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D+ Michel Badoc, op cit P 29.

@ : Denis lindon « le Marketing » NATHAN, 1989 2™ ¢dition p : 6.
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: René Darmon, Michel lorache John v. pétrof « Marketing » (fondements et applications) 2°™
copyright 1982 p : 546.
@ : Tableau sociaux : statistique rétrospectives, liaisons sociales, 3 Novembre 1988 , P :29 source
cité par P.Kotlerop cit p : 364.
¢))

¢ Rostow .w.w the stages of economic cardith Cambridge university press ; 1960 Cambridge.

Source cite par René¢ Y. Darmon op cit P: 546.
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@ _ O Frederik Mispelblam le secret des services, Op cit p :29.
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M, P.Kotler, B dubois, Op cit p :66

@, Renéy Darmon/Michel laroche/John. v. Petrof. Cf « Marketing fondement et application op

cit p :550

M — @ . Rene. y. Darmon,Michel laroche, John.v.petro op cit, p :550.
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s Cf Chevalier J. “Le service public ”, p.uf 1971, Et aussi Jérame Bon, Albert Louppe

“Marketing des services publics ” p 131-132.
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D — @ : Jacques chevalier, Op cit p :41 et 45.
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D —@ s rerame Bon, Albert Louppe, Op cit p :31-32.
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D jérame Bon, Albert Louppe, Op cit p :33.

@, Jacques chevalier, Op cit p: 31-33.
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D —® "+ J¢rame Bon, Albert Louppe, Op cit p :31-33.

@ . Jacques Chevalier, Op cit p 41 et 75.
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D+ Jérame Bon, Albert Louppe, Op cit p :35.

D _ D+ jerame Bon, Albert Louppe, Op cit p :35.

- 125 -



isagarll sl anall g yguil @ s byl ,LLYL @Il gl

@ Y Osgeal Clala ae )l sie e Apasend) deddll Heki Jaay L g
cletlas) J )l 3 g A 51" aladl o) Jarca ot ol SV Slania g
B e Wy cdeadl) de 5 b

O G ) DA ae) @) ey @A JY) @il ball jage S5 1
S el (Say Y AS Jidia toalie o ey e seall Aaddll (5 jud Coglad IS Ll Cuntiog
Alal) s ) g il sale)
P od daagee daad JS1 B & idal) daald)
: Bgmnad) bl A DALY -2

Al ye dilie s Lea s s Leliley Ao gand) Claadll (3 (9 gl ol DMLY
todikats 8 paiel) 138 Aadlae i A s SS1 o 8 A gac

Gl pSa e /)

A ganl) A8 Hall ) g ian [
Ggmd) Gdale Gl ]

daldiay pli ) oed SNy (@adl Ge V) o) se alad Y daldll el
(Gl pa Lelalad uad o) a8 5 clgieiS] 1558 Lilanaa

oAy alad ) L sendl claral) mllaad (Say da s A Jisadl 2 5k L e
el 850 & o weegpmald L3 Lleas s A5 el 2 A L) 3 ) )
¢ Lalall il 5o pie 493 sa Leillad
Gy g e 1Y) el 3 A senl) ileadl) G L8 O an Jisadl e s
A A e gl eliall el 3 A sanll ilerdl

i Lo L) Gl A (5 g Ll (d A3EaY 8 (5 oY) el 3 D pead) cileaalld
S iy (D Aasl asiay cpleriedl G Jols s 2 Y'Y adsl) el
Sel pi 8 Ul e dla sl 8 e Ay )0y deadd) e Jalail

- 126 -



isagarll sl anall g yguil @ s byl ,LLYL @Il gl

B350 Radl) (s el ey 35S LI 2 aaa el (e Yl Gy
bae Osodin ¥ agilala cliall Lagy ol g5 ) paldd) (e Lasl) aaalld
5131 38 sty el (5 i

o0 gl Lghea (eg) ol eliall allall i) A gesll Gleadll W
Ghidl s om0 leletine e A Ay a0 @S a2 i o(JuaiY) s
:Clalal 1 las Lo S jlnaS o S Jlie) (Sar Y elld ae L S salaiy)

Al e Jabadl ol ped i Vs LS Y comanll GHL3) Vi oS e
s gan
Gsaling ) Apndiad Qo) LD i Y ol jSine leUsh Gyapenl) dardl) (5 S @

e

LIS iV sall caglall il apsl Jhails sl gl iSial Ji)
(oo i)

o e z 3 S delusad Jish Hside (3 5e IS ity (53 (50 18 AN
@ iy Al ae a4l Al @l b saal g g e e s (el s oladl Al
A et Vogla el ¥ 43S g8 g cund Lol AN (adh ae La s ) g UaE ae dlalad

Oo e WSl dai dy ¢l 8 Aai Gl Aae genl) Aeadll ¢ salll 6 4K Gl
A LS ardll g sidl Jaally JLEAY) aaadl v ) M cdgesend cillaludl U
(s sie ciledd o L) e Sl gy e Jpeandl §f g g ailda o) 159)

o St Al Asal ey andl Bhie (8 AT A (e cden e 128
Bacldll ol (e Bl Lpagend) Cleadll o a8 clagine LS AlE o aad)
Agileas &) il Danl 55 ) g gl |yt (Leo A sall JS5 Jumdy 43 sanima gy ) paliuild)

D+ Jérame Bon, Albert Louppe, Op cit p :36
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D : S1AIS M, et Leonardi J-P, §Service public et service du public, Revue Frangaise de gestion,

Juillet — Aott 1977, cité par Jerame Bon, et Albert Loiuppe.

@ _ 3 Jérame Bon, Albert Louppe op cit, p :36
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Source : Adaptation d’apres w.George et j.Kelly, 1983, p 15.

M': Jean Paul Flipo, op cit, p 63-64, et Monique Zollinger, op cit, p 26-27.
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D+ John A. Quelch, Stephen B Ash « consumer satisfaction with professional services » 1981.

Source citée par Jean Paul Flipo p 63.
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D yp, Flipo, opcit p 58.

@+ Laurent Hermel, Patrick Romagni, op cit.

@ : Frederik Mispelblam, op cit.

D Frederik Mispelblam, op cit.
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@+ Claude Biton, « L’image de la banque aupres des particuliers », direction et gestion Juin —

Aot 1983. Référence citée par J.P. Flipo p 59.
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D yp, Flipo, op cit, p 60-61.

-139 -



isagarll sl anall g yguil @ s byl ,LLYL @Il gl

feb Lo SN A sanll cileaall ale dga gall A& Gland (s
sl Juial JSia e
(3\3\.1:\)3})_\_‘5\) gl daatg B @

Ctﬁﬂ‘}” Q\ﬁ}i :\_u.n\_m pl—oc ®

el e claxa e o
osee) dle) (S, e

b Ll A el lanall Gl aledl (S Leal) ddlia) (S Al Cand Al
oalaiM A jal daladll e Wl 5 Y dgegendl 32 o licly A ) agialias
D Sled) daliad) Ji palaidU Ao dl cilalal) Al Cuad d seed) cilaaall Al o

CHAERY) (Age gand) Claadll Jlaw 3 4 Lol (Say 438 Jérame bon s
(ol gy J8 a v el [ A sl ABle 5 o sl Cliial ga g can sl JISAY dga sall
L Sua g OleY) Cilally dslatia oA Glaleny) el (o
Al DAl 5 il glaall 1) gt gard) (B3 suill) oy O oSy Sl
as—gial A Lol o LB Ung i i iy Afagandl Claddl) J—arican 2.1

"dsa garl) dardl)’

ol 4l gl e gand) 3k 5,88 Leale 2aly dandl) ae Jalady ) (bl sall B3l
m.b;«.a;l\ dadd (5 g B (e Bl

Lils (sm Jlie ) pmn 380 Y LY dalls LSy ddapman Lo 2 ) 3 kil o2a
Gl (Sl ") sgandl ol a5 laY) Laali dege dil s Gl () anaad claal
L ded gl ola®Y) 8 JelS el yd L licld Ly 1 o i@ Y s laY)

M i yueall Calaal) s @il jaal 5 JSbell s Ja )l e ddbai) de gans

). jérame Bon , Albert Louppe, op cit, P 13.

@+ Laurent Hermel, Patrick Romagni op cit.

D _ @ Laurent Hermel, Patrick Romagni op cit.
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@, Monique Zollinger op cit, P 47.

@+ Laurent Hermel, Patrick Romagni, op cit.

@ .y , P. Elipo et C Biton “la fin du Marketing Unidimensionnel: L’exemple des sociétés de
services” direction et gestion, Mai — Juin 1983. Source : Cité par Frédérick Mispelbon.
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