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The contribution of the strategic flexibility of the national economic firm on the
value creation for the customer (case study Condor Electronics —Bordj Bou
Arreridj-)

Abstract:

This study aimed to analyze the contribution of the strategic flexibility of the
National Economic firm on the value creation for the customer, where was adopted
each of the productive flexibility, the human capital flexibility, market flexibility, and
competitive flexibility as dimensions of the strategic flexibility. While the customer
value analysis was divided into two key dimensions are: the total benefits and total
Costs.

In order to answer the problematic study and its hypotheses, we chose Condor
electronics as a representative sample of the community of national economic firms,
where we adopted the questionnaire and interview as tools for data collection. We
have distributed the questionnaire to the upper managers of the firm to measure the
strategic flexibility and its contribution on the creation value for the customer. And
We went to the firm’s customers to measure the extent of their perception of the
value that is created at the firm’s level

The study concluded at the last a set of results, the most important are: the
strategic flexibility of the National Economic firm contribute on the value creation
for the customer through the productive flexibility, the capital human flexibility, and
the market flexibility. Also the firm customers percieve the value that the firm creates
for them, especially in terms of reduction of the total costs.

Keywords: strategic flexibility, productive flexibility, the human capital
flexibility, market flexibility, competitive flexibility, customer value, creating value.



2lygiaall Gasats

daial) £s i gall
iloas
14353 ald
laalall
aslygiaall jasas
Jolandliaily
Ja¥zgl
P VRS 7
O UURUPPPR gl
et eereeeeetteeeeeeerteieeeeeettaaeeeeeattaaeeetrttaaeeeatraaaeeerans Lyl )
ettt ettt ettt eei e e eeaaaaas Ayl Glua @
ittt e e eete et eieeeieeteeteetteeteteeteetaeteetaeriaetaeaaaaaans duf)al) dsani
ettt et et et e teeteetetteeteeteeteetaeeteeaaeeaeraeaaernaaanns dufyal) calaai
et e e e e e e e e et e art e e aaaaia, Lpall Lagial) dgdlaal)
PP PP PP duyal) agas
e e e e e aaaaa ) cfpiial Y iyl
ettt e et eeeeee e —eeeee e e e e e et eae e aaaaa, ALl clud )l
E ettt aans Ol Aagly dilatial) ciliufyall Yl
B e Ll i) ddg pal) dllatiall cilufyal) : Ll
e dapal) (g piciay Ablaial) culual) + G
et eeeerr e eerr e aaa— e ra—aaaans Al bl o gl
e Al 77 A gad
5 P PP PSP PP PPPTTPRN Al A
ospll Ragall gh @l dasms - Joll Jumill

LS L
16 e Gl ad Acugall cilgags ok :JgY) Giasall
16 e ) a1 JgY) qllaall

18 e, rlally ) as gl 1 SBY callaal

18 e, (1930 ~1900) (Ll aasill : Y1 & 4l




19
21
23
26
27
27
29
29
34
35
36
36
36
37
38
38
38
39
40
40
44
44
44
45
46
46
47
47
48
48
49
50

.......................................... (1950-1930 ) oanll angill : S0 g 54l
..................................... il aagill ) il an gl e s Gl allaal)

Axe ADLA ylals (sl s angill saghll qullaall
Lwnisall lama (A ) 2B ¢y gu3ll 1 ALY Caasal)

....................................... Lspall Lanally aisanly (a3l 2 sgia 1J 81 cullaall

....................... Gl @ seda :J sy godll

............................................. Awnsall Lpilly 903 Apanl 1 B & 5l
................................ e Jalxill (9l g danall (L) Canieal 1 AU Gallaal)
.................................... :\:mxsh.\ ;U,y.njs C_\;..A\ U}-’.)S\ e\iilm\ bl ‘,\.‘M\

¥y paibadd) LE @ ga3l) dagd EIEY Giaal)
.................... Al Jsa aatlia 10 gY) cullaal)
(EVA) diladll 3laidy) dagl :JsY) g

................................................ Ay guil) Rl (pe Az B £ )
.................................................. Allal) ki) b Al sl ¢ il

................... draaludll dagdll t )l & all
.......... Dl asle 8 dal) :ualald) &l

........................ Fgally Aaliaall Claal G alial) el £ ualdl g al

..................... Ol Aad sl 1 A qllaal)
...... leailiady o sll Aad asehe 1l cullaall

.................. O dad aseia sV gl

..................................................... Gl dad pailias @SBl g4l

.................... O3 Aad = 3lad aald) Gullaall

...................................................... (Naumann) &3 : Yl

.............. (Lappierrre) z3sai 2Ll

............................................................. (Gale) zaga -GG

............................................................ (Kotler) z3gai :lal,
............................................. Ol dnaally dagal) Jalas 2 (ualdd) Gallaal)

................................................................. Osoll Aadl) 314 gl Guaall
............ 538Y) Gl asand Lgisaals dal) (318 aseha skl Cagpla 1Y) calhaall

.................................. 30N

oAl (B8 4 sk Cag kY gl
) by asand dagil) (318 dgaal 1 SN g )
OOl Aal) (313 8 Lusall daga 1SN cullaall




52
54
56
56
59
63

65
66
66
66

68
69
69
69
70
71
73
73
73
73
73
74
74
76

78
80
81
83
84

sl el LA alaol B Gllaal)

.............................................. Aol 318 5505 ALl alu tagll) ullaal)
................................................ u}.))ﬂ :\.AJS” él; JJLAA ZUAA&‘ ‘,\.‘hﬂ.“

............ Al Al :J5Y) gl

-

o Agal) Aigpe 0 sgia 1 8Y) cullaall
................... Aad A pall 1Y

............ s Ul A g pall £ Ll

............. g al g 1l 1 ALY Callaal)

...................................... karajewski & Ritzmanc s :J5Y) gl

........ Slack —ayias : SG & 4l

........................................ Narasimham & Das caai : bl ¢yl

............................................ 2y 5l

......... LS,)AT Gldrial c_\bﬂ t)sl\
£ 15y ardaril) Judol : EEY Gulaal

........................................................ Ll fiay) ddgpall dala 1 AU Eaal)
...................................... Lty ) A g pall dpaaalaall 435 Y1 J6Y) Gullaall

....... 1970 climand) dda 2Vl

......................................................... 1980 i) s : s

o Ay bl ds o GG

........................................... Lol sy &g pall Lpaas o sgia 1Sl Gullaall

................................................ a4 g sl aseie 1Y) g sl
................................................ Al ) A3 g yall dpaal 1 G g 5al)

Aaagi i) A pal) alad GG allaal)

.......................................................... Aaaluyl Aigyall 15V gl
.................................................. i) Jlad) (ul) A3 e 1 S g 5l

........ A gl 335 5all sl ¢l
........ A8l 439 yall :aal)ll gl
Loa i) D g yall Gansl 1aqlll qullaal)




84
85
86
88
88
89
90
90
95
99
102
102
104
105
107

109
110
110
110
115
120
121
121
122
122
123
124
125
125
126
127

......................................... sl 1Y) gl

.................................................................. DISEN) ) gl
......................................................... 4 pall L gl g3l AN & yal)
............................... Lailyiud) Adgpall (3:8a3 cigaly Jalda cJalpe 1l duasall
.................................................. Laail iy ) D yall Jalye 1dsY) callaall
.......................................... Sl Ag el (et Jalae 1S Gallaal)
.................................................. Laadil i) &g yal) gl s Gl callaall
........................................................... e slaal) aldas 1 J5Y1 g il
....................................................... bl e A glaall @SBl g all
.......................................................... askilly Caa ) s & 53l
......................................... Osll el 3185 i) A pall s agll) Giaall
.................. Al i) A pally Aaall Jo¥1 adlall ) ST aae 1Y) ullaall
e sl Al BlAY S gl JLad) (l) A pag ApalidY) g yall 1 SEY Gllaall
....................... sl Al BlAl ¢l galS dpualiillg 48 sud) A3 g pall 2B allaal)
................................................................................... Juadll LaMa
dapall agrial) HUY) : A Suad
............................................................................................ Lgal
....................................... clig AN Condor duuusal ale andli 1Y) diaall
............................... il g S Condor dse AT Glaad 1 J YY) atlaal)
................................ il g ST Condor Al 4y A8y 1 AGN qullaal)
.......................... il g SSBUT Condor deusal  candamill J<agl) Sl cullaal)
......................................................... g3l By Aalyl] Abealh S Cagal)
...................................... (o sh sinndy) a8 saill) Aol 2auld 1 oY) callaall
........................................... D) asle 3 Lagdaain¥) i 5V gl
............................ el ll Al dan gl s dlaill 2 B g )
............................................ (Positivism) xcagl 7 3saill 1Yyl
....................................... (Constructivism)  Alull =3 gaill : Ll
........................................ (Interpretivism) (g adil) 73 gaill : GG
............................................................ Fal 2l i £ S ullaal)
........................ (Deductive Approach) ddaluiu) dy)lial) : Y1 ¢ sl
........................... (Inductive Approach) 44y agliall : SEl ¢l

Alal Al b sadiaall clylially il : ) Callaal




128
129
129
130
130
130
131
131
132
132
132
132
132
133
133
133
135
135
135
135

138
138
139
140
140
142
143

145
146

........................................ Alal) Auhall 8 sadiaall Zauddl) 1Y) ¢ 5l
...................................... Adla) Ayl b sadiaal) dglaall 2 B g al)
..................................................... Al chldg bl <Gl Gl
......................................................... Lahall sl find 1 J ¥ catlaal)

..................................................... Aaal) Al i) JY) gl
......................................................... zesall Al 1 B & al)
................................................... Alall dulys Gl 1N ¢l
............................................................ bl g1l gyl gl
............................................................... Ldeall Ayl oY
........................................................... Aalasiay) Auhall st
.............................................................. A paaatl) Ashpal) 2 L
............................................................. bl bl 1 SEY qllaall
............................................................ Al Ayl gy g5l
............................................................ Aa sl Ayl 1 S ¢l
........................................ A Al cahlay ol iad <GB allaal)
........................................ bl e by Auhall Lis g aaiaa tahl) Gl
........................................................ Al A g adine 1J Y ullaal)
......................................................... bl pen (35l 1S ullaal)
........................................................... Ayl bl 15V gl
........................................................... Y1 il s Sl g al)

....................................................................... Alad) Lt
................................................... byl 3130 il g Baa ) callaal)
........................................................ Lahall 3130 Baa 1 JsY) gl
......................................................... ahal) 51 sz Sl gl
.................................... Agllal) dhal) bl iy Baa el gl
....................................... GhHU aa el L) Gl Baea 1Y)
........................................ Al Aasall Gl Gl Gaa 1ol

-

il g AU Condor duwuse clhlaY Aasall Glutad) bl iy Jalad 10 g¥) aagall




146
146
148
149
149
153
157
160
163
164
164
170
173
174
174
178
178
187
190
190
193
193
195
195
195
198
200

202
202
203
205

................................. Ahal) 8 deatisall dlany) () :J ) qullaall
.................. Y die) Lpaddl)l Chariall JSlasy) Caagll oS0 qllaal)
............................. U Ansall (i) 2l ity Jalat sl qllaal)

......................... gl i) Aigyall uiie Cble ity Jilas 1 J5Y) gl
......... Laaliay) &g yal) day el danally Yl cibla) jundis Jalas oY)

@il J Gy Ag 30 3ay cihliad Basilly Y cilla) s Jilas Ll
.......... A8 gnd) A yall amy iyl Ay bRy i) iy Jalas s
-------- Al 4o g yall ey hliad daally ChUaY) Clila) iy s tlaal)

A ihin) dagsall e cilhlead Ay Uyl cilila) adiy Jalas tlusalss
................................ Gl el e Ghlie iy Julad : G &yl
...... sl A adliall ey el Ay HURY) el iy Jilas Y

cee sl AISD o) amy hlad duailly hUY) bl g Jalas 2Ll
................................................................ Osol dag G
........ LGlig AU Condor dise il Aagall Gluia) guilis Julad 1 AGN Eaal)
...................... S Al dpadil) clpaiall Slasyl Caagll :JsY) qllaall
............. A5l sl dad e Jga ALY Clla) iy Jilad 1 A qallaal)
........... sl Al adliall jsme Jsa ol cilla) ey Jalas 1 J5Y) g 5l
............... Osoll CallSall jsme Joa ALl cilla) iy Jala 1 G g
...................................................... LI sl dagd sllil) g al)
........................................... Lalay) dae jdl) ALY Jalas Gl allaal)
............................................................... il dl) GLEA) Gl Gaagal)
....................................... Lyl e o el V1 Qs s gy catlaal)
.................................................. L)l lmd las) : G Callal)
.......................... Gluzapdll LEAY 7 3saill Ladia e oSl 1 Y1 6 4l
................................................... Fushall il sl z 56 gl
............................................. Faahall il b el e 1B callaall

-

................................................................................. Suaill daMa

.................................................................................... ) Yl
........................................................................ 4 gl -1




205 e Al al) 3T G

alalligly
207 et e e et e e e e et e e e e e ettt e e e eaaat e aarara s L pad) 4311y aalal)
723 Uy Aia¥) Aaliy aa sl
216 e e e e et et aaaaaas A3 sy Jlasy)
216 e a e g 1Y) aBgal)
216 et e e e e e e e e e Cusal il
Salall agly

i) aSaa Aadl 1 (1) oy kel
U Aasall i (2) o) aled
il 4asall L) (3) oy Galal
ALl o :(4) aby galal
2016 s Ausnizal) (g 53 I Aaiial) Cilggl) :(5) oy Galdl




Joluadldaily

dadual) Jdydl O gis A8
30 sgre Jalaill (35l ALY Lalail 1
39 Lapally dabiaddl Clasal o Alaloial) dagll 2
L4 sl Aad (ailiad 3
76 e g 48Uty bl salal 1@y da gl i) 4 g el 4
92 Gl slaall 3aga alad S
96 DAREPEIPCVISAR 6
123 ol zisall aclsd 7
137 ebeall < e cila gy 8
137 esbeall <l el Llalls Liall 3g0al 9
141 CHUS dnsal) i) il Guladl s Wl il 10
142 AU ansall Glmal ) il el 2l S Wl e =i 11
147 byl Al Lpaddll chwial Slaa) Ciajl 12
149 AotV &g yall any chlie Joa by cilalasl 13
152 AotV Lgyall ey s YY) @bl olal 14
153 @il Sl il dg pe 2 cillie Joa Y] cilalal 15
154 Cilyis DU CoNdor Lususe 3 Jlaall 230 sk 16
156 pil) Sl (el A3 pe amy Jon chlaY) clla) ol 17
157 A gud) 4 yal) 2 Gl lie Jea il Yl clalas) 18
158 il g SU Condor de Clasa aaa ) ghas 19
160 A pad) B35 5al) ey s ShUY) Slila) ol 20
161 Aadlal) g yall any bl Jsa Y cilalas) 21
163 Aandlitl) &g ) aay Jon il yUaY) olail 22
163 Loadil i) g el e Jsa U olal 23
165 sl AN ailiall ey e Jsa Y] cilalas) 24
169 Osoll SN drdiall 25
171 Ol A Cadlsall any chlie Jsa ) cilalas 26
173 Osoll AN Cagisal) 217




173 sl el uaia Jea clyUaY) ola) 28
174 S Al dpadall il lasy) Cauagl) 29
178 il dadie jme e Jsa il sl cilalys) 30
180 iaxal) dadie Hsae il Jsa bl clla) cilalas) 31
182 Ay oSl Cilaciiall ¢ sl KLl 32
183 "11" 0ilall 'Showrooms’ ( agilaise il 53l (i3l cilils) | 33
12"
183 "12'5"11" olall sl e agilaiie ol A L3 blal 34
185 DY) Andie e Slie dsa AL Cilla) Cilalas 35
186 Byseall dadie Hone Shlie don ) lils) @l 36
187 Osll 4K dadial) 37
188 ALK RSl e il Aty LY k) lala 38
189 Ssnll SN Caial) 39
190 RS ¢y gu3)) dad 40
190 IV e dl) lsaad) Joa il clla) s 41
191 sl alad il il (g 2a iiall Aagads Gy A 42
191 S el Jlsaad) Jsa il cilila) it 43
192 L apis i) gl ey A8Da) 44
192 G el Jlgaal) Jom o3l illa) il 45
193 el gesil Jlsadl Joa oLl cilla) il 46
194 | laalalh sl Ay oot Bt i) Lg5al) o L) Dalas | 47
195 DD bl Jidas it 48
196 o At g pal) sl 1 SLEAY aaeid) HlaadV) Jilas il 19

O3l el s




J2a Yl aaly

daiall JS&) o) sie JSE&Y a8

J WKW 1
17 Lanpall 00800 A3 ) 2
25 Aol Apanlly Apadedl 50l 3
32 Yl fAsayyl) ddsiias 4
33 dspall (L) A8 ghna S5
34 sl Blas By 6
43 sl dad Ciladas 7
45 Naumann cua (el dad il Sa 8
45 Lappierre s (ys0 dad 9
46 Gale yie (sl dad zisai 10
51 G55l Rl Lailly Adnl) 432l Lol 1
51 Ol A il 12
53 sl Aad alef 13
54 sl S dgas (e dadill B ala] 14
55 Gl Al 15
56 Osoll Aail 3l (dala) 350 16
57 Ladll dlids 17
59 el s 18
62 fall 3135 hlealls sy AU 19
68 (oaally ) Ji) Asngall g 5a 20
72 gyl 15 cased) Judeil 21
83 Ansoff 1 saill 488000 22
85 casill A1 g 1581 23
88 gyl slad o 2yl Laglgsill 5 24
89 Fan S &gyl Jalye 25
94 il sbaall 2l <l < 26
111 slen (0 Ao sanal 46Kl bl 27
114 CoNdor el Al cilaa gl 28




119 CONAOr Gususgal aslaiill Jgll 29
120 Aladl il 3y 30
126 (L=alad) U alall (4) Adalusia) 4y aal 31
127 (pladl ) Jalad) (ha) i) 4ladl) 32
129 (Abduction ¢)jgiu) /haluiu) (el Jilaill baai L 33







gl

i e 4 pa W dada Sl Dhgd B ally S apsine Jlel) hae moal
Lo daald LSl S5 Adgad) BT 1S Lol (s Aplayls Lalaidyl cleladll JS Gue sl 5iSs
Jendl o any Al 320l Audlial) Jlae sl el Joany adsally Galaall o) wd Gl
A58 0 o S Y ) clelall e paan gl Calagiad o Geudl 8 as aige Lo Jpanl
Biaally Adeal) Glugall bt cpudlia) g4l e

Maasas 030 Cpedlial) pe Bilaall Agalsal) il el 4alg ) gl sda Jb
Al 13 L gl dwngall Jhainl el Ay geg pall SVl e Gl ) alaiall Jsad Sl
s pseie Lhatie (A5 cle sla (A aaliall Caline pslaiy Bisedll el ol Aai cliad s
hel Gl JSE sl L lellee] Tama (8 (3o6ill angl Leilingy lansiall las e iiny (g3
L 138 Al cilelaial e Lailind Ladge 3805 sl ciliys Clals Al o S5y s leasd
ladly alang opmand sy Auanspal) lasl JS (8 e Vi) 4ne JaY) Alsh Al ADle oly Joa
O3 Anpalls cliadiy abeng sliay i gy Allal ing aileansi cailiey il e ST oy Lusala
Mg adle )y Al Al dad B8 PIA e ojndd b e iy AV Candlid)

Alaidl cbaadll aal e Al saaall Gagll Ao genl dedl) Bl e ey
Chlay) e o8y (osll Aadll B4 aggde o Lt adiay ¥ ganill Ja a8y o gyl Gilaiall
Al adlsl) il o bty 4ile) Glin) bl Al 8 doju e Y daliad) JleYly
Loy Al lasd dgalsa (b dunsall Aigpe o aaind Ll () L Augalls Aasmall cppaill dagud)
Ay sy JleY) dana

Ol ysiial) DD gaail e hald gadill <l any ol ciblayll o2 gty sk Jla ag df 3

Afal) Qbbb splue o 0l Gy o) 86 ) JESY) daddia e il sy cAaalal)
oabaial 358 U Apadiliul Glysliag Jilu dlea PR e Glawall sl 3Spall e ddadlaallg
Bgyall Jid Cumy coodiply dasl i€ el GBS aagl sae 4 Jam Al alid) Gl
ol Cagylall pe il Caill Cilunsall agle adiad G SIS jene Jlaal) 138 8 Al

- omdlil) Jamal) Ly il




sdfpal) Al -1

leias ) o) ans S scalially Glaty e ciliglg¥) dyely) ol osll e 318 o
ledsad Al Clialsall agin i Aussgal) o Sl gy hainly Lasay ey 48 aaal) Ll Ja b
Lol 8 yaall el e dalailly GG sl e Janll (K1 18y i ulae sl Qanlia
e e dadl ot b S ae il baind Jalay e alay e deadl sl e allaly
Capad Aususpally Aalaiall 45 pal) 038 cdapmal) 130 ae Jalaill 3 A3pe 05 o) Lo cany (ol cclaags
Al 45l

p Al syl J3laall &yl ani L e ol

Tospll ke 3h @b Lilgll dys Lol duagall igalisafl Gy gpall palus syl

A e il VLl =l KA (el e iyl Jal e

£l s Bl 8 At sl ApslaiBY ) Aususiall L) 4355l aaliss i <
?eusel Aad Bla (8 Aidagl) Al Asnsall (gy80) JU) Guly B0 s S <
€05l e Bl 8 Al sl AslaiBY) dusnsiall L sl 4355 aalisi (BS <
Cosoll Aad (3la 8 Ak gl) Al duswall dlinl) A3y 50l aalis (S <
d)all clua -2
il Ayt
DLl Gy 2350 Ay Lgtig po DA (30 it sl LB Asnsgall Amgl ) 355l s
(sl e GBI 8 il A gyl Adsud) g pall ¢ggpl
) e i) i dl) Lo ) B il e g
sl e Bl 8 Atk gl Ll usssall LaliY) Ay pal) pales = HL1
sl Aad Gla Akl Apaleai®V) Lusall (il JWl udy D950 aals —H.2
sl A GIA 3 idagl) Al ) Asngall A guad) Lg pal) aalis —3H.3
cosoll A (318 8 Ak gl) ApnlaBY ] dusgall Audlill 4yl aalis —,H.4




dosyAl) dsari -3
) paalsall aal (e € calglin A gamsall A e Dpalell Lginaal Auball s3a adid
ainy Cilonsgal) ks sai o Cus (Gapniilly L) oy 2 J alaial Jasd I3 Yy culas
o dainy @) (A lphaind o LS chasal W)k S bl ae Casilly giigie o S S5
sy Lo Lagd dilias dad Gl Slaa¥)l DA e agile Blially L e dege dagd L)
Aol ) A pal) Aaaliss adls Aasdle DA (e @8l gl o g gl Tadas Alglas g dgaaf Al
A Ll 8 Ayl Apeal (il Says ol Aad (3l 3 cilsg SDU CONAOT sl
lllaial) 5 Cilaie s die 4y LlEaY) & ey oliay il caadly sl ded e astll <
ledgiy ol iladsi e paasiy Layg duadiy adaay
Arsgall s 8 4830 il i) dejuy Agye ped <
dufpal) calaaf-4
tel) Al ol Caags
Ol dall 185 A gl Aigsall b dlu) sl Joa el Gl o)) 6 dealuall v/
lssall b Lens @l
Ligpally Adpul) Ligyal) caliV) Zigpal) ddbdal ladlal Laflin¥) g Ll S v
Al Lpalaiy] dussgall & (Lpnls)
(sl dad IR & A pual) 43 pally AaliY) g pall dali G2 sl e el V0
(sl Aad BIA A )l JWal) Gl Rig e Al Digyal 53 e S ) pasl) v
Ahall oo Al (sl Aegll BI85 Aa gl V) A sall s @dly Abaadla e Jaall V7
tdyall Lagial) dalleall-5
claa ) lasly Al 4SS dallaal aiiad) sl L) dagls dmgiall dalled) e
Glazajill (o dlan pumy () iy Al (sl abialidl) zasaill aldicly caa 288 Allall Auball (e
OfplRal G Auhall Coned LS L s0)ll Aed BlA 8 dsnsall An gl ) g sall daalie dgag el
ulall ) Jead Al Adys daadilind () baee LS L A8l oSl oballs cdalalisin )y 40)6.Y)
oLyl 8 cfia Gl read @l e desane o alieY) P e slidea 2l
PARA(R




rdyAl) 35386
Aanlll e Lald il ppen Lt (8 Daldl @l dpgamay Sl g lad) duhall agas cps
ol LS el g dlanall

Condor uwgey Olially LGl Qs ais Lasads duball chal L :dglsall goaall -
(Desdly Slasdl s Jidhaia) dealall Jihall o JS (B de)se gy cul Ally il KB
Calide (ggina o loaalg il dunsal 5 e AT Gliiu) a8 WS fmpaes g
¢l LY

bl (s dsall bl e duhall e ddagiuad)l diell paail Al ggaal) -
2016 jacion e Al Ale N 2016 ks o 3yl 8 dglagall

sl paadl aay Condor duwse 8 chll) 6 Lo Abadl Qs ayysh ety tdypdal) agaal) —
Oysmag 8agall e calall paall 3aclue cdypiall lgall jue ¢Groadll jaa cdaaladl yihally
sl A 5925 500 5 Lusssall 3 5l 90 o 4y 20 a8 L) L L gylanll aul)

Loyl abad Galind chlay) @byl dapr Hwa) o duhall s cdsgdagall agasl) -
Jlaall 3y 4l Clyaall Dl Dl Grad e elld (ulSaily 5 4a 13S 5 Apagl i)
(LAY 138 dn s agl lgadi Al Ladll (L3I sl et LS L Lyl dad (31

] il ) Gy eit)-7

gyniall dradlil) Gl clllid Llaawy) o lelliy clawsd) 3,08 dagiiay) gl &
Dgyall audiiy hpsill Gl Jad 3y Lhiay Baaa dee @il ) )lsall Jygady cAilaiially
Al D ey (gl Sl Oy 255 50 Aigms A pe il Digpe ) ntil i)

Al lanlys el Cly 8 ey Leilatie piead o dagall 338 1 4alily) g yall

(ol G panal B8 DA e Basedl agen auili Bale) o snsall 5,8 Adgud) Ligyall F
) sl dlai @lly

Ciplae (gsShiay ) Galalall 21 degane sa (@pdll Ol Gy o) 2 apdiad) Jlad) Gy Aig e &
Qg pally ganall &g el Jaidi (i) JUall ) g s - Annpall a5 3500 bl g <l

Clels ssime 5 cpleladl de Joawd e Lupall 5538 1) $oaall Zigpall i 3 (Al




Jaadl lilla e 1y dalide algae ool o cplalall Slaniad ) 508 Ladagl) 359 a0l Wl L Jaal
P EON|
i sale) o lehas canmll cpdlidl Gale daslie o dsal) 3y cduadlinl) ddg el F
LAl Sl Al oz W) (@ sa Cliland Loy S5 Ll Al gy dagall La3))5e
Wial) gsana (ot SN Aadilh ¢ypl RS Maaly daiill Mas) o @ 2 0gal) dadd F
s cagail) Callaal 8 s A0KH o\l Wl daad) ff il e (sl Lde Juany A
Aaxdl) ol el alasiud die sl lelaaty Al dyal)
gl alu)a-8
licgunse padd il cluhall (e saed Gkl &5 cadlanly alucaiy duhall Jakda 330 Chagy
Liahy Gl pilie s il s o Lhwdle o Dbl cingiall Lei¥slaes leialian o Uiy
IS e la Aagl i) &g pally dadll B8 Cile sumge byl Al Afad) geadl o 3 L laalads d4dlal)
) by pad il I ey ddlise (pabiey Gl (A& jalsdally GLIKEY) dalles Can o diaiia
Bl 138 Ay duusall A el dedll Bl Aadlanl) Lgall e S Sadl skl 3yl
G ) e el Lelulaal Wiy dlall @l Gluhal) (e 4gde Jsaal) ladiin) Lo adl (oo
r AUl st e )
O Aaghy ddlatial) ciludyall Yl

s ) alafpal) L

1(2016) cxana yjs 2eal sagana s -1
o AT Cua L seall oYy Badad 8 ASHaal) Aal) Adeld gae maad ) Auhal) sda Cidoa
cend 310 Lawyl e Auhall cadel JAlla du)S (Djezzy GSM) iliall asSils a sSulysl A
baa¥) Jidaill ey 100 L aagind diasall o8l Ao bl 120 a8 Gua Sl
gl il (e Ao sana ) Auhall Cila s
Vi dedie 8 4l Aed GBI maaly duwsdl BE 8 huas gl sl sl oy -
¢l

(S psSals a gl ) gl Aanupa Adla) JULY CiSlgl) Aadd (5o (B Jrard) £¥ 9 (Baliad B AS jaal) el Alold caens ()5 deal Gasena !
2016 iila ¢y a5 LaLaiBY o slal) and (15000l Al 5 e laian Y] il jall dapalsY) s

( ]
L ¢ )



S Jal e A5 dadll Bl o 38 dany daxd ¥ il JE cailgd) Glaasa -
aagliny) oda e alae¥) Jal e 4l Lol jihall 2 Sl o Kudysl die o Y] o Jsanl
.0.05 AV ssine vie lginall ¢¥ss sl A8 jaal) dail)  da g Ll Ale asas
1(2009) saral) ot JT s lgl) se S8 5 ggusall Guna ssuale daaf Al -2
DA e Dalal) cileliall Lalall 4,80 8 525al) 50 5085 asiiall Gadailly Zuball o3 Cadial
Aaall cilllaial) aan e cdwadliog Adlasl) Apalall A3aY) il Lpulud) (sl bl Luagill syl
slaf alaie) 2 LS agall gl Clisiiae ulu yue Wyl 5 (g clayglaiy gl Can Gy gl
By odmys 3] Gadai J8 A8 i Gsnl) Aad Gl Syl e Asdie (g dad (3ia5 & QFD
96 s pajind (oliin) 100 a5 & dum bl aead Gl 31 QLAWY e duhall sagc]
Hleaal gl (he degana () Jseaslly Lebiat i i
(Alad g ailallalial (A il Caraia o5 ey 05 (o S s disiall dagi (i -
)adl lealaial aae dagi Lglatie a5 Cpeat] ASad) (el (e el dengell las -
¢ Canadliall dyms yall
Ao Ca Agiie (5y) Aadl aaal b Ayl Bkl 0aY) il jealie ol Ay o e -
el o sl s dgas (e elom Lenan) man ) Sl (gl dad jalic paas
G ) Ala) daadiuall Y alsally Eaal) aabiailly )kl AShe e diall gali -
¢o)aall Jiail Cagd ()35 calliia (33 8 Lgdlal

cagpSs Cplabialls il e Cplaladl SY) B LS (sgine ady Aususall alaia) axe -

2009 3l ¢y sl s Guslaadl saall cSLaBY) 5 5 Y) Alsa «(Agalad) cileliall Aalal) A )

——
Al
| —



dia¥) @l L1

1(2004) Yonggui Wang & all 4ufa-1
>y - per BlERY)s sl Ladiliind WSl el dad Gl (gsll o 5850 jae b

0 Andlil) Bl pen 8 LgadY L el (& Gl B8 i Allse (ALY Bacia e als
oy AL Ganl) Aal AAENY 2] s () luball 1B Y Al mase AL ae A B Gk
coasil Auhall sda el A Ll ae AR 351 ol apil julee o Bl s Gl sl
& Gay sl Aadl Ll Al wast P e @l gall e ALY Blls sl dad aalia
& s omall 3 G e e gens Als dulp Gph o e Lol AlBle 5y e laysl cali)
el Hlai 6 aledinl anyy 326 Lo aajiud aall B feuse 8L e plaind 400 e s
(e Ao sana Al duhall diagiiy lehlad aid bial 320 slaie) @ ¢ Slasyl dilaill Loyl Lgiliau)
55 ) 050 el pe LR 8y e salasl aeny sl Aall gsiee 3 Glie o lgaal bl
sl &Y (e alyy Hdle S8 alaY) o2
Al iud) dg yally dflaial) culufyalf < Lsl
Ll cladpal)
2(2015) sl e amly jua g sasid) ga Jule A1

S (e 30 i) Agyall o dpelanll el Gl e oyl ) duball sda Cudaa
o nall cpanill JieY) L) e IS e duball cadiel Gua Al z3seS da by o)
e i) Agpall e Jidad i Laiy cdpaalaiill el aladlS (el el JSuells 3uaa a i
Jal e Adsndl Digsally (opill Jl Gl Rigpe cApndliall Aigyal) Aalisy) Ag)all 1) Pla
Lo Cam bl paad 31008 Lany) e slae¥) & Lgluasd e LlaYls duhall Calaal (3as
) bl clia g Glaiu) il Jalal axyg L Auhall o el (B 5000 72 e DS die e
lgaa] b (g e sana

dabiaall Laasbesly Auhal) e (pfissall 8 Cand) (gyitia s5iuse g i3 =

' Yonggui Wang & all: An Intergrated Framework for customer value and customer- relatonship- management
performance: Acustomer-Based perspective from China, Journal of Service Theory and Practice, VVol.14, N°2, 2004.
S O AN Aihanae A ) A i) A g pall (Bl B Al Ao ) 51 (5 sund) dme aula Hus g (s2landl (gala Jile 2
12015 ¢ ad) c1asal) (1 7abaall cpalaiBY) g &y oY) o slall Lpvaldll dlaa ¢ 3l adl A (S el g C <L)




ol J<el) ¢ pmpall Y1 LIS dabiaall Lol Zpadanil) delyll dppagn il agmy -
bl dae Gftesusall Aaatl ) G pall jaatia (8 ()5l
OF O Ape Ciralii 3 el Cp saaad) el e Gl il b sl dia of WS -
el 138 8 Jaons Ll Lty plas
12008) gy5all ) e iy jlail dran 318 sdapn—2
sl cgginall any ) BN Lolal DA (e Gleglaal) 3aga o Gapill e duhall s3a cilee
i) gl jailad gaa) Jid Ally Ll i) &g el pe cileled WS o il el S
Al Gglall e die (gAY Aaliu) e hatl) e dunsal S8 Al Jalgall e 20 DA
Agida Ao colSE Al dne L cAuhall adineS Aa)¥) A delia lSyd (e Al cdasl
Olind 42 lgse 2l Lal) o Gl 48 a5 o3 O clansall 038 (30 (o Lemas o3 Al
- Saa¥) Jilall dallis L 40 L
Cilaslaal) 5aga alSin A SV e aSB Wyl e S 80D (e e sane ) Ahal) class

Aol Ag el Gaiad & AN Ll

daial) el L1

?(2013) Abdul Majid & Muhammad Yasir s -1

aalg ) Shlaa) e QD 5 Ll D pall dsali A ol e oyl 1) Ayl o3a cdo
ansially spmall cleliall Jee din duhy DA e sl A 3 angially saall Cluwsal
loaa oSl aae (IS 1) La Al 5yseaiall Aall jlaliall 3aa% tlad Gaadhy Gaayal Glldy sl b
Gl sane )l (ssiane o Auball ol a5 L leluall a3 3 Llel) 8)3Y) (ssiuse o diulys &5 Lt
& ol bl aaad Ay 3118 ALEA) o lalll ade] dua LSl 8 Aaugies bua delia

QM}A\ Y (e ra PR 4.1.»3: :\LGA 65 cbaj

dolia clS b b Adlaae Al jd) Lol Aud) A gsal) e & W il claglaal) Baga coosall 0l de aAlldy laill daea 38 4 0 ?
2008 22221 (3alaall digalal) sl a5 & gall G 5 Aralas Alae ¢ ) 5 Al o glall Ausis (A8 43 9Y)
2 Abdul Majid & Muhammad Yasir, The role of strategic flexibility in minimizing response uncertainty of

perceived risks facing manufacturing SMES in Pakistan, Romanian Economic and Business Review, Romanian-
American University, Speacial Issue 2013.




lgaal bl (e e sana ) Auhll cliag

JKla e slae¥) e il cleliall oda g M) U e e eV gl of -
3550 ST At Cilajleas
e e Jalaill A & 8y a1l A (Kl dajlie cand Lkl 3 aSU axe Als -
tagalla 8 0 sSiu L) ( (e agiy axe 1S <)
Hlsall lujles ccailagll cduadanll JSlbell ssine Jo duadiliaVl Dgyall Lo alaely) -
o luusdl @il puuats KU aae Ala e Casaill dulie Byl i Gyl gyl
A o2 dglae
1(2009) Abdulkareem Salameh Awwad :dus -2
Latliay) GalaY) Géat 8 Aaglaud) Dgal B e il e duhall sda cilee
Glaspall ) o daxgys &S lild) aead 3101 GLEWY) Cueadin) 5 duhall Jae ol
& deatl L lanV) Jiaill Gt Gliind 225 Zasgiead) GlbLaa) ae IS Gl LAl Jae
laalasly Aanchaul) &gyall dygine AN 53 A1 agag o aStl Wyl bl (e Ao gana I uaY]
sl (A dagl i) CilaY) Baas e
dualpd) (g puiciay Adlaial) ciluafyal) GG

2(2004) Wang Younggui du2—1
Sl o) e Wil o lsall Ayt Ayl claasd) e Gapeill ) duliall oda caiaa
zeadll e cilee S guall (e 3B (0 Ao sana e Chadie] My Agylaiad) ) 8 LG e
Glassgall oKy ) LAY ) Jiagill Alglae PIA (e dpagl i) 5laY) bl 5 Gagutll il o
Gind Jal e cllyy La i) \gig ey bl ol cdpsaall Lile WS el ol DA (e
A 0d (el dad (ASHad) Aeadll Baga e S e Calll adie] sy LA e S eldl el
dyysaal il ¢ adatil aleil) (e JS G Lty el e 3855l eI i slaylS 503l sy

' Abdulkareem Salameh Awwad, The Influence Of Strategic Flexibility On The Achievement Of Strategic
Objectives : An Ampirical Study On The Jordanian Manufacturing Companies, Jordan Journal Of Business
Administrarion, Volume 5, N°3, 2009

2 Wang Younggui ,Customer-Focused performance and its key resource-based determinanats in turbulent
environment : Evidence from China, Ph.D thesis, City university of Hong Kong, March 2004

([ 3 )
| S |



e SR L)y ALED o slae) &S Lalsall Akl dulel claaaS Lalau¥) Ll
Onall A Ay O3 3 (A Baalsie Cluwge ihsas Gl 0o IS o Ul ag & Cua Sl
Oy (el (Ks (oa

Gsira AN 53 il Ll alsal) Al cilaasse o Wy okl (e degene ) Al cliag
sl e Sl el sl caliag e

Ayl alahal) Lo 3l -9
Lerpall aatil AY) A yall daalioe lic pimgay Aalaiall 2Ll COluhyall (e deganal licaje aay
owially Adleie luhy EOB Lgie iluhy s laae aly s "ol Aad BA 8 dpilagl) Al
(e Aegane ) llag Lol dad Bl puaially ddleie Gluhy EBG 5 Apntliul) 45 sal) Jaill
siallal) Wi Leuld e by callaadal)
s Gl dagis dassall sl Ll o el Ay Ailall dalull cluhy) st -
tagle 55
(sl A bl o ale Bl ang Y s sladY) daxie lalhias ¢l dad pllaas yiay -
fAsiall A5 &5 (hag oliay S ) 05l ddliae A BIA 53
Sle daas ) ahsally clshall gaad 8 aadVly o) BV Lagl i) Lgyall s -
tLags Jlae ) e (g5
A Al Lgal g ik ) el G oS A Al cluball ae Ll 385 -
V) Al Gl Al gdlly (g ptill JLal) ) Rig e day Aila) pe L Leal) Lykas ) 2l gt
e aula ams gl ol Jale) Ay (Abdulkareem Salameh Awwad ) s
(s
b i ) LGS 8 el ded e Adlaidd) dilall clubal)l e Uiy Cabiss -
¢Alfiie O prial
5 (sl Olad I soled) de DB 5 (gpmsall una peaie deal)iuby ae Ly 5, -
taali S (g3l dad aldie) 4l (e (Wang Yonggui)auys
tled) b Al abeY) 8 Gl ey Aalaiall ALl b))l pe Wiy cdbia) —

——
C
| —



oy o llee (Lt ae (3litly CoEAT Llis (e 4L Loy il 13 4 cila Lo e ol
Al 2,
d ) CJJAA -10
L Ll Jilat e ¢l 465 3 o3 Al 235w Jlpall JS3 Jiay
Al 235w 1(1) 082

Ssll dad iy dsnyall Apa il i) A g jall &) N

————

Aaldl slac) (e 1 jaall

ol dailly Ll eSO 53l ey Jiise jpaiaS Lalanl) A5 pall G Ashall #3508 day

AU il Wl Adlil) L pally Adgnd) o5 pal) gyl (ul) A3gpe cdpaliY) gyl e Jii)

Jeanty ) adlial) Calide Jiah iy 20 adlially Lgie unall ) AISH Gail) tlen Gppulid (aey Abiad

Cii5aS Bypaall ady AAY) Aad (Aardl) dad il Aad (ho Ladily oeitall Allexind eha gal Lede

DY) (3l elms itall e Jaanll o Gsiill andy Lo calide 8 anii Glls S0 Callilly . anll 13g]
el dpaail) il

sd)all A —-11

Al agie Juads galai caliad (Jgead Gl ) Loty el cAuhall Calaal 385 Jal (e
Aagl) B8 e S Gads ) Aplail) aaliall Calidey AL Sl JY) deadl) Ganad aa . il

——
C
Ny



Juadll &0 A pall agiall S Gl Jamdl) Waad Lty ¢ il e Lol i) £ pally sl
Aland) Ll w5l Jias ce bile aalyl
Gk Cun bl Calie 4 ) Lady ol dedll B8 ) Gl Jo¥) Jeadl) i
4 o dade Lulid Cleasi 4 Gage & Cua el e Al Gleag el ) J5Y) Gl
) Ceasl) e A B Calladll 4y ¢ by aagill sliacad o3y J5Y) allad) £ 4 (illas
il ) alhay i) 138 2, Sl aagill ) Glawsal a5 alle i B W o alls
&b ) o)) dbiag el o Lyt GBI Ciagall Wl dne 2D Blals enl) sad 4asil) sl
288 gl Lol cungall Zanilly isaaly ol psede o Ble el QS llae 3 B (e Lsnsall Jasma
Al Al S asiall ¢ 53l) alasil GG Qlladl) llad cagrae dalaill @33k Al Capuad ) 8k
Aailll Jsn alie ) 4 L8k (oQlly "y odl) Al (ysmally BN Cangall ) laaey JE0 L ddsgall
Aagll Ly 5 L lapes sandll agle s Aaaluall Adld) A edl) Apala@l) lee s b Calid Logac
poeia o Uyt langs ¢« B Clladll & @pl Aad slas o Capail) PR (e Ly (8 Zdagiasdl)
S s Al lisfay sl dad Calle Al Zalail) Calise ) Gyl L lpailady gsll dadll
sliaadd Calull AT L L) 138 8 5aly pueld Cllaa€ (sl dad 5aY) 6 sl (2350
el 31 asede sk Cigyl o Capll Lelsl OIS il 5 ) sliand a3l Aall (318 Aiida )
Gl b Ll dage o Ly G Ll chusssall 3 338N GlLY) aead dually s duaals
B ol oellad ahll Wl ol Aal) Ba Aegal 435Sl sl Calita GBI mllad ¢ o0l dadl)
sl el (31a1 add) jabiadd) 5AY) 8 bl el B2 5550 & ey sl Apal) Jays
Ay LAY sl ahlealls Dlsall zisaty el Aludu L Gptae B lagee i Sl

il 38 L) Uk il Calpall Calida Jad

leasliay AL Gyl e Aadlia) Ayl o JS1 Copll sliavads B Juadll W

4 G oliand Cum L oppll Aall BlA 3 Liaabioe I Gyl & (has Waaladd Ay 8 Gaexills Adlisal
138 Liand Caa Jagaal) lant dgalsal 31018 Logae A3l mllias ) @kl Ldsl oIS dlul Gl
Lol cdabiaall g pall g 1sifs WaDUanals Aa) dussall &g 30 iy Cialle Callaall (e degane ) Cindl)
Pa e dsnsall Ladilin) Ggsall (& Wyasy duball panads ) Ueass 28 S0 Gl (8
Gllaall (& ol clgisaaly 3V o3 asede & clatlin) A5gall Leliall A8lEY) e ol

——
¢
| —



PN USRIV | P P SR P PR PN | B E PR P R SR |
Lol Gaiad Jalae Jo Capnill Leage o€ 280 GG Canall Wl Ldaslmu) gyl Gaud  paY)s
el cAamliny) A3gpall Jabe Ll OIS Dpulad Cilllae 3 ) oliand Cum Lelabyas Lgilsal cduniiljiny)
(lashedl alai 8 Walpaie Al dadlin)) Qg Gl sliaad 5aY) Cilladly lgiias Jala
& 050l Aadll Blay At ) Lgsall G Jayy (Al AL lladd L bl (e A glaally ypdailly Cand)

Alss Aale Ladlay Joadl) dela Lo 5l 3 padlil . 5l )l Gl

A agall JY) aaas e BN Jadl) PIA e Llee cdpylaill aaliall e coyeill aagy
) Al e Capell WY Capeill Ledol S cpulad Calllas 4 L) dapdi DA (g Lyl
Glanddl) S Gaadl PR e Wjat & il g iU Condor duuse a5 Auhall lgle (3udats
ol iyl Ty clandall GF bl Juaiie allae 8 Lagie JS Lalle 38y Lufall ASad) eyl
Sl (b By Gl )5 Ay e AT Gl ) gansi S Canpal) Ll el
Y] Gl el il sl chlally Sl BN (6wt 5 ey Auball @bl
Ll pen 3y 5 Auhal) die s ading apal

S )l Jeadl) 8 izl ld)s duhall 8 Lele Uloass ) gl Jlay i Slld 2ay
mas o JS Gl chlkl sligas ) Ol e Sy ddleiall Al iy Jolad ) oliend
) 138 3 5ya] 55lad€ Auhall Cilumg Hlas) ) Baess

oY) 8 Wlay el lhag l Gluagilly aoliil) aaf Lo Lt dale dalay Wiy Lad &

Cllsall Allall sy Aadyy BBIS ()5S of Sy ) OLISEYT (e Ao sana puias

——
G.
| —



wlt sl lf damt



gl

Glala iy 2lsall ey cbpiia) 3 Jalally gl oSE axey duie ol Jame
s glbe 4S8 (el o K5 dagie A8 0 dag ) Clusally Cimdy Lnaa gl 28 (AL
Gl Gl ae Ay ASualiy GlBle Al (Sl dsgiall o2 LGsadl Ll ) WG
psedall Hseh die Gfalll Cllaal o OIS el 13 jsedad LoWslly olslls ¢ LUEY) Ly Gl sall;
O Rssall e Ciny Hslaiall 138 (hay Asgall 033%5 )8 JST BN 3S5e o8 sl iy (s gl
iad (1A Jade Liags ledlal s Ul Bl (g6 WD e ) 24U e Jhaiuly Giag
Giad s Ll oV S 8 Cluwsall lgde aaied o oSay Al Jalad) aal e (sl ddliae
A Caaliall ) el st 3 6030l el 318 pgainge o ST Capmilly L Apndls Ui

Gl gad Ausazall ilgasi sk 1 gY) Eiagal)

Liiall Jana (B o) aB)l) (gl 1 SN Cuaal)

Col dad el Gaal)

Ooall Al B8 canll) Guaal)




o) 2 gl Sy s 10 Enl

Al Al Cumlia ) Lpallad) GpalaidY) cgailly clyolaill A dusnall & pSal s A
oo Cadly (sl alaa¥) s lull el cuald syl dauds 8 wlud jues ) cal Al (020
agl] Sl Cilgas cdlid) 38 (8 e paal) e sl 13 e €0 ol 4l a4y Sy ailiay) da
S il L sy dusall 53 Cileast WA o Cyslai 3ase Jalie e diseal dagy cilis
sl
ALY Al :J Y callaal)

e lay) Gaaal Wb Yolnu) baylse Pl 14 o 55l oda 8 Lusall aldial Caual
0% S0 2 e ading s sl e adie) A Clindill 0l (e angill 13 ey Gusl o)
Gl G GBI O it 4l 13 o 3Ll @by cilala sleha s Bass el (Sa
LS oyl salys Z V) 8ol 1) and Assalld 131 (bl dgmg adal Goudl 3 (mgpme sa L
claiidl Caypal 8 AEe ol Glungall 4alg o) WS L lemess e deally J&Y) A8 le <55
e Ju Al s Abball ddee bl sesiy andl Jlay (e 230 dsay Cslhe 8 L S
& bl Y bl e il Gaad A dgen ol ) Glawsall dala Cueneil G PAgls|
CilaaSll J€ a8 Wsens JS Guainall delainly IS (5580 Blays - lealiy) Al delue il Leidia
"y g A bl delia B g asedall 1 e e ge el daly cled e ()
hlad Gsl ol Gallay o sl Ba (e "t alall (Al e ligydall 8 J e (Henry Ford)
TR IR Y IS RSV I DU

oo Dl (i S Bl bl gl e Gy sl O Dseail) 138 (aidd (sl oo
5l cayysilly Z V) 5ol paad o oy 138 (e cziiall Alead) Balill ff sagally Blaw cylic)
AalaY) CalaaY) o culS Ahagiall (3lomdl) sl Adaaill  ayysill 4S5 50 S ¢AAl) (s e
Hgiiias ) Gl s S

21 U= 2002 ¢ emn A2l g Ao 5 cAyai) sia] palia 1 gl cdile 5 (pall plae
6002 2004 ¢ Y caliall Hla ¢ geal) L o1 93S5 o drarall aula 3 gana s (o gy (lalic A3 ) 2
44443 Gaca 2002 ¢ dgalall lall g AED 1 ¢ gedil) sk (3 5all s dana ®

8= 2002 ¢ il s 1 ¢ gl Jpual (3 55 il 5 Dlae Al ?

( 1
 ° )



L5 i) g il) (g Bllayy alall Ledaine pe Fususpal) Blaled JS ulusli 128 ) 6L
P Vgl JCEN 8 mimse 5a LS (Saa e ST 2 Y Slse o Jpeanll

Fagall Zpulil) g0 £(02) S

035 TS R 035

\—;/ ~ ~~
dlall (sl 2550 sall 3)5e el 3)50

Source : J.Lendrevie, J.Lévy & D.Lindon, Mercator : Théorie et pratique du marketing,
7°™ ED, Dalloz, Paris, 2003, P04.

A ) b Adadly Aen Bl pladl e sl ) sl (02) by S piay
SO Calia s W) aad o5 aly - saills AV Dlsall (53550 O Aanly gt AT (gom (S
Ayl 21 ) g s sl Sty clala e 5,58 S aLaa) sl ()

tofimlad )8 e Al 4l ) S,
g LEY) Gat Y s 0l (s ud) dna Lo sty el e callal) b A sall) o

zlel ) Bl ady Loosay il gl sAsiall claiidl e Gl U el e o

RER I REFCE I




Llail) aal macai ey lgilatie el 5 eppll Haae Syme Gl Ll dusal) Ciyiic) S8 13g]
bl La anstl) 13 Lediy sla

S e ity Ly Al i il oo Y & ey cdsane AT sy cos) o okl <
¢ Gonall (B Annyd

slo L jlae¥) 8 Al e i Al pailadl) bl o 0sS dalull (sl sl <
(ailie g ailala g L

Y] Gy e S aa iy pudl) ULl b gy HlaiaY) ae <

cli ol Julls A aaky Lo it 4l Cus (@andl A Bl adull Basane el Adpee <
tlgd ela Vs dnilia ey il

e aall Cany Whuls 2805 iad aaydat 5l adl Jlay dilay <

Lo Zald) Ayles diadny aliY) Taliall (e gda Aiell Ll lie] <

s Ol a3 S Alial) (0 Rl £ Y] pas o S Gk e 2 LY Giss <

WY S (i b pylayl Caillag aal ol

(rlly oadad) Aagill : SBY Gllaal)

) el 8 Lol 8 Al adig 48wl o S50 pe 2 Y1 et anil) il s
OsSan L a5 ally oalud) dngil) 6 Biahy aas meie psedi 3 Las coaiall 138 Gigie dangl leds)
calladll 138 & g
(1930 —1900)  alud) 4agil) :J5¥) £ a0

s oxlls (ALY ansl) Gy dtas sl o3 o Gasedl) (B pilad¥) e el 5
Ospll Bla Cuuse Al iyl ymmy o il Alfie ds e leliady Ll Ll V) ¢ aliy) aaill ol
Canald Al sagall @y clanidl Juady sl oF Gasutll Jay ol Aayall oda 8 L dususal
e Crea i Al Gl Gn ey oz B Ak 2 Al Cun (e Al Alajall 8 sasal) dakg
Lo ¥ Glssall o el dag e 3S5)) @A) el 138 "laadi aas Sl Aaludl " zand el

il LAl Bagadl @l clelull delia 4 daiadiiall Ciluwyal) B »s "Elgin National'

166¢165 Uacu= <2002 ¢ yan co,_ms BIS “_,.Ak.“ ég}wﬂ‘ & gy @JM\ 5kadl) ¢ gide Al 1

( 1
{ B )




ale Lol die Gl 8 Wiy Ausupall caladial) S5 3yedll Chasaall Clae DA e Lgilatie g6
dsas da el (A lass Ll Cmali Gua o oaldl Gl e Glneddl 43le ) 1894
sl Ylaay Baaa ajd <6 Lee cAdline Glolly Genlies Baas COLSE Geud) ) 2 il
3uas (ailiadyy jeladdl Lhda clele ) dudll cleldl fe 1dead 0oll) "Elgin " o5y W jaady
'Elgin National' duuuse 4l (e DA Gas +(vercdandli Hleulis Lol Lo el as cilely)
39 48 e a2l gl o Slag I Y Asjall 038 (b Rusngal) i A Erpudll sl of (53
sagall udige iy joliie (e il (sl Aediall 3asadl G ) 138 aas haga 13 e apad e

LBl gl ) sl lygine s sl ity clalay Aijea o Ay 50 Aususall b

2ot Apnd )l el e desene o ashy oxall ansil o aad 4k

e AcgeaeS Glaiidl elli )l g el claiidl A sasall el g gel) <
fpdl e ilals LY sl el Guly Clialsall

¢ mally 335al) (n ABAl) e pm Ao o Apdlil) cilatiiall (g Alalial) Adee <

(G gmdl 8 A g prall Alpal) Llally cilaiially djaa gl (5L <

@A ALl e Al 1929 daif Gle ) paind M) aliY) paill Dolsial sl 12 IS

Canll Slsssally @y asliall puzagll 138 L Alayall o3 8 dessial) Leins ) ISEY) s lsnd) (e

psgdall s aan el ad Gluwiall Cgadld celpall ol adag (@l 1 e palaill Jols e
ool

(1950-1930 ) aual) dasill : 31 40
hebae culS iy cilaiiall o € 2l "%l G 3al AL Alssall s S

alaal Jil L cag " * % adall Ged o g)al el lelae Jail i) Alapall jalas (e gl

74 U <2003 s:\.).).\:\Su}” c:\.}:.n\;.“ J\AM ‘"é;iy.n:\.“" chLc :\.JAL'\ cA;u.uS\ d;chm.a! ¢ (PAaa A.JJ& dana 1
41u= 2005 ¢« pan ‘2_;“\;1\ J\Aﬂ ‘)ml.l.d.“ diy.nﬂ‘ e Jana dLAA} wﬁ\ culd uLA;).“ e 2

Oo Ji Gsmdl & clendll ) (e B prall el (585 Ledie llaadll 138 (3l s« Sellers Market » ¢paild) G *
S Opld) G ey dnad (Say L jow cgale calhall ol

el g el poliall (ge J81 daaall Sf Aald) Gl e dysllaall LSl calS 1Y) i« Buyers Market » ouidall Gow **
blis 38 e Gl & oyl S aSle Le i (gF (il (Bgus 8yala p0gudi Aandll ol dald) Gl 5gu of Jis Luld

19

——
| —



Glosall o gl les ccallall (alias) 8 Jicial) aaal) gasill dgalse ) oz W) Lol (e 5))2)
Sl e g Lo el agillinds AN e S5 a5 Bae agen Iy
Aaidl € acs dllia maals aybiall Jleel ululy jasm angil) 138 3 all dadag cyiicl
210 asmy alaia) 13a 5 Lpal
sz iy salyy =
¢ orludl (g yaall B2l ®

¢audlial) 0y =

Copaill i claiiall Gyl 8 lacls of (Say (Al el e il L) lisial) ads Laa
Aail) oda A5 Of laa Camall e Jaas Les Llaye s e ddadaly ALl caldV) Gl cilala e

A By Lyl s ey das

&LI\JA}MQ:\AM}AHM\ M\ébﬂbb}@@dﬂwﬁ)@.ﬁ&dé&;bj
e i 338 sl s sl e el (st elatl) sl Rl ililed) b Asiag

DY) (5585 Z Y (58 G sl 3 QR Ce Caand 3l aud e sall eUaus)

f b L Aayall 238 ailad pal (et (K
(Y s maanaill 3y avaal caa ol z il <
taalil & e ehd o gsll alesy (Pley) Jlaind <
toal ST Al Jagt aas 550 sel <
¢Clanall ana 3al3 Bada auysh Mlie dlag) B sl <
a4y e dsngall dalias mag <

s Lo Slad 3550 58 Le g (b emny Angil) 138 (e Faniall 81 Cin (o a3 Baus Laas
Aalae mag Cun sl aull Gl o W Gaped 4 Gadally . Gaud) 3 slhe s L gLl
ALaa¥l (5 cannd ol g sl Cangd (A mendy oy ) GLEYI allas Ll dsall

9 ¢(bis o o ¢35 il )5 Dlae ali !

B10= (Gl g e (oo panall s 3 gana s i e A, 2

Asdall uis (Gl aa jal) 3

140<= <2010 ‘QJJ“)!\ celia Hla ‘M‘ UJ‘ @:\AS‘ %) &}wﬂ\ ‘L.JJ‘).;‘J GH\ Gk 4

( 1
{ 2 )



L sl of 4asill 138 (il L agiVsna alaia¥ls agiladil Alaiully Gl o ddadladl 24
spe pe Cua Guuad A Byl (S0 Gl 8 (ol By dgie ol g pall oSy dalud) g5l
Osol Jads 3)BL yaa Addall 3 1y L Lald Aalull o)l aglays aipad Jdds aldd Ak gy Sl

Jadjlaal Lie A5l ojelie J8 pe cAaldl oda e ) ) 4dail;

aseiall dagll ) ) aseidll dasll e Leliall Glawsall e SN cileas @llll
s Jaall 3alys 3usa Glom) ) Jsmash) (2 )lly sl 3l g L) ) Lalad gas @l ¢ ypul

p3lal) el £ gmse oS Lo 1aag s il cililee b LEAYs A5EEY)

ol Al ) gilally Agil) ez Callaal)

s dagil ae day Ka Lo sad dagi O e 4l Al Bdlad) Coall aay Clasgall S50
Cua ae Adadifly cudlad Elaain) U 5] ads Lae gl o Jaally 43le)s alala A sl
200 e o) dagill Gadd (G bl e e adie) Gilbadilinl sae 5 dlay G (A5
SN g o ()al Cladhinl Cadel g A5l ST ag ol g Lils s ) 25eall
e 5508 el aludl e ol Al ) sl AN e s clalal) ae ae D Lay dua g yeall el
OS5 ol oald) Sl e ey AN Dae O Al LT Cals e Aaseall LI Ciligie (Bas
DY) pulee (A alull (g yrals G0 als ¢ SOleinl) Jualill Glygine 4 kil Bhlas e 1)
Posoll gy

Sl Apadanll CalaadU Wajladl 8 adied LAk gl AalilY) 5yl0Y Aduld r i) aagilly aaiy
Bypear (Bln) Al A58 5all Cle Lt Gad S ciugall o Aagivall Blanl) il ilaliial yaas
Gy & L8l e Eual) gl angill danl o Camy Lo Jslh 03 panlial) (e 56 iy Allad S
Gilalall paat oSa ¥ 4 Cus claniie (e 4 Las wllgll aa Jalai 4303 A60liS 400 5)5 iny Llal)
sl Lty Jhainly i Y Gl cddless sanly Baly (V) Bl e Gaadl (S Basasall il
Al haailly Sl Gllee alisa oha) dumall sl Joo (58 8 Gl uls 85 L Dlise

110 <2004 ¢ pan Aralall Qs i se B3 gadl g dﬁ\ ‘&M\ ‘_,5 aﬁgéﬂ\ 51 (e (u.u\a 1
10902 Gl ga e 3 55 i)y g Aaall ali 2
520 <2005 ¢«_pan e jlaall Sla 2k Al g AN B jladll g Gy gedll (3l ada 3

( 1
{ 2 )




i Slaglind mday ) Yoy (Al Clpatiall dulaindy cpes ddysndl) Leibadhiuly leaslnl
M idamal Al Cag Ll

2rigiacall Ll V) e degena e angill 13 o,

Gsll Glala amy Lo as cngall Lligd Tadlind 6V Al saaS el e S <
ipaal o) 3 (il (e @l ajliy Loy Aali¥) ageall hadads vie J5¥) Gl asle
T8 (S pgpa b g LS cdigalse Y o OIS luas LBy Cump SO LERY)
(A8 suitg Ay Sy Lo gl o gy pa

Cilaglae alai A5 85 pun Gysndll 33 Ao Lol paall 4agils (Gysutl) Sigayy cilplay alaa¥) <
slalS Gusadll Chgad 5l Lpaalyl o0 Lo laag (leiin 8 Aphan) e dagy e Alled
¢y aaanl

jb Blsu) A o) Guilatl) aaes coglinl) Ala e adlhinl 38 Gaall B30 e astll <
Glelad daxd 8 Gaadill Gyl e b o oSe ¢ e el clygiue Bias of 50 o
Aaxal Ay petl) Clafilin) Cal ek o seliy Les hgiliiia ailiad il disma Aypud
¢iusyall diay el Calaa!

anailady ol sacad) Jlayl o 5% dumgg il b)) ST jlasls mg il e S5 <
Byaine Srgeas I de o 5l 5 o oy Aags 1 JLai¥) ol o Cam e sl ollias
itall Apra o ol delan Ly el Jibgll ol debaeal AU lasbeally dalsiiag
¢4 gariae iladinlg Aailiad ébalj

sl PIA 0o 0S5 candl DA e Gl bl G e cuail 4aasill 138 e plaa¥) o) <
fusisall dalias o e QIS (e Lo GBing Angil 13 Q8 4 Bypea JaST o AL Clalsy
¢l daliaa

il (g3l 8 Gyl el e ST sl Jigha )l e Fagall 30 il 385 <

290<= <1999 cojj‘)!‘ cJafiinal) Hla ‘gSJLu JAda :&M\ ke «Olue (‘.\:\A\)g\ dena
100= ¢Gils @ e (s ) 5 el a5 2

22

——
| —



daa ABal) Blalg Cigasl) s Al ) qullaal)
omlaall Grsd led ol Glgin & (T0-60 Glsis 4 4l @l 4 oepal) el el
o oo Adlsd) Aagd) calSs daaey b L Jea )Y calials ((Marketing de Masse)
Useall 4258 i (marketing de valeur) dad)l i3 5 (Micro-Markéting) iyl Gyseilly
b sl e 8 baea it gl V) bl bl Lgas (Personnalisation de masse)
8 skiy 5sad ey 5.l Rad el anfiy cgal) lalal dal) aeiil) 8 eh suas She 5l duals
Plgie ol aal el (315l (0 g5l
Sl anall Clalatl Bist mans jaleall Byoud OIS 136 Goud) B Lol Capll) claby J
Gub oo Al dsdl Gl Clala b e dery 95l 4asall Gagutl) Gla WY (551
ooy Guoedll 13 g Bl Gads Ay el ddee DA e peilidiad JY) )
Gl A3a3 Clliad WAyl (aedlalas agihl de Gudis diats e L Ciladgl
tsaa o () JS e Jalxilly sy (500 4asall Gyl 8 AS0DISY)
Do ¢ 0sS8 of » Y ol e 858 dplia @l of LY s rcilaghual) alii gk F
Aallee alas ( ) DleY) Jlae 4 skl @lld 8 Loy Al clyslailly 5pilag 44
il gl ) 3875 sy SV L)y lagleal) alis ki oy daals L Jlail) Jilugs il slall
re Aaleial) Cilaslaall IS5 diall 53 e Tpasal AN Y ldy sl Jsa 35Sl
el 558 5l
Joanll 58 Gagill culu¥) Cangl OIS cdpcalall agiall Pla :lgadliag ¢l qluds) cillss
e A Loadl i) col LS ol padds e 3l leasexty ciliiall cliga e
Jb Ay dale g8 W s oKlg .(approche de masse) 4K o dalead) 4)laal)
Cadls il il dalal) Audlially drndie Blonls Sady A el Gliwsall Jame Cljaes
Gsl Jon SOl Gapedl) dpmiliind Chels clalially ddleiall @l e e Jsailly caida il
lias o Lalially leilatal el o cilisusall sacludl jaleadl Gapedd s diad) dbiag
Jsasll Caliss oy (Reichheld, 1996) Jie CLSH (e apaall o5 Gl 1) ALY L G sual) (1
faaaddl clalid) ¢ aluall Byl caull Jlay AylesY) cDleall :allss Jua) ol e

! Lars Meyer — Waarden, La fidélisation client, Vuibert, Paris, Mai 2004, P22.

( 1
{1 =2 )



393 Allda) e Jaal) i) o M Ll 650 an paliil) ) Jaaig Jan dnipe (-oecpll
sl Bt @l nSal) Jaad) (Y LJsihe Aysaye ssise A Llh e S Ll sla
e Ll LS sS
O g Al 138 Cauag G clgdlaa] paats lghba aay b adde 05 lalkaiey Zanljind dall 4t

f ol Lo sl ol

O LS gl 8 Jaal aal aay Cua (G s s Aad Ll Gud Atall Jpaal pen v
) 138 Ly o ading W@l g Letbiatihiinl au

¢4y s agle Adadlaally ool aLinS)s BIA A Aiall Bpulu) degall V7

assiall 351 elal 325 by sl Jidall L))l v/

laasi e Jaally sere Ja¥) dlisha Aalie daite Do Ll & (e peilia)ly Gl G v
e i Y el ledde ddadladll,

) Jamalld ol (553 LI (e mappe 5aclE LS L] (e Tl o3y wigh ) iliansall
IS Ol agles . L Laly Sl QI o bl ) dsls ollia (0S5 ol adali jsma sa (osul) g
das o Gy o Galalall e sl e Jeas JS8 canly Haa s Slad adlgl) s aer Gl L
¢ Osolla dgasall YN 3)S8 e jem Le sy cusniall a3l £V Aphaind (lasal 4ia gllaal) 483)
: ol (S Leamg A

Kotler & Dubois, Marketing Management, 11°™ édition, Pearson, Paris, 2003, P29.

( 1
{1 )



Aszall igaally Auatisl) 5,083 :(03) Jeid

N\ ) /\
\ A ) i iy

iy u\ \.LY\
A C Y
/ Sl \
(<) () s

Source : Philip Kotler, Kevin Keller & Delphine Manceau, Marketing Management, 14°™ édition,
Pearson, Paris, 2012, P148

(1) Bl 3 mmsallse 3 il ayell SN of Baadl of LSy oDlel S 5oy

3l Gy cangll 3a Caun (sl oS Lasell BaclE 3 ddiiay dsall cilelaal AT el el
J<G o anid O apell 8 Aliadlye Apaadl syl 8 L clghlE e by Sal) cilatial Qi
& i) halddl)l (e s 06K Ay el Ad S el oSl e e Wy i) el
e sandl lgle mual Cua (il e a 4etiy Lo o Ciigh 5V o3 e ey Al
Casion Le 1y Lgalaiial 4ulaadl (335, 4iladg cllhy (358 Lcallay ol Lo ) Lelanly s 45l JS 4l
Aiall (4 Glgiadl BIS ) Gan IS deasis cagilalial pasdy il e dBas Capill Lgle
o2 (Bal (8 Alledll AS)Laall ) Allshase dpaa Ay il DA e o aBige JS dra D (e

cosoll Aaally dad lds Aala piad Al oLV e €5 gl
Bl L sl o leenst 385 8 Basall aeliy Le sl Jals

On Y esl Wysae 2endlis Bae () Jgasl Jal e aledi o iy W aggde djae ) ol 0
@ Y bl ol Cuiad lisall oda lad L300 (e il (38s 48Say aan S el ALY

leptia & (35 G (e lesane 481 Any o Cilaginls @iy (B 53 Leagad g8y

3502 1998 ¢ suae cclia Ayigall il Al 58 e o(Apallal) ) ABSlenl) S Hl) Jgad bl iad ) s3keadls 30 (gl (las s jlim !

( 1
l » J




& leie il gy AU Jlee s 4 ALl Caalgll Jasll G 58 2a 58y 50m Juably pgiens o

(Gl oYsa sLin) Jisu

Ailxie Cilaglea pans a5 Ol Gl (gl laizalss Loy logane G Cign dusugall Jead of @
Gl ¥ paaiy Aallaadl Aalall leadlad G 6 Dlad Leaadiind & 4883 (168 ) Japal ag
Gilipall A Al Al lginaa 3iats dsusall sl Al 31 el Cigen maay @l
B dossall (585 adle g il WY maly paad (Ol loal Galalal) (e JSES cdliall
aldll Lialoas cula ) el dead o Lealaial S5 cudld

il JRall e cabidy aaa IS ety Tpaaal oMaadly 1 Al Clawgal) dehaadl o) @
Oidasie (o diny & (Dlgagll ey aiSe o Galad (38l Yl QIS Sua a8l
Al g Jsalyy 48l ) zpdad Clasall o38 & paad) Wl cJand) Adgiue pgluaadl (58]
Sliay ¢ il JLa) o Lili dlee mual Cun ¢aginelual daiag ¢cpilasall e Basia
tlel lisinn ) agilanie g o Jeall Lags adae e o s yady Gapad Base sl

cdae Dyh ADle Ty o 585l () Gulen o Jpmnl) 350 o K555 D) 235 o @
B sl 5y sl Al zling o e Lad (et L el Aoyl gty yains) Gy IS

Qs A maadd dssall ge 4k hhall JS 130 ayell dad G5l aad dsuall apa il
el Jame 8 el )
fwwgll a2 S | 3 JIPRYs :éu\ S
snall UG sed cclungall Galine g ) LKA ) Aoyl sy Ws el sl
laslae )y lpasana (8 Baive (S5 ol Lo Ledlanl Gty mlaill ol i of oS ¥ lls Lalati )
sasally Sl ccsll 8 layd g Alglaas 45l bl dijee Bk (o ASshuy (50l agdi Aduls o
el (sl asgia A Gkl Gpb g Osll Aale 8 Gl Gl a8 Jlai 13 LAl
Al sS Jaxion oF S 53 sl 51 3 sl agra dolal) (3yh5 L3I Calial dhassall dnally

.-

26

——
| —



douizall Ay Aanly ¢y ga3l) aggda 1JgY) qullaal)
et (5 e ST be Copm 63 sed b)) S5 At JS (8 cmall G511 g8 (el )
Siall 8 4l G2 ysall Apaal Loy S0ysil) s (b gy Lo dal (e gy Qi) 3y A
Gl asgda 1Y) gl
Janlly sl alyial o 28 @il Buiy lgran udi allall 3 dpalaid¥) alaill Cispal S
Copaill A Al Al Jie o) (gl e OIS 13D r Y] Biats el e s 4l e
t0sll asedal iyl gyt sae llia o aad Bladl 13 s L e
S Age clead ) e aadig @A Gaddl) " il e sl lypes OXford  useld puy
.l.. . .o
Fsnspal () Dlia el 5 L e S Sliie) Jie laall axdse o el abyes of (S Cum o
Poed bl pailadll o ol f i
M Jlaxin) 5} sl Allaain cloaally addl ey ashy 33 IS sl gl Caypad (Says
Ane Jolai st J8 7 sl sas M AT Gaddl H03S leansiil S gl 2AY1 S 4l
o dpanll o l@latie bl adiy lglaly e sl dsdl DA Ge S elsn dasal
Agleas
oSl elgilens gl el Cilatia o LBl s 38 00 Ble ) O o Gl el o B
e Jlaain) e el ey ) laadd) o culaiiall Aeall Y lenin) il J5¥) Caypail
oraalgiall AV o Soe) G LI aalg S aan i BN o) Wl L 0eS Lt AlSs) )

Ll 5L el Jal

D Do agy ledafis dungall agae Jaleii pdl GHIY) Galiad 1he Gl ums

! Oxford Advanced Learner’s Dictionary, 7t Edition, Oxford University Press, UK, 2005, P275
2Jean — Claude Tarondeau & Christine Huttin, Dictionnaire De Stratégie D’entreprise, 2°™ édition, Vuibert, Paris,
2006, P37.
A90m (s a0 sA s gl G 3
130a ¢ e dgralall lall cand) &l jlga g sShend) Aasd 08 Juda Sy sl 2 gana ihan g oy dese Ol Jlaa ?
(sl lall Aadia Gy A8 5 oApnadli B 5aa uleatiS) g Acdlial) (38a3! jama (3350 VA Cpe Bl (B3 gu ¢ sa sn (g3 dena s By (0 aiSa ©
asle 5 A jladll s ZuslaBY o slall S i yall Jgall 8 i 5 jaall U o A A lioal) il all Al a5 dliall Jsa il )
602 2010 ed 55 9/8 ¢ il jall ccaldll ¢ e g (A dadla ¢yl

( 1
\ 27 )



dexd (e iy o) ST ) e e a3ila die adall ane (gsina ol gale add JS "1 say W

Joeaal) e ciladd 3ac

Ay enill Ay gindll Aim Ailia) sag il (i il Laga Vpeaic sl cpi i) (pda ()

Msine ol bk Ladd sl 058 Of oS

il aatiiy A gyimall §f galall el Y ;s Aaswall G0y O Jsill S Aule Adays W
Jaballs 0)3 50 & dasanat (ya Bl 4 ppann adad 28 ()65 of 2as Adlel) il dnially alal
ashy At ) Ualial) (pe Alulis elligh .. Ailua s a cad (Al Capad cainal (e Adliad)
iy Ll 38z lg L Assiall Jals Galai) (e desenn sl padd lgle CalaY )y L,

gl G0 sa laliill Gl 3505a] alie JS8 L AGl) 8 AT (add U (e 4elaiinl

dlan ey 8 Y Opandy GBI O DS S adde el

REUH TR

Ll 2ty sgal) Gladilin) dae) o S seb csual) B o8 el 4l
Al Jully cleslalasly Wl duusall b bl HLY) calide JS& peaial) 138 Jolitd . ldalad
JsY) Jpanall Aliay 2ay 43580 @lldy Shainls Lty Qs IS0 AR (sl pe AR e o
Liadl ae L dolet ) 3aleY) dgalgl) dary ol @y gag chasall cllaling bl 345 o
BPSEN
ESIEN PR

Gl s Al el alall ledamay dunsall Iup o oSey ) Dl e g

EE Gn aadll (K - lete Al sl iy el Leatn ) deadll ) dabud) ae Jalay
td Aussall il cus)la il

o Dse Al b Lay Ausnpal) Jalati ) Jysaill ol cppall jolias Calide 4y aaly 13sal) O

dgie ity bl eaiall 3se sl 3se cibyad) Sluusd) Giliday S JW)

' Claude Demeure, Aide-Memoire de Marketing, Dunod, Paris, 2008, P348
’p Kotler & Dubois, Marketing management, 11°™ édition, Pearson, Paris, 2003, P39
746 Laium il g pn sasa O denas Baa (p piSa

28

——
| —



pera By ADe ol et JaY) Al of Adavgie dsal) o D) 8 (335l ae Fussssal
¢Osol dasll (Bl b aghS)lay s
Jaly Aggleal) Rl Y asuia)l Bl 8 Laglil haie gisdl loe) xay igisal) o
Ala ity il Aoy @8as Wby Sl el La)y Gaas 8 aalud sl Sl
cppailiady aeelgl G e (il cueiead) On Lo pdlie Jlail agag (e s3a el
cO3s Aall G Cladal) it Jeud Al A sl Glusssall desana (5o sall Jiayg
SA) ol LS Apaal SISV geatall ga sadll KAl 3 sl el o

Aasnsigall Apailly 50300 Apan] 2 ALY g 41

Aliys clgallaas giliun ity dudliall aaa Cielini o i 38 Daaaly aidy o503l) ol
il Qlasas age BloaY) dal e Ll e W@Be (siuay 180 Logo daalill Gluwgall e
S yall dsnsalld L lgl] 2aa G s Aglae ) ALLYL cleilatindy e oYoll e aging lgna aglalad
(gaal) Al ilaghia) sy suall gajll o ol (& Juadl (e b S gl e
o el s ylse 35 ols AN e sana aand o LiSa dilgasis )l Claliial skl \gid)ed
oo ST e 5 1l byl 2 s ) da A o G o) (LN e dad ks
S cmall e oS aan 051 S Jendl e 4ild AN s ol sas anls s Gle s A
ayh e o J cdiige Alie it 5aY) e 5leds Phasdl e G5y g lagind Jeiedll o
Jsai o @l (e Tousls cAsnpall cilanis add (ys3l) 138 Ales Glaid DA (e Llifise L) Gl
3L I 08 Cagas M) (a3l (o LS Asnspal) dmans ) 2 31 oabadl oY) ) aidle
Alahaind 5 dwsal) e o bl i Le 13y ddlial)l Cluwsall 0545
agra Jalail) (3 kg Aupall (il Ciniual 1 S Callaal)

aclaliny maall el o G sam ded ol am mile sl b 2l gy Y
S e Jalaill dpnliall Jalaall alasinds dpadilly A€l aedalal G Suall e G s cagilaigig
cagre Jaledl) (35l LN daladl Calide 6N Jgaall (adlyy A%

100002 <2007 ¢z saadd) i yall ASLaall ey pall 513 ¢ s pm atl ol o 5 pms Aan i 2z ¢ goul) byl i g siasa )l (5 b5 lisS s !
) ) 14ua‘deEu¢+f‘Pﬁoewjﬁjﬁueea5=z
18702 2001 ¢ sandl A jall ASLaall ¢ ASpaall e ¢s Jia ¥ Cpal dan i el 8359 3 S @k e e i ®

( 1
{1 ¥ )



agra Jaladll 30y bl Jaladl 1(01) Jgaadl

dza Jaladl) 3k Laddl) dilia O Jaad
| 35 A ) ) Jgasll Jslans suall
S s S Al daally st

¢ObAll sl e 45,08 aac

¢ailie) By Lo () sl lylina

tad yy Al olatVl Capaill Calasall opmy Y
Ay Dpaals 4l Y Gany

SAladyg oLl slua) 8 ane s ALY 55€
bl Mas) b edad)
ook ) AL s gl ¢l

i Q5

CAEN aae g AlKE ae i A (eluY) s

4@l aneg Gl ) dwe Aoy sill e ol

) . oy Lo dpan o gohati Al LaSeill el | Qg3
fdstns o b (A aililas pe
- - al Ll | ALl
A g 4 J3 Ayl daa lsall Cans . o
oy Lﬁ.\l\ ;‘;MJ\ A.SJA.A 4 guaa
¢de pour ailelae £ led) Aglae Cilalas) gl algy Lo 3ag 43131 48l & &by
calia adly 3yu€ Luaal 53 (ads il e aililas Shandly eall sleyis [ @i
¢aitll STyl AL sl ) Ly oaghy Al Jajial) Hpall [ gl
Caxgd) o 35l daaliill 8 Jsaal) e ol [ Cayey asl opgnl @i S Ol Vs Ay | adalal
o) s S
tha3na dalel HEAY) Gajd ol oyl candny QLA S e 4)0 amy Caay
Glae Abadl Jslal) U Glal) o o)l ) B e gty dia (8 e s [ Qg
Vg me i IS e Glaial) ) 4Dl lEsl ojlad) [y ) o)hf 8 Jas Laily Y 5l ans ila) S Y | il
Y N
. $Ae pu )Y AnlSaly aarlly ojaa
fama Jaledll & jucalls sy ) ol e _ P
) ) tage ol Glad) Al B YL aidiun | eaid)
R glany 4ISUA o Cipailly Apint )5 olagind = :
: (e g5 Ledy Banie Laila o3hld il gmaa | uualad)
ebgudtg aaal cucazll bl ) J |
Ly gt s 4l =% ) Uya
el
tlaniis o LAY 3 cmatl) ) sl 138 Jaay
¢l oylal) ()90 anlaia) Jaay 4ilS ja o 2y Sl sgd by ddne o od 4D g Y
. ) ) s
A Asall 43w L O s Al Gaabd) anas ¢ (9 gty Ll
GVl | ad 1305 ddasdle o ddlye Jae (580 of 2y ¥
cdazy Lay aldl) (e 1)sh Sy anla ellaly
)i sl e 4ty aalal) Akl Caaly
trmsmall LAY o oselii S Zageal) apsi e ads
. ) thn pou
telad) Coail atae L Al glae g L
) ¢ SOl AS sluy adbalge ASaT
A 8 op)lidly Blat Chlaslea 4 3¢ )8 4ia allal) ) @98l

)l

oo ol &5l dluaill ilegleall o K
L gl Argne V)l amy Vs Al i)

——

30

'




trmmaall LY e saels ) Bl aladiad | ¢alSh Lea ST adivg s6d pDUSI Al ¢ gaglly aniiy .
pe g dagniall Clagladl) ailhae] e Gayall ¢ DAl Jas) 8 depull aaes OfEVL Sl i
¢ale )w aiddlie MY Gleglaall ge aiilly il GJ:_ Ading et
Are paiiad) Sl bl 8 duaal) UV P
¢ g Ly dilalae ¢ il Bolas b widioy Jalas (a4l iy :
taza Cpaall U 50kl alejy cllusaY) ¢dle alls dalKally Caaly “:"“’n
ety Al Clal i@y padilly GleY) Go puedll |0y e Jlss Ge s b o Jsaiul) A agl A

(Al Cijlaal) ¢ A ¢y Adlia L)) et (5800 (3T B g3l Ajma 800) T ¢ il (gglan inla syl 2 jaadl

3802 <2006 «3hall (43U Aaala calai@Vls 5)8Y) A (Jlael 3)l3) (anadd ((5)siie ) fwale 5<%
b Lad (AL (Al it 2y oSas
Asnigall Auailly @520 Aparl Gubuad o Ciiaatl :Yl
oy cagall Lnyy A A1 Ledalis b Daaal) (e (gsiall G el il OS Jing Y
ralial e ) sl Gaiad o (S el 138 e
S claiid Je oYy grine QA G Sad dudsie SV sl A a1 gl
sl Ldle
Gl Al A dege Ll Jiny 4K dpgape S8 L e gl Naa s S gl o
tmal (ggine ) )l and A Auansgall Yl
ALl 4alad Jldia) pe dussall ae Jaleill 8 ojhatiaal Jldial gslty 52) 8 1Al Osiill

3¢5 o) dad Aengall Jia o S Al ey JREN el Al e Cayay

Gl e¥99 Lyl G ABad) (bl o Ciiaant) : Ll

Ll asmd ) Apmylly Aspall dgiall oVl cana @llyg Calial Axg)l ) N andy Hlanall 128
Pl S A R PRV S E

31

——
| —



£Ysl) [l A giaaa :(04) Jsi

éjld\ ;‘)1‘55\
A
sl Jagh sl juad

Ile ALl Osiaall ¢ lBaay| CARAJH
dag ) dllaia) True Friends Butterflies

O saailal) ¢ Lzl

dadiia A dlada

- Barnacles Strangers

146052 2010 <Y1 ypsall s cciladdd] Ggad (Caug Olde A5 oedaall aula dsena 1
B e g1l Ayl W 08 DS el e 0S8 Bighoadl 020 (4l

Db el w81y Alle dngy Alaia) (50 G e desene Jid raldpdl) A8
aed el (mgje g agilalinl G alail @l o) de ganal) 038 o o Jangie 5l sadl
st 5] oo Aaliiia AU ¢ Ly (50 Byl Alagl Lgma ¢ shalay

O aed AV meladdl Jumdl o L) (e desanal a3 ) rombdal) plBaal) A48
Asspal) (e Radiall g pally agilaliinl c DalS L) @llia of Cua ¢ e e¥5 agualy smiye
tage Ll 38a3 Al dusssall Gagie JAT Jinay

JEally Aagall nape e gDy Vsl (590 GIDY Jich deganall o2a (o repleailall 48
e e pedl V) LS Lene Jalal) (S Slinall dsall (AL) o8 desanall o3¢] sl

o L Ll o Ca el ol Loladia) J8Y)s Ciaal) 8 desenall oda tplyadl A8 o
Clabial Gy dase Gl Qi gl b Ay cdas algia sVgy dadiia dumy) (g5) o) iy
lidgine Bom 0l ¥ agild Y ccilexd ) Cilatie e Al Gagies I Vs
sl

Lwizally 3l Om BLEN) £63 bl o Ciduatl) - GG
Ot (p daliil) Lalay Calide (Jidh cdmsl Bac Aasally ool Jaysi o oSy ) A 225

laa il

147146 Lacua 2010 Y b ppaall s (lasdd) (5 gesd «Chas sy Glalic 1333 5 o danall anla 3 gana !

( 1
| 32 )




B ) sl dals -
Claslaall ) dalall -

il gl A ghomal) 8 ) (s il Ll i

Fanisall ¢yl b gheas 1(05) S

A ;'uiu‘
)il g3 aagll GlEdkall gay aa il
. . PN
(4) dxasll (3) decasl :
Cala glaall gai 4agill Aalrall s 4asill 2
(2) sl (1) dmuzagll cABMal)
Andiye g dadding
Cila glaall ) Aalall

:259 = 19885 nlall duigall iyl S5e " eBanlly BN " (B ea)l) de dea s Olasn Ol ¢ Jling 3l 1 jlaal)

sl s 23a3 5 (aally Ansnsall G LWLV judi o (S Slmiag ap)l (05) JS8 meay
Bl 08

e Jsanll ap (giidie o) 4l (e Copn Danasll o3 e ) el 1 JSY) maall
Sl Al pe ABle ol ey Al ey S by i) 8 aulial) il
(gl b 4S5Lad)

o i) o Janll LIS (oaier agd cilaglaall (b e bl ALY aas La 1A Laal)
Ll e ilasbeall o Calll Gonil) auiy (Bl ) agials A ae b ahall Akl
falaill ) dalay 4l 2

ey 508 Lpaal amy (yall 13 cADa)l 5 el sl aad Alal) oda 8 A L)l
BalEY) (ye 4Saing Leinli o 508 ay il s Alala A8y @yx Ll Gyt ) Al
Vs 5all Ay 5y g8 ADL) e Gy A el sS Le LWle LSl Al Glaglaall (g
clasleall e aall Qi IS dgeme J (B ey

258 (2 <1988 lall dyigall Al 3S5a " #3aally BN (Bs Ganll e Rendi Olan gl ¢y byt

33

——
| —



iy sa el o Lalie 3y5laie 5,58 an sy damagll o3 & dsagall sl tAa)l Tanial)
poe sl Alishy At CIBle Ty s 53 98 AL 5 el seilly sl

e liall cOlabeal) Jlae 4 lilal) 30 Jie i S jiiie Calaal (3i8a3 Jal (e Al

Al Ay oS ranaaal) () 93301 aladiad :EIEY ullaal)

lllee] o lide iiay dlle ~ L)) e iay (35 ducall (atilmu¥) el o capill )
Bsn dabs Allall Lapl) (o530 G e Capmill e S Al @lall aal sl sl )50 iiads
el ) Anwsall Aglgll dagill 3 a3l dealus sad' i(Cycle de vie du client) sl sba
4xdsas Alinall () pl) 3la 50 want o el Jaxd Gl Al ddadla P& (e " (Uialed i/
Lol 18 ae Jelaill el Lelii€) Ky ) Aadl) Clny gl e Lo bysll o3 e sl
Al Ayl (igy) Bl 5930 Wlia a3y U JSAY)s

Gl B 5,53 1(06) Jea
&

Cyad Cyad

liﬂliﬁ 12 3 4 5 8

— sl Bl 850 Jiia il ¢

10se iar ¥ sl ¢(1=6) Gl s 4l g lyse ey = Ol (1=6) ool
55591 538 Gl (Aliuall Lpilly Lg Slaine Fall Auilly Ly g Dlaing

Osl 3¢ Cland) aas 35 o W) roba Ul
axe Dleleal) adads 03l (e palal

Source: HAMON Carole & al, Gestion de clientéles, DUNOD, Paris, 2004, P 115

L HAMON Carole & autre, Gestion de clientéles, DUNOD, Paris, 2004, P 115.

( 1
{ 3 )



e (o Al ae el dalad iy G Le b Al 356l se sl Bl )50 e LS
sl lead e Al Jaall el Alage ) Jsadl) s Lgle Copmilly cilagladll
Oy e Vsll (550 Leilh Ansupall el (B (LSA GBaw L) € 50 W (sl Bl B9 ()
Yy dagydll ol s Lases 385 o Jand dadia AafiSs L b gl dish gy ae Ll (sS0
e AdlaaY) CadlSill g iyl ) gase @l oY aaad) (L3I e dasll Ba)lae e Jand) (g
80/20 521 U (53l (e s350ma 43 e €50 Ua) 8 5ahl) bl alies Cagag S
Ay () e %20 o)ian Lays dingyy sai (o Anniall 4iint lae % 80 o e ani Sl
alled daals ypm o Joand s Wil e shaciall %20 A e Cipi o dwga) e aay
23 zads apniilly gall (s pramaall g5l HLAL Llids Lisan 80/20 Tase says . inaal) slailly gl
bl G el e 506 W< 8 80/20 sl dpaal 5y Aussall AN Lagl il el
Gasnl o 1 585 daal) Jrny sai oz V) Al goadl) Cslaly i gasil) ol &5aa)l
P O Ll ae il DA e @iy cmppall sl Jss S yaills mpall
Jiie Y Jsad e st daxd f gite s o S JSS Augally Gagaiil) and o iy -
W) (e %80 saall ciall 138 Bias ¢ Jlall z ) ke Jaid %20 Jiey Ly 4]
Gl L e %020 A elia)) s Jaall RIS JSS dsgally Gigetll and o gy -
fagre Jaleill 3ac 8 wagis agn LLESY) 3 algiaV )y =LY e %80 ¢ siiay
CulS 1) Y] Gasadill A -l Al Taad (f s WYy Bagutll (0 Ads e 2an Y -
calS Sl AT lSa gl (B dsie e il 138 S el cciagiaa) Lgipsl lilida Latie Gousd
AL O Gl B Gagyre b lee Aad Juadl daad Sl iy 4
Wy jasbad) csladl s ) 48 sl Cmnl
Nsall 535 AN Cigam (IS 13l AEKAN e 50 Jaaadl (385 Jand Cilusssall il Al 3 sial
Y ol s sl Cipa S a8 ccladdll i ~UY) Gllee b daal SV aa daladl sy
Ol ey daall Cplalally a5 A urial) Jasally Audliall ae K15 oAl Dpaal W pans 135 pans
gl ol Al o S0 saall Jas ) JEY) e 3 Y OIS el ) Jpasll suaall agalluly

2002 ¢ an ¢(hian) 330 dtigal) Al 38 e ¢G5 Clan 1) e dan i MU 3 ) gay Juabl qiltisn #1818 YD i o) ik Ae sana !
147=

35

——
| —



JEY) el s Al e Jpasll o)) 4ndy Loy calaia¥) e i) B e eliy ¢ o)l
Ase gl Jab 5 2 las b Dl
Lol Joa asplia 1 g¥) ullaall

Jlae 3 Ll gLVl e Aaulill Lo Y asled) Calide 3 Counlall aldia) dagll gonge il
a3 alalV) ey LS Al aliall e el (o pany 435S0 Dl Ly Vs Jisl aib slaidl) ol
G psgde ot & Cdlidl) e Glds pe aglall Calide & culyylaild L apalsall (e poal) agd e
Adbide Llg) (e daill Aediall wpaliall (any aand of Jslaios callaal) 138 35 LAl
(EVA) diliaall iyl dadll :J5Y) g il

Aaph Lol LS o puuall digph cal i Ay oY) Galdl i Ailad) dpalai@y) dedll aa
3sen JA Gpausal) @8 Alus el @l ¢Cpanlinal) Al Glisall (gpuue ol Gui Caa L anll
caadl el 13 Sileally lIKA aUas gy las ST Y1 maays agluuse ol st el
Cun cGppmaal) Cipla (e 335N Shall ad e 45508 (8 st ¢ pnndll Alppla 43S juiaill Alas
Lol 1) Calaal wam g ALl aliall apsiy il i) ani 8 4aladin) (Sey
Ay gudtl) Lalil) e Ladl) 1 SEY ¢ ,d

iy O G selall (b ) o 6V AEdle s Llals Giinlie DA (e psedall 138 2aa
S Dl dlee Jad a asgiall g a8 Wa W el Blee oW gl gl Ay e )
dady ehall Aad On Sud dls maal Al Lalll e Al asede skt Mgy zsisall Jlesial
@Ay - Jlaaia) daiy (ehpall) Jolgll dad Jon saliaill Jaad dlxial V) 58 Lo a0 138 cJlaaia¥)
21 Aaily Ao gamgall Aaill Jsn iuadd Jon Anii yding 550
(L>approche transactionnelle) alalill 4 yad) =Yl

Lliu) ) damy & (sl Al dpalall (ailasd) sl @y cJalall g gun g zgiiall (aje die
DDA A3 5 8 gl 3 Aipee Aa 0 (onedpd ATaEina ABE) dad ol e 4l 25 L
¢yl

¢ yall als ‘CLJ)A LJ.SMG:‘MIA ¢7 2l cGaald) ddsa sw\ éSSJJHAQA ] wlﬂéﬁ‘ﬂjﬂ%&ubd DEES Lﬁ)‘}“ !
610=¢2010/2009
2 Walid BEN AHMED & Bernard YANNOU, Polysemy of values or conflit of interests “ A multi-Disciplinary
Analysis”, International Journal of Value-Based Management, N°16, 2003, P.P 162.163

( 1
| 3¢ )




(L’approche rationnelle) daMall 4y)ladl) : Lol
Dlidl 5 (Jleninl) LY Tyl an 05 dalll o WSl o) dpliall o2a ol
il a i) an oy Jleriad) dolee DS L Lole lagite aly 402 Jolal) g guinse (36 38 4 (gl
Tgrnge Ahyee 520l 4 00 Lea Olad Afiaal Aelly Jowisal) Cijh (o 5l Aedll G L

Vol A alel

zsiiad) g 53 Loapl) o g LAY e iyl (gsiall iy ¢y sille ¢yl i laall SIS )
Loe cpnsill Ggna paS COlUSIY] mny poiay o ciglaal) applad 8 L3S ) A peall ac ) plasialy Gl
Abaal) adlly culUsiY) e ol aaal die iy
L) 40 b Al i) ¢ ,a

L] Ll g Jan dins Taga Ldind (Al ungal) 20 i Jon ashy L) dplal) jsaa )
prfi Sl agd 8 1Sy Llggle g A ealiall maats Ga3l) e Aedll o3 skl ai e (Ray
Al Cay daih G ¢ ) aaldall cld cahhall 3as) 3 (add ol ALkl Ll Unpd 2ay Cilissssal
Adleiall Aadll joliae a3 clS apdll Aglee (Y Lyl oS35z Leaills ally o bl Cillee 3 anil
et bl Dl dllad (e

ot (I AR Al Al b Al aed LeeDA 0o oSa ofiplie i o aaig
Al A Al Lo s Apall dad Jidatl Adass saals Bl o S5 Cua Aulae
Aoy dali e 4l WS 381 Gaa oey cAglla) Aell 1Y) Apaall 4ied sdlle aggidll 4 oSl
illa gl Cabine Jelis zU a duwsell ) Aadl) o) ) 2ELaYL LAl 8 cuilsal) Cilidag
Apaal e G el sl oda JS ki sl culadl e J8a Cady dwsal) L sasasall
Ailiaal) AW dadl) 25l any cAu)laal) s3a o elige Cua Ramalpl) dadll L lgie yudly dutil)
Al Aad Dlad s L Joil (e Lin 4l sl Ledle ) (gslasi Aad Al i 138 LAl () e

Conal ) el Wend Cu ) yn Uag Fhdiaa

1 -
Ibid, P160
2 Marilyn M.HELMS ; D.B.A, Encyclopedia of management, 5" Edition, Thomson Gale, U.S.A, P955
( ]
37
L )



dpan Ll Aa ) :aalyll £ Al

Lhi s Cpeabadl Llagl 4 bols el dedll slhias mual cclpeaall 358 A
58 8 el Jlsa) Aad 350l e and Apea L) Aal ot lisall Al Ayl Clagal
Aagil) 8 LaaDlyy "l Aslie (A Llially oyl oda 3 dejsall 2 L)Y Leall il g 3aame i)
L agnd) g b Alalal) iyl Wia aaad Wl b gyuaisgis b el sad Ll Al
sl agle B Aagdl) :ualdd) g i)

Brechet et " (o JS (g Cus ot agle 3 Jald agedaS cabll gl 8 dadll el
Y opel) asle 8 el s sede dagll' 1l "Desreumaux
FOERS) (e ol psedaS dasll o8

el ey o plagsid) e S Aalall ¢ LSY) (shine o

zsiall o Galad e @iy dalall oda g Ll mand ) Aadgll Slady AUl Callsall i

aillagl (e de gana a2y

Fszally daluaall Glaval Cp Aabiall Aal) : ualud) g i)

ool mmgan 13 (Cipla S daliae codialy Cilias daladl qilaal shie (ge Zadll ¢

ot JS1 daall a5 Bl Jull

! Giorgio.P, Stratégie d’entreprise, De boeck, Belgique, 2007, P68

( 1
| 3% )



Lipally daliaal) Gilaual (s Aalial) Ledl) :(02) Jgaad

dad gial) dasdl) dgall dadial) dagdl) rlladll il
Syl e xila) s ush) s Liasall
dale aly)
Shleally Janll 5k 5all .
il Ll 7 il 1Y)
Llia Cly) e
omall sl
:\.1&3.\.\.‘: CL’JT - Lii):""‘"d‘) GbJAS\
b))
pailly alyisY)
32 gall
IR
Y ikl gl el sl
i cleadldly
a8l uadll
<y
Cliall 4 ) paind N Mgl cMANe 15y sal
Slawd) )i 2N
Olsally a1l Ols8 dalad)
Andlial) aplais i) LagSall
sl ilall dula pors Gl
F3 dLﬁQ
leileac Lse . Alaall clalasy|
Osalie 5 (ysibga
Jal&illg 4y ) pains) e 8l ApalY) Al alall seanll

Source : Guy Bru et Franciane Constantinau, le Management par Valeur : un nouveau style de
management, Ed AFNOR, Paris, Mai 2001, P.P 3-4

O Aad 5LAS SN ullaal)
sl 138 ghsuly Lgilatie e 35 S (i) (e Alisha Baaly cdngall (il gl )
On S Al Saay ) gl 8 ol @A a1 13 adlill sl HELY Bl e (b
Clatiall sl 8y50 (alil Ay asl i€l g 1yl Jare gty cilgally Cojlaall LSl e lsall

39

——
| —



Osl Uiy mlae caidags ) "Ella) g ol st e JEN) 558 ) oen3)) Al slis agas
g s 4l dlld 'BALDRIGE au EFQM " J 5y aall sasall el 3ulal) aalidl)
Dbee Sy cclleall Bygym Baga B aSadll o lulul S5y saeadl ulee Capen I il
OSay 4l Logy oWsa iy () aly chyagell) LUK (amy 3 ela LS Clicalgall Aijadll 350 Gunliag
il e LdlAa) &5 ey Basall Al Clicalse (ulal A8l iy ALY g Ll Sley
Lobatll SHe e 'Bradly Gale' siSall &astiue 3aaa 4y Cjels SUA ladi cdasad) ljlad
sasall’ b dsuse 300 5 Aauls Aupn & Op Cus ((PIMSS) cldard) el Gusges sl
skl JaY) 8 m )l ates (Gsndl b Asnsiall Fuand dane sl Jid sl U 0 Ledle Jeaaiall
a2 i3 Ji ((BALDRIGE) gl sasall jlas Jysase e fdlll 591 Gl 4l o3g) (IS a8
lginadlis Bonll (8 ducnsall dumn 135 agiliyy (ALY Ly e IS I3 3 (1 1996 ole Y
Al ey Juanil il (BALDRIGE) 3asall Jled e dussall Jsaand 3lil) juledll (aa
Aoy LY e Aleandl Al Joa Glaglen alay aal Cus (AL Ly Jslae 8 Loy 3
21997 ale "zpally (BALDRIGE) sasall jla 4] Ll Lo 13a5 ¢ ppusiliall

lgailady Goail) dad aggda sl cullaal)

Gyl Ll A il dypagn iy g dnaliia cyslai (LI Culadig sla Jalail agis
Lo sty g ymall loadlly aludl aaa3 ¢ (3l - Uil dylle Ol (ye aleat Log asdl alle 8 (Joaas
Ngrs -l Jsie 9330 cjba ) daliadld) IS ) dila) Lol s JIEY) alaal) Cua
Javaall V) lgaag 4ilieys aDy Alala il o Saar 43 oablly peiiall Al @lly gl aay A A
o ld 8BS aland) 4l Bhays 4xdsi (b o L Y) apin ¥ lead (Olginl) ol ) Lails
Aaadl) ol Aaludl o) ol)5 (g lde Juany ) laaley] S dadl)
Qo) Aad ageda 1Y) gl

DA ey« pralaall Gagudll lodl 8 L Laally dagall aliadl e gl dad o seie 2
ol fiald) d maly plaal ) deagill pie Baadl (osnl) Aad psede il ) s o
zelbaaall 138 oy
S ¢ S Aaala 010 23al) cslay) o slal Alae snagall A3 9350 o L) Lilaal) aalial) g ¢y ga ) — Aaill) i (Jlaa Hpaiat

379 U= 2006 s s ¢ i all
Aadall Gl (Bilaall aa sl 2

40

——
| —



gsena Cm @Al tlgl (1980 diw (sl Aed (Philips et Lanning) (e JS i s 4
I el aadly Aiges dals g LSY adlial

ilie Fadd 5l = siie oDlgiuds D) dagis wdlie (e 4dde Joany Lo (g 2SN iy a5y (y503lld
b Y (rdly Slsl) clallaadl oda o slae¥) o e aadde Jsanll dal (e 4xdy 2w L

Baxme ey dale e LY dall s 8 Gl 4a )

WY G sl laaline e Aaslil) Al "Ll sl Aad oy el i deay ey
Pl sl Aad et auds Blad) (85 Mpal) dad (gslat (e A Ol cpysall AL
PPssall el Leday o (S ) Aldad) oyl

CilS Ll el ilaiia (e o)yl Ailae Gaglay (i3l o amd (Karl Albrecht) L

(] Alaalls L puns el 038 5 e 3 Cilandlly claiall o3¢l dia Ao i

GQlad gl el
S gl s gl et g lae dumdlgll il (gold pl) Al o Asall o3 Jads
Qe (& o alh HAT ey ¢ tuall g5l Aall i culad all 4 glae Al CulS 1Y) laaie deaal)
G Al Caaa o 5)LaY) ) 138 e (Albrecht) Caagss ¢ il culad s dusall D Lovic Ao
% osll Adda Tl s L) of Jsll (Kay i ) i sy o
ApalaBy) adliall (he Ae sanal Gail) Clanglly @haal) Blaatu) "l Loafd (ysil) Gad Capens
o 32w el site el paiaall mal) Jiie o)) Walaly ) dpudilly A [A80s s,

Sy adliall Gl i il o)) Al iy Al ¥y g el el

! J.Nicholas DeBonis ;Eric Balinski & Phil Alen, Value-based management for Bottom-Line Success “ Ssteps to
creating customer value”, Mc graw Hill, U.S.A, 2002, P22
2 BAKHTI Madjid, Politique de lancement d’un nouveau produit enjeux des NTIC dans le secteur bancaire
algérien ( étude de cas : le comportement des clients bancaires avec le multicanal), mémoire de fin d’études pour
obtention du dipléme de magistere en marketing, faculté des sciences économiques et sciences de gestion, université
Abou Bekr Belkaid, Telemcen, 2012/2013, P23
11202 2010 ¢, celina Hla o8 jpaial) cilalaial) & 8agad) 50 il yiie Ol s 3sen 5 aklS a3
23602 <2002 ¢ sandl G yall ASLaall ¢S unl) A0 Ayt yiand Aol 5 330 Gl Byay claila gkt 30 ¢

( 1
L 4 )



D el 3 a3l Al L Mlgadlia gy A)lie e Asspe Cipla (e g yad)
fussal)l Gasse Om @A) A s den e WL ) adlall Jiie 4nds (3 el o
L gudlia lganty Al (g palls
210l Aad il el Slia o 2
Aad uly LA AL Gl A aall adlial) A lghiagy (sl dad aamys sV olaV) F
el e A8 Ll aseie M latyy CASHaal bl A< ) adlial) dasi s sl
Al sl dad e el (S Bgas (sl Ledaaty Al dpadll e dpanl) K Jads

A8yl adlial)
A ) il

RIS\ w}um\ A RPN (I TP TR PR
tol 3 Al Ay 3550l sl wdlie G Al Lol (sl) Al e s 1 SN BlaaY1
Al sl il — ASaal) (sl adlie = ASaal) (g3l Aad
Gt Legie Agjiall gl ol clala plifide glsd L dsdlly Gl of ge a2l ey
IS b osbaally Lol 8 50l )l bl adliad) 3 ge ble sl dad O5S5 Ladied . alaiaY)

Ol dad ppaatl SBI oY) DA e AS)aal) degdll 8 puas Cigas ) 005 O plially Jadl (g
D05l dad 3 Db i ABLA sl

Aails (sl RS Jaals dadl) ) e @A el sl ded 'P.Kotler' cae
b Jiatid SN Cadlall Wl i) sl miiall (e sl eale Joany S Whall pana o ua 2K
Haaas)) il Alasiad die sl Leleaty Al Ll ey (pal) Callal

%1 hle b Capail) 138 deag (Sa

dpad ) dadl) +(Aplaill Ladlall) 5ygeal) Lo +i02a) Do +iiall Ao =21 L)

relld ey Jlsall JSN,

! Gary Armstrong et Philip Kotler, Principes de marketing, 8™ édition, Pearson, Paris,2007, P17
383 ((Apaladl cileinall Aalal) 48 il 8 Adla Al ) ¢ 9230 Lad (s B B3 gl Adud g i 8131 aladiid) 65 s gall uuns ) seaia 2anf 2
T20= 2007 ¢l ¢y paiivall daalall alaB¥) 55 0¥ 43S (Jlasl 313 (anadd (3 sdie ye) iiwale
Asdall i (Giladl g ) 3
* Kotler et Dubois, Marketing Management, , 11°™ édition, OP.Cit, P 66.
> Abderrazak BENYAHIA & Michel PERRIN, Marketing Appliqué « des outils aux stratégies », Ed Hachette, Paris,
2011, P128

42

——
| —



Gl dad cilaaaa 1(07)Jsil

Filall Lo

aastl A b

Aaflaayl dadll

aadintl Lagtl

T geent| Aadd
(Ldlatl)

I R

doTanyl caned|

A as| Jatesy)

Source : Kotler & Dubois, Marketing Management, 11°™ édition, Pearson, Paris, 2003, P67 .
':ua (Kotler & Dubois) lgesi il sla) e adiaiv sl dadl Ly iy

Usgns (JSEN AN 1 Jin siiall 8 W)asH aalsl) (ailadlly Ciliialsall o cpiial) dad F
ceeeJlaxin)

2 b cled Jie gl legle Jhann Al dgalall je adliall g sane Ay 1dasdl) dad &
g Gyl il digyl o)

i o sy o Lo i ally dacial) davgal) 8 cplalall 3)leas 33a Lo aualty 128 Lo
¢ g yniall

Lola s L ) adladly daviiall disuspall (Arans) G dl) 3ysuall Canli 14503 3y g0al) dad
el ool b dgiia slal (el oS Lgale Jgeand) Jaly Sl wiliall (g0l a8

&V ALyl (Sl Jadd il e Jgeanll dddial) JIsaY) laie Ly sy Sld 200 ZalSal) W Y
sl e b Janns 3 Lediall ysinal) Cad\ally A8l CaSy ) G panai I

() 2 g8l o gSl ol A e Alla) U Cillgl) Aadd (5 gm B Jrand) £ g (383 B AS jaal) Al Adeld caane ()5 deal asean
5302 2016 iila i sl 5 LB o slall and (] 522 Alaal) 5 dpelaiaY) bl jall LpaalSY dlas

( 1
{1 #® )



Osl) dad pailad @ SGY g i

il Ly ) 2D V) o L ol Al o) Lalel 8 aSp SO dgle i) )
e Jaleiy 3aae <V 8 (sil) oF V) alad) Wala) 8 daalss Gasgie 38Dl 028 (o aes ISl
el laais (Novelty) s3all ae 28l adliall ) o5 k0 Lo sale sald) oLl saamie JISEL adlidl)
gl S dejull o AAS ae ADLL Ll gl AV Gaed) o g 8 caal) daaad)
D) 8 adliall ods pe oslelaty Losale B3U of e aSB jaa Y cVal da o ) LAl
e cSars cosoll Gl Lgiad a1 8 2aad il deadl) o sl 6 jign S ALKl daeal
p Al Jgandl 8 alldg ol L gy Lesale i dadll ailiad (he de sana 2085 o Glad

sl Aad Gailad 1(03) Jsaal

Qo) alaial ailadll
9(Aalally cgll) S Gl 6 S 13 datcay)
folalay & da Bagadl
lealazinlg ledde Jgandl Jeud) e Ja Al
ie jon lgle Jganll Say Ja b gil)
i sady Auwgal) illad Ja Laddl)
€ oo Crn U gane Ayl Jasd el o AMAY) Lladl)
eaYl szl Ja haail) /sl
Flima A gl iS5 Chlen el sl ¢ bl o)) da L o gl

34202 2008 ¢! «Ghsll Ll ¢(llaadly clatliadly aliall) Al 514 cani dsie and 2 jaadll
G dad 7 ilad gl ullaal)
O Ao gana Lo pend ) (sl Aad z 3las s (sl A il ) 13 8 Jlis
bl WS il
:(Nauman) g 3sai —Ysl
dag)) e JCE ) (NAUMAN) g (385 Ao 280l ALl dad cilisSa (08) JSa (s
Aaluall 3 e)aVy dawsall Lpniiliind JalSEy o peailly jead) cAeadll 5aga cmitall Baga 14 pualic

ail) G el Gl iy Jlae¥) T 3 sl i 3 - g paal) el (sl Al e s A

T7-T4 Ga-Ua <ilas g3 s 45 sma5all Guna ) geaia 2aal t

——

44

'



i dgay (e Jumd) Al ol e WS die gl 6V Aaspall aads (Adlil) g pall 3S50dl)
c Ay 13

Naumann cua g3l dad ciligsa :(08)Jsil)

75 U G g e (g msall Guna ) seaie daal 1 jliaal)
(Lappierre) gigal : Lt
Glais Al gl wdlia (s A5l Gl e 2SN Aadll z3sa 5k Lappierre ol
sl (€ cpa 6 ADL S dasiall daadlly piially AS)0a) pilial) Lagiji 3 (AS)aall (50l
Assal) ae aiiin ALY (sl Leleatiyg Lgnby Al Dol e s Aaiil) CAISH (pe DS S0
Lappierre qua o5l 4ad :(09) Jsil

el dha ld l l [ doaal) 4alsl) ]

/4
. . R gbal
N

ALl Ala

a

/

N\

Glaail)
s a4l
{ Lagil) e 4Kl ]

75 Ua (s g 0«5 s sall Guna ) seaie deal 1 0 a4l




(Gale) zigai :lG
saga aibiad gsanad 0 Basall Jid ) Aadlll il o)) o) ) Gale zises atiy
p AU UK 8 mase s LS AISH Cadlall ) Ld jeailly 0l AL (sl Aedd el
Gale s 523 dad zisai :(10)Jsi
ziiall

Qﬁ'\:\.‘mi
S A< 33 5l

Ol Adle

Gl Aagd
sl

AIS)) 4aK))

77 U= G g e (g masall G seaia daal 1 luaal)

(Kotler) zdgad :la;

oo Al LIS eill dad g Gl Gk oo Kotler” zagas 385 daluall G5l daf 22aT
AN (sl A Jiay Loiiall e Jpamall 285 (a5 Al 4ISH 03l A4S coriiall el DUl
A el A8 i s (8 ¢ peailly Auadldl) dadll deodd) daf il dad (40 S ¢ gana
Apedil) 2205 30l 3 pgaall AEISH ¢ ) A4S ¢dpiil) CalSEl) e S g gene

4l dagall ailadll dolly 4S50 dad lef adi ) Gl Gaudlial) Culaiie aniiy ¢s03l) asiss
pgais + il dap®i o Dl (piall 438]all5 dediall Cledald)l Culs ) i) 3350 paibiady Jigy 3
aaiy sl sty AT Cula e A0 e e Biny ) piiall 4Sha) a5 8 GagY) jaliaall oda
S dsead) A o lpal) Gy ay oAl (ol dpuil) Callsal) Cula ) e ) 20D Calsal)
el a2 sl oy AS (gl Aad ae AN A Qo day el (pli & L Apudil) ddlally
@5 o pdiall lpiaje st Bl o Caag) 138 Gt ) daalil) duwgal) i 1A b A0
Y

€Cpsll pamil) Wilsh s cAadiall Zaddl) cpmitall Cprnd A e LI (gl A 50y v/

46

——
| —



¢l dgenally il iy Qs DA e sl asill e il Qs v
csol Apailly el 8 Aliiall Lgnladinad dpaml) callsall Qs v
a3l 8)sS3al)  Alailly Lulid Kotler z3gas dalgad ) i 0085 Laag
Ol Al Al Jolas 1 Gualdd) Gullaal)
Gilassall () SN ity lly Lussall 52l 53gmsall ilatiall ale $hiwsal) (5L sy 53
Agigal) dal) <G AL Cips Y Al Clusal) o Cua ALY 38 Jie e LY G of cany
o) Alalse aadiind Y ¢lgiladl oty \ghlatie Gl dadll jalas delialy Hhlasy ¢lell dally
Gl pge sale waat Y oad ) Adeall o) LAallall dpudliil 35 Ly dela® U 3hal) b
FA gt ead (e (ST s Al (lady ans oD
Cuay oo G dha Gk o Al s (BT Al Al lialsd) ST Al yaas <
il COLE S @blaa) el DA e @l 565 sy Al cleasdly ailad)
lsaany Of pgie s ALY e Gula e Al ay rclinalpall s3el Al Clsls¥) s <
¢ I3V bsladl) 8 laga sl ) Cliialsall oda iyl
O g e e s e bl V) Can A 5al Cliialsall 306 pe Ajlie dusiall clal (uld <
iy Al gt ) cilaxally cilaiiall Cilialse (AL Lganay ) cilial sall 406 Jics
tlad ALY Lemas (A 358l ulasls¥) Gty aiai
Gob oo Ol Lalal) el pe Ajlie el Laldl) claiidll Glialse ded aaai <
Lo lgilaiial dagll dilal o Jaal) o dugall seluy ol Jlall o) cagudil GASH g
¢ paliall uzmgs GALH COluadi ae sl
QS i of Ll e QAL Ol (Y dilide die) i ey (550 IS Adeall 3ale) <

Adliall leadd) o sl puag
* -
ol 4l s sl Cenl

Jandly sl alyial o 2 @i Buiy lgran Suai allall 3 Gpalai) alaill Cisgal
Coagal g . Band) & e gl 3l bl daaa bl dpaal (e DUl @l ailn)) e

107 = B g oa Gualil) e (55 2 9an aBIS i !
"Création " Al Jual e Lliall BAN bl e lesdinl s edas 5o ol sal) lica (pe Aia LY catall (pe Syl Gl s sLSY a3 (3101 °

( 1
L 47 )




agilatil Ayl e 4l e B8 aals langall aliaal guailly el pu b gall Gl gl 5
Al BIA 8 Slull) (e degens o o Capel) Gl 13 3 Jslaias Gl L lgllee Jama
Glssall  338Y) Gl Calidd Aol 318 Gaal e Copill e Yl 0 Y el Jd (Kly sl
Mea Bt Y leda sl tiay Al
BAAY) Gl asand Lginanly Aadll 314 aggda ekl iyl 1Y) ullaal)
dadtll (315 aggda gkl gl i Y gl
b QL) aaly oS0y Abai®Y) Gl G selll Cuan iy Aadl) B3 mllaas )
Lol eigllal) edmalaal) Lol dlade cial)l Jdad cdiloaa)) dadll cCallSal) dad ciglalall Lol
iy Uald)) dadiy gstill 1aa . daglly dalaiall aaliall (e Wapes 050l dad (panbunall dad (doasil i)y
JalSs e Jeall 4 Jua Gyysllll dupaad) 8 dell o) Die ani8 L dpal) 8 Aelall CalplaY) ey
2ol peatall A Lellan) Sy oy gl yslins Al BIA see skl L aleal
leilals Cilise Callay iliowgall Tadll GBI oseia ki praw 81 :dudlially Jisa¥) ) dalal) o
Byis ol A aged A e il clinldl) g 3 Aagal sl bl gl ) ol Lae
paatill slud L JIsaY) ugsy (Bom (b Omasanlls agie (alsall aaliai®Y) alabeiall (G udlial
Glassiall Jan s o 8 (ol (o 3pilae dhiayy ST Apay Jlsa) ol Cray )
Joanl) Jal e il udliall Jl a . W hEuy) Giat) all) oSiad e e ding
Ll dplad) seld@ll e pamy @ dalsal) alaBY) Slawgall Ll Jlse¥) o
) Slasall (ans mlas PIA e laaly @l oy Aadl) GRS 3a0n aalie Lad ey
Lallall Clgasill GulSailS apdill 4 Godl Wolay (Al Jagplll ) ALYl Jll 281l S
¢ Al gsisall e
Clegana ysels b (S Aal) I3 asgie skl aalu M) U _alal) taaluall S 4
Gpaliay LY salae Hoeds (8 Gl dad Gliwadll Glgin A L aalua) bl Jid saae

Cun Lol Gial aaliall A5lSa dlayl J) Caagd S i€ il clalaial) (e lage s hlaal

! Matthias Fischer & Nadia Tournois, La création de valeur dans la banque, Vuibert, Paris, 2008, P64.
@dsal Lo sie (EVALLA Lalaidy) Aagdl) Jase alaidy) SLALN andl ¢ e spans 355 5 el 2
http://iefpedia.com/arab /wp—content
2015/10/05 a5 4de ¢V & ¢ Juploads/2010/032mudl—4S; -dilaall— Lol -dedli-Jase— dabaiy|-sliiall—ayisi, pdf

10:22

48

——
| —



el i syl A O by pnll Cagyl U} (8 Algie aagaye ddlad) (e 4uiSa
Cilasnsal) AaSsny o Lo ao ) JladDll
O Al Cpaaty el 8 SSaill (Gyyda e 5o USH (ppatl Al 1o Hlae el Blay
Syativsall J)saY) (1o 23S Lliiune 4335350 (35 o 580 "tlgdl Liad oty A ela)) Gl
& e Jpanll paaluall plaly (Al sl e J8 Y (Al ells o L8N A3 50 5all5 cAllad)
Jroal Ll
BAAY) CallaY) anand Aadll (318 Liaaf 1 S g i)
Sl ) 5V sda G Cun sl AL Quleall Al sad daall 34 Lag)) S
Lo 13a5 .agind camy A J¥) Wl Caagdl @lld uyiie )y Lghs i madand  Jlls ccamnd Gaealsall Aol
maablall 355 ailaxi s Jo¥) W) Cangdl o) ":(1994) G. B. Stewart Js & zsas 4wl
el B Ll aty oSy JSS Al o 3pd i el raaluad) o ags Y elld sl
o) oy Lapns Asnszall ( AV GLBYY Jlaa) ) (52 aagd) 138 e 550 G Y) cpanlinall
oo lalas ST Al Bl 8 52aY) GhLY) aea eV e 33l ) clasgal) o] @oglal Aplaal
b Al Dolaie fialll (e dae 258 (Gl 138 ey L aealsall dadl) 3135 V) S5 Y A el
*(Stakeholders) sllad) Clawal Ciymle f dugall Calplal 48 lae 1 cpm
S e aalys 1963 diw 3y JoY (Stackholders) alladll (laal s)le Clexin
er s ilins usssall Cilaal Bat ae 8 g fin o V) Cle sene
o S8 by Cipla IS5 ccablal 5 ) el = a1 Cilual) G ¢ mlliadl) Glaal iy
foa GbhY)oda el 31 3 Al
(agilila g cagihlen caghilae agae Gsilay () :dleal) v/
tlsa) Saaa datlall claigall v/

oelaal) allally adeill illaadl acay 535 ital) gaipnal) v/

Ul ¢(AlaiBy) Sl sal) (pa A pana Alla Al 1) A il o) Apaluai®) Ciliwns pal) AaS gt 73 9 ) 538 A Ladlisa (e Gl alua?
b Sy ¢ uard dane Axala ) asle 5 4 lall 5 Ap0LaBY) o slall A0S ¢ il o le and (lalaiall [yl anadd (5 sdie ) ol )50
66 U= 2014/2013
o stad)l 2408 (3 aael iy 1) 5 Aala) Cila Ala BAAY) Gl lY) asand Aaddll (318 8 4 ) 3 ) gall Jmaedid (g saall el cislie adila 2
106.105 U= o= 2008 O s> 3 Sss ¢ pand dana dasls ¢ yandll 5 4yl
159 0 <2012 ¢l esagll Jla Aaad) L) ) 80D (s (oo 3
* Atamer. T & et Calori.R, Diagnostic et décision stratégique, 2°™ édition, DUNOD, Paris, 2003, P11

( 1
L » )



nsall agihate Gsalay () 1 gablesal) v/
(i) jsne ang) Aungall Cilatite g s Gl AN ads bl Vv
(b yainds el ol Glanal ligen Wllany cdage Allia LY 038 IS Aadl) 313 Qe ias
e o layili P e S Ll G18 Lpaal a0 (Sary e BIRS Y Duage dgagl ) e
Jaj o el A Glas) i) cuuslil) @ Jie el dualy kel @l il el e
G5l Aagdl) (315 8 dspal) daga 1S Cullaal
oo o Lo il ¢ pndl (8L (8 il LG8 Baga (530 Fuie g 2sag) Appsnall 5a¥) (e
O e ang Al a oS05 Ausene ey b iy 2 Wl Gipla e Aadla Apaleal A8 gl
& Jalailly ekl e Wadsen S5y cJuadl Bpar pgerdd o Wi ol ALY A (ge daa3
P el il claadlly cilaingl)
Gleall o Ll Gaad Lo o Al LAl alag) dssall Jslad cAadll oda aalaxt (jrs
Gl @le)s Clalinl agd e iy @A dapagll 50 candy i)l Gyoudil) o8 285 LA ladls dula)al)
Ols lehia il Lage ol Vs Bl (g5 ¥ sl O @l sl Jabs Bieadl )iy ) Leliss
o Lt AU e Gl LBl Aadll ) (5D Aaall agas danall Leallad 1) ) 333
A 1a5 A Aal) (5S5 @llyg gl Waly Al 5,aY) 238 ¢(signaux de valeur) iel) L)
B8 Al dwwsall (Se o adipe prn o ladlsanu) 858 Lgha Lol lan b oSy ddaugia
relld oy N SN P ad gt Y ST b A

107 U= cGilas g e dilie el !
5002 <2008 « s ¢ il 13 ¢ al 3301 ASall ae Fen 5 o(Apmadlil) 8 Jaall £U) Al Sad1 B0 i — Gy T Gy, ?
Muam;ﬁ c('SJ}sz.'\A ):\:;) a\JJSSd:dLmJ 6(‘)3\).9-“@5 G‘JAS‘ kwd‘d&mwahh\‘)é) Mu:\.“ Q\‘}A‘J&M‘ ‘d}a.‘a:ul.u3
135 0= «2008/2007 «Aiily ¢ i sl dnals ¢ jpanil o ke 5 AasbaBi¥) o slall IS el 54l
Dmadll Ay 4Sa Y s 3 of @ld 4 138 Porter leale (3Ll 88y Calaill 55 i) ¢ ledY) e s Lo aSay i) ailiadll & gane
el Aagdl g 3l @l e Aaddl) il L) 8 Gy g iy

* M.Porter, OP.Cit, P174.

50

——
| —



sl Adppal) Aally La8aY A3glaa) Lol :(11)J8id

4 Agigal) 43505 deal [

Apsall Al

A laal) dagl) il et [
Ol

v

Lk WV VRE N S
Source : M.Porter, L’avantage concurrentil, Dunod, Paris, 1997, P175
Pla e G clalial dilas e dass of ledde Giny el 8 2ia) dasall Jla S
Aag aag Iy (B i o) Al ge L IS e diag el Aadl) sl e by S Al Sl
A (e sl e dle i o Joandl Gl oy s sl dillay Lo g Al (G (381531)
Openiy Gond) (A Lghoas 5Ly ks (ALl AU 3k e A LoluiS) deys ccllall Ll
8yaall 3585 Cilbleall s ddlad el Gla e 5yl & Jalse 4D, "kotler' Ledayy (Alls 4305054l
Janala)
(s ¢l Guan (audlially dalxiall Gl (Godi () g3ll dad Bl o daniall 3508 4pali i g
(Cout) &l ((Qualité) sasall : DA 3l cu (I Gaiad IS e 13ag clagliyg b il
r il JSE) b penge s LS clly G(Délait) JaYl
Ol dad i 1(12) Jei
D

- -

381 = ¢ (ol e ¢ Osid Jlea 1l

! Kotler & Dubois, Marketing Management,10°™ édition, Publi-Union Edition,Paris, 2000. P89
381 L= el aa e ¢ pslia Jlaa ?

51

——
| —



Drasis cdgll 8 ki o Lgle lalas dusall 3ia3 S1'Michael Lanning' caus
Qs Al Alaa) Adgady @lldg adoaill 250a (34 :(Proposition de la valeur) aedll Laye <
tzsiiall Jlasinly lusiS) e daslill
IS s Al Jle el 5 :(System De Transmission de la valeur) dadll Jal Ll
Al o3 st & i ) cleadly Bl
e At CBle £ L&) By5 i o alglel e 3 aulsll desiar Gasedll O Bl (hay
Y Al csngall dalial) cbailly il JS aias DA (e A8l 038 yaud dllad o aadiys 5L
JE el paiee dle el Aedll BlAE Loatey  diee Sy WS 00 N
S 2 A el S Bams Lpalati cillee dgag (s ((—En amont- s JalS)
sald by Aalinn adadily dygm iy e 2 Y i cdalh Bl Bapeil) ) God) sas Angil) A
Gllee 05l dadl) @la Callaly LS (538 5Mly Sapaiall oailinl) Jahaddl) ) A8l ¢ 05l Algase
z5ite AR Lsusall Lowd Ay dgalis dglie plal b Juws (-En Aval- el JelS) L) e
O s Gandl Jon ilaglan aiue JS8 il - alally JAIA we s o Tl b ins
Aad) dglee adde Jgan Lae cldainds Liaua 520 (8 B8l oo Cnally lgmaad o e 568 il
Nl G Ul AaDle 253y anaiiy <)
Osll Aaddl) 33 slagl :EU Gl
o5 Aal) b das el el L) diad calal) Baaxia e gede ad (A (sl dad )

p A Sl 3 daiage dled D Gan jisie (gya] Jilay

'Kotler & Dubois , OP.Cit. P70

52

——
| —



Osoll Aad alayf :(13) Jei

b

A srasd) Ayl ASLaal) )\ pan) RS0 <At ApcdliS Sjee 5al Bayda cilaiie Lught 54 ¢ Gl 1 _jdaal)

Lﬁdhaﬁ\

237 4= <2002
el e Gilatinal A8 Bagad) G (Pl 4l zsiiall ApalaBY) dadl) Gl a8 Sag
o Al Aedll Ll L Aalad) Aedll ol dnseS peadl ) sasal) A aladiuly caxdy sy A
G Gslé g i Al Gliadally Gliiall (e deganse AV latiall ani Juady cawad (gl
Gl Aol da5 Le Llley cLasiig et S ciliay aiay (53 i) Jumdy Adilall Al e Cany
AUl (mmy L) 8 Baiall 138 ey Arandly Adlall AR oY) AaddlS dusale s ey
odgr BaleiaY) Kay Y Cum cAaldis Lol Biae lenal Daiaa g LpalaBY) adlial) ) dalay dpusinl
L opmlial) Capla e laalis Alpeaad Dylas L 5,81 adliall e 355 cul€ 1Y) 330l
Ziles il Gpaey e (il A Bl (gshats «s AT Bl
sl by Glala gLl ozl )38 iy rddladl
Ol Aagie L AdlSilly ¢oail) Wleaty of camy ) AASE) (e SSY) aad) s B liSH e
Gt Wiy el e alsan Ja b ool aleaty Lee Wyt el dgeaall il
okt Agay (e 5ol Caaly Ll (gl Lglany ) IS
:0s0l) Aalll GBI Sad gy M I

129 U= el g e sl dpala
243 (=2 <2003 ¢ aas cmalall lall (Al & el ¢ alad) €3 sl o shged (oS ciad gl Sl ae 2

( 1
{ >3 J




Qs S Agag o Aadl) G4 sladd 1(14) Jed

(Llsadl g ) 3611

Qaxa RPN
Alladl F Llad Lo Lo L
(i)
(g L2y E A Lo piS Lo

2003 ¢ jas cdgmalall lall ((ASbbd) Ladl) o alad) CGalsud) o jhd (S ccand ol Dl a1 jaaal)
242 a

Gl Aadll (318 5) 909 Bl alu gl callaal)

Les Reseaux et les ) <ilelally Gl amlia pS K4 hip A8 asdie ¢
G o328 . (3lol) pe lemati Al G Jundy e o) (S dususal) of Cua (Interactions
@ v e IS Jsa0 e Ll g oslady SSHA e iy ClSed W ISy COle i (e S5
A Jom o ) e yma o Ryl e 4Bl 8t ()] (8 D) jpeal Canny AN
t Msall JSE) G Felypal da o

! Anne-Christine CADIAT & Chantal DEMOERLOOSE, L’impact d’internet sur la gestion de la relation client
(etude de cas dans le secteur du transport de COLIS EXPRESS), disponible sur le site web : https://www.univ-
parisl.fr/fileadmin/Colloque_ EMARKETING/2002/cadiat.doc, visité le 28/09/2015 a 14h34

( 1
L > )


https://www.univ-paris1.fr/fileadmin/Colloque_EMARKETING/2002/cadiat.doc
https://www.univ-paris1.fr/fileadmin/Colloque_EMARKETING/2002/cadiat.doc

clBall alu :(15) el

Source : Anne-Christine CADIAT & Chantal DEMOERLOOSE, L’impact d’internet sur la
gestion de la relation client (etude de cas dans le secteur du transport de COLIS EXPRESS),
disponible sur le site web : https://www.univ-

parisl.fr/fileadmin/Colloque_ EMARKETING/2002/cadiat.doc, visité le 28/09/2015 a 14h34

ez Jlacly 2Ll Auupall 4xids o (Say 52) (a3l sa5:(Le prospect) Caiisall
tssall pe Jlacly Dlad a5ty 31 sa5 :(L°achateur) g jiial
Assall g 8)S0 Jlacly a5t 53 s :(Le client) sl
tleac g dungall iy A1 545 :(Le supporteur) jalial)
tleae Jalail) e Lalisy (n AY) Sny 53l ga5 :(L7avocat) aladll
LOslals 4SS ABle e Ladlay Al 54 :(Le partenaire) byl
i aliSe (e ey L ae Ble 3 25 dussal) o G oSlel zhaal) i) alu )
AR 038 et et ) Lele Cang Ly el 58 L maay Jabie () sl Jnas

Jsk¥s Al e Aifie lile 1ald) 3 dnsall 5,8 (530 o Ciig AD oda yuad #lady
Tl 12 55 o Ung L s2d Galad ey CBS cieg 30 IS8 el Aumnsiall Al ol (ke 520
s Oaladl G elis b Ailad) Al Gy aabass LeSoy in sl ) Aedll ode Jlady

GeonS e U Gl Ll dulay) cleldal e agE Bl o3 Lagae Gle Al e

S Jle o) B 323l o3 DLl an (Al s Jem Laa s laally Alladl Aals aladd)
Mgl L3535 5l U5 A sl dumall 50l ) gensi (S
P G JSA 8 s0ill Aadll 8IS 3)00 (andlh (Sang

! Octave Jokung-Nguéna &all, Introduction au management de la valeur, ed Dunod, Paris, 2001, P31.

( 1
L > )


https://www.univ-paris1.fr/fileadmin/Colloque_EMARKETING/2002/cadiat.doc
https://www.univ-paris1.fr/fileadmin/Colloque_EMARKETING/2002/cadiat.doc

Gl Al (18 (48l 30 :(16) Jsi

\ 4 \ 4

E %deﬂ\dwa w\ﬁﬁ@sm

Source : Octave Jokung-Nguéna &all, Introduction au management de la valeur, Ed Dunod,
Paris, 2001, P32

Gsll dadll (B3 jalaa 1 waldd) callaal)

by eehill Jha A vie ASjaall el adiad e Wil Gy el of 4 SlE Y Laay )
Lallla Al L LgSHa5 4] Joas (All iy (53l Lo A1) Al G ()W) Gl dsnall Jslas Jilaal)
Aagdll o2 Gl plas go daddl e G el dae

Gl (ptan waat ey 13 Al Sall asehar Jasin Aadl) Blas el asede of 25
Ehlgalls lsall magar 5 el dlule Laa G55l el (BlA]
Lo dl) Aol 1 J5¥ @A

b gl 2ahS Al 4yt o Jadiee 21985 ale dell Judlu Jilad 5)S8 iyl
SO Al Bt b Gageilly aiaill casaail) (o JS el e A gpaall Al Aaz¥ls cilileal)
lehai slindl apead ale) o dall Aluls' sxlhiad) 13d by aung e Jsl 2 Porter sy

2 5l 2l sbeaaly CallSl Sl agh ) gam @ i ollL Lagliad Al

11302 <2013 «¥1 G35l 1 Ay pn sad) st ol A 48 jaal) 51y ¢ bl Al a <P E
2 M.Porter, Avantege Concurentille Des Nations, ED InterEdition, Paris, 1993, P33

( 1
1 > )




(Sl miia) ) ded e ) Al Al il e degend’ tlgl L iy
Gl b daaludl o s yoat] dluadl) Ahai) ol 8 Caeally 56l Culgn Al oSey il
Ll Lndls e
POy Ofic sene ek Aeyse L8 9 sy S5 dagdll dluls iy Jie Mg
Aadl) Ao :(17) Je
A Al
‘u}u\ 3, sall ):jl.u.u
@Aﬁiﬂ‘ J}Qﬂ‘

Lol sl <

AaaYy) GB&}J\ AaaYy) c_ul\
SR | (@ldeal) | sl B ol

N _
V
Zgugi 1) Aty

Source : Michael Porter, La concurrence selon Porter, édition Village Mondiale, Paris, 1999,P 85
:iaiY) e cpest o adiad iyl Al Al Coea cdaadl) BA jaleas o) aas odlef (K3 g
Loyl Adadil) oVl
S daball (e WUz ginall goldl BlAll 5yl ADe L & ) Al 8 g
@@\5 ) Porter leaud 35 .48kl Jahall s o 1Y) dolee 35 50l
Jediy . Aeodl) [z sinall CBAA auisiy cidally DY lgd ) oz B el a1
Ll agliley JE ¢ g il e GalE,) calsall A glie
tdie cdard o Jlg zaiie ) el Calide Jisat e dead ) AiNT e rebdaad) -2
el SLEAY) capanill ccalanl) (Ausal)

8702 2009 ¢V sy skl 1 o malan ggia) Al i) Jasdadil) § Aa Sud) (sl dese il 55 laea i dease st
17802 2010 LY ASEN ) ¢(hland) 5 aaliall (Ja)2al) Aol Eu) 508 (aliall juad (ulie dani?

( 1
L > )




Ly dugald) claiiall 8 (G ) maiial aidiy (5 s o dely Al slasy) -3
Jsman il €1 alaa¥) oS8 clanad) Ala 8 W oo Jail) calpal) dadleay aladl dlasy|
el e il
Ay el Aleally Gl L JS5 cilainall ehd a5 Al AniYL Gl tcilagually Gagud —4
Gleadl) clbepall (Mol el 3yl 138 Jadiy cGlld e aus s 5 ¢ pmad e damadly
Al Gl s dalal)
el 1Jie deadl) [zl dad e Ladlas ol 30 ) Aail) gpes et tcilesdd) -5
Aelagy Hladl adad b gy dluall
das )l Aaisy) LG
oskall copsatll S ehall 8 iy Aplu) Clas gl Gan Juadly el OS5 daid) o2
At Slsall sy uensall Lpnlil) Al ¢ sl 3l
Pl Lo dae ) Adaial) (e
Laghadilly 53 Gy cdsuall lgle 3S55 Al Buulu) JSLel) Lo aualys sduulad) 40 -1
LAY Aee |l AailY) <5 Annslaally Jysaill (A g8l g3l ¢ ool i)
cagihlee Aol caghy o€ cCpediivadl) Cadaghy Ailaiall Ail) Jedn Al alsall et 2
ATV A shany ) Y1 Oladi o ey Aal) Caloal dxe (38a IS5 abhals
elsn o 2 Y dilee s minall Gauad ) sl skl Chagas oagleiSill gkl -3
Al SlebaYly Al Al ) ALaYL daesis miiall gt B bl Jis

Al Al Lol JS1 A )5S0

Msa ol Al Mge (g Lgiha (Jlacay DA by Laldll didl) 4 Jian celudlly cnall) —4
e |l EDeal) Giladd ) driiae Caial

el Blay Gl Lalis < ddagyell Cllll aiuall Gandll o dsall b1 sl ¢

G5 o) o Jaally andliall Al Ay lgle iy LS pslailly cpantl) o 8yainn §ygems Jaally

Gl JS Flas e daid Caigy Y dall 2 lad o LS L Apudlall sjaall (33w Ul cagale

L gally A} 5 3al) U Anil¥) bl o 4330 gl g pmnal) ¢ jpatl) (ARISHY Aadiy A%panl) LBy JalS) aladia) i) ) e
L ¢ anlan BEY Gaadd (b shia ) ol )5S0 Aluy ¢3Sy -(ilagl- GMSUd wsiall sl allaal) dse Al A 1) Labaidy)
106¢105 Gacua 2014/2013 ¢ 5 3all b jSas ¢ pumid dene dnals ¢ pail) asle 5 4 jlall 5 LalaBY) o glal)

( 1
| % )




Asall KU 1) e oysn i oMl et Calide oy Saasilly JalSl) slefpe cany b calee ¢l
Granil) Bl o Cany 800l B0 il y aily Porter caslial Cum (53l dad el aai Ul
ade Bl Lo say G GlXSy uehsally (3)salls dalad) aill Judlug L dalad) dadll dlulu o

REVEIIRI
Ladil) allas :(18) Jea
sall dad Judl

2010 (oY) ASEN ) o(@blenlly aaliall (Jalaall) Laghind) ) aliall jan ule desd:jaadll
180,=

Al e el el G Alee Jidad 3 el alal el Aedll Aluls isa o
Aai) ilats aad dygma Gl Apedll Cluwgal) dudls Jilad 3 dipds Lga 4o Glay
ddee e alSH b Uals gl blal edin a8 (Jalaill gy alal) Alls 8 g L Ael) Alulid Al
Osoll Aad G 8 Lgnaals dusalall ye Jalgall z3salll 138 Jalad SISy L Auuwgall & Al 38
i) Yine Goudlii 3e (Gaadg
ylgally 3lsall z dgad 1 SEY £ A

b i) (Wernerfelt, 1984) Jleel pe cilinldll 3ylgs 3 chlealls 2lsall dyjlia cijels
Aaily) (e desane L@l o dusall iy o Al Porter zisa e ol Adlide Al 44y,
s Agalall) 2y)sall (e By Ae sane Ll Ausall F(RBT) dplas yiiad ) ¢aff Al JS& 8 Ayl
oSy il s claiiall alal 8 ol 0S5 aalud Al jadial) chleall il o(3gal)

Gl el g 30 gal) A plad e Ataa 4 8 — £paLaBY) A pall Apudliil) § jaal) (giad B Alall) Blatl) g3 Alie (5) 8 ns Bk canld !
Jsall g il 5 jaal) g U o la dpe Liall il all Apudlinl) sl 5iul) 5 dndliall i s gl 1 sall aladl Eilall dadia sy 3 )5 «(TRC)
4 02 2010 i 559 /8 « il ad) «alall ¢ e 5o 0 Ay el g yall
2 Octave Jokung-Nguéna &all, OP.Cit, P68.
* RBT : Resource- Based Theory

59

——
| —



odgr Wlid Lagiyy 0ol Aadl) 318 ()8 z3paill 138 Cremy el Al DS Maae z3salll 138 liic |
Ml Al By iny Lo Juadl IS5 LDl 16K cililealls 3lsal
2rde Lulud zagall S 4l e Kigis
(Appally AL Aall) 3ylsall (po Aains dussall lic)
¢l duan L) ey VLS o LS ¢ snd) (e Busuiall Slsall Cinn z 20 Y
Jeand A 5V ) saxy i ccnd Goud) ala) Cila€ vie Ciigy Y lugal (D) =
t3))sall dpaS (g 4o
chla) cila e ST Apasnsally Jee) a8y quila (e alladl) wiy 3)sall LS Plaauy) 4
LAY s
s Augalall) 3yshaial) e s 5yelaiall Jsua) g sana "l e 3lsall (Wernerfelt) cae s
2ty ety L) ity el Ll Al "Rima i) 53 DA Lanal) Aatily dagiyall (sl
Dleillads LseliS a8 e LS 3 Sl
) A o3 Caen Beiall 3)se il oSy e
ALty Lolall 3lgall Calide Jadi Ay cmsale g2l LS b (A1 2)lgal) oy rdagale 3lga—1
Dlsally LAY sall (eaill (liaslsSHl lelSla IS aly el lgle ign
MeluiS) Slasapall apend (Says Aabie Lol 2)lsall o3a uaiig L Alal)
i e copll LB e Jpeal Lol ety cdysinad) Hlpall Ll ety thagle g 3iga—2
il Auluy) Dl )l Jadadill dlausall el JSgl) s cgole A (s
Ja e 5 dnial) deaw Bagally
paibadll pany o o) iy ele Aalell lpally 25ty Annpall 338 I3 (oSl 3lsall )

Stoh il gl pailadll o3n cRongall Zpndlil Bisal) (GnS Aunilind 3lse Lealas Sl

S0m il ga e ilie () 83055 und i !
(}5\.‘1 sJS\JAJ\ ‘B)S.m.) ¢ Al dasa FEPAPN ‘@\).“ 22210 clﬁu\...u}” HLJ\ Usa ‘@J}sﬂ\ UJ‘ SWOT (= ga..‘ﬁbh\ﬂ Js.i.“ 33 9A ya gi‘g“\ e 2
1170= <2003
3702 2003 ¢ sas dogmalall lall ¢ ulisl) cbian) il 359 ( 6$5 1A ) 8 I ¢ o 2ane Jun 3

* Gery JHONSON et al, Stratégique, 8éme édition, PEARSON EDUCATION, Paris, 2008, P115
oihy id s ualadl sl ilall Aasia sy 43 ) 5 A gal) Al ) (B A pdd) il lSY g 3 ) gall o) ) 3l (ol el zlall
il e g o Appman Raals ¢ pal o gle g 4y Jlatll g ApaliaiiV) o slall BIS Aaall labaBiy) Ol 3 Ay jal) Jlee ) clalaia g oS4l JLal)
76 wacpa 2011 ssannd 14/13 « 5 al)

60

——
| —



lewiad 5l Gpmal) o papil) Dl Lo rand el A Dlsall 038 S o any s tdall) <
il Aad ad) 8 aalidy 3lsa) e ST oo ) sl dgall mad WY ey L claagil

05l xie
L yi aaly dlie o) cpdliall e Jali aae V) Sl Wy 500 65 o) alsall & bk il <
¢ Jal

Gall ad asladinl sale) (e Gaudliall aidd Al Cia o B e 3ysall o6 of il <
(e ol Baiaty et Al lgal) (yshymy Y G sudliall IS 1Y) 2 BV gy
Lijis edshl sad Awdlil) Wi o dlabladl duwsell sl oda mand of Gl tdagasall <
ceecdaliall lase B 2ol ulalall 8y ¢ sl G & 1) 800 Jie Jalge Bany 3l sall da g
(Wadyse dad o dusupal) Jadlad s iy 3yse a6 o any Y 2(J3aY)) Jlaiad) <
ULLYL caysal diiaa) dagll jasi Ja lelSlag Leihs e mbat duwsadl Jo cay rdlall <
LeDlainl (e galill (ilall Uiy 4sl) Gsis )
2 Al dl Gl U a5 ) Jalsal) il agdl s el Shleally Dlsall g Gl
lsall o3a Pl e syaal el o1 1) &g dlal) dadll cld 3lsall el ) s gl) dusngall (55
B ()90 ual L8 dllagy
axdll' :lgly (Prahalad & Hamel. 1990) oo JS Wiy dum ccbleall o by Lag
O Baxie plsl glaals AR Z LY Chlee Gaedi A4S Lagad ol 53 dsall el
"L Sl
Chleall it Gy S angall pus A peaill Gy L) Chleall Ll )
ol ads Al clamiad) G Ll Sl GhsY) Wl el jig Al el 8 Al
o ey Apdlil) 830all e Jiss ) o(Prahalad & Hamel) oo JS0 daally i) cilylealls
Al ailadll e jalg
ade Jpeaall agains aeadl Daes dushe e Jass o o) (g1 Aol Al BIAT haian (5% o) &
Al ) chleall e dalil) el o
taje 050 dgall g il o) &

palall a8 lal) ay ) e claiie b Lellexind A0Sl ey Dje (5S5 of

61

——
| —



: Msall JSI 3 Aol 3185 clileally sl (A o i (S
Aadl) 3l cllgally Llsal) o ABll) 1(19) Jei

Siaa (" M
| iygh

s PR AL pae

‘_ adny
\!_'/Lﬁm_x# 2 Jaal

% 3 jai < lgals
dodd ﬁf
m g

iaa Alie — Apsbualy) Lunssall dyudlitl Sisall Gfind (b (Al Blail) 450 cilie (o505 Bumd (a2 sbaal
Faudlil il 85 Audliall g gl sl alal) lell Aasia Cuny 485 —(TRC) clylgally 3lsall &yl e
a9 /8 ¢ iall Al ¢ e s G A Rmala chapyall Jsall 3 iy paall g Usd A e lial) Ciliagall
8 ¢l w2010




-

1 Jadl) DA
O ol Cun dpallally Y)Y gas BN milie aal aal o DAl ) coiiul S8
daaa aly 0% ol 1 g e e Al o g (aase sl 5 0l el (B (S Saall
s duall dagi el CulSime S5 Alliy pailad Lete 09 e Jale LDAS cls Ly
sab aagill Aage Lol el oy ol 4l (e Lgd Jelall Jadl) s diielias 44€ culSs oz luy)
G e deady sl O e Leabianty dsad CLAS 5 aitally Al 313 laia) 4 sl (531 ¢l

cstsnilly oxll Aagil (e lilape ey Led Cipla e ISV g B sally Gy OIS Lo clainall

s cleasal g oliay o 5 el dpms e sa sl Ol oSal) 4 ol ang ot Ty s

badll (e Ao sane Pla o 4l Ailias dad GBlA (e @S0 AN Jadly Gohall e Sl ) laaghy L
e e el (Il G el dgk 13 JS L hlealls Slsall mlga ity Aadl) Aluls
D 2 (sS (sall Al GBIA (ST L L e e oSy Aaliie Al Lhe QLS Adliall
Glatie ) lgeas o daally ool Gladsh Glind PlA e clswtall (B sine 8 (0 JS 256
A Aawsalld Lol Sl e U A pally eyl duswiall cilad 13 ) by Y 1aag il
liliginas Leolsil Calidey Aigpall canli Gl gl oty Wb Aeje cumiast O Ll (S Y Aigpal
2nt o) als Aanlpay) Digsall (Sa oSy € sl M at culd L pll el GRS )l sl

ol Jeadl) b die oo L 13 Sllaiy ygall 13

63

——
| —






gl

3ald) s st Jid Al cbuaiall e daell ppdally aalsll 8l ABUL) xe lladl 2l
aaall @y JaY cipans (Jlee V) Jama lagd I sl 2Ly e clpiiall Gl Cread S5 L bl
(o Uagale Llaia) Al 3o 43)l0) aaalie Cijeda WS chlpaaill o3a 4S)5a g dgalsal )01 amaliall (h
O I delaly B (b e Gl Claiall o Cunjdy BIY) Jlae (& (uaigally sl J
G ¢ Jlel) alle b saaal) cuslaill Cualia S aaliall 5 Laaglia) &g el s .l
o2¢d L A salls Adaall 3hu) (B hainlly salpll e G Al Glawall e aseiall 138
Jand) Juail) 138 8 Jglaios AL 0y a3l) W yols Fspall 8 cailsad) (e el o 536 e ellanadll
) Aandi P e 0soll Al B2 A ghaalioe b & Laglaal) Dl Jo A Gl e
Al Caalual)

Jaaall st dgalgal Aeuigall ddg e 15N Giaall

Agailiay) Ligyad) Aale S Gl

Agagihiad) Agpall gadad cfgaly Jalaa (Jalye 1l duaall

sl Aal (3lag Ladliay) Lgyal) sal Caaal

65

——
| —



ANPRLANP a8\ gl duyl) &g po :Jﬁ\ Eond|

S ALa] (@la¥) G PR dsagy VA sa Sach (Wliie Unina agll Cliswiall 4alss
Lol 50 8 € 506 agud (sdlly VLN Glagleal) Ll iS5 Jlae sagly (21 jl) gkl
cclaiall il saaa bl sladly Juai¥) Gl W5 Goh o 13 dusgal) 4 Lais g3l
Calyla¥ s Aanddlly CalaaY) e gl lly o el Sall 8 skl dgmg a5l 4K Gl (S g
e gt ye Y1 03 g rmaly caangal) o Sl AV L OIS il o2 . Gagasil) Lelady A
aadl lgle lemsd Al Glboadll ae LS5 Aoy 5)08
uzal) Ay e aggda ) qullaal

oo Adlide Caplad pead Callaall 138 & Jslaias 130 pualially alad) daxie Lasgia Aigyall i
ceaMaaY) aseiall ) Vsaasy o5l asgiall (o ) (g yall
45l A pall Yl

S oslas (lseus o8 ol oy s daal —osills ellls sl = 03’ sl Gl JB
capmindy Cula (F Jaall o (M 3 Cifay e (& onl s 1395y Aiba (e o(pe ) Gl
aaaall Cagplall iy SUe ol 8 el Algen ! 1 et A2l 8 A pally M all) sl

0585 ellyg clallae UlS Culs (Adllae S a Cundl b el ) (8 4S)a Apan” 2 435 ally
ol zyas Al allad) ASpally cagenl) dayn I Juay ) sl L) o Joaldl) aall 4 g sl
D'alasng sasia e

dsaill e ey Jxd sas e L) (ol "flectere’ i) Jadl) ) 45 pal) mllaas Jual gy
Sl J il o

My G e aslaiSll playly skl Allad dams ()Y Jladd) ) Ag el mllaias Jaul A
& pmlal) bl el 23 A3 pall Cimpal Cim L ladl Clagied 4TS s Jamall i 43 8 Lallaias

202 2007 smaall Ay jall Al ca 35l 5 3l AN A ol il g ol g s Ad g pall 3 9aa 145 g pal) cs2aa Y] b il !
638 -619 La-0ma 2013 ] 238l 29 alaall (Bied Anals Alaa ¢ gabal) GSull julaa s 2alS Lyaganatl) L g pall ¢y a0 5 Ligall 452
DY) Jsal) panadd (b shie ) ol )5S0 Al ydradla) A i) A ASliualat 5 5 jualaall g Aol 2 ggda ¢ 8 saall 5ol 2 (laen ®
14102 <1998 i smaall A jall ASlaall ¢s A ol Anala cdp yill LIS ¢y jill
* BETTEHAR Hamid et MIRAOUI Abdelkrim, Etude de la flexibilité dans les sciences du management : définition
et synthése a I’aube du XXIE Siecle, Revue des sciences economiques et de gestion, N°5, Université de Setif, 2005,
P41.

66

——
| —



Slo mall L dusal zbas ol i) laphadl) bl aa) Wl LS cdiialy pualaldl (3l

Hale 3yl loae oSl Sy i llyg Jamall b i) Fgalse

adUacal g pall < Ll
el o iyt an D el pllacadd dadial) Cagylel) Cianed 8 caSlaal W
s e adlh (Says ccangioall ondl Ao giiay dilide Ciligine mai o dgal) 3)8 1
Zilas Gl Cpllae 3 Ll
8y lainall apanaiy Lasli€ll Jlae (3 Alalal) culyglaill $pbue o Ausugall 5,08 ¢
Opll 8 AR ey G oeS 4Sslay gsl) o D) e il el
Y e Jla (b L Al dney sl alls e 8y Y i) g8 s
Glsise any Glalill o B3I Z V) aaa 8 jusall LaiuN) 8 duusa) 58
Lise 3 Jend) o 5palls S Slawinl) dnsall o) (56 o oy Jllys alkal)
o LB (saa Aaiye Luiall Agye o Baadls Capail) 138 (e " liag e
Ayl pas 4 (il Capeill a o Jall (Says dadh Z Y] S 8yl
Aty \iday 8 Aussall
Ll daglie e baclud ) dusspall 25030 cubpasl) ol " ol e Dgpall Capt LS 4
lay Lo o815 Jamall it Aaslia 3 Aigpall i) a8 Cappeil) 13n Wl ae Cailly
cemal o A aaly Jame ol S ol il LS 55 Ley Wds Gl 43 agle
Byfina ha DUl PA (e casaall cliblaal ae 2Bl e Gl 5,8 " sload 8y
Al Ay ¢ Glaul o naill hal ae aly JSE eaililly g8l aladl) (e LeiSa
G bl (e de sane Calial 4y Ly aile 4ndy Capail 13 LY i) Glaadd

o) ilant Agalsal LS Arusall e sy

A490=a 2007 ¢ _pas 43:\“1;.“ J\AS\ c4.k ‘M‘Jﬂu‘\ﬂ EJ‘-\\J‘ ‘;j Qgﬁ-hn g.dﬂ‘ dgh!\ cJALA daafl
207 206 wacua 2008 <Y s L1y ¢ gel) il il (s Sl i 2
12102 2013 ¥ cla il Gula Sla Ao giall g 8 pual) claliial) (& Al a8 01 (sad ) deas il 3
* Abdelkarim MIRAOUI et Hamid BETTAHAR, Les Pratiques de flexibilité au sein des entreprises publiques
algérienne en 2003 ( étude empirique menée auprés de 30 entreprises), Acte du 2°™ siminaire internationale de la
gestion des entreprises « Dynamique de la gestion de la PME : Innovation, technologie de 1’information et de la
communication et formation », Faculté des sciences Economiques et de Gestion, université Mohamed Khider, Biskra,
Alger, 12/13 Avril 2004, P240

67

——
| —



pally DLl gl 4SSy ol ¢ adly O e Awall Tigye e o) oSass
o ki L uilall Alla i DA (e (Dl 4958 1) Slaad) Gl Wil Jlay sl adlall a8 il
relld aagy ) Ol . ad) jlalie (e 4zt o o 50 Digye 05
alBlil) o 5 il

[ Al e 5 aal }

e 5

cuaay) i

Source : Abdelkarim MIRAOUI et Hamid BETTAHAR, , Les Pratiques de flexibilité au sein des

entreprises publiques algérienne en 2003 ( étude empirique menée auprés de 30 entreprises), Acte du
2™ siminaire internationale de la gestion des entreprises « Dynamique de la gestion de la PME : Innovation,
technologie de I’information et de la communication et formation », Faculté des sciences Economiques et de
Gestion, université Mohamed Khider, Biskra, Alger, 12/13 Avril 2004, P241

s g Al o dssgal) 58 " gl o B pal) oyt S ARl Capladll DA
Glo Bliall e LS ) @iy jaliaad) (e de sane platind P (e alall Al sl
b op g pal el tivee 10udls Lfie sk (gul) Lonise
¢ ) SB ane dgalsal Alus—1
alaill e lghad ekt PlA (e s daal aeladl Alail) o Ayl 808 dea =2
aaall e slaall Jlasias) (e WU apdasil

ca) Al e JEY) A sgas Aussall bl Jlae g sl a0 e i =3

Ligall £1s) 1 SED Gulaall
a.c)x.;a &_JLAS\ AV L;ua)mﬂﬂyhkp}umdschjfﬂ QM}U_\MSAQ Slia

Aigyal) Jlae b ofialll Gan badie) ) il

! Bruno Maggi, Critique de la notion de flexibilité, Revue Francaise de Gestion, Vol.3, N°.162, Paris, 2006, P37.

( 1
| %8 )




karajewski & Ritzmancigui :J ¥ g il
LS e s o (S D54l o (Karajewski & Ritzman)
Gyt DA e g0 S 30l clalall pe ol e dusiall 5,8 g 1 ddlaly) gl —1
Jlerinl) Aaild ()oK Aol Ailaly) dew of ) b uins Al poind) aselad b
Gl (3] Aanlsll Aflaly) e Y dwiall Glajie Cingiud 3 JleeY) Gladiie (g
O Db Ausnsall Allal) L el Aagis llall e 5508 CHliaSy LY LS yaleds) bl
ccaladinal) ALK ) 3asall
Ll pe Jabeil) (sl dcaidss = W) 50L) & appeal) Jemall e 3508l s zanald) Aig =2
callall a 5,,1)
Slack cisial : Gl gl
roill) il A eall i) (gl g el (e g )l Axg)l (Slack) a8
S ey saa cilerd 5 latie 2 LY dwall LLE s i(Resdd) ) geilad) Agye-1
eiallall cilaadlly Colainall Juaes
GsSE A laiial) Jlae (B uilly claiie gije (e gals (520 pafi o a8l rgjall Aig e -2
¢yl dia) Bae (A G & s
AaaliV) el Cila de bl s e 3)38)) 1 (anadl) ikl g -3
¢la i)y Aaladall il vietge i e )80 gl g 0 —4
Narasimham & Das iz : &0 gl
%1 lile N oadatil) (ggisall Casm A5 5all Lo 38 (Narasimham & Das) e JS Ul
A £ 1Y) ginall 138 anayy f AREEN (g giaal) — ]
IS (50 el e dibide Ao geas clal o YY) 58 ag rleatl) L pe

¢4dlia)

159 4= <2009 cdé‘)ii\ celda Sl ‘(‘lggjﬂ &AJM EJL\!) ;\A}A.“ 514 ‘Ls‘t‘-a'“ S),)Ai} Qs s i eSle !
2 Abdulkareem Salameh Awwad, The influence of strategic flexibility on the achievement of strategic objectives :
an empirical study on the Jordanian Manufacturing Companies, Jordan journal of Business Administration,
V.5,N°.3,2009,P416.

69

——
| —



Asall slad¥ly pailad 3 GEEAY) pe dobeill o Cljpgaill 5)8 g :algall d35 50
¢Aaaliy) Aoleal) 8 A1afal) Zpnd )l
b (Qlsha ) @l laiidl e cpne eda Z ) o 5l g juxy tan gl Ay o
i Aad) (Clgaasill o cilgladll) (Syhall odas el Cipla (o Badixall Gl (e
¢chlleall Calide Julidi cdaline lilee cddline oY) e
A O e sl isat e 4y e AUl 138 A5 ye et ralsall Al QU o
¢ lad I3 Ayl
Ayl i) 5l Adhe (5 dendl o lieadll 55 e unay el Digpe
A £ 1581 e ssianall 13n Calliyg 1 SESE (g ghanal) =2
coall B Adiae alatie gn dadll e Al aUad )08 e ity izaiel) Adg a9
¢ Y
(S Z GV aan 8 agnl) e alY) HUsill 358 eyl taaald) A3y o
CDlani ehal P (e Claiiall Gavadd e a2l 508 ay eyl digye
olaiid) e dddly
oo il gl i) sl 8 45 ) (Narasimham & Das) cauus :alind) g siuall -3

tlaa pamn

Cilaiie myhg aial e gl 8 aliV) aUaill 5)8 (e s aall i) dig e o
B
Jasd 3 Goul) (8 Cbpaill ASlpa (o Awnzall 538 o Jaally 1 Gapul) faludll 83550 o
@Al cliyian il g A
ol WS gyl ] i ) kil (e
LS paliyal) Ag sally AdSbuad) Aigpal) I

b ) i A5l o (50 (s lin

! H.M.de Boisandelle, Dictionnaire de la gastion (Vocabulaire, Concept et Outils), Economica, Paris, 1998, P172.

( 1
L 70 )



pdns Jadiy L Jany Jaally e alai e ol e dsgall 58 iy tAgSualipal) digpall -1
Gaang A ualy )i Jadll ) dal e Gusgal) 2325 G2 gl ey Alall o2a 85 . S
g Aally Lasls Lt Male Lol

L) Al e Gl & adiaiy ol dgalse b dunsall 553 e o s AiSLad) A5g pal) —2
Alkiud) e dcailal

A i) Adg sallg Adant) Aigyall LI

e ailly e pun laaaaty claiiall 8w sl deugall Lleall 20 pall mandi tdgleal) Aigpall -1
LBkl Jaats gl liS e gy Al Gpaa f cligie slal e llall aas cilyss
byl dnsall Gl (e g paal)l latiall o ey &gl asede of La sl
Aaalill S aae Jla g ol aialy cclatiall ayisis aaad Jal e deatiodl Laglgsill,
Lleadat o Lt ol Lelatiia Bigye b 8l ) Al ol cdamall s e

Ja s latie apfi o 50l dusgal) i Aaglin) Qg el o datliul) A yall -2
sl g A e duill (S0 Ll WS Lt panadiy de e L) ddk)
ledlel lame b de jludial)

Lgpal) £1563Y raadaiil) Joaloil) : EEY Callaal)
liby 435 yall Adliaall £ 151 pen 48 Ysla ladgai (1999 koste& Malhotra) e JS sk
st clsall Alglia igpag Ayl lsall Ligpe (YY) Aigpe 48 Jidh Cum IR apel) Ll
Jualal) (e B ginnall Wl A3 pall o el dalyal Lol (Ll aladll) aell e J5Y) (5 sisdll
138 ana dleal) &g pall sl ecillanll Aig a5 4unsil) Agye (pe S ia ol Jaall By 3 Jicid asg)
Bigpe eyl Aig e cpmall Ligye o MS Aardl camse cind Citadlly () (g5iadl acad - (ggianal
Qg ye o o dasl) (ssinally ogam (35 bl (ssinall Lol L aaall ainall Ay jag Jpaeil) &g e ¢pnssil
cilide aY) 8 aaindl L alail Aig e s daalaiill A pall caieaill D55y ¢ agudl] Aig e ¢ psailly andll

Aaudlill a1 5 Adlial) Jga qal I sall iilall Fasie iny 38 ) 5 (Agabiai®y) Aws pall Apudlinl) 5 jual) o ghat il (iyls A
(ill) ¢l 5 0 s Raals ¢yl o sle g A jlaill s slaBBY p shall AIS iy jall Jsall 8 i 5 jaall gL A e liall Gl el
84.83 ac = 2010 b 53 9/8 ¢ il 3adl
? Abdulkareem Salameh Awwad, Op.Cit, P415

71

——
| —



saaly el J8als el Judasll el Jigh ) Ll i1 Digyall 8 Ligyall e ¢ 158Y) 038
TR

Ll £163Y gl Juaeal) :(21) Jeil)

CEEN R PRV ey

o yhiad

Al glia A3 9 s
a)_g-all

Source : Annalies Vanderhaeghe & Suzanne de Treville, Losing the fight with flexibility: the
Xygma Plant, International Journal —Supply chain Forum (SPF)-, Bordeaux Business school,
Vol.4, N°.1, 2003, P68

Gluswgal) 8 o Gany Ay pi Dpding o bk Conal Gussgall D550 ) oy Go Lae
) Sluwsall el G cappalls aadll el Gy ame 8 dald L el e Jeall
Lo sty e Lnilin) Auald saealls il 88 e L pal) dhia LSl bty Gl 3

sall il & gumgn ()5S 52y cAusapall Ll Aigyall aalie 3 ST Gesill Lindy

!Annalies Vanderhaeghe & Suzanne de Treville, Losing the fight with flexibility: the Xygma Plant, International
Journal —Supply chain Forum (SPF)-, Bordeaux Business school, VVol.4, N°.1, 2003, P68.

( 1
L 72 )



S W PR (P WA :L}\:S\ Eond|

ol el 1 & Jsli Lleelsl ol ) Wy Lases Aigyal) asede o Wiy ol e
1g) Laaliall LEHY) DA G leile o il i Cua Lafilin)) gyl a5 435 sall JasdY)
M) waas pe Aatl ) &g pall Adbidall sl cappaill Dyals L lginaals Ledped & (e cpllaadll
Lyl o 8 5adiadl
doadi) i) A g pall e lial) 4l y): oY) allaall

bl 13g) A laall A5 YL AdlaY) (e Vsl A L) Dg ) asgie J) Gpkll Jd
Pt Anie) ia CDG e L skl e il (Say Cus
1970 climud) 4 oY

OsSad Wy Al 8ysliall bl e sl Ll e B35 5all by il Aiall 038 b
Aa Agpal haane Ll syslial) et 3 L Chlusall aglinl) Sllull jeela L 2 Al ds
e Asall 38 ) i Al il Apalsy e e WS L pdlially Jamall oladl Glisall
by oo dasusall Gailad e dld doals Wyie) e dllag Jdadgdl e colsall Ll
L Jumdl iy A el 58 5l cAalgiall e Zaglal) Al sl dgalsal 38 eaic
-l o2gd - Ly
1980 cilivilaill 48a il

Ol ey o WDUaily L Aalise Al Sy (3inil )l (ali8Y) Audliall jeaie JS5 Loy
Al dale) ) ALRYL LAk lewds Al dale) o Clugall 308 Ladiy il Al dag pally Jal)
Alid) LT Gl Ly a)la)) el W@ile
Y Alady cilimadl) 48 GG

A Jalgally b il i) o gl Aglia it Auailinl) &igsall of b aSEY g
tlaa Ll eas cales dgiall oda 8 Al ad) Dgpall o) (of chugall da il

dussall Joo Tma 8 @bl o Lisacans thaa)lall DR dgay e Rl &gl -1

Al i) Bl e degene (e deddied) T i) s sale) Gluwsall e by

& ey any Luawiall ol 4aS e alaie WL bigly & 8 daal i) Jad) o 85 L g

PN JEIR

73

——
| —



Aot a¥) Bgpall o el ol by sAdalall il dgay e Raadliul) digyall -2
fohs Al sty Gl cligiee EDE e S Auwgell QR0 sl Al
— it ggially ¢ il JSell — Janigiall sgiall ¢ el angll — el ggial

L)) Lgpal) Lraaly asgia 1AL ullaal)

G Y i dpall Ciall e oypkats Ll i) &g el mllae sl o Lyt o n
Lgydl dpaal ) @il &l Sha) Capad aasiy mlhaadl 13gd Wa s8lul) aalad) ) gkl
Aagall daally dpaii) i)
L)) g pall asgda :J ) gl

Aty A sall asede (S calall lalinay g 5all asgie o Aandilind) A5y pall osehe liny
Asnspall Lol i) Lpaal il sy Al SSUY aae asgiay Jasiy

& ald oAl ) Raalin) e Jeadl) e 50 Al o5 o b Dl Ayl
Jail) bl e o ety Caally slatll 508 Ll WS espuaiall Al Cagplal s o<l e 5ol Jls
S5 Railind GHLA auay Cpmall miy s Jaad) Gty JSLElL (Blaty 3)5e Apaglin) A3y 8
Lailh Fosmspall (Biny (At iaY) A3gpall) 2ysall 138 LAt i) Jadl o LAY Gypa e Lalasl)
ol o duugall adyy Sl uds (B Balpl) dige o Bliall (e LS Wb (any laiial
SPAl) Cadlally dmidia) sl i eVl 8 L)

Jaall LD Slsall sty alall Tamal) 8 )] csl) sty dagal) LLE L LS
Dlse b Blsial) LLEN iy oy lalie Gl (5S Lavie Copailly el e 13y a0l
Faabia ) Tl e ge Sl Al i) on JEED A dgall rand Silly Al

Lo dolin sy A Ailane Al o) Lol i) A g pall (383 B W il g cllaglaall g3 cgysad) il v iy jlaill dnen a1t
64 0= 2008 2 232 30 Aaall i s 5 LB 4 slall Alils dpalal) il Hall 5 sanll 0y 335 daala Adae (A2 Y)
2 COULON Robert, La gestion de la flexibilité du travail : pratiques et marges de manceuvre des RRH, Revue de
gastion 2000, laboratiore d’economie et de gastion , Vol 23, N°4, France, 2006, P881
8 ual) Lo ¥ S ) 5 pada 03 Al £ )Y Ao Dl Al ) Jlas ) Cilaliia 83l ) B Aol 5u) A g pal) i cs shand) yuly dyas iga 3
1380 ¢ padl 3 S Aaala (3 222l o] alaal) cdlaiBY) 55 1oy Aae o(iadll Azdlaa B ALEY) 3 gal) Ao lia pllad A Alalad)

( 1
L 74 )



Ll 5 Ll Capats cdaloe s e Apmdlin) digd) 36 B s

() il ae ABL

() b Aualll 2l s

(Precipitate international canhges) sl <yl Joasi

Gadgial e bt Jlo e S0 3l &

A el (S A Clpsll daBgie e (e ae casill

b lly, kil yshdly @l bl sl agliul e 44 el LS

iy Adgnll \ghan Jaaad o 5538 58 o el o agidal ge AT e lgibail i
Gantl i) Aigsal) ity Clgbadlivl o S8 Sl diad dees Goad) Slalad) pa A
Agdlee Tma 8 a an Y L 3l (S Y el sl (e Fanll Gl (K dpals
Yioh aliall e aaall Jeli e aggiall 138 g5k (RaynOr J g,

s Al g Al dblaall luhaly @l Led dwsadl Gyl e 2306l @lelal) -
¢Aabisal) cula gLl

¢ syl JS) Alainal) Cilagil i) delua -

tAaadilinl S 28l AU lleally Hlsall e Jsaall -

tAaedle SV dagl i) dim -

YV a3 13 AU e pually Al Al dlaieY slaeia) -

! Candace Ybarra and Margarethe Wiersema, Strategic flexibility in information technology alliances : The
influence of transaction cost economics and social exchange theory, journal of Organization Science, Vol 10, n° 4,
July- August 1999, P444.

2 Wang Youngui, Customer Focused performance and its keys resource-based determinants in turbulent
environments: Evidence from China, Ph.D these, departmeent of Management Sciences, City university of
HONG KONG, China, March 2004, P78

% Joanna Radomska, Strategic flexibility of enterprises, Journal of economics and management, VVol.3, N°1,
January2015, P19

75

——
| —



DA e LSl &gl agd oS LS

syilie Ll a0 gl (opme Jae e pudlinl) LY e cglan o (e Al dejull -]
(gl ae lulaall uas o 5yl Lol o agiy bl 43 5ally

e oo L 35S o Lo (gae Jae (e (ame gaday b Aaail i) cllal) sacli ¢ Ll =2
clainall @hlal) e sl sl e

Dl Ll o aeliy cdabianil) &g palls 3yl ledaliy) (520 (g1 AT ) dae e JEY) deju =3
(gl ae chlaall s e

Jsaalls apdgiall cilaall e Ay 4y Al Al die Lo sl (S lly Aldina) JleeY) 5584
Gl i) &g pal) el cp Jsal

A3y g 48Uty (lidl) Salal 189 dnast) i) dg yal) :(4) Jyaad

Cubal) Bala
Sl Ladlinl) Lisal)

et ol Al Al ) gyl | chlall Gt Ll i) A3y sl

) Cpll) (gUa
ldiad) suaal) Jleed) e Jee e doadil i)

e Jsanll Aoy doailiu) A yall Cold Aoy (oA dpadilin) 45 )
AT dee Cme dae (pann Al el
Source : De Toni Alberto & Tonchia Stefano, Definition and linkage between operational
and strategic flexibilities, Omega Journale, Vol.33, 2003, P 532

Okl A

L) Adg yall Lan] @S g i)
Ll sady dejluiall A€ubally byl Sl axe Al aganll slba)) ¥l @
Oo anslia 3 ) Glaswsal) dala ) 580 A e o gl @l it Gilugal) gy ) Al

Do Laghil) gl e Ja capu i o hsall laga e 5l sl dal e d3g0al

! De Toni Alberto & Tonchia Stefano, Definition and linkage between operational and strategic
flexibilities, The international journal of Management science( Omega), VVol.33, September 2004, P 532

76

——
| —



Lyl Al Cluwsd) aSHd 8y LaCelin @hatl daiie e DA (e Cacai Gluwsall
SrAVEVATEN U S B SO T
I Aoyl Aalell Aal) Clpaill dgalse o Cilionsgall 508 5aL51 Ja s Lansil i) Aigpall of o
Oe 4l il sda Jlb Ll )l e leuSas dllads 3l Bleal) (A Gl
¢Sl axe b 8 Al Ale colaiial) G 8 i) sl Alla 5y aldic) g5 gl
Sy Lgalaialy spiall Gl Gleys Clala il Llaandl Lehady Cluwgal) 446 G50 4
el (s ledn Jelall cilblee PIA e cllhg 438 gul) Dl
Mg e s salys asxia GBlond  llatie Gl o Cilungal) 38 33l A \healae
s opiall Gl bl 5t 6V D) dagye dewsall Jea 8y ¢Sl Ak dad
el Glik 3l dae 5 il Al () 2l gty Ll Clunsall sail dage

b Al e Clsall 0S8 (A i) Bl Ll eS8 (Gale ) ALY
gl in) a5 (e Asall (S Ll LS L Ly Al el bl Alially danciall Aal)l Cag kil
3L Ao (L AR dad aisiy BlA (A Laclud 5 dudlie Cluie Giladie () Lil) Jeaiy Leie
g palld Blad) iy L lgibagliinly gl ddleds (Jlai¥) o lgidled 30, dudliall o g3
Coaginal) Lgigus allae daats gliall o 5)8 coull 8 8hrae DlSa Clussall Find Ll in|
S Glals Al e b dusuie S O Jbaadl o Gl lgilatin daple ae aaaty L cduaibiad
Gondl (o g U o 3:Slly Calan¥) paas old Gl e85 Ll )y o) Lete 0sSh () e Uil
& oaadill DA e Jead) pad Lgilaine ok e L€y (A Cilals Zali o dal) 2ol

clatia) (e Aisma g 15l 2 )

Al i) g pal) dlay) : GG Cullaal)
B clgr ashy Al Al Colaal 8y Aigee dlagl ading Caaly JS8 Ta ) A el dlagl el

tleie SN Aatil i) Ao g pall alagd 320 QUK (he 2paell 20a

£ A 3 (Jlas 1 cilalaial Aa) i) A3 g pall 33 ja5 B Aol i) BaLAN Cilalgsd ¢l dane auls a5 (ganalaall il oo 5 pra !
3K (105 22adl ¢ 33 alaall ¢ padl 1 At Aaa g gial A Agsdal) cila Siaall 5 4y 9aY1 Ao lival datad) 48 i) 8 Lot i) claldl o e
) 121 02 2011 coasall dnals ALY 5 1aY)
% Yonggui, W. & Hing-po. Lo, Customer-Focused Performance and its key Resource-Based
Determinations: An Integrated Framework, Competitiveness Review: An international Business Journal,
Vol.14, N°1/2, 2004, P40.

77

——
| —



1:@ Lal i) 45 g 5all alayd dsed De Toni & Tonchia sas <
suss by SIS Jaly cpndly Al Ul Zagpud)l L) e 5l ey rdepad) F
ecalaringll < de pu

ooty AU Clads oy Came mite ) e 5)0) 4 s glad¥)

aall Ll cleys alaliny Laills sl o 5yl :(3aad) gl Aidadll) §ymad)

(Adidall Jeall Gl (o sl pe (g)58l) Casill e 38)) 144l

s yaliae Glaaiul Jal (e dalial Gl aead sapa S alg e syl (delay) &

b Ay yall ezl a8 A3y sal 18 Aagl i) g el alagl lsa0a 38 Bhandari & all L <
2o e AY) Slansall e Jalaill b g pally Ll il

gl Aali¥) gl lgie L) Aigpall AT A sl Gyl Gl By o

Al Auhall 8 aldie] & Coss ) 2l g o) Olall ul) A5 pay Apnlinl) Qg pall 628 g

Laluy) gyl :J5¥ g AN

(& Al SISHY) Ak Jis G gl Ahid] Ailide a8 L) D latia) Call
Asgall Aphaind Glaa 44 ey ALY Clalin¥ cosllaal) & LAY adaxi s 438y i) GhAN A8lS 4
) ol A led Sy ) Badl aanT Bla 850 e sed Dsh asn Y il of S5l (<0 la sy
e Jalaill i) A3 pall ) dsnpall bl Gala) 138 oy atlage e S5 CDISG seds Ale
Sin sl aslsSll ) cclaiial) Bla sl AKE) Aallas ccilieylly 315Nyt (Al o gaal
Y sl aalal)

g dle mllay Lo DA e laiie ol 8 Dgpall Ja o dgal o iy s
o e pall o g Gasal) cladd) § il aiiy slag) e aUaill 5508 gy aalys i)

! Alberto DE TONI & Stefano TONCHIA, Links between operational and strategic flexibilities, First
world conference on production and operations management society,Sevilla, Spain, 2000, P2
2 Bhandari & all, Flexibility in e-business strategy: Arequirement for success, Global Journal of flexible
system management, VVol.5, P13.
Jsn @l (sall paisall Ladia Cuny 48 ) 5 cAgalai®Y) Acsnapall Apedliil) 5 jpal) S (A cilaiiall gy ghai 593 ¢ 3 AT JS 5 o KU 2
meiil) o sle 5 A Sl g ApabaBY) o slall S iy pall Jsall (8 B 5 jaall gl A Fpebiall Sl sall Apudliil) Slacdl yiu¥) 5 Audliall
Aua 2010 b5 9/8 ¢ 5l «aldll ¢ e g (g A daals

* Nagasimha Balakrishna Kanagal, Innovation and product innovation in marketing strategy, Journal of
management and marketing research, VVol.18,February 2015,P10.

( 1
L 7% )



leedi o) oSy Al ol stis 3aS aaall il Aigpe Jiddy JAcyes baaa clexd ) Gilati
:\.3))40 u}ﬁ ‘55]) .'é):).s.ag Ja.da;:\ 34 ‘53 [REREN Qhﬂ.m ﬁ.ﬁ:ﬁ GJQ Lmj-nj\ fg)_‘\g (“SAJ .CLLI\)“ Jnjlaa
Sl Y Z WY Gllee s uaiiie 4l 3aa Cilatie aii e 508 rellin (46 o) (i Alled 7 WY)
dallas Jalad \gd ) culaiial) aaey Copatd Al Cllead) G3gpe Ll Laaa i ) JEY) 2y Ledie
oo 058 bl bl i Laie dple chil 00 e Gllead) dalled uall Ay
Gllls Gluawgal o (o Adbaa) bl o digye JST Lalil) alled) cua Gl g5l
b ol 4 Sa Y il digpe mlhaas oSy AW Aleall Jlerinl Whlsy of Cany 13 (Ailisg
o Vsl 0 Y il Aig e jign Sy oJalSie ol il 21 Y] sa Lo giiall o Gllb cApaliay) g yal)
posl sS Aaliy) Aigyall mlhias dldic) & Gl Aaliy) el dalye Cilide 8 gyl s
b Lol ARy Adbaa) cbaaill dgalse o dall 3538 e e Bladl 13 8 Lgally Jadly
o Asall Aoy 508 L Llatlin aladl Y DA e e stially saliiall L ciladgy clals
lgllas (s 8 Fusnssall 2ot ad sl ag Pigyall Al (e dng V) 8 Losas cilaiie IS
o clsinal g aluy) JUaill dphall 5,80 dea st b allal) Gllee s Al bl g oYl

RETN aills g Jasil

Sy Bypal Japladh a0 8 s Gladiie wall o diall 308 (8 Aa iV Ao jall Judig

Y ol 5 cliaidne AKH s ilatie wii e 58 el 5 o ity Allad Z LY digpe (5
) laiall aaey Caped Apalil) Clglaal) A5 5e8 a0 e ) JEY) S Ladie zlaY) clle pto
Lol 8 sl ol Leie Aple @il 50 e lilendl Aadlea) piail) 8 ALy dalles Jalad L
L) Jamdl Jlaxind Jeantt ) 355al) il slaally Baand) L as Joud Aalit¥) A3y el of LS
Cililead) aa] aracai dgal) o (555l o 5 Qe e HES a8 L i) e Lublas Al
dal e @iy Jedlly 5a5mgal) Zanall dadial) llead) ol e sale) ) \ghlaatia) 2y ) daluy)

4om. Gl g n g shaall July des viga !

2 Gokul Bhandari & all, Flexibility in e-business strategy: A requirement fo success, Global journal of
flexible systems management, VVol.5, N°s.2&3, January 2004, P12.

350=¢2007 ‘aﬁ)} daala o5 22ad) (Challd) Adsa ‘M‘ 9‘-\‘}’\3 FARKAT Ed‘g.ﬂ\ SJ\A! (e g3 R g 8
* Prithviraj Banerjee & Olivier L. deWeck, Flexibility Strategy- Valuing flexible product options, P1,
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