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Résumé

[ Résumé }

L’étude visait a identifier 'impact de la qualité de service sur la satisfaction des cliens en fournissant
un cadre théorique qui clarifie tous les conceptes liés a la qualité et a la fidélité. Des hypothéses ont
été développées et testées. Un échantillon de 100 questionnaires provenant d’agents de la poste
d’Algérie a été utilisé et analysé par le programme statistique SPSS, et aprés avoir testé les
hypothéses. Les chercheurs ont atteint un certain nombre de résultats, selon lesquels :

- La qualité de service influe positivement sur la satisfaction du client.
- La satisfaction du client affecte positivement la fidélité du client.
- La qualité du service et la satisfaction du client influencent positivement la fidélité du client.

Mots clefs : qualité de service, la fidélité, la satisfaction, le clients, Algérie Poste.






[ JaY A 1

irdoal) Ol geadl 3
07 id gund) Ao 3315 & 33931 390 (1-1)
07 83631 lual (2-1)
11 839! Sl 8 Joas 31 Ay ol (3-1)

12 juseduwly Uiy 35431 Colil> Blual (4-1)
14 ol glae Lalaz (5-1)
16 sk sl Gl e i (6-1)
19 Al 834 pggda (7-1)
22 Parasuraman et AlJ Servqualg 3 s (8-1)
24 Servqualisdd-1 335 735 (9-1)
30 Sleud| 334> Syl (10-1)
44 Byl 10 (1-2)
47 sB el (2-2)
48 Ol clog 4.0 (3-2)
49 sBgl gl Blal (4-2)
56 Oyl Woyg dedd- 3392 C B (5-2)
56 ASyludl 4y ladl 389 il Ogyl Loy o 8N (6-2)
57 gt 58y I Jgogll Al gl (7-2)
72 ) o Bl i g B o2 gl S (1-3)
73 P e Byl e g Ao oo Bl S (2-3)
73 ! S grdl o syl A )8 A e (Bl otk (3-3)
74 Jodll dgr o U A Ad g Sl S (4-3)
74 SHF Wl S s Jolad) Bs o Auslylll Db i A gy gl b | (5-3)




Jglaatl daild




[ Jj‘-UH i }

O gaal! R

dodeoll

04 S34k1 s 10 (1-1)
30 Ol 0 A8 g0 G 4d eall dodd) 839> Slayl (2-1)
36 U plgl (1-2)
47 Vg gl (2-2)
63 slas) Olle (1-3)
63 ds g0t 1yl (2-3)
64 LlwwYl Ol (3-3)
64 oL Oyl (4-3)
65 bl Oyl (3-3)
65 Lo )l Ol (6-3)
66 Nl Oyl (7-3)
68 Blaw¥l O ol L9, S W falas st mils (8-3)
69 Loyl Ol ik adall a5l (9-3)
71 And) 318Y Leaaseidl ailad! (10-3)
75 gt Lowgll s Y12 (11-3)
76 Blaxe Yt Ol (gylall Jlingg gLt Lo sl (12-3)
77 T gl Sl (bt Jaling glund! o sl (13-3)
77 L) Slylal ylal) Joling gludl Law gl (14-3)
78 OLY Sl (gylall Jgling glud! Low gl (15-3)
79 cilaall Syl (gyleal) Joling gl Lo il (16-3)
79 Lo 3 Sl ylall Jgling gland! o g (17-3)
80 Y Sl gylalt Joling gl Jaw gl (18-3)
81 Ogrll Lo deadd) 3397 poands (19-3)
82 Ol Loy o daud 339> i (20-3)
82 Ogrl sy Og ) Loy pounds (21-3)




83 Ol sy o Ogl Loy i -3)
22

Wy Ogdl Loyg Aol 3397yl 23-3)

84

84 A A G Osl sy e Oal Lioyg deddl 834 o0 IS S (24-3)

85 Sl ) A (25-3)







dedaall & g

i dals dodds
33-01 Slad-1 838 coealill H Y1 1 JoY1 Juadl
01 o)) dasde
02 83431 dpale 1 oY) Couldl
02 335 Js dale ealie 1 gV (bl
02 5354 psgis —1
03 535d pagdk #yUI skl —2
06 335 aply Ol ) (Ll
06 5594 Colaal-1
08 553 4.1-2
09 536 Cpend lgalt S ULl
09 s5d) wlal> .1
09 5354 Sl psgiel -1
10 B3gd Slild 2yl kil 2-1
11 535 wlil> Jas aJ7 3-1
13 5394 wlil> sl 4-1
13 A el Clf 2
13 " Benchmarkingz.~ 1 .3
14 (1Sl wae) 3y ) labaz sll 4
15 sl kb2 5
19 Slodd 83 1 gl Lol
19 Sladd) 535 asede 1sY bl
21 Sladd) 535 sl ol bl
22 Bl B39 ol 3L el Ul
28 i el Oledd 334 1 EJW Eoe L
28 i pall L) 53 480 ageie 1 sV (bl
28 i el Zedik) 535 psgda—Yl
28 i pal) deddl 534 il —LS




29 B pall Ladd) 335 Uiy sl 1) (bl
29 i okl leddl 332 sl
31 i aall Laddl 335> Llse
33 Jo! Juadl L1
60-33 Opfl sy 3l 3 Lol y93 gl fuadl)
35 o)l dauda
36 Osl Loy oY) Cod
36 Ogi)l Loy ipals g1 bl
36 Ol Cgms =Yl
36 Os) glsil Lt
38 Ogll Loy g5 —l5
39 Osiill Loy 2l 2 gl (Ll
40 Opil Loy wihsas tedul bl
43 R T RRAC QU
43 sl uale g1 bl
43 sUs)l asgia—Ys)
45 sBgll e —L35
46 aly Syl o1l -G
46 gl gl A
48 Lyl aal Lo
49 a3 Bboy Uyl el 1l (ol
49 Bl el Vsl
53 Bl 3 3 b LG
54 sBsl 5 il o bl el
56 WBgg Ugrll Loyg dadd-1 8392 o NN (I Ee L
56 Ogis)) Lioyg okl 339 S @31 1 Y1 Ul
57 8y Ol Loy o B 1l Ll
59 2L oolul, ) e (bl
60 Jeadl) LM




100- S At S e ddaas dulys (EJWI Jaadll
61
61 Sl dasds
62 Al yl1 31879 s 1 o) Cod
62 SRV O OCE NP [REAVST
62 Aoyl ez Y
62 Blpll) dige e Aab 1LE
62 ol 3lsl 1l Ll
62 Ll 31T oSG Y
63 Byl Jolgey Gols 1oV
66 asLacl e VL ols 1l i)
66 sy UL vy Ol Y1 i ke 136
67 il ) 3151 Sy B sl WG
67 awlydl alsl Bus. 1
67 dly ) 35T oL, 2
69 Tadsuidl Al Y1 Cdlollly duall andall ayygdl jlast gl Conldd

Baall el el Sl 1 g Al

69 Badsin) Jlas Y1 ol Clal bl
69 NI L S WP I W E UM QUSSR
71 agsagd) alen YU dilasl) Sl Jd P [RENIA(
71 Al e e JA4 1ol (Al
75 Aualyld) ol LiBling ot it JI Com
81 awlydl ol b et 1Y) (bl
81 B sy 223 13l Al
85 Joad) LM
88 i\
89 e A
| GO







sdeddl) —

Bagll Ll cl3y faddl Oles (3 ke Sl oo gl apad) Sl v*’j Al laad glas s
ot B9 5 (3 oales Y 4SR50 3 Gy SV e e pladll s O Lo s (Ul Z Y1 8
dl obslasy) V.la.-,a Clymg ABL sy Lo tUa_e ¥ gc\.‘wa_s\ Jekedly Aelial) 3,68l dayg cailomiis dole Y
ot S e e Semiey ol S Golall slasYl 3 Yl Slad) plad gue Wy Bads R3Lad)
o Il > C\Jﬁ)\ Oodg NVY) cz\.agjij\ QL&».::%\ L} 3.,,9&} ew\ odg L“QJJ\ )jja.d\ L;l s &R JJJLS\ oy
Slaadl plad (3 calalal) sae wisy) gl d 3y 1991 (41 1989 o L s 3 %066.7 4] %041.4
i 30al) %0455 4) %23

(Blyo s ilbgal) CG ( aadl plldl (3 2Bl psgds Il Lilazal 8531 Slgand) o gl 3
(Jondl) 5 (el 5 3 el @ B )) Lol e Wby oty JLaWl iy & anlal) lsladly

AMae g b s ol A58 O3 S e 45,

Via o bldly Jeadl 248 o8 SV Lepad OF o Babine (f 214 Alie g (JLJ1 <y O
Seall o sde (ST Ollaizal Jold AU g cagn S0 2odill SLatdl £ 559 3w b (3 2ols Dasll
Bk b (Bl WElrlam) b OF Jold Gy Oldondl 0 A5 ge clacly colatsil) gnsin wg5Vy 3032
Aaddll Sledd) o gl Lol Gatn el WIS Wsgr s Whiged Ly ooy Radd) s

Slllbze S olatia (3 s (3 loote oo jad 3 Badotll Wndozad gl bl Y1 ol a8 541 Uty
PP u5eby Ol Slllze B3 e cLhitens (g Ll oy Lae Soly i OVBYly 053l <L) Aaidly 5kad)
Ut Lé.s‘ C)M Al dobadl) Wi C)LMMEL‘ P Jf\.é dde J)}-J [GSUOVN) olaladl o sl E.L;-j '&li.b
.J‘\g)i\ ol 3

L)y Ol ame 056 U A U] Opl) Sladys e S Aedarall Sl Cudl 0585 OF 8354 g3

Ly e G5 L Loy JUH Ol e Bl 5T s oy 55ill 89,0 6lbyis il 16 3 Ly

A 23 @ Lparkdy Asinn el g WBlrlam) LB 839 O13 Slnste 5l oleds



J Servqual "CJL‘MM IR Jy\:- e Q)JJ.“ 9\3) & J353 L‘;J\ dedd SJ}:,- JL&)T L} C.)Lw\)b ol C’_,JT

Sl ods eedd " Parasurman&Al
FNUPATEIIR S

Jusl ) ool &) astas¥l dgall jb) 3 Ul Ml ey @) 5,801 il olelall b

ot 55 Sl e A8 et axly Bl Olae sl Coenal Rl BlenN1 ) 3kt BlenV) e dnsll)
Lttt (3 joedlly 3393 aleza¥) ) Aeddh) Sl sl wlans gl bl s garlshy i) (s3Lasyl Ul
oo kel Glis Of sl 2Bl Sl e o 3LY) dn (Yol Yooy aal; Gid cll3g Ll old
(2018 Jle 1 e 5 loze pll sles Anl3) o 2k Slaze e oy Lol 39 g 5050 g5 Ll

S sy s by bl a3 ol gl

«ReliabilityslazsV¥ )eolead) 5354 2k sbaf ailudl cluhall o il cols )
«Satisfactionls)\ «(Empathy_iksl cAssuranceolsY! (Responsivenessitzziuy! (Tangiblesis sl

(LoyalitysYsl!
D3y gl d) J5led) gz BISEY odn e BDILasly
gl By o Laudl 339> Slal 3T sk

W oVl a EA45 9

S Ll (3 0l Loy Je ieadl 339 b ge b V7

S el 3 Ol sy e 0l Loy b s Lo V

CAA d 3 Opll sy e Ol Loy Reddl 535 0 IS S5 Jo V7
¢ SNU|[RGHIL P R X

A i 3 0l Loy e OLEYL Bl B3gx 357V

S A 8 0l sy e OlaYL 0l Loy 3n V0

A Ly 3 0sl sl Je ORYL Ogll Loyg deddl 83gx o0 NS S5 V)



Lo S e
LB sk M Ll ) Lxeds g Sl
s o 2008 Vly odell S A6 1) BLoYL Ol cby e 2ead) 5352 slal 6 £ 5050 Wi v/
-Cﬁ*‘}—u
2 a3tV ol ey chaad Jle @ & Lol (aiS) £soll a3 Gandl @ Bl 3200V
kaally doolall 3L
A Ly Sz Wlsg o ozl (S8 LS clyn o Aoy Sy i £3038 W) iy gV
05l sy Olosal dmgll 1 n Badidl 535 slaf 058715 v/
dlyll Bldal o
By s e U3y gl sby e Lagdly Bad) Bagr slal Bae U] ol Sy U aulll Cud
U Ol s
Bofdle Bils 1355 ol e B3y 2addh S35 slal 6 g yosl Al Bl Slallly Y1 8 Gl -
(gl 2L Aol dulll oda (3 smsll eid) A (3 algwYly il )l
¢y A SMolll gl Gl (3 aedd) 35 slal 35y (Sks Bbme —
Oyl sy o bl 5 2t 535 sy vy 350 w2y -
oy b il Wenjling sl el b daod 2L Sluldll W) clog @) bl gl jami -
¢l
SVoshl ) I (3 B B35 sl Lads (3 Lt B3liza ) 23] Ol gy ol ] Jgo ) -
(gl sy s Laydly 3 504
Ll ) LT o
Bl i Ol sligg Reddk 535 sl oag Wslis gl Sladdl dad o Lendl BIUH 20) )l ez
o 3 sadly ool Lner o Siab cag ) Sshadl aSTgn (L] nnd Bnsn ol Rdize ($Y (pg g olns

Ao pind g dpllel) dead) B35 pgd Lgie L Bpins 1354 (Algérie Poste) 51 Sy cJdy aab andls as



339 bl 18b 95 Bme (3 Awhll oda dolizn a5 Ol 48 5 220 JSC s oladl ) 5,0 by ST g
sl sBy e e
psenll gl o

Jate codl 3 okl 6l G cdlly Jdondly dogll gl plasianl & aulldl Blaal ga ol a
o) ity g SHISH L2 (3 U1 5 093 (8 ST ldlly i)l B3 g0 L)y alslog |
£y Osll clby e maad 535 sl (3B 95 Oy s elldy (s Ldos: Lene Jelid)
£y Ogll sl e matdl B39 slal 1 95 Ol Gk SISy (s Ldog Leas Jolid) iUl oz
Olaston) poonaiy Sldel @ LS dor bz V) 20\ 01 Aol gLl Slglas deges e Isbozel 2JUH Al lll onas
Ll S e cabaladl bl e Asge e Lemjys @9 cadine BSlax| Clul b e LSy SLL) sk
N R el
Al Sa o

ok LS (b S ) ol o g o) AU e Wy gyl b Lisblan T
SN s e 381 Leadl csbiad o (s 3] iyl ool Gl (6ol sl anas S5 o4
5aSy Ol dale Byang cgdll Lol wanad @ W) Jadll Ul (i all daad) 839y el 5354 enalil)
iy ) ol e JLEsH)

Ol 15 odsnaly Jhd s e @ Audas b (3 e ) o Ll



:dfﬂ\ il

Oladd-1 8393 comaldhl HlboYl

_J




© JsY) Jacadll

t Jadll dodds —
Sb e dedill Slnally Sladl & Wpg ot J) Sl e )l Lrae (3 835 pegde oL
aseall 1 2l 2.2 e bkl e 23 sl B PBlrlaly Ble) b e sl ol
Z\:}TM U.'j 44.5.:.2.>=;‘.S S P J&Wj Aol }\JATC:A* Ay 9 Ssj;\wg,.@_aJBBJa@U:j CAgJ.;-\
oty ol O] Jo f Cadl s (Il st ¢ olizally wadll Lebls)l 5352
gyy $Shos &l G lobas) Jign Ul b 3 S0 0T AN L Les 3l ooy toslo dol 2 535406
<&zt of s vff»\ Jos 3] &2 U dl 0T 5 Loy ade &1 Lo alsp &l ay (105 12,31 caypdl)«
(g s e E>)
Jbs s (3 LS aasdl plaaY o > Jle thog ade W Lo Jou ) Cuslaly 0 SO 0T (3
30 431 g 8y Oz fedf 2 2T ad ¥ el el e VAT 2 of 5

Jy\_>- IS Saj_?;U éj_hd\ )\_19‘}“ J_,,QLS‘ Ja_a L} RS QT J‘Lx? &) g))_x.: J}L"“—"‘j

Loaslaly i aidd 535 4] bl & Jo¥l el g asy AL 2 bglia Wl el all - s

pooumtill Q‘;s__x:j-\ L} L__AJ\.*JB @J__AA\ i _eud Szj_...;,- L;l L}L__.::J‘ Q‘;s__x:j-\ L} Lg ..L:;Z C.S\ i‘}



© JsY) Jacadll

83431 dpale 1 oY) Codl
et ol ol aelst pend U] 2 Wby dgiliny Wylina) Jo 35 oliady o Slawsll (il axly

Ll Ol Slaghl s e (3 LSl

plazab oppially (3B SN 21 e ol dals (Ol sl cll e Bagh) oliall o I8554 OF g
Sloglill 3 wlad) il sl ailas @ anlSl a3l byt conoly ¢ 2L Bl @ S
&% Bl e By fadl (Sleds) Olrgie @5 505 polall slasY) (3 5353 awr fy 2 YLl
$3) Al 3 S5 23 IS A g5 Y S dsl) (3835 522 o () sl o il Lo

(3,2 o]

83 Jg s oplis OP P [ROA AT
inb Lalas 3" Qualitas " &) 2dSU) e 2z 2S™" Qualité " pellavaaS 3304 1 8353 pggda—1
pblcingll) Ol el ane Baline¥) Agr OVl Bl Ll o pagde Ay 4Dl Barpdg s 2

(15,0 2002 ( fhed jlbog 230,101 0gals) (opbs... massfl ¢ foonl

ot letanil 5 el OVt e lasll 15 a5 LY 8 e Il S plotal Sapb psde Jas
10l dd « (9100 2010 (e (s sgsl () Lensgte OVasl 5 by ) alaza¥) s (6

Vit ol egmall el (Y1 g A" T e 53 e (1979 ) Connell

O5Se Lakis 835 13 0585 Zatdhl ol ol 0L 1J6 Gl 1l (3 Lz 0 (1982) w5 Baker LiT*
Vg 3 L ed) e 5,08 gl

S Mgtedd Bead) f el 2adl" WL 835kl e g e Jauran®

olrlel b Of g laddl — OF T cJlaazas™ ol o 2l 2SIl "gas T L Joseph Juran Lgs,s Al

.”L@—;ﬁ.br;;w.»

Ml dess ol el sl Sliall el (3 8354 Jzes " Joseph Jablonski "< e



© JsY) Jacadll

53579 deddl 5352y Jorll 835 ot Lasle ety ) Adesll A5 WL 5354 " Kauro Ishikawa" <2,s LS
2013 gylees op anl ) lapes CGlaall 535 (521 35l 535y plladly vl 3392y fridly loglal)
(20~

e ST alle Olabbieg laa o degast (u 53] Ciayylas CUIS ondas Al

dd) ol gl s jen @) oliollly ol ala” Bl (1993) (ANSI) jeledd S agall s
(132 (1998 el de de2) "0sl 5 0pl) lrlamb 2Bl e 3,35 5,531 oda Jad 3

& Sl 1S Sty 25 Sladsg whoe @8 (3 @2l Bl e Gmdln] 8354 it 1(lg)503958) e
(1285 2002 Lt o) 3% ally daeiall (Bl Bl SV 0 M3y ()b 5 51

sy P M\ G o Byl lllazg (G " ] e 835t il 4Ly dadl] ;f’ﬁﬁ‘ S
Vel A L Sleas g A

535 (sDhanll slo)S addod i o)) Oubl 33y Lo cgand Bogxl) ABLL) Capylad) Vs e (20U
o) 83928 ronas @) polially DS e Ledyal (8 gkl vgrang calaill 3)13]5 (Smdlly 45l 22
olpeaaVly psladlly sl () Lasgds ST Aeadl) L] s Al BT e 092 Laye) o (3. 2isLalls

(ﬂgL&)) Olea) ol L1 Ly sl ) S i dois 3 &5 C)\.@}jj\_g 9\):}1\ & of M|
D83 ¢3) pggdl Ay yglad 2

eisle 3ulas @ Lodis Aoy il O o W) Ciad) by e QLU 3 ()03 plasS 852 slews T
e il a3 Joll e ) gy o nl 88 00 el Al dmg L dls Bsliall Sl e
Hn OF LS josad) amy o aeday 3)ladl 3y . Jodl Sl sl e sl LY ilS) Blasss
Sysidl The YV oda (o ey 335 L oozl 6 a8 EonlYly 2SI LY IV e 38 VY
i) S e gl e lely ISl b AN S sa (sl

Sl cloeandl 4l sa Sl 1573 Al g)9 pb) L 3 Ogladl 281 e 5% LY OF LS
B OF ] BLoYL copal) n aadlny widgr 58 Vggoon 055 OF 58 Jos O] o (L) balall 2t L]
(4-30 2008 ((soliwe o ) aslely 4] SV e 23 BB T sl ks (3 o5 2Dl

8351 yslai 150 (01-1) 43y Jgur



© JsY) Jacadll

é)hﬁ\ Ry t&.al\ Ry 8331 ('m.‘é ﬁ.&g ejﬁg 5)\:?\
g0 9 day cmk\ Lol |d C"‘S“ Oldea)t Loz O sholall HARAL
aslozay 1,05 4 &yl Loy 83 gl

) s oSS Slkasl!
CostomerInspectsatreceving Inspectbefor | Qalitisdepartment | OPéatores use TOM
shipping used SPC SPC
Ta L 2a> 1) B>l 4al> L) 5al>

29900 2009 c)}waj\ o O‘j}“ c&.ﬁ‘ 268 W )-\-uﬂl\
ZL“}; Lo a2 ug’cw,é'“) cJ:—\J.A ReY SJJJ.-‘ (U'é'“ S a4

uﬁ\w\ Q}-},j«ZU f\.A.:.ai = S &53 Ciow 2T dxo L;l SJJA:-\.; erw‘g\ al c‘>-J5 :Zu-:.\ﬂ\ )}g&d\ 11:-}4—
e Olles semg e b a4 by a0l 4 el dlell sly ddae uST caalall B o3 dige dl) peadl
(4&(2016(% L}j«;—);biﬁ\ 33}2- L;}':M.A u,n .xf‘L:J\ A.)u\.ﬁf (;L—J‘ Zda:.ui! :L’L.éjj

elas Y1 BLaSY fanio oS 29 8351 jamed Ut Al L s o ol ey szt sl yaoed Ao
Slislpell axilany im0 AT ol Jamd o ja ClST B30 Al ada (3 sl ¢ Olnnld) (3
S o8 s 1B eby oVl wad o Basd e QB Jeall 3 Gai U] 3351 iy

(312 20071 0y 2Ty 331,000 Og0ge). olioloal) aillall domys 33 al ozl amdy colial) ds

et s a3 e G alax] Gl sk 1) Al allal ) ool 18343 e HB Y dpe —
A ollee GGy e

59,0 e L aST o (19500 bl shsel) Lenilsy a6 & "ojlss"ai s (Deming)zsks sk iy
el Ty Blawdl (3 Al s sy cOlamed) Iy 2BV e i & 3LVl Il ks
igsg duby eolieg slee mog I o 5351 ASTE ol atled) Slnall B39 e Sl iz 05l

(13,50 2005 (olagsad il Jlar ).3352l0



© JsY) Jacadll

ccu‘}!\ CJL:L»& @».J- S;L&U L”;LQ‘ M\ Ju‘j .,L:A,J e J.fu\ ‘_;l M CM 4R 5#};" u\.;}? u?jﬁ -
(gas US) ). lgand) Slrlam iy midl Olasg adlal dage Zuallad) of 2babasd) abasY) 5700 e asl
(702014

ey &) bl by 3 000lg ciualll i JU 51l V.;Ja,u Al 55kl 505 BUd o 183931 813 A pe —
Lgrdlin o 85Uk g Aalareld a1l WL 33y cRuadly Blaal il e 55 Y odn jslas Lo 1S5 adadl)
islaYl CILY o S e UL U3y aagd 3yl Jle 3 Lasale Vs 1970 ale ags uily
(B 2016 cagy g52) alelas ayls] aiuds 3551 jlzed ] 5354 e 2,50
gl (3 855L oy L g badiy &) Olleal) SlaxY1 L2l ek Jolad) s Al M ods ot
Gl o a8 L U mpendl 390 o Loy gl anbadll (3 Jgbin e G OF Jolall 2l ) ods b

s Jord) ale o ols iy Sloesl

7ol (3 5 AL RS AS Lt Sodmizal g B39 jslas e W A A1 L ool e Lag
(300& 42009<ij.:5\ Lot Olg e cw\ S r.:?a) g2 BAJU_L\
(ileLid) 83431 8y13) A0 —
3353 §yls] yums géj‘ﬁ i) g,y (,.:mul\ &5 4l olewsll & Wil % ) d\)ﬂaiﬂ\ llezs O
iy ye A5 b 4y il 357 1 connal 8356 (JUH AU Ba Bgrle (3 ealid o (e alals)

Q’; M ¢ M}l‘ C\}DJ L;w\.wi g,‘.Uax L@,,.» J.x:— U&)\JUTJ SJ}A.-\ V.;.ALO.A ﬁ}bﬁj &bﬁ L} J,@U-\ Cw}:.” QT
2008 (rlid) s tam g st alb) L dwgedll b Colydl Aoy 330 oy VL2 suw
(58

33931 dpPly Qlial : 3l Ll



© JsY) Jacadll

556 Dlai—1

(,.7;;- 5:45‘1\ 3.3.‘.@\.‘.&&)“ J"‘j""“ .Jo—i M \..cST JL cufbju Z\MJ\.J jf Mjl‘ ng.:am.ﬁ ﬁ.il" ;\).w 5}&{3\.&“? 5>),>,=U
(137 52 2019692 1 oS s o) L LS w21 odin Jols Sy L gl Slnzin e (LI
aal L by Ogl) Lgadds gl lomnl 335 o Bgund! (3 Lgnlog 18 g8 Tunssl) ozt Al dae® —
¢ Blnzin 3 el sl V] Lgele L Gand) (3 5 ane W 06T O gl ol 136 (2
o Reosll Sledl of sl i apllll Slivlil) @lawsll sl aie Of: 8342l &5 9WN Adggudt —
3 dwally w3lasV) Sl Lo o 6B 0 WL asliady 3560 wlas ) 35 ol 3 ez
b Osill a2 IS 8 Lisih dotuns 06T duis of 3l ddslis dugs f OB Uy colelady
(olivlsoll 2illas & bzl Alanzal
53dats Ol ST Ll k)l s dols Al ASE 32y s Al 2T 535t oSS A bl ALl —
S5 gyl perlie &5 dpboll Olawsll Je 1dg (Ogll g Jodll jaudly 335 L Bl 50 glg ol
o Y A Adle b (3 BLas (3 ez OF ol 13] s 2y Ll Sleadly aadill Szl (3 535341 e
L_} VJ&LVJ 3.5))&6) 85I QL‘L@\}» Csbjj M}l\ P rj_s.? k_éj\ ZLE.\;'».’S“ ki L} SJ};)}\ ‘}:Jaj QT Oj)}“ ;\.}.L?“ -
G 5H Oleite (3 38 a0 Ol WS Gl ()l pal e Ogl) Bl
Slas) Jo dely OF als o A5V ey Sllas aead 25l 53541 it Ggud! daamy LIS —
25l Al (2l LWLy (V) Akea) Jawasd) 3 e Wl Adlo) ST Cidy gl oY)
e ey fals 3ady gl

3 85k JUbs S Janddy adgnd) Radl 83k U] o3 Of (S 839 et OF QW1 ISCE) o

gl Lol 8303 4 83531 493 :(01-1)43, ISCad



—
/ s"'l-'. )
-
T IR LT
[ ‘I_I:..LL'..'Jrl
\
Y] daln o e baa
gy \ Jaall
: Al L
aales Ll d
[PRLH LTS \ . e
2lem Bl
]
a..+|l - =5
la ) mal
J‘LLM" adla
et
=l
L=
iasll Bal \ A | dla et
. b . - -": . h...'ll o rl ay
__g}n.-.ll ;_‘ 4 l__'—-'“ 3-5.;

330, Olghe (il ol : el
2 35Vl cindly O (ogan 3y 1 o] das &5y18] =g ol OUBLg 83931 O o A4S —
Agsle & R dig_,‘.é gécj'a) g_,JJaA)Jh) Al Lﬁ-m J‘A’A‘ ol e AJB c@kjj =L <o
B 835 (Sstme (39 copbalall (3 281 Bmys mhg Lgegdy 8 cllas ) (O 1B sl Y1 DS —
L e Lgaign (3 Ldls 05 atims Bz Lo e Jaally cRalail) gaii
2173l By al) dealal) B lally CILLTL sy AISCEL sda dlys tOIL G Leldl IS e B3 —
Lkl @5 o Jaally Sl Y1 5w 835 plas a3 gl L (3 Laddt Aalzeg W de bl Syl
:(31 0 2007 05Ty aahall Ogals) LBy 5392l) IV o Oleg domy ale S
Gynmn Jo $las g Lede abild) (3 aabadl o5 ) ol Glas @) ag 835 Lo pad Olual @
S Loy DL e 58 wliay glat 3ol (st 13 wlllate plisa S8 dalaill
Ol of Bl Sl skiy S5l NUSRN] oo A 3 e L Ul =) 13594 pwd 2lial @
ST kel 50
FOE W VIV SYCE I RV I SOPT I W PR R TN

CAZSL-b :\.i:Jb d\}wf}[\ Mﬁ FONESIN L L}}-)\.;-\ ;b%}\ J\.Uj

®
Aty U ol gy el oY1 Olal @
ool LeadiBy Leadely wllaal 3)is Joliwy wlhas)l Claal @



© JsY) Jacadll

el Ly ) Lgn ool (s Lgzleloy dalal) 3,uie Jolisy oyl 1Y) Il @
ko) ks g sisdly ol dilly ekl Jaliss calall c1sN1 Blaal @
rOAY) il g LW 2l

8351 Slual :(02-1) 45, (Kl

3 gall alaal
il ool A5l Calad Al e L Asl ) Cala
Gillaall 210G daletidl Calaal Cplelall glals dalatll Calaa¥l
A

Sl oL dalad) Calaad

207‘,0 cg}j;adj‘ C\:uﬂ\ LS Ao Z)-\-sal\
183431 ApPi—2

has 8354 a fad OF BISUL OF o) sl gl ollze Syt $li5)1 oy (il Ll ma
S5 Bl ol B e L asgdl OF SIS coleladl moa sl ol ga apd) 3 OF Sladl L ansldl B

PV ag A LT W Gl 3394 pand G

shedail \—'ﬂji

tk LS ellsy cbaadly asdl ol 3 Bsed 280 fres

3Ll Cogel) iy s Y Ladis (aadl Olygs Jumeg S oLl 13 Jreskly asedl Cola—d

s gl 2 LA B g5l e BN s b Bner it (Ml BB gl A Bl 13 ey laadl Cilr- o
(120 U} s5l2) 2l andll 55l

Jle 29 4 Osesi b (e S5 e Jledl Loy e S fens oLy aadl 5 835 1 leall—L0



© JsY) Jacadll

o @ s 056 sy (Ol 2aual) aead o b B3gr St o bl E CiBen cseall -G
W ol IS e eSheall Bl 835 8T ey B B3gx 13 0SG OF byd cle e W) (adin
(70 2016 g, 45.2)
Bl 3352 O Lghygants poiTy Lol L:5.3\ Olmal) COSTIB Y] jexad of 29 ol aslio 9559 S8 M Lo i-1
Bl Sleall by o255
sby Olawzd dydr Osy5 LS e 3 le s (S @by Olesog Uis 35 Ogpp Blis V1 0T 15)1-2
WBrlaly WBley g oleadkly sl g IS e V) Gas Y LI
13593 Cpd 83931 end D9l 1 EIW el

skl o) saas dbadl e sdot ddes ollgey Clll s Quality Tools s34t it lasl
(Olbaal) 835 G Jadl) B39 33 Blanlyy pdsans @) a3l Slgal gy fai) oE argdlly rdly
Y o aatdl o el 3 sl 5T el S 2,0 OLaY) e ol o lod o ladasid sy Lo Lgiad
ekl o el Ll 5502 sisT L) o of &L\ o9 cheddly A LY Ollaadl Ggieg STl al W) Jol
Adle aise dpe bl ) e Jsadl (S6 5> B3y B Gk Oy

0939 el el 29 cagwj 3341 3] Qb:@ L o Az Jlearsy 25! Sl gl C\.:ij
s fodd B gl Ollenl) 3 g2 a2y LS oS > ) e 05 60 Al CILLY) ods Jlenzal
Lbz ) sloYb (121 0 2011 lacl g dan ) 5353 e sl CILAN s ol o

tl 3\3&>-J.U C)\,:)LE.U cLéA.U\ sl c}:ﬁ)\g

334 ol .1
53! Sl aggds .|

Stns Gmndd G 2655 Jo 555 gndy ¢ & sl V) o Bogazt aat Bidlos 5157 530l 8] e
SLiad) a 8353 Slibs (280 0 2019 (e ol )elos Y1 Sga o willy Slnshl 515 cl5Y)
Gt olal) (laia g pdE g (Bpanall OLll) 05 b Lronmsg(Reosd) 3515) OG0! Ly &) Bagl
(20TTolske o o) U 2wlil) Jshbl 5lg) 5 fasdd) anls g JSTenald nSute 153585
ol ~Y1 o G LA o gale S 3LV Leaes fom 8715 B39 ASh 835 Sl s O
Slacke Ogale) ol w8l o 5f Lo aKad JadY1 1 12y b @ Joddl 3 Ll Lede
S clasl xast 3] (Y stll us oo noshate a5 830 Slil> 0T LS. (162 0 2015053,



© JsY) Jacadll

aike oLy bl sl SISl Jo e Oplng pebes Jl2 (3 35 B oISl W o0 IS
comed V1 s Ll Jly BBLL sy sl oshal ( aadll Craall 1 g el LI e il
(37 2 2000 s ibouzs dpodl ts) slad) oLieg M asgly ccaid)

39 Jodl) i 05as(10-3) ooais gl Cxlalall o Bpns dssas” T s 835 il Gy S
Do sy Lty JSLakl wpad o 0036 1o OF biggcissnal Osmant slize fos Dyb b
(163 52002 Ly 33,01) "leamlih 2aladl) (3 (s5mme el U] 2l

e JST0SE 2315 Jae ldomg ) 181 535l fles Blol o LS ol 35k Wl Js87 g, e il
B s ol sLinsl ot sk e gy W (JLas 10 I o el s Bk 25502
2015 @ass)all laks 0gale) 3487 ool fasl) Ololy Al Y1 iyl Led L DSl | 2l
(162 -
SRS dsgag Las I ews 33541 e 2B aloisl s15Y oglatll a i B8 gez) 1L cie LS
ATy G shdl dazs¥ e g dblas g Glesol ONISEN Ablee 3 SIREY) s Ladiy (lgiliasd
(162 o 2015 il Sl 05ale) 3541 Jo B0 Sl szl Jadll 12 op dall bl

oF Ble 3 and) lean] Sy asline 3l Sl mlbal U Gyl OF Jsd) 8K Gaw
°“LLVE“J’<‘”OM“WJ*‘J\M‘M3%”)%£}J‘5J§“’ﬁ 12&‘3w%§*‘}0wﬁ
e ases DLl cd Y asgie g1 (3 dele sl Jane iy Osnezg Y1 Aeside £ (3 20l
5359 el AllSS 2 Ous bl Bl 3 alll Jod sl oISl WL b e pde 055
LY

18343 M- =30 ekl Lo
SLL G Laysels Vsl

& ol r Slall e pliE) ) GUS (sly LW AW O e LU Slnall B3g caidd)

3Lam) et Al sS 539 ly A V) skt e 39 s ALL S e L adll BlsnYl
LYl jady ZV Gl et 3 S e o Aosens 3rdl) el (3 0L Olazal Adly (3LL
Shie o aesez etz (1950) ale sV 859 ISLow (8 Crazdl Jf (Deming) (Sope¥1 Al o Jf s
335 £ 350 3 83Y) >l e Sl he e Ll £in 1954 (e (3 Joseph M.Juran Q) »6 LS5 5354
Slawl Jor OIS o Dr.Kaorulshikawo bl dladl e vedy 239 OLLI 13 e a1 el ks & a3
A dl) pn LW B3y ol 15Y) Bty il o R 3 ) Bl Sy 5S5b Al

> <



© JsY) Jacadll

OV o gl pp ey Jai Lkl Jladd) ok o (Jlaally §15Y) G ol o o 55 ) 2S00 Y)
sleze¥) e pady U1 UL Sl e abes Y aidall Sl OF aiiidly ¢ b W) 315Y1 (3 260 05
OF Ogsbl) el ais clly cdadl) foall gl ool Tl gl GV 25 (3wl 251 Jlos e
OLWI 3 Jlaall ey 055y Y1 Jlasg 3l5Y1 5 (3 L cpbeladl S a0 o 53541 Jo 25)
Uy aeglly Wl 30Y1 e ol iy 4 U0 50Y) s Jlal e 14>y 5(FOREMAR)
S99y (k) adaiy BeSY) Sl plsral Fy L) walses WS Bsdate Gl IV e JLeall clay
63l L oL (3 L6 Yol cual dngd s 53530 plexal) dlics ool iy ¢ OB (3 () ol
(1605 20153100 ol 0sle)ansdt e B0 ks oy b 1S5 s

A1 Bl S B B3 g il yegb LG

ot il e oSy ol B8 3 SV asbiall lad) Jan (3 sed) nd lil> cab
OF ) bs LY oy coplalall Slginn o w5 31 ASHL o lsdlly Lol Jually fsazal o Janll b
L ysalS %Yy (8 prylsnall 5T sy (g e 0 Begat 315 i Ty B39 (pend Sl 380 add plas)
3393 et loladky 3 S 0dd i L) 0155 5, S s )2 2487 e Bl 1973 2le 0LU )
A A ISRl e a3 SISl [ clela (1SKas ) ool 43y (Lockheed) moby G
Slaad) Sl jam 3 581 plusal ¢ $UASy (Milacron,General Electric ,Ford motor Company)lewes
The International )(LAQC) 835 wlelad alle aaa clail ¢1977 ole 3y olilly olbaadl Jo
Of b @83 19824l aulys &y 3l 815 dp)sy ool W3y ((Circles Association of Quality
Opala)isgdl (ot Slelar candsizal 13 5500 o s abaladl sie ) aS Y Sladl e %044
(161-160_, 2015 s, oleabe

Bl wlil- fes AT L&

12742 201902 el )W Olghdl oS | Bdes & B30 Sl 33 a

3 Wmbgr Jom Sloglall @ mey puaseiiy ASCall Ly w s30d) il 33 e ot ialSal wud ]
s@...;b‘w e bt e ad g bl gl

o E s sy eed U s 05T F) aked) e L g e gy bl a2
Joo il B 3hdl & ol Blugll e degaz plisual dSall adld Jol #1581y Lehldy S UL Cadaaiy

CELL V) ol abaz gl Lol



L Y1 Juadl

ASall ables ) (oo g ool Shles o S5l wad gy WKL 8 ASGL Jiadh wud 3
() S5 e Oleg

Gl slael o ol gai gl e ASCaal) (5 ) e ge 1y 1B ol st 4
Al L e o 23Uy BSLEL b e alSCall adlal ) s S sda Gy Ll
Jo e 505 (sey ainlar ils 21 0t Bhas Ty ASid) 1 wpud day taxdlpg &1 Ay 5
Collll BLaY e 2l il el s se Byl Ly SLL) s 0z G bl 2 ASCEl
Jo Y 5T 5 B s ale] o9k Adl 13 e ot 39 il B gad e Al (39 (Lehidd
i) L

LAS 2y dsgest) bl &l I (B PN PR SRR e PR VL S Akl Q) e o
(168 (1995 ol 355 dast )i iVly 839 o IS adlad) JSTaL) g
83! il 8 fows 1 Ay a1 (04-1)08, JSCadi

:Lu._ﬂl-.h} Jadi s Jeniy a s posd g
MI Lt L ] _"'l |
il ~ - 3 '.i_'l" ot A |
'__'I..-]-u

il A

‘__IJA:LA _;L.}z:l.'n ) - < = 0l 1_r -

s Ja -

\ dLY wE 3
‘ 1.] R T l-"\.;'i P -__'.L_I-n-i;!'l L~=-'

169.0 41995 cg;-.'ﬁu &5‘55 Jos I)-‘-qﬂl\
B3 Ol Sl L&

Pl Sl 3 sl Sl Gl jlassly i S
Juse iun by 5393 Olil> Blual :(05-1),8, K



: JsY) Jaadl

Aalaiad Jals claly) dlee Sl
gl gD plds) ) o 2 1) oalal e Ca Bga ol
Oilaladl Lo o Ao) 4o s (385 . :
Oalalall Iagshall clSE
Ligal Ll Gueans Aol (s s 28 Shadial S3sa Gl
Jall £ 5 ae S —'ﬂs)o-“um."" 4l g SN e gl Gada COISEAN Ja gad Gaad
IS piia i M)
230 SN sads i) SN aea Gads - PR o I
Oalaladl )
Alail! S g B U sS Oalala Lsads gk Juadl Ly cibdle
Lakiiall Galalad £Y 5 5003 catalad Loy Gzl S

COCEAN Jas <) AN HAD A oalalal) A8 L 05

106 o (1998 (ot 1y il s Wb - puall
:@-U\ ! Sglul 2

i b g ol STl e aeget o (3 SKadly )G ST s degag ASLEe Jo detm gl ga
JSTall Capns I o IO o 3305 o mom sl g2 3530 o G il e A1 el (S e
iUl (CQFD) 1an gl SOV sd Rz lels (3 Syl 3adas Gbog Syl 5 LY slg] dgley
: (84 o 200002 31g3t ) e susl e wipbll oda e

(Cesser la censure)’ C" :aeddll JSGN ooy of Al amss pte 3>

( Qualité et Quantité des idées)"Q " : sl ISl il mans gl Seludl 223U >

(Farfelu) "F" : Gedotld AG 055 WY cilopny ilS Lags 3,506 IS5 >

(Démultiplication)"D" s ST 3l O S S 0 dsgaz S P

:"Benchmarking"dse M &\l —

b WL T Slange o dge T an gl ol Blieg W8 Bdes” a B N Ul O
(38up 2013 (Saliws o .,\ﬁf)"bu\;-\ o (m..LZS jt dalJ)

) k) gl oF ALadY (3 asladl) Sllaad) C denwgll 513 BN (62 Lemsty 11 Fanr e )l —



© JsY) Jacadll

i Al peg abld) wlbladl 2V Sty o)l me Gl o5 gl g i B e B)las —
P Lo S5 (242241 02006 (55l Olshe b vl)elst et ol 5LET L]

Y (3 bl Slgias Gid Gendll e JdY) e 50U BGL el o pad bl dae M 3Gl
W AabyS ails e o bl Ol e (3 3B (g %)l lan s V0 il o) das 1 &L -
oo g e OV LU e g gl e Slaglall nead Jeadl b cbladl pllad ks 3 M3y 21 L Gagnd)
¢ 3ol s (Sl A e we) ST 51% 352 OF Sl e dlly sV e ) Losdy bl )
(218 - 2008

ozl a iy lall odgh ik alaiil 13 wlelas (3 Lol b a,lic et 1 (Rt )ae o) domn L) 5L —
Y1 ezt (U e ol 1 3 Ol 3 s Yl AU Zel] ST Al ) 0S5 O
ST 91 % 3511 ey O 61850

((127-128 10 2011 ez gom cBai ol o) (el olae) 519 o) lalat bl 3

gy Lalosd) st O ) 3)Layl jud cladasad) Min wzg o gl 0¥ lSGa] Lk g 2T ol Gimg
Al 2 an OF 093 S o sy 4 siae IS wabey Ol . ol 38 (s a2l Yy 25 Y) S s
oty S 35Y1 el cassuanly ¢ andl lpan e sl (STl 5B e (3 dadesid) Vs el OF Sy
3393 Cpmed Lgzdln o LY (3N SO 1 (3 cpibshl deles OF S LS Bag) g9 (8 deacdel Aoy

5 o b ISCally 535 [STLas 223U 2)uS A ) o Labad Ol pisnal il

o gla Lla (06-1) 43, IS



© JsY) Jacadll

| e
Aanll Ae
e o Al
A:L_}Ll_ﬂ
clliall ol paial 2 byl
clda e
<l =l

ol Al Z .
o AL PDTCR A PR 0y RS |

A sl A3 3 )l g

(12800 2011 ‘ew‘ S (And> Lﬁ"m jf.") Z)nv\nﬁl\
oAby al Lol U jran 36l et (3 M ey M e bl ga 8! (e Lo
Sl iy @3Sl plae azy el Kl (3 e 90 LS Lokl S Al izl GLLYY ST STS
£32sll e U ) Bt ) La¥I S md (AU Lglak) plaall gdy 3 Ll canlll of el ST o

et I S e S B ) Ol LS Bl b S Sl e U

D gyl yslare e B34 —1

w8 o> (1923-1848) 0 Lo sl (3 ple ppsedd LoVl clde cp o sl 9,al6 Jla) )l ey
il LaBiy o 1L 4l e o Jladlg sl =2l Jabass Lelse 3] Liba, okgs Akl O (39,3
aaldsznl o 2l OS5 g Lo Sl (3 Ol Supe¥l b a0 JoY Lbasdl s Leszuly coedal)
OLL (3 Lanasg 8ysboid) deliall Jolll (3 o8 [Kiy pisenal 38 oy (51 Olbeal (3 Dol ol e
deas LT oY B3gm Lo pS-Y Sleliall glil bz (3 msl (i pasinnly (zgnll B39 230 JI2 3
(138: 50 2016 sl Lg3 agS ) Jled) jzidly jamdl) Ao (3 58U - guilly 2oyl oSl UL

Ll e iy =2



© JsY) Jacadll

Gkl 25 303 Ladsly Olyjgr oy Lo 1 ) iSOV ilie (s 2el LNl Pareto Diagram szl 2.

AT b 38 a0y lasVl Q) s gny sl sl ool e sl 2 Lalery SV e ) 3
JUsYI ¢ gl Yol 33500 Aldl) wad S s ag aesdl JSTal) adlas (3 dodsennd) 250 Y1 Lol
o SLall Calesl ) 289 o @ phsad 3 L) sasYl e vy o Bile g L AR 3,0
a3 (3 Al B oL i s LAY iy oISl | 3wl ks las) Gus sl
%020 o e oudy ob %080 Jut oISaly el oF g5 20/80 0f 3asls Lol e snyl 2w J2dy
U Ly Of Corg g ISCall Gl il e el b (0K O lbanal) gl b2 a5 Ol
ISt o 058y Bl g sogn 22l o (g0enl) o) ety (3l amie IV e U3 055 WSTHL 2
bt Ko Jo bl daw Y1 0 056 o (3 3yl it 2l SVl 28 B s e Uil
0100 2l JLSY Ll 3 AV Sladl) o leks dandl (ST3 gy Jos el 050y o ) Lior 250
3 ez bl OlelarYly Sllaall e baall slg) Sy A LS Y2 gy iy 20801 sda s
e pOL) IS sl e Uy Rl el (3 e Wi Al oty YT LT 8 o et

(12-11: 5 2019 () & s
( o s
ﬁ)bh’dﬁ Yol =3

(Blid g Ol )i bladl 3 leasdi S8 ollead) gudy ISl > g 3 oV leazal sde gl day 5
:(45: - 2017/2016

7ol (3 Ledde SR as ag Redd) of il B39 o Liaal 3 55Mg kel (3 355Mg A7 SV e 553N
Lol el 3 Legdy S oSl (551808 sl ad S Mead B et

UL gk e elaly JSlal) JUd®

Lede ol Olles sla] dary 8 aaddl o 2 V) aeal) dnlysy LT

sk sl gLt v J1:(07-1) o3, S



© JaY) Jaadll

1 00%6

S0 %%

S50 %0

40 %%

20%0

Q%%

/’_—.——’

i |
l/.-_

Jean — marie gogue, 3229, p83

rbeglall yslzs —4

A5 & "3 S Sl Lo S e aadadll S Uy el I of ﬁgs 3las e sl Sla

(916 2012 (v 28T ays0)aal 3
Ogl i =1

RUNCIS PO -2

Ol oS e -3

Y -4

839kl i =5

Agbeal) )11 24 LIE -6

RSt APV NERRV R LN R WEIY)
Y b o) pals -8

S Oleail) G did) 095l esds =9

gy k2 slusl Olghs -5



© JsY) Jacadll

= dos Jﬁi ch\JJo RF (’L”J)thﬁ L@;LJL :\ibLsa—'lBY‘ Q\Jo-jj\ L;'; g,\é Q\}B‘ o0 3&)4.4 Sla
.(240: > 2018

Blgl 51 0l ool s 2SCas o 830 pnd ASKE 065 w8 ol Blas f ggoge i -1
gLy

s AalSTS clocy L due) 570 Jors ol 38 Ll 4z 055G O s dla)l w3 UL Lud =2
o )52 ? ) O PANS e CaceV)
e

A3laBY) sl Al Lgnedl g ISTad) gt 1t e g Ol ] Loy DL e =3

b bk vy @ saeld) 05 L UL (sllly EXEL oo SUL) Jodr (3 Lenzgy <UL 55 -4

(SOl 834 i) Eoedl



© JsY) Jacadll

el I e g oSleadl Loy 0B BUL &g oSl slo)l 3o &) Slaled) e Bald] B35 e
o O Radd B3g e Lo s OF et (29,0 (2010 ( S 0t dest plug)asTysly foonll izl
U1 3 (5557 gy ciaddl oo solina ) day ale Oshiad Liay cade Jpuadl 5L andsn OIS L )i M
asdsn OSL e ot {15y cbly 0sSm aiib cade Jpadd) wsz OSL e Lot Lodie 0l OF U] 4
5392 JUH Aadey glan Moy dban 055 g &l ) Bgn & 8T e o By ¢ 2l pb 05 &b
(10up c&g.ﬂ\ R (UAJ @J.A- o\é))iu.).]zl\ dedd
Dladd-| 83 g pgghs L > [RENIAY
oAlad! e U a2 (il woy 3 Rgmall danad gh (8 S Leda o) r e Beddd B3 O
st o el By G IS Bed B39k Slipadl e ) e A (sl o) Laged g ledsd) el
(T e e it 8ot w3k gl Capladl Jaasd ccpes
EPNE RS W O A JUVIC 1NV I SNE R PR K PR I A D PREN USSR AU SRS,
(52,0 2017 (b asr o 592)"U il 15 15T)51,

Ly el dadd) 535t aST)3) Cus lieyg Ol Wladsys Cp Olgmdlly o il (Gs" &l PRy o
bt Lead s> G813 cuy aléyy Ol Slady  semdll o gl dedd) 3 OF ) Cagad) piy

A b o U ol ls] Jo 5udl B ) aslad) e deget” (L Readl B3l 2 e 3y
Byl jlae 1 e Slaad) a3t 2l Calad) lans s "wBliolsng LS Olays we Al Slaadd
(3935 2017 (ol wall o) U b mn Bassl) Jadl 1Y) 3illas

el B39 pagde W oy sk ISCaly



© JsY) Jacadll

Aadd- 8397 pggde :(08-1)43) |2

l Aanxall B e —l

Crsaill ISl < Sagall (gdiea sl =B 5

=l 150 (ssx3ll) denall

190: 2 2006 (sl Olgle il gulB: il

b Ll 0S5y 2T Okl b Leadsy dnine ol AT o blas (of" (UL mead) PHKATEL G yn
8 0les) 08 Y ol rseke (le it Uage 050 5 ety Lot Oy aSChe & Lt gexs Yy chgals
(58& 2007 c&i.ﬂ\

fage sllS Lasezd dadly SV awd Lo eid g eadkl " LT e daddl 5352 (3 m Lia g
AU LT edd) @d 53480 Slel =Yg wlad) e S Y1 GOl 05 G (Ll 835 13 asd) g5
o5 T At Bagb . S5 - adzall) r&ujuj v&\fjl,wj 3158 Oshalal feliny (S sgd doisll e A
¢ H el s ) gV o) b b U J¥ LS e s Fly Sl pder el
(32: 2017
2013 agas o B Cle SN U] el ikl B3 Sl (i (S6 ABL) Bl I g

L (3: 0

L b e il dedd) 5302 (st el Sl J1E ST Lo (3 asy 1dad gl dadd) 532

dyam 1t T Lol U jazy g B3sd) gb deadl oY adll pnd) 3 Jresy tigladl daud-) B3 g2
Aad) e edl

Ayl B3sdly Axdl) B3od) Cu WHUELL asld ie Laal) LeSi ) B3sdl ag Syl Aedd) B3 g

2011 cul.f« Jdast J,.U\ P ('-r)?u.bgu 2\1.95.5\ Qw\j—\b NP L;.S\ Szj,%-\ K3ty & I:\.g-ww\ PNES 3)}7,*
(33: -

il e 5udll me (B wlSTpaly O Sy 3l s shas Py0 s ALl Slipadl S5 e
(143 5 2002 (blej slo cidysy 1ad)mjsld Lo laally ataally adall sl Lo

Dbl 8345 Slal 1) bl



© JsY) Jacadll

ol b Bme e a9 saedl"OLWater [LaT ails ciadlzn ) sl o dsgest dhast 304l

Bl gl G 5" ez () (Reddh) b)) sl 3 Lo slezeY) S g sla) iy el

B39 Ji2 (3 el @ ) SVl lahll pasy (oflenad) deds ol e Sl @ s Bl )
((45: 52 2012 Gand )2 1LY s o 2eddh B39 1l ) Sl

oo By Ll ISy Bge Sy cieadd sl e 5uil ) oSl s g toldly 8 Bgigl i
O 0sSU a3 OF Lamg) W39 800 J3f o ek St aadl ohsT o jLall G5 jamg ¢ BLadl o oLy w8
¢eDlenl) Al ?\?«“T FPNES 834> C)bjgx j’.‘fi o 1o

i) sl (3 A e 1£508 LISy calalal) g B0 all) ilosll Il ] e iy 1AB -0
(..@.“wd Ujgij 3 ﬁu ;M\ Ualns r@-&gﬁ;"u ‘_;\_..azlaj.a S92 9 BJ‘)J{p Jﬁ« djﬂ\ i v\{}{) CZX.A.X.;-\ e
tslic o)) daladl (3 2RIl Og iy Saall $¥gn Jax e 3,08

bpre e S5 (slang Basid 80 3IS) plaaa¥l pgin S elaely coManll Blall s gmg bladl =
Aloods 48 2s V.@_i..\.s ngg OB R iy VLl sl >l lensdy QB caely J:.&.C yw\ gabge (2oay of
t Se gaey Blas o bbbl Cibla (sibe ey (Ul SCaIL 2ol (Bl (B2

G gadll sl 1 o S s dedd) (g5l o el (ool L) ) S5 iy cduwgedl) Calgl —3
e 3 &l LS5 OF hiSey ¢ Jranll Lty LeflsT (3 aadsered lasVly bl () e M gund) Lo
b)) 33l (3 Bles 3l lpeanilly

Bk Ak @B e vgSE () Ol Bead) adie SLEY) Nl s ly cdedd) | edde Byug BsliS
¢eMasl

9}9\5;&.\ o U deus (j,.\jj RS ("e'&'u}g":"'j V.@,aon) rL@.C nkalal) (U.l Lsﬁj SOy -9

G oo 0> Bads &) 2 OF Wgn feaadlb cato gllal) 2ol ool e add pide 5,05 a tdpalexe¥) —
2017 Ol pwgin) DI L 2Ll odin 0 Baddh) pdie e dazng Oy ooy @ Lolta L 1531y cdglly alY)
(14 -

ol e o8 JLasVly 2add) adie ] Jgos)l Agem I 123 3y 150 gl W) =

tebhonl) larlaly las Slele NS o osdl adde (3 081 o Ale s g5 aaiy tABlAARL) —b



© JsY) Jacadll

)l WS & pAhledinly il UL s b aplonia] Aoy dedd) pdde 5,5 o iyl =
(25: 0 2016 Ol pliasa 3,85 (SSa)ang el 2addl cdiy Ol sacbons Lo M1 of

WS (4 2013 agus o ae)slal i (3 (Parasuraman et Al)lgad gl s soasad) sl S
(ablad) OLY ez i sall) (ysleze)

Aadd) 83 g Ld ESLﬁ e Cllab

Alasl) Ol o S et 231 LT aslas Yl Il plisianly oLl Lls Jas)l 85,1 3,24

Wl sl gy OF Wl iy clgie jday ) 1 bl Wy wllaall 2311 o i) of 2oV

3393 35 @30 &) bWl iy sl Bl ade oo Lo T O B5La> Y1 G plasaa) e

S Gy B35t Slmgie 3 ande oy o) plladl) (3 9SS LAl B4 e B Sl L L L0 G
(50: 0 2014 (Lo &l wes) 3y o5oge L) Al oo ololy cloges (5 )15Y)

:(Servqual) 8 gxdll i —

Slatdl 835 ey A8m (aaedl e 230 1550 OF Ostm LI ST Jlas Y 5515) I 506 (& clor Lok
o enl) bl LST355d) 06 (lgmmnde dsale o lead) 4 0S5 @l ud) U] . olSadl Cb e aall

Kiane stal awd oo 255000 soet 3 517 1988 JTy Oligull lysb BLudl 1 (3 alaxa) o2

:(Goudariza et Marcel Guenoun, 210, P8)

b ol seby olall (Wl s A e ol olall *

Aolateg U335 Ay layg Ael Ay 83505l Sledd) g e 5d) ) a3gsl it
agpr ol 2y Sdgonel] V1 (3 ndbsll 48 s suell®

A pU] e 4,08 SISy il Calaly 36US7 ) s ol

e 320 b5 (Ul (g3 )l plexa¥ly jLzeW) ey A5V gm Ciboladl®

slal aavg 535 WL opskes @ Wi Parasurman&Al o slad) vl SERVQUAL oLal 2l
Pl a3 A sl A sV (3 dedsl] 855l 8354



: JsY) Jaadl

.Parasuraman et Ald Servqual g3 (09-1) s

58 paell Sanall (Tangibles) .. sel.ll

(Service percgu)

(Fiabilité) 55 5 5.0

3 paall S ann il B e

(Serviabilité) sala oyl (sae
(qualite de

service percua}

(Assurance) le.ll

2 a7

mE giall Aeadll

{ Service attendu) (Empathie) —all=xzll

(SaidiCharaf, 216, p27 : ykell)

555 B labys e el o Redill Bt 835 i Opl) OF jzm gy ¢ dgY /oS e ] 3Lz
339 o Lllin L35 030y (S0 Lo (3l mdly 2Ll SlosYl oy mesil) a1 s o el ol
el eVl Logee pladll Slwge o gl asdsn @l Y1 oy Bmdl) bl (Olgmd ni il e
3B Ls ey el B ol (gl rrll ) sa 3sedl Ma o B39 Jle ebY) L ag ) gl

1(95-54¢ 2 2014 Lo di wsg)ulslal)

(OB gl —ST Y1 = 83 43

ERURE U Gl 3T i) G S5 Bl sl g iS5 83540 Qi
) G gl

M 3 sedl sae ] uemand) sue tndien gl (3 deasd) aSiull a0 1Q

> <



© JsY) Jacadll

4:;3):.3 Le M9 cOyy‘,j\ ;‘3‘).}1 PO dedsld L”;Lw.é.s\ ;\.}53“ o JIO.S\ o\-&:\) Aoy U:l Sd><l 5}2;5)\ CJ},C PO 33};!-\

;L;J_s.f CS& Cndein) C'zj‘d\ s ol Ul

CJ\;‘)é:}I\ = 33};:\

i
Qi = ZPij
j=1

2N X (gl —oSTysY1) = 83451

i
Qi = Z(Pij — Eij) x Iij
j=1

NECAIE S QUSSR REXUE WA I B

L PYIX STy = 53431

i
Qi = z Pij x Iij)
j=1

sy Sy il iy Ll (S 28 L LAl s e e ST Ol gy S15Yly #353)
AU Bl goget 05 dste o sllael ol Syl sdaze o Lol sla¥l 28l e pasad) Oz VU

ol 3 55 Bl eo il a1 Wl 1) 8 O Loy c0si)) olabgiy STl o sgamill BLOYL
:(Parasurman&al, 1985, p44-45)335l) 0521 vl

S gy e el S3gn e 8580 deds Olislgey Slgradl laisd 30Y1 sl seamdll 55 128 gedl)
ROIPEIRY

.&L@_’;,w.l\ jja_: l@q-j e FPREN! Szﬁ- g.c g:u'.s\ FREN (:A.ES) PR 32}2- C)Lﬂ-«a‘}ﬂ o~ sjauj\ J.';j."' 35}’45\

55 dgmg e dedd 3345 i) Jom dom ) Lolad) o ded)) dedd) cui O semd)l S5 146 goedl)
DU 57 57 A b 2 r¥
ROIPTIRY



+ I el

35 ) Zatihly aadgid) Basd) Byl ol g wond Wls 2 Reddk) (3 Cllexndd LSt gl 8yl OF 158 gondl)

dedd-) 8368 Servqualz3sé ((10-1)43) St

sl
e AY) DS i il clalall Al ylasll
Loadl)
A 4
e — B dadgd) daall (€
i f A
s
| AS)al) aadll (e
i D
B geall Yoxd datiall daral) | 459240 :
|  AA Gl dadiall 3)gaall
| 35gadll |
| v Ll eV LY
{gadt S deadll @) Jagas 3
2550 ) 1
““““ "l claigl sy &)
G

Source: Parasurman A, Zeithaml V. A, BerryL.L(1985),p41-50.
:(Servperf) dadt 1331 plds —

i mdgadll W sl W3y Taylor Et Cronin oUW (e IS7 1) 1992 (b s Zised) s oy
553 agad) M 2y 5] coladadly ol el S5 dolsg Slemdl) 2358 U] aabb 0 gy G Sllisd
sl e S el (g S ol otsd) Jadl) oY o5 Jo 5SS (B lBay U OIS Bendl)
aebes OF S &) Al SlgaV s cakeal) 20U e WLAL L g Besdl) deasil) ) ¢330 503
ol ehsle olsy pll J)lee cpdadind B Ay (e Redd) B3gr (st 3 el il B e

(2300: -, 2014



© JsY) Jacadll

(Olad) 539 WA Jad) oY) Jo L S, 2356 ab SERVPERF Jedll clsY1 2358 aedl Cm
3392l Beedl Sl e bolaze] caaad) 1Y 2 Lall Slbaally (LU ALl il ) LAl st
cablad) O almraY) ds i cipalaze) i salll olall 1 g

B dd) Sl sl SLaddh) 839 0andiy ) putsii 396 6l W) adll eV 2356 Copmy OF (S ¢ o
alaxally Cabladly OLYly Yl sy folad) (3 adliall o aplaeYly desdll olall s slaf
(66up 2016 (o Cﬁ}w dest é\“” e )OI

ol ¢13Y A Lall Slbeally CILAU aLN ol ) dizegs (JoW) Okl e Yans skl s e
S Jrasdly 835ml) dadl) oY 52 SalEYI ST o SSCs Lajlasls caddd 339 i3 oty 45T g8
ey o) e sl sda (g9 LS cLibladl (4S5 clmanY) cdslezey) e gall) 1 ag dadd
Tied M a5 @ 150, (27: o (g ool da2 cliv)slal odd 4l Bedd) B3 allas (i 3)le

:(Mohd Adil, 213, p69)aJul dslakl Lo,

K
SQ; = Z P;
=1

i 3,4l deudl) doud-1 834 _SQ;
J...o\.za]\/QLwJ\ 24 =K
Jadal e ledd) 8,5 oloh shan Led i 3,401 J1ys) =P

1(231: 52 2001 ol ehpale aliy cpld) )il Lol Z3sed) Ms 33y 839 Adas et

L85t
Badil) Badd] (Sgms 0 0Ly pe OB (ATl e Jaladl S G RSTA 28U Looall 355 e el =2
3355l JgY) ggnad) at e L)

S el e OB LWLy (3393 (rnd (651 4T3 Slamlin ] st demwgll e Adladl) o1k 0T -3
Jeosd) Loy 01 10SCng ciodidh) 8392 3lany Lo o)) 8 25 &) SToY) oad) Slkes ST a2 0585 2and



: JsY) Jaadl

o e 3laza ) IS diey 345l Jeord) \ST5) ch.w 3 delas 4 ceasdd ng.é.S\ 1Y) Gginr S
e Ao (3 Bns ) DAl s o L2 o dead

ey ehgale calay ol L) SOV ey Badd S3sr 0o OskulSToEY OV ) ald adey
:(231: - 2014

o) Bt e Wb el o) 835t Lol o Sy sag desl) QU 61 of -1
BaST5 Alas i) Of o sl o Joldl & aalll el anlal doadl 336t Lueall vty L)) b)) -2
VARSI THN>

weo) Bl 358 (Rewgallly OLYY (Gabladl calnaa ) cislaze}) 35l (nnd 3302l ol a8l ju -3
e il Loy W8 3 jlall M S5 g leds e b Aaladll ol Lo 830k 515 =308 (389 Redd] (S5tems
RUUTAIS S UGPSR IR PREN PR IR PR ER



© JsY) Jacadll

bkl Sledd 34 1 EIWN ol

sealy 2l Baudl Joss el jlall axly o bl ol e ad ikl Sl (3 535t uw
3.3.'9]52_\.\ C)\.A.L';-\ 52}2— L;i djla;;,w C»;:.U (RE J}'\:- Uﬁjc\.@.& C)ﬁj‘j‘ L,b)j bv\.ﬂ.‘ C)LA.L'A-\ ng.':.w.c dj—"ﬁf L@?@
(620 2012 a8 39855 il oher) ke Jsnad) 2SS 4] BLEYL cLaslal

byl dadd-1 334 BuRTg aggde 1 oY1 LAl

S G 52 el by Slaldl Sl s e olelbdll Ll s ol psghe coil 354
tUa_S Lﬁf b oo dedall el b ¢ )Yl
1dd bl dodd-) 83 g ﬁ.@.és—'ﬂji

Al teld 3 Yol A3 puall el aggde sud Of g cddiall Badd) S39x psgde Lud U] Sl |3
Sl sy feadd) @ Jred) g Gll ablis ] 3 Grall andi b e 3le" T e Cw i all
(13u,o c2014 c;‘éj )}l:-)”c’JU hn JJ.E Lﬁp dj\al‘ )jﬁ,;a e LGT c"A.él.:.éJ.\ 45\.3.5))

28 BL LT sy 2V Ok gy Baiie of bL":EL (311 0 (2003 ¢ ibas 3502 1) Limg
NSl ajj o e L_gT Ll e o Yy cinsals

@l iy Ll BT Je (336: 0 (1999 Gl Ly 555) Wb asd &dpall deud) 3593 il L
i) e (ESTs)y aasl) Sl Sl cp BN Blgcaaad) odd L Slads me Aadsd) adl) o15Y)
,”L&

o Jeddl gy il cdalally S oY) e Al BT e ad k) wleid s 2 LS
(1380 2015 Lt pU))" Ladl aeas e 56 531 lasb 3 el s

el 8 aaidl 065 0 by SBLA (6l 095 Ll W renal) Laadl 2oad) s WL 30l 535 O3 a5
Uos bad (631 5,0 2aadld ) 835all I ool oz ¥ 3 LoVI 84 ag sy Sl 5 e Dol
3585 il g )" St 128y 3oLy sVaal) Dlrlia) o Cpndl Jradl) Dy Sls) r g5 ]
(62 02012255

Alyoly ladsy g 3,4l & L";i AP J:wd\ ladys & deds L &&{d\ 1Y) sl d )l )Lsu"L'p_J iy
(7020160 s )b adh) ¢33 Lol



© JsY) Jacadll

WY Gt GuF BsS O jlad) 1l 558 28T 1 ol dead) gk tidaall Leddl B34 AT —LiG
St ol o Lsisg Raadh) gl T e lae Oshalazy piboghly oSaal) OB latdl JU2 b)Yl
Gsh Al oy ) bl @ Bl gl @ sapd) BT LSS Sliilan oSl cpiboll plaxayl C3jLald

(630 2012055

leblas slay R.:Qijngﬁﬂ <lall Caas J:A.e ladd (‘;.LE.:., £ 95 éj\ <2lall sue syl i dend) e Y

Cien il 3N L Oylall saws U Lol ) oo PR

334> slaxe) 0B LI L s0uds dwdlio 3o U (635 C2ow 2Ll sde ol OF 1anslll sbssl —
s ke Y1 oL - sy Al o5 Cew 2, I3 3

oo S elas Mo sl Bygaal) ag Ol Loy sa ddpall Gladdl Bagd et ) WLl OF ST
kbl Sl 2 all bt s (3 il ) (558 Weos)l ol el ngdll OGS B SIS
&) adpall bl daky walsly wgadeiy U Olrlasly Sladg S]] gl Lag a3yl
o Vo g adall Dbl bt iy ) Ol Loy 8 3 gnall 93y ceedilae r gty
aakal) 2lewd) e and) (3 RppnallS clme B89 DUl 29y 1) Os)l Loy oS 8 Bigmaal) 3987y (gl Lias
Sy plall sl sy o) Vs ailand) alen Y1 aomsd) Conlld gl of el aadl L) ol uLa)) s
Bl g ysels Loxtl olpadl Bme s Balazie ey Ol IS S L 35S R sliaizn Yl I8 4
s pig (lgrdles Oallall anlud) Sloglall Ol i C3all 595 ot Js Bl Ogl Jlael - S& o 5
ST LS (JIseYl s wlshy sind) slezeYly Leelsil Ml e SISl U gz Brall pls ells e
(620 20130315 35 )i T 5 o bl Yy SISl s ks 3l 3

bl daud- 834 Llseg Sl 13l bl

skd JJL«.H)—SB Gl o Ems of o LY V.a?b,-b- Lﬁ’bj U ol & V.D)u olds C2lall U AT 3>
a5 O a5l S (B35 e 3155 ) 2 L) s g pm 8l Sl (oladd Ber
2013 (3} SLa)Bht waly Wb deddll Sleadl B3 e oS3 U e s B S e
(58

14D bl bl 859> sl —Ys

facilities «—Slgwdly material 25U Il 1 g 332l Zend) 5554 sbal BW gy 6l iUl iam
53931 1 on Bl slad BW WS 2 el laddl Jlg (3 55541 O 231 2edl 55 Lsy . personnel 5131
5y32: 3les gy cCorporatequalityivwshl 8392 ciodd) ciid alat) a2l slas gly physicalquality 25U



: JsY) Jaadl

55 (o Jelidl wlhes b Jf g Interactive quality aelid) 3394l lgie plall gLV g 40l i sl
Slkaall B30 el # B Bdall Badd) B30 (3 W AT Cital (g U g ) 515 L
ke o2 &Iy Output quality br bl 835 Gg (el 36 o U Leede S4 3y Processquality

(1392 2015 ¢ Lt plbl)anasdd Joill o531 day 505

Bl 23Uy elie Bdpall Sladdh) 535 JI2 (3 w5 ELalys I35 OLSly (iU e el g
(9222017 bt ol 59) 8 all Slasd) 535 WL A gite I3lasf (5922

o IS el Gl padadly a3l Cladl g L ol B3 sl 23g8 eal OB Ligesy
0Ll Jaddk) (3 Lo S8 Bl sl 5,20 0 (i s Uly (Purasuraman et al, 1985)

Oyl e A8 ge G dd el Bl 334 Sl 1(2—1)J gu

i 2l dadd) 3592 slaf

iU

B ((slaxely @l i ol 058 )adazal

gk Baliznly Ll (il

(Credibility)aslaal) -1

(eks ol 3 b)) badi o old

(Security) Y1 -2

el dsgus 4l Jsmosll 23180)

(Acces)s ool Jsos) s =3

S alll oLl e dbailaly Seall 1) gleznyl

(Communication) «Ylasyl -4

o a3 Ol Sl el sged) sy
Bl

(Understanding the custmor)sStaall &,as5 14—

Sy oaVimiiall sl e Mgud! leb
opgac.. Yl

(Tangibility)iw skl =6

38 92 Jeg bl aendl ST e 5,04

(Reliability) &byl =7

Aaddl Lo qadyeie Slaall sdelid 55 Gz

(Responsivness) lxzsy) —8

Lgallll 35 ally ol Lgl) A3l

(Competence) 5L -9

@Blally  eladl slels i Yl(RnlS) Cakd
AL JLasyl bk Gl

(Courtesy) akslt! Lt =10




L Y1 Juadl

o 19775 50505 2ty (Purasuraman and Zeithaml and Berry) csabnd) =Ll o5 25 25
=256 2017 s S sl slaf i ez ST 28U Readk) 5354 5 0al) sl oy 1505
b L e 95 (19 2006 « s opl) tagrss (266

(e U Lede dasey 28 () oLy B3y Rslezel kbl 2l ST e 58l idpaleze ) —1
Al e janal oSlaall Saelasy e Bt cud e 35Y) 508 dbrw) =2

ity Wity i S e 5,y (awlSTly (Cpbalall @b e 1(OLYY) A -3

o5 Blally Sheall g Gt VLY (JLasY) dsg 1(bladl) Bl —4

sl olall eeh (sl suslgll samgll (3 olsaVl jeeh (oldall (sl Mgt tdmgedll =5
bl daad) 83 slal walie LY deses Ll Kl W Cang

Ol 334 slayi:(11-1)43, Ko

il £lY) (sgina Gyall daodl) 5aga —dadl) Cilad gy
Aeaall @ [ ¥y il gll Y sl oley)
t

oe alelbh)

TV B T
—iiagl) 5agal) “exxlrAul Al a5
—clalasy - jeladll ¢ | > —8)lgall—4d 24l
TR bl

343 0 1999051031 gy pss 1yl
148 paal) dodd-1 834 Llze —L3G

(@l BSba) sy e oo Wb L adall Slaadd) Sapn gkt e Oall Lty Beid) wlesll S5

thndld) borall dgarloe QUL g Ojlall 2k 0 3003 Bndls Be 3042 -



© JsY) Jacadll

¢ bl Slleal) 3 slas Y Gy B ST Jod -
(A3L2| Bd e Sleds md 1)l o 3jaill 4 al) ledd] —

Bl o s Ve $Ldly 4 (3 ol m edis s LI a0 Bdrall Sladd B3g SE -
995)\-‘)5\)

La, Jy’zﬁj Syl Aand Bysee sly I o U3y (2l 44 ulf' ol ng idpall Wl 830 S5 -

sy

1 s o)l Al



© JsY) Jacadll

(,_cg\.&Uaﬁj ;M‘ QL&.@}J EPOE U»A) oland S>j>,- JL:;Z (..'«'.g u.:fua;-‘ﬁ CM‘ (RES L} QJ& L;éfﬁ 1 Lﬁj

AST5 bygpo Lol 5lead Slabad) (3 2ol 3531 8 16 o (Lol pde of Lo Jb aajsnid (o35 L 2SS
e U laad 5350 o8 alas 06 U3 18 Jeodl oL o 81y 2ie505lb vy olite 3929 OY e
Saakz Gby julae Lo slaxeYl 1dag plala) elsly Sladd) iy oDandl Sl L] 3 ns J.a—\ oy 83dAate
Les a5y oladd| Cui e 5,06 a2l O SUIST ¢ e s13Y) oling 3gmedl) ulie Ylaazo) LasSTT oo
& Al CILAlg Glally B3gd) (3 S ) Slagield Wy 5V e p il Sleadl g G b 0T V)
ISy bl O (2 ey bl 36l (3 aedsl) a b caidl OF G (U Loy ) Lt






S Sl

t el Ao

5o e b Lo sy Al L s ary b 3 Wile el ey ol sl o 0g)l 5By amy
e OF Lo b el Loy G 2S5 Y OF Bl e (g9, pn ool claaldlis S0 Y anils
Wb by it (] Uswoy g s Jo el

s 51 OF 3] 5 s e LSy ade aladldl ol gt a8 5 atis Bbas oa Ospll sy 3.4 O
SV3las IS oe 2l Yl ol e Bl 1S5 Lo ) Sligtne (ot pp SUE ) Blogl) o oils &t (3 oo



S Sl

et Loy 1ol Codd
Ll aend 8b (LBlamdliin @& Llol Laie ey OF g 1 g 6T 38 & Jalsall ol 0 Ol Lo ycms
2019 s ok iy Aras)iods ) llebly ml) oo 35 sk oo Yy s Jyadly ooy
(144 -
gl Loy dpale 1 JeY1 bl
Op P iy — Yol

Blasy s LLad) 35 56 aadl Sl b (3 Llanaly Lol olody 2alaidl ool e 58 O3
e Ol ) wd ko gl gy mdl) e sl
Raball Sload Sl pasnnd) af LS wleyy slrl elay Sladly o) st @l apdal) sl -
(2009 Ll spaly 013 3ls)
SRty dly b e Redd) sty ol k) ity U lad) 1l e Oppll Uiy 2,05l esals g =
(20171 zzste alg) U s Y1 Sllgndd 055 0F 359,200 oy plosie
Gl e ) dxtens (Sgixe o ol jasi IS4l Je (ClaudeDemeur 2008 ) 4, LS —
sl e Slads Bae o Bads e bty o ST ol e e
s e 0 glar s ol gl e Oglalany pdll GILLYI il L (2006 clis (s3len) ass -
(@lslly lizally dasead) e B> Jolgn sl s et Slaad Sl sl Lo Gy -
(2009 Sl spaly Ol M) lusga ol ST sl O Wy (sBuoVly Lozl oo Bl Jolyis
(B gt & Lenasds gty 10pl) @191 Lt

S gl 1(01-2)3, Syt

ane Jolad) ik daieid) Klde Os i ¢s
G Pl ] Jsosh dglty all = | taellly Jod e Opll oy — G 85
LA BT e )08 adse ) (o35 | tolail slao)) 3 andyy AV 58—
(wls, 3L U] 4 plaws — ¢yl all BT (3 e dadl -
S EYL il Cab ol opt Y OF - A &) Al 5g5 ) ellas|
A
dSs ale g U ) doae — G pdsy Shall Ogl e = | S O
¢aadl adeg




S Sl

sy oy Lo (3 adgl2 s —
Py S iy ey ame o) B SS -

e o o 1S bl -
(o il i b Je

.o.\gﬂ L”G.U\ ;L;ifj\ z\ﬁju Z\JM -

(5 oy ams Jaladl) LT Wyl —

Sly bl 93 ases &l s adeles —
el ) Lo

357 ool 3 sl o A1 -
PO NV AR

ald L ey wlld STl & CSL‘& -
colesy obald)

JI Wils ensiy sl LAl Ly A -
¢aally jgnlll

s g s g Yy dse Sl -
s IS B b oppncd

) g all gl

(5342 woleol SLas Y1 o3 0L ojles) —
A Qb ) gl o oles) -
3l

I e o) ) )T SLaBL olas) —

3 R
Cdandy
G R pfg Al (3 IdRe oy —

cayl,

& Jrs Wl Y ol emn aulrl o Y -

ATy dl o)l

>3l Oﬁ}i\

tams Joladl 3 pall sl oY1 -
e Cadly ane 5y Olagal -
calSlis

wl cwadl Olal ) Jsos)) dole —

CAe BJL“;}H R.:.,&nb TS0 05 —
1l G S 5oLy i -
4

Badias Ladls 5B &lo)| dgmo —

Olezaal) O3l

A gy

093 aslezal 2y 4l a5 ox Of = | sLaY1 & aed) ) O s s — Aalall Oyl
(el o)led) tlgamis
4o L O o &) coaldl @B — | sgh sy su2 g b and 3 e Y -
RN RSN (Ggmdl mtay
ity bl plsanl beall ade — | as 3lyadle 12 05 OT 3 s, ¥ -
ol ablieg | e L aldl) e g OS2

S s stels gl iadl gl — | 3] e w8y ) 2Ll st — Sadl Osjll

(el

tellos ) it sl Dol —

¢ Angm bl

¢ Sgaa ) aSihan aiblye (Sows —




S Sl

VA LS ol | ) e ey Leg dead) e fbaxll

Seookels @ B plsal | aeten b oS Ay spudl o — | S Og)
(eall L) WSy e ST el

Geeal) Slashall ssllas] e o 4 — | ¢ LA B (3 de i pieg OISYL Sl —
tode i axddlis ooy | o paddly Gl e e -

v pdsed) bl gl (3 aud - VAN SEY Sleglall
e sl g ok b (3 iplos Wale — | e Iom 83,00 55000 4513 32 Ly - deal) Og23)

OE oY b

tadjlal oYl i) Jleb) — | Ladlhe dlie g3y ) pold, LiLe -

sk e pISIL alazaYl ojles) —

oy o4 abalan = | Wl (3 ety Jole oo &b ety JEA 0s))

Came gtdl (L 50LL alejy el — ¢ 2l

Ol-178Yly il alisal) e el - ciulely Sl Caay —

¢lgaliy L;J\ sk b e Memnl W) deg ald -

w7 o iy Lo e aElL — o g ly>

10,0 2018 (s5be Mg cgns g‘y\?f : yoal)

Zoyj‘ -3 g.ﬁ.gj’ﬁ -G

1902 2014 LI (cags)gne STy Ol Loy paghe Jals &) Calad) pn i) s

VSldg e gl atlas o M e W) el jsas sl Le"Dubois&Kotler” s -

Batsl) feaal) Sl o B o W gl B3 e (S &1 e "Zeithmal&Coll" e IS e -
.”9\53{\}

L0sSS Of paall e 0T LE Y Sl e oS Rl 0L ot e b "Hunt' oUW a0 -

GAl o b (cd5s) plo jend danly wrfy chons Rods Dy ohad) da U dnds Al 6L L2 Cpny -
N ol L) Caslshl (S5 e 331M0 bl o1l feasl) Slads o



S Sl

Vlabgiy il Skl 2] sl Ogll D1ys)"aT s as a5 sy

Dy ) ool Al 8 ek ey ot o8 Bl Lo OF it BB L) Caylad) I e
Lo e Slstae W o f OF S& g (Os))

M 2l Ol e—oladgdl e STV

02 08— sl ol Y

P Ol e—laddl e BT YT

.(Jyj\ Lo, MT Z@L"J\ s,«.UaL\

Ltie LT Jo ool kel jolall 8T o gy Aodate &1 Bl (3 8568 208 o 09l L) Syt
o5 ol el BY a5V 01 e (Hoffiman& Baston) e 17487 3) 555kl 54 gamste dadadll ol 0555
1o (223 2009 ¢ gl lader Gy )aaladll 615Y 2l gl Lo,

Mg 3555 L) 335m0l 03 0 dadadl L5 e ) Aedil) dead) e Ll Ogl 0T V)

o Al olda ] 0pl amg Jleam) o Wi Gadadll OBl o0 4] Roddld aaidl o Ogfl Loy, V)
Al

Bdlin 2% Lo Logw Vg Ol o Lo Blin o 5,00 Leud 0580w Ogll Loy 38 g aaladi of v/
g

Rocil) Lgmos olar () o) 352 8 ) Rncil) ek 3l o8 dalaiall 2 Ss R 0l Loy iV
el

Adged) lras iad e St Oyl Loy o3 ] e @ il 0T V)

el Reddl B3gd e gl Loy dey V)

W de OLse) b 54 Ly WBeliS il 55e £l o Gabitll dely Osill Loy OF e Sliab 1
1Y s e el3y (100: 0 2012

oloy 3 55 b Wy b Jseall Lol g0 v

s A g ST s 3 wilsaby Opl) L) Baad Loty Bkl Sl Lbsd SUs aey Y
Sl Gt} ol ) oBlrl ag 2edaill (3 plalad) 1T (Sg3n e S0 v

38l Ol e Jad OF ool 2l Blowl (3 Zlnd) (3 b5 &) Femwghl OF JL21 10s (3 Kotler 483 L™
Sy Dlrlh gm Ty Gl Cuidl gl p5gdl) e S55s el p5gdl) 6 ez Oy Bldos U 55

(OB ot s ol G o) eslit] 8455 Oy



S Sl

Lodis Lo LgdlsT e oSl adals pulal) - JUVINCIPR WIS PP - WU B0 - W IS S VS P
2014 JUT Lwlig)0g Loy 18 o ikl oliall o degaz o lad g aopdl 62 tnll ol arg 05
:(85 0

ol s ot ) 2 Slilas] K8 3 S Loy 18l mo g il dal kotler sas LY s g V)
:(332 2017 ¢ e

o U Loy ailST Olasl 100 1) 5 et shl IS s 545 e gt Of -V

tacliall § g 80-25 s Cpﬂ\ ot p D ey U A Jaee LV

e 37 sl we 313y Ol gy Jdee V]

e il B2 8305 3 Ol Loy 3aF Wle sle USH Sl s

0L 11 it ) ) wlaladlly 2 )l wldadll Wl Jo Ll 160 55 end) Loy OF wlalydll @ gl LS
) Bl ST a S sy laal) Loy Lols Lilazsl wias @83keall 5 8,800 lelad) 0 I3ae
15y (13,0 2017 condht pialt s o 281)) B el 2leesS” ool Lo 2ol & 341 a5 (B2 Ciisco
3 ol izl Loy ) Jposl el bl (5,50 SIS0 (3 821 sl 2,80 s (Waarden&Wiele)
Al Ui Joee Oy e ST eSheall i By (Dbsb Al psdl o oY1 81 OF o (Blyall oda gl
Warren peter )"vs blis=Yly eSheall Ollaiznl » 2lndl Blasl) 2egn OF" 1((STs ) 85Y) lawe 45T
oand olaiial e b Seally Llin Y1 KoY 6l Jeadd) Loy Ul Jsosl) Yol J4 055 «(Drucke

Ogl Loy Olsd eI Cal
(610 2006 (354 Flm) sty slad BN (3 L)) sy

iy cielenrl ol dnasis 065 W8 Bylae 33 Lo paoge Jom 34 oz Les Sladgd) s 1 Sladgdl i
(NS a ool Sladys sdusy M3a2 e sk sl o gl ol Baledll Slizall"UT o ladgd)

EG:;l\ M= e it 2l 3ee el —
calalas (3 aaylel 5, —
ta L) DLl s a2 Ld) 553 -

Aebladl vl V) -



S Sl

W13 a3l S ) patlad faemd B35 las S 1(Anl) B35d) mull aflas e Slads -
o) walrgr) Batdl T mall Jleazal day UL g Begat & 332 OF Sy ewling By900 BT (5 g

Bypnar cgtedd ool o Leload Opill (S g delemr Y1 L) slas de bz VI ISl il e oladys —
0l At Ul olE 21 Jab 83y gns ¢ olomrl 318) ST e gl amag OF K6 Loy (Aol 50 5f el
(24-23: 0 2017 (o)) de 1ilis dnndl oalrg) (2301 o Ol VU O el o) 104

BLoYL Bgdl 3 5252l alndl S b e Olaglall vy Bondl 3 ol agd) (il e dendd

= e dl

oo ST ISt OBl (Sstms 18y (3 el Gy bW ALl Sl sll e el pl3 1E S (3
3 AL Y e sy wiladsd 542 pue B LLaY) e A Osil) Wlo) U] (55 W cdga ) seesll I
(177 4o 2005 ¢ s55m plbs) gladtly 2290 4] comll) 2> 5 2lesY) O
o) 334 (e e Sl el say (il Jlastal B o) AL e s 1 adll 213Y) —0
phsi (s Ll i g perald Sl 131 OF o (Lo ) g (3 1S 195 eaall Sl c5Y1 Caly LS
oF L Sldgdl ae Bl eV & )lis U3y (i pde pb ady s D e (Sa sl &l
BLoYL i) Lo Jsad) of bl Jlonzal die 09l 4S5, () 1Y) st (3 Jndll oI5V g LaS” ¢zl
oo Mg Lol pae ol Lol e janil] Jadll el e e slazs¥1 (S LS clegedST dadll aslad )
dog Gylb ded) ds el caalb) Baadt of aakld) sl aalad) aalisll Coledl (3 af) e O Jlge Y=
(103 - 2006 ¢ i~

Bl 055y gl e Slabydl i oslal o e all bl Y B AL it Jlas U] BLSYL
Aklbl) dl- () BLoYL bl 48 dplbll ade o Lime 2o

I Slagy L) plol 055y ¢ adll 6l3Vlg wBsld el Sl BN e s rdlall —

o die o) Bkes 13 gl Oladgs e ST Rngeld dadl) oY OF Corgll gl daady trsh! Joba —
Byt pag o Al a9 jhesul Laghsl (e IV g 4iidd ) el ans @) Gud) e AU oy
gyl das g

> a <



S Sl

oS b gry bl Sl jold (3 cond Ralall OF gy LA B ag wedl e ST Aadl) oY1 -
.OLs'p_) L;LG
sl G Olgdl e BT 09l a5y 1 5V (St 05 Ledis bt Jolz Lew ! Jab —

535 ey SalSas [ib] sag sllly Ol Lo ale Jage aciy Lo ] Jogd) USs 0 @ S¥sle Hliny
&2.4» F s edaill Of L"S'*j g e 1o > & dyju JALJLJ\ ij“ g3 r\j’:j.}[b dJJSJ dyJ.U ij“
a2ty pd e sl OV g Lhas Sladgs

RIT UL RUENY
Bl Tk ol SIS ol il (oIS be- PR RU VN B VPSP SURESY Y G e

sladlly el sl Slheall (AU (W o sl el 3y 3T B gl Ol eIV

> w4



S Sl

.(Garrison, 2003, p464)
godly o) Ghmid Rabaired) 2w le OIS T oping 00l wig polall of s gl OB SUD
3 Wy eV a2 B G aslas Y1 Sl b bl e dalie SUMey s o e clidlg
&Q‘ el 348 0 %0 20 o B S s U Ol Jues e of dl w5 (2006/1/22 o
Sasll 0 %0 68 Oy (it fror Sl 2US Slaisl B 15 8 o) e Al dlas 2805 (Gt
lg3s3 o) sSaal) $¥sga o Lo 04 OF Lam MWly ccoloddhl s Lgmn Oslalay &)l Sl glly SIS 09ty
eSaall 0 70 82 0ly ¢ Jlais) il 093 A2 1555 Y090 L coloadh spwr o 15551 OF b o Joladl e

(79,0 2008 ¢ Lk of Sl )l s dez) "lpus SIS0 mn Juladl g3 5le 9t Jo @
s\ gl dpale: Js¥) el
1Byl aggio—1sf
Show 5exd) ) e s o pass LU g pllaeS 4 b OT Y] (Aine Sl gn Uyl pogin of <)

2t oS d plaaaYl s 3polall Slasll Slebezal (3 LoV 250 Jos comal "opbll oliy" 2alST O
o Jsadl meoly i s oy Bgtie ool ) AU RSN el (3 Al Yl ol 22 L B
OB s Jo ssbjs sum Jb5 e Jsadl o 2SS 81 Ly Opl) amd denwgl) GISG d i Oy
) Calsad L (osklly lowgd) bl 3 dols)inndl) s do s 5 Wb bl Rl Gl Olole
A Ol Banestl) 2l o b5 OF LS Y005 at cUgl) Joan 3 83U OF ) 525 Bslas¥) leliaYly
.(Corine Nardot ,2003)%100 | &YW jzxy %25
ey S S lage bindd 3 eas ol e sls 53l Geee plY)" & SUg Oliver e -

(47 22009 (32 o) sl 13 peis CIgld oS ) Akl 39gbly da)

n

Birls Bl 35 e B3 0L Y1 I (3 e 2dle el w5 "0l Yy Brown Ce o 3 -
(52u.a 420144‘1ajl>- Sj,a))

Ll o AW s e piie L e 3y S el "l Je 5Bl (2006)Yans Song s waly —
Ju els e sdle (Nam, Ekinci, & Whyatt,2011)"s0dt w2y crall Loy o s &) &)lnd)

Gl aT ga cligh OF wuly Blas e dizall -0 (2001) Aleman s Ballester s (1995) Kasper sBloemer

> s ]<



S Sl

Krishnamurthi 4y 435 . (Zehiretal ,2011 ) audedd aeadh o el el o ol e Slgandi s pomy 3
skl el e i aylndl Al slad ) wlsadl usT e dmy ellgzad) sby OF (1991) Rajs
.(Deng, etal,2010)

Alndl BLOLe of G gll zie o Bolg W) CaBll) e ST SiLly bl sV S ga gzl ol -
At ). 3 A audll) o3sud Baw (3 aplndl LW o Al b e sl UL s i dles ST £

B Slemsl slan o e Sl el U] s o ks U1 0l ga" il e sBgdl e fr e -
(15,0 2019 (g5 alld)" BY e b, Sa ol OF (ol algins 22) 3740 jory a5,

oo i) e il (3 aladll 2ead o aed) Sl o ehad jedd) e a1 tah sBg) el e -
(11850 2011 ¢ V1591 s 0La)" foxg plie Johs ol e ) Bgndl Sl g U 13100

oo o sl SaleY s of Osl 45 5,2 6L (L)) Vsl (Kishada and Wahab,2013) . ISy o -
Hag sl bl 5B e 05 Jpos OF (S0 glly Gepmed) 5% oy ol Dkl Vg imyy iS50
S g Byl Slelanall 3 Rolig (i) 2dl) g b 1) Logas womy 5Dl 5Yy ¢ 5208 Ll plaza)
s G Sladdh) s (3 Zolsg 302 ST iz 2udllly oVgl) o 380aly BLLEYI OF Eomy (miiye 2dlil
(8 225 5 Sl leddly ol s danly A5 gamaS

) ks g el f el s ela 1SS 3 Ol Fgbe 2 3)le Bl OF alsens 28 L) il 0
ssetly Vgl w8y cnndlll o boladl 093 Bime 2t ol A )12 M Meles (3 BL2Y) e o (S
(5250 2014ebyls 3485) o3 et Gpmndliol) B g
Byl forlpe —Lit

Nl g 3> e Al oV 0l ol A sll SBg) e e o Slstes dn)l O U it
AW K (3 oge b LS R T el ol

sBgl J1 :(1-02) o3, S0

ST <



- S Jeadl

* S s\d4l)
. gélal.d\ c\d gl
© @y e8!}
* Ssld s\d4l)

K<L

RN IRV ENWoY

((36-35 2 dyg oghoS) 1 0db roy b Ly
"cognitive loyalty ", s STysyi sogl —1
] el lslizel e pad Al U ol ¢ jasladl
"Affective loyalty"gysasd! o blall s¥gh1 -2

daladl) B oedl) (g dndl) gonldl Jrang el /LeMal) Jeondl o6l (sl Lot (ot 4] peiug
Ol gl ablall el sl S1ysYly G sl LSS canadii/andlally

"Cognative loyalty" >,y ¥t -3
plsinl ety ol Jeendl 0 g2y (sl &ﬂ‘j\ Sk 48 pmy9 cf\}ﬂ’ﬁ\ o Lg».cf ot A iug
i ol Jleol cin 0sdldl a6 o) 3> SBsall jaloen 2200 Lol Loy say . Ldndl deadi/aka)

il

" Action loyalty" Sshud! of Jealt s¥ g1 —4

LAY AL ) e BHELL ade 34l JWI a3y 0S5 cReddhl /20l plasany Lasl)

> s <



S Sl

el ) als OB A Wby aadlall adl) ol 2)) 3 Jron sk ) LIl Jyomen 8l ) 0da e song

Ol b shodl ) Sa o dieg okl s 322 095 Jod &) SBgall e CIadl (3 108 28 Lz 06K

MU 2 e WS el i o5 s3lel bl (3 Opl) Jlased amg 3 Sold) dps G Lo )
(91 2 2018 akz 14). xS Ogs My

d.:,e“ij s34l t\yi—\ﬂ\’}
9\5}5\ C\jg\ g

13) 3S5ad) Vsl iy Jeandl s O JUas 252l Juaad) ilsle plol Jo sdoy feand) sVy OF 2el (s
oS S8 ¢y il Slniie LBl SIS £ UB a1 U (Bltie e e Lene Jolad) e Ols b
1242 2007 385) 2 gl L Y

RO I RPN S JUUTERICC S TIPS PR

AT 5 ol (3 el 385 pas ) S gy s el Y

RUPC YRS OV RK SRR § LtV ARV WY LA S TRIPS PRI

e shs Jo oy )l Sl el Ll o OF gy ) ¥y -

Yy gl et S Sheal) Plor £ o detes 1350 Y

e G Y Vgl gag 1 bl Y -

Slonslinl Jlasl JN o eVgl) julan 5025 Vel oyl 50 &) julall Calid LS opulang oYl gll Calid
cotome IN o Vgl saty (U e ol biged Jorl o U OB Bl] 1S g ptsiind AadDe il g
dLosl olad JISs Lagy 21y b e LY Ol ooy JlesV) Sluss LY Byt Lo Lo
LS" Vsl o1l a )l iy (880 2018 calst AL bt ) abos (bog lnzin olps Jorl 0 Sluansll

t V) Jgd) amg,

sV eIl ((2-2)03y Jgudr!

R —a i35
sl 1SS

> <



S Sl

S Yy i Y s

eYy g9 ade 1y ¢ Yo Chad
Source: Alan S .Dick, KunalBasu, 1994 P, 11
ol Ol o QA LBy has 35y IO e 05SG shadl 1SS Sl O Jo g aAL Vo)l semrgd

K (3 sy OF 093 2L ik 3lai 3929 o a5 (Lendrevie, Lindon)cawss 3101 Vsl Ll caadlal)
o iz Lo ol (3 0ud W G ) Baglie ST 0SS 0l OF o g dr g0l s sy (ol
oo Bl Loy mm Oal) OF ) oo sed ogosl) oVl OF o (8 Ll e e BoLadl Wyl il gl
Jomtes &y o) Laloall s G g celall ol iBgn o 055 OF 09 sl IS Sily asl I
e 521 1 39y pde ol Wl is 2SS gl of sgadl B Al (39 18 Os) 0S5 O Lgms

redliad 23l ST (51 (29,8 39y pde sl0pll Lo pue Wblax Ladis g5 OF Ul 11 K6

((17-160 2016535 3lad) 29 sUsll 0 s ¢l (I (1994 Dick s Basu) sLsl 46,

g5l s (39 Ol Leme lalan gl Aol of sield clig dmgy Wy Cianiall LUV o Al 26 581 aus/1

ety JU jus el Slobs gL e o Y

Y 3y il s i) S 531 2le 2SS ey s B e Cn L)) Wl e iy 1 ST 5189/2
S8 Bl a sl ag ALy Bt Slats ol Bl 3se S piad Jgedkly LSl e b e 02

el e Ak 1f etk 3950 of el plazal L 13 aadans

Wy el i s e 337 Adsis 1SS me ceddl gl el (g5l BLEYI e Al g paSD) £34)1/3
e bl 8 e 1E b b sdogy LA Colo 28y Je o3 an Y LA O G sl 1 G2
oo el L ogl e B Al a5 U ods (39 bl of sl Jad Y el Slead! ol LA Lis

sl ALY aaad of ) U] sge5 4l lllate O a3 2036 <)
Baadd f sl sy e 2S5 e Baadd 5T gkl (o0l LLIYI e Al gn e of Sl s3601/4
gl sl 2oy Osasts Ul ¢ V38 Auadd) of A iW) Slannshl IS a] s sllly s L1 g 5l Liag
By b Of collazal Slazd) of Slasdh ods 0 CaSy 3adl ()14 o s U Oglss Lo S a0l

PPN

> a ]<



S Sl

9\5}5\ t\jj c{aﬁ :(—22)(.3) Jg..ﬁ\j

A

(43 2 2009 ( LUt 56 U8): bl

gl 421 o
:(98p 20T 4 asm) bgls) e U 3i2 Zadorald clig ard ) Jeaad) OF L) Slalyldl o el ojLs
AL (U OLasT (3 of Sl Bandl (3 ikl 108 gl 2k 1 gl § il aB5f (s 5N/
Ll ealb ] agaiits U 1gSligy Sldlall ada Ogip LA 0T 0S5 creshl OY Gsndl (3 g Wb aE 2d)

dor e L) ad csLaY) LI e s 3aeB aadadll (o OTSTIB il il i g £\3441/2
igld adlad Ul e degazt b e I Jlaxza VB (b2 ab ) cld 050 Lkie Aol ol fL)
Apla Y)Y s Gub e s e o Gl o s p o sl claxtl LU Oles By my dime

dabll e
U o 8455 Nl T gzin FIBL uilio o6 15 1 demdliod] Dlomaa¥) G A ggadly SO s s B4)1/3
VOl S Y1 ST 8 chndl e G Y 2 3 Ol OY bz 3l R gal) it oY

Bl Oltie 39s) 2 Letia Qjﬁi

P QU S IS e sl sl 2l JLans) Sy

.O}gjj\ 9@3 Z\?ﬁi (03—2)(.:9) Jg.ﬁ\

ist) g sl 3 eniell 8)5 ¢l

>[w <




S Sl

sd Sl dr 5 el jekas Aadlall £Vl
el Yl
ezt nSlgiad) Olens
Slegaz Jo B wdy sllac)

Source : Jean Noel kapferer 2003, P52

aald Bybog cBgll paly ) Cllall
1Bl Yol

Chu (S Al 2930 (593 W81 (6T Al e enel Oty 2l FU dgmss galall eds 055
tk WS gelpdl ol

550 0555 sl Alosh Ul U3 e pilially ) Al Atbesl) DLl sy Aot Aoy n
(1345 2006 (354 fl-).a0ill adllsy

S e UL a5 gy A pold 2Bl Sl V) Golas (3 Aedsi) SlesY as T ga gl ol
blas Lbz o 5le byl (S malpd Ul Jof pde Olaa) LU Gaaly il pLT 3lgall o9
U Aot e By Uyl Lsle alailbly cpiignall AU w8 Gl e 850 oLedY Ansll anias
Rad Dl editing B8 DB sliai]y whiall 2aSTBl WBISL gk o paade Wil By sidy el

W el Blaganl el |l maldl G s Ledll cde el Gl OF W) e ) s
( pierre vollec212p194) aulad Slual anyl Lol tie o OF (8 Bl oS ol

‘J?DJU i) oblad) peby glae Cun— @

¢ Op) fimwgs B Bygin glate Bda— @

(et SU e BLAL slae Cua- @

w5 L3950 3505 3 AALLL Glate Cua- @

Ul el el (3 B odn w3sE g BLAL (Sl

sBg ety Slual (04-2),8, |SCad

>[w <



T . Seall _'nLu.aI_ grcaih ?_Lhi Sl gecid
aaad BT
5 gl I R P T
3 gl wa gl A g
Ssaid e Al LiLsi de gl

/ Gl o plill g ABila ) \

Alall go @Elalt Jadanll gad) s agldelds 1 oo 501 88 e
Aad Al Ling g 5l 188 sl Lgie Gaon ST 231 580
Gl Bl Al B a3 caignan

Source: PierreVolle “Stratégie clients : point de vue d’experts sur le management de la relation
de client” Edition PEARSON France 212 p19.

eVl Sl Vo olsy Vo) cbla Vleamal LTy JSaT ae malpd) oda dsT 5y

@3lyig A oladd LI e g Shilasl Jo Jgadl o g SE Vel (593 L)) Rnn sl Lot ULy
ol &Il 0555 B (oaladl adng sVall (595 AU 4 ped lsliab 3l ST Leras (ol s 1l o0 oY)
VOB eral Je 2Ty Ll Oley iy Slaled Rl Led ik ddds

Mo (3 sliael Opmpay ol (e el foty Slash debld) oo Jlz P IR S WPE P R |
S e adi g Y e ol olydl el 065 LBy (Bhaete milieg Wlgh e Jgadd T e o5l
OF ool e o5 29 (U mn h Se el o) e g By (o3lsd) s Bi2 Slwlio 3
se IO Llia 4] DU ods LoZ axiy chebos (b agold e LU 0 ooy Jo Oz (3l) (3 cnbdl)
AL S oty sladl Y e oldadll Gugy L i)

T I

clalll 550 498 —

¢ bLad) el —
LU 3l e iy SLI B me (pnd —

el oy e Sl Ly ) 20585 Ll A e S8 s ST e Bl el (ol o Sl



S Sl

SlaisdlS asgme Sl e Jsadl Wb medy (Ul mid Sl e sle s sV Sl -2
Fage Ao Ay 351 eVl Dbl comol Ly Ll Aol Al (@l Slhes Jigd (Ls (Olagedy
s By,d Lo Ll V5l sy gl ST e mg ol iy sNoll (593 (b)) o 2l mand
t ol e plel Bae G el (Sl LU Bb e Lgaltsiaa) Agguy

¢l il dhony o (g5 code barres pLa) die sl dsll sustly 3l xe( codes barres SBlay) —
ol davlyy Slaglall ppieny e 29 JgW) g5l [atlas i i U :( piste magnétiquecBla) —
¢ 3loghas

o Y5 sae Gy L mens T el ol i) e ST LSS :( microprocesseur<rBila) —

obde
G F @b Ol e DLt W5 S Sl Ol e agee Wl Uil Bhpe 065 Sl oda dale
RN

ke Oshaatt gl bl pllas ool e oa)las) o L) o Ao gas oo (63155 il A5l o5 131040 —

) e L Sleus )

s ai b (3 Al S Y lleandl Wl L oSS ol3 Sl am 058 s (L Ola)l cdax)

g Caena] R UECTRVRCHPRES JU Y

295 S8 al dn Lo loas 06 gzl e 0l Loy O Logad (5L Y5 (59 b 7D el BT LS
Bhas ol da 3 oxd b sl elidiy bl s axs L Legdle OF Ogll o U 2aladll (Lo 1
o)

e V-:'J' Ca¢->~ 43\.,63)\.&“ jf w ;\}w U)JJH ;Yj ;Lu Ji J.Ltg _19.3.\.2..5 JjLAﬂj U’; SJLJ— L}'b Lg‘-\é‘j Cdbj)ﬂ“t

o MR By b ol Aaboilll Cpealsidl LU LWL cass WS



S Sl

¥t SThe. 5

VLW S5 gjen S Ul SUT8 Jams Mted L Gabadl) doilin] 3 dege B JLa¥) ST1 e ef
OF 8 e UT il 2sls Jo 0g))l 8la 2m e JY1 p3leYly (Ul (s pllas SUISy (3341
Juisaly VLY Jl2 (3 JUl e B0 3)ls] pshas () ol Bdd) SLSGY1 oda (k) e gl 00
S ILaYl ST e slae¥l gz . sl [Sas SLL) suels 3))s) SISy (L)

¢ M=t 3 Jlana) -

SJ@O,GGJ\—

¢ L daslae —

U e olaglall i

igrsl) duegs oo |3 Dartys Auchans Carrefour JLasyl S71s Jlg (3 auly Blas Lo oojaizal U3
(Il ST 5)5Y jeats =368 Lt fady 1o §s¢duDarty dvse Compol LBy 5L & B 50y
U Lede 21 o 83l VLYY IS5 oty gl LagSe (3 Bl (3 Jladt Ok 1.1 adlas o5 g8

sl J)a)

tU Ry Sleglall filuy .6

Lo s 2 o Lps tls laglan (e (gl psast Lygs el Ll s Loy 0 Ble wlaglall il
oY) ol (bl ol il e Wl )] Ss  Blrgiie o dols Slaghas 1S,

oy WBlmte oy Lgs Ll Bgmsn (Ll Lyp Balad) Lyas w2 o Ble 8 "l o2 L
igag adi Aabadll IS pusnd le (32 DREY) 0SS LY e (3 oSN U ) WLl
ol LS eVall bl 2589 Zagn 3157 ool s ol W3y hage SIS Rl (o5 ol (Rl Aogime Slniia
ELCE ' TP T SN SR\ PR C T U P s L5 ool T 2 clavlyy Wils Lgaldsia)
g5 OB ode 8513 i O Sk Ol (o O il 0SBl s Widey LYy ST gl
"Danoé "ol s :Danoneds R e gl e jiauas S e w1 L adil e

gl b 3 b Lt



S Sl

SN e o oS (@l dx (3 sVell Anb (3 anld Gsro eSS G b Yas NVl WS Uy
s ST ans o7 e Wl W] b o 308 ol s oy cony 3 il k) ke a5 )
o8 3 Ylamiol Jalgall 8T o sl lacing ol el ey IS5 Ogll Ny Com Vsl oA G
A oz LS k3 Cazy 6 LY pieg ddadll ekl LYl Skl oVsH DL oy <0550 Y
Al 3 dols adar Ciler o sVl iy ol adl 1S WS5ha ojlael b (3 ) p aldWlg Lo Jlg 23887 wileie
Slaldl o degazt e Gnnsll doxd Giilaieg 423 5 e Jsad SRR %5 PN - WYWR R IV
1(23-22 0 20160 s dez )85 ciris 283) b L Lo s5 o2
ne 375 (3 UL Blas V1 Jies sy Ospl) Loy lalys 3 8T il 1 estag: b0 Blae-yi-1
S s S5 sl Wasad e 855 da 53T B easde iy Rums 318 (3 U st i G
M o5 by Lo Mactdbindl olbal 5l e dass Gonglia)) Sl 85 OF an cdeslll Slaglall
Al Bl e¥aag gl (S8 5T oy oL
V) dme 376 IS 055 w8y Ol Clas o gie ldond Blblao 83 e A b1 bezas L) duad-1—2
cla Lwge wly OF Y e LC  PERCH PCH ER N | T WP [ SO S WO RO of
o Ol e e S e Y1 Lehlae oo Opll slaiiaY ey Ny e Bl Y Oyl
s Gisn nb DYl e Bl o adyylal oSG
Lezodle (Ll chumwhl Ol )l G 1Al SLOML &gl Ot (p23 3 dylond! AeMall aBga—3
i j3eas Ludans L) s iy copmilindd (6331 ) o 4Bl bl (b okl pie F ¢y lnl)
el B Osl) LB (Sstn 329 LW )
S 0 G Jolgall Jd sl 0l 515 (Sgtms Bk AL s Sutge JIAL Ot o5 (6 g 4
LSy gme bl 8 05 OF g Ol wgbne cpllly ol il 3 Fengedd Ul oy 203 Lgis
Wele il 510 Ol o5 Jlazl 31331 LSy ol (3 881 sl Ll o8 50 388l e Jus Y esls”
Nl J & Bl 3 L 055 Of (Ko @ly Jomd) Blye 8 Gemsl) o Wl pde 0 G Lilsa)
(1T o (el 2le) aid
e demm g B i 3> ol (WBlze (BLe il 3 Ol A8 (Gre (sl AR (G grums—
Ol I 333 0pl OF (o b e 8T eSO sl V2V VL2 (3 2BL) oLl

;U}U 3,...&\ Q\:’JJGJ\ g il g.,.UeL\



S Sl

2011 dgs 1) 1Lty Vol sl n e W L 50y IS e pals ol o seed) S
(42-41

:(behavioriste) &Syl O 2t —1

Al Blg] i oo U slad K6 Sole s b B oy Budoy LT e el G el o
s 065 O (SKad eVl e Lo g Y el 1SS O Y1 el ool site e Bl oY)l bk oo
Voa dWb g e il ol leds e 53l o Jeal JIg S0 BlnS DL plisil e L Skl
e Ogrild b W) gLl U] Bl LS 0585 6 sl 5 Ogagll o BM) i 2> Lz (pmy A6
.(Jean Marc Lehue<2003¢ P39) . L) sl

:(attitudinal) sty &k of 4,8 4L1 &y ydli— 2

T Ayl pes (,.:LWT ax-g d) casladl ¢ Ul — Vol el s o Lot o) Sl dy L e
sk 130 Y Al Loy s Y gkl Vol il folgal) TS JaBglly ST dad) lxeV) ey A3
Jelrid) LSS Hokow Jlebl ) (s35 2N LI (3 slizeV) sk WLl aadlall odin ol g (salizel Cadss

.(Patrick Simon« 2002:p80

s By Ll Aole IS 3 a8 seb Ul g ) el ) Bas o ol Bl ods Ll
(42,0 20T T ags ¢ )i oliall (3 Cadsh) 355 sl gL

Y e 05 JWbs 5,8 550y Loy OF g Cassll ((Williamss Fazio ) J &l 1a5T5) dye [
Sty B 815) Wsgur B> 5 desly 05l 2,8 A 851 3 LI B8 LT e oY) s

(S5 s &l Job agdl) ey Lagpmy Ledly CaBshl OIS LSS (Lol 3500 Lgo)

Bk ALSCsdy £ skl BMe ol Jlail e 3l L 017 &) ol siw 35U 5, las 13,0l Bl [0
JLaYl g 9ol Jom jlea ) 5T codle] 3el3 gzl of Jlamza V) i) Lo jolis Be ialy dnnly A
gl laledl a5 8,5L0 8, OF 14T (3(Davidson) gl g (... cnetl we 031 ] WAl e
) e S5 Y g Gl O o (3 AWy 231 n (Sgnt Aoty Bmlyg Siker 5SS ilsbly shly

e iy sl OF (Sq BY Sl s 51 0655 5L



S Sl

Aeiad By Lgs gly 2R ol LSS (le g agn ol Ll Ol Lerkomy ) Badll s guiy AR [

LBl Bed e sly LS5 ) 39
LI o ) e aeSe (3 28 Slg Ol S0 4 1B cadye Ol s sty &) pliYly aad) (of 1S /s
oF B ) e Jed) o L) 3 Bl 58 ety Chim s JWby ) Liglie aBge 0S5

shadl )SG sl g2 CaBell 3434 slaze )

oy g ape O5SG slad) JISG Hglud Ol Vg s 3 Ol G e (S LSS Als O Lo S
il Dol 1SS AL lad) (Sgtme oo ) a3

K99 Vgl Loyg dedd- 339> ABMI I Coe
— d \.U:; kel ﬂ'fw“&" ™ Y ul"' Jﬁ“"l‘b "ﬂj*'?u W\ﬁﬁ“y\ INVA] C)Lij-sjiu-‘ C)ﬁ)‘l\ iy

oy Qg (U lallasy Zeddd ool gy B adisy Blads cloly 3352 alaxal e lussll oda s9e

85 Loy Gaiod nd OF A Wall STa 8)15] e
Ol Woyg Aedd) 835 o A3V 1 oY1 Cllal

(S sl s a2)0a)) Loy ekl 339 o M) Jg o seidly LY e g5 359 Shortcake
(34 35, 2017

Geo) o cndite pd Il GtV OT V] cOsll Loyg Radd) B39 (84S BDe 392y o 021 e
Lo\l Ga o dd By Bowly Adad By OoSae Y 8T 3] (Lo Jly Bedd) B39 aggde osa¥ i fas

Loy deddl 535 (o L Bateson je 3} Sls Wl o Wgs Wiy Ol |3 oo 35540 53541 Oy Lazale



S Sl

Mitene of Live 0S5 Lo WL gl s Ofy caddhl 28 aaes IS 0 Ogyil) 6655 Lol oS sy O
K Oppl & o OF ot sl amgl) S aaidd g JoVU o 35dly AR Gl Olps o 3l s
oda CE)Z:» O}gjj\ CH PP CJ‘JS}GJ Olygas L;LG EW) e J.: t\je e L}E é Qw}.ﬂ\ oda OY e ailadeig by

Caldy 36 ol el Lo 13 Y Bl B3 ofd L aead) e (S o) WL st
Y (Ol gae Lad ol iy 2dS (3 oSy Osal) Lioyg deddl 339> o YY) Lol OF LS
05 Lol pld Loz Mandys Ol o i U (8530 ) 151N (Sgims O Zadih) B39 S s

L™ 505 5l jpad IS8 o 055 w353l 00 " deadd) e Ol andn B Lo T lal e 1l (ot

W Ol asidl 33529 O g3l ST LI G Lo OVl 550 JI(Anderson )asTT
e 3y 095 pn B39 sl S8 L ¢« Lol sas ST medl e bps ) Ol pl -1

oo el OF LS Ll (3 b gally aalud) ol U] st Lo Lay ¢ L) ST0YL so0dl Lags =2
5.352- e Lﬁl.xj\ QQ}ZM\L\ QT C«;— (.;.‘J.JJ\ L.’.\j) 3)},@ L} dyjj‘ ijj Z..A.L;-‘ Sbj_z- 8] 3..;}’\&3\ Wj &:)LN‘J-LS\
Sl oda (aa oy iwsll i e sltdl Olles J1SS AL Osil Loy 8345 ) (s355 Aedd)

& bl ol oy Sy ¢ Bt 835 3V ol Bl Lol jLasl 3 OVl s a2yl ils )

: 3! ISl

O Loy Aol 839 o AWI: (05-2) 3, S
sl g < LA, < dasill 325
sl gy <— dasil) 3aga <— il L

(350.0 2017 c&sﬂ*\j’ clel g AA-;) Z)M\

535 b B 1N lin Oy oS ey 09l Loy ) (5355 Baddl 8392 OF ) Jeosdl ¢ LS
.M}L\ u‘“‘" e ;\JJLJ\ W )\fgfj uy)\ L.{pj él L;;}:wu FUREN 53}2- % Uw\ QL;}:{.WL\ QT C~ L«D)b

2 e aiig O S by Lo a8l ) Sl e Yy



S Sl

YT Oyj\ Loy om 3\3%\:(“3\.’:31 el
Pl S Vs e sl Lo ) 88D s

AShdt B ladl 38 aildg Uil Loy o ABM1 :(06-2) i)

VAT

A

il 1S
v

JPE|EN) W PO

A

(S Page anidd L)l

400 2010 ¢ ey O guye : pinal

Reoial) gl S pinadly AU By S350 Bl duslin e spd Sl & bl ik OF
S by S5 Ltie LY abligzal il e aa ) G W) Gnd) 5a Blnzia of 2l Lizadls
o9 e o) st sl ) o Y 095l 3525 LS aaladl 2 L)f 8l allainal (3 8588 muans WG
Slasl L3 e sbsll S Se Y 66 luh ) I b Ll el bz el 1) cloy $Us Jos
Rabanol) U sy SRR pEg 220 Sl Jo g wlde ey e Lo UL e O O
Dlgtn o ol nl) () Bagr Slstns 85 oty ol sk dlanlyy Lol eSS lldg clgnadlals
Mo e 58 lly U L) oty ey @l (3 800 Dhsies sle L tinl) T fadll Sl
b 8 1 s Ol Loy Ul Jsosl Bl sl 295 Wilson et al ,2008 sasy Lal vgilsy Claizny
(20: 102017 coadl) sal s o 281,) Conlill audly dedd) 53529

gl sy 11 Jguo sl Lll! )3@-\:(07—2)@3) e

O Ly

\

A

Q}:’).S\ ;‘).[3

210.0 2017 cu%\ ﬁ.ﬁj‘ LS o Ay :)A.al\

oS Lo e Lawls sbgll mdiy o aligy Ol Loy cp M) Al ga Lk ade jlad OF LS
g5 L B Of b1 1995 2 (SASSER et JONES) Ladaig XEROX anwrys s cusls gl JlasY)



S Sl

(B sebe o) il il (il (258 mebsilly (LB ade Dlate sa Lo S lally L) s
:(85-84 ,» (2017

BlaeI (3 Lt AUl ol Ly sbsl) aillas 058 Lol domys AL ol (3 &bl o JI5 B &
o Aaiipe padl WSS Led 05T &) Blaw ¥l s (LS 5 oLl i lods (VLYY Bomn o 2 8Y)
el Blig o LY b e L6 (U e sseg

o LAl Ul L & alaas) Sl Of oiks abll aleal) b cae i len OF 6L <)l e s 1
APPSR g SR RUNE I (SAA) el 3 51 dwswsol) Gods LS b L d oSS gl

AU oda (3 claiseie oad) 3STy b Pl 055 Eom st andlll b (3 tdamedld) Blauw @ —0

sl B Ao ade ST o Lag Lo Jly sl pS OVt sy

AL Sl el Gl
"BADR &y b o dy € BB3Lang jls"Opll sy o Aadd 35 Slad STV

LBy 055 259 e () Sl 3 U by e maad B35 slad 2ul)y (2019) g, LI csls

5393 (abladl (ylza ) cw sadll (Bslazel) o 05Sl SERNQUAL  oliis syl o (3 etz
B39 sl W8 (3 3gadl e 2eld aulll ol s e oy Ly L (ASTW clgh) (Lo aadl sl
Aadil) 2aadk) 3354 3TN alaxa) Lelas) 89,09 Lt sals e ST com il LS 0gll b 0 35500 2aud
Dy Sl )b el (3 aladly Sal) dsalll olial) dolg) Spea o ¥ Og) OF clsY e
gy e asT & ple ISCauy awgads Roadk) 0L 00 gLkl Jaws gl sl uolial) o1 f ZsLa )

BADRELY €y e asdll aad b 0sll Lo 3]

DB eabuge B3 by S Al Auly3" Uil Lo yg Aeddl B3 g Sy3) BBV drdd v/



S Sl

edd] 5] 235k Ol Aol A plisial Ogl) Loyy dedd) S5kl 1) c M) ax s anl)
G gall) 13 Blzailly SERVQUAL 358 slaY i dsl sllly aEY1 I+l Cow L 5i(SERVPERF)
A salll sLaY) piaze 01 ) auhdll odas Vs o Loy A8y L OLsabYly Cabladl cilnzaY) cpslazs)

Ol Loy e 0138 Y dbenYlg dslaeY) Loy Osll Loy e 095 OlsabYly Cabladl
ujbj‘\ Loy e g dlernd — ekt 90 At 40 Jj.b o doudll bl 834 pld v

Loy e matdl aopd (gl ol ad ) gL (2018) 1 &l ey Flaas ) slas aulys a2
o 4} o SERVPERF ¢bo¥) 358 alaseal gl OBb e 350l ! 535 3 ey S (O3
Moy La{(’-& ieddl) dead) o Ogly p& r‘s\ A U Mo LS aawsis e 3352 0L 09 anall Ols i

AU Loyg aSiall daad) S5s u &93 WDe 3439 ) duldl M e SIS

Ao Bl O Lo yg Ao 8392 Slasl o Ao lad) B) Vv

Ol Loyg Baddl 535 slal c ke lad) 3301 2> ) 30 (2017) ghe clefy s de aa)ys Dus
1 Jaes @ Aead) 8o sl e olazely gl Loy Raddl B39 e IS pagde dodown 1als A3y cRaladll (3
el ) e Aoge U Anhll 1lE (3 Yoy Ay L Cibladly e selll bz Y1 COLYI cislaze)
Jeinad) 3 adgdl g aBL Sl U] dy Lo b U IST5YL Las s sasd

R g ) o i By U1 Loy 3 (3 030 SLaY) Sldllane 389 Lol B39 ek STV

= ket g— Y Lary)

530 1 slgl dl flhaes (2018) el we Olazey 0hle (2018)0kiaw adlads ol auls s
564 il A cVlaW adoss U o dns e anhdl coal G (U L) gad e olaad
S A il ey LS o 5l Loys ledd) 8352 oo dlawgte w3 b BMe 359 1) duly ) clogs J39 35
By Lokl ol LSS casie JU1 Loy (Sgmn e 46T Y] 8l Lo ) Sl (sgns §5)1 02,

Lel5e gl b5y Y1g a2l ool V.@.“:.U Lo ) (Sotmn )y ol LS k) wlasgry gl ("’\"2'3



S Sl

: el Lo

JWby Y ey Ol clio)] oo Wsgary o OF ol anasl) OF g2 fuadl) 1 2005878 S Lo
GV larly s lsly ool pls] D o L) OIS0l cobnadl Ju 0l STad Jgl> s
A 8l azes ) el sV Slaber Bl e 06 Lo Jb e apld Wiy (O3

ena Jabadll lanedl sl 85y Iohtainl ST Y dsll flo (3 341 8y ol Opl) i S
e els 1SS Olgtt aie e BLMe of Blnxlk Lol gag Sulie ase Jlxs o Lpods ) el plie i
g Al (3 pogd) gn Ldte il Ltls oe¥y sy ¥ o) Opls o e s OT Y] caladl n (Stnmns
s 8h) e 1 gl oo U] (o3 Lo ) pte 0T 530 g Lo ST (gl pllaii) of 2L Lidgs of g0l e
s Ol ) Lz (655 BY Lol pde oV Gt Leil; slioyy



- &dl) Jaadll

redll feadll
SHH Sl S e ddbes dul p

Algérie Poste))

62



- S Jiaal)

: )l dodde
Ololloally alill sUM ara? ¢ gl aa L) Jguadl) (3 2l (g ol (ol olannls Liad Lodny
LYslos e Yl Jglovin G cienda 2ayaS” fuadll s IS 0 Ll i g dnl) ot Bkasl)
«(Algérie poste)s St Ll L) Gogried Ggw baally Olall argd) PN e 00Sae Iy AN s
dpasalll pslazell) ol o degest 3 deipe SLLa n Bosat (558 Olio) w8 S o Bl St
Y el ol jlas) o a (ol Slgkedl a2y oVl (Lol Caboall QLYY oz
S Eoully nlyll 3Ty de S5V God) Liaas G ciobs gl U] bl e @ Vb iy Ll
Graziny Ol ¥ i) dogll Jebodl bl o g I Gl Wl a2l Y1 LI s

Al S 2z3ley jlas) sl Eodl 3

63



- S Jiaal)

Aol yldl 31579 L 1 J oY1 Ee

Bl Ul L) BAS medg IV e ) Ball) o) 248 Gl o) e Y5 e psiin

Al ods 3 Lede slazeVI @ gl Ll 3]y caially
3\..»\).\5\ sy c«xﬁ :inﬂ‘ s.,.ﬂal\
:\..u\).U\ ca.‘&ﬁ Z‘ﬂji

Brgx & 1E 55 a2 s L) JLSYI (Algérie poste)es Sl Sl med oo Al ext 055
skl il e 0178 Uy 09l <y e Wafly (Algérie poste)es it Ll 2b e dedall dead)

100 $lal A i
ol gl & g B 1150

1000 @) daey Wilsie ae jlasl @ U35 (Algérie poste)es, i Lupd) b5 (3 duhl) 2 Jros
ol el Slemg 2l Sbsnall Gl e e AT e ST (4 2025 e BT e an el gl O
el it o sy Sl Ve ST ) 2 o s (Allgérie poste) s Sl Lupl S e vgholas 8us 9155

Al S el e gl e 0580 el 3 s
ol 8181 gt Cllal

s e LSS 2l e Al oda (3 ke slaxe¥I & ) Ll 8l 4] Gl Vs (3 3 o

331 ods Uy Bl jlasl Oz

uo\.:ﬂ\ a1l u‘ﬂﬁgj Z‘)bi

64



- &dl) Jaadll

s gadd) (dslezeY) "ol w2 Wy anly ) felgn ol JoY o) ey Cannd AL Ol iy
Skl aal) (uid"E3Lac ) Aend sluaas W el LT MY (Lo cCilaad) (LY calnan )

VA Al S e Jeladl Be ¢ fenll g ¢ ol

Bualyld Jalga ol 15N eundl
(RLB) &slexs b ol 1ot folall

~3)e3, sty RLBL.RLB2.RLB3.RLBA.RLBS: o <adll sda ey 43y cislazetl olile 5 g ¢

stz Y1 il (1-3)08) Jouir

bl )

4 prky B A ST <34 (Algérie Poste)cs 514 dupdl sz RLB1

Sl 4 05 Leis 0s)) (Algérie Poste)es 5 Al oiekasy Cablez | RLB2

(Algérie Poste)s /14 ol Je slaxeY) -S<| RLB3

>955hl <30l (3 (Algérie Poste)cs 54 dppll ddell wladl s | RLB4

S et 2235 S (Algérie Poste)s S4) dypdl Lois RLB5

el dlue) e el
(TAN) dgollly ol gl Jalall

=3)e3; Jstly TANLTAN2. TANS.TANA:© Sl adl sda coiny 03y e gabed Slle 4 anad ¢ 15

Gragoll) Sls (2-3)08y Jgir

<l A

TNG1

dyd> oldas e (Algérie Poste)cs 54 dupdl 3en

65



- &dl) Jaadll

L ol Il b by Jsl elaly | TNG2

ot foniilis cpibge neud | TNGS

Bedill Sl £ 55w i (0 ezl sl gk | TNGA

Al slus] ye: yaall

(RSP) bl Lols Il folad)

) L}\Jj\ Js441 s RSP1.RSP2.RSP3.RSP4: & ol adll oda csey Ly (il ol jle 4 tons RE))

UK

o) ks (3-3)08, Jpik

<l o)

dedd) das e (&0 Jy— u.,bjU s> leglas nlalsll v RSP1

S ey el 3y Leller U iyl 3 At e e | RSP2

Osll saeld Lifls pdates Ogibsl | RSP3

bzl a)s il lugs 1y Ll 05 b(Algérie Poste) S Ay (3 Opabsli | RSP4

el dlue) e el

(ASR) SLYL o> ;) Jolall

Jsakls ASRLIASR2.ASR3.ASR4: o hadll ods ey 3y 0L il 4 slael b Loyl el 1 (2

(U3 C{aﬁ L}Lﬂ\
LY oL (4-3)0dy Jgud!
= Pl
2l Og gl Ogaboll ASR1
(Algérie Poste) Sl 4y ae baladl die OLYL s ASR2
cudge (Algérie Poste) S by (3 Ogiboll ASR3

66



- S Jiaal)

o ISy pekes <Y (Algérie Poste) i dyy e ool wslll e 0sibll Las | ASRA

.W\ slas| o :)M‘
(EMP)ilsly o5 : pusld! J.n\.d!

s JW Jgidls EMP1.EMP2.EMP3.EMP4.EMP4.EMP5: & sy S co\)h;—SJaw\ Iib Uaael

HO U
alaall Shyle (5-3)0dy Jgud!
<Ll sl
S0LI0 saS Bl Ari ‘. oL EMP1
SUHL 8xS Ble(Algérie Poste) Sid dp Osibsll s
Lsj Lelazal Ogyj IS"(Algérie Poste) 51 e Osibshl Ls EMP2

Op) Slrlaml o6 Sty Ogibosll vgd EMP3

oadl) Ol il aygd V1 bl oy EMP4

S ped 5 (Algérie Poste) Ji Ly fos olela EMP5

Adlall slue) e 1 el
(SAT) Lo i Lol @ wsludl ol
(s mog W Jsidtly SATLSAT2.SAT3.SATA o &y Sllbe 4 Ll Lalall 144 Loas

Lo 1 ks (6-3)ed Jpak

Sl seard!

(Algérie Poste) i1 dux &l leddk) wo s U SATI

(Algérie Poste) A1+ dun) dpaall latdkl adle o s U | SAT2

(Algérie Poste) 1 by &,all Sladdly aizia G SAT3

(Algérie Poste) 5141 dud 460l Sledd) o o)) B Ligas SAT4

RS ORI RSN WAY

67



- S Jiaal)

(LYL) ¥4b o :@L.J\ J.abJ\

P M gl (3 25 Lmeogls LYLLLYL2LYL3LYLA: ¢ <pey s 4 Lalall 14 Loy 3,

Yl Slls (7-3)0dy Joudr!

S !

(Algérie Poste) S+ sl b pal) cleadt aa pjele U LYL1

A il b e sl el e ) dstes LYL2

(Algérie Poste) i1 4us) aall ol e Lils bl LYL3

A L) Akl slead) slasaal & azaYl syl [ LYLA

Adbl) slus) o :)J-AL‘
i1 asl Uzl ol gl el

26 o i 25 a5 )o e g el (BT 8D ) iy i e Al Bl E ) Vs (3
ol sl ) bl gl (i 41 e ST 40 41 36 e e 35 ) 31 e (30a )
e el s (A g el b e it ol (ol (oS ) el de (4T
(BB ol (lsind J] 4 o (lsind ) d n cie o0 SST)(Algérie poste)Slolslly 1
50 9 LI &9 Olw! &y dkes 10

Jolde anlyll ane Jo 20200 2hor en ) Ol e oo suzedd 31l I3 Ol V) iy £

o S b ey (Messenger) elas Yl Lol e JMazal 01wl ST 5 g1 Jan oo sl
LI OF ob aSWly 2y (3 2l 240 U slas] ae Gudly Gl Eyosn Js= Loy 8 @B

Lalgrly & Sbsaall oy Obxw¥l Jo Bday 2l W day abls ol G Sblr| dlin oy vgea¥

68



- S Jiaal)

2rd) agh pdeg Ol ¥l BLE Ol SISy (U Gand iV 8 35 paey 19-03087 g Las)
ot Bale k5 Wy Aol OLaa V) Sla jand g

Bl M e e Y AL Wapags UL U] Bdas 0,30 aclrjinly Olaw¥l myjys dkes A
ST <3y (Algérie) Postecs Sl dupll 225" aleas Yl aold) LyY1 )lall iy Ay 5pss. 22 aslaxY)
oen (Algérie Poste) s sl Laist” ag dwslh )lal 2~ 18y, . . RLBL "« pyely 80y dauid)
s (Algérie Poste)es Sl il jsgn "dsalll o 139 8)lall iag (RLBS o pnys 'Sl mond 2285
Sloddk g 55w iz (A1) ESlasll @Il glas " ag ) 5)lall a 10Cay. . TANLG "> olias
pirr o Jm U aaEs Sleshas lalall 2k "Y1 e LY SLall iy TANAG ey "aaall
Logs st Ll O5u(Algérie Poste) 51 iy (3 Osabsshl "aml I 3Ll 5> 1088y ... RSP1 i) das
o "L Ogpr Opabll "OLYL e LY Slall ey RSPAG W ey "blaii) das SOl
£5Y (Algérie Poste) A dp o cnlill el e 09ibsll Lag " anll) 3lall 5> 108y, ASR1
Algérie ) St Osdloshl Ly "Cilaall e LoV BLall ey (ASRA o b ey M Sy rgles
(Algérie Poste) 5 apy les olele " dusld) 3)lall 3> 138y, . EMPL & o5U300 3,8 alis(Poste
A A all Ll o jge BT WM a LoV 8all a9 (EMPE 0 b iy "L med daidle
L el bl e ol Ul Loses " 29 Anl)l 3Lall 2> LS. SATL " (Algérie Poste) 13+
L Adall bttt me pile BT "V e oY1 3lall )9 (SATAC U 5eys "(Algérie Poste) 515+
A B el Sl altsal 3 Jexe ) sl " anl )l 3lall 3> 10K, LYLL o "(Algérie Poste) ;4
LYL4 & W cojay o " 51

Aol 1 3151 OLS9 Bk ol 1 WG

G o Bl Sl i & U ((Blaa V)l 315Y asllal) ailadd oo oldly Biall sy
:L;i wLWY\ C)L,jj

Aty 31al Buwe. 1

o S E By Y oy W Badl 33y canld) dol Lo Bis e ST BlawYl Biay sseill
FP RV ERE WU RN R

s @ ot 2l Y O Clnaad W3y ¢ bl 3len Y e Al Blawl (o0 F Blauw) s Ades 13
A5l e (3 Blan ) cils el cieddl) il wl-ae e cly colylall am

69



- S Jiaal)

Ot 10013 (rd SUrY) (a8d sy Sblized 4 B @y 104 plaiivls 042120 5 £
el ddls esls

Aol yl1 8157 3.2

b T LY IS5 Jl @ s @bl (Blaw V) o) ke Wb a5 3 oyl LAl Lok

3 OF 5T gnt ol i SBsl By g ol i (3 Gl i e BlanV) Gades el 13] el ks e
By (ol s Bl S e Lemies 53le) & o) L 8 IS0k Lants sy Leails (3 1Y) g Bl
G lgabnsly Bzl Sl 3ol e WLA (Cronbach’s Alpha)FLis S W jlast O stz
s (b Blza V) o3 OITLS 5,8 1l sda LSy 7090wy CST13] Liliam] Jsie Jolall o

SERIRIPRE G - ENC VRSN

Bl O ol #Lig S W Jolas jlst oilsss(8-3) 48y Joor

Flias Wl alas KRS <)Ll B[y
0.619 0.626 4 Bysleze)
0.718 0.718 2 g gl
0.789 0.749 4 Byloeze !
0.670 0.671 2 oLy
0.636 0.639 4 Calaall
0.900 0.900 4 Lo
0.792 0.793 2 sl
0.900 0.900 22 CFHI P

spss w2 e sl ddlall slus| o0 ¢yl

(&Llwy‘ ;‘JJ-T Bl JQ MJ.A ij;u.ﬁ C)L&J\ CJ%[&A '@3 OT GWT (4 —3) V-;) Jj.k.;-‘ B C@'
Jolad S dad) s L«fchj 1=5"0.900 5 337 0=570.619 0 b sl o lajolz o s J.(Jj
(98 Bl ol Jeles OF ) o5 3kl 013 <0.9000) el mead 539 S"WH L)

Blaa V6 aieg (090 s gy calsdl) i) o Lol LS olall ) (2165 1hlo Lajlael s ULy
e Yl G;L;;J\ Qe Loy Blan) dmeny 466 48 e b)) Jagt L (ol e dlle iy e
ol ) Lty il )l e

70



- S Jiaal)



- S Jiaal)

sl Bl Y Cllully Lol apdall ! sl gl Codl

ol @ aslam Y CILA Bae W e 3 all el wisd) Jlas b ol e I35 e i

.Ll;'.wbb CA
gal) melal) agdl gt 1 Jg¥) bl

el sl e L Lede (g el galpd) SISy el 2 LYl b B ol e
(2020c4aT dowr Cirerss) o (KUItosis wlalisl) Lolasg skeweness slydYl balas S35 o S5y 2iall
=1.965 1.9600 sz 0 0T el Jolan o Lk Wajs DLW w8 S

dlylll C)\Jyul @E‘ 6)}:3\ (9—3) "3) Jgdd!

kurtosispdeldd! skewnesss! g1 ot gt
-.611 -.150 Lo g dedd-1 834
-.518 -.740 AER]
-1.130 -.235 Lo J)

spss.v22 Sz Je slaxsu adlall slus) e : ydeall

—0.150 cp gl 2t Jolgad clsdY) falas OY nndal wjodl ws 2all OB (5-3)03) Jgdd)
11305 -0.611 5 7515 2yl folgal ebalid) Jalany =0.235

dedsund) Glam Y1 doud) bl il Gkl

G lasin (KUMOSIS pebojidll Lalasg skewness slsdyl fobes J= o taall ol msdl jlas-b pld)l ey
AL Sl ) Al My Lol ) WY b o Sl Al et 581 By (ol bl )
Shax VI ol sl aldseand & 3, 8LL Dl dulys @ ST OB dnhl) saadl Jodl jlugYly dac)
Bl b sl ), Olal 344 s (spss) Laxsb 24 .2Ls statistical package for social sciences
bl Slpaze p b U oy et @ ) oL WS

o..Uﬁ ;J u&{j (SpSS) 3.:5\..4.9—}“ CALJJ.’ e 2\:—4,};&«1\ @Lﬁ.’-}“ ;«JLASM N Jg..ka.“ L;& :J.S: k} QLJUQ_S\ Jozel
Pk Lt LY

72



- S Jiaal)

ciel, ) e 31N 280kl Sl ikl (o g By ghly dnd) | ) -
) U s e ST Lo STUT fales —
Wl ohle 181 0l ()lall Joling sledd L)l —

coluz )l o) gla;s L] —

73



- S Jiaal)

Ol cu ga.,o,n Jeloed) I Coedl
G s o elew ey & =1 ‘:‘é’“ Ll V.:.SL«N‘Y‘ L mag diall @M‘ @)f’“ Slas) Ay
Ok M o Lels J.@ﬁl\ G?L::.S\ J.:B:-
ERCEVRU VN (PR HEES PR WE SN [RUNIZY
el (i) ol M e E3y el dial) L8)agl aflas (LU s D e 2 e
P Jgadk) IV e o S L g ssredl ¢ aresll
gl 3\ 3Y dpaseidl ailad! ((10-3)8y Jaur

You skl ) gt el ol )
64 64 53
36 36 5l ey
100 100 £ 305
28 28 is 25 0 Lol
18 1812 i 30 1) 26
18 18 i 35 41 31 o
13 13 i 40 41 36
23 23 i 41 0 ST
100 100 £ 305
11 11 &
22 22 st b g
67 67 b
100 100 g 30!
39 39 e
14 14 o
11 11 e
2 2 12, oldbe Jonll A
28 28 ol b
6 6 Uy e

74




- &dl) Jaadll

100 100 £ 30

7 7 B e Ji

14 14 Slsie 3 dl B e |l S me Leladl S
18 18 Sy 6 4 o S
61 61 B ol
100 100 £ 305

spss.v22 w2 Je slaxe YU ddlall slus) e 1 yeall

P 3Aes g G sl JICaY) w2 I o QW Jaonl) )8 o of &

il allall o Gagb GV AL e Vs e st 1 i1

o e Bl B a3 i e Bl e 1(2-3) S

[ =1

[
el

spss.v22 Sl Je slaxsu adlall slus) e : ybeall

ine 3 Rl pgez o (V004)is 05y 3 183 oo Al e Bl O S Vs e o
S e ST Lol e iSE Y a3y Y036 Lab (5 LY A Lty ()

P Gl el 3 cpgmand) U1 sl o S el



- S Jiaal)

Spss.v22 2 Je slaxs b ddlall slue] e el

anoon
FiLes
Egege

5

AR
Eauu
ana

s Y028 sy i 25 o BT a8 ) B e B lacedd dypaall sl OF S0 e oS
Aty 3w 35 11 31 o 53 30 1) 26 e cptpyend) ot s @ Y0230y 2w 41 e 8T 2 0al sl
013 2y 220 40 1) 36 e aealt 2l Y 3 06 ¢ %18

Fo b gl i )l e i GV L) fkedl s 1 ulyl) (6 grand

g,...a\).\.s\ g_s}:&.ml.‘ W W TN [ EP &F dend s t,,étc’ M (4—3)J§.ﬁ\

EDL
[P
“‘|||||||||||| [— pery
[ ety

spss.v22 w2 Je slaxe YU ddlall slue) e 1yl

ALl e s Al e 28T OF (el gl i U s el S s
J011 ¢ uw sV bl i ab V1 3 5 %022 a1 sl Ly Y007 dwsy ppmal



- &dl) Jaadll

ted) g e Bl e s W) IS W el g

Jodl) dgz o LI Ay e g gl Jif 1(5-3) IS

SJOoB

Spss.v22 2 Je slaxs b ddlall slue] e el
70390 2l wesShl  Jlaal) deerd OF ¢ fadl) g o U 58 ol (s ) IS20 s s
Bty 30 JlesY Ol 3B & %01 4any (old) Jlaal cUs dy by Y028 sy cpmeld) allall ey

028 12 ) oldadly %00 5V JlasY 550 Laaw %011
L) 3 mn Jolad) e o eyl e w5 s Il S W o g 13 Syl e foladl Bl

LS
GNP dpll Spo an Jolad) Bus o Bslylll B i Ao g 3le Jeif 1(6-3) K

TIMEwithpostalg

G0—]
=
T 40—
=3
a
e
[~
20—
o T - T
P1T e e RN QRCH P

e Léils el
TIMEwithpostalg

T
4 T oatalgea jacis

spss.v22 Slr2 Je slaxs b ddlall slue] e el



- S Jiaal)

O ey o (g0 ) 370 mn Jolad) s o L) 8 s W) 31 el W
ASB A 41 e s W aeall and) OY S Y0010 s ety W) o STE Sl 7 e Jaladl 5
B o 35l 38 ) (39 %01 Ay i3 ) a1 # 018 dey Sl 641 4 e S5 any 36

-%73«”’%
Al Jolgs Sl kS il Cllal
Lk LS e Fg Olny3D e oSS e s £

Gt gl s Y2 (11-3)3; S

-] Gl baw gl aus CEA W

I jaisie 1.80-1.00 Bliy lse b
RS 2.60-1.81 Blse xé
Lo ga 3.40-2.61 Ll

Je 4.20-3.41 Gbse

> Jle 5.00-4.21 sy 3dlss

slas| 45 Lol Lauwstll o Jlrs Olomys Al 93 O W i @ 6l (11-3)03) Jgudl 0 o>

o QU Ll adl das jaisag aaed ¢ 1.80-1.00 o jses VU2 saiy Gilse p 23 Jo¥1 (L)
el Ul aisin i Gntendll (5l G jse2 awsze gly 2.60-1.8T0y jpe2 gl Lwge Jlng
) ol Wl o gze BT e s o) odag 3.40-2.6T el o ol St cond 12 g )
el (8l Gy a2 gl bwgie (6fy 4.20-3.41 (p b a2 Gl buge it o8 3o 3l
JU s (3 550 willy 5.00-4.2T (y jpe2 Y12 50zy Gilse 3l Bld) Jldd ool 1y (Jle ey

o Al juws

78



- S Jiaal)

dlaxs Y Ol Jk Yo

Lsilly ()lal) Jalir Oz ¥1 Jo1 jomal) 5580 Bslazey) ollad SUE (12-3)03, Joad Joliz

) 3 Sblr] o sl

Glexs Yl Ol gylalt Jglig gladt Jowgdl 1(12-3)43, Jgudr!

DRIV RN R S
Y Gl | gLt

boga | 1.324 ] 3.06 | sy By 2eadt 5L47 3 (Algérie Poste)es i dunl 54
Loge | 1.258 | 2.71 | Las 0yl (Algérie Poste)s A dupdl rekey Ciblay
JSlis 4l 055
Je| 1.010] 3.52 (Algérie Poste)cs 54 dudl Je slaze) (S&
boga | 1.210 2.97 | <35 & (Algérie Poste)s sl 4l 230l wlaad) auss
595l
Jie| 1.232| 372 sak 2235 <M (Algérie Poste)es i Lpll Lais
e
Luwge | 1.2068 | 3.196 £ 30!

spss.v22eilr 2 e slaxs b Al slus] e 1 el

Bsbeze Y il Wyl gl auwgd) OF a3 odel Joadt (3 85001 SlamY1 ol il o B!
26 astaeil OF Jule lisy Lo gze & S oo o gl dgley 1.2068 (s)xs 2144 3.196 &
Ol by e dangza
FSNPW IS I W WP I

Loglly 5leadl Jsling Olead 31 jpmeld 580 aeselll el U (13-3)03, Jypadd ol

)l ST bl o 3l

79



- S Jiaal)

G goll) Sl (gylalt Jglig gledt Jowgdl :(13-3)43, Jgudr!

Loyl Jgle oy | ol Sl
L}.LMJ-\ Lﬁ)\.:&k.‘ dL.M.-L\

Lwga | 1.245 2.81| ayu> wlaxe Jo (Algérie Poste)s 14 1l s
Luwge | 1.197 2.61 Urar M (71l b oyl sl gl

Lwgs | 1.157 2.71 sl pibye vl
Luge | 1.253 2.63 | clbadl g5 ae gin (B cslasll Gl b

EPREAY
bugs | 1.213 2.69 £ 30!

spss.v22olr2 Je sleas U ddlall slus) e ¢yl

B galld LA Uyl L) Lo )l OF a3 el Joadt (3 8301 SlamY) Jubondl il 0 B!
26 fsakeld OF Jible Ly basze O S o e Ll dgdieg 1.213 ()las S12L 2,69 4
Ol by e o gas
eI RO WIR WESHE
Lol (gylall Sz Ol G jomeadd 58S Bl Y Sllad S (14-3) 35 Jsdbl sl

Al S L] o 3l

Ll Sl bl Jolny gl Jowsdt ((14-3)J5us

el Jyhas | s S
L}'L..J-\ bl bt

BESWIR 1.261 2.87 TMJ;‘MW&J? SuH aass Sleglas cnlalall pl,
RS 1.239 | 2.60 | ;S iy bl (39 Ledles gl 3 aadd] s fams
Loos gue 1.311 2.86 Ogll 3asld Lasls piatons Ogibs sl
Rdse 1108 | 2.16 | 1, oUbll 04b(Algérie Poste) 5141w, 3 osibsshl
oblaash s oS Lags

80



- S Jiaal)

bwge | 1.22975 | 2.6225 £ 505!
SPss. V2202 o slaxsU adlall slusf e : ydaall

Bl Yl SLad Qe Gl o gll OF >3 o3lel Joadd (3 831501 Slam Y1 Lot il o 5]
Bl OF Jole Mg Lagze &S b o gl dgditeg 1.22975 (gjlas 14 2.6225 4,
gl sby e Loz 5T

OLYI Olyls kS 1l

Lo gidlly (lakl Jalizy 0Lz )l jemadd B 0L Sl SE (15-3) o3, Jsad sl

) 3L Sblr] o sl

OLY) Sl gylall Jgling glud Lowgdt ((15-3)J 5!

Lyl s oz | Jaydl Sl
Gl Sl | gl

Je|  1.227| 3.48 L Og il Osabsl)

Je| 1.142] 350 (Algérie Poste) 54 Ay ao Jalad) e QUL i

Luge| 1278 294 cwdes (Algérie Poste) st a3 0sibl

boga | 1.335|  3.34 | Algérie) sl ay o ol el e 05iboll Lot

A JK2y aghos <5Y (Poste

Lwgs | 1.2455| 3.315 £ 303!

Spss.v22lr g2 e slaxsb Al slus) e 1 el

SL gl e gledt law gl OF LS5 odlel Joudt (3 8315t JlamY) ol il e BDILas)
B LA OF Jube Mg bawsze S e i gl it 1.2455 (gjlwe G144 3.315 &
Ol sy Jo Lo gae
ciball Oyle S 1 luals
Losilly (glall Jglizg Ol sl jgmeald 58U Cilaal) flad SIUZ (16-3) 135 Jght Jolis

Al ST bl o 3l

81



- S Jiaal)

calaall Syl (5ylall Joling glad! o sl 1(16-3)Jgus

Ll Jols Joby | Jawegild <l Lall
L}.LMJ-\ gsj\ﬁxl\ L%LWJ-\
R 1.082 240 | UL 84S le(Algérie Poste) S dym sibsl Ls
Loge | 11641 2.67 | Llaal 0s; ST (Algérie Poste) fid dup Osdbshl Lo

Lo

Loga | 1226 297 Ol Sl ol (St 05ibosl) 0y
erEny 1.175] 2.55 hadl gl ol 21 pibslt as,
Lowga 1.390 | 3.08 | 5L meet 233l (Algérie Poste) s by fos leln
Luge | 1.2074| 2.734 £ 505!

spss.v22olr 2 e sl ddlall slus) oy 0yl

Cilaall LAl Lyl gl Lol OF L3 oMel Joudl (3 83)ls)) Slam Y Jondl) il g BDILa)

2B Ciaall OF Jible g lawvgin &St o bt deditag 1.2074 g )las 120 2.734 &

Ol sby o owsie

Lol olle ol slusle

Lo sty (g)lal) gl Lz uslid) jemeedd 558U Lol Sl Sl (17-3) 35 Joadl Jols

) 3L Sblr] o sl

Lo Jt oyl ylaalt Jgling gludt Lol :(17-3)J g3

Lg) Jyhe Jsbity | Loyl <l
et Gl | gl
Lowga 1.205]  2.96| (Algérie Poste) S st 2dpall Slatdl mo yg,es b
Lowga 1.280 | 2.91 | (Algérie s ) 2l cladl adle ae donw L

Poste)

bege|  1.210

2.99

(Algérie Poste) 51 Lpd 4okl Sleadly wis ol

bge|  1.206

3.20

Algérie ) Ji L adall Clbadl o ol Ul Liges
(Poste

82




- S Jiaal)

Lugs | 1.22525

3.015

grs!

spss.v22olr 2 e slaas YU ddlall slus) oy ¢yl

Lo olad QW) glad) o gt 0F L35 oSl Joadt (3 530l Lo Jondl) mils e B3]

26 Lo O Jaule Mg Loy &S o o gl dditag 1.22525 (gjlae G141 3.015 4

Ol sy Ao Lowgza

Y Sl Jold tlals

Lo glly ()lald gliz Ol wldl jomeedd 5S40 Y il SUE (14-3) (3, Jaadt Jol

) 3L Sblr] o sl

35 Ol bl Joling gludt Jowgdt 1 (18-3)Jgud!

s Jo | leall Jylin | ol 2
Sl Sl
Jie 1.022] 3.69 (Algérie Poste) i L aall Slatdl we psls U
gerruw 1.234| 2.54 e RSV PR ES NI g 2 I EURBSIVEY
Lowgza 1.143 | 3.31 (Algérie Poste) S 1y &pall Slead! aa Ludls olasl
Jle 1.242| 3.44 A ) 1l Slad alisan) 3 jhaza ) syl
Luwge | 1.16025 | 3.245 £ 305

Spss.v22ilr g2 e slaxsb Al slus) e 1 jdiall

Vol olad Q) gl Lo gd OF B3 o3lel Joadt (3530501 Lo o) s e B3Ias)

2B Yl O Jale iy Lowsze & S o o gl dling 116025 (g5lme 3124 3.245 4,

83

Ol sy Jo Lo gae



- S Jiaal)

Loyl s AdBlisg ol aul I Eondl

Lrtdle ¢ ced] Josdl milall o el amy bl anhall Glsp jlas) Eomdl s D e Jgloeta

Ayl Sz b gLt 1 Jg¥) Gkl

LS g Joll syl Wl b jlas-b oot spssgL.,a_a-}}\ L) oln ol s | Josdl £ L e el
ot

s Ao ) et Y
AR g G Os oy e QYL e B3 5 i d sV A )

Loy Jolall s 32" o) Jolal) 56 2oy sl (R DLW ol (19-3) 3 Uyt e

S0si)

Oyl Lo J daddt 8397yt 1(19-3) o8y Jgur

R? woed! folas
S jeseidl

%71.1

spss.v22 Sl 2 Je slaxe YU Adlall slue) e 1yl

Loy 29071 s et B35 OF gmy Mg R* = %0 71,1 sl Julas 0F L35 gld) Jpuld) 0

T s w29 5 (o)

84



- S Jiaal)

O)J.J'J\ Lo, L;P dedd 034> JJ'T (20—3) ('3) Jj»\.?'

o SMalals
dodl) T s oo daodl pall CLalal
FRIPEE R ooy | standardized Unstandardized coefficients 73 5ol
T (Sig) *3 coefficients
Beta Stk Uad-| B
V0L 13 448 258 | 889 oY
000 15.534 843 087 1350 | s s

Spss.v22 lr2 Je slaxs b ddlall slue] e el

eud-) 836 O gn 1da 0.05 o BT (51000 YA (g52me 0T =35 (20-3) o3; Jgd) bl o
) ablall o5 ik Sy . (Algérie poste)es S Sl U5 Loy s 1T U
SAT = 1.350(servqual)-0.889

SAT: sl La) ¢ servqual : deadll 53 5a
oW Lo ) J3d ¢ asg B>

W) Ao 81 ylas)i Lok
"R A 3 Osl sy e OEYL gl Loy S i A 4
" Og By mldl falall "0t Loy fan) o) a5 ds (o ¢l eRPLLEYY Lebas Jgd) s

bﬁ}h 8yl Oyj\ Lo, M(21_3)P§) Jgd

R2 ol Jalas
S jeseidl

%35.9

spss.v22 w2 Je slaxe YU Adlall slue] e 1yl

ey 2036 iy 053 Lo, O o 18R = % 35.9um) Jebas OF L35 (21-3)03) Jgak) e
C AT s s %034 5 (03

85



- &dl) Jaadll

P Jgdd) wog @ by e Ol Loy 1 maosdy

Osiil cldg ‘_;.6« Os3ll Lo, J.’s'i (22—3) (.3) Jad>

o Shalall
ad) Tiod idad! Aol pall CMalall
i bz . standardized | Unstandardized coefficients | z3ed!
T (Sig) g coefficients
Beta &l Lad B
0.000 | =933 et 551 o
0.000 1 7404 | 599 082 | 605 | i,

SpsS.V22JM e Dbzl JohS W o sl idlall slus] e o el

gk STy e Opll Loy 13 ables J22 Ssp iy e Ol Lo ) 4T
LYL = 0.605 (saT)+ 1.551
sl Loy iSATE Osl sbg:LYL

sl B o Saadey P

FAI I RO (RN SRAT
S 3 Ol sBy Je CEYL 09l Loyg deddl 839x o0 ST 555 1adll dn 41 95

o) "0l Loyg Badidd 39" iz bl a5 Bmys of (R LLEYY Jolas (15 -3) o5 J9dl mos

"0l el

Wyl Ol Lioyg dedd-| 834 M(23—3) ('5) Jgd

86



- &dl) Jaadll

R? woed! folas
&\.U\ W‘

%38.7

Spss.V22JM5 e Dbzl oS W S slexeu il slas] e o el

o5 Ogil Loy ok B35 am 1aR?=9638.7 aputoudl Jolas 0F >3 (23-3) 3, Jgud! o
ot Jalse AL w0015 G sy 55 s syl e %039

J.;\JA-\ Ly ‘;9 &}3}3\ ;\55 GLG C)j.gJ'J\ L2y dodd-! 834 (o ')?\fj“\ (24—3)§.§) Jj.\;r

o Salall
o) T oo Adaad! il Oelal
Aoz ! ) ; Unstandardized coefficients
§ £ . standardized .
T (Sig) g coefficients z3 50!
Beta &l Uad B
029 2211 404 894 o
025 2271 336 149 339 | i,
038 2107 312 239 504 | L

Spss.v22 Slr2 Je slaxsb ddlall slue] e el

o B3 sf aaadt 5354 0.0385 0.025 » 0 Lo NI (gzen OF (24-3) 03 Jgd) o Lol
I S es if Saaiag cOgll cliy e Ol Lojg 2ol 5392 0 SU 18] 46 sy & (6T < 0.05

AW sl

LYL = [0.339(sAT)+0.504(servqual)|+ 0.894

LYL : ol els SAT :oniba,  servqual @ 4wl sasa
B Lo ) Jgd (S ek

L gl (3 ol e S el (S5 B

87



- S Jiaal)

Sl A1 (253 )03y Jgutr >

hop A1 does hop y3l) Goo A1 03y
i goda A dp G Ogll Loy de YL dedd B39 S d i)
LS
W gl A A G Ogl sy e c8YL O Loy S5 & A
g

U gudn dot )

e SEYL 0l Loyg dedd) 359 0 IS 55 a8l auun ) 950
ad)
ISR RUNTT RS

W) Joo gt it e tsly Adlalt slas e : pkeall 3>

! iy Al Ul Sl

g SNV W PPRCTR WS S I8 1]
Bsleze) a2 Lo 3 Ll lawgzey e o o9l ol anll ulye Jo adlall Sblr| O gt ks
b sze O &l JUJ maed 0235 3 (Algérie Poste)s i L) it &l s (gdise Ladlel 015
Moy Ay Bl Jo le Wy dadipe Rslazel 0pSae Sy L5 00 g 8 372 L
S el gle ek L Abwsie sl gl oo Bawgte pilad) ST OB G solll o saaity ¢ 22>
Sy ¢ Loddll Sleddhl 5 55 me 3z (B SR BN ghae g bpar Ol i il &b
AL S Wy dnge 5)l) plaxa) ey Lo Miage i)l Jo 2.63 5 2.61 L6 sl ik Lags s
las e (Algérie Poste)s /i Lpdl pen " 3)ke Ll canad) s VU 551 Braey oty S5
ribse vl Bl 53be Ll & 2.81, ;6 Slowgie o oy Gl Lowgzs el e ol e " s
535 s (S ) dge 5L Wil Lol By ey Lo 1y 2,715 )8 sl i ol s
haisin p bpa® el U Gl B sl Slle o902 Ll ngll bga alling dheszll 3562 Y)
Gl Lo gzg Radd) Jdt axew 30 g U0 208> Slaghas plaladl oy sele o a0 Lelel ol 2o g2

3l Lags 1yt bl Osdu(Algérie Poste) 54 by (3 Osibsll 3)le cdames = 3 ¢ 2.87, 505 Lavgia

88



- S Jiaal)

el gl & ol Slbsais mps ) 1w Ly 2,16 5 45 Jaisis gloo lawgzs blass) ao)s
T sk ) (LU s ) e ssmg 5050 o Jlinel s e Jlaal) 3,5 pie 1) S5 (0358 oehes st

REWARY < ddoas Q2 Ljes Juje e

Byl oo B il iy £330 130
" A 3 OaP oy e oYL dedd B3gr 55 " s Ao dlt -1

Bt o 3155 Bl odag Ol Loy e YL g etk g O W gl oY1 20,3 ls e
e ek B3 130 s O Laalys il O e LaY LST(2018) 4L i ey #lozs pll slee 2l
gt 2l Aengl) Badil) Bedd) s3er cilSLIS wl B3 s OF ey (RP=71%0)0 5 sl Lo,
) sles anls LWl cdog T Llss Lid Lo (22029 Wl asll oda ol 01 Lo, Je%07 Taazy
Loy ds wb5 OF BLa a falgall ol JS7c0LabVly Cablad) cwgolll sldY) pize 29 #le I ey lias
Oyl
U AP A G Onl sy Jo YL Ogl Loy S AW dep ) 2

ehs 3 4l Jsodl L biag Ol cly e g S5 Ol Loy OT W gl 25U & )dll mils e

() i 3 U by o taadd 39 slaf anlys (3 altaddly b el gl alld) aey (2019) 00 I
A SKal el S BADRELY @iy Lo aaddll aeadl Osl Lo al4] 5 sgmy e aSTW ¢ o
Bl sbgll e 1S 56 (35.9%0, jum sy e Onl Loy kb Bmys OF Lnuls 55 conogl o
B8 55 (sag JLizoV) oS Lo b T alse e 2 Bngll old L eSS 120600

Flslos Y plasil o 2By alalal) (3 Rudly adliall SISy U s Lo

A A 3 O sy e CYL Oal Loyg dedd B34 0 IS 55 "W o i) -3

Lo ey oS0 K2l od ST @by e Ol Ly 2ol B35 o ST 34 530 dla OF Sed LSl
60% o iy tawgold Op) cby o 1S G RZ=38.7% i e o Bl F oasy

s fold Ol sy Covon 39 b s 8l s O g3l Loy el addh) 3092 823 b (651 Julss 0 anniSa

89



- S Jiaal)

Bl oladly sl Sl 2y LIub) i ame il Y)

ol L%

90



- S Jiaal)

£ led o) Olza V1 Alen] Loty WSS o Lad gy a5lakl 2yl ojm hadll 1 I35 e Lied

By shY) wa - e U3y ((Algerie poste)cs S duall S AU paast or 850 ) ) 4l
S ey iy bl 2l Sz b s T e spss V.22 el 3k e Ll Ll gty 2l Al
e Ll S5 Opll Loy sl Loy e QUYL i el Sape 101 W sy e sl sl a5l

sl sy e alg) [Kay S5 sl Loyy 2aad) 835 e ST Ol <y

91



dalad) Al )




dalad) Al )

S —

dedd) 535 aa>Se Sk lgke Baad) of U BN e (51 Wl S 8y0d shas dedd) 535 O

Sladd] (Sgis Byan o LeSE gl g pal) Slaghall 59530l (g5 W) ST e g o1V 3 JDs e
o M ey (R8Il el n ST g ) S A e s el Bemy e L) Bl
oy W Ly el Blinml (3 waley Lo 35Y) badses gl SLAN iy loddl B (ped Dt

(Sl 1S S o S e ety il S g Y1 SV gl e Ol e

O55) & Jgadl OF e o 95 o Gl e bl o UL Bl Of ol cadl e
ploaza¥l e olewsll oda syer coail Wby (g Osppy Bl V) 2SS e i Ll 3 GISG Wi
G nd OF CaSU 5)15) o Comg JWLg 5L olallasy Bk lal o By adisy WBlads ooy 5354

b Loy

il lead B b (3 dex 59,0 C’”A Wlads 335 2ol Losias (514 Al i plazal of
;U}H Qi JLJ.GL: cr.@jbj tjl; (&: S \.@_45\.:) g\.éj &?b;ﬂ deaal) C)LA.,\;-\ 83)4‘-, fLA.IA‘EM 5)}}‘*’ u.Ua:_J. (._QSJJ\ Jﬂi}“
e 334 sl T e Caa S ) anh il sds s LUy (Bl 3 hazeVlg cidl STH 0dd aiad 55e
g ot ot sl
i) 2 AN 38y (A Ll S (3 L) cligg aaddl Basx BV HLas b s dul,ll ods
@dsae Baelas SISy (gfly o matdl 53 slal 0 e e Cadly U clig Redd) B3gr L)
sy Le"sVal (Lo N cCaleall cOLYI cipmn gl ciplomzn Y1 cipaloze ) "baslal anddk) 5352 30 2 Al )3

]



dalad) Al )

splend) Ot U
Al e 3 Ay e i ) S e Sl L ooy gl s s
Al She 3 A By e g deidd g O il
1l )
2y ST 3y U Slaad gai (3 0L by gl S e -1
ks Lexa® & ssells UL plaani) sl (b WAl S e gt -2
AR Bl 3 Bl By U el Bl YU plasaYl (Al (S e gt =3
el oYy S ol e el B3 g5 o SR (s sl S e -4
() Slsas
(AR Al S S e s e Bl ) -1

Vol (Lol cabarll LY s goll) (loezas¥! cipnleze)) stV JMs <o dedid) 334x dul, )l cJols —2
£ £ Lf‘ .}’. ~) )

sl olul, ) el 3 L;;-T slad 397 V.L«J\ -
bl Og (U slg) ! paald Ayl ods szl =3

LaiTs (V) (Lo ) cCiamd) (O cpm sall) iz Y cusbaze1) dodd) 5392 slal dwl, ) oda gl

a8 A o) ine sl Sy AU 5By e Wy daadd Sagm e Bl clrl ols (AU sy e

) 350 303 (3 Redd) 3392 ST e dnlys sl 2] ASH (dopes



dalad) Al )



)JL&.AAMJ CA\)AS‘




JJLAAM_, CA\)AM

[ 8\4&\ doid 1

g.,..:ﬂ\ :‘ﬁji
Al Bl o

dalodl Slaww sl (3 dpedaudly adubdly & bdl ) Ablad) s35d) 3y (2013) Loliws o aal

033 Olas capjsdlly il ol 2:Cag 13 (Lo dnkall cenidls

ey el 0gsalSVI (Lo Andall calaledl 53od 3)15) (2012) gy g aal 2
e cxidly peil) dpaal) 1S allad 8354 5)05) L(2009). 08 ez a3

g Sls abelid) 33541 513 toladdly 53541 (2015) Loluysd ) Ul 4

g s pae (1LL)as el Gladl gews (1999) L ,udl 2se il 5

) ddall el s ol (s Sl 3 o)l (2008)@&;\ oL den gt e alb .6

03 Olas iyl Badall (isdly
e ey el asllall oy s Gl 305) L(2002). L Je 7

3 hranga, sl & @S Pyl S Shles o5 S ((2000) L ez sld ae 8

Bl caijpdly L2l ddall (61 Jls caleladl 535 5)15) ((2008) 1551058 ¢ e (W)l ae as 9

OJ)S!‘ ch«P c&yfd\
0391 Oles cslaall s bt Slgersiy ST (sl B3] ¢ (2013) L V) 5505 s 0Lz .10

Wl il 3l oSl Sl agd Sl il gsyl o (1998) Lt g el e s 11
B el

03,9 @t s 9001:2000 ¢gpy1 obllazey alalzdl 554 35151 ((2005) . 0lske b ouls 12

> T [ <



JJLAAM_, CA\)AM

Al B2l s (olinlaly Sldasy wealis (olaadd (38554 315 . (2006) g5l Olske b o5 .13

033 Ol (L1 andall casjedly

Al izl s calaladl sogdl 5yls) st Lol 3g adle g Lbd (1998) sl ue w14
033 el sliall s LoV andall Magadt ollad) (3 85541". (2002). L Bylog 231 0sale 15
O3V sl s calslid 335 3y05) L(2001) L0g5Ts 3831, 0gsls .16

03, cslial s (Lo Aadall i) )15Y1 (2003) . el Al e ez 17

isdly il elaall ls (Sl Anall cedleall Ladsg Alaled 8301 3151 L (2015). 453,401 bk 05al .18
03,3 oles

e S (Bl s oS pladl e e 3)05] L(1993) L pobe s ez 19

i)l pég 1) ol ag s G aandly Sl Lo,y L(2017) Ll ae o 1) el .20
(01.)"

03, 10bee wsdly 2l s (01, L)obsd) stiny) Giged) (2003) | daas 3902 aaz 21
FIRE L ICHPY [P

1. Jean Marc Lehue: "Stratégie de fidélisation", édition d'organisation, Paris, 2eéme édition, 2003, p 39.

2. Pierre volle 2012"Stratégie clients:point de vue d’experts sur le management de la relation client"
Edition PEARSON Fronce 2012.

doadall Sl olly S 1L
SR EYV PR X4

ool a2 sl bt oY) gad () e (TQM)abLad 55541 5050 (2013) Lgslies op 4l 1
A7-33 03 .z ol



JJLAAM_, CA\)AM

oo Ber U Al 10pl oYy 5 (3 ekuse Slts 83 555 (2017/10/15) oAb ae (o112
403-393 (17506 (el il —b1ssVI— duge U

e 3l oW aagll Wl S el G L(2007) o) s g es Gy 3
3 ) slasVly 8lsY) aske BUT ale calalad) 55541 3150 8351 lil> B (2019) s el 4

281-268 (1)

il sl e Jems (3 Rdnkd Anlps bl jad) 3 sasd olil- s L(2011) L0lke e e 5
LYl 815y &S

Bl anlys andl Gpedl) 3518720 =80) gz )b b2 plaszal (2016) slaw (Lo iS¢ x> .6
155-136 (02s0a)l cpstas¥l Sl 5 8l = jLiy g3 —ly ol eS) mjed b)) 2572

3L A2 gl Ol Loy etk 39 sl o adelid) B3 L(2017) elel ¢ tln ez e 7
47 =31 (01)03 (JlesV wlslasy

Agylsly asbasl Sl L Jall aa o)E 1iasd) ud olil> (2011). stz IR SUTUP 8
139-121 9

Bsyd eSS ) )Ll (3 ladd) 53 slal il e w3 (2017) LS ol i L9

266 -252 (3)3 Global Jornal of Economic and Business.its (BINA) (s si4) abll sl all-

islys 109l Loy Geid (3 andlae)) el Cladd S3gm sl 93 L(2011) L s wez (plt = 10

Jharial delial) LoVl wlusgll 3 bl 5l (2018) Dgas RPN IR e play olin 11

249 2232 (A2)131s b apule bl a2, )l bobe

B3gd) 3)ls) 2l 38y Opll Loy (3 sl sl s (e ple Ol (e ol 12

58 0 (0350l o) Jal 2SI leliall aalal) 8520 (3 sl Gl takalid)

> T | <



JJLAAM_, CA\)AM

(OT)saedl ¢ JooVh ale a3 0l laad) 335 Oleia) &7 259585K0Y) B2l (2017) dls (Jue 13
394 -384

& ye39 (Pareto) so)b 2 .(2019/02/14) L5ig Jo plal ¢ Lgdd) cl st el oS o531 .14
(02)06121 (—lulysg gt =2 5101 315y Aol A2 L3581 UL Al 2l 1 gl 5 d

Jalad) 2y b szl 3394 3)ls] plad Gl Sladll o M1 ((2019) 39 o oS i ez 15
(05)/04 sue @S aalasy) wlal)l ale | iabll

ol Seh Rt LY Aol By (Sdgndl (b o sl el W e 318y T e 16

(02)27 —3tasl olaha—15LsY) plally skl ale il oL

53l a2 gl Ogll Loyg deid) 5352 sl o adelad) a3l ((2007) L g sl s ez 17

045001-03 wdi— JlesN) wbalasy

ikaind BYs 1)lndl Sl Al a1 g Loy e Wiy a8 all aead B3 (2015) Lpldy ¢ b .18

160 ~136 (08saal) cipslasl (53, il

s dwlys 109l Loyg dedd) 33ea H1ys) MW axdé ((2018/08/15) aedt e (wlnws .19

33 =19 (01)16 cotuts ale LIV doge S35 545 e

Y 2358 plsial Rasld Sl B39 i (2016) Ll Ao w2 Flo s 20
=54 (17500) i 3 ool comdiale  — ad (pe Baslr—2u )l A0S W 2u))s ((SERVPERF) Jadl)
.99
Al WL 6

1. Alan S .Dick, KunalBasu, Customer Loyalty: Towards an Integrated

Conceptual Framework, Journal of Academy of Marketing Science, 22/ 2/1994, P101.

2. A.Prasurman,Valarie A.Zeithaml,&Leonard L.Berry.(1985). "Aconceptual Model of service
quality and its Implification for future research (SERCQUAL)".Jornal of Marketing.vol49,pp(41-50).

3. BijanFazlollahi « Strategies for ecommerce success »published in united stortes of America” by
IRM press USA 2002 page 20.

> T [ <



JJLAAMJ CA\)AM

4. Corine Nardot « La fidélisation des clients »CREG- Centre de Ressources en Economie et Gestion
de I’académie de Versailles, Paris, France 06-2003.

5.Deng, Z., Lu, Y., Wei, K. K., & Zhang, J. (2010). Understanding customer satisfaction and Loyalty:
an empirical study of mobile instant messages in china. International journal Of information
management.vol.30 , 289-300.

6. Garrison, Ray H and Noreen, Eric W "Managerial Accounting”, Mcgrow-Hill, New York,
NY.USA, 2003.

7. Jean — marie gogue, management de la qualité, economica, paris,1997.

8. Kishada ,Z. and Wahab ,N.(2013) . Factors Affecting Customer Loyalty in Islamic Banking:
Evidence from Malaysian Banks. International Journal of Business and Social Science,4(7):264-273.

9. Liane Goudrzi et Marcel Guenoun.(2010)."conceptilisation et mesure de qualité des services
publics (QSP) dans une colletivité territoriale".Politiques et management public.vol27(3).pp(1-21).

10. Mohd.Adil,Odai Falah  Mohammad Al Ghaswyrich & Alaa  Musallam
Albkour.(2013)."SERVQUAL and SERVPERF: Areview of measures in services marketing
research". Global Journal of management and business research marketing.vol 13(6). PP1-13.

11. Nam, J., EKinci, Y., &Whyatt, G. (2011). Brand equity, brand loyalty and consumer satisfaction.
Annals of Tourism Research, vol.38 , 1009-1030.

Paris. 12. Patrick Simon:"La force de l'attitude”, La revue francaise du marketing ADETEM,
P80, ,N0188, 2002,

13. Zehir C, s. A. (2011). The Effects of Brand Communication and Service Quality In Building
BrandLoyalty Through Brand Trust; The Empirical Research On Global Brands. Procedia Social and
Behavioral Sciences.vol.24, 1218-1231.

A8 O Sty Ol LYY WG
YR [ YU PR X

Forlo 85T (G5l s Al Alys 1050 Loy e (3 0)939 UYL g5l (2014 Lisngls (pleY 1
e kg ccbf SHoB dnal
¢ o9 Ay bl S (3 aduidll Cluessll 3 ( TQM ) alelad 33541 3)15) .(2008) L soliws oy il .2

A4-3 A el

Gpmrle 350 gl 3578 Wl Anls feddl Yy w5 3 Bl ansd) 593 (2017) Ladg  pode 0 3

A cCaden (ols Ol dral

> T s | <



JJLAAM_, CA\)AM

Al dwly 1Djezzy AL Ogdl sby Je 855l wbSH anls (2010) des e sl o 4
M\J 2\.32\..,0.23&\ («j.w\ wc ‘3:{‘9-««3 UM ¢ bj:f.\.“ 32\.@.& J:J Zb-jjb‘ .w\ QYJ\&U CJJE ﬂ.b-dmb
A Oleads (il S o el iyl pslally

Bl auls 10pd) Loy et e Wil ajpdl donglin) ((2017) Lo )l e cisleze cdmd) (oalryy .5
J?\J;L\ ks (1945 sbL 8 danl> ¢ fle S;J.A (Al Shs U.>-Ue_» A §o

i d).u 3\75.:.\.195 ZL.-:\)A ZC)){J‘J\ - by Al 3)\31 L} Lza)jzj 3.2.94,,.,4.\\ dedd| )&:.3\ Z\.f,,;c‘_}jij 43.1.3-35 ‘u“bf. 6

A 1945 Gl 8 anelr ¢ s 350 ciniy )l dpeidlly

BaSCSd BL dn gl (3 Bl 2l tMeal) Loy e Wiy wleid) 535, (2017) Ll 5 Oliesy .7

;\j;-\ calol LJ\?{aﬁ do dmal> ¢ fwle S;.:u

DA e Rege Slats e Bl Al thad B3 WS Bby 23U L(2014) Ao (8 aey 8
Jf\};-\ c(l)u.zla_w dxal- wb}”\fb B;.u

¢ frls 8,50 NCAS paadd dpadl (6511 Laall @l anlys 13554 Lo wlesl L(2017) L0l (3225 .9
;\j;-\ cuaabjﬂﬁ dmel>

gl Bralr colyxS3 35T L foonll Loy M 0 ey &S B 335 es (2014 L6y j5l> .10
AL Ol il J§J

s 3h W 2slys a5l B gend) B3 (3 Aena)) Bedd) 352 3l (2016) L0l gl 11
A @l e Bl (@O Al ol 35T sy (Sdhan ASladaY)

e il Wl cinad dnke Wl dulys Opll Vs Jo el N 56 L(2011) LagsT o o> 12
Jj\j;-\ dxal- LM\ fjl-cj 3,1)\;;:.5‘3 LolasYl m.l&!\ MCM\ fj‘u’ v-n.m-; CM\.U salgd

V'Mé (B9 U'G“Ai ¢ pnn-le 35T 44531) L @uj\ﬁw\ J;'—.L«fﬁ)j.gjj\ Lo, Jz.ui (2006) 3}4 (5\:- 13

A Al iyl aglal



JJLAAM_, CA\)AM

yladd Sheall Vs 3 gy adal) aeadl 535 slaf aulps (2017/01/01) Lamle s (14
Lygw Bl Amslr (e be 5;.1./: .RQJJMJ\

Sy BNA @l alys tagild) 2 laad) dudlal |5 0uS7 a8 0l ol 535> (2013) Laseer (s 15
A (Bl ol e o g el ule 3576316

2 dadin 35T Al Yy ol LT 0l e 83 2 (2016). b ez il Bie 303 .16
A LA G el S A dls i) udl UNO el dolgl s ooldlete

A Bl e Bl DA Al (grsnd jana? Bl aolall (3

VUl dawge (3 Alas Auly> SUI Loy i (3 LTy wead) sog2 495 (2014) Lodlles US55 17
pslall AlST iyl Olkadll 3)15) jeed mearW Bgs Jo Jsed) ol eo dedds 55Tk (I
R 03 54 drale el pskey 4y londly 35L238Y)

Sy A Vel d e Al aulys 1500 oYy sl e oy ()oY gsud) ((2014) L bys 5005 18
Jj\f"L\ ‘u“‘}j‘j‘. :XM\J- cdg}w} L} M\A S;Jw ‘BJ'U"'H

(Bg)be) i SV fangn D 2alys 2 Jaa)l Loy o Ty wloadkd 330 .(2017). 0L ¢ s .19

Jf\j-l-\ c("an.A (b o Leod) e dnals ¢ fwlo B;Jw

oy e 3 AW Clebuall e gubadl abladl 5541 5151 L(2000) | s bws dedl as .20

.ag,)j-w cg.».l:- '?w\;. WL‘

BADRId ) dredl Sy Al 2> 105l ¢V 5305 (3 SBYaIL gl 493 .(2009) Lgy08 o s 21
Jf\st\ cw)j cM\ & Jreowe v S;Jw

S5 BNA b 2l i) Ojlaoll il a7 ad ol wlaad) 535> .(2013) aSle () .22
Jf\j;-\ ‘L;;\ﬁ'fj‘ (T (Shgr oy L}j‘-“ daal> ¢ fwle ij.'u 316

o 5500 gyl Benge Al Aulys 1053l by e gl Al pen 3T A8 2019 555 (ols 23

;\JA—\ csjg}?j‘ QC\:LjT L= L;KT dmal>

> Tw <



JJLAAM_, CA\)AM

pobal) IS A ls : pall (YN 332 (3 Layeng Slabadll (3 Sladl B35 w3l L(2012) sd ¢ s 24
(g BB da) dmalr (pterle 35T U Mses” 330 del Aralr o) psleg &)l @ sLasy
e

o onkaedd 3 3l Bl gl e Ty ag el sleadd 53 ((2010) ol s aley ( SSI .25
w.h,w.l.a chlJ-\ dxal>- cwb B;J\.A Uij'S‘j U}i)b.}“ Jlm 2\.@}5

i i Y) G ganll A sl Al dl)s 2y M sl iy e Wiy a5l 53541 (2019) 1,9 545 .26
o3l o ekl L drelr aglazaaV) ST 5] awd (8T rub o She (flrs —lids
Jf\j;-\ cf.m

- olall pleg sl Bus Wl dels 09l Loy i & Sl gisedl g5 (2015) L 36 a5 27
o2 dasls es 34 1 eed Bl agdl (3 gelll Bales i ollte e epS Radde 5ST (=58
A S 2

L} Z\.”:)L?;:J\ ﬂ},.J\ L} el L,'a) L;'; Z,gr,al\ I RE| S>}>_- JST (2016) -Q:"'U‘ B3] c(\.ﬁs) co\é) cC}bL 28
BEAZIN T 43.:.\.19}.5\ CL>=J\ daslr ¢ prea-le 5;,3._,3 u“‘l"b il

Oglald b ol Bodnal) Al auls 1Ml Loy Jo wlaadl s34 wilsaz 51 .(2012) L sl e 050 .29

A Olaals (B S G drelr b 35T .CNMA >l

Gaalr Aol 350 09l Loy ST 3 Ogd) B 305 5T (2018) L U ( des opdT (g 30
A s

—ALSy gl dege Wl Auly U S Ay e £ g0l Sleds B39 WS L(2016) Lag, 52 31
g ldly 4oLy 2 yhall K,:lfcc_)l,&l\ )5 jead (il eobl (3 Feldl aslgs | @,ﬁ 550k (s
Jj\j;-\ C—EW—JAUQJ\ L..Syﬁ" dmal> CM\ f}l&j

S Wl als JU Vs e 0Ty sl bl plasaal wdly (2008) | Lase ol Ol )l ds dez .32

u_}.ja.m.l.é LBJ'.C.; 4@}@}1\ dnald ¢ pinle :\.“.w) c(sfc CUQ_; Q} USL’J'S‘ J)@ dg=>9 U") Aok sl

> T | <



)JLAAM_, CA\)A\

il bl 2uld! Lo (ISO 9001-TQM)alss oSS goes 51 .(2012) .00 25T i34 .33
Slsy Gl e dSTC ol dnals L0l 55T LAl L) sl ase (3 Bidkes

@ LSl Boles L Badie By bl Ol oV oS3 ML sl 03 L(2018). alz (A4 - 34
A AL drelr (olalad) 3lsly el sladl e ) pgle
Bppgan)) Awgll Wl anls el Loy s Wily il @l 539 ((2018) L s 015y .35
g[SSR RN WER NI SOIES PR KA DN ES P FE S S PR T
W) Al e Yly st jawed LoV Al gl o3 Gasdl sl i olole el ol .36
Al el ol Al olsYly ) jees
G J oot adlge bl
L) oy &

1. https://www.researchgate. net/publication329059851 20/11/2018.



https://www.researchgate/

)JL&.AAMJ CA\)AS‘




JJL&.AAMJ CA\)AM

,) — Sl — W oy J3LE) Al K/’)
- r,..,i 4 a 3 i e 0 A Aadly
S Gy A 3-&1:\\:\ e ." e}bj 4.”')‘,"&“ CQ:WY‘ (‘}w\ ‘L:Ls l\l\[R.\‘Il'Eh("-‘IlL\dl-;\l.lHF.\I).II',I)II)
UNIVERSITE CHADLI BENDJEDID

e ] 8y13) 1 el

ile Wy 9l cadall Gl 212V Blanl (ST oy s
'O sy e L1 8397 Slasl 30"

ol gt (Salr) Of Lk G109 7s299 Blis G Blaw¥l (35300l hlal) a2 2 YU Ladd)
2 e Bl Al bl (Salr) s e lead wiew ) Slaglalt OF aSTHY Solgccni ) Slaglasy
clois el Coed) 12N V) Lgalasnl

SNl 1S

Lo e (el ) o)

Amaseid) SLI: oY ¢3!

111



)JLAAM_, CA\)A\

EWHENEHER RN \/:u'jw I~

sl 53
:”JJ\ -2
aw 30 1) 26 i 25 e i
i 40 1) 36 i 35 1) 31,0
i 41 e ST

ey S gimnd! =3

ol S

s
: ol dgr —4

oo EES

ity ol 7 Jes
s s sl b

:(Algérie Poste) <Molsh! 5 pll i as Juladl 3ue =5

64 4.

:(Algérie Poste) 5 bl 430l lodd] 839 Jom lhlall 0 degaz L L

> [m <



JJLAAM_, @\)A\

el UL LT X e aoy Bl Y1 0SS 1Ad gl

e
Slse | @lss | Ll | pE | ilge SULe
Sl Boles | Ay
& pyky By 2eadk) 5LET 3(Algérie Poste)es Slid Al sas
05 Lezs 0gil (Algérie Poste)s S dupll relayy Cabolay
JSlae 40
(Algérie Poste)cs 514 Judl e slaze) S
<34l (3 (Algérie Poste)es i Ll dd el ol s
RPN
AU ped 823> ¥y (Algérie Poste)cs 14 )l st
el ) L pLE X 2l mog Y1 0SS 1S legeld
&
Blge | @Bloe | Ll | e | iblse <l
RN 2lse RN
- oles o (Algérie Poste)s S Ll s
<l (Algérie Poste) s Sl dpdl sd oyl A1l glal)
\;’;«45
sl pdbge vl
Badil) Slotdl ¢ 95 e iz () SRl GEL elas
hly @S LT X adle aos Bl Y1 0SS i)
e
Glsa | BBlye | Ll x5 | Bl U
dlkin Boles | By




JJLAAM_, @\)A\

S8 3y sl 3y Ledlas ) Bl 3 add) e Lass

dj)J.S‘ sdelud Ll J,M dj.&lajl\

Lags e ULl OsLi(Algérie Poste) 34 Jyy (3 Ogibsll
r&\.&.«.‘:ﬁj\ Iy colS

by UL AT X e aog Y 0SS 1 ASTW)

e
FBlys | 3se | Ll 2| Bl <L)
ol 2lse sl
aadl O pd> Oj.ﬂb)l\
(Algérie Poste) S 4y e beladl die OLYL jasf
ondgs (Algeérie Poste) i Ay (3 Osibsl)
(Algérie Poste) Jlid) 4y o ol qe ) o 0siboll Lot
d> Jg.&«; V'@'L“; sy
ey UL LT X 2l mos Y1 05SS : Calaad)
P
Blas | Bles | Al | e | Cadls ohlall
R G8les R

UL 8xS wle(Algérie Poste) St Osibsll Ls

L3 Llazal 05 S (Algérie Poste) i iy Ogibsshl s

O Ol o6 Sy O5dbooll vgd

il Ogl) ambal 1oV il as

114




JJLAAM_, CA\)AM

S peed e (Algérie Poste) 54 Sy Jos lele

el ) L U X adle aog 2l Y1 0SS Lo I

e
Blye | 3Blgs | Ll 2| s <Ll
sy Goles | By
(Algérie Poste) 1 ) 2dpall leddk) aa g s U
(Algérie Poste) Jid1 dupd &dall Slead) aodle mo donun bl
(Algérie Poste) fi4) Ly 43,0l Slaadly aizia U
(Algérie Poste) 141 1 i ol Clad) o o), Ul Liges
by UL T X 2l aos Bl 055 s Yyl
e
Blye | 3lgs | Ll 2| s <l
R Boles | By
(Algérie Poste) 4 Ly adaal) Claad! xs ple bl
STPURE VAN K PN E T V- P C OO VUSRI
(Algérie Poste) 1+
(Algérie Poste) f) L 4 all Slaad) me Ldls bl
Algérie ) i L 28el Slud alasaal 3 Lazay) g5l
(Poste
Syl 1,8




)JL&.AAMJ CA\)AS‘



	المطلب الأول: مفاهيم عامة حول الجودة
	-1 مفهوم الجودة : الجودة كمصطلح " Qualité " كلمة مشتقة من الكلمة اللاتينية " Qualitas "والتي معناها طبيعة الشيء ودرجة صلاحه وهي مفهوم نسبي يختلف النظر له باختلاف جهة الاستفادة منه سواء كأن  (المؤسسة،المورد، العميل، المجتمع ...وغيره).  (مأمون الدرادكة ...
	-1 مفهوم الجودة : الجودة كمصطلح " Qualité " كلمة مشتقة من الكلمة اللاتينية " Qualitas "والتي معناها طبيعة الشيء ودرجة صلاحه وهي مفهوم نسبي يختلف النظر له باختلاف جهة الاستفادة منه سواء كأن  (المؤسسة،المورد، العميل، المجتمع ...وغيره).  (مأمون الدرادكة ...
	يحظى مفهوم الجودة باهتمام كبير سواءا من قبل الأفراد أو من قبل المؤسسات على اختلاف أنواعها و أنشطتها، بحيث أدى هذا الاهتمام إلى تباين و اختلاف مفهومها (بن أشنهو سيدي محمد، 2010، ص910) ، فنجد أن:
	* Connell ( 1979) عرف الجودة على أنها "المتانة و الأداء المتميز للمنتوج أو الخدمة".
	*أما Baker وأبو زيد (1982 (من جهتهما في هذا السياق قالوا بأن "المنتوج أو الخدمة تكون ذات جودة عندما يكون لديها القدرة على التميز بأدائها في السوق".
	Jauran*  من جهته عرف الجودة بأنها "ملائمة المنتوج أو الخدمة للمستهلك".
	ولقد عرفها Joseph Juran على أنها هي "الملائمة للغرض أو للاستعمال، أي أن السلع والخدمات يجب أن تلبي احتياجات مستخدميها".
	وعرف" Joseph Jablonski " تتمثل الجودة في تلك الصفات المميزة لمنتج أو خدمة ما".
	كما عرف Kauro Ishikawa" " الجودة بأنها تلك العملية التي يتسع مدادها لتشمل جودة العمل وجودة الخدمة وجودة المعلومات والتشغيل وجودة القسم والنظام وجودة المورد البشري وجودة الأهداف وغيرها.( أحمد بن عيشاوي، 2013، ص 20)
	ولقد تعددت كذلك تعاريف الجودة بين مجموعة من هيئات ومنظمات عالمية نذكر منها:
	تعريف المعهد الأمريكي للمعايير ((ANSI (1993) بأنها "جملة السمات والمواصفات  التي يتميز بها المنتوج أو الخدمة التي تجعل هذه الأخيرة قادرة على الوفاء باحتياجات الزبون أو الزبون" (محمد عبد المحسن،1998، ص13)
	تعريف  (تتروديتوروا): تعتبر الجودة إستراتيجية عمل أساسية تساهم في تقديم سلع وخدمات ترضي بشكل كبير العملاء في الداخل و الخارج، وذلك من خلال تلبية توقعاتهم الضمنية والصريحة (على السلمي،2002، ص128).
	يعرف المكتب القومي للتنمية الاقتصادية ببريطانيا الجودة على أنها " الوفاء بمتطلبات السوق من حيث التصميم و الأداء الجيد و خدمات ما بعد البيع".
	بالرغم من اختلاف التعاريف السابقة للجودة فبعضهم عرفها وفق الهدف الذي تسعى لتحقيقه كإرضاء العملاء، زيادة الحصة السوقية والتحكم وإدارة المنظمة، وبعضهم استندوا في تعريفها على المكونات والعناصر التي تتضمنها كجودة التصميم والمطابقة . في حين اعتبرها آخرون ع...
	إلا أن جميع الآراء والوجهات تتفق في نقطة مشتركة وهي إرضاء وتلبية احتياجات العملاء ورغباتهم.
	2- التطور التاريخي لمفهوم الجودة:
	بدأ تنشأة الجودة كنظام إداري في اليابان مع بداية النصف الثاني من القرن العشرين وخاصة عندما تم تطبيق مبادئها على المؤسسات الصناعية هناك. وبعد النجاح المتميز لهذه الفكرة انتشرت وحاولت العديد من الدول الغربية تطبيقها على مؤسساتها وكانت الولايات المتح...
	كما أن الإسلام يؤكد على أهمية التعاون في سبيل الخير وروح الجماعة في كل توجهات هو تعاليمه السمحاء الإسلام أيضا يحث العامل المسلم على إتقان عمل هو أن يكون مسؤولا عن جودته وسلامته من العيوب، بالإضافة إلى أن التربية الإسلامية تغرس في نفس المؤمن مبدأ...
	جدول رقم  )1-01) مراحل تطور الجودة
	المصدر: هيثم حمود الشبلي، مروان محمد النسور، 2009، ص299.
	لقد مر مفهوم الجودة بعدة مراحل، والتي يمكن حصرها فيما يلي:
	-مرحلة العصور القديمة:  ترجع بداية الإهتمام بالجودة إلى سبعة آلاف سنة، وذلك من خلال إهتمام المصريين القدامى بالنقوش الفرعونية ذات الدقة  المتناهية، وتؤكد عملية بناء المعابد المصرية القديمة وطريقة طلائها على وجود عمليات فحص ورقابة لأنشطة البناء، بهدف ا...
	-مرحلة العصور القديمة:  ترجع بداية الإهتمام بالجودة إلى سبعة آلاف سنة، وذلك من خلال إهتمام المصريين القدامى بالنقوش الفرعونية ذات الدقة  المتناهية، وتؤكد عملية بناء المعابد المصرية القديمة وطريقة طلائها على وجود عمليات فحص ورقابة لأنشطة البناء، بهدف ا...
	-مرحلة فحص السلع المنتجة: ويمكن القول عن هذه المرحلة بمرحلة فحص الجودة وهي نظام يستعمل لاكتشاف الأخطاء في المنتجات ثم تصحيحها، في هذه المرحلة الجودة كانت تعبر عن فحص المنتوج للتأكد من طبيعته ومطابقته للمواصفات وأسند فحص الجودة إلى مختصين في العمل الرق...
	-مرحلة فحص السلع المنتجة: ويمكن القول عن هذه المرحلة بمرحلة فحص الجودة وهي نظام يستعمل لاكتشاف الأخطاء في المنتجات ثم تصحيحها، في هذه المرحلة الجودة كانت تعبر عن فحص المنتوج للتأكد من طبيعته ومطابقته للمواصفات وأسند فحص الجودة إلى مختصين في العمل الرق...
	- مرحلة الرقابة على الجودة: أدت الحرب العالمية الثانية إلى تطوير أساليب إحصائية للرقابة على الجودة بهدف تخفيض عدد وتكاليف عمليات الرقابة.
	- مرحلة الرقابة على الجودة: أدت الحرب العالمية الثانية إلى تطوير أساليب إحصائية للرقابة على الجودة بهدف تخفيض عدد وتكاليف عمليات الرقابة.
	ولقد طور ديمينج(Deming) فلسفة"شوارت" ثم قام بتلقينها للخبراء اليابانيين سنة1950، حيث أكد فيها على ضرورة تطبيق الأساليب الإحصائية في جميع مراحل الانتاج، وخلال السبعينات، زادت حدة المنافسة في الأسواق  وبدأ العملاء يطالبون بتقديم ضمانات على جودة المنتجات...
	- مرحلة توكيد الجودة: وهو مصطلح يشير إلى التأكد من تنفيذ وانجاز الضبط الكلي وبكفاءة لجميع عمليات الانتاج، والتأكد من أن كل الأنشطة المخططة أو النظامية مهمة لمطابقة وضمان المنتج وفق احتياجات المستهلك.( زكريا عطلاوي، 2014، ص7).
	- مرحلة توكيد الجودة: وهو مصطلح يشير إلى التأكد من تنفيذ وانجاز الضبط الكلي وبكفاءة لجميع عمليات الانتاج، والتأكد من أن كل الأنشطة المخططة أو النظامية مهمة لمطابقة وضمان المنتج وفق احتياجات المستهلك.( زكريا عطلاوي، 2014، ص7).
	- مرحلة إدارة الجودة: حيث تهدف إدارة الجودة إلى تعظيم الموارد المالية، المادية، والبشرية وفقا للتحديات التي تواجهها المنظمة، وكذا تخطيط تطور هذه الأخيرة مع تحديد أهداف واقعية، وفق الحالة الداخلية للمنظمة وبالمقارنة مع منافسيها.
	- مرحلة إدارة الجودة: حيث تهدف إدارة الجودة إلى تعظيم الموارد المالية، المادية، والبشرية وفقا للتحديات التي تواجهها المنظمة، وكذا تخطيط تطور هذه الأخيرة مع تحديد أهداف واقعية، وفق الحالة الداخلية للمنظمة وبالمقارنة مع منافسيها.
	ولقد شهد عام 1970 تحولا ملموسا في مجال إدارة الجودة، وذلك بالانتقال من التركيز على الأساليب الإحصائية للرقابة على الجودة إلى اعتبار الجودة فلسفة إدارية شاملة (محبوبي ریمة، 2016، ص5).
	أتاحت هذه المرحلة قيام العامل نفسه بالضبط الإحصائي للعمليات التي ينفذها وهذا ما يسمى بالجودة في المؤسسة، أتاحت هذه المرحلة للعامل أن يكتشف مدى يتناول في القطعة التي ينتجها عن الحدود المسموح لها مما مكنه من إيقاف الانتاج المناسب ومن على حصول على منت...
	أتاحت هذه المرحلة قيام العامل نفسه بالضبط الإحصائي للعمليات التي ينفذها وهذا ما يسمى بالجودة في المؤسسة، أتاحت هذه المرحلة للعامل أن يكتشف مدى يتناول في القطعة التي ينتجها عن الحدود المسموح لها مما مكنه من إيقاف الانتاج المناسب ومن على حصول على منت...
	أتاحت هذه المرحلة قيام العامل نفسه بالضبط الإحصائي للعمليات التي ينفذها وهذا ما يسمى بالجودة في المؤسسة، أتاحت هذه المرحلة للعامل أن يكتشف مدى يتناول في القطعة التي ينتجها عن الحدود المسموح لها مما مكنه من إيقاف الانتاج المناسب ومن على حصول على منت...
	وهذا ما أدى إلى المرحلة التالية من تطور الجودة والتي استبعدت مشاركة كافة أقسام المؤسسة في برنامج
	الجودة فيها (هيثم حمود الشبلي، مروان محمد النسور،2009، ص300).
	- مرحلة إدارة الجودة الشاملة:
	أن متطلبات الأسواق العالمية في تغير دائم، مما دفع المؤسسات إلى تبني المفاهيم الإدارية الحديثة، والتي تعتبر إدارة الجودة الشاملة أهمها، حيث تساهم في مواجهة حدة المنافسة الحالية، فالجودة أصبحت تمثل أداة إستراتيجية، لأنه لم تعد مرتبطة بالمنتج فحسب، ب...
	أن التوسع الحاصل في تطبيق وتطوير مفاهيم الجودة وأبعادها جعل منها مطلب أساسي لنجاح المؤسسة ، فضلا عن تعدد مجالات تطبيق الجودة وخاصة الجوانب غير الملموسة منها (طاهر محسن منصور، نعمة عباس الخفاجين، 2008، ص58).
	المطلب الثاني: أهداف وأهمية الجودة
	1-أهداف الجودة:
	للجودة أهمية كبيرة سواء على مستوى المؤسسة أو بالنسبة للزبائن، إذ أنها تمثل أحد العوامل الأساسية المحددة لحجم الطلب على منتجات المؤسسة. ويمكن تناول هذه الأهمية كما يلي(محمد خثير، حكيم بن جروة،2019، ص 137):
	-  سمعة المؤسسة: تستمد المؤسسة شهرتها ومكانتها في السوق من جودة المنتجات التي تقدمها للزبون والخدمات المرافقة لذلك، فإذا أرادت المؤسسة أن تكون لها سمعة جيدة في السوق فما عليها إلا القيام بالتحسين في منتجاتها ؛
	-  سمعة المؤسسة: تستمد المؤسسة شهرتها ومكانتها في السوق من جودة المنتجات التي تقدمها للزبون والخدمات المرافقة لذلك، فإذا أرادت المؤسسة أن تكون لها سمعة جيدة في السوق فما عليها إلا القيام بالتحسين في منتجاتها ؛
	- المسؤولية القانونية للجودة: أن عدم احترام المؤسسات للمواصفات المطلوبة منقبل الدولة  أو الجهات الوصية أو المستهلك في المنتجات تؤدي إلى تبعات قانونية وقضائية لمالها من تأثير سلبي على الحياة الاقتصادية والصحية للأفراد والجماعات، ولذا فأن أي مؤسسة صناعي...
	- المسؤولية القانونية للجودة: أن عدم احترام المؤسسات للمواصفات المطلوبة منقبل الدولة  أو الجهات الوصية أو المستهلك في المنتجات تؤدي إلى تبعات قانونية وقضائية لمالها من تأثير سلبي على الحياة الاقتصادية والصحية للأفراد والجماعات، ولذا فأن أي مؤسسة صناعي...
	- المنافسة العالمية: تكتسب الجودة أهمية بالغة عند وجود شركات منافسة خاصة من الطراز العالمي كالمؤسسات متعددة الجنسيات والتي تتميز منتجاتها بالجودة والسعر المقبول لدى الزبون، ولهذا على المؤسسات الوطنية تبني مفاهيم إدارية تركز على الجودة في المنتجات المق...
	- المنافسة العالمية: تكتسب الجودة أهمية بالغة عند وجود شركات منافسة خاصة من الطراز العالمي كالمؤسسات متعددة الجنسيات والتي تتميز منتجاتها بالجودة والسعر المقبول لدى الزبون، ولهذا على المؤسسات الوطنية تبني مفاهيم إدارية تركز على الجودة في المنتجات المق...
	- حماية الزبون: أن تطبيق الجودة في مختلف الأنشطة التي تقوم بها المؤسسة ووضع مواصفات محددة ومعروفة تساهم في حماية الزبون من الغش التجاري خاصة تقليد المنتجات وتعزيز الثقة في منتجات المؤسسة؛
	- حماية الزبون: أن تطبيق الجودة في مختلف الأنشطة التي تقوم بها المؤسسة ووضع مواصفات محددة ومعروفة تساهم في حماية الزبون من الغش التجاري خاصة تقليد المنتجات وتعزيز الثقة في منتجات المؤسسة؛
	- التكاليف وحصة السوق: تنفيذ الجودة المطلوبة لجميع عمليات ومراحل الانتاج من شأنه أن يساعد على اكتشاف الأخطاء والعيوب وتجنب تكاليف إضافية والتقليل من الوقت المخصص لعملية الانتاج، وبالتالي تخفيض التكلفة النهائية للمنتوج  وتحقيق هامش ربح معتبر.
	- التكاليف وحصة السوق: تنفيذ الجودة المطلوبة لجميع عمليات ومراحل الانتاج من شأنه أن يساعد على اكتشاف الأخطاء والعيوب وتجنب تكاليف إضافية والتقليل من الوقت المخصص لعملية الانتاج، وبالتالي تخفيض التكلفة النهائية للمنتوج  وتحقيق هامش ربح معتبر.
	ويوضح الشكل التالي أن تحسين الجودة يمكن أن يؤدي إلى زيادة الحصة السوقية وتخفيض التكلفة وبالتالي زيادة الربحية .
	الشكل رقم(1-01): دور الجودة في زيادة الحصة السوقية
	المصدر : قاسم نايف علوان , ص 33
	وقد أشار أحمد يوسف دودين إلى الأهداف التالية (أحمد يوسف دودين، 2012 ، ص 3):
	- التأكيد على أن الجودة وإتقان العمل وحسن إدارته مبدأ إسلامي: وذلك بنصوص الكتاب والسنة، والأخذ به واجب ديني ووطني، وأنه من سمات العصر الذي نعيشه، وهو مطلب وظيفي يجب أن يحتضن جميع جوانبها.
	- التأكيد على أن الجودة وإتقان العمل وحسن إدارته مبدأ إسلامي: وذلك بنصوص الكتاب والسنة، والأخذ به واجب ديني ووطني، وأنه من سمات العصر الذي نعيشه، وهو مطلب وظيفي يجب أن يحتضن جميع جوانبها.
	- اتخاذ كافة الإجراءات الوقائية: لتلافي الأخطاء قبل وقوعها ورفع درجة الثقة في العاملين، وفي مستوى الجودة التي حققتها المنظمة، والعمل على تحسينها بصفة مستمرة لتكون دائما في موقعها الحقيقي.
	- اتخاذ كافة الإجراءات الوقائية: لتلافي الأخطاء قبل وقوعها ورفع درجة الثقة في العاملين، وفي مستوى الجودة التي حققتها المنظمة، والعمل على تحسينها بصفة مستمرة لتكون دائما في موقعها الحقيقي.
	- الوقوف على المشكلات الهامة في الميدان: دراسة هذه المشكلات وتحليلها بالأساليب والطرق العلمية المعروفة واقتراح الحلول المناسبة لها ومتابعة تنفيذها في المدارس التي تطبق نظام الجودة مع تعزيز الايجابيات والعمل على تلافي السلبيات. بشكل عام وجد نوعان من ال...
	- الوقوف على المشكلات الهامة في الميدان: دراسة هذه المشكلات وتحليلها بالأساليب والطرق العلمية المعروفة واقتراح الحلول المناسبة لها ومتابعة تنفيذها في المدارس التي تطبق نظام الجودة مع تعزيز الايجابيات والعمل على تلافي السلبيات. بشكل عام وجد نوعان من ال...
	 أهداف تخدم ضبط الجودة وهي التي تتعلق بالمعايير التي ترغب المنظمة في المحافظة عليها وهي تصاغ على مستوى المنظمة ككل باستخدام متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات مميزة مثل الأمان وإرضاء الزبائن...
	 أهداف تحسين الجودة: وهي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء والفاقد وتطوير منتجات جديدة ترضي حاجات الزبائن بفاعلية أكبر.
	 أهداف تحسين الجودة: وهي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء والفاقد وتطوير منتجات جديدة ترضي حاجات الزبائن بفاعلية أكبر.
	 أهداف تحسين الجودة: وهي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء والفاقد وتطوير منتجات جديدة ترضي حاجات الزبائن بفاعلية أكبر.
	هذا ويمكن تصنيف أهداف الجودة بنوعيها إلى خمسة فئات:
	 أهداف الأداء الخارجي للمنظمة ويتضمن الأسواق والبيئة والمجتمع.
	 أهداف الأداء للمنتوج وتتناول حاجات الزبائن والمنافسة.
	 أهداف العمليات وتتناول مقدرة العمليات وفاعليتها وقابليتها للضبط.
	 أهداف الأداء الخارجي وتتناول مقدرة المنظمة وفاعليتها ومدى استجابتها للتغيرات ومحيط العمل.
	 أهداف الأداء للعاملين وتتناول المهارات والقدرات والتحفيز و تطوير العاملين.
	والشكل التالي يوضح مختلف الأهداف:
	الشكل رقم (1-02): أهداف الجودة
	المصدر: محمد عبد الفتاح الصيرفي، ص 207
	2-أهمية الجودة:
	مع تزايد المنافسة، ومع ارتفاع مستوى متطلبات الزبائن،أدركت المنظمات أن بإمكأنها أن تجعل من الجودة مصدرا لقدرتها التنافسية. فلاشك أن تحقيق الجودة هو حلم يراود جميع المنظمات، ذلك أن الجودة لم تعد ترفا أو اختيارا يمكن التغاضي عنه، وإنما هي التزام لا ب...
	حيث تعتبر الجودة أساسية لثلاثة أطراف رئيسية وهي كالآتي:
	أولا –المنظمة:
	تتمثل أهمية الجودة في جانب التخفيض والتعظيم وذلك كما يلي:
	أ-جانب التخفيض والمتمثل في: انخفاض التكاليف ومعدل دوران العمل، تقليص الأخطاء وتقليل العيوب والفاقد.
	ب-جانب التعظيم والمتمثل في: زيادة الحصة السوقية والربحية، تحسين سمعة المؤسسة، الرفع من المسؤولية القانونية للمؤسسة وزيادة المنافسة العالمية (يحياوي إلهام، ص12)
	ثانيا-العمال: الجودة تنمي الثقة والأمان  تعمل على تحسين رضا العمال من خلال تثمين ما يقومون به وهي عامل لتحفيزهم (زكريا عطلاوي، 2014، ص8)
	ثانيا-العمال: الجودة تنمي الثقة والأمان  تعمل على تحسين رضا العمال من خلال تثمين ما يقومون به وهي عامل لتحفيزهم (زكريا عطلاوي، 2014، ص8)
	ثالثا-العملاء: يتوقف قرار الشراء على مستوى جودة المنتج أو الخدمة المقدمة للزبون، والذي يكون مستعدا لدفع ثمن مرتفع، لقاء منتج ماء شرط أن يكون ذا جودة جيدة، وتتضح أهمية الجودة بالنسبة للعملاء من خلال العناصر التالية (محبوبي ريمة 2016، ص7):
	ثالثا-العملاء: يتوقف قرار الشراء على مستوى جودة المنتج أو الخدمة المقدمة للزبون، والذي يكون مستعدا لدفع ثمن مرتفع، لقاء منتج ماء شرط أن يكون ذا جودة جيدة، وتتضح أهمية الجودة بالنسبة للعملاء من خلال العناصر التالية (محبوبي ريمة 2016، ص7):
	1-الرضا: فلا يمكن لأي صناعة أن تدوم أو تستمر إلا إذا كانت المنتجات التي تقدمها وتقوم بتسويقها ذات جودة جيدة وترضي رغبات العملاء واحتياجاتهم.
	2-الوفاء: أن الاحتفاظ بزبون موجود مسبقا وضمان وفائه يكلف خمس مرات أقل من اكتساب زبون جديد فضمان وفاء الزبائن لا يتحقق إلا من خلال تقديم السلع والخدمات التي نلبي رغباتهم واحتياجاتهم.
	المطلب الثالث: أدوات تحسين الجودة تحسين الجودة:
	أدوات تحسين الجودة Quality Tools هي أساليب ومهارات عملية تطبق على أنشطة محددة لغرض التطوير والتحسين والتوجه نحو الأفضل. وتتنوع أدوات الجودة التي تستخدم بواسطة الأفراد وفرق العمل لتحسين جودة العمليات، فمنها ما يستخدم لتخطيط أو لتحليل أو للبحث عن ال...
	وتحتاج المؤسسات اليوم لاستعمال مجموعة من الأساليب وأدوات إدارة الجودة لتشجيع ودعم التحسن المستمر ودون استعمال هذه الأساليب بفعالية فأنه يكون من الصعب حل مشكلات. كما يفضل دمجها في العمليات اليومية للمؤسسة ومن أهم تلك الأساليب حلق تحسين الجودة (خير ...
	1. حلقات الجودة
	أ‌. مفهوم حلقات الجودة
	تعتبر إدارة الجودة أداة تطبيقية تتضمن مجموعة من الإجراءات التي تم وضعها، وتركز على تكوين فرق لتحسين مستوى الأداء داخل المؤسسات والمنع من حدوث الأخطاء(حامدي محمد، 2019، ص280)، فحلقات الجودة من التقنيات المهمة التي يسميها الأمريكان (دائرة النوعية)وي...
	أن تعبير حلقات الجودة يؤكد جودة دائرة يعمل ضمنها الأفراد بشكل تعاوني حول المسائل التي تهم الانتاج ويطلق عليها أيضا فريق العمل الذي يعمل لإيجاد الحل الأفضل لمشكلة ما أو لتحسين واقع العمل (مأمون سليمان الدرادكة،2015، ص 162) .كما أن حلقات الجودة تظم ...
	ويمكن تعريف حلقات الجودة على أنها "مجموعة صغيرة من العاملين يتراوح عددهم (3-10)يقومون بنفس العمل، وفي ظل ظروف عمل متشابهة، يجتمعون أسبوعياً،ويشترط أن يكونوا قادرين على تحديد المشاكل وتشخيصها وتقديم الحلول المناسبة إلى أعلى مستوى في المنظمة لمتابعت...
	ولقد عرف روبرت كول حلقات الجودة أو كما تسمى أحيانا دوائر الجودة بأنها: ( وحدات عمل ذاتية تتكون كل منها من مجموعة صغيرة من العاملين من 4إلى 10عمال، يديرها ويوجهها مشرف يقوم بتدريب أعضاء المجموعة على الطرق الأساسية لحل المشكلات، بما فيها الوسائل الإ...
	كما عرفت بأنها: (مجموعة صغيرة من المتعاونين لأداء أنشطة الرقابة على الجودة ضمن مجال عمل مجموعة، باشتراك كل أعضائها، وتفعيل هذا الاشتراك في معالجة المشكلات باستمرار، ويتم معالجة جزء من الأنشطة بالتطوير الذاتي وآخر بالتطوير المشترك ضمن مجال العمل با...
	مما سبق يمكن القول أن جل تعاريف الباحثين لمصطلح حلقات الجود متشابهة ومكملة لبعضها البعض في عبارة عن فريق عمل متكون من 3إلى 12 فرد بشكل تطوعي يقومون في نفس العمل أو عمل متشابه يجتمعون بشكل منتظم لمدة ساعة في الأسبوع مدفوعة الأجر يجتمعون بشكل منتظم ...
	ب‌. التطور التاريخي لحلقات الجودة:
	أولا: ظهورها في اليابان
	انخفضت جودة المنتجات اليابانية بعد الحرب العالمية الثانية وأدى ذلك إلى انخفاض حجم المبيعات  من المنتجات في الأسواق العالمية مما جعل الحكومة اليابانية تعترف بضرورة تحسين وتطوير الانتاجية والجودة كوسيلة لتحسين الاقتصاد الياباني، ولقد استعان اليابان ...
	ثانيا: ظهور حلقات الجودة في الولايات المتحدة الأمريكية
	طبقت حلقات تحسين الجودة في بعض المنشآت الصناعية الأمريكية في نهاية الستينات وركزت على برامج تحسين ظروف العمل حيث اهتموا بالعمل الجماعي والنواحي السلوكية التي ترفع من معنويات العاملين، وتجدر الإشارة هنا إلى أن الاستخدام الحقيقي لفكرة حلقات تحسين ال...
	ت‌. آلية عمل حلقات الجودة:
	تتبع فرق حلقات الجودة في عملية حل المشكلات الخطوات التالية(حامدي محمد،2019، ص274):
	1. تحديد المشكلة: يجب على فرق حلقات الجودة تعريف المشكلة وتشخيصها ومعرفة المعلومات حول موقعها في المؤسسة، أسباب حدوثها ، تحديد حجم تأثيرها على الأداء...إلخ؛
	1. تحديد المشكلة: يجب على فرق حلقات الجودة تعريف المشكلة وتشخيصها ومعرفة المعلومات حول موقعها في المؤسسة، أسباب حدوثها ، تحديد حجم تأثيرها على الأداء...إلخ؛
	2. جمع البيانات وتحليلها: على الفريق القيام بتحديد العملية التي تكون بحاجة إلى تحسين وتطوير ومن ثم جمع وتصفيف البيانات وتحليلها واقتراح حلول لمعالجة المشكلة باستخدام مجموعة من الوسائل التي تم التطرق لها سابقا مثل مخطط باريتو مخطط السبب والأثر...إلخ ؛
	2. جمع البيانات وتحليلها: على الفريق القيام بتحديد العملية التي تكون بحاجة إلى تحسين وتطوير ومن ثم جمع وتصفيف البيانات وتحليلها واقتراح حلول لمعالجة المشكلة باستخدام مجموعة من الوسائل التي تم التطرق لها سابقا مثل مخطط باريتو مخطط السبب والأثر...إلخ ؛
	3. تحديد البدائل الممكنة لحل المشكلة: وتعني تحديد الحلول أو مسارات العمل التي تؤدي إلى معالجة المشكلة وضمان عدم تكرارها؛
	3. تحديد البدائل الممكنة لحل المشكلة: وتعني تحديد الحلول أو مسارات العمل التي تؤدي إلى معالجة المشكلة وضمان عدم تكرارها؛
	4. اختيار البديل الأفضل: وهذا يعني اختيار الحل الأمثل للمشكلة عن طريق تقديم المقترحات من أعضاء الفريق، والمفاضلة بين هذه الاقتراحات لتحديد الحل الأنسب لمعالجة المشكلة، عن طريق المشاركة والمناقشة بين جميع أفراد الحلقة؛
	4. اختيار البديل الأفضل: وهذا يعني اختيار الحل الأمثل للمشكلة عن طريق تقديم المقترحات من أعضاء الفريق، والمفاضلة بين هذه الاقتراحات لتحديد الحل الأنسب لمعالجة المشكلة، عن طريق المشاركة والمناقشة بين جميع أفراد الحلقة؛
	5. تنفيذ الحل ومراقبته: بعد تحديد الحل للمشكلة تبدأ عملية تنفيذه ومراقبة نتائج تطبيقه ومدى قدرته على حل المشكلة محل المعالجة، حيث يتم جمع البيانات وتحليلها لمعرفة مدى تطابق تلك النتائج الفعالية معا لأهداف المطلوب تحقيقها، وفي حالة عدم تحقيق الحل للنتا...
	5. تنفيذ الحل ومراقبته: بعد تحديد الحل للمشكلة تبدأ عملية تنفيذه ومراقبة نتائج تطبيقه ومدى قدرته على حل المشكلة محل المعالجة، حيث يتم جمع البيانات وتحليلها لمعرفة مدى تطابق تلك النتائج الفعالية معا لأهداف المطلوب تحقيقها، وفي حالة عدم تحقيق الحل للنتا...
	يبين الشكل التالي الطريقة التي تعمل بها جماعة الجودة من خلال الوظائف الأساسية التي تتبناها المجموعة، وهي تحديد وحل المشاكل المتعلقة بكل من الجودة والانتاجية(محمد توفيق ماضي،1995، ص168).
	الشكل رقم(1-04):الطريقة التي تعمل بها حلقات الجودة
	المصدر: محمد توفيق ماضي، 1995، ص16
	ث‌. أهداف حلقات الجودة:
	يمكن تمثيل واختصار أهداف حلقات الجودة في الشكل الموالي:
	الشكل رقم(1-05): أهداف حلقات الجودة وفقا لدراسة Juse.
	المصدر: فريد عبد الفتاح زين الدين، 1998، ص 106.
	2. أسلوب العصف الذهني:
	هو أسلوب يعتمد على مشاركة مجموعة من الأفراد بأفكارهم والتفكير في حل مجموعة من المشاكل المطروحة فهي تشجع على التفكير الجماعي الحر غير المقيد، وهدف هذه الأداة هو التشجيع على تدفق حر للأفكار من خلال تعريف المشاكل ومحاولة إيجاد الأسباب و الحلول وطرق تطبيق...
	 عدم توجيه النقد أو تقييم للأفكار المقدمة: " C " (Cesser la censure)
	 المناقشة البناءة التي تسمح بإصدار أفكار جديدة : Q ""( Qualité et Quantité des idées)
	 قبول كل فكرة مهما كانت بسيطة، لأنها تكون قابلة للتطبيق : "Farfelu) "F)
	 كل مجموعة من الأفكار يمكن أن تخلق أفكار جديدة: "D"(Démultiplication)
	- المقارنة المرجعية"Benchmarking":
	أن المقارنة المرجعية هي "عملية قياس ومقارنة أداء المؤسسة مع أداء مؤسسة أو مؤسسات أخرى مماثلة تنتج نفس السلعة أو تقدم نفس الخدمة"(أحمد بن عيشاوي، 2013، ص38).
	وأجمل الباحثين المقارنة المرجعية على مستويات ثلاث :
	- مقارنة مرجعية داخلية: وبموجبها تجري المقارنة داخل المؤسسة بين العمليات المتشابهة في الأقسام أو الفروع المختلفة (احمد محمد غنيم،2009، ص57).
	- مقارنة مرجعية خارجية: وهي التي تتم بالمقارنة مع تجارب ونجاحات الآخرين للنشاطات المماثلة وغير المماثلة التي حققت أفضل أنجاز أو أحسن أداء(قاسم نايف علوان المحياوي، 2006،ص241-242). ويمكن تقسيمها إلى:
	المقارنة المرجعية التنافسية: تقوم على أساس المقارنة المباشرة مع الأفضل من المنافسين لتحقيق مستويات أفضل في الأداء وتعتبر صعبة نظرا لصعوبة الحصول على المعلومات وبالتالي فهو يتطلب مهارات ومعارف كبيرة والمحافظة على علاقات جيدة مع المنافسين.
	المقارنة المرجعية التنافسية: تقوم على أساس المقارنة المباشرة مع الأفضل من المنافسين لتحقيق مستويات أفضل في الأداء وتعتبر صعبة نظرا لصعوبة الحصول على المعلومات وبالتالي فهو يتطلب مهارات ومعارف كبيرة والمحافظة على علاقات جيدة مع المنافسين.
	المقارنة المرجعية التنافسية: تقوم على أساس المقارنة المباشرة مع الأفضل من المنافسين لتحقيق مستويات أفضل في الأداء وتعتبر صعبة نظرا لصعوبة الحصول على المعلومات وبالتالي فهو يتطلب مهارات ومعارف كبيرة والمحافظة على علاقات جيدة مع المنافسين.
	- المقارنة المرجعية الوظيفية: فالأمر هنا يتعلق بمقارنة وظائف مماثلة في مؤسسات تنافسية أو غير تنافسية كوظيفة الانتاج، التسويق، ...الخ وذلك في نفس قطاع النشاط، فمن السهل تجميع المعلومات لمثل هذا النوع من المقارنة لأن هذا النوع من الدراسات يقودنا إلى تحس...
	- المقارنة المرجعية النوعية(المتجانسة): تتعلق بمقارنة طرق العمل في قطاعات ذات أنشطة مختلفة، فهذه الطريقة من المحتمل أن تكون الأكثر انتاجية والأكثر إبداعية فالمنافسة هناك لا تدخل في الحسبان في هذا النوع من المقارنة، فتحسين الأداء بإمكانه أن يصل إلى35 %...
	3. أسلوب مخطط السبب والأثر (عظم السمكة)(خير الدين جمعة، حسيني ابتسام، 2011، ص127-128):
	ويعرف باسم آخر وهو تخطيط إشيكاوا، لأنه أول من وضع هذا التخطيط، تجدر الإشارة إلى أن إعداد المخطط يتطلب تفجير الأفكار الإبتكارية والإبداعية لدى فريق العمل. وأن يساهم كل عضو فيه بعدد من الأفكار دون أن يتعرض أحد للنقد بسبب فكرة معينة.
	ويمكن أن يساعد هذا التخطيط في مدى تأثير المشاكل المختلفة على بعضها البعض، واستخدمت هذه الأداة بشكل واسع كوسيلة تعليمية في ورش الجودة، كما يمكن أن تساعد الموظفين في فهم العلاقات التي لابد من مراقبتها لتحسين الجودة ولقد استخدم المسيرون تخطيط عظم السمكة ...
	الشكل رقم (1-06) مخطط عظم السمكة
	المصدر: (خير الدين جمعة، حسيني ابتسام، 2011، ص128)
	فمخطط عظم السمكة هو أسلوب سهل جدا ومفيد جدا في نفس الوقت. يتميز هذا المخطط بأنه يساعد على تذكر كل الأسباب المحتملة للمشكلة. شكل المخطط كما هو مبين في الشكل أعلاه يشبه عظام السمكة. في رأس السمكة يتم كتابة المشكلة تحت الدراسة، أما في رؤوس العظام...
	4. مخطط باريتو:
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	المبحث الثالث: جودة الخدمات المصرفية.
	المطلب الأول: مفهوم وأهمية جودة الخدمة المصرفية.
	المطلب الثاني: أبعاد ومزايا جودة الخدمة المصرفية.
	أولا- أبعاد جودة الخدمات المصرفية:
	بعض الباحثين أنه توجد ثلاثة أبعاد لجودة الخدمة المصرفية وهي: النواحي المادية material والتسهيلات facilities والأفراد personnel. بينما يرى البعض الآخر أن الجودة في مجال الخدمات المصرفية تعكس ثلاثة أبعاد أساسية هي: الجودة المادية physicalquality ...
	الجدول(1-2): أبعاد جودة الخدمة المصرفية في مجموعة من الدراسات.
	 العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة.
	15. محمد خثير، حكيم بن جروة، (2019)، العلاقة بين المتغيرات الأساسية لنظام إدارة الجودة باستخدام طريقة الجداول التقاطعية. مجلة الدراسات الاقتصادية الكمية، عدد 04/(05).
	15. محمد خثير، حكيم بن جروة، (2019)، العلاقة بين المتغيرات الأساسية لنظام إدارة الجودة باستخدام طريقة الجداول التقاطعية. مجلة الدراسات الاقتصادية الكمية، عدد 04/(05).

