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Résumé :

Nous allons essayer, a travers ce document pour souligner I'importance de la technique LBO
(Leveraged Buy-Out) et qui peut étre définie comme 1'acquisition de sociétés par effet de levier via
un holding, utilisant des ressources de financement externe (crédits bancaires, dettes, ...).

Nous avons également parlé des enjeux les plus importants y associés, ensuite, nous avons
montré qu’avec l'avénement de la crise financiére de 2008, et surtout depuis l'année 2010, le volume
des préts accordés par les banques dans le cadre du LBO a diminué du volume de fagon
spectaculaire, apres avoir atteint plus de 70% des préts accordés par les banques avant 1'année 2009.

Apres, nous avons discuté de I’importance des produits financiers islamiques, surtout pendant la
crise financiere, et de 1’évolution trés considérable du volume de ces produits, de sorte que les actifs
investis atteignaient environ 915 milliards de dollars en 2008 apres avoir €té environ 758 milliards
de dollars en 2007, soit une augmentation de 25%.

Enfin, nous somme arrivés a formuler un modele LBO conforme aux principes de la charia
islamique.
Mots clés : La technique LBO, les Produits Financiers Islamiques, I’Effet de Levier, la Crise
Financiere de 2008, RLBO, les Sukuks, I’Holding.

* Leveraged Buy Out Effet de Levier
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Résumé:

Nous avons voulu répondre dans cet article, méme si trés brievement a I'un des
problémes insolubles représenté dans la crise du logements, les ravages des sécrétions
de la diversité multiple et variable influence dans le processus de développement
local, grace a I'examen sur la base de la réalit¢ du secteur du logement en Algérie,
comme I'a souligné par nos chiffres officiels et les formules nominales d’une part, et
le contexte historique des approches pour faire face qui a €té commis par le biais des
programmes de politique du logement a ce jour.
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Résumé:

La norme de la science est mesurée par I'étendue des progres et le développement
des communautés et des nations dans 1'ére moderne, et contributeur a la plus efficace
dans la promotion humanitaire et tous ca se réalise avec le travail et I’acquisition qui
sont demondés par l'islam dans tous les domaines permissent par l'islam comme
l'agriculture, le commerce , l'industrie et de 1'éducation ...etc, et tous ce la pour le
bénéfice de l'individu non pas pour le nuire et la collectivité afin de distribuer avec
une greffe du sacré autonome, pour soulever la question joug et Mhantha et sauver la
face et la dignité de soi et la fierté, et la réduction du chomage, ce qui désactive les
énergies et les talents déposés par la tante de la personne humaine, et de le laisser sur
la touche la vie et un fardeau pour la société, ce qui provoque le phénomene de la
pauvreté conduit a la misere et la mécréance.

Mots clés:
La science, le travail, la mendicité, le chomage, la misere. Le développement
durable.
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Indice de production industrielle et evolution de quelques agrégats- secteur public

Indica gandral 359.6 360,9 0.4

Indice hors hydrocarbures 307.3 311.G 2.1

Indice ind. Manufacturiére M2 A AN -4

Enargle 123 1340,4 8,2 - - -
Hydrocarburas 545 525,5 -3.6 - - -
Mines et Carrigres 331,2 180,06 -9.5 = = =
1.5. WLV E.E 2, 2124 -5 1.% 0,9 -8,
Mat.Const. Cdramigue at varre 429,7 415,0 -32 13,2 15,2 4,2
Chimia, Caoutchouc, Plastiqquas 252,1 230.8 -0.1 8.9 129 23,1
Ind. Agro-Alimentaire, Tabac, Alum. 121 146, 7 21,2 41,3 16,2 1,9
Ind. Text. Bonnetarle Canfectlon 655 57.9 11.6 a3 1.5 03,0
Ind. Culrs ot Chaussuras 24.8 22,2 -10.5 -2,7 -3.4 -031.8
Ind. Bois, Liege, Papier Imprirm FEN T b,H -12,00 -1,7 B, B AE
Industries Diverses 3225 241 4.5

¢l chiffres daffaires, va @ valeur ajoutée, CE © découvert bancaire pour les principales entreprises du secteur.

Source; Ministére de la prospective et des statistiques, op.cit, p22.
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Abstract:

The main objective of institutions was to double profits, but social issues have become
of paramount importance. Thus today's organizations have to consider the interests of
society and the environment first. This approach does stem not only from the importance of
creating a positive social role, but it has another purpose which is creating a competitive
advantage for the institution of a moral nature. From this standpoint, it seemed necessary to
disclose the material and immaterial benefits that will be brought to the institution in the
case of its social commitment. In order to obtain the necessary data for our study, we
distribute questionnaires to a randomly chosen sample of employees, customers, , by using
the 12 th version of SPSS, we measure the most important statistical standards, and examine
the main hypotheses.The main findings of this paper show the strong relationship between

the commitment to social responsibility and stakeholders satisfaction in one hand, in the
other hand the existence of a relationship between social responsibility and the fulfillment of
an ethical advantage in addition to the material revenue.

Key words: enterprise, social responsibility, competitive advantage, stakeholders,
environment.
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Résume:

Le Salam présente 1’avantage de permettre a la Banque d’avancer directement des
fonds a son client, On sait qu'en Islam, on ne peut vendre une chose qui n'existe pas
encore et qu'on ne possede pas. L'exception est le contrat Salam avec ses conditions.
Ce contrat est licite et validé pour faciliter la vie des gens qui ont grand besoin de ce
contrat.

Ainsi, quand la vente est contractée sur une chose bien décrite (en quantité,
caractéristiques) -mais non existante encore- c'est du Salam (vendre quelque chose de
bien décrite, qu'on ne possede pas encore, et qu'on a prévu de livrer a un terme fixé).
On ne peut pas retarder le paiement (prix), mais il doit étre donné dans la séance du
contrat.

A ce titre, le Salam se présente comme un moyen idéal de financement de certains
types d’activités économiques telle que I’ Agriculture, 1’ Artisanat, I’Import-export, les
cooperatives de jeunes, la P.M.I, ... etc.
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Abstract:

Poverty misanthrope since time immemorial and there is no philosophy or
ideology is important in any stage of human history and in any nation did not address
the problem of poverty and International community agreed to consider poverty
reduction is the central objective of the development The poverty reduction a central
objective in the development process, and is integrating the poor in economic activity
need economic and social policy of each country, to take advantage of their energies
deactivated usually in industry and doubling the national income, and to benefit from
their consumption spending in moving domestic demand, and when he spoke of the
economic crisis are losses doubling of the poor who can not cope with the crisis, and
the country who can not benefit from the contributions of its poor in moving demand
and industry income, and because repeated crises has become a feature of the modern
economy must all governments to intervene in favor of this category in order to
achieve the above objectives
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Résumé :

Le progres technologique fulgurant d’une facon générale et les technologies de
I’information et de la communication récentes d’une fagon particuliere est en
corrélation avec les progrés des sociétés actuelles. La technologie est considérée
comme le moyen le plus important qui permettra aux sociétés sous-développées de
réaliser une certaine avancée technologique.

Elle participe directement a 1’édification d’une société basée sur des services
informatiques et électroniques en relation avec les services de communication, de
production et d’enseignement. C’est pourquoi, le progres technologique est considéré
comme un noyau fondamental pour développement des pays en voie de
développement, il peut les doter d’une capacit¢ pour surmonter les crises
¢conomiques et le passage au domaine de la connaissance en perpétuel
renouvellement, basé sur le développement et lui offrant une valeur ajoutée.
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Résumé:

Le déplacement de 1’¢lément humaine algérien pour chercher une meilleur
opportunité de travail, ou ce qu'on appelle la migration de I’emploi a I'étranger en la
considérant une phénomene sociale et dynamique €économique, un des plus grands
résultats et des effets de la politique d'ouverture en Algérie dans les dernieres années ,
ce qui fait attirer l'attention des économistes et des hommes politiques, cette approche
¢conomique essaye d’étudier la réalité de la migration des travailleurs algériens vers
I'extérieur a la lumiére de l'augmentation du taux de l'ouverture commerciale en
I'Algérie dans ces dernieres années.



- 197 - — &3\ 25 a5 959 02 3ol db @ ol 8 allasdl s i)

3 -

: dadds
Jad bossley ol jaie of il il B2 o8 (gl AaiV) ALl U1y gl 58T e 0]
el Y i 05 5T Olol domg Sy a1 ain b Ol ] e Y1 2aisdd Ol e 3

Wl Janll o A @il Jlanl & M 5 ol (Jal oy el ol - Il
(L) of ol Jaleall aad i (ol S e L
Py DLl @ Laddl AL gl laall s 5l 58 2
iy il
ol gyl ] 3l Alaal) Somn wdly L D LU S5l . &
i o b D g B

Dloalt ng (gylnd) Zlati¥l Al (o B s B dp3Laad SL3Y) - Y
W BslasV) ol 3 eld s €
Fagokdll Ay3Lady) Sl B Wlaall B2en g gylond) e Al B .01
2 ) @35 @) AiaYl OF sat S Be Bl E B OF ASCSISY) Bkl i
-1922) - i e IS am ) Sl 3L (3 Aol IGYI s gy 6y Gl
& Uk des s olSTI3] ol bl odd gy ¢ (1957) (1949) - (1939

Wladl 5mn momis (] (638 Gyl B 3308 Sl S Led wias ¥ ) bl Sl (3 L 2pllal) L)
a3 (3 Sy Ay mae Wgd sl 13 3ol gag o ¢ JWI Dy Al o ] bl b 2l Jed e
wwxculgwsﬁ@dwu‘ajjmmb}&;@\yw@waﬁdwuﬁiou ¢ o
b3Us JWI oy s 2 83l gl ) Jodll i 2 Lomd 531 agall pn Bt Jodll i D6 ¢ fol
Y &y Shldl zb oy Jaall jaie (3 Bl 5L o5 L b B OF o Do ZM\WQW
el gy dL el goagd ¢ b adUl) Byl Wbl e A By 50k el Ay ¢ R 3508 L e
O foal e 356 Lasp o Ayl (3 Jleall jol o
e Jo Bl Jans (2 U] 605 )lmdl FsY) el 06 JWby ¢ L] Dleall ol ol s
Q) Hlnd) e gl G e Y B o MWLy ¢ Rl Jsls dsd L L o) £y
DU S ao LS a3 e bl e Jlead) s il gy pladl



- 198 - — &3\ 25 a5 959 02 3ol db @ ol 8 allasdl s i)

Aapil) i) B Baglly Bladl) et oy ABNa 01 b, S
Sagll

Sladll sl e Bagdl (<)

(05) (10) (15) (20) (25) (30)  (35) wei
< 2004 ¢ 5 daals ¢ yicale Ay ¢ el SLaBy) B Ao laal) Apalil) e Laglal) 5l pujad A ¢ Jaelan] yuai 8 83 @ el

.37 ua
= ol slasl Sol e Y1 daisll Jodl) JU3] e Dl 3 Wleall b aal) Lot ()
() 2 Ul o alon Jomg ol e Sl (1) Jal e amyy ¢ e V) a4 Jal) s 1512
wie sl 8ol (gl FLaY) Aol Golo U 3 e Y1 Raisull Jpal) a Smd) Jiney o 2L
3

iydod! p3Ladyl sl B Al Baes 5 gylndl ZLiY) dulw 85,02

o el 385 ) 38 LS Slndl ot ¢ eall @B (3 Alaall By (Glond) ALBY) Rl (p BnSs
Lwglly padll Gl 3 e Vs dgian e auad) Jodl on dblad) a5 ) (05 IS ¢ Jll
B A plom) Sy ¢ IV) BB ) Jms lelal) ) (3 LT ¢ B LISS 3e g BV e (s )

LI Jolgl 1) W)l Sty (lond) Y G VYl 2SI

Bslad¥l ooyl pe ST e Bl e Ale Oy b @ e SIS o
LB 2l thes a1 LY Wl 3 ylnd) sl Ades Ol dols o M slasYl 3 Ll
> spand)) Unghl 1 Lsloeis 3,5 5.4.,.4: ¢ Aed) AU OV ey gL

3) B! 3340 T alizl) Joll) 3~ 4 (.u:gglioidigslc o

48 Wk sy s OF Joll (S (lE bl 3gmmy b (39 JWbg ¢ Sy Jgs @ Y ol o]

e A eda (g Lol el paie (2l B B (8, @ Jgdh I Ly s e

L foad) 28 8a2i W) 3 ZY Jdee o J5 OF Juddl mie 835 (3 Bemlal) ) 3500 13 2l ) 5l
bl a0 Qg oY1 2l o el dbssl sds Wlee o m



~199 - — &3\ 25 a5 959 02 3ol db @ ol 8 allasdl s i)

e plozal fonll 255 tako 2l alinad) Joall Ll 6 gag ¢ ZBY) ole 2l 3 OVl O

-

dl o O SKe glndl 2 0B (W M) 2 e 2] e clagady Lyysy 5:US™ S Loyl Jg

Al (@ Aleddl § a5 (ylndl ¥ dbow @ LU
Sl ol mildl e 581 Condl Sty LY Ol 01

A fai by dzinns oo S 3 el Olsians 06 colgind) a3
3,4 Gl Olgians wgie Ol WL (2009 WDI) L})‘U‘ S ol (\.,b;:.wb ded e M sl

O Bdory ¢ (55801 sl el g O o b e 2l (Jlay) ) U
Aaald) 374l ol Mt (Sl gedll Lawgze OIS 2000 1970 10 Gy 2dd) W5 ) Lo sa
1995 1965 2 54 e daiie OVdre Candl A

2009 &> Ak sl 54l (s

2350 ) ;Y55 1948000 37l (3 ¢ 50 sy Loyl 3 54l eyl S U &b ¢ i) I
ol elnty ot ¢ Ly i e ol (3805 B)lek e ikl ol O 6 <2009 2001
¢ ol JA @ bl besze Cies 6f ¢ 2009 2 5= 5V53 6000 Led (3 JlaY) S Ul

UV Bl i 3 ot 3 LA W Js L e 5 s ¢ Y93 3000 ) (s A i B

A 580 LG s e aid) e )

(@3laYl sl (3 5bls wded Glndl ABYI e 33T Slgiad e F) Ol3sadly Liliyygns

-2001 sl dume okt LW Jgidl sy

:2009



~200 - — &5\ 25 a5 959 0251 3sil 0 @ Sl 8 allasdl §5s anli|

Al jlawiU aldl Al ) e 3,801 ot lowging (@30 ged) Juas yoks 102 IS8
$3laBY! ol June PIB ¢ 3,8l ot Lo gus

L | 1 1 1 | g

i} 00 2003 2004 2005 00 2007 e} Fatt 1] 200
W) Jlad 3 B PIBs Sl o g il 3 PIB (0 3,80 s rogcs B
Sl & $LaBY! sadl Jhme — LAy 3 J9d & PIB» 3,4 o oo

Source: IMF and local authorities’ data; estimates (e) and projections (p) based on authors’
calculations , 2010, p 157.

Jy
J1200 1800 Jls>

G

G Wl ¢ 11.3 4 2009 2260 s~

AU S s G 3 ZEYl Sl oVaee o dlaYl JB U Slsee 1)l
AP @ PIB o 34 ol lagis 5 2l Ve pobai 1 03 S



- 201 - — &5\ 25 a5 959 0251 3sil 0 @ Sl 8 allasdl §5s anli|

[ JET L [ETAUR S Y
cﬂ.‘l‘." [y KN
2
1
1]

ZDUZ ZUU'S 2&05 Zﬂﬂﬁ IDDE 2009 |

L=
|

L¥ ]
s

F<9
L

Lad
|l

2010 -2000  Jod! Ll ULy o4 Ollaadd foro2ny CoUl dlde] o 1 ydaaed!

G ) Yl SV o Ll Loy LYl S U a3l i OF LS Sl et (3

Lo iy ABYI e gl e ST eyl B U e Slsllly olslall dns W

&) 2009 = 2006 Slyind 2y Mor wiipe ST 3 ol ABN) LS Ligasy SR (3 Oy R
spall e Jaad) ey Al U oy Lnnd T s st ol Lyl 3741 0 ¢ %60

.2004 =2000

idadd) 391 30 Dl g Hled) F iV Elew byl suke .02

Lo e ol 3 Lage Lo s pe¥ s QU 0 Radl e WBole (3 LeY] Gyl dazad 1 O) G

ity il 3 mlll Adgll) 3l
&
AUl Jl
15% Jls=  Uae Ju aalais 3
J) abils 23 & e
— s 5l dal 15 % Q-

5 ol i 50 % ~ 24 15



~202 - — &3\ 25 a5 959 02 3ol db @ ol 8 allasdl s i)

AEE - Ghly Soie 3
Gl 3 & ety
e 15 S 3
3
Lyl 4.9 % | QG 3

sl b Jol 3 allead) 155 slaw 3ol dlead) 85> Lo Ll o L&D S5 wliiley Ll e OF Js

o) gl et 03

¢ o8 3
Gy Gl G 5 )
ey bzl 8
3 &3 g
3
S & 5
Jw elslasyl (3
5 mdl — : Al 5 bl 2
39 15 8l e e wile 5 onbl IZ —
Jl
L
LesLas
Pa #
S Jl Ju
2000
& oy i e s e 10000 802302 o,

1993 gl s> 52 Bt gl anii bl a1 JSC2d) e



T — 0 2 ks b5 90 aorgll il B o el 5,5 i
Pl el Sl 1 04 03y IS

Akpsie TEED  Bamooowe Tuniss Z00S T hey 2002 Lobareom Buypd IO00  Fuabumliian T. A0 7 MENS
LT T 2001 200 DS
|- Eurspaan Counlries mArab Countries O Othar Couniries |

Source : Samir Radwan, Jean-Louis Reiffers, Rapport Du Femise 2005 Sur Le
Partenariat Euro-Mediterraneen,France,2005,P90.

oyl o3 OF g o ¢ o e Byg)o¥) O 52 g S S 2 OF ISC2l) 0 0 oS
Lapsl 52 LS g e ol 3l g ¢ 3l allaall g gazt 0 Y090 wipld o ¢ Lyl 2 LV
el iy (s3LasVl sadl o¥une pLigly 307l alasVl elogW) oy ¢ B il i8Sl L s
) o 608 gons § T Votas i gl gl 52 (sl S Ul 58 L sl
il ayall Jodl (3 Joidl el o5 e el 30a) ¢ 2SN 5 b
FOa Jgs 3 ol gl Al (il e J] BLEYL padl
112005 242446 2010 Gl 3 acdhl lagh o T 3
iy 1 ) Blasd) § e Slalst .04

Agl) 5mb) r 558 Sllas

Slgts BLE) (3 3 xS &
gl Joll e LaaS” 5 & EILo]
dl
A £ = e
& A
géj\
o dl Jl
gy A & 3 L
& Jl
3 L

D Ugysl Jos 52 B Aleal S Sl L) Joad) mog



~ 204 - — &3\ 25 a5 959 02 3ol db @ ol 8 allasdl s i)

i) Dl § s a1 01 43y Jour

Source: Alejandro Lorcarafael de arce, a dynamic long and short term
Migration between MCPc¢’s and the eu: demographical framework approach to

and the role of economic and social reforms, FEMISE, 2007-2008, p 137-139.
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Résume:

I’objectif de cet article pour résoudre le probleéme de I'évasion fiscale en Algérie
durant les raisons dix derniéres années, et les effets et les résultats, en cherchant a
¢tudier, analyser et évaluer les questions de champ théorique et pratiques liées a
I'évasion fiscale en Algérie a travers la définition de la fraude fiscale prévue, les
formes, provoque la croissance du phénomeéne, et un des mécanismes questionnaire et
la fagon dont un diagnostic de réexaminer des aspects phénomene et puis et les
répercussions négatives et s'appuient sur les politiques les plus importantes de bonnes
et de stratégies visant a lutter contre le phénomene.

Mots clés: phénoméene d'évasion fiscale, et les institutions, les personnes, la stratégie
pour faire face a ce phénomene en Algérie.
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Abstract :

As a result of the security which known Sahel region and events from some
political changes in Tunisia, Revolution in Libya and the subsequent wide spread of
weapons down to the situation in northern Mali, and Lal-run compound of natural gas
production "Tiguentourine" in Algerian Sahara to a terrorist attack, the estimated
level of production capacity before the terrorist attack by 24 million cubic meters per
day is equivalent to § 14 million and represents gas production to this site 10% of the
national production of natural gas.

And on this basis, we raised this subject entitled "The impact of Security changes
in the Sahel region on the production of natural gas in Algeria terrorist attack on the
complex gas production " Tiguentourine " to answer a key question, namely the
extent to which affected security changes in the Sahel region on the production of
natural gas in Algeria?.

Keywords: Security in the Sahel, Natural gas production , complex Tiguentourine.
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Abstract :

Les principes et les bases des banques islamiques sont des principes venant de
I’islam qui interdit I’intérét dans toute transaction financiere, ce que fait des banques
islamiques 1’un des plus important organismes dans les pays islamiques.

En effet, la banque islamique a prouvé, avec tout un nouveau systéme de
fonctionnement, que c’est un substitue respectable, digne de confiance et capable de
remplacer les banques traditionnelles en satisfaisant les besoins bancaires de la
communauté musulmane.
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Le Role de la Satisfaction Client dans la Qualité de Services:
Vers un Marketing Relationnel Performant

Boucetta Mohamed
Maitre de Conférences
Université de Boumerdes

REDGZTIREDFTIR DI BTOIRLED

Résumé :

La rencontre de service dans le systéme de servuction impose au client de réaliser
un certain nombre de taches, ce qui fait, il va entrer en contact avec I’ensemble des
¢léments présents définissant I’environnement de service. Le résultat de ce processus
va induire le jugement de ce client soit satisfaction ou insatisfaction ce qui va
influencer sur la qualité de service.

L’objectif de cet article est de mettre en lumiere le role du marketing relationnel ou
marketing one to one dans la satisfaction des client.
Mots clés : satisfaction, qualité de service, marketing relationnel, servuction, GRC.

Introduction :

A larrivée de la mondialisation et le développement des technologies
d’information et de communication, la société a connu un consommateur plus
conscient, mieux informé ainsi plus exigeant. De ce fait les entreprises ont évolués de
nouvelles méthodes de gestion en quelques années tout en cherchant de conserver
leur compétitivité et efficacité sur les marchés en mobilisant toutes les ressources
pour s’y adapter a cette nouvelle situation d’environnement.

Parmi ces nouvelles méthodes de gestion, qui a ouvert le champ a une
concurrence plus rude ainsi qu’elle a pu reconnaitre la souveraineté du client c’est le
marketing ; en effet, les spécialistes en la matiere ont pris conscience de la nouvelle
situation, s’efforcent a tisser des relations solides avec leurs clients qui se sont
devenus moins anonymes et des partenaires des entreprises ; une optique relationnelle
qui vise a €tablir, développer et maintenir une relation durablement.

De nombreux auteurs et recherches ont été effectuées sur la dimension
relationnelle (Berry 1983, Gronroos 1994) affirmant ainsi que le secteur des services
et du marketing industriel s’inscrivent dans une perspective relationnelle, cette
nouvelle approche pour I’entreprise, c'est-a-dire le marketing relationnel est une
maniere de répondre avec plus d’efficacité aux besoins des clients (Sheth et
Parvatiyar, 1995).

En effet, dans la plupart des entreprises de services, le client est souvent en
interaction avec le personnel en contact, dont le réle est devenu une élément de
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différenciation, c’est la principale caractéristique distinguant les biens tangibles des
services (Eiglier et Langeard, 1987).

Le marketing relationnel occupe une place importante dans le secteur des
services, elle ne cesse d’évoluer, sa premicre apparition de cette notion remonte des
travaux de Berry en 1983 qui le définit comme le fait d’attirer, de maintenir et
renforcer la relation client.

L’objectif de cet article est de mettre en lumicre le role majeur que peut jouer le
marketing relationnel dans la satisfaction de la clientele et la qualité de service, tout
en se basant sur des recherches antérieures, ainsi on essaye de déterminer les facteurs
clés de succes des deux attributs (qualité, satisfaction).

Nous nous sommes propos¢ de déterminer :

I- Si une stratégie marketing relationnel permet de satisfaire le client ainsi le
fidéliser.

2- Si la satisfaction du client favorise une meilleure qualité de service.

Nous entamerons notre étude par la définition du cadre théorique des
variables : qualité et satisfaction, la revue de littérature qui nous permettra de
présenter les différentes conceptions du marketing des services notamment
relationnels.

1-Service et qualité de service :
1-1- Caractéristiques des services :

Les activités des services sont différentes, selon le secteur qu’elles dépendent,
on distingue le secteur public (écoles, hopitaux), secteur associatif (musées) et le
secteur prive (sociétés financieres, compagnies aériennes....).

La gestion de ces activités (services) est tres difficile dans 1’optique marketing
classique, car le jugement de valeur sur la qualité de service rendu au consommateur
dépend directement du processus de production lui-méme «un service est une
activité ou prestation soumise a un échange, essentiellement intangible et qui ne
donne lieu a aucun transfert de propriété ; un service peut €tre associ¢ ou non a un
produit physique » (Kotler et Dubois, 2000).

La pratique du marketing dans les entreprises de services est basée
essentiellement sur les caractéristiques des services ; les spécificités des services par
rapport aux produits ont enrichis la discipline.

D’apres Kotler et Dubois, les services présentent quatre caractéristiques :
-I’intangibilité : la notion de service comme prestation ne pouvant pas étre emballée
puis emportée, c’est une offre abstraite dans la mesure ou le fournisseur ne peut pas
savoir la qualit¢ de service, il cherche avec tous les moyens afin de minimiser
I’incertitude.

-I’invisibilit¢ ou ce qu’on appelle I’inséparabilité (simultanéité), c'est-a-dire le
service est fabriqué lors de sa consommation, il comporte une prestation humaine,
dont le personnel en contact partie intégrante.
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-la variabilité (I’hétérogénéité) : la qualité de service n’est pas stable, elle varie selon
les circonstances qui influencent sur le processus de servuction.

- la périssabilité :c'est-a-dire les services ne se stockent pas, ce qui fait, i’ y aura
aucun probleme si la demande est stable et connue d’avance, a contrario cette
caractéristique souléve le probléme de I’impossibilité pour un client de retourner un
service jugé peu satisfaisant, de méme la difficulté pour le fournisseur de
synchroniser I’offre et la demande.

1-2- Le marketing des services :

L’émergence du marketing des services en tant que discipline spécifique remonte
au début des années soixante dix, avant cette période, malgré que certains chercheurs
s’intéressent plus spécifiquement aux activités de services dans une perspective
marketing, mais sans €tre entendus de ses démarches et de ses outils spécifiques.

En 1969, Johnson, souléve la question fondamentale de la différence des
services par rapport aux produits, et lance le débat sur les spécificités des services,
base du paradigme de la discipline naissante ; c’est a partir de cette date, que la
discipline prend son essor, a, travers de nombreuses recherches effectué¢es en la
matiere. Un premier ouvrage dédié¢ au marketing des services écrit par Pathmell en
1974 qui propose une démarche cohérente pour les activités de services suivi par les
francais Eiglier et Langeard et les britanniques Lovelock et Bateson, c¢’était en 1977,
qui se sont arrivés a rédiger un recueil d’articles dédiés au marketing des services.

Durant cette période, c’était la fin des années soixante dix et malgré tous les
efforts fournis par ces chercheurs pour légitimer la discipline et lui donner un
paradigme spécifique n’étaient pas épargnés des critiques comme étant le marketing
des services ne serait qu'un cas particulier du marketing , ces propos agissent comme
un catalyseur aupres des chercheurs actifs dans le domaine des services, et les années
1979 et 1980 marquent enfin la reconnaissance de la pertinence du marketing des
services comme champs de recherche et d’analyse spécifique avec des porte paroles
comme Thomas (1978) Bateson (1979) Lovelock (1979) ou encore Berry (1980) ; ces
derniers fondent les véritables caractéristiques des services, par laquelle la mise en
place de nouveaux concepts, de stratégies et outils spécifiques deviennent plus
qu’indispensables, ces mémes caractéristiques citées plus haut, constituent le socle
sur lequel le marketing des services s’est construit et développé (Lovelock et
Gummeson, 2004).

1-3- La qualité de service :

L’émergence du marketing des services a permis le développement des travaux
sur la qualité de service ainsi que ses déterminants et son lien avec la satisfaction des
clients, en effet, seclon certaines études effectuées sur ce domaine dont celles de
Parasuramane (1985), la qualité de service est une forme d’attitude non équivalente a
la satisfaction mais qui s’en approche, et dont 1’évaluation résulte de 1’écart entre les
attentes du consommateur et ses perceptions quant a la performance du service regu.

Le systtme de servuction impose au client un ensemble de taches qu’il est
nécessaire de réaliser afin d’obtenir le service qu’il est venu chercher, les actions que
doit réaliser le client est communément désignées sous le terme de participation. La
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qualité de service rendu ne dépend pas uniquement des performances de I’entreprise
ou bien de la compétence du personnel en contact ; mais ¢galement des performances
connaissance des autres compétences du client, car celui-ci est considéré comme
coproducteur du service (Bettencourt, Ostrom, Brown et Roundtree, 2002) a la
source de qualité, de satisfaction et de valeur (Bitner, Faranda, Hubert et Zeithaml,
1997) et méme qualifié a ce titre d’employé¢ partiel de ’organisation (Mille et Morris,
1986, Bowers, Martin et Lucker, 1990) qu’il est nécessaire de socialiser (Kelly,
Donnelly et Skiner, 1990 ; Goundarzi et Eiglier, 20006).

L’¢étude de I’expérience de service vécu par le client repose sur 1’étude de vécu
de la participation qui fait apparaitre trois dimensions de I’expérience : la dimension
comportementale a travers I’ensemble des actions que le client doit accomplir, la
dimension cognitive, a travers les efforts intellectuels que le client doit fournir et le
nombre important d’informations a traiter, et la dimension affective , a travers
I’ensemble des réponses émotionnelles que le client développe pendant le temps
nécessaire a la réalisation du service.

Le concept de qualité déterminé par un ensemble de caractéristiques attendues,
peut s’appliquer a des produits, services et méme organisation ; la qualité ne se situe
pas dans une seule caractéristique, mais plutdbt un ensemble cohérent de
caractéristiques appréciées par le client.

Plusieurs recherches ont été faites afin de modéliser la qualité de service, les
travaux de Parasuarman Zeithaml et Berry ont associés plusieurs facteurs au
processus de servuction, on cite la communication, la compétence, la courtoisie,
I’accessibilité, la fiabilité et la crédibilité, la rapidité et la sécurité du service.... Par la
suite, ils ont développés un modele appelé SERVQUAL, avec une échelle de mesure
de la qualité qui comprend cinq dimensions voire :

-la tangibilité : €léments physiques, équipements et apparence du personnel.
-la fiabiliteé : capacité a réaliser le service avec performance et de manicre précise.
-la réactivité ou la serviabilité . promptitude et volont¢ pour satisfaire les
consommateurs et offrir un service rapide.
-l’assurance : compétence, courtoisie et crédibilité des employés.
-I’empathie : prise en considération, attention individualisée que 1’entreprise accorde
a ses consommateurs.
2- Vers un marketing relationnel performant :
2-1- le marketing relationnel :

Le marketing relationnel est au cceur du marketing B to B et du marketing des
services depuis toujours et il est progressivement diffusé dans le marketing aux
particuliers (D.LINDON, J.lendrevi, 2000). Cette stratégie est généralement élaborée
par les directeurs marketing pour €tre appliquée par les agents commerciaux, ne
devrait plus circuler en un seul sens celui d’informer ou de communiquer avec le
client, mais plutot devrait circuler a double sens ; améliorer ces relations dans le but
de maximiser I’efficacité de I’entreprise par conséquent augmentation de profit , dans
un contexte concurrentiel, plusieurs politiques se sont développées au sein des
entreprises, et ce pour maintenir et augmenter leurs parts de marché (programme de
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fidélisation, amélioration de la qualit¢ et plus récemment I’avénement de la
GRC(gestion de la relation client ou en anglais CRM(Customer Relationship
management).

La GRC constitue un fondement du marketing relationnel, les sociétés de
services ont adopté cet outil informationnel qui lui permet d’atteindre une meilleure
interactivité avec leur clientele.

La GRC s’impose dans ces deux professions comme un outil incontournable de
leur management (René lefebure et Gilles Venturi la définissent comme « la capacité
d’identifier, d’acquérir et de fidéliser les meilleurs clients dans I’optique d’augmenter
le chiffre d’affaire et les bénéfices ».

Toutefois, comme le fait remarquer Jean-Noél Kapferer (J-N-Kapfere, professeur
a HEC, Illéme conférence, interactive marketing, HEC MBA- Program, Paris)
« pour demeurer une technique valable au niveau du marketing, la CRM (Customer
Relationship management) ne doit pas devenir une CRM (compagnie rationalisation
du marketing) ».

Le systeme GRC permet au marketing des banque de réfléchir sur les politiques a
mener en maticre de fidéliser ou de conquéte des clients. Dans ce principe, une
recherche a été faite, dont une matrice qui propose une réflexion stratégique a partir
de deux criteres : I’intensité de la relation avec le client et sa valeur pour I’institution

Politique de reconquéte de client 2 Politique de fidélisation « cross
selling » 1

Politique d’abandon ou de diminution | Politique de gain de productivité, de
des couts de gestion de client, de | rationalisation de la gestion du client,
facturation forfaitaire des prestataires | de facturation des services

4 3

Cette matrice fait ressortir quatre segments de clients figurés ci-dessus, en effet
, I’utilisation du « datamining » a partir d’'une exploitation d’information contenue
dans les bases de données GRC permet de réaliser des recherches marketing dans de
trées nombreux domaines tels que le cout de perte du client, ainsi de comparer la
valeur des segments composant le portefeuille de la clientele, de découvrir les cibles
des clients rentables, d’innover en matiére de création des produits et services, ainsi
de segmenter les clients a risque et €tablir une typologie des mauvais payeurs, les
avantages économiques de la loyauté des clients expliquent souvent pourquoi une
entreprise est plus compétitive que son concurrent, les clients loyaux deviennent
efficaces dans leurs relations avec le fournisseur et ile augmentent leurs dépenses
dans le temps, de plus les couts directs pour les attirer peuvent étre amortis sur
plusieurs années. Finalement, parce qu’ils sont satisfaits, ces clients agissent comme
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des représentants non payés, recommandant le fournisseur et ses produits aux futurs
acheteurs.

Les responsables marketing doivent porter leur attention aux clients qui offrent
a I’entreprise la plus grande valeur car, ce sont eux qui achétent plus, le ciblage de
ces clients est le résultat (la réponse) a un certain nombre de questions qui se sont
¢laborées par les hommes de marketing, a savoir : quand et ou utilisent —t-ils les
produits /services ? quel type de produit achétent-ils ? combien dépensent-ils ? les
entreprises les plus compétitives sont celles qui consacrent leurs récompenses a leurs
meilleurs clients afin de les fidéliser.

2-2- La satisfaction de la clientele :

Qu’il s’agisse de secteur B to B ou bien collectivité locales, aucun de ces
secteurs n’échappe aujourd’hui sur une meilleure satisfaction de leurs clients, des
budgets colossaux ont €té¢ drainés pour que les instituts d’études s’intéressent a ce
marché. On trouve des enquétes auto administrées, distribuées par enquéteurs pour
connaitre la satisfaction de la clientéle sur une échelle de mesure qui s’appelait
barometre de satisfaction, s’ajoutant ainsi de nouvelles approches, alors méme les
technologies venaient enrichir ce champs, des études désormais, les enquétes
mysteres se déclinent en visites virtuelles, en appels mystéres, et en e-mails
mysteres. ..

Touts ces travaux, affirment que la satisfaction du client a un impact treés positif
sur la qualité de service, la satisfaction est généralement assimilée par les praticiens a
la performance pergue, ce qui est le plus souvent justifié, elle résulte principalement
d’une comparaison entre la performance percue et les attentes.

La mesure de la satisfaction client est indispensable pour améliorer les
prestations de services offerts a la clientéle, par conséquent, elle permet de voir
I’adaptation des actions menées par I’entreprise a ses objectifs poursuivis.

Dans la plupart des cas, I’entreprise s’appuie sur les références des clients
satisfaits, qui sont considérés comme incontestables : un grand chef cuisinier pour des
produits de grande consommation, le témoignage d’un directeur technique, d’un
utilisateur.

I1 existe plusieurs échelles (méthodes) de mesure de la satisfaction de la clientele,
qui se sont illustrées dans le tableau ci-dessous, ainsi que leurs apports :
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Tableau : synergies des différentes ¢études (adapté de L.Hermel, mesurer la
satisfaction client, mémento :a savoir, Afnor, 2001)

Etudes Exemples d’apports

reclamations -source d’alerte et de réflexion sur les
insatisfactions majeurs.

-source d’innovation et d’amélioration
de la qualit¢ de service et des
processus.

Client mystere -source d’amélioration de
management.

-piste  pour D’amélioration de Ila
formation du personnel de contact
avec la clientele.

-¢lément de motivation pour travailler
sur les points clés de la charte qualité
ou des engagements de service.

Barometre et étude de satisfaction | -source de  motivation et de
client mobilisation du personnel.

-¢lément de suivi mesurant 1’atteinte
des objectifs.

-source de réflexion, de diagnostic,
d’analyse concurrentielle....pour la
définition et le choix d’objectifs, ainsi
que pour la mise au point de plan
d’action.

Ces études peuvent méme intégrer des comparatifs avec la concurrence afin de
mesurer la compétitivité de D’entreprise sur son marché ; d’ou I’'importance de
connaitre quelles dimensions de la satisfaction client pourraient avoir une influence
sur la qualité de service d’ou I’hypothése suivante : la satisfaction du client a un
impact positif sur la qualité de service.
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Conclusion et voie de recherche :

Pour conclure notre étude, nous avons mis 1’accent a travers cet article sur le
role du marketing relationnel, son émergence dans le secteur tertiaire avec la montée
des nouvelles technologies, ou le client fait son propre marketing de I’offre, ce qui
fait, les entreprises vont rapidement comprendre qu’il faut qu’elles basculent vers une
relation client, donc le role du marketing ne se limite pas a des actions et des
stratégies mises en ceuvre visant a créer, conserver et €largir seulement sur le marché,
mais il doit s’¢largir et dépasser I’entreprise pour s’appliquer a toute 1’organisation et
son environnement aussi bien le personnel en contact et le client qui forment tous le
systéme de servuction.

Nous avons essayé d’expliquer les liens entre les trois variables de notre
recherche a savoir la qualité de service, la satisfaction de la clientéle et le marketing
relationnel. Notre ¢étude se base principalement sur la revue de littérature qui
représente la phase qualitative exploratoire qui sera complétée par une étude
empirique qui sera effectuée dans le secteur bancaire aupres des clients.
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