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2 (Une nouvelle approche du management) « le temps des services » James Tiboul, page 07,

2002, Quatrieme édition, éditions d’organisation Paris.
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.(Les services purs la demarche déductive) -3
.(La servicilisation) ( ) -4
:(Théorie du secteur tertiaire) 1-1
(Secteur tertiaire)
. (Secteur Secondaire) (Secteur primaire)
.07 «James Téboul :? -

-24 -



.(Les économies d’échelle)

:(01)

- 80

- 77

- 60

- 40

- 20
+ + ++ + o+ + + + + 4+ 0
1820 40 60 80 1900 20 40 60 80 95 2000

Sources : A partir des données provenant du département Américain du commerce,

OCDE, Monthly Labor Review, Nov 1989.

-25-



%77

902.5
:(02)
— Espagne
5% — GB
4 —> France
o —> Allemagne
3 9 —* Japon
—*EU
2 %
1 %
1960 1968 1975 1984 1990 1997
Sources : Statistique Historique O.C.D.E 1997.
(02)
( )
% 42 % 70
% 40 % 20
% 2,7 % 5,3 ( ) 1997
% 8,4 % 1,8

-26-



:(03)

20

10

1960 1968 1975 1984 1990 1997

—e

—e

Espagne
GB

France

Allemagne

Japon

EU

Sources : Statistique Historique O.C.D.E 1997.

1960

1997 1960

1970 1960

% 0,2

-27 -

(03)

% 20

1997



1(04)

—  Espagne
80 — GB
—> France
—> Allemagne
¢ Japon
EU
0
0
1960 1968 1975 1984 1990 1997
Sources : Statistique Historique O.C.D.E 1997.
% 10
(04)
% 35,5 +
% 33,1 +

-28 -



% 72
% 70

% 60

S % 50

-29 -



:(05)

(P.L.B)

1997

80 -

70

60 -

1 e e e e I I e

40 -

30 -

20 -

10 -

SUID

apu]
1SSy

pns np 9« 10D
ambany,
ueMIB]
oudedsq
olel]
oQugew[[y
oouelj
openg

n-d

n-4

Sources : Statistique historique, OCDE II U, 1977

-30 -



.Browning-Singlemann

-31-



(Classification Browning-Singlemann)

(06)

2-1

Browning-Singlemann

:(06 )
.(Les services destines au producteur)

.(Les services destines au consommateur)

.(Les prestations en self-services)

-32-

-0
-()
- )




- (06) )

Source : James Tiboul, « le temps des services », (Une nouvelle approche du management), page

15. Edition d’organisations, Paris.
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.Général Motors
(Mc donald’s)

(Théodore Levitt)

D'+ James Tiboul, op cit P 19-20.
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(La prestation)

C.Gronroos

(M

M, C.Gronroos, « service management and Marketing » (1990) d’aprés James Tiboul, « Le temps

des services » op cit P22.
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1972 T.Levitt
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D': James Tiboul, Le Temps des services, op cit P23.
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M. c. Lovelock, J. Wirtz, D. Lapert, « Marketing des services » pearson éducation, France

5™ &ditions, 2004.
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:(I’économie du Self-service)
(Daniel Bell)

(1983) Tam  (1978) Jonathan Gershuny
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(Théorie de complexification et de complémentarité) 4-2

(1979) Thomas stranback
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@.

1-3

@ . Christopher Lovelock, Denis Lopert, Marketing des services public union éditions, Paris

1999 P 02, 13.
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D Le service public Jacques Chevalier

(T.C, 24 Juin 1968 ; URSOT, Ze.p, 1968. II. 15646) "

W, Jaques Chevallier, le service public, 1% édition 1971, press universitaires de France

(Vendome).
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(R.Bonnard, précis élémentaire de droit administratif sirey, 1926, P15 et "
51)

s Marie France I’hériteau pourquoi des entreprises publics ? press universitaires de France, 1
édition 1972, P 46.

@, Jaques chevalier op cit, p : 20-21.
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@ Pourquoi des entreprises publics Marie France I’hériteau

SNCF SONALGAZ

0, ONU, Rapport du cycle d’études des nations unis sur 1’organisation et 1’administration des

entreprises publiques. Genéve 16-9 au 4/10/1966.
@+ MLF. I’hériteau op cit, p: 67.
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: Jacque Chevallier op cit, p: 21.
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(3).A. Bennour

31

W, A.bennour, les problémes des télécommunications Algérienne, Mémoire de magister en SC
économiques, université d’Alger, 04/11/1992, PP 64-39.

@, Huntely H.R ingénieur chef de 1’américain, telephone and telegraph company (ATT)
« Réflexion sur 1’aspect économique des calcules technique de télécommunication ». Revue
des télécommunications 1967. Vo42, nel, P46-57.

® : Abennor op cit P47.
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D+ Abennok op cit P59-60.
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D TAKANO

A.Bennour

(M

M+ Yashiro takano ; cité par Truman beeker in “Le Téléphone de développement” CF forum de

développement Novembre, Décembre 1986, P : 7. ouvrage cité par A.Bennor

M+ Abennok op cit P38.
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@ . B Jorn Welleniss “les télécommunication dans les pays en développement” in France and

development, September 1984, P :33 cité par Abennor.
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2 : Beckman boone Kurtz » le marketing réalité contemporaire » les éditions HRW Ltéé 1980 p : 6.

Cité par Mohamed Seghir Djilalip : 15.
3éme

3, P Kotler, B.dubois. « Marketing Management analyse, planification et contrdle » ¢dition

publi-union 1977 p 23.
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(Z)ZP.Kotler et B.Dubois

( ).

Revlon Charles Revson

&

D+ Jerame bon, Albert louppe ; « Marketing des services publics » - I’étude des besoins de la

population — Edition d’organisation 1980 p : 22.
@.p, Kotler, B. Dubois op cit, p : 24.
3Y: Levitt. t « I’esprit Marketing » édition d’organisations 1972.
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h_@, Jaques lendrevie, Dennis lindon « Mercator » (théorie et pratique des marketing). Dalloz

1990 4°™ &dition, P 3.
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) P Kotler

®.p. Kotler, op cit, P : 113.
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J.Poshelfer, J.orsoni « Marketing » vuibert gestion 1981, p 13

(D

W, P.Kotler, B.Dubois op cit p 24.
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@, Jaques lendrevie, Denis lindon op citp : 6.

[(2)

¥ Comprendre le Marketing Med Sghir Djitli berti édition 1990, PP : 16-17.
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Philip Kotler

" D Philip Kotler

] 2) n 1 ]

-(2)u

W, P.Kotler, op cit, p 24.

@ : Michel Badoe « le Marketing bancaire » application pour le siege et les agences des banques
européennes édition d’organisation. 1976, p : 29.

'+ Michel Badoc, op cit P 29.

@+ Denis lindon « le Marketing » NATHAN, 1989 2°™ édition p : 6.
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Le) ( Peter et Wyterman)

( prix de I’excellence

QA

@)+ paul Dupoeuy « Marketing de I’éducation et de la formation », les éditions d’organisations.

1990.p : 6.
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P.Kotler

P.Kotler

M _ @ : Michel Badoc op cit PP :26-20.
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on_@. : :
: Jacques Lendrebie, Dennis Lindon « Mercator » Dallez 1990 4°™ édition P 16

3 :
® : Michel badoc op cit P : 25.
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(L’ organisme)

@+ paul Duponey op citp : 5.

D+ Jean paul flipo, « Le Marketing des organisations a but non lucratif » Revue francaise de

gestion ( Janvier - Février 1985) P 73.

@ : Dennis Lindon opcit P : 6.
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@ Jeam Bon et Albert Louppe

-(2)

(EDF Renault

D+ Jerame bon, Albert buppe « Marketing des services publics » ‘I’étude des besoins de la

population) édition d’organisations (1990) p 26.
Marketing Jerame bon et Albert buppe : @

des services public op cit p 26.
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Bonj, Delabre A, Nioche J.P « les abus du Marketing, Revue frangaise de gestion, N° 8 F.N.E.G.E
Janvier 1977.
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:(6)

.(Air Algérie, SNCF) (Sonelgaz , EDF) (PTT)

W)+ CF. le célébre arrét canal Gignac P :27 a 30 dans M. Loug , P. weil G. brebant, les grands arréts

de la jurisprudence administrative sirey 6™ édition, 1974 cité par Jeame bon et Albert Louppe

PP : 28-29.
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Jaques Lendrevie, Dennis lindon « Mercator théorie et pratique du marketing » P 3.
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': Laurent hermel, pratick romagni « Marketing public » Economia 1990 ; (I’introduction).
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@ .1959

[0

(0]

: 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.
M : 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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D Frederik Mispelblalm

:(5)

(La cible)

: Fredirik Mispelblan le secret des services : Les clients acteurs autant qu’object de travail Revue

frangaise de Marketing, N° 134 (1991/4) p : 25.
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(Outil d’optimisation)

D s paul Dupouey op cit P : 9.

D"(Outil de décision)

4P
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: Laurent hermel, Patrick omagni op cit .
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D Laurent hermal, patrick romagni op, cit.
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@+ Jérome Bon, Albert Louppe op cit, p: 15.

D _® . Jean paul Flipo Le Marketing des O.B.N.L Revue frangaise de gestion op cit P : 74.
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1-1

D _® . cr pierre batteau, revue Francais de gestion (Mars) Avril / PP : 75-80 . « Economie et

Marketing des services » .
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(M

@

Jean Paul Flipo
B.C.G "Le Management des Entreprises de services'

"Boston consulting club"

O]

-®: CF pierre batteau, revue Francais de gestion (Mars) Avril / PP : 75-80 .
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-(1)

@) n

4-1

400 @) George et Barksdale

D_@ . cr pierre batteau, revue Francais de gestion (Mars) Avril / PP : 75-80 .

® : CF P.Kotler, B, Dubois op cit, p 466.

-102 -



0
.

M. ph, Kotler, B. Dubois op cit p : 466.
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Abraham Maslow

Maslow (

M

: CF pierre batteau, revue Francgais de gestion (Mars) Avril / PP : 75-80 .
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(1)

W, Monique Zollinger « Marketing Bancaire » vers une banque du 3°™ type Dunod, Paris 1985

p22.
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a

W, Monique Zollinger op cit P 10.

@.5p Flipo op cit P : 27 ouvrage cité par Monoque Zollinger P : 10.
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.(L’intangibilité) 1

.(La Périssabilité) 2
.(La Variabilité) 3
.(L’indissociabilité) 4
-1
(0%
@

0, Ph, Kotler, B.dubois. Op cit p :466

@ Renéy, Darmon, Michel Laroche, John.v .,Petrof. Op cit p 548.
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(2). "

(3)" n n n

W 5 pO. Helfet, J. Orsani, « Marketing », vuibert, Gestion 1981, op cit p 39.

@ _®); Frederik Mispelblam le secret des services, Op cit p :29.

-117 -



(D

()

OF

W, P Kotler, B dubois, Op cit p :66

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

citp :550

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

“ Marketing des services publics ” p 131-132.
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( le principe neutralité)

(le principe de gratuité)

:(le principe d’égalité)

.@11789

h_®, Jacques chevalier, Op cit p :41 et 45.
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: Jérame Bon, Albert Louppe, Op cit p :31-32.
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(C.E, 9 Mars 1951, sté des " .

."concerts du conservation)
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@

D jérame Bon, Albert Louppe, Op cit p :33.

@, Jacques chevalier, Op citp : 31-33.
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:(le principe de continuité) v

(D
(2)" "
(Du cuit, traité du droit constitutionnel, E,, fontemoing 1928 p :61 et 170)
@3)
).
[ ]
[ ]
[ ]
@O _@ ., yaa T
: Jérame Bon, Albert Louppe, Op cit p :31-33.
@ 0

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

D _ @ jérame Bon, Albert Louppe, Op cit p :35.
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D+ Jérame Bon, Albert Louppe, Op citp :36
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n (D

-4 i

(continuum)

)

@, SIAIS M, et Leonardi J-P, §Service public et service du public, Revue Frangaise de gestion,

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

@

- Jérame Bon, Albert Louppe op cit, p :36
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Jérame Bon, Albert Louppe “ Marketing des services publics ” p 36
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(6 ) M W.George et J.Kelly
(7 )

(7) (6
:(6)

% 91,9

% 86,0

% 74,3

% 72,4

% 67,5

% 63,9

% 42,5

Source : Adaptation d’aprés 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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% 89,1

% 85,9

% 85,5

% 84,9

% 84,5

% 83,0

% 68,7

% 68,0

% 64,4

% 51,9

% 84

% 84

% 83

% 88

% 87

% 84

Source: Adaptation d’apres w.George et j.Kelly , 1983, p :15).
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D Jean Paul )

10 D.S.Guseman Filipo
10
3
:(8)

6 1 7
3 3 6
1 6 7

10 10 20

«le management des entreprises de service,, J.P. Flipo p :63 : Jduaall

Guseman

'+ Jean Paul Flipo, op cit, p 63.
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M': John A. Quelch, Stephen B Ash « consumer satisfaction with professional services » 1981.

Source citée par Jean Paul Flipo p 63.
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-(1)

D Laurent Hermel, Patrick Ramaghi, op cit, p 86.
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1
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@)
., . .
: J.P. Flipo, opcit p 58.
@+ Laurent Hermel, Patrick Romagni, op cit.
®) : Frederik Mispelblam, op cit.
™

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

Aout 1983. Référence citée par J.P. Flipo p 59.
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Claude Biton « L’image de la banque aupres des particuliers », direction de gestion

Juin — Aoft 1983.

D yp. Flipo

)+ .P. Flipo, op cit, p 60-61.
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Jérame bon
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M. Jérame Bon , Albert Louppe, op cit, P 13.

@+ Laurent Hermel, Patrick Romagni op cit.

- @ : Laurent Hermel, Patrick Romagni op cit.
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[ ]
[ ]
[ ]
2) n
*
: )
(3) n n
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
W, Monique Zollinger op cit, P 47.
@ : Laurent Hermel, Patrick Romagni, op cit.
G .

: J, 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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D+ Frédérick Mispelbon, op cit, P 27.
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(1)

™.
-Christopher Levelock

C.Levelock J.P.Filipo

W7 p. Flipo, op cit, P 52.
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. G.lynn Shostack *
1977 ® G.Lynn Shostach J.P.Filipo
( ) <
( ) <
( )
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(US.A) Gitibank J. Lynn Shostach :(*)
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“Le Management Des Entreprises Des Services. P :52”
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Shostack

-Leonard Berry

(1) Leonard Berry J.P.Flipo

-Eiglier et Langeard

Eiglier et Langeard J.P. Flipo

D+ Leonard Berry, « Services Marketing is Differnt », Business, May June 1980. Source cité par

J.P .Flipo p 53.
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(4)

(5)

(6)

(7)

(8)

Sources : Martin L. Belle « a Matrix approach to the classification of Marketing. Goods and

services » in Marketing of services: James H Donnelly and William, George,

Proceedings American Marketing association 1981, reference cité par J. P. Flipo P: 56.
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D yp, Flipo, op cit p 55.
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J.P.Filipo
" Le Management Des Entreprises Des Services " 72
") Holiday Inn
(" (" Hilididay Inn

@) + J.P. Flipo, op cit, p 55.
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Sources: Richard B. Chase « Where dose the costumers fit in a service operation ?,Harvard

Business review, Nov — Dec 1978. Source citée par J.P. Flipo p 57.
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