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Résumé : L’objet de cette recherche est de s’intéresser au concept de base et la qualité des services 

éducatifs, cette recherche traite aussi la relation qui existe entre  les deux, d’un point de vue « la 

satisfaction du client et l’avantage concurrentielle », par ce que si ces compétences les concurrent 

auront des difficultés à cerner leur fonctionnements, particulière qu’il est difficile de compétitivité  

Mots-clés: compétences, compétences des Pole, qualité du service éducatif 

  

�����:  

  ���!
��� (���
�� ���=� ���   �� %.&����� /�
��� �>0�(�  ��9�9� :�� >��� �..6
�� �� /�
� 
 �
=�
���  �..6
�� �&�� $���� '�	� ��(���
 )%����� >������  �..6
 (  ��(	� ������ ���9� %&

 
��0����  ������� �!�#�& )��4��&�#7 :�7 '�	 
�����(�� �0���� �!�#�&  ��(	� �� ���� �� �&����� 

 ,��
 ������� ���� ��� "� 
 ��?� "�	 %���	�� �&����� ����. "� ��& ����. �.&��
 ���� �� %�� 
�(�� 
����	
��  ���!
��  %
����  ��
���� ((� (��(/� ����� %����� >������ :�� ������ (��/���� >�
��@�

������ ��(�
  �����
 �
 �!���� �
�  �..6
�� 23� ��� �.&��
��  (�/ �

 ������ ((�.  
 (��    )��(7  �
 )(����>�� >���A
�� ����(B� ��� )(�(��� ��
����� �.&��
�� �����  �!= %��� �4�(	�� 

  �..6
��������B� �!� �
 ��
(���� �!� �
 ���� 
  �
�=���� >�!A
 %& C�	 D3�� E������

9	��  �
�=���� 23� ��� �&��� ��!=� �
(��
�� "�(�� %& ������������ �����9��� ��(�9�+@� :�� "�
  ��
���� �9��� ��
������  �..6
 >�
��@� F�9� 5�3 G�# %& 
 �0��/�� G�#��� "#&8� ,��
��ٕ
 ��.&��� )/�
� ����
 �!�.�� �

  ���!
�� 23� :�� /������� ,!�
�� �3� C����� �����
 ���8� %� �!�


�� "�� �
 �!���+ %&>������ �
 "#&� ����� :�� "�9	.�73� �
 I(!��  >�(�� ����	
 �� "��
�� �
 �
(��� )(��� ����	
��  ���!
�� �
� �
!��� )(���
�� �+*���� ��.�0��� ������
�� "�	 �	#�� )��9

 (+� ��
���������J��� �� $�*� �
 ������B��������  :  
   ��������� 
������ ���� ����� +, �������� 
������� -.�#� /�)0  

   "��	�.����B���  23� ������B����=��� �.��(�� "*� �
 :  

•  ���!
��� (���
�� �����
 : ���!
�� �.��(� "�(
 
•  �����  ���!
 )����	
��  ���!
�� :(%����.
 ���A� 



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

 �������� ������ 
������ �                                                                                     ����� �� !"�� :�"�#�� 2017  - 478 - 

• �����  ���!
 :.
��
������ �
(��� )(�� C��	�� ��  
1�� :
�������� ������� �"���� :
������� �#���� ����  

� �����
�� �����    �!#�� (���
�� �
 ���
�
 �� )���� �..6
�� ���  ���!
��� (���
�� :�� ����
�

 �
 �!��
� K�� �!#��� 
 �..6
�� L�
�� E��
 D(��G���7��.&����� )/�
�� �
�(�.�� 1 .  
  �7 ����9�� N��+ ��(� %��.*��� %.&����� "��	��� (���B F
.�� �..6
�� /��
 G���O� )/�
 

 �.	 ��.&��� (���
�� :�� ����
�� �����
�� �
��� 
)((	
��  ������@��!�O& >�!� G���O� 
��.&��� )/�
 

��.&����� �!�/�
 ������ F
.� �
 ��� �..6
�� %& )�(����  �G�A��� ���
	.  
I 2������� �"���� : (���
�� ���=�  
(+  �
�!.7  �3 ��
�� >!
 ��( �!� ��� (�& �..6
�� %& )���� 

 %&7/��� �
� 
)(�(��� �&��
�� ���� %& �..6
��  ��������.� >��(�� �P��9 ��� )(���
�� �+*��� 

 �!=� (
��� �..6
�� ��.&����� )/�
�� ��� 5�3� �.�.� Q3�
� ��� �	��
 �����( (���
 :�� "����� "
 ��� D3���� �A����� :�� (
��� )/�
�� 23� ��N����� 2. ��������� ��	���� �
&  (�� ���=��� 23�  G�� 

 %��(�� ���.
�� :�� ����  �..6
 �!�  
�+ %��� N�����  ���
�� ����A��  @�	�� �
 ��4��� :�� "�&

 )/�
 �.�� %��� (���
�� ��� �
� 
������� ����� �
  ������
4���  �����.�� ��(�� ��� �.	 ��.&���
 %��� ��(�
�� ��P (���
�� (�� 
���=��� 23��.��  ��
�� '�	 
�!����� ����9� �!����  ��=� )���� 

 ��� �����(� �
��������7 D(6� (���
�� 23� ��9�� 
 ���
��� 3�A�� ��A�� :�7 ��.&��� )/�
 :�� "�9	�� 
��.&��
�� "�+ �
 ������ �(
�� :�� (������� �=	*
�� ���9.  

I 212������� -��*�  : �.6
 �.	 (���
�� F��9
 %�������
� (���
�� Wenerflt �!�J� " N�
�


"�98� �����
�� )��=�
�� ������ )��=�
�� �!����J� 
���.� ����� )��& "*� �&�#B��& :�7 "�98� 

  ���!
 
������������ C���� ��(�
 ��P (���
 �..6
�� 5��
� (+ �&���
�� ��(�
��(��&8� 
 �G���B� 
��������  �
*��� 
��
�=����"3.  

   �!&�� �
�Berney"  L�
� "4
�"�98� %��� 
I���
���  �
���
�� 
��
�=����  ���
��� 
 ��(��� 

��.&����� )/�
�� C��	� �
 �!��
� %���  ��������.@� 3�A��� >�
9�� �!� F
.�� �..6
�� �!�+���"4.  

 :�� ����
�� �����
�� %& (���
��	���� �!�
��.�  �	��9
�� �
 ���
�
 (�� ��4_:  
• 
3�����: "
���� C���� Q���B�@ %���� C�.�� %& )(���
��   (���
��� 
����
 �..6
 K��

����8���
���� (��� 
 
• �������: ��
� �..6
��� �9�� �� �.�
�
 ���� ��  *�(
�� �
 �+*��� ���� 
�.�
�
 ��P 

 �..6
�� C��� �� "�	� %���:�7"4
 K�� (���
  :
����
�� (���
������������� 
������� 
��(�
�� . 
• 
�4�*)��: ���
�
 ��� �&�=� �� �
��� ��
�=��  ������� ����� >�!A
 �
�
� %!& 
�..6
�� 

 23� F
.� ��
�=����  ���
���� %��
��� >����� 
����������� ��� %��
� "��A� �� ,��� %
�=�)���8� 

G���O�
�� "	
 "	� @ %!& �..6
�� )(�(� (���
 �������� F
.� "� (��� . �..6
�� )�(+ "��� '�	�



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

 �������� ������ 
������ �                                                                                     ����� �� !"�� :�"�#�� 2017  - 479 - 

 /�/�� :��>�(��.� ���� (���
�� "��	�� I�(�8 
��.&����� �!����
 ��.	�� >�( "�� �
 
���.
 )((	
 
 )��& "�	 ��A�6
 )(� (�� ��&��� (�� �������(���
 )(� ��� L
��� �
 ,���  �G�A��� 5. 

• ��)�������� 
������: :�� I��� ���!  ��(+ %� �..6
�� "
� )���� C�.��� ��
�=��  ���.
 

(����� �(
�� :�� �..6
�� ������ F
.� �
� 
�!��G�A� ��/�
 �
 L&���� (�(��� F
.� �..6
��. 
I -2 - 5��"��� ��#�#���������� 
������� ���6�� : a(��
�� "4
�� ��.�.8�  ���!
��� (���
�� ���=�� 6:  

•  :�� �..6
�� ��9��!���������� �������
 ����
�� (���
�� �
 �=A	
  
• @ �
� ��
����� C�.�� %& C�A��� C��	� �
 �!��
� @ �..6
�� (���
 I�#  )�&� �!� �
#�

 E����� C��	� %& (���
��(��8� 
•  ��A�� %& I���� �!��� �.�.	
  �+��& $�� ,��� �

 ��(���
 Q/
 ��A�� %& I���� �..6
 "�

 �!
�	�+��C��.c�	��
�� (���
�� �
 �!9���.� %��� ,������ %&� �!�+�
��  
• %�3�� "�
��.@��%�*���� "�
��.@� �
 @(�  � �!��
��� (���
�� �!������ٕ �!A�=��� "
���
�� 

 %������.� I(� :�� )/��
%.�.� K����� �!�����.� L��.�� "��d�(0����� C��	�� I�=���� ��� . 
II 2 ����� �"����
��:   ���..6
 ����� '�	 
(���
�� �����
� (�(�
��  ���!
�� �����
  G���� �����
 

 ��+ ��.� 
e��&�� ��P (���
�� ��(8� 
��������.B� 
 ������� L��.�  ������� (�(� ��	
 "= %A& 

 :�� �����
�� f��A��� �
 �����  ���!
�� >���!�& >�	���� �!�*�
� �@ E����� "
���  C����� F�A� 

>�
� ��� 5�3 �
 �..6
�� �� 
�!��� =�A	��� �!��
��� �!A�=���  ���!
�� �����.� :�� )�(�+ ���� 
 ����� %��� ����
���  ���!
�� G��� >4 �
���.�%.&����� C�A��� .  

II 21 2������� �78� : �7 ����� "� 
)J���� '�(	 (�� @  ���!
�� F��9
 "�
�J� (F.Taylor) 

���>�=�� "��
 %& ����
  ���!
� (�& "� ��.��� )���#� ���� D3��� 
"�+ �
 "
��� %
���� 

$99�� . $�
� D(6� :�	 �3��"#&J� ���.
� ����� �.	� :�� ������� %���	�� ��!=�� ��� 

 �9��  ������.�� %& ���  ���!
�� >�!A
  ���.
G��4� �
/8����A���  )�
/�1973 (  .���� %����

��� �
 ���� ((� F��.� :��  �..6
��  ��#�� 
"�(���  ��(�9�+� :�� �!�0(��&8�  ������ D�3 
 �!= ���� 
 ���!
���"���B� :�� D� ��.� :�� "�
��� F��.� >�� ��.� )����� �?��
(+@� .. %&� m

� �.��

� ��&�� (�� >� %���  *�6
�� "	
 "	 D3��  ���!
�� F��9
 �!= ��	�
�� 23� >�!
�

����8��7.  
��  ���. %&  4 (���+ %& �
�.
�� �������� ������ ����� �=�	�
 �����  ���!
�� >�!A
 ����  ������


 23� )(�(�  �����
� ����� )(�� ������ ����� (���
 �� '	���  �..6
�� :��  #�& %��� �.&��
��
���� L
 I����� �������� L�
�� 
e����� ��(+  �3 (���
�� :�� )�(���� )�(��
�� E��� /�
��  ���N�(�B� 

����6.
��� :�	���.  



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

 �������� ������ 
������ �                                                                                     ����� �� !"�� :�"�#�� 2017  - 480 - 

II 22 2������� -��*� : �
 (�(��� %& >�(��.@� ��0����  �	��9
�� �
   ���!
�� F��9
 ����� 

 I��� '�	 
 @��
��A.Meignant �!�J� "���4
 ���
� �.��

)"Savoir�faire opérationnel 
validé  (���� (�9�
��& ���!
��  " �.��

)         " Savoir�faire  (�!��  .��� "
��� :�� )�(+ 

 5�3� �&��
 (��
)Savoir(  
�
�� (9�� �!�J�" ���
�) "opérationnel (�!�� C������ ���

 
 
"
��� %& ��
�
� %��& "��� >�(��.@���
�� ���4
 �!� (9�� )validé ( �����!� I���
 ��	
�� 8.  

�� �
�    & " :���!�� Q/
  �? 
���=��� I���
�� %& ��4
�
 �A���
 "
���� %��
���( C�.��

 �G���B� 
 �.��

�� 
)�����
... 23!� 3�A��� C�.�� �0��� ���	 �� ���� %!& ����P�(���
��"9.  
�!�J� I���� " %& �
�  �!����� %& ���!
��  @�	�� K�� �
�& ����6.
� )�(��
 "
	�G�(8�%��  )�(�
 

 %��� %���� �!� I���
 ��
�� �&��
� 
��
�
 �&��
 %�  ���!
��� 
(�A�� �

 %�J� >�/���� ����
���
 "��
�� �3� %& >�	��� C	����5�3 "10.  

 �
��!�� " �
 ���
�
I���
�� "
��� �.��

 %& L#�� %��� %����� I���
� ��
���� I���
�� �� 

����
 ���� ���#� %& ��!
��"11.  
��&�#B� :�7 I����� 5��� )��!
�� >�!A
� ����.�� I������� ����%�� �
 �!�
 ��3� :  

• " ���
�
 %� )��!
������4
I���
�� �
 I���
�� 
���3�
���  �&�9��� 
���A��  �G���B� 
 ���	�� ��( �!����� ��
� %��� �����	��� C���� 
������
��:�7(�(� ���(� "12. 

• "� )�(��� %� )��!
�� :�/���7 ��.���
��� 
�0��
�� ��(�A�� K0�9����  �.��

��� I���
�� 

���!
��  ���#��� L
 �A���
���"13. 
 ,��.� ����.��  �A������ "*� �
�� ����P� �4*4��  ����
�� :��  /��  ���!
�� ����.�� >���A
�� 

 �.��

��� I���
�� %& ��4
�
�� )���
��� I���
��( %�	��� I���
 
�� ����� %�� �����.�� (���8� 
��.�.8� �!��  ���!
�� L���K0�9� 14 :  

• ����� ����� :D� �
 �
!
 3�A��� ���
 I(� C��	�� (��J���� F
��� ����
 ���#�� �����
 

�����
 ���� �.��

  
• ��)��� �����: I���
 %��� %!&  �.��

� I���
 �
 �!� ����
�� �9����� I���
 Q/
� >��� 

��
"����  ��� 
• ���� -��*� : �!.
� ��
� @�� ��
� �
��� �!�=	*
  �!�0��� �=	*
����4�� 

• �"#�)�:)������ �������� >����� "*� �
  ���!
 �.��� D����� (��
�� . 

 �
 �����
�� ((�� �����  ���!
��  �A��9�  ((�� (�����!������
�� ��(�& :  
• ����*�� 
�������:���
�  ���!
 %�  I���
 >#� (�A�� �!"���� :�� I��� I���
��  �!�� ������

 %& ���
� %���  �����.��� )������  ��(���� I���
�� �
���7 "
��� "*� �
 �!�=	*
 >��� ((	
 

 ��(�(	� �..6
�� L��� $��& >4 �
� "����� �A9 �!� %��� D3��� %��(�
���!
����� ��������� 
�������� 



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

 �������� ������ 
������ �                                                                                     ����� �� !"�� :�"�#�� 2017  - 481 - 

  @����� /��
)��(7 $���	 %& �!���� ��� G��. 2���.
 ��� �
!
 (�& "�� C����� ������� (���
�� 
 ��9���������!
 ���#� %&  

• �������� 
������� : ����� "*� �
 J��� %��/y�� 23� (��� (�(	� ��
� ��(�A��  ���!
�� 

F
.� D3�� "��A�� "�9�@�  ���6
 "*� �
  ���!
�� �� �����
 ��� (���� ��&��� "
��� ���
� �
 >!��� �
0*
��  �
���
�������� %��
��� >����� ��6
 . 

 >� �
�� �!A����!�J� %���(�� ���/�� ��. �.��� )(�� �.�� ��
# :�� �..6
�� )�(+ �� %������ 

�����& �!��� /�����∗ �..6
��".  
 :��  &����!�� "  ������� ������� �
 �+*��� J��� "9	
 ��#&���  ���!
�� ��� )(���
�� L�
���� 

��(�A��"15.  
��
�!A
 ��� ����
��� )��!
�� >�!A
 L
��� :  

1. +������ �����" ����� -��*� : (��� �
(�� C��A��� :
.� %���� "
�  ���
�
 2(.�� D3��

)���B� :�7 �
 ����� "
� ���
�
 (��&� �
=��
 )��9� f���� >!#�� L
 �����A�� �� �
� �..6
 

 C��	� %& ��������I�(�8�"(	�� ���� " 
2. �������" ����� -��*�:� �����. �!���� 

$����     :�������� 
������� =����*�� 
������� :���� +���<,��������   

  ���!
�� 23� N�
�
 %� "� �.	& ��(�A��  ���!
�� I���
� ��.��� L
���  .�� :��
��&�#7 :�7 

���#&�!�/
� �!��
�� �16.������� ������ �&��� �
 $��� (� @:  
• =������ �� ����� >��8��� ������ : �3� L��� '�	� 
���+ 3���� 
�
 "��
 �����
 "4


���
�
�� /�
� %��� �����
��� (������ �
 ��9��� 
•  ��" 
��"���� /������ ������ ���#�� ���, ����� �������,��������  

•  ��" ���*�� �������4�<������ ��� 

• +������ -� 7��� ?�� ������@ 

•  ��� ������ ?�� ������ )
��"���� /������ ���"� �����( 

 /�� �!�*� �
���
�� ���� ����� D3�� %��
��� >����� %.�.� ����
���  ���!
� $�8 C��	�� "�A��� 

 �!�/
 )(0�&���#&�� �
� 
�!��
�� ��  	�9� "��  	� >����  �
=�
 )
��  �
=�
���
��� ( '�	�
 23� /����)���8� I���
���  ���!
�� :�� ��.&����� �����/
 G��� %& 37 )����.� �
���
�� �
=�
�� /�
�� 

 >�����"#&8� 
��.&��
��� �����
  :�� /������� �!����7 %& >��� �37 )�9�� ����	
��  ���!
�� ( %���

�
0�( ��.&��� )/�
 G���� )(��+ "���.  
  

  



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

 �������� ������ 
������ �                                                                                     ����� �� !"�� :�"�#�� 2017  - 482 - 

C���� :=D��� 
����� )�������� 
������� (+�"��#� ��)*�  

I- 1 2
������� =D  ��.��  )�������� 
�������(: �!A=�� %���  ���!
�� �
 �+*��� �..6
�� >���

 ���� (+ 
����
  ����
 K�� �����4 ���� (+ 
�!���� %&��.�.� ��!
��� C���� ��.�.8� :
.� �!� 
 23�)���8�
��  ���!
���  �9���� �!����!
� )(��+ ��������� �..6
�� ��!
 (�(	� %& �����# %!& ����	

� �� I���� �!���� %���� �..6
�� %+.  
����	
��  ���!
�� I��� " �� �������  ���!
�� �
 ���
�
"�98� �.�
�
 G��. �..6
��� �9���� 

)  �/�!��Q���B� 
%���
�� 
���
"�
��  (..�� �.�
�
 ��P )��� 
�&��
�� 
 �
���
�� 
����������� 
)(�

 ���!
��(�&�#
 �
�+ >�(�� :�� )�(�����  ��0��/�� �����	 �
�+ �  ���!
�� ��� "��A��� ����� %�� 
�..6
�� G��� ������ ��.	� :�� "
�� ����(� %���� ����
���"17.  

 I��� �
� " ��� ����� ����� �9��� �..6
�� %��
��� >����� �
 �����  �G�A�������7 ,
(� 
�A���
 
)((��
 ���������  �����"18 )(	�� )��!
  .�� ����	
��  ���!
����� 
)(	�� �����   �
 ��9�
  ���	 "�

f���� �!#�� "
��  ��(����  ���!
��.  �
 �..6
�� ��
� C�� )(� 5������ ����	
�� �!���!
 ((	� 

 �.	&Berney ��� ���!� "�(� @� (������ ����+ ��P 
)�(�� 
>������ ����+ ���� 19.�
�  Puthod �
Thévenard ��A�#� ��� ���� >������ �������� ���9� @ �
!&:�7 �4*4�� ������ ���8� ��
�8� 

"��	��� �������� >(��20.  
"*� �
 ��(�A��  ���!
�� �� ����	
��  ���!
�� C�����21:  

1. <��� ��������"E�� �,� : '�	�� >(�� ����	
��  ���!
�� �&�#7 �!���� %��� �
���� ������ 

���/�� 
2. ��#,����� �� /3��1� : �
#���.&��
�� �� �(��� I�+���� (�A��� 

3. �����1� : �
(����  ����
�� �
 )(�

 ��.�. :�� �!����� �����
7 

4. ���F��� :����	
 )��!
 ��� �

 +��� L
 �!�
�+ ����� %!& >���� ������� )��!
 F�9� �
8�� 

>���� ���� �(P �����
��  ��(��� :�� )/��
 (��9��� ����+ �
0�( ����. 
�.	� Prahalad �Hammel �!���!
 �&��
 �
 �..6
�� �!�*� �
 ��
�� f��& '*4 
����	
��: "��( �
 ��
� ����	
 )��!
C��.������
� ��.��  
� ��� ����	
 )��!
���  �
��.
 C�

,��
�� %& �
�� 
� ��� ����	
 )��!
���.&��
�� "�+ �
 (������ ���9 ���� . 
II 22 2
������� =D  
�E���� ������: ������ >(�� �� ��� ����� �A9 :��  ���!
�� �&��� %��

 ������� �����
�� :�� �&��� ��� %.&�����:  

1.  %������.� ����
 :3���@ �����# )��!
�� ���� �� ������� %��� ��������.B�  �G���B� 
%����.
�� ����.
 �
# �..6
�� 

2. ��.&����� ����
 :%.&����� /��
��� :�� =�A	��� "�9	�� �����# ���� �� 



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

 �������� ������ 
������ �                                                                                     ����� �� !"�� :�"�#�� 2017  - 483 - 

3. )�(���� ��9�9��� ����
 : 5��� ���� @ '�	� �!�.&��
 �� �!� /�
�� ������ �A9 3�J� ��
(������ "��
. 

�C��C :�������� 
�������:��������� ������ ���� ������ ��#�   

   �7 (�� ����� )(�� ���.
� ��
���� �
(� >�(��� ��
���� (�
��� ��������.7 ��.�.� E����� C��	�� 
 ��.&��� )/�
 �!���	�� 5�3� �..6
�� ��.���� %������.� E*. )(���� (�� 
%.&����� ��/��
 G���� G������

 
�!���� "��
 %&37 ����9
  �� )(���� F��.8�� �&����� :�� �G��� �!= D(�9�+� F��9
 

 )(�� ��+��
 I(!� �
(��
�� �����9�� "�(�� ��� %���������� %���9��Q���B� �.�� ��4 C�.�� 
 %& ,��
�� ������ �����@�� C�A��� :�� )(���� /���� %������� D���
���D�"��
 .   A���� (+� �3!�

��� )(����  �A���� I*�G��?������� ��4	���� �
 ��4��� :  
 :�� )(����  &���!�� " ,��
�� K0�9�� ���/
�� �
 ���
�
��  ���	 ����� :�� )�(���� �
(��� 

����!�.
�� "22 ���
��� �.	 I������ �3������
8�)(���� ��#�   

������� ��.��A�� ���
��� �
���AFNOR�/�@� ��.�����  �A9��
�� �
# 9000 ��(97 2000 :�� 
�!�� " :�� ��������  �/�

��� K0�9��� �
 ���
�
 )�(+G�#�7 ����
��  �����
�� �� ���
#�� 

G*
��� �

 ���
�
�"23  
�
� ph,Crosby�!&��  "�!�J� %�  5�!�.
��  ��P�� ����6.
 %� ��.�>�
9��� "24  

 �
���JOSEPH,J"  �!��>�(��.*� �
0*
�� "25.���� "*� �
� K���.� ����.�� I����� "4
� )(���� 

 ,��
�� K0�9��� �
 ���
�
�? %& ��#��� �+(��� 5�3� "�
���  ��+���  �����
 "���� %��� �
(��� 
I������� K���� L
 C�A���� /�
��� ���(� "
���.  

��
������ �
(��� )(�� I��� �
��� "���� :�� %
������ ,��
��  �/�

� K0�9� N�
�
 )�(�
  �����
 �
��A��
�� ��������� �����(��  �!��� �&��� L
��
��� "
��� C�.� ������"26.  

>������ )(�� 5�3�  &�� �
� " ��(A�.
���  @�9�@� �
 ���
�
 C��	�)�*��� ( I(!�>!��.�7 

@��  ���!
��� I���
��  ��+�� ����� �
 >!��
� %���  �����I���8�)(�A�.
�� ) �
=�
��"(27.  
 �!=� %���� %
������ "��
��� C���� %��� K0�9����  �
.�� �&��� C���� >������ %& )(���� ��
� �
�

,0����� )(��  ������  ��+��  �����	� �
��� %�� �!���	� (��
��:�7 ���� )((	
 K0�9� �.�.� %& 
 �!�P��9� ��
������ �
(��� >�
��� >!���(�� >!
����I�(�J�
 C&���� �
�   ��+��
�� ������  ����� L

 �0���� >0*����
�(��8�28.  
1 2 ��������� ������ (G���:  �
(��� ������ K0�9� ��� ��.��  �&*��� (���� ��=�

 �!A��9� ��� (�& �A���
��:�7 :�� �(�
���  ���
�
 )(� �.� �
(��� ����� >!A� f���� 
�A���
 
 �(���.� ��
������:�7 23� �.8� �?9���  F#��  �A���� �.�
�
 ��P �!���� I9�� >������ �
(� 

 �!��
:�7 "��� (��&8����/�� (���� $��� ������ �3��  )������ ( 
�
(��� >�(�� L+�
 %& ���(�@7 $�� 



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

 �������� ������ 
������ �                                                                                     ����� �� !"�� :�"�#�� 2017  - 484 - 

 �4�(	�� "�9�@� "0�.�� "�9�@� ��
J� "*� �
 D(�
�� ��#	�� ���� ��
� ) 
(�� �� >������
� 
%������@� >�������	��A
��  ��
��� (37 ��� "9����� ��
� 3��.8� L+�
�� "*� �
 ������� �� (����� 

 
%������@�3��.8�� ,��
 2������� �? C�.�
 �� Q���
�� %� �&��
��� 
%&��
 (��
 �� ��	
� ���#��� 
 ,
(��)%������ ��	
�� (:�7%���� ���/� C�. .  
       ���
���� ��
������ �
(��� 3�J�  ���
���  �3 �
(��� �A9�
=�
�� �� ������ "*� �
 )�
�.
�� 

 ��
.� �+*� (���)��
���� %& "��.��� (�� %& ��
���� (��.�. K0�9��� 23� �
# >������ (��� 
�
� �����	�� �!�0��/ :�� I�����  I9�� �
� 
�
(��� :�� "�9	�� �
 >!��� (��� %��� )(0�A�� %�

 ��
������ �
(������# �!�J� L�. �����
 ��(� ������ %& >(�� �
(� )D�D����� �9���� :�� (
���  (
 �
(��� C�.
 (��.� %��� K0�9��� )����
 L
 ���/��� �
(��� >(�
 ��� ����� "��A� ���( (��� L


 (��$�������.&��� )/�
 C��	� :�� )�(�+ ����� )(�� ���.
  �3 �
(��� C��.�� 29.  
2 2 ����� 
���������������� ������ ����� ���:   ��
���� �!�
�  �
=�
�� �
 ��4��� :�.�:�7 

 /�
��� ���(� "9� :�	  �
(��� ���.
� G����@� C��� @�4
 (�� D3��$��7  �
(��� %
(�
 �
 "� 
 "�� �
  ��������.@� �
 (�(��� >�(��.��  �..6
�� 5�� >��� '�	 G��. (	 :�� �!�
 ��(�A�.
���

�.	� ���.
 ��!0�(� �
� >�� �!A9�� )(����� >�
��@�  ��������.@� 5�� ��������.7 (��.� �
!
 
 >!������	�� >!������
 %���� G*
��� ��
����  ��P��� L���  �
(� ��&�� :�� ����P�  ��
����

 ��
���� "��( �
 G��. ����
�� ��P� ����
�� >!���+������!����  .37 ���
(��� )(��  (
��� ��
������ 

 �9��� :��)(���� ( �!	��+� %��� �.
���)(Parasurraman,1985 ����� %
���A
 Q3�
�� ��!=� 
 �
(��� )(����(���J� %���� �.
��� C��� �!��� SERVQUAL))��A�� ����
 ( �����
 :�� >��� D3��

�
(��� �0��/��  ��+�� )������ (G�(8�� 
�!� %��A�� (	� >�� >4 �
�  ��+���� 23� ��� )��A�� (�G�(8�� 
  ��+���� ���( ����� (���� ����
�� �3� �
��� ��
������ �
(��� )(�� ����� %����� >������ %&  ��� '�	

 I�#� @��� �!�  +��� �A� %& �
��� )(���� ���+ %& �
!
 ��P %������� 
 �
���
 ��
�� ���+ (�� 

 �#���)�
(��� :�� ������ �#� ( %& ��
������ �
(��� )(�� >���� �!�*� �
 >�� �����
 5��� '�	�
%����� >������ )(�� ��
# �9���.   �.
� �
 ����
�� �3� ����� '�	(���� ((� :�� D��	� (�� "� 

 23� �
  �����
�� �
(���8�:  
− ��#������ :!�� �
(��.
�� �4�(	��  ������� �
(���� �����
�� �.�
�
�� ������� C&��
��� "���

��
�(��8� �!=
� )3��.8���A=�
��� . 
− �������1� : �!�� �
 ��
���� )�(+ �� ���� ��
���� G�&� �(
 �� ���� 
�
(��� >�(�� :�� ������

�!��
�/���������� 2��� . 
− �"���#1� :��� >������� ����A�� �����.@�� ������  �����
 "� L
 "��A�� "
����� :�� )�(��� "
�

��A=�
�� "�+ �
 �
(��� >�(�� %& )�(��
�� �� ���� :��
� �!�	 :��. 



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

 �������� ������ 
������ �                                                                                     ����� �� !"�� :�"�#�� 2017  - 485 - 

− /D����� : ������ :�� K�	��2������ٕ $��
�J�$������	� �.	 �
(��� >�(�� %& ��P���� . 

− �� �C����: ������ "�+ �
 ���0
�@� �� J���� �
 ���� $� �
(�
�� �
(��� ������� 30. 

 �
��� :�.� ��
���� :�7  >�(��.���������.B� ��.	� "�� �
 �!0�(� 23� 5�3� ����� �
� 
  ��������.@� ����.
 "*� �..6
�� ������� %��� ����	
��  ���!
�� �
!
�� �����
�� �
# �


 :�.� �
� %����.
��:�7 /��
��� :�� =�A	��� "�9	�� %.&����� �
� ����  ����� �� ��.&����� )/�
�� 
�� (��
� ���� �..6
�� "9:�7 )(�(� C�� I����� �4�� �!�.&��
 "�+ �
 ��
��.
�� 5�� �
 �����& 

 ����(�
� ���� '�	�� "*� �
 L+���� :��  �&����@� 23� (.�� '�(	7 ���
� N�(�B� D(6� D3��� 

:�7 ��.&��
��� �����
 )/�
 C�� ����d�31.  
�.��
 ���.
 (���
�� :�� ����
�� �����
�� "���  ��.A�� "��	��� G�(� :�� �����
�� 23� >��� �..6
�� 

�����
7 "�	� %���  ���!
��� (���
�� >����� (�	 �..6
�� :�7 "4
��� ��.&��
��� �����
 )/�
 32:  
1. �
���� : (��
��$���
O� K�A�� "*��.�� F
.� '�	 ���/�� �=� %& Q���
�� �
�+ %& (�/� � 

 $����� ����� ����
�� K������37 �� ����� :�� $��(+� (��
�� ����� %& �
��  �
���� N���� �A���
 

 ����
�� �
 
2. )�(��� :(��
�� )��
������ ���
��� (37 F�9� �� ���	�� 23� %&  ���!
�� :�� "�9	�� "!.�� �
 

9
 "��� ��(�� 
��.&��� )/�
 G���� )(��+ 3? ���
O�( ��� �
 �
(��� >�(�� %& G����� �..6
��  ��
 )(����� ����
 :�� "�9	���� �3!� ��.&��
�� �� /��
��� �� )��!
�� �
0*
 :�� ����
 )/�
�� :��� 

 ��� �
(��� N������)�(�� ���� . 

3. (������ �������� >(� : ��
������  �..6
�� :�� ��9�) ��
���� (�.&��
�� ��=� (���
�� 23� (���� 
 "4
 $��/�
 �+(�)�
=�
�� ����� (�� �!� ���
#�� ��9���)  ���!
(��&8� (  �.��

 (���� ��
� @(��&8� 

  ���
��� %&������B� )%�
���� Q���
��( 
4.  �����+ >(�"*	B� : ��� $��& ��.&����� )/�
�� ��(9
 (��
�� ���� :�	@� @ "�(���� *��+ ���� 

��9��� �
�+ (��
 "��. 
�����: 
�� ��� "���� ��
� $���� %��� �
=�
�� ,��� �

 %��	�� ���+� %& ���� ��( �!� ����	
��  ���!

  �G�A��� ��� ������ %��
��� >����� �� ����� %�� 
��.&��
��� �����
 ��.&��� )/�
 ��(
���������B� 
 ��(����� �!�+ ����9� /�
�� �
� ���������  ����� ,
(��!�*	��ٕ :��
 �!� ��� �!�
��& 
@7����  ��.

 ���
����  �..6
�� "��� �
 �3�� ������� �!�
��.� %���  �
=�
�� �!����!
 ������ C��� �&���
��.�.8� :�� )�(���� ��
������ �
(��� >�(�� %& ��
���� E��� �(
 ����� ��.&��� )/�
 �!�.�� �

 
 C��	�N���B�)(���� ��
#� ������  ��P��  ���	� .  


1��1������� H�:  



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

 �������� ������ 
������ �                                                                                     ����� �� !"�� :�"�#�� 2017  - 486 - 

1.  
���/ D��.�

��6���� +������#1� ������� +, �������� ������� ���6�2E������ 4���� ������ ����) 
�4�*)�� �
(�
 "
� �+�� 


%
�� 
��+�� ��
�� 
 �
��	���  �
=�
�� /�
�
�� G�(8� "�	 %��(�� %
���� �
�6
��8/9���
 2005K
173 
2. Gront.R.M The resources-based theory of competitive advantage Implications for strategy 
formulation.california management review.printemps 1991.p23 

3. Stephane A.Tywonaik, Le modèle des ressources et des compétences, article sur le site :www.reference-

rh.net,p5  

4.  
D��9�
 >�!�� 
D��9�
 "�
�"�#���#,��� �E�� ����� +, =D��� 
����� ��." "�	 "�8� %����� :���
�� �
(�
 "
� �+�� 
 ���.�

������� (���
�� : �..6
�� ��.&��� %&  ���!
�� ���.� �
��.
 %
�� 
2122 D�A�& 2012 K
)��.� ��
��
02 
5. Simoni G, Capitaliser les connaissances générées dans les projets,document de travail, LEST-CNRS, 

UMR6123,p2 ;http://www.lest-cnrs.fr/lesdocumentdetravail/simoni/capitconn ,pdf 

6.  
5���
�� (�� )(��/
"4���� ����� ���<� ���� �##J��� ������ ��������#K� ��������" "�8� %��(�� %
���� �
�6
�� �
(�
 "
� �+�� 


 "�	 �0�/��� ��
����
��%
����� (�9�+@� %& %��A�� Q�
(�*� G�(8� ������ ��&�A��� � 
�0�/��� 
31D�
�02����2003K
05  

7.  
>�!. C&�
 
����� �� ������ (��
������� ���#� -��*� ��#�� +, ��������#K� ������� ��� 
 "�8� %����� :���
�� �
(�
 "
� �+��

 "�	������� (���
�� ���.� : ���.� �
��.
 �..6
�� ��.&��� %&  ���!
�� %
�� 
2122 D�A�& 2012K
)��.� ��
��
3/4  

8.   
%
��!�� �.���� 
�##J��� ��#,��� +, 
������� ���#� ���)�� ��� :����D ��E�F�� 
�"��8��� �##J�� ���D�� L���� ���� �#��� 



)��.� ��
�� 
���.��
 ���.�2004K 
11  
9. Luc Boyer ;Noel equrbey, Organisation Theoriset application, 3éme ed ;ed :organisation ;2001,p232 

10. Bernard Galanband, SI la GRH était de la gestion, ed laisons, paris,2002,p20 

11. Jean pierre G ITEAU, Gestion des ressources humaines, ed :Arnand colin,3éme ed :paris,2000,p65 

12. Claud lévy-leboyer, La Gestion des compétences ; édition d’organisation ;paris ;2009,p22 

13. Jean cuy Millet ,LA Compétence, édition d’organisations, paris,2006,p283 

14. >�!. C&�
 
����� �� ������ (�� 
K 
C��. L��
05 
          ∗∗∗∗ �����*��  :I�(�8� C��	� %& �	��
�� (���
�� "*��.�  ,0����� ����� K��� �!�� D� 
)((	
��   

15.  
%.�
�� (
	
 ��(�� "�
�����K� ��������#K����8"�� ������� 
�9
 
���
���� ��(�� 
2003K
59  

16.  K
C��. L��
 
%
��!�� �.���� 12  

17. K
C��. L��
 
D��9�
 >�!�� 
D��9�
 "�
�6  
18. Prahalad ck ,Hamel G , The core competence of the corporation, Harvard business review,May-

June ;1990,p79 

19. Berny J, Firm resources and sustaimed competitive advantage, Journal of management vol17 

n01 ;1991,p99 

20. Puthod d et Thévenard c, L’avantage concurrentiel fondé sur les ressources, une illustration avec le group 

salonon , gestion 2000,n03,Mai-June,1999,p135 

21.  ����	
��  �G�A��� f�
P 
%+�(9 �����  :
��.&����� )/�
�� (���� ����9 �	� "�	 "�8� %����� :���
�� �
(�
 "
� �+��  (���
�� ���.�

������� : �..6
�� ��.&��� %&  ���!
�� ���.� �
��.
 %
�� 
2122 D�A�& 2012�
��
K
)��.� �10  

22.  
%��� C��� 
��(��(�� ��
J
�C����� 
��6���� +, ������� 
1 
��
� 
L�/����� ����� G�A9 ��( 
2002K
16  
23. Daniel Duret,Manrice Pillet, Qualité en production :de ISO 9000 à six sigma, 2éme édition , éd : 

d’organisation ,paris,2002,p21 

24. Philipe crosby, LA Qualité est gratuite, economica, paris,1986,p19 

25. Kauru Ishikawa, LA gestion de la qualité, 1ére éd,paris,1984,p2 

26. Laith Alrubaiee,opcit,p4 

27.  
���	
 "9�& ��
.� �������� 
�*������ 4�< +, ��"���� 
������� ����M
)������ ����(B� 
��
���� ������� �
=�
�� 
2003K
105  
28. Morahman A, Changing the organization through time, san Francisco,based publishers,2003,p23 

29.  
'�� %������������� ���#�� ������� /����#� +, =����� �"�D�� =N� ����� : ����� �� ���,���� �"�D�� 
�.���1 ������� �#���

O���"���9�+@� >����� (�(�� ���� ���
 ((���
��(1
2008K
56 
30. lAITH Alrubaiee ; opcit, p08 

31. M ;Porter, A ventage concurrentiel  des nation, Iner edition,1993,p48 

�� *�� :����� (
	� :������ 1� �##J��� 4��� ��8��� ����) P,����� 
��������#�� ��#,����� �E���� (
	
 ��
�� 
����.�B� >����� ���
 


 
�#��((��� 
)��.�22���� 
2011K
355. 

32. K
C��. L��
 
����� %+�(912  


