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! �(�6>)263 ( oV�� S$
,�GX& *��/ � w�G�)174 ( � §$(<)89 (0����� 8� . )A�

 S�	
�
��� ������� S¡�[$� �
X�G��)�� ����
�� Gi& �$�E 5& $VL& SpN$���� 8� )�)
�� �< �-�0)�� ��m�>
 �����  �! G	
��� \G�� $\0. 

     ª  �-�03)Wanzer, et..al, 2004 ( 5���
:"Perceptions of Health Care Providers 

Communication: Relationships Between Patient-Centered Communication and 
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��),�� ��)1� ����� ��03<�  \G�� 9$
A�> �: .� � �-�0)�� ��G/&  =���Base dpr cooperative .

 7��% I�)R�-� WB2 8��)ServQual (   �! W���� 5�
A��� �)/ j�� )� �< �  \G�� 5& ��>
 }$��J�� �\G	�� ��A 8� �
X$� ���$�� 3� �$�E 5&�S ��)R���� G�)R��� �,�G� W�� �
X$� 9$���
�

 =����� � ���$
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)� 9$
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(1) Parasurman, A.Zeithaml, and Berry, L.L.A. Conceptual model of service Quality and its 
implications for Future Research, 1985, Journal of Marketing No 49, P.41-50. 
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(2).  � 03$��� ��(G=�� I$|��� �E GN�4[� P�XG! ��$
�� �=
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��� )�)/ �-$-& I$|( 0)m q
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�0$> ���G� O! e$+,�� ��E o
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��62ª157  � �0D��31  O	��31962 
�
����� M3$
��� ¡v � $� �
�(G=�� �(��,�� �
�+> �
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 SH)
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 D�r�� ��
*�� >n!,%7U K�7_ D� �0�A�� >n,�X )
�5� 'r�� [�7!�� Y�C �
i� K�!F� �<U :.�!� �f Ex�

 V3N�� V�!B�� ��z vX 3�U �
C >6!L ��T� Gm�4F Y�<;���V1��� Or� D�...«(3).  �XG! ���:�
 �m$2 S���	
�� e$+,�� 9$�-D� j
�>  �! ¡6
(� $� SW$	
�� 5�($A �
�+> � �
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 e$+,�� ��E � W$	
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 	*.���� 	<����1985  vX1989:  I�-G�� 0�)m ���G�� ��E �XG!85ª59  � �0D��23  �0$�1985 
$�-D��� 9�0�3U� W$	
� �/��	��� �-$-J� 5�($,�� 8	s���9 �
��	
��(4) 9�0�3U� �=��� �· H���� S  

  

                                                           

 3)
�� S��GN�4[� ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[�61  ��-1962.  (1)
  

 3)
�� ��GN�4[� ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[�46  ��-1966.  (2)
  

 3)
�� ��GN�4[� ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[�32  ��-1978.  (3)
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 I�-G�� ��E �
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    8� �� P�� �t�$t�� M3$�� '�� I�-G�� ��� ?s� $	� :» ... Y�<��*��� Y�,5!���� Y��2�1�� Y�B-��� 
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H5��� V(ia��� ��4AP�� R E� >
�x!�� ��a2� Gi5� w%8�5�� 
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	,5i�� Gg�,� 2�4�� Gih�%x_�� Gi<!_ 	C��� Gi5,,*�. 	@�T� 	,*������ \����� V� ���...«(2)  .
 �XG! ���:�–  �G2& MG�–  9$�-D�� �A$: 8! $E4
� $¢ {$2 ��($A o
|�> ���	
�� �
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���� 9$�-D� $s�& ��� ���� S9$�BmU� MG�=: MG�=�� ��E �XG!
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��: $Ej�>� $V	|�> S�	
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 �	
�� 5�($A �: ��=�� � ��)
�,��� MG6=�� �< e�/G�$: o�>� k3& M0$�
: �& S�G2J� �(��,�� �
�+> W$��
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�� �=
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|���� S�
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*�� +,-��� ��A"  

` 	C����� ��A��: �
�V�� '>G�� 8� �!�	� 9���� ��� �B-J� �E . � ��G���� �B-J� ��E )��
 TG���� S0$����� TG���� ��>0 o|� H��� ��0�3U� �XG���� ���� S���	
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���� 9$�-D� e�	�

H0�3U� TG���� ��>0� ��
NG�� H0�3U� .H0�3< )!$�� ��>0 o|�� ��0�3U� 8�)!$��� ��-�  ��
N0
�B-J� 8� ��� j� �<� H0�3< )!$��� ...  

  
  

                                                           

 3)
�� ��GN�4[� ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[�13  ��-1985.  (1)
  
)2(  3)
�� ��GN�4[� ��0�V	l�� �
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=���� I�-G�� �< ��G���� �B-J� ��E j�> ?s�08ª04  � �0D��19  G�$��2008  8	s����
�
��	
�� 9�0�3U�� 5$�-D��� ��G���� �B-J� �< �	���� W$	
��  �! ��+�� {$1� �-$-J� 5�($,��(1).  

 ª Y�,5i�� ��
*�� : �
:0& T$�m&  �! 5�!@�� �E� S�
XG� ���)� ��V� 5�XG�� 8���� W$	
�� ?
c oE
) ����� 8� 5�
�V� W$	! S����� 70$2 5�
�V� W$	! W$	! S�$t�� ����� 8� 5�
�V� W$	! SW�J�

q�$t�� ����� 8� 5�
�V�( T$�mJ� �����  �! )/�>� S8V�� 8� �!�	�  �! ��m �� H���� S
 $� �E� ����$: k$K��.� #�GQ� S�=���� 9BED� '�C S$V
X o6K��� �/03 � GV|� 86� S�G2J�

G2� 8! ��m �� 4
�. �$	
�� 9$r=�� ��E ?sy oA0 H�
=���� I�-G�� I$6�& �< �
08ª05  � �0D��19 
 G�$��2008

(2).  
` 	, �5�� ��A��: �t� $Ej� 5�3 M0�@� �< �mJ� � �	��> �B-& 8! M0$�! �E : o
�
��� M�>$-& ��-

��� $	� �E� '>G�� 8� �!�	� os� H���� b$
��:  
     ª  o�A )!$�� �$�-& ��>0 " & " o�A )!$�� �$�-&� " *"¨  
     ª  o�A G\$u �$�-& ��>0 " & " o�A G\$u �$�-& ��>0� " *"¨  
     ª ¨b$
�� o
�
��� �$�-& ��>0  
     ª 4
� �$�-& ��>0.  

 H�
=���� I�-G�� I$6�J ����� ��E ?s�08ª130  � �0D��03  H$�2008
(3).  
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C S�
�0$��� ���G�� 8� �!�	l� 9G� HGN�4[� ���	
�� �
���� 9$�-D� 5& $�� zs�� ��- $
 S�
(�($A #�GQ I$6�& �< ?s� 9$�-D�� ��E W$	! o
|�> 5&� S$¢ {$2 I$|�: ���G� �� 94
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�� '�C �=��~ 9$rX �< W$	
�� ?�@�> WB2 8� ���� S�
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|���� {����� 8� �!�	f ?\$2 HGN�4[� ���	
�� �
���� 5�($A � ��G���� 30���� j
�> 5<

 �6Q60  $V�� 0)m $��
=�> $��-G�18  ��- � $��
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=�> $��-G�2010 S13  ��- � $��
=�> $��-G�2011.  
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�� ��GN�4[� ��0�V	l�� �
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 3)
�� ��GN�4[� ��0�V	l�� �
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    E� S$V�$��: I$
,�� ���	
�� �
���� 9$�-D� �/$� � ��3$��A.� ��-D��� �($6�� �,� ���: �

��3$��A.� . � ��J� �/0)�$: ���  �l�
X P
�! 4
�G��� W�$K�- $� �E� �
!$	�/.� �($6�� q
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�� 5<

$V�
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�>�(1) 8�� GN�4[� � ������� ���$
�� )
�� ?:0 �6�>� G	��� )��4> � �E� S
($6�� 5�X �Á ��� �
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��$� TG
> q
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���� ��-D� e$+A S$¢ ���$
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 �,i �u $V�
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�� )
�� 0�G,�-� TG
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�� �
���� ��-D� ¡6!
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�� � ����G�� TG� 8� '��� . S��-D�� ��� �($6�� �
L& �+
� 5& P(FQ 8�� oV� }���� ��E �
��

�E O�
� Mj2J� ��� �=
���� 0�)�� 5& j�  3$��A� H& � �	|��� ��E �($6� M3)�� Gm$�
�� oE& 8� G2µ�
?	�� H& ��.  ��$! �=�: ?	�f� 3�GXJ ��)2 I),> 9$�-D�� ��E 5& 0$��!. ���) S�X$,i So
�
> S�Km
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�� S9$�-D�� ��� �=
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� � j2J� 0�)�� ��)1�� �  
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��$! �=�: ?	�f� 3�GXJ ��),��.  ��-D� �($6� � 8	6> �
��	
�� �=
���� �($6� 5& W�,�� 86� ���:
 0�)�� �� ���	
�� �
�������)�� 9$�3$��A� �� ?	�f� � P�
�> H��� H3$��A.�� �!$	�/.�.  

     � ��G���� 30��	�� W$
X HG�),> j
�> �$�E 86� � P(& W�,�$: $�� z	�� �=
���� ��E �
�� 5& $	�
 �K\& SHG���� G��
�� �
�$( 8� ��-D�� ��6
E $V
X ���2� 5& �/03 �< j:)> }��: 94
v �: S�:$���

� 5��!& �m$2 S3�)
��� q
� 8� �
�$	
�� 9$r=�� w
: � o��G�: 4
	�> 9$r=�� w
: � j�� ��2� S�
=���
9�0$�U� $	
- �G2J�.  

     SG2µ� w
��� � $V��)
(�� S9$�-D�� w
: � $V��,: ��
�� 0$��!. O�& ��6��� 5�X �
!���� �
�$( 8�
�G2& �V/ 8� 4
=K��� I�)
(�� 8��6��� p��G: *$
� ���� S�V/ 8� �
����� �
!�( '��: ��E o/G�� )A� .

E I$�&b$��� W�D��� _G+� )A �

\��� �� : B: Ä9$
+
�� ��E �� � ��$! ��)2 8� G|��( 5& $��6� ��$�
P
+
� . }���� )A$X 5J SG�
�� 9$��+���  Q$	�> ��)2 G|��( 5& $��6� . �Q.  

    �$½0 )½& �$�-J� W�,� ¹
�� ��E �: » ... �i<*� Y" R ?%A 	,��
*�� ����T� 	, �_ V2��x��. ��

 Y�
I� 	,A�A" ~���" �,!$�� S�N" V2�%*.� >+-��� 	, �5.)w!BU�
<� 	, �_ ��z ����N 3L�U (

 ��2�� J<  ���L��� Y" ��z R Y�C2��� D�r�� 1��L�� J<  ?� >�H�5�� q���� R� +,���U :��.

g�1��*�A�� Gg2�i� ���7U J<  V2�!��� >	%4���G  GiL�� ���7U D� ��z Gi5�l ��)Gf�
 "(...«(1).   
     ��¢ ��V��$: z	�> j
�> '
�$-& ?\� � j6=��� ��/$! �=�: '�+�� �

\��� ��E  �! o6��

 8�� S�K\�� ��$! �
l
>�G�-< WB2 8� ���� SP�/& 8� 9F�(& H��� �G��$: �=> $V�
Z� S9$�-D��
3&� S�
�$
X Gt�& 9$-$
- WB2�!$� Gt�& 9�� . ��E oE& 8� )
� ��G���� 30��	�� HG�),��� j
���� 5<

�t�J� I�)R�-.� �
,� 8� 86� q
� b$�� �A��� � 9��3J�.  

2��+�� %	"��� :(
��0��� ��#���� !�.#�� �$ ��
)��� �
�#��� 
���
 %����� 
�#"
  

    � �
���� � ��G���� 30���� j
�> G��+> I�V=� 5< ?\��� �XG
� �< M0�Gs�$: $�: H3D� HGN�4[� ���	
�
M)�)/ P�j�> '
�$-& e$�>< W�$� $V�
/ $� S9$�-D�� ��E 3$- H��� Hj
���� . ?\��� ��E �tv )A�

 S��0�3U� ��$
�� � 0�G,�-.� I)! 8� �jt� ¿$! HGN�4[� ���	
�� �
���� 5& � $V�
R�> 86� ]N$�£
!.� ��A '��: 4
=� I)! �< 93& ��0�3< 9$-0$�� S�!$	�/.� j
���� }�- �)�E H��� HG���� )
��$: }$��  

                                                           
(1) Ahmed Rahmani, l’administration publique Algérienne , évolution récente et perspectives, 
«Remald»  N° 6 Janvier-Mars 1996 P 73. 
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 �	l��� j� ��$
E oRs> ���� �=����)Structures Inadaptées(. E� 8! �
-�0)�� I$�J� � p���-� $� �
��2 ��- 8�G�! ��� �
��	
�� M0�3U�(1) $V,>$!  �! ?,> ��� ��$
�$: ?\��� ��
��� ��,�� �
~ G�& �E� S

HGN�4[� ���	
�� �
���� �:$AG��� j
���� ��$
E ����� �
��	
�� 9$�)1�.  

     GV|> ��� �
�
����� ��
��� G��� . W.)�-.� �
�-  �! I),( MG�=�� ��> ��� Gt�& ?\��� 0�+> oV=��
8�0)�� �< 3$��-.$:� ����G� � �=
���� ������  �! ������� 3�GXJ� �
��> W��.  

 G�2 �����)1`1(:  j54� )��
*�� +,-��� R :,;���� 	<,=�1991  �2012 J<  �h��� S��4�� 

Y�,%��Y�,%��  19911991**  ��*����*��    20122012****  ��*����*��  

��2�hX��2�hX  112.801112.801  1212%%  555.907555.907  29.229.2%%  

�,%7U � G�]�,%7U � G�]  478.087478.087  5151%%  609.263609.263  3232%%    

r,B5Ur,B5U  341.378341.378  3737%%  741.705741.705  38.838.8%%  

[�
��[�
��  932.266932.266  100100%%  1.906.8751.906.875  100100%%  

 2�=�� 2�=�� *: *: ��,��=��� �h��� Y����� ��,��=��� �h��� Y�����))OONNSS(( > >19911991..  

                                         ** ** >)��
*�� +,-�<� 	��*�� 	������ >)��
*�� +,-�<� 	��*�� 	������((DDGGFFPP)) > >20122012..  

   ����� ������  �! j�F��� � �
\ ��
: ��
��� ��E 5<12 % ��- ]� $� �1991  e�	� 8�
�=���� . o6K��� 5��!& � e$=>0� $s�& ��
: $	�51%  �
=���� 5��!& $	�
:37 %  '/� H��� �A��� �

 �E� S��G���� 30��	�� �(@���� j� ��6
E �
� $� So6K��� 5��!& ���( 8� O�& �
=���� 5��!& ���( 5�6> 5&
��=�� ���): }$�i& ��� �< M0$QU� $�� ��- $	� }�3J�  �! �
��- M0��: ¡6
�� $� . P�0�)> « $� ��E�

 �E $	� 9������ 0�G� ?� �	! �
l
>�G�-�� ��- ��
�� � ���2012.  
    �
��	
�� 9�0�3U�� 9$�-D�� � ���$
�� )
�� ��6
� �
�
R�> ��$� �

\��� ��E O�
> . 5�3 8� ¡
� �<

 �
��	
�� 9�0�3U�� 9$�-D�� ��E 0�G,�-� I)! 8� �,:$- 9$����  �� 3�
� oN$,�� ?\��� ��E 5& �Q
� ],��� � �m$2 ��tv 9$

\� @GX& H����*$+,�-.� �
\� 9�}$=6�� �
��> I$|( � o6K��� .  

Z�" :+,-���� ��(,��  ��=N  

    ��
-$-& ��
m$£ 94
v ��G���� 30���� j
�> 5& �< I$,�� ��E � j�( 5& )
=�� 8� P�
�:  
                                                           

(1) Journée d’Etude sur l’administration Publique, ENSAG Mai 1992, P.17 et 25 . 
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" .+,-���� \�H_ R G�$���  !_:  w
: 0$��!B� $��
: �2F> � $¢ W�	
�� �
����� 9$
=
�� kG� 5<
 � $
�! �=
�� �& '��� �-0$� �& b�>  �! P>0)A� P!$��� zQG��� �
�R�� S�
����� � ��$�� Gm$�
��
 9�0)A �,
,� 8� )
�F���  �! �	
� . �
����� b$�� I$|��� 5�X �G2& M0$�
:� S�
��	
�� �=
����

G���P�0�)> '; ],( �E� �
��	
�� �N$���� �-0$	� �KQ . �< P: W�	
�� �,:$��� �$-&  �! }$,�(.�
 ��$�2012  �	V�� �KQG�	�� �
�E��� M}$=6�� 0$
�2. o�V� S�
��	
�� �N$���$: k$K��.� � I$! &)�	�

oV�
�R�� �G2J� '(��[�.  
{ .G,
=���� 3h���� 
�A: /$� � �|� j�F�����> �& �=
���� ��¢ �,�
��� 0$+2J� �V/��� �< Gt�& � .

 �K��� 9$!$+A M0�3�� 9$�-D�� w
: �����  �! $	
- . Sj�F��� �Q0� z�X �
�� P(�X I�	
��  �!�
 8� Gt�& j�F��� ���( $V
X �tv . ���� S$=
�� $	�29.2%  ���	
�� �
���� ��)R��� e�	� 8�

 HGN�4[�) � �u }$��<13/01/2013 ���	
�� �
���� ��$
�� ��G�)�� ?A��  �!.(  
     ¤� ���� S��0�G\ �
�	! O�
> S0�+��� )�)/ ���	! j
�> 0$�< � 3�GXJ� j
�> �($6� 5& �0$��!�

M0�3U� �(G�!� G��+> e�G�� W�� 5�=���� )�;� 4=�  8� �$
> ��� 9$�-D�� ��¢ ��V���� S�
��	
��
)04 (j
�> }�- 7�$%(1):  

1ª  � M3$�4��� �N$���� �: 5@����� I)! o/G�� H��� }���� S�
����� j�$
� *$
�� M}$=6�� � ],(
 3�)
���)Sureffectifs(  �:$AG��� x
+R��� � ],( �< ?/G� H����.  

2ª  j�F��� ��A)Sous Encadrements( o6K��� 5��!J �
�V�� �
!$	�/.� 9$r=�� P
X )� H��� �A��� � �< S
9�0$�U� � $�,( �l�( S��-D�� 9$/$
��� 8� Gt�& olC 5�)/���� �
=�����.  

3ª �
��,���� ��ÅG�� I)! 8! p>$( ��G���� 30����  �! �|X$��� �($
��$: x�>G� �6��.  
4ª �� � M0�3U� M0)A I)! �& $¢ W�	
�� j
���� kG� '��: }��- S��ED�� 3�GXJ�  �! }$,:U�� W��

�
/���6
����� ��3$�� 9�4
=K��� ��A '��:.  
     z�m& $�� S9������ O! �0�+> ��G���� 30���� j
�>  �! �:$AG�� '
�$-& �XG! S�

\��� ��E �� �

.��)�� $V�� :�� *��-&� �
��,�� �:$AG�� *��-&��)
��� �:$AG.  
  

                                                           
(1) Journée d’Etude sur l’administration Publique  ENSAG Mai 1992, OP .Cité, P 20. 
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�,_�k :	,<%!�� 	.�����  

     #�GQ  �! �GX��> �+�GQ S$�$/$C �
�� ��G> ]RQ H& �
��> � ��-D�� �� � *��-J� ��E �t	��  
 M0G,� �& 0�GA e�G�� P� 0G� S�
�� �
���: ��-D�� I�,> 5& )
:� S�	
�� '��� k$K��.�� �
�����
 #�G��� I�G��� 8� �,K���� �:$AG�$: I�,> ��� ���	
�� �
���� a$�� �< �
�� ��� ?� P�-G>� �
��>

� �& 0�G,�� ��E  �! MjQF��� ± S$¢ W�	
�� �
	
|����� �
(�($,�� � wXG� �& S#�G��� I�G��� ��$� � S0G,�
 ��� 5$� 5< ��@B�� 9B�)
��$: I$
,��� �
����� ��� �-�03 M3$!�: �=���� ��-D�� I�,�� S�=�$R�� ��$�
 �,X���$: MjQF��� ��$� �� S���	
�� �
���� a$�� �< �G2& MG� W$-0U� )
,� G|��� M3$!< )
:� S5$6�U$:

,�� ��E �-G� '���� GX�> 8� )�F��$: �G2J� �E I�,> ���� Sb$�� 'A�G�� a$�� �< ����� M0G,�� �& 0�G
��$�� '�� wXG�� �& MjQF��� ± b$�� . �=���� ��-D	�� Mj�� 9�@$
��� �,�G+�� ��� 5<) ��� � ?/�0

 G�J� WB2 8� ���	
�� �
���� �-$-J� 5�($,��66ª133  � �0D��02  5��/1966 I�-G�� ����� S
85ª59  � �0D�� �
��	
�� 9�0�3U�� 9$�-D	�� �/��	��� �-$-J� 5�($,�� 8	s���23  �0$�1985 .(

 S�
N$,�> �=�:� P
X '�G> H��� �A��� � ���$
�� )
�� 8� ��-D�� 9$/$
��� �
��> M0�3U� 5$6��: q
�
 �
�$��� ��0�3U� �

\��� ����> $�$6��:���B�� �A��� �.  �,�G+�� ��E 9GV�& S9�@$
��.� ��E 8� o�G�$:

�
	
|���� {����� oVX I)!� j
���� }�- �< $V��$� � M)N$! 9�}�G/U� � ��$��� Mjt� $:�
!.  
     I)! �<� S�V/ 8� zQG��$: �m$1� 9BED��� '���� 9$��+�� #�GQ M$!�G� I)! �< ��- $� zs>�

X�> M$!�G� �< MG� �� � Fl�> �=���� ��-D�� 8� �
/ $� S�G2& �V/ 8� �
�$�� 'm$��� GX�> I)! �& G
 �m$2 S������ �& ����� 8! 3�@ )A B��� $�A� '�+> $� �E� SM)�)/ �
�$� 'm$�� '��� ������� 9$
�	!

�! ¡6
(� ��E ��� �
�$�� �
(�4
�$: �(�EG� �
�$�� 'm$��� 5& o�
( $�(&� ��$
�� �

\� ��� ����> M)�  
��-D�� �2�3.  

�0��k :	��*%�� 	.�����  

     �
����� 9$=�� ����> � ��$�� 8� $V�! '>G> $�� ��J� �

\��� �l
�( ��)
��� �:$AG�� �
�+> GV�
 I�-G�� '/��95ª126  � �0D��29  ��GX&1995  a$�� 8� �-0$	�� �,���� MjQF��� I$|(  ��& H���

 8� }�)�:� ���� ���	
�� �
���� 9$
��=� �
:$��� ��A�G��01  �
���/1995
(1).  

                                                           
(1)

  3)
��  S��GN�4[� ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[�26  ��- S1995.  
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     �
�	
�� }�G/< )
: �
����� 9�0�GA ��A�G�  �! )	�
� �E� S�:$AG�� 8� e���� ��E &):)�
����� �
�	! (
 @�$l�> . M)� � �
����� M0G,� �& 0�GA 8� �R�( ��-D�� ¼
���: ����10  ?
A���� Â�0$> 8� }�)�:� I$�&

� �
���� M0�3< I�,> q
� �=���� ��-D�� ��A 8� 0�G,��  �! o
|����� #�G��� I�G��� �)� ��A�G� ���	
�  
 _BmU ��@B�� j:�)��$: I$
,�� '�+> #�G��� ��� �=���� ��-D�� �=�$~ ��$� �� S$	¢ W�	
��

9.B�2.�.  ��0�3U� 9�0�G,��� 3�,
�� ���R� ���	
�� �
���� a$�� ��A�G� 5& 5F��� ��E � Æ���
�E� 5$�4: M)
,� j� �($���l��� *�

�� oE& $��G�),> � O�
� $� � . x+~  �! ��)
��� �:$AG�� )	�
>

 ���R� $V/$
��� o
|�>� )�)� P�B2 8� W�$� ���� ��-D�� P
s> H��� ��G���� 30��	�� HG�),��� j
����
�
�	! ��- WB2 j
���� 9$
�	!.  

     G� )A HGN�4[� ���	
�� �
���� � ��G���� 30���� j
�> '
�$-& 5& W�,�� $��6� ��- $� WB2 8�
��
-$-& ����G� : �0$� ��$� �< ��J�2003  ��-D�� $V
X ?�	�> q
� ����=�� �

\��$: $V=m� 86� �<

�
��- 9$-$6
(� 8� $� $� ?� Sj
���� � Mj�� ��GC .($t��� HG�),��� j
���� x+~ WB2 8� �	|��$: �

��G���� 30��	�� .b$��� WÅ$���� _G+� )A I$,�� ��E �:  

                         e 	���%�� 12��
<� '���!��� 3,4��� 679 �*� �z��  

�
�$��� q�$��� �< ?�+�( S�
�$6QU� ��E  �! �:$/d�:  

���+�� 2����� : (#���� ""7�����
)��� �
�#��� 
���
�  
     M3$�� ��(6  0G6�1  oA0 H�
=���� I�-G�� 8�95ª126  � �0D��29  ��GX&1995 ��� $�  �! :
» ... �!L� 	���%�� 12���� 3,4�� ���5A �779 1�� ¡. \�!U Y" 	,��
*�� ��2�1��� ��4AP�� J<  w*��

!�� \����� 
�I J<  V�L���� 	,���� ?@�5
<� ��2�1�� R �m ��
*�� 	,
,H5���� 	,A�A�� 	,_�_�

	,��
*�� ��4AP���...«.  
    x�\ �E S�B!& MG,=�� � P
�! {����� ��G���� 30���� j
��� H����� x+R�� 3�)!< 8� T)�� 

$V�� ��
> $� $	
- . S�
�$�� ����� WB2 $¢ I$
,�� j���  �! '; ��� 9$
�	
�� :����$: S�
AG��� S�
 

 oA0 H�
=���� I�-G�� I$6�J $,X� 9$���
�� )�)Z� ������ ��� S8��6���96ª92S  ��$�U� �

\� ±
 5�($,�� I$6�J $,X� )!$,���  �!83ª12  G�J$: o	���� W)
��97ª13.  
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     G�! �iBi oA0 �6Q � x+R�� ��E ?\�)13 ( �=�6�� ��4�G�� M0�3U� ��A 8� $E3�)!< « .�)/
 �
��	
�� �=
���$:)���	
�� �
���� ��$
�� ��G�)��.(  

:$��� �	V� �V�>� j
���� 9$
�	! �� � o6K��� $�B2 8� 86� �
�Bm $� ��� �+���� �
>���� �:$AG��� �

9$:$��� �:$A0 �
�	! @$�<� �,�B�� �:$AG�$: I$
,�� ���	
�� �
���� a$�� z	�> $	� Sj
����� �

���.  

b$��$� �E }�4/& �iBi �< G�! �iBt�� W�)[� ��E o�,�>:  
���� 
(��:  oA0 W�)[� 8� P
X 70)�01  oA0 W�)[� �<03  �& ��-D�� � ��)R���� 3�)
�: ��
���

j
���� ��($,�� 0$�U� ����� �
��	
�� M0�3U�.  
/�0�� 
(��:  oA0 W�)[�  �! H���04  oA0 W�)[� �<07  30���� j
��� �

A���� x+R�� '� )
� �<

��G����.  
#��0�� 
(��:  oA0 W�)[� �	��08  oA0 W�)[� �<13  @$�< �/03 o

,>� �,�B�� �:$AG�� ]� �<

���	
�� �
���� a$�� ��A 8� ��G���� 30���� j
��� �
A���� x+R��.  
���� ?<7�� :	���%�� 12���� 3,4�� '�54�� 678�� 1�� X b���  

    (G�),> '�� '/���� ��$
X� �
/$( �=�: ��G���� 30���� j
��� H����� x+R�� 3�)!< 5< ��GQ GX�> $
$L� )��� 5� � 8�GE�/� ��
N0 :  

Z�" :	���%�� ��
�B���  

      0�����  �! M0),��� ��@B�� M}$=6�� o� �=��� P�
:$�� �@$�< �	V� 3$�-< '; x+R�� �
LJ �G|(
 oA0 0����� ��$-G�� P>)�/ $� ��E S8�4�� 0�G� ?� 0�+��� �
,��09  � �20D��24  H$�2010  �,�
���

 oA0 0����� ���� $V
�! �A3$���� ��G���� 30���� j
��� ������� 9$++R�� �-�0):06  � �0D��05  H$�
2010 �
��	
�� 9�0�3U�� ��G���� 30���� j
��� ������� 9$++R��  �! �A3$���� �-�0)�� 9$
=
6: ��
���.  

 oA0 �	
�
���06  � �20D��11  O	X�(2012 (1)  $�$E �0$�< )
> ��G���� 30���� j
�> x+~ 3�)!�: �m$1�
]� $	
X B
�3� �)QG� � H����� x+R�� 3�)!< � ��G���� 30��	�� j�� �& TG��� HJ : �=���� 7$�3<

�� 8��)> �
=
� S9BED��� 9�3$V��� �
i�> S)!$,���  �! ��$�U� SM)�)[� �
-$-J� �(��,�� 0$�< � 'm$�
 }$s!J� ���$���� ��0�3U� 5$l��� j
�> S�=���� o
-G> }$+2& 3�/� ��$� � $VK
K�> M3$!<� �
�$��  

                                                           
(1)

   oA0 �	
�
���06  � �20D�� S��G���� 30���� j
�> x+~ 3�)!$: �m$1�11  O	X�(2012���	
�� �
���� ��$
�� ��G�)�� S..   
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 S8
+�� 5$[ )�)Z� ��6
�� ?:$+�� 9�� $
�
�� 'm$��� � �
���� ��)1$: I$
,�� ��$� � 8�3�/��� 5��!J�
 8��6���� ]�R��� 8��6��� 7���� �=6��� S�
(�($,�� #$%J� '�� �
�$�� 'm$��� ?�@�> S�=
���� �&

9�jQF���� �
�V�� 9$($K��.�� 9$,:$��� }�G/< �
=
� S�
AG��� )
: ��
	6��� �
À.� oN��,��  �!.  
�,_�k :	,
,H5���� 	,*������ ��=5<� V��(;�� 	L�*��  

°F� $� G��� . W$t�� �
�-  �! G��( �< S$V
X o6K���� ��G���� 30���� j
��: M)
�� �AB! $� H&:  
       ª �
�
�� M0�3U� �& ��-D	�� �	
|���� �6
�$: �,�
��� {�����.  
       ª  {�����j
����� �

��� �
�B�: �m$1�.  
       ª �
��	
�� 9$�-D��� 9�0�3d� �/��	��� �-$-J� 5�($,��.  
       ª �m$1� �
-$-J� �(��,��.  
       ª )!$,���  �! ��$�U$: ��
�> �(��A.  
       ª $V�� �i)K���� $	
- �
�V�� 9$($K��.�� 9$,:$��� o
|��: �,�
��� {�����.  
       ª 9$���
�� )�)Z� ������ ��� S8��6��� o
|��: �,�
��� {�����.  
     oA0 H�
=���� I�-G�� '/�� §)�& H��� ��G���� 30���� j
��� H����� x+R�� 5<59ª126  � �0D��
29  I$! M)
,�� H�1415  ®� �X���� ®E29  ��GX&1995  oA0 I�-G	�� o	���� W)
��66 ª145 �� �0D

 5��/ �1966  �G2J� ���G�� P
�! 46>G> H��� �$-J�� ��0�3U� �
�	
�� ���G� 8� ���G� oE& O�
�
 $���- ��G���� 30���� jX�> � �
lV��� �-$
���� j
���� I$|�� �
�
�� M�3& O�
�� .  �! $-$-& 46>G� x+R��

j��� �)
� �	! p�$(G: �:$t� �E� S�
A���� j
����
(�4
�� �X� �  S�

/G�� M)!$,�� P�� �
;� $���- ����	��
�
�$��� ��G���� 30��	�� ?�J�� �B,
�� WB��-.� � �t	�> ���� MG+��� T�)EJ� )
�Z )�A.  

     TG! $	� P�V/��� 3�)
�-.� ± PX�G��-� �& ��,���� ��Å0 �
� x
+R����)W��$X HG�E ( x
+R���
P��,:: » ...�i5� )A�A" 
(a :��� J<  �iL >V2�1�� :C �� P%5��� D�� ¢ �zX . ���� �r� R �%5�U Y"�

)!,!� b��_ nU�z �� R �� P%5���L ��z J< � >n� �*�4U� :%!�4�� G,,!U Y" �*�...« (1) .  
     x+R�� 3�)!< � �
�
�� M0�3U� eG�> SM)�)[� ����� �
�$�� 'm$���� 9�3$	�!.�  �! W���� )
:

 �=
���� a$�� �< M3)u W$/� � I),� 5&  �! P� ��6��� W��)[� '�� ��G���� 30���� j
��� H�����  

                                                           
(1)

   S*��u k0$�	��*�� V2�1��: )H0�3U� _BmU� � ��$
�� �=
���� � ��0�3U� �
�	
��(3 S�
:G
�� 9�j: �
�$/ Sk�,�� �
�� S.�. { S5225.   
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 �
��	
��)�
��=�� ( oA0 M03$m �	
�
> G2� � P
�! {���� �E $	� P
�! �A3$��� )�A01  � �20D�20 
 G��OX2013  oA0 H�
=���� I�-G�� I$6�& �
�+�: �,�
���194 ª12  � �0D��25  ��G:&2012.  
    x+~ I),�  �	
�
> G2� I$6�& P>$
�	! I$v<� �@$�< � �!�G� W��)/ ?�- �6Q  �! ��G���� 30���� j�>
 oA006  � �20D��11  O	X�(2012 $,:$- $V
�< 0$���.  

���+�� %	"��� :""7��� ��  #,� @0���  

    W��)/ §Bi  �! H���� �
��	
�� 9�0�3U� �& 9$�-D�� �=��� 3�)
> �

\�: ��
��:  
Z�" : G�2 �����01 :  
     ��$� �< �
,
,�� 9�3�)
��� �6
E 8	s��31/12  '�� 'm$��� 0$V�< ?� �
s,��� �
�$�� ����� 8�

 9$=���)'>G��� $
�
�� 'm$��� S$
�
�� �N$���� ( P
X $� P�� ��E� I�
�$: �& �!$��$: ��AD�� 5��!J� 3�)!&
 �
s,��� ����� '�� �l�� "I ª1 "����� ��E WB2 ������� 'm$��� 3�)
> $V
X �< . �< W�)[� o�,��

�E� }�4/& �iBi :& ($
�
�� �N$����.  
                  * ($
�
�� 'm$���.  
                  7 (3� '>G��� �B-J��
(�4
�� 9�3�)
> �
�.  

�,_�k : G�2 �����02:  

     oA0 W�)[� 5�6��02 8�:  
                            oA0 W�)/02 :8
+�� 5$[� ��)R���� 5$[ S��0$��-.� M4V/J�.  

                              oA0 W�)/02/01 :�
��3F��� 9.$�� �

\�.  
                             oA0 W�)/02/02 :$V
X e@$���� $�$s,�� �

\�.  

  

  "` 	�2���AZ� V(ia��:  oA0 W�)[� � 5�)�02  8�)R���� 5$[ ��0$��-.� M4V/J$: {$1�
8
+�� I$[� . �$=( Â�0$> ���� S$E)�)Z �& }$�(U� 9�0�GA �
/�G� 5$l��� P>$E �
�Bm 8� )�F��� ';�
$V�
�Bm.  

{` 
�x �� 	���4��� Y�d<�� 
��_X: M3$	�� $,�� }$s!J� ���$���� 5$l��� F�(2  oA0 I�-G�� 8�84ª10 

� �0D�� 14  G�$��1984 $V�	!� $V	
|�>� $V�
6�>� }$s!J� ���$���� 5$l��� {$��2. 3)��.  
     ª G�@��� �)� ��4�G�� 9�0�3d� }$s!J� ���$���� ��l��� F��>.  
     ª b���� �)� �
N.��� }$s!J� ���$���� ��l��� F��>.  
     ª G� j� a$�	�� }$s!J� ���$���� ��l��� F��>M4�G� j� �K��� �� W�D�� �)� M4�.  
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     ª H)���� ^
��� ¡�f� ¡
N0 �)� 9$�)���� }$s!J� ���$���� ��l��� F��>.  
     ª  ��l��� F��>�
�
�� ��-D�� W�D�� �)� H0�3U� ?:$+�� 9�� �
��	
�� 9$�-D	�� }$s!J� ���$����. 

      W�D�	�� }$s!J� ���$���� ��l��� �-$N0 ?/G>�) W�D�� SH)���� ^
��� ¡�f� ¡
N0 Sb���� SG�@���
M4�G	�� j� �K���� W�D�� �& H0�3U� ?:$+�� 9�� �
��	
�� ��-D�� (�t� �& $(�($A �ED�(1).  

|` 
�x �� 	���4��� 	5d<�� ����:  � �
�
�� M0�3U� �& ��-D�� 8� '�+� �
(�($,�� $�)� }$s,(� ��$� �
 M3$� $,�� }$s!J� ���$���� ��l��� )�)Z � e�G-U�8  oA0 H�
=���� I�-G�� 8�84 ª10  � �0D��14  G�$��

1984 ��� 5$l��� {$��2. 3)�� 3�)� � ��l��� ��E 3)Z� S$V�	!� $V	
|�>� $V�
6�>� }$s!J� ���$�
}$s!J� ���s! M)� Â�0$> }$�< ��A �AJ�  �! $��� G�! ��º� Gt�J�  �! GVQ& �
:0&.  

1` 
�x �� 	���4��� Y�d<�� 	��x  V�� ����:  M3$�� ��(5  �
($t�� $�G,X � G���� ��$��� I�-G�� 8�
�� 5&  �! ��- M)� �
N$�t�-� �=�: 5$l��� ���s! MG�X )�)v o)06 ( �=
���� a$�� �,X��� )
: GVQ&
�
��	
��.  


�x �� 	���4��� Y�d<�� ��2�1 : o�� 5&  �! �
�$� ��- �� 8� O	��3 GVQ � $��$� 5$l��� 9�0�3 ),
�>
�
�$��� �N$��� �-�03 9�0�)�� ��E � :! �
l���� ��G� 8! �
AG��� �
EF��� ��G� 8! �
AG��� S�
EF��� �	N$A  �

�V��.  
��`D*7�� Y�� 
��_X:  M3$	�� $,�� F��>22  oA0 I�-G�� 8�84ª10  � �0D��1  G�$��1984   �!

������:  
���� S��4�� : ��E ]��� P�t� �& P�=�: �E $V-&G�� G�@��� �)� ��4�G�� 9�0�3d� 8
+�� 5$[ F��>

 5$l��� ����� S�
����� �
��	
�� 9$�-D��� ��4�G�� 9�0�3U� 5��!& TG� 8� ��),�� 5�
+�� �-0�):
H4�G�� j���� �V�� oE0$�� ?s� 8���� M4�G	�� j� a$��� 5��!&.  

/�0�� S��4�� :P�t� 8� �& $V�-$N0 ���� H��� b���� �)� �
N.��� 8
+�� 5$[ F��> . ��l��� ��E ]�y�
H4�G�� j���� �V�� oE0$�� ?s� . 8����� M4�G	�� j��� a$��� 5��!& TG� 8� ��),�� 5�
+�� �-�0):.  

                                                           
(1)

  5F��� ��E � ?/�0:  
ª  oA0 0����� ��$-G��03  � �0D��17  H$�2003 �
��� �
��	
�� 9�0�3U�� 9$�-D	�� }$s!J� ���$���� 5$l��$: �,�
���.  
ª  oA0 0����� ��$-G��15  � �20D��10  9�&20048
+�� ��l�: �,�
��� S .  
ª  oA0 0�����18  � �0D��31  G�$��2009 8�)A$
��� 5��!»� }$s!J� ���$���� ��0$��-.� �
��3F��� ��l��$: ��
���.  
ª  oA0 0�����06  � �0D��31  G�$��2009 � �
��3F��� ��l��$: ��
���8�)A$
��� 5��!»� }$s!J� ���$���� ��0$��-..   
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�` D*7�� 	5� ����:  �)
�� . �/& 3�)� � }$s!J� ���$���� 5$l��� )�)Z )
: 8
+�� 5$[ )�)Z o��
}$s!J� ���$���� 5$l��� '
��> )
: �)��� �GVQ . ��E $E�R�> ��� 9�0�G,�� 5�6> $E)�)Z I)! ��$� �
�
�
�� {$RQJ�  �! 0$i� $� ��
�M ���$: 5$l���.  

�  �! 8
+�� ��[ M)V! �V��> $�)�! ��G���� 30���� j
��� H����� x+R��  �! �A3$��� ��A ��.��� ����
 Æ=K�: ��G���� 30���� j��� H����� x+R��  �! �A3$��� 86� S��.��� �
��	
�� 9�0�3U�� 9$�-D	��

�
�$�� ����� WB2 8
+�� ��[ )�)Z M0�G\ W��(1).  
� .< 8
+�� 5$[ �
�Bm W$/� )�)v o�� . }$s!J� ���$���� 5$l��� MG�X )�)v ��$� . ��l��� {��£ $�&

���$� �
�+> ����� 8�)A$
��� 5��!»� }$s!J� ���$���� ��0$��-.� �
��3F��� : �& M0�3U� GX�> I)! ��$� �
�
��3F��� }$s!J� ���$���� ��l��� }$�(< �/& 8� 8�)A$
��� 5��!»� �$6�� 3)
��  �! ��-D��  �$y� 'l
X

�
�$��� 9�}�G/U� )�&:  
1ª M0�3U� 5��t� 8��s!� 8�)A$
��� 5��!J� 5��t� 8��s! 8� ��l��� �
N$�t�-� �=�: �
6�>.  
2ª  ��G�)�� ��l�: 8�)A$
��� 5��!»� }$s!J� ���$���� ��0$��-.� �
��3F��� ��l��� �
�$,�(� �=�: W�)��-�

 �
:$��� �& �
m��� �
N.���}$s�A.� )�! �
m��� M0�@���.  
3ª  86� �=�R���� }$s!J� �

> �/& 8� 8�)A$
��� 5��!»� �$6�� 3�)
���  �! M0�3U� GX�> I)! ��$� �

 ��E � M0�3U� ��t� �
> M0�3U� 5$6��: P(& I$,�� ��E � z
\���� ����� $	� �	N�)�� }$s!J� 8� �6�> 5&
���� �: 8� 5$l����= . M0�3d� ��G���� 30���� j
��� H����� x+R��  �! �A3$��� 86� T�G|�� ��E �

�
�
��.  
 5< G�2 �����02/02  �
��	
�� 9$�-D��� 9�0�3U� �����  �! $V
X e@$���� $�$s,�� 9$

\�: ��
��

��� $� W�)[� 3)�� �
�
�� : SP:  s�,�� }���� �
l� Se�Ç�� e�\�� S�N$s,�� o6�� e�(� Se�Ç�� T�G�&
���)�� a$�� 8! e$X)�� kG� S�
N$s,�� 5�
+�� S���R�� �
N$s,�� �V[��.  

,�� �� W$� oA0 H�
=���� I�-G�� I$6�J $,
�+> �	6K	�� ��0�3U� �XG��� �< $V
X e@$���� $�$s98 ª262 
 � �0D��29  9�&1998  ��0�3U� �XG���  �! �\�G
��� ��l��� $�$s,�� ?
c ��$�< 9$
=
6� 3)��

���)�� ¡�� �< $
�
�� �	6K	��.  

                                                           
(1)

   oA0 �	
�
���06  � �20D� ��G���� 30���� j
�> x+~ 3�)!�: �m$1�11  O	X�(2012 �G�� ��- ?/G�.   
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     $,�� �	6K	�� ��0�3U� �XG���  �! �\�G
�� �& ��l��� $�$s,�� ?
c ��$�< 9$
=
� I�-G�� ��E 3)�
 M3$�� I$6�J43  oA0 H�s
�� 5�($,�� 8�98ª01  � �0D��31  H$�1998 oA0 0������ S05 �0D��  

 �12  ��G:&2004
(1).  

 $�& G�2 �����03 :9$,:$���� 9$($K��.$: �m$1� 9�0$�U� 9�0�GA 8	s�
X:  
 TG� 8� Mj��� '>G��� �B-J� ���~ j
��: ��
��� 0$�U� � 9�0�G,�� �� W�)[� ��E � �l���

 �
����$: �,�
��� ��> $	
- .� e$+,��)9$,:$���� 9$($K��B�� (P
�< ?:$��� e$+,�� '�� ��.  
 oA0 �	
�
��� I$6�& �
=�> W$f� ��E � �!�G�01 /I.e. � �20D� Se020  G��OX2013  �
�+�: �,�
���

 oA0 H�
=���� I�-G�� I$6�&12 ª194  � �0D��25  ��GX&2012  9$,:$��� o
|�> 9$
=
6� 3)��
« q
� S$VN�G/<� �
��	
�� 9�0�3U�� 9$�-D�� � �
�V�� {�K=��� 9$($K��.��:  

1ª  ]K=��� 9�0$��2.� �$-&  �! �,:$�	�� ��
	6> �
��> x	�� M3$V��� �$-&  �! �,:$��� ¡�G6>
¨�V��  

2ª ��� �: �
�$�� 'm$��� ?�@�> )�! �
X���� M0�G\ �
�2�)�� �
AG��� 9$��+��� �/0$1� �
����� 9$/$

¨�
�
��� $
(�($A $,� $E0$��!. �=��	��  

3ª  pN$���� �< �
����� 8� $V���G� �� � �
�V�� {�K=��� 9$($K��.�� 9$,:$��� o
|��� �,
A3 G�& ?\�
$V�
:$��� 5�
+�� �-�03� �
N$V���.  

2��+�� %	"��� :��� �� ���+�� @0���""7:  

 8	\ �
�$�� ����� $V,
,� W$/� ?� MG|���� 30���� j��� �=��R�� 9$
�	
��  �! x+R�� 8� }4[� ��E �	��
�
-$-& W��)/ �
:0&:  

Z�" : G�2 �����04  )V����� 	,���� 	54�� ��N +,-��<� )*,����� 678��:(  

 b$��$:� M)�)[� �
�$�� ����� 5���
: $E@$�< ?A���� ��j
���� 9$
�	
�� �6� �
-$-J� M4
�G�� W�)[� ��E O�
�
 S�-$-J� 5�($,�� � 8	s��� �
����� #�GQ ���~ )�)K�: �,�
���� �
(�($,�� 9$�
>G��� ��  �! �	��� �VX


C j��� H)�& �: M3$
A ����� �0$��!� 86�� �� WB��-� 8� ����� G2� � P�6�& P�$	
�-� ¡�& 8� 5& q
 ?� MG�$��� �
�$�� 'm$��� )�)Z� ���K�: �,�
��� ��j���� 9�}�G/U� �� �$y� 8�� MGX���� �
�$�� 'm$���  

                                                           

 
(1)

  oA0 0�����05  � �0D��12  ��GX&2004  �>3$�� �
�+> 9$
=
6� 3)��130  �131  I�-G�� 8� oA085ª59  � �0D��23  �0$�1985 
�
��	
�� 9�0�3U� � 9$�-D�� W$	
� �/��	��� �-$-J� 5�($,�� 8	s���.   
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MG�$��� 'm$�	�� �����$: �
����� #$%&� '�( I�G���.  I$6�J$: )
,��$: MG�$��� �
�$�� 'm$��� e@�>
 $� ��$� � �
����� #$%& ���R� ���R�� �����$: �,�
���� �
	
|���� {����� � $V
�! {����� 5$� ��<

 8� �A& MGX���� 'm$��� 3)!10  3)
�� �!$s� j� �&10.  ���r�� '���� 8� �A$��� 5�X M)!$,�� ��E 8	\
b$��$� $V	
�,> 5�6� �
����� #$%& �
�	! �
�+> 8! p��> ���:  

 ª  k�=� �& H�$�� '���� 8� �A$��� 5$� ��< $� ��$� �0.5  T$s�� )��� b$� '��� �< �A$��� ��E W��
  �! GX��� H��� �
����� x% �<�A$��� ��E.  

 ª  ���( 8� �A& '���� 8� �A& �A$��� 5$� ��< $� ��$� �0.5  GX��� H��� �
����� x% 8� �A$��� ��E  ���
�A$��� ��E  �!.  

 ª  MG�$��� �
�$�� 'm$��� 3)! 5$� ��< W$t�� �
�-  �!�09  �
(�($,�� ���r�� '���� $,�� Mj2J� ��E e@�>
°µ$�:  

30% �V�� 5$K��.� : H&2.7  $����) �A$���0.7.(  
10% 0$
�2.� ��G� 8! �
AG��� : H&0.9  $����) �A$���0.9.(  

0.5% �V�� �
EF��� : H&0.45  $����) �A$���0.45.(  
b$��$� ]�R
- �
����� 8� x% �6� �����$: ��G�
�� �	�,�� �A$: 5<:  

 ª  ���( 5<0.7  k�=> �V�� 5$K��.� ��G� 8! �
����� x% 8� �
,����0.5  )��� '��� �< ?XG> b$��$:�
 ���R�� �
�$�� 'm$��� 3)! z��� H��� �
����� 8� x	��� ��E �< $
N)�� ���R�� ������ �< T$s��

 P�03 'm$��.  
 ª  ���( 5<0.9 �2.� �
AG��� ��G� 8! �
����� x% 8� �
,���� k�=> ��0$
0.5  '��� �< ?XG� b$��$:�

 P� ���R�� �
�$�� 'm$��� 3)! z��� H��� �
����� 8� x	��� ��E �< ]��� )���03 'm$��.  
 ª  ���( 5<0.45  �,> �
�V�� M}$=�� ��G� 8! �
����� x% 8� �
,����0.5  0$��!B�� �
: �2F> . b$��$:�

� b$� '��� H& ]�� . ������
����� ��E 8.  
�
,���� �
�$�� '�($�� $�& :9ª )2.7+0.9+0.45 = (4.95  e�	l� H&05  �
����� $V�
�y o�
X 'm$��

 �/0$1�)9�0$��2.� �$-&  �! �& S9$,:$��� S9�3$V��� �$-&  �! ( �
����� '�( I�G��� 5�6��
 0����� '��133  � �0D��30  �0$�1999 $%&� '��: ��
���� �
����� x% 5�6� P
�!� �
����� #

��� $	�:  
��0�:  '��� 8� 'm$��� 3)! 5$� ��< ��$� �1  �<10 b$��� W�)[� '�� $V	
�,> 5�6� 'm$��:  
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 G�2 ���a)1`2 :(+,-���� b�¤"� ?45. �<*��.  
������� %*�����  ��
�7�� !�.#
��   ��?��� ���
�=�30% ��
��
7�� ��4

�� 10% ��?���  �AB
��  5% 

01  1        
02  1  1      
03  2  1      
04  3  1      
05  3  1  1    
06  3  2  1    
07  4  2  1    
08 5  2  1    
09 5  3  1    
10 6  3  1    

  

 2�=�� : D�)��
*�� +,-��� Y�_�� b�¤" J<  �
�5. #��%�� 1�� �.  

�,_�k : G�2 �����05:  M)�)[� �
�$�� ����� 5���
: ��G���� 30��	�� �

A���� j
���� 9$
�	
� �$
: W�)/ �E
 o
|�> 8� j�	�� _$	��� T)¢ j
���� W$� � ��O�� 9$
�	
�� �6� ������� �($�@G�� W�)[� ��E 3)�

�
����� �
�	! �
,K�� �
A���� Â�0����� )�)�� ����� ��
� P>$
�	!.  
�0��k : G�2 �����06 :8� W��)[� ��E 5�6�>�:  

                    oA0 W�)/06 ))
: H& ��3$,�� ����� WB2 )!$,���  �! ��$�d� �
A�> W�)/  
                                  ����� ����=�� �
�$��(  

                       oA0 W�)/06  0G6�01 ) �-0$	� ��!)�-� 8����� 8�)!$,��� �=���� �	N$AoV�	!  
                          ����=�� �
�$�� ����� )
: H& ��3$,�� ����� 5���
:(  

                       oA0 W�)/06  0G6�02 )  �! ��$�U� #�GQ oV
X GX��> 8���� W$	
�� �	N$A
��� WB2 oV�	! 5�-0$�� ¾$
����3$,�� ��.(  

� �!���:  Ê��: ?A���� 8� �& ����: 8���� �=���� �	N$A }4[� ��E 8	s��60  #G��� �E� SG	
�� 8� ��-
'>G��� �B-J� ?
	[ �����$: )!$,���  �! ��$�d� �
/G��� �-$-J�.  

 ª  oA0 )!$,��� 5�($A �
�+> 3�)� � )!$,��� 8� )
=��� �����83ª12  � �0D��02  �
���/1983 
 �>3$�� '�C3  �4  5�($,�� 8�83ª11  � �0D��02  �
���/1983  oA0 5�($,�$: o	���� W)
��99ª03 

 � �0D��05  I$! �l�� H�1419  ®� �X����22  �0$�1999  �� H& �
!$	�/.� 9$�
�F��$: ��
����
�


�+�� {$RQJ�� }�G/J� W$	
��.  
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� �!��� [��_":  

"`  D4�� �5  � �!���60:  )!$,���  �! W��K�� #G���60  ���$
�� M&G	��� �/G�� ��-55  $�& S��-
8��� #G�: )
,� . �N$�� I$> 4l
: *$��� ��$
�� �����$:.  

{` b��� Y��. � �!��:  �	
�� M)� 5�6>�23  G�»� $,�� S�
�� '��  �! �}$�: ��-97ª13  � �0D��
31/05/1997 �	
�� 9�G�X o6� � �2)> ��� M)�� 0$��!.� �
: �2D� ���� �
=�> )�!�.  

.$�� ��E � )!$,��� k�)�m TG� 8� MjQF��� ?s� q
C 0�GA �+-��: )!$,���  �! ����� ��$�< o�� 9
)!$,��� ����� �& ��$
�� ¾$
� k�,� 3)� H���.  

 G�2 ���a06  2���01:  �/$� �G|( B�,��� oV�	! �-0$	� ��!)�-� 8����� 8�)A$
��� �=���$: ��
��
� �
��	
�� 9$�-D��� 9�0�3U� ��E $V���� ��� �=
���$: G�)/� '-$�� ]RQ 3�/� I)
� �& S����� ��

�
��	
�� �=
���� ��4�G�� ��G�)�� 8� ��2G� ?s� ��E� S)!$,> ��$� � �E H��� �����.  
 G�2 ���a06  2���02:  ¾$
��  �! ��$�U� #�GQ oV
X GX��> 8���� W$	
�� �	N$,: W�)[� ��E ��
���
�	! 5�-0$����)!$,�� �� oV.  

 oA0 W�)[� 8	s�� P(& � ���)[� 8��$E �: kG=�� 86�06/01  M)��� 8��� ��X��-� 8���� �=����
 SoV�	! �-0$	� �
�
�� ��-D�� �& M0�3U� TG� 8� oEÅ$!)�-� o�� �K���� �/$� �G|(� S)!$,��� �
(�($,��

 oA0 W�)l�� �����$: $�&06/02 J� W�)[� ¡6! �� )!$,��� 8- � oE 8���� �=\��� 8	s�� q
C SW�
 �E� ¿3J� )�� $V
�! ��K��� ��)1� M)� ��>15  8� ¡
�� ¾$
�� 8� )=
��> �r=�� 5�X b$��$:� S��-

)!$,���.  
�*.�2 : G�2 �����07: )\ 	54�� ��N ����<*�� ����� S��4�� w4]� G,H5�� )*����� �����+1(  

 oA0 W�)[� ��E ]�07  ����� ���� 9$���
�� )�)Z� ������ ���� 8��6��� o
|��� �
A���� x+R��
 8��6> �
�	! �6� ��>G�� �&)9$���
�� )�)Z S������ ��� S�$\< Sb�& ( SW�2)�� Â�0$> S5��!J� 3)!

8��6��� M)� . oA0 H�
=���� I�-G�� '�� �
�	
�� ��E o�>96ª92 � � �0D�03  �0$�1996  ��
���
 8��6> 9�0�3 � ��K� 8���� 5�=���� )
=���� So�$���
� )�)Z� oE����� ���� �=���� 8��6�:

�
�$��� �,�G+�� '�� 5�6� ��E� 9�@$
��.� )�& 8� 9$���
�� )�)Z �& ������ ��� �& ]�R��:  
 * =8��� D������ ��2�1:  8� ����� )
=���$V
�! {����� #�G��� '�� ��>G�� �& ����� � �
AG>  
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��>G�� ��E �& ����� ��E P� ?s� H��� {$1� �-$-J� 5�($,�� �.  
 * w4] ��2�1S��4��:  
1ª  ��- �AJ�  �! M0�)�� M)� �($� ��<)06 (�
>µ� 9�@$
��.� )�& � ��� z�v GVQ&:  
 ª 0$
�2.� ��G� 8! �
AG��� �
EF��� �	N$A � �
�
s=> �=�: �
l����.  
 ª �V�� �
EF��� ��G� 8! �
AG> 8� �
�
s=> �=�: M3$=�-.�.  
2ª k�=> ������ ��� 9�0�3 M)� �($� ��< )06 ( �
�> 8! �,>� GVQ&)09 ( z	�> 5& 86� GVQ&

 ���� 8��6��� M0�3 M)� H�$�� 0$��2.� ��G� 8! �
AG��� �& �/0)�� � �
AG��� �
�)AJ� � w
=R�:
������.  

3ª  GVQ& �
�> �: _��G�> M0�)�� M)� �($� ��<)09 ( MG�! ��i��)12 ( )�& W�y 5& 86� �GVQ
�
>µ� 9�@$
��.�:  

 ª �
X$\< �/03 z��.  
 ª M0�)�� M)� H�$�> ��0$
�2.� �
AG��� �
�)AJ� � w
=y.  
 ª �
�	
��  �! �XGQ& ��� �r
�� TG� 8� zQG�� �6� )
> 9�3$V�: ������ ��� 9�0�3 ���~ ��t>.  
 *����<*�� ����:  
1ª  �iBi �: $� _��G�> M0�)�� M)� �($� ��<)03 ( ��-� GVQ&)06 (� ���	�� ��� z�v GVQ&:  
 ª �V�� �
EF��� ��G� 8! �
AG��� �
�
s=> �=�: M3$=�-.�.  
 ª M0�)�� M)� H�$�� 0$��2.� ��G� 8! �
AG��� �& �/0)�� � �
AG��� �
�)AJ� � w
=y.  
2ª 9�@$
��.� )�& W�y $��X GVQ& �iBi 8! �,> M0�)�� M)� �($� ��<:  
 ª 
�
s=> �=�: �
l����0$��2.� ��G� 8! �
AG��� �
EF��� �	N$A � �.  
 ª M0�)�� M)� H�$�� 0$���.� ��G� 8! �
AG��� �& �/0)�� � �
AG��� �
�)AJ� � w
=y.  
 ª  ��� �r
�� TG� 8� )
> 9�3$V�: zQG�� �6� �����$: �B!& M0����� 9$���
�� )�)Z 9$
�	! ��t>

�
�	
�� ��E  �! �XGQ&.  
   �� 3)� oA0 �	
�
�1278  � �20D��30/12/1995  Â�0$>15  �
�	
� �/& G2� ��- �� 8� �0$�

 5��/ GVQ �< ��> )A �
�	
�� ��E 5& Æ�B�� 5& .< ��G���� 30���� j
��� H����� x+R��  �! �A3$���
�
��	
�� 9�0�3U�� 9$�-D	�� �
�$�� 'm$�	�� G2F��� W�m��� '��:.  
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     j
��� H����� x+R�� @$�< �
=
� 3)� ��� 9$	
�
��� �6: �
��	
�� 9$�-D��� 9�0�3U� )
,> 5<
 ��� 'N����� �� ?X0� ��G���� 30���� . $��):� M0�3U� 9$�/�� 8� )
� 8��� j��� 5$	s� S�0$�� �AG
>

 ����	�� �
�$�� 'm$��� WB��-� 8� ?
+��>.  

2��+�� 2����� :��#�
�� ""7�#  C)�� �	�*� D������� %*�����  �C
�� ��-��  

    �� 9�0�3U� eG�> S��G���� 30���� j
��� H����� x+R��  �! �A3$��� )
: WB��-$: �
��	
�� 9$�-D�
 oA0 W�)[� � GV|> ��� MG�$��� �
�$�� 'm$��� ��E)04 .( '���� '�� 'm$��� ��E WB��-� �����

��2�)��� �/0$1� �
����� ��G� 8! S�
-$-J� �(��,�� P
�! ]�> $	� $
(�($A M3)��.  oA0 �6��� G|(&
)1ª2 ( ��G���� 30���� x
+y ��� H���$V�� wN$=��� 4l
�� )�)� )�A.  

 G�2 :����)1 ̀2 (�i5� Q��B��� (d*�� ���$�� 	���%�� 12���� 6,7� w%� 
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�i5� p���� t�*�� 	���%�� 12���� J<  ?<7�� 	_2�!� 
 

` � �!���.  

` ��%�� � �!��� E,d�U.  
` :
*�� q�� Q,B�.  
` :a��  	<��h ��s�aX ¥5�. 

`  V1� X � D������

D������.  

`  ¥5�� 	��
*��. ¦�B��Z�

S��� V3=� ��s�aX. 

`  V���a 21�=� D  #$%��  
` 2�a�� V1��s.  
` ��
*�� 	,a��_X S��4� EL2.  
` 	0��F� �,a���5���� ��
*�A�. 

` {�7!�AZ�.  

` w,*���� 2�,�NZ�. 

 

 :
  K�A
V�L���. +=�� 

 

	���%�� 12���� R (d  

 

	���%�� 12���� R Q��L 
 

:
*�� K�A 	,*I� 

 :
  K�A
V2�5��. +=�� 

 +=�� :
  K�A
V2�5��. 
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  K�A
V�L���. +=�� 
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 #,� %	"��� :��
�7��# �	7���� !�.#
��:  

Z�" :)a2�T� +,-����:  
 � �
�V�� {�K=��� 9$($K��.�� 9$,:$��� o
|�> ��G� 8! o�� �
����� 5<�
�$��� ?/�G�� 0$�<:  

 ª  oA0 H�
=���� I�-G��12ª194  � �0D��25  ��G:&2012  9$($K��.�� 9$,:$��� o
|�> 9$
=
6� 3)��
$VN�G/<� �
��	
�� 9�0�3U�� 9$�-D�� � �
�V�� {�K=���(1).  

 ª  oA0 �	
�
���01  � �20D��20  G��OX2013 ��� I�-G�� I$6�& �
�+�: �,�
��� oA0 H�
=�12 ª194 

 � �0D��25  G��OX2013 �B!& P
�< 0$���.  
 ª  oA0 0�����07  � �0D��28  ��G:&2011  M3$V��� �$-&  �! 9$,:$��� � }$,�(.� j�$
� �,�
���

�
��	
�� �=
���� '>0 � �
�����.  
5���
: �
�V�� {�K=��� 9$($K��.�� 9$,:$��� o
|�> {��£ Æ��� ),�  ��-2013  G�0$,> 9GV�& ),X

 ��- ��
�� � ]N$,( �< �
��	
�� �=
���� ��$
�� ��G�)	�� �
���� ��4�G�� a$��� $�)!& ��� �
A)���2012 
9$($K��.�� 9$,:$��� 5F�: 9$!@$��� 5�
� e�A� �< �3& $�(2).  

1` 	,5i�� ��2�%�NZ�� ��_�$��Z�� ��!.�4�� G,H5U 2�hX:  oA0 H�
=���� I�-G�� 3)�12ª194  �0D��
 �25  ��G:&2012  �
�V�� {�K=��� 9$($K��.�� 9$,:$��� o
|�> 0$�< 5&  �! �$t�� ��=�� � P
�< 0$���

 �,N$-� �
�V�� W$	
�� �B-& ���� ��G���� �B-J$: k$K��B� �
��	
�� �=
���$: �=�6�� �+���� 8� 0�G,:
��� 9�0$
��� �,:$+�� H&0 �2& )
: P!$+,� �
:$��� �m$1� �B-J$: k$K��B� �
�� G�@��� 8� 0�G,:� *$l

�
��	
�� �=
���$: �=�6�� �+����.  
2` 	,5i�� ��$B��� ��_�$��Z�� ��!.�4�� ¥�L ��,B,C:  {�K=��� 9$($K��.�� 9$,:$��� z�X o��

+���� 8� 0G,� �& 0�G,: ��$�� '�� �
�V�� 0�G,�� z\��� S�
m��� �+���� �& �

��� 9$
�Bm $� ��� �
{��1� P/�  �!:  

     ª ¨�V�� ]K=�� �& 5$K��.� �& �,:$��� $V�/& 8� �K�X ��� '>G�� �& �B-J�  
     ª  �& 5$K��� S9�0$��2.� �$-&  �! S9�3$V��� �$-&  �! �,:$�� �($� 5< �
AG��� �& �
����� x%

�V� ]KX¨  
                                                           

 
(1)

  3)
�� S��GN�4[� ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[�26 S03  H$�2012 S{10.   
 
(2)

 5F��� ��E � ?/�0 : oA0 �
��	
�� �
���� ��$
�� ��G�)�� �	
�
>26 )� � ( Se � e I2013 � �20D� S10  �
���/2013  ?� �K��� � M0����
��$-G�� ��E.   
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 ª ¨�
AG> �& �
��> x% �6� ���R�� �
�$�� 'm$��� 3)!  
 ª ¨�V�� ]K=��� 5$K��.�� �,:$��� � ��0$�	�� �
(�($,�� #�G���  
 ª 9�0$
�2.� 3)!  _$l���� W��,�� 9�0$��2� � �
N$�AU� #$,��� S}$s�A.� )�!� $�B�$
� S$�)� S$V�

���

¨�
�V�� {�K=��� 9$($K��.�� 9$,:$��� � �N$V���  
 ª ¨$VN$V�(�� 9B
l���� z�X Â�0��>  
 ª ¨9�3$V��� �$-&  �! �,:$��� � }$,�(.� ��[ ��
6�>  
 ª � W��,�� ��[ ��
6�>/$l��� �& 3���� � M3)u �E $	� �N$V��� _24 S26 �27  oA0 I�-G�� 8�12ª194 

 � �0D��25  ��G:&2012 �B!& 0�����. 

3` 	,5i�� ��$B��� ��_�$��Z�� ��!.�4�� ¥�L ��2�!� �" §,<%U:  M3$�� 3)�11  ��$��� I�-G�� 8�
 �
�V�� {�K=��� 9$($K��.�� 9$,:$��� z�X ��	s��� 0G,�� �& 0�G,�� 8� �R�( ¼
��> 5�6� 5& G����

 �$�A& �/& � ��$�� '�� �
��	
�� �=
���$: �=�6�� �+���� �
��� �& ��4�G�� a$�	��05  }�)�:� �	! I$�&
P

A�> Â�0$> 8�. � 8� �R�( ¼
��> o��� �=
���� ���R�� a$��� �)� e�)�U� ��G� 8! 0G,�� �& 0�G,�

 �$�A& �/& �� IB�-� �m� �:$,� �
��	
��)07 ( �,:$+�� � $V�&0 ���	
�� �
���� �r
E H)�> S�	! I$�&
��� $	� �,:$+�� I)! �&:  

 ª :$��� � ��0$�	�� �:��+�� #�G��$: �,�
��� �
-$-J� �
(�($,�� I$6�»� {�K=��� 9$($K��.�� 9$,
�
�V�� �
�)AJ� S�
����� �:��+�� 9BED�� S9�3$V��$: ��
> $� $m��2 �
�V��....¨Ã<  

 ª }$,�(.� j�$
� x
,�> 9�0$��2.� �

�+: �,�
��� �
	
|���� I$6�»�....¨Ã<  
 ª ��2�)��� �/0$1� �
����$: �m$1� �
�$�� 'm$��� ?�@�> 0G,��.  

� $�& O�
> �
��	
�� �=
���$: �=�6�� �+���� �
:$��� a$�	�� M3)�� W$/µ� � �N$i��� ��E ¼
��> I)! ��$� 
$� ��4�� j�.  

4` 	,5i�� ��$B��� ��_�$��Z�� ��!.�4�� 2�i�X:  {�K=��� 9$($K��.�� 9$,:$��� 0$VQ< �
�	! o�>
� $V
�! {������ M3)�� 9$
=
6�� �X� �
�V�� M3$�� 12  oA0 H�
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 ª  �,�
��� 9�0�G,�� Mj2J� ��E 0�)m< ]� $	
X 9$�-D��� 9�0�@��� a$�� �: �
������ ��A�G��
 �
AG��� �& �
����$:�& � �m$2� $¢ W�
�� �
	
|���� {����$: $E)
,>� $V�:$l�-� q
� 8� �
�V�� M$
�� 8

¨�	
�� '��� k$K��.� #�GQ q
�  
 ª  5�X �V/ 8�� 9$!�Ç�� ��E ?A�� ��$� � ��)R����� ��)R���� 9$r
�� �: 9$!�Ç�� �� � ��$-���

 ��� M}�G,�� �E� ���$
�� )
�� 8� ��-D�� 9$/$
��� G�),> � $� �23 .� �
N$A� �
:$A0 O�
> M0�3U� ��E
j
�> )QG� 8� $V���R�-� �	
�� 5�)
� � ��G���� 30���� . �=�: 9$/$
��� G�),�: I�,> M0�3< �� 5<

8� �:$��� qK��� � $V
�< 0$��� �

\��� 5& j� S'-$�� 9�G�),> *��-& H& I)R��> 5& $�� S��3�G=(� 
 9$�$���� �: �(0$,��� �	R��� *��-&  �! )	�
> 9�0�3U� '��& 5�X j�F��� }�- �& ��A q
��,:$���.  

  

                                                           

 0)��� : �
(�4
�� ��G�)�–�
�$�� M0�@�.  (1)
  

(2) H�
=���� I�-G�� ?/�095/123  � �0D��29  ��GX&1995  I�-G�� ���� S���	
�� �
���� ��$
�� ��G�)�� 9$
�Bm �
/�G� ��
���95/124 
 � �0D��29  ��GX&1995 ���	
�� �
���� ��$
�� ��G�)	�� ��4�G�� ��$
�� o
|�> M3$!< 8	s���.   

  
37  



 
 

���� :=B�� :                                             '���(�� )��
*�� +,-��� R 	���%�� 12���� 3,4U 	,d,U���AX  
  

     ��� 9$�-D�� 9$/$
��� ?	¥ I�,> ��� �
m��� M0�@��� �< $V
X0 o�� $�$/$
��. M0�3U� )�)� )
:
 �E I�,> ± S$V
�! TG�> �� �� Mj2J� ��E 5& q
� S�
�$�� M0�@� �< $V/$
��� e�	� ?XG: �G2J�

 ���~  �! $V
�@�> o�� ± �
�$�� 'm$��� w
: )�)v �& }$�(<  �! �	
> ���)�� ��$
�� �-$
��� 9$V
/�>
�+��� #�G�� $,X� $� �
:$��� 9$�-D��  �! $V
�@�>  �! �	
> �G2J� �E� S�G2J� 9$
m��� $E3)� 9$�

$� �
:$��� ��-D�� 8� $V��> ��� 9$���
��  �! }$�:.  
     $� ¡
� P(& �0$��!� ���$
�� )
�� $�$/$
��� �
��> �
($6��: D����� ��-D��  �! '
�� P(& W�,�� $��6� ���:

 ��G���� 30��	�� �
��,��� 9$/$
��� _�G�A� �),> x,X $V�6� �< ��� � 9$
�B���)3$!����� M ( ��E 5<�
j
���� &)�� �
�+> 8� z	�> . �: '
�> 5& $�FQ 8� �

\��� ��$
X �=�: HG�),��� . ��-D�� 86	�> ¤�

�
�$��� 9��+1� e$�>< $V
�! ��G���� 30��	�� HG�),��� j
���� x+~ ?\� 8�:  
1ª ��$��� 30���� 3G/.  
2ª  �=�$��� ����� �
����� ��
�� o

,>)I ª1.(  
3ª  k0��=�� 7�GR�-�) �
�$�� 'm$��� ª  ������� 'm$��� =MG�$��� 'm$���.(  
4ª �
��,���� 9$/$
��.� G�),>.  
5ª  ����� �
�$�� 'm$��� �XG
� 8� ��-D�� 86	�> 5& )
: ¨��G���� 30��	�� HG�),��� j
���� x+~ 3�)!<

30��	�� HG�),��� j
���� x+~ 3�)!�: I�,> M)�)[� ��G����.  
     �t�$t�� M�+1� )�!� �
�	
�� �
�$��� 8�)k0��=�� 7�GR�-� (b$��� W�D��� _G+� )A:  

e �i*�s�U V1� X ��N D� 	,���� ?@�5�� R 	��4���� :��*��� 
��a¡. \�,!�� D� 	4AP
<� �� :�  

9�3$	�!.�� 9$,=��� ��A�G� )QG�  �! eB�U$:� W�D��� ��E 8! �:$/U� 5< P(& )� :» R 3;U 	��� R

 J< � >	, �5�� 	<�,f� J<  �m 3k���� ?%4. >	,���� ?@�5�� E�s�U V1� X ��N D� >��1��*��� E�s�U

 w. ¬�" (,C�U ?<7�� >�
�*�� )A�A�� 	���%�� 12���� 3,4U 679 J<  �id���_ ?%4. ��1��*���

�� ��=�� )��
*�� +,-�<� 	<�P�� ��=��	,_�(, «(1)  M3$�� I$6�& P�! '
Z H��� G�J� �E�151  8�
 �
�G���� I�-G��93ª01  � �0D��19/01/1993  ���� �
�$�� 5�($A 8	s���1993  " ��)
> �& ��2 5<

3)! 5�X ��)
��� ��$� �� S��@B�� 9�3$	�!.� z�v $� )
: .< �Å�G/< 86� . ����� WB2 'm$���  

                                                           
(1) Guide Du Controleur Des Depenses Et Engagements –Ministere Des Finances, 1998, P.80. 
 

38 



 
 

��� :=B��� :                                             '���(�� )��
*�� +,-��� R 	���%�� 12���� 3,4U 	,d,U���AX  
  

�
�$�� 'm$��� ?� 9.$�� �� � ��$��> 5& '; M)�)[� 'm$��� . 5& W���J� 8� W$� H& � '; .
 M$���� 'm$��� 8� ��>0 �A& 'm$�� }$�(�: ��
�>"(1)  HG; 5& '; �
�$�� 'm$��� � ���� �& j�> ���

 ��A M0�Gs�$:31 Â�0$��� ��E )
: e���� 8� �
�	! ��& ��,> .� �/& G2Ì� ��0$[� ����� 8� G:���&(2) . 5<
 M3$�� ��E 5& p����( 5& 8� $��6v �

\��� ��� �
�K���� M}�G,��151  ���� �
�$�� 5�($A 8�1993  9}$/

 �l
�(9�0$�U� ��A� �
\ � ��t	���� �
��	
�� 9$�-D�� $V�XG! ��� �

\���.  
       ��� z	�� )
,�� ��E 5�X P
�!� ��=�� ��E 8� W�J� qK��� WB2 8� ��� $��&0 5&� ��- $	�

9�0$�U� �rX �< �
����� � �����J� }$+!< .��: ?�	�> ��� 9$�-D�� w
: 0���( 5& $��6� P(& j� ?�@
 �

\� I$�& $V�=( )Z �< S�
=���� 5��!& �& o6K��� 5��!& �
��> �< �/$� �� �
�$	
�� 9$r=�� �,+��

$V�

\� 0O> 5& ��-D	��� S�)�  �! ��$� �� �0)> 5& '�+�� $� S�/G� . �)�< j�> 3)��� ��E �
 }�G/U� ��E 5& �< 9$-�0)�� " �	� P�=( �A��� � �E)30���� ��)
>(  �!�(�) 8V�� o
,>� 9�0),�� �	t>

�
��,���� (j
���� }�- q
� 8� 0$+2J� �XG
�� )�)�� 0$�< ?� o�AF��� �:$A� 5G� }�G/< '�+> $� �E� S
 j
����"(3).  
     SM$X��� S)!$,��� ��$� �t	� $¢$Km& ?� �	
�� �AB! }$�< }�G/ 8� �
�$�� 'm$��� w
: T�� 5<

 z�G����....Ã<(4)  S�
N$�t�-� )/ 9.$� � .< 'm$��� ��E � �
����� ��-D	�� 86� BX �)
,
> G�J� 3�@
�
����� ��)1�  �! ��$�U� �& ���K��� . 'm$�� ]
�,> �
�	! $�& �	
�
��� ��� �
�
�K��� �-�0)�� ���>�

$,=( 8� ]
�,��� �E ��E 8� �G��� �
�� S���	
�� �
���� 9$�-D� � �	
�� M3$!<  �! �	
��� ���)�� 9
 )�)! �
/ $� S��G���� $E30��� 8� _$�� �E $�� ���	
�� �
���� 9$�-D� 9$/$
��� �: ��6�� 5@�����

��-D	�� 8��� j���  �! GiD> 0$+2& �< �3&� ���$
�� )
�� � $�,(� �4l! ­

> 9$�-D��.  
W}$��( $��=(& )� ��ÅG�� ��E 8	\ : ��-D	�� 86� �
�q
� 8� ��G���� 30���� �
!�( 3)� 5& 8� 

 ��-D	�� ��2�)�� �
����� �: ��\$=��)�
AG��� (Ä �/0$1� �
����� ����.  
  

                                                           

 ���� �
�$�� 5�($A1993.  (1)
  

(2) Guide Du Controleur Financier.  P 80. 
(3) P.COURNNE «Logique statutaire. Logique de fonctionnement. Gestion prévisionnelle des 
ressources Humaine», R.F.A N° 49,  1989,  P. 43. 

(4)
 ��G���� ��0�@��� �	
�
��� ?/�0  oA01995  � �20D��29  ��GX&1995 ��G���� 30���� j
�> 9$++~ 3�)!< � �
�$�� 'm$��� ?�@��: �,�
���.   
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    U� ��E 8! �:$/U� 5<
\$1� �
����� 9�}�G/<� kG� �XG
�� e�/G�� �< $��
� W$6Q�  I�-G�� I$6�J
 oA0 H�
=����12 ª194  � �0D��25  ��G:&2012

(1)  9$($K��.�� 9$,:$��� o
|�> 9$
=
6� 3)��
 �
��	
�� �=
���� ��$
�� ��G�)�� �	
�
> ���� S$VN�G/<� �
��	
�� 9�0�3U�� 9$�-D�� � �
�V�� {�K=���

 oA001  � �20D��20  G��OX2013 ��=�� ��E � $,:$- $V
�< 0$���.  
�,_�k :D������ 679  

     � $(GQ& 5&� ��- '; �: ��-D�� � �
��> 9$++~� 9$-$
- ?\� 8� �=6� . P(& �,:$��� �-�0)��
 �:$l�-.� S�	
�� 9$
�,> � o6K��� 8� W$	
�� 86v 8��6> x+2� 9$-$
- ?\� �< ��� �)
�� 5&

o��0$V�� o��0)A G��+>� �
	�> WB2 8� ���� SP>$��+�� �	N�)��. �
���� � �	
�� 5& o�
� jt6��  ���	
��
 D�����  �! ��� ��G���� 30��	�� HG�),> j
�> x+~ 3�)!< 5�X ����� S�=��	�� �
�V�� M$
�$: ��
��
 �E �($6�  �!& �< �=
���� o���� O! ����� �
AG> �
($6�<� �
��,���� �N$���� ���~ � 9$/$
��.$:

 5�6> 5& 86� . 86�� S�
	��� ��0�G\�:G� �� � .< �	6u 8��6> �-$
-.  
    D�l +,C� e '���(�� )��
*�� +,-��� ��4AP� '���!��� 3,4��� :- R D������ E��� �zX �� �
L

e D����<� '���!U 679 EI� D� ��4AP�� Orf.  

     ]�2 )A� 8��6��� $
��( �L&� �
����$: �jt� o�E� S��G���� 30��	�� HG�),��� j
���� x+~ 5<
)[� oA0 W�07  I�-G�� 0�)m< ��$� �< ����96ª92 �
:�G�� M3$�� � 0$Q& H���(2)  I$
A M0�G\  �! P��

 oA0 I�-G�� � P
�! {����� HG�),��� j
���� x+~� 8��6��� x+~ �: ���s! �AB!95ª126 . z
\���
WB2 8� 8��6��� x+~ �-�0): I�,�- SGt�& ���:  

     ª  x+R� ��G
���P(�	s�� 8��6���.  
     ª 8��6��� x+~ 3�)!< ���G�� 9��+2.  
     ª 8��6��� x+~ *�
!� $��4�.  

" .D������ 678c +��*���:  � �0�3 '
�� P(�� q
� 8� 8��6��� �
LJ j����$: ��4�� 5�6( . )A
��-D�� � �!����� �	6�� 5@����� §�)�< �� ��G���� 30���� �	t> .! '; 86�5& G��( 5& $�
� » ���|��

_�G��� �
��	
�� M0�3U� 8� �� �
	�>� G��+> �
�	! � ��0$��� � $
-$-& �0�3 G\$�� $(G�! � 8��6���  

                                                           

 3)
��  S��GN�4[� ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[�26 Â�0$�: �20D�� S03  H$�2012�:$- ?/G� S.  (1)
  

(2)
  3)
��  S��GN�4[� ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[�26  S  ��-1996.   
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 �
!�):U� $V
=��� �)� ... �
�=��� �
�$��� 8� �=���� }.DE 3�)!< � $s�& oE$�> 8��6��� ���|�� 5�X
 ��V�� ��E �-0$� 9$
AB2& $V
�v ��� �
������� �
�R����«(1).  

 �
!�( 9�� S��G�! �
��	! ��)2 �),> 8� z	�� �VX �G�� « $� �< �X$\U$: 8��6��� 5& W�,�� $��6�
 8� M)
/���  �! 8�03$,��� �(�6��� �=���� }.DE �+-��: I$
�� �XG�� j
�> � o6K��� WB2.  

 oA0 W�)[� ��G���� 30��� HG�),��� j
���� x+~ ]�207 ��-D�� � 8��6��� HG�),��� x+R�� o-G� .
 M3$�� $V�� �m$2� �
	
|����� �

�G���� {����� 8� )�)
�� ���$�>176 ($,�� 8� ��$
�� I$
�� �-$-J� 5�

 ����1978  �	
�� 9$��+�� �< '
l��� H��� ������ ��� �/& 8� �
���6> p��G: �
,� �
��4�<  �!
��-D�� � G	���� 8��6��� 0$�< � ����(2) M3$�� S57  5�($,�� 8�90ª11 ��3G=�� 9$AB
�$: {$1�(3) S

 3����52  �53  oA0 I�-G�� 8�85ª59 D�� � �023  �0$�1985  �/��	��� �-$-J� 5�($,�$: ��
����
 M3$�� ��G�Q�� �
��	
�� 9�0�3U�� 9$�-D�� �	
�52  9�0�3U�� 9$�-D�� ��  �! �
�� P(F: P��

8��6��� 9$
�	
: I�,> 5& �=��	�� �
�2�)�� �
AG��� 5$	\� �
��	
�� a$��� 3�3G� ��� �
�: S�
��	
��(4)
.  

SP
�!�  �
��	
�� 9$�-D�� �>$!  �! ?,> ���� 9$�/���� 8� '/��� ��$
�� k�,� 8� �K� 8��6��� O�!&
�=���� �
AG> 5$	\ S9$�-D�� ��E 3�3G� ��� �
�: . )�)Z� �=���� ����� ��� WB2 8� ����

oE3�V/� o��3�)
�-�� oV�
EF> ��K�� So�$���
� .�� �
,: �
�	
�� �
�$��� 8� H& $�$����� ¡=( � �

\�
 o|��� 3)� I�-G� 0�)m �< j�> �($� o
-�G��� 9$	
|���� ��E 5&  0$��!$: S8��6��� p��G: *$
�

 ��- ��$� �< ?\��� G	�-�� ��� �
�+> 9$
=
�1996  oA0 H�
=���� I�-G�� 0)m q
�96ª92  �0D��
 �03  �0$�1996 o�$���
� )�)Z� oE����� ���� �=���� 8��6�: ��
���(5)  $,�� �
��4�< �=�: ����

 M3$	��3 P�� . �$t�� 0���� S]�R��� 8��6��$: W�J� 0��� o�E� q
C SW�$u �iBi  �! I�-G�� ��E 4�0�
9$���
�� )�)l�: o�E$X q�$t�� 0��� $�&� ������ ��K�: o�E�.  

 ª ���� =8��� D��: �=
��: MG� W�J 5�,K��� 8���� �KQG��� 3�)!U ]�~ �VX e���� ��E '�� 
$
�! '>0 �& �B-& 5����
- 8���� �KQG��� �& �
��	!.  

                                                           

 { �:$- ?/G� SI),� )

-107.  (1)
  

 3)
��  S��GN�4[� ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[�32  ��- S1978.  (2)
  

 3)
��  S��GN�4[� ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[�17 ��-  S1990.  (3)
  

 3)
�� S S��GN�4[� ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[�32  ��- S1985�:$- ?/G� S.  (4)
  

(5)
  3)
��  S��GN�4[� ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[�26 ��- S1996 �:$- ?/G�.   
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 ª S��4�� w4$�. ��T� D������ : ��� �< T)V�� ��)1$: I$
,�� ��$� � 8�3�/��� ]� �E�
$VN�Gi<� o�}$=�� oVX0$
�.  

 ª ����<*�� ���$�. ��T� D������ : o�$���
� )�)Z WB2 8� �=���� T0$
� G��+>� �
	��: o�V��
=
���� ?� �
6��� 8� oV�6� $� S�
�=��� �
	�
��� . 9$���
�� )�)Z� ������ ���� 8��6��� x+~ 5�6��

��� $	� ���� �m$1� 9$($
���� 9$���
�� �� W�$��: q
C W��)/ �
($Á  �!(1):  

 G�2 �����01 :¨�
����� 0$�< � ��
��� ]�R��� 8��6��� 9�0�): o�V�  
 G�2 �����02: ¨]:G��� }$�i& b�J� 8��6��� 9�0�): o�V�  
 G�2 �����03 :¨ �!& ��>0 �< �
AG��� 0$�< � ��
	6��� 8��6��� 9�0�): o�V�  
 G�2 �����04: ¨b$
�� '���� � �

��� )�A b�J� 8��6��� 9$
�	
: o�V�  
 G�2 �����05: ¨70$1$: 8��6��� 9$
�	! ��m�C o�V�  
 G�2 �����06: ¨������ ��� 9$
�	
: ��
��  
 G�2 �����07: ¨9$���
�� )�)Z 9$
�	
: ��
���  
 G�2 �����08: �,:$��� W��)l�� ��m�� W�)/ �E�.  

 )�& )
: ��E� 8��6��� �
L&� ¹
� �0)> I�
�� �K�m& ���	
�� �
���� 9$�-D� 5& W�,�� $��6� ��- $�
����(2) ��- 8� }�)�:� �
���6��� p��O�� ?\� �-$
- � ���: ��23� S1996 �E O�
>� �
l
>�G�-U� �

�
��	
�� ��)1� �
!�(  �! ¸$;U� GiJ� $� 5�6� 5& 86� ��G���� 30���� j
�> � �
!�( M�+2.  
{ .D������ 679 1�� X :����� ���7N:  

 �
(�($,�� �

/G�� WB2 8� HGN�4[� ���	
�� �
���� � 8��6��� I�V=�� �
L& �XG
� $���$� 5& )
:
 ����� S8��6��� �,�
�� �G2& 9.$6Q< _G+> )A S�
(�($,�� �

/G�� ��� $,�� 8��6��� e��(& �XG
�

 �XG
� ���� SHG�),��� j
���� x+R� P�AB! S�3�)!< ���G� SP>��+2 SHG�),��� P��V=� q
� 8� 8��6��$:


� �
l
>�G�-< �X� ���6��� x+R�� ?\�� �
���6��� $�$/$
��. ��-D�� G�),> �
=
� S��) oA0 �6���)1ª

5((� 4l
�� G�),�: $-$-& ��
�> �
���6��� $V/$
��. ��-D�� G�),> 5& $��&0 5&� ��- ),�� S  �	��� }�3J�
��,���� � ',>G���.  

  
                                                           

 ���	
�� �
���� ��$
�� ��G�)�� S8��6��� x+~ 7��%2009.  (1)
  

(2)
  oA0 0����� ��$-G��18  � �20D��18  �
���/20098��6��� 9$++~  �! �A3$���� 3�)!U� 9$
=
6: �,�
��� S.   
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      M0�3U�� ��-D	�� ]�R�� 9$���
�� )�)Z� ������ ���� 8��6��� 4�G	�� j� x+R�� 5<
��� $	� 3)� �
��	
��:  

     ª ¨��O�� 9$
�	
�� M)�� �

��  
     ª ¨$¢ �m$1� �
�$�� 'm$��� 3)! ���� S�
�
�� ����� 'm$��� '>G��  
     ª  9$�-D� �& ��-D�¨8��6��� 8	s> ��� 8��6���  
     ª  ����� 5���
: MGX���� 9�3$	�!.� 3�)� � 9$���
�� )�)Z� ������ ���� 8��6��� p��G: 7�03<

���R�� �
�$�� 'm$���� �
�
�� �
�$��.  
 G�2 :����)1`5 :(D������ 	,<
  K�,A :���� D
x��  

  

  
  

  
  
  
  
  

  
  
  

  
  

  
  

  

2�=�� :��G���� 30���� M0�3< S8�� ����0 : S�

�$[� 0�)�� S�
��,��� ��Å02001 S�:$- ?/G� S{110. 

     �
�	
: I$
,�� 0�GA $V-$-&  �! �R�� ���G� §Bt�� 8��6��� 9$/$� ��$��� �
�K��� 8	s�� 8� 8��6���
��� $	� 70)�> ���G�� ��E� S$V�)!:  

1ª ¨8��6��� '�� �
��� �-�03  
2 .¨P�
R�>� }�3J� �6�� )�)�  
3 . ?A���� ������ �: Æ�B�� kG=�� $�&  �! 8��6��� �/$� ��G
> 86� q
C S�6��� *$�-& 8! qK���

��

� �	V� @$�< � ���	�� b$�� ������� G|���� �&(1). 

  

                                                           
(1)

   S]=��: �G6�� )�!	���%�� 12���� 	,
5�� )d,U���AZ� D������ S�

�$[� 9$!��+�� 5���3 S2010{ S146
.  
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 G�2 :����)1`6 (D������ ��a�� :,<] K�,A ¥I��:  
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(  
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(  
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     �����$: 5F��� ����� S�,
,�� HG�),��� j
���� I�V=�  �� ),�=> $
�$� ���	
�� �
���� 9$�-D� 5<
 �=�: �
��	
�� ��-D�� j
�> � ���R�� �r=6�� 9�0$�U� ��A ��� � $E )!$- �< �
�
=�� 8��6��� �-$
��

�m$2 �=�: ��G���� 30���� j
�>� S��$! .I�V=� 5& W�,�� $�($6��:  �N�G/< �E ��GN�4[� ��-D�� 8��6���
 �=�$��� 9$

\��� ���)
>)3�/�� 4l! (  �! ��� S�N$A� �N�G/< ¡
��B�,��� ',>G�� 4l
�� . �,
,� �

HG�),��� j
���� x+~ 0$�< � �
���6��� 9$++R�� ��E ?\�: I�,> 9$�-D�� ��E 5& 8� o�G�$:� G�J�  8�
 oA0 W�)[� WB207 E 5�X��� �
�$	
�� 9$r=�� w
�� ���6��� p�$(O�$: D����� �< T)V� x+R�� ��  
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 30���� G�),> o��� ��,���� � 4l
�� �$
> 5& $V�6� ��� �
�$	
�� 9$r=�� ¡
�� S}�3J� � 4l! 8� �$
>
 I�-G��  �! �}$�: ��G����96ª92 $,:$- 0����� :» D� :C 	C2��c� V34�� 	4AP�� p����� J<  
�5.

d<� �rL�_ 678�� �r� ¥%=�� 	,_�(,��� )��
*�� +,-��� ��=� D� n,<  	�1�=�� 1�dc 	��8�4�� 	i

 K1�=�� 678
<� n!,%7U S�� #,� D� 	*I�N 	,5*�� 	i�� Or� :HU� )��
*�� +,-��� ��=� :%�

	5A :C ��z� G,,!���� 	*.��
<� )��
*�� +,-��� ��=� :%� D� n,<  « (1). x+~ )�! 4
% 5& ';
W$	
�� 8� ��rX �: 8��6��� G�),���(2):  

1 .	C����� ?U���� ��A�� vX w
�5�� ��
*��:  M3$��  �! }$�:)13 ( I�-G�� 8�96ª92  G���� ��$���
 �+���� ��A 8� 0G,> '>G��� �B-J� ��¢ �m$1� 9$���
�� )�)Z� ������ ���� 8��6��� p��G: 5�X

Mj��� ��-D��� ���	
�� �
���$: �=�6��.  
2 .vX w
�5�� ��
*�� 	@�T�� 	, �5�� ?U���� ��A��:  �+����� �
�� G�@��� �: �G��� H0�@� 0�G,: o��

 M3$�� I$6�J $,�� ���� ���	
�� �
���$: �=�6��5  I�-G�� 8�96ª92.  
     M3$	�� $,�� ���� 8��6> x+~ 3�)!�: I�,>� Mj��� ��-D�� �����  �! ��[ �6�> ��J� ��$�� ��

7 �� 8� I�-G96ª92 ]�> ��� :»  0$
�2$: ��6> ��[ �
��	! M0�3<� ��-D� �� �����  �! �6�>
9$���
�� )�)Z� ������ ��� S8��6> M0�3 �
:$�� �
�
�� �=���� ... ��E 8� �t�$t�� MG,=�� �
��>�

8� ��l��� ��E 5�6�> ¨M3$��:  
     ª ¨$�
N0 �

��� �� $� ��� �+����  
     ª �¨�s! 8��6��$: �
�
�� ��>G�� �& ����� '�� ��ED�� ��)R���� ��[ 8� 'R��  
     ª ¨�s! 8��6��$: ��6�� W�D��� �& ��G���� 30���� j
�> W�D��  

 M0$��-B� H0�G\ O�
�� �ED� ]RQ �� }$!)�-� � ��� $� ��l���«(3).  
     5& W�,�� $��6� ��- $� �
��� �-�03 WB2 8� 8��6��� 9$/$
��� G�),> kG�� 9$
�,> �G> I�-G�� ��E

 5�X Sj�J� ��A q
� 8� G���� �,:$��� 9�0$��!B� 8��6��� x+~ 3�)!�: �=�6�� ��-D�� �< S��l��� ��E �<
 ���	
�� �
���� MjQF> �< ?s� H��� x+R�� ��� $V��G�A$: ���� S8��6��$: �
�
�� {$RQJ� )�)�

± 8��P: Mj��� ��-D�� I�4��� .  
                                                           

 SI),� )

-�.�A Ea�� { S114.  (1)
  

 3)
�� S��GN�4[� ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[�16  ��- S1996.  (2)
  

(3)
   3)
��  S��GN�4[� ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[�16 ��- S1996�:$- ?/G� S.   
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     5& $	� S{$��2.� � x,X 8	6� kG=��� S��J� ��$K�� &)��� ¡=( �2F> �VX �
($t�� ��$�� � $�&
 9�0�@��� ���� S�!$+,�� 8��6��� x+R� TG
� $� �
:$��� 9$�-D�$: �m$2 �
���6> 9$++~ ?\�: ��4���

$V��$m� �� ��� 9$�-D�� 9$++~ ?
	l�:.  
     q�)� I�V=� �E� S��G���� 30��	�� HG�),��� j
���� x+R� D����� 8� ?��� 8��6��� HG�),��� x+R�� 5<

	
�� �
���� 9$�-D� � $
��( $�& S���R�� ��l��� 9$
�Bm� I$V� 8�  ,�> �G�),> kG� 5& $	� S���
Mj��� ��-D�� �����  �! ���	
�� �
���� a$�� 9$
�Bm 8	X �3$	�!�.  

|` D������ 679 {�, � ���(�:  9$�-D� 8��6��� x+~ o

,> W�$K�- �G�� ��- $�  �! $�
-F>
 �-�0): ���� HGN�4[� ���	
�� �
����P:�
!� �$��4� . 70$2 �& �2�3 8��6��� 5$� ��< $	
X 5F��� �����

��-D��.  
 G�2 �����)1`4:( �	
�� 5$6� 70$2� �2�3 8��6��� 9$
��-� 9$
:$;< ���:  

   �	
�� }$�i& 8��6��� �	
�� }$�i& 8��6��� ) ) ��2�3 ��2�3((   �	
�� 5$6� 70$2 8��6��� �	
�� 5$6� 70$2 8��6��� ) ) �/0$2 �/0$2((  
  

  

  

  

���(�����(��  

--  9�4
VZ �< �/$�� I)!9�4
VZ �< �/$�� I)!..  
--   �/$�� I)! �/$�� I)! �:0)� �< �:0)� �<..  
--  8��6��� �
�
X �r
: 3�/�8��6��� �
�
X �r
: 3�/�..  
--   �	
�� 8� �}4/ 8��6��� O�
� �	
�� 8� �}4/ 8��6��� O�
�..  
--  MG6�� �	! 9$AB! 5�6��� �,�MG6�� �	! 9$AB! 5�6��� �,�..  
--   o�
��� �
�	! � o6K���  �! M0),�� o�
��� �
�	! � o6K���  �! M0),��..  
--   �
�$6��� ��A �
�$6��� ��A..  
--  8��6��� Gi� �,( ��6�� 3�/� .8��6��� Gi� �,( ��6�� 3�/� ...  

--  WÇ�� � �	
�� x�\ 8! 3$
�:.�WÇ�� � �	
�� x�\ 8! 3$
�:.�  
--   8��6��� �$� �A� 3�/� 8��6��� �$� �A� 3�/�..  
--   8! ��6�� ���V- 8! ��6�� ���V-�,
A)�� �(�6��� 9B6���,
A)�� �(�6��� 9B6��..  
--  o�
���  �! )!$�> ��G�� 8��6��� �r
:o�
���  �! )!$�> ��G�� 8��6��� �r
:..  
--  �(�6��� TG� 8� I$	�E.� G��! �
,��(�6��� TG� 8� I$	�E.� G��! �
,�..  
--  �XG
�� � 9�O1� W3$�> � 9$
\G=�� �:GZ �
($6�<�XG
�� � 9�O1� W3$�> � 9$
\G=�� �:GZ �
($6�<..  
--   �
!$	[� � ��3G=�� 9$���
�� �
	�> �
!$	[� � ��3G=�� 9$���
�� �
	�>..  
  

  

  

  

��,%<4����,%<4��  

--   �+
�� M4V/J� �G
> �
($6�< �+
�� M4V/J� �G
> �
($6�<..  
--   �:0)	� MO1� oV�)� 5�6> . )A �XG��� �:0)	� MO1� oV�)� 5�6> . )A �XG���..  

--  8��6��� �$� �A� }$+!< I)!8��6��� �$� �A� }$+!< I)!..  
MO1� � �
�)AJ� *$Km& oVNB�@ I$�& �(�6��� 7�G�<MO1� � �
�)AJ� *$Km& oVNB�@ I$�& �(�6��� 7�G�<..  

--  �
X$\U� 9�4
Vl��� �=�6>�
X$\U� 9�4
Vl��� �=�6>..  
--   �
!$���� 8��6��� �r
: �
!$���� 8��6��� �r
:..  
--   oV��N$! 8! 3$
�:.� �(�6��� w
: ��,> I)! oV��N$! 8! 3$
�:.� �(�6��� w
: ��,> I)!..  
--  8��6��� Gi� �,( �:�
m8��6��� Gi� �,( �:�
m..  
--   �A� �!$\< �A� �!$\<�
���6��� �
�	
�� � j���
���6��� �
�	
�� � j��..  

 G=- 9$,=( '�+�� $($
�& �	
�� �A�> � �(�6��� 'm$�� 0��Q G=- 9$,=( '�+�� $($
�& �	
�� �A�> � �(�6��� 'm$�� 0��Q
�=�6��=�6�..  

2�=�� :q�$��� 3�)!< 8�  

1 .D������ 679 ���(�:  

 ª ��G���� 30���� G��+>� �($
�� H0�G\ P(�� q
� 8� �
L�� �)�)/ $��V=�� $�G6X �)
:  +!&.  
 ª  HG���� G��
�� $�$	�E�  +!&��-D�� � P�($6� ��0)�-��.  
 ª I$
�� �XG��� �
��	
�� ��)1� G��+>� �(G�
� ��
-� 5�6� 5& 86�.  
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2 .D������ 679 {�, :  

   ª  8��6> �L& )E$
�� 9$�-D� 8! M0$�! �E 8��6��$: �=�6�� 9$�-D�� '��& 5& q
� �(�6��
 ���03  �! ���
� 5�)/����� 5�G�D�� 5$
�J� '�$� � b$��$:� SH)!$,�� 8��6��� � ���~ 9$
�$/�

}�3J� � 4l
�� ��$�� �� 8� 86	��� 8� $	N�3 o� 86� . ���:� S�tK��� �
�,��� W$	!J$: . ��E 5& $	�
 0�
�� $� ��$��� ��E �

�+: �
!�\��� �
�
X ���03  �! ��
� �
���6��� p��O�� 3�)!�: �=�6�� 9$�-D��

��$
X p��G: ?\� $V
�!.  
   ª  4l
� �K
K���� �N�G/U� j
����  �! )	�
� �: SHG�),��� j
���� I�V=� �=� . 8��6��� x+~ $
�$�

3�/���.  
   ª �� ��A70$1$: 8��6��� $	
- 8��6��� p��O� ���R�� �
�$�� 30��.  
     $:��-& �|� P(& .< S���	
�� �
���� 9�0�3<� 9$�-D� � 8��6��� x+~ $VXG
� ��� *�

�� 8� o�G�$:


Z 5& 9�0�3U�� 9$�-D�� ��E  �!� S��G���� 30��	�� $�j
�> �)
: �+
� 5& P(FQ 8�� Sj
���� � $t�)� �
j
���� ��
-� P��  ��
-�� P
�! G��,> . 5&� S}�3J� � 4l
�$: S}�3J� � 4l
�$: D����� WB2 8� HG�),���

��3�3G�� � b$�� 4l
�� o

,��.  
     o�� 9&): $�& $V�! W�,( 5& 86� $� �A& ��� 9$�-D�� ��E � �t�)�� �:Gl��� ��E WB2 8� $�6v ),�

 )
��$: �
=
6�$: S����� 4
=� �< $�$�$	�E� ?
-�>� Gt�& G��+> �< 7$�� $�& 8� o�G�$: SHj
����� �$�(U�
 �(0$,�� P(& .< S��� 8� 86� W$�>� I$|( � j6=��� �<� S��-D�� � ��G���� 30���$: Gt�& 8�D> ���

� ��G���� 30���� j
�> I$|( $VXG! ��� ��J� �

\��$: 8� 8�� � �
�$�� �

\��� 5�X 9$�-D�� ��E 
��G���� 30��	�� HG�),��� )
��� q
�.  ��)
> �: ��6��� '($[�  �! G��,� � 8��6��� {��( � '

�� 5<

 '�� M0�3U�� S8��6> H& � $V���: '; ��� ���,�� �
LJ�  �! eG��� )�& q
� 5�	s�� '($/ �<
��  ,�> ]��� $���V=� H��� �G
�� ��E S*$�-J� �G! ?� wA$���� G- �E ��E� �
�	
�� 8� O�J� )
=��

P: I$	�E.�� ����� �
AG>  �! $m��2 )�&.  ��A M0�3U� �K��� � G6=� 5$� ]��� ��E � eG��� 5& )
:
]:G��� 8� M)��� MG� .< )
=��� 8� P(&  �! )�& $	�X SP�

: '

�� �E ���� ����� �K���  ��� ��>G�� �

 5& �VX SÄ $
/����6���� '+�� W$� � M)�)[� 9$
�,��� ?� o�AF��� M0�G\ eG��� ��E G�=� ��$� S$V����
 ��
� �)��� $�:G> .< ��E P��>0 � 7$�� 8� SBt� I$
�� '
�+��05  �<  AG� 5& ��A �AJ�  �! 9���-

$
�
�� ��>G��.  
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     8��6��� W$� � $
-$-& $
/G�  ,�� P
�+> ��� ]N$,��� o�0 ]��� 5&  �! )�D( 5& W�,�� ��X$( 8� P�
�
 S�G2& MG� P
X G|�> 5& �
�
�� �+����  �! '/��� 86�� G	���� ��� ��
=�� �
�+��� 4
� H��� Ê�G=�� )��

 86� �< �
���6��� 9$�$���� �
��
�� $V�-0$� � $($
�& )
��> $�>0�3< 8� jt6�� 5& M0$QU� 0)Z �< SI�-G��
}$�AU� �
�-  �! . W.)�-.� �
�-  �! ��

\� G��:  

���� EI���: �)�� )

:� x-��� 8��6��� x+~ 3�/� I)!.  

���/�0�� EI: )�)[� oV���6> 8� M3$=�-.�� ��:G��� MFX$6� I)! . ?� ]��� ��E � G|��� M3$!< 5�X ����
 � ¸$;U� GiJ� P� 5�6� M0�3U� �K��� M$!�G� ?� ����� 8��6> � �
!�\��� '(��[� 0$��!.� �
: �2J�

U� ?�+> ��� ��N$�� ��G���� 9$A$+�� � M)�)/ _�0 q
:��GN�4[� M0�3.  
 $V�)A ��� §Bt�� 9$��G�A. 8� M3$=�-.� $��6� 9.B�2.� ��E @�$l�� " q
À� P���()"Noe et 

Schmit, 1986 ( $V�)R�-�� " {Bm� I�
($>� ��
��) "Mathieu, Tannehbaum et Salas, 1992 ( �E�
�
�$���:  
     ª ?=>G� }�3& �< H3D� 8��6��� }$�i& j�� )V/  8��6��� �) ?A����I.(  
     ª =>G�� }�3J�?  �	
�� � ?=>G� }�3& �< H3D� 8��6��� �)?A���� II.(  
     ª  �:��G�� j� '�Z� �:��G�� �
	
|���� pN$����  �! W��K�� ��
-� �	
�� ?A�� � ?=>G�� }�3J�
)��
-���((1). 

5��
�� 2����� : �-�.#	� ��	��
���� >�$E� @#� ;	� ��
��0��� ���#����

2����� ��.�
��.  
���� ?<7�� :)��
*�� +,-��� ��1��*U 	<,=� G,,!U  



,��� 8� zs��o  �:Gl�� �!�\���47  ��- 5�($A W�& ��� ��-1966  �XG! GN�4[� � ��$
�� �=
���� 5&
 $V
X e�G��� &): ��� 9$�BmU� 0$�< � $V�0�)> '/��-� So��G�> 9&): ]N$,( 9GV�&� �À$� ���G�

 ��- �2006  ��- � �,	
>�2012 . 0�3� �($6� � G|��� M3$!<� �
��	
�� M0�3U� �(G�! M0�G\ 5<
��� � 0�K	�> *$�-& $� ���	
�� �
�����
�$��� �
-$-J� #$, : �
��> S��4�G�B�� S�
�$
=�� S9$,=��� )�)�

8����� 9$/$
��� .M0�3U� I$V� M3$!< '/���� �(G�
�� ��G� 8! j
���� 5& )�D�� 8��  
  

                                                           
(1)

  { S �G�� ��- ?/G� S]=��: �G6�� )�!244 S245.   
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$V�N$-��(1) 8� $V�

\� �-�03� �
��	
�� M0�3U� � ����� �-$
- )�)� �
	�� @O> �N$-��� ��E �: 8�� S
��G���� 30���� 9�3�)
>� ?�G�> WB2:  

Z�" :	,A�A�� w_��!�� S��4� J< :  ��($A 5<1966 �1985 3�	[� 8� e��: �4
v ��$
�� �=
����(2) 
�
�V�� M$
�� G��+> � �
($6�< ��& )
��-� 0�/& I$|�:� S�

6��� � �
($6�< �� �)
��-� q
�.  

�,_�k :1��*��� S��4� J< :  �
��	
�� �=
���� e$+A � ���	
�� 5��!J�� �=��	�� b$cU� 3�)
��� 5<
�0$�: �
��	
�� �=
��� ��$
�� ��G�)	�� ��
u ��
�� � ¼�: ��GN�4[� Â23/01/2013 :1906875  ����

���	! 5�!�(3) .9$
m��1� �XG
� ?�@���� ��E �
�=> G�J� $�� '�+> )A�:  
1 .:
*�� 	��*� 	,_�_�!�� 	*,%7�� ?4® 	,��
*�� 	,B,-��� �1��*U E�s�U.  

 G�2 �����)1`5 :( �AB
� �
(�($,�� �

�+�� '�C �
��	
�� �=
���� 9�3�)
> ?�@�> ����	
��  
wB-��� 	, �_  1��*���  	%45��  

Y�B-���  1.511.952  79.3% 

Y����*���  394.923  20.7% 

\�*�� [�
�� :1906875  

2�=��: ­�$�� � P
�< 0$��� ?A��� 9$
+
� '�� q�$���  3�)!< 8�.  
2 .B,-��� ��1��*U E�s�U	 	,U�4AP�� �����4�� ?4® 	,��
*��:  

 G�2 �����)1`6 :(�
>$�-D�� 9$������ '�C �
��	
�� �=
���� 9�3�)
> ?�@�> ���  
	,U�4AP�� �����4��  1��*���  	%45��  

	�(C��� ��=��  305.437  16% 

V(C�
�� 3� ��=��  854.912  44.9% 

����<%�� V2�1X  261.811  13.7% 

'2�1�� E.�7�� ��z ��4AP��  391.434  20.5% 

)a���5����� )
<*�� E.�7�� ��z 	,��
*�� ��4AP��  3.816  0.2% 

�i��� R�!0�� E.�7�� ��z 	,��
*�� ��4AP��  89.465  4.7% 

2�=��:  Â�0$�: ��
u �
��	
�� �=
���� ��$
�� ��G�)�� ?A�� 9$
+
�  �! }$�: q�$��� 3�)!< 8�
23/01/2013.  

                                                           

 
(1)

  S�	
E�G:< �$�-J�	,��
*�� V2�1�� R :,;���� 	A�,A ���	
�� �
���� W�� �
-�03 I$�& ��-$�� '>$6�� MG\$u S8 S9  O	X�(1994 k)�=: S
GN�4[� S�-�0�J�.   

(2)
  0)��� ¡=(�:$���.   

(3)
  S���	
�� �
���� ��$
�� ��G�)�� ?A�� �G�� ��- ?/G�.  

49  

 



 
 

���� :=B�� :                                             '���(�� )��
*�� +,-��� R 	���%�� 12���� 3,4U 	,d,U���AX  
  

3` �� �7!�� ?4® 	,��
*�� 	B,-��� ��1��*U E�s�U:  

 G�2 �����)1`7:( 9$!$+,�� '�C �
��	
�� �=
���� 9�3�)
> ?�@�> ���  
b��5�� �� �7�  1��*���  	%45��  

	,5h��� 	,.����  560.701  29.40% 

	,<�� �� �
��� 	,<N����  603.880  31.67% 

	,��
*�� 	$=��  237.618  12.46% 

¬�*�� G,<*���  152.829  8.01% 

	,���� [�7�  72.456  3.80% 

w,5i�� G,<*���� D������  48.044  2.52% 

��*��  40.845  2.15% 

S�N" �� �7�  190.402  9.99% 

2�=��:  ?A���  �! �
��	
�� �=
���� ��$
�� ��G�)�� 9$
+
� $,X� q�$��� 3�)!< 8�www.dgfp.dz  ��
u
 Â�0$�:23/01/2013.  

 �
��	
�� �K��� e$+A 5F: Æ�B( ?�@���� ��E WB2 8� ���  ����: �t�$t�� ��>G��12.46%  3�)
��$: $-$
A
�=��	�� I$
�� �
�2�)�� M0�@� ��)R���� �
����� �
:G��� 8� �� )
:. 

4` :,����� �����4� ?4® 	,��
*�� 	B,-��� ��1��*U E�s�U:  
 G�2 �����)1`8:( �
EF��� 9$����� '�C �
��	
�� �=
���� 9�3�)
> ?�@�> ���:  

:,����� ����4��  1��*���  	%45��  

G,
=��� Y�� "  555.907  29.15% 

 Y�� "�,%7���  338.926  17.77% 

G�$��� Y�� "  270.337  14.18% 

r,B5��� Y�� "  741.705  38.90% 

2�=��: �
��	
�� �=
���� ��$
�� ��G�)�� ?A�� 8� ��2F� q�$��� 3�)!< 8�.  
G,
=��� : ��m11  Gt�&�                           .G�$��� : ��m7  �<8.  

�,%7��� : ��m9  �<10                             .r,B5��� : ��m1  �<6.  
     ��E '
>G> ����� 5&�S�
=���� 5��!& ��GQ �< 5�	��� �=���� �
���& 5F: Æ�B( ?�@���� ��E WB2 8�

�
��	
�� �=
���� 0�+> 4��G�  ?
c � k�=�> �r�X $� �r=��.  
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5` :,����� S��4�� 	,U�4AP�� �����4�� ?4® 	,��
*�� 	B,-��� ��1��*U E�s�U:  
 G�2 �����)1`9:( �
EF��� ������ �
>$�-D�� 9$������ '�C �
��	
�� �=
���� 9�3�)
> ?�@�> ���:  

V2�1�� [�_  :
*�� 	��*� 	,_�_�!�� 	*,%7��  [�
��  

	�(C�� V2�1X  

G,
=��� Y�� "  1��*���  	%45��  

�,%7��� Y�� "  49.932  16.3% 

G�$��� Y�� "  70.350  23% 

r,B5��� Y�� "  149.767  49% 

V(C�� 3� V2�1X  

G,
=��� Y�� "  35.388  11.6% 

�,%7��� Y�� "  362.966  42.5% 

G�$��� Y�� "  181.070  21.2% 

r,B5��� Y�� "  84.630  9.8% 

����<%��  

G,
=��� Y�� "  226.264  26.5% 

�,%7��� Y�� "  13.074  05% 

G�$��� Y�� "  11.229  4.3% 

r,B5��� Y�� "  9.531  3.6% 

'2�1�� E.�7�� ��z ��4AP��  

G,
=��� Y�� "  227.977  87.1% 

�,%7��� Y�� "  76.407  19.5% 

G�$��� Y�� "  68168  17.4% 

r,B5��� Y�� "  20.983  5.4% 

)a���5����� )
<*�� E.�7��  ��z ��4AP��  
  

G,
=��� Y�� "  

  
225.866  

  
57.7% 

�i��� R�!0�� )
<*�� E.�7�� ��z ��4AP��  

G,
=��� Y�� "  51.503  57.6% 

�,%7��� Y�� "  7.752  8.7% 

G�$��� Y�� "  5.181  5.8% 

r,B5��� Y�� "  25.029  28% 

2�=��: �
��	
�� �=
���� ��$
�� ��G�)�� ?A�� 8� q�$��� 3�)!< 8� 9$
N$��< TG��:.  

6` 	,��
*�� 	B,-��� R '�45�� �=5*��:  
     �
��	
�� �=
���� � H����� G��
�� 3�)
> ¼���607.160  P���( $� H& S$(�!31.8%  3�)
��� 8�

��� $	� 9$!@�� b$cU�:  
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 G�2 �����)1`10:( �
��	
�� �=
���� � H����� G��
�� 3�)
> z\��:  

:
*�� 	��*� 	,_�_�!�� 	*,%7��  1��*���  	%45��  

��B-��  538362  88.7% 

�����*��  68798  11.3% 

2�=�� : ?A���  �! �
��	
�� �=
���� ��$
�� ��G�)�� 9$
+
�  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8�www.dgfp.dz.  

7` b��5�� �� �7� ?4� '�45�� �=5*�� E�s�U:  
 G�2 �����)1`11:( #$���� 9$!$+A '�� H����� G��
�� ?�@�> ���:  

b��5�� [�7�  1��*���  	%45��  

	,5h��� 	,.����  257.097  42% 

	,��
*�� 	$=��  117.513  20% 

	,<�� �� �
��� 	,<N����  76.960  13% 

 G,<*���¬�*��  50.442  8% 

w,5i�� G,<*���� D������  15.589  2% 

	,���� [�7�  22.297  4% 

S�N" �� �7�  67.532  11% 

2�=�� : ?A���  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8�www.dgfp.dz .  
 G��
�� 3�)
> �
���&  �! 5���K��� �
��	
�� �K���� �
:G��� �!$+A 5& Æ�B( ?�@���� ��E WB2 8�

 P���( $� H�����62%.  
8` D4�� \�� ?4� w,��
*�� Y�� ��� wB-��� E�s�U:  

 G�2 �����)1`12:(  z\��8��� IGE '�� �
��	
�� 5��!J�� �=���� ?�@�>  
D4��  1��*���  	%45��  

 D� :�"30 	5A  260.036  13.6% 

 D�30  	��� vX40 	5A  736.195  38.6% 

 D�41  	��� vX50 	5A  594.556  31.2% 

 D�51  	��� vX55 	5A  203.961  10.7% 

 D�56  	��� vX59 	5A  93.083  4.9% 

 D�60 �0C�L 	5A  19.044  1% 

2�=�� :��$
�� ��G�)�� ?A�� 8� ��2F� q�$��� 3�)!< 8� �
��	
�� �=
����.  
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2�=��: q�$��� 3�)!� 8� TG��:.8��� zN�GQ '�� �=���� ?�@�> IGE(1).  
     ������� ����� ��
�� WB2 8� Æ�B� �
��	
�� �=
���� 9�3�)
�� ?����� 5<) ��-2012 ( 8� o�G�$: P(&

 ���! )�! )!$,��� 8- )�)� �����)60 ��- ( 3�)
�: �N$���� �0$v ���@ $� �r�$: �)��� �tv ��GQ 5& .<
 ®: 0),�19.044 $=���.  . 9$	
�
> ���6�� �+!& S�
��	
�� M0�3U� ��$
E �
�t> �
l
>�G�-< 0$�< �

��$�U$: )!$,��� 8- 9�@�$Z 8� ��$�. 

���+�� %	"��� : ��#����� 
�"F� �	��
���� 
#*
�������� �-�.#	�  

     P
�)R��� 3)!� ���	
�� �
���� I$|�� ��6
�� o
|���� 9�}�G/< � j6=��� ��E�G�� T�G|�� '/���>
 )�)� M3$!< ± S��$
�� �=
���� 0�3 S�-$-J� 5�($,�� �E� �
-$-& 0�$u �
:0& � G|��� �!)��� $� SP=
�$6>�

S���	
�� �
���� I$
�� 5�($,�� �
�+> W$�  �=
�� 0$��� S���	
�� �
���� ?-�& �
��G,�3 ��G� 8!
_��=�(2).  #$%& ?� �
���� 0$�� I$|( ­�$
�� 5& ����� �
��	
�� M0�3U� � �
����� j
�> �(G�! �/& 8	X

}�O1� �< }�l���� �
!$	[� 9$
A$=>.� �& H)A$
��� I$|��$� S�(�
� Gt�& �G2&(3).  ����� k�,�� �
�$( 8� 5&
 .< ?s� .� ���)�� $(�! 5�6� ¤� ���	�� �����$: O�& ��$½ �
��	
�� �=
���� )�)[� 5�($,�� 8	s��
 �� e$s2<� �
-$
��� �+���� 8� M3�0�: $V��Q o�� ��� 'm$��� ]
�,> '�+�� ��E� 5�($,�� �+���

> ¤� 9$,:$��� �< �
�,���� ��0�3U� $
�
�� 'm$��� � 9$�


��� oVK�� 8� 5�=���� 0GK��� S9�}$=6�� @O
�

��� �+�- 9}$Q ¤� �A� H& � $V�G> 86� 'm$��.  

Z�" :	,��
*�� V2�1�� R 	���%�� 12���� 3,4U b�¤" 	_�=   

     $:$
� �$�E 5& ���� e)� . $� �0)� ���	
�� �
���� � ��G���� 30���� j
�> � �)
/ 8
	�� 8� P(<  
                                                           

(1)  ?A���  �! �
��	
�� �=
���� ��$
�� ��G�)�� ?A�� 9$
+
�www.dgfp.dz  Â�0$�: ���23/01/2013 M0$�4�� Â�0$> S16/04/2013.  
	
E�G:<� j
���� � M0�3d� $
�
�� �
����� �-0)�� �)� qK��� ��G�)� � q�$: �E � �:$��� ?/G�� ¡=(.  (2)

  
(3) 0)��� ¡=(.    
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13.6% 

38.6% 

31.2% 

10.7% 

4.9% 

1% 
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<àÚ56<±c59<íß‰  

60<†nÒ`Ê<íß‰J  



 
 

 :=B������ :                                             '���(�� )��
*�� +,-��� R 	���%�� 12���� 3,4U 	,d,U���AX  
  

 8� ¡
� �< S���	
�� �
���� � �
�V�� o�$
� � 5�Kl�� �=��� )� q
C �
�V�� M$
�� j
�> � $��K��
 8- � $�0�3< $XG��� �
� 5& �X)��� *$:$
�! �=
�� � �G	! 8� �iBt�� . 5�6> . )A ��$�� ��E 5& j�

G	��� 8��6>� �/0)�� �
�V� 9�O£ �	!)�� 0�+��� 8� ���G� Ê��: �& �V� e�G�� �l
�((1)  '; $��
 5& '; ?A����� S'm$��� � 70)> $EO�
� 8� jt6�$X S�
�V�� M$
�$: P
	�( $	
X oVX }�- �$�E 5& �G��

� �� ��A �E �: S �!& ��>0 �< �
AG> �& �
�)AJ� � 70)> ��
� �,
,�� � �
�V�� M$
�� 9�O2 70)> 5�6
P
�< �	��� H��� �-$-J� 5�($,�� 0$�< � 5�! �� 0$�� ���): � 3)u �V� W$� }�Q.  

    � �
��D�� 8� �E $E3�)!< �
=
�� S�
�V�� 9�0$V�� H��� �V�� W$f� 5< 8��J� 0$��2.� $�& SM0�3U
9BED��� 9�}$=6��� 9$
($6�U�� 9�0),�� 0$��!.� �
: �2F> q
C �
�RQ ��F�� �VX �
�V�� M$
K��.  

 �
�V�� M$
�� j
�> �: x�1� I)! ';)GGeesstt iioonn  ddee  ccaarr rr iièèrr ee( 8V�� j
�>� S)LL aa  GGeesstt iioonn  ddeess  

ccaarr rr iièèrr eess(>� 3G=�� ]y� ��
�> ��J� �< S j
����� $��� )� � ��V�$: ��
�> �
($t�� $	�
: S��R��� �0�+
 $�,( $($
�& �l�� GN�4[� � ���	
�� �
���� I$|( 5& Æ�B�� SM0�3U� TG� 8� ��G���� 30��	�� �!$	[�
o�BED� W$	
�-� }�-� �
�V�� o�$
� 3)[� 5��!J� 0���: �=6��� I)!� 'E���� 8! qK��� ¡
�$,� � S

 ²$=��.� � 9$:�
m ���	
�� �
���� e$+A P/��
- k���� 3$��A� 0$�< � �< S��� 8� M0�+2 Gt�&�
 H��� {$1� e$+,��� H3$��A.� e$+,�� TG� 8� MGt6: �:��+�� �
�$
�� 9$A$+��� MO1� 9�� 9�0$�U$:

�
�V�� M$
�� 0�+>� 0�/J� W$� � ��X$�� Gt�J� O�
�.  
�,_�k :V�d�4�� ��%<7��� E� )��
*�� +,-��� 	.��2 {�<A" 2�1 +,,�U  

�
��- �G2&� �
:$;< '(��/ $� ���	
�� �
���� �
(�($,�� ��A�G��:  
1` 	,_�_�!�� 	.���<� 	,.���� ?_����: ���$� �:$AG�� @$V/ z	��:  

" .V2�1�� 	%45��.: �� o6� ��� �
-$-J� ©3$��� I�G��� 8� )�F��� �
��	
�� �=
��) &)��� S�
!G��� &)��
M��$���.(  

 ª  j
�>  �! GV��$: z	�> $	� �
	
|����� �
(�($,�� I$6�J$: �m$1� �
,
�+��� 9�}�G/U� )
��>  �! {G��
 {����� ]N$,( �0�)>� S�
��	
�� M0�3U� � �=���� 3)! 0�+> �
:$��� �
X$=Q �6:� I$l�($: ��)R����

 �
(�($,���!G�: $V�3$=>� �
	
|�����.  
{ .+-�
<� 	%45��.:  8� ��� 5& 86� 3�)��-�� ��
> 8� �	� ���	
�� �
���� �
(�($,�� �:$AG�� 5<  

                                                           
(1)

  0)��� ¡=(.   
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$: M)�� M3)�� j� �& M)�� M3)�� 3�,
�� ��G� 8! 'm$��� ��E ��Q �N4[� �
A���$: �& ��$6�� �
A���
�
��	
�� �=
���� '>0 8� ��>0 � 7$�3U� � ��� �& ����� �=m *$����.  

      *$�� M0$��-.� �& ���R��� �-�0)�� SMO1� '�+: �,�
��� �
XG|�� ��0�3U� W$	!J� ]� $	
X�
0$�< � ��� �
,� 86� P(�X �
��	
�� 9�0�3U�� 9$�-D�� o
|���� ��G� 8! $�$
=
� 3)� 9$
A$=>� . 0)Z

 �($
���� Æ=�� S9$�)1� S9$�$�( 8	\ �	
�� 'm$�� 5����� 8���� �
�$�� �=���� 5F: M0$QU�
 Â�0$> )�! 5�|=�� oVKN�GQ ���R� 5�,N$��� SoVX$�m& ���~ '�� 5�
�V�� W$	
�� S�
|���� 5��!F�

)�)[� �-$-J� 5�($,�� G�( �=��� �=�: oV�	! 'm$�� �
��	
�� �=
����.  
�*.�2 :nU�%a��� +-��� K�!�� ��_�
I  

" .+-��� K�!�� ��_�
I:  �=
���� I$
�� �-$-J� 5�($,�� $��� ��� 9$($	s�� �-�03 �< e�/G�$:
9$|�B�� w
: '�+�> $��&0 '�C� S��>G� $E)� �
��	
��.  

1ª  ��G� �E� SH&G�� ��G� Æ=K��� '/�� I�G��� *�/�: x�>G� ����� 5& I�3 $� �,�+� j� �
��(
 P>G|(� ¡
NG�� ��Å0 '�C ���� I�V=�� 5& I�3 $� j�� x�2 P
X ��E Æ=K��� '/��� SP
�! ��G=��

�V�� G��� I�G��� '/�� �& Æ=K��� '/�� �lC $V�!  +�� 9�@�$l��� 8� jt�� S��ÅG	��.  
2ª � 4

	��� I)!  T�G|�� '��: �& �mJ� �& ¡�[� �& }�0µ� '��: �=���� �: ���	
�� �XG��

�
�R��� �& �
!$	�/.� .9$+���� @�$Z� 9$�G��  �! }�)�!.� 5F: e�\��� ��E � M0$QU� 8� ): .� 
 9$:�,
�� 5�($,� Mj2J� 9B�)
��� $,X� )�)[� 3$�=�� �KX$6� 5�($A P
�! 'A$
� ��0�3U�� 03$��� 
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 8�G�
��20  ��- 8� O	��32006
(1).  

3ª  �& �

c �& ¸$,��� o
|���� �< }$	�(.� }�G/ G2F�> 5& '; . ���	�� �
�V�� M$
���-$
- *4� �<.  
4ª �E� ��	��� 9�@�$l��� )\ ��$	�� �� P� �=6� $V��-$�� �& �=
���� �-0$� }$�i& ����� ��$½ :

}�)�!.� �& T�,�� So���� S�($EU� S)�)V��� . �
N$sA ��!3 ?XG: I$
,�� k �
��	
�� M0�3U� �& ��-D�� ��v�
 0Gs��� M)N$=� �)� TG+� ¡
-F��� ��G� 8!��R��� F+1� P
�< '��� � $�.  

5ª �3F> j|(�  �
�)AJ� � #�G��� GX�> �� )!$,��� S�
!$	�/.� ��$	�� S'>G�� � ��� ���	�� S��)1�
 �
!$	[�� ��3G=�� 9$\�$=�� 9�}�G/< �X� *�G\U� ��� ¸$,��� ��� S�
!$	�/.� 9$�)1� S8����

�	
�� T�G� S$V����>� �	
�� 9$!�Ç�  � ��� S��)�[�� ��G6=�� ��B���� �K��� S���G6�� �=6> ���
��G�-.�� �+
�� � ��� S�=
���� '>0 8	\ �
�V�� M$
�� � �
AG���� ������ ���� 8��6����  9$�-$��� �

 M3$�� 9$
s�,� '�� �
�N$
��212  oA0 G�J� 8�06ª03  � �0D��15  ��- �
���2006  5�($,�� 8	s���
�
��	
�� �=
���� I$
�� �-$-J�.  

{ .+-��� ��%a��:  ��- � 03$��� 5�($,�� ¡=�� $��-�03 )�!2006  ��E 5F: )� $,:$- �G�� 30����
 M3$� G�! ��º �G� j2J�) M3$�� 8�40  M3$�� �<54((2)��� $	
X $V�R�( ����� 9$�/�� 8	s�> S :

 S���)�� �+�- I�G��� �	
�� �
/��3@� S��)1� 70$2� }$�i& IG���� �NB�� ������ I�G��� S�	
�� � �($�J�
 qK��� �& o
�
��� S8��6��� I$V� �& HG6=�� 7$�(d� �����$: .< 5�($,�� $V
�� ��$
�� �=
���� 0$�< 70$2 z:G��

H�($i #$���.  
     b$�� �	
�� I$|( 5F: Æ�B( �+,��� ��� �����$: P�/�� H���� �K��� e$+A � ��
	6��� #$���� �����$: 

�-0$		�� z	��  {$1� e$+,�� � o�)N$=� e��-J� � I�� M)� �	
�$: 8�)!$��� �
N$�2J� �
�+��
 M�>$-& �B-& �< �	���� �=��	�� �����$: $s�& ���� P: _�	��� $s�& ¹t��� 5�($,�� ��E '/��  K\&

� o
�
����t�$���� b$
�.  �����$: �0O� 5$� ��< P(F: $��	�! �:Gl��� 5�X W$f� ��E � �|�B� 8� ): . 5$� ��<
�
K��� �
��	
�� �X�G�� M)N$=� .� M)N$X � ¡
� P(�X S���+�� �����$: M�>$-J� �B-J.  

  

                                                           

 
(1)

  oA0 5�($,��06/22  � �0D��20  O	��32006 �
N�4[� 9�}�G/U� 5�($A 8	s���.  
`  oA0 5�($,��06/23  5�($A 8	s���9$:�,
��.  
ª  oA0  3$�=�� �:0$u 5�($A06/01  � �0D��20  G��OX2006.   

(2)
   oA0 G�J�06/03  � �0D��15  5��/2006 3)
�� S��GN�4[� ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[� S46{ S : oA06S7.   
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    9�D������� ��A�G�� ��$K�-� *$
� � I$
�� e$+,�� *$��  �! {$1� e$+,�� 9B��� W�,( . ¤�.  
     #$���� ��G� 8! o�� 5& '; . ���R��� �
�+�� �-0$	�� �B-J ��),�� 4X���� 8! qK��� 5<

����� �=m ?� Í$��� ��VX ��$
�� �=
����  �! �|X$�� �A��� ¡=( �� {$1� e$+,�� � o-G�� ��
	6��� .
�< 9)�-& ��� I$V	�� �V�� P�$�( �� ]�� �����  ,�� 5& W$���j� . P
�< �	���� I$
�� �XG�� � P
 . 5<

 M3$�� P��	s> $� �X� _G+�� ��E �
/��3@�44  oA0 G�J� 8�06 ª03  ®� �X����15  �
���2006  8	s���
 03��: $(G|( � �	� ���R��� �
�+�� �-0$	�� �B-F: ��
���� �
��	
�� �=
���� I$
�� �-$-J� 5�($,��

�� ��X � �G2& �� � {$1� e$+,�� �< I$
�� e$+,�� 8�  \G�� ���� ��A�G� 0�
�� �< S�
K��� ���|�
 �-0$� )�A ���	
�� �XG	�� ��3$�� 9$($6�U� W$	
�-� �G2& 5$
�& �� Sx,X� 7B
�� 8! w�G�� qC

 ����� {$1� e$+,��� I$
�� e$+,�� � �
/��3@.� ��¢ �
�� ���	�� o-G�� #$������A�G�� ��$K�-..  
     ª  �+���� 8� *��6� ]
2G�: .< P�� 0GK�� . H��� �V�� G��� I�G��� $s�& ����� 9$��4��� 8�

 oVX �< }$�� $� �jt� P(F: 0$��!.� �
: �2F( 5& ';� S�K���� M0�G\ P
s�,> $� �)!$� ��ED�� �	
����

� $m��2 �r�$2 o
E$=� P� �+
�� �V�� G��� �
,K��� 9$
�	! }$�i& z�G���� �� �& a$��� �0$
�> $	�

9$���
�� �),> �&.  
     ª  �:$,� 9�@$
���  �! W���� ���� �
�RQ ��G�J $�$	
�-� I)!� M0�3U� 9$6���  �! �|X$��

 ?,�� �!��� )
> MGQ$�� j� �& MGQ$�� �,�G+: ���	�� ������ I$V�� 0$�< � ��)2 ��3F> $V��N$� ��
�
N�4/ 9$
:$��.  

�4��N :��,@�U� ��������  

" .3=!�� S��� J< :  
     ª  8� S���	
�� �
���� 9�0�3<� 9$�-D� �X$� 9$-�03  �! �	
> �r=�� ��ED� �
��� ��[ �
6�>

 S�V/ 8� '���� 9$��+�� '�C wN$=�� ��E ?�@�> M3$!<  �! �	
��� S��� 3G/� wN$=��� 4l
�� q
�
D�� j�� ��$AU�� S3�GXJ� 9.�
�� ���G� S�G2J� #�G��� w
: M$!�G� ?� S�G2& �V/ 8� ��$
�� 9BE
��� . �� S$� �
:$��� 9�0�3U�� 9$�-D�� e�c� M)����� M0�@��� �: ��& ���G� � �
�	
�� ��E o�> )A�

3U�� 9$�-D�� WB2 8� $V�
: $	
X 9�0�@��� ���~ �: �
($i ���G�$� �
:$��� 9�0�.  
 ª  ��� �
+	��� 9�GQD�� *$�� �
($6�< )�A S��G���� 30���� � HG�),��� j
���� 9��3& ?\�  �! �	
��

���,���� G�),��� �
�	! � )!$�>.  
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   �
��	
�� �=
���� ��$
�� ��G�)	�� �
���� ��4�G�� a$��� $�)!& ��� �
A)��� G�0$,> 9GV�& ),�(1) {��£ S
 ��- 5���
: �	|��� �
�V�� {�K=��� 9$($K��.�� 9$,:$���2012  9�0�3U�� 9$�-D�� w
: I�G��� I)!

 ��E 5F�: 9$!@$��� 5�
� e�A� �< �3& $� W$f� ��E � M3)�� �
	
|����� �
(�($,�� 9�}�G/U� �
��	
��
�
����� 9$
�	! � $E3$
��-�� 9�}$=6�� *$+,�-� � GiD� $� 9$($K��.�� 9$,:$���.  

    ��� 9$
�	! � ��:$,�� }�G/< 3$�-< M3$�� I$6�& �X� ��6��� �
A�)��� M}$=� $� }$,�(� ��[ �< �
��18 
 oA0 H�
=���� I�-G�� 8�12ª194  � �0D��25  ��G:&2012  � 0$t� )A W$6Q< H& �G!� }$�i& 0�����

�6�� a$���  �! �
��	
�� �=
���� o
|�> � M3)�� #�G��� 5�X���� �=��� 3�/� I)
� SW$f� ��E �=
�,:$��� o
|�> � e�G��� ��A ��$�� '�� �
��� �& ��4�G�� �
��	
�� �=
���$:.  oA0 0����� I$6�F: )
,���

07  � �0D��28 ��G:&2011  �
�)AJ� 0$

� $	
- . M3$V��� �$-&  �! 9$,:$��� � }$,>.� j�$
� x
,���
]�R���� �
��)��� S�
����� 9�0������ S�
�V��.  

{ .�,*%��� 6A���� S��� J< :  
   ª $,��� MG+�� T�)E&� p��G: �X� S��0�3 �=�: ���� S��G���� 30����  �! ���D��� 8�j�� 8��6>.  
   ª  WB2 8� ���� S4
=K��� �& 8��6��� �& �
����$: G�J� ��
> }��- ��$
X� �
/��% j
�> 9��3& ?\�

�:$l�-� Gt�& �
(�($A� �
	
|�> {��( )

���� x-���� �)��  �! ���$
�� )
�� � o6K��� 8! �j�
>�.  
   ª  ��� 9$	
|���� 0�)m< W$� � �m$2� j
���� 9$��+�� �:$l�-� Gt�&� �0�+> Gt�& W$�>� I$|( e$�><


�+��� � ^���� GiJ� P� 5�6� $� S_�\��� I)!� ��	��� $¢��� �& *��+�� 0),�$: e@�> . $� M3$!�.  
   ª  $V
�! TG�> 5& '; ��� 9$�0�)�� ���� 9$
	l���� 9��)��� WB2 8� ��j
���� 9�O1� W3$�>

���	
�� �
����� ��$
�� ��G�)��� $�$m���.  
 ª  x+~ x�s: I$
,�� S��0�@��� GN��)��� �
�$�� M0�@�� ���R�� a$���� �
��	
�� �=
���� ��$
�� ��G�)�� I$
A

j
��� �-$º Â�0$> 3)� ��G���� 30���� 31  O	��32012 �/& G2Ì�(2).  
  
  

                                                           

 
(1)

  oA0 �	
�
���26  � �20D��10  �
���/2013  9$($K��.�� 9$,:$��� o
|��: �,�
���� �
��	
�� �=
���� ��$
�� ��G�)�� 8! M03$���
 ��- 5���
: �
�V�� {�K=���2013.   

 
(2)

   oA0 �	
�
���01  � �20D�11  ��G:&2011  SW�J� G�@��� 8! M03$m �
��	
�� �=
���� 5���
: �
����� 9�}�G/<  �! �(�G�� }$=\�: ��
�>
{03 S�G�� ��- ?/G�.   
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 #,�  *-�� �*�7:  

     I$�U� 8� $�6v $�(& W�,�� 86� GN�4[� � �
��	
�� �=
���� 0�+> $VXG! ��� �
-$-J� ���G�� WB2 8�
 �=�: ���	
�� �
���� �� ��$! �=�: ��-D	�� ��G���� 30��	�� HG�),��� j
���� I�V=� �
\���� �=�: ���


�� ��G���� 30��� HG�),��� j
���� 5& $�� zs>�� S�m$2 ��� P: W�	1995  86� BX S��-D�� � P�! ¹� .
 ��-D�� #$�( ?�>� $	�� P�
L& 3�34> )A� S��G���� 30��	�� $�$/$
��� G�),> � P(�): ����> 5& Mj2J� ���

$�$	! 3)! 3�@�.  
    W$� � �m$2 �N. I$	�E�� §�C S9$-�03 �< 7$��� $
��( q�)� pV�� HG�),��� j
����  9$�-D��

HGN�4[� ���	
�� �
���� �����$: W$�� �E $	� H0�3U� ?:$+�� 9�� . x,X G��,� . HG�),��� j
���� x+~
�G�),> « $� j
�> 8� z	�> �
l
>�G�-< ?\� �< ��� �)
�� �: S���$
�� )
�� 9$/$
��� G�),>  �! . oV=�$X

6� HG�),��� j
���� �!�\��� I�)R�-.�� )
[�  �! $�< 4l
��� 5@����� I)! G�$~ �V/��� 8� ��-D�� 8
 Sj
���� }�-� S�
�$6��� � M3$�@ 8� P�! '>G�� $�� SP
X ?,> 5& 86� H��� �!���� �& �	6�� ������

�	
�� §3��� S9$:$
��� S��,�� S9$!�Ç�� S9$!�G��� 0�V� q
� 8� ��-D�$: ?\��� H3G>�....Ã< . ��<�
�� ��6v $� �G
�> 5& 86� ��� G�$R��  �! �s,> 5& �r�
� $V�6� HG�),��� j
���� � o6K��� 8� ��-D

HG�),��� j
���� �
�+> WB2 8�� S��$
X� M)
Q0 ��j
�> �X$,i �� � ���� ��,���� � $�.  8� o�G�$:
G���� 30���� j
��� ������� 9$++R�� 8	\ ��+�� HG�),��� j
���� *��-& w
:  �! �s,� 5& e$+�-� ��

 P
�! '�� q
� S$V
�! 5�6� 5& �G�=� ��� �
=
6�$: ��G���� 30���� � �,�+� �=�: o6K�� � P(& .< �N��
��
j
���� P�� Gt�& ¸$AG�� H0�3U� j
���� ?:$�  &)�� 8� Gt�& �:$AG�� &)��  �! )	�
� �VX S��
=�� ��	
��

j
���� .� 8� jt6�� � �< ��E � $¢ W�	
�� �
	
|����� �
(�($,�� {����� I$�& 8�j��� M3�0< z�6> 9.$�
j
���� �
�	! � ��)
��� �
��,�� 9�}�G/U� WB2 8� �m$2 ��E $�� zs>� )A� SW$f�  ��G���� 30��	�� HG�),���

�	! �& S��
=�> �
�	
: �& SHG�),��� j
���� 3�)!< �
�	
: G�J� ��
> }��-P
�! �:$AG�� �
 . 9$
�	
�� ��E ��
 �
��> 8� ��-D�� 86� . )A $�A� �2F>� S���	
�� �
���� M4V/J ��0�3U� a$��� ?� �
����$: I$,>

I@B�� �A��� � HG���� G��
�� 8� $�$/$
��� . ��
�> �	
�- �
	�! )!��A� o
E$=� *$
�: G�=� $� �E�
��G���� 30��	�� HG�),��� j
���� ���	
�� �
���� � . T�)EJ�  �! ^�- jiF> 8� ��� 8! Gl�� $� ?�

��-D�� M0�3<� .I�V=� �E HGN�4[� ���	
�� �
���� � ��G���� 30��	�� HG�),��� j
���� b$�� I�V=�� 5<  
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 �A)�� ��� � P�,�>� S���$
�� )
�� ������� 9$/$
��.� �
	� )�)� �< T)V� �0$��!$: �!�( P�� Gt�& �	�
�!���� '($[� )�)� � . 4�4
�: z	�� *��-& G2J� �E 5�6� 5& �G�=� H��� 8��6��� x+~ 5& $	�

 $� ���$
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�� �!���� '($[��
l
>�G�-U� T�)EJ� �
,� �< ��� � W�@ .�-D��  ,�>�  30���� M0�3<�
 8� $V
�< ��m�> ��� pN$���� o

,>� �XG
�  �! P�B2 8� �	
> ��
	6> G2� *��-& �< �/$� � ��G����

�03 �< 7$�� ��� �t�)�� ?
\���� 8� G2µ� �E O�
� H��� S�
!$	�/.� ��A�G�� I$|( WB2 �
�� �s
=��� �-
 �(��,�� 0��A� ]N$,( 9B�)
>� 9$��03< ��	s> $
�$� $¢ W�	
�� MF���� �t�)�� �
-$-J� �(��,��

�,:$��� . ��+! 9$-0$	�� 8� �!�	�  �! GN�4[� WB,�-� ���� ����� G�  �! �=�� )A �-0$	�� 5<
$,�� �
��	
�� �=
���� �=
\&� ��3$��A.� �
	���� 0$���:0(1)  )� S��GN�4[� ���6�� G���& 5�	s� �
�� �

 ��$� �< ���	
�� �
���� �:����� 9�}�G/U� )
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 P�	!� 3G=�� �)��
�$��� §Bt�� 3$
:J$: x�>G>:  

     ª �	
�� �:$,� e�X)�� �2)�� �����¨ 

     ª ��) ��$
�� 3G=�� P� ?s� H��� T�GQU�S 

     ª P�=( �	
�� 3G=�� _$
>0� �)�. 

     $¢ I$A �-�03 �� "|�.s��  "�t�$��� 8� �!�	�� o��X S ����X  �+�>G�� ����
�� 8� ��!�	� �:
$L� �=
���� $\G�$:(1):  

& ª 	*L�1 :���  :3G=�� G�),���� T�G�!.� � 4�G�>�S �3&Å �	
��� S�
��D���� �	���� I),��� S�	
�� �@$�<� �
�=
���� $\G�� �< H3D> ��� ����
�� �E� SP�=(S $\G�� I)! �< M0�Gs�$: H3D� . $¢$
� $	�
:.  

* ª 	,$@ :���  : S�G2J� �	
�� T�G� S�	
�� 9$($	\ S9ÌX$6��� 0�/J� S�	
�� 9$AB! � 4�G�>�
$\G�� I)! �< $¢$
� H3D� ��� ����
�� �E�. 

$�& " �<A�� \����." "  9$/$�� 70)> P��G|( �)1943 I ( ��G�� $V/0)> � G���� 9$/$� ��m ),X 

��� $	�:  
& ª 	,a���,4B�� 	a�F�:  ��0�Gs�� 9$/$�� �E�$��): ­

�� 5$�(d� 86� . ���S   �! �	
> ����

3G=��  �! ²$=��S $V��t�& 8�� :I����� ���G��� 86���� *�G���� I$
+�� �< �/$��......Ã<.  
* ª Y���� vX 	a�F� Y�
x��� :���µ� �r
��� jX�> � �t	�>S  PN$,:� 3G=�� �(��
�  �! M)!$���� �t�) S8�J�

�3�/� 0�G	�-. �2)��� ��G�� S��$	��.(  
7 ª 
�
�_Z�. 2�*��� ��a�� : GX�> �$�E 5�6� $�)�
X ��� S�!$	�/� 8N$� 5$�(U� 5& T�G
� �E $	�

�
/���
�=�� 9$/$K��S 9$!$	[�� }$A)mJ$: #$�>0.� �< 5$�(U� 9$/$� @O>  $E3��� 9$AB! 8	\
��$
���� '��.  

3ª ���!��� vX 	a�F�: $V
X �,t�� 8��6>� P�=�: @�4�!.� �< 3G=��  
��S  8! BsX.�0$R�X  H��� �	
�$:
 WB2 8� �	
�� W$� � $V,
,� 86� ��� �
�$
�� �
!$	�/.� �($6�� SP� 8�G2µ� I�G���� M}$=6�� SP�3D�

 �N$�� �< W�m���$
�! 9ÌX$6��  �! W�����.  
��` � 	a�F���r�� �,!$� : 5$�(U� '���

� W$	!F: �j� 8! 4
	�� 5&S �� P
\� 5�6� 5& W�$�� 

�
m��2� MGVQ � P� MGX���� T�G|�� WB��-� WB2 8��
>���� 9$($6�U� . ��E �
,K�� 5�
�� 8� ����
� 0$V�U )� $V
=X S��
m $	V� $V
�! W��K�� oE3�)
�-$: �/$��o��0)A� o�$($6�< @�G:< �m$1� . ���y

G2µ ]RQ 8� �/$�� ��E.  
                                                           

(1)
 Annie Bartolie : Communication et Organisation – Pour une Politique Générale cohérente – Les 

éditions d’Organisation, Paris, 1990, P 32. 
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    5< "3L2��""  �)� 9$/$�� ����� W�)��-� _G�A�" �<A�� " � $EG��2� �  �iBi 9$������E:  

"` 
�!%�� ��a��: P>$
� }$,: 5$	s� $V,
,�  �! 5$�(U� �	
� ��� ��0�Gs�� 9$/$�� �E�S  $V!$�Q< o���
� ����! WB2 8��t� S�r
�� : S�
/���
�=�� 9$/$�� S8�J� 9$/$����F��� I$
+�� �< �/$�.  

{` 
�
�_Z� ��a��:  �AB
��� S�+
�� �r
��$: 3G=�� #$�>0� �/03 �E H��� ?	�f� 3�GX&� 3G=�� �: $� �	N$,��
P
X ­

�.  

|` 2�7��� ��a�� :P>�3�)
�-�� 5$�(U� 0�+�: ���� $� ?
c �E �9���� �
,�� G�),��� �< �/$�$.  
$�& " W3a2" "  4�GXP
X e)��� �	
�� � '�G� 5$�(U� 5& �G� q
� S3G=�� �
-$��� 0�
Q  �!S  ��<

�$\0 �< H3D� H��� �	
�� � H)K��� '�G� P(&� S�mG=�� P� �K
>& S $�
>0 �& B� �	
�� 5�6� $�)�! 86�
�	
�� �$½ �& }$�� P�)� 8� ?� �m$2 S$
�
>�0�S  ��� �	|�	�� PN$	�(� �/03 �
\ �< H3D� ��� 5�X

$¢ �	
�.  
     P(& �G��?� f� z�X� o�0$��-�� ���$
�� ��GQ<o�$��G�A� e$À� oVN�0� }�):U o� W$S  ����! �X$\<�

�=-& �<  �!& 8� $V
�! }$,:U� 8� .): S �!& �< �=-& 8� �/�34�� W$�>.�S AGX 3$;<�$  qK���� �	
��
 S$
�
�� ��0�3U� 9$������ �< e�/G�� 5�3 ]�R��� �-0$� ���� S?�0$��� M0�3< � �
�K���� ]
K	����

: 5J }�0µ� e$À� ��0$��$: ���$
�� WB2 8� $E0�)m< 86� �	|��� � ��GE�[� j� 9�0�G,�� w

�	|�	�� �	
|���� �6
�$: �+�>G�� �=��R�� ��0�3U� 9$������ 8� )�)
�� $Vs�G
> I)!� 9$�G�,���.  

     �G� 5F��� ��E � " �_�,<C�� " e$�QU �	
�� WB2 8�  
�� 3G=�� 5& �E 9$/$� §Bi:  
& ª  V�!<� 	a�F�: � 4�G� �< W�m��� ��G� 8! �/$�� ��E e$�Q< � ���0 oV�)� 3�GXJ� w
: �$�E� 

�+�-.  
     9$/$�� e$�QU M3$
��� �& _$
>0.�� �!$�,�$: ��=��� 0�
��� �E �=
���� $\G�� 5F: �G� 8� �$�E�

	
�� �r
:� SP�=( �	
�� ?� 9$
A����� 9$��G����AB
�� 9�� �G2J� 9�GiD��� S�(1).  
    $s�& �=
���� $\G�� TG! )A�S  S�
�=��� 3G=�� �/$� 8! 0�
Q P(&  �!�,K�� �<  M3)
�� ����! �l
�(

�
/0$2 ����! $V�� )�	
�� �r
:(S �
�2�3 ����!�)P�=( �	
��(. ��E  $
\�0 3G=�� �
Z 5& $�FQ 8� ����
��

�V�� P��
�� P>$��0� P>$��	+� $,,u� SG��> 5�3 P
X $���0� SP�	! 8!�  �:� P�	! 8� �)�G� $� �: $�-$����

?A���� � P
�! ��� $�(2).  
     �
(�)/���� �
�=��� G!$��� �!�	� �E �=
���� $\G�� 5& �< ]�³ �,:$��� ��0$
��� 8� $¢ G
�� ��� 

                                                           
(1)

  �K/�G�� )½ 8: Gm$( 8: �$E S S�=
���� $\G�$: P�AB!� �	
|���� G��+���	�2�1�� \�<*�� R 3�4a��� V1�i� :,5� 	��!� 	��A2  S �
�$/
 S��3�
��� �
��J� I��
�� �
:G
�� ��$(2003 { S800 :10 2013-04-01) www. Nauss. Ed.sa.  (   

(2)
  5$
��� )	u 8�u �
�2S �I��� R w45�� w. K��B�� R ��A�21 �i�� S���6�� So�,�� 0�3 S1992 S{34.  
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P�	! �$Z 3G=��  �E� S�
�2�3 ����! �l
�( M3$! 5�6� H��� �0$�� ��� 9�j����� ����
�� �n 3G=�� 0�
Q
 $V�!$�m ��t�: SPN$-Å0 �:� P�
: �AB
��  �l
�(�/0$2 $\0S  ��� 9�j����� ����
�� �n 3G=�� 0�
Q �E�

	���$V
� �
6��� o�AF�� ��$
�� 5&  �! I$|��� $V.  
    P�	!� P�=
�� ?� 3G=�� $V
X ��$6�� ��� ��$�� P(&  �! �=
���� $\G�� ��G
> �< 'E�� 8� �$�ES  z��
X

PAG���> $($�(< �=
����S  PX�)E& �
,�� I),���� �	��� � P���0� �=
���� P��	� WB2 8� $V
X �!$=���
5@����� ]R��$: �r�
� 3G=�� �
	�> 86�� S$�B2 8� �
!$	�/.�(1).  

    =� �=
���� $\G�� 5& o�086� P(& .< SP/�& M)! P�� '�G� I�V  �
�=(� �
�E� ��$� P(F: W�,��
 H��� SP�=( �	
��� $V
� �	
� ��� �!$	[�� S�	
�� x
u 8� )	��� H��� $\G�� $V
X �t	�� S�
(�)/��

P>$/$� ?���� P>�0)A� P��
� ?� '-$���� P>$��0 �,�� ��$
�� _�	� �\G�.  
 �! G���� �,:$��� ��0$
��� }�\S I)R��� d� �=
���� $\G�� I�V=��< M0$Q:  

n��A°2 E� nU���*� )
,H5��� :���� ��N D� >
�
�_Z�. O2�*�� n�Z�� :��*�� 2��!�A� S��.  
 S3G=�� W�
� 3)
�� �G|( $\G�� � MGiD�� ����
�� �n �t�$��� }�0� 93)
>�<  �=
���� $\G�� 5& w
��� �G�

� PX�G�� �=
���� �	
�� ���u � 8	6> �=��~ 9$(�6�� '(��/ 0$�< �< )���> '(��[� ��E 5&� S�
	
|���
$V-$
A� $V�
��� $E)�)� � HG|( �/$�� �
=:.  

{` s�u�� 	a�F�: k$K��.� WB2 8� @$�d� o�$/$� e$�Q< � 5���G� 3�GXJ� w
:  $V
X ��� W$	!J$:
$Lj�� �
��D��� �	� � ���G��� S9�0�G,�� �$y� � MG�$��� $V�� 9$=�: 5�=��� }.DE� Sk�=>� )�.  

|` |���_Z� vX 	a�F� :�
�R��� 9$AB
�� 8��6>� }$	�(.� �< �
� P�)� 3�GXJ� w
:S  � ��� );�
�	
�� }B�@ ?� �!$=��� �< H3D> ��� W$	!J�.  

 W�,�"  \��L" �
� �	! }�3J 3G=�� �

X�3 5&S  �E�l
�( $V
�! ��� ��� )N��
��S  �3$,�!�� �0�
Q �&
)N��
�� ��E �< W�m��� �
($6��::  

 
�1�� EL���� = {r�� V��x E�����  
  

    �	
�� ?X�)�� 5& ¹
�S  ?A��� 5$� $� 0�),�� S�
=�� 8� P
�! ��� $� 0�),� b$	��� G�),> 8! M0$�! �E
 �)�� o¢0$Z �$-&  �! oV�$6�& 5�0)�� 3�GXJ� 5�X ��� 8� $AB+(�� SPN�3J �l
�( P
�! W����

 o¢ �+
�� 0��J� w
�� oV��03<" �
A���� pN$����"�: �(0$,� 8! M0$�! ?X�)�$X b$��$:� S)N$
��� �=�6�� .  
  

                                                           
(1)

  HGV��� �� 8: ��!S  S�
/$�(U$: P�AB!� �=
���� $\G��	�2�1�� \�<*�� R 3�4a�� V1�i� :,5� 	��!� 	��A2 S I��
�� �
:G
�� ��$( �
�$/
 S��3�
��� �
��J�2002 S{900 :15 2013-04-01) www. Nauss. Ed.sa. .(  
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     �G�" 2���a�� W�a�1"   3G=�� � M3�/�� 9$\�G�X� 8� 0�GA H& �$y� � GiD> ��G���� �

�+�� 5&

5$�(U� ]N$�£ x�>G>S  P(�X P
�!� S]N$�1� ��E � 3�/�� �E $� Æ=�� ��$
��� M0�3U�  �!�I$A 
: �$-&  �! S��!�	� �< 3�GXJ� o
�,���G|() : x  �y (.  

     ª  '�G� .� W��� P
�+: 5$�(U� 5<5$�(U� 5&� SP
X *��G� j�� �� }�- �	
�� 5&� S�	
�� � 
 S�0��& TG��� �3�,� 8� 7$�� 5$�(< 9$/$��� P�K��� .< o�V� .� SMj�� �
($(& P�)� )/�>� P�=( '�

 ?��> ���P>$��0  9$/$�� �
	�[�&��P  S$Ej��P�$	!& )�)�� P
�! )�)����� �:$AG�� �< 7$�� P(�X P
�!� 
9�}�G/< 8� $Ej�� ��A�G� }�3J�.   �! ���&?\��� ��E  ��G|( o-�)X( S $	�
:!!  � ��G|( $V�6)Y(S 

P� ��-$��� T�G|�� jX�> « $� ��< e)�� 5& 86�� �N$=�� S�	
�� '� 3G=�� 5& �G> ���S  H)K��� '�
T�)EJ� �
,�� �
��D��� �	� � �!$	[� ��0$��� }�3J �:$A0 �< 7$�� . S �
,� � '�G�� SP�	!
9���� 9$�i<� 9$AB
�� 8��6>� }$	�(.� 9$/$� e$�Q<.  

    ! }$�:G|( 9$V/�� 9�j�=> 8� 30� $�  �  �! MGiD�� ����
�� 5& �t�$���� *$�6�� 8� )�)
�� �G� S
 SG2µ 3GX 8� $V�
L& �/03 9�$=�> ���$
�� �)� �=
���� $\G�� 9$	
|���� TB�2$: $V�
L& 9�$=�> $	�

 $¢ �+
�� �r
���� ��0�3U�. 7�03< 86� E����
�� �� $	� ���:  
 ª ?U���� : �E�w��
���  P>$/$� e$�Q< �/& 8� P�)R���� ���
�� P�	! j|( ��$
�� �$\$,�� H��� H),���

 P���)!� �
-$-J� P>$/$� e$�QU P��$=� �)� �$\$,�� H��� '>�G�� 8! ��$
�� $\0 �A���� S�
-$-J�
�G2J� 9$	|��� � '>�G�� ������ W����� )V[$: �(0$,�.  

` 	,����� :  �! �
AG��� �< G|�� �& H0�3U� o���� �  �!& 'm$��  � �

��� {GX  �! ����� W��� $�&
 HGV��� P�>�0 � $V
�! ��K
- ��� M3$�4�� '($¥ �VX SH��
��� H3$�� e$�QU� �
AG��� PK�v q
C �=
����

$:� S$
!$	�/� �4�G� �,� P�=( �A��� � P(�X SH0�3U� o���� �  �!& �/03 �<  ,>0� ��< $\0 5�X b$��
�
AG��� {GX ��$>< �)�  �! �A��� '($[� ��E 8! ��$
��.  

 ª D��� : P�G> )
: �& �	
�� P��3F> }$�i& }��- SP�	! � 9$($	s�� 8� e�(  �! W��K�� ��$
�� �
- �E�
�P �2)> �	
�� 5$6� � 3G=�� $V��+�� ��� 9$($	s�� ��VX S��)1� }$�< �& M$X��� �& 4l
�� '��:  P�=( �

P�)� $\G�� 9�GQD� GV|> b$��$:� S��,�� P�! ��4>� S5$�J�� 8�J� 8� �/03.  
 ª ���!���� \����Z� : G�),���  �! W���� �<  
�� P
�+: �VX S9.$f� ?
c � �
�$! �($6� 5$�(d�

� S$
��� P�A� q�i b��� P
X �s,� H��� �	
�� � I�G��.��W���  G�),���H0�G\ d� �0$
QU� S.�& 5$�(
$:.� @$�f��� 3�VH� ����P $
($i �	
�� W$� �.  
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    G�),��$: ��$
�� 0�
QS  G�),��� ��E� SP�	! � $\G�� 8� �/03 P� �,�� �lV���� 0�G��� P�=( � �2)�

 ?� ���$
��� $s�& �	�� 5& 86� $	� S�	
�� �r
: � }B�4��� M0�3U� � �XG���� }$-ÅG�� 8� M3$! °F�
M3$! P�! O
�� So
|����S Lj�� G6���� S}$�t�$� ����
��� ��3$�� 9ÌX$6�$:$.  

 ª :
*�� �� �� : �/03 � 9$AB
�� ��E GiD>� S���$
�� �: o�> ��� 9$AB
�� 8� �!�	� o
|���� 3���
 SP�	! �n 3G=�� $¢ G
�� ��� $\G��> )	�
 9.��)� ��� ?X$��� 0�),�  �! �	
�� �!$c� 3G=�� �: $\G��

 S9$AB
�� ��> 8� 3G=�� $V,,� �<G=�� �: �!$=��� �,� $	�� �	
�� �!$c �($� S3G=�� �
=�� �!$	[�� 3
0)��� 3�GXJ� $\G� ��E �($� S��

� �/$� e$�Q< k�
� �& �G>�> ��� �!$	[� ?� P�!$=> 5$� ��< $�& S

 $\0 I)! 0)�� �AB
�� 7$!@< ��	
�� PN�3&  �! b$��$: ¡6
�� )A $� S3G=��.  
 ª ~����� : 9$
:3J�� 9$-�0)�� pN$�( �K\�& x% �: �AB! 3�/� �< ST�GQU� x%  �! ��G/& ���

�	
�� 8! �-�ÅG�� $\0� T�GQU�. < P�
: ��
� 9$AB! o
,�� SI$	�E� �u P
-�ÅG� �
; H��� TG��� 5
 ��� 9$�,
�� ����� S�	
�� � �=��R�� oV=A��� oV=> �<  
��� SI$l�(.�� oE$=��� 8� �$-&  �! oV�
:�

,�G� �G�
> SoV �Q .P
-�ÅG� }.� '�� � ¡
NG�� )!$��S ���$
�� $\G�� �,� �	! �r
: ����.  
 ª :
*�� R 	��F� : TG���� ��G�� WB,�-.� 8� 3G=�� P: G
�� $� 0�),� S�	
�� � ��$���  ��G�$: )�,�

 z
>& $	��� S$¢ �=�� ��� 9�}�G/U� G�G,>� S���
�� �	
�� '(��/ w
: ���)/ � 8� �/03 GX��> 3G=��
 �
=�> � §)� 5& 86� ��� ��=�� �& _$l��� 9$
($6�< W�� �
�R��� �
��D��$: G
Q S�	
�� � ��G��

P�	! 8! ��$
�� $\0 8� )�4� �0�): ��E� S$V
�! ��>G��� pN$����� W$	!J� ��>.  
 ª �±L����� �Z�%��� ����*�� :G=�� � #$���� 9�j���� ��E jt> �VX S}�3J$: �+�>G� �($� ��< �m$2 S3

 9.)���� 9��B
�� 5�X S�
-$-J� 9$/$�� �
,K�� T$� j� '>�G�� 5$� ���X S'>�G�� B	6� O�
>
°F> 9ÌX$6���  ��	6> ��

�� �
�$6> e$=>0�� '>�G�� �: ],��� w��
��.  
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	�
�� '
�$-J�S  8! ���y . '
�$-& �,
,�� � �E� pE$���
$\G�� ¡
�$,� 8� ��!�	� �< $�E M0$QU� 86�� S9$E$Z.� �$
,� ��)R����:  

Z�": 	, �I��� �,��!��  
     P��)R�-$: �!�\��� ?:$+�� $V
�! '���� SP� �
������ 0$iµ� WB2 8� $\G�� ¡
,> �$
A 9�)��

 �
�
�=��� 9$($
��� GX�> . $V�6� S$\G�$: �m$2 9B6�� �< P
����� � )
=>� S3�GXJ� ���- �-�0)� �
!�\��
��6��� ��E *$�-&  �! TG
��� z
�> ���S $V�� G��(� S7B
�� '
�$-& �< j�> �&:  

  
  

76  



 
 

/�0�� :=B��          :                                                                               	4AP�� R )B,-��� �I��� 

  
` {�,;�� ����P� : � I$
�� $\G�� �/03  �! TG
��� P��)R�-� 86� �GQD� �	
�� 8! 3G=�� *$
� O�
�

 Gt�& 5�6� $
=
�� �\�G�� 3G=�� 5& 0$��!�  �! S�	
���	
�$: $�$�>0�S  SP
�< 0�s��  �! $mG� Gt�& b$��$:�
P�	! � �\�G�� j� ��$
�� �����$: ¡6
���.  
 �t��( 5& '; *$
��� 8! q�)�� )�!�� 9.$ MGE$,��$V
X $��- �N0$+�� T�G|�� 5�6> ���S  �G�$�

 I)R��( 9$:$
��� W)
� �$
,� S$V
X o6K��� 3G=�� 86� . ��� §3������
�$��� �,�G+��:  
  

                                                                {�,;�� \��" [�
�  
	5,*� V��L ��N ��.�,;�� ��*�           =                                                     x 100  

                                                 w<��*�� 1��L�� 1�  6A���x :
*�� \��" 1�   
  

     �,�G+�$: *$
��� 9.)
� M0�m � '�� ��� *$
��� 9�GQD� 8� jt6�� 7GR��> 5& ��-D�� ?
+��>
9�G�=�� O!� S�	
�� � �=��R�� 9$!�	f�� I$�AJ� �: $	
X 9.)
�� ��E �(0�A $� ��< SG���� �=�$���  

 �=��R�� �
��4��)$���- S�
-�)- S�
iBi S$�GVQ( ¡=�: I�,> �G2J� 9$�-D�� ?� �(0�A $� ��< $s�&� S
 ��> �XG
� � )
=> 9$(0$,�� ��E �t�� S#$����9�GQD��  �XG
� b$��$:� S��3$
�� 9.)
�� 8! )�4> ���

$\G�� I)! �& $\G�� ?A���.  
 ª 	��T� ��U ����P� :I�)R�-� 86� M3�0U� wK� ��)1� �G> GQD�S  ��$,�-.$: $�XG! �  	�� $� �&

PN.�� P�$�>0� 8! GQD� �E P�=
��: P6�v� ��$
�� }$,: 5& 0$��!�  �! S$\G�� ����� �$
,�S  �$\0 b$��$:�
S�=
����  

°µ$� ��)1� �G> W)
� '��:  
  

                                                        V��B�� ��N '2�,�NZ� 	��T� ��U �Z�� 1�   

	5,*� V��L ��N 	��T� ��U ��*�    =����������������������   x 100  
                                                        
�5k" w<��*�� 1��L�� 1�  ¬��XV��B�� +=�5�  

  

�,_�k :	,U�r�� �,��!��  
    �
>�� ��G�),> '
�$-& �	
��>�S 3�GXJ� G!$�� 0$�=�-$: �	
�� �=��R�� ����
�� �$Z�S  $� �)� 8! �&

o�$/$� e$�Q< 8� �	
�� �GX��(1).  
     8� �	N$A o
	�>  �! ¡
�$,�� ��E I�,>9�0$�=�-.�  �/03 ��� G�G,>  �! W���� )�A S��$
�� P/�>

 �t� �
($�(U� 9$/$K�� I$! o

,>  �! ��r-J� ��E H��� )A� S�=��R�� �	
�� '(��/ 8! �$\0 ����� �&
 P�G�A� H��� ���" �<A�� "8� $E0$��!$: �	
�� $VK
�� ��� 4X��K�� o

,>  �! H��� )A� S  

                                                           
(1)

  0�Q$! G,m )½&S 	<��*�� S�!�� V2�1X S# S�
:G
�� �sV��� 0�32S9�j: S 1983S {403.   
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$\G��  �! MGiD�� ����
��.  

    $V�� '
�$-&� kG� M)! ¡
�$,�� 8� e���� ��E I)R��� : ���$���� �m��=�� �,�G�� " Y��A2�k" �,�G� S
 �

	l��� 70)���� " ��2��, " �/G�� ?N$A��� �,�G� S� " |�.s�� " 8� $Ej�� ��.)�� 9�� k�G=�� �,�G� S

 �

	l��� 70)��� �,�G� _GQ ��� $	
X� SkG+��� " ��2��, "S) :9$/03 ?���� �� �$
,�� ( $()	�!� ����
�
,
�+��� �-�0)�� � $V
�! ?:�G�� ��=�� 8	\.  

      �,�G+� $,X� �$
,�� ��E �	��" �2��,�  " �
�� 8� �!�	�  �!$ ��

� ]N$�2 �< j�> ��� 9�0
 9$/0)�� �: 8� $V
�! �,X���� �/03 ?\� 3G=�� 8� '�+� S�	
��?���� �t� M0$�! �� I$�& �!�\��� : :�

	4AP��. ��%!�AZ� D4� J<  �L��� q_" e  
e	4AP�� V2�1X ~�h D� ��<��c :B���� D4� J<  �L��� q_" :� �"  

1ª M)�: �X���.  
2ª $� )� �< �X���.  
3ª �X���.  
4ª )®®®�$u.  
5ª �X��� j�.  
6ª $� )� �< �X��� j�.  
7ª M)�: �X��� j�.  

 
2`  (L��F� G,4!U 	!��h))B,-��� �I��� �@�5 ((1):  
     5&� ��- ��� ����
��� ��3$�� 4X���� �!�	�  �! $-$-& �,�G+�� ��E )	�
> MGiD�� ����
�� � $V
�< $�AG+>

 S$V
=��� ��-D� H& $V�),> 5& 86� ��� 4X���� e�	�  �! ��r-J� }$�: o�� q
C S�=
���� $\G��  �!
 ),X SP: �=���� GiF> �)�� ��-D�� PlV��> H��� 4X���� I$|(  �! TG
��� 86� ����� �:�/J� WB2 8��

t�$��� e):&5� (& ��$
m �9�0$	�-.� 8� �=��~ e��S  ��� ¡
�$,��� ��r-J� ��$
m � �
�� )/ kG��
S9$:$/U� � I)R��>  

    ,> kG� GVQ& �G
��( T�-

�� $V�)A ��� 4X���� o
5�t�$� G6=����5:  
  

                                                           
(1)

  { S�:$��� ?/G�� S0�Q$! G,m )½&395.   
78  



 
 

/�0�� :=B��          :                                                                               	4AP�� R )B,-��� �I��� 

  
2ª1ª 	<�A�� J<  1���� W�,!�� �Z�*� �,�
��� ��r-J�  �! �:$/U$: 3�GXJ� I�,� �,�G+�� ��E � S

-$
��� S�
=
���� �r
��� S�N$���� �$Z� oVN�0&� oEG!$�� ST�GQU� x% S�	
�� '�$m S�
	
|���� �... j��
 3�0& ��< $¢ �($
�-.� 86� kG� M)! 5�t�$��� _G�A� k$
��� ��E �� SP�-�03 � q�$��� PX)V��� $� ���
 ��E w
�� _GQ ��� $	
X� S�
(�)
�� P�-�03 � ��r-J�  �! 3G��� �$
,�� 9.)
� �,�G� 7$V�(� q�$���

kG+��:  
Z�" :��	
�� �
=m��� M)�/J : )JDI  (JDB Descriptive index : ��E ��$
�: I$A 9$�
���� �

 8� �� �,�G+��#,ª ( Smith ) . W)($� �( Kendall ) $V�
/�G� I$A ± S " 0@$:) "Bazer ( �
1980I 0�)�� $� '(��/ ��º $V�	� � T)V��> ��r-J� 8� �!�	�  �! �,�G+�� ��E H���� S � W$
=��

 �E� �=
���� $\G�� 9$�����  �! jiF���)}B�4�� ST�GQU� SG/J� S�
AG��� {GX SP�=( �	
��.(  
�,_�k : $�>���
� �
�$/ }$�,�-� �	N$ALe Minnesota Satisfaction questionnaire)(  
 �19678� �� I$A I "  ����  " (Weiss)، "  �,L�1 "  (Davis) S" �_�!_" "  (England)   " 

q4,�L�� "  (Lofquist)  8�G�!  �! H��� 5$
��-� ��$
�:)20 (MG,X $V�
: 8� S)9�0),�� WB��-�S  
 $��}�G/<� ��-D�� �-$
- S�=
���� I),���S  �	
�� }B�@S �=
���� 8�J�S  �
��D���S  @$�.�S  �+����S 

 MFX$6��S  �
�B,�-.�S  G�),����T�GQU� ...Ã<( 3����� ��E WB2 8�� S« T�G|�� ���~ }$�,�-� 
 �m$1� 9�GiD���:�
�$��� ��	1� 9$($1� )�& 0$
�2$: �:$/U� o�> q
C S�=
���� '($[$:  
��a QL�2  QL�2  ���o  )I�2 3�  ���� )I�2 3�  

  

�0��k :�	
�� I$
�� �$
,�� : �1989  8� �� I$A "5�-�G�� "  (Ironson) S " q
À "   (Smith) S  I$A
8� ��" ��. "   ( Paul  )  � " 5���
/ "  ( Gibson ) " �	
�� I$
�� �$
,�� �,�G� ��$
�:�� � I)R��

 Mj�� �!�	�  �! �$
,�� ��E H���� S9$�-D� M)! �& �N$�� M)! �: �=
���� $\G�� 9$����� �(0$,�
 ����
: �,�
��� 3����� 8��=
���� $\G��.  

�*.�2 :�
�R��� 9B:$,��   �� q
C S����� TG� 8� �
V=Q �,�G+: �:�/J�  �! W���$:  �,���� I�,�
 #G��� S 3�
A �& ¡
�$,� 5�3 �
V=Q �,�G+: ��r-&  �! '
;�  �,���� I$�& P/�� $V/� ����� ¡�;

 G
�� 5$6� � ����� 5�6� 5& �,�G+�� ��E �-0$� }$�i& 8� q�$��� 86	�� �6� IB6�� ��G�� ���G�$: P
X
+��� }�O2� �
m$��2� '�+�> �,�G+�� 86� S��Gm� �K\�� �:�/&  �! W����

 j�=>� �
�� 5�

 �V/� 8� $K
Km �E ��G� q�$��� TG� 8� �N$,�>� �N���! j�=>  �! 3$	�!.� 86� . �< S�A): �:�/J�
�G|(. 
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�4��N:  ���$���� �m��=�� �,�G�(L’Echelle de Thurstone):  �1928 I$A I"²A2�k  " ��E ��$
�:
 T�G|��� e$\�J� ���~ � ����� ��$� 8! O
> ��� �	[� 8� �!�	� _G� $V
X o�� ���� S�,�G+��

 �
:$;.� 9$E$Z.� ��A& 8� 9�0$�
�� ��E &)�>� S�
�V��)�& S��	! � �)/ _$>G� $(& Bt� : H3Å& 5& '�& $(&
P/� �	�&  �! ^/�� (...Z.� ��AF: �V��> ± �
����� 9$E$ ) . �=
�� �& S��	! �)/ �G�& $(& Bt�
°�0)A ?� $�$v '-$��>(�X��� j� �& �X��� ®®: $�< �,�G+�� ��E � �:$/U� 5�6>� S.  

�A1�A:  ®� ��.)�� 9�� k�G=�� �,�G� "1�as�"  "�ÅB�@ �)1( (Osgood et .al) : �1957I  I)A 
"1�as�"  "  �0�+> Gt�& �,�G�$\G�� I)! �& $\G�� �����  �! ��.3�S  8� �!�	� �),> WB2 8� ����

 �
=
���� '(��/ 8� '($/ $V�:$,� ���� �
N4[� ¡
�$,��)S�	
�� �N$-� ST�GQU� x% S�=
���� ���u ...
Ã�(�$Z.� �0$
�� �	�-  �! �$
,�� ��E H���� SS ;.� '($[� �< W�J� �$Z.� j�� q
C¸$S  �$t���

 ��� �$Z� �0�
Q �/03 8! ����� $¢ O
� ��� ��)!$���� I$A0J� 8� o�- $	V�
:� S^���� '($[� �<
°µ� �K���  �! �$
,�� 5�6� S�=
���� '($[�:  

  
  
  

  
    �
N4[� ¡
�$,�� 8� �6� 9$/0)�� ?
	l�:S  �� 8! $\G�� �/03  �! TG
��� 8�  �,���� 86	��

�
N4[� '(��[� ?
c 9$/03 ?
	l�: �=
���� 8! I$
�� $\G�� �/03 ����� S�
=
���� '(��/ 8� '($/.  
�*.�A : ®� �/G�� ?N$A��� �,�G� "³�.s3�  ".( Herzberg )  �1959  I$A" ³�.s3�  " �,�G� 0$6�:$:

 $	VV/�� x,X ���D-  �! �,�G+�� ��E 46>G> q
C S$�$,:$- 8� �
�$
X Gt�&� S�)/ �+
�: �
N$�,�-�
$L� ���	��  �,����:  

���� ��P4��:  M)�)��� M3$
��$: $V
X 9G
Q ��� 9$A�J� G���> 5& W�$� �$Z�MG�=�� WB2 ��=
�� 
 �
\$��) S��- SGVQ03 9���- ...Ã<(Ä0�
��� ��� 93& ��� *$�-J� )�)� ?� S  

/�0�� ��P4��:  S�
\$�� MG�=�� WB2 ��=
�� �$Z� )�)��� }$
�-.$: $V
X 9G
Q ��� 9$A�J� G���> 5& W�$�
Ä0�
��� ��� 93& ��� *$�-J� )�)� ?�  

    ��� �� 8� �:�/J�  �! W���� )
:�$V����>� $E@GX� 9$($
��� ��E ?
	Z o�� S�S  ± o��cG>$V�  �<
 �
N$��< I$A0&)�A P�)! �& �=
���� $\G�$: 3G=�� 0�
Q �����  �! TG
���.  

 

                                                           
(1) 0�Q$! G,m )½& S { S�G�� ��- ?/G�107.  
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     SP
�! ���G+�� ��r-J� ?� ����� *�$Z �)�  �! $V�$� �A��� 86� S�
��� M)
/ �,�G� ��E ?�+�$:

9�j�=���� �:�/J� �),> � P��)/� PA)m �)��.  
2��+�� %	"��� :�-�.#�� ��
�� ;	� �
+1���  ��#���:  

     �
�2�3 ����! �Á 5�X S}�3J� 9$�����  �! z\���� P-$6
(�� ��-D�� �2�3 �=
���� $\G�� �
LJ �G|(
�=
���� $\G�� � GiD> �
/0$2�.  

     '�+�� ��E � W�$K�- S3�GXJ� 9$
���- � o6K�> ��� �
=1�� M0�|��� 9�j����  �! T�A��� �/& 8�
�/��% ��G
�-�(1):  

Z�" : |z�¤ " ��2�1 "  ) Modèle Durieux 2000   (�=
���� $\G��:  
�  PK\�� $� �Eb$��� �6���: 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           
(1)

 Melissa Plamondon, Les mesures de la satisfaction et de la mobilisation du personnel au sein des 
grands organismes, Centre d’expertise des grands organismes P.D.F, p 20.http://grands 
organismes.gouv.  
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 G�2 :����)2`2( �1 |z�¤2 ��2000 )B,-��� �I�<� 
 

 

 

 

 

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

Référence : Mélissa Plamondon, op.cit, p 21.  

     �G�"��2�1"  GiF�� �=
���� $\G�� 5& 7��	��� ��E �:���  ¨�0.  ����!  �! $E0�): e@��> �
�
N0
�
!GX:  

& ª 	B,-���: �
��D���� �+���� 3�)� $¢ )�,��S b$��� pV��� �X� ��>G� �
!GX 9�j��� ?:0F: GiF�> q
C:  
1ª �V�� 0�+���S '�0)���� 8��6��� $¢ �
��S �
AG��� {GX z
�> ��� W$	
�� 9�O2� 9�0$V�� G��+�X.  
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�=
����  

 �V�� G��+���)G��+���� '�0)���(  

x
��  

��-D��  

��-D�$: �+
�� T�G|�� 

x
�� � ��-D�� ?A�� 

��-D�� �-$
- W�� 9$���
� 

�
=
���� �r
��� 

��-D�� �2�3 0�)�� ��G
> 

��3$�� �N$-��� 

��� �: �
X��m$1� M$
��� �
�	
�� M$
��  

�
�B,�-.� 

��
AG��  

 �I���

)B,-���  
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2ª �
AG��� {GXS  $¢ �
��M4�G�  )�& $	� �< S�=
���� �& �	
�� � �
AG���� �	��� �n ?�+���"\��L" 

(Vroom)   ��� �
AG��� o�$
A�> �E 3�GXJ� �)� �=
���� $\G��  �! �
AG��� {GX GiJ 3)�� ��$
�� 5&
�	
�� '��� ?�  Q$	�> P>$
A�>� 3G=�� 9$��	� 5�� ��� S$V
�! 5���� T�-S  �$�E �($� $	�� �<

$\G�� ����� 3�@ $	�� S �!& �=
�� ����� �
AG��� 9$��	�� W$��)1(.  
3ª �
�B,�-.� : M0�$��� ��G�� e�):U� S�
�R��� M03$��� {GX SP
/����� T�GQU� x% S��-D�� �-$
-

$\G�� ����� � GiD>.  
4ª $\G�� �����  �! $��- �& $:$;< GiD> �m$1� M$
��� �	
�� �: �
X����.  
* ª 	4AP��: BsX 9$
��D���� I$V�� 3)�� �	
�� o|�> ��� zN����� 5< x
� ��� ��3$�� T�G|�� 8! 

oV�)� }�3J�� $\G�� 9$/03 9�$=>� ������ #$%& j�>  �! j�� �6�: GiD> �	
�� �r
�:� 3G=�$:)2(.  
7 ª 6,��:  x,X ��E  �!� T�G|�� ��E ?�  Q$	�� H��� �6��$: GiD> $�B2)>� ���)�� ��$
�� �-$
���

 ��X)Durieux (� o�A �< x
�� 9�jiF> �+
�� 9$!$+,�� e$\�F: o�A� x
�� � ��-D�� ?A�� ��
�
��� �< $�� �
N�G��� M0),�� e$=>0�� oRs���� 'N�Gs��� I�-G�� 9.)
� e$=>0$� ��-D�$:.  

�,_�k:�I�<� �2�C |z�¤ VS�WAا� )Modèle de la satisfaction Clark 2004:(  
 9$
���- �
��� �0B� $¢ I$A �-�03 )
: ���� ��& G�! �
:0&)000 14 ( MG�! ?�> �)19 ( ���3

$E3$=� �l
�( �< �m�> S�=��~:  
     @$�< �:$,� 3G=�� $V
�! ��� ��� ��3$�� )N��
��� b$�� 3�3G�� ?� ���A �AB
: x�>G� �=
���� $\G��
�	
��)3(.  

�=
���� $\G�� �0B� 7��% z\�� b$��� �6���.  
  
  
  
  
  
  
  
 

                                                           
(1) S0�Q$! G,m )½& S�G�� ��- ?/G� {147.  
)2(

   S�Q$6! �K�X 3�	u) �5=�� �B5�� G<  S�
:G
�� G�� ��0�Vc ��0)�6-U� S1999 { S70.  
(3) Mélissa Plamondon, op. cit. p 21. 
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Référence : Mélissa Plamondon, op.cit, p 22. 
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���S G,H5��� 	A�21� 	, �
�aZ� 	��H5��# ST0$
�� 0�3 S2 SG�� S1977 S{39
 .  
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  5$½G�� )�! )	u Ð� )�!S G,H5��� [�
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��� 5�6� 5& �s=��W): 

T�1�¨ 

 ª V��� ���� :�E� 5&  ,��� ��ÅG�� G���J� 8� ¡
N0 )��� x,X¨ 

 ª [�xN 	$<=�� 	,=8��� 	$<=
<� 	��*�� 8� �/& H3$=> �
($(J� TB1��¨ 

 ª Q��*U w<��*��S )����� "����L "$�E �< MG6X  w��
���H3$�� ���$
�� �:$,� 3�V[� oVXG� 8� �������. 

 ª :4<4��� )��f� �" )A����� :H& ������� G����
N 8� �+���� $
�
�� � ��-D�� �< ¿3&  IGE9$������ 
��0�3U�¨ 

 

                                                           
(1)

  �G� ���S  ��
H5�� V2�1X– )<C 2�H5� S5$	! S?�@����� G���� )�$�� 0�3 S2003 { S55.    
(2)

  5�G2�� MG�$~ 8�uS 	0��F� 	�2�1�� G,��B�� S530J� S�30J� *$�6�� 4�G� S2000{ S ª {41 ª43.    
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` \�H5��: H& 5& �� 3GX ��� }�Q P� P($6� z
K��� � ��-D��S 

 ª V���4��S �Z$��� 8! ���)
�� �+����S  ���: �E�H3D> �< ¡�G6> ��$
��  P�	
�N$	�(��P¨ 

 ª 2��!�AZ� )B,-���S ��E� �,� ��
(F	+�� 3�GX»� � o�$	!& 8�J��S 86�� ���-D� 8� x
+y $�$/$
��� 
��G����¨ 

 ª V21�%�� S$� )!$��  �! $\0 ���$
�� ��0$�	�� � ?\� �
=�>� �+2 ��-D��¨ 

 ª p���� 	��5*��: P: )�,�� o�$���� I$l�(.�� �: �
,� �=6� $� ���$
�� ��-D�� �2�3 M)����� �-$����. 

*.�2�: � ��
,H5���	,h����3%<� ¬�0�� |z�
5��:  
     �$�J� e$	�/.� �$! �< ��G|��� ��E )��>"  y,L �C��" )
� H���  � �t�$���� 8�G6=�� T�G�!$:

 ������� }�3J�  �! �jiF> �)�� H0�3U� @$V[� �
�� W�$��> �
	�! ��G|( Ê$m 8� W�& P(& o
|���� W$�
 5$� )A� S�	
|���� ®� " y,L" i$C&$  S$Ej�� �
-$
��� I��
��� 3$��A.� o�!� e$	�/.� o�! � 9$-�03�

$�F: W$,�(.$: $	�V� 5$�� $�),> )V�> �($� ��� �
!$���� W�)�$: k$K���� S�6=���� ��R��� 8� $
(
 �,
	! �-�03 �
($�(U� 9$
	�f� 0�+>� ��),�� 9�0$s�� �-�0): I$,X S$t
t� $
!$�m� $�3$��A�� $
!$	�/�

 S��0)�� {BR�-�� Â�0$��� }�G,�-.� o�E� "y,L" � ��� Mj�6�� �
��6�� 9�0�3U� �-�0): ���> �($
M}$=6�� �)�:S �|� S9B6��� 8� )�)
�� P/��>�  �+���� ��6
E e�\��4
�� �$E$ P>$-�03 �S  ��E ��

 W$f�),�
�  " y,L "�	|�� �!$c �� 5& � I4�� x�s: 4
	�>S �
!G��� � $E3$,�!� o
!)> �< $	N�3  
�>(1).  
���  �! $�
-F>  �+���� 8� e��(& �iBi �: 4
�)y�*U  ��2y�� 	7<4�� 	, ���( �E�:  

1 .	��,<!��� 	7<4�� :)
�$,��� �< )���>�S T�G!J�S �($6��S  ��&  �! )	�
> .� S'����� '���� 4�G���
9�0),�� �& M}$=6�� �& }�3J$: �AB! 9�� �
!�\�� j�$
�S  $V
X ­

> ��� �!$	[� )
�$,> 8� $V�
!GQ �2F>

� M)N$��� o
,����\$�� 8� M0)K�� �VX S$V�)S T�G!J�� 9�3$
��� )
�$,��� ¡�),>  �! )	�
>.  
2 .	,�(�2���� 	7<4�� :]N$�2  �! )	�
> 3G=�� $¢ ����S  �l
�( 5�G�D� $� �
X 8�G2µ$: H3D� $�

�=�$
�� ��=��� �& �!$�,��.  
3 .	,_�!*�� 	,_�_�!�� 	7<4�� :�B,! �$-&  �! F��� H��� x	��� �E� 5�($,�� �< )���> $�J )
Q0 

S�
,+��� �
!�\��� )!��,��� ¡-J�� �tv $�& $	�  )	��� H��� q�)�� ¸G��� ?	�f� � )N$��� x	���
 S��($,�� )A$
��� 8� P�
!GQ ��� � �+���� 8� e���� ��E GiF��� S}$�t�-� 5�3 ?
	[�  �! HG�� 5�($,�� 5J

ÅG�� W��A �)� ��-D��$�E 3�GXJ� �!$+X S�	
�� )!��,� �-�S �3$( )A� S3�GX»� ��
�� 5�($,�� �E  
 

                                                           
(1)

  ��
�3 HG�$-S  S��GN�4[� �
!$���� ��$
�� ��-D�� � �+���� o
|�>[�
�aZ� G<  R 3�4a�� V1�i� :,5� 	��A2 SGs1 7$�� )
,
�� �
�$/ S
 S��>$:2005 { S31.  
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"  y,L " � �
(B,
�� �
,K�� �+���� ��E �
�+> M0�Gs: ��� �/& 8�� S?	�f� I),> � oV�� $� 9$�-D��

I)A  j2J� ��E H��� b$t�� ���GA�j��� 7��	��$: �$À& $�4
	�� ���� $(1):  
     ª ]�R���� �	
�� o
�,>S  $� ��E�z\�� ��-D�� � 3GX �6� �
��D���� �+����¨  
     ª  �N$���� o
|�> �+�����$� �+���� ��GE o�- �6Q  �! G���J� ����> ��� 8! p���¨  
     ª o
�
���� 8��6���� 9$($K��.� ��G� 8! S�
�=�� 9BED�� �$-&  �! ���$
�� ?
c 0$
�2�¨  
     ª 5��R��� .� 5��

� 5�=����¨  
     ª E� ��:$i '>��0 �:$,� 5��	
� 5��0�3U� 5�=����o 5�
�V�¨  
     ª ��� M)���� ��� . H0�3U� ����� P�=
�� 8� P�+�- )	���� $EG�)�¨  
     ª �,N$i���� ¸$�6�� �
l����  �! 3$	�!.�¨  
     ª  P��3F> }$�i& M)�)Q �:$A0� x:��\� �(��,� ?s� 5& H0�3U�  �!P�$V� x:��s�� ��E� S � �
!�\��
j� �
�RQS 9.$�� ?
c �� )��� �6�: ��+>.  
     9B
�� O�
> " (<�,� "� oE& 8� o�! � �t�)� 9$-�0)� 9)V�� �
	
|���� ��G|��� 9Gi& ��� 9$�$V-U

�-$
���� �	
|���� e$	�/.�S  P���,� WB2 8� MGVQ ��G|��� ��E ������ ),�� " '���F� Y�_�!��
 	,C2�d,���� "> ���� S��,�� H)�& � �+���� 4�G> �
 '�� " (<�,� " o
|�> �� �	�$� ��A 8� 5�6�

 �
���&�S�
\$2 ���0�3U� M3$,�� 8� ��
�A �rX H)�& � �+���� 4�G>oE S $V��Z 86� . ��� M�=���.  
 ��t� �6� " (<�,�"  P(� �G�=� H��� �$�J� ���G�Q.� *4K�� ��2�)�� }$���� �-�0): I$A SPi$C& �Km

 P� �$-& . 0$
Q 3G� �
��G,�)�� 5& �< �m�>� SG2� o
|�> H& 8� Gt�& ���G,�3 �$-&  �! oN$A o
|�>
��G,�)�� �
,� ��$K�-� �
/ $� SH0�3U� �@$V/ �% )V�� *4�� I$|( 5&� S�K��� 8� So
|���� �2�3 �


 9�0�G,�� �$y� � �t	�> �VX �
-$
��� �
�	
�� � }$s!J� '($/ 8� �
�
=�� ��0$��� $�& S9$A�
� ��y $�J
T�GQU�� $E�
=�>  �!.  

     ]�2 9$-�0)�� ��E WB2 8� " (<�,�"  �<pN$���� �
�$���(2):  
     ª ���� ol� M3$�@ �< ?X)� �	
�� o
�,>� ]�R���o
|� S 0��3J� 8�$�>� �N$���� ),
> �< H3D�

��6�J�� )
: $	
X 5�K��� 3�GXJ� 8� ��A �)� .< GX���> . ��� MO1�  �! I�,� M3$
,�� 8� x% GV|� q
� S
�	�$�� ��,�� oES 4�G���  �! I�,> �+�- �< �������  �! I�,> �+�- 8� �+���� W�� H��� G�J�¨  

     ª  H3D� �A$:� �
�$( 8� M�,�� �!$c �: W$�=(� §�)� �< 9$	
|���� �2�3 0��3J�� 4��G�� � 8�$����
��0$��� I)
�>� W$�>.� ?+,�
X S�G2& �
�$( 8� o
|���� }$s!&¨  

                                                           
(1)

  �G� 3�	u ���S O�Cz �%A Ea�� { S20.  
(2)

   S^�/ k�@G�� )�! ��! �%A Ea��O�Cz { S23ª25.  
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     ª  4�G� �< W�m��� 8� $V��6� ��� �
���J� a$�� $E0$��!� � ?s> �	�$�� �
�AJ� MG6X 5& 8� $AB+(�
 �G� S�/����� ���$: MG6X �E M�,�� " (<�,�"   �! MG+
���� 9$���
�� 4�Gv  �! �	
> �	�$�� �
�AJ� 5&

  �! �|X$�� 8� 86	�> ¤� SW$�>.� 9���A }$,��� �
,�� $V�$�� �-0$� 5& 0$��!. SM3$
,�� 4��G� �
 oV�	|! )
�F>� o���3 9$�i< oV���$u WB2 8� $K\�� ��� �)��� SM3$,�� �
�=��� 9$	��� 8� j�> �+����

oE3G=>�(1)¨  
     ª  9�0$V��� 9�O1� ��� ���6�� �/$�� S�
�$( 8� �	�$�� ��,�� �)� 9$���
�� 4�Gv H3D�

9$���
���  
     0�G	�-.�� }$,��� �mG=�� �+
� $� S�	�$�� ��,�� 9$	
�
>� G���»� ���6�� W$t��� �< S�G2& �
�$( 8�
� x�����¨  
   ª $��� �),> H3D� Sa$��� 8�$�>� T�)EJ� W�)��-� �< 3�GX»� ��$
�� a$���  �! �	�$�� ��,�� �
>���� a

,
,�� ��0$��� �
	�> 8� o
|���� T)E j��� q
�$Vx����� 0�G	�-�� �+���� 4�G> �E G2� T)E �< S(2)¨  
     ª  )�& k�=�� �l
�( o
|���� �2�3 0�V|�� � a$��� 8�$�> �$-&  �! M�,�� e�Gm &)�� e�G��� T�G�&

���� q
� SG2µ�  �!�,�+�� M�,��� �+���� ���$m �
	
|���� M�=��� 0�V� &)��� H�,�� )(3).  

���+�� %	"���: ���#	��� 6��
.���  

    I$	�E� 5<  5�3 ��-D�� � �
	
|���� ��$
��� M4V/J$: ��)
�,��� �-0)�� G��
�� �
X$� �
L& }$+!<
HG���� �m�>� S�,�� ��� $
�
�� M0�3U� ��)
�,��� �-0)�� 0$6X&� ©3$��S  o
E$=��� ©3$��� ��> 5& �<

�	
�� �r
: � I$l�(.�� �
�$
�� M}$=6�� �
,� 8! M4/$!.  ��E 8��2)��  3G� �
������ �-0)�� 0�V� 5$�
 �
��� �-�03  �! oV�$	�E� �
������ �-0)	�� �N��J� 3��G�� 4�0 q
� S��)
�,��� �-0)�� 0��A  �! �
X

�t� $�$sA �[$
� �< ���E�X S�	�
�� pV��� I�)R�-$: �	|��� �2�3 9$!$	[�� 3�GXJ� ���- : ��>G��� 0$iµ�
!$=��� 8!�: W3$���� � S�!$	[�� 3G=��   �! $E0$i�� ����
�� _�G��� S�-�ÅG��� }$-ÅG�� �: �AB
��
�
/$�(U�........ ��E � S'�+��  M3$
,: �
($�(U� 9$AB
�� �-0)�  �! 4�G( "���� Y���X  " �$y� ��G|(�
0�G,�� �   "Y�
,A ��.��  " W��,�� ��G|(��  "12�_2�. ��4,�  "oE0$��!$: @G:& 3��0 �
������ 9$�G|���.  
Z�" :	,_�4_�� ����*�� 	A2��:  
     ?� }$-ÅG�� ��$
> �
=
�  �! 94�0 ��� �
������ �-0)�� }��(� 0�+> ���): �
($�(U� 9$AB
�� ��6Q

b�G�-J� �$
�$: ��G�� ��E �(G�A�� P>$
A�>� PX�)E&� 3G=�� 9$/$� �
L&  �! 9)�&� S�-�ÅG��  

                                                           
(1) )	u ��! )	uS 	0��F� 	,h����3%�� S��0)�6-U� SG����� ?�+�� �

�$[� '�6�� 0�3 S1975 { S77.  
(2) IB! 3$	�!�S )
,H5��� [�
�aZ� G<  R ��A�21 SMGE$,�� S��G�� ���J� ���6�� S1994 { S204.  
(3)  S ^�/ k�@G�� )�! ��!O�Cz �%A Ea�� S{25.    
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 "���� Y���X " �
�$¥ �	�
�� qK��� '
�$-& �,�� �
,�O�< 9$-�0): PNB�@ �,X0 I$A 8�& S "12�L2�� "> 

 9$-�0): �XG! 9$-�0)�� ��E ?���������X Y2�k��� �< �X)E ��� *0$l��� 8� 3)! }�G/�: ���� S
 T�G|�� jiF> �XG
���3$�� � S7$�(U� M3$�@ � ����
������2  9$-�0)�� ��E �<�
�$��� pN$����:  

   ª 
c #$�( �$�(U� �	
�� 5J S�X I$|( $��� �< �X$\U$: �!$	�/� I$|( �	|��� 5&��GE�/ � H(1) S
 ¡
�� S3�GXJ� 9$!�	� �: F��> ��� �
($�(U� 9$AB
�� 8! M0$�! o
|���$X�$�
�  8� 3)! 3�/� 3�GXJ�

�	
�� � MG	���� �	N�3 M0��: 3�GXJ� ?	Z 5& ��� S�+�>G�� j� ��4
���S  �À0 j� $
!$	�/� $	
|�> ���
�	
|���� ������ � $��K�� �jiF> �0$�� SMGQ$��� �V/���� 9$AB! P
X 3��>(2).  

   ª <5  )

,> �< 5�=���� Fl�� ),X S����� P� '
l��� H��� )
���� ?X�)�� ¡
� H3$��A.� 4X$��
  �! ������ G�=( 5& 86� ��2�)�� �
�=( ����! �$�E �< S���$6�� o�$A$� ¡6
> . M0��: 7$�(U� �����

$	�(.�� }.��$: �$��U�� 8�J�� �($6��� MGV��� �< ��$
�� �/$KX S$VN�\ � �
L& Gt�& �0�3 '
�> S}
 �< M3$! Pl�> $�& o�0 �=���� ��$6Q� S0�/J� I$|(� ��3$�� T�G|�� P�
�> H��� 0�)�� 8� 7$�(U� ���
 S3G=�� �($6� � *�G+\B� �l
�( '�$��� � 5�6� ��� 5& .< S0�/J� I$|(� �	
�� T�G� j
��: ���$+��

$�(U� 9$/$�� e$�Q< � 0��A� �: Sx,X ��3$��A.� 4X���� �
=: 3G=�� ?X��3 M0$i< o�> . P(& H& S�
( 5<
�
/$�(U�� �	
�� 3�GXJ� �

X�3 M3$�@ � $s�& $EjiF> $� ����
�� 4X����(3).  

   ª <5 �	
�� � oV���0� �=��	�� ����
�� _�G�� � �-$-& jiF> P� M3$
,��� T�GQU� *��-&S  5&�
�� jX�>� �G���� oE$=��� ��2 � Mj�� �
L& P� oV�
: $	
X M0�3U�� �=���� �: W$�>.� �6� ��@B�� 9$���


oV�
: W$
=�� 5�$
��� $-$-& 5�6> ¤�� S�XG+�� 8� . �: �AB
�� 5& $E3$=� ��� �,
,�$: T�G�!.� )��4>
� �
/$�(U�� M3$
,��5�6> )A ����
�� _�G�� & �
:$;< *��-& 5& q
� S��

� T�G� 9GX��> ��< �
��- �

 9B6�� o�V� H��� z�$���� )N$,�$X SoV���-� �-�ÅG�� 9$E$Z� �
6�> � $�
N0 �0�3 '
�� T�GQU�
 S7$�(U�  �! oE4=�� �=���� $\0 )�4�� �	
�� �!$c �)� $
(�$
> $2$�� ��� So�$/$� �XG
�� P
-�ÅG�

�� $	�
: �
\� �
/$�(U� ��$=6�� ],( �< 0�G	�-$: H3D> So6�� T�GQU�  �! �	N$,�� �
+����� M3$
,
����
�� _�G�� �����.  

   ª =���� 5& q
� S�	
|���� }�3J� � M}$=� �
A)�� �=
���� ]�R��� '�$�� 5& H0�Gs�� 8� ¡
�� 
 ��E �($� 5<� ¤� S�	
�� �A��� � w
��� oVs
: 5�)!$�� 9$-$
��� ?� ol��> . 9�)!$���

 . $�& $	� S��0�3U��X���> �=
���� ]�R��� ¡-& ?� $�$v.  
                                                           

(1)
  ��� Ð� 3$/ �l¢ )	uS �g2�1X �A"� ��
H5�� S��0)�6-U� Sq�)�� �
�$[� '�6�� S2003 S{96.    

(2)
  ��! )	uS  G,H5��� [�
�a� G< – ^i5��� [�I���� ������� ¨���<� :N�� S��0)�6-U� S�

�$[� �XG
�� 0�3 S2003 S{156.  

(3)
  �G� ���S O�Cz �%A Ea�� S{61.  
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      �! �}$�:�� $V
�< ��m�> ��� pN$�� ?� �
N$V��� $�$�$� � �X���> $�& o�0� S�
($�(U� 9$AB
�� ��G�

7$�(U� 9$����� ?X0 � ��t	���� S�
	�
�� M0�3U� ��G� �m$2� ��)
�,��� �-�0)��S  9$AB
�� ��G� 5& .<
$��A.� 9$/$��  �! G��,> . 5$�(U� 9$/$� e$�Q< 5& �G> $��� � ��J� 8! ���y �
($�(U� ��3

���3$��A� j� 9$/$� �$�E �: Sx,X  {GX jX�> o
|����  �! ): . ���� S$V!$�Q< �< 5$�(U�  
��
WB2 8� 3�GX»� $V!$�Q<:  

     ª  8��6> ?
l�>9$!$c �	
��¨  
     ª �
��G,�)�� M3$
,�� GX�>¨  
     ª ����� S�=��R�� �
!$	�/.� 9$!$	[�� M3$
,�� �: W$�>.� �
	�>  $V�
: $	
X 9$!$	[� W$�>� ?
l�>

o
|���� �2�3¨  
     ª  ����
�� 8� Gt�& �
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1 .	,��f�: $V�
: $	
X �
�GE 9$AB
: o|��� x�>G>S  �	|(J� 5& ¹
�}$�: �6X S��GE �6�: F��>  � �E

 �E P�=( O�J� I$|���� SO�& I$|( 8� }4/ G�J� �,
,�o�A 0$�< �t� I$|( 8	\ �!GX� �$!$ . �

> o��
 x�1� ?�� �
=m� 9$��): �+-��: M3$! ��G�� '
>G��� � 9$�������:� P�
: o|��� 8� �j�S  I$|��� }�4/&�

�
!G=�� o|���  	�> $��� )� � �E S���� 5�X �����A�X I$|( P
�! ��+� ��mJ� I$|���  �!& �S 
�r
���  	�� �A�=�� I$|���  �!& ������S o|��� 8� e�( �r
��� O�
>�S  o|��� 8� $Ej�  �! $s�& H��� �E�

�
A�=��(1). 

2 .	,�,��5�1 \�H5��:  I$|��� �: �& S�3�)� �2�3 PN�4/& �: }��- I$|��� §)� H��� �!$=��� ��� 8! O
�
I$|��� �
��> ���G�  �! 4
�G��� o�� $�E� S3�)�� 70$2 P�r
: � ?,� $��S  oE$�> �,�G+: 9B2)�� �[$
��

�� P/�� �6
�$��)�� I$|��$X ��� SM)
=� 9$/G~ 7$�(< � �G� �� ���- P�� S$
> S3)u o|��� �
6
�$��3 GiF�>
$V�
: 8� ����! M)
::  

     ª ���-G�� T�)EJ�¨  
     ª 9$�)1� �& 9$l���� p��G�� ��$��� {G=��¨  
     ª 9$-$
��� ?� I}���>� �=�> ��� {G=��¨  
     ª M0$�R�� {G=�� ?� �=�> ��� o|���.  
| .:��$��� ��,<
  :$V�/�� o�> ��� �+�(J� �E�  $V�6Q � 9$�)2� 9$l��� �< 9B2)�� ����

�[$
�� 5& H& Sk���� 9$��+�� �
���� �	l��� 5�6> �� �N$V���S ���K��� 9$
�	
: TG
� $� �&S  W$,�(� �E
5�6> � S9$/G~ �< 9B2)�� M3$! �BV�-B� ��:$A 9$l��� �& 9$�)2 �6Q �.  

�*.�2: )d,U���A�� :,<$��� |z�¤:  
 ��(G=�� �!$	�/.� �$
�� $¢ I$A ��� §$CJ� �
=: �	|�	�� �l
>�G�-.� �
�K��� ��G|( 9GV�" ���,�

s��C�n," � �!$	[� �& 3G=�� W�$��> ��� 9$�G|��� �V/��� 9�3$,�(.� O�
>� S9$�-D��� 9�0�3U� W��  

  

                                                           

 (1)
   )�! )	uS�j��� _$�=�� { S�G�� ��- ?/G�108.  
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l
>�G�-< 8! W4
� o
|����� 8� �� M3$
,: 7��	��� ��E kB+(� �+,( �:$t� S �"s��C ���,��n," �"  12��2X

³2�.���L " ��,��� MGE$|� o
|���� �-�03 .�$� 8� W�& 5�O�
� 5�����S  MGE$� �	|��� 5�O�
� $	VX P
�!�
  �! )	�
� $V�2�3 � o
|���� j- 5& ��� ¹
��     S�	�u }$��� $E)/��> j�=> '; S�
!$�+m�� ��,���

¢ �m$1� $V�
l
>�G�-< �!$c �& �rX �6�X S�=��~� M3)
�� 9$
l
>�G�-� P�
l
>�G�-< ��$! 3GX �6� 5& $	� S$
��$E ��� �!$=��$:� SP: �m$1�$ P�$	!& �
:$�� ��� x�>G�� SP
X 3�/��� ����� �����$: ��G�� 8�(1).  

    � �t	�> �
-$-& 9$	���  �! �l
>�G�-U� �
�K��� 7��% 4�0 )A(2):  
   ª  �N$-�� ����$
� 5& �):& 5���,�� . 3�GXJ� 5& TG� 8� MG+��� �	|��� T�)E& �
,K�� ����>

 ��VX S�	|��� T�)E& ?� �0$
�> 5& 86� ���� SP: �m$1� P>$��	�� PX�)E& 3GX �6� $%< S���D���
$¢ ���$
�� 3�GXJ� T�)E& 3)
> }�\  �! j�> Mj2J�.  

   ª �-0$� ��G�� 8� W$� 5�6�� 8����� S��!$=�� �
����� ��G��0$
�2.� 8� e�( P
X 5.  
   ª �� �
l
>�G�-<�M3�)u 5�6> 5& #G�: �
(B,
�� 8� $��3 �t��> �!$=.  
   ª  �VX S8�G2µ� $	�� '
�� $E)�& '
�� $� S9�j���� 8� ����- o|� ��( �& }$�: 8! M0$�! o
|����

�$AB! I$|( GiF�� S�m$2 9$
Z�G�-� 5�0�+� }$s!& o|� �6
V� �$�(< }$�:j���� oN�)�� x
�� #��s: $.  
     'E��"s��C ���,��n,"  �<M0$QU�  �� � �,
�� I)! ��$�� MG	��� �=�: ?\$2 o
|�> �� 5&

 P>$AB! �6��:� P>BED�� P>�0)A �s=: ��$��� ��E � 8��& o6K�� H��$X S��0�3U� �& �
�,��� 8�3$
��
�! ��K���� F���� 5& ?
+��� SP>.$�>���+���� ?:$�� Gt�&  S  �3GX �!$=�� �
l
>�G�-< oVX �/& 8�� ����

 �!$=�� �
����� ��G�� 3$;< z
�> ��� S�,
�� I)! ��$�� �XG
�� �-�03 �< TG+��� '; �!$c �& 5$�
�	
|���� ����� �2�3 �
6�$��)��� �
�G�$: P� z	�>� S�!$	�/.�(3).  

    �! �l
>�G�-.� �
�K��� 46>G�� �E �
-$-& ©3$�� �iBi(4):  
`  ���� "�%�� �E� &)��	7<4��S  �G�"n,�s��C  " ��!$=�� ���~ 5& �
��GA�j��� MGE$|�� P�-�03 WB2 8�

�+���� 8� )�4�� �& }$,��� �/& 8� e�Gm � 5�)/����S  ��$! ��A�G� �E $V
�! W��K�� �
-$-J� ��
-����
� �t	�> �VX �+���� ��E 5$	s: ��
=6�� ?:$��� �& 03$��� 8! $�& S����(5):  

 *���� E%5�� :Ps��
> 86� . H��� �=
���� ]�R��� �& M0),��  �! @$6>0.�¨  
                                                           

 ��)� k�0$XS :
*�� ���� � G,H5��� SGN�4[� S�)� �X$,t�� 0�3 S2002 S{34.  (1)
  

(2) ­��G� 03$,�� )�! S@�G� W$�
� )�! �l
>�G�-U� �
�K���� P
–  So
E$=��� ��G|���>	,_�4_�� 	, �
�aZ� \�<*�� 	<�  SGs1 7$�� �
�$/
,�� �
�+� S��>$: 3)
�� SMG6�: �)16 5��/2007{ S141S142 .  

(3) ��)� k�0$XS �.�4�� Ea���{ S 37S38.   
(4)

   )�! S­��G� 03$,���.�4�� Ea���{ S 143ª148.  
(5)

  ��)� k�0$X� S { S�G�� ��- ?/G37.  
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 */�0�� E%5�� :x
�� ?� 9$AB
�� � o6K���¨  
 *#��0�� E%5�� :��2�)�� W$�>.� � o6K���¨  
 *E.���� E%5��: �
	
|���� )!��,�� W$	
�-�¨  

/�> 03$��� ��E����� �,+�� � o6K��� P.  
` /�0�� "�%��: ���� 	!75�> ���� 8� ­�$E �
	
|�> �

\� �6�S  MG+
��� P�6� ­�$�� ��E � o6K����

G2µ� $V
X o6K�� . �,+��  �! ����K�-� WB2 8� S�+���� �X$��  �!5�  . �< S$
A��� j� P���- �
Z�
 5. SP>�0�$�� }$=2�: I�,�� �
A��� j� $V�
; 5& P
�! �: S�+���� ���	
� �
�B,�-.$: ?�	��� 3G=�� �=6�

 � $	6� Gt�J� �!$=����
��� 8�G2µ� 9$����: D����� ?
+��� S�
�$�>.� P>$AB! �6�Q� P>}$=� �+-��:S 
X���� ?�	�� �VX �Á 8�� 9$������ ?
c � M3�/�� ���� ��$�� 5& o�
�� ?� S�+���� 0)�� O�&  �! G

M0�$�	�� }$sX O�
> ���� ��$�� ��£ �+���� *$���. �!$X �� T)V�� S�
	
|����S 0)����  8� e�G���
�+�- Gt�& *$����� }$,��� �/&.  

` #��0�� "�%��: W�
<�� :*B�� �4_: > ��� 9$AB
�� ��c �E�)!$�> ���� �
� o
|�> }$s!& �	�  ��  �!
> .� S�-�	��� 9B6��� �
ÀG�� j� )!��,�$: I$	�E.� WB2 8� .< 9$AB
�� ��¢ D����� ��-D�� ?
+��

 TG
�� S��-D�� j�� ��0�Gs�� "�s��C,n  " ���> S��6
V� �
($�(< �!$c P(&  �! ��	��� �
=�� ��(
9$�$�(  �+-��: }$���� 8	s> ��� M0�$��� 9$
�� �s=: $VN$s!&9�}�G/<  9�0�$�� $E0�): ��> ��� x�s��
�G2& )�D�� S "�s��C,n "�+���� ��G=�� G	�� 5�6> o
|���� 9$���\ 5&  �!.  
    ���� j� 9$AB! 8! O
�� S�l
>�G�-.� �
�K��� � ��4�G�� o
E$=�� 8� �+���� I�V=� O�
� �G=> S�(@

 o�E� $�E 8�� S�	|��� �2�3 �	
�� 9$!$c �: ��$=���� W3$����"�s��C,n " � e�G��� �6�� j�=�:
�+���� 9$AB! 5& 0$��!�  �! �
�V�� �
!$	�/.� 9$AB
��S  �
/���
-�- � �-$-J� �6��� O�
>

 'E��� S9$	
|���� "s��C�n, "�>�G�� T3�G� �
��GA�j��� 5& �<  �: $	� S9$	|��� � 3�	[�� ),
����
 �,X0 "³2�.���L  " $%<� S�-�ÅG��� ¡
NG�� �: �
ÀG�� 9$AB
�� )�! �V��> . �+���� 9$AB! �
�� 5&
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	�� $� � MG+
���  �! o
|���� � oV�($6� �($� $	V� ��!$=�� M0)A � �t	�>"s��C�n, " S���� ��$��
jiF��� �/& 8� ���� �G2J� �
�V�� 9$r=��  �!(1) . �< 'E�� �l
>�G�-.� �
�K��� 5�X ���� �I��� Y"

)B,-��� 	7<4�� rL�5� J<  V�7,4�� ��N D� �!$�� 03$�� I$�U� WB2 8� .< �G|( � o�� . ��E� S
 Sx
�� 9$AB! � o6K��� Sb$
�� �=
���� ]�R��� �& M}$=6�� � ��t	��� S�+���� ��E )!��,�� W$	
�-�

M0�$�	�� }$sX }$�:� ���� �,+�� � o6K��� �< P/�> 03$��� ��E SW$�>.� �6�Q � o6K��� S�
	
|����.  

                                                           
(1)

  ��)� k�0$XS O�Cz �%A Ea�� S{49.  
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:qK���  #$,( w
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   ª �
6
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/$�(U� ��$=6�� �
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(1)

 Amel Laribi, Actualité du système national de santé (2005-2007) Laboratoire de recherche, Ecole 
national de santé publique, El Marsa Mars 2013, sur le site www. Santé : DZ. 
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     �G� " ���2�� 1�B�""  9$�)1� 8� ����- �$�E 86> � �� 3�/��� �< GV|�� �
���� �($� $� P(&D��3 M�

7$�(< o�� ¤� ��V���� �< $V�),> « 8� � 9$l���� ��E(1).  
    5< TB�2� 9$V/� G|���  �|��t�$��� �: $	N$A W�� 3$;< ��G
> �
A3 ��)R�� '��: 3�/� 9$�)2 

�6�: x�>G> ��$� �& �N4/ ?� ?���� ��3$�� $	�
:S �tv 9$�)2 �G2& }�4/& ��	6� �
�	
� ����>  ?����
�!$��� �G2&�S ��),� GQ$�� �6�: 5�3  #�G�Q� �< �/$�� $V�$�>0� �
��: $� �
K��� 9$�)1$�    �!

$Ej�� �
�$�� �& SG��� . G���� �
�-(2). 
1.1 \�iB� 	��T�:  

    5�6� 8� '
��� � w
: 5$
�J� }$+!< ��G
> I�V=�� 3)u #$��� <�$�( G6X� 9$E$Z.� 3)
�� 

 S9$�)1�� ���� 86� G�� )�)
�� 8� S��)R�� ��0$
��� .< 5& . )��� �$V�� 86� 5& �+
� $E$Z� 

�3)u <�5 �($� �G��> � ¹
� �& SGt�& )A� �=��2� 9$=�G
> ��)1� TB�2$: }�0� jt6�� 8� �t�$��� 

*$�6��� q
� « $V=�G
>:'��(Thompson Desoyza & Gale, 1985) :» ... ZX )� �� 	��T� 	,%<U
��a�,���� ��%<7��� :,
*�� r5� 	<���� v��� R� :C >������ �­"� ��!U ����T�� E<4�� 	,%<��  

 
  

                                                           
(1) ALFRED MARCHALL, Principles of Economics, London : The mac Millan Press Ltd, 1977, 
P.161.  
(2) G.Tocquer, M. Langlois, le marketing des services, le défi relationnel, éd Dunod, paris, 1992, 
P.21.  
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��a�,��� ��*��U� 
�
*�� #,® �L���U �i*� �!L��U �!A�5�� �
d45��...«)1(.  

     �� ��G�  "KOTLER  "M0$�! ��)1� 5& 8! : »...'" b��_ �" s�u� �" 	*B5� �i��!�  ~�h �� 
~�7� �N� Y��U� �A�A" 3� 	A�
<�> Z� ^�5� �i5� 	�" 	,�<�> Y"� �ia��_X �il�!U� �� Y��� 6%U�� 
^�5c '1�� �"  6%U�� Y��� Zn.« )2( .  
    �: �G���� ��G
��� $s�& 5�G2�� '>$6�� ¡=( (Kotler and Armstrong, 2006) 5�G� o��X  �

$�&  �! ��)1� :»...  '" :*L �" 
�1" D�l Y" n!!� ~�h �� vX ~�h �N� Y���� O���a 3� 

>W�
<� ^�5� Z� '" n5  �<�> Y"� na��_X �� Y��� 7%U��� |��_¡. '1�� �� �
C Z Y���...«)3(.  
 86� " ���X��" (C. H. Lovelock, 1991) X��)1� TG

 : » ...1�
� Z�. J<  �� n����� Y�.(�� �" 

:,
*�� R W�A��> �H5�� Q;. �
  �L��� ��z 
����� D� E.��U ��!$<��...«)4(.  
    �����$: G�J� ����  ®� " ¡
(3 " (Dennis L. Foster, 1992)  H���TÓG
� $�F: ��)1� :»... 
�1�� 

S��4��. 'r�� n*���� 
�
*��...  «)5(.  
    $VXG
� $	�
:  "5�G2�� GX����G� " )Christopher et al( :��)1� 5F :»...  	,5�s 	.�� D  V2�% 

�!U �" '1�� G �. 	4AP�� 1��L" D� 1�L E� n< �BU 
�5k" :��*�� �i�,*�... «)6(.  
    j� 5& "  �$�-�Q" ) shostack M. ( � ��)1� TG
� 4

	��� �X3$E ���$u �: ��)1� GE�[��  Gm$�
���

�+
�� BN$A ��3$�� ?���$: 5�G�A.�  �! )	�
� '�$A �6Q � ��)1$: :»... 5& 4

	��� �E  HGE�/ �$-& 
86� �3$	�!� ��G
�� 5& $	� S��)1� GE�[� � �G! ��)1� M0$�! �E 9$/GR�� 8! ��0�Gs�� ��-D� 
��)1� ���� T)V��> �),> ?X$�� j� �-��u ?�+�� 5�)
=���� $V
�<...« .  
     TG
� " 5�G2�� G�-$6(��" (Lancaster, Geoff and Massingham, 2001) ��)1� $�F: :»...|��5�� 

3� 'r�� '1��� '��� R n_�
x� J<  :
  
�1"� Z nC���� D�l ��1��... «)7(.  
 

                                                           
(1) Thompson, Dosoyza and Gale, The strategic management of service quality, Quality Progress, 
1985. P.24. 
(2) P. kotler, K.keller, D.manceau, B.dubois, marketing management,12eme édition, édition spéciale, 
publié par Pearson éducation, Paris, 2006, P.462. 
(3) Kotler, P. and Armstrong, G, Principles of Marketing, Prentice–Hall,2006 P. 427. 
(4) C. H. Lovelock, Understanding costs and Developing Pricing strategies, service marketing, 
New York: Prentice Hill,1991 ,P.236. 
(5) Dennis L. Foster, Marketing Hospitality, sales and Marketing for Hotels and Resort, 
Macmillan/ Mc Graw-Hill publishing company, 1992,P. 10. 
(6) Christopher, Martin and Mc Donald, Malcolm, Marketing and introduction , intend. Mac million 
press, Ltd, P. 2001,282. 
(7) Lancaster, Geoff and massing ham, Lester Essentials of marketing, 2nd éd, Mc Graw – Hall, 
inc.2001 P. 206. 
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    j�� 5�	s�� ¡=( � )C. Gronroos, 2001 ( 5& ��)1� �E M0$�! 8! :»... 
�,�" 	C2�� W��F�. 

	<.��� �1�%�<� �i��!U �" ��C�� ��4AP� 	5,*� 	=�9 ��.: \�  ��!�. ����T� �" y�*U �i4B_ 

	4AP� 	,��N...«)1(.  
    �����$: $�&  ®� " 5�+($+-" (Stanton, W. J. ,2006) X5& �j ��)1� �E :»... ��h��5�� 3� 

	A�
<�� j��� !]� 	*B5� Y�.(<� �"  >:,
*��zX q4,� V2��x��. 	7%U�� E,%. 	*<A �" 	��N S�N". 
'" Y" |��_X �" ��!U 	��N 	5,*� \��8�A� ?<7�� Z 	*<A 	�1��...«)2(. 

2.1 \�iB� 	,$=�� 	�� ���: )Health Care concept(  
    #$�( �E T)V� �< 4�4
> ?
l�>� ������ �K��� 3�GX»� 9$!$	[�� �X$6: '(��[� ��)�[� 

�& �
�=���� �
�,
�� �
�E���� 5& $	�S�
!$	�/.�� ��$!G�� �
K��� 4�G> ���):  �! ?�� �G�� �& ?�� 

�G�$: �:$mU� ��$A���� SP�� �N$-�: M)�)! j� S�=�6� ��<� $� *$m& �G�� ]RQS  ��$!G�� �2)�>
�
K��� P�[$
� S.� �V��� $V�	! �& $V�$�( )�! ��E S)�� :� )A �
EF�� �2)�> (Réhabilitation) 

 \G�� 8���� . 5�=�� $�$v 8� �G��)3(.  
3.1 \�iB� t��� :) Illness Concept ( 

    TG
� ol
� (Webster) �G�� P(F: :»... \�  p�,U2Z� �" �<!�� )Uneasiness or Distress( �: 

Gt�J� 8� S��� � 5& 3$
�:.� 8! �K��� )
� �G� � )� P>��(4).  
4.1 \�iB� 	��*�� 	,%7�� :)Medical Health Concept( 

    �E 5�6� eGX� 5�)
�� 8� 8�3$
� ��$!G�� S�
K��� 4�G>  �! �G�� �& '

�� �J�� P���@U  �&
P=
=y )
: 5& �� S5$�(U$: ��¢� 5FX $VA$+( �
\ 3�)u� �V���� $E0�3 S$�$�� )�! ���  0�3 &)��

�
K��� ��$!G��.  
�,_�k : ��=N ����T�  

]N$�1� ��E oE& 8�� S9$l���� �A$: 8! $E4
v ��� ]N$�1� 8� ��	¥ �
K��� 9$�)1� 4
	�>:  
1.2 	��T� 3� 	A�
<��) :Intangibilité(  

    8� P(& �
m$1� ��E �
>� j� 86	�� S$E0$��2� S$�)E$�� S$V�� $V!$À ... ��A 5& o�> �
�	! 

 

                                                           
(1) C. Gronroos, (2001), A service Quality model and its marketing implications, European Journal 
of marketing 18(4), P. 44. Practices , Long Range Planning, Vol. 38 , NO. 3, P. 85. 
(2) Stanton, W. J, Fundamentals of Marketing, Mc Grow–Hall, N. Y,2006, P. 115. 

(3) 5�)��- )
f�)�!S 5�G2�� S V2�1X ���4��� R ��
H5�� 3� 	,®��� S  0�3)�$�� G���� ?�@����� S S5$	! {233.  
 
 (4)P�!��: H)V�� )�!S V2�1X ����T� � ��4AP�� 	,$=��: >G,��B� >����H_ ��,A�A"� R V2�1�� 	,$=��S 0�3 )�$�� G���� � S?�@���� S5$	! 

{32.  
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$m��2� S$EÅ�GQ �����$: �]R�� H��� . ���� �:GZ �,:$- � ��)1� M3��,�� . 5< I)! 8� 86	���
 �: 3�/��� �-$-J� kG=�� �t� $�)E$�� �& $V�� �
���� S��)1�� $	�� G��  " Hj: " � " 5���:" 

(BERRY et BATESON)   �X5: » ...	,A�
<���� V(,� 	��T� �m E�
�U j�� �*� >	�1�����  '"
	��$�A� 	�°2 	��$�A� >	��T�: >�i��rU >�iÁ >�i4� �i*ª...«)1(. � P
�! 5�X :»... ����T� :0� 
 $B�� �7�� ?*=� �i
,,!U ��d�5�� )��. E� 	_2�!�...« )2(.  

2.2 	,�s����:  ) \�  ��=B_Z�(Inséparabilité  
    $�& ��)1� 8! I��
� x�>G> $��	! �
�	
: �BV�-.� GQ$��� S$� &H 5& p���� 86� 5& G� ���G� 

8�4R���� ?
����� ?
���� S± o�� P�BV�-� � ���G� Mj2&. $	�
: ��)1� �tv ��$� �BV�-� �+�>G� ?� 

$V/$�(< �A� )At the Same Time( $�& H& p��> e$�>� �BV�-B� �& e$=�(.� $V�� � �A���  $	� SP>��
 I)! 5& $s�& �
> $V�BV�-�� ��)1� 7$�(< �: ��=��  �! M0),�� �/03 #$�>0.� �: ��)1� $��� 
]R���� H��� ���� H& S$V�),> 8� '
��� ��X 9$�)1� 8! S$V�),� G�J� H��� '>G�� P
�! M0�G\ 
0�s� '�$� ��)1� �< $V�),> 8�$�& S ���� 5$X }�3& ��)2 ��

�S )A §)� $
N4/ �& $
�� � �|� �A� 

S$V�BV�-� ?���$X p��> S��V��>� e$�>� $�& 9$�)1� �VX e$�> 8�� ± p��> ��V��>� SI)!� M0),��  �! 
$V��X H3D� �< 8��4> �),���� 7$�(U� M3$=�-.�� �)E� TB£ $� P
�! � 9$l���� �-�	��� )3(.  

    pN$�( 8� �
�@B��� � }�3& 9$�)1� M3$�@ �/03 }.��� �6�:� j��S  )
: 5& ��V���� G�� '��  �! 
��)1� 8� ]RQ �
�   3)ux�>G>  M3$! W����  �! S�)�! 8� ��)1� ����� 5$X ��),� 9$�)1� 
5��	
� 8�)E$/ � �A��� G\$�� �6� ��,�� o�$�)1 �
�$! �/03 8� �($6�� �0)A� �j�� 8� 4
	��� �)� 

�6�V���� S$� �
; �	V� ��X$��� � k�G�2� .�N�	V� oV ��
m �: MG�! .��R��� W$�>B� 5& $	� 0�3 
� @0$: ��E W$f� 3�
�� '���� � �� ��� �< �!$�,�� �,t��� �>j�6�� � �	�6�� ��� $V
	�� '�$� ��)1� 

PN$A)m&� PX0$
� 8�S 5& q
C W$�>.� ��R��� 0�3 '
��� @0$:� � p��G> 9$�)1�S �)
�F>� ���� S),X 
Æ�. 8� 5�jt� ��),� 9$�)1� 5< �3)! �j�� 8� oV�N$:@ 3)[� )A ��Å$/ �}$�:  �! �
m�> &)� 

{$RQJ�S G�J� H��� ?X3 o¢ �< ?\� 9$:$�� 9$�X.� M)�)! )�D> �
L& �)E *��-J� � p��G> 
9$�)1� q
� S '�� )�� ������ �� 5$6� @0$: :  )5< �$�
\0& §)K�X $�! S 5�� �|�. �0��A 

$�� §)K�X( .9��:� ¹
�� '�� &)� }$��& 5$�-J� � 5$6� @0$: 8� P>3$
! : 
Satisfied customers are our best customer. If you are happy with us, tell your friends).(  

                                                           
)1(  D. Pettigrews & N. Turgeon, Marketing , 2éme edition, MC Graws-Hill, Canada, 1990, P.390. 

)2( G	! � j2 8�)��S  ���4��� : G,��B�� � ��,����AZ�S ���6� �! ¡	��� G���� S MGE$,�� S 1992 S { 26.  
)3( �$E )�$� 0�	s��S  ���4U ����T�S 0�3 �N�� G����S 5$	! 530J� S �
�+�� �
($t��S 2005   S{ 11. 
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3.2 ����T� 3� 	<.�� D�(8�<�:  
     5<H& 9$�)2 . 86� $V��4y �& $¢$��< �
=�� �
��@ S5�X � 86> � M$��,� �A��� ��� �\G! P
X 5�X 

��)1� �=�y $�$v S M0�G\ �!)��� $� ��$�
�� �,N$=�� M0�3�: '�+��  �! ��)1�)1( ¹
�� � 3��,���¨  �E
W�)¥ I$	�E.� 9$��,��� � '�+��  �! ��)1� q
C 5@����� �,K�� �: 9$!$=>0.� 9$\$=³.�� o
|�>� 

���3 ���K�: S'�+�� wN$X '�+�� 9�G�=� M)��� 9�G�X �$Z$: Ê�G=�� ��E� ��£ 9.$	
�-� M)�)/ �& z�� 
0$
-& )/ �
l�� � 9�G�=�� .���6E 9$�)1$X )	��> $V�	
A 8� �A��� H��� H3D> P
X x,X q
� P(� . 
86� $V��4y I)R���� � ��. �A� )2(.  
4.2  	B@�<
��� \�  :)Lack Of Ownership:(  

    �
( ���: 5& ��)1� 86� e$=�(.� $V��S .� 86� ?�	��� �C $V�B��� )�! W���� $V
�!.  
5.2 ��f� +<��� �") :Predition(  
    �E� 5& ��)1� . 86� $�42 ²$=��.�� $¢ ��,� 8� S8�4�� $�&� . @�$l�> $
��@ '�+��  �,K���
$V
�! $m��2� ��< 5$� '�+�� $��,�� .  

6.2 	��T� |��_X:  
     ��),�� ��)1�� S$V,���>� $V/$�(< �
=
�� �,�G� TB�2� �< �3& 9$�)1�� ��3$�� ?���� �: TB�2.�

 ��),�� 9$�)1� M3�/ $�B2 8� 8	s> ���� �
-$-& Gm$�! �iBi 8� �(�6�.  
7.2 	,4_�� \�  ����T� �i �5U�:  
    e���: x�>G� e����� ��)1� P/�> 5< I),� ��)1�  P�6Q��m$2 P��$� �
($	�[� �A� �
�=���� �),> 

��)1�S $� ?X)� I),� ��)1� 0�G	�-$: ���
�6Q j ��)1�  �! �),> �$-& 9$($
: M)�)/ 8� �
	
�� I�,� 
 $V
Xz
/G�: �!�	� 8� 9.$	��.� ���
 $V�� �<  M)!9$/$���-� I�,� }$�: $V
�! �$y$: 0�G,�� S �X$\U$: 
�< ��� 5$X �� ��$� '�+�> �[$
� �=��~ ¤� ��  |� ��)2 $\G: 5�:4�� .  

�0��k :	,}" ����T�:  Mj2J� �(�µ� � H3$��A.� �$
�� )VQ ),� j|��� ?+,�� $�$	�E� e$+,: 9$�)1� 
�t� z�m& H���  �& �$-J������� 0�+��� �
-$-J�S  �XG
�� 3$��A� �� � �m$2 G�!� ���
�� 8�& o�$
> 0�3 

�!$�m 9$�)1� � �
	���� ��3$��A.� 8� WB2 ��2 {GX �	
�� S M3$�@ �2)�� ����� S �L$��� � M3$!< 
?�@�> M�Gt�� ����� }$�: 9$!$+A ��2� ��3$��A� M3)
��)3( I$	�E.� �!��3 �: 8� $s�& S9$�)1� e$+,: 

                                                           
)1( )

- )	u HG���S  V2�1X ���4U� 	7�_�� 	,��T�: G,��B�� ��,d,U���AZ�� S  2001  0�)�� �

�$[� S ��0)�6-U� S { 125  .  
)2 ()�! 0$�[� �)��S� �A" ���4��� #��F�S 0�3 �X$,t�� G���� ?�@����� S 5$	! S530J� 2002 S {220.  

)3(  Iliane Bensahel, introduction à l'économie du service, presse universitaire de Grenoble, Paris, 
1997, p38. 
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 3�)� e$+,�� ��¢ $�$��Q� ���( T0$�> q
� ��$	
�� 8� 0)A O�& *$

�-�  �! M0),��70%  �($� $�)
:

W3$
>% 20  8� e�	� ��,�� ���$
�� � �$
�� ���� I$! 1970 90$Q& $� '��  P
�<G�0$,��� ���(�)1( .
9�j���� 5& $s�& � �r
: Ì���9 W$	!J� ����� ��V���� j2J� 93�@ 8� �
L& 9$�)1�S �r
��$X �
,������ 

�K�m& Gt�& �)
,
> 8� �:$��� �m$2 $� 9$
�G���$: ��
> �(��,��� S G�J� H��� p�( P�! �/$� O�� 8� 
H� 9$�)1 ��A �t� :M0���� ��0�3U� �
��Gs��� S�K
���� �
(�($,�� 9�0$��-.�� �
�=�� �m$2� ��> �,�
��� 

o|( 9$
�,�: 9$���
�� 9.$�>.��)2(9�j���� 8! �
E$( S �
/����6��� ��� �i)� � 9$	|�� W$	!J�S 
������$X ��G�6�.� I�)R�-�� $
/����6��� �3& M3$�@ �< �/$�� �< 9$�)1� �	!)�� �)� �+�(J�)3(. 

%	"��� ���+��:  ��A��6���7�� ���*�� ������ ��*��  #���#  

     �=��2� $	V� P,
,� �< �
($�(U� 9$
	�f�  
�> SM$
�� � 5$�(< �6� �-$-& '�+� �
K��� ��)1�
���~ W�$� $	� S��3$��A.�� �
-$
��� $V	|(  }��- �
K��� $�$�-D� � ��-$��� 9$
($6�U� jX�> W�)��

�
K��� ��)1� }�3& ����� }$,>0B� �
�,> �& �
�$� S��G�: �($�. 
 Z�": \�iB� 	$=�� 	��*��  

    I�V=� ��$� ��G
> �< �m���� �:�
m �< �ÓK��� e$+,: �	�V��� �-0�)�� '��& ?	; �K���S 
�K��$X M)
[� . �
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)1(  Richard.Norman , le management des services ,théorie du moment de vérité dans les services, 

inter édition, paris, 1994,p29. 
)2(   $�G�@ I�4! 5�G2�� S¸1�%� ���4��� #��F� w. 	��H5�� �,%7���� .0�3 MG�
�� G���� ?�@����� S5$	! .�
�+�� ��J� . 2001 .{ 251  

)3( Jean-Michel Tardien, et autre. Marketing et gestion des services , Chiron, paris , 2004 ,p22. 

)4( Alfred Marshall, Principles of economics, Eighth editions, London: the Macmillan press LTD, 

1977, p161. 
)5(  )�! ��� 3�	u 8�� Sa$m 	$=�� 	��*�� w. D��*%�� ) �
�aZ� R�!0���S 0�3 �XG
�� S�

�$[� S�+�0�@J� SG�� 2003  {S63 .  
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)1 (o
E�G:< S�
�� :,<$��� '1�=��Z� 2�
0�AZ�� R �Z��� 	,%7��S 0�3 *$�6�� q�)�� SGN�4[�. 2009 {S11.  
)2( )�! ��� 3�	u 8�� a$m> 	$=�� 	��*�� w. D��*%�� ) �
�aZ� R�!0���S �G�� ��- ?/G�S {17 .  
)3 ( H@�X 5$�
Q 0����S ���4U ����T� 	,$=��S ��G��� G���� ?�@����� SG��1991 S {92.  
)4( )�! )
f� G!$��� 5�G2�� > 	�� ��� 	,$=�� 	,����S 0�3 H0�@$
�� S �
�+�� ��J� S 5$	! S530J� 2000 S { 11.  
)5 ()�! H)V�� �($!�: S V2�1X ����T� � ��4AP�� 	,$=�� S?/G� �G�� ��-S {  56ª68.  
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)1( Fisk ,Grove, John , Interactive Services Marketing, Boston New York, 2000,p09. 

)2(  o
E�G:< �
�� S :,<$��� '1�=��Z� 2�
0�AZ�� R �Z��� 	,%7�� S ?/G� ��- �G�� {S 57.  
(3) Steven G.H et Eric N. Berkowitz Health care market Strategy From Planning to action, Jones 
and Bartleta, 3rd Edition, London, Lik, 2004, P.242. 
(4)

 P.Kotler , B.Dubois. marketing management,publi-union,10eme edition , Paris . 2000,p461 . 
(5)

 J.L’endrevie et D.Lindon. Mercator, Théories et pratique du marketing,  (Dalloz. Paris, 6ème 
edition 2000).p68. 
 

)6(  Fisk ,Grove, John , Interactive Services Marketing, Boston New York, 2000,p09. 
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�� ����� ��)1�  oV��03<�)}�3»� 
��
=��  $�(H& S �XG
� )�)�� �)� �:$+��� �: ��)1� �
A���� ��)1�� S��0)�� 86�� j�
��� $V�!  
�AB
�$: �
�$���)1( :  

��21��` E�����  = ����L34��    (ServQual)  
     �B!& ��
��� �AB
�� WB2 8��m�> (Berry) �}B�@� ��- 1985 �<  7$���-.�5F: 0��� �-$-J� � 

M3�/ o

,> ��)1� �X� ��E 7��	���S �t	�� � M�l=�� �: ��03< �
	
�� ����� }�3J� ��
=��  ��)R��
P>$
A�>� $�F�: S5&� ��E M�l=�� )	�
>  �! �

�� 9��l=�� �+�>G�� o
	��: ��)1� $V,���>� $V�),>� .  

    5< �/03 $\G�� �,,K��� 8! ��)1� ��),�� kG=�� �tv �: $� 86� 5& P�0)� w�G�� 8� ��)1� SB
X 

$�� ?A��� 5$�  5& ��� P
�! ��A PN$��A� ��)R��. 

    5< � �/03G�$\ �)� w�G��S �E ��$� ���y �
��( 8� 3GX G2µ � 3)K�> �! }�\ ��$s�� ��� 

���)1� ��E H� 8� �V/� G|( )
=���� $V��.  
    \G�� 5& $	�$ 86� 5& �t� �X� ��E ��$�� o

,> 9$l��	�� ��V���� �& 9$�)1� ��� ��� S$V
�! 

$�& 8� �V/� G|(  =����� �X5 GE�/ M3�[� . G�K�� 3�)� � �,:$+�� ��)R�� ��),�� ?� 9$=m���� 

�
-$
,�� M3)�� S$,��� �& $V�),> �AF: $� 86� 8� �
�$6���. �: 9)��� �< $� P/$�� w�G�� $�� ?A��� 

5& ��� SP
�! b$��$:� �K�m& M3�/ ��)1� ��),�� �
K��� �:$t� M4
�   �
��(( Relativity 

advantage)   �!  =����� 5& $V=��� 4�4
�� P�($6� k���� � �K���.  
    5< I)! ��03< ��E M4
�� �
� 3�/� M�lX(Gap) �:  =����� w�G��� O! ��)1� ��),�� �
K���. 
�� �-�03 ��$
�� 7��% )��)1� – M3�[�(  )2(  8� �� P�)A(Parasuraman, Zeithaml, Berry) >
X� )	�
� }$�: ��E 7��	���  �! )�)� 9��+1� ��� '; $E�2& : �
0$��!.� )�! �
�� x
+y�  M3�/

S��)1� )A� 3)� 7��% SM�l=�� 9��l=�� ��� '��> I)! _$l��� � �),> M3�[� �:��+��S �t	�>� ¡º � 
9��lX 86� �
�$��� #$,��� '�� '
>G��$: $V
�< kG+���: 

                                                           
)1( �/$( B
� S W�,� V1�a ����T� 	,L�=�� S ��� I��
�� ��0�3U�> )�f� 25 S 3)! 02 S 5��/ 1998 .  

)2(  Parasuraman, V. A. Zeithaml, and L. L. Berry, ServQual: A multiple-item scale for measuring 

consumer perception of service Quality, Journal of Retailing Spring, 1988, P. 12. 
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1.2 |z�¤ V�dB�� R W�,� V1�a 	��T� : )Quality he Gaps model in measurement serviceT(  
    5< 0��� �-$-J� � �$
A M3�/ ��)1� )�! (Parasuraman, Zeithaml, Berry)  >M�l=�� �E �: 

��03< �
	
�� ����� }�3J� ��
=�� ��)R�� P>$
A�>� W�� M3�/ S��)1� 86�� kG=�� �)	�
  �! �

�� 

9��l=�� �+�>G�� o
	��: ��)1� � $V,���> � $V�),>)1(.  
    �X$\�X �< M�lX }B	
�$: �m$1� 9$
A���� �$�E  ��º9��lX �G2&:  

V�dB�� v���: w. ��*��U Q���� ��21X� V2�1�� Orf ��*����� 
Between Patient expectation and management perception of those expectation  

    p��> 8! TB�2.� �: 9$
A�>  \G�� ����� ��)1� �:� ��03< M0�3<  =����� S \G�� 9$
A��� 

4l! H& M0�3U� 8! �XG
� 9$/$
��� 9$��0�  \G�� S�
A���� $�0 �< G6=>  =����� M0�3< 5F: w�G�� 

'�G� � W����  �! I$
� j� S�sX& )A G�J� 5& 5�6� �6�: G2�S H&  3)�: 5�(�6�  \G�� 5&
 qK���  �! ��$�! �sX& 9$\G	�� ��A 8� W$t�� �
�-  �!.  
V�dB�� 	,_�0��: w. ��21X V2�1�� ��*���� JI��� ��B@���� V1�a 	��T� 

Between management perceptions of patients' expectation, and service Quality 
specification. 

    p��>� 8! TB�2.� �: 9$=m���� �m$1� ��)1$: ��),�� �
=�$: �:� ��03< 9$
A��� M0�3U� 

 \G��S ¹
� H& P(& ¤� �� �($� 9$/$�  \G�� �
A���� o�$��0� �X�G
� ��) P(FX M0�3U� 8� o�� 

$V�cG> �< 9$=m��� M3)u � ��)1� ��),�� '��: 3�
A ��
�> 30���$: �
�$��S  M0�3U� ��E 5�6> $($
�&�
$�$v M4/$!  �! ��> �=��X M3�[�.  

V�dB�� 	0��0��: w. ��B@��� V1�a 	��T� G,<4U� 	��T� 
Between Service Quality Specifications and Service delivery. 

    GV|> 5�6� 9$=m��� ��)1� ��),�� �
=�$: . �:$+�> ?� $� P�0)> U�M0�3 {��£ E�� 9$=m����S 
)A� ?/G� ��� �< �)> ����� M0$V� �	N$,��  �! }�3& ��)1� H���� �4
� �< �
\ M0),�� ���G��� 

�)� }.DE ���$
��.  
    8	X 5& �	��� 3�GXJ� 5�6� �	N$,��  �! ��)2 w�G��  8� ���Ö6	�� ¤� ��$=6�� P
X $� ��ED� j�

�:0)� j� o�& �& S \G�$: z
K��� �Ö=6��� M0��: S�K
Km �& j� 8�03$AS �& j� ¤� ����0 �  }�3J�
$� H@��� ¡
�$,�� M3)�� ��0$

��. $	� �E Bt� � M0�G\ �U}$�m w�G	�� �6�: T$�ÜS 8�� ± @$�< 

��)1� �!G�:. 

                                                           
)1(  Kotler, Philip, Marketing Management, 8th edition , Prentice – Hall International Inc, 1997,            

 P. 345. 
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V�dB�� 	*.����: w. G,<4U 	��T� �Z�=UZ�� 	,a2�T� JI�
<� 

Between Service delivery and external communications to patient's delivery. 

    p��>� 8! ��1� � �
A�)�� �	|�� S��)1� ¹
� 5& 3�!��� ��� $V�),> �	|��� W�� ��)1� ����� 

W$�>.� �
�	! WB2  \G�$: S���y 8! ����� ��)1� ��),�� $�$=m���� �
�
=��.  
 �t	�> M�l=�� ��ETB�2.$: 8�$����� $� �: ��)1� �
K��� �	����� 8� ��A  \G�� $�� « k$=>.� P
�! 

$,��� 9.$�>.� O!� ��� �v �: M0�3<  =����� S \G��� $	� �E �m$� � �: k$=>.� w�G�� 

 =����� M0�3<� � P����  �! �XG� �=
|( �,
(&� MG-&� ��G�S 3ÓGl�� P(& j� P��m�  =���	�� ); 

¡6
�� 8� ���. 

V�dB�� 	4��T�: w. ��*��U Q���� )	��T� 	*�����( 	��T�� 	C2��� 	,<*B��.  
(Between patient expectations and perceived Service). 

    �tv ��03U�  )��
=��/9$
A����( q
� 5& M3�/ ��)1� �E <�)� ���
��� ��� 3$
>W �&  k�=>
9$
A�> ��,��$X Sw�G�� ��R��� M3�[ ��)1�  �! $�& �
�$! �& �s=R�� )	�
�  �! ��03< �
=
� 

w�G�� }�3»� ��
=�� ��)R�� � k$
- $� 86� 5& ��E� S��
A��� M�l=�� ��� $�)�! ��� . w�G�� 

 �! ��)1� �
K��� M3�[$: �
A���� .�E Mj2J� M�l=�� ��E� M)
���� ��� $V�	��� w�G��  �! �$-& 

5�� 9��l=�� §)� �G2J� �2�3  =����� }4l� �8 o
	�> ��$
m� M3�[� ��)R�� �
K��� ��),��. 

.< $�& $

c oV�> � 0$V�< M�l=��.  
   ),� �
|� �� 8� M�l=�� ��J� ���$1�� I$	�E$: �t�$��� �	�V��� �$
,: M3�/ q
� S��)1� « 

$V,
�+>  �! jt6�� 8� 9$�)1� �t� ��)1� S�
XG��� �,��� SH�[� So
�
��� 9$�)1� S�
�G��� ��)1� 

S�
K��� ��)1� �
-)��� S��0$��-.� ��)2 �
|����S �< '($/ 4��G� 9$���
�� .6����3& �$
��� � �$(
z\�� ��E 9��l=��. 
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:���� G�2 ( 1-3 ) |z�¤ w%� 	*����� 	��T�� 	,<*B�� 	��T� w. V�dB�� 

  
  
  
  
  

 

 

�
	
�� 

                              ��)1� I),�  
  
  
  
  
  
 

 

 
 

2�=�� :Zeithaml A. et all, Delivering Quality Service Balancing Customer Perception 

and Expectations. New York : The Free Paris, 1990, P.46. 

V�dB��  = �
A���� ��)1�– �
�
=�� ��)1�.  
     7��	��� ��� $,X�� ��� $	� ��- $� ]R�( :  

 M�l=��)1 :( ��E ��03<� S}B	
�� 9$
A�> �: TB�2U� �tv�9$
A����.  
 M�l=��)2 :( $,X� $V	
	�> « ��� ��)1� 9$=m���� S}B	
�� 9$
A��� M0�3U� ��03< �: M�lX 8! M0$�!
����.  

 M�l=��)3 :(B
X ��),�� ��)1� �:� S��)1� 9$=m��� �: M�l=�� 8! M0$�!. 
 M�l=��)4 :( P: 9)!� $� �:� S��),�� ��)1� �: M�l=�� 8! M0$�!$�$(B!< WB2 8� �& S$
�B!< M0�3U�. 
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 M�l=��)5 :( ��)1� 8! �
	
�� ��),�� ��)1� M3�/ � T�Gn.� �& 9$XB�2.� 8! M0$�!�
A����.  
2.2 W�,� V1�a 	��T� 	,$=��: Measurement the Health service Quality  

    S��- $� 8! BsX j�> 9$-�0)�� �< 5& �$�E �:��-& �$
,� M3�/ ��)1� �
K���  )1(:  
{�<A�� ����: *��-J� �& pV��� ��E 3�
� �< Parasuraman et Al )2( �E� H��� )����  �! 

9$
A�> ����� }B	
�� ��)1� oV��03<� ����� }�3& ��)1� ��),�� 
=�$:�S 8�� ± )�)�  M�l=��)�)� 

�:$+���( �: 9$
A���� ��E ��03U��S ���� o�� I�)R�-$: 3$
:J� MG�
�� ��t	�� GE$|� M3�/ ��)1�: 

 ª 	�2�B�� )Access( :�& ���V- W�m��� �< ��)1� �  �A���� ?A�����-$���  0$|�(.� �< �/$�� 5�3
SB��� 

 ª �Z�=UZ� )Communication(:�& �A3 �m� ��)1� ����$: ��� $V	V=� �
	
��¨ 

 ª V2�!�� )Compétence  (:�B��� ���$
�� 9�0$V	�� 9�0),��� 9$���
��� ��@B��¨ 

 ª 	,���=�� /	!0�� )Credibility(: q
� G|�� 5���$
�� � �	|��� �< �
	
�� P=m�: G�)/ �,t�$:¨ 

 ª 	�1�
� Z� )Reliability(: q
� I),> ��)1� �
	
�� PA): P�6� 3$	�!.� $V
�!¨ 

ª 	.�d�AZ� )Responsivités(: q
� '
l��� 5���$
�� �!G�: �6�:� W$
X 9$��+�   \G��
oV��$���¨ 

ª �,4d��� )Tangibles(:4�G�� �E� G��
��  �! '($[� ��	��� 8� ��)1�S M4V/J$� 9��3J��  ���
I)R��> � $V��3F>¨ 

 ª Y���� )Security  (: ¹
� 5& 5�6> ��)1� P
�$2 8� MG�$R�� MG�$���� �����¨ 

ª 	<���� )Courtesy(: ¹
� ?� ��$
��� �
	
�� PA�)�: I�G���� G�),>�¨ 

 ª GiL 	L�*�� :,
*�� )Understanding / Knowing( :�E 5& W��� 5���$
�� �)V/ oV=�� 9$/$
��� 

� �
	
��oVK�� $�$	�E� $
�RQ.  
    �� �-�03 P,�.  86v "Parasuraman  " 8� p�3 3$
:J� ��E MG�
�� � ��º 3$
:& x,XS �E 

������� ��3$�� �-�	��� � S��)1� S��3$	�!.� )
����� S�:$l�-.�)�,t��(S S��$
��� $	� 9���� E�� 
3$
:J�  �!  �i<8�G�!� M0$�! o/G�> GE$|� M3�/ �����$: ��)1� )
: �6� 8� ��E 3$
:J�)3(.  

                                                           
)1(  Cronin, J., and Taylor, S., Measuring service Quality . A Re-examination and Extension, 

Journal of marketing, Vol. 56, No. 4,1992, P. 55. 
(2) Parasuraman,A. Zeithaml,V. A. and Berry, L. L., A Conceptual model of service Quality and its 
implications for future Research, Journal of marketing 49, (Fall),1985 P. 41-50. 

)3( Edris, Thabet A. and Mona R. Al Ghais, Education service Quality as perceived by Kuwaiti 
consumer: An application of the servperf scale, middle East Business Review, University of 
London, Vol. I, No. I, 1996 P. 26. 
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    8� Æ�B�� 5& ��E 3$
:J� ��	1� 8� �V/� G|( �t�$���S �E 3$
:& )	�
� P�$! $V
�! �
	
�� � 
�$
A M3�/ ��)1� w�: G|��� 8! �

�� ��)1� S��&�� �E� *��-J� � M3�/ �$
A ��)1� �o- W�,!� 

V�dB�� S��E� 9��l=�� §)� 	��$ §)� TB�2� �: 9$
A�> �
	
�� �:� ��� M0�3U� �0�3� 

9$
A����)1(.  
    ��" {�<A�� /�0�� �$
,� M3�/ ��)1�  	�
X �$
,� }�3J� ��
=�� )ServPerf( �O�
� *��-J� ��E 

.)
� 8! *��-J� SW�J� )����� �< o

,��� GQ$��� '
�$-»� 9$
�	
��� ���$��� S��)1� }�3J ¹
� P(& 

)	�
�  �! �$
A }�3& ��)1�)2(S $E0$��!$: B6Q 8� W$6Q< 9$E$Z.� �n }�3J� M3�l�� ��
=�� ��t	���� 

3$
:J$: ��	1� M3)��  �:S�
-�	��� S��3$	�!.� S�:$l�-.� �,t��))
����� (S��$
���S  $	�8	s�> ��E 

3$
:J�  �! 22 M0$�! o/G�> GE$|� M3�/ ��)1� �����$: ��� 3$
:J�)3(.  
 <A"{�  " ����L 34��) "ServQual(:  

     O�& 5< 8! �
X$� 9$���
� $V�)� ¡
� P(& �E M4
	�� M0��: �
	
�� }$\0�: �	|��� I$
A I)! }�0� '�-
 ¤�� S�
	
�� }$\0�: 5���,� ¤� 8! �
X$� 9$���
� $V�)� ¡
� P(� �E M4
	�� M0��: }$\0�: 5���,� ¤�

M)>G�� 9$���
�� � 7B
�� 86�� ��� 8! 5�4l
� .� �=6� . P(�X b$��$:� �),> �
LF: �	|��� 5$�< 3G
�< M0�3U� �
- '�+�� $%<� M4
	�� M3�/ 9�� ��)2:  

     ª ¨�:��+�� ��)1� 8! }B	
�� 9$
A�> �XG
�� �$
A  
     ª ¨}B	
�� 9$�G�,�� H�$6Q �-�03  
     ª ¨�
	
�� ?A�> ����� 8! ��)1� �)> *$�-& �-�03  
     ª � ��-$��� '
�$-J� �$y���)1� M3�/ G��+�.  
      *��-&� " W��6X j���) "ServQual( � M�3& �E  }B	
�� 9$
A�> �: kG=�� �$
,� ��
-���)1� 8! 

��
=�� }�3J��  S�
	
�� $V
�! ��� ��� ��)1� M3�/ ����� 5& ��3D� ��G�X� 8� 7��	��� o	m ),�� S
 SB
X $V
�! W���� « ��� ��)1� M3�/ �:� ��)1� M3�/ 8! o�$
A�> �: M�l=�� WB2 8� $E)�)� 86�

��)1� M3�[ �(�6�� 3$
:J� 8� )
: �� �
L& �$
A �����.  
 
 

                                                           

  )1( Peter Smith, Total Quality Management International Concepts and Arab Applications, 6 th 

Conference on Training and management, Cairo, 1993 P. 22. 
)2(   Cauchick Miguel, P. A. and Salomi, G. E., A review of models for assessing service quality, 

producao, Vol. 14, No. 1, 2004 .P. 12. 
(3) Cronin, J., and Taylor, S, Measuring service Quality , A Re-examination and Extension, Journal 

of marketing, Vol. 56, No. 4, 1992 P. 55. 
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      ®�� '+,�-� ),��)ServQual(  ��A 8� P	
	�> « 5& ��� I�)R�-.�� I$	�E.� 8� �jt� " �
�$��@ "
 I$! � �ÅB�@�1985 )Zeithaml, et al ( ¤� P
�! �23& H��� G��+����1998 3$
:& ��º  �! �: )A� S

��=�� ��E 8	\ q�$t�� '�+�� � P
�< kG+�( T�- $	� $VN�\ � ��)1� M3�/ �
	
�� o

,> G�$
� �tv.  
��2y� \��8�A�  ���)ServQual( 

    )
> M�3& )ServQual( �t�)� MF����  I)R��>�  �! ?-�� k$+( �$
,� 9$����� 0�V	[� �),> 

9$�)R�� ��),�� o� 8� q
� SM3�[� )A� ��)R�-� ��E 8� M�3J�  }�3& TG�8� j�� 3)! �t�$��� 

9$�-D�� � �
�)1� S$��	! S9$
=����$� S9�0�@���� $Ej�� 8� 9�� 9$!$+,�� ?=��� I$
��  ����
5& 5�� �N$-��� ��)R����� �G2J� � �$
A M3�/ 9$�)1�S }��- ��> �N$-��� MGQ$��� �&  MGQ$��� j�
���� . ���> �
��	��$:)1(. 

���+�� %	"���: ��#� 6���7�� 

     5& �E� �
�
N0 Gm$�! �
:0& � �,��> 5& '; $�& .< SM3�[� I�V=� ��0$
��� 93)
> $	V�:  
1 ª  k�=��� 3�GXJ� o|
� �
> M3�[�)Superlative.(  
2 ª  W$	
�-B� �,:$+�� H& �	N���� S5$�i� P
�! ���� . $� M3�[� TG
>)Fitness of use ( 5$�J� �,� $�

o�$	!& @$�< )�! ��)R���.  
3 ª  9$��+��� ?� �,:$+�� $�$: M3�[� TG
>)Conformity with the requirements ( ��E �,K���

�� ��)1� �& 7����� ?�Q& ��<  ����� M3)��� ���
�� 9$=m���� '/�� }B	
�� 8� M3)�� 9$��+��� . �
; $�
�
	
�� 9$��+�� �E z��> I$|��� 9$��+��.  

4 ª  �
	
��  �! 4
�G��$: M3�[� o��)Customer Focus ( ���: I$	�E.� )��4> S9$
+
�� ��E �� �� ��
�� 9$�)1� M3�/ ���� �
K��� 9$�-D�� M}$=� ?X0$V�),> �)2(.  

".� .V1�a 	��T� 	,$=�� 

    1� M3�[� I$|( 5& P
X �Q . $�$ �����$: ��$-0� ��Å0 �t� �
K��� 9$	|��� �2�3 �
K��� ��)1$: {
-G>� G�( WB2 8� q
C S =���	���� G�$R�� M0�3<� M3�[� �X$,i Â
 $V
X $� ��$
�� ��B��� )!��A }$-0< o

 w�G�� ��B-�sXJ� �
,K�� �X3$E ��G��� ��� ��2 �< $

-  SP��)2�S �sX& �< }$,>0.� « 8�� 
 
 

                                                           
)1(  Hellriegel, Don and others, , Management, 8th ed., south western college publishing Cincinnati, 

Ohio, 1997 P. 25. 
)2( ��l��� �
	
�AU� kG�� x-���� S ���a ��
 �� >)��%�� Y�
I V1��� �i5,4]� R GH5�� 	,$=�� Z� �
,A R 	�� ��� 	,$=�� 	,���� 	,��P4� 

>	C���� GH5�� 	,$=�� V1����4  G:���&2000   MGE$,�� ��0�VcS G�� �
:G
�� S .http://208.48.48.190/rc47/anpa11bo1.htm 
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s�G	���� ^+�� }�3J� 9$/03�... )1(  .< 5�6� . �V/ 8�� S�V/ 8� ���$Q �
Z�G�-< ��Å0 ��> WB2 8�

$
�$!� $
Ö�u M3�[� j�$
� �
�+> � 4Ó
	���� 4

	��� �
,� �G2&)2(.  
    �K�m& ��E Ö�� �/& 8� M3�/ 9$�)1�  I�
�� �$! � ��=�� �& _$l��� �: �m$=�� Ó)�� �tv �
�+��

8� �6� ��),� 9$�)1�  �m$2 8�)
=������ $V�$V-< ����@ 8� o
	�> p��� ��)1� ),�� SP,���>� 3�3@� 
��03< 9$	|�� ��)1� �
LJ 0�3� �
�+> I�V=� ���$��� M3�[� � �
,� M4
�� S�
�X$���� � z�m& }B	
�� 
Gt�& $��03< $�$	�E�� $	� SM3�[$:  ������� �=
��� 5& 0�3 I$E � G��+> M3�/ S��)1� 9$/$KX � $
A�> 9

}B	
�� )
> ����! �	V� � �),> M3�/ 9$�)1� o6��� $V
�!. �����$: $�& 9$
=���	�� 5$X 9$�)1� M3�/ 
�
�+�� ��),�� $V

/�G� O�
> 8� oE& ����
�� MGiD��  �! ��$=� }�3J� ��6�� ��� S9$	|��� � e$=>0� o�0 
�=�6> M3�[� )�
,� M3�[�(S 5$X $V,
,� �6�: G	��� � �:$AG�� $V
�! 8	s� _$� �	|���  �! �
K��� 
�)�� ���+��)3( .� ��< 5$� w
��� �G� 5< M3�[� �
�$
�� 7$�� �< �A� SGt�& �
�$6> SO�� ��G�: 9�0$V� 

9$�4����S�!���� �
�� S�sX& M0�3< S��$
X .< 5& M3�[� �
�$
�� 86� 5& H3D> � ��$V��� �< �
�$6��� w
=y 
��VX 86� P:$�� ��< $� $��GQ GN$�1� ��� $V�	K�> 9$
=����� 8� }�G/ }�3& �A� M3�/ )4(.  
     � ]R��>  =����� ��$-0 5$X ���� ��E �:W�:� S)V¥ �	
��  �
�- � $EjR�>� 9$
($6�U� ��

 S�l
>�G�-� T)E �t� P>�� Ó)C ��E� ���$��� M3�[� �
,� �< W�m��� @O> 8�  =����� ��$-0� ��Å0
$V�� G��(� M)�)
�� 9$�$���� '($/:  

     ª ¨ =����� �2�3 G�$R�� M0�3<� M3�[� �-$
- �
�+>  
     ª �� ��$�! �sX& �),>¨w�G	  
     ª ¨��),�� 9$��G�A.�� ��$6��� �
:$��� w�G�� o

,>� M0�3<  
     ª  9�0$	�-� �
:$��� �
�+�� 9$=��� ��A�G�¨����� $\0 o

,>  
     ª G	��� �6�: §3���� �
:$�� � M0�3< � �
l�>.... )5(.  

 
                                                           

)1(  Palmer, Adrian, principles of services marketing, Mc Graw-Hill Book Co., Inc., London, 1994.  
P.181. 

)2(   S¾�0$� 8�Ó)�� 0�(	<����� V1��� \�H_ �L� 	,$=�� V2�1�� { S�G�� ��- ?/G� S164.  
)3(  Schermerhorn, John R. J. and others, Managing organizational behavior, 5th ed, John Wiley and 

Sons Inc., New York, 1994, P. 4. 
)4( )�GX �>0�� ����>S 9$�)1� S Ea�� �%A O�CzS { 362.  

)5(  Yava, Ugur and others, , Service quality in the banking sector in emerging economy, A 

consumer Survey, the international journal of bank marketing for the  financial services sector, 
NCB university press, Vol. 15, No. 6,1997, P. 217. 
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1 .\�iB� V1�a 	��T� 	,$=�� :  The Health Service Quality Concept 

    �< �m���� �Ó)/ '
��� 8� P(< }$+!< ��G
> 3)u M3�[ ��)1� �
K���  ?�	�> Mj2J� ��E 5&� �m$2
j� $V�
Z �
m$£ �
�	! 8� ��
/ ��� ��F��� S�-�	�� )�)� I�V=� M3�/ ��)1� �
K��� ?sy }�0& �< 

}$��J�S   \G����M0�3< I�V=� {$1� �j�
>� P��V=�� P>G|( P� �6�$X S9$
=����� M3�/ ��)1� �
K���  S
$E$Z� }�0µ� ��� 5�6� . )A� $�FQ SM0�Gs�$: Bi$	�� � 5FQ ��� �A$: 9$�)1�.  

    I)
� �G|( 3�/� j�$
� �
+% o6K��  �! M3�/ ��)1� $	� �E W$�� � ��)1� M3�/ 5�X S?���� 
�
K��� 8� 0�|��� �V�� ^+��� �E �),> �sX& 9$�)1� �X� §)�& 9�0�+��� �
	�
�� o6K��� �
�V��� � 
��� 9$
AB2& �-0$� ��V�� M0$QU� P
�< �,�- $	�$�& ¨ 8� 0�|��� H0�3U� �

X �
=
� I�)R�-� 30���� 

MGX����� ��$��� M0),���  �! *�/ )�4�� 8� 30���� �
+��� .�9$/$
�� ��@B�� �),�� ��)2 M4
	��S &$� 8� 
G|( �V/� w�G�� �& )
=���� 8� ��)1� �
K��� �E� oEJ� S�
�X M3�/ ��)1� �
K��� �,�G� W���� 

$V�l
�(� $V
�! �
N$V��� )1(. 

    5�X ��- $�  �! $�
-F> G��( �
K��� 9$�)1� M3�/  z�+�� $¢ �s� ��� 9$=�G
��� ��c 8�:  
". 5< &W� ��G
> M3�[ ��$!G�� �
K��� �� P: }$/ 8� Lee & Jones  I$!1933 : » ...�,%7U 3L�U� 

����T� E,� 	,$=�� 	�2��x�� �c �L���� E� \�<*�� ��,5!���� 	,%7�� 	0��F� 	,%<�� E,� ��a�� 
Y��4��...«)2(. 

{. �G� (Domininique, V. Turpin , 1995) 5F: �=��=�� �
($:$
�� ®: M�Gt�� ��2  �! �
���   : »7$�(< 

p��� b$2 8� *�

�� )Zero Defects(�& 7����� 7$�(< �,�G+: �K
Km 8� �& WMG�« (3).  

�.  TG!" Sulek" ��- 1995 M3�[�  �! $�& :»... �<U 	a2��� j�� ����� Q���� R 	,$=�� 	��T� 
	��!�� n,�X ��� D�l Y" Q,B� �i5  �A�,� �c �� E����...«. 

¨.  �G�(Berry  L., et. al., 1991)  5& M3�[� �E :» 	a21 �.�7��� E� ��B@���� D� 	ia� �H_ 

�<i�4�� �,�� 	ia� E� �H_ V2�1�� R  	
H5��«(4). 

 

                                                           
)1( A.Jacquerye, la qualité des soins infirmiers, Implantation,  Evaluation, Accréditation Editions 

Maloine, 1999, p247. 
)2( )

- )�$2 S)

- S�� 	,< �L ^���. V1��� 	, �5�� ��,B��4c V2�s� 	$=�� 	�1�*4��S �
:G
�� ��f� I��
�� S��0�3U� )�f� S�$t�� 3)
�� SW�J� 

1994S {. 13  
(3) Domininique, V. Turpin, Japanese Approaches to Customer Satisfaction some Best practices, 
Long Range planning, Vol. 38, p.  
(4)

 Berry L., et. al , Perceived Service Quality as a customer , Based Performance Measure, An 
Empirical Examination of Organizational Barriers using Service Quality model, Human 
Resource management Vol. 49, No. 3, 1991, P.65. 

143 
 



 
 

#��0�� :=B��:                                                                                     	$=�� [�7� R V1��� 1�*."  

 
�a. $�& 	
H5�� 	,��*�� 	$=<� ),X M3�[� 5&  �! ��G�Q�   Q$	�> $� �E?� j�$
�� }�3J�� Sz
K��� 

�,�G+: ���� ����,� 8� ?	�f� �=�6�:�S ����,� q
CS H3D> �< j
�> §�)�< jiF>�  �! ���( 9.$�� 
�
\G�� ���(� 9$
X��� �A$!U�� }�-� �������. 
    $s�& �	|��� 90$Q& M3�[� 5&  �!S �),> �E 9$�)2 �
Km Gt�& $($�&S �V-&� .$��S Gt�&� $!$�A< 

$V
�),� S }$\0< Gt�&� 8�)
=��	�� $V��$� S )���> � ?	�f� MG|( �
:$;� �< ��$!G�� �
K��� ��),��.  
p.  TG
� " �
�$��@ "(Zeithaml, Bitner, 1996) M3�[� �­�. :»... ��!U 	��N Vs��� �" 	��B�� 

D  D��.(�� ��*��U...«)1(.  
©. )V
�� $�& ^+�� �6�G�J� TG
� M3�[�  �! $�& : »...S��4� ��!U 	�� ��� D� ~�h  ��4AP��

	,��B��AZ� D� :a" EL��� D� ^���5�� 	<
��� V�H�5�� D� ~�h 1�B�� 	
��� ã >E
���� Or� ^���5�� E� 
��_����� 	L�*��� 	0��F�... «)2(. 

1. $�& �r
�� �
6�G�J� ��G���� 3$	�!. 9$	|��� �
K��� � �X�G
�� �
	���� �� MG��R��)3(  JCAH 
 ��$!G�� M3�/ TG
>�
K��� $�&  �! :» ... j��� �i���4. 	L��*�� ��N��<� >3��*�� �L� ?A�5�� 
�1��

 	�r;��� 
�A� 	�� ��� ��,L��� �Z�*� J<  ä��� 3k�U �f� �*�� /��� E
��� :%� D� �g�!B_ :å
] D�l
\�(��Z� V2��I E� 3��*��. V�@�*�� ~��*�� �m)4( J<  na� �
*��\ 	A2�

<� V�,�� 	L�*�� ^���5�� 

	��T 	*����� �" 
��aX �"  ,8�U �" '" 	<��� 	,%h...«)5(.  
z.  �G�"Disney " 5&W��)�  � }$\0 �
,�  �! �
�)1� �	|��� M0)A �< j�� $%< �
K��� ��)1� M3�/

P>$��0� P>$/$
��� ?��> M4Ó
	�� ��)2 �),> WB2 8� �
	
�� }.�.  
2.  $VXG
� $	�
: "Carison  " �
��> �/& 8� ��-D�� �0$�y H��� 9$�)R�� @$�	�� ������ $�&  �!

5$6�� 5$�@ �� � $VNB	! 9$/$
���. 

 

 

 

                                                           
)1(  Parasuraman, V. A. Zeithaml, and L. L. Berry, SERVQUAL: A multiple-item scale for 

measuring consumer perception of service Quality, Journal of Retailing 64, Spring, 1988 P. 12.   
)2( Claude Vilcot et Hervé Lecelet , Indicateurs de qualité en santé" ,2éme Edition, 

AFNOR,2006,P.14. 
)3(  JCAH  : The Joint Commission On Accreditation Of Hospitals . 

)4(  S �N$+�� )
½ kB
�� j�: S ���4U :N�� ����T� >)d,U���AX >)B,-� )!,%7US 0�3 H0�@$
�� S S5$	! {243.  
)5( )�$2 8: )

��� :S�� 	,��*L ^���. V1��� 	, �5�� ��,B��4c V2�s� 	$=�� 	�1�*4��S ��f� �
:G
�� I��
�� ��0�3U�S )�f� 23)
��S 1O	X�(S 1994 

¡��S G���� S���6�� �
�$/S�	�
�� ���3 S���6�� {12. 
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s .$�& (Edgren, L., 1991)X�j 5& ��$!G�� �
K��� '; 5& G|�� $V
�< 8� ����@ )
:& �< $�& :
»...�0C" D� Y��U Y" 1�� 	�� 2 ?,%h Y"� 	
H_" 	�� ��� 	,%7�� Z |��] Y" )7*U æ���
��� 	��*��. 

	,%7�� :. 6!L �x�" 	<4<A D� :���*�� 	,Bh�*�� 	,L�*��� 	, �
�aZ��...«)1(.  
     �G! )
:& '(��[� ��E 5& 86	�� 8� z�mO�
>  9$�)1� $V���> ��� �/0)�� �
K��� ��$!G�� M3�/

 �(@��� �
� H3$��A� 0$�< 8	\ $V
X *��G�� �
K��� ��
��� M3$�@ � 9$!$	[�� 3�GX»� ��),�� �
K���
��E�G�� �
�V�� �XG
�� ?�  Q$	�� $� )N��=�$: G�$R	��.  

^�5�4� D� ��B��*��� 	!.�4�� Y" V1�a ����T� 	,$=�� )�: 

� 1  0$

� �/0)� �:$+> }�3J� ��
=�� ?� 9$
A�> }B	
�� �r
� ��)1�¨  
� 2  kG=�� �: 9$
A�> }B	
�� ��)R�� oV��03<� }�3»� ��
=�� $�¨ 

� 3  5& 8�)
=���� 5�	6�  �! M3�/ ��)1� 8� B2� W�(0$, ��)1� ��� $��,���  B
X(Actual 

Service)  ?� ��)1� ��� 5�
A��� W���� $V
�! (Expected Service) )2(¨ 

� 4 ��< �($� M3�[� ��0)�� k�=> S9$
A���� �X5 5�(�6
- 8�)
=���� �\�0 8! ��)1� }�)
-� $¢.     
$�& ��< 5$� }�3& ��)1� �A& 8� S9$
A����  8���� 8�)
=���� )�! G����� 8� e�( ��2 P(FQ 8� ��� 5$X 

5�(�6
- j� 8! �
\�0 ��)1�)3(.  
     �:$+> �/03 0$

� � '�> �
K��� 9$�)1� M3�[ �t�)�� ��0$
��� �
��$� 5& W�,( 5& $s�& �V��� 8�

��)1� ���  \G�� 9$
A�> ?� ��)R�� ��
=�� }�3J�)4( �K���  �! ���� Sb$��� �6��� P\G
� H���:  
 G�2 /�,%�� :����)2.3 (	,$=�� 	��T� V1�a vX 3��  

  

  

  
  

2�=�� : S3�Ó)�� G�): ��! "	,L�=�� ����T� ���4U" SMGE$,�� SG����� �!$�+�� 5$
��� S��J� �
�+�� S1999{ S337.  
                                                           

)1( Edgren, L. Service management, Sweden, Lund University Press, 1991,  P. 16. 
)2( Kotler, Philip, and N. Clarke Roberta,  Marketing for Health Care Organizations, New Jersey, 

Prentice Hall, 1987. P. 71. 
)3( S �N$+�� )
½ kB
�� j�: S  ���4U :N�� ����T� >)d,U���AX >)B,-� )!,%7US 0�3 H0�@$
��S2009 S S5$	! {247.  
)4(   S3�Ó)�� G�): ��!	,L�=�� ����T� ���4U SMGE$,�� SG����� �!$�+�� 5$
��� S��J� �
�+�� S1999{ S337. 
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    9$����� §Bi ?\� $��6� �B!& z\��� x
���� �6��� �3$��-�:  
 ª 	�1�*�� 	��T� :��03< ��$��� $�)�! �,K�> ��� ��)1� ��> �E P>$
A�> ?� ��)1� }�3J w�G��¨ 
 ª 	��1��� 	��T� :¨w�G�� ��A 8� ?A���� ������ 8! ��
=�� }�3J� ¿)�� $�)�! �,K�> ��� ��)1� ��> �E  
 ª Vs��
�� 	��T� :�� 9$
A�> ��
=�� }�3J� k�=� $�)�! �,K�>���)1� ����� �����$: w�G.  

    ���~ 8� ��- $�  �! $�
-F>  ��),�� 9$=�G
���W�� I�V=� M3�/ ��)1� )	�
� �
K��� �< )� j�� 
 �! ��03< w�G�� $� P	

,>�S  b$��$:��6�$�  ���$��� M3�[� M0�3< 0�|�� 8� �
K��� ��$!G�� M3�/ 5& W�,��

 8� 9�0$V�� T0$
� 8� P�	� $� �6: �,��� '($[� ¹
� H& Sw�G	�� ��),�� �
�=�� ��$!G�� M3�/ � �t	��
 {G�� ?� $Ej�� �
�$K���� �
QJ� ������ �\G�� }$��& 8� }��- 7B
�� �),> � I$V-U� $�FQ �!  5&

HJ w�G�� �ÓG
�� . $Ej� �& �
N$=��-.� ��)
�$: ��F��� �,�
> }��- �	�u G+2...  

     0�|�� 8� $�&�X M0�3U�5 M3�/ 9$�)1� �
K��� ��
�> �
=
6: I�)R�-.� MGX���� 30��	�� �t�J�  �/�4	��
M0),�$:  *�/  �! �,N$=�� )�4� 8� 30���� �
+��� 9$/$
��.� �@B��� �),�: ��
=6�� ��)2  b$��$:� M4
	��

�
�X$�> M4
� ��2 � I$V-U�)1(S ��E� 	\ �t� $�$Ø$( �
LJ B�$6��� $	l��� �),> ��)1� ��-$��� � �A��� 
I@B�� ����,��� �:��G�� �=�6��$:�)2(S 0),:� I$	�E.� �
�$6��$: 30���� )
QG>� '; {G��  �! 5& . 5�6� 
���  �! *$�� M3�[� � }�3J� '�+��� ��� M}$=� ��0�3< ������  �! �+
+R���  �!� ������ 

SH�
=���� '�+��� M}$=�  �! ������ �=�� M}$=��  �! S��R��� ������ '�+��� Ø$	
|�> Ø$�0�3< Ø$
�2�3 
Ø�)
/ ���� Ø$	
|�> Ø$�0�3< Ø$K\�� � ��$
��� ?� T�G�J� 9�� 70$2 �AB
�� SI$|��� $�)�
X x�>G� I$|���  �! 
�
�- W$t�� 9$V¥ �
�$� �G2& GiD>  �! �
	� 30���� SMGX���� 5�X)3( M0�3< I$|��� �K��� z��> ���r�� 8! 
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    �G�� "'��%�� " ��E )
��� �Bt ®: 0),� $� %16 �
LF� �
��( � M3�[� $-$
A 3$
:J$: �G2J�. 8� 
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    GV|� W�)[� b$��� ����� 3$
:J� �$,� {$��2.� }$��&� �	
,�� }$��J� �)�  ���r�� �
LJ� ���( �(0

 $E�G/& ��� �-�0)�$: " G����."  
�����  G�2)1.3 (¥I�� 	,}�� 	_2�!� 	,%45�� 1�*.� 	, �_ 	��T� 	,$=��.  

    

�*%��  
	,}�� 	,%45�� ?4� 

W�,!� Kotler  
)%(  

	,}�� 	,%45�� S��  

�%h" ��=�NZ�  

)%(  

	,}�� 	,%45�� S��  

�%h�� w
,!��  
)%(  

1  	�1�
� Z�  32  20  21  

2  	.�d�AZ�  22  19  19  

3  Y�
x��  19  22  21  

4  	,A�
<��  11  20  19  

5  +h�*���  16  19  20  
  

2�=�� : G�$> G-$� HG6��� S"����> 9$�)1� �
K���"?/G�S �:$- {S. 214  
    �B!& �$
��� W�)[� WB2 8� ���� 5& �$�E *0$,> )�)Q � �
LJ� �
����� ��� $V
�< M0$QU� « �)� 
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����� }$��J {$��2.� �	
,��� ?� �$
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     )
: �� o

,�� j�$
� 8� $V�:$,� $�� �-�0)�� $V
�! 94�0 ��� ��	1� 3$
:J� GV|� b���� W�)[��

��-D�$: �
K��� 9$�)1� �),> W$� � �
�+��� )�! )
��� ��� �:$,> 5& 86� ��� ��t�J��.  
 G�2 �����)2.3((1): 	,$=�� ��4AP��. 	��T� V1�a 1�*." D
x��  

�*%��  G,!��� 3��*�  	<0���  

	�1�
� Z�   R 	!,���� �, ���� 	,$=�� 	4AP�� V2�1X R V�
�*�� ��d4�� 	�1
	,%7�� ��
��a��.  

	5,�" '��" w. Gg�,� Y�. JI��� S�� 	,��  	!k.  

	.�d�AZ�  `  ¸2��7�� ��
��5� 	*��A 	.�d�A� 	�2�L 	,a�  ����N ��!U
	,a2�T�.  

` \�,�� �� �A 2��� J<  :
*��.  

`  ����1 ��N ~�*A�� ��2�,A ��@�
V1��*�.  

` �Z�F� :��� �,<C V(��a ��,<
*�� ~��.  

�,C����  ` 	,��  	,$=�� 	4AP�� 	_���� 	*ª.  
` w,%7�� n%�� 
�%h�� V(,
��� V2�i�� >	L�*��.  
` 	,_�4_�� D� 	,��  	a2�. w<��*�� (,�.  

` JI�
<� 	54F� 	<��*��.  
` 
�1�� D� 	,��  ��2�i� ?�2�U.  

	<����  ` JI���. )=8� \�
���.  
` S���<� :����� 
�;@��.  
` 1�� +7<. ��a�F� 	,%<U.  

` Y�5F� \�� 	.�0c 	I�
��.  
` �� J<  �
��1 n_�. Q��
<� �H5��.  

	,A�
<��  ` |�*���  ,8���� R 	��8�4�� ���1��.  
` 	��T� )��!� )a2�T� �iH��.  
` 	%A�5�� ��%!�AZ�� 2�H�_Z� DC��".  

` |�*�� DC��"� ~�;�� 	L�H_.  
` �,a \�*7�� 	, �_V.  

2�=�� :HG6��� G-$� G�$i 8! B,( S�
K��� 9$�)1� M3�/ SWB: ¾��@ S�	
VX ���): : 9$�)1� ����>
�G�� ��- ?/G� S�
K���.  

�,_�k :	,$=�� ����T� V1�a R V�kP�� :���*�� )The Effective elements in Health 

services Quality(  
     8� �!�	l� 9$�)1� M3�/ GiF�> 9$�)1� �
/$�(< � �>�$=�� 9$/0):� jiF��� $�FQ 8� ��� ����
��

��� $� �
�K���� _G��$: �G
�( ����
�� ��E 8�� S�
K���:  
1 ª  5�:4�� 9$
A�> �
��)w�G�� :()Analysis of customer Expectation(  

    p��� 5< 9$�)1� �
K��� }��- $�5 9$	|�� �
Km �& 9$
=���� '�$+� �XG� H& �& 9$
A�> oV=: 

8N$:4�� ) \G��( )�! o
	�> ���)1 S�
K���5$� �< �G�)/ 5�6�� ��E o
	���� k�=� ?A���� P(& ��� 

�,�G+�� �  �t�� �
,� M3�/ �
�$! �AJ�  �! �& o�$��0 �
��> 8� $V
�! $-$
A� $EGi<  �! 86	�� q
¥  

                                                           
(1)

   SWB: ¾��@ S�	
VX ���):	,$=�� �����T� V1�a :����P��� 1�*.��  ��=T� S��
+��A SH0���� �
�$/ Sj
���� I��! o�,: 8��$�-»� ��2�)� S
{9S10. HG6��� G-$� G�$i 8! B,( :�G�� ��- ?/G� S�
K��� 9$�)1� ����>.  
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 ��)R�� �=��R�� 9$������ �: 4
	���  �! M0),�� P� w�G�� H& )
=���� 5& 0$��!�  �! P�)� ����,� 5�6>

��),�� )1 (: 

& .V1��� 	*�����: )The Expected Quality( 

     $	�! SP� I),> 5& ��G=�� ��)1� � $EGX�> M0�G\ w�G�� �G� ��� M3�[� 8� ������ ��� � �t	�>
 8� �& SG2� �< ]RQ 8� PXB�2� '��: 5$
�J� '��& � P,
,� b$��$:� �)�)� '
�� ������ ��E 5F:

�

�� $V�� ����! M)
� $
�> ���� G2� �< w�G�  8! BsX �
/B
�� 9$/$�� S�
�=��� T�G|�� S�G��
G2� �< I$|( 8�� �G2& �< ��-D� 8� $V
�! W����  \G�� ?A��� ��� 9$�)1� TB�2�. 

*. V1��� 	C2���: )The Precipitation Quality(  
     $E�G>� �
K��� ��-D�� $V�),> ��� ��)1� M3�/ 8� ������ ��� � �t	�>� ��$K�� ��-$��� ��0�G\

7B
�� e�\�� . $V�
l
>�G�-U $
�> ����� �
K��� ��-D�� �

�+� $
�> M3�[� ��E ����� �����
$V6��v ��� ��G����� ��3$�� 9�0),��� 9$
($6�U��.  

7 .��0$

�� M3�[�)The Standard Quality( : �X���� H��� ��)1� M3�/ 8� ������ ��� �
>�
��� �	N$,�� I�4���� ��03< �/03 �tv �VX P
�!� Sb�)�� �& ���� ������  �! ���� ��)R�� M3)�� 9$=m��

¡
�$,�� ��¢ �
K��� ��-D��  �!.  
3 .�,,�� M3�[� : \G	�� P�),> �
K��� ��-D�� 93$�!� H��� ��)1� M3�/ 8� ������ ��� �tv.  
2` ���] V1�a  	,$=�� 	��T� Y�.(<�)Q����(: )Services Quality Specification( 

     )�)� WB2 8� ���� $V�
��>  �! �	
�� ���G� °F> S \G�� 9$��+��� 9$
/$� oVX ���G� )
:
 T�)EJ� )�& )
: $	
X z��� H���� *��+�� *��G� M3�/ ����� �
,� 5$	\ �
�: ��)1� �
m�>�

�
K��� ��-D	�� �
-$-J�.  
    � 9�4
Vl���� 9�)
�� �
�Bm� �
�$
X ���� HG���� 30��� �
�$
X� M}$=�  �! T)�� ��E Ê��: 46>G

��	
���� �
�+�� . GX�> '�+�� ��0�Gs�� ��3$��� ��G���� 9$
($6�U� jX�>� ��),�� ��)1� M3�/ Ê��: 5& j�
 M0�3U� I�4��� #�GQ.  

    
�
�� W�& 5�6> 5& '; Mj2J� ��E 9$�,
�� �
��> S4
=K��� Se$�AU� 9$
�	! WB2 8� ��!$=��� �
�
K��� ��)1� M3�/ 0$�� �

> ��� �
A�G
���. 

  
  
  

                                                           
)1(  G�$i SHG6��� G-$�  V2�1X ��,B��4��S 0�3 �0�@$
�� �
	�
�� G���� � ?�@���� S  S5$	!?/G� ��- S�G�� {217.  
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3ª 
�1" w<��*��: )Employee Performance( 

    $�)�! ?s> M0�3<  =����� j�$
�� �
!���� ��)R�� �
K��� S��),�� �,K��� I�4��.� � $E�
=�> 8� ��A 

0$�U� ^+�� ^+�� P�Q� � S =����� ��X$ �:$,�$: '; 5& �	
>  �! <3$; kG+�� ��-$��� 8	s> ��� 

8� $�B2 }�3J� '-$���  9$�)1� 5��!&� �\G	��� �
�+�� ��)R��	�� �����  \G�$: 5F: }�3&oE 

�����$: 5�6
- '-$��� *��+��� .. �Q 5F: I$|( o
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 =�����S G2J� �E '
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�� �����$: G�J� ����� _�G: ��G=�� 
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�� 
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6�G�J�  ��-D� }$��J� 5& �< 9$-�0)�� �)�< j�> S5F��� ��E �
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4` V2�1X ��*��U 	��T�: )Management Of Service Expectation( 
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A�> ��)1� o�> 8� WB2 3$	�!� �	|(& 9.$�>.� �
�2�)�� �  =�����  p��G����
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*$�-J� 8� '��� $¢ }$X���S �Ó	V�� ��$Rs� $�< �& I)! $V�($ZS I)! ¤� �& $��0)A � �
=����S �& 

�
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�
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K��� 9$	$VL& 8� �
�� $V,
,� �<:  
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)1(  Pride, William, M. and Ferrell O. C., , Marketing , 2nd ed, Houghton Mifflin, Co., New 

York, 2000 P. 334.  
  .209، ص -, ذآ�(:�م� &�.� ا�-�9ي، م�)7 .  (2)
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)2( Crosby.ph and all , la qualité c’est gratuit, éd. économie. paris.1996. p 73. 
)3(  Meria Christian. La qualité des productions industriels. Ed. Dunod. Paris.p 67. 

155 



 
 

#��0�� :=B��:                                                                                     	$=�� [�7� R V1��� 1�*."  

  
   ª  $� �6� ÓG	���� ��K���§)� ¨��-D�� �2�3 

   ª ¨T�)EJ� �
,�� o-0 � ?
	[� ��0$�� 

   ª �
!$	�/� �6�Q � ��-D�� 7�03<.  
   <� I�V=� 5$� 5M0�3< M3�[�  ���  ©3$���� 0$6XJ� �!�	�   �! oN$,�� �t�)�� ��0�3U� o
E$=�� 8� ���$���

0�3< HJ 86��sX& �
,� �< $

- $E$���> 5& M  S86� }�3&),X  W�� *$�6��� �t�$��� 8� jt6�� ���2�
3�[� 5J ��� S���$��� M3�[� M0�3U 3Ó)u ��G
> @�G:<M 	�� $V�=( �=��~ o
E$=� � 8�� G2µ ?\� 8�

5$i �< ]RQ W�� �
-$-J� '(��[� 8� jt6�� @�G:< �< �m���� « ��� ?�� S W��)����$��� M3�[� M0�3<.  
 ��E �� M)N$=�� $	
	
> ��)1$: �m$2 o
E$=� �),> 3�( �
K��� ��)1$: �m$1� ��0$
��� w
�� �G
��� ��A

�G
��� �),> 86� k$
��� ��(G=�� )l��� �30�& H��� �)Grand Larousse Encyclopédique : (» ...
$� �/$� �
���� P/���� 5$�(U� #$��� H3$� j� 7���� �E ��)1�...«(1).  

     TG+�� �& �V[� �& ��)1� �

�� )�)� b$��$:� S�
R��� $
-�� W$f� �G�> S��G
��� ��E $V�	� ��� ��ÅG��
�� )
=������� j� �& ��$! 9$�-D� S�3�GX& 5�6> )A $V....  

    $�&  �! ��)1� 0$��!� �< 'E� G2� ��G
> �$�E :» ... G2� TG� H& P�),� 5& 86� }�3& �& �
X H&
 5�6� . )A �& H3$� 7$�(�: $+�>G� 5�6� )A P/$�(< 5&� S��v H& P�! p��� .� S��	�� j� �GE�/ 5�6��

...« 
    ��G
��$X W$�� �E $� �t� ��	��� I)! �
m$2 )�D� $	� ��)R�� ��	��� j� '($[� �< $-$-& j��

 S$\G�� �
,� H& $� �/$� �
���: $¢ e$=�(.� �
($6�< �
� ��E� S?N$s:� ?�- 8� ��3$�� 9$l��	�� �����$:
$V6�v 5�3.  

    �)1� 5&  �! j�� H��� ��G
��� 7�03< 86� k$
��� 9�� �� �t	�> � :» ... 9$�$���� ?
c
F+2 H& $V�),> 8	s�� 5& 5�3� 8Á �:$,� ��V���� �)� W��,��� $\G�� �,� ��� 9$
�	
���...«(2)  ��E�

 I),� 8�  �! ^�- jiF> 8� ��� $� F+2 �& '
! H& 8� ��),�� ��)1� ��2 �E G2� ��$! �
s� ��G
���
 )�  �! $V��,�
- 8�  �!� ��)1�}��-.  

	,����� ��B��*��� |�21X D�
,L 	<����� V1��� V2�1X ��=ç�:  
".  �E ���$��� M3�[� M0�3< 5& �G� H��� �6�G�J� b�0)
=�� M3�[� ��G
> :»...  :��� )!,%7U ^i5�

 >:xL�� �,!] :a" D� 	,
��� ?,��A�� \��8�A� G�� #,� >:,
*�� ��*��U� ��a�� �,!] vX ~�i�
	
x5�� R ����T�� ��,<
*�� R �
�4�� w4$����...«.  

                                                           
(1) Caby François, Jambart Claude, la Qualité dans les services : Fondement, Témoignages, Outils,  
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 ª 161 =���$ �0�3<$ )A.D(¨  
 ª 28 (�!$ 
�,>$ )A.T(¨  
 ª 246 (�!$ 
�V�$ )O.P(¨  
 ª 157 ,N$-$ )C.A(¨  
 ª 171 (�!$ �AD�$.  

    G�
��� ���� �
�$[� �N$=��-.� 4�G�� �
(�4
� 5& $	� ��- 5���
: 2013
)2( ���:000  000 393 3 

  �! �!@�� 7310 ��� $	� 8��$�!:  
  

                                                           
)1( � 8! B,( =����� �N$i �
�2�)��.  
)2(  oA0 �G���� H0�@��� 0�G,��1404  �360  � �0D�05  �0$�2013 < ?�@�> 8	s���G��3 �
�$[� �N$=��-.� 4�G�� 9$,=(� 9�

 ���� 5$�	��:2013.  
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" /��!B5��:  

1` wB-��� ��!B_: 000 000 600 1 73.  
2` D������ ��!B_: 000 000 550 73.  
3` 	�r;��� ��!B_: 000  000 86 73.  
4ª �7�� ��
*�AZ� ��z S�N�� 1����� 	��1�� ��!B_: 000  000  800 73.  
5ª 	, �5�� 	,������ ��
 �� ��!B_: 000 000 15 73.  
6ª 	,%7�� 	��1��� 1��*�� ��!B_ :000 000 90 73.  
7ª 	,$=�� :C�,f� 	_�,@ ��!B_: 000 000 120 73.  
8ª 3,4�<� S�N" ��!B_ :000 000 100 73.  
9ª 	, �
�aZ� ����T�: 000 000 30 73.  

10 ª  #$%�� ��!B_)
<*��: 000 000 2 73.  
{ /����1��� )iL: 000 000 393 3 ��� $	� �!@�� 73:  
1ª 	����� 	}�4�: 000  000 679 2 73.  
2ª �h��� K��5=�� 	}�4� ) �
�aZ� Y�
x<�: 000 000 700 73.  
3ª S�N" 12���: 000  000 14 73.  

�,_�k :)*���� )��B��AZ� (C�
<� '2�1�� G,H5���  
     oA0 H�
=���� I�-G�� I$6�& �< P	
|�> � �N$=��-.� 4�G�� ?s�97ª467  � �0D��2  ��- O	��3

1997  P
�< 0$���$,:$- �VX ��6
�� o
|���� $�& S�6�� � �0D�� �G���� H0�@��� 0�G,�� �X� 26  ��G:&
1998 �

�$[� �
N$=��-.� 4��G	�� ��6
�� o
|���� 3)��)1(.)(& oA0 �K��� G|02(  

�0��k: )*���� )��B��AZ� (C��� ������ ��=�  
 ®� 5$�	�> �
�$[� �N$=��-.� 4�G�� ?���658  �
�,> S�
�� S�
��G/ I$�A& �: �!@�� �G�G-

 W��)[�� S5$�-J� ���G/�� a$�� z\�> �
������
�$[� �N$=��-.� 4�G�� 9�)��:  
SI$�A& �6��>  ��� $	� e@��> � 5$�	�> �
�$[� �N$=��-.& 4�G�� 9�)�� � a$��:  

  
  

                                                           
)1(  oA0 ��GN�4[� ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[�39  � �20D��7  5��/1989 { S16.  
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-  G�2 ���a)4`5 :(	,����� \�4��� ?4� JI��� V�A" E�s�U D
x��:  

1   	����� \�4���) chirurgie de Département( 

Services X��<=ا�
: 

Lits 

techniques
 ���R�:اFY<ة ا�  

Unités 
ات  ?Aا�:  

Lits organisés  
�=Z�=ة ا�>FYا 

Par 
unité


ة/ح?Aا�  

Par 
service

ا�=>��L/ح  

ا��<ا?�    : ج��ح                
Chirurgie 

« A » 
80 

- Opératoire et post opératoire 38 

78 
- Hospitalisation hommes 15 

- Hospitalisation femmes 25 

- Consultations - 

Chirurgie 
« B »    �حج�   

 ا��<ا?�
40 

- Opératoire et post opératoire 08 

36 
- Hospitalisation hommes 10 

- Hospitalisation femmes 18 

- Consultations - 

Ophtalmologi
e ا���Aن \]  

36 
- Opératoire et post opératoire 03 

41 
- Hospitalisation 38 

O.R.L ن�Yذن اYا
:و ا���L<ة   

22 
- Opératoire et post opératoire 04 

26 

- Hospitalisation 22 

Chirurgie 
ortho 

traumatologie
:ج<ا?� ا���Zم   

40 

- Opératoire et post opératoire 05 

65 
- Hospitalisation hommes 30 

- Hospitalisation femmes 30 

- Consultations - 
Neuro-
chirurgie 
:ج<ا?� ا_�>�ب  

26 
- Hospitalisation 34 

34 
- Explorations - 

Urgences 
médico-
chirurgicales
����YتFYا :

ا��<ا?��ا����� و   

23 

- Accueil et déchoquage 

25 25 -Médicale d'urgence et de  réanimation 

- Hospitalisation courte durée 

Chirurgie 
urologique 
ج<ا?� ا�=���` 
���A�ا� 

16 

- Opératoire et post opératoire 

12 12 
- Hospitalisation 

  

 #$Bا�( ت�A�D)Salles opératoire :(18  #$Bا�( #EF(؛ أ)Bloc opératoire :(08  

2�=��   :8�  9$($
:  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< �
�$[�  =����� ��G�)�. M0$�4�� Â�0$>24/03/2013.  
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2 	���a G4�Y�5A�� :) Département de chirurgie dentaire :(  
 G�2 ���a)4`6 :(	,%7�� \�4��� ?4� JI��� V�A" E�s�U D
x��.  

 

Service 
 �L�<=ا�:  

Lits 
techniques 

ا�����R ا_F<ة  

Unités 
ات ?Aا�:  

Lits organisés اFY<ة  
�=Z�=ا� 

Par 
unité


ة/ح?Aا�  

Par         
service 

ا�=>��L/ح  

Chirurgie 
dentaire
ج<ا?� 
 ا_��Fن

- 

- Prothèse dentaire 

- - 

- Pathologie et chirurgie buccale 

- Odontologie conservatrice 

- Parodontologie 

- Orthodontie donto faciale 

2013/03/24 M0$�4�� Â�0$>. �
�$[�  =����� ��G�)� 9$($
:  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8� : 2�=�� 

3	,%7�� \�4�Z�) :Département de médecine (  
 G�2 �����)4 ̀7 :( =8��� ?4� 	,%7�� \�4��� E�s�U w%�.  

Services
 X��<=ا�:  

Lits techniques 
ا�����R ا_F<ة  

Unités 
ات ?Aا�:  
Lits organisés  �=Z�=ة ا�>FYا  

Par unité  

ة/ح?Aا�  

Par service 
ا�=>��L/ح  

Gastro-
entérologie

 أ�<اض     ا�=�
ة
30 

- Hospitalisation 29 

29 - Explorations endoscopiques - 

- Consultations - 

Neurologie  
 ا_�>�ب

18 
- Hospitalisation 18 

18 
- Explorations - 

Cardiologie   
[�Rا� 

50 

- Hospitalisation hommes 11 

43 
- Hospitalisation femmes 21 

- Soins intensifs 11 

- Explorations - 

Maladies 
infectieuses

ا�=�
ی� ا_�<اض  
30 

- Hospitalisation 39 

41 - Soins intensifs 02 

- Consultations - 

Psychiatrie
ا�����R ا_�<اض  

53 

- Hospitalisation 29 
29 - Consultations et ergothérapie - 

- Urgences psychiatriques - 

Pneumo – 
Phtisiologie 

ا�>
ری� ا_�<اض  
28 

- Hospitalisation 28 

28 - Explorations - 

- Consultations - 

Médecine 
nucléaire      
 ا��] ا��Aوي

03 

- Hospitalisation 05 

05 - Explorations scintigraphiques - 
- Explorations biologiques - 

Dermatologie
ا���
ی� ا_�<اض  

23 
- Hospitalisation 14 

14 
- Consultations et explorations - 

Médecine 
interne [ا��

V�\��ا� 
30 

- Hospitalisation 30 
30 - Explorations 

- 

Nephro. 
Hémodialyse 
b�Eا�<اض    ا� 

28 
- Hospitalisation 23 

37 
- Hémodialyse 14 
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Hématologie
 أ�<اض ا�
م

22 
- Hospitalisation 25 

25 
- Explorations et consultations - 

Anesthésie-
réanimation     

اGن��شا��cPی<   و   

10 

 

- réanimation polyvalente 09 mixtes 

09 

- Chirurgie urologique - 

- Chirurgie A et B - 

- Chirurgie ortho traumato et    
   neurochirurgie 

- 

- O.R.L et ophtalmologie - 

- Urgences médico-chirurgicales - 

2013/03/24 M0$�4�� Â�0$>. �
�$[�  =����� ��G�)� 9$($
:  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8� : 2�=�� 

. Département de médecine (suite) : \�4���   	,%7��`      E.�U`   II 

ServicesX��<=ا� 
Lits 

techniques 
ا�����R ا_F<ة  

Unités 
ات  ?Aا�  

Lits organisés  ا_F<ة 
�=Z�=ا� 

Par 
unité / ح


ة?Aا� 

Par 
service / ح


ة?Aا� 
Rééducation     

fonctionnelle ا��dه�
   إ��دة
   VS�WAا�  

10 
- Hospitalisation 10 

10 
- Consultations externes et rééducation - 

Médecine légale [ا�� 
V�>@ا� 

 
10 

- Thanatologie - 

08 
- Droit médical - dommages corporels  
  et expertises 

- 

- Médecine pénitentiaire 08 

Médecine du travail 

 - \] ا��=

- Ergonomie hygiène industrielle - 
- - Pathologie professionnelle - 

- Physiologie et aptitude au travail - 
Epidémiologie (service  
       extra muros poly.   

                
Boudghène) N�� �L�<�

 �eوبgت  -ا���
Pدة ا�
�����دة �
 JhدAرج�� –ب�I.  

- 

- Médecine préventive et vaccinations - 

- 
- Hygiène hospitalière/informations  
  sanitaires et bio-statistiques 

- 

Oncologie ا�gورام   15 

- Hospitalisation hommes 

15 15 
- Hospitalisation femmes 
-Hôpital du jour, urgences,   
  consultations 

 

2�=��  :  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8� �
�$[�  =����� ��G�)�. M0$�4�� Â�0$>24/03/2013. 
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j<P� ا��
ول رNm (4-8): ی�AM J=lزیk و?
ات ا����ح ا���V – ا��V�R ?�] ا�

Département plateau médicaux- technique :�!��� �7�� p�5�� G4� - IV 

Lits 
techniques 

 ا�����R ا_F<ة
Unités ات
?Aا� 

Lits organisés ة>F_ا �=Z�=ا� 

OBS ت�Z?H� Par unité  

ة/ ح?Aا� 

Par Service  
 ا�=>��L/  ح

- 

- Pathologie digestive - 

- 

 
- Pathologie gynécologique et urologique - 

- Pathologie générale - 

- 
- Cytologie - 

- 
 

- Hémostase - 

- 
- Biochimie générale - 

- 
 

- Enzymologie Endocrinologie - 

- 
- Bactériologie médicale - 

- 
 

- Sérologie microbienne - 

- 
- Sérologie - 

- 
 

- Immuno-hématologie - 

03 

- Radiologie conventionnelle - 

- 

 

- Echographie - 

- Scannographie - 

- Remnographie - 

- 

- Cytogénétique - 

- 

Partiellement
 ج!ئ��

 
 

- Cytopathologie - 

- Biologie de reproduction - 

 
2013/03/24 M0$�4�� Â�0$>. �
�$[�  =����� ��G�)�  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8� : 2�=�� 
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�@�SئV ا������M V=��نFoة ا�=<آ! ا>F_ ع ا���مA=�=ا� 

 Nmول ر

D "��¬): 9-4(ا��x��  V�AM� 1� > \�4�" 	4AP�� ������ ��=�. 

Département :أ��mم    
Lits 

Techniques  
���R� ا_F<ة ا�

Services  X��<=ا�  
Unités 

constitutives 
��M>=ات ا�
?Aا� 

Lits  organisés 
ا�=�Z=� ا_F<ة  

 
De chirurgie ا��<ا?�   283 08 23 317 

 
De chirurgie dentaire 

ا_��Fن ج<ا?�  
- 01 05 - 

De médecine   ���\  360 17 48 341 
Du plateau m-technique 

V�RM-ج��ح \]  
03 07 18 - 

Total C.H.U Tlemcen       
 ا�=�=Aع ا���م

646 33 94 658 

2013/03/24 M0$�4�� Â�0$>. �
�$[�  =����� ��G�)�  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8� : 2�=�� 
 

:��Fq=�� رج���Pات ا�
?Aا� 
Structures extra-hospitalieres 

-  /1 Polyclinique Boudghène (consultations spécialisées) [pas d'arrêté].  
             #00I>ت ت ا���J'EK%� م�ت/Iدة ا�/L>دة     م�$AJhدA�ب  

-  /2 S.A.M.U [pas d'arrêté]. ���ML>.Nأ O�/>ة ا�/Bار وزاري- و�D /('& N     
  

�*.�2 :!�� 3��*��,�)��B��AZ� (C��� 
�1" G,,!U �:  
     P>0)A� P>�3& 8� 0�G	�-$:� 8�K�� 5& �
�)1�� �
/$�(U� �G2J� 9$	|��� 5FQ P(FQ  =����� 7$��

�
/$�(U�S  PX�)E& �
,�� �
�X$���� P>0)A ��K�� ���� �: SMj���� �
�X$�> �r
: � PN$,: 5$	s� x,X ¡
�
0�)�A�� �
�!$X� M}$=6:.  

PX�)E& �
,�  �!  =����� M0)A �< }�3J� I�V=� j��S  ��º I�V=�� ��E 8	s�������!  0$��!.� � �2D>
E S =���	�� ��6�� }�3J� o

,>� �$
A )�! ������
�� �E:(1)  

1ª �
!���� �
/$�(U�� �
	6�� �
/$�(U� S8�)
: 8	s�>� �
/$�(U�.  
"` 	,
��� 	,a��_�� :�m �=!��:  
1 .3)!  o¢ �=6���)���)R�� 3�GXJ�(¨ 

2 .�	� I$�& }$=��-.�¨ 

3 .I$�& }$=��-.� �6� SG�G- S���� �\G�¨ 

4 .���( ��Q MG-J� )T.O.( 

                                                           
(1) 9�j�( �
X�> )�GX��,B��4�� V2�1X > ��J� �
�+�� S2008 S530J� S?�@����� G���� }�Gi< S2008 { S413 S414.   
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5 .W)
� ��$AU� �  =�����¨ 

6 .3)! 9.$�� �
\G�� �6� G�G-. 

{` 	, �5�� 	,a��_�� :�
>�  j�$
�� ?� ol��> 9$�)2 �),>  �! ��-D�� M0)A T0$
���� ����,�� �
�V��
$V
�!S  M3�[� o

,�� �2�)� �iBi ��$�E� w�G�� $\G: �s��)�
!���� �
/$�(U�(:  
1` �,��!�� 	,<�,f�  ��=N� 	%,C���� 	���%�� 

   ª �:��+�� 9�O1�� �
�V�� 9�}$=6��� �=���� 8� �$� 3)! 3�/�S  0$�U� ?�@�> z\�� b$��� W�)[��
o¢ �=6��� #$��� 5$6��� 3)!  �! ^+�� P�Q� ^+��:  

 G�2 ���a )4`10  :(	�Z��� Y��4� �7�� n%�� �7�� 2�h�� 	,7;��� ����P� ¥I��  
 	5A Y��5*.2012  


������� ���  �������   
�����2012  �������  

  �����        professeurs 19  1.006.121  1/52954  
   �����           Dcents 21  1.006.121  1/47911  

   �	��� �����       M.ass 107  1.006.121  1/9403  
    ������  �!�       M.S  119  1.006.121  1/8455  
      "�	  �!�          M.G  62  1.006.121  1/16228  
    
���� #�$%          C.D 09  1.006.121  1/111791  
�!� &!'P.M  818  1.006.121  1/1230  

  

2�=�� :  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8� 5$�	�> �
�$[� �N$=��-.� 4�G��)C.H.U.T(  
   ª  ���R��� 5$l��� 3�/�) ����)�� ��[ SG	���� 8��6��� �
�2 S�
N$=��-.� �X$,t�� S���3J� ��[

9.$l
�-.��....Ã<(  
   ª  M3)u� �K\�� �-$
- 3�/�) ��-D�� e�G��Projet d’établissement( 7�$%� w�G�� �
�3 S

�G2&(  �
:0& jX�> '; �� �)04 ( 8���� ��& �6� MG-&(1)  5$�	�> �
�$[� �N$=��-.� 4�G�� 5�X
 �6� �)��� �G�G- GX��1529  $� ��E� S8�$-�G2& ��$
E }$�: �& ?
-�> 0O�.  

   ª � �m$��2� )!$�� �& �m$��2� 3�/� �XG� � MG-J� 3)! )�4� . 5& '; $	� MG-& MG�! �6
 ��$��� �,> . 5& 'l
X G�G- 8� Gt�& $¢ )/�> ���  \G�� TG� 5& �� � SMG-& �
:0& 8! w�G��

 8! )����� G�G��� ���R��)06 ( �N$=��-.� 4�G�� � GX��� �$� ��E� S�
:G� 0$��&�-�0)�� e�\��.  
   ª �
��  =����� jX�>$  $	
,�)Médecin résident ( �6�40 �G�G-S  8! P
X MG-J� �,> . o�A �6� �&

 8�G�!)20 (�G�G-��-D�� � �,K�� � $s�& ��E� S.  
 ª  HO~  =����� jX�>)Laborantin ( �6�30 G�G-�  �
Q& 5�!� S)Manipulateur  en Rdx ( �6�  

                                                           
(1)

   { S�G�� ��- ?/G� S9$
=����� M0�3< S9�j�( �
X�> )�GX414.  
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    $
��� ����,�� j�$
�� ��E 5<S �
�6
�� ¡
�$,�$: �m$1� W�J� e���$: �,�
����'�+�> S  G���� $�=�-& $	�
��- $	
XS ;< � G|��� M3$!<3$ 86� �A� �AF: �l��� 4l
�� �
+��� G2� �6
E.  

2`  :��$��� 	,<
*� V���*�� �,��!��)Procédure:( )<� �
C �,��!�� Or� ���] G��:  
& ª  �
�+�� �-0$	�� e$c<)Praticiens Médicaux ( ��$!G�� j�$
�  �! �
�$[� �N$=��-.� 4�G�� �

 �t��.  
* ª  �G2& �

�$/ �
N$=��-� 4��G� 8� j�$
�� M0$
�-� ���GA H)
- �
�$[� �N$=��-.� 4�G�$� �V
�Q

5�GE� �
�$[� �N$=��-.� 4�G��� �$�
�: 9�O1� W3$�> � ����.  
7 ª  �
	��G��� 9�O1�  �! 3$	�!.�)Expériences cumulées (�,:$��� 9$($
����.  
3` 	$=�� ����N ��a�8c 	@�N 3��*� : �
�+�� ��$!G�� �),> �< T)V� #$�( �� 5& �G�=�� 8�

�
s�G	����S ?	�f� 3�GXJ �K��� ������  �! �j
�> §)�S  ������  �
X S5$6��� �Km  �! b$��$:�
�
�$��� 9�GQD�� �2D> 5$6��� �K���:  

` Y��4<� )$=�� S��4�� J< :  
& ª � }$��<�
K��� ��$!G�� WB2 8� $V
�! &G+� H��� j
���� ���( 9$
A���� ��G�J.  

* ª 7B
�� ��
s2 8���� ?	�f� 3�GXJ �=
���� }�3J� �$
AS  ���$
�� ���()Les Invalides ( �A$!U��
)L’incapacité.(  
7 ª �
N$s�� �	
�� I$�& 3)
� �	
�� 8! '
����S �	
�� 8! *$
��� '��:.  
`  J< 1��L�� 	$@ S��4�: �
��,���� �

\��� �< �
�$�� �

\��� 8� w�G�� �Km � j
���� �< G|��S 

 =����$: P��$A< }$�i& P� ��),�� �
N$=��-.� ��$!G�� �< �4
> ����S �
�$��� 9�GQD�� �2D>�:  
& ª  H�s
�� }�3J� � 8��)H3$��(¨  

* ª ��=��� }�3J� � 8��¨  
3ª  �A��w�G��¨  
7 ª  �K��$: x�>G�� ������ � j
����� ����6�� �
K��� �XG
��)Comportement) ( �-0$� S�2)��� S�A�

 �
	��� ������� x% � j�> S�\$�G��....Ã<.(  
4` V
�B���. 	!<*�� �,��!�: 9$/GR�� �< 9B2)�� ���( $¢ )�,(�X� '��� S:  
   ª  7$�(U� M)�� �=�� I$
�� '
�+�� )�! ]K=�� SM)�����)50 73 ( {$1� '
�+�� )�! ]K=��)100 
73 ( �
QJ� ]KX SHOR�� ]K=��.....Ã� .�
�$[� �N$=��-.� 4�G�� � �=�6��� 5<S  $,XG� �0$��!$:

�
K��� 9$�)1� 9$s��
> ]� $	
X  \G�� ?� P>B�$
> � ?s� $
��	!S  9$=�G
> �<)Les Tartis (
M3)u �E� ���)�� ��A 8� �G( $	�  ��4�0)Symbolique (9.$�� �� � ¨�K��� �
($� �-$
- $V�\GX 

   ª W����� G�G��� ���( �=���� 3)!¨  
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 ª  MG-J� W$�Q< ���()T.O(¨  
 ª ����� ������  �! .��,� )
�� S��$AU� M)� x-���¨  

 x-���� � ¼�: �< �
�-)07 ($�&� S��-D�$: ��$AU� MG�=� x-��	� I 80% W)
�  S =����� MG-& W$�Q&
¼��X G�G��� 5�0�3 W)
� $�& 65%.  

 ��- WB22012   \G�� ��$AU �+-��� M)� �
�$[� �N$=��-.� 4�G�� �l-)7.87 I�� ( �0)A W)
��
94.69% MG-J� ���� x-��	�> 9�GQD� �E� S �)
�W��,�� ����� ������.  

5` 3%*���� [��.��� )B,-��� �I���. 	!<*�� �,��!�: 	
X M0$QU� $¢ )�,� ������ 5�=���� 5$� ��< $
 �
:$;� �A�����	|��� W$	!&� o�$	!& �$ZS �� �$Z� 9$
��D���WB2 8� o¢ #���� 9$�/����:  

     ª �	
�� �G> W)
�� �	
�� � }$,��� W)
�¨  
     ª I$V�� �
=�> � D�$����� j2F��� �& e�G-U�¨  
     ª  9$	�|��� �& H�$6��� 3)! �& I�)
(��=���� ��A 8� �!�XG�� $V��)
(< �&.  
    �	|��� M0)A $¢ )�,
X S =���	�� �����$: $�& ���� 9�j
���� W$23<� ��>  �! 8� �\�G=��� �!0$

)�)l���� e�):U�� j
���� 5& �< S70$1� �& �2�)��S  8� $V�6�� ��-D	�� z	�� b$��$:� S}�3J� 7G�)> ?��
}$+
��� 0�G	�-.�.  
2��+�� %	"��� :����	
  -"��# �,� ;-)
�� �**7
��� ����-)
�=� ���1���  

=#� :���1��� ����
  

     ���R��� �
N$=��-.� ��-D��)EHS 5$�	�>S  �
�R��$: ?�	�> H0�3< ?:$� 9�� �
��	! ��-D� �E
 oA0 H�
=���� I�-G��  s�,� 9F�( Sb$�� W.)�-.�� ����
��07ª204  � �0D��30  5��/2007  W)
��

 H�
=���� I�-G	�� o	����97ª465  � �0D��02  O	��31997.  ��6
E 8� �
N$=��-.� ��-D�� 5�6�>
$L ���=��:  

1ª  P:  =���� }$���� ��G�& '�� ���G/)Chirurgie et Gynéco-obstétrique .(  
2ª  W$=�J� '�� ���G/ 9.$l
�-�)CCI( �
�$[� �N$=��-.� 4�G�� 9.$l
�-� �6
¢ �+�>G�.  

��� $� ��-D�� �=6�>:  
     ª  }$���� '�)Gynéco-obstétrique La(¨  
     ª  W$=�J� ���G/)Chirurgie pédiatrique La(¨  
     ª  W$=�J� '�)pédiatrie LA(¨  
     ª  9�3.��� 3)/)9�3.��� �t�)� :Néonatalogie LA.(  
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    ��-D�� I$�A& z\�� b$��� W�)[��: 

 G�2 ���a)11-4 (:B7��� \�� JB��4� 	,����� �������� ��=��� \�4��� w%�  ?4� Y�4
<U
 =8���  

- Département de chirurgie : �?م ا��<ا��m_ا - I 

Services  X��<=ا�  
Lits 

techniques
���R� ا_F<ة ا�

Unités 
ات  ?Aا�  
Lits organisés  �=Z�=ة ا�>FYا  
Par unité 


ة/ ح?Aا�  
Par service 

ا�=>��L/ ح  

Gynéco-
obstétrique
 أ�<اض ا����ء

114 

- Opératoire et post opératoire 40 

141 
- Grossesses à risque 28 
- Oncologie Gynécologique 34 
- Pré travail et post partum 39 
- Consultation, explorations et urgences - 

Chirurgie 
pédiatrique 
 ج<ا?� ا_\�Sل

30 

- Hospitalisation 26 

30 - Opératoire et post opératoire 04 

- Consultations et urgences - 
 

-  /1 Nombre de bloc opératoire :    01 _$�/ 9$
�	
��  

-  /2 Nombre de salles opératoires : 04  9$
�	
�� 9$!$A  

- 2013/03/26 M0$�4�� Â�0$>.��-D�� 9$($
:  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8� : 2�=�� 
 G�2 ���a)12-4 ( ��=��� \�4��� w%�:B7��� \�� JB��4� 	,����� ��������     ?4� Y�4
<U
 =8���  

- Département de Médecine :V�ا�� N�Rا�  -II 

Services 
X��<=ا� 

Lits 
techniques 
���R� اFo<ة ا�

Unités 
ات   ?Aا�  
Lits organisés 

OBS ��Z?Hت   Par unité 

ة/ ح?Aا�  

Par service 
ا�=>��L/  ح  

Pédiatrie
 \] ا_\�Sل

30 

- Nourrissons 18 

60 

 
- Enfant 12  
- Urgences pédiatriques 

30 

L’unité des urgences 
médicaux pédiatriques 
est affectée au niveau 
des urgences du CHU 
Tlemcen vu le manque 
de structure au niveau 
du service pédiatrique 

- Consultations et 
explorations 

- 
 

Néonatalo
gie ج
د  
 ا�YAدات

30 
- Soins généraux 

30 30 
 

- Soins intensifs  
- Réanimation  

 

- 2013/03/26 M0$�4�� Â�0$>.��-D�� 9$($
:  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8� : 2�=�� 
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 Nmول ر

–ا�=�=Aع ا���م _F<ة ا�=��Fq ی��J ):13-4(جSن - ا_م و ا����=�M.  

 

Département :أ��mم     
Lits 

Techniques 
���R� ا_F<ة ا�

Nombre de 
services  

ا�=>��L   /ح  

Nombre d'unités 

ات�
د ?Aا�  

Lits  organisés 
�=Z�=ة ا�>F_ا 

De chirurgie  171 08 02 144   ا��<ا?� 
De médecine  90 07 02 60  ا����� 

Total E.H.S (mère et 
enfant) Tlemcen ��=Aع  

��Fq=ا� 
204 04 15 261 

- 2013/03/26 M0$�4�� Â�0$>.��-D�� 9$($
:  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8� : 2�=�� 
     � �0D�� �G���� H0�@��� 0�G,��  s�,�7  O	��-2011  �
N$=��-.� 9$�-D�� )!��A 3)� H���

 �r=�� 8	\ �=+��� IJ�  =���� �
��> « ���R���A .  
    � o
|�> 70)���=+��� IJ� ��-DS  oA0 �� '+�� �
�6: �l��� �G���� H0�@��� 0�G,�� 8	\474 

 Â�0$�:14/12/2008 ��-D�$: $��)��� �

�$[� �
N$=��-.� a$��� 3$	�!$: ��
��� . MG-J� e@��> q
�
��� $	� �
�,���:  

1ª  �A$�  �! �	�>� }$���� '� �K���114  ¡º� �G�G-)05 (9�)��¨  
2ª  �A$�  �! �	�>� W$=�J� '� �K���30  ?:0&� �G�G-)04 (9�)��¨  
3ª  M3.��� �t�)� �K���)M3.��� 3)/ ( os>�30  §Bi� �G�G-)03 (9�)��¨  
4ª �K���  '!���>� W$=�J� ���G/30 �G�G-  $s�&�03 9�)��.  
1`1. �'2�1�� G,H5�� : �13  G:���&2008 q
C S��0�V	[� ¡
N0 )
��� ��A 8� ��-D�� �Q)> « S


�$[� �N$=��-.� 4�G�� 8! ��,��� �K\& �)CHU (G�)� $Ej��� H0�3< ¡�� $EG�)� z�m&� SS $	�
 �K\&E� S$¢ P������ '; ��� �|�B�� 5& .< S^+�� ¡�f�  	�� H0$��-� @$V¥ M3�4� G�)� 5& �

� . ���R��� ��-D��H0$��-� 9��: .< M0�3U� ¡�� 9.��)� � �0$�S ¡�f� �($�& x,X �����  ��E�
O�
� $� P�
�B,�-�� j
���� �
�	! � $,N$!.  
     9$+���� 8� _�G�A$:� b���� 8� 0�G,: )�)l��� ��:$A 9���- §Bi $�)� M)V
� M0�3U� ¡�� }$s!& �
�

$V
�< 5�	��� ���(1) �N$���� ��E }$V�(� ?� oV=N$�� o6C �V��>�.  
    �-� �r
E �VX ^+�� ¡�f� $�&��0$� ��� $�FQ 8� ��� 9�}�G/U� �� _G�,>S 7B
�� a$�� o
|�>S 

� ��$A����
	�
�� �
�+�� 0��J� ���� ¨$Ej-8��6��� �N$��� �.  
  

                                                           
(1)

   S3)
�� S��GN�4[� ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[�81{ S13.   
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1`2: )<�,f� G,H5��� :MG�)� ��A 8� $
�$� ��-D�� j�> _Bm<� 5$6���� �K��� G�@� 8� 0�G,: ��

� S
�
�$��� I$�AJ� � 5�)!$�� 5�G�)� $V�$V� ��3F> � $E)!$��� SW$6QU� ¡=�: $V�$V� �V�> S9$
=�����:  

1ª �N$-���� M0�3d� �
!G=�� ��G�)��¨  
2ª  a$�	�� �
!G=�� ��G�)����$
��� 9Ì���� S��3$��A.�¨  
3ª �
K��� 9$�$���� �
!G=�� ��G�)��.  

��|�B� $��=A��-� ��-D	�� $����$
� WB2 8�:  
v���:  I�)
(� '��: ���R��� �
N$=��-.� ��-D	�� �	
|���� x+R	�� )�)Z H& §)� ��
�  0�G,��

 � �0D�� �G���� H0�@���26  ��G:&1998  ����G�$:8� o�  0�G�)15 ( ��-��� 8! !.  
	,_�0���:  )!$�� G�)� 'm$�� � �

��� #�GQ  �! GX��> �
�$! 9�}$=� 9�� 9�0$�<  �! ��-D�� GX��> .

 �
�+�� 9�)
�� �($
m I$�AJ I$> I�)
(� 8! BsX ��3$��A.� a$�	�� �
!G=�� ��G�)�� I$�A& � �m$2�
��G���� ��������. ) oA0 �K���03 �=+��� IJ�  =���� ��6
�� o
|���� ���(.  

1`3. ¬��� G,H5���:  G�@��� �: �G��� H0�@� 0�G,: ���R��� �
N$=��-.� ��-D�� �
(�4
� �(�)� 3)�
�
�$�$: ��6�� G�@���� 9$
=����� _Bm<� �K��$: ��6�� /&� 9�3�G�U$: ��-D�� �
(�4
�  8! O
� *��

��9$,=�S  Gs� q
CTG��$: G�J�  ����)	�� M0�3U� ¡��  �! P\G
�� S�
(�4
�� e�G��P/�� ±  ��� )
:
 �
m��� �+���� �<)��.��� b��� 5$6���� �K��� ��G�)� (P
�! �,X��	��.  

�=+��� IJ�  =���� �
(�4
� ]� $	
X�:  
   G�2 ¬�� ���a)4`14  :( 	4AP�� 	,_�(,� {��." w%�) 	54� 	,��i5�� 	,_�(,�� >	,���� 	,_(,��2012  	,�����

2013 (– )D������ ��!B_� w��8�4�� ��!B_(  
	,_�(,�� D���5    	,����2012    	,��i5��2012   	,����2013  

w��8�4�� ��!B_  
D������ ��!B_  
	�r;��� ��!B_  
	��1�� ��!B_  
	������ ��!B_  

�7�� 1��*�� ��!B_  
	,$=�� :C�,f� ��!B_  
3,4�<� S�N" ��!B_  

	, �
�aZ� ����T� ��!B_  

544 555 000.00 
1840 000.00  

42340 000.00 
70 000 000.00  
7 000 000.00  

22 000 000.00 
28 000 000.00  
37 445 000.00 
3 600 000.00  

 

5 74 555 000.00  
204 000 000.00  

-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  

313 305 000.00  
  

132 800 000.00  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  

��!B5�� [�
�  756780000.00      

2�=�� :5$�	�> �=+��� IJ�  =���� ��G�)� 9$($
:  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8�.  
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     WB2 8�5$
���  9�3$	�!.� ?�@�> �  �!J� ������ ��K��> ��)R���� 9$,=( 5F: zs�� �B!& 0�����

 ®: �
�$��72 %  8��$�
�� 8	\ �,�� �
\J� �E 8��6��$: �,�
��� 9$,=��� 5& �� � �
(�4
�$: �G2J�
 $E0)A ����: ��-D��0.24 %  9$,=��� e�	l� �(0$,�.  

 5F: Æ�B��� ��-D��  ��- j
��: �m$1� �
N$V��� �
(�4
��  �! ��K�>2013  ��$� �<G:���& GVQ ���): 
2013 MGX���� M)m0J�� 9$,=���� 9�3�G�d� ��0�3U� ��-$�� �

� $� �
�$�� 9$,K���� )�)�>�.  

�,_�k : :B7��� \�� JB��4� 	���%�� 12���� 3,4U 679)2012(  
   � $��-�03 )�! H����� x+R)PGRH  ( ��- 5���
: ��G���� 30���� j
���2012  a$�� ��A 8� )	�
��

5$�	�> ��.�� ���	
�� �
����S �
-$-J� #$,��� 8� �!�	� �
l�> $��6�&:  
   ª >3�)
  �0$� GVQ ��$� �< �
�$�� 'm$��� '�� ��-D��2012 ¼�: 440  'm$��� $	�
: $
�$� $����

 �������369  k0$=: H& S$����71  �
����� �
�	
� ���~ �G�$Q $
�$� $�����< ����  x+~ 3�)!< ��$�
 �À 5���
: ��G���� 30���� j
�>2013 P
�! �A3$����.  

   ª MG�$��� $
�
�� 'm$��� 3�)
> ¼�: 28  8	\ 8� $����38 H& $
�$� $���� ����: 7.37 %  'm$�� )
>
MG�$QS )�� '��� $V�� SG�03  SG�)�� *��(09 � }$-Å0 S'>$607  G�)R��� � ^� 5�! S^� P�Q 0$�<

 S0$�< ¾$
(U��07  )/�
X ��0�3U� 9�0$�U� $�& S9$,��� 9B:$A08  �
����� ���~ MG�$Q 'm$��
 0$
�2.� �
�-  �! 0$���� TG��� ��>G: {$2 '���� �V�� 5$K��.� SM3$V��� �$-&  �!�12  $����

�
=���� 5��!J.  
3 .��+�� �-0$		�� MG�$��� �
�$�� 'm$��� 3�)
> ¼�: 08  e�	� 8� 'm$��51 $
�$� $����S  ����: H&

15.69 %  $V��04 & �-0$�
N$�2� )!$��8� S03 )��� b)
m� 5��$! }$��& . P�Q 5��)R���� $�&
 MG�$��� 'm$��� 5�X 5�
�+��¼�: 51 $����.  

"` ����<*�� ���]� S��4�� w4]� D������:  ��- 5���
: ��-D	�� 8��6��� p�$(G: ��
�� WB2 8�
2012 �
�$��� 9$|�B�� �
l�>� eB�U� $��6�&:  

   ª  ��- 3$=�-�)06 ('+�� �
�� �����  �! 9$���
�� )�)l�� j�A 8��6> 8� }$��&���� S  5�)
� �
W$=�J� '� SIJ� �!$\0 So�G�� 5$�G-S $Ej�� M3.��� �t�)� 9.$l
�-�� �
����� ��$��� 9$�=
> .

P�=-& P
�< 0$��� 8��6��� x+~ � 0���� �E $	���. ) oA0 �K��� G|(&04 ��� 8	s G	���� 8��6��� x+~
 5$�	��: �=+��� IJ�  =���� ����2012.(  

2 . 3$=�-�20  93$=�-� $	� �=��~ 9$���6> 8� ^� P�Q20  ��A�G�� �
:$�� � ������ �
�� 8� ��:$A
 SMj+1� �	�� e$\�&¾$
(U�� �
��G[� 9$
�	
�� 9$!$A � 9$�=
��� 8� ��$A����S  G�! 8��6> 8! BsX

)10 (7B
�� 9$�$�(� W$	!& 8� �rQ$��� 9$�=
��� 8� ��$A��� W�� �
�,> 5��!& �
��G[� 9$
�	
���.  
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{`  	54� D������ 6792013:  ���� 8��6��� x+~ 8	s>2013  $E)�)� « 9$����J� 8� �!�	�

 $
���(1) .  
   f� �: W)[� �$�
� ¡
� }�3J� 5<	�K
K��� }$
QJ� �
X 8! 3�GXJ�� 9$!�S  �$Z.� � }$
QJ� �
X �&

�	
�� x
u � 3�GXJ� $¢ TG��� ��� �,�G+�� �	�� P(< Sz
K���S  5$6� �
��> oV�� �� 8�� �
��
P��-D�� P�	!. ?
\���� 8� ��4� G�� $��6�& S�B!& P
�< 0$��� 8��6��� 0�$u 5�	s� �< M3�
�$:�:  

1. ¨o�G�� ��! 5$�G- ]
R�>  
2. ¨HG6���  \G� �=6��� 

3. ¨'�,�� ��G�F: �=6��� 

4. ¨�
��G[� 9.$l
�-.$: �=6��� 

5. ¨�
�=���� ��G�J$: �=6��� 

6.  �=6��� �rX 8� )�6�� *$V��$:"* " �"�"¨ 

7. ¨�
N$=��-.� �X$|��� 

8.  ��G�,� �
�u �����& 9�� �G2& ?
\���#G�: ¨H4�G�� ������  �! $V
�! �A3$��� 

9.  oA0 H0�@��� 0����� I�G��� 0$�< �� S�����F� �
N$�2J� }$��»� 70$1$: �)�� j�A 8��6���02 
 � �0D��24  ��G:&20040�G,��� S  oA0 �G���� H0�@���71  � �0D��28  O	��32011  ��
���

70$1$: �/J� j�A ������ ��� p�$(G: �
=��:. 

�0��k :��5�� ����P�:B7��� \�� JB��4c ��,<
*��� b  
    }�3J� ��B- 8� )�F��� �/& 8� �
	

,��� �
�	
�� ?s� P�

�� �($� $	V� #$�( ��S  5F: )� $��	!�

 30���� I�)R�-� �
�$
X� M}$=6: ������ �
=
���� ������$: �,,�� pN$���� ��
�� o

,�: �+�>G� }�3J� o

,> �
�	!
��$���S ��3$� �& ��G�: �($� }��-S  ��G� $E0�u 5�6� 9�GQD�� 8� 3)! }�\ � ��� o�� $� M3$!�

��-D�$: oV��$A< WB2  \G��.)� G|(& oA0 �K��05   \G� }$=��-< ��
�� 8	s��� �=+��� IJ�  =����
 ����2012(.  
    �$: �,�
��� j�$
�$: �(0$,�)$EG�� ��� P>0�3<�  =���	�� ��6�� }�3J� o

,> � 9$/GR��� 9B2  �$�-J�

 �
(30J� �
�$[$: W$	!J� M0�3< o�A ¡
N0 9�js� �
X�> )�GX 0���)��(2)  �=+��� IJ�  =���� 5& p����(
P��y o6C�S ��� �0)A MG-»� WB��-� W)
� ��90% ?=>G� W)
� �E�S  ��-D�� �$s��$: G�=�

 �E� $
��� ����,�� ������ @�$l��  \G�$:80 % .  
                                                           

(1) Instruction n° : 83/MSPRH/DF/SDFC/2012 DU 21 Novembre 2012 relatif au plan continue 
pour l’ann2e 2013. 

(2)
  �:$- ?/G� S9$
=����� M0�3< S9�j�( �
X�> )�GX.   
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     < \G�� ��$A< W)
� 5 ��-D�$:  W��,�� 3�)� � �E3.17 I$�&S  �E 9$
X��� W)
��1.85% S 5& q
�

 ®: 9�3.��� 3)/ �K��� � �l�� 9$
X��� 8� j�6�� 3)
��321  W)
� M$X� ��$�26.35‰  �m& 8�
1963 o
,� w�G�.  

"`  	,7;��� ����P�	,%7�� n%�� 	,%7��:  ���R��� �
N$=��-.� ��-D�� �=+��� IJ�  =���� O�
�
 9�GQD� $�� z\�� b$��� W�)[� �
�� �,+��� 5$6- �� �+�> $�& q
C ��.��� *�G> �����  �! M)
����

5$6��� 3)
� ���( �
�+�� P�Q� �
�+�� �
+���� )5���)�� ��.��� *�G>  \G� �� 5& �
\GX ?� ��-D�$:( .  
  G�2 ���a)4`15  :(:B7��� \�� JB��4� 	,%7�� n%�� 	,%7�� 	,7;��� ����P� w%�  


������� ���  �������   
�����2012  �������  

  �����        professeurs 02  1.006.121  1/503060 
   �����           Dcents 04  1.006.121  1/251530  

   �	��� �����       M.ass 09  1.006.121  1/111791  
    ������  �!�       M.S  30  1.006.121  1/33537  
      "�	  �!�          M.G  07  1.006.121  1/143732  

�!� &!'P.M  305  1.006.121  1/3299  
 

2�=�� :  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8� 5$�	�> ��.�� 5$6���� �K��� ��G�)�– 2012.  
     M3�!� P
�< 0$��� W�)[� �< e�/G�$:�< �
����� j�$
��S  9�}$=6�� 3�)
> � $�,( �$
> ��-D�� 5& )�

�
�+�� P�Q� �
�+��S  �:$,� )��� I$! '
�� )� �<143732 �	�(S  ®� '
�� �E ����� 0$

�� 5& �� �
1.200  8�$-)� �� 5$6- *$��$: $(�2& ��< ��� ��.� 9$�)�:5$�	�>(  �)��� $�
�� )� �� �

 �:$,� $��R��22.358  �:$,� 5�6> 5& '; �� � 8����5000 x,X 8����.  
    )l�X �
�+�� P�Q �
+���� $�& 5& 3.299  �VX $
��� ����,�� �
+���� �� � S)��� �G� $¢ �=6�� �	�(

 �6� )��� $\G�250 8�$-S )  P������ '; �G2& MG��� ��E 5& 0$��!$: ��.��� 5$6- �� ]y 9�GQD
 o�>  \G�� 9B��� 5& TG� 8��XG�� ��E �n �K��� 9$�-D� ��(S  9$�-D�� GX�> I)
� ����

)
������ }$���� '� � �
N$�2J� �-0$	��  �! �G2J� ���� S �
�+�� 9$:�$��� WB2 j�F��� �
\
���R��� �
�
��� e��-J� ��$� I$�& �m$2� �G2J� 9$�-D�� �A$: �S  �$��U�� 5$�J� )
: 8! BsX

 �,t�$:�=+��� IJ�  =���� �< P/���� �  \G�� �)� ��G���� 30����  �! �GX�> j|(.  
2��+�� 2����� : �	�
# R��
� ����
�=�  

���� ?<7��: V�1�� ��%k� K�@  
    ���~ � 0$�< 8�G�!  �! 5$
��-.� ?�@�> « ),�  �
��	
�� �
N$=��-.� 9$�-D��)EPH ( 4�G���

 �
�$[� �N$=��-.�)CHU  ( �=+��� IJ� ���R��� ��-D���)EHS (  �! TG
��� ���� 5$�	�> ��.�:  
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<�.  

  
qK��� ��
!  �! $V
�@�> ��A �N$V���� '-$��� �6��$: $V/�G2<� 5$
��-.� 9�G,X ��-$�� �)�S  )
:� ?X0

 �! Æ=K��� 9$|=K���� 9$|�B�� 8� �!�	�S  ���G	� 5$
��-.� ���� HGE$|�� k)��� 8� )�F��� «
 5& �l
���� �($� �< ��&95%  9�G,=�� �-$�>  �! 5�,X��� ��
��� ��E )
>� S�-�0)�� �r
: ?� $V�

A���

�-�0)�� M�3& k)m  �! B
�3.  
    ¢$�� « M�3J� 9$�i ]� $	
X $�&$  p�$(G: 9$/G~ �+-��:)SPSS  ( I�)R�-$: 8�G�
�� P�R�( �
"�$�(�G�$=�&) "ALPHA de Cronbach ( �l
���� �($� �< ��	1� �
�
NG�� 3$
:J� ��	[ ����0.46 

 �l
�( $��  +!& H��� 9$�t�� ��$
� �

:G��� 0�[� *$���� WB2 8� k)��� GQD��0.68  GQD	�
k)���S �\G� )/ 9$�i ��$
� �E�S �E k)���� 9$�t�� ���$
� $
N$��< ����,�� ������ 5F: $	�!67%  

 9$:$/U� �
A�)�� �< j�� $� ��E�(1).  
    $�  �! $-$
A  �/03  �! z�m& 5$
��-.� 5�X ��-����,� k)��� 8�S  oA0 b$��� W�)[��)4 ª16    (
� 9$�t�� ��$
� z\�) $=�&∝ ( 9$�t�� ��$
� 8! BsX �-�0)�� � ��	1� �
�
NG�� 9�j��	�� k)��� GQD��

 ��6��0.46  ��6�� k)��� GQD��0.68.  
  G�2 ���a)4`16   :( ��P�� V�1�� ��%k ¥I��	,4,���� ��3;�
<� K�=��  

?,U����  	,4,���� 1�*.��   ��%0�� :��*�) �B�"∝∝∝∝(  K�=�� ��P�  
1  �-�	��� }$
QJ�  0.864  0.929  

2  ��3$	�!.�  0.447  0.668  

3  �:$l�-.�  0.815  0.902  

4  �,t��  0.479  0.692  

5  ��$
���  0.818  0.907  

��3;��� :C  0.457  0.676  
  

2�=�� :  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8� ®�� 9$/G~SPSS 

/�0�� ?<7�� :��1���� #$%�� 	5,   
     �)E P
�< �	��> H��� ��mJ� �N$��U� ?	�f� ol�  �! )	�
� �-�0)�� ��

�� ol� 5& I��
�� 8�
��

��S l� �,
A)�� �XG
�� 5�3 ��

�� 'K�� ��$! )!��A )�)� '
�� ��� 8� 0�G�  �!� ��

�� ?	�

�N$��U�S �
� �t�$��� 8� �jt� 5�X ± 8�� �r� 5& 5�),)100 (�� �tv M3G=� �
�� }�G/U ¿3J� )
pN$���� o
	
>� oNB� �N$��<.  

                                                           
(1)

  ���� ����� ����� ��(
)���  ���� 8��4# ���*�:� 8-��� �	�� �3 ������� ����� ��� �1979� � ���!�� �529.  
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    Q& )AoVs
: 0$S  8� Gt�& ��mJ� ?	�f� ol� 5$� ��< P(& �<2001  �E �	NB�� �
N$��U� ��

�� 5�X
385 M3G=�S  ��2F�� ��mJ� ?	�f� �tv �N���! �6�: M0$�~� $
��( Mj�� ��
!  �! W���� 86�& ��<�

��

�� �-�03 8� �+������ pN$���� 5J ��� S��mJ� ?	�f� �-�0)� �/$� . P(�X SP��S  j�� )� �< ��+��-
 ��mJ� ?	�f� �-�03 8� ���R���� pN$���� ?�(1) . ���( 5<10%  )
>  �m$2 �
=
���� 9$-�0)�� �  ����,�

j�� �-�03 ?	�� 3�/� ��$� �(2).  
     ��E �6� $,
X�>�}�0µ�  8� �(�6� �
N$��< ��
! $(G�2�380  $V�� ?s2 M3G=�347  �
�K��� M3G=�

 � 9$($
��� W$	6�-� I)
� �N$��U�33M3G=�  3�)� � ���� �G2J�11 %  5�6�� �-�0)�� ?	�� 8�
$	� ���:  

 G�2 �����)4`17 :({�d�4�� 	B@ ¥I�� 

Valide 

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

 V�\ 13.8 13.8 13.8 48 �=�رس 

V�\ s�� 106 30.5 30.5 44.4 

�WA� 96 27.7 27.7 72.0 

��Fq=ب�� t96.3 24.2 24.2 84 �<ی 

tی>� Qu100.0 3.7 3.7 13 �<ا 

Total 347 100.0 100.0  

2�=�� : ��a�9SPSS 

 Nmر 
E@ب ):6-4(ا�'M>?ا�� #KJ �$-&.  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

2�=�� : ��a�9SPSS 

                                                           
(1)

   SÐ� )�! 3��! HG6�
��>	,_�4_Z� \�<*�� R )
<*�� #$%�� 	,di5�  S���3 S4
	��� 0�32004{ S168.   
(2)

  H�$6�� �K�X S5$	
�- )½& M3�! #$%�� ��,A�A" >/�4_Z� \�<*��� 	,.���� R )
<*�� S5$	! S0$��� ���6� SM1992{ S161.   
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#��0�� ?<7�� :2�%�N� #$%�� ��,I�L  

     ?c « 5& )
: $E3)!� ����,�� 5$
��-.� 9$($
:347  �$
,� I�)R�-$: $V�
��� SM3G=� "���,� " 5�6��
��� $	� ����G> }�0& ?�- 8�:  

 oA0)1 (¨�,�+�� �,X���� I)! 8! O
��  
 oA0)2 (¨�,X���� I)! 8! O
��  
 oA0)3 (¨$� )� �< �,X���� I)! 8! O
��  
 oA0)4 (¨3$
�� �A�� 8! O
��  
 oA0)5 (¨ $� )� �< �,X���� 8! O
��  
 oA0)6 (¨ �,X���� 8! O
��  
 oA0)7 (M)�: �,X���� 8! O
��.  
     �
\G=�� �����$: �
�K��� pN$�( �< ��� $	
X kG+��- $�(�X �-�0)�� $V�X)V�-� ��� 9$
\G=�� }�\  �!

�� �
\GX �6� ± 8�� �
�
NG��M)�  .  
Z�" :	��*�� 	,I�B��:  
     �
N$��< ��.3 9�� �
:$;< �AB! �$�E 5&  �! ��$
�� �
\G=�� ¡-F�>�:  �
K��� 9$�)1� M3�/ �����

 ��)1� M3�/ 3$
:& �:� �
�
NG���E� :�-�	��� ª ��$
���� �,t�� S�:$l�-.� S��3$	�!.�.  
    :$/< WB2 8� �
\G=�� �)E 0$
�2� « ),� IJ�  =����� �
�$[� �N$=��-.� 4�G�� � ��

�� 9�3G=� 9$

 �=+���)oV�,X�G��  \G�� S5�=���� S5�
�+�� P�Q 5�-0$	�� S5�
�+�� 5�-0$	��( 9�G,X� 9�0$�!  �! S
��� $� *$��  �! 3$	�!.� «� S5$
��-.�:  

1ª  8� M0$�! ��  �! 9$:$/B� �
:$��� 9$+-���� 7�GR�-�  �! o�$:$/< 9$/03 ?	¥ ���� 9�0$�
��
M0$�! ��S  8�G�!� ¹i� �< ���� ��

�� 9�3G=� 3)!  �! e�	f� �	�A ±)22 ( 9$:$/. $
:$�� $+-���

 9�0$�
�� �+�> S��

�� 9�3G=�)22 ( 9�0$�
�� ���� oV	

,> �tv ���  G�2 ����� ¥I���)4`17 ( Or�
��7A����. 

    ����� �$
,��  9�0$�
�� �
K��� 9$�)1� M3�/)22 ( x-���� 7�GR�-� « �G2J� 9$
\G=�� 0$
�2��
 ¼�: �< I$
�� ¸$���)4.26 ( �(0$,�� S$
�
X 9�0$�
�� �
K��� 9$�)1� M3�/ ����� 8! x-���� ��E O
��

��� ��E$: x-� �$
,��� I)R���� ?���� #$,���S $��)1� M3�/ ����� 5& �G( $�(�X $
\���� �
K��� 9
�+> ����� Ê���� $
:$;< �GQD� )
> . b$��$:�> �
Km 9$�)2 $��� ������� 9$
5$�(U� M$
C ��
�S  ��E�

��0)� j� ���@$� ����! �$�E 5& W$�� ?A�� � �
� H��� G�J� S '�+> $�� $� W��� ?\�� $V�
R�>
7B
�� �A0� 8	\. 
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�,_�k :��3;��� 	,}"� Ys�� V�4B�� :���*��:  
    P(F: TG
� q
� ���$
�� �
�K��� �,�G� $��)R�-� :» 8� �!�	u #$�>0� ]KX  �! '��� o
	�>

j�=> �),�� �)
Vv 9�j����  ���� �
=1� 9�j���� 8� �
�A 3)! �< W�m��� �/& 8� $	V�
: 9$AB
�� W��
����
�$: $V
	�(«(1).  

     M0$�! �
>"��$
�� " SP
X $V
��> �/0)� $,X� M3)u� �+�>G� 9�j��� �& 3$
:& �!�	� I$,�� ��E �
 �/GR���� ����
�� �X$6: �=��~ '��: �+�>G� 9�j���� 0$��!$:�$� ��$! �< j���� }$	�(� )�)� 5�XS  �X� o��

 ?����� 9$/03 8� �/03  �!&)x:�G���((2).  
  �! �:$/U� �< I$,�� ��E �  
�(��b$��� W�D�:  

     S$V�! O
�� �
�
=�� 9�0$�
�� 8� $AB+(� 
�1�� S��4�� ����T� V1�a S��4� V�4B�� :���*�� )� ��
 :C 	,}"� Ys� ?4® 3;��)�*. (e	��!�� 	,$=�� �����T� V1�� 	, �B��� 	,4,���� 1�*.�� D
I.  

 ®�� 9$/G~ 8	\ b$��� �=m��� }$��U� W�)/ 5<SPSS  �-�0)�� 9$
+
� $�� 3)�  
 G�2 �����)4`18(:  	5,*�� ��1�B� ��.�a� 	�2�,*�� ��L��ìZ�� ��7A���� w%�) >Y�,%7�� Y�A2�
��

 n%�Y�B-���� >Gi,!L���� JI��� >Y�,%7��.(  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           
(1)

   S�
s[� )
- 8: )�$22��!�� E5@ ��,5!U3 S�$�G�� S?�@����� G���� *$KmJ� 0�3 S�$t�� }4[� S�
:�-$� 9$,
�+> S.�.{ S5471.   
(2)

  �:$- ?/G� S�
s[� )
- 8: )�$2 SG|(& 9$
\G=�� �
�=> � �
�K��� 8� )�4	��.   
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G����  	<�A��  	5,*��  �;@��  yC��   6A����
ä�4F�  

 ~��ìZ�
'2�,*��  

01  
  

|��] 	4AP�� vX #��] V(ia�� ���*��� ���(<�4��� 
	,%7�� 	��8�4�� �,���. 

346 2 7 5.79 1.272 

02  
  

	 �� JI��� DC��"� 2�H�_Z� ��%!�AZ�� ?U���� 
�%h��    
+<�9� wB-��� 	,��F� >\
��U E� �� n*���U R �5�z. 

345 1 7 3.08 1.417 

  
03  

��5� \�
��� D� ~�h V2�1�� � wB-��� 	*.���� 	!��7. 	�,�� 
>�.�� E� S��4� 	��T� 	��!��. 

344 1 7 3.69 1.566 

  
04  
  

R ��H_ V2�1X 	4AP�� ��L� b����� 	�1��� R ���!B�� 
	!.�4��  )D� 1 vX3  (D
I 1��� �g�,_���X V�L���� 
>	������ j��� ?A�5�U E� �U�*��U. 

345 1 7 3.20 1.427 

  
05  

\(�<U V2�1X 	4AP�� ��1� �. JI�
<� R ��� ��!U ����T� 
	,$=�� � 	,a�*�� 	,��B��AZ�� 3L�U� ©�5�� 	�,%��� 	
����. 

346 1 7 3.28 1.442 

06  {��d�U +h�*�U� V2�1X 	4AP�� E� JI��� �5  ��!U 
Gi����� �
C �i*���U R �5�z 

347 1 7 3.80 1.509 

07  G�g V2�1X 	4AP�� ��!�. 	�� ��� 	,$=�� R q���� ?A�5�� 
:��.� E��A �,�1� 

346 1 7 3.26 1.459 

08  Ex� JI��� Gi�!k R ��
�BC 	5i�� 	,%7�� n%�� 	,%7�� 	!0. 
Y��"� 

345 1 7 4.02 1.432 

09  G�g V2�1X 	4AP�� :��. �,�1 R D���U ����<*�� D  
JI��� GgZ��� 	,$=�� R ��d4�� V(ia"� \� �� ¬M� 

343 1 7 3.80 1.625 

10  G�� 2�%NX JI��� D  ����" |�*�� Gf ?4� �2�=U. 347 1 7 4.10 1.432 

11  D� 3� E����� Y" :=� JI��� 	��T� 	�2�B�� D� :%� 
wB-��� R 	4AP��. 

345 1 7 4.24 1.651 

12  ?��� Y�B-��� R 	4AP�� V� �4c JI��� :��. G��1 
�
�4��. 

345 1 7 4.33 1.499 

13  G�2  ��h�;x�� ��;�_�. wB-��� ��!�. ����T� ZX G­" 
Y�.��d�� E� ��%<h JI��� �2�L. 

345 1 7 4.30 1.506 

14  R �1�!� � ?� Y" Y��U S�� JI��� 	!0�� 	<����� wB-���. 
R JB��4��. 

346 1 7 4.86 1.529 

15  R �1�!� � ?� Y" D�
7� Q���� n_�. '���. 	5,�" E� wB-��� 
R 	4AP�� �5  :��*���. 

342 1 7 4.80 1.584 
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<�. :B7��� \�� JB��4��  

 
G����  	<�A��  	5,*��  �;@��  yC��   6A����

ä�4F�  
 ~��ìZ�
'2�,*��  

16  :� �*�U �
<U� D4� 	<��*�� G��7<� �7�� n%���� 
�7�� R Gi<��*U E� JI��� ` +7� 	��%��`. 

340 1 7 4.09 1.564 

17  �L��U ��S wB-��� R 	4AP�� V
�B��� V2�����        
� 	,���=�� R 
�1" >Gi<
  �� G�$�� J<  V2�1X 

	4AP�� Y" \�!U  G ��� 
ZPf wB-���. 

343 1 7 4.38 1.377 

18  ?� J<  V2�1X 	4AP�� Y" )7*U JI��� 	��5  
	,=8�. 

347 1 7 5.81 1.195 

19  YX wB-��� R 	4AP�� Gi��� V2�!�� J<  ��!U 	��5  
	,=8� JI�
<�. 

342 1 7 5.02 1.335 

20  ?� J<  wB-��� R 	4AP�� 	L�*� ��a�� JI���. 345 1 7 5.86 1.098 

21  :
*U V2��� 	4AP�� \�H5. :
   )�� �A  (?4� 
��a�� JI���. 

344 1 7 4.28 1.598 

22  R 	!,!� ���� E������ \�!U �V2�1 	4AP�� :xL" �� 
�i��� JI�
<�. 

347 1 7 3.93 1.756 


�,��� 	A�
<�� 347 2.00 6.75 3.9486 0.87799 

	�1�
� �� 347 1.00 7.00 3.6337 1.12503 

	.�d�A�� 347 1.00 6.75 4.2409 0.95084 

	!0�� 346 1.00 7.00 4.5361 1.21976 

+h�*��� 347 3.00 7.00 4.9816 0.80248 

  4.26    ا�=�OFA ا���LبV ا���م

2�=�� : 9$/G~SPSS 

E.���� ?<7�� : ��a��5�AZ�	��*��  
Z�" :	,4,���� 	,I�B��  
     W�)[� ��E WB2 8�  oA0)4ª17( G���� ��$���  �E �
K��� 9$�)1� M3�/ ����� 5& $�� )�F��

I$
�� ¸$��� x-���� 5& �< *��+�� ������ 5�3 ¼�: )4.26( ��� �
N$��U� ��.)�� 8� )�F��� o�� ¤�� S
 �
\G=�� 0$
�2� « S�l
���� ��.)�� 0$
�2� 0�G,� M)!$A �0$��!� �B!& ?��< 0$��� I$
�� ¸$��� x-���$: �
�
NG��

 I�)R�-$: �
\G=�� �
N$��U�)t ( ��.3 ������ �
N$�t�� 9$(0$,	��)0.05 (E3)!� 5$
��-.� 9�0$�! ?
	[$ 
22  �j���) oA0 W�)[�4ª17(.  
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    �	
A 5& ��> ���  �! $�
-F>)t (�:���� ���: )4.79 ( ���: �� �)t ( ���)f�)2.56 ( �(0$,��
 �
��)[� �	
,�� 8� O�& �:���� �	
,�� 5& $
�/ $�� zs�� ��	
,��) �
��)[�t     > �:����t.(  P
�!� wXG>

 I)
�� �
\GX)H0 ( ���)��� �
\G=�� ��,>�)H1 ())/�> . P
�!�  3$
:& �: �
N$��< ��.3 9�� �
:$;< �AB!
9$��)1� M3�/ �
�
NG��  M3�/ ����� �:� ��$
���� �,t�� S�:$l�-.� S��3$	�!.� S�-�	��� }$
QJ� �E�

�-�0)�� e�\�� ���-D�� � �
K��� 9$��)1�( �� �< 9$:$/U� W)
� �E ��� )�D� $ ¼�:)4.26 ( �$Z$:
9$
A���� ����� �<  AG� .� ?\���� 9$�)1� M3�/ j�$
� 5F: k$=>.� W$�µ�� � 8! BsX 3$
:& 3�/

$V�-�03 '/���> ��0)� j� �
!GX.  
�,_�k :	, �B�� ��,I�B��  
      oA0 ��
�=��� W�)[� $VK\�� 0$��2.� pN$�()4ª18 (b����  S5$
��-.� 9�0$�! ����> 8	s�� H���

 �
��)[� �	
,��� �:���� �	
,��)T.test (I)
�� �
\GX �l
�(�)H0 ( ��< $� z
\�> �< �X$\U$: �$Z.� 5$�
$
��- �& $
:$;< �
\GX �6Q  �! $V��$
m �v ��� 3$
:J� 8� )
: �� �n.  

 G�2 �����)4`19  :( 	A�2��� ��,I�L 2�%�N� ^���_ ¥I��)22 2�4B�A�:(  
	,I�B��. 	@�T� 	d,�5��  	d,�_

	,I�B��)H0( 

Sig t   	
,�)t( 
	,����� 

 	
,�)t( 
	.�4�� 

 G�2
	,I�B�� 

 9$E$Z� �
\G=�� �n �
:$;�(+) wX0 0.05 2.56 8.11 1 

 �
\G=�� �n �
��- 9$E$Z�) ª( ��%� 0.05 2.56 2.33 2 

 �
\G=�� �n �
:$;� 9$E$Z�(+) wX0 0.05 2.56 3.92 3 

 �
\G=�� �n �
:$;� 9$E$Z�(+) wX0 0.05 2.56 3.38 4 

 �
\G=�� �n �
:$;� 9$E$Z�(+) wX0 0.05 2.56 3.98 5 

 �
\G=�� �n �
:$;� 9$E$Z�(+) wX0 0.05 2.56 3.37 6 

 �
\G=�� �n �
:$;� 9$E$Z�(+) wX0 0.05 2.56 3.89 7 

 �
\G=�� �n �
:$;� 9$E$Z�(+) wX0 0.05 2.56 3.57 8 

 �
\G=�� �n �
:$;� 9$E$Z�(+) wX0 0.05 2.56 5.79 9 

 �
\G=�� �n �
��- 9$E$Z�) ª( wX0 0.05 2.56 6.62 10 

 �
\G=�� �n �
:$;� 9$E$Z�(+) ��%� 0.05 2.56 2.03 11 

 �
\G=�� �n �
:$;� 9$E$Z�(+) wX0 0.05 2.56 4.30 12 

 �
\G=�� �n �
:$;� 9$E$Z�(+) wX0 0.05 2.56 6.22 13 

 �
\G=�� �n �
:$;� 9$E$Z�(+) wX0 0.05 2.56 5.66 14 
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 G�2
	,I�B��  

 	
,�)t( 
	.�4�� 

 	
,�)t( 
	,����� 

Sig t   	d,�_
	,I�B��)H0( 

	,I�B��. 	@�T� 	d,�5�� 

15  5.43 2.56 0.05 wX0  �n �
:$;� 9$E$Z� �
\G=��(+) 

16 5.11 2.56 0.05 wX0  �
\G=�� �n �
:$;� 9$E$Z�(+) 

17 5.03 2.56 0.05 wX0  �
\G=�� �n �
:$;� 9$E$Z�(+) 

18 6.73 2.56 0.05 wX0  �
\G=�� �n �
:$;� 9$E$Z�(+) 

19 6.09 2.56 0.05 wX0  �
\G=�� �n �
:$;� 9$E$Z�(+) 

20 5.78 2.56 0.05 wX0  �
\G=�� �n �
:$;� 9$E$Z�(+) 

21 5.22 2.56 0.05 wX0  �
\G=�� �n �
:$;� 9$E$Z�(+) 

22 4.41 2.56 0.05 wX0  �
\G=�� �n �
:$;� 9$E$Z�(+) 

 	,I�B��
	,4,���� 

4.79 2.56 0.05 wX0  �
�
NG�� �
\G=�� �n �
:$;� 9$E$Z�(+) 

  

   9$/G~SPSS��)!< 8�  ®� 3���q�$ �!�	$3� !�  :ا�=>
ر

    0$��� W�)[� WB2 8�  �� 0$��2� $��6�& S�B!& P
�< $,X� 5$
��-.� 9$
\GX�
�$��� pN$����:  
1` 	A�
<�� 
�,��� )Tangébélité(:  
1`1 v��� 	, �B�� 	,I�B�� : �
N$��< ��.3 9�� �
:$;� �AB! �$�E 5&  �! ]�> ��� SM4V/J� �i�)� �:

�
K��� 9$�)1� M3�/ ������ �
�$�� T�G|�� � ��)R���� �
�+�� 9$�4������ 9�)
�� �(G�!.  
      �

\ ��)R���� �
�+�� 9$�4������ 9�)
��� M4V/J� q�)� 5& $�� ��> S0$��2.� pN$�(  �! $�
-F>

 �	
A ���: �< �G2& 5$
�& � I)
���)t ( �:����)8.1 ( �	
A 8� O�& �E�)t ( �
��)[�)2.56 ( b$��$:�
 I)
�� �
\GX wXG>)H0(  ���)��� �
\G=�� ��,>�)H1(  �-�0)�� ��
! 3�GXJ �:$/U� W)
� ¼�: �<)5.79 (

 �E $� �($
m� $Vt�)� � z\�� �
\ �:$,� $V�B�E�� �
�+�� 9�)
��� M4V/J� I)A  �! �,X���� �$Z$:
$V�� �+
�.  

1`2 ,_�0�� 	, �B�� 	,I�B��	:  9$!$A o
	�> �: �
N$��< ��.3 9�� �
:$;� �AB! �$�E 5&  �! ]�> ���
�
K��� 9$�)1� M3�/ ������ �=����� }$��J� '>$6� ���~� W$�,�-.�� 0$|�(.� 8�$�& S \G��.  

      P(� $�� ��> S0$��2.� pN$�(  �! $�
-F> )/�> �AB! �$�E W$� ?A�� �: �
N$��< ��.3 9�� �
:$;�
 �	
A ���: �< S��),�� �
K��� 9$�)1� ������ ��$
��)t ( �:����)2.33 ( �E��;@"  �	
A 8�)t (

 �
��)[�)2.56 ( b$��$:�:%!U  qK��� �
\GX)H0 (�QL�U ���)��� �
\G=��)H1(  3�GXJ �:$/U� W)
� ¼�: �<
 �-�0)�� ��
!)3.08 ( ���R�� '>$6��� S \G�� �K�/&� 9$!$A� 7B
�� 8�$�& 5&  �! �,X���� �$Z$:

�
A���� M3�[� 9$��+�� ?�  Q$	�> .� �	NB� j� �
K��� ��$!G��� ]
R����.  
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<�. :B7���  
  

1`3 	0��0�� 	 �B�� 	,I�B��:  �r
E� GV|� �: �
N$��< ��.3 9�� �
:$;< �AB! �$�E 5&  �! ]�> ���
�
K��� 9$�)1� M3�/ ������ ��-D�� � �=���� ¡:B�.  

    +: �=���� ��A 8�� ���-D�� M0�3< ��A 8� M.$��. �$�E 5& ��> 0$��2.� pN$�(  s�,� �r
E� �,�G
 �: $($
�&� ^+�� P�Q� ^+�� ����� �: 4

	��� I)
�� q
� S�K��� e$+,�� �B-& ���R� �m$1� ¡:B��

 �	
A ���: �< Sa$���� 9�)���� � 5����� 8���� M0�3U� 5��!&� �
|���� 5��!&)t( �:���� )3.92 ( 
 �	
A 8� O�& �E�)t (���$��� �
��)[�)2.56 (I)
�� �
\GX wXG> b$��$:�)H0( ���)��� �
\G=�� ��,>� )H1( 

 ��

�� 3�GX& 9$:$/< W)
� ¼�: �<)3.69 ( ¡:B� �r
¢ I$	�E.� 8� �
� 0)A �$�E 5&  �! �,X���� �$Z$:
��),�� �
K��� 9$�)R�� �
�$! M3�/ ����� �
,K�� �GX�> �G�=��� *��+�� ������ �<  AG� . �	
��.  

1`4 	*.���� 	,I�B��:  j
�> M0�3< jX�> �
($6�< �: �
N$��< ��.3 9�� �
:$;< �AB! �$�E 5&  �! ]�> ���
 S�,:$��� §Bt�� 9$
\G=�� � �jX�> *��+� �E $� S��$��� �
�$��� ��3$�� $	�$
($6�< 8	\ ���-D��

�
K��� 9$�)1� M3�/ ������.  
    2.� pN$�( �< e�/G�$: P(& ��> 0$�� . 8� �jX�> « $� �: �
N$��< ��.3 9�� �
:$;< �AB! )/�>

 9B
V�>) '>$6� S��G� 8�$�&�  \G�� 9$!$A S��)R���� �
�+�� 9$�4������ 9�)
��� M4V/J� q�)�
��-$�� �	! ¡:B� S��V�� 0�G-& IG��� �,N. �=���� }$��&( �	
A ���: �< S)t (�:����)3.38 ( O�& �E�

 �	
A 8�)t ( ���$��� �
��)[�)2.56 (I)
�� �
\GX wXG> ���:�)H0( ���)��� �
\G=�� ��,>�)H1(  ¼�: q
�
 ��

�� 3�GX& 9$:$/< W)
�)3.20 ( M0�3< �!$=> I)!� �X�G�� �$s���� 4
Vl��� �
\  �! �,X���� �$Z$:

 9B
V�> 8� *��+� �E $� jX�> M0�G\  �! ��-D�� �
�: �t�$t��� �
($t��� ��J� 9$
\G=�� � M0����
8�� �E $� }$,>0.�� }H30 �E $� ���.  

     ¹���� S9$�$���� S3���� S9�4
Vl��� �
�$
X� M}$=� )
: � �t	�> �-�	��� ��G����� ��3$�� '(��[� �($� ��<
�GXJ�� SW$�>.� �N$-��  �
�K���3 � 5�X S��-D�$: ���$
�� 0),:� 9$�)1� M3�/ �����  �! �j�� �jiF> $

 8� ?=���� ����� $\0 �����  �!� ��-D�� }�3& �����  �! ��� ¡6
(� $� 0),: I$	�E� 8� $� �+!& $�
��)1�.  

2` 	�1�
� Z� )Fiabilité( :  
2`1 v��� 	, �B�� 	,I�B��:  �AB! �$�E 5&  �! ]�>�: �
N$��< ��.3 9�� �
:$;�  M0�3< I�4���

 M3�/ ������ S�
N$=��-.�� �
K��� 9$�)1� �),> W$� �  \G	�� $E3�!�� $�$�/��: ���-D��
�
K��� 9$�)1�.  

    $�� ��> 0$��2.� pN$�(  �! $�
-F> I)!  ���-D�� M0�3< I�4��� �: �
N$��< ��.3 9�� �
:$;� �AB! 3�/�
  So� oNB�� ^+�� x
�� jX�>� �
N$=��-.�� �
K��� 9$�)1� �),> W$� �  \G	�� $L3�!�� $	�$�/��:  
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     �	
A ���: �<)t ( �:����)3.98 ( �	
A 8�  O�& �E�)t ( �
��)[�)2.56 ( �
\GX wXG> b$��$:�

qK���)H0( ��,>� ���)��� �
\G=��)H1(  �-�0)�� ��
! 3�GXJ �:$/U� W)
� ¼�: �<)3.28 (  �! �,X���� �$Z$:
 )!��$: I�4��.� ���>)Désengagement ( ��� �	NB�� �r
���� �$��� jX�>� S \G�� k�,� W$� �

 P
X �
s> )A�G� P�Q �<  \G�� ��$A< ����  �! ��� Gi& )A�  \G�� 9�0��>� 9$
A�> ?� '-$��>
�
K��� 9$�)1� �),> �����.  

2`2 �0�� 	, �B�� 	,I�B��,_	:  9$!$A o
	�> �: �
N$��< ��.3 9�� �
:$;� �AB! �$�E 5&  �! ]�> ���
�
K��� 9$�)1� M3�/ ������ �=����� }$��J� '>$6� ���~� W$�,�-.�� 0$|�(.� 8�$�& S \G��.  

    P(& ��> S0$��2.� pN$�(  �! �3$	�!� .   \G�� 9.$��(� �: �
N$��< ��.3 9�� �
:$;< �AB! )/�>
 �	
A ���: �< SH�$6���� 9�0$�=�-B� M0�3U� �:$l�-��)t ( �:����)3.37 ( �	
A 8� O�& �E�)t (

 �
��)[�)2.56 ( qK��� �
\GX wXG> b$��$:�)H0( ���)��� �
\G=�� ��,>�)H1(  ¼�: �< �l
����  s�,��
/U� W)
� �-�0)�� ��
! 3�GXJ �:$)3.80 (  \G�� ��A 8� �!3��� H�$6��� �
\����� �:$l�-.� �$Z$:

 9$�)1� �����  �! '���$: GiD� $� I4C $V�
:$�� I)!� �: ��-$��� 9�0�G,�� �$y� � M0�3U� ��3$
� $($
�&�
�
N$=��-.� �K���.  

2`3 	0��0�� 	 �B�� 	,I�B��: 5&  �! ]�> ���  M0�3U� I$	�E� �: �
N$��< ��.3 9�� �
:$;< �AB! �$�E
�
K��� 9$�)1� M3�/ ������ S?�G- �6�:� '-$��� �A��� � 9$�)1� �),�:.  

     �),�: M0�3U� I$	�E� �: �
N$��< ��.3 9�� �
:$;< �AB! )/�> . P(& ��> 0$��2.� pN$�(  �! �3$	�!�
��� �A��� � 9$�)1� �	
A ���: �< S�
A3� ?�G- �6�:� '-$)t ( �:����)3.89 ( �	
A 8� O�& �E�

)t ( �
��)[�)2.56 ( qK��� �
\GX wXG> b$��$:�)H0( ���)��� �
\G=�� ��,>�)H1(  �:$/U� W)
� ¼�: �<
 �-�0)�� ��
! 3�GXJ)3.26 ( $\0 ����� �<  AG� . I$	�E� �$�E 5&  �! �,X���� �$Z$: 8� �
=����

��),�� �K��� 9$�)1� M3�/ �����  �! ?A���� �)E GiD� $� �
K��� 9$�)1�.  
2`4 	*.���� 	, �B�� 	,I�B��:  M}$=� � �,t�� �: �
N$��< ��.3 9�� �
:$;< �AB! �$�E 5&  �! ]�> ���

$V
�! W���� �G�=�� �
K��� 9$�)1� M3�/ ������ S�
�+�� P�Q� }$��J� ��),�� �&.  
     � oV�,i  \G�� ?\� �: �
N$��< ��.3 9�� �
:$;< �AB! )/�> . P(& ��> 0$��2.� pN$�( �< e�/G�$:

 �	
A ���: q
� S9$�)1� M3�/ ������ 5$�&� �,t: ��+�� P�Q� �
�+�� �
-0$	�� 9�}$=�)t (
�:����)3.57 ( �	
A 8� O�& �E�)t (��$��� �
��)[� �)2.56 (I)
�� �
\GX wXG> ���:�)H0(  ��,>�

���)��� �
\G=��)H1(  ��
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��-.� WB2 8� 5�:�l���� O! )A� S9�j���� 3$
:& M3�l��
 �E� �G2& �< M3G=� 8� 9�j���� �
L& '
>G> � $XB2 �$�E 5$� ��< $	
X $��G+�  ,�� WÅ$���� 86� SP:

��

�� 3�GX& }�0& TB�2$: ���y 5�@�J� 5&.  
 G�2 �����)4`20 :(��Y�s��� ?4® 	A�2��� ��3;�� 	,}" ?,U�U �5� ¥I.  

[�M>�رNm   ا�
  ا����رة

��2�%*��   �*%��
)4,����  

 6A����
ä�4F�  

 ~��ìZ�
2�,*��  

1  20  ?� J<  wB-��� R 	4AP�� 	L�*� ��a�� JI���. +h�*���  5.86 1.098  

2  18  ?� J<  V2�1X 	4AP�� Y� )7*U JI��� 	��5  	,=8�.  +h�*���  5.81  1.195  

3  1  |��] 	4AP�� vX #��] V(ia�� ���*��� ���(<�4��� 	,%7�� 
	��8�4�� �,���. 

	,A�
<��  5.79  1.272  

4  19  YX wB-��� R 	4AP�� Gi��� V2�!�� J<  ��!U 	��5  	,=8� 
JI�
<�. 

+h�*���  5.02  1.335  

5  14  R �1�!� � ?� Y" Y��U S�� JI��� 	!0�� 	<����� wB-���. R 
JB��4��. 

	!0��  4.86  1.529  

6  15  R �1�!� X ?� Y" D�
7� Q���� n_�. '���. 	5,�" E� wB-��� R 
	4AP�� �5  :��*���. 

	!0�� 4.80  1.584  

7  17  �L��U ��S wB-��� R 	4AP�� V
�B��� V2����� � 	,���=�� R 
�1" 
>Gi<
  �� G�$�� J<  V2�1� 	4AP�� Y" \�!U  G ��� 
ZPf wB-���. 

	!0�� 4.38  1.377  

8  12  ?��� Y�B-��� R 	4AP�� V� �4c JI��� :��. G��1 �
�4��. 	.�d�AZ� 4.33  1.499  

9  13  G�2  ��h�;x�� ��;�_�. wB-��� ��!�. ����T� ZX G­" Y�.��d�� 
E� ��%<h JI��� �2�L. 

	.�d�AZ� 4.30  1.506  

10  21  :
*U V2��� 	4AP�� \�H5. :
   )�� �A  (?4� ��a�� JI���. +h�*���  4.28  1.598  

11  11  D� 3� E����� Y" :=� JI��� 	��T� 	�2�B�� D� :%� wB-��� R 
	4AP��. 

	.�d�AZ� 4.24  1.651  

12  10  G�� 2�%NX JI��� D  ����" |�*�� Gf ?4� �2�=U. 	.�d�AZ� 4.10  1.432  

13  16  :� �*�U �
<U� D4� 	<��*�� G��7<� �7�� n%���� �7�� R 
Gi<��*U E� JI��� ` +7� 	��%��`. 

	!0��  4.09  1.564  

14  08  Ex� JI��� Gi�!k R ��
�BC 	5i�� 	,%7�� n%�� 	,%7�� 	!0. Y��"� 	�1�
� Z�  4.02  1.432  

15  22  R 	!,!� ���� � E����� \�!U �V2�1 	4AP�� :xL" �i����� JI�
<�. +h�*���  4.93  1.756  
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[�M>�رNm   ا�

  ا����رة
��2�%*��   �*%��

)4,����  
 6A����
ä�4F�  

 ~��ìZ�
2�,*��  

16  06  {��d�U +h�*�U� V2�1X 	4AP�� E� JI��� �5  ��!U Gi����� 
�
C �i*���U R �5�z 

	�1�
� Z�  3.80  1.509  

17  09  G�g V2�1� 	4AP�� :��. �,�1 R D���U ����<*�� D  JI��� � 
GgZ�� 	,$=�� R ��d4�� V(ia"� \� �� ¬�� 

	�1�
� Z�  3.80  1.625  

18  03  ��5� \�
��� D� ~�h V2�1Z� � wB-��� 	*.���� 	!��7. 	�,�� 
>�.�� E� S��4� 	��T� 	��!��. 

	,A�
<��  3.69  1.566  

19  5  \(�<U V2�1X 	4AP�� ��1� �. JI�
<� R ��� ��!U ����T� 
	,$=�� � 	,a�*�� 	,��B��AZ�� 3L�U� ©�5�� � 	�,%�� 	
���� 

	�1�
� Z�  3.28  1.442  

20  7  G�g V2�1X 	4AP�� ��!�. 	�� ��� 	,$=�� R q���� ?A�5�� :��.� 
E��A �,�1� 

	�1�
� Z�  3.26  1.459  

21  4  R ��H_ V2�1X 	4AP�� ��L� b����� 	�1��� R ���!B�� 	!.�4��  )
D� 1 vX3  (D
I 1��� �g�,_���X V�L���� >	������ j��� ?A�5�U 
E� �U�*��U. 

	,A�
<�� 3.20  1.427  

22  2  	 �� JI��� DC��"� 2�H�_Z� � ��%!�AZ� ?U���� 
�%h�� � +<�9 
wB-��� 	,��F� >\
��U E� �� n*���U R �5�z. 

	,A�
<�� 3.08  1.417  

  

2�=��:  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8�  ®�� 9$/G~SPSS 

    �
�$��� 9$
+
�� p����( W�)[� ��E WB2 8�:  
�*%�� ����: ),� )
: �+!&  ��$
���  S��),�� ��>G� � ��t� �
!GX 9�j��� §Bi '
>G> WB2 8� ����

 oA0 9�G,=�� �E� 5$
��-.� � �K\��� 9�0$�
��20 S18  �19  ?� $	l��� �
�K��� ��E °F
� b�����  �!
�
\G=�� 0$
�2� � P
�< M0$QU� « $�S  M)N$=� M3)
��� Mjt� ]N$,(� 9$/$� �$�E ���@ . P(F: �,�
����

  �A& }B�<� $V�
��>� $V
�< 9$=��.� G|��>� H0�3U�� ^+�� P�Q S^+�� oA$+�� �)� ���V� ���@ .  \G��
$� ��$�!  P�	
A ¸$�� x-���)4.98.(  

/�0�� �*%��:  �!G=�� j���� 5�X 5$
��-.� pN$�( '�C oA014 S15  �17  )
: �� H�s���� b�����  �!
 5& '; P(&  �! GQD� ��E� �:0$,�� '��: 9$����J� o�- � �
LJ� q
� 8� �
($t�� ��>G�� � }$/ �,t��

���-D�� � �=���$:  \G�� ��A 8� ��3$���� ���$� �,i 5�6> �-�0)�� e�\��  P�	
A ¸$�� x-���
)4.54.(  
  ��E °F>  5��!F: ���$6�� �,t�� � �
\ �$�E 5& 8� G�! �
:�G�� �
\G=�� � P�
�� « $� ?� �	l��� �l
����

 5$�r	�� ����� 8! �K\�� }�0& }�):< 8� G�! ���$1� �
\G=�� � W$�� ����� ���-D�� �  =�����
 GiD> �
��- GE��� �$�E 5&  �! W)� ��E� S��
�& H3$�& �: o�F:  \G���
K��� 9$�)1� �����  �!.  
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#��0�� �*%��:  8� �
($t�� ��>G�� � �� �:$l�-.$: ��
��� ��
NG�� )
��� 5�X $V
�! ��K��� pN$����  �! $�
-F>
 oA0 5$
��-.� 9�G,X 0�$u WB2 8� �
LJ� q
�12 S13 S11  �10  x-���� �6Q �< '
>G��� '�C

 ¸$���)4.24 (5&  �! W)� ��E� < �
L& W�� ��+� P�Q k$=>� �$�E�� 0$+2 ��)1� �),> )
!��� 8!  \G
'-$��� �A��� �� �:��+�� �A)�$:S �-�0)�� e�\�� ���-D�� �),�=> $� ��E�.  

E.���� �*%��:  � P
�< 0$��� �!G=�� j���� WB2 8� �-�	��� � �
LJ�� 5�@�J� q
� 8� '
>G��� �t	��
 oA0 MG,=��01  �
\G=�� 0$
�2� � PK
\�> « $� ?� $VlV�� $s�& �
�K��� ��E °F
� 5$
��-.� ���u 8�

 $EGi&� ���-D�� � ��)R���� �
�+�� 9$�4������ 9�)
��� M4V/J� q�)� M0�Gs: ��
���� ��J� �
!G=��
9$�)1� M3�/ ����� ?X0 � .¸$��� x-����) :3.95(  

���T� �*%��: � 5< ¡�$1� ��
NG�� j���)��3$	�!.� ( 9�G,=��  �! �:$/U� WB2 8� ���$1� ��>G�� � }$/
8 S6 S9 S5 S7  ¸$�� x-��� �
LJ� �/03 '��)3.63 ( ���-D�� M0�3<  �! '; P(&  �! GQD� ��E�

� �
N$=��-.�� �
K��� 9$�)1� �),> W$� �  \G	�� $E3�!�� $�$�/��: I�4��.� }$�mU�� e$	�-.� ���
$¢ �=6���� oV��$6Q  �! �:$/U�� o�.$��(��  \G�� 9�0$�=�-..  

�0��k : W�,!� ?4� 	,4,���� ��3;�
<� 	,%45�� 	,}��Kotler:  
   $���$�> ),� �  $E�G/& �-�03 q�$t�� ��=��)Kotler ( ��),�� ��	1� �
�
NG�� M3�[� 3$
:& �
L& {��£

 ��A 8�$��m�> $�� �-�0)�� ��E �: �(0$,� }�G/< )�A� �=����� }$��J�  ��
! 3�GX& �)� 9$E$Z� 8�
qK��� pN$���� ��E �G! 5$6� �
LJ� 8� P(& $��F>0� S.  

 G�2 �����)4`21 :(	4
T� 	,4,���� 3��*�� 	,}" 	_2�!� w%�  

	,4,���� ��3;��� 
	,%45�� 	,}��  

�<U�C ?4� 

	,%45�� 	,}��  


�%h�� �5   

w,��=N�� 

	,%45�� 	,}��  


�%h�� �5   

w
,!�� 

	,%45�� 	,}��  

	5,*�� 1��L" S�� 

��3$	�!.� 32% 20% 21% 17.01% 

�:$l�-.� 22% 19% 19% 19.86% 

�,t�� 19% 22% 21% 21.27% 

��$
��� 16% 19% 20% 23.33% 

�-�	��� }$
QJ� 11% 20% 19% 18.53% 

2�=�� : 9$/G~SPSS 

 $,:$- �G�� $�=�-& $	� W�)[� WB2 8� ����)q�$t�� ��=�� � ( « ��� �
����� �
LJ� � *0$,> �$�E 5&
W$�>.� *0$,>  �! W)� $� �+
�: k�G=�� 5&� �
N$�2J� �
�+�� �-0$	�� �)� $V
�< M0$QU�.  
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     �$
,� �t	���� H0$

�� �$
,�� ?� �	
,��� {$��2.� }$��J �
����� �
LJ� 5& j��<U�C)  (Kotler 
�-�	��� }$
QJ� $� )� �<� ��3$	�!.� )
�� z\�� }$�t�-$: �i$	�> $V
�< $��m�> ��� �-�0)�� pN$�(�.  

  

6��*#
�� # 6���
�
�=�.  

     ��E �mB2 � $V/0)( ��� 9$
m����� 9$/$���-.� oE& )�)� $��6�& S�
(�)
�� �-�0)��  �! $�
-F>
��=��.  

1` +h�*���)
��� ��E ���� ¨  pN$���� WB2 8� $()�F> )A� S \G�� �rX $m��2 qK��� ��
! }�0& I$	�E�
 �
,K�: ��6� j� '
�+�� 5$� ���X S \G�$: �:��+�� ��$�
�� 5����� . ��-D�� � �=���� 5& S$V
�< �m����

 ��$�!  �A& W��: ��6� S��� 8� �:$,�$: P(�X S�l
�(.  
(Le médecin n’est pas tenu par une obligation de résultat, mais il est tenu par une 
obligation de moyen). 

��=���� �A$: � 9B:$,�� S�
�+�� P�Q �B-J �����$: 5F��� ����.  
     j� o�& SoV
�! Æ�B� $� 5& j� S9$�)1� 8��& �),>  �! M0),�� �=���� �)� 5& 8� o�G�$:

 oV
�
X�3� S8�4=u�=

\  \G�� 9$/$� �XG
�.  
     $
�
�� M0�3U� WB2 8� 5$��$+� S�=+�� � IJ�  =���� � �
�$[� �N$=��-.� 4�G�� 5�X SW$�� ��� $
�>

 8! ����  S \G	�� ��
���� 9$/$��  �! eB�U� '/�� 8! BsX S \G�� ��)1 $	V�)� $� �sX& �),>
! �
�3 �& S�m$2 9$($
��-� ��G� }$-ÅG� ����)�� �	! I$|( B
; 5&� S5F��� ��� {��1$: e�\�� �	

 H��� ��
	6��� #$���� ��A�G�� S�	
�� 9$!$- I�G��� WB2 8� $
�
X �
N$�2J� }$��J�� M�>$-»�� a$���
�	
,�� }$��J�  �! 3$	�!.� MGE$� 8! M3$�@ S{$1� e$+,�� �<  \G�� ���K�� ���,� M�3& z�m&  }$��J� �

�
�
��� 9$:�$��� }$�i& �
����� ��A $� 3�,! 0$�< � ��$
��.  
     �=���� TG� 8� 0)��� �
-� 4
�G���� O��� '�+�� G�J� 5�X S�m$2 ��$� O�
� w�G� �� 5J

P
� ��$
��� � z�G� �/ ��2� P
� ��$
���� w�G�� T�G� G�),> �����.  
     9$E$Z� '
>G> �XG
�)
: +h�*��� b$��� W�)[� 7�03< $��F>0� SqK��� ��
! 9�3G=� ��A 8� $V�! O
��:  

 G�2 ���a )4-22( qK��� ��
! 9$rX �)� �
LJ� '�C ��$
��� )
: '
>G> 8	s��.  

)
:  
5�
�+�� 5�-0$	��  5�
�+�� P�Q  5�=����  }B	
��) \G��(  

'
>G���  9�3G=�� 

+  
'
>G���  9�3G=�� 

+  
'
>G���  9�3G=�� 

+  
'
>G���  9�3G=�� 

+  
+h�*���  1  163  2  395  1  418  1  432  

2�=�� : W��)[� ´$
� 9$/G~  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8�Excel  
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     ��
! 9$rX �6� �����$: �
LJ� q
� 8� ��J� ��>G�� ��� ��$
��� )
: 5�X SW�)[� pN$���� '��

 )
: 8� �� )
: �
($t�� ��>G�� )
��� ��E ���� 8�& S�
�+�� P�Q �rX �)! SqK���	!0��  $	
X ��� �G�- $	�
)
:.  
2` 	!0�� í
�+�� P�Q �-0$	�� 8� �� b���=����� S��  }$��J� �/0)�� ��
NG�� j��	�� �
($t��)�,t�� ( 8�

 q
� �
LJ�� $�� �=����� }$��J� �: �,i 8� ��$
�� ���V/ 8� �\G	��S � jiF> P>.��)�  �!� 9$����
�
K��� 9$�)1� S�G2& �V/ 8� 5�X ���� b�r��  ���	
�� �XG�����$+ S s� �A� H& 8� Gt�& I�
�� 5�

 M3$!�:�: �,t�� }$�: �  \G��� �
��	
�� ��)1���G���� 30���� #$�( �	t> WB2 8� ���� S ����� ?X0
oE$\0S  �c$��� 9$�,
�� �
��> �� �
!$	�/.� }$�G��� 9$!�Gm 8!�	
�� 9$���\ . 

 �� 8�w�G�� ��� � 5$�J$: G
�� 5&� SP>$/$
��� oV=> WB2 8� ��N$!� �$�(< �/ � ­

� 5& ���� ��$

 9$�$	�E� o
	m � P�$�� ?\� ��$! �=�:� S9B:$,��� �\G	��� }$��»� ���R��� M0$V��� �XG
��

 ¹
� P� 5$� �&  =����� )/� $� Sw�G�� .�� �< SM0�3U� .�
LJ� q
� 8� '
>G��� z\�� b$��� W�)[��.  
 G�2 ���a )4-23(   '�C �,t�� )
: '
>G> 8	s����

�� 9$rX �)� �
LJ�.  


:)  
5�
�+�� 5�-0$	��  5�
�+�� P�Q  5�=����   \G��  

'
>G���  9�3G=�� 

+  
'
>G���  9�3G=�� 

+  
'
>G���  9�3G=�� 

+  
'
>G���  9�3G=�� 

+  
	!0��  2  155  1  397  2  355  2  159  

2�=�� : W��)[� ´$
� 9$/G~  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8�Excel  

         )
: 5& $�� zs�� W�)[� WB2 8�	!0��  �B-J �����$: �
LJ� q
� 8� ��J� ��>G�� ����
 )
: ���� ),X ��� �)! $�� S�\G	��+h�*��� �G2J� 9$r=�� �����$: �
($t�� ��>G��.  

3` 	.�d�A��í  �
K��� 9$�)1�  �!  \G�� ��� 5& ?A���� j� 8� P(�X �-�0)�� pN$�( '�C � ��0�=��
 5�X P
�!� S \G�� �:� oV�
: �=

\ �=����� ^+�� P�Q� ^+�� oA$+�� �: �!$=��� 5&� S©0��+�� }�)( ��$�
 MGE$� �:0$� 3�V[� ?
c P
X GX$s�> �$�� ��£ �
��	
�� ��)1� I�V=� 0$��!.� M3$!< '�+�> �
($�(U� �/$��

B��� 9$/B
�� �),> � �
:����*$,!B��� M.$��.  
     S�:��+�� �
K��� ��)1� �),> � �!G���� SP>$��+� ��0�=�� �:$l�-.�  =����� a$�� � w�G�� G|���

 oN�3 3�)
�-� � ^+�� P�Q� ^+�� oA$+�� 5�6� 5&� SW$��(.� �/03 �($� $	V� 9$/$
��B� �:$l�-.��
-.�  �! �l
���� 3G��� Sw�G�� M)!$�� �),> )
!��� 8! w�G�� 0$+2< ?� SH�$6���� 9�0$�=�

o�G� .� G|��� . �G�� 5& ��� $V��G��� *�/� � 9$�)1�.  
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 G�2 ���a )4-24(  '
>G> 8	s�� �:$l�-U� )
:.  

)
:  
5�
�+�� 5�-0$	��  5�
�+�� P�Q  5�=����   \G��  

'
>G���  9�3G=�� 

+  
'
>G���  9�3G=�� 

+  
'
>G���  9�3G=�� 

+  
'
>G���  9�3G=�� 

+  
	,.�d�A��  4  136  3  340  3  341  3  159  

2�=�� : W��)[� ´$
� 9$/G~  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8�Excel  

     WB2 8� '�C �
:�G�� � �
($t�� '>�G�� �: �:$l�-.� �
L& � W��)� _��G�� �B!& 0����� W�)[�
��

�� 3�GX& }�0& 9�jiF>.  

4` 
�,��� 	A�
<��í   =����� 0��@ ¬
� �VXS $V�X$|( � 9�0$	
�� � �$��� W$	¥ GiF�> 9$�N$6�� ?
c 5<

�=��� '(��[� �
L& TG
� �6��� S $
�=(P
,X�G� � w�G�� $\0 �
,� P��� 7B
�� � �.  

     M4V/J� q�)� �< 7$�� ��-D�� 5F: zs>� S5$
��-.� pN$�(  �! $�
-F>� �
(�)
�� �-�0)�� WB2 8�
 9�0$
��� �
A�> 8�$�&� W$�,�-.�� 0$|�(.� 8�$�&�  \G�� 9$!$A $�& S�
�+�� 9$�4������ 9�)
���

j� �VX $E$���@�  $� ?��  \G�� 7�G2� W�23 ol� ?� $AB�< '-$��> . $��	!�  S�=
|( j�� ����
 �A$:� }$��J� '>$6� $�& S \G�� �Km�  =����� x
u  �! $EjiF>  �! M3$�@ S5�
=���� P
�< z	+�

 j�$
�� ?� '-$��> . S�,
\ �VX S�
��G[�� �
�+�� 9.$l
�-.� �����  �! $m��2 �=���� T0$
���
 z�m& �
��3 j�$
� ���R�� ��-D�� �
�$/ �N$=��-� 4�G� }$�: P
�!� S \G�� ���G� '
l��> .� $V
�!

H0�G\ 8� Gt�&.  
 G�2 ���a )4-25(   )
: '
>G> 8	s���
-�	���  


:)  
5�
�+�� 5�-0$	��  5�
�+�� P�Q  5�=����   \G��  

'
>G���  9�3G=�� 

+  
'
>G���  9�3G=�� 

+  
'
>G���  9�3G=�� 

+  
'
>G���  9�3G=�� 

+  
	A�
<��  5  121  4  261  4  227  4  141  

2�=�� : W��)[� ´$
� 9$/G~  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8�Excel  
     3�GX& �
,: }�0Ì: �(0$,�  \G	�� �����$: ��),�� ��>G� ��� �
-�	��� )
��� 5F: $�� ���� W�)[� WB2 8�

 $� ��

��M}$=6: oV=N$�� }�3J �=��	�� M0�3U� )
�F> � o!3 o�K��.  
     TG� 8� �m���� o!3 �$�E 86� � ��< $E$�
� ),=> �
K��� 9$�)1� M3�/� ���$��� M3�[� M0�3<

 ���G� �� � w�G�� �
:$�� '/� ��� S�
N$=��-� �K��� � �E� �:G�: w�G�� ¡� 5& '; . �< SM0�3U� 
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 B��E.���� :=          :                      )*���� )��B��A�� (C��� R 	,A�,� 	A�21 Y�4
<�. :B7��� \�� JB��4��  

  
 �� ���$\0 '��� �$
���� 7B
�� �,��� }��/J� P� ¬
� � ��
(F	+�� � 5$�J� 0�
Q P� )���
� 9$A�J�.  

5` í	�1�
� Z�  � S���-D�� M0�3< 8� '�+�� ����� ?X0  �! B	
> 5& �
�$[� �N$=��-.� 4�G�� �m$2
°F� $� WB2 8�  \G	�� ��),�� �
K��� 9$�)1� M3�/:  

 ª  MG�X �
�,> � �
��G[� 9$
�	
�� }�G/< � S���R��� 9$m�K=�� S9$/B
�� �),> W$� � 3�!��$: }$X���
����+�� )
!����. 

 ª � H�$6��� ?��  \G�� ?� ��$
���$� W��� 3$;< � �L$����  S$V�! O
�� 9.$��(.�. 

 ª  �� S�	
�� 8�$�& � '�0)���� �m����� 8��6��� p��G: WB2 8� �
�=�� 9�}$=6���  \G�� �: �,t�� 4�4
>
$V
X e�A��� I)!� �
�V�� }$+2J� @�$Z T)¢ M0�+��� 9$�)1� �r
:. 

 ª  9$���
�� 8��)>  �! �	
��M)
=� ��$� �6� �
Q0J� Æ=� ?� o
����� �
A)�� �6��$:  \G	�� �
K���. 

��� $	� 3)� �-�0)�� pN$�( �X� )
��� ��E '
>G> 5<:  
 G�2 ���a )4-26(   )
: '
>G> 8	s����3$	�!.�  


:)  
5�
�+�� 5�-0$	��  5�
�+�� P�Q  5�=����   \G��  

'
>G���  9�3G=�� 

+  
'
>G���  9�3G=�� 

 +  
'
>G���  9�3G=�� 

+  
'
>G���  9�3G=�� 

+  
	�1�
� Z�  3  146  5  252  5  226  5  226  

2�=�� : W��)[� ´$
� 9$/G~  �! �3$	�!� q�$��� 3�)!< 8�Excel  

 �A��� '�+�> �VX S�!G�: $VX)E& �,� ���� $�)�! }$:GV� 0@�& �
�,> ��
� M3�[� M0�3< 5< W�,�� �mB2
 *�Å)�� �	
��� �$6�� �
,K�: �
=� P,
�+>  �! �	
��� I$|��� ��¢ 5$�U� 5< � S$V��& °F> ¤� �m������

M�/G�� pN$����.  
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      ,�� �	|(& � ��0�/ 9.�� �GX �< �
�$�� 9$
	�f� $V�XG! ��� 9�j���� 93& M$
�� #$%& � o

� S9$
������� � �	
�� '
�$-& � kG� � �,
	! 9�j�> §�)�< ��/��-�3$	�!�  M)�)/ 9$V/�>

MGm$
�� M0�3U� 9$��+�� '
l��> . 30��	�� HG�),��� j
���� 9$:0$,� � 7�$% 0�+> 9.�K��� ��E @G:& 8�
 S 9$�

���� 9���- � 3�GX»� HG�),��� j
���� 8	X S��G�����< -B� HG�),��� j
���� 9$�
($	t�� � I�)R�

9�}$=6�� � 'm$�	�� HG�),��� j
���$X(G.P.E.C)  9$�

���� 9����� . e�\�� ¡=( ]y M)�)! o
E$=�
$V�� )��� �� �: 9$XB�2� 3�/� ?� ��G���� 30��	�� �
	6�� � �
!���� 9$/$
��.�.  

    0�+> ���G� WB2 8� � SGN�4[� � �
��	
�� �=
���� $���6�& S$
�
�� M0�3U� ��A 8� �lV���� 9$
l
>�G�-.�
 ¼�: e$+,�� ��E � �
��	
�� 5��!J� � �=��	�� b$�� 3�)
��� 5&  �! eB�U�1906875 $�)R���)1(.  

4~ q
� 8� $
��� ��J� ��>G�� �
��� 9$!$	[� � �
�2�)�� e$+A ���  ����: ��G���� 30���� 5�%31.67  

 ����: �
����� �
:G��� e$+A P
�� ± S��$
�� 9�3�)
��� e�	� 8�% 29.40  ®: �
��	
�� �K��� e$+,X
12.46 % �t�$t�� ��>G�� ���: B�u.  

      ��$�� �[$! ),�_Bm<  �(G�! WB2 8� �
\$�� �
����� 9$-0$	��  WB�2� �
��	
�� �
=
���� e$+A
GX»� MG|��� ���� � SM0�3U� ¿3& �< $Vs=2 ';  ��� �=�6��� Gm$�! 8� �G��! $��� 8� �	|��� � 3�

 �
=y $V
� 86� q
C S$V�	
A M3$�@ � $V
X 0$	t�-.� 86� ��-D�� W�m& 8� Bm& $��� �< S$� )�
4
� @$��� I$V� }�3J I@B�� 3�)
�-.� � S�XG
�� S9�0$V�� I�)R�-� WB2 8� 9�3�G�U�. 

� ��G|��� �2�)�� �
�� � $��m�>SI),> $� WB2 8�<  ��� $�:  
     ��- ¤�2012 8! $
�
�� 9$+���� T�G�!$: GN�4[� � �
��	
�� �=
���� #$�( 9$-0$� �=�� S

�
�$��� 9$
�����:  
1 /¨ �
:$;� j� 'A��! @GX& $�S $¢ W�	
�� 9�}�G/U� }x:  
     ª � �
N.��� 9$
��=�� W��� �u G�J� ?A�� � �
��	
�� �=
���� ��$
�� ��G�)��9�0�3U� � 9$�-D��

���� ��)R���� � 9$,X���� �
��GA�j: WB2 8�¨�
����� 9$
�	!�S9B��K��� S9$,:$���  �! 9�jQF���  
     ª �l��� '
��>� 9�3$V��� �$-&  �! �
����� 9$,:$�� ­
	� }�<  9�0$��2.� ��G� 8! 9$,:$���

 ��A 8� $V�! 8�
�� �-$
��� o�0 oV�
m ���R� 8�)A$
��� 5��!J� o
-G�: �=6��� *$
��M0�3U�  � $
�
��
7$�3< ¨��G��� ��E  
     ª  '�$��� � �c$��� 9$:$
���S�	
�� 5�0�3 9.)
� e$=>0� MGE$+: �=6��� I)!�<  '��J� � }�l���  
  

                                                           
 (1 )

   �
��	
�� �=
���� ��$
�� ��G�)��2013 )�:$- ?/G�( .  
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 o!J��<  5�	��� ��

� ��.� � �	
�� '��� �K/$��� �
; $� �
��� 9$,:$���< ¨5��
��� �G2& ��.�  
     ª  I$
A ��$K�-� �,( � 5< �:�
m9�0�3U�  $¢ TG�
�S���~ 9�}$=� �
��> � *$+,�-$: �
��	
��

$�-D� 8� �& ��3$��A� �
��	! 9$�-D� 8� W$,�(B� 3�)
�-.� $V�)���G2& 9.  
2 /��G���� 30���� j
�> x+~  �! �A3$��$: ��G���� 30���� j
�> 9$
�	! �� @$�� 8E0 � H����� }$=��.�

 G�J� ?A�� � $E@$�� 5�3 ��G���� 30���� j
��� �
-$º 9$++~ 3�)!�: ��0�@��� GN��)�� �
�6�:�<  $����
��E.  
    $�  �! $�
-F>  ]�R��( S�G�� ��-B2 8�� P(F:X S���	
�� �XG�� 0�+> ���G� W� j
���� �
l
>�G�-< 5

> � ���	
�� �
���� e$+,� ������� ��G���� 30���� j
�> P(G�! �/& 8� GN�4[� $V�lV�(� ���GA  � .< pN$��
��� �[$
� 8! 94l! M3�)u � �
\�� 5& $	� S�B!& M0����� 'A��
�� 9�@�GX< �V/���$�BmU�9 

 ��- � �i)K����2012   WB2 8�0�)m<  ���
  oA0 H�
=���� I�-G��  � ��t� M)�)/12/194  � �0D��25 
 ��G:&2012 K=�� � 9$($K��.� � 9$,:$��� o
|�> 9$
=
6� 3)��� 9$�-D�� � �
�V�� 9$m� 9�0�3U�

� S$VN�G/< � �
��	
�� oA0 �	
�
��� WB2 8� ���01  � �20D��20  G��OX2013 �
�+�: �,�
���  I$6�&
�< 0$��� H�
=���� I�-G���B!& P
.  

    �$y� 8� o�G�$: 9�}�G/U� ��E �X Sj:�)���� oA0 �� ���6K�� ��$
�� �($�J� 8! M03$m �G2& �	
�
> 5
26   Â�0$�:10  �
���/2013 �
A)��� ��
�� 5& �< j�> a$��� $�)!& ���� ��4�G�� � e�A� 9GV�& �
��

� 9$!@$���� 5�
+�� )�)!!� '�C 3G> ��� $(3$,��< � j�F��� 9�}$=� �
\ 8! BsX 8��6��� *$
�
! M3$�@ TG��$: 8�G�µ� ��A 8� ��A�G�� *$
�� �,
A3 '
�$-& I�)R�-� I�)
(� 8  �! TG
��� �
!�\��

� ���$
�� G!$�� 5& ���SoE$\0� S9$!@$����� 9$!�G���S9$/$l��.$� 5�
+�  P/�& 8� P/� .< �E
$\G�� I)! � ��
��.  

     )N��
�� ��E ���)! �)� �G�),> � �)N��! 8� 3G=�� P
�! ��� $� �	
A  �! �}$�: $\G�� �,K�� . )N��
�� $�&
 ����}�3& 8� 3G=�� P,,� $� �$-&  �! 3)� �VXS 3G=�� $V
�! ��.  

     o�G�$: $� S��- � �l�( $�(�X I),��� 8	t( � �m$���,,�� )N��=��.  �
���� M0�3< q�)� 9$
:$;< 8�
 « �
	�! �
!�\�� j�$
� �X� �	
�� k�- � ��$��� ��$	
�� �sX& �
���: $V�$	�E� S�G2D� ���	
��

 oA0 H�
=���� I�-G�� WB2 8� �G2D� $Vi�)K�-�12ª 194  � �0D��25  ��GX&2012  {����� e�	� �
 8! BsX S�
����� 9$,:$�� � }$,�(.� j�$
�� 30���� *$+,�-$: �,�
��� � ��	6�� �

�G����� �
(�($,��

��A H� 8� M3�/�� 86> � j
���� � ��G�� �
�B,�-� }$+!<.  
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      �	t> �
l
>�G�-< S�i)K���� �
�$�� 4X���� S0�/J� ���|�� WB2 8� 8! M3$�@ 8��6���� �	
�� �	
A

 ��)1� _Bm�: �=�6� M)�)/ M0�@� §�)K�-�� S$V�

�� �
-$-J� �(��,�� ���~ ��)
> �
l
>�G�-<
 � j��  K\&� �K
K��� P�V/� �2& �
��	
�� �=
���� � ��G���� 30���� j
�> 5F: W�,�� $��6�& S�
��	
��

� ��E 9$�)2 5& ��� So
���� �$Z.� $\0 8� &)�> S�
�2�3 ����!  �! 46>G>  $��X S$V�
m��2 o�0 e$+,�
 ����� WB2 8� S}B	
�� 9$/GR	� ��$V��� � T)V���� SP��3�3G�� PN�3& ������ ������ ��$
��

oE$\0 ���� 9$�)1� M3�/.  

    D> �	|��� �
l
>�G�-< 5& W�,�� �V�):�$\0� HG���� G��
�� }.� � GiS �< $	�� < jiF��� 5$� $
:$;
� S$�$������ M3�[� �
	�� }�3J� �
!�(  �! ¡6
(�9$��03.�� 9$
A���� 9��lX )- ����$:.  

      $��m�> �,
�+��� '($[� ��<  e�\�� ���-D�� �  \G�� )� �
K��� 9$�)1� M3�/ ����� 5&
���� ���@ $� ��$! �=�: 5$�	�> ��.�� �m$2 �=�: �-�0)�� kG> �� �
\�< *��+�� ������.  

     }B	
�� $\0 ]� $	
X $�&)  \G��(  W��,�� �: z/0F�> � S�+-��� �-�0)�� pN$�( '�C $E����� 5�X
�G2& 9�G� � G����� � wXG�� �:� ��$�& �.  

�E.� q
� 8� ��J� �/0)�� �
K��� 9$�)1� 3$
:& 8	\ ��$
��� �
L&  \G�� ��& ),� )
: $EB> ± SI$	
'
>G��� '�C ��3$	�!.� �j2&� �-�	��� }$
QJ� S�:$l�-.� S �,t��.  

      5���
: H����� G�G,��� � ��G���� �
	���� GQD� ?� ��i$v $�& �E $V�
!�\�� � $��-�03 pN$�( )�D� $�
 ��-2013  I�-���. ) *��[� �s�:  e���� �$! � HG�: I),>(   $\G�� ����� GQD� H����

 3�)� � �
K��� �
!���$: ) 52(%. (1)  

      8� o�G�$: �< S$E)� � �=6> . ��3$�� 3�GXJ� 9�4
=� 5& $E3$=� pN$�( �< �-�0)�� ��E � $���2
�4��� S�K��� e$+,�� � 9$s��
���� z��� � 0�/J� � 9�3$ 9$
(�4
� � ��N$� W���& Â\ 8� o�G�$: j
����

� ��t� �
�
NG�� $E3$
:& ���R� 9$�)1� M3�/ ����� 5& .< S�
X$\U� � �
��J�   ) S�-�	��� }$
QJ�
��$
��� � �,t�� S�:$l�-.� S��3$	�!.�(   P(& P�! W$,� $� �A& ����� 8� P: o��> $� ?� W$��� M)

: ���@$�

. � S�-�0)�� e�\�� ���-D�� $��� � ?\����  S4
	��� ����� W�,( . ¤� *��+�� ������ �< �,>G�
 }B	
�� �,i $m��2 )�)Q G��> �u �E S�B!& $V
�< 0$��� 3$
:J� '(��/ w
: � $�< �:) \G�� ( �XG�$:  

                                                           
(1)

  �
!��: $\G�� �
K��� ��$!G��  :��
f� ���( 9$!B+�-� W�D-  �! o
�: {����  (Gallup ,2012) �
�$��� �
�$
�� :   
�<%�� �r� R >	�� ��� \�H5� p�U�� q_" :� e 	,%7�� � 	,$=��  
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*$�-J� �[$
� �
l
>�G�-< �G2& � S�J� �6��� ��l
��� �
/B! �=m� '�+�� H��� G�J� S���	
��.  
     � W$� 8��F: ��
� $�F:  S$�>$
=���� GQD� H��� �K��� e$+,� G�G� ?A�� 8� �)E$�� $� 8����� �=6

�XGm ��� ��N$+�� W���J� o�0 ��A H� 8� P
�!  �($� $�.  
��� $� 30�( ��l
���� 9$�G�,�� �($2 �:  

1 . G|��� M3$!< S�
N$=t�-.� 9$�-D	�� j
���� �
�B,�-� z�� _�G�A� �
(�4
� z���  Se$+,�� ��$
E o
|�> �
¨ \G�$: �=6��� �
!�( ��� 8� ��-D�� 86� q
C ��
=�� #$���� ol� ?�  Q$	�> �
,
,� 

2 .}$��< ¨H4
=� w��
�: P�B�<� �
�+�� �-0$		�� ��
	6��� #$���� 

3 .J� '
� P� 5�6
- $� S�
N$=��-U� 9$�-D�� Hj�� ?� �!$� 3�,! ��>  �! � }.DE 3�3G�  �! Gi
��-D�� M0�m. 

 �l
>�G�-.� ������  �! $�&: 
4 .�=�6� 9$
=����� �����  �! 9$r
E §�)K�-� � 8��6��$:  �
=��� �
�
X M�3& 5�6> � SM3�[� M0�3�:
�� � 9$-$
�1� �
�+> $¢ #$�� � S x+�� � o|���p��O S� �t	�> ��� � M3�[� ��$
E 8��6>: 

       ª M3�[� ¡��. 
       ª M3�[� '�6�. 
       ª M)!$��� 5$l���.  

°µ� � $�$23< 9��+2 �t	�> q
C:  
      & .¨#$���� �-0$	� �
�
�=> �+2 ?\� 

     * .¨�
�+��� ��@B�� 9�}�G/U� � 9�4
Vl��� � o|��� ?\� 

    ®/ .
�+��� �
LF: ��)R���� �!� ?X0 � G�( � �
!�>¨M3�[� � 

3 .�,
A3 �
/�G� � �
A)> �	! � ��6�� �
�+���. 
5 .   3$	�!.� '�+� �
l
>�G�-< ?\�) Accréditation (   �/0$1� 3$VQU� �(Certification).  M0�3<

 q
C ��� �& �
�,> ��
� �VX S��� G�J$: ��
� �
��3 ¡
�$,� ��$
E }$�(< � 9$
=����� � ���$��� M3�[�
 °F> ¤� Bm���� � $:�}3 B	! ���R�� � �t�$��� 8� '�+�> $�< �: S�!G�: $VX�)E& �,� ���> $�)�!
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9�3$V��� �$-&  �! 9$,:$��� }�G/<.  
6 . oA0 H�
=���� I�-G��97 ª261  � �0D�14  5��/1997 ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[� S

 3)
�� S��GN�4[�47.  
7 . I�-G��95/124 � �0D�� 29  ��GX&1995 M3$!< 8	s��� 
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���� ��$
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=���� I�-G��95/123  � �0D��29  ��GX&1995 ��G�)�� 9$
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/�G� ��
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9. oA0 I�-G��85 ª59  � �0D��23  �0$�1985  W$	
� �/��	��� �-$-J� 5�($,�� 8	s���
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�4��N :��2��5��� ��2��!�� .  
1 . oA0 �G���� H0�@��� 0�G,��1404  �360  � �0D�05  �0$�2013  ?�@�> 8	s���

 ���� 5$�	��: �
�$[� �N$=��-.� 4�G�� 9$,=(� 9�}�G/<2013.  
  

2 . � �0D�� �G���� H0�@��� 0�G,��15  ��- G�$��2012 S S��GN�4[� ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[�
 3)
��20.  

3 . oA0 0�����18  � �0D��31  G�$��2009  }$s!J� ���$���� ��0$��-.� �
��3F��� ��l��$: ��
���
8�)A$
��� 5��!»�.  

4 . oA0 0�����06  � �0D��31  G�$��2009  }$s!J� ���$���� ��0$��-.� �
��3F��� ��l��$: ��
���
8�)A$
��� 5��!»�.  

5 . oA0 0�����18  � �20D��18  �
���/2009 S 9$++~  �! �A3$���� 3�)!U� 9$
=
6: �,�
���
8��6���.  

6 . oA0 0�����05  � �0D��12  ��GX&2004  �>3$�� �
�+> 9$
=
6� 3)��130  �131.  
7 . oA0 0�����15  � �20D��10  9�&2004 S8
+�� ��l�: �,�
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8 . oA0 0�����03  � �0D��17  H$�2003  9$�-D	�� }$s!J� ���$���� 5$l��$: �,�
���

�
��� �
��	
�� 9�0�3U��.  
9 . � �0D�� �G���� H0�@��� 0�G,��12  H$�1998  8	s��� �K��� ��G�)� �	
|���� x+R��

 ��.��� � 5$6����3)
�� ��GN�4[� ��0�V	l�� �
ÀG�� M)�G[� :38.  

�A1�A :������� ��
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(Arr êté au 02/01/2010) 

 

 

spécialités  

 

TOTAL Publics Privés % privé  

Gynéco-obstétrique 1313 348  965 73% 

Chirurgie générale 1156 722  434  37,50% 

Pédiatrie 1067 500  567 53% 

Médecine interne 810 413  397  49% 

Ophtalmologie 755 194  561 74% 

Réanimation 714 561  153  21% 

Chirurgie orthopédique 564 336  228  40% 

Radiologie 541 205  336 62% 

Pneumologie 515 200  315 61% 

Cardiologie 508 167  341 67% 

Psychiatrie 496 280  216  43,50% 

20129$
=����� _Bm<� 5$6���� �K��� M0�@� :2�=�� 
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 ( Arr êt é a 31/ 12/ 2009 )  
 

spécialités  

 

TOTAL Publics Privés % privé  

Dentistes spécialistes 465 224  241 51% 

Biologie : 458 236  222  48%

Dermatologie 437 250  187  43%

Otorhinolaryngologie 393 117  276 70% 

Gastroentérologie 308 128  180 58% 

Médecine  du travail  286 270  16  5,50%

Rééducation 253 161  92  36%

Chirurgie pédiatrique 251 182  69  27,50%

Infectiologie 239 207  32  13%

Endocrinologie 236 109  127 53% 

Chirurgie urologique 220 79  141 64% 

20129$
=����� _Bm<� 5$6���� �K��� M0�@� :2�=�� 
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Spécialités Total Publics Privés % privé
Néphrologie 211 101  110 52% 

Anatomo-pathologie 188 124  64  34%

Rhumatologie 183 65  118 64% 

Neurologie 180 75  105 58% 

Hématologie 173 122  51  29%

Chirurgie neurologique 107 47  60 56% 

Médecine légale 92 85  7  7,50%

Chirurgie maxill o-faciale 50 32  18  36%

Chirurgie cardiaque 24 13  11  45%

Médecine du sport 23 18  5  21%

Chirurgie vasculaire 19 13  6  31%

Total  praticiens des 33
Spécialités(comparées) 13235 6584 6651 50,20%

 

 

( Arrêté au 31/12/2009) 
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"���� $�����  DIRECTION GENERAL   
����� ���	
�� �
�
  Bureau d’ordre général  

���
��� ����� �
�
  Bureau de l’information et de la communication  
�
���� �����
��� �
�� �
�
  Bureau de la Sécurité et de la Surv. Général  

 ��	�	���� ������� �����	
��� ��� ��� �
�
 

  
Bureau des Marche. Du Contentieux et des 
Affaires Juridiques.  

1� ��$'!�� �$����� ��$���:  1-  DIRECTION DES RESSOURCES HUMAINES :  
1�1 
�������(� ��	$��� ��$�����:  1-1 Sous- Direction des Personnels : 

 �����!�� ��
!"
#
$� ��	%
�� &��'�� ���#
 �
�

(���
�� )
!"
#
� ���	�
���.  

Bureau de la gestion des carrières des 
personnels administratifs, techniques, et de 
service.  

 +��� ����,��� ��
!"
#
$� ��	%
�� &��'�� ���#
 �
�

- 	�� �$� ). ���/��"��� ����,�� .  

Bureau de la gestion des carrières des 
personnels médicaux, paramédicaux et 
psychologues. 

��0�� ���	
� ��
��� �
�
  Bureau des effectifs de la régulation et de la 
solde. 

1-2 Qئ�vAا� JیAE��� ���>Sی<ی� ا�
 Sous-directions de la formation et de la 2-1  :ا�=
documentation :  

�  Bureau de la formation  .مS>9 ا�<9'&
,T�:'ا� S>9م.  Bureau de la documentation  

2� �!)�$���� ������� ��$���:  2- direction des finances et du contrôle :  
2-1 #$���%� #$A�K1-2  :ا��/&�&# ا� Sous-directions des Finances :  

 #$Uا��$>ا S>9م#-.�Eوا��  Bureau du budget et de la comptabilité.  
  .Bureau des recettes et des caisses  مS>9 اV&�ادات وا��F0د&,

2-2 ���$$Wوت Y$��9>ا� O$%E>� #$A�K2-2  :ا��/&�&# ا� Sous-directions de l’analyse et de 

l’évaluation des coûts :  

 Z9E>وا� Y$��9>ا� O$%Eت S>9م��$�  Bureau de l’analyse et de la maitrise des coûts.  
 

  مS>9 ا�K'ت�ة

Bureau de la facturation.  

3� ������� *������ ��$���:  3- direction des moyens matériels : 
 : Sous-directions des Service économiques 1-3  :ا��/&�&# ا�A�K$# �%���0] اDN<�0د&# 3-1

 S>9تم�F&'�>ا�.  Bureau des approvisionnements. 
 Bureau de la gestion des Magasins, des  مS>9 ت?$$� ا���Iزن وا��Mد وا�B�JVت

inventaires et des réformes. 
#D/FKم وا��L^Vا S>9م.  Bureau de la restauration et de l’hôtellerie. 



 

 
 

3-2  #$A�Kدوات ا��/&�&# ا���%�F<')�ت ا�UN/$0$# وا
  :وا��?<�%�9ت

3-2 Sous-direction des produits pharmaceutiques, 
de l’instrumentation et du consommable : 

#$UN/$0ت ا��('>Fا�� S>9م.  Bureau des produits pharmaceutiques. 
 .مS>9 ا�دوات وا��?<�%�9ت

  
Bureau de l’instrumentation et du consommable. 

ا��/&�&# ا�F�%� #$A�K_�ت ا�A�W/&# وا�<�M$>ات  3-3
#U�$0وا�:  

3-3 Sous-direction des infrastructures des 

équipements et de la maintenance : 
#&/A�Wت ا��_Fا�� S>9م.  Bureau des infrastructures. 

 .Bureau des équipements  .مS>9 ا�<�M$>ات
 S>9م#U�$0ا�. 

  
     Bureau de la maintenance. 

4� ��!��� &!'� ��!��� ����'��� ��$���:       4- direction des activités médicales et     

paramédicales :  
 : Sous-direction des Activités médicales 1-4       :ا��/&�&# ا�F%� #$A�K_�^�ت ا�`-$# 4-1

   Bureau de l’organisation et de l’évaluation des       ا�`-$# وتW$$��� مS>9 تZ$aF ا�F_�^�ت

Activités. 
 S>9وب#م�Fت ا��N�ML>.Nوا.      Bureau de la gard et des urgences.  

 .Bureau de la Programmation et du suivi des étudiant      .مS>9 ا�-�مM# وم<�بL# ا�`%-#
 : Sous-direction des Activités Paramédicales 2-4     :ا�F%� #$A�K_�^�ت �-c ^-$#ا��/&�&#  4-2

���$$Wا�`-$# وت c-� ت�^�_Fا� Z$aFت S>9م.     Bureau de l’organisation et de l’évaluation   
   des activités paramédicales. 

#$d&��>ت ا��(�Lا� S>9م.     Bureau des soins infirmiers. 
� Bureau de la programmation et du suivi des    مS>9 ا�-�مM# وم<�بL# ا��</رب$

stagiaires. 
4-3 e&��%� داريVا �$$?>%� #$A�K3-4  :ا��/&�&# ا� Sous-direction de la Gestion Administrative du 

Malade:  

  .Bureau des entrées     .مS>9 د�'ل ا���ض@
 S>9م #$A��>(Nت ا�^�_Fوا� c$('>ل وا��-W>.Nا

#$(�Lا� .  
Bureau de l’accueil, de l’orientation et des Activités 
Socio- Thérapeutiques.   
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2�=�� : :��A���� V2�1�� 	, �B�� 	������"  :B7��� \��" Y�4
<U.  

 ���x اGدارة

�] ا���N�Z ا���مE� ی<ی� ا�����
 ا�=

 x��=ا�V�ا��  

�] اMY>�لE� 

�] ا�>��ن�E� 
 

 
�] ا���yآE�  
 وا����y!ات

ا�=
ی<ی� ا�S<��� ���@�\�ت 
��L<ا� 

�>�دی�mYا X��<=ا� [�E� 
 

 X��<=�� ���>Sی<ی� ا�
ا�=
�>�دی�mYات ا!�y�� ا���yآ
 وا�

  ا�=
ی<ی� ا�z� ���>Sدارة

 وا��FAئ

�] ���M< ا�=AاردE�  
 ا��@<ی� وا�=��ز��ت

 

�] ا�=�!ان�� E�
��F�L=وا� 

�L<ا� ����EM [�E� 
 

�] ا�
AIلE� 
 

 N�Z�M [�E� ن@�\�ت N��RMو
 ا��Hج

 sج�A��R��ل ا�FYا [�E�
وا��@�\�ت ا��Hج�� 

����=� واYج
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 Nmر QL�=04(ا� :(  ���� V�L=ا�  >=�   O�P�2012 ا��AEیJ  ا�=�
 

 
ETABLISSEMENT 

 

  
INTITULE DE L’ACTION 

Population cible ( fournir – 
effectifs) 

TOTAL 

M P.M S.F A.T  

 
 

 
 
 

EHS MERE ET 
ENFANT 

Dépistage et  surveillance  d’une grossesse à haut risque   10  10 
Hémorragie de la délivrance   20  20 
Réanimation  du  nouveau – né en salle de travail  20 10  30 
Prévention  des  infections au  bloc  opératoire  15   15 
Soins d’une plaie  infectée  10   10 
Prise en charge  d’un prématuré en  néonatologie 6 15   21 
Dépistage  du  cancer devant  un  néo du  sein  21   21 
Réanimation  du  nouveau-né en salle  travail  20   20 
Lutte contre les infections  liées aux soins  12  10 22 
CAT devant  l’ictères du nouveau – né 6    6 
CAT devant  un nouveau-né d(une mère diabétique 6    6 
Allaitement maternel 6    6 
CAT  devant les infections urinaires  du  nourrisson 6    6 
Prévention de la déshydratation  du  nourrisson 6    6 
CAT devant  une convulsion 6    6 
CAT devant une bronchiolite 6    6 
Contraception  oestéro – progestative 6    6 
D&pistage  du  cancer  du  col 6    6 
CAT devant  une  urgence  chirurgicale néonatale 6    6 

2�=��  :   W2��  Y�4
<U Y��4�� � 	$=�� 	�����2013    

247  



 

 
 

< <

< <

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LE CHEF DE BUREAU  DES ENTREES   EHS  2�=�� :    ���5�  	$=�� ��=� 	, �B�� 	������2013       

 

Services 

 

Unité 

NB de Lit NB 

Malade 

Admis 

NB  

garde 

Malade 

  NB 

Décès 

 

NB de jours 

D’hospitalis
ation 

 
DMS 

Taux d’occupa 
% 

Coefficient  
Taux 

de 
Décès  

% 

Tech Org Tech Org Tech Org 

 
Gynécologie 
obstétrique 

*Obstétrique 
*grossesse a risque 
* pré 
*opératoire et post op 

 
56 

 
67 

 
13388 

 
44 

05 fem 
+ 

89 ESC 

 
27432 

 
2,04 

 
134,2 

 
112,17 

 
239,07 

 
199,82 

 
0,70 

 *Gynécologie 
*Gynécologie 
*post Opératoire 

 
58 

 
74 

 
3562 

 
179 

 
6 

 
18538 

 
5,2 

 
87,56 

 
68,63 

 
61,41 

 
48,13 

 

 
0,16 

 
 

Pédiatrie 

*Nourissons  
 *Enfants 

 

 
30 

 
30 

 
1548 

 
886 

 
26 

 
7860 

 
5,07 

 
71,78 

 
71,78 

 
51,6 

 
51,6 

 

 
1,67 

*Urgence Pédiatrique 
 *Consultation et 
    exploitation 
 

 
/ 

 
30 

 
3348 

 
1721 

 
32 

 
6836 

 
2,04 

 
/ 

 
62,42 

 
/ 

 
111,6 

 

 
0,95 

 
Néonatologie 

*Soins généraux 
*Soins Intensifs 
*Réanimation  

 
30 

 
30 

 
1963 

 
188 

 
321 

11852  
6,03 

 
108,23 

 
108,23 

 
65,43 

 
65,43 

 

 
16,35 

 
Chirurgie 

Pédiatrique 
 

*Hospitalisation 
*Op2ratoire et post op 
*Consultation et  
   Urgence 

 
30 

 
30 

 
3214 

 
2744 

 
22 

 
13167 

 

 
4,09 

 
120,24 

 
120,24 

 
107,13 

 
107,13 

 

 
0,68 

 
TOTAL 

 
204 

 
261 

 
27023 

 
5762 

 
501 

 
85685 

 
3,17 

 
115,07 

 
89,94 

 
132,46 

 
103,53 

 

 
1,853 
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Sا_م وا�� bS@��� b{>� آ�>? ���<?

248 



 

 
 

 G�2 �$<��)06 :( ����P��	,$=�� � 	,L��;l��� Y��4<� 	,4,����  
Évolution des principaux indicateurs (ONS dz-2013) 

Années 1990 2000 2008 2009 2010 2011 2012 

 Population au milieu de l’année (en milliers) 25 022 30 416 34 591 35 268 35 978 36 37 495 

Accroissement naturel (en milli ers) 624 44 66 690 73 7 808 

Taux d’Accroissement Naturel (en %) 2,49 1,48 1,92 1,96 2,03 2, 2,16 
Nombre de Naissances (en milli ers) 775 58 81 849 88 9 978 
Taux Brut de Natalité (en ‰) 30,94 19,36 23,62 24,07 24,68 24,78 26,08 
Indice synthétique de fécondité (enfants/femme) 4,50 2,40 2,81 2,84 2,87 2, 3,02 
L’âge moyen à la maternité (en années) 29,5 32,0 31,9 31,8 31,7 31 31,5 
Nombre de Décès (en milliers) 151 14 15 159 15 1 170 
Taux Brut de Mort alité (en ‰) 6,03 4,59 4,42 4,51 4,37 4, 4,53 
Nombre de décès infanti les  21 20 793 21 076 21 046 21 22 088 
Taux de Mort alité In fantile Masculin  (en %) 49,2 38,4 26,9 26,6 25,2 24 23,9 

Taux de Mort alité In fantile Féminin (en ) 45,8 35,3 23,9 22,9 22,2 21 21,2 
Taux de Mort alité In fantile Ensemble (en ) 46,8 36,9 25,5 24,8 23,7 23 22,6 

Quotient de mortalité juvénile Masculin  (en ) 58,2 44,8 31,4 30,8 29,0 28 27, 
Quotient de mortalité juvénile Féminin (en ‰) 54,7 41,3 27,8 27,1 26,0 25 24, 
Quotient de mortalité juvénile Ensemble(en ‰) 55,7 43,0 29,7 29,0 27,5 26 26, 
Nombre de mort-nés  14 16 588 15 937 16 444 15 15 795 
Taux de mortinatalité Masculin (en ‰) 23,5 24,6 21,3 19,6 19,6 18 16,8 
Taux de mortinatalité Féminin (en ‰) 19,1 22,8 18,4 17,2 16,7 15 14,9 
Taux de mortinatalité Ensemble (en ‰) 21,4 24,7 19,9 18,4 18,2 16 15,9 
Esperance de vie à la naissance Hommes (en années) 66,3 71,5 74,8 74,7 75,6 75 75,8 
Esperance de vie à la naissance Femmes (en années) 67,3 73,4 76,4 76,3 77,0 77 77,1 
Esperance de vie à la naissance Ensemble (en années) 66,9 72,5 75,6 75,5 76,3 76 76,4 
Nombre de Mariages 149 177 331 341 344 369 371 
Taux Brut de Nuptialité (en ‰) 5,97 5,84 9,58 9,68 9,58 10,05 9,90 

2�=�� :`   
�=��� �h��� Y������ 2013  
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�////�/(��� 0/,/!��� �///��////��� "///�(///�/�/�� 1$�2�  
Ministère de l'Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique 

 

Questionnaire @@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@æbîjn�aæbîjn�aæbîjn�aæbîjn�a @@@@

 |L��� ص�I :  Vا����� Vئ�S@�FYا�=<آ! ا)CHU  (  ن��=�M. 

�,4��/V�,4��:.............................................................................................................  

�*. � 	%,h 	,]:  
< ác< ác< ác< ác���mاAان] ا�Aی� ب���>Zان] ا��Aا�� Oل ربHI J� Yإ sR�RLM JE=ی Y V=م ا���
R�و ?�| أنV اAmم ب{ج<اء . ا�

J� �Fدرا " ��L<ت ا���
Pدة ا�Aأب��د ج " Vu >=���M و QS�M و��
��y ، ا����را أن ا�S�EM J� 
، و ا���ئ

 b��=�����Fq=�� �Sت ��Rب
 Q�RLM ��ئ
  یP=دة ا�=�!ان��ت ا�Aى جA�ب>Aرة ای��ب�� �k أداء  ا_u<اد و ��

 VL<ع ا���Rا� J� kS��� 

�� ��=<}b وآR=ت ا���
Pا�.  

����ن" و����u sن ����ونNE  و إج�ب�Ru b�� NE<اتFYا  "Vu  >v_< ا��آ  b�� لA<Lا�


 ا����ئ�luأ.  


�AنJ� s أراء و �����Aت AE�Fن M �� 
و �k{A اه�=�م ا���?| و أود أن أ?���F OدNEM ��=� بdن آ
ORuو V=ا��� |L�اض ا�>h_ Yم إ
P�، و أن�V إذ أ�J�? NE� >E ص�<آN ���� و ج=�
  �J ی�

NEون���  .ا��<�uن �

���!U � 	,] :C �� G��.  

ou^fÖ]<gÖ^ŞÖ]ou^fÖ]<gÖ^ŞÖ]ou^fÖ]<gÖ^ŞÖ]ou^fÖ]<gÖ^ŞÖ]< << << << <

t^jÖ]<á^èˆÚt^jÖ]<á^èˆÚt^jÖ]<á^èˆÚt^jÖ]<á^èˆÚ< << << << <

jÎ÷]<Ýç×ÃÖ]<íé×ÒjÎ÷]<Ýç×ÃÖ]<íé×ÒjÎ÷]<Ýç×ÃÖ]<íé×ÒjÎ÷]<Ýç×ÃÖ]<íé×Ò�éŠjÖ]<Ýç×Â<æ<íè…^rjÖ]<H<íè!^’�éŠjÖ]<Ýç×Â<æ<íè…^rjÖ]<H<íè!^’�éŠjÖ]<Ýç×Â<æ<íè…^rjÖ]<H<íè!^’�éŠjÖ]<Ýç×Â<æ<íè…^rjÖ]<H<íè!^’< << << << <t…‚jÖ]<‚Ãe<^¹<‚éÛÃÖ]<gñ^Þt…‚jÖ]<‚Ãe<^¹<‚éÛÃÖ]<gñ^Þt…‚jÖ]<‚Ãe<^¹<‚éÛÃÖ]<gñ^Þt…‚jÖ]<‚Ãe<^¹<‚éÛÃÖ]<gñ^Þ< << << << <

<‚è^Ï×e<†Óe<çe_<íÃÚ^q<‚è^Ï×e<†Óe<çe_<íÃÚ^q<‚è^Ï×e<†Óe<çe_<íÃÚ^q<‚è^Ï×e<†Óe<çe_<íÃÚ^q–<<<<á^ŠÛ×iá^ŠÛ×iá^ŠÛ×iá^ŠÛ×i< << << << <
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�////�/(��� 0/,/!��� �///��////��� "///�(///�/�/�� 1$�2�  
Ministère de l'Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique 

 

Questionnaire @@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@æbîjn�aæbîjn�aæbîjn�aæbîjn�a @@@@

 0,!(� 3�� :*����� "4� 5�'��� �������� �����'��
� ���6��� 

)EHS (  
���(�. 

�,4��/V�,4��:.............................................................................................................  

�*. � 	%,h 	,]:  
< ác���mاAان] ا�Aی� ب���>Zان] ا��Aا�� Oل ربHI J� Yإ sR�RLM JE=ی Y V=م ا���
R�و ?�| أنV اAmم ب{ج<اء . ا�

J� �Fدرا " ��L<ت ا���
Pدة ا�Aأب��د ج " Vu >=���M و QS�M و��
��y ، ا����را أن ا�S�EM J� 
، و ا���ئ

����Fq=�� �Sت ��Rب
 Q�RLM ��ئ
  ی�=��b ب>Aرة ای��ب�� �k أداء  ا_u<اد و ���Aى جAدة P=ا�=�!ان��ت ا�

 VL<ع ا���Rا� J� kS��� 

�� ��=<}b وآR=ت ا���
Pا�.  

���" و����u sن ����ونNE  و إج�ب�Ru b�� NE<اتFYنا�  "Vu  >v_< ا��آ  b�� لA<Lا�


 ا����ئ�luأ.  


�AنJ� s أراء و �����Aت AE�Fن �k{A اه�=�م ا���?| M �� 
و و أود أن أ?���F OدNEM ��=� بdن آ
ORuو V=ا��� |L�اض ا�>h_ Yم إ
P�، و أن�V إذ أ�J�? NE� >E ص�<آN ���� و ج=�
  �J ی�

NEون���  .ا��<�uن �

 � 	,] :C �� G�����!U.  

ou^fÖ]<gÖ^ŞÖ]ou^fÖ]<gÖ^ŞÖ]ou^fÖ]<gÖ^ŞÖ]ou^fÖ]<gÖ^ŞÖ]< << << << <

t^jÖ]<á^èˆÚt^jÖ]<á^èˆÚt^jÖ]<á^èˆÚt^jÖ]<á^èˆÚ< << << << <

jÎ÷]<Ýç×ÃÖ]<íé×ÒjÎ÷]<Ýç×ÃÖ]<íé×ÒjÎ÷]<Ýç×ÃÖ]<íé×ÒjÎ÷]<Ýç×ÃÖ]<íé×Ò�éŠjÖ]<Ýç×Â<æ<íè…^rjÖ]<H<íè!^’�éŠjÖ]<Ýç×Â<æ<íè…^rjÖ]<H<íè!^’�éŠjÖ]<Ýç×Â<æ<íè…^rjÖ]<H<íè!^’�éŠjÖ]<Ýç×Â<æ<íè…^rjÖ]<H<íè!^’< << << << <t…‚jÖ]<‚Ãe<^¹<‚éÛÃÖ]<gñ^Þt…‚jÖ]<‚Ãe<^¹<‚éÛÃÖ]<gñ^Þt…‚jÖ]<‚Ãe<^¹<‚éÛÃÖ]<gñ^Þt…‚jÖ]<‚Ãe<^¹<‚éÛÃÖ]<gñ^Þ< << << << <

<‚è^Ï×e<†Óe<çe_<íÃÚ^q<‚è^Ï×e<†Óe<çe_<íÃÚ^q<‚è^Ï×e<†Óe<çe_<íÃÚ^q<‚è^Ï×e<†Óe<çe_<íÃÚ^q–<<<<á^ŠÛ×iá^ŠÛ×iá^ŠÛ×iá^ŠÛ×i< << << << <
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 ��H� k{Aن ب����FYا اcه  N��RM NE�� Aون<ج x=�  ، ��=� بdن  Vu ا��Pن� ا�=��F�� Gج�ب�NE) √(ن�
 J�)1  b3إ� ( ���?����F ���Lا�      ،)ة?���  )4
  .?��� ای��ب��) 7إ��L� J�      ،)5  bی

ZDع  ا��A{A=ا�  

 

 QuاA�
 ب@
ة

 

)7(  

 

 QuاA�
 bإ�
�� 
? 

)6(  

  
 

QuاA�  
 

)5(  

  
 

  ?��د
  
(4) 
  

 >�h
 QuاA�
 
? bإ�

�� 
(3)  

 
 >�h
QuاA� 
  
(2)  

 
 >�h

 QuاA�
 ب@
ة
(1)  

 �FA=�=ا_���ء ا�Tangibles  

1  
 vX 	4AP�� |��] ���*��� V(ia�� #��]

�,��� 	��8�4�� 	,%7�� ���(<�4���.  
      

2  

 ��%!�AZ�� 2�H�_Z� DC��"� JI��� �� ��
 > 	,��F� wB-��� +<�9� 
�%h�� ?U����

�5�z R n*���U �� E� \
��U.  

      

3  

 	*.���� wB-���� V2�1�� ~�h D� \�
��� ��5�
 �.�� 	�,�� 	!��7. 	��T� S��4� E� > :
*��

 	��!��.  

      

4  

 	�1��� b����� ��L� 	4AP�� V2�1� >��H_ R
 	!.�4�� ���!B�� R) D�1  vX3 ( 1��� D
I

 E� ?A�5�U j���>  	������ V�L���� �g�,_���X
�U�2�=U� �U�*��U.  

      

�=�دی� �YاFiabilité  

5  

 ��1� �. 	4AP�� V2�1X \(�<U ��� R JI�
<�
 	,��B��A��� 	,a�*��� 	,$=�� ����T� ��!U

 R �i*���U �
C 	
���� 	�,%��� ©�5�� 3L�U�
�5�z.  

      

6  
 JI��� E� 	4AP�� V2�1X +h�*�U� {��d�U

�5�z R �i*���U �
C Gi����� ��!U �5 .  
      

7  
 R 	,$=�� 	�� ��� ��!�. 	4AP�� V2�1X G�g

�,�1� E��A :��.� ?A�5�� q����.  
      

8  
 	,%7�� 	5i�� ��
�BC R Gi�!k JI��� Ex�

Y��"� 	!0. 	,%7�� n%��.  
      

9  

 D���U R �,�1 :��. 	4AP�� V2�1X G�g
 R 	,$=�� GgZ��� JI��� D  ����<*��

¬M� \� �� V(ia"� ��d4��.  
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���ب� FYاRéactivité  

01  
 2�7NX G��)2�%NX ( ��!U ����" D  JI���

�2�=U ?4� Gf |�*��.  
      

11  
 	��T� J<  JI��� :=� Y" E����� 3� D�

	4AP�� R wB-��� :%� D� 	�2�B��.  
      

21  
 JI��� V� �4c 	4AP�� R Y�B-��� ?���

�
�4�� G��1 :��..  
      

31  

 G�2 ��!�. wB-��� ��;�_�. ��h�;x��
 JI��� ��%<h E� Y�.��d�� G­" ZX ����T�

�2�L.  

      

 �Rا��Assurance  

41  
 	!0�� JI��� S�� Y��U Y" ?� >�1�!� � R

JB��4�� R wB-���. 	<�����.  
      

15  
 '���. n_�. Q���� D�
7� Y" ?� >�1�!� � R

R wB-��� E� 	5,�" :��*��� �5  	4AP��.  
      

61  

 �7�� G��7<� 	<��*�� D4� �
<U� �*�U :�
JI��� E� Gi<��*U R �7�� n%����`  +7�

	��%��`  

      

71  

 V2����� V
�B��� 	4AP�� R wB-��� S�� �L��U
 V2�1X J<  G�$�� �� > Gi<
  
�1" R 	,���=���

 
ZPf G ��� \�!U Y" 	4AP��wB-���.  

      

 �\���  Empathieا�

18  
 	��5  JI��� )7*U Y" 	4AP�� V2�1X J<  ?�

	,=8�.  
      

91   ��!U J<  V2�!�� Gi��� 	4AP�� R wB-��� YX
JI�
<� 	,=8� 	��5 .  

      

02  
  ��a��  	L�*�  	4AP�� R wB-���  J<  ?�

JI���.  
      

21  
 V2�1X :
*U :
  \�H5. 	4AP��)�� �A  (

JI���  ��a�� ?4�.  
      

22  
 	4AP�� V2�1X \�!U >E������ ���� 	!,!� R

JI�
<� �i��� �� :xL".  
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Résumé :   
    L’objectif primordial visé par la stratégie de la gestion des ressources humaines dans 
le secteur fonction publique est de parvenir à la satisfaction du personnel qui est à son 
tour, l'un des principaux facteurs de réussite d'une organisation, ainsi qu’un élément 
motivateur d’excellence. 

    Vu ce qui précède, quel est la stratégie adoptée en fonction public pour atteindre 
l’intégration, l’appartenance à l'organisation  et pour rehausser le niveau de la qualité 
des services à travers les Cinq principales dimensions à savoir ; la tangibilité, la fiabilité, 
la réactivité, la confiance et l'empathie? 

    Nous avons tenté de mesurer et d’évaluer la qualité des prestations à travers une étude 
sur  terrain au niveau du Centre Hospitalier Universitaire et de l'hôpital mère et 
enfant(EHS) de la ville de Tlemcen. 

Mots-clés: Fonction publique, Performance, Satisfaction au travail, Les principales 
dimensions de la qualité, Evaluation. 

Abstract :  
    The first objective of human resource management strategy at the level the public 
service is to achieve personal satisfaction. It is one of the key success factors of an 
organization and a motivator to excellence as well. 

    Based on what is mentioned before, the following question arises :What is the strategy 
adopted by public service to achieve integration and membership in the organization and 
also to raise the level of quality of services through five main dimensions that are 
tangibility , reliability, responsiveness, insurance, and empathy?. 

    We have attempted to measure and assess the quality of services through a field study 
at the University Hospital and the Mother and Child (maternal Hospital) of Tlemcen 
city. 

Keywords:  Public service, Performance, Job satisfaction, The main dimensions of 
quality, Evaluation. 


