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 �� ������	 �����	��	  ����� � �� ! "# $�%�&'	 ()����*	 "#��+	( ���	,-	 

��.�/0��	 �.1(�( �2�3� 	.�.1 (�4�5(� ( ��,�6�7	������ ��1���38!( �&/�9 ���: ��4 ;�# 	.<�� �� 

"=7 >����	 ?(, @�A BC �D	�EF! �.��	( �=��0!.  

�
HI � �%	�J�	 $%� ��,�6�7�	 ��4���1�	( ��	 $K!	>�6��	 	�% �L  ��3�	 .M	 N�0�	  O.�P N��

Q'���	 QR��K�	 S�T3�	. �R��K/� ��'���	 ��J3'	 ��U��I )K�
>  	�=# �4�&!�	 H��(.�	 V��K�	 ,.4 .�P

 ��.325  W�4 � X<�� ;��/�1950 BC 846 �3� X<�� ;��/� 2006> Y N� �=KU Z/I N�3� �[ \���

6.6% . )1( 

�R��K�	 �].0�	 ��6��	 �3� ^��_�( ^K&U ;�KU-	 @� �FTU �].7 
�%�`>  ���`( ��a�	 ��b! @�

��1���38��	 �	��b��	( ��4	��2�	> ��7	��	 �0=b�	 c/4 \0
 �6�0� � Q/�
 S�T3# �R��K�	 ���` 

��_	�1d�	(>>e�3�	 ���4 "�T�� .��	 �[C( " g�b�d�	 W�7 h�R Thomas Cook
(*)  �/R� ?(� $�J3�I

��4�A � 5 ��/��1 1841.R	( W��� ��b0�	 i��j �4 W > (7 "03I �k�� W�570  � Q'���	 l���/� �<	_

;.3�  W�41851W>$��R	�( $����7C c/4 m	�P-	( ,	.4-	( ")2(. W�7 ��#   ����	 d4 �/R� ?(� $�J3�I

 W�4 �1872 ?�bI40.000 ��	, >$/#222n���� )3(.  

( ���	 �R��K�	W o
�	.p "� �����(*	 � �q8�	 �� ?(.�	 %��=�4�I�  �� ��r� �q#*	 ��4�b0�	 HI
 d4 ��8���3�,( ?(,����	> ��	 �p�2 @���! ��rFI 
�=# @7	�Y ��R��� $�� ,,���	 ���/4 �D���_( �� "=7 

,	�
*	 >X=pF
 
�%�` ��U�KUC ��
�0E( S�TU( Q4���1	 @ks .�.�/� �� �Pt'	�	 �	� �'	( ��/u	 
��'���	(> �( .�� �j�TU ��7t� @ks m(�J/� ��=v��	( ��
�J�	. "0�U	 h�R �� ,�w x�=PC ��=v�   

)1 (�R��K/� ��'���	 ��J3'	 ����0!)OMT( 

 (*) |�# e���!)22d�
�U  1808 } 18�����  1892 ( � n	.<	�( g�b��I ?��4� "1� ;�#>�R��K�	 ��'���	 
��T�	 (~ ����&K�	 )�8� ��� 
|�# e���!.  

(2) http://www.thomascook.fr(2009) 

(3): Ibid. 



 

�  

;�KU-	 ��7t'	 @�����I BC �4�3p c�K! @���/� ���K'	 "��!( c/4 i/2 )/j ���K� c/4 �D��.2> 

��~( �� ?�2 l�4 ���.�	 ��R��K�	 � "8P ��b�� ,.���(.  

� $k2  O�%�	� ��	 �	��b��	( 
.�.�	 ����3�'	(�R��K�	 
�%�J� > ��=p� K�t'	�� ��R��K�	 "��! 

� ���I a���! \��Y QK
�3!>  ��.��!  ��~ �4x�U �� x	�6�	 3�I�� m.L ��0=�	 @����	(> h�R �_�I 

.����������%	  
.�.4 >
,.���( �=6U	 �����  c/4"# �� ^� �7�4  i��K�I ��R��K�	 ���.�	


�(�k# W�JU( "�4 l�&� .4	�7 
.�.1 � QR��K�	 ?��	> �L�� �K
�3'	 �b!(�%� � \�� .�.1 �� 

"1� ���	�����	 ��0=�	(>( i�0o 
a�� ��K
�3! ��<	, 
���K�(.  

^�/4( i��K! ��R��K�	 ���.�	 N�(�5 N* �K�t� >��R���  ~Cc/4 
�,�7 ��/�� .�.o ��1�R 

 ��=v�(V��K�	 ��	�,( i/2( >$�#�/� �1��	 $��.�> ( 	�#c/4 "���	 ��4�=PC ���U�I @/� ���.2( 

R����� '	 )KR��&p	� 
,��	( �=��3'	 ��].0!( V��K/� � �KR� m(�J�	.��# X�K�  i��K��	

Y �k�� QR��K�	�
�� t=3��	( ��4�3I ���=j( �	��b��	\�u	 c/4 ��b! ��	 .   

 ��# d��!��R��K�	 ���.�	 ��7�! $%� HI �� i��K��	 �bTU�QR��K�	  i��K��	 ?�1� �L $��� ��	 

������/ �	�.0��I ��U�8�( l���	  >QR��K�	(�TU 
��p ��R��K�	 �K�t'	  �8� �.7 d#� ��1 @�

�� V��K�	 ,.�	> (��&�	 c/4 V��K�	 >H����	,���4��I  "<��( c/4 W�4-�# ���7�! ���P-	( 

>QR��K�	 ��7���	( �����	 \�T3!( ����='	 >h�R d��! O�% 
�2*	 �
�j ������ � ��/I
 
��p 

�K�t'	 ��R��K�	.   

 	��3I(c/4 �� W.0! � �8] ��* ,��1 (� �bTU� � ?��	 QR��K�	 ;� X�3! �C ,�1�I �����!	���	 

��0��K! >�=��3� ��~ ;� \�b���	 $�/K�	 i��K�/� QR��K�	 O�p�3�I �&/��'	 �% �U��k�	 
.�#*	  V��3�

��R��K�	 ��K�t'	.  

�(�5 i��K��	 X=p� 	�� ��1	��( �D���=� 
,��a� 
.�.1 �	��� X�
 .��! ��R��� �K�t� "8� ����R 



 >���K
�3���/8 �,	_ �=KU ��T�U	 ���.�	 ��R��K�	 ��/# �,	_ ���.���	 ��	 ^1	�! 
�	,C i��K��	 � 



 

�  

��	�, ��1���R	 �<�Ia�	 "���	( c/4 �.0! ��a� Q0��K! �/� $D�1���R	 ( @=T� >$D�=v� u	(�J
� 

��/4$ $<	, "8TI i/2( �0/R ��
( �3�I$ HI( �K�t'	��R��K�	 .   


i��K��	 �&�`�� ��K�<� �p�34 �4��w |�3% ;�8! ;� 
�8&��.I V��7	 ;� �3�  Culliton
(*) �3� 1948 

+ ���# �1~�[ W.0� ;� ;(, �p�3��	 O�% �v��p >�W.7 ;� BC McCarthy
(**) �3� 1960  O�+ �1~�[

3��	����C ��P� ��K�<� �p�34 ��I�� �� ��0��K��	 �&�`�/� ��K�<��	 �p�" 4ps" �(*	 m(��/� a��! ��	( 

��I�*	 ��a�/M�	 ���/8�	 �� ������	:) ��3'	  Product>  ��K�	 Price >  ��(���	Promotion >  @�_���	

Place ( 
�8&� �I����	 Culliton ��	 ��a'	 $��I ����K� � �8�($��	 	�% FTU �[C( Q0��K �
��Y 

Borden (***)?�0� �  ^� �6�9;	�3�I:)1 ("  Marketing MixThe Concept of " �3� �TU N��	( 1964 

 Q0��K��	 ��a'	 X/b6� W.���	 ��~ .�I � � "#)�#i��K��	   n���(, �%��T�U	 c/4 .4�� ��# n�=��0!

8�	 Q&�t� �
��Y X/b6'	 	�% W	.���	?�q�� n��'�4 ��T�U�	 ���	��	 )� McCarthy> Kotler .  

 �=K3��I ��� ����/'	 ��,�'	 @/K�	 @� \0
 )��3�! ���# 
.�.4 �	,�0�U	 �
�4 �p�3��	 O�% ;� �C

 ��	 �p�3�/� ��
�5C ��2� �p�34 BC ���� ���.�/� Q0��K��	 ��a'	 ;� N� >��
�# �v Q�
 ���.�/�

>�0I�� �%�U�#~  �����I(^�/4 ��
�5-	 �,.�!  @�W	a���	 m�� �.=! ���/# ����2�I "p " 	�JU  ?�=0/�

^I ��JR N��	 @�	��	 p’s 4?(*	 ��36��	 .�'	 .  

  

(*)
) James W. Culliton  ( ;�����# ���1 ����1 � 
�����	 ��/# .��4 ;�#Notre Dame > N��� ?(tK�(  �� H3E	 �o

����� '	 ������	
.�� . ��/# � ���.���I " �P	 ��#Boston ����1( Harvard.  
(**)  QE��#�� W(�1Jérôme McCarthy  ;���T��� ����� hR�I ( ��K�
(�I �% Michigan State University  $/4 �

i��K��	  $/4 � Q'�4 ���K� c/4 m(��� ��T�K� n�k�� �% (i��K��	 .  ���JU @5( �4 ?(tK'	 �% ;�#Q0��K��	 ��a'	  .R� �% (
��P i��K��	 )�# �q#� H&�t�
� "Basic Marketing".  

(1)
 António Palma-dos-Reis, Carlos Teotónio-Miranda,Decision Sciences Institute 2002 Annual Meeting 

Proceedings: E-mix - THE E-BUSINESS MARKETING MIX 

http://docs.docstoc.com/orig/451350/f9498199-c17a-4606-b73d-ff6e1ff60f19.pdf (2009) 

(***)NEIL H.BORDEN:Y ���P-	( i��K��	 � ~����  ���.Harvard?��4 �  .e��! ��# ��8���*	 �����	i��K�/� I�� �0.  



 

�  

�� ?�2 l���	 W.0'	 ( 	�JU ��r* Q0��K��	 ��a'	 (�Et'	 O�(, c/4 ,	�
*	 ��K�t'	( � i��K! 

���.�	 >��R��K�	( Q0��K��	 ��a'	 ��r� e�.�� h�=�	 	�% ��1 O�(, �  ��7�! ���.�	 ��K�t�

;�Ia�	 c/4 O�E� ;��=! @� >��R��K�	 .�( 	�% ���K�	 V�bU ?��K��	 �	N�%� ����	 N��	( "q] ����8PC 

x�5�� ��	�.�	:  

               �� ��� ��������� ��  !"#� ��� �$%&�%'�� ���	(� $%)"� * +
,�'-�� .,�/�   

��I�J3  ���.7 ��	 �p�3��	 ��,(.� �.I >���.�	 �L a���! ��	 ¡<�6�/�McCarthy
 �3� 1960  ¢ 	��

C �p�3��	 O�% @���! V	��7	��2� �p�34 £�E B)1( ) Booms  (  Bitner ( �/q���� :)2(  

*;	�4*	 (People).  

*N,�'	 ��j-	) Qb�u	 :((Physical evidence).  

*��.�	 �.0! ��/�4.(Process management).  

 �����I(	 X=6� ���.�/� Q0��K��	 ��a'�� ;�8���p�34 ��=� 7P’s  (3).  

 ;~C ?�2 �� V�b�		 N��O�3�.7( >�0I�� �� Q0��K��	 ��a'	 �p�34 c/4 ��j N��	 ��b�/� �JU )4P’s 

 BC7P’s ( ?�w � �p�62���.�	>��R��K�	   ;�8!	c/4 �I�1- h�=�	 ����8PC Y������ �� ?�2 

�/��*	 ��4�&�	 ������	:  

1� �� W��&� �R��K�	 ¤( �� ����r� ��,�6�7�	 ( ��4���1�	 ¤  

2} �� �.� �
�! ��	 ��R��K�	 ���.�	 �/! ��1���R	 �<�Ia�	 � ¤��R��K�	 ���.�	 ��K�t�  

3} �� �.� ��<�� ��a'	 Q�(���	 N��	 ^�.��K! ¤��<�3Ia� ��R��K�	 ���.�	 ��K�t� 

4} �� �.� ��=/! �	�37 @�_���	 ��1���R� �<�Ia�	 � ¤��R��K�	 ���.�	 ��K�t� 

 (1)
 Victor T.C.Middleton with Jackie R Clarke: “Marketing in Travel and Tourism”, 3ed, 2001, p94(www.gigapedia.com)(2009). 

(2) Richard m,S.Wilson and Colin Gilligan: “Strategic Marketing Management(planning,implementation&control)”,3ed,2005,p6 

(www.gigapedia.com)(2009). 

(3) : Ibid. 



 

0  

 

5}�<�Ia�	 c/4 ��,�'	 ���=�	 �EF! �.� ��  ¤��R��K�	 ���.�	 ��K�t� �  

6}��  �.� ��=/! ;	�4*	 ��1���R� �<�Ia�	 � ¤��R��K�	 ���.�	 ��K�t�  

7} �� �.� ��<�� ��R��K�	 ��.�	 �.0! ��/�4 � �.�	 ��K�t�¤��R��K�	 ��  � �<�Ia�	 c/4 �%�EF!(

¤��R��K�	 ��.�/� $����0!  

8} �� �.� ��<�� ����� ��R��K�	 ���.�	 ��	 ���.0! ¤��3<�Ia� ��R��K�	 ���.�	 ��K�t� 

$1��	�� ��%2"3:m	.%*	 i�0���( ��	�.�	 ��r� �
���( h�=�	 �/8T� .�.o "` � > O�% ��5( 

�	 ��3�	 c/4 ���5�&�	���: 

B(*	 ��5�&�	:  �E�!( S�=!�	 �7�4 .1�! � HIH�U��a�	 �.3&� Q0��K��	 ��a' (�1�,  ^3<�I_ ��(. 

( �4 x�&�� ��K�<��	 ��5�&�	 O�% ��5�&�	 ���!¥	 ��4�&�	 :  

Ho1  : !( S�=!�	 �7�4 .1�! �F �EH�U��a�	 �.3&� ��7.3&�	 ��.�	 HI �1�, ( ^3<�I_ ��(.  
Ho2 :  S�=!�	 �7�4 .1�! �!(F�E H�U��a�	 �.3&� ��(���	 HI �1�, ( ^3<�I_ ��(.  
Ho3 :  S�=!�	 �7�4 .1�! �!(F�E H�U��a�	 �.3&� Q7.3&�	 ��K�	 HI �1�, ( ^3<�I_ ��(.  
Ho4 :  S�=!�	 �7�4 .1�! �!(F�E H�U��a�	 �.3&� Q7.3&�	 @�_���	 HI �1�, ( ^3<�I_ ��(.  
Ho5 :  S�=!�	 �7�4 .1�! �!(F�E H�U��a�	 �.3&� �.3&�	 ;	�4� HI �1�, ( ^3<�I_ ��(.  

Ho6 :  S�=!�	 �7�4 .1�! �!(F�E H�U��a�	 �.3&� ��,�'	 ���=�	 HI �1�, ( ^3<�I_ ��(.  

Ho7 :  S�=!�	 �7�4 .1�! �!(F�E H�U��a�	 �.3&� ��.�	 �.0! ��/�4 HI 1�, (� ^3<�I_ ��(. 

��U�q�	 ��5�&�	:  ��	�.�	 .�7 ��R��K�	 �K�t'	 "T
 );�K�/! ����I H�U��a�	 �.3
 ( ��.0! ��a� 

Q0��K! �/� ��1���R	 (>�<�Ia�	 ��=v�  i/s( �0/R ��( 3<�I_ HI( ��3�I��. 
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��	& $1��	��: 

¦R �8��U �� �I�1-	 c/4 ����8P-	 �R(�b'	 �7.��I ��	��_> �� N�(�k�	 @5( §�I ��	 ,(.�	 

Q��3! �%.34 ��	�.�	 �/q��'	( �:                                                                                

1} a�#���	 c/4 ��R��K�	 ���.�	 �K�t� ��0�=b!( i��K��	 � ?�w ���.�	 ��k�� N��	( ��R��K�	 

�p�34 ��a'	 ��	 � l��	 ;(, >�0I�� �%�U�#~ ��	 ��=K�	 �p�3��	 ��	�.I Q&�8U m�� h�R >Q0��K

�K�t'	 �&K/
( ��1��U-�# >	�2t� HqR�=�	 §�I ����C ��P� ��	( ?��	 	�% ��
�4 ��	 ��2*	 �p�3��	. 

2} ��	�.�	 �6�0! ��0�=b��	 c/4 �K�t� ��R��� 
.R	(> "��! � �R��K�	 ���.�	 x�b7��	 >� �%�2FU 

�~��3# S�0�- ��	�.�	 ���J3�	.  

6�	�� $1��	��:  ������	 S�03�	 � ��J! ��R��K�	 ���.�	 ��7�! � Q0��K��	 ��a'	 �p�34 ��	�, ��r�:  

�X�5�! ( ;��=! ( .�.o W��&� �R��K�	 S�T3# N,�6�7	 ( $%� ^!�U�8�. 

}_	�IC �(, Q0��K��	 ��a'	 N��	 X=p� �q#� �� 
�(�5  �D��.2 i��K! .��! ��R��� �K�t� N*

��R��K�	�<�Ia�	 ��=v�( ��1�R )KR .  

}  X�5�!�.� ��<��  Q0��K��	 ��a'	��R��K�	 �K�t'	 ���1���R�  	�<�Ia�. 

} X�5�! ��a'	 �p�34 �EF!( S�=!�	 �.�Q0��K��	 c/4 �1�, ��(�<�Ia�	 . 

���1� ��%-7� 8�2�/�: HI �� =�*	�� ��	 �3��
, ����2� x�5�'	 Q%:  

1}�	 �/7£��=  ��	�7�b! 	�+ x�5�'	. 

2} ��	_C l�� �	 ?�R ¨,�=�  � i��K��	���.�	 x�b7�R��K�	 � . 

3}
,��_ HKo( $�%�&'	 �p��	 �0/��'	 x�5�Y ��R��K�	 ���.�	 ?�w � Q0��K��	 ��a'	 W	.���	.  
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$%:� $1��	�� : ��8! �r�� O�% ��	�.�	 �: 

}
.4�K� 
�	,C i��K��	 � ��R��K�	 �K�t'	 c/4 �v��p @5(( \b�	 �����!	����	( �=��3'	 .�I 

.�.o S�0U 
�0�	 ��k�	( � ��a'	 >Q0��K��	 ���b�� ��<	,� ��=/!( ��1���R	 �<�Ia�	 )K#( <�($�.  

} ;��=! $%� ���p�62 i��K��	 � ?�w ���.�	��R��K�	 > ?��	 	�% � ^��r�( O�(, _	�IC(> ( ��~ 

�� ?�2 �.0! ��	�, 
a#�� O�+ �(�u	 ( ��0�=b! c/4 .R� ��K�t'	��R��K�	  �/����	 � x�b7 

���.�	  ��R��K�	��	 �%�U�2� �~��3# �
��' ��r�  ��R��K�	 ���.�	 ��7�! � O�(,( Q0��K��	 ��a'	

;�Ia�	 c/4 O�EF!(.  

����� ����� � $1��	��: m�� .���U � �a�	 N�J3�	 �� 	�% h�=�	 c/4 XK'	 ��8'	 �4��� �� 

)�8�	 ��I���	 � /��I ��KU�&�	( ���	( ��a�/M-	( ��	 ��(�3! x�5�� ��R��K�	 ���.�	 i��K! �&6I 

���4 ��# >�p�2 �&6I ��R��K�	 ���.�	 i��K! � Q0��K��	 ��a'	( ?(��3� 	,���4� c/4 @7	�� �� 

�U��U�	 �8=P x�j�� c/4 �/�9 ���	�.�	 �q�.�	 � 	�% ?��	. 

}��� � �a�	 Q0�=b��	 .���3K
 c/4 ��I�0'	 ��6�T�	 @� ��R��K�	 �K�t'	 N�K�)H�U��a�	 �.3
 (> 

�/�9( �R��'	 i<�E��	 $��.� ��	( X�K! �������I I^�bTU�( �.3&�� >BC �
�5C@A ��/�4  ��U��=�	 

���(*	 �� ?�2 ����2	 �0��j ��60���	(Questionnaire) 
	,F# @�� ��U��=�	 �p��	 O�L >��	�.�	 

�/q��'	( � 
�����	 ��60��	 ��1�� BC �%���	 �� �3�4 ��1���	 �/����'	 @� �.3&�	 > �� 	�%("�/� 

�<��U ��60���	 �� I �
��� ( �	�© ��%��	 ,	�
� �3���	 ?�R  ���.�	 ��7�! � Q0��K��	 ��a'	 �(,

$��/4 O�EF!( ��R��K�	. 

��;%'
� $1��	�� � �<�,�-=: x�5�'	 ����'> ?(��3� �J
�u	 c/4 "K/K��	 Q0b3'	 ��.��	( � 

V�j ��8
*	 �.7 ;�8�-	 ���� �3�7 $�K0�I h�=�	 BC ^=U�1 N�J3�	 ª��'	 � 
( >H/6
Q0�=b! "6:  



 

�  

>�?� @AB��: l���3� �
 ^BC H��k� ��0��K!>  h�R?(��3�  ����� �p��	 ��*	 ( $�%�&'	 §�I

��IQ0��K��	 S�T3 >���.�	 i��K!( Q0��K��	 ��a'	> h�R;�8�� 	�%   "6&�	 ���p�34 £�E :  

* i��K�/� �����*	 $�%�&'	  :W�'-	 W��&Y i��K��	 "8TI W�4 !��w(^ ^���!(.  

*Q0��K��	 ��a'	 : �.0!  >Q0��K��	 ��a'	 �p�34 ��6�2�I l�4 @� ��3� "8� �����K�	 ( $�%�&�/�

 �.R c/4 .  

*���.�	 i��K!: l�4 ���.�/� �����*	 $�%�&'	 §�I> @� �6R ��I��6�	 �=!��'	 ��34 ( �%�E� 

c/4 �K�t'	 c/4( ;�Ia�	 > ��=�4�I ;� '	�K�t  ��R��K�	Q% ��	�.�	 .�7 �K�t� ���U- ���.�	. 

U � ��.�	 i/2 W�JU X�5�! BC ��~ .�I ��b�  ��.�	 ���UC W�JU (� � 
�Et'	 "«�	�«��	 $%�(

].0!��> (  _�I�o ��	 ��4�&��	��.�	 ���UC W�JU �p�34 HI £. >$��3� �3/6
 ?(*	 $%� ��	�.I 

.�	 ?�w � Q0��K��	 ��a'	 �p�34���> ��%���	( �q�.�	 ��
�4 ��	 ?��	 	�%.  

C�D�� @AB��:  �4 
��=4 �% ?�R ������� i��K!��R��K�	 ���.�	 >I ��b4��R��K�	 ?�R ���4 
�JU 

 �����! ?�2���&> 6<�62��> &<�`(��>����r�(  (��b!�%�I � >��3�a�	 )0�	 d4 .U ��~  BC "0�3

��R��K�	 ���.�	 ��	�,��  Q0��K! ��J3� . 

 ;�8�� ( "6&�	 ���p�34 £�E:  

*�R��K�	 ?�R �������: � "q��! S�0U ��I�� � ����	�, BC h�='	 	�% � ��b�U m�� 	�+:  

}��3�a�	 )0�	 d4 �%��b!( �R��K�	 �FTU .  

} �R��K�	 W��&� ��4	�U�(.  

} ��r*	 ��,�6�7�	��R��K�	 ���.�/� .  



 

E  

}  W��&��	 ��7�!��R��K�	 ���..  

*��R��K�	 ���.�	 i��K!:  ª��U( ^�
£�E� �/q��� ��K�<� S�0U :  

  QR��K�	 i��K��	 W��&� >��R��K�	 ���.�/� Q0��K��	 ��a'	 > ��	�,QR��K�	 �/��K'	 |�/�.  

*��R��K�	 �	��*	 ��	�,:  ^�
 ª��U(£�E� �/q��� ��K�<� S�0U :  

U� >QR��K�	 i��K��	 W��&�QR��K�	 )/b�	( l���	 ��	�, >���<a�( ��R��K�	 �	��*	 x	�.  

���D�� @AB��) +
%�F-�� GH�I�(: � "6&�	 	�% "q��� ��	�, ��0�=b! ?(�¬ �+�2 �� ��	�,  �(,

 � Q0��K��	 ��a'	 �p�34H�U��a�	 �.3
;�Ia�	 c/4 O�E�( > �4 i��j @�_�! ;��=���	 ^�A( � "�/o 

��U��=�	.  

 h�R�ª��3 )U��	 	�% �  £�E� �/q��� ��K�<� S�0U :  

1} >x	�U*	( ¡<�6�	( ��&�����	 §�I l��I ��7.3&�	 ���.�	 ?�R �����*	 $�%�&'	 §�I ��b4C

( ��0��K��	 ��j�T3�	 §�I ¡­ ��	��7.3&�	 ���.�	.  

2– }H�U��a�	 �.3&� W���	 �.0��	 : $%� ��	�, @� �.3&�	 �.0!��K��	 �	�Pt�>  ^� Q��J3��	 "8�+	 (.  

3 }�
.��K'	 ��&�	 �.0!)�3���	(>Z��&!  ��U��=�	 ����(.1( >��=��=!(��60���	 �<��U �K&!( l�4  

?�/�	(�R��0'	 .  

 "�4 "8# 	�2� (W�03��:���I > ��	 ���/p�R ���
 $���.��	  N��	 O�3�4	� ?�p�/� BC �I�1-	 c/4 

�p�34 C8P���� >h�=�	 @� _	�IC c/4 ����C "p��'	 �<��3�	 $%� Q0�=b��	( N�J3�	 H���K'	>(  �.0!

 �%	�U ��	 ���p���	��<��|�	.��  ¡<�03�	 ��	 �%�3K' c/4 ��5 O�% �<��3�	.  
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�

5��� �  	6��789 ������

%�& :;<	��� =��  	>��*9.  

@�	����� ������ A�� �*) �>B ���
�9 C(�
-�� �
�*�� %)�� �	��D�� %�,�� �B�/ 3,� "

 	� E	F	�,0� �B�/ ���/ �	�� ��B�'G��5� ���	����� H�I�� JKL �� "�	I�!�� ��
*�� �	,!M�� 

N�O$� �	,!M'�� �>,
�	P Q5����E  3R>#� S;	���� �	��T 	U V5W9��*�*/ ��� .  

�	,!M�� XP �,)	
��� ���
���� JKL VY .I)E "�,�� ��P �#	O Z�
,��	P �',� 	� �[Y 

�	,!M�� 	[�)�� 4�� ��\�	���E .(	�0]� �
[I�	P ����P ��� ^�S ��P _ E`���� a
I� b���� c	B 

.��>�� �
[I��E.*�
,��� �
[I�� :; �
#� E 3R>#� S; �� "���� �,!M�  ���O �� d�
� Z�O ���

 Z�
,9 � 1����� =�K>�� 	L�[( ��� "�
�e 3R>#� VP E���	�� �� ��'5�� ��f��	P g	*9 ��9 <

	6	h�
�EX5�[�,��  	i�] �
5j �(�� ���� k
�P � E � 	6	��>� l�� "�	�m _ �� � 	[/	P��.  

) �+��-� �	!����� �� Z�
,��� �!��� .L� E	�>,0��/	
�� �����'���   En,I0 c	,0]� ��� �o�� �;

 c�c	,0]� 	F �
*� c	B 4�� ��W0$� 1��2� �	!�	'�� JKL �p89E���  	+��/. 

�KL 	
��) q =�	R
! g	!$� �KL ������	� "�r0  	*�;   =
/Z�
,���  �	h�
�� s\ 	� q  �
!

�	��D� ��^�S� E.L� t/	>� �7u7 =uO �� :  

 
-I � l�L	I�Z�
,��� ��!	!$�  

-II .*�
,��� d�C�� 

-III �	��D� Z�
,9  
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I-�������	 
������ ������:  

 "�O$� JKL "��*) E���	����� �	,!M��� �����]� N�� ��>B 	�	'�L� ��*�
,��� �I�Y
�� 3)��

 �� ��'5�� ��f��	P g	*9 ��9 < ���O �� d�
� Z�O ������	��E
�e 3R>#� VP  	L�[( ��� "�

X5�[�,��  	i�; q =�K>��E	[/	P��� 	6	��>� l�� "�	�m w ��� .  

 =uO ���#	
� "�� :; a���0 A
! �KL =�	
�0 x	*0 ��P�� q 	[�y�0 ��!	!�  ��	UuO: 

 �
[I�
�9 EZ�
,���� =	z ������ E.*�
,��� �
[I�� EZ�
,��� .*�
,��� d�C��.  

I-1-������	� ������  : 

� "�	>� 
L� ^�9�*,
�� �	��'���  � ^�[�,�� ���{ ��>9���n>�	�� �P	h�!u�E� �� l&�9� q 	[

:; �O$� .B �	��D�� %�,�	P �#	O �	I#�
�  �� �5j ��� |B� =�	
�� q �	h�
� 	[
� Z�\

l6	(	/ }	>~] 	[�) X>����� EZ�
,��� 1���9 :; c�� a���0 �KU E� lL��	YIn���� n� .   

I-1-1-������	� ��� ! :  

 l��Z�
,��� 1��	�9 "�� ����Z�
,��� ��e 1���9 %i� :; ��P V#
�� < n0� �; E �KL XP� 

�S�1��	���� 1����  ���� ��	>�9 �E  	�� �;Z�
,��� �� A�U� t�/ �� �P�	*�� q V+'���� E

 ��I�B� � %�,�� =	��; V(� �� ��W0$� n�(
9 �� ^�[�,�� :; d�
�� �� �	��D��y�,��.   
  

�� �KL q�c8W  ��*0 	[
�P �� �� 4��� Z�
,��� 1��	���� ��P:  

"  1���9 Z�
,��� ��5���$� ���'G�AMA  �
!1960 E Z�
,��� " 4�� }��W�� ��W08P �	�*�� 
L

�� �� .�	[
�� ^�[�,�� :; d�
�� �� �	��D� � %�,�� Z)�9 n(
9.�	
��� @��W". )1(    
 
 
 
 

  

  

  

)1:( E��,�� V��	�; "Z�
,��� ��	>�" �5�� Eb��� Et��-� .��	G�  E1999E H 6   
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=uO �����'G� c� �� 1������ �KL ��  ���/ �	p	W
����*�
,��� XP %�m
��� � %�>��  E X/ q 

� ����P K
� Q'�0; %�>�� ��P 	� :; �	�0]� ���'c0� V*0 <  q X5�[�,�� �	>�� %� ��R�� n

�>���� JKL Z�*T X/ :; �	h�
�� �u���� }	I�0��.  

 �
! Z�
,��� 1���9 Z�
,��� ��5���$� ���'G� ��	�� �1985 n08P  "��� ���'�� �  K�I
9 �

 ^�S � E �	��D� � %�,�� � �	5)�� %�m
��� E d������ E ��,��� � �
�����	�]��� ���'�  4�� =�	>

W9 �	,!M�� � ���)$� �� VB A��L� %>". )1(   

 n0
B �	�5�� V>� �� b�/�9 �+B� �O$� 1������ �KL A�� t�/ �[( �� ��	#����.  

-  	'BA��^�KB ) Stanton  ( n0� ��� Z�
,��� c
�0	�! : ��
'z n�) V�	I�9 V�	5�� �	r0 
L

� ��,9� ���� A�F V'�9 4�� ��W0$� ��� X��	-� X5�[�,'�� �	��D�� %�,�� %�m
9 

 X>*9���.(")2( & E Z�
,��� ���'� V�	59� ��5��	
�� Q5�� n0�) Z�
,��� @���; 1���9 n0� :; �)	i;

 a
,�� b��� ��'�/ �h��
B �89 	� d�
� �	�0; }��W� �� "��	��� ��W0$� q VO����� c� t�/

� d�	0|�� .[�
� � � V�'��� ��  u'��� A�p �� �P
���� � 	[�) �
���� ���,�� �
*9 �/ .*�
,��

 l[�	i�; � l[�	>~�P.  

t/	>�� ��9
B b���):n0� ��� n)���  " � ��9 n*��p �� @K�� .�	'�(�� � @�	����� �C�0	5���

=�	>9 � �	�0; ���!
P �	�	'G� � ���)$� �	>�� � �	(	/ %>W9 �	h�
���O$�  	�~$� �  4�� N

���� �
� �'�� 	U ")3(  E t�/  ���*�� s�	*
�� � �
���� ��>� ����9 1������ �KL q ��9
B ���

�*P	,�� 1��	���� qE Z�
,��� q ����>�� ��*0 c
B .L � .L ���W>�� �	>���� � �	(	-� . 

 
 

  
)1:( E��,�� V��	�; "Z�
,��� ��	>�"  E H EZP	! %(��7   

(2) http://www.moelp.org(2009) 
 
)3( Philip Kotler,Kevin Lane Keller,Bernard Dubois,Delphine Manceau: , « Marketing 

management »;12 ed,Pearson Education France,2006,p6  
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"b,/ � "LINDO " � "LENDREVIE "  
L Z�
,��� " : a���� ��
'z 	L�)
9 4�� V�	!
�� �

,�� �� ������ �,!M�� "�
�*�� ��
��� XP 	[)��L� Z�*T q "�'���� �	B
�". )1(   

 �
! ��	
� �[~ q 	��2007  "�� ��P Z�
,��� �����( �	I���9 ��5���$� Z�
,��� ���& ���#�

 �
! ���P ����M�2004
L Z�
,��� c� ��� s0� Z�
,��� q X��y��� ���W� 3'i�  :

"'���() 
)�(* �+! 
�(�,-! 
��.� /�01 �2 �3 ����4�!� �5 ���!6� 7 8�� 9:( �	 
(�; 

<�
=� >�?4@� 
(,-�� A��� �
B  ����)."(2)
   

KO80 	� �� u) 1��	���� 1����  ���� ��	>�9  ��S� �KL XP��!	!� "��	*B �� .I���9 ��>'B J E

���m �� 30	B c; � X+/	>�� A�p �� ���	W�� �G	��� c�) ^�S l�� �
r
� � 	1��2 	�� �; 

 ^�[�,�� ���{ �>9�� Z�
,��� �
(
) E^�[�,�� CB�� ���� =
/ �
R'�� 1���9 %i� :; 	0�
*9

 	[
� Z�y�� �	��D�� %�,�	P �#	O �	I#�
� :; 	[&���� �O$� �KL b�	�� q tR>� 
[)

6	(	/ }	>~] 	[�) X>����� �� �5j ��� |B� =�	
�� q �	h�
� l.  

 � ��W0$� �� ��
'z �� "�	>� 
L Z�
,��� c� =
*0 �*P	,�� 1��	���� =uO ��

n9	(	/� n9	>�� b,/ ^�[�,�� :; 	6	h�
� n�(
�� �,!M�� 	F �
*9 4�� �	��'���E "�'�,� �I�P 

	U J �� � J	i� b,5��#	O  .   

I-1-2-�����	� 
�D@ :  

������ �BK�� �I�	,�� 1��	���� =uO � �O$� �KL |��� S;  E���� �� .*�
,��� x	W
�� 	� 	
� � 

 n��	>� ����;� l[) c� 	'B E 	*>�� �� "	�-� ��� �,!M�� ����� ��T 4�� ��,����� ���7M��

 �	�	�� q ��
�9���� �B�-� %� V�	���� ��� Z�
,��� =	(� ��	,9 4�� �
�$� �� n'�L	I��

	5�; lU �)
�� E =	'�$� 	[��e q ��� 	� �>���� :; �)	i]	P E"�*��� ����>�� ������� �[(�
� ��0

�� E�,)	
�� "��~ E��	PC�� a��S8B ������ � V��
� �� .(�	D�� ��� %�
��� b���� � EX,)	
��   
  

 
  

(1) : J.Lendrevie, D. Lindon, «  Mercator : théorie et pratique du marketing», 8 eme édition, 
Dalloz, Paris, 2006, P2  
(2) : http://osamamarketing.blogspot.com (2009) 
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	6	��O � 	6	h�
�... ��mu�� �����*�� S	��� ��D� l!�� ��)	5�� �	'���� �)
�P �',� 	� �KLE ��

>,
�	P �KL E �>!	
����,!M�� N
�,� ��� Z�
,��� ���$ �. 

E.�
*�� �	������ %'�h'�� �>,
�	P n���� s\ 	� q 	��  ��W08)Z�
,���b��9  ����� 

 q ���>B�5�� @�	����� x	W
�� "�	�m.E  �B�-� lr�� 	!	!� ��T � =�	>��� �	��'� c��P n0� S;

%'� � q ���	�����.   

"���i Z�
,��� �>#� �K� ���9 �,!M� V5� ��'�/  a�
!� ��)"���( �[(�
�� 	6	��>� "�	�C� 

	[�,)	
�E ��KL P b!	
�� 3�
�� � c	5�� q ^�[�,�� :; ���,�� =	���n9	>��� n9	(	/ b,/ 

n9	>�����E  �KL�� �� u�) q ��	�) ��	,� lL	,�� "�#	��� �	�'� �� �	'r
�� q Z�
,��� �

 .�� ��'
9����;� ���)$�E �	'�L��� �[G�� 3�
�� n�(
9 q  ��W�� �
�! ��~�9� � ^�KB q

 E�	��D�� %�,�� ���y�!� :; �)	i;��'
���� �	'+�!�� d���P� ��O l��.  

N�� t�/ A����� @���]� �5I�� (Peter Drucker 1973) c8W�� �KL q :  

"@���i �� �� ���m ��� %�>�� V�( 
L Z�
,��� A�L c; ��	PC�� l[)� �)��� 
L A�U	) E

	[,I
P 	[,I0 %�>9� c
PC�� � u9 ���D� �� ���,�� V�¡ @K�� V5W�	P)"1 (.  

I-2-E
����	� ������ F�G! : 

 q �'�	*�� ��W0$� ��
59� �I,�) ��� �>B �789 	U c	B E"���� V/���� ���
��P Z�
,��� ��

� �I�Y
�	P 	[�	'�L� N�� �KB� "8W
� VB��*�
,��.  

 ������ �KL �[Y S; "���� V/��¢ ��� VP E�)���� "���� �59 < Z�
,��� "�5I)

c
,
5,�� ���	( ^�S ��P _ E .!��� ��*� c�

�B ^�S� E 	�0	I�,
P ���	( q "�� =�$�)2(.  

 ��9
B �W� 	'BKotler �	h�
� �	'�'�9 ��[Y �W� %P	,�� c�*�� 1��
� q n0� 

S	( �	0u�;� �P " V,9 � ... ^>h�9 < �S;� ��~�...��
*0 ���!�")3( . 
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���� �W
�� a2004HE4  
)2:(� .E@m	h-� ¥)	/ �'e"��*��Z�
,��� q "�� E� E����
5!]� E�W
��� ��	>��� 	�0��  	)
�� 2005H E26 

)3:(� .@m	h-� ¥)	/ �'eE"��*��Z�
,��� q " E(��%H EZP	! 26 
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	� q� ,¦ =uO Z�
,��� ��\�	��� "�,�� s�y�9 �5o "C(
� �I�P� .��� E��!	!� l�L	I� 

 ��*�
,��� 	6	p	W0 1��2 "�	�*� =	'�$� �I,�) 	[��� �'��9:  

I-2-1-EH��IJ� ������ :  

�� �
[I�� �KL |����� ���� �� q ���*��� =���� ��	! 4�� l�L	I c�*�� �� �O$� %P�19  t�/

 �	�0]� %)� 
L 	
L �,!M�� A�L c	B1��	5��� ��I�� �	�~ 3T ")1 ( �5o 	� ���� %
�
�)

 n��; =
#
�� "`���� �� |B� c	B b���� c
5� %(�� �KL�E  §	��	P� J�
�,� c	B 	'[� ^�[�,��

���P b�h�,� .W����=
>*�� ��,�� ��S � %
��� "���G� %�,�� ��P	¡; �*E JK[) ��P	*�� �[( �� � 

 �	h�
�� ) �	��O �� %�! (��>B .*�
,9 �[( :; �	�T E t�/ ��  �
[I�� �KL C59�� ���

 .�� 	� q 	L�BK0 x	*0 "�� :  

"  ����,�� � �	�0]� }��W� C�	B� lL�.      

" P 	!	!� ^�[�,�� l�[�%�,��  ��W�Iy
�� 	L��,P� .  

"  ��,�� � "�
G� XP ��u��� g	!� ��� .,)	
��� =	 � ��S %�,�� ^�[�,�� �	��O� c
5�.  

" ����>�� �	�u��� � %�,�	P ��)	B �)��� ^�[�,�� N��E ��K�� J�[¨ 	[��� =
�R�� ��,�.  

"��I�� %�m
���� �	�0]� " 	IB X,T 
L 	
L �,!M�� A�L�I�5��� .   

I-2-2-E �K	� ������ :  

 �	�0]� ����� %)� �5'�� �� �>#� E���� ���y�!�� .(
�

5��� �
���� %� 	
��C9

���� "�	�m :; N�� 	� �KL E��	I�� "�	�m�` ��'5P �	h�
�� 3*)�9 §	��	P� Eb���� �� 

���	L ��
�$� ��*�9 t�/ E	[I���9 �� %�m
��� �	5>~� ��

� �Ch� N�� 	j �+B8) �+B� 

 �[(�
� V��P VRB ����>�� �I,�I�	P �	'�L��� E�o�*�� ��(	�0]� �I,�I�� �� .�y��� :; �	,!M�	P

 �u�B cu�]� ^�KB E%�>�� c	5� q �P	��� ��i "��8B %�>�� =	(� ���y�!	P �KL � ��m$� JKL

�'5�� q V+'�9 %�>�� V(� " 	IB� ���	�) 3Ri� S;E.¡��9	[��>� 4�� �.)2( 

 

)1 :(�.3��pE ��'-� �>� ��!� " =	�I�� Z�
,��� :Z�>����� �	�!	!$�"E"�
�
�� ���	(E"�	h��� ���BE1998HE32  
)2:(� .@m	h-� ¥)	/ �'eE"��*��Z�
,��� q " E(��%H EZP	! 28  
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W0$� %�& ���y�!� ��� C59��  @K�� .��>�� �
[I�� A�L m|� �KL =uO �� � �� ��*�
,��� ��

	� %�>�  E%�>�� =	(�� ����>�� ���	[�� ��'
9 � cu�;  �  ^�[�,�� ���� �� V��*��� %� �
(
� 
L

:
9 < �
[I�� �KL VY q n0� ^�S E ��W�� ���'� ��P J	i� �(�� �	(	/ }	>~] ���� @� 

X5�[�,��.  

I-2-3-E
����	� ������ : 

 ���	��� ��-� �	*��  q�	
�,'D� ��

! ����P %� �#	O ��0	+��E  q .*�
,��� �
[I�� ��P

�
[r����	! 	��EJ�	W�0� ��� J.��>�� �
[I�� 	[**/ 4�� d�	�
�� 
L J�
�9� E t�/ 3�� ��	/ 

E©	P�$� ���m� VWI��  	Ri�� �>#� S;	[)��L� Z�*T q b��9 �,!M� VB ��� n0�E 	[���� �; 


,9 �[( V� �'��9 c�.*�
,��� d�C�	P �',� 	� �� EV�	5�� .*�E  a
,�� �!��� =uO �� �KL�

Ea
,�� �	>��� �	(	/ ��� A������ ���R�� � �� VB �!��� ^�KB ��u���� ^�[�,��� ���,�

	'[
�PE �)�[�,�� a
,�� ���	*9� ���	� %� ���,�� JKL ª	
�9 � .B .       

 ��*
)������ �	(	/ �!���P c
59 ����> 	L��T ��	�� b,/ ����~ :; a
,�� l�,*�� ��	PC�� �	

 A��L$� b,/� 	*>,� �,!M��"��«� ^�S ��P _E�
5'�� ���
,�� H�I�� �  ��/�� �89 ���T

 b!	
�� .*�
,��� d�C�� _ E q d�	�
�� l��*9 ��/�� �89 �O$� �**«� A��L$��  �  	�O$� �����

 �>59���	[��	I9�� u>*�,.  

 H�I�� ��
�9 � 1WB � 	6���� X,T 	[��� S; Ea
,��  	i��P c
L�� �>#� �,!M� @� �
��)

 q l5R��� 	6���� ��
��P n�) 	[�¬�/ %�!
9 � Ea
,�� q �����[��� ��
,�� ���
�9aE �[(�
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 X5�[�,'�� "��h��� �	(	-� ��>�9 :; �)	i]	P �,)	
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Source : S.Martin , J-P.Vedrine , «  Initiation au Marketing :les concepts clés»,ed organisation 

, Paris 2007, p 8. 
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,�� �	>�� � �	(	��/� ���R�P �'r
�� �	�� �� Z��
� 
L �  lL	i� Z�*T � A�[�,��

,)	
�� �� ���� " 	IB � ����	IP� c
PC�� ��	/ �� �,� 	¢ X  �I,�) �� "�	>� 
L � %'� �

���,!M�	>���� X�P KO$ c
0	*�	P 	[��C��� N�� q  *�� ��	
# q ���	'�(�� ����M,�� QI
P ���

 �P��� ��� =
�R�� nP l�6 4�� ��*��.  
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§	��	P� �!	!$� �'[��� �,!M'�� �*) Q�� �[( �� �	�*�� � �
��� a�
!� �	>�� � �	(	/ �!��� 

¬�) �*���P 	[�	i��P �� ��	�,)	
��5�� E��L	)� �� �,T �� ¥IT �*���P 	��� �X5�[�,�� � 

��R��¢ %'� � " )1.(   

I-2-5- EL�!����6� �����	�:  

 V��
��� 1��2 l��*�� �)�	U� �� ��(]� VB n08P .h�9���!]� Z�
,��� 1���9 �5o  E����>��

���!; ��� "�7M�� V��
��� �)	B� E�,)	
�� Ea�
!$��h�9n��	� V5WP  E����  VB V'��� ���/�

N�/ ���.  

��� C59�� ^�KP 
[) q V'��� A��L� Ea
,���; ���!� �  � A��L$� ^�9 ���	[*���9E'B 	 

q �B�	W�� �'��� �,!M�� q "�
(
�� V'��� ���/
� ����I�� �	�h�9���!]�� A��L$� ����;.   

�Z�
,��� � ��*�
,��� "���]� XP C��'��� ���G� J��� q ���� �5�P� E Z�
,��� 
L � ���( �

.h�9���!�� ���G� ����� ��i
�� E�
�� q Z�
,�� �i	-� 3� ...  

 "� V+o�,!M�� � a
,�� XP �-� Z�
,�� �'[� a
,�� q ��~	
�� ���	-� ���/$� �)��� ��9 � E

q ��	���.h�9���!�� ���y��� �!�	j @�  � ��	�# %� ��*�
,��� "���]� V�	��9 N�O� ��/	0 �� � E

Z�
,��� ��h�9���!; l��� ��*�
,��� d��|�� K�I
9E K�I
9 �  d��|�� "�/� N
�,� q ��*�
,���

=	'�$� E �7u+�� N
*�� V�	I9 %� Z�
,��� ��h�9���!; V�	��9 �
��� ���P q� ��h�9���!; �)����� 

 �,!M�� � �,)	
�� E c
PC��". )2(   

>) V�	I��7u+�� N
*�� JKL���	��� �u+�� �����*�� Z�
,��� ��h�9���!; V5W9 c� �5o  :  

­ 
��� c	5�Q)	 :A�[�,�� a
,�� s�	�O ���T .  

­ Q)	
��� ��I�B  :u+� ���( d�
� ®�*�B 	F �,)	
�� �5o 4�� �*����� . 

" Q)	
��� 3�� :@�	>!	
� c
5� c� b¡ t�f a
,�� =
O� 3��  .)3 (   
  

  

(1) :Philip Kotler,Kevin Lane Keller,Bernard Dubois,Delphine Manceau: , « Marketing 
management »; op-cit,p25 

)2 : (E .���'��� l!	( �
'e "��*��� Z�
,��� VO���"  E c��$� c	'� E %�m
��� � �W
�� c��Lm ��� E2000 H E 111   

)3 : (.���'��� l!	( �
'eE "��*��� Z�
,��� VO���"  E H E%(��� QI0112،113   
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I-3-�����	� ��KG! ��* /����� :  

 =	z s\ 	� qX*~ q 	L�� c� 	
� �5o ��*�
,��� �I�Y
�� Z�>�9 :  

 �)
9� �	(	��/�� �P��P 1�	Y
�� t�/ �� @� �,!M�� VO�� c
5� =�$� ZW��

 E"�O$� JKL V��W9� n�(
9� l�r
9 ^�S ��P _ ���
��	�� ¯	+�� ZW�� �
L �,!M�� ��	O  V+'����

 q 	6	(�2 q A�����q� VB �� �	�	���I��y�� �	p	W
 .  

I-3-1-������	� �M�.� /����� : 

	� � %�>�� ��� J�
[Y �
� Z�
,���  V'�~� �� nP ���  4�� �	p	W0 q V+'�9 %�m
���

�	�C�I��.	6�9
) � %�,��  E c	B "��I�� ^�9 q Z�
,��	)*) ���*����� 9 � d�
�� l�'�9   n���
�

J��! ���T ���5��� V*
P .[�
� � E� @��W�� :; d�
�� �E  �!��� �� Q��� �,!M�� �� 	�u�0� @�

a
,��.  =	(� V#
9 �KL =uO �') �5� EX��	>�� V'� l��� �u�B cu�]� �)	i; :; Z�
,���

� �KO� �	,!M��	[��
!� ��
�9 � ��	¤ 	[*9	� ��E  �5� � X�� ��,P ���! �	�0; .I5� u)

 E�,/� c
5� 	U ��	PC�� X�89 ��! @8�P � ° d�
0 �S	� ���� S	�� a
,�� �	(	/ V��T b¡ �K�

�� c
59 c� b¡ ����>�� ��*0 c� @� ° %�>0  c	'i c� 	'BEn,I0 ^�[�,�� ��� a
,�� �!���

 �� VP	*�� q � l6	���W� ��� 	i� �+B� c���W�� c
5� c� �,!M�� ��� `�I�  	�)�� ��	Pm

 ��P 	� �	��O c	'i @������ %�>��. )1(    

��� §	��	P� E a
,�� 	[��*9 4�� �	h�
�� ���T �� 	�u�0� E��*�
,9 1�	Y� "��P �	�*�� �,!M�� 

 ^�[�,�� n�)��! @K�� ��,�� � E	F d������ ��I�B � Ea�
!$� ��� �	h�
�� JKL %�m
9 ��I�B �

 l!� ���'��� JKL ��� Z��� � E	[��� =
�R��"��� x	W
�� "���; .*�
, ")Marketing 

Management ( A��9 4�� E	�� ���  ": �I�Y� VB ��� �P	���� �  En�(
��� � E����y��� ���'�

 � �	!	�,�� � EA��L$� � �	�±���!�� K�I
9 � %i� ���'� .L �����T �+B� �I�P � E��*�
,9

 ����M,� .*�
,��� x	W
�� "���; ���'� �'��9 � E��*�
,��� d��|���� Z�
,��� ����  
  

(1) J. Lendrevie et D. Lindon, op. Cit, P7        
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�	h�
�� ��'
9 ���)$� �	��O� � l�r
��� � E��*�
,��� ��D� K�I
�� X�mu�� � EA��~]� ��� 

 .*�
,���  ��$� ��� �P	���� � ���
��� ��*�
,��� �	��'���" )1 (   .  

A²�� 	'B” “PH KOTLER "���;��  .*�
,��� x	W
��	B:   

 " "�5I� %�m
��� � E d������ E ��,9 E ���� �'��9 .*�
,��� x	W
�� "���;)�d�
�( 

 	��� ���)�� 	'B �	,!M'�� `�� =�	>�P V�
R��� ��*P ���O �� ")2( . 

 ��	PC�� �	(	��/� ��>�9 ���'�P .*�
,��� x	W
�� "���; A��9 	'B ©	P�� Z�*T c	'i %�

!M'���,.)3(  

“Marketing management the administering of the process of satisfying 
consumer needs while ensuring the company makes a profit.” 

 �|��9 �³ C( .*�
,��� x	W
�� "���; EV5B �,!M�� "���; q g	,/ �(  S; q 	[���� ���C9

*�
,��� �
[I�� ´>�9 4�� �	,!M��.E� =�	T � n*�>�9 }	��,�� �� .L ��*�
,��� �I�Y
�	) E

«� x	W
��V�
'��	B �,!M�� ��W0� .�	>� �� E���W>�� ���
�� "���; � �	�0]� JKL �
[( �)	r�>) E


L � =�$� A�U� Z�*T �5o ��W0$�b,B  ^�[�,�� 	i� E �w ��Z�*T �,!M�� A��L�  .  

KL �7; ���� q ������� ��*�
,��� 1�	Y
��E C�µ c� �5o c�� XP  Z�
,9 Z�
,��� � �	!�����

.h�9���!�� .�'��� Z�
,��� � O¶BZ�
,��� 1�	Y� ������ �� ��/�� � lL� s�y�9 �5o � E

 =��G� q 	6�C�j l��)1(:  

) opérationnelMarketing,  stratégiqueMarketing, Marketing d’études(   
I-3-2-�� N���H 
GOI@ '�)�G
	 �����	� '�
�KG! /���:  

  ��f� �� N�O� 1�	Y�� ��W0� Z�
,��� A�� E.f��� @�	h��� b0	G� :; �)	i;

B.!	�,�� Z�
,��� � E.��
'��� Z�
,��� E.�	'�(�� Z�
,��	.  

  
)1:( E ��,�� V��	�; "Z�
,��� ��	>� "  %(�� EZP	! H E 28 E 29   

(2) :Philip Kotler,Kevin Lane Keller,Bernard Dubois,Delphine Manceau: , « Marketing 
management »; op-cit,p38 
(3): Karl Moore and Niketh Parcek: “Marketing The Basics”, Routledje, 2006, 1ed p23 (PDF) 

(www.gigapedia.com)(2009). 
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5��� �
[rP <	��� 	[)�� 4�� ���
���� :; %(�� �� b>,�����  � ���	����� ������

���	���� ��9  	��� E���	'�(��$� �  E^�[�,'�� �����W�� x	µ 	� � ��
��� �
[Y %� �#	O l�

 	[
�.  
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P���� �;F  1:  "  /����� <�GI������	� ��KG!  "  
  

E
����	� Q�����       ������� )�M��.�	�(   

!����� Z�
,9�	 )Marketing D’études (    ­ �� �!���a
, ) *�*T�	 ( (enquêtes)  

 ­ ��*�
,��� �	p	W
�� ���	�) �>����. 

 ­  ��P	����,)	
��� ���i
��.   

.h�9���!�� Z�
,���)  Marketing stratégique(    ­  a�
!$� �	��O� ) ��	PC�� �� ( �)�[�,��  

 ­  ����� ���D� �� ���,�� l�'�9	[��P.  

 ­ ��u��� �!	�!� %�
'��� ���T.la marque 

 ­  ���T�	�!$�.  

 ­  %�m
��� ��

� �	��O� . 

 ­  =	�9�� ��h�9���!� ���T .  

 .�'��� Z�
,���Marketing Opérationnel )  (    ­  d������ � ���	[~�� �u'-� K�I
9 .  

 ­  �~	>�� Z�
,��� � X��	>�� ��W
9 . 

 ­  ���6 � �	h�
�� %�m
9 @�	h��� V«� . 

 ­  %�>�� ��P 	� �	��O .  
  

   7 p,2006,”Mercator“ ,Lindon,  D,Lendrevie-J  :Source 
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	����) ��*�
,��� �	�
*��� 3)��<	��� q  ���
�9 	Y
R��  �#	O��5���$� "�R��� �	��
�� qE  _

 ��W�0� ^�S ��P<	��� .�	P _ 	P��� q "�+5P	p]� �KL q � E����� �	,!M�� 3>�� � �	�,
G� "�

��CIe ����� N|5�� E^�S ��P _4�� =����  Z��p q .L  
'
��.  

 |��� � "Levy  "� "P.KOTLER "��K��� V���$� X+/	>�� XP ��.*�
,��� �
[I�� %!
9 q �
+f  E

�	��� Z�
,��� 
L � ���( ����� �/ ��� 3�#� lU	'�8)Marketing Générique   E ��	
�!� :; 

 ���'��� A��L� c
59 � �
[I�� �KL ��� =
�-� ��*�
,��� =�
��E  	µ; �  	i�; b,B�  �
��

X5�[�,�� E  "��	,�� � c
��� ®�*9 �lU @� E c� c
59 no�*9 b¡ 	� ���T 	
L %�	>�� �'[�

 @��W'��)1( .   

II-E
����	� R�S��: 

	B .*�
,��� d�C�	P ��*��,!M�� 	[��� ���,9 4�� ��*�
,��� V��
��� �)E ��& ^�KP .[)  ��

�	p	W
����P������ ���	5��� ��*�
,��� E ��>�� 	[��P ��� �'��9 4�� � $ ��*�
,9 �I�Y�  ��

��	U ��y� �¡ t�/ E �[(�
� �	�� l[,I0� Z�
,��� =	(� ^�9 �#	O ���	��O�� �� �����

 �*������	h�
�	PE %�m
��� a�p �E��,��� b��	!� � E^�[�,�� :; V�9 4�� V�	!
�� � .  

 n)�� 	'B .*�
,��� d�C�	)Kotler  " l5R�9 4�� ��*�
,��� �#	
��� �� V��
��� 1��2 XP d�C�� n0�

�,!M�� 	[�>i qE�
��� a
! q �	��>�� N
�,� %)� q A	
��!�� ��� ")2(. 

  

 

 
)1:(��� l!	( �
'e E.���' "��*��� Z�
,��� VO��� "  %(�� EZP	! H E 2   

)2( Philip Kotler,Kevin Lane Keller,Bernard Dubois,Delphine Manceau: , « Marketing 
management »; op-cit,p23 
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 ©���� c� K
� Z�
,��� �I�Y
� ��,��� �#	
� ��
'z �	
L c
59 c� "�5) ���P ���Cullition 

 �
!1948#  ��� c� :; �#	
��� JKU u�	B 	(S
µ ��*� c� c�� �#	
��� JKL ��	�McCarthy 

 �
!1960 	(S
µ ��,��� �#	
� ��P�� ���I�Y
�� ��*�
,��� 	[��; �	~� � :" 4ps " C��9 4���

���	��� ��P�$� ��C����� �	'�5�� �� §�$� A��R�� ) : d�
��Product��,�� E  Price d������ E

Promotion %�m
��� E Place (  "�5I� �P	h�!�Cullition .*�
,��� d�C�� l!	P 	[�',� < �5�� 

 �)��¢ l!�� �KL 8W0 	µ;�Bordenc�

�P n� ���2 =	*� q : 

"of Marketing Mix The Concept " �
! �W0 @K���1964 ����� ��y�!� ^�S ��P _ 

 .*�
,��� d�C�� q*9 Z�
,��� b�B VB ������ �KL ���y�!� �	���� 	L�	W�0� ��� ��	! 	'B �	>��

 =	+�� �	��	� �	W�0�� ��!�
�� b�5�� .I�M� �)��¢McCarthyE Kotler.  (1) 

�.*�
,��� d�C��	*P	! 	0�~� 	'B "�	� 	[��� Z��� ��!	!� �#	
� ��P�� �� c
5��  4P`s    ��+'����

q:���� E%�m
��� E���,�� Ed�
��   Ed��� l�� §�
�� V5W�� q �Ri
���2:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(1) António Palma-dos-Reis, Carlos Teotónio-Miranda,Decision Sciences Institute 2002 Annual Meeting 
Proceedings: E-mix - THE E-BUSINESS MARKETING MIX (http://www.docstoc.com/docs/3573383/Decision-
Sciences-Institute-Annual-Meeting-Proceedings-E-mix-THE-E)(2009) 



���� ���	����� ���	����� ���	����� ���	�                                    :                                    :                                    :                                    :                                                   ��	� 
���	� �������	� 
���	� �������	� 
���	� �������	� 
���	� ���������������������....        

 
15 

  

 
  ا����� ا�������):2(ا���� ر�

 

  
 
 
 
 
Source: Philip Kotler,Kevin Lane Keller,Bernard Dubois,Delphine Manceau: Marketing 

management;12 ed,france,2006,p23 
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II-1-R�-��:  

lL� �� d�
�� |��� C�	B� .*�
,��� d�C��E  �� 
[)��/	0�	0
5� n�� c
�� V5~ n� d�
� E �5� 

'[)	
 	
L  c
5� �� ���eV'�5� ��E  ��/	0 ���d�
�� c� =
*0 N�O�N�� ��I
�� }	>~; Z*�  

E^�[�,��c� �5o S; ���O c
5� E"�5) �� �'r
� Ec	5� Esy~ Ex	W0 . ��	� �I�P  �� ��C/

���
��� ^�[�,�� �	>��� �	(	/ %>W9 4�� %)	
��.   

II-1-1-R�-�� ��� ! :  

�� �� ��
'z n0� ��� 	[�B 3�&� d�
�� s� 1��	�9 "�� ���� :; 	[���y�!� @�M� �	I#�


 �
��� %)	
� ��� =
�-�V(� ���� �	(	/ }	>~;   �
! X5�[�,�� N�� �
��� �	>� JKL 30	B

�	5)� �� �B	�� �� ���y~ �	��O �� ���	�  	�~$�.  

 	'B; E�!
'�� ���! d�
�� �KL c
5� c� 	����i Q�� n0�S*� E���O c
5� c� �5o � EX�89 

�>��3
I�� q *
�� Ea�V@
G� .... �; .  

�� "���
�� 1��	���� XP �'):   

"  " }	>~; `��P ���	>�� ���'�P �	�*��  	
7� X5�[�,�� 	[��� V�� 4�� s�	�D� �� ��
'z 
L

��,I
�� %)	
��� ���	�� %)	
�� �� ��
'z s�	�D� ^�9 �'��9� E l6	>��� l6	(	/"  )1(.   

 	��P.Kotler �  Dubois �� c�|���n0� ��� d�
 "� a
,�� q `��� c� �5o 	� VB� }	>~; `�

 �(	/ ")2.( 

II-1-2-'�L�-�� ��-�!  :.�� 	� :; �	h�
�� 1�
�9 �5o :  

II-1-2-1-
�T:���6� '�L�-�� :  n,I
P .�	[
�� ^�[�,�� V>� �� 	L·��~ l�� 4�� �	h�
�� .L �

n�(	/ }	>~] J�� ��!�
P ��.�� 	� :; l,*9 �	h�
�� JK[) Eu+� n9�!8B J�� �	(	/ �� :  

  
)1:(�.�*~ c	o;El�r��� �>� �'eE@�	P����  u�:#	��� Z�
,����E����
5!]� ���	(E"�	h��� ���BE2007HE146 

(2) Philip Kotler,Kevin Lane Keller,Bernard Dubois,Delphine Manceau, « Marketing 
management », op-cit , p 828  
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�  U��	�N�����:^�[�,�� 	[���W� 4�� �	h�
�� .L �   ^�[�,�� �� �>��� c
59 E¸�9�� V5WP

Ec	�m� c	5� @� q 	L�
(� �,��� t�f E	�>,0 ��Lm 	[
¹  K)	
� ^�KBE�P��� º�	L `	I»�

7u7 :; �	h�
�� JKL l�,*9 �5o 	'B E^�[�,�� �� ��( �>��� 	[��m
9 �	,�� �)1(:  
  

­ %�! "�	���:  .L� c
h�� V+� �'r�
� �*���P 	[���~ l�� 4�� �	h�
��c	
!$�.   

­ @�
)  ��~:  @��	�
���� %& � ���y��� �� V��*�� %� 	[���~ l�� 4�� �	h�
��E 

c� 	'B q ^�[�,�� n�K>� @K�� �[G� ��( V��i 	[�	
���V+� : 1R���.   

­  ���	��� �	h�
��������i�� �� :4�� �  ����� V+� �!	�� �(	-� �
� 	[���~ l�� 

`��� 3������  	*9� ��r�� �� .   

� U��<���	� : 4�� %�,�� .L "�>B �)���� ����� b���9 { �i����� A	
#$� ��C�j� s�	�

E%�,�� �� 	6��r0 %� s�	�D�� ��,�� XP 	[��i	I�� 	[�0�	*� a
,�� q	�
B   }	I9�	P m	��

	L�	�!�E	'B  �	�TE��Ch��� �ue �� ��e ��� :; %�,�� JKL�  :;.�yW�� %�>�� �
[(E  	'B

 c� %�>�� ��P 	� �	��O  |��9 ���( �'[� %�,�� JKU.   

� 4�V� U��	�
: ���,�� }�
0� .�	P �� 	F ��I
9 s�	�O� ��C�� 	U ���! .L; ES 	[�) =K>� 

>B ��
[z ^�[�,�� ^�9 ��� =
�-� V�>! q ��'B E%�,��	 "��) �	r�0u� �����!� ��� c
5� n0� 

	[��; =
#
�� q u�� ��C�� �� . 

���	� "�[~ ��S �	�u�� "���) s�	�O 	U %�,�� JKL 	�
'� E c
59 	� 	>�	� 	[��m
9 K)	
�

"���e E 	'Bc�X�m
��  �
,�� ��|zu« �'�u�� %��
�� �	��O	P  tR>�� ���'� ��9 l[��� VP l6

 %��
� �� �(�
9 l6ueE��	PC�� c
59 	L�	�!� � ����i c
59 d������ �	*I0 ^�K� ��I9�� E� 

�Iy
� c
5� 	[���~ ���59 =���. �BK0 �#	D� %�,�� JKL ��+�� ��� :Pu�� E"��	
��  	�~$�Q 

�#	D� ��>LK�� ��
�W��� "�O	I��. 

  

  

)1 :(�.!� 3��p��'-� �>� ��E =	�I�� Z�
,���EZP	! %(�� EH 315  
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II-1-2-2-
�)�-�	� U��	� : c
h�
�� 	[���WP �
*� �	h�
� .L 	�
'� �	��O �� %�! �	�0] 
��(	�0]� ���'��� %��,9� V�[,�� �� N�O�E  t�/|��9 �� JKL�,!M�� �	>���� �[(�
� %�,.  

l,*
9 	�
'�:; %�,�� JKL � �	�
'z 3! .L ��,��)1(:  

*����� �	>�B����.  

*"����� ������ "C[($�.  

*%
��� ��	���  �C($�.  

*��
��� �	�0]� ��
�.  

*�	�	D�.  

*�0	����� V��W��� �m�
�.  

II-1-3-R�-�� 
���� :  

 �!	�! V'W9	[
�P �� �� �	�h�9���!� "�� d�
�� :��h�9���!; EC��'��� ��h�9���!;1������� ��>���� E 

��h�9���!;�Ec	'��� [) � . .!	!� ��� b��9 �	�h�9���! qc
PC��  	)� b,B . 

 c	'��� ��h�9���!; =	+�� V�>! ���) ��( �'[� c
PC�� V��I9 b,B qd�
'�� ��	/ q �#	O 

�	h�
�����	
���  E .!	!� ��� 1������ ��h�9���!; b��9 S; ��Bu[�!�� �	h�
'�� �>,
�	P �KB�

�'��� q XP 	� C��	h�
��  . 

II-1-3-1-S��(�	� 
���� : o5 n0� C��'��� �� =
*0 c� � m
���� �� �	'�5�� ��  	�$� ���y�!�
�� �
!��� �� �
��� ��  E	[
� d�C����P� 	[(	�0�P �,!M�� �
*9 4�� �	h�
�� 1���9 	[+�P:;  

Ea
,�� ^�S� =	O��P  s�	�O�� 1��� �X,)	
�� �	h�
.  
)�� C��'��� ���~M� XP �':  

�B�	�� �� 1
��� l!�:�	>� El!� .L"E ��C!� El ��� ��	,9 4�� �#	
��� JKL XP ��u��� �� 
�,)	
�� �	h�
�� �� 	LC��� ���P EX��	>�� �� ��
'z �� �,!M� �	��O �� �	h�
�� ��� A�����. 

  
)1:(�.@��'��� l!	( �
'e/�.E1!
� c	'+� �
�����;Z�
,��� "�:Q!�� l�L	I�E%�m
�����W
�� dL	
�� ���E2006HE108  
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@�	h��� l!��: E	�� 	[�B �� �	��$� �� A��-� �� ��
'z �� "�	>� 
L  	'BE n9 ��� �5o V5WP

n!�
/ Z��p �� ^�[�,�� q �7M� c� �5o.  

���	h��� ��u���:  �� C�� q ���	h��� ��u��� V+'�9V5~E E"�	>� ~;E"�	 �� �l! nh�
� d�
�� J�	�\ 

.B��� V[,�   �P�K( ��u��� c
59 c� @������ ��� E�r
�� ��h¢ n�)���� JC��� X��	����

 E���&����[! c
PC��  �� :; Z����� 
L l��,�� C��'��� c$ E	[
� �>����� C��'���.  

���	��� ��u�: 	h�
� C��� `��P ��y�,9 4�� ��u��� .L�"�/�
�� �,!M�� �. 

����I�� ��u���: .L� Ea
,�� q �/�� d�
� ®�*�� ���y�,�� ��u��� ^�9 ��  �,!M�� ®�*9 �
�

"���  E"���( �	h�
�t�/"���( ��u�P 	[��*9   �	h�
�� =�	>�9 � �/ KO89 �� £�,�� J	±��

 �m; 8W
� �� @K�� X�� d�
�.  

II-1-3-2-V� � N/�P� 
���� 
��:   

^�[�,�� 	i� b,5� �������� �#	
��� �� ���D�� "�
G� �!	�! |��9E c� ^�S  ^�[�,�� ��

L� %�,��  ��~ ��� V>*� 
A��� �	[���W9 �� 	U	'��!� ��I�B  �� [) §	��	P� E���	�� 	6	0
5�
 

%�>�� =	(� A�p �� q	i; �[( :; �(	f "
hI�� JKL �,�  E)l[���c�  

�>�� n�	�  �[¡n �� 

 V��W��� ��I�B�� =	'��!�� �� �0	���� �� E��	��D� �� 	L.  

 =	+�� V�>! ���)��� %�,�� �
(� "�*��� ��
I�� ���>��� ��S "�'9 "��	,� �	��O b���E  %�

(	-���� c	'i :;  %�>�� =	(� A�pE�/ t �'��  ^�[�,'��%�,�� JKL  ��~ ��� =	>�]� c�� 

���9.  

 	��� 
L� c	'��� �� �O¾ }
0 ��%� �	I#�
��� "�
G� t�/ ��  4�� �	!	�*��� s�	�D�

 	[��i�U� �	����	F A���E t�/ c
5� Au��� ��� �	��� �� A�/� �� �	�u� %i
P 	>�	� 

.(�	D� "�
h�� ��!	�*�� �	I#�
��� s�	�y�� ���,�� JKL �*P	�� c
PC�� X>� 	j E���,��.  
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II-1-3-3-���W�	� � 
�XK �	� 
���� :   

 ��>���� �� 1������.L s� 4�� �����*�� XP �� d�
��Es� 4��� ���,�� Au�� .(�	D� l�'����  

@K�� �� lL� c	�/$� ��P q c
5� d�
��n9�S )1( E �KL� ���	L 1�	Y� �� n��M� 	V+� : � ��	'-�

 Ec	�$��!��� ¥I-�� V'-�� V*
�� ��
[!��y� ��� b��� c� �5o 	'BE  �>B ��� �78��� q

.���W�� �
�,�� ����,�� 
¿ ^�[�,�� �	L	±� .  

=
*0 §	��	P  =uO �� ���,�� d������ q 	�	L ��� b��� Au��� c��5~� n'h/nn0
�� ..��. )2(  

II-2-� �	�:  

 XP ��d�C�� �#	
�.*�
,��� ,��� �� 	[�!��� ��# q �¿ 4�� ��E  XP �� �O$� �KL |��� S;

 q ��y�,� =	�) .h�9���!� ©u! J�	>��	P Z�
,��� "���; N
�,� ��� Ky�9 4�� �����*�� b�#�

 	*P�,!M�� 
µ� �����'�!�� .  

 :;  CG� �KL q a���0 �KU���,�� �
[I�E  lL� "�7M�� V��
�����,��� ������ ���  �

�� �	!	�,�� � J���T a�p ��*�
,��� 	[��±���!; ©	h
� 	[h[�
9 c� �,!M'�� �5o 4�� ����,�.       

II-2-1-�� �	� ������ :  

����1��	�9 "���� E��,�� s\ 	� q  t�/ 3*I9�  	[�B X�P KO8� �	�!$� ���T c� ���

 X5�[�,'�� �����W�� "��*�� �	>������I
�� :; �)	i; 4�� !�~  ��( 	[��� c
��R�  ����	h�
.  

c� 	'B .*�
,��� �5I�� @�	������  c	*I�� 	F %�'�� 4�� �����W�� "
*�	P �>9�� ��,�� c� ���

E@��W�� ^�S ��� �mEd�
�� �	I#�
¢ �*) �>9�� � ��,�� V5�L c�   x��W�	P �>9�� 	��� �5��

 4�� A��r�� ��	UuO �� l�9  ���'� EV'��� 3�� V+� =�	>����� c	5�E=�	>� E%)��� �*��p  �	��D�

 E���*�� ��)	i]�`���� �*��pE %�>�� q ��y�,�� �
�!$��...�;.)3(   

  

)1:(�.��'-� �>� ��!� 3��pE =	�I�� Z�
,��� EH EZP	! %(��361  

)2:(�.Q���; �¤��� �>� 3P	7/�.E�!��� �'e ����� =	&�#	��� Z�
,���E����
5!]�E����	G� �����E2005EH269                        

)3:(�.Q���; �¤��� �>� 3P	7/�.�!��� �'e ����� =	&E�#	��� Z�
,���EHEZP	! %(��281  
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L	0�BS 4�� ��I
�� g	!� ��� ��R�9 4��� =�	>��� ���'� �L
( .L ��*�
,��� ��/	
�� �� �'�*�	) 	

�'+�� :; �)	i]	P 	*P	!E��I
�� JKL ��� =
�-� V�>! q @��W�� n�)�� 	� @� .  

�5o �KF  c� =
*�� ��,��
L"  � ���D� �� ���,�� ��� =
�-� V�>! q ��I�� 	[�'R�� 4�� �'�*��

���*0 "�
# q 	[
� �>���� l�� 4��  ".)1(  

n)��� 	'B "PH-Kotler  " ���n0�:  "� À�>� �� ���! ��� =
�-�  	*� %)�� =	�� �E���O 	'B 

�	��D� � %�,�� ���y�!� ���
) ��� =
�R�� c
5�[�,�� 	U�	>�� 4�� l�*�� }
'z n0�" )2(  

 �I�	,�� 1��	���� JKL =uO ���BK��E��,�� c� =
*0 c� 	
� �5o   4�� ���	�� �'�*�� ^�9 
L 	[�)��

 ��
�/ VP	*� ��I�� 	[�'R�� ���! �� ����O ��� n�� �
���@��I
� .   

��P �; c
59 � ����,�� �!	�,�	)c�  0 �� %���¿A��L$� �� ��
'z E �
�	�y^�S ��P  A�U� 

n��; =
#
�� ����� E  A�U� @�.!	!$�E _ ^�S ��P  �	�y�� ��,�� 1�Y
9 ^�S Z�*T V(� ��

A�U�E JKL ���A��L$� ��  )3( :  

• =��� "�	�m b�(� =	>�]� "�	�m :; @�M� 	j ��,�� ��I� =uO �� �	h�
'��  ��W�� 

  ��W�� X��	����.  

• � �	�!$� ���*�!� =uO �� X��	-�  u'��� ��� �r)	«�	[�'�u� q �,)	
�� �	�!$	P 

��� Ea
,��� u'��� ��)	i; 1��	59 V�'T .    

•  ���� l[��� ��K��  u'��� ��� �r)	«�"8W
'�� ��f��� Z�*T q �#	O. 

• �0�� ����,9 �	!	�! Z��p �� ��(  u'� �K(.  

II-2-2-Y ��	� '�F��; Z�) N�[\�� ���� 	� :  

 �	!���� �
f  ��(�P E�	0	�>��� �	�
���� %& ��/�¢ ����P EV/��� "��P ���*�� S	�� ���'� ��

�*�� S	�� q "�7M�� V��
��� :; =
#
�� A�F��.    
  

)1:(E ����� �O � �'� " Z�
,��� :�	�±���!�� � l�L	I�� "  E QÁ X� �>�5� �~	
�� E1997 H E 292E 293  

)2:( E ���/ Z�I~ "Z�
,��� �	�!	!� "  E c��$� E c	'� E �W
�� ��	-� �>�5� � ��� E1998 H E 142   

)3:(�.3��p ��'-� �>� ��!� E =	�I�� Z�
,���E	! %(��HEZP388 
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� 	[�) �7M9 V��
� 	U �����*�� �� 	L��B ��,��� �����*)qE	LK�I
9 ��0	5�; N��   	�
'� .L

 V��
��,!M�� 	[�) l5R�9 ���O�� V��
� :; l,*
9E���«� ���>�	P �*���� ��(�	O N�O� V��
�� E 

4��	[�) l5R�9 c� �,!M'�� �5o � .  

a����� =�	¿ .�� 	� q��	��O	P  V��
��� JKL :; )1(:    

II-2-2-1-
�HF�V� ���� 	� : �,!M�� ���! ��	O V��
� .LE c� �; ���«� ���>�	P �*���� 
���	L ��( l[� ��,��� ������ S	�� qE .�� 	� q V+'�9 .L�:  
­ b���� �0���: ��
�# �	�!$� q V#	-� ����� �P	h�!� �	��>�� lh/ ��!	,/ N�� @�

	p
>L�.  

­ ��0
0	*�� ���7M�����
5-� ����«�� :  � ��'�r
��� � ��0
0	*�� ./�

�	P ��,��� ������ �78�9 �KB

���
5-� ���
*��EX�� N
�,� �
� �	�!$� ��'± u+� ��
5-� %���,9 �*) E ��¬���� ���T �� 

�	�!$� "�	�m 	U �5o 4��E
�� ��,� ���� �/ � Â�� �/ %i� �� d� .)2(   

­ X5�[�,'�� �����W�� ����*��:"Ky��� ��,��� ������ Q5�9EEX5�[�,'�� �����W�� ����*��  

��!	!� V��
� �u+P �78��  ��W�� ���� c� ^�S)3(:�(	-�E � E�>���� ��W�� ��� "��*��.  

­ .�(��� ��,�� �789:^�[�,�� �
� .�(��� ��,�� XP a�I�� c	B 	'�B n0� ¸��) %�
�� @K�� ��,��

�c	� ��u� �� ���,�� �� =
�-� V(� �� ^�[�,�� n�)��  (¥/u�� .*�*-� ��,�� �� �>BE 

 §	��	P� ���*�� S	�� ��� £�! �789 n� c	B 	'�B ���^�[�,��  	)�.  

­ �,)	
��: q �>B �789 �,)	
'��S	������,�� �����*�� E 5� c� Z�
,��� =	(� ��� �K� ��� �
0


�,)	
�� JKL }
0� a
,�� q �,)	
�� "�/� lhf ��	9 �����E �)	i]	P ���� ��P	��� H�-� :; 

�h[�
�� ����,�� �!	�,�� J	±� X,)	
�� =	�)�.  

­ ���	����� ���7M��:��,��� ������  ��� �~	>� �789 	U  E	[
�P �� K� ���7M�� JKL XP ��� :  

  
)1( :�.
'e@��'��� l!	( �/�.1!
� c	'+� �
���EZ�
,��� "���;:Q!�� l�L	I�EHEZP	! %(��160 

)2:(E ����� �O � �'� " Z�
,��� :�	�±���!�� � l�L	I�� %(�� EZP	! H E297­ 299  

)3(: �.@��'��� l!	( �
'e/�.1!
� c	'+� �
���EZ�
,��� "���;:Q!�� l�L	I�EZP	! %(�� EH160 
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�	,5��� ly����E 	L��� %�,�� ��P q Ch����)1(.  

II-2-2-2 "
��]��	� ���� 	� : E��(�	D� V��
��� :; �)	i]	P��(�	D� V��
��� 	��� �� L� E. 
�,!M�� 	[�) l5R�9 4�� V��
���	[
�P �� �� t�/ :  

­ �'r
�� A��L�: 	[*�*T q �,!M�� b��9 4�� A��L$� .L�  ����,�� �!	�,��  ��� ��"Ky���E  

 "�O$� JKL c
59 �*)�
'��� V(� ���,)	
�� n(� q E�	��>�� lh/ "�	�C� �� E b,5� �� 

���
,�� ��-� ��� �r)	«�� ��( ��	Pm..��.  

­ 1��	5���: �	�!$� 	[���9 c� b¡ 1��	5��� c� �	>��	P  �P� º�	L %� E=
*��	[��(|��9  V�	� 

 ���T q .,�����,�� E c� �; ���'� �B�/ V~ n08~ �� 1��	5��� ���r
P ^,'��� ��'±� ��,���

	[�!	�!E  �C�B A��L� Z�*T A�F ���5�� �I�5��� �� ��,�� �IO `�I9 A��r�� ��P c� ^�S

"���( a�
!�)2(.  

­ �	h�
�� Au�O�: 1��� ����,�� �	!	�,�� E�	h�
�� Au�O	Pc� 	'B ��� �>B �789 	U 

,��� �����*��E����  ���	� "�
¨ C�'�9 4�� �	h�
�� c� t�f �	!	�,�� �� 1��� ����! �!	�! 	U

�,)	
�� �	h�
'�� �P�	*�� �� ��7	'�� �	h�
'�� ����,�� E ���	��� "�
G� ��S �	h�
�	)V�± �,!M�� 

a
,�� q "��/��,)	
�� ��*� ��r0 �	h�
�� �� }

�� �KL q E�0� �� 	[
5o 	�  ����! �	!	�! �	[

���/ V5P .N�O$� �	h�
'�� �>,
�	P 	���,)	
�� "�f C�'�9 4�� E  }	>9; ��� "|z �,!M�	)

a
,�� q "�
(
�� �P�	*��� ��7	'�� �	h�
�� %� b!	
�9 ����! �	!	�!.    

­ ���
,�� ��-�: ; E�	>���� X�P KO89 c� b¡ 4�� V��
��� XP �� .LSc� 	«� �� �r)	[��	�m�  "
 	['h/`�I�   ��Iy
� �	�!8P 	6	h�
� %�>9 c� �,!M�� ���	[�,)	
� ���E�  c� V�	B %�>9

�
5j a
! %!�� q �	h�
��Ec$  �Iy
�� ��,��  �~M� 
L �	�*�� CIe�  ��W�� ���'�P9� 	L���5
 E���� "��� c� 	'B ��,�����Iy
 %hW� �  ����,)	
�� �	,!M�� =
O� }	�*�� �KL :; 

.�
,�� E �Iy
�� ��,�	) l��Z��p ���O�� �,!M�� "
�� a
,�� ��/ ���T n)3(.  
  
)1:(�.Q���; �¤��� �>� 3P	7/�.�!��� �'e ����� =	&E�#	��� Z�
,���E(��%H EZP	! 294  
)2:( �.E@�5,��� �B	~ �¤�"Z�
,��� :.h�9���!� VO��"E%�m
���� �W
�� a��W�� ���E2000HE182  

)3( :P. Kotler et Bernard Dubois «  Marketing management » 10ème édition, France 2000, p 463. 



���� ���	����� ���	����� ���	����� ���	�                                    :                                    :                                    :                                    :                                                   ��	� 
���	� �������	� 
���	� �������	� 
���	� �������	� 
���	� ���������������������....        

 
24 

­ .*�
,��� d�C��:  |��� ��,�� �/� .*�
,��� d�C�� �#	
�  .*�
,9 d�	0�P  	
P q lL	,9 4��

 V�	5����,!M�� A��L� Z�*R�,��� d�C�� �#	
�P �78��� �7M� 
[) EN�O$� .*�
E S; ��y�,� 

�����; Z�*T� ��*�
,��� �	�h�9���!�� ©	�;� l�� V(� �� .5��59 ©u,B�'r
'�� "��( �)1( .   

II-2-3-�� �	� ���^ <�_ :  

N�� �,!M�� ��,�� ���R�� a���� �� �������K�  E 	[��� b¡  �*��p %>�9�>!	
�X�P KO$� %�  

�	>����E1��	5���  ,�� �����X5�[�EEa
,�� q `����� b���� ��'B  � 	#
�OW�� �,)	
���!� 

a
,�� qE )�,!M�� ��� �)���  q ��'��,�� a���� %�& 	[��� �
�9 4�� ^�9 �	��O� � ��,�� ���T

	[)��L$ 	*)� ������� �+B8PE  �,
9 c� c�� �!��� 	L	0�BS 4�� ��,�� ���T q "�7M�� V��
���

 	*P	!.  

P ��� a���� X ��,�� ���R� 	� ��.��)2(:  

II-2-3-1-� �	� ���^ ` a���� E� 
��b	�   ) 
��b�	� � � + de�	� f���(:   

 �+B$� �*����� .L �	'��!�q  ��� ®�*��`���� a
I� b���� c	BP C�'�� a
!� �*� 

�KB E�,)	
��^"��e� ����� �	�0]� ��'B ... 	[�B ©	� q 3�	! V��
� �*����� JKL 	
7� ^�9 

E"��I�� ��«� ��� ���p 4�� ������� ��P �5�E�P �#	O � (
�

5��� �
����.E  JKL 3R>#�

 �78�9 �*�����V��
� "��P �KL �P��� º�	L c
BO$ ���! �� 1��\  N�� ��� N�O$ a
! ��

 :; �)	i; EN�O$ �*�
���*�� E�,)	
��"��>p E�����W�� ���� ���,�� V��
��� �� 	L)3(  ...  

II-2-3-2-
g������ h�eF��� �/� �	� 
G
I a��@ Z�) � �	� ���^  :  

�*����� JKL q g	!$�E 1��	5��� �	,/ ��� �	'���� @��'�� @K�� ��,�� ���*9   

  

  
)1:(�.@��'��� l!	( �
'e/�.1!
� c	'+� �
���E Z�
,��� "���;:Q!�� l�L	I�E HEZP	! %(��165  
)2:(�.Q���; �¤��� �>� 3P	7/�.�!��� �'e ����� =	&E�#	��� Z�
,���E HEZP	! %(��297  
)3:(�.@��'��� l!	( �
'e/�.1!
� c	'+� �
���EZ�
,��� "���;:Q!�� l�L	I�E HEZP	! %(��166،167  
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	,R) E=�	���� ��*0 Z*�� �,!M�� N�� ©	P��� ��*0 �� 	�u�0� c
5� �)�[�,�� ©	P�$� 

��; E=�	��S1��	5��� §	&; %� ������]� §	&; N�	,�� 	��
� "�O$� JKL c
59 .  

��) E���,�� QI
� �	�!$� �� �	�
�,� "�� %� b!	
�9 =�	�9 x	*0 "�� �	
L c
59 §	��	P�� 

�� E	/	P�� Z*T 4��� =�	���� ��*0 b*�9 4�� �	��>�� �	�� c� �,!M��	JKL Z>,9 4�� �	��>��  

�,!M'�� ��	,O Z*T ��*
��. 

 =�	���� ��*
) 	'B b,T.��: )1(  

 =�	���� ��*0 = ��P	+�� 1��	5���\ ) ��,��– "�/
�� "����� �I�5��� .(  

.�� 	'B b,R�) n*�*T �,!M�� ���9 @K�� �P��� �� 	��:  

 A�[�,�� �P��� = ���5�� ������]�– 1��	5��� ���5��.   

 A�[�,�� �P��� ) = ��'5��X ��,�� (– ��P	+�� 1��	5��� +�� 1��	5��� �"��.  

II-2-3-3-
TF��� 
 �-�� a��@ Z�) Y ��	� :  

           ^�[�,�� 	L��� �� 	F ��W� 4�� ��I
�� .L �B���� ��I
�� ��P�� n�	
���E���,  ��I
�� JK[)

 QI
� c	5� :; c	5� �� 1��� ��d�
���(	-� QI
��  %� �	�!$� Au�O�E =	+�� V�>! ���): 

	
9   	
7� syW�� 	[B��� 4�� ��I
��� �[*�� q "
[*�� �� c	h
I� n�� 	[B��� 4�� ��I
�� �� 1��

E=Ç�� q c	h
I�� �KU n��	
9 �
� syW�� "
[*�� ��W� �)	i]	P :�$	)E ��I
� syW�� ���� 

���	'�(� �	�u� ��
59 .L� N�O�E �� Q5� "
[*�� ��~ q �*) V+'�9 4�� ��0	+.  

�I�5� 	�� l�� =Ç�� ��	O "
[*�� =�	
9 c
��I� 	� 	>�	� H	y~$� �h
)E 	'��� lL�� 	
0� �; 

 QI
� �9�	I��� �	�!$� %)�� �����!� ���d�
��E	[B��� 4�� ��I
�� b,/ �5�� .  

II-2-3-4-<��	� a��@ Z�) � �	� ���^ :  

����� JKL q�* c
5� a
,�� q ���,�� ��� b���� ���>�� 	*)� ��,�� ���T ^�KB� g	!� ��� 

�,)	
�� "�W� �KL� a
,�� n�>*� @K�� ��,�� E ��� 	L�	�!� %�9 �*����� JKU 	[*�>��P �,!M�	)  

  
)1:(�.�*~ c	o;El�r��� �>� �'eE@�	P����  u�:#	��� Z�
,����HE J�BS Z>! %(�� E196 
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�� ���P

 �� �>��� �'�,� V5WP� b
G 	>
( ���,�� c
59 �/ ^�S� Ea
,�� ��!��� ���	~ ����9 Z�*T

 ��!�
�� "�,��� �	h�
�� %�m
9 q ��y�,� 	� "�	� �	�h�9���!�� �� }

�� �K[) E^�[�,�� 

 �	W�0��4�� ��m	��� J	���� ����G�� C>D	B 59
"��# �	�'5P � ��5��  ��~ ��S cE � ��!

	� 	�
0 �Iy
� N�O� �[( ��� E  �	��yB �#	O ����P �
[( b���� � �	h�
�� �� }

�� �KL

%�>�� ��P 	� 	[��>� ���y�� A�	�� �� }

�� �KL ��� =
�-� q �[( =K>� � ^�[�,�� c� 	'B E

%�,�� ��.  

II-3-3-2-I6� �@ lF���]6� U�k��	� EM�
�:   

�	�h�9���!�� �� }

�� �KL A�[�E"�/�
�� �*�
�� q K)	
�� �� X�� ��� ���T :;  .��� �/ 

 .�	*�0�� �� @�	��O�� %�m
���E%�>�� x	*0 �� X�� ��� �	�h�9���!]� �� }

�� �K[)  	� "�	�

 %�m
9 ��y�,��#	D� %�,�� ��P� a
,��� %�!E 4�� q 	#	O ��[( b���9E����>�� �	��'���  

'B E���y�� %�>�� ��P 	� �	��yB		�>,0 %I9�� @��/
�� 	L��! c�  .  

II-3-3-3-���o�	� U�k��	�  :  

 V�B
9 ��� ����m
��� �	�h�9���!]� �� }

�� �KL V'��X�m
�� �/�J�� c��  %�m
��� �	[¢ �	�*�� 

 q %�,�� �	�,0��K)	
�
��� ���e� "Ex�WP 
*� � c�  �X,)	
�� %�! %�m
�P }m
�� �KLE c�� 

}m
�� �KL Z��p �� �	h�
�� %�& }m
9.  

��y�,� �	�h�9���!]� �� }

�� �KL Z�	) �[( :; ���,�� �	�T 	��
� �#	OE.�yW�� %�>�� q  

��S �	h�
� .L 	�
'����D� � %�>�� ���+B ���y�� �)��� b���9 �P�K( �'�� Ec
5�  ��P ��!	[ 

	�"� %I9�� E	'B	��  ��
59 b���9 � %�m
��� .��y�, )%�>�� ��
59 �0	�# E �������( .  
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II-4-R�����	�: 

 d������ |����/��.*�
,��� d�C�� �#	
� XP �� �/ Et ^�[�,�� }	
�;� �	>O; q J��� �'5� 

n� �>,
�	P 	L	��C�� ���*�� �	��D�� %�,�� s�	�{KU E�d������ |���   x	W
�� ��)���� "
*��

.*�
,���E
[) =	�9�� ���'� Z�*T q �	,!M�� 	[��y�,9 ��	�) "��� �*) Q�� E �,!M�� XP 

�� ���9 4�� �������� ���h�,�� �O¾ ��� A����� ��(�	D� ���>�� %� 	��� 	µ;� c
PC������«� E 

9 4���,!M�� ��� `�IEN�/$	P �� ��� �
,��� "���]� ��*E l5R��� §	��	P� 	F l�� ��� c
59 c� 

 	[�)�	[�W�	��.  

 �KL q�c8W��Ed�����	P �*����� l�L	I�� V'z �!��� :; a���0   V��
��� E .¡����� d�C�� �#	
�

 .¡����� d�C�� �	��O� q "�7M�� .  

II-4-1-R�����	� ������ :  

"�� ���� d������ s\ 	� q 1��	�9  ��A�p� ����� EX�*�
,���  �|D� �� q 	U�	
�0.�� 	� :   

1��	���� JKL "���# q �8�E 1���9  ��S	�!$� �� VBP. Kotler و B. Dubois  ��|��� t�/

n0� ��� d������"E�	�
��'�� K)	
� ��	�; q X��	>�� �
[( XP Z�,
���   %�P ���'� V�[,9 q�

d�
��")1(.  

 S	�!$� n)��� 	'B��p3 ��!� �>� ��'-� nP	�B q "=	�I�� Z�
,���" n0� ��� " ��	�9�� ��
'z

�W�� l[�)�� �h�
�� �	��D�� %�,�	P n�	
�;� nI���9 `��P @��W�	P d�
�� 	[��¡ 4�� ")2(.  

� 	'B� d������ �O¾ 1���9 �
L" �#	D� �	�
���� �W
� ������ b��	!� ���y�!� �'��� x	W0 

 E�,!M�	P �	�
���� =	��;� EA�[�,�� .�
,�� }	�*�� q �	��O �� 30	B 	��! E	6	h�
¢ ��

��mu�� � �'�u�� �)	+5��� ��C�	P� �� ^�S� En9�C�'¢ l[�	
�;� l[I���9� Ed�
�� �KL �� X5�[�,'

"�	�m V(�  �	��>�� lh/")3(. 

  
)1 ( Philip Kotler et B Dubois, op cit, p603            

)2:(��'-� �>� ��!� 3��pE =	�I�� Z�
,���EZP	! %(�� E H477  

)3:(��/ ¯	L c	�PE Z�
,��� ��	>�Ea��
�� �,!M� Ec	'� E 1999EH 23  
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1��	���� JKL =uO ��E�� c�  ���'� �� "�	>� d������ =	�9� d�
�� 
L� V!��� XP V>*�,��� 

@�X��	���� �� ^�[�,��  E9 ��	!� =uO �� =	5~� "�� KO8 %� ���!� �)
9]E=	�9�� ���'� �	� 

4��  t�P �,!M�� %���,9 n�uO �� EV>*�,��� V!��� XP ���W�� lL	I��� �� �,(  	
>� ��,9

E��,�	B 	6	h�
� s� 4�� �	5)$�� �	�
���� �� ��
'z E@�	h��� l!��  =	'��!� ��I�Bd�
�� 

"�	7; � J	>�0�� Z�O ^�KBE .���W�� �
�,�� l���9 � �	'��L�� .  

II-4-2-EL�����	� R�S��� :  

  �� b����� Ê	¡�� ¸LK�� }	>�0�� t�>P 	[�	
Pm %� "��p� ��u� Z�*R�� �,!M�� �� 	��!

	6	h�
�E)�[�,�� a
,�� %� b!	
�� .¡��9 d�C� l�'�9� ����] �,!M�� 8h�9 �.  

� 	� �� c
5�� .¡����� d�C�	).�: )1(     

II-4-2-1- p:�)J�  : V�	!� XP �� ���!� 
L cu�]�=	�9�����y~ ���� E  �,!M�� 8h�9

� ���,� d������ ���P 	[��;�  �
��� "�5) �� ���O � =uO �� ��	PC�� �� �5j ��� |B� :; =
#
�

�� � �u � V+� V�	!
�� ��Pcu�]� �	/
� � �	*���� � E1R��S]� � EEc
�CI���� � ���  S;

9��0u�]� ��	!��� ���59 ��� "��*�� � q���G� �	W�0�	P C�'�.  

 N��P. Kotler  �  B Dubois "
L cu�]� ��!�
P .�yW�� �� =	�9�� =	5~� �� V5~ VB 

 VP	*� �
��� �[(�(� X�� 	
��� 	�y~ n�I�P ��e V!�� "��	I� �� V(� �� ���� E ")2(.  

II-4-2-2- E�qO	� U�K	�:  

.�yW�� =	�9�� =	5~� �� V5~ 
LE  n�uO �� �,!M�� A�6:; ��� n+/� ^�[�,�� }	
�; 

  ��W����!�
P���y~ "�
�P %�>�� V(� nP �
*� @K�� .¡����� x	W
�� .  

� 	'B E�~	>� V5WP� �	�
���� %& q ���,�	P .�yW�� %�>�� C�'��C�'� q l5R��� ��0	5��P 	��� 

�
0��� �	'���	P �KL c
5� t�/ E.�	[
�� ^�[�,�� %� %�>�� V(� 	U�	>�� 4�� �	�
���� ��  

  

)1 :(� .��'-� �>� ��!� 3��pE =	�I�� Z�
,��� EZP	! %(�� E H480  

)2( :P. Kotler et B Dubois, op cit, p 580  
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P	*��  	
7� ���y�,�� ���7M�� ���9 � %�

9 ��� %�>�� V(� "�����E ) .�yW�� %�>�	 C�'�� }	I9�	P

E����]�� =	*�0�� 1��	59 q ��+'��� nI��	59b������ EA��~]� E  =	(� �¶)	5�%�>��...   

II-4-2-3-'� �K�� j��O-! :  

 �	�
*��� �� ��
'z �� "�	>� .L `��P �,!M�� 	[��y�,9l�r�9 ��*�� N��� q �	��>��  ��

	
�]�� t-� =uO}�,��  ��W�� ���'�P �	�*�� ^�[E X�m
�� ���	�) "�	�C� ^�KBE =uO �� 

E`�	��� Ea�
!$� E��0	 � �	
����	���U� E E����,�� C)�
-� �	*P	,��...��.  

 II-4-2-4-
�� 	� '��;: 	� :  �� }

�� �KL :; �,!M�� 8h�9=	�9�� VB :; =
#
�� ���P 
¢ |B$� %'� � @� �L	'G�E^�[�,�� l[�) 	 EX��	
��� ����W�� E�'r
�� �	R#� V�	!� �u�]�E 

E���	�� �	,!M��  	�!
��...��.  
��D�� ���
[ � ^�9 .L ��	��� �	�u��� c� =
*0 �O¾ ´�¢ � �,!M�� 	F �
*9 4��    :; �������

¢ %'� � @� V5B %'� � c	LS� q �,!M�� "�
# C�C�9� X,T E%!�
�� J	
� �	�u� ��	��P ^�S�

	[��� Ë	I-�� n�� "��(.  

II-4-3-E0���	� R�S�� F���]� ` N�[\�� ���� 	� :  

�5o 4�� V��
��� �� ������ �(
9	U ����� ��h�9���!]� @� .¡����� d�C�� �#	
� q �7M9 c�  ��¡

	LS	�� �,!M�� �'�9 4��E M�� V��
��� JKL lL� �').�� 	� C�µ "�7 )1(:  

II-4-3-1-N��o NF�/  
 ��	� :  

.L  �� �� 4�� V/���� ^�9	F"��� q ���,��  	6	�/ 	�u�0� E®�*��� ��/�� �� ) _ E
'
�� ��/�'

 E�
L���� ��/�� :; Ed�
�� ��/��)V5V/���� JKL �� ��/�� 	U  ��h�9���!; �� 1��� ��¡��9 

 	L����O$� V/����  N�.  

 ®�*�P �KL� E��C�j� s�	�O �� nP m	�� 	¢ ���,�	P 1������ 
L ®�*��� ��/�� q d������ �'[')

��� |B� b�( 
L ��/��� JKL q �,!M�� A�[) Ed�
�� s� 4�� ���	5��� ��mu�� �	�
���� 

  
)1:(�.��'-� �>� ��!� 3��p: =	�I�� Z�
,��� E Q'W�� X�E ��� 2002EH484 
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 �,!M�� ��� `�I� 	� ��	PC�� �� �5j ���y�!�cu�]� d�C�� �#	
� XP �� ��
� �,/8B 

���.¡�� JKL q ��	�� ���	�) �+B$� ��/���E#	O � 	� q 	�� E�	��D�� ��Bu[�!�� %�,�� q 

.�yW�� %�>�� ���y�!� V�I�) ���	
��� %�,�� s\. )1(  

        E��0	+�� ��/��� q�@�E
'
�� ��/�� E.�
,�� }	�*�� QI
� �,)	
�� �	�� 	[,I0 �,!M�� �±  

 c� �,!M�� JKL ��� c
5� �K�P 	[
�	Pm �� �+B� �>��� c
59 	[
�	Pm  	)�� 	i� C�C�9� ��
*�

X��	-�.M�� 	[��� �'��9 ��¡��9 ���!� �,/8B ��	��� �	�u��� =uO �� c
5� �KL�  q �,! 

%�,�� JKL �	0
5�� N
�R¢ lL�	>O;� l[I���9 Q��� E��	PC�� }	
�;.  ��	��� �	�u��� :; �)	i]	P

 JKL q 	��� �,!M�� �	�T:; ��/��� �5� �	��>�� ��W
9 � .�yW�� %�>�� ���� V�8P. )2(  

  �+�	+�� ��/��� q 	��d�
�� ��/�� @� E E)lL8 C�o 	�L ��/��� JKL 
  }	I9���,)	
�� "�~E �
(
P 

�	,!M�� �� �>B ���.�
,�� }	�*�� QI
� s�	�D� QI
P� %�,�� QI0 d�
9 4��  E��C�'��� 

E�	��>�� �� X�� N
�,� ��� �r)	R'�� .¡����� d�C�� �#	
� XP cm�
��� �� }
0 �)
9 b¡ �K� 

�^�S C�C�9� Z�'��P �	
����	PC��  �� E  t�/�KL c
5�=uO �� cu�]�  �%�>��  .�yW��

��W
9�%�,�� a
,9 4�� �	,!M'�� �>,
�	P �	��>��  ��Bu[�!��.  

 	�� �>,
�	P����	
��� %�,�� a
,9 4�� �	,!M'�E"��	�� ��¡��9 b��	!� ��y�,9 	��) "CB��  

 ��/��� JKL q d������ ��0�C�� c� 	'B Ecu�]� ��� ��+B)d�
�� ��/�� (c
59��I9�� ��r0  � "�	�C

	6�~� �,)	
�� lh/.  

  ��/��� q 	��E"�O$� �
L���� ��/�� @� L8) Ex	�¿���l q `	I»� 
L ��/��� JKL C�o 	� 

�	��>�� lh/E b¡ �K� ��d������ ��0�C�� lh/ q ��Iy�E   ���y�!� ��/��� JKL q �,!M�� ���) 

 �	��>�� ��W
99 �*��p V�)8B¡��.��,�� c�Cy�� �� s�y��� ��E  _ ������*�� S	��  ��  	��P

a
,�� :; ���( �� ���,�� JKL t�P "�	�;Ea
,�� �� ���D� �� 	L���± �� 	L��
��P 	��	� .  

  
)1:(�.Q���; �¤��� �>� 3P	7/�.�!��� �'e ����� =	&E�#	��� Z�
,���E HEZP	! %(��394  

)2:( E���,�� V��	�;">� Z�
,��� ��	" %(�� EEZP	! H 414E 415    
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II-4-3-2-<��	� 
�)�I  : V��
��� XP �� "�7M�� 	���� .¡����� d�C�� �	��O� q� �� ���
0 

Ea
,�� ���>p  XP Au�O� �(
� S;X��	
��� ����W�� a
!� X5�[�,�� a
!.  a
,)

 X5�[�,���
,���� ��(	�0]� �	,!M�� "�+5P C�'�� E��* �'��9 S;� ��¡����� 	[��h�9���!; q �,!M�

N�O$� V�	!
��� cu�]� ��� q X5�[�,�� a
!. / V*� ��� X��	
��� ����W�� a
! q 	�� lh

a
,�� JKL q X��	����E ��	-� JKL q �,!M�	) T� E.�yW�� }	
�]� :; �	� ���C�9 §	��	P ����

%�>�� .�yW��.  


�	P ^�KBa
,�� q �	W�0��� C�B���� �(��� �>,; ES "�W�
�� a
,�� q ���	�) �+B� cu�]� c
5� 

	�)���(E 	'
�P  "CB��� a�
!$� q .�yW�� %�>�� ��y�,�	�)���(.   

II-4-3-3-
 ��	� 
�)�I :  �/�
�� a
,�� VO�� %�,�� ���
0 Au�O	P 1��� ��¡����� �	!	�,��

�	!	�,�� c� @�E�����  ��¡���y�,���#	D� ��Bu[�!�� %�,�� q E	
�P 	)u�O� 1���   q 	[
�

 E"�,��� %�,��  .W�� QI0�a
,��� %�,� �>,
�	P .  

II-4-3-4-
o���� ������  : ���5�� ��0�C��� �� 	�u�0� d������ ��0�C�� lh/ �,!M�� ��*9

E�,!M'�� ����� ����«� �� |��9 d������ ��0�C�').¡����� d�C'�� ��, 4�� ��¡����� V�	!
��� 

 �� �,!M�� 	L�'+�,9X)�[�,�� 	[
�	PCP =	�9�� V(�..¡����� d�C�� �#	
� XP �� �h
)  

 1��i §	�� 	LCB�� |��� @K�� �,!M�� %� Z)�
�� � �KL §	��	P� "�>B ��0�C�� �	�� @K�� cu�]�

E���e �� �) Eg	!$� �KL ��� �	0u�]� �� .�yW�� %�>�� ���y�!� ��	-� JKL q �,!M�� ���

�B��W��)1(.    

III-'���V� ����!:  

 c� V>�A����	��D� Z�
,9  � J�
�9J�	W�0� E ��*�
,��� �	�h�9���!��� l�L	I�� c8P �*��� c	B 

�>���� ��P	�� ��)	B��	-� VB q� �	h�
�� VB q ZE �	P N�� @K��  .W�� JKL �	*�0� :; ���5I

��i�I��) Berry  �Parasuraman   �
!1993  �� VB :; �)	i]	PFisk� Brown  � Bitner    q  

  

)1( :�.Q���; �¤��� �>� 3P	7/�.�!��� �'e ����� =	&E�#	��� Z�
,���EZP	! %(��E H393  
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�
,�� QI0 (E �� Z�
,9 �� �	��D� Z�
,9 Au�O� ���	5~; =uO ��%�,  c	B t�/ E���	��

���5I��  �MU�
[Y q V�I�� �	��D� Z�
,9 (1).  

 ��	��D� Z�
,9 
L ��>B 	�!
9 3)�� 4�� �+��-� �'[�� �	L	±�� XP �� ��/�� 

E"�O$� ��

,�� q  t�/%(��^�S �	��D� }	�� 	[)�� 4�� "���C��� ����� E  A�� S; 	�!
9

��� =���� q ��>B��	 � VB q �	�(
�

5��� �
��� �h��0 "�
��	�
���� � ��	�9�	B ...   

�>#� t�/ =���� �	���� q @�L
( }	��E.�	��� �	����� q =	²�I�� � .�!	!$� ���«� �  .  

 �KL q =�	
�
! g	!$� �KL ��� � �� �	��D	P �#	D� l�L	I�� ��P tR>���9Es�	�O E1��	 

E�	I�
�9 �V*�

��D� Z�O �	r0 ��i
9 :; ^�S ��P �E V���
���� lL�� ���D� �	�0; �	r0 �� 

'����*9 q "�7M��	[�   m�P�T 4�� �u�	I������D� �	�0; �	r0 �#	
� XP �� El�y
� �KL 	
+R>� 

�	��D� =	z q .*�
,��� d�C�� �#	
� lL� �!���P. 

III-1-'���q�	 
������ �������:  

%� 	'[� 	��
� V�� �	��D� }	�� �>#� E���W��� c�*�� ��	� E"�
���� =���� �	��	���� q 	� 

N�����5I�� ��>P :;  �	'�L�� "���i �!���P }
i
�� �KLE S; C�'�9 �	�	
# �	��D� "�+5P 

	[�

9 L�	W�0��	  V'W�� �)	B Z)��� "	�-� ���
��� E�R��	B E�	
��8��� E�/	�,�� I�����
... 

 �K�
!"�r0 .*�0 c� �	p]� �KL q =�	R��	�  s� 4�� l�L	I�� ��P ���  �� 	�u�0� E�	��D�

���D� 1���9E  	[���>p�I��y�� 	6	I�
�9 �E �
#�� ���D� `�� �
[I� :;  �	0
5�� lL�

i�� q ��!	!$�	[ .  

III-1-1-
��V� ����� :  

	h�
�� �� 	L��B �	��D� |��9 �!
'��� ��� �; E��	PC�� �	>��� �	(	/ }	>~; Z*T 4�� 	

 s�	�D� ��P :; �)	i]	P E���	�� %�,�	B �!
'�� �� 	�
B s�	�D� t�/ �� 	[
� 1���

N�O$�	*/� 	[��; a���
! 4�� .  

  
(1):  Fisk/Grove/John “Interactive Services Marketing”, Boston New York, 2000,   P 09. 
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III-1-1-1-�� ! 
��V� �:  � 	(���	e "�� 1���9  	��] X+/	>��� �	�5�� A�p �� 
 E3I��O�� ����9 �r
�� �	[(� c� �; E���y�� ��e^�S %(��� �P
�# :; ��� �	>!� "��� 

	[
�P �� �BK0 4��� E���y�� ��e 1���9  	��; : )1(  
 _�� b���� 1#� ���D� 4�� 	[���>p z"�� �� d�
��  t�/V'��,0 "�	>� d�
� X���� ���D� 

"�	>�B: " �	h�
� ���	�" E " �	h�
� ��/	�!" . 

­ |��9 �	��D� x	W0 ¯	,0; �� =uO sy~ ®�*�P �
*� �'[� �	,- E�O¾ �KL 1������ 

���e E��( �+5) �� �	��D� 3R>#� Ch
9 ���	P V,��	B §�� ���	�,�� X�m
��� �X��� 

�
*
�� �>,
�	P ���D ��|��.. ��. .  

­ ��	� �� �h��0 ���D� .L �[�>~ �	h�
�	P E���	�� t�f  c���	� VB 	'[
� .L ��>�9 �	(	/ 

��	PC��.   

 �
! .I)1966 ¥/� Rathmell    4�� ���,�� ����� =
/ "�5) l[��� Z�
,��� =	(� lr�� c�

 	[��·�� 	[��K9� 	[,� �5o.. =�	/ t�/ E�	��y�� �>,
�	� 1��\ ��$� c� �;E �;Rathmell 

 @�	�  .~ 	�� ���,�� �	>��	P Au�O�� �KL ��i
9(goods as a thing)  .L ���D��

x	W0(service as an act).(2) 

      ���D� 1���9 3��	
9 4�� 1��	���� XP �� 	���� :  

 1���9P.Kotler  ���D� c� N�� @K��" �O¾ A�p :; A�p n��*� g
'�� ��  ��� �� V'� @�

c�� �� 	�  .~ ��5�� ^�S �� d�
� c�")3(.  

  

  

 
)1(  : G.Tocquer,Michel-langlois , « le Marqueting des services : le défi relationnel » , éd dunod,  

paris , 1992, p21/22 
(2): Rathmell, J M (1966) ‘What is meant by services?’, Journal of Marketing, 30 (October),p 
32–36.(Peter Mudie and Angela Pirrie :”Services Marketing Managemen”t,3rd 
edition,2006.p2(PDF) (www.gigapedia.com)(2009). 
(3) :P. Kotler et B. Dubois, op-cit , p 443.  
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	�� ��� Z�
,��� ��5���$� ���'G� 	[)��9 	'B:"   4�� �� %�>�� `��9 4�� %)	
�� �� �	p	W
��

�
��� ���,P �	p	>9�� `��9")1(.  

	�8P C�'�9 ���D� c8P d�
�,0 1������ �KL =uO ��)2(:  

����EX�8��� �	��yB %�,�	P 	[p	>9�� c�� %�>�� `��9 �!
'�� �� %)	
�  «�E"	�	 E 	P�[5��  

E��R��� �	��D�  V*
�� �	��O... �� .  

���� �!
'�� �� ��W0� ) �	��O (�	*��� �	¡�B �!
'��� %�,�� ���y�!� b���9 .  

�����0	���� �	��O 	[*)��9 �(u7  ��~ u+� �	��{ �*)�� }	>9 %�! .   

	�� "Stanton "q ���D� 1���9 sD �*) ":!
'��� ���� �	p	W
���	>���� }	>~; Z*T 4�� �E � 

N�O� ���O �� 	� ���! %�>P �	!	!� �>9�9 � 4��" .)3(  

	[)��� 	'B Eiglier^�[�,�� A�p �� �~	�� ��
�m �P�± �� "�	>� 	��  " )4(.  

 	*P	! ���� 4�� 1��	���� ��& =uO ��X>��L ��~ Eg
'�� ��  .~ .L ���D� c� 	 `�I� � 

 V*0 "�����	P[(	�0; �
� �5� E��5���	[(	�0;  	
7� �� 	 ���
) �� %)	
� ��� V�¿ .  

 �� �!
'�� �� ��W0� 	�� 	'B �	>����� �	(	-� �!� ��>��� =K>� �[( �� V'� .L �O¾ ´�¢

�!
'�� N�O� %�,P 	[���y�!� �>9��. 

III-1-1-2- rM��] ��V�'�:    

���	�� %�,�� �� 	F C�'�9 s�	�O �	��y���f Et c� Z�
,��� =	z q �	!����� lr�� 3�&� 

	F C�'�9 ��,��� s�	�O ��P�� �	��y��.  

q V+'�9 4�� ��P�$� s�	�D� JKL c
'�� :; a���0 .�� 	� q�.�� 	�  :)5(   

 

  
)1:(� .E�
'��� ��	/ ¯	L�	��D� Z�
,9E�W
�� V��� ��� Ec	'�E��0��$� ���	G� E2005E H18  
)2:('e .���'��� l!	( �
 E"��*��� Z�
,��� VO���"  E  %(��ZP	! E H213E 214    
)3:( .���'��� l!	( �
'e E"��*��� Z�
,��� VO���"  E  %(��ZP	! EH214E 220   

(4) : Eiglier.P , E .Langeard , «Servuction : Le marketing des services», op-cit ,P22                                                    
(5) :Philip Kotler,Kevin Lane Keller,Bernard Dubois,Delphine Manceau, « Marketing 
management », op-cit,p465-469 
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III-1-1-2-1- 
��(�� Ys 
��V� "  Intangibilité "  :  

 4�� s�	�D� XP ��	F C�'�9��!
'��� ��� �� �	��D� E  Q� �� �)��� n
5o � ^�[�,�� c� @�

�� �� 	[��·� �� a�K9 �� ����; ���	��D�  ��~ V>�  g�
-� �� 	LE  JKL l��*9 �5o � @�

 ��� �'��� �� �����W�� ���'��� ���59 ���'�) E	[Bu��� �� 	L ��~ V>� �	��D��*P	,�� "|D� .  

 ���	~; ��� �'��� E�	��y�� �����W�� ���'���  	
7� ^�[�,�� �� �K�(Des signes) =�9 �� �Ri
� 

�	��D� ���
0 ����,!M�� �'[') E)�	��D� ( ��
�9 =uO �� ^�[�,�� "��	,� 
L 	
L 

q 	L��0 4��� E�	��D� ��!
'��:)1(  

���� �u«�Les locaux  :� c� b¡  �B�W� .�O����  CG	P 	� ./
� .(�	D�  CG� c
5

E�	��D� �� 	L�� �� ^
P �� �	
��89 t�/ 	� VB @� ��C�[h��� V5P "�
���� ���[� c
59 

 ��	,� 	� VB� E��[�(
��� �	�	�>�� E�	��D� "������ =	>*�!�� b9	5'B @�L	Y 
L

 	[Bu��� �/ �	��D� JKL l��*9 q ^�[�,��.  

����~$� H	yLes personnels: JKL .��*� lL�	>��	P EH	y~$�  �ML q �)
�9 c� b¡  

���D� �,�� E=������ Ex	>�0�	B s�	�O" A����� �� ����� %� �u5�� �*��p E�
,-� 

��U� EZ>���� �
,-� )g	>��� @� ���
U�(...  

���� ��C�[h���Les équipements:   

���� ��C�[h��� JKL c
59 c� b¡ �,!M� @$ �� �	
��89 �B�W� �� ^
>�� .��9 	�
B �

 @� �,!M�� "�
# n����O(l’image de l’entreprise ).  

�����u�]� )L’information(:,!M�� ��z �� �!��B u+� �:)Brochures  Les(  

 E�P�K(� ��
[I�� �Ri�� c
59 c� b¡��� @
�T s� 4�� �	�
���	P Z���� 	� VB 

� E�,!M���,!M'�� �
,/ ��'#� "�
#  	��; q lL	,9 4��. 

 
 )1(  Philip Kotler,Kevin Lane Keller,Bernard Dubois,Delphine Manceau, « Marketing 
management », op-cit,p466,467 



���� ���	����� ���	����� ���	����� ���	�                                    :                                    :                                    :                                    :                                                   ��	� 
���	� �������	� 
���	� �������	� 
���	� �������	� 
���	� ���������������������....        

 
42 

����Les logos  : !� �	�� c� �,!M�� ��� b¡d�
� V5� C�� ����� ��P q �� l �'5�� E

��!� n0
B q J����	��D� ���>p =
/ =	�9Í� �.  

���� �	I������)�	�!$�Les tarifs( :�>!	
� VB q "�,I�� �Ri
� c
59 c� b¡.  

 #	
��� JKL |��9�P	+¢ Ec�� 	[��; 	
���9 4�� ����	~; "��	,�  ���L	Y l�*� 	UuO �� 

���D� "�
(� �'��� ���>p ^�[�,��.   

  ©��*� t�/(Wilson, 1972)  ��0	5�;l�,*9 ^�S �� ��P� :; ��!
'��u�� �
[I�   =��G�

l��)2(E  EX�8��� �	��yB g
'���  .W�� �'�� .��9 �	��D� ��P �	
L c� N�� t�/

 ��� V'�9 N�O� �	��O� E1/	���� ��	'-�� ��$� �	��yB 	�	� �!
'�� �� N�O� �	��O�

���	�� �	��D	B g
'�� @�	�  .~  	��; . 

�;F ���H2 :
���(��� 
HF/ ��-�! .  

 


���(��� 
HF/  R�-�� '���]  m������ '���]  

	��D� ���P 1��9 4�� �

��!
'���.!	!�� V�	B V5WP .  

'r0� E��	'-�� ��$�� E��	�9�� 

�
'���V �	,!M�� �	��0� 

	,�B����.  

uB� E1R��� B	�� E1�Y
��� � 

������ En�)����l V*
�� �	��O� 

� E�I,������C����
���� .  

 �)	�� �'�� .��9 4�� �	��D�

�!
'��� %�,��.  

 ���	W�!��E�0	���� �
*�EX�	���

 l�'�9�E�	0u�]�� ��!�
U�

�I��$�� ��
>���.  

������ E1�r
��� �	��O� E

X�8����	
��� E����yW�� .  

 ���	� �	h�
� �)
9 4�� �	��D�

�!
'��.  

uB� E��'G� �(	�� EV*
��  

	��
�,���

>�� E�.  

�>�� E��Ch��� �(	��% E§�� 

	��D����	*��� E����|�� � E

	�|�������D� .  

 

F����:� .�
'��� �¤� ¯	LE�	��D� Z�
,9E EZP	! %(�� H25 
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 III-1- 1-2-2- 
MSL�	� ��) � m��(�	� )je���	� ( Inséparabilité ou Indivisibilité):���H 

�;F3(  

� d�
9  ����P V/��� "��P �� 4�� E�!
'��� ���	�� %�,�� Q5� 	[Bu[�!� 3�� ���D �	�0]� ��/�¢

 %�m
��� _ ^�[�,�� :; 	U
#� X/ :; 	[Bu[�!� _ E�I��2 ��W0� "�� |��  	�!� "�� |�

.�	[
��.��W0$� JK[) E�	��y�� �>,
�	P 1��\ ��$� �5�E 3�� q @� �
��C�� c
59  �KL E�/��

 ���C��� ���'�  	
7� c
PC�� �
(� "���i �,I��0;� �	E���D c� @�  ���D�c
59 ���>9� c
PC�	P 

 @K��	[/	� q ��>B ���� b���.  

	��~ d�
9 c� �	��D� �,!M� %���,9 � §	��	P� c
PC�� c��. =	+�� V�>! ���) :  

���,� � c
PC�� c�� �� 
� c� l���� �� a�
I�� %	��~ d�E  A�� ��� n��
�/� l�� u+� a�
I�	)

 3�>�� §	�� ��C� �5o � n0� 	'B  ��� �� x	W0 � �(
� � n0� �; 3�>'��. 

 

 ���H �;F)3:(   XP C��'��� %�,�� ���	�� �	��D�� �� t�/ �u[�!��� �	�0]� ��,�! 

 


�/��� U��	�   )Physical goods(    '���V�(ٍServices(  

   �	�0]�(Production)  

 

   ��Cy���(Storage)  

 

        %�>��(Sold)  

 

     �u[�!]�(Consumed) 

   %�>�� (Sold)  

  

3�
�� QI0 q c
5� �u[�!]�� �	�0]�.  
(Produced and consumed at the same time) 

 
 
Source:  Peter Mudie and Angela Pirrie :”Services Marketing Management”,3rd 
edition,2006.p2(PDF) (www.gigapedia.com)(2009). 
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III-1-1-2-3- ���K�	� 8 )Hétérogénéité:(  ��,0	h�� �	��D� c
59 c� b���� �E c
B 

� �	�0; Î	
� c����e A��Y "�� n��� ���,9 ���DE �� n0� 	'B .��>���  ���D� "�
( 1��� c�

E	[��*� Au�O	P �O� sy~ �� 1��� .[) �EN�O$ ��	/ ��  	[��*�  ��8P �78�9 	�� 	'B

3�
�� QI0 q 	[5�[�,��.   

	p	W0 E�/	�,�� q ��+B 	L�� ���D� "�
( C�� 4�� �#	
��� JK[)��)���� E�	¡]� n	
��8��� E� E



>���...��.  

� �� �KU 	6	��O q ��	>��� �� V��*��� �KL� ���D� ���
0 �>���� X,T =�	T �	��D� �	,!M

� ^�S� �5j �/ ���� ���:  

���� �>,
�	P �/��� 	�	h,0� �+B� ���D� c
59 c� V(� �� E���	� " 	IB �S H	y~� q �	'+�!��

 c
PC��.  

�������D� ��*� XP �P�9 4�� ���>�� �� ��	-� �,I9� �!��� g	��� l��*9 ^�S ��P _ Ec
PC��� 

�E ���*�� N�	5W�� � n9	/��*� =uO �� �,!M�� �	��O �� c
PC�� 	i� �(�� ��P	��)1(   q _

X,)	
�� %� 	[�0�	*� �O$�  .  

III-1-1-2-4-  9�-���	� �@ ���S	�"La  périssabilité   :  "   

��C�	) EcC� c� ���y�� �5o �=�  	
I�� �� �*�,� b���� c	B �S; 	*�	� V+o c� �5o �5� E� q 

 �KPK��� �KL �� d�
� c� �5o Q5��� ��	-� b�*��� ���,!M'�� ���5�L VB	W� b���� q.  

=	+�� V�>! ��� �� S; V*
�� �B�~KO89 E �� ��(;  ��rITlL�B�K�� ��	PC�� =	'��!� ��� ��	/ q 

 E��«� 3�
�� q�5o � 4���!� �O¾ 3�� q 	U	'�  ��3�
�� ^�S�B�K��� JKL ����! §	��	P� E 

 �B�W�� ��,9 ��	-� JKL q �	�!$� ����P �
��� �	��� q ����,� ���� ��P	���!�� "��*�� ��Iy��

Ed������ q "���( a�p ���y�!� ���',� 	� Z�O §	��	P�  P b����� `���� XP Z�)
��	 t�/

 ���C� ����) �(
9N�O� ����)� b���� 	[�)	[�) V*� . 

  
)1:( E.���'��� l!	( �
'e " ��*��� Z�
,��� VO���" %(�� EZP	! H E222   
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b��	!� �� c� �5o 	'B d���P ��  �[(�
� N�O� �G	��� �� �±	
�� VB	W��b�*��� b���� q 

§�
�� =��G� q �Ri
��� )l�� :4 (: 

  

P� �;F ���4:� R��t	�u�G	� ` >vev�	� 
P� � 
�
����	. 

  


)�-�	� w�I  
�
����	� R��t	�  

��
G� x
�D�  %i� V*� 4�� l!�
�� q �#	O �	�!� =���( 

 E�u�	��� ��,�� �
(� ��Iy�B b���� 	[�)

%i��	�
'h'�� �#	O �	�!� =��( .  

a�	
I��   �	�
'h'�� �#	O �	�!� =��( %i�

) b���� V*� 4�� l!�
��� �	�!$� ��I� E	[�

�u�	���.  

19�
U�  %i� E������� �	�	5'�� �#	O �	�!� =��( 

V����� �	��$� �	�	5��.  

�	0
�	���  %i� ���	,�� ����
�	P �#	O �	�!� l��
� 

�u�	��� �	�!$� ��I��.  

F����:� .
�� V��� ��� Ec	'�E��0��$� ���	G� E�	��D� Z�
,9E�
'��� �¤� ¯	LE�W2002HE31) �r
�(       
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III-1-2- 
 �K_ �-�! �'���V� �:  

�	��D� s�	�O� 1��	�9 �� 	*P	! n��; 	
���9 	� =uO ��E�*>�  c� c�� 	
� Ï	�0 � 	[���>p 

�I��y�� 	6	I�
�9E� �KL� P �	�Í�	I	 l�L���	�� �	h�
�� �� 	LC���� �	��D	P �*�����.  

III-1-2-1- 
� �K_ '���V� :   

 .*�
,��� d�C�� }
i
� =
/ 	*P	! J	0�BS 	� =uO ���	��D� s�	�O� �	
L c� =
*0 E

 ���D� XP �P�9 "��p� ��u� E���,���@� %�,�� XP d�C� �� "�	>� 	�
'� c
5� ���,�� `�� c� 

�	��D�� : )l�� =��G�:5(   

  

;F ���P��5:  d�C� =uO �� `���� 	[��� �)
�� 4�� ��P�$� �	�
' �)���! ­���O(.  

  

  

'���V�    U��	�    

 ��� �)
�9 �	��O

�I��i ��!
'��.  

 ��!
'�� ��� �	��O

��
�.  

�� �)
�9 %�! �

�I��i �	��O  

 ��� �)
�9 %�!

��
� �	��O.  

l������E��u-�Eb���..��   ��BE���	�,��  

E�	�p]�E���
I�� V*
��

@
G�..��  

Em	I���� E���	�,��  

E19	U�  �u���

§��...��  

E1�r
��� �	��O  

��u-� E§�� %�>��...  

��  
  

Source : J.LENDREVIE, D – LINDON, «  Mercator : théorie et pratique du marketing», 8 eme  
édition, Dalloz, Paris, 2006, P952.           

  

� 	>�	� �[( �� n0� EZP	,�� =��G� �� d�
�,0	 E�	��D	P ��>9�� %�,�� c
59  S;�� ��� V�>! 

=	+��:	��D� E%�>�� ��P 	� �	��O�	��O E���	�� �X5�[�,�� ..��.  
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�N�O� �[( �� �� �!
'�� ���	� %�! c�� A��9 c� �5o � "�+B �	��O �	
L �	p]� @�	�� 

(Des supports matériels ) b�>��� �5o � S;E u+�  V�	!
P �0	��!�� �� �
(� c�� n�
[� �!�	j 

�
[� �>,
�	P  .W�� QI0� En�
[� ©	� q V�I�� 	U %(�� 4��� E�!
'�� ���	� %�! �� � ��u-� �

 E^�[�,�� :; d�
�� �� 	[*)��� �!
'�� ���	� %�! �
(� .���,9 �	��yB |��9 4�� l������

� �>,
�	P  .W�� QI0���/	�,�� �	��y�. 

 �KL :; �	h�
�� 1�
�9 �P
�# :; N�� �P��������	O ���	� %�!E��)	i; �	��{ 	[p	>9�� c�� E 

 �!
'�� �� �	��O �� ��>9�� ���	� ���,Pc� N�0 ^�K� E��X>0	( ��� @
�T �	h�
�� lr��  E

 1�
�9 :; @�M� @K�� 
L �O�� ��� X>0	G� �/� "�	�m� Eg
'��� �� b0	G� � g
'��� b0	G�

§	��� V5W�� nRi
� 	� �KL � E�	5)� � �	��O � %�! :; �	h�
��  l�� (3)   :  

�;F �bO	�3 : "��V�� U��	� 
���(�� xF�! ��� '�"  

 

 

 

 

 
 
 
 
 

  

  
  

  

  

Source : Monique Zollinger ,Eric Lamarque , « Marketing et stratégie de la Banque »,Dunod 
,Paris,1999,P 9 
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    م�� A-ات ا��@�&�     س&�رات         
C&�' أآ� 

�ر                                 �Eت�&&- ا3س�  

ا��.<&
     ا3س���رة            

             وآ�3ت اHش��ر   أآ� 
     '�&C               ا��-آ�ت                 

   
      ا�@���
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���(���  
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 =uO �� ZP	,�� V5W��m|9 ��!
'��� �(�� b,/ �	��D�� %�,�� 1�
�9� E�	��D� ���>p 	
� 

,�$� b0	G� q 	L�� 4��� V5W�� �� �ZP	,�E  E�o$� b0	G� q 	L�� 4�� ��!
'��u�� �(���

  n��� 	� :; �)	i; " P .Kotler " nP	�B q «  Marketing Management ».  

  d�C� �� }�
0� ��P�� ��)���O­���!( . )1(   
  

III-1-2-1-1  '�L�-��y 
��(��
 " Le pur Produit"     

 ��(	�0]� �,!M�� `��9V+� �>/	�� �	��O c�� ��f �!
'�� ���!:b��-� EC>D�..  

III-1-2-1-2  
��(�� '�L�-�'���z 
e�?��:      

E�*)��� �	��{ �P
R�� �!
'�� %�! ��(	�0]� �,!M�� `��9       �i����� %�,�� JKL c� t�/

q "��	,� c
59 �� E"CIe� ��hW�  �
! c
59 �	��D� �� X�� ��� :; �	�T �� ���,�� Z)�9 

,�� :; d�
��^�[�,�� �>�� ��>��� �KL� E^�[�E  �h
)u+�:���	�,�� %�>� %�>�� ��P 	� �	��OE 

E��	�9�� �B�W� %�>�� ��P 	� �	��O..��.  

III-1-2-1-3 Q�]@ '���] �@ '�L�-2 
e�?�� 
��]:   �,!M� `��9 ��	-� JKL q

 �!
'�� �� ���O �	��D�@
�T��  N�O� �	��O �� �!
'��� ���	�� %�,�� �� X�� ��� �

�'5�� �>/	��� �	h�
� :; �)	i]	P EV*
�� q V+'�� .,����� 	[p	W0 V*
�� �	��O u+') E

n�
#� :; nP
B� �� ���)	,�� X�8�B "��	,� �	��O ��E����G�� ���W�� � �	���	B �!
'�� ...  

III-1-2-1-4 � 
�?K	� '���V"ur service Le P"      

 �!
'�� ���	� �	h�
� c�� .!	!� V5WP ���D� ��	-� JKL q ����D� �,!M�� `��9    

=	+�� V�>! ��� E�>/	�� :.,I
�� �u��� � "	�	«� E��>!	«� �����]� "�	W�!�� �	��O  ...   

III-1-2-2-  ��-�!��V�'�: �	��D� 1�
��� a���� �� ������ �(
� b,R) Fisk  

�Tansuhaj �
!1985���D� 3',�  x	W
�� =	z b,/�
'� E A	
#� "�W� :; 	 	'B .L 

A	
#$� JKL �� 1
# VB �� ��+�8P �(��� .��)2(  :  
  

 (1) : P. Kotler et B.Dubois, op-cit , P 455  
 (2): Fisk/Grove/John “Interactive Services Marketing”, op-cit, P 8, 9 
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-���]
�?�	� 
��- 	� ':��	���� E�	�IW�,��� E�R��� ��	¤ �	'r
�...  

-���] &
g��+	�'���	�� 
o���	� :�	��� Ea�	
I��l�I,�� ��	B�� c����� �	B�~ E.  

-
�	��� '���V�:��
'���� EX�8��� �	B�~ E�

>��.  

-
�-��� '���V�:W�� Ecu�]� E���	*��� E"	�	«� �	B�~ E�>!	«�  E�!�
U� E���	'��� �	B�

"�	W�!�� E 	
>��.  

-{�g��	� '���]� p�-�	�� '�|���	� :  

       �i	����:	>! E���	�,�� a	>! a�	i	���� }�
0� VB @� ��*�� "�B E�	(����� ...  

        c

I��:©�,�� E��P$� E§	>�� ...  

        n�)����:��,��E����� �uI/ ...  

-N�-
	�)U�k��	�(&F�0J� '���] &l/��� U�k��	� :  

       "	
*��)%�m
���(:m	���� �*� %�>�� �� s�O����	P %�>�� E��Ch��	P %�>�� E��'G	P %�>��   

(La franchise)...  

       @�	�� %�m
���:V*
��� �RW�� ...  

       �	¡]� �	��O: �	���� �	¡; E���	�,�� �	¡;...  

-}?K	� '���]� 
�e��	�:  

       ��P���� �	��O:�	��	( E�	��B E��
[�� g����� E������P�� g����� ...  

       tR>�� �	��O:	>�5�� E�u�]� �	��O EtR>�� �	B�~ E"���]� �..   

-���!6� '���] :3�0��0$� �	��O E���	
��� �	'�$� E19	U�Em	I���� E���S]�..  

-���] &
��qO	� '���V�' h:4J� 
I���	��:  

     ���yW�� �	��D�:���Ç�� �	��D� E��u-� E1�Y
���..  

     �0	����� ©u#]� �	��O:�B	>,�� E���	�,�� ©u#;...  

-
�yF:	� '���V�� 
���bo {KO	�� 
���b=� '���V�:  

     ���
5-� �	��D�:��$� �	��O ...  
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     ���
5/ n>W�� �	��D�:.�	'�(�� Z�
,���.!	�,�� Z�
,��� E...  

     ��f�u�� �	��D�:@��

��� 1/	���E�	0	����...  

�I��2 �r0 �	[(� �� �	��D� 1�
�9 �5o 	'B	[
�P ��  :  

 
 �K_ u�o�	�<� ::; l,*
9� :  

-����Bu[�!� a
! :EX5�[�,�� �	��yB ��R��� ��	����  ... 

- �������	
# a
! : �	P	,-� Z���9 V+� ���	L ... 
  

 9��~ 8� ��3� u�o��V�'� ::; l,*
9� :  

-�R���� �I,��� �/	�,�� � ��u-� �	��O V+� .�	[
�� ^�[�,�� :; ���*� �	��O ... 

- ��>!	«� �����]� "�	W�!�� �	��O V+� �	'r
��� �	,!M�� :; ���*� �	��O ... 
  


��V� ��
! 
,= p�eS	� /�H� NF��| u�o :,*
9 � :; l :  

-��u-� �	��O E��>��� �
�	��� V+�  ���D� ®�*9 �r- c
PC�� �
�/ "���i... 

- EQPu�� 1�r
9 � V,� �	��O V+� ���D� ®�*9 �r- c
PC�� �
�/ @������ �� Q��

 ���	�,�� ©u#; �	��O ... 

g��/ u�o /F�� U��V�
 ::; l,*
9 � :  

-�	± @� �P��� %)��P ��*9 �	��O �	��	G� � g����� � �	�IW�,�	B �#	D� �	,!M�� V+� ��

�#	D� . 

- A�p �� ���*�� �	��D� V+� ��	� ��I
� ��S E���	± �� @� �P��� %)��P ��*9 � �	��O

£���� �u��� � l�����	B �������.  

�
����	� ��,-	� 
�H� u�o 
 : .�� 	� :; l,*
9 � :  

- V+� =	
�� ��[! �	��O ��u-� � V*
�	B V[! V5WP ^�[�,�� 	[��� V�� 4�� �	��D� . 

-���+�� � �'[�� �	��yW�� ��P ��	'- H	y~$� ��P �	h��!� �	��O V+� �#	O �	��O . 
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	�( 	� 
g�nT 
HF/ u�o
�: :; l,*
9 �  :)1(   

-��	'��� �I�+B �	��O :�� �'��9 � ©u#]� �	��O � El������ �	��O V+� @�W>�� V�	��� �

��!	!� �I�P . 

-������ �I�+B �	��O : ������ ��� �'��9 4�� @� E��R��� CB���� E�	��� V*
�� E��	�9�� V+�

��!	!� �I�P . 

 p��eS	�e ���!6� 
HF/ u�o : :; l,*
9 � :)2(   

- §	� =	�9� :; �	�T �	��O :�� � ����
I�� �	��D� � ��R��� �	��D� V+� :; �	�T 4�� l�	�

 ���)$� 
¿ �[(
� �	��D� JKL c
59 	� 	>�	� � c
PC�� %� §	� =	�9� . 

-�Iy
� =	�9� :; �	�T �	��O : t�/ E �����|�� �	��D� E1������ E�0	���� �	��O V+�

c
PC�� �
�/ "�����	P b���9 ��  	�~$� 
¿ 	>�	� �	��D� JKL �[(
� c
59. 

 u�o� NF�����V� ��

� : :; l,*
9 � :)3(  

- :; �	��D� JKL V�� � ��R��� �	��D� � ��0
0	*�� �	��D� V+� A���/�� b���9 �	��O

�*���� �� �+B . 

-���Ç�� �	��D� � �	��� V*
�� V+� A���/�� b���9 � �	��O .  

'���V� F��� u�o::; l,*
9 � :  

H	y~$� 	[��*� 4�� �	��D� :� E��u-E�>!	«���0
0	*�� �	��D�   ...  

 4�� �	��D����� 	[��M9 :QPu�� V,� E���	�,�� V,� ��¾§�� %)��� m	[( E..  

III-1-3- ��) ����� ��V�
:  ��� �)
�9 �� �'��9 4�� ���D� `�� 	'��� �,!M�� =�	T
!$� ���y�� ��'5��� ����[,��� �	��D� �� "|��� ��
'zE	[i��9 4�� ��!	  .L ���D� `��)

	[)��� 	'B Eiglier   	�� A�p �� ���*�� ����I�� �	��D� �� ��
'  lh,
��� Z,
�� l�r
���
���B ���yB c
PC�� �
� .[�
9 4��� ��	PC�� �� �
��� ��I� ����D� �,!M��.  

 

)1( : E ����� �O � �'�"Z�
,���  : 	�±���!�� � l�L	I�� �" %(�� EZP	!H E 273­274  

)2( :%(��� QI0   

)3( :%(��� QI0 
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�O �� c
5�9 ����
I�� �	��D� u+')�

�� .L� ���L
G� @� g	!$� �� E :; �)	i; N�O� �	��O

 �� ����[,9=	>*�!�	B ����'59EA���� �	��O E E�	�p]���$� �	��O E  ��)	i]� �	��D� JKL

����'59�  "��	,� c
59 c
PC�� 	i� b,B ��� V'�9 %)	
� �� n*�� 	� �)	i; E���D� `�� q 

n�	)��.  

D� `�� �	r
)�	���9 ��� ¸>� c
5� c� b¡ ��� �
*9 4�� n���¾� c
PC��  �,!M�� �	��O� :;

���D�  ��� q ��I�Y
�� �#	
���"�O$� JKL %� V�	I9 q c
5�! c
PC�� �KL c� ^�S E .  

0 .�� 	� q����D� `��P �*����� l�L	I�� ��>� a��� .  

III-1-3-1- ��V� 
��b	� 
� "Le Service Global   :"  

 ���	�� �	,!M�� �#	O� �,!M�� 	[i��9 4�� �	��D� �� ��& .L ���5�� �	��D	P ��*�

K[) E�

>�	BJXP �� ���O VB t�f 	[���>�P 1��� �	��O ��� �'��9 c� b¡ "�O$�  JKL 

EN�O$� �	��D� %� =	�9�� ��u� ��� c
59 �	��D�  �!	*� c
59 ���D� "�
( c� ¸�� �KL

���B "�
�P c
PC�� A�p ��E @�  =uO �� ���D� ®�*9 �  	
P q 3�	! 4�� �	��D� %�&

��!	!$�  ) l�� V5W��4 (.  

 3�	! 4�� �	��D� VB cS; .[)�5�� `����  	��; � ����; q E ���y�� .@K���  �� "�	>� 
L 

 �� ��
'zc
PC�� `���� V5W9 4�� �#	
���.!	!$�� ���,�� 
L �#	
��� JKL �/� � E @� 

���D� ®�*9 �L
( �	��D� �� ��
'z ®�*9 ��� V'�9 4�� @
G� V*
�� �,!M� ^�S =	+� � E

����!	!$� @� ��CB��� ���D� 	[
�P E V*0 q V+'�9 4���  :; n�) c
5� @K�� c	5� �� c
PC��

En��; =
#
�� b��� @K�� c	5��E��'5� ����[,9 N�O� �	��O :; �)	i;  �²�>� =	+�� �KL 

���«� �� �*R��� �	��D� � ��CB��� ���D� XP c
5� c� n
5o @K�� Au�O������'5��� E  �

���D� ®�*9 V5W� l[�&.   

�)	i]� �	��D� }
'z c;E"��	,�� �� ����D�� !	!$� �� 	[��P �� ��*�,� �#	
�P 3,�� 

��>�� N�O$	P ��>9�� l[
� "�/�� V5).  

�����5�� ���D� `�� �	r0 	
� �i
� §	��� V5W�� � : 
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 �;F ���bO	�4:  " ���V� ��) ����,I '�" 

 

 
 
 85P ,cit -op,»  cesdes servile marketing :  Servuction  «, Langeard . E ,Eglier.P  : Source 

 
 

 _��] a���� '��Les services de base :�� �	��D� .L g	!$� �	��O �	(	-� £�9 4

c
PC�� ��!	!$�E �D� .[)�� 	[)��L� k
�>� c
PC�� :; 	[�*0� 	L���� ����D� �,!M�� b��9 4��.  

�5o 	'BX�[(� �� g	!$� �	��O A��0 :  

r0 �[(� �� c
PC�� �: � .L.5
P �	,/ ��) u+� ��!	!$� n�(	/ £�9 4�� ���D . �[(� �� 	��

����O �,!M� J�	>��	P ^
>�� �r0E .L 	L�r0 q g	!$� �	��y) n��� �
*9 4�� .!	!$� x	W
�� E

 E���O JKL �	�>�!� �5o � §	��	P��; 1�
�9 �� 	[p	W0 ����P �,!M�� JKL 3�	� �S; 	��	�  ��

x	W
�� . 

 _��V� 
�
?��� '��)Les services Périphérique (: �	��yB ���� 	U Q�� �	��D� JKL

�; Eg	!$�g	!$� ���O Z�*T q lL	,9� �',9 	�� .  
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 .[) `�� q lL	,9 ����'59 �	��Og	!$� ���OE t�f � c
PC�� ��)	i; %)	
� b�± b,5

J	i�J 	)�� . 	+�� V�>! V� �h
)= :�� �	��O���)	,�� X�8�    .  

III-1-3-2-  ��� �	 
������ '��I�b��	���b E :   

b,/ R–Normann�	
L.�5�� `���� �	0
5� ��P��  :)1(   

III-1-3-2-1-N9��b	� ��q��� 
:  �E�*) 	[
�P 	� q �	��D� �,!M� Q)	
�9  %� 	��� 	µ;� 

�	
Pm EX���I�� 	[ u+')59 1�r
��� �,!M�q c
	[
�	PC� �0	���� a�) %� �,)	
� E  JKL VY .I)

E�,)	
�� c
PC�� b!	
� 
L 	� VB b�( ��� V'�9 c� �,!M�� ��� b¡ �	�	p b�hB 

 E���D� ®�*9� `�� s\ 	� q �P�±� "|O 	U �� 	IB�.B @� =
O� �� �,!M�� �5'�9 

a
! .  

III-1-3-2-2-'�;:) 9�-e '�_�K!F�� ��)�(�H� 
 )Création de contact et de relation sociale(:   

 N�O� �I�Y���
�9�  	
P q V+'�9 E�'�� ��S N�O� ��	�� �� ��	PC�� XP �	�u�  ^�S c
5�

X�5�!u5�� ��	PC�� ��� �� E��G� ��	PC�� �	,/ ���E  � X�8��� �	,!M� q J�� 	� �KL�

�

>��E � q 	[�*��p 	U "�/�� VB c� t�/ E�
['G� � ���	
��� �	,!M�� � �	���>�� %� 	[��u

 V*
�� �	,!M� �� �I,�� ��	B�... ��     .  

III-1-3-2-3-�
I  
g� ��� '�tV�  "Le transfert de savoir faire  ":   �,!M� c
5� c� b¡

 E	[p	W0 q V>� �� 	L	
>�9 �59 < "���( �	�
*9� ����� b�( q ����� �	��D�� �5'�� ��

�	,�B� � �#	O ���	[� �� �uLM�l5e @���; l�r
9 :; �
>��"���]� ���~ E.  

)�	�
*���� ����*�� JK[ � �',9 �,!M'�P �>,
�	P �*) Q�� �uLM�� q s*
�� ��
h) �,

�,!M'��)�	��D�(E �,!M�� ��� �KU� Ec
PC�� �>,
�	P 	��� 	µ;� 9 ���,� @K�� s*
�� �KL �����

���	6��	[� ®�*�P �� ���D� ��
'�P c
PC�� 	6�|O� . 

 

  
 

(1): Normann.R , « Le marketing des services :Théorie du moment  de vérité dans les services » , 
interdition  , Paris , 1994, p 76 - 78      
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III-1-3-2-4- ��,-�	�� Y���	�
��V� 9�/@ �;� :  
(Le management et l’organisation autant que prestation) 

�	��D� �	r
� =	�I��� �,-� ��,���� l�r
��� ��� �'��� N|5�� �	��D� �	,!M� ©	� �>#�E 

  �KL�	>!	
� c
PC�� J��� 	� b,/ %��
�� q n*�>��PE VB	W�� �� �>���� q ���-�� ��
��$� nR
¢ 

��E���D�  ��~ q ni���9 4 �,!M'�� 	F §�� 4�� �	/������� �	�#
��� :; �)	i;E §	��	P� 

 �	��D� ��,9 �	r0 q 	�!	!� ���� n�	��;J�	>��	P�,!M� @� ©	� q g	!$� �h/ E b,5P 

J ��� J	i� . 

III-2- ��V� ��] ��,I

��V� x��I1 ��,I �@ : 
 Le système de création d’un service (ou servuction) 

 �� ���D� �	�0; �����  	((servuction) [) E���D� �	�0;� Z�O d�	0�P ©�~� �,I��
 n� �	r0 

 X0�
�����D� �O$� q ��
�� 	[
�P 	'�) V�	I�9 �#	
� E�/ t ^�S c
5�  ���	�� V�	!
�� l�r
�P

 ���D� ®�*�� �������� ���W>���)1(  

III-2-1- 
��V� x��I1 ��,I �4�-):  

 �	r
� ���D� �	�0;.�� 	'�) 	L�BK0 �#	
�:)2(  

III-2-1-1-  p��eS	�) Le client(:q c
PC��  
L ��	-� JKL V�	I��� ��� d�
�� �	r0 q ^�[�,

 ���D� �	�0;(servuction)E ���D� �	�0; q lL	,� 
[) |��� S; E JKL q .,���� @���i J�
�/

 ���'����9 c� �5o � n0��Pd�
�  ���D .  

III-2-1-2- l/��� F�_J� )Le support physique(:  �� ���D� �	�0] �������� ���	��  	�~$� @�

	[Bu[�!�.   

@�	�� �	p]� �KL� c� �5o  �[( �� c
5���y�� �������� ����$�E � ��C�[h��� q ��+'���� 

9 4�� ����
 Ec
PC�� � ���D� .��*� A��9 3T %i�( ��   q ��+'��� ���	�� ���>�� N�O� �[

(	>�����EX�C��� E�[(�
�� E��	�]� E l�r
���� Z�,
���� �
5���� E¯	>�E 	� %�& @� ��� P ����$	

A��r�� �,/� q  �����D� m	��P �',9 4�� �������� . 
 

(1) J. Lendrevie et D. Lindon, op. Cit, p 973 
(2) : Eiglier.P , E .Langeard , «Servuction : Le marketing des services», op-cit , p16-18 
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III-2-1-3- 
���V� E��
� : lL� ���)$� ���D� ®�*9 q �	��D� �,!M� l[��y�,9 4�� 
 �	,!M�� �#	OX�8��� �	B�~ �� �

>�	BE t�/ l[�'� c
B =	�9u� ���!� �,/8B c�|��� 

c
PC�� %� ��~	>� c
5�. lL�	��O� q "�K/ c
59 c� �	,!M�� JKL ��� `�I� 	� �KL l�
B 
���D� .��*�E�,�� E=������ Ex	>�0�	B s�	�O b,/ �	��O�� �KL c
5� t�/ " E�
,-� 

��U� EZ>��� A����� �� ����� %� �u5�� �*��p� �
,-� )g	>��� @� ���
U�(... 

 n0� �*) "�	~Í��(
�

5��� �5o	T c�  E�	��D� .��*� Ve V §�� }m
�� =	+�� V�>! ���)
�B�K���.   

III-2-1-4-  
���V�)Le service(:  �c
59�h��0 c
PC�� E��!	!$� �7u+�� �#	
��� V�	I9  E �	p]�
@�	��E���D� .��*� E�� V5W9 .L � ��I
 �>�� £�9 4�� c
PC��. 

III-2-2-  ) ie ��^ �	� ':)���	� ��@ 
��V� x��I1 ��,I �4�-)La servuction(: 

�P ����!�� 	
i$q VO�9 c� �5o 4�� �#	
��� lL ���D� �	�0; �	r0 (La servuction) 

 c� c�� 	
� �*>�:; a���0��T c� �5o 4�� �u�	I��� lL� �	r
�� �KL �#	
� XP E  V>� �5��
�� ^�S��($� � c�uO �� �i
0 	�,>� u5~ %�0 �#	
��� JKL n EP JKL ��
��   �u�	I���

q 	L�� 4�� �7�	-� �	�u��� JKL ����; 	
� ´,���  §�
�� V5W��(1) l��5:    

III-2-2-1- �)���	�
��V� E��
�� p�eS	� ie �(�g : =�� c
PC�� XP 	� c
59 V�	I9 �� ��u� 
���D� .��*��E S;PC�� �
�/ c�� ���O �(
9 c� �5o �  E���D� JKL m	�; q n�	[!;� c
 	'B

 c�	[o�*9� ���D� �	�0; q l[� �( ��� 	�
'� ���D� .��*�.  

III-2-2-2- �)���	�
�/��� 
X�K	�� 
��V� E��
� &p�eS	� ie �(�g :  �*) c
PC�� c
5� � ��� 

���D� .��*� %� V�	I9� ��u�E	��� 	µ;� ���	�� ���>�� %� (Le support physique)   ���	��  	�~$� @�

 V+'�9 4��� E	[Bu[�!� � ���D� �	�0] �������� 	�
'�9 4�� ���� � ��C�[h��� q
%i 3T 

c
PC�� � ���D� .��*� A��9l�r
���� Z�,
���� �
5���� ¯	>�E ��	�]�E �[(�
�� �� 	��� EE@�  

 	� %�&��� P��P �',9 4�� �������� ����$	A��r�� �,/� q �����D� m	 .  

  

  
  

(1):  Fisk/Grove/John “Interactive Services Marketing”, op-cit, P 23 
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���u�	I��� JKL =uO En�+�+� ��u� �(
� n0� =
*0  ���	�� �#	
���� ���D� .��*� Ec
PC�� XP 

���y��.  

III-2-2-3- F�/��]��	� ��,-�	� E )isation invisible Organ) (office-Back: (  

��,!M'�� .ID�  CG� 
L .�O���� l�r
��	P ��* E Ch�� V'5�� �'��� @K�� c
PC�� @�L	r�� 

 E���D� .��*�@�	�� �	p]�...��E@�   Front-office) (&  
L �O$� �KL�,� l�r
��� A�p �� 

�	��D� �,!M� .�O����).ID�  CG�(� �#	O �8��� �	B�~� �

>�XE@�  )Back-office( @K��

�� V5W���
,��� E���	�� E�,!M'�� �����*��� 1�	Y
�� %�& Z X��y�,�� E... ��E) �� 
[ .���

c
PC�� �>,
�	PnP �>9�� �� n0� 	'B EE ��� �~	>� �789 n� � ���D� �	�0] @���i n
5�  �	p]�

@�	��c
PC�� � ���D� .��*� �  . 

��� l�r
��� ���)�	��D� �,!M� .�O��,!M�� ��h�9���!; ���T q V+'�� E E��,��� 1�	Y
�� l�r
9 

�����*���E E���D� .��*� �p89� ��
5���  V�	I��� ��� "�>B �(��P �'��9 ���D� "�
( c� 	'B

�,!M'�� �L	r�� .(�	D� � .ID� .�O����  CG� XP 	'�) ��G�.  

III-2-2-4-  ie �(�g �)���	� 8�M�eS	� 
���
e� p�eS	�: ��	PC�� XP 	'�) c
5� V�	I9 �O¾ 

���D� �*�9 �� c
5� @K�� c
PC��� . ��>� �	r0 �'i V�	I��� �KL �	��; �
� :�$� ��L
�� q 	>���

 ���D� c� �	>��	P ��( l[� n0� �; E���D� �	�0;��	PC�� �� %!�� �
['¨ s�� . �� �+5�� �	
[) 

�*� ��	PC�� c	5�� QI0 � 3�
�� QI0 q ���D� b�p ��� c
� ^�S �� lh
� 	�XP 	'�) �	�u� 

��	PC��E t�/  �7M��� �KL
 }
����	PC�� N�� �>���� ��>�9 � ���D� "�
( ��� �	�u��� E �)	i]	P 

���D� J	±� ��	PC�� 1��
�� �
�! :; . c� S;�� "�
G l['��*9 q c��'��� ��	PC�� �� �+5 ���D�

���D� ^�9  	
��� ��� �
��*� c� V>� E��	PC�� �� lL�� ��	± ���  .  
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  .ا����� إ���ج �
�م:  5ا���� ر�� 
Le système de création d’un service (ou  La  servuction) 

 
 
  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
  
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

Source: Fisk/Grove/John “Interactive Services marketing”, op-cit, P 23 
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Visible -ه�N 
Front-office 
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   Bا�(:�ن  
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III-2-3- 
��V� ��
! ` N�[\�� ���� 	�: *P	! 	
���9 	���P	L�#	
� � ���D� �	�0; :; 	E 

 E���D� �	�0; ���'�  	
7� ��T c� �5o 4�� �u�	I��� lL� 	0�[Y��Ï	�0  c�� "�7M�� V��
��� lL�

��D� ®�*9 q��E+'���� ��(	�0]�� C��'���� "�
G� q ��.  

III-2-3-1- N/��P�:  lr�� �� �KU E	[*�
,9� ���D� l�'�9 q l[� ��� ���D� "�
G

E��,)	
��� "C��� Z�*R�� "�
G� �
[I� Z�>�9 q �+B� c��[�¡ �	��D� .�
,� t�/ l��*9 c� 

���D� "�
G c
PC��E ��«� 
L � c
PC�� V�	��� .!	!$� �,!M� % c�� 	6�S	L�� .  

��!	!$� ��*�
,��� l6����� q ���D� "�
( ��� C�B���� :; X�
,�	P ��� 4�� �	>!$� XP �') E 

 �� 	[
�P ��.�� 	�)1(:  

 * �7M9 "�
G� c;q� ���D� ��� b���� lh/ q @K�� ^�S Z�\	[��� b���� .  

 *D ���!� ��9 "�
G� c;Z���� �0	5�� �� %� �0�	*�	P �,!M'�� ��,)	
�	,!M q 	U �,)	
�� N�O$� 

a
,��.  

 c; 	� VB q V+'�9 ���D� "�
( c� N�� u+� c
PC�	) E�	I������ �� ������ A�� ���D� �
[I�

`���� �'�u� �+B$� �� V�)�� �,/� 
L)2(& 	�� ��  " ���
��� ���D� %� ����I�� ���D� ZP	�9 ")3 (    

) 	��� .L ���D� "�
h"�B���� � ���
��� � ���*�� �	��D� ���
0E  	i�� .,����� ��«� .L � 

 J	i� ��� �� ^�[�,��")4(  	[��� V'��� �	�
��� �� ��8,�� JKL �	,!M�� ��P V�± ^�K� E

 ���D� "�
( C�C��� .  

�!
'��� ���	�� %�,�� q 
L 	'B Q�� ���D� "�
( Z�>��)E n!	*� "�
G� c
59 ��� ���P "��e� 

��L	
��E ��	I#�
'�� 	[�*P	�� =uO �� 	[!	�� c
5�E  	[�0� ��P c
5� 	[��� �P	���� c� 	'B   

  
)1(  :�.E�
'��� ��	/ ¯	L �	��D� Z�
,9E HEZP	! %(��435  

)2:(�.E�
'��� ��	/ ¯	L �	��D� Z�
,9HEZP	! %(��E436  

)3 :  (E ����� �O ��'� "  Z�
,��� :�	�±���!�� � l�L	I��"  %(�� EZP	! H E279     

)4 : (.���'��� l!	( �
'e E "��*��� .*�
,��� VO���" E %(��ZP	! H E232   
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�	�0]� ��/��E ��$	) �	��y�� �>,
�	P 	�� E �	I#�
�� JKU ZP	�� �� 
L 	� VB =C� §	��	P� 
1��\E�
G� Z�>�9�  	
P c
5� t�/  ���� 	[�/���� �	�0]� ���'� q� �	�0]� �uO�� q "

��P 	'�) 	[*�>�9 �� �B8��� �� ��(;.  

��*� RUST �OLIVER "�
( ���D� �
[I'B .7u7 E�	�P$� V+'�9� JKL �	�P$� 	'�) .��: 
)1(  

*"�
G� ��
I�� . 

*���D� ���*��) "�
G� ��I�Y
�� .( 

*��«� @K�� w n�) �	�0; �D��� . 

"�
G� ��
I�� �W9 :; b0�
G� ��
*��� ���y�,�� q �	�0; E���D� 	�� "�
G� q V+'��) ��I�Y
�� 
��I�5�� 4�� l�� 	F V*0 "�
G� E��
I�� �W9� :; �	�u��� ����	I��� XP ��*� ���D� 	�� Ec
PC��� 
��«� @K�� l�� n�) �	�0; E���D� �W�) :; 	� �)
�� n��� c	5�� @K�� l�� n�) �	�0; �� ���D� 

�	0	5�; ���	�.  
	[��� l5-�� ���D� "�
( Z�>�9 q �	>���� X�P 	LKO� b(�
�� ��!	!$� ��	��� XP �')E  c� 
L

 c
PC����� �'���n9����� S	�� q 	[ .=	+�� X+/	>�� �� ������ 	[��; �	~� ��� :  

(Parasuraman &Berry, 1985) � '� 	�
 .�� 	'B .L)2(
 :  

 *a�-	� :1����� ���	�I�� E��)���/�� E��������  .  

`����� ®�*��� a�p� ��G� =	�9��          .  
 u'��� �	(	/ ���T� l[I9 ��� "��*��          .  

 *�����	� �o���
��( 	� �@ :3�
�� ��� Ë	I-�� E ��$	P �*+�� �	�
�,�� E���	'����  .  

                          �r*���� ���)����� ���	�I��        .  
*
�/��� 
X�K	� : ���y�� �!
'��� ���	�� �#	
��� V5~� �[r�  .  

                ��!	!$� ���«� ���>��   .  
JK[) Ec
PC��  	)�� 	i� b,B�  	
P ��� V'�9 �BK�� �I�	,�� ��	���  @K�� b�( ��� J���P V'��
��	Pm ��( ��/��� JKL q �#	O� 	L�(� 4�� "�
G� =uO �� �KL VB E��!n9	(	/ .  

§�
�� V5W��� l�� ( 6 ) ��	PC�� b�( q 	L�789� "�
G� ��� 	
� �i
�  . 

(1) Ramla, Mezghenni, Le rôle du marketing dans le management de la qualite des services: cas 
d'une entreprise de distribution, La revue des sciences de gestion, n208, 2004, p154., 

)2:(� .�
'��� �¤� ¯	LE�	��D� Z�
,9 EEZP	! %(�� H438  
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  Source : Eiglier.P , E .Langeard , «Servuction : Le marketing des services», op-cit, p17 
 

  

  

III-2-3-2-���(�	� S:� � XP �9 4�� VB	W�� �� �	P
����,!M� 	[
� ¯	��	��D� E C��� 
L 
	[�,)	
� �	��O �� 	6	��OKU ��*�
,��� ���>�� c�� �#	OE �� }

�� � �,)	
�	P C�'�9 �	,!M�� 

"���C���� "���W��E �	>��� �	(	/ ��>��� �
,e� "���( �	��O ��
�9 ��� "|z 	[��¡ 	j 
	[
�	PmE� §	��	P�  	*>��� 
'
��� ���'�!�.  

; E��5W�� "�/ �� ��C� ��	PC�� �	(	/ �
�9� ��9� Au�O�� �	��D� a�
!� �	r�0� ���)S 

��� b(
�� �	h�
� ®�*�P �	(	-� JKL }	>~;� ��>�9 ��� �[,��� "�'�,�� ��P	��� �,!M�� 

"���( .  

�;F �bO	� 6:  
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 �*>� �	
L	�,��� �O¾ u5W�Eo ���	5�P�� lr�� c� 
L �  �	��� ��r0 ��
[,P 	L���*9 �5

*�� H
�
�����	5�P�� JKL .'T 4�� ��0
0	 V#�
9 ����D� �	,!M�� �*>9 ^�S %� �5� E

�	r�0	P ����D� 	6��	5�P�E 	[�,)	
� �[(�
� q ���
I�� �� ��,�! ��� V�R�� .)1(   

III-2-3-3-
��H��IJ� :��i ����D� �	,!M�� q ��(	�0]� �
[I� c; �'r0� ��
�9�  	
>� @�
 %)�� �>B ��i n(�
9 	� 	>�	� 	L�� t�/ E���	�IP �,)	
�� ��� "��	� ��*�
,9 c� ^�S E	[��(	�0;

.���,� ���D� x	W0 ���	� ��  E	[��(	�0; %)� �,!M�� ����� 	'�B ��)	i; n
�� }	I9�� 1��	5���

 ���,P)2(.�� 1��\ �	��D� =	z q ��(	�0]� g	�*)  E�!
'��� ���	�� %�,�� =	z q ��(	�0]� 
) �	��D	�!
'�� �� 	�
5� ��r0 �P
�#� ���*�9 �+B� 	L��Eb�# 	L���T V�¡ 	j .  

        	�
'�q .L� �	��D� =	z q ��(	�0Í� Q��	*� "�� �	
L a	�,�� �KL .�� 	'B: )3( 

­ c
PC�� ��f�. 

­ V�'� V5� 1Y
�� =	�� g��. 

­  3�
��V�'� VB ���D s�y��.  

c� ��V�'��� ��� "�>B �(��P CB�9 Q��	*�� JKL En9	>��� n9	(	/ @� E �� �)
9 b(
�,� 	j 

���	�E 1��	5��� "�	�m §	��	P� .  

III-3-���S�'���q�	 E
����	� R: 

       �	��D� Z�
,�� �>,
�	P  .W�� QI0E 	'B� ���	�� %�,�� Z�
,9 q c8W�� 
LE � b���

)�[�,�� a
,�� ���T �	��D� Z�
,9� 4�� ���D� ��
�9 � 9��	PC�� �	>�� � �	(	/ %� b!	
�. 

 .*�
,��� x	W
�� q ��!	!$� ������� XP �� �	��y�� .*�
,��� d�C�� �#	
� �*>9 �5�

��y���	.�� ���	5��� ��*�
,��� ��W0$� �� ��
'z �� "�	>� 
L .*�
,��� d�C�	) ��P����E 4��� 

 d�C�� �#	
� |��9 	'B E	U ��y�� 
R
�� ��� ��*�
,��� �I�Y
��  ��� `��P ��>�� 	[��P V'59

�,!M�� 	L	
>�9 ��*�
,9 ��h�9���!; @�  	
>� ��,����� ��	«� �P	+¢ .*�
,���.  
(1): P.Kotler et B.Dubois , op-cit , p 461,464  
)2( : Ibid. 

 

)3(  :�.¯	LE�
'��� ��	/ �	��D� Z�
,9HEZP	! %(��E 464  
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	�
�~ �+B$� ��	«� XP �')E .L  ^�9 	[��� 4��(McCarthy) �#	
� ��P�� .L�:��,��� Ed�
��E 

d������ E%�m
��� ���	�� %�,�� %� �*) b!	
�9 	�
B "���� ���	*�0� 3)�� �#	
��� JKL c� �; E

�� �!
'���) �	��y�� �>,
�	P 	��)	B �� .[E  �#	
� :; �	�� �	��y�� .*�
,��� d�C�� c� @�

	*P	! 	L	0�BS 4�� �#	
��� ��)	i; N�O�E¢ n�	�0 ��! �� ��C�� �KL� 	 s�	�D� %� lh,
� 

�	��y�� "C�'��..L ��)	i]� �#	
��� JKL   c�
�$� E@�	�� �	p]� ���D� ®�*9 ���'�� E) �bO	�

 �;F7(    §	��	P�.��D� a
,'�� �#	
� ��>! :; l,*
� �	��y�� .*�
,��� d�C�� �>��)1(  .  

=�	
�
! `���� �KU �c��  .*�
,��� d�C�� �#	
� �	��y�� :  

III-3-1- R�-�� )
���V�(:  

� �5o d�
'�c� �� �
!�� �� ���� �� c	5� �� sy~ �� x	W0 �� ���! �� ���O �� 	�  .~ c
5� 

 �'r
� �� c
0	�"�5) ��. @K�� d�
�	) � n��� V� E ��W�� ���'�  ��( ��I�� @�	��  .W�� ^�S Q��

 @K��� �¹ 
L 	� ��*P n��� V�}	>~]>�� ��
���  E Z�
,��� V(� ��� �K�� d�
�� :; �r
� � c

 �������	�� �	I��� �� ��
'z n0E c� ^�S c
PC�� � �� tR> :; V��� d�
�� ��I
��(	/ %>W9 

�
���. ) � Z�
,��� =	(�®�*�P c
�
*� ���O �� ���!  �; �� %�,�� ^��P �#	D� %)	
�� ��*P

�	��D�E$ 	[�)	
� 	*)� ��R�9 �	h�
�� �'�� cE V>� ��( V5WP �	h�
�� ���� b¡ �K� 	[(	�0; 

a
,�� q 	[/�p�.  

 	��� 	µ; � E�	h�
�� ��� �*) ���*� � ���y��	)� �����D� b!	
�� 3�
�� q 	[o�*�P �	 

"�
G��P
���� E q 	L��
��P �	'�L�� � %�&��	 � .)2(  

 ������ S	�� �	��D� .�
,� �5o 	'Bs\ 	'�) N�O����D� "�
( E =uO ��  X��y�,��  ���

c
PC�� %� "�~	>� ��u� lU ��K��E  ^�KB ���D� ��e ��@�	�� �	p]�L	0�BS 4��  @� E	*P	! 	

  CG�g
'���.   

  

)1(  :�.E�
'��� ��	/ ¯	L�	��D� Z�
,9HEZP	! %(��E 162  

)2 : (.���'��� l!	( �
'e E "��*��� Z�
,��� VO���"  %(�� EZP	! H E 225 
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 �;F �bO	�)7:(�	��D� q .*�
,��� d�C�� �#	
� P’s 7 .  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                      �
� .*�
,��� d�C'�� ��P�$� �#	
���Mc McCarthy (4P’s).  
                                       .*�
,��� d�C'�� ��)	i]� ��P�$� �#	
���(3P’s). 

 
 
 
 

 
 
Source: Richard m,S.Wilson and Colin Gilligan: “Strategic Marketing 
Management(planning,implementation&control)”,3ed,2005,p7 site: (www.gigapedia.com)(2009). 

 
  

  

 

 

 

 

 

 

 

 :ا�.�<&� ا���&&-��
ا�H$<$1 أو ا�1��,9 
 'I% ;ا��� ��. ا��)'م
م# ا��%'K4 مK أول 
ات 'ل م# ا��Lس�1  

M,خO Pإ�.  

�ر ا���ديTHا�� �$.، :ا  
 .ا��H�Aر، س1��I ا��ص�ل

 اخ�$'ر ا�)�'ل، :ا%�Pان
 �$>Bا�)�'ل، ت Rر�Aت

 .ا�)�'ل

 ا�شI'ر، :ا��-و�)
ت,و�� ا��($)'ت، 

2�'ت ا�)'م1، ا�)
ا�($# ا�"! �، 

1�'�Aا�. 

 ت�$$, :ا���ز�/
�02ات ا���ز�#، 
 ،K4'%م'ت ا��Aخ
 .ا���ز�# ا��'دي

 اUس)'ر، :ا���.&-
أن�'ط ( ا��!<$D'ت 
X$>!ش,وط ا�($#)ا�� ،. 

 إدارة :ا��+�)
ا����0، ت��9, 

م7�0'ت 
جA�Aة،ا�)�م1 

 .ا��7'ر�1

R�S��  

E
����	� 
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 l,*
9 �	��D� c� 	'B�	�
'z �7u7 :;:  

*"�,��� �	��D�:  .L�	��D� 	L�
(� �,��� 4�� VB q c	5� � Ec	�m  �q � b��� �h�� @

 �
) 	[��� V�Tg	,/]�U �(	-	P  	[
� tR>�� q �
[( c��P 	�� ��5��� E	[���W� ���y��� 

	[���~��K/$� ©u#; �	��O� QPu�� 1�r
9 �	��O V+� .  

* �	��Oa
,���:  .L�	��D� ��P �; 	[���~ ^�[�,�� ��*� � 4��  ��(; XP ��m� �0�	*� 

A	
#$�a
,�� q �i����� E 	�D� � ��,�� XP ��i	I�� `��P ^�S� � c	'��� � "�
G� � s�

 ��� ^�[�,�� V�� t�f E���*�� �	��D�V�)��i����� x��W�� . 

 �	��D� JKL ��+�� �� �EX�8��� �	��O � ���	�,�� ©u#; �	��O .  

*�#	D� �	��D�: .L4�� �	��D�  �	>�� %>W9 � 	F ��I
9 "C�'�� s�	�O 	U ) q �>���	B

���*��� � C�'��� (	(	/�X5�[�,�� ��P N�� �. 

 H	O �
[z =K>� c
PC�� �
*� t�/P��� =
�R�� ��)	i; �I�59 V'R�	[E 	[��+�� �� �E  �	��D�

 s�y�� .�	e �� �
[W� b�>p 	[��*� 4��.)1(   

III-3-2-Y ��	� :  

.*�
,��� d�C�� �#	
� �� J��B ��,��� |��� E
[)��� b��� ��>B ��� A��L$� %� b!	
�� ��|� d

�,!M�� 	L��T 4�� ��*�
,���. ��	
�� �� c
5� �	��D� =	z q ��,�� �� ��,��� ����') 

n���y�!�E =	+�� V�>! ���) E�	��D� ���>p Au�O	P 1��� ¯	�� "�� n��� �

9 S;   : �
($�

�
!��� E"�,',�� �	��O q ��
'��� E��5
>�� �	��D� q "��	I�� EV*
�� �	��D �	��O q 

"	�	R'�� �>,
�	P �	�9$� E l������.  

.[)�	��D� ���>p Au�O	P 1��� ¯	�� E =
�R�� VP	*'B c
5�� �O$� q ZI�9 	L�� 	
0� �; 

 ���O ��� 	��
!   ��$ VP	*� V+� 	[�5) ¯	��� �� 	L�� �� �
!� �� �	�9� �� �	�!� 30	B 

	� ���O .  

  
)1 :( ����� �O � �'� E " Z�
,��� :�	�±���!�� � l�L	I�� "  %(�� EZP	! H E276 E 277  
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  VP	*�� �KL ��',9 q 3,�� �	��D� =	z q ��5W�	)E EJ���T q 	µ;� ) ��!
'�� ���� ��r


 ���D�	L�	�!� ���T b��� 	[�I�59�>9��� 	[o�*�P ���	��D� ��>) EE � b��� �	��yB 

-	P �>9�9 "	�	«�� 4�� ��	"�� VB q ���D� ��*� 	[�) `��� �� VB c�) n��� � E�� �� ��I�,

 	[Bu[�!� � ���D� �	�0; V>� 1��	5��� ���*� 	�	� A��� � 	[��*� � ���D�.)1(   

 ���,��� ��h�9���!; ��	���E �	>���� X�P ��>�� KO8�  :Z�
,��� E�	�0]� �� ���D� ��� b���� E

 1��	5���EX,)	
�� �789 � �����]� ��i�	I��� �	�!$� ��� �'��� �O�� ��>���E ���� b��9  S; 

� ���	�,�� ����9 V+� �#	D� �	��D� ��,9 q 	�!	!� �
f � E���	�� � ��0
0	*�� ���	W�!�� 

Z�
,��� E������ �(89 � ��	'-� � ��$� �	��O � EX�8��� � E. )2(   

III-3-3-��	� U��k:  

   ��� ��	,� @K�� x	W
�� 
L .��m
��� x	W
���	�,0��� �	��D� � %�,��   ^�[�,�� :; d�
��

	P � ���	�) � " 	I5P V'��,�� ��l�u�� 3�
�� � ���

�� � ��'5� E� =uO ��	��� ��

� %�m
���  

>!	
��� .  

 %�,�� %'¡ @K�� �	���� V�	W�� 1������ �KL  
i ���PD	 ��C�'�� �	>���� X�P ��KO¾ �	��

�	��D� 	[
'��9 4�� s�	�D��E	
��C�� c
5� 	[5�[�,�� 	[h�
� �� ���D� �	�,0� c� =
*0 E 

"�/�� ��/�� q c
5� 	[Bu[�!�� 	[��m
9� ���D� �	�0; c� @�E %�,�� q J��0 	� Q5� �KL� 

u[�!��� %�m
���� �	�0]� �	��'� c
59 ��� ���	����*�,� ���>�� 	[��P �� . =	z .I) 

��5�'�� V*0 @� �� �I,9 � "�~	>� %�m
��� "	
� c
59 �	��D�E 	[��P A�F 	[���~ c� @� 

��Cy��� ��P	� �� 	�
B V�R�,��  %�m
9 q �
(
� Q�� @�	�� %�m
��� �
[I') E�!
'�� ��

�	��D� .  

)1 :( E ����� �O � �'� " Z�
,��� :�L	I���	�±���!�� � l"  %(�� EZP	!   H E 276 E 277   

)2 : (¯���
,�� �	r0 E���/ Z�I~ E "Z�
,��� �	�!	!�"  %(�� EZP	! H E 257 
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�R�� c
PC�� ���� Z��p �� l�� �~	>�� %�m
��� �� �~	>�� %�>�	)   ��B V+� ���D� ��� =


b��� � 	'
�,�� �	��O E���	�,��	B c
PC�� �	LK�� �� E���	�,�� V,� �� 1�r
��� �	��D.   

III-3-4-R�����	� : 	� ��r0��C�j� s�	�O �� �	��D� n�'T  d������ �!	�! c
59 E
�!
'��� ���	�� %�,�� q 
L 	� Q5�  	� 	�
0 Z�>���� �>�#�� E� 	[
� ������� c
PC�� %���,� 

��0	z �	
�� =uO �� 	[>��±�.  
 �� 	�
B �	��D� .I) 1R# �� �I��y�� �W
�� V�	!� q 	U d������ b��� �!
'�� � ���S; ��

��c
�CI��E  4�� 	��C�� � %)	
�� ��� C�B���� ��¡����� 	[��	!� q ����D� �,!M'�� �*>� ��	-� JKL q  

�	
L ��CB��� ���D� �� "�	�m @� E	[,I0 ���D� �� �+B� �KL� 	[�	
��� �
� ���D� 	[**T 	��C� 

��� ��	!��	) E����'59 �*R�� �	��O =uO �� �,!M�� 	L�)
9 ��C�IT N�O� %)	
�� c� b¡ ��¡��

 CB�9�
�W�� � 	[��·� c
PC�� �5o 4�� �!
'��� b0�
G� ���	F  �	B�W� cu�]� CB�� t�/ E

 �	I���� � XI���� �~	WP � 	6���	p ��7��/ ��� c�����.)1(   

:; �)	i;�!
'��� b0�
G� � ���D	P �*����� �	�
���� ��*9 c� ��¡����� ��	!��� �5o Ec	5¢ 

E	L��!� 	[��P x	*0� 	L�)
9 	'B  %�
��� ��D� ��Iy�P cu�]� �',�n0� 	'B E ��W�� �� � ��\ 

�� CI�, X��y����O �,/� ®�*�P.   

III-3-5- ���q�	 E
����	� R�S(�	 Q�]�� �4�- 	� ':  

III-3-5-1- 
�/��� 
X�K	�:¸�0 ���	�� ���>�	P  �#	
��� VB .L E �!
'��� �,!M�� 	[��� �'��9 4��

)�	��D�(E ��+'����c�
�$� E��C�[h��� E�
5���� E�	7$� q(	>���� E�X�C��� EE�[(�
�� E��	�]� E 

��¯	>E.�O���� l�'���� E9 ���'�P ��e � .��� 
L 	� VB @�  E���D� ®�* ��!
'�� Z�O ���P �KL�

�	��y��.  
 

)1 :  ( E ����� �O � �'� " Z�
,��� :�	�±���!�� � l�L	I��"  %(�� EZP	!  H E 278  
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III-3-5-2- ��p��)/��g�� �@ :c�
�$	P ��*� E �
! H	y~$� VB �
0	B  "�~	>� ��u� ��� 

���D� �u[�!	P "�~	>� �� ��E��� c
>��� q l[� E���D� �	�0; �  lU �#	
� �'i "|��� �0	5�

.*�
,��� d�C��.  

[�u'� E�,!M�� .IY
� ���)$�  �ML c
5� ��		[
�	Pm E E �	>���� X�P KO89 c� �,!M�� ��� �K� 

 E3�
�� QI0 q 	[��P� ���D� �	�0�P �*����� �	��'��� q l[�  C( l�� c
B ���)$�  �MLS;�'���  

 �KL ��� `�I� 	j E���D� %�P�  ���� m	�; q J���� ��I��  ���� " 	IB �������D� �,!M� c� �

l[�P	��� XIY
�� C�IT� b���9� �	��O� �,/ ��� "��	� c
59. 

III-3-5-3-  
��()
��V� ��
!:  ��*9 4�� ��I�5�� �� �*����� .L 	F���D� : EXIY
�� �
�,)

�
P�E�,!M��  E	F =
'��� �� ��(]�� �	!	�,��  �
,-� "�,�� @� �,-� =	>*�!�� Eb�/����

���D� .��*�...� ��9 �#	
� 	[�B� ��*�
,��� 	6	�h�9���!�  	
P q �,!M�� �	�	'�L� t�/ 	�� 

 c
PC��  	)�� 	i� b,B §	��	P� E���D� ®�*9 q ��G�  ��$� V��I9 q lL	,9  .  

III-4- 6�����	 
n��=� '�����'���V� : 

 ©	�I� 
L Z�
,��� c� 3B��� �	��D� �	,!M� lr���r
) E	[/	�� Z�
,9 n)��� @K�� ��*���� 

�	��D�E  X+/	>�� ��P N��E�*) 	�(�	O 	*�
,9 b���� � ���D� Z�
,9 c� � 	µ; 	��O�� 	*�
,9

 	���	I9 	*�
,9 �	��� .) Z�
,��	 �
[I�� �KF,*
� 	'�) ��P���� }�
0� �u7 :; l	[
�P E� V5W�� 

 §	��� l�� (8)  ^�S �i
� :  
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 ������  
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[:n	� w��I��"  
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III-4-1- E�HF�V� �����	�Le marketing externe: VB b,/��Toquer–G �Longlois.M: )1( Z�
,���

EX5�[�,�� �	��O� X5�[�,'�� �(
�� �,!M�� ��	�9� V'W� .(�	D�  A�6 ^�KP .[)

 X�'�«�� X��	-� 	[
�	Pm J	±� 	6	��O ����9� %�hW���X�m
��KB E^�� �+B��  "���] �KL �

 "�
# ��'
9��	��D� �,!M� ��u� �'�� �.  

) d���9 X�89 ���P a
,�� �[(
�� �,!M�� ��	�9� �� ��
'z �� "�	>� 
L .(�	D� Z�
,��	

�	��D�&��� 	��
*�� �,!M'�� ��
L �� 1���9 Z�D E�� � �	[�,)	
� �� 	LC.  

^�KB���� Z�
,9 
L .(�	D� Z�
,��� �!�  ��K�� X��y�,�� ��W
9 � =	�9�� � E���h��� �

 �,!M�� l!� c
�+o ) �>,
�	P ��*�,�� ��	B
�� �� c����� �	,!M� �>,
�	P �I,�� ��	B�

 X�8��� �	,!M�.()2 (  

III-4-2-   E��)���	� �����	�Le marketing transactionnel       :�� VB N��Toquer–G � Longlois. M

q�	�B  « Le marketing des services : le défi relationnel »  ��
*9� ��W
9 :; A�[� .��	I��� Z�
,��� c� 

 1�� §	��	>) Ec
PC�� 	L���� 	[��
�� 	'B �	��D� �'��� "�
( X,R�� c
PC�� %� ��u��� ���	�)

c
PC�� ���O q X��	��� ���	[� .��	I��� Z�
,���EB V�¨ �KL� ) VZ�
,��� g�	o �,!M�� q ��. 

�*) ��I�Y
�� 	[���
0 =uO �� Q�� ���D� ���
0 ��*� c
PC�	)E�,�� c� VP y�� .��*� � X

� l6	,� �
��*� c� l[��� �	��D���
I� "�
���� 	�(
�

5��� %� .)3(   

III-4-3-   E��]��	� �����	�Le marketing interne: �� |��� @K�� Z�
,��� 
L ��y�,)L’employé( 

 �,!M'�� ��G�  ��$� ��� JC�IR�� 	[��>�9 b¡ �	>�� � �	(	/ n� ��	PC�� ��*P V+� n�+� c
PCB

E��	PC�� J	±�  �KL :; �)	i]	P � ��( V5WP ��	PC�� ���O ��� l[>���9 � lLC�IR��  	i�]� l��

���	� " 	I5P .)4(   b,R)P.Kotler .�O���� Z�
,��� c� N��E  
L ��
'z ��
5�P �,!M�� �
*9 c�

	L���)� �� ��) ��Ec
PC��  	i�; V(� �� .  

 §	��	P�� �	(	/ V�T� 8>
�9 c� �,!M�� ��� �>B ��*P =�	T� 	L���)� �	>���>�9 �E	[  lLC�IR��

 ����B�	W���,!M�� ��,9 q E %�'h�� ^�� .L �,!M�� c8P l[,�,T §	��	P� .  
(1) : G.Tocquer,Michel-langlois , « le Marqueting des services : le défi relationnel » , op-cit , p 36  
(2) J. Lendrevie et D. Lindon, op. Cit, p 703. 

)3( : E .���'��� l!	( �
'e "��*��� Z�
,��� VO���"  EZP	! %(��  H E244  

)4(: %(��� QI0.  
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���� ���	� 
4:] 

  

 �*��00� �KL 	
��) q J	
��� @K�� `���� =uO ��
 l�L	I��� 1��	���� ��P 	
���� 	

 q �O$� �KL V+'�� t�/EZ�
,��	P �*������*,
�� �	��'��� �� ��
'z � ^�[�,�� ���{ ��>9���

n9	>��� n9	(	/ :; =
#
��E�	��D�� %�,�	P �#	O �	I#�
� :; �O$� q 	[�&�9 l���  �/ E

l6	(	/ }	>~] 	[�) X>����� �� �5j ��� |B� =�	
�� q �	h�
� 	[
� Z�\ . m|9  �KL =uO ��

�I�Y�� ���� 	
����	����� �	p	W
�� q Z�
,��� E  ��\�	��� "�,�� �	�� "C(
� �I�� 	
� 30	B t�/

��[� 4��EZ�
,��� �
[Y q 	>>! 30	B �� E.(	�0]� �
[I�� �� 	�u�0�  a
I� b���� c	B ��� 

	6	��>� lh/ q 	�(��9 ��(	�0]� �	,!M�� 3�h! ��� .��>�� �
[I�� ^�S ��P _ `����E �h�� 

� Ea
,�� q d�
� @� t�>� .!	!$� ��«� J�	>��	P Z�
,��� ��	>� Z�>�9 ��'�/ �	�� 	[,I0^�S 

�C�� �#	
� ���T =uO ��d���!; @� K�I
�� �mu�� .*�
,���  ���>p �	�
�!� �KL� E��*�
,9 ��h�9

"��,�� 	[)��L� Z�*R�� �,!M�� q 	L�)
9 b(�
�� ����*��E  �	��O�� �!��� ��P a
,�� }	��

A�[�,��.�	��D� Z�
,9 :; V�I�� �KL q 	
���9 	'BE XP	� V�	5���� ��u��� %(�� �KL� 

�� ��I
�� Z�*T �  	��; q ���	�� %�,��� �	��D� C�'�9 t�/E�P
�� "�+5P ����D� �	�	
���

	[�!
9� 	[�

9 E"�#	��� �	�'�h'�� ���
��� "	�-� Z)��� �)	B V'W��E �	��O �
[Y ��P �#	O 

���y�� �����*��� �	��D� �� 1��� "���(. c
PC�� �� "��	# ��
�m �P�± �� "�	>� .L ���D	) 

 %� �� �	��D� .��*� %� n��	I9 =uO�>���� �� �� ���	��E��
*�  q �#	O ���� n�) ���D� `�� 	��
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�	��D� Z�
,9E ���O ®�*�P �',9 4�� ����[,��� ����I�� �	��D� �� ��
'z �� V5W�� 
[) 

A��r�� �,/� q g	!$�E �,)	
�� �>�/ q ��,)	
9 "C�� KO89 c� ����D� �,!M'�� �',9 	'B 

�	�0; �	r
� c� 	'B Ea
,�� @�c
PC�� 	i� b,B q J��� ���D� E S;  ��� q @�L
( ��� b��� 

 ���D� XP 	� q �u�	I��� 30	B �S; �#	OJ�#	
��,!M�� A��L�� �,9 . �#	
� �*>9 �5� 

E�	��y�� .*�
,��� x	W
�� q ��!	!$� ������� XP �� �	��y�� .*�
,��� d�C��  ��r
)

�O �� ��~	
�� ��,����� VB	W'�� �	�±���!� ¸>9 �	��D� .�
,� ��� b¡ E�	��D� s�	

��*9 ��� "��	� ��*�
,9V��
[,P 	[*�
,9 � VB	W�� JKL .  

�KL 	
��) q J	
��� @K�� `���� �KFE Q�� ���( V�) q =
O��� 	0�[� �� c
50 

�	��D� =	z �� ���>PE�/	�,�� .L� �� 	[)	
#� XP �� �/�� ��� S;  �	��D� ��  �� ��/	�,��

��*�
,9 �[(��	��D� %� N�O� �I�� 	
� c
5�! §	��	P� EE ^�S EZ>! 	j �+B� "��� JKL �5�� 

��
! 	
0��	��D� }	�� q X�� =	z q Z'.  
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����� ��	�� 
��
� 

  

 �� ������	
�� ��
� ����� �������� �� �� ������� ��� !����  "����
�# ��$%�� &'��  
 ��#�� ���� ()*+�,$�)+��� !���� -�� ./�� $�/0� 12 ����3 � �
�4+�� .5�� �$%�� ��6����+#�

�)�*�� �78�7� .  
 ��$%�+�� :;<'�����7� &=>�� ���� ()*� ?� @ ��#�
��7� AB �� ���CDE� � ��FG+E� 

��7H� � ��E����  IJ ! ��� �K�L0 �+3D� ABM N��/7� ��)O���� ��'�/��  P�+0� P� �� ��Q R�)CJ 
��)O$ ?��0S� �+3DE�  ���	T UJ V��� A#%+7� �8+�E� � P8�� V7� W7X Y7K �8+�� V7� 
�Z���X  �� [�� -\X ����]� �������� ^ P�C $%�+� � ��6+�.   

 �������� ����]� W
%�� �#�$� UJ P*_�� �;, ^ `��+	# a�#�� �;, V7� �    ��� �;,�b��� 
������� -%� ���� c�/0 �� $��� UJ `��+�� -\X
�<_  *5�*X�<  _5�d��< �<+�
��  �$%���, 

������ ����]� �#�$� UJ P�+	0 e�I f�� g  ��	�4�� Y�h� �� i�
%�� $%/	� ��  ��. 
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I-��� ������� 
������ : 

 �,$%<d ;	� ������� &'�� ��$%�� ��#�� ���� ()*+�  ��	�4�� Y�h� j7+k �� c�
�� 12
!���� -�� ./�� $�/0�  IJ�<_
$��� &_7+X�� �<��%0� ����� .  

^ P�8+� l��0 ���$� ^ �<+#�$� UJ `��+0 N%# �;m:  
o pL0c��	�4�� Y�h� �� �,$%��� ������� .  
o ������� q%<_� �<��%0��.  
o ��
�� �
��*+3r��������� ����s7� .  
o�������� ����]� ��3�� . 

I-1-������ �� ������� 
������ � !" : 

�t���� $%*��� ;	� u+�vr� u�_0 ?��0S� A� �pL0 �t�3 c�,�d ������� c�,�d �+�� �� �
�  &0
 �� ��w -���+��� �_��� UJ u� ��� x�� ��#�#�� A'����� i, y�LE�� P�pE� UJ ?��0S� �z��

 $���+#r�  �;, $%�� e�I ��� g FX����+E�� ������ �� "=)�� UJ {���� iL��E� $���+#r� ��  
 u�8�0 �� �;,��������� ?|�   -\X ����� e�I ^ ���+E� P�	�� P5�#&3% &0�� b���� i_'  

�_���� P�	+7� -��� "��)�� i, c$�6+��  �z �
�z u��J $�C� �� �;,� "GHERID GHER "   ^
��� }
$�+� u� 4z%���0��
��� �_��� ��%#%� ^ ����   ~����� ., $�6+�� ?� FX�� �;, ��
 "��

�����h� ?�  UJ $�6+�� �rD� A'� A5�B)�� ��+0J ^ f5�_��  �;, j
�*� Pz� �� �_���� P�	+��
f5�_�� .  

�t���� y%�L�� �<C� �� �%0�� ?%���	�_��' P�	+��� c$�6+��� �%8+,� �
;��  Y����� �'��E� �� ��w
���E�   ?�� "��^ �;,�L� ������� �L� "����� �0����    u)C �K�%C .Z\�$ &G7� ���	�

#$%�� ������ -�G�� �\�� �
F)
� c�
4z���
�'J -��� $��7)�� $4z� ���.  
 �'��� �� �
�z %, ��� -%<�� �'���� ������� A+8+7� �_��� �%#$�� �� -�� .<' ?������ ���

� �����,p� b���� !���� Y5�6� N�L+��� N$�����*   ���G� W5��� ...�'%� PB_�  N��/��
�_���� q���7� �
$��B�� P5�#%���.  
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i_' �*��� j	T �������?��'��E�  UJ ���$� ���' :)1(  

o-�z$ ��%��� �=7�E� :"�� � v��J `���� P�<�+� �;,� ����� �%��� ��0������. 

o?%��D�E� ?%��%�h�  :"�� &7�C ����� -�z$ ������ � c$��S� � �
��� �)0�z �� ���J 
���h� V7� `����.  

o$�6+�� � y�=T� �<E� �_7+sE� �T�X 7������ ^ R��3  �
��+�� IJ .+,� ?������ �$�%E� -\G+#�� 
��0��E� ^ �
���� �� .���3�� ����]� .Z�����. 

o?��'��E�  .Z��$�� �� Pz� R�+8+#r� � �'��E�: ��%# c$�
4� �K�%C $�=)�� �� ������  ��I
��
��  ��	
��� �� f�� .���3�� x�� �'�%+� �<�' $��� � E� A��	�:�� ��0��E�  �\�7� ��  c�,�LE

��
$�)E� ����
��� � �T�X ��$�*E�  �� ��0�z�<E� �
%	��� x�� ��<+C� �� f�� �����
� ?��.   
�_��� c�,�d 4�_�� �
%�� ^ {
��� Y0��� q�<#J V�	0 r �8�  ��	
��� ������ c$�
4� �;,�  P��

a����� c$%	E� �	
�E�� ���87�E� �	� � ��=��E� �	� ?�����_���   ��	
��� ��)#�	E� ��	�� �T�X 
 ��	
��� �5��L��� a%���� ����.  

 �)�	��� ���y��7�  ����_0� ��'  �V�#%�� $%*��� ^ �T�X �_��� c�,�d N�L+�� ^ .<��<#�  �� 
��\�� c�L� A����� ?����� ������ ?���� ^ �;,� 
��� �
�w �7
%K ��'��� A���  � ������ ���+���

 ��0�)#J� ���
�'J -�8L� ���\#S� ���%+_�� PB_� ���\#S�...��. 

���GE� f�� u� q�3 �� �B
� V�	0 r �8�?�^  �K%�� ��� -����  V�#%�� $%*��� F)z ����  
�� �;�� ���z ��%�#�'  ��
��� jL+�� �;�� a%)E%� N%+�
��� %���� �%�$�� ���
S�� jL+

� a�$ �	# ��*�� ��z��1498q�� �_��� e�;�   UJ ?%_��E�� ��87��� f�� u� q�3 �; �������
�
%�+��� �'��E� Pz� �� ���$�� UJ �7
%K �\�$ ^ �_7+sE� �� �T�X � ������� f�� $%<d 

��0�' ^ ?%����� ����z� ��+7�� ^ �$%_��� ����z P�� ���$�� ^ ��
���� ��+����    
  
 
)1 ( �,�� Y� W��]� i�����   "���)� �������"  A���� �r%�� ��
�h�   c�,����   2002   �17  
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 &=)T��L� a����� ?���� �,�%d �� c�,�d .7��� Y7K� �#�$��� Pz� �� �_��� c�,�d)1( .  

 � P5�#� q���� ��z%�%	�+�� ��$%�+��� �����+Xr� $%<d� ��4�� $%�� A�-�*�r��\T�%E��   

��
����� ���E� �_���� c$������ $����� R��+X��  V7� 1�' �*+�
 r i7�' l�L	� ������� ��<d 

�
v�%z���� ��3���� ��)���   a�	�� ���� P8L�� �+�� ��J� "���
��� q�3 "�� �%� a��%�  .�/	+�

 q�� ����� �7�$ -��1841 P�	� �B
� q�3 �  ���� q%�� $����� W
�K �� q570  [��87� �5�v

 q��  ?�	� ^ iE����1851.<+��$� .<+��3J V7� N��CS�� ����S�� q")2( 

��
�h� �7��E� ^ ��� c�
�� ������ -��C� ;Xp� &=)T�� cF)� ��$%�� ������� &'�� ��'   

�<	�� �� ��;0 y�)#� c��� �;,� ��0����� U��� ��E���� y�h� �
�� ��� �T�X:  

 oh� q��+�����8+687� �)�	��� ���_�� i�%�� � i��	*��� �$�B.  

o����8+zr�� �
��*+3r�� �#����� R����� $���+#� .  

o-�*�r� ���z%�%	��� q\�S� P5�#� ^ !���� �'�� �;�� F)��� $%�+��� q��+��  ������ (> �� 

i������ %8	7� �
%3 ��'�. 

o�7����� ��)�7� ����8+zr� ./	�� $���+#� +�E� ��=+� ��,�'��� ���# "��  R�_�$�� iL��E� �%

  $%z�� �%+���z�� ��%'�E� P����� P8��� ��3�� f�_s+� e�;�.  

o�,�
%��� ������� .�/	+� .+Z ������ ��8�73J ��8/	� $%<d   �7��E� :;, ^ ��<d "�� 

���	O�� V7� c�*+�� &0�� ����� �*�X��� ����8�� �\����.  

 �;� ���=T� V7� �
\E� $�� ���	T ������� R%�%� ()T�� ^ -���� �� F��� PX� $�*� 

�T��E� �	+3�   "�� �,���� �**s+�� �7�+�� ����,� �**s+� ��$�v� �<7z� �� &�L0�

�<�8	�� �<�8��.  

  
  
)1 (�,�� Y� W��]� i����� "���)� �������"  Az�� W��#   �19  

(2) http://www.thomascook.fr(2009) 
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I-2-�%���"�� 
������ &�%	� :  

��	�4�� Y�h� �� ������� c�,�/� iM$�+�� $%�+�� �#�$� ��� �<_
��+� ?|� �p0  �
���� `��� "�� 
�� �E ������� j
��� UJ ���]� m��*+3r� V7� F�p�� ��#��� �� R����� �;  IJ P�L
 ()T� 

�� ^ cF�� -�� ��
��*+3� Y*��
�L��� ?�� �
�L��� ?���� �� ����� j*	�� �
��� A� �T�X   
?%��� :�
%�� ��t i6����+#�� �%�� R��3 . 

I-2-1-
������ &�%	� :  

sE� �� `�_�� �%z� q�� -��� �;, ^ �������� ������� FL�  u�7� W_+� ���� j
��� V7� �*+
 IJ�� ��	,  ��� �����7� j
��� �0�� �� �
4
 �
4
 �� �'��E� (7�*E �_
��� ���$�� ��\�

�5�4��� (5�����.)1( 

 %, ������� �87�� �*�0 ��5�)� u�'�+�� N�� ��+�E� 1�H� �$�X �+3DE� ���3S�� �_��� l�L0 
q�86+#r�  ������ l�L	�� �;� W7�+� x�� ����]� F'%��  .  

���� �87�� {�0 ������� �G7�� i_' ���%6+��-� [$�� uz� V7� F���� y�,;�� �� .' PTp �87�  
 ) (�# ( �� R\�+#r� �� : +�� �� c��)�7� y�,;�� �G� �������' u��,I� �iL�� $��8+#� V7� -�


:FO  j7+@ ��� b���� ?¡���� ^ �87��� :;, �� �8��<�0��� ^   U��� u�%3 i_':' ?%)5�+��
�� ?%=5���� ?����h� ?������� ��	E� �� ?%,�	��� N���E�� ?���|�� ?��z���� ?%����

�	�DE� �L�� ¢� ���h ?%/'�h��()2( ) ?%85�*�� ., �	, ?%=5����')  �
��_E� f�� ��
 �8�
  .7��� Y7�� �� ��<67� ?��'��E� ., ?%=5���� ?� e�;� �� �t���� �
|� ^ u�_0 £�E� ��

U��� u�%3 ^ b�=+�� c$%# : ' ��	�D� ��87�� ��	� �FX �z��v� u��)
 ?� .��7K ?J e�$ V��
��=5�# ������ ��)5�� ��+0�3 ..()3 ( 

 

)1:(�. $%�	�� ~�+_�� �)� ��
J  ��z\��� �������� ����]� W
%�� ¤#�  �%�# �� �82 q��S� ����z i8�,�_� PX��
 ���\#r� l A
v%+��� �L	7� ��_T $��1  2008� 23  

)2(:�
|�  ��%+�� c$%# 112 

)3:( �
|�  b�=+�� c$%#5  
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�t���� �
|� ^ �B
� :¥ [$�� ^ �%=��'  ���LE� �� ��,�� �
;�� UJ u�%#$� ¢� �� c����
�
�'���� �4k ¢� ?�� ¢� �46�� FO .�0� �%87��� �<C� ���$�( )1(    ¢� YK�M �	,� F��� ��

��LE� U���� u0�=)# r �<C� ���$� c�� �	�¡ �=5���� F# ?%��LE� �<
� [$�� ^ ��F# �� �

��� �m\X .�� [��+
.  

 �87�� �,�� ��	��\�� �G7�� ^ ������� ���(Tourisme)   ���  ¦�=+�� §_� %,� �
4�7�S� �G7�� ^ 

 �87� ��(Tour)  ��(To tour) ��� -��+0r� �� $��
 �� -%¨ �,�	���?�$��.)2(  

*���+��� *�,-.� �/� 
������:  j
��� ^  ����)��� �*+sE� P)3 �� c�
�� �r��2 ���z

©+k �� "��� P� �<��J �/	
 x�� �<z%�� N\+X�� &_7+X�� ������� c�,�d  �,�+�
 .<B�)' 

����8+z� c�,�d �
��*+3� c�,�d ����+�
 ?��X¡�  � �<��J �/	
 �X|� f�)���  "�)� P��� ��� V7

�B
� ������� ��3\���� ��'����� ��8	+��� ��0��0S� ��3\���..  

+�0 i7
�� ^�©7sc�,�/�� :;, &���	� x�� j
$��+�� .,� :  

��Eª� ?�� �����7� j
��� -�� FREULER.E.G �	# 1905 ��� ��
 "��: )3(  

» c�,�d �� �,�%d  �0�*� W�)	� �� �z�h� c�
�4+E� JU ������ � UJ F�G�  ��%m� UJ �  ��%� 

a���S� -�8« ���)��� � %� �;,  a���S� � UJ $%�L�� �6<)��� � ��+E� ���3S� �� WK�	� ^ �m 

�<+��)K  �T�]� � �B
� UJ %� �r�*�r� V7� ©X�� �� y%�C �_7+k«. 

� Y0���� �F�� .+,� u0� j
��+�� �;, ��$� �� §�\
 i��8+zr "�� �z�h�� ������� c�,�d 1�$

���'�� �)O$� ������� ¬��_�� ��3�� c�
�4+E� ^ N��+�� V7� �
���� �� ������� � �����+��  �8� 

�K%+� �B
� �<��$y%�L�� �� ��0��0S� ��3\��� �  ���*+3r� Y0��� P
� �3 :�� �	0� rJ  e�I 

��87� ?� ��*+3r� ?��/	
 UJ ������� V7� ��� c�,�d �
��*+3� Y��[����  � Y7��� ��  
 

)1:( �
|�  ��%+�� c$%#2   
)2:(��, ��# j��� "�� ������� �
�/	�� � W�)�+��"  ���L�� ������� �L	7� � A
v%+��  c�,����   1994  �14  
)3:(�­�  �\��  1��s+�� i������ � i��)�� �� �
�/	�� �  W�)�+�� !�� ��y�+� ��)K  U���  c�,���� 1988،�  108 
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����X �_��� � �\T�%E� � ���3S� � P� �� �7����� �3\� u� �������� ����X �� � A7# 
P5�#�� ���3J � u�'��.  
 q�� ^1910 ����8	�� !���� q�3 Schullard.H.V  �����7� j
���IJA��  ?%�\� _
���� ��)B	� 
�����7� �)� u�' �3� "��  P��%��� �� P��� ��%� ������� 1�L	� ���78�� �)�	��� ��
�� �
�O ^ �

 �
��*+3r�IJ ?� ��
  "i, ������� ~\�Tr� �;�� W7�
 V7� �� ���78� �T%*X ���78���  
�
��*+3r� x�� �%'%� W7�+� � ���3J � $�L+0� Y0�z�� PX�� � �$�X ���	� �	��� �� �
� c�7� 1)��� 

)�$� .��K� ��C�)�." )1(  

 ���������� Y�� Jean-Michel Hoerner  %,� -�D�� ^ ¤7�� V7��� �����7�  i�0�_�� �,�+�
 
l�L0 �%+� V7� x�78� ��+0J �\<+#�� .+� �T�X �\�	� �� �$�X ��� ���3S� i7T�� �7�� 
V7�  P3�� "�� ?%�
 Y)��� %,  ��7�+��  ����+��  $%B� �� ���8+z� ���� c$�
v ��#��E� 

 ��	
��� �����86+ ������
�…  ��)2(  

 ��$ �8�)Jobber ( �	#1980   c�
�4+E� �z�h� �� W�)	� �0�*� �,�%d �� c�,�d ������� ?p�
�+E�� a���S�� ¤_	+E�� ���)�� F�G�� ������� ���'�� ���� WK�	� UJ ���3S� ?��� F�G� -\X �� 

�<+��)K �m ��X� y%�C �� �� �r�*�r�� P�	�� P5�#� ^ ��=+��� %8	�� UJ �'��S��  �T�]� 
� �_7+k ������� ��0��0S� ����8��   .6�� `��0 R���r �6�+0 rJ %, �� �<�' $%�+�� �;,�

cFGT q� cF)� &0�� ��%# �<��6�� N\+X� V7� e�I� ���	*��� c$�6+��.)3(  
j
��� �� �B
� �8/	E� ���E��� �����7�: )O.M.T(  ?� ��� "��" ��sC�� ��L0� i, �������

 ��_� �7��� �	# �� �
4� r c�E e�I�  .<+��3S ��+�E� ?��E� FO �X¡ ?��� UJ �
�'��E�

��X� [��O� �� -�8��� �� (
��+�� ")4(  

  
)1:( � .�,�/�� .��0  a���J y��# ���)� U��� ��)��� ������� 2001� 30  

)2(  J- P. Lazoto-Giotard: «géographique du tourisme », maison Paris, 1990, P13   

  )3:(�.� W��# Az��  ��z\��� �������� ����]� W
%�� ¤#� $%�	�� ~�+_�� �)� ��
J23 

(4) J-Pierre.Lazato-Giotart.Michel-Balfet ,« Management du Tourisme: Territoires,systèmes de 
production et stratégies»,Pearson éducation,2 ed,2007 ,p4 
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 q�� ^1963 � &�� �8/	E� ��E���� �����7� ��%8Q �� x�� j
$��+�� .�=+� ^ �'�� 

����*�S� ��7�*_+�� -%�  ������� ^ e�I ?��� �¯D� u+8/0 -%� ������� �������  i,� 

��+���:(1)   

�5�4�� :%, P� ©sC uz%+
 UJ �7� .��
 u�' [��O�  �_7+k ���& �#$�° P���� �z�  �7)�� PX��

�,$�4
 x��  �  ©M �+�' �� $��4��: 

 o1 ����~� :?%�� y�)#� .Z$�
v i,  u�'�+��  ������ ��B3  P����  �=*��  �#�$���  ���
��� �� 

c$�
v  y$�3�� � ?%��t V7� P3�� 24 ���# ^ �7)�� �;�� 4
u0�$�. 

 o1 ?%, +E� :., �
;�� r ���+� c�� .<+��3J 24 ���# � .,: 

o��sC�� �
;�� ?��'��
 $%Bh ���¯D� �� ����8+z� �� ���� ��8<�. 

o ?%��+LE� ^ �\���� �
�=)�� V7� �<d  �_��� ±� � ?J ���� c�� .<+��3J 24 ���#. 

o ?��'��E� �
;�� ?%_3%+
 ^ `���� ±� %�� ��v�� V7� 24 ���#.  

o  ��+87� c$�
v P,�� �  �75���� �� y�)#� ��=T. 

� £�+�
 �� ��' ~����� P� ��: 

o ��sC�� �
;�� ?%7*
 UJ �7)�� ����  P8� �� �
;�� ?%�=)
 �� P8���. 

o ?%7T�%�� ���3²� �85���� ^ �;, �7)��. 

o �)7��� � �#$����.  

$�C� �8��r�� ����8+zr� �	67��  ��#¡ ³�G� �
��*+3ESCWA    c�=+E� .�ª� ����+��?� ������� 

i,:"
4� c�E  ���� �� �+��� �� �7��� q%�
 ©sC ��� �� 24 e�I�  �	# �� P��� ���# 

#$�° ��  ¬��' &3� �� �7�� ��B3 [�G����X� [��O� �
� �� c$�6+7� ��  �	��� -�8�� ". )2(  

� ����]� ?� �	67�� &'����i7
 �° ?%�+� i������ l�L	�� �<	8B+
 x� :)3(  

)1(: �.� W��# Az��  ��z\��� �������� ����]� W
%�� ¤#� $%�	�� ~�+_�� �)� ��
J23 

)2(: Az�E� ¤_0� 24 

)3(: Az�E� ¤_0� 24  
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o�8�K��� �
�4+�� ����X P8L�� .���E�� `��	_�� ����X.  
o� i7GL�� i8/	�� �_��� �r��� ����X�\���.  
oi������ ��C$S� ����X.  
oj��+E�� : +��� �r�*�r�� P�	�� ^ P�8+� ��X� ����X.  

 ���*+3� l�L0 c$�)� i, ������� ?� �� ������� c�,�/� ��;�� �_����� j
$��+�� -\X �� ?IJ
����X �� u���� �E �
��*+3r� ��8	+�� ^ .,��
 5�#� P�	�� P  ���E�� `��	_�� ��	� ���6+	E�� .

��������  UJ ?��� �� ��sC�� -��+0� V7� P8�� ��%�  ��X�� �������� �$�%E� UJ �'��J 
 �� P��r c�+_� ?���24  ¬��_�� ��3�� -\G+#� N�� ���# i, ������� e�;�  u�'�+��� ����7�

P���W7]  -�*�r� � PT�%+�� ^����� � �$�Bh� �� y%�L��.   
I-2-2-�"� 
������ 1�: 

 �,�� ���E� ��)O���� A'����� N\+Xr Az�$ �;,� l����� -��C�� j7+k� ���+� ����K i�+��
�<��)CJ  ����8+zr� �
��*+3r� ��87��� �r��� A�� P� �;�� $%�+��� iz%�%	�+�� q��+�� ?� �8� 

�
��*+3r�� ��#������..�J  R�%0� $%<d ^ F)� ��� u� ?��  ������� c�,�/� c�
�z ��X�  
 [$��E� ����#� ���¯DE� ������.  

�T�	� c�� Y�� ������� j	*� q%8��� V7�:)1(  
I-2-2-1-2���� 3�� 
������  :�� �<	�� �� x���:  

�
��_�� �������: �� ��' u� q%�
 ���� Y���� ./	� ´��0�� V7� q%�
 r ������� �� R%	�� �;,
 ���'�� �� ��%8Q�� �7� c$�
4� c��2 �
�G�   ����E� c$���� Y�� ?%�
 ������� �� R%	�� �;<'

 u� �)#�	� �,��
 x�� ��	�4�� c�+_�� Y��� (5�# P��  .  
����8�� �������: ./	� ´��0�� V7� q%�
 u0%� �
��_�� ������� �� ������� �� R%	�� �;, j7+M 

��# �r��� �� ����C ��%8� u� q%�� Y����  �T�X ���IJ Y����� .�/	+� cFX�� :;, q%�� 
?��E�� ?��4��� ����� Y�� ��2� ��X i���# ´��0��. 

 
)1:(.�82 ¤�µ ���4��   "���	T ������� �� $%/	� ^��Gz" $��  �'��E� ������� �
$�	�#S�    1995  � 111 
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I-2-2-2-4��� 3�� 
������ : ����� .��	� $���E� �;m ��'�UJ ��:  
A5\��� ����#: �� �� �8��� ���' ������� �� R%	�� �;, ¤t 7o14 �� �'�L��� �\��� �	# 

�
F]� ����8�� �\�$ � �,$��#� �7�� �\���� :;, 4�8+� "��   ?%�� P���� ���+' ^ �85��
��#$�E�.  

y�)L�� ����# : �� �� �8��� ���' ������� �� R%	�� �;, W7�+
 15o21  �,��$� �� N�m� ?%�
�
  ����8+zr� c��h� �� "=)��IJ q%�� x�� i, �
F]� ����8�� �� �������� ����L�� f�� �� 

������� �� R%	�� �;, .�/	+� .  
�6��	�� ����#: �� �� �8��� ���' ������� �� R%	�� �;, P8L
 35o55�	#   V7� Y7G
 "�� 

������ ��X�+#r� A��K R%	�� �;,{������ %�� �� ���+�r�� �.  
�
����+E� ����#: ���� $�)� ���' ������� �� R%	�� �;, .B
  �\O� �Z��+' -%�� 4�8+� "�� 

�,$��#�.  
I-2-2-3-
��56� ��� 3�� 
������ : �<	�� �� �� x��� :)1(  

q�
�� ����#:� ����� V7� �� ��%
 �� q%
 ^ ������� �� R%	�� �;, ?%�
  ?%�� �� �)��O  R%)#
R%)#�� �
�� �7��� ������� ��)#�	E� ^.  

��>%� ����#:   ���3J c�+' (5���� u�' iB�
 ��� ?���� .#%¶ ������� �� R%	�� �;, 1)��

�<C� ¦\� UJ �<C �� ~���+�.  

c���� ����#:�� $��87� ~����� ��B
 "�� �7���� ��	�� ������� �� R%	�� �;, ¦;�   $%)��� 
�� $��� ^ c�5��� �$����r� l%)m� �� P3�� V7� ��� �7)� F*3 &3%�  :;, &0�� �IJ �T�X 

 c�%*�� FO �����# WK�	�� ?�� �� (5���� �t  �;<)'  �7
%K ��	�v c�� `�G+�� cFX�� .  
I-2-2-4-7/8� 3�� 
������ : )9��/�� 
���� )��:;�� 
����( .  

I-2-2-5-
������ =�;>8� ?��/@� �
A� :  

��7X���� �������: ?%�� ����# i,� u�_0 �7)�� PX��  ��� ��
p� f� ������� �� R%	�� �;<' 
��7X���� ������� A�6L+� ����8+zr� (5��L�� P� -��	+� ^ ��%	+� $��#�� ��%	+� ����X b��+� .  

��z$�]� �������: Y7z V7� ������� �� R%	�� �;, �8+�
 ����X b��+� e�I� Y0�z�� ~�����  
 
)1:(.�82 ¤�µ ���4��   "���	T ������� �� $%/	� ^��Gz"    W��# Az���  112 
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�_7+k +�� £)�� �T�X $���+#r�� ����� ��3%_��� ��+=  ��78��� �����zS� P�<�� e�;�  ��%<�� 
-%X��� cFCp� V7� -%*h� .  

I-2-2-6-B�,�� 3�� 
������ 
���C,:D� 

+���� ?�	"6�  : ¦\� �� $���E� �;, Y��
������� a$�¯ x�� ����8+zr� ���)��� �� R�%0�:)1(  

*�T�]� .<75�#%� ?��'��
 �
;�� ��_��E� P�X��E� y�=T� ����#.  
*�%�� q�s+�� x�� c4�8+E� ����8+zr� ��)��� ����#����]� �� cv�+8E�� ������� c  `��	_� ��8]�

 q%6	��...  
*c���H� -%X��� y�=T� ������ �� ����8+zr� ������� .  

I-2-2-7-   /� E;>�� 3�� �%:    ��t�-��J R�%0� �������    $���E� �;, Y��    ����+�� l��	�� ^ : 

1o ��'����� �������: "          i��5��� A'���� ?%�
 q�86+#� P� i, ��'����� ������� %, u�'    �¸� "=)�� 
�'��E�      ���8� ¦��� N�L+�� -\X ��      �+�� !��E�� ������ ?�E� P��       ��¸)E�� W5��¸h�� �¸�M$

�¸̧ �	
���  ��  �¸̧ �7H� �� �¸̧ �	K%�� �¸̧ ����+��� �¸̧ 
��7�+�� �\¸̧_h� P¸̧ �� i¸̧��$ ¦��¸̧ �")2( 


P8L������� �� R%	�� �;,  A3�%E� c$�
v �
����y%�L�� ������� ��$�B� �'���� �<�7� R\K\�   
 x��c���G�� $%*��� -\X ���	E� ^ &C��  "�� ��M$�+�� A3�%E� �� Nr|� ��	, ^ �
����� 

!���� . 

 ���#�#� 45��$ ¦\� V7� q%�� ��'����� �������: 

?��0S�� ?��4��� ?��E� i,: 

?��E�� �%*�E� �����+��� �
���� A3�%E� .  
� i��%�� ��_�� �%z� :�	�� ?��0S�� y$�E� P,DE��. 

u� ?��0S� �3\�� A3%E� �*3 u� �*�	' ?��4�� ���.  
  
 
 
)1:(.�82 ¤�µ ���4��   "���	T ������� �� $%/	� ^��Gz"    W��# Az���  112 

(2) http://www.joradp.dz (2009) 
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-2o ������� ��	
���:   c$�
v {���������  ��M$�+�� ��	
��� ���#��E� ������   i<' i���# l�L0

.+<  Y0����i����� ?��0²� Y�� j7+M �<	� [�G���  P8�� q����� �� c%���� Pz� �� �_���

´h� �B
�' ���� �#��E� R��)�� c$�
v %,� q\#S� ?��$� �� ¤��]� ����� q�¯J �� �FX. 

 o3o ��z\��� �������: �� ¹��w ?��7)��� WK�	E� �� P�	+�� i,��� ������  c$�
v� ���_	��� ��8�
��=*E�  ��������_L+#r� Pz� ��  P�7�+���� �
�*��� c��=7� Y��*E� i�_	��� {,;�� ��%+�� 

R��
S� ��
����� �
��E�� ���_	�� l%GB��� ���7E� .  

�8�3 UJ .��	
 ������� �� R%	�� �;, ?� �� �8�: )1( 

* ��z\��� �������:��� �� R%	�� �;, ��+� UJ ������
�h� ���_L+�E�� 4���E�  ��=*E� �� 
UJ �B
�  [����� �� c4�8+� �r�� �\�� �T�]� ��)K ��4�<º ��	<� ����_�� ���X� .,��� 

^ �
;�� ���'�� �\� 67
D?�4���E� :;, UJ . 

* ��5�_L+#r� �������: �� R%	�� �;, ��+�  ������� UJ ����)��� ���%�E� �� .<5�_C� V��E� �\
¤8L��� -������ ��+
����� ��0��E� A���	��� P�� [�G�   �
�7�� [����� f�� �� ��_L+#r�

���4���������. 

4o����
��� ������� : ��L0� �#$�° Pz� �� ~����� -��+0� UJ ������� �� R%	�� �;, N�<

�_7+k ����
$��E� V7� »4+�� P��   �*��� e8��� ��TP�]� y%�$� ���� � ��
$�� c�,�L� �� 

!���� �r%��� ��)E��� y����� . 

5o �
%+L�� �������: �� ��+L�� P*' ��B3 ��i��)��� �N��� ����� ^ u	� �4z   �� �_��� UJ 
��7�� V7� »4+��� R�+8+#\� ��7�� � ´7��� WK�	� . 

6o�������  ����8+zr�: ���� ¹�B
� �<�7� W7�
� ^ Y)����  ��v�zS� ����# �� ��)�L�� ���
 R%	�� �;, P�� �z�%� %, 1�' �
���� ���)��� V7� q���� ^ c�*+�� &0�� ������� ?� A��  

 ��$%�+�� ��FG+���  !���� V7� ���K x��Yz%� ��$%�+�� Y��%� ?� ������� V7�   
  
)1 (�.��2 �­�  �FB]�"W
%�+�� i������:PX��  �*+3��� P���+�"  W��# Az��� 21   
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 �<�� ��L�� �<��J .B� i�� ��E���� ����=+�E�� ���8+�� �� V8/��� ��)��G�� P�¯ x�� ���)���
��I.�/	+� c���H� -%X��� ���)��� :;m �����# �\�$ .  

o�� ��������
$�6+: $�6+�� ���_*�� ���� [$��E� $%B�� `%�+�� �*�� P�	+��� �_��� i,� �

�_7+sE� `%�+�� ��0�z�<��. 

-8o���K�L�� �������:�� R%	�� �;, ��  ������� ^ ?��7)�� x�� V7� �%+����;z ��7��# WK�	�   
�;�� �K�%C$%s*�� �� ����X ��'�T :���� �8��0 ��7�$ �  �=)�� -��� 1#%+E� �=)�� [%� -��

¼
$����.  

9o �%G�� ����#: �)� �3\� �m ����# V,� ���K�L�� �������� c�C^  ��7����� WK�	E�  "��
 l�+L
^ �� R%	�� �;, P�� ������� � �%G�� ���%�� �'%�� ��7����� WK�	E� :;� ��5�$ v%	� �'%+
P�� �� : $%�K� ��0�%��  A���	
 ?�67X  q���� -�%K ��'���� :��E�  �0%7E� ��>��  ��0�z�E� Y�L��

 c$��0 �
�� ����)0�¹�B
� $%�K�. 

10 o�����GE� ����#  : y�,;�� �<	� N�m� �  �<�7�� c���G�� ��7)�� P#\��� UJ �� ^ �%G��
`�8��  $�=)��  �� ���� ��*��^��*��� �<�' ~%8�E� WK�	E� . 
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I-3-����FG� 
������� ����-@� 
H2��,5D� 
�IJ� :  

  �&=)T ������� ?���� ^ �
�L���  Y�7��$�� ���, ^ W��� ��8	+�� �
��*+3r� ^ � F����� 

��-��  PB_� �� u���� �� �
�4� � �5�%' c�
�� �%�� V7� A8+�� �� -\X ��$�8�+#r� �_7+sE� 

�<z%E� UJ R�����  i������ "�� P+� ���	T ������� R���� iz�+0J �½�3%� �½8<� ^ ��
��*+3� 

�
���� �� �-��� ����+E�  ����	��� �8� ��+� �� R�#� �������� �
��*+3r� �� "�� %8	�� . 

I -3-1- 
������ ����-@� 
H2��,5D� 
�IJ�:  

 �%����
� UJ ������� �Z�F�p� ��%	+E� � c�8+�E� � c��6+E� �  �� x���� �<
� :  )1(  

o������� $�*� PX�7� �\8���� �)�*�� �6�+0 ��A ����]� �������� A7���� ��7�+E� ��  � �;��

PG7G+
 � Rv%+
 V7� A�� �������� ��7�+E� l�L	��� i������ �� P�0 W'���� ����X � ��,FO 

�� �\���E� �)��+E� V7� `�_0S� i�\<+#r�.  

o������� `%# P��3 A#%+7� �6�+0 c��
47� c���E� ^ PX� ���'�� �T�X ^ -���� � �°  ����+E

�<7�¨ �� �������� x�� �L)
 �<7)�+�� q��+���.  

oY7�+� ������� ��$�8�+#� ����� �B_s	� ��)�0 �IJ �� &0$%3 �,FG� �� ��������  ��z�+0S�

��X��  �T�X a������ UJ �5���� A3%+E� �<	� ^ Pz�� F*��� �� P
%���.  

o?J ´+	E� i������ R�)E� �8+�
 �#�#� V7� ����X � ����� FO �
��� r $�� \X� �� FG� ��5�� 

�����s+#r�  �������� ¾�	E�� -�+�E� � !��E� �
���� ��M$�+�� � ��	
��� � \B'  �,FO V7� ��� 

�+�� �K�L0 �
�
�*� Yz%+�� $%B� e7<+�E� �<��J ?�� �z�h� UJ P�0 �=C ��. 

o?J ������� �c�� ����' � �D�c� ^ q��3 � ��8	� ����	T ��X� �_*� c�C�)� �� FO c�C�)� �� �  

´+	
 �� e�I �� c��
v ��_� P8��� � A�#%� c���3 -%X��� ��%# &0�� $%z� �� ���5��  ��

~��$�  �° Y��+
 u�7� ��� �%+�� �L��E� � A�#%� ���%7� ¼
�B��.  
)1:(��,  ��# j��� "�� ������� �
�/	�� � )�+��W�" W��# Az��  �32 
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I -3-2- ��FK�
H2��,5D�
������� ����-@� :  

i7
 �8�' �������� ����s7� �
��*+3r� $��|� ©�s7� ��t:  

 I-3-2-1-¼	z��� {K%�� $�8�+#r� V7� ���� : .,��� ������� ^ c��
v ��' $�8�+#r� {K%�� 
¼	z��� ��%� ���	T �� ����	*�� �8� �	8B+E� ��
��� �� ��L0��  �� ���	*� �)���. i<' 

e�;� �'%� �r�Q $�8�+#\� c���+� 4���8�  ��_L+#r�  .���E�  i,\E� 4���� ���
���  ����� 
�������� ����L��  ��������  �r��� �_��� � P5�#� P�	�� i������  �'��S�� A
$�L87� ����� 

WK�	� ���<+� �����# c�
�z  � ��+��� .+
 y���+#� a�¿$ -�%�� cF)�.  
���5�*��' ¤7�� iE���� �����7� �_���� UJ FL� ?� 1#%+� �
��� R��3 ������� ^ ´��	�� 

i7H� ���S� P*� UJ 10À  V7� �%+�E� iE����)1( .�+�
� R��3 ������� ��� R��3 ?%�� 
´��	7� i7H� ^ F�� �� -���� FG��  �����+)�� 8�� ?� f�� -���� c$�*E� -��+)7� &��� ������� 
��
� ��� R���� i��5$ ^ ��*+3r�.  

I-3-2-2-���%'�E� ?�4�� V7� ���� : P�¯ ������� \��� �½8<� ^ ?�4�� ���%'�E� F��� �� 
-���� �¶ u��� ��  �5�%� FL� ����*�S� UJ ?� �5�%� ��	�� ¼	z�� P*=+E� �<�7� Y)�� 

������� V7� �%+�E� iE���� Á7)� 476 ?%�7� $r�� q�� 2000 q)2(  �¶ v��6+
 �5�%��� P*=+E� 
�<�7� �� $��*E� ��X�� ��6+	E�� �����+)��  ��$�����  ����� -�*�r� �,FO� �� A7��� 

����]��.  
 l�L�  i��8+zr�� ���*+3r� ?v�%+�� ��78� W��� ^ .,��
 ������� R���' �
4E� W��� ?�8�

�������� ���I��� ��I WK�	E� ^ �������� ��$�8�+#r� ��.  
 i������ ?�4�E� P�t ��X i��' ?�4�� ���  �����7� cF)� ��
� �%� x�� -���� �� F�� i_'

�$��� ���%'�E� ?�4�� ^ ������� F�p� ��� ^�*�� :��T$ �)
 �;��.  
I-3-2-3-+�� V7� ���� ���8���� j�d%: P�t R��3 �_��� �������� �½$�*� �½��5$ j�d%+7� 

FL� "��  ���8���� f�� ��#�$��� UJ ?� ��_�� ��_�d%�� ^ R��3 ������� %8	� �¶ y$��
 
j�B�� �0$��� ��������� ��X�� .P�8+�� ./�� ��_�� ^ �����LE� cFG*�� ��#%+E�� .6h� 
e�;�� �����LE� �75�����.  

(1) : Progress and priorities.world travel &tourism council.N° 2008/09  
(: Site)2009)(pdf.2008_priorities_and_progress/file_pdf_original/pdf/bin/org.wttc.www://http  

(2) : Ibid. 
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I-3-2-4-��+=+�� £)�� ^ $�8�+#r� V7� ���� : ��D� ��8	� R��3 ������� UJ c��
v ��$�8�+#r� 
^ £)�� ��+=+�� �7�8+E� ^:  ��$��E�  `����  �0�%E� �8/0�  �$��� P���� ���	�  :��E�  j��+E� 

4���E� ����)��� �,FO� .�;,� :$��� 
��D UJ c��
v ��
%+�� ��,�'��� �
��*+3r� �8��87� ~������ 

V7� �� ��%#.  

I-3-2-5-������ �0v�%E� P
%¯ : �'%
 R��3 ������� �½$�*� �½8<� P
%8+7��)�	���  ���%�=7�  IJ
P�8+
 ^ ���5�� Y5��B�� V7� ��L0�� ��������  x��� �p
 ^ �<+���� :Y5��B�� V7� .���E� 
������  ���3S� Y5��B��� V7� i��s+��  ��$��E� Y5����  ����)E� q%#$� -%X� j��+E� � 

W5��h� ��,4+	E��  ������ �,FO� �� $��*E� ��X��.  
I-3-2-6- $��#ª� q���� �%+�E� V7� ������� ��� : $%�� ?J ������� ^ ���	� �	��� UJ ��D
 

�
�4� �r��� `�_0S� i������ �<�'  �° u	� ´+	
 ^ �
�<	�� R�_�$� �
�)+� �%+�E� ^ $��#� A7��� 
� ����]� ���+E� ^  ���	E� � ��6+	E�' A7��� �����E� ^ `�%#� ���	E� �������� P�¯ �,$��#� 

UJ R�_�$r� A� �
�4� -�)3J �<�7� ~�����  � �T�X ?� $�º �546+�� ?%��
 UJ W��� Â��, (�$ 
F)� ����	 ���+' c�$;�� x�� .#%E� P7s+� i������ f
%�+� [�_Ã� �7�*� ����)E� -\X i3�� 
�<C�  �	��� � ���
 �� P�� :;, $��#�� ��_��E� ?����� ��7H� ���	87�  ��������  ¤t "��

 $��#�� �%+�� R�_�$� :P�	�� ����X  $�¨J ����E�  �\H� ��I 4�8+E� A3%E�   �T�X� e�;� 
$��#� i��$�� �T�]� ���3�� A
$�LE� ��������. 

I-4-
������� ����L� 
�5;� :  

I-4-1-
������� ����L� 
�5;� &�%	� :  

l�L0 i<'  W
%�+�� -�z$ �� .+<
 x�� ��L0�� .,� �� �� ��3�+�� �+�� N�<
 UJ j
��+�� 
��$����� � ��0%�� [����  i������ �UJ  �L0 c$%T ��������� ��#DE  $�3 ��� y;z A�
�� ��° ~����� ���� A� Ä�_h� V7� ~����� ��8+�r��  ����h� P5�#� V7� q\�S�� �
%3�� 
$�<CS��  i������ ��3\���� ������ 1�L	�� ����)E�  �;,� j
��+7� ´+	E�� i������ (5��7�. 
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�������� ��3�+�� ��78�' (8�� A'�� � u�z%� +	E�´ i������ ~����� %Å �  �7���+E� i<' �_�d� 
��º��+#J P8�� V7� W7X c$%T ���;z � ����'� ��	�� ~���7� -\X �� �\8h�  �
%3�+�� P5�#%���

��;�� �_�����.  
��%8Q �� �*�
 ��3�+��' �����zS� �'��m� Y7� �7���+� ��z �� �
�­ �5��4�� �
��+�E� .<7�z� 

���� ��'� ���#D87. )1(  

��� i, e�;� .,� �T�	� ´
4E� i¨��+�� ��I F�p+�� �C�)E� � FO �C�)E� V7� .6� -�)3S�  V7� 
��6+	E� � ´����� �������� .  

I-4-2-M������ ��N� = 
H�5;,�� �O����� :  

i7
�� �� i������ -��� ^ �
%3�+�� P5�#%�� �� �� :  
I-4-2-1-������ ��3\��� :R%8Q ��� V7� ������ ��3\��� j
��� ��t  ���%<�� ����%�� 

���sE��  ��)+E��x�� UJ N�Z ����J �
%��� Ä�_h�� V7� ��3\� .,�_+�� �z��4E� �� �8/	E� 

j7+sE� �,$%<��) 2 ( 

������ ��3\��� N��,� y$��+� i������ -��� i_' )�������� ����]�(��� N��,� A�  ������ ��3\
�]�� �
$�6+�� �ÆL	E� ^����� y;z V7� P8�� x�� ��#������ ���6����+#S�� 1�]� "�� �� 

u5��$J� $%<8��)3(   
I-4-2-2-i������ q\�S� : %, ��78� ���%7�E� P�T%� x�� ©@ �#����� ��7X���� ��z$�]�� 

��#D87� �������� %<'  �ZF��� l�L0 ��*�� �$��� j
��+7� �������� �L0� i�%�� i������ 
�� A8+�� ���'� � .<_����. �8� u0� P8�
 V7� j
��+�� �T�	�� y;�� �������� V7� �%+�E� 

i7X���� �iz$�]�  �� �Pz Ä�_h� V7� Y7��� i7X���� � y�;+z� Y7��� iz$�]�. 

 
 

(1)   G. Toquer, M, Zims, "Marketing du  tourisme", Gaéten motin édition, 1987, P 125. 
2( )    G. Toquer, M, Zims, Op.cit, P 239 

)3:(�.���)�� .�	E� �)� c$�D':l y�+��� !��  �������� �ÆL	E� ^ ������ ��3\���1  2004�  23 
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I-4-2-3-i������ $�<CS�  :N��
 $�<CS� i������ ´
4� u0� V7� �� �%<�� FO ��*sL�� x�� 
N�Z UJ j
��� $%<8�� N�<+�E� ����]�� ���E� ´
��+�� �m  �� -\X F�p+��  �%7# V7�
(5����. 

1�sE� �8� PX�� x�� ��L0�� �� �� ���� %<' W�=+� x�� i�
%�+�� A� W��	+��� P5�#� 
-�*�r� ��X�� A�� j7+k ��K�L	�� ���
%�+�� ��7�+E� �#���� ´+	E�  A
v%+��� ������  "��

4�8+
 $�<CS� ���L� 4�� PX�� i�\�J P5�#� q\�S�.  

M������ ��%P6� Q���� *R 4CA: 

1 ��#DE�� j
��+�� �������� � �Z���X. 

2�<�7� �/'�H�� �<+�8	�� ��)O��� ��L0J .  
34�_�  Y7��� � c��
v ����)E�. 

4F�;�  �\8��� � .<<�z%�. 

5 4
4�� c%��� ����)�� � 7�+��P� �� ��)7�� A�)��. 

I-4-2-4-����)E� ��3�� :i,  ��	�� ����*��   (5��7� ��h� �%7��� F�G� UJ N�Z  c��
4� �;,�
c��2 ��	�v c�+' -\X ����)E� ^ �+3D�. 

I-4-2-5-i*sL�� A�)��  :A�)�� i*sL�� {�
 b��� � A�� A7��� �� ����]� �_*� ��*sC � 
 ~������ c�C�)� �+� �'��� ?%�4�� �
�4 ���%7�E� � ©5�*]� �� � u� ���E� i������ ´��0��� 

P8��� V7� u5��OJ � u��	3J  u5��L� ��� �� u
�� R�)�0� ��z �� �������� ��#DE�  ?%�v ?%���
\)�+�� \8+2.  

��S� �'%+� rJ ?%�
 r  �����7� �%3�� 1�k ����J Y¨ ���
%�� ��6����+#J �� ~�6	7' ��0�
 1�sE� ��, ;�_	+� ��v\��. 

����²' 1�sE� �;, Y¨ ?� ?%�
: 

 ����+#r� ��3�+7�: 1�L	+�� ?��� FB�. 

 ������� �
%3�+��:  $�<CS�� ~����� Y7� N�Z x�� ���
%�+�� ��L0�� P8L� i,�  ��3��
������ ��3\��� ����)E�. 
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 A�� ��0�4�� ��3�+7�: �;,� F'%+� P� 5�#�P  ��3�+��  1�L	+���  $�<CS� �L	���. 

 ´��0��� ����+�� �)3��� �%3�+��:  

 .���� ���H� ´5�+	��:  

I-4-3-
������� 
�5;,�� Q���� :  

i7
 �� �� �������� ��3�+�� N��,� �� ��:  
oj
��+�� ����]�� �������� ����E� �Z�v��+��� �� $�<CS�� ´
��+�� -\X i������. 

o%�� �;�� �����E� �������� ����]� V7� -�)3S�� ~����� �� ��° $�3 ��� R�	3J UJ -%T
�������� ��#D87� �	�� c$%T ������ .<)7z� .<)�O��.  

oR�	3J Y�O��� ~����� �� -\X b��� �\�<�+�� �����OS��.  
o����# �)���E� ���X�� ��z���.  
oB� �,�
%��� �������� ����]� ��8	� �� ?�87�����h� ~����� V7� P3�� V7� �/'�=8. 

oP�z ´+	E� i������ c��� ^ ���L�� ��� (5����.  

oA�� �8�3 �T�X c$%*7� ��\����?%�4�� �r� Y��� .  

II-M������ SH��,��: 

ABM i��8+z� l�L0� ��'���� ��0��0J c�,�d P�¯ &=)Tp' �<'��,�� ������� q%<_� $%�� ��� 

�
��7� ��)O���� N��/7� ABM �+3D� �K�L0 ��� !� ��E����� ��7H� ��FG+E�� ���CDE� �� 

  ��'�/��IJA+8+��� �+3DE� ?��0S� ��)O$ R�)CJ ��Q �� ������� q%<_� P�+0�  UJ   V��� ���	T

� ?� i������ -��� ^ ��L0� �� �%<z �
� ��t r a�#�� �;, V7��  �8+�E� A#%+7� rJ (6	

�)#�	� ���
%�� ���6����+#� �%z%�.  

 ?pL�� �;, ^�^ �7�8+� ����5$ l��0 ¦\� �#�$� UJ `��+0:  

 o i������ W
%�+�� q%<_�o �������� ����s7� i�
%�+�� ´
4E� o i������ e7<+�E� �%7#.  
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II-1-M������ SH��,�� &�%	� :  

	�� �� ��%8Q �� c$�)� %, i������ W
%�+�� �5��4�� ���$J UJ N�Z x�� ��K�L)~�����( IJ  

���#D87� (8�
 ��8/	E�� �������� ��
�=+ �<	5��v ����h� �)���E�� -�*�r�� .<�� ��  Pz�

.Z�z�� �
��  .Z�)O$� �;,� ��$ W��=+� ~����� �<'��,� .�/�� �;��.  

II-1-1-M������ SH��,�� TH;�� : 

 %, i������ W
%�+��"�I ������ PX�� ���#D�� ����, u� q%�� �;�� {_��� �$��S� l�L	�� e

 �������� ���h� ��8	+� �<�' F�p+���  �78+H�� ����h� �������� `�%#�� V7� N��+7�  �<z$�X�

�<	� ������� �������")1(  

u0� V7� N��
 e�;� "�'�� �%<�� ��L0��� �8/	E� x�� .+
 �<+
�p� .O�	+� $��a� �� P)3 �'�� 
i���� ���]� �������� �,�T�	�� �<5�4z�� �_7+sE� x�� N�Z UJ R�)CJ `��I� �)O����� ��7+E� ^ 
������� ±L� �,$%T")2(

  

 u0� V7� �B
� N��
 �8�"�' P8�+�
 �� Y0��� {�+�� "=)7� P�7�� `�%#�� ��z%�%	��� 
���%7�E� -�*�r�� �'��E `�%#�� �E��'�<+ �<��)CJ� ^ ���� -�%��� %���)�� o ����8+z� 

$��47� ����~� $%<867� �B
�� P)�+�E�")3( 

 -\X �� :;, ��6+	E�� �������� `�%#�� �#�$�� .+<
 i������ W
%�+�� ?� �	� (B+
 j
$��+��
.Z�$��3 ^ F�p+��� �=5���� ��z��+��� ���)K .<'�  ��������   ��5��L���8�+<
 .�B
�  "
�=+� 

u�' ��D� x�� c�
��� P��%���� u�7� ���� x�� �_7+sE� �,�%/�� P�7�� c�'%+E� ���
%�+�� ���%7�E� . 

  
  
 

(1) Baretji R, "Aspects économiques du tourisme",(paris,presse universitaire de France, 
1990),p.25 

)2:(  � . �82  ����)� .�,���J W
%�+�� i������ " PX�� i�%7# "  ?�$�� :$�� P5�� ���)�7� �  �L	�� 2000   � 18   

(3) Lanquar R, Robert holhier, "Marketing touristique", édition N° 7, 2002, p 12. 
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u�7�� i������ W
%�+��' �$��� �� ��#D� �����# V7� c$��3 �<7�¨ i� �
��  ��z��
~����� ��)O$� �#�$�� 7#W7X� .<�% �z�h� .<
��   V7� P8���� �<��)CJ ��+0�� A7# ����X� 

�����# E� Y��c�%��� ��_T�% �)#�	E�  �<t���� ~���7� ^ ���� N��/��.�8� (8�
 
¶ �B
� i������ W
%�+���'��  D)	+�������%	 ��$%�+�� ���)K�1�H� V7� ���� x�� .  

II-1-2-M������ SH��,�� TO�U� :, ^���� ?pL�� �; �8/	E� ��E���� �����7� ¦\� j5�d� 
����5$ W
%�+7� i������ i7
 �8� i,�: )1( 

II-1-2-1--�*�r� �_�d�  :UJ N�Z �_�d� i,� Y7z �5��4�� �
;�� .m c$���� V7� A'��� 
.<��	3J�  ´+	E� V7� -�)3S��i������.  

II-1-2-2-��8	+�� �_�d � : P�8+� :;, �_�d%�� ^��8	�  ��6+	E� ���=+�E� x��� �3 (8�� ��3�+� 
����]� �������� � �<7�z ���� ���I�z. 

II-1-2-3-�)3��E� �_�d� : N�Z :;, �_�d%��  UJR����� P�7� �� -\X -�8�+#�  ��	�� `�K
�_7+k "=)��� �� ´5�+	��. 

II-1-3-M������ SH��,�� �%/CV,H W�� ;X�/��� : 

	��� �� ��i������ W
%�+�� �<	8B+
 ?� Y¨ x�� �T� :)2(  

o�z�%+E� �������� Y���E� W
�K �� .� -�*�r� A3%+E� �������� ���%8�� �
��c WK�	E� ^ 
�<��J W
%�+�� ���E�.  

o�<�
%�� y%7�E� ���	E� �� ���%8�� �rD, ��� (��� � P*_� $%*� W7X.  
o�_���� ������� Y���� �
��iE�� �� i8�73J �� i72 P�L�   N�� Y���E� e7� A� W��	+��� 

�������� ���%8�� e7� -�)�+#�.  
o W��	+��� ?���+�� -\X �� e�I� ���%8�� e7� y���+#� V7� c$����� �������� �ÆL	E� �
��

�������� Y���E� A�.  
)1:(J.q y��#.~ i#�t���.~ i��'���.F��:  � ����]� W
%�� �������      �¸3�	_��� �����¸�� �7�7#      �L¸	7� cF�¸E� $��

l A
v%+���1  2002�  11o13) �/	
( 

)2:( J.q y��#.~ i#�t���.~ i��'���.F��: �������� ����]� W
%�� W��# Az�� �11  
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o�r�*�r�� �\T�%E� ���)C �� �)#�	E� ��	)�� F'%�. 
II-2-
������� ����-@� M
H��,�� YHZ.� : 

�����+E�� �7���+E� ���
%�+�� ��L0�� �� ��%8Q �� c$�)� %,  [�G� f�)�� �<B�� P8�� x��� 
 �m 1�sE� %=	�� V7� ���
%�+�� �_�d%�� ���� i<'  ���
%�� ��6����+#J �� ��	)� ����5��� $��H� ����¶

��#DE� �,�	)+�.  
-��� P*_�� ^ ����# �0��I �8��. ?� ´
4E� �+��i�
% j�p+
 ��  ´+	E�  F��+��  A
v%+�� ´
��+�� 

P�� �� ����]� ��6+	E�� �
��E�  �T�	��� i<'  �<��3 x��(McCarthy).  ?� rJf�� ��#�$��� 
 �$�C�UJ��0���J  �'��J �T�	� ��X� UJ ´
4E� i�
%�+������s7�  )�������( e�I ^ Y)����  

x�� ���$�� �T�	��� ?� UJ Az�
 �<��3 (McCarthy) �#%87E� �
��E� A7��� A� 1�' Y#�	+� �� � 
��'�� FO i<' ����s7� �)�	���   ����s7� i�
%�+�� ´
4E� ?� �� �������� �T�	� UJ ��+�

��X� i,� �������� ����]� ©5�*] ��/0 �;,� : ���4�  �
4s+7� �7��3 FO  �
�)+��  �
���\��
��]� �\<+#�� ��+0J�������� �.  

^ �7�8+� �,�� x�� i�
%�+�� ´
487� ��X� �T�	� �'��J � u�7��: )1(.  
*?�%��� (People).  

*���E� $�KS�) i��H� :((Physical evidence).  

*���]� b��� ��78�.(Process management).  

� ����s7� i�
%�+�� ´
4E� ()*� ���������T�	� ��)# UJ .��	
)2(i_'  �	� -��� P*_�� �3  
 A7�7� �)�	��� ��'��S� ��X�� �T�	����  �#%87E� A7�7� �)�	��� ���$�� �T�	��� P�*_+��� �0��I
 �������� ����]� -�Q ^ �T�	��� :;, -��	+	# ?|��  ���� �_*� ����]� ��  �#%87� FG��

�T�X �_*� .  
 
 

 (1)Richard m,S.Wilson and Colin Gilligan: “Strategic Marketing Management 
(planning,implementation&control)”,3ed,2005,p6  Site: (www.gigapedia.com)(2009). 
)2(  Richard m,S.Wilson and Colin Gilligan ,Op.cit,p6  
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II-2-1-M������ Y,/.� : � ´+	E� �+�
 i�����4E� �T�	� �� �� ���� ����s7� i�
%�+�� ´

�������� %<' V7� c����E�� �78�E� ��X�� ����]�� ��#�#�� �������� ����]� �� ��%8Q  

����� ����]� ���������'� c�%z ���p� ��#�#�� ���  ' �%+	� %<)���X (a%87� FO ��+� UJ 
 :;, ���� �
$��� �#%87� ��6+	� ���]�)�
��E� ���)��\�� .( 

'´+	E� i������ MY�� j7+ N\+X� u_5�d�  u��0%���' �8 .,� j
$��+��c�$�%��  �� j
��+�� 

��+��" :i8�0 P� �z%+	� �� ��t u��� V7� �%+�� `%��� �� �T�	� �
��� FO� �
���" )1( . 

%87E� �T�	��� R%8Q u0� V7� i������ ´+	E� N��
 �B
� x�� ��_	E� W�� x�� �#%87� FO� �#

�5��4�� �� ��%8Q �� ?%�v �<���=+� V��
.)2(
  

 ?� -%�0  �;, -\X �� ?IJ P�C ^ ������� �� F)�+7� q�s+�
 (7�*� %, i������ ´+	E�
 �\�<�+��� ����]� �� Y�������<�'��� ��'��� A���%�� .����� ��#� P�0   ���T�X �;�� 

C ��'��Gz$��¡� �K�%C� �$�=T�  -�)�� �� ±...��  
�8�3 UJ .��	� �������� ����]�':  

 _L����� 
����J� 
�������  )HZ\;.� 
(:   ����]� �� ��%8Q �� c$�)� i, ¼7� x��
 ��#�#�� ��z�h�(5��7� ��#DE� YO�� x�� ���]� i<'  ��������� UJ �<7�0� �,�
�¯ (5��� 

�,� ¬%7)��<'�.  

 \�8':����)��� �<,��¶ ����+�� %, \�� ��0��E� ����8h� c$�
v �� (5��7� i#�#�� N�m�. 

 _��L��������.� 
�������   )�A�]6�
(: rJ  a�#�� ����s� ��
� �m ¤�� ����]� :;, 
a�#�� ���X W��� ^ .,���� (8�� ���. 

��#DE� �� ��+�� ��7�<�� ����X i<' b��� ^ �������� a�#�� ���X �,4��¯�  "�w  Y7º
� (5��7� ��'��J A'�	�:��$ Y��:��'�� .  

�� ����]� :;, �� �8' : ����X  �r�*�r� ����X  q��KS� ����X  ���3S� ����X  
  
)1  (��2 �­� �FB]�  " P���+� ���*+3� PX�� i������ W
%�+��"c�,����  �%��� �)+��  :1989�  40  

(2) G. Toquer, M, Zims,"Marketing du tourisme ",Gaeten Morin éditeur,3eme trimestre,1999,p152 
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i������ u�'�+�� ����X  �������� ���%7�E�...�� 

�� ���i7
 �� ^ �<*s70 �������� ����]� ©5�*X :(*)  

1 �������� ���]� P���� :?%�� ��/0 �;,������� ���]�  �� i, ��#�#�� ����]� �� ´
4�
����]� �� ��#�8+� �
%3 �7�7# �7�L� f�)�� �<B�)� �����+E� ����_�� ����]��.  

�<��%0p� P�	�� ����X  �=5���� -�)�+#� ����X  ��3�	_�� ����]�' ..��X i, UJ ��+� ��
���� ^ f�)�� �<B��T ���p� �������� ���]�   c$%IJ;Xp�� P���+� A��++� P�C    ��D� ��� �8�
f�)�� �<B�)� ��p+��.  

 2i������ ´+	E� ��#%87� q�� :  a%87� FO ´+	� �� c$�)� i, �������� ���]� i<' FO �
��� 
e�;� ?%�
 �� P�=+�E� �<3�;� �� �<+
¿$ P)3  �<5��C � :;, ��T�]� ^ ����]� P�L� f�� 
�%���� V7�-�z$  W
%�+�� .  

3o� R%	�i������ ´+	E :+� ��/0�=5���� `��I�� ��)O$ R%	�� ���  �� -�z$ p67
 UJ W
%�+
(5��C UJ `%��� .����  ��� ��)O$� ��z�� A� W'�%+
 �;�� P����� R�)CS� W��=+��~�.  

4�
�L)��� ����)��� �T�	��� V7� ��8+�r� :�
�L�� ����)K �T�	� �� i������ ´+	E� ?%�+
:  
����)���: �� ¾�	E  �d�	E�  ����)���� �
���� !��E�  ��0�%�h� �=)��  �K�%L���  $����  ?�
�%�� 

��0��E� $��*E�" :��E�"   �$�=*�� -�)��.... 

�
�L)�� ���: �������� ������ �<���� x�� ����]� .B+'  P�	��  ���3S��   i������ ��C$S� 
 �T�	� UJ �B
� �'��S����� ��X�Y*	 �
$��;+��  ��M$�+���  j��+E� ��L0��  ��0��0S� 

 c$�Bh� �������  �����+��� $%7�7_��...  

5oi������ ´+	E� ^ .�=+�� ��%�T :�8�� y;�� P��%� �� ����)��� �T�	��� ^ ��%�*�� :;, 
,F�G� �� �<�' .�=+�� ��t r x�� ����)��� ���%�E� V7� �8+�� x�� i�������  A	T �� ��� 

W��]�. 

 
* i_+�0 N%# �;�  �������� ����]� ©5�*X ¤_0 i, -��� P*_�� ^ �<��J �	3��� x�� ����]� ©5�*s'  ����]� -�� i8+	� ������� $�)+���

������� V7� �
4��� $�*+X�� ©5�*]� :;, �
�=+�..  
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6o qv\+��) q�� ��0���J P*_��:(  ����t r P*' �]���� �� q��� ����]�'  ���]� �������� 
�K��L� $%Bw ?%�4�� ���]� q���� �8� ?%�
 ���]� �\<+#� ?�  &3� �<t��� � :;, ���h� ) 
qv\+�� ( £�� ?� c�	3 A
v%+�� ^ Y7O� ?����� N%# ?%�� c�C�)� .   

7o��7��3 ��	_�� � Y7��� ��6+E�: ����]� e7<+�� ����� � r ��t  ��4X  f�� p67� �;�
V7� ��8+�r� UJ �������� ���#DE�\�� ��B�_s+��� ��¨��� ��#��#    �<	� ����2 �;,�

 ��#DE� :;, ��$�3 Y�� u�
v%�� Y7��� ^ .�=+7�  ?� e�I Y7��� V7� ����]�  ��������
y;�;+� Y)�� ��>%E� �� Y)�� N��/�� ����)��� N��d �� ��X�...  

II-2-2-� 
������� ����L� ^��: Y�7
  e�;� F��+�� �������� ���h� V7� F�p+�� ^ :$��
 �=5���� ��$���� ��p+� x��  "����t u���s+#� �*	�� -��' ��D�� y;� ��7<+�E� ���� 

��#D87� �������� $��#��� 4�8+� x�� �������� ���]� ���� c��� ��=+
 (5���� �%7# ?� e�I  
	E� R�_�$�� 4�8+� cFX�� :;, &0�� �IJ ���  �������� ����]� V7� Y7��� e�;� ���4�� �B_s

�<�7� Y7��� [�_Ã� UJ e�I ��D��' �,$��#�.  
 ����]�� ���� W7�� �IJ �T�X  W
%�+�� -�z�� �)�	��� P<��� ����� ¤�� F��+�� ���78�'

$���� ����� l�)�$r r�� Az�$ �;,�  �������� �%7�� e�;�  �<��%0� ±L� j����+��� U��� �z
��'�	E� ����� e7<+�E�.  

�����' i������ j����� �'�� P8L
 ��+0S� i������  �j����+  q��KS� P�	�� ��%
S�� �,FO� �� 
����]� �������� ��X��. P8�
� F��+�� V7� -��� ��� �� $�8�+#r� ���� �*h� ��3%��� �� 

�H��/'  �<�7� �8� P8�
  �B
�V7�  �<z�%���'�	E� $���+#�� $��#�� .�/��� ~��$��  ?� ��	, 
P��%� ��z$�X ��D� V7� F��+�� ����%��� �
��*+3r� ������ �7)7� �0���� ����� �0$��� Y7���� 
���)K�  `%��� UJ �'��J P��%� ��7X�� �7�8+� ^ �_7�� ��#� ´+	E����]� �� .   

�'  �_7+sE� �<��%0p� �������� ����]�� A7��� ���C V7� u���3J �6�+0 (5���� u���
 �� %, ����
�<	�� �� ��;0 x�� c��D� P��%� Y�� �X| i���# `%# �� j7+M %,�:  
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1o $��#� P�¯ "��  �	��� ���� �� ���	� �� �������� ���h� 1�L	+� ���
%�+�� �#����� N��,�
������� ´����� x�� ��X�� -���� ^ ���  N�m� �� [�G�� �;m ��)� [�_Ãr� UJ -���� :;, ^ �

¼7��� :�ºr� ^ F�� r �� �����E� i������ ´+	E� ����� $��#� ?�' �8/+	E� ���h�� 4�8+�.  
2o+zr� �%+�E� -�� ^ �5���� ���*+3r�� i��8  ~����� `%# IJ	��� ��� �X|� %, [�_
 �� �

i������ F��+�� l���.  
3o ����]� F��+� ��� y%7#� q��s+#� ^ ��>%E� :;, ��D� "��  �������� ���h� ��>%�

�=5��7� c$�*E� -����� ���h� ��>%� &�)�$� �IJ �T%*X ��������.  

� ��t �*� N��,� �#����� �
F��+�� ^ ��\� ���%8Q : 

1 .N��,� ��w$ :� .�/�� -�8��� .3$ A'$� ~��$�. 

2 .N��,� �����: ´
��+�� ��#���� e�I�  ��3%��� �*h� V7� �/'�H� �� A'$  ����)E� �)�0 A'$ 
��z �5��v Y��� $��#�� f�_s+�  ������.  

3 .N��,� �	,�$:  \)�+�� �� ����� c��D� �,�%d �<z�%E ��#DE� �,;s+� �� �)��O N��,� i,
��� ��#DE� V7������  �8�' ©M P���+�� �<z�%�� $��#� ��'�	E�  �� P8��� V7� W��� $���+#r� 

^ $��#��  ��.#��  c$%T c��z �� ����X ��#DE� . 

II-2-3-
������� ����L� _H`�� : 

 ^ �T�X ��X�� �T�	��� i3�� �� ��
� P�
 r �;�� i�
%�+�� ´
4E� �T�	� �� �� A
v%+�� �+�

-���i������   ^ Y���E� e7<+�E� UJ ´+	E� �� ����]�� A7��� y���0�� (8�
 l�L0 %<' 

  �)#�	E� &3%��� ?��E��+�
 IJ  ~����� Y7K� i������ [���� �� 1��� PT� ��7�.  

 $��E� i<'  �,�*�� 4�8+� c�C�)�� �7<# ?����� Y7O� ^ i, i������ -��� ^ A
v%+�� ��%	�'
 �;��(5���� Y0�z �� �<�7� �3��+�� �	� �������� ´����� �� �������� ����]� u�7��  q��3 � 

(5��7� :;�_	+� ��#DE�)1( .  
����]� -�Q i_'�������� ���787� P�0 �� �� �_�� r c�C�)� A
v%+�� c�	3 ?%��   'N�� �<5��L  

 
)1 (��2 �­� �FB]� " ��*+3� PX�� i������ W
%�+��P���+� �"   �  W��# Az��195  
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P�=+�� �<��� �
4s+7� �7��3 FO ��%� � �#%87� FO . ^ �%z%� ¤�� ���E� A
v%+�� q%<_8' 
����]� A
v%���������  .  

���]� V7� -%*=7� ?%�4�� q��3 W
�K �� .+
 �C�)E� A
v%+�� �� �C�)E� A�)��'  P��  (5���� q��3
 �����7� �� �¯D� $%Bh��� `�	' ^ cv�zJ ��B�� ��  ��z\���.   

�� i������ -��� ^ ���s+�E� A
v%+�� `�K �� �8':  
1 o ��
�K A
v%+�� �C�)E�:  ����)�� Y���E�� (5���� �� c�C�)E� �3\��� V7� ��
���� :;, �8+��

 �������� ��#D87� ����+��)��#D87� ����+�� �������� �r��%�� (�r� ?��  �
�X¡ ���#� V7� ��8+
 c���2� �)
�3 �������� `%��� ?%�� ���	� �T%*X  "��P8�� :;, ��
���� V7� �h� �� 

j
$�*E� ��)���� ���	�� �� ��78� A
v%� ´+	E� i������. ���� A�)�� �� R%	�� �;, �8B
 �8� 
\<+#r�� ��+0S� ��78� qv\+� ��/0 �������� ����]� c�%� �)3��� �	� (5���� �%z� ��_
 �° �

���]� ��+0J.  
����)�� Y���E�� (5���� �� 1��� x�� c�C�)E� �3\�7� ��/0 ��%86¶ V7=+� ?� cFX�� :;, V7�  

�,v��� �� ��;0 x��� �<'��,� W��=+� ��_*�� ��: )1(  
o(5���� u�7� �3��� �;�� P�L��� ´����� ;�_	� ^ �3���.  
o�J ^ ������(5���� &3� V7� �T�� �;,� �3��+�� �����zJ ��.  
o �7���E� ��� (5���� A� P���+�� ��	�� q��+�r�� j�7��.  
2 o ��
�K A
v%+�� FG�� �C�)E�:  �������� ��#DE� �� c�C�)� FG�� �3\��� V7� ��
���� :;, �8+��

����� $�L+0�� �������� `�%#�� R���� ���� ^ �T�X  (5�����~. �8+�� ���h� :;, ^ ��#DE�' 
 �������� �Z���X A
v%+� ���#� V7�.  

'�8 .,� ^ ���#%�� A
v%+�� FG�� �C�)E�:   
�7���+E� ��������  �r��� ������� ��$�_#�  �
������ ��������  l��0 A�)�� P5�#%� P�	��...  

  
)1 (��2 �­� �FB]� "��*+3� PX�� i������ W
%�+��P���+� �"  �  W��# Az��207 
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�������� ����]� ^ ���#%�� �� c�C�)E� �3\�7� ��/0  ~����� ��� ���#%�� V7� .<�' �'%+� ?� 
 l��L�� f������� $��+Xr~ �<	�� �� �� x���   :  

o~������ -�*�r� V7� c$����. 

oi������ W
%�+��� ��7�+E� ��#�$��� ^ .<��<#J ���.  
o�8���.<
�� ~����� -�)3J ���� �,%)�+�� x�� �	�h� �. 

ac��H� ��]� W'� R%�%E� ´��0���� q�4+�r�.  
II-2-4-
������� ����L� YH�;� :  

���� i�
%�+�� ´
4E� �T�	� .,� �� �� ´
��+�� �+�
 ^ -;)� x�� �%<�� �'�� %<'  i�� j7+k
*)��� ���8��� �r�*�r�� q\�S� P5�#���*sL��� �
�  ��#D87� �	�� c$%T ����J P�)# ^ 

i������ ´+	E� :�º� �)���E� �� ����h� ��%# ~����� :�)+0� y;� e�I�  ��������. 

�8�  u� �)�	��� �,�
�4�� ����E� �������� ����]� ©5�*Ç (5���� R�	3J� $�)XJ ^ :$�� �8�
 
���� ���#DE� �<��s+�� ����' c��� %<' ��#DE� �� 1�' ¤�� -�*�r� ��78� W��� ^ ����

7� ���� x�� ��FG+��� ���6+�E� �X¡ V7� N��+7� ��z$�]� ���)�� A� �B
� ��J�  (5�����V1�H� . 
������ �� ��#DE� V7� [�_
 �� �;,V7�  ?%�� ?� �������� ��#DE� PX�� ���
%�+�� c$��S� 

=+�� ��+���� �� .7� V7��<+L
���� �<�' .�.  
' A7��� V7� Y7��� �%+�� V7� �<���s+#� ��t x�� -�*�r� ����� �� ��%8Q %, ´
��+��

�������� ����]��)1(  
�8� ABM ?� Y¨´
��+��   ?\�S� �� ?%�+
 �;�� i¨��+�� ´
4E� ^ P�8+� �	��� ��6����+#S 

����)E� 1�L	�  i*sL�� A�)��. #J ~�� ?� �8� ´
��+�� ��6����+ i������ -��� ^ �%z� Y7�+

�
�	�� c$�+sE� ������_�� .B� �7���+� ��X  �  e
�� �<+�#�%� .+
 x���������� ����]� UJ 

�(5���.  
x�� �T�	���'^ �8�� i¨��+�� ´
4E� �<	� ?%�+
 : )2( 

)1 (� :  �7���� ���X"i3�	_�� W
%�+�� :P��C PX��"��,v $��  ?1998�  168  
)2 :(� . �)� ��#� &�7K��8h� "-��_�� W
%�+��:W�)�+��� ���#�#��" W��# Az��   �480) �/	
( 
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oq\�S� i������: jK�%� V7� F�p+7� V��� x�� ��*sC FG�� �%<�� �� ��%8Q �� c$�)� %,  

������� i���# ´��0�� V7� �3��+7� .Z��%7# u�z%�� ~�)1(  
%<' l�L0 ����* �$��� j
��+7� �������� �L0� i�%�� i������ �� A8+�� ���'� �  .<_���� 
�8� �u0 P8�
 V7� j
��+�� �T�	�� y;�� �������� V7� �%+�E� i7X���� �iz$�]� �� �Pz 

Ä�_h� V7� Y7��� i7X���� � y�;+z� Y7��� iz$�]�.  
�� �;,�P�� P5�#%�� f�� -\X  :E�  j=*��� �\��  ?\�S� ���%�� ���*7 � �¸��IS�
 ?%
4_7+�� ��0\�S� ���#��� $���� V7� c$���� � ^��G�� $�L+0r�� 4�8+
 IJ.  

����]� ��#DE� ^ ?\�S� P5�#� .,� (�%0 i7
 �� ^�)2(  

  

b5� �c!��10:d�6� �O��� &
���L� 
��e.� = .  

  

  

  
  
  
  
  
  

���.�:�   �FB]  
  
  

���.�:�FB]�  "P���+� ���*+3� PX�� i������ W
%�+��"  � W��# Az�� 173  
  
 

)1 (� :  �7���� ���X"i3�	_�� W
%�+��:P��C PX��� W��# Az��  165  
)2 (��2 �­� �FB]�  " P���+� ���*+3� PX�� i������ W
%�+��"  � W��# Az��173 

?\�S� P5�#� 

o���IS�.  
o���¯DE�.  
o�����H�. 

o���5��.  
o �\��

��
$�����.  
o���*7E�.  
o�������� �����. 

a��"������� E���.�.  

a
�O�V�� ��"d�6�.  

a��"�:;%.�.  

a
H��@
,�� 9�H`J�. 

oc4_7+��.  
o����
��� ������E�.  

o ��5�8	���� [�����
�����E��.  

o�
$%7�7_�� `�_��. 

���> P5�#� ��%+�� P5�#� �
�*� P5�#� 5�#��
�*� ���> P 
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o��3\��� ������: � j
��� ��tR%8Q ��� ������ ��3\�� ���%<�� ����%�� ���sE�� ��)+E�� x�� 

UJ N�Z ����J �
%��� Ä�_h�� V7� ��3\� .,�_+�� �z��4E� �� �8/	E� j7+sE� �,$%<��) 1 (.  

o$�<CS� i������:N��
  $�<CS� i������ � V7�´
4� u0 �� �%<�� FO ��*sL�� x�� N�Z UJ 
j
��� ��$%<8 N�<+�E� ����]�� ���E� ´
��+�� �m �� -\X F�p+�� (5���� �%7# V7�. 

o��3�� ����)E�:i,  ��	�� ����*��  ^ �+3D� c��
4� �;,�  (5��7� ��h� �%7��� F�G� UJ N�Z
 ����)E�V7�F*��� ��E� .  

�  �
��m� ��0��� ��	���� `�%#�� [$��E� -\X �� ?%�
 �;,�������E�  �
����� 4'�%h...��. 

o A�)�� i*sL��: %, b��� � A�� A7��� �� ����]� �_*� ��*sC �  ~������ c�C�)�  �;��
�'��� ?%�4�� �
�4� ���%7�E� ©5�*]�� W7�+
 �� ^ �u� ���E� i������ ´��0��� �  P8��� V7� 

���OJ � ?%�4�� R�	3J �u�7� q��3S�  ��� �� u
�� 0�R�)� ��z �� �������� ��#DE�  V�)�� �� ?%�4
\)�+�� \8+2.  

 �8+�
 i*sL�� A�)�� ~�6	' ��	�� ���s+�E� ����DE� F�G� � A
%	� V7� A�)�� Pz$ c$�3 V7�
  �7���E�i�
%�+�� ´
4E� �� �*	��� �;<' ����S�� -��+0r� j����� ^ �7�8+E� u_����� R�_�$�� 4�8+
  
Y
$�+��  N��CS�  A�)�� -�z$ �Æ'��� ...  

II-2-5- f���J� )Personnel en contact( 

 ��#DE� .<��s+�� x�� ���'�� .<'  i�
%�+�� ´
4E� �T�	� �8� c�+�� �0��� ?�%��� ;Xp

 ���]� �\<+#�� c�C�)� FO �� c�C�)� �3\� V7� �%0�� ��%#  �Z���X b��� ^ ��������

  ��������.<' 
  ���]� ��+0J ^ .<� $�� ?%)�7 ?%�4�� A� �C�)� .<78� ?%�)(5���� (' e�;)
?%�4�� A� c�C�)� -�*�� c��� ?%7�t.��_�� ����� c��_� V7� �8+�
 cFX�� :;, ~�6	'   ^ :$���

c$��3� c$;� ?%�� ?� ����]� ��#DE� V7� [�_
 ��  �������� ���]� A��� ����� v��J  ��� V7�
X�©5�*X ���'�� �rD, ^ l�+L
 �8�  .<+��3$� �_d%E� 4�_�� Y
$��� $��+  
  

 
(1) G. Toquer, M, Zims, Op.cit, P 239 
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F���  -��+�r�  l�)B0r�� �
$���c��m�  W)7�� N�*+�� �� �3��� A� q\��� ��
�K  �	�h� � 
 �	�h�)a�)7�� �� q��	m�(...c�C�)E� �3\�7� ��/0 �;,��������� ����]� -�Q ^ �T�X ?%�4��� .  

 (5���� ��� ³�¨J R�)�0�� ��	,I c$%T W7M u0%� ^ �8�� �������� ��#DE� ^ ?%��� ��
p'
?%�4�� q��
 "��  �������� ����]� ��#%87� q��� �6�+0)(5���� ( ?%��� �%7# .���� V7�

)P����� (��s7� u8���� �� ���� u�� u7���� ��	�� j*+
 ?� ?%��� V7� e�I V7� ���8+���  �Z�I �
(5����� u��*�� �	� q��+�r��  y���  j�7���.  

 �
�)+�� UJ ��D
 �° ?%�4��� ?%��� �� �C�)E� P���+�� Y7�+
 �\<+#r�� ��+0S� �� qv\+�� ?� �8�

�7���E� ^ ?�%��� ��� ����� �%+�� N\+X� �</
 �� �;,� )1( 

� ?%�4�� ���$J V7� $������ 4�8+E� ?%��� %, �<	� �������� �T�X ����]� ���#DE� ~�� �# ��+��
u��)O$� u��z��+�� ��)7+�  g ��3�� Y
$��  �
%��  .���+�� UJ P����� �;, ��+� e�;� ?%�
 i��� 

c�8+�� ����+�)2(  
�������� �T�X ����]� ��#DE� ^ ?�%��� ���� .���+7' ���	�+�� f�� UJ ��#DE� p67�  

�<	�� �� �� x���  ��%�%E� N��,�� A� ?%��� ���� �0$��E Y���#���: 

*����)E�� W7�+� q�/0 A�� :���L�� $���� �z$�  `%��� ^ ��#DE� �*�  ����)E� %� P��.  
*�5��4�� ��$ ��� (��)����~�:(�5��4�� ��3\� F��� -\X ��  (CRM). 

*�����L�� q�/0 A� :�5��4�� P��L� j7+k �'��� Pz� �� )����~�.(  
*�����+3r� ��X A��: �<t��� ��
�K� ����]� ���)K -%� .<5�$¡� �5��4�� �/0 ��<z� b��+� 

.Z��3%� UJ �'��r��.  
*W�3�+�� ��$�
v: .�� ��p+��� �7����� A�6L� V7� ����� �<	� ~�*� FO ��5�6' ��$�
v i, 

uz� P8�� V7� .m ��%sE� -�8���� ?%�%�
 .  
  
)1 (��#�  �­ %��  ?��$ ³¡ ���# :%
���  iz" W
%�+�� i������ � i3�	_��"  ?�$�� :���h�  �L	7�  A
v%+��� 2000 

� 143  
)2:( �7���� ���X �"i3�	_�� W
%�+��:  P��C PX���  W��# Az�� 222 
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 Y���#��� ���	�+�� :;, -\X �8' �%+�� �� A'�7� Y#�	E� P
��+�� ���zJ ��#D87� ��t
������� �
�G+�� q��s+#�� ����E� �������� ����]� . �
%�+� ��X� ���	��� `�K UJ p67� "��

�� ���	�+�� :;, �� ���  .,4�_� �;�� �,���'� c��_�� ����: 

oY
$�+��� �
%�+��: � ����� c��� %,� ?�%��� ��$�3 �
%�� V7.<7�,p� 1�k ���zJ %<'  
 ?%�4�� ���X ��*� .<_3�%� P
���� P8��� ���� ��$�<�� N$��� ?�%��� u�\X �� Y�+�


)(5����.(  
o��3�+��: �_�d� �� P����� �� ?%��� -��+0� i, ����D�E� "�� �� PB'� �_�d� UJ� Y����� . � .+� 

�� ?%��� �� 4�8+
 ��_T� F
��� W'� ��3�+�� :;,c�� P� ^ 4�8+E� ����.  
oc�8+�E� ����+E�:  �)3��E� �� �*�0 ?�%��� ���� j�B�� l��0� c%��� l��0 N�L+�r c�8+�� �_*�

 Y#�	E� &3%�� ^ �)#�	E� ��=�=*+�� �����zS�� q����� ��#DE� A��+�� ±�.   

II-2-6-  ��g6�h2�.�) 
H2�.� 
i�+�� :()LE SUPPORT PHYSIQUE( 

  $%�
���  ¦���� ^ P�8+� x���  �������� ��#DE� �<�7� �8+�� x�� �T�	��� �� ��%8Q %,
z�)
���  ?�%���  ��4�<6+��� i7X���� .�8*+��  ��)E�  ���3S�  �<z�%��  �
4+��   P5��)�� A�� �� 

¦����� �#%87E� �
��E�� �� ��4�� j3�%� V7� ��� ��+� x��� ��)E� ~���. �85�� V��
 (5����' 
u	,I ^ �	��� c$%T }�#�� V7� :����
 ���� P��� V7� -%*=7�.  

 ��#DE� u�7� �8+�� �;��  �������� ����s7� i�
%�+�� ´
4E� �T�	� �� �� %, i5�
4�_�� P��h�'
 ?%�4�� �,I ^ �������� ��#DE� c$%T v���S ��������)(5����( ���s7� ��#%87� W7X�  �

  ������������E� �������� ����]� ���%0 -%� ��z R�)�0� W7X �;��. 

 a%87E� FG��� a%87E� ���E� �%+H� V7� cFX�� :;, i�%� ?� Y¨  �
��E� ���)�� .�8*� �	�'
$�)+�r� ��� �,;X� Y¨ �\8���� �7����� V7� �,F�p�� ��7��� ���)�� �4G8'  �������� ���s7�. 

�'���C� ��Q �� ���� i, ���)�  IJi7
 �� ^ �iL��� ���)�� �� 4��8+�� ��t  :) 1( 

 
)1:(��, ����  $%8B��W
%��  ����]�.  W��# Az���  381 
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o ��
�K �� ���� ?%�
 ¤8]� a�%h� V7� �,F�p� {�
 �;,�  c���+� �I�� �85�� P�¯ ���)�� ?J
c����.  

o� q��� �85�� ���)�� ?J ��+����  ��7�' u�7¯ �° ���� ���%7� ?�' �8B+� ����)�� ���%7�E� :;, f��
�$����� �'�,.  

oA'���� �4G� �m� $���� �m P5�#$ V7� ���)�� �%+�.  
o����/+0�� ����8+z�� ����� ��_T ���)�� �8B+�. 

II-2-6-1- $�� ���)�� �
��E� ^ W
%�� ����]�: 

��t 4��8+�� �� ��%0 �� ���)�� �
��E� ^ W
%�� ����]� :)1( 

�a ������ j�k�: ��
 P����� 1�H� ��4z ��7�' e7+t ^ ��78� ���C ���]��<t����   rJ ?� ��
� 
 P����� �;,:��� r ���z �m��5��L�� ��78��� ���� ^ .,��� ��X� �T�	� y��O ^   \�8' r ��
 

�+'� ����L�� u� ��
� �� !  .��
 �� P)3 e	)�� $��*��  u	� �� ?%�
 V�G� ��T�� ��  -�%��� 
e�;�� r ��� c��;� -%X��� UJ ~��� �,��� ��I �8�3 �� ! .+
 �m%)3 �,��8+���. 

l a ������ M���J�: P����� i#�#�� %, ¤�� P����� 1�H�IJ   r ��t u�\+�� �� P)3 
 ?%�4�� A�� e�I �3 ?%�
 �8<� �z� ^ :F�p� V7� $��3 ���C  ���]� �</E�' iz$�]� q���� 
.�8*��  `�	_�� R%0� c�5����  ���s+�E� �<7� ���� �7��� V7� P����� i#�#��. 

(�%
 -���� ��%E� j7+k $���� �)���� �
��E�:  
  
  
  
  
  
  
 
)1:(��, ����  $%8B��W
%��  ����]�   W��# Az�� � 370 371  
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���8� �b5  6  :$���� ���)�� �
��E�.  
����� M	�U���  �����M�d�6�  =;�.��  ����� 

M��C,:D�  

 h���!�� �����

M\�@����  

oP�<�� ���E� b��+�� 
���s7� 

o"� q��� V7� ���]� 
P8��� 

o 1��)� �K%	E� q�<E� 
��+0S �5��4��� ���]�  

oP�<�� b��� ���%7�E� 

�5��47� 

oF'%� ���CD� %�- ���)K 
���]� ����E� ���)K� ���C 
�5��4�� �'�<+�E�. 

o b��� c$%T ���� 

��#D87� ���  �5��4�� 

P�<��� ��K�L	�� ��'��E�    

  ) §_� .����(..  

 o����
 {)� V7� �%7��� 

.5\E� i��8+zr�.  
oc$��J ���%7���� ���LE� 

�	�h�. 

o��8	� x�� ���%7��� F�� 
���C ��78� ��]���  

 
 
 
Source : Héla, M, la contribution de l'environnement physique à la : différenciation des 
entreprises de services. Revue Française du marketing, n188, 2002, p46. 
Site : (http://www.adetem.org)(2009) 

  
  

II-2-7-
��L� m�
� 
�@C� : ��_���� �� ��
���� i,�� x�� �������� ���]� �� q� : �%7�'
�	�  �_d%E�� cF��� �� ��h� -�)�+#r�  Y���+��  �� -%8�E� �����zS�� ��#�����  ��#DE� 

���]� i���E �	�h�...� ��� �T�	� �<7�����
%�+�� �Z��6����+#� ��	� ^ ��#DE� ����8+,�   IJ 
� ^ ���� ����� P��_� ^ .,��� ?%�4�� ��'�� ��$ Y�� ��+����  ���]� b��  . 

 ���s7� (z�	�� W
%�+�� ?J �������� ��#DE� �<�)+� x�� �����zS�� ��C�)� ��)�$� 1)��
�������� 
^  b���XZ���� \�8'  �		��q��� ��� e�;�  �<�
%�� ^ ���D� \��� ��� ���]� b��� ��78�  

�3\��� W
%�� V7� ���]�u5r� Y�� UJ ��D
 ��_+�E� A� .  
 i<'  f�)�� �<B�� A� �7���+E�� ���	E� ��4z�� �� ��%8Q i, �������� ����]� b��� ���78�'

�������� ����]� ��#D� ^ ���+E� `����� ���'��� ���0���S�� �$�%E� �� ?���� q�/0.  
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��]� b��� ��78� �� j*+� x�� ��8��� �� �8'_��� �������� ��%i7
 �8� i, c :)1(  

*?v�%+��: �������� ����]� b��� �	� ���D�E� ����\*�� �� �0v�%+E� ��3\��� W��� u� �*�
� 
 P)3 �����'���������� ��#DE� ^ �7����� . ��
%+�E� �� i_�d%�� -�*�r� `��0 %, ?v�%+��' 

���]� b��� �	� �_7+sE� �
$��r�.  
*�
$��8+#r�:  �������� ����]� b��� �	� ������� ��87��� ���%��� ��8+�� c$��� UJ ��)E� �;, FL
 

 b��+�� ��78� [��� ?�� e�I�  �m Y#�	E� ���zS� b���� A3�%�� ©�sL� ^ �3��� iX%��
b��+�� ��78� ���$J ��pC �� c$��+� �
�,%z ��FG+�.  

*�0��E�:S� ��7��3 �������� ���]� b��� ^ c�8+�E� ��%�]�� �����z  �\
��+�� y���+#� V7�
�7��' ��
��� �������� ���]� b��� ��78� �<)7�+� x�� ��z$�]�� ��7X���� ��FG+7� ��)� c�8+�E�.  

II-3-
���2 M������ n@%,�.� o�@�:  

7<+�E� ()T� ���i������ e��#�$��� ^ ����5��� ���	��  ���#DE� �� q%�� x��  ��������`%�7� 
 ���
%�+�� ´����� .�8*�� .#$ ^ cF)� ��
� P+� x��� u5��$J V7� �85�� cFX�� :;, "=)+' 

u�%7# �#�$�� q����� -\X ���  	� $�*� x�� -��'��� ��'�*+�� .<_u^  P���� �� �7��� P� 
$����� I�@�  � N��+�� e�;��%��� P� V7� c��DE� ����)�� � ���_	�� �� ��*sL�� P�u�'  UJ u�'��� 

��� N�*� I�@��	��� ���X :�º� .  
   ' �%7# P�7� � �#$��(5����  �+��^ ���
%�+�� ��L0�� .,� �� c������#DE� ��������   � 

1�H� ��$%�� �Zv�'� x��  Y)�� iz$�]�c�C $%��.6� R���� � ��'�	E�  `%���  P5��)�� R%0 �
 q��� ���+E� (5�����<z ��  �<z �� u��)O$� u��z�� R%	� � FG� �  ��X� )T� P�L� ([�_
  

 V7���#DE��� c$��� 4��8+�Z�%z "�� �� ��%# �Z�6+	� ^  �,��# ��   �<	� ?\�S� ��
�K �� 
� A� W'�%+
 �¶ e�I � �<�
v%� ��(5�������E� u���0���J�  B� �;, �  ��t �° �<5�	+3� q��� ?�8

���)�� � %8	�� �� ��#DE�.  
   

)1 (�. ��z\��� �������� ����]� W
%�� ¤#� $%�	�� ~�+_�� �)� ��
JW��# Az�� �  135،136)�/	
(  
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II-3-1-pO���� TH;�� : sL�� %, (5���� j
$��+�� ����� �;�  �������� {�E� i��5��� ©
u� �T�]�. $��+�� �� �8' �� c�$�%�� j
:  

  Y���� FO Y)# �� ����+�r� �� i7T�� u+��3J P2 �$�X �'��
 �;�� ©sL�� %, (5����
���E�  u�' Â��
 �;�� �7)�� PX�� ?�� ��%# �#�$�7� �� ){K%�� (5���� ( :�7� �$�X �� ) (5����  

 ¼	z�� ( �� �
4� c�+_�24� P�� ?�� ���# V7� �T�3 �+�
 %<' e�I �, 7.)1 (   
� u�7� ��t ?� 4�� ��:   
o~����� : �
;�� ?�$�4
 �\� �� �	
�� ���� �� 24 ���# [��Oª� ����+�� :  )2( 

o u�'�+�� :  A+8+��  �7����  �7����  �=*��  �0�
���  ���
���  �'����� }
$�+��…  

o -�8��� ���¯DE� 

o��$�
v ����8+z� 

o����8+z�    -�8�� �¯D� �� �'���…  

oy�)#� ��X� 

o?%, +E� : �
;�� ?�$4
 WK�	� P3� �� 24 ���# � �rD, r ?%7X�
 �8� .���� ~����� ��J � 
?��+�
 �, +�.  

� u�7� ?�' ��sC�� �
;�� r W)�	
 .<�7� j
��� (5���� .,:  )3( 

1o ��B�� ����m� ��#��%7����.  
2o ���'� ��%��� �=7�E� ��)	z��.  
3o ?%7����� ?%+3DE� �° ?%�)��
 �%��� P8� ^ ���� ��)	z� ?p� �%0%�
 ���X ��  �� ?%_d%�

-�8� �� �� P8� �X� P�L� &3D�.   
4o ��sC�� �8��E� �	� ���h� � �%78�
 ^ i��$� ���� ��X�. 

5o �� �_
 UJ �7� �*�� �K%+�� ��z\��� #������� �� ¼��K +#r�$��� � ����� ^ �7� �� �� 
��sC�� �
;�� ?%)O�
 ^ -%*h� V7� ���3J �85��. 

6o ?��'��E� ?�������: �
�'��E�� &
40��+�� )$%)���(  .3�K  c�5����  .3�K c�X�)��  i�5�#
 ���K����  i�5�#��	��L�� �° ?���
 �7)�� � ?%�)
 u�' c�+_� P�� �� 24 ���#.  

)1 (� .�7���� �%82 �­�" :	T������� ���" U��� ��)��� �'��E� v%	� 2007 �  25  
)2(�,��  �)� 4
4��� W�'%� "���	T ������� "  $�� ?��,v   ?�8�   ?�$��   1997   � 24   
)3 (�,�� �)� 4
4���  W�'%� "���	T ������� "  W��# Az��   � 24  
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� .��0 ?� ��t ����# �,�0��I x�� ������� R�%0� V7� ���	�i7
 �� V7O �=5���� R�%0:  
o�T�X ��	
� �5��C �<�' a$�¯ cF)� ��	
� �8�3 �m ����� c$�
v �*�� ?��'��
 ��sC�.  
o�\���� ��=T y�)#� �� q�86+#r�� ����7� �)7K ?��'��
 ��sC�.  
o�#�$��� �� i87��� "=)�� Pz� �� ?��'��
 ��sC�� ��0�E� �� �
$��S� i��%	�� �� ��87���  �

����� ���¯D� �� ����8+z� $%Bh �� ����
���.  
o �\���� :;, ?%�� �� �)��O�  ����� ��3�� `�G+�� �3 �
�w �\�$ ^ ?��'��
 ��sC�

�$�
v �<�7� ?��t x�� -���� c$�
v� �
�=)�� ��+E� �*�����
�# .  
oB=+�� ?�67��� ��#����� ���¯DE�� ��#��# ��$�)+�r ?��'��
 ��sC�  �m �
F "��%�%�
? 

�<�' c�%z%E� �
����� �������� ����ª� ��$�
4� �_�BE� ������ ^ .,�z�%� ��	��. 

II-3-2-  o�@� = �;Fe.� ������� n@%,�.�)pO����(:  

 i7
 �� ^ �,�� (5���� �%7# ^ ��D� x�� P��%��� �� �� ) 1(  

��*sL�� ����DE� :P8L� x��) :S�  A'�������*sL��  j3�%E�  .7�+��  ��$�(. 

1oA'����� :��� N�, %Å ��_7� ���H� c%��� i,.  
A'����� N���� e�;�  ��_�� ��'�*� W�	�� uz%� x�� ��7X���� ��3���� �� �%��� ��� V7�

u� ���H� ����)�� ����DE�� j3�%87� u+��6+#� ��	�� u�%7#�.  
UJ .��	� A'�����':  

                  ��_K�� A'���:iz$�]� �</E�� �X�_+��  v��+�r�  i��8+zr� 4��E� ...  
                  c��C$ A'���: ����]�   c��_��� ���L�� ^ ��*+3r�...   

%7#��  .�3 �3� �IBRAHAM  MASLOW) (  ��z�h�) A'����� ( ^ �</� x�� ��z�� ��µ UJ 

 .3$ P�L��:)11( N%# x��� i7
 �� ^ �<*s70 .)2( 

  
)1(�8� ��� P<	� $��0 ��,%�� b���� �)� �82 :� i������ W
%�+�� UJ PX��36o38)�/	
(  
)����	*��� ������� c$�v� j�C$�� W5��� �� y�+�(  

)2(  J. Lendrevie et D. Lindon, op. Cit p132, .133.134  
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  ��#�#�� ��z%�%
4�_�� ��z�h� :  ���� ��z�h� i,   ?��0²� c$���� ��
� �      u	�¯ x�� i<'  �¸� 
                 �¸�3 V¸7� u5��)� �C�)E�� �
�L�� �<K�)�$r e�I :$���+#�� u0v�%� .�67� §_� � ���)�� � c��h�

c��h� .��pE� � ¤	��� y�L��� P��� UJ ?��0S� ��z�� �<+7��� ��� .  
  ����� �T�]� ��z�h�:      �� ?���� UJ ?��0S� ��z�� i,�       V¸7� c����E� ���)�� F'%� � ?�	�8Kr

      �	�0p8��� � �
�8h� P�� u5���� ��_�� �0%	��.    -\X �� e�I ?%�
�        A7�¸�� ���L¸� e7<+�E� q��3
          �¸
����� ��)K�� ��$�L+#� P�� ��)O��� :;, u� W�� x�� ����]��        �¸�4�� �¸� e�;¸� 

��p+�� ?����...�� .  

 ����8+zr� ��z�h�) �8+0r�    c�#� �
%��� Yh�� �(:      R�)CJ .+
 ���	� $%</��� ��z�h� :;, ��)�
  ��z�h���_��%��z%�       -%��E� P�L��� ����� �T�]� ��z�h�� ��#�#��        ��z�h� :;, P�8+��  

^ ����8�� UJ ��8+0r�� jK��+��� Yh� .  
    q��+�r�� �
��+�� ��z��N��+�r��:     �+�� ^ ��z�h� :;, P�8+��       c��¸_���� c%¸���� ¤_	�� q�

��8����    �
�X|� �� �
��+��� ������         UJ ?��0S� �z�� e�;� i<'  c$%T �
%��    u�_0 �� ����¨J 
u+�
p�� u� �
�X|� N��+���.  

  ��;�� W��=+� ��z��:                 �� u¸��$�3 A¸� q�\+
 �� W��� ^ ��_�� �)O$ ^ P�8+� x�� ��z�h� i,
 �%
 �� ?%�
 ?� ^ u��)O$� u0%�
 ?� ��t ��  ?�   ��t x�� ����]� � A7��� �7��� ���   ?%�
 

��  ���
��� �� ��z�h� �� R%	�� �;, A)L� ?��\�� j��+E�  �������� ....��.  
                �¸�3���� ��z�h�� ���+)� �
���*� �z$�� ;s+
 u��z�h u��)CJ ^ ?��0S� ?� [���� �;, �� �</


)   ;�� W��� UJ �z�h�  �� (             ��¸z�h� :;, �� �z�� P�� ��)�	�� ��
�� ��)� V7� e�I ^ ��8+��

 ^ �</
 �8�P�L�� ) b5�11.( 
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�� A'����� a���� `���� �� ���:  

  ��_�� �%7# �/�\�: ��t    ��
���� :;, -\X ��           � �_7+sE� u_3�%� ��_�� �;, uz�%
  j�� �'��� 
       �  �_7+sE� u�'��� �� -�+�0 � �����L�� ��78�� q���7� u�%7# A'�� x�  �3 -��E� P�)# V7�'  � ?%�

         c$��# ���L� ©sL��  A'�� x�� i, P�	+�� UJ �z�h�            �¸� �¸z�h� :;, FG+� ?� ��8E� ���  
��_�� ��� A'����� -��C� �� FG
 �° $%</�� Y� �� c�<L�� [�G� ?%�� ��' �X¡ UJ ©sC .  

    <	� ��
���� :;, y%�� ��     u�_0 §�\E� ����;� j*+
 �� �    �¸3 �%7�¸7� ��,�/�� A'���� e�;� 
�%7��� �;m i���h� A'��7� �_��k ?%�
.  

  ��;�� �
��+�� ��
�K )?��)+#r�:(            ��L
 �8� u�'��� �� u��I �%=_E� �
��� V7� ��
���� :;, �8+��
��           �� q%�
 "�� y�%6+#r� �� ?��)+#r� P�C ��
���� :;, ;Xp��      �	��� �7�#� �� y�%��� ��_
IJu�'��� �� ���� u+��zJ �+�� .  

                  ��'�%� � Y���� V�7� ��� ��+�
 x�� ���6+#r�� u+��zJ ^ ��_�� q%�
 �3 u0� ��
���� :;, y%�� ��
A�8�� :��
 �8� j7+@ �3 x��� .  

      l��#S� ���	�� �� ��_�� q�,�� P�7� ��
�K:       [�� V7� �8+�� ��
���� :;,     j¸3�%� P¸�¯ $%T
     F�_� �� ���� P8� �_7+k �B��O              j¸3%E� �;, u��J u� i�%
 �� ��;
 ?� �+sE� �� Y7�0 g    � 

��_�� a���J �'��� .+
 y�%�� -\X ��.  
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�c!�� b5�  11 :-  ��0��0S� ��z�h� �$�� q�, :Abraham Maslow  

  

  
 
 
 
 
 
 
Source : J. Lendrevie et D. Lindon, op. Cit, p132 
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 ا��ات

ح���ت ا����ی� 
 وا�ح��ام وا����اف

 �
 ا�����ت ا������
)ا�)���ء وا��& و
%$ی# أ!�ة (  

��ت ا����� ����� �� ا�

��ت ا�#"�!�!��� ا� � ��  �� ا�
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2o��$�S�:���%7�E�� W5��h� ��_
� ./	
� ��_�� $�+M �m\X �� x�� �����zS� %,    ?%��� 
�,���C V7� q��
 x�� ����]� V7� �=��� c$%T.  

3oj3�%E�:   N��
Thurstone i7
 �8� j3%E� " :�� ��� ���� ���6+#� u0p� R%�%� :�º ��_
j3%E� R%�%¶ 1)��� Y7��� �� y�¨S� �� �� �z$� �8B+� ���6+#r� :;,� ��� ." 

 ' ?� ��  �� R�+8+#r� �� ���]� V7� -%*h� ��� UJ j3�%E� W�=+� r �������� ����]� i_
���]� �� ��7�_�� c��_+#r� ��� £)� j3�%E� r� ^ ��_�� �)O$ ¤��
 �� �;,�  A� P���+��� $��8+#

r q� ��0�� ���]� i����.  
 ��;0 j3�%E� a���� `���� �� �� �:  

   ´
$�+�� ��
�K:        a���� �� .7�+0 ��
���� :;, ^�����Likert) (     ��L+0� "��  j3�%E�  a����

      � W
%�+�� -�Q ^ �F�� ��
���� :;,   ̂  �*=	�� ����� i,      3%� -��	+� ��$�)��� �� ��� $��+X� j

    :�º� ��� ��'E�     u#��3 ���
 �;�� �iL�� �� ´+	          ?%�'�%
 �%0�� �IJ �� �%=�%
 ?� ��7<+�E� V7�� 

�
���+� �� ?%�'�%
 �� c�L� ...��$�)��� �� c$�)� P� V7�.  

 ¼7��� j3%E� V7� -�� �B_s	E� �z$����  ³�¨S� j3%E� V7� -�� ��_��E� �z$���  e�;� �.  

 \��:  

 W'�%�    c�L�    W'�%�               ���+�            r W'���                       c�L� W'��� r    

   10                 08             05                04               01   

   Y���+�� ��
�K:              �3 ���¸E� j¸3�%E� R%0 V7� �)���� ���C�� Y���� V7� ��
���� :;, �8+��   �<¸#�
                  :$%_0 �� �,%Å u7�� �z$� UJ �)�	���  ��6+	E� �� ���C�� :;, Y���� ^ ��_�� �;, ���zJ ©s7+��

        ���_	�� j3�%E� �� e�I FO �� �<	� .    -��E� P�)# V7�' :      ��¸6+	E� �� ��%8Q e7<+�87� q��0
            Y�� ��6+	E� :;, -�� ()*
 e�;��  ´+	87� u)�� u�%�� �z$� Y�� �<)���+�     P¸3� �,�X¡� u��J 

 u� �)�	��� Y�.  
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                  ?��¸�� ^ �78�+�¸E� `���� .,� �� �+��� c�C�)� FO `�K i, �,�	���+#� x�� `���� :;, ?J
W
%�+��.  

4o��*sL��:   ��_�� �� j*+
 x�� ©5�*]� �� ��%8Q �� c$�)� i,: ����D�E��  c��h�
 ����8+zr�  c������ ^ �)O��� c�K�sE�...  

i<' ?IJ   ��' P�� �T�]� ������� � �%7�����	� �4�< i��8+zr� .7�+�� �� ´��0 �X|�� ���' 
�4�� ��Y�+�E� .  

5o.7�+��:   &� ���6+#r� %Å ��_�� �%7# ^ ��FG+�� u0� V7� .7�+�� N��
 ���
%�+�� ����	�� ��
���
%�+�� ��L0ª� u+/�\� �� u��FX F�p�.� �
�/0 �	, ��;0� N%7'�)a���� Y7���.(  

 [��+7� �6�+0 �_7+sE� ��F]�� ���%7�� V7� -%*h� ��78� %, .7�+��' ¤_	�� .7� ����0 �� ���
���L+� j3�%E.  

 (5���� �'��� %,  ������� ^ .7�+��'-\X �� �7)�� �� �<z�+� x�� ���%7�E�� �'��87� u���+�� 
�������� �7���� �� i������.  

�;Fe.�
���C,:D� �:  ��%8Q �� c$�)� i,� ��� ���L�� ��$��3 ^ ��D� x�� ��z$�]� P��%��� ��
�<	�� �� �� x���  �5��4��:  

1o����8+zr� ���)��� :�����E� �� �78� ��'� c�
�� ���)K UJ A8+�� .���� .+
:  PX����
��78��� c��h��  ����  �'�����.� ´��0��� b��� .+
 "�� Y�� P�  �����E� :;m ��'� i�����

u��$�3 �B
� Y��� i87���  ^�����  ���_�� :�%+��.  
2o��zI%8	�� ���)���:�I%8	� (5���� �,;s+
 x�� ����8�� i,  : ��3�T��  c�#���

y$�3���.  
3o�'�����:u+0�
�� u����+�� �;��   \�� �0�%��� �� ��%8Q -��� ��_�� ���%7# i, ...  

.�
��-!�� ��;Fe:   ��_�� �� ��_	
 ����D� i,)(5���� (^ �<*s70 x��� �7��� ����5$:   
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c$���� ����E�) �
��E� (V7� A'� j����+�� �������� i,� �4�� ©*sE� �� PX� (5���� Pz� �� 
�`�_0S V7� ����]�  �������� ����*	���  ����� '%< �)O��� ^ -%*h� V7� ���]� �������� 

A+8+��� ��  ?� �� :)1(  

o�@� pO���� = ���
�� ×
+s;��  

II-3-3-  o�@� 
���2 
�I�pO����
+�/��R  �
������� 
��eC@:  

��t � ��
� ©�s7��5�%'  �%7# �#�$�(5���� �)�	��� �������� ��#D87�i7
 �� ^ : 

- � �%7# �#�$� ?J(5��� ����
 u¸��)O$ � u��z�� �'��� � �#DE�� V7�� �Z���X b��  P�L�
�m%)3 �8B
  �������~�  �r��� ��
�v� UJ ��D
 �;�� ���� �<�7� -�)3S� �   �� %,  UJ �%�

 .6� A'$ �<���$��° � ���)�� �� �<	�t  $��8+#r� .E� &0�� �87�'��#D� �
�$� V7�   �¶ .<'

�<��7<+�¶ 1�� � -%¨ &0��  <	� y��+3r� V7� $�3� .Z�)O$ � .Z�z�� R�)CJ � .<+��] .
� �<'��,� W��=+� ��%# �� V7� .<'��,�.  

- "
�h� i�
%�+�� q%<_E� ?J �
��)�� ���0 %, e7<+�E� ?� c��' V7� q%�
 ��78��� ^ �
�<	�� � 
���
%�+�� ?� IJ   ������� ���
%�+�� ��_�7_�� ) ����)�� � ��z�+0S� (� �,$%*3 � �<7L' &+)�� A

$��� ��4�� ���)K V7� �,4���� � e7<+�E� ��'�*� � �%7# �#�$� �m�
J Y)�� �;, �   ��6+	E�
1�' �<��� ��
�K �. "�� ?� �
����! ��_�7_�� u��, &	)� x�� ��8/	E� ��   � �%8*�� A�+��

^ �#�#� P�8+E� � �<3�%#� �� � �<	�� 1����� y��O Y)�� ��'�	E� E� �%7# �#�$� e7<+� . �;�
� V7� Yz���#DE��L0� W7] V��� ?� ~�6	�� ^ �)O����   �%7# P�7� a�#� V7� £)� ���
%��

��*� q�M P�L� u�� j��+� � q�\++� e7<+�E�  ��E� V7� �T%*X �<'��,� W�� � ��#DE�
P
%���.  

- � �%7# �#�$� ?J(5��� �3 V7� [�_
E� ��#D�z ���
%�� ��' N�L+��  c�
 �� �;, �  

 "=)�� W
�K�� ��)O��� � ��z�h� ��� FG��7<+�E� ��� ��
�h� � ��)LE�   �<�' $�8�+#r�  
  
)1:(��2 �­� �FB]� "P���+� ���*+3� PX�� i������ W
%�+��"  � W��# Az��37  
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� ���'�	+�� �Z$�3 A'�� �Z�6+	� A
%	� V7� �8/	E� ����
 P�L� �� �<+*� c��
v��3%�  �� %, � 

�<�#%� � �,%� �8B
.  

- � �%7# �#�$� ?J(5��� �8/	E� ����
 ��5��L�� u��$�3 �'��� � V7�.#$  �
���+�� �Z�#��#  IJ 

 ?���#DE�A)L� ����X � A7# b��� A��+�� x�� i, �=z�	��   ���� ^ �<��7<+�� ��)O$

��5��L�� .Z��	���. 

- ?J �
 e7<+�E� �%7# �#�$� �����#DE� �Z�#��# .#$ ^ ��¨��+�� �'��� -\X �8'   � `��I�

 �\�B_�~����� N�<
 Y#�	� i¨��� ´
4� �
�=+� ���
%�+�� c$��S� q%��  .<�7� F�p+7� . 

- �� �%7# �#�$� ?J(5�� ��¯ ��#DE�  �������� �
�� � �<3�%#� P�7� ���'�<+�E�  �8� 

 ����� �#�$� V7� �,������  ��� �3�� ���L�� A'����<��7<+�� UJ �,�%�
 �;�� ����  �'��E� 

 ���3����%, � �<�7<+��  �I�E � ±� � j��� ��+L
 V7� ��D� x�� N��/�� � P��%��� i, �� �  

 :$��3 V7� � u�%7#i5��L��.  

II-3-4-   �]� 
���2 9D��f�RZ��: 

�?%�4�� UJ c�/	�� �$%�� ��P)3 �I ��  X�� N\+X�� &_7+ W
%�+�� P���� FX�� �;<'   %,

���)�� ^ .<E� �*	��� �;, V7� �%B�� 17# �� _*� �
��*+3r��
%�+�� ���)��� ���� ��T�X �_*� ��. 

u+�
�� W
%�+�� $%�� ��v �87�� �<�'� ���v   W'� ����� W
%�+�� ��
� v��6+� ±� ?%�4�� ��
�

W
%�+7� "
�h� ��)E�. 

'%<_8� R�)CJ q��$ W���� ?%�4�� ��)O$� ��z�h::�r��  �3\��� ��I ���%�%E� ��  

��
 "��  "
�h� i�
%�+�� q%<_87� cF)��� ��
��� �
�,%��W
%�+7� "
�h� q%<_E� �,%z ¤. 

J? R�)CJ -\X �� rJ ?%�
 r ��#D87� ���)��� ~��$�� W��� ?� V7� �%�	
 ?%�4�� ��$ q%<_� 

)O$.,��$ W���� �5��4�� ��.,�r�� . 
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 ��
 ?pL�� �;, ^�Kotler  u0� V7� ����� " : �\<+#r� ���º �0$���� �0v�%¶ ?%�4�� .��

 -�8�+#�� P�8��� P)3 �� �$�E� u5���� ´+	E� -�8�+#� �� u���3%� �0$��� �� �º�0 .")1(  

?%�4�� �	� ���L�� $���'P�8+� �,�� P���� c��� �t ^ :)2( 

x�� ��6+	E� j7+k �� ���%7�E� A� UJ P�+	
 g  u��z�� V7� ?%�4�� N��� ����2 �� ��)
  ��t
Y¨ P5��)�� �� ��%8Q u���� ?%�
 ���%7�87� u�� -\X g  ��z�h� :;, ¼7� ?�  �<	�� �7��_E�

� $�+M u0�' ��C$ ?%�4�� $�)+����  ��� V7� P
�� P� .���+� e�I�$��
 ������ � ���L��.p� g  �
8��� :;, .���� �7��� e�I ������L�� ��� �� �%7# .���� W
�K �� P�� ��7 i,�   cFX�� �7��E�

��� �� $%�L�� �� �%7��� ^ P�8+� x���  ���L�� $��3 P���� �� ���L��  V7� F�p+�� ^ c$�3 �<
�� 
	+3�� q�3 �;�� ´+	E� %Å P�8��� ��,�º�´+	E� ���� ?�� �I�'  u5�  �� P�8��� ���3%� A� Y#�	+
È� 

³�¨J $%�C� a���J u	� ´+	
 u0�'  u
�� R�)CS� W��� u��z�� � �%+�� ^ P�8+
 P�8��� ��
�����  ��� ´+	�' P�8��� ���3%� A� Y#�	+
 r ´+	E� ���� ?�� �IJ �� a���J �;, UJ ��D
 ¼7# 

� ��$ q��?%�4�.  
�� \X- W)# �� ��t -%��� ?� ��$ ?%�4�� %, -���� �7���  P���� �r%��  ?%�
 "��1)��� 

P�L� P��� ��¶ ��)7� ��z��+�� � ?%�4�� ��)O$ � x�� i, �,%z ��78� W
%�+��.  
N�� ?pL�� �;, ^� « Jacoby&Kyner»  �	#1973 " ���%7# ���6+#� u0� V7� �r%��)��5�%L� FO (

��4�� �� $��+� 4_H �6�+	� ���\��� �� ���2 ��� �� c���� %Å $��3 ��I ����� �� q%��  

[����� j7+sE {K�� .���� �� ´��0 i�_0")3( �
�*	� V7� q%�
 �r%�� ?� (B+
 u�7��   
���L�� $���� ��78�� �
$�6+�� ��\��� :�º� ��_�� :$%�
 �;�� j3%E� �
 ��#�#� ?%�
 u�7��  

$� �r%7� �r�� A�) .3$ P�L��12(  
   

)1( J. Lendrevie et D. Lindon, op. Cit, p855 
)2( Martin.S, J-P. Védrine, «  Initiation au Marketing : les concepts clés»,ed organisation , Paris 2007, p 69. 
)3(  Véronique DES GARETS, Eric LAMARQUE, Véronique PLICHON" La relation entreprises clients: de la 

fidélité à la dépendance",Revue française de gestion,2003/3,n°144 
 Site : http://www.cairn.info/load_pdf.php?ID_ARTICLE=RFG_144_0023, Date :2007. p. 24 
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 b5� �c!��12 :  f�RZ�� 9D� 2��R�  

  
Source : Salima JAZI. "Apports des mesures conjointes a la stratégie de fidélisation",  
Site :www.univ.lr.fr/gestion/communications/relation_conso_enseignes/apport_mesure_strategie
_fidelisation.pdf, Date: 2008. p. 3 

�� \�0:  
F+�z�� ���#$ ��#D87� ���'�	+�� c4�E� 4
4�� ^ W
%�+�� ��
�  ~%�=K �%���  �<��  �	���  �B] ��h� ����z c$%L	�

 W
%�� ©*@  �
��*+3r� q%7���2008 o2009� 53�� \�0 :  
(http://theses.univ_batna.dz/index.php?option=com_docman&task=cat_view&gid=13&Itemid=1&limitstart=30)(20
09). 

�<�' ?%�
 x�� ���h� ^ 1�' ?%�
 ?%�47� i���h� �r%�� ?� �=��� �</
 P�L�� -\X �� $���� 
¼�0  $���� ��78�'  �
$�6+�� ��\��� :�º ?%�47� �%3 ³�¨J j3%� �%z� A� ���L�� c���S F)�

 ���L�� �� �;�� %,� ?%�4�� V7� ��#DE� �<��_� x�� �%���� �� $��+�r� �6�+0 \�� ?%�� �3
 ?%�
 x�� ���h� ^ ?%��' �r%�� y��O ���  j
4� �r� %<' ��+���� u+)O$ �� ?%�
 ?� ��8E�

 ���L�� ��78�� j��� ¼�0 $���� A� ��\�7� j��� j3%� �<�'�  %<' ������ �r%7� �)�	���  ���h�
 �¶$ Az�
 �;,� ���L�� ��78�� j��� $���� A� ��\�7� �%3 ³�¨J j3%� ?%�47� �<�' ?%�
 x��

 r ��7��� :;m ?%�4�� �z�� �¶$ u0� �� A7��� $��#� R�_�$rY7�+�  {���$ P�L� ���L�� $���� 
\�� c$��# ���L�.  

]�� A7��� ���L� ?%�4�� N�K �� �%3 q�4+�� %, �r%��' P)�+�E� ^ ��#DE� �<���� x�� ����
��'�	87� ���
%�+�� �����OS� .O$ .  
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 4�t ?pL�� �;, ^�"Oliver " �7*�� ()*� "��  �
$�6+�� ��\�7� �r%�� �� �t P���� A�$� ��
 ^ P���E� :;, $�*+X� ��t "��  ��X� �7��� �� &7�+0� �87� c%3 ���� ��\����)1(:  

�a
@�;�M\��26� 9D��� : �� �<�7t x�� ���%7�E� �0$��¶ �7��E� :;, ^ e7<+�E� q%�
 
 $��#�� V7� {)� ?����� Y7O� ^ .���+�� ?%�
�  u+�_	� .�/�� �� "=)7� ��'�	+E� ���#DE�

���� x�� �8���� $���¶ ?����� ./�� ^ 1)��� i<' ���L�� ��78� $���� ��78� ���  c�%��� �<
c�� P� ^ ��#DE�.  

laM	g���� 9D��� 
@�;� : ��\��� :;, ^ ����� �� R%0 �7��E� :;, ^ e7<+�E� ��� ��%+� 
 $�� �_K��7� ()*� ��+����  `%�+�� ��	�� ��+� UJ ����� :;, -%=+� g  �<�� ��)�E� �\���E� �6�+0

���L�� c���J ��78� ^ .�=+�� ^.  

ta� 9D��� 
@�;�=;�.: ���C c���J ^ �
%3 �)O�� ?%�4�� �<�' ��L
 x�� ���h�� �7��E� :;, N��� 
 i_K���� F�p+�� �7��� v��6+
 ?%�4�� ?�' �X¡ £�¶  �	��� ��#D� �<���� x�� ���]� �� ��7���

���L7� ������ ��0 u
�� ()*�� �)O���� ���� R%'�� ()*
�.  

2aM@C��� 9D��� 
@�;�:��� i,  %<' P�_�� -\X �� :�r� .z�+
 "�� ?%�47� i���h� �r%�� �7
 ��	�� �� l�)�$r� ^ ��D� ?� ��t x�� A0�%E�� ��)���� v��º V7� P8�
� �	��� ��\� ���L� q%�


P�_���.  
 ?%�4�� ��$ a���� �� �
���� ��	, `����^ P�8+� :)2(  

1- � �����+3r�  ��z�6+�r�s et les réclamations  suggestionles: �8+�� ��#DE�  �<<z%� ^
�� %Å ?%�4 V7��� �\6# A��  ¤
$���^ ?%�4�� �<�7� �8+�
�r¿��� P� u�����+0��   u �8�

�m�8� ��� j7�� ?� ��#D87� ��t ) ��7X���� �<	5��v (u�' P6�
 �;��  P6��� �;� q�8+,r��  
   
)1(^ W
%�+�� ��
�  ~%�=K �%���F+�z�� ���#$ ��#D87� ���'�	+�� c4�E� 4
4��   �<��  �	���  �B] ��h� ����z c$%L	�

 W
%�� ©*@  �
��*+3r� q%7���2008o2009� 54   
_5�.�:  

(http://theses.univ_batna.dz/index.php?option=com_docman&task=cat_view&gid=13&Itemid=1&limitstart=30)(20
09). 
)2( Philip Kotler,Kevin Lane Keller,Bernard Dubois,Delphine Manceau, « Marketing management », op-

cit,p172 



������ �	
�������� �	
�������� �	
�������� �	
��                                                  :                                                  :                                                  :                                                  :�
��
��� ������� ������ ���
����
��
��� ������� ������ ���
����
��
��� ������� ������ ���
����
��
��� ������� ������ ���
���....        

 
121 

����� q�� �r�� ?����� Y7O� ^  x��� �%+	� ��¨J ^ �<�7� ��8+�r� ��t cF�� �$��'� i��
.5�3 �%+	� ��� �� �
�z�5��4�� ����X ��� ��  . 

 2 o����� ����*�+#�  )Les enquêtes de satisfaction (:  q%�� ?� ��#DE� V7� Y¨
�+#�� e�I� a�$�E� A8+687� �7�° �	�� V7� ��8+�r�� �
$��� �8/+	� ����*�+#��-�8   j��m�

 �
���...����� �)�0 a����  �Je�I ?%�
 "��  c�C�)� ��J )��%+�� ����J� -�D��� ~��  �����
 .<
��.(... �� c�C�)� FO ��
��� )�� P��LE�  ���3%+�� V7� �7�#� ~�K �� �3\�0� ��	��=+��. 

3-i_s+E� ?%�4��   Le client mystère:  �8+����+#� V7� ��
���� :;,�� P)3 �� j
4� ?%�v 
 ��#DE��4�� ��$ �'��E�5�"��   ������ �5��v q��� ?%�4�� $�� Y�� u	� Y7�
 �P�6�+ 

.m��'� ���$� .Zr��_0���)7���� ����¨S�    c$��J UJ A'�� �
$��� ���+�� ?%�4�� �;, q%�
 "��
���8+�� W
%�+�� V7��� ´5�+0 �� u��J PT%� .  

III- ���J� 
���2
������� ?:  �8+�� x�� ��#�$��� .,� �� �� �������� `�%#�� �#�$� �+��
���� ���#DE� �<�7������7� c�$%+�E� -���� �� ����  �`%��� ���)K V7� N��+7 u8����   u+54º �

©5�*X Y�� ��_T�  �;�� ^ Y7��� $%�� ��$� j�� x�� �\�LE� ©�sL�� �
�� 
�������� `�%#�� �� `%��� �;m �)#�	E� ���
%�+�� ��6����+#S� �
�� u	 .  

III-1-M������ ?���� &�%	� :  

III-1-1-?���� TH;�� :  [���� u�' i�+7
 �;�� ?��E� e�I %, `%��� ?� -%�0 ?� ��t �
���
��
 "�� ��5�)��� �
�+LE� �� ����]� �� A7�7� -��)+�� W��� Pz� �� Y7���� P��%�� �;, 1)

 A�� �� ���C ��$��3 ^ c��D� ����]�� �#%87� FO �� �#%87� �
��� ��7# ��J ?%�
 ��� ´+	�
\�� ��������.  

`%���' %, ��º ?��� u�' j7+k ��L0� � ������' W
%�+�� �1��s+ � ;�_	� � .���� ��L0�� � 
������_�� ���
%�+�� �<<�z%� Yz�%�� �;m  `%��� ��)+�r� ��� ;X�� �;, ��)O$� ��z�� $

`%���.   
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� e�;� `%��� %," ��%8Q ���'�� �
$����� � �)O���� ^ q����� ��78�� ����)E� x�� W��=+� (8�� 

.<'��,� � .Z��7��") 1(.  

III-1-2- M������ ?���� TH;��:  [����� i������ Y7��� ���+�� ?��� %, i������ `%���
$�*E� -���� ^ ��%# i������ c.m c�$%+�E� -���� �� �=5��7�   c$�*E� -��7� �)�	��)'

�=5��7� �������� ����L	+�� ���
%�+�� ���78��� -\X �� ��5�)�� A� �
�+LE� ���+�� ?��� ?%�
 
�� ?%�%�
 x��  �������� ����)E� -�z$ �� .+� x�� �������� ���3��+�� �� ��8�/	+�� -\X �� �� 

�=5�������X�� -���� ^ �������� �r��%��� ����L�� �� .<�_0� .  

]� -\X �� �'���� ���+�� ?%�
 �����7� c�$%+�E� -���� ©M �8�' ��� ����E� �������� ����
�=5��7�  ��\�� �3�	_���  �������� ���#DE� u���� �;�� i������ [����� �=5���� ���+�� .  

' �������� ����]� `%� �;�� i������ [����� i������ Y7��� u�' P���+
 �;�� ?��E� e�I %,
�������� ����]� -�Q ^ �7����� �������� ����L��� ���#DE� u����..)2(  

 ?� �8� `%# �� j7+M �������� ����]� `%#�#%87E� �
��E� A7��� 7� ��/0 � ©5�*s 4�8+� x�
  ���� �_*� ����]� �� ����]�' -��E� P�)# V7��
��E� A7���� �<	
4@ ��t r  &3� pL	� ��%�

  �<�7� Y7��� ���]� ���� ?%�4�� $%B� [�_
 ��.  
�_*�@ ����]� [�� N��d ?� -%�0 ����  �
��E� A7��� [�� N��d �� j7+  `%# ?� ��

�������� ����]� �� j7+M `%# A7��� �
��E�. 

`%���' i������ �8<� 0��& u+��)K P�8+
 c��� ^ ���'��:) 3(  

o ?%z�+� ^ ?%)O�
� ���X �����# �	���.  
o .<
�� c$���� V7� ���C :;, ���]� ��������. 

o .<
�� �)O��� ^ `�_0S� -%*=7� V7� ���]� ��������.  
 

)1 (�82 .�,���J  ����)� "��6����+#J W
%�+��: PX�� i�%7#"  ��)���  ��0����  �8� ?  P)�+�E� 1997   � 113  

)2 (��2 �­� �FB]� " P���+� ���*+3� PX�� i������ W
%�+��"  W��# Az���  :48  

)3(i6,%
��� ���# %�� ?��$ %�� ��­ ��#�  " W
%�+�� i������ � i3�	_��"  W��# Az�� �  175   
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o .<
�� ���\*�� ���L7� ) ���\T q��s+#� -�E� � q�� �%z� ��)��.(   

III-2- �%,OZu� 
������� ?���J� 1��"�:  

III-2-1- 
������� ?���J� b��
�:  

�<
� ����5��� R�%0�� �� ��� UJ �������� `�%#�� .���� ��t :  

III-2-1-1- `�%#������5��� : -���� u�7� �8+�� �;�� i������ Y7�7� i#�#�� $�*E� �+�� 
�<7�¨ ��  �=5��7� c�$%+�E� "�� �� �������� �ÆL	E�� W
%�+�� -�z$ ��� �'�� q�8+,�� f� 

�<�' ����L	+�� �%<�� 4����� �<8����� �<+#�$� �<	� ������� i������ W'�+�� ���� $��8+#r .  
III-2-1-2- �
%0���� `�%#��: r ��%�  ���5��� `�%#�� P�� cF)� ��
p� `�%#�� :;, f� r 

�� $�*E� �+���������� ���=7� i��5�.  
III-2-1-3- ��L	�� `�%#��: cF)��� �<+����' �z$�� 4�8+� `�%#� i,  h ��/0 x�� ���3��+�� .6

 �������� �r��%��� ����L�� �� �=5��7� �������� ´����� A�� V7� �� .+���cF)�   4�8+� "��
� `�%#�� :;,%�+�� �%<�� P�� i������ Y7��� ���6+#� c4<z�� �m;)� x�� ����L	+�� �� ���

�*+sE� ����m��.   

�<
� P��%��� �� ���� i������ `%��� l�L0 �z$� a���:  
o�
%	# i������ `%��� ^ .+� x�� ���3��+�� .6�.  
oi�
%�+�� l�L	7� i������ Y7��� ���6+#� �z$�.  
o�%#�� :;, �� ������� �������� ���h� ^ c��
4�� -����	��� c�+' ^ `.  
o�<K�L0 .6�� `�%#�� :;, ^ c�%z%E� �������� �r��%��� ����L�� ���.  

III-2-1-4- �	����� `�%#��:i,  i������ Y7�7� ����5$ �$�*� �	��� ��	�v c�+' ^ P�¯ `�%#� 
`�%#�� ^ ��#����� �� ����8+zr� �� �
��*+3r� N��/�� f�� �%z%� �6�+0 +� �<	���  UJ -%=

P��%���� y�)#�� :;, -��4� ��L0� ����' `�%#�.  
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III-2-1-5-  `�%#���78+H� : u��
%+�� V7�� UJ P*
 ?� i������ Y7�7� ��t x�� `�%#�� i,
 u�7� Y��+�# �%<�� V7� c��
v ^��J �<z P� ?� e�I  ���;)E� ����L	+��� ���
%�+�� �%<67� ��)�

Y7��� ^ c���2 c��
v�%+�E� �;, �� i������ .  
III-2-2- 	� &�%M������ ?���� 
OZu.   

 ?%�+
 ¤�
��� c�� N\+X�� ?%_7+M ~����� �� ��%8Q �� i������ `%���  ��z�h�� 
 ��)O��� ���L�� �%7# ���_�� PX���   ¤	��  ����� ��X� �T�	� UJ �'��S�� ...��. 

���%7��� ©5�*]� ��    ��'��O%t�����z%�%�����.  
 ��54z ���' �� ��0�6+� ���)K ��I ��4z� UJ i������ `%��� .���� c��' ���z W7�	E� �;, ��

?%��+L
 ^ ��z�h� � ��%� i�
%�� ´
4� ����S ��)O���  `%��� P� $��+�� UJ ����
 
�������� ��#DE�� �T�X ���
%�� ��6����+#J Y�� .  

� ^ .,�# iz%�%	�+�� $%�+��' �� c�� ���4� ��'�	E� �)7� P�z �� �������� `%��� A�#%�� �
%�
 �������� ���#DE�  �;� u78�p� `%��� ��z��+�� P� ��)7� V7� c$��3 FO &=)T� cFX�� :;<'

 c�� ^ ?%��+L
 �
;�� ~����� �� ��0�6+� q��3� UJ `%��� .���� UJ p67� ?� �<�7� Yz%�
��I x��� ©5�*X� F
������# �,�0� �������� ��#DE� �<+#�$�� q%��� �,��� x��� .  

 ��#DE� q%������5$ y�)#� ¦\�� `%��� .���+� : ��)O$� ��z�h ��� ���6+#�� ��)7�

N�<+�E� `%��� ^ �,�%<z 4����  `%��� ^ c�
�z ��' -\G+#�  ��7<+�E�.)1(  

E� i3%��� R����� $��+X�� q%�
 \�� `�	_��' ���+E� ��_��� ��'�%E� ����]� �
�=+� N�<+�
 `%��� �;, ©5�*X Y�� � R�)CJ ��� W�� x�� ��
����� `�	_7� j�B��� c%��� l��0 �
�� 

`�	_7� ������ N��,��� ���+E� �$�%E� �8� �5��4�� ��)O$� ��z�h.  
%� ¤µ `�	' \�8' q ^ u���0���J Y�� u_5�d� ��D
 ?� ��t r �7,D� FO ��5�0 ���	�.  

%� Y¨ i������ `%��� .���+�i7
 �8� i,� l��C �'�:  
   

)1(  J. Lendrevie et D. Lindon, op. Cit, p 671 
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o ?%�
 ?� Y¨  i������ `%��� �� �		�¯ �_7+k ��4��� ©5�*X ��  �_7+k ���' V7� �'%+

  ��0�6+� ���' �
���� �� ���z ��	, ?%�
 r e�I ¤��  `%��� .���?� i7��� `%��� 

¤0�6+� .  
o�<5�$� �� ~��$�� W��=+� u� ap� r �'�<+�E� ��_�� .6� ?%�
 ?�.  
oa���7� �7��3 `%��� .���� ^ �<�7� �8+�0 x�� ©5�*]� :;, ?%�� ?�.  
o���+E� ���
%�+�� P5�#%�� -\X �� �'�<+�� ��' �� �4z P� UJ -%T%�� ��0���J.  

     � ��� �<�7� �8+�
 x�� ¤�
��E� ��,��  i������ `%��� �54º �� .���� ^i7
 �8�  :)1(  
� – �54º `�%#�� �������� Y�� ��' ����:  %,� .���+�� �;�� i���
 ���� �;�� �t u�  ��_��

��%# -�_K�� �� y�)L�� �� -%<��� �� ¾%�L��  \�8' �IJ �0;X�  ��'$�)� ���� �� �
�3��+E�  ��' 
?%�
 ���'�� �rD, ^ �;, ���� �)O�$ ^ ��_�J %z �� ��+E� $������ V7� .Z��� ���� ���$ 
c��h� UJ ���]�� ����� c�
�z  �3 .,����� �� ����	�� ���_	��  ':;< ��_�� ?%�
 �m q�8+,� 
��X 4���¶ �\��� x�� i��)��� ��t �,$�)+�� .,� ��6+	E� �������� x�� q���  .m x��� 

?%���+�
 y�,;�� �<��J j����+�� ��%���. 

y – �54º `%��� i������ Y�� A'�	E� c%z�E�:  �� 4'�%h� x�� �3 V��
 ~����� �<���=+� �� 
.��,I -\X UJ �7� �� � c��_+#r� �� c�� ���C� � W��� c�� ��)O$. 

� – �54º `�%#�� �������� Y�� �	<E� x�� t�<	<+ (5����:  P8L�� :;, �546+�� -�z$ -�8��� 
?%_��E� � �
;�� ?%_L+�
 ��' $�8�+#r� �� c$�6+�� ^ WK�	� �	��� �3 ?%�� WK�	� �����# 

[�G� ����*�
 P8��� �3� ��%7�¨ �T�' R�+8+#\�  F��' �� ~����� �° ?%	<+t �#����� 
Y���� c$�6+��� �#�	m�� �,FO� ?�;s+
 �� q����� .<��<¶ � .m�8��  �T�' -�)3²� V7� ´+	E� 

i������ �'%+E� ^ .<78� ?���.  
  
  
)1 (��2 �­� �FB]� " P���+� ���*+3� PX�� i������ W
%�+��"  W��# Az��   �46 47 
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� – �54º `�%#�� �������� V7� a�#� PX���:  �+�
 �� ���� Y���#�� ����s+#� N�K �� 
#DE���� �������� W
%�+�  �Z�6+	� ?p� q%�� ��#DE� �������� .�/	+� �\�$ �����#  ��%8�
��I PX��� A_��E�  �;,� y%7#�� Y��+�
 F���� �� ~����� �
;�� ?%)O�
 ^ ��B3 .Zv�zJ 
����� ��%z� �� P8��� u7��L��. 

: – �54º `�%#�� �������� Y�� R%0 ������� ��%7�E�:   

III-3- M������ 3@���� E;���:    i������ `%��� P�8+
 ^��%8Q ���78��� �7*+E� � ���_*
 � ���L�� � A�)�� %, � [���� �
 �#�#� �
�*	� V7� P8L
Y7���.  

' ����]� `%� ��������� j7+MA5�B)�� � A7��� `%# �x�� 	
4@ ��t �< ����]�'   ��������
�<+��)�� �
4s+�� P)�� r pL	� ��� ��	������]� [�� N��d ?�' ��+��� � �<�7� Y7��� ��������  

@� A7��� [�� N��d �� j7+  ��6+	E�.  
i������ Y7��� � [���� �� P� �#�$� UJ P�*_+��� `��+0 i7
 �� ^ �. 

III-3-1- ��M������ 3@� :  u0� V7� Y7��� N��
 �%
 x�� ����]� �� A7��� .6� �� ��8�
���� ��v� ��2 &3� ^� ��2 �� P���� �<�7� -%*h� ?%�7<+�E A�  ���� l��+C� 

P��%��� �m�� V7� ��X��.  

 ' ���8�� �_7+k $��#p� ����X �� A7# ���C V7� .Z$�3� ���'�� ��)O$ R%8Q �� c$�)� %<
�	��� ��	�v c�+' -\X �_7+k  c��D� P��%�� N��d &� V7� �%7# ��+LE�  �u��$��+X�. 

�i������ Y7���  %," �����# ���� �� ���	� c$�
v �� ��� ´+	� ���L� �=5���� ��,�º� �� F)��
�Z�;�  x�� ��*sL�� ��z�h�� -%�E�� ��$����� A'����� P�¯ �_7+k �T�	� �� Y��� ´
4� u��%3 

�������� ?%�7<+�E� �� ��p+
 	� V7� Y7��� ��,�º� "�� �� �	��� ���" )1(  

N��
 �8� u0� V7� i������ Y7��� "%8Q �%	� x�� ��8�����7# �� �<5��C ��7<+�E� �� ��   �
�
��2 ?���� ?��v ^ ��2 ���� �� Y7��� �%+�� a��3 ��t�   �_7+k $��#� ^ u86�  

  
)1 (A�8��� �)� ��T �  c�,���� i������ W
%�+�� -%T�  1997� 125  
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 -\X ���m�� V7� Y7��� V7� c��DE� ��X�� P��%��� ���� [��+'�  ��D� x�� �)��E� P��%��� ?J 
 ��)
 i������ Y7��� P�º x�� �z$��� UJ �_7+k i, �� ���	� UJ �_��� ^ (5���� .�� ��

�_7+k".)1 (  

III-3-1-1- i������ Y7��� ©5�*X:  

 i������ Y7��� ©5�*X �� ��� � 4�8+
 %<'����+�� ©5�*]� f�): )2(  

*
"�;.�: `%��� V7� ����� x�� ����DE�� N��/��� ��FG+87� i������ Y7��� ���6+#� i, 
iz$�]�� i7X���� $��#�� FG+� �0��E� A_��� i������ Y7��� �+�
 \�8'   ' &B_Ã� �87�

T ¤����� �<��J i������ W'�+�� ��v �� �����# ���	� ^ $��#��(�=.  
  

  
���.�:Y����� ����J �� .  

)1 :(�7���� �%82 �­� �" :������� ���	T"    W��# Az�� �59  
)2( :�7���� �%82 �­� �" :������� ���	T"    W��# Az�� �59 

 

$��#��� i������ Y7��� �� �3\� ا�.%- ر+*13: ��

 ا�*() ا�"��ح&

7

6

5

4

3

2

1 

1      2        3        4       5       6     7     
8 

��$ :13ا�.%- ر+*#��� i������ Y7��� �� �3\���  
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� �)�	��� e�;� A_��E� PX��� ?� "��  �����7� c$�*E� -���� ^ �=5���� PX�
 �z $�� Y�7
 A'$ ^ q�,i������ Y7��� V7� `�_0S� ��v �87� �75���� �� ��_7� �)�	��� A_��� PX��� ?�� �87�' 

��_�� ��0�4�� ^ �������� ��L0��.  
 P�L�� ^ e�I (�%0� .3$)13(��� v�
 �;�� $��#��� i������ Y7��� �� �3\.  

*_��,�� :�� V7� ���� x�� �_7+sE� N��/7� ��)� i������ Y7��� A�+
 �=5��7� c$�*E� -�� ��)��
�B
� $%�+7� PT�h� ^ !���� P�� $%�+��  iz%�%	�+��  �r�*�r� $%�� $%�+�� ���*+3r� � 

R�_�$�  �Z���X� ����	*��� ����)��� �Z��%�¶ �������� -���� �� F���� q�8+,� e�;� PX���
 ��������…��.  

*
�w�.�:���� Y7��� ?� ��>%E�� �*�
  �	��� ��	�v ���+'� ��3�� Y�� f_s	
� A_��
 i��
 V8�
� u� �%+�� V7�� UJ i������ Y7��� P*
 �
� �	��� .#�%�� ����p� 1)��� �;, ?%�
 "��
 �;, V8�
� u� �%+�� Ê�� ^ i������ Y7��� �<�' ?%�
 ��X� ���+'�  c�$;�� .#%¶ �;,

������ .#%¶ .  
	� r ������ �� .#�%E� :;<' .#�%¶ �B
� ��)��� ?%�� ���� �����7� c$�*E� -���� V7� 1�' W)�

 �����7� c�$%+�E� -���� ������  �������� ���h� �<�' ���4� ��
���� ���$�� -�� -��E� P�)# V7�'
 ��+L�� P*' ^ �<	� ������� j�*�� P*' ^ �<+��� ���4+' ³���� !���� -�� ^ ���  .  

*
�A�/.�: q��  ������� ^ �7��� $��+�� �� ��'�*�� ��'�	E� c���#  e7¯ x�� -���� ?� "��
��_]� W��]� �
 �<++Å ���)K �� �t�3 $��Æ� �����# ���%��  �� �<+����� ��_	� ������ :;, P�¨ 
���h� :;, P�� ^ �)�T ��'�	E� ?%�� �
� ��'�	E� -���� i3��.  

*
����x�: �� �*�
��� ?�  �
��*+3� P��%� �� u� ���H� N��/��� ��p+
� a��� i������ Y7�
�����7� �7)�+�E� -���� ^ ��#��#� ����8+z��. �
������ ���\�0r� �� ����� ��#����� P��LE�' 

����E� ���v��� �
��*+3r� P��LE� ��....��   Y7��� �� ��p+
 ?� ��t P��%� �� P��L� �<7�
�  i������ (5���� ?� e�I �� i������ Y7��� f_s	
� -���� :;, UJ i������ �E� ©7�+
 "�

���m�� ��+E�� ������� ���� �� �85�� "=)
.  
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*��;c,�� &��: �
�z %, �� N�L+�� Y� u0� (5���� �� ?��0S� ���)K ��   (8�� r :;, u�4
�G'
$� W�� �3 ?�� �IJ �T�X ����# u_L+�� �� $���+� u� ���	E u�$�
v ^ ������ R�)CS� �� ����� �z

 �	��� ^���� &3%��� -�E� �'%� A� � ��� �<_L+�
 ! ��X� ���	� c$�
v PB_�# �8+='  .  

III-3-1-2- i������ Y7��� R�%0�:  �������� ����]� V7� Y7�7� R�%0� ¦\� �z%
: )1(  

*q���� i������ Y7���:��]� A�� R%	�� �;, P8L
  � &3%��� R%	�� �� �/	�� fG� �������� ��
P�� �������� ��78���� 1)��
 i������ Y7���'  c�E�.  

*��]� i������ Y7��� :� i������ Y7��� �� R%	�� �;, 1)��
  R�)CS (5���� :�¨ ��� ´��0�
 u��z��+��� u��)O$ 7� ¤��� ~����� �� ��%8Q �� �� (5�# ©M e�;� %<'.<.  

*Y7���W+LE� i������ : ��)L� (5���� :�¨ ��� ´��0�� i������ Y7��� �� R%	�� �;, 1)��
  
 u��)O$� u��z�h � �� ��%8Q �� c$�)� e�;� %<'i������ ´��0�7� �78�E� ����] Y7��� P��  

i������ P�	�� �� .���E� �� `��	_�� V7�...  

� Y7��� R�%0� j7+k �� �3\��� (�%0 ��%8�i7
 �� ^ i����� :) 2(  

b5� �c!��41:   M������ 3@��� 1��"� T@,y *R 
5d���.  

  

  

  

  

  

  

  

���.� : � . ��2 �­�  �FB]�  W��# Az�� � 52  
 

 
)1( �7���� �%82 �­� �" :������� ���	T" �  W��# Az��  :62  63 

)2  (��2 �­� �FB]�  " �*+3� PX�� i������ W
%�+��P���+� ��" W��# Az���  51 

ا�*() ا�"��ح& 
ا�*()     ا�/.-,ا�*() ا�"��ح& ا���ص

ا�"��ح& 
 ا��1م
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III-3-1-3- i������ Y7��� P���� : c$�*E� �������� `�%#�� ^ i������ Y7��� �t
��+�� £=	E� ^ (�%� %, �8� P���� ��µ UJ �<8��0 ?� ��t x��� P���� c��� �=5��7�:  

b5� �c!��15: M������ 3@��� ���� ���;�. 

  

 
���.� :����� ����J �� Y 

  

;H��,�� �� z��,"D� 
@�;�: �7��E� :;, �+��  ���h� �� i������ ´+	E� %�� $%</� �
FB� �7���
��������  1�]� �
�� ~���7� �7)�+�E� �������� ���#DE� �� c�$%+�E� ������ V7� [�_
 �� 

i������ ´+	E� "�)� ��v\�� ���
%�+�� ���6����+#r�� A�#%�� c��
4� �  �;�� i������ Y7��� 
i������ PX��� V7� ³�¨J P�L� ¤��	
  ?� ��t x�� �5��]� f�� ���G� ^ :$��� .,��
 �;�� 
i������ Y7�7� ��X�� P���E� ^ ´+	�.  

m�
,�� 
@�;�:   x�� �7��E� i, `%��� ^ ´+	E� �<�' ~��
 ^ �_�_K ���_�$� �<L� x��� Y7���
i������.  ��#DE�' ��������  c�+_�� :;, -\X ����$� W�� r �3��/0 j����+7� �/,�)��x��  
&�'�$78� � �"��u� ��¨��+�� �\8h��  u	� ?\�S�� `�%#�� ^ ´+	E�  . :;, N�Z "��

UJ ��0\�S�� �\8h� : j
���i������ ´+	E�� (5����  u��	3J�u5�	+3�� . R%	+� �7��E� :;, ^
�� ��#��#f�)'  F��+�������� ���#DE�  b��+�� �7��� ^ �Z�6+	E ����� �$��#� AB� Pz� �� 
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�
%�+�� j����� ���G�  f�� �Ë��� �8	�� ���#DE� ��� -\+�r ��° ��# P3p� �Z�6+	� ��X�� 

 �*�N�<+�E� `%��� ��.)1(  


@�;� t��;�� �� �C/��:  ����� Y7��� %� �� �7��E� :;, ��� c�$%+�E� -���� ^ :$%��� i�
~���7� �������� ���#DE� ��)� �
�  W��=+� ~��$� . ^ ��z ��'�	� $%</� 4�8+� �7��E� :;<'

`��+Xr .<	� ����2 `%��� ��6+	¶  �7
�� �� ��'�	� �° �3 A'�
 ��#DE�� UJ f�_@ �,$��#� .  

_+!,��� YV/�� 
@�;�:   ���+#� �� ��� �7��� i,$ i������ Y7���  �������� ���#DE� �º �
�
cF)� ����$� &��� �3 �<�_0  � �����# ´���� �<+�)# x�� �������� ����$S� $%�+� �/0  �%<z

i������ Y7��� �
%�� ^ ����' �
��� &
�# ����L	� �  � -%)3 &3r x��  ��� F)� ��$
 (5����.  

�� ��#����� ���s+�E� ^ :;, ��E��7  UJ W
%�+�� l�L	�� A�#%� �� �%+�E� ¤_0 V7� �/'�=87�
�� c�
�z `�%#�: 

*R�	3J �� r q�s+�
 ´+	E� u���s+#�� i������ .  
*"=)�� �� `�%#� c�
�z �����#.  
*R�	3J ���s+�E� ����h� c��
4� .<���s+#� i������ ´+	87�.  
*��� c�%z �������� ����]�.  

 
@�;���d{C]D: i������ Y7��� �� �t x�� cFX�� �7��E� i,  �� ��8�0r� �7��� i,� 
����8+zr�� �
��*+3r�� ����)��� �\�LE�� �������� `�%#�� ^ c��D� P��%�� �6�+0 �%���� � 

�B
� ��#�����. ��)7# ���� U��� ´�7]� y�h ?�� "�� 1#��� `�L�� ���	� ^ ¦�� �� �;,� 
%��� V7� i������ Y7��� �;�� �������� `.  

 ���h� ^ F)��� Az��+�� ���h �6�+0 �$%,��� ���_Ã� i������ Y7��� �<L
 �7��E� :;, i_'
�������� ~���7� c�$%+�E� -��7� i������ l�L	�� �����'� �
%�� V7� �F�� ��D� x��  .  

 
 

)1(   http://www.alnoor.info  (2009) 
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�������� ���#DE� f�� ��B� �;� S N��
 �<K�L0�	��� �7�� ~��$�� �� j����+�� �
4� Y7���  
"=)� �� �� ����X ��� c�'%+� ���L� ���#DE�`%��� ^ ��3�)��    �� c�
�z c��' ����J ��

 ~����� `��I� F�G� [�G� �������� ����]�.  
III-3-2-E;��� M������ : 

 c$�)� %, i������ [���� ?� ������� ���X� ����)�� f�� �+�
´+	� �� 1�7X �� ?%�+
 
�X|� f�)�� �� �<B�� �7�+�� ;XD� x��� ��0�6+� FG�� �T�	��� P�L+�  {K%�� i������ [���� 

����� ��  i<' ����E� ����]� �� ���%8Q �� c$�)�  ~���7� .<7�	� ��	�� �3J� .<+� ��	�� 

.m�%º.)1( 

 ����X c$%T ;Xp� �
��� ��6+	� �� ?%�+� ~���7� ����E� ����]�'  ����X q��� ��
  ��%
S����P�	 ..�����+��� �������  �'�����  ¾�	E�� �
%	�� ��X� ��6+	��. 

?� -%�0 u�7�� i������ [����  �� c$�)� %,E� y;�� �T�	�� ����)��� !��E� R%8Q ^ �_7+s
��%	+E� �\�<�+��� ����]� UJ �'��S��  �	��� ���	�  W7@ x�� .<��	3J� �=5���� ��� �)O$ 

���	E� :;, c$�
4�.  

III-3-2-1- i������ [���� j�	*�:  ��_�	*� c�� UJ i������ [���� j	*
:  

* T�/��"Robert Lanquar ")2( 

��� j	T ´+	E� i������ UJ ��\� �T�	� ��#�#�: 

a �a ��%8Q ¦��+�� ?%�+E� �� �$�%E�  ����)���  ��'����� ����	*�� ��M$�+��� x�� (5���� Y7º 
R�+8+#\� ��. 

o l o ��%8Q ��4�<6+�� P5�#%��� x�� �+�� r P����� i#�#�� ^ Y7z  ~����� FO ?�  q��
�,�'%� A	t (5���� ��  �_��� P5�#%� P�	�� �_7+sE� ) �
���  �
%�� �
�=)��(  P5�#� ��%
S�  
.���E� ��4�<6+��� ��'����� ����
��� ��<�'�+���.   

  
(1)Lanquard.R : "le tourisme international", collection que sais - Je?, PUF, Paris 1981. P39 
(2) Lanquard.R: "Le Marketing Touristique", op. Cit, p 22 
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oto ��%8Q �����zS� �
$��S� ��7�+E� �\�<�+� �_���) -%X��� ���]�� (��I �3\���  A�
P5�#� P�	��. 

* T�/��"KIR PENDROF ")1( �T�	� ���$� UJ i������ [���� j	*
:  

o �o �T�	��� ����)���)  ¾�	E� �d�	E�  ����)���  ���)�� ���h� ��'��G��.(...  
olo ��L0�� ��0��0S�) �G7��   �
��� �������  �����+���    �¸�'��O%t��� �����E�     q�¸��� ���¸�� 

�'�����.(... 

o to ��4�<6+�� ������)  P�	��  �\T�%E�  $��|� A��	� :��E�.(... 

o 2o ��4�<6+�� ��������) ����� ��8�sE� `��	_�� ������ ��$��;+�� c$�6+�� �
��m� u�'�+���(... 

III-3-2-2- ��0%�� i������ [����:  �� [���� ;Xp
 �� c$�)� %<'  �)��� ���)K i����
����	*��� ����)��� �������� ��
�GE�� y;�� �T�	� j7+k  ��������� ������ ����]� UJ �'��S�� 

~���7� �7)�+�E� -���� �<���� x�� u�7�� ����+�� �T�	��� �� i������ [���� ?%�+
  :)2(  
�o���� �$�%E�����:   �� ^ :�z��� U���� u0�=)# ¢� u�7X �� P� �� ����)��� �T�	��� ^ P�8+� �

����# ����P�� � :¤
$�B+��  ^��G�� A3%E�   ¾�	E�  $�=)��  �K�%L��  ~�
���  �$�=*��  ?%����
��+
����� ��0��E�...  

?��0S� A	T �� i, x�� ����	*�� ���%�E� �� �T�	��� �B
�  �m x��� cF)� �
$�B�� ��M$�� �8�3 
P�� ~����� y;z ^ i��5$ P�L� �<�7� �8+�
: j��+E�  ��0��0S� ��L0��  P�� ������� W5��h�

�"D �ZH2 ���
���� c�=+E� ��
r%�� ^   �������� �����  ������� ������ ��)+�E�  ��0�z�<E�
�������....  

y o�\T�%E�� P�	��:+�
   i<'  ������� �<�7� �8+�� x�� l��L�� v��� �� �\T�%E�� P�	�� �
 �%��� ��=)��� ���� P�	�� ���)C P� P8L�  ������ i������ P�	�� ����C U%+� "��

��$����� Fzp� Y����� `��	_�� f��� �������� ����L��� �T�]��  P<�+� ���]� :;, b��� 
P�	+�� ��78� �=5���� V7� .  

  
)1 ( Lanquard.R: "Le Marketing Touristique", op. Cit, p 22  

              )2:(� .�7���� �%82 �­�" :������� ���	T"�  W��# Az�� 80،81) �/	
( 
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� o��%
S� ���0���J:�Z�
%+��� �<��%0� j7+s¶ ��3�	_�� �ÆL	E� ^ P�8+��   `��	_�� P�� 
�C��_E� W�L��� �\��%E��y�)L�� �%��� ...��.  

�o�
��7�+�� ����	*��� N�h�:~����� y���+#r ��6L� �T�	� �� c$�)� i,  4
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@&*J�� �"-���� )4( ��J�� 	�G 	� <� `?"K B�� D�
M( a� ,����K �J��b 6�Rcd� eK���[ &'�0 D

<4��2�� ����
�.�
F  8

*K 	�G `
.#�=K&*J�� =K) 3 
 4("�� ��

*K 
F�
��
 � ��( ��C^���� 

 P�-Q� (2.22)  
(2.23) U��
��� ��C'�&)� 
 (0.915) 
 (1.023) f����� ���.  

�-. ����� ���( 	( ���+� &S�� ��&*' 5 �g ��GP X�� (3.07)  ��&*J�� �"-���� ���� ���dG

����� ���� � h B�� 
 ���+� ��N �C0��i B��F U��
��� �C'�&)� 	( ��G ����� �C�

*K 	( U( X�� 

(1.031) .  

  

.���"��� !�"�# �� $"�# %& �
��� �� ������� �������� ��� � �

�� :  ( 19 )  ��	 ����� 

 

$�)* +#��� ,- +#��� ,- ���. +#��� $�)* +#��� 
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 fi % fi % fi % fi % fi % 

$	�91�� ��	 

2:���"��� ";�< 

F
1G 0,940 2,48 11 %18,33 17 %28,33 24 %40,00 8 %13,33 0 %0,00 7 

F
1G 0,936 2,42 12 %20,00 18 %30,00 23 %38,33 7 %11,67 0 %0,00 8 

78�� � =�> 1,057 2,52 15 %25,00 8 %13,33 30 %50,00 5 %8,33 2 %3,33 9 

F
1G 0,902 2,45 10 %16,67 20 %33,33 23 %38,33 7 %11,67 0 %0,00 10 

78�� � =�> 1,082 2,62 9 %15,00 21 %35,00 17 %28,33 10 %16,67 3 %5,00 11 

F
1G 0,999 2,03 21 %35,00 23 %38,33 10 %16,67 5 %8,33 1 %1,67 12 

78��� 1,203 3,05 6 %10,00 16 %26,67 15 %25,00 15 %25,00 8 %13,33 13 

78�� � =�> 1,071 2,55 13 %21,67 15 %25,00 18 %30,00 14 %23,33 0 %0,00 14 

��/ F
1G 0,991 1,98 24 %40,00 19 %31,67 11 %18,33 6 %10,00 0 %0,00 15 

78�� � =�> 1,158 2,60 13 %21,67 16 %26,67 15 %25,00 14 %23,33 2 %3,33 16 

F
1G 1,023 2,43 15 %25,00 13 %21,67 23 %38,33 9 %15,00 0 %0,00 17 

F
1G 1,167 2,35 16 %26,67 23 %38,33 7 %11,67 12 %20,00 2 %3,33 18 

�� � =�>78 1,302 2,85 11 %18,33 15 %25,00 14 %23,33 12 %20,00 8 %13,33 19 

F
1G 1,104 2,49 13,54 %22,56 17,23 %28,72 17,69 %29,49 9,54 %15,90 2,00 %3,33 ?�@A� 
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$�)* +#��� ,- +#��� ,- ���. +#��� $�)* +#��� 
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�
/ 1,072 3,98 0 %0,00 10 %16,67 5 %8,33 21 %35,00 24 %40,00 20 

F
1G 0,858 2,22 15 %25,00 19 %31,67 24 %40,00 2 %3,33 0 %0,00 21 

78�� � =�> 0,991 2,52 12 %20,00 15 %25,00 23 %38,33 10 %16,67 0 %0,00 22 

78�� � =�> 0,910 2,65 6 %10,00 20 %33,33 24 %40,00 9 %15,00 1 %1,67 23 

F
1G 0,920 2,23 20 %33,33 6 %10,00 34 %56,67 0 %0,00 0 %0,00 24 

��/ F
1G 1,316 1,97 35 %58,33 6 %10,00 9 %15,00 6 %10,00 4 %6,67 25 

F
1G 1,247 2,33 18 %30,00 21 %35,00 9 %15,00 7 %11,67 5 %8,33 26 

8�� � =�>7 1,249 2,65 11 %18,33 22 %36,67 10 %16,67 11 %18,33 6 %10,00 27 

F
1G 1,176 2,13 24 %40,00 15 %25,00 13 %21,67 5 %8,33 3 %5,00 28 

78�� � =�> 1,230 2,52 15,67 %26,11 14,89 %24,81 16,78 %27,96 7,89 %13,15 4,78 %7,96 ?�@A� 
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|/A��
 U_�� O2� �_# 14����� #/ 14��E  89� 6
�7�)14(� a0O�� ��&'( ��
��� ,-. �[���`
. F �g 

	( )53.33(% <� 
��� ������� �C�[� �� =� 30000 �� 60000 ���0� �C
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��� 8C�[� & G( <� 60000 F���0� �]�[ 	(
 �"-��� �C-JE � h �"-E ��&'( ��
��� <0_�� 	��T�A0 

5 �
���� /������ ��^*��
 ��+�.  


<� 6Z[ 6
�7� �Z�(F �g ����"��� )22(،)23(، (27) E3�� �JE ������ /#
 	
� ������. 

����"���
) 21(،(24)،(26)،(28) L�_G 3��E �JE ������F ��M 8

*K �
��.  

q rdK ��� L�M @��"��� (25) 5 �"K&�� @\[~� <� ��N \�-��� ��M 8

*K �
�� ���F ��0
 �_# 	( 

D��J�� % k�*0 \'��� ����[ �
E�m �C-��0 	��2�� |��>( ��0OeK D��J��.  
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�
/ 0,818 4,12 0 %0,00 5 %8,33 2 %3,33 34 %56,67 19 %31,67 29 

�
/ 0,750 4,27 0 %0,00 2 %3,33 5 %8,33 28 %46,67 25 %41,67 30 

�
/ 0,793 4,27 0 %0,00 2 %3,33 7 %11,67 24 %40,00 27 %45,00 31 

�
�� �� J�"� 1,108 3,80 5 %8,33 3 %5,00 5 %8,33 33 %55,00 14 %23,33 32 

�
�� �� J�"� 0,975 3,98 2 %3,33 4 %6,67 5 %8,33 31 %51,67 18 %30,00 33 

�
�� �� J�"� 1,112 3,78 6 %10,00 0 %0,00 9 %15,00 31 %51,67 14 %23,33 34 

78�� � =�> 0,997 2,85 7 %11,67 12 %20,00 26 %43,33 13 %21,67 2 %3,33 35 

78�� � =�> 0,847 2,50 10 %16,67 14 %23,33 32 %53,33 4 %6,67 0 %0,00 36 

F
1G 0,779 2,40 11 %18,33 14 %23,33 35 %58,33 0 %0,00 0 %0,00 37 

�
�� �� J�"� 1,162 3,55 4,56 %7,59 6,22 %10,37 14,00 %23,33 22,00 %36,67 13,22 %22,04 @A�?� 
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78�� � =�> 0,986 2,83 3 %5,00 22 %36,67 21 %35,00 10 %16,67 4 %6,67 38 

78��� 1,102 3,05 5 %8,33 13 %21,67 23 %38,33 12 %20,00 7 %11,67 39 

78��� 1,313 3,10 8 %13,33 15 %25,00 10 %16,67 17 %28,33 10 %16,67 40 

78��� 1,203 3,05 5 %8,33 18 %30,00 15 %25,00 13 %21,67 9 %15,00 41 

78��� 1,078 3,07 5 %8,33 15 %25,00 14 %23,33 23 %38,33 3 %5,00 42 

78��� 0,994 3,25 2 %3,33 10 %16,67 27 %45,00 13 %21,67 8 %13,33 43 

78��� 1,125 3,06 4,67 %7,78 15,50 %25,83 18,33 %30,56 14,67 %24,44 6,83 %11,39 ?�@A� 
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 ��&*J�� 5 �
�R�� 14����� �_# 8�&�K
(39)،(40)،(41)،(42)،(43)  `
. ������ ���� �_[( B��

D��J�� �J��� �l a���0 B�� ��-Q� ��
�� 5 � ��0 ��&*J�� �_# }�?' 	�GF��"{E%� F 6����%� 

e�� @&c�"� �9Z� �� B�� ��J�� �_# a� 	��2�� o
�$ �_G
 kZR�� �*0&�
.  

��&*J�� �_# ��� rdKF @&*J�� (38) 	
� ���� 3��E B�� ��
Q� ���� 	
� U( ������ (3)  	�G `
.

 ������� 10
&K
 <4��2��� 6�SK%� 6�m 5 @V+� D��J�� /J��� 	�G 	� <� j�?�0 @��"��� �_# }�?'

����+�
.  

 �G�K
14����� �_#  k���#� ���
 k�� \"Gz @���� �"9 <� ���+� /��*=
E�02�� D��'.   

����� ��	 )23(: �

�� �� �K���E� ��>� � �M
9�� !�"�# �� $"�# %& �
��� �� ������� �������� �.  

$�)* +#��� ,- +#��� ,- ���. +#��� $�)* +#��� 
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 fi % fi % fi % fi % fi % 

$	�91�� ��	 

6:;�<K���E� ��>� � �M
9�� " 

78�� � =�> 1,352 2,65 12 %20,00 25 %41,67 3 %5,00 12 %20,00 8 %13,33 44 

�
�� �� J8"� 1,209 3,73 4 %6,67 8 %13,33 6 %10,00 24 %40,00 18 %30,00 45 

F
1G 0,779 2,40 10 %16,67 17 %28,33 32 %53,33 1 %1,67 0 %0,00 46 

78�� � =�> 1,343 2,78 12 %20,00 18 %30,00 9 %15,00 13 %21,67 8 %13,33 47 

78��� 1,245 3,13 6 %10,00 15 %25,00 14 %23,33 15 %25,00 10 %16,67 48 

78��� 1,296 3,05 7 %11,67 18 %30,00 10 %16,67 15 %25,00 10 %16,67 49 

78�� � =�> 1,296 2,77 10 %16,67 22 %36,67 7 %11,67 14 %23,33 7 %11,67 50 

78��� 1,342 3,00 10 %16,67 15 %25,00 9 %15,00 17 %28,33 9 %15,00 51 

78�� � =�> 1,300 2,94 8,88 %14,79 17,25 %28,75 11,25 %18,75 13,88 %23,13 8,75 %14,58 ?�@A� 
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����� ��	) 24 (: �

�� ��� ��� � �
��� �� ������� ����� O��� �
E@< !�"�# �� $"�# %&

�
������ ���'�.  

$�)* +#��� ,- +#��� ,- ���. +#��� $�)* +#��� 
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fi % fi % fi % fi % fi % 

$	�91�� ��	 

7:�<���'� O��� �
E@< "; 

78�� � =�> 1,108 2,80 8 %13,33 15 %25,00 23 %38,33 9 %15,00 5 %8,33 52 

78�� � =�> 0,954 2,92 5 %8,33 11 %18,33 32 %53,33 8 %13,33 4 %6,67 53 

78�� � =�> 0,885 2,50 10 %16,67 16 %26,67 28 %46,67 6 %10,00 0 %0,00 54 

78�� � =�> 1,080 2,63 9 %15,00 20 %33,33 18 %30,00 10 %16,67 3 %5,00 55 

�
�� �� J�"� 0,727 3,73 0 %0,00 2 %3,33 20 %33,33 30 %50,00 8 %13,33 56 

78�� � =�> 1,271 2,52 15 %25,00 19 %31,67 12 %20,00 8 %13,33 6 %10,00 57 

78�� � =�> 1,103 2,85 7,83 %13,06 13,83 %23,06 22,17 %36,94 11,83 %19,72 4,33 %7,22 ?�@A� 
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 ��*J�� ���@&(56)  	�R� a��� L�M F �
7� <� ,0&9 8

*�� f��.)63.33(% ������� ��
� ��&'( <� 

�0&� ����9dK_#
 FD��J�� /J
���� ����� a� � ��*� �z� ���
 Ff� � /J
�
 �� �"�0 D��J�� 	( ��0 % �

 F}VR�� D���J�� ����+ /9&K %  B�� D��J�� �_# ����[L
#�E  <�� 	��2�� 	( e� �
}&[( �4��� 

D��J�� \
TK 5.   
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$	�91�� ��	 

1:���'� ";�< 

78�� � =�> 1,164 2,69 8,67 %14,44 22,33 %37,22 12,83 %21,39 11,50 %19,17 4,67 %7,78 ?�@A� 

2:���"��� ";�< 

F
1G 1,104 2,49 13,54 %22,56 17,23 %28,72 17,69 %29,49 9,54 %15,90 2,00 %3,33 ?�@A� 

3:"1��� ";�< 

78�� � =�> 1,230 2,52 15,67 %26,11 14,89 %24,81 16,78 %27,96 7,89 %13,15 4,78 %7,96 ?�@A� 

4:  H�I���� ";�<)=�B �( 

�
�� �� J�"� 1,162 3,55 4,56 %7,59 6,22 %10,37 14,00 %23,33 22,00 %36,67 13,22 %22,04 ?�@A� 

5:K����� =��<L ";�< 

���78 1,125 3,06 4,67 %7,78 15,50 %25,83 18,33 %30,56 14,67 %24,44 6,83 %11,39 ?�@A� 

6:K���E� ��>� � �M
9�� ";�< 

78�� � =�> 1,300 2,94 8,88 %14,79 17,25 %28,75 11,25 %18,75 13,88 %23,13 8,75 %14,58 ?�@A� 

7:���'� O��� �
E@< ";�< 

78�� � =�> 1,103 2,85 7,83 %13,06 13,83 %23,06 22,17 %36,94 11,83 %19,72 4,33 %7,22 ?�@A� 

������� �������� ��� � 

78�� � =�> 1,220 2,87 9,11 %15,19 15,32 %25,54 16,15 %26,92 13,04 %21,74 6,37 %10,62 ?�@A� 

     	�; �: ������� ��
� ������ ��� �������.                  
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 �"9 	��2��M���D��J�� ��
�[� 5 ��&9 U( F 	�-��K ��0�� 5 /9��J�� D�-�� 	�G �� �_# a�&0 �z�
 

��9( D��'
 =
E�02�� D��' 5 �*' � ��0��0�� ���] W&�0 U_�� &0 .  
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      �C�*��� S4� ";�< 

78��� 1,041 3,32 4 %6,67 7 %11,67 22 %36,67 20 %33,33 7 %11,67 58 

�� � =�>78 1,194 2,80 10 %16,67 15 %25,00 17 %28,33 13 %21,67 5 %8,33 59 

78��� 1,201 3,08 7 %11,67 11 %18,33 21 %35,00 12 %20,00 9 %15,00 60 

F
1G 1,053 2,42 14 %23,33 17 %28,33 21 %35,00 6 %10,00 2 %3,33 61 

�
�� �� J�"� 1,204 3,53 6 %10,00 6 %10,00 10 %16,67 26 43,33 12 %20,00 62 

78�� � =�> 1,221 2,90 10 %16,67 12 %20,00 18 %30,00 14 %23,33 6 %10,00 63 

78�� � =�> 1,284 2,87 10 %16,67 16 %26,67 14 %23,33 12 %20,00 8 %13,33 64 

F
1G 1,217 2,45 14 %23,33 23 %38,33 10 %16,67 8 %13,33 5 %8,33 65 

78�� � =�> 1,286 2,75 13 %21,67 13 %21,67 17 %28,33 10 %16,67 7 %11,67 66 

78�� � =�> 1,180 2,80 10 %16,67 13 %21,67 22 %36,67 9 %15,00 6 %10,00 67 

78�� � =�> 1,190 2,50 15 %25,00 16 %26,67 17 %28,33 8 %13,33 4 %6,67 68 

78��� 1,240 3,12 7 %11,67 12 %20,00 18 %30,00 13 %21,67 10 %16,67 69 

78�� � =�> 1,239 2,88 10,00 %16,67 13,42 %22,36 17,25 %28,75 12,58 %20,97 6,75 %11,25 ?�@A� 

     	�; �: ������� ��
� ������ ��� �������.                  
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. FD��J�� a��&C�(�O <� @\"G �"-E 	( 14�����  Fe�� ������� ��� @Vm D��J�� <4� �z� �_#


�C��� DE< +
E1��� R
������ K���� �C�*��� S4�: 

 14����� 3�
� 6
�7� 589� (26)	( ) %11.25(  <�

 =>�?"�� ������@�A� =*'��� B�� ��&*J�� ��� 

F&S���� �_# 6�. �|�� ��G( 	)20.97(% IJ�K 

 L�_G 3E�G ���*���
 L�M ��� <� @\"G �"-E

 14�����)28.75(% <0�0�N
 )22.36(% =*'��� \u 


)16.97(% =*'��� \u@�A� F  ��(��
9 ����� 

 P�-Q� /�R��&S���� �_�X�� �*'  )2.88( U(  ����

������ 	
�F E�G ��G3 W�&)%� ��
9 U��
��� 

)1.239(.  

 ,
K&���
 �
SJ���� ����E �
�R�� 14����� �_# �
�p


&S���� �_# ��&*' <� @&*' �G ,-. ) 	��2�� |%


D��J��.(  

 .)26(: ا���
دا ��� ��
�� ا	��ول ر��:ا����ر

 .)26: (ا���
دا ��� ��
�� ا	��ول ر��:ا����ر
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 �*��� ���9 ��G a�&00��9( D��'
 =
E�02�� D��' 5 �*' � ��0 	�-��K ��0�� 5 /9��J�� D�-�� 	�R� &

��0�� ���] W&�0 U_��.  

rdK\[~� 5  ����"��� (59)F(63)F(64)F(66)F(67)F(68) <� �C�G 3>�p B�� ������ 	
� ����� 

D��J�� |%���
 |�'���
 ��&��.  

	�9�U� !�
G"��� :  

V�W� �
G"���:  ,X��� Y�9�	� ��Z< �/�� 4 R*� R
��N���� K���� �������� ���   �N/	> �  S4�

IT�C�*.  


 <� �&J�0 �
-
4&�� �
�&J�� �_# �
�&J�� ��
K�� �
�&J�� :  

Ho1  :  \>�K
 ��"K�� �9Z� ���K %=
E�02�� D��J� �
9��J�� ���+� =� ���� 
 e�4��O |%
.  

Ho2 :  \>�K
 ��"K�� �9Z� ���K %=
E�02�� D��J� 10
&��� =� ���� 
 e�4��O |%
.  

Ho3 : 9Z� ���K % \>�K
 ��"K�� �=
E�02�� D��J� /9��J�� &�-�� =� ���� 
 e�4��O |%
.  

Ho4 :  \>�K
 ��"K�� �9Z� ���K %=
E�02�� D��J� /9��J�� a0O���� =� ���� 
 e�4��O |%
.  

Ho5 :  \>�K
 ��"K�� �9Z� ���K %=
E�02�� D��J� D��J�� 	���( =� ���� 
 e�4��O |%
.  

Ho6 :  % \>�K
 ��"K�� �9Z� ���K=
E�02�� D��J� �0���� ��
"�� =� ���� 
 e�4��O |%
.  

Ho7 :  \>�K
 ��"K�� �9Z� ���K %=
E�02�� D��J� ���+� ��*K �
��� =� ���� 
 e�4��O |%
.  

  

   V�W� �
<"��� �
G"��� 	�9�U[:       \>�K
 ��"K�� �9Z� ���K %   �J� �
9��J�� ���+� =� =
E�02�� D� ���� 
 

e�4��O |%
.  

<� �.ZE 6
�7� )18(  ����m ������ P�-Q� ����� 	()��^����� ����� ( X��)2.69( �#
 	
� 

 ��
*�� @��( ����� <�)3 (( ��G X�� ����m ������ U��
��� W�&)%� 	)1.164( .  
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 ���/)27( :  �
G"��� 	�9�U� �C��� Ho1  

(T)�*��\�   T  
�����  �  Y�9�	Z� =�8,* %��1� )r(  ]�1�� �
G"# �^
��  

23.869  1.960  0.9526  �'�  

�_�Z�:  

  ��
9  ��"K�%� ����� 0.9526  �0�9 ��"K�%� @�9 ��0 ) <�0.7 �� 0.9 ( ��
9 	( `
.r @�9 ��p 

��"K�%�F  �� &J] <� ��"K�%� @�*� 	�
� �_#
 1	( `
. :  

  

                

 

����� 	��\� ��"K�Z� =
E�02�� D��J� �
9��J�� ���+� =� ���� 
 e�4��O |%
 U
�-0 0.9526 �#
 

��"K�� U�&�) 	~ eK��c� �"��� (}�9
) eE~ ,0&9 <� �.���� y
?S�� .(��z F&[( (	 ���# �9Z� 

�0�&� �0�9=�  =
E�02�� D��J� �
9��J�� ���+� ���� 
  |%
e�4��O �#���*� 95 .% a�' @��0O  @���

 ���K
=
E�02�� D��J� �
9��J�� ���+� �02K����   |%
<4��2��F �R���
 y
?].  

��` 	�9�U4�: Ho1 : ρ = 0   �9Z� ���K % U( .  

                 1 H1 : ρ ≠ 0  �9Z� ���K U(.  

                 �# ��# a"��� ��"�[%� |�S.�  :  

'&E �Ho1 �0���� }��-z 0.05	�G �M�   T < t0.05  	�G �M� U( T < 1.960 F 	( `
.
  

 T = 23.869 <� VG( /#
 1.960 �'&�' Ho1  �"*E
1H1 �9Z� �����FU(   �
�&J�� �'&E

��0�"�� �
�&J��� �"*E
 �0&JS��F f�����
�9Z� ���K   \>dK
 ��"K�� =�=
E�02�� D��J� �
9��J�� ���+�  


���� e�4��O |%
.  

  

1                           0.9                            0.8                       0.5                       0.3                           

0                           00                           
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    �
<"��� �
G"��� 	�9�U[�
��a��:       \>�K
 ��"K�� �9Z� ���K %   =
E�02�� D��J� 10
&��� =�   ����� 
  |%


e�4��O.  

<� �.ZE 6
�7� )19( ����m ������ P�-Q� ����� 	( )��^����� ����� ( X��)2.49 ( �#
	
� 

 ��
*�� @��( ����� <�)3 (� ��G)%� 	 X�� ����m ������ U��
��� W�&)1.104 (.  

 ���/)28(  �
G"��� 	�9�U� �C��� Ho2  

(T)�*��\�   T  
�����  �  Y�9�	Z� =�8,* %��1� )r(  ]�1�� �
G"# �^
��  

21.206  1.960  0.9411  �'�  

  

 ��
9 ��"K�%� ����� 0.9411  ��0 	( �0�9 ��"K�%� @�9 ) <�0.7 �� 0.9 (( `
. ��
9 	r @�9 ��p 

��"K�%� FU( 	( ����� 	��\� ��"K�Z� =
E�02�� D��J� 10
&��� =� ���� 
 e�4��O |%
 U
�-0 

0.9411 �#
 ��"K�� U�&�) 	~ eK��c� �"��� (}�9
) eE~ ,0&9 <� �.���� y
?S�� .(��z F&[( (	 

���# �9Z� �0�&� �0�9 =
E�02�� D��J� 10
&��� =� ���� 
 e�4��O |%
 �#���*� 94.%  a�' @��0O  ���K


�
v
&��� ����
-��=
E�02�� D��J�  �02K����   |%
<4��2��F �R���
 y
?].  

��` 	�9�U4�: Ho2 : ρ = 0   �9Z� ���K % U( .  

                 1 H2 : ρ ≠ 0  �9Z� ���K U(.  

                 �# ��# a"��� ��"�[%� |�S.�  :  

 �'&EHo2 �0���� }��-z 0.05	�G �M�   T < t0.05  	�G �M� U( T < 1.960F  	( `
.
  

 T = 21.206 <� VG( /#
 1.960 �'&�' Ho2  �"*E
1H2 U( �9Z� �����  �
�&J�� �'&E

 ��0�"�� �
�&J��� �"*E
 �0&JS�� f�����
 F�9Z� ���K  \>dK
 ��"K��=
E�02�� D��J� 10
&��� =� � 
��� 

e�4��O |%
. 
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    �
<"��� �
G"��� 	�9�U[�a��a��:       \>�K
 ��"K�� �9Z� ���K % ��� =�\�-  =
E�02�� D��J�    ����� 
  |%


e�4��O.  

 �.ZE6
�7� <�) 20( ����� 	( ����m ������ P�-Q� )��^����� ����� ( X��)2.52 ( �#
	
� 

 ��
*�� @��( ����� <�)3 (( ��GW�&)%� 	 X�� ����m ������ U��
��� )1.230 (.  

 ���/)29  ( �
G"��� 	�9�U� �C���Ho3  

(T)�*��\�   T  
�����  �  Y�9�	Z� =�8,* %��1� )r(  ]�1�� �
G"# �^
��  

30.486  1.960  0.9701  �'�  

  

 ��
9 ��"K�%� ����� 0.9701 �0�9 ��"K�%� @�9 ��0 ) <�0.7 �� 0.9 ( ��
9 	( `
.rp  @�9 ��

��"K�%�  FU( 	( ����� 	��\� ��"K�Z� =
E�02�� D��J� \�-��� =� ���� 
 e�4��O |%
 U
�-0 

0.9701 �#
 ��"K�� U�&�) 	~ eK��c� �"��� (}�9
) eE~ ,0&9 <� �.���� y
?S�� .(��z F&[( (	 

���# �9Z� �0�&� �0�9 =
E�02�� D��J� \�-��� =� ���� 
 ��O |%
e�4 �#���*� 97.%  a�' @��0O  ���K


��� ����
-���0\�-=
E�02�� D��J�  �02K����   |%
<4��2��F �R���
 y
?].  

��` 	�9�U4�: Ho3 : ρ = 0   �9Z� ���K % U( .  

                 1 H3 : ρ ≠ 0  �9Z� ���K U(.  

                 �# ��# a"��� ��"�[%� |�S.�  :  

 �'&EHo3 �0���� }��-z 0.05	�G �M�   T < t0.05  	�G �M� U( T < 1.960  	( `
.
  

 T = 30.486 <� VG( /#
 1.960 �'&�' Ho3  �"*E
1H3 U( �9Z� �����  �
�&J�� �'&E

��0�"�� �
�&J��� �"*E
 �0&JS��f�����
 F�9Z� ���K   \>dK
 ��"K��=
E�02�� D��J� \�-��� =� ���� 
 

�O |%
e�4� . 
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    �
<"��� �
G"��� 	�9�U[�1*�"��:       \>�K
 ��"K�� �9Z� ���K %      =
E��02�� D���J� /9��J�� a0O���� =�  


���� e�4��O |%
.  

 6
�7� <� �.ZE)21(������ P�-Q� ����� 	(  ����m )��^����� ����� ( X��)3.55 ( �#
D�' 

 ��
*�� @��( �����)3 (
7� <� ,0&9 8

*��( ��G � X�� ����m ������ U��
��� W�&)%� 	)1.162 (.  

 ���/)30  ( �
G"��� 	�9�U� �C���Ho4  

(T)�*��\�   T  
�����  �  Y�9�	Z� =�8,* %��1� )r(  ]�1�� �
G"# �^
��  

17.03  1.960  0.9129  �'�  

  

 ��
9 ��"K�%� ����� 0.9129  �0�9 ��"K�%� @�9 ��0 ) <�0.7 �� 0.9 ( ��
9 	( `
.r @�9 ��p 

��"K�%�  FU( 	( ����� 	��\� ��"K�Z� ��� =�a0O�=
E�02�� D��J�  ���� 
 e�4��O |%
 U
�-0 

0.9129�#
 ��"K�� U�&�) 	~ eK��c� �"��� (}�9
) eE~ ,0&9 <� �.���� y
?S�� .(��z F&[( (	 

���# �9Z� �0�&� �0�9 ��� =�a0O�=
E�02�� D��J�  ���� 
 e�4��O |%
 �#���*� 91.%  a�' @��0O  ���K


��� ����
-���
�0O�=
E�02�� D��J�  ���O����   |%
<4��2��F �R���
 y
?].  

��` 	�9�U4�: Ho4 : ρ = 0   �9Z� ���K % U( .  

                 1 H4 : ρ ≠ 0  �9Z� ���K U(.  

                 # a"��� ��"�[%� |�S.� �# �� :  

 �'&EHo3 �0���� }��-z 0.05	�G �M�   T < t0.05  	�G �M� U( T < 1.960  	( `
.
  

 T = 17.03 <� VG( /#
 1.960 �'&�' Ho4  �"*E
1H4 U( �9Z� �����  �
�&J�� �'&E

��0�"�� �
�&J��� �"*E
 �0&JS��f�����
 F�9Z� ���K \>dK
 ��"K��   =�a0O����=
E�02�� D��J�  ���� 
 

e�4��O |%
 .  
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    �
<"��� �
G"��� 	�9�U[����'�:       \>�K
 ��"K�� �9Z� ���K %      =
E��02�� D���J� D��J�� 	���( =�  


���� e�4��O |%
.  

 6
�7� <� �.ZE)22(������ P�-Q� ����� 	(  ����m )��^����� ����� ( X��)3.06 ( �#


 ��
*�� @��( �����)3 ( 8

*������� ( ��G X�� ����m ������ U��
��� W�&)%� 	)1.125 (.  

 ���/)31  ( �
G"��� 	�9�U� �C���Ho5  

(T)�*��\�   T  
�����  �  Y�9�	Z� =�8,* %��1� )r(  ]�1�� �
G"# �^
��  

84.431  1.960  0.995  �'�  

  

 ��
9 ��"K�%� ����� 0.995  �0�9 ��"K�%� @�9 ��0 ) <�0.7 �� 0.9 (. ��
9 	( `
r @�9 ��p 

��"K�%�  FU( 	( ����� 	��\� ��"K�Z�  =�D��J�� 	���(=
E�02�� D��J�  ���� 
 e�4��O |%
 U
�-0 

0.995�#
 ��"K�� U�&�) 	~ eK��c� �"��� (}�9
) eE~ ,0&9 <� �.���� y
?S�� .(��z F&[( (	 

���# �9Z� �0�&� �0�9  =�D��J�� 	���(2�� D��J� =
E�0 ���� 
 e�4��O |%
 �#���*� 99 .% a�' @��0O 

�0�&J�� ��|�JR�� @���
 &0�^K
 <0�RK =
E�02�� D��J� �02K����   |%
<4��2��F �R���
 y
?].  

��` 	�9�U4�: Ho5 : ρ = 0   �9Z� ���K % U( .  

                 1 H5 : ρ ≠ 0  �9Z� ���K U(.  

                  |�S.� �# ��# a"��� ��"�[%� :  

 �'&EHo5 �0���� }��-z 0.05	�G �M�   T < t0.05  	�G �M� U( T< 1.960 	( `
.
  

 T = 84.431  <� VG( /#
1.960 �'&�' Ho5  �"*E
1H5 U( �9Z� ����� �
�&J�� �'&E 

 f�����
 F��0�"�� �
�&J��� �"*E
 �0&JS���9Z� ���K\>dK
 ��"K��   =���&'(� D��J�=
E�02�� D��J�   


���� e�4��O |%
 .  
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    �
<"��� �
G"��� 	�9�U[�8>����:       \>�K
 ��"K�� �9Z� ���K %  =�   �0���� ��
"�� =
E�02�� D��J�  ���� 
 

e�4��O |%
.  

 6
�7� <� �.ZE)23 (����� 	( ����m ������ P�-Q� )��^����� ����� ( X��)2.94 ( �#
 	
�

( ����� ��
*�� @��)3 ( 8

*���� 	
�( ��G ���� X�� ����m ������ U��
��� W�&)%� 	)1.300(.   

 ���/)32  ( �
G"��� 	�9�U� �C���Ho6  

(T)�*��\�   T  
�����  �  Y�9�	Z� =�8,* %��1� )r(  ]�1�� �
G"# �^
��  

27.01  1.960  0.9624  �'�  

  

 ��
9 ��"K�%� ����� 0.9624 �9 ��0 �0�9 ��"K�%� @ ) <�0.7 �� 0.9 ( ��
9 	( `
.r @�9 ��p 
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��` 	�9�U4�: Ho6 : ρ = 0   �9Z� ���K % U( .  

                 1 H6 : ρ ≠ 0  9Z� ���K U(�.  

                 �# ��# a"��� ��"�[%� |�S.�  :  

 �'&EHo6 �0���� }��-z 0.05	�G �M�   T < t0.05  	�G �M� U( T < 1.960 	( `
.
  

T = 27.01  <� VG( /#
1.960 �'&�'Ho6  �"*E
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E�02�� D��J� ���+� ��*K �
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�7� <� �.ZE)24(	(  ����m ������ P�-Q� ����� ) �������^����� ( X��)2.85 ( �#
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 ��
*�� @��( �����)3 (( ��G ������ 	
� 8

*�� X�� ����m ������ U��
��� W�&)%� 	)1.103(.   

 ���/)33  ( �
G"��� 	�9�U� �C���Ho7  

(T)�*��\�   T  
�����  �  Y�9�	Z� =�8,* %��1� )r(  ]�1�� �
G"# �^
��  

33.33  1.960  0.9748  �'�  
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��� =
E�02�� D��J� �02K����   |%
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��` 	�9�U4�: Ho7 : ρ = 0  � ���K % U(  �9Z.  

                 1 H7 : ρ ≠ 0  �9Z� ���K U(.  

                 �# ��# a"��� ��"�[%� |�S.�  :  

 �'&EHo7 �0���� }��-z 0.05	�G �M�   T < t0.05  	�G �M� U( T < 1.960  	( `
.
  

 T = 33.33 <� VG( /#
 1.960 �'&�' Ho7  �"*E
1H7 U( �9Z� ����� �
�&J�� �'&E 

��0�"�� �
�&J��� �"*E
 �0&JS��f�����
 F�9Z� ���K   \>dK
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=
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 e�4��O |%
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E��02�� D��J�   


���� e�4��O |%
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 <� �.ZE
�7� 6)25( ����m ������ P�-Q� ����� 	( )��^����� ����� ( X��)2.87 ( �#
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*�� X�� ����m ������ U��
��� W�&)%� 	)1.220(.   

 ���/)34  ( �
G"��� 	�9�U� �C���Ho  

(T)�*��\�   T  
�����  �  Y�9�	Z� =�8,* %��1� )r(  ]�1�� �
G"# �^
��  

107.89  1.960  0.997  �'�  
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 &0�^�� D��J�� k���#� @��0O/*0�-��� 102�� =
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y
?].  

��` 	�9�U4�: Ho : ρ = 0   �9Z� ���K % U( .  

                 1 H : ρ ≠ 0  �9Z� ���K U(.  

                 �# ��# a"��� ��"�[%� |�S.�  :  

 �'&EHo �0���� }��-z 0.05	�G �M�   T < t0.05  	�G �M� U( T < 1.960	( `
.
  

 T = 107.89  <� VG( /#
1.960 �'&�' Ho  �"*E
1H U( �9Z� �����  �
�&J�� �'&E

�9Z� ���K U( ��0�"�� �
�&J��� �"*E
 �0&JS��  =�/*0�-��� 102�� =
E�02�� D��J� ���� 
 e�4��O |%
.  
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4&�� �
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  F f����� �_#
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~�  �"*E
 �0&*S�� �
�&J�� �'&E `
¢ F

��0�"�� �
�&J��.  

 6Z[ <� y{�0 �� �_#
�7��89� 6
 )25(
 ) 26(  D��J� /*0�-��� 102�� =� �� �9Z��� &CY0 U_�� 

=
E�02��e�4��O |%

  F �_G
�9Z��� �_� !�
"�� �
 ���� 5 �RA�� �89 )26(.  

a�'  �
��K
 &0�^�� D��J�� k���#� @��0O/*0�-��� 102�� =
E�02�� D��J� �02K����   |%
<4��2��F 

�R���
 y
?].  

  

%B)�� ��	 )62(:  �
 ���� !�
"�� ��Z�9 � ��
 /*0�-��� 102�� =� =
E�02�� D��' 5 <4��2�� |%
.  
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���� e�C�*��� !�9-	  +Ef� ��E� S4� �C�*I R*� �g�
*�g.  

	� ������� �
E��
�� B�� 30&�( ��� }��-� F	�-��K ��0�z =
E�02�� D��' � h ��
�N W�9��� ��� 

}�� ��� D��J�� k��w���F/*0�-��� 102�� &]� �_#
 ������� ��� ��G���� ��
� <� <4��O D��J��.   

������� ��
� ��&'( �����£ /4�S.£�
 /�
�?��� �]��� 6Z[ <�'F 102�� &]��� ,�u( 	( ="K 

������ 	
� 8

*�� �|�� /*0�-���F  �]�[ �"-�����
����� &]����� :��� F�0���� ��
"�� F&�-�� F���+�  �


��*K���+� .  

 ��(���+� 	���( &S�� F|��' 8

*�� F�����9 8

*�� a0O���� &S�
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7� <� ,0&.  
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�� �
"��T� ��&'( ��
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u �_l ��"�� ¤ U_�� �9&0 }��-� ����^K ��2��<4.   

U_�� ������ 	
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 &S��� �"-����
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|��>( e����K a� D��J��.  
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h�UN��� �Na�� %;N��Ni  

� �0&Y��� ��R'~� <� I*?��� 6Z[ <� �*��-�� 6�SJ�� ��
��K �SJ�� �_# ��0�
E��
� �C*
"^K �� . /J'

 =
E�02�� D��' �"9 <� ���*�� /*0�-��� 102�� &]��� 8

*�� �*����� �
E��
�� 14����� t&� ¨ �SJ�� �_#

 _[( ��� ������� �&S�9� `
. F	��2�� ��� �#&>(
60 |��©
 14����� �����
 �
�?��� �Q�] @������ 
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 ������� `?"�� ��
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 �_# 	( `
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�
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���	�� ���	 � �����	 � ������� ������	 
��  ������  !�"#	$�	%&'� ��  

(�����	 )��*	+� %&'���	 ,��- �(�.��/�	 �� (0�*	 �%	%1	 2�	 �����	 1& � �� )�.	-  �3��4�5� 

�6�7���	 8.��/�	 9�:;�	 <�3= ���	 ��>�	 �5;�	 ?� (��@ 8A� &3B 	�C��5D�	 	ED�- �
	- F �� �

 ,�G(�.��/�	 ��/7HA	� �F�ID ��0�. ���J#- %	&�K	 (7	#%- 6+@- �L3M�+7 (0�*	 �L3F�� 

N+� ,5��	 	�M- O�D�P  �3���=4 ?+7 ����@- (�.��7 ��'�	�A	 Q/. )%�R	- (�7�;A	 �3S�>"- 

%	&�T� U �/.� V-&W�	 .  

� Y�+7 ,�+Z - (7#	��	�[�/  \D�"U (�>F�/D�	 (]:�K	 L�� �� )�.	-�(�.��/�	 (/7HA	  2�	 - 

!�^	 �	#�]" �_1&��  Q�/  80#��	)�= #�]"L`. a�/"	 - (/��;A	  b�/�	  (.�DA	 ,[	���	 a�� -

 ���� �[�/�	(30 �� �(30 �� �"��J#- �"�0�. a�;" - $c" -  d&@����� ,�:  �e&'F   N+�

(/7HA	-&
 �	 )#E��5D�_%�0 f�. �� g	�7 �_�`D;� U  ��&�7 -� � -� �3;� �h�i	 (>F&j -� 

	 ?� 6�	�DF �k l�m - �3�F1�"�[�/�(���A	 �"������4- � �� (/7HA	 ��S �n �3[�;DG	 �	-% ��5o� - 

g�>��	 - �5;�	.  

 �� � p ��M l���-F�/D�	 9�:;�	 Q�+F #-��	 8>L3A	*	- �l+" U ��G��	 ( �`D7p	 �(>  (I
	��	-

��0�*	 l+D�. �� 	�����=4 q&j ��M 6+];A	 � (	���fI��	 �#	% f�.   rFEA	 #-% s�.

��� E�	 N+� <&t� - (�.��/�	 �����	 (�G&" U 8>F�/D�	  g�
 N+�- )&M�A	 <�� s�u� sh@ �5�

(���D�	 r[�D;�	 N+� ,��D�	 v (.-&]A	 (+w7K	:  

32.36%�� ��%	& (;���	 ��>�	�� N+� rFEA	 8>F�/D�	 ���	 �y���FE�	 b�;� ���>F  %	&�K	 %�� ���

 (�/� z+  �>� ��# �{  	-��F 
 �F��	26.92%� U y. �� �D�/� 40.73% �� %	&�� (;���	 $J >�	�� y

b�;'�	 	�� U ��|D/A	 8>F�/D�	 rFEA	 N+�.  

� r[�D;�	 <��-�,M Q/. ,�u'D��  ��%#b�;'�	 U ��|D/A	 8>F�/D�	 rFEA	 &��;� �� &u;� :  
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(���	 &u;�� (�/;�� � ��� �}  �0�"(Gh� 9��"#	  (F%&j b�;� U �� E�	 gp-- (���	 &u;� y  (F�G

y���FE�	 ��7$  ,���� z+  f�. 0.95%.  

 �5M �} �� (�/�26.95 %�� %	&�� (;���	 ��>�	�� N+� �����	 2�	  �3��>Fb�;�� %	&�K	 %�� ��� 

(�/� z+  �>� ��# �{  	-��F 
 �F��	 21.39%� %	&�� %�� z+  y. U $c�	 (;���	 	�� N+� y>�	�� 

 &u;��	51.66% ،-�� L�� ��~ �} y���FE�	 b�;� U (���	: 

� ��>" �����	 s��={  ('+D� Q7�;" ?� �-m ,@��	 %-�^	� �D.	 ,M �+" p ��� p4�[� E�	 ��0� 

 N+� �;5+�" 	m4 ���u@)%�0� �����	 <�.  

�  U b�;'�	 #�uG �	�|D7	��.� �����	 ���u@ 80���;�D�	 #�]D+� (�M	�A	 U s�� �p�u"p	 

- ��0���;�" ����+�A	.  

���K	- (Iu��M �D.	#- �� E�	 (F�� N+� &3/" 2�	 (���
i	 �����	 $��" U b�;'�	 #�uG.  

;��  �0�" ��� �} rF-&D�	 &u;�� (�/(Gh� b�;� U �� E�	 gp--  rF-&D�	 &u;� y  (F�G (F%&j 9��"#	 

 ��7$  ,���� z+  f�. y���FE�	0.94%.  

 (�/� �� �} �5M19.23% �� %	&�� (;���	 ��>�	�� N+� 8�-&D�	 rFEA	 ���	  %�� ��� �b�;'�	 ���>F

��# �{  	-��F 
 �F��	 %	&�K	 (�/� z+  �>� 29.49% N+� y>�	�� $c�	 (;���	 %	&�� %�� z+  y. U �

 &u;��	 	��51.28 %  ���- L�� ��~ rF-&D�	 &u;��} y���FE�	 b�;� U :  

� &3W" (7	#��	 �� p b�;'�	 \M� ���5D�	 ��F KL� ,[�7��	  (��-&D�	� e&��"���@ :i�M \� �h�

�	(�	mi	 ��h�	- �Iu�h�i	- (F����	 �(F&�/�	 ����u�	- e-&��	 ����&D�p	- 1�'+D�	- � f�. 

 ��`.K	 ('+D|A	 �	#�:;A	 ��  #	��P  !>� 8'D�F <	&� (��h�i	 ��.�+�	 -��"���@ e&��l��M 

 ,u" 2�	 (F&�/�	 ����u�	 �� 10%� !>� (30�A	-  (�.��/�	 �p�M� &'/�	- Q+R �4 q��/�	

M �b�;'�	 (�;>" �� �} �58u|:�	 s�u"p	 ) L'�	 ���4 �mK	 ( N+� �[� E�	 s��G4 U $�M #-% Q�+"

b�;'�	 ����@��7 �� (��@ b b%�;'�	 �� - y���FE�	 b�;� U !>� ,�5DF ��/5+" (;F�k (G�;'�	 

 b�;'M ����	 �;u�	 �� d&@K	�&F%�M. 
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�l��M (7	#��	 &3W"F p b�;'�	 �� O-& �"���@ �� sh@ ��G��  �-&D��i	N+� (��= ��&D�p	� 

b�;'�	 ��>D  !>� 8'D�F <�} f�. . 

�  �� ���h�4 	b�;'� E�5D" q�
���  0-� m�( �&3WA	 - %��F Q�/�	 U l�m ��5D�p �	b�;' )%�� 

- (���� ���h�i	 <�� �� (30� (��37- �53� �+D|A ��w� ?5D�	 (F&5��	 - (�5+��	 �� 30( 

d&@�. 

� e�'�	 d�D/� �
# �[� E�	 �� e-&��	 - ����u�	 2�	 F�3��> �	b�;' N+� �"���@� - l�m 

Q�/  e�'�	 %�� �h5*	 (�>F�/D�	 2�	 F�3��> �	b�;' ,�� E�'Z �[� E�	 N+� s��Gi	 ����@ N+� 

b�;'�	.  

 �0�" ��� �} $�/D�	 &u;�� (�/;�� (Gh�y  (F�G (F%&j 9��"#	  b�;� U �� E�	 gp--  $�/D�	 &u;� 

 ��7$  ,���� z+  f�. y���FE�	0.97%.  

 (�/� �� �} �5M21.11% �� %	&�� (;���	 ��>�	�� N+� b�;'�	 �3��|D/F 2�	 (F&�/�	 (7��/�	 ��� �

 (�/� z+  �>� ��# �{  	-��F 
 �F��	 %	&�K	 %��27.98%$c�	 (;���	 %	&�� %�� z+  y. U � y>�	�� 

 &u;��	 	�� N+�50.92 % � ��- L�� ��~ D�	 &u;�$�/�} y���FE�	 b�;� U : 

� N+� �[� E�	 �
# e�'�	 e-&��	 A	(��;D  2�	Q7�;"  ?�?�� �[	&= ?5D�	 - ���u@ �-m 

,@��	 %-�^	.  

� F��> b�;'�	 �F���	 �� �E. �����	  #��7{ (�7�;� E�'ID� �[� E�	 &D=h�Y	 \M{  %�� �� 

�"���@����  p 	�� >"&FN d�D/A "���+] �[� E�	. 

� e�'�	 d�D/� �
# �[� E�	 N+�  L7	���	 ��G-�-2�	 �����	 #��7� ?�# -� ��'|D �3��>F 

b�;'�	.  

� N+� �[� E�	 �
# e�'�	 e-&��	 (����	 b�;'�	 �3��>F 2�	�M �� ����i	(���
2�	  U L��/" 

�	 Q+0���ji	- ���A�M (�7�7K	 �����	 <��	 �[� E.  
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� �����	 #��7{  )$�M (F	#% N+� (7	#��	 (;�� %	&�� Q+J	 �� (��	��A	 (7	#��	 r[�D� �&3B�(�G�;'�	 

 (/��;� $J #��7� 8� y���FE�	 b�;� �3��>F 2�	 �����	 #��7� ��- �d&@K	 b%�;'�	 U �� s�5�A	

D" p ��� �5M �� E�	 �3�+� ,u� 2�	 ?��;A	 �� l�m �_%�0 ?� Q7�; ('+�D�	 ?� Q7�;D" p b�;'�	 ��

�3���F 2�	.  

D�	 &u;�� (�/;�� ?F1� �0�" ��� �} (Gh�D�	 &u;� y  (F�G (F%&j 9��"#	 ?F1� b�;� U �� E�	 gp-- 

 ��7$  ,���� z+  f�. y���FE�	0.91%.  

 (�/� �� �} �5M58.71 %�� %	&�� (;���	 ��>�	�� N+� �	 (7��/�	(��F1�D ��� �b�;'�	 �3��|D/F 2�	 

 (�/� z+  �>� ��# �{  	-��F 
 �F��	 %	&�K	 %��23.33% y>�	�� $c�	 (;���	 %	&�� %�� z+  y. U �

 &u;��	 	�� N+�17.96 %� ��- L�� ��~ D�	 &u;�?F1��} y���FE�	 b�;� U :  

� e�'�	 d�D/� �
# �[� E�	 N+� b�;'�	 �3��>F 2�	 �����	- ����+�A	� ��G�� sh@ �� g	�7 

�� -� �-&D��p	 sh@ y�1��) ,�� g�]7- &'/�	- (.��/+� �p�M-.(   

� e�'�	 d�D/� �
# �[� E�	 N+� �G	�� �	#��7 - ,@	�� �4 (��
i�  b�;'�	 ,@	% O#��

b�;'�	.  

�y'B�� N+� b�;'�	 &��DF  - Q"��� ��>" ���1�DF (���	b�;'�	 ,@	% ,�:   ���/F N+� ��>" 

(���	 (�&/ � ��'I+� N+� �G- �� E�	 ����7 ��- (��@ �	,5� b�;'�	 ,@	% \D�" (�7�;� LW�A 

�[� E�	.  

� (7	#��	 r[�D� �&3B� ���� ?D5DF b�;'�	   ��� �F&�)Q�"&D�	 �(.�/A	 �g-�C	...�	 ( �4 (��
4

�37(� s�>D�p	 - s	�`D�	 +@	%�.   

� ��>F b�;'�	 ?F1�D  - ��>" �_���@ ,�:   N+� %�5D�p	 �-% &=��� Q"���(�5�+G4 -� E`I+� 

y�G�;'�	 y+�5A	 -�  �	$]�	 ��M&=2�	(+.&�	 �5
 ( �+]A	 (�G�;'�	 �	1�`*	 ��  ���P  ��>" � 

��-(�G�;'�	 ��/7HA	 ?� �-��D��  	.  

�/;��  �0�" ��� �} b�;'�	 �	��� &u;�� ((Gh� U �� E�	 gp-- b�;'�	 �	��� y  (F�G (F%&j 9��"#	 

 ��7$  ,���� z+  f�. y���FE�	 b�;�0.99%.  
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 (�/� �� �} �5M35.83% �� %	&�� (;���	 ��>�	�� N+�  %�� ��� �b�;'�	 ���|D/F ���	 &u;��	 	��

 ��# �{  	-��F 
 �F��	 %	&�K	 (�/� z+  �>�30.56% N+� y>�	�� $c�	 (;���	 %	&�� %�� z+  y. U �

&u;��	 	��33.61 %  ���- L�� ��~ �} y���FE�	 b�;� U b�;'�	 �	��� &u;�: 

� �� �} (��	��A	 (7	#��	 r[�D� sh@ ���� �04 %��*	- s��>�	 y  �-�/D��  ��1�" yt�I�A	 

��&�	- &u;� s�. �	����	  (��	E�� N+� ahjp	 sh@ ��- b�;'+� �;"#�F1 sh@ �� ��� �b�;'

�F��D�	 �F#�u�- #�0K	 �� �� U (��5��	� �� �}  b�;'�	 �'B�� &��F 
 LCQF#�D�	 U���	  U

s��8G�;'�	 ,5��	 �M rF-&"- �[� E��  s�u"p�	�����  (W��^	 -� �[� E�	 �� ��n #�G \M� Q+R

+� L3�+�,GK	 N.  

� ��� %�0- ��5D�	  �$/� �;�$��D  b�;'�	 )E30K	 �	��A	- �	m (���	 (�"	��	 (��-&D��p	- U 

�	m �G��	..  

�w�C�  b�;'�	 �'B�� ?D5DF( (;/*	 )���+�	 �� �	�;C	(  (>F&j �(;/*	 )$/�	 �s	�D�p	 �9��o�p	

(;/*	 �h��	.�0�  �1&�� (7	#��	 r[�D� �� p4e�'�	 % d�D/� �
# �[� E�	 &u;��	 	�� N+� �k#- �

 �4 	�� ?0&F(+>� )#�]DA	 �	��A	- )E30K	 %	&�K	 gpH� g	%K (+5�A	.   

 �� E�	 gp-- b�;'+� (F%�A	 (w���	 y  (F�G (F%&j 9��"#	 (Gh� �0�" ��� �} (F%�A	 (w���	 &u;�� (�/;�� 

�� z+  f�. y���FE�	 b�;� U ��7$  ,��0.96%.  

 (�/� �� �} �5M37.71% �� %	&�� (;���	 ��>�	�� N+� b�;'+� (F%�A	 (w���	� 
 �F��	 %	&�K	 %�� ��� 

(�/� z+  �>� ��# �{  	-��F 18.75%&u;��	 	�� N+� y>�	�� $c�	 (;���	 %	&�� %�� z+  y. U �  

43.54 %  ���- L�� ��~ (F%�A	 (w���	 &u;� U �} y���FE�	 b�;�: 

- d&F (����J %	&�� (;��  (7	#��	 b�;'�	 ��N+� &��DF (�0#�@ (w�  )��/A	 �g	&o�	 ��.�/A	 (... -

�� E+� 8u|:�	 a��]�i	 N+� &tH" �	#��/�	 �G�D� (;��- (��@ ��.�/�.  

� e�'�	 d�D/� �
# �[� E�	 N+� �	 (w��R	(���WD�	- (���5D0	- (���5DF 2�	 b�;'�	 �� ?D5�  l��M

 N+�A	 &3W�	 ���b�;'+�� �� f�. ���A	 - �	#��F��	 - ��tK	..�	. 
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�e�'�	 N+� (7	#��	 r[�D� �&3B� �b�;'+� (�+@	��	 (w���	 �� d�D/� �
# �[� E�	  &3WA	 N+�

��tK	 ?F1�"- (.	&�	 ��h� f�. �� b�;'�	 V&c� 8+@	��	��	 #��:�	- �R	 �4 (��
4  U 8+@	�

b�;'�	� l��MK	- #�u�	 �	�|D7	 ��� �� ho� �	&�H�- ��/+0 %�0- ���  ��u�	- s��=

 (��|+� (F%�A	 (w���	 �� $��D+� ��$J-(�G�;'�	.  

� �� ��� y���FE�	 b�;� �� (7	#��	 r[�D� �&3B�-� 8
	&D�	 ?G�� �	��	  (��= N+� (�
	&D�	 (w�  

"(��/�	 #	�� N+� ,5� ��'D/F p b�;'�	 �� 	��  ��- � ���	 ���;>D ���;>DM (�F�*	 6F�/D�	

 ,@	% (F%�A	 (w���	 y/Z U �-&D��p	b�;'�	 ���&D�p	 (��= sh@ �� -�.   

 (�/;�� b�;'�	 ,@	% (���	 ��>" (�+5��� y  (F�G (F%&j 9��"#	 (Gh� �0�" ��� �}  ��>" (�+5�

 (���	�� E�	 gp-- ��7$  ,���� z+  f�. y���FE�	 b�;� U 0.97%.  

 (�/� �� �} �5M26.94% �� %	&�� (;���	 ��>�	�� N+� b�;'�	 ,@	% (���	 ��>" (�+5� %�� ��� �

(�/� z+  �>� ��# �{  	-��F 
 �F��	 %	&�K	36.94 % N+� y>�	�� $c�	 (;���	 %	&�� %�� z+  y. U �

  &u;��	 	��36.12 %� ��- L�� ��~ (���	 ��>" (�+5��} y���FE�	 b�;� U :  

�e�'�	 (7	#��	 r[�D� �&3B�  d�D/� �
# �[� E�	  �����	 �� ��>" 2�	 (>F&]�	 -� (�+5��	 N+�

(�G�;'�	� ��-�[� E�	 ?� ��+]A	 s�u"p	 6�>Z � ('+D|A	 L_�0�. N+� V&�D�	- - L3[	#� ah]D7	

_�W.h� (�&��-(��>A	 (���	 �� L.  

����J(��|D/A	 ��0���;�D�	  �����	 ��>" U(�G�;'�	 +� �[� E�  �	�|D7�Mi	 )E30��¡	 �h� 

���&D�p	 (��:  �3] #-.  

�d&F (����J %	&�� (;��  (7	#��	 �� (�+5���>" (���	 (�G�;'�	 ,M )���  (�u|= ��	1p �[� E�	 �4 

�;>D�	 �	�|D7	 �� ����	��(�F�*	 	 �[� 1 �4 �3+���" U b�;'� ��� f�.b�;'�	  s	1 p F �5D� N+�

 ,[�7��	 U (F��+>D�	��>"�[� E�	 �4 (���	 .  

 &u;�� (�/;�� �[� E�	 gp- (�/� �� �} 32.22% �� %	&�� (;���	�F��	  L�gp- 	-� � �b�;'+� %�� ��� 

 �{  	-��F 
 �F��	 %	&�K	��#/� z+  �>�  (�28.75% (;���	 %	&�� %�� z+  y. U � 	-��F 
 �F��	

b�;'+� L�gp- 39.03 %� ��- L�� ��~ �[� E�	 gp- ��} y���FE�	 b�;': 
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� d&F (����J %	&�� (;��  (7	#��	 ��b�;'�	?D5DF p  (�G	�uk LC (�/;��  )$�M�  (��@ f�. ��

q��"#p	- (>���  #��:�	  �;�,���D�	 ���. 

� ���J (��-H/�  b�;'�	(���5D0p	 U *	¢& N+� (M#�:A	 (���5D0p	 M��>D �	���/A	 �DF��# - 

�F��+� �� ���7�;A	 - e#��A	 - �5�% �+D|A ����]>�	 ,�� (Iu�	 - L�+�D�	.  

� 	e�'� �0�" d�� (����J %	&�� (;��  (7	#��	 s�.��0�" L3[�G��� - L�#�G� N+� s��G£� ���@� 

�	b�;'.  

� e�'�	 �0�" d�� (����J %	&�� (;�� (7	#��	  Ua����	 �� b�;'�	 ���;� <�>D;F ����	 ,�:  ¤j�@ 

-� �
�B f�. \D�" ,G�;" a��]�p	 ��R	 y �[� E�	  �� L�� �	&=HA	 gp�� �[� E�	 +�b�;' . 

� (�J# %	&�� (;���	  U��>" L_�.	&DG	 - L_�W.h� - L�#���� +�b�;' - y+����	 �  V�� <&F�]".  

	�
��
�� 

�4 ��>" (�G�;'�	 �����	 F�5D� U ��>A	 s-K	 N+� (7	#% �� E�	 - �"����	 ('+D|A	 - $cD�	 &5D/A	 

U ����� - �"��J#� l��� � p �� FLD3 ;'�	b� g�;�  ��E� 8>F�/D�	 ,�:��  ���	 6>� �� ��	���. 

- �� ,0� EFE�" A	rFE 8>F�/D�	 y���FE�	 b�;'� - �<&F�]" - U g�
 ,�+Z r[�D� (7	#��	 �P� f.���	 

q&D>F (��5� �� �����D�	 8���u� #	&>�	 U y���FE�	 b�;�. 

1- EFE�" ��5D�p	 &��;�  rFEA	 8>F�/D�	 6�>ID� gp- �[� E�	 ����� b�;'�	 - ��]>D7	 �[� E�	 

�F�F�^	 - z����	 L3D�/� 28.75% �� %	&�� �(;���	 (��
i�   �4�-�¥( a�;G4 �[� E�	 �	$c y
	&�	 �� 

rFEA	 8>F�/D�	 ) 39.03% �� %	&�� (;���	 (-� gE0 �L3;� - l�m (`�D� %�0�� (Gh� 9��"#	- $t{" 

y  d�D/� rFEA	 8>F�/D�	 ��|D/A	 U  y���FE�	 b�;� - (0#% gp- �[� E�	. 

2- ?�# d�D/� �����	 - ��`D;A	 2�	 y���FE�	 b�;� ��&��Fk (�M	� #�]D�	 80���;�D�	 %�0�� 

(Gh� (F%&j y  d�D/� &��" (���	 (��>A	 (0#%- gp- ��[� E�	 - l�m �� sh@: 

� ��>" ��.� �����	 - ���u@ (]�"&A	 ���;>D  s�u"p	. 
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� ,5��	 N+� #	��4 �D�	 (/7H5+� -� b�;'+� (+��C (�  ,�:  LWD;�� �A �� �� &t� ¦��	 N+� �
# 

�[� E�	 �� (30� %�F%1�  (M&. /�	�b�;'+� �F��	��	 q� - �	%	&F4 b�;'�	 �� (30 d&@�. 

3-  rFE� g�; 8�-&"����  y���FE�	 b�;� U %�0�� (Gh� (F%&j  (F�Gy  rFEA	 8�-&D�	 - (0#% gp- 

�[� E�		��-  �� sh@: 

� �	E�M&D N+� ,[�7��	 (��-&D�	 2�	 ,uD" �� E��  Q.�� #	&>�	 )&=����sh@ ��  �Iu�	 - 

�h�	� -�h�i	 �� sh@ 1�'+D�	 a�F�A	- ���&D�p	-. 

� (W��^	 N+� d�D/� q�
��	 - (� m�R	 ���h�i b�;'+�. 

� §�" ��3'� 6F�/D�	 �-&D��p	 �� sh@ rF-&D�	  e&�-?�� ����@ b�;'�	 \� �3�G�� N+� 

(��= ��&D�p	� ���	 ����7 h�>D/� �� L�� �	�;G ?F1�D�	 b�;'+�. 

�  6+@(�~ (��j y���FE�	 b�;'� U ?5D�	� - $M�D�	 L[	��	 �;[� E� ��{  b�;� 	#�[ U s��  �����	

(�.��/�	 (�G�;'�	 - ��'*	 N+� d�D/� (�G	�uA	 2�	 F?D5D �� ���� � 1�;[� - E�M&D�	 N+� �3;�/Z 

#	&5D7� . 

� ��5D�p	  (F��& e#��A	 - �	&�HA	 2�	 �G�;"  #�]" (�G�;'�	- (�.��/�	 �����	 ���u@ U  (Fp-

��/5+" �A ,G�;D� (5+��	 �� &t� ¦��	 N+� gp- �[� E�	. 

� !�:;" ��Gh��	 (����	 #�3Bi �	E�n (+7 #��7K	 (���	 ¨ �����)%�R�  �3] #- y���FE�	 b�;� 

- ,5��	 U �'� �G��	 N+� (R��� %�;��	 2�	 &tH" ��+7 N+� �
#gp--  �[� E�	. 

� bhj4 �	\	r� ���	( ){���k �[� E�	 �FE�5DA	� ���" f�. L_{���� 	g�;  N+� L3��5� �9�>; 

(]�"&� )��  $F��� �3©�) (�"����	 �E*	 ����A	 ����... (f�. �� ,�A <�� r�	\�	 &t� ¦��	 N+� 

)%�F1 ?�  �����	) (]�"&A	 )%�FE  9�>� �[� E�	 (- ��]>D7	 �[� E�	 %�R	� - ��'*	 N+� �[� E�	 

�FE�5DA	 - 6�>Z L3[p-. 

4- g�]�4 (�©� \M� (7	#�� &u;� $�/D�	 - <&t� N+� ��[� E�	 �A �� �� &t� ¦��	 N+� (0#% p-g 

�[� E�	 U y���FE�	 b�;�� - l�m �� sh@: 
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� EFE�" §�" 	b�;'� ?F�;D� e-&��	 - �	#���	 ���� ��[� E�	 - $��" �����	 s��={  ('+D� Q7�;D" 

?� )#�G �[� E�	 y'+D|A	 )%�'D7£��3;� .  

� ��>" ����@ �	b�;' N+� ,�= �E.#��7{   �(�7�;� E�'ID� �[� E�	  N+�s��Gi	 �"���@ N+�.  

��&A	 $�/D�	 �4  g�`+�	f�. � (���	 $�/" (�+5� U #-% �� E+� ���F (�G�;'�	� �� l�m $�/D�	 

�[� E�	 �4 y`D;A	 �� ,>D�	 fF�*	.  

5- #	&5D7p	 U )%�F1 - &F�]" �	�;G ?F1�D�	) &'/�	- (.��/�	 �p�M-�  \� �����	 ��>"- e&�

���&D�K	 (��=�...( �A �C �� &t� ¦��	 N+� (0#% gp- ��[� E�	 - l�m �� sh@: 

� (�G�;'�	 �����	 E`* ?F1�" �	�;G g�; �&'/�	- (.��/�	 �p�M�M � -#	&5D7p	 U L3D�G	&� 

��>D  ?�� �����	����+�A	-  �� LCh@� - 	�M{D� �� L_g�'M L3B�'.- N+� N+�� d�D/� R)%� 

(���	(�G�;'�	 . 

� E�M&D�	 N+� $��" - �F�Z �G	�� (��@ �[� E� �	b�;'� ,�3/D� LC��- �b�;'+ L�E�'Z- N+� 

�"#�F1.  

6-g�]�4 (�©� \M� (7	#�� &u;� b�;'�	 �	���� �A �� �� &t� ¦��	 N+� (0#% gp- �[� E�	 U  b�;�

�y���FE�	 - l�m �� sh@: 

� E�M&D�	 N+� &F�]" �	#�3� - �	#�G 	y'B�A ��'I+� N+� d�D/� g	%� E�5D� - )%�0 �(���� �k 

1E�F �� (Gh� y'B�A	 �[� E��  f�. �0- �� 	�� &tHF � ��4 N+� (0#% gp- �[� E�	 +�b�;'.  

� )#-&
b�;'�	 (���D7	 ,5��	 U (uu|D� #%	��  8G�;'�	 ����A	- ���+��	 8�&@ ��- G�;'�	(� �

 )#	%4 ��>" �	-b�;'�	  LC (F%�A	- (F�;�A	 E�	�*	 ��>D� ,@	% �	#-�  L3DM#�:� -� Q"	-&�	 )%�FEM 

�	 O#�@-�j�� ,5��	 s�� U (�+5��	 L_g�'M ?�&� 8G�;'�	 ��>" U (�F�*	 �����p	- �	#�]D�	 6�- 

 (���	(�G�;'�	(�F�*	 ���;>D�� - .  

7- g�]�4 (�©� \M� (7	#�� &u;� �	 ��>" (�+5�(��� �A �� �� &t� ¦��	 N+� (0#% gp- �[� E�	 U 

�y���FE�	 b�;� - l�m �� sh@:  
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� ��5D�	 )#-&
b�;'�	�	 Q��]� (��+"- (�F&/�	 ( �`D7p�  �[� E� U &tH" ,�	��M  )%�0 ��>" (�+5�

�	 �����	(�G�;'.   

�U (��-&D��p	 �	��A	- )E30K�  (���D7p	 )#-&
 ���	 ��>" ((�G�;'�	�  6F�/D�	 ���;>D -

s��	 	�� U �-&D��p	� U &t	 �� �� �A ��&F�]"�3S�>" ��+7� U- . 

� ���F �� �#-&o�	 ��- d&��-&D��	 ?G�� b�;'+� � e&��"���@ ��>"- �	- �F )&=��� )�;G �� ���

� (��-&D��	 �	#	�.- ��=�>�- �	g�>� g	&0� e&c� �[� E�	 ?� s�u"p	 U&=��� ,�: - �[� E�	 ?.  

�+@	% s�u"	 (��= g�:�4 (�	 U b�;'� )��	&D�	( y ª�uA	- ��/GK	 �+D� . 

8-g�]�4  (�©� \M� (7	#�� �A b�;'+� (F%�A	 (w���	 �C �� &t� ¦��	 N+� (0#% gp- �[� E�	 U  b�;�

�y���FE�	 - l�m �� sh@:  

���5D�p	A�M (7�5+A	 Q�	�R�   &t	 �� �F&A	 LW;A	 ���A	- (�F�*	 ��� ¦��	 �;� gh5��	 &W� U $�M

 )%�0 ��>"(���	.  

�(��/�	 #	�� N+� ,5�" �	��	  (��= N+� (�
	&D�	 (w�  -� 8
	&D�	 ?G�� 6+@ .  

� )%�'D7p	 ,@	% (F%�A	 (w���	 y/Z U �-&D��p	 6F�/D�	 ���;>" ��b�;'�	 - �� (��= sh@

���&D�p	.  

 e&��	 	�� ��>A	l�m $J -� b�;� ���M g	�7 (�.��7 (/7H� ,M N+� �� s�>�Q� � " �� ���D

 �F��D�	 Q���7� y  ��- �b�/�	 U g�>��	 ?�]D/" «. � ��4 �3�� �F��D�	- (�w���	 �	$cDA	 ?�

#	&5D7p	- ���D�	-� N]¨ $/��  �C �5/" (�F�. (F#	%4 r��;� a��"4  �� �C � h� 	�C- �(D �t

 �(�F�*	 )#	%i	 s��� ¬%K ?o� p ���	 8[	�:��	 $�/D�	 b&j �� %��D p	� �5M ���J �

(/7HA	 %	&�� �3�+� $/F 2�	 (oF&��	 9�]�	 %�Z (I
	- (�`�"	&D74(�.��/�	  �A (F­# L7#- �

A	 <�� d�� 8�-h�	 �� L;F �®4 ,�>D/A	 U ���4 �5]" 8� �4- ��:��" ���	 �G�A	 (�7�/¯ (/7H

	 ��:�	 #��D.p	 ,B U ����	 (5[�G��D��	�J �-�F p �G ?
��	 	�3�  ��.h�i	 <�� ,M �P� l��� �

 �0�D�	 (�`�"	&D74 r3D;" �)��=# )#	%4 �30�" ���I� #�j4 �5
 O#�;" �� Q� b�;'�	 �� ��>F 2�	

�	 �[� E�	 ,M �  ��HF ���5M �� 1 (/7H5+� y+@	� (�.��/�	 8>F�/D�	 rFEA	 ���F- ��>�- ��+5�F-

�� 1 �° �0�D�	 6�>ID� (��} &�MK	 ,��/�	 �3��.  
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Questionnaire pour s’informer sur le rôle du mix marketing au sein de l’entreprise des 
services touristiques et son impact sur la fidélité de clientèle. 

Cher frère/chère sœur: Le présent questionnaire a pour objet de s’interroger sur la réalité des 
pratiques commerciales dans une entreprise de services touristiques du point de vue de son personnel 

Votre collaboration représente un grand support pour la recherche scientifique et aide au 
développement du secteur des services touristiques, tout en sachant que les informations collectes 
seront traitées en toute discrétion et ne seront utilisées qu’à des fins scientifiques. 

En fin, je vous présente tout mes remerciements et ma gratitude pour votre aide en remplissant ce 
questionnaire. Tout en vous souhaitant de lire soigneusement les expressions en mettant la mention 
(x) dans la case qui vous correspond. 

(Le Questionnaire) 

I-Choisis la réponse qui convient en mettant la mention (x) dans la case qui correspond. 

R
efus 

catégorique. 

R
efus

  N
eutre

  D
’accord 

A
ccord T

otal 

L’expression  N

°  

1-Facteur: Service/Produit  
     L’hôtel se distingue par l’offre d’une variété de services hôteliers. 1 
     Les services hôteliers accessoires que fournit l’hôtel comme : 

(communication, renseignement, généraux…) sont importants et répondent à 
mes préoccupations. 

2 

     L’hôtel veille à fournir l’ensemble des services modernes accompagnants 
l’évolution technologique. 

3 

     L’hôtel offre ses services diversifiés selon les gouts et les besoins des clients. 4 
     L’hôtel fournis son service de renseignements d’une manière impeccable. 5 
     L’hôtel offre des services supplémentaires tels que la santé, la sécurité et 

autres services qui veillent à la protection du client et à son confort. 
6 

2-Facteur: Promotion  

          L’hôtel offre et faire de la publicité pour ses services à travers la presse écrite 
convenablement. 

7 

          L’hôtel offre et faire de la publicité pour ses services à travers la radio 
convenablement. 

8 

          L’hôtel offre et faire de la publicité pour ses services à travers la télévision 
convenablement. 

9 

          L’hôtel offre et faire de la publicité pour ses services via l’internet 
convenablement. 

10 

          L’hôtel offre et faire de la publicité pour ses services à travers les placards 
publicitaires posés dans les rues et lieux public convenablement. 

11 

          L’hôtel se distingue par l’utilisation des méthodes sophistiquées pour la 
promotion de ses services à travers son site électronique. 

12 

          L’hôtel se dispose à des plaques publicitaires en multi-dimensions pour la 
publicité des services hôteliers. 

13 

          L’hôtel édite des brochures et des dépliants en multi-dimensions pour faire la 14 



promotion de ses services. 

          L’hôtel distribue des magazines périodiques pour informer le public des 
différents services hôteliers. 

15 

          Les annonces de l’hôtel sont claires et attirants. 16 

          L’hôtel présente des offres et des rabais sur ses services hôteliers. 17 

          Les annonces et la publicité ont joué un grand rôle à m’inciter à se procurer à 
l’un des services hôteliers offerts. 

18 

          L’image de marque de l’hôtel et sa réputation m’attire à le fréquenter. 19 

3-Facteur : Prix  

          Je connais parfaitement les tarifs des services hôteliers. 20 

          Les occasions de remise ou d’augmentation des prix me conviennent. 21 

          Les prix des services durant la période de promotion sont convenables. 22 

          L’hôtel offre quelque services sous forme de package avec des prix 
appropries (tel que des services complémentaires). 

23 

          L’hôtel offre plusieurs services destinés aux personnes à revenus limités avec 
des prix qui correspondent aux clients. 

24 

          L’hôtel offre plusieurs services supplémentaires gratuitement. 25 

          Les couts des services sont semblables avec leur qualité. 26 

          L’intérêt que j’obtiens de la part de l’hôtel vaut le prix que je paye 27 

          L’hôtel offre ses services à des prix imbattables. 28 

  4-Facteur : Distribution (Place) 

          Les parkings sont disponibles au niveau de l’hôtel. 29 

          Les entrées et les sorties de l’hôtel sont étendues. 30 

          Les horaires de travail de l’hôtel sont convenables. 31 

          Les conditions générales à l’intérieur de l’hôtel sont confortables. 32 

          La facilité d’accès et de déplacement à l’intérieur de l’hôtel. 33 

          Le personnel est bien réparti de façon à servir plus vite le client. 34 

          L’hôtel offre ses services à l’aide des intermédiaires. 35 

          L’hôtel se dispose d’un site électronique accessible. 36 

          Le site électronique de l’hôtel est très riche d’informations sur les services 
offerts. 

37 

5-Facteur : Personnel en contact.  

          Le personnel de l’hôtel est très expérimenté en matière de communication et 
de promotion de leurs services. 

38 

          L’uniforme du personnel de l’hôtel est très élégant. 39 

          Le personnel de l’hôtel se distingue par la discipline, l’habilité, et leur 
politesse. 

40 

          La qualité de service du personnel de l’hôtel m’attire vers cet hôtel. 41 



          Je préfère traiter avec cet hôtel parce que je me suis habitué. 42 

          Le nombre des personnels est très suffisant. 43 

6-Facteur : Support Physique de l’hôtel.  

          Le paysage de l’hôtel est attirant avec ses infrastructures et ses décorations. 44 

          L’hôtel se dispose de plusieurs sales d’attente confortables. 45 

          L’hôtel est doté d’un environnement virtuel permanent à travers le web. 46 

          L’intérieur de l’hôtel est fascinant et confortable. 47 

          L’intérieur de l’hôtel avec ses espaces verts m’a impressionné. 48 

          L’hôtel se dispose à des surfaces sécurisées réservées aux parkings. 49 

          L’environnement global de l’hôtel avec sa beauté et son accueil social est 
très homogène. 

50 

          L'ambiance dans l’hôtel avec mes sentiments et mes émotions m’ont pousse 
à se rendre à cet hôtel. 

51 

7-Facteur : processus de prestation de service  

          Le client reçoit les services à n’importe quel moment et n’importe où le plus 
vite possible. 

52 

          La qualité du service m’a encouragé à se rendre à cet hôtel. 53 

          L’hôtel est doté de diverses techniques de communications appropriées à ses 
offres de services. 

54 

          Le contact et la communication avec les agents de l’hôtel et leur excellent 
service m’a encouragé plus. 

55 

          Je me suis habitué facilement avec le mode de fonctionnement de l’hôtel. 56 

          L’hôtel veille au service du client en matière de communication et il prend 
en considération les observations des clients. 

57 

Facteur : Fidélité des Clients. 

          L’hôtel m’est crédible. 58 

          Je suis très satisfait des services d’hôtel. 59 

          Je préfère cet hôtel pour la grande confiance. 60 

          J’estime que l’hôtel veille à soutenir les aides sociales. 61 

          Je propose mes avis et mes opinions à l’hôtel. 62 

          J’oriente mes amis et mes proches vers cet hôtel. 63 

          Je défends l’hôtel contre tout genre des critiques. 64 

          Il est impossible de se rendre à un autre hôtel qui offre les mêmes services 
dont j’en ai besoin. 

65 

          Je suis fidele à cet hôtel. 66 

          L’hôtel se distingue par son label et son design sur le marché. 67 

          Je bénéficie de plusieurs avantages et du programme de fidélité. 68 

          Je ne me sens pas captif de cet hôtel. 69 

 



II-Quelques informations supplémentaires sur votre visite à l’hôtel : 

*Pourquoi tu as choisis cet hôtel : 

   La proximité géographique ( ) l’influence de la publicité surtout de bouche à oreille ( ) le bon 
accueil ( ) Un autre motif à déterminer ( )………………………………… 

*Combien de fois vous avez changé l’hôtel que vous fréquentez 

 *Votre visite au niveau de cette région où se situe l’hôtel, a été pour but de : 

Divertissement ( )-participation à un forum scientifique ( )-visite des parents et des amis-travail ( )-
études ( )-soins ( )-visite des sites religieux( )- autre motif à déterminer( )…………………………… 

*Vous conseillez vos amis et vos proches  se rendre à cet hôtel : Oui ( )- Non ( ). 

*Quels sont les problèmes rencontrés durant votre visite à l’hôtel : 

        1-………………………………………………. 

        2-………………………………………………. 

        3-……………………………………………..... 

*Quelles sont vos suggestions pour l’amélioration des services de l’hôtel : 

        1-………………………………………………. 

        2-………………………………………………. 

        3-……………………………………………..... 

III-Quelques informations sur le client (l’hôte) : 

Le niveau d’instruction : inferieur au lycée ( )- lycée ( )- baccalauréat ( )- études supérieures ( ). 

               -( ) féminin -( )   masculin : exeS-…………: ’âgeL-...……………: Lieu de résidence
Situation sociale : célibataire ( )  - mariée ( ).Autres ( )………………………….. 

.…………( )autre -( )profession libérale -( )secteur économique -( ) fonction publique : Profession 

 ( )DA 60000 et 30000 entre ;  ( )DA 30000 et 15000 entre ;  ( )DA 0 1500 inferieur à : Revenu
Supérieur à 60000 DA ( ).     Si votre revenu est en monnaie étrangère, déterminer la, et déterminer 
votre revenu……………………………………………………………………………………………. 

 

 ABDELKADER Fouad HADJ: Questionnaire présenté par Mr 
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QUESTIONNAIRE SUR L'ACTIVITE DE L’HOTEL-  

 1. Quels sont les métiers représentés dans l’entreprise ?  

 2. qui sont vos principaux fournisseurs ?  

 3. qui sont vos principaux clients   

 4. Quels sont vos autres partenaires (banques, autres sociétés …) ?  

5. Quelles sont vos perspectives d’évolution (Réinvestissement, Amélioration d'activités, Adoption de 
nouvelles mesures de management Hôteliers..)?  

 HISTORIQUE DE L'HOTEL  

1. Quelle est sa date de création ? 

2. Quelles sont les raisons de sa création ? 

3. Pourquoi ce lieu a-t-il été choisi ? 

4. Quel était son effectif au départ ? 

 5. Décrire les principales étapes de son évolution. 

 L'HOTEL AUJOURD’HUI   

1. Quel est son statut juridique (SPA, SARL, SNC.) 

2. quel est sont capital ? 

3. s’il a le statut d'une EPE, qu'elle est sa dépendance juridique et économique (SGP GESTOUR...) 

4. qui sont les principaux actionnaires/associés? 

5. Quelles sont ses principales activités?  

6. quel est le chiffre d'affaire réalisé en 2007, 2008 

7. quel est le chiffre d'affaire réalisé en 2007, 2008 par secteur d'activité 

8. Qui sont ses principaux concurrents ? 

 9. Quelle est sa position concurrentielle sur le marché (niveau régional, national, mondial) ? Préciser 
son rang (chiffre d'affaires, bénéfice...). Montrer l'évolution de sa part de marché. 

 LE FONCTIONNEMENT DE L'ENTREPRISE  

1. Quel est le nombre des jours ouvrables dans la semaine? 

2. Présenter l'organisation interne de l'entreprise (organigramme par fonction). 

3. Comment l'entreprise choisit-elle ses fournisseurs ? 

4. L'entreprise travaille-t-elle en "juste à temps" ? Expliquer. 

 5. Comment se fait l'étude du marché ? Qui s'en occupe ? 

6. Comment fait-on connaître le produit sur le marché ? Qui s'en occupe ? 

7. Une politique de publicité est-elle menée ? Où ? Comment ? Budget ? 



8. Comment sont fixés les prix ? Donner des exemples de prix. 

9. Comment la communication s'effectue-t-elle au sein de l'hôtel ? Existe-t-il des postes de travail précis 
pour cela? 

L’ENTREPRISE ET SON PERSONNEL 

 1-Quel est le nombre d'agents?  

2-Quelles est sa répartition selon les critères (Age, sexe, Niveau d'étude, statut)"Tableau de bord des 
ressources humaines 

3-Qu’elle est votre politique de recrutement (Faire appel à une agence spécialisée, embauche direct...)? 

4-Quel type de contrat de travail délivrez-vous (CDI/CDD) ?  

5-Existe-t-il de la formation continue ?  

6-Quel est le budget doté pour la formation    

7. L'entreprise a-t-elle mis en place une politique sociale ? Si oui, la décrire. 

8. L'entreprise dispose elle d'une une convention collective/règlement intérieur? Qu’elle est sa date de 
signature avec le partenaire social (Préciser la date et l'inspection de travail territorialement 
compétente). 

 9. Y-a-t-il eu des conflits récemment ? Préciser. 

 L'AVENIR DE L'ENTREPRISE  

1. Quels sont les objectifs fixés pour les années futures ? 

 2. Quels sont les investissements prévus, dans quels domaines ? Pourquoi ? 

 3. Quelles sont les professions dont a le plus besoin l'entreprise dans l'immédiat? Dans 5 ans ? 

 4. Quelles sont les qualifications nécessaires ? 

 5. Quelles sont les formations les plus adaptées pour y parvenir ? 

 6. Le personnel bénéficie-t-il d'actions de formation continue ? Donner des exemples et leurs 
motivations. 

 7. Les promotions sont-elles possibles ? Comment ? Dans quels services ? 
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Résumé  

Nous avons balisé notre étude autour d’un sujet lié aux services touristiques, et 
précisément le rôle du mix marketing dans la promotion des services touristique 
ainsi que son impact sur le client. L’objet de cette étude est de spécifier les 
caractéristiques du mix marketing dans ledit domaine par la présentation d’une 
étude de cas sur un organisme dans un secteur hôtelier. L’hôtel ZIANIDES 
Tlemcen a été choisi comme modèle pour effectuer cette étude.  

Pour réaliser notre étude, nous avons préparé un questionnaire (100 Copies), on a 
pris en considération 60 copies parmi les 100 distribuées,  afin d’établir notre 
analyse adéquate liée au présent sujet, cette dernière sera accompagnée par des 
techniques statistiques pour examiner les données du questionnaire.     

Les mots clés : Marketing, le mix marketing, le tourisme, le client, les services 
touristiques, le produits/services, le prix, la distribution, la promotion, le support 
physique, Personnel en contact, processus de prestation de service. 

Abstract 

This study focuses on one of the interesting topics, that concerns Tourism 
Services, the role of the marketing mix to promote the Tourism Services and its 
impact on the customer. The purpose of this study is to specify the characteristics 
of the marketing mix by conducting a case study of an organism in a hotel sector. 
The Tlemcen ZIANIDES hotel was chosen as a model for conducting this study.  

We distributed a 100 questionnaire for collecting data, 60 of the 100 valid copies 
is returned and used for statistical analysis of data. 

Key Words: Marketing, marketing mix, tourism, customer, tourism services, 
service / product, price, place, promotion, Physical evidence, People, Process 
management. 


