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�������� 
�������  

��������� ������ ���� ����� ���   
�. ���� ����	
  ��������� ���� �������  

(�����: � �����������  ���! "�	 �! ����	 ����#� "����� $�� %& '	���  $�� �� 
�������� �(��� )(��� 

 "*� � �!��� )(����� �+*��� ,����)��.&����� )/���� 
�0��/�� �#� (  ���!�� 23� "4 5�� �..6��  ��� �37 $�8
9�� �� ��(���� ��.&���� :�� ��9�� � $��&��.&����� )/��� (���� ����9 �	� �!��.  

 
���)�������*��� : ���!��
 �����  ���! 
�������� �(��� )(��  

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� 
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• �����  ���! :.�������� �(��� )(�� 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�� )�(+ "��� '�	�
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 /�/�� :��>�(��.� ���� (����� "��	�� 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.��� :�	���.  
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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��� %��(����!����� ��������� 
�������� 
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  @����� /��)��(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���� )(��+ "���.  
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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	�� �����# ���� �� 
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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 $�� 
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 �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=��� "�+ � �(��� >�(�� %& )�(���� �� ���� :��� �!�	 :��. 
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− /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�:  
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