(2)31-aba) il 3 — Alucy) aslall g (3 58ad) e Al sale o) daals
asyguid| dladuVl 9 dousll Jd=i9 eMasll o BMe 6]
dyityout)| dladuVl L9 dadll Juxig eMasl oM 6,15
culy juin > BV b
02 624l deol>

BN sl 5 kit (e 5ieS” Aandll LS g sVeall SBMe 3 )15) pggie oo ST 5 UL Al s DR
@& Sl sall Bl bl say e sgdll 3 sl Ll A L) et G el 1a Y J8 (3 L
B Rl Ay (3 2 LAl 3aE U] e

iy o) 2223 (Mes candll Ll (sDanll DB 6 15) raLaall LS

gt

ooy 2By b g I Y ) Y IS e ol el p el 3 Lle 20 o S gl L2 plisnad oo
yaug\jQM\Mwwﬁéwgw\w‘&M\J\;g\l— sdpde landel | > 5o
5 ) 83 gl 2l o 2 51 GISS Bl 3

elyy W plazaVWU Ul 13y bl jshate pdy Oy e 8 Y2 jim 5 patl) o)) (6T Joandl die 20l o pedag
3ol 2l SN e e Loy KLy (i yladl a0 BLasST ol (S

ot Blis Vg ot A eSleall LSy Ol plai ga g ool B8 50 T ko sgie L (s 2 2 e
o 1 Lgtmt il y Bamr81 LS e 3500 eV s 2l b abes e Blate by o Bleslan LS 31
S 5,ls] pllas pa 3y gt M b sDlanll o A (6 grems 2l (aie 12 A eall e By 8 SUBDs
o Do)

a l Logians 0 Ohaie coSlonll B 300 shel gl y ol L 5 2l sladl) J 30 il o OIS
oo WY QWL el Al ol foedll ogh 5550l o Y gl 3 aed gl O Lad L STy (Y
dadll 2l r Sl ST 8558 sl Aol oy ¢ oonl) ) ) Bl A Jla Sy sl Jor
) JleminY agl2) 8 g Loy ool s 334 > a g

ol Yy Lo ) dd IV e Ldlae g s SU1 (i 8 8De gl e e Dl BV 1) (ST
g gl pas 3 el 3y Sheall Sl Bl gy By Wy (3 Geesedl) 0 JST man JUL
Gl 3 )Wy ol oy 5 e g0 S ) plazal 52 fasl

SN 8ol o L 4o o Loy € gl sladll o ) ety 5 s02dll Lo L) el = o Ln g
€ onll

W gl B e (J3ladl s e 2l

C=ae s e — aed)l UE -1

el G b g o3l s 5 ol gl L 1330 -2

113



(2)31 Ayl cibuad 43 — Ayl aglall g (3s8a Alna Al edle o) dadla

dydyouill alaiuVl 9 dadll L9 eMasll oBMe 6,
=g R e = i) LE -1
£ ol 1 L) o) oty STy e ) Bdly 4l o) oty Bl LUE o gde ) 2bid) odn & B s
: G st Jtsggsfiﬁux.asyww&m RPN
Gl A4 J 5 aale vl =1-1
¢ &) s of a5 (General Electric) awe go 3 b 22l e H.L. Erlicher ¢l sl o 4 4l 3
B 2l W (6 s Je Ll 0L I 3 clanzad) Lol 3 B o s jlia)
el 3 Bl ol il Sz ah b led e s el e 3 3§ 20e LD, Miles
S S illas 13T o ga Bl LE 3 L g1 e )l b 1S Milles L pnal
Akal 1960 & 3 9 & 0 S oY1 il a3 50 mn Lls BBlall e Ll 5 e ey ey Lo sb Bl S
Ty pedaalt Wil ey el QLU Tl S ldly ol Ul e Lol (3 38 ol ods il sl e
lean 5 Six Sigma b e s dlde T (supply chain) W gldl dlle jae 3o
Slkes ez Lyl i L) g By el Olnad) Gt L8 Loty ¥ 2@l L2 cmanufacturin
1.:@;;}\ Slkeall 5 ~3Y)
waaazO\f‘iib@ﬂu'ﬂﬁ@i‘ﬂuwwﬁﬁﬁ%ﬁuﬁgw‘dﬁdﬁéww
ilSS ) 5 a3
| U E R VRV NG U PP PPN ES g o1 P50 V- IS NN JRCH PR IN U DO R W Pt P PR BN L R
o guid Mo _wj;ufg@msguf‘g.u)m4@\J§@Mww\f;@)@w
bl (3 leliST BTy 2l e e shan g (B d) ST e 1250 Sl
e Jlamzaly L) 23y el sl S8 ) i) i snd Bl L allonas pliszal o3 L Saley
ool el ) ool gl hdt dsl gay (o U e 81 s Py o e el SO e o e
2 WYy 85 5h1 ol 3 Blall aadl e
Ao 5 2 e ¢ gaedsS (Bnndlid) 8 g 1AW 2l E 8 (3 NF X 50-150 jlms slazed Sy
S olaand) sdaze g (o3laBl ¢ by 3y say 3342 penad B b PV e sVl Sl L) B
3 2l 1y 0l e ]y Rplf 2,8 o LS 36 L (2 ) as
S e o kel 4 -2-1
05 OF Yy e I 332 il g 1S5 oo 0SS U b S0 e got 0 058w U] e JS7 0] el
Gadl) el QUL g cpnadl ST STy Aiby JST e JlaeW) G g Eust b ) il oy g3y Sl
2 38 by by o) Ol peel) e i) Jeasd) st (31 adl 8 5 il
25 WSS 3T 13 e o gl DU S e 08 ST il y e o el I e OB s
B Ul o ) Sl el B ey (VU e dtall 8 el Bod Al Sl Y ey Y ol 5 sl 20l
ZWW aaah Al e e 0

114



(2)31 Ayl cibuad 43 — Ayl aglall g (3s8a Alna Al edle o) dadla

dydyouill alaiuVl 9 dadll L9 eMasll oBMe 6,
by s mally b Jlaxzad oLVl e G B o8 Redll Jed el bt 0B (D
el WS 25U T (s ) gz BT L) 0S5 il ) odin g gl U S 2l
Jsbl 8 2 dlensal 5G] b e Blaed cand)) L Tos Slleaal o] Ll o sl ©U S Bl jani g
0350y p dash 8y e s ) i Jlanzal Jlaz ) O Lo 13 Wb g Y 0S5 8 3815 2SS e
oy 23l O ot dh ) oo el @iy JLae W) e de g ml) U S s i 35S SIS
Sl Wiad | o) Bad G a3 ) B3l ae ol Y ey ol 0555 ) addall S
Al
Bl Lo o U Y S 268 o g e B Sl GISS s ety Bl S OT W ey (S
dom gy pdsii OF 13] &) Y Bl ol ol Bkl 31l glonss s Cgzdl b g (8 easl) Ly g2y
B39 R 3L 83 ) S5 e 83l e OF WY (I AL ey R S B o i
i 5
Bledl) o 8l i e s ey Jed LY SV 5T Sl coVLa! 2 (3 cranid) O]
el lad g gy el atlad O3eY
Al ol bl o S OF U4 il Ol 5 ) fa goll Ougrad) 3ol O 5 e ad WS 000
el adlly Leall b e sl 5 Y] S el Lpaatlass o 355
s e gy gnaVly Y1 o Al 3 8o b dpal) ) a (sl Jl 315 dadll LS
S gl AL sl o e Jenaly B S0 b o g i L 1S ) A an ) ¢ e
bl g e 5 S iy e i Of
«(valeur marchande) 3 sl 2! <(valeur d’usage) s, seall of Lgslasn) 510 aad)l o o ad) WSk ae
s &5 o(valeur d’estime) & ,4all aedll
LS (S Sl sl 3 LA LB b 5 5n g (L il pgie 58 o peed) 3 il psgie OF U530 (S
Et cOllaally Olnll o Al A5 a8 bl s dadl LS LT LCllally  5oall o @ g
QUL 2SS Bl odeall ololamt Bl ddor st vronad 3 3Ll o o 3 e et e pdsiie
My gl S e il /s sl bl audd Lo N sal ) s W e ) R oS
I BSGS 5 Jaddl o 55080 8 s
o DLl OO LSS e ¢ sall Bl e ¢ ged) BLa 393 0 (3 ealin s S5l Redl o pgdad
(S g e 2821 Sl o VIS5 A U0 L8 o ) B ) 3V 5 g
Jeodd 20 g ol Al ga zie foald (el Ol el ga oLl oF sl Ll il i sl ppgdl) (3 QUL
S o) DU 5 e U1 ol Ll el (383 g b1 Al o5 Jo 6,08 gn e oaliy conme Gsm
eSS e ey oV ely T e OB ) Bl Oleiay Mis e 5 Ol Gl (8 g o 0T (S5
Doy 2 32 ool b el @ Ol ) o e Bl g @) 5 el (Dl s s
%ol gy 2 3l 5 g e

115



(2)31-Agiual cilaal 33 — Ailady) aglall g (358a Ala Al edle o) dadla

asyguid| dladuVl 9 dousll Jd=i9 eMasll o BMe 6]
SIS D J VG e G e e S el ke e ) Jeenll Bl Gl aens
i) 3ST J s ) J i) Bl y Sl 2l el e W (3 ol 1
(el Loy (el a5 1 n eotlill o e e UL el ) plasiza VL gl Olasl (8 oor 5 & gl o
(Gale,1997) Jedl G b a5 sl A0 ISy Ll £Y
% Gt 3 Bl il o 6 ot o U J gk
G 8 Al o (1) s

8y sl dagd) iy 2 e

2l . .. " . ; .. Zeithaml 1988
Loy olals U.)j.a,a.: RIRE ™ DCMJWYM\ Jj)ou.ﬂrw\ v.:,:a,J\
.4 uﬁar—?

5 gl sl y 5 geatl) ULy et Monroe 1991

U addl 3 5t 5 SV ) sl y 2 g8 1 linal oy (S | WoOHIHUR, Schuman et Ga{g&'
() e J el

Aol (aid) (dslasVl W1, 5 sed RUE Slis L 5 el 2y | ANCTErSON, Jain et Chi”taglugngg
AU g A Sl sl eIy 2 el Bl s e il
JM‘C‘ b e go O3 e aln e Ll £ il Joad) s Flint, Woodruff et Gardial 1997

348 alds) ozl

Source : Octave Jokung-Nguéna, Jean-Luc Arrégle, Yves de Rongé, Wolfgang Ulaga, Introduction au
management de la valeur, DUNOD, Paris, 2001, p33.

kool sl Sl SN 2 2y sl 3 Aol Bage il ol )l W s Lyl 0 e AN
sV SV g ) 531 bl 2 el el o b
Grsel 3 Ao s walic aedll 14 wde -3-1
Op 830 sl Bl O gai Grpmedl (g el Bl N Uil e B et 0 O 2 Redll p s 54 O
s 3ol e ) 32 (3 LgaPlus ISy oalill ol
e ST fade m oty Lo g oL B L B s alil) A4y e Bl ie e LI IS (3
G 3 wealiny gl O (1) IS
3y saaliall 32 gall
s,}min:w,sx\

v

Ll

|

&Y 5l

'

402 92 yall

116



(2)31-Apba) il o — L) pglal g (558a)) Alaa Al edle o) dadla
asyguid| dladuVl 9 dousll Jd=i9 eMasll o BMe 6]

Source : Octave Jokung-Nguéna, Jean-Luc Arrégle, Yves de Rongé, Wolfgang Ulaga, Introduction au
management de la valeur, DUNOD, Paris, 2001, p38.

EEpN peplaadl =5 L
tagdll g 85 441 -
G adkedl) Ul ane s Gl Sy e bl L Vsko 5 e gl 2 sgde J g DLl ) e el PO e
I plasal e 50l 5 ("1979 aw Crosby " ) Sliol sl Jlme¥l s 83 ) (o lianly ol Leads
.'1974 4. Juran”
s Db o bbbty Olmadl Ol I 28 Y1 sl SV I 3 s it Jlasl o Wil
Led 93 05 Slow sl i) Slomtie (S ginn o 5, s0aill 33,41 o M) wlis (Buzzel et Gale) Js
el e lly Jlaza V) e Sl o e Lewld E 5 (R 1Y)
) A ol (3 sllally Al Y) ) R o nlly 5 gl el Bl e jlas) (865 pead) 5
& 8y gatl) Al (1) 5 puall 83, a g al) Bl U, 8 e (ooT 5 ey T 85 ) Ll )l IS
e e
o )y aedll -
s ) sl e g Lo el e s IS8 L) s 8 5l 2l e o Se
(Evrard1993) Juesll O3 b o0 sl 8 ies donss s Al
ikexS” (le paradigme de la disconfirmation) QU Z3paild Wby Lo I =558 1 godm (3 gl 2, |
in 5oy (la discofirmation) iUl s of Jeanl) asign Lo cuull sl e (S Tend) Soliall madd
O3 ks 2ym b gl sl 20 Bslely SN oo Lo ) il ey (Lo Jl ) pmidl el elsly B sma ga Lo oy AL
il sl e Sy (o

Lo ) 235 1(2) JSe

/@m el e aSal)

Ll gm0 jlaall das

A

L)l il

‘N 2l yylaal

Source : Octave Jokung-Nguéna, Jean-Luc Arregle, Yves de Rongé, Wolfgang Ulaga, , p39
:;ij\j L'ﬂ)\ -
1979 aw ow L dazs JLA-F;YL’ dgdaw! J.-F. B0oss (1993) Ll g ceDoall ¢¥ g dad o ngj Lo 3l d s o)

Technical Assistance Research Program ) TARPI izl saslull & 52 T e Ob e 1086 A
LUt 2l e e e ST i e Jo J ) 215 0L @SN susall Y ) 3 (Institute

117



()31l cibasd 33 — Ll o ladl 5 (3 shal) Alaa A sdle ol Aaals
asyguid| dladuVl 9 dousll Jd=i9 eMasll o BMe 6]
Ty A U1 a0 1302 O shalen Saall OF cxlly (IS ablan 2T ol Jleslodn (L Jeasdl e

i 3l 0 B b e e Byl ey 08K Ol 1y i b Wl 3 oVUH e 95%

6o 5 QUL (03Y1 UL ot o) il Lo 0 pdy 0 sns 5 U2 o i Loy pke Wl Jooe 5 0T LS
Laib VLA ot 5 )b YL p Y ol ) el OF G (3 LB olesl 8 e Jane ) e )

A g3 My N -

Harvad Business ) ¢ 1990 s < &5 sl yd B s gl beﬁ\géﬁ-@ O5flay Yy el ) el
Gl e i S Je oSleall Bl Y sl o Sassers Reichheld ot-Ul o6 (Review
et A o5 B el BlisYl 0 5% ¢ Wl Vsl cagn el LE e dlde 3 a5l
Ayl e JB (8 1250 (1) 28% G ope B3 93 )

el Dsg e Lo )l St Lo g ol B3 Sl BNy Ll fege 2las ] Bl e @ G kd) g
DA Ak 3 g pn LS el WSS gy B 2t

el g2y Lo N st n S -

F Sl ol (3 @b i3 Sl 311 0T 4 A 2V Sl g1 e 8 Tl Sl ) a3 ae
Slel )l ple G s mo 8L 20% G5ty o8 Jors JUH 300 3 Jomand )y (Lo ) lad o5 & 52 o i
Lo ol pUY) (3 sl Sl sl 25187 13) oSy . (Michalowska, 1998) 1997 & 8% (L] 7 ot dgmnd il
Ol (3 ALl LA jLal oy o B Y Lo Uy codleall elio )] b G Y T ool e D cLgiSles
el @) g ol 2l

Cb b peatl) Regdll Al (OMakie (ST OMalSan U] el sy Lo M skt psgie e SISG (Ll
Rl o fondll b 33, 5 5 2T Al 0 Lo ) iy iy Leanll o B b s i el
UL SR PPN

Lkl 3 by sdhanl) S 55l il LIS 830 =2

STy g psgde JS pak STy el oy 4oy oSleall SUe 815 g ggde U] B sda (3 8 ks
e g 22231 (3 el JE 0

andl UM 3 ,15) 5 il LLE -1-2

oAUl et g 1y g e foaddl we @A 500y Al LS G 3 s M @I ) G ladl akeid) ods 3 J S
el SBe 5ol dabel)

el UM 505 e it -

o eSeally Bkl e ghal) JE 5 adlan (Odd g b Sl y o 31 ¢ s o beesd) e 3D
Dok btk il o I o iV gl 8 0 L
aiy b e adand AalSan SULy 3usB ST e deligd ¢ colol1 plozall 52 Leoall Jam e Jom pllas g
(o S o ) SV BT iy oSl DU b i) Sy Fad) Jlae V) 8187 L4 s 50

118



()31l cibasd 33 — Ll o ladl 5 (3 shal) Alaa A sdle ol Aaals
dadyouuitl] alaiuVl 9 dasall Judxs9 cVasll o BVe 6,0

o) pn el YA £l ) LY a JlasTslal (3 ol L 3sliS™ anlan y JlasVl s 5y )l s

L2V oy ¢ Slanl Sy Jolas OF e gl 8™ Gz 342 llaan b Jeasd) s 380013 515) 0B (L

relS L o g eSleadl e ol BT ol (AR ol plas Ui o ool e M1 315 OF g OF O,

DOV W | L@Tg%p (Lo gl 126 Lo o LAI3 o (3 el e U1 315 O (S5 ey

e G S e s ST S sl s el Sl O3 a5 (g

el 5 3l Seall a ol e Baelneld L S 45587 o 5T eI 810 s o5 o oY1 OF ey

12 Lt Lo o S Jlomzad 1) ity Jeadd) o 3301 3 15] - £ O

o 31 5051" 12003 2 Qualiguide a5 (sl i adl IS e o) s B 3 15Y G a1 gl

SR FENE NP Sy RN DT A T Y SIS KPR O DS U O AN S0 P W
S el gha 5 vgns
PTH;M\;%;@ng.mwopwg@‘iji\yqu\;fM\@aswss)\gg
Ll e L) oy sl e 38015000 G (Lo ) gy ploza¥) Dt e omy s il e s
B Sl Lo gy L0 3055 b Tlegns OB o ol s 5o el 2]
:M\@%M\;umg\dﬂg.\kcmws -

Mg @) s of o9 Jorte JUo| (8 Lhlmtin ety Sl $U1 0335 (b g pall Dasl) Slorliam) 2l 1 0
a1 i el o) Bbeal) Wb g ddizl) 2 plal) syl ddd 5 ¢ 5l (3 el ailas U 5us L
el

o oot o y W san ) Bl OS5 ot B3lina VI W oo s Y (s 5 e O Lo il oS
3 5 o B UL Lgde ol w1 pdll i Leaal) 2l n 2l OF J 8 S 8T e illy 8sle o a1
llonzol y sl o J gl a5
Guﬁdc,?woﬁwwgﬂ\mm\ubmulmwvw\angﬂ\@\wol
B e 11 S Wby i ) 05 OF S Y il ULy (s ) Bl @55l Y IS
14«5}&\(3a\k%\@);M\akwde:@)@M\utwojﬁsauyubcuugws
oy eMaal) Bk ) Sl V1 3 oo )8 Al bl o 5 eal) Bl LoV e AV (L
@ 8 Yl bk (3 dage BIG Sl 3 Aoy il 2s gl 2 B e sl @ ] Al LA
R

Bdne Leanl) an B OF O galny O gy lndll O gl VI (6 ) Wl o s sladall S 515 OV
ST A o s B e Sl 25 gh (B 8 lan JUB s 2l ety aleaad e Badl) ey L in
Lem Lo U] 3 il STl s ST T i

119



(2)3 14kl bl o — Agady) aglall g (3 s8ad) Al AL sdle L) Aaala
asyguid| dladuVl 9 dousll Jd=i9 eMasll o BMe 6]

Balil) (3 2hol ) o ) bl 2l el e (3 A Sl 2 15) Alas oonll e B 3 65 ol

5SS e 3y el T.\;Ls@;‘mwsz;fwtsw\@aswwwl ((Joonl) Basld) e

A8 2SS L alsT ey oMl Sl ] o sl pr (Sl Ll ST e ) oll) @ g 48y il

e s T e b S e s @ Slheall B e e il S S i3] AL

dxy IS gswfuw‘);‘y\&w\@aswkwm%_@w\ bl il o i dmm g O b adl

0 Lol O b o5 el Bl sl e e 2 Loty 8L

teDeall WUe 3 1s] 55 g Al (3 dedll 5L3 -

te el Al VST el olnall g by Sl sl Glaal (el Al o 3 31yl sl Likis
.(banalisation) nwsldl
S5 0515 Aeal g B go (3 WL (5 riam L B Aade Lo e LoD s odf (g o) Jladll i O
Al Sl sl n g L 3400 Gl 3 LG 4L
ASea U] Lads y (LS it (3 Ol L eVl SUMe Bordd Lulal 0 s 811 3 5 2l il 20U e
o el Sty S ) e (G e B L3y Bk L) Wy a3 s el ek
17.@\@5 L ot (Sl 5 o
B b 5 Ll ey Blual i 3 seatll 2adl o sgde e dazm ¢Slaall SBe §15] psgide OF LoD Lin g
;wwcmbuyasw\m;u@u@,@w\yaﬂmﬁum}gglswmjmy;m
dheamsy VL 3k Y ey (Lo, pall a2 Lkis Ly eeadl dm &t R d) ol e abol ezl ool
Bl et i
G 2 @ aedl) WS G b -2-2
el Lo ST LAY il y s 3al) B g il ] (5T ol o U] el il Gl s e 18 0)
S geadl ST B3] o o il B e el ) gl i) ol Sl sl 5 T L) (3 & pes
20 e 4 gt )
AU S 3 e o ST ) I 8 e By g N ) -l Ledy

G 3 il U o 1(3) S

e dad : Im\)q

v

y y
Jalat 1 S b Jie Jalai 1 Sl Jane a2 A g Jaas
Jraad) ) HLid) Jranl) & g i g cailla g
' ‘ /\
Jalas Gkl Gkl a3 Datami

Source : Octave Jokung-Nguéna, Jean-Luc Arregle, Yves de Rongé,Wolfgang Ulaga, 78.

:gs‘é‘}JJ""“'

120



(2)31 Ayl cibuad 43 — Ayl aglall g (3s8a Alna Al edle o) dadla

dydyouill alaiuVl 9 dadll L9 eMasll oBMe 6,
Bk g eay elel Ous gid e 6,08 L3 D e e el B aul s e 5T el s
s SU1 b i) ) o e 3 ST 8 5 el M g Lo ) 332 LWL ¢Sl ol
Cladl Jie 3 550 cat bl e wladss | Lol 8 g () Olnall OVl moad g ol 201 dlen]
S ot gl L2l SV gl 35y mgin ST e B al) odn ol (i 5Y) Ll
M) Sl la) = Szl
o e el W a5 D p NF X 50-152 jlre o oy ol po o eian dadll LIS s
o A Ol gy JSOY e sl (Olally wlla V) e i)y (Sl sl I St glall
) ) i o e A — Sl saad) S o e a1 s sl ¢ U
Sl s -
Aamgie Slllaas bl g bt sl om0 Gl Lod oSlaall ey o)) 5a8 Lo S SToY) Jdll
V) T (Ol ol g slaiinl) o8 gie (R Al OV ST A gast ¢ L) o gie ki psE
(o ) 8,00 e by (Rens Ablie Godss) 8 35L0 Ll Gy o) LS 5 = 2gr 0 L a
Jonis OV I 3 Wlosy o) o oS gl plsn) 3 Sl Moty Loall 0 5 ) parll 2l 2l
L ) e ) ) il BLSS B S Bl )l 0SS et AlelSCs B oy Lne Y
Aebos clodznl ol Llsls Lgzwl s o a5 o Tony e Bl = o5 55 pell il 2> o L3,
e B b ga b e Ayl e U] gy bl Lot s Sl 511 Lol 1S WYY OF V) (8
3 8 @y el Jlomiad Dy feonlly St n ST o WS B S0 3 el B35 el ) i
OF ) BLoYL g g tall Jaol et Blotial) 515l 55l 5 o 84S0 85 ,mey Bl UYL 3155 ot
sSaal) e SN Goonts QLW o 857 (3 e B U i gn O b e 2ol )
S e -
Al sda 1) 3y ¢ Joonld il 12 Sl Ol b Wl pie ga Gilid gl 3 ol S
e ezt 6 =Y malll Ko e a8l mall) cnll i) alins of A Sleglee o Lulll 575
Jolh e sy e e Aed a5 ol e oSl sk 0 ) U T (Jlensa VI Bl (3 8l 2l
.Datamining— )y dla> S 12 bl ou b e
OIS Joard! 287 e ool sl e Caall Ll 3o Se szl (st Bedll 2l ys (VU e sae 3
il gk b oy (Sl G e o sl ok Ll een gl 1n o(Ln sl ASCA Balel o 140 3
dad)) (A sy o ge
Zl.c_u,.b i) Jlanza¥1 gy Lasll 2l M\ﬂ;a\ﬁgwwt@p\m@gcéﬂq}w
e el y Bl (flias] Ll DLl ds gest” D UL e i Datamining ——) U
oz L3 e gt SIS ALY Gl e p SUL e 808 5E By e Ialezed oS
(DY) (& gl o LLasST) o )y 8l DU e 2kl e lall GLeas ) G gl el s

ZZ.HCUEA-:N\ & o j B!

121



(2)31 Ayl cibuad 43 — Ayl aglall g (3s8a Alna Al edle o) dadla

dadyouuitl] alaiuVl 9 dasall Judxs9 cVasll o BVe 6,0
AT By saelus 5,8 del iy JSaT Claass™y GUL) e 558 ©laS Ly i) sa UL cpas
23.:@?@@
T35 sl 8 oy Wale By Ol 56 i e A5l ] 0Ll Cllan sVleall ULy Aol B iy LS O)
Ol len) 22,6 %5, dozey ) Datamining — Lol Je g ast il ol Lo slezeWU s Sole iy
e 4y coda o il lee o )5 2l LS ol s el a8 Y al V] oMl G b e aaad) ) L))
39l Y gl
W N
Tl b5 el aladll alall gl oy il 8,50 ddndl g O ] Gkl L Y e
B el AU By e sl e G ) e g sl Loy ¢ g s e Wl B 6 cple IS0y
By WBllaze g Leboolis (3 Jpmel)) 095 Jass |02 UMY 0da = i Lied g clgin g a0l g LA 2312
ot ¢ sl e BRI 3 505) 5T SOl 3o el o Loy Bl LUE 0 g G B3 Ll ) Loy )
Load b 2V e pede S 0
Ny Lo I 30if 5 (Lidlee g s 511 B0 0 Bl 2l g eDheall e 315 OF A2 (Ul o) b
N5 A8y Loy it foeddl (o) e 3l O Ll 04 (ool
AL Jso sl Ly el sl ilos O i sl 2 eDlanll e 515Y Lol eVl 5288 0555 Lo (Ul
3050y Aedl) ot Bom b op ol Bl oSS g OaAl e § gl BTy dlwy pa W LALS e il
Lol iy o)) 1aiY a2 b dleall e
O ey G Bls 0 B el odd franll g 555 ally pkiy ¥ mall 3 ades Re sl s T A o
izl 31555 Grgmdl onh Ly () il s gol) gl sl b a5 ) gzl Al g pemnold ddadl) )
e flll el o tamts Joend) e g s s O b e 0 dd 6 Al adl ) e eedl) ad) da
ol g Lges gt sl Op Wl o8 o) aadl e D e BUS a2 (3 eDead) OB 5 )15) aalid
e 8 ) adadl) el el p 8L e B8y ad) (6 8 L smi g B L1 2l
2y Gl s Geid Ol 5 el g S OUas o el GBS 5 15] o ggdo s Baedll psgihe OF it aio g
) ) a8 i S 2T Sl e Y5y Loy S IO sl Bl B3 g0 0y LT GRS
B gine B feo 5y @RS 5 Ragd b IOt e oDleall oy Blins N1y Codor 5 Codl P08 LS sy LgDlan) LA

122



(2)31 Ayl cibuad 43 — Ayl aglall g (3s8a Alna Al edle o) dadla

asyguid| dladuVl 9 dousll Jd=i9 eMasll o BMe 6]

Icz-\)l\

! Gilles Lasnier , Amélioration des performances par I’analyse de la valeur, Hermes science, Lavoisier ,
Paris, 2006, p69-70.

www.abahe.co.uk ¢ Jul adadl) a5lay 1) 2y 4 Loy 2

® Gilles Lasnier , p72-73.

“Jean-Christophe VERGE , L’économiste (le premier quotidien économique du Maroc), édition n° 229,
I’analyse de la valeur au service du marketing, 9/05/1996

> hinside.over-blog.com , 24/11/2011 .

® Octave Jokung-Nguéna, Jean-Luc Arrégle, Yves de Rongé, Wolfgang Ulaga, Introduction au
management de la valeur, DUNOD, Paris, 2001, p32.

" Octave Jokung-Nguéna, Jean-Luc Arrégle, Yves de Rongé, Wolfgang Ulaga, , p39-40.

® Octave Jokung-Nguéna, Jean-Luc Arrégle, Yves de Rongé, Wolfgang Ulaga, p40-41 .

% Stephanie WAILLIEZ (Analyste CRM, CXP), conférence de : Integrer le CRM : quelle utilité, quels
profils pour ma PME ?, 22/04/2002, swailliez@CXP-international.com.

0 www.wikipidia.org

I Michael J.Cunningham, customer relationship management, Copyright, Capstone Publishing , 2002,
P6.

2007 o7 ex (18sua (e slall V.Ja_: iz (CRM sl & B 5 ls) aadast (L= At 1

.2011/03/15 ¢ 5 ade ¢ LN . www.infomag.news.sy

3 Africa CRM&SI et Access IT (La solution d’entreprise), séminaire de Formation sur : La gestion de la
relation client (CRM) , OUAGADOUGOU, 21-24/07/2009, http//accessit-bf.com.

 Michel Goyhenetche, Jacque Bernard-Bouissiéres, Philippe Loup, La gestion de la relation client pour
la maitrise du marché (le pilotage par la valeur percue), Hermes_science publication, Paris, p17

1> Ganael Bascoul, Jean-Michel Moutot, préface de Véronique Bourrez, Marketing et développement
durable (stratégie de la valeur étendue), Dunod, Paris, 2009, p18.

'® Michel Goyhenetche, Jacque Bernard-Bouissiéres, Philippe Loup,20.

" Michel Goyhenetche, Jacque Bernard-Bouissiéres, Philippe Loup, , p62.

18
e ot Gl ALY pslad) As sl Bps e e W R alilly Opimaed) T e Jla B

389 0 il sadl b Sy
2 Octave Jokung-Nguéna, Jean-Luc Arrégle, Yves de Rongé, Wolfgang Ulaga, , p77.
!0ctave Jokung-Nguéna, Jean-Luc Arrégle, Yves de Rongé, Wolfgang Ulaga, p78-96.
22 www.ultra-fluide.com consulté le 07/12/2010.
2 Michael J, A.Berry, Gordon Linoff,traduit de I’anglais par Daniel Arapu, Datamining, Inter Edition,
paris, 1997, p6.

123



