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���� �� ��)�� � 
���+	 =3����� 

����	
� ������

$� �� $� ���)�� �-	� ����� ���
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- ������ 	���� ��3��� $� 93G ��	@�� (�'��� ��� ���)�� �)��	��H� �-	� ����� 
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 $� �-	 ����� 

/0�� O�
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��� ����� 	

��� ���� ��� ������ 	���� ������ ������� 	��� �� �� 	����� ���� � 

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

��� 	����� ���) �� 	��� " ��� �*�+� ,&- 
	
����� (� .���/ 0���
1 ������ ����'� #�1 ���+�
2� (� �������)�� 	3���� ����4� 5�/ 6���� 

	�4
 �� 	��� ����  54� ����� 6��� �7��� 	
����� 	��� (�� ����� 8��� �3)� ���� �� 

����� 54� 	�4
 �� 	��� �'���� ��

��� �� ,&- ������� 9�� :��- 6��� 	

��� 2/ .���/ 0���
1 	3���� �� ���; 	<���� 
=���� ��� ����� �3)� ����� �*��>� " �3���� :�& �� �����2 54� ���; (� !��� ����� 

5�� �<�)�� 6���
 ����� �)$� �3�� !����� �'�� 	�
���� 54� ?��
�� �4��� ������� ��

(�� ��� =���� 54� ���; ������� 6�� (� �@� &- ��+� ����� 6�<+� ����� �-����� 
������� :�&) 	���� 	��)+�A����1 �����4 ��<��-��A�����A	��-1A!����
A����.�

�

�
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����� ���� ������� �	���� ������� �������� ��

����� ����� B@
 ������
/ 	�
���� 	

��4� :�&� �<�1 !��� �'�� 	�
���� �� ���� �<��$� 
	������ ������ ������� ()�� ��4
� #�*� 54� C�� =������ 	+4���� "�<� #���/� 	��� (� 
���� ���� &- "6�<+�� ������ 6-� ���4��� �����.  

������ ���� ������� �	���� ��

��� �+4�� =������ 	���� ������� :�&� �2���4� 	����� 2 ��� "D����� ���� (�) 6�<+� ����� 
����� ����1 6� !+�� (��)+�� (�3����� 54� ,#���/ ���<+� ���� ��� �� E�� ���� ��3)� (� 

(��)+�� ���� =����� ()�� C�� C��� �<����

�1 ����� �	����  � ����!�� ���"��#� ��

��� ���� 	���� F�$� �� 	���� Qualitas 5�/ 	�4)� 	����@� Quality G��� 6�<+� ����� 

#�$� 	���� "���@� ���)� ���� ����  	 �� � (���;����1��6���
�� 84��� ����� 	�2�4� 54� (� 

H���� ��� �� 	��� "���� ()� (� I��� (� ����� (� �������� �� ������ �& ����� 	����� �- 
��� ������� �� ������ �3)1 	+4) ���/� �- :4� ������� �� ������ ��� 0
���� ������ 

��� ��� #@��� (� E�� #�1 G+���� 	+4)��� 	*+���� ����� H����� �� 	���� 	��)��� 	��4��� 

� ��� 0
������

=���� ����� 54� �<�� ��	���� #�$� %&� (�)� �3)� �� � � '��� Petit Larousse ��� 9���  

5���� ��� �� #�
 ��2��" 	��*;�� 5�/ �� !�
 ()�� =���� ����� 54� �<�� ��

�1 =���� (��� �����- 	�7@�� 6���
@� ����3��" ����� :�&� (� (�)� 6���
� 	�4
� �� 	���� 

���  54� �����2 �<�4� �� '���/ �� ,���� �<�� ��

�2 =���� (�
��� �����- ����� 54� !���� ���>� :4<�
�� �)$��� %&� !����� G� ���� �� 

!���� ,�*� 6��� (� 	�4
� �� 	���� ��� 6��� ��)4( 

��

��

�����������������������������������

��

)1:((��I� 	)���� " !��� �4�$ " ����� �� ������� 	3���� " 	���� 5��1 " �� #�+� �$�4� G�'�����

��(��� " 2002 " F 15 

(2) : J-L Multon coordinateur avec la callaboration de J-F Arthuad et A-S Soroste la qualité 

des produits alimentaire : politique , incitation , gestion et contrôle , collection science te 

technique Agro_alimentaire , sequal , technique documentation , la voisier , 1994 , P5 . 

 (3)6
� : =��� (�4� " ���/ ����� 	4��$� ���4���� �'�; 9001 �2000 " �� 	���3� �$�4� G�'���� " (����

��2005 " F 20 " 

���������� ��� B��+� (�' (��� " J<��� ��4�� !����� ���/ ����� 	4��$� �� ��

��� 	����� " �� 0�)� ���������

���������������������������������������������������������������������������������������$�4� " ��� " 1996 " F 10�
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-3 =���� ����� 54� �<�� ����	��� 	�)������ 	����� ��������� 	����� ������� ���1��� 

�����4���� 	7���� 	����� " E��� !����� ,&- 	���� G� ��� ��� �	� 

�4 ��) =��� 54� �<�� �����-�� 6���
 ���� �� ���+� ���� H���; 6����� ���+�
2 �<�� " 

��) �<�� ����� %&� ��I� ��� 6���
 ���� ��� ��I� ��  �@�� ���� 	�4��� 	�����; ��4�� 
������� �- ����� 54� #���� ���4������ .��$/� ���>�� (� �@� G���� 	�4
 �� 6���� 	��� �+� 

����������� ���4���� :4<�
��) ����2 

�5 ��) �<���� 	����� 	�)���1 ��*� ����� �<�I� ����	����� (� ��'�� F7���� J���� �� 

��	���� ������ 54� 	��4� ����� (�)4<�
���
�� 

(�* ��+���� 	�
���� 	����� �'�; 9000 ��AFNOR �6 �<����� 	����� 	�
��+� (�����4� 

	��� 2000 54� �<�� �������  	����� (� F7���� �'����� 	��-��� 54� #�*�/ ���4���� 

��	�4��� �� 	���*� 	������ (� #@����)4( 

(� �@� &- =����� 8*�� (I� ����� 2 �
��� �� F7���� �'����� ��� ���/� �� ���  ,&- 

F7���� �'����� 54� .��$/ #�*�/� ������ 	�4��� 	���*�� #@��4� ��

(� �@� =������ 	���
� ���)�� (� J���
� (I� ����� ���$� 54� 	����� (� F7���� 	�4���� 
	�4
��� �� 	���� 	����� 5�/ 0��� F7���� 	���� 	�4����� 	�����; "	����
��� ���4���� 

"���1� ���� �<� ����� 54� 	��4� ����� ��� ��� #@�����

(/ =@��2 �� ������ ��� �-��I� 84��� ����� =4��� =@���� 	<�� 	����
�� (� ���� 
G��� �) 6�-�+�� 	�4���� "������� �-���� David Garvin "��

��� :�&� ��� 6�  E���� 

)5(�3���� ,&- ��� 6�� 1988 ��Managing Quality ��	
��� ���� 	�
�
� �<��  �� ����) 

����� ���)6: ( 

��

��

��

��

�����������������������������������

��	�(��I� 	)���� " !��� �4�$ " G��� !��
 ���

2������� ��� B��+� ������ " ���; ��7�� " 	���� 5��1 " �� #�+� �$�4� G�'���� " (��� " 2003 " F �

��197 

��
��(��I� 	)���� " !��� �4�$ " G��� !��
 " F 16 �

(4) : Daniel Duret , Maurice pillet , qualité en production : de Iso 9000 à Six sigma , 2eme 

édition , édition d�organisation, Paris 2002 , P21 . 

���������
 ���� %�)�� " ���/ ����� 	�4)� " ��� 	������ " 2002 " F 11 �

����6
�  =��� (�4� " ���/ ����� 	4��$� ���4���� �'�; 9001 ' 2000 " 	���� 5��1 " �� 	���3� �$�4� �

��22��G�'���� " (��� " 2005 " F 
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$�% ����	� &����� ��

����� ������� !�� &- ����� �<�I� 	�7@� J���� " %� ���  #�� H����� 6���
@� ���� 
��+���4� ��� !��� �*� :4<�
�� (� �@� 6���� #�� �*�� !��� ��+� G�$� ���>� :4<�
�� 

����4� 54� �<�� !���� 	�>� :4<�
�� ��Feigenbaum &-� ����� !+�� G� =���� 6������ 

��!�' ����	� (�!��� ��

(�* &- ����� ���� ����4� 54� �<�� 	 �� ������ �� 9���� ���+�� F7����� 	��4��� �� 

J���� ���� �- ����  54� !���� ���>� :4<�
�� " (�� ��- (K� ����� ����� (� ���������� 

G*��� 9���4� !� �� )1( 

�� ������ �- 9��  .��$; �����)2( 

54� 6>�� (� (� ,&- =������ ���� 0���� 	+4���� ����� H����� 2/ �<�� ������ ��1 �� 	��� 
�����2 54� ��*+�� ���$� (K� F7���� ��+����� ��� 6�� 9���� �<�4� (�)� 	44*� " 

(1 #'� ���) (� ����� ����� 54� �@�*+� :4<�
�� ����>�� ��

�'��' ����	� �	��)��� ��

�3��� ����� (�* &- ����� �� ���  H����� 54� #�*�/ ��� �� ����� " :�&� �<� ����� (� 
6�<+� ���$ ��& ����� ��� ���� ��+� ���� ����4� (� ����� ?��
���) ������2 ����3�� 

?��
�� .��$; 9)� 6�<+�� !��
� %&� ����� 6�<+� ���*�� " :�&� ������� ��- �- 	�7@�� 

(�� F7��� H����� �� 	���� ��� ��� ����� ��

E�� �)� ����/ G���� 54� :�& (� �@� �+���� ����4� 54� �<�� ����	��� !���� 	������2� ��� 

0
���� G� !�
� G�� 	+4)�� " 5���� 	������ �������@�)3( 

6>���� (� 	��-� &- ����� �� ����� 6�<+� ����� 2/ ��� �  ���� 	

��� G�� �� 	��� 6�� 
	������ (�� ����� 	����� �*�� ����� :�&� ����� ������ ����>�� ���� 0��� �<��� �� 

H���� �� 	��� "���� (�� ��- 	

����� �<�)�� �����2 (�� (��������
/ ��- 	������
/ 6�
�� 

!�
� �� !�
� �4)���
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

�����������������������������������

  

)1(����� ��� B��+� (�' (��� " G��� !��
 " F 10 �
(2) : Jacques clauier , qualité et qualitique , téchnique de l�ingénieur traité l�entreprise 

industrielle , A8750 , Paris , 1997 , P5 . 

�)3(����
 ���� %�)�� " G��� !��
 " F33  
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���� ����	� *�!���� ��

���� ����� !�� &- ����� G�� ������ 	���� (� 0
�� 	����� (� �@� �<������ ��+���� 

6����� 	��4��� &-� !+�� G� 6�-�+� ����� �� (���������� #�$� (� ��� "��� :�&)� 6�<+� 

����� �� (����� '���� &- ����� !����� ������ 9��  ����� 	��<�
�� � I� =���)� ����4� 

	��4�����

��+���� 6����� ()�� �-����� �����2�� 54� ����� #@��� ��� 6���� 5�/ F7��� 5��� �<�4� 
	�4�� G���� H����� !������ ����� �� H����� 0�� &�1 (��� �����2 	���� 0��� 	�
�
�)1:( 

�1 !���� ����� �� ����� ������� #@��� ��

�2 !���� ����� �� 6����� ��

�3 !���� 	����� H����� G� 6����� �� �� =��� ����� H���; ��

�4 !���� ����� �� #�1 �<��� ����4� �7�<�� ��� �����
2 �4�+� H����4� ��

(� �@� ,&- ������ �<�� 	 @�� 	��3�� (�� ��+���� "�������2� %� 2 ()�� (� ���� 

��-��� (�� ��L ��-������� (@)$� (���� (��
�
� 	�
���� ����4� ��

�)��� ����	� ���
�� ��

=�<� &- ����� 5�/ ����� ����� "��
� %� ?�� :��/ ����� 	���� H����� %&� 0>�� �� 
����� ��4� (� �@� 	����� F7��� J���� ?��� �<��7@� ������ G� ��
 ,#�$ 5��� !��� 

:�& ����4� (K� J���� 8��� ,���� & 	��  "	���� ������� ���� �<�� 	���� '����� ��
��� ������ 

!���� ����
� 54� �<����� 	+4)���� 	��������

'���� G
����� Garvin (� �@� ������� ����4� 	
��� ,@�� J���
� (I� 6�<+� ����� %&� ���  

������� ��

������ �!�'�� �������� �������� �	���� ��

�<� 6�<+� ����� �<��
��� ��1 ��� �� (����� " :�&� �� 	��� (��� (��$�� 63 �$�� ��� :�& 
�� ���$ �)���� ���� ������ 	����� 5�/ (� 8��� .�*�� ���� " E�� �
�� �� J<� %��/ 6�  

������ 6�<+� ���; 6���� 5$����� G� ��<���� ������� ��� �)�� 54� !���� ����� 	����� 
0
)� �*� #@��� " ���� ���
 54� ��$�� &- 6�<+�� ���
� ��

��� 	�)���1 	�����1� 
#'�� (� �<��� �� !�
1 	������ 	�4���� 8���� ��

��� 	������� ��� �&�� ����� 

  

�
�) ���� (� ��@� 5�/ !�
1 	������ 5�/� !���� �*� #@��� �� (�� (� ��

��� 	������ 
?��1 	���� 	�)���1 " ���) ���� �<����- ��1 	�I
�� 	 @�� (�� 	�����; 	+4)��� 54� 
����� (� ��
� �- 9��- ����� ��1 " ()��� 6�
�� ���� ���� 6�<+� ����� ������) �	�� 

  
  
  
  

�����������������������������������

  

)1(���� ���� �
��� " 	������
/ H���; ���4���� ������ ������
/ " ��� 	������ ������ " 2002 " F 

���
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�

�1 ������� +���� ���, �	���� ��

1920 ���'���� ,&- 	4���� (I� 	����
� ����� ����� G�� 	 ����� ,&- 	4���� �� (�� ��1890 

54� (���$� (������ ��*� ����� 	������ �<
��  !����� �<�� 54� ������� ��� 6��� 

��

��� �<����K� ��

�2 ������� ��!�'�� ���,�� �-���#� �	���� ��

1940 ����
�� ,&- 	4���� 6���
�� 	+��� M��+�� 	 ����� ,&- 	4���� �@� ��1920 

	������ J7���� ���4������ ������� ������ 	��� !����� (�� H����� ��+����� 	��4��� ��

�3 ������� �'��'�� �����. /��.!� ������ �0 �	���� ��

1960 ��" �'���� ,&- 	4���� ���� ����� �� 	7�� 	 ���)� ,&- 	4���� �@� ��1940 

1933 ����� ?�� 5�/ 	 ������� 	���� ��� ���� ��
)� %���� 2 ����
��� �� 	�
 ��1929 

��� ?�� " ��ASQC ��<� ������ 	����� ��*� ����� �3� 	����� 	�)���1 ��*� ����� 

5�/ ����� ?��
� ����� ����4� ��� H���/ G��� ������� :�&) ��<� ���4� ����� �� (����� 6�� 

1956 ��� E�� �<�4� (� ����� ��� &- D����� ��

�4 ������� ������ �� �)�� �	���� ��

1980 ������ �'��� ����� 6�<+� ���4� ����� �� (����� 5�/ 	 ���� ,&- 	4���� (� ��1960 

:�&)� ��<� =4�� %�+�� �� (����� 5�/ 0��� 6�-�+� ���TQM 6�<+� ���/ ����� 	4��$� 

?��� ��)��) ����� %&�� ����� 6��� ���)�� (�*�� ��� (� ��
��
� �#��;� 	�'@� !����� 

����� �� ��

��� 	������ ��

�5 ������� �)����� �����	1 �	���� ��

2000 ���'���� ,&- 	4���� ���� (� 6�-�+� ����� ��� 	 ���� ,&- 	4���� �� (�� ��1980 

�*��� (� 	4���� 	���
� 6�-�+�) 	����� " �'�; " ��<�� J��� 0�
��� �� 6���� H����� 

�����/� ��<�� ��)� H���; ���)��� 	����� H���; (��� �-��>� ��

��

��

�

�

��

�

�����������������������������������

�

��	���6
�  =��� (�4� " G��� !��
 " F 25 " 24 �

* -American Society of quality control . 

** - Total quality Management  
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���6 ������� �)	�)�� �������  �
�� 21 

�-� 	4���� 	�4���
�� ��� ��$� �<��/ E���1 	��4�� �� &- (���� �<�I� (�)�
 	4��� 6���-2 

������� (� �@� 6���� H���/� �� 0>�� ��� " (� E�� 	��<
 	��
� ����� ��4� ��� 04�� ��

- ���������	
��: ���������������	���� 

����� ���	
� � ����
� ������������������� ����� ����
�� ���  �� �!
"� � �#� �$�% 

�!&��'( �)�*�#�
 +�� ,-��� ./0 ����1� ���	�
 � ����
� 2( 3 �456��
� 3���  �7"��� �4� ���� 

���* ���	
� ����� ���* ����
�� 

��1���	��� ��� ������ ��

������������ 8�9�
� �4:�:1� ,5� ;�<� 3��
1� ��	9
�� �$���
�� �&�	
� ��	9
�� 

·�94=���
�� 

������������ 8�9�
� � �>�5
� ,5��� )�?�
� �7�@�
� A
( 8�9�
� B�!�= C�#�
� �& ��� �� 

3��1� D7 E����:2��� 

���	�������F��>2� G	6 )�?H���
� ����I�
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(1) : Daniel Ray, Musurer et developper la satisfaction des clients, 2eme tirage édition 

d�organisation, paris, 2001, P22 . 

(2) : Ibid , P 22 . 

(3) : Monique Zollinger et Eric Lamarque, Mraketing et stratégie de la banque, 3eme édition, 

Dunod, Paris, 1999,P73 . 

(4) : Christian Derbaix, Joel brée, comportement du consommateur édition economica, paris, 

2000, P505. 

)5 : (��.� ���- �.#�	 � :	�	�5 �- ��	�( 0�����	 � �	��	 �������	 � �#� � 2002 � = 71 ���
(6) : Belin.A, La mesure de la satisfaction client dans les marckes industriel mastére 

marketing et communication commerciale, école superieur de commerce de toulouse, Juillet, 
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����� ����( :�����	  ����.�  ���5��� )1( 

��8 1���� %�&�  !� �
�%	��( )����	 
����� �����  ���8� ��� 

�� )� 1������	 �/����	 <�!��! ��� ����	 ����* �* ���; B��.(� ��3! ���� �* 0�3�	 ��� 

�	�� �����	 �� �����	 ������	 :��5��� �)����	 %�&�� ���� +�����	 ��� �@@ :��������

����	�"	 ��:��5���	       �����	        )����	 ��D A	���

E���	�"	 ��:��5���	       	�����          )����	 A	���

> � �	�"	��:��5���	       �����	       ������	 )����	 A	� 	����
%�&�� �F- :�������	 ������	 �� �����	 0��� �*�! �� 8����9	 �38���	 ��� )����	 �������	� 

�������� 0��� 	&� 8����9	 �$��	 ��-��	� ���������

������ ����� ���� ! ����  

���� 1����	 '�* ����8 ����	 �� )� =4�#��	 2@�	 �.����	 �- )�;�	 �����	���

���

�

6�5�6)�;�	)�(  

  

  

����������������������������������
(1) : Jean Michel Monin ,La satisfaction qualité dans les services , AFNOR,Paris ,2001,P108. 

(2) : France qualité public , la satisfaction des usagers/ clients / citoyens du services public , la 

documentation française , paris , 2004 , P19 .  
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)@���� =4�#� ����	 �- 6�����	: 

�1 ���� �"�# ��

0���� ��� )����	 �!� ���#!�� �������������8 
����� :��5���	 ��#�;�	 )����� �� ��� 

%	��9	� ��	&�	 :������ ���/��	 �� ��� �
��� ��,!- )����	 �� ��,!�	 ���.��	 ���	 ���� ��&�� 
���� ����*9	 ���- =�� 7���� �����	 )�����- $ ��.� '�* ���� �����	 ���5	�� ���*����� 
��- ��.� '�* ���� �����	 �� )� ��  �5��� �� ������	 )�����- G&�	 
�� ��� �����	 ���/��	 
��!�� ��.� �� :�����	 ���-�!��	 ��	�� )��* ��H ��!�� )5� ���� �� :�����	 �������	 �- �0���	 

��� �!� ��,� ����� )�/�!9	 �� ��,!�	 ����	��	 ���	 +��� '�* �������	 � �/��8��	 � '�( ��,!�	 

�������	 ���	 ����� '�* �������	 � ����	 � �������- E�� �� $ ��/� :���� 0-� :�3#	�� 

������� ���.� ��!(� <�!� 0-� ��  �5���  ���.�� )����	��
�( ��#���	 ���	&�	 ����� <�!� ��!* ����� ���� �#�!* ����� �#�� �8;!"�� �������	 G� )�� 

�#�!��	 ���!���	 ������ ������� '�. )��! ���� �����	 ���4�� ��� )�� ���,( ����	 �3��	 


�� )����	 ��

�2 ���� ��$��� ��

$ 0���� ����	 �!� ���.� �/�8� ��!(� ���/�� ���! )�- )��* ��/� �!��/���� �� )�  ��,! ������� 

0���	 ���D��- �� �� ����	 ��	& $(  !� ��I�� E�. :������ ?5���	 � �3- ���. ����* ������ 

B3! �����	 �- B3! 8��;�	 ���� �� ���� ������ ����. 1���� ����� �" ������5�� �����"	 �.! 

�����	 �3���� � 	&�� �� ��3� �!�  !�� :��� :�����	 ��."	 �� ���	 7��� :$���� ����� ��

�����- B�� �� ���� ���."	 ���� E�� �� ���� �@�"	 �35	�� ?� :��5�� ����	 ��
�� �!� ���� �� ��3! )�;� )�-� ����	 ����	 ���/�� 0���	 �- )��� 0�����	 � B��- 1��� ���.� 

:�*�8/�	 ��5���	 ��!(� ���.�� :��5���	 ��!�����	 ����� �� )�� ���/� :���� 0-	��� ?� C&� 

:��5���	 ��

�3 ���� %���"�� ��

��I�� ��� )����	 �� )� ���8� ��&�� ��������	��
���� ?5���	 �� ��� � 
����� �	�"	 

%����	 �� ��� 
��� ��?�- ���� ��+�	 ���� :��5��� )����	 �� 1��� 	��8� ����! ���,� 

:���� ����� �� ��8� �������	 �#���	 :������� ����/��	 %�&� E��� ����+ ��-�!��	 � B3!� ��;�	  
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���������������������������������
(1) : Vue : - Daniel Ray,op.cit , P24-30 .- Jean Michel Monin,op.cit, P111-112. 
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���!��� %	��9 )����	 ����� �����	 G&�	 ���� �� 1��� �� ���� 	��8� )� ����* ���/� �����	 ��
�( B��5 ��� �)����	 J�#� ?��� ��,! 0-	��� ?� C&� :	��8��	 �* 0��8 &�"	 �- ����.�	 ?��� 

:	��I��	 ��#�.�	 ��

������ ����� ��&���" �� ������ ��

)@��� :���.� ��� ����	 ���6���-)1(� : 

�1 '�(��� 
��!���� 
�)�!��� '��)�� ��

�!� ��� ��� ���3� �����	 �#�/� '�* )����	 ���!��	 � ������	 :!�� ��/� E����� :	��3��	 

��-��� ��	���	 �� )�� )�#.�	 0�/.�� :����!� :	& ���� ����* ��
��������- :�3#	���	� �#���	 ������� :!�� ����.� ������	 ����*9�� '�* 1�����	 )4����	� 

��!/��	 �.����	 �� )�� ����9	 )�;� )�-� '�* :���. :���8��� ����	��
�/� ��5 0�����	 ��@��	 �������� )�3� :��	�� �0���	 :��	���	� �/�����	 :����!���� �� )�� 

���8� ��,!�	 �������	 ������ ���	 ����� '�*  ����	 )������ ��� '/�� $( �� <��� �- '��� 

������	 B��5 ��� ����	��

�2 '��) 
��!�� ��

���- =�� �����	 �- :�����	 ��/� ������	 ?��� ��5	��� �����* ��#/��	� %�&� �*���� �� 

)4����	 ���	 ?��� �- )��!�� )����	��)�����- $ E5	�� ������	 $ �- ����	�� $� �- ������!��
����� �!����9	 �#�!���� �3�����	 ������ ���/� ������	 ��� $ ���� �����	 '�( K#( �8��	 )�@��� 

'�* %�&���- ���. �� ��* )��/��9	 )/! ��� ��� )����� '�* �� ��4�8�	 ��8�� $� ��!��� 

�759	 	&F- ��� ��* )��/��9	 )/!� ����	 ��� B��* ������ 	&�- $ J�#� �����	 ������	 �)�L� 

���� ���� 2.��	 �* )4����	 ���	 13�� '�* )����	��
	&��� ����� B��5 ��� )����	 �� )4����	 �����"	 �-���� ��� )����	 �@ ��� %�& )���	 '�* 

���.� ���� �����	 ���/��	  ���

�3 *� '��)�� +�, -���� ��

�( :������ ������	 �- �	����	 ��+��!(� ��@��� �� :��	���	 J�� ��� ��� B���  !�� %�!� �5* 

��� �����	 J���	� ��

������- ����� ��#� �+���� ���-�!��	 ������� ��!" J��� E ���

������( )����	 ��

������+ ���� �$��	 
�� )����	 ��

������+ ��.�� ������	 '�* 
���	 8�����	 )��8�	� ��

��

��

����������������������������������
(1) : Laurent Hermel , Mesurer la satisfaction clients , 2eme tirage , AFNOR , Paris ,2004,P11.  
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��� �� ���� �����	 ��.� �58!( �� :��5�� )����	 ��!F- 0/.��  � ��� ����� �-� ?5	��	 �F- ���/� 

)����	 ����� �����	 ���� �� )� B��5 1	�.!9	 ��� ��  �5��� �� �����	 �������	 ��5����	 �

���  ��/�  � ������	 �������	 ������	 ��

������� �� � �/��� ��

�( )����	 ��	��	 )��� '�( )���� ����* �	�;�	 �� ���� :������ ���	 ://.  � ����	 � ��� 

C�*��� '�* J�� :5��	 G&�	 1��  5�I��� �- 2.��	 �* :����� 
��� �� :���� 
��� ��

0���/��� �� � -���� ��

��@��	 �� :��	���	 :��;� �� )����	 �-��	 

��J���  � )��/���� �� 1����� 2.��	  !" �� G&�	 ���� '�( �������	 ������	� $ ?-�� 	��/! ��!(� 

)��� '�* �	�D( E��� )����	 :��@(� ���� ���������

����/� ���;9�� �* 0��8 ���� �3�	 '�( �&"	 ��- 8�.��	 G&�	 M���  �- � G&�	 )@�� ����� 

)�#�( ��!��� ������� ��

��G��;� )����	 �����	 �+����	  !���� �� ��+� C�	�; ����;�� :�����	 �������	 ��

��)�/� )����	 ?-� ���@� �����  !" C����� ��@  �.	�  �/@� �- ����	 ��
�( )����	 �-��	 %��� :5��	 ������� �� )�� ������9	 :	������� �� 1�8 ����-�!��	 )@��� �.� 

�#�!* B�� )�� )����	 G&�	 J��� E!��� A�3�!( �#.�	 ��5���	 ���������

����� J���� %�& �� )� )�;�	 �����	 ���
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1�2�1�34��)9(  
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)�� )��*  ��,! �#���	 )�. �����	 ���	� '��� �������	 ������	 �� B��/- ��� )����	 �� G&�	 

J��� ��5	��� 1	��� �����	 ������	 �� 1�8 )����	 %�&� �!��/���� ���  ���5��  �	��(� �������� 

C&� ��	���	 ��#� �-���� :��5���	 ������	 ����� � ���.�� ���� �����	 ��

������ 5����� ���6�"�� *�� ���� '��)��� ��

�( ��8��	 ���.�	 ������� �+�9	 9000 ?-�� ������ �����	 �- :������	 '�( <�� ��� ����	 

�- 8�.�  ��*���3- 	&� 
��.��	 G&�	 &�� ��8���� ���� A�* A�� �#�!��	 �������	 ���	� 

J��� E ��

�1 ?�� B��5 ��� ����	 ��� :����* ������	 �#�� ���5* ���������

�2 ?�� 88�� )���	 �� )��  ��� �@�� �����- �����/� ������	 ���.� :	�;���	 � ���

�( )�����	 �!�+�	 �5��� )��* ������� ���� ��.���� �- ����� ).	�� ������ 

�1 �- ��	���	 � )����	 ���/����	  � :��5�� � )�3�� ����* ��I#9	 )����� ���� ������� )��.� 

C&� :��5���	 '�( �����	 ���D���	 G� �� 1���	 �� C&� ������	 �� ����9	 '�* :��5�� )����	 ��

����� J���� %�& )�;��� �����	 ���
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�3 ��� )�#.�	 '�* �����	 ��5����	 ���� ��.�� �����.� '�( ����;��	 �* 0��8 )�#�9	 ?���	� 
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)����� C��� �������	 ����� J���� %�& )�;��� �����	���

 

�5�6)�;�	)13(  
  

�-��9�� '�( %�& ��� ����	 B�/� 
�� 0-	���	 ��� ��	�� ����!� ������	 ��

0�/.��� ��� )����	 �� G�����	 ���/�	 E ��

��E�� A�3�� ���� 1	�.!9	 �� )�� �/��8��	 ��� :��5���	 %	��9	� ��

��E�� 0�� :�-	�.!( ������( '�* )�8 ������	 )��� %	��9	 ���� �� :��5���	 ���

�&( ���- ����	 ���� �� <�!� �* �@@ 7	�!� �� :�-	�.!9	 ������	 E�. ��#� 1	�.!9	 ��� ���

����- ���. ���� 1	�.!( ��� �����	 ��5����	 �����	� ���D���	 	&� �!��  !� ���� �8� �- 

��I#9	 )����� � �	�� =/! �- ����* ��I#9	 �� �� ��I#9	 1�.� ��

E���- ���. ���� 1	�.!( ��� �����	 ���D���	 �����	� �//.��	 	&� �!�� �� ������	 �!��� �� 
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(1) : Lauren Hermel , op.cit, P15-18 .  
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��4�#.9	 J��� >	����F� �	�O	 ��!�����	 �- ��	���	 ��
�( ����* )��.� ���.�	 ��*����9	 ����#�59	 ����� � )��.�� �	�H )� �*���� E�. >&��!�	 

)������	 J��� ������� ���.�� ���/� ���� ����� � �� )�� �-��� :������	 E����"	� ���	 ���� 
��� ����( ����	 �* 0��8 :�������	 ������	 ���	 �5 ��/� '�( ���.� :���8 ����� ����� ���	 

G��� ������ '�( ���.� <��!�� )�* ���.�� ���� :�����	 1������ ���5"	 �@�"	 	��@�� '�* 

������	 ���

�����������������������������������
(1) : Jean Michel Monin ,op.cit , P 125- 129 .  
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����� 	&� �����	 '�* �!�� E���� �!��/��� �� )�� 1����	 ��;��� '�* ����8�	 ����8��	 � ����!�	 

���	&�	� ����� ��

.��
��=��� '��"$��� ��

0�� ��� �!��� ��� ����	 ��8�� ?� ��8� :��5�� ����	 ���	��(� :������ ���/��	 �� 1�8 
������	 � %�&� �����- �� ��/� 2�.�� ��� ����	 �	����F� � ��,�!F� �� )�� B��5 ��8� �	�H 

:��5��� ����	 ?� ��+�	 ��

���
��=��� 5� &$$A��� *� 7�� �4��� ��

0���� ��� )����	 ��#����� ����!�	 � �����- 8�����	 ����� ���� �� ���� '�* ?5��� ������	 

�!��/���� ?� ���-�!��	 ���!��/��- ?5��� ���� ������	 E�� �!��/� ���4��! ?� :������	 ��@����	 

��� �- 8�;!�	 �� ���� �	��( �!��/��	 �- ������	 ���	& �� )� �!��/��	 ��� ���$��� ��

0��
��=� ���B� ��

�� )� ��#���	 ���	&�	 ����� �F- ���# ������	 ���/�� ���� :�����	 ���	 ����/� � ���� 
�3���� E�. ����	 � �!�- ���/�	 2.�� )�. ��� ����	 � E�� �!��/��	 ��� ���	�H � 2�. ���� 

	&�� 7�!�	 �� �!��/��	 �� )��� ������	 ���� ������( ���8�� ���-�/@ ����	��	 %�&� ����� 2�.� 

����	 	��#� :�������� ���;(� �	&!( �������� �- B3! :5��	 ���

�4 
���C &������� ���� +����� ��2��� �� ��

����� 	&� �����	 '�* ����D :�������	 ������ ���5� �� )�� ��- ���;��	 � %�&� ����� 	&� �����	 

'�* �5��	 �- )��.��	 �4�#.9	 �� ��� ��������(� ��4��! �� ��� 
��� ��

.��
2��� �D ����"�� �� �@� ��

�( ��@��	 �� 2�.��	 '/�� ��.8� ��!" �#�/� '�* )��.��	 �3#��	 <4��!�� � �- C&� ���.�	 %�!� 
:	��� ��4�#.( )�-� 0��� � �������� ��/�� )�����9	 �#�� ������� � ��!�� ��!D :��������� 

�*���� �������	 '�* ��- ���;� )����	 � ���.� �������	 �@�"	 	��@�� � E����� C&� �������	 E�. 

������� ��

���0��!"$, '���=�� 
�� �@� ��

�- B3! :5��	 E�� )�� �����	 >	����9 ��@��	 �� :��8���	 ���5��	 � '�. $ G��� %�& '�( ��* 

���� 1	��"	 0/.�� ��7������- '�( �����	 )�"	 ��B��/�	 �� )�� ����( �	�/�	 �� ��5�"	 �!� $( 

J����� )����� ����* ����( �	�/�	 ��

����� 0��8� 	&� �����	 	��� ���#  !" ����� '�* >�	+��	 ��� :	��3��	 ��4�#.9	 ��&�3!�� � ������ 

)���.��	 ��4�#.9	 �/����	 ��� :�������	� �.�.#�	 ���3� �5��	 ���������	 ��� <4��!�	 ����

��

�
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�

�5 
42���� #���"��� � 

<�!� �* 	&� �����	 ���"	 �� 1��� E��
�)�#.� )#�. 
�- ���� 2�.� ����	 ����- $( 	&( 

����&!�- ��	���	 E�� �� ��� ?�� ��.�� �;5�!��� �&�3!��	� E�. 1	��"	 �*�����	 ���� ����* 

��;5�!��	 2�. ��� ���- +�����	 '�* <4��! �#�� 2.��	 �-��9�� '�( )��*"	 ��/��	 ������ 

��&�3!�������8- ���� �1���� - �#�/� '�* :	�	�/�	 �����	���9	 �/�����	 ���/�� �:�����	 �� 

?5��� ������	 �- 0���	 ��!(� ���� E�� �� ���� )��*� �#�� %	�;F� �������	 �- 2�.� 

���.��	��

������ ����� ��&���. 5�) &������� ��

%�!� ��* :	��� ���� �� ���� ?�� :�������	 �#���	 2�.�� B��5 ��� ����	 )@���� �-���� 

�1 ���$	� %����� ���)� E)�� ����

C&� �/��8�	 ����� �� 0�8�	 ���	 �-�� :������ ���@� )�. ����� ������ ����	 ��*� ����	 � 

E���� C&� �������	 1����	 '�* :��5�� ����	 ���	 1���� �� )��* ��O  ����� �/����	 ���	��� 

�	�;�	 � )��* �,�!� � )��* =�- � ������

	&� 7�!�	 �� E	����9	 ���� C�	��( �- ���� )���	 �� �- ���� ���.� � ��� �� )�3��	 �� ���� 
�����	 )�"	 ������ ��/��	 ������� E	����9	 $( �- ���. �/���� )����	 �* 0��8 1����	 �� �� 

 4�+ �- )���	 ��

�2 8"��� ��

���� )5� �3��� �� E	����9	 G��3�	 � J��� E	����9	 �* 0��8 1����	 ��� ���� )*�3��	 ���! 

?� E������	 ��

�3 '��"$@� '9)���� �"�# ��

��/!�� C&� �	�"	 '�( ���/��8 ��

.��*6 >��� ������ ��

�!��� )���( ������9	 '�( E������	 G&�	� ������ ��� ��4�� � '�.� ���� C&� �/��8�	 ����- 

E�8�� ���� ����� � %�&� C&� �/��8�	 K�8� �����;� ��

��)��� 7���( :	�����9	 ��I�� � 0����� ����� ������9	 ������	� ��

������ �� ���� :����9	 ��D ��/�/. ����! ���� ����9	 ����* �� 1�8 =�;�	 �!���	 � �/- 

���� @� ��������� �����	 ���

��

��

��

��
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���*6 >��� &��"�@� ��

���� ��*�! �� :��!/� 2.��	 �* 0��8 :!��!"	 ��� ��

��2.��	 �* 0��8 �����	 �!�����9	 G&�	 ����  �- ������	 �*���	� )4����� ��!�����9	 ���	 

J��� )���F� ������9	 '�( E������	 ��
�( ������9	 ���� '�* )�; 1�� 0-�� �- �����	 �!�����9	 � ����� E������� ?�8 ������9	 

����9	� ����* ����� � �@ ��� %�& ������ '�( E������	 � ��  !��� ����9	 ����* ��;��� '�* +��� 

��������	 ������� �* 0��8 �����	 �!�����9	 ��

��2.��	 �* 0��8 ?5���	 �!�����9	 � ��� E�# &�3!��	 � J���� ��������� ���O	 :�������� ��
	&� E���"	 �*�� ���������	 )�#�Q� �* 0��8 :!��!"	 �� )� )�/��� ������9	 � 

��,�� ��;��� '�* �;�;�	 � ������ xml � Html�2�. )�.� ������9	 '�( �I� :!��!"	 

=�;�	� �!���	 � E��� ��;��� '�* ����"	 � ��������- �* 0��8 �*9	 ��O	 ���� ���H � )�/� 

��8�"	 ���.�� �*�� )��.� :�������	 ���

�4 ?�"), >����� ��

��/� ?��� �.! ��;* �����;� 8;!�� ����� ����D �� ��#� C&� :�*����9	 �* 0��8 ����3�	 
G&�	 J��� �	�@F� )��.��	 �� )� >��&( :	�#� :	���� �����;��	 � ��� J��� ���#��	 �* 

0��8 ����3�	 ����;�� 1	�8� ������� ��)���� 7��;��	 @� ���  �� ��/� ������ A�� 

)4����	 8;!��� � +������ '�* A�� ���-"	 � ��� ����� 7����9	 ����� ���� ��  �� �����( 

���-"	 �/�����	 ������ ���.� ���� �����	 ��

�5 '��"$@� ��

�( )�����( ������9	 �- 2.��	 $ ��.� ���- :�������	 �	���	 �����/��( � ������9�- )��� '�* 
 ���� �� )�- E������	 '�* 7���� ���� � %�&� E�� �� ��� �	�*( ������9	 )�;� J�.# �* 

0��8 ?�� ��4�"	 ����!��	 ���	� ���� 7���� 2.��	 ��

.���3�� '��"$@� ��

0���� )��� ������9	 ���� �#�!* ���� ��.���� �� )� )�;�	 �����	                :�5�6)�;�	17      

   
Laurent Hermel , op.cit , P 27-28 ,P �����������������������������������

36-38 .  /(1) : Vue : - Daniel Ray,op.cit , P 95-96  
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��"���� ��

��� ��4�"	 ���	 ���� ���- ���.�	 E������� ����9�� �- ��* 8�/! )�����F�� :	�����	 :�����	� 

�#���	  � � ����� C&�� ��4�"	 �� �8�� :������ �@�� � ��!�� ���� ���# ����8� )��.��	 ���

��
��$	� 
=�F��� ��

��� ��4�"	 ���	 �+��� ���- E������	 ����9�� �* 0��8 �����9	 ��� ��.	��5( �� �@�� � ��/!�� 

��4�"	 �/�I��	 '�( ��* 7	�!� ��

����A$�� �# 
�)@� '������ ��

����� ���- E������	 ����( ��.	� �� ��4�/�	 �.��/��	 ��

����A$�� �� ��� ��

J��� 0��� :����� �- ������9	 � E�.- ����( )� E�����  ��� �/��8� �3���� ��

��)�@� ���- ���. %��� �* �����	 )/�!( '�( )	���	  5  

���- ���. ��* %��� �* �����	 )/�!( '�( )	���	  8 

����A$�� ���"� &���"!@� ��

E������	 ����� ����( �� ��* :����( �� )� ��4�/�	 �.��/��	 ��

����A$ ��"�"�� ��

���� �� E�8� �� E������	 �� E��� :�.��/��	 E�. ������� �����*�#� � ���+�!� ���@� E���� 

E���� ��* ��� )����	 �* �����	 ���/��	 ��

����A$ �$� ��$ E)�"�� ��

����� E������	 ����( ��.	� E�. ��� K��/� )�@� �����- =�� )��/��9	 �- ������	 ���	 )����� 

���� )� :!� ���� ��	� � ��	� � ��D ��	� S ������ C&� ��4�"	 �@�"	 $�����( �- 2�.� 

��� ����	 ��

������ 5����� ��7�=�� ���3�� ��3��� ��� ������ ��

�( B��5 ��� ����	 ����� '�* ��*�! �� B��/�	 ��� ��  

�1 7�=�� ���3�� ��

J��� ��	���	 ��3���	 ������F� ���."	 ����	��	 �/����	 ��- �/��8 �� ���� ��� )����	 '�( ���* 

)����	 ��� B����	 C���-�� �#���	 ��
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)@���� �- ��

��	&( :!�� :��8���	 )#.���	 ����* �� ��	���	 ��3���	 ���5� ��!F- J���� B��/� ��� ����	 ��

��)�3� �/��8 )�#.�	 '�* :�������	 �.��3��	 ���� ?�� ����	 �- ����� 8��;� ������ 

	�	�.� )� ������	 �!��/� ������� ���/��	 � ���- ���� ��4�� ����;�( �� ������ ��/� �- ������( 

��3;� '�( E!�� ��4�"	 :	& :������	 ���8;��	 E�� �� ���� �!��� �- )��� E	����Q� ���

��( �����	 ����"	 �- ����* E	����9	 �� ���3��	 K����� )����� �������  �/��8 �- ���3��	 � �" 

��- C&� �/��8�	 ���� )�.��	 �� ����! ����* ����� ����	 ��

���� )�� )���� �����	 ����8�	 ���3�� )����	 E��  ��!�� )�.��	 '�( ?��	�� 
��� �� ����! 

)��!� 7�����	 ����"	 � �/��8��- ��3���	 )����� ���� K�.�9	 ��

���- ��8( B��5 ��� ����	 E�� '�* E������	 �� 8;!��	 �� %��� :������ )�. �����;( 

2.��	 ��� �����,( ����� ���!���	 ��	����� � C&� :�������	 J���  � ��� ���� �@�� 78( �@��� 

0��� � �@��� K�.�( ����N�( ��

���&����)@� 
��2��� 
������� ��

)�#��� '�( 0�/.� ��	�� ��3�� )�;� )�-� E�� &�"	 ���� ����*9	 :	�	��9	 ��4�5��	 ������	 ��

�������9	 ����	 �!��� ����	 ���!���	 ��	����� 2�.� ���� 2�. �!���	 ��@�� ��� ��

��E�� )�/� �� C&� �/��8�	 $ ��!��� ?��� ?��� ����	 $� ���� )�#��	 ����( ����* ��

���#� �������� ����.�� ��3�� �-� )����	 ��

0��>�� �� ��� +�6 &������� ��

����� C&� �/��8�	 '�* ��*�! �� :��!/��	 ���� ��

��:��	����9	 ����3�	 ��

��:��!/� 0�3�	 ��7����( 0��3�	 � ��4���	 ��������	 ���

���8���	� ��

1��� C&� ��	���	 '�( ��

���	�*( ��4�5 1����� �#�!��	 �!����	 ����� ���	� �� ���� ��/� )����	 )�����F�  �	���*  ������ 

���� �����	 ��

��)�#.�	 '�* E���� ��� �� ��* ��� ����	 �-���� �����5�� ��

��>	����( ���-"	 �/�����	 ���.�� ���� �����	 ���

�
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.�����6, 
$����� 
��3�� ��

�( �	�*( ��	���	 �����	 E�8�� &�"	 �- ����.�	 ?��� �#�!��	 ���	 =�� ���;��	 �.��8��	 � 

�-��� �	��� ��	���	 �� 1�8 1����	 ��� ���-�� ��	�� 04�@��	 )�. 7�����	 � :��	���	 ��3���	 

� :��8���	 �#���	 2�.���� �/����	 � ����/� �	����	 � �����-��9�� '�( ��!	+���	 � ����	 )����� 

��	���	 ��

)�;�	� �����	 J��� C&� �#�!��	 ���

� �6 ���6, 
$����� 
��3��  

 

1�2�1�34��)18(  

���
����� 
=���� ���"!, ��

�-���� G�� ?���� ��	���	 E�� E	����( )� =�; � 	&�� �� 1��� ��#.9�� )��;�	 ��� 
�-��� �	�� )� ?�����	 E�8�� :5� ���� �3���� ���� � %�&� '�* ������	 �	�*( 2.� �* 0��8 
��# �	�O	 2�.� ���� <4��!�	 )#.���	 ����* ��@�� ?������ %�&� �� )� �!���	 2�.� �� ���� 

�!���	 ��

������. �!���	 ���� �� G����  30  

��$ ���� �- �!���	 1	�.!( 2�.� ���� ��@�� ?����� ��	���	 ��

���� <4��!�	 ����/� 	&( :!�� �!���	 �������	 ��@�� ������ ��* 0�8 �����9 �!���	 ��!� ��
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��E.��	 �,�!��	 ��

��)�����( )��� E.� ��5�"	 �-�#��� ���

��"!@� *6 >��� &/�"�@� 
D������ ��

��E.� �*���� ��

��E.� ����� :�����	 ��

��>���� ��F�� 
���"�, ��

��0�8 =#.�	 ��

��)�����( B���/��	 ��

�( ���� �����( �!���	 ����� '�* B!����	 �- ?�����	 ��
�( ����� <4��! ��	���	 '�* ?�����	 <�!�  !* )��� �8�  !* ����� )���� �/@�	 )�@��� �* %�& 

���� )�/�	 �� 95 ���� 8�8��	 ������ �/@�	 ��� ���! ����	 ����	��	 �* )��/��9	 ��� 

�38 � 42 ��G&�	 )@�� 1	�.!( E  2 ��������  !* )���� �/@�	 ��* ���!�	 �,.��	 �- 

�����!�* ��	���	 �- 2�.��	 ����* ���� �/@�	 ���� 95 

����� ������	 �* %�& �5���� ������	 ���

��

)��� �8��	 �E 

q 1-p � �	����	 ,.��	 �- ����,�	 �������	 �- �!�* ��	���	 �P 

��. �!���	 :n 

)����  ���5 �8���� ����� �/@�	��:t 

2�t ������� �/@ 95 

0 � >�� �� ��� +�6 &������� ��

��E	����$	 G��3�	 ������  ��� ���

��������9	 �* 0��8 �����	 �*� 0��8 :!��!9	 ��

���
)��� &������� � �"��� ���6 ��

��� )�#.�	 '�* :�������	 ���� ����* =.3� :	�����9	 ������9 �#5�!�	 ��!� �� ���	 E��� 
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��!* )�;� G���- � �@ ��3;� :����9	 ������ �- +��� �*9	 ��O	 � ��� %�& <���� :�������	 

������ ����- �- ��8*( <4��!�	 ��4��!�	 ��

G ��8���	� ��

1��� B��/�	 ����	 '�( ���

����� �	��( ��	���	 ��3���	 )�#.�	� '�* :�������	 ���	 J��� ��3� ����,�	 K�;� %��� )����	 

���� ��	���	 �����	 ���	 1��� '�( ��!� �����	���( �� )� ��8*( �3#�	 �����	 ����,�� �� ���.� 

:������	 :������	� ��

��1��� '�( 2.��	 �* �� ?�����	 0���	� �������	 '�( ����!9	 ��

������� <4��!�	 )#.���	 ����* '�* ?�����	 �4�#.9	 �
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 �! � ��� 1����� ��

�� )� �!��	�� )#3�� �!�@�	 <�!��! 8�/!�	 ������	 ��

������ ��* 7	�!� �� ����	 ��3���� �- ��#�;�	 7��8�	� '�*� ������	 ����( 0�8�	 )������ 

?� )� )��* E�.  ��#�; ��

������ ������� :��5��� )����	 
�����	 E�D���	 � 
����� �4� ��!��� )��� 1��� �/8!�� 

)�.��	 G&�	 )@�� 
���� �	�"	 )��/��	 �� 1�8 )����	 ��

���( ��,! ����	62�.� �1�� '�( �-��� :���. :��5��� ����	 �-��9�� '�( �-��� ��� 

����	 ���.�� ���# ������	 ��

������	 ����* �* ���; �������� ��� )�����( �����	 ��

������� 2@ =4�#� ������ ����	& � ���! � G��8�� ��

��B��5 ��� )����	 ����� '�* ?�� :�������	 �#���	 ������ )�#.�	� ����* �* 0��8 ��* 

E����� ��

��%�!� B��5 ��� B��5� �3�� ���� )����	 � 
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���������	
�:  
������ �� 	
� ���	 ����� ��	���	 ������	 ���	���� �� ��� ��	�� ������ ��	�   !"� � �#�

�� !��$�	 %��� &���'��	 �������"	 ������	 ���(	)*�	 ��� ���'� &"���	 �(	)*�	 +��,-� 
�����	  �.�-�/�� ���	 �/�$� �� &���'��	 ��0��	 �� 1���	 ���/��	� 2��� ����/�3�/ ���$���	 �����	 
��4	 1��/ &"���"	 ����(	)*�	  ��5�/� �� 6�
 ����� ���7��	 	
� !�# 899-3�:  

•  ��4	 :�/��	 :�����	 +��,-� �(	)*�	 &"���	 ���'�-� ��3 ����� ������ . 

• �	 :�/��	 ���5 : ���	��� ��	�� )!��$�	 ;�� ���/���.( 

 
������ ����: ��	
� ��� ������ ������ ������� ��� � ��
!�� ������: 

 
�/� �< 1���� ������/ ������ ��	� ����"	 �������	 �� ���'� �.�-�/�� =�$�� "�< �� 	
� 

:�/��	 ������ ���3 ���'�� �.�-�/�� �� ��� �>
 ��,�70� ��,�	��<� ������ ��������	 �,->��� 
��������	 �� !��3� ?
/� �� ��	�/�	 �3 ���'��	 �4	 &"���	 ��(	)*�	 ���#@�/ 8�� =�3 ����� 

A�)�-� �������	 ���'�� .�-�/�� �� ���,� 	
� :�/��	. 
 

"#��� ����: ���$��� ������ ������)1( : 
 :1 ?70� ���'��	 : 

�� ��� �>�,�	 �������	 ���'�� &"���	 �(	)*�	, ��/�� ��� �< ���'� �-�/�� . �� B�� 
�� ��,3��� ��� �-���� �� �,�	�	�� ���*��	���@	 ������	 ���������	� ��� �>�� 2��� �� �< C 	
 B��	 

2*	�� �/>< &������	 ������ B����/ �%��4	 	
�� ?�0� �������	 �� 1�� +��,�	 ������	 ��> �< �/�*� 
.�-�/�� �$� ?��� 	�* ���/� B���	 %��4	 	
� &�	�< ���7� ��	���� .�����	 �D ?��3�� �E��� 

�,���*��	���	 �/��� ��)�� �� F���"	. 
�/�$� ���'� .�-�/�� ��< ���$�� +�	�,-� ������	 �� 1���	 D�(	)*�	 ?, :�� �� ��3@	 
�3 �,�70� �� �,0 &�< ��� 2003 �,�7/ ���� .<� �,��� G : 100.000.000 H� ���� 8-3 1000 

��,� ���� �,��	 ��	��	 100.000 H� ���� %�$� ��3 �,���3 1000 ���3 ��� 2003 � �*	��� 8�� 
600 ���3 ��� 2005 ��$�� ����� �� ���* 8�� 1700 ���3 ��� 2006 � 8�/��� ���'��	 �3��*� 

�� ����	 �� �,��/ : �?��*�	 ����#��	� F��� �1���	 �����0�	 ����E� �� ����	 %��4	 ���	 ����� �� 
!��/ 

: ����0 ����'��	 ��> �< �,� �-�* �� &��	)��@	 ������ ���� �-�      (1) 
- �#� �>/0 &	
 ?��* ����3 �� ������ I��>��0��	 
- ���# ���� &����>��	 �� ���< +����	 ��,� &��> �,*�	 I�/�-���	 
- F	���	 =��3 ���#	� �����/ I���0� 
- ������	 ������	 &�*���-�, �&�����	 &��*����>��	� I�-�$����	 
- !�J�@	 ������	 ��>��0�-� �/�*��"	� �$����	 I�,���>0� 
- B	�/@	 ������	 �� ��� ����3"	 8-3 ��K �&��*����>��	 +��>�� �>/0�	 � &�����	 
�� &��*�� ���*� �I&���-$�- �������	 ����*��	� !����	�  ��,$��/  

2- +	��< ���'��	: 8$�� ���'� .�-�/�� 1����� �-�* �� +	��4	 �,��< �� �-� : 

-����� ?��* �,����� ����� 1�� I�,��0� 
- ?���) ?�,0 ���'��	 �,������ +-���� I�,����3 
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-F�� &���� ����"	 ?��*/ ����3 � ��$�7/ ���/�� ��/-�� &��*�� +-��� &�3����	 I������	 
- ?���)�	 �� ��3 ��>��0��	 ������ �,��� �������	 �� ?���) �*� �,��$�/� ���� ��� I�,���3< 
- ����� �,���� ���< �,(��3 ���>�� �$�� �/�� &�3�/��	� ��/�*�	 I�,�3  

- 1-� ��	�� D�� ��/ ���'��	 ���$�	� C��/�3�/ ��< ����5 �� ��,���< ��$�	� 8-3 G�> 
2("� 	�#�� I�/����� 

- ����� %���� ���J��	 ��0�� ���> G	���	 �����	 ��3��/ I?)���� 
- ����� &���$� &������� ?���* ���� ;�� ?�	�� ��	���	 ����0/�	 ��$�	� 1�� .������	 I������	 
- ����� �>/0�	 I����*��	 ������ ���>� ����*� �>� ��"� 8-3 I��4	 
- ����� ����"	 ����,�	 	
>� ����� &�����	 ���-��	 2/ �	����	� :��< &������	 �� 	
� I��*��	 
- ?���)�	 �� ��/�� L/��	 ����	� 1����� �	���	 �	����"	� ���'�-�.  

�5��5 : �����	 �������	 ���'�-�: ��� ������	 ��303/2000 +��� ��>
�	 8�� L�� B��� ���/�	 
&��	���	� �>-��	 ? ��� ��>-���	� G��� ?�0�/� 8-3 	
� �!	�*@	 �� ��< &���� ���� ���'� 

.�-�/�� �� 1���	 ���(	)*�	 �����	 ���*�	 �� L#�� :  

 �%& ��#�� ��#� ����� ������ '( )���� ���������      . ��*����	���)4( 

 ���2000  - ����@	� ��3@	 ��*����>� ?�	)� 8�� &��	���	� ���/�	 ?�	)� �����
 ������ ��3��� ��*��	���� �#� � �/#�	 ��,� �,� &->�< ���	��

����@	� ��3@	 &��*����>�.  
 �,��	� 1���	 �����/ �->� ����&��	���	� ���/-� �/#�	 ��-� !�0��

�������	 �3	�� �	���� 8-3.  
��� ���-���� �����'� .��7�:�(	)*�	 &"����� �(	)*�	 ���/.  

 ���2002   &/�5�	 +��,-� �,����0� ������ ���� �� �(	)*�	 &���	 ���'� ?����	
�����	�.  

 ���2003   ���'� ���� ����*�(	)*�	 &"���	*1�/���	 )��.  
 B��	 !�0��*ATM Mobilis* &	
 ���'� �>0 �� �����	 +��,-��,�<  

 ���2004  &	�����@	� %��>0�	 8-3 ��-� ��>��0��	 ���� )>�� �0�� .�-�/��.  
1/���	 ����	 ���� F���� .�-/��*����/�	 .�-/��*.  

-6��0� ���-� 1��� .�-�/��.   
 ���2005   +��,�	 �/3 &����@	 ����� F���� .�-�/��)GPRS/MM ( ��	 &��

mobi+)(. 
.�-�/��  1/���	 ���-� ?���*�	 �����	 F���)mobilight.(  

�,� ����*� ���>� ��	 �0�� .�-�/��.  
6��0� ����� �$/�< 8�� 6��0� ���-� �� )�� ���'��	.  

 ���2006  1/���	 ����	 ���� F���� .�-�/��*�����.*  
*.�-�/�� *6��0� ����� ����/ ���*�	 ��$�	 ����  

 ���2008  �	 ���� .�-�/�� .�����	 �/�$�����(	� �����	 +��,�	 1�� �� ����5�	 �/���
���'�� ��4	*D)�**1���	 �����.  

6��0� +��� ����� �$�� �/���� ��*��� .�-�/�� L(	�0 �> +��$�.  

�	����:+�����		$��+	������������2006,+07-*������.!&+www.mobilis.co 
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"#��� '!�/��  : �0� �� '��.!��� ������ ������: �%� 12�� '( �03�� '������(2):  

  

��*���03��)19(         
�� �*< ���# ����	 ����	 ���3M� ��,��	� ��	� ���'� .�-�/�� ���$� C
� ?���4	 8-3 �>�� 

������ D�#3 ��>������� 8�$�/ 2�< ��J�� 1�� ��*��	���@	 �3�#���	 ?����-� 8-3 �,�	��< � 
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G�*���� &�/-���� �������	 ��������	 ��5����	 :�� ���� 2�< ��� �5�5 ����< �,�� ��� ;�� 
?��*���/ �1�����	� 8�� G��* ��3 �� &�������	 �-��� ?�0�/� �� G�>� .�(��	 �����	 ��$�	 ����'�-� 

�� �,��/ ������ ���� ����"�/ ���$�	�  

"�<: ����< ���'��	: ��0�� ��� ���34	 ����$�	 ��� �>/0�	 �&�����	� ��� ?��*��	 1�����	�:  

-1. ��� ���34	 ���$�	: ��,� ���*/ &��-�$�	 ��-$���	 &����0���/ �������	� 	
>� �$/��� ���7� 
��	���	 
���0/�	 ��� 1-$�� �,/ �� ���>� ��*<� ��E� �6�
 	
� ���#@�/ 8�� ������ &���$��	 ��������	 ��� 

&�3)����	 !	�� &�-$� ���$��/ �< !��$��/.  

2. -��� �>/0�	 &�����	�: �#�� 	
� ����	 �/�< &������ ��: ������ ����� ��>/0�	 D���� ? �0� 
��>/0�	 ������ ������	 ������� ����� ��>/0�	 ��� ��,� 	
� ����	 �-���: 

- �$/��� ����� I�>/0�	 
- �� ���* �>�0��	 ������	 ��/����	 I�>/0��/ 
- �0� ������ �>/0�	 �/3 ���> G	���	 I�����	 
- ����� �>/0�	 ������"	 ����N/ &��*����>��	 �?���*�	 ��K� &	)�,*��	 ?�>�/��	 �� ���3 ������-$��	 

����"	� ��E� 6�
.  

-3. ��� ?��*��	 1�����	�: �/�$� ��� ?��*��	 1�����	� �� ��< ����< ����'��	 G��� B 
� 	 .��	 � 
������	 �����	 6�
� ��-5� �� L#�� �� �>0�	 ��O	:  

��*���03��)20(  

  
����5: &������ ���'��	: ��> ��/� �>0�	 1/���	 �#� ��� ?��*��	 1�����	� �/�< &������ ��: 
-1. ����	� ��*4$�� -� 54�$��: ��,�� !��$��/ ��-5����	 �� �	��4	 ��,�� �,��3N/ ������ �,�-� �,/ 

G�>� �,��5 �,("�� �$/���� �����#� ��$�	� 8-3 �*��$� �,->�0� ���	 �� �*�� �3 �,-��$� �� 
���'��	. 

-2. ����	� )�� ��������: ��� &-�3 ���'��	 
�� ���*	�� 8-3 ��/-� G-��	 ��	)���	 8-3 	��0"	 6 
�� ���� +��,�	 ������	 &<�/� �	��4�/ ������ 8�� �&���'��	 C 	
 ����	 B �� 1���	 D
�	 ���� H 
8�� �$/��� ���� �>�� �,/ ������ 1�� �&���'��	 ��� ��,� C
� ?���4	 �$/��� ���* &��-�$�	 ���	 

�,��/� ���'��	 �� ���/ &���'��	 ���	 �/�$� �(�/) �����3 ������ 	
� B����	 �� �1���	 	
>� ����� 
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���$�	 �� �,�-��$�� �� &���'��	.  

-3. ����	� -������ ��$������: ��,�� ���#/ ���� +-��� &�*����	 8�� ���� ��/�	 2�$/���� 	 �>0/ 
�(	� ������. 
-4. ����	� )������: ��,� ������ 1�����	 !	�*N/ :��/�	 ���������	 ��$�� 8-3 ����� 1�� 

����'��	 
��> ���� �$/���/ ��$�4	 ������ &�*����	 ��/ 80���� &	��J�� 1���	. 

   
 ���#@�/ 8�� C
� &�������	 �$/���	 ���� 1�����	 6��� ���$�	 �� &�������	 �/���	 ? 8�� ?�	�@	 

��-$�	 ?�0�/�:  

*1. ����	� ������� ���������: �� ��* ������	 �� �/�����	 �/�� �� ��,>	��0	 �� ��,� ;��0� 
��$#��	 

������	 ����'�-� �>��� ;��-� ��,� C
� �������	 ��: 
- �	�3� ������ ���� ��$#���/ ������	 I���'�-� 
- �$/��� &��-�$�	 I��(�/*�	 
- ��$�	 8-3 1���� �)	���	 �����	 I���'�-� 
- �����"	 �����/ ��	���	 ��$�4	� &������	� I��>�/�	 
- �	�3� �$/���� &���	)���	 ������	 ���'���/...P��.  

*2. ����	� ���������6� �������� 75��0���: ��,�� �$/���/ ���/ ����4	 �/�	��� %�� 2����� 	 +	��M� 
���*��	���@	 ���	 ���� ��*��	���@	 ���$�	 ����'�-� )����� C
� �������	 �������/ �� 2�	�	�� 	 ���	 

�� +�$� 8���� ���*�	� �-��� G�� �� 2�-�� +��� 1���	 �< ��� &��-�$�	 ��	� ���'��	.  

*3. ����	� ������ ��4$���: �/�$� ?��� ���'��	 �,��*���� �� ��< ��	�3 !��/ ��5�	 "��	� ! 6�
�� 
8$�� ���'��	 �� ��� C
� �������	 8�� ����� ?��� ���'��	 8�0/ �(����	 ���	 �>�� ������3	 

1����� �6�
 �� ��� ?)-��	 ���	��	� ������	� &���-��	� &	��0���	� ����E�.  

��� ��,� C
� �������	 �� �-�: 
- ��$�	 8-3 ����� ?��� I���'��	 
- !��/ I���$�	 
- ����� ����"	 �-�	��	 �*����	� I���'�-� 
- ������	 &���-� I����,0@	 
- ����� &����-��	 =��$��	� I&�������	� 
- �>��0��	 �� &"���"	 &�/�����	� ������	 ������	� ��3���*@	�. 

*4. ����	� ��.! ���$��� �: ��� &$#� C
� �������	 �/�*��Q� 8�� &�*����	 ���'��	 �� +-��� 
�&���-$��	 C
� �������	 ����� �������@�/ �������	� ��$�� 8-3 ���# ��� ���-$��	 �� % �>�0�	 ! 

!��$�	� 6�
� �� ��� ��* &���-$��	 ���#� �,-���� 8�� &�,*�	 ���$��	. 
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"#��� ���/��: 8����� '
������ ������ ������)3(:  

"�<: ����� &�*����	  )=�3 �����	(: ���� ���'� .�-�/�� ��3�� �� �=��$�	 =�3 ����	 
�*'��	 

)����	 D�$/�	( =�3� ����	 �1/���	 C
� ?���4	 �� �5>< =��$�	 ��/
�* ��>��0�-� 
� �5�� �� 1�� 
%90 �� ����	 �����*@	 ���>��0�-� ������ ���'� .�-�/�� �� ��� �,#��3 ��/-� �*���	 & 

: &�/E��	� �-����	 ���>� ��,�>��0� ����� �-� ���� &�*���� �> =�3  

1. =��3 ����	  1/���	:(OFFRES PRÉPAYÉES) �� 	
� B���	 �� =��$�	 
���� 6��0��	 ���� ���/ &�����	 ������	 ���/�� H����� �,��� =��$�	 ���O	:   

- ������ �*�#� :(MOBILIS CARTE) �� =�3 A��� �3 A�� �> �� �#�3 .�-�/�� 
����/�	  

�&���/��� ��� =�3 �>�� 6��0��	 �� �����	 8-3 �� ���� ���� ��� 6	��0	 D�,0 :�� ��� 
��� �� 2>-,��� 6��0��	 ���-$� �� �����	 8-3 &���� �3���� %��< �5�: +��$��	 ����5��/ �$/ ������	 

�8��4	 �$/��� 6�,��"	 �� &���	 ������	 �$/ �> �����>� �(����	 �?�����	 ��,�� !���� �����	 
�(����	 �������	 &����>��	 ��*��)��	 ����� �����>��	...P��.  

  
-�#��*�9�� :(GOSTO) �/�$�� �� :��< =��$�	 ���	 �,���� ����'��	 ��� 2*�� �*����/    

8��4	 8�� �(� �G�/0�	 )����� C�$�/ D
�	 +-��� +����/ ��*��	 ���)�	 ) &�3�� ��	��	 &�3��� 
&�3��  ��$�	(.  

  

2. =��3 ����	 D�$/�	 �<  �*'��	:(OFFRES POSTEPAYÉES) ��� 	
� 
=�$�	 " ���� 6��0��	  ���/ ���� ����>��	 ���	 �,��*� "� �$/ !�,��	 ?���	 ������	 �>� 
=�3 6�
� �3 1��� �?����� �5���� =��3 ����	 D�$/�	 ���� �-�:   

- 9�� :���3�� ;	�$�� :(RESIDENCIEL) �/�$�� ��< =�3 .�-�/��� ���� ?����	 2��  �> 
���,0 ���/� �1�/�� �$� ����>��	 ��-���	 �< ������	 F���� �$�/ ������� ���#@�/ 8�� ���� 

6��0��	 8-3 &���� �����*� �� ����� 	
� =�$�	 �� ��3 �� ����	 ��/�*4	 �#/ &�����"	 ���	 
�,���/< .�-�/�� �� ��-��$�� ������ �� ��*� +��,�	  �����	.( LES ACCORDS DE 

ROAMING) 
- 9�$�� '(�����    :(FORFAIT)  ��#�� 	
� =�$�	 ��*� ��3�� �� &����>��	 F�	��� ��/ 

���3�� ���� ?�03 �3�� �� &����>��	 ����,�	 �� ���� 6	��0	 ?��� ����,0 ��� ���� ?���) ."	 
6�,� �3 &�3�� 6	��0"	 ��$��� 8-3 6��0��	 ��� ���� &"���"	 ���	 ���	�*< �� �-$�	 �< 	
� 

=�$�	 ���� .� &���� =�3 6	��0"	 D��$�	.  
- 9�$�� ����$��:(FLOTTE) ��� =�3 2*�� &���'�-� �� 2���� �� 04 .��� 2005 � L���� 

?����"	 �,� �� ( 10 ) ���� 8-3 ��4	 �� �*< )��	 �-�-�/ �� &	)����"	 ����,�	 :�� ��-> &�	) 
&#��	 �����	 ��$�< 	
� =�$�	 ��(�$�	 ��< &�����	 ������	 ���	�/ 	
� =�$�	 �#�� .� 

&�����	 ���	 �,���� =��$�	 ��/���	 �,�>�� ��)� �,�-3 ��� ����/ (FAXDATA) ��� ���� �>�� 
�� ���� ��/���	� � .>��	.  

3 .   9�$�� �#�<���:(OFFER MIXTE) ��� =�3 ��*� ��/ ;(��� =�3 ����	 
����	 =�3� 1/���	 �D�$/�	 �5���� 2#��3 ���� �-�:   

- 9�� �����!�0����:(MOBICONTROL) ��� ��< R���	 ��-����	 ��/ ����	 1/���	 ����	�  
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�

��*O	 L��� 6��0�-� �/�	��/ C���� ��� �����	 ?�����	 ��> 2�>�� �� ?��3� �(/$� C���� �	�����/ 
&����/ ����	 �1/���	 +-���� ��$�� &�����	 ���	 �,#�$� +����/ ���� 6	��0"	 D�,0�	.  

  
- 9�� ���������:(MOBIPOSTE) 	
� =�$�	 �� H��� �>	�0 ��/ .�-�/�� ���/� �(	)*�	  ���
�� 2���� ��� 04 .��� 2005 � ��� 2*�� 8�� ���3 ���/ �(	)*�	 ���� :�� ��� B����	 R-/� &/�5 

�> �,0 �� G����	 D��*�	 D���/�	 �6��0�-� 6�
� 1�� ��< R���	 ������	: 
�J���	 !	�#��	 1200 H�.  
�J���	 !	���	 2000 H�.  
�J���	 !	����	 3000 H�.   

 
��� B����	 R-/��	 �/����	 �>� �J�� ���>�������< ��3� 
�� �����	 �>�� ���)��	 &����// ����	 

�1/���	 ����� 	
� =�$�	 .� &�����	 ������	 �� =�3 .�-�/�� �����/ +-���� 2�3 �� ?��$���	 
D
�	 +-��� C���/ �� �J�� %��4.  

  
��!�/:  

������-������: ���� �� ���'� .�-�/�� 8-3 ����� �����	 �� ��>��	 G�����	 ���$-� ��� &���	 
D
�	 �,/-�� �2�� &���>��/� ��/�����	 8�/�� ���'��	 ����� ��)�� D���� 8-3: %���� ����J��	 �>/0 
	
>� &	��� ��)���	 ���	 �����$�.  

1. �0�3 ��#=���:  
&���� �>/0 .�-/�� �>0/ ����, ���$/� &��> =� � ��)>��  ���-����MSC � 2000 ���� 
 ���3��BTS �� 31 ���* 2005 , &�/�< �>/0�	 ���� 3000 ���� ���3�� � 20  )>��
����� ��J� 48 ��"� 6�
� �� ���,� 2005 � ��< �� ��� 2009 ��� &J-/ 4200 ����  ���3��
.BTS  

2. ���!* -���� ��	<��:  
 �� �*< ���# ��)�� ��* &����� ���'� �.�-�/�� :��/ �?�����	 +	��4	 1��� �!���� �� 

��0� ����'��	 �������	� �����	, &���3	 ���'��	 8-3 �������	 ?�0�/��	 ��E� 
?�0�/��	 ��)��-�:   

< .  7�!* -������ 7�3�����:  
���� C
,� ?����	 ���� ���'� .�-�/�� ���$���/ ?�0�/� �� �,�>��0� �� )>	�� ��� �����	 �$/���	 
��,� :�� 6-�� ���'��	 8 )>	�� ���� ���,* ����� �/3 G	���	 �����	 &�� H���� �> )>�� 

D�,* &"�>� ����*� �$/�� 2� ��> �� ��/� �� ���*�	 ��O	 
 

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

  
  

��*����	���)5(  
  
  
� ��>� ��� &"�>��	 ����*��	 �$/���	 &������-� ���,*�	 ���� �-�: 
- ����� &������ I���	��	 
- ��/ L(	�0 I��J0��	 
- ��/ &����/ I�(/$��	 
- �3���	 D���	 �� D��>0�	 B����"	� ������	 �0�/��	� &��	���" I!��$�	 
- ����� &�*��� &����� ���'��	.  

"  .�7�3������=���-�������7�!* :�� C
� ?����	 " ���� ���'��	 ��)��/ �,����� ?�0�/� 8��  �,(��3
D< 8-��� �3 !)* �� �,(��� ��������	 ��$�)���	� �������� �!����-� ���$�� ���'� .�-�/�� 

8-3  �����$� ��3)�� ?�3 :  

ALGERIE POST � 
ALGERIKA � 

ANEP MESSAGERIE � 
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�

ASSILOU. COM � 
GTS PHONE � 

SARL DJAZPHONE � 
EL WASSILA TELECOM � 

GSM ALGERIE �  

��> ��0� 8�� �< ���'��	 ���$�� �� ��	�� 52500 ���� ��/ ?�0��� �/3 ���> G	���	 �����	 ������� 
��// &����/ ��(/$��	 �(/$�� �����	 �� ��� ���� ��-���< ���#@�/ 8�� ��/ L(	�0 ��J0��	. 
�/��/: ���$����������  

)���� ��/ :  

1. 7��$�� 9��� -(	�� )�����: ��� ��#�� �� ���*�	 ��O	:  

  

��*����	���)6(  
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2. 7��$�� 9��� -(	�� ��>� : 
7��$�� 9�� :���3�� ;	�$�� ���$���:   

  

��*����	���)7(  

�/�$�� ��$�< 	
� =�$�	 �(�$�	 �-/�� =���-� G�� ��3 �����	 �/�-���	.  
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-7��$�� 9�$�� '(�����:   

��*����	���)8(  

   3 .7��$�� 9��$�� �#�<���  :

  

��*����	���)9(  

�� ��� L�#�� ��$�< +-��� =��3 ���'��	 L#�� ��� ��-* �7/ �$��	 ������ ?��/ ?���)� 
&�$�/� ����'��	 G
*� ���>��0��	 ��> 2�< ��/� ������� ��$�4	 ���	 ����� �,/ ���'� .�-�/�� �� 

1�� C���� �������	 �?���0�	 :�� ��-� G���� �� ��$�< =��3 +-��� &���'��	 %��4	 �������	. 
	���� )�>��� ��5�/ 8-3 ������	 ������"	 ��������	 ;���� �,� :��/��	 ������	 �� 	
� ���	. 

).1( (2)&(3): www.mobilis.com 
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'!�/���������: �����������������������	  

������"#���:�����	����$�����#6� �

�-�����	�����	%&:  

��� ���/��@	 	
�� ��	���	 C
� �� ����"	 +�,-� �����	 8�� ��	���	 C
� +�,�:  

.�-�/�� ���'�� !��$�	 !"� � �#� �*��� %�� .���� ���$�.  

�-��!�$��������	���-�����	�	��  

!��$�	 !"� � �#� %�� .��� 8�� +�,� ��	���	 �< ��/  ���/��@	 �� ����,��� ��� .�-�/�� ���'��
 D<��,��-�$��� "� �,/ ������ �< �,��-�$��� 	��	) �� !	�� .�-�/�� ����0 ��>-�� ��
�	 ;��04	

 ���#@�/ %��< ���'�� ����0 ��>-�� ��
�	 ;��04	 8�� &-�0 ��	���	 �< �5>< L#�� 8��
� 	�-��$� �< � �,� 1/� �<�.�-/�� ����0� ���*� ���3 ��/�?��*� �,���#3 �O	 � .�-/�� �

���'��	 &���� �� �/�*� 2� �� �> ��0� ��	���	.  

�-?�����6��	�	�@  

��� ��	� !)* ��#�� ��/�$�	 �J-��/ ���/��@	�	�3� ��:  

 �� �����	 G�����	 G�� &���� ���� �� ��>�� �-� 1�� !"��	 � �#��	 ��� �-(�< ?�03 �� ��>�
�< " �#� ��� �� ?�����@	 !��/ ���$�	 ������ ���/��"�/ ;���	 1�-��	 ��" ����� 1�< 8�� 1

2/���� ���	 �����	 8-3 ���3.  

���/��@	 �	�3N/ ����  �-��� G���4	 �� �(�/) 8-3 ��/��*� ���� ��)��/ ����� ������ ��>�� �����/
 �-��� 	���> �������� ��
�	 �(�/)�	 ���3 ��/ 6�
> ��$�	 �3 ��-��3� ���3� �/-� �� ;(����	

���$�/ ����� �,3�/��� ���$�� �	��Q� ����0�	 �-/����	 �� B)� D
�	 ���/��@	 ��* �$/ ;(����	 

���,����	 ���$�	 8-3 �,$�)��/ ���� �� �-(�4	 ��.  

�-?�����6��9��  

 �,�-3 �����	 &����/�	 =�3 ��-�3 ��7�� ���$�	 �	��< �,�-3 G��< ���	 ���/��@	 ��* ��-�3 �$/
 8�	�� ��*�	 �� ��)���	 ?�� &��J��� ��� ?��0Q�
�  ?�����@	 !�� �/�$� C��� ?���	 ��� ���

	 +�� �� %�< ��� ��* �>0/ ��/�$�	 �J-�	 ���,� " ��
�	�< =����	 ���-$��	 %�����	 D�
 �(�/)�
 ��$*���� ����#�� �-5�< ����� ��� �� ���#� �,* �
/ 8�� ��/��  ��< �� ?�������	  ?������

�,���  8-3 ��-��� 2��� ����� ��E�	  ��-��-� ����� ?������. �

�

�
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 ��$�	����,��	� .�*�	 ;�� ������)��� �� 8-3 +��$��	

85�< 

�/���	 

%63.33 

 �/�����/%63.33     ��$� 	
��:���
��>
�	 �� �5>< :��� D��� :�/�	 ���3 �< D< ��/�� ��>S 

�����

��������	���
����������������������������������� 

���

�?�����6��?�������5�����8���!�����

���$�	 ;(��� +��T

��� �� ���$�	 ;(��� +��/ ����  ��$�	����,��	� .�*�	 ;�� ������)��� �� 8-3 +��$��	

85�< �<��>
 �������	 ��> !	��S

�	��< .�* ;(��� ���3 !��3 .�-�/�� ���'�S

�>
 

�	�>��	 �/���	 

UV %WXSXX 

 G����	 �	�3� ��

���3 �	��< .�* �/�>�� !��3 .�-�/�� ���'�S

�� ��/�*����	 ��>
�	 �/�� �< C�3< ���*�	 �� ����%36.66   �/�����/
��>
�	 �� �5>< :��� D��� :�/�	 ���3 �< D< ��/�� ��>
�	 �/�� �� �/>< :��� �/�� �<

�����

��������	��

�

�

�"#���'!�/��A�?�����6��?�������5�����8���!�����  

U -���$�	 ;(��� +��  

��� �� ���$�	 ;(��� +��/ ����
���$�	 �	��< +-����S  

U -U-.�*�	T  

85�< �<��>
 �������	 ��> !	�� 

���*�	YUZT[�	��< .�* ;(���  

�	�>��	 

UU 

 �����	T G����	 �	�3� ��  

 �>0�	Y \UT[���3 �	��< .�* �/�>��  

 

�� ��/�*����	 ��>
�	 �/�� �< C�3< ���*�	 �� ����
��>
�	 �� �5>< :��� D��� :�/�	 ���3 �< D< ��/�� ��>
�	 �/�� �� �/>< :��� �/�� �<
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�����/�	� ?���	 ���34	 �(�� �/-��	�������	S  

  ��#�  

���!��  ���0���  ���!��  

%33.33  Z\  %6.66  

  

 �/��/ ?���	 ���3<� ����� �(� �� &��>
 �/��/ ?���4	 �/����	 &-��N� ����/�	 �/�� ��<%6.66  	
��

�����

��������	���
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