) iadly lal) alaill 505 g

A - gaastill 9o )l dol>

LARBI TEBESSI — TEBESSA UNIVERSITY - 2“*“‘!‘5 - g""‘:‘ﬂ‘ gé)’i‘ 2""\9
o)) a gle g 4 jlal) g Agalai®y) o glal) A4l

UNIVERSITE LARBI TEBESSI — TEBESSA- a‘ﬁ)‘.;ﬁ‘ ﬁﬁw‘ :P“"é
2021/.....0tAeabesll 28 1)

sl agleg djlady duabal) agle 1ol
dylald agle tdaadl)
‘:,4..\'; (g : paaddl)
N ] )
dxialil) daddl) 3aga (jawal Cf &.CU.«S\ gi:guﬂ\ @g.d\ dllad
(2020-2016) 55al) PMA —(12053) At U5 A yihiad) clisalill Guildl <54 :Ala Al
. J

(.0.d) radlsi siala Balged Jui cilallaia Cpana dadia 5 S3a

2021 ;4—=dd

- L ) i) : CadUal) a)ac )
NIRIRRPIVEY s (5 D g
plard due 4

L5 diad pliae ]

diall Lialal) A3yl dllly and)

Lty —1 — alae doud hlew Jigi .o
1) e g Ui — —aclue Al Shallye sy
Lilie Jguac —1 —8ac e B30 Olia (Bgyad

2021/2020 :dgaalall Liwd)







;:\J-b‘g‘

el )y Lagad JE (e ) pcalsiall el 138 (s

Wsia ) € Leganl &) 5 Aad3l) Ga O £ s gl il

Alaall 138 8 o€ Ll LaaYsls
Loga linien Lo W psdl cia 553k o) 4l Jluds Laaleys 4l Leghain (gl
Olially 39aY) &S b slal) iawliig okl I e Al gsadll )
Slsls Sl
8RS Baral (5 OsSlar Lo UK Jisaelus (@lsas oy (e aany Sliaal

sl dabe S alall el (0 IS )

coli oSN aly 8 (S e JS )
s ) 05 il ol 0 o U8 Ll s
Sad ol s sl lagale claall Sy ol oyl

Gl (5 WY umag Clal) dBy Ll ol



Jgdﬁj .)s""'":'

Aax) -t y‘g u‘sﬁm\ EREYY cl\g N Lfﬂ\ 4.“13 2aall c(-m.ﬂ\ cﬁj ‘f.d\ L.A‘c BM\j c(-;a_d\ Cl:u.udj) 2aall
cAlani] sdead (GA) (oagiaall dia (535 Yy ¢ (galall

als (Craals gy gyl e 43 yrar Slalal (52l (3S0al) 230 Slady 0 Wy Sl (3 Y )

copald Slea g coshaeld anly Sl ey coshie B8 ally (Silaiad (o " talug dle A La algal Blacasy

oyl o1y 5 5 1 1y g 0 e

alilinl cde Jaw oF (3" sal) Dl e Capdall ) ) Alialy pallall Kl Qi il
Canall Senally dngall ani S8 lsiiall 138 Uae syua e 0)Kals (el diad) il ) asilais

S A5 0 aalal syl

Oy ¢ mall asle s Loylanlly Lualaai@¥) aslall 20 53l JS ) alyiaVly i) lay sylae Loty 20l WS

plia¥ly KAl s e pgl LY Jlae S

5d DIA dlalgiall aadgen o —dd AN Lyihal) clisalill Guilll 4580 il saludl Lead Sl

a5l

BN 038 Ll & s e s B e pala (ge IS ST YY) g

RPIPPQAE W | E



o gdl




Gliginall (gl

daial & guda gal

¢laaY)

o g S

=1V lginal ayed

V-V Jdglaadl (uyed

4 JEA L

Vil GOl Lyl

A= Lolall Aoradl

Lol daadl) sagal (olaill HUaY) 1 Jg¥) Jucdl

! g
8 Al daaal) ek 1 JgV1 Candll
8 Analil) 2axdl) 2 sgie 1 JgY) calladll

8 Al Leaall sl : 5V g4l

9 Ainlil) eadl) Cayat 1 S ¢yl

12 Al dassl) ailiad s & 4l

13 Al daxal) dpaal i)l &

14 dginalill deaall galie 1 SBI alladl)
14 el Aeaid 4 gilal) oalaall 1Y) gyl

15 el daxal didl) toabaall 1 S ¢ 5l

17 Auelil) Cleadl) Caviean sl Calladl)
17 B o (pelil) Cavia 1Y) 4l

17 JSE) G e el i 1 S & )




Gliginall (gl

18 Ol 2o bl o el o sl ¢yl

18 AU gty ileadl dans Al Gulad e Gaelil) Caiteal zalyll g4l

18 Omelil) gumga uld e palil) Cavta 1 salal) g )

20 Ainlil) deadl) 53sa 1 SEN Canadl)

20 Laialil] Aot 539a asgie 1Y) calladll

20 Ll deadll Baga Cauyal 1Y) Al

21 Ainelil) dendl) Basa dnadl 1 S ¢ Al

22 Lanalil) Leadl) 5aga alagl s £ 2l

23 Ll el Baga anis Ciydige tall gl

24 Al daddl) 5agn ands Jalye 1 ualal) g )

30 Aaalil) deadl) B3sa (el gz 3lai 2 SEH Calladl)

30 Badll = 35ai 1 JY) g il

32 el oY) 730wz B & )

33 Laialil) Zaadl) 3sa agigs AL Liay Ake sl Calladl)

33 il daasl) 5agms L Liay ADke oY) ¢l

34 Ainalil) eadl) Basan AL oYy Ao 1 S ¢ Al

35 JoY) Jaadl) Lada
Ainall) addl) Bagag pnsall (Sigudl) el ke lil) A8 1 B Jaadl)

37 g

38 Aialill Aeal) 53gm (salill) sel el ABe 1Y) Canadl)

38 oty (sisalil il Ausbaus 1 J5Y) Calladl

38 el il dadaes 1 J5Y) g 5l

43 Ainalil) eadl) yuaeds dusbias 1 SBI £ Al

47 Ainelil) Aendl) s Aabans 3 SN Calladl)

47 Laalil) deadll aysi asgie 1 J5Y) g )

48 Ainalil) daadl) s gl 1 SN ¢ Al




Gliginall (gl

50 Ainalill deadll s sl 1Bl &l

51 Ainalil] deadll sgecl) Jleady) dusbios Bl Calladl)

51 Ainelil) deaall i gesil) JleaiY) asgie 1 JsY) gl

53 Ol Sy alal dalial) G gual] Jlay) Jilusg 1 SBI ¢ 53l

55 el S Aaliad) sgetl) JLaly) lbiasl i) sl g 3l

57 Aineltl) deadl) Basas ALY sedl) el Ao 1 S Cnall

57 Al Aaxdll a3 GsSlaall DY) 1Y) Calladl)

57 Ol A58 8 LAY daaal 1 JsY) gl

58 Ol A58 8 ALY s : SB ¢l

62 Aiaelil) deadll Apalall i oKall 2 SEY Callaal)

62 Analil) Loaal Aol €Al sge :JgY) g Al

63 Ainalil) deaall dpalal) i oall JICa Sl gl

64 Aginalil) dendll Bagud 8 dpalall lip€all e sl gl

65 Ainelil) endl) Ly a3 ) daleal) (ggina sl Clladl

65 i) Aaxdl) st Lilae 590 1 JgY) gl

66 Ainalil) daadl) s lhilee 813 1 SG ¢

66 Al dasal) i dglee sledl sl &

69 S Jeadll Lada
~(12053) s A & yihal) clinaill il A58 Alls dadyy ) Juadl)

71 g

72 Lahall Jae (pelil) discsga 23 1Y) Ganadl)

72 — Y1 Gl — Ayl lisalill il A8 Canpal 1 JgY) Calladl)

72 Lyihall clialill Gl 35a slas : JgY) gl

73 Ol e el ilialill Guldl 458 g9 5 1 SE g Al

74 (12053) duws Sy duyihiall cilisalil] Guill] A58 Canpaill S Callaal)

74 (12053) st A5~ doyihal) clindbill Ll 48 slas 1 o1 ¢l




Gliginall (gl

75 (12053) dws S5~ Guilill ASyal  aalaiill J<igl) 1 SB gl

76 sntl) Lgasiag AN drialill cilardlly el s Gl e

76 (12053) dus &Sy Gailll A58 cilead g cilatie : Y1 g4l

77 (12053) s NS5~ Gl A8 oo gusil) geaiall 2 S & 53

79 Aiaeltl) Aaddl st B messall oo getl) pehal) Baead dlafio] dud) 1 SB Cindl)
79 Lyl doagia 1 Jg¥) llad)

79 ) adine 1 JsY) g Al

79 Ll e 1 S g )

80 Ayl lgl sl ¢ )

82 Fahll dimaailad 1l gl

83 Aigl) bl ey Lilasy) dalled) 1 SB Cllad)

83 Ll Auidagllg Auadall L) Julas Y1 g il

88 A pall glae by st 2 S ¢ 5al

96 Lahyal) Cilaayy Lia) Bl calladl)

96 dpe il byl Lad) 1 JgY) gl

99 Lyl dpdapdl) Hlod) 1 S ¢ )

101 Gl Jadl) s
103 alad) Aalall
107 el 4
113 gLl




Jolaall ugd

Johaal) gl
daial) Jdeaall glsis Jsaall a8,
23 Ainlil) eadl) Basa an Cydihe 01
41 Al dendl) Bls )50 Lailiad 02
63 @l Qi) i 03
79 plauwy) Jglo 04
81 el Lo giall 05
82 Aahall 813 jslaad Flug € Ll cldl) Jales 06
83 o) e s e Al Al 4 07
84 Oud) aiie Gaa e Al ol ays 08
85 Al A ie Cus (e Ll A a5 09
86 Aabll e Cus e Al A g 10
87 =PV VS PRLIVUV- CHPS [ P P 11
Lo jgnal algall Sligicag dojbaal) Clihaiyly dnlual) illav gial
88 < 12
Aaes el sl il gianng Aol Cilihaiyly dlioal) il il
89 el 13
Lo jgnal dalgall Sligicag dojbaal) Clihaiyly dnlual) illav ial A
90 st 1




Jolaall ugd

Ldbs poaal dablgall Cligine s djlinall Clihady)y duleal) il sial
91 el Sy 15
92 AV jsmal dailgal) il giana g dojliaall clilai¥ly Aylead) cillac idl) 16
LKl jenal A8dlgall Cligieag dojlinall Glilaty g duluald) cilau gial)
93 " 17
94 lbleall joaal Ladlgall ibigieng 4ojhaal) lihaiyly dnlual)l cillac sial 18
96 $Dland) Liayg oeitall dslsas (0 Jaliy¥) Jalae 19
96 Shanll gy peeall Al (o ol ¥ Jalas 20
97 eDanll L s (oisutl) Jlai Y dslses G0 Bl YY) Jales 21
97 $Dandl Liayg aysil dalses (s Jaliy¥) Jalas 22
98 laall Liayg (salall Jilall Alpes G Jalis Y1 Jalas 23
98 lasll Liayg 2y 1 GY) b G Bl Y Jalaa 24
99 anll Liayy cilibasll dubie cp Jalii ¥ Jalas 25
99 sl setl) miall yualic auand (el CiladYly leall Lo gidl 26

Vi




SN upgd

dadall JSa&l) ol JS&) )
20 Bagall (ggieee st Jiaw 01
23 Aol Leasll saga olad 02
24 Gl daeal) Holes Siny 03
27 Loaal) ) ol 04
28 ~agailly Adladdl (el 4500 Jseall (s Je i) 8y 05
31 Syndll iz gal 06
40 Aaialil) danal) Blas 5590 07
60 omalil) A58 Jaly ALY s cilghad 08
67 Laadll s Ayl alad 09
75 (12053) duws S5~ Guildl A58l kel (<)) 10
83 o) e s e Al Al 4 11
84 Ol i Cun e Auaall A1 ais 12
85 =W PL VN PSP £19% () PN 13
86 Ailagl) yatie Cum (ge Aisall Dl ais 14
87 LaedY) e Cun (e dlad) D)l s 15

Vil




G g

@l gt
Galal) olgis Galall 28,
Oy 01
CaSadl suLLY) dals 02
JSS Al £ Lig S Ll bl Jalae 03
bl slaal #Lig S Wl cld Jalas 04
(12053) dews S5 3alal) o ihal) clinabill Gl 3580 caidaiil) (Sl 05
BHlaaall Cadlad 4036l duylaall d2dg 06
Adbaal) Caslgally o uaill 42 07
Lsetll duas 08

Vi




dalal) dasdall




dalad) daadal)

dalall daddall
Giat) ISE) Yyl

dnaals ool of V) cdnld) clatidl gisady Ajlae clerdll g Uad 3 gosedlly laay) jab a2,
(gnll laxdS andl) g Uil (e leasls Yise Wla Jady racal 38 ¢ jaise pugi 8 4kl Jlae doa
Aoy g ddaudll leaally cpalill cilaad

2 duald cppdall Ol ly A 8S Eualin gl S deadl) e Uadl) (pe cpaalill g Uad 2

A e 4l e W dglaally duasall L) sl (3 Cpalill dpaal o Sl g 2001 acins 11 Siaad

Ol GG aass il paiall 238 aumd g cdseai B N laliall & Sl e 43 pag Gadill b

Al QA p38 et Cua clghaldl Gluagady lard danb ae Al ARyl Gusedl 558 a0 )

G gli] e clali (@il it B ol llatie Jland paa d sl S lpha ¥ ol sk
g Ll 13a 4 5yl

sae bl Q) (e ) Sied) 8 agd Cus GURY) e e 2 Y (gl ol g Ud )
Lalal) 3l alel Boud) a8 a3 ¢ ol Aa jeS Laaganll Gaalill IS pamds o) lgaal IS @ladla)
Gl Y dila) (o) 8 Aol Sl Cabide o dudliall 850 pusi G 63 L sag cAaiallg duidal)
sl (il i) (ool Ayl ABEY Chaca 8 Jidu AT £55 e s3n3 alal lgaadi cpaalill CISHE Canng
dggeil] bl Lals Loldia) (53 o () leaday 2 5aY) cclld eha (ga dide sgan ) adlially (el
(AT dga e Auinalill ABEY Chaag dga (e Audlial) 238 dgalge (e 13S0 AnsS

S athyl) 5Ll 3 Lgashas Ay cand) g sange A W il (3 Lo DAS (50

Al 2Bly ga Lag $Aialill dasdl) Baga (et (B gugall Augedl) giall bl S o
¢ iadl dlalal) oalill cilS)i

A Lo @) V5l DA e LUSEY] 028 55k Sa

Jae b ddaall aigull igedll JLaiy) ool & Loy Spessall Gigull mdalls 3paiall Lo (1
fleaal)

lgiannt cililliia alag auialil) dansl) Baga (wlid Cilyiige @b (2




dalad) daadal)

Leilia gaad Lgd 5580 sda () o $A0l et e Zoada) A gl Adaidy) gl Sar da (3

Clyiis Lised Lo ingiod )

O it line (530 Loy Sl o (aelil) A58 8 magall hsgadll el 285 o8 La (4
$aihal) cilialill Guildl A$5a) 8 dunalil) dexdll L A5y

ol A58 Dlaad Liajl) (335 b aiiall Al pales o (5
(£l A58 eDlaal Lyl (3ins b pendl] s Lt (6
€l 3558 eDaal Liajl) (338 3 o gesl) JlaY) dalaw paloss b (7
ol A58 Dlaad Liajll (387 & aysill Al aales o (8
€ oulll A$5a eDaad Liajll (338 3 (salall Q) Al pales Ja (9
€ oalll A5 eDlanl Liajl) (3aa3 8 DY) Al pales o (10
Lol A58 eDlaad Liapl) (38 3 Clleal) Ll aales o (11
Gl cilua b @il

A0 Loty A jal) A2 Lia dag yaall Vbl W Conan cuadd) 1aa cilian alalaDU

sl giall e (gl dalall el cilidill Gulll A58 Slee 1Al Luajdl) o
Mg aladll
1Al dae pdll bz jdll e BRaAN yie dpeadyll dcajdll (e (B2aIl) S

ciidl dubi e Ogealy Aalall Lyihall Glihll Luldl A58 Slee 1 A6Y) Lsjdl) Ludjdll (1
Mg diuhadl

Dl Al e Osealy Lalal) Lyihal)l clindlill Guldl 358 Dlee AGEN dis @l dudaydll (2
Mg Azl

JuatY) s o Ogealy Laldll Lyihall clialill Guldl 4S8 Slee AN L)@l Luk )il (3
g dadad) sl

eosd) Al ge Ogaaly dalal) dyhall cliselill Gull A58 Slee rdall Lsdl Ll (4
g Azl




dalad) daadal)

al) Alis (e Gsealy Lalad) Lhall ciliselill Gl 358 Dl tdiwaldd) dusjdll duajdll (5
g dadadl) (o)
) Ll e Osraly Aalal) Ayilall il Gl A8 lee tdualad) sl L@l (6
g daudadll
Aphall Gllead) Al e (gaaly dualad) L yihall 4l Cojlaal) ¢Slac tdaslad) dus jal) duia @) (7
g
Giad) duaaf : LIG
by Dlatia) by iy Gllay zling Gl daghall VLA Ga G o sy e
Aandl) Basa Cpent (B el el yealic dtand o oSa 3 V) DA (e Gand) Ll @) (Ko
Gy & Eaall dakisedl) aaledll ulail (il HUaY) by 8 daale dadlise Cand) 138 piasy (il
(g calial igeall mally el ASHal Lhsadl) dunilin) My delia Griwe o 13 (ol

ol Ay Jh 8 elad) L) et 301 o gul) aagill cpualil) ul€s slae) dneal e 2l ) dalayl
Gaanl) Citaal :lag)

Wl cdagladl ailall Ao LY (Ko Sag A s aaady Glad) (aal) e WU
ety e Al Lol Cilaal) ias (Aukally (gylaill) ey Lahall sda a DA (e Cidgis

laylacy el @lys cabiae 4 alaaYly Hlall oy mual cloadll s3sa e 35N -
lgd bl () Al sl ddasijall daliicaal) biaasl) Calide dgalgan prand daa) i)
(Aol lgias e Baliall oy Wilpaiadl Wgiles lasaly cdescgall

bt e ol ujt‘n"ﬁ ‘;\ézf)‘*ﬁ Aalpne JST Al ddadi yliic) 8)9 yung L.JJ:‘).M 2‘:‘*“5‘ e SAl -
¢ Ohadials Bysaial) ailieys ailals Bpliee gt s 4as Qi

Cpalill laias Capail B Lgialina s el Cliaciga b igeil) el yualic daaal -

OWYls Blaal) dala by sl el o Slicl g Uadll 13g] dugaally Lolaid)) Gpaalyl -
aglaall e (il




dalad) daadal)

Gaal) crgladd :luwld
c A il e ellyg il e alelSie Cpeg Lo andl lia) b aaic]
Glasdl) Gigudd daalall Joa¥) o ¢ ULYI DA (g leg L Al 2(Apkill) L) auball (1
Syl e Db daial B duje cilS elow daalall @liysally aabially i€l 8 dabil
S ALYl Gl g gingal Lyl Aualil) delua g geasalls Alal) il Duralall cilag LY,
Al g adlaal 8L guan
Sar ¥ Ally el LS A0V bl e Jpema) Jal e L iad ally :dgland) dudall (2
Maiey) &5 Gyl 13 aaaly cduhall Calaal saaal LaPUlly 4uiall Lahall 3uh (e Ly
r bl aand 20N oYl e
¢(12053) At A Lyihal) cliselill Gl A8l dialal) giligl any —
tlgale Jaaniall Cilagleall Aaaa (o XEI @l g A dsladdl chbilly ek~
Gelailly Ul e ¢dpaSg daady lilyy ) lganend o3 Al lilud) caline digaty 1aag calilasy) —
Saily Cleagilly Lol CilalBY) aig eyl Jae AN 28ly e Cagoll ey

goagall JLIR) & suag adlgs 1 Lualu
DS ganagall 138 lid) o Wjes Al adlsall Al s
ity lasgd Al clsatl) b roetl) Daaals aall) Glisse 8 e wlidl Slaa)
tlals diay Gaelill g Uag (gyil3al)
Oy daeadll Cilasssall B 5 LIAY] 8y ping pagall igell gijall jualic duaals Lile) -
t ol Jadll ) s yealiall 038 (e jeaie Jlaa)

o g U Ulgaeg dadl) lig ) 135 (gAY Cajlaall degenn ) 5o A3 A3l liew =
Lale diay Gusedl) Jlae 8 L el L $oasi 13K cLnllaia) Gpaa zpan ) (lasall 138
Aald diay Gaelill g U 8 Gudaall ileadd) (30




dalad) daadal)

Gl b ardioal) gglal) el

Al ACAN dalles ) aid ) Asgid) chlaeYly clebay) Lo ilde] Gadl araa @
gsasalls Alall 3 bdailly dubeagll dusyl) o adiny (53 giall Wy cdaghaal) ALY e LlsYly
ol maiall (a didelall DLl (elaill HaY) Cladicd ayr Ly daadd) Balls Caay 3ayha (e
o el e 2ie Sy udail) (ulal) 8 A Al geie 2] & LS il dardll Bagag g sal
B Al ALl Baa e Ganilly el Jlailly sl leagia (B sl angl Sudy Al 3l
I a3 gai — A A Lyl calislill Ll 4850 HlaeY) s 3351 pe ALY 811 (e lgaen
dual) Gligria s Ll

t oY) B g arasall Culsa Cilida pLalY1 (gsn cilla Al Cligaiall 28l il

«laslaad) Cle A Ll 2gan llg cAiluadl Zuhyalls dabeiad) ULl e Jsoall Ligra —
¢llal Cilagleall aai & Lagaillg

Ahal) clinabill Quilll 4558 18l e il gl Culall Laliu) digra -
Gl IS el

Gilall e lgary (gohaty g ADG ) Ay 2 Golad) geail) (385 Cand) AlAe e Jalaall
JalSig anilaty aial Jali e oS Al dhal) @l b slaey) ae ¢ bl qulal) e a¥)y gkl
Ll 5yl Jane ey Bag eAisalil) 2ol sagad (glaill HUaY) gV deadll Jsliy o clgloddasig oSSl
Moati ) Gamsall Jsliny Loty edisalill 2ot degds JsY) Gandl) sl ccplad finse e (ginng
el 4eaal) 539l

Al Laaal) 535ms gussall sutl) el Addelal) ADall Liaje Jolind S0 Jeadl)
oy cAginalill daadl) sagan gadall & gedll gjall Ale Jo¥) Canall bty ¢ pfinne o GlXS (ggiang
iseltl) Laadl) sagan ALYl gl gl e ) B Gl

Oe g o= din A Lliall cliabill Quildl 458 4y 408 Gueadiie Gl Jeadll ) ki) 2

Ganaal) Jling ednihall cliselill Qulll A58 Labal) Jae (el duscige wis Wls) Gaym Gfinae Pla
Al ot Bags Cant b pusgal) gl giall deaY dilatiod dulp S

a8 a8 Gan elul e Li€ey clgd) Lliag ) @l a8l Gage & ) Al




9

GBI Ut JN Jeadll

daisalill daadll 3agal




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

Laisalil) dandl) Bagal @laill U 1 J ¥ Juadll

-

: dage

Glied) Ao Jalial)  diealae Gus (pe 23l doe ia)y doalaai) duaal 13 Ledd Ualis opualill yiing
Loge lgile Lo Joall ] 38 adle g clge g b IS0 dualaidy) sLall ilai]s Ao diag calyU LY g
Dlasll Hllad) dudass o 1gals it V3 el daod) Lgasi€s ) Gpaadl Bl Ll 13y alaiaY)
ceelaaYls bty Grueal) o USS adinall e Lgadlio 353 s SN ol Gy

By 8 (Aalig LaasSa) Gaelill @l 2ae 50b) I ol Hhlad) ana 52U ¢ Uadl) 138 pssi ()
sanaad) Clyail) sl AS)gal Al Ciljne 3kt 3 S lelen (lSHaN 030y Baund dudlie alg Laa ¢yl
Aglan 5agas alaayl ellyg 4€es Adgu s ) e Juanlly

pollll i aall 8 Jeadll 138 s W) edlel S5 Ll Sluaiig

¢oinalill daadll dada :J6Y) Giasall

il Laadl) saga 1 AU Giasal)




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

dialil) daadd) dasds 1 JgY) Giaall

e Lpdll Gladina)l jeki caala Jish ol 215 Y] se Lo Laal) aijsn 6 Gl ol o
Aaali) Blag ALall AUl (b ¢ pall) ae Capias agildgianes desall Laalil JalS il g (Bulad) guaall
Gl Tay 8 ey e ) dalall lgae caalajly JSLial) caala)lé cagidisne die Lae ccilaand ) A e
Oslaall (IS8 o2jhan Lajglas dule ariay Cilias (e slall 4l dleas 38 Lo dgalsa (8 38 S 2ol i e
alunsgag dlal) dygen (& Cpalil) Wlasy @) o ) dabe e sk (53l
dinalil) dasil) 2 gga 1Y) cullaal)
alle jiled lgtiss e m3 Al hlad) e 2aall ) dabl) asba dale Pl plal (e,
Cullad s 1) el ¢ HUadY) sde e dgalse of Jalaill g same Jilug ) dalall Cijels Lo g
Aldinal) halaall dgalsal 48y Blusll oda of cob Cail) gsars clapes aeadll ¢ JASY) (Ailaalls
Can Gl ) Akl ledd) aaa Caidds o demy Sisled sUaiS cpalill el 5 ey Olifisa g 58
PEN
Ligalal) Laaad) sl 104 g a0

Ay sy coshe (e Jl oo Gupeaall slesd o ) GiSH i 3 el 08 e calill 5558 )
pania ala) daga (6 Ciliman (1150 agald K5 A Ghg¥ls mleall phas e dlaasal flsll Pa e
M aat o say Leatbn ol gmall dady (g5 i) o Jpemal) Qilhe 8] (o Liage Jsall (A2
o Cag dlb B ) ses dapd b pageal Bae Cayg WS el Ly L slall o cpalil) ol us
2T 1l IS el e e st (o g Lae i) sl A8yl e Aaalill el (g WSlall
Ui e lagsl) gl els 3 ¢ pselall sl slaall s e JsY1 se adl el O il e
s ~ ) pa lgle (310 53 Blke () o didad) dllle Juany oliaitas (53lly ¢dpand) Blalaall (a8
¥ (dsasll sline ) dalls digadall dndidll Jyemss Ugare lsdlly gl 3y O35Sy — dadinpe 08 L Llle
shis Al Blail) Hlan)y dsgi e AN (Bl ae il (gl Galill Hselal 1Y) cbiadl o
Eb s bl S (e die jai Loy awgiall s Jsag Wldal e G dpladll c¥ abually L)
¢ Geilysl " Anaal sl shall ol ginall (raca Aasiae I3 Vs <1329 Lol 22 ) dms (el Ay 28

3.'Santa-Clara" digw dges (lacal 21347 Liw oyl G2l die T 2958 WS

57 U2 2000 A€y chamalall I ¢ gadailly d il cy tomalid zoolua (A Ladha 183san il de asall ¢ ailel) i =
20 U= 1984 plee coleall 1 a1 (B onalsh) ably e Lahyd s onalsh zgabaa 1 lims ol =
22 (2 <2000 ¢ il csyus datas 02 B el il o) clivalll gyl asdal) b daldl) clinalil (Cagya o @ ae




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

@l Guall Ga Calill: oypen Aol cilSy cgnid) onlai (e 8L Cral sgd ) Gualill Lualls Ll

1005 Jyie 13000 e ST e 5 (525 a1 666 dins ool dinra b ad 3 Jogall 31l e jela

Lo il Vilas) 8 LYl 'The fire office” culSy gihall aca cpalill iG8 Daa dae Lo 5oy cduwS

) gl Ve i (Gall (el S ol clape g Kapaly Lpsl Jsd by Laif B (Al S 2
Lpladdly dndal) Glad sl o opalil) ) dilia) Lol lgibiles

suas glol gy eliall Llall ladils ducliall )5l jseds aas yie Gell) il Akl Ay
Luigall HUaaYly Jasll Gtlsa o cpalill 8 cdediin 3K Cilanay YT Jlertiad daiis HUaaY) o
Agaal) ddgguall Gag Blall e Gaalilly

Aanally als Gaelill Aalal) Caals)) Lingl Sl (e anan Aage allall Jodag cpdiall il Al aas

Cheh WS ddejully josall Gdlss e el Buds pea sl A o9 Lee el e Jal) i)

=LY Cpdlill ek Jleall (1558 Cpeny AdUaally dllanl S jall daiitg (aadall HUadY) (e clinalil

o el pans linsal saa Uadl ogls dunlia (3 Jadally saicaal) oaill aag c(ga s3ae gl
2 sl LY Uadl aca Celilly dacliall Ly

sea A ") g s Lalas) 8 OIS allad) & ualill 518 b 0 ) e BLEY) L jaady
@l el (et Ml 21601 din

Ainalil) dasdl) Cupas : ALY g4l

Jead) e SN Loy s alai@y g A gilall lail) cilgag (o isad olate (pa (pualil sk i)
dony Al Aarilly dale dbay Lol Aalall Cijlail) Gany a0 o8 ccpualill Caupas ) Yl (3Ll

-

Al
ol LS Lo mnall (im ot At a5 Clgan s e B iy ya3 llin + ¢yl e 1Yl
O Crasal sliaia aily die” :cpalillh ¢ (gyilall Sl gl (e 619 B2l el b ela Le Gans (1
@ sl e al) sl Ol (e lalse candlal cpualil) Ja ) (3 sgieedd) 1) o Al cagall L (g2
Aady (61 o) Jad e Gllg cdial) 3 Cpaal) pladll e of lal) gy Alla Al e (age
2 agall Al el L AT Adle

58 o ¢t gase 13sen il de asalyl (gl laa -
.6 %) 2008 ‘uLa:_ ‘t‘)}ﬂb ).Ja.\l Z«.ALJ )\J ‘@\E.ig 4ala "&m‘ chxﬁ O e -2
102 U2 2007 ddle Sl I audll ool sie Al Jasail) 2 (g5ad) add) ) e 619 salal)




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

elasy " el A" sl das i ) Loailetl) AR (G ¢ S8 Lol g0 el 1
il )LL) & aall el A55a 05 ¢eailas Cipha JSI Gging el s diall aly) s
o im (5 caanll dsa (pagall Hladll gs o gl (el A58 50 dilially clewandy Slel
Al G et
Lol Ledl) (e linglly DY) Dlea ) Galaad ey Cing Alaag " il (palil) e Jale oy (2
Lale Lgulid (Ko Jiled g s @i o (Sar Ally Ciganll Alainal) Y 3ias (e 235Ul
Lo b i) S b sabY Jas Yy

o lingll o a1V dlea ) g Aol 8ol ol Aisg s opualill Chpail) e e paldis
Az e danll) pleal) s oS Gogandl Jandl jhaall oy cagasdl dlanadl Lol) jiluall

Js¥) bl ) (4 Gagall) (S oyl Al el ladl) Jisas aDUS e o bl o 31" (3
disiall il ccae i sleaibars olgr Jpanall Coilsill Caen dsln i (e dlae iy i (e all)
Cpappall Slaall e S 23 e HlAll aigi mand Ayl Gegall ) Addise Lole Hlud e
2, 'agilae HadY o jlaall
Pdady el Canyen ol Jsdll e ABld) Caylall (g
¢ eDlanly (aelil) A8y Lol ADNR) Sy 318 il (]
dflas) Gl sl jiledl) aigs dglind)l LA mead o dany sabaaiily 8 cula (o

o

Gl pel) (ians ) bl Ky 43ld dadial) andl) Galaad e e el 058 s Aiaalil) Aasdld) Gy o s Lol
rd Ay Lald dieay Al daadlly dale dday deaalls Lalal)
call iayas Al adliall of Ai) gsana e Blae "l o Fardll 51508 L5aY) danaall e (1
2 e ) ) as Adagipe xS
Llee Pla o 2l el 4t Cangll Balis e Blae deadll o Caupel) 130 o 4ilaade (S L
e bl ahodl dagls 0585 ) Jse IS0 L) el

910 2009 (olee caisilly saill dualall (550l s ecpualilly Jadd) 51 ¢ shscdl e lowd 2y S0 o deal ae !
.56ua <1992 ¢ paa ‘&buix:}[\ J\J ‘L)A.Ai:m_g )kﬂ\ 1.43 dadia HETWEN ):\)ﬂ\ e ZuLJ e‘;-.ul.g.“ dgana Ju.AA =2
21ua 2010 ‘QLA.: ‘t’))ﬂb ).Juﬂ S)u*d\ J\A 01k cclaadd) (:“—.E. :L;:“f‘“"'a” ?.A.MIA dgana (CRugy QL&: E\.QAJ =3

10




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

AL Jlal s calalad)l dab W sag Bl e e il ' 4eaall "GOLVAN "Cajey (2

e gl e 13ag AL JEY) axe ey dendl Lo et dnalad dpald Gl 13a e S8
el e Blall AL4l8

c ol ARy dala lgile dhany of (Sa A adliad) degenn ol dadiall "o e Liselil) deaddl (3
2 tailityg ailala £l L)) (sa5y clgd alanl ol

Agleally Aieial) Al deadll (e Aaslll adliall (3aguiy ot Cmelil) A$5d ) (alds Caupeill 138 (e
shall ey vie Aiaidl Hludll e dumigaty @llds gisll Aldad) duld) [l e lglalal Lo 3

L0da L}ajd\

lgagind ) il Lusgaldl) yutg dusalal piliad) (1o desane Go Bl el lghas (Ko IS (4
2 dadiyal) cilendl) 135 agl Gagall cili )y cilabia) ¢ L) ) 535 s ol dady

Oe dadigll el atia Loy Aol adsll Jalad cuelill @l)d lgasin Al claadd) " 2l e oy (5
Laaiall ledl) e dumgad b Llalad (palil) Zadig anian (s3I iy ly ole¥ls dpleally Alidie dniie
osia ezl slaall g5 o

el A5 ABguisy 4aiB zgiie (o Hle Al Laadl) o Joil (S Aslad) clipasl) PR e

Al s o Ka (g Jifnall 8 g sl Alainal Hlalaa) s duiadlil) ailie s (sl Cilalia] duli Cangs

o " ALl i e iy Y Alalall peals Ll o g ot ol ailgiine of ailShiae of 4mds & led

T pill Uiy dandl) (pe B! (8 Ol B s ) ¢ nelil) ARy D) Lgie iy 038 Jolill dudee
Sl L ale )

1_ Yves Golven:'Dictionnaire Marketing' Banque Assurance, Dunod, Entreprise bordas, Paris,1988, P 01.
200 = 2006 «lae caigilly iall salall s egpmalilly Sl By 1 use (6158 (S cphas saie Aalad =
126 2 <2003 (V) maliall s I3 Aesdall cASliudais cbaddd) Bagaad 12 lusall Qs S5
200 U= 2007 coles cquisilly Hatll salall 5ls 01 ecpnalilly Jadl) 84 :uiga (558 Gkl Db (aie Aaladf -4

11




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

diaalill dasil) Latlad 1A ¢ R
B b L Lgaal S (ailind Baey cpaalil) daad ayiws
Y s el dend ehyd daeall st Gum ccilendd] il Jie Bpaals Cacadg Alaf dadd e cpalil) daxs -
(aie agall Hhadll 3aad 13 Y] deadl) sde #liay
Y odg aie Geal) ladll gaan @lllg acgll e gaai 8 el iy o (e 2oy el Aedd ydiad —
¢ sladll 130 (3aad ade Alls b ac gl 13e (gaaty
Luihe by (3hy 20ne Auinalil) Laddll jueed (Y Jueal) Gyl Cpe el A2y e & degloadl (S Y —
tallally (ajall illaal puads
¢saalgll dlgall A aslinls oD Cus (e dlenda Ay aainall AED e gll dadipe daadl) e llal) -
L (e i Al & cpdyhal) fn Jeli e o A (Aol dDle Juaally (aalill 4S50 (o A8 —
¢ sl
Gua aallal el bl al )k il 45l el cadla Jaandl (s os8lail) 48l 2o o (Sas —
iy o) id) el s Y 8 il Gl ]
Lol (Dl Calisy (N haal) aggher Ayl Aoddll aggie ol aa cBae Lo I ddlaYl
Chlae¥) IS Gluall 336 of cpuelill 4555 ad Sl i1 ol o sl dajag ol skl (gicnas
A ¢ Bgul) 8 Lginhaialy Wil Glaag gl Gaiaty sidlie Bl e 4l W Aisedll @bl paes

O Buas sl dgag e nidy paddl) sag sans JUadl jeel Aatie a1 Clesd waaty Sl
agladg Allieg eDlendl ity cilala ¢ LY Ll Azl

Gl all Gl b Gasalls S el il o) (3l Ao Bl ial) ughil Asateall cilaniliad e aaae cpel Al -

12




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

diaaltl) danil) daaal zpalyll £ R0
andi Ao Gl ) gl 3l ey s dpnds s g e laia) 5 dpsba) dpeal Gaalill
Ailliaa
Pid palend (slai®Vl (il o Lala sn cpaalil) Ganly :aalill aliai®y) dnaad) +f

slid ol aagn dlla 8 ala@) oliy aley DA e Al lesall Jilg aal ey 130 59 3l 055 ke (1
@;ﬁﬁj ca:\JLq:.'\L.uY\ C:\JLLJ\ A2 Gﬂ\ PO )L\AAS\ @A) dallas GJS: Jero WS cﬁ\hj Lgd;l
Oe leisdt e A o @il andy (gl el el ST Ly i ey (53 olaiY!

b el A gh Lgana 50L55 Y alal) agasy s eddoal) dylal) N sbaal) daats b el aaley (2
Lo 25 (e 43Sy abeil] dndnig Lisladall sy 8 Cans jalill Glaa o paeailly ahaa) lls
¢4 Jgan

Uil e (el KA ans (Al LY a1 e AaTll Jlga¥) (gl (oSl Ay cualil) (3
¢ asdll alaiBY) aae il la)laiialy oo 5508 dalle

LY F iy S 3 i Al dddid) Hllaal) dudas e Jasy Cus 2 ) 5203 Al el (4
Glaadlly aladl aas (0 05 Lea daiie aojldia A& W)laiad alay dallall (ailgd 5855 8 2ol de gl
tallally (apell G I (Gaaad dplgall b

Joanll Pla e Lghalis yainl (sa gl oy Hhalaall Gl iyt Alla o 34y dale ol (5
(ALY Lehalas & ohaan¥) (e Lgi€ar las prangat o

A e b waailly clesiadl (e 35 e 2 Jiad Sleshadl (i e 5 Lad Gulill (6
Jary LS ozylall ) Ladagll cl€all gloas all cpaalil) sale) Jalodl 4 Jaass Cam g G
2 A glaiall agaill Zua 5303 guad ) Apedmill Tagaall (e aall e

2l as sl Gl Lgal) lad all (UY) le il aadl cpaalill aey s epalill e Laial) duaad) : Ll
2l il Wy JSdy (e 2)alld ] samy s e laa¥) aY) g Aliaially sasdial) aslile
Y Sl a GaliiBU QLY s Caagiag adlsll b cpalilly gy Al lalaall g alee o

A1 e« 1995 cdnuSuy) ¢yl Gijlaall sline cdaianlly duaddl) clisaldl) tagece sl (liaay !
‘Jﬁmﬂ\ ?Jhﬁ s;\f‘)\éﬂb %AL‘AEY\ ejlaj\ EA:JS ‘(SJ}:MA J_A:) bb_5:\SJ :Aa‘g)hi 3 ).‘\\3;.“ Z\.“A Z\.a.dld\ Z\.\.‘LAS\ z\-ﬂ)‘\ﬂ 3% L')-I-Ai:\-“ (139.4 Z;UQ.;A L‘g‘)g.é -2
13 0= 2014/2013 il <03 jilal) dasls

13




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

bl e Bl Llea o el Jos 13 clge iy oo Ll Jlpal) djea ol lgadiss Al (Ka
pgilacal LYY (ha e gana G Oslal (3an3 DA (ge Ay agasg ¢ o iin¥ )y (salai®V) o35e & i 8
e ol ZLEN) (e goi 4l o Gagall DAl el Llaall 03¢0y (pgin dfde Guae Hhd aa
doatil) gaiat o aelud AulSs ciladla] (38a3 G L ISV clidl) dglea b el aaluy LS cadalig

S maidng dyjlae G Lala )ye Gaely LeS Al

Aialil) Aaadl) goabia 1 AGN callaall
el Jaall iy Wyt ey sinelil) Jaall ol Goud e ity daalad aileall o ol go3lae
alaig 5SS alal e Jaa 3 Canglly Lgale 3G Al
Omalil] darid A gildl) goabual) 1Y) £ R0

PAI paliall DA (e ol dgie gl paes gl adn ) A0l foaladl) aat (Ko
b 2 Y g vbieal S Al egall dalias Llea e Lalad Gaalill die 258 1duinalil) daliaal) fase ¥l
cudicad) 8 gl elil) pacase sl ) dadd 8 Gl dalias sl 06

Ol sie lgde agty ) Ll Sl lly Al tonlie pal e Tanall 138 ey 1RGN s s Ll
adey e Jilimilly (alls dilaia sal (ga (YD agiad) Cuns Lae s i USE (B 0)5¢lag 4300y dniag
Blall) ads ye ol Ladd agie il elsu gelyil G Gualil dgie K e (g Taall 120 ld
Blail) U8 Lo ddee (b Ll e Sdlgny 8Ll Calylal AS Tl 138 a3l (ve(gme cadlsall ¢l
TN (ISR TV PP

058 o) s Ly cualil) 2y (3 laaly saca (el Sladl) 05S of con teu ) ) Tasa GG
dia (pasal) Hladl) adg Lo 1) i asaay baaly iad) Ciblal (e Cipla OS al5ally dasaas Ak gl
U gl ol el alae aday (agall 18

Bluall dad (o ST Gangatl) ol pegall demns o Soma ¥ limigatl ssie 8 i) Tasa :la
rie (agall jhadll g8y daii ddiaally daledl)

T saad) () el oLoai) Alsa ¢ adl 8 Apdlly AliaBY) Zoatl) ke ifiall b o oy Coaalill Luoba®y) Foad) cluc s (g !
313 Ul 2015 Ol c).‘lb;l\ <02 sl cL?Jc L;myjj daala
109 U ‘1993 ‘uLuX u;lj)eg c).«ldb Z\:.LJAS :A:\:.AIA.“ J\J\ ‘L').\.Ai:m (‘541.1.4 (.A R.A.\.a.n cg;uul.gj\ Jdgana J\Z\;.A 2

14




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

Omalil] dadid dial) ¢ alual) 1 ALY & A
Cujall o) Tase 59 2y Tase (8 Zgililly ddl) (oalual) s

ae ST e sleall pis sa ol adl) s 3 5Kl Mae Y1 6 15kl sl ¢ gild e Y
5 et (e Baladl Jrmnty asii (palil) 4558 o e 5080 2ae Y1 0ilal Uy agl Gasall (o Sas
Ll ¥ 5pS dacY) el LsISy dagaiall ilall 4,40 @ABLM‘}I\ Qb dvas (g agd (agall (0
pa O 090 482 S Lgda it (8 (pnelil A8 canas Ll dillaiag dgaliie Ll (pagall UadYl
2l e Jgamall 0ali 4558 (Y aall e leadll) ) Wilsae Gials 23¢3 Adle Lol \gaadd
Lol sale) ddee ) Lol 13 dallially dgaliall HUadY) e SleDU

ol ALE 5 Uaaly fuelill ALE Unal @lla :cpalill Jhdd) A8 fase s Ll

2:& Jiaiig 1 cymalill ALWEYN Uadd (1

Badaa haly Cagyla (raca Wgiiad S Al Ealeall e Gaalall 96K o (
.@L& gk g u—\-wl ‘

Hlad oo 2880 plaall 05 Y gly Jia¥) cilaal Jawg ddads 4iias Jia¥) dap s Y o (z
caaly Gy asly sleg e S Gl 8

At e daddll 3 0sSad ol Y aae s of ol sl alaeY) Ogile LesSae s of (o
inall) Aagas 8 Sl (e oSae e ST pen (e Gegall (Sar Laa ()

Elsall o il Audaad) cillially miald) IS5 i)y aUaill dallie ulall eley Llea s Y o (2
51;4 MM\ 4“3}5“"““3} uLA‘):J\ j «_m\jal\ XYY oe 4;.\\_\!\ Q)LAAJ\ uLuA UY cu.m\_xﬂ 41.1\3 ).\:J\

;L:.c‘)[\ &S\WMU\WH)J\b&duusgﬁwacew\ewgﬂ&f\}m):vd\
M\jtma.d\ Mdmdjﬂﬂaﬁ ;J;u).'.d\u\.d\

o i Y dtie jiled lgie Lin Al Galsall detivg Gegall o) opalill LG pal) JUaaY) (2
O Aoyl leall @lldSy aaly cdy 8 Clasgll ol (e el Jadal s Jy cdse 4l Bang

D) eliia] e cagall 250 38 Caubiall (i egia o Lgishads syl e g¥) 8 A5IA gl

25 La 2005 ¢ hall (sSe o cdualall cile guhall (g ¢paalill Ao guga e Jusi -
52 (= 2007 cplae caaigilly Haall AN s <01 ¢ slaailly & gilallg il (B cypalll 2 (55 gy elga -2

15




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

225 Byl flud (e b lgie Al iladll ofy Jlaa¥) dlle gy dilaiall Gulal) (y6<5 Al
(el Caghlly gogill ¢ Ledly ggill Cibpndil) tay seasll Galy Jial dow e jUasY)
Bygille ) dasSall e Bpaluall selgY) dela ) a1 (e 8ye) & Ll Glucand) cAda¥) Capall e pal
pgl) Baladl) calalll duaiaal) 85all capaill ¢ el AlaYl ondl) Glasgll ) daluall L)

Adabed) el el

he AT L ol dllia LS
e laiaY) Gl duil<a) fase GG
A Bjladd) T :laly
(eals 3UaS Ao lejga Jhadl) 6% o) hadl AiShe ate Tase sluald
c ) Caad) Tase s Ll
LY sy dualal) el Aul<a) Tase lasla

Aialil) dabaad) Tase Ll

56 U i aa sal) (65 g elgs -
16




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

Aialil) cileadd) Cauial sl Cullaal)

i g sase Jon Gfinlll Cabiafy slad) Hlalaall JSV Cranad Al Cliiail e maall gl )
t ) Jaldl)l Canneatl) Upal adle g opualill daad cilaing

By Can cynalil) Gl 1 Y £ 540
Loless say
Al alf) Jaly Lidagl) SN 4y g (M sag 1 Akagl Coualdl] oV
LS dime Uad] lecal Laelen ol A0 A8l) Canser Joall (g sl Bygem 38 1 dgall Gaalil) :LslE
@) Jlasl 8 (<)) Hhlad) dgalge b duia¥) QIGEN ) duidagl) AN eal ypea b 220
N ol Y AT A gSa il glgn Luilagll el A5d soad slinag (pualil) sale) 8ygum 385 (geall
aalell Agall dgan LA (gae G daual 45,5
JSEY i (e el s 1 AU & A
P L elsil EDA IKAN Can il asd (Kasg
Agisled Cilmas Jeal) 8 i3 ) ol el Clnas V5w (3 il sa s Aglatl) cpalil) Yl
5 ) sransd canly 55 e JUaAY Cpainyee pgasil DY) e laae an Lesie 35l el g
Oe ST xas doneal) s3a oy agin Lk dames sl I Lgiiad o pat 8 A andl EY)
s il g gy die aaoaY ) jiall el flae aday I aay asE sliacY)
oo Leidssae (o WL Caligally cylalgall dagSall 4y il (1) L) 3l s s e laia¥) opaldl) s LS
oy 4l Gl ol ol lalsall dalias L el alail ks @3 caainall anans e 43 685 (gl
1 4k ple JSdug coalsall sl Calagall (o i ploab dllaal) cuisSs of in Gl diaslaall diia 4
(oamall il chigall byl dasdl Glss e daalill Jaall cilila] el 400 ) e il
Aagindlls slaglly jaell cculabaal) el cAlUad) aca (als

105 (a 2014 (3hal ¢ 3l cpaalil 2 ¢opalih) Dyl Jana 1 2 ledl) paia =
psles ol AuslaiBY) osbal) ZS o)y 5i€3 dng yhal ¢ doall (Nall £3Y) puilaa (389 RN HAT B (el S8 g3 Al s =

17




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

o L) die il A€ ad) Coyeat SN sa s bl s Gaelill (e gsil) 13 s eglatl) cpmalal) ;LI
Omadlie e bl 05 A 350 gag Gagall ) e Jaud piay 4l pasal aFil Cpalill (pe gl 13
A 2Lk Ot ol aa Caalaad) V3a5 cagd Cadall s Al

Ol e (bl Ao cpalil) Ciian 1A g 20
il WS (silal ol (gylia) dhal cpuclil) dhe Chibeny liag

@ S e gt 6l 090 4l agall B2y (mmas dlaill (s A Gaelil) GlId sy 1(GLIAY) Cymalil) Y]
il leal) 8 wla) Jalall o a5 o

paley i duclan) ey Jodll (e 8 Ol ansl (s Gaelil) Gl gy s glay) cpalill s LG
el oLl J€5 8 jan V) die O gudiandl
AU (asgailly il a5 A1S) uladl (o 1zl g2
%ok WS il e glegi lia e
sps ¢ yhall oy vie Lgiad Saall L ledll 08 Cancall (e (5$ poill 2a 8 1 gadil) Gaalil) oYl

O e 2l i) A5 o 130 8l alie tans Cuall (e (35S ol sl e cpalill 3 L)
cuicadll g4l egall xa A Jaled] il 8la5)1 e

GV e e Glall AL il pads Al Al ileal) past Se e sBledd) cilisali s Ll
calgall o cpualil) elld A ey a DU gl i aaaty ey
Ol gadaga (bl Ao anuadil) 1 ualdd) & Al
P8l g g il ) el aeai (Ka sal 138 Caneng
A ydall sl (gae Aaiiyall Hhlaall degana (o Hall leal alia¥) cilinad Ciags 1 el Gaali Y]

O e LS daalyally ¥ avall Luasdall Canlaall gt S 5 iall Saal) ol Casla o 3liIS
coelen o e ISE Lalas) b 21l

Aaela ¢ el asle s dslanlly AalaBY ) asbel) A4S co)y5iS5 gyl ¢ piliall b cilisalil) g Usb pighatl J5aaS  igaatl) dangil) 1 55l S !
20 Ga 2012/2011 « il 03 il

2011/2010 ¢ s3al) clsal ealaly S A Aesls cAaslacd) plelly Gginl) ZIS coly i Ang yLal ¢ JBUN Ainal) dlghunal) ads :A5las dans =
A71 =

A72 (o chusdi gagal) =

18




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

allac] Ay 4alidl dnsi (gina sl (oanha (add () o Al ggenal) oD 8 rAgiaal) Adgfusal Cppall 1 L
Uaigat dinall Adggual) o cpalil) Ay e cueyall Aalailly Gulsdll Cnges 3EaT Adghunall s2ag
B Al heaYly bl adall sligl o) dwadl bl dam Gilidghue (e 4dde i e Al (il
Jadig 4l pagall Josy il IS8 Aileia gl A5l Canlal o3a (368 o o (uAY) Gllias s
Y ol e e asall 385 13) (AT Caplias ls ade i A Ailaadl) Chyladl) Liad (sl
» 238 G ade B8all ddgsuall die 393s Fane Gagall didghn (s2aT

Lol Ll e Cpaliall (migan cliselil) (e gl 13 o Gaelil) Ay e tilSUiaall Guall 1 IG
Al e Cula e Bled gl (ol 5l 38 ela e dalyea AR A 8)eShalg (alShans by )
obladl e s ualls shllg

il sie” tasly (el adye a8y cpalil) JIKET Jol @mdl cpalil) ey 1gsally Ganll (gl cmalil) :lagy
G L el g Anadl LAl (e adde (gl Baally Akl Al Gagall Giasats (aall slisiia
Cibaalls Gali ) )y read daisalil ddaaill (38 ) Caagd (goall il Wl el yalall
sl el ok LS ilacall Shual) ol g pms Ailially sl s Jading el palas) Ui 8
el 3 4y dadid (gl el Wl ¢ goall Ja 558 (Dla @Dl daia¥ )y adliadly 3als )]
s Gal Loy ol Jaills deat il Hlalaall (e 4l (agall dilazal Caagy (53

19




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

Lialil) Lasid) saga 1 G Giaall

b g enn (S Lage oualill Sy 8 5 Lgy g ) Wleadll aal (e Zeadl) 5aga 223

as® Cua el & Saall dayn ) Jdeal s Diselil) Leadl) s cililee Gua (e Wil (ggine pd )l Ll

lihs (e el Al Lgilans B3 Cpenl LS A gy L) (e el oty el i€
Ll AL e pds ) cileadd) g

Lalil) Laadl) Saga agga 1dsY) calhaall
& Lol Gl w3 Lgpadlio e Saaills Cpaalill IS many laadl) ¢ U b Basall o seie JIA3) )
Biadiag dalle saga il Cileadd Lgaats Pl (e el
Liaalil) dandl) Saga i ad 1 J5Y g Al
foh Laid Lgie (il (ayed cduald ddiay deddl) Bagag dule ddiay Basall degiia Cldsjed lia
M daeal) cilillaia eliasy giiall ( dasall (ailadll de gane duli A Wil s3sall e

13 el 13e S WS uead) clilaial dglae giiall cliialge clS LS @l ) Caopanll 130 udy
Z\:JLC- ATEN

s3] Ll Cilad i e dediall endll ladll oa¥) (gl dapal lea” Lol dendll 3agn Cd e
23,04l

L Gl il 5 e denall el o3 ST i i) ) JSAN m ge oSy iy il 128 (1

Bagadl (Syima aaad Jias :(01) a3, JSA)

daadl) Biga

) el e sy | Bagall Gyl Lasill g3} ciladgs

33752 <1999 syalall ¢ Haally deLball Ll (11 ¢dad paal) cilaadll Ghges ¢ Ay yase ykaall

.19 Ua 2006 ‘QL«L ‘C;‘J}:‘HJ )&.\ﬂ dﬁb )\J 2h ‘ij ?.LMAA Silaadl) “j alalad) Bagadl Byl HATEN -\A&i .L:J&AA -1
90 s 2006 (las s Al i clilas g aalia cilasdll B Bagal) )3 fgsbaall Glole Cili anls =

20




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

b IS denl) 53sal dlsles ) oSa (01) &) <A (g

eI (sginnad Ggil) ladgi = edll oSS0 o3l pal= Zaadll Baga (Sgiuna

30 gy g A 83salls deadl) e el duads (53 Gl " Ll e dandl) saga iyt oS
2,'a] lgandt any ol denall allaxicd

Laal) 5asa Jpenll (63 s Ladall adkag dpenll (pn Jeliall @lld s Zaxall s3ga of iyl 130 Jay
aaall Ladll ola)y andigi e oy 4ijlie DA (1

G la duinel dilas (e (aall) IS HE dans Lo "l duinalill dansll aga Slan 258 dgene iy
Aol Hlaee of Lubita Laga ity yatone (<0 Brinaltl) agilalinly s agiledsh pa iy odlanll il
3 M agilai g Jilad Dlaall Ladkall L) (ggiuse lgal) Jusy )

o 5ol shaiall ailial) (e degane o Hlae Al Lot saga of ) Caupaill 13e (e palis
(AY) DAl 4)lae ey Aayag AAN Y Ml Lo Jidig cdadgiall agilie) (gaaldy eDlaall clia))

Gy Lo Al dplaall s e el 355 508 "l e Ll Laadl) sass et oS
Lubiie L iy« paionn J<i drinalil) agilaliinl Jig agilads aa (gillaing (agd egal) ) AL il
aglads Qlad LN Lesaal Laaal) (ggine L) ey 3 Ayl Dlaes

¢omalil) axdd Bhaadd) (ailadll degaas " e 8ilie dalill Laadl) saga o ) (adli anle
Aadg AN ooy Dlald Lt Jidig cpgilia)) e Jexiy cagiladsis (BL3N cilalia) e e 5,00l

Lisalil) daadl) Baga Luanf AU & 21

Lot Lo clSHal e ) Lggalss Al dudlidl cibaaty JleeY) din 4 dejluad) cilysall s 8
Oaiy Adgall Lgula i e WSa (dadli e 3aail Sl cilaadll 8 sagall Jia el ilS)a
t DA el 5y Bliinn AT Blsad (B gl Ll Ll ity lginlhainly Laslis

91 o cAusdi gapal) 1l ol =

2_ Gerard Taker, Michel longbois; Marketing des services, edition dunod, Paris, 1992, P 45.

2l ¢ 09 M\ ¢duas é\ﬁi alA.A s"(uﬁ;\ﬂ (@ ¢ ).AA.A) ?LI.“ &M‘ (e ‘ML\ L')A.At\.“ ailSé ,é Ciladdld) Baga u.uL\éf 'u\.u.\; A\jﬁ dgana 3
.83 La « 1997 &l
68 02 2007 ¢ saxall can 3 sill 5 il 5 Aellall 4y ) ds e <01 o gaball g a8 ol) cp Gaalil) Ao lia 1l Cilale aas 4

21




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

sty aas Ll Jaally LeDlens 25,80 L ) Bl DA (e (aelill A Bn Aass (3in =
PO ENESS

3o e gy A0 Al cilamial) & ABY e ouelill A58 Al e desdl) Baga Gula o -
Adgad) aall 5alyg ASHAl duilia) doms) (gand MLy Lgilana

oo pah abaay il Jiliny @lalial ae G5 JSE aeall daskall Lunalill dexdll (ggine ¢ lis)) —
AT Al cilatie olpds Jalanll 3Uai e 130 Mg clgae Jalaill 8 paieng ASHaN clard

4anld) cdw.uﬁgﬁlmd\ cM\J ug\;j\ e lanl) O Y laty) Z\.Lu.nb.a Sl Sl (daa elac uU:ﬁl«.ub Qs —
Lomn) edlaad hacan (5 Al Juandls coptl Joad) elisy ) AulaY) ysealy 5anl cile LYl e

Lialil) dani) Baga bl Al & a0
A2 ol Ll dandl) saga Cpanan

Goalall Calgall (L wcdi e Laysns s illy el A58 e Al e lalad) (St Aall) anad) 2]
tdainalall denall daaulaglls
HB) aalial) Jadig drinelil) daadl) g i () Jamall 3 Jiaig: galall aad) (1
tlaye s Adlse e (Jlat¥) Jilug (o ualill A58 il (g Alasiaal] Linglgisall - (1
£ pelil) A58 pdisa (2
U)oy gaelil) A$al sy aplall el (7
bl o) Sl (a
rabiall Jadiy Jranll dardll adie Ciyla (o duialill Aol s sl b fiatig GAligh ) (2
il
¢Jranll Ayl dardl) adie Cipha (e Alaladl) s (1
tdaenl) e Jelal) 3)lga (<
daell Ay o (2

92 a ¢ il gage ¢ Glilasg aublia cilasdl) B Bagal) B3 1 (g)lmal) lole (il auli =

22




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

tllsall (KA 3 dnalil) daadl) 53sa bl maags o oS
Liaalil) dasil) Baga el :(02) a8, Al

daaall 324
A 4
A< L0 e Al cileLbaiy)
() anl) i)
A 4
A 4
e el 22

193 422006 clec «Gaydll s (iblasg analia clasdl) b Bagal) ) :(sobaall lsle il auld : jaal)
Lialil) Aaad) Baga andl Cipdiie sl gl

CAliag Aagale yut g Aessalall oY) Cuilgms Aaiipe ilpdige Bae ) Arinalill daodll Basa ans Aty
Slaall 81 8 855l Jalgall il i e il g yan el il Zocillig ¢ AY Jase (e duedl) Lgisaal
L_Atﬁ\ d}&;‘\ daiag WS BJ};J\ (SPual

Lialil) Aaadl) Baga Al cifpdize 1(01) a8, (Jganl)

24 OO

Aoglaal) daxadl anig3ig (ALY Bac Ll 8)laY) Dolaiad | duladiuly)

¥l gy (aland g clarad) cdpalal) c gl el | dsugalall

AN eDlelan b dally phall alaadl | oLl

canl Cilals G jag agh ciaslly e lial) slelye calial) | Cilalal

Q2011 cglas cauysilly Haill 5yl dusssia 01k Baliglly juaill 00 Bagad) B 1550l dl 2o Guend ¢(9)lgal) 2l e )33 1 jduaal)
552 =

23




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

diaalill daril) Baga Al Jalpe 1 umaldd) A
w50 Loy ddgaigy Lo A5aall (ol cagilaiss DA e 2l eDleall Cipha (e deaddll Baga aui ()
Wy Wil s ol deskall driaalill Zandl) siaeai 8 Dleall cilaigs 325 of (el 4550 AN 13g) Olad
LSE ol agilads (ggisl
N Vsay anail) ol sy ehdl) Ui Lo Asge (e i Zadlill Laadll s3ga ani 8y 00 cadleg
Aadial) laadd) 3 sagall (sicedd Jald oSa elae] Gayrs aalel] day Lo dls ye
Aaialil) daaddl) o)yl U8 La A ja Yl
A laall el dlspas Aol dae @l Jadyall (e de gamae duinalill dadall olyd (8 Le dls e Cpanals
il e Canall lgau o Cilaslaall e Canall dlajan gy cdinalill dudasill ) dslall jias 130 (el
5o LS Shal) Jaanll slin  candi dadine Jalpall sda cduinalil) daadll oyall j)a A ) Yoy canliall
S UK 8 s

AN Jranl dgles ey :(03) ) Jsail

dalall) ylall @iyl
( ) sl &y

Gilasteall e Gl

A

Sl s

A

shall L

La Source: Monique Zollinger. Eris Lamarque : Marketing et Stratégie de la Banque,3éme édition, Dunod,
Paris, 1999, P 34.

98 o ¢ il fase ¢ cibilesd asblie cilatdl] b Sasal) 53 1 glaall Olsle (s auds !

24




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

! JEIS (03) 8 Al Al Jalyall peings Cage

Jand) @llyals ddagipe Laialil) daazil) 1) dalalls jonall (o o(duinalil) Adadsl) ) daladl) saddl) ) (1
4$n (B Laily Legiagas e Gald Guill of 130 (Fiasg culedl) Allally da3)) dlls o (98 390!
(oAl daye ) JEY) ) Sl b ey Jall cJuand
O Alalaalls Jranll o st cdaiselil) Ludasl) ) dalally jendlly sladll o)) ey rcilagleall o ) (2
Glagleal) o Cndld lgre Jalaill Sl glala g ld) o Jea Al ASa0 Sy ol S
Sap adl (g camall (e laslad) e Joasdl ol 5SIA1 6 A3 Cilagleall Guiatg ok e
(el oala ) (BS1) Jals Gl (35S o
Cand) 130 Sy edainalil) daazall 1) dalall aiad ae Sydlie 050 A Gl sag 1 AdlAY Gald) (§
Al Gad) dilee Jasip LS cdalall dla L Al Ciloglaall (S g Jaging A1) (Jaanll 5513
OsS Jallig 8pall sk a4l 8ye Jo¥ Lunaalil) deodd) (g () Jaanll il ¢3S Cpnan
.SJJJM L@Stmg ‘_;\Sb daldll QLA}L.AS\
Gl ) Tl aild WSy Al Lol Gileglaal) e daeal) Liay aae dlls 8 1o A) dad) (o
g e BTy g AT Slae aa V) ol JLa¥IS a8l
s Cages 0y93 (Al Baaadll Cilagladll (1o degana Jaaal) (gl (s Eand) dilae 2ay 1 I} aadls (3
g Jad) zAnY) o5 Ly Lelilasy
s e Lnalil) Adaal) 1) Aalall Agdedl) dael) aSliy Jiladl anll Als pe aey syl R AT (4
Gl iy Hliaall (el 358 ) aagill ehall )8 a3l 8y pm Jaeall s lgisas adgial
o)yl
diaalil) dasil) ) s ya 1Ll
2 icsh s Al Aeadl) 2 ) dlee e . Aiaelil) dasdd) g ) cighad (1
Ol A5 313 ) calil) (B el cilingd) S S U8 e llall asis s epaldl) Gl st (
Oaal 3553 U8 (e daa 3503 08 Blae 0 g el bl i) fles @llh (56K 3)lal)

! — Monique Zollinger. Eris Lamarque: Marketing et Stratégie de la Banque,3eme édition, Dunod, Paris, 1999,

PP: 35-38.

24—22 o g s2002 ¢ an c).«ldb E\LM Lﬂb‘.u_\ c()l.l: ‘L').\.At\.“ QIS)\JJ a.u.ula.d Zz\.a_g.da dana ;,L'\: -2

25




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

g sty Y Lainlg lidart Cagllaall jladl) e daialg 8ygua Jaxil clgli (o dusllaal) culilull 4318

Aadgall pxe gl Aa)pally bl asie pMely bl ol Joll B el A5 Baelse dal (e elld
touba e ST Ol 8yl
uym\ 3l cddila (15‘) cﬂ\jbl::s Adiga cW\j A cu_..\.q;t\j\ JU:u dLC\..j :d‘;}“ g);j\ —
el A58 (K Lels e (lly 4 Al Cag I auany andaas Cagllaall Hlaally (laty 1 SBI el -
.45})2} )jaaj\ E\A:SJL :Lu.ab.l uA
Jaanll Ciyla e pdiall llal) ands (02))53SY) hadll) Cpalill A58 8 (st o5 sllal) yand (o

ey gty of Leled Anl<e) Ayl lde cpalill dasidd) UaaY) and DA e iy dialyag
sl colylaey L Al of A<,

Sl Apal Glubie g Gilm ) HUaaY) lasl -

iy (3 il Jacd aiaat aaly (an)lgiSY) ehdll Ly ash didee oy clajad dealy HUadY) Jias -
)L;j\ Z\QJJ &
Gl $3LY Celill A5d Loy as d85e dudaas 5S Go e sag reiall b)) jlad) Jlaa) (¢
(e 5yl (aalill Aady Hlaa) O Bl HladY) e il Sy dudaxill e gadlsan (el
Lomell) die jaeay o Lo Wbl cpualil) 455 3L Y lady) 13e oS
2 ¢ Opelil) AS5d Jag iy sand) sy el jlaall dplasilly AEN ol 2 s opalill Sie o) (o
JS bl g daall Jagyd A8 e Jady (2 Lilgl diysen & Gualill de pjaty 5,aY) sde
comalill A4 Jreadl (e
Ol 3555 el dsanll a5t adgiall Hladll 3aad vie gl dudlaally caalal) gedg jUady) (2
oad Laad 13a ¢ haall g Grgan olat L) cleha Yy colalaindy L 335U @l g ccalall Eigany
A gyl Jga¥ b bl HUaaY) i Jlga) Ao cpalill s 3 W el ggead) o oualill s
Dbl 3883 an Qaer) O5Sig cCnlall g 5g dana u5 ) Clatieally bl A8lSy A8y )
A gy ol A Gy Glld (e 4dlan Alla g Gaelill 3540 Gulal) pgigy HUadD 5adae 5oy 2ike
Aaadl e sl axe by gl LdUadl) b dis Labe
Glually bl o 4 aalig (Servuction) awls 7l aUai Cayey sduisalil) dasdd) gl alai (2
Ll ey cilalal g cilaadl] alostl Aacuaall duelaul

21 %) 2010 ‘QLA.: ‘t’))ﬂb ).Juﬂ S)u*d\ J\A 01k cclaadd) (:“—.E. :L;:“f‘“"'a” ?.A.MIA dgana (CRugy QL&: E\.QAJ -1
26




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

p B JSAY L Lgainss i L Jelim jualic Bac (e allaill 13 (555

daadl) dsiha
(A
glall Jaaall > | daail) \
(il allas

= O AY) eSlanll
I /

Juaiy)

i ey

La Source : Kother. Dubois: Marketing Management, Pearson Education,12 édition, Paris, 2004, P 474.

b g omed cpaldal e oS Aaneall daaal) ) alas o aldius (04) a8, I8 (1
(e o2) Jaanll is AT g 85 ¢((Fall) daanll

Pl Lo il dansl) Uil Ao lil) jualiall macasi (S
tdandl) ) wie bl aic Juandl e :dsed) -

RENEY

agine Ly AL JUal (gilSe ¢ aalil) A1 (g pilaal) (sliaall aa 1 JLai¥] (B O gadiivuall —

J)lgall ¢yl cllaall Calida A 5ol ?U& 8% U}S:\:‘j M‘F‘DA P ?U::’ 999 QAA\AS\ P.'.‘m‘ el.h.'l -

oo L] b dessal) cand Al L) Jianll dals ey deadl) 1) alas (he daiill sdasdl) -

L_Kether. Dubois, Marketing Management, Pearson Education,12 edition, Paris 2004,P 475.

27




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

OSA uiiy Cgl) a8 Lo e (e Bl eDlas Baad (Kas 109 AY) sSlarl) -

S5 A dpadly Aolad) jealial) UK Gusiag plite oagie sl o Lexill 7] dkee of Joill (S
aead) gadsiy 3 835l dayy (ailiadll Ciua Laddl) audi (3a daga ooy dosnssalls Jaaall &e o

P e AR Sl aadiiang Juat¥) (8 (peadival) caeall G QDAL Calide g (Sa

: Jal J<a
~ sl dlaall— Gualill ASydg Jsandl G Je ) §) g 0 :(05) a8, JSEY)
| il ey S i 555
- ol A5l [dwe oyl palie Jaeal
gam )l Sy o siall oy s Gaiailly ?L'ﬂ‘
L) e il sladdl iy guilly HLl
Cilagbaall Jigi
A 4
(oxiiue ol i and JA5 A sl a Jls] s
Ll sl Sy iyl
y
S RPN Lgutl) B Spe s pl A s

La Source : Semii, A-k: Stratégie de service, Dunod,Paris,2001,P 88.

ask s ¢aigalls Al DS el 35585 Jaeall G Bl 8yl (05) o) JSEN G

Jond dulee alaY) iSall gardinn (gig cgia Gagall Hladll (3ia3 o (il ) pualls pesyesily Juaal

pd AN agalge IS e gerdiias Haly Cua o AAD) (Sl ) Lhisaty cale JSG 8 lasleall

W) Sl 3k e Jiealls Jlat¥) sy clgde Gl Jagydlly Siall daalyl @llyg ¢ Y] ud

Byl dubee AR IS garkinne g il b e (381 Lo g Lgiilhay 5 punll ualic (pa (ganil
Lol S gasdiine il (e reall gl e il diag Gmsgadl) 1A i

28




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

Lialil) danil) anbe any La ddspe s NG

conalill A58 Capla (e Al Aaiaalill landd] e oliay pae gl Jaaad) Liay ity dls yull 030 b

b aslalia) b i) cleasl) s 8 580 Al sae aeall @l A,y (1
st yall ) lglead sagas duad o Gaelil) 4555 (e bty Jaeal) Liay () Canpetl) 1aa (o (aldiios
cdreadl Cayla (10 40
ailadgis (AS)2al) asall) dasial) derdll il olaY) oy A5a e ) aaall joadl 250 Ll (2
."21.45
cladgilly ol s el Al ga Liayl) (o Jalis Caupatll 13e Canen
P1pn Liapll cilgions 306 o Dl (S G Lo DA 050

(Jle Liay Jady Cage sl ciladgn Aiaalill eadll olaf 35lan 13 (1
¢yl s Cager Cneall iladigig dainalill deadd) el (golus 13) (o
Lol ey ey Cigad Ogail) ladss (gginne ) Aaiaelill danad) el duy ol 1Y) (2

.220 %) <2009 6QL4:- &e)j\”} )J.uﬂ LBLU“ z\.mujA Olk «J ) é\ e 5;\:‘ :@A\,ud\ L)AL\A L_@,ﬂ ?‘l& cg’ju\ uU:aLu p R g =
2_ Daniel Ray: Mesurer et développer la Satisfation des clients,:2eme tirage: édition d’organisation, Paris,2001,P 22.

221 %) ‘M :‘_‘gJLuJ\ u,ul,m ‘_‘9‘295 ?.&\A ‘k‘;‘,\.u\ QUaL.u aana R g3 =3
29




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

dinalil) dasdl) Baga Lulid gz dlai 1 ALY Gulkaal)
degana o bl (S0 (lading 200) Baga il (aadgas 2383 ) (il (e degana Cileags
g yaall Laxdl) g i s Sl ALE Lanill cydigall (e
Byl g dgai 1Y A
Gladgn st 3 584 21985 "Parasuraman et zeithmal et berry" | =3gaill 138 cany
Gladgill sda (n Bgadll st A ey cJadll dedkall dedal) )3 (ginnal alShalg deadd) (goiaal LS

Jdaaal sasa jallaal Aliadd) aedll Cilpdigall alasinly Glldg lS)aYl,

daadll 33 ga (8 3 sadll pant) UL sl (e seie ) Gk (e 2 3 saill 138 (e Caaail
2.

(A3 laall ALl daadl) ae Jalaill s i il oD dpna el Adaill ol juleall g 10 ga3l) Culadigl Y]
Aele diasy Cisun ol daxall 3 0S5 of sl ia L dagyd b f e Lo as ) il
ol Caedd LS e Ainalil Zanil) Jaaal) g elyny Al Adaiil) a2 gal) culshy) < Ll
A deadlly dadgiall Aexdl) (Uil (sae aaad ol ddjea 1 AT g

Cladgil) — clshay) = (35l))dasid) Baga

JSEN Lgaizm gy (s AT < gad G i llin ¢ Manlly Zalall Cilad il 5 S 0y 5 gad ) d8LaYL
[ sall

344 2 2005 (plee cxalall ) (paad) Gigudl tdojlaall s !
.345 Ul Al &)ﬁﬂ -2

30




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

Boadl) 7 35ai :(06) a8, JSA)

Jaeall dpa & L) Hpaddll cilaliay) Al 5 il
{ l |
e LAWY A <
dad gl Geasll |
s galall
dalaey) — —
5052
| B
Rt id + faa)
) =2 3850l daadl)
ahaleill —s
. Fadia dedd) daaal ol -
10922 ( ) 4 3#
3 R
T K.AJ;) e Slanll
ia

!

235 5ab

e hanll Chlad il 3 oY) SIS

>

101 0= 2006 e cqisilly 52 Goral s 01 ccbasill b Basad) 51 :(gslinall (lole Cals audl 2 stuanal)

Ol a8 5lay) Sl cdendl] (sginel edlaad) CilaBigi G RN Ce g 1 A Bsadl (1
¢ Calad gl o2g]

2t Lo Ong Ol day Ll cpalill 3558 3 5oy axdsn La oo DAY e g (AW Beadll (2
cAbedl) Ll e a8l 45550

1 oise (g Aaiaalill el Bagad Baaaall Cilocalgall Ga COAY) e yeliny AN Bgadl) (3
el

e Lasiall Lexdlly Lganaiiy A8 agas S ) Ay yall derdll 3l Jiais dadl) Bsadl) (4

31




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)
Aase 0585y (Jedlls desiall Laxdll 2gil€hly oDlaall Ciladig oo GHall Blatiy tdwaldl) Bgadl (5
LSS Al deadl) Basa o oSl lgalad o S Guny (Aald) Cilgadl) gaeal
Ardll 1Y) ¢z dgal 1 AU g A
dasiall deaall Aadl) oY) e S5 (63 z3sail) 18 I (Gronin and Taylor) ge JS duass

Aalaalls elld e il Kasg G lalash DA (g 8pilie lale 2K (e darall 030 335a of el
L

Al ol = Lasil) Saga

o Sy Aendll Basa a8 Seadl) 5K by Gulad Lo "servper' i) o)) z3sai sk

el o Aendl) Baga of Gl (o aaally Laldll lShaY) Culs Ao 3Kl (g cdenall el el auis

L)l (gginn A0 pe Jalall Cjlats g Ald) eSlanl) Sy Al o cclala) (e g5 Lgic

Zaxall B3yl Aalud) S oy Uy Slale iing z3sail 130 s Liaplld canall Jlal) 6lSY) e
Plsaad) (il (e Bendl) B3sn i w ULY) 138 Gasay Ll sl el

104 (o il g clilasg asalia clasdll (B Basall Bl gl lsle il auli =
3620 2003 01 232 36 Aaall ¢53,¥) )3y agled) Alae Lbia ) LBial Cilasdl) Bagal col) 7 bew anadi s AUl drang e (2l -2




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

ialil) dasdl) Sagas agi¥ag LG L) ABe A Cullaal)

Loy G el il sawms 5) oo Lais clgilaad Basa Cpeat] aed A 530 daanalill 85001 )

G Loy (e baale ilbigine ) (g5 daddl) B3sa (o Llall Ciligionall o 5 ghe gy &5 (1ag gLy

Jyeasl dardl) aga duaiilyin] ¢ L) lede by (el 251 agiyy (ALY Liny (3uint cagils & (s
WY1 e Slisie el gaats dugllaall Calaa¥) )

diaalil) dandl) Bagan Gl L) A 1Y) g Rl

Jish ey Gaiats Landlss Bae li€ly (Jlae) Lia A hain) Glo ol 3558 L)l acly
A LS Ll alaag ala IS5 @ st ) e A G Ly e Jgeand) ol (e cJaY)

Asgale Bats e e @V ol AN Lgrit lialsey sules o adiad el S39a )
Bass ek DA ey oL hal) Lgesal Crmy duslien 5228 o adiad gl Liay g Jilaally
ASnal Bagall (8 Ladall Bagall (S5 Lage 4 bl 3 ) Suall (umdlil) iy (aul Liay Gulily densl)
Mgadlio 5 35580 e dalaiy (e pe Bl o0 W) 8 sl Y Y o

Copail) PAA e elldg gty ae dailyg Bpilae Bl dlag) N bl pandl cpelill IS8 e
Glgiall IS aladiuly elldg ¢ o lali LS Galy oo Lgigany ) 8ygeallyy dilalliiy ailie)s ailalos) e
Goth daleldy 5ol 4y seiall FLAY) Gatady sl (8 pall Baad e LiSar Ly cdaliadl dudl
2, i)

ASyally gl O Aedlal) ddad il A Bl GalaY) eaall sa Cosll Liay of Joil Wi 4o
Gl by ) Al die Cangis dllalag 45badgil ilas g 4dl) adaal) el o 4p) e Lall gaeatl el
A 5 ) Laall aadd aats (a3l W) byl o dndial) ol bl e e 26Y) Aligha dliine

.40 U <2008 ‘)5\)';.“ 63)5«4:1 dzul_m}_” ?JH\ 5\_\;40 c15 el ‘5.\334\ = I:A;li.“ d.mﬂ\ L.'A) u-nd :o&\ e L_Ac -1
2 g <2009 séb—d\ ‘ug.\abﬂ EQ.A.CI EUA.A <05 2aall ‘09:135\ & 33)\.:3\ 3:!3!5 (.A Lﬁ;ig QGMLI (3:'9“3‘ Gilalbatia Zde.c\.m.ul gl ulabc 2

L
IS

33




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

Ainalil) dasdl) Bagan ALY o ABle 2 ALY g A1)

Los Lt aliel adde (shonny Lo dad cul€ 131 A8l gy o (sl Cagas Gualill 4555 (545 o

Ay Ol A58 pe dalaill o9 sl B3glae o s Nl O Lasy Gpadlial) (e e Jgaanll (gl

Bagas s Al AHAN Wiy (L5 Jumdy Cua ciledd e AAN dea L (sl deld s e i
A ABE Yl el ) (sa58 ALy agilie g agilalinl ae Gilai (ailiad g Gilialgag

5asa Oy lagad L s (pape Saall e Bliall o oSl 28 AN e il o iy

M s (geall LAl s g8 @A) U0 A ol L e 1) dal e Ljgpn Loshe i deadl
L) o) LML BaliaY) DA (e laudlia o ol e Dlmb cullpall AL 4S50

il 98 (e aatg KA Agg 53l Liay (g ABDAY) dada ol AL 2l Jas s

(ol (AL Byg palls Gl AHEN Vsl (9939 Cpadlall AL Lgia Vs Bae (B8 1A < AY) 8 igal

62\:9153;:}[\ Q\S}.ﬁ\ C:A adaad Lalia d,msi d_.gm d9ng eAaJ Aﬂh} Z\S)&ﬂ ¢-\jj 4l uﬁj una.u.a\) Pr= USL}JS\

diag ¢ peSally agy Ay AN Liay o3 LalS (gl ASHAN oYy (5539 Gaadls (L) 135S O (S gl (L3

ANy A 9l Ly (s o 8y palls aad (S5 ¢y Ganw o9l Ly O i

B8 T <2012 ¢G3lyall Ay )oY 5 baiBY) a slall Alna 25202l 503 £ 99 Aaddl) Baga (o Jasng bl (g3}l Ly SR ) gn oSl 2
34




Lainalil) daadl) Sagal (gl WYY :J Y Juadl)

:J¥) Jadl) Ladla

Blas a3y slaiy pail) ia ela g laliall damlse A lesady bl Gylall ST e cpalil) i
olaal e i DA (e p by g8 Jlal) lpas 8 lgde g ) Bpeall ) deag cail ) ol
Cibaial) e el G Lulan) g sed duc Laialy Aualea] dueal (el o LS e pagall (4l (pagall (10 disna
o laay e dalaidy) duanl) L?Js 8ac Lwall ‘?Jtdlej dalandy)

lgie Cangld ¢lgaii (paalil) A58 o umy ) ilbiail ) aal (e duinelil) daddl) Basa yies LS
Aoy ) AR (. Gaelil) ASHAT agiVgs agid 3a3 s ¢agd Aadiall Aaddl) pe (AL Anisi Lo AaDle 5
Oe e A A ey e Ge Gualil) A58 gai iy ) ash LN Liayg dexal) ags o) o
ey Ol A5 ashia (g L3 Jladl el cdesiall deadll sas oLl Ahal Aslall clalany)
Gy bl el 4 e (s e Balially sykiiy 4t Jal (e Wil l@lalSal (S5 baals
bl Lgdlaal (3aats didgud) gian Balys oz Y (e iligicss el

35




&)

doleatl) aBdal) & S Juadl

ugall (Aagudll mijall (a
dainalill daadll Bagag

(D




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

Lialil) dasil) Bagay puugal) Aagedtl) gial) (Ao L) A8l 1 SU Juad)

”

Fagal
sy (Canadl UlKa ellia aay ol ) slal) iV lae pen (aca sala Ladlic Lol Jlee V) diy 2¢i0
e Lqu (Claqiaall 3,3.4‘5_..\3\ slad) claw )’;\E_ ij‘ @j&jﬂ\ ls.’aﬂ\ LQJLL}\ JL&‘:Y\ 3y t\m}[b Jgé;ﬁj\
Ay e g Lo ol laa) aagis @il Al Glalaadl e i)y Al bl Leadl Ll dea Wil o Ll
Gslally QA By slaal) 4d Cuna yeme Jha b dinalil) Lbasil) e Jgeand] cpalill cASHal 2 LaaY)

LAYy 4
Ll Gosetll DA (e V) Lgae Jalaill (S ¥ lualdl) e de gemas cpalill ciland 2yl ki
iselil) Laadl) 5a9mg pasgall gedill zdal) (s dde Ll A Gaall Jeadl) 138 Ganads oY
Folal) fimadl) 8 Jeadll 138 aais Lyl Dl S5 L Sleais

S@_.)Atﬂ\ 4aaal) RPN (zg_\:;ﬁjj\ ‘55:,)“3]\ C‘:’)’“S‘ iDe :djég\ fia 1

Anelil) eadl) Basan ALY sedl) el Ao 1 AN Eiaal)

37




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

Ainalill Aaddl) Bagan (ool Aigedtl) gisall ABe 1Y) Ciaal)

Lexd Jaad Aulaed (Jold Jigud pude ol ot cpelil) ciladd (giude it yy cilala L) ()
oA b Ly ¢ JalSia gut galing e g o o ang clgang 5 ilailindy Lgasisis Laysmns (el
comell) lenad igedll el jualic Caliad
oty ialil) 2L dalias 1051 cullaall

aiind Cige Lo 9o Aedall oda bl calud) adlall ()8 Lima cali dand eyd eDlaall aal )50 Laic
Bagally Claalsall Cua (o Lainalil) Laaall Lo PN GraaY) llac) cpalil) 4550 e iy 3¢ ¢ pilin (ga 4l
el exd e JLaY) e 3l a3 i) jeadl aaas ) dsLaY L

(el el Ao 1 J5Y) g0
g.'gai:d\ iial) aggla Yl

lgagint Al A el dussalal) yu g s salal) piliall de gana s Hlue” asly Juaalill piiall et (Say

L' gy Adaiiyall Clesall @iy agl (paall iy cilabaal g bd) Y 535 g el A

O Al iy Yy Wlsieas giaga un e cdDland Ladle SV cilaaall @)y o alill Bosall e
el lendll gkt ¢ Gygatl) Cigas Lgiasa 8 Digeil) (il o il pLdl) S e ) Sl a2
degana add o Dl cJuaall @bty Gilals xe LAl saas Gledd maiiy ccleadd) shas 8y93 dulyag
claiall aladiay ol dllginal e Jgods ) Al (e

Oe 236 e GsSTg aaly O (b Opelil) Aussge Lgas ) Cleddl) Ao gana sgd (el dadd je Lol
g Led Tl plly Jal&ally Jilaall (ge Aoy s Al leadll (e degana Lgie JS it zpan Al Jagladll

A cleaal) Jadg claddll zdes e Lo (o (38 9mg () colaall el el 13 (gina ity
od el bl Glelatin deacaally pary lpdas daliall Gl Gledll (e degena Jiay
g 4y daiid Glatial degens o clatid)l AKE o Gilatiall dlaiae e lay Lo gl Gaelill discsgal
Piop Lolad dlad Aol o (ol g 5 duscsgall lpapes ) clens)

2003/10/8-6 (32l (shasll 3 ol ¢ SN pall el epalil Gy Ao (Galailly miiall puohail Baatone cibiailind 1 le dane el £ -1
181 (o ki cdagl
69 = 2007 (e csiall allas 031 ¢ pmall (Giguill dualal) (] gus¥l Dlae ali =

38




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

By canly oadd ot Jalams 38 ¢ aalil) descise lgadi ) ileadd) Jashad axe ) ey tp L) (1
Aginelil) leadl) (e desane 4l deadll i Cipag cdac Lainly Al g Linals cilens (35S aaay
(e dad Jad Lgeloil Calitey chliad) el Dliad (il jiag AlalSia dyinali cilals Lhil dgagall
ColsS (el (ol Gty c(9a) dard i Jalgall (pali iy ¢ AT dend ok oSliaal) (s yiiasg
el
OSary lerdll Laghd BlS Lgie 0580 Al Al ilesdd) e Jlaa) ) el 4l s ghall 2aa(2
gl Gae o et miyal) Jsh dacd 335k (e Cpaalil) descsgal (aodd) el Joka aigin ilas
il
el Ao € 1306 L an gl lanal] dad Lgia (3o S Dpardll ALK )yl 43l 1 Gaad) 3aa(3
agly Jasl) 138 (3ac () e Ll anlsll Lasl) Jals puil) 3a (8 chlaad) (e g5 e SV cpaals aai
leie 0sS ) cilardll ALCi] SH & ganall dacd 1pla (s end) ihal) (o Jacsgin o oSy
calsll baall 8 Bagasall Lo pdll Jaghadll e e daadl) bad
o UKEY Gae i Lghd 6 b ondie dilide Al ek 120 a38 Gaelil) 3558 IS 1Y
daas ula ) Aadliall IGAN Cpy A3)Ral 08 LS Gae olaie) (Sa cawgidl) b dexs (20=6/12)
(A LS ey Bl
) dnalil) Laxdl) Jaghad Calide o placdYls Tl daps ) a4 1@l ol GRS 2 (4
ol L lojline ol Lgalhay (531 el U8 (g Lgllanind Cus (e IS elses cpaalil) dscsfa gt
Ngnis gl s
Jabye Gty 4ia lgngn Ble Vg Bondl Lelodn e doiaalil) dendl) i :duiaalil) dasdl) Bl 890 2Ll
b Ll I ASHal Leas ) dvinalil) Aesdll sl 80 Adlay Jilat ey taiie (o L e
Gl it 3 gimaal ) ila) cdalyad) 038 (pe s pe JS) Bplial Aisedtll Sl ia] Lo oyl
llsall (KA dnia gy WS Lol dalye dan)l Luinalil) deodl) a3 dale dbeany duadlial) ol drinalill

39




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

Liaalil) Lasil) Bls 599 :(07) a8, JSad)

v

(i)

¢ —r —r «— < —>

Source : Michel Badoc: marketing management pour les société financiéres, les éditions, d’organisation,

paris, 1998, P 28.

bl L dabal) o3 258 oSag

Lale darg saall Ll Gleadl] e Gleall Gaitid) sailly dlajall 038 Cali 1anadil) dlaya (1
syl 02 & S ¢ U Y Bl dagaes Z LY 05

Al dga (e Boadl 8 dendl) Jod 53U dai 2 LYy Cilesaal) Dy dlsjal) o3 6 : gall) Alaga(2
) Z oY) s Geudliall (e Jsia (o) g

Gailiia Y aea 8331 & ety L) dad Aol ) Glenal) Joai dsyall 020 (b i) Aaga(3
Opedliall Aoy aani g (Bsudl 3 UGN g ) 2 LS Bl 5aad dudlic dlapall 028 g5
(3ol 3 V) AN gadd ) Gl dblas iledd aniiy Bl Jsis e

b Clasal Tag G adl) Cial oy dlsyal) o3¢l dua o Luinals dans (Y Y 1 gl Alaja(4
i gutl) dogal) CafiSis Bana Cilimadds Cilas) e cpalil) A5 jamy Lo 138 ¢(alediV L Als pull 038
o Y Laglei€s )odai€ saae it Claad Aoy 06K sVl Alaje ) dislill desdl) Jguash
Gl e Audliadl Nnd) ) ALYl hag pead) el dand b uSlgia) cilalial s das
2ol e lagty (dsdlly sl

L. Michel Badoc: marketing management pour les société financiéres, Op—cit, p 227.
31 G2 2015 (N (e caigilly sall Fiaall )1 cashlias (panad Bagadl) 31 120 dl e Jlon =

40




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

: ) Jgandl 8 Aualil) daadll Bl 5y50 (e dAlsye JSI Baeal) (ailadll (adli (Ko
Lialil) dasil) Blua 399 pallad :(02) A8 Jgaal)

Lialil) dasil) Sla 893 Jalsa

Ol
oshal) il gaid) asadil)
- « e - e dmﬁﬁ c&i)‘ JM‘BAA - « e Q\ Y S‘
AL L)) dnkiye £ L) pi5 | dasdae sl ddaa| 2L
Cpedliall (amsy mg ) | @lSHAN ane )y Bl yie als ddlidl)

Dy CallSall Julis | dsladlly =L 53y | el s el gia | e

Aarall s | adlal) A e (sl Aasslly| gl
Gladdl) asy Cada Gleadll aosti | cleadd) Gread | dsalad clard daxdl)
gl by Sl e aled) A e | e
CESa (el CESa CESa S a5 sl
didie paliai) b daii o dmi e | JUaY) la

Source : Michel Badoc: marketing management pour les société financiéres, les éditions, d’organisation

paris, 1998, P 288.

Goedl Jsaal B5lad aal Zuisalil) Zaddl) s dulee 2a3 1 lgibs Jalpe A dinalill dasdldl) cibiafin < GG

o ESH s (AT dalye L dlsya V) 98 Lo GBoadll Joaall o W) el 3538 Cpla (4 Cargianall

Gl Gylall piae Gl dila e IS Gailad ae dalaall el duaaliin) LaadU 5SGlls sgal
Mgl 5)90 DA dasal) Ll Lol ae dalaill Gaelill lS) alf daliall

ol Lo S lgdde adiadl) il i) (e s Auinalil) Lasid) anads dls ja cibaifin (1
ENTS POV T SORETONRVINS: I3 SICNUTAL P DECISP T BT PRI YA IR [ WO Y |
Ol Guening (dardll éhyae ye Jainall Bsad) o 5aS i sS Ob lalyil e asiig adiye

adlid) dgalpa 4)lal

186 (= 2012 (oY) (plae caisilly saall spenal) 1 cAusddd) dubyaal) cbadid) Gagaad 15 byl A 2e (SIS Cen dama =

41




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

CsSiy ¢ it gy fig adline aas B (el Aedd i o iy ¢ e dnd) addl) daalind (o
el e Wi dlaall g Aaadll @y 3sud) Aulle camal) dane ) (€ 1Y) Al gk
sy Juand ol (K1 48 dudliall
O Lo Wl Laaall laall @y Yy 1€ Goad) S 1Y) Agsia 69 Aiges dan 4ST aaacil

b (5Siy abdia gmgfiy abdie Hrew Bada Auial et wd degdad) JAl Aadili) (o
Aliag el Hoaln aginlely (deaadll (50 laally € Goadl G 13 Agia L) us]

A sl A sall oda DA el GlSGE bl 1 0 gadll dls ja cbialin (2

ehalS cdailagll dassll Gailiad o s shals L) (s tAaiaalill 4asdd) ppent datiyin (1
S 8 gl cAaigiall L) dsyn sl Aeadll Bags e (el Cusy daddl) Buegi B il
cilelad ) aasill Lol iulS gal cladliu) @liag dleadd) st Lo st shals Gl
ol isad Lol i)y aysill 2815 5aL50 Laiselil) danid) aoyss alas yushiig ¢eDlandl (o Bas2a
Juait] aeay daadl)l sy el o Yasd eDleall ol Allaiady duseall Ll 5H0Y Lo 51l
ST el dal el aneds s deasl)

1) bl Y] Al yall sda (PDha ~ g gl A cibailin (3

o Onadliall (s gph e ellly Gladll i) 2o 0 Cuny t@gad) Jiaad A (]
B ddgw calelad 8 Jdl)

Neailad yglaig 5asall (paaty olldy tduiaalil) dasdd) B Jaaadl) Lalin (oo

sl Mlie Julds o) 8305 of el (mis o) 8303 s Augadl) guiiall Jatad daanilin (z

2ol Lo dlayal) ode 6 cpalil) ClSHE it plaadY) Adage cbailiag (2

¢ sraall (adas daailia) —
¢ Ally ayall CllSs mneas daailia) -

¢ @gudl s A clelad e ey —

187 U= cddi aasall 115 matlhl A de (glsl uan dama -t

188 (= chuidi aa 4al) 2
42




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

Aia ol LIS el daadl) e el -

=hs ) cleadll jigis Hlaw) slaily Wilese ana Caony Cadaie Al cilaadll (ol aaas 2
yie el Sllily (bl chliaeYls Agall Jasiy ceDaally Cpilagdl e doxdll Cads S Cadall Js
sda e Gsbas sl Yl eDlanll il acagy B dedd Sgag pe deddll Cada g S (o Cadal)
aaall

Linaltl) dandl) e dabss 1 ALY &,

Lins dales et diad (gAY Glardlly aldl s (e Lyda WDIAS) Ll dasdl) juead Cilid,

Lexad Aol Wl ARSI 038 (e v gy lale Adlia) iy A4S el e Teling ¢l g yee CallSA (35S
Y alal Al desad) (sS0 13g ¢ yhadl) g gy aen V) Lolalil aaa lsss Caped Y pualil) 450 08 ¢yl
O L e cpansail lae djma i ol Cpaalil) S Be dlgd B o) ladll pgs vie V) LGS dijee Ko
pan (b de sy Alla g pladll pid pre Alls b 2Ll Ll 0585 28 4 gl U (e desiad) LB
& Aalgl) ChLA e pneilly dalaial) A ity bl (e dndy 5 Lee G S sale (5 liasgal

el ASHAY Lk gl Aya i) i)
rAainalil) dadd) ymad agga Y]

(sl miall yualic (e jeaic slich jral) asgde ) Gl ag el jen ) @l 8
and) gy Be 3 doslite pualie (o8 Anially el alin (b o) U psgie a3 glius D
il Blglaal S ebiaal) & dedll L cdalall g L) o holi aleas Al i) dpals a dediall
Lol ddee 3 403l g clanidl

Aaxdl) ol dald) e dlgeas Jilke (giidiall gadyy Al Ziall o) Zoniil) Zadll il jmad) Coyay Gl
5l adliadl (e desenas Lgalibiey Lgaddd Sawial o gidall 05 ) daidl) Sl aadl i Gal Sl
el (e e Ll ddasi yall a5 6al)

A$yh agad e opelil) She Joaadt vie Ggo)l) dady M) acdll " 4l e cudlil) 8 jed) Capa
"l g de gy Als Jgan A laall Jeaty (el

214 (e 2004 (o) all sala )y o ilady oS Joaa ) Baguh dadlin) i e saal) puls dgens =

43




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

Lage Tega S s Lgie diticaally dendl) adie (sl Alla gmg o8 Clasdl) jueed joar e
el e Aol e iy L Apleally () iladdg Guelill e Boual) Cagan e Lalall et (e il
Lalaall Jlae 8 jeeadll Jdads Lo g Al Jalgall (e Loy 50Ul 55lgal) ol

S hid) I sl e onelill 38 Sae s cAalil 890 ulSaily (el Ll dagad s S

gl vie Jglas Lgild ¢ assaills dajlay Hlhlaall gl A61S aa Jolai Lgily Lals SH ae dlla b Lglas

Gagall Glal) gy CV s b lgde aifin S dadgiall ASH ) Jgensl) Lunalill Loless jau sty

Aainiall Gaalgal) sae s Cpalill Taliy Lgald el (e lgpal i A lilanl e alaL elld, dgde

lgald die dilianly daalsy cuilsh o aaiad Lol LS Baaa (9585 o Jayd daasSal) ciliilean) ) A8l
200 Asbeall (el e e uadl) Kar (el 138 e el cdidagll o3gy

Sialel + Gualill Bale) Cilua 3L+ (olaal) giial) — daxdl) Cijlas + ilall Javall = (gyladl) Jacadl)

Aliiaall AAISH) oh carde Gajall olad] el AHE el aiy 52 Jacdll 525 1 Alall Jauidll(1
e fEalpal) elel :A Al abisiy Slasy) audill 3ok ge dle agall leapdian Al lall
+ g2l

Al) el (e i) 48K gag :cgyladl) mitall (2

gl chujlany d5iall e Jganl) Cijlias o rdaddl) Cijlaa (3

dafy Ll cp Bl 4 e Capang el Bale] dsmg Alls 8 Caeny 1 0alill Bile) s L (4
o) Bale] 4550 e Jylmall il

cOpedlall oo 4y a5ilally el A58 Cipla (ge Raall )l sa5 1 algd) (5

Gl aaly @llyy cpelill GG Ll dald Ll jeadl ) repall) A8 A el duaaf s Ll

34,0l

Sla o clahall (oaey coiny a8 ¢pSlgia) Gl dgag (e 5asall e hdige jaadl e L W (1
Bagadly el dnlag) d8le

Ny lgalify Aal clalyl Hlate pe 3Dk 4l o LS GlSHEN c el eV e 2l jeadl yoey (2
¢y godaicd (8 Aaladall clal Y 3ead ol 13 LY Ll pge

.94 ) ‘2008 6uL¢9 c)..'uﬂ dﬁb J\J ‘04.13 ciladAl) "5: &i' .M\ ala G.ll.h G
2_ Frangois Ewald, Jean Hervé lorenzi: Encyclopédie de I'assurance, composée et imprimer par jouve, 1998, p 312.

190 U= <2008 ¢ sy yaill o)) calkia athind st Jaae Gigudl) By Slas 2l =

44




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

¢Ayg pall Aunalil) ilendl) daliy jradl duslus agaal iU Lael (< (3

O opeldl) Gl iy o agiy Lea ccilaadl) Gand (ALY Al Lgaay Al dxiadl) clypeaill (4
¢ las) 038 25389 N lae e Osl oygaat W AS)ae ()5
Allaal Daeis 1y R guil) gial) yualic ¢ uly Jeasd 4 (puelill €580 dacally Lals dpaal el (5
cCmadliall ldyat ol allal)
Ol ladd s dlee Jadi ) 5080 LuaaY) ) 2 Gualil] Sy Aalial) & prmd) cibiaiay) GG
i padll ddee 8 AN Liaalu) g L) ol (e 98 Adghue (ualil) A58 )] Jass Lglaas
A Ayl la gl Gaelil)l lSHs e A1 (el 138 e g Ldlaal ) duags

bacd adipe o (g o il jeadl ol sud) i€ dubie (gohati 1@ guadl i8S daiind (1

b b WS di)y Dlas cildle dead Ll (6l 35S laa L)) cilae g3 <3 A peall cileaall

S Jle (aslei€s (gime <l Dlia lg3sS oS Alle lgalis) Calls (sS5 lly Baand) leadd) Alla

135S O LBl (g s Y () clanall I A L dabid) o LS e IS5 dusllas LY

o (San 28 HS1 ad Gl cadine e Baaall cileadd) s die Wl Zaalia) sda Jasiads

21300 ¢ Liagy) b Aulie yeadll 3 Aaglia) oda s iz b)Y
Lo ey ) el oy Al peadl saaall Al Laadll e bl gl daye culk 13 (d
¢4 yall (e diaddie dayn Gleadld) el e allal)

D) O WS ¢ pmall i) Apnaliondl il 3 gl e Undl) Al e JadSl) duadl i) e L (o

D) G A0 Ae lligh Al Basa 93 Baaal) Al dasal) b Wl leldat) aey wiyall
92 (giune g LY Ddge prall g li) piian Cus cBagal) (e (g

Dl ead) 6 Lo Lllad sl Al claadl) e Callall Lady Al il daslind Jia (7

ey dmdy o5 Gaidid) el ead) e deadd csad) (598 lacaital Llaiad duanidl S cadiyal
¢anaiil) Alspe 3 ARS8 ¢ U yY) Adazal Gl IS 1Y) dualig celld

102 (= 2006 () lee caisilly saill maliall )l ¢ Gugud) tsabia (Blall k¢ e daall aula dgens !

197 ) w)lsi &JA-“ wj.'l ‘yv.a A.‘?\.l -2
45




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

candtll Alsye A ALY e oSae 8 ST s e il 450 5 Al el L Wle (2
ASHA uls e Agdaall Lgutll dgead) yjads aca o delun Las

e Jyeanll ) datl i) 038 £ Lo (g (el A58 Chags 1(Jabill) G geal) (a GSall) At (2
Goudl A Jyeagll M ornds Gy callall digpe ol Jaall s haall s Boadl 0o S paa
e Jyaanll Gl o Kall Lt Ka clgilesdd Lmidia land waa3 Guha e elld 4
L Goall diyne 33L) 5o cualil) 358 G QIS 1Y Lo lal diabiy (oualill B o S canead
lelsin s ol suas GBloudd i ) (ga5 danahaa) ods O LS (B Adgm duan ainty Lgilaring
O Adliall e anlil) aagil Lgie Bae il Aubaud) 038 g LYy ' Adagud 33 (o L) 4asi Al
gy aad) Galiaily (Al das ST e Joanll o 35Sl GIGAN (Ko il e
2l gt Aualeal (g9d AL pa ST ol iy ciangll )l ale (mlidd) ade

lany Zoailiy] oda s Cpalill S8 agh BTl land) (ubd Ao el dailia) (3
Sl Lelaia) oty edelially Lubid dedliadl Jis b dseal (63 dile (s5ine el (30 (jal yuanail
Dbl e B 51 ST a lajaas dant el A58 Jolatt (aud) 8 llall dllag ddlall )
HE s 25 B 454 O Ala 8 Laaliu) 38 Jasliady (el (B Guadll (bl
LA il Gyl e s Slend) O Alla g ¢ Gaulial)

.37 Ua 2015 cOles ‘e)}ﬂb JA.ZAM )".'*.:.A\ J\A c‘p.\Au.d_g uau.ui 13:1_9-\45\5‘ 3)04) :dasa ] e Jlea -1
279 L= 2005 ¢ cples caigilly paall maliall “‘,JJM‘ (aS l.,aﬁ\;w! Jada l.é)*AAS\ Gl 1olie Ay ¢ e danall puls dg0na =2

.236 U 2007 qu)‘Y\ c)«l\.\u gg‘l})u\ J\J (duaal) [Sfy.am daalal) M‘\ﬂ 'UJ)AB L;U:J\ RIVEN 3

46




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

Lialil) Aaaid) o g dalnn 1 S calbaal)

Adagiasal) il el Loxal) Aal) (e duslio ayei Aad g5 (ys3l) RISl drdial) s bl
GISHalL 4)lke Lgiil) clalal Llata) 8 Gadls Bae leaiad Al aoysil clsidl Caliall HLaaY) DA (g

LAl
doiallll dadil) 25 psgda 1S90 R0
ClSHE e Jaas A diyhally (dendl) s (8 dege daald AL Al desdl) i ddka ()

G Jlsal dlgas 20l Jaal donslind G528 caisill oo 058 L Wle AL Jsline (A Lalexs opalil
gl ) aiiall e deadd) Jl) Gasn (53 ga aigilld cdad Db deddl) s

G Gl (8 Jlad 0 4l L Ll (ualill A5 Ll dagally dugual) yealial) aal ajsil) Jiay
Blie Laanjes sl DA e LgSDlgaal (Sl ) Leali) oSUl g Linnalil) cilerdl) Gl

Oe @) a Glendl) Jragi N Cangry upeill dandyl) Akl rash aigil) o taa sl aggda Nl
S oY) gl ) lalyy)

oo Slerdll Claaly 385 ) Cangs ) @ilidladlly AaisY) (e degand’ ta ualill derd 3 a5l
Ly sl e slaeY) DA e dlgie lealss Gl Gleill G cllgial) ) el 3558

AV gl giall ualing 43)lie DA (e ajsil) Gasal o s cpualil) @lE B g i) Asaaf 2Ll
o @b gl jed elgd Aigedl) liadl iyl A gl QU (e LLISS by 4l o 3)
(Bls) (N Jpah LaS 3aa3 PR (o G geal) Lgnil i 285 (0 Lias A Jiliaslls A58 215
LS il Gleslly G 6 Gl dendl) 55 DA e uSlgiesally 35580 Ly 4 Y] AL
oe Wi iy Al lendll Glas il B b 4l ) Bl el S8 aojsil) Aseal a3
DasE Al Gl P e AGA) Glad Gua b Lage bt (535 asilld Sl Gaedliall cilers
ey A UKL agra Jalai cpdl) celangll Liegs ) Ailia] Llaliss Leelud) (g2 380 Lgile

2. sl daadl) Aaly)

283 Lo Bl paye 1oldie A (el auls dgena -1
‘M\ ejlcj A:Ulaﬂ\j :\:IAL.AEY\ ﬁ’u\ Z\:AS ‘(é’}‘i‘:"‘“ )g:.) bbj:\SJ hj)hi 3 )SBAJ\ ,‘A Qu.um\ &M );1;23.‘ di.\.ﬁs l:jfguﬂ‘ 4&93‘ ‘L@L&ﬁ e:\)S -2

143 52 2012/2011 « h3ad 03l esls
47




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

P sl e aygll dnaal ) oS dale dbass
LA Lalal 8 daaYl ede Ganli oKas 1 opalil) A0 Laadlls a3l dsaaf (1
Cpaliall CBglly ISl 8 dgllaall duinalill clendl] b gy AlCally Lt dndial) 3aias (1
el A58 (e pgiy Lgdle Jgaanll Alggu lgatl agilalial Gy A L) classll g (@
¢ i (Y aguay die
taaliall Avnalill ilardll agibyma yioliis Hoganll (o (San 230 LSY Jseagll dsgass (2
anag il 3sgally ClDeY) o Aae YU Guejsil) Blall 8 all Clilee ks (3
¢laasall 5aL3s eyl it e e luy Lae Gk el Cad\Sl) Ll (o
¢iudlial) alal 2ganally Adgull danll e Bliall (4
tllgional) (ool caatill i)y AR (aan Ley leadl) 340 lydiad Olaca ()
Sasg sl lede dematy ) adlia) DA e gl dueal 50 ol dueills gy gil) duanf (2
%ok Lad lajla)
Sl agat b Ja SE dadie Gain e Sl LelSa 8 dad) e gal) Joean min (I
tdaad 52yl
ta) awliall lgl) 8 deaall 4galy 8 Jidh duie) dadie o Jgeanll Osll aisill ans (2
e DA (e A dadie o deany @l caie Qull adsall & Ledll e gl deasy (2
e Gy 8 Al U Al B s oleY) aleca e (530 el
daialil) daadl) st g 1 AU & a1
Bl st o dbal) gl Cija Lo sag dalal) s Ao L) onalil) 3558 adias lglend sl
Okl el Caelil) A58 A g ¢ Al e gl ik oo degall s3gs pLal Al CabLT a
Lgaal (3)ka Bany g cellgionall Hlual) ol DA (g Adsaal) 238 (paalill A58 228000 1 pdilaal) gl Yl
3 elgiilyy A55a0 o AD) abhg e Aubidl ol e Ciagll e clgr Aalall EVISH ) Ll

49 e 2008 sl ¢ il Cusall al) Ci€a daosa ilat mgie Gagudl) :pal) tana !
144 a oGl g e s )l m S 2

48




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

et LS elagl) ) dalall G ¢ 3lsa) e 30855 sylanadl G b Ll Jgust LS agilala e oyl
ad) sy g bl sl aall Jlee] Jashads 3 elga elil) CUlSHE (ha 808 Cilaggae danylall 38

Daglladl 350y dauliag Lol Aalaial] (pe cpnalill A58 ayill (e gl 12 (K A58 agule adiad il
2 el Sy Ciyh e bl el (A sadiadd)l 3kl ez‘j raite oyl b Laddg

Bl Osiha aull Jlay e e Gaelil) 3658 axdies o) ddplall ol i rcilauall gagaia (1
A$yal Calyd) cand all S dkphall s3gug Aeddll elydy age i) Alglasg aglee SWI ol (pSlgiad)
oo e ) ag A sag A e deadl (<8 Ll cilala) e Capeill e acliy bas
seall (e LIS agile i i Igiall daylall sda piig cilasdl)

daally GuSlgianall Caupen G dpall leaally (BleYl alhaaiul 43kl 038 a8 1l Jdluall 2l (2
o Jaat Gy daly duihaa halia dulasn A8 i il Ayl 038 Cilies (e ped Lellalls
Costhaall Sl ALY Llatial pae 8 e Lgganl nalls Ll (geisal ladal ) c¥sanll i
S(ALE L) A

tchy Slgienall Lunnalil gileas a3 Ll Baas posd o) ) el Cla el L tggdl (3
Bagagal) Cpalill (il€e Jio FL pead SLel jan g g yall oda o Taadlall ey ajsill culdds s
ol bl ans i Shhe A

oSN Gam oliy 8 AL (o CpualiaiBY ) lseY) Calidall i ) Ak Canan 1A AN ) (4
Gl il G o) Ginlly Jamll slie g0 ailaliia) e Ginill agie aaly IS 4 pabiicg
Agleas sl dig ) glatll slaie] e 8)al8 (el

Oe lliy slangll ae Bl sk e @lead g celil) A$AT (Say LSz bkl e aajsl) s Ll
3 Dla

(opalill GIHE U8 (e dalatind Gun e le gl Bl ST (e diall 13 iy 1 deawadial) a¥ISY (1
18 Jaiin clofiar Al oualil) A58 e alee 8 Gl DAY duad) Tase o Lulad aaiay a3l
Ll agined i) ) Ooran agld Mg dald dginn gishia Al QIS ae OS5 (e g5l
e 09308 OSlgiaall sal age ] Aglae vie agild 2gls Leishar SN IS DA o Goudl b
OSlgially Lehiay Al IS8l (g dejse Al YIS dee () -Gl (8 2gdllS Sr¢diy daans

.233 Ua 2001 ‘é)bm\ ce‘)}ﬂ\} ‘)Jun <8 J\A ‘Q:i_)ﬁaa.‘b L_'S-’u‘ O Rl (.A "é;ljaﬂl“ [l FENE P HEPES ‘):\‘)d\ e u:\Ai -
5 )oyiSs Ayl ((oliad) (b cpalil Sloaiba o Al Uls Aady) lgioa) g o cpuall) clasd Gigud AT Ll 1isee o 856
.60 %) s2017/2016 c)f!b;l\ ﬁuu\d).dﬁ - E)§}3 .\mi daala c):\:uﬂ\ f‘jlcj :\:U\A_'Jb by e}M\ E\:AS c(EJ}&SA

.62 ua—61 uacw-s

49




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

(Cpiinall 02 an Lalae Lgiiiat vie Gaelil) IS8 Ll Wajeat Al 3l Dl a8 ¢ alainall
Gl waat hled] Jll a5t el LS (eal€e 3 ag) Geall daldll bl ety a5
e lele il Cil) G Lgilgae o Uil asit 8 LLaY) aoents sk cagl (aall () daaiesdl)
ClSa )LL) 8L disats il TaladY) o3 (e Lagin die Cage L Al opalill IS8

c gl Cleha] duges CYISHY 038 gy g S iUl (s Crag -Ainall Cpaalill

o Lol cpalill A8 Cijla (e asie anb add s cnell) JSH 1malill gpalad) eSSl (2
Lod A58l ) (385 Conalill a5k dimadis gy Cus ca3eliS (o s (ol Nie ouies disns dakaie
Moty SebaYly sandls Gles

¢ ailals Adaxil AlSsy SA) Al e gally Gaelill ASHE (p Adalisg Aulay lsacdl agty 2 ¢palil) Bpslans (3

- g

@y Bageadl Lo g b e BEGY) Jal (e il ae el GIGAD ags Cun i) e Gualdl) (4
O] 365580 aisll e gl 138 rany cAaald ddaay Blall e ouelil) 3iligs cAale ddaay el
&) iyl e Jlexicd 255 (5a] dga e i cdgn (o aiall Zaidgl) KN e saliay) (e
el Aaleiall waal) G Joany 2l s Al oda clis Jhall g cligys¥ 1980 s
22006 i

oan dilie ) (el daad AilaY chluadl Ay pe el GlHE e hlaad) £S5 (5

JSI Aleli Adaaill (0585 Lo Baley «lSHal odgd aaad) LG (e BaELY) pagh Chagy Ciliauian

g L) e Gl Basdinn ALY (e B dayd ) Jeagll (el AG8 e Lo sag 13Say Uiy
COhldl DSy Gl

diaalil) danil) a6 clarbas G g a0

obaa) cpalll A58 e Gt (A sedll gial) jualie B ae auisil) dubn JalSE s
Calaa¥) 3y Lhuiat I aed D) ajail) AAUS s \gilatia il galal Aaliall 2D ol e oy
Lo Jilad) sday 8,38 s3a Cayha (e 8ylacsdll

103 = 2010 cplee ciypeadd) y)s 01k o ndai Jaaa aujsil 813} 1 el 53 e !

50




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

o3 kg casill e (go (San 230 HST 8 L) Aead) g8 gy decltng s Jabi) a sl Asbons 1Nl
2 il Cun Gl e gin Sl dendy ey AAL mandy cByina Ay dale LK) Aubaudl
Mgy A g Ll b (it Aaudls Bae o Joaand) ol A<3a0 dulund)

e Jalaill (DIA (e Badne duasjsn Mlia 8 dninalil] daddl) g Ly i o AUEEY) a6l Ao 2Ll
el B g e (29 doalal) lilSaly £ sall drans el o aaslid) S elavgll (o dgana 22
Slo B dugles 8 ST Gialgn el 4580 Aalicd) 538 mandd ¢ aalill A5 gy agti 8 Al D ael
- (el

g Uy sl gise DAl el A8 asi dubid) 038 Gy 1(2ngll) raad) ausil) Al (NG
labig cpalil) 3555 U (g Blaceal) CalaaY) gabad & aihad (ulad e o)lod] Sy cdime Lhas dibaie
Al 3hlie A bl Ay 333 (e 82l Lbacd) 03¢] 4S540

Linalil) daadll & gaail) Jlaiy) dabaes 1Y allaal)

leadlly leiall unal) o sadll elow Rigudl) gudall jualic aaf lajlacl Jlady) dudec aals
DS S Jlaiy) dadee ae L I Ayl aail) le aghijaly ageailad CEAL L e oyl
el deaal) saga (e el <

Linaldl) Lasdll Aguiil) JLaiy) aggia 1Y) £ AU

dal e Glandl lpdans ae delin o) Gmy A ogedll miall pealie aa  gedl) JLail) ey
il ys lals e Jasiodl ) dllgind) ) el Jlay) s ¢ oula) Broadl) Can (aias

Hlgte SN gatl) JLaDU Cilad sae llia 1 Augadl) JUaiy) i Nl

idee o (gohaing gt ga (gl L] ada w53 Laliil) " il gl Juail) oS cae (1
L el Jla)

Gl Lpis  Jllg adde Jsemnll aging aiialls agiimis AL Jlaiy) Jia 4l Lad Ciyas (2
LAabaall Juany) Jilugs aig lassal) 8aliyg

L Ketler et Dubois: Marketing Management, Edition PEARSON, 11 Edition, France, 2004, P 603.




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

Al abps Jal e sgenlly ASAN (ARG ddee s GRagadll Jla) oL Jodl oSa
Llgdlaal gains e 355a) (Ka  JSAL caslalatly aSsl Ao yililly ac bl Lgslatiag

) S Seaay CLLY) e Jag 8 ASHEN (et sopaldl) plUab B Agudl Jlat¥) dsaal :Lilh
2:‘; sedll JLat¥) duaal (Kaig cdiagional) Lgilsuds Lol Gy Leim JlaatV L Al by (g3

s Jal e bl abilugy gl LtV 2Ll ) oelil) 355 agesiig ALY daa by (1
tOyhall G aalilly dualsill
Ailaally gt ygem A8 5 ol e Llliai] cilasgaas alidll aalill 455 e ety laalaisfs Acdliall 50L5 (2
flolarsy cllginnal ¢ L) Jal (e Goud) B Wguile e
Lhially 0l & U8) dal (e dalleaty) gl sean dde Line ) AS5a0 ady Ll 48lED o el e (3
Lme Jalanll DA (e Lgaing () adlially 38N Bygem o aSTilly clgilars 4l lgain
st ehys e iL3lly el A58 e IS Calaal (e 1 cpali) p Ul B Agu) Jaty) cilaa — GG
DL Ll 8 e gl
A i) 3 Ll (Sang fAugedl] Jlai¥) dibas ¢y ¢palil) A0 Cilaad (1
Dilly el daal Joa agidiliog agicua) el (e coyil) Gaalill 3550 Jlaty) dlee acs (I
tagaalii Al laadl) ol e aging Lay Aunlill agilis 3
0588 Al Al ddaril) (ailiads dlaill 428 lia) e el 3558 JlaiY) didee 2o ls (o
¢l dolee Cremy Lo AL Ul daaly e
gl (ggiae 135 A8 o)AV cilalia) aad (e Lgiils el 3555 o Jealall jslatll maws (7
Cagiti o Jal (e 28y KL G gl gl ang e laae Ly Las Al
23n oAl Cidng agilly ey Lol duiad 8 Lewi€a Lgiilyg malill A58 (G il JLaiy) S5en (o
¢lllaiall st s de po (5ol dallee Jlai) ge i 1)) dals
oliy e Wiar ey iy IS A Whaind Glasay Liiliys Ol 3558 o Jlaiy) ddee ol (o
s 9o L JSAS)ga g QA aad) PIA e dedlial) | 8 laae s B

1293 (e 200700 il ()53 s cduaal) Gigpuill Lnalel) Gual) 15 3Ty Sl ses -

294 (o thedi pasal -
34 42 2006 ¢ Sles caisilly yall daaladl o g sills Aukgedl) LAY 1Sl als =

52




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

el 36580 Banilly 8 dvaal setll JLaty) Ui s Agadl) JLat¥) YA (e ALY cilaal (2
i s ) agilillaie aass ol AaY) dals 8 a0 A gladl) cilagleall 43ag Ll deey IS
dpaa) e I setl) Jai) gl el b QIS a8l ()l o dfiat Glaag Blail) 85k
Ll Lo gl s Cus 3l Ay
Db e o)y oyl daag aailiad Jing el dueal agh e Gsll Jlaty) lae anss
¢ Ildly sl 35300
b e ac by Lee dabia) clinall) cloaad) o Sl e i) gedll Jlaiy) selog (o
tal oYy Juadd)

dgalsdd Jlay olie) N asle o 2SS o)l Ga cpall) Jon 3l 588 Jugedl) Jlaiy) o (2
comalill daad ey A (e ddil) dayll oSy dabgiaal halaal)
Jyna (e Opeltl) Adee Jsng Leo 8l e agfing ol dyinaltl) A8EY (e Gigudll Jlaty) pdy (o
¢ lalad) 513y dsagd) slall 8 Ly pun Duaic lelaal Lglaass el A58 2
Al clead) Uhe caling) e aiY1 agedl) Jlaty) aelu (2
Omalil) Sy alal Aabiall  Byguadl] Jluaiy) Jilug :SEY g a0
Jlasll e Capatl) S agle s 2)aV) a8 Halll Alled 0l agedl) JaiV) (el 355 Gl
Maysgan pe Jladl) JlaV) o s Gl ISl daliall Jua)
Cmalill GlSuE Ll pe Baadnall Ladnl JLaty) Jilag Yl
tol Lo ) oalil) 355 Waaaias ) Dol JlaiV) il g audis

b Lo Al eVl e adien ) Jilessl 8 iy s daadle) Jla) Jiluy (1
o L ASd g A Caags sa) gshadl Halull ye JuaY) JIKE e IS5 Gl s sodey) (I
o) Aty alull ally Aei3Yly SN Gl 3 Lo LdleY) dilugll pe alis 2 Lglerd
g eciliaalally dadcall Ldle ) cilaslll e s jlall edle ) Jilaglly cCinall ccDlaallg
G e S 2 (N e demy 4l ] e bl gl (e lobsi] ST (PleY) 2 ple
Oalaiaall

35 L el g 10p aTs (Sl aes -
53




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

o paddl jsgenl) oli) s ) agy saY) desire e cilaglaall Juagil B0 o dgleall (<
by IS8 b Ldley) dilugll )Sie gai o cilaglaal) cpalill IS 539 (ne gouase
G o Jilaslly Cilasbaall Hiig anis Jlie Jilugll o3¢l adx ¥ @l of V) Q) b 4)a)
el 2aas Ay 8 L 35,48) e Lhs Ly (o9 Al Glasheall Sy (e cul€ 1Y e )8
5alys Cilesleal) i b deadinall Jilussl) Juiabl (e B2nlg Doleall a3 UM cilagladll s3a aais
S5 285 Y el A o @l ApalaiBY ) Aalil) (g drialill Cleadlly oganl) il e
Lilaae ST 4leal o ale S Hsganll ey ol ) dilia) Jlai) e JSEN 138 il 8ydilas
Apd dha b Ll ilerdll daleiall Cilaslaal) auil i de ghadll dulaill cilDle YL 43l

L g iy Dle¥) e adiad ¥ ) il S gy daliy sdaadle) g8 Juad) Jilus (2

S ke Al Ji e Jaxs Al 8laally aadall Jilagll e 2yl ey 2 pdlall 2l (1
Cun lgale 43085115 Led oSl Jea (o3 Jilassl) (o 2l yiang canlial) (lSally a8 glls cllginall
Cilasteal) 2l o3V andiy (el Jelb U< Koy Cangioad) Gaddll Jlds S s Gled) o
b ghaally ) calilally Zuesall cilUadll Lgie sanae YIKET a0 335 o (Kar WS JladlY) 253
28 dapadl dpall clessll alasials of Ladisl) Gulall Al sl Jla) asy il
oSllly g S

abagiy el Jealsill Gindl cad sl e gul) plsd ol cilaal) Jaais aay el Japd (<
Cisnas dna daga Conseal dne dualsill Jhaialy sl e alailaall o G dllgiuall pa 381
Pl e 22 L) Cdag Alldia) Aglae Ao Glaall Japdis Jasy dle y dnallally dlaal) dudlial)
Nede llall 5ab) e agraadng leadd) Gulas 5l

) g ety ilabie e by Ul dalall SlasU @l diley camaal :&le ) (£
bl Qg 5,2 Clsid) b lgelg] Clal il Gyl e gl 138 Jlasin) Gl
lowbinly Lginaddy Leisn Y Aauliall o3 Ay LDl CallSHll pbsy Zachl 4S80 agas

il (53l e LinY ) Aulggesall;
Gyl (Sigianall Fm il Aala) g Aslail) imjlaal) al8) (e o) il tjladl (jlaal) (2

il Cilardll agl lgiiag Al CulSdly Glialsas pailad o
@rdally Ll G bl Jlaiy) o o 58 Gaguill daga Al (paddll ol 2y 1 a2l (&
SHLY) o 5l dgalsall 3k pe oaddl) gall 05 s bl I e Llag] s IS
B3V e g5 ) (eraddll wall iy e i) ASus DA e o islel) JLaiY) sk e

36 L ¢l g 10y aTs Sl aes -
54




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

Gl dlalSie Ay dlee gd gl LB 3 ey LS Jal e des 33 giay o Cus
g Usashin (o upy LAl gasy CilaaY) waas

Omaldl) GlSHE Ciph e Baadnall Aaad) JLaiy) Jilag g : Ll

G S layens Ladle] e o) dadle] CulS slge Al sl dasal o omlin of oSa Y

2ae O leligady Linalil) naldli yughing Cpalill Jgn aginln (8 by cpiagionall 20 Claslaall Jla

shall (DA jlad (6 dgalse vie drinalil) Cilesal) oLl dowjlan S Slerd o i Loy Gaelil) A5 el

Al Al<ae el 13y e IS i) Jlaxiad sai aglsads DAY sl Caslad il iy cduasal

b dealall Hslailly aedi sana Jla) Jlusy Y1 A S80I 3 e Gl ()9 pall (g ol Lisalil
bl e lanls Leaasios Gl JLaiy) il

copy) ASs o Lelany) allsal G Caaal teliay) Jalgl adige A e Juai¥) (1
Blsall 038 Jasiod Sy dpe i) wihall Calide Cipha (e pasly Jlasialy (a3} 1aS W) g
el joganll e o Ay Blie g8 Bus 3 (BEa3 ae Al Jily aga JL GILIL Jlal
3l lgailiad s dibiddl) ilesdll age DA (e pge i) i<l agae S Jealsill o Lliall e
Dhlaall i peal) salitin] GuaSy el didae Cisangy Gdlsall daeg LAY clleall (e Ja
e Apgus IS QB e L aal das Jlai] Al allgal) 028 5t addey Gualil) 4033 (e
i) mihd i e an)l<

alerd Gapal gl aues bl Jlad) w8 g 51 DY) aala 1 Ag AN (oY) (2
doleally g ASY Adle] dlos paecai OSeYL manald pdia Jlo Gy ) Aalall 050 Ll g lly
a5 & Asgadly depedly pu 35 SN (DleY) (3l ldl o elld fas Jase (53l ke claral
el Sl @ldl d5)lke Lde ) c leal)

el QA Aalial) Agul) JLaiy) cibailin) s Il g 4l
%2 Al bl i) Jlai¥) Jlae g cuelill il -y

damg Al 35eall 3ok e cllginall (e il alla 3l Feadll iiall oL gy deads teadad) duaniliug Yl
O Lol 5o 138 agh Cus Bubend) sl asuasl) (e deddll Gl llgioaal) gy G cal] dgasal

37 Ga <l gy 10gA)s Sl aes -t
323 e 2006 3l ccuanll oaalal) oSl (Bgull 105 ATy Cind sl Sld) v -2

55




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

ey aladin] PUA e el eyl agidag 380 3l 8 b e ) eda calla Gl (oiiall
» dally Claal) Tk Sl gy 808 Ay

dgasall dplaill CldleYly (addl) aull il cpdill 3658 A8 Lgy el cadal) Al L
Leadll da (ajen Gsasty oSSl Jaan Lae lg agelilly cladad) odgy Jalaally agald 2215 ¢Sl
Gilubios 2¢al) 138 pe g cehlls aclily ) cllginal ldbal gl mg il (& S JS5 daalualls
Sl guadl) Jie i gh doyri

elasssll (e S n A guds VL] e ) g ) Al (e aal) llia sddalidal) dpaiy) < GG
plazial Jal (e elacsll angall clasaal) Loy  uadetll gl Al (s ghs G ¢ uileil (Slginalls
(e CESA) AlaaiuY s aofs gl ad Ay (Gailedll GiSlginall ) Lgolead aoall adall Loasl i
Lol il ¥ ) ) ol Gl caglel AAe ddabiaa) Al i) o laea) 8 3831 Gy LS
Ll Lalgs 1305 adall Zamiilicd s Ly cAoail iy oda e slae¥) gobicd ¥ A€l 20l 3l
focdal) danalin) a5 gl Slsall e el 8

234 o i pagall 105 AT5 Cind sl Dl ve !
56




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

Ainalil) dasdl) Bagay ALY Agudl) guijal) dBle 1 ALY Giaal)

Oe élliy claadll o gadaill avmdia Jal o z3saill 138 skl cVglaes Gfiald) (o 2ell 18
zasaill Yo C8Y ) 3l (hag ilead) Gadaill Ladla AST (0585 4] an jualic dilials snaas Pl
Jall: 4y (i) #asaill ) ddlia) yualic S5 aiay cllhy (dandh) palic danu o 5S (3) Siadl
S AGE Sae b G 8 cleadl) Gailad g dolail) Qagedll Cisla cclilaally sgand) ol
i e ls Al Gaelil) lesdd i gedll zidall e dassge pualic o alaiey) &5 Gl LGilaY Jsuasl
Agilal ) Jseasl) 8 cpalill

Aiaalil) dasdl) ansdi B O g Laall ALY 1Y) callaal

Gl Ciph e dasial) (g el 4l Jh 3 ASA) Gl st wlad] Jaad) )l e
Sias il ands dalac LaliyY Dlats cailallail usliall Laxdl) s e daall DA (e cllyg ¢yl
e 0Sat L sag lgilyy Cualil) A58 (o Jeal) dals Lg3sST A3l 02y plaia ) duaal el lgadias Lgiagn
Hlae US yued ) diadags e BUai) )il eaially slaia¥) iy @lld S gty Aadiall deaall 535
el

Ol A5 8 a8 dsaal 1Y) £ R0
L 1285 Baaeie alge Jan dlile o a4 S 05S 8 Galill A5 8 dardll s Dlae
s e Cn G 083 leie d g Lkl (315 AN Bgem Gnt adde Cax 3] clgr asi ) s
& Al aslalinly () IS Cilialgay B8l Lo clly Lundlil) dexdll Z b aadl Jay st @31 dea

Llglaas Qi (gl ¢ Ll Gaelil) A5 Calaal (e bl adde s LS ¢ ol
oall) A58 B a0 Y

ccpilasall sl cplalall e AV a3 LI Laga hsa (et cilardll agud 8 daa Dl daddl ()

JLSY (ggina yuaic (gfia o JEllg gl il Lgmung dardl) il 8 Jaahi A5 ool Osasiy 0l
Bgde ) dalas Luunalil) Laxsll dllginall o Cun cCanginally olall jsgandl (530 (el 3$)8 8ypem uiais
daeall y) e 35 o oSl e o) S8 B cplalal) Cillsa Slslid di€as Ak (sb aarelid

90 = 2008 ¢ e cqaisily il o) (01ds cAdlal) lasdl (Bagadd 1 casa ) deal (Sl a5 -

57




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

(sl pe Alelds diiylag daddl) asies € IS S Cage deadll saga b adde s ISHAN bdgl A
Ll s aajainty aguytis cplalal) LadY Lald Lalaal Jaes of cpalill 458 39 e o8 13g1s

Cpalil) ClyE A calalad) il g fasa Ll

On Gy (53 Jelialls ASHal o3g) gadll gidall 8 Laga Dpaie Cpalill ClSHE 8 (slalal) ey
e gyl e el il e Al Al e S 5l 4l (@l dla) AN Jals Oslalally LY
dpandl) Al g dald A lalas gyl e opelil) @lHE Jals dalall oal Glld (gl Cala
S ABLaYL palalad) sl Ao i 5 e el cil€aS eadl) cilal il e cdale dbea
Bdba Al sasall ol hals agiile o ain A 5 Adgsunally calel anyoal il aajuinds agans
Ja)s Gslalall gr dalaiy (A Al fly Laajll axe o) Lia)l (ggicne ol 18 S50 8 cplalad) 0l sy
a8 ot Cigan dlla 6 alalad) oVia LA Al Clelally AL Clalay clilh ae gaelil) 3558
P05l Cilaig ae dadial) lerdll dae g Aailas (539 driselill deadl)

Gile o g A pleal) aal ehall o aging pgelly (L ao JLaiY) Jonis dobee IS5 aileg
3:@:1 lad Jiatig celill cilhd Jala alalald)

WD) jealsl e N Yoeay cllginad) o lagy) El Blal balae) oSad) ) el (1
tdza 42l

o ool dilee ity sgend) g JaDll 4dl) Gylall (e doaalil) e g Fiaald)l L) slael (2
Kl axe dalise ot DA o A lgiodl Jd e hall Ja3) Dlee Jang dardl) Atk
JAediall deasl)
Cmalil) AS gﬁ A e :(f'm\ g4l

1ag ¢ palill A58 Calaal 3abat Jal (e Zaddl) adial Y Plnal) U 4eadll _adie 53 Cangs
gl 130 ¢ aglalis daliag aaai b Gll3 a3 ajaintg agisS eAandl) adial aalial) HLasYL Y] Sby Y

Junitig AL 8 8 dulee (3 Sl opgal By gedll L (8 Laae (aelil) 4558 Jals Jalal) 54l

.60 U 2009 ‘QLA.: ﬁc_‘ujﬂ\j )Juﬂ dﬂ\j J\A cdadlal) cilaadld) (ﬁfy.m' :L;:M\ ('u.aLl Jgana ‘g;‘.n}._z_;.“ ugs.& ULA:\L.u L

¢l e}h)fg‘)\;ﬂ\}@iﬂaﬁw HL.J\I«,,&S ‘('é‘))ﬁd.a ‘):\L)a“)jﬁ:a;})ki clgdall &gl Jo Q..‘\.Alﬂl Qhé&ﬁi&m\)é (b g s UJBJ.M 2
63 0= «2017/2016 <53l ¢(ula ya 32 -5 8 53 Janal Anala
.90 U cd—&&& ZL;AP)” 2aaf cL_gJS,ﬂ\ ).413 3

58




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

Cilide e Jalaill (e agi€al Ll cplelall emic e W3SH Ge 5 Galad) 138 oy caadl ddec

DAY Haan Lgie bl Lo 13 calaY) e Ayl 28U b gl

O JelSin e oo Calill 4S8 s ) 2ysall 1Ol dadd adial Lpadlll) ailadll 1y
il @lSial @llia o Cum Lgiils A58 Gn deasl) Bhats Ll daleall i Al clyually Cajlaall

Lol DU dbanl) Calsalls JaS S8 diae Gageadl) B3] Ol GBlad) 138 Ay Aardl) adiag (ALY O

5ol Jallg adlal sk e aelas Al Gailadll e degene da2dl) adke & 350 o (any e
Plgte Sug Ayl agild adys cpalil) (e ey aelens Lo 2V 3 sl e

OsAY) Jeas (s (B padie el Johag aginal @lldg udl JUS A ans dualy Gus o) (1
& Algpadl 7oy i Gl Sl o e oS0p Ui aaly A9 50 ST cpalill da 5 o
e adie (e el (o gand OF el IS Lo i Lagasy oatil) Jgb 5 pae g Jasl
et

b oanlall d8gu Coaliy Cumy Cousliall Zaddl) adie HLid) Cang zulil) dacadi aghy (3 gadls 4al) (2
Gl o Al Guii (ye Briaalil) dardl) adie (06K o 6l Ajilia Bow B s Ak adie il
a8 El) e a5y gl dal ey al e clendl] isedl Al Ale 3l 1
& oSaT Al Sl Calise 135 bl IS Glaiiad DA e AT Ll e 28U Ll
ool A iall A2l e WUl agd 0l Lgade Sl Canloll Jalall Adjaag (paalill olasl a0
coaibad) (i & dlally aainall el el

Jala ¥ ol o 3 cpalil) lend a5ed 8 Ll ygd sl Heladl) Cualy 1wl jghiall (3
agle g Aaliall leadll diaje Zaiyhag deddll adiay 4ol PIA (e Jalaty (Sl dsgale dalu (palilly
aie e sl JEIL eky s Lo s ) Jsie dendl) asidd mddll eladl (6$ of e
(N A ) dilee B ae by Ul aa ¢ Ll

elal ginn e 1aliy Lulie s o 0aelil) Aand adial (Ko Y rdaddd) anfal Gaalil) A8UE5 da 0 (4
aily) dpaSy Cnelill dnaals aiiag Lgy padiie 5o QIS 13 Y] dusalill V) AdE il aee
il laadlly age by o8V ddilie o (Kay a lalall

el gle 5 Rl sl ol 0K (5 ol 53 5 s gt ) ) ol ol il 350 e
206 U= <2015/2014 « 5 all ecalie de g 0 A
.14 U c‘s._\Lu =3=] Zui’:})as Y §)3\3 -2

59




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

aanty (sMlly Aninalil) AAEN cilayy ARy elil) i Caiie Allae el 1 pmalil) dadd anda dudi (5
S lial) 2818 ALl 3 ganally dilly A0kl Laddll adie aiais o AV 1A Giaelil) el sl xie
P e ) alelas ol gl ey
Cormalil) A8 3l JAI 313N i @ ghad Ll
Jead Gl Lgadas ) el il s ) Calaal aal Al A8 Canaa pe Jabedl) (S
Agilaal aias ) Jgemsl) G bl juas e ondlil) 3558

Copalil) A8 JA12 3 AY) s i ghad £(08) a8, JSA)

Source: Philip Kotler et autres : Marketing Management, 13 éme édition, Pearson education, p 708.

Slo s saludl Jlaty) gsd U daialgll duealYl (o sduisalil) desdd) asde jlodls 4lad) (1

AU Dicall e foalie Jadi o Cama dale g catylidl die alaially (aall Cisng ¢ cpnalill 4555

Lo 13g ¢ i3l abeaial) DY) Gasaadlly cilbgiall 488 leg A0 8 Golalad) S paen

lajiss caalgll cilaaall ) dileaYl Ciilla ol 3280 Cilaaalsall auiagy waad Gaalill A58 (e callay
I Jlat¥) sl ol A8 4

oyt I laadll st lase 8 41y CulS Loge el adie by :4iualill Lasil) asfa cuyss (2

deala o 4580 Jals e (upde Alaclsy L3S Ao G gl maasal ) 3540 e 13g]

%tlgie Al chlieY) Gan blelye g 4ild oyl baat (K Lagag elld b Laadia

slasll ol aaal) Gleadll adke gl canyally Cpuinall HLER) ()9 el (g 1y G (e S

ASHEN G s G 2Ty agiyd e il kil edke 2S

384 (= 2003 (lee caisilly saall dily s 04k lasdl (Gagadd 1 jganall dala ila
Gla) dlas (16 222 ((2016-1995) 85 DA A& A ya cilalliia g ¢ppalil) ABES Cinda ¢y (5 il Jad) cppalil) B 25 550 ) ool S 2
51 0= 2017 bl daala cdpalatdy)

60




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

giaag L)) (5205 Lgiigy eyl ol 20 (1K st b sl (lSag g (o

ASyal) danglial (o du Slaste e canill maly g of s s el gl aad (¢

OS5 aDle (s Blias Aaddll (s< a8 Baaal) ilaaally Labeiall cilasbeally laSas ) 354l

Gosed bl Cany Aaddll adiy sl U8 N \giands agin e 50l e deadll adie oIS 1)

L sgalsy 28 1 JSLaal) e Jaletll 43S i lpemilind. e aguy s cplalal) s ) Al
Ngaads Llee P

Gl pealaall o sadiaall (3ykally Lgalasiion) Saal) Loyl Jilussll s Comy Ling s ail) ddjha (o

Owpiiall ey gsh Aagye cupnl) Blugy b ol lasae lsa¥) diia ol didaall eV

c o) malipll (b akaill da g (ggimay

Slo aghB (s3e (e U ga el ol anll Cplelall elgee cplelall Adle o Carglly t o)) Ay (3
Sl ae mglelai ot DA e AA] lle 3iad e agi)d8 1 Lyl malpll (e 52l
LD dialill B8N 8 a5 Ak Jeally
S ga Gleadl) adie B B Lgllie) ca VA ilsal) e Aiualil) Aasdl) asia Gadad (4
O i A Drgiaally olall GHlall AR (e pgie Gusllaall el e aaiing (3 JKEIL aguiasgen
Aaddll edke doge Jigud (B 2 IS acluy Lo g5 8adaag dacgunge Jagpd (399 dlale (5S
Aaii€ (galally il JhELYL aayeedd ddagiad) Glond) S Gl Jua¥) ) agiSng
Oe sthall gl (giwe dijpran (gl Gyl 2aad Sy Ghansaill diph (o pala)l diihie
Gl gsenal) anang A, Caloal (385 8 a2l adie edlua oy i3y (9T dga (e 40iSy dga
Lagle Lo sl
Cilaa5 aghind (5305 derdll etk eldf Aailies au (95 pall (s 1Aadi) atia o)) Aailiag audl il
Oe sdaiio JS8 Zendll adie e (e Burall Cilasleally ULl A8S aan 3yl e ¢agie Diglladl)
ol (g (AN Calaal 3ian U] 8 JalSie (30 agililad] psanas cs3n e aaly IS chlad) Dla
tsl Lo daadll adie ldf e AN sl

.385 ) ‘M 'J_’.A.A.aﬂ s L_f‘u 1
61




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

(53] Cilaaall ae &35lie daledl) Cilaasal) (1
(2
3 (Slgis e Halall e)yall @bl e (3
O sl ehall hSs Jaes (4

flo dasd adkes A3 Bl (520

Lialil) Aaadll Lalal) ciligSal) 1 SUY Cullaal)

223 Bplany Alasndl) Cagylall 8 Alidially Lolell Clisall yoian dusgale e Loinalill darill Hliely
D8 33 el Syl 8Ly e Siges calad achy deodll ek jgdaag Cligad (Cilare (e dandl)
el ladd Bagadt 3 1ysd Al lisSall aaliy L Aedkal) cilendl) Basa e Sally )yl

Liaalil) danall Loalal) ciligSall a9gia :J Y1 ¢

AN s Lo US0 alaia¥) (pualill Jalial agianles lacas 38U dnelill cilaasd) 5agea iy
Lalal) cligSall agga oVl

ey gle e e od o ol st dendl e gl 4l 3 dagale gt el duielill cilessl
Glaadll Bagadll 8 (la) 138 Jleg deganse 5l Begyie dlisll il glge (Pl NV lae 8 (usale
gy claaall dgalal) dpalall il e€all e S (<8 K00 o) cans

lellays loleat aniy Gaelill la DA (e gt Al Jaadl Ly Zoldl @lsSal) 3law Gaa
il Gl aam Ay 3 @AY Loldl cDlbgaal) Sy dusale cbadl sl lam G (gl
sSi e sl LS Wjlad) of Laadl) el vie il gall o 0l Gl e aelis dold) culisSalld
2 Wi omelil) 3S55 e cleLuaiY|

lglead agail Loy yeally duagalall yualiall U8 3 il 4S50 8 dalad) sl Jiam agles
Slad) 8 At Eal) Laglai€al ¢ sally anenaill «BY) ¢ Sladll clisSall ods Al ey Ayl
Oatien 43l Lgihd ol Wllaiad U deodll dae g o oaSall Juaall Jolay Lodied (Al cilaadll s
sag) aiylai (e Wil elydn LAl 38T e saelad AU g8 Aualil) Laadl) iy Adaesall dualal) <l o<ally

33 U e gase fasnl) daal (<01 el !

61 52 2009 «olee caisily Haal iy s Aallall cilasdl) Gagadd @ o tacall ansla dens ¢ usgend) € ok

62




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail
15 Lgna Jalatll Aggu o @lly ey addes agindys il AN alaal (2 e et Al @il
Jkel) & duaall

O Aol asacailly gl o caelil) 3558 3 Laldl) ClsSal b Jadl) oSar alal) 138 e
iy dam Al Lingal) ABLaY L clgandd of daadll Y AajY lgaly Clara (e e (ol Lag cdardl) aiis
leblis Aghia olas el A5 e @isi s 3la

Liaalil) Aaadll dualal) clig€al) SISl @ A6 gl
Ll sl 8 el 3655 adies ) Lokl lis€all (e cpe st on dale Ay Juall (Ko

galal) Julall yualic :(03) a8, (Jganl)

FECRV WAL LAl yalial)
s‘;jsm\ pasail) — ¢l el pas -
¢yl Jilugg chalazall — ¢elil) avanaig IS4 -
¢l g A2l seliay) — | dandd) st l€a ol 35N Jie arenad —
¢y CauSall — ¢ s duaylal) Belil) —
dexdll adie by JS5 - ¢ Osolly whlEY) -
ASHal alklieay clylbud) —

aal c(2016—1995) sﬁ d% el Z\JAJA Quh:\.éj u‘._\.ai:d\ Z\al.i: Laua (s LS)S‘JAJ‘ u.utm &M Lf_»ﬂ & sL.'s“)Li:xg (:3‘)5 :JM\
155 (2 2017 saldl daals cdnlai®y) Glad) dlae <16

2o mall (Ka @bl Jeaall DA (g

IS ) L) jealial) S 8 el lSHA] A Al Apold) €l i sduaglad) ciligSal) <Yl
b clgle g L) AT g A58 algdd ALY i) s & S (S8 aels ally A5A) Jaae
danlal) Gpalal) il p<all IS5 ey cdslaall & St S 28BN B4 A sela esll o ) Wk
Daas 4l G caiad (B lil) 3 ey Wagags ol anal (3185 Ay cpaalill A58 gas 0yn3ll JgY) 5kl

- Denis Lapert, Annie Munos: marketing des services, 2éme édition, Dunod, Paris, France, 2009, p 25.

15602 ¢ hilan gase 15l S -

63




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

el g S agdl) dal e ol e saclis 88 ) gygeall el jedin 8 cpualill ilasad o~ LaaY)
adane ligSe o aiyls PIA ge ol (B i o plsiad sliel AT Gl slaa)] ol Sl 44,
pealinl) e lagug W jiag guillass Lgasanaiy A, iy Al HES Al 5l ¢ alal

o gl zyall ang @ dusgalall il e LgBladly ilesdl) duasiad Gy Add)al clig€al) :Lal
Gsl) b Ll i I lesdl) 318 o Bally (ailadl) sl pe daladl) e 8l (3 Jal
iy a0 Bl Dlee (s Lals AEN ae 2lanll dnaal s30 4c ] dal e Lalddl LA Pla o
Aoalal) LSl 1S5 aaiill didee b 3l 0 Lgaal Cagylall e iU
A1) Aol oSl Sl A5 sas L3 i 8 B lad) dpolall lsSall se s Bals pd
Al Wiad ¢ SUsCall 03gr 4313 2 3 il B G (i) patall DA e Bl Gleca dal (e dleal
Ol Lialil) ABEN Camaa s (L3 (e Jaia pag b ) Sl s S A S S g0 Jery Y
el g dadd S dumg yrall e 13S9 ¢ lans) daad £00S 2Blaill dilee (505 U 2 4ke callay
Lo a1 Liagy (B dayg e comaal ) dlaseadl Lagyall o 3380 o CanSs @llin (5 o 0
dandll adie (e Bl Loalall clsSall 55 L (AS5al e daletl) laials letl) dilee e Ll oy
A dalaill 8 3asly A58 e Wdal Al gypeall (955 (ol Lk & Lad g
Aialtl) Aadl) (5 g b Agalal) i gal) g0 1Y) A
Gsl) Baclue DA e @llyg b drialil) AN e Ll 8 Lala 1)sn dpalall il sSall anls
o S e dexd o alle a4y Aals gihin ey A Aol s3ss i ae Ol e
slo Jsanll Gso bl oladd sy (o daneg Aal cpelil) dead ) alall ae Lgiags anis ) Lewg
o Al b Al clsSal) aels G il dendll (31508 Dlae e Jalsall 038 S migad
ClisSall 919 (eadd) pdie) raliall LAl o Aaie Wl sam Cagpla 8 o5 ) sl dilee (DA (e 2ol
Ol Lt e Llagl (eSaiy L alee Bpals ol dalll 4l g 4ol ki & Lol

L oKall o3 e alaie WL Al ciladd (e 4ig jida Lo B3sa D055 e (L3 sacle (59 pall (e

=3V Jsai 1505 el dll LAl Jasl e agielus JUlly dgle Gsluany A dpwitl) 2a)lly calyz€lls

il A5 eoall) ) (bl cldlS) das)lad) LlisSe PA e 3l L (b oualill S35 2l

05 535 La sag Aol Aulall clig<all YA (o dlail) Gubai] dasdially Lusliall IS e Jgeaall
Al 2 dl) dalE gl )

.68 = ‘M :‘;CM\ r:.ua\; dasa ‘L;"”}:‘?'“ T PR .
64




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail
drinalil) daadl) gy 20 L3 dalead) (ggina s ) ulkaal)

ol saalic: Cladlin] Gada Asduall sgeal)l JS s o Auinelil) Leadll i didee el
bylicl Sl dlee DA (gl Dlaad) 038 ot (G3e Ao Ll of 2geal) ol o iy GlIA agul
Mgre 8B iy J5Y) oSl 25580 ae Jalaall 16Y) skl

Linalil] danil) aiai ddas o ggda 1Y) £ R0

Lol audls en ld Lgisly dpalal) adadl G5 (e B alaialy (s Lo Ll 2 L) cllee ()
ddanl (e uled o€ dadl) adie ey Cas ¢ Oally Aaddl) adia cp Madl Sl Ao leadl] (5l
Aol Jlae 8 Olalall Jong tial) daslally cpaaliall Y] iy Ll s SN (aaill dlec) Loaby|
Lalaal hond QAL (63 Ay Laa cpgdlal Gans (W oy (525 (sMlly OlitalaYly sl g pndts Aisalil
Adadll Clehal) Jie daeal) Ao A hsel am lly o(ail) slall dlee @l L0 agilals gLy
Cilaslaally e lusall (S5t Lgiag ¢ paaiianall ) Aaaid) st lawal CASHa] 08 B (e daiiall cilalacdly
alaa¥ls «ald <& agisleys agr slie Y Ay 135 cdualial) chlal Aas) e asaclus 3 30 Aasadl
G5 Jie @Al clalis e Dlaa) sda Jaudi WS ) diluss) 3l Ll Jsls sl e Jaally aglSlia
SLi8Y aaiuints sDleall ding BdSy AN 8 Cplalall dngiaddl hlaaY) ol Coyeaill dopay cllalal
bl daaad)

ke okl 3S,A0 Sga IS DA ol 1 dalgll Al jall Aisalil denil) i dplee (<5
) Aazally ClehaYl sdbe S8 llead) aggie Ladiy Ae3d e Baulad) Spaall (ol el ellig
peaiilly oY) lashione (he Ly Jurdall dadail elly L Las Joadl g ¢ cpailasall oo s

Aled DA e A Al gan Wy ddedll Slebal) " el o cllaall cde ale (i,
Jeiese (385 (g0 Aaddll a OlSe B el legals I SlelaY) BIS 5 i deadl) aai 2 dersl
Jseanll (sl o Laslids dage cililee LIS Laxall (e 53l )y alall Jall e algemny ciloaall

el ASyd 8 ails al) ae e lillg danald) e

.69 U cd&&& Zg;:.\g.uaﬂ e.m\; dgana c‘.‘;.wj:\aj\ < larla -1
330 0= 2010 ¢ las ¢ il 3yl Hla cciladdd ‘23“3 sokadie A ‘L;‘;M‘ (».u\; 3 gana 2

65




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

Aanl) Ladly Zeadll Lokl clejhiaall Gagad clilee” ol daadl) s Llee ciije Al Ciupen
0 Lgsits LadA) s dylac g
5l aicn 3 (Mg ccullaall s3a (e cils o 05l Aaddl) adbe G Jelial) b el 138 s
ol laxd 8 Jls) e LS bk

oard) Ly pe i g Ablial) Aail) A o Lol Leadll s dlee b Jdll (Sa
sl dgay (e deadl) dad Jia AdadiY) sda Cila i Lgllaal) dersl) sl

4ialil) daddld) apali dles 303 SEY g4
Olaay Csil) ae Jalaill (1gY) dlajal ojlicls Sasall Jlat¥) Ciligan 6 g sisl) (salis Jal e

Oy ALalSia g Byadie dadd i DA e gyla) a8 o) ang Os3l) e Blaill ) e gumgy i) Al ~ Lo
223 clghal) g Ll DA (e deadl) apaig 7 il alaaa¥) cualill 4558 e

¢Galec JS dlaye IS5 Jalis S ol audl sliall el ayaas —
fdaball oda (e Aaje 8 (8 Oeill de i (grine duans —
(Ol oaad (39 Aedl) Slaty AePU Cilandly 8gad) paat —
el deadll auig JuatVl ddee ol a3l Ly st ) sV s —
tdandll i i lgale allay lging) Ol e 3 Adadal] paas -
¢Ainalill et Al cl8] il gell 2P e al) cililee —
el daxdl) aa Slilee 8 AU Cilasleal) i -
Liaaltl) dandl) anads dalas slaf ) ¢ 44l

DA dallae Dolee 2% Cin Sllanl) (g de gana auims alla Ll Ao alill A58 ) i) <o

A ye Aulenl) 13gd A36K Bl Gams 05S5 38 L0ell ) Lellads e & derdll jalic o Jguanll

Gt il B aas (aill il (ye DI g yre (055 Y (AT ehial o s B e@ppl Ll daalgy

33lu.ac .'e.ﬂ‘:om;@JJchcM\H\éa}m_l
1580 ke gase (plin w8

66




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

bl I 5L sl CaSdly Al el ) 5L alel) (o€l mlhas ) slay) cilesal)

Laadl) 208 daleal 436Kl yualial) dae g3 cilS Laga adl ) 5LaY) Haad a1 13a b cdideall 35l e

Jale sagm Aedd iy 4l rand e Aaddl) kel Jany Guliieg e i€ (a0 gy Hlall (6

p Sl ISl b dnalill deadll asdi dlee slad maagi oS

dasil) auafi Al alad :(09) a8, JSa)

Aaddl) ki ol

Ol e<al)
[EVUR
/ 2\:1)1401\ \\\ ’
g+ e
- . n \ \\
\ a\)s\ 5 sl
> Faas
Il
Ay pe Oga 4y

32l ((2016-1995) 5,58 (N Casdsl) s pe cllbiiag (paldl) A8 Ciada G (Silad) (oaalil) g Usd 2 (5500 my ¢ (gl anS 2 jucaall

160 (w2017 o) daals cdpalaidy) EladY) dlaa <16

Gl iy e w0 Cun gl Aanills Adye e (55 A yealial) elli ga :dasdl) gU) aUAS Y
O WS cdadiall daxdll sagn o ey (gl 13 o s gl o Gam adde 0 LD Al ()
el jecan bl ) Jlaiy) culd aleaall cdasial) Aaadl) Landal baii (i 438 pal) pealinl) ducss

(oo IS 0 Y Al V) dendl) 1) pheae Jay (gl dladdl) au alge () dcady 2addl) o dafiadl)

67

ot Jlai¥) i claaal) Alla b s uSalls

1560 cAmidi g pal) 15 jlin S 1




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

Aasdll o Sy e chardll aal o Bl S Adyall yealiall aiay i desdl) aaad aUa5 Ll
apalall e al) e &iyall yealiall Jadh cpanasy Y aldaill 138 8 (07) o8) JSEN 8 mdase s LSy Sy
pdiag (9l O damny (3 Jelial) sleha cans By ¢l (ALY Gaapail) Liadl i 8 Ly <2l
JB Y Al yalic aag pabiall o2 ) d8la) cdesial) Lunalill dardll Baga 8 daalul 535S 2aadl)
ac ] Cangy dendll e o bl aelil) A58 Lhas Al Adlaiy) Clageaall S Jadi Cus el
Aglends 4S54l Adke Jucadiy

68




Aainalil) Lasdll Bagag pusal) (Auged gjall G e lial) A8dal) : S Juail

A Jadl) daMa

S ASAl adid A Al 3 e @) Gaelill cileadd 2igedll sdall Juadll 138 Jols
tsb Lo sa Juadl) 138 (e 43 2o Al (S Lo aly cdiagioall Lgalsal daxa
s pul] el paeasi s cdalal) aledl Jlae 8 gl ehall Al das )Y yealiall ) diliaYls —
aliall 23ag cdeardll anii dalac g A cAualed) LAl DA e gualic pow I cualill 354
¢ Opalil) A58 Calaaly cllgiunal) Loy Gains Ul 8 g Lad JalSs o oy

@l cilals g L) a5 g conelill dads lgagind A adliall de gana duinalil) Lasall Jiar -
Aa2al) 53ga ety AL pangiy Jhaials Wiaad gl cpalill A58 e oy 13gds cag! (rasal
¢4alia ) Laalasly dasial)

O Dyl Aady dauylay st Careay (Alg (dadiall Laddl) jau cllgiodl andyy (oN) o) iy -
ddlasy) Gyl o slae Yl CallSall i ) cpelil) oS5 Ll 3gly clase ddg ey il
¢Qguadl Cagylag LB il lgumyss All agadl) Ul A g

Lale diay cualill dpaaly Slgied) g laY el Gl$HE 2 3 dege 33 gl Jlad¥) 2 -
llgiuall & UL ~aud ddlai) doadlic 2oty elin 14y cdald diay Wl ldle Juadiy
tlgaad Al cleadd) (S 0,39 dadlelg

aliall danjla bl ae el ags ) dalall Weiod e Ll cualil) @ilpd aden Wglead sl -
ik on ST Adlads aexdg Sllgiadl) e ol ) Cangs AlalSie b JlUa) 138 ciagall o3¢
¢ bl

Opelil) A5 (e bty 3 V) cAinalil) Aaail) sy W) didee o Baty ¥ edn Aeddll adie aey -
adia iy M) AN gasedll ) 8 Suisilly oSl o JLERY) G e yeaiall gy alaiaY)
tdagudill dolanll Haga piian (GA) Geadll Liay ) sliay (3aiad (sag (ASNY (g0) deaaldl
Jia Dol @lsSall sda o) laels deskall deodl) Basa e Sllgiadl oSa e dardl) auiig 7 )
¢Ainalill Laadl) 8 (galall Cuilal)

J<all Lglualing lglal e UK Aaddl) s dalany alaia¥l (520 e Ladial) Agnalil) dandl) 5aga Ciign —
Al claliay saall Llaaay) Jully ilerd st & el (e ouelill 4550 (e (53

69




9

Adla duyd 1SS Ladl)
L) cilisal Guibf 5,
—(12053) 4w Allsy-




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)

~(12053) & NSy — & pihad) cilinalill bl 438 Dla Al GG Juad

"

g

B ‘3,3.\_..14&15\ 4004l 3agn (el & &w}d\ g.éf}"“ﬂ\ &D“‘J\ NPT &}m}d L_.g)la.d\ alall (';335'.'\ Az
A8 o L) Ay Cun dayihall dueadll dagall adly o Aol gyhaill Culal) dala] dlglae (ge Y
20205 2016 i G Lo Lyl 558 Slacy) cpm 321 e Lt LY 4 5a) clinalill Gul

(Cpalill g Ul dailly iladdl) B b pnsall isetl) el liuks eSS gguall Jadualy
pollill i) ) eadl) 13 aacis L))

¢yl e Aescsgall s 10 g Cunsall

Ainaltl) deodd) Gan 8 pssall sedl dall BpaaY Afliafio dul)s 1 SGH Caal)

71




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)
dapal) Jae dsall asai 15 cuasall

Aandy Ll dbpea ) Alia) dnaad) (e 80S Ay (Ao dunige (Y Al kil A aa
03¢l 7 39ai€ "Aeatt Ayihal) bl i) A8 Hlas) 5 a8 Adgally dudaall Beudl 8 LguilSag Lglalis
Al

AN AN jglaall ) Canaall 138 s s 4o
~ oY1 R gl Ll calinalill Gl A58 Canpail) ~
—aat AV L ihal el Qo] A58 el -
sill Lgaiies 3650 drialil) Cileadlly Capeil) -
— o) Ll A pifad) cilinalill Guildl Apd Caupaal) 1 J5Y) callaal)
Ll clinalill sl A<, sLas 1 g5 g al)
iliss b ol cagad @3 il anlel Jle Gy s dlalide 38 4 cludil Gl 454
Gyw gk dilaially AWl 55 e salally 1995 iils 25 b #5all 07-65 8, saY) canses 2005

2006 A A5al Lalis il 122/5 a8 cond (slaiel) daidall cilgall dadlse e Joanl) aen cilinalil)

Porue b (ESd AS)al ey L el salely Gaelill il paany ALl Aaudsy

Bins Cuaals agl (priagall sac Ll dgase agudd <3 iS55 Assistance Touring Algérie ATA : 1Y)
2359995000 ks 53l ae 81,20 2006

2008 e caadls V) ey igal 3 daradic 5350n0 Alghae <ld 4S)8 SARL Orfina 450

5 oA muen Omeli A 0aiss A58 A - alll Al % 100 a5 <l adle 10 )8 Jle il

5Ly I (o3 Laa 2 U Lgdan 003l e Lilalills sl e 3unl) Laasal |yl ¢ alal) ¢ Usill dals
Jealsio (S 2L \gilsile 8

72




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)

Bl Lgallly clinelill Guilll s ¢ ol ale myb DA G Lelle Oy 3045 Jlasl Pla ga
Ladziially 8lac Il ~ Ladly L Aalaial) Lgilal 3l A5l ol ¢ cpmnll Sl e L Z85U1 0L Lggusy idagl)
Aaaysll lin Sluass ) ALzl
Ghgh e il clialill Quilll A4 g8 1 S0 g R
ei€e Blaall Plial e lgasts ) Gladdl) saga deab Lilial) clilill ] 4658 cae Uaiad
Ohsll e Ll gg b Glaaiid e g iyl b oS a8 lpall gl pag e

O 8 A58 el Guldl aa (lnge 1592752 e SiSYs 45 43 8 58 200 < Lasas aa
Aaldl) il clSys

cJiae 184 (V) lgal manaly Leidlae (ga LD WIS, AK0d 3 il A5 @ el

73




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)
(12053) 2uss 2S5~ Auyial) cilivalill (il Ayl Cadl) 1 SEY calbaal)
(12053) s Dg— Guilll A8 DSy 5L 1041 ¢,

25 @ lall 07-95 a8 51 Cinses (12053) At A5 Al culisalil] uili) 3858 Cauls
Onelilly alatially 3 5alal) (e 442-68 o3y Gsilalls Llall e Aalall Doconlill Lneadl e 1995 Ly
Glsp ol Ljie ais 2016 dail 13 3 Lealis ASHD @iy Slads Glos alad) uaadl sl (e e

At Laly (ge (e g

74




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)
(12053) dewss Sy~ (uilal] AGa1 aiaitl) JSgl) 1 SUY g 44l

s A1 Guildl AHA el (Sl :(10) o8 (IS

alad) psall sty

iselly Sl |4 ST
GBaly Ad)al g
|
4..5..1...13.\3\ el
doalilly dsiaa ll) cilasdld) §yla) —> aladl aal) Gl
Jladiady g Y
ilasnaiall i 5]
R v
- Aaalall clad) llia 5]
Lo glaal) dadiif 50) e — y
< a3} 3))a) ]
i el 3
v
Gagailly ASuid) 310
Gismlly A 5 |¢—

AL Ayl 3ylgall acdd : saal

75




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)

(o genil) Lgaia g ASHal Aiualil] claddlly Gy jal) A allaall
L dalay llll G o degiia clardy Cilatie aaiy Liall Cliselill Q] A58 5

AL Lalal) claloay) sledye laalae) 5 &8l (K5 4 ol cpelil) dads
il clisalill Quilll A0 clasiy cilatia Y1 &30
AU dgagal) clisalal) oyl

s Lsall g Ly cyland) (1
(Blan/3lag) duaydll Eulsal) (2

LSl saawiall il (3

(g emal) Bpenll AT Cilgagy drd sload k) jaudl (4
Axlal) &S (5

Llsallly daall (6

(Blailly Cdiad) (Ball gall (Ao luall Aaugially Bysuall Clawpall) diigall cliselil) : Lol

(815 5 Bia Johaud) ciblandl (1

(5 5] By Jshaud) s2eloadl (2

(AT lileias Auaadl Adgheadl) L La) Aigall saaidl Jlladl (3
(Rl ) e gunal el (4
Al Sl (5

ey haag by adlad) Jas (6

ol el (7

() lSyal) daslial) il Ao ouall) < GG

5 (2
ala) duaal) Azl (3
(

Aaigall dnaal) ddgsd (4

76




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)

Mabesall latiall’ Aipell Ll guall (5
YY) ahass ) Goa e Plaaddl jlea (6
Awdll Cae 8 Aijae cilatie Hled (7
Bppieall V) eyl ddail ol (8

(Bl 25 e 5ST) e Jslandd (9
pessied) 33ld daall i) (10

(G5 o en bl i (11

aed clalaialy clbhlaal (12
rdawdigl Jlasdy elial) o culinalil) « e

(Cetieally 2yl ligns Loyl 5SS aacadll dadl ddgseaall (1

(Ol B st slia b ety Ob slae Ol e Cipiall) gy sdall Daial dsall ddggenall (2
pelly 1 ) S Ul U, Ziad Al i el el sean (3

sl el dald Jass (piasy Jas (4

Al clials il a5

346500 Apaall Adgendd (6

sl b calalall il Elgal (7

Elseailly laidl Ji e sl (8

el D) et (9

el clialill (il A0 Agudl) el 1 J ¥ 4l
P daad) yealiall (e duliad) el Quildl AS5al Rsgedl) gall 05S

Slagitall (e degite daka Ljhiall bl w;gﬂ TG eaas 14 e clinalill (uildi A$3a cilatia Yl

(Boall 3 Al lna Guld ol (<80 el A el clialill il A4 & ) s Ll

ASHal 5 Y e desanae (e A35Sie deald Lind ASHA )y Jlandd 2aan g

77




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)

Ol Y e Al elad e il dudliad) Slhae (Bl e Jaad Lyihall ciliadbill Gl 45,04
Aedlial) Slead 4 el Gliaadl mpll Ghala o V1 ¢ laad) g 3 Lead\S Ldais e gapad 35,40

REPIpE

o Aeise g8 06 o5 desiia duu 251 Al linelll Gall] A58 wish )k o) sl < Wk
t A i) e AN (ggial)

At daaly A (pep -
Al daaly desd -
Bigdaaly Aed -

Sligall daaly A g d -

Aoyl daly dgsd -

(el el gualie IS aratid dues V) duihal) cilinalill Gl 3558 o Jail Sa gl el
:‘:Af LQS L@.‘a:\;t\ USQ:\J

BLE 4 Ul (& cdanpal) Aalll s Sy jdlly Hledl) BapaS dupall Bl SDal (8 MeY) -
f o ATy Lgadse A5 Dy Hleills (3,8
¢ 3l g golsdll & lishall ayss SIS ¢ e laia¥) Jualgill liaie it e tlleally Hall -

cShalaaly gajlaally clalall 3 ASHLeally el aalans —

Ondsasall (L) ) cpadsall a1 Loyl e doyiliall colinelill Quildl 455 (et rah ) s laald
S pandl Pla e @llyy A Jon bua Bygea slhae) (8 uS 550 (0 pgd Wl (Jianl) ae dgaloll 3
Guny Ligall CLDIAT Glise b leal] lial) cilSolully cilialsall (o deganes A1 oWia asy o
" gl

2sSen alaie) DA e ¢ Apaan golall Qi Ll cliselil] Guilll 4S54 cutie] o1 : galall Judal) £ Ll

clagaally 5sSaally (LeYlg Aallly daslelall uen oalag D

eDlee (o cul€ 13)g a8V (S At ANY 0l colinalill il A58 5yl) it s cibalaal) : el

el e Joan) lelya) Javeaty sl Lasd ¢ cpua Al of culalal

78




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)

Aadd) Gaend (8 agal) Agedl] zajal) dsadY duilafiog A 1 AG ol
Al

Jae Fussgal) e glane 2l DA G @Bl gl e 2l goumpal (gylal) Uy Laliu) o

DA e g A Aala) aelsilly madlal) 2aay maaly agie U] s o) 85haS byl

Ll e ad Llaas @ld @il ) Jseasll cdifia ol o @l iy of g Uy cilanal) Al

Ayl dagia 1 JgY) clhaall
A0 AtV slaal) i candl §gumgal Aadyall dingia i
Aual) paiaa 1 J Y1 g R0

(il gl Auhall dacy Diglaall bl Lol Jilss Al clajiall Jeae e )l adine
ey () "Laindlill dardll Baga et (8 rngal (Asutl) ihall Adlad ") Gyl &5 Aad)all 038 & Cas
O degana o oyl (s30 Gulis Gllyg (Jlae) iy dgyy ialill ler paa] A dsal) pualsal) (e
&5y dginalill deadl) Baga st (B gl modall yealic B Gl wie Luhall sda i (il puaial)
s A5 A ilal) bl Gl A$ys lad)
Ll die ;A gl

dlgde Al ylas) 5 Gadd 80 o i Luhall sda 8 cilial) sae 588 o e pajall 25 a3
t YIS Hlany) Jols mag Jsall Jsaally il 3ol ) Jsemsll Jal e ey

Blaia) Jg1s 1(04) ad) Jgaad

% descal saal) clluiay)
100 80 e el
87.5 70 Julaill Zallal

Cdlall dlae] et jiaal)
w6l Dl 70 ¢ lajiad @y diliad 80wy & 4l Ladi (04) &) Jsaall DA (e
calaill dalla pe Al 10 @lS cpn b clgle slaey) (Ko Asine ducs a5 %87.5

79




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)
dapdl) gl < G & R0

Al Jsaasll e sl cctililall gas (8 dardiual) Sl S e Glail) a1 Ola) Blaiud Yl
b ety 4l LS gl Jpaagl) ol Lgatandle Canlll (K0 Y laglen o Jgamnlls macs 4 3 ¢ 5ilaal)
Ly ua e Glaiiad) diacay Ll @lldg el poinge o laglaally eh¥) e HESH e Juanll
Oy Bl dlind 42 bua dalae Ciye g cdudall sda 8 Lawlid 84S L) aadi Ny LY S
lgia hlially Vs Gully £ s galls Abal) iy lud) dxalye leds cilghadlly Jaball (e 2l
Al gladd) daaty @iy cilaslaally bl raa 8 Lgalain) Jal e Ll 3l alae) &
oS Olaa) e aldeY) 25 o3 lnahs (A dgallae L8 ) lgaranal & cdushall il ria Sl
e Jyeanl) dlsgu 135 (Bpaend dia) 858 8 G (g (San 230 ST ) Jgeay B anllad sad cllyg
Vs 28 o 5yt AY) (e Aegena o lay) Cigialy cdladug dakise Ayl Lial) 2 s
Al Bl ) deda

¢(Laa28Y g Ak sl) Alad) Al ¢ jand) ¢ puinll) aumarg Daaadiglly duadall bl (ald: J oY) amdl)
P lae drs (ge OsSy Ol ASEL @l pala: (AU acdl

¢alind 04 acarg canany %_ml.d\ ziall g oasar (ala Y saall

(bl 05 auasy cdisalill 2asdll juands g gungar pals 1 SG | gaal)

(Al 03 g il Lasdl) ajg ¢ pungar (ald tEIED | gaall

(Al 04 aars Aoialill darall o gedl] Jlaiy) Gl g gngar pals ild) gaall

(Al 04 aass cdinaldll axdll 8 sSHlial) V) goinge pals 1 pualdl) gaall

(Al 04 acarg Al Loaall Loalel) b oKall ganga Gals tuabd) ) saall

AL 04 acas (il dasdll s & Lleal) g s pals slad) gaal)
 Alany) Jalatl) cudled Ll

ladaral) Jay) DA (e Lilan] cadlad aladid & cilucasill daa jladls duhall Al e Ll

il basill SPSS V23 slan) maliy alasiul Lellaty Cagulall )

A phSally lly LS (e lgeaibiad lelily Al due Chag) @iy ¢ beagl) slasy) Guulic -
My cobead) Jacsgiall

80




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)
Ok b G Aol BLEY) sl lag S W Jdales Gl -
clil e Jatad) urid) il Ll Jadld) lasiy) —
cgrhall gl ahlas) -
1l Al gall desadl) oyl (pa ¢ysSially ol i Ui 5yl ) Ciksamg
eclayn 5 isady (3lge —
¢Clan 4 1Eilse —
(a3 ralae -
tAa)0 2 13ilse e —
a1 ossads B8l e -

Agal) 2l ililatias) daa dany DA (e ) @)K Al byl el Jassgiall Gl 3y Gl ey
i lsall 05 28y Joaall L lganasi (Sarg eplaiins)) Cylaal

Al Jaugiall 1(05) a8, Jgaal)

Sgiaall sl bugial
1180 LY 100 ] oa Lla (silga e
12:60 Y 1:80] Gilse
1340 Y 2:60] 5o alas
1420 ) 3.40] o 345

[5 A 4:20] Ll (3890 ye

Ol Sae) a2 puaal)

o(ledly Loal) agaall) cuwledd) o)l Gubial WIAD Jola auaat 1D (05) a8 Joanll DA e
e (e B N2 02 N1 ) Clilia) axe dadd Jeals (golun 3l 4l Jsh il &5 Cua
Gl 4o o(Giloa e Lol Bilga it clae ((Bilsn Lol (38150) Cmasaticaall alal dalial) cihlall e
) paatl @iy manall il oy Gebiall (3 dad B ) dadl) o2 dilia) & 008=4/5 4l Jsha
Aalall Yy

81




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)
L)) Lie Latlad 1 EIEY g 2
Al el oY

e sl Jalra pal ey (53 g S W Ll dales e slaeY) &5 Lo Sl (530 (el
Bsiglly 8)laiwy) Jlezin) C)SA;'J dwyall oa = e atad culS Cua (blawy) & lody) als ]
t lsall Jyandl b daasaly Ll Jeagiall il

Lapal) 314 pglaad Fluig 8 Wl el Jalas :(06) a8) Jgand)

Eluigs W il Jalaa | @il aae | duhal) ) glaa
0.804 4 I sl
0.756 5 Syl
0.850 3 EJEN saal
0.836 4 S NETRON
0.828 4 Gealall jsacdl
0.904 4 oladl jgadll
0.810 4 Ll ysaal
0.875 28 A Ll Jales

SPSS zalin tlada e sl cplllall dlae] e 1 jiaal)

Gl A 29 0.875 s ISS duhall #lig Wl bl Jales of Jaad Jgand) il (pe W)
Jowanll diss 43 ey cdushlly aleiall o gbeally ciliball aead 8101 Glasa) Ao slacy) (Ko 3l
g R i 8 9al B L) aye 5 Le 1) @l el e

82




~(12053) & Ay Ayl clinelill bl A<50 Alla Ay Il Juadl)

Lil) 331 cilblay Lilaay) dadleal) : SE Callaal)
Lall Laaglly duadil) clibad) Jolas < 5Y) 30
oaiad) e Yl
todiall e o e Al ailiad (07) a8y sl Jsand) Jiey
ouial) e Gun (e Aad) 21 2555 1(07) A8 J gan)

%o d sl bl i)
80 56 <
20 14 S

% 100 70 & panal

SPSS zuliy cilajia e alaieYb cpalllall dlhae] (e 1 i)
does el a9 % 80 sSA A ilS Ly % 20 &by dues of kel Jganll DA (e ey
28 70 e 0S5 ally Auaad) 3l £ gana o Alaie
t dlpall KA DA G Guinl) e caen Al ] Ll 50 Jias oSas LS
cuial) psiia Cua ¢ya Aial) 38 aujgs (1) A8, Jead)

&y

%80

B SY m by

83




~(12053) & Ay Ayl clinelill bl A<50 Alla Ay Il Juadl)

saadl paia sluild
toud) e Cua (e diall pailiad (08) o) Jsall Jsand) ey
Omd) e Eua (e disad) 28 20555 :(08) aB) J gaal

% sl sl oyl
30 21 4w 30 -18 4w o
50 35 w40 - 4w 31 o
10 7 w50 — w4l pw b
10 7 isle 4w 51
%100 70 & ganal

SPSS ziliy cilajia e alaeYb cpallall dhae] (e 1 i)

Lo S8 43 30 N 18 e 0o Bysamnal) 23 (pania Ll ol le] (o Joanll DA (0 ey
N A1 G Bygeand) Djanll ) (2l L W % 50 Aty A3 40 ) 31 (e ) 4y 5 % 30 s
%o 10 Loty relad A1 51 e SV L janl) 2341 1535 % 10 Gty L3 50

plsall U DS e Gl it Gaes Lyl Agal Al il Jiias ey WS

Ol e Gun e ad) 21 aug 1(12) o8, JSid)

sl a5
%10

3w 50-41 o Lo
%10 .

4. 30-18 o
%30

# 4 30-18 o le w4 40-31 cmle

i 40-31 0 Lo
%50

#5041 op e m sl ALGT

84




~(12053) & Ay Ayl clinelill bl A<50 Alla Ay Il Juadl)

bl Al aacie s IG
Aaliladl Al puaie s e dial) (ailad (09) a8 Jlgad) Jgaad) Jia
Llilal) Allal) e Gun e Adaad) 28 2365 :(09) A8 () ganl

% sl s Jslad) L)
60 42 55
30 21 e

8.57 6 Gl
1.43 1 Ja)l
%100 70 £ sanall

SPSS zuliy cilajia e alaieYb cpalllall dhae] (e 1 jiaaal)

a4 % 30 QTQP‘;‘% 60 dowiy Caag il A8 (e disal) Jbﬂiuhiuidjdﬂ\w)éw@a:e
&bﬁj\&wa@_m% 1433 ‘u}ala.ae@_m% 8573 cu\)ﬂ\z\_‘ﬁw

sl JSAN DS (e Abilall a)) e Conen Aahyal) il Al i) i (S LS

Llilal) Dlad) e Eun e Alad) 23 a8 1(13) 8, (J<ad)

. Jal
e B
%857 7143

< e
%30

T
%60

nesie meel mghe mde

85




~(12053) & Ay Ayl clinelill bl A<50 Alla Ay Il Juadl)

Aaligll :lan)y
ridplagll e Cua (e Al pailiad (10) ) sl Jgandl Jiay
Akl e s (e Al 38 25 2(10) B Jgan

% ) JLsal) Ak gl
10 7 s
40 28 ol ga
30 21 5> Jlesl

0 0 das O
20 14 e e
%100 70 & sanal

SPSS zaliy Slayie e slie YU Gl dae) (e 2 saeaal

JleeY) Gilaal 438 agali o5 ¢ puilgall 238 (pe Ll 28 (0 % 40 o) oDlel Joandl PDha (e ey
dae (s &5 haals % 10 Aty Ol 258 25 % 20 daady (pac el Lows Lgalis % 30 dusy 5)al)
Yo 0 Ay

sl JSA A (e iglagll ke Cacen Ayl Zisal i) il S (g LS

Qi e s (oo il 2 255 2(14) ) S

s
%10

%40

Bl mcabe migaJdhel mdee osn om ol

86




~(12053) & Ay Ayl clinelill bl A<50 Alla Ay Il Juadl)

Aadd) yaia laald
ety uaie G e Anel) pailiad (11) &) o) Jsaall Siay

Lad) pitia Gus e Adaad) A1 auigi s(11) aB) Jgaad)

% dssil) st Cysd)
40 28 s (ge i
50 35 N S W
10 7 Cilgie 64
0 0 sl g 7
%100 70 § ganall

SPSS iy cilajsa e alie Yl dllall dlac] (o 2 yuaal)

3-1 o Lo zolyo AS)al e aglalad 20 Gaildll 4558 hee el o Dl Jpand) DA (e ey
O o (% 40 agian IS din e Ji aglaled Lnai] i cpdl Dlaad) & L Yo 50 Ay Slsin
A58 ae Jalat ) A5l Cranes) Lo % 10 agiss Clsin 64 b AN aa pelalat 520 (ol Dlanl)
sl Slgin 7 e

pllsall JKAN (DA (e AasY) puaie Croen Aadyal) Lnal dilid) 3l Jias (Say WS

Ladly) yaia G (e Alad) 28 a0y 1(15) A8, JSad)

s B-4 (e
%10

Haw (e il

%40

& s 31 (o
%50

Bl e il w3 e w64 e om sl ) 7

87




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)
Apal) glaa ciliby Jalas 1 A g 20
giial) Al J5Y) saall

gl dudben ) gaal 488 gall iy glana g 4y jlimal) ) jady) g dlesad) o gial) :(12) 28, (J ganl)

A P A il giial) Ao 1Y) saall ¢
A iial) Al 1 JgY) J)
aladl | (lenall | (ibad a
il clead g culaiie Wedlaal Ll 45 2o
1| s | 0.69 | 4.23 o
Adlle Lliey pailad
e G Ao i AL o e (ull] 25,8 (mja
4 | 7 099 | 3.85 i e 2
s Lelee Gl e ol il Cileddlly cilaial
il Lgless s Lgilatia kit Guildl AS5d g
3| ain | 098 | 3.96 = 3
(baiYly yskall)
Bada Cilatieg Gledd ddlaals bl 4855 A g8
2 | s | 0.93 | 4.07 4
(Ahaiaa¥ly Eyaaill) .l paiualy
i | 0.89 | 4.02 RRPE!

SPSS galiyy oy e aldie Yl Galllall dlae] o 2 yuaal)

3 dgdyead) oadl) friid) andl Ggieal) alell leall Tavssll G ey (12) Joaadl il e ol
O Lpaal) Cun (e Leadlad) Apall e Aabid) 538 cilian LS (0.89) o) (g)lae calaily (4.02) &b
(3) L rmpal lan) Janssl) e Ao (g 3sall plall (landl Jasssl) G JanDlg ¢ gl iyal) yualic
Mg daad) i) Al e daaly Aalad) Lyl ciliselill Gl A0 e dined cllig

gl e ol dglin Llugl o cilians 38 aell 13g] <) @bl puan o sty Juadillg
0.99 ¢0.69) s dlae clilaibiy ¢ sl Ao (4.07 3.96 ¢3.85 4.23) cialy ansall olaall
alal) &l lialll Golll A58 sy dalaid) (1) ) 8l Cels By (sl e (0.98 <0.93
53 alea Jauy el o cilians Gun J1 ddpall b dlle ey pailad @il cilasdy cilaiid
Lyhall Glisebll Gl 458 (s daleiall (2) a8 5,2l s Lo (0.69) &b (g)lhes Calailis (4.23)
leseans 5891 A5 8 edanll il ) e Analinall lanally cilaiiall (ge e giie ALEE a8 e Lualsl

1(0-99) &l Sline il (3.85) 5% o Loy ol e

88




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)

el Al 1 D) gl

o) Aalynn ) el A88) gal) il glawa g 4y jlmal) bl jadY) g dleaad) o giall :(13) 28 J gaal)
slasy) | cilasy) | Beusial . . .
i) ) Aclans :g_'m\ Jsaall ady
aladl | glad) | aluall
e G5 Lglaass Lgilatia Sland Guildl 458 233
2 0.82 | 4.28 5
Jas Agiagal
lolaineg Lgberd Slaad anaty Gl A5 o688
4 | Lugie | 0.87 | 3.27 6
bl
3 aiyw | 0.92 3.74 Bagall Siegile o3 jand) Jegr Y| 8
e
1 073 450 )a.uj\ ‘;m@eu qu,a 53‘9_;5\ ‘;\A@:i Y 9
Jas ) )

SPSS zuliy cilajia e alaieYb cpalllall dlae] (e 1 jiaal)

(3.78) &l sl dubicd Ogisall lall leall Jasssl) of iy (13) Joaadl il e el

Oan Apaa) i Cua e 5] Ayl e dubid) sda et LS (0.85) 53 (glure Cahaily

AL el lend) Lol e el Og3sal plall lead) Jacsgll o BaaDllly ¢ rgedtll gjall ¢ pualic
Mg Aaadadd) sl Al (e Oealy Dsmaal) Lalad) L yilall clialill Quildl A8 eDlesd aile s (3)

o Cliast 38 2l 13g] ACER Sl aas Of gy Slasy) dilaill &3 Jualis 8 Joaall

(sl e (4.50 3.74 3.13 3.27 «4.28) cialy aayall Sleall lavsll e el dlun Lol

b Al (9) Bl cela 8y ¢ sl e (0.73 <0.92 <0.91 <0.87 <0.82) cialy Ljlune cililailyy

Cabasl (4.50) 03 ales Javy ol Lo lelgeans (I Al " jendl Slagle 5ok Bagall Liegs Y

Loy Ao ledpeans 5,2Y) Ll 8 "ass pe clasdl jew )’ (7) 8l s Lad ¢(0.73) by (g)luae
1(0:91) o) (Hluae Cihailiy (3.13) &l amall (oleand) Tacssll (ga Ml ST e

89




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)
25 Al 1 EIEY ) gaal)

&S Al ) gl 428) gal) il glsa g 4 jlneal) ild) Ay g Al o giall :(14) a8) J gand)

il oY) | ity | Tasial 258 Aabocs 1Y ganall 3,
” alad) | glaal) | bl
3% e LgDlaal Lgilars s \gilatia Quilll A58 o
2 0.96 | 4.22 10
KN oAl Caline ye Basall
e iGs ye lglerds Lgilatiie Guill] 4S8 a0
3 1.24 | 4.05 11
las bl oy alide ye Bydiiall g9yl (e daul
Jees Baan 98 allga Lidls Gl 4558 i
1 daiiye | 0.69 | 4.50 ¢ 12
e
\ 0.96 | 4.25 alal) (gginuall
2

SPSS galiyy cilajie o aldie Yl Ul slae] o 2 el

il Calide (e dualy Lyihall cilislill Gulll 3556 die of iy (14) Joaad) g e lely
Cilyails (4.25) axd) 13g) Ogsall alall leall Janssl) aly Cum ¢ gl lganie (paa 2a) 13g) AISE)
O el Ggead) alall aluall Jansgl) (5Ss elling cAuaal) uiif Cus oo A Srai5 (0.96) 0,38 (g)las
A(03) W rayal) el Jassl

gl e el dglua Dbl e caliant 38wy sill dusbaad DG @il gaes Of ety Jaaiillyg
sl (0.69 <1.24 :0.96) a8 djlixa clihaily ¢ Jgll e (4.50 4.05 4.22) cily anall
Ll Slanll Jyems Joass Ban g9 58 allgn slials Gl A58 g 8 dbaiall (12) 8yl cila g sl
038 Slhra Cihail (4.50) 0B (las Jag lef o ciliass Gun JgV1 &l b "agie wiall Cdady
lilensy Lgalaiaal dualad) 4 ihal) clisalill il A58 iy dalaial) (11) 8 <l cps 8 ¢(0.69)
Loy QB o cilians Gum 581 Ayl (& il poy cilide 8 spdial) gl (e daly ASuE e
(1.24) 53 (g)lune Cilails (4.05) &y s

920




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)
Aagedll Jlaty) Al szl ) saal

Juai) Al gaal A8) gal) il gl g 4y jlunall cld) adY) g dbuald) cilla gial) :(15) g, Jgaall

(s gll)
slady) | Cilyasy) | Bugial . . .
i i) (Rugudil) Jlaly) Al sl ) gaal) ad)
A | glanall | bl -
3% Cilaslaal) Calide LgDlaal Guildl 4555 53
1 0.73 | 4.47 13
las sy el Llead 4818 e )9 puiall

22 e JSE o Qo 354 s
3 20 e 0.83 4.16 (M\ el cdale Bl ¢ leiY g 2\::\:_35\) 14

Ldlall Gl A58 Adle ) e leall G
4 | ey | 093 | 3.91 15
g aSaall Jadasall Ly ¢ LYy

Cbiaal gl b Bin calld ! 3,5 o

Andl ya
2 0.93 | 4.21 | lse Ayl dpmand) dilugl) lglords lgilaiia | 16
las
(A AN clasll el e lanl) Jealsil

SPSS galin cilajia e slaieYl cpllall slael (e 1l

dualal) dyihal) clialill Gulll 4558 Dlee e o) moaid Jsedl) Juaiyl dube pady Lad

el Ggisall alad) leal) Jacsgll s G cusbpnd) 03¢ AN clyaall Cilide Gkt (e (gedaly L gasal

e (0-85) 08 (gluna ihailiy (3) Al anjal) bl sl (e Aol @l sag (4.18) g 5l
c gl gyl jualic ea Luaa) i Cus e EG

) Lol pe el dlin L) e cileans sadl 13gd ASAQN @il auas o iy Jaaiillg

(0.93 <0.93 <0.83 <0.73) lays dsjlima cililailiy ¢ Jsill e (4.21 3.91 4,16 4.47) 2asdl
cabidal el dalad) Al cilialill Guldl 3558 b gy dilaial) (13) 85l cibial g ¢ Il e
Ly el e cilians cum Y1 Aiall & saally Al Lalexds Lgalaine &S e dyg pual) Cilagledl)
LdeY) Cleal) Galails dalanall (15) syl il Lasd ¢ (0.73) o) (gilane ihails (4.47) b Sls

91




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)

Cleand G (31 Eipall 8 oSaal) Iadadilly ¢ U8y Audladl Lalall duihall cliselll Gl 4554
(093) CJ-\ L_@L}M | J ( 3,91 ) 5)8 ‘é..lb.n;.im.uj dﬂ e

Y waldd) ) gaall

A8 ) gaal 488 gall il giaca 9 Ay jlmal) i) AV 5 Aubuall clla giall :(16) a8, Jgaal

slady) | Cilyasy) | Bugial A ualdd) ) gaall )
i) P
alad) | glaaall | bl
5eliS (953 agis$ Ll Ay ilage alaae Sl
.4l gall Caliag
Dl o ol Gl 3558 ilase alaes e
4 | @i | 1.13 | 3.97 18
.GM\ = u.a&bﬂb
Il N2 h i) A8 Jilase alane lavy
2 | aix | 092 | 4.17 Gun aaaifig eDlaall 5ac lal Lineall 52LY1s | 19
PUARGHPREN|
3% Uas gy die oDlaall (il 358 giliga )Tiag
1 0.79 | 4.45 20
Jas kw@m&él OJJJL‘;U da2al) (';3..\53‘:;

SPSS zalin cilajia e slaieYl cpllall slael (e 1l

o sl 20 (0.96) 0358 (glan byl (4.14) 2 e (g5sall aladl lend) Jacsl) &,

sisall plall olaad) Jacigls Jullg cdaaaY) i Cus (o sedll giall sualic e mbll Sl

dalal) dyilall clinelll Guldl 4855 die Laay Lo Ju 1385 ((03) Al panyal) bead) Tacsgll (g e
bl o3 e Egadll

o leass 38 L) e A @l aias o ey Slasy) Qs Qaalss 3 Joaally

Sl Sle (4.45 4.17 3.97 3.97) @il dus ampall el sl (e el dylan Tl
Jels ddid) (20) sl csla 5 ¢ sl e (0.79 €0.92 ¢1.13 <1.01) by Ljlme il
5abally deadll aosi b Und g sy Al b LgDlaad Bgnall Laldll duyiliall cilisalill Guill] 458 ik ga

92




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)
0% (Glas Cihails (4.45) @l oles By ol e lelsans ) Z85al) (8 Ao dnpma )
Bgaall Laldl) Lyilall clialill i 455 Jilage abane 5liel daleiall (18) 852l caels Lo <(0.79)
Cihails (3-97) 038 lus Javsy Ji1 e glgian 55aY) Ll b oDlaall aa slailly (iaglinl 0 ol

(1.13) & @las

doalal) cligall @ Cualiad) 5 gaal)

dpalal) cilizsall ) saal A88) gal) iy glawa g 4y jlmal) ) jady) g dlead) o giall :(17) 28 J gaal)
slaty) | cilyasy) Jauy giall dalal) cligal) @ Gualed) | gaall i
Al ! ] ),
sl | Glaaall | el
sl (alise o mualy (Ko Gailll A58 i
i el (Y] clgatll GED i) Ll
| 0.60 | 4.64 21
ala A ‘5 (L.J:\:\S:\j\ c@\.’:}!\ ¢ el (A<l
Jglead g Lglanial
iy Llleal) Eaalilly ajlad) jelaally aildll 455 g
3 0.57 | 4.55 i 22
i el Gung A3 eladlls Gl 355 g
2 0.62 | 4.60 23
las AV \S g5 4o b caliddd Jalal) pliadll Sl
iy AT Lkl o<l Cabisay il 355 g
4 0.89 | 4.31 24
las (el AanSall clagatl) ¢puils sall alaia)
32
0.67 | 4.52 olall (ggineall
las

SPSS zaliy cilajia e alaieYb cpallall dlae] (e 1 jiaal)

Jia) g (0.67) 08 (glaas il (4.52) (galall Jalall and g hsall aladl sluall Jasssll aly

el 039l pladl ) Jans gl aule g ¢ gudl) gpall jaalic Gara Luaal) i s e Jo¥) Sl

Bgnaall Lyhal) cilialill Lulll A58 Dae Ly e Ju 138y ¢(03) Jll) eajal) (olond) Jassl) (g
g bl o3 alai (e

93




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)

Llugl Ao clians 38 aad) 13g) ACaR ) paan ) Gty Sleany) dilaill Jaalis & Jsaallyy
igjne il ( gl e (4.31 ¢4.60 4.55 4.64) caly pamyall bl Lol e el Al
Cilialill Guill] 455 alae b dalaiall (21) 8l Cela By« sl e (089 <0.62 <0.57 <0.60) %
Aipall A lgleads Lelamie (it lgann® A dpalall salodl) alide o maly JS8 diganall 435305l
(24) 5l Ciels Lasi (0.60) 25 (Glane alails (4.64) il adine (ol Javig o Cilians Cun oY)
alaia) (gAY Aol Gl Calida Egaaadl dalal) diyihall cliehill Gulll 4558 alaaly dalaidl)
038 s Ty i o cileans Gun 5aY) Al A (lapey Slaapll AaiSall ciliaganl) ¢(pilagall
(0.89) &y (gliae Cilnils (4.31)

Glilaal) :aalad) ) gaal)

clalaad) ) gaal A88) gall il giana g 4y jlral) bl adY) g dlusal) ilbaia gial) :(18) aB) J gaal)

slasy) | Lijady) | deusial .
i Gldard) saalud) ) saal) )
alad) | glaaall | alual)

. gt o8 Al Clleal) Calitey (il 4854 g
2 | 0 | a2 (o L — LN il un) Saadl Gy | 25
= (leatll sty el de g — eDleall g Jalail

Lglhaall Cleaally clamdl e eMaall Juasy

4 | s | 1.23 | 3.63 ; 26
Ayl s B 0935 Alggeny 2aly Al (e

Clieailly NI D) o Gl 3655 aas
1 iy | 0.84 | 4.44 o Al Sblaall Calidg Blalg e 8 8yelaiall | 27

Aedhes (g g
Aalsadl aosy S LeBlee (gl puildl A58 1T
3 | @ | 1.25 | 3.73 28
Aelaly cilblaally cleha) 8)g el dalal)
g | 1.01 | 4.05 alall (giceal

SPSS zulin cilajia e slaieYl cpllall slael (e 1 il

94




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)

e Jyanll aa (1.01) 038 (Hlame Cilaily (4.05) libaadl 32 (y535a0 alall olesall Lacssll &y
el Ggisall alall sluall aussl) (1 ¢ gutll el jualic Gaa daaa¥) Cufi us e ualall 5S5al
Lalal) & phal) cilialill Guldl 3658 Slae Laay Ao Ju 138y ¢(03) L) ansall sl Javsll

g Aubad) 038 ks e & gadll

o a8 Gilileall s ACER L paea o iy Slany) Jidaall Jaalis 3 Jsaallg
Clihasl ( sl Ao (3.73 4.44 3.63 4.42) @il canyall sload) Taull e el Al Tl
ol A58 slae s dalaall (27) Bl cuels B ¢ Jgll e (1.25 <0.84 «1.23 0.74) ) ks
Glaleall Calide Blaly et & Bshiiall Ciligailly SNV eyl o Epmaal) dalall Lyihall il
Glona Cabaily (4.44) &y ol Jang el e ciliant tun Jg¥) 55l B eDlae (g gt o5 Al
Bgarall daldll dyihall clisbill Guldl A58 oDlae Jpaas dalial) (26) 55l s Lo (0.84) o)
Ly o clians ua ¢ ) S5l (8 L)) Ciluiad (939 Aggan 3l Alad (e peilasds agilaiie o
(1:23) )8 (glne Cibail (3.63) &l amsall (lonl) Jasll (e S8 les

95




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)

Luhal) el L) s IEY allaal)
das ) ciludapdl) jLs) 1Y) g Rl
el elldy dae il cilcasdl) dilaty Ay S daedyl) ducajill daca (e Shllg LYl Jal (e
(0.05) Lisinall (ginnn i llyg ¢ il laaly wanill daleag zasaill 83sn lasly Llajy) dabea o
Pk Lad S dac il luca il
i) Al e Gsaaly Aalal) el bl Gulll 458 Sl 1 A6V dusjdl) dudajdl) Y

sSlanl) Liay g iial) dsbes (o BaLT Y Jalaa :(19) aB) Jgaal)
Adlaia ) daudl)
i (R?) waal) Jalaa | (R) By Jalaa Jlaal
(Sig)
el dbow
02 0651 0743 Slaall L,

SPSS maliy cilajie e slae YL ulthall dhae] (e jradll

bl 3555 ool el Liay o el Al S it e o Lag (19) a8y Jsand) Pl (1

Loy geitall dusbios G LY dalaa o) (Sleany) dulail) il copgll Cun cdalal) dyiliall cilinelill
15 ¢ 0.05 Lllasy) daill (e Ji§ 0.03 o Al dlany) daidll oy <0.743 daill (gslua eDhasl
a3 Jalee Wl eDlaal) Liays miial) Gl (pn Ailian) AV2 53 Jacgia 2yl Jalshy) dgag e ke
ls¥) A ill i dile 3lug ¢ %55.2 i Ly dhaad) Liny (3 55 i) Al 6 0.651 b (62

Denil) Al e Ogealy Lalall Ll clislill Gl 4555 odlee 1400 L )3l dada @) < Ll

AP
¢M\ L'AJJ M\ Z\“gu Uzubﬁj;’\ JALLA ‘20. é; ‘{g.\d\
dllaiaY) daudl)
i (R?) waail) Jalaa | (R) Ly Jalaa Jlaal
(Sig)
) Al
0.02 0.626 0.718 St L,

SPSS zuliy cilajia e alaieYb cpallall dlae] (e 1 jiaal)

96




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)

liaelill Gl A58 6al eManll Liny o ppeatl) Gl ST (il 0 ol Log (20) a8y Jsandl PDhs o
sDaall Linyg ymail) dsbaws cp BLY) dalae of (Slan) dalatil) il cpelal un cdalall L5305l
idle 135 ¢ 0.05 ddlasy) daill e S8 0.02 o Al ddlany) dadl ofs «0.718 daill (g5l
@A a1l Jalee Wl cedlaall Liays ppecal) dabis o Adlan] AN 53 Jacgia (53l Jalsy) 359 e

Al Lo jdl) Jais adde 2ling ¢ %654 4w Ly sDleall Liay A 555 peedl) dubis (51 0.626 &L

ety s e (ygualy Lualal) Aoyihiall clialill Gl 3555 oDlae ARIAY dusjal) dudajdl) < G
Mg Al s guatl

sSlanll Ly (Assuntl) Juady) oo Coay BLEY) Jalas 1(21) 28, (Jgaal)

Aallainy) Lol

R?) yaail Jales | (R) Bl Jalea Laall
(sig) (R?) waail) Ja (R) Lty da e

ohspucll Jlaty) dalon
SPSS maliy cilajie e alaieYh gulthall dlae) (e 2 siaal)

0.03 0.673 0.762

A g Slaall Ly o Augeall Jlaiy) Lo il il (e ohi Lag (21) o8 Jsaad) PA e
Sy dbes G LY Jalaa o Slas) dilaill il cujglal . cdalal) dyilall el Guilf
Gallaisy) el e 8 0.03 & dxalil) Adlany) daill ol <0.762 aill (gslion sDhaall Linys Jsgust
Ly usedll Jlat) dubss (g Blian] ANV 53 Jausie b Ll 39 e ke 135 ¢ 0.05
s Loy eDlaall Ly & 555 Gpedll JlatY) dubis (6 0.673 4l 3 aoatl Jalea Ll ceDlaal)
AN dacadll Ui ade 3Ly % 58.2

sl Al e (gl Aalall A lial) liselill ol A58 Stae tAal Al Aaaill el

g dayhaal)
eSlant) Ly g i gil) Ao (s Babi Y Jalaa 3(22) 28, Jgaal)
dllaiay) daudl)
‘_ (R?) aaa) Jalas | (R) By Jalas Jla
(Sig)
sl Al
0.01 0.596 0.702 St L,

SPSS zliy cilajia e alaieYb cpallall dlae] (e 1 jiaal)

97




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)

ol 358 (53 Slaall Ly o aysil) A S il (e ol Lag (22) o8y Joaal) Pla

Loays pysill dabies o BlipY) dalae of (Slean) didaill a3l cajgld G cdualad) dphal) il

125 ¢ 0.05 adlany) il (e B 0.01 (& Al Glaay) daidl) Gy 0.702 el (golsa ¢Sasl

aanll Jales Wl ceDlandl Liayg aoisill dusbws (s Eilian) ANS 53 Jasgia (s33k L) 3say e Lo

Al Gl Qs dide 3ling ¢ %516 4t Ly Dlaall Liay A 355 aaisill Al (61 0.596 &by (s

Al Al e (ygualy Laladl D yilal) clisalill il 455 eDlae @ duwaldld) L jal) Luajdl) < el
g Al solal)

$hand) Ly g (galall Gl Auabons Cy BUEY) Jalra 1(23) B, (Jgaal

AdlaiaY) Aaddl)
| (R?) ayaail) Jalas | (R) Ly Jalas Jlaall
(Slg)
ol Ll e
003 0651 0-716 Slaall L,

SPSS maliy cilajie e alaieYh gulthall dlae) (e 2 siaal)

Aa Al edaall Ly e ol Jidall Al S il (e ol Lag (23) ) Jsandl DA
I Al oy BLiY) dales o Slan) didatll il cajgld G cdalad) duyiliall cilisalill uill
Adlaay) Ledll (e i1 0.03 & A3l Adlasy) dadll ofs <0.716 daill (gslss eDlasll Linys (52l
cedaall Liayg (salall Jalall dbaws (o dlas] AV 50 ausgia (g35h daliiy) 29ag Ao Adle 12a5 ¢ 0.05
2lisg « %61.2 4ies Loy eDaal) Liny (3 55 (eolal) Jalal) dues (61 0.651 &L (53 ypasll Jalae Ll
sl L) s anle

WAV Al g Ogealy Aualad) L yiliad) calinalill il 358 odlee s duwtbad) A jal) dada jal) Ll

g Al
sSland) Ly g ) dalos Oy Bl Jalaa 3(24) 28 (J gand)
ddlaiaY) daudl)
i (R?) waadl) Jalaa | (R) Ly Jalaa Jlaal
(Sig)
Y dslaes
0.02 0.637 0.781 St Lo,

SPSS zliy cilajia e alaieYb cpallall dlae] (e 1 jiaal)

98




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)

ol A58 ) el Liay Ao i) Al ST 200 e ol Loy (24) a8y dsaadl DA (e

Ly 208 Ao o Laliy) dalas of (Slean) dalatil) il cpelal Cun cdalal) £jihal) il
125 ¢ 0.05 adlany) il (o B 0.02 & Al dlaay) daidl) Gy 0.781 el (golsa ¢Sasl
a1l Jalee Wl ¢eDlanl) Liays Y1 Ll o Ailias) AN 53 bacgia (snh Lalii)) asag e ke
bl Lacayil) Jias adde 2lig ¢ %73.5 ai Ly sDleall Liay 3 555 381 A (51 0.637 als (53

Clileall Gl e (pealy Lalal) Lyl latl) Cjbad) Slae :Aaglod) Los il dua il :laslus

RVERAIN
eSlard) Ly g cibilaad) docibaws O LY Jalaa :(25) é; Jgaal)
Z_Au:.;:z\ daudl)
i (Rz) Laadl) Lalea (R) By Jalaa Jlaal)
(Slg)
Glilaal) Al
0.03 0.657 0.741 Slaall L,

SPSS maliy cilajie e alaieYh gulthall dlae) (e 2 siaal)

ol A58 (sal eDlaal) Liay o clileall Abss 51 (3l (g o3 Lag (25) o) Jsandl DA (1
Liays lbaad) Gl (s Jaliy¥) Jalas of Slan ) Jalaill il cajedal Gum cdalal) Ljall bl
185 ¢ 0.05 ddlaay) daill e Ji 0.03 & Al ddlany) dadl ofs <0.741 Laill (golua eSlasl
il Jales Ll esDlead) Liayg cililanll Zalis ¢y Ailan] ANV 33 Jagia (s3yha Jaliy) d9ag e ke
Ll A dl) s e 2ling ¢ %56.2 disas Ly eDlaal) Liay 4 55 lileal) Al (61 0.657 &l 3

At dpdapl) LR 2 SEY gAY

L o) setl) el e (gealy daldd) A yiliall clinelill Gl 3658 lae :daaniyll Aua il

ralic pueal (Glaall Calaily slual) awsidll Glus &3 Ladhyl) dujdll s3a lad) Jal e
rolial Janll daiagy Ll Wby peilall Cusl€s dnsd) o guall el

o gal) (B pudl) g Jal) pualic anaad (5 lmall Cil ad¥ g (alead) Jaw gial) :(26) é; Jgaal)

Slral) iy (lual) bagial Ol
0.88 4.07 el sul) zeaiall

SPSS maliy cilajia o alaieYh gudlhall dlae) (e 2 jiaal)

99




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)

oo len Jas o duans 38 USS Qo igell mdall of ey (26) dsand) m3 Lo lelisg

) Lol e el g 35all abeaal) Janssll (35S @l ¢(0.88) 038 (g)ban Cilails (4.07) )8 (5390

sl miall e dalal) dyilall clielill Gulll 3558 1 Slae Ly (Ao Ju Lae ((03) Al el
825ag A ) dncapdl) o) il iy diag lgad (adaall (Sisalil

100




~(12053) L ANy~ A piadl clinlill bl A€y s daya <GB Juadl)
G ladll DA

gl adly (e ) ALaYL cdhall clnehill Goldl duwgad ale aiy Jeadl) a6 L

S i ) edglad) Al dalal) il Adliey Jats Al Jae Aessgall (3 alogall gt
DAY (gl JatY) sl ¢ pmatl) piiall duli) spaling alisall sedll el Alled ddjes
el g U Lghymy A Aedliall sand ls (Al assll sagn a8 (lbend) cdpald) il s<al)
Ll 5 daalss sl msall yualic s dale Bt pusil) luslaall 3 skl Alaadle Lla WiSey yilally
435S ¢aSobuy ellginall dady iluhy HLall by (31 5 cuilagl) Gaaad) B Alalall Gaalil) g U Cilianssa

Adise ey Glals s g o jueill dadia

101




<)

dalad) Aailaly




dalal) dalal)

dalad) dailald)

Ol CSyE Sigs daatil) malyy sidasll SlaBl 8 (gl Bl ) cileUadll (e cpelil) aey
bl e Gargall b clagall 4S5l SISy Lnlaityly cuelany) culgall 8 ke cilage LisS
Gl ys cilala g Ly 8350l Caats o oty Lvinals daas (el g Ual g )5V ISy dlainal) iledlly

Glasdll aiiy zlY) i o dbilad) 3 sclaw adsall sl Sl el a8 ol 13

diluglly Gl Clawgall lim) Jb s dgle Jsanll agd Gagall rwn Al 5asally (Dliialsally
Blusll IS ahal) pax Whivk oo (Ko Al sl clamll gso ae JuaiYly g all Gihhy Al
ALy cBoaad) Adse i b Glond) 1) o) LS Al b ginal) Cilide o wiinall lellals 2iaall
G5 O () Onelal) g a6 ALl SN e o) bl Las Bas Dy Gl s lagladll LnglsiSs

+Blpa¥) Aaashay Gl aas e ol (3 Caglu¥ g Al g illy hsgudil Lgaya
PV g Cand) 13g] lal Y g bl el Gandls (Ko iladl ayal) e WDl
) Yl
Al ) DAl e Avlanally dolaill Lgshdy Aud)l) L

ey ¢opnalill A58 A Basedl) 3] gy st A Agigedl) AaiiY) US A onal) cllgiall yiey -
J3.26S o sgaal) 138 35 5y yeiay Lall 5))3Y) ¢ L8] 8 (pualill ¢ Und 8 dngill 130 (3auda] )~ 524l

¢Adagiasal) Lglsud ae ol
aasti (V) giiall daghay cdga o SISl V) Gagies AU lalaall gaelil) ClSHa b asy -
O 0 dragiad (i Cpalil) gl 8 Gagedl) dans 62 Y] (AT dgn e daxd pjliels
dcgana Ul (b Ciliasead) ciaiigadll CledY) CauSs (il Le gag (A clelladll b Gageal
O] A5 B geitl CalanY) (3l U308 llgioad) eliayf ) Caags ) Agissedl Al (e
Go S Cus Bhsedl lgunliin el b DU AbE (el 358 2y (e Ll -
Lo 585 s s o Dlaaglly papdlly ¢ A3 (gl o lginiay L8 bl o iyl

103




dalal) dalal)

adliay) Olia] s o o lly Liesiy LS Lghias ahall didisedl) calaal) aaad (e oSa
Abagiaall Blswd] ge daladl dulidl)

pae ol 3iad by (JSS Cpalill A58 Anslind Ja8 ) 2las Bsedll dntlind 2w e iy -
18 by cal lalad Lo (385 2T ey (63 AL Adeall s3gy Lliadl Cang 3¢l clgdlanl g
Gt 8 ) Ay sl gl daball US Gl 8130 L geall L850 a3 LY
tlginall 038 (e (S5 (gl e

& OS5y cdbagioed) Lgiloud dandd AN Lelawion ) BanlY) 88V higedl modall iy -
IS Al Ll caygilly Gigedl) Juaiy) ¢ jaadl cdardll o jualic dayl (ha Lalall alud) Jlae
DY) apalall Gl ol g ¢ gualic EDE ALl pealic dasw ) ealial) 238 augs pid el
¢inalill el duageadd hlat daddll a8 dulec

Lije o L lgie (il cpdill delia ok alal SalsaS Ciin Al Cligeall (e degana @llin —
Sy Jatize 5 Lo lgtag cdbus Bylaiy cpalill iy (63 (gall 3jall (gal ualill A8l Lo il
o s bl dallaay (3laty Lok dasiall daadl) (ggicne Chariay (lay Lash dald (i yiliall (pualill
LBy sl (sleia sa Lo lgiag ¢GRatiall ) puall (s5iua pa Lgaalis paeg ciliasgail) Ak Leud)
¢Opalil e llall (ggine o (eSaty (53 ISl 3yal) (80 (ggine CinaS il b sl

cla)sy) : Ll

dasill 385 gl e Jalaill & (ppuaad) diad jass Pl e Gasedll o didag jo0 ol —
pbdl) ) Nal Guoudll dppre Hed mamegt ae 130l o Aailil) ulSdl e S5k sedl
aac Xy AAl Calaal ae amasti Ay yde Aadlal) Aulus dac) canisll Mlie 5yl cAudigadl) Cigally
Aandls oy dadiall 5asall (simn o oy JalSia HUa) 8 138 IS5 derdll aa Jaima gl

¢ JSS A<,
LAl (538% 393 byl ey g (cpalill A58 (g5ie o Jlab iged Slaglen alai gy —
ey A e b S salaie) (Ko @5 canliall gl b e D) cilosladlly 35580 (ggine e

(G L) s

104




dalal) dalal)

s ey ls Lglesss AS,a0L dalally L) Clasteall salaeY sgenll ae Jealsil) clpd b~
ails (e 13 JS5 A58l e dagiae Qs cilysdia A (e g dudliall ISk 4 jlha Lotk
(A Bygem Gty LAl (s el el i 8 palin o

ilea o sl agetl) Dlany dalaiall ClelaY) jow B8y 8 kil salel ikl dalles deju -
(pmiganll dlia aaiy Lgilgiily lyaY)

O Al LIl el A58 oWy (g2 o s Gmigaill glie o Jliel cauliall (gl s -
el Loy dyp0 Ay Diliasgatl) alus daalyag 8pdll didae (pesty ) puall paad dalal) el Pl
(Gsadl 3 5L lec) ae

Aga e Aeadll aiy (aldll ol sl alaa}) ae sl dll g Laayls cpeal) Jliiy) -
Bgyda g Ol Ly (gsise lo Sy (s3) JSalL (AT dga (e Aol edia oldl iy
gindlaay GLHI (g5lSa 43l

e lany) cuelill Capla e lghaas 2 Y Al ilgall e Bl L dald Baas Ciledd s -
oo lin ) Cpalill 3aalia Cipla (e anganll AL 5 Y A AugaV L (laty Led dald cLia ol LIS

i) el DA e c@ilall BAI (53 Jualil) ool i Cangs AlalSie Al duasliu) dac) -
ade 3508 A daaaYl Adipedy Guabll e LainYly dabaBY) Laal il g U8 ) Chags dugyte
oo 4l il A Al dadl) Bygeall juats ¢l A58 Lgadi (Al Ak el el DA 0
Gl iyl ae Gaanlly @lldy dabidl Ldle) Bl e saliwY) DA e celil) IS8
Y 13 b ddadil sty o2 idasl) Gulaally cpalill salely ¢ alil) Sl

slasssl) adi e aygill ddae lisSa JS dlheg sty alaia¥) P (e aysill Qs 50 Jnds —
Aol aysh lSas (e BaliieY) ) ALYl i st ai P e e Jaladll e

o sl go Sl ol DA e ollyg kil e el (56 CDLas Jsaa 2es 13ay Lt

78| BN IRV

& sl Gpas Wall ) o s clelinl Sie DA G LRI JLaiy) dubans plaa) -
N5 Oa3l) Ly e Graeasig duyibial) el S

ainll Jhfi] el sl Al 8 P e cllac g biale Aagall LSl Gogudll dajpde aae s —

¢ AL Ladhall Aaxdl) sagn Mo (Saty Lo sag cadlal e iy (M1 JSAIL (gl

105




dalal) dalal)

DUl el GlSHE G sl DAS (g 1305 el ¢ Ul dalds cilily 58 oy Ao Jaall -
ol idagll alaally cpualil) clSyal syl alany!
dufpal) (387 G
o V) 3 Ll g sasd) cailss aaf e Sl ) Lieds ) Aol Sl ) kil
rad) 138 Loy cibide JaS5 ) cdalifivns Cing anialgn (3585 o) e S aglinl) Gians
¢l Laadll Baga Cpaad b (Gl gl Al (2

el Gl SISHE Gl e Laal) Esudl) L) e S (3

106




2yl il




aalall duild

)l Al

dupll gahall
st Yl

ceisilly il Aualal) (603l cpalilly Sladl slal :diebawd Ay stucdl caeal ae <osl (1
2009 (Hlee

1995 cayu€uy) ¢ jaall Cojlaall sliia cduisally daddl) Clislil 1olias) 352w ol (2
2006 5l tusall paalad) S (Grgeill 10530 Dl 2o nd 5 (3

caslly il By s 2k cclinlay amlie leadl) b ALlall sasall o) tlaging 53sn desl (4
2006 «lac

sl dscsga (01 c3aliylly Saaill J2ae Bagal) 5))a) tall de Cpeend B2l cmall e I3 (5)g 50l (5

2006 ¢l ‘(:Ll}:‘jb aall daaladl Hla ‘Ej)ﬂ\j z\eifjmﬂ\ Y Llal Wl sl (6
2008 ples caisily yaill o)) (0 1dn bl ilardll Gageds taa] agasl) ¢l (<) (7

2009 olee

B sl Sl el ls cpydally (alall A B gedl) Claaliin) 1 55all de cal s (9
2001

2014 ¢Ghal) ¢ Ball Gaelid) 4a€a ¢ paalil) Auyal Jarae 2pria alidll (10
1984 (ples claall V) G oaelil) adly e dadys ol (oalie 2L 2 olias (11
2003 V) aliall s ¢ oY1 dnpdal) caslipdiis lendll (335e8 1 s aclundl S5 (12

ceisilly sl deldall 435 ) dussga (01d csalally adlgll oy el delia s able deas dnad) (13
2007 ¢5ysandll

108




aalall duild

(Olae cqisilly Haall A8EY s (01da oliailly (gillly sabiill b bl iags sles (oS4 (14
2007

2004 0¥ il sala o blats (oS JAe) Brgedll daniilia) fauls dgena el (15
2010 ‘uLcs: c)ﬁ.uﬂ W\ J\J ccalaaal) d:ty:t 3..‘\3%)_9 uu'.'\.c ‘('M.AA dgana ‘:;CJ:\MM (16

() Glae cayslly aall maliad) s (asudl) foalie ((Dhall udy cauls gen mesnedall (17
.2006

galiadl ¢ st oS adihind Jade Apaal) @l 1Ay Glie cauls 2gen mceall (18

2008 sl ¢ il panll el (i€e cange s zgie (3saill taeae Gyl (19
2003 glas caisilly Hall il s 02k cclasdll Giged 1aels o jsaall (20
2008 «plee ¢ piall Jilg Hla (04da cmlaadll Baged taals Jla senall (21

2007 ¢ ¢l (030l ) euand) rsedll daalall Gen) 105 ATy 2 Sl (22

Bhsl) dsnga (O1d cOgoill @lBle Bla) 1ubin (516 adla (galiall ¢ lals anas Chugy Sl (23

2006 6ULA.C ‘(:LU:‘M} )Juﬂ 2alald) J\.J cuyub )Ja;“ @\Ai L_@_.:i& (S 9R Lil}i ‘ZLALJ (;)u.u (;A)Q (25

(Olae caysilly Sl aalall s 01da ¢paalilly Hladll 8))3) 15kl suse (953 chalud Dl caje (26
2007

2010 cglee Bawall o 01 ¢ kst Jaae mysill Hlaf 2 e ne3ll 3 (27

2008 «oles cauisilly il Aol )l cac)sily aialie cualill 1o je ~2 (28

2015 oV cplee caaysilly sl Fimall )l caspliay aad Gisedll 51 il de Jlan 2eas (29
2006 ¢plae Bl ) clilas g malie ilerdll L s3gall 53] 1olsle il anli (gladd) (30

2005 ¢ jhall (5€e G Aamalall cilegdaall Glga ¢ aalill deguga dan Hlaa (31

109




aalall duild

2008 « )Y caysilly Haill ol cJalSia ailiind s Jade Gagedl) 81 1 al Daa (32

2007 «glas csgpuall aillas 031 ¢ b pad) (3s5uill dpalad) Jsual 1 oali s (33

analall Il ¢ aailly &0l 2 cpalil foalie A dadia f i) e aaal) Basen ¢ s Guilgll (34
2000 ¢ xSy

1992¢ yan g ety )y cpalilly laall Jd dadie : el ae Aalad Gaws c3sane Slide uilgl (35

1993 (il ey y ¢ il debball Luaalall Al ¢ aalil) foalae 8 dadie c3gana jlida cwild) (36

casilly 5l yeall Hl (AdlsY) Al peaall culadald) (31 9ui 2 aaal) e 13 s 2eas s2lsY (37
2012 conN) colae

aisilly Sall Bemall 1y 01k (lerdll Bi5ud tauls dgena edaall (oldie Ay Caus (38
2010 ¢olae
danalal) culag i1y Jiball s Lal
Glage (o die Al dul)) cllgioad) dolu o cualill cilars grsas i dud) 15358 g e o (1
daala ¢ manall agle g A jlailly ApslaiBY | o glal) S ¢(5y0dia 2ol 535 Angal o iliadl S el
2017/2016 ¢ ihall «adayass —5s: 2andl

astall B o5y dagshal ¢ ilall b clialill g Ul okl JaaeS gedl) dagill s (g)li (2
2012/2011 «_ihall <03 iball daels ¢ yuadl) asle s djlailly dualaay!

(Brpdia yu) oly5iS dag lal ¢ yilial) b cliaalil) g Uad gkl JaaaS JRagedl) 4agill S (gl (3
2012/2011 « yihall <03 sl daals ¢ puill agle s dojlailly Lnlai@¥) aslall LIS

S ((5y9dia ) ol dagyhal ¢ il dlla Daallall L) 401 o Gaelil) plge 1(5yad Al (4
2014/2013 _ihall <03 jihall daala ¢ yuadl) agle s cdylailly Lalaidy) o sl

S o Aals o) aglally (3ganl) AS ol i€ dng yhal ¢ B Ainall Al ggasall b trena Lilas (5
201172010 ¢ ihall ¢ jlsali ¢l

(o)) 533 g plal ¢ Joall Ml &Y smlen 3Bs Rl 331 8 cpalill lSHE )50 ik Lanlida (6
2014/2013 ¢l ccadaw daals ¢ el ?)hj 5\:1‘)\;33\3 dLalady) ?}M\ <

110




aalall duild

S (B e )oyiSa dag ylal ((lgn ylat) Sslail) el ol daats lilliia tdala B (7

2015/2014 < ihall cCildm e s o Ao dnals ¢ el asle s &ylally Lalai@¥) oolel)
Loalal) cDlaal) GG

b Apadly Al daaiill e hall b ojeliis cpalill @) dueal) 1 gyd due s (1
Olsx iball 02 sulll ¢ lo gl daals (11 2aad) dpiill duanilly alai®y) dlae ¢ jihal)
2015

Pha Caail) Ay clilliiey el 8l Cana G (iladl Gaalill & U 1oy (5500 canS (gl (2
2017 ol daals cApalaidy) GlaY) dlae (16 2221l ((2016-1995) 55

(Gl ¢ yean) olall g Uil o kil Gaelil) IS 8 ilesdl) Basa (el " 1358 2gane Glus (3
1997 cCallEl) aaell ¢ 09 M\ ¢Buas &bi ZdM c"(s\:\hﬁ}“

?JM\ E\JM 252221 cuy)ﬂ “\}{3} sl RPN U:uja:\.«.uj ):ulas uy)l\ LA.AJ T IEN (-;S\; gau;j\ (4
2012 ¢@hall cdalayly dalady)

Ol 3S duludy) aglall dlae (15 22l Gagall ge (Al Jaeall Liay ulid : e ) 2 (5
.2008

Gplay) aglall Alae (ALY A8l lesdl) Basal Cijal) Zlie ani e Slally 2l s (6
2003 01 22c 36 alaall 3,y

Alae 95 aall (sl g AL u3an b Ll Bl (gl ililbia ibalse Jaelan uisa (7
doalal) culdilal) ;b
eond) Gl el 33l o Galaill el glail Baaie Sl 1 le dena gl 2 (1
2007 dale A8l Jg¥) anill ¢ cpaalil) die AN Jendll 2 gyihall Saall Ol e 619 5ol (1
daihae (02 L 1 giad) el cilinalil (gihall pjpial) 8 dalall clialil (30 ae cagia o (2
.2000 6)3!);1\ cEJ.A:s;

111




aalall duild

L pdl) papall i
les ouvrages:
1) Badoc Michel: marketing management pour les societé financiéres, les éditions,

d’organisation, paris, 1998.

2) Ewald Francois, Jean Herve lorenzi: Encyclopédie de I'assurance, composeée et

imprimer par jouve, 1998.

3) Golven Yves:'Dictionnaire Marketing" Banque Assurance, Dunod, Entreprise

bordas, Paris,1988.

4) Kother et Dubois: Marketing Management, Pearson Education,]12 édition, Paris,
2004.

5) Kotler Philip et autres : Marketing Management, 13 éme édition, Pearson
education.

6) Kotler Philip et Dubois: Marketing Management, Edition PEARSON, 11 Edition,
France, 2004.

7) Lapert Denis, Annie Munos: marketing des services, 2éme edition, Dunod, Paris,
France, 2009.

8) Ray Daniel: Mesurer et développer la Satisfation des clients, 2eme tirage« édition
d’organisation, Paris,2001.

9) Semii, A-k: Stratégie de service, Dunod,Paris,2001.

10) Taker Gerard, Michel longbois; Marketing des services, edition dunod,
Paris,1992.
11) Zollinger Monique. Eris Lamarque : Marketing et Stratégie de la

Banque,3éme édition, Dunod, Paris,1999.

112







(01) ?é) (dalal)

Ol

Al — (ol (pal) daals
ol asle g dulaill aglally daalat®y) aglal) 4.l
Al pgtal) aud
o Gagadi 1 auadl cdyjlat agle il
Iy (R TV T VN

€19 dnda 4a0 1 Alaldl) S (Jaldl) (saw

‘;_"\jb “;AJA 5:1‘9.4.43 {asadl ‘Z\:IJB:\S\ ejhd\ ‘?A Jlu.\\.n §)SJA J\JS:‘;X. 2\,'\.1\3_;..4 2\.4.44\)3.1 (:\:\a\ JLL! ‘:g
ouill A8 :As Aas Al Lasdd) Baga Cpeand B agal) Aigudl) gl Adlad " g gage lla
Adle sy i) 1 Akl e Bad Soen of L35 "(2020-2016) 555 IS Ayl clislil
coalall Gl (e Y V) padins Y Ay oSila) i b aSaas oK) ae i Y Al 8 X
Aaball 03 o)) & aSislel e o sy alpaY) Gl e L sl

: Cmallal)
Srly i -
we elasd —

114




115

doaddl) clilud) A (g gall

w30 - 4w 18 o L
w40 — 8w 31w L
w50 — 8w 4l o L

sl daw 51
:dalilal) Ada)
Z9 P

el

Gl

dﬁj

s Al o)
(A

il g

5y Jlac
des (9
ac @i

il Al a Jaladl) dsad]
L pe J8

Clgiws 31 (e

Gy 6—4 (e

¢Sl g 7



Olatiudld AUCaal) cfjaal) : JG gal)
(@bl st clalai (38a ) Hle S AL Aalidl el YY) bl a2l (X) 5)LE) g 2

Aol el Ao ¢ paradl) Ao cgriiall dalaw 0 glaas pugall agadl) el agllad sa )
Al dasdl) Baga Gaad b (@lalead) (doalal) ciligSal) )Y ¢ Augadl) Jlasy)

giial) Al J5Y) saall
Gllsa | (Blsa | Mo R | @l e =))laad) ad)
Lalas (3dlsa Lalas
Lias patbad il clady claiie Weidlead Guildl A$d a0 | 1
Ade
claiiall e degiia AKET 2l Ao Guildl AGE pans | 2
suskill) L ohaiul lgilerdy lglatia pgk Guildll AGE asfi | 3
(Aaiayly
Guaatll) . ety Bada Cilatiag clesd Ailal Guild] A$)d o585 | 4
(Aubraiuly
) :\.u\gu :u.'aL‘d\ Jsaall
Gl | Glsa | Mo A | Gl e <l ad)
Lalas (adlsa Lalas

Agiagal Uy lgilardg \gilatia jlead uildl A4 a3 | 5

ety Lgilatiag gilasd Jlaad Jpaaly (il A, a5k | 6

g pe laddd) s iy 7

Basall agile Jak sadd) AagsY | 8

sral) (iagile ok Basall egiY | 9

116




2l Ao s G ) gaal)

Gilsa | @Blsa | Mo | Gl e <) &)
Lalas (ablga Lalas
55 Basall Gudly LgDlad lgilasiy lgilatie Guildl A4 aaii | 10
£l s
B (e dauly A0d pe Lgilardy \gilatia (uibll A0 a0 | 11
bl oy Cilida e Bydiial)
sdaall Jpuay Jgud Ban gob @lga JLEAL uilll A9E aigs | 12
‘a1l cudadg lgd)
Gllsa | (Blsa | Mo R | @l e <l ad)
Lol (3dlga Lalas
LS o g pal) ilaghaall Cilida LeBlen Guildl A58 45 | 13
-Baaally dadlal) Lglesd Lgiladia
Olgdyly Lledll) g e JS8S o (bl A8 aaies | 14
sDaall g L) 4d3a Juaag goiia (o) gl (dale Cllal)
Aaa Jalaill
ks £ lYly dudlall Gaildl ASua) Audey) cdaall Ciasi | 15
¢! aSaal) aadl
lgalaie Cilidal gl 8 Aas cullul puildl A8 g | 16

sl ilsas i) ) L) Jilusl) Lgslasis
(gAY lagll (o laia)

117




Y 1 Gualdd) ) gaall

Glloa | Gllsa | s 2| Glse S <l b
Lelas (ablga Ll
Baaia BoliS (593 agisSs il ASpd iliga alina Slia | 17
.iBgal) CAlida e Cipalll Cpung i paadly
& paslilly Jglail b gl guilll ASa Gilige aliea jliey | 18
 e5and)
Lival) Byl Al Naialb uilll A5 iliga alina Moy | 19
gl lasdll Cpal anaiy eSlanl) 5o Lol
Lasil) i B Und pdy die oDlaall (uilill 4,5 giliga iy | 20
Ay daaal ) O gtk
doalal) cligSall : Cualad) ) gaall
Gllsa | (Blsa | Mo 2| @lsa S =)l ad)
Lelas (3dlga Ll
) dalall aalpdd) Calida Ao pialy IS Guildl ASyd aaas | 21
B ¢ sSal) (Aui€al) clanall (EBY) cfjugal (A
Agilaadg Lglatial At b (cusil)
4 g b cilidal dlaal) Lalilly Al jeliall (uill] A)d 235 | 22
AN
25Slly asaall) Gung (Sl jglaalls il Ay aigs | 23
ATy Ao g h Cilidal L)AL pLadll
alaia) ($AY) dualal) cilisall Cilida Guildl 4534 aigs | 24

118




Gludand) zaalad) ) gaal)

Gilsa | @Blsa | Mo | Gl e <) &)
Lalai Gdlga Lalai
edanll Cug Lo o5 A ililaal) Ciliday il 400 235 | 25
Aoy — edlaal) e Jalail) B AL —JLiiudly cua i) ()
(@lasdl) auakiy lad)
aaly @il e dsthaal) clasdlly ciladiall o eSlaall Juasy | 26
Aty it 4 ¢ 939 U g
s b B ghaiial) Cliagailly ) o) o il A8 saii | 27
AgBles g L a0 (Al Clalead) Calidie 309
Baosad dalad) Aubed) puyy B leBDlee (gln il Agpa 33l | 28

Lglahs cldeally @l slay)

119




02) Aé

dalal)

OmaSaall BXLLYY 4aild
daalal) Uaaddl| ay AEad)
fuad drala Gige =1 — ualas o e (S5l [
e daals (B g —o el | les)ll de Gy /o
Loti daals g —0 = yealaa Ml aSl ae JSd /o
At drals Cgadl — — yualaa i @l yld /2

120




121

(03) ‘PEJ fsald\

JSS Auall ¢ Lig € Wlf Ll Jalaa

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nomber
cronbach d’éléments
0.875 28




(04) a8, Galal

Ll glaal #luig S Wl @l Jalas

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nomber
cronbach d’éléments
0.804 4
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nomber
cronbach d’¢éléments
0.756 5
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nomber
cronbach d’éléments
0.850 3
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nomber
cronbach d’éléments
0.836 4
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nomber
cronbach d’éléments
0.828 4

122

Statistiques de fiabilité




Alpha de Nomber
cronbach d’éléments
0.904

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nomber
cronbach d’éléments
0.810

123




(12053) Awsti A0S - a8 (Galall Ay i) Jad) clipalill (il 48 il il JSgd) 1(05) pd) (galal)
r " e |

GRGAMGRAWBAE OE LALGERILUIE DES ASSURAKCES -4

124




Bl Caalad 4 l) Alilaal) 4849 1(06) a2 (3alall

CONSTAT AMIABLE D’ACCIDENT AUTOMOBILE 1§ ESPRLY WP LJ-U 1_'._,\_‘_.
4 siguer obligaroirement par les deux conducteurs Gl <o yla prarly o) Adleall s3a 235

Ne constitue pas une reconnaissance de responsabilité, mais un relevé

@y iyl 62 iy uadly i) S35 ¥y

des idenuiés et des faits, servant a |'accelération du réglement. LAl &‘)"Y‘ L7 |
Date d accident e o 20 heure: icldl 20 Aedalalizg 5
\ &
Lieu précis: + gl K
Degats marérieis autres qu'aux véhicules A et B [oui | [ &= | [Non | | 3 o) i a0 Al sl

Ol ganl 8 0y sy a1 35 3] o0 ginl) g pued) : 2 g
o g o

Témoins: Nom et adresse s'il s’agit de passagers d’un véhicule
préciser duquel: Aou B '

~ Mettre une croix (x) dans g Jah (x)4Adke | gleal

-~ chacune des cases utiles Al cusl
1) Heurtait a I'arriere. en roulant & jus 58y Glil e plabual (1 c-Seabiosnl su =998 'j)ﬂ; M
dans le méme sens et sur la ciinall di o yelasy) i P‘)
méme file " M
2) Roulait dans le méme Sens e Lo y iyl i 4 s (2 Ndes 35 ,M'%ﬂ
et sur une file différente Glid . 3 Sb et “'-"’JM

;i . : 3) Roulait en sens inverse LSl 4l A p (3
:mré(von-mdasmnce). .............. ™. o S ¢ - G G b e Ll (4 Bt *Jﬂldpﬂ)dwﬂ

om: 2

r rente yuzzE 5d > b 304 ’)-oLh
Prénom: 5 Venandedronc(dansuncaueu (d)mdala)wunupmb (5 15113005 ST DTS vl H&‘
Adresse: four) -
6) S'engageait surune placed ¢ gy slal) i dsla i Mk (6 p =3 i
SERP asdurinices: oo sens giratoire l 2 Caldll i‘)&’
N° police: 7) Roulait sur une place sens 5 jis sad] i dalu i s (7 éordtmiatnbeinbmog g . | 2 )
Attest valable du:.......oowen. gy SATONE-. . S i [Sm——— R T A
A ; 8) En stationnement Gy da i (8 : AT i.lg,ﬂ
9) Quittait un stationnement Gl pelaja (9 %
. 10) Prenait un stationnement Ggdgdsy (10

Conducteur (voir permis de conduire): 11) Reculait by (M coeissinvriien (ABid) Al 5 il L
Nom: 12) Doublait Sees (12 il
‘l:énom:. 13) Dépassement irrégulier S5 e (13 E P"";

2 14) Changeait de file edihi g (14 7 g‘,i-.'_._
Permis de conduire N°: ........ Ry A il | b e Badiiad i,
Délivré le: 16) Virait & gauche Jed Jany (16 2 b daluad
Parlaw.ilayade:,,_,, 17) S’engageait dans un parking. Jaa 3 «gagec iy 3 Jay (17 qY,u}ng‘ 4
CUEgw AX A ‘Br e un licu privé, un chemin de terre  ua 36 ik i apat T 2o I e

fentourer la catégorie) 18 e 'y ok, ' o, ok ok g s g sie (18 (J:L)“Juuﬂ‘)-/)
Iy " . privé, d'un chemin de terre Suna g B ob (et TR
SRR o s e point . P R T RRE 5
de choc initial < 19) Empiétitsurlapariedela  gawadall Gyl ¢ n s (19 e xsﬁ‘
. chaussée réservée  la circula- ol Sl sl —

tion en sens inverse.

" 20) Roulait en sens interdit

g oo s (20

21) Inobservation d'un signal de L e » iayd (21
orité
22) Faisait un demi-tour 550 heali o b (22 -
Dégiits apparents: ... ) N pre—g— ( dadlg iludl)
23) Ouvrait une portiére 4 )l 2y (23
Indiquer le nombre de cases SUAN s 1y
<«—— marquées d'une croix— () Lde i Zaa = iz
P B Croquis de I'accident Galall hbia R e E
4y 1D iSO 0L DOURIIG
O 8
Ly, SRR X - :A b
Ne rien modifier au constat aprés Signature des conducteurs Sl eliaal Feasill Jaad dmy el 1y 3 Y
séparation des exemplaires

C ACN.C AIIT_1 ND

125

in N N_11



CONSTAT AMIABLE D’ACCIDENT AUTOMOBILE e datlocd- +AZ8¢ RAALSLG

i signer obligatoirement par les deux conducteurs aailad) Cayla e b jlea) dileall 022 &8s
Ne constitue pas une reconnaissance de responsabilité. mais un relevé gl 5 ULl L3S s Ay jusally Wl e} KEY,
des identités et des faits, servant a |"accelération du réglement. i_, ‘,..;Jb &l )...\.jl Aol
Date d’accident le 20 heure: el 20 (e Qdall &y 5
Lieu précis: : Janalls Sl
Degats matérieis autres qu'aux véhicules A et B [ oui | [ &~ | [Non| [y | o oB ) s A Ll il
Témoins: Nom et adresse s'il s"agit de passagers d’un véhicule O ) (ganl (A o ilaas 5aY1 @S 13y o) giall 5 al) : 2 el
preciser duquel: A ou B : < o Lagl oy
RN ) i I |
e X ., Menre une croix (x) dans Al Jala (x)Adle | gleal
YM A i .JL!‘:——»——-—; chacune des cases utiles PO PR R BN |
Véhicule: b |
Marque, Type: 1) Heurtait & Iarriere. en roulant 3 juus 48 3 Gl a plabaal (1
N° d’immatri: dans le méme sens et sur la Clnall i e g oladY) i
Vi - - méme file -
‘enant de:
Riltetvers: 2) Roulait dans le méme sens (i ey oladyl s i e (2
et sur une file différente b,
: ? , 3) Roulait en sens inverse Slad) 391\ S (3
Assuré (voir aftest. d’assurance). ..............  4) provenait d'une chaussée d'iffé- Gl b o Ll (4
Nom: Tente
Prénom: 5) Venait de droite (dans un carre- (d i J313) cpadl G LlE (5
Adresse: four)
6) Sengageait surune placea ¢ s sladl i dal il (6
L s e e S e e et ~ sens giratoire
N° police: 7) Roylai! sur une place asens 5 il slad) S Aalu 315 (7
Attest valable du:...........cou.e. a0 g N
Adice: ' 8) En stationnement g 4 (8
9) Quittait un stationnement Gdd e (9
. 10) Prenait un stationnement Gl dzy e (10
Conducteur (voir permis de conduire): 11) Reculait Alom
No’m: 12) Doublait sy (12
Prénom: 13) Dépassement irrégulier SR i (13
Adresse: ’
14) Changeait de file pdihd i (14
Permis de conduire N°: .........iiiueeceeciennes 1) Pt Gl Jamy (15
Déliveé le: 16) Virait 4 gauche Sl iy (16
Parla w.ilaya de: 17) S’engageait dans un parking, Jas 3 ¢ oo sac e & Jay (17
Catégorie ‘“AB’C D'Ef  un lieu privé, un chemin de temre S g G i pasad A’ iR B RIS
o i s 18) Sortait d"un parking. d'un lieu Jsa (e s ga e < ga (0 7 34 (18 (iAh ""‘“‘”)“'I)
Indiquer par une fliche ™~ le point privé, d'un chemin de terre Bane g Bgb e pad k! Ak ik 5
de choc initial l9)EmpnétansurIapamedela JA.A';A“ @JH\ 6)3665‘3 “9 ¢ -t .z*‘ Y.‘
- chaussée réservée & la circula- el B oSladl 2o 2
l‘.l - tion en sens inverse.
S ‘.) " 20) Roulait en sens interdit & siansladl (A a (20
21) Inobservation d'un signal de L Ak » il (21
@ - priorité
22) Faisait un demi-tour YOI YTy 474
Dégats apparents: ...............crcuummueessssssseee o s (
23) Ouvrait une portiére 6 ol s (23
Indiquer le nombre de cases SUAY s |y
<«— marquées d’une croix—  (X) Adle L Zlaa JI
S caticas o Croquis de I'accident Salall bbia

Ne rien modifier au constat aprés Signature des conducteurs Ol el Foasdll Sl vas Aiaall | a5 Y
séparation des exemplaires
o v-onon|‘t1‘4n") iNn N N _14

126




——

o

;

a slnne:,obigatoﬂwnent pw les dwxcenducteurs

e et

des identités et des faits, servant & l'aocélérauon du réglement

CONSTAT AmABLE D'AGCIDENT Auromoan.s

“"'*‘;‘@‘f‘,“ ""“_é;'?;-

‘,_..W 3 <ULl G3S Jy «dgually 1380 JS25 Y
gl gl sl

Date d'accident le 20. heure : ....., il 20 : q. Mw E
. Lien précis: ; = Badly Sl
! Dégits matériels autres qu'aux véhicules A ecB [Oui| [ po] INon| [N ] b L d,ul,.,wamww
~ Témoins: Nometadxcsscs'dsag:tdepamdlmv&ﬁadc ! ,uswgq;wu..,,.s:.;wm,.ul,un,gw sl
- préciser duquel : A 0u B oo . o o1 Lo
5 Mettre une (x) dans chacune des Sasl 319 (x) Leds glant

AL IGE A DR Lo I ARG 3

=] Z)Muhﬁdamlembnem
et sur une file différente.

% B

!

uls,-.n&"gafhu(‘l =)
MJ‘;'W'W&
o gl s B s (2
ciltha Cis f

L) Gl B e (B ]

= é) S'engageait sur une place &
sens giratoire.

7)Raulairmuncplanei

[ mglumim.

0L ¥ e S 110 AL RN A

g_,}lan!.ﬂlalii»!—gbl}!uﬂ =

ot wls Gl 33013 (6
: $5b

TR T T

o o g

I;
o
.
1%
>
B

SERS Ry

ek

%

VT T P U T

A1 A AL M b U

sl bt i ol Sadl

Ty I TWET Y TN RN TIT

e s

127

oLl sl

il o smy Tl 1 omis Y



A8lidal) &) galdly g pail) Al 1(07) ady Gaalal)

O

DELEGATION
MNOENCE oo csiscrvsinmmnssiuis s

L’ALGERIENNE DES ASSURANCES
SPA au Capital de 500 Millions de DA
R.Cn®5374 B 98

Déclaration d’Accident « Risques Divers »

(Incendie) — (Dégits des eaux) — (Vol) — (Bris de Glaces)

ASSURE TIERS OU VICTIME
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L'Algérienne des Assurances

SPA 2 capital de 2 000 000 006,00 DA - RC 93 85374

QUITTANCE DE REGLEMENT

Unité : O %

Agence :

A . Identification de I' Assuré B . Identification du tiers

Nom : Nom :
Prénom : Prénom :
Police n° : Sinistré n°:
Accident du :

DECOMPTE DE REGLEMENT

Montant des dommages :

Réglement au titre
de la garantie

Le

Le Chef d'Agence

Montant a régler : DA
Je soussigné demeurant
a: reconnais avoir recu de L'ALGERIENNE

DES ASSURANCES la somme de DA
représentant a titre définitif sans réserves et pour solde de tous
comptes, le montant de I'indemnité me revenanten
dédommagement du préjudice qui m'a été accasionné a la suite de
I'accident du Moyennant ce réglement, je
reconnais que la SOCIETE a rempli a mon égard toutes les
obligations mises a sa charge aux termes da la police sus indiquée
et déclare formellement renoncer contre elle, a toute réclamation
et a toute action a l'occasion de ce sinistre et de ses suites.

Y, Sl SN Le
Signature
Payé par chéque :
N®:
Sur: Le:

Demande d'accord de réglement :

Veuillez nous donner votre accord pour réglement du

montant ci-dessus arrété
Z

Observation de I'Unité

Le.

Nom du signataire

Observation du siége

Le:

‘Nom du signataire

F-ASD-S-SM-1.04.
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Abstract :

The speed of changes taking place in the world in all fields affected most of the economies of
developed and backward countries to varying degrees, and thus the features of the new world that are
distinguished by competitiveness emerged as a basic fact that determines the success or failure of
institutions, and from here the institution has become in a position that necessitates it to adapt to the
competitive environment by acquiring Competitive advantages that enable it to achieve distinction
from the rest of the competitors. As a result, many institutions have turned to the service industry,
considering the service is an intangible product that is directly exchanged between the product and the
customer, and the service cannot be transferred or stored, but rather consumed directly. Therefore, the
interest in marketing services has increased. Due to the remarkable growth witnessed in the modern
business environment.

In view of the growing interest in service and the intensification of competition in this sector,
service institutions seek to own and develop a competitive advantage that the customer is aware of. In
order to achieve excellence in the service industry, the institutions have adopted a modern marketing
concept based on controlling a set of marketing activities, during which they can influence the behavior
of customers. The sum of these marketing activities is represented in the so-called “marketing mix” that
includes the offered service, its pricing, distribution and promotion, but the characteristics of the
service that characterize it, made researchers suggest an expanded marketing mix (extended) that
includes seven elements instead of four elements, and thus includes the elements of the mix Expanded
service marketing includes: service, pricing, distribution, promotion, personnel, operations, and physical
evidence.
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