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 .15، ص:2002 فبء ٌٕشر واٌتىزَغ، ػّبْ،اٌطجؼخ الأوًٌ، دار ص، اٌدىدح فٍ إٌّظّبد اٌسذَثخ، ِأِىْ اٌذرادوخ، طبرق اٌشجٍٍ  
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:لبضُ ٔبَف ػٍىاْ، إدارح اٌدىدح اٌشبٍِخ وِتطٍجبد الإَسو، دار اٌثمبفخ ٌٍٕشر واٌتىزَغ، ػّبْ، المصدر
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 .95ِرخغ ضجك رورٖ، ص: ،خعُر وبظُ ِسّىد  
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 .584، ص:1997، اٌطجؼخ الأوًٌ، دار اٌفىر ٌٍطجبػخ وإٌشر واٌتىزَغ، ػّبْ، إدارح الإٔتبج واٌؼٍُّبداٌتُُّ زطُٓ ػجذ الله،   
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2 Brilnan ,j ،op, cit ,p :230. 

3 Wayne Brunetti, Les sept clés du progres de l’entreprise, Edition Dunod ,  Paris,1996,p :28. 
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 .2006 خ، دار وائً ٌٍٕشر، ػّبْ،اٌطجؼخ اٌثبُٔ ، إدارح اٌدىدح اٌشبٍِخ،راخغ خعُر وبظُ ِسّىد ٌلإطلاع أوثر.   
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اٌمبهرح،  -wscad–رٌ ِروس لُص ٌلاضتشبراد واٌتطىَر الإدا اٌفىر اٌّؼبصر فٍ اٌتٕظُُ والإدارح،ضؼُذ َبضُٓ ػبِر، ػٍٍ ِسّذ ػجذ اٌىهبة،   

 . 243،ص:1998

2
زبٌخ اٌدسائر، أطروزخ دوتىراٖ فٍ اٌؼٍىَ الالتصبدَخ وػٍىَ اٌتطُُر، خبِؼخ أثر اٌجُئخ ػًٍ أداء اٌّؤضطخ اٌؼّىُِخ الالتصبدَخ، ػٍٍ ػجذ الله،   

 .5،ص:1999اٌدسائر، 
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دراضخ زبٌخ ِدّغ اٌٍىاٌت واٌطىبوُٓ واٌصٕبثُر ثططُف،  دسائرَخ،ب فٍ اٌّؤضطخ الالتصبدَخ اٌاٌدىدح وِذي تطجُمهٌىشبزٍ أزّذ خُر اٌذَٓ،   

 .13، ص:2003رضبٌخ ِبخطتُر، اٌّذرضخ اٌؼٍُب ٌٍتدبرح، اٌدسائر، 
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 .26، ص:1995، دار اٌفىر، دِشك،9000دًٌُ ػٍٍّ ٌتطجُك أٔظّخ إدارح اٌدىدح الاَسو ِأِىْ اٌطٍطٍ، ضهًُ إٌُبش،   

2
 .23، ص: 2004، دار غرَت ٌٍٕشر واٌتىزَغ، اٌمبهرح، إدارح اٌدىدح اٌشبٍِخ وِتطٍجبد اٌتأهً ٌلاَسوٍٍ اٌطٍٍّ، ػ  
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 Institut national algérien de la propriété industrielle. 



 23 

  

  

  

  

0999

(ISO)


International organisation 

for Standarisation)  

 

(IEC)


19461947

                                                             
1
 .07اٌّبدح   21/02/1998اٌصبدرح فٍ  11اٌدرَذح اٌرضُّخ، اٌؼذد   


 وتؼٍٕ اٌتطبوٌ وتطبوٌ اٌشٍء ثبٌّمبرٔخ ِغ اٌّىاصفبد. ISOS  إًٌ اٌىٍّخ الإغرَمُخ ISOهٕبن ِٓ َرخغ ضجت اٌتطُّخ ة   

2
 .107ِرخغ ضجك رورٖ، ص:ىد،عُر وبظُ ِسّخ  


 International Electrotechnical commission    

3
 .146، ص: 1999دار غرَت ٌٍطجبػخ وإٌشر واٌتىزَغ، اٌمبهرح،  ،ISO 9000، خىدح إٌّتح ثُٓ إدارح اٌدىدح اٌشبٍِخ و ضُّر ِسّىد ػجذ اٌؼسَس  
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، 2004رضبٌخ ِبخطتُر، فرع إدارح الأػّبي، خبِؼخ اٌدسائر،  ِىبٔخ تطُُر اٌّىارد اٌجشرَخ ظّٓ ِؼبَُر إدارح اٌدىدح اٌشبٍِخ،ِىزاوٌ ضبُِخ،   

 .36ص: 


  (SGS) Société général de surveillance ِىظف وِتىاخذح ثأوثر ِٓ  64000اد الإَسو وتعُ أوثر ِٓ وهٍ اٌدهخ اٌّؼُٕخ ثّٕر شهبد

  دوٌخ فٍ اٌؼبٌُ.   140
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رح ِىزاوٌ ضبُِخ، ِىبٔخ تطُُر اٌّىارد اٌجشرَخ ظّٓ ِؼبَُر إدارح اٌدىدح اٌشبٍِخ، رضبٌخ ِبخطتُر، فرع إدا: المصدر
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 .57ِىزاوٌ ضبُِخ،ِرخغ ضجك رورٖ، ص:   

2
 .42:ِرخغ ضجك دورٖ ص، ضُّر ػجذ اٌؼسَس  

3
 Debruyne Micheal, La certification qualité selon les nommes « iso », Revue des sciences de gestion n194- Paris , 

2002 , p :57. 
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4
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5
 PHILIP KOTLER, et autres, Marketing management,12 eme Editio,Edition Person France, 2006 p :462. 

6
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 .232، ص:1997عُي شوص،  و التجارة،جاهعت للاقتصادالعلوُت  وجلتال، -الوفاهُن والاضتراتُجُاث–عورو خُر الذَي، التطىَق   

3
 GERARD TOCQER, MICHEL LANGOIS, op cit, p :23. 
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 .221شفُق حذاد، هرجع ضبق ركرٍ، ص:   

3
 Beataice Roulond , op cit, p :73. 
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Source : Richard Norman ,Le management des services théorie du moment de 

vérité dans les services , Inter Edition , Paris 1994 p : 21 
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ث الوكتباث الجاهعُت، دراضت تطبُقُت علً خذهاث هكتبت جاهعت الولك عبذ العسَس بجذة، هجلت هكتبت الولك فهذ هشام عبذ الله عباش، خذها  

 .  39، ص: 2005الىطٌُت، فُفرٌ 
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 .194، ص 1996د أبى بىر، بحىد اٌخطىٌك، اٌذار اٌجاِعٍت، الإضىٕذرٌت حّىفرٌذ اٌصحٓ، ِصطفى ِ 
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 .90عصاَ اٌذٌٓ أو عمٍت، ِرجع ضبك رورٖ، ص  

 

، والاضخراحٍجٍاث(ٌخطىٌك)اٌّفاهٍُ ىعمٍت، ابعصاَ اٌذٌٓ أٍِٓ ا

 . 2002، اٌذوٌٍت ٌٍٕشر واٌخىزٌع، الإضىٕذرٌتِؤضطت حىرش 
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2) Sylvie Martin,Pierre Vedrine, Marketing, Edition Chihab, Alger 1996. p54 

3
، جاِعت فرحاث 2003، 2، ِجٍت اٌعٍىَ الالخصادٌت وعٍىَ إٌشر، اٌعذداٌصٕاعت اٌزمافٍت  وأبعادها الاضخٍراحٍجٍتِحّذ ضعٍذ أووًٍ، عاشىر فًٕ، 

 .04عباش، ضطٍف، اٌجسائر، ص 
4Ph Kotler et autres . Le Marketing de la Théorie à la pratique, Gaéton  Monin édition- Paris 1991, P65. 
5 Guy-Audigieu« Marketing pour l’entreprise » Gualino, édition, Paris 2003. p 76. 

6
 .178، ص 1998ِحّذ فرٌذ اٌصحٓ، اٌخطىٌك، اٌّفاهٍُ والاضخراحٍجٍاث، اٌذار اٌجاِعٍت، الإضىٕذرٌت،  
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 .163، ص 1998اضّاعًٍ اٌطٍذ، ِبادئ اٌخطىٌك، اٌّىخب اٌجاِعً اٌحذٌذ، الإضىٕذرٌت 
3

 .164 :، صاٌطابك اٌّرجع 
4

 167 :ذعً .ِرجع ضبك رورٖ صٍِحّىد جاضُ اٌصّ 
5

 . 70:ص،  2005ِىخبت اٌشمري .اٌطعىدٌت  -اٌّفاهٍُ اٌعصرٌت -ضٍىن اٌّطخهٍهطٍعج أضعذ عبذ اٌحٍّذ وآخروْ،
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(2) Monique Zollingel- Eric Lamarque,OP.CIT, P35. 
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2 Richard Ladwein, le comportement du consommation et de l’acheteur, 2ème  édition, Economica, Paris, 2003, 
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 134,ص:1987شّص، وٍٍت اٌخجارة ، اٌّجٍت اٌعٍٍّت ٌلإلخصاد واٌخجارة، جاِعت عٍٓ,اٌرابع
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  utiveLa satisfaction est évol 

  

  

 La satisfaction est subjective 

                                                             
(1) El Amri Mohssine. Fidalisation et satisfaction  du client au cœur des problèmes marketing Edition Libra port- 
France 2006, P27. 
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 128اٌّرجع اٌطابك ص
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 . .8، ص 2009اٌعاِت، اٌطعىدٌت ، 
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 .161 ، ص 1998، اٌذار اٌجاِعٍت، الاضىٕذرٌت، ِصر لضاٌا إدارٌت ِعاصرةاٌحٕاوي ِحّذ اٌصاٌح واضّاعًٍ اٌطٍذ،  
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   Yves Evrard, Bernard Pras ; Market, Edition Dunod Paris , 2003, P :275. 

تًاياغير يقبول   يقبول جدا  يقبول  يحايد غير يقبول  

تًايا يهىغير  يهى غير    يهى جدا  يهى   يحايد 

 

راضيغير  غير راضي تًايا   راضي جدا  راضي  يحايد 
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(1) Laurent Hermel , OP , Cit , P28 
 

(2)
 . 136طٍعج اضعذ عبذ اٌحٍّذ و آخروْ ، ِرجع ضبك رورٖ ، ص  
(3)

، اٌّجٍت اٌعٍٍّت ٌلإلخصاد واٌخجارة، جاِعت عٍٓ خج ِٓ اٌطىق عٍى اٌطٍىن اٌشرائً ٌٍّطخهٍهِمٍاش حأرٍر اضخذعاء إٌّعائشت ِصطفى إٌّباوي ،  

 . 16، ص 1987شّص، وٍٍت اٌخجارة ، اٌعذد اٌرابع ، 
(4)

 . 138طٍعج اضعذ عبذ اٌحٍّذ و آخروْ ، ِرجع ضبك رورٖ ، ص  
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Source : Richard Ladein , le Comportement du consommateur  et de l’acheteur, 2ème 

Edition,Edition Economica,Paris, ,2003,P917. 

2

(1)

                                                             
(1)

 Philip Detrie , le client Retrouve, Edition d’organisation , Paris, 1988, P121. 

 عدو انرضا 

 تعهد  ان ودة

 ت هيم إجرا اث تقديى ان كو 

 سهو  ان كو 

 ان دة  ان ا  يت انتُا  يت 

  واج  ان ر  

 تعوي 

  عور  ا َصا  )رضا(

 يٍ انفى إنى ا  ٌ إي ا ي   لا 
 

 



 

 108 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

  

3

(1)

 

 

 

 

 

                                                             
(1)

 Laurent Hermel, la gestion des réclamations  clients, OP Cit, P13. 
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IPC

533

GAB/DAB

Distributeur automatique de billets )DAB GAB

bancaire)Guichet automatique,  )463

24(1)

578337333

21122338(2)DAB/GAB

CCP

 GAB/DAB 

 

LECTEUR DE LA CARTE

CIB

 GAB/DAB 

 

RMI(Réseau magnétique inter bancaire) 

CIB

CIB

CIB

 CIB 

  

   GAB/DAB 

  

                                                             
(1) www.poste.dz/sf/page/monetique le 17/08/2011 21:28. 

نفس المرجع
(2)

 

http://fr.wikipedia.org/wiki/Distributeur_automatique_de_billets
http://fr.wikipedia.org/wiki/Guichet_automatique_bancaire
http://www.poste.dz/sf/page/monetique%20le%2017/08/2011
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Résumé : 

L’entreprise aujourd’hui parie essentiellement sur l’amélioration de ses 

moyens pour mieux satisfaire ses clients et garantir leur fidélité. Pour cela, elle 

essaye d’établir des politiques de marketing adéquates qui puissent répondre 

plus rapidement et plus efficacement aux attentes des clients, en cernant leur 

comportement et les motifs derrière leurs décisions. 

La qualité du service est déterminante de la satisfaction des 

consommateurs. En effet, la relation entre la qualité du service et la satisfaction 

du client n’a cessé de susciter l’intérêt des chercheurs.  La présente recherche 

tente à étudier l’importance que joue la qualité du service dans la satisfaction du 

client, en se portant sur un échantillon de clients du bureau de poste Rabah 

DJEDDOU d’El-Khroub. En  se basant sur un standard de performance pour 

mesurer la conformité de  la qualité du service fourni par ce même bureau, les 

résultats ont montré l’insatisfaction des clients, la baisse de la qualité du service  

fourni qui  d’ailleurs ne répond pas aux exigences requises. 

Cependant, il existe une forte relation de cause à effet entre la qualité du 

service et la satisfaction du client, ce qui correspond aux études théoriques. 

Mots clefs :  

Gestion de la qualité, qualité du service, satisfaction du client, mesure de la 

qualité du service, services postaux, bureau de poste Rabah DJEDDOU. 
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Abstract : 

Companies nowadays try hard to find efficient ways to reach the 

satisfaction of their clients and gain their loyalty. Thus, they tend to establish 

appropriate marketing policies liable to meet the requirements of clients in a 

rapid and efficient way by grasping their behaviour and the motifs behind their 

decisions. 

The quality of service has a direct impact on clients’ satisfaction. This 

relation has never ceased to be the concern of many researchers. The present 

study is a further attempt to understand this relation and highlight the 

importance the quality of service has in reaching clients satisfaction. For this 

Rabah DJEDDOU post office at El-Khroub has been used for the field work 

whereby clients using this post office serve as the sample of this study.  After 

measuring the quality of service provided by this post office, on the basis of a 

comparison to a standard of performance, results showed that the quality of such 

a service was inferior and does not meet clients’ expectations nor bring them 

any satisfaction. 

However, there is a strong relationship between the quality of service and 

clients’ satisfaction, which is in conformity with findings from theoretical 

studies. 

 

Key words:  

Quality  management, quality of service, client’s satisfaction, measurement 

of the quality of service, postal services, Rabah DJEDDOU post office. 

 

 

 




