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Rhum6 

Los Ctudos ont pour buu: de realiser t'Jmocrteoce, le bien eue des ctiems ct obtemr 

lcurs conliances et cela en lcur devant des services de bonne qua.lite, et pour C11 on pcut 

donncr un cadre vmicl qui pr6cise et �finic • pnt11r des diffCf'Cnts donn6es, en rapport av,:<; 

la qualite des services ct en plus des n:llllions enue t'adruinistration ei res cnenrs, ct celu en 

utrhsnnt oes o!tudes au ch.amp avec jes .!1.ablissements hospitahcn publiqtic IBN ZOHR de la 

wil11v11 de Guclm11, cl ccl11 en 1ncu11u1 en v11leur 111 qualite des servces qu1 offre cet 

etablissemcnt po11r le bH:n etre des cl� "' leur:s confort, ce pendant commc le moutrc 

l'l-.,h11(1l1or1 de l'dudc 35 smgulio;n;, cl ccla CH utilis.anl le formulairc q111 ccntenart 4 

volumes, ,c pendant t! a etc reccnnart p11r les comportemo:nL� smgul,ers etud1es � parur des 

formulaui:,s. un u i;,tuJ,e ses Ttsull.lt:,; les supp,.1�1liorL� Ctu<li�!I, ju."lu'll. c.: qu on est amvl: !\ 

cvaluer lcs cmploy6 pour la qu3Jitt ii partir des dcnnes spcc111I on Cvaluer, qu1 chang,l d'11ne 

personne U uoe aum:, ccmme eussi la quahle d� servtcea con)IJl.uc a realiser le b1cn etrc du 

client ct son coufort 

�lob-cit!! : la qualitC: des services, lcs dimensions de la qualilc: de service, Jes brens fans du 

chent, le cunfort du c!=t 
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l..fl / ,..<.-',ll .,ii;., ._, -� )I .c.A.o ,J.... •• y,- J<- .!.� l"'f11 _r :WI� ......,......., <;l1J.I ._, y)' ...c,L, _,!.... / y 

;,.u.J J u:l ,y,-J._:• �)I� ,.:,L,},J.IJ...c,Ll.,..���r,,1--il ;',.i,1._,i ,! l.$'_,l.JJ 

.�1_,.. _. ..:...1;1..,)1 ..,i_ �L..,..\11 wP,. ci .>.,Y LiJ J.t.-� t > r-' J } ., JI), �\,,, 

,;Jlf}1 � IN.,J1 ii ;ll! l,.W, l JJJ\'"" .Ji!ll .:......,ll 

�_,-.,; t.WJ ..J;..:!I i)>] o: J..'i 4',,)�I);, -<W\,1.1, .:,,.;11 C;: :.."")l�I Jr" ,.r- ..,t......;.J 

,W,.,.\\ t: ,')l.,JI J-W OJ..o � 1 , � �j O ;Ji Jl}- !,i ,"..,..: .,)! vl.,W.-1 ,.r' 

.}lf}I e- .8')1,JI lil'! ..;,1fa,- :J/:11 ...,.J.1,.11 

ut :;,,!Wl �I ).1 t. L...1 ..,..-t..) t' U'j.,JI i }� ,.;. L.; J ..,..s-} W;... \Ji C \,:,:, 

... � ,l.,l � ;�'-11 ..... c.,,...._; r1..;. � ut Js- .:.,i;WJ ,.1... :,')l.,J1 .,;.,1;1.,, Ji.Joi a.. .r -1 

:,)')'\, �� .:.1.;1.,.1, .;..� J.b. ;' � J •• '4-J, t: '-/.,; 
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,.;,I.,�);- J�I r'i......, J.j.,}. ,/ 

, 4'o,J.- t., _;")I.JI JI'- JI J a, .,l!..l,1 ...c,\;I.,,.� 0> r- i..,. ;• ;,._.;. ./ 

,...,1,;L,,)! vlJ.i,; J.,-WI .,;,I}-.- ','I J t ,l,.,..u\ � ,/ 

,41,.,,i.1 Ju.\•� �J .:,1} . .:-Y'J c;:�WI Js. !J/i1 ..,....J�1.1,..! ./ 

i...,o �I J lf•.j,.1.._. J .:,L,_,l,.!J ,::t-r:' l.,-\al.l ...... ; #I ,.:,� JA J .,;.,� .J�I ,/ 

:�IJ.ali ¥'"'..:!I .;J,,LJ.1 ,., .. ..,..'\j)I .;,I..(,,, � J 

4-,-J .:..1.<-1...:,,.YI :j:.- ;;,-)., _,.:.t.,. .:f..:..._ �J !(J-........\11 ��) i..,Lo'-JI ..,..,1S'.:i.1 .,;.,yu,i - 

c-,JI ..!o\Z <) ili.: .._;.,,.6.J\'I .;.,i...,;:..i, .,,....-,.., .,;.,l,).1S,i1 ,Ji...:JI '-"'iJ,\ j,'\..., <i.)Jfi.l'JI .J.,!pll ,..,.,J 
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.i.o.W i..t-, i., )� .:,SJ f ;,.,,_... -..,'.., __,J.... � J .:.,l.c...,ly .... -"�'i t,."li� ..b;1JJ JI J ..J y, J 

:.;'JI., rl,,a ..:..- ;1 ._._.. ..,_u...:;) ,J.->f .... � ;1p ,ti' Jv 
. ..:..LW! Jl->1 � ,..,....-i J<.,O � ./ 

_..,_.,;i c: -*'.:W• ->.}•i cA.,. ct.a,.µ ..r,,.u.. <'::') ./ 

oco.J... J! <.>•Ji. oLW! <) ,...ai� .;iJ ,.r...,.l_i,j �} <Jy ..,.._,...1)..1 � ..:..L\,JI Jl.->! ./ 

-� 
. .:A.1.,11 ._.l.; � J�li ;..i.,...., .:.,\... .J.... J! .:.>Li..11 Ji.,.. ./ 

., ,,,.,. ll e''\;J\ � 1.L., ..... � ./ 

l;JY �$..!.; 4-1-,,; I.J ;_J .:;L,_,1... jJ •.pl-L... .!.., .,;,LI.,,!! J.,...._,; :.:;L,}.!.I ,:-l_...:.:..-1 l.b-_.. -3 

.,.!,\h J! I.,: .,;:., _:i.s:..:,r JI ,1.;'.I. o- >b. · , lo!- J u }..,. J! .:A.- .,WI .,.,l;y! ./ 

.__;,.bill i.l.,!i .,;,•.,.!_;.ii J JI.SJ! f..l.Z ./ 

. ...,.!.I .,_.,;1_,a.-�I Ji J ,j....J! \+(.Lil_J ..... J_...!I � ./ 

. :i..�I .1:.p i.MI ..;.,l, p.'J j.i,W ./ 

.,'ll.-il l,�I '-I_,.) ./ 

.)\i)I e �I iJI�! ..:,i.,JJ... J l.i'i" :;_.Ull .,..u-i.1 

.:.JI,) c- i.,""')LJI ; }•! .:.,U).,..J l,,lj' J! ,).. ,.. ., J� 

,A JI C' t.;,W· • }•i 41 ... ·� _11 

us- J '·'J"� J ;,.4\ :;JJ; 'i.J 1i 1\)! )I;, ,< ..• J• 1' ;. J:.< \);• ,.J.ii� -j )I} r:· ... ')\.,JI i)>! �; j" 

(ll :.ii. 1,,1)1 ..;_., ,.;,,,, � ... J •• .,_._"' J.i.i.> 'ii 

;._.1� .:._.o.,. .,_t,.i;. .:..1,-Z --'y)I t.' 1;'.)Wl i)�l �.;, ol.-jl .,l-.a.-; ·,")l....11 ..,U....1 -1 
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J'_} .),Li,),� .r ..__jll (:' J...t,.:!I <) r)�• ..,l.,;. .l.._ll ,,....;. Y.Lill .,..\...all ..:.,\...JJ..i 

. ...,... � ? r: <1 �.r J ,..._ _,;.1 c"} o,t,; .____;� ,1...,1:.l.1 vL.... y.1 _p. .r ..-'�1 
u.,...; J! \..:,.. ,;>Ji i.+,.lL.,1 t.� ... J Wl:.l.1 i>l,j :�.......W.I :"" '-\..\.:.� ,/'" .il:..� _,..'LJ.1 J,i.: -3 

t...,�t, J-.,,.\1 (:'" l.o"')'...)I • }>] ..,,.._;I_,..-) � ur ,u;.,.-1 .;.,'- j- Jj f �\lu:..IJ L,.,. ,i!.I •"j.J, 

,.u. ,...__ J-ll t" J...\...i -.j y-> .j;, ,;,--JI ;i.,.. 'J.Y "'�- :.r � .;.,\., .,w.1 l;o,- �J� ..:.,µ ,_)... 
� J t U,'jl j i'""""L...; W' ,.;.,L..., ;-JI JW-\11 C�l£ � ,.P ,..ii .J,\11 d' Uy->._# .:.,'� 

.� JP O,..:....., v'"'""1 
.)\, )I c: @)WI i }.>! .;.,UJ..:, ;I.,,\, 

/J):..,lt.:1, ..:.,-..J.I,,:,;., }If _sti)l ..:h')u. i}-.>! c--1.,i � ti.:.; 
. Wa.i1 ""t..l.a1 ,J .,..-, r--1 .;i JI )1 .;I ......h. .r .f .:., , ,.. J 

.Ji.....11 t,"'1, ..;._,...:!! -c- "J5" � tll,;.; .. .,.. J - 

.�)(:"..WI ..:.,i.,")l..!I ,�.,,, V,.11 i;l.>'jl � ..i1 - 

. .J., fl, .;,li'.)lr i_,UJ ..,..J.:.! fl..- ._;....ll l.:,i_; ,�i.,:..,\ .Jfa J! - 

,;i'-f}I et �I I )'J] ,js- i} _jl.1 '-UIJ•h :..:.J\!ll ..,_u..i.1 
I'):,}! 1., � J ,:,.fl.i). (:: --�I i}>'i i.J,t_. J �b i..-,1...J J'5"; c:) !11.:.1> 

J")I->..,. J.-U i..,i .>'-f.J _,,;. ..__jl O_,I>! "'-'lt--iJ \i.j) ll.,L!Ji o_,:...i,. ¢) :�lr)'I -1 
..:.,WJ..l.\ ...,_... J • ')k.J\, ...L.:J.I .:.,\;� J-\S'.:; J ... ; 1.,o-1.: .f ,I...,. ,Jl_,-.\!I; ,)..,,JI ,.fa ._j _,...,) 

.j.-JI Ji" .. ;5" _,J,ll J...,&ll � .J';L;. .,r' ,;:,,. _....:,;. r" � 41,1.}. ..-i ,l.o...,_J.\ -.,i,_JI 

..;;1,L&:.· .;1, .;,,..,� ....1), d' l-jl ,j U.i.!>'..a...: :.:i..,,__ ....,.}_,& ._.;.;l . .t.>.,,...;...1 :i.,,.,J_..1,JJ. L 

. J f'; ; ff JI t..fi .l;l..,,..11 <-1.M ,4'°".l'- J ;.._ _,.1 .;:,, ....;..i J1..a.,"")I,) i,.1....o:...,1J ...),p ..:.,I}+• J 

J.},f:) !'+' .,,.., ..,_.l; � ,:.......�I t,.i..,:;; .j,11 C"'i.i.l J ,IS:i)-1 � ,J J• .,.J :l.......Jll .oi..i: -3 
.r ,J....,. •'-"'JJ J,-11 �.II c},I..\ .f} J-,..J>:} •',-�.:..WI ,..jl),\:1 J ... .,.........:.1 t° @'.:,..JI 

r....z J'.)l,. v- ��.,,,..">�..;,.. .__�,.i1 u_,;.; J .d., v.i->� .:.+·.;i ��1., ;..._f-1 •.:'•! ri-:..' J-,.... 
·"-- Jl.1 �.: r---, u . ....-1.1.,)'1 ;�'"r• ._,,. �).1 F .fa,' 4,,. .. •..\ d.,.;.;. 

8, c ....... ,,. , .. ,,. , 111 . .., .. ,_.,.,...:c,,.•"'-'•-,.,.,- ......... � 
,......._ J ,_,I ,'' , 1.J. '• ,/"'VCI r,1--" .J U.1.:11 1.>r' OJ,>!' -.,;>l,,J. .h.,> ,.... .... ,.p'.J. <i ;1' '--"' V"l.J -- ..,_, > l'! 
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.....u....JI J L.... JI.I UI.J..o.:.o .... � <. J;·-'I jl°l..il &-'" .fa � J .L.... J!.I � J Jl"'-" -4 
t.: ,.J 4,i ,�'j _;.-J' _,t ....,._,:.1 (:.....»-/W...) e=J,1 :j tlJ.i'/1 JU:.<) a...A>-J 4<,y ;)I .....J.)I 

·'-" r-11 C:') � 

U.Jt}' t! ;j�U;1.)! ,.I I, 1,-· ]I 1,,,:-_,J.�1 :ti1)1 ..,...u.1.1 

jt): Jl.:.fl :; .J.,. )1 c:- 'lf'.IWI O ;-!.>J <) > • I.;.• I\ l,,,- _,! � <,,\JI..,. _,II r-"1 � 

..I' '-.Jl.)i ..,-$,J U.i.A <--JI.I� ,s" <. HIJ ':-"t.\..ll lt.,.:.,Ji .lll-_,11 :/;; _..� :,,;,1.1..1..ll ft',- -1 
.,..;:l,11,, JS> ,,;,i.,l,,.! ,fa j,.,...... 

}fr.'".f.JI ;'f"" js, .l.l>W. i...,_,.,_;J; � � J,-l.:11 .:,_,.,�I�.:.,! :Js:WI .:,,i�l -2 
.:., .,._,,.i; ... 1 .p ..J /"IJ .....,w.,. , ; JS'..l •,... )I o..uwi ..,......; ..:.U>, � , l..,,o:.- 1..,.,..s... ..!,..; �, 

J'P ... -.... J""..ldl ;,,.6.-: .i.,.w..J.! �J ,J'-oa..-1 1'+'t- >;,- ,.;.i..J..i:j, .:,._11,..i.:\ .W.W.?'-"'��) 

·c,oW l.,..} i p 
'-"If.-......_.� ,1+,,i l...j .J..a:.!.I ...,....,.....1J...1 ;Jt""i o: ;.,.,,< l#� .;" i}-" </' :._.,_.;;)ti -3 
.:.,- is._,..,... > -.; ,,,;. , ............ J1,,,a,"'/11 ...,_;., .,1. .:.,- JS'..l � ,:;..- � ._,.; ,..:..,._. .,.w.1 J,u .:, .s- .,w.i.1 

-�1_..I, 

"'�I WWW r� .:.:.. r-1 )j �I .,;,l.o».I..,. i_;,$ �r..,. ;.>�)'Ii... ..... , �: 

-:.,i.,.µ1 Js, J�1 u.,.)1 .p J.-; ..i,,...;1 •.i.fi ,.:..:;_;;)1 � ,.p ..,._ ...,....;. rl.l... • s- >.,1.,&-,,, 
,ubl.l.l ..:.,)tjWI ..fa 1-1>)',J 

..!Jil, ...,_,.,..; J! � 
M 
.. 
� 

.J.a, ,lj\ol �� .jL.....:...)'l .,lf.., Ju.JI_,.,,.:,; :JU!il .-1J.1 -4 

, ..,is:_. y .J .:J .J JS' J .:.A,,.!> t \,,!-J } ..:.,Lo.,:....- j! l""f-"""l> JJ. <<,Jl.i) ..:.,Y,) , . ,..,. I � 

,.,..1),-1 J. 4-',,"i ,,.;:cf'.:"J .i.n.:- J.,.... r..J.Z UJ-� ,j 1.:t..,,.,._ J....:.1 U..-J </' :0.-,.JI jll-;1 -5 
:...,.. .)1 J l.f.:i ) J.;; ;)1 

.J .,.-..iJ! ..,.iS..; - 
.j..o':l-J ;,..\!.,11 - 

. .,;�' e ,-,i, - 

",_,_. .... • ,.-1., ,.S - • -.ill .u (} _}' j,< -..IT.-, ,J,. U;,> - .i.-iul• I Joi' � .J .A,.,J, � }lo .- .!'" J' ,-i.. Ill 
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.;ti), t' li';.,J1 0 ;ll! .} �I 3l y; JF : �WI �I 

...,. ..J ,li.JI 1 )� ':Ii <J >..<-1 )1..: ..,.. _,411 .:,1,._., y., JS' rt..i ,.,.,)! - _,. l..,.i,ll ,, r- ,_,.; 
Js, ._..,; __,,...:;1 lli �j ,_:. -11, i,\,,11 <)' µ .....i..:; t.. JS' <J ,,_,.4-1 ,,,,..., � .. ;, l.,,,1-aJ 

cfa- J-JI f ,�':/J ._.\w\.,J ,t+-,"\.J t.,;,J � IJ lil,iis::,J, \.l..,..... ,.s.i,. ,_fa�.;\ ,.;,\._.�I 

Ji> J! �1.j J),.,; .Jy .,ls,_.: ,l.fll\,jt" ..i..\'I �),, .;.,li'jp JJ.�'i}1, t.,;,_) l.u, >fl,___._,-; 
. .J'i,{ .:.,-J v,�;i W.J � .j ;,..,� ;;_,.. 

i;J'.}' 1.i>J ,_;.ii.. ,J ;..._a-1 hy, J}J :JJ')I ..,.Jlo.1.1 

..r ....... JJ .;l,,.b- -.J:; .,(...1..,- -,....! �-, L.i.\' ..:.JJ: <.J)l) '-J .;# J! ....... J-' ,,;! � 

.JlP •• ,... ,.. .f-'. tlt...1.>- � J"'l'.>- 
,J .,.)1 t...,, ....... ,.: ',/} 

:� t.. If:., .f"j;, J UJIJ.I W, ..,t �' -'(Ji...:.!I v' �I ,._ j 

w �w; � J !! ,.ili t � h , bl IN i; ;1,..i.1 <.?' e--U , .,.-.11 ...rl----1 o: ,.s .,:.--"' : i..,� w. ;1 .J ,,-i. • 

(11:,,.i, 

(i). '0t,�'IJ ._...w) j,-.JI .:k.>_j � I; JI£...;.,"" C'"\.JI r:_ �I =r- .),,- �· :,I,� �i .:, fi ...:i '" 

<Ji< J.,,:;. ,./ ?'"< (J.il• .i,i) ..,J---l, J,._:, ,_,P 0).,� W.,� .;,l, c=-" �'....ii .J)Aj,..:,\ J::,i.... .:r- 

_.,"l.,J; J JS" _,.;.11 ..,..,,.;.. 

.JrJl l..-, ..,_.-1 :\,,,� 
,.)s, µ :.,ll..o .;,,:WI _fi1 �J i..-y ($1._.� .j >,$ ! � UJ1)1 t.,;,J j.� 

l3) :.j ;.;.,..), '-J .... l j�J ,i>,kl ,j# y ty,._,:, jl,1..i.,, ..i.,5-; t...u- i...,...':/ 1.tJl,i 

j�IJ t..,._,.. .:;:...... l.+J: ;,,...,.. •_,I} <>\i i..-Jil J,i .:.,- .J! �I l.-.iJ-1 / l.,.,,IJ »s I>! - 

.1 .;,;,·. _;.,, ..srl i..-y ...;1._; 
\.lw.,,< ,.i_,J.; .JI i..- Jil , _,;. .: -.i: <.<J.ill �' � L..,t i..- J--ll � i.,.1.; .., .,. )1 '..d, _I:.( - 

123 _.. ,2007 ... ..,.s:., )"\ .,,,.,� .f..J }• , •.:..; ..,...,,J J,I ...... ._, ,) � i J.>!" ,.- J. J,'� ·�.-.! .;, , -,, (!) 

,-,, m(!n"""' wUrngcrr "" m< l•muquc. "etri<niDJI n .<ITJligic, dt I;, bHQUtt, lcme od!Uon, dunod, pans. 
E>'l9, p7l 
,..,__Lo , S .,_.. .''1.\1. ;;;,J <,1a.,.,...'j1 1,.o_,..11 ;L... JI.I ,!1,- 1.,, ,.., ·iJ Jl}I -., ) _J,is J y,...o) ..»I I• l" ..,.,� �! '-'-'"- l•I 
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u }') I.,".,, fa ..,_;,......! .8\: 

1., s:,i,y\;! .,!).t er-" .J"J .:!y}I •...;.., fi,.) �\ ,....._,....,!! ..... ,11. .. \'•J ..:.,ly\•1 ,......,, 
(11:J, 

..:.,'.,.1,:JY4 r.u:!I Js, � � , � � _,!.I ,.;.,W,.ll .Jl :,.;.,!.>- ,..:.1J -f j-<.!JI W..! -1 
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