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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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Marketing fondement et applications (René.y.darmon) PP : 547-548.
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M, P.Kotler, B dubois, Op cit p :66
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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.
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D). 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.

-142 -



i sagarll sl anall g yguil @ s byll ,LLYL @Il gl

daladl iy e
Aaladl el jeladl 2800 55 5 g o
Al Ay el o @Ha ) colal gl 5o jall Aue genl) Gl dalias e g
A gul) Lo aaadd () anod Lin Gag s gall (520 Ll ol (8 230 030 (5
el g 68 Y Ll ) 4 55 sl
Jow 1 (Lwsd 8 RATM) dadl s A <l i Bd'f Sh elly e Jiasy
O3S0 Vympal Jull 8 ppaidal LMl e 0 S Glea iy sl ol
ped e poflall diaiidll Alaleal) ey "dUEY e s g il A T al” e
e bkl e Ll Adline o5 JAl il lan g (s 5A1 gl e Bl ) sk | sl
"ie pull” ) dig OIS oalall 8 jiliall s jilall Al agd 8 o Ly Sl Ay )
Slo Mual ey e duasy o B ST ey ald Y W Sdal B daad)
Ja U LAl ) e g AT QG e g ¢ cead) JLELYY
Gaeldin¥) aladll Lt Jall Clanse oz ey 3 sl moal La (e
W03 5 jaall adall §f = ginall 4y Jlie V) 4y Je )l (AED
Gl givse 2aa e Jany leleSly i) cle Hl aldat aay o ganl) By sudl) (S
Loy A4S 05K e JSI i) (Saall e (e 4 eled) deasy o (Saall Lia )
B on yall dra genl) 320N ) flah
Sl sall 5 2l de sead) Glendll Jantise f 8 ol )S3 L pandli Sy o) yal
Aail o dlud (8 A padll sda (Sl S GO ey pala @l S
e o
Al dolo e endl) Ll dagda 5 e
oSl o laadll o genll ZLY1 Aapla 5 5 e

D : Fredérick Mispelbon, op cit, P 27.
- 143 -



i sagarll sl anall g yguil @ s byll ,LLYL @Il gl

DUie ) Cpma 33 (5 )5 paall (ad de gandl Ciladdll Jlad g a8y gt 223 o JaY
il o Wi g dedd) zU 8 458 i o3 Jestiall 13d adial o gl

claadlly Gl Bygudt Jend ) g AT Jirars cled Al

- 144 -



i sagarll sl anall g yguil @ s byll ,LLYL @Il gl

tAsa gard) Cl—addl) G gl dia guad I Eaal)

idaii e e 52a (3 suiill Lealed) dilee JMUA Hasanll Cilard)) wllian Cum e
cdartivall & gli dua gady 5 (Gleadll) Aadlaall sald) dnlay

M gand) Claddl) G gadt Sla pad” e Lo o Cuaall Ty s g

P B pe (3 gl Al ealidld "aaa 5y e 2 Y Glua padll o8
el en (A Lendi (& i cpald

Datll At ) foabiall oS (5 (i Y TG suil) A el (e WDUSIE 1Y
ST et ¢ La¥) Glawall (e 18 5 DUl ddlide sa0a dua pad (il (Y B sl
Adladll andaat g Gudatll Jagad Caagy (Al

Lshall yoad g cclandll uliay gald Baged dae) ) deagll Ja¥

seil—atdl) g cila gilal) iy (G o=t Jmal (1) llaal)

Gl siiall G 3,8 daal Jsa 4USIG 1 gaial o) QUSY e aaall US43 ]
M:\)ﬂ\ .L:jjaaj\ d); A.E.u.n.\ )3) dadl ;Ua.c:)_/j c‘\.i:a:\.\.uj\ ALY e (e “L\LAJAJ\}
Calise et Cilga gy ol Y eaite gy (o asfin Gleadll s Gla gl G 55 Al
D <l oY 58
:Christopher Levelock 5 i *

Gaondll g landll Gygud u GlEAY) C.Levelock (=aly J.P.Filipo
e 1D 8 g al

'+ 3. P. Flipo, op cit, P 52.
- 145-



i sagarll sl anall g yguil @ s byll ,LLYL @Il gl

(oos—ale > J Gugal) (moal dapde Gadys Jaldl LAk cana 1Y) 2l -
Giob oo Cleadll )58 At 4l (3l e ) 3,k DAl & Gadly
el OSe pe z WY e il
Ay cleadl) 8 Gyondl Gukii Gseas b CEAY) & Gadly o0 el -
g s gl
(Dl o ciiall 138 8 Bysull Jysasad Jodadl sl Gady G JAY el -
(bdie) Lol STy s J8 iy (3
: G.lynn Shostack 3 i *
A sic 1977 4w age Jla & IS (52 ) G.Lynn Shostach (& J.P.Filipo <
Ol o Do ginal)l Byl 2ol @1 A ad) Gakail™ o) Mola gl Bysul e L) a"
Al Ldia 3 g Cileasl)
s il 8 claadll g Gila gl e 3,8l ean Uadl) el calS 138 (5
Jadas a3 ga JSEA) Y ¢ sald
Folbie A8 A e o pm (S
(wleadd) 8 baw ) Ciiadll) sl il L e ady Laanal <
(Dl i) A Len ) iaall) 5 bully Jall Lia je (ady a5 <
(sl (8 Jalitusay Alalas) ds gale pualic o (5 giay (pllad) 38

.(ﬁ}\@bﬁ\m&h‘o) M}A&A):\L)mhc}

(US.A) & 555 3 Gitibank Lusiy U s J. Lynn Shostach :
- 146 -



igagarll syl asall gyguil @ pill HLLYL

@Il sl

cleadl) s s ginal) G G 8 Augalall e cil sl 50 1148 JSA

8 jlad)

Casd) gal)
3
Fréquenc

Cilaadldl

5l JS & 5l 5 Gal 5l

3 Ll

cleadd)
S\ -
Galal

303 il gl
Gl 5l

“ Le Management Des Entreprises Des Services. P :52”

-147 -



i sagarll sl anall g yguil @ s byll ,LLYL @Il gl

P A AL cleadll (3 sl Glua sead Shostack s JSAI 124 (e WU 4
LeDEa) (S LIS (5 el (a3 Lai e B galll e pualiall ans oS LIS
Ml asgdall 8 A gV 8 Mls gindl” e 4 ladly ) S
:Leonard Berry 5 i *
D e e & Olua padll 038 Leonard Berry (=3l L—zai J.P.Flipo cuus
Lo Gl asdl)
Asgala e
aly ) (b ASlea g Aot @
s giial) (o Bhaai S35
POV N ESCA Y S e [ e P
DN e il sl (pa Upemndl 8 Jidiny € glala) Gypuil) Gk 55, @
AN sl afiad Caagy Al 5 o slaill aalY)
LAY lial go Coa dpa @) GuSally ) haail) Aa 50 a8 55 i
3500 5 Ao il Gubite Lajliiels Cllasl (e 5 i) el olieY) 555, n o
oAl el
cSleadd) o 3a0 Al el lhal)l Cus (el Jana s jg i o
:Eiglier et Langeard 3 i *
038 ) G W ) ALY\ Eiglier et Langeard ) )SY J.P. Flipo<iilSll (i s
ts Al Ll 354
) s Aalify) UK e Claa 8 cilenall Zully 221 Ay glall o
(bl o Al §f A0 5l Cldlal) aal) & il BNl (e Al e
115 AN Lman o 5 (38 sl et ek o llgiond) 5l S,
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