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- I � ��6"

	� ا�����  

1.  1	
 :�8I	� �&�ن ا��&
 - ���� – ����1، +��"�  و��
م ا�����
ا����ر	�  ،ا�"�
م ا! ���د	� : آ��� •
 .ا����ر	�ا�"�
م  : �(  •
• ��
�� .ا���
	� :ا��

 :ا����*
ن .2
-  1	

 � ���ان ا��&B ول%�� 


ا�4ا��آ�
ر  :ا!�( وا��*[ •�� �&� 
�
� 
• �-I
  �( أأ���ذ ��8^
  : ا�
    �B: 036 62 01 54آ`  63 35 72 036: ���� :ا!I��ل �"�
��ت •

�	

و�4 ا�-�&�Nا ecosetif.com-a.aalouani@univ  
-  ���� /1	

 � :"-� ا��&B ول%��   

 ا�Y��ذ و�� ��
 ا�����D :وا��*[ ا!�( •
• �-I
  �( أ �����أ���ذ  : ا�
  �B :036 62 01 54آ`  0773333823:   ����: ا!I��ل �"�
��ت •

�	

و�4 ا�-�&�Nاecosetif.com-s.ouledamer@univ    
  ا	�-V_ */3ول/  *?/. -

 ���aن ������ :ا!�( وا��*[ •
•  �-I
 أ���ذ �����  �( أ :ا�
54 01 62 036: 2�آ` 560315601:  ���� :ا!I��ل �"�
��ت •  

  ecosetif.com-s.messalta@univ   :اJ	!��و�5 ا	����
                                                 messalta@yahoo.fr     
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 �-���� f��	�8+ا  1ا���gه �B ا��را�� ��Oا
��I 1�/ ا���
	� وا����رة ا��و��� �Rاو�� و �

  ا�����

  
  
 )ا�&�aءات ا����)��B ،ا��"�رف ا��&��-� ��� 4)�	� ا��&
	1( أه�اف ا	�!��  -ج

�1 ا��
ا^�V ا�B �����Y ا�2
ف ا�
اهـV� ����! ،1 ا����د ا��ول 	"�-
  ��ع ا�����ت     

ا��  وا!a4��ح ��c ا! ���د ا�"������c ا ���د ا��
ق k D&.I ا�����ت l8-Oأ U�k70% 


ا�� k D&.	ا���م ���ول ا���*��� و ��Hا��ا oI1  %1�50 ا����PIB  ار
S c�� ا��ول ا������ �B
 
QاR�
	*D&.��6 q ا����
ب .ا��I ������6و C
	
�Iا ا�*��ع وgه c�� د
(�
آ�R ا�I ]+ا وg�. 

qم  و���R���	  c��F �	

Bـ� �-� ا���"� �(�"�-Fا�)� و

�4ت  وأ�����ت ا�����ت وأ4&�
  c�� ا����� �	

	*)� وا��
DO ا��I c-�� أدوات ا����I ت����Iا
ا������  ا��%���توا��

 l4اء آ�

 �1 أه( ا��%���ت ا��� �I"[ دورا آ-�
ا  �-�"I ��1 ا���K�آ�ت ا�
: �(�B ��	 ا������
��ل ا�
���F ا����� �B��. ��k���أو ا�����ت ا� ��B
   ...أو ا��%���ت ا���

   ]�	 U�k 1� ]����� �	د
aا�*�رات ا� 
	
�I C��Iا �B /���ا ا�gه:  
� �6
r6 ا� 
sا!ه���م أآ

+�ا4[ Sا�-��ا c�� �44[ ا���-�*� ا����ا��� وا��2
ي ��6

 .ا��%���ت ا���������
ى 

ق ��D ا�� �B �B A-*��� ا!���4ج c�� ت ا������ا�*�رة���%. 
�  D�"ق ا�
 .ا��V� )� K ����-�ت �
�  D�� ت���u c�� ف
 .وI���*I)� ا������a ا��%���ت ا������ا��"

^V  ا���
	*��ا�*�رة ��c ا��"��ل ا��*���ت ا�&��� �B ا��را��  �����B���ا�  �B

  .ا������ا��%���ت 
�رف ا	������9�
  :�B Ds��I :ا	

��ل  -� �B �s	�8ق ا�
 .ا�����تإآ��ب ا����[ ا����Y[ و ا��

 ����� ا������ت  -���I ��4�&ا������إ�  �B اء
ا�*��ع ا����� أو ا�*��ع ا���
�B أو �

 �	
ا�����k، ا�����ت ا�"�
���، ا�����ت ا��
���H ،��(�Bت ا��*���H ، Dت ا�-
 ...وا!I��!ت

  
  ا	
3هdت و ا	��رات ا	
/����2 -د
  


	� ا��8��� �B هgا ا����/ I�]�1 ا�"�	� �1 ا��"�رف ا��
I-��  ا�.)�دة����6
 �B
، وهCg ا�.)�دة �I&1 ا����[ �1 ا��%���ت ا������ا����O ���6%���ت وا��و�� و�"

���qIا�8�
ل ��c ا��"�رف ا�*���	� ا���"�*� �Iا

	� ا����� وا������6  c�� �*-ا���
 ،��k���ا�����ت ا������ ،ا�!��I!ا ،D*ت ا�����H ، ��8�تا� ...  ]����� f��	 و��� ،

�1 إ�&���4 �
ا��O ا��را�� �B ا��آ�
راC، أو ���ر�� ا��)1 ا���"�*� Cg(6 ا����د	1 �
اء 

ى g�a�I ا��"�رف ��� c�� ا��"�رف أو D*4 ى
��� c����*	
  .ا���

h- U�j���	 ���:�  ا	��رات ا	����� و ا	��?�� 	��
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 Cgvvه Dvv��k   �vv(إ�� qvv+
	 �vv�ا�  �vv	ر��
D&vv.6 r-I وا��vv����6 Vvvد	1 ا! ���vvد	� وا��vv	 دة�(vv.ا�
  :ا���-� ا��"���1 وا���"�*� ��6	��

  .���%���ت ا������ا�*�رة ��D��8I c ا�-��w ا��ا���H وا���ر+��  -
- V ا
 .ا�*�رة ���I c-�� ا���aه�( ا��2
	� ا�"���� ��c ا�

	�ا��8	�s ا��
I-��  ا�*�رة ��c ا���B )&8 ����� ا��*���ت -����6. 
-      Dvه�KI cv�� رة�v*ا� qv)�&�1 و����وا�� ��Bا���� c�� ات
�WKI اث�kإ c�� ت  ا�*�رة�v��%ا��

 .و8I 1� �(��&�I*�� اYر�6ح و�
ا��O ا��.�ط وR�� DE: ]O��� ��*8I y�g6ا	�ة ا������

وع B ����� 
���Iإدارة و c�� ت ا������ا�*�رة��ا��%�  �	ور
وا�8�
ل ��c ا��"�رف ا�]

��ل � �B�	
  .ا���
  

�ت أ�Aى - وVV-" ��	�&�B ]����� 1 ا�"�
م ا! ���د	� و��
م ا�����
  ا	�/�ر 5
  /��I  �	ر��ا�����Y  ا��
ور �-
 ا���
ات ا���
	� وا����رة ا��و���وا�"�
م ا��

  :ا������
a. ���Iا
 ا���
	� ا!��
b.  ا����� �	
 .ا���
 

�:�� ا	
��وع *�R3ات  -ز�* 
  


رات ا����ن*� ��+
Sا�-��ا D&� س؛��*�  

+�� ا����ن �*
راتS؛ ا�-��ا/�����  

�"6��� 

ف �1 وI*���)� ا����ا��4 ا��
6��ت وأ4.�� ا��*�ر	F ���  �����/ ا�"���� ا��
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ة  .5B
  ا�N&���4ت ا�-.
	� ا���


   .أ �FK�رات ا��  

 ا��&
	1  .ب �FKI � 
B 

  	�[��� ا	�ا��Aا - 1ب

 
  
  

*   
�FKI ،�(+

ة، �I-��، أ���ل �^�8���6

ىتا���Hات، أ

 ا��gآ�FKI  ،)f^
I.(  
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 ا���ر+� - 2ب�FK�ا� 

  
 

�ت،  "[��� ا	
]آ�ات، أ�Aى  *V:��	ا ���]" ،��n�* ل�
�ل "�����9، أ$
��oة،أ$�*)po�"( 

ارد ا�-.
	�  - 3ب��� �����+Nا ��O
  ا�8


ع ��ا�
I-�  ا�"�د ا��ا��H ا�"�د ا���ر+� ا��  
 

2 

03 �	� أ(��ذ ا	����� ا	�
 00 �o��"أ "أ(��ذ *  
 02 �o��"ب" أ(��ذ *  
 14 �$�"أ" أ(��ذ */  

�ع 19 21�
 ا	

 

 - 4ب�����1 ���Qا���( ا��ا   

 �"��ـــــــــــــــــــــا	  ��دــــــــــا	

01 5 ��n�sا���	�: 8�!
��o أ(��ذ��t ا	�
�� ا	� "ب"*
01  � أ */�$�أ(��ذ: ا	���ر�����م ا	ر��` 1/
01 ��	��ر�` و3Rون ا	���9 5��t ر��` ا	�/: 8�!
 'ا" */�$� أ(��ذ': ا	

01 �5��t ر��` ا	�/ �
� :�� ا	��رج وا	��� ا	��
: 8�!
�$�أ(��ذ ': ا	/* 
 'ا"

01 �
 أ(��ذ ا	����� ا	��	� : ر��` ا	
��` ا	��
01 ��
 "أ"*/�$� أ(��ذ : ر��` ا	��?� ا	��
��o : */3ول �1�2 *��ان ا	�!��  01� "أ" أ(��ذ *
 "أ" */�$�أ(��ذ :  */3ول ���R �1�2 ا	�!��  01
01 _V-�	ذ *': */3ول ا�  'ا" /�$�أ(�
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ة .6B
  ا�N&���4ت ا���د	� ا���

+�� وا���)�Rات - أSا�-��ا 
 ا����6
 12:  )��د ا���-�( �رات ا!���"�ب  -أ

 ا�
 ( ا�( ا���)�R ا�"�د

 01 ا�*���ت 20

02 �
آR ا�8���6ت 02 

  03   ��� ا�����"�  03

 
  ا����/ ! 	���[ إ�&��4ت ��د	� آ-�
ة 2���6
 إ�c ��د ا���-� و 2���6
 إ�F c-�"� ا����/ 

 :���د	1 ا��
6/ و ا��&
	1 -ب
  

 /6
  ��ة ا��
6/  ��د ا���-�  �&�ن ا��

�Oأو ا��� ���
  أ��V�6 15  10  ا�-�
ك ا�"�

  أ��V�6 15  10   ��ع ا!I��!ت

 �k���دق(ا�*��ع ا���a15  10  )ا� V�6أ��  

  أ��V�6 15  10    ا�*��ع ا���8 

  
6
 ا�-U8 ���( ا��&
	1 ا��*�
ح -ج���:   


ة وا���
��� �B ا�a]�ء اYورو��Eر�6: 01ا���-
 ر (  •�E�ت ا���ا��%� �B ر��s��!اآ� وا
  .ا�.


	� D} �B ا�"
���: 02ا���-
 ر (  •QاR�
ال ا��Yاق رؤوس ا

 I*��( أ�-��.  

 
  
  
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
  :ا�-U8 ا��ا��� ���&
	1 ا��*�
ح�.�ر	V  -د
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U8-وع ا�

ان �.��   Rر�
  ا��.
وع

�Iر	� �6ا	� 
  ا��.
وع

�Iر	� 4)�	� 
  ا��.
وع

- �2��

� ا	?
� ا	
�"!�ة $�v ا	N5ا 
-  ��n�	�?!" -�ام�ا( Q1مواd$Jل ا�V"Yت  �2 وا�
N?*

�ل
$O-�*�� ا	ا 
�$� �2 ز��دة اJدراك  -
�nY. ا��/�	ت اd
T�
*�ى */�ه

�V	$� ا�	دف وا[��/
  .� 	�ى ا	�
��ر ا	
 
 

  

 2012 
 
2013 
 
2014 

2016  
  
  

2017  
  

2018  

 
  

 -وB

ض ا��&
	1 ا��*�
ح( ا��
��W ا���"6 q� A�(  

c�� ���&ا� 
B
�I:  

•  c�� �-�&ي ا��
�8I 49660 �(�� ��6  7235: آ��ب

ا4ُ�  4745و) 4��� 35320(��
ا�E���6 �ً4 ا�"��

ة �1 ا�*
ا��`) 4��� �E���6)14340 ا!+�-�� -�"� ��
��� cإ� �B�^N�6 .  

•   cإ� �B�^N�6113  �����6"�
م ا! ���د	�، ��)�  -و���F ودو���  -� �O87ا���  ���4
aا� �E���6 �ً4ا
��

ا�E���6 �4 ا�"
26��6و��.  

��176
ا�E���6 �4 ا�"
��6، و ��362)� : -ا�
���F وا��و��� -ا�-8
ث وا����*��ت  • ��-�+Yا �E���6 �4ا
��.   

•  ��� g�� ���&ف ا�
F 1� ��2ات ا���
�I%2003آ�[ ا��.  

          ��"���  �B�^N�62012/2013 إ�c �*����ت +�	�ة 6"�
ان ا���� ا�


ة :�-� � A� �(� ��ى �&�-�ت ا�&��� وا�
��� c�� ة
B

	�وا���ول ا����� 	
^f ���� �1 ا�&�[ ا�������6 

 

 

 

 

 

 

 

 

Y!: أو	ــــــاt� ��:��	ا   


�� �&�-� ا���B y)� ا�
���F أ��Wء(��ك ا	
/���xأc�� ��k �����ن،  -1(B ، 
 .2000، ا�
	�ض ،ا��.
2- kأca��� د
�هW، اOردن، ، ا	�/��. اJ(��ا"��� 	�-�*�ت، �� ��8?
 .2003دار ا	
3-   ،�Q�vvvا�� �vvv-ا�� �vvv-� �vvv��k ،قAvvv"ا�  
�vvv.6ت�*�yyy-	ا"���  -ا��yyy)ا UA�yyy*�yyy���9"،�7�zو 
vvv.��� ان
vvvدار زه ،

  ،1999وا��
ز	V،���ن،
 .2002  ا!�&��ر	�، ، :
آ� ا��Aل ���-���،:��ث ا	�/��.  l6�W �-� ا�
��kن ادر	`، -4
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5-   �vv�k
�ر ا	�yy7وض      إدر	vv`، ن�vv-� lvv6�W ا�yy��Aوا Uyy����س وا	�yy��	ا t�	�yy)أ .��yy/�	ث ا�yy�:  ،�vv�"���،  ا��vvار ا�
  .2003ا!�&��ر	�، ، 


��B ���8 �-� ا��8�1،  -6I1ة����
�رن أ(�	��P��T t �2 ا	�
�س ا	��دة وا	���س ا	�    ،
v�� ،�v6

 ا�"v&aدار ا� ،
2005.  


 ا�"��ر�� -7���I ,�2�V
  .2005, اYردن,���ن, دار ا����8 ���.
وا��
ز	V, ا	�/��. ا	
8- ،��
�ت و5
l6�W  y �-� ا�
��kن إدر	`،  +��ل ا��	��8� 1 �y��N5 �
�N?�	ك ا�/�	ك  ا��y/	دارة اJ .y��9"ذج و� 

 ،
  .�B2000 ا�����2، ا��ار ا����"��، ا�N&��ر	�، ��

ن وا���1 ، -9+  ����6 ��"�
م، �6
وت،أS�ل �A*� ا	�:
��، ا��ار ا�"�

آR ا��"
	[ و ا�-� ��+
I ، 1998.  

10- � 
  .1996, ا�*�ه
ة, دار ا��B�*s ا�"
��6, ادارة ا	�?�ك ا	���ر�� ,���k أ6
 ز	� ا���
11- �k ،ون
Huو ،���"F ��kوي، ر:�ي أA�-1 ا���k 1     �y�
�ت ا	�yR3*  �y: ��y���	ا �y2 ��*�����  ا	��دة ا	�y�*و 

�د
�$Yردن اYة،���ن، ا
  .2006، دار ا����
12- 1���k ��� ��8� 1�k,  �S��
  .2002, ا�*�ه
ة, ���V6 ا�
!ء ا��8	�s, ا	�7�ل �2 ا	�?�ك ا	���ر��وا	�/��. ا	
�ت ا	
��2�Vا���H أ��1 �-� ا�،  -13��

، ���ن، 	�.��� DQدار وا ،�s	�8ق ا����8-�� ا�
  .2000، ا��
14- ،��"� R	R"ا� �-� �"� ���H ��*�  .1997، �6ون دار 4.
، ا�
	�ض، إدارة ا	��دة ا	�
  .2001، دار ا����هo، اYردن، ا	�/��. ا	
�2�V رد	�� ���sن 	
�� و ��8
د +��( ا�������، -15
16-   �����vv�ا� )vv��+ د
vv�8� و �vv�
دار , "�����yy,ا	�/yy��. ا	
UA�yy* �2�yyV ا(yy��ا"��� آ
vyy  , رد�vv�s� �vv�4ن 	

  . 2002, ا����هo اYردن
17- �Iر:�� زروا، ��$�
�nYم ا���	�2 ا �

"�ر���ت $�v *?���� ا	��� ا	��QاR�  .2002.، دار ه
�q، ا�
�2002���"��، ا�N&��ر	�، ، ا��ار اإدارة و"/��. ا�9�5O ا	-�*���"�� ���8 ا���
ي،  -18.  
�ت ا	�/��. :�k ��aاد، �24م �
	�ان، -19�)�  .1998، دار ا����8، ���ن، اYردن، أ(
  .1998، ، ، �&�-� ��1 :�`، ا�*�ه
ة(��ك ا	
/���� �.Q��  x��ca ا�����وي، -20
21-    ،]vvا���� �vv-� �vv��8ا� �vv-�  �yy�"وادار �yy�"���
�*�� و$yy�	رف ا�yyV

 وا��-Vvv  ا	vv.��� �vv�"���وا��
ز	Vvv  ، ا��vvار ا�

  .2000ا�*�ه
ة
�د��ت ا	�?�ك�-� ا����8 �-� ا����[،  -22V�1وا �

،ا	��	.��� ��"��� .2001 ، ا�N&��ر	�، ا��ار ا�

��U ا	/! ، �-�ا�*�در ���6س -23" �2 �P����ت وا	��?��ت ا	)��	� وا	
�2�V، ا	/�
�د ا	V�1Yا، 
QاR�  2001 ،ا�
24-  ،�+�4 C�-���2�V
  .2003، ا�8Iد ا����رف ا�"
��6، �-��ن، "/��. ا	-�*�ت ا	
25-  ،���vv�ا� �vv�� �yy2��
�ت اYدارة �yyV$ �yy2 ا	yy�?�"ذج و�yy
5 �yy�

 ا��-���vv وا��
ز	Vvv،  إدارة ا	�vv.��� ]vv	
S دار ،

  .2002ا�*�ه
ة، 

ون -26Hu و ���*� �aOو 
  .D��&�� DH��1994 دار زه
ان ���.
 وا��
ز	V، ���ن،  ،*��دىء ا	�/��.، ��
���2
ض �6	
 ا��8اد،  -27�V
 .1999، ا�-��ن ���-��� وا��.
، ا�*�ه
ة، "/��. ا	-�*�ت ا	

	� ز	1 ا��	1،  -28B��:��	ت ا�/)3

، إدارة ا	��دة ا	��*�� �2 ا	�� ،��6
  .1998، دار ا��)]� ا�"
�رف�%	� �-� ا�
1�k ا��وري، ، ABح k�1 ا�8���� -29V

،إدارة ا	.��� DQ���2000ن،  ، دار وا.  

زى ��آ
ر -30B ,	ا .��/"���V	ت ا�*�- ,V	ز
  .2001 ,ا�*�ه
ة, ا	�
اك ���.
 و ا��

دة -31+ ��kظ أ
a8�، ت�7�ه�� و"���9* ��*�
 وا��
ز	Vإدارة ا	��دة ا	�.��� DQردن،  ،���ن ،، دار واY2004ا. 

ظ -32a8� ]."�  ,�2�V

, د	
ان ا���-
��ت ا����"��,  ا	��5�ن ا	QاR� .2001,ا�

 و ا��
ز	V، اYردن، �، دار ا����*-D ا	�/��.*��دئ  ���8 إ6
اه�( �-��ات، -33.��1999.  
34-      ،�v	ز 
v6أ )��v� 
v�H �v�8�      �y��*�: ام�-�y)�: ���yVTJا Uy����	�t ا	�y)أspss version )10-12(،  v	

دار + 

،
 .2005 ���ن، وا��.
   .2000اYردن، دار ا��B�*s، ���ن، ،*��دئ ا	�/��. �f��O ��8 ا��%ذن، -35

� إدارة ا	��دة وا	��\� ، ���8 �-� ا�
ه�ب ا�REاوي -36N50أIso 9000, Iso 1400 V	ز

 وا��.��� DQدار وا ،     

  .���ن ، اYردن

�Bت +
	�8ن،  -37� 

ري، أ�Sد	I
�ت   ���8 �
ض ا��y��!
�	� وا	y�	ا ��ت ا	����/)�2 *3 ��*�إدارة ا	��دة ا	�

�ت*���
  .���2006ن، اYردن،  دار ا����
ة، ،و*�اآ� ا	
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38- a��� د
�8� ��8� ،cت�  .2003، دار ا����هo، اYردن، ا	�/��. اJ(��ا"��� 	�-�*
   .2000 ,اYردن ,���ن ,زه
ان ���.
وا��
ز	V دار ,*�اUA ا	�/��. ا	
���م ,��8
د +��( ا������� -39
40-  ،f-O د
�8���	�
�رات ا	!�:Jا
  .1998 ،ا�*�ه
ة، ��
 ،، دار ا�&��ب ���.
�رف ���
 إ6
اه�( ا�)��ي، - -41V
  .1996 ، ا�N&��ر	�ا��&�[ ا�"
�6 ا��8	U،  ،ا	���ر��إدارة ا	

��k D�-4.�د،  -42	�
� ا	���ر�� ا	�N?* ت و�  . 2001، ا�)��w ا���
	� ا�"��� ��&��ب، ا�*�ه
ة، ا	�
  . 2005, اYردن, ، ���ن
دار واDQ ���., "/��. ا	-�*�ت, ه����k �4 ا�]�
ر -43

	Dvv.ج.و���vvم -44Wرو,  O�yy: ء�yy�"رYت ا�
+�A� �vvءأ�vv�k ,داء ا	���yyىأ�yyTث ا(yy��ا"���I,   �vv��(ات ا��
vv-ا�� Rvvآ
�

 .1995 ,ا�*�ه
ة ,�Aدارة
 

 �E���6 ]�&ا���-�+Yا  
1-ARASH, SHAHIN, "A FRAMEWORK FOR DETERMINING AND PRIORITIZING CRITIC AL FACTORS IN 
DELIVERING QUALITY SERVICES "DEPARTMENT OF MANAGEMENT, UNIVERSITY OF ISFAHAN IRAN, 2006. 
 
2-ABDELMADJID AMINE, " LE COMPORTEMENT DU CONSOMMATEUR FACE AUX VARIABLE D 'ACTION " 
EDITION MANAGEMENT PARIS, 1994. 
 
3-CAMP ROBERT, "LE BENCHMARKING  POUR ATTEINDRE L’EXCELLENCE ET DEP ASSER VOS 
CONCURRENT", EDITION D’ORGANISATION, PARIS, 1992. 
 
4-CHRISTOPHER LOVELOCK, DENIS LAPERT, "MARKETING DES SERVICES, STRATEGIE, OUTILS, 
MANAGEMENT " PUBLI-UNION EDITIONS, PARIS, 1999. 
 
5-DANIEL RAY,"MESURER ET DEVELOPPER LA SATISFACTION CLIENTS"  EDITIONS D'ORGANISATION, 
PARIS, 2000. 
 
6-FREDIRIK MISPELBLAN," LE SECRET DES SERVICES: LES CLIENTS ACTEURS AUTA NT QU’OBJET DE 
TRAVAI "LE REVUE FRANÇAISE DE MARKETING, N° 134 (1991/4). 
 
7-GRONROOS S, "QUALITY V. CUSTOMER SATISFACTION"  JOURNAL OF MARKETING VOL 6,1996. 
 
8-HELFET J.PO, J. ORSANI, "MARKETING " VUIBERT GESTION, 1981. 
 
9- Hocine Benissad, Essais Analyse monétaire avec  référence à l Algérie,OPU,1975. 
 
10-JEAN-MARC LEHU, "LA FIDELISATION CLIENT " EDITION D'ORGANISATION, PARIS, 1999.  
 
11-KAYE,M.&DASON,D, "CUSTOMER VALUE DRIVEN STRATEGIES,TOTAL QUALITY   
MANAGEMENT" ;VOL10,NOS 04,1999. 
 
12-KOTLER ET DUBOIS, "MARKETING MANAGEMENT " PUBLIC UNION ÉDITONS, PARIS, 1997. 
 
13-LEWIS, B & SPYRAKOPOULOS,S , " SERVICE FAILURES AND RECOVERY IN RETAIL BANKING T HE 
INTERNATIONAL"  JOURNAL OF BANK MARKETING, VOL 19 N 01 2001. 
 
14-LECLET, H C.VILCOT, "QUALITE EN SANTÉ: 150 QUESTION POUR AGIR " AFNOR, PARIS, 1999. 
 
15-LILIANE BENSAHEL, "INTRODUCTION AL'ECONOMIE DES SERVICES"  PRESS UNIVERSITAI PARIS 1997. 
 
16-LOURENT HERMEL, "MESURER LA SATISFACTION CLIENTS" , AFNOR, PARIS, 2001. 
 
17-LUC BOYER .DIDIER BURGRAVEM, "LE MARKETING AVANCÉE DU ONE TO ONE AU E-BUSNESS", 
EDITION ORGANISATION, PARIS, 2000. 
 



 
 


ان ا�����
 ا���
	� ا�������                                          ���� 
 ا��%���: آ��� ا�"�
م ا! ���د	�، ا����ر	� و��
م ا�����
  ��"���   2015/2016  : ا���� ا�

18 

18-MICHEL MACHAULT, "CONQUÉRIR DE CLIENTS"  EDITIONS FOUCHER, PARIS, 2000. 
 
19-MICHEL.LANGLOIS, GERARD.TROCQUER "MARKETING DES SERVICES ", LE DÉFI RELATIONNEL, 
DUNOD, PARIS, 1992 
 
20-MICHEL BADOC "MARKETING MANAGEMENT POUR LES SOCIÉTÉS FINANCIERS" , EDITION  
D'ORGANISATION, PARIS, 1998. 
 
21-MONIN JEAN MICHEL, "LA CERTIFICATION QUALITE DANS LES SERVICES ", AFNOR,PARIS, 2001. 
 
22-PHILIPPE DETRIE," LES RECLAMATIONS CLIENTS"  EDITIONS D'ORGANISATION, PARIS, 2001. 
 
23-PHILIP.KOTLER, BERNARD.DUBOIS, "MARKETING MANAGEMENT",  DUNOD, PARIS, 2000. 
 
24-PHILIP.KOTLER, "MARKETING MANAGEMENT ", MILLINUIM EDITION, PEARSON COSTOM PUBLISHING, 
NEW JERSEY, USA, 2002. 
 
25-PAUL OHNA, "LE TOTAL CUSTOMER MANAGEMENT ", EDITION D'ORGANISATION, PARIS, 2001.  
 
26-RENE. DARMON,  MICHEL. LORACHE JOHN. PETROF "MARKETING FONDEMENTS ET APPLICATIONS ", 
MC GRAW HILL, QUEBEC CANADA. 
 
27-ROM MARKIN, "MARKETING: STRATEGY AND MANAGEMENT ", JOHN WILLEY & SONS, INC, NEW 
YORK, U.S.A, 1982. 
 
28-ROY SMITH, "GLOBAL BANKING ", OXFORD UNIVERCITY PRESS, NEW YORK 1997. 
 
29-RICHARD LADWEIN, "LE COMPORTEMENT DU CONSOMMATEUR ET DE L'ACHETEUR ", ECONOMICA, 
PARIS, ( 1999). 
 
30-SYLVIE MARTIN, JEAN-PIERRE VEDRINE," MARKETING  ", CHIHAB , ALGER, 1994. 
 
31-YVES.LE GOLVON, "DICTIONNAIRE MARKETING ASSURANCE  "DOUDD, PARIS, 1998. 
 
32-ZEITHAML V.A AND BITNER J.M, "SERVICES MARKETING"  INTERNATIONAL EDITION”, NEW YORK, MC 
GRAW-HILL, 1996. 

  

ا���
	� ��6��� إ�q��*I �� c ا��&�-� ا!�&�
و��4 �1 �*�!ت و86
ث وآ�[ إ�&�
و�B�^N�6  /�I ��4هgا       
q����� ،  


+��ت اA�Nم وB]�ءات  ا���Yل ا�.����  -ـ ه�
�&Iلو��I!ا:  

c�� ���&ا� 
B
�I :  


 �&�-� و*���� ا	�?�و�  *!���ت آ�*�� ا	����� 3 •B
I U�k ،ت ا��را���	
��� c�� ���*� ، عg����-� ا�

ى ا��*
 ا�
�B�^N�6 ،���&�� `�Q إ��I c��/ �&�-� ���-� ا�����
 وا��را��ت ��� c�� ���� �-�&ك، و�
ا��.�

Cرا

ى ��ارس ا��آ���� c�� ���"؛ا� 

9�	�� ةآU *!��� *�ودآ�� أن  •* �$��:  1� 
s6)� أآ �O�H400 �"*؛� 


 أ+)Rة ����� •-� ���u ]�&1 ا�� U8-ا� ��O�H 
�B
I ؛l4
 ��"����، و�AH 1ل �
 V ا�&��� ��c ا!4�

•  c�� l4

 ا�&��� ���H ا!4�B
I�7��	ا �!�R wifi و ���ت ا��&�-�ت وا�����"� +��")�؛ Cرا
 ��EI ��ارس ا��آ�
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 �1  *!��� ا	!��و��5 •sآY D��8�ج وا�
�

 إ�&���4 ا�B
I ���&�� ا�4ت

+c��5000  �B ���� V :-&� ا!4��
 ا! ���د؛

• ،���

ة وا����E�ت ا���ا��%� �B ر��s��!اآ� وا

 ا�.-�� 
B
*!���� ا	-��S و1�$� ا5Y���5 و"����ات  	
 ؛اd$Yم اB	� وا	�9�$� وا	?/�

�ت أ5���5 3 •$�1  1� 
s؛ 6150)� أآl6�W 
I
 آ�-�

�ت 5 •:�/T ؛*�اآ� 

 ؛V��+data-show P  ���ت ا��را�� ��)Rة R(+K6ة اA�Nم ا��b وu!ت ا�"
ض  •

• �B�^N�6  c�� ���&ا� 
B

 ا�"�	� �ecosetif.com-www.univ  1 د	����&� وB"�ل،  *�Q1 ا	!��و��5�B
	
  .ا�����ت ����-�
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I -  )��"��� ا������6 � ا����2( ا�:  
    :ا���ا�� اYول -  1

  

�� ا	/�$�  و�Tة ا	�������	� ا	
nإ  
 �$�� ا	/��  اY(��$�"�ز�Q ا	

U*��
  اOر�Sة  ا	
�  5�ع ا	����

��oة�*  ��n�* ل�
�ل "�����9  أ$
�ل �2د��  أ$
�ن  *��اUS  أ$�  ا*�

�Tةو ����	ا� ��)�)O18 6 315 0 67.5 67.5 450  ا     

�ن  *��اUS 6 2 105 - 22.5 22.5 150  2ا	�/��. ا	-�*� �  ا*�

�ن  *��اUS 6 2 105 - 22.5 22.5 150 2ا	�/��. اY(��ا"����  ا*�

�P����ت ا	�n�	�?!�	. وا��/�	6 2 105 - 22.5 22.5 150  ا USا��ن  *��  ا*�

�Tةو ����	ا� ����?
     9 5 112.5 0 45 67.5 225  ا	

�ن  *��اUS 3 2 30 - 22.5 22.5 75 إدارة n�دة ا	-�*�ت�  ا*�

v���*1 :���
�ن  *��اUS 2 1 27.5 - - 22.5 50 ا	
3(/� وا	�  ا*�

4 2 55 - 22.5 22.5  100  (��(� ا	�/��� USا��ن  *��  ا*�

�Tةو ����	ا� ��2��!�)Y2 1 27.5 22.5 0 0 50  ا     

�ل 
��)�: ����VTذج إ�
5spss 50 - - 22.5 27.5 1 2 USا��ن  *��  ا*�

�Tةو ����	ا� ���2O1  1  5..02 22.5  0  0  25  ا      

�ن  *��اUS 1 1 02.5 22.5 - - 25  1 ا������5�  ا*�

30 13 457.5 45 112.5 135 750  1*�
�ع ا	/�ا(�      
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2- �4�sا�� ا���ا�:  

  

�� ا	/�$�  و�Tة ا	�������	� ا	
nإ
 Qز��/�ا(�"	ا �$�� ا	/�� ا	

U*��
 اOر�Sة ا	
� 5�ع ا	����

��oة�* ��n�* ل�
�ل "�����9 أ$
�ل �2د�� أ$
�ن *��اUS أ$� ا*�

�Tةو ��)�)Oا �   18 6 315 0 67.5 67.5 450 ا	����
���U اO(�اق" 6 2 105 - 22.5 22.5 150 USا��ن *�� ا*�

�ن *��اUS 6 2 105 - 22.5 22.5 150 إدارة ا	�/��.� ا*�

�	�t ا	!
�� �2 ا	�/��.)O6 2 105 - 22.5 22.5 150 ا USا��ن *�� ا*�

�Tةو ����?
   9 5 112.5 0 45 67.5 225 ا	����� ا	
�ت ا	����ة��?
�(� "9��� ا	�) 

 75 22.5 22.5 - 30 2 3 USا��ن *�� ا*�

�ن *��اUS 2 1 27.5 - - 22.5 50 إدارة ا	
�ارد ا	������ ا*�

  ا���8ن *��اUS 4 2 55 - 22.5 22.5  100  ا	���رة اY	!��و��5

�Tةو  ����2ا	�����!�)Y2 1 5 45 0 0 50 ا   

 ���ن *��اUS 1 1 2.5 22.5 - - 25 ا	��
� �2 *��ان ا	�/��.*?���� ا	�� ا*�

v���* 2 W��
�ن *��اUS 1 1 02.5 22.5 - - 25  ا	
�(Q ا	-�*� ا	�/���� ا	� ا*�

�Tةو �  1  1  02.5 22.5  0  0  25  ا���2O ا	����
    

�ن *��اUS 1 1 02.5 22.5 - - 25 2 ا������5 � ا*�

30 13 435 67.5 112.5 135 750 1*�
�ع ا	/�ا(�    
  
  



 
 


ان ا�����
 ا���
	� ا�������                                          ���� 
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م ا! ���د	�، ا����ر	� و��
م ا�����
  ��"���   2015/2016  : ا���� ا�

22 

3- U��sا�� ا���ا� :  
   

��  و�Tة ا	�������	� ا	
nإ
�$� ا	/

 Qز��/�ا(�"	ا �$�� ا	/�� ا	
U*��
 اOر�Sة ا	

� 5�ع ا	����

��oة�* ��n�* ل�
�ل "�����9 أ$
�ل �2د�� أ$
�ن *��اUS أ$� ا*�

�Tةو ��)�)Oا �   18 6 315 0 67.5 67.5 450 ا	����
��	�
�ن *��اUS 6 2 105 - 22.5 22.5 150 "/��. ا	-�*�ت ا	� ا*�

 x���/
�ن *��اUS 6 2 105 - 22.5 22.5 150 2(��ك ا	� ا*�

��ث ا	�/��.: 6 2 105 - 22.5 22.5 150 USا��ن *�� ا*�

�Tةو ����?
   9 5 112.5 0 45 67.5 225 ا	����� ا	
�ن *��اUS 3 2 30 - 22.5 22.5 75 ا	�/��. ا	�و	� 	�-�*�ت� ا*�

 �R��
�ن *��اUS 2 1 27.5 - - 22.5 50  ا	�/��. ا	� ا*�

�	� �2 ا	�/��.T �)4 2 55 - 22.5 22.5  100  درا USا��ن *�� ا*�

�T��2 ةو��!�)Yا �   2 1 27.5 22.5 0 0 50 ا	����
�ن *��اUS 2 1 27.5 22.5 - - 50 �5وة� ا*�

���2Oا �  1  1  02.5 22.5  0  0  25  و�Tة ا	����
    

 ���?nOت ا�j�	1 1 02.5 22.5 - - 25 3ا USا��ن *�� ا*�

30 13 457.5 45 112.5 135 750 1*�
�ع ا	/�ا(�    
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4  - V6ا
  �gآ
ة ا���
ج : ا���ا�� ا�
  

 �kأ �B /6
I �B ت��ج  ا�*��ع ا�����ا��%�

ج	��I ة
  ���6اد �gآ
  

  
 �$�� ا	/���*U  	�/�ا(�ا	�
  اOر�Sة  ا	

�د��V�1Yت ا�/)3
  30  3  750  ا	��:_ �2 ا	

�ت ����
  /  /  /  ا	

�ل أ�Aى
  /  / /  أ$

30  3  750  4*�
�ع ا	/�ا(�   

  
5- 1	
&��� ����: ��O
k:  

  و ت
  ح س

��)�)Oا   ����?
���2  ا	�!�)Y���2  اOا  
 /�ا(�yy ا	�ا:Qyyا	


�ع  ا	
]آـ�ة�
  ا	

��oة�* 202.5 202.5 00 00 00  405 

��n�* ل�
 337.5  00 00 00 135 202.5 أ$

�ل "�����9
 157.5  00 67.5 90 00 00 أ$

�V-R U
$ 945 337.5 60 7.5 750  2100 


�ع�
 3000  750 75 150 675 1350 ا	

 120  30 3 06 27 54 اOر�Sة

100      "����اOر�Sة 	!U و�Tة %  % 
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III- )��"�ات ا��k�2( و�I ��6 �ت  

 :ا���ا�� اYول -1

135�$�) ���oة ـــــ* :  


ز	V ا�8�( ا����� I

�kة ا��"��( وا��
اد �

�(� �4
  ا��&

112.5 �$�)  ��n�* ل�
   : أ$

45 �$��ل "�����9   (
   :أ$

457.5 �$�)  V-R U
   :� ـــ$

  2ا	�/��. ا	-�*�  أر�Sة 6

 ��)�)Oة ا�T�	18=  ا  ��Sر 

اYر�Oة و ا��"��Aت 

�kة �  �k
ا����

  ا��"��(
�(� �4
 وآgا ���
اد ا��&

 2ا	�/��. اY(��ا"���  أر�Sة 6

�ت ا	����Pا	�/��.  أر�Sة 6�n�	�?!�	وا  

  إدارة n�دة ا	-�*�ت أر�Sة 3

���: �*1��v أر�Sة 2  أر�Sة 9=  ا	
?����ا	��Tة
 ا	
3(/� وا	

�(� ا	�/��� أر�Sة 4�)   

1 ��Sل  ر�
��)�: ����VTذج إ�
5spss  ��2��!�)Yة ا�T�	ة 2= ا�Sأر  

1 ��Sة   1 ا������5 ر�T�	���2اO1=  ا  ��Sر  

�ن �4
ع ا��*��( "����/ "���� *��اUS وا*�  

�����Yة ا�k
  :ا�
  

  
  

  و�O ا��
اد

�دة 
  2ا	�/��. ا	-�*�  :  1ا	
��� ��(� AH�� ا ا��*��سgه Ds�	�B V�

R&Iات "�� وا��� )(B ا����� �	
، �AH 1ل ا���


 ا���aه���� ��D��8 ا��*�ء  تا����� ��-�"�ا���
ق FYا )(Bت و�a����ا�)� و����� ا�
وأ4
 D��8Iك ���*� ا����� و
�� �B
6
	�l و�" 
ا�����،وآ���a إ��اد ا��-"� ا�Rر �ء وا�-�

  .�24م إ4��ج ا����� 
�دة 
  2ا	�/��. اY(��ا"���  :  2ا	

 �	

ق ا��*��س ���"��	��
��� �AH 1ل B)( ا��Iا
��N�4ت ا
�� وا��)�� وا!H���رات �&
 c:���I ����Iا

	*�� إ���I ��H إ��اد cإ� �B�^ا����� إ �	
����6 ��-I
��� ا���Iا
��Nا
���ت ا�-�8ر �Iا
���ت ا���
	*�� ا��8	Ds� �s ا���Iا
�V  ��ع ا�����ت �B�^N�6 إ�c ا!��

��Bة ا����
  ا�Rر �ء و���	
�دة 
�ت  :  3ا	�n�	�?!�	. وا��/�	ا�P���  ا	

 �	

ق ا��*��س ���"��	s� ��� 

+�� ا��8	�s وا��

K6D 4دوات ا��&��4Nت ا�&-:l 
وا���-�*�ت ا������I�(�� �a ا��*�ل ا����"��� �B ا���
	� و�"
�B آ���a ���ه�� ا���
رات 
 ��a�Yت ا�	�8I �(+ا
���ت ���Iا

+�� �B إ��اد أk�1 ا!���
ا��B ��O�8 ا�-��w ا��&�

��� 
  ا��s��s ا�
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�kة ا���)���ا�  

�دة 
  إدارة n�دة ا	-�*�ت: 01ا	

دة �B ا�*��ع ا����� وآ���a اNدارة I)�( ا����دة �6-�"� ا�����ت �U�k 1 ا��
��� وا�


ة 1�6 اYداء �aذج ا�

ق  ��س +
دة ا�����ت �AH 1ل �4F �B

دة و�"�ا�.���� ��
  اYداء و �AH 1ل I*�	( أk�1 ا�����ت ��"�Aءوا��
 V و�AH 1ل �4
ذج 

�دة 
���: �*1��v: 02ا	
  ا	
3(/� وا	

آR ا���دة ��f�� c ا����[ I)�6ور ��ا��%� �Q�}( ����� و(a� ����8�ر ا��FNا� 

��Hا��ا �w�-ات ا�
����6� �4

+�� وا���B�*s وا�-��w ا�*�4�

ار ا�-��w ا��&�S c�� ��+وا���ر� 
���ت ا��%��� �AH 1ل �"
�B 4*�ط �Iا

 ��c ا��W%I وآ�� �����ا� �w�-وا� �	د��وا! �

 D��8I o(�� �Bة و4*�ط ا�]"� و
 swotا�*
�دة 
�(� ا	�/���: 03ا	�)  

 cق ا���دة إ�
��I cو�� �a�&�أ��س ا� c�� ر�"�Yا �	�8I ق
Fوا�*��� و 

م ا��"(a�

 ا�gي أ��س ا�"
ض وا���[ c�� )W أ��س "��� Ds�Yا �	�8Iإ��اد و D+1 أ� ��Bا����

V���  .I-�ع q6 ا�����ت ��6 	8*� رS-�ت ا�"�Aء و����8 ا��%��� وا��

 ��B�.&��!ة ا�k
  ا�
�دة 
�ل : 02ا	
��)�: ����VTذج إ�
5spss  


 ��دة ا��"�	�� B
I ،���"ا� U8-1 أدوات ا�� 

ى ا�������� �B ]1 ا�����&�I 6)�ف

ة وذات اه��� آ-�
ة ���6�-� :�-� � A� �(� وأن �O�H y�g� Dkا
ا!k����Q أول ا��

ا��� ��دة �� c�-I ا��را��ت ا!��.
اc�� q� ��B �"�	��ت إk����Q �"���ت  ا���
	���را�� 
�a���� "���6 yوذ� o��4
  .��spssل 6

���2Yة ا�T�	ا    

�دة 
�ت اnO?��� : 01ا	j�	1ا  

&I 1� ]1 ا���دة ا����&�I	 �Eا�� �B ي
E� ونR�� 1�	R�����"�� ��Y�6س  ا!4

���6����8ت ا�"���� وا����a �"�( ا���O�H ،qI�-".I �����6 1��K وأ4)� ا���E ا����"��� 
��ل � �B 
sأآ�	
  .ا�"��(�B  ا���

  

 
 
 
 
 
 
  
  
  
  
  

2- �4�sا�� ا���ا�:  
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135 ���� ���oة ـــــ* :  


ز	V ا�8�( ا����� I

�kة ا��"��( وا��
اد �

�(� �4
  ا��&

112.5 ����  ��n�* ل�
   : أ$

�ل "�����9   ���� 67.5
   :أ$

435 ����  V-R U
   :� ـــ$

���U اO(�اق أر�Sة 6" 

 ��)�)Oة ا�T�	18=  ا  ��Sر 

ا��"��Aت اYر�Oة و 

�kة ا��"��(�  �k
  ا����
�(� �4
 وآgا ���
اد ا��&

 إدارة ا	�/��. أر�Sة 6

�	�t ا	!
�� �2 ا	�/��. أر�Sة 6)Oا 

�ت ا	����ة أر�Sة 3��?
�(� "9��� ا	�) 

 ����?
 إدارة ا	
�ارد ا	����� أر�Sة 2  أر�Sة  9= ا	��Tة ا	

  ا	���رة اY	!��و��5 أر�Sة 4

1 ��S. ر��/�	�2 *��ان ا �
 *?���� ا	��� ا	��
��2��!�)Yة ا�T�	ة 2=  ا�Sأر  

1 ��Sر   v���*2 ����/�	ا W��
  .ا	
�(Q ا	-�*�  ا	

1��S���2  2 ا������5  رOة ا�T�	1= ا ��Sر  

�ن �4
ع ا��*��( "����/ "���� *��اUS وا*�  

�����Yة ا�k
  :ا�
  

  
  

  و�O ا��
اد

�دة 
���U اO(�اق :  1ا	"  
 �	
"��� ��(� AH�� ا ا��*��سgه Ds�	 c�� R&I

qI�4 ا�gي 	&� V��+ cق إ�
D��8�6 ا��

 1� �B�(��اق ا��
�Yوا �w:اق ا���
�Yا D��8Iو ��Bض وا���[ وا����

 ا�"O��� )(B

اق ا�����8 أو ا��و��� تأ+D إ��اد أk�1 ا������ت وا�*
ارا�Yو اRE�.  

�دة 
  إدارة ا	�/��. :  2ا	
 oإ�c ا����Y[ ا����
�� Nدارة أ4.�� ا���
	� �AH 1ل إدارة ا���� 	��
ق ا��*��س

ا����� وإدارة أ��24 ا��
ز	V وإ	��ل ا����� ��"���B D ا�
 l ا�����[، وإدارة 
،�	
  .�����ت ا��
و	o وإدارة �����ت I*�	( ا����� وا��
ارد ا�-.

�دة 
�	�t ا	!
�� 2 :  3ا	)O.ا��/�	ا �  
���*���ت اkN����Q ا����"��� �B إدارة ا���
	� وk��ب ا�Y"�ر �B ا��%���ت ا������ 
��!ت ا�
	�^��ت واkN��ء � �B ]رات ا�����  ����I ا ا��*��سgل هAH )�و�� ،

	
��ل ا���� c�� �(I!��"�وا��*���ت ا�&��� وا�*�ط ا��.  
  

  ا���)���ا�
�kة 
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�دة 
�ت ا	����ة(��(� : 01ا	��?
  "9��� ا	
��
م ا����(a� ح

ي  تI)�( ا���دة 6.��� c�� �	د��أه���)� ا! � f�^
Iة و�	��ا�

V���
ق ا!6�&�ر �B ا������ت .ا��%��� أو ����f ا��F �B
و�I&�1 ا����[ �1 �"
  . ا���	�ة �Ds ا�"�� ا�gه�� وا��
اآ-�ت ا����*��

�دة 
  إدارة ا	
�ارد ا	�����: 02ا	

آR ا���دة I ا��%ه�� �	

{�� ا��
ارد ا�-.I ل �����تAH 1� اد
BNا4[ إدارة ا
+ c��


VB اYداء ا�&�� � �	R�a8�ا4[ ا�
�و �Iر	-)� �1 أ+D إد��+)� �B ا��%��� دون إ�aSل ا�
1����"��.  

�دة 
  ا	���رة اY	!��و��5: 03ا	
cق ا���دة إ�
��I (B) ��"���6 ��4و
����� ا������ت ا!�&�
و��4  لF-�"� ا����رة ا!�&�

 Ds� ��� 

l4 أو ا�)��I ا�l6�s وا��*�ل وc�k ����� اR(+Yة ا���6!4 
�Yا ��"I اءا
�
ا��
ز��ت ا���b وآ���a إدارة آD هgا ا�&( ا�&-�
 �1 اYدوات ا!�&�
و��4 ^�1 

��� ا�"��� ا���
	*�� �B ا��Iا
��Nا���%�.  


�kة ا���B�.&��!ا  
�دة 
 *?���� ا	��� ا	��
� �2 *��ان ا	�/��.: 02ا	

 �	�(4 
	
*I ز��
اI)� ا�"���� وا��B ���a إ4�H ��:
Iا����[ و q�+
I 1� 1 ا���دة&�I
 

ات ا�-U8 و�
اV� q�k ا��
آ�F c�� R-�"� ا��*�ر	�H q���"I لAH 1� ،ا��را��

 1� �(BA�Hل ا����ا��4 واAH �"	 ]وأن ا���� �O�H ،�(�� از ا�)�ف
ا��gآ
ات وإ6

 �gآ
ة 4)�	� ا��را���HYا�� ا��ا�. 

�دة 
  ا	
�(Q ا	-�*� ا	
��W ا	�/���� �*2��v : 03ا	

 ه� O��"ا� Cgا����� ه �	
�I �B V�

 ا��R	o ا��O��� از دور
	)�ف إ�c إ6

�a��ن ا����� وا��
��*	 1	gاد ا�
BYون ��)� ا�"����ت، و ا�. 

ق ��F y�gآ )(Bو
q6 م�*I يgب ا�
��Yت ا����� وا����� .  

    ا���2Oا	��Tة 

�دة 
  2 ا������5 : 01ا	

&I 1� ]1 ا���دة ا����&�I	ا �Eا�� �B ي
E� ونR�� 1�	R�����"�� ��Y�6س  !4

�O�H ،qI�-".I �����6 وأ4)� ا���E ا����"��� ���
	� ���6����8ت ا�"���� وا����a �"�( ا
 �B 
sا�"��(أآ �B ا����� �	
  .ا���

  

  
  
  

3- U��sا�� ا���ا�:  

135 ���� ���oة ـــــ* :  


ز	V ا�8�( ا����� I

�kة ا��"��( وا��
اد �

�(� �4
  ا��&

112.5 ����  ��n�* ل�
   : أ$

�ل "�����9   ���� 45
   :أ$
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457.5 ����  V-R U
   :� ـــ$

�	�� أر�Sة 6
 "/��. ا	-�*�ت ا	

 ��)�)Oة ا�T�	18= ا  ��Sر 

اYر�Oة و ا��"��Aت 

�kة ا��"��(�  �k
  ا����
�(� �4
 وآgا ���
اد ا��&

 2(��ك ا	
/���x  أر�Sة 6

��ث ا	�/��. أر�Sة 6: 

 ا	�/��. ا	�و	� 	�-�*�ت أر�Sة 3

 ����?
��R  أر�Sة 2  أر�Sة  9= ا	��Tة ا	�
  ا	�/��. ا	

4 ��S.  ر��/�	�2 ا �	�T �)درا  

2��S��2  �5وة ر��!�)Yة ا�T�	ة  2= ا�Sأر  

1 ��Sر  ���?nOت ا�j�	���2 3اOة ا�T�	1= ا ��Sر  

�ن �4
ع ا��*��( "����/ "���� *��اUS وا*�  

�����Yة ا�k
  :ا�
  

  
  

  و�O ا��
اد

�دة 
�	��:  1ا	
  "/��. ا	-�*�ت ا	
���Hت ا����رف، ���Hت ا�����H، 1��Kت (	)�( ا��*��س 6��8	� أ4
اع ا�����ت ا������

�Oر
وI-�1 أه���)� �B ا���8ة ا! ���د	� و��6���� �"
�B ا��
	� ..) ا�-
	�،���Hت ا�-

	� هgا ا��
ع ا�8��س �1 ا�����ت��� c�sا��.  

�دة 
  2(��ك ا	
/���x  :  2ا	
إ�c ����� ا����ذج ا���
آ��  قا�.
اA�"�� �Qء وا���
 	)�( ا��*��س D��8�6 ا���
ك


 �B ا��Iذ  
ارا ا�.
اء �Ds ا�.���� W%I ��ا� Dا�

ارات ا�.
اء و�8I	� ا�"  
��a��
��ه�ت و��6���� 	&
ن آ�&��� ���*��س ا���رس �B ا���ا�� ا����`I!دراك واNو ا.  

�دة 
��ث ا	�/��. :  3ا	:  
��� ا�&��� وا�&�D��8I �B ��a ا�-���4ت ا���
	*�� ��%���ت ا����� 	*�م ا��*��س ا��
ق ا��*


اق و86
ث �Yث ودرا��ت ا
"�
 و86���6� ��-I
�AH 1ل 86
ث ا����o وا�-8
ث ا��
y�(��ك ا��
  .ا��
I-�� ا!I��!ت ا���
	*�� و��

  
  
  
  

���  و�kة ا���)
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�دة 
  ا	�/��. ا	�و	� 	�-�*�ت: 01ا	
 c)�ف ا��*��س إ�	و  

	� ا��
م ��)o ا����	QاR�إ6
از أه��� أن c�-�I ا��%���ت ا�


اق �Yو اRS رات��ق و�
F �B
ذ�I ��-��6 y*����ت ا���
	� ا��و�� ������ت و�"
  .ا��و��� �1 ا+V�6 D ا�����ت �B ا���رج

�دة 
��R: 02ا	�
  ا	�/��. ا	

	� ا��-�:
 و�"���� �����Yه�( ا�aا�� �	ا��*��س 6��8 )�(	 Ds� qIأدوا ����� �B


�1 ا���Aت و �
ات ا�"
ض ا�
 ���  Vا��"��ل ا�-
	� ا��-�:
 وا�-
	� ا!�&�
و�4 وا�-�
 

	*�� Nدراج ا���
	� ا��-�:�I ����Iا

ا إ��اد إ���Hا�� ا��"���ت وأ
  c�6!����د إ�

l 

و	�� a4 �B` ا�I"� و	ز
Iب �6"� و
��Kآ.  
�دة 
�	� �2  :02ا	T �).درا��/�	ا  

" �	
�I ت!�k درا�� "  cو�Y���6ر+� ا �*�-�I س��*� 
U�86 �84ول �q�AH 1 " ه
q�	
&I ات

{�� ا��"�رف ا��� 	&
ن ا����[  � اآ��-)� AHل ��I  ل��� �B ��^ا���


ح ���k D&: c!ت�I ���"� DQ���� ل
�k د��	N �	
)��� و، . ا����� �B (&8�ا�

ض ���)( 6"� ا��8!تدرا�� �B ���k ا��Rء "I )W 1ي �1 ا��*��س و�
�B  ا��2

q�� �*�-��ء ا�R� .ا�

  

��B�.&��!ة ا�k
  ا�
�دة 
  �5وة: 01ا	


ف F 1� �	
وآAH 1� y�gل  ةا���د أ���ذ	)�( هgا ا��*��س I*�	( �4وات ����� �B ا���

اء �B ا���
	� ���.�r هCg ا���وات-H ة
  د�

..  
���2Oة ا�T�	ا    

�دة 
�ت اnY?���: 02ا	j�	3ا  
�B ]����� �	
Eا�*�رات ا�� ����I c�� ��-�+Yت ا�Eدة ا���� Rآ
I U��sا�� ا���ا� �B 

 �B �(���"�وا� �(a�}
Iو �	

ف ��c ا������8ت ا��*��� ����"�	 U�k ،�	R���ا!4
q� �"��	 يgا� U8-ل ا����.  
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IV - D&� D�aا�� o��4
  ��دة ا�-
  )�*I	a� � ��6 )��� �D& ��دة( 
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Master en Marketing des Services 
 

Intitulé de la matière 2 �*�-	. ا��/�	ا marketing approfondi des services   Code : MS2 

Semestre : 1 
Unité d’Enseignement : Fondamentale                             Code : UEMSC1 
Enseignant responsable de l’UE : Messalta Sofiane 
Enseignant responsable de la matière: Messalta Sofiane 

Objectifs de l’enseignement   
 
Comprendre que les services ont  leurs spécificités et savoir circonscrire un marché, le segmenter de 
manière efficace, conduire la relation avec un client, identifier un prospect et définir une stratégie de 
communication.     

 Connaissances préalables recommandées   
 
Marketing et marketing de services (semestre5 licence) 
Contenu de la matière : Gérer l’offre de service , Organiser la stratégie de la clientèle 

Se positionner par rapport à la concurrence , Diagnostic et plan d action pour les clients cibles 
organiser la communication, Construire le plan marketing ,       Installer un processus 
commercial 

 
Mode d’évaluation :  Contrôle périodique.  

 
Références : Livres et polycopiés, sites Internet, etc. 
• Le marketing des services B. Brechignac-Roubaud  
• Entreprise de service : 7 facteurs clés de succès. C .Dumoulin.J.P Flipo  
• Servuction : le marketing des services : P.Eigler-E Langeard  


`،  ا	��ه�ة، -  R  �$ ��*�n ،.��/�	ا ،hؤd*ن وز�?$ �
�* ���$.  

� $�7�7، ا	�/��. *��دئ $�
�� و:��ث "�����9، ا	��ه�ة، دار ا	?��� ا	��:�� . د�* .��S .  
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Intitulé de la matière :  2 ���"ا��)Y. ا��/�	ا                          Code : MS2 

Semestre : 1 
Unité d’Enseignement : Fondamentale                                    Code : UEMSC1 

Enseignant responsable de l’UE : Messalta Sofiane 
Enseignant responsable de la matière: Djari saleh 
Objectifs de l’enseignement  �������	�t ا	!
�� و ا	�)O�: t	�"�و�� . 	�را(� إ(��ا"����ت ا	�/��.  "�و�� ا	9

  ا	
?N�ر اJ(��ا"���o �����/�	ا Uآ��
�رات 	�7/�� و "���U :�� ا	�
 .ا	9�	t :��� ا	
 Connaissances préalables recommandées    `ا�� ا������ا� �B ���Iا

	� ا!������ �����Yدرا�� ا��-�دئ ا  
Contenu de la matière : J-��9 ا�	3(/� ، ا
(��ا"��� 	��/��. ، ا	����U ا	��\�، ا	-��رات اJ(��ا"���� 	�

 ،Wو���	ت ا��ر، إ(��ا"����ت ا	��ز�Q، إ(��ا"����)Oت ا��ت، إ(��ا"�����?
إ(��ا"���� ا	/�ق ا	
/���ف، إ(��ا"����ت ا	

.إ(��ا"��� ا	�/��. ا	�و	�، ا	�1�:� اJ(��ا"���� ا	�/�����   

Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 

Références : Kotler et Dubois, marketing management, public union éditions, 10one  édition, 2000 

��$� ، ا(��ا"����ت ا	�/��. V	ا �)�n د�
��ن اOردن : *
$ ، Qز���	و ا ��?�	 �*�� *�UA آ
� و "����� ، دار ا	

،2004  

اJدارة ا	�/����� ا	����P،  ا	
7��م واY(��ا"����، *3(/� (��ب ا	��*��dSح ا	�?�ا"�، . د  

 Comprendre MERISE, J.PATRICK MATHERON ,Eyrolle. 
Introduction aux systèmes d’information, M.C.BELAID, les pages bleues. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Master en Marketing des Services 
Intitulé de la matière : �P����ت ا	�n�	�?!�	. وا��/�	ا   Code : MTM1 
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Semestre : 1 
Unité d’Enseignement : Fondamentale                             Code : UEMSC1 

Enseignant responsable de l’UE : Messalta Sofiane 
Enseignant responsable de la matière: pr Guettaf Laila 
Objectifs de l’enseignement  Décrire ce que l’étudiant est censé avoir acquis comme 
compétences après le succès à  cette matière. 
Connaître les différentes applications informatiques dans le domaine du marketing 
Connaissances préalables recommandées    

Marketing  

Contenu de la matière :  
�ت اJدار�� و ا	�/�����        ���ر(� ا	?�
5�ت �2 *��ل *��5Oا  Q1وا ��2  * t	�
!�  ا	9"  

�/�  ا	!7�ءة و ا	�7�	�� ا	�/������	 ����5�ت ا	���5Oت ا�1� "�p�o آ���7 ا(�-�ام "�?��ت و �
Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 

��ر اOول 
�ت : ا	/)3
�	 �P���ا	�!?�	���n ا	  
�5�P	ر ا��
�/�  إ5����n ا	�/��. : ا	" �2 �P����ت ا	�n�	�?!�	دور ا  

 �	�P	ر ا��
�د ا	�1
� : ا	V�1Yت و ا�5��5Oا �V$ �2 �����/�	ت اY�V"Yا  
Q:ا�	ر ا��
�رة اJ	!��وN?* ��5�ر "/���� ��n: ا	��	 �  

 `*���ر ا	-
ا	�/��. ا	�و	� 	�5��5�ت : ا	  

��ر ا	/�دس ا	 :��n�	�?!��	 ة�?�/
1�ت ا	d�	. $�� ا��/�	ا  

Références     
�ن ، اOردن،  -

� ا	��:�� 	�?
�� اJدار�� ،$N?
� ا	���رة اJ	!��و��5، ا		�  .1999رأ�2 رo�ان، $

�ن ، اOردن ، :��� $��س ا	�dق ، "���9�ت  -
$ ، Qز���	و ا ��?�	 Wه�?
5�ت �2 ا	�/��. ، دار ا	��5Y2003ا 
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Master en Marketing des Services 
Intitulé de la matière :  دة ا�����ت
 Code : QS1 إدارة  +

Semestre : 1 
Unité d’Enseignement : Découverte                             Code : UEMSC2 

Enseignant responsable de l’UE : REGUED SALIHA  
Enseignant responsable de la matière: Regued Saliha 
Objectifs de l’enseignement  . 
���� ا	��ا*U ا	
-���7 ا	�� "��3 $�� ا	�
dء وا(�-�ا*�� �2 *-��8 اY(��ا"���ت ا	�/�����"  * t	�
!�  ا	9"  
Connaissances préalables recommandées    

Le comportement du consommateur et marketing des services 1 

 
Contenu de la matière :  

��ر اOول
��5ا	��دة*�ه�� :ا	P	ر ا��
�	� ا	��دة: ،ا	P	ر ا��
��ر ا	�ا:Qا	��دة��ق �1�س : وا	/��،ا	
: ،ا	
`*���ر ا	-
��ر ا	/�دس ادارة ا	��دة ا	��*��:ا	�
dء،ا	
��ر ا	/�:n v�$ Q�دة ا	-�*�تا	��ا*U ا	
��3ة �2 :،ا	
،ا	

�ذج �1�س n�دة ا	-�*�ت:
5  
Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 
 
Références     - 

45-  ،1vv�8ا�� �vv-� �vv�8� �vv�B
I1ة���yy�
�	��yy2 �yyP��T t ا	yy)رن أ�yy�
�س ا	yy��	دة وا�yy�	س ا�yy� ،�vv6

 ا�"vv&aدار ا� ،
 ،
��2005.  

46- ،��"� R	R"ا� �-� �"� ���H ��*�  .1997، �6ون دار 4.
، ا�
	�ض، إدارة ا	��دة ا	�

ون،  -47Huو ،���"F ��kوي، ر:�ي أA�-1 ا���k 1�k     �y�
�ت ا	�yR3*  �y: ��y���	ا �y2 ��*�����  ا	��دة ا	�y�*و 

�د
�$Yردن اYة،���ن، ا
  .2006، دار ا����
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Master en Marketing des Services 
Intitulé de la matière :   
 Code : Pp1                          ����� ا���"�

Semestre : 1 
Unité d’Enseignement : découverte                             Code : UEMSC2 

Enseignant responsable de l’UE REGUED SALIHA  
Enseignant responsable de la matière: Djari Saleh 
Objectifs de l’enseignement   


ق �8I	� ا�Y"�ر ��c أ��س ا��&��a و��c أ��س ا�"
ض وا���[ c�� )W أ��س Fوا�*��� و 

م ا��"(a� �B
"�

 ا�gي I-�ع q6 ا�����ت ��6 	8*� رS-�ت ا�"�Aء و����8 ا��%��� "��� Ds�Yا �	�8Iإ��اد و D+1 أ� ��Bا����

V���.وا��  
. 
Connaissances préalables recommandées   
 Etudier la micro économie et principes de Maketing 
 
Contenu de la matière :  

��ر ا	�ل ،
�ر:ا	�)Oه�� ا�*  
 �5�P	ر ا��
��دة 	�/��: ا	
��ق ا	�/��� وا	��ي ا	  
 �	�P	ر ا��
ا(��ا"��� ا	�/��� : ا	  
 Q:ا�	ر ا��
�ر وأ��ه� $�� ا	
���j"�/)3 اO(: ا	�  

 Qnا�
�*�� ا	��ه�ة ،.د:ا	n ، .��/�	ت ا��)�2000$�� ا	7��ح ا	��:�?� ، أ(  
Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 
Références   

�/  ، ا	�/��. ،دار ا	?��� ا	��:�� ، *�V ،.د

�$�� ا	�* .�2�"2001  
�*�، :�\� ا	/��ك ا	�/���. دs]ر	:�� أ*�  32اد ا��	?��� ا	ه�ة، دار ا�.�، ا	�  

`،. دR  �$ ���!* ،ه�ة�
� ��A ا	�� ، *��*� 	����م ا	/��آ��، ا	��*  /T.  


� $�7�7، ا	�/��. *��دئ $�
�� و:��ث "�����9، ا	��ه�ة، دار ا	?��� ا	��:��،. د�* .��S.  
.اJدارة،$�� ا	���� ا	�����، 5�� ا(��ا"���� ���nة 	��/��.، ا	��ه�ة، *��� . د  
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Master en Marketing des Services 
Intitulé de la matière :   c*���1  :r�8وا�� ��ا��%�   Code : S-EE1 

Semestre : 1 
Unité d’Enseignement : Découverte                             Code : UEMS2 

Enseignant responsable de l’UE : REGUED SALIHA  
Enseignant responsable de la matière: Dr ben yacoub tahar 
 
Objectifs de l’enseignement  se familiariser avec les differents fonctions de l’entreprise et 
connaissance de l’environnement marketing 
 
Connaissances préalables recommandées   Contenu de la matière :  
Principes de marketing et marketing strategique 

��ر اOول 
���: ا	
�*� T�ل ا	$ �7�ه�*  
 �5�P	ر ا��
��8 : ا	z��	 ���Aا�	ا ��nا�
ا	  
 �	�P	ر ا��

3(/� : ا	�	 ��Aا�	ا ���
ا	  
 Q:ا�	ر ا��

3(/�: ا	�	 �nر���� ا	-
ا	  

��ر 
ا	
���jات ا	��\�� وأ��ه� $�� ا	
3(/�: ا	-�*` ا	  
Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 
Références     
- �ت واY(��ا"���ت ،د:*?�� 5�ري ، ا	�/��. .د*���
2007ا	��*��� ،.م.*�UA ا	  

�Yت �2 ا	�/��.،دار ا	?���ا	��:�� ،ا	��ه�ة،.د  -Tت وd!�*ت و��دق :�زر$�، "���9S د�
�*2000 

�دق :�زر$�، إدارة ا	�/��.، ا	��ء اOول، ا	��ه�ة، دار ا	?��� ا	��:��،. د S �
�*.  
��5، ا	��ه�ة، دار ا	?��� ا	��:��،. دP	ء ا��	.، ا��/�	زر$�، إدارة ا��دق :S �
�*.  


� . د���ث ا	�/��.، ا	��ه�ة، دار ا	?��� ا	��:��،*: �2 �
�ف، ا	
?�W ا	��/$.  
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Master en Marketing des Services 
Intitulé de la matière :   �	R���1 ا4  Code : A1 

Semestre : 1 
Unité d’Enseignement : Méthodologie                             Code : UEMSC3 

Enseignant responsable de l’UE OSMANI SOFIANE  
Enseignant responsable de la matière: … OSMANI SOFIANE  
Objectifs de l’enseignement 

 qI����� D+1 أ� �	R��� �I&�1 ا����[ ���k 1زة ا���aه�( ا���
	*�� ا�E���6 �����Y ا!4
 �	R�����c ا�-�O�H U8 أن �"2( اYد��6ت ا���
	*�� أ�E��6 �(�O ا!4  
 
. 

Connaissances préalables recommandées   … 
Contenu de la matière :  
 
Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 
 
Références     
 
1-ARASH, SHAHIN, "A FRAMEWORK FOR DETERMINING AND PRIORITIZING CRITIC AL 
FACTORS IN DELIVERING QUALITY SERVICES "DEPARTMENT OF MANAGEMENT, UNIVERSITY OF 
ISFAHAN IRAN, 2006. 
 
2-GRONROOS S, "QUALITY V. CUSTOMER SATISFACTION"  JOURNAL OF MARKETING VOL 6,1996. 
 
3-KAYE,M.&DASON,D, "CUSTOMER VALUE DRIVEN STRATEGIES,TOTAL QUALITY   
MANAGEMENT" ;VOL10,NOS 04,1999. 
 
4-LEWIS, B & SPYRAKOPOULOS,S , " SERVICE FAILURES AND RECOVERY IN RETAIL BANKING 
THE INTERNATIONAL"  JOURNAL OF BANK MARKETING, VOL 19 N 01 2001. 
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Intitulé de la matière           SPSS ��� إk����4��Qذج  �
 Code : msas     ��6�"��ل 6

Semestre : 1 
Unité d’Enseignement : Méthodologie                             Code : UEMSC3 

Enseignant responsable de l’UE : OSMANI SOFIANE  
Enseignant responsable de la matière: Kamel Mehali 
Objectifs de l’enseignement  . L’objectif  C’est apprendre à l’étudiant les  fonctionnalités  
avancées  d’excel .telles  que les solveurs..., Les tableaux croisés dynamiques,  l’utilisation de 
quelques fonctions financières, etc… utiles à un économiste qu’il soit employé dans une enterprise 
ou un chercheur dans un laboratoire de recherche. Comment introduire les données avec  spss   
Connaissances préalables recommandées   . Connaissance de windows et des fonctionnalités  
grand public d’excel     
Contenu de la matière :  
Les  Fonctionnalités   Avancées d’excel 
 
1°) Rappel : Utilisation d’excel (feuille de calcul,  Formules de calcul, graphes,…) 
2°) Les Solveurs d’excel( Fonctions mathématiques, systèmes d’équations, problèmes de 
recherche opérationnelle) 
3°) Gestion d’une base de données avec excel( Mise à jour,  interrogation, Tri) 
4°) es tableaux croisés dynamiques 
5°)  Les fonctions Financières d’excel 
6°) introduction en spss 
Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 
Références     

�ت اYدارة �yV$ �y2 ا	
���y2    ��� ا�����، y�?�"ذج و�
5 ��

 ا��-���v وا��
ز	Vv، ا�*�vه
ة،      إدارة ا	�v.��� ]v	
S دار ،
2002.  


 ���( أ6
 ز	�،�H ��8�     �y��*�: ام�-�y)�: ���yVTJا Uy���
دار +
	spss version )10-12(،  vأ(�	�t ا	�  ،
v.وا�� 
 .2005 ���ن،
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Master en Marketing des services 
Intitulé de la matière :  marketing management .��/�	ادارة ا 
Semestre 2                                                     Code : MM1           
Unité d’Enseignement : Fondamentale                             Code : UEMS1 

Enseignant responsable de l’UE :MESSALTA SOFIANE   
Enseignant responsable de la matière:DOUMI SAMRA  

  Nombre d’heures d’enseignement : Cours : 02 
Objectifs de l’enseignement  Décrire ce que l’étudiant est censé avoir acquis comme 
compétences après le succès à  cette matière. 

Comprendre l’état d’esprit marketing, savoir déterminer les caractéristiques du produit, fixer 
des prix, choisir des circuits de distribution, gérer la force de vente définir une politique de 
communication et se mouvoir dans un milieu incertain. 

Connaissances préalables recommandées    
Contenu de la matière :  
Comprendre le marketing : rôle, concepts, outils. 
L’analyse du marché 
Comprendre la consommation et le comportement d’achat 
Elaborer une stratégie marketing 
Gérer  les plans d’action marketing « le marketing-mix 
Structurer et contrôler l’activité marketing. 
Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 

Références   : Livres et polycopiés, sites Internet, etc. 
•Kotler-Dubois : marketing management 
•Lendrevie-lindon : mercator 

          J.lambin : marketing stratégique et opérationnel  
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Intitulé de la matière :  اق
�Yا D��8I    Code : AM2 

Semestre : 2 
Unité d’Enseignement : fondamentale                             Code : UEMSC1 

Enseignant responsable de l’UE :Messalta Sofiane 
Enseignant responsable de la matière: osmani sofiane 
Objectifs de l’enseignement   


!�  ا	9�	t *  آ���7 *���2 و"���� ا	
�آ� ا	?/�� 	�
3(/� �2 ا	/�ق :�	?/�� :ا	��ف"�/2�?
�ت ا	/)3
�	  
�/)3
�ت ا	n��?*  * W�?* U!	 ��/?	���_ ا	/�ق :VAت و�7S ����"  *  �!
". 

Connaissances préalables recommandées  etudes marketing1  
Contenu de la matière :  

��ر اYول 
�ه�� ا	/�ق وأ5�ا$�: ا	*  
 �5�P	ر ا��
��_ ا	/�ق 	�/��� : ا	VA ����"  

��ر ا
�	� ا	P	 :ق�/	ت ا�\2  * �\2 Uآ UA3(/� دا
���� �VT ا	"  
 Q:ا�	را��
���U ا	/�ق:ا	" t�	�أ(  

Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 
Références     

�/  ، ا	�/��. ،دار ا	?��� ا	��:�� ،�".د 

� $�� ا	�* .�22001     -   
�Yت .د -Tت وd!�*ت و��دق :�زر$�، "���9S د�
� �22000 ا	�/��.،دار ا	?���ا	��:�� ،ا	��ه�ة،*
� ،درا(� ا	/�ق ،دار ا	���م 	�?�� وا	��ز�Q ، ا	��ا�� ،.د -nر t�V52003 

- Philip Kotler, marketing management: Analysis, planning and control, seventh edition, (N.Y: 
Printice Hall, inc, 1991). 

- Donelo's. Tull, D le I Howkins, Marketing research measurement and method, Fifth edition 
munllen inc 1990 USA. 

-  
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Master (R)   

Master en Marketing des Services 
Intitulé de la matière :  �	
 Code : EQ2ا����Y[ ا�&��� �B ا���

Semestre : 2 
Unité d’Enseignement : fondamentale                             Code : UEMSC1 

Enseignant responsable de l’UE : Messalta Sofiane 
Enseignant responsable de la matière: pr youcef berkene 
Objectifs de l’enseignement   
.  c�� ف
ا��%���ت ا������ ، و���( AHل ���*���ت اkN����Q ا����"��� �B إدارة ا���
	� وk��ب ا�Y"�ر �B  ا��"

�(I!��"�ء وا��*���ت ا�&��� وا�*�ط ا���kNت وا��^�	
��!ت ا�� �B ]رات ا�����  ����I ا ا��*��سgه 
Connaissances préalables recommandées   descriptif succinct des connaissances requises pour 
pouvoir suivre cet enseignement. 
Contenu de la matière :  

��ر اOول 
�د .ا	�/��: ا	�:Oم ، ا�7�
،ا	  
 �5�P	ر ا��
�	�t ا	!
�� �2 درا(� ا	
?�W: ا	)O-�ام :�� ا�ا(  

 �	�P	ر ا ��
�	�t ا	!
�� �2 ا	�/���: ا	)Oا  
 Q:ا�	ر ا��
�	�t ا	!
�� �2 ا	��ز�Q : ا	)Oا  

Wو���	�2 ا ��
�	�t ا	!)Oا `*��� ر ا	-
 ا	
��ر ا	/�دس 
�ت: ا	���
	���ق ا	�?�3 :  

 Q:���ر ا	/
ا"��ه�ت آ
�� �2 درا(� (��ك ا	
/���x: ا	  
Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 
Références     

�ن؛.د -
$ Wه�?
�	�t ا	!
�� �2 ا	�/��. ،دار ا	)Oا ، �$��
V	ا �)�
�د 1�*2001 

�دق :�زر$�، "���9�ت و*�!d.د  -S د�
��Yت �2 ا	�/��.،دار ا	?���ا	��:�� ،ا	��ه�ة د*Tق ،دار .ت و�/	درا(� ا، �nر t�V5

 2003ا	���م 	�?�� وا	��ز�Q ، ا	��ا�� ،

$�� ا	-�� و��Aون ، ا	�/��..د  ، ��*�� د*�. ، (�ر�n رات�ت ،*?�����
2003وإدارة ا	  

- Donelo's. Tull, D le I Howkins, Marketing research measurement and method, Fifth edition 
munllen inc 1990 USA. 
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Intitulé de la matière :  إدارة �	
 Code : GRH2    ا��
ارد ا�-.

Semestre : 2 
Unité d’Enseignement : découverte                             Code : UEMSC2 

Enseignant responsable de l’UE : DJARI SALEH  

Enseignant responsable de la matière: Dairi Ahmed 
Objectifs de l’enseignement  Décrire ce que l’étudiant est censé avoir acquis comme 
compétences après le succès à  cette matière. 
L'étudiant doit apprendre à connaître la fonction Ressources Humaines ses principales 
missions, ses enjeux et  pratiques. Il est sensibilisé aux outils de gestion décentralisée des 
ressources humaines pour développer et mobiliser les compétences des différentes catégories du 
personnel.  
Connaissances préalables recommandées   descriptif succinct des connaissances requises pour 
pouvoir suivre cet enseignement. 
… 
Contenu de la matière :  
 - Le recrutement et la gestion des carrières ; 
 - Les systèmes de rémunération , 
 - La mise en œuvre des politiques des ressources humaines; 
 - La formation et les développements des compétences…. 
Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 

Références   ج.و���م.D	
Wرو, 

+�� �Aءأ��k ,أ�Tث ا(��ا"����ت اYر"��ء :�Oداء ا	���ىI,  ات
.1999 ,ا�*�ه
ة ,ا��)��� �Aدارة�
آR ا��-  
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Master (R) 

Master en Marketing des Services 
Intitulé de la matière :   
	
�I ����� ت�� Code : PDNP   ا���	�ة ا����

Semestre : 2 
Unité d’Enseignement : découverte                             Code : UEMSC2 

Enseignant responsable de l’UE : DJARI SALEH 
Enseignant responsable de la matière: Messalta Sofiane 
Objectifs de l’enseignement  . 

�ة ا	
?��ج�T دورة UTا�*  * ��T�* U!	 �7��-
���� اY(��ا"���ت ا	"  * t	�
!�  ا	9" 
Connaissances préalables recommandées   descriptif succinct des connaissances requises pour 
pouvoir suivre cet enseignement. 
 
Principes de marketing 
Contenu de la matière :  

��ر 
�ه�� :اOولا	*?
��5ا	P	ر ا��
�	� أ5�اع: �W،ا	P	ر ا��
�ت،ا	��?
��ر ا	�ا:Q:ا	
�ة ا	
?�W،ا	�T ت :دورة���?
ا	
`*���ر ا	-
�ت: ا	����ة،ا	��?
.ا	����ة ا	��� وا	�9��� �2 ا	 �ت "9��� ا	
?�W ا	����  )���ر ا	/�دس (�
ا	  

Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 
 

Références     
.$�� ا	���� ا	�����، 5�� ا(��ا"���� ���nة 	��/��.، ا	��ه�ة، *��� اJدارة. د  
$�� $�� ا	
��� $��h، اSO�ل ا	��
�� 	��/��.، ا	��ه�ة، دار ا	?��� ا	��:��، . د  
�ت، ا	��ه�ة، دار ا	?��� ا	��:��. د���

� "��2.، إدارة ا	Tأ  /T.  

`. دR  �$ ���!* ،ه�ة�
� ��A ا	�� ، *��دئ ا	�/��.، ا	��*  /T.  

� $���ات، *��دئ ا	�/��. . د�اOرد��5، ا	��*�� )*�UA (��آ�(*  
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Intitulé de la matière :  ��4و
 Code : CE2ا����رة ا!�&�

Semestre : 2 
Unité d’Enseignement : decouverte                             Code : UEMSC3 

Enseignant responsable de l’UE DJARI SALEH 
Enseignant responsable de la matière: pr Guettaf Leila… 
Objectifs de l’enseignement   
.  (B) ��"���6 ��4و

l4 أو ا�)��I ا�l6�s  لF-�"� ا����رة ا!�&���6!4 
�Yا ��"I اءا
����� ا������ت ا!�&�
و��4 �
وا��*�ل وc�k ����� اR(+Yة ا�
 ��� �Ds ا��
ز��ت ا���b وآ���a إدارة آD هgا ا�&( ا�&-�
 �1 اYدوات ا!�&�
و��4 

��� ا�"��� ا���
	*�� �B ا��%����Iا
��N1 ا�^.  
connaissances préalables recommandées   
  marketng strategique  
Contenu de la matière :  

 
  �
N5وأ  ���	?/�� 	���آ�ت وا	�
dء وا	�:: �� و*�ا��ه�"�� و*��1���
�س "���8 *7��م ا	���رة اJ	�!��و��5 وأ5��
�ول ه]ا ا	?��

�(�:��   ا	�Q2 اJ	�!��و�5T ت����9" Q*N?	 ا��Rو أ�ا	���رة اY	!��و��5   
  

Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 
références 

� ، ا	�/��. :� ا5Y���V*، �5 ،  .د                                                      )�
� ا:�ا	�Tأ �
�*    

`،  ا	��ه�ة،  .دR  �$ ��*�n ،.��/�	ا ،hؤd*ن وز�?$ �
�* ���$1998.  
�ت، دار ا	?��� ا	��:��، ا	��ه�ة، *v79V زه��، ا	�/��. . د���
.2000وإدارة ا	  
�� ا	��  اOزه�ي، إدارة و2  ا	�/��.، دار ا	7!� ا	��:�، ا	��ه�ة، . د*2000   
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Intitulé de la matière :   c*���2  :V�
ا��R	o ا���
	*� ا�� Code : S-EM2 

Semestre : 2 
Unité d’Enseignement : methodologique                             Code : UEMSC2 
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Enseignant responsable de l’UE messdoudi dalila 
Enseignant responsable de la matière: M. SEBTI Aziz 
Objectifs de l’enseignement   

-   �!
�رات اJدار�� و اY(��ا"���� 	����. *��Yت $�	�� *  ا	�7�	�� ا	�/����� و ا	!7�ءة ا	���ر�� ، "�
	�: t	�"�و�� ا	9

  �/)3
�	 ��nر��ء �9A "/����� "��اQ* .2 ا	��\� ا	�ا���A و ا	-?:  * t	���S ا	
��W ا	�/���� ا	9?$ v�$ ف���	ا

Q)�
 ا	

Connaissances préalables recommandées   descriptif succinct des connaissances requises pour 
pouvoir suivre cet enseignement. 
Contenu de la matière :  

Mode d’évaluation . 
��ر اOول
��5: ا	P	ر ا��
5�ت ا	��\� ا	�/�����،ا	�!* :�	�P	ر ا��
ا	��\� ا	��5���5 : ا	��\� ا	�?�2/�� 	��/��.،ا	

Q:ا�	ر ا��
��ر ا	-�*`: 	��/��.،ا	
�د�� 	��/��.،ا	V�1Y\� ا��	دس : ا���ر ا	/
�$�� 	��/��.،ا	
�nY\� ا��	\� : ا��	ا

 Q:���ر ا	/
��U ا	�7ص ا	�/����� "�: ا	��*� 	��/��.،ا	  

:  Contrôle périodique 

Références 

� $���ات، *��دئ ا	�/��. . د                                            �، ا	��*�� اOردUA�*(��5 (��آ�(*  

�ب ا	��*�� ،ا	��ه�ة ، *�V  . د -�R �/)3* ، �	و�	:� و ا��	. ا��/�	ت ا�*�N?* ر ، إدارة� ���22005 ا	?�
� ،درا(� ا	/�ق ،دار ا	���م 	�?�� وا	��ز�Q ، ا	��ا�� ،.د -nر t�V52003 

- 
`،. دR  �$ ���!* ،ه�ة�
� ��A ا	�� ، *��دئ ا	�/��.، ا	��*  /T  
. 
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Intitulé de la matière : .��/�	�2 *��ان ا �
*?���� ا	���  ا	�� Code : MRSM3 

Semestre : 2 
Unité d’Enseignement : METHODOLOGIQUE                             Code : UEMSC2 

Enseignant responsable de l’UE : MESSDOUDI DALILA  
Enseignant responsable de la matière: Dr.Mesdoudi Dalila 
Objectifs de l’enseignement   
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	*ا��"
ف F �O�H  �	
��� ا�-U8 ا�"��� ��
��  وأه( �I-�*�ت ا���)��� ��c ���ان ا���(�� c��� ���&:Nإ��اد ا�  �	�8I و


^��ت و�S��O ا���
ذج ا��)��Q ���را��aا�.  
Connaissances préalables recommandées   
 
 descriptif succinct des connaissances requises pour pouvoir suivre cet enseignement. 
Contenu de la matière :  
 
Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 
 
Références     

�Iر:�� زروا، ��$�
�nYم ا���	�2 ا �

"�ر���ت $�v *?���� ا	��� ا	��QاR�2002.، دار ه
�q، ا�  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

Master en Marketing des Services 
Intitulé de la matière :  2 �	R��� Code : A2ا4

Semestre : 2 
Unité d’Enseignement : méthodologie                             Code : UEMSC3 

Enseignant responsable de l’UE : MESDOUDI DALILA  
Enseignant responsable de la matière: OSMANI SOFIANE 
Objectifs de l’enseignement   
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&I 1� ]1 ا���دة ا����&�I	ا �Eا�� �B ي
E� ونR�� 1�	R���4!  )�"� ���a�8ت ا�"���� وا����س ���6��Y�6 ��"��

	� ا��� �B 
s"��� أآ��ا�� �Eا�� �(وأ4 �O�H ،qI�-".I �����6)��"ا� �B ا����� �	
  .ا���

. 
Connaissances préalables recommandées   descriptif succinct des connaissances requises pour 
pouvoir suivre cet enseignement. 
Anglais 1 
Contenu de la matière :  
 
Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 
 
Références     
1-ARASH, SHAHIN, "A FRAMEWORK FOR DETERMINING AND PRIORITIZING CRITIC AL 
FACTORS IN DELIVERING QUALITY SERVICES "DEPARTMENT OF MANAGEMENT, UNIVERSITY OF 
ISFAHAN IRAN, 2006. 
 
2-GRONROOS S, "QUALITY V. CUSTOMER SATISFACTION"  JOURNAL OF MARKETING VOL 6,1996. 
 
3-KAYE,M.&DASON,D, "CUSTOMER VALUE DRIVEN STRATEGIES,TOTAL QUALITY   
MANAGEMENT" ;VOL10,NOS 04,1999. 
 
4-LEWIS, B & SPYRAKOPOULOS,S , " SERVICE FAILURES AND RECOVERY IN RETAIL BANKING 
THE INTERNATIONAL"  JOURNAL OF BANK MARKETING, VOL 19 N 01 2001. 
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Master (R)   

Master en Marketing des Services 
Intitulé de la matière :  	
ث86
  �ا���  Code : ERM2 

Semestre : 3 
Unité d’Enseignement : fondamentale                             Code : UEMSC1 

Enseignant responsable de l’UE : Messalta Sofiane 
Enseignant responsable de la matière: GUESSASS Tayeb 
Objectifs de l’enseignement   

ا��*��س ا��
ق ا��*��� ا�&��� وا�&�D��8I �B ��a ا�-���4ت ا���
	*�� ��%���ت ا����� �AH 1ل 86
ث ا����o 	*�م 
y�(��ك ا��

اق و86
ث ا��
I-�� ا!I��!ت ا���
	*�� و���Yث ودرا��ت ا
"�
 و86���6� ��-I
  .وا�-8
ث ا��

 
Connaissances préalables recommandées   descriptif succinct des connaissances requises pour 
pouvoir suivre cet enseignement. 
Etudes marketing 
Contenu de la matière :  

��ر اOول 
درا(� ا	/�ق ، *7�ه�� أ(�(��:ا	  
 �5�P	ر ا��
9A�ات درا(� ا	/�ق: ا	  
 �	�P	ر ا��
� درا(� ا	/�ق: ا	�
V"  
 Q:ا�	ر ا��
�در ا	���5: ا	V* اع�تأ5�  

 `*���ر ا	-
5�ت اOو	��: ا	�
Q ا	��n ق��  
��ر ا	/�دس 

� اO(\��: ا	��1 ��
V"  

��ر ا	/�:Q إ�nاءات ا	��?�ت
 ا	
*�P	ر ا��
5�ت:   ا	�"���� ا	��  

 Q)���ر ا	�
5�ت: ا	����U ا	��" t�	�أ(  
 �R���ر ا	�
ا$�اد ا	���ر��:ا	  

 
Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 
 
Références     

�ن ادر�`، :��ث ا	�/��.، ا	�ار ا	��*��� ، ا	
?���2 ؛ *�V،.د -
T�	ا ��$ �:��2003 
�Yت �2 ا	�/��.،دار ا	?���ا	��:�� ،ا	��ه�ة،.د  -Tت وd!�*ت و��دق :�زر$�، "���9S د�
�*2000 
� ،درا(� ا	/�ق ،دار ا	���م 	�?�� وا	��ز�Q ، ا	��ا�� ،.د -nر t�V52003 
� ،(�� *�79V .د -�?: ��*�n، .��/�	1997، ادارة ا 
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Master en Marketing des services 
 
Intitulé de la matière :  x���/
 Code : CC2         2(��ك ا	

Semestre : 3 
Unité d’Enseignement : fondamentale                             Code : UEMSC1 
Enseignant responsable de l’UE : Messalta Sofiane 
 
Enseignant responsable de la matière: Dr BENYACOUB Tahar 
 
Objectifs de l’enseignement  . 
 
Comprendre le processus d’achat et la manière dont les individus prennent leur décision. 
Maîtriser les modèles de comportement afin de permettre l’élaboration d’une politique 
commerciale.             
 

  
Connaissances préalables recommandées   descriptif succinct des connaissances requises pour 
pouvoir suivre cet enseignement. 
 
Contenu de la matière :  
Comprendre le processus d’achat et la manière dont les individus prennent leur décision. 
Maîtriser les modèles de comportement afin de permettre l’élaboration d’une politique 
commerciale.                                                                                                               
 
 
Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 
 
Références   : Livres et polycopiés, sites Internet, etc. 
 
•Comprendre le consommateur.  B.Dubois 
•Comportement de l’acheteur : B.Pras, J.C Tarandeau 

Comportement du consommateur : Concepts et outils : D Darpy, P.volle 
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Master (R)   

Master en Marketing des Services 
Intitulé de la matière : �	
�I ت ا������ا�����   Code : MSF 

Semestre : 3 
Unité d’Enseignement : Fondamentale                             Code : UEMSC1 

Enseignant responsable de l’UE : Messalta Sofiane 
Enseignant responsable de la matière: Dr Adhimi dallel 
Objectifs de l’enseignement   

..) ���Hت ا����رف، ���Hت ا�����H، 1��Kت ا�-
	�،���Hت ا�-
ر�O(	)�( ا��*��س 6��8	� أ4
اع ا�����ت ا������

	� هgا ا��
ع ا�8��س �1 ا�����توI-�1 أه���)� �B ا���� c�sا�� �	
  .��8ة ا! ���د	� و��6���� �"
�B ا��

 
. 
Connaissances préalables recommandées   descriptif succinct des connaissances requises pour 
pouvoir suivre cet enseignement. 

Marketing et marketing de services (semestre5 licence) 

Contenu de la matière :  
��ر اOول 
�ت ا	-�*��: ا	n��?
ا	  
 �5�P	ر ا��
�ت ا	-�*��:ا	n��?
"/���� ا	  
 �	�P	ر ا��
�ت ا	-�*��: ا	��?
"�و�W ا	  
 Q:ا�	ر ا��
�ت ا	-�*��: ا	n��?
� ا	���"  

 `*���ر ا	-
�	��"/��. ا	-�*�ت : ا	
ا	  
��ر ا	/�دس 
	�[*�?��"/��. ا	-�*�ت ا: ا	  

 Q:���ر ا	/
ا	������"/��. ا	-�*�ت : ا	  
  *�P	ر ا��
"/��. ا	-�*�ت ا	
��2�V: ا	  

 
Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 

Références     

`،  ا	��ه�ة،.دR  �$ ��*�n ،.��/�	ا ،hؤd*ن وز�?$ �
�* ���$.  

�ت، دار ا	?���. د���
.ا	��:��، ا	��ه�ة *v79V زه��، ا	�/��. وإدارة ا	  
�� ا	��  اOزه�ي، إدارة و2  ا	�/��.، دار ا	7!� ا	��:�، ا	��ه�ة، . د*  
�هW 	�?�� وا	��ز�Q ، اOردن.د?
�$� "/��. ا	-�*�ت و"���9�"� ،دار ا	/
.زآ� ا	-��U ا	  
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Master en Marketing des Services 
 
Intitulé de la matière : Marketing international des servives ت�                                           ا	�/��. ا	�و	� 	�-�*
                                                                       Code : MIS1 
Semestre : 3 
Unité d’Enseignement : DECOUVERTE                             Code : UEMS2 
Enseignant responsable de l’UE : BENYACOUB TAHAR  
 
Enseignant responsable de la matière: …Bouneb Samia 
 
Objectifs de l’enseignement   

. 
 
Comprendre que le marketing international n’est pas réductible à l’exportation. Conduire une 
politique de marketing cohérente  à l’échelle de plusieurs espaces différent. Maîtriser les 
méthodes et les instruments afin de dessiner des stratégies à l’échelle internationale. 

 
 
Connaissances préalables recommandées   descriptif succinct des connaissances requises pour 
pouvoir suivre cet enseignement. 
 
Contenu de la matière :  

Origines et facteurs de diffusion du M.I. 
L’étude de marché international 
Pénétrer les marchés internationaux 
Les variables du marketing international 
La segmentation internationale 

            Organisation et outils de la planification 
 
Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 
 
Références :    
Livres et polycopiés, sites Internet, etc. 
•Marketing internationale : C. Croué 
•Marketing internationale : J.M De Leerisnyder 
             Marketing internationale : A. Dayan, A.Ourset 
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Master en Marketing des services 
 

Intitulé de la matière :   �R��
 Code : MD2       ا	�/��. ا	

Semestre : 3 
Unité d’Enseignement : decouverte                           Code : UEMSC2 
Enseignant responsable de l’UE : BENYACOUB TAHAR  
 
Enseignant responsable de la matière: Habbeche fares. 
 
Objectifs de l’enseignement   
. 
Comprendre que le marketing direct est aujourd’hui un moyen fondamental de promotion et de 
développement des produits. Maîtriser les techniques du marketing direct et comment employer 
ses méthodes.          
  

                                                        
Connaissances préalables recommandées   descriptif succinct des connaissances requises pour 
pouvoir suivre cet enseignement. 
 
Contenu de la matière :  

Le marketing direct et son essor  
Le publipostage 
Le marketing téléphonique 
Les fichiers et bases de données 
Les différents cas en marketing direct 

           Les prestataires du marketing direct       
 
Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 
 
Références    : Livres et polycopiés, sites Internet, etc. 
•Le marketing direct     L.Hermel   et J.P Quioc 
•Le marketing direct en France.   B.Manuel  et D.Xardel 
•Situation et perspective  du marketing direct.  P.Bloch et R. Hababou 
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Master en Marketing des services 
 

Intitulé de la matière : �5وة    Séminaire (rencontres-tables rondes avec des professionnels)                                                                                                
 Code : S-MS2 
Semestre : 2 
Unité d’Enseignement : Methodologique                             Code : UEMSC3 
Enseignant responsable de l’UE : messahel sassia 
Enseignant responsable de la matière: … Messalta Sofiane 
 
Objectifs de l’enseignement   
. 
 


ف أ���ذ ا���دF 1� �	

اء �B ا���
	� ���.�r هCg  ة	)�( هgا ا��*��س I*�	( �4وات ����� �B ا���-H ة
وآAH 1� y�gل د�
  ا���وات

Connaissances préalables recommandées    
Marketing des services 
 marketing management 
marketing finnacier 
Contenu de la matière :  


ل ا�*��ع ا���8 k �4وة 
�k���ل ا�*��ع ا�
k �4وة 


ل ا�*��ع k �4وة�B
ا���  

ل ا�*��ع k �4وة����K�ا�  

���

ل ا�*��ع  ا�����ت ا�"�k �4وة 
 
 

Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 
 
Références : …    
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Master (R)   

Master en Marketing des services 
 
Intitulé de la matière :Etudes de cas marketing �	
 Code :ECM2  درا�� �B ���k ا���

Semestre : 3 
Unité d’Enseignement : METHODOLOGIQUE                             Code : UEMSC3 
Enseignant responsable de l’UE : messahel sassia 
Enseignant responsable de la matière: ….Pr Begga Cherif 
 
 
Objectifs de l’enseignement   
. 
Mettre l’étudiant en situation de décision et l’obliger à résoudre un problème commercial qu’il 
aurait lui-même identifié. Lui permettre d’apprendre à réfléchir à utiliser des procédures de 
choix et à décider avec méthode et donc adopter une démarche de pensée et d’investigation 
aussi rigoureuse que possible.           
  
 
Connaissances préalables recommandées   descriptif succinct des connaissances requises pour 
pouvoir suivre cet enseignement. 
… 
Contenu de la matière :  

Le diagnostic de l’entreprise  
 Le marché  
Les études et enquêtes  
La structure marketing et force de vente  
La stratégie  
Les variables marketing  
Le positionnement     

 
 
Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 
 
Références   : Livres et polycopiés, sites Internet, etc. 

• L’étude de cas en marketing   V-Amiel      
• Cas et solutions de marketing  Y-chirouze 

             Etudes de cas    C Croué   
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Master (R) 

Master en Marketing de Services 
Intitulé de la matière :  3 �	R��� Code : A3   ا4

Semestre : 3 
Unité d’Enseignement : méthodologie                             Code : UEMSC3 

Enseignant responsable de l’UE : Messahel sassia 
Enseignant responsable de la matière: osmani sofiane 
Objectifs de l’enseignement  Décrire ce que l’étudiant est censé avoir acquis comme 
compétences après le succès à  cette matière. 
… 
Connaissances préalables recommandées   descriptif succinct des connaissances requises pour 
pouvoir suivre cet enseignement. 
Contenu de la matière :  
 
Mode d’évaluation :  Contrôle périodique. 
 
Références     

  
  

1-ARASH, SHAHIN, "A FRAMEWORK FOR DETERMINING AND PRIORITIZING CRITIC AL 
FACTORS IN DELIVERING QUALITY SERVICES "DEPARTMENT OF MANAGEMENT, UNIVERSITY OF 
ISFAHAN IRAN, 2006. 
 
2-GRONROOS S, "QUALITY V. CUSTOMER SATISFACTION"  JOURNAL OF MARKETING VOL 6,1996. 
 
3-KAYE,M.&DASON,D, "CUSTOMER VALUE DRIVEN STRATEGIES,TOTAL QUALITY   
MANAGEMENT" ;VOL10,NOS 04,1999. 
 
4-LEWIS, B & SPYRAKOPOULOS,S , " SERVICE FAILURES AND RECOVERY IN RETAIL BANKING 
THE INTERNATIONAL"  JOURNAL OF BANK MARKETING, VOL 19 N 01 2001. 
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  ا����انا���
ة ا�gا��I ���%ول 

 
ETAT  CIVIL  : 
 
Nom :   AKKI  ALOUANI                    Prénom :    Aoumeur 
Date et lieu de naissance :   10 mars 1950 à Mélika-haut, Ghardaïa 
Situation familiale :              marié                                                           Nombre d’enfants :    cinq 
Adresse :                                Cité Lakhal LAMRI, 150 logements, Bâtiment Lg,   n°134,    Bel Air, Sétif. 
Numéro du téléphone :        (036) 91 30 35.                                            e.mail :    aakkialouani@yahoo.fr 
 
FORMATION  SUPERIEURE  : 
 
  1 – Graduation : 
Date :                      1970 – 1973                                          Lieu :    Ecole Supérieure de Commerce d’Alger ; 
Diplôme obtenu : -  licence ès-sciences commerciales et financières (section francophone),  
                              -  Certificat de spécialisation en : Finances-Comptabilité. 
  2 – Première Post-Graduation : 
Date:            1973 – 1974                    Lieu:    Oxford Academy of English, Oxford, Grande Bretagne, 
Formation : langue anglaise. 
 
Date :                1974 – 1977              Lieu :    Birmingham University, Faculté de Commerce et des Sciences  
                          Sociales,                    Diplôme obtenu: Master of Social Sciences in Accounting 
  3 – Deuxième Post-Graduation : 
 
Date :                    20-11-2008   Lieu :   faculté des Sciences Economiques et des Sciences de Gestion,  
                             département  des Sciences Economiques, Université Ferhat Abbas,   Sétif ; 
Diplôme obtenu: Doctorat d’Etat en Sciences Economiques          Mention :    très honorable 
Intitulé de la thèse : « Analyse économique des obstacles à la productivité, cas des   E.P.A. » 
 
EXPERIENCE PROFESSIONNELLE  : 
 
1 – Date :               mai 1977 – septembre 1977         Lieu :   SONAREM, Alger 
      Poste occupé : chargé d’études. 
 
2 – Date :               septembre 1977 – septembre 1979         Lieu :   service militaire 
      Poste occupé : administrateur chargé des marchés publics à la DASC (du 13/03/78 au 18/09/79). 
 
3 – Date :               1980 –1982           Lieu :    cabinet d’organisation comptable, Alger 
      Poste occupé : collaborateur chargé de la vérification des comptes de la Sonacome. 
 
4 – Date :     1982 – 1984       Lieu :     Ghardaîa 
      Emploi : mise en place et gestion d’une unité familiale de production et vente de matériaux de construction. 
 
5 – Date :      septembre 1984 à ce jour 
      Lieu :      I.N.E.S. des Sciences Economiques puis Université Ferhat  Abbas,  Institut des Sciences  
                      Economiques,  puis faculté des  sciences économiques et  des sciences de gestion, Sétif ; 
      Postes occupés : 
� Directeur adjoint chargé des études par arrêté de M. Le Ministre n°139    
           du 10/04/85 (du 1/10/84 au 06/03/89) 
� Directeur adjoint chargé des études par décision du 01/05/94 à 1998 
� Chef du département des sciences commerciales par arrêté ministériel 
           de 1998 au  09/10/2001. 

 
6 – Charges d’enseignement : Maître assistant chargé de cours assurant les   enseignements  suivants : 
 
        a – en graduation : 
�Comptabilité approfondie : cours (1984 – 1985) ; 
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�Fiscalité de l’entreprise :    cours (1985 – 1986) ; 
�comptabilité analytique d’exploitation : cours et TD : licence en économie,  
         option gestion et sciences financières (1987 à 1991) ; 
�comptabilité analytique d’exploitation : cours et TD : DEUA (1989 à 1995) ; 
�comptabilité analytique d’exploitation : cours et TD : deuxième année sciences  
          commerciales (1996 -2009) ; 
�Comptabilité générale : TD : première année sciences commerciales : (deux  
          années consécutives) ; 
�Anglais et français économiques (de 1984 à 1996 : pour compléter le V.H.H. et  
         en heures supplémentaires) : 2ème, 3ème et 4ème année (différentes spécialités) ; 
�Comptabilité de gestion : troisième année LMD (finances-comptabilité) :  
          premier semestre 2007-2008 à ce jour;  
�Systèmes d’information comptable : troisième année LMD (finances- 
          comptabilité) : deuxième semestre 2007-2008 à ce jour. 

 
        b – en post graduation : première année magister et M1 et M2 master: 

� anglais économique : 1992-1993 
� comptabilité analytique approfondie :2000-2001 
� systèmes d’information : 2003-2004, 2005-2006 et 2006-2007 et 2009- 
           2010 et 2010-2011 
� anglais économique : master banque-assurance : 2008-2009 et 2009- 
           2010 (M1 et M2) 
� anglais économique : master finances-comptabilité 2009-2010 (M2) 
� anglais économique : magister économie internationale : 2009-2010 
� comptabilité de gestion approfondie : master (M1) comptabilité-audit :  
          2010-2011 
 

        c – Université de la formation continue : 
- Mathématiques appliquées à l’économie : 1997 à 2002 ; 
- Mathématiques financières : 1996 à 2002. 

 
7 – Encadrements : 
      a – membre ou président de jury de soutenance magister et doctorat 
      b – magister et doctorat : 2010-2011 
      c -  D.E.U.A,  Licence et LMD : mémoires de fin de cycle 
                              
8 – participation aux manifestations scientifiques : 
 

Intitulé de la 
communication 

Manifestation Lieu date 

1 - le système d’information 
comptable et la compétitivité de 
l’entreprise : le lien entre deux 
concepts  

séminaire international  Université de Biskra 2002 

2 - Productivité et compétitivité, 
interdépendance de deux notions . 

journée d’études   Université de 
Biskra 

octobre 2002 

3 - L’excellence organisationnelle 
passe par un système 
d’information excellent  

colloque international 
sur : « La performance 
excellente des 
organisations et des 
gouvernements » 

Département de Gestion de 
la Faculté de Droit et des 
Sciences Economiques de 
l’Université de Ouargla 

9 et 10 mars 2005 

4 – La communication dans les 
organisations de services : 
préalable à une gestion efficace 

journée mondiale des 
télécommunications 

Université de Sétif 
(organisée par Algérie 
Télécom à l’occasion de la 
journée internationale des 
télécommunications 

17 mai 2005 

5 - L’EFFICACITE 
ORGANISATIONNELLE : 
L’APPORT DES SYSTEMES 
D’INFORMATION ET DES TIC  

Colloque international 
sur :« La Gestion Efficace 
dans les Entreprises 
Economiques » 

l’Université Mohamed 
BOUDIAF.  Faculté des 
Sciences Economiques, des 
Sciences de Gestion et des 

3 et 4 mai   2005 
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Sciences Commerciales, 
MSILA 

6 - Le système d’information et de 
communication et apprentissage 

colloque international (n’a 
pas été envoyée à temps) 

Biskra 2005 

7 - La performance de l’entreprise 
algérienne et son environnement  

Publication revue des 
sciences économiques 

Faculté des Sciences 
Economiques et des Sciences 
de Gestion 

2007 

8 -  �
5  v�$ ��	��أ��ر ا	���Yت ا	
�د ا	��ا��يV�1Yا�.: ا��2ص أو $  

   �B�*sع ا�
-�Yا–      
+�"�� ا���-� ا���Rا1��6  

-  ��I�6 �"��+  
 

��I�6    ر6"�ءYا
25/04/07  

9 - La comptabilité et la 
mondialisation : influence réciproque 

 

Journée d’études sur les 
réformes de la  comptabilité 

Unité de recherche sur les 
systèmes d’information 
comptables 

Prévue début année  
2008-2009 

10 – l’accord Algéro-européen Journée d’études Association des étudiants de 
Mélika, Ghardaïa 

 Hiver 2007 

�ت  – 11/)3
�رة و "/��� ا	��)Yا +�"�� اgI��Yة ا����"��1  ا	�م درا��� 
 ا���Rا1��6

�aQ�O 2006 

12 - Crise financière : 
l’information comptable est-
elle coupable ? 
 

Colloque international 
sur la 
« Crise financière 
internationale, 
Ralentissement économique 
mondial et Effets sur les 
économies euro-
maghrébines. » 

 

Université Bejaia Samedi 10 & 
Dimanche 11 Octobre 
2009 

 

13 - Crise financière ou crise 
d’éthique : Quelle alternative? » 

ه�6 1� D	D : أز�� ����� أو أز�� أAHق 
   ؟
 

Thème du colloque 
« Crise financière 
et  économique et 
gouvernance 
mondiale » 
 

Université Ferhat Abbas Sétif 20 et 21 octobre 2009 
 

       

9 – Unité de recherche : membre des unités de recherche suivantes : 

 A – intitulé :  «L’évolution des systèmes d’information et l’entreprise  algérienne face  

                       aux contraintes de la  mondialisation. », Code M1901/06/2003, projet  

                       ANDRU, dirigé par Mr. OULD AMER   Smaïl, janvier 2003 à 2007 

 
 B – intitulé :  “Les systèmes d’information :  outils de gestion stratégique des  
                      organisations face à la  mondialisation », projet ANDRU, dirigé par Mr. 
                      OULD AMER Smaïl, janvier 2008     
 
10 –  Recherches en cour : 

-Obstacles économiques et socioculturels à la mise en place d’un système de comptabilité de 
gestion : cas des établissements hospitaliers. 
-L’inefficience des E.P.A. : causes économiques et socioculturelles. 
-La gestion des risques et les systèmes d’information. 
-Evaluation comptable : valeur ou coût.  
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  ا����رةا���
ة ا�gا��I ���%ول :"-� 

 
ETAT CIVIL  
Nom :   OULD AMER         
Prénom :  Smail 
Situation de Famille : Marié ,3 enfants. 
Adresse :    Rue « A »  N°14 , Fg du 17 Octobre ,Bordj Bou Arréridj. 
E.mail :     dluo23@ yahoo.fr    
 
FORMATION SUPERIEURE :  
GRADUATION : 
Licence en Sciences Financières et Commerciales avec Certificat de Spécialisation  en Finances –
Comptabilité 
 Ecole  Supérieure  de  Commerce –ALGER. 
1ere  POST- GRADUATION : 
-Postgraduate  Diploma  in Management  Studies (Gestion des entreprises)  
Brighton Polytechnic – Sussex- Brighton  U.K. 
-Magister in Sciences     option : Finances – Comptabilité 
University of  Wales Institute  of  Technology , Cardiff  , U.K. 
 
2eme  POST- GRADUATION : 
 
Inscription en 2eme  post –graduation à la faculté des Sciences Economiques et de Gestion –Université 
Ferhat Abbes – Sétif. 
Thème : La normalisation comptable internationale et son impact sur la comptabilité en Algérie. 
 
EXPERIENCE PROFESSIONNELLE : 
Elaboration d’un système des couts à «  Interlingua » Entreprise britannique –Sussex. 
Administrateur chargé du contrôle et visas, Direction Générale des Relations financières Extérieures, 
Ministère des Finances, Alger. 
 
ENSEIGNEMENTS : 
-Ecole  Supérieure du Matériel – El Harrach. 
     Modules enseignés : Statistiques descriptives, Gestion des stocks et Gestion financière. 
 
-Université de Tizi Ouzou : 
Modules enseignés : Mathématiques financières. 
 
-Université de formation continue, Centre de Sétif : 
Modules enseignés : Gestion et Contrôle Budgétaire. 
 
-Faculté des Sciences Economiques et de Gestion, Sétif : 
Modules enseignés : Gestion et Contrôle Budgétaire, Comptabilité Générale, Terminologie (Français), 
Anglais économique. 
ENCADREMENT : 
Encadrement de plusieurs mémoires de DEUA. 
Encadrement de plusieurs mémoires de Licence. 
Encadrement de plusieurs Mémoires de Master 
CHARGES ADMINISTRATIVES AU SEIN DE LA FACULTE : 
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Membre du conseil scientifique  (V/Président). 
Directeur Adjoint chargé de la post graduation. 
Responsable de la filière sciences commerciales 
Président  du comité scientifique sciences commerciales 
 
 
 
ACTIVITE PENDANT L’ANNEE  SCOLAIRE /2010/2011/2012 : 
-Evaluation d’un article 


ي ا���	� وإ:&���� �I-�� ا��"�	�
 ا����8-�QاR�
 �%هDا���2م ا����8-� ا����� ا��S د��ا � �B ا��و��� �. - 
- �	��
�6ت �I-�� ا���2م ا����8-� ا����� ا�"O �(+ا
� �B �	
QاR�
 ا�D8: ا��%��� اN ���د	� ا�O��� �"6.  

-Article publié (revue de la faculté) : 
La normalisation comptable en Algérie : Présentation du Système Comptable  et Financier. 
-Elaboration d’un polycopié : 
Elaboration d’un polycopié distribué aux étudiants de 1ere Année L.M.D. sur la comptabilité générale 
conforme au SCF avec exercices et corrigés. 
- Participation à l’élaboration du projet de programme de Master Comptabilité et Audit. 
- Elaboration du projet de programme de Doctorat 3eme cycle en Finance Comptabilité et Audit. 

  .د.م.�&�� ����6��� �B �*��س ا����8-� ا�"��� ا���� اYو�c ل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


/3ول ا	�-V_ ا	/��ة ا	]ا"��	  
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  ��aـ�ن �����ـ� :ا!�( وا��*[     

     �-I
  أ���ذ �����  �( أ:ا�

  ����  �I:19/07/1978ر	� و�&�ن ا���Aد     

      �k ان

 ���� 23ر (  01ب��&1  ع  102ا�"�I��
B  

 �  :ا	����
•   

4���،ا����  ����4`:  �� ا��8]�B ع
B �"��+ ،��4�s����2 ا�. 
•       15/12/2009    : �B D�
�kت �-�س ������B  �"���
م 6�� Cرا
  ا���� اYو�c دآ�
•  06/11/2008 /��I �	ر��I م
�� 
�ل"��+���
$Oإدارة ا"��-I ��-��6 ا�
 .،+��"� ا�"

ع :  2006+
ان  •B ��*�-��ا� ��"���، +��"� ا��&
	1 ا���
اDO ا������5J ا	��?��د�6
م ا��را��ت ا�

����.  

ان  •+2002  :/��I ،�	ر��I م
�� `4���� :.��/". 

ان  •+1997 :

ل: 6&��
ر	� ��
م ا��-�"� وا���8ة 6�*�	-*�.  

�تV:��	ا:  
•  

ى إدارة ا���
	� ���%��� ا�
���F ������ ا��
ا�[، ا��&�آ�1 وا�����6��� c�� /6
IBCR 

8]�
 ا���4[ ا���-�*� �
���� ا���
جI ر�Fإ �B.  

آR ا�86Yث �B ا! ���د ا���-�*� وا������  •� f���� D�"ا�CREAD تA6�*� ي
�، آ�

"interviewer". 
• 01/01/2010 U86 ة�kو �B 
��ى ���ه�� A�kت ا���
	� ا!+����� �B ز	�دة 6"�
ان  �]

 . ا!دراك ا���8
•  

  2012د	��--��6 
[�LEMAC د��ا! � ���&� V6��ا� 

  :ا��%هAت ا��)���
• 2002 :��bم اA�Nا �B 1	
&I  
ا���ر	` �B آ��� ا�"�
م ا! ���د	� و��
م ا�����
 آ�K��ذ �&�� �8���6^
ات : 2008-2013 •


	� ا�����ت، ا ���د ا��%���، ا���
	� ا��-�:
،�4وة،و{��a : ���*�	�` ا�������I ،�	
�-�دئ ا���

 ا������ت	
�I .  


اف ��g� cآ
ات ا���
ج ���-�  •:Nا
 .ا�����4` وا�����
  
  
  
 

�تا����
�م 	�
  وا	
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• 26/27  
6

c  ��Fا��.�vرآ� �vB ا����*v    2009أآ�vت       ا��v4�&�Nا �k��v�ا� �	
v��وا� �k��v�ل ا�
vk
   �v"���6 ��v�B���ت ا��	ي   08وا���8�v�45  �v��� .    ان
v�� lv8I �v�H��6ا "    DH�vت آ��v A"ا� �	
v�I

�� ��aدة ا�����ت ا�
+ 1��8��."  
•  �vvB رآ��vv.ا�� Vvv ل وا
vvk �4�vvsو�� ا��vvا� cvv*�ت   ا����vvز�Y1 اvvز� �	د�vv�� !ت اA�vv&�ا�   �vv"���6


ي  26-27  	
م  يا�
ادa�B2012.  

• 2012  U8-�� ��F

 �B ا��.
وع ا�[�PNR  وع

ان ا��.��،:� �w�-ا�-"� ا� D��8I ت���%��
���

ة وا����E�ا� ا����8*�� ا������ ا��I ر�Fإ �B� 
QاR�
�� �1 درا��  - . �B ا����

���� �	!
 - ا��%���ت �
•  g�� ���&ا��� �24�)� ا� Cرا

 ا����ن ا�������2 ����6*�ت ا���+���
 وا��آ�[�2012.  


 ا���
	� ا�����،  �( ا •���� /��I %ول�رة���
ي ا��a�B g�� ،
، آ��� ا�"�
م ا! ���د	� وا����ر	� و��
م ا�����
2011. 

•  D} �B �	
QاR�
ال ا��Yرؤوس ا )��*I 
-�� �B 
[����
  2013ا�"
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VII- ��
  :رأي و"[��Rة ا	��\�ت اJدار�� وا	��
 

��)�
  ا	�/��. ا	-�*�: اOآ�د�
� $?�ان ا	
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VIII -  ?�وة	ة ا��R]"ر�����	ا:  
  )	��ض ا	�!��  ا	?/-� ا	?�����ا	�[��Rة "!�ن  ��2 �1 (

  
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


