Gl ) Raal) & i jad) 4y ) sgeand
alal) il g lad) asbail) 5 15
~Aagfali 3 acll Llal) da el

Allall g 4 ol aglad) B jialal) Balgd Joi cilillalia Cpana datia b Sda

Juall g (B g s anadl

Srand) 5 Aga g (he cypalill Ay gl AS i) b Aasiall ciladdl) 5aga s

Bl ANS g SAA Cppalill dibs gl AS pull dsihana sl 2

ﬁﬁwﬁ/é;d\ﬁgﬁaﬁ
sCpbalUal) anaf g Alae) (ha

dand 31509 -

2016-2015:42alad) Aiud)






ol g S

V) Glaalll cudai Y g elicUay V) el cuday W gl S0 W) Jull) cuaday W

ADUs sl iy o ) il i Y e 15 AY) i ¥ 58 Sy

i BSS i 4a s

a5l 5 il JS Linie (53) ag S andd - ) giSall (i piiall SULY) v/
Jeadl 138 alai) e Lacla
Ose Oﬂmwﬁu&w\)m@m@g v
Al Ana Jlee KV
Lo (e by 5 38 2aual) 3 5L5 ANS 5 (i ) pasil) 5 S8 IS
Al Al s IS S LeSe Clgan 55 9 das Cila slaa (o Uil 48

| dana (g Al Lala



[ slaa Y|

A 5ol Lol (n A gusia Ja gy ks Sl (3 L

33 dal (e s Jam ol (3 sUel) 5 AalL aniY 85 5 am e .
Dol gall g Al 8y 5k B

cpohe) 1 S A a5 aal Shmey 5 A (B pes (0 S
RAMIRT

Adlile o 8 IS 5 a0 aalall ;i) a5 .
Al e ¢l i e ) Al ) ¢l (G i (B 10e IS L.
e ol el 3 Sl B a3 )
A d el dabalicdy 5 bl JlBaa ),



U £1aY)

) sl IS J e jle 5 cilSa dgilae g gy 0 e A )
L jee A JUal G

o sbal) 8 s oL Jaad Jsid s (e sz g2
Y= &) d\..bi ).1)&]\

i) 5 Bla e Cullall (508 Lia 8 Lagd (88 (e ()
Gl a5 )5 )
.Sjuc@hc@\cwécwﬁcz\:\ﬁc:dﬁﬁscdm;‘“;a"\)';i
L lanacd ganac pac cdanac yalall .J.IQL_,,_\\P‘ CUJ\ ‘;\

¢ gimy cdana ¢ g e lardlilal) aliad gy g ) g e
4

Adlle JS 52 )5 )
Aand (3 ) )9l Jardl 128 S LS (e

a7 sl 5 Al clad ) )
cﬁdwc&ﬂjﬁcﬁ\ﬂ;cﬁdgﬁcﬁﬁ&@hc&&cﬁucﬁfcwﬁjﬁgw\
.Qﬁﬁ4d@ic$JhcwﬁcZ\Aﬂ3§cchz\:ﬁ\J

adile



Jglaad) g JEY daild




sJglaad) g Sy daild

- JLSEN daild oY

daial) Olgiad) | a8 )
07 Glead) 5 adudl (pa Jalall 1

07 Sleadll 5 bl (ol | 2

09 Qs A4S Jliia 5 (Aeadll/Anliall) 4 3
Celill caila 4

_ 3 52l = gai 5

:g Opalill dyika o) A8 LAL apbatill ISl | 6

63 oLt AS 5l apkasill JSoell | 7




rdglaad) daild ;Lils

-

Aadall

&) giad)

"

L
“

0S

leiadlee cadlal g calaaddl jailad e daalill JSUSWl) (any

13

Claxall & guall g el yualic

44

Anlall Zaasl) SRR ENPRTE RGN PRV ?“’i

71

M\M@d\&by@)ﬂ

72

72

73

74

A AN Ao oyl 38y jla i Bl Qo jia ) 6

75

o R | SN | A W N -

75

(05)ad_ Jlmall Sl 358

==Y
(=

76

(06)p2) I gual) cans A Hal) de Slla) & 5 58

[y
[

77

T palall il Al 3 o

ok
N

78

Aaldic V) i pal digal) o)) ayad

ok
]

79

EPCUN TR e

k.
I N

80

T S Tl 33

==Y
wn

81

Calalail) i gal Al ) il ana

o
et

ok
=)}




i




s gl

dadal) O giad

JEEY) 5 Jglaall dald

o el

sl

2| YRY
01 Loalil) g 4asdll ceaaliall JUaY) 1 gY) Juadl
02 Jadl) 480
03 Al - JgY) Eaadll
03 lpailad 5 dardll o geda 1Y) lladll
06 leadll Cayieai ;AU alladl)
10 laaall i gl oy ) ;A lladll
14 Ol Jsa dale aalia ; SUI Gl
14 ok g il 3LE3 - gY) alladll
15 Agatill o5 gadilha g 5 aalill o sgda 1 U alladll
18 Ol o g3l -l Callal)
21 Al Aeadd) 5 paelll e N Caaudl)
21 Aaailiad 8l k) (pualil) die o sgia 1] Y allaall
25 Lpaibiad 5 diaill daxall o seia 1 S Calladl)
26 LCalil) (5 gas il g sl alladl)
30 Jeaidl) Ll
31 L gkt 3k g diualil) Aaddll 33 ga 1 ALY Juadl)
32 Juadl) Lasia
33 Awadl) 335 15V Caaall
33 aalasl 5 Lirenl cAyinalill Aaaddl 53 5a o sgde 1Y) allaall
35 Lzl g deadll 53 g ala) 1 SN Calladll
37 Al w850 gl (Gaiat ¢l had - CAEN Calladll




39

Aoisalil) andll 5 a1 SEN Gl

39

Lol g lpailiad uialill Laddll 53 ga a sde 1Y) allaall

40

Lgansi ulae s Apiaalil) Aanall 32 g alag) 1 U Calladl)

45

Azl deaal) 33 g a3l Al Callaall

49

Aol Aaadd) yysdat (5 yha - CLIB haidll

49

53 sl 3Ll Al a0 5¥) calladl)

51

Jranl) &= 483l ‘_g Opadl) (8a8a3 ;‘;'\\53\ alladll

53

050 e A8 3 1) g Aialill dpadl iy ) Calladl)

55

Juadll dala

57

Saa (malill duiha ol) 48l duilase Al 3 s Eallil) Juadll

58

Jadl) dadia

59

Saa oelill dida oMl A< 530 15V Cansall

59

oaelall Al 1) A€ 5N Gle s 1 J 5N calladll

61

45 Saa 4y seal) 4 el U Clladl)

62

SOk AlS 5 -l allal)

67

Akl Al Fm gl Al ;S el

67

Al Canddad 5 Aul ) e paa 1 5Y) alladll

68

Alanivsall dlan ) <l V) 5 bl pen cogbud ¢ SEN Calladl)

71

al B 5 i) (m e s i) Jalad s Al 5 sl Gl

71

Al [ailiad Al 5o 1 sY) calladll

76

Al iy Judss sl bl

81

C_\t'ul\ ae Al llalll

83

Jadl) dala

87-85

Aalad) dailald)

220 _all daild

Gl




uadl .l




cadlal)

O bl S5 s saa Guelill Ak gl AS A Lpanti Al Culendll 53 s ani ) A all o2a Chags
bl Cpulal) e lgiadies JDA e @lld g oo Dlandl cilallai (5 gisal (8 355 A Y1 o2 Cilada CilS
o aladiuly aedd) il Cl pise o a gy AUS gl e Dland da g il e lalaie] il
Glhaall (5 giwall 8 53 ciladdll 335 C)i L) Uilia o3 g;ﬁ\ c.:\.ul\ ?‘M Cilsa 4servperfguﬁ\ 1yl
Jraall Lowaily ) 8 5al abl (g yiay Calalail) ji5e o s o Slaall il e (381 5

a.\.\S:\ cd..yud\ (daaall APEN cé\:\.\:\.‘o\_ﬂ\ Aa2Al) daaall :@My\ Clalhoadll

Résumé :

Cette étude vise a évaluer la qualité des services fournis par la Société nationale
d’assurance SAA (agence de Tipaza) si les services de cette derniere sont a la
hauteur des attentes des clients , et par le traitement a la fois théorique et
appliquée, a I’aide d’un questionnaire adressé aux clients de 1’agence est basée
sur I’évaluation des cinq indicateurs a I’aide de la mesure de performance
SERVPEREF réelle et le plus important de nos résultats que la qualité de service
au niveau requis et en conformité avec les exigences des clients que I’indice de
I’empathie est considéré comme 1’un des indicateurs les plus importants pour le
client.

Mots-clés: services, service d’assurance, la qualité de service, le client, évaluer.



I
K




e B e Lld g ooyl da gl Y aeddey a by al wll a2 8 Jlaw (8 Joalall g LY

Ofinlal) it 8 aals b 5 1) b Jlaall 138 3¢y ol dia 311 3 ) 5 pcall g ccloa )

Ly Jopandl Ly (it e L il A jo g deaiall 4 peaad) cllaliilly ST Al aia S a gz
Aeadl) Jlae W) cladaia iy Lad dala ¢ Al 3 e QL

Jiatic Lge ) il i A yipalill A eadl) an & 8 4 aiadie daliia o b e el 4S5 5
el Alec ¢ Lgale 28laill a5 ¢ Slaal) Lan aniy ) el collla 3l 50 8 3l Lgiada
Caags Lludl o gfsanl g dais o) su Jaaall Cayh e Jlall e glie ads Gull e it elly
by 2l el 1d s gy o il el A AS 55 Lale L Gugaall Jodine o lad e el
Ade Gasall jhadll Ggaa dlla (8 Jrend) ) (g g

L ol gie Gpead W saala and Jo Ja 8 Ayl A aadld) sn 80 IS 5l oda Aig Y

Glaliiad of @ of il Gl @l lad e D aall (g Lgin 4Gl A8l (bl e
sha IS Sadhy Sl Lale oa g 1M a0 Jal se Jady Ll st dsendl) Jaeal)
A0S Biaty Lgd i Laa adlad g e ol 5 4l jlae (e (SIS (i Jpend) sl

Al 3l B Rl

JJ—CJ—\S‘(—\J&J)—AU—A @”)\W\M%u\ﬁﬁjﬂw &Pijuh_mi}“cl&d.s
e il Al 5 (palill 2 e (14

ol A A58 g i bl a5 el il S 55 o ) Ja g Bl s
Al W) Al 5 Jlad IS5 ey s uiclgiload o el A HlaY) 5 448y 5wl a3 )
. dreall il )

;@M‘g\

e Bl (8 Ll gyl sl Jlaa 58 5 5S (s alal (el S 55 0 ) oSS
L eiSlae ,\l:.\b aﬁz Av\djz_mﬁg_mm x,.\):mj\\ @'z\jjté,qé_uja
s b aaln Lals Slale e o) Cin lS il el b 8 Cllanall 53 5 4y L

Y 5 g agila Y Y gea g 2l Y1 il 18 5 ellh 5 dariall cileasl)




-

o 4084

: IS Uiy ANS) &L dla

¢ Lgidlee cilathil 3 5Lt A NS g jme SAAGR AS i 8 dadial) cilaa i) B 5 S
b Lah Aliaiall Ao Hal) ALY e de gana i ) ) 138 Can

¢ omalil) 5 ¢ Aaaally 2 gaiall ao

el daaal) 80 g sk Jus aal ala-

IS AA UL ik gl axall adl) oY) Jaae JS asy oS -

f3aaall 53 g (5 siusal agansi 8 ¢ Dlaadl Lgle aity Al el Jiads Lo -
sl ) il 3

= sj@USJHSAAWM\QSJJ@ dadiall DlarAl) 33 g (5 siuia ar i (bl -
LAY e

a3 ) Ay e Gpelill Al o) 4S5 30 e Mae (sad Cladal) 53 g ap 1 )y i 2l
Ole¥l s Alaiuy) b

Sl (e 330 ) il A A B e Db 1) i (el g Uk
Al ) il

Caa g ) Gl sl Hdar dleaa (N Y seae J o Y o el g Lkl Cay jaii
el S 35 e Aediall Aaddl) (g ghiia a Y g 4 gaae s @ Y 5AY) s

sl ciloliaiy) b clindil) plad ) g0 5 dparl-
gl 1 (ads led o gl (ali -
skl ad) g Al Aandll 80 g i



e

z dalda

;;\.ub.m a,,MM

Aida ol el il AS 55 8 A el dandll (5 gina e L puad 8 Al ol 02 daa] (S

Aaid)

;;\.ub.m alaai

sl A Hall oda Cangs

Aipalil) danall Apdail) o 4 yhail) aaliall ) -

A i ga s dgale Ay jlay o guia gall (8 a5l ae a5 laall AISEY) (e AlaY-

Lel) Jaa siall i) e ey cula) S8Y) Gany () J saaa -

;&Cyﬂ\ @g_'\.d\

Qa1 a il gn aaly A llay) o abcanllas G2 ¢ o gall dapda 2aad asiall mgiall )

kel g g Bl pailall Ga sy Lad laill g daadll meiall e Suanll s 8 aaiaiu

== SAA u..g.nud\ 4.5)...» o u.\lo\_a_ml\ 45—“ A gl ngd_l\ u\,}.\ﬁ.m&\ GJ\ XSL.A\X'LMZ\...»\)J\ oL@J

. BJ'L;:\E Z\JIS}

)yl dagia

) 5 Al all Cilaal Bogias ) s sl 5 el ) Hlial g Gl A0S 5) e A

Joai s Ayl danall 53 o iyl Aandd) ¢yl ) danall Lgaal aaliall e dc gana

sducal Al <l i,

ey sl A piad s A e aa) e e AiKall jaladdl o line o W)y 8 L i

L) car gy Eranll e e AL pea 8 Gl e dlaie W) a8 LaS )| ikl
L



e

2 4084

sdal jal) 3 gas

o LS Ll jd Jlae Linas 44l ga Caliday 3laY) g Al il ¢ gaa ga dallas Jal (10

1due gua gall 3 ganl),

Leani®i Ol pliga g (b o sdad Ju olgia e Aaiaalill dandl) ) ddlia) Lagail o

A5Sall 3 gaald),

o sl LY 5 3 A0S 5 el il Al ) 4S80 e g gm gall oy daill casladl Lali )
sdaiajl) 3 gasd),

. 3adaal) 3 ) s (5W06 5 L1806 (nbe B 8l 8 L )y Sl

A8 L) bl all
QLJ&A@\&MHQJH\UJGuﬂiJQ‘yLﬁ\&LSJJQMAASJHﬁ#cLJJQSJ_éﬁ-
=3 il sale s Jol 4 aniae da g ke cppalill A yida o) AS il A Ma A aedy i1 )
| e Apinalill Cler all B2 pa A Calill Lgad (8 5 da8 G sl drala dpalai@y) o 5 1al)
Aaiselil) Aadad) 83 ga py odal Jaw 1S5 & saa gally dilaiiall aaliall (0 de sana

Jl 3 <3 oyL.ﬁ\&LAA_SJ%MSHLSSJJ_#‘;HS\PY\JJAJ\‘ 398 g Aayid _

Aald 43 g 311 L el 33 saldl ) 50 SlIS Ly dalaial) aliall 5 el dada ) Caalil)



:J8Y) Suadl

Oalil) g daddlt (ahlial) jUaY)




2 Ol g Aaaall _asalaall aYI: J5Y) Jaadl)

el g Aaddll pasalial) JUaY) 1 sY) Juaadl

-

1Gadl) dadia

b bl sale) 8 Al o IS8 Al dpalaiy) cleladll Caling 8 Joalall okl )
Blon 8 cleaall aiali g3 Algl) jsa W)y by gl aidl Ll i (Y 48) jyall Clar Al de 58
e ey 3 lipdlill g el 34 ala ale IS5 Jpad) clalaill 5 Gala S8 clalaial)
O A A lea e 4 ad by Ll Al 5 jluzaall ajde o gl cileladll aaf aal 1Y)
e 5 s e g ldadll 138 4y ) yaid G V) ol aBY) Al 13 S5 L sl b lide
oSkl e 2ae ST aia Caagy (s 3l () Lgeay Al Clandll)

i) o sgfe Jsliy Jg¥le Cralie SO Y 5oV 12 apasdi ) LG ) Joadll 1agn sLalB
sl (e palill Aalal) apalaall ) (3 5 datd LA Lale Lgaliial Calisg 5 Lgailiad cLgiral
L ac) gil g aditls 5 ) A8lia) 4t 3 galiallc y glai ¢

Laxall (Gady Le JS 1S g 4lie s Gaalill adie o 3K 5 Co g 21 Gl Gl )yl
Lee) sl 5 Lpailiad 5 Lt le Ayipalil)



3 Ol g Aaaall _asalaall aYI: J5Y) Jaadl)

daadl)s oY) Cuasall

i la il (ailaadll (lgianl g danall a sgia o oyl Jslaiw diand) 1 A
Lailad g daadl) o sgda: g¥) qullaall

Jaiy & yidia aalgasgiedelua cpllas Leaa¥ (3 ki Lild daadl) anlie il |, L
eanliall A8 il Lol

s oY) iy il

Lo iyt e dadie dadia 5l i) 5l Bl gl "Lgil e 4 axall KOTLER <=
18 lean @ 5l Laaliil ol s« ASle Al Lgte iy Wy dusale s Ll ()55 ¢ al oy
LS Y ol Gusale (sale ey Jasi e 0555

¢ A iy il

= aall et ) il el il il A aaald) By il A0S 5eY) A pranll Cud o
Py dalusy Lelalii )Y (i jad

s Galll) iy il

bl a5l JOLA e 3 siall gl Mgl Aaaad) 1994 5 5V A aliie i je LS
ATl

IO Amite o il olaf e 3 e daadll o () Ja o3 Al a5l LA oy«
Laii 5 O S ¢ ALl a5 A galall pday Goali Cua s 35 2 sall G LA Jelil)
Lo ol Lealii) L) lld (5S35 (uSal) ol (gala rinay

! Philip, Kotler et B, Dubois, marketing management, dunod ; paris, 2006,p :485
269 ;UA‘ZOOZ‘@J'JIJ\ gl A8 Gy g A gal) dnalal) lall cEuaall 8y gudl) Wi (ate Hlall ae?
610"‘2007‘(5"‘)’“ dm\_,ﬂ\ B 4..\3).-.4«:1\ 424l 33 ¢ R.A}r_s Q‘)..Al\ (2o ) 3



4 Ol g Aaaall _asalaall aYI: J5Y) Jaadl)

slgailad

Lad Lad st 3 Say L“r"d\} dal ) e 8 hrate Lelaad it ) (ailiady 408 gl leaa Ad) ) ra
1_‘;}

s galadll), 1

el 35 A lee 213 O Jd clgelo dgual dlgiaaliia dba JUSA) Saall 56 e aily ind
@l Gl ale 5 53 s miall Aaadll e Al iy i el ¥ 3 ellgt ) Gldl Lis sad
aaay gl daaall (e g Ll gl aladi) e 4d e Lae cellgiuall IR 2S5l slas¥)
(= i A sl B Gl ) W Lgia 2 gl g LB (U 5 cane e g sale (52
ol o pald JS0 GaSaig L a5 Aadaiall (8 Cillaall )10y 3 S COIS die Lgitia
Asiaall ZL Y (s o LealSai) UL 5 GuSlgtiunall Lapass

a2

dalar e ol oSa el g Gm Ll 5 Sl gt ) A leny Lo gae 4 eadl) Jasi 5 3
D) Al Jiad addd) Uiy 5 pdd dds je 8 aSDlgi ol a1l aadl g (g 3l 5 aial
LaS 4 gl 8 Lgia plamy) o DDlgi D g Luiy i Lgil (gl Lgalii] Cudy aad dadi y
O Sy ¥ laa all Gld Lasae 5 omdall 00all sl daniall dpand il cilaaall 3 JLal) 5

Axa Lo 3Bl LY Leatite ye ) J5a3 5l Luad i il
ioiladl) axe 3

6 siaal) iy 21 g 3l ) A saddll A ) Lan & il lax A1) (o yal 58 Canaall (e
i (e A adial) A eaallac Lewr o e 5, 1€ A A jay a diay dwadll elal 3o e a Y e il
AL adie e (s AY (et (e Ll s ad i)

s G Al LAY oo 4

(Ot JSb e daaall Bds S Y ol o Al AL 5 e drpda I3 daadl) e
e a3 4lSa) aae Ul Lealis] < 5 cllgiug daaalld

27102 6083 G ga e datia Juall e



Ol g Aaaall _asalaall aYI: J5Y) Jaadl)

(ASLal) JUES e 5

Jlasiaad 4i€ay 5 M (558 g ¢ dardll (e Gal ol i dd o 3 SLall JL&l pdc diaa
o LS LeS3lal 3a 3 0 L )5S il bl uSe e LeSOUal () 50 disma el daall

oala) Zalod)

it qulld 5 laddl) pailad o dadlil JSbiall (ara: (01) a8, J g2l

Aallad) 3k (any

Clankd)

sl

L0l e 58 il

- Aeaadl A salal) gliia) 50l -
Aol clanl) alasil-
A,,}ﬂ\ ?‘ G
Aeadll aad J2a
Boelll skt

Al ol (mdai

L adall 4

Clie 5 554y griaa-

ol aie e s ) iS a8,
- sl g hall

Lase e 5ill 5 el a3 4y ra

c3asall ineS ) aladdiul

Aliid) ail) s &y gmaa-

s galall pac

B)ﬁub)m@dad\e.\zj_
L Ac yun Jaall

colead) Cilaalos dadail paai

Aaxall adia 2al 55 ol

bl gl
L Glidaall 3Uat 400 gasa-

SV cpala o )y dae

L,\.}JJ_'U‘)\_W\TA\‘HQ UA-)AJ\_
. il gal)

m}.«}’&)wd\f‘)&a}ﬁ_

e 5 lgarta i pa o julaall A aixd

PRYY

e sl e U 4 sraa-

(Ol aae ) CaSERY)

caiaiydhll g (i pall oy
) Gl ) s 8l

R
ol

Calill 2L

LR ae Sl sas 1o S8
(g plhas b 5i) Jlie

WAl aladt uly ellgnall ey
[PALY

O A

Sl

1999¢ 4 uS 1 A ral ) 35 @ ga (B gl 313 (= il ) e aial) Ay B dana; 1)

.358-357:04¢



6 Ol g Aaaall _asalaall aYI: J5Y) Jaadl)

Gladdlf Casiial ;gim\ llaall

Ol A8 Hldie s 4 o) lalall Lgia &l y Gigesae o Claa All Can cai a Jliay
@\... :\...n}qld\ Br-%) A 9.4&3\ _)m\jaj\c:\.adij\ ?733" ddaalaic Yl

48 o) culalall 183 g claddd) Ciyiat ]

duad A LS S Glalal) sl aldode e pa8illda jo a8 84 geall o) )

b galaa

1(Uesalall) g alal) midall-1.1

O saza ¢ silmall 5l 8 Jlall s LaSdaoall Cila ol (e (o sind ¥ Al al
clead A Lol (3815 Y s ¢ &L L)

s Cladd Bany ¢ yiBa (sala riie-2.1

Cleadll (pe ST sl aal 58 s leanay A gale Cilatiar Jlaall 138 8 (2 el ey
O ) laall sl A gall o iy Wb (@llgiall) gl A H 3l ) jial
ST il Joma (e sSI Jla) L s) 3S1 JLA0IS Fdl e a2 Lgilaing (380 3
AP

s(Ciladdd) 5 alad) Jalai)diag) dasdd)-3, 1

Glaa gl ac\_k.n‘ﬁdbﬂHbﬂcw\}uﬁ\ug_wh}mjzﬁ)muhdjq&_“\;
Az

s dals g gantaa (B (5 giad daadll-4.1

O Al p s MW LAl lar Ay al i dign acdy b Lk (2l Qe Eus
isale o 5 AN Goa aan calie ) Jgasll can d e plall dda il gy J8l Aol o)y S
i galall ¢ L) Gomry (e ALY agi Sy I3 aac (Al danall) Al (e 0 528 La ¢ Ll

Al leadll any g ol il g aladalls

1PhiIip Kotler, marketing management, 13eme édition, Pearson, Paris, France, 2009, p :454



7 Ol g Aaaall _asalaall aYI: J5Y) Jaadl)

laadl) g é.‘.u.d\ Cod d&\ﬂ\;ﬂ]é&) Jséd)

ol ke O eSS s O Aslaae AL JSdy erd pslie pe2d gl

YO U

Lole Clatie palall Jlaniadl 3 jlw Ay o Clia g 5 andae sl Jall Julall e

dsgala e Cilatiia Q A“}Aaal;:\u@

c@l—lﬂ‘ BIL cu—SJ‘\J‘ w\ cu% 9 Claa Al (B gt (s mall Jld g_Sj t Jdmirall

50:02:2003 0 Nl
sdsdlall daxill-5 1

ey lle ot o Madl @l 1d Jliae( pliy sl JSi) dadd & (g yal) Gaaly o
JlalaYU Al

s daddl) an] 188 ¢ ciladdl) Ciilato)

3 e gy sl S 5 (i) Algas) el (s (Lo 15 2y llin) el

Aaadl) S dalod) O GJm\:OZ?BJ B

Claxall )

il il

o

ekl «hl ja gadll iy «J ) el Hladl GPDM‘ sl dialldilzaal) ¢ i) C)ua\ (a yaill ‘ﬁl’;‘d\ bl Lilua “ﬁ..a.“ asidl

244:04 2010 «Oes csliall 3 ¢ oY) dadal) i i) pas B ALY B3 gadl B la)cand 3 gue ands jluaall



8 Ol g Aaaall _asalaall aYI: J5Y) Jaadl)

rob Lol (o o2le§ JSEl) (e Jaadly

Ll &) ge ) (0 el el YT (GBS (Aalall aludl o o) claiiall d e sane-
Leaibadl (o siuall e Cina a 58y (0 B aple g o8 6l i

LA (e, N daeldaall e clea Al g dalall alll (paday 1A o Al de ganall-
Leailadl Al 5 5all 5 4 il o adiag Led ¢ 50 ) ansi gexl)

4l g O lld cal ) @L.a’j ee:\lﬁdu sy Aled A e B lae D AN A e ganall-
J\Ay\)w@uw\@\w\j i) e:\_:ﬁﬂ\ Jaa u.nl._..u\ UJ_S.{jL_@-A.\éﬁSG_ALJ&_AA

2 050 AS jldia g(Aataall/dadidll) dpuill 188 g Ciiiail)-3

{13 e g M gl JCE 5 claniiall g ilandl) (s Al praas asill 12g] G



9 Ol g Aaaall _asalaall aYI: J5Y) Jaadl)

s AS Jldia g(Aadadl/danill) Auad; 0348 ) JSid)

QASJA addia O AS e A @-’)A

dalideas | gl 4 ¢

i ol
(ool

e Al Ll
A Pla

e clea Al
(L@J‘Q wS ..

aa..\m‘sSH‘ J\A SladAl) &\9—&.«\3 ‘L.i_u.u..j OI_A:\.G a.'\.A,JJsg.GJ'.)A_aAS‘ e_ule d gadaz )d aall
30:022001 <03 Y las ¢ S ¥



10 Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

Aaludl/Aeaad) Tl ) ) i il cleladl) (e agaell Sia gl oty Gilond) JSE (s
el e (Ll Ly ddasi ye) 4008 hlar s Jaiii dale s (6.3) cpeldaill 8 oy Caa
Cleaa (5.2) peldadll (s A adiie Lgd clea Al Ay S5 5 eS¢ s sall
s il lana Jie (Aabod) JOA (e Ll iy Al clanall ) adoll (amy 14 gaae
iny clerd e Oledid (4.1) cpelbill pa sy Lad Lal &) A duidl) clar all g 1y
A Sy el il il e Tl Jfia o8 A s pay Al gl i (pluY) a)

A ya g (Aaludl/Aeasll)

Ao ganall ol i o s U (RS Hldia) ) and) da g (Radoaall/Aeaall) D o A8l
Bl (i g (Aadaall/Aanad )i Lgad o 555 0 s S Ll (1) smian) 4S e 5V
'(3.1) e sanall (T s Alls (Al de sanall) dasus sl

Glaadll & gudl) g Sal) s SIUN athial)

Cilsns 5l Ay nsil) el jll (5 gl Gl ) Aliay Aendll 8y gl o Sl jialic i
A ipnall A ead) A sal By sl gl all Jid ) g5 28 Lagia 5] Jlad) () 56 Aeaal)
Jala Ve il ALl yaalic aay (315 Jamall iy il oy Sall e Co et wa e

(Bl aai Aglac 5 gkl

% piiall-1

Ny DG @Y el Al i) 4 eali La JS il el caay 2 al,
cilatiall @ oy o malall Gyl Ja (Ao s o LS ol cilanra g s (e Gl pall LeiDlae
il gl (e el A e JOLA e V) @l a g iy o ad i Vg ed Dlaal LDl 5SY)
«latiall slaall 3 ) g0 Al ja g cdllad) clatiall o dat (30 sl gy Lefan 8 8 A0y gl
Oe Db 13 s cGalelaiall e 5 cilala pa il 3l saaal) il atiall g ol ol s
el (e sl aladit g L) ellgt ) e Jeusi il A S e Ao gana apa

310m oS3 G g pacciun gy laie Ay panall aula?
117-116:02¢2011 ¢ sY) Aaslalleas il 5 il oy el paimal) e iladdl) By pusicha s Cpmns prassezlall Gad 55 e ?



11 Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

Al 30l LY AAEUY) b clatial) el pacad 31 Ll

s aadl-2

O S (i Amall plly gt all 5l (5 bl Lgle Jany Al @l iall 45 ) 50 dglee 5a
andl (g yindy LaSd canatia 48 sl s Apaloatll Ol Jliely Jasi )5 b2 fae Alas (a0  clgaday
e iy g Lty Jpenll 05 85 (g A58 Gy sat s S Lyl (a8 o2 58 Lilaviig
il e el ) s a8 g ccatlall g i el S5 Sisall Joal gall dplin Al jo e el
b eyl Cadsall ae i ) pm il bl i) gl G A ssall e (i ale
i oS 5 Bl Cladiall jad pig oS 5 fladiall de gane oy oS Ll aaas

9adliall a5 Sl A ) Ciluloud)

=9 AN-3

elisel |l i el of e do | Al G Leale oyl laiie &l 5l ) o Gand
Lia i€ 1A fla jm Lag Slanad ool g Sl Ll aa L 5 Sl Lgie linal | L
¢JalSia (a5 5 e AR e Jai¥l Adee s L) owd | ol Jyaa ) 8 0la
Aalall 8N 5 clmgaall gy s 3y el Bl Al g (DoY) A Bl e ) ja B ey
Bl DA e 5252 Ay sl Aa SV e e l) Eaaaiall g s il L8 Uil 5 il
(LAY 5 s Al 5 Canall) sadid e @l JA e gl adld

Limsilg

O leaall 3y gud 8 A agall Jal gl e aad pga ) Jsma sl A 8S s danall (50 ) 0 28 90
Ll Jaii ol 5 galal) J g sl Alany o 8 (il A3 Y A 2dll (53 )50 () J 5 sl 434S
Lo wall ay yill cl g8 g ) ol 8 ale 5 6 AN VLAY 5 el il JaiV) Bl g

J s s ey ALyl Aaguall Ll (e a3l il 58 A pdan 5 (L) o30S 5 D)
EURUIIE: JS TN

sl 5 paall dualall (5o 3l la o Ruki  aida g el iu) Jaae cleadd) By gt BMall jadae AUl aaat
94-91 :u= <2009



12 Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

:oudll-5

s lad Gpalall Gpda se(Uelll) aaie (e s (page (il (el 8 Bordendid 8

OIS (amadaal) 8 Blgdall Jie) i) il pe 8 Lladi ol Laalial |50 () 55 Ll
Clad) s cliall (a s deadl) Z ) b el () sadlosy Jooe dedall iih (e Laga Je 3oa
e, Aa 53 3e )93l O s s Gl 3 il g el e Aaddl) Cliige (pe S 88 el

b Jlall s LaS Lalai daad) aad Ay Lol ey Lgalal osboad o danall sl ) s i
. sull) ) Lalis

Joai¥) Gl glae 8 La gad el o & o o sl 8l aely o3 5 gall Hsa i)
(Oalalall il Lalal Lals Ualaial et o (B snsil) 3 )l3) e () imy Mall il
el ) g ad 528 (ag Hi

gllad 84 ¥l A e 8o et ag il A i) e o sl ey Ale il L8 )
Cpat cedl) Jomdy LT 0 Gma 34 aadliBay s Jea ait el L S) ) o) clea Al
dadiall dadll B g S0 e i) a8 are andas ol ) slecpma 328 oY 30 &l glud o AV
daph o bk Wl A 8 GaSiad (S VLA 8 Cppaaall aad g 81 AN G o Y,
Bl 028 a3l A gmaa UL e el G Aailall dle Ll Bl

: Q.gél.d\ Julall-e

Jaall dlee 8 )50 galall Judalh aly Y Sl Ailhaal) cilea &) e las JlEN Y o s 0 Y
O Opaiwsall LSl 8 S5 Cagpu i giall galall dalatl il S (b ale 5 (5 gl 8
WL 0 S PO USSP SN P U PUONICR. TP WL PPN - WDREY WV
Mie) Aeadll apa &4 lee Jeuii il al il g eloaguiall 5 ) sSoa ey Uil AL
ol i) Jia) (5 T A gale el ge( @l laaall el G148 5 S lgaaan )

e s(le iyl Gy sl e e ol yudall S yd Lgadiing il Ay padll




13

Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

Al gk Ales 7

a8 dlee () Aeddd) il gal Al deils 228 A a0d) a8 LI e py Al Adsl) )

el A se Jo (e Aaiall Gl ya}l s clbd) Jie dpaa Wl dle 8 o Ldl ot 4 el
Y 5 Ssig s el e A leall oda et LS, i wsall A a2dl) an 8 (laial
e cpail 8l A S giaadl LAY o oyl A ja ge el Gl (38T geduiall Jfae g Al
Aerdl) apadi dalee (84S LA o aa Jis 5 (pdivall daa 65 A8 o Aaaal) s

ciladdll B gail) gy Jall ualis 1(02)ad) J g2

-

i A lac @kl Jalal) o) oA oA ) daadl)
daail)
Slabudi- Aol alle | e o sailsll ke Y- &8 gall- Clageadlle | of g Ao
el jaYl- - Ladall apay | ol | e 5,0l Cila guaall Gail)
Al (SR )\ P P E—| JPESTENA |y U g US| Y sanldl 33 gl
Gea % araraill- (feaal) | Ly il (O JUNEN <l il Caiall aule
clalaal) sl g il Claadll daaall | adall by i 5 sl
U (PP a5l Lleall | & G| & asill- Jaadll Jas
Syl ¢l guall A VI |l EMalle e | e iS5l Sililecall-
LAY | dactall Al Gl Héaall- Aaladl | A haad Ldtall J8 | e Lo clar An
i agiad) | Aeadl) sl |, el s | mall/sa sl el
TNy AV B >l T
Laadl) o E Sy

4 :\}3_ (“\\ % 4 119
Cpdt ) daaall
4l (ya

il i
O sl

O3 AY-
i s
— AS )Ll
Aasdll 1y

ol c‘“,_ifﬁhﬂ ‘5,_6923 @gﬁbﬂ_u\ JAa claadll (B2 gt ¢ ‘EM\ ettt :'.cg.iu\ daa: jduaall
890220092 53 5 yiill dgalal) (g 55




14 Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

Cpalil) Jga dale aspliag ALY Cuasall
ookt g yalil) BLES:J 5N ullaall

Ol ass g 8 S alic oy sty oy g g A Gl 3L ae i g 3 ,K6 el
s gl et U Ciladl) s hlaall e 53 > AV 4y (B edy g o (2l Gl
Al gl

O A sl A a8 ey Mg ) el sa allall 81 ) e b el ) 551 J ol )
Uil o sill 1o Ja a8 g6 Lge Ll 5 Ay ol 5 jlaill daal sl 3 ae dpaad alajl s yoie al )
OeShags s laill o cpail @l pala Y)Y ot ol s das op Wl AT el i) e
pie e o alie adan gty o Al Al ) A YL bl s dad (aay (e 5l

Ml e Ll saas ol Jpemsll eline ) Aidad) Jgua g

2.l (e cadll ga 5 (o adlall e AT 5 el el e g sl s B o
S 58 Oyl Leaic 1666 aloe g 4l a8 (o jal) Canl a2z (el LS G
Sl (30 B pall oy e B oall o) s Ge G paiall (e a2l 4l 5 (el
CAS 55 ek o ) liadl By ja jdad aal g ) Guelll Sy G ane (A ¢l A,
3 il 3y s jlaal aks

i e g diaddll ol pall e cpelll (e s Al gl sl g eliall gl aag
5 =) Jall ) g ) gall DD A e 3N laYl e el s A SilSaall YY)
el At 5l e (3 A g sl e pall) () AL gyl Jldaal (e el 5 5l
W e sl Caalic

A AS HLi) i Vi Sl LSS ga L die Gualilld dpe il dalil) o Ll
Oy | AN acd G I3V S Ve yae 585 ) jladll e il g )lad 58 L aie g6
Al Lal ad o il g a ) s Lae ST aie Al gl ad ot S0 Hsdas sgdae sl
Oire dlian agia aal Il S S p 5 oid agin Lagd 2 5831 (o a Lgh 3y ) A glail) ilgmaall

6:0=¢2005¢_paxa cdazalall J\ﬂ\ ¢l S & Aaulaac 2731::.&: C)ual
21:0a¢1995¢ Ay yal) Aumgill s eo 3lesle o Ll atie 5 yia (palill s Cpuan ALkl die dans?
28:=¢2009 ‘@)}ﬂ\ 9 ‘)ﬁuﬂ 4aat) ol :X:ﬁ‘)..a.d\ 9 :\4)1;33\ :’\.cyjaj\‘@m:\g\ J‘SALA3



15 Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

O 1813 Lggd r poa S Al el Jla (o cppel panaly 55 J 5013 in a1y
P Ll o laitiasl 5 45 50,01 & giall 3 Lella g 1lS A jlall jdladll

sl A pad) Jlas 5 O yanll aaE ae dadiall Cladinall 8 Guelil) dsaal ol 55 128
Lad il 3 Jlaall A el 3 ila g L) 5 Eagaal)

i s clilse e ady ol alie W) el Jlacl alaia VW) Tay ald dy pall 20 6 L
el A (e A a3l 8 Y] 6 e gall 138 A8 el dalall ol Jlaall 18

Agalill 80,90 9 Adillhg 5 (ialil)  ggar AN Gallaall

scpalil) iy 231

Alding lhaall Calide (pe agilan ) Gaagy 3 ol 581 sl 8 ARl dpaal 5 ol )
A8 (el aalia 2028 Slad) 138 85 & gaall

rHE

Al S Ll man b g oAl I g s lisalal gl el aaaal) (e A el A8

b Gl s ol b adra ol Ll el DLy s all o o &Y A IS Jari i lla S
Adlaa 8 Lials o)) e anal 5 ea)) glaka) g4 35138 e el JUy 5 dleal

‘Ll

e Dl ey all oy (it oliaibay o 3l a e 4l e SUMIEN (e s 4d je
Onxe shd gaa dat Adaiaall b jledll a1 andy 4 el e s Al pad
a—adall @ SV ) 4d ) el ) eliall 4xday Jlall e Cpne pdie i
2 ."J&iﬁ\y\ uaiy_ﬁ

L juad) 5Ll Yl Gl 5 el g5V Gulaall e e x5 5all A adie Caage el Gall #3la?
1540a¢ LS 532009 sladl) cilisalill 5 il wila gl e S de )
11:02¢2000 , silall dralall e sdaall of ga0 ct_f‘)i\\)_al\ Ol Al Al JAaa ‘G\)"A L..gﬂgA;Z



16 Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

L g3l8.

Omelil" s L LS Sl sl (e 619 Balall a8 el 55 all g il o yny
anllal cplill Jo yi sl 2 st el () g ad (el () 525 OF e sl sliaiiag o il 2B
s-hall Biad gfdalalle s 85d s 8 AT Nw pmse s casi e ol ) ol Jall (e Lalia

E1 e sall Al (e sall Leaa sy (s il Al clady o Tl e @l g Sl 8 (sl

sl

ps—a¥ L1y 53y 5t Jlael o Jae 4l": KNIEGHT (sala) 4 o
Omalillic 4 st e aa ) aShll ane da  Jolinl dgliiall VLA e 8IS slae] apend;
O Yoo VLA (e e gana 8 o slailly eldd 5 aSlill ane slaginl fasad yaai V) sala
ey aldad el Al ad o8 AeDl dl) de ADlw 4l je s A B pde DYl 8 gLl
g jlhadl ecae (85 3k e @b 5 Cpaliall (5ol B2 5o sall aSUl aae 5 alla (e (ol
2 Many Al A 3 dll e e 3a 5H IS e Al el G gaty dgas (531 Gagall )
a1 of i) e LS Gaalall o sgia Jsa LSS0 A8l iy el 80 )5 L cas
L.a,A_;i«__gée)'_ﬂg‘Qgé)_bg,g_ge)__mq_icd&&@s@@ﬁj\q‘g\}?g_ﬁﬂ\ducie_ﬂuiﬂ
e el Jlie (e all) AL Ca ) ) (el Loy Me atie aday (4] (e sall)
g8l Jaina lad

1Ol iills 52

Al 5 (o sl Aa®D g o) 5 8O A Lls cled & an 8 3 g prall A sy (il (o Sy
3 Al (il gl aliciog die g saala Josall Lead) (xS Al 81 508 Lalg

o) Jal go e e cpalil-1.2

Jatiwall Cilaal Ilga¥) Jod (e 4o dsplaall 5 a1 o) 89 G sds 8 Gy el )

oyt sl sa dgal alle 848t Ll (e pad Al e sedc 2 dl Clalia

Sl Sl sl e 619 A
24-23:= ¢1988 a—,}-'jd‘ I\AA-@—\! \J\A c‘scuj;ﬁﬂ K LSJ\A-‘M u.\.ALJ\ tsalwe o e HMJJ‘ LA‘; (“5&’\)‘\2
51-50:0= S Bam g e ¢ S 2 sana’



17 Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

Lr‘; u.m\_m 96 )\)_ua“ﬁ\o_,ao,.mi_'m; u.\.c}_atﬁu}aum\_ﬂ\umdﬂ\ QI_A;‘X\ J2a 5 At
oakasy)

s i) il g (pa Adias g Calitl-2,2

sl ) Adegan e il o Gl e 4] ling L e Jgaall 82 58 aelan S
Jo a8 (i s 58 (e 4l O saling La (e Jsaanl) 33181 el Lo 3 ainy il
Jlay el of caliy ald 1o g g Jlall 13 alala g ¢pa 8l Ulaia ¥ s 8ia ol 1 jlie La) agll sl (e

Claiatie o Laild laal)

sloall o aal il iy ey el il AS 58 i (e i iy ) el apdai oy LS
Ac siaal LY (e dawi 2 gaa b4 dalall

1)) gy (rysi-3.2

Leaday il L) pan Gob e Il a0 poSE b Aaga diula g (palill (505
Llslla ol 8 dag ol Joalld apday sy Bl Il aall 03 s 50 () siali sl
e sl Sl a8Y) el ) 0 el Al IS 5 L a3l ) eV lBcA_alis)
s e Of aaaiow o 50 5 y€ Alae Lga ) s Jadi s el il S 55 () e sl

L LS a8 ) Ledala vie Al b paai Al dalad) Gl (8 dlal)
DL 51,6 e dlly e

sl Al 3L 5 g D) (pa dall Alaw g cmalill-4.2

3 ywall Gl AW (at ey laaie A all 3oy ) @Dl e aal) Jila g e el 2 ay
b s 56 Opalll Ll aiadad e sall Legan so ad 53 LSl ol o) il 3ale aa g
Aad duee (o b b ildlin g b 50 )l sl BBay g adaill Al g dail Al 5 4la Gl )
Al seddalall agll (el & JS g 2 L) palie (o aihilas ) ALLYL AU (v
daas Ay 4y 4o ye sl adee o allaed die aadaall e e maaay Vol (ol ol
ki sl g dady 5l sall (sae e sl (50 IS 4l (sa3 (3 el jlie B4,

o ylaiin

213 (= <1987 dundsaill G il Hla ¢Gaaaill 5 Al G oS Y) (el ¢g_emal) andl 2t



18

Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

G b e A sall Lal i@V 3 g8l e A dadlaall - el ac iy AlB g ) g3 ualil)-5.2
e o piad 5 yhdlle o8y e aallad Gagall o sl e el S 5 G, B3 La
Adal) 8 S, ) (mayada i L ALYl S hadll g 8y ) a5l saanll oyl
Dball e s e A gl e e Jand 84S bl dgal Al e gall g apall

Ol il g 10403 ) JS)

v v v v
S5 ) 5 5 gl (e 2al) W50 (S Sy o s dalse e dale
Al 3al ) J saY) olaiiy/ oY)

Opiadal) dlas) e sdaall

LCrmalil) &\ﬂi:iﬁlﬂ\ llaall

ALl A ) A a1 i yom peall CISEAY |y das Ly g alaraddi ity (el el

1_ “ £
ot A

SR G (g el ol -

& s sall S (e Cpalil) Bl -

leall ALl (pn s -

(shend) @8 e Al deliall Jsa bl sl L) ¢ S0 e cppad dena 5 (35 JS!
5-4 1022012 jeerni04-03¢ Ll e g o Aua Aaals -J gl lade ol 31



19 Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

JS&) Eua Ga¥ gl

Aty ) 530 A0 2038 JSE GBlhaia (g Cualill ) il 138l

1 (Al ) A slall Cppalil]-1

agie JS aia @Al i JLladl (s e pald Sl 50 e aing el e g ol 1aa B
ejJ:\ﬁ J)_A\Mu_ddw\uq‘,_ﬂ\ ;\Jﬁy t_ﬂS\‘):\_u\}” b.J_Q UA_AAAJJ bga.A\S\‘)ﬁ_u\
Aghaaill 5 o3 Joxe gyl Baiad At i i) 0 5Sa W s Comy glad Ll (e el Lin
Al el il el e g sl 13 a5y La Bale g 43S 40S5 (8 e Liae U 4l
Aalal) il Baalica g pelill 40 gladll Cilunaal)

2SR gl i paldd) caliti2-1

Ol 5 5 et sl 5 Gaall e JS G Jlia¥) e Ll Gaelil) e g 5l 13 o 08
SIS 5i B ) g B AT ) ol agiadc gana gl ol D AS glae il 5 cldia e il A
g sl laa daasy oAl b A i) cdllaal) alaig A palall ¢ sl LeaSay Cleas
e i) 5 Baoall gl sall uali il (e

(g aY)) Slada) (el 3-1

Sl 55 Gacdanl) Calia s Jalall (g Laial pads g olan) ads o e laia¥) cpdll )
ada gy g4l gal sany (3l () Al o jaimn ol S ga Cpaalil) 138 @l iEY ada g 58

el oy L) Caliag Cun @lIh 8 ol A8 Gl kel (e iy da ol ey W g JLS
el Gaalill Al acady 53 elld e il 12g]

g 3 sall cun: Ll

sgalddY) cilinalil-2

el 2pdtsall 5f Al wday Gl Lgan san e iall a3k g 4t (e gal) (e Jalia) A 3G o

alge adall dale (asiaidl Jall Jela aie sfdalall Gaaiila 8 daraa Lalie
wuﬁwmuwy\e}jﬁ&é},wgﬁhé&g_u\djaég__\_uglau@\@q_ggiﬁd\



20 Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

At il Cal sall aca il g AUadd) aa il ge om yall e il 5 ¢ 3LAT)

scilSliaal) ciliali 222

ol e g il 138 A Jaay Sl s Galasl) cilSlies apad ) el ¢ 1 Jas
Gaoall Dha s aie Gasall Hhall 5 3oall e el -

3 kel adbiad o 8y al) jhad sa die Gasall Hhadll o5 sl ylasé ol Cali s -
il gl anliaill o B yadl 5l 5 Rl Hhaa sa Ui die Gagall Hhadll 5 s pandl cpualil) -
Al jlad sa Lis 4ie Gasall Hlaall i gl udall el -

Sl 5 IOV Dl e Gagall sladll g ¢pS) ol 5 IV cpali -

rdgidal) A gipesall cilizali 3-2

Y e Hoall e sa s aim ad el Glasa N palall e g 5l 13 Giag
Opalilld, Al gy e an g 1 At G g 4B At e sall Ay Ll (e 5l 13 gy (3l
Al e 4 e sall L) A3l 3aly 30 all oy gat Y A NS 0 8 ia gy
SOTPEI NUVENYRU PUPS N | g SN i (-3 SIVEN 1 PR UVON [TON i e SRR 4 N I PL A PE I
@3 ladl 5 4t el 5 (e sl Gaala il A5 2y ()55 Lia 5 ¢y g paiaall 4 xdyy (g2
2 Lih g tadl geae i g aill e Jsanlls ) Sl asall aum s penal oS

x|

1: Q..gauﬂ i.).dd\ SJM}I\ u.uLu\ ulﬁmu

ailSling gl asln e g 4t pegall 2agd ) Hhlaall iy el 138 o apadill ) 5,
Akl o) galall o il @iy jelaid

Q\J‘J&S\ s ‘_g u.um\ Q\SJ&K—\M\A& BE0 a‘J_,BSA Balg s dﬂum ML&HJ‘ wua_ugbjal
12:0=2:2014 ¢ apdass daals Al sall Ll #30Y) julae G5



21 Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

;31,3:.“@90*&@\1-3

Sl Limaliwae shaie failiyaic Gree it adaS o) sl dalaiall il Jady
e s L Al ) cliadiy e sl i e L Lllec aiba LA Gilae o
L) so de sinall iyl

saladl Cipaldl) 2-3

s s Gaalll ey sa 5 laall e el lae L 4 jlail) i) asen analy
. Atigall Gl jaY) s Asiaall Al g asalle (5 52l

Aoiialil) daadl) g cpraldl) aie G Giaal)

sopalil) dBe Cdy a5

s lgie g SH ) Wl 1 130 sgdall 138 J s iyl Canams 3

Ol a3l ade ™ g el a e gl a el sl all (e 619 ad ) A Al salall s
el (e Lade aadlal (el Jo i) o3 aiiwsall () sl ad sl () (05 Of sl
Al el ladl) B8 Gl allg o 8gd a8 e (s gl ol L e sl 1))
Pncegall ad pesall La g Aulle Aadn 40 5l Jand ylas elly

O dalias ain b s s e sall ad Al 5 S5 o Ll e g1 801 )) ez A e Sl
Maall e el ke g5 ane
BJM\A;&MM\&SJ_H\Q\DL@MMMQd_S"‘\_:Lu.\Au\.J_Qr— u)_cgﬂld_s

A iy A JSAN LS Lagad Gaalill ade gac jhadll 138 oy )55 Lgan gan oy A adl
"c.l;l!g;.ﬂ\{a.wY\

a)S.Jé.p.u@)A ﬁ@)ﬁ\é'&éul



22 Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

s Calil) die Ga) phi2

b 4 (sl (585 28 g0 il 2 Ud Hha 30 Laghe A Ga el 5 (e sall (i el e oy
Al (e 5l Vidia aaind Al oda (8 5 aialiaad iall ol 13) Gualil) dlae (o dpdisal)

A oeeddl e yal jad & U:'ml_ﬂ\:.lm 1o (e 2Ll ()5S 28 LaSe aal g ad Gy it wd) g
1:43@0#@\339?‘)4‘

1 sall]-2
Galall g 5 vie afile e oy gail) 22l g2l Gkl s
Al (asall2-2

G35 ale sl o il 8 Al dndid) Calia i il ¢ g ge o i) Calia 5o
Al giall 5 jldll dhaai] el ae el Sie 8 JAy

ad gl dda 35 NS geliina Liadd (6 28 LS cLoanla Liad i ad pagall (9SG0 8 g
i) ) ) 8 4 gilal) dauall

i) 3-2

s pad il agh sy nll s had (e adjie Lo pad i (el S1LaS Gagall g 2l ()5S, 28
el Y LG el 3V (25 g0 adall L85k gty el il AS 55w 2dlady 52
G e agall (e Gpel il A mlily (30 (ad Bl A il Bl 8 a gead (sl
Linaial 4 Gagall ddaa 5 i wsall ddamd Ll (paliill (e i asall g8 03 2o () 3Sde yadl)

.J;\}‘)Amm' :'. Lia

L.;JJJL:J\ Dlaehalaall g gl BJJ\‘L..;JL..,\:.S\ BT eﬁl.&s cgﬁﬁ,ﬂ\ BIVETINTN cgg}u}d\ 3151.5 Ol @LH\ [REEN Ca gt
54-51:42¢2009 a5l 5 pdill dalall



23 Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

sl die s 13

L b Lt Aiaiall g Al S 1 e b gt 130 ) el e a6y Y

Ig-*bbm 1-3

Gildai o yidy 5 Sl A Glaa) e ST o aal ) Bl A gl Al e 4 2l
A ) Y g al il Asal da iy LeSe cpalaiall (e o pdball J sl 5 g

:Jaal) 2-3

al 3l dae ydadldl g ¢pnsall al 3l Jiae Gaalill e cad Cpaseall ) 3il) Joae Jassdll: o (el
Okl e JS

sod) 3-3

el ey Lo 118 g 2 8all ol ) () 2 Blaially aday (o3 1) H lall a pad) pa il (555
e A dailaall 8 a4t e sall Aalimad 28l e Cield) g a cuall (5K 28 (ol
a8 ) Sl e sball §f clSliaal

omalil) dBe Lailad 4

pailadll Ganiy Ll Sy s e pallaady o > AY) 258l il pe Gl e o iy
2l Lgia S5 eo e (g9 oaa s Lgw 2 (A

tsaa die 1-4

O b aalSal adai g e aulidad o bl Y slaall 358 e Gualill 2de ) dia
iz dala 5 Al il 58 g A el s sl g lE 5 clanall IS b ¢ slE b g JSall
il ¢ i

82%‘19866@)’j‘ Lﬂ)ﬂ\ sl J‘Aﬁ‘;lu“ Ju\-uuu\ dgie JJ.AAM A)sr_-‘;u.d\ u}.ﬁm\ CJ.N "gja:\u)ﬂcé‘)j@a.aﬂ é\)}\ u:l
72:0ac0 83 G g el (558 adla gl Jien Gpmsi(s gmisall ABIS i Jlal) aias Cans gy



24 Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

1 ay is)-4

M&}M\‘L}}M‘r&s dj.\sj\_u_ib,ﬁ!\ u\)ﬁ\ oduuy‘ﬁ&igsﬂ\ JA:J\}_A ‘;1\_;.4‘)” Adall
G-l O L8l (i 130 Y] Al ) 5 g el 8 el g ¢ Lala DS S sal By () il ol
celd ye e la )

1z glas Sie 3-4

hall aday e sall a3l 3 Adany Le i 380 adall 8 iy d S L alall ods
Aol gl daall e joaa gy el gad asall Lgmiay il Bl oY) Jlie Lagh s
Foal Gkl

2, Aia) sie 4-4

Lo 48 e e eall ¥ g4 aseall ka1 3 g 8all 8 g0y sall 2 sde (pa ualill ke ) siay
Sx V) GBay Y s (Y o(Odaadl A ek o) L S)al 31 (e dadiy La sl (e (e p2a
Ade Gagall Salall g

e d) i 54

= 5 adall dag ol aaad e o el N AS 55 (Y e dYl 2 sde e cpelill 2de Caiiay
(e e ganal (3538 oy Tati ay cpalil) ade L8 10T ¢ A d8lia 50 4] apal) oyl (e JS
Gtind dal e dal yall e g g bl Lgad a0 p 0 IS8 e Al il 8l
oy dall A lan 5gd LA Ll ¢ el all S 5 i e A8 ) (a8 8 Y1 aa gl ion

iall & Caaall

il a3 S8 6-4

Sile e bl 31l ey el ade o oy 5 b pdall ey ANl A8 ay B alAl) sh e
O (8 ) rgala dle A i La o aalll Ll a4 e seall a3k 3) lagie JS
Le 85l ane Adlain 3 ga s ae ady (o2l Caalal) ddasiy (e 5l o i

72:0= ¢1991 sladl) L.’QJLI :u_\.ha AR :Uuu\ c‘_):u‘)l&d\ cLadl) 9 u_,;\.d\ "g :L.u\Jé suéa\_\” e\S;i ‘uaﬂ\ u)ﬁ: daalt
152uac1992s}\);.“ :\:&AIA.“ kLlLCjA.L&A” Ol saa¢ a.'pm‘ M\‘d}y\ c-)a.“ ‘Lﬁ)ﬁ\)ﬂ\ U)-'N‘ Lﬁ u;z.nm\‘h.d\ }Ji ?JA\)J\Z



25 Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

:@‘5&7-4

o il LaS 3ax e 30 LAy dadll el Joaady Cumcaiall 8 Lsll | yaie (30 Jliag
? e Gatall e s 8 LY aday 4l (el

Wailiad g dpisalil) Aaddll o ggda 3 AU Callaall

ol Lasd el Sy Led Jalill a sgiall (G W) edpianalil) dnall s analiall cinaes a8l

Aiialil) daadlig
QHJ\QIA.QLM_HEQA_H(AJJ_A\)Q&AM\Z\SJ_&AA.SJSJASMG}_?&G_;SJI_;;"
ol A s ) Sy A 5 Jiial) 8 e 58 6l ALl Slalaal) aca Ayl asile
J&MPY}UJMH\AL\_&JTAJcJ_yd\abﬁ\m}jMJ]u&M}\umuJ
= sl G i il el Aag g Il Lgie ity oda Jalill dlee (o jpe) ALl
(i) b Lo sl L g il 88 g Laddl) (e 3alELLY)

A simall gl (Ll 2 3a)) Aalall ail el Ll (e 5l " sA i) Aaddd) Ciy i -
o sl (el il 4S5 S0 e g A A AN S A yall(asall Ol 5 el e Jsmanll)
Mol 485 5 4y g Le Canes agle GBI Hladl) o ) uall o g s

Auiiall) daddl Jailad )

ale e dipee (ailad b (o AV Cler Al o Tare ae oLl A and S i)
3;‘; Lat 3aie ailiads 3 )8t Lede Calids Lgild uiladl) aae ddalladiV) axe i salall

A1y a5 Lay s paY) laa Al A 85 pcala coad g alal 4 and Ll cpalall s e
G saall Jodine 3-S5 03z Gagall sladll f @lld sl ade (e 5 jlie el ade o 5o
A58 Aok Ll i aalill Aeak e Jrag e (3DUBY) e Gaaay Y 8

82:a ¢ S) B & Gl Ca aalt

124:02¢2010¢0hee ZHED ls ¢ Gabadl) 5 34 ,laill 8 Cpalilles S8 magn ol

ialall algd Jail 3 Sha ¢ bl ileadd 4y su 5108 52 gall o) i) sl Aagh ag a0
203-202:0a¢ 2012601 hakas dnals uasil) ale 5 dpaliaiiV) o slell 4K



26 Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

L all Ggaa Jla 8 oy el il ) caliwadlla ey e Laluldaodl) 5 g8
B odn i ¢y laill iad pre Alla b Gllhy adiyy Y af adlaidl ol Gl S LAl g iy e
A8 gl ey uSe ey ool Aol ya dmdie o 3256 A0 e pliiall Joany Y la @
el o2 gl la Hlafiiul 331 50 (g Bl Ll iand (a B2 s sl Bl o i (el

RESESN|

e el il it il ) dea o o S el e ailad oo LES) -
AS 5ol Jol e A peall Jo g 5otl) ABSY (g yidial) J 5 iy Gled) 2B iy (palill 2de

Lokl Al J5a8 (8 sia Cpaalil) 4855 5 Jalas ellay ¥ (5f dia jlaall 8 G (50 (el

8 paie i Lglie (py g dendll o e u A8 Gl (51 5 paiane 3 gBe (palill 280 aaii-
C ol A8 5 3aaa) 3ol DA ) slacill 3 53 J5ha

Lad 3dgla jaul a0 a3V 5 (Gl s calhall) sl A0 ) el il A o zads Y
salaial ead (o el el A8 g i an Aty Lad) A0 gal) A8 jmay A g e Al

Al Elaal) Gl e g dgilas)
Cralill (3 g il gliiay Clll) Cullaal)

s g aiils site Cae si Caga il g 1l 3@V (e le 3a cilinalill (5530 ) (3 sl ol
ol Lo Lgie e Lgingil ) ia) laiin D da gitall (3 gaall Al aal

O5L8l A e el bl bl e el Al il o wd Uiida s ) Gl
O A gana aa g 62 paloall eVl LY sa jaaia 53l 5 1958/02/27 (o il
e (asall jlasyl)

(3 k) ellle) 4y 5all Aiaall A 5 asall-
Alaha¥) s led Glaa s s ad) JS e el



27 Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

oSl il sl laa
Gl e omalill

e el gl (il ) gy G el sy 84l ) dda By al) e (el
Goall i e Lads iiKs Al doalai@y) e Uadll 3ayal)

A )30 Y (e cpalall-

@llyy, alall ddaalall el S de ) H 30 Jldaa¥¥) Gali o Say il ldad¥) Gagall (paiay
el b adde (ya geaiall (BEY) Cuas

Adlal) M (e palill

ol Y1 gl gall (e ol gl gl Al e ) ) sl (o e all ey
O el @l o 13) ) ol agaad f Al (o yad ol gall J8 Aa 8 lanall (5 5 g
2 asall sl A gead) coUallll

radbad) J& e cppalall

Dblaal ) Lelal dandt el Al gl g 55 Leilai A0S 5 Lginnda CuilS Laga @il (i i
3l Buae

21 A Ad gilal) ailiaad) cpaali - ) -

Ol A8 5 L iS) LA (e Hldad¥) ey Ay janll A da 1 oLl Yient ) 35S0 a g
Lladl e g sl

1995/01/25 & ,3balk07/95 1Y) (144 sl

1995/01/04 4 5 ,3Lalli07/95 eI (1049 33lP

calill cL_A{:y Y 4.\.\.;.»;““. I\_MXA ‘d‘jﬂ\ A._Uléﬂ )ﬁ# 9 a_uutm icliall d}; eLmM LAJJ‘ M" ) cui\ﬁ)n g)éMS
6-4:0a



28 Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

<) 92 4 gaial) by Omall

SIal) el Y (sl S8 el S A8 g Jag 5 ] padi | g @iladdl (el 488
) 8 S s Agalall ) ¥ ey 4 sall

(N S i g 5 jLudd) oyl
DY) il el

HJ@A.SJ—%JL@—*ALASA\MYE\&—AM‘&—!L—S&J\WGHU&)—AS‘UA&}JM
RVE PN PRUEE- WA () Dry

1N S el

Sl 8 QR ) M) s Lgale aall VYL Gali ) a¥) (i
k) g sl

s S il Uad) g Aelial) jUadly).

) jladile bl cadlS A LeSa jLdadf o s ¢ 3 jall ) Al daeli all L 1adY) Lgiag
) ie Jakaiac By pae Al 5eS Uadl e aas a5l Ul e, 3 3eaY) Lo s

: Jl.hiig\ ddatia Q..g.AU_

Leamsi (el 0 50 Jlaninsd () el Lad caad 5 ualill ade 8 Ll sae e daf (e
leda g aaaiall jUadYL

sioadl s oalill da sall Uadl) aaeia (ualill-
OSall da gdl Uaa) saeia palall
) leall aa gall HUaAY) daxtia (paalill

Acliall 4 gall HUadY) daxtia (pualill



29 Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

1oAY pali

Al HUaa ) o 3l ) sAl s GalasY) cilinds ey
Al sball o dddeiall HUaaYI-

S sl o cailall Saadl

Jaadl e G gall aall
Agpbll da¥aall daal sl Cay jladll () s2i-
L Yl e e 9 eyl jaball ¢palic
2 aae sl el Jlue ] die iy g g ladll jhaall-

o i aY Al WL J8 e Aol Al )58 e gy ) Ll
& LAkl &l SIS



30 Onelil) 5 Aaaall _amliall syl ; J5Y) Jacadl

: Jadl) AadA

(Opalil) g Aeaall (e SLSD asaliall HLday) apaad (e LS Joaadll 12 g Ll ja J0A (4a
i G pal Gy W ey da (e el Andial Jladl V) o Ledandll ldale
o s 5 Leilinn i aal ) ) Wil 3Ll 1a 8y La e cplille o 3D s galaSUL
1€ (Rl /Aol 5 A Bucial) Gyl L85 | ] g anal oyl b 58 ) S alall L
abial a5 5 A wal) sl g sl S5 a5y ) AS i

Aaral a5 Al e gkl Jlalle il s ille s s sileymadleiasall Al

slazaiiag o il e Gualill () o W) )0 & g say Bagda s Al (e 4t L (el Ll i LS
b e el 3l Gasall LS Gy ) (Gpell) i) e glie dally 4 el
g5l e JS S Lalgla 4 ia g Lagin p el adall B la il s L1 (55 S5 8 58501 Jatina

Auaibiad g 4dl jlalculS e cpalil) sie ) U8 s 43 cadills 5 g il
S 5 L A mii Lgal e o yat ) g Ayl 3 addl) g g (in ymy Lidd a1 8L
bl gl 5 allp s By a8 G a5 A sina 5 S A ale LgSSleal (el il
G iladia cila N4 edllod s (ailaad ayes pdill ade b4 le (asiaidl

Cald



&)

;Lr\'m\d‘mﬂ‘
é)hjz\,ﬁym\:\.uﬂ\ 33 62
A gl




32 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

LR ashi 3k g duiialil) daadld) 83 g3z ALY Juadl)

+ Jucall) dadia

O L OV Jaaldll L el Aeadl) Cilisss all ladie (ol i) Cal gall ST (e dedad) 535 23
sl hai A Y S8 Sia g (AN Aeadll il sall Bl

IS 5 Lgde a5 A1 5 38 1) Al deadd) 53 ga yaiad G (Gualill gl & Jlad) g Gl

Gkl i W et saala 5 Al sda s 1A ¢ paaldll

b Lad it 5 (Bland) (i 8 Ay ) Salae SO amns Jiadll 4 (8 4le
A2l 33 ga 15 Caadll

Aoinalil) daadll 5 g AL Cansal)

Analdll sl 33 p ol (3 pdar BN adll



33 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

Aaadd) 3agas Yl Gasal)

L alayf g Lgtisan daddll 5 ga e\g@.h;d\g‘i\ llaall

::Ldéﬁ\ 3439 e‘%_h-'f‘g\

E_):\'A;Y\ o2 J gn oy il QJMJEQBJ);J\&J.U:J‘;;\ ‘){j\ LB).L:LU\«_\;:}:\.AJ;J\MPUJMUTJ.@:
oo Loamy SN agle 5 cdalaiy) iy 1 ks

123 ) 5 (Qualitas) D) A Y (QuaLity) 33520 o sede an y 1 oY) iy il

S seda caila (e Y 5 A8l Jw cilS g g0 400l A a5 o oil) drida ) (i) dxpla
B35l a sgial Baaa aladl 5550 () ool Laa o Sl IS il s e luall 5 ) gille sl LY (g

dardll l misall (ailiad 5 Ul jall (e de sane Ll 53 gall Janal 4S5 1oV dmanll gt yo 1 AU iy il
OSleial)l clala dali e s o) !

ol Al aaditise (35S o @l a5 ¢ ZaladiudU Akl Ll e 30 gall ol s o jmr G iy -
e oy Lo ladl L Lgale alaie V) e | yald sl

&8 OS5 5 DAY Ciyla (ge o385 dniia zU5) A" 1leil ADRIAN PALMER L e sl 1) Ciy il
3 sl oole iiey oy o8 Aadd) e ASLe (ol Lgde (55 0 Yy A sale ye Al

ol el (38153 A cliall §f (ailiadld) (e de saae oo 5 ke 33 sl Ol it Cay jladll s38 VA (e g
Leinli 5 Ay atlals 46 jee e ellgiid) aelod Gua daadl)

LeisS o b 3l Lead gy ) (6T A8 jaa 5l A8 e ClS o) gas dodilal) ciloadl) 53 g A Aald) B3 g
) Y (e gl (s ey G sl ade sl (a0 Liay) i N dasall g o il o810 &

ALV PXEQUF XY DPY- VRSV RO SR

16 -15:02¢2008¢0lec a5l 5 il sliia jly (1) Aagdalle oDaall Zaxd 5 Alalill 352l 5,0 ¢ 4830 ot ) sala’
20:0= 2005 sglas cqysill 5 il AAEDN s 9001 5 ¥ lillaie s ALl 53 sl 5 jla) (olalie oyl anls®

3Love|ock.c, services marketing people, teal strategy, 7 th Edition, Prentice-Hall,2002,p14
1730 083 G g s ¢ 483153 Gladlu ¢ sala’



34 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

Alasinal 22 gy Guny (Al 3352l 5 ddanall e Jsead) daady 5301 3 8 "Ll e i) 33 i -
Al (g aay ol (daaall

(5 sinna (aal (2al (L8 V) o8 Lo daddll Bagn M1 ld uagy 5 sl (e JSI Linda: daddl) Ba g il g-
) gia Aanal) ()85 o Al Alcanall b e 52 a3 Fadd sk ntaal) il 55 e el 53 52l
2."033494»»&“'“ | h_ilaﬁ}.l &=

3 Mgl e Danll a5 5 Aaddll Ledll o laY) cp 3l An ol jlema® o 3 AT Gyt

3 g g 1 30 sl 56 Aeadd) e (s 3l ey (531 Gl Gl Mgl e Uil Aaddld) 3 ga il 5
4 Leaa®i day sl Aaaall alleaiad)

I8 IR (e 2n 5 g0 3l L (il zeansd Aulle e g5 3 o] s Jiad Fadl 5253 (16 4l
) B 55 (5 L (38153 (o

Aasil) 5aga 10508 JS

YDA R AT
Os) sl 33 gall (5 glua Ol Clad g
Sl Sy (5.524)1) > ieaall

) daahal)e Hidl) g dsldall flualle A paal) Ciladdd) 3y guic Jaaldl il (D ge: el
377021999«

'Gerard Taker Et Michel Longbois, Marketing des services, Edition De Nord, 1992,P 45.
243:0a0 83 (B @f«é)}ﬂ M‘@Usﬂ\ .\.._\.432

54:02¢2004 « s dralall Al (el e 5 eSlendl Ladd & dils S5 sl 3 sana thiae (o e deaa (pall Jlea®

437 = 2005 ¢Olae Auilill dadallc ileddll (33 ool ¢ saniall 3 gan L;_au“



35 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

Lgiar] g daadd) 3 ga dayl ¢ ALY Gullaal)
daail) 33 ga alayf oY gl

Lo dlagl danall 30 5l

salaiy) -1

g5 Lyl ind cCaanmn ) a1 s il s 4t ) g ol Jponll el e 55801 (3 Jii

1Y) g agdll-2

s sl dle 0530 ki dga g elay) 5 anill Jpanll  8SH i gl) glac ) 8 dadall anie laxinl 8 Jidly g
Aaiall Jrenl) Clala agd Cangs

sud gl -3

o A gl 8 Al Aaaal) s 8 Jrandl Aty 3iia Al glae 8 Jidiy g
sdaadld) ¢ uﬁ&i’.’d\ -4

Aeaall adie Loy wialy ) drand) IS (e i Lai) 483 024

. dq2all gm&l\ O gaaall-5

LN gl 5 4axal) (i e A3 sl Bl Lad @lld 5 Aaxal) axia Ly wiay Of a3 leal) 3 Jiay
e

2y ) paiuayl-6
gl ) sha Aalladll 5 B iy ai) ool e 5 p0kall ins
A7

leal) adlaty Ll ¢ LY A j0 daddl) (i "L“;i Aaatall Aandl) g Jrand) cilalbat fyay eilall (5285 gi
el

27802¢2003¢ Glas¢ (Y1 Axglalloay il 5 il lacsail 5 oVl (b juall AUl e deas o



36 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

) g¥1-8

L g ccanadall Lgaadiing Sl < 5ol e Al dpalall i 5ol iamy Jlasiond claddll yany apais Callaty 38
Belisl) e dlle Aa 3 e 558 sle Sl 5] (685 (0l Jpenl) @5

Aaddl) B ga Aparislils

Jlae 88 ) EY] (bl (58a3 Lgils (e 5 il sall Al 550 dpanl Ll Al 53 52
alaia ¥l il sall e GlAly Adlall 53 sall culd Aeadl) BIA e eDlaall 5 (il gall (o JS Jamy cilardl
1;&@53&3&1\ uﬁ&;wﬁ CraS g ae

sAasdl) Jlae gai-1

A4S e Baniall Y gl S yatose ) 35 8l jle )5 Colandll Aadiall s sall 2ac 35S 8 Jiams
laaally Lol lachy Leilons e iuaid

sdudlial) s ) -2

Clasall 53 sall e alaie Y o A g Ly Fudliall caal 3 LS daandl il all 2ol 55 LS el
. Bae Al Ul e il zall s3] any i
153and) agd 3

bl sle) e Ladl Ledle (B J giaadl ) g dendll 305 o Jand ¥ dseadl) cloes all of SlIY insa
T agagd Al 5 Calalaiall Laual)

s Aaddl) 53 gt galaidy) J glaall 4

Sl Cpalalaiall (e dae 5T da dad e @l 5 438 gl Lpnanan a5 ) s Wl Gl 3all Conpial

B3 s (5 susay alaia ) (e Y Sl (38a3 Jal ey cpallall e Sleall e V1 (ms 33Y) Gl sall 230 e
Aaaal)

15110ac0 S G g ac 483150 Glatls () sala’



37 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

dadil) agals 8 3 gad) (380 <) ghads G Cullaal)
LA ) ladl) oLl cang Coladdll agafi 53 gl (el
25 Slandly alaia¥) 3 L) g sLii) Guda-1

Saxi¥ e Farl) adie Lot i Aulas¥) Gl pall JVA (he g alaia ¥l el 5 o anll olisil ida
Al il A 5 Jladl) ¥ gl 5 Auliad) Aabia¥ 5 ¢ glaall pun s o Saal) S a2 5 il
ila U s 3 Aeaall e gamal) Jal (e Dlaall (sl e i) i) 1 (550 e Aliag LIS i
OS5 ¢l iy Lggle Jpemall S5 532l e el Jal e eSlenll 200 3 51 5 33 Ll ol
sl Anlaa) ) gall JBA (e Sl (3aaa

ped Aaadll w842 I 5 ags alaia Wl e Sleal) Alaal Jadl) 5 sdil) slaxind)-)

bl Guea-

aeiaclue 8 Al 5 0l 7 55 jleda) 5 e Dea) pa Jalaill & ecball 5 48 ) 5 daluciV)-5

el s penlle Guiall e Hlaill (kg Dleall gad AV & 5 -0

Jasedl o Axdlal) ) e salll ()50 daaall (e il gall glac) 8 dalill d8ale

33 gall 1Sl Cilisss all Juzal i L Jamy i dsns 5l (5 Al apfi 8 5oy ¢ Sanll el
Loy alaia V)

alall b dlil) ) guall (e paladll g Cpaall 5 ALlaal) 4 aiaill axe- )

i) g 84y i s Jreadl i Ayl o e S )£

s agtlala paad g edleal) gal Al ) (318 2

Cladlaiall (e 5 deddl) aaial 48 gl 5 dpmll i lgall o aaiad e Dleal) Claliial paai g dae Hll 1A o)
© o Lo Sl iy

s lpailias o 58 il decdall dedall Ll al sl (2 g2l

Jaanl) g L8] (8 dae guim sally o) JIV) ae Jrand) Lgple adiey Al Cleddldl (8 ) sl ool 58 e 58 il
sadll gl (5 Al daad b dalailly

osalll Ay 50 (5 3l g aill g jTal 5 ualll g aenadl Al o ulll Al o Ll Cilazall 28K olaic -

gl e Sl

217:02 2002 e <ol s¥) Aadall cAelilall 5 w5l 5 puill 3 pusall dasall 300 cdgana ABlS jumint



38 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

aniose deddll adie () 58y () 5 Lgana s Of cangy (Al ) W) A8S (e i S Jenll dia il & s
Cdaaall o) el ya) JlaSiuy lariiee Jaand) Jray Lae 483 5 due g gay <l Lo lli e o )1
Ll clalall 8 5 dpaaly ) sl Aabui¥) g cus SIS Jalail) 3 dslad) il gall e 58 il
o Saall Alidiall
s dgal i) oY) dallaa g Jaand) gLB) -3
3 seall e el Laddll anie G callati La) 5 Jgd) 5L Gl daaal) elli oLl Jaanll ¢ U8) dilac
Leay Al lal e ) Aallas SIS 5 CHladdl) apai die ¢Dlaall ol delidl) B3 e 5 )8l 48 sl
iy 8 Jsnall prd) g danall 33 ga 4oLl a2 @lld alad) alal Q1 2l gcay sl o) il die Jranll
e 2,0 48 jlad AN Jaanl) 3 (e ) sie) 3ga s 092 a5 O gl dlee ) Gand) (s e LY
Sle )l i Lale slaie V) S S ae ) gl (e A gane clligh SN AY (il ga (e alias al e Y)
o WS Lan 5 Sy 5 ¢ Dlanll ilial yic |

g Gy GBa e Wl Jaandl (1)) (85 o Dead) ae Jalaill (8 Dia 2l sac Ly daadl) aaia o iy (-]

OSVy 3 pilia Jpaall Hlaidga 5 Uad 0l e Jany Vg dpenll o 2501 8 Ll sl Aol adia ()65 0

D ods Jaall 138 Gsalall (e de sana o ading () e

Ad) e salll e e L s Y AU VA b adde slaie ) pe bl &l e slaie V) (e JOEY)-

Lasn lebaly e jmaadl Aali (e Aaddl) e Jpeall (il sie ) (g s e 585 520 gail) 48y o
Bom Gl al e W) QB e 38y Hlall oda o 5 uSal) 4y s

Guny Jranl) o ALY (oans din 68 ) eodl) asa ol o e 48 Hlall oda o 68 5 1) o) ALy o
Aual yie Y 2 e 4l S0 5S

a5 6 Y1 53 ae AL 5 alaia W) yeday Ol 5 Jrend] laa Laaiose dadall adia ) 55 O im0
osbi S elia ) oy (s Jpandl Lgpany A

daxd o) 3 L) ) Jandl ()65 a8 Loy aluse gl Jpen) cillial yie) 220 Y o deadd) anie e canpe

S5 L 13) 5 1A Uy danall ot ) 65 of canh SlAT ALEL ¢ lgi] Ja) (e Jadh oal e W) i 43S) digne

-G IS Alaal el amg 4z Jaladll Al (4
B sl 138 Y dadde el o8 43l 5 A8l a3l ey Jrendl Jaag Y o Aeasd) s e canpes
b et S G Leday ) Adee J38 ) (53
s Awagall gea Jalailly o 3ant) 4 ) paial (e aSLIY-4

Claadll (ars A (e Al eDlandl (2l 6 ) GBI 5 Fis el ae Jalail) &y ) il (e SUD Al

gt s Aalaiall ¢ Slax) £ ol Ulai IS5 3 4y gual) 5 Zpnl



39 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

O ddle da )y e 1558 o) cleaall ede e Can G agilanDla 5 o Maadl (5 5\ alaia V-
F IR (e ld Aallae LSy Al Clel paY) AT 5 e Dl (5 55 lagind A juall

e Aadiall (5 5SEl Aaaly aa jlaf 5 agd lXie Y-

el e daalill 3 jluall e agaiay sat

c ool 3 Aaadiiaal) adadl Jlasial-

 Aaila 3y sy Baaal) ClLaddll 5 g Aususpall ac (8 a5 ardand g e Sleall (KUY apaii
andi ) paiaaly | smiliy o Claddl)  adie i Slaill 5 aall Aglee ala) ey sl any Lo cladd i
L 5 A sall e Jalxil) 8 6 gl ) il e ac by Ale 5elSH claadl) o2 apiid Ll adad

L )il s s s ) il

Ataalal) Aasil) 53 g3 AU Ciasal)

Agian g cAgiaalil) Laadl) 53 g2 o sgdasJs¥) llaall
Loialil) 4anid) 3392 2 5gda oY

S 3N (o IS Ji (g 825 ll alaia V5 o ol 3ol ) (B aS IS Cranlis Al L) a3 IS
Ll 5 48 pill Ll LaDs W jlie Ledaad) 53 sa alaia W) 50L& 55k T Led il 5 ceDlaadl 5 Al
Al (3) a1 8 Audlial) Ay L) i)

el dleall 5 diaall Jrandl e 55 clala g lud) e daadll 5,08 " i 1 g¥) iy el -
Friglaied)
(ped a3l o3keall e ) (3 Loy Ayinalil) dlea) sl e paalill 4S 555508 Lgaly M sldagl i -

Sy ) Al | lame ol Ll Lo o Jialy, e JSiy dsinalill agilaliialy iy 5 agilad 5 e (3l 5
2."(*@—11-"3}3 dA\S:\J e azll da08all 4024l (5 Flua L@_“d;\

Jaendl Lgile Jiany o) (S Al adliall & gana sl dxiiall: Ll e aelise Jala S5 il L jry g -
ke g adlala gludl ) 525 5 Led 58I o) ja Gualill 48 (10

205‘_)“2012:\-“-“& 12 AA:J\‘JM\ r:)l: E) LAL@S&‘}H Y"-’M‘ :\J;.Ac:\:mg}uu 3lal< 'éé);l‘ ‘_e:ﬂ\)u‘}” J}ﬂ\ ‘m A_,J;}gl
83:02¢1997 iz 3 2aall ¢ jiae cbaaall 38 Alae (cpualill S 3 8 Fandd) 52 ga Gl (Ol 258 2ane?



40 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

a8 il S s 508 Ll e dnalill deasd) 50 g iy et ) Jaas A8l iy sl DA (e

CAeaall Aaa) agilad 5 (5 e 5 dlee cilaliial pa (381 55 daad
duinalil) Aaadl) 50 g dsanis il
2 b Lad i) danall 30 g dpatl e

Lgad 5 5 Jpandl Lasiall dyialill daadl) (5 giane g5l Jaladll (3l s 55 Guadlall ¢ Slaadl e Lliall- ]
gy ) lenall Caliae 5 AS il aili g g Jrerd) oV 5 s Jima de st (5 Al dpinals cilyass
eSe (med Gl Jaee JSU cKaall (e o calad Hall e aanll xSl Guacaaa ¢ Sae Gilhaiial g @da)
(SBUMe) 8 Lgadiing (o gu N Ll GV (e 530 Juadl ial ) Jaae (e 328 5

OSay G elad¥) maaal (e anii Al CllSE) (adas ) ALY ¢ il o i) Cllage 334 5 -3
(el 8 Eaans

lgandi julaa g dniialil) daadl) 3aga Jh,\i:@m\ llaall
Aiialil) daadl) B g alayisY gl
3o Lad Al daaad) 53 g Sal Jiams

M\d&\wvﬂjijgdht“_\y‘j&&ﬁdsﬂcfm‘ﬁ&ﬁHu}hwﬂb&MM‘Mugch
(e Ondieall Apaleia¥) SIS Y e aadad Sl juleall @llig 6 gall (ulidl dae g gall paliall o
Aaadl)

age ) IS 5 Al gl 53 gl Lagails 5 4sal) 53 sall:lagd 5l 1 cpany e 52 5all o 58 Gronnoosd si
Landll 2t o cpailal) @l sl Ll ¢ oS IS0 Lgie yanil) (S 6 aSN) e o 585 Al 30 gadld cpiinall

5352l 43 oSl jualiall ) Gullls 483 Ll oy ) sl (o8 5)ndiosall aa aglalai 48y 5ha g aa jedaa s
gy lagl A0 Jiai 33 sl OF (35 AT (50 Lai Laadlll Al 1) 53 gl U 58 Jiad g o(dadl)

308:2¢2005¢ac cgaliall Iy catlipai 5 Hladdll (5 sust caclusall Jida S5
34-33:ac0 S G g e Sy sl sihian 5 o yall Guall Jlaa?
381000 83 (s g e <l ma sl 8



41 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

sJ oY) ciiaill-q

A apaity Al A0l (Blaii Aalal) 59 gali-

Ao alall o LlaiV) 5 G gall 5 ) gacay (Blais sAcmuiagal) 53 g2

Aeadll (e dsitsall (s Aeddl) A ge (8 Jalal) (o Jeliill llae il Jiad sAple Wl 8 gadi-
s A a2

Aeadl) Al ol Lgde SSal) a3y scililaad) B ga-

Aeaall el oY) any Lale aSall 25 sl Al 53 5o

Gl Calatt).3

Paaa oy A Lar ) paally Lgie yanill oy 140400 3 gl

fA2al) i plae o5 S 1) aalls Lo yanill Sy 4l 1) B3 g

Azeaal) s pall 3 Gl o) T GeSay (52 5 Fns el A2l 3 aaall 5 gAY g CAllEl) Culal) Ll
1l giese (uad G Jpal) (S Aeadl) C giase G ey Ll

O Al Ay 5 5 e i 5 LN 8 (e AS aall 30 sl ]

Aalio Wl g Aeadl) Ao 5e 50 Ji (e 48 jaal) 335120

Aeadllde ol Cildial gall 3o0a ) Apulsl) 32 5alll3

Al L o Al daladll 0 5all4

3l A 5 el 82 5all5



42 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

Arialil) daddl) 33 ga Al () i 3a) ylaca 1L

40301 33 ga ani®l julaad 33 gall Hulaa GlIXS § 4a0dd) 33 ga anll Hulaall (e de gana Ofiall) (e 220 538
IL_A"L“:‘S 5:~ -

Aaladie -1

A Ll 5 Lale alaie ) (e Sy IS L e 5 il danall ol e daaal) adie 5,08 o dgalaic Y|
o Lalia Lalai ¢ 101 5 < gl ol 5NV G (e 488 dadd ad 2085 () a5y Jranllic 4821 g dniall (g0 dlle
ol bl b (3 a4 Jaead) Jlisy 28 Ditadc 1AL Lalill 238 (e deadl) aaile e daing ()l 5 o

O OSaall (e a8 aasall i ol Dlpuall a5 5 5 jale 38 2 Gl 5 Cagas Sl sl s A0 il lea

¢ 4y &l
s daddl) o Jguanl) hgig dpilsa) g0 -2

eSanll jlaidga g pe Leinaal (g2 A8 jaa o AU ABLY) o Tl di sl A glaa 95 )08 (g2 (Bla
:Caginall 5 (il

$aan) oy (53 gl 8 g Aanall Ja o

¢ Jaanll st s (53 S 85 gia 3acall Ja o
flgalla (e deadll o Jrenl) Jeangs Ja o

¢ lede Jgemnll JUAEY Jaanl zliag Gl (ge oS o
¢ Lasil L 1S LY gl Jendl (3o o
oY -3

s Blay (51 lgady (g g Aasall Aaaall B 4G 5 GlaVl ) plill A 3 o nill 55aS padiay
e A 53 o Le @l Jlie 5 Laa DS 5l Lgatia (a5 dsas all 028 (g0 Aol 31 milind 4S ) ylalal)

T A4 e ol 488 jlatinly (el ol e 435 il

511-5100= oS3 (i g e ¢ saall dala ila?



43 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

148l aaall -4

$alsdy largoase 5o il Jaf ddflaas (o Lo A pa ge 8 Ja Aeadl) aaie 48 s )y Jiad

1) Y 5 4 jral) -5

Aliall g ddle HlL a5 35 e andl Claliial agdip 2aad o dadill ania s )28 saa () jlerall 128 yady
Al -6

eIl e agi 38 5 ¢ landl Ladd 8 aila JS0 ) 5368 O (8 Laddl) cadia dlanind g e 595 48 (s2ay (3l
Lg.ﬂ)&}.ﬂdﬁe M\hh&}é}wuﬂ\}ﬁdwu:\ﬁdﬂ\ (‘AJSAMLJA cL@JaP\_ﬁ;\mse@J:\.mﬂ\
¢ Lgald ie deadl) il &) jalall deadl) ania

:5_laadl g beligl) 7
Rl ol 5 el (po Aaddl) s o el 5 an 5 3l saar el 138 3lay

JsY At adie ae Jalaill Alls 8 56 S JSEIL ) gals Al (1o agiSad Sl 46 el g dpaliiin)
Leadl ga s Analall il uall s by jalias s dualall ClalgalS juladll oda Jie ) Ll L sole Jaasd) léc 3 1
Baina dpan ) ibaa (e s dglle dpaded ) )8 (5 50 Galad] (e agilead 31 () gliady ¢ aad) (and

s galal) il gl -8

e Clalaiall o 81 el s lamall g Aneddl) dususpall (o) Aaliall dpalall gl Hedaa Y iy

sle Aaie VU daerd) J8 (e deddl) api o 8 Gla¥) e 5 L8 cagae Jlad¥) Jilus g5 ladal] e
(Y 55 g g lamallyagaball i euallS darall 28 pall bl 5l ISEN jailadl)

1 iblail) -9

LS 5 Caplalll o sl (L) dapai L] Aaddl) e dasiy (520 o sl 5 L)) dgy dtanall (o
el 83l danil e 58 s el (uii 8 50 a8 g Led Ll Alaladll 5 plall

2460= 6083 us g e oSl ppaal



44

Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

e¥la) -10

:..g'“ “ LA‘G . 2 .,',3 Lﬁﬂ‘ J}J‘j ‘aAJSAS\ B\AJ.AM :\JT.L}E dP M\ ‘).'j}ﬁ L.Ag ‘)JG L&‘ JJ}A ‘j‘“ Lr.‘zj
5 0 0 al ol Qe i £34) b JaeSia yontlyy s sthad Rl e Jpemnl snl

O Jie sl Lany (e Alie B ) 5 jpually Caed 30l 53 s il duitinal) Waing 3l julaall 028
o328 Ol (o sialll (5 56 (anall Lguanad ALaSa Ulial () 65 38 ¢ anl) Lgiany e Adxia el (any

el (e el 33 ga aniil Jas dadDle 225 Jal gall

Lalpalil) daadl) 252 pli il pdiga pa) 10308 J g2

S

i

RS, elhe dpils 5 Blaa
Colelall elae \| ) yeaiall ek
&l Al Cleus —

(s galal) il gall) Apus palall

saaall Ja¥1 oo gl elagll e 5yl

dania 488 Ologlae —— @M}éd\.@;\éi

1,8 Ao slaie V) AlKa) 5 elaY) ddlaas

(38 55 salljialcic

3analls 2l JBG Sl e
) 25 e o ——— sacluall 5 eyl

Q_.QJLLA E) Sileles (oA 5a

Jeandl Fard 5l Aty

o A o Bl e Tl G g T
AS ) el 8 Ll 5 ladll lanl) €—— A, b o Sheall A
il sall (o la (e b ¢l
als B me 5 oef NV

abaaly o5l ———=  Jiaalls slaiayl
el 31 e Jaall el 4Dl

adadle ) agle g 4alaiBY) 2 ghal) Adaac Galil) Ciladdd 438, gud 1S ) i)y gallc Aaid 3 g ja g0 suaal)

2070< 2012 4iwl12




45 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

Aoiialil) daadd) 53 a sl GSM;&J&\ llaal)

Ao gana o ol I (lad gaill Glas aaiey cdendl) 53 5a anil Gaad gai paad ) (g sialil) Joa g5
Aeadll g 5 s Juaadll ) CapSill AL Lyl ) 3 5l (g0

Boadll zigais¥ gl

%) Kle e&: Q;ﬂ\ ub\Jﬂ\ BN (e luilaill oA )é—bSERVQAUL‘—‘ ajasj\ CJ}M (A

s A8 jaall Laadll 5 sandd A HI) L1 43 y2e Caagy 35 berry s Zeithaml s Parasuraman

238 yuadd Ja) (e @l g () gadl) 23 gad)n Cuan Al g 2diisall GIS) o) g Cilad 6 G Jaadh Al 3 gadll
Fh L Lead ) (S 8 sanill odgd Alaine il A i aga g () 1 slea 5 388 Al

515V 5 i) ags Al Aaxald) (ailiad )50 e 5o of o aSTl Laaall (5 ) 50 e an- ]
Aot Al Cayla e 4 gllaall

da o 508 ye ()5S 08 Ll V) el agd ) deaal) (ailiadn 4y 50 e 5l culS gy D
e Gl (A Gpall s ale oo sall XS (€ 385 Lebila) 3 & i e (9585 5l Al
238 (pa a8l Jal (pe Uil Jady ¥ g A 0 3G Y 4l W) daadll e J geandl Jal e (st
Ukl
Q)ﬁy)ﬁ\.a.d\o;uQ}éﬁgﬁ@\&ﬁﬂwdﬁc@uwi&Q\:..'A;BJ;;J\)Q&AQ‘&)&{}
Onttnall ae aglelat gedadal) wpai o Gaailall olal ¢ gus e 138 (5585 35 GEY) e dlle A o e
JuaiU aa IS (il e ) (e L o (5l (55 28 elld ) i) romaa 2 S
gl s agilal 5 058 m Y agdl S (3 IS agllac il sl ¢ cpatinually

Olasall 8 0815 (5 sine 13 Ladd 20385 Luaws sl gad A Al 5 (5 Al Alla @llia (Ga La ) d8lia)-4

w.l..}sﬁ.wd\hajeds&M}WM&L}(J}Q}ME};&)&.}EM\D&WJL@AM@L.\M\)!

:omlll) J sl g JSAN & Glld a5 ST 5 gl 73 gad agd Ja) (e

263-262:022007 Slece @255l 5 pall el 5a ) e Clerdll Gy gud ¢ Al il de dpeac Gl e !



46 la jshat (3 5 duialil) Aaadll 53 ga o S Jicadl)
BSoadll zigal (58 Jdil
Yl aalldl el el 3 pall
sl s s
A\ 4
> a8 gial) deaall <
A
EJ}; Aﬂ\).ﬁ!
055 sadl e
v
48 adl deaal <
(Aedie da2d) deadll ¢l ! 0455l R
> cadLAB\
4 dead) bl
01 5sadl) (e
03 55adll
\ 4
Aaaas 42d) 5L 3l Ciled oil 188 g Aaddd) ailiad Maald
( ) ol il ol .
A
025 s2dll

A

y

A 4

Ol clad il 3 oyl Sl

Source : Lambin J-J Marketing stratégique et opérationnel, édition dunal, paris, France 2002,

p: 345



47 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

Aarhi oA dadgiall Ae2alld (Aeadl) adie) Jiay Adud) o 3adl Lt (050 30) JSEN (e s bl o 3ol Jiag
Ly s il (5 gud) Aty 3l ) 5 A giall AdSIL VLAY g cilaliia¥) 5 G s 50 Adldl 3 5al)
oohe ] JSAN & 5l Al Jsandl s sall

sl A Lgl 5oy oakiad La
oo kil G il lars g
e dale

b Rl g 5l e S
Ol S) e

1saad) 4 L
ool 48 5
el US55 6 g 58 (e 2 pall b

1S9y B eadll
e le G GO dga g
Ll 3 )oY agiad L g ¢ Dhaal)
Saall A

sblad A udaiTl) 4y 8 68 La

eSandl alal U1 5o aucas-

AS Ay dlaa 8 e )
Gl (e (pals gall jeic
ol 5 ¢ Daall

+5_1ay) alais)

¢ Sanlly alaia Y1 5 ) 5 -
Lala 5 Lo ja Lalaial

Laila (53 il 5 393 5
e land) daadny

A 5 gadl)
5laY paliad La (pu CaDEAYI-
o5t e (s eDaall A Ll
Agladl) Lalil) e ol adail)

scilinal gall Axdll ofaY) (5 glusa
A e il pall S 22l 5 e
2 Ol sl il sall 5 cJanll
58S eUadl () 55y (la 5

sbadal) Cilival gall
UL [ DA PN (I P PR VE
Apalite 48y 5 (Sen iy g yuly

AAIEY 5 gadll

Claal gall o cadEAYI-
1Y) (s gia 553 gall Baaadl)
16l el

sdladl) daadl)

Jshal W5 om ol Ales (3
(8 Adliall cpalill S il dpally
oA

1dasdl) Ce 7 gl
o (m gad B g ) il 4S5

sda) 1) 8 gadl)
w e 5 313 5al) Lardl cpy DAY
Aexdll (a pady 4l g il

o A5 alaial b e Dlaall i
AS ) 50} (ge (g5 edia ( 58k sl
dendl e i lly () 5006

AS Al 3l (A s Y e Dlaall
925 (8 e D J s
el Aad

1Ozl

Jreall dalias i a8 il 5 Hlal-
L) ual

e 3 i ¢y ol Jan
il 50 ALl agl 1) (pa (ALK ae )
Aas daSi e

e e VI ASaly ¢ Maall (pupadic
il sall sl (30 48,0

A a5 ) ke s el s

sdualdll 5 gadl)
A8 jaal) deadll e 38N A Jiai
Blagall daadl)

Aoy A i 3 Al G jlaall b 4 paall Claddd) yghi o Ay gudl) clubad) 50 () e o) g8 jlaal)

36:02:2005¢ 1 ) drala ¢ ppaeal) o gle andd (3 ) giS




48 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

S 73 gal LG

Cronings JS g a8 Al cilal jall 4553 1992 A jela(Servperf)muls g3 saill 138 s ja
2l 213U sl &) ol agi 5 Lala La sgia 73 gaill 138 Ul 833 ) iy s Taylor s
daaally ddagi yall dlagy) e de sane el o ooV an@i™adl e oladi¥l Co ey g daniall danall
PR

il ¢l i e 38 5 g dadall 83 ga a8 5 gl 5 S8 (b ) el e oladV 23 sai a5y
leie el 2y deadd) 50 ga (o) @lld Jadh Jranlly Lalall CilS) oY) Guils e 38 5l (6f sl
5 sinsa gedans gall Jaladll ket gl s 9 A8Lu) o Slaad) S 0 Aly & g CilaladY) (e g oS
Aeaall sl oY) e Ll

Oasza s eled (all 1a¥) 5 aaall A8l IS oY) (G Ungus s Sale ey 3 gaill 138 Cans Lia
Jaandl Gl (e daddll 53 g i Alee o35 jlaY) 128

Al lizal S8V 23 saill 138 (38 5 Aaddll 83 ga anii dglec (pauafi g

A0 5 ) ey 2o Laadll Jga 4l 5 8 L 5l e Jalil) 8 A8l el 3 08 e i
Lt sal e (5 gl

e sba ) aae (b (AS N e Jaladll ) S8 Aa G AaS) il Al Jaeal) 5 08 e 1ol
Basall TV (5 siall daal e ) 03 58 Ladiall deadll (5 sinsa

O L 5 83 5al) (5 sial (AT AR 53 Cland o () 2 gt T pall ae ddlaiall 380 ()3
Glaty e Jranll Lg sy ) SI 50y Qpantll ililee JS) Alians () 65 Aaddl) (5 il Jrenl) apdis
S 8 aclie il Al deaall Ledll ooV (5 e o Jandl Lia ) ()8 1388 5 danal) 52 5oy
ﬁgﬁﬂ\@&@%}\ YA .A;\c.}m_.gb":)l\ OB &) 3l ) S Nie g 6B gall Jaanld) CUlS) )

Al AN ety Ao 5 sa il gLl S ol () (adli e

At Lo al) (o Lilad Aadiall Aadd) 53 gad Jrandl i 5u€ IS any Aeadll sl o101 (-]

632:= coJS.A ™ e Slae @Lﬁl



49 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

aifill () (ol A ) ae Jaladll & A8 5 i) il deaa) 83 gad Jaandl anihy Lia ) i )12
L Ja¥) AL gl AuS) i lee

3338 (Aams salall el ealalaillciain] cdpalaic V)30 sall (5 siusal Badaall il ydigall iiaso3
ERVPERFSz2 5 (385 4eall (5 sien ausil daulid
Aoialal) Laadl) gt 5 gha sl Giaall

e Bl da Lalens 53 s o () (6 AY) dpeadl) il all (BLS cpalil) IS 38 s
o Lo Lia anid clld (ol (e Alasiosall L) 5 5kl Conaad 38 5 (3 sl 8 gl

B3 gad) Balial aUsS aua g JsY) allaall

5 A sl el et 5 Jaanll Lia ) (3a8a & Al 5 Caloaal (88 1) 33 sadl 5008 i ey
l;wel.i_id\ 1 o <
w\emJ:YJi

oo @l o) g o gl g padliall Al Aol @ juaal) g e Slaall Claliial dalia WY 3laty
Aaliall L jall Joaid Jad e s Ledlia 5 LeiDlae olad) Ao gall Aulidtial) duma by il
&_ﬂ.‘uﬂ\cjpdwéw\ﬂ\eajémhjﬁ\)uﬂ\alhL@.m)s.\‘jﬂ\t_\hgdg_ﬂ\‘tp\)d

s el 8 () 6Ky Iy ) audliall 5 eSleall Jsa o glaall b 53 e Alai) 2Uss Jeny
#Sae oy gl Lgian o 55 B 0 Gl 5 pudll 8 Laaa 55 A1) Al 50 Lol (s

cpela)) 520

ddagrivial) daddll alad) jglial) dyaai: Ll

el pailiad aas Lei€ar eMaad) 5 (puudlialls Ailaiall e sleall JS dans el i gis Laic

203 oSlee il uudliall e aaie JSE Jpenll 48 g Lal 1 gc s galall e 5 Auaalall ol

toh LS e S35 L e Bae cllia daodll alall jedaall apasil

‘M\ ‘u\_u\...a_,aéma“la c):ﬁ.m;\.d\'éé\.g_&d:\ﬂﬁjsﬁa ceSazldl L"."JQA; \AJ‘.ﬁ j&L\LAJ&J\ 33 92 ‘UﬁJ‘J}'ULm _541
21 :u=:2007



50 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

2a2al1 5 Suaall " ailiadll Lo A" (S 1R ail) (5 glanall o

Al LeBlaa JBIA (e Al Led 9 55 Al A il 5o ) (8385 1 g ) (5 ghanal) oo
ALl il sall (3a8a3 g Al 35 Y (5 slall oo

83 90 Ay Lyaa NG

Aaddll o1al 5 ) 5 yaa CauSi A sall a5 daddll alall Hedaall LAl 5 oaiiinall ¢ Dlanll 3yan ey

cQ\J\JY\}@)HR4..1..‘)..3].\3\JJ\ﬂhMGﬂ\J#ﬂ\M:\.&J}M\U\;\PY\ LAl (g
Jlee Y1 z3 sai Gy eans 3 sadl s 2855 8 U 5 Jasdadil) g y gall SVl aplail)

. e Skaall La o Aslatiall Calaa Yl
s Sand) Ly ol slag)

oo Ay Gaadll a8 POl 5 Ldle) a) dallad (885 (e dusns sl Sy Jaal) Liia ) o
LY 13 5 daxiall Ciladill oLl wed s ) Copail) g¢ 4 58 5 Lo a5 e anll slaall) (31 s

e

Lebilad e Blanll (g olS5 Jlsinl- |
o Saall L sl ¢ gall 0
s2)adll e Slaall e & ganll3
claiidl lgalg

aall Cpamadil) eLBS sbald

o ail) Jal (e @lld 5 Jlae V1 iy (5 siane Ao dans 3l &l ol aal 48 jea ) alail) 138 Cangy
il g el



51 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

Do e o Laa Uil (S

Bagall pala ddaiil) ol a5 ]

e Al edaal) wanty @l g danally Juadl ¢ 112

B gl s s JOA e LLiil) yyokal g aa 533
Janl slica¥) UMyl g WL 5k

Cpeadl) g anill sl aia g A (e lld g Laliill y dai-5
Jraad) ga ABMal) B aail) (et AU allaal)

Sall N J a5l Ainasa IS oo gy I Aaddl) i dalee (8 At A8 Jiay Jenl) )
Ao sana 138 5 4 L ) clanad) 53 sad ailall g patesal) g shaill OIS (e A Aisall 48D
b S Sl clagl i)

sdaand) JUATS) 5 418 5 40002 o

sadadlelbl o Lada )l Sgdenadl e Al gean UEI 6 Quenll Lepady )5 gl o
A (e @l g Jpand) U)o g i) s pall 1ad A 5 deadl) 850 sall s (40 45,0
LU dailie (8L 5 e B dagd 5 4S5l 48 jad ) dadle) @l e CBlaall g il el aa

sedlaad) (g gl aa Jalacill: il

eV (5 sise (o Gl e 4l (ol a5 Al Aeaall Al i A A gl () imS el 5 5180 )
sl Band @lld 5 Ao 5l

atves| gﬂ&&wbw@\&ﬁ\ghﬁ\ﬁﬁex_

85 my Jaenll Jang Lo 138 5 Jrenl Clalgind agh e agh )38 ade 5yl sall 5 jlga Cinua
A sally

Q\M\ad@w\)}&d@\d&wu\& }MM\&M@M}A\L@&@\ C'_a\):\a_ﬂ\_

bl 8ol Jaal Al e i 3ad) linalill (8 a8 callall Jo W i 5 Gaelil) S 55 il 53 g aiiend 5 (58 "
77-760=¢ 2014-2013 Al juadl #lall dadls



52 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

).1}4 ‘_ALJLI 9 gﬂh);u; JSLis 4l M}J@MZ\AM\ e.ﬁ.o UJS-‘ 8¢ AadAl) (’M 3,3;\)'45‘ Al
- JSUie oy el 5 HAY) Calall atilata) g adlelds e

Aead) i o glad A e Seal) G il

cdendl Al Gl sledll Jigiaae 5 o gl (alic

e el (5 818G ae Jalaill ) (e el (pfiald) (oany iy U1
A sl Aeadd) Gl siosal e Saadl Clad 65 e (o paiill®

TR LN | R [ EON JVEN JRVRENG

Ly st g denall 2 Clilee i dal e @l 53 ) shaitall L o) 30 alascil®
S5 e dana 44y yhay deadl) olaf*

il Jazadl Canla 3 g gt e Janll®

e Mandl (5 gl ra Jabaill Ao M) il HY) aua 5

B3 sal) acal dua ot A ) glat o dpaii*

haadd Juand) e ABMal) Jaa B

Dl e 3V A el Aalian (pe Gl (31 s 2223 5 32300 Adlially Sy asaa b

Baaa 3 end g3 dandil gl pe 4815 8 LesY e Dlardl sl oY ol duaiil yin)
S (91 gl 9 )& Al ) (e < R )

cdra duadd A8l Jas A gall e o o8 il sal) 02880 Laiad Jaaall Lia ) p2e 3\1\;@3
8 _mae Ay )l el Lgale aag G (lgilad ) o8 Aeadl) Canad g il las ) s 48 )Y
sy oy L agiedd 5 e deal) e Capailly (1l G gt o se | JlaS IS Jalatl 8
el



53 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

5 e ABMa) 3130 9 Ay gl Al i) sl Callaal)
G ) patad) o 2SN Cypanil g ISV 5 B2 gl 8553 ) 5 e G gl o sl Bal ) Jha
ailaliia) o el Co el Can g 30 5o ¢ Ainalil) ciladall & Ciliail i) o3a

A (DA (e Gaalill A8 51 agili g 5 agiW 5 anS ) J g sl Cagn Alifinall 5 Al agilie
AS 5331 e (g5 mall e i GAl GES AN Bl gl a5 5 Gaalill (335 ) Badaie 5 Adlide £ ) i
S o Ay gutl) bl a3 55 8 atloy Lo s 5 Lgilads i Lgilain Aadaa ay g (el
ATl ddaadl ¢ g 5l e Al e Jaay g cddadaall

Lgilend 83 san o shail ¢(ppaliill S 5 Al Al 3 38 ) ()50 30 e ABDall & 50l iy

i 35 e Rl 53 pmd iy e i 4, 200 a5 5l Ll 30
aeadl) Q&m\ﬁéﬁ\ﬂd@&ﬁ)ﬂ\@e}ﬁgﬁ\ L‘_AS\J\ Fﬁﬂ\jc%w@h&aﬁd\w

alalgial yaibe )1 e Lau¥) 5 05l ae A8all 5 lal o seie Aald) JDA (e el 8 58] (Say

¢ 1 aaia | S pa 4S5l a5 O Ll a5 Baan Cilaiie BA (1 B (e i (] Aiaalil)

038 1) s 5 Adlad e sapaa jUadl ddanhy Lt la) el IR (e 68 Lol e g Ml
Aoiall Aaall 3y euill 448 'Hssjm:\;;ujdm@}h e eliy ¢ A8y il CHER)
) e MeEally (5 gl

Aeddlly age il JA (e (50 3l Baas Ailiae da Gla-

o JiAl dalae JMUA (he LgBiaT <55 T u_d\ c_é.ud\ 94l (ga8a ‘_g O Jladll  gal) &) ya)-
Ae2all

Bl ey (53 S, Lyt pitend) 5 Aodi) mpal e i) (yy Juci¥) e pan3 e el
ALE (e AS Hadll

(u);lud\ ¢y galad) ;)\S}X\) :%:\.L\AU\ il SO O abuall (Bl § oy ladill ac -

oAb



54

Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

D elanssll 5 cpe 3 sall 3l Y1 ae Aailall UMl (pe A0 -

13:02¢2001 3 A gl la ¢y dall 5 salal) A & G suill il il 5o all e Gual!



55 Wy ohai (5 5k 5 Apiaalill daasd) 33 gan ¢ UGN Jucadl)

Sl Aaia

olideiudic La ol (3 a5 Ayinalill daal) 33 g3 & guia se ) (3 kail) i Al 5ol 038 (e (SEN Juaadl) J30A
O 0 Wia ) Gty rand 1) 5 48401 (pe Adle o 0l daadd apai Ll e o yad ) 5 deadl) 33 o
ol () e fiaaal) lad 5 5 Aasiall Laddl) (5 giua (05K (A AL Ll i i LS

dataalle 4 ) painYdeaall 1A ¢ sanaalldanal) olal 8 A8l silleel) )oY 5 agdll eV Lai¥l)aslay
(saiBY) apmaall o Gl 5 Liaal caila ey sllaall 85 sl (Gaiad ) Ll e 3l ge( il 50
Ade diay At Jlae a5 SIS g Ludlial)

Liagf Ll gl g Jadilly L S0 3 08 g daadll) ap A 53 sl (G ) 0585 3l <l shaal) aa Ul LS
Q\S}iac\AS}DJM@JMej@ALQ_\\d}md::}hm\JJ&jm}Ad\AJhﬁch@um\hM\DJP
Laibad aal S5 a3 el Cuils ) LeiDlee clalyial ae 23308 1) 5 ilanall Juzabl 2 e cppalil
il 5 cada 5 Gullall e Dlasll e Jalacill 3l aans 5 g 3 A Y1 028 ()l Liraa] [ady Lagd Ll
839 At julee aal & 5 VT L) ol il 2asd) oA 5 dage Adat ) Liayl U ki caas ¢ Dlae
Aialall dadl)

alkai auzm g b caliad oY) edal e 06 o il dpnnalil) daaald) 80 ga ol (3 3k (2 yr Liad |yl
(Jaand) e A8l 5 5l) 5 Ay gl Lpandl i) I (Jrandl po ARl 8 Spail) (3t A 3oLl



AL Juadl

Calill dyida o) AS Ll di)ae dul o




57 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

SAA Crelill dyila o) A8 Hall diana Al o sEllil) Suadl)

i) dadia

8 b Cag ¢ S 5 IV cpliadll DA e @l 5 Al all a3gd aladl (g aill Cailadl aans ey
S5 e dyida ol Gualill 48 50 8 Clandl) 83 s a8 Jiaall 5 Al 5ol 8 ga ) Jucadl) 128
AS yd 8 landl a8 gl 5 A phail) Al jall oy 1) 8 i) 128 dpaal U Cunc1610 3k

. Galdl

G222 ) oliga s A i) e Gatiad 5 S5l (e Cilaslee e Ll o 8 Laaie ] 38
Aoiaalil) Landll 33 5a s agd) 1 48 jre Cagy S5l e Dlae

:&LAS ) -x‘ A .~..ej‘3§§4:’l°}
SAA (pelill dyida gl A4S 5N J gY) Cannall
Al anall A all dmgiall ddasl) ;SN Caaall-

a5l 5 il ymge g il il LEA) N Canall.



58 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

SAA (ralill dyia gl) 48 s § gY) cuaal)
SAA Celill 4k gl) 48 Hall ale anai :J 5¥) cuthaal)

adia 5 5l Sl ke 20 < L3y Jland ) 13 Laalins 38 38 SAA (palill dyida o) 48 811 jind

AS il b s ol aalisall 5 AN 028 yiad G dllall 3 )) 35 Ca sk (g

el g8 Lt 1) Lgalge Jiaii Aanalall il jall) i 35 gl )l g JLE 5 o oY1 W S je ay
b Lo Al UaaY) it Ay o s Caim (G sinall 5 Cpmenilal) Gl Y

GBaoall daald) jUaal) o Gy all jlaas
Agal UaaY

sl sl

Aarpball &) &I s

A8 peadl (g il jUaall

el 4 g pasal) Uil

MY Bl jha

B oknd) Jlaxtindy ddai jal) JUadY)-
Jal sl

(2000 Aias (3o )il )y 30 eI

Alal) elalY) Ay i 3dasi yall eI

Mba) oieg)al saiall aludl gali 3l jUas)

@3l Sl (a4 1975/9/26 (b ssball 58-75 & saldlt



59 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

1 GAA Celill diba ol 48 i) 5LiiaY
%39 Gt 0 yoaa ae alide Jlawl 3 1963 sanas 12 g jlis opselill dsida ol 4S 800 oL o

Slaleal A gall i o3| anmaal) 5 127-66 el o sar Larali 3 O ) e 5all %61 dpmsia g
Cpaldl

il el Jland) (el 1e IS 2 Aanadiia cpalill Ak ) S 530 S 1976 il
panadil) Ui lgie a8 1990 4w A sepd e 5 o pally Jlaill Gadi ) Adlal alazy)
Jdaad ¢ el HUadl dpelicall HUad¥I (gl @lly ddpcae 4S i (gl (el Cilaiie ausil]

Ailall e la) Ay Adasi yall HUadY) Alia) 3 1A e el ¢ Jail) jUaal gl

38 ce il 388 adle 5o il adl el plad y jat o8 Janall 507-95 soball 5a¥) o sa
rk Lo Yl

la¥) g el gy seisall alel el (3 g i
syl i) ) ALY Cale oS5 53 julans (e el il (el el 5 33l )-
linaldl) el pad dila o) Aall eLis) 5 Gaalill (3 gm A8 o e ilia Guanlic

Blall e o cpdill 5 sball s (il

Calill dyids gl) AS ) iy e g aleadls Ll

daalall ) all &l dale 4y o aliad 8 auzay (pelill Ak 5l) A H3l ekl JSuell ()
LS ¢ i gl o all 8IS e de ) e A ) e A e 15 508 Y) e2a Gl i il SO LS
bsan? ) Aila] 8 jaal) pelill il 147 cale S 5200 55 il S 5293 (5
Bl 85625

snlaall a5y guaill anidz a5 oLl 6 (ya palill Aila sl) AS 30 dalal) & jpal) ) 4S5
ol sall HUadl aud gl ) and e glaall aUai and (Ol gall HUadl and @l
Ol

SIS 4 o€ Alall 2y paall Jals asdasill JSoel) ol agle

AN Gyl (e daaie 330 6T



60 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

(Copalilt Ayids o) 48 HEl addiiil) JSugd) 2(07)ady JS&Y

le ne ()

| l | | | |
; ” ; 4 padll 4 padll
e e Mj?jh Mfsi‘s\ Mj;i‘n 7*;;)»5\ ~
L ] 45 Q) 4 ; :
Sttt LA - . cpelal A 35l
. el Cpetill Omlill g g
3l - gilal R : C
; oy )
dasdyl
Gle Ll
iy jadll 4y jadll 4y jadll 4y ) 4y jadll 4y jadl
i pd) e il e il e il de il e i e il
i il Ay giall el Jall paldl Ol el Ayl
iy (Sle i) sy CSliadl) oalas)
deluall
dalias ialias Aalias dalias dalias daladl)
cle ) el Jail) Gals ol el )l
el Sl salaiy)
Aol
]
Luuladl

S gl e (&l 9z sdaal)



61 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

SAA (alill dsiha o) 4 ) Calaaf LG

D) pen 5 leddl) w3 a geadll da s e Sl Gaelill ik gl AS Al o ) Ll
lSlieal 5 Galad) dlaad 138 g 20 sill Cala 5 ) ) Adardl O 5 il )

Gl sde JS3 o Jlsal Ao Juanti ¢ Mo o U 13 dan 5o Gpalill dyia 1) AS 30 yiad
Bl (s siall e dala A3l Jind A8 Al8 agle 5 (il 52t JSG (8 7 AT

oot il [ady La Ll

Bl (B panas Skl 5 Aadlaall iy gl

REA LS P

Al ) gall s

Leilatie pasd g an i

ladd (e deai Lo JS JMA e ey 330 3

A 3sas SAA A ggal) A tall 1 ALY Guthaall

Lo () A0S 5 98 (ol i (o8 5 3L A5 5 A ) s dena Ol £l A 5e sl A el s
e ABle 4l (5 sen e (e Ay sead) A paall dgd andanill JSall 0 oS (Uil e 3 LS Al
By 3_1a) 5 90 Axilad ae A8le 43l LaS Bacbisall 3 Hl0Y) ¢ sl dalias caladl  oaldil) dAalias
5 1y e gitall HUadYT 5 33 jall 5 il el ) i s pia dullal 5 daladdl s i sl

3l JS auai oA _paall cpalill 3 500 5 IV aDle Y15 500 ¢ alai¥) aali 3 30 ¢y gul

Oads Lo dalias 28 G )k 4 seall 4y el mlbadl) ¢ sana i adde 5 ST lialias
oS5 7 adare ilud Cpadizall Caalall ¢3S I Ll (lgia 31 ae liDle agal yiaalld 3 il VIS )

(oalaall Gl aal (e 63 jlassall Ledlaal 38a jlha) 8138 5 tsaluall (e Ao sama (335 Ay el

REN!

SN s el I A oY) 5 A el Jlee 3 aes Jumdl ) 4 seall 4 el Jalis 4 5i sale)-
el < ¢ Dlaall

gl JS dale pilial 068 a5 0 JS 8 el il apdaiil]l (gl apanai-



62 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

Jaall

A sinall apand Gl g susal) Juadl aiaa dal (e Al CulSall () ye aganal g aplaiic

oty Cyaolil) Ayl 1 A 0 VIS 5 (e U S Ay sl iy ppnall Al 5yl YIS S o 5
«lay gaill e e 388 5o 9 A8 e dga 4 seall &y ppaall el ety Llsuiall (jiay a% 5 Ll

£2100.000 5 Slemall Calall b Cile JSI 23 200.000) Gl <l a8l (3 gy (m gn3 S
o) als s Al 4 geall 4y paall (5 siue e dgle 461 gall 255 NS 5l ((galall Caalall b cale S
) (o Gatasall iy smll (3 sy Lodie 5 ¢l ypusadl s g 5 oyl s sl S
Jyaa 438 £3700.000 JaaY) asaia laall Jal (& 5 ¢z3 1000.000 e dsilasiadl ) gl
! agle 48 sall 48 530 Aelel) &y pad) )

Lkt A0S g sttt allaal

OSEe 1985 Aius Ll o5 288 VIS gl il (g yaind a3 3 gAY oAl 1610 AW
dalias o aaly dale ) gall dalian 8 Jlas 23006 GAUS ) i ) (8 Caiaial) Galale 1003
ol o) g Adliaal Cadill Claiie (i se by Gl ZLOY) dalian sy o AT Cplle sl
ALl G glially cpualAd) A0S I (a1 () sel agd o 8L AN Lal claa sie

O 2o ST ladin Jal (e agie 4 gdaall 3 seall 5 Jlaad) G La (& sladilly sty AUS 1) Jala Jasd)
S LS 4l s i gl cpaalill S s JS Lo 685l A 10 4855l iy oY 58 23 ceDlanll
2 al jhalle @ Juial S WIS ST aanae

ANS 5 Jas A8yl 1Y )

O s U Lgra (plaia sl aas o) gus o Slandl Sl oy Gl (LY dalian (00 DS 5l Joe (3l
Clilaall SIS g (A Caual sl (5 s oaalill 358 (ady Lagd ASadll cilal JBY) JS agile (2 i &
Ane ol L A0 5 Sl Jreall iy s opall e IS el A

Okl IS &y 4ada Adde o gy A Gualil) T e 4l (el A8 g0 g @l K e BV any

Ol e al ) (A

A Gl (g Aadie &y ggall A ol e S
10:15 e 2016 Jodl 7 AS I i 5 an £l



63 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

1610 :pdy 55kt ANS o el JGat) 1Ll
Blati NS ol BTl Jg 1(08)ad) Jl)

S gl G

i | |

Al
Lilewall Sl | Sl b
Lalall Eaal gall r—
Jail) &)é <
asadl jUasd) <
s AY il e —
Leluall jladdl <
Aol e e <
ol e cudill g 5 g _

(B e Aae VL ANS o) G 1 el



64 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

b ) llae A0 AN 1)

:z Y daliaa-1

P8 A0S 1) L) 35 0 5 Ayl (palill 1 g3 S g s el 5 (35 Aaliaall 038 Jax
raaday gl glaad) o gl

A lbay) Jdaatyl-

Aidall 4 g susdll (e,

el Aadidll

Rl

A aY) e JUadY)

eyl K,

ezl )yl

gl s,

rte Led el a2 5 Aadldl) JUadY) e el
el 5 Al g el ol Sy

s

et adal) jUadY) e cpaali aa o WS

(Al Gl S aa) ASandll <) oyl -

(amaakall &) 58 /53 all aza) cad sall A il daeita (el -

2016 S8 17 10 oo ANS I AR Gl Lo dlaie Yz Y dalias (e s g £l



65 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

.L@GJMB‘;AQ;\}J\Z\_&JSMMQ&AE_
gondls sl sy 2B o Gualilig

o= Lo ansa L lead Gaaldl) (g sill 13 iy 5 A1 el ilicaal) e il 55 3 g ) JAI,
(st Jams 40 3 Gadill Aally) puad) @] dlan Caags 5 5 ) aall () siall agle

lea (palil) (e (e 5 iy g 26 ) JAI,

Ul Al sy aali ) jaa¥) ol SUaa¥I OS e il ¢ il 13 8 a5 rasall A gy (el
EJAU\KA&BU“E&JS}6(&4\3&@}\&)}\5}\4@?\&.\4\cé)::cég‘);c:\ﬁ).n)dgmj\
sl Sl g5 & yaa «JSun calie (ya L Lay 2S0)

138 4 alaldl el o) dually cdpinal) 4 g pasall aa cpualill & sall 138 b 5y AR 33 G (el
A el e 40855 L) Gyl e 2y ali ¢ gl

‘e () ) pend 43 an g sBadeial) JUaAY) o cpaalilloy

38 Al saxeiall jUad¥) e el anl) 138 55y s (Aige Al jUadlf) Adasd) UadY) acd
D g b padld Gall

Gaoall o s,

Joall HUaa) adetia (paals

Auigall HUaaY) aamta puals

(amalall &) sSheolpall 1 guiale 8y yalledd judl aca) 4y jlaill g dpeliall UadV) daetia i,
(el HUadY) aetie i

ol jaall Amydall & ) KU aca ol

Aol coladll dpmglall &) oS 2 s

ol jUadl o s



66 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

YU HUadY) daeia ol

kil VY UaaY) saete i,

(&, b 3 sayiuigall dpiaall A 5 pusall (pals

A laay) cleadll A g yusall pals

() i 10 B2al YAy pial) dinall 3l g psall (aali

OV Y IV andll 33 S0l HUaal) IS o (pualilly o sipedae ial) JUadY) (paali
(Bsns 50) A sima Apadd 53 () 5Sy 4l (e pal) Gaadll () 8 (S Laginy (DAY

sd Jialy daa g 8 A8l o3 388 Ll 5 ,S3 &5 38 Le S il

sanids LaldEY) £ Osaldl) 5

138 ¢S Al LSS cdae daluadl (i L) sl phall 2 jla jaudl e ol
Al elaldaia¥) g lucas Sladll G alle 3l 1 Alla 8 Gaaldll (e ¢ 53l

Al g la yiul (el

Liayf aas LS

Al da 315 Ly Jamy 3l 4S8 (e a8 8L adcd A6 13 e s ) sball e odls,
() Ao et S aila e cpaily 3 Y

(i) aclail) cpals

(..o 2N cluaceli)go 8 Gala e Ol
sl sal) dalas)

12 b 2

Al Gl sl e cpaaldll

Aol Sl sl e cpadlal

Gl die 4l asall () (gl el 2 5y 2 o g5 Cum ANS N 3 a0 YY) & daliadl) ods et
JJ\)@;‘X\g&éu@u@}aﬂgwﬂ\eﬂ&a&\&ﬁjﬁu@jcwwu@mo\ﬂgﬂ
opal) Gl (e L

10:00 :sle 2016 Jid) 19 (o o) sall dalias (ga Jsase go £l



67 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

;a..uulad\ dalaa3
o ddaladl oda Jae Jiai,

Ll s 5 Ledy Jan 5 Ledlaile Calite 48] o 5 sl Clleall JSI cslaal) Jeaodilly aslaall a6
Sl il e A g enddl b e Aoy ellanal) A paall oY 138 5 dals gl b

A el

A4 10 JS dnudad) cllleal) 25 -

AN yy jad Aaload) ol g -

238 Gyl O e s gl LBV ey il Y (1285 (paal) T elay (g gail) o -

R 13 Sl V) 5 eball Cnd AeaS Le 9 20 5 ) g 35588 i -

Aidail) A all Ayagriall ddadd): AU Cuaal)

A ) G slal a5 A (e Lgale Slaie W a3 il ) shadl) aal (e e Canall 128
Alasiosall dlany) i s Calide 5 il jall e Al Hall adin

Al o dad g Al jal) paline a1 5¥) ullaall

) Jal) palina yaatY )

_wmuﬁ\xﬂ\@wﬁw\)?éw}d\ ;M\&WGAM\JJ\aAA@SMM
Ol La) malil) A8 35 e Dee () KT Has ¢ 2016 4 JDA elld 5" 5l A e A SAA
Jadd ) AV o Slaad) bl A Hall s3a U Cillisuse | 535S o 1ol il ) 63 G

Adal) analils
Bl S5 e Gaalill duida ol AS 80 (5ol Jiae 100 (00 & sSall 5 anill diie jlia) ) Lia

L& NS 5l ) Ay (e JS ddaliaally Uil G AllaiaY) ye 48 phall digall L) 8 Liagi)
LIS gl e Jganll W iy s celiafinl) IS 8 2505l dea) sall ol Maa ol Lga 5" 43y Hhal

.%cybyd&uawy\djdjj&\y%ﬂjﬁdm‘s

9:301e¢ 201602 58120 (8 Aaulaall ad J e po ol !



68 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

Adaaiond) dibaa) @l gal) 5 cililbud) aan o sbaad 2 SED ullaal)

LUl pas gl Y )

5 il ae Cany b e aranalt o G (UL pea S elalin¥] Gglul e slaie V) o
Lagd saiul dal e eSleall o Ly 53 o

Bkl e ciagli-l

Gl Ay e SAA (ppalill dyila gl) AS HEl Ciladd 33 s ani g 3 5Laiul) oda dlac] (e Cangll
C o Y Gl A

Al (ol ANS gl Ca syl (e agal) dadiall Aedall 53 ol 2gS) 50l (52 5 ¢ Dlendl Cilaladl e iyl
(servperf)za il lad 5 daiall) deaall zdll 1y

(aia¥) () ccalalail) cigalaic V) s galall) aadd) dpapil) <)y pall dyanl) paal) paasc
) Aadiall daodll agani A ¢ Dlanll Lgale adiny )

Jaa A8 il Al Apiialil) Aadd) 33 g2 anlil (servperf)olady) i sal aladiv) & ) a2
sl )

B sal Al 8 adiny T (3 sl 3 sty 4l daleall dpalill (e el Jeus olad¥) 23 5ad imy
Gl 35h e (A jaall Leadl) (gf) adll £1a3U agilS) o) 5 e Dlaall culalad) aaad e deadl)
romadl) il pall G 5 Aadiall Aaddll (5 slse o agaSa (uSad Sl agililaY alel) o sidll
alaladl) cobasy\ ddalarin) A galal) cdnalaic )

AS Haal) deaall (B gandl) dpan Jal (e e Dlanll a5 aan e Jany 63 sandll 235 () cpa

ol 8 sl el lad) Jass giall (5l il (el giall danall 5 (Aedll 212V
Laalan ] ALaD el dlae ] o St -Servqaul— z3se aladiul o ieas (S| Y1 5 Cilad il
(6 sinsa J g o Daal) Clad 53 44 yral 28 5l dapay arid A0 Ll o Dlaadl S 5ol apaail andiing

e Slandl Alaial Jesy Le s 54 a5 Jaandl 3 S8l & 51 )5S U g callay 13 5 4S5l ¢ 1Y)

e Liall il gisall (5 53 ¢ Dlandl (ary Saay Y 88 Sl ) Ailia) dga (e 138 Adpaa b jlaindl)

148 Gald bt



69 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

2SIyl ) e ) ABGY) G g a8 sl Arpa 8 ALY G Capaall ED 5 gl 5 alal)
Gl Jae Al A pead celld Caila ) Aediall dadall el ¢1a30

18 Jlaiudy) apanai-3

ot Aty o) Hal A (e anall B et () oS

Al 2 sl Lailiadll 1 JgY) & 3adl)

Y 5 SA G giaaal) e g uiad)

A 65 e ST s 65-50 A 49-35 A 34-18 1l siase ol o 1 gand

Ll Gl jo oaala ¢l g gl s gia o Al 1O gl el o panladl) (g glasal)
e G5 el cacliia 68 a Jlee il ga ¢ ) 1l i 6 sAdgall-

b Jiati AS 5l ae Jaladll (ailias Ll

10 cso ST e 5 10-7 o el sins 6-4 ¢ s 3] s (pe JBI 148 Ha) aa Jalacil] 24

&) g

3l ALK g Al Aaaall deall 103U 2g3lSI 500 5 e Dlandl cilala) daaiy Galis ALY £ jad)-c
-servperf- zsai e Ll Gaedll Gl b gall an i A3 e jde (saa] Gaual Cua

&LAS@J}A L_I\)Lud\ 0l g
. SAA 388 Linalil) Leodll s sl ila e aai 120 1 e ik,

el :Jhal) dia o dpalall @Bl ilite ¢ bl lgarana’ AlSHH o jlal) jedaall Jie
-é}‘d\} sl 3 ) ghaiall JLaiyl T’)é—%‘ el leatiy)

Al Y g labuzai¥l rJie il s Bae A elld )y g daladie V) caila ) judi 14 (M3 G Gl lad),
pele Aldie V) o Slaall (S (3l Cpala gall (padda gall (A 202l 8 65 cJanll 38 (Jaall 2ie) g
aandl 4ad gy g ey A (5 siusally Aialill deadl) iy dabisad) dal jall JNA

il sl Zubaiad 0B 83yl (5 s il ol 5558 Aai¥) s st 1715 o i),
‘)LEL\J\{).}S 6:\49&;3\4.9).\: Ggw\gj&i‘;s.ﬁ)l\a.c‘)u ‘M\LM&J;M\ Q_in.LIAJ



70 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

ol yeday 5 (AS AN pe alalat die Jreall 4y Jad 3 Y] s (iS5 19 AIB G il sl
Aoinalil) danall daidle 5 Lgidlalad 8 4SS aae A8 A Jread) 48 DA

ok 1 e cagds sk i g e Dleadly alaia ¥ g calalaill Caila s 11110 oo < ),
43-1‘)’:\} dalii 4 é‘)k.i M)\Q;‘ 6@\‘).\;‘ 9 cdilalaa e ‘4_11_;;‘)} S.."’*“ Q\AL\.};‘ L;:_ ”IJAM
AS il J8 (e dadiall dexall g il

O okie by il 5o Gueddl (3 "LIKERT" (sbiie (385 LU ¢ Sl il jle e dal) ¢ sSo*
dajelac) Jrenl) e calla 38 gl )Y 5 clalasy) 5 <) ey (el AalAl) el cansl (g

(WS "LIKERT" (e Ao jdie aa) &l jlall (a3 ke JS e 456) g
(1) A0 (awt 305y (38) se-

(2)in ) Ll (o (38 se-

(3)la )2 EBG L haai e

(4)Ss ) al L i 138 50y

(5) e o Guad e (a1 1BUL) (38 5a -

el Al el Aaada s plie Zgalall il jlal) (i i

Aldaatioeal) dgilany) @ 9o oLl

Ailaayl daall ) "SPSS" gl sty o gualall Lllan] 5 cliladl Sae 3 53 )l i )85 2a
lgarl 5 Ailanl il oY) (any Llaiul) 23 (Aelaia¥) a slall

Al ol @l g e Ay jlmall Cld) At g dpbeal) Gla giall 54y ghall anill gl ) KAl aladsil
A58 gall Aa Ha 5 pailiadll iEua (e Al ULl Jald o g apail elly 5 Aalial)

: ol LS "LIKERT" (e i 38 28l il all Cona

5 3.43.5 2.512.5 1

duaddig o gia e 488 gall Ax 5

(il RSN e anil) (5 sivea




71 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

Lla) BY) g i) (e g i) Jalad g Al 3 3Gl Gagal

A gall Cilpnza all 5 AL a8 5 Leiilia 5 Lelila 5 dilanall Al jall gilts ey 138 8 a paisd
Bl (853 ) sl cl jlaadl g ALY e Dl ol jd bl dalas 4ty 1 a5 AS 8l ae Jaladl

Adal) Gailad Al a1 J oY) qllaal)
sddal) gailad-1

Canl) 5 jlatial et 268 (Al e ganal) Baalil) (e Aall ailiad (pany Ao o padll Jad o

sadad))
o) e G Al ol i1 a3 58 ) Jsand) maza gy

ol s ddal) 3181 &5 65 1 (04) 08 J g

£ saxal il S

Cia)

95

26

69

) sl

100

274

72,6

Al

SPSS galis Jiidl 5 @ guuad) aladialy Guilldal) dlae | Ca 1 jucaall

G (A 5 9%72,6 dand Oslia Cua SO Al A E e o iy (04)a8)) Jsaall PIS
o L) S i e eyl Y onalill of e a1 02 U5 5 927,4 s (lia Cua
1S 5l yall a0 Al W gl 13 5 a5 5 A 53 & g Ll () L CAGY)

ol Gk (el ] <) AL




72

Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

2 Cpdl-

Tl Jsaall (8 o sa LS il Ay )l ) enll o Al ) e ol o5 )

Lol a Al Al e 203 65 1(05)a ) J g

4 giall Al <l sl )
37,9 36 34-1805

28,4 27 49-3505

26,3 25 65-5005

7,4 7 650 iSI

100 95 £ gaxall

SPSS 7l Jidd § @ galal) aladinly cpiallall alae) (a1 juaal)

(L1 Al () iy e ) 8 0 o Al 2 1 Bl o 1) (05)685 Jsaad) lons s
AN 5 4l 458 oo el el dpaals ague 55 caail) aal siadd Ly aal ) 138 5 % 37 Loy
%74 Ao Canaza) Jiaid 3 ,aN) Al 5 e il e 9026,3 5 %28,4 il Ll

bl (s il -

Jsaal) Cinen A ga ciilide Faaidad i gien (5 53 o dhaad) (30 e gana dusl ] Rise ariad

(06):2)

il (g giesall piia qua Al 3 81 &35 1 (06)pd J g2

45 gial) dpeadl) <l ) sl el (g giasall
1,1 1 S

242 23 T

29.5 28 5

36,8 35 RN

8,4 8 Lle ailul )y o2als

100 95 £ sanad

SPSS 7l Sl § @ galad) aladinly cpillall alae) (e juaall




73 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

$ 56 (5 siaa 5l €9%036,8 Ay aala (5 s O sShay Lale daal) 3 a1 Ale] of o3lef Jsaal) g s
Y (5 sianal) b a3 ¢ Slaae 86 @ ptaxe ARl 5 9424,2 dundy Jasi gl sl €%29,5 duny

dagt ) Jeai el 5 il e ])1¢8,4 ) Jidi il 5 Lle bl o oaalad) (5 sisall 5
i) e A Al 5 Al ol Ude Je L 138 5 canded (5 sie (550 Aiall 318 (e ()] Laslie

::\J.g.d\-d
(07)pd) Jsaal) dsia gy LS ccaitda gll g (pgall CaDUAL disal) Coial

Adgal) jitia s Al 31 A1 &5 55 1(07)ad) Jgaad)

4 gial) Lol <l ) sl Ligal)
12,6 12 bl

27,4 26 ok 5

32,6 31 50 Jlac

14,7 14 2 iia

7,4 7 A

4,2 4 Jas (5

L1 1 Al

100 95 £ sanal)

.SPSS 7=l Sl § @ galal) aladinly cpiallall alae) (a2 juaal)

Cpdae 5 Cua Gsilhga 53a Jleel Claal o duall 2 Qled o Jsaall A (e ey
G Al A ey il URY) 5 CpaelEiall agali ¢(%60) Liad dille iy 5 Jiae 57
iy 5 AT g 5 Jae s 5 Ol (ge S A oy e sl e 9412,6 5 %14,7

&8 hall As I el Olapadi 8 Canill & gl aa e s A1 Je9%1.1¢%4.2¢%7.4
Go 2l il ) Ll 458 S an 1 ST ladll g 5 Jlaiad 053 al Je Y1 5 cada sill iga
. okl




74 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

tSAA palill 43k ol) A8 )& ga Juladl) ailiad-)

leie 5 Saa 4S8l pe Jalaill 8 Aiall 2 il (ailiad (any e Y 8 o)
AS A o b paill A3y o

AS ) pe Jalaill 320

(AT IS b e A8 L) Ol

A8 AN Jo ) A8y yha -]

LA e ol 43 sl o ) 21 A w0555 (08)ad) Jsaal) sy

AS A o il A8k cacs Adad) 31 80 &3 55 2(08)pd) g2

g gial) Al <)) sal) i jadl) 43,y
7.4 7 2 yall

28,4 27 el

50,5 48 <, ol Juae

9,5 9 A

4,2 4 s )

100 95 £ saaal

SPSS gt Jiidld g gailad) aladiady Guialdal) 3las ) (a3 jhucal)

Jiay o Ll AT Jaee Gaob e 38580 e 158 jad Al 31 3 adae (3 (08)ad) Jsand) s
Aaiall daxall e 5 Lgidae Liay 1S 5 4S5l il drand) e Ju Lo l3a 5 Jaee 48 st
i al) e Leale |5 e Aiadl 3 a1 (e 967 .4 ¢ 9%28,4 dpnty LSO Al A5 3 g cag]
i Y sk e AL Al 55 Al Bask e 9%9.5

3 all 5 sie o (Sle YU A Y AS 3l of e Ja Lee Az 3 5a ) ) o Baa Dl e

O sl Baasia 5 daals zey sy Ansy a8 A AS 30 Lay 5 2oy 5 5l (i Lah Lol cs i) ia Y
Lol e Gl Jaendl




75 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

A A e Jaladl) ) gl 230G

A5 e Gaalill dda o A8 30 wa Jalail) il ginn 3021188 5 L) 318 a5 55 (09)dy s C
5l

AS )l pa Jalail) ) g 238 qaes bl 38 555 1 (09)2) Jgand

a4 giall dadl) <)) sty Jalail) &) giaa
2.1 2 A (e JB)

38,9 37 Gl 3 A e

25,3 24 G i A4 s

17,9 17 g 10 S T

15,8 15 Sl i 10 o S

100 95 £ saxall

SPSS 7ali s Jiudd 5 Gguladl aladiuly Guillall 3as) (a1 juaall

Loa il i 3 () T (o Jalasi 830 ¢ stiay Al o) 1 (e % 38,9 A o Lo Jsaal) A 4
danally aalin ) aal ey 138 95 3a (o ST agiaali o gie apaay | gal 22l o2a o) a1 O e Jy
6 4 e ilelaiall o 1Y 338 e % 15,8¢%17,9  %25,3 caatl) gl e b desial)
e BB Jalail) B0 Gty e Lal o i i e 5 10 (0 ST 56 5 10 ) 7 e s
Lol el 138 5 (oLl AS al saall fpacaiall () i Laa taadl ol 31 (e Jash 042 ] A Jiaid A
Jsaall 8 ma ge s LS Lileaad da DU Ao ally o g8 Y AS i) o f el o U 8 diliall 300
G

s A ol s L e daLu) < lalail g

:(06)p8 IV sl k) 225 65 :(10)p8 Jgaad)

&y sial) Zel &) Sl IR
442 42 oo
55,8 53 Y
100 95 £ saxd

SPSS 7=l Sl § @ galal) aladinly cpiallall alae) (ra z juaal)




76 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

Omeli S 58 ae Jalaill agd Gy al Al 3 jie (30 %55,8 O iladarall yady o3le ] Jgand) (1
4S5 ae Galalaiall Gl Gadainl (S lld 5 o5 a0 IS i ae Jalaill agd (31 %442 5«5 A
ALl 3 pall e cilaadd) 333 sl (5 siual agandi A G gliass Saa (el

sl g Jalatial) AS )l 1S Qe -2

(07)pd ) el s Al o) Al lla) a8 1(11)pdy Jgaad)

2 gal) Lol &l ) <) Za saa) Lay)
26 11 Ladiall Cileddll ¢ gu

26 11 FonY

10 4 adla e 4S 4l ad s

14 6 o saill A ALl

12 5 bl ¢ gun

12 5 Aarall a3 Lol

100 42 g saxall

SPSS 7=l Jidd g @ galal) aladinly cpiallall dlae) (a2 juaal)

Glaadll ¢ g ) il Lgma Jalarial) ClS a1 it Giload ¢ saa oDl lé odef Jgaal) coua
DY) 8 Al 5 0%6,3 Ay an gaill & AL Lagali 5 %11,6 Aoy b 5 jla¥) 5 dasiall
5%35,3 ¢%5,3 Aliiia iy lld 5 200y AS Al ad e g Aaodl) aaadi & edadll cAlalaall ¢ g

il e 942
Ald) cilily Jalad 1 AN qullaall

33 sl e Dlanll &l o) sae daleial) bl Julas ) Jains diell 41 je ganal) (ailadl) Julad aey
Gl Sae 55 e @lld 5350 AS 5 yie SAA A4S 53 Gk (e agd) dadiall Ayl daaal)

SPSS 7l Jurds 5 gulall L)

&@jhﬂéﬂn ;\Jy\ﬁéﬂc'&‘}_}n (11)).\3}9 as ‘_A;\ u.m;j\ Q\)ﬁ}d\:\m‘)ﬁé@s}
' od5e JS Gas z3saill &l jle Jsa Al ol i cilila) (et

(3) 5 (2)¢d Gl i




77 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

s A galall-1

1 Jaad) A cpe s 5 SAA Sy duiseltl daca)

A galall jdigal Al 2) 8 andi 2(12) a8 J g2l

L Lui| dlay | hagiad sl [ aB
433) galf | 433) gall S Sl g..ﬂ.ual\
e | 68.42 0.55 1.26 Guualio 4S8l (s jlall jedadl) 1
2023l Gyl
Lle | 97.89 0.541 1.45 3 jene 5aaa HUaiyl Acld 2
ade | 83.15| 0.5455| 1.355 Lo galdl) | £ ganall

SPSS gl s 5 @ gailad) aladiialy Gl alas) (e : jaall

Anailly 4880 gall A 5o 5 e (g lmall Bl aiVle ) Jas giall (12)48 ) Jsaall a
e Al eladl G Jaadl Gua g galall e dalad 8 Ogale Liaaie ) )l 5 0 jlall
i 8) Allall A8 gall A yd (uSmy 525 1,26 Ay b Jass e BBl e Joany 3 L S
138 (g lumall ol i) iy e Lale(dal jall & Janiuaall &0 (iliie s [2.5-1] sl
L (1.26) Jamsiall Jsa o Daad) UL Clunnia il laia Jiar (53015055 @ iy Y|
(68.42) 48 ge dpwiy Al g Aerall daplal e e g3 i o A jeladll o Siag

138 cpa lan ¢y sl 5 edlaall (e 997,98 s U] Aeld JAty Cankill 5 jaeailly (alaty Laid W
i agle () 588 g 5 cailal)

:\..u.ujALoj\ )ujAUMM\)J\ATAC u‘uwi\ ¢M‘u~°%83u‘ C._"\.\.\...uc Lsdh.uahjaayum
s [2.5-1] Jlaall (& 285 1.355:00 Haiall leal) Jass siall DA (e Gl aialy 5 Llan) Lol
.0.5455 5 )38 (5 lma il jaily 5 Sl alite

;%4\.&\9\1\ -2

Al a3 Jpandl il 5 5 )l O 5 A Y1 o3¢d (a8 9 AS il o) Aflaan (saa jdsall 128 Jia
a3 38 Wl 1 e g L diae g Lalia Lalad ¢ 101 5 il gl ol V) G e 488 dada

- ) Jganll 8 daim ge alaie V) e Jid 3l <l jlall




78 oalill Ak g AS 1 Ailane Al o Gl Juadl

Lalaie V) jdgal sBland) aniiiz(13) ad) J gaall

S Lud| QA | hagiad Sl | A8

Al gal) | ABbIgall | gbmal) | el

e | 9368 0.599 1.53 Cun (e (g shaaie 48,8 Jle 3
Janll oy Cuf) 5

e | 8210 0.732 1.78 | Aeadll asi e ) sy ya Janll 4
Gl s ol (380 5 Jial JSy
Jaall

e | 87.89| 0.6655| 1.655 LalieY) | g sanall

SPSS 7l Jibdid 5 @ gmibald) aladiiaady Gl Mas | (a2 jeaall

Aoy I3 5 o anl) iyl (g Al Ay oy a8 Apalie V) pdise (of (o 288 sanl) 0 Canen

€0.66 Aad &l (5 e il ail 5 1.655 2 Led (pluanl) Jaws il e )5 5 9870 8 88 54

ol 2318 0.599 5¢ Jlandl Lalucail J g 488) 90 A )3S 949368 dsusd AU 5 jliall ¢ Slaall mia 28

Jial i e 38 5l Jah Jlaall aa (ady L agiit) o (o panill 948210 dawsd | g LS

Ae2all

ALiuyi-3

adlia ) Glacal LiDlae olai) 4S5l Ly o 5l il CiSlalaall (4o e gana ddlla b el 138 ariay
e salls ol Y1 5 agil il Ja e 3l 5 deadl) i de S




79 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

Alaioa) pdiigal ddad) 20 81 i 1(14) ad 5 J g2

L] Lwi| dlal| b | aB
A8l gal) | ABblgall | obmall | pluad
e | 9263  0.692 1.81 5l daxal) Al Uiy 3 yid 5
e | 72,63 0.585 1.97 | <8 A sl allie daui 48 438 6
Jad
e | 69.89 0.685 1.99 3l Bde ) ane (3adai 4 ) 7
e anll < &G e
adle | 7848 |  0.654 1.92 Llaia) | g sanall

SPSS by S 5 @ gmiad) aladiiady Gl Mas | (a2 jieaall

438 pall L 45 jud Lo 128 g deaal) AMIAL gla s i plaiy W Jpandl () oDke ] Jgand) (e Jaadls
Al el BT Al 13 5 S Geliie s s s Jai glay 59492 (A Al 5 ALl

Wl e 488 50 3 52 59672 Lgiad alei 4881 pall dad (b (omy sil) illie 200 Jlal (s Lo
(%69 Adus Lay 45 e 488) go Gyt JB) Jing 43ld 5 G0 e o))l dde yudl fas oo

4380 g 1D Jily 5 (San 5 gl 8 AdA) i lane (Gadai AS i) () peitind calydad 23 Lo (38
e Ja¥l Bl (8 (o gl dllie s & J oY) Tanall (5 sine A Juai W AS 80 (o Dlard) dle |
fase oo el (U5 (3 aia ) Clel aY) (e de samay adalii)) ) aa) 5138 5 cJaandl Hhaidga
o sail) Bl (8 Al e Daall (5513 Qle) G il 4l Lay Jagi ye 4l o Jall (Said de jull
() pa) %78 Alle A8 s da 5o Aial) 3 A Co ke (e Y] e sl cole SR
:QL«;\J\-4

LIS Lgie ALV A1) 5 Aeasd) (e dad g Lo o Jaeall Jgmn Glana gl 138 DA (0 oy
.m‘ex—}L@—.ﬁ




80 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

e pdigal ddall 3) 80 anlis (15) pd) Jgand

A Al ) iy .hu\g“\ 5 _land) 35‘)5‘
m‘}d‘ &UAS\ @Jha.d\ ‘#Luﬂ\

-

e 67| 0.669 2.00 | el Cua e anlia palill Land 8
e | 9473  0.556 1.33 AT Laa gut 4S80 S alns 9
Qe | 80.86| 0.6125 1.665 S | £ sanall

SPSS gl Jidd 5 guladl aladiuly Gitallall s (ha : jbaall
ui o)d.‘—\ djlaj‘ (e .laa)u

Alle 280 pe da o el 5 Aail) Cun o Canlia Cpalill Jand G G s3a Asal) 31 A (40 %67 dsni-

0.669 e (5 jlaa il jailys G S (e aen 2,00 @ (leal) a3l j08 Cus
Gy (uSe (sibay agie %33 dpid 5 A Y) Al Jalad aodains Y Ll W) Adlel) 288 gall A 3 a2
s )5S Lalaial (6l 5y e Dlaalld daii jall Gpualill Javd e ) a5 138

oy Lo 138 5 AE Lo gt AS 53l aa agiDlalaa (5 5 30 Al 3181 & sana (30 %95 sy Le-

0.556 08 (5 )lae bl i) gdn )0 1,33 D8 Allal) 43) gall An o

i | e Al Hall agle iy yal cpdll eead) o ) Jica 55 4l 5 aidaadle ai e el e
- %o80\giens alle 48) ga dn 53 | saied dplag) 45,y (oY)

«ablaill_§
¢l 5 ) i) JS ik f AS,a0 ) 4l s sie Jreall o kit Lo Jsf o) disall 138 (e iy

s G Redl) ) Fial) el 531 IS 4l i of




81 Crelill il ol A4Sl Ailase Ay -l Jaadl)
Jblal) pdigal ddad) 31 31 i (16) pd ) Jgaad)

daa i | QA | Jwgiall bl [ A8

m‘}d‘ m‘}d\ Lﬁ)‘:"-‘j‘ g..ﬂ.unl\
e | 98.94 0.448 1.23 e aall a6 () 5028y () 5iba sl 10
Lle | 9894 0.435 1.21 5 pealsia) 5 eDlaal) Aalas s 11
ped gl ads
e | 9894 | 0.4415 1.22 ciblail) | £ ganall

SPSS 7l S 5 @ gaald) aladiiaady Gl Mas | (a2 jieaall

OSx (11) 5 (10) 5 kadl e IS (8 Ay sbasiall 5 Zllall 2881 gall donsi o i Jgaad) JUA (g
JS (s yn AS L0 gidh g o imy La eoSheall Gl (e Lol iy Calalal) i 5e ) s
ceilelas a5 (Sl Lay agiDlas dan i Sle pa jall

Gllia ) (aliiu dyineill daadll 53 sa il s aniiy dalall diall ol il clila) Jalas P& (e

sagall o ST AN 53 Calaladll iige Ol ()5 s o i sall 03gd o Dar) anli A o CEDUA
3oV ol ) Dl LY 5 Y el o galdl) 5 Aalaie Y1 4l

e e sl alhaal)

A i) e Ulias due agd dediall 5 jlain¥) (ady Lo Luedl o il cilila) Jidaiy L Lo 2xy

Landll (5 sie s (o) gLkl 3L S5 yue palill dyida o) 4S80 o Dlae (gl

Ll ) aad @l g gl desiall
o el 3

s Aaliall lardll (g je 3 6okl Gual g li) 5 AS a0 eOlae 43S aa dalaill s,
Sraall Jla) sl cliline (ol (8 Canli) (52 48,30

Claddll jaail agaia Lo sa (5 AV S il g il dyida o) A 81 (& il Jale,
Leluads 5 S Al (e la e (550 1610558 S5 e SAA 4S5 iyl (e Al
o2 I (s AT S i e iy ) el 8 Liall )8 20 (e Cauaill (ol e f Jilay agie
ISl G Aediall lendll ¢ gu 5 Alalaall ¢ an tlganl 5 L3 LD elly 5 S i)

G AY

AT eSee Cila (a8 3l NS5 SAA Cpalill dida 5l) A8 530 e 158 ja o Dlaal) ],
Ao sl s Al Linans (e £30Y1 ) agadn Aaadll 83 5a palin )y () iny Las



82

Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

S O SAA AS i Leasi Al cileadll 3353 (5 sial Adlaa ) il ilE SIS (e
039 A8 i) (gl Apuadlin 5 8 Al Jiad 38 31 5 pgandi 3 eDlaall Lgle S 5 Nl jualiall
ol Lad et IS AN (e Wy

Jalaolibaay Lo YA (e 138 5 cdalaiall ol a1 I gad gyl 5008 ¢ Jaeal) Alalaa (s,
Bk Al

o) Y1 all ililaniay o) FIVL Y1 (Blad o) us Sl 5 AS 11y Alaliiall g dallaall 43,
G phall JST el ) e la g s, cdiad) 3 g ol giab e JaY) G sl el Janid iy
ol ()50 eaall 208 de ) gay ALl ol Y,

g lainall 58 43yl J slag 4S5l Jalo Calh gl () s Jaanll bl g ylall sle ) e,
O bl Ly sl

OSay ) 5 Al Llail) oany )l 38 o Deal) o jla (e daddll  Maa ) sl o Y-
(et Lad Jiati 58] 3 gganan LgS )l

g 5 i) Adal¥) el SV Jie e Dlar) e Ay susll VLAY (ady Lo S Canaa,
Ledl JAT Jiee oyl e 385380 e ) gd i o Slaadl e o (it a8 i)l e
st 2aal) Pl a9 oSl (el Al Canlia jue daodl) AT HUSTY) 3y
Jlaall (e LS

zle ) ol Shall Al Leapdi 5 ) pua¥) dilaal ¢ gl) oLl Ak il jasi oo,
e Olaadl dle |



83 Cpalil b gl AS 50 Aihve sl 0 <D Jeadl)

sl Aia

SAA elill dyika gl A< Hal1 & Laniall culenall 53 s Al 2 ) okl &5 dacadll 121 JDUA
AUl oaiall Al jall oda A a8 agle ob lui A 5l Apilage Al e

Jishi i SN Cannal) Ll clgilias g ke Ay paalill dgida g1 2,80 ks Y1 Canall
100 s> apare 58 4l glie 48y shay ¢ Slanll (e Ao a3 ) A pall dpngial) ddasll
peie dree 95 Al gla il & g Jee

Aipalil) Laad) 55 g ;i) Guadll ) gl e Lt o Candie ) a8 Gl Cunnall 8 L
Gy 5 il (e s didad AN el e Dlead) e g sall Glatiul) IR (e ell

(o8 Al Cileaall 33 g (ye 2SN Caagy 138 (S (SPSS (lan ) zali yall Jlasinily
SAA



LAl




85 aanlall

sk a8 3 A A5V 3k sale s Le cannd o bl SLai8Y) 8 daga Al (palill Jing
Ay oSS Al Adliall Jady 5 508 Aa jay

O i Jaand) el 5 (5 sine 8 () 5S5 S Alle 32 g caldai (5 JAY) Claadll  BLS Gualill dana
Of 7z site pan Le (OS] il o giiall i a0 Lgild daala sf dale S 6 ) g el IS y5 US
Y o Jrard) 1855 ae (380 5535 A 038 Ja 5 dediall Cilardll 32 g g HAY)

saa Celill Agida gl) AS Al 8 desiall laadl) CuilS of Lo Aia AISEY) a3 Ailanall Ll 5 amy
O Ldagind Apanl Gl e dused e Uadie ) Jybuall 138 e 4aladl 5 (Jaaad) Clalladl 8 5

| salisl 08 Al all agale et dl) Al ol a1 ale ) of @l A il b 3l A 5 e Slae DA
8 ga GBakai O camgy Jae aad) 138 die Gl gl ied W Aaiall oda (S ¢ agd dediall chlendll (5 giusay
 Adliall ) glati S saa Gmelill dgika gl AS il Al VIS ) pan e de2al)

sl Al :\.ubd-l

Ay yue Al gl el S b 8 dadiall cledal) 53 gad o Daal) ansli (i 2 oY) dila 1),

161083l

Claddll 33 s ani O M) Coald ) dilagall Ll jall il Cuua @13 5 A jill daa ade i
V) anill 585 snall i Jsa g Jiee IS i Aagis 0 3 ¢ AT ) e e ol
laadld) 33 gal

3L NS5 e cpnalill dyila 1) AS i) e Blee (5ol Cleadl) 53 g anii Ol i pa ol s AL dula 81,
oY) s Aty b

Calalxil) & 3a2Al) 53 g agansi 8 e Dlandl Lgale aity Al ol i all anl (f Al jall il ol
Y s salall s S e 5 AY) il pdisall Bl Ll o5 Alle 4881 50 da o daalaie Y



86 aanlall

Ge 230 ST Odal el cBlen 5 dung i Al ) Ui Galil) dard (AR dda S,
el

o Aalan la s ed s AY cleaddl JBLS il dadd o ) dilagall Al ol il cilia
el o il JUA (e i 388 clgilatiia (3 gud S Ledalii 3 58 Al dalaiia dpag g 5 dulans

(23 yall e iU Aiaal) cautl) (8 Jaally 48 530 ol AT Jaae ol (e lgale |5 y23 38 ¢ Dlaxl)
4 led) COlea g a5 Adadily a 85 (5 AV (pnelil) IS 58 (0 LaS dadiiig gy 5 5l 5 il
LeiS) 5o Lgole 131 A8,

(6 sianal 33 NS5 yae aalill dika o)) A8 530 8 Al clanald) 8 55 sdpad ) AISEY),

A ) MY L) (S dae Al il Al 13S 5 Aol jall il aai g el 5 Jilad A (4
LeDlae ladla ae (it 3 3l S 5 yue (ppelill dida gl) AS 58 6 Al cileaaldl o 4
sanl) milii2

Ll aslie ) i Clead aat e 4S5l 3508 6 (eSS cleadd) 33 g () daandl (5 -
Jranll axd 5y e G LA all ) Aialil) AS 5580 o cn 53 1A Linse L 4n8 55 Lo e (38 3 5
o1l e 4BEaT La g

e wiall Jaandl @ gl an) ) 138 53 paiine 5 daliiie <l i e o Aigalil) deaal) 80 g sl
BJ.J\JM\ ﬁh&)je\jﬂ\

12 A il ol el AiE Gl o Sl Calalaill g Gl A5 el Aigall o) 81 apead Al
JoaS Lalaia) el 138 i) 48 50 55 o)) cang

el (e AS i) 5 8 5 Le (g A5l e Al Aadad) Jlae 850 sadl dapsi 8 (el ading-

GAY) S i



87 aanlall

silua gil) g cilal ;B3

0 el (1 Leils (e Al 5 el SBY) Gy 5 5Al Sy il dcaliiil) il e ol
b Lo Leadlli (S Al 5 el il sal) st g il cilasall 83 52 48

Cnl el o Seall mia il (N ST gkt 5 Jaeall lai ool 55 aal o 38 il
Cnlainall ¢Sanll ol | puias ysimy anlia b Ale 52 5a <13 Cilaaal

£Seadl e 4 ledV) leall 5l (sae Lo s Al (3 gl & ddliall Jale e V) (pms 22Y-
Adalgial JS 8 5aY) 13 480 se A o

Aaa g il il g4 el s Andle Y i aall 3y jai-
Leinarl sae Lo 5 Al dandl) elMginl 5 ) 5y ol Y1 Lo i) dpurnund G leny ALl

e.x.xs'jw”SA.ﬁu_"m\.@_\Mu\,;.m" \@JLQQL@.AJE&J\Q\AJ&]\L;M" Qs;gg);ﬂ\:d}m_
(saall Ll

e 1 e Meadl laliiny paiuall skl (Jady daadl) 33 s jaiuall [ shaill ()] 3 jSay g LY
ol ALE s Apialil) Al il 3 sal) Y Waaga (5 bl Jas o Gaelil) S 5

sl jladl il srua-q

Omalill dyika gl) A8 53 6 dadiall ciladdd) O a el sl & saa gally alalD 85 Y Bas) 5 NS 5 Al
S

KT g saagall A Bexll 5 a5l Jal (e 8 ) (Bria-

Adlaadl ydse gm gally et dial) o clla) CulS ) Gudll axe

:&A,\.“é&i-s

Al deadl) 53 g (Bas gl 5 sall Latlise (520 Le-

O30 &Y g aile 5 Gualill S 58 A ak gl L -

Analill 2aal 83 gt 8 cpila sall a3 s



ée\ yaldl




rdn ad) Aalily aal pal) daild

- St daild.

Lmalall Cile sahaall Gl sl Zagdalled sY1 ¢ Salles i 3all o sildll 3 cpalidle anal ol Wil of -1
1992 il jalle

11999 ¢ 5! dasdall ¢ il 5 delall Gl ¢ peaall Ciladdl) Bagusi ¢ ge daall w2
2010« e AHEN )y ¢ Gadaill 5 4y plail) b Cpalil) ¢ elen (5 S g0 -3

Axalallc c.ujﬂ\ })CL\H‘"S.UA\ CAE.LAHZ\T\:\SAS Cleddll (31 e jrams B3 s (piman ¢ @5}3‘;; C\;‘\ -4
2011¢ Y

Sl 5 il 3 yla)e Lﬁ))seuu, Lﬁd\:ud\ ¢ dmu;\mdﬁﬁ.ﬂ\ ¢ (Jnlsuhud}u}d\ ¢ m)g@u\ﬁn-s
2009¢ g5l 5 ndall dgalall (5550 lac

2007¢ () deal sl Hlacdd paall daaddl 33 Al so ¢ 20 ) G pall (a6

11995 A yall dagdll s co3led) ol catie 5 pha (palill die ¢ jalkll N dena G -7

:2008¢lac a3 sl 5 piall gliia lae d Y1 AadalleeDlandl dana 5 ALl 52 sadl 5 lal¢ laslas () sale 4801 )2 -8
11991 ¢slail) (52U drdaacdilAll dadallc(pi jiall elizad 5y Al & Al jac Cppalill alSale deal cpall Gyl -9
1999¢ A iSull-Azan) 1Y) 350 Gac B guill 5 1a) (& el Be 2 58 2aas (auall 10

2003 ¢las ¢ V) drgallea 5l 5 il lacsail I 5 laYle #UEl) de deaa & pall <11

Olas L_;)‘Y\ dadallc B ysaall lac landld) (3 guddc Caw g Glalie A ¢ eutA d gana L_;cd.\mal\ -12
.22001¢2,Y)e

slal lac A alaall- il o gie 5 ) yuall 3 sie- daad) o S8l & 58 8 daws e GBI, ae 6 seiall <13
.1986¢ 2l &l il

.2009¢ a2 ) 5l

2001658l cagill s (o5 pdall 5 galall G (B By gul) Andl i) ¢ el 30 0al) 2 -15

20106 e cslinall lae I sY) Axglalle i 35Y) juac 8 ALl 5 gall 5 jlole and and s -16

.2005¢ e dpzaall jlalle Gualil) S 58 Ao ¢ #0ha dpkae -17

22007 ¥ e a3 sl 5 il o) pa 3l laccladdd) (8 gudic il e dpea Alall ¢ il il 331 -18
.1988¢ yaaidy pall dagill o elaia¥) 5 il Gualill (ool ol yil 4 2e 2l e -19

2002¢0bee ez 35l 5 il el Sl d sV Axlalice Sandl dadd 55350l 5 )0l juiand 3 sea ALIS 220



20096 5 5 il ZAEN lac A jumdll 5 A jlal e g salle 3 sana SIS 221
2004« yandalall jlallcaal) @l jlee 5 eDeall daxd b didae dias JS5 sl 3 ganac Guall Jlas s 30 =22
2005 «ples ¢ galiall Hlacadliphaiy Cleadd) (5 gudic Jila (S 2elis 223

1987 ¢ e cpnd sl G381l el 5 A Bl (s Sl el ¢ gaand) e (5 pemdll 224
2001 41 allc el e ghaall 0l sa3eg 3 jadl (paldl) Al )al Jasec gaas 7l j2e 225

s sl 5l BB sy Al pal) dadall laccunall By sedl) uade Jball ne Jaid) 226
1200223

.22005¢0kes ca )il 5 Haill A& s 90071 5 Y ladaia & ALLA 53 gall 3 ) ¢ anld laie ali 227
<) Sl daild.

Cliselil) (3 a8 allall e b i 5 el S b ciladd 32 g anic Ay 58 5 -1
.2014-2013¢A5k¢ il zlall dnalae piiualall 2aled i detia Al yedy 5l jall

salgd Jl 5 )Sac (paalil) Chlandd 438 gut 314K 53 sl il i) ) salle dagib 05 pa 50 -2
2001601 aphass dxalas uwll agle 5 4aLaiBY) o slall 43S vl

daalae yiivalall salgd il 5 Shac eDaall Liay e b i 5 cilaasdl 53 gae cpall 58 (Jlie 2 -3
2007 ¢lusalleilia 5 tana

‘EALAS‘ &yu‘}“ ulea (33 &l ) all 5&3\&%\:\3\ IS b dudaae Hea cdaludnblh 4
2014 ¢k dzalacel ) ¢3S0 Balgd Jail dania Al yedd gall

)il Cajlaall 8 4 jeaall cleadl) gkt e 438 suiil) cilulpud) il 68 2] 2 -5
.2005¢ 4 3l dmalae jauadll o sle andeo) ) gial) Baled Juil daaia Al yedy 4 3ol

A Al 421G aa) el

1- Taker GERARD et LONGBOIS Michel, marketing des services, édition de
Nord, 1992.

2- PHILIP KOTLER et DUBOIS.B, Marketing management, dunad ; Paris,
2006.

3- LAMBIN J-J, marketing stratégique et opérationnel, Edition dunad, paris ;
France ;2002.

4- LOVELOCK, c, services marketing people, TEAL STRATEGY 7th Edition,
prentice-Hall,2002.



by gal) g cildilal)a

5 oalall g 5l Auiaalil) Aelall Jpm adid) dpal) L) ¢ el dema 58 pe 5 JS Gi3 -1
2012 e 4-3 @l ¢ e g o dna daals (Al @ lad gkt

Cligalill g 4l wila gl e S dae S8l 4 jladl) 5 dallall a3 ¢ ) #3la el -2
LS5 ¢ eaganll 5 ol g5V Galaall e e Al 550l 8 adie Cany Ay Hlail)
.2009

(Jsall olas sl g alall gl Auiaalil) Aeliall Jgm bl Vsl Gl ¢ 8 puans (5 5 -3

1 aall-

5 Aol o slall dlaac Cpalill Clodad A8y o 31a1S 53 gall i)yl sallc dagid 05 a5 1
2012450 12 232l ¢ il o gle

3 2aell ¢ juaa baaall (380 Aaa (Gualill IS 55 8 daddll 33 ga (i ¢ )38 deae s 2
1997 saaism



Bkadll Lilad) da jaal) (01) pi Gake

Bilati AlS g SAA cilisalill Ayihs gl AS iy cppalil) £ 8 (2 agd (el s 3keall dga ga B jlaiaal

[] ] sk

oSile 3L

faxal) Ao g3 Jgm oS e Capaill Cangs ALuY) 038 oSl ) w3 5aill Llall syl (pe ulls (g
58 U e LAY aSia a5 135S US55 e SAA Gselill Ll ) 3,30 Gk (e Facia

. dac g ga

Ol daldl) il glaal); Y gl

roaall-1

i [ ] S
iomall-2

65 o0 S8 ] Awes 500 | Aw49-350e[ | dw34-18 e[ |
el s s

Lose [ ] S [

Lo Sl guds [ e [ SA ]
Aigdl-4

st i deel [ Gl [ ]
........ cAl [ ] dee 052 [ ] Gl ]

":’\S‘)J\c&éck_ﬁ)ﬂu:\s-s

B s dsee b e [ ] s [] woalGnkes [

Al 4y i M sl [

ey [ ]

DA pe Jalaill 32 -6

w1007 e [ | swb Nage [ ] @3 Nige [ ] Lwoedd [
s 10 oo S [ ]



948 5l ae 2lail) U8 La (5 AT 4yiaall AS i ae tllad Ja-7

v[] s [ ]

ALl A AL & et s Lae aady s CilS 13)-8

e e A0 gige [ St [ ] aesdcledlesn [
Tkl s ol [ ] Aldiep[ ] sl oaln [

..... oS3 eal il [ ]

3l Ay SAA A ) b (e dadiall dadil) (5 giwa Jga aSil iz Ll

B8 ge B8 ge S Mae | Gl Gl 3kl &
@l B
Grulie aJRINAS Al jelae 01
) Laadl] daglal
A 53 jena JUlaiill dcld 02

Cua (e (shunic 48,4l Jke 03
el 12y Cadl 4

Sl shnia o G35 Jial S5
Jazl)
8 mald Aaadl) 8l HUSHY) 5 v 05
& U sadl) illae 2aud AS 00 06
JaY il

3l 8 Aol o (ke 4S5l 07
easll 585 e

Lagll Cua (g0 Culia (il Lol 08

A& Wa gt 48 il O lalaa 09

szl Cilgaa 5 () 50383 () 5ia 5all 10

JPG.A‘J:\A\}C«M‘:‘JAL’.AL.)M} 11
pedsh s

Al gladl | <&




(02)a8 alall

sexe
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

homme 69 72,6 72,6 72,6
Valide femme 26 27,4 27,4 100,0

Total 95 100,0 100,0

age
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

18 -34 36 37,9 37,9 37,9

35-49 27 28,4 28,4 66,3
Valide 50-65 25 26,3 26,3 92,6

Plus de 7 7.4 7.4 100,0

65

Total 95 100,0 100,0

niveau d'étude
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

primaire 1 1.1 1,1 1,1

moyenne 23 24,2 24,2 25,3

secondaire 28 29,5 29,5 54,7
Valide

universitaire 35 36,8 36,8 91,6

universitaire haute études 8 8,4 8,4 100,0

Total 95 100,0 100,0




fonction

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
cadre 12 12,6 12,6 12,6
employé 26 27,4 27,4 40,0
indépendant 31 32,6 32,6 72,6
retraité 14 14,7 14,7 87,4
Valide
étudiant 7 7.4 7.4 94,7
sans travail 4 4,2 4,2 98,9
autres 1 1,1 1,1 100,0
Total 95 100,0 100,0
la connaissance de l'entreprise
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
les journaux 7 7,4 7.4 7.4
les affichages 27 28,4 28,4 35,8
bouche a oreille 48 50,5 50,5 86,3
Valide
les promotions 9 9,5 9,5 95,8
internet 4 4,2 4,2 100,0
Total 95 100,0 100,0
la durée
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
moins un an 2 2,1 2,1 2.1
1-3 ans 37 38,9 38,9 411
4-6ans 24 253 25,3 66,3
Valide
7-10ans 17 17,9 17,9 84,2
plus de 10 ans 15 15,8 15,8 100,0
Total 95 100,0 100,0




contrat avec une autre entreprise

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
oui 42 442 44,2 442
Valide non 53 55,8 55,8 100,0
Total 95 100,0 100,0
les causes
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
mauvais service 1M 11,6 26,2 26,2
les prix 11 11,6 26,2 52,4
local 4 42 9,5 61,9
Valide retard de remboursement 6 6,3 14,3 76,2
mauvais comportement 5 5,3 11,9 88,1
la lenteur de la prestation de service 5 5,3 11,9 100,0
Total 42 44,2 100,0
Manquante  Systéme manquant 53 55,8
Total 95 100,0
Qst :9a
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
1 74 77,9 77,9 77,9
2 18 18,9 18,9 96,8
Valide 3 2 2,1 2,1 98,9
4 1 1,1 1,1 100,0
Total 95 100,0 100,0




Qst :9b

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
1 54 56,8 56,8 56,8
2 39 41,1 41,1 97,9
Valide
2 2,1 2,1 100,0
Total 95 100,0 100,0
Qst :9c
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
1 49 51,6 52,1 52,1
2 40 42,1 42,6 94,7
Valide
3 5 5,3 5,3 100,0
Total 94 98,9 100,0
Manquante  Systéme manquant 1 1,1
Total 95 100,0
Qst :9d
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
1 38 40,0 40,0 40,0
2 40 42,1 421 82,1
Valide
17 17,9 17,9 100,0
Total 95 100,0 100,0
Qst :9e
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
1 32 33,7 34,0 34,0
2 49 51,6 52,1 86,2
Valide 3 12 12,6 12,8 98,9
4 1 1,1 1,1 100,0
Total 94 98,9 100,0
Manquante  Systéme manquant 1 1,1
Total 95 100,0




Qst :9f

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
1 22 23,2 25,0 25,0
2 47 49,5 53,4 78,4
Valide
3 19 20,0 21,6 100,0
Total 88 92,6 100,0
Manquante  Systéme manquant 7 7.4
Total 95 100,0
Qst :9g
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
1 20 21,1 23,8 23,8
2 45 47,4 53,6 77,4
Valide
3 19 20,0 22,6 100,0
Total 84 88,4 100,0
Manquante  Systéme manquant 11 11,6
Total 95 100,0
Qst :9h
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
1 19 20,0 22,1 22,1
2 48 50,5 55,8 77,9
Valide
3 19 20,0 22,1 100,0
Total 86 90,5 100,0
Manquante  Systéme manquant 9 9,5
Total 95 100,0




Qst :9i

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
1 67 70,5 71,3 71,3
2 23 24,2 24,5 95,7
Valide
3 4 4,2 4,3 100,0
Total 94 98,9 100,0
Manquante  Systéme manquant 1 1,1
Total 95 100,0
Qst :9j
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
1 74 77,9 77,9 77,9
20 21,1 21,1 98,9
Valide
1 1,1 1,1 100,0
Total 95 100,0 100,0
Qst :9k
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
1 76 80,0 80,0 80,0
2 18 18,9 18,9 98,9
Valide
1 1,1 1,1 100,0
Total 95 100,0 100,0
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N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart-
type
9a 95 1 4 1.26 0.55
9b 95 1 3 1.45 0.541
9c 95 1 3 1.53 0.599
9d 95 1 3 1.78 0.732
9° 95 1 4 1.81 0.692
of 95 1 3 1.97 0.585
9g 95 1 3 1.99 0.685
9h 95 1 3 2.00 0.669
9i 95 1 3 1.33 0.556
9j 95 1 3 1.23 0.448
9k 95 1 3 1.21 0.435
N 95
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98.94 1.21 0 0 1 18 76 11
98.94 1.23 0 0 1 20 74 10
97.89 1.45 0 0 2 39 54 2
94.73 1.33 0 0 4 23 67 9
93.68 1.53 0 0 5 40 49 3
92.63 1.81 0 1 12 49 39 5
82.10 1.78 0 0 17 40 38 4
72.63 1.97 0 0 19 45 22 6
69.89 1.99 0 0 19 45 20 7
68.42 1.26 0 1 2 18 74 1

67 2.00 0 0 19 48 19 8




