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// ABSTRACT

Our studies aimed a purpose to shed ligts on the matters of work ethics and
basics on the client or customer satisfaction throight all the theoritical impacts of
the theory studies to the national bank agency of algeria in tebessa state.

The conclusion of our studies brought us several concluded results . The
important pont is the positive correlation of ethics for the satisfaction of the cliens
or the customer at the agency B.N.A tebessa.

This research set lights recommendation and increase the work previous on the
customer also reveled the intrest with a smile and open arms for them and listening
for there daily maners.

keywordes:

work ethics , customer, satisfaction Respect and good treatment, the Truthfulness
and honesty, Justice, Compliance with regulations and laws.



Sl giaall (g



il ginall u &S

dadal Olgiad)
Sl laaYy)
saalall
| Gl ginall g yed
3l DY iy
v Jslaadl axed
v Gaall Gy
g Lalall dadial)
Jand) CLBAY ) Uy Y Jeadl)
02 e
03 Jeal) clBAly ABNAY) adll anlia Jhda 1 J oY) Eaal)
03 ADIAY) Al 2 seia 15V calladl)
06 Jard) AT o sgia 1 B Callaal
11 oY) KAl elaie e Jand) cl@lal 1Bl Callaal
12 Jaad) CLBAT Gl 1 A Eiasal)
12 Jad) AT foalie 1Y) alladll
14 Jand) l@al jalias 1 SBI Calladl
15 Ll il e Jasd) AT @l lae 1l (il
21 Jand) GLEMAT Jalaag el las @Gl daal)
21 Jand) @Al cly s 1Y) alladll
23 Jand) cl@al Jalae 1 B Calladl)
24 Jandl @Al 8 555all Jalsall 1l Callaal
25 Jaadll LDl
Jead) @Al Aoy ¢ g3l L 2 S Juaidl)
27 Lga
28 Osl) Ly aslia Jana 1Y) Giaall
28 G0l Liay Jsa aatlia 1Y) Calladl)
31 sy sl Liay ailiad ¢ Sl Calladl)




iy siall Gu &

33 Ol Lia ) 5 psiall ol yal) el lladl)
35 G5l Ly alid 1 LN Cuaal)
35 Qs Wiy (il 3y bl 1 J5Y) tlaall
41 Lol aaey Loayll Alla e Lealill bl £ S Calladl)
44 sl Wiy cpanents Jiligs clgal B Callaal)
46 Ol Ly aiad b Jead) LT Jalae i) Gl
46 LS Ll i asy) e Al e WY paan 1 JsY) alladl)
48 AaS sl il jlaa G A Jend) LEAT daplise 1 SEI Callaal
49 Lo Laay) Ay gpaally Jeadl colal el Clladl)
51 Jaadll 4D
L i) bl Qi) ANs gy bl Ly o Jand) cl@AT Y Lddat Aupa 1) Juail)
-491-
53 g
54 —491 — Las Alsy @il gl Gl anals 1] ¢Y) uaall
54 B.N.A (oyihall kgl elily Caypaill 2 J5Y) allaall
55 —491 — dui A& B.NLA il bl @lidl aleay etz 3G Clladl
56 — A — 491 gyhall ol el A il (el sl Calladl)
58 Llagal) Lappall agdall SUaY) 1 SEN Giagall
58 Lyl duagia tJ oY1 alladll
59 Auhall clsal £ S Cllad)
61 hany) Jilaill ullufy culgal <l lladl)
62 Lbatady Aafyall il e Gl Gaapal)
62 leailing dubpall dne (ailiad 1 J N1 (k)
68 Ol Liays Jandl cl@IAT alaly Aaleiall clbilyd) Jlas 1 5B Calladl)
72 byl luzayd Hladl el Gl
77 Jaadll 4D
79 Lalall dalal)
83 byl 40
88 Gl




Jolaadl G sgd
Lial Olgiad) a8 )
07 LAY DAY allias G @l 01
60 eleall R e | 02
62 bl i #lag S Ul Jalaa | 03
63 sl e il | 04
64 oll o Aal) i aysi | 05
65 Akl s Al 3 | 06
66 Jalaill 330 o Al S iy | 07
67 Gpalal) Dlage s Lisal) il a5t | 08
68 Al (gsie G Aall i a5 | 09
79 I saall chlie Jii it | 10
71 S sl e Jisi it | 11
72 SAsY) Aol Al jlad) it | 12
73 Al e il Al sl gl | 13
74 Y Aol A ) lsal it | 14
75 Al Bepdl) Al la) il | 15
76 Tp ) dpm il i) it | 16




JSEN i ed
daial) Olgiad) adl)
09 e I Jsadll aseadl | 01
13 Jazdl AT £5alee 02
15 Janll AT jalias 03
37 (Kano) ¢yl L)y z3sa 04
39 S sl Ly zagai| 05
40 Qs Uiy Gl ag)s¥) 2 35l 06
63 oinll s Auhall die ajsi| 07
64 Gudl e Al die ays 08
65 Al ) o Aal) b ays8 09
66 Jalaill 558 Can Aisal) i aysi 10
67 Jalail 558 Canm Aial) ol )53 11
683 J2al (s gisn G Dl D)l o358 12




@Dkl daild
laial) OHlgiad) a8,1)
88 Ot 35l 01
94 Spss cilayia 02
98 U Al 03
100 il (e 04
101 aSaill Saa 05




dalal) daniall



Lalad) Lasial) &S

salll Buiat sl casall luiall Lgd Jadiss Al QL) dadine sl saas Al (L 8
V) Agias (S Y Lo 5o (Opadliall (L e Saall Guiady oSl o 1808 saay Listse skl
Loty 1 Cpe el Aaiyg o Danll cilitys ilala Al e LeiSay aise o e 1g5)08 PIA (e
O gdlial)

s 52 o aalin) Cligine medip e Dlaall Gl )y Glalial Aledl) Llain) Gaal ey
Ale oLy Ll Uladd dwsal o ngivn Lo 5o . LeDlac s Al o daals 48),5 d8e
ADL o2 e Aailaall e Jealls cagae difie

J<in Al oY) aal aal axy adlly DAY Culall o )il saaed) Clsleall cjelal
82y Jlalls (Leiil) ae Bapkay Ao o Loy dsiall Sy 4D (g chbusugall Cldjpuaiy il
ey i palia)

O Ol (§o8ay Llaall ool Clase ¢ Lil5 g (o Ay sudil] COSA QLS Jha 48
V) 8 Caagd s Al clusleall Jens ) sex ) Jaad) coliDIAT 2aus <)y o o)A g
Aalay) Aad bpem 318 4ils e Lo colpm aa o dall GilaaTy Sl Gsia o 351l
D Aaliall Slawsall e Gginn asall LI L Lgiphainly Ll #las 8 aalid bl sl
i g sally LAY a3l g agildaly wgifld o (360 Cgl a5 cpgilalag agilill b

il L gl JS sale )y ABAY) (gl a5 Lellae] aulaitty Zale Cilisnpal) Cansal Lia (0
e Jaall W) e oLy AN Sujaty LaaldY (DIAY) Sslull 55l Liad 55030 a5 DAY
Al Glasal IS Ll 3 DAY wdl) Jonii ) Aslay Liad a5 ¢ DIATy oad slaia
el e¥ss Ly By Lellac
Al Al .1

p AU Jsluall A e Auhal) S =5k 2 ¢ Lo e el

@bl gl L) s gy sl Ly Jandl cl@NAT o il AiDle dlla Ja
¢~ 491 dusi -

e il ALl 2
0= 491 A —yihall abagl @bl A5 L L)y o Alaleall Guny alpial) S da -
0= 491 At —gyihall bl elil A HL Ly e Allaad) g5 Ja -

¢~ 491 g — il il el A S Ly e DLy Gaall fiy da -



Lalad) Lasial) &S

¢ = 491 G —(ghall gl i) WS s AL Ly o oulgllly AadaWL Y1 i Ja -
Al cluag .3
P At )l A il -yl Sy dpedll CY3Lually Auliall d3llSl) e daladU
@Al Al i) Ay il Ly o Jaad) ClBAY Lilas) Ao g3 5l aa g
— 491 dws -

P AUIS dae i Gl bac mHad Apt)l) dpdajdll A (g
= erhal) idasl bl S s AL Loy Alalaall g aliaY) o Aflian) ANa 3 86 aag -
Aubhall dne Hhi deas e — 491 A
Oe = 491 ds —g il ila gl il A5 L3 Loays Alaadl o Aflian) AN 53,50 aag -
Aubhall dne h deag
fadi — (grhal) idasl elall S5 (AL Liays ALYy Baall (p Adlias) AN 55 530 aam -
bl dne e deas o — 491
@l il Qi) A AL Liays cnilsilly AadasWU ol o Aflias) ANa 3 86 aag -

) Rie ki dgay (e — 491 A

:gsagall &) uag ol .4

U L) ) bl gage L) an
Slaslly A @A cilusleall oyl HLa) Ja 8 $UAY) Jady gsanse Al aadll Josadl -
TSN
cJer) AR & pum sy Ay yihad) Ciluswsall alaial o Ajead alall Jouadll -
LAY g ymge Jya S Al Jlae ) Jlas pihall ilawgall jlas cudl e -
codlad Cilida g aisaal
V) adiat oS Y Lo say cage BVl Bl e oSae 2o ST Culad Giliwgall il sl -
cpgra dlyshy 430ie ADle ¢liyg aabia)ly
u)al Laal .5

e gasall 138 2ay 3 AL Liays lBIAY) 8 Cans LdsS ARl Aaal uall s3a uiSS
sha e Jlae V) claliia e S AlSa5 dad aalii Leall Aalal) canla)) ) Afiaall ayialsall

ol Lo Auhall o3a Fan] Slag (S bl Ll LAY ailiadl



Lalad) Lasial) &S

el Lahtialy Ay Glaval adiliivl 05868 Jandl l@IAT Lpaaly clusal) alaial salyy =
clsall 7l Jeall clA] Ll -
Aplaal) e leleally Hléial) L) s daaldy deall cl@ial 5 -
Au)al il .6

fsd iy sl Liay o ogils DAY ol el e iU ) Auall s3a Cangs
end) DAl dalaiad) alaall e oyl -
sl Wy daal) DA (s Lle i) ADaY mung -
Al Culluls (sl Liay dalaial) aalaal) e capill -
cogd a3l Jalaill (g gisal LN i e Capeill -
bl il DSy silhge LAY sgarii A Ll Lele adiny S plaad) s ol st -
— ddi = g yhal)
ll) WS gs g3l Ly it A paled o el o (A a8V )5 il (mny ) Jeasil) =
— Al — gball ksl
AL el L7

Ayl Chyrie (s AL Aagds e Capeilly Caalll s L35S Lgtinaal A8Ld) il )l iSs
(il yaiiall oda (o ARl Aads apaaty Al Jidad DA e @lldg (Gl Ly cJaal) cul@Ial)
Slahll G s eluhall Gl ge Wuhy e Le apaad Jal e 13 cll] Jaagiall zill) aafs
e Lo 2yss Wiuhy Gilpatiay dlall @il
Jeast) clabiie p1al o dasgall JB 3 Jlee¥) ClBIAT S :olsiey daal 2ls Caldl duy »
)1 Lanadd il agle colysi€a Al (TDA Ailal) s giial) il gial) daiia Alla L
LIRS G ADR Adyras Jlee ) AUBDIAT £ gim e alslin 2022 L clpans Lralay Jlee
A k) ) duhal) cliagy cJlee Y cilalaia 14,
Al Adled U Jendl GlIAT Bl Jead) Jeis =
bl 8 Aakidll Ah aSal) (Sl tsolie arexiByspa -
Jaly el Caliadd A @AY ;e il e glill alliad) Glaal juiaisygn -

cagilaad Gl i duusall



Lalad) Lasial) &S

A s Ay Gsil Ly o g Jlest) ClBYAT 1 0)lgiay s oy Lialll Ay >
s danal daslay Jlae 8))3) panadd uadi asle ¢ fivale 5830 Al Aggall g bl
e dyihall ciliwsall de g ) Gaadll 13a DA e Dald) s Eun 2011 2w cudapagn
S Slangall 3yl sty aainall Ao Lain) Ly diall mllias Ao Jlae) sl il
i slal ulaally 2ol Nl alyial 8 Aficie Al Al (e JlaeY) LDIAT ) jlan
lgaal ) (e apadl ) Al oda ciliagiy

Al Ao lyliely il dald lsad il 5alys ancalsall o3 dulyay gaall alaia¥) —

oo ellyg oAl A Clua o 88 (iagd axey il Calide ey b3l S0 (S alaal) —
) paey el (e Julilly L3N Cilalay AdalaY) Jal (e Loapll Cigns 348 535k
e lal) Lsipn Alla L o3l Uiy Ao Laddl) Baga ATty glon Ly Calll Ay >
Clad deis Aralay Basadi Ganadl dylai agle fivale 380 (s ) dalad) ddiaa A i)
&V Vsaas siball YLl duuse & ol Liays deadll sasa 5 A 235 <2013 daw gl
bl Ll cilags Al =Gl 550 e cagd Aesiall Basad (L A A8 A jae
aadll o sl Joaan aasd caraall gl b lajlasly (Al Y clessl) s e panll -
B Glaad b Luswial) 3018 adey Loagl) adey ey alasy daadl) il 3

Jea¥) Jlae (b el ) dagladll il sl Ay i 55 Clysd (s payd st A slas
O Aeadg By guilly
Sleadll jlad) velsan agadlels Gl Cldlal Llanul -

L Lo e calins Liuhyy o and Al ¢ sam gy Aliall cld AL ciluhall (e PUA (g
oSy Ay Ay gutl) VL) bl e b€ Jenll AT e ¢ guall Ledapluy byl
Jashll gaall e a5 aabia) € s coDanll ao Aol tinee 48 oLy DA (o dsgall
tAaal) zgia .8

IS ALYy ALY e BlaY) i ing lealins Leisaals Lenula o gin (8 Al Cangl liiias

Jymasll Jal e bl il meiall o alaie¥) o8 Byl 35S0l Sl il daia L)y 4xilsa
ccilagyhaly bl COlaay S (e e Lliant Loy BlaiuYl elliy (gl culall pass il )
snally aldll dglany) bl aand Luhal) lased angill 5 cadlsll 8 gkl culal) apal el



Lalad) Lasial) &S

sy el alasinly ¢llyy (il adadiuly Glundll Hlodl Caag bie saage Wjnadly lensis
.Spss
:dpall agas .9
At = ghall gl Sl A5 Auhall s Al agaal) -
11 2023/03/01 1 5aiaall 3yl PLA G dgilasall A uhall e siglell s sl -
sl Cuilsa 48K Ayl W13 2023/05/19
Sl Sy e Mae e Jiee 100 Ao bl s Al die 8 Jiamy shgydall asaall —
—dud = gl bl
syl cligra .10

S lgmall S ey Jlhally Clignall (e lellae ) oo pinse OIS Laga A 5] a3 Y
ligals
ol 858 shal PIA el (Dee) i) N Jpadll Lgma -
L) Al e Auhall Ae 2)d 0 (e Jaladll Cann -
Agigall dpad) o5 g @lldy Ll dgall o Cilidaadlly QY e Jpanll dygra -
sdpall lapuds 11

il il i g Sl cuanlly saaad) AICEY) Jodat )iy g oainsall a Al
Aailay Jgamd EDN g dadie Canaii ) 4000 ALas)) e Al chadie) G il

ol Clglin Caalae A6 e Jaidi) cJaadl lLBIAY (ydaill HULY) sty V) Juaadll 6L
ailplailly Slaladll §ul () Lage 3 pasadll day o Juad) Gldlal dale diay 1Y)
Lia s ddadiyall aaaliall aal alla e Lills S Juadl) Ll ¢huusall Gaa deadl colidlaly daleid)
LT Al 25 Al danads xb A Joadl Wl ¢l clidlaly adle 1355 55
oy Al Aalal ans Al g o dad = oyl i) elid) A8 Al Liays Jaall
daalall ciluagill aaf 1385 Auhall & Le) Jaagiall milll aaY Galeinl o5 g suasall sle gadle

Ahall 3l 5y ¢ gunsally



JBY 0¥ Jeadl
Jaad) CLENAY (o Ll



Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

gl

L5alaall Ac sane gd Apaliai®¥) lusugall #lad 3 daulall Jalsal) aal Jaadl @Al o
LY cluslad) Jas ) Caags g cJueall 8 Caulially s all Sllull aaan ) 4yl
Oseanll e el Tunsall dnav o € I3 Jaal) ClBIAT i Cus L Jaall L 8 4 3080
P gy arll aguany ae pilasall Jalad dipla e

Alaally alyia¥y o sbailly ddlaaally 4l sy Aalill Jhe mady tsaloe Joaad) LENAT Joi
sl Clsall ae (3855 Lay Jaadly Dilasleall dpagias o Llialls due a4 shally 5)sbusalls
axill o2a (e clalaiall 8 33y ) clablly copaalls psidsall iy o camy LeS il gally ddadl)
e sl (gl Dy ofs «opaY) e lae s Aslals B Isbalaiy s ¢ oasall aeSsba (A L5abally
DLy Flaal) 3aas o cladaiall (S @llayy LAl ally dadll @il Wy il sl Callaa ) DA
LAl Dseanll A8y aats (ABIATs A gpese Ay

A AN Calial ) deadl) s 5 eelld Bl (e
¢Jand) CLEMATy ABAY) adll anlia Jide :5Y) Casal)
¢Jand) LA (ol 1 SN Ciaall
cJand) cUBMAT Jalaag ey a5 s Gl duaal)



Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

Jand) CLEMAT ABMAY) a8l adlia Jate 1 gY) Gl

LS ccbnnpally b1 G alyiaW 1y A8 oLy 8 13a dage Jnd) culdlafy 0AY) 4dll aa
pgd Ok cellaly Jaaall 8 = laally A linl) 3aLy)5 digalls Ao ladial] QlBall Gruad o aelus
Al slal) 8 - Lail) (3adail dage sodad Jiay Jand) OLEIAT; LANAY) gl dalaiall asa il
~Azigalls
AEYAY) 4l aggda 1 oY) cullaal)

S5 «opAY) g Aagaia A8k el (e 46 Cua (Ll Apags DAY il i
el Aialy Amaa A5y I8 e Jeniy e liia¥) Iyl (16

Al iy a3~
paad e aelid Lyt ge 5l A pied Al Aualddl S o) Tasdl o al) 1 Jg¥) iy el -
age 3N e dagaia of BhlA (Wi o Aiea 03 o 5o Gleguagall (e il 1) L
Towal §f Ol §f palasl o cly)s o Sl ()6 38 ke guingall 528

5% (A5 pasaaie gine e 5y hall alslly sals¥) e Ales e e b ' 1A iy el -

2-"" .

) Lgale oty o oalally bl o andl) s i ALl Capleil) DA e
AR A ) sall andll (uSady ccahlall Aadl s bl g ey pmaia s e paad (8 Cladiaally
AY el ey gAY Al e aill Calias By cadinall e L)y Al

AY iy s -
3l ) 33all e g sally AT LS 2jie g 1A LS i 1Y) iy i) -
Jsmy3sed (ya iy Lo 1305 aiiy ¥ (AT (50 alall Y alall e Ladie (Y] 1 SEY iy i) -
axilly DAY e a5ty A alall sy ((adn Y ale (re el dsel ) aglll ) alus ade &) s )

.143 Zua ‘2009 6‘)31);.“ 6:\_))@.“ B.\gm AEA.LQ s‘).m.\u :\_J}J.)ﬂ\ [531_9&} 6_11:_9}\ ‘)S‘)A“ ‘(.5_54.):‘3\ ﬂ \ eu_u‘);h @L‘a‘nj u\_u:l 3.\4‘)5 —l
.5 Zua 61999 Lﬁl“ c;hbg..d\ ‘)‘ﬂ‘ M:u‘):u.“ ‘).m.\“ J\J 19 JJ:J\ s.ﬁi_, )SB Z\J;A ‘”i:u.):d\ 3313.\3\ 63 ﬁsﬂ ?ILJ ! ‘Lf}u\ J.uLc Aasna —2
94 10a (Cigm cpan ) Aashll (Gpiall ¢ DleYls il 6 asid) =3




Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

sl bl 3 kUl a1 b ey dilas d) 3ol BLad) paid s adiaall ZSa Alaldl)
LY e st 5l spal cliy JiS 8 Lo A5 il (e Gy ¢ oSy Byedaall Al

3l gl afan ) goalually aclsill (e degana & GNAY) 1 i ALl Caplaill
AN, Al s (AT adaall Bl ABe Maity bl LDV a8l aalil (g0 Sl
- Al bl colailly cpall

LENAY) Al iy s — G
LY Loglaiall o by 8 aalis 3 sl e degene Lol " 20 L8l Cije 1 g Gy atl) -
20 Gguily S pllly Aynal) Hadlge o lly (et Cumy 2l ]
PR (e 2l LeandiSy A ilalats o ADIAY) ) ol 28l Calalll ae Caje 1 ABY Ciy ) -
odh oy ADIA (e 050 (uylays 48 Jlmy (501 e L) Lol 2l cilale s andl didylas
3 ODAY) gas 4013 g adlelitg slall 8 3al Calge DA (e cilaylanl)

) e A Ll uleall o AEAY) a2 i AGL) Caplaill (DIA (e
cAlladly alipas pbla g8 Log i g8 Lo aaas

LENAY) Al daaf —lay))

aein Ty al Lo g lams Cpaaliie Isdisny o) ool ol Y Alud) Cledinall (o adine 1 ¢
Zoa i) ally sl alle 8 Aala (68 Tl Ld DAY wills oI DAY (e ditie Ll
b B Cun LpaaY) Aally iy
58 i alailly Bassiall jualial) Jayyd AV Leaany L& ¢ al Ly o A0 2l Jes -
Oraiiall aadinall elacl ad 3 i Llic Lulud adaill oda elac) o Jexd Ll LS diuline Ll
AaEl o3a )
Diase aainall ()5 aainall 8 aill i) diad caainal) sangy il e ADAY) 28l o -
eedinall Gl () Jallg £ hall (o pll BUlae a6y \Suulaiag

A Ay - (4) o5 AV il 5y5m) caubie G T &l 1 e Al g anSl DA B oasire DUy oA ams G S iy i -
(136 137 285 430 ol 5550 ol B 1 &) clie gl e o5 21 31 el G 315 iy £ s

Al [ upills zaliall ol piiale 8800 ey S Alpn 8 AGN) Aayall sl 2 yad) (i€ 8 DAY il (g5 deme dea) =
10 102 2016 Sl el JT daala cdyspyill aglall LIS cdalal)

Lrala 35U il Lypal) 5 LedlasY) cobaall 4K e el 5 3,0 oLy 5 Lagily 28NAY) il Lpaa] " cCandy dama sl =
384 :a mll 2019y ¢(09) 2341 a3

.401-399 HE%- NS ‘M 4




| Gaal) CLEMAY 5 i) Uy ) Juaih | 25

Genllal) Ay oLl b dali Adeay Glld say ALY )5 4msill Jlae 8 age 52 ADAY) aall -
Aallall adll adat 8 e Laia¥ly Guedil) Gailad¥ly Tubndl s 2l Jlay e pleall (andd
Gt ) (5% ) Bus (3158 cill e laiaWly odil) 38160 et e ARV adll ela -
cesinall 8 5L ANy Tue Lia) ulealls ac sl aa 2, (38158

Oo 138 sans e ladl Jal e agreny 53 Caaglly slall Jimay adinal) cliae] A@DAY] aill 395 —
i Aable o alal ) Jeadll c¥slas ol e aglleel 8 05588 abi) Jray asdll Gus ¢
Lladl agdll ()5S5 Gl cadlsally culie )l ¢ Ly NVl gl e JleeY) oda ) Hhaill (e Yoy Ll
Lage b ae ot Ll s () Laal) Jgasll eliae¥) pnan (e s3) gl o delaa (of
csasll

diny geldial alle 8 Ghaally Lo laia¥) sLalld Lo Laia¥) slall Blis Lls LORY) adll Jass -
e A sy uad) GV U8 e il el e lal @l ()5S ofs 25l Jals ais julee 3sag
OsSy o 40l delaall (il a8 Jgsanadld) @lglully SN el gl =Sy ol (b o ldial) Allad)
casas Ao LiaY ) dadaial) laly aadil) el

) e i) S 1Y) Ul i e s lpalia @by 5anill GlSa) e 2DAY) bl el —
Db asl 5l pmaliin weild askallie o A 15LS olpu ad paliadll B8V (2l dega dad
Jan ailld agiliy Lo of cllisall 28 ) seny Calge (S 8 lldy dail) o2 g sy 52 cllisdl)
pya iy dnsaiall s LdY) Je o ity Gublsall o 55 ogd elainl) haall JiluS
2083 Gl As 4 astye e skl am JalsnS Jaxi g AT Lali (e oy 43siaiay A Al
4 Lseyn Ll acinall piing Lag Wsiha ol Lllie 1S5k acinall 220y Le

23a%y s edgr Al s Ao laall )DL aajladl b Gublead) Jils OIRY) adl aas -
Cllaall o e @ppibalsall Baa (ta Talaall gy calaial¥) 3185 g callalgs 90 JS lillaia
c Y s Jead eV calide dalal)l JWY;

dcsena ) Aalay (5S Callsally (aliil) alaled die 3,8 (lslull Cilgase LAY 2l 23—
Ok Aplimia CulS 5l i) 038 aagi ol 13y alabiil adlsns lilag ASshal Cleage Auliay Jan willl (1e



Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

Jead) LEAT ag¢da 1 SE Glladll
S ADA e oA JlaeYI AT aggie ) oY) @k LAY 4l aseda Gkl ang
LAY Cay s
LAY iy ps -
AN JlaelY1 o o )Y S Hla dga (e Jeadl (Sa 8 LAY ) 1 6Y) il
Gaally Cplalalls 3)13Y 1S Ladaiall ilagally pnaialgall (ro 20201l o sgial) 128 Jagi)) 3 sasall Jlact)
Foamd) Ll a5 285 Y s 5L

2l leail Gugals 3 cLBIAY) Cije o A iy )

Ngmslasls 28915 L) foalaall Lpmpda Ay —

o illy AV f50lal) (e Aegena -

Aoleall o 3l San ) QY1 ) Sl ol —
Agldaly JaYls cld il Gl daliin) —

i3 (Ethical) a8 Lad aaiy

) b paiag el S sl ad ol ulae e AL
Ethicalness «Ethicality oluballl Uaiy ccuad of 28 aS 2030 i Lt 3 Ladlll o3 g oeally
celaslS glaans

Cargd Al Aabaal aalaally culplaill Jady LAY asgie o an A5l Caylaall DA (e
Jie el aals ) dabad) @AY Lol Gty Al sball 8 laysas BIAY) b )
ainally 3l sl sy clgeally Undlly il gpnally ecilialslly ¢ §sially callasl

Joanll b mase 5o LS LAYy DAY allas of o (38 i a4 5L3Y1 ey

:Q§§Y\

clas ¢ AV Laall cagysilly puall Qs s edianll d)lay) Jalally Lidle 5 Jlae ¥l cilalaia 8 Lyaall 5))3) ¢ ugalad) Ganyll 2 =
235 : = 2013
06 :0a 2011 cglee ¢ IV Aadall ¢ piall Jily s caylaY) 8 DAY ¢ el ~ L e dens =




Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

LLBIAY) DAY alhas ¢ @A :(01) a8 Jsand)

RAVCESY Y
Lahy Lald plaa 2 ALl gplaay ad
Lagusal) CilaY) aa (38155 Loy CLBNAY) julaa pug el Ao Ljla) DAY sules
I i La JS 0 ) ABIAY) el e G5 L JS ga )
Balad) Ao ) glially cuayl) Aty Jlasl e Guad)

— Ayilall dusall lglaall 48,3 Ul Ay — el Loay e Laydil 5 JleeY) el cdars i)
¢ i) e}lc} alanilly aaliaiay) e}lﬂ\ K ‘(B)}Ja.m ).;s:_) ‘dLAQi 5yl auadl ¢ i) e}lc ‘;.3 Ofiwale 3834

A3 :0a 2011 coalayes 3yig el daala

Jlae¥) clBMAT iy o — Ll
aldal:jhe o Jlel) clabiie jus Jlae 8588 Glese JleeY) cl@al cisl
i sy Sl Aol aeld Jsa e leisame sasa o) @Y1 ) pedl) LA ciabiial)
O e ¥ Ly 0% of g 13le Jsa AN Bl ey sed copa¥) sal adsd aae of 4lys

el (e At g1l DY 055

il G il elad e Al culaa) mllay o3 Alall Ll " Peter Drucker \gie
Lo Gl ) doasall

A A DAY Ll dngid) duhal Lol JleeY) clddal Cayed (valok.P.P.w.von) L
s sale laal DA

e i1y ALy ABY (e 5yanall el ENAY) Cuilsalls ayile ol 1 Al iyt
Slgaly Jiluy (Ao Saie Yl G paead dnaye il () (5350 Sy Gaaalls 22 shally il
e Aashaia 5b Leia (ayall lagims ST aul el e 3)lie Laly s ellAS Loy pan 235 " Ao 5 ke
sty gy dally Callpal) Calita b Ay ussgally A0l cildy il A San A glally Ao Laal) Ayl
P el ey Ll ey Cladailly il 3 (uSats an) s sl LS

7 :0a 2005 A @plal) (Y] daill dpall Aakiial) e lle 8 5aY) BT (a3 ani =]

20 1pa cands aaall -2
<2009 ‘uLAL ‘@-))ﬂ\} ):.uﬂ Lf)j)L..‘M )\J s‘ﬁ:ﬂb.\u\ 9 é)lu )5}:\.\..4 @}ﬂ\ dLac}” 'E)\JJ GCJLA &c .‘m;i} (é)}ﬂ\ e &\Q.)S) -3
.434 NS>




Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

sn Lo adiy Ol Al 3al gl oKt ) salually adlly Claiaall (e dale desana 8
l-e‘)> (Dla (i 2 as S g

LT sl el ey o cirall 3 lgae clling sane amlie JleeY) ClEIAT o sghay Joaii
2: 4 Jian i aylay) cldaly gl
Adpe alln Al Jleed) e spanall alall aladill) 8 dgad) Al cilenin) 1 4gal) i@ .1
A ¢ IS i e Jpemnll aay Janll lase B 5pn Lealaal dap Jilly LauiSe 3leas diaradia
IS Aypane s Wy Lgrgysiy ) Ll Jaais cilaady Lgslaal sty Al Jlae1 s digualld
Cadinall Raxd ) andi Aasiles dacadtia el 535 Llle LS Gane Al A sane g Bl il
YAl 3 Lo Calas Ll e Jaadl LAY daaal) clallad) aal s Gigadl clidlals el
Ml dsle e Lalid syl ulaally toalaall Ll (S5 el (953 Ledymid 3puaiall Cun (1 o sedalls
sl Al L (pagaie Ame diga
Asludl e argd ) galaalls mlaall (e de sana’ Ll 5131 cOlBIAT Capes 158y LB .2
ChLaal) alla 3 ol Ll 5Sha sin Wby WS (o o Ut ol s 5o La Glaig (g)lY)
Jaa s)aY) Al o goyal g LS il ) Lagall Blagl o aniil) ulad e )
AL pia bl shsall Lgn g Uaglad

Gl e Bty ¥ 1 3a cannal Jlandl AT ol Jodl) S ALl Cayladll LA (e
celanll o anjuiniy cagSslu 3 aSaill Lo g b ) dalay gd il ) Ao L) dadiiall chladaial)
A glay A Jaall ABIAY) 52 Bl & o3a5 cagilisine ad)s

tdenll LAY Jsadll asgiall G JSEN

21 =20 :0a g= 2009 glee ¢ V) dnadall caysilly il symaall Sl ¢ Jeall cldIAT sl Gla DL -

L a)) e siiall il gusial) daliie Ala duyd yaaleall JleeY) ciladiio el e Lall I 8 JeeY) cldal i caeal 2ls -2
O anl daala Anals ¢ pal psle s Aplanlly alaBY) alall BIS ((y5i0 ) cJlacl Bl anads s asle 86D Ay TDA
1079 :(a o 2022 o ¢ anpiisll a



https://www.facebook.com/groups/1078821735588353/
https://www.facebook.com/groups/1078821735588353/

Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

Jlae¥) cLBIAY Jgadd) aggdall :(01) a8, Sl

v
4" i Jaagdl oLl ]

&

Oy
v,
“
®:

— =

ceisily -2l Ladlall ()5 la g pall 5 oalall ol b Leiillagy Jalae 5 (salae cgysall LpS) 1 jamaral
435 &) 2010 cQLu;
e alaia¥) Glady Jead) clENAT Lpaaf — G

Sand) ciliMAT Laaf .1
silly cadinall (o dilide a8 5ya€ Anaal 13 IAY) S Lulls AENAY) falually ol 2ay
Jenll UBIAY Llaall G ylaalls 28800 Lo ) A lgde Jganl) Zalai@y) cilusall adgn )

1:‘.5“

ALYl agd da g pall CalaaY ANV L Assall 3yl ) sall 45 gall i) Cilide aclis —
o 5% Al Al o

sl )a e s Jal elg GLLY) US aljial Giads ¢ W) phea dglee Jeuss -

classall 8 Y LBAly LS sal) 1osiny 50 ke cluansall b JlaeY) clIAT; L nll ilag L3l culall lea )l 2 =



https://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2010/03/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%84%D8%AA%D9%82%D9%89-%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%88%D9%83%D9%85%D8%A9-%D9%88%D8%A3%D8%AE%D9%84%D8%A7%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A4%D8%B3%D8%B3%D8%A7%D8%AA.pdf.pdf

Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

Gyall cLaN L Al A8 jeedll cplalad) gal S Ag -
el oalai®y) oY) Gaianl Al clsiall aalS el JleeY) cl®ial jaen -
sal) (515 e b)Y Aeadl) o Aaludl d3ana (gyh S0 o dgall el -
o gl 253ye 4l Ll 1ay cilgally el Adaall L) simaa o dsgall Aman 3 -
szl
OGS 1YL 4ild il ol e (S0 o1 oy (DY) BN DA e e 35350 it —
dalaie pellice (3uiad oy Liajlad (g (o) ool Hdaiall am Vaay, Jshall gaall e sl
ADIAY) ulaall AN Gas gl il Al JleeY)
AV uleally AN Ledalad el JleeY) cilalaie lelaat of (Sae ) jiluddl
2SI A 0585 Cogan (A (AT Gl U gy ) (gt Jenll & DAY dalai o) -
Aaall e el gl a5 il
WY adaeil Ay Jlee V) 3 GLDIAY) joey e ol -

Jaad) cl@aly alaiay) bl .2
PG L) Y e 1y Sl ey maly s e alaaWl Jead) cl®IAl cudas )
saly) (Ao agelaial o 0538 olay (g paall Y ¢ S il Cilaafy 8o SH aalia 8 Jsadl)
AV I Gliise Glaa e Asall agud
o Ostelall Al AN o lailly agall ApaaY Dydai : Apaal) i) B plleaal) Jalady aded .o
S 5l LS pplalall mllans (g maal) gy o (o Aagaall Jaall a8 el =l
Y (o agi s dstall = lad 8 Cplalell daaly dalias 315 Las (prad bl mllians () sie
celom an o galalally el e Gal i gl 0sSs o and
Aalaally bl 3a) L) i) ae )l aass il (Aasgall) dapleadl 311 (il slu)) .
Ao siy aaay dsally Clalally Goppaall Al ssally Al apaady chydll @b e - Liadlly

Opeinnall gie #LadY) gy S Gl sladll

il asle 8 piiiale3S0a o= Lyilall Lgal) Japlaal) 455 Ala dadp = ol Loy e byl ) Jeed) cl®lal s yoa -
.53-50 HE>- NS 2011 ‘L,\A\J‘)A_,g G'é)éﬁ Jaadl daals gM\ ?_939_5 :\_:Jlaﬂ\_, %ALA.\S“}“ e_}hﬂ 4_15 $(a‘)_5.m.m ‘):\c) sd\.«:i Tz)b! (auadl

10



| Gaal) CLEMAY 5 i) Uy ) Juaih | 25

andil) Jlae 3 sand JleeY) liIal Jlae (8 ¥V sdail) (Y 1w paslly addeilly alaia¥) .o
o gl Lacadid) (Sl Led aualy (s salall sda dal dyeliall Joall & gyl
qsls (3l
038 i (S Jaal) CLBDIAY Aduall Ayl (5355 1 Laial) ) daaly ¢ s8N £ ALY,
bl Jeall ililas Jalad () Gsudl 2eld U] aria 7)Y Giad Hae e Jaall Cile i
(0N Zg) dalady slal) pagean Gaiall Al
axii o) g Wlas g Lay Glaiig + Blaad) A6 Cpunty pdll 2da oo La g L) o Gaal) g
e laledls lSley) e lad) cucall e il 4aY :JlaeY) clddaly gl - il
LeSip 0 Al clallaa) cimpal casgyls 59 58SV gyl pime Jsla pay . @MY
desud ST ciligall
O] KAl jalata cra Jand) CILENAT AN Cullaal)

Olal¥) asede Jon saai CuilS G dadla) jlianll (8 ulu¥) adl) e CUBDIAY) s
D Al alie Gy ) cpall e pot LAY sda ilSy L Glualy Caliaily (sl
Lol G Blslasally GluaYly Jaall ) se

D ilgie cai ae L Alidie Jeall 8 L) LBIAY) e
LY Je Lailsy o Qaaliay Ul 680 of Jandl & oY) e ety Cus rGaally ALY -yl
o 5 H)enS) bl 8 35 G ol 2ty o gleall Juay 3 Bl 058 Oy adlebes 3
(o) {shl) copalin
IS wiage gn Juleiyy oaga (gl Jau o daal) (3 L) o g Cam gyl gl — LG
cdanll (g A Cpantl s s (18]
pere Gy Jaall (8 4By pe sl O danl b Oy e quny s Baadilly ¢ glatl) — GG
VS el Gl gaaacl
craladilly lua YWl yaY) ae dalaiy o dasll (3 L) e Gany Cam rpabieally lual) —lay,

el 8 Lymey Wl 0585 oy

cipay 102 10m (Gl gage Al Cals B -

11



Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

Oy cayniys Janll 8 4D aying o daadl 3 L) o g a1 pafillly alial) —Luald
ol ALY aglelayg oeDlac g o finy
Jaad) CLEMAT (il £ SED iagal)

Ty gl gLl sans g Jaal) Ay 8 Lee L) oy S ABIAY) Genll] Glany aagi
@ Ol Gip Giaaall 1aa (85 cJaa) Ly el Len a5 Lealiial camg (A1) aadlly g5l
Jenll LDIAT jalias Jsa osSiud  SEN Clladll 8 Ll ¢ Jeall AT falae ) Jo¥) calladl)
awwsall Cailla s cpaca Jeadl AT clijlas Jea Sl calladd) W
Saad) LA 5ol 1Y) allaal)

Lol Lo toalaadl o Jiatis Jeall cliAT goalie ) callaall 138 3 (3 ki,
G Y lapea 06S O cang Gl o Jeas ddalpally aall eyt tddlaaally ALY -Vl
rnliall CBslly By JS0 alee lad) e aipdly - Ladl) Basa Sl Alls XS Yy
Tsas Jang ¥ s 4y iy Sae Janyg Oaly Tane a0l (35S0 o (e 1Al — LG
Al ), Al
) Aoy 4l e iy oy Jaall cilball Biae Coualy of ity rA A dafil -G
G D Ol cAigall aleady aslialyd 4313 8 ALl )y ka5 Ao guiasally (Bacally ddally dalally
o At amy YT lliall Bae oy LS Al e LY daSa puady Yy ddpas ) mlladl
il AnSa Bue pmge gy Lea il L Caad ay alead Sl edba o g il
8)5aa oty Adbaal) ashad Hlainiud 3 lluall 3iaa 508 oyt rdigal) o LAY —Lay)
3o LS G algall e a oy ABNAY )5 Al Bigall uleay 4aliilly (JiaY) alasin) Lealadiinlg
Aigall il s ool B LAY ) adly cang JaST e Ariga) il i (535 Ol cA5ledk Bagas
LAl 5o iy
B Maa 380a)l ()68 Cuan e gl Bda —Luwld

pmlaall e e e Alls Ay Al )l Clagbea sasa (8 @) conlaall LAY julaal) S (05581 5 25ena dens plaa !
Q01T «3had) <04 daall 07 23all dsiBY 5 531 LIS ¢ia¥ly ApoloaBY) osbell JUaY) nals Alae "y Aipra
.509-504 : o L=

12



Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

0o ks Y Gy Lgalls Ghaslly 8w Galie 5% o sl e cany 1 oadAYly sl — Ll
il A aiad e el gl pSall ) deailly Aalad) 5yl e Jailays Sl Jid il slas
lad) (a5 Addle e
oYl GlpeY) e gyaill agals Yole 06y of Giad) e gty sdllaal) — el
Ay sUaall e 5508 4l LS Wshe (45 of Giaadl e cany 1AV alialy alaia¥) —Lial
DAY ek b ()5S
CulS 1) i eclaglailly ilslls il AN B e Cang 2 Cilgilly Aihalgally oY) —Ddile
Ale e agh (enall
AlS 8 il Lol Tolie 09S¢ Bl (o camg 1 Godll gad (adly 3l — ude 513
Aigally paddll 4l pae IS ol die agiag Gl ¢ eV

p A <l 8 Jead) LDIAT (ol s oSay 3o Las

Jarl) CLEAT (53l 1(02) o) JSil)

Jand) clMAT 53l

AB)aaally Bl
digal) 3o agY) Adlacd)y dap syl
l GabaN g Yl 2 gl) ada
CuAY) alialy alaiay) )
A 4 A 4
Gl gas ad) 5 8l Cailslly Akl gally aliilY)

o Lo Je el il slae) e 1 jaal)

13



Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

Jaad) CLBNAT jalaa 1 S qullaal)
cnally Gpallh QAT Y adine (e Calids jolas sae PA (ye I il 5,830 toalaal) )
8adlly e Y1 dilugy dulaadly Al Clnajall (gilall Blall (<l 48l 2l Clalad)

CLDIRY) alias S8 daga abias JSE LS 3l dlenlly dualal)

lig-a' leoal Juaig
Aptma) Ay wdly e ey Solul) ey Aaliiall aiyul (e 45 G2 AS5ha 2yl Jayy 15 l) Y]
galall ailia Cag kg
Jay Gy 0 Y deelie ailie Lo laial of Al 2 o2l Al adinal () :palaal) A8LE — Ll
peiillas) aginlan o (uSatig adll el i ) o3l
Alalaal) g deUally (go8ill ) el IS dyglendl oY) o) epal) —EG
el )l Ly asip A Ao leal) el oo Zunasall cilelaall o) ¢ Aaapall cilelaally A —lay),
2 oS s 28 ey lelinel afly Gladld aie Aglae 3 s adieal) sgal) i 4 Cua Lisé
aaat Al dpelanil) 4 6l actll (e e sane Aiga ] aSad 1A Apadiiil) Lageall) —luwld
alall Aals gl Apngad jediig DAY Sl Glaty agd Jajidig (puidh sall il
LS b perle iy ae®IAT G iy ) e ailis€a IS % 0 Jo¥) Jand) e —luaslas
adll 9S8 A aainall (8 Laga )ygd andatll aldaill Caaly : adinall 8 anladll aldadg s paall saa

L2l Al DAY el dany 48008Y)
S Laga hime 2l Ly wialy Al 3yl e rgedlual) by pacally das]iall 8pad) — ol

g yhaall Lladll olat) digme il @Al aniay Jeall 8 4505k
Ao WY Adhaall Al JalsallS s Adaaal) A5l — Ll

tdendl LIAT jobias Calide U JSAl) muag g

64-58 10 a ¢ Bl g Sl Gila DL -
Lolal) A giiall (il Lnala e (5bailly g silly (B gaill sasial) Al 485020 gl Sl ¢ SUS 3pama (35 claye dane =
.244 HE™) 2013 @Mil\ «‘_A_;}“

14



Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

Jeal) Cl@VAT jalaa :(03) A8 i)

Jaad) clial
sl g adl) i ATy Lo Laia¥) ol ol
A1) dpad (B i)

ki) A0 Lol agl = piaall A salod) ABED =
Lald) g dial) csiiea)) lelagll af m
el gginall g AGLod) 5)A0 WUilal) o
Lol Laguadl) = Jaall a8 ®
dilacally Ladl) Lanal) At} = iy liaal) gaiaall ab

106 g c2011 60\.«: cJﬁlﬂ df:\_, J\J céj}!\ :‘J-.\H‘ s}'yb}]\ @ QL\&L‘Y\ sG::La Cw\ e daaa :JJJAAS\

dgal) Ciilliy paa Jaad) GLBNAT cilojlaa 1l Gllaall

daxi Al Jlaall lly b Lay cdalgall (o el o adini s Jaadly ddaiipall loylaall 020 g5
Jaadl e Guain Al dggall DAY julass camadl aaiaall Lo laaV) 28, (el 4
JEJUJUEN

clalaadly LY JUa) B Jaad) cl@AT —Ysl

1 ‘53 dlu.qj
adinal) ae D) HLieY) oy 326 AN el Gy tAasdd) gl gital) araal Jlaw b .1
Lese cailgall (e el itall e 8 335 as el oy bl Cplslly e aY U s o
el 1Y dals L pSlgiall Adlus lgimdla saay Asall 028 Lagda s daddivadl 4031 ol sl
sl 8 celdl) e o ol 3 LS G gl S kSl s
ol () 2t ol Geayiys 32w Al G e el la ey s iz YY) aBlsa asesal .2
e pign aranai€ e liia¥) el panes Leal3illy dnsall alyials Lulasl Lelidai) daa LAY

i 580 L Jeall Ay o ) 8)LEY) (e a5 lanall AS n g agiSym Algguny agiadlas oy Jlaall

Jae Y1 ciladaia 1osing g ile ccibilaally z Y] 3la) el b Jlaed) culdaly Lo inV) dlgssall cslon aylalys slad aglaly =

15



Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

O Ol Jland) (S ¢ alsall Z3IS (pa B3liaa dae iy claiiall (5S5 of s Mo Jlaad) o S
el ¢l gaally Ay seil) ane o Olie gyl Cappail 652yl aranaill sy Juand) ()16 Adlas aac
Al e Ll S Gl 88 e Ayl Jeall adlse Lol 138 cdpeaddly 4l ikl e
Lesd il s culgall 038 Jagh Y dpe Laia¥)y L8AY) Al ggaally oml) il iliagall (li 3¢l
- il

GIAY e sall L) e Al s il rclleally L0 8 Aesdioid) cililenl) Lagleiss .3
Letas - Asbudy) cuilpal) ceby sl (DIAT dslu o Ll 3 b s o dsall e cang
coball Elai¥ s o5l Eisliy VY Wghans ) ¢l guall Julig 2 L) clilie (e (alanl) A0\SS)
s (AT ) Rt e Cilidy Jleal) A e Gually ABIAYY e laia¥) A ghaall Josi ¢
ol Al Aald g deadiosal GV s 536y (s Aue 5is lgma Cplalaiall 22c 5 Laliill £ 55 anal)
oabal Hseds ) ool e syshads bgli ST Y] ol gally Alal) (g letsl aadis ) bl
Leade Jilus ot Vs W ydeas Capny Y

Janll LS (8 alea) Jolis Hliie¥) cpns 38h o oy Al e () sdiLlagl) araat 4
pn ol Aigall AL Claxa st o) - grand) Sleally il Sleally il Alu e Llial)s
Jeall 5lady Ayl o)l e Jaall olSa jish of oy 13 aginay Jlaall sLa e Lliall
cdaal) et (pe Lyt s 4315 Al Gudlally Clagilly 8101 < pdailly cla) Sia

LeSshns e L) Ll sie oS o) lleally 2 L) 503 GLSals s LYY Al g Jap bads .5
aldaill 8 laadisd all 60 Jagladll LA e el g daliaall el colidl) Caliss slaily IAY)
Al slele P e QB zLY) Jadad 8 Al Chad Said oy LS dsuiall ALY
sae s Jleadl a1 (myaty 30 algal) dapbs aaieaill Cilasay alsalls Leise sis 20631 2gall alasind
LT (385 4y (53l ilisls) ae 5z LY) Talad Bl s Al ity Jeal) el
Sl dudlidl

e pilly ()95l lh )y Janladil) dulee 8 LAY Ay 2unh tplydilly (g ) 4y Jayhds .6
led fue Ay Sl (e (aliilly (sl ae AN 8 Al sl Jaladll DA oy
ave s CLELEY Y5 3sdell i (03 gall adally TSN olsall alasii) e LSy L Lgad Cpulalally (5al)
b Aran Sny Lo 1aas L lsSlls cla)¥) Alls 8 Gdla 5l Gl Plaialy HleuY L el

16



Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

233 O (e (AT () Bsza e il 038 & GLDIAY) (i 558 Gkl ae dansal) (o
A8l 25 IaladilS (AT )58
A die (gyal Calylal slad) Ysiway LEAT laay dilocall Jaad @ GLARY) cadady Alal) .7
ClsS (A painall (apay a8 48 Taped) (5leills Alpall ¢ onge Jalad die any 8 Cus (Sluniall
cosan Ll 38 3 gal Al e liall Cilgall 5l 35530 A8 Al clase 3 Jlall g8 LS

Cgeal) Al ) (B Jand) SLANAT - Ll

ATy mll Caala puall Gageilly o laial) Gasndll Jalg sedas Aiisndll aaliall olai as
Gasoill yiiay "3 03 ail e Peter Drucker b laxie  cald) 0l (e Ciliiseadl) Jiag (33 gusil)
LS sl e Lgilaiia G Sl LD e Gy Jlae V) clinsa Les a5 canaiall clilaad) ope
cihliiely Ol ad e dalio Ak guil) ChLAN 0585 G 5 o Sy i S . adinall s
Congh LeisS Lealline pa anasty Loy Leiil) cilalag by 38a3 o dssiall padiinds Capmy adinal
glaadly Ll JallaiS cliyail) Gan sLall ) Glasiall sy 535 28 Las ) 3o8aS )
Cia Jilig PR e Lealing ¥ 38 ol ot Ao ool Jlia) o Adbiadl g il (MeY) Jiluss
Algiall Goles 3yday Jilus Calide 1 & Jidid Gysudll Aads & GLOEY) He Ll 15,5 s
Jsaanll 3 3ally dasial) svie 45V claiia) s L) & Gall adllac |y elldg 4S5l 4,
b L Gay il Calide oy e JLEAY) Bag Aaadl) 5l Zaludly daleid) cilasleal) 23K e
andls Llai) Ao PLA (e sl Aedd 3o QIS gl aliy L) Gan 03305 (o))
OAeY) (b piall caiady apsilly Calslly Aaailly ppedil) sy Lad Gailsally Syl ale (at Le
Ldgpd ) 40, 5V sylaill ol Caliae i Aleall i jad 50l alasinlS dudlially ey 5l

Ll 3ylsall 5))a) Adag ) B Jles¥) cl@da) -GG

LS L Aadliil) sl 313 by pSal) Jldl (Gl e 3)lae Arall 8 (gl 3yl il
oy Aol Cljaes baaaie bl sl o gyl 3ysall Sl maal 135" 1 jSha i Gl
Sysal 138 olad ALalS ANAY ) e WiV il sase Jraniis Lgalainl JS Lajuet o dcsnsall 35100
Pa e dppall Hlgall olad CLBIAY) dslus de Lia¥) gl e Joai o dususall (Kar peall
21 g (b Bac

77 10a 2016 plae ¢ I dnghall casilly Ll daladl gyl (JlaeY) cilakiial dpe Laia¥) Al spasal) (3 2o —!

.94-87 HE%- NS ‘M -2

17



Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

Janld padially Cpeniiall (oda (aaliy dagaall Cuadl Aleny SN Buyhe (e rqllaiiay) L]
Ol AU dalee Callady cleha) (A A gisall ) ALYl b gl (Do) Baay wibils )
O dlead) Cons pae s 85 A Jsan Ala 3 Galyie V) i A8l Als dahally Adalally ads
(o ) A Jat Caplagill CilSe ae dali Jaladlly dpe il e (9 Andliall il
il
COliey Alll LAYy Lo Lin Y] A ghenal) Cuiln it Sy sciiligilly JLOAY) ALGELY .2
gy Cpadiiall maead dslatia e dalils < Guaill Ge s Ao paiase pand o il
alll Gaacadiadl CalSs ol L aile iy 4 lgay adiial) dpadd Cuilsa (S sl Cauliall cdjl)
Gl il A s A ldl) Chlie¥) el oy calage Juad) led Jan Y oy DU 23y
OS5 13885 L Auaadial gladll Jd e (580 (Al andilly Al 8 slull anuldy ke hals
Sl 5o LSl Aflaaally Alasll avady clgtleha) (8 dania Cashagilly Guailly HLEAY) dlec
edlaal (anl Ly snzall ran o Lulsy)
Capxil) daal 8 (gaal yaalll 3yl e aaid o dsgall (o Cang t jagdailly qupadl 3
el Jpual 8 petins @l Leily wand) el o Lis e 35a8 ofy Adla L&l ol
Lo Lals Lo Laial cuilsa (e pskily cappail) ddasl 3 Hlie¥) G 3 of i Les
Lgie mnd) slagind (Say ¥V M5 gl 8 Jleall Lagall (giall anf Aai¥) o2a Jis 1 L
Ay s daagilly cpally (pllly (alls GuiallS OIS e Y
DUl e lelya) (Ao cppla¥ly Jlaall aysiis ani dalae o585 ) iayidy sdlanl) pla) apdi .4
el LAY dsl iy Ao lial) gl vhae 45l PR (e dossall Jraath )
bl Calisg
dalad) clidal) ) b Jlas Yl GUBIAT Lo
i) Calide ) Leihga Jlads lehsa graad e dalal) GBI DA (e L) Jass
@l ) Ll sda ot Al o a1 Y1 AN 8 miage 5o LeS L Jala )
sda 2 sa yelay Lae aylae Ciliiy doia)lee Cilibg 4y gl iy danlad culid doala cli g 44180
Cilaslia 3 Lpre 1i Lyhadill LMYl Jiluy pe B L piilly LU : e Jads ) ddh )
Assall 8y et 1 Claiaally Sllall 8 sy L cluhally Gaadl )58l andi 3aaa

e QlBle L Jleall pe GlBe HLH GlBle . ol adinall aa A2l 48 pud SY LT LAl )

18



Jard) CLEMAY (g atl) Uyl ) Jadll | £
Llazailly clilally dalall 5350 L Aald il x e dale GlDle (il g lle dosSall
L) ASes e dsall 3g SN adsall sk LaglaY)

L) Cailgh ) B Jlee¥) clBA] - luals

Andadadtll Aleall Al ClySije LAY wdl) 5 o) ciay sl Al A8y Lk .1
Ledlaals Leillu)s el Ay aits Ausall ol i) olady! LAY Joii Cimy ddadadlly
Ay iy ) g 3 cdasladil) ddeall 3 )sall aysis Aadlly oY A3lsal s L Apasliny)
Jala5yns Cilelyin Lbadll pasy H 6 a8 4l A8 Hail) e o due g cagally ddlaall e
Gleally (paysally Cpudliall L8 (e Lgale 4l Ja 250, 2l 28 SIS Lgilaas Calise (g dussall
Cilsalls dagile yue Ll ) Al Adlaally ddliall dadal Adlie LeisS Dle) dilugs dsasSal
ke Cuilsa g (o ea GLBDAY) ClSiie of gy 18 L adinall 8 GLBDIAY ) de LiaY)
a5 ol Jlaa) aac g saie jalias (e laglaall prand cdgm)ylal) clgall @lhb) Cia (e ¢ Jaydasill
Calaaly ddad ) 55y Laa « yskaiag lads Jales 58S < 3lsall alasinly A5 ¢adinal i
i) SlDIATs L laa) clilidd b mlbadl Glasal aies o
cilidlaly e Lia¥ly A Ll Cailsal) (e adaiil) ddiday gusjlas 5135 Y :aulaiil) Aiag ) B .2
5ol alasinl Liady 35dills cibaSall dlens aleally Do) auyst sl (8 5S IS el
i Gloa oy dansall Glia o ehaall (and doas sl KA juseily JlaeY1 2w (il
Gl gianal 8 Jlaad) o 558l puyla ¥ o ehaall o cany 4l Lia 5LaY) jaag 13 L adindl
D g land cpaminn 1936 ofy Aty ALYy Gaally Jaally Iodaty oy (s J< 0 Al Sl
OSar G ¢y sl adamily alaiaWl QIS CLBDIAY) duaiy oo s sally oLl illy laal
4ie Jang dgan iy fniall plaial of gon (d Adabglls B gunall ah aalaiil 2 Ua) (& 3l o
ilec Ay cadanll 4as s Leald die Liall 5ypum yelal ddaiil sac lliag oY) ysdal Mas
35 099 i) IS ae Juai¥) Jios IS iy ilususiall (any Al Alladlly Gy pually 228200 JlacY)
Llal slaa¥) LA e Sy 5521 Sleally Gllly Jleal) ol 4l Liajll 755 & Jal o
e Omen s Aunnpall 8 21V 530 AU ALl e Lage s Jlaall aida ol a5 ddalidl alaind

Agiysas lginan

19



Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

gl Addag ) (8 Jans ) LAY GLSsle e aal) Glia dgagll) Adlay ) 8.3
1 Y

b g A silE jolias e oysn A0l adie) Lo 13 el clelall 500 35my Le of tBLAY
Aailall B5all aladinly dwnially daall e aalia) 3Ly Jlaadl (ol Aginall =)l a8y Gl dlac
Gle LS apagilly il ¢ LEY) o 5 5508 gy Al Aalll ol Guidy dpjaills 530 o
a2V (ol Cadlally amil) Joiy agn alaia¥ls Jland) aliialS DAY aad) anihs Lo
Aadiall Joall 8 gl ans 7 lad Welal sas 8 il 3A5) die agd)siia

e S 13 aely G2 psalls sl Al deal (ae duswall 32U8 23 o (gygpall (et Jpdadl) L
ra e a1y AIAY) uilpall 22l Lalinally apaailly Coaly adaa (sabae o e pLLl
Gy el lls Hsadl Clubus 8 Alaally ol fapall (38a5 (B1pka oo lldy judanlly aldll xie HlacY)
lie e Leauie Laldas 4ie Jray Gy p5a) alas ualic o JRl (o gasd) A5) Gl g5 pucall
st ol Lo aafs Adliall Ciluswgal) lganing 30 sapaal) ISEY] dayliag cAyylaY) Lgitndi dussal)
dladl) Jalisg 4 lly ddlaall e elud e (s Dlad g sinting cpdll sl 3l eall ayas
Gilleally B pUall 8 SLBIAY s LS L) Caslsall Gl J8 14400 Adlay Uk 4 .4
VAT el G s laml Ay i) Calide daxs L o 5LEY) (re 2V A6
i)y bty Jadadl) s 5eadll Jli Jal ore g Alall 4485 Aa i)y JSLel) calbide
e Dales Alabiy alias 2883 A8yl At (5<8 of Lyl Ul slacsall Cilagd) (Y Jgaasl
el e Tagms (B WL 09 Ol Asasall (Bsda sl Jlaal) (Boda a3 Y S Aoy A gk
AiBliey Jlsally a8l &g el Aaal) Al Akl of A UMY aslelpa) 8 slaiuls Cagally
U oLS (B elaia (e (B alail) () 51 o caa Wy gpinal) J e il Catise
2o bl bagas ) Aluall allee gl Pa (e S alail) Callss Jilisy okl ils
Cadlall ) s Allall oda Ay Layds an Al ddlaad) e J8 Apolall 438lS (5S35 Cla poig Ala
Al gsanall 8N Ll Jread Sy LS L JIAD e gl 1 Sigas e hia dlually dpe Laiay ddil)

Salsal) alarg ysdally Chadly capuilly elall ap@€ $aastie Adadily Jagipe 43Y 4 axe Ala 8 4L

.33 HE™ 6&.\\“ e ea.e_u.u BILEN -1

20



| Gaal) CLEMAY 5 i) Uy ) Juaih | 25

pinall Byl aiag AL ae AN MLy Jleall Lginall 75 ) Ao Wl Figas Ja (T 0« sally
LAY e Wia¥) Lalu) ol (gsial 1ia 8 aaat dgadfiud) By k) 3.5
Gilsiall Jrant o ragy pald IS8 i il ola) gl ale ISy Leading oladl duusall
Gt 8 LililSa) pa deauia ClBAls de Laia) A giane (50 Cilnsall dalay dpalaidy|
o doas Mla b Lialily Lilaa Loy Joanal) daladyly 2 silal) el illy agile (55 oy 2 )Y
Aaxal puls sliie e giliaiilind Clsall ai o iy LS 3aste Adhaa (3halie (b dusall
e laia¥) jeaill 1aa L Agall Ayl daliadll daxd U] b Guds Anluayls Leldia¥) wlladl
arings goalys Caigpaa e L) e gaaiase QIS 1Y Y) Jhaials 5% o Sar Y LBIAYY
La LgiSe LOIAT i 4ilSy aenl
Saadl GLEMAT JAlaag el as Gl Giaall

Gl DAY il ssaly Jasll apas 8 DAY @bl duls Jeendl LAl el
Cilaatll dgalse (A Aabially 35d aa ) ABIAY) Qo) alay) ) Caagi caiaaly Jaal)
Jeddlaeg byl DA e LR daleial
Saad) LBMAT @il il 1Y) Gllaall

Cayoaill 8 Aabiaall AN Cuilal) el Lalud J< A8AY) alplall of 8 ela Y,
st O (A e AN 8wl a3y Jlaall s S8 aae il ¢yg b a8, L Sl
boa iyl gl asay ) JeeY) @A) a5l s (R.M.Fulmer)
LAY (e iy Lo oy Aslad) dpail) e s DAY o o oy A adll 4810 Yl
Aparlly V) 3 Y ey calal) BV DA e 20sk GLDIAY) e (e
238 Ofs oo 5o Loy 2n 5o Lo aaas o 5yl elliag Jiall o e o siis A0 4y 80 L0
o ay o) oSe Al®AY) JSLie Ja gl Il dpaill e Yo 3T 4 ddhiall cilagaal)

LD Bt e aa8 ) s duaddlls 450 c il oy Dle s L Gk

2006 «plae ¢ I Lnsall caysily Sl Gl s (Jaed) lSyE 5 JleeY) A gasas 3aY) UDIAT cani e ani !
53 -52 144 ya

21



Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

ISy LAY el Loy Laily dpail (e Byg palls Gt ¥ SLDRY) () (335 tmanl) Ay i — LG
il e Ofy Lo 5o Loy e g8 Lo g sail (Ao Al 508 uaa e Sl (g kb
AaDle ) 2325 Jelse s gl yulls Al Ayl D) A8 Y 2y DAY
tsaball Gl ) G 5 L) e (Ao Uadlly Gl suaad o (5535 1 oasd) A las —Layy
O sy L Asland) oL 4y cela e taay et s Loy oma s Lo apaad e saclis )
) Sl Ay cilllaiags dga oo byl o3y g Al A agihlhds agiliyai 3 Gyl
a3 dgraa ) g lla LeiySh A il saa) Je alaie¥ly o)al dga e L sleny
saly) o8 paloy Lae culgylaill oda JulS (e 0 Y conslial) (DAY HLall e Jal (g o)l
LB e s ey SUDAY) (e 58 L gy

(s (3513 5,38) uaall D AT ABIAY) dipaty ()5S Lay Biaaiall aailiads G of &l
pased pad) 8 JlaeY) gl o) Qo) 8 AL JalgaS Jaally dyail) (il (Aag)) 5,05) )
I:g‘z ANAl clyylas E
LAY e Sae dae Y adlidl bl alaayl Cua e ARl Ayl auin sdedal) 403 L]
O Al ehals 1345 KN dadial) (e Sae 538 ST Lgie i A 15335 of bl e iy
Ll il Lgping Al 2l sally Ca\al)
ADIA Gyia pleg oay e gsaiah Gsia AU Gl Gl o ol rcibalslly (ggaal Al 2
B Jie o4 aag ) aadiaall e Hhaill (s Ly WS daSany 28 JS) Lpaiaall Goiall @l oa s
Ol e (ai Lay 3all Loy iy (Al (@saad) ells a5 00080 Gsaal) &) L. ASLall 3o Gloal)
ADle dgas sp Aphill sda cre LAY Culall Wl ate gliall alas o Jgaaal) 8 3l (32 (e
el 258l Aa By el (3 GpAY) Gy basiye (haall (8 0ydl 3ad cDlalll e LSS
Ll agina duleas 030 2 Lendly
aliall &35 o g caliaiyls Allaed) A Se cilaalglly Goiall Ayl i Adlal) 50 .3
e S5 ¢y ael@ (35 o o) ang penadlis agislais 3V (s Jaalls asead) e o LeYls
G 2 Y Llan ol bl apag Ala 8 Aahal) Alaall oy atiblae e 2 (sl a2 (saal

gy gail) Alaadl sy peal) e iy Loy (yzm atl

55-54 1 e e Bl p2 e tand dgie and -

22



Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

ilas il b Jlee) LAY Jodly sl Ciiat i (e <llh ae A8l
U L by o aally ilagall o iy 3 Llad) il e Gl :A@IAY) A6 -
ase gl )l st U Gl gam Ja kil
el Al jally dpaill amdy Mok dgage o Lo (gl Lpnnaill Laadloll ) auads s et dpkll -
5]l Y alually (i) dalall) Jalail pady of ¢Sy LaadIS cl®adl) o el el e sl
AR e ST sailee LNAT Cilall )jal Llal
Jead) @A Jalaa 1 S Gllaal)

2 Jlee Y1 cl@IAT duhal Jalae dag)l dsas ) lahall ey s Jadaall dually
Gy e 8T Al il Byyla e GUBIAY) il il (3laiall andy t4mdial) Jaae —Yl
A Glala o mag 2leY) clala ghod Jlaill dgay ety cmre
Gl o oyl daliaal Jeadl ol L) @iy cladaY) oele Jaaall 13 ey 408l JAae — Ll
G l) g2l e maty G ralll gaall e (DIAT e gl ahy 2 et illd (Jyshal
Y Lyl Aaliadll LiSa 6 linas (o 1305 « LAY o 0K o1 raill g2l e alee o
ADIAT i amd) gadl e JleeY) Gl camd) gadl e oL
) Al Bsiall iy Al gLl Glld LAY dgls iy 1 LAY Gsla Jaaa — LG
ipall slall Glan ills (L) gial Tulu) oalead) U Jiaal) 138 el il JS L ol
Ao il Apally Gaaill s (salaall oda St Al s oy gtlall J8 (e Aol Aalaalls
i) G e G gl sy ¥ LAY il
e Jalaill 2ie Jatia Hally Jalad) @bl elldy cUBIAY) gl Caay 1 ddand) Jaaa —Lay
gLl 13l lin s Slligh Lususall Jah L) asen) G shslasall fase e 25500 238 adiad als i)
Jainall (o iy Lusnsall J (e lehalls 2o )5l Ly 20a Ayl oy Allandl Clela) s Leglf
e Adpplall ity 2L Ley Jamy 0 Aspal) g dlaad) aysi s lagaillis VAl pan b oo
ol palt 6T gl el (el L) Guial) el iy drgall Gluls DA

cCipay (5756 10 Ua ilas gase cand dpe ani =
.63 =57 :4a 4= ‘M -2

23



Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

Jaad) CilBMAT 8 5)55all Jalgadl sl Callaal)

DY) ilny adindl 5 el Gglu 8 Samn Al ailly foaluall (e de sane & LAY
langally O DAY gl e Figis Jhainls i ) Jalsall o 2l

F gt Ll Jalgall o2 aal el
LS JleeY) sl e Vs aaiy) LS 4 (of tduual) b Oalgpanal) i SaLAN cilduad —Ysl
LAY o3¢y AN e e il sall aad
dadlise 5 JleeV) DAY Giatiey dojle (4580 Ll illy Aupal) b Ay jlud) cildpadl) — L3l
Akl clojlad) s
peindl DAL Ul eldal glaY) o Jlie) e zaaiaall b BAY) calad) -GG
Assall g e Ally aainall el slall cailsa s (8 2
DoY) Glabisy diga g AU s cilalial) Jda 8 dals Al alalial) —Lay,

gyl Wil J8 e didad) 5ead) @bl dadall

el ke Ayl Haleaiy ) apbel) A0S ¢ Jalsill Al ¢! Hial) Alla dals Alaall 8 JlacY) LAl 3lia " (L) saasla =

24



Jaad) CLENAY o il Uay) ) Juaih | 25

:dhadll LM
Le pbi) Jaad) ol cpilasal) (Ao cpanty ) Zel) aadly gbaalls Jaad) clddal (3l
Oy G opslally Jaslly alyia¥ s A yyasally Aalills Gacall LAY adll sda el . Janll o L
3 eDanll e dalaill 8 Gl (LS g cadshedy Lo JS 8 Gagaiis Cabia 1536S of cpilagad) o
CAY) g daleil) 8 galale 153555 (s aelladl e A gl Doleaty o gy WS Lo Lyl ol £ D3l
Jaleilly Jasll s 3 Lgo Al Ananall AR 2l Ay Jaad) cl@®lal 3l le J<a
Ao Jae A o L) (3 (panlin agild ol sl Jaal) Gy 0silasall aiiy Ladies . opaY) as

el 3)diag

25



O Lay 1 AU Joadll
Jandl CABMAL ABMe 4



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

Lgeas
oo Ll avey Ll e 138 cApnla@y) Cluswsall #lad b Lela Slile sl Liay ity
Ot Y (mlasils ALl s ) sas of oSy dlld gld el cilaadl) ) sl
(Leal) Jsall Asgans Aardl) ol iial) 3asa @3 8 Lay cJmalgal) (a aaall (ppll Ly il
Iy U ALYl L Aeodd) ol el aladtiad o U1 Jaall Aalall Zpailly coDlenll o auall Juslgills
OSar sl Ly a6 Dlaal) (5|8 Ra ) Alaia g 3liaall o Dlaal) dard (5255 o) S
Adlide Blbailial Gl Pla e sl L) Gias
AY) AN Cinlbidl ) Juadl) i o3y (PA (4
(ool Lyl rantlia Jada 1Y) Ciagal)
tadlaanag G g3l Lay gailad 1 AGl daal)

s Ly (3Bad B Jaad) cilLEYAT Jalae 1A Gl

27



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

05l Lyl amlia Jade 1Y) diagal)

83y (sl Apad et (B 2o bl Al (sallly maliad) e Ao gene A0 ) JRa) e Caagg
Oy gy (Adlady Bhaae eDlae dadd pdgty (Cladally ilatiall dille Basa yidg Jie ol (s5ise
cdaad) Cppnnt b Lgie 52l )y (AL laae e Ausall Jeling ¢ AU daslias dagpe Ay las
Gel Ly Jsa aalia 1Y) qullaal)

Cllaall 138 PLA G s Fsnsally ol o AD 385 i) psaal) (el Liay diny
aplly el Adlisal) aualially Cayjanl)

Qs —Yf
O a1
Al ALl wilala ¢ L) Cargs gy ol Aeliadl iy A Gaddl) olld iyt ¥ Ciypil) -
Latle agy
2, el clabiia dipea olias aal aal ga o JBN Ciypsl) -
o ale s Aadaial Lan ) chladally bl e diiiesall Copdall ga spl) s iy pdl) -
0S8 O By s il 2l el i leelud) o Jaall liinalls dlal) ailie s ilalial yaas
¥ Aaaiall Jals Uas¥) 4818 Saiy ai e dldidl Lla) 5L il )y cilals

O Aadd ol miie gy ) Agall o asill e sl sl s A8l Calaall A
el Bleall o bl e3all iy sy cRasa
O cliial 2

¥ b Aaally Gl clasas ) (Joller) Ll
o ) clatiie (g 5idy (il a8y a5 :(Customers Competitors) ¢p—dliall oilyy -
Copliledl udlidd) (e (leas
Aalaiall cilaiiae Jg iy oF cpdll a18Y) aa52(Semi-Prospects People) ¢slaiaall 4ud clsll -
FOslaine (45 idie agaSly

88 10a 2011 (plae ¢ J5V) Andall cayysilly yall LIl la ecilassll Gysuii comm )l 2 )y Cabale !

73 10 2009 ¢les ¢ ) Anadall aislly pall elaall Jls eyl Abpmal) 1a) ¢ il Bpualy o eSe =

85 i0m ia 2011 glas ¢ V1 Aaskal) caisilly Sl AN 1a 9000 55 Aalal 5350l ) isaSs ad =

293 1ua 2012 cglee (I Angdall caysily piall deall s "Jal€ie slana’ gy gusil) bl (bl dge dema =

28



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

bl cilaiie e sl cdl 3,30 aas (Enquirers Customers) ¢ gmwdiaal) cibsll  —
V) a5 :(Lapsed Customers) ¢sisbuadl b3l cadlatil agdaa Jy oY) aad U 1 5idy ol agly
Al Glatiad ¢ hall e Ts#gy 153
colaing (L) at)liic b dadaiall cual o3 :(Referrals Customers) ¢ sadsiall il —
el Cppaine (sl Yl o8Y1 a2 Customers EXisting) ¢sadladl il —
sl Bl B8 .3
dalye SO a3l slaa 3ys0 Slliais ¢y saill slaa 350 Jiai o Jalydl of ) Edelstein L,
1 1o ladas
.(Acquiring customers) ¢l GluaS) sy -
.(Increasing the value of the customer )sil 4ad 50y Adaye -
.(Retaining good customer) wall osoill bléia¥) s pe -
IS e danpyl) 335 () ol e Lo @ S bl (355 o daball 038 (ge Alaye IS 6 S
Bl slall 5)50 dabe s2e o sl dad 32l (450)

Ll — Ll

Lol digps .1

gl sl el Ayt oladl Juaal) 4y jadi ol 5 ala el 243l L)l Kotler caje
2 il 5f Ledl) elals asladsi G Ajlie e ililly ¢ me

) i) oW 5B axe o g L) sl e Ll Haward s Sheth e JS Cayags
3. o1yl die Jsend) Lelaaty

radhiae b Sllee Ge dailil) Ll AW aly (R, Ladwein Lad aie LS

A oy Lay Aol sabeaslls 7 LiyVL el 8 Liall o)) it ARl Caplaill DA (e

:\-)Lud\ j :\:Lm;mj\ SQ;J\ L;A SHa uls ;\}u R Ji

Ll @ligiua.2

272 HE™ Gé.l\.u = cQ\JL.D” J\}: dana -1
2_ Kotler philip. Dubois bernader, Marketing Management, Pearson Education, 13°™ édition, Paris, 2008, P172.
®. Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction des clients, édition d'organisation, 2°™ tirage, Paris, 2001, P22.
“_Richard Ladwein, le_comportement de consommateur et de l'acheteur, édition Economica, 2™ édition, Paris,
2003, P377.

29



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

EO lia Iy cadsial) 15 dadl) 1) G 5l A5l (e alil) Glul) s L)l

b S L)) (e iy e
coxdl) Y1 e ST gl e -
coxdl) oY) ae By lad ) sgise -
il sgine (pe ST adll o)) -

Qs Ly — Bl

G5 Ly s i1
?aileys alals bl Culaginl a8 Aalaiall Alels sl ol @bl Aapy 1 JgY) iy pal) -
o)l 4)lie die iy @A) el pae o el Gell A @A) sl Gy g s BN Gy et -
3.0l g ae Laadlall = il
sl ) o saladly pad i) He i) asls (5330l Ly "(Kotler and Killer) =) iy st} —
Ll g e el eyl o1aY) A lae die

olad sl Lo miy A L)) A ) ol sl Ly 10 it A8 Caplaill DA G
Assial) o Aeadl) adie gty Al leaddl ) clatiall

Gsl La) duaaf.2

38 sl Ly Laal i
2 Al Al Lee oAl (il ) Ganan 4l gl ool ge baly sl OIS 1Y -
ol (oS 4] 5352l 038 O ) (595 Bl U (g 4] Besi) Lasd o 53l Ly =
anst Jlaia) o I g 4l (e dediall daddl) (ageads (sl L) Gad o duusall 58 -
Gl g Al cladaie ) s
dliall Lagead ¢ pradliall (e 4 Alea e 5508 agal algy ¢ g3l) Loay dusal) alaial =

Ayl

okl pafa A Ldle clagal 323 Cylad Als) "gall Ly @aail cleadl) 33 cppeat (A Cplalal) S8 ped el oS Bhea -
Cr el daala ¢ uall aste s Agylailly Labaityl aslall K 01 22all 04 alaall ol tiveal) dpaiilly Eyaal) slai@¥) Ao o o2al) ¢ Uadll

.90 HE>) cdﬂ.u S c(:.\;)l\ e )Ab ahle -2

90 :La cands anyall -3

91 i cdusis 4yl =2

A17-116 e (= cGola 2y ¢L5_|\_1;J\ Tz):mi_j Olayi eSle =

30


https://www.facebook.com/groups/1078821735588353/
https://www.facebook.com/groups/1078821735588353/

Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

aladd osdai ) dsngall 258 Las ) deaally (Bl Legd deaiall dufe 4300 (50)ll Ly Jay -
cosoll daiall
@A o ) ol 4ng Jlaia) e Jliss i) 38 e 4] deciall 2ol e el Ly o) —
Lo ¥ Gradliall o Lo glaa o 5)a8ll Lgpal (3580 5l Llay aligd (Al Clawiall () cAndlie
¥l b ddlia) (ady Leg
L) Jiay (5530 830 iftasal) (b i) o Jalal) ) 35 4 desiall 203 i (503l Ly ¢ =
dediall aslers yyodat () cludl 358 Lao 4] Aediall deadlly Blaty Lo dssssall Ao 45505 (503l
Al giian 1aad e (S el Wiy (ul () omai () ) o el )
Adlaraag Geill Lay gailad 1 A0l Gllaall

b Alidial) Claaaaly pailadll (e desens e (sl Liay Koy

Osl Lay pailad —Ygl

Fil L Ll (alilas i
e sl Apad 8l Claisil) (gsinas Aapla Caald Cppeaing la el Ly Gl 183 Lagh) 1
Lasl (e Al sam gl slall & o5l 5l o)Al Aga e Aadiall Cilaasdl I &)Y )5 A
548 (A pagay dgadlsy deadl) Baga o aSan W 5l (L))l £ panse (ady Lad HLie Y (i
Ol Ll Aasiall 2aadl) ol (o0 6 s3lls Aardl) (e Axish Lo DA e Laddl) 33sa e oSa,
e L (as cBsaall B Bagasall cilaaad) (e asa Ji Ll HAT (s laly ¢ dudliall cileadll (e
o i ) dalall slall ) o (Aadll) sagadl e 385 Al Aalall skl e JEY) dyeal
Lo (35 i Laily cdadma by Clinalse G5 iladd a8 Y o Gony Aaliialli o(Lia)ll) 3a5a
Qs Aalingg 4ad gy
DA o A3l agky 50 JSE ot oy Lasly Aallae Aoy Lin Liall (laiy Y 2 auadl) L)l .2
Cris) Ala 8 caBsill gt Coun sy 4l Y) 33 Ll o e ppllid . Gaall plaal 43yl
Al Legiladsn oY Lalai calide Ledon Lagdly 0050 O S gyl adi (B Aadlll (pad (Dlaniiny

¢ fialall aled Joal dedie 3800 BaSS Apilinal) dsall 8 Aplaie Ay el Ly e L@SB Glaadl) 3aga (lie g Cally e -1
2006/2007 «ilsall ciliiagy 2ana Raala ¢ yuandll agle g dlaill o glally alaidV) aglall LK 3)gdie e Aylat agle (Bigud arads
A16-115 1 a =

31



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

pealld (€ Ve oL A a Gun) Gleadll ol 4l W s Lo Jaay cRilide dendl) s
o aall g e Wil SV (585 O ang ST e a0 O Gl
Gsias chga o 1) (ssie (bl (3 o5kl A (e gsll Ly iy 1 gl L) .3
oselal Aais gl Capnt o (pssl) ladsil (S paid) s e a8 Aga (e Dad oY)
ool ity (Adliall 3035 Cann @lldy Aadiall claaally ialdll juladd)l jela of sajaa clars
Aandl) s dlee PR st Ll 58 Copay o oS (s3) Aeaall Bagad sl oy dsailly

Qs Ly claaas — Ll

sasad 4 Alee oL eV Gamy (sl AAh Al jaalial) el Liayl) cilaaa aady
b Loy yualiall 03g) L Liapll ade s Liayll Allay (sl i LIS (o s cad dadiall denal)
b b LS Cloasall @l < -5

ciladgil) L]

Gt ) adliad) (383 saes Aeadl) of Aalud) o Ludl U alic 3 ol 435S @A sl s
Aaxdll s ALl 4plat e Lei sy A Al Cilashead) e @lld b ladies clgle Jpanll &
A adall Al Culsal) aaaiy Aalidl ol (L o BaaY) Culas (e Ll e agl) Jay Layg
Addll e el 4y

&yaall eI L2

paaY) aSg Larall A gl A (a0l adde Jeany 3 6181 (i e el o1V g
asads sl LeisS A laiall (38a5 sae apanil hle jfiag 4558 8 el oD Bpull)
Ll g pena G e LA Jae clS ) deadl)

i\ .3

sias adsiall ol (st G A Sy sl L psi ) Adee L o diaal) Caya
rela GO Al dlee (0 05 asiall il ¢15Y)
Jaa ) ol S adgiall sl o ST el I (ggine sS s A AAY)

S 6 by e "t Gailge A5 JUa Calell Jaleio Ala Al sl Ly e daaill 5a5n Slassa S e gpae ol =
Ol cnsdi ¢ aniill apal) el apg ) Amals ¢yl agles Aplail) plally ApalesiBY) asdadl A4S <01 22adl 04 alaal) (Jlac¥) 5535
274-273 1 ya o= 2021

32



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

Adla 3 5aY) 10 9S8 osiual) aii b opsill Ciladgy el oY) (5S HASE DY L
Lyl e g ) a5 Jlxie)
055 cled seye pe Alla as cadgiall (e Ji edll o)) (S Allall o2 3 s ARIEN A
el e e Ol
Osll Lyl 8 yudall culy At : Gl callaal)

Jlaal) llaaall 138 Ja3 & cdaih il olale die Aol 3 Lia)l) mllaas Jlanias) a2
5 lagall sai il Al By Bl dllyg copfialll dally 4l dueal 3 maals el
b AR L)l i b Cuaalis ) iyl Calia ) e L Lads 2L Lgiias

(Assimilation Theory) claiuy) 4,55 Yl

wiphs €1 us (Festinger1957 ) 3 (Cognitive Dissonance) iyl jilall 4,k )
Jian Aphaill ol Lede 3855 ) Al 8)Sall g il 5 elalall gl (e YL ola) s
oY) i G 5 95 () Byilie (5353 sladY g gt sy (Dl (piaslae (py BLY) axe o) b
PUA (e by ¢ yualiall Gl b SLadY) adey Cayay Lo ol il 1da (e iy 33l Jany g21)
Adjlae Lt e alaic Y|

Js bl Ayl calainl) Ak (ulul (Festinger1957 ) 1 iyl jlall 3,k <<y il
rdl) oo laly Lo dans ol cpme zgiia gad agilals c b paal) A (g Cpe g5 Ogasis S O
sda ALul (gl aiiyn baie el ol cladall o omiln 5 (5,8 dlia Gl 13l el
calain) Ayl I8 8 Loayl) bl cilis 8 i€ (Jlenial) sl aladinl ] ey apdill ) g,k
el 5l miial) sad agilShal daae Gpyb e A Guiad ) g LI Ol Aplall s38 g
Sl (gsine (it Liad LU S Al 5l mgtnall 138 5ot agiladish pa oD Lgisheny (S
) I ae Bilan K1 cilad i) 40 Gyl e Lol adll ¢ )iV 15 culad il G 3l e sl
aae) il ane Adlad Ayl Apeal) mpdiny L)l gt 335 b g sl deadll ol 7 giall
(4aUaal

pol Lasd i jpeall dngl (amy leial) Ak ol

asdall b ale 5 c(alall) Ciplane yihall VLl duga e Alye ks 3l Ly e aadll saga 3 gl L=
64-62 1 e (a 2013 Gl (st Gaala il agle s dylailly LalaBY) aslall S o(3)sdia ) ¢(hasad anadd digladl

33



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

o cladgl) (e il aaal (€ aaad o1 S0 Liaylly culadll (g ADle llia of dglaill (s —1
Lyl aae Lyl ) sam
s ogilShY sl agiladsi L) Jaaaty Ve gy STAUSY 36 (93 QALY O L Akl (i -2
O Cigas Ll aae Alla (3] zsiiall elal ga a3lSha) ol aslad g L) Jaxy sl S 13) ez siiall ¢l
Aaadl) gl zginal) Jlexin) 5 aladinl aey aiil) dlead Ao 06
Ciladsill (e dlay) ADke ) s O 0% S zsinal ool e of sang fiall) (e sl
Tt Apanil) Alaad) CulS I3 Y] ki o 43 0 ¥ Liajll aae o las ealgll (g 1agdy <Ll
05 Cislb e dlu il

(The Disconfirmation Theory) gUaill axe 4y 5 — Ll

s s Al il sae Jleainly Gagadl) il (8 sl Liay 0255 Aage (ulid o3 3
&t ol sl e Ylaatiad Y15 (pall Lia)) gpudal) bl ST g gl ks
Jlaall 13

iy ALl daay )585S Letie 2eadl) e (e (sginne (paBsi Y oL Gl axe Ayl Jgis
Aayd Caaaty cieadll sda ool gan Sh sl agils Alall Aaadl) Jlexinly ALl Nie g ooy didn
s e Lral aay Loy ol 8 L lalisi o A5lie lia (5% Lavie Gillail) aae (g Al ) dlay)
bl Lol st o 5350 ayen

Agladl) are cehaal el cilaigall @ L Lad s Ayl odgl dulud cili e ol ellia
b sSall o3l i by Lagdy Ll
aaa oSy e daxd ) (me zsiie 21 Jsa (sl Ciladg 8 Juco :(Expectation)cilad sl . 1

bl da o G e e s
Lodexd o (e zsiie Jlanid (o ALl agilyd (bl o Gyie Al Ciladsi agaad cpdl) 30 —
sl An g oo el salel Gaasty cpdll ALY (e paill 13a CalaB g3
e Jo¥ el adiay an (pilly Aaddll 5l zgiiall elaf Jom 558 (of ageal Gl ) daal) (L3N —
iy 5 e Oled¥) il oo petls Al Aal) B3l e 05 S8 ALN (ra ge 13S0 el b
eyl
o gsiial Jlaaid 2y (saill 58 & Jiayy :(Perceived Performance) &aall ¢18y) .2

S Al 53 550 ) Gl e e sl DS casladigi e Teud Sl cpaal 0585 O e Al dandl

34



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

sasal) ans 1550 (gl (e Byl Al f stiall Jlasials () sashy Cigus By 52y () S|
Assgall (o agd dadial) Laral) gz gnall 4l
eIV AU A0 YY) clad gl G 380l a5 :(Disconfirmation) cuiil) axe ol ddladl s .3
Aaadl) gl sl
rlail) axad al YN P (e 2aay 53 :(Satisfaction) Layl .4
(oS Ly ) caladall deoall dlyaall oY1 sty Ladie jeday lag) il ade —
(L ) ladgal) deodll chnad) ¢1aY) Qi Lanie jeday clad i) i
(L) pae) cladgil) daadll dhpadd) oY1 il Y Ledie jelays 1ol Bilda pae —
Qs Ly (ulid o AU Caal)
L) (s5imn agh o el G (Jlae¥) Al 8 8] AU Bl (sil) Lin) Gl yosiny
S Rl S sl Ly (b A (g - Aedial) ileadl) gl laiall e agfijad Ganeaiy ALY
Mgl Lo P Cle haY ) Masily saill Appat 8 Conaally Zysal) Lalall aaat Clussall
Gl Ly Gl g Mady cutliad 20590 callaal
Gkl allaall 138 A (e s sl Loy (ol 6 Fagn 3y ] 320 (pfialll o8 )
ofiall) alies J (e Lelaials Ve cdY gz 3lailly i) o2 )
Gl Lay b cullad —Yl
il 4880 cluldll 8 Jias Al ool Liay Gl Aalaial) () (e sl llia
P A il
dada cluldy .1
tleie pamall K3 S Baaele dgdal) cilulaall o
Adliall Glisgall Glane e Tuial) Clesse Lo g 148 gud) Land)
Sl L) s ddsull daal) sai of Balaall A8k pual o) 1o paiy BLEAY) Jana .o
Lol
O A oo Liael sl g (goleal Al Jas LLal) laie dal et 0y Gla ¢
o8y (aals o aaall ALY daay ey B LS A ol Adllae Fday (ully Jlanall 13 o)

2l Gl ae i) JleeY!

35



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

Gl e G Glé caalia) e Saanill 3l Al sae el jliie) Syt das jgdat Lo
Aol el lgie iy Lea (AL Ciladigs 3o ) i cilaiall O ing 138 i S desall
o aiiv pgall PLA e iyl dala il e o Glad¥l sise il s )
ot csLall Jalaay) ) Ayl aaa ol
@5\ e e ligll Jane eyl sale) Jame 1lgio opal ellia A6Lul) Guulaall ) dalayl
Lol U8 (e AS0guall cilaiiall dae «lgayall £0aS 5 e (030
doicl) 4y i) cluldl) L2
G 3AB Y Ll Ll pae o Ll sl pnd o a3 ¥ 458N cluldl )
G Gl e ldail e et gd Al Ll L il oo laey ali 4y aileds laeY)
t e S Ay g g L) Pl
aal ol e LS bl cigaal AU aeaaill slal o gslSEN o) 1ol gol&d pmad
angall Aol cd aate o) o Laily zled) Ay aa3 o] e Lellaa) oS Y ) il
Ol agd Ciangiug GL Javiay Liayll Jlawe (8 aaill o) 1 @pagddall Ol Joa gy @
P oiklKia
oo Age Juaii L) (of da g yral) culaiially Adagipally Lowen S5SY) Lia)ll dlsn 4 Lo @
P hiin’pa
2 el we Jalaill e Ll (amy pdaiiy 3L @
e Jalaill e gl lind Adjne Gk e Cpasiiall ALY Jalats digh asiiall (n3l) Cisas )
Isdsad Al ALl JlaiY) P (e paliay aiad Ao Jaadly Glos) 028 A015) lslaay dunsiall
Glaiie ¢ L) oo g LYl Gl ey sonall 1a i pee dal e 1y dsugal) ae Jueledll (e
g8 N e (6 A gla g dossal
Ol @by O Las sl Limy (el (8 Ly oo ()30 4 4 A8 (gl s A0 gedd)

053l (el i) aal e Ssgal) 345 el o3a 8 ccilaadll 335a Jafiye o5l )] 4das

Gipadll padl 350 (15 2aal) 21 alaall cipalal il ! adlil el Gisdl cilaiial) 3353 e (sl Wiy (ald e 32038 -1
46 :0a 2019 s ¢ il el

iplally dpsleai®) oslal) S <01 3ad) (10 ddsa «Gypuily SN A "0yl iy cpuan3 6 Uaygay clasil 35a’ dilld sl p =
145 202 2023 ila il g2 comld Dln dnals gl e

36



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

DI () by el s iy daniall claisdl e G Jladl ag) (Ao Janys (5
Al o dalyay LYy @slS8 i B dalia g Y 8 G o) e lalaie) Gyl
ce Lafiul)
oo G el slacY A4S e (KAl Jay lalidl) Gulia et gl Ly b Sigay o
Yy palia) aae o puedl) by ¥ Grabll 58 GG e 5508 A Sl Sua (50l L)
Gt Ayl aled () (50 Ladlall ity (58S agh lie] 32l aal) 1as Cilalatial ai Ja
Loa)ll Ggan alasind 8 aa®t Ally 0aS (bl (§)da Jleatind dsal) e adle 5 Joaill 14
Cayl (e dadial) clanal) o sl 335 (i sl Ly (g2 el ¢ Liafin) (LA (e
Anla) Bylaill djra g Adlall Ll (o griie eyl Bale) (8 (s A Adpee () ALY L Ayl
DLl ol iy Lal) dAle iyl 50 psdlall (Ll Leadsy Al Ll
Ol Ly ol g alad — Ll
(Kano) sils zigai.1
ol I AN g 2esll Liay Gl 8 Wyeily 2 3laill aal aal (Kano) zises iy
iz dsalll 138 (e lggle iy Al ualial)
(Kano) ¢ill La; zigai :(04) a8 Jsil)

s laatl i )7 oIS gD

2l JsanSl
Ayl SLakazal leic ,ima —
leic sime yui™ — S ae -
Aadgia jus leeul®

’ SLAIaSY ) 3Ly

=7 aiwiataa
I

21y sud Jeanll

A Al (agysilly sull el adiaall 4586 (Jlee) ciladaie b Saally sagadl (s als Ciug 5)lis 1 jaaal)
278 ™) ‘2011 ‘OL“;

49-48 1 a oGl paye e 3208

79 i0a Gl a5 Ol e -

37



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

el D dala Y s deadll 8 sagase colilliall a3 ()5S of adgy Al cilllaiall
Cllliall 038 CulS 13 Julially el 005 0 Jaeall Gl Cllliiall o3 Al 5y o1 1) Ll ¢ Lo
cpand) L) (g5t (g i o Al (ld (Basase 055 () 40 alusall (e 335350
Loyl ol Jaanl) L) (s5ina ol anlyolatily oo g o) coldlaial Gy ol o) clthita .
Sle Loayll e oS LS Adle chltlaiall oda Aok A0 CulS LalKa cculdlaiall oda 4l da)0 ae
Aabia Jrendl ledhy clidliall o5 (uSally Sl
gl Cng e Dleal) Ly o 5l e dan 5] diad bl sda () 14 lad) cldbid) L~
YD 13 (e daBgia e eb ANy Jenll U8 (e leie e e Lgld clllaiall o3

Lash il gl 1 i lgaa] oalsiBae (8 dendl) cilllaial SilS gz 3 gt Criaa (ya Asnnpal) i
Yay Zodlall cubllaially o)) culillia polail Wadsea 3)0Y) dagi 38 Cua cdaddll 3aga juglaty 3lahy

dmye Aau Basage Al bkl i€ 13 Apalul) cliliall el sas Leens (e
1-M

(ACSI) 0553 Uiy oubl S 5a¥) z3gail).2

2Ly cclaadll st b CpSaY) Gfiald) Coyda (e iligmnl) Ciatie z3gaill 18 yslad o3
0SS gy Galdll 23l sl Gl Jea Jsal) gy agle caadie) @A) (el gt
cdleaa) Loyl S 50dl) dagl) gl culad i (AS )0l 5agall 1 8 Jidh jualic Eiw (e zdsalll 128
o ADe PR e )2 Jalgally asiyy Jalsall o3 (e duale IS o G Vsl (8L (g5l88

tsoll Lyl (SopeY) zasail) jualic <A G

Q2011 cplae ¢ I nall cayysily il ypal) psinal) 4i€a cJlacd) cilalaia 3 aailly 5asadl ¢yspals Chusgy ylagd =
279-278 i a m

38



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

@S] Qs Ly zigad 1(05) aby Jei

g Gl g

by ’ﬂ Al L

Aty o iy

((Ada) Cadane el VL) danpe o Alaie A sl Liay e Gaadll saga S colun glijsn :daall

cnla dx daals ) agle s Alaally Al o olall A0S (g9l (aiadd (Al aolall & fale)Sha
.84 1= 2013 ;add)

05 Laie s 5308 A0l agal) S LS e€ (L3 il il LS 2 3sail) 138 e
e S Ly () Dadl 355 im0 A0 Aail) 0555 i (S ASaal) Basally cilad il
S (slSE b pamlassl ey Gy s b (g3l Liay LS 1Y) A cuilall s il Gyl
ey L (g5lSE G ApnsSall Ayl ABDa)) 8 = dgaill 136 cagual Vsl 50l il

psd i Alls (sl Wiy Baud Al AN jualiall Aaadle sMe| (PAA (e oSy

Apat) (Aeaddl agl) aniall) 3gndd) i 8 Jiatis (gl Liayd Js¥) aasall oas rASaal) Bagadl ]
sl Ly e laals salie 8B L (sS of gisig ) Dl

) A gl sagad ) gl 3 Jidiig sl Loyl B sasall g rASpaal) el L
05 oandl o e pl (ad g giadll Jaad) ) A 33sall (el (A A0 el e shaall el
Jal e L)) e Gl 530 41 0 ¥) 50 J5Y el Alaye 8 2ala Ll Zailly das Lage Ll
o)yl sale)

39



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

oy el Al L) Al 8 Lo s je e JS el Jidiy 1 0ilgil) cladss oz
a8 o Agall 508 e Gladgiy (O ) adll e A€l ¢ leiYl) Jie dpadl s Gilagledll
1 Jiial) JPLREATEN

(ECSI) Qi) bay (ubidl (agus¥) gigedl) .3

aslinie sl shaly Jsalls dang o) Cilunsall 2355 58 (ECSI) z3sai skt (e Cingl o
A)lally gransy Asliia zhgar ool 138 (he Db (lipe il dia deladind 2y 3 Spa) g dgall
Ayl Jladis Ly psl o Alaally Lyl eansy o815 cLig )yl Jada Jsall

sl Wiy el s ps¥) z3gaill raiasy Sl Jall;

Qo) Ly bl g s¥) z3sadl 1(06) a8y Jeid)

i

/ -3
eYe L, il

< ::;U 52 ly‘,
Ol s I i

A

84 :(a (il aaye (plua Ols 1 plaal)
O Al 5y50 Al lS a3 1999 L sy J5Y 4mpat ads sk 28 IS (ECSI) zasa
& s spaie W @Sy ¢ Lol zigaill danl dadh caaty Al DA 5 2000 A Eisadl)
2815 (35 ppen 8z dsall) Lelad Al Eigand) (e VL) g Ul S G oz 35l 1
&3 Allae 55000 Jss ol N dami€y Canled) L lugall ol (145 (e 250 s aglas

Rl Al Aalal) il nall Aendll Ge el L) ity clarae Gulal Lol 2 3sai ool caspane apadl el =
.13 -10 HE- NS 62017).\@:33 ¢ ypaa ¢ aily FEAPN c'é‘)\.;ﬂ\ A_JS 4 2=l (37 _\l.;.d\ GJJ&’A:\XB Tv\;ﬂ\ 41;‘:

40



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

zasall Lady LaaY alias ot ¢ blis 10 (e (ubiie Ao glaia) daiily ¢ 1999 cale Ly oLl
1 S el po A3 laall Lidla alas ad 2k 100 zauad points 100 (SueY!

e V) ) zasalll el WIS (e 5 Al sac Bl ) i) IS SpaY) 2 asalll of a)
A el S pualial) 8 JY) 2 3sall e caling iyl
el o 555 o adsia) e (il asaill et LS Bypaall suiie (agys¥) Zigall b -
0sNss sl Liay ¢S jaall
oo ol Lpapad &3 AS 0l Bagad)l -
oailad 4y jaam A oY) & Jias Al ((Hardware Quality ) ess izsiiall 3aga
Aeadll ol il clia
LAl deai) deadl) sasa 8 Jiatis (Humanware Quality ) ey :4asddl 3aga .

O 4ad allay (305 likert (uliie Lgie eDlasll Ly (g5t (bl (3 padiid (unlie 32c Sllia
faed G Llle 5S Gl a5 dasne LA o 4lge pae gl 4dilse A0 20ny ¢ Cuniedl)

p ) sail e Whaa) Ll ol asi 5 ) 1 (e dapsie cihla

Bady (38l ¥ Gl ¥ alia Ryl Bady (38l
o
o
gl el Ll e Ladla

Wygpin iy Al el o Gsugal) Guit 3 eDlaall Liay (gl Lyl cilyladl ¢yl ()
Lot (5imnn s s B0 %y LS el U S a1 Y Ll (s s 8l
e Al sl delial) Jaead dnilly of Adliall iS5l (sal eDlenll Lin) (siase g Lpal Dlenll

2 sd) dee Jlae 85 48,5

85-84 1 a (il page clan Ol =

280 :0a ¢l gage s Aly Cug b)lasd -

41



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

Layd) aseg Lyl Al oo daalll) cbsslad) t AU ullaal)

cras oAb it ol L a4 La D3 3y aals ¢lulad 4 Lasidl) Zeail) sasad sl) aus aey
b g Al g Lapl) ade g Liayll Alla e dealil) WUl 1) dlaal) 13 8 5kl i Lin

Lol cls oo =Yl

(Repurchase Intention) s)&l 3ale) 4d dglu.1

A5 Cum ol aale) Al Byaial) Jalsall anl 8 il Loy o 5,88 2y Baadl byl ¢

i O Legd CaSy saill Lizays dnall 3aga ( 4all daks 4y Taylor And Baker (e JS
s bl Copedly ¢ oydal) clerdy VLA g U Lie cileUadll (e 15l apf eyl 45 e
bl A5 ol Ly o ABe
Pre—) D) Ji Lo dlla o 5yl @bl lan agall (e e hill 30le) 45 a2 sgial (383 agd Jal (e
.(Post-Purchase situation ) ¢],all 2y L 4lay (Comsuption Situation
H(eDlegay! dd e ddla ) IV AW 8 i (Patterson and reng 1997 ) (re JS Ll aa

NV Laily el o) ¢ ad) (Adlall 3ygum Jie dmylall Julsall il diaje ST LN (458,

ey ale e Sial s L sl Ll ol € (s hal) 2 Lo dlla ) Al Alad) b L
Batae Adayy syl Jalpal) el HEL cuns o8l 18 SRS dmge JAT (535S 1y Jalgal)
s Oy A Galall Lyl aae gl Ll (gsinn pabad (e el )8 33l (sa iy

:(Positive Word Of Mouth) 31 1) adl) cpe dlay) Aalsl) dlgla .2

Cam (Allad Ay 50 310K (V) ) adl) (e ASD Caalle (Gysul) byl cluh)all (e el
lag il ) clatiall e dnaall say aldl) of I ( Sernovitz Et Al 2009 ) ¢ JS L
AN 58 e agie S Al Ldadl) ariag miledl e Ghaatg Lple Tshiast Al Glaaally
cOra zsiie el (8 Fa SSEll adeg daal ad (e agie plarall Glld aag L (e z e A3

Ly (Luck) Calual a8 ccilusgall 7l 7 Uke (3Y) ) adl) (e ARSI (yg piing cpfialill iamy
il pe gsiaaty ol Gl st 0 g Ll i) cilBle b IS 35 Y bagdoSan (8lS

Osrn el by aiiny (pillly Gaaiiall (re a0alld fialll amy et Agay es AT caila (e

T8-69 1a Lo s pase ol Gl —!

42



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

Llatin) Gl saley cclamial) @l g sty ) Gull) o aBlsl) (1 eads Allall \giaga Juady agilatine
Baglaall AV bR (e 43 srans W Dlaia) by lgy asdy ) Ak sil) Claggaall ) iall
b sl Loy Ao (e o Al ) 031 (Y (e ALK o3 idayy Gaguadl) il i
(e daad byl & ) ( Steinkuehler And Williams 2006 ) ¢« JS Sl Jldl Jasa
N ) ) e AR b dajass 03l

(Lovality) ¥s) dgluw.3

Lexe Julill (8 ety dsnsiall (udi (ra o )ylll 8ol Gopll el Jaall s W) sl
e Ysl) Hslus Baaat Ky Al Glussall dphyaindy =il lals Bdse piiay sa5 cashll aall e
D5ty cAadiall Claadlly Clatiall 3aga (pasady (053l Adajyas dnlag) ol dgpad bss DA e
GO e Y5 alis Apra Claguads Gagse sy e hlll aay Gspll jaiue acay Bhdie ¢Slae dada
sV Bl e L s (Ll (e Radiia Alaje Jia sl Liagll o oWl gl ading g pSial
Aolus Gaiady . lgilatiag duanall aclas aipe (A 050l dsatys cAadiall leaddly Cilaially dsally
e dladl) Jelally HLsi¥s Gaaadll hainl dglee allaly G cilbisugall BaS Dass Jhaey oY)
pgae Aal ey A8 Bl eliys L3

Lyl ase il sla — Lk

O ek 38 LN Ly aae o @y leadll g Ul 8 Jaad ) el dals cilusgall alins
sAahae Al DB I e gt L3l Dlaiuls o)Al 58

s\l glu. 1

Osl @liyan e @3S (gl @il Jlaw (8 oialdl Le olE ol byl Qe )
Al ailyy (patiie () 538l (g9lSS Gauzal QLS Ll 228 oLl are ¢ Likaily 553l ddadi all
Jaai (g5lSd ) ALYl &l dge gl Gl caSlae cellgiunal dhlea Dlman (g5isa o (g5lSiy
D S Ayl (gl Ay Caald luhall (el LDl o)y JaY) jlal
NPT PR RN S R AN ST RE P

S 81 (ol g Dlad 5 08 (g5l (e fan Jul 3o () aas lahyal) DA e dale daiad
Gsasis ¥ G e @Sl Ale Y o ) ALY sl aie Ciligine s dlls Ladgia S L

Capailly (ygasiy Al (il Aligh palad) ol daaul) (gl S& G il ey 13gd dlad (<l

43



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

Gy all) oz sinall Aadalia Ayl Wil dadalie Gpaniatig slde illaliiy (pasy 5l pile e US4
(O Y il e )

(Switching) Adlall yus ebu.2

idle Ge aged] Liayll (ssiue s Ladie (ysiill 4 asiy o3l Shgld) Gl g Adlall s ol
a3 e daxd sl eV sl o) (s Ay " iy 13a sl ol Caypt (Says cle duspa 5l Aipna
(o) JSLaal dai o L)) aaal dais lldg (g aT Ak ) Joay asiy

tol Lo SN Aall Ak o Alall uas il (e
-0l Apale¥) dgalsll sting () Gulalal) Guilhsal) slial ledi) pae -
Osol) Cldlial Llaiudl ygla <y haial -
Aglladll dendll of midl 5L -
cslel D g cpudliall (s5ie ae (uliie Basal) (gsie -
g Aiplay AL oslSE ae Jaladll e 5yl axe -
Assgall dran o % Lee Aeadll ) i) o oo DS Hseks -
el a8 a8 N e UadY) Jon paie JS ClNie) a5 -
Clua oyl dubliall Losall Caan 58y i Laily Ladiall addl) of miiall 53 (alisl -
Bagall

Jadll gy qle .3

gl (585 L Gy cadll 3 Hsbis agd 05 Y (51 (Al i 5)S8 (gams Y (AL Alia
ceDanll Lia) (s5ime 2t B 55l Jalsall o Jadll 3y Cle iy WS ool (o jlad] diia e
1 (s35 o OSars Aayag Alad Adplay o Deall chlilliiad Llaial) e 5528l aae ) oy Sua
G 09SO Sy - pdiall il ) desdll e aalia) (gsime Jalig eSlaad) i dad ) bl
S AN L cplalall jig ane Jie ceDland) ae Jelinll 43S0 LalSaY) 35 aae g 3 8 Gl
e Joalill AU Agiil) lsaY) H3s5 ane ol ceDlanll e 5l ol pe Jualaill 8L il
Aol 5l o 35SV 2l Jie Alled Ayl o laall

il aeall 5855 Glaiag s Manl) pe Jelall L8N LAYl 00 Gluwsall e oy

veleal) Liay (goiia Cpuaaty Jrall ) lie il ¢ Dlaal) &= casliall Jial il

44



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

G Ly et Jilugg calgal s il Cllaal)

o Ll pnt () o e s by ) L)y B ) g Y Asnsall Cnanal
sl Liay Ganend il gy clgal ) @bl Callaall 138 DA (e s i) Vs lana Jal

sl Wy Cpad clgal —Ysl

G (Bl eliay) e aapall Basall ruad b Sy @Als dgall 1Al 6181 ot )
tdabe anl DA e @l o0 il
O ladgill s3a e Cad) V) dgall e Lo il ad L) osaill o) 1 A6Y) Adaal) 1
e 5SAL s Sy dsllas saga () Ciladgill oda Jasats a8 o ¢ Lau L diliall Glbleadl Pla
oAbl calad gl et Jad (e Adalall cilileall
ot LS cdiiad) sapall ) dgladl sasall e JY) o ddajall sda 3<5 ASEY Adagal) L2
Y1 U e dslhaall sasall o) nsad) (ot o duluall 4milSal ool Aladl) 48 L3
g Al Glilaall gaad a2y Lady Lgalpial oy Al zalailly juleall A (e Lagaas (Say
O Adilae elya) DA e g Al oda 3 00 Guly oLl LSy diaal) i) 5aga &5l
Dy A a8 el b Je ARl AdUaal) elya Alius anl ddisa) sagalls 4y slaall 335al)
e Baraal) ulaal) alyind (530 au b Jidy bl 0 4l (35 Laas Ligs)
sl JuaY) Adee by sl Al sagal) Jysad o Aajal) o34 5S35 4RGN Aajal) .3
sasall) 43Sl ¢ Ly )5l deaddl 5 Aaladl Jlanidy Dl ce il amy ¢ sill s Al
Bagall e el Lelaay Al Aalall slail) e s Allg (4824l
e )il aag) 2500l ssally ()il J) Aadgiall sasad) (o A5)E e 55 tdagl ddajall 4
e elSail Al L)l aae o Ll (el o) L) axe ) Ll Lgie iy 3l (Jlaninl )
s Dlad e Juani e et 3850l sagal) adlgll 88 cdnsall Jsa sl bl cilgasil
bl Ciladgil) s

Q) W) e Jilug — Ll

Fih sl Ly (st il i

S51-50 :0a pa eabe aae s B0 —

45



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

e L) 4ie (myall Basaldl (et 8 Jidy @Al Answpall 1A o101 et ) 4S80 Bagad) 1
obis a5 o Aaiall o g Cam IS e oS0 (gy0 i sa JRNI i sasall GulE T Y) cal)
Bagall oda Aayy it & Gad LN Liay ST am Basal) (45<0 a8 4 Ladf Ll L)
O Azl o g5 mall (re ) VLA dae muad Liapl) axe Alla il ase Jalas .2
o) (bl Al g ga Wl gy Jalse Aallaall 5aas Alall o3l dusall JSLial) Aalladl Lgy o5
site 0333 Jalae R phay llaall Limpl) pae ¥ 3y IS8 005 o i ) e
Jua¥l (3 s ¢ il JSLae ) olans Laily il giiall 3y e dasli e dllall o2 of LS
e e T ) A A e
salls el G 3885 Gl AWl Lgdaa JICaT sae 38k ()50l daglia o) 1093l Anylia .3
JS Gluagad 336 ol 800 Liiay (59 IS dabay o (of Gadd Bl o385 O agall (0
o L) 200 Jaball (e Aage IS (6 4al Al Gl sl 1y saa e JLieY) cpns (050
lall leall Lgtes all 2 Lo cladd cmiiall alidi day cxiiall gia DA cGlagaraill Jae)
O 38V ) ALY L (aglaall Bail) o L) gl Al Gl aey Cm Ll sl el s
b Bhala Gl a e Dleadl JSLE JS i)
2a () s S e S e et Gl opine S 4 35350 A5l sl o) 0 sy 4
Dl ) s glad) Al (AL eV lie) e et 4ag o) gl e Gllaiall 138 s
¢eWslly Lyl (4 558le A83le gms Hliie o Vsll dag Lia)ll (SlAd Alled 33,8, yfimy L)l adel 2l
Ml sl ) kel giiall ¢l saleY S ST OIS Luzaly (sl OIS LS um
08 Loy fiad 8 Jaadl clBYAT il Gl )

) gl afan Al axilly julaad) (e degalls Aulul) de sendll & Juall LIRS a3
idailaally AV ae Jaleill Jsially (2 sdyal) @slud) aaail GLBIAY) Cangid Jaall & Slagally
pliaY s A8 e Ly Al gpeaalls GlaYls alil e
A glad) cld)aiy) Cpa Al e BSY aand 1Y) llaal)

b laiially cileadll apadi Glaal s Thal any L) clalaiy) e 4ill Cle Sl (ppans
oyl ) apliiall J ) 5355 08 A gLl cahai 1 e Daall 655 sally Alal) 535a))

~Adully adiaall

46



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

s Qe ldal o Ly olaily Leelsil Cdlia) o clugall g3 <l juall (o A gane lia
1:‘5._.13“5
eI ady o andaats cplelal) i At ) gas Cose Jaall DAY puleall SEN) of -
Mgl (e 55 Ansnally A8 8015 ) a5 sm AV wllians s alyial -
I ady ) o5 Casas alee Jlae b claaidl AT e Capeilly dgall eyl ks -
Oalelall 61 30 LS ady 8 Gl Jule il sl @bl aclgy dealls LAY juladdl HlEN) —
el
oseead) (o) dpall Aadll A8l (e ey Casas alalall ASsall JlacY) w8 dglaz) -
2l GBS Jaadl DA e IV A 530 Aigalls DAY juleally SlEN) -
(Al Ly Jrany (3l Al sl w ey (e 5an Cig cplalall jailly (6l V dpa Gloa =
.(agﬁ\j &8s (peand
o g by cdand) s Algeas Ao Julal) 2o bty clilall il 1€ jaae LAY o0 -
ccalaally cla V) s

dac)as dmaa Jae Ay s callaty ALl lihaty) (e 4l e LSl (a8
el Gaiat Jal ey mannall Sigall Ssludl Joa agd Conlial) cupil) 585 ) A8LRYL ¢pila sall
) e yay) AR Sy
Agiall gy Algall LS Ll 233 (AS,HEN Aaialy Clebaly ilulis pay -
s Bl maa gy cdaiaghyally A giall digall CLSslall Jsa b gall aagilly il pés -
A@allaa e aai 08
) asas are ASE e Alpie il LS Ll Aaleiall golally clallad) e g3 U oliy)
Adlae gy pads gl s Juall §f dsiall (s
¢ b (e pilagall panig el 13y cpilagal) O el Jralgilly JLail Gy -
end) 8 Aigall LS slul) Joa gl (3 ) Caglae
2aanig AU anill slhae) aa ALl agDlas dsalyes cpilagal) ISV (5)00 mrdiielpa) -

Gt ) zliad ) 3lalial

) sy ) alal) i) o JlaeY) culaliio glal e Lafils dalal) diglasl) LAl cCalpanll (ygren Basinag oala ol o=
40 :0a 2009 (plee dualall gkl o slall daala (bl dylay) aslall IS s pabeall Auallell cilaail) 1 JleeY) Cilalaic

47



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

el Sl e anyints oLy N1 e cpila sl ey el b gl il i -
°djf5“""“lbc—,‘;‘4ﬂ
iac ]2y Guna Jac i o L) S Lal) LAY (e Al s SH st (ally « JLaidls —

i) will AN ady cclillaal) Aallany aaal AU ey canliall Call s

Aasgal) cilujlas fawsi A Jaadl CLEMAT Ladluwa 1 SEY Gullaal)

Je Aplenay) il e i () Jalsall (e Opeady Gilale LaSpally Jaall LDIAT sl
Caady Al 5aY) il ) Wi (g @y o) atyis - allall (55 o Ll () clibs aaas
saliisall Gugyall (e GRS oy AaSall e JUEY) sl of V) deaiially Al lald) o JS 8
AaSsall i sl 138 (e WDUils . 3 mdl lisnsie YA (g gy g2l s 2055 A0S Jsa
i3 s Cus ¢ acy e bl @l o s e ST e aaiaall (S48 3 310
oo Sy (Sl e Slaglaalls (bl iy 7 Luad)ly o sudaglly 480A Glays (sl —
il et ) Jsaly lagasall e 4x Cald A a6l
8ysaall ety Galalall Hhuly Aleall 0lysa EVaze Gauaty Cplalall juiad e 3)laY) 508 50k —
il jaleall die 5l clena cplalaiall (5 ) e Galalad) 5 e)gas gl (e Aulagy) Al
Gl ddiay
AS i) daliad) 553 GalhY) apead Agyill Alabealls Adladlly laell —
2 aailse aslaiy Aplel S A0 10IS oo dale ddimy Cpealusall (gia Llea  —

Jalall el a5 Ligall ljlaall 8 Gage cinnal JlaeV) clLIAls o o Gl Sl
Laadlys ¢ainall sladiy 4513 olad 38l Leleny Al axl) daglaie a4y oyshi Jalye ae andy Loy
ClelyaY) Ladlus s A8AE) & sumse 1385 alull 18 Aa8lSa £ guin gy aainall alaia) 583 Clsiad) 3

e LS gy Lelee il LISl cadia) e colipally Adall Javusy s 28 20500 Clisssa b

01 = 2006 by 12 )il daSnl  wd)l) oSl Jaad) lddal (lilgw gen 550 1alae) (e 48y =
A pal) paalae Alae ¢3S Al ilagal LoDl A lunsa) A€ Jamit 3 JlaeY) L]y aii j50 " csle el dens =2
06 10a 2021 st (A8 e ralad) Sl il agle s dplatll Lol aslall agas <01 222l (07 Al

48



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

Gl 1agys A€ gal) foalaas Bl aveatl Conlial) #Liall st sladl) 5aU dim gain) (pramas
Dilalnl e de gana 8 aalin Jils CilaaY)
s ol Al dia (B Apall e S 50 ey JS paay ) G DS AN AS s o) -
W DX R [P I R PNEN - FELER A PPN
o oLl A aggall Ay e ¥ JUallg saals Adeal (liadlite (leay aludlly ddle sl -
Sl aliaal) Jiadl) Gaally 48ledl) jied Eua caludl)
Led ola¥ly el aladl) (e anll Y clinsgal) (8 (e GaSall goabaay il aBaN) g5y —
b pSail) e ) 38 (e 2y Ml pilalsally Guilh gall 48 30l Jlls ¢l 5o liS 303
Baas Gyl Jiluy IS Glseall Je Qlally il
S S al) By aal PAS (e LAY 2dlly o ) adinally Gussiall 54555 Laldy i —
CBlabaall Aalyi (panialy 4dlilly 2 gpasally Aaally Llahanal) il i LY il Giiad (e LS
bl QST U8 aca oy ilall salus uja

IS0 UEAl Llul < G daad) AaSsal) cilujlas o 3 Ggea 150 Jand) cl@lal (s
o sl Aleall LAY L linsgal) 8 Allaally Al Lisally £l (36a3 8 Al 5haall 2 ggal
O A Loy (o ac by 1aas (Ao Lually 4810.0))5 Adlaiaally st Ally daSall dagaia dolee
Mg L) adindl f cpalise o Cpanlise sl eDee S g cAginall Gl aaen s dusnsall

Ao Lisally 48la s Aa il e Ay ula) oalaadly ardll e 13ae Janll cOlL@IA] (i
bl 3 LS sal) lajles lgre 3l o cany lly cigdlaadlly

Y )5 il gall aaad daialyy Badae didghuse dpaad dntall o ang celly ) dsliaY
LSl o lallaall e Jalaill 2Dl cleyaY) apaats cdginall Caba) (e ptyt s ullaalls
dasnsall Al lladlly Jseadl dglaadl jisys sasal) AaSpall Cilajlae §3a 13s ADAY) e
el Al Al sl OS5 Gl said) AaSsal) Cilsjlas g G Il
Ao L) Adgigaally Jand) UBNAT Bl Cullaall

ol Slagally IS = lad L Glasla ghoaie Lea due Laa¥] &l gpasally (aall LA

Lealinl Aaliia gl (pan Jeny 258 JS e oy ) foalaally arll (e et 3 Leal) clLida 0

.17 ™ cdndl &)A -

49



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

ol s Led Jaxd Al Clainall (ppaaaty Closssiall sl (e doe L) A ghunall jand Loty clgindai
Ao \has ol 5

m ol V) dne laa) Al gyadly JlaeY1 Al o Jila dla sl ) Kirane Ll adl
ol ai Dall Wl cdlaeY) Al (e Jal mgie cailsa s2a) V) (& Lo Lelaa) A gyl
ChLAN JICal Liads dalaiall 4N Lol (e i b Al A1 a8l Bl LAY ol
e s ABIAY) Al o 3 dnaplal) sl Jaaiy Las @llig e Laia¥) dd gy aalls skl
Weihrich caas a8 (opal¥l e oo o ale J<G Aadaidl ol de saadll 5 28l iy
ainall e Jia alsdl) (mayg Al Gl Le JS Ll Jlee ) Ll Koonta and
Lo Laa¥) A gpeaalls Aalall Balls (SleYls Aalily dudlial)s

Alll Ll LAY ax Eum (35 ISy Lo WinY) Al spanalls Janll 8 LAY Lasi 3
prill Ac sena o et CUIMAY | adinally 48,00 ASiall CalaaY) (Buiail s 3 Jgpanal)
LA ar g (1)aYl Bsial agalyial (sae daaiy Jaad) & a1 il ypan aSa3 ) goalualls
cJaall dalaiall (il all

lly aainall oot A5l gilally DAY AN ) i Ll e Lain¥) A gpasall dnally
I Lellee by aldl) 5l (e doe Laia) A gpanall Callaiy . Lgaa Jolii Al ddbidal) cile sanalls
Ll ety g Admpmal) g ylall e 8 daalisally clgud Jand 30 laimally L) olat J gans
e Jaall (o st ofs clegalss ) Adlly Ao laal) cibaaally s Ao IS8 555 o
A3l gyasally Jand) 8 LEIAY) (s @A) Cogydall oda (] Aabdal) Cilgally adinall ae S jiiia
aadll 23a% 5 Aae L) A gpanalls a5 (50 2023 LAY o 3 ¢ oulad IS0 ol de LaiaY]
Adiaal) Gladinall ae delail) A lgaliinly lea s QAN o sy Al goabally

&8 S gl ) Jlee Y cl@laly due LaaV) Al ypudl (g Alalie ADe g ails Jully;
o ondiall Gyl i by V) Aapal) 8 il elld 4l Loy Lol (e Aadaiall 3lse ankaatl
2l s ) Ay @led) G e laa¥) ddgped) o 585 ol A Ayl o 55 o

28] daals 03 222 €09 alaall e Lainl) Eigally coluhall Aae (Hamlia A Jead) @Ay deWia¥) Dl gpsall csing Al -
J10 :0a 2021 usSh cgalsl) juadd dea

50



Jend) el Byaly 4N g (g3 L Y Juadl £

I Jlee sl e 5850 W ahanll ff JEY1 a8 ey Sl gl DA 340 e
Lo Ll dae Lain) 4 gyand) Csila

-

1 Jeadll DA

ginanss dnsall ypuam Ao € IS8 55 Cua el (8 Bl il e LENAY)
Asssall ae sl 9yl e

LS s sl a3l Aslals (3auay ALl ae Jualailly il @AY 2Bal) cpils gl e cangy
Lodind clgie alally @AY ¢ Uad) galiny @AY e capally alaa¥) @l e cany
S @laasll e slimyy sl A8 (paad e ae L Lgilh cdaludl 2DAY) juleally duuiall 56
RUPRY

3 hsssally 5l A ppens A Laasla g0 Canlli Aleal) LAY o) ) (S bt p0
O3 Arasad o Aliilaag pyine Julad luds Aale dudliag dales Jue 2y s Glo Jass
Gleadl) sasa Guund e ae by Alaal) GUBAY) £ Ll Gl el e 90ke Al Lusally dlaill Al
Aussall pe a8le Hias Ol Ly e i (Jlly il leadsi Al Cilaiiall

GLORYL ble JC8 3l dusall 4oy Gsl) Ly of Jodl) oS ¢3llasall 128 (yay
&b L is Al ABDIAY) uleddl AlEY) dsall o Gy 5 oy cAunal) Leaii ) dlesl)
Al il Bty S5 ae AR ! Jeall Calsn psen

10 :a cands aaal -1

51



Y A8t A 3 Gl Jadl)
ALY L&y Ao Jead) il

s A ) (Al gl) iy 4318 4
_491:\4&93&153_



i gl) i) NS g (il N Wy e Jand) CLENAT Y At Al p0 1A Jual))  2S
- 491 Al ANS g - g 3l

-

gl

Gas bl dae o JlaeY1 Al il o Lo Gl dlae Ay Joadll 138 ey
Lgale Al clprie By gilall Al ey e Uylid) ads 2y JleeY) clidal slal Gl
A Canlaad) ) Sl 138 asnsi 23083 (Bans Laa 4o g
491 At DSy gyl Abgll i) apaii 1] g¥) Cuaall
il agdall HUaY) : S )
Agllatg dpal) gilil e @l aaal)

53



i gl) i) NS g (il N Wy e Jand) CLENAT Y At Al p0 1A Jual))  2S
- 491 Al ANS g - g 3l

—491 Aus WSy — g xihadl Alagl) Glid) a1 ¢Y) uaall

Ol iy Caan (P 2ay bl 1 el 6 sid) aal oo gyiall silagll bl iiay
Aplail) sl Ladpall cllaliall S ajley ilay el
BN.A @iliadl Alaghl elidly Gy mil) 1] 61 qullaal)

Uil aisag 4c g5 aal —491— it A5 (gl ilasl) bl Al AU ) kil U8
Aale Aday el Capaill e 0 Y

@Al Aagh i sLas —yf

e Alelal) i) cllalinl) 488 yle Cam (1966 Glsa 13 Gl (gyiliall iagh bl ¢l
figh i Jaball e pally e o)) g Ul st Ly
O Gy aadie apa ol il 1aas ogyilall Lilasl elid) A0S sale) 11982 dw —
Lol g Ual) gl Jasaily JESEI) o Aty (5Y) diaga "R yl) daiilly
Slanssall 4n i Gamiall (01-88 a8y o5illl Lk (1988 iils 12 zpls 11988 diw  —
Hlgie gyibal) Absll elil) algas aani e 32 el 4l GIS ¢ I el e dpalaay)
el (e lsall Ay 3SHad are g Al SV e Aiall mopa -
sl ol Cpdagil) b lawsal Aya —
el Qs i 30 8 el a —
iy eas ¢ adlly 2l Gleiall (10-90 G5l ks (1990 Jpdl 14 5,1 :1990 4w —
dgsina padd il lie) (DLl 3aad) duliaify) Cileasill e @lally Sl allaill (550a
Gy Al Galae Alghae day olaie) Ao Sla el ) (ghal) sl el 11995 A -
1995 s 05 gyl
41 600 ) s sl Jble 14 600 ¢re @il iasl) il Jlend) o) 23 :2009 L —
N3 S ENS CTU R A
@il s lle 41 600 G (giball ilasl) il Jlaad) gy o5 (lsn et (12018 A —
(i ol Jl 150 000 )

'~ https://www.bna.dz/ar/ le 03/05/2023 a 19:30

54


https://www.bna.dz/ar/

i gl) i) NS g (il N Wy e Jand) CLENAT Y At Al p0 1A Jual))  2S

- 491 At AlS g - (g 2
VIO Al Ll D) 12020 da -

B.N.A gsiliadl gl elis) iy s — L3l

Johal Gl pays (Y sl Ao Jia Alaill dsid) sl e (gall Slagl) clidl iy
oy A8 227 o il gl as grihall (sl dlill i Cua cdalge daaty adalii 3%
Ladg 13 Gl il ) A8S e e ¢ DO Lygen Aypae 21 Lggle

Al adal) Jilas 3lad pgi (8 1385 ASlendy Adlaciie dad) 8 JWlSIl e 458D
Jagd Ao g caily) (o Lilse dasiaall &Sl Glillad) sae Cun (e (g)iliad) adasl) il jauan
gl gL (Solesisl gise 1715 lull  Salagisl @las 100 adas &5 Gaasll dyadl agibles
—491 - 4w AyB.N.A i) gl clish) algay Ciy i 1 A callaal)

Gt BINLA abgl) el 1Sy algas Cippad Callal) 138 oy

—491 - dus B.INLA @il Al dlid) A iy il) —Ysf

alill SIS (e s pihal) gl il d )l SIS e 49T s IS, s
i o35 1985 ale Ciysll Gyl & Jo¥) Lajie (186 IVaiw) ad,l) cld dling 4y saldl 4yl
12000 At cdsii 255 apall 28y (1989 i Cayyall dgens pandl s N ial)

-491 - 4w B.IN.A gifiall bl dlid) Ay alga — Ll

tsl Lo S alga aal g
AR g all apass -
cCapal) Clilery alilly o)l U clilual) 8 —
Al Ghs¥) aady Juass -
Al Dl Ja gy Al adeS AlA) Jinasig eDlend) llis Aaglia -
Al clilaall Galiad dajloall dugilally Aoy daliall -
Apyaall AN el -

sl sl llee Jipa —

'~ https://www.bna.dz/ar/ Gl gl uisa 21:40

55


https://www.bna.dz/ar/

i gl) i) NS g (il N Wy e Jand) CLENAT Y At Al p0 1A Jual))  2S
- 491 Al ANS g - g 3l

— A — 491 xhadl Al dlid) DSyl padaitl) J<ugd) B Gllaal)
esbaiill JSel) mm gy Jaladia A (e S5 45 Sl lliaally ol Calis ) 3ydai Lia
(04 by satall ) Ll Sae s bl aa g
O O Aalally Aygeal) Al L SN e 5ibal) Jogasad) 5o z(daleaall yas) saaall —Ysi
1dalga
Sylay) b -
) gl Al S IS adigiy daasall Jlee¥ls il Ay -
A ) allad) LU 4ag -
ol llb Jliie) A8 ggiue o Ladanlly 4006l Qhhall Gl Je sl -
ety Al Sl gidilieg el
AN 8 RSl dranss Dl st —
tlealen O Opas 5y Sl Lelia sdalad) ALY — Ll
Byaall eyl aie gl 3yl pabaii  —
Heale Dl (Sl Apsiled) ClallSall Jutin) - -
Ll s -
copaal) pal Taday 26lSa 635 Runspally Sl ol o Alsdlaall -
Hlein (e ey Gaueilly Lgilali )l a5y dabeaall L) lele Cipdy 1§ galuall dalas —WIG
VIS s i) e Al D ailly cle gy ndl illee JS Sl -
Al e 3l el ) lSd il g g il ppes Juand -
GlSes dgla @illua IS8 e Ll clbaay ) Bl o)y dlill Clilia daabe oLl -
a3 5laall dalless dulaall dgpe dsasall duayll e Llalall cliluald) 5 Hlasy) Gliluayg
aliall ol (Jranill and (Dlpail) aud cBsaiall and ) a5 2ldY) (o de gena s clge g
S(Arabally e Lan ¥y sl and

Ll Gyl e et Cilaglae =]

56



i gl) i) NS g (il N Wy e Jand) CLENAT Y At Al p0 1A Jual))  2S
- 491 Al ANS g - g 3l

daliad) asii (m ydll 3as aae Al b (lejlialy cilagaill) (45l Aaylial) Lalias —La
Jsas O 0% 5aY) Byall 5 e DB (il el o5 Can Al Zagliall J8 o)) Sl
Ll ) )
sl Alaial) lleal) Cabide 8 dalisall oda (aiad sdon i) §5ladl cildes dalias —Luls
gad SOU ) daliadll oda andiiy paaais i) (e dpalad)
pal) Jilas e calyiny) latiie Jocand aha Wy dslaid) Glileally alaiay) cali) g8 —
oY e Ayl Bl Adles (and cgalall 5l aledl g Uaill alyany) 13s (S ¢
calallsl Galald) o Uil ae 25 clleadl paailly dalal) clleally oLl : paatll g4 —
Agail) DL aallS oAl ae o5 Al eblead) AL el g4 —
taludl Zag)l ) ansds 1 yag jilly cilaliily) dalian — Luslu
Gilile s (AU gyl e (A Aalgn Jaii 1l (@) ppedilly Anpdl) LA and —
o AWl dudyally g g piall Anglsia) Auhal) ¢ il
clil) AUy agail) AUS Qi) s dalge Jidh tpbladly g A aud  —
dalias S Liad ¢l ()5S s alie L lilany) d)liey (aisy reilbiliany) aud  —
e Al cililian)
Jraail) L (50 agead (2l e el Aagliay ansdl) 138 (s tdsuandl) Apaa G gpal) ad —

il Cpla e Wil oty Aal o3 by sy (a4l Jaeald) (35S0 OIS

57



i gl) i) NS g (il N Wy e Jand) CLENAT Y At Al p0 1A Jual))  2S
- 491 Al ANS g - g 3l
Agilasal) Auhall agiall U : S Giagal
dailiie Jalyes lshad 8 e o Leatinll) Aalaad o ail) Gend Jb GLain¥) o haY Tadadil iy
A el ) el 138 6 (Ll s Al )5
) fuagie @
)l lgal  m

L Sanyl dilaill Calldy <ol m
Ayl doagia 5N allaal)

Gl Guglad —f

G dgegnge ST Cilagbie Jraand 5y il Al bl o Al oda & slaieY) a3
e daall SLAT S Gl Jal e o= A = (gyhal) Jidas bl Ay (5l ol Cagid
— At — giball gl el AlSs Ll L)

L)) i —Lils

el o2 O Lasg o= Gt = (g hal) pihapl eladl 3K, il (Ao Al adine Jaidi
a3 eclussally DAY (e AL e i) 38 Auhall oda ()8 cCalusmsalls 3] aa Jalaii 48 ol
el e A o daball s3a pabel Gl as

) die -G

DAY e 6K = At~ gyihal) bl clill DS el Uigy 120 e Al A <l
dalla 3yl 100 Leie il sylaind 120 aisi a3 285 calsiie Ay ab)lial ad Glusally
.83.33% sty (of 25 A 10 5 dalla ye chlan) 10 Eua L Jial

dpal) cilpda @ —lay))

: I iy 1K) =50
O—di — gl Al i) DSgy il Ly Jand) BT G 8l dde dllia Ja

A Ay A @l aas Wiy AISEY) 028 DA (s

58



i gl) i) NS g (il N Wy e Jand) CLENAT Y At Al p0 1A Jual))  2S

- 491 Al ANS g - g 3l

o~ At — gyl lagl) i) gy ¢l Ly g Jard) LA ¢ Asilan) AYa g3 il g
(0=0.05) s siua sic Lol Lis i dgag

F A Ao i il Bac @)l Apat)l) dpdajdll DA (g
= @ihall ksl elull S AL Liays Alalaall Guuns oY) G dlan] AV2 53 530 2 —1
(2=0.05) sius 2 Auhall Ao Hhi dgay o~
feny o i = (ebal) il bl A (AL Ly Alaal) g Ailan] AV 53 il ang -2
(0=0.05) (s5ine 2ie dubll due i
~si = oihal) ksl el A5 AL Liays ALYy Baall G dilas) ANa 53 il aag -3
(@=0.05) siue 2 Auhall Aol dgas e
sl ) ANS g AL Ly il gl Aadail a3 iy Ailcan] AV 3 8L aag —4
(0=0.05) (s5ie die Auhall Aie et dgay e —Aud = (g ihal
Aayal) clgal : SN callaal)

Gl e g LY Sy Ay Gl (e Gl aea caglal ) el 138 b kil wia
fal LS el

Slilal) pan Giglud —Yf
o) .1

pol LS slae ) depui g cduhall Ao iy pead Lpulad 31218 (Lan) aladin)
Aaalal) agDlage cJalaill 3ae ciiddagl) ¢ pudly GuindlS Ll dpad sl Gl (ady U jeme -
¢JAA g5t
) Shladl A (e = Gt = (ghal) ilasl) Sl AS gy Jaall SLDIAT oy agly SB jpme -
(16 1
Ghlall Pl e = At = liall Sl Sl S5 Je (i) Ly (g0 by a5y QB jsmn -
(22 A 17 o)
AL L2

Al g sal AU il slaally UL pan 8 5Ll Loge 35 AblGall Ciasiiiad

59



i gl) i) NS g (il N Wy e Jand) CLENAT Y At Al p0 1A Jual))  2S
- 491 Al ANS g - g 3l
cMadly 3 .3
Lemdipe «Le Cipally 2l A0 2Ll otladly Aibetall S5U551 (e e amas AilainY) o3

Al de a8 i 1y il Jells Al bl Ll

Bylaiu) (ubia — Ll
e 058 3 Bilse e () B e gotial) culedll S Gulie 223l lpmies Cuiage S
Z WA N

o8l sl
1 3ok (B8l5e y
2 Sl
3 s
4 (385
5 32l (38 5a

Ol dae) e i jdaal)

all) (g giunag Adbgal) a0 — TS

A ey bl Loay o Jaad) culdlal 5l da 0 sl Yiae D ) alill iy Lidd LS
faly WS OBl aan 5 el
4 =1-5 :saall 1 L LS ¢ puladd) Gubial) ol gaal) Gilua .1
0.8 2 iy Le 6l 5/4 : L LS (ulial) LA 230 Lo s aal) apadi .2

aall apaatl elldy rpmall aalgll as ¢ ubiall 8 dad J8 1) cAadl) pda dla) 2 Glld ey

fsl LS 3y V) aall 1o
11.66 -01.00] Jlaall LY cisy ouisiall Bady 3ilsa b =
12.6 —1.8] Jlaall ) iy lavsial) s Ghlga & -
13.4 -2.6] Jadl ) iy bugidl tylaa -
4.2 -3.4] Jad) ) i bugidl :Gllsa -

60



i gl) i) NS g (il N Wy e Jand) CLENAT Y At Al p0 1A Jual))  2S
- 4971 Al ANS 5 - (i1 )
[5.00 -4.2] Jadll Y by Janssial) 30l 3ilga -
Lapal) cyaia —la,
Al ALYy aall cillaall Alelaall sy alyiaV1) Jeal) LT alagl :AlEal) cfpiiall .1
(ol Aaal
Y Loy aey tdagldl) clyaiall 2
any) Judail) Culludy cgal il Gllaal)
lexinl LS cnblal) aagis caliball apil lldg MS EXcel  galin aladin) a3 bl Jolail

t AUIS g dilanyl Gl ey ) A8l ccllall Slasy) Jiaill Jal e SPSS sl

(ki) Slads i Adlaae dasn el Flig S W LAY ol
¢Aaunll 2l sladl e il Jab e djladd) cilihails duliall cllaugid)
(hariall Cpn AD e (IS aall lasiYly Bl Jeles @
o rie il )5 A Agma dal e LS Bl aill

asSadll G —Ysl

O Al Jlaall a8 et 33Lal EDG e L) 8 Jadaly Gyl 31 (e a3
Gl sy g saSaal) gyal dum (sl Aleus daseia (s8 Jia 2al) JCAIL Gl # gy
e e sl

Byl il — Ll

clydl ol Blasy) apaail Wl &Ly S delas aladind 23 518U cld Jales aladin) Jal e
t YIS geilial) CulS s e laias)

61



i gl) i) NS g (il N Wy e Jand) CLENAT Y At Al p0 1A Jual))  2S
- 491 Al ANS g - g 3l

Lapal) cpsial g S W Jalaa 1(03) a8 Jgand)

&g S W Jalas Cfpial)

0.887 | 4lalaall Guag aliay)
0.886 A)and)
0.889 LYy Gaal)
0.884 | (ilsilly Lalailly alaly)
0.885 AL Lay
.Spss syl Julsnl) C_a\_\.ﬂ sy cpilllall slae) (he 1 yduaal)

(llal) 3 Adlaadl e ddle dayn i 13y ¢ S S F s S W dalea o o3lel Jsaadl G
aine Ao Al oda arand oS JUlly ol A cblall e dalyis ADle ollia of Jaadl Lae

Ayl

Loy ] il (e 1 Callal) Cuaall
dpaddll clysial e IS 8 Abally Gl ol yatie il (e ASEN Sy Cagas Caaall faa b
Gl ians s L) Jo giall il o Alie po ¢ ALY Ly e ) Ailia) Jaad) clIAT il riag
A dUaall Y Canall J3a b
tleailing duhyall de ailas =
¢l Laays Jasd) el dalaial) b)) Jdas m
Al Glump lia) .
Leailily dufpal) L ailad 1Y Gllaall
Coailly hL& alasin) DL (e @lldy dadsll cilyand) st ) 3ydaill 2w alladll e

Vol 3l Gilpsie e giwie S e ST A8 4 gl

62



(b gl i) ANS gy iy Wday Ao Sl UBMAT Y At duad j0 1) Sl 2S
- 491 At AlS g - (g 2
Laddl) Gailadl) Judas Y
ouind) e Al a3gi. 1

i) i il :(04)pd) Jgaad)

%oy giall peudl) sl i)
60% 60 Sl

40% 40 Sy

100% 100 £ 3aaal

. PSS lany! bl il g (iUl dlae) (he : jducaal)

ciall G Ayl dle s :(07) @3) LAl

o SY
[~ Rae]

Spss Slasy) Jdalatll milil @y cpdUall dlae) e 1 jlaal)



(b gl i) ANS gy iy Wday Ao Sl UBMAT Y At duad j0 1) Sl 2S
- 491 A AllS g - (g i )
(comadl) g pard) A5 Coen Adl) 255 .2
tatylec Ol Cuen Auhal) A ahal a3 AU Jsand) cpay

ol nen Bal) 4 0358 5(05) ) Iy

4 gial) dpai) sl |
12% 12 i (28-18) (e
18% 18 iis (38-28) (e
58% 58 R (48-38) (e
12% 12 i 48 e ]
%100 100 £ saaal

.SPss Sbasy) Jalail) milial iy il dlac) et jaal)
3529 apaxe iy 2 Ain 48 =38 o b ajlecl lm Auad) 2l akiea o il Jsaal) uagy
3539 ansac iy ai (A 38 —28 (e anjlac] hn ) L) agali 2 Al Al e %58 Aty
Al a1 e %18 Ay

Ol ua Al Ade a9 :(08) a8y Joil)

B (28-18) e
i (38-28) e
i 4 (48-38) e
B A 48 e S

Spss Slasy) Jalatll mitil @y Ul dae) e 2 jdaal)



(b gl i) ANS gy iy Wday Ao Sl UBMAT Y At duad j0 1) Sl 2S
- 491 At AlS g - (g 2

Algional) Lbia o il jgi -3
rdb gl s Al 8 i MBI Jsaall

Ailigl) onn Al A8 g5 1(06) ady Jgaad

A giall dpdl Jbsa) Adls gl
%50 50 ili g

%40 40 Al

%10 10 Fae

%100 100 £ sanal

-Spss Slaay) Jalail) it @y Giatall dac) e 1 jaal)
adae il Cua Auhall Ae (pe %50 laiay (il sall A3 Ll A el of Gald) Jsand) c

-

éJ,u"_\:moA) 1()@&”_1@“5,«.\\335?3‘{)340eAJJ.chJQ:A%4OMJBﬂ\2\35?HﬁcJ)350

.10 PERRS
Aadgl s Aial) 28 &g :(09) A& Jeid)
[~ EIEW
H sl
B A e

-SPss Slasy) Julaill il Gy illall slac) (e 1 jhaal)



(b gl i) ANS gy iy Wday Ao Sl UBMAT Y At duad j0 1) Sl 2S
- 491 Al ANS g - g 3l
Sl aa conen il a5 .4
S pe pglelat B0 e il e i I ol

Jaladll Baa caua Aall adl 2353 :(07) Ay Jgand)

4 gial) Lo sl Jaladl] 3,38
16% 16 L

20% 20 Glgin 3 ) A e

24% 24 Alsin 6 A Glsin 3 e

40% 40 Glgin 6 (o i
%100 100 £ 5anall

-Spss Slasy) Jalail) mitil s illall sae] (e 1 jhaal)
Al e NS e aglalat 55 sl daball e bl e ) Gl Jsaal) S G oy
24% Gy Qs 6 3 e aglelad sae 2bd agily bl A e %40 Ay Gl 6 e S
Jalal) 858 o L) 2d1 2365 :(10) o) Jead)

A e B
B O s 3 A (e
Ol 6 G s 3 e

B 5 6 g S

-Spss Slasy) Jalail) il s illall shae) (e 1 jlaal)



(b gl i) ANS gy iy Wday Ao Sl UBMAT Y At duad j0 1) Sl 2S
- 491 At AlS g - (g 2
) Jasal o Lisall 135 .5

tialall aeDlase cava Auhall die ays AU Jsaad) cpy
Lalal) agiDase con Alal) 38 4355 :(08) aly Jgand)

Agtall Al _bsal Jalal) 55
10% 10 ol L i

26% 26 il

40% 40 ola

24% 24 e

%100 100 £ gaxal

.SPss (Slasy) Jalal) milial a g Giallall slac) (e 2 jaal)
o %40 Ay rala alall aglage Tuhall Aue ohdl Audle o Gilad) Jsanll DA G Gy
26% sty 5536 aglage Al agily Audpall due

Jaladll 5558 cuun Al a1 w58 (11) A8, i)

B ol Lo sia

H sl

H ¢

.SPSS (gilan) Jalail) il Gy Gdlhl) dae) e 1 jiaal



(b gl i) ANS gy iy Wday Ao Sl UBMAT Y At duad j0 1) Sl 2S
- 491 Al ANS g - g 3l
3N (s s aia Oyl 35 -6
A (ggiee o ) Ao i I Jgnl)

JAA) (ggine i Al A8 aajsi 1(09) ad Jgaad)

Ay gial) sl il Jalal) 58
10% 10 2336000 - 18000

26% 35 2354000 - 36000

40% 55 2354000 sa sl
%100 100 £sanall

-Spss Slaay) Jalaill it @y Gialall dac) (e 1 jaal)
Ay 7.2 54000 (g6l aglin slaty Auhall e ol dlle o) Gold) Jsandl DA (e ciy
Al e (e %55

A (g giaia e Adad) 3) 8 e :(12) pdy Jead)

 z2 36000 - 18000
H z2 54000 - 36000
M z2 54000 (. S

-Spss Slaay) Jalail) bl @ Gidlall dlae) (e 1 jlaal)
08 Uy g Jaadl @A alagly Adlaial) cililbud) Judas 1 S callaal)
Y1 Jsaall &8ssl ALY (DA (e Ayl s iy A8l g Jalas Callaall 134 8 s
JS) (glamall Gy bl T giall a8 Gy giall Conlly ol Sl ol asds a3 ¢ i) S
o0l ety a6t Joand) e o lgiY) anyg )le



‘ il i) ANS gy il 3 Uy e Jard) UBNAT Y £ndat Ll sl Juaid

&5

- 491 Al ANS g - g 3l

— Juial) adall — Jeadl GLEMAT aladd 1Y) gaall culysd Julan -yl

J¥) Jsaall chle Jalad il 1(10) a8 Jaadl

: — CLW—Y
iV | hagiall | (Gdlga | — | sl .
olas¥) Gl | | | G2sa . alad) | a8l
@hral) | el | Sady lsa Apilly
- By Jandl
70| 30 - - - e
s i | 0629 455 - 01 &snl
70| 30 - - — | (%) A
30| 54 8 4 1<)
ci| 0760|  3.95 ? 02 3Ll
30| 54 4 8 41 (%) At
i)
44| 40| -| 10 6 s ’
laa piipe [ 0.789 4.40 03 5l | Ging
— o/ \d b
44 | 40 10 6 | (%)dopmad el
44 | 40 -1 10 6 1<)
s i | 0789 435 : 04 §snl
44 | 40 -1 10 6| (%)dsd
iy .
‘ 0.744 4.45 Ualeall g alfial) sy )jih aen
EEN
30| 54 4 8 4 <)
| 0776 365 - 05 5snl
30| 54 4 8 (%) gl
44 | 44 6 6 - P
| 0776 370 =06 sk
44| 44 6 6 — | (%) A ¥
50| 38 6 6 - sl PN
s piipe [ 0.647 4.65 - 07 &kl
50 38 6 6 — | (%) dpait Clsilly
44 | 40 -1 10 6 st
gie| 0769  3.80 K 08 §snl
44 | 40 -1 10 6| (%)duuait
aiia | 0.744 3.85 Olsilly Al AlY) dey )88 avan
30| 54 4 8 4 s
aie [ 0.776 3.65 - 09 3Ll
30| 54 4 8 41 (%)dpai
44 | 44 6 6 - sl
aiiy | 0.776 3.70 - 10 5Ll
44 | 44 6 6 — | (%) dpait Gl
50 38 6 6 - LS Ll
s adipe | 0.647 4.65 11 5Ll
50 38 6 6 — | (%)dmadl
cie [ 0.776 370 30| 58 6 6 - sl 12 5Ll

69




i gl) i) NS g (il N Wy e Jand) CLENAT Y At Al p0 1A Jual))  2S
- 491 Al ANS g - g 3l

30| s8] 6| 6 ~ | (%)t
aiia| 0744 395 LUl gall s i s
44| 40| -] 10 6 L
ha e | 0789 | 4.40 - 13 3,
44| 40| -| 10 6| (%)isdl
44| 46| -| 10 L
ha e | 0.629| 455 . 14 5,lal)
44| 46| -] 10 (%) sl
70 30| -| - - s
s pdipe | 0.627 | 4.45 ”S‘S 15 35kl )
700 30| -| - — | (%)
30| 54| 4| 8 4 L
gin| 0776|  3.65 - 16 3,
30| 54| 4| 8 41 (%)
E— 0744 | 445 sl sy i avan
™
adin | 0.770 4.05 Jaad) CLEMAT slagf ol aran

.Spss Slany) Jabatl) bl Gy ol slac) (et jheaall

3 AV B3 Cal 0o S (s Jagie el o 0 Aalaal) e alia¥) oy Gl Led -
Osifie A gaall Al alydl (o e oy Laa <0.629 oy08 55l Calpaily o 4.55 Ll luall Tassl)
8 Laiy . ASil) BUS ) L) Ampad (g fing — i — (glal) ilasl el DSy ilase of e
O Ja Lae <0.769 (5)lixa Calyaily 3.95  ola Jawgiay A5B 85880 apal e S lues Jaisia
Ll Bl e J8 80l dgigan eDlaadl e agyad) I AN A5 e L Ly (g5

Bl i (ro OIS bus Tasgie Aol o and Gye pall sl AalalVl A any Bl Led -
Al alydl o e Jay Lae <0.647 0308 5)lme Cihails 61 4,65 Ll bl Jassgll ol 3 231G
U 053 collls i) sl — Aas — (@iball gl bl A gilase o o shiie Baal
Calyails 3.65 b Jasgiay (A1 580 Cual (re S lis Jassgie J81 ity L Apad i) clialy
Lala gl aa3She Phaiad e U il ge g lital e (Ll Ly (ssime of Jay Lae <0.776 (55kas
ol 3l e Ji dpads (mleY

Jowsll iy 3) A5IEN 5,800 Capad (e S bos Jawgie el of 2a3 DY)y Gaall sy Gl Lad - -
O e (shiie A5l Auall ahil o e oy Lae <0.647 5)38 g5l Cilaily 51 4.65 Lgd sl
e Uil o) gum g AT A8Sy iad) bl alasind (e gty — Aaadi — gyihal) kgl Sl A, ik s

@)lma alyails 3.65 b Jagiey (A 58 Caal e LS ls Jagie J8) Laiy Laglee

70



i gl) i) NS g (il N Wy e Jand) CLENAT Y At Al p0 1A Jual))  2S
- 491 Al ANS g - g 3l

Gy — A — (@all ilasl elul) S sibkge o e (I Ly (g5t o da Laa <0.776
cbill 3L e J8 dpaddl) agalliae o diga) wllas
bl sl &L 3 Al 858l Capal (e OIS olis Jasgie el o ax Aol aey Bl Led -
o e st isanal) il 3 o (e Jay Laa €0.629 o528 (g)lume Cilails (5 4.55 Ly

Alline e Abile s danmly Rl 55— dat — gl ilasl clill AS oSlanll ae VLY

Laa ¢0776 L”S)L:\&A &Jba.a\j 365 G.IL..A .Lu.ujw MJ\)S\ 'S)ssl\ Coad (i uLS G.!L.u; .Lu.njlo dgi Lu:u
aldll Clagleal) dppus ayind = At — (giliall bl bl A o e (b3l Ly ssiase of Jy

il A G B dle paey ol

Al i) — oyl Ly — S gl i Jula — Lt
g.ilfd\ saall alle Jalal il (11) eéj Jgaadl

—gial) ) —_—
)iy (G—2l5a . [ S— . il
sla3y) b Glsa | saa| T T | gilpa| T il
s 5ads SHlsa il
: el 5oy
70 30| - - - <)
s giye | 0.629| 455 ’ 17 syl
70 30| - - | (%)
30| 54| 4 8 4 sl
piiye| 0769 | 3.95 - 18 sl
30| 54| 4 8 4] (%oyisadd
44| 40| - 10 6 sl
s giye| 0789 | 440 ? 19 sylall
44| 40| - 10 6| (%)iadd
44| 40| - 10 6 sl
s giye | 0.789 | 435 2 20 5,
44| 40| - 10 6| (%)iadd
30| 54| 4 8 4 s
s i | 0744 | 445 21 3l
30| 54| 4 8 41 (%)
30| 54| 4 8 sl
giye| 0776 | 3.65 - 22 3l
30| 54| 4 8 (%)
dis| 0770 4.05 3 Ly 1 S saal) i asen

.Spss Jlanyl il gl iy iUl dlac) (e 1 uaal)

71




i gl) i) NS g (il N Wy e Jand) CLENAT Y At Al p0 1A Jual))  2S

- 491 Al ANS g - g 3l

Pl Lo el (S odel Jpaall DA (e

5yl Canal e OIS b Jangie el o aas i) Jsaal) 8 Lo Jeantiall bl DA
Ll ahdl G e Jay Las <0.629 0028 (g5l Cibaily 51 4.55 Ll slaad) Jasgl 31 3 )
i B Alall 3o LI (g haay — At — (@all hasl) i) AUS pibge of o () shite Lsaall
Gl Calyails 3,65 lea Jawgiey bl 58l Capal e OIS loss Jassie J8 Laiy + cleadl)
— i = (gl el i) AS o e Al Ly gsive o Jy Lea <0.776

chEl Bl e J8 dediall Lgilead Basa Cpeat] Jhainly and
dufpal) el SLaS) Gl Cullaall

t ) sl o byl ladl S

oY) L il A il LEs) —Yl

@bl ilasll Sl ASsy (AL Ly Aalaal) s aliaY) (o Adlas) A2 53 L0 s
daaiiiadl Lyl Jlasi¥) = 3set cilalaa sy G Jpand) Al die [l dgag (e —dadi -
LAWY Loayg Alalaall sy sl G A8l daas

A8 Al Apdal) L) gl £(12) a8 Jsaad)

B R’
t f R aial
S gaa ) faa| i sl =
s Ay guanal) L) Jiual
@bl #I Saail) i
O g alial)
*0.817 4.08 15.561 | 0.746 | 0.864 | i) La, f
Aalaal

P < 0.05 :d5ma ssiue die Ailas) AVL ) *

Spss clayie e alde WU ol slac) (he 1 gl

Ay G 58 (AU Ll asas ) 12 a8 Jeaad) L daiasal) Slasy) Jilaill il uid
LY oty .0.746 (R? i) Jalea gy a5 ¢ 0.864 — o il Lia)y amys Alalall (s

dill (=) ) palts tagle (p < 0.05) Liloa] ssines cinse f sl dales 3 Y

72



i gl) i) NS g (il N Wy e Jand) CLENAT Y At Al p0 1A Jual))  2S
- 491 Al ANS g - g 3l

alaall Gpuiny alyisdl Ayginag g G ADIe agag o al ) Abl) A dl) Jods dpiial
Auhall de Hhideas o —Awd = (@ihall bl i) Al LN L) 2 e

Al A Bl dpdajdl) ladl) — LG

(bl il AN (AL Ly uily 8y Aadai L AN g Afilaa) A0 53 il aag
L) JlasiVl z3sai Clales mgy U Jsaall JAuhall due 5l Ggag o~ — gyl
LA Ly daay cpilsally AadaiV G 5V G A8al) st deadiosall

A0 Lo jdl) Az i) jLad) gl 1(13) ad) Jeaad)

A t f R R| j——iial
Jaady) Jalaa Jalaa ’ Jiial) il
adgaal) 4 gl Jalsi Y L)
@l Laadl) i &
PN Al
*(0.714 3.08 16.561 | 0.410 | 0.640 | o) La,
Cndlgally

P < 0.05 :igsira (sgiue dic Adlas) AVa D *

Spss clayie e alde WU ol slac) (e 1 gl
AN o538 AL Bl asas 13 a8 Jeandl 8 daimsal) Slaay) Jidail) il i
S HLEY) 5m5.0.410 :R? yaail) Jelea il 35 ¢ 0.640 5 a8 Gl Liays il sills Lakail
dppaall Lumdll (b)) ) palds tgles (p < 0.05) Wlas) ssiens cinge Bl Jalas &
20y o Guilsills AVl WD Ayginay dnge il Al 35ay o pati S ALl A dl) Jods

Al de Sl dgny (o —Hsti — olhadl il i) WS 5 LY L,

73



i gl) i) NS g (il N Wy e Jand) CLENAT Y At Al p0 1A Jual))  2S
- 491 Al ANS g - g 3l
LY Lo ) s @l Lad) — Bl
Sl Lays laY1s Gasal) (i (0=0.05) s 5iuse 2ic Aflas) AN @l L5l ADe aag
Zased Glalrs meazagy U Joaadl Auball de ki dgas o —Aand — (il Gl el IS,
Al Loays ams LYy Bacall (G 48] as deadiiceal) Jaseadl oy

A L i) Al i) HLAA) il 1 (14) ady Jgaad)

B R?
) t f R — il
J\JAAY‘ d_nb.a d_db.a &m‘ J.-.‘i:‘*d‘
Lgaad) 4 guiaal) SRR Siieeal)
@) Laadl)
*0.830 6.08 17.461 | 0.672| 0.820 | il Lay | Lldly Gaall

P < 0.05 :isima (sgiue dic Adlas) AVa D *

Spss cilayaa e alaaeVU odlall slac) e jlaal)

Grall (958 (AU Bl 35as ) 14 68) Jeaall 8 daiasall Slaay) Jiaill il 5
G 5lay) 51a35.0.672 tR? aaaill Jalas gl ad5 ¢ 0.820 s (Bl Liay aays D3LaY I
Apiaall dpn bl by A palis caley (p < 0.05) Whaa] (ssinay ange B )laai¥l Jales
Ly amr o kYl aall dyginas dunse HE0 A 35a Ao i S Al dpjdll J5d
bl dne i deas e At = (ghlall il Sl AS g AL

Axg)l) A8 dpudajdl) LG —layly

lull S L Liays Allall G (0=0.05) s 5iame 2ie Adlas) A0 <) 86 ADle aa g
Dlaa) z et Clales gy U Jpandl Al e et Agay (e —Aawd — gyl i)

ol Lays deny Allaadl (e A a3 Laddiall Lo

74



i gl) i) NS g (il N Wy e Jand) CLENAT Y At Al p0 1A Jual))  2S
- 491 Al ANS g - g 3l
Aol dos il A l) ) il :(15)ady Jsaad

B R®
) t f R iial)
Sy dalaa | ) Jalaa Al ial) )
A gaal) 4 gusanal) Jalai ) Jiial)
@l Laasl)
*(0.830 6.08 18.361 0.722 | 0.875 | chlyh Lay sl

P < 0.05 14 5ia o dic Ailiaa) AL I3 *

Spss cilayia e alaaeVU Godlall slac) e jlaall

Nl G 958 AU L)) dgas 15 a8y Jsaadl 8 daiagall Slaal) sl il juid
Julas & (M LaY) Haa35.0.722 :R? apaaill Julas gy 285 ¢ 0.875 o iy (il Liay amyg
dsds dppaall pmdll md) N palis tales (p < 0.05) Whas) (goixas canse B landyl
LS5 ALl Ly dar (Ao Wlaall Lyginas Tunge 53 ADIe 352 Ao i ) bl A
Auhall de Hhidgas ge —dad — gl gl Gl

Apripl) LBl HLas) - Laald

Sl Lays el clddlal s (0=0.05) e e Agilan) AN @l L5l ADe aa g
Zasai Glalza agy M Joaadl L duhall dne Hhi dgas o —daad — (il gl i) AlS,
il Loays dags Jand) COLENAT (Al pyant deadiied) Japad) jlasy)

75



i gl) i) NS g (il N Wy e Jand) CLENAT Y At Al p0 1A Jual))  2S
- 491 Al ANS g - g 3l

Apmaiyl) oyl Bl L) @il (16) oy Jsand

B R? :
. t f R [PU—" S9N |
S FEPIN L gunal) = L) G el el
kel ol syaal =) Jaieal
CAN,EY
*0.817 7.28 18.521| 0.790 | 0.889 | ¢l L
Jasdl

.Spss cilayia e eV gl slae) (e jaal

el (o gs8 AU syl agas () 16 a8y Jsaall & daasal) Slany) Jalaill ol i
Jelae G (W 8)LaY! 5a855.0.790 ¢ 2 aaail) Jalae gl a8y 5Ll Liays Jraall il A
dsds dppaall pmpdll (md) N palis tales (p < 0.05) Whas) (goixas canse B landyl
Gl Ly (o Jeal) GUBIAT 2lal dsines dmge 58l ABDle 25as o (it A Al dca
Auhall dne Hlidgas e —Aud = glall Sl i) Ay,

76



i gl) i) NS g (il N Wy e Jand) CLENAT Y At Al p0 1A Jual))  2S
- 491 At AlS g - (g 2
: Jadl) LD
Liay Ao Jaeal) cilidlal a0 saey Akl duhall il d Hlas) o5 Joadll 13a DA (s
GLLll dilany) dadlaall DA (re duasill a5 285 ¢ —dt = (gyihall (b elad) 4S5 (ALY
alriaY) Jasd) AT slad) by ddleiall o dll JS 58 ) SPSS galin Gyl e i Sl
e day g Ll Leay (e (Alandl Aol asall ¢ il sl Aadai¥l 2l cdlaleal) Cpuung

~491- dus gyhall gl clidl S5 L3I Liays Jaadl lBIAT alagl (s 4325k ADe 25a4

77



dalad) dailAll



Aalad) LA £

0 ) Al lalud Jagp alsisae Jdo u€ il Jead) cl@®laly lwsal laa) ()

el ) dgm Leinhaind ol o lail) Al o oY dndlal) A et Ll ind ilinsall lgle
el e ¥y sl Liay ) Aasall Gohall 5a¥) 138 ey Cus (sl e a1 Ak cilBdle

sl LA b cleily)s dsasall (p dphay dia QlBLe 5 aila Jlali) dga5 V) Leliad oSy Y
) peens e Y LY (e el Qllainl jalias e pla jaae (A sl Jgat Akl oa
assgall Zlad 5 ol Liay 8 Lla ss canli Jenll clBIAT gld Il s cddlio il il
) il -1

el Lo gl S35 Aadaily Akl mill) (e degena ) Jeasil) 5 Al 038 DA e
A lall 4 i) ital) ~1-1
Aally Alaally Gaaalls seay (o35 Caal) SLaY) Lt (e 30 Janll lLBIAT t50laa o) =
sl
Janll & mgunglly A8laal) ) (DAY sl a5 -
Aglud) LS e palddl) & GlBIAY) e Jle (gsive (pilasall Dl -
i clgalyialy bilagl) agilaliilly (uila gl Jayy (8 Jaad) ClBIAT aUas ac by )ial)y o) =
Mo aapla 4l ) 0l @ asag pae Jla
el #lad die 5 2am Gl @S 5 I il Blasll ) 53 Jeadl Al i) -
Ol gal) LA aay el Aphaind 5 dmyy =
Glaal Calida g Jleally dsnpal) G A8 Hsun adagy ¢pibagal) & GLBDIAY) Sl jisi o) -
LAY Aalsy allad)
Apaadll daliadl e dalall daliadl (yglinty aglany cuilasall & LAY gl s o) -
Asnsalls agligas aginasdl Ainall Lol Ml dada gl daS Ailuay mons Las
Ll aaS i) cliall e palind) e ae by GUBIAY) e giiae Jleadl piai o) =
L) Juluiill B agia JBY) (g Y15 Jlailly 5615 (3 any s Bl
Sl il Al ol Gy Slay) Asladl &5 e Gl Jon Appeacs saaa A3y 3535 ) —
L) 25ag o) Angilal) Gagaail leumydi ol 5ly ia Lealinly il LENVL Jalal) Ty 4l e

-

RECSIER

79



Aalad) LA £

eV bl aa gy Jlae Vs 5yaY) Jlae & prenall b Ll 8 cLDAYI dle jeln LS -
O pe Jalal) oty Lad Aals cang gual oy (adaly Alely 28y i)l ol

by (5231 Gl ae Jalaill e sl Cappail Ay e 3jle Jlee) sl o LS~
aeallas iy Ly DAY

e oo el e ndl Bae 223 LS sp3l) Loy 33 Angihin) Jaall CUBIAT joas -
rhafyall Agadatl) milill) —2-1

Loy aaleal) s alyia¥) apas e (ayad 491 —ds — B.INLA (gilall sl elill A8, -
Al pe o arding Las agiledsi 554y

sl Ly Jaall LA (sl dulay) 3DLe ol —

sl Aad b el BaliiaY) o 491~ — BINLA (gifial) ksl elil) S, -
BINA bl gl il Ay & gl Liayy dasll @Al o 358 ADle ollia

ST Asall e pelalad 53 Cialy — A — BUNLA (yilall adagl) el A1 oDl Alle o) -
AN e agDlalad e aaliny S5 Las Slsins 06 (0

(sl i) ANSr (AL Ly (it o Alalaal) Gy oY) 2ad Aflas) A2 53 i g -
—491 dug — gyl

—491 dup — il phagl) bl AISy gihise Jalai e ale S0 G L) g —
siluagilly cilaldy) -2

clil) Calid cpa Ll Sy CESA) GLaiay) -

idasiye gaalsall s28 (Y Al Ao lyliely yihall 8 duals GlBIAY) gualse Gl syl -
il Cablal LS 8 slally

Al aze e e Jililly LN Culalay Adalay) Jal e Loajll Cugay 48]

Jais sl S 3 5l Led latial) deyus 8835 Aan o s Bt depu e Jaall -
ol

AN e pelelad die LG LG lad) e Jead) -

Ll G e 38a3 Y (Gl Ly e i () s AUSIL gplalall Ly (383 e Jaad) -

AN Ly e alag¥l DAL s e e cplalall e

80



Aalad) LA £

(O pa dalaill 8 (pabagall hlga skl Ay aly (A5 -
Al 38) -3
308l pre sy GRIE) Glany (re 510 Y Al (gasall e diled Ay, p38 Y Auhall ol )
e Candly Byaa analsall any ok (S Gl (8 S5 Y e
Jgylay) cblal M Je Jeall cilial il s -
(Ol Ly (o dpeldiny) A ghuall daalise -

Agana) dgall #lad 8 due LY Al gpsaly Byl @Al 36 -

81






2 all Aailé &5

L) ARl aalsal) LI

st oYl

sy Ell npal) adiaal 2 (JlacY) cilaliia (S saailly sasal) ogysals Caug ligd 1
=ll g laall hy eysall Adpmall Byl ¢ oliall 8yaals (layd e 2011 (A1 dxdall (jlac

2009 ¢glae ¢ JY¥1 Apdal) ¢ayysills

2009 «glee ¢ IV Aadall caisills ill spmnall ¢ Jand) OUBIAT (A3l ke DL -2

DM el 5 (Sslu sdaie sl Jae) ) callia e aaals gsall dllha s LySH -3
2009 «plee capysilly pdill 5y

cludall IS daa aainall 5 2yl ol 8 Lajil o ABIAY) asl) dpeal " (Cindy dana Bl —4

5 alEl) 2019 e ¢(09) 22al ¢ a3V dasls (EHEN Ll Zypalls Ludly!

2011 ¢olee ¢ IV nadall capygilly Sl LhU la cCuladdl) Bysutt camn il 2 aly Cabale -5
Sy cdlaall day) Jalal Ledle 5 JlaeY) cilalaia 8 ddjad) 33 cugalall (ayll 2e -6
2013 (glee ¢ IV Anidall caysilly pll Jils

colae ¢ ) Al caysilly Sl AL 512 <9000 5 ALalil) sagall 8y ¢ ineS sy Aal =7
2011

2011 glae ¢ IV Anadall ¢ pll Bils la 3yaY) 8 LAY (el Ul ae dess —8
Calanysilly (8 sl Baaiall el 4,30 cellgiial) @l ¢ SLE dgane 33lgy Clane dasa —9
2013 pyalall dia il il dasls ge oslailly

el caygilly Sl aeall ly (JalSia sdaia "Gysll Cilbadliul (Ll dge deas ~10
2012 (glae ¢ I

fnadall caysilly il dgaladl (gys3Ll Ll cJlaeY) ciladiial due L) ddgpasal) (3 2ana —11

2016 «olac ¢ 1Y)

A ol Aplayl A panll Ayl Aalaial) ¢ pie alle 8 5)aY) LT cani 250 and 12
.2005

sl s sl Gl sy (e @lys 3 JleeY) A ypanes 3))3Y) UBIAT cand 2500 aad —13
2006 ¢jlee ¢ I danhall

83



2 all Aailé &5

cilag b1y clSial) : Ll

380 ey &I Aga 8 A1) A yall i) 2 hed) i€ 8 ADIAY) 4l gy dess 2ea] —14
Sl el JT drals Aol ashall 08 cAalall aliall [ aills alial) aud ¢ inale

bl el dge e dilase dulyy el Liay e daadll 3o 53 (laa by —15
Aylailly 4alai®Y) o slall A4S (G5l anadd Al aslell 3 jisale 3)S3a o(dalal)) Cadas
Bl cala e drals ¢l agle s

Ll bagladl) 48,5 Al Ay — sl Liay e Laysl 5 JleeY) cldal s i —16

2011 ¢ il ¢ ulajes Arala cdlael 3y (anadd ¢t asle ¢ el 53S0 gyl

daslyd baalaall Jlee¥) ciladiia eldf e daSsal)l Jhs 8 Jlee) cildal i caeal 2ls -17
3 cJlaed Bylal Ganadd ¢y agle colysi€a Alluy TDA dyyiliall de giiall cils gusiall daliia Alls
12022 cilpsanst ¢ il ag (g dead Al ¢ pall agle 5 Aglaill 5 LBy ]l

Ailina) el 8 Ailane Al sl Limy e Lagily cilarall sasa colic sy cpall 55 —18

aslell AIS 35 fia ye ¢(asnd panadd dylat asle ¢ pialal saled Joal dasie 3800 5SS
.2006/2007 ¢ilusall ciluia sy dane daala ¢ ypniil) agle s Ayylaill o slally dpalaiaY)

ladital) < GG

(leally 2Ly 38 ) (S JleeY) cldaly Lo liia¥) Al gguall lia alalig slas alaly 19
Gaala ¢l ale g ZpslaiBY) aslall LS e Leia¥) A gpunally JlaeY) cilalaia 2 lging o ke

2012 (55is 15/14 « jLis cxana galk

A3 ile clugall & Jlae) alial 5 il alas Bl culell gles il ae 20

2009 ¢ijlic ¢ e ab Al (luwall A JleYl cliialy L all 1)

Gilabic ol o Lagly dalall Lada gl cL@IA] calpaall oaan Lasdae ¢ ala godl jlai =21

aslall 1S (s yialeall dallall cibaaill s JlacY) cilaliie 3y} olsiny CIBl el L) (Jlac!

12009 glee dalall Adakill aglell Zaals ALl 5 dg)aY)

84


https://www.facebook.com/groups/1078821735588353/
https://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2010/03/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%84%D8%AA%D9%82%D9%89-%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%88%D9%83%D9%85%D8%A9-%D9%88%D8%A3%D8%AE%D9%84%D8%A7%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A4%D8%B3%D8%B3%D8%A7%D8%AA.pdf.pdf

2 all Aailé &5

edlaall tlag)

¢ poaiilly JLSIY) Adaa "3l Licay cpund 8 Layeag chlandl) 3aga" (dihld sl o =22

coslirdy (s (Ol ( Dls drala ¢ jpdill agle s 4plailly Lalai@¥) aslall 440S 012221 (10alaal)
2023 ila

S (Jaalgill Ao ¢ il Alla Ayl Laslaal) 3 JleeY) @Al 5 $ilia " (L) saagla 23
2007 « il 20 aaall ¢ Jida Al 2y daals andll agle 5 Loy okl

kel Uls) "Gl Ly Gl laadll aga (pad & Galelall (S 50" el Bhea =24

Asatilly Capaall aLaBY) ddna o paral gLkl b cplalall S 8 dadle Glugal 303,

oy R8s mi :\.:ula cM\ ?th :\_i)laﬂ\j 3,3.3\.».435}[\ ede\ Z\_JS <01 2221l <04 M\ ¢ Al dioal)
Ergally bl ae "dpanlic duhy Jeadl liMATy e lia¥) Al ggdl’ cosay allu —25

2021 st gl jadl dea gl daala <03 22el) <09 alsal) de Lain)
iendl) e mpall Ly ziling clanae (ulil Lia )l 735l alafiul” cagane 2l dals —26
Hlaill 4408 (4 saall (37 alad) ¢ (Jgaills 3ylail) dlae Al Ay daldl) Clidiadly daal)

2017 jpamsd ¢« yean ¢Uaiks daals

JLal Cailel) Jalaia Ala Al ol Loy e danall 3apn caraa LA (gyae el =27
aslall IS 01 23a)) <04 laall (Jlacdl) 3l Slaai@) 6 iy ddae Mt 3y — il g
2021 (s i ¢l pall ot dgl) Aaala il agle s il o slally dpslaiy)

DD Cleglen sasn 8 (o)) Coaladll BB julall 3 (055aT5 5ena dans plaa —28

04 aladll (07 saall eslaai@Y )y 5¥) A i)y ApaleaiBY) aslell HLAY] Lrala dlas AW
Gyl

cigalail by ¢ bl el 3] cilatiall 83sa e (sl Ly Gl s 32038 —29
2019 sedgi ¢ yiball bl sl syadl 3S5e ¢15 2l (21 Alall

St (19 aaall cafiy S Alaa el AEEN 8 @l WU o gulall Sle tena =30

1999 sk colimud) Il ¢y jidl)

85



) daild at

dge i) Ay —"Glussall 1S ga Jonis & JlaeY) cllaly ad o0 " (osle Gaad 2eas —31

asle s Aplaill LLaBY] aslall dgxa 01 232]) <07 el (A yeall aralae Alae ¢3S dpaly il gl

12021 «Caati ¢ SIS o aalall K5l ¢yl

Lalall &y giial) < Lawald

il 12 el il S sal i)l sl Jandl OLBAT il s (ysn 610 alae] (e 3y =32

.2006

el gilly anleall : sl

L) Adal) (g cpiall e DleYly Al 3 aaid) -33

Bages ddale ¢yl dysyiill G gl 3S5all gl paaall (s ilaany lid syd —34
.2009 ¢ silall ciyseall

Lia¥) Aally aabal) 1

35-Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction des clients, édition
d'organisation, 2°™ tirage, Paris, 2001.

36- Kotler philip. Dubois bernader, Marketing Management, Pearson Education,
13°™ édition, Paris, 2008.

37-Richard Ladwein, le comportement de consommateur et de I'acheteur, édition
Economica, 2°™ édition, Paris, 2003.

Ay 1Y) adigall 111

38-  https://www.bna.dz/ar/ s ) b sl il 48 o

86


https://www.bna.dz/ar/




Gadall

Olaiad) 8 laiual 1(01) a3 (3Ll

§Eb§ e dgk) jiapall &y 5 Gl 4y ) spandl %
= AR iy G 3 =
R R
aplll o gl y 4y 5laill o gledl g b1 gledl 6
o ol 2o
sl By = e 23 20
el

Al g ey A1 Gyp ol et B glatl o glell 3 Sl Balgd il a0 5 S0 dlas) ) A
- 8y B.INGA (o 5al bl ol Alls Ay a0 L e Lt y Jleel cl@ialy
Al A8y Jae SLBDIAT pe pSlis; A3 e el G JLE) V3 Sladl 5 7 491 —Rug
SO PV I K S B PR PP I [ N

cgmalad) Gl s ad YD aasid Vg el Ay adls Lolad g L e VY s A bl o Ll
il ) o3a oY pga 2n oS8 il Sl AR e ALY fe sl sl e oS K0

Py pall 33 L | A

1
i
1
I
1
I
1
!
1
!
1
!
!
!
i
1
i
1
I
1
I
1
!
1
!
1
]

A8 Y s SERLERN
e ol e Al
 ENARE

Agalall 2

2022/2023

88

&5



&5

A2l Ll 1) il

o Aol Aa Yl o S a5 g5 130 c2ny Lash il a gty 149] — g ~B.NLA
R aliall gyl (%) 5L g ol g R0 Y s

ST s [ ueen-d
W38 MAn28 0 [ ] Au28 Jawl8 e [ ] tsad-2
Glddad8 e [ 3. 48 e B Y 38 o [ ]
s ] gt ] ik [ :dddasd-3
e [
Abdhay [ el gl L sdigall -4
7354000 136000 g [ ]| 2236000 018000 pe [ ] :dssh g5
[ 12254000 pu 26
il ga Jalatll 2 yias =6
i g 8 Maal ] sealydin e g8 [ ]
St [] Ssmboedl Jlp3on [ ]
ropl dgn e dlid e
Plode foaat o g olidl iyl e leed i€ 0 o LaY) ala (1

Piaiiall ilasill aey o ols g Lo (2

89



491 - Aud = g M3l gl VIl A0Sy 5 la 5 e Lilia] cilad 58 Sl cuS 13 (4
tla S5 ol

90




&5

u'l.r.:.ﬁu‘ﬂ _.uluu

Janli Clll_'ﬂi] .'lll__li :.-_1_-"1"- _;_P....ll

3l g

alaa

WE TP A N

Ly

FLT| (s g 1:1__'35_'..‘;” :"_f_,‘

T

01

bpliS g Aotigray o Daadl o ay pull 3l A0S 60 5 30

02

Sty 33 el s A il g L

03

Ad gl =y Sl et Ll el Q1S Q) aiad
oo haadl lal Gl

04

sl 2Lty

$AS 3 pa BUNVA (5 3 5all il gll Sl 3RSy Jalats
Adiga g Apday ¢ Deal

05

J_JI.E'-'-JM_'I‘I.GJ :’I_"l...-':lﬁ_g:’l_;.dl_‘}iﬂ.:lﬁm tanl‘]“.mtl‘h"lfﬁﬁ
Al

06

classll 2S BNLA 50 3all il gl clidl A0Sy i
o ilile el e el g Al Jde JS2
el paiall g Gl e e

07

3.1‘_"_]_.... B.N.A ;,F_J._rﬂ_:;_j._'” W‘th_g_ln'l\ﬂ.'lm HE-_; FHJ:'E.:I.

].d_'u__.l‘:i.l:- P8 LJJ..I_'JLLI Azl Ll]_.a_jlr_aﬂ

09

91



&5

Ll g Gl slEDS

Bl el e il allas ASH gikge | 10
.i.__u.._u'u:.l!-

Jaad o b padl g 8 el eyl Sl RSy g5y | 11
WOl e Slagles oo gl Al 6 A asall

S 2 A RN ol lasnd NS gilh ge aTia| 12
.(-ndl.n.l'. pmia__':_g.n..:l_,

JLma 21 BUNLA 3 Gl sl ANSy | 13
gl
ciil i g Aulaifly o R slad

Al gl a3 S e Dl ) e ANS il ge ating| 14
Apadl el 2y

Aalall Aalimall and Jal e fpilsgall Jaes| 15

el Blally A5 s wl il g Al ppils gl G| 16
‘.I‘ . lI!

FEERLE TLPPL 5 P IR ST L L TR IR 0 B

Ay o g

92



&5

i..u.u.-j‘” g_,;_jli L.'ﬂ_.; :uﬁlﬂl _;_,:...I!

3l pa e =

| g | ataa | Bl | B ol ey 030 L Ky
(R

osbeaal) a6 Al S LSIL ANS G gl ga eds| 01

aifiled g aa il Slasd B g i | (02

Sl bis and wa Jalath 8 ) paali e 5| 03

Jady rplalall g glgay o i e osplh Gl L] (4

By (g e
Ay Aaral i oo gay Jaanl LAl il L | 05
cariall cilasd W Bagn Cpeenl el Al e | (06

93



Spss cilaha :(02) ad) (galal)

Bholaal g ol 1 Slylal S Jalne vV

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
0,887

i) Oyl L1 fales v

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
0,886

By Gl Slylad Ol Joles v/

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
0,889

olsdllg el al Y Ol L) Julae v

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
0,884

P Loy Ohylal L) fales v

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
0,885

94



JSS Ol Olyld L1 Jols v

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
0,887 22

uijJ\ -3} ‘5\5 elaodt 9 e\j;r:}!\ oy J}'iﬂ )\MY\ J..,bﬁ v

Récapitulatif des modeéles

Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,864°% , 746 ,823 ,230
a. Prédicteurs : (Constante), adaall (s g ol iy
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen Sig.
1 Régression 12,115 1 12,115| 15.561 ,000°
de Student 2,541 99 ,053
Total 14,656 100
a. Variable dépendante bl L
b. Prédicteurs : (Constante), dldall (s 5 o) yiaY)
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,561 ,229 2,452 ,018
Aalaall s 5 o) yinY) 817 ,056 009 4.08 ,000

a. Variable dépendante : (bl L,

P Loy day e Dlusdt S sl Jow v

Récapitulatif des modeéles

Erreur standard

Modéele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 ,640% 410 ,823 ,230

a. Prédicteurs : (Constante), 4lasll
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ANOVA?
Somme des
Modéele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 12,115 1 12,115 16.561 ,000°
de Student 2,541 99 ,053
Total 14,656 100
a. Variable dépendante : cib 3l L
b. Prédicteurs : (Constante), &llaall
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,561 ,229 2,452 ,018
Alaal) 714 ,056 ,909 3.08 ,000

a. Variable dépendante : (bl L,
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ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 12,115 1 12,115 17.461 ,OOOb
de Student 2,541 99 ,053
Total 14,656 100
a. Variable dépendante : (bl L,
b. Prédicteurs : (Constante), &Yy Gaal
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,561 ,229 2,452 ,018
Y5 Baall ,830 ,056 ,909 6.08 ,000

a. Variable dépendante : (bl L,
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Récapitulatif des modeéles

Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 ,875° ,765 ,823 ,230

a. Prédicteurs : (Constante), ¢l sill s aadaily ol 5

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 12,115 1 12,115 18.361 ,000°
de Student 2,541 99 ,053
Total 14,656 100

a. Variable dépendante ¢t L
b. Prédicteurs : (Constante), ¢l sill s aadaii ol 5

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,561 ,229 2,452 ,018
LalailYL o) Yy ,830 ,056 ,909 6.08 ,000
ol 8l

a. Variable dépendante : oL L

97



P :\_,_n_\"j — k_f“uﬂ‘ ) )x.“ :\M‘.A

Al
weui A8 :(03) ady 3alal

g@ﬁ Al Akl jianal) iyl A ) geeal) g"‘%
atin. ealall il 5 b el 3505 =

eched

M\ ?_9&9 52\:!)\_7;13\ ?_93:&\ j&eéhaﬁﬁﬂ ?_,&,.MI\_QS
Aol o lall o

200l zlog gl DEd. A

omp—sllagslsl

L A Bl

‘k_g_)\.z.“\ a_,la.“?aéuags.)u_)law&“—&‘@ﬂ‘&u\;&ﬁkmwﬁﬂ AT

...................................... ECADINHIR IR VI

1980 csle b & o3l oM JIN 1988 (sle 03 & 51 90-88 1 o) p gyl liska S

- Al Balal)

o Asadal) Cilaladdll 5 e ol Al ansl) (5 Lol il il ki Gl (M o 1 g
.............................................. Gwpir\g:««j.md s Oinal) A panads
- - AANEY salall

.......................................................................... cdalias b g Rkl o A
............................. R 2.3..@_@./\3 TN AT ii‘f&; e 85l

» da) ) Bakad)
_aeu\a_.uym,wa}u\_}q)hw;gmm¢\f@‘qﬁwu\wﬁ\@uﬁ

+ dualAl) Balal)
G oY 5 ]y ) 35 iy IS 91 o O e syl JisH @l ) 2 e s
Sl 058 o i pasiall e OS gl i) Al 4 ) gyl sl (Slo J gty Ll () 5l

KN il ye Al 6t 6 el

&5



FORNETRA

.L'L._u_‘.w.“ d_......f)ﬂ“_g o Aunl ﬂ_,l’.\ o 03015 e \_,n_‘»l‘_.n ksl u,‘_)‘,l-': on o0l L,.DJ)J,“ @:)L-)J

Rl islall

9So Uobwﬂl <X bl L,/.,\{)’n” i desbing LIS )JSI 31 OIC sy Ao ol JaS s e sleg
5 Lol wle 558y ol wis eninll Gl JSg ol Jisd spiiil) 4,9 ,eall olislusll sle Jsaall Ll
LRI G, oo doluuall &SI Byl

Iihbthl Aulall

Sl il b 63300l @l b cpibagall 900 il 2 losy GOl aally aabaill pou il S
Sl Uil Zalill sl € 500 gt Slo¥ by 30 lall g5 ol Ll e i ales
§ ; |

aiSoall clos ¥l A s @lailly ool oo o

5 _ ‘ S ixglall 3slall

i L, 5 i il e 2 bl e slel 0 3501 ) Bsnsall sclsill sy sl Al
‘ Jseosll Gintos

A3alill s Lall

il JS e e posasll guis Jaall @olg 5blse £ 3850 3.5 o yiall dylas) ulxill JS Lol b
~ oo il et pmoll Jooll Koy dalaioll vn')(l‘q allall

- Realglt dsalall

i 1S 9l el ot b ol Aol wle wov a2 gl Moy o iall wle o ol dls 8
' ; ] | 6520 Wt | st Juw

xx)mlr‘ll Fedall

U My il s (i hall (o dadsall 486Nl Jomo as leslulSal 935 o9 adloll JiSall @l oo
{&LMJ“ . Us.umJl . ‘_10.1“ ‘Ll)l) vl P‘Q’"““‘L Ut\lu'.u bl




GadLall

)

24D :(04) @) 3

....‘

r3

sjuswagedus sap 1ams
19 SANELSIUIWIPE UONSAN)

UPPID OP SIDUSSOP
sap asAjeue 19 apnig

‘alrejuawWnMdop

PRI UOIAS

uﬁuaumbﬁmma 19 yRjsuen)

ASIWAI *2IIBJUSWINOOP

juswainde

12 UONBIIDIWOP UOTIIIS

SIJIUUOIIIUO SUOSIEI]
sanbiyaaeagry suosiery

Joue)sIp
e anbueq jo sanbrouow

sunpoud ‘syuowaoe|d
uonods

e 3 30U

wawoared ap susfow
uoNoag

[onuew
o3ueyo 19 $ISIAOP

anbiuweyst
soueuy

(s) 9310y

so1dwod uondeg

a7 2ssted

12 19Y0IN3 U015

anbisse[o
S[RuRAI[O 3p
(s) 93rey)

|

21O oty jutolpy anapaaig

JudUBIULI ] AN2]0I3U0]) REESSmmTs

Xnanjuajuo)) 33 anbiprng An[R)D

NV EYRERI T |

JADRSIUIWPY WO

JBLIBJINAG

ARIODALVD TUATWAd Ld A TVAIONRId dONADV ANWVIDINVIIO

US|y

We S \TT) S

g

v

100



asadll (3aa :(05) ad) (galall
dond — &5«,.,;1\ ‘;)aj\ dxol>

o) pghe g Lylnd) LBy aglall NS

EOCENEREW TR
daald) a3 Gty !
dnd drol> — o — ol st J\s,.:owﬁ\.u 3
dned Aol — o — ol st RWCS I K [P
8 S sl ~ 1= ol st s e 3

101

&5



