SN agilad 5 pa (38 55
Basa Ll b lgdde adimy ) il pisall aal Jidiis o agd dediall deadll 3asa o oSall B
@: e daxl)

D dalaiey) -1

M) ey IS 058 o @l ¢ Amuiall 4 e s e a6 dadk o e 5 il g
Com (ye AdEs dad Al ) adgh healld ¢ Ay daiall (e Adle dasy o5y ¢ Lo
oS laglal 8 deaddl anie o solaie) ) ALYl Jd (e sae 5 a5 LS olaY) 5 gl o) Y
Sy Leadlal 5 aaaall gl (83 lad) Dla s ZOka) b (SailSaad) e 3 ) calia ading
cadde alaey) Sa

LAl o Joanl) jgig Al gaa -2

b ig Gy Jaall oy (63 gl 3 Laddl aE Ausssall Al glass 508 (saey (3lai
dpanll Jraall jUavy) i XS Lglla e dandl) o dgean ) A8LYL ¢ 42 53 QIS
Cdaadl) ol e ) J g ol Al sgan g Aeadl e

ol -3

A8 aa) DhIA sae Bl () ¢ Lewdly oy Ansial) Aaddll (8 GV el dapa Ju A
Al et oo A0 il Gl ds 0 Jie ¢ LaadlS f Lpedie o) ¢ Auall (e deaall il bl

LG ke

© Adlaadl -4

adie sal Adlaae g e Y ad @l il adiay Jead) Leramy ) AED da 8 s
e)a) de Jpal 4g el gl il 2l el b G sall A8 Jie Leatiy 3 se gl 4l 1 5 Aanal
. Alaal)

; (Adhlad) ) Juar cilalal asdl) adia agdi da 0 -5

Ao Jlb sy s il s Jrendl Clala agd o deodd) adie 308 a0 ) pdinall T2 udy
Jrendl Glala e Copeill aaa) adie daslbisg o3 agally Cigl (o oS HAT ey ¢ Al
. 4za adhalaig s jolia agli

446—44304:‘@1“&;)4‘)}4‘43\&1;‘;1&(1)

-71-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

DAl -6

b Raadl) o e 4t y08 g S IS Jaenll Zeadl) apniil dawin) e Geddl) adie 5,08 (3lai
iaddll s die Salaaadl s (eleally Aeddl adia el uila ) cdseall L) Zlisy o3 )
oSl dadd B ) s ey | Al 05K (A aadadll dale Jie (A 4 Al (g2 g Jranll

Db sl g pelisl -7

4 jrall y Ui s ddadll o aghpds agi lee Cua e deddl) edle 3 jlan 3. LSy (SlaTi
jobans dgalall clalgdd ) Ll Leosale Jaealld can IS agiage o) (e agiSa
Gl sise 53 palddl e deadl) a6 Jiady 4 Aeadll edie ae Jelall dpaledl il i
5l (550 Cpdlae e s ging Blalae (i€ e Jalatill Jio clans ) 5adine jilias s dlle dyaglas

B A

; Augaldl) -8

iaddll edie elaey Caeall Jie Lpeddl Ausssall sl Aaliadl dold) el Y g
e Aaadl Basa o aSall ) Juendl ey i) e 5880 8 ¢ agae JlaiY) dilags < 3l
Aaddll o b Leddiall L gl oSl ¢ Apald) DLl Aeaall 468 yal) 48] ailadll (PIs
sl e sa LAY s g dniall ) Jaal) ey Jalal elaal ¢

T eNla -9

aml o g A sl caeall andll pailiad #58 e deadl) adie 50 aa Gl
DY 7oy e bl adle g Ly Jaeadl Dle) o Ay sllaal) Aeadl) o Jsemall Jiend
cAeaall s ol Gaaad ) oS AU JSLEAD 5 ¢ die bl Ly a3k ol 13 sl o (e A
Aadle 3k e sldeYl daaly Jraaly Jlai)) dlee o685 o e a0l Gl Lias 44K
Oo by S (55 aseie JS0 Al Jseay o SEY 5 Jaanll 2885 5 s G I
Aaal adl Blaall o) a) d Cilaglatll 5 Clel a1 (e de sana gLl G yal)

(A& ) dalacy) o cleadll Jlae A cyoal A @l jall s Esadll P Ge o o sialll 5
G sall) i) sall Ll 5 e Dlandl (e daddd) Basa o aSall 6 V15 alil) sal (s
f A dsandl b O pdsall s i 65 (S5 cAulaiul) &5

-72 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4
4
=
o
L

Basal) anll &l

£ 4l Sizal

il edie dusla  &aa ] s gl -1

caanall Ja¥) 8 ae gl elagh e sl | Lalaey) -2
e g 4580 Gl glae ] 30ba ¢

el s M g o alaic ) Al 5 o)) ddlaas

2aaall el Jlabh edleall Dhe) ] syl -3
0 el 28t de g —ac bl 5 de )
el g 8E e o)) de

2 ) G deadl) e Jpanll laca |
- el cDlalad 8 Ll g ladl alaad) | dsssall 8 £ Dleal) 48
Qﬁk;d\;;ﬂ=¢wegu;hﬁ__

cdeend) daaly ol T Jenlly alaial)
ol 31 ae Jead) el dadle —

Source : www.ecogesam-ac-aix-marseille .fr , service quality ,(15/00/05).

L daddl) B3 sn Al zilad ;G Cullaal)
b JSs ladsaill Gila adiny ¢ dendl) B3sa il uadsel aad Y o gall Jea s N
el g g e Gl CapSill AL Apap@ll il yE5al (e Ae sana o

-73-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4
4
=
o
L

S ity a e A i a8

P Ssadll zisai: Y

e JS L o8l il jall YA e gl DA eda  Servaual' o s sadll z3sel any
JSLie jalias dalaiy waat 8 asladind 4y b, (parasuraman, Zeilhmal et berry )
- Leat S Bac Lual) 5 80 5a])

26815 5 4aadl (5 ginal ¢ Manll a5 5 sadl) st ey 5 gl 3 gal e B3 sal) anii )
M g el 12

DL Lo el Sy 380 deaddly dadgiad) daadd oy el e yosty b e
P (i

@ &l - & sy = (Servqual) dexsl) 53 5a

Baga a8 ) jsadll o ) i )l DA e 1985 G oDl )5 bETY Jia s
ailad 515 Aeaall Ladll £1aY) (o gisal Jueall 50 G boadll b Sy z3sall 138 (385 deaal)
Ll g L gui 5 La2d maanaiy ddai yal) < gadll dapla Ao aaiad 3 sadl) 028 o 5 Ll

saga bty Jidad die HlaeYh Laal sy ) @l shall aaad e z3sail) 138 ol ading g
&b Jidti 5 4 sllaall 53 sall o o ladll ade o 0 Gl il 65 pmill 23 5ad 208 385 denal)
P A JSa) DA (e g 55 oSy < sad uad

. 8252l Qualité 5 4exsl service o bl e O 5Ses deadll 33 Jaas 1 Servqual *
= 1998u\}3‘02335‘25ﬂ;.4]\4§)\3>“ ejM\AJ;.A‘A:\S}aA\ QLAJ;.“BJPUAQS‘»\M‘?D (1)

¢ daaldl A (yase ] (2)

-74-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
3
’.
o
L
(#S
‘v
3
‘E
(@S
%
%
%
%
N
%
C.
D
E

(‘servqual ) & sadll 7 dgad (11) A8, Jsal
doa A eyLal) Sl—alal) [ e——
3 N 11| Aa AL g |

e galdll -1 T """""""""" P Aadgiall Aanal) 12

! Y
CAalaey) -2 !

| 3 gadl Laadlf 33 g &) |
LAy -3 | S 8352 i)

. J“&‘ -4 : \ 4

1 3 sadl) daadl) ¢)ai . 43928l | | xe¥laj)
((datia dadd)
, . ¢ Sanl)
iaai )
: 33l )
! (4ase
! v
(Aaamaa dadd ) £3lant) Cilad gil 188 g daddd) Lailad yyaad f
; y A
: 5 gadll
: %
: \ 4

e aall cilad gl 5 1Y) <) |

Source : Lambin .J-J, Marketing stratégique et opérationnel , dunad , paris, 2002, P345 .

By Ly en Y s ¢ Apendl Auadl 50 s Jueadl Clads o DAY oo
-l Ll 5 gl e e slaall A1l Aaxsl i sSa e Jaead) oS A #lanl) il

-75-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4
4
=
o
L

S ity a e A i a8

adl &) Jaend) il il 5 aY) S ) pe Aoty dualal) cliaal sall Bl agm g ade ) g
Clial o ) clld dan i e 5508 e Lol V) Jaenll culad il dpandl) Gsall 300 & 3l a2
.K&ﬁd\&gﬁd\gjzmnm

Oo Apeadl) el e 1M ¢ LD el e)aY) 5 de gin sall Aot Cliial s G Bsad A
saiae Cliial ge dga s s Aaddl) oda ol Lgie D ¢ Lexdll b L glhad) Cliial gl pumg
s ¢ Ll Glival by agelid) e Weld o ulalall Cuox aae s ¢ Aige e
cdaadl) oda glaY AISH Al s

145l -4

i) DA e slasadl ase o o 6l ¢ deaiall Baadll s Aa g el deadll e 5 sad 3 Sl
Gl g Slleall (pn ril) b Cania dsa o) @l g Laddll Ladl) oY) ae Gl Y Ay g1l
CApeadl dgall s Al

e G Y Aad el Laddll o e e s ¢ Blagal) Aeddll s dad il Aeadl) o b sadlly lai
dossall el 3 ga o aSall Leuld o 5y Gy @ saill apead Aliana () 5S55 A a0l daal)
. Ageadl)

Zohﬁﬁiglydildﬁ

o JS Lg alE ) el pall A5 1992 Pl el T Servperf ) auls zdseill 13a Cayays
Jranl) @l ol adi 5 Lalad) Lasgin z3saill 13a o) 8 335all Caass ( Taylor et cronin)
M) (e e gene ulad e o)) i " 1 A e stV Coyay s Aesiall deadll Ladl) 123
c D i) deadlly ddag )

V) i e S 0g ¢ Aaddl Basm ani 85 sadl) 5 S8 by Gl e oladV) 2 3sai oy
i daadl) 33 ga o Glld Jaih Jpaadly Talad) €)Y cails e 5S¢ daaall el
Jalaill (aylaiy <yt 5 Al Dlenll €I 50V Al a5 lalaiY) e g oS Lgie el
cdaadll D o) e Ll (6 sty ¢ R gall

. 1Y) perormance s dexall service : oijbad (e Sy ¢ Aeadl) oldf w5 1 servperf *

-76-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

13

Al “ SJJ TJ—..‘S h 13, — '.Q A ‘-’ Y “d - ﬂ\

[

el Jal el Laadll Zalud) S ) G Unses Slale iy z3sail) 138 Cas Liaylla
c Jrend) Giph (e Faddl) 83 ga i Dlee 25 Y 138 (ariag

(sl pe (A 4 ail w61 ) Aeadl s AV of el aal gy aaall e g
W 20380 Jga Aisnall 43lad il Al ey

diny 43 5 Al 038 Ciadad Lo 13 Ailal) 43 ps el e il oy Jaeald ¢ AT g
A & dedl Joa Lliial ailai g s ool il J8 Lo Ala e DA ailad s e uld IS
6 sial s (oS Aandl) (o Jrand) e o olatV) 1 o e ¢ Jal o) BU A dylaal
A ) pe alelad DS dlia 3 S 3 L )

@: 2l cilal J8Y) 73 paill 138 (335 52 5a ] andi dulee (s

5sear 203 Aeadl) Jon allad s ol dngal) pe Jeladll 8 ALl Jueall 558 (ile -1
- L sad dani (5 el 44

oo sl pie Gl ¢ ASal e Jalail ) Sl Aa i€ AaS) il Al Jaeall 5 e ol -2
33l ) G5 il dxal e ) 00 sy dadiall deddll (5 sina

Sl s ¢ 32530 (5 sial (5 A1 A8 el ja ) 3 s Auegall e Adlaiall @l sl ) -3
Lo Jaanl) Ly a5ty Al (S aY) ol Glidee JS1 dliane 585 deaall (5 gial Joanl) ans ()8
b aebue Al cdaaall il oY) 6 sie e daend) Liay (8 1388 5 ¢ daadl) 50 gay (3lay
& At DAL aa] aay Loa )l a8l ) S5 die 5 ¢ sasall daeall clS) ) JS
DA ISEY) ey Aaddl B sa apil G glulS ol o ) alis ale

Al (e Llad Ladiall Zaddl) 53sa] Jaenll api € IS5 2aay Laaall sl o1dY) o -1
dendl)

O & sl e Jaladll A5l 5 5 4l daasd) 50 gl Jrenll apiy Lial) b)) -2
L JaY) Al sk GaaS) 5 dulee auiil

¢ oY) ¢ Gablall ¢ Alaay) ¢ daldey) ) sasall (s Baaaall G pE5al i -3
. SERVPERF z3sai (385 daall (5 sine apil Apulid 3 38 5 (Lous salall

-77 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4
4
=
o
L

3 9 a wJ_h_..'JH_-"_‘i“ ' i) Jia il

L dalaieY) fpe Alle Aa 0 e Aaad 1 ad ) culhadl)

oo ot e Uaeall Gala (e Baddl) 5asm anii 8 p05al aal e alaieV) jdige e
e Sl ) Gilhad) 13 ki DA Lgidlaaes bage s oligl o dgall 5,0
aal il il s Y A sald) a3 il sally 0l Arddl) il gall 3 gl
cdeadll el Jadl galal L plal sy 3 Adad)

D AalaieW) pdige (alat Ay gria cilbd Y

et o g Augall Jaly 488 by ) zlisd gl g oUaaY) e 408 ot b dlee
Gl aEl oda Jie GIA 8 4 gris Lpaddl) Agall 4a) s (€1 ¢ Gl GLaN agae xig dardl)
W2y

Clatiall ol e oS D) 5z ke o alad 8as g ) Jlail] dle -1
4 oAl Gl G Juadl aan Y el e paSall o Lain ¢ Ledsud Ji Led e dunadl)
Gl e A damia dend aall laa (8 A2 I8 ¢ Al @aud A Sl deasld)
2238 Aleny 43 Jlie Aaddl) edia 52 yuadll s agdl) e el )y il 5 e Jd e eUasY
c Gl e Al Gl ol

a8 515 ) Apadd O5S Leale deadll L lad asas o oSl DA e oS A el -2
Ay Al el iy ¢ ugale ez e daadd) oY 1k elldg ((Jreall adil il e
Aoy dpalaie¥) 5 A8 A ¢ Ao pimse oS pladY) e Aalid) A e oSS DA (g
ey 388 ¢ Caplall (et ded 8 4G A )2y & e ¢ o g ge JS0 Lle oSa) (S5 Ll
¢ panill Alee 3 5al) 1aa oliad M) cd ) e Gl pandiin 8 AR da 0 (gl
o) o1 Lege oY B gl o (e ae ) e

¢l 8 and mllad pe 3l cleadl) dle 8 aud de A e " allias o) -3
Doy Ol 1Y) A8 A Lgd 8 Auee 200 Al Aaldl) e maaa U5 05 S Aeadlld
el el B2 ) gag akaba) s daeadl @il of L G ) el S BlaYl daesd
c oY) Leallan 5o i€ g gy iy guatll Jalial Adlad e SlY ity o ey (s gD (1

Oe Adle dan Y Jsash ) dnsall Adag s Al adedl) da s 0l Gae Lee iy
a3l e le 5 Jiay eUad¥) e A8 cladd a0 ) Jpa sl o Lgleas 8 480 5 LalaeY)
lgdliae o ddailaall gasil) 138 dgal s lede Gy ) ¢ Lpaadl il gall

448—4460a‘L§4LucA)A‘JM\AAB‘é_1LA(1)

-78-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4
4
=
o
L

S ity a e A i a8

P dasdl) ol B JAAY (o0 Lgy ALY caal o) Aaddd) ;LG

M : a s s e Lpcany aaing 4130550 2] Gle gane D ) el st oSy

L Adaddl) anabi 8 3aLAN -1

¢ ledle Jsendl dlaie] 2084 5 Aa2al 53 sy Aealdll Al 5 38 0 ey Aaadl) sy o) 5N
Jsl s pomaa S Aeaall olal a5l Al dwsad) @b 4 Lgiead Jlae 8 3000 dusgalld
G lisssall a Aeadl) olal Gy A8 e dle s ) et 3 il salld ¢ 5y
D bler Gusaiil) (5 e L e

a5 of Gatny oSas sdl 58 %100 Loty Lgiead 3 483 da 0 ) Jseasl) () -
cARiad ) Ll el ] jlad g A gall

& onlelall Ay ia g Bl IS 8 2aaa B3 ga B83 5 Aaia o ggde g O ped) (e 4 -
C Y Al s

2 lgilioSa g daddlt Jalddl (yandl) -2

pe e i Wina (ge KU Lt 2ty Lpeandy ol J (5 sull 3apaal) desdl) s ddee )
Jaii Walie saall eadll 4y et g8 ¥ dpendll Glawsell o yoalld ¢ Zaadl) 335y 4
By a3 o Ll g 8 i adl Bandl saaa aluld) & ki ) Zalil) clasal
O Y Lea U8 Ly a0 ueall (a5 A sale gt dandll o ) ) 35

il 13 e bl e LeiSar ) ok e G o dseadl) el Lo qang @lld a2
FRGYS TS DL S S VIS SIRE PP WO DU S PERU R PRSI o S RPN
Oo S ia deadl) daay 38 o S )l adSl o) il s ) Lgal alalal
e Gl e lagld

DA Jal el gl e o aaall desdll ldl s gasd dilee Calla
2yﬁﬂ\&é)U3N\MA)AJ

Ane Jlpa) W Gld dey ¢ sa0al Aeadl a4 S o)) S 4l UK dusall i
G JSLaAl y dadiall Aaddll ety Led agilen iy agd )l sla coldinall edlaall (e 53505
- ol o2gd L5 Lebans o Jaall o Lgssea) o

L £ e vl e — o

L 3 asenai s dael Gl ol sa Lginaa e U daadll (s 3o () aal )
el A8y 8 5p ) daisy ) Ll (aiS 8 sac Ll daxall

-79-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

13

Al “ SJJ TJ—..‘S h 13, — '.Q A ‘-’ Y “d - ﬂ\

[

3osa b ledal jay dendd palic JS1 padty aphadd st e 3le @ deadl) araal
Olalal) U (e 4950 Jgnsy L sale Lils  Jany aaensil 138 Jin s « ((Flow chart) Ggixs iy 2
dafiie 48yl A all a3y 5gb ¢ A galall e 553 nall Aexdll e Jalail (e Yoy deadl) apail
S GLES) e leSay oA e daeall lgatls o Lealid) ol g Aot ap Jal po gl
C Jalls Lisan iy sl (Ao dlaiaall oY)

L Aaddl) A day il -

3a3aa]) daaalls ¢ deadl) daa s 483 (lacal K Cund Leand® J saaal deadd sl dlee )
gl 8 et LS ¢ gl Gl o lgan® Ailae day Lpanil jatuse Ui 3 sa g calla
IS8 i) peaiall e adiad ) claadl of 3 ¢ L alailg gt e Jeally canlid)
¢ AT G daee e SAT ) gane e iy Auilaie e ciledd o Leali Gl
Ly Jlaal A8 je Lild Leand 8 deddll jasd lid) dglee 48 il lage Ul
o el day Lhisa

AlainY U 4aadl 50 ga anil gl il ol o) ) il sall (amy Lgweadind Al Gkl (e
Z) AS 5 agilal 538 5 eDlanll (585 (pe BaliinY) ) ALYl ¢ ol pally calalall 5 e Daal) &) G
C Al 5oy kil il

s dgal) JA00 Al A £5y -3

3 ga s conl iy Aaaiall Lpalatill pualiall Ge gene (o paeill L) Al mllaas aadiny
Jals dae 3o 85y & Jaall s (5l uaially ddasi o 3is dedd 235 o dsnsall (S Sn
sl

O b Andall dran g ) me s ) sam ol AV Tusalls cplalal) G luy clalay ()
ae o ¢ Aaadll ol (g gt Gpead 8 cpllall de ) aae 8 clalady) eda Jadiiy laeDlee

.Quaﬂ\ﬁaﬁwi}ﬁjﬁésM\eaj\}jwwojsﬁj&d}z
b paclud) Clel oY) aags ¢ clelall oY ulee o o Gpeadd) Glawgall lad Gl
Aliadll ALYl ¢ edleall e Ledlalas 8 A8 cula e 3l ¢ saua Glead (s

c Al el s e iy

- 80 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4
4
=
o
L

5 A - 5 h 1\99 — '.Q 3 ‘-’ Y “d - ﬁ\

D Aaddl) Baga gkt Y duaal)

Gl o LulSe o ddailaal e Al Say sasall sl a5kl ddee ¢
e pendl) el S A i) G ) Gok Jslaie Jadl 13 g s ) i
5 gal) Bl AU A gt J ) cullaal)

angll A )5 duwsall el auaty daeadl Liay Gaiad ) Caagy sasall 50L8 Bl
D0 e el 13 (855 Jaaalls

L Akay) Ui Y

¢ s (o Cirgdly ¢ cpmadliall Lpally Aliadd) il 5 oOlend lalial sl Aajliay Blays
sasill Dlind Jal ey ¢ lgpudlios Lelee olad Lo all Ll Lpaaglly sl 5o clly
ssn Jlae b Ll jind oms My sl i Loy 3 langdll dgal sl dalidl
Dl U daim g LS ¢ cleadl)

Laadl) Baga & Ay U (12) a8, <

-

53 g Al )i

Source : Jean Michel Momin , op.cit , P63.

Lae Galainall 5 Gadladl eDland) 5 Gandliall Jsa 4 )5 pal) Clasleadl b o dddy) ol Jasy
A gl Lghan mangh Bisb e @l (8 Lol s AlSa) Al )3y Aswiall BLG sty rany
REEEENS DY

D Abagical) Aaddll aladl sgdiall agaasi ; Lild

laobed 5 dendl) (aflad a3 e duswiel oSar ceMeadly Cpdliddl Jsa Claglea i ()
2 eDlee aad Guudliall e adie JSGr5 daenl) 428 5y Ll L5 cds salal) 52 5 A salal

(2) : Jean Michel Momin, op.cit , P62-67 .

-81-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

- . bt

alA “ SJJ TJ—..‘S h 1\99 .! .! '.Q 3 (s il \ “d A ﬁ\

[

Db Jiati Ul e ae 2eaall el elaall aasl olé @l ) ZELaYL (el eSlaall slia ) 5
Aaaall 5 naal) " Galliadl) dada " (S sl (s i) e -1
Ldlea DA (o el L 2 o djladl spe gl Gdsd f i (s giadl e -2

A ey
J) DA e el mun 6 (e Adalall cliia) sl Biiad s Al 1o )oY 6 s e -3
AL
(13) A8, Jsal
Aasil) o130 559 e aadaiil Aaddll alal) sedial)
Gsdagiaal) o Sandl Cdlial)
dLayl) AU
A 4
83 gl A il
plall glal
daaalt
Source:: I [FWUER 8 ) g e

Jean Michel Momin , op.cit , P64 .
s B ead) dbliw Laad - WG

1 5y s e Ll Jand Laddll Jlal) edaall Lasl 5 Guagiaall eDleall a3 2y
¢ gl s Gkl ¢ A Al o ) sally dalaiall § CanSill Ay g gl Clel aY) st aay s ¢ deasl)
Gaiat s JlaeY) 73 5a8 (3iiaty e 33 sa) Al 35 () ¢ Japdadill y gl 5 Jlai¥) ¢ alail
D5 sl Al o sy A SN Llad g ¢Dhanll Ui s Adleiall CalaaY)

-82-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com


http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

2 Al “ SJJ =3 - 9 h 1\99 e '.Q ] ‘.-? I “d - ﬁ\
(14) 3, =
JaLadl) ghat g dua git B3 ga) Ao
Ondagrial) o Saadl Calial)

dLadyl) alkai

L) i
34 ¢al

5agad) dudlans

K B 9 e
44344

Source : Jean Michel Momin , op.cit , P66 .
L o Sand) La ) anli aldii ;- lad
b 5Ss Ledlel o) llad 3aaat g el (a8 Pl (e dsiall (S Jieall Lia ) 2 )
Do) ALYl agd Ladiall hladdl oladl agil o o Capaill 5 agilad 5 aat 5 ¢Dlaall ¢ la¥L
CeDaal) (gl Jalay Juind -
- eMandl Lia y daldll gl —
- el Sleall ga &gl -
clamdl laal -
Sl JRAL Gl ma 5 S

-83-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
L~
4
=
o
L

9 A wJ_h_..'JHﬁ‘JA ' i) Jiadl)

(15) a5, J<a
Cppmnil) Cings Jranll pliuay) allas

& Sand Cmalial)
RYCXVRAA(l

£13) 3 g e
B daail)

Source : Jean Michel Momin , op.cit , P66 .

L aiesall Cpeantl) AU C Lald

QS5 o Sanl L Fad e caeill Jlae™) iy (s gine e ol il 26 jaay oLl 138 g
OSars il 5 mpall Cpn] Zaliall a il Jlesind 5 ieal) Gpeeilly dalal Cilleall dlla
Dl Ul PA e ly s

-84-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[

Al I 34

(16) o2, Jeid
LLEL ghall Chagy () g ) alﬁl
& Slaal) Cdlial)

Odagiisal)

4
asal) (paalil)

550 Al i

o) 3 9

SN ﬁﬁﬂ\

AN R TP

AADl

Source : Jean Michel Momin , op.cit , P67 .
DA gl a5 el sald AU el Alee ol 2 Bas Las
sl pald Al alai aumy -1
Jaadl o) Jal (e daasll alal) elaall aaan -2
B3l Al pum s Pla (e Laliill skt g 4n 53 -3
Lbal el Jraall claal) e slaiey) -4
Ll ek Jal e Gpeaill 5 apill dlas aum g -5

-85-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4

i

L Jenl) pa ABal (b el (i ;U b

s Lot ) Asent) sl il Banded 536, annll g B 3 el yin
Giob oe Aestll 52 sa] diese (gt Fuee Jish (Jsanll o A8Mal ool 53 ¢ 5l 3 Ladsns
G35 Ryl 43 s 53 IS s g (0 Lol amnial Anil) Jpanl

D KA (DA e b main g (S ¢ Jaand) il e desd) clioal 5o
(17) 8, JS

daddl) Baga (pwnd ABls

2P| 4l diuag o araaill B g > Sl ga =
: Laasl) 7 |
i ‘ ‘ 1) cieal =
i Pl Sl g L (hﬂ-“
W'“ L‘“,‘,‘“ daail) ’n :
—r— 38 ) il ga :
Bagall Ao ’
‘ A 4
829 £130 B g s
Ga gl daail)
| v l
: O amll i
! Gk | s
| A gl | b
! | deed)
| Lo g Aasil) r153) Julas «

Source : Forman.B, Du manuel qualité au manuel de management .I”outil

strategique , AFNOR , paris, 2001, P94 .

siry il s atliles s dilals G el Gosndll 35 IS Jaeadls Fustall (e Jlsd sy
Liasa e Al cilia) pay 2anl Galliad aand 5 Lol Lo 3 cilia) sl ) Lten i
sary ¢ (el s Jueadl G JR1D ) Rassl el S il el 038 Janim dars ¢ leani U

- 86 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

13

Al “ SJJ TJ—..‘S h 13, — '.Q A ‘-’ Y “d - ﬂ\

[

s sale) 8 apiil) &E Pl a)aly A8 Gugied) o sl dlee S5 el
el 55 s a8 LD 5 aeld liial g g Al

s ki g 33 sall Gawat Adee Jaadi i jal Jandl ae WD) 6 el o) Jl oSa 4dle
¢ e Gl i sac

D Jaand) JUSTH B B 5 g -1

S5 aDlabae Jlad) sl 8 deadd) e Jpasd sl 8 Jeall Lenzmiy ) 5 5l )
¢ Llaad sagall (5 gises Ausiall Jon alleldal s edll o130 lS) ) e Lule 1,8l
sl el (DA ey ol aelany WDlae Uil 5 3l duwgal) e oy Sl
¢ donlie e s Ll A dueall e jual Gl el Jerde sy Dl oA Jiealld
oy il ¢ Sleall pdle) @l s ¢ Ol B ad) ada s JOall s (e @l Gaad (S
U daie oSUel s cleld At o ¢ A sally

D eSbanl) (o glSE pa (Jaladl) -2

CluSl @ly aa yy Rususadl oIV (5 sine e olia paal dan i oo 3oke Jaeall (5 S5 ¢
P (|

Lee &l v ¢ Q¥ Dol ¢ @lgldl ¢ il Cm e W 55 ae g Crn Baddl) aais aae -
- Jrenll ool JSUie 2 ga g (B iy

agd o agisdaae o) el sl 5 jlee Canual A duiall 8 A& G ddlaad) Coen -G
- ead) clalial

el Aalad o o) pal) o bl ity S al) 2 56 288 Jranll Gyl (e i) 4 slie -5
cowill g Jrand) et ) (s Lo ¢ Aaddd o Jpanl) clllliag o i

S A je e bk dadl adie g Jueall ds) gy 38 Zeadl adll § Jaeall Zua) 3l Allad) -0
Ay ge iy By ¢ AV Gkl ailaii g aBleld e g by ¢ Al el alls e
C ookl G Jalaall b eI

Aol o Jpeanll A8k o bl e 3l Ladh e Dleal) o el -

o daandl gl Claglaall 8 53 axe 5 ool ali -

- aenll Cilad 6 ae Aediall Aaddl) 38 5 a2e —

F Lo e Dandl (5 S ae Jalaill Cdla) (e el (il amy 7 iy (sl

- A el Aaddl) il gieal ¢ Dlaal) Cilad 5 e o el -

C S ) aal) sl -

- By shaiall L sl Sl oladiind 5 deaddl e J geasll clillaiie Jasati s Jaall Sl ja) ol -

-87-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[

Al “ SJJ TJ—..‘S h 13, — '.Q A ‘-’ b “d - ﬂ\

CAeadll o)y die 5 hlaally el A0 3Y Ansad) pe Jalaill 3 L) b s olasall aa -
c Y el ey dauaia A8 jlay deadll gl -

- eManlly Jledl) Jlai¥) -

comilal eMaall e ddaslaall g oaa eDae il Caagy (a i ) OISR Jygas -

CAeddll s 3 el 3ty Jaenll a6 slai -

i) Joadl Canda g1y laiiad e Jaall -

- eDandl (5 g8 aa Jalaill da DU aLE Y piag -

gl acal dyalat AElE ) glai g dyali -

@ Luodd Jraal) g 482l Jaa -3

ob laall 8326 o Gt Al e Cang (31 s 20035 52,050 Adlially aty Jama
Jaenll (520 Lia Wl aded saaa (3sad 538 Boagd il e A4IS5 J8 2Dlaall (5] Y ) dad) i
x4l gl dpadd Jhead) pe Al Jaad o el o piag lae adlai ) Lo a5
Sl a5l e Leadl s DD 8 ol A 0 £ e Y Jieall g 2D
Cldhaa 8 pall Blas Al e A8l oSl

sl Calig o Gl cdeadly Jua¥) e adied o Gaag dpadd Jueal) pe 30Dl Jeal
S e Gapll PA e AR D) el G s daee S aldl ) il Cili sl
Gila Y Azl go Slalad SV eMaad) ae dials ARk o3 Jesiady cailaliia) e
Gl G lat o sel s o Al e clgaae Jalaill b (pege Fuasall aa) i dl) ¢Dlasd)
5 edkaadl g g o Glld Sy " e Dlaad) Alaine " Iy Gy Lay agieddy o Dleal e (o il
doa i aad LY Dley) s JlaiVl Bl s Dlaia) LSy el Y ALYl cagae Jaladl) 44y )l
Coaall Jal (e e i) o Bssiall ad e Jlaniad Jie cdpadd ¢Meall ae A8l Jeal ]
Db Lgie allaly WeBlae sl Y ol Al BlA3 S g cailie ) daady Jaee JS Al e
Led) Galimiall e Dlaally duals (530 53 oL 5 oY ol 2L 3 zeals

L Aiadl) Balgd Jo Jouaal) g 80 sad) ABES y ol 1 G culladl)

Gl Gl 8 (3 gl 5 ¢Lgiiintl A i) dusssall ot 3 CalaaY) (e Aadd) i 8335l )
osae 3asal Jaa () el Lot o Jaalls Rugall Jals sasal) QS L, gla
Gkt 3ok e Al salgd e Jgand) duwsall o Jeun Z8ED 038 35 ¢ oLaiaY]
o ool Ll dalal) dallall i) sall 5 juladl)

(2) : Jean Michel Momin, op.cit , P166-167 .

- 88 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4
4
=
o
L

S ity a e A i a8

© Bagall AAE ol Y

ALl 5358l 5513 o sghay Jasi ) 5 b oY) Jlae 3 Al aaaliall (o 53 sall A8l o seha iy
D Baeal) ABES i i -1

Gl Al JSLil) Awsall gzt aDA (e M ) L e sasall Al oo
A Jay) il giall B8 3 el agumey a5 Gl gl ea g slalall Leleay 3 Clalat)
Wizl Jala

il e 38 ad 3 ¢ Basal) A8 o sedal L 33 ganally Aaall A5l ca el 138 iy
S A &y Sa)

) Sl g ) e 5wl 5 ol Laai fge 5 le bagall A G Jsl oS
Qlall Aliey Ay linadd (et Auwgall b sasal dald Ml il 53 Jas
Ll el

D Lad 30sal) S e bl e g el (S

DAl paga 4385 -

A pal) Adlad g 3elS e Lulus 555 Al A8 gl Laladl 5 Claina g ady lale Ll e o
elhadll o lid) ¢ Jie

; dla) aga ABlES — o

dal e cacliall Jead ey ¢ oDlaal)l dland Jal e dnle e il gty Gl DA e Law
cAlad S gt 5 Jreall Lia ) (B3

T Bagal) ABLEN ARNSAY ) -2

@+ gl Gund Bae ) 50 5al) 286 anis

L Al )

Al clalad oo liae ST gan e Ly g ¢ Aala 2l La ey 0 LY Gl s al
aan3 L 5oyl alan  Lmea )0 canli Y ¢ ojal lu e 5yl ST by o 4d sa
R WL [ FURR PO EG: I IRCH I I W RO UPT I BUPPPRICT I P

¢ A laal AL bl Alse — d il 3 — Basad) A Ly gkl JalSia ) sad ¢ ol i 0 (1)
. 17lua‘ 1998 « ‘é_ﬁﬂ\ 222l ‘o)Als]\ dzala
174 (o ¢ Gl gae c ala g Ji5 0 (2)

- 89 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4
4
=
o
L

S ity a e A i a8

s Al sl ) fad o

S Bl Y el gl Jal e g5l el Jlaadl g sac ) Y Us dag) muY) s
al gall 8 cplalall 5o yall Jaghadll jig cum o Y sl of 4 Juas o ) i Gl pa
c DY) el e dnaaall fLaY) Jad Cangs ¢ Adiad)

D paball M\—G

P e ¢ 4ay pual o ldlaal Bias o dsal 5508 e 25 335l Gread ddee ()
daliall (e il Pliind (e LeiSa Loe ¢ Lelleel Tama ot 5 Led 58 sl il slaall Pl
D elld kg Lega) 5 38 0 clangl) ol

e 8 G ¢ Basal)l Gaaty GBlay Lad b jolaall ) Jeall & d2dll 0 e sl 35 e -
kel g Jpanl) lalinY Lpagh g s A sally L) 488 e

Oalalall sal " sale " maay o @ A5 el Jandl (e le Ja el maay ) b5 -
-l sl d8S

Gle 335l cpead ) Aald dcay Wall 3 )oY ddle ddiay Gyl cloact jlany o 554 pea -
Gl (8 L 5 Al i g Lel sl (8 Busnisal) ol g o gand aniay Lintl i Sae Jiay 4
5 A

s §aead) ABLE Lulul) Gl giall -3

© Leaal pealiall (0 de gana 53 g bl 4aadl 33 5a (5 sionas o83,V ()

Aabiall cilasledll a8 DA e G Baah ¢ Lele Baliall g saeall Gl & oY) Gla -
s Jalls o Ly Adleiall JSLadl e Gooailly rens Les ¢ Al sasall sl am il
A asal a8 5 calelall o s 4l sasadl sl Jae gy apiil Aaladl 1) Jilal)
C OSSR sall Cilaal g Aalal) agdlaal (3an

O5Ses ¢ Leimaalp Basall sk dglaad Llall 5 I0Y) aes ey 1 Ay Y Bkl s i -G
D PR e dlld

Csasall Galaa 84S Ll el -

csasad) il pag -

33 sall Calaal iy anaan -

c o sal -

(el sasa o e ail ) s el dalal) JSLER sa Cpalelall il g3 -

ol 5 il ey el g -

-90-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[

Al “ SJJ TJ—..‘S h 13, — '.Q A ‘-’ b “d - ﬂ\

Aabidal) JSLaall Jlas Lgdgatdy Al cilal) 81 (DA (e pogdail) dgen 3 3 8] S L -z
. 33 gall

sty ¢ 5D A4y pall Claglaall 585 Jo 48 ) Ui ae by 4811 maal 5 olas asa 5 -2
)0l 5sS5 of camy ¢ Lo WS Ja e )0 58 S0 s b () g e ol )
¢ clid) ca gl bl sty o ol ey Alail i b il " Y Ly, e
- Aaidd) Ll el jaY) aamgs

D Al Balgd o Jowaal) ;L

iy gl s Al Gbaadll o AlaYh deadd) dunsall mesy Jreally 4a 51l o 5ede A8 ()
e el da) i) Ay Ll Age JS8 ¢ 408 83 5a gal) Jamal) 5 Lehalds s

¢ eDandl agd dal (e dsssall dgen dm 5" 7 Al Goay M daeally 4n il oladl b ol
Gl Jpanlly 4 silla I Lals Ylad s S ol " andliall o Jmdl agile ddailaall 5 aguas
el AgUadl) salgd 8 i Aled 513 e alaie WU ¢ Aiuliie g dday jie tsobie 3y ke (e 4ald
. 32¢al)

Jslall ey 8 Gl (e 311 o3gd Lo @l ) (S deadll ailiadd Ll o ¢ g o
S U e Gl e oY 13gd dpendd) 3l 8 50l g g e 4n) 5 ) Gl graall
e SN o oKars sasad ulad dilhd) saled o ledpan (e daendd Auasgal Leins
CHETH

el LSy LS Lgmami 0 el DA (g G gl 4a2al Jas e diUadl) s0lgd Jaad -1
Aaadl) o Cpeatl) (i

Leanlaii g e Danll ae DY o 5y randi g =2

dos3all mand LS ¢ Jaliall Ulall  Liall il giall o Jpeall pladd pUai qoia gy eanss =3
cedaall Gl g e ) painly g il

Al dlalal) Ledilla 5 Adled ol ) dasel) 0685 -4

Lol aae 8 Sl 8 eans LS o Ll )5 Lelad (e Gindl s cldl atV) dallas (e oS5 -5
Cdalae) ) Blall Jea g o Dlasll (sal

(2) : Jean Emile denis, et al, Orientation vers le marché , qualité des services et satisfaction
clients dans le secteur du private banking , la 3™ international private banking retreat , suis

banking school ainterlaken, le 3 septemnbre 2001, P 3.
(2) : Jean Michel Momin, op.cit , P169-170 .

-01-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

13

Al “ SJJ TJ—..‘S h 13, — '.Q A ‘-’ Y “d - ﬂ\

[

Y Aasall a8 LS g g el 4l Ansl Bl am gy sl e dsiall (S -6
oY) Ll B 8 ) o) sall sk

cleadl) Jlae 8 53 sad) Gaeatl Bl oalially 3das o L) 3all 228 S

Al ad claadd) Jae A 5asall e dalaall saleds olaiaV) 50l ) s dpeal (a0 o JUaS
Glasal)l oy e dala V) 13e Loy L i 8 Feadd) il sally Gl cialgdll o0 % 24
el olal Baly ) 8 Bl o2a Allad 5 dpeal (o dpeadl

el sld 5 Ay oY) closledl 4l sale) by Apeadd) Glasall 8 sl sk )
Cua paiall Gpeatl) D) Saae Jiey Gus g bl ALLED sasal) 5y et SN Jeal
C I ENV s Ja e d8lS Jad

alawind o Ape28)) Al (S 6 eall ey 3asad) ulad diladll salgd e Jgeasl
CAlLal 3o a5 )y Gk ) J geasll

- D 4 i 2 ) sall Japdi ¢ ad ) cullaal)

& Lol eS¢ leadll Jlae 8 sasally Gl L BS U aal (e 4yl 3 ) el e
Qi 8 Aaadl edie Jaad Aeadll AEERY 5 A saledl) Lpalsg o Lgd 2 8 Leadll ey
eVl Jamy (oaall AL aae ) lean®i J8 2addl) 28 je 2o Gl ¢ oDlaall e Jual
Oaleladl 3 l6S o 50 IS ading Jrand) pe Juad¥) (Y " Aliad) ddaal" (o ey Lay 6Dl s
o el olad agilS sl

aiad Al Cun ¢ Aussgall (5 inall JW Gl pandi (B 0eS D00 o) sl dsaal ()
3 il o sading Galalal)l Wl ¢ cileadl) ofd A8 e ¢ eDlaad) bl 3aclE ¢ JLady) ¢ 3 sall e
Al i) 3 ) se Ji e A O3 ¢ A8 prall 5 ¢ Adlaadl) ¢ i) Al e

Jaee " Ll ALy 5 yilee Aadi jo o8 5 las dege Claddll 3 5a 8 Ay il 3 ) sall B4 )
3 salld Gl ¢ 5 il e ladldic) g ¢ SS1 gatig (o5 AR oda fag A" Aerdl) adie —
il saga 8 aSaill e ale Ay il

DS (nsma o 3855 A 50l 0 ) sall (ady Lad Bagad) gl g sl dlac ()

: &g il e liS gl ¢ obudS) ¢ aaai -1

e lolalia) Aald ¢ QN A, el sl sasd o Y s Lol dansd) Baas aa
Gyt Cam sl o3 pe Uil oS asaliay o cany Aawpall Adaid gl ¢ e i)

C@ e al s Gl ¢ )i e adieg 3 Jead) e 5ol " Ll e 3l i)
(2) : Jean Michel Momin, op.cit , P153-155.

-92-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
3
4
’.
=
[+ 23
L

g e gt § a8 L) fa )

DSl Jsal P e b i g S
(18) a3, J=i
e S &N e

A KK S0 Y

S g <: sl

8 —ad)
LT
+
3 ylgall

Source : Jean Michel Momin , op.cit , P154 .
DS A gl el sand (f dswsall o ¢oban lead an Glaa Jal (e
Al olaY A g el Ay ey el el Al ce il sl -
c Gl 7o) (A Dl L) Ax jo daat -
cAeadl) o1aY 4y peal) Y s -
o Ompaiall AN il (e ¢ e ST (e A sall Cilalia) b aSan Ay e -
LA gl 3 ) gall Lpaudaiil) ADELNY) b aSadl) -2
BT zagal aa g &1 18 ¢ Basall st glas e Awgell B edatill LY oSS ey
e 3185 ) Say Fadd]) Aua uadd dadial) deddl) sasa 8 OO iy i dedlly pals
D shle eVl G 32D o Asgall ded A dpadas
e Sl ADEWY) e g s Ayl 3 sl aias o A Leasll I Lalall dags -
slaa ) Jal e Jaip¥) a1 Gany By ¢ Aadgie (sl 5 la s ¢ eDlenll Clad
. Dlanll
Gl (f Al o cang Lluln 3 aSanl) g deadd) o) 8 CalaY) da (e caganll -
cdeadl ol Aala cled ja) s pulaa
Do gl Apelat JKA e Gl ) il Gliwgal) Losee 268 dpagdanl A o)
ol 5 A3 el ¢ el pia g ADUELY 5 ¢ A el 5 4y S 3

-03-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

[
D
4
4
=
o
L

S ity a e A i a8

L A Juall) LA

o3 o Cua Aalul) e Lpailiad cabias daadll 3o ol it of ey S Juadll Pla
5, aa Glaie cleadl) 8 5asal) asgie of LS ¢ Lgadiag Jadi je deadll ol Jead (ailiadl)
e adiny Aaadl) 3agm ai O LS ¢ agilal s eDleall Gl 55 clals A e Al
(e Lgede (e Aaadl 305 (saal danall Lead Jraall pimy Al ¢ Aeddl) (alliads Adad je O pliga
il ladll o123 4S) 50 5 ¢ Anludl 4y lad s 4d) g s duaddl) allalisl 5 Ll 4ilad g (DIs
Gl e 0 S a1 o LeS ¢ dsgall Sl dga Gl s o Dleadl Ciyla e dandl) aiid
Losaldd yie s A saldll il sl ety Cuay deadl) 21aY a8 ) (5 siia s Jeal) Clad g o
AL

skl Gpeadll clilee (Joo Cal gy Ll el Glaay dslhaall Basall Gl e Badsd
Slelya) pshiy Ay laY) Aalall oy 30 sl e duiadl Lo asf O il
fe Sl 4 Sl e Gl Giok e ) G e e s A pdal) o) sall (x5 Jasd)
. Danll

-94-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al Lol )l (g giia (uldg Jaall i) - G LAY i)
Al Lol (g gisa (B Jaall i) 1 G LAY i)

il (e ASHaal 3 sall 5 Axdgiall Basall G ga sall ol aiYU dagi e deddll Bags anii )
C1d et 2 L 5 el Jal g2l 5 o Dland) Cilad 6 A6 jra g and o Jandl gy A Jaenl)
BNSIVES EUAPY Py DRt PV R-REN

ulld Gt A e eDlaally il Juad @llin 058 o g Jenll e e caailly
g e anld Bk e dadid) Cleadll e oDl Lia ) 48 jae ) ALYl ¢ @l sl
, Aiallee g Aeadd) apai dglee A JIAN aaai)

-05-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al Lol )l (g giia (uldg Jaall i) - G LAY i)

s edand) cilad gi 3 0 J ) Gaasal)

o jad) gl ¢ agilad s DA (e al e Dleall Gola (e Aeddll B sa and (ol Baw Le 8 Ll il
daad) apenai 8 e Dland) il g 22l dssgall o Y Gl Dlad 435S 0y Leg 43528 5 e
o) ) 13 65 i GUAL Gl (e SIS ) agilad 5 (o gial Wy Laglal () o 5 L dediall
Gyl ) ALYl agre Jalaill 2885 o Nanll gl o SIS Jrand) gl o) 580 ) 8 3A3 dal
Clad il 538 5 )y Ay Led b Sigall Jal gall g el il ae e

g Jaladl) §ihg edaad) o) ol g Aasdl) o) pdd B AT al ye G cullaal
AR I I I NPV

oo gilad Gfalll Ge dael) = 8 a8 o) Il Sl J8 dal e e o) i ddee S )
s in daenl) Lo e dal e eed dlin ) o Fsmaal Zle¥1 5 ¢ eDleall 10 bl
Ul JSA PlA (e Leania 5 (S s ) ) daleny

Al o) pal dles Jal e (19) A8, IS

i_alal) gy

A
il glaal) ¢ iadl

A 4

Jital) oy 8

A 4

P

A
g gidad) A:u a—Bll)
Source : Monique Zollinger , Eric Lamarque, op.cit , P34 .
5o Led s llee a5 a8 Jal el 03g o) 3 (e dalee gl i o sl e ol A
¢ JAY daee e calidy oYl Al cleadll O il o aaiad 5 a0 Ak g 406
eandl e apal o) il Alee Calinn Jlall o peal @bl e ial Al 8 4l DA iy oLl
e e Jsanll @il e Jisa oo Gangy 53 daendl 0 5 ¢ i) 3 ad) sal g1y 50 3
dlee i Ja) je DB lia o Gy o) 30 )8 A dlee Ja) el Gl IS8 PIA G

- 06 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al Lol )l (g giia (uldg Jaall i) - G LAY i)

@ aylal g alad

dalal oy -1

ol 138 iay s uladl) ANy Bt 0 Alls (o 38 asnsl Jaend) ol i pe Aalall el
OIS 138 Gelll 8 ga 50 A anls (ol cdianl) 4S50 (38 Ll 5 Lie gumsa illaa il Gl
e 058 o iy Y i@ e dalall g Gaee siie 0o JH 4l (6l o Y
e s Aalall el Al o Sas aoall dalall S5 a Juaall i S iee 41 &) aY)
L2 g

O i oS5 il S Y Al Gaenlls cJamy ALl 5 pilee 3alad) @l ) e a4
o) om ae dliy o Cag Aalal G Aalid 3 sa) Gk oo dials pladl AaSd) oy

ceelain) o 3 sl Siaa oIS

s claglaall fe i) -2

gldl o dexd Al Jlull dalall clogleddl e dndlly dierd) S cdaladl &l o) aey
Slo dsanll J 5 I3 5 4553 o glaall sty ol ey Cilesheal) (e Cn i L atlals
() s (USIA) il Gl & o oSy 4l ) cdaaall e il slel

L AR G

L Ladiny Al cJpenll 3813 (8 i) 134 g cAaladl aaad a5 jdlie (580 g3 Sadl ga
8 S e Al Gl dlee Jasi LS callaall ¢ saiasally Al Ll 3 e leall S
Ll il 58 by ¢ oAl g adh 5oe JBY gl ) Jeeall Al
LeShiay 1 e slaalld 55800 o) 8l Clilee iy Lo W ¢ 53 sana LSty 3l 5 & sainsally
e a3 Ll o ) Al ¢ oAl o) sl Addee Gm 00 s Jlaally 3daii e Jsasl
- i) il sleall Aflaas 8 i o) oS A8 o) il cillee

LA Canl) o

G s oa il Y Talis 4ile LSl 3 400 Gl gladdl e Juaal) Ly a2e dlls b
=y AT JS8 a4l s Al Gl da ) A Sl Y s el Al B s Capay
dala dm pie pe (Ja aiue S0 Gleglrall Qluis) 4 055 G sy ¢ QA Gl
O3 G bl G diaadidl EBlalll G sandiy g o iy Gl S lud) Blsa e el il

APt EPEN

(1) : Monique Zollinger , Eric Lamargue, op.cit , P35-38 .

-97-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al Lol )l (g giia (uldg Jaall i) - G LAY i)

DA Jolal) jlas) X

et (e el s ) (3 ) e Ao seae daa () o BN gn JY) LY o)
DAl *

pSay 8 gaanall yuladdl e Jlre IS ) il e all e plase IS eld e aSall i
Chaidia baga 04l o led cplelall (el S sl jedae DA e ol e el
DAl sy sacld jlad) *

Glgddy b cua dnde g Gl Tae e alaieYU a2l sacld jlad) oSa
Uil (Sar Y el aal () Ol Al (el ¢ Bacagan sl GOk (el
Dhne a4 53 Jlaal e Candl sa Al g il daay gl Gk W AT Laay
. Al

pgaa Jalail 33k g sDlaad) g g ;LG

Aaglal ol agdll 138 allay g caedlae ae Jalaill all slu) aad 0 4 s dusssall
¢ agilalad g agilala 5 agadl 535 agilile ¢ eDlaall dpaidll Bl Lagad s ¢ Sl gl
W hlad pere Jalaill 3k 5 cdpadsll Ll ) 5 LY (Sars aa a5 copad s

Lol Jrand) -1

S Al Al g ol slia)) (8 ey ailind 3 A el Jall g Jadll La Jaesl) canaiy
Ui 5,08 Cle gmge S sgd cdgle # ) ALWSU a0 plac) g il ) Al MaY g dad)
sl (g il aglatind 5o 1S 5 As ) e JI Les 42e Calagal) Cuaa

A aa) e 4,0 aae ) s Y Gl ) Ja ol Al glas s uall -

ca Y A platU ol Calagall 6y Y o -

ke ) B e (Y Jga sl 45 e -

o ot Lging 0 L) el olae S Cali sall 4l gy Loy 45e U (Bend 3 ALY dre Coaall s i -
A al) pe Jalailly | 5lE (pan £ Dlenl

Codga s 4% 5 daaaly 4nl &) 501 GBass -

- i Jraall -2

Lad 4l o skt Al dpaSeil) diagd ) A8la) ¢ A8 axe p clally Juend) I iy
oy Lo e ale Camaayy ¢ Gl ) s ey 3 0yl 4l gy

. 189_183‘)a‘LBJLNP‘)A“”A.\MLB‘)IL‘ASJ\)A]\ U}AL\(]_)

- 08 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al Lol )l (g giia (uldg Jaall i) - G LAY i)

- Jst e adlalae pie —

LA e g 4SS e iy A Gl A8 jea -

A8 aae g 4Sd i 3 AR Hhay dxe ) el S -

Oe s> Gl daa Gyl ddlxial) Cail ad) Glany Ao 48 sl 3y 5k (e 3 50a]) 4B ) g oLy -
Sl 43

DA Jaaad) -3

AL Gy g ¢ purll Fidlaa (B iy e dnaly Loy atialy 5 dlalaa liaia 4l lin Jaeall Gy
S oAY el il A e peagd) (8 LY Cuaal) e o) iy Caatyg Aleall
oy sl duaal)

o paa dildas -

caae uaal) o U5 jaball sl s b)) -

Llie @l IS LS Cupaall dn il dildae) -

cCuaall Jae deadd) g g sall Blan e Cnaal) o) e paall -

calilatg o) ) e a0 Lo e 48 gl -

cla) 8 e denly Wl padl) 5 el e el -

D adaiall g g5kl Jrand) -4

Al A ¢ Al ag) ) G dalle agal ¢l o AV Ul s Gueay a4l Juanl) 138 ey
& sdws ¢ ABIL 250 el (N e shy (o) ¢ dajiall 6500 () A8lz) 3 k) 5 Saal) clalal)
Vs de e b G ¢ 0y AY) Jae Gams Cuaall alaliyg Ao e o jua Mg o el (e dlac

ceeh JS Giny adl o et Jl

e o Ailelaa eled A glas -

c A e B )5 i e pa ) -

ol o0 alia ad 55 S dpanl g3 e ad e aildas -
, Al fia g el f (8 4ilalaa -

CAahiadl) el 8 450 Gagalll (illas 5 e -

) Gaagdl e 58l 5 Jualiil) b Jsiall e sl -

-99-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al Lol )l (g giia (uldg Jaall i) - G LAY i)

daa Jsall a5l ple g -

N N . and ) Bl aladny -

a3 el Juaad) -5

Aee L e ) A 883 e ) iy ety ) 2 e 45508 naey Jrenll 124 Casis
Cady B e s s G 1aagie cVD G sl 8 o L sl gk Y dea
13 e 13 5 ¢ Aliatin ()65 A5 aniy a3la) o V) AL QG W A e pe e a2 ) e

cadde (i Al Gl ) 8l 8 ae ) ae gan 4l ¢z s 8B sal Jaeal) Jaa g 106

B3 gane dalel LY b b elad) -

- Gls Al Jslal ) Gashall ol e jladl -

Cl Ty ) @ e DA (e Gslasall 4 5 a5 et -

s 4 8 S 0ol Gl a5 Al S8 s ang ¢ Aty dxe gAY e el A -

s Cludasl) Jaand) -6

legdl sis H3aY) Jla (o Ciay seb Ao a5 Y1 A0lSa 5 sl G Jenll 128 Caaiyg

Slall s o A seluy) & Al (5 4 LS il Jlaidy 488 ¢ ) pu lgie Jany (S

el e g Ly Bania sel S Y selia ) Asmaall (o (sSs S5l i b5 per ) pal
Aza Jaladl) 3

cdne Jaladl) 3 jually sl ) -

alSlae e ol 5 cacarll By 5 lagil -

cdn) Je 8 aSail o ey s duadi dae Jalay g3 padidl) clllay of -

cJeY) a5y A aSatl g Lluaty) -

Al el g Al ALY 4 i 8 e -

lginllaa s 400 sl Gled Y J e o A lae -

Jeadl Glaas aai e S 5 -

A e nay L dililae e -

- ol ) g s 5 B YL dae Cuaal) ae i -
el Alea 4l daae 813 Aald dnadld dicay 4ne Jaladl -

-y LS e Jalail g aings ) ¢ salll

- 100 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al Lol )l (g giia (uldg Jaall i) - G LAY i)

L Ggeiall alial) Lraal) -7

Sidivg s 023 dna o od 4B & dag Wb lpands LAY 8 aal ) Jiead) 13 aey
O e VA jaag dae delail) Gany 4 V) Jas Saee 058 o oS 4 e a2 g <3 pnailly
A ash S Lo e g el el I8 (UaaDla g LWl e 58

el Jaanll 2 b gt gla) aae g ¢ oliY) 58 A1 Mlae Jaanll pia g pae -

G claadll ) jadn A cldlall Gl Alglass ¢ Sl o jlad) 5 4s plaial) g 48 ja ai -
o sal) L

L Baa Al dedds dige Jaandl G5 Ala (8 o jus ile Galad elhac) -

-l il aallie g dn s i i plasials Tl e -

cdad)) s lead (e Rl deai Lo of i ) cpal ) agas -

D g9l (baall -8

oSati ¢ Alyshall clialiall aay Lo | yoliy de o < ) 8 slad) Al Jueadl e Caayy
ad o Jeaid) 7 dl oS seb ¢ Osaaall e A jallaall dgaats Sl 4 hay 4dl e
@A Calasall ool il als pUaddY) dac g Ala 8y ¢ <l Aapme Gl iy ¢ Aigma
REVRTN DI

celld¥) e gl apatl diaclue Al flae -

el sy e oaelud ) dapail s -

W Dl ) maagip ¢ A alad) d s jlialy Bl ) Glesledd) o gAY e A -
celladl Ggaa dlla 8 adle o

© il Jaand) -9

M) Juady ¢ las Alle AL aidhy ¢ ol Jandi ¢ de i a4l deead) 13 Caaiy

S ale ge 05858 A eel )b Culiiag die 68 ¢ AV B e ums B3 e B ) sea 49 )
. Adlia Aglie gd ghaiag aa g8 e S (il yyg 0 il o glie Badlae sa g ¢ Y
LAl e U g gk Lo 45 plose 3l glaa -

e85 5 48l o) iyl s ol el -

Al lasal) Jsm Ly ) s i) s 43 L) -

- 101 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al Lol )l (g giia (uldg Jaall i) - G LAY i)

el S e LaVL s 4 AlaaYl o e -

s ciaball Sdall el -10

¢ Ao o ool N5 o SE ant Caay ¢ Al Lea ST picin ggd ¢ DISH Al e gagll Caaig
sl Cljlaaly o iy ¢ Glasleall go Cmy ¢ @l Al g 8 de jull axe 5 o) YL Slia
o oball as) ) 5 e glaall (g aday )5 aldad PA e ¢ ailiall a3l

Cale i 4nilic aae 5 damaall Cile st sellae) e sl -

cdre axdiall ) sadl Coglad 8 daal) -

RPRAR VR P ERERIFC
- o) jialy 4illas -

AV A ) AR selac) -

iaadll edie dage Jrag les sDleadl Glpadd 8 i) ollia ol iy G L DA e
Al Jlae 3 laddll jedial 43065 ) 0 28 o s sall e A ¢ agae Jalaill & dmia
il Jslall sy il Leagdy laaddll LW e oY) dal oo glaayly Gl
- Lera Jalaiill

e Slaadl cilad ¢t il glia (A cullaal)

Cooe a8 Jrerd) Glad g e puagall g G0 Cus (e 3 bl ) Legd Ll 5 6 seia )
MYy ¢ ol il dlee Ji 7 sinally Slaiall cllginall siie) " o 4y 2840 (1993 Leithmal)
Dz i) el iy sk dgea pe pealic 5 lee e

Y ¢ L il o)) 5 dansd) (e Jpenll Clad 65 G A0l dle 00 daad) 5 ga e oSal)
BSE (st UKD (e daadld ¢ Lia g 50 gally dileia Al &l in clerdll Jlae 8 2 il
oS a8 gl mllaiadd ¢ Aeadll Basa anl ¢ Deally Galall Sl oY)y Clad gl G 5 sadll uld
@ laa i phay a2stin L sale 4 laall

¢ dadll o Jpmnll 4aifi die Jreal) 428 5 o3 Lo -

¢ Laxdll e Jsanll 4adi vie Jpeall 42y o3 L -

B2 aseie 8 lat landll Jlase b Jaead) cilad i

Lis geb ¢ ade Jpeanll Jaead ety 3 Zadd (e (s el i 5 Ase el dendd)

g a3 Lag 48 g Saal) (e ad Jranl) e Las
(2) : Monique Zollinger Eric lamarque , op.cit, P73 .
452 Lo ¢ Bl g e ¢ seall M a2 (2)
(3) : Monique Zollinger , Eric lamarque, op.cit , P 73.

- 102 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al Lol )l (g giia (uldg Jaall i) - G LAY i)

anl e gy (o35 Y siie Jaenl) sany 53 )] (e s el i 5 D) daddl -0
c Jrend) 4 5 3 )
dihie) 4ie um Jlae legin 22 5 Cus 4Dl deadl) (5 gl dyse pall daddll (5 gine alig
Aayn Jig aaill 5 BlaYh e Jesil) dabia o Ji Jladll 210V Jaead) 2a g Lo 136 cJanil
Lia )l g alaadly padipns 436 Jaatl) dilaie (o ol Jladl) 611 (5 siane 2 513 Ll G gall 43
rAUl) JSE Pl e ) e 65 (S g A sall 45Y 5 da 0 3 T
(20) a3, Jsal

i land) culad gi &l glsa

gt sl iarall 5 givse

SIS Y

Aadal) darall 5 givse

453ua6 @MCAJAcJM\M\A@\AJM\

P A0 JEal elae] DA e JSED 138 & i (Say

10 Ssasi Y sae b Mo plie o b G ¢ al) GiSe Y cad eDlaadl aal o i
ol S pe alalaty ARl 40 Al ) ks (K1 st pall Aedddl (5 dlse oo 12 b Gl
O S o Ui i (5 AT ol gad g5 ald 0 g sall 0 AV eDlaall s ey oy 320
10 G s2al Adadll deddll i jaid 136 ¢ Laddll 2D (5 gially 128 Coyays 4380 20 Jesy
il gl Y W il ¢S G Jaandl (8 Jesil) Alaiey o et 3 5 4282 20 5 (336
o A9 383 10 e 8 o) s daeal) 530 g0 S ()5S0 g 080 ol Jeal) dilaia 4
L dyse pall ailad g 38 dedl) o)) oY ¢ La g ol ST (€ (ASY) Al i ¢ 434y 20
- i) aad s yie) Laa ST sae cudal dassd) (Y T Lalaly jeid Al 3

A B e Adaal) udi ) deadll ool dulee e calian dig ¢ AY e (e Jeadl dilaie calias
Cash (e deadl) Basa a8 addiad) dgell (LAl Calids o L WS ¢ Juanll il
aandl daxind iy o2 5 Janill Aiaie il LalS Jranll Guailly el dpanl caal § LSS ¢ Jpanl
e e g 50 all Aalal) el e JL A

- 103 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al Lol )l (g giia (uldg Jaall i) - G LAY i)

D Jaend) clab i o B el Jal gall 1 G ullaal)

Sigan (A5 A Jalgall e daad st Jpaaill 5 sl Q8 4l o Dlaall Clad i (5 siane yiing
M e dbiciall 5 oDleall a5 & ) s

s duadldd) clalal) -1

Al y Apaddl) el il 2aam S5 Jreall dpadil CQllladl ) cilalal) oda i
Aot il 5a ) ge N 3 Al A laiaYl

; daadll dalial) o) -2

Ll @y ¢ 4l dalid) deadll 6 &Y Jal e 2e dea s Jreal) ddjeay &) ) i
lgle Jsanll ey Al deasll

- A8l 3 Al -3

Al aey Lghenday 458 jre da jo 5 deadl) Gl U8 (e aenl) (25

s daadldl) By ¢ Enalal) -4

il Jall 038 g Al e HAT Gala ol (e Lgland 5 Hsnsall e J& )l Sl a
el el e o 8 e b

s lpilaad lds dwsal) (e g da yaall age gl -5

s b LeDlaal Lusd) Lgie a0 s2aad) 5 day pual) e g Gl ) Jalall 138yl
G 5 oadil ) Jie agre JuaiY) s s il sl (e dael) aladiuly @l jle f dea
e 5 Ay )l

L ) cilaBgi B ) S 1 a Y culhaal)

Lo ) landd) Jom W o0 Lead 53 DA (e Leidlee a5 ) Apadd) s gall (S
Jalgall e S5 e o Al Jal e ¢ edlee g dladll Juaily) e baalaie) ) diLayl
@ 2

: dadl g age ol (o e aslal) -1

A lase s axi Y s adl ) 8 i Le (S Ladse 5 055 O Aall e 4l ey a g
Oms lein A8 axe BlA o055 Cagw a8l gl (8 Leiiad Al (S W AN A3SD 2 e lla
. lagdlae

460—4550a‘L§4LucA)A‘JM\ MB@\A(Z)

-104 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al Lol )l (g giia (uldg Jaall i) - G LAY i)

Grsndll 503 o oY Laadll el o)) 5 ase o) o G et of Aegall Sy
D hleslel

o g Landl) adia J e Glld 5 Lgy Ll U dmy g il Alaall Jsa Jadll 305 Lo oyl -
Aleal) Ll Cogun S 050 ol A (e €U (Gl (e Cangll (1aSy g 6 Dardl (e e gana
lede 385 O oS (s L A ) il s pealial) o Capail 5 dandll s oL -
A gall g 1) EDlaa

e Mand) a5 il gine o Aunnsall (G setl) gl il ani ) Coagd Ao S oLl -
ccbsied) ol el il e o) Jie

D dasdl) apads B AR Jale o asilal) -2

by Aplaicy) e Agle da pd @l Aead a8 gl ¢ 5ge i ey umaa IS deaddl o1 ¢
dalles ) dalall (e Jliss Lgslerd 5 G sall Ale 38 25y of LS ¢ 5 e Ciledd apiiy b
CAeadl) s b JSLE 5 Ul

Juandl 5ol a8 gl il inn by I (sasan Al (3 Leani b pladl Y Zendl) (i e Levic
iaaad) o) e asll gl Jally ¢ aleas dilaie (e JIE g Aeaddl (Sl Jrand) 38 pre 3y 5 Caa
U Raadl Baga 3B sad s g sl 568 o bl ) e e e S
Al Foandats Ly 318 Y ALY Leat ey o) i o) e deadll (555l 5 Jali) jLiay) cula
4 By dumdl IS Letlard o) (e LSS

L el aa adlal) Juai¥) -3

S0 aed Lgall Cladd dagda & iy agilelaia) 5 agilad 55 agdl ()5 Dlanl) ae adal) Jaiy)
otd Alls Jeail) dshiia o Lulad 3 ) sa5 38 ¢ dnsall cleadd aa jlia) e s S5
¢ eDland) ae Rl 43 a8 A Juaiyl o ) il pall g e Dlead) el 55 oY A
Jelall e et Laadli ¢ agoal Jaatll dilaia pu s a5 Aliall 5 Slaay) o (uSay 53
o leadl) ai vie Aldine JSlie 8 g 58 sl s al) iy dne AN JLaiYl ¢ Jand) ae

b a5t ) i e Dlaall (sl a5 (5 e (3585 Ciladd wh Ausnssall Sar S g

D dasdl) apali Bl -

o i) iy lae ¢ Aeadll adie 3)lee e i o daendl adiiey deadl) ani DA e
Gleddl) anadi & 4G5k alay DA e Lleady oDlaall 46 Ax 0 0h) o Jeall dcsgall
cGsmdl 8 Adliall Clnsa) (e e oo s

- 105 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al Lol )l (g giia (uldg Jaall i) - G LAY i)

iandll il Lalal) agilad g e i 0 sS5 Aaadlly Adad el jualiall ol Dlaall Clad g o
Jalaill die Jaaill Aalaiey A3 e jualiall Gl sy Alla 35 508 (6K Jeatl) dilaie S5 . L300
e Dand) Jaat didaia 500 31 A 5all A b Jamy (o) ¢ ) (gl ae

o Aediall Aaxd)) aaia o iy W Jas 38 Jred)l o alall ae Dlie 328 38 e o Jsaald
iy 2l s s caad) JLEY) oS deeell slalie jaie i Vs Gl b
slalie Jiai s deaall ddadijall pealiadl iy il Jals 4y La alaial)y @il pid)
cpanll DlaB 5 gl asdll (S LeDIA (e Jienl]

- daddl) g Uad e dde -g

(8 et afil Awngall La i ied daadd) o)) 8 s ) eUadl) dalles ddee
D)y ualdl Jaasll aedm JSGy Jaladll g deaall 4 ) 5dl) dadleally Lgaliid oDlanll culad i
) Akl el gt aodaliong adld (5 p0all 5 a pull Leda o Janll 5 488 50y 4ilS pe Calala)
A gal) il dyla )

daadl) i Ala pe 8 Aelaia) (e pad) Als pe 3 Aeadlly Lelaia) S0 maay o) (S Jealld
Gmngy ¢ Ll Jrenll ey ald daaad) o) 3 Gl il gm0l i alii o ga 85 e Jf
DAl b S g e Y Aeadll JSlie 2 e AUt 0 Sy i sl Aaadll 5 sal 481 ) (e
e aally (Blai & gay pll) 5 e Daal) (5 g5 Al PR (pe Aaddl 52 5a sall CDIKED aaas -
Lo 2Ll e a5 At i Alee dalic llXS

35 Al jealiall #3al 5 olalall Jaalis dlae) oyl e Jlad JS5 CISE Jay Bl -
Aaadd) ol 8 Jad )

b A LSl Gl gl (e et o A sl e ad o a2l dee DA e alail) -
Jaall s JIAY Sigan Gl e o) @y by o5 AT 550 Uadl) Gl 6 a8 Y (SR gy
s o Jany ) Gleglaall dlai gy Aeadll elol A8 e HUai Jaaty gaaaan Je
. CAal) daliia

- 106 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al Lol )l (g giia (uldg Jaall i) - G LAY i)

L Jaanll o laal) ‘;1.1:':.'\ : (",'am\ Suanall

AN ¢ Jranll pe ARl (8 WSl o dussgall B2 g2 o 3S5 5 dpenlly dn il (e )
BEYPRPETON [ kY PRV G YU U P I RTE PR VOV -t g B PR WG FENF R E
A nad (Jpeadl ansil) Gaob oo dead I Gaag U lY) 3hal) e dreall slaay)
el el Gl s e Ol al 4l Ll da Gl Jaenll cilad i sl

L Jaanll o) aggda @ J ) ulhaal)

g Lo ok 4 LegDa (e aals lisbe " diall alaia) Hsae daesdl Jan " 0" Y Jaanll !
DY 1aa s Led Al Al oDeal) IS o ang ¢ Lebalis 5 0Y el pda g dans sl
oDl Aladl) 3 )0 Al e LD ¢ AL Ay g el cLdY) (e Juenll Ly Cugan il
D s Y o Ll e aay Gl

@30 LagPla e Gdili s Ol pding LagiSly Lagliad ) (oandd (b (Baay ¥ oV ll 5 Ll -
el sk oyl 0 el

Clad iy Clals 48l sl agilals L Cojet o Gl o edleall clay -
cladgiy lals Al Y Gaagd S AEY) pady Lad A Sl e A a5 o Dleal
Aozl G Al Juaiy) " Ll Capd Al g e Dleall slaaall 8 Al gl 038 JidTig ¢ ¢ Dl
M e dS" D plda Al ¢ eDlaad) ciled s clala e el Jal e Jesdl
O sllaa) ge dsall Al gy o Juand)

ALll Galelad) e (SN saadl dssall i O ing da Jaeall sl JuaiY) oS (Sa
& Cplalall en Aaga iiad LSl (3 gutll Jlae (B Gpeaidall e Jaall 128 sty ¥ g el
i e i i@ Y Aeddll edie degh dusnsal

3305 ) Aessall 258 13 Laad ¢ Dlaall plaals clayl ) Wlaet (Kl cileadl) (e 22 By
OsSom (ALaY) 2aal) 3a O el dagdl O camy A e LAl g plalall (e Al e Cala g
Opmend Alany G guall lad jag Sigay ol Aplae 45l Sy LS (Jifial) (A 2 393 pe 4l
G A gall B cplalall aaes s o dalee Ll Y) Gy 3 Guaide dga g Qlla® Al Gagall
el LSt elly (8 uatide g0 lla® A o Dleall Dlad 51 ilala 48 el dpually Jsll a

(2) : Daniel ray , op.cit , P46 .
(2) : Jean Marie gogue , Management de la qualité ,3°™ édition economica paris ,2001,P96.
(3) : Jean Michel monin ,op.cit , P103.

- 107 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al Lol )l (g giia (uldg Jaall i) - G LAY i)

Clalall G )i (0 5S Aengall o i O amg el elial) didee Jandi ol (e penll daga
e e peSa A il 3okl e aoaill o Blaally jilue s o sl e s ol Aala
e dead) Jgn il slaall

L el el Cilaaf @ JUY Gllaal)

M e Jaeall sl Calaal Jias

D Jeand) clals (BES -]

e Bane il o b g dsiall galia@)) Tandl) (8 ao pual) il 5 aisddl okl ()
Sl A Gead Glals e Gooaill 4 Bl dgleas e il 8 S oA e
c4d)aa] g Aiad (A s

e G8slly W polalis L pme (e dsnall (S dreall Clala daliey vaad e dlae Yl
delanyl <yl dagi aaafiy Hehiy i Jueadl Clalad MGl cca s peal) Lglens
Apalady)

Jaandl i o 5ol ddady ol a5 A ial) o Jaanlly dalad) il glaally Ll 5 J peanll
Jal e Al g daal ) atlals Gomr aa i dreall ol ol ¢ Lo laiay) alalay) Jilas g
o Glalal) pda 5 2 Gladd aya

DS Jsaadl DA (e Juandl clala 38 jee Cilaal 5 toalie 48 jee Sy

(04) &) Jsaad

e Mandl cilala Al 3 Cilaal g t5alsa

alaaY) £5alual)

Cedleall cilala wmaad - | dalai@yl s delaayl clalay) Jly -

cedlaall Cilala 8y skl apaasi - . e Dlanll

- eDaall (sl apiil) e s - - omtagiad) ¢dlaall Julasi -

comlaall 28 i 5 Al s - - pelabin) (U eDlaall 3 ey il -

S PO (USRS W DY K P Nt o Comdlad) eMaad) @l gl Julas -

Source : Jean Michel Monin, op.cit, P106 .

(2) : Jean Michel Monin ,op.cit , P104-108 .

- 108 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al Lol )l (g giia (uldg Jaall i) - G LAY i)

L Jaant) Cilad i agd -2
138 e Gy daead o S Gl aalid S el gl g e dieall el agd )
oda pe 3850 et andi Jal e Juee JS dpaddl gl agh e duwsell ol
¢ Aaadd) ola Jd 53 sm 50 0585 5 Jpeall Apad sl 400 0Y) clllaially cilad i (3la ¢ Clad il
1Y) i GlIXS 5 Lgadia g ¢ Lguiaye 3 pall clanad) lid) i aDA (e o) aa sl el Cam
Gila ¢ Al coplaally claslaall e Aadl oDleadl clafgid ¢ Jle pa93 00 055 s
G se ady ) g2 Aeadd) a8 el 613V (5 siased ¢ Ausngall J8 (e lgie laad) 3 5e )
coaly e gl 6 e Jrag Ag e e s aa dead a Al 0 W ¢ Jrend) e

-2l Ca

Dol A8 ey cla) Al ey Juee JSI dpad sl Cilad g1l agdl

W PR PV I G R Py

Db JST ) sl -

cdiee U9 paaodd) Sl eyl g 32V ae Jle JS Gasa o)) (5 sia -

Gl ki e dal e MU s gidl o (S oOlaall cilala dilas s of o (B
IS Jilaty Caagiuy eDleall Cilad i aghy ot plas i (uSall e ole JS Augall Aldind)
s Gle aine die

D edeand) L, (wld -3

G AG kA ey dga e Bl sed eDlexdl Liay aniny Liad Jaeall slaal) alai ey
g o lad gl ae oY) Ailae 5 gid agen® Aglee (uldy ceciadl cleadd) L oS
5 A

D Agall B g ki -4

=) o Al 3 pm o A Linals 5 clardl) Jlae 8 Al (ailadll ga o
Ll e oy Al el e et Gussial) drand ¢ el 212V Jolil apdl) ddee
DAl Aslaally Sld a5 Sy s Lgiledd aass

- Gl apdil) = Aesnipall Bygua sk 08 apdl +Clardl) 3k oo sl

5 Aaaill 5 il yuadl 5 A sale uall Apalad) oda Al 3 e Liad Sy Jseall slaaYl 3
Dol Adee 8 AN pualial) Jlewivd ¢Sy S5 Aigall 5 ) gamn b Jid

- 109 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al Lol )l (g giia (uldg Jaall i) - G LAY i)

DB g i

oo Al (1Y) A glaadl s )5 ¢ Gaudlial) pe L jlie oy Aadlal) ) dall 5 el
- s gall (5 gl

L dwpall ) gual alal) jediall —

s ¢ il g bl ¢ YL dalall e glaall jias dga) 5 sal alall jeladll e
R WL PO PSR B

ALY el Gl 5 -

Aaddll i sl Cas Gl g U8 e Jaenll Lgae Jalad 0 il ) aan g Ui 3 gucaiall
Al Ol T iy eans LS Lgy Jpenll ainl) Jals 31 apaniy s sall eansy Gl 13a
Cdead e

Adlad) Jla (il -2

Ll A (e ol 8 Tansal) ad e Jidatl juge Lin 5eY) Gl

D Jranll ol Alladl) ol ool ¢ EEY Callaal)

e Gl g O Jal e Adlina g saaxie sladd @l o) asay llai (3l ) ani A e pull ()
@ ;e ans eOleall sla) JISE o Gas o Skanl) vie il 3ok

el (B edaall pa el aal gl -1

sl o)l e LY cedleall cliayl 8 Alaaisall < 0¥ Juadl e 3181 oda i
8 el Jladl) slaall (g e LeiSay ¥ Jallatl g ealiall Juadl 5 e galld ceDlanl) e o jilly
idaadl 0S8 ) Jadl B edead) pe a5 Gak ge el Hlall b il cbases sl
) slaY) Aleny Glaiall Jeall (5 fuse pmladily Laldll Clasladll Jpay culs ) dedaia
O OSaY ESaD (8 Jrerd) g uslad) ik e slral) Aland sl Lled) Gl gid)
ond I35 e Sleall JSUiay asall 53 s sall (3lial) 48 yas

el laadll e aalia ) ade e o Dlaall juag L) b -

bl 3 )5y ) eDlaad) JSLEe Jat Lo ) ol -

QN L el U8 e Al A Sa e sl (e aad o pallall ola Gla il
S Basal Fhal 8 de gl dal e LAY iy e ulSalls aclial o 5yl e
Glial plum L sam e oo sl O Galie OS5 Dlaall bl al@) 5 ool
LAY 6l g A

- 110-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al Lol )l (g giia (uldg Jaall i) - G LAY i)

teSharl) o glS& -2

Aain Al JEY) il (g cld g eDlae aglaa dal e bedlae clia ) ) dusall Caags
Lol ade g s adl gl 5 Gaal 5 ) e Daall aant (g g uall (ad SUA (e Danl) (80

ladiall Glaxdll e eMeall Liay ade 4 jeal Janid A0 < 6] G e oDl (5 K5 i

BT SV VS O PR < LRI LTS VO IS S P U PR [RE R JUNEN
M ol pae o Jaenll Juay aDIA (e cdagu

ledaxing g ¢ sl pie e panill (35k 320 o ading draad) ol it iy pail) 138 DA (e
okia) o) ¢ deadl) a Jasion o3 S G ¢ Aldaally Al 4 S s S G
A4S A5k ) ALYl Ledd el ALY o 46508 Jadi je dzall Yl Jlad Goob
G BV s Adlad e L uy daeddl o G 0 Y A Sl e b gl o K8 e
aoae ol gsie ke Jlasia) o . Lellie ady ) deadd) ae A jlie Sl L) La iiag
A sl W5 (5588 a8 5 skl B8he Jandl 336 Y ) ey G ad e dy
ol aie e Lpeill (e o) V) sua o cilal @Y1 EDlan ) DA Ge el e 4ian
Oe st agidlaw ade aé ) Auwgall AN a8 e edaall Giday el aey
DAl bl @l g danial cileasl

et oY) e pn Y slal o Jread) liic) -

el b ) g 4l saliie) -

- Ominal) GalRIY) Hma B Aals 4 SE L o Lol pens Y A g 4 O ey -
B el g i Al g sont o AV Jaa e 13 Gl ey -

L 5SS i e Jend gl st b Jaenll Siay -

Do 138 S Jaeall Jaa o) ¢ 2 )

Gl e it Y eDlaall S0 S il Al S jie (i e Sady ala) B L )6 -
s sall Apailly Al Adal) 3 UK Y ol il Jaenlld o 5

conall paddll dad o oSa IS ety cedleadl o Jida had Lgdld 8 S8 JSs -
DO g8dal) edlandly ddlaiall culad Al -3

(L)) & s ger Bl Lag age Jaas (i) ¢dlaal) o Capailly dalall cld jal) e
Pl 5 salal) agh 1) A sall Uil GlIA ¢ Dlaally Laliial

(1) : Laurent Hermel , la gestion des reclamations clients, AFNOR , paris,2002 , P7 .

-111-

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al Lol )l (g giia (uldg Jaall i) - G LAY i)

ity 13a) (6T € landl) e Bsasall (i ya ai yall 5 Gial ) Jianl Jrad 3 ol ol o L =]
¢ Lovsyall 538 ¢ Dlaal)

¢ G el ()5S i e Slaal) ram 13—

D eand LY AL g siaall o Dleally dualad) il all

s sall ge Jalail) | 5 ) o Daall 3 a0 Sl agh -

Al )l 2aaal) jualiall 7 55 -

o 5l 03 ady e A gimse ST AlAAN 3 k) Jea o Al Ll (DA e -

BCIN EEENENOE (R P TSEN AN KPS W PR

fede i o g il 50l e g il 13a ada)

eV Jlia) delleniv) DA At waad sie o) o Biaa cpa il odlaadl iamy JLia) |
Ll Al (& s gas e duee Kl paddl clially slaal) ) Caagy eDlaall
ilatie ()5S 3 jiaas Cle sane JiS35 Liad (Sar s Alaas

el Akl Ja el 380 5 el Ji ) el eDeall 5 slaal Falaie Cile) o) g -
eDaall (o € a0 satind o e olatlly (4 o) 8 dlee 5 diall ae Jaanl
eaal) e Jalsl) Jal e o sS

28l ol maud Al dnl Ly il Jlexiad BA e Gl 2Bl el — @
pe g s m 0 o) ol e @l B ek a5 o) Gang A e il
Blalae Ayl dsn o Lgdea

EY Lalail) e 58 50 Cony SN Gialinall o)) Jalail el ool Jlasiasdy geilial) Jlay oLl -~
-4l

el llead A< i) Lalawl) —

e O e B

- Ay ec g Ay~

-112 -

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al Lol )l (g giia (uldg Jaall i) - G LAY i)

CeSlaad) oAl Ll dala 1 AN Gianal)
¢ Leland s Lealus 5o gn (e SU (e B gadl (S5 0 juleal) aal (e o Dlandl sl Lia Nl ey
G Lol da o 3ol o Jeadl ) and Gl ¢ dinsall oDlaall oV 5 jacae iy 4
L)l aseie o Comal 1 & Copii SNl L Saull 3 laeldy o ddailaddl lasdlee

53 gally e ¢ aailiad

L L) aggha t J Y cullaal

e SA15 Jaandl Ly dalad) o jlatll (e 2022]) 2a 3

) claal) ol sl aae f slSWL gLl a5 " Fheth s Howard «a s -1
D)) v Jrand) Lelaaty

z s (allad o 4 adl e bl Jueall Hees " B.Dubois s Ph.Kotter s -2
2

" aolad 5 aa
Jaeal) Glad g o & ie e Uz gl 325 Ao oSaU " Zeithimal et Coll i =5 -3
O g deaall

O saad) e o8 Lebie ) Gad e el daal ol cudy s Hunt cay a4
@, <

Soad) eI o B a e il ol (elea) (e g s iad e L)l Gogey WS -5
CICRYS

e sad Alaud 0 an g cAiee Ladd @Dlgind 5 o) i aay Wl Ay Al " 1l Load o a5 -6
Cadgall e lld a5 sally ading s el jaall o)aY) 5 daenll a5 G BAN (e il (e )
C O s sl i

(1) : Daniel Ray, Musurer et developper la satisfaction des clients, 2°™ tirage édition
d’organisation, paris, 2001, P22 .

(2):lbid,P22.

(3) : Monique Zollinger et Eric Lamarque, Mraketing et sratégie de la banque, 3°™ édition,
Dunod, Paris, 1999,P73.
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2000, P505.
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(2) : Jean Michel Monin ,La satisfaction qualité dans les services, AFNOR,Paris ,2001,P108.
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