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Résumé:

Il est devenu nécessaire rendre la
re-engineering  comme  une
nouvelle méthode pour traiter les
exigences  d’amélioration la
qualité qui deviennent changées
constamment dans une courte
durée ,conformément des termes
différents pour chaque étape
précédente, a cause de Ia
croissance et I’augmentation de
role que les banques
commerciales accomplissent dans
les économies des pays et
I’augmentation de la concurrence
des institutions financiéres non-
bancaires et en vertu de la
différence des désirs et besoins
des clients, et sa changes et
affectées par I’émergence
d’innovations technologiques
modern. Donc cette étude tente
d’exposer cette méthode et
exprime comment elle utilise
dans le domaine d’amélioration
de qualité des services bancaires.

¢ il
4 s M el A FHy s e
i) ASW clewsd

s M aey edsll claliaidl (3
L Slasgall s e Adlial
e pand Lealatll g Sl 2
gl Jb ‘—%Jj “A‘)‘AJ‘ S
Gl clalaaly cle ) dualy
setas la ity e O a s
comy Apall A gl SN
sale) A LSE) sl (e
e et 4 8S 3y )Y duaig)
sagall Gpaad Clllie ae Jalaill
B e
alids bag pd 55 ¢ s el
a3 Jglas I (i ds e OS 0o
Gy el 1o ol Al )
sasa Omead Jlae 8 4sladiu) A9

A padl Clerdl)

147

2013 _suadgi



gne I g /] L";JJ/JA'_QH//J./‘ Liilaiy) a plell Asa

-

s of Lo A shia e alall ol el (e IS Gn ol 5 a i
A Sl g5 Y1 eany Cige g Sl uany @y deliall Jlae b A @l col
Al me Ll L) ciag) a8 Il culS 1)y AE) eae ) culiul
Ao )l JleeL bl cpe atiel 28 Al 5 ) gl g cliSlal 5 adl gal) 8 Alias dlic
Jind ol Jsa W Al g Aol salaual) Caa 5 8 2N 5, ) a5, Sl
Ol e ¥s Jsall badl aga s ¥ Com N5 gl Gl & ) il al
LA el

Gl o Qb (JaSs o U8 ol Ly Jobi o (S Ala e B Glans L
sl Lgd a3 Als je odla LS50 Al Y e BT Aade de oy 55 dalal
8 e ) Leile A Cpiadl GVT c5lad) ce oS5 o) 8 aal gl il

o sl A ge b A i) Jslall o) Allalaall (IS dllia 3ay ol 4dle
ey Jy—ill g 2 nn e LISE ol sale) (5l o il Jy 4o casill
A i 3l e 50 6l g b jeall g alall Sinisaal g dga llia axi ali gl
Lele as & ol ol abaiall o adalind (S o o0l (udi g ALy oda 5l 0 800
Lol JS i o g0k Uat je Andlial) (b Ledlly maal 88 o5l clpalsil
o Os—sdliall L slas 38 g8 i )l o (uaispe IS s aan (e Lebee il
Dhally il LS Leiblee Aunia sale) Lede (5 a0 5 lars ¢ Lene oslabaiall Lela
Lan 8 o vmns Cunal) ol g LY el o adadlaall Ll &ias ok IS
o il Jaials Wladl e am e Jdly diad) e Camll daxial) i
g il (oamy Aligh Lealai s digl sale) diuls o jan s 4l A Leila
Lty i e Lol L Ladle delull aad alal) aag ol LDl (il el 8 dpsuiial)
gl sale) o Albuy LY eiue IS il 48 kg

2013 adgi =5 Sy il dane deals 148



Loilwiy) a gle)] AUna oo a4 Y] Lunig sale) g0

ol (8 i by ol daaluall g juil) 5 )5 ey Llay 5 JUal) 138 (e WU
G Gk e Ase sl sasall ilisine ¢ ol dal (e A jeaal) 2 oY) Gl
Al s3a Ciela A Y sl A sale] Jga okl cailall o) Y Aglaa
o ek g Ay oY) Auaigh) Bals) asgda Y ol
o oh s Aaall Ay oY) clallaadl (e 5oaigll o Ay laY) Gliled) dudia sale)
ot L el Al @l el cbaatll Jh Lo Jsnadl il u) aa
¢ iy clin Cag s gl A eyl cllaall A sale)
1990 ale 8 43a Juel) dusia sole) asgie el il Bal) ) ghaiy 8L -
Massachusetts Institute of La el iw glibile dwwie i Laaie
saall Sy <" 1990 ale A3 )Y " ) i Caay ¢l jals Technology (MIT)
Ay claliie 3 clogleall La gl iS5 agnli G ol 3 pre g Gl 138 (e
(CSC) s ol (o Asnse s ifinll (g Ao gona ol alall uii g o )
Oy Slasleall L ol iS5 (g AMal) dapds asdl diny ol jaly 4 linu) cleadl]
Aabiial) 8 4 oY) Cllead) s
T st Ale Ll el Cpe Gl Oe IS Al alall Gl Cina i
S ¢ Aadila) clles avanal Sale) g e slaall L o) 935 1 Sayaad) A liall duaig)
S Ay e oo il " Aaigh Bale) M Jea ala Allie 350 @b K
S g aY) SAl Jlae (b S S Al Bl o sgie Laany i 5y ui
" s Awaigl sale) 8 QUS J dn by sels (e JS Gl Laic
Lo ) b ey duigd) sale) asede JEl 1993 sle b "cladiid) duvia sole)
(1) palall g alal) g Uil 3 danal€Y) daldl e 4y 1)
Gard (U e AN Jaall e SN duigl) sale) Jase B s
oandl 5 s ek Cagy Sies s Jase Al g S Jie i)
ccial of i Le @b g oY) KA lae 85 58 <l 3y )Y dedy e 4 AV
335 3 Lo Lie SN (o e pane o8 dunsigl sole) Jase of B G5y (s L
Clad i (5 st L)y Andliall 33n 25 V) (2) 00505 e a L lgtey Simeg

149 2013 _sadgi



gne I g /] L";JJ/JQ'_QH//J./‘ Liilaiy) a plell Asa

oM e Jaadl apai fase Gl e alan il A JleeY) cllee das (i 30
Jolal) s el pels Llld 3l 5,60 <) diay aslhad) olaY) s e
Sl &8l Jdll ()8 (s sl Gaeadl) e @S Al il 4y sy
o ledl Dhy oS s el i) Gayh ge Aty o ki o Jaall
o5 ol e sgiall 138 (815 cJlee Y1 ane o sl 23l 5 Ay ad) Lanl) L
Olal LS g Y LT sl AiS0a o Ganall (o) g alsa sanae Y shud <l Leie
Aapall JlaeY) (i o2 Aaliie 46 (IS Alle A8 Dla) (5 s by sala 4
AR g e do o dady pdl ga g BB pUaaY) (i oY dedie adlid i g
(3) s S 8 LDl

oY) llead) dusnia sale Zliad Gogu A @l il ¢ sl aal a0
D) s el IS
S Al i) o3 el ekl @l a ) sadiall gl gl cild cilaliiall —1
s a3 claiial) g cleadll 5o (alias) 5 Jerdill oSS 8 gl ) (g
clilend dudia ale) Al ZLYI Gaady Audlid)l o L@Ld s e s
e Slas ) JSLa) sde e il (e LS cilalaiall e Jia 8 4y laY)
ia (&g camy Heaxii ol Al @l oo jeaall LBy 48 claliial) -2
cllal Goull & leas oaelliS paall ) Lloh oLl g i
G eaml GaliaNly Uyl Jadill CallSs 8 sl el ) ¢ puilial)
5ol Glla Vg eolidl dal e g olal ) cladaiall 538 cagadY) Galisd) 5 oY)
¢ Ay cilleal duia sale Lz;ctuz 65 S dudlially [ olaill 5 e e
gl (8 LgulSa Balatiad (e S
Y ) cladaiall @l b plailly gedil) Aad caly A g 5 jalall cilalaiial) -3
Fias s Gl Gl sl Ll B8 i iy (DU JSLie (e e
I IOV RVOVIR PRVINVE I JSVET JF S REVE- PRSI EN P LR s e
Glerd G 4 Leaga S5 o Jondil) CallSs 330l e D) 3a3 Y g ¢ (3 g

2013 adgi =5 Sy il dane deals 150



Loilwiy) a gle)] AUna oo a4 Y] Lunig sale) g0

& el e oSl Ay lay) clleall dunia salel Zlad labaiall sda cclaiiag
COnadliall (g L 5 gadll e Jadlas g Al
igl 3ale) asgda —

A e 3aa Ay e ALIS a g 5 0igl) Al A8y e dS A daigdl sale)
Reengineering el 4y =l dea gl Jid oas 305 dwdia GiaS (a
(5) Business

o ladll oda DA ae g duaigl) Bale) asede gl il Bac Sliag
s cound gigamn (& nS aa ) Gy Leaamy a5 Ledl ) Leitloa 8 Lia
G5 araaill sale) 5 calul) SEl sale) & Auaigl sale) " old Gean s el
A Jie o1 5 jealeall Guglial) 3 58 s a3 ) deasil) dal e cilileall
(6)" Ae_uall 5 ¢Aaaall (3352l

) Jilasl s o) alasi) " Ll Al sale) S L oy LS
Jil gl g <l a1 o3gd Aifas il g Juadl Caal Aaall La il e saliiuy)
(7)) LY clabiin) Al JaY dadaidl eladl 3 gk el ) Y sa

PR e Aadaid) Galag) sale) " Lol dumigl sale) o b (faey i (s Wl
clleall 25 8 Lty s Giladl (3 kall (gany Ley dpmacail) Lay )y 2l sl saas
@ ety Gilelall an i salel s sans A1 ilulesy alie Dlal Alie eb
(8) "astlaall oa
GV dand) B3a3 3 el gl 8 kil sale) " Ll daigl) sale) < e LS

fag Gy ASulaie cillee (A G ) el oo sale) @lld e Yayg ddapy oles
YV lleally High duigl) saleld diag (9) lilead) apanai sile) 3 jtiall (ge dabiidl)
sale) i S o dpehan Claay dwaia ale) e S5 Y b (10) "laaialy
& owdll g dpaphanll JShell 5 aleall g @il gl uas DA (e el alad) A4S duaia
& Jendl e ALl A3 ) elae) e duaigd sale) sl Cua coalalal) 2 31 Gl
Oo Jiis Jendl 3sa A dpedanl g Adaiall Gl eal) A8 jeay dabiaal il lay)
(11) " Jandl elgd) g dandd) il o DU (pa 31

151 2013 yuaisi



e S pa [l gagls culal)fs ] Liludy] 2 slel) s
Aol Jeadl el ya) oo a7 Ll duagdl sdle) Gie e dlligh Gl
Gleodl) apaii §) cilaiial ariai 248 3 Ailida g baas b yseay SEl 5 A3 )
sale) chbje Gluall a8 (12) " AL _WLal) sagal) cllliie pa (38 g (3]
4 psh Lo Aaal ey il Jaad) Coslad B Sl sale) e 53S0 Jase Lol i)
Lad b Jeadl 138 Ja s Slenlly asii 1L 20D ALY agudil e (yon ylay o )
(13) Tl 43y ks 0513 Sy Ja g T gall g £ lanll
Ons e GuEl DA e duaigd) sale] aafi Jslasd Al oda W
cnay Aiea Al vie 4l Wi Guas o oSa VS Al i) il
o S o ) e ey sie s AR Gl gane e g Dl el
lehana s Leinand ity ddgl olhd] oa i duigll sale) any dale dbiayy duigl
i Ly Lhad Gauatl) 138 060 YV el Gauadll sa5e afiey L uSe e
daf 0585 La 10l Gpaadll (e Game (5 shue 22 48 08 ge e Gl 2x muays
Jaiun s el sl dgdee o a8l ang AN Gl Ay gimae el 30l )
Oy ol S o cang ol Ll e of 4S8 <) Jf 1) daigdl salely
Al IS A g Lo o 138 5 5 580 5 e Gy A5 S
(Aasaigh sale)) JSEN) 5 saianall Gpueaillz(01) o8 IS

(Asaigh ale)) i)
A

el Cpuanl)

(Astigl) sale]) !

A

/ el Cpaeaiil)

(Asaigh sale)) i)

336l 50 aa duwrigl) Bale) el DS Ciy s e alde WL Galll dae) (e 1 jaadll
13002 ¢ 200440 gl cé—)ﬂ\ Jla cadalid)

2013 adgi =5 Sy il dane deals 152



Loilwiy) a gle)] AUna oo a4 Y] Lunig sale) g0

iy Wy il Gaeadll e A aY) duaigdl sale) calias 1 e
Aaaigl Bale) ()5S adde 5 ey Juadl 5 geas Wil (533 Lo (52505 Lila sag Ly
Aaninly bl (I 2l Glall LS e Dlhe aafll (6 D8 LU 4
Goade Jal oS LS IS il LY dslall b duis sale) Y1 caulal
A il sgl o) A Y)Y clilad) aladinly 5 dlall g 1) s el cililee
Al iy lail) ae (381 53y e 13 g
L (14)Jlee Yl Gliles apaai sole) 8 g 1)) b duigd sale) Cadyiey BLE Cawa—1
glayly ) G cyaal)l il seen LS e za0 Y Al sale) =2
Wslae 0wl 3oyl okl fsalally el (g3l usall
(15) 4alaad g dipuns
Ceat o) Apadaw it 3 e Galy & i el Bale) 4 duaig) sale) =3
o Cent 3 Gl IS5 waail ies Slaial 13a (g b ) aua gl 3 el
(16) Aailall Jeal) cudlad Joaat §f y gla
Maalad 5 48 paal) Aarid) 535 g 1Ll
Dnaill A o€ 4 pemall Cladill 53sn asgie ) 1A peaal) Aadid) Sasa asgda
Jh 8 elldy L A ey daall 4l y el dagi A eadl clesdl o
il 8 agally alaal) lay dg agiladgiy agilalay 6 Glad e eDlendl iy
)l S 8 pas sy cajbiadl aal 8 Cua Gl Caatia dia A8 padll
oo Bagn el syl e i ga Al 5asall e oy of (il
Oe 1220 Copadll 4l ADA e (Glad Jiliie & el gl puz) "PIMWIMIY —
1(17) Leatl (o 4DLaal 32384l 3 e )
v sall Cayla (e Fend) ) (S OB e SV pendl iy off —1
-l sall (e danly Apad s At () IS (Al 2
algag VA 8 e 3 Al (g il lllal) g <) L) aea =3
LAddy alluall cld g€ S Sin —4

153 2013 yuaisi



e S pa [l gagls culal)fs ] Liludy] 2 slel) s
Uy a4ty allancal g 4l ppafi 8 Juid o) 43 o jeadd) 205 =5
g bl Ganliag oLl 3 Q) e Led Hdiey diendl () 4t (00 dpadd
LY 90 Auedy 0281 48

sl Laalaa) i Jgag (e A padll Gleadll 32sa ) sale g
Al lial salls o SN Gl oo Adalal Ll dga b da s 5 Y0
Ohill dgay S5 oim B Ll o Cieaa 3 A8 pead) desdll oS
deay Lot Al Gpeadl odee LeSHn LS 4 pad) cilaadl) 325 e dua jlal)
S e Al Lkl deay el s (B3I e e AN kil
(18)cuaall (8 padll Gysuill asede o cdlal Lo a5 agiladgi (5 gial o lanll
eae clalinl e il Ll oDlandl [ shiie (o dd paal) dadddl) Baga iy
cilaloa¥) oda duli e daal) 5 saaeiall Claglaall sl (e gl 55 Couad)
Ll gy lalial¥) ods ) gkl dajlia g 45l a5 b padll 0 )) 50 e clie g
(19)lalia¥) g el I o3gs ligll mie Uns ff I Cgan Alla b dxa) )

G e L) (B A Aaall (uliie Lol Ad paall Aardl) Baga i LS
saga D A jae dead i (b Ml aglag i eDleell dodid) deadl)
il Basn el Dleadl Glig ae il Bagall (5 giae Gl ey b i
O o b gl Gl (558 Cledd a5 (20)Aenial)
JU PA e b mua g Sy A gile e Baga a Gladgll ol clégl aae
:‘;J\:J\

2013 adgi =5 Sy il dane deals 154



Loilwiy) a gle)] AUna oo a4 Y] Lunig sale) g0

Ll Sa 5 48yl deaal) 33 ga laans 1(02) A8, S84

FORLE W] Jaaall Cilalyal Jrandl &) 5a
CuAW : AL
y
2 yeadll Zarall .
—_— PR -—

J

Oe 3850 A peaddl arall
ped il y 3Ll U5

l 355 Aasil LI b 2 g g
Solad 43l Ll Cilad gl

LSV AP 238 jan 3350 A o 339
5 A 5a Uyde e

o sSaad) Ly da ) o Aasdl) Basa A1 (s s des) o dnany 1 sl
3604 2000¢ ¢ N ccand) JT Al ¢ pinale Alla ) daia ) i laal)
A8 yadd)l dedl) saga Jen Juenll i hadi i 148 aal) daddd) Baga -

1(21) gl (e M) (1 e sanay
paai g ailal iy el gl e o Dandl i dga s (e il 5,08 4 g shgalaiey) —1
s gals oy JSi gy Jaenll Cipl (e danall gl 8 35 e JSG Al

155 2013 juaisi



gne I g /] L";JJ/JQ'_QH//J./‘ Liilaiy) a plell Asa

Glo 3ol g dadid) deadl) gk Jaesll aclue 8 A ) 4 idladay) -2
Ao leds e daally g oSl Aplaiull 5 eDleal) lillaie JS ae Jladll Jalail
Ane ¢ slelaty 53 o pmall il e ol il s i Jae agily eDlenll wily Lay 3l
zso s Jeaall adiddl oadidll Alaa¥ly Aliall s s bl -3
- dilalial Al b dee g diealy ol 5 41 A8l

clalal Gojbad) 8 A galall 4l il sall AaDley (layy i galall ualindl —4
Ay ¥ A Gopaalli cloriiind) Lpall bl y Cipadl e Jie ¢Deal)
Colelall da) ) cile i Jas @l ¥ o a8 iy B8l Clara o W W)
losS V) atlens ain o) oSy ¥ RSN seliaYly cauill b jeal Jie eDlaally
-(22)38ms

Wadl) (e 5185 o Dleall dadiall doaddl (s ool y asdill liiala¥) ixi g bal) =5
cranll GLY) 5 A8 plac] b cuilasall Hsa lin ms shadll

e 4l 8 Gaall dile) jeg 48N Ciad) Adal o Gl :Adluad) -6
Sy ety g caDlac

gash Lty day Al &y 4lee b ae dalaiy Ja g coa5e 53 4l 30 DA (0
¢ el plually &l e ade Blal S Cojead) gal 4l sl Jand)
A(23)Jleal!) daii Al

pedl deadll _adie Cish e dseaall J ) redaadl clabial agdiy A8jea -7
(24)ped a2 Aga il 5 5 L) 5 el i g ¢ Dland) Cilala

Gl il g ) leall Cipmall G cplalell Dl ity seliSY ol B )aad) -8
Wpedl Jie ulee ol Lo Ule Juealld aDle JS5 ageles ol (e agiSa
G pghsae (saa 4l gd aleill 5 udl€ (Coadll Lok B3 ga anil 5 Al
Adss ol Ak oAl il gl o o slE) ualaal Ames Jie Aime Claes
1(25) e o Dkaal) Loty (5 5a0 Jal s ) LYl

Cish e dedl e Jpanll juad ey deddd) o Jsanl) Dggu -9
At e Jpanll MUl e S 230 b g5 Jrenll Jeall Clelu ADE ¢ Dlaall

2013 adgi =5 Sy il dane deals 156



LilaaiY) g slell e o s 3 Y Asigl 5ale] 5o
aniy lgisegd A Ay Clegleall GLGI 295 oaily Juady) —10
deadll e An )l Ll gl s deodl) dapla Joa o U 7 il Cilapa gl

Sedl gl

228 zad (3o 1988 4iw cparasuraman s Berry (Sa disY A v A
Aol alad) ey dexdll agal e oled dwad 50l il
. (26)akalaill ¢ laall (Aplainl) dpalaie) (A saldl
cleadl) 33 ga Balad) cDANS 1(01) A Jgan
Al ALY Sl
33 gall

Akl _alad)

alaie !
Al
il aad) aelisl
Jsasl
cJbai¥icdaasll
PRI

Ldl) A paad) clasd) Baga (b (zlal) ol e 7ae il st 1 jeaal)
&8sl L) sLai®Y) Jea J5¥) Jsal a5l ¢ (servqual) gigad aladiuly
12 Ga 2011 ¢ 24-23 g e omaladl 38 all (i) s

A paad) dasi) Saga dagl gaad B 4 oY) Auaigd) Bale) jga clIG
i) lleally Cayry Lo ol Jandl plai sa 4y oY) duaigh) sale) Jlas ¢
S A Al e deelic de gene Jid gl clleadl oy Glawsdl b
eMaall e 5 Baal Caag 3o Gila A ) ddee OO (b e Lewranal
@ Ay lilend) Gaagiuy duaigd sale] osluld ¢ Adhaal) sasall dled 8 e

157 2013 juaisi



gne I g /] L";JJ/JQ'_QH//J./‘ Liilaiy) a plell Asa

058V Al Jl) Kayg ecladaiall adan 48 e Gudy Jel) oldf 248 e Ky
Aeas e ald Ay oY) Claa gl e el e 5 e dpadinl claliidl 3 el
G Slsh B Jaee o sl i Goaa Le 1Y ALY gl sale] Ll
clan gl algall @l i oL agall g pilial) Jeall dagi (5s€5 28 alill s
Gy 48 (f Ly an 8 Aleally ALll Coglladd) gl okl dadi Gl s daaplail
e s a 08 Jsbae lgie JS Cumg ddlisd) Claagl) G 3aa) 6l Alaall alee a8
ESD i Lae A e < dpanads (il 1 1) @l sa% a6 ¢ dleal)
sale) sd 0sSd dse el Bagall Gligiue g gl ae JUlls BN IER TSR
A o Y daeadl Gl alid e Ay Dleadl e ALS 5 gm clae) g Lia duaigl
G55 A Apadanl) g Aladill e sall A e dal e @lldy dygllad) deadll el
Dlie¥) Gy 3ab Adsad 3ok 38 Leialles b clilally ) gall Jagiy Jeall
Pl e @y Ay dpalaey) dgdlaadl Jie sasall ddbiad slag)
feh Lo (8 e i (saluall g dal el (e Ao sene

b Auig sale) dal e Jiati tdadigh 5als) Jal -

& g dee Y aall Iaasall g slaey) o adde Cajlall (g sdagdadsl) g dasy) —1
el daey) ki Gl sale) £ 5 ey sad) J @Y (il Juadl e Jgeanl)
A pall Adeall aaadl LYY 9 dudigl) Bale) asedar iy paill e Ay & g pdiall da) e
zliay A ki) 388 i Jendl B8y olalll JiSin ) Al g sale)
27) & A Ll

Guli e Josad) padl sag rdolend) dwdia Sale) oo Joipmad) uaall Lad) -2
o anlly S 45 3 duigl sale) 2T dagys Cpee dlae 8 clilesl duia sale]
Oe 4l 1 cladlal) ellie g duaigl sale) Gy b JSy JiSh cdngy o3 ¢ il
-G L) ling Al o)) sl s 55

A daedl o038 5 dunigd) bale) mele Saaiy isdlaall Al g gediidl -3
Oy daead) clalial b o iy suaall Alaals Gaeailly il Gudy das
@ gaal g L) dganl La 550 A Jaenl) 13g] A8liaall Galll 3 el oY) Ganals

2013 adgi =5 Sy il dane deals 158



Loilwiy) a gle)] AUna oo a4 Y] Lunig sale) g0

5 4bslgly atlilliag 4lSay daeall ol e cipmll ) Giagd lls el

el ¢ deaslly ddlaial) 4ila) )
tok Lo Ala ) oda iy g A cillaad) Ay A dae) 4

dlec)led Baana lranse slhac) g Aabaiall Lo (Al Slleall dnpin g il A auy @
(e — i AT i

lleal) o g Alua s B85 Cila gl Ll A ay @

g Aadliiall g Al lleall i)y clleall (andy duaig)l sale) 3 ashy @
sl ol gl Bagad) el Cady ISR a5 AL

la i€ 5 daigl) sale) Jal e aal e dla jall 038 iiaig A DU Dbl a5 -5
& Aals slhaadl el aass ga Csllaadld | S laga g By (3 xiudy 4y sua
ALl o slalall oliliy A il Apeal 5 Als el 038 g g paall cillaal)
A a8 el clleadl Joaat L saaad) HISEY) e g JleeY) A salely

LOlleall de pusabiy @

.l ghadll e Jlaidl @

Agleall G Capi ¥ Al @l shadll dlegi)

callKal) dadi el < gladll ols)) @

Aglaxll 53 g (5 glse pd ) @

LS 5 o sall b g Lanall g 8L il

el Clas) gt 9 <l shadd) G JalS5 (5éac @

Juadl o oyl ) daalid) g iladly oS Cargy :Aaalill zilailly gludy) -6
zoa soal cldiie i eVl Jlae puii Jals dglie cilaliie & iyl
3 jind Loy colalaiall sl atia Loy 32l8Y1 5 ol i @lldg ¢ JlaeY) Jlas
ety sl s skl saaa 3k e B el

zob Juadl) e saaad) dleell apenal punsy bl dic:cillend) sl sils) 7

L85 Lo 5 Lelimdl il s o) o oy Abaliall o @3 ey ey oo S

.\AJ}J}

159 2013 yuaisi



pine I e f sagly cwallfo ] Luiliy) o pledl dlaa

Lia 2 5 200l aam e sand) ddadl) pumg iy Al el 038 6 rdagliall g Gudad) -8
o elad¥l e V) aall ladan s sanad) clleadl e cplelall 8 e
paaty Al gY) il bl 33 5 Al 5 8 i Aalia e callaly LS el gl
Agsllad) il Gaas b Lgleld da 0
Aaigd sale) il —@
S ABle I A bl (e Ao sene dsa s Aaigl) sale) Baan callay

1(28)csalaal) 222 ?a,i}! Uae b Lady 4By 83 ey Jaadl ol

& daal ey ) Y ARG e GBSl g £ pulae B S ) Jeas -1
Al ol gad) o Y agdlee el il Gl o aglilay cplalall ol ayis
Jenll iy & i)

Y duigl sale) Jb 3 Gl gl taddadl LY qupdil e Auligl) dasy) Jeas -2
ppnE (il ZUad Ly A3 deall 2ol o) B Cpibhgell e ol
SV A sda o saling (il sal) UM ¢ aall Canliall Cslul) pan 3 sl
aagd o el masal sl Gud e aeiSal sl e SIS N
-(29) < sthaall

e oo Ostsmall O ) muay o oy o daad) Lt Aalgl) il glaal) e =3
Jliy 138 5 il slaall 53¢ dallaall  Jsriil) dglee 3 Jladll ool laasl il glal
A o3 Jiay sLill 5 AT delead dalal)

bl Jeadl s jhlie oo eladll ) Tawdl 1aa Cingyy s dulagl gadll —4
b Alaiie Caillig bac aua A 438 fawd) 13gd Ugy cauanill haghi Ge dealil
Jeadl clel mijs Asen leaal Tadl 130 W3 Gamy gy aaly ihy
oalidll o Lad seluy WS (agdldl 28 5e (5 sie Grunis I8 o 43l 5
caibagll i IaY) s oo aad e Aailll Jeal) sale)s ceUadY) e S 0w
O ih ol maall aalun g cdeshiall Jals dead) Slad) e ju o olld uSasy Ml
) Glig) s ALl cllee o) Gladia e Cpleladl o) 80U aaig Lo Da
el &g lay) 93 Stuall g 3aal)

2013 adgi =5 Sy il dane deals 160



Luilaiy) o pledl dlne e G Dy oY) duiel) sole) g0
Jeal) Slad) Aege JSg Tanal 1385 tdpuliall Apaliiil) claagh & Jaadl Slad) =5
YD 4 sl ol ol e Gy deall 138 ) Zlias A 51 Y el
Jandl g pmias e doghially fadl 138 Guki acluys el 8 duacadid)
Al <l )Y o Apedanl) alall ool LS el A aless) Gl

e Galelall (O slail) = ) ac g A shaially
& Jalall ¢l ane Al o Tl 138 2S5y rd ghuall Aaga AN MRS -6
138 o Ly Lo dee ol 4ie )8 o Jsmanll aus) ) deall dal e (529
| Sa aad ol 3a3) Aglee o8 Ml candny A 138 AAS) e Y ghae 3 )
Gl Tl 138 Bk ae by o el Jandl Bhlia oo Alaiio 23 l5 o pad) e
Y Y ALaYl codaall dedid) Aaddll (5 e Cpuaty Jaall Gubi de
e cin () Lin A ghaad) peleats ciliadlall (o el g siil Culeladl 2 YL
cpadlal)
Ay BN (5 sime (il 55 ma o Taudl 13 S5 A8 (g i Juli =7
gl sale) ot Mllys el dapae Jlae) e 2xy Lol 8 Ll 81 o laely
Aall) 450 o Gllyy iy cdaid Lgillad 2gan 8 Al 5l dal sl alaaiad )
clileadl a3gd A3V o)
Go sl Tl 13] Uy Jsatg ¢ ptall ouled JaaS aagld) e 50 -8
sacluall sl S Loy Jeal) ol se o il 05358 Cun Gngase ) 0
peisacbin Gl e (eamar Cumgy cdalge Dlady clledl @8 ) A i)
I8 A Apulal) agiege BN Gelemy SISy Cpalie CpfuieS (lerys
selu Al dalgadl e 230 85 e A G dal ey agdllee dpaiiy (plalal)
ey ccslaall @l gaias e
b Lo agdy Ayl Alenl bl agh 8 Glld Jidy s :duaigh Bale) Ales agd o
Sl 85555 ma ) clleall Guast Jane JalSis canigl sale] dlee
i) sale) ddac 39 e Adla

161 2013 _sadgi



gne I g /] YA cubl)fs.] Liilaiy) a plell Asa
ilee 8 eadl o 5,05 il o) ) (e g s 2ens o) rAilaall U sl e
Luaigh saley datie Clud dsmgs ccilel 2Dl acall dsa s lavas cdusaigll sale)

Ay lay
elay eyl o)) sall By el ) aay o oS BN Al @
dlee 25ea JalS5 ) Qg pedll e g 55 a5 (A8 prall 3 ) g0 3 )10Y Al i

ceaall g Al JLai! dglenl ) paa g s dustigll sale)

sale) aby Chsw L daialy ules dsas s tAadigh) Bile) cliles 30y —10
Bom (539 e (B d e B g el maaiall HULY1 (8 dileall piag s caiia
Asaig) saley aliie Jae gl s cand) oY) laal
P ES

0o lilaall 55l aanail) Bale) 5 wlul) S sale] & dunigd) sale)
Gasall A<l Jie e)aB 8 jealedl Guplial 3 soa e Gmuad ) deasill Jal
kit 108 e gl JeeY) el 488 e 5 0 DA (e @lldg depull 5 cdoal
Adlaad Jie ddiadl sagall aled Gaad Cangiud A gad 5ok (385 culalaidl
& A dgalacy)

Gliwad Slaa) () 2t A ALY 3asall 300 e alian b el
ol aseail sale) duaigl sale) Cangind Lain A6 g L Jle Ay pn Al
sile) oo Gl il aaa Al A e L Jladud s dp s s Slas)
& Al Slleall i e Gy OST aaa g ) aalaii ghe iy 8 ) sl
Al skl sale) ge SIS Caliat s clleall Bl anill dudigl sile) AL o
oa Lty s o o8 g1 R0 Gy Shal sase o od o it Al ) el
o)) Lasll g el a5 SN ) dusigd) sale)

sale) gl e Bl e Al A S AgE) e duagd salel caliang
O sl ol Jae V) deadl Bla) e 58 5 Y duigl saleld duaigl
cad¥) i ol Al T il g asee A0 D) Aol cldaall Jysas
CBagall Gdiad Jlae & gl s SISO ) e duaigll sale) oS8 Ul g Al

2013 adgi =5 Sy il dane deals 162



Luludy] 2 slell s oo Cpaand 8y oY) dusiell ale] 0

YA
Gary boom, th institution of electrical engineer, iee ,London, 1995, p1 -1
-http://ar.wikipedia.org/wik —2

Asiy aualia b A ke AE ¢ Ay clled) Auaiy Bale) (lalu =l o 3gh =3
65.-63 = 1998 « a1l 3 sy

Ao bes clalaiall B Jaall a5 Audih B8 (e ey (IS ¢ jela —4
Ao el ASa) Goalal « IV Akl ol cpall eed dea g CBagaall 4y play) 5 A0
202 1995 ¢ lai " aledl 2l

o Ll ey claliial §oaigd Addiaal GV o lall o)y Dla Al -5
2006 042slle LB 5 5 V) DS ApalaiBY) g 4y ) a slell Al Alae (3l ol
128 =

—127.7-124 4o 2006 ain G cgles ¢ Spalll Y Gkl (e goleall =6
1620 Giall anal

j.Parker , Guid to Business procass Reengineering, May, 1993, p29 -7
L plagl gb b adaiil) el ogluls duaigl sale) jg0 s i Je -8
slel9 sl diaall cladaiall b oadaiill usal g plal) S Jdsal il cAdal
.090,= <2011

2003 ¢plec caislly pall aala )y o A8 jelata claliiall 313 (s cpus —09
291.0a

clles dutiy Sale) B clagleall Lagei€i o0 ¢ bl glde  aie 2eas —10
36.0a 2004 «luc dadla ol gSa da gl ¢ Sl

2007 A Sy sanall Aadall o cAasigl) Sale) By cadaell ae A —11
81.0a ¢ (3w an e s 25K -1229. a

Al Bale) Al cilaliial) aranaiy Jalad ale oo o el il 22 e -12
29122007 daslall lall cduigh g

3l.ua (Gl an ye caibaall e Adlu 13

M. chafer . j. Meredith, Opération management, John wiley, 1998, -14
pl106.

26.0a Gl ga e -l 2e A3l -15

300a Gl aa ye cpilaall 2 Al —16

163 2013 uadsi


http://ar.wikipedia.org/wik

pine I e f sagly cwallfo ] Luiliy) o pledl dlaa

B Lshie (e A padll Adladll g Belish add 7 e JAde <l daad &l 17
68 ac 2009 ¢l s ¢ Anals ¢ fiuale Al (ALalid) B3 gal)

A A paall ciladdl 3aga B By gedl) SN ) (el alla ava cli; 18
2007¢ Js¥) aaal Akl o slall A ,¥1 Alsalledns V1 &y jlall Gojbad) 3 dglae
103 =

Cijbadl b pSleadl Liayy Al Ao Aaadl Baga ) ¢ cpd deal duaw 19
3444 2005 Ve canll T dsals el Al odia Y

e giall Apdlinl 508N 5oL H JAaaS A paal claddl) Baga oW ne By —20
- 29504 «alill (03 aaall ¢ L 8 Jled Asa

10102 2003 glee (38l ghac ALelall 32 92 50 o5 AT 5 aea Sl =21
1090 ¢@ila aa o A padll Gladdl) (@) gudt ceal 2 ganse 2aal =22

10902 ¢t g e e paall Cladll) (3 gaad ¢ 3500 2] —23

45500 Gilas g 32 2005 oY) o5 ccladdl] Bygmd ¢ saall 2ela s —24
256 L <Gl ga e ¢ ) 2o (i 2 —25

26-jean-jacques daudin et charles tapiero, les outils et le contrdle de la
gualite, paris, economica , 1996,p09.

3230 cila g e sme o Gad (galedl 2 e —27

38U cilu g e pen palaall e AL 28

sl Zladll il ga Lo Ay daaigl Bale) cludSad) cagla 3kl ae a5la —29
19 U2 2009 ¢Jal Axala ¢ yiivale Al (Jal) Aaly B

aladinly L) 4 padll clasdll Baga (uld zlall ol e 2lae dAlia Jsmae =30
el s 5 a8l gl DY) Sl Jsa oY1 Jsall sl ¢ (servqual) g il
12 o 2011 528 24-23 s g adall Kl

2013 adgi =5 Sy il dane deals 164



