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(1) Guy Laudoyer, La certification ISO 9000, 3

ème
 éditions, éditions d'organisations, Paris 2000, p. 56. 
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) Patrice Marvanne, la qualité totale, édition ems, Paris, 2001, p.30 
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(1) Monin Jean Michel, " La certification qualité dans les services", AFNOR, Paris, 2001,,P157-158. 

(2) Richard Ladwein, " Le comportement du consommateur et de l'acheteur", Economica, Paris, 1999, P365 



     15151515العدد العدد العدد العدد 
 

 

êŠÊ^ßjÖ]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏvjÖ<l^rjß¹]<ì�çq<àÂ<áçeˆÖ]<^•…<Œ^éÎ< <

44 

3I<ì�ç¢]<àÂ<áçeˆÖ]<^•…<Œ^éÎ<géÖ^‰_V 

�o8�����P�א�א�*[�-��M�N���o8��p��
���jOل�א���%Ik�0ز��P��`�8�
0�
�@M�G$�م�א�134
��������$��0�
�����Jא��134�،{]$M�א����k��0Uא��u�	(�،h�א����،hא�א������د,�א� ���������%����1H�I��
(�����

���KKKK��`eא��1ق
Mو�א����W���3Fא���1
�rم�א������M�G%H�­��W 

-31� J� J� J� J����

��د,�f@��ذ(��א�[�§���W�W�W�W�%Iא����3��$א����$
א����3��$א����$
א����3��$א����$
א����3��$א����$��
 W)1(�ن�א����3��$א����$

-31� J� J� J� J1����

�����W�W�W�Wא"	��
�א����1��
א"	��
�א����1��
א"	��
�א����1��
א"	��
�א����1���������ن������س�א"	��
�א����1��
�)��1[�����3%`��ذא�(�)��'�
���sא��1ق��
kU5و����k�0Uא��Ki���*א���k�0Uد�א��������
0�
����$���]*�gא"	�w�I%H�،,د

���JزIk�0%���و��3���%��IMא�hא5�G����nو��������U�LIل�א����Fא�K�א����$��،
��Jא�134�
8�������j�

����م�����������������8$=���
�&�����א���0Uن�
א��ص��@`�ز�0ن�=�>�5ن�]*א�א�$��א��f@���5ن���

�����������J�2Mא"��
�א���)��P�א�Pא���%�Hن��@�������D��
H��Pn�0�?���
�?�א�134�$M����

�א� _�����)K 

-31� J2� J� J� J� J��k�0U��0�R�2
���ل�א�=��k�0U��0�R�2
���ل�א�=��k�0U��0�R�2
���ل�א�=��k�0U��0�R�2
���ل�א�=FFFF����5����5����5����5



������k��0Uא���k��0Uא���k��0Uא���k��0Uא�EEEE�W�W�W�W5و����������R��2�8��
�ن�����1=5��$�
�����������Kא"	
�א��1��
�]�Gא�=
��k��0U��0�R��2א"����}�����k��0U��0�R��2
f@�������س�����ل�א�=

LIط�א�� Iא��א��$�������������Jא���k��0Uא"����}،�(���������@��ن�]�*א�א�$���س���������jOل��U
K%���
�kدא����j�0�
$8
�و]������M�Gא���k�0Uא�*���א=
b2'�א�134~�1[�
�5و�(�
2	0K� �

-31� J� J� J� J3د��������+��k��0ز�W8+د����+��k��0ز�W8+د����+��k��0ز�W8+د����+��k��0ز�W8+�W�W�W�W�����������[��%+�N���	��
5+�`������$��א��א�I ��ط�M[�*ل�א��134����
�k�0Uא������%M�����J�3�
��K����2�	0م���]�*א�א��6ل��$��س��$
�������������ن�א�)�
�$8
�5و�)�1[�~��


��Jא���k�0Uא\�د�ULIل�א����Fא�K���G����0א\�د�5و���k�0U��0د�א��?I�����K 

-31� J� J� J� J4� J� J� J� J�k�0Uد�א������~M�k�0Uد�א������~M�k�0Uد�א������~M�k�0Uد�א������~M�W�W�W�Wد�����~M���]
5دא,��8
�K[�P�����-]،��א��k�0Uא��k�0Uא��k�0Uא�f�����k�0U@��א�
0Uא�������M�2ق�M8|�5و�M���L
I5ن�א��zא���]*א���UM���
��H��£��kن�(�ن���د�ز��k�0א�134

�P���0���� א���%I��X
I��K�������{]$M�א���
Z�O��k�0Uد�א����o8��y��n�0���4����� ن�]*א�א��
������W�8Y�u��1

M�L%���5!�5ن�]�*�gא�	���,�3I�jOل�א�	��,�א\��,�א�������Ki�`$IMא�134
�و


���Dא�=
��k�0U��0�R�2א"���}H���Pn�0د��+��k�0زK� �

                                                 
(1) Robert s. Kaplan, David P. Norton, « le tableau de bord prospectif», les éditions d'organisation, 

Paris, 1998, P83. 
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(1) Daniel Ray, « Mesurer et développer la satisfaction des clients », Editions d'organisation, Paris,  2000, p46. 

(2) Daniel Ray, ,op-cit ,p50 
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