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(1000 x) Clellai)) o ook} sue (2-1) é) Joad!

1999 2013

Effectif % Effectif %
Agriculture, sylviculture, péche 975,38 0,03 756,57 0,02
Industrie 3752,69 0,11 3039,93 0,08
Construction 1435,84 0,04 1838,27 0,05
Tertiaire marchand 13062,65 0,39 15520,27 0,41
Commerce 3297,15 0,10 3685,89 0,10
Transport 1246,04 (0,04 137,92 [0,04
Services marchands 8519,45 0,25 10462,46 028
Dont services aux entreprises 6087,59 0,18 745515 0,20
services aux particuliers 1390,42 0,04 1875,25 0,05
activités immobilieres 353,73 0,01 351,18 0,01
Activités financiéres 687,70 0,02 780,88 0,02
Tertiaire non marchand 5806,23 0,17 6042,03 0,16

secteur de service 27388.33 0,82 32024,76 085

Total 3355225  |100,00 37659,54 (100,00

Source : Comptes nationaux - Base 2010, [nseew: = )L\

b Lee ey byow davgie o 4o 250000 ) Lo Slead pllad gls- <2013-1999 35l S
blad Jo) Sluasl) J) 487l Sloadh Jly ¥y o 3l 16 glladll 3 /55 gsudl gl 3 /530

1999 ol s byww dado5 100000 (35 Lo Jadd) o5 3o oo o

.zzzg:\;\))\jzwgapw\wy@j el 117058 Sloadl pllab 33 s
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(1000 x) Sleladl) o 4 Joas (3-1) 2,y Jgid

2013-1999 34l

Agriculture, sylviculture, péche -22,43%
Industrie -18,99%
Construction 28,03%
Tertiaire marchand 18,81%
Commerce 11,79%
Transport 10,10%
Services marchands 22.81%
Dont services aux entreprises 22,46%
services aux particuliers 34,87%
activités immobiliéres -0,72%
Activités financieres 13,55%
Tertiaire non marchand 4,06%

secteur de service 16,93%
Total 12,24%

Source

: Comptes nationaux - Base 2010, Insee: HC? Jl\
Blall i 3 claud 7\l 2l 2.4

5 (Jadly 3leatl) ol plail) (3 754.2 Lan MY Bl A8 e 175 Q) ool e bt § Sled
Blall i) Cam )y Lo Slawgall Al Slead | Ji2y (3 Syl ) 3yl plaill /20.4
AUVt alall ols (2 b 555 e o sl o Al o3 Sty 12005 2k (3 Byl Slossdl
Sl 3 ol #1 Koy by pandly Leldl SN bias dols olas S!Sl

g B 1) 03 G\
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(558 L) W el lolall oo Bl dgd) U] (4-1) 3, Jpud

1999 2013

En volume % En volume | %

31,56 002 30,39 002
Agriculture, sylviculture, péche

415,25 0,30 465,66 023
Industrie

13,42 0,01 11,24 0,01
Construction

693,28 0,50 1123,03 0,56
Tertiaire marchand

139,09 0,10 197,38 0,10
Commerce

57,95 0,04 88,10 0,04
Transport

496,24 0,36 837,56 042
Services marchands

260,34 0,19 427,04 0,21
Dont services aux entreprises

47,46 0,03 81,73 0,04
services aux particuliers

140,40 0,10 243,25 0,12
activités immobiliéres

48,04 0,03 85,54 0,04
Activités financieres

240,01 017 370,84 0,19
Tertiaire non marchand

933,29 0,67 1493,87 0,75
secteur de service

1393,51 100,00 2001,16 100,00
Total

Source : Comptes nationaux - Base 2010, Insee: = J.l\

12 http://www.insee.fr/fr/themes/comptes-nationaux/tableau.asp ?sous_theme=5.2.2&xml=t_6201d
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Dimensions régression signification | R? ajusté
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E. tangibles 0,13 0,07
Fiabilité 0,39 0,00

Banque Serviabilité 0,07 0,35 0,28
Assurance 0,13 0,09
Empathie 0,01 0,89
E. tangibles 0,07 0,26
Fiabilité 0,33 0,00

Cartes de crédit Serviabilité 0,12 0,11 0,27
Assurance 0,17 0,02
Empathie 0,04 0,58
E. tangibles 0,04 0,48
Fiabilité 0,54 0,00

Réparat®/Maintenance | Serviabilité 0,11 0,09 0,52
Assurance 0,16 0,02
Empathie 0,01 0,81
E. tangibles 0,08 0,17
Fiabilité 0,45 0,00

Tél. longue distance | Serviabilité 0,12 0,09 0,37
Assurance 0,15 0,03
Empathie 0,02 0,78
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(bl g Jo Judl) JBll w;ujw Sl U sl e Sop dadall o3 ALYl 5 S
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A * QB el Gudly @7 JB Gugl suas =l s,ld 3
= {max eU,L =1,2,...... ,m;etj=1,2, ....,n}

* = {ef“,j = 1,2, ....,n} ={e{, €5, ., €5
= {mm eU,L =1,2,...... ,m;etj=1,2, ....,n}
* = {ej*;j = 1)2; ,n} — {81*, €24 o ""’en*}
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*® Jeong-hwa AN ;Le choix d’un systéme de transport durable ; Thése de doctorat de I’Université Paris-Est ;
avril 2011 ;p57
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0.4751 0.5431 0.2641

g =| 04995 0.4969 0.3961
0.4873 0.4333 0.5810

0.5360 0.5200 0.6602
s gl LAY Ol so ol 2 15YY clae Olue ¢ Al 5kt

0.4751 =

0.2138 = 04751 x 0.45 et 0.1901 = 0.5431 x 0.35

0.2138 0.1901 0.0528

E' 0.2248 0.1739 0.0792
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s e s
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A7, A% el o iV Bl Olas : ) 5kad | 4

a*t =0,0274
= ,/(0.2138 — 0.2412)% + (0.1901 — 0.1901)2 + (0.0528 — 0.0528)2
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*® MING-TIEN TSAI et autres ; Fuzzy Decision Making for Market Positioning and Developing Strategy for
Improving Service Quality in Department Stores ; Springer 2008 n° 42 ;p307
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Grosby A, Lawrence & Taylor. R. James, "Consumer satisfaction with Michigan's
Container Peposit Law — An Ecological Perspective Journal of Marketing winter, 1982
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MING-TIEN TSALI et autres ; Fuzzy Decision Making for Market Positioning and
Developing Strategy for Improving Service Quality in Department Stores ; Springer
2008 n° 42
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Management 42 (2015)
Jean Foucart, RESEAUX FLUIDES ET PRATIQUES SOCIALES : VERS UN
NOUVEAU PARADIGME. UNE METHODOLOGIE FLOUE : LA RECHERCHE
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Francisco Rodrigues Lima Junior, A comparison between Fuzzy AHP and Fuzzy
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Ru Liua, Applying the fuzzy SERVQUAL method to measure the service qualityin
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Chi-chan lo, service selection based on fuzzy topsis method, Advanced Information
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. Abdelkader Hammami ; Modelisation technico-economique d'une chaine logistique

dans une entreprise reseau ;these de doctorat ;2013 ;universite Jean Monnet, Saint-
Etienne, France

Jeong-hwa AN ;Le choix d’un systéme de transport durable ; These de doctorat de
I’Université Paris-Est ; avril 2011

Mémoire de magistére ,[.’analyse du niveau de qualité de service ,bengana feriel, 2001
Claude Roy, Assessment of Quality of Municipal Services and Residents’Satisfaction
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iv.  Les sites internetes :
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. Benoit Gauthier et Réseau Circum Inc., Satisfaction de la clientele : mesure et

utilisation, Québec, Rencontre de I’APRM-Québec, 15 avril 2003, 4¢me fiche
http://circum.com/cgi/?fconsult_f.shtml.

. www.circum.com . Le Réseau Circum est une entreprise de consultation en recherche
et intervention

. Blank , Gilbert , , “measuring and Enhancing patient satisfaction in an optmetry
practice Eyes care” http// WWW. Cisco. com. 2001

. Crosby, David, (2009), Why Zero Defects Always Works, the Crosby Company,
www.qualitynews.com

. Crosby, Phillip B., (2005), Crosby's 14 Steps to Improvement, www.asq.org

. https://fr.wikipedia.org/wiki/%C3%89chelle_de_Likert
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Résume :

La Gestion de la qualité de service est essentielle pour maintenir la satisfaction du client et
d'augmenter les revenus pour toute entreprise. Souvent, il est difficile d'évaluer la qualité du
service en raison du manque de mesures quantifiables et des données limitées. Dans cet
article, nous présentons une approche hybride basée sur SERVQUAL et TOPSIS floue pour
évaluer la qualité de service du service bancaire. L'approche proposée consiste en trois étapes.
La premiere étape consiste a élaborer un questionnaire a base de SERVQUAL pour recueillir
des données pour mesurer la qualité du service bancaire. Les participants fournissent des
évaluations linguistiques a évaluer les criteres de qualité de service et des solutions de
rechange. Dans 1'étape 2, les évaluations linguistiques sont combinées par TOPSIS floue pour
générer un score global de performance pour chaque alternative. L'alternative avec moins
score est finalement retenue. A I'étape 3, I'analyse de sensibilité est effectuée pour évaluer
l'influence des criteres sur le processus de prise de décision.

La force de l'approche proposée est son application pratique et la capacité a fournir une
solution sous partielle ou manque d'information quantitative. Une application de 1'approche
proposée pour 1'évaluation de la qualité des services de la banque BNA

Mots clés : la qualités de services bancaires,servqual,la theorie floue,Topsis,BNA

Abstract :

Managing service quality is vital to retain customer satisfaction and augment revenues for any
business organization. Often it is difficult to assess service quality due to lack of quantifiable
measures and limited data. In this paper, we present a hybrid approach based on SERVQUAL
and fuzzy TOPSIS for evaluating service quality of Banking service. The proposed approach
consists of three steps. The first step involves development of a SERVQUAL based
questionnaire to collect data for measuring Banking service quality. The participants provide
linguistic assessments to rate the service quality criteria and the alternatives. In step 2, the
linguistic ratings are combined through fuzzy TOPSIS to generate an overall performance
score for each alternative. The alternative with the less score is finally chosen. In step 3,
sensitivity analysis is conducted to evaluate the influence of criteria on the decision making
process.

The strength of the proposed approach is its practical applicability and ability to provide
solution under partial or lack of quantitative information. An application of the proposed
approach for evaluation of service quality of bank BNA

Keywords: banking Service quality, SERVQUAL, Fuzzy theory, TOPSIS,BNA



