Al Ay agat) o it o) 2 g
) Sall g Alad) aulaill 3 ) 35
dlia G guall g 2 dal) ae ) 38 yal)

J=iiil) 2 glo 9l 5 djalatdy) pg=lall Agza
L'JIA.:\SU :\gébdﬁ‘ﬂ ajw\ :{».«5

Canire Uniersiaire Abdehafd Boussou! MILA

2018/........... . & 4 sl psiadl g ) g dgaLatsy) aslall s lasal)
4 el aglal) :p
Glaadl) G g 1 anaddl)

5 gites 5 pSda

O3 Ly e (A gudl) g 3all )
dlia il g daluad) CVLS § (e A gana daildie dd o

" Claddd) (B gl anadl (3,,d) Al aglal) B jiadall Salgd il Alasa B S3a

1(8)) M) ) o) -3l slac )

. ‘al 3 gae <
b g JSaaald < U.'.‘".J
2 i 8 Jag) ja <

by diat

-

daalal) A il g

b geal) g3 Badal) aue aalald) S ) :
. ol g S
b gall g3 Badall aie aalald) 3 sal) . )
L pldh 19854
b gall g3 Badall aie aalad) 38 all :
e b gy sSa g9l

ry

2018-2017 Acndall i




. p \
. } N w
G
Pyl
L7 4 \ /.

by ol Il o T il 21 )
(o oo e 01

{ \gW:yJ)LtJl)

Al o




X2 )'\s ;kx )"&3\) X 'i I’ )"c fl’z 1)24%’(
0 ‘;“ Ve
@‘" T,
R fes
"\5—:0 070"
o

R =l N &

N D) :
G Y
CNG st
o VY%
}C\')‘S gl lailicai Y oy b !(b
“NeAD Q}&é
N L6 1) el ¥ clinad i FC
e g H ol K4 J ¢ . .l @)
2 L aill o Ll Gl Lails LiS5 Lo C
@,Cir-, y 2,/9)
o L \@_
10/'9" p e . \‘cof
‘9@& L eeila 5475 9 OQ @

";\36

L ofp 5 i befliy AN

£ s
o o
)/,_’ 0 of & o o o0 C'\{

9 35 Lital s (L) e Gl e
7 A kc@%
‘,"/G;:() Ojf’xh
Gy _ O
'9 'o(
550 Y OE%S,
7 \c'?
19 ) (

*),@o P

' I«U A’k

(’\ ’C
9 ”3’”3” 3” ’.{x,db \S*\S *\5 %\,(*‘\bf”(?
o ‘\/Q) 4-\() S 0 ’} O 0::) 0\’)‘ J\/)“' J’,\.\ :K




ANINPRRS

slalal) caald adainid al (18 ¢ Lalaia (S5 adaind ol 18 | Lalle (8"
o O
Jay e il dead ¢ Sl 13 Jladly lISS algial g aga Gy dls ) day
Lo e 885 o bdlaaad e il sl 568 Lile Ly o (Al dend e
Ly Y LS ligal 5 Lo g caclian (pe Ltalia Le Lg Uidadi Gy G 55 58 (g Liiaia
U gaal 5 U sac b Jumldy) a3l sl 5 <l &l e canls (ads 5 Y)
A 2y Jumdl) a8 IS 5 Jeall 138 Slail e Uigilel s agiilie 5 anien (1
sl 13a JLeSind
|sis 138 Uiny Slady O sall b anali B agd (g0 JST s i) SN aai LS
Ayl 8 Ula ol il 3l Aallall o g
il lae Lol U gy Ui 53 b J3kl) 15053 a )
) g danall s SN IS L weli ¢ il slaall
583l 038 Aelia g 408 o yilall 458 Jlee ] JSAIL 2085 LS
¢ Lala ) iy ol (g0 IS ) Ll SEIG 4 5 (a8 pald g 58 eSS
L8 gpese Ji e 5 Uiy yha (8885 (e
L'\LAJLAS}GM\E})\A}M\MM\M#J?}Y}Ec&M\
S S L agle 4 a5 e )

2222222222222 222222 29

3323232324332 322232323232232232232222222305

\\

{Adﬁﬂriﬂﬂdﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬁh(

‘:.;
annnnnnn

\/\



http://forum.ngaous.net/
http://forum.ngaous.net/

P — /._té‘/

(‘5‘;)” QA;‘)S\‘JJ\ -
(Ostasall g g 5 aSlac Al (5 s | slac| (JB)
ﬁM‘ A 3ra
i Wy elieUay ) el cuday W 5 @ S50 V) Bl Y )

iy V) Al i Vg g V) 5AY) i V5 Sy ) Cillaal
"‘d)\;d;m\"

Ol sigdaa i o LAWY iy L ALY gl 5 Al 1) s e )

"Auj‘\ﬂhs&“émdmu.hﬂu"

IS aend Jaal g L Uil G s elaall Gidde e ()L 805 dnedls ) 4lS e )
SIS v g HUaiil sk ey Lgilad (s 81 5Ll o 510 & jae 8 day O dlll e s i LA
Y s sl s o sl Len (sial o sai
& el el
S )y ind e g cand e ) ) S
bl el ) (ol pndy Letlin g (alad o Letled GIS (o ) sm sl s land) Ay
dje  dyaall
Saial a8 g g3 ) ) W U gie Canl) (K8 Wi 3 &Y Jaa (e lasnd cg.‘oie;)‘é_awlﬁoﬁuj\

.e.AJY_g\ el e c;-.’.‘ﬁ‘} ‘5_'1:9;\ Lﬁ)‘)“‘!) L;Sui)‘: ;

5 ol Uigle 15l o pal Jsala) il s, sl gy S0 o) siSall Capiall ) )

A el

el A elaall 5 o8 il ) g e s e lAYL slat (e I

3#‘3@“-‘!})3@@@3&}}‘Qdmag.&aw‘;;\‘fw\é&o.aﬂ
ol il Gl o gra 1S o () S A 5l
el ¥ ol (Jsale 5 aaaal CaS b e (e

(HBual

s T )

el



P — /._16;/

Qg“ﬂaygmesu‘;;embw@pu@w G b 2aal)
() dandl 13a gal
el (B S dae e G U s elhaal) e ey puall s pladll e (e
Ll G ila sl S e e

; Sl 5 ;
iale (e aga gl 13 A olas) el ) el seall s el shaally iled g o <l s iy o )
oo el and lglia 5 alas Hulasles OIS e )4 Ul e ) diaY Gleal) caile

Al
Jsan s Ll dansly JS 508l 58 303l (3wl o AT maes )
O Ll slad) 8 S )
Leala s daalall Jaky (e 0 ol8 ) Jlaal )

A8 prall g aledly Uiy 50 )5 Ul cpdll al S 33l ) Al o 0Sy o)y siSall o puiall ST LY
(ol Axdia gl dn 5 V) Lgr (Y lglial o Jexy L) oo s jSa a3 e IS )
P Gy e ) cdaall 138 Bl A 3 oxe dae (e

(el B ) gac ;
il jinle 4l daall Al JS ) 5 4 )l and 3351 s )
. Glaaall 5y gud







1l giaal) u b

gl
dadall 8 giaall
s g S

U

<

Jslandl G e

VI Gkl e

¢ AL cuilad) A Al cilpal Az pa s J5¥) Sl

03 (o geul] g Jal) Asala ; J Y Caaal)

05 il g jall iy e S allaal)

07 (e2all) el JsY) ¢ il

12 s Al s &l ¢

17 Gapall & sl g el ) il & gl g Sall e JEEY) ¢ sl ) allaal)

19 A8V Y g Al

27 Clleal) ; Gl g )

24 Lia )l a5 o sgda 1+ J5¥) callaall

25 La ) sl ¢ S &l

27 a3 il pige 5 Wia )l Chlaaae + Callil llagll

29 Ozl Laa )y 38at &) e : Sl g )

29 a1l e daalil) S gLl J¥) ¢ al)




sy siaal) g

32
37
37
39
40
42
44
44
46

47

52
52
55
65
70
70
70
70
71
71
71
74
76
76
80
88
95
97
101
106

La )l (i cuallad - Gealald) lladl)
O3 L aa By guil] s jall pualic ABDe ¢ G il
Ozl Wiy 5 Aeadll (s A8 : J5Y) alhaall
Qﬁj\&);)ﬂuﬂ\wﬁw\:@m\g&d\
Gl Ly 5 g il (G 483+ Gl Callal
Qﬁj\uJ,@)}ﬂ\QﬁﬁM\;@uh?&A\
Ol Lia ) Adlaall 8 gl g ) ualic d83e ; Gualdd) Calladll
O 0 L5 salall Jalall pm A831) : Y1 g )
O 50 Waay s 2l 81 G 483 ¢ ) & )
Gl Laa ) g ililaall fpa A83al) - CAEN & 4l

(ehadail) Guilad) ¢ A Juadl)
Sl AN A g dabdl eIy Jga s i) A ja s J Y1 Gaall
L 43 5 dpalonal) YISl a5 2 J5Y) llaall
LAl Jae CYIS L Cay jail) = 3 (alladl)
Al pall Jae AS g JS0 Apandaiil) JSUGH 5 Ay clilay + Callil) lladll
dilasal) Al all daagial) cile) a5 AU duasal)
Al pall e g as0a 0 J oY) alladll
Al all 2 gas :J Y gl
Al all de - G ¢ al)
Laadiuaal) i) aan <l gof ¢ G Calladll
L) aaa & sl 1Y) g )
w\.;\ﬂ\ )..3‘9.1:3 Q\;\)_A) ;‘;lm\ t)ﬂ\
Al el A g (Baa - Bl Qlladl)
(Sbba) Jalas ) Aihasal) Al jall Alanl) dadlaall ¢ GAEY Cuasal)
Al de Cacag: J oY) alladll
bl dalss - S allagl)
Cilaaa @l Laal - Gl Callad))
Joadll ada
Al
) yall Al
Gl 4ald

——
| —



sdglaad) (i pgd

dadial) O giad) ad )l
14 25 ol i ) paliall pailiad
73 ALiYL palal) uleddl O S Gl il 3 2
73 Lol sma alal) et o S el 3
75 Flis SWho s 4
75 Lall @l bl gl Sl 5
75 Gl S Flig S Ul s 6
76 dpaddll CULA A ) ol g S8 7
80 Alauy) gl Jladl) ulde 8
80 andl) juaial (5 jlmall Gl ai¥l s leall e gidd)  Q
81 il 2and (g jlmal) G5  Sluall e sidll 10
82 sl 2anad (o jbmall Gl a5 el b gid) 11
83 sl sl (g jbaa) Gl jaiYl s ball b giall 12
84 ‘hgal..d\ Julall dasdl L,SJI:““‘M sl =iyl ‘;31.;»;5\ o giall 13
84 381 sasal (g leall Cal a5 leall s il 14
85 Glalaal) daa4l Lﬁ,)\:““n <l =yl L;’L“‘A'“ Lo gidll 15
6 Al 83 6 jhmall il ai¥l sl s sidl 16
87 Ol L )1 g lmall ol jaill sleall s il 17
88 Lol e daaall 5ili jlaa¥ Lawdl Jlaai¥) 18
89 Lol e pmail) 5 HUERY Jasal) Hlaai¥) 19
89 Lol e gy il 5l JUEAY Tl jlasi¥) 20
90 Laasll e asill il JLaa Japdl Jlasiyl 21
91 Ll e alad) dadall ils Hlsa¥ Japead) Hlassy) 22
92 Laa sl e ol 8 il Jlaay Japdl Jlasiyl 23
92 Laa )l e cilleall 5l JLaa sl jlasi¥) 24
93 Ll e (o gual e el 5808 LAY Tl Jlasi¥) 25
94 O by o i guil] g sl ualic il daeial sty 15 26




A ugd

rr

daiall Ol giad) a8 )
04 " el Qg.ﬂ\ ‘ﬁ}mﬂ\ @)A” palic 1
05 (4 p's) Am ¥ gl o jall pualic 2
09 il 4 &) pailiadll 3
17 @)}ﬂ\ ELE.H Gl Sa 4
19 Gloall gl il 5
25 Ll patlad 6
28 Ssllelgl 7
38 Jadlba ) J Jgadll jslae 8
66 Glean Al bl Jell 9
67 Ao Al kil JSoedl 10
68 s dla B A adanll Sl 11
69 aldl A0S o) i) (Sl 12
"7 ol il dpuis pla 13
78 Q.m]\ );uu.d :\_Lh.n.l SJS\J 14
78 il (6 gl i duis gy 15
79 daall jeidanas gl 16
79 Ll sl il i 3 0l 17

VI

—
| —



s @l g

Lial O siad) JERT
106 JsY Gall 1
108 Al galall 2
112 CE alal 3
116 &I @l 4
117 el galall 5
121 ol aaldl) 6
[ v}






:dale dadia

D

5 Agagd) Wl dadnl Calide 8 Daliie mual Cum ¢ Jall joanll dpad 3yguil) yiiny
b e diday olicly ((Anled el delia ) Lolad®y) cV¥lad) alide
5 Glala ae B Loy Lalaiie pyghai g Jadads (e colabiall (S ) dg)lay) Caillal
@l b Lage Sale ity A ysutll el jealing ASleiaVh o Meall 5 Gsud) il
copmuy Allalse 5 iiall Mt Jio iyl GhlEl delia oy ADIA Gad cdabaia
oSy ) gmeall (Say S LA e Wi Aol o1l 5 ledY) Byha 5 ) il
L

5 gale Adlady Goudl (8 Jeall A e ¢l Cililliia ol of gl

5 Ayl Adeall Guli] iy 0yen 8 5 sl e e ) il (e de sana
Bypean Lilandy gilatia i 5 piage (A ST Aalaiall 3a (uil) Linyd cled Laaya
L gl 3l e g saa
L Jsall e anll Je Ll Jadd) Jiay doaliad) ileasd) s35a Gund s slai¥) of LS
s Gk e V) b Y aaidl e ol Jsall oda e Cumy ¢ el SlaB@VL il
hasuil) zodall pualic e alaeWU aa g daludl delial 4atl) Al acld 5 G
- llgiaall Ly (s5ie b lghan alidl culadaiall se Ly (3

i g A) sailly ekl 5yl 8 Ade Led JSI0 cibaat Jlee ) Gladaie dalsi aslld
cAabaiall ool e yil (saes lgana Adjeas clbaaill oda dgalse callaly M) Y, 4l
Qs L) asele (A8 o Leh)dl saa dxa aa ) (580 ity Clabaiall #las ol
s Lee dalaiall Jlae s cullalis daguday 48Dall cld clyolaill 5 el pusil) (S)gal @13
s 3¢S sl Ly o oy pualaal) ysuil el g sumgas olaia¥) sl
o3ty Ll sl

——
 —



:dale dadia

syl AN —1

el Aaluadl CVISy 8 el wdlyy el el o g gaal) Jalu Ayl 534 )
Al USE sy D55 5w s 0l e o5

shsmill ziall aladin) G o= 0.05 Lysiaall (g5t die Lilas) AN 53 i ans Ja
el L (e e pane aie Gty (sMls 9 i)y Aalandl CVIS 3 il Lo
Ly 4aadll o oc= 0.05 dgimall (g5iue 2ic dilas) AV QI3 dADe aa g o -1
dally Aaliad) CVSy A el

dally Aabund) NSy A a0l

dally Aabund) NSy a0l

Lays aisil) G o= 0.05 dygindll (s5iua die dilaa) Ao G ADe 22 Ja —4
ol Aaludl CN\Sy & sl

gl yualie G oc= 0.05 dysieall s5iume die dilan) AN @3 ADe 225 Ja =5
s Aalid) CVSy A sl Liays Ailiaall &) st

Al Gluz @l e Ladie) dgludl cislaall e 43U

iyl dud 8l -2

e il mall 5V o= 0.05 dysinall (550 vie Lflas) AN ) dDle 24
iadly Aaldl YISy 8 (el L

1Al de el Chlua 8l Lgia it g

Osll Loayg 4eaddl o oc= 0.05 4 gizall (soiue i dilias) AVY G ADe aagi —1]
Aahall Jae jdally dald) YIS, 8

Al Jae dally dalud) <Yy A el

——
 —



:dale dadia

Liays sl o 6= 0.05 Ayginal) (s5ime tie dlaan) Vs 3 dDle 253 —3
Al Jae Jially dabidl cYISy b el

sl Liays aysil) G o= 0,05 Asinall (s5isa die dilian) AN b i a5 —4
Al Jae iadls daldl <Y, 3

zsall jualic n = 0.05 dyginall (gsine vie iilas) AVa @3 3Bl a5 -5
bl Jae il dalud) CYSy 8 o)) Loays ddliaall sl

Ayl s cluad =3

A g ga bl —

il il oty 435Syl Cnlly Fdyall B g gumga =

Gaind A gail) el Daeal Al A3V (B iadly alad) CVISy sl ol il —
05 Ly

thoadd ol -

Ol Laay 3ol g S ‘55 ‘;Q.Uuﬂ\ C_DA\ palic gl o ddymay ew\ﬂ -
A Loy i L Abpee api Gy CGELESY ) ¢ UV s -

4yl dsanl —4

g snase 23 Aalidl CVIS 3 sl el alasind adly Cans Al Auhal) 038 ()
3308V & sumsall Aanl o WS pinnal) urally Gty 436 skl Canlly dshall (8
clabaiall & 4 seil) lleal) ol elad ey o3 gpiall cudae

1S aghs Aaland) VIS olat) (L3N sl Aalatiall Adyaal) ¢ )53) duhpall Jsla LS
el Bl Jsasll 885 Aaladl (g pall aganis a8 840

Ayl il -5

Cappaill ) ALY ojealic sy gudil zially Aalaial) wpaliall 2any gyks HUa) apaiis —
vl Clludy aailiad s Lol

ufal.g)l\ L'AJ} C_DAS\ O DJP}AS\ A1l u.v;ﬁd\ -

——
@]
 —



:dale dadia

(W) iy Aalpd) eS8 gl il S e i<l -

as )

-

NS aadiall ysadl) el ST Jsa il idally Cilua sl (e A gane apaii —
el ady DA e llgiually Ausgall 2023 of el ge Al Ly e jaudls dald)

sduu)ydl) C)ptia —6

tob Lo 8 Al i i

ok LS bl da le Jaidy 3l Rl el (B iy 1Sl el -
(asil) sl =

adill =

Al —
el -
oLl Jdal —

qbéij\ -

YIS Gyl (e padiiall il maiall e ol Liay (A iy @ aalil) pdal) —
« )y Aalend)

sdu)yal) dgaa =7

LS lSally Alasll axd) DAy @l g Auhyall Wyla) 3 e ) cladsall gy o
f el

OIS A Candly Auhall 3 3piall gl 8 Al dpaal) i Cum r lejl) aad) -
leldas s lld) aan 5 LY 5 s _\m)@imqjhg

——
 —



:dale dadia

Jal Ce 1385 3ystaall Cilaslally c i) el 5 lsSal b iy 1 SISal) ) —
D) ) BBLaYL g yumpally Ayl gaball (o (Sae 2 ST e g SUYly Can
Al 3 3hlie Calide il Jiully daludl cVIS, b Al e e gl

)] B Alewiesal) g1y giall -8

e ppail Liilglae 3 o)l meid) o g gumgall 13 Liallas b aldie¥) 5 il
Dol alie agll Gl el e g gngal) (a3l s laally Cayladl) Calidd
&3 sally Alall 3 aliall Calias

JEEY) sl cabiay o5 Lo e cagally Gabeil) & il zgiall e Liagl badiel
daluadl VIS L ansall L) by Jilaty lgie dalaiall Lals a5y
(G Ly Badad b (gt mdall Gandli ) el dan audl;

Sl e Ladie) 38 Auhall e gylaill giall b Alexivsall Clsal) pady Lad L
B gd bl odall ool Ll i) ) Sie oS (e AaEa) aalyall (4o Ao senl
.SPSS zaliy iy il 8 ALidiall Ayl 038 (o pdall) Joadll b

bl dne g adine *

gy el Lpanay Al salall cilajie aen 4l Cayry anll e il adin =i
Faahpall A e e liyg Auhall £omge 5360 cpdll alaY) aan sa Al pdiane old
N Cipha e dedial) lasd) Slgtine LT 8 Jidly Caagiusall adinall ()8 Ledlaals
Jads eI 4t ol e el dudall sda s Gl dlie AV aulls dalund)
Al AV tully Aabind) VS 5635 . 200 e Adyall Ane IS il Ane —o
Do Bganall cVISls duhall Jas

) 5 Aalidl by -

st Glai -

il g dalual WL -

ol 5 daludl 4agae —

dalledd 5lulS SPSS maliy e alaie¥) & tilexioall dlany) caullul) *
fo o lun 3 ADIA (e Cilagladl)




:dale dadia

oailadll o Capill Ay i) uilly el ), Saly Aslaina¥) g A il cailly el il —
bl dne 3L Al gasall

G e e 4 Bl e duball die Gl daladind Sy leall Jaugiall —
el A e 58l Al

il jie cilla) b s oebl axiing (Aasdl) aaY)) ol bl ol —
Blany) i e duall 38 o B 05Ses (lea) ledany Jon Al

0 0.05 dysinal) (s5ine xic Y ol Ailas) AVa llia Ja dd el (Sig) Adlaia¥) dagl) —
il i) A aawially Japsall laaiY) 5 (g)bmall ol -

sdudyl) 3131 —9

518 oyliic by dia) Ay puial) bl many i) ashy DA e ) Al Lgy ms
Slo AU AU bl aead Alugl) ag duhal) s3a Calaal sl 4aDle <Y
ashall Ciluza

) adine o Capmilly ailsSas gsipall dlad 2aat 20 Le ey 3yl dlae) 5 38 LS
(05) Gald) 8 dne LS jslae B (e Bl ) (oK adde Teliyg

sl ¢_yanll ¢ uinl) Anselly Aileial) Apai 2l lasleal) ety 1) sl *

we sl 12 G Cus ‘_é.uaﬂ\ C‘—‘.)‘J\ paling glaiall sag :‘é_'am\ BYTO
(2430)

(IS ) e dedge el cul
S5 AT e il -

——
.
 —



:dale danla

18 U 15 e pusil -
22 19 e solal i) -
26 ) 23 e AV -

30 27 oo el —

Cilag pued e gsing 3 ST Glie B8y il o3 e Y1 0S5,

Baly Bilse e (1) Anp0 -
Bilse e (2) Aaps -
alas (3) A0 -

-8l5a (4) Anpn -

Baly Gilse (5) daa -

(05 L) il yniadly ylaiasl) (e a1y CAllill jsaall (Blaiys il jgadl) *
daad Bl IS Qleyy 42 31 e cblead) ) el Ay (3)ke12) e 058y
b WS dlayy ) dende aihla

(01) Ll Laly e —
1(02) o= e -
(03) ylae -

(04) L=)) -

(05) Ll )y -

——
C-
 —



:dale dadia

s ALl alag ) 10

Vs Ao ol 5 sl ggall aladin) adls 0 Jaia gl Gaasl) e dea Ay -
calallial YlaSinl duyall o8 Cradd (dydasdill YLty 4855 Al Ao il
2008 i 33 Aedluy) daalall ¢ Sl 55l iiwalal) dapy Ao Jganll

b Al Shl s 5 iyaall mgall ) el LY duhall sda e Ladic) Cua
505 Lk e lanagill 5 il e dles ) class Lol WS il oY e sl
slhe) Ll 5 0ol s o 58l (e ) W le IS5 iy puiil el aaling o)
A eV e S IS i ) el peaic Al S) dsaal

ahrdpeadll Slansall 3 sl Vs (o Agedl) mpal) i) 1 glad Ciliy A -
aadd il agle 8 piald) saled Jal 5,S0a0 o3a Caedd — il se 4855 Als

. 2009/2008 — sl —asl dasls clalaiall jud 5 Sulsi sl

) (a5 rsuill mall palic duhy ) iyl Ll duhall eda e Ladie) Cua
zall ualing alaia¥lsalyy ¢ & Jia Auhall Ll ciliag Al Cluagll 5 bl
) Dpmis Aediall lasdll (sine o ddadladll Lad 5 sl Ly Ghatl B pul
opmil) (sgie 5 oaag Sl

il Ala duhoeYs ol st JaaeS el Liay Jeedi 1 agad alla Al —z
Aglaill ashell 8 e lall salgd Jal dadie 3,83 ¢ NCA ihuaall apall g5l

. 2006/2005- sl daela= Gigud panads

5 bl aal e gl Liay Ay ) iyl L Auhall oda e Ladie) daa
Calidy ggh 131 2jall e Alls (e Liapl) jany  duhl) gl il Al Ciluagll
oadYl 5 Lol (el by bl gy ol (e (sl Gl vie AY add (e
Lol aze cV s (e Jalill Wiadlas 5 L5 (ool alaiaY!

)y — Cojliaall Al Bhall (583 oysas Arsndll zyiall 1 Sugal AllgA duys —a
3algd il desia 3830 2016/2015 dliec e ab daals — Silall Cijlias dlls
.Z\T}SLQJ é;A.U uam;ﬁ LJLAEB‘}” e}lﬂ\ L.é abjﬁsﬂ\

aali SN ol Gadidg ddjee ) Chagh culS LY Auhall oda e ladie] Eua

——
N
 —



:dale dadia

DAY Gl 138 Jhag Cua Dl el (38a5 (8 dasd) (Bseiil) gjal) pealic
zels o3 Al dnsd) Bpemall Jgudl) el sealic gubai byl ) (e degena
L) echlantl) sagm e5e L) )5 sitall Al Lball 45 gmaal) Cajlumall (Béas b
(+Dkend

A — gl Laay o bl 5 Gpeasd) Ausugal) 3 Laadll sagn 1 jSygn agilS s — 2
i) 3l Jual dadia 5,800 — i Cilysee Glaskes A5LELLY) de send) dsusal) dlla
20137 bye s2ald daala—lasdd) Gl (aradic s

il sl Aapd Adyral Gaill Limy (ald Gyl gl LY Auhall oda o Ladie] ¢ua
339 Y ¢ leadll 3aga Gty AL (Il alag) Ja) e dseadll Aol Lgaadins
cosl Loy Gaiat e Jeat cilaaal)

¢ duu)ydl) Gliga —11

Pl cuilad)®

gl (a5 Apagana -

AL Ly il Al Aald aalpall & s —

aenalsall o3a clglsn ) Al ol )l & s

D ikl quilad) -

Uans laal it G & gaal) EVISGIL Laldll Gloglaal) o Jpoanl) dysan —
Lo aglelad b YIS

o) O Gaila e s hs YD e 808 A die & uiil) el Al oo sl) i —
YIS cals

Ayl JSag 4dad —12

dadia I Al apy i agilsn 43S, Aalil) AalaY) (laa 5 g sunsally aSaill Jal (g
- Al g palad

adiall & laimgs Culuzmpall Glld day s 5 Caall 408 Usjla S 5 dadiey Ul
(bl e Aaladl bl ¢ Lpaal) ¢ Calaad) (L))

pCalie EDG I Jeadl) land Eum gyl (ilall Ganad 38 ) Juadll) —1
copalic 5 sl el daale Ly J5¥) Candll b

Al Lyl canmlaall HUaY) 4 Wl B Cnall b

——
 —



:dale danla

A Ly 5 el giall pealic G AR Al sliacad CE Cana) W
e A5 B VS (e degane Alls Al il Cailally sy SBY Juadl) 2
Pl 30 ) Jeadll 138 Lieud S8

—il il 5 Aaludl CVSG Jea e Dl Ay J5Y) Caaal)

Aglasall Auh)all Lmgiall il byl ) ks G i) (et Lo Ll

Ailaall Zuapall Zlany) dallaally Liad G Gl i 1yl




:JoY) Jadll

du)pdl) Elund) dxasa




(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

"

g

clpabaidl 8 550 Al JS5 il ) cleadd) Jlae 3 )5k 5aY) agial) Cingd

2l e iiay (3aguiilh calain ¥ (pe 5yuS s Alle Aapay Jand Gsetl) Al g Cinaal Cus (Joal
- eebals au Dl il (33 e cilalaiall (Kl dylay) Caills sl

o A Ll Gagual) S pal (e day g diligag opalic Ciliday suiil) ziall DA (e
sl ialls ¢ Aledl) llgionall lehgemy ia Lasall Jashads By (e ilerdl) Jlae (S Lpal
135 DY) Clalli ggine ) Jsmasl) Dglae P e oiaiads ool 53 La)ll Bl e Jany
aed o Jaat Aalaialls (gl Lnyy gl apall yualic Calide om Gl ADle s ) 5o
gty el laall Jola e 48Nl 020

f ol LS 4y gk L 3

sl el a5V Caal

Loyl U lages - ABI Canall

05l Loy ypusl) epdall gualic (p A8l ¢ G Can )

——
N
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

(i oudl) isall daba :J Y iaall

vl

435S Culad )3 Liagy ) opsels da Ay puiil) Aleal) (& pealiall pal o (gl el sy
cgle Adadladly sl elimy) o dandl sa aaYl Carglls oalall dgyall (Baias & Lull Slle
Jslitie aa ¢ Arsudil) zgiall pualial JalSially Jladlly conliall SLEaY) BA e Y] 2 Y 124y
P A Lalal) ) 138 b

shasnill il sedal Al lad) + J5Y) (lladl)

 sirsntl) zeaiall Cappat 1 SN Calladl)

sl miall jealie 1N Calladl)

uaall ol ) U sadiil) i puil) el (e JEY) 1)) (lladl)

(Cuasll)dslioaall & suil) il jualie: (uelal) Calladl)

Aailadllye sl sliny) o Jant Sl A gudil) ddeall & jealinl) aal e rgudl) ypall aay
szl giall Al (Bl sl (mmine dle 138 Liagy I osel Sia ple

Sl 8513 dusyra e Niel Borden' gays ds ' yswds ) ald il lsias auiay dia
Obs 58 Ay gdal) e g ol Wi ) GlSE) (e dae el aaaty 358l daala
Gsinal 8 ddadade ()5S O s (Marketing Mix (s sl e 08 callalial) el (< ol
Lo il gaand

@it Ao DY) o bl & U aalial 5l e 3als a gl mial seda
Gaoll 53 (e paall Ll Lo guinse OIS Cam 3p3la (1Y) Gaallall Cpall 2y eds - JleeY)
o many Y aaad iyl el agiall (V) sy leastatiy MBA JleeY) 5yla) cilalaie b
zebnlly Shysall (e dpaally A eudtl) A yaall Sl alanad dpally IS5 ISHAN (5 guiil) Jadad
2 sl

2000 Apsmad) gysilly Sl ppm s QS Al ne Jead T ¢ sl e Giaay S Gl QIS ¢S (s -
2 _ Benson p, shopio,rejuventing the marketing mix,Harvard Business Review Magazine, 1989, Page:01

——
w
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

1965 2" Gy J " Coalll Allie L) 4l Sy s guil) el aseha st Jual any
gl Sluliss palic ziar Gaseil e))re aal ol 465k dilae) o 4% 4illia b 2y )
" bl ke " asl dday Cua a3$0 8y gl

toh Dpnaie 12 i cigl) dld (3 L sla iy gul) zepiell el cilS

el gl - ) — cileadl) — ) -
el - s - call @b - sl s~
e glaall - ayylaall Aol - bl Al — Calal) —

ad)

ila glaal)
R ~ \ / / et gl

L} 4 -

— u.'i.ua.am C".J“'“ J.\AL'\G T aa el
i 2 sladl) i)

- G
s A

Agalal) Alglial oA @k

S )Sos aAllga 380 e alae YL Adhall slae) (e 1 jaal)
dxg)l ) (Borden) 4ass sl iy saill mpjel) Jiaeiy (McCarthy) o6 (1975) ale s
tdadt Silly (4P'S) I anst Ayl ualic
(promotion) g Al — (Product) gl -

' (place)Sal i aysill - (Price) _audl -

28022015-2016 i jlide 2l dxsls il alls sy cblnal) 4l Saall (3ns g5 050 ususill palle Sy sl allsa =

——
S
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

' (02) 43y JSall b (4P'S) I Cilasias jualie Cilide mungi (S Lasecs

igedl) sl
/\

) sl s - gy il
clageadll - el s~ bl — s35al) —
J.Im‘_ - 1) B}Sj\_ M\_ e:\.n.aaﬂ\_
g Lag s - alal) A - Jadl - kel =
@}A\ - (.\Mj\ -
Gleadld) —

(4P'S) tsalse Jlasiinaly 2as5 sa Cuaall (Gyoudl) (8 D)l aaaliall aa) &y sudl zeyjall 22y
$3le 25350 (BEaS (8 Ll Slale iiny LS (Gandl 8 mitall oail i) adsall o lgulal
Ol eVss Lia) S (e LS 4dlin 3300 e Jandly byl
i o 258 A 5SS Gaasn U8 e 1948 ale 8 aysatl) myiall ula) ol aua
O saaall L& ud) 55 i a8 1953 ale A JAdiay o lely Gosudl) (8 bl apaas
51960 ale s diagl o2 e Marketing MixX — aul ($Ualy gl @l 8 005 5!
Aag V) yealiall s28 Cul€y Ayhlat¥) ARG D" Ciyay Ll fag ) Adasll s34 jualic aung
2.(4p's) N Cypend gl Sl s

115022012 ¢ I3 daall ¢ 81 cglee caysilly Sall el3Y) 5y Ayl ol st 3 aT5 Jalill 25ens deal =
http// ://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/123573 ¢ ksl gkl 4l 51 ¢ s guiill gz 3all jualic o5 Sl 2aal -2

——
Ul
| —



"

(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

tany Caliypeill o2 )yl

L ) 4SSl Gy utill ol (e Aegane of Sle " Kotler " 5" Armstrong " 4ie
S IS Oe sl mall S5 L Abagiuall Gaall Al Al i) () sl IS4
Gay)l 8 Bael) VLAY pan (Sars clgilatia o bl e il 4 oLl 35,80 (S

L (4p's) clysid) e e sana

Caag) Jasiny sllaias 43 " Ennew and Waite " (e JS 4dje slai¥) (i Gpauag
o Adbida)l i) o328 Jga bl SASY dalsuaS Byoudill e ladiiiny Al Ay guil) sV
il A ae amati] clgilend s Asnpall Cilaiial (§oudl 8 daals 4pudls adlse GIA Jal
ALLa (g geal)

) iy guil) gy Bl (e Ao gana " 4 o Jiysudll miall i ped ' Zollinger' Wi -
Gaha aSays ¢(hgmal) ilillaial By Canliall gpall sl 4oy adlal 38a) Gagadl) Ja) Leadiiy
- Gl ldara il Cay paty Laily Bl DS 2 Y (B gudil) el ()l 43655

i g Ayl yially AlalSial) 3y sucl) 3V (g e sane a3 o jgauall die g B
2l bhaad) sl e dg gl dada gl ol Loy (anall lgaan e

Arala 33LuS 2aY Wy mope <G GSlgiuall Cilala g L) ale 4l o Byl oyt Koy
ddae o 5 Al algal) degana o amy (gt el (S "Cuags Gl bl 35l

S ALl agd a3 s agd aat o ladaiall adiind (e laliinl a5 sy gadll gl
3 dadgiadl claliaV) oda Jias 3yilie (3l G 5l of Aaasl)

PAlL) aalad) JS G e JeBY) g8 dlge ggqm\@ﬁ@“)ﬁjéjtualsﬁs{i\ggj
lpaany o aaiad lly ddaoljially ALelSEal 4y guiill 1aiY) (o Ao sana 58 iy suiil) il
Agalse (b andi Gagl) oy aag G L) Tladdl saill o Ay gl Addagl) o)) Glajis (iandl

L_Kotler andArmstrong principales of Marketing, the 14th édition 2012,page51.
28 (a Gl gage «Cilaall 4l Shaall (3a3 8 0)say el gaiall ¢ Sy sl Al =
2502 2013 ¢ i Ak (oY) (ol cgisilly pall A0 s ¢ il Bagast calls 2 =

——
(o)}
| —



"

(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

Lo ellginnal) ) ot 3l Jilosslly panill callidly aoysil) (3ylag claiall (8 LAY e sl
My hie e L Tamy Loy dealad) slandl Cogpl ae cnliy
el B gudtl) msall pualic sl culladl)
ool o pualiall o3 2a3 (s silly yraalls Aeaally ) ) a ysuil) zydall yualic
Gasmal) (& gl Juadl o Jpeanll gaa o jeaie IS alaia¥ls HLoa) g Cus sl
Slo pabiall oda Jandy 7 Y e LS A Jef oy cilaguall s ST e Jgaanlly
- Asssall Gy 4 deay Blag adde dddladdly (sl ¢ L))

1 5 Aalal) (3)gud dagaiy Aadaiall o Al Yy cileadll cApalall aduad) cominally s
2o la )y L) agd inds (pSlgisall cilieyy clala il Aime aflad s Clinalal

O b lemsen llgionall gy 3l Aokl e s alal) lisSal (he el el sl ) Cipas
. il Gt saomial) ailala (e dals g L) Cings ellyg caaly

s Al ol D) (g (3saall A (S £ o T "8 il Gl Philip Kotler' Cs
ey Agalall ealial) puen o (s5ing asedall Al say" dima Ay gl dala pLEY S Bkl
(30 A senar Baas bang s il o cp LS WY ciladaially Sy Galai 1 A saldll
Sl aakall gl sald) edaadl ¢ paadl canall Jie (ailadll

¢ ) (sl O ey dusgale yually dus galad) Cilicall (e e saan 43L "Stonton” Gaye
et Ll e ellgiua) el lly cajiall alilly ziiall cilaady cajtall jalilly il 3ye
4l s wilala

e Ji dusald) (ailiadlly Cliall (1w de gane 2" C—\-\Al \ Qi 2 (5o gl 4,353)—&\ domand) 4t ye g

iyis W ssiunas 4S8N Dilas sl (yols isall s Jio gyifiall Ll Al dus paldl)
T il Labad) gAY pailadl) e e s Laladl cilerll

46022013 (Ve lasegisilly S8l gl s b pualaall Cilaliiall b Brgusill Jpual cdlse ol dea) 2 -
145022010 ¢ IV dnakall ¢Vl laecymaall s clasdll (ypusi cChungy (ldie Aidys e dsanall aula dgena =
217522012 ¢ 391 daalall ¢ 53 ) lae aysilly il elinall ls oSy (5plad Jane ¢ sl cibinilin ¢ puaill ) 20 2l =
182022009 glae caysilly il sala la ¢ Glady oS Ao’ Gpusill il e yanall pula 3gen0 =




(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

OSA...\ 0l a\.\;j\ w.ﬂ ﬂ)sm C'_rlaﬁ).a B EN (s 431:\; 39 @3:1 4\_1}3 C:\.ml\ :u:uja culS \A@_Aj
& Aa @y anl B sale) o Al Adlad)l st Sy S Al Lgh a8 30l ) duswisall
Llils s Gaudl b Baams Aala alil miall iay of camy Lilm 850 Blgs 8 f 5y (35

.services <lexall sgoods el o (38 lligh cxinal) gl oy &880 Cany g

e Faaiiall cilatially il s yaally ChlawdlS L sale Gdia g ) cilatiall el alullé
VL) o sl o Akl clead)) Jie i sale daia L) Gl cileaadl Wl s Sllgioa) o1
Gojie o dalu o dades cladd

AT ol 4y of Gaylal Sy o1 ) Bl o Ll e daasdl "Kotler' caje
¢ dkanll il g il £ Lud) ) bl Caagy () (ssalall e Taliil) Lol e Liadf e

o IS landl) e Caypeil) 13gd Wy o Al Aaad ol Al ans Jalial 138 Jagiy Y Camy
2 CJ\ ..... c:\é;b.u c‘\:\ﬂ.a M:\M Gledd c:\_\uu\ dlaladdl ¢ Jia 4\:\.1.@_&\ Claaald)

dusale e dnie z ) Alee o Leadl) o " Jsilly deasdl "Adrian Polmen' Cajes
Oo U5 ) DA e aly s (usale giie o grhsa peainS gl Lald sy L) culad) Aaally
i) o Jaenll 52 dadiine 3y o dala g lud) dolal) gl

) el g A pdlial) o collalinl) " gl deadd) iy (5 guill 485563 Lpnaal) Ll
S A daliy Lehali Y (s

Gilaga o Gl Lgasi Jolall ALy Lulsally 38500 ¢ il L3l Zaxdll e " GrON00S' Jsiss
% Agand Ol lpadi Liind gl ilaadl) apaiy ale IS e

1. Clevrism «marketing Mix <Product in four P'S August 6/2014<by Martin .
- 3902 2012 « IV drdalle V1 colae caisilly pall LU jlacilansll Gsud cCible amll 2 jaly =7
2013 ciall dasdall ¢ lee capysilly aill (gys3lll la ¢ 48LA, dabpal) 5)la) & Gygusille Sl il de den s (giiall i) 2 Jole—’
160-




(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

zinall 4584 ailiadll (03) a8, Jsil)

L claad
sl Lasdl ailad
- 5 gl
Olaal) | Hoadl
@..S_l.a_ﬂ
O 3_‘_“

bl slae) et jaadll

Aty Sligise o alad ADE PUA e il ) " Kotler "5 " Armstrong " o JS ks
Sl il e oo

llginall o)y o)y oy A ouaipl) @bl 22l Gl Jiay "Core Product ' (syasad) gisall —1
oo 4K Ay gyiall gie gy Al Al Ul o Jaily sed el g deadd) 5l dalldl
clllia g ailals g Lud)

galdl jasall dyae e ST e Jaidy say "Actuel Product’ : dedll (usall) il —2
Adlalls shaall cilaially s gally dalad) L palel) Lpalal) aladls madlall U s sgd qmiiall
copgd) giiall Al Al Jguds aladY) o205 CDlals

JalSiall oalull () ganaall 22l 138 Jiay" Augmented Product’ :( aeaall ) aliiall misall =3
e Ao sana ) ddla) ol (pasall ina) Gl Al cilesdl) maes o Jady seb inall
gl iy el ity cAiluall (laallicaS il (il Jie 4 dagyal) cileasl)

Ll 5Lan) s il




(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

: daddd) ailad

U:"’;u‘ Ja e lele 3d1al) u.af\l...a;j s Sladd) (e Dy Al &= M)\AAL} aeaal) RYEEN

ey chsale e Aaadll of Lalud) e Leaall Sae e 54l o intongibility : dw sl 1

Gara 4] (5 Lgatia g Aaadll oy Lol V) s s Zaayilly s inseparability: dadl -2
2 el s ki Aaral) ) s o leani s 3 Gaditlly 2assl) G Juadl

e sl Ay seall Al dpalall 3¢ e cvariability ((dpsall) puladll axe o Jlall ae -3
IS8 Gl e e adiay Al Gl Aualiy cleadl) Lapets e N o IS0 5yl
gealys jasS

(Demand Fluctuation): <kl @i —4

Crnd 2] Jgumd G 0 Y g hEYT ae s QAL Cleadll ey e bl s
Sl asd) b AT ) Aels s sl ol e AT Y as e Liad Qi

o dafianalld L Apalall aludly 45)ae laddll Biaae Arald Jiey ACL ) axe o A8k -5

Jie ) Gal) e LIS 8 sane gy Luad s lgaladinls Lde Jpanl) e Laii 5ls 4ol

) asid) el e lele Jemny il 800l dniiall s Y) ()5 Y 4ndy L

arad) :l_;m\ g ,al)

s ale o dlgias Jilia (g adial) dady o2 Jilaal) 4y 4d ey aealld 5ae Cldgpen jeudl
gl Lo ey ol dala aad dead

24 Ga ¢l cA)M(ﬁJJ’J\ A ue Jale -1
19 (o (Gl gasdll (gl 5 e s =
27 s ¢ il e qéjlud\ A ue Jale -3

.28 ua cd,\\.u e QJ\.DA )Am\ e -4

10

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

261l el (g 3061 Jilie L i Lgmby )l Al ojliicly adjes AY) el L
Laalaia) g smse dandll 5l dalud) i Al

i Al 513Y) sa5 Marketing Mix sl bl lsdl (e Gty 5130 58 el
seeds s il e gAY sl gl jualie ) il (Says 2aall # LY sliaal
20kl i lal) )

: &_‘ua.l:adﬂ\ );u.ul\ L’"_ils.\_.)z:iu;\.iwj

o dad ff el dadl e et s el o e "Evans & Birman' o JS S5
el & Y Adal L g jidally aaldl (Blaty Lad LegalS

oo dadiall gilial) Jaf e o el Jilie e ghoal) S50 3aS a el " ol BT Ui
 Gad i)l Andial) MY A Ly o)) 8

Ala Jal e 4ol 2y G2l el o) 2l die o) el o aad) o sy "asiaa L]
Sl o 5KV Al la g 4llextinlg sl

padlll Jalall 8 St @k 3 gph ge Wle el

gl alad e el Joleill ddas Jylat —4ala)) (il ddpde sl e adiny Jie /]

|
Al dall el e ppeadll S Gz gl e adiey Jaae [
LAl el e el 2 Cus t Aslid) e adiny Jie [ 2

oSy Calaall (e de sene Baint ) Gandl & Alalall hlalaiall Jals el Caagys
) el e ellea)

el & ey Gand) sl -

19 (262004 I nsbe 52 elae ¢ il Bymsall 1 ¢ (Ssbs Jate sualeall Gypudil) 3 il Slblulclage aply) dane —
37 (=2 2010 ¢ V) Andall () caysilly sall )Y ¢ ) 5] 3l sl a7

7602201 1e IV dnadall 53 colae cqysily pinll sppmndl) lac ppmastl) Cillsuse ) &3 ey alie deal LS) =2

178 2009 cdusyall Ansal (531 eclas ¢ pysilly 2l (503 i ynl) sl 5ok ¢ el s S e —*

11

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

« A8 ) Aaal) 30l -

ki) e xilell DA e 2 WY andaes —
Bagall sald —

- dge LV A ghasall —

C B Gl Gl -

cdaaall e Gl saly) -

» Gleadll e ALKES s —

L Sl ol

Lode Laa¥) Jalsall ae caill -

(promotion) :zg Al : &I g 81

5 ) O e ases e (6T (ool o) ) Apal) AalS (e didia g ) A
pseial Clipat 3ae Cuela aly L By (A Cilexally ol £ 155k agdaats AT JLa)
Niay ¢ Ryguill pdall (8 dagall paliall 2a) o)liie by Jlaall 13gs alaia¥W) 3 caan clldg g 1l
Aggal) pualiall JS s Gasnill Tniiliind pualic n heaic 5l leja g sl graal 1970 ol
2l st ol asen by sl dsen B o 2eld g sdl) il

slindl dam Al &ysudl) dsgadl ) 3 iy oAl Lalaall of Jsiy o2 "l Caypas
ety pee L)y Sl Gladl ) gilatin el

oo Csluls daad Al e claglaall Ji e o sy JalSie allas asly " AS0S " adpayy
I, daadll o dalid) Js8 e sahil Jaad Cangline ysean )

Cilaslan oy iyl (g jitiall g Ll Sl (pe Jsdall 2gall 40y "Kernan olinS " Jsios
Nee il o 4y JS0 4383 b edain g Aead 5l dalu (o Aima

198 a c(ilas e g e Ainys edyall aula dsane =
204422009 ¢ I3 daglallea e slas cqisilly Sall jlaall Sl jualaall Gypusill pand (e ibas ) =7
19022011 ¢ V) Aasdalle ¥l lae Bpmadd) e gyl gy 5l Jilawge Jasal) G 2o jpans =

12

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

elyyail Lgalaind Say Al Jilasl (e A gane 4y (gylaill s 51l "LeVY il " Caje
Lead bl s L) (5Sy eld) Jlal) dlee PlA (e (Sl sl bl A2 50

aabiaa) gylaill s i) clgal aladind ail s il (e (sl "Stanley Bl " muass
=8 Csluly Aalull e lesles iy (lessal) a3y Jilass ¢ add @ cdilea o Dle )
s Aalud) el Le Sl gt ) Agleall oashy Ly cllginall And o 50l cdnsas panae
Ll gl salall i die e Lo st Led zay Al Aeadl)

i)z all alic

slaiall ¢y Ly alinall b yutl) paal A gul) Al o oy i) Jaliil) Jany
Bl el mdall pealie (e el alasia) ) 2 liad Lol clgnlatiie iy Ldali adua
- AY) e Jiiue R0 et IS dany

dae) ay Cuag 2ael) 5l paleal) ) Jgea sl sLana) L ) Jlail) Aliss 52 1 (DleY)
%) Ay Ll Jilay PIA e il leaded 2y 4] Jilug)

%gsiae yal Jiliag destes dga Aoy cilarsl

ipad il e claddl o) cadud) o HISEY) apail QT e IS5 ol sl Jalil) 1aa Capey 2yl
dgalse b QX aadiud o piall Tabisy Slginall 368 3al3 We andigs « oY) degira
dasily 3l Jilsed slaal) i) a5 Agee Aalus asa ) g pdiall daw (e Al cile LkaiY)

b ) dalaial)

Aige Ladd ol Aalus oy Sllginall o Uy Caypat gy amdd Jlusil s 2 oacdil) )
il il ) symaall clelaadl 8yl 2 adl 3 (el e do WA Caliny se8 Nl

Yoanls il 5l el e Btan Ao sana (he 6o

118.1 19&20]5‘&53“ M\‘um‘)ﬁuu B):mm“ )\Jc&)la.ﬂ\ u‘)\.cyb C”..}_)ﬂ\ 3)‘3!“;}}»&.“ J\);j\ e u.u_.)db (5:;)]\ C)ﬁ k;'c -
602 2011 N1 dnsdale sVl Glac AEN )oY Lai¥ s gy il 8lale GDUE appll e =
280 (Gl gare el G ve e =

28 Lo il gae ol Gl v e =

T7 G Gils gaye Gl e =

13

——
| —



(i) quiladl) Aadal) cilual das )

:J N Juadl)

Op Aals Alee 3 Aaxd o Aales e bl N £ LBY By8lal) cleha) 4l Liagl Capey LS
(sl ) oslly (el ) @bl

sales promotion :chleyal) Jayis

illad Ay aadl) il Dlel) o Gl o Jany 53 ) LLE G o3a A
ccilaaally alull o e il 3ias i) A el Ll a

Aplaill (o leall Aalily (g palls Slinally Llagd) Dilrnaal) Tanliil daadiiiad) @lall (e
LAl o oy

public relations :dalall culEal)

S Aige ol A gl alad) ) delia (of Jalin Lol 280500 dalall ClBal) dpen Llige
Crlalall ) paalisally ALY (re Wysean s Lein daades GlBle aie iy oy 8 FaasSa Ausuiae
038 iy aasis Lo Aamal) Al Cagyall s Lgtinbans skt (San S alall ba)sean S
. edinall saad Ll

% (01) 4y ool DA e s i) ipall (8 Al jalinll ailiad

G| sl aysi |l eyl il
Zalal) el
ey il I3 sl e | Ldle e aasl leag Ayl
il laal) Juasy)
l.m. O:.\M ng ‘.‘; éuj\ . .x l~.-. l..-. ew\g\ e.lc
el i
ta'."\;.oﬂ
Ggll Jlay | edendl due gl | oMl due il
3002 «ilad) gase ¢ Al G ve ppan =
.31l = t;)‘d\ u.uéi\—z
79 G Gl page (DSl e =
( )|
L )



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

Tl sl g )

kotler " Jbis< auags il ¢ Jalial) ililee Jagust Cangind 0 Aypid) AaiilY] e sana 58 a5l
tsble Gaing legud SV Y ) o seiall 12

DNz WY S gal ddaii] CA e Jlas) Ll aall o) -

Jalii cildee ey Sl sasly dieal Jalal) OIS el ¢l dlee Jagadt Cangion aysill o) -

1 1k

3 e ainnd) o ellgiuall ) agilaiie au e leadlly G saldl) alud) gaiie aplaiog Y -
Giad Ay Alladl) dpagy il Jaliilly apysil) alas e alaae¥) DA e V) e luall Jasiusd])
(Timberry 2009 p01,04.) 3l csthaall Juaiyls 3aaaall Zpmsll CalaaY)

o colatiall eliat DA (e oy Al Cilssgally AV Ao sens a3l e ajsill Ciyayg
Aplalls Al Aglasl dadiad) 318 S sl DA Gag Y1 ellgiaall )z ) jalas
(www.nku.2006)

?(korsben 2008 p3.) <Blgiuy) bl L) sl Jlasy cilbleall (e de gane Jiay agysill -

o colainall gty Aalaial) ullalially byl ety 43l 4235011996 Potter Jisy e
gl ) gl

A el S m ilastlly olul) 35" o sl ed (1989)  McCarthy” Ul
2 sl hlia sl Al iyt Capm e DA e Sl adlsa

:Distribution Goals : a5l ilaal
callall &gy e )z Gl8e e Sleaddly adud) Gilbuily 34 —1

Dl allall (KL b Lgle Callal) Chgan iy A (lends adu) clatiall b =2
Agstlaall Glie il

.300@‘2010 6‘51_;}!'\ MH\ ‘ul.«; g@J}Jb ‘).m.xﬂ E‘)g.ml\ J\J‘dnlsfm Lsﬁgﬂaﬁ d;.\.o g(x_:‘)}.\n Tv\dﬂ\ cu_Lc‘)j\ Cj\ﬂ ujc -
2350234 (a 20106 15V daadalle lae ¢ apysilly pall dynnall Hlaecilaral) Gypuiic Caussy ldie Ay e dseall puls dpene =
640 il gage ¢ Asaral) iluwsall 3 sl 6V e gl mall i om e Calsy =

15

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

cllall HlSa ) A Y S e adid) @lyat PR (e A5l Axdiall (32885 3

cansliall Lol 8 Ay slaal) cluaslly GSleiuall jiead YA (e Akl Andial) (38a5 4

P e gdall J) @l e claiiall 180 Jig dpjlall dadiall as) Jalal) dlec 38a5 =5
sl gl

Jall laty Lo dald Allad g 356 duay)si duadiliin) o alae¥ oy diuty sail) callall Julss -6
Cadlall Qs 3 b el ol s Apm i) Cad\Sl) (g Jlay g Sl la (3
gl 355 Y g% Lae latiall Sl (i 3 aalus 4y gl

il 8 o A il e abuall Juai) DA (e LeaSlgiue s dabiiall o dlall 5y -8
Cilatie olad aglladl 353)5 GeSlgiasall e Copaill e Gysul) ylal5 dadaiall e luy silly 2yl
Skl

Leae Jalay il dpedlly Ay ciladaially Ghygudl) )3 ClahY) Gias —9

ilide to lhll Goas 8 Al cbasiall Ghaay @lldg da (385 (g5iea LlEaY) 10
o lhall LIS aa Casally laiial)

gl S 8 claial) Rgs DA e dsud) dianll e dlilad —11

D leeldd 2 ganally dudliall dglaa —12

2ol dsari

OSlgiunall Lgalatie Aali) (e oS S Aabiie Y LpaaYl dgle 8l aysill alas agmg )
gl maling 4 jliay sl paal Cippad OSeY s asas e Gind Jals cagilala ¢ L3y
o) Al Aadaiall 35 @ayslld e guail) Am il iny) Gan Wl Dsa 4l 0 3 (@A) GRagul
) Ala] Abagiod) Blon¥) Y Jyeasl) TAS 13a5 DS o Dl Lhnil i 245 (e lgiSa
alic Bl e Wil DA e aysil Aual i) Gpeal jediiy L uSlginly dadaiall dayy 4
e s gisall Ana3lls LulSall Ladiall (geaic Bing (8] A (as den G Gapnidl) gall

238-237 (a cGiladl waalleldie 4535 samanall aula dsane =
ll il e Gl gl ¢ a1 camtliall sl Loniliind ¢ oty agh deme danly (gilpll a2 i =
205 Ga 2001 ¢Aglll Aalalle 0¥ Glae a5l

16

——
| —



"

(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

O S Gasntl lilpa Gmny i@kl o ) 6 aalen Dl lasaals 2 Y1 (5
ISl ASSall Angall ks 313 dalss Al Al Cilagall (e 2yl aldaill 31y asanss
Lol s Ay a3l

s . )
el aldas i sSa (04) a3y Jsll
) o Gl puiliag sl
il daghs - bl gasl s —
G Aagk g — Ll 2wl gl -

;U}LSA]\ -
sl e 1) -

SalsY) aead =

Al v gamay s B g 580 e aldie YL Adlall alae) (e jaadll

S30)

hasnil) zyiall b alad) adud) (e Caliasy Ly e (ailiadd) (e cileadll 4y aia Ll ks
Al jealiall Je it Cun Lol alull 2ol adde Laa Sl il geiall (e Gy ileaall
Agalal claiiall e IS (sl el JSE (s iy coaisil) «ppmniill emiial) ) 4P day )
% Gkl Calld (Dl ae cilaaally

Gmanall dialdl 08 (e 3308 &) ) (et 38 (i) ) sl el 138 o V)
)5l amy L ALl (e &g yal) Al Atipay sdall 13 o e Via peny Cua cclandl) Jlae
. Glaaall tUasl CLA.J ‘}?c:\,}cM\

V5D 5 (ENAD/SIDET ladaall Sy Alla dushyx Cibagaall Gpati 3 Uaygas aysil) Bumilind clllall de (s3pns mms A2y =
4ua 2014/2015

T80a ¢ (hilas e «iladd Baguii gy (i Ay e danall auls 3sane =7

17

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

(abat WS asall) (galeil) 8 gudl) mydall o 2l 8y o ) 1o 33 (Shostack) 2Ll
Lol ¢ L) sy a3l (Lovelock) (s sl cilaadl) glad daphag oo maa JAae slaily

Llonall Ldle (58 iy gusd ey alladinds oLyl ipul) el e

gl b il 4G Y Y leladl) puad Jold pe Arsadl) gl of Lo o Wsa aanl Ci
tlaj e saad Gllyg  andl)

e luall i€ Sial skt o5 8 iy sul) el 138 o —1
S Y g psall satl) mapal) of sy cilasdl) g Ui 8 &gl Ll jlae of =2
PO ENILEY (,Q_ALM
Y Cumecilandll Gagudi 8 Lol el ¥ Cumy Anm (gl &y gudll eyl Slad o -3
2 e Apalel) A5l) ol Aaxdl) adiey Aalaialle Jalsall Cilide V) ey 329

Calias lasall 8 Vs JSLe (¢ sealsy deadd) Ciliie g pae Of Aol byl cadl
b sk GDEAY) o3a alaae o doeliall luuse g aals Al Gl e S (K
Al Y )
(el Lasld Cammy ) el 33 5my (3lai JSLie — 1
G Dls e 13 ) Aead) mile (g leda emay 8 laadl) (san ol G gany il Lulil) o =2
( ol &Uﬁ
Aaxd gyl bely Jiad (S Y -3
Adl) A0 5y ye deadll Gluwye o) —4
el ¢ U e 30)aally Jalily sl (0585 Losale cileaall g Ul 8y guiil) zyiall o)) =5
b danla Aygn e agedil il s i)y Aol 3y5e G O Ll G saldl)

Ao ¥ alod) Loty Lealis) ddaal b ollgins daaals calud) 1) o Ui ) Luld calesal) o Uad
. ) e gt )k C
Sleatil dlaal Bl 3

850a ¢l oo «ilaadll Gysudt (Dlall iy Sl dpen !

30 U Bl g S s s =2
87 e (3alas s (D)l jads Sl dpes =

18

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

" elaatll iy guill zp5all (05) 8y JSl

&) i)
\//

EA) o a t) R il <

|

isel) gal)
sl

-

T

- _ . < | Al
cldasd) . f—"  ga) &= jal) ¢ =
Y/

g—n.\i.“ @_'u.“

|
el

S gldie Ay g aula dgenad Gleadll Gigud QIS e aldie YL Aol dlae) (e 1 il

( cig.\ai\) FEIIA || (”,'h 3 guitd) @JAS\ alie 1 waldll Ll

gl Cuant g 4l ) J8 e ands Ui e 4 abiall (g OIS cilimand) Al
gl laal saaa jealie 3 Akl aussall iysetl) bl Slasiad ) 138 ool L &gl

P it gy )Y) opalic s i sul

(People) 2,8 : 34 g il

% el (ysuil) o sy ¢ JlaiDl Leadl)

Jua¥) dlee (b il S8 (pagmn ) 05SLEal 23S AL aualy AT Capas
JLSY Aysine Ay Gliay pad) dlay e ot JLaiV) old WL L Lgsallay Al Slgtinally
Pleie HSN Gl oy a1 138 Jaly yguiill zjall jualic

eI i o 13 e Shlad) e I 40t L8 e 335 el I b dllgiadl et -
el 2aasll Jon ) Leatiy il

T8 el g «lardll (yousi cChusgy Oldic A3y 5 e dranal) puls dgena =
48 o= ‘2012 “_;J;ﬁ\ Z\.._.\LJ\ ‘O.\){}“ cQL«s ‘c"*))ﬂ\} )1.\“3_}\)5\ J\A cleadll LB-‘J‘“:‘ ce.:g;)l\ e )A\J -2

19

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

O30 dediadl daadll e Reliability il geal) da 505 die ol (g5iime maat lSa Lsraall (e
-(Morden 1994) (Lxil) Laiie J8 (e &l muags

Ul Aadd (e 4dde Jaany Log 355 (g 4ndy Lo o A3)laaD) 8 cllgial gal 328V 2 ) —
Al s ey oAl @i 8 kel 28l ) Jaes Ll dllgioadd) lu 058 e
L Adam Smith e a2¥ Lalaiy)

Doty ¥ e3aSs aypml) maiall 8 aer Ciina sSy oF comy il sdl) 0l Jalay (Judd 1987)
Bype LSl e dadaiall (S (Bygudil) il (8 Spaa yeainS Gl 3] Gyl ndiliin] (e
Dfmylaie e Ak Ll mjall pualied Hhay Cua Gow 3 dabial) Jasd Ledic cdpudlss
% lemilio die Wjae 38 53l edanll Jsie & la¥) il (31A1 anls JalaS Lulil)

o) dpans ot hadd Gl et J8gedll gyiell gadliil) andges & (BOrden) Gecas
Crilal) cpdag () seaie e s Gaege Gmils Gpeal 8 (Borden) Jid s ¢ el
: Lo

clerks elidl 3 4a€l (s ) garal) cluusel) & Wit ol Lalis) hsa g0 Gudll Guldl) o) =1
z0l 8 Ll sealuy an Jh et miie e Lags leda 01 (Chefs axhadl i slgha

o S A 8hmadl Gl S claall ey . (sales staff) gl osaie Jie Lol aglia cdeadl

Osasiy agd dasie lsal (y5e sty (Opérationnel staff) calsall cpak sal) (leiarsl) Ciluwsa
Aaadl) a sty ) ALY Ll ) daasd) Sl

Galeladl b e LAY g Aeadll Cluse e ey el udl Gli (Davidson) a3 LS
e B el yeaie OS5 A aaY) eial) agDleny bl adil) JLai) 553 (s
JAaaal)

o) clenal) g Ul 5 paal) Ale 8 a0 gl Aeddl) (e Cpaisall G Al i) AR o —2
) Al G Y) LAY aadined) Jaiy il JSE 88 deadll sasa Jsn il <S) )

On Al Ade ) B dapl e sylad) Aygran b 5aS0 0268 NV B () 4als
REAE PR P YNRTG SN S SPPRUSN 4 FPRIYE N

221522006 caspad) dasdalle ¥l lascaysilly S0 (5)934) 1 cBpualas alins Gund Gasuiil (g8 sl -
2 _Jordon Journal of Businesses Administration, volume 7, No1,2011, page118

20

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

alal) Jutal) ¢ JEY £ 8

Gl e maly JSa 55 coludyl giia o ) b Lasad deadll ol diall )

radle Capat dandl) DA e a8 ) dgalal) 2 o LS cadtl) e 4y ety dlaial) aydivdl)
53 ST alanyy Aeodll adinsall @) (e 3ims 0ys2 Mg Jeall d Ausale e daddd dusale
1.1 N..,, g_ej‘:
Jiall by Y 2 (pure services) ddlha) ) ddjall cileadd) (e laa Qi) V) aa g Y -
@l Jall il Sa b adde s L Gauall 8 Jolall dlee & )y50 (Physical évidence) ol
% Aied) Lol Lge Joa Gpudind) S8l 3 55 Cign gl

(bl ) claaal) w8 5ac Lusally dae all Lpall) ilodbiasall alall Zaal) o galall Jidall Jiay
Mia) leadl) i Ailee Jgud AU aludly (lanal) apis & dediiual) 53aY s Claed) ¢ B
aba ddens ALl (S Y Leisn (lls lapes ¢ il ciplall 35eaYls Claaal) cilileal) 2852
(L 24

Slo Al e dudiad) oSay SISy Aeadl) Gysud Alae & 8l )50 candy galall Jilall )

Paal) el ysnl sl Uil e s3a 5SSl L lgie 4lia) (gsias Aeadl)

dglee 8 Al bl se)lls culaiiall A8S 5 daoall dakiie Ay "l Liad Capeys
Syl Juasy!

ToeDleall MlSal e bl Jalal) ddee 8 Loge 050 iingg

a8 LS sl il el ) EDEN L) (e il seaiall sa gl Q) -
At s Lgad oy Al Al " Gl G olial) o lial) Caas 1981 e’ Binton & Booms'

228 el paee il o Sl Bl g o aall dganas lal) dea !

92 ¢l e (Bl g SR aea

- 8200 il gy ¢ sy Gldie Ay e naall auls dgens =

ool il AU o Ahane s eoDhanl) Liny CLASY (Sl ipnil) zpall ealind YY) Gl ¢ e oase s alla Allind
83 = ¢2011/2012 apsll <111 o8y g5l

21

——
| —



"

(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

A1 ey ¢ Aaddll JlaiV s 10V Jgu A sale ilisSa (sl e Danlly AS500 Jelin daa
LGl il sl aslae S pss o Al aad) (SLT G e sal

(Process) cilideal) ;i) g il

PEN (6 $ia olad L@yb&ﬁ)deﬁs&éﬂ\u"ﬁudﬂ\k_\edﬂ ‘5_\5\ 3.:1.0}.\3\ (5 $haa
S alasiud eha (e Adiatiall Agdladl) 23 A G guil) (gl lgunye s Leasi die \gias Al
A8l clendll e ye s dandll ol Gy aball das o G55l A siee Ao darsl) $Digiud

lee () cApaddll Cilusnsall Aually Lals 223 Faddll i DA (g 2y 3l 45K ()
Laaall dsnge U G daiiall il hayly coluland) Jie a1 Gle 6 oLl o daasl) o
Jie 9 A) 58 5i5 05 il o dleall s38 Joii WS ¢padivnall ) Zaxdl) o (laual
g 48y Laodl) it e cpailal) s giadd) HUEAY) 5l Copeail) Ay g colaliall (3315 A1)
S Aa) i Adee 8 AL e anjing (i

Dai clgailia g Aadl) adia (p Jeliillgedardl) olaly Aalaiall el A 1) culleal) i

St e lgild apail) e 3 S50 Sale Jrand) liie)ge JladDU aadl) L6 xe dualal
3 il Gmppally 2 Sally S Colal) (py Je il Llee e Lpdall Zaddll o Ca gy JUl
Lzl

Dl e)gia) s AR a0 DA (e a3 ClehaY) b Load cilileal) Jiaii
G lleall DA lalin Leadl) 41K 4l gy )y cleaall el Ll Gl Lad 05030
Laal) edie Gale (Apdal) ADally sasalle aall ) elld e JUaS Zarsll ool vie lagha) 3
Ngaiag @Y Al o) Jang Leay adiaal) ey 8 Llag) S5

Y1on TIPS yualic Aass Gacaiy ileddll wugal) i puil) el ol iy 238 Lo LA,

.Product service (Imsj\) G_'u,d\ -

*_https://blog.oxfordcollegeofmarketing.com/2013/08/09/marketing-mix-physical-evidence-cim-content
222 (a il g bpalas pmling and " Gasuille g K41 jals =

c 94 0a (Gl gage ¢l iy Sl s =2

A9 il gage cloadll st Can)ll 22l =

830 ¢ il gaye Ay (o dpanall aula dgens =

22

——
| —



(i) quiladl) Aadal) cilual das ) :J N Juadl)

.Price il -2

place (a5l Gl -3

promotion s il —4

people &Y -5

Physical evidence alall Jll -6

Process cillaall =7

aladly laodll anxsy 8 dealisall laliil) 34 Jolt Al le)aY) o Process : dyleal)
Jalall gl aSaill Apsliall A13Y) (10 A gamas a2 3ig e Danll ) Lganluail dladl) il gladl) dudi g
Lodalll f deas)) e Jaeadl SUly a8 Uil Aleal) aa WeSedanal) f Zaldl pa

L. http://mawd0o03.com /aasad) — iyl zyiall = palic

23

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

el Ly Jea ciliagas :(f_'lfm Eaasal)

ae S iy Gudlal) LI LlaaY) s dpedl) Lals clalaidly Ciluwgall Calaal aal o
Leapaiy W) oY (525 aalin) S P (e V) lld LeiSay Yy ¢ Cplainall AL (e (Saa
(agilai g ae (38155 Culardl]

Gas Wasne S Jing Lia)l maal Cum (gl Uiy paal Gocia Aaii e dediial) 3Lk L]
) kg sl 138 Pl

Ll slads asede 0 JsY) lladll

Myl ailiad o G Calladl)

S48 Cypdiga s Loyl iladae 0 BN (allal)

Lagll e s Lapll e daalill cl€oladl 1 ) Calladl

Lyl i pk  eladl alladl)

Lyl alanly asgda 1Y) cullaall

el Ly ageda oY g8l

Gob oo Jueall Ly ddjae slaay A agiys ¢ asnidl) ale (3 dagall BUY) o sl Lia)
oo baale leuld (S Bapull aadd s el Sl miiall g 115 Jladl) g0 3laadle
U Jseal) Cilad g e Aoxdl) ol oxiiall 535a (s5ine G @ Ajlia 3k

rofiald) G Ll 3yl Al sl Wiy alad) Cagylail) (e A e o L Laid

(a4 Al dspal) s g3l Ly’ :( Peter, Olson, Howard, Sheth — 1969) «u s
"ladsill Gl G gl (Baie chiag ) Dlatie 05 e Taxd ) st bl Bale sp3l) el
o Aasll) Q) Aed ol daialy ()l Gulea) g8 (sl Laay' ¢ ((Kotler —2000) iy
") 138 e A8 aslad iy (<haall) Al axiall el ooy 4tlie

o ziall edll ¢ )3Y) 3 sgiuse e aaing (503 Lay' : ((Armstrong-Kotler) cayyss
e)al OIS 13} azaly e el )5Sy lad ) gine (po S8 giiall ¢l OIS 1), ellgiuall Cilad g
Aa iy llginal Ciladg ggine o el il elal G813, aly ()5S ladall Gillas il

g €0 A 13062017 I Axadalle” paiionally ¢Dlanll L) S "eonggall yial) ae 0,
20140 sme uolad) el iuslaiBY) (55 Aaac,all VLA Lo Al Al s3l) Loy e daadd) s3sa i colam liyss =2
66,=

24

——
| —



"

(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

(o ol sl el Aeasl 53sm DA e cifinldl (e 230 JLAT 8 a3 1 L)) e Alle
VIS M g Ual] ity Jand Al ladaiall pa Jalailly AaShiall 43p8 e slaie V1 dee
s Al dlgian ol aiiall 180 ay e Aagal Al PAA o sl Ly Jialy 3 Daaland)

Sl ) (s 3sadll a3l e " Handg 4dje a8 Lyl axe Ll el je o 4ipa Aadla

Liayll aae Alla of 53815 La )l aac g adsil) oy "CoheN Loy Lag " i) zphally Agee (ailiadl
Pand i Ay e Jany 1 paibadl (e a5 5 03l Badiall il e S

D el Ly dla : SEN g A

P Aty el EB e (6 sl Ly )

Oadlall elsms ceMaally 2l Juail e 15360 o el e angin e3and) cilala agd —1
aed 2 3 AL Vel AL Ll sans Sl Jalgal) djaa agd il cplainal §f agia
Aabiall daal HseY) ST e 4l s alalag aldYls o)l

el i) (8 gunal) Lelaninny Al Cadla 5 55kl 3shadll oda Juaii: ¢ibll Ba5yal) 433 -2
peilad i) Lginli (s A peal dalaidl) e (L3

Loy ebil) ali zmaliyy o Ll dalaiall by i Liapll (38 5,01 35kl paanal) (ull

G Ly aiil e a) 238 53l Customer Satisfaction Matrices (CSM) aUai€ 5L )

Dome iy b Aadaiall ool Gt 50 Ajma (e Yoy il ik
: Layl) (ailad :(}iﬁ'\l\ llaal)
:(06) o) JSal) & dsim gal) SN (ailiadl) DA (e Liapll dagda e Capeil) (S

Lé&ﬂ\tyaﬂuni
:\S J.Ld‘ X ‘991‘
labgiadl sagal
///// \\
\
\
\.
" 4 J P
. ' 313 La )
sk La ) o«
(a3 ge k) (i L2l (Jaand) &1 )
(e iy 3ie)

Akl alae) et aadl)

L. kotler and Armstrong primipiles of marketing, the 14™edtion, page13
(38 el indly Aabund] ks RS Alla e palond) (ol Ly Biind b ipul) all Aaabin cdinns Aile oy =2
2015
260 201365V Jisndlif) sk 45,8 Sl Al Lue sl Lay 5 itwasl) )90 T cloa yom byl 268 =

25

——
| —



"

(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

b 8 Ll (ailad Jianis
t A Lai-1

e e deeall el tll Cladgil) (ggivnns Akt Gl Cppeaing U Jranl Liay Bl

laal Sy Al sam gl 5ylill o Jandl 5yl cg)al dga (e dadiall cileaall 51N &)yl

(Aae gungag Auadlyy dardll Basa o aSan W Jaanlld (L)l ¢ guagn Gady Lad lie ) Guny

Ladiall Laxdll b oy () Jpealld ciandll (o anisiy Lo DA e Laadll 5aga o Say g6

(sl 8 33smsall cilaadll e saga O Ll HAT diee Wl cAudlial) classd) (e Gl Ll

Bl ) o(Aalaalsasal) e 585 A A syl e JEY) Al el La (s

Gliialse 38y Gl 238 Y o ey Lungalld ¢ (Liaisasall) e adiad Jll da sl

Jrenl) anling g 4a8 gy Lo (389 000 La.'alj Badaa yuleag

Jra ) dpendl) iV sl Gale jualic dgag bygin lgie zany Loayll 4500 dualdl) o

830 Ll led) dal pes ediye Aeadll 3asa Jead in chssale Gl 3 gindll jualind)

b Oseadl o2l

fed Lyl =2

Dnleal 4l PlA e 43)Bally iy Jaae JS8 oo ey Ll Al Allay L L)l Bl Y

Dlaxivn Cpliae Al 8 (a8l Clsine iy 4l V) 13 Laa)l of (g i cGond)

s Anlu¥) Legiladigi oY el calina b o Lagdly 000 O o gy (i (8 Aandl) (s

By NV e o 15 ) o ua] leadd) casgl il W iy Lo 13ag cdilide Zanl)

e aal) CilaBigh e bl SISV )6 o) ang 005 eomal) (0S5 o) Gl pealld

333 Coagy (palh ¢ (Byguiil) Sl (3 (Spnall apnsil agall ool Jumdl J<iy agi o) Sy W (e

23 ae (3il5E ilerd i Jal e o Dleall dusilaial) ilad il wpasil Laily 28 sl il Uadl)

2. il il

rgaghi Layl -3

a1 (gsivnas hen (o @lsil) (gsine b plnall 3 pslai DA (e el Ly iy

suss Gilexd selal A skt Capas o )l CilaB gl oS a3l 5 e a3 Aga e

Y pnailly 4 o L8l Audliall 5305 o Sl Aasiall Ciladdlly Lalal) juladl) sk

0=2006/2007¢ Gl sy dana dralacdilisall dusssal) 3 dlase Ly eDlaall Ly e lagily classll sasa ccpnll 8 i g =
115

1150@‘&4@ @)“‘U‘ﬂ‘ )).\ UL\D}\ -2

26

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

Alalall il apen lueall 8 32V e et Wiagly Caypey o oSy (63 Al sasad 5030
MY die skl oda pe (385 Lellad aly sl ¢l Liay (uld Oy Aeadl) s dlee b
LoAlalall eyl s laally
: AS8aT &l ydigag Layd) ciladas s &l Qllaal)
sLaayd | g8ad cladaas 1) oY) g il
teh Lad Dladae S 8 La)ll Cilaase padl (S
: adgill
iy ) adlial) (3a (saas Aaddl) of Aaludl o) (8 alic 8 ool 436 A el s
O ALl aya e Ol (A AaSHEN Cleslaall o @y 6 Jadine dgile Jganll 4
Jsn ALl aplaing 4S5l ol DU Al a5, Allee cilasdy alud ol daludl edl) Bleiny)
aast Lo ) ALY Aalud) ool ol cBaaY) Colas e HLal e 4al) iy Lays 2eaal
Claglra o ity Log cadgll Jae deaddl 5 &aludl e ase 55 claglan (pa Ly guil) Y Lan!
Hleie SN Cladall i sae lia (07) a8y JSA 3 case s LS (@anal) ol dalud) ol e
b e \gdle Jpmnll Jaenll adgy ) adliall a: dadddl of gilad) ¢ lafy dagds (o cilal gl
Mg Aanal) o el alasiiudg
Jsmanl) dass 8 Jaendl Loty o) adssy AN CallSall a: dasdd) ol guitel) st oo ciladgal)
Gldtall ge laglaall pens 3suill dilee & Jydaal) agally gl Jia dansl) i indl e
Aeadl) ol il e i e () ALY Gl 83250 sal
Ay CEY) e a1 AU adgiall Jadll 3 a5 sAe Laial¥) Cidsil) ) adlial) oo culadgil)
2l mitall (lagia) o luainl) O3 3y daadll o minall 28l o e
ts2 g lsl T ) 185l Pitte 9 Woodside ¢ JS iia

il il Jiay Qe 55y (Gl Gae ool (ggie o lafinally (3laly 1 gl bl —
AL sl b asay adg ) pailadl) Gligine o 5S58 Alie Ll

el e 056 o g b Joa e s o a8l 13 585 1 gsbaal) gdgil) -
Al Ayl Cilanly il (e W) laolae) iy GAdle ol it

A2 Al ge liall Claliiall ey (a0 (e e U LIS el Ly e iy Ayl cilulpad) ey Jlums !
125500 122014 a3l peadl a5 5)8Y) AIS e aal s Coua
58 o Axals WCNMA 3l yslacll il gl 3soiaall Alla Ao Shanll Ly o ilasdll sasn cilaana il ol se (e — 2
10402 106 (a 2011/2012 «lusali il

27

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

Gilatiie A3 Gl e A sl e adig onsSi gl asi teulal) adgl —
sl i 3 gl iy ldle

\ (07) by JSa) 4 riase 8 WS

\ B

\ N
\ - g
o
Akl alae) et adl)

Ly alatinl) ey Sl can o 3y aie a0 48V Ll laaas ol g8 (gylmal) a8il) yiimy

(Ll pae)lobes s ol (Ll Ll L) iy
g sirall yradl ) A el Bagad ehad) gl b Jiaiig (rdll o181 ) AS aall Aadl)-2
Lage Ll 06 ) o (g ) (Jad g gbaall ad) ) Fai 3asall (el 4 3S)aal) dadll

sale) dal (e Lyl e Q8 550 a3 o Y 550 JsY eyl Alaye 8 Auald L0 dpally laa
2 el

e iy 48 e ehaall 18U 4wl LaY) of Churchill s Permant (s
goana On 0o DA daw OIS 3 il pagiadn o5l LeSHa Al Cladgill (335 (sae paai]
b ALl Lyl Gl 45laa) Gulie A0 sadiaall ulaall G e Y1 diayy Jila)
Slagiall o1y Il o1y

(candiall) Ayl -3

A xdl) 1Y) (ssiunas (adsiall £ 12V )lad il (ggine s @l Ayl dylee AgUndl) i
sinme o gial) elal Cabas) A Ll o dilaall ey sl o)yl am el ade Jeas
Al e dgis e hall lee J8 jelay o) pa gl

Ons bl il ool G A3)le e U D) Gulua) e e Wl e AlUadll Cajpely

75 ) ‘é.l\.u: f=al ‘J}.a.'\ e.il; -1
68 Lo ilas gase Ol Gl =
105 G Gl page 31 2o iy =

76 uacé.aLmt;)A m};_'\?ﬂ;—“

28

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

by cladgily oY) G @l Ay sa Laa)l o Jsb LiSay (51 )lmag 3 )il 138 e
thy GiaT o (Say Slsiae 3 el ol Jall (S
coaly e gl Gl < oY1 -
vl Sy llgindls clad gl = 1Y) -
LAY ypag a6y llgiaalls el > 1Y) -
t Lyl (giad cufdipe 1 BN g 81
L leadl 0ol Loy i DA (ga (S 1) iyl (g 232 ) (2004 ¢(samall) a5t
e
oo e JS) Aiae LS Ganads laysl (3l 3asad) Jalad A8l 8 ¢ps03l) i) — 1
Ay ghail agila e ani agie llally Leilllis e ageDaly dalaial) 3)L3 Ll 52 =2
il oY) e At il 455 Hllays dpanl) Clasliall LS Aje) Lilaa aii =3
pgilagiiag agihl e Lilue g LS SV gual) o Otasgad) AL 315 —4
i sl Al o LAl dalec 19, Sy alg aals Byl dakaiall pxine 55300 (all (L3I daglie =5
sl
5385 et lDLeD gy illy gl Jlavas Calalall slaie) PR (e agisaals ALY Sl =6
O Gl e mualy
Layll aseg Layll oo daalll) cilselad) ) lhaal)
ziial) L) e afin (3 Lol (55inay Alla an i e (g desane ol siil) el
Lol e oo als Loyl e deal clSolus & bl oda Jiadigedadlall f
Lyl oo daalil) cbslud) i 6Y) gl
s el ) el -1
Al e oVl sl Gandll Cagpadl oVl ol s "e il 1S5 @l "oy Blal (oand) (354 o
o el G Al (s e AN OUSE G e o Lsle Cpaseall G AN (1 oAl S
@S o Gaxdl (55 6D Bye US A ginall (il el ) sa (531 eVl s ey 8ye S
Loty clgins agin ble bli)) dgag aae ol y AW Ll e bl (g paiony (e pb oLyl
Al able Ll agal e ¢ Vsl Galaal

105 G il payac 3lEl) 2 e =

27 Ga Gl g clos by g =

29

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

L)l o Agsiall bl s e LS pal e el 1SS dsl o e sl ganl S5

o ) Al il sl sils Woodside et. al., e laayll (s b)) ddhe a9ay o

DS e Leall il Jeag WS g AT ye o )pill 3a,alls dasiall dexall Cronin & Taylor
bl U e daadll s 5l e sl 2y 6]l

o) O A all) e Jlatl) (ala) ASy iaal) gla —2
Juw e 00 jsea (e ygem 33h By JST Sl padd o Gasy 3 a1 it Jlaiy!
aaly 48 ) Ayl Byl e o Cailedl Aaidss baa Laghand o andd e Guadd o l&l) Jtal)
Aeaall sl Aalull L G a3 eyl aadill Jlal Laay iS5 aadtl) Jlady|
ridially Jupall ()58 @l Cum Aol SSY) 58 JLai) (e gl 1a5 Jainall (g iialls
Y Al Jupall (&1 claaslly aladly Lagiyy 3t an)l) pe mdil) Jlai) Ayl Jiiasal)
Goaall il AT add ae oty 38 (53 Clagsall CgaieS dylat ol dvige ddoay iy
L gl
asi 13 L)l e Aaalil ey LSl aal (e sl oo (o) WS Chaaill sl sy
DY) ) el 45,813 8 SO dinpad e gl (e g Llaily et (dis s
Al e pdll
oo Y1 e aldl 4D Gaany bl el GsS lagy) JLaDU <l 51 alay) cndl a8,
La (e cpmaladl e ge Ji Ve () oo bl Jiy bl e el con (b o la¥) 4e ikl
cOsol) Liay ol W gen S A Aajle Lgmds Astall 223
: el Aol =3
Lol o i @lala€ sl anaay @lldg copfialll U8 e 1l alaialy oVl @l Lo
o el il A0 e il dlee ) ddlia) 4l e hal) hS5 Slglu e oVl Al ey L
el LS gl ()6 o A Adkally sl o Wiy Gl BLENT (e £33 35n5 a Adlal)
oYl alasind aua) (5Sy all Cpl OF 3) eusl (e il el B85 ol Balall (e Lah il
Ziisssall Akl
Loy ate e daalll) el olual) o B £ Y
¢13Y Labiadll cilleal) iiall ¢l (3aa): Jie CBEAY) (e de sane Aol Lyl ade dlolu 2y
S oY) of e East et FornellsSs; al... o5l z3e diluall ¢ laall: Jia il

107106 Lo ¢ (3l S ol ve e -
8483 ac (32l Eae (gl e.\\; =2

30

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

tsts DY) 250y (e g sl TG ) (g Aol Sl minal) g

i) 1) Aadaiall e Jaladl) e Jsaill -

cgsine sl (gle s il g Lot Aaluiall (g€l 4agill -

Ll gy e -

b Cpdlial) ) Aabiial) pa Jaladl) o Jgail) —1

aie iy lae aad) S miiall e Lyl axe Gisan e b (Sobu drd 3y Jrandl Jsal 22y
a5 100 % sy Loayll sl cue Hia ) Jseasl) dadaiall e camy 13 eDlaall Cagpa <NV
Hleie S35 Ally Jeaill b JS oo oLl oyl e

e Jaenlly 4pala¥) Agalsll (yshiny (ol Gadalall ¢ Dlenl) alaia) Sleds) are =

cdpend) Lkl dalaind Jysha iy (Bhhain) —

Aslladl) deadll of il jig s -

dadaiall gy chnes Al miiall Baga (p 8smd aad S Waage g cligll e daliidl 5)08 s —
e el Lgy ey Sl 3358l

g Ayl o Ml (55K pe Jalaill e 508 aae —

i) A o % Lae Faddl) il apdl ae COUSES seds —

el apa o W a5 Al e UadY) Jon piose (S Clie ] agai —

AN Saall Liay e Ul (uSain Loe Galalall deal) Ly p2e —

Slo rally Audliall ga Aabaiall Can ()5S . Lails Aadiall Zeadll ) xinall 5aga alass) —
2 335all Clua

PTARE P

I e Aedll e sl 4 a3 Ll pae Aaiin Caag dad o) (65S8) sl ey

Lo s aae el Lotk ol dand aai o daadl) alis 3 5B s e Lensl) i (i Uil
P iade Gaal GlSly gl sl Ak

A Lol aaad da s IS ol Lgia (mmy aamy ) Aabddl) JladY) 333y (e desena (ol
OSar s DY) (g 232 sl sl eha) dgas Al aa g a8 A e)d Alee 2ay Jaanll 43 e

A100= Gl gaye 2 3 lpe =
11 Ua ‘@JA\ uaé:\_z

TT G Gilas gage A Ll 09—

31

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

el s 58l Sl Js e 385

pdadll gy @le-3

Ay dadaiall (585 Uy Jnil) 3y sl agd 05 Y (51 (gs\Sa 2008 588 5y Y (L) i
Zossll ol
Loyl Guld cadlad @ waldd) Cullaal)

eSanll Liay (520 (el clae L 1538330 3555 (Y Apasall Jalgall aaf Slaall Liay iim,y

ool 3yl sac aagy eliend (e lgd Cpuad (f zlad ) Conaall Jalds apaty agilads agd o
o Slle 1A cgae s Wie cadlad) o3 e coslid JS0 L3880 f 40aS CilS 3 g ¢ Dandl Liay (50
JalS I il Jalads d3liey oy daladl lbadlinl) poll o ey
A8BAY clulal: Y
tlgie Baaxe dgdal)l clulall o)
: A8 gud) duaal) -1

KPMGJ wilka s ciladaia angs 3 eManll 22e o sadinad) 438 god) dcanl) (uld ()
o3a = lad (o lilasd Jidagl) olgal) Jie (3sul) dimnd 03m0 ililias) a0 b daradiic
Sl Gy 2ilse Agnsayall (lllact o) g Aadaiall Corn (35S ol paadll sadll 3 ()6 Alad)
e lliag A8 sl duanll e Adda jany Y eDlaall e ) ol Apudlss Sl 2y Jilie aadisall
doan Aal) Cioon 13 dakiiall pe Alygla G agl Al e Dexll DA e 5AY) 530 iy
Oty Cpdinall Cpdag sl Alains & i) G pdigal) Jexind oF Sy Cpiagivsall ¢ Dlaal)
oS a Ll s ilaglaa sac i el o dusial) o anyy luiall pe O lalaall anay
Sedlaall U< Gl e
: AB g duas JS1 Ajagasall -2
Slo i a1 2 Y1 sl Bilas V) Lo degall 3 guadl Auanlly aiyall Liayll Jars o
ipaclati¥] 238 L353ye o5 Laily Lah leBDlae aa Wajati S JlaeY) laie (ul iladaiall

oSy lmitall daa ilend wlod dyay 35350 ety ¥ eDlard) (he A gane Of paagy £330l
21V Gl e Maall (e Ciiia o Jaee S oo il Alal) myll uld S (e B3 g all il

112 = 6L§JLM¢A‘)A oAl e lide -1

77 o= 6&9@ = ¢i..t:u.n.'| le R -2

17 4a 3ol e ol e e =3

32

——
| —



"

(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

doany LliaY) g e Denll Liay ) a5 eDhandl Ciladsi pe el ) clainall el
Lol of 4 gudl

s oiltl By Jwa -3

Lyl Ll e Cand) e Jsats Ui s cdsnsall o Jaleill o) Dyaiad ¢l Bliia¥ly e
Ly A sl sl O il 13) colia) (ssine o sl oWy aaa s3a (oYl ol A
2,48y lacas JaS) Lia )l (g sinsal dsiall olal Gia Aty Aadlal) ) Al

t deand) B8 ohe ASlptinal) ciladial) aae —4

il 1)) dali 4858 (et e JUal Jue e ()55 08 cilaadlly aludl (e el Jueall iy
Poliay o iy pa elyg Al a6 e il 1368 Fany st Al g

Loyl clysiase i) e o i ye o gial) IS Lal€a (L3 (e A sanad e bl Jansgia Cousa
S on AN A joenlll (e g aay (ubiall 138 Jrag 3 Cuall O V) crinia (Sl
Jra it zaays (s Aaddially las Radpall il il aae G 0p3lsd 33N 2l ity Jau gidl)

s 2l A dalaial) (Dae e 8 Gl catliny e il 310 e Dleall 20 jodai el (e
s ) Lyl snddl lgie iy Lae o Deall Ciladh (355 o) i chlaadl) of colainal) of iy
O ped Ji Al sand) 3ypall PA (e iyl dala oSaall 2o e Gla¥l Jin )sedl
e Deally L) ) 4LV o oDlee alay rantios 3ysuall oda o (o lilatiag dalaiall

f e (Al Lulia @llia A8l Ganlid) ) ZalaY L Gullal)

cehyall ale) Jara —

Bl Jana —

e land) (55l&5 e —

cClagayall daS 5 dad —

s AGA) dygand) s Ll

gsiad lly sl ol deniall cluhall e adiad Al Sypad) ol ) 450 Ergadl i

llgua ¢ LBJmeA)A Uam\ e u\:\)n -1
.92uacé.\\.u o ¢dgad e_\\; -2
A180a il aage M) 2o lse =

9304 ¢L§§Lu t;).«d};j e.\\; -4

33

——
| —



"

(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

P Ame Callge b Copaill Adaal) QL) (e Bl Gl slae) 1) Caagh ddasie Al e
leie o aad 4l Eygad) ) dalal) canlyyl il

e sl Aglaag duenll il e 585l aLaayl saly) -

ceYsll A Jsasll Aglaa -

- Gond) Fae Uad o seiay ALY 52l —

Mg gl a3 Jane calla il Gaad) 8 cileadlls alud) dlac] 50l —

o woa Ll aas (O Closheall pan Ao g =

o glaall pan 44l 418 —

Pl dand ol g Jaee S i dgny Juadi -

DOl sy -1
cinal) elal Galits) e el (e lg e Liapl aae Ala e daldll cllal e <Al s
hlaall cailadly ASEN caladl: Ganla ¢ s3l) (6585 3)1a) (el

S dadiall (gol&al) dae Ay Lyl ade Clyiane 4lhe AulSaly Y (3lay 1 ASEN cailad). |
ASHaal asall (ssiuse (mlids) o dils Aies dexd ol e o W3S
Dl Jal Jlae donpal) mie (858 Laaal sl (558 5l alin LAt qilad) .+
@i Y e gl e sl sa Aussall 4gals A LAY JIKEY) Y La )l ae N
Ol cinlia lgnnal Alaiad ooy Jal (e dadiall (gslQl) ity ) Fsnsiall o5 (5585
leale Jendl e slia e Ly Ll aae Cland (56K30 e (el of Ausall cae sl
e Ysll Lays Ll e Al ) (mabll e (503l Joailly Lgtindlas

D Ondgtdall ol Gigan -2
Jal e ldy Cpudliall sas Igload (pdll QALY (ans ae Ol ehals el 8 8 Jiaiyy
o Cilatie Aadaliag Joatll aiads Al QL) ety Lad el Dla) ) g Wiy los shal
sl 5L a8 Jaee e Qs Lgiallee dal e sl Aadle

Sy @l amy ¥ anall 03a il Lo 136 LY 3 )l Y dme Alpe Limd (gys el (e oS0y
Ol ¢ anll aaad Jilaty iladaiall ol of ¢Sy Ll eliay) & cladanal el i e
ste sbmiy (S Adlie Cilatie eDlgiu) ) I5heas o dadial) cilatiia b Jalaill G 1558 0l
slansl) ol agie CpSlgiuall olsm o Dleal) A8 e glul) 138 Buday o (San atlia) ade il

118119 4= ¢ Balis e Ol HAEN ae -1

9694 = ¢ Bilus S ORI EN -2

34

——
| —



"

(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

e 5 gy cagale Adadlaall CallSy A)jlie ¢Dland) ar adlSS £ i) (e Lginanl 313Y) o2a A
Laliall Zpalial) e hal) ASY ()AY 558 (e e Denll 38 NV are Grsutll (g0 iy o) Lpaal!
LeDleall £ Vsa pe Al ClBle dgatiy

DA el a3

A0S e g eaall s sl (alitY) aal Juat¥) o ZASH Cisadl e paill 18 S5
Gy 095k piaiall AL Ve CVA (any A cdpladyls dlud) adleLasl JS e 0
Cali gl alal o L ls (5o ey sa3l) 138 sy OIS il gall Jad 3y JLidly mans JIS) Ly
adie Cayaly (S Adypral ¢ laill Cuila adipe Cigeay oSl Claluall 8 L) daaall 2384
Zopeasl 13 Jls Bl 5 deasl)

s At Al — Ll

3 O Clagus eha) DA e sl L)l 858l Ganlia e Joasdl (o (S ciladaiall )
LS coptlall AL (e Al spdie Aiual uitile VL) o)) ) bl aysis a3 o553l
Tobs palia) e by pes BA (o Gpudliall Silaxdolat) AL ) 5 ey 455 (e (S
Y Lin) Guld QS Y ol e sly IS 13 Lay s AT 8p0 2 )yl) Bale) A Gl Alia) AL
o sl Ly ) 5La) iy 8y Al Gl dplanll Adlall o dadaiall 285 A o)) )
Jialaidll

o baad oSy ale JS8 Gapal) o oDleal) Ly (bl (oo (el e Danl) L) el g
Ae Ailall 4nd ol Aalaall Al 4 oluauy) el 8 Cally s lgie o Al Aahaa) jualial)
coDanll Lia) pali (K (S Bpane il (585 s Al

S Lo syalls aehs Lol randi cad cianzall IS e LSl lagles sy L8l Al o
V) daball oS i) e Lol axe Gladly Loa)ll LS (il e Jaa Gana dlsla
ccalaal) s -

Gawl) laal —

e latin¥) (i dasn -

Ol dlae) —

Ll @AA—I -

121 e Gl e Ol HAEN ae -1

.97 %) Séab.u e gl ?ﬂ; -2

35

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

Meaye s ol Julas —
sG] dilaal paas ]
tlgie SN il Canll e Lgle Jgeanl) dadgiall il & Calaad) i
Ml ane Qlad djee —
N L) dapa ks -
dsall elal e Al SN L)l ol —
Pl oo (sgias i liag Loyl (sinn by A daaal SSY) Qalgall ddyes
dalaiall e Lafinl) L) pumads A ae il il wmdy el Wy a5 L) dlas) —2
S sd) Ay
ALY e lba -3
PALY) A sl (pagie aladial (Sa
iy ddlatiall GhHLAN) JS e a8 deadd) sy soill a8 o adiey AlaaY) mgiall
Aaladiulg
O il e el Glifa e s IS o gl Ly uld o adingt Luallll) gglal
05l sl Barsia wdls llia
asii ililly adinal) (e Ao o))l AL a8 1Y CilSag dish Jae sp JSS adinall o) slean) ¢
LSS paindll o Lagenty
: llal) asand —4
illy ALY IS8 Al paa i) Al 53l Aadire Ay Sl aseadl Gyl sae Sl
Al cCaled) duasdll dllidl e S
palily) Julas -§
con ) Gprdl g Lelilaty o685 (bl ey alal) 2ay
& sS0 3B Lails Jsan A daid i Y e Jsanl) Sy Al w3l (aje: @il Gae—6
Y pdalially Lol Jiid by Jia JS3

123 0m (Bl gl Sl e !

90 clas e ¢ Liile o =

B0 caaall i

36

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

il L) pa Ay pudl) zadall palic ABNe il dianal)
Pgal

8 uald e Dleall Ly o Bl Ly pellaaad Jagales ausls yseda a1 43591 4 LDl
sl (3l & Ll pe dualig il g Uaill 8 Jand ) Jlee ) cilabiia aae 2Ly aali Jh
e Bliall dadaie IS e iy Las A glaasdly Lalal) o)l Jdaay aaa 3al) aas caallalls
g Bl Tagene colalaial) oda Ja A an) LUy Lpaal Y ) agh S LoDl dails
Giiad e 5pally = Lailly Aplhein) lalaiall o3¢] Ganias 53 cosl) ) gl (3l (ye
i) )
) Lerdy 138 Gl gt dardll Gluspall Aald die IS dae Jass s o5l (sS1 Llaia
Baiad s daly olaily opalic s A sl jally dalaldl leaalyy Llnidill l@ilblee alaza Joa

- oy sl Ly

pla )53 Cualiopealic Ciline ()5S ¢ Argudll madally (ol Liay (e i kol ADe 2asi 4
e Gt eagle Aadlaally Gsal) Liay () Jpeasl) aay lly ylansall LedlanY dalasall (iad &
: ) Gl 1 Pla

cosoll Liay deaad) ddle ) calladl)

Gl by peedl) ABle @ SEI Gllaal)

sl Loy g i) Al sl Calladl)

sl Loays aysill Ale z ) (bl

stl) Wy Adliaall iy guiill zpiall yualie (pn AR 2 ualad] Calladl)

W) Loy g daddd) oo A8ad) 1 36N allaal)

asing ¢ Basuil) ale 8 dagall LY o daendl o adisal) Lay Customer satisfaction
s et il e JIEYly JWdY 353 asdle Gph ge Jeall Lia) 3jae Aglaay S
g Aandl) ) i) 33sa (gsine Om U Al iyl o Lale Lol (Sar Gaguilll anads
L Jaanll lad

A2 Ga il gage ¢ Gty eDlaal) Liay QS eanggdl) Giall e ol ) -

37

——
| —



"

(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

Lgiadlal s dalaial ¢ Dleall Y5 o€ Gmy)ll e s Lomy )l ciladiial) e iy 43 s e
oo el Gsie ) sasall Cligie adys leadlls claiiall et Adanlsy Liayll o ellig
\Wilson et al 2008 il sf Jaazdl Cilad i il siuse

Gl laa aga 5 Lsﬂb eMall Ly calaiig caleadldly calatigl) <5-°‘ Bagall Albgiua sle

Liay I sasll dpusliad yslae 2335 (Wilson et al 2008 aasy \Wirtz 2003 Lead ag3Ys
L (08) a3y ISl g LS Canliall jmaadlgedarsll 5ms oeiiall 535n 8 el

/ Jeandl dadd

Geaall Ly —— il dag

Juard) £ <

)

S Cagall Gpadiad) 5 Dleall Liay QIS e alae VG Akl slac) (e 2 jdaal)
L )s 350l Aol 53 s Al Jom Gaguiill ilanal & @lyY s asasd) (10 £33 22
138 b oialdl oY) el saga Lin )l (s 5Ty Gaaly ABle 35m (g ai )l Lo cudinsal
rlhias 5| casehe apads A5k dpn)l o e e ) L Jlsal
sy 0shiay ¥ o siald) e¥sa of WS (service quality) deasdl sasa (satisfaction)l
L) Aandll Basa G Adalally Aoyl ll Al f T i) 3885 Al dagsla (o Ao g daiialy
. bl

¢ Laadl) 53sn o) iall Ly  SAY) o 6f Jsan sl G ala (36 50
LD 13 e cila o e gual) Tl gy pal) (e a5 T Y day sy o] GEGD G 5o
s i) s eyl Wsi (s cdeaddl sasa Haah adiad) Ly of " Taylors Gronin s
hasea Jas ol AdUas 381 ol ale sedanad) saga lShal ) Ll L)l (s5ine e G35l S0

e ARG Laxdll 855 saay sl e o gAY L)l yualic e ST Lgaldia) caaiy S
Giys Apeal JEY) AN jualiall oda Clus e 55l alaia¥) o o e dllal) 53520

2120 (o «Gilad) gapall cangall el e ol ), -

38

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

eVsa 5 Cum Lyl Basally Loyl Bl Ay Cpdigal (fialdl e sl 138 ca
Lodaadll sosn ) asm i) Wiy of e il

Y lbaal)

Cin e s (yniil) 5))3) Ao Uiald Ag pa Argudill pdall pualic SST e aad) aay
G gl ulSal) e el Aaale s Aleny Jlael o o Y lulid) 038 IS5 453 ol 4mias
e lendl aaatl Alee aalp 83 50ma s Al S0 DA llgiall ually ¢ 2 A,
GAY) AaiV) aen JLi) o ) Jlads Lilid 1)g0 (aali il 53nally Lomaal) dpalaiaY)
Giaty CallSil) was Aydaat oa Ayymaad) Al aad 8 Cilelaial) pand ulll) Cangl) o
ol e e Dleall Liayy alaia¥) cuila ) @y U8 e il DA e Laslid) # Y)

8 lolatiie o clalaiall 3 Jaeall Liay lad aal ey daaddl ol el Caliall el

O Basally (ssiuall G b Ludlie (68 (S ) Cadaly alaiaW (05S) 4p)lail) Glabaiall
zliad GLa¥) Gy (b 0S cJaaall Ly sl V) 5% o i) (& Jeall ccilaiagl)
Canally codlaall 1yl (S5 in Wlle ) iy of any Y Ly ) ady ) A el 3dad)
el o Y P prd) Glgie e HES (280 Y OIS Qs (@l saw ) Aalas padiy
- Bel )l Lghladig

el Glala st caua e 05 O ral el Ol Aay))l e cladandl 8 L
Aglae HAY) [l Ledeay Laiy edlae culatiall Gany Jrs laliial) (any el 2y adl)
. adinal) aady A il

o Gladaially Aaldll cilaaadly claiid) s addie prall acas dsad DA (g
2 dlaall colatinad) 48iat Laa ST 5y smy Cpuiisall Loa )l 3iaty 38 duan )

sle iy 53l Psychological Pricing wéill el duadliin) e ading (e lia
aelia e aliiy (A (it eud) Jiady (e eDleal) (ad eDlaall ol ahalal) ¢l adlsa
sl 13 o (Bllhays LISl agdany 138 o Can Jad) pmail) Al 4y 5iis (po aglas
odd even pricing Sl sl aas oiil) el JIET 2l e prestige Pricing

2532502 ¢ ol e ecalaasld) e (@l L_;.LLA\ RIVEN -1

4948 o il aare ccmgall Spiall e ol 1) =2

39

——
| —



"

(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

el Apnadil) el aal (e Aalal) ad) Bl 8 adladin) Say il alasiu) fLE g

td el g e

gl o) dally Adiaiall adliall G AR Axgla -

comlly ziiall 335 G ANl dank —

L) ) pe el ) 45l60 —

Loosl oad b clatiall Hland) gl a50a -
e G L ddyeal Slead) Gilaadi ) lend) Glad) jaids "2004 o gsaTs cLdd g
oa O Osilsall aag eDaad) Ly e 555 ) dalsal) (e Aliaie by 3 Ysike ) Vsina a3
Herman et al ) oo (Al b asede 138 25 e Deall Ly sk e sl dale jau
e S G oy aad) @by pilie JS8 il edaall Ly of ) cacalss lly (2007

S il L Leae g LeadSlaa) ddlag Lews ) Alae () o Slaad) Alae @yl DA (e pila
2ola) e

A8at) ;) ullaal)

o) e Sl aael Joaasll ) Caagy Cum ilegall A 3015 & Lela baaie g il ey
S @kl & adle) pae Jie it 3yl sa Dlealls g ) (Sas A58 ainall el
= Lin¥) Jealsil adlses V) Goh oo sl Claally Chaally UL clypliall Bk oo
DAY e il Jilus aal sed 3l Al DY)y SN Adsell DY) DA G
O i Aalall Gl Cilagall Janit ¢ aadll aadl (DoY)t 8 ALiall ojpaling )l
Sl Jaandl Jlat¥) e el Leanls calaa¥1 (e auaad) a0 Lol 138 e Gl olaic)
c 4y s olimy Glavay alag¥! il a8l dllany 4e
za Ay Baud) 8 ety o xite 6V S Y sl 50 ¢ Aadalall g ) bt
(oatill ol (DY)t s cdwadd) s i gualic (e e aladind ) Clusal
Caagind i Sy Auie Ao puingl Cilegsall g ills e Laial) Sle ) Jilugs dalall i)

244 G il e ) cilulis (el 22 e alie aeal LSy -
? - blog .cl en hearbeats.com / princig.customer , satifoction« Blog « how does your pricing strategy affect
Customer satisfaction ,April 30.2014, by ross beord »

40

——
| —


https://www.google.dz/search?biw=1350&bih=643&q=hearbeats.com&spell=1&sa=X&ved=0ahUKEwin382Pi6fbAhXMOxQKHea1CdcQBQgiKAA

(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

2013 .8 Mcdaniel.Hair. ) dalaiall gy 5 daadil iulS dadll o3a ) 35L3Y) &5 ¢ gl

) G i) w23 agal) S 13 Lo A (e gl gial) ealie aa3 S (Lamb
2014 .Solomon, Hughes, Chitly, ) i) sl 55 ala ya g ziiall g535 ccand)
Marshall (& Stuanr

A3l Hlad e il callal g ellgial o 50N ) Baliin) GlSGEN saa) it
Aalaidl J Ariadl G0 e iial) (358 530 Aleall Slat Guiats atyon (ypesi Gl

sl o) M gl yualie aladiul o 350 3 ondl dailiig aladi) xie
oo Aglle ) ciia g Ay el Aplatl) ladlall (e zisai 5o 138 Callall Giatl Cilagall
3L Jaud ) i) Camas 2y o8 Aadaiall 6V agual (pilly Gaualll e Dleall (e 320l gy il
(2015 plalole . latols ) aisill

sl 318 e ghinill S50 06 cadall Lnilind dalaie L axdis Al cyla) b
1385 ¢ Gailedll Guslginall (s 43530 jlad ) dleadl b DA (e ginall dabiial) wdi Cua
criiall any Gty Juiail (laill g illy aad Sl ) lilee e LESH aladii) e (ool
a5 Vs bl 5 (it e Aplanll Akall eVl (ssie ()5S Ladie adall dyagliind aladinl Sy
o Juzmdl agh e Jsanll (2015 Mahajan .Mahajan ) gualise oy edlee 320l
G ladl) les (& sogi ddels ST L) Dlia b se b iyl gl Jlad) shss ¢S
(2015 g e iagall uldl cans ) Hgaia¥ly Laliisd el Jana

;UM Adal) Ludud) clblill v

e OS5 cdiandl Ly () Jsaasll 4y guil) GlBle Y Al alasiinl 8 Clulag) s
Customer Jueall ol clad sll Gt xd s 350 5l Alal) DY) of 2881 cilall
Sl gclaiial e pslia)) cuall e I EaY Jreal) @ilad s caolyyl LalSé expectations
& L e (688 o Sk o aay 43lé 13 Customer satisfaction  Jueal) 138 i 58
e land) Chlad 63 300

s O Y eDlanll s Al s 48 daatiy dag Jlall Ay DY) 0S8 o

Gleall o ) clahyall jaing cedlaall (g2l L)l (ssie mid 3 o of oSay Al 25e 4l

! _Marketing stratégies and Customer satisfaction ,A case study of the Institute of Exécutive Coaches,East africa
« Anne W.wangondu ,2016, p15,16 »

——

41

'



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

seli ) AV aay G ¢l Ao ghne DY Alhe seanl) o Alle Alaiany aiam
DA (e 2ty 2 PleY) o ST At DeY) Bilus e 5ysiiall Adleal) sald) g Loy
(e gsn) ) Gl Aundans Hlal Sl Adle) sale Ll agSha) o @lldy el Sl

S e 38 1l ALY PleY) Canny Loa Gaely 581 Gaindy 58l jseen el g 1

Liaf Sledl Gyt ¥ seen

P Oel) Layg aaieil) (o d3Nal) raabl) allaal)

8581 23gd toandl AtV 3ylally sla®y) & Lpulad daday Upae & asill ol
- Gladiall pati A s (5 Dleaddly Glatiall Gow S Bsad asag () (g3 Cagu

S el aludl Jlay) dal e 458 elas Al cllaliall pea e Ble s a3sillé
L) (e Al iy (3 ISl iy plladl A0aSI 5 cpandiall (SAly gl b (pSlinnd
uz\ﬁg_u.ul\ Lgﬂ &Yjﬂj

b Lag ellgiuall Aually 4yl dpaal (S

gl Juad adlial) s3a cAgilalls LI (Al AplSall daiial JS 38 e agysill e luy =
s Anyall plagy YlE) ST

piially 213 Jlsil e ellginal iy apsil -
il gy dala b S Gl e @llgial) Jpas GlSa) Ggbas -

Cpaaliall Cdglly Sl & daludl pd g Bk g GSlguall Lia) (Bl 4 aysill 30 US 04 —
CAcSae 485 il 5 4 slaall culueSily

Gilaglaally dacyly 4B Juaty) cilbleay abill gt PR (o Sllgiunally piiall o doadll a —
2 4y )5 pucall

sl ol lens it 8 ciptn ¥ eDlanl o S *

90 m Gl aase ccmgall el s o) ) =
- 2386237 s ¢ Gils gaye ol A5 sp anall pusls 3pam0

42

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

oo Gl Al GSW 8 iy Vs cale Npalic) G2 IS s ) (ysagmy e Dlard) (e S
- dranll L)y 383 ) sl oy Ledie @l agile)

ale b daih () dingy aSopeY) Gl Cuai el dul e (Kotler & Keller 200) s
Loyl L Ul jeday 13a s Wause dne Jalad 31 (adll i pe Jalaill amy Ganl) Jy caals
Joally Loally a3 ISl i ) 3 gans il Jranll
Ll opm I s ¥ 38 AT ) I Saiadl (e i) 13) Jianlly 4
Cilals Jio Y @llyy lgblaal 3a3 e clabiiall saclus 8 0y505 2035l asgially alaa¥)
Agexally Apalil) coladaiall aokiind Cgl iy 85 i) o) @llgiuaally il Juai)
Ll DA e e laadlly alud) s3a ofs aysills A o ladds als (g 2 U3 e Jsacaall

L ae 4dhg ABe by Je delung sty 320 Gl e dgaadll Gledaiall slaie) )
Ele o S il al el s gy sl e alae¥) ob coladaial) s3a 5yly) @S0l
. (Horlool 2009 p 13)iaaially a6l 32k, Gibk

sty ikl Jla) DA e leSlgie s dabiiall G Alall dala) aysill Cilaal G (e

OSlgisall e Capnill e Gysul) ylals dadaiall aeluy illy apysil) g 2y Al i)
% Aalasall calaiial) olai) aglladl 3535,

o (8l W3S He ae i (e debaiall S ) galed) a)ll oo iual) alasiul) (g5 M
2t A galal ayall alas e A Al dads ) cellgiuall Liay (e ddlle 4y Gis3 PlA
- laadll (e el e Daad) allay L sale s (¢ gudliall agd asy 13las e Dlenll 2y 13k
. g._m\_'\.d\ aLﬁ)]\ ‘_g e).h‘ﬂ\ *
- AUl Ul Al & 5sall ol el dlaxial *
el alalls aal) Jasl f Al *
Aellasind depus Aol e adudl Slan sall sl xinall slasiad *

65 Um ils gy e Denll Ly QS congedliyiall ve i)y =
12366234 (a <l gage (Oldie A2y g wpsall pula dgena =

43

——
| —



"

(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

cllall cpad miiall gl il iy pyaall AplSa) g *
cepsdly 2l Z3LaY) o Ayl A1)y clalawiad) *
D Al Y (535 Clianiall 0 (e oI (sgiin pdyy oIS il gat dgasall 3l )
S g lagaally 7 LY 50l Adlis Bae SN ey Las dmiiia ey cileadlly ol
eMaall lalag cliey ¢ L) e 4S50 5508 5005 Cua (e galall agysill ala ad) Cangy L 1ag
Lo ped b e aalin) das 503
Qo) Ly g Abliaal) Ay gudil) giall sualic A8Me :ualdl) culhaal)

b g Ciye AN L) dagal) ClalaiYl e laaly cleddl) Gysas & S8 ey
syalaall sLall 8 ciloaall €U ol a5l 2y ol eiladinal Calisal 5 65yAY) il
dila) ) dalal) el agle gely sllaal) dadiall 3t 8 Gl Clatiall pe LelelS aey dalss
Al yalied)

i el Ly gakal) Julal) Aide o) g1 g Al

Aalus (55 A8, e Jandl 48 Jalay (3 IS5 Fanal) g anis ) Ll 43 o slell (3
eanll AlSa] o Bl Jolil) dlee 8 Laga 0y50 iy il Adjra sl ol Jgutt 38 G sala
- oAl Lgale oLl lanad) dalall 25l & spalicy

oaladl Wi« 20010585585 gals 1992 iy 52008 ol 50 » e JS gy

g " Aexdll Bags Joa Z LY s e Dlaall oladl) o) GpsSall (e S S (et Apaa])
dns o gDl @l clslaely Gliall (gala) diall eSleal) 3l o " 1996 Cuaaglys aliSys
2 lendl) i Cilaaie 8 edaall sliay) 3 € ax ) aalid (ageadl
rilSally alad) JSll alaia¥)

cysSaally Ol (e Byl cledalaily Ginylealls Clal) O alaay) iy 13l

235237 Lo (3ol cA‘)Ac‘_s_sL‘)n Cj\ﬂ ér_ -1
? -« Customer satisfaction in termes of physical évidence », vadivelu thusyanthy and samithnamby, p04,
2008, snilanka.

44

——
| —



"

(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

G o i ¥ ol Gy 8 daedl o Lale 13 Aals Juend) e il 3 WY
Baun )oK Culdg Adipes Adudaig dua Big) ) ilKa ) adieal) o Jreal) JAdy Laiad (daadl)
Al a3 Aeadll Basm s sad o oyl il Al 8 elld s

Carsy Apall e lendl) Jsd 8 dpnadiy Jpend) gl 3 Uaadla Badad o) il )l el
ROV - WPWSON TV, | LA DY)

& Ol e oyga ()5S 13l 538 )V (Bhas byildall G aay Le o) Jeaal
@30 on iy 6l a4l g chylall Jla 3yl S pae i of Ak Laa $55l)

Byseall (KU AT iyl (e 3l S jaa diluays el (e yilall dpa ) Caplatiy Y

SIS paal) Dlpa 8 jpaiil) 8 Dlud) 4y dl) 5ygeall aieay 5ldal) Gl 8 juaiill Al

14\;.1 pa A1 L)

LY adad s palall £ LY alainl ) sy deadl) adie o) (karen 1998. p4l) s s
e Joany o adgiy Log llgisdl 4]l &y graall agds agae ALl dygiiy agy Lalinal|y
Al A aiiaall gl Jay) dabial adais DA e Al 2kl

Y cled dlla oSy il dlee aeal dusgalall ) ) Aalall 090 i cileadd) (s o
O30 Aapalll asdy alaall JEl i e bl cilejliall alasin) A e V) leaii Ky
Y 7y Anpaill o3 il (gl (oSlly ) e adieg 4] A gale aludl aladin dalal)
gty Al deadl) pads ) de sudaall Sgally e Lall 33galy (oSl 3 ol

iendll e Joanll e sl sac lual Al clejliall o ading dadill adia 7 lad ()

2 . et e
o Ll oysndiy 4iad 3y5a (asSig

Kl

Slo 5l agaly Jreall dandl) o Sl A1 (e Ao sana pedl o agiian (Sa
Geadll Jreadl Ji (5

T8TT L e Gilad) gasall el yiall 2 i)y =
327 s Gl el (ilaail ysu cCiansy ldie A5 gaseall puls dpena =7

45

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

Shisndll ziall aed 8 ajde SN 0 a8 i) mgell b gpid) eaial) $paaY i,
Apall Waylpal st (50 Anansall Cilaal Gias oS Y 3) ALlS Aypuitl Aulaal) (b b (a2l
el (8 Alladlly 3ol (ha (gsiunn o 1535 O (i peal] cgmiall sl 1aa Tgiiay (I
cagdill

¢ oSl ol il gl Liay by el Liay Ja - teSkand] Liags (puiligal) Ly ABdls *

eandl Liay oY @lldg Loadl il gall Liay calay Jaendl Liay o ey 28 gl Cigad) s
luje lay Cpilagall Lajd AT Cijla (g e(pidasall Liay alay Il 5 Aadaial) CanlSa (0
Loy calay Lae daadll Basa (g5iua 33l3s ilala uuntiy 5l O3 Jreall dead e 338l (e
Liny 58 " Capl gl Ohalall <€ oY el 3ias lad aal () aas 285 coeVy5 Jaesl)
e oaliy Gpilasall Ly (Y (pilasall Liays alaia¥) )5 puall (g5 c8pmilS pgnn Jalailly pilasal
Ly oS a il gl o5l Anlad¥) b3l (has calanall Calisall oW oy ulasl) el
Anylls alall lsall duaiiy aasa adys m Y dsaiis aae¥s S UL Guediiially o Sleall
I
P sl Ly o gl copel) il *

osLlE (3 Calasall udi (g pgiend 5 O st GBI e LES O (Y ey ale Jlie b
Gl s Aalaiall (gl Ll ()6 o ity eDlaally Jaiall Cal gall iyl piaad W8 131 ¢ Wil
Aphainl Glaca ciladaiall e (la 13 iy daa Calhge dlag) (0 %010 Sy agashaiy (il sall
s o S ALYl 58 5Sin pan Caliise (a0 CallSS Y pgaped ares Gauall (il sl
e Manl) agiis agae VLAY o 43l ¢ Galud) Calasall e il adlll e Dleall (e e 22

Ly e S il al o & of (S ety cala gl 6y QL) () gy adill alaaYly
2 L Ny delua s adiad) 5 Jaenl

Allyy G 5 Ll G ) 8y pmaly (525 Aaliial b cyleladl 31 (5o Ll (3inia
Gl AL g Aea e i gl) Liaplly o gaiay 3 Aalaial) 8 cplelall LAY e Jay )
Jié Methife caldl g Uain) sy cleide Goloany Al cleadlly culatinall (o Liaylls ) gaiaty

33 dgag aaa Cua 3agall o ulalall 2lEY) (il Tl Jpghl (e Cume Gilgi e

33 0m b e gl Siall v o )y !
57 Ga Gl gasdlleged) el ve o ) =

46

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

035 AL ae 458l Alalitall Bl DA (e e Jpaal) (S Al dpadld (ailiad
1 paibadll

- Ol hibay dalais o) e i ) Aiplall Gl el e daladl) g -1
C Adipdy Al s JelSIL Wil @ 38 sl ey of e Gl dpad dll A gpesdl) Jas =2

Cappally asleil) dlee (PIA (o Sllaally 6181 cpad ) g5 A a1y @plall e =3
et DA e S (A AASH ) ALYl Leaas A il Jlae Y] Gageads (i)
- Adlad ST 8ypemy (el dead

o ol Bae Laall 3y aniig olillgar wgiSlie ) ALY cbal ) djealls (AT )i —4
celomas o Cplalally (s0)l) deas

Celld Sl o) e JS s e Jaally sl (e el tie Aula) Ayl oDlid) -5
c el colalall 21 Aaglie GllXS 503 ae Jladll Joliiall Jlaainl] s e Jasll =6

Slo L ae dalaill Al (g emay oMol 3)sS0dll oYl Baian Say Al V) ad
ladaiall ) saes Gl o S el 3 LI Cigas 4oy sanipally aadll G giasall

luﬁ Lﬁﬁi

t o3l Uy g cillaad) (py ABDal) ;G g 4l

J8 (e Angiall e hals clubuall Jio Bpaal) 3 4le 5 8)88 ¢ Ll aai Aaadl) s dlec
Jelally daxall ¢ laly Aalaial) Adaiilyl W Liad jaitg . AN Aaodl) apai (jlancal Sosusall ik s
&b Dlie dale sl Sliiels Jladd Laxall 4L aae Lpalal [l lgpdlieg Lexdll edie op
@AY cllalaall 2Lyl Gl sl Laa)ll 5ped e Jony Loa Lgild aa 8 Zaddll piii ilee
pgilelaay eDlenll 4n g L85 Aandl) it e cpualll A giadd) Copaill 5 LAY dpa Jie

D AleaS Ll =

Aa ol AleaS L)) il Griaalad (il Jafle JSL Caay 2001 ol

e Al 4y aae ol (80l 4] Jreell Al Blaind Bliey # LY lie] Sy igleaS -

! _ Stephen and George .1998 pp 123.124

47

——
| —



"

(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

Al e pliay) ST elS ALl Al o) sa geail) IS 1Y) LAY Aias Aeadl) ol gl
Sl o Al dagil Gl (pSall sa YT OIS sl axe b Algl) dasd) b
eaal) s -

Lild (4882 i) leads il elacls o UadY) (ol A diaiadic Lalail ae dalati Laxie
Ala o) edadiall e 5 ¢ o)) Ll (e gsinn (A GLaY) e S G Jeain A,
AeDlA e dabaidl cillae okt leta 3ol Sy o UadlY) addil cilagl

(Six-Sigma) «clsa¥) (1 e sana oo 55 Ay and DA 3 Aaalill Colaill s aa)
3y DS il il o (Y sie) A58 8 pe sV Ly Wa)lSiy) o ecbinil i Ty 1= Lanpes
30 3580 las Gl aaT ity (1995 e b b)) Jlis 4558 3 (7 Lily) e o
Dbl # Ll ) laall (e Ll Lels

s3sall (e gsivee Jedl ) Jaalls Jgemslly o UadY (i) aasied cibingilanls <Y
3.6, ladl) padii oo duaiilin) (e cirgd) cdsandl Liay ) Jpmaslly ccilaadlly cilatiall
IS (gsinns (3a) aags chadaiall 8 Cilileal) sen dm) & Gy ddalee (yale JS e Ui
2.%99.9997 i N Jaalls Jyuaslly ciilec

L. Measurement of Consumer Satisfaction During Post Merger Period , Dr. Anita Shukla And Dr. Mouni
Geoffrey Gekara,2011, Rajasthan, page140.

193092 e (hibus apactsgall ial) e il =

48

——
| —



(o)) cuiladl) Laaal) iyl dzafpe 1Y) Juadl)

: Jeadl) DA

Jala 4l Bhe Sy 2 ladll (e Al Clissally Glabiiad)l Gy ) (85 o Laa
WByras ondl A o 4ty ey hlas Ssnll gjall o 385 eb ey bk AU (3l
O 1Y ae caysilly g ) ¢ el Gandll : (4P (DA o eDleall Giliala Ayl 448
Epaall sl mdall a8 Y Lie Faadl) Auals chladaiall Cuedy Al L) lae)
Cuaal) zdall ) jealic dayl (gsinl @A galiil) st miall (e Jsaill 23 38 Caa (TP
cilglaally DY) cgalall Jdall 3 Abidie jualic EOB ALl 1

dal (e pmnall JKEIL Wiuhag s Dlead) lad g slagls deds A jee colalaiall e Cany 4gle

L da) o 4l el ol oags cOsll Lay Glasaa Ay PR (e adliay ) Jgua sl
.a\.».'a) e bL\.AJ QQS)L»}
e eOsl bayg (rendl) madall palie g Bagagall A8all iy ) Lagdy L)l e Euaalls

33 Jas Al o3g) i) agdl) ) sl dal (e leae s udlidy dagla yans )

49

——
| —



: N Jacaill
hadal) cailal)

(Al aal) Aa)sat)




il s P

Dol

WD ) BLRYL el gy (el el camlially (gl SURY) Liayaial o aa
Gl (530 3 Jslainn (J5¥) Juadl) A ags Aaiiyall maliall JS (oo selagins 335054l

e A same Cibagind sl Al o alie¥) &5 Gy cJoadl 13 sl pn )l £ puiasa
Ped s Y] Al ANy 6 hally dalid) cVIS,

il Aald] ey S -

indly Aaledl Lol QS -

tdly Aol dsae AIS

tudly Aalaall g ila 8 ANS —

sbias alll 5 NI o3 5l Ly o sl il s bl Jeaill 138 3 Jslai
aaie (e paliny Ajee dal 0o pgal] Anse Gl Bl aaehl 381 DA (e ) die
Tyl 2Ll Lmgie e ha) o Ll 13a5 (VIS 038 Cipla (e ped el iladt) g gama o

b)) el a2 Cany il il s bl alagy Ailas) <) aal aladi

—ile AV il 5 dalind) CVK Jsa daeDaiad dudy 1 JY) Canall
Alaall duhall dmgial) e lay) 1 G il

Al asall Ayl Aglany) dadbeall @ Al Canaal)

——
Ul
-

| —



kil ity D Juail

—d4lia ANy — ey daluwd) cNS Jea e ddatad dudyd 1) oY) Guanal)

Pl

Liad Cua dlae A5 (8 dudls dabuall OIS 28l Jsa dale ka1 Gl 1 el
VIS e et pe Ayl 2alal ilesleal) sand 1ns Al 251 Aald) A JLaidl
(01) 5y Galall Lkl (A5l Jals Al 5 saslsial
ALY L lgileslaas Lalen it Gaje 5 duhall dae SIS de panay ciypill ) A8l
Agaphanll LdSba )
b b L i Gl 13 DA b
Al ¥y A il Aabad) VIS a8l 0 g alladll -
Al Jae VIS el 1 ) (el -
iyl Jae QIS5 U< Falal dalanl) JSLglly dud ity ¢ B Clladl —

Aae AN Aabud) cISel adlg ¢ J6¥) cullaal)

O G 5 gl Rl S8 5 Gyl (o o 1a€ Dga i)y dalead) CVIS Caal
e G Basiall LY 8 3 paliall clilian) Gl 55 5 cAabiaall AExdl Ciluwsall 5 = L)
93 NIl oda ciiia 3 51993 sasiall NSl 4 i 4S5 32000 e ST ang of )
e osh 14 5 (Airtravel ) @sad) Jall e (i 56 5 jtud) Glasd e QA€ Ven (gl
Osil 6.6 5 (services hotel) aldll clesd (3 sl 10.4 5 (cruise travel ) gyl Jail
leaais lly 5 AY) laadll e Nsa sl 0.5 5 (carrentol ) chluadl jal ciland
Ll

g

Ayl Coppll G s gualall wdlgl) 8 i) cVIS o ) @S cililany)
SIS e % 95 5 Apal Jaill Sl 810 e % 95 e SSY aall a5 Al i)
Lol el cladd e % 50 5 dosall Jaghaal)

304 el gl ccilarsll rpust ( Dlall a5 i)l apes =

——
Ul
N

| —



kil ity D Juail

Lgdli) Jagpdi g i) B Ledt g NSyl sl

Aalpud) QS Bl aSas Al ae il 2y 1999 Jyil 4 8 5 y5all 06799 8 ) silall e
b Jalis Ay Rdiay (o)l Alat dussie Ll e DSl Copmy (gyiliall gl (li ¢ jaudly
Lo dagiyall o) g1l IS 5 e lan ol dpah Cilalily cOlay H8ke e 58k a B Jic

Ol 138 Cangay adina 5 Jage oanb padd JS Gl Gud s B EYISEN iy
o) bl e Lendine 550 of LSl OIS gl Jland 5 Al QIS sl

5 Aabis A (5l ellay gyliie) ff and (add IS ged A Calia W
Ol Ll 0L S3 (Al 3l il ol 5 Aale ddeay dalid) UK oL Gady Lo L
ol 5 Aalis Sy o LY 3000 g pill iy 38 gyl g il

Aa Ly 8Kl 550 Lgalat Pl Gumady e Jnmnll Sy 5 daluud) A o L) puad,
DY) 5 dalud) eV, alaie D Akl Laalll §)Liial da

P o gyl a6 ) alaS Pl dad ol -

Qs byl 1 i ane Al b of e sl LLall il 4 ige diabi sy of *
LS S oalaiey Layall 13 4 jigh o)lid) e Al "“eﬁgédi Sy Vi Al

omlieY) alatY) (e b BN Gua il g Ties aBDIAT ()G o *
Alal) QY g il alia) ) 45l 4 ol of *

el laY) JalS o o) #

e doale cline 4l &G of *

S g g AN LN Adast] Gacady b (laa 4l 06 of *
Dl s aab IS galdad,; e s oY ol

Ay P duady b Jal e daaall 40l agidly cOLal Ao gana iy — :ddaada
(02) o) Galdl 3 Aine ps Jliuly ali

——
)]
w

| —



kil ity D Juail

sale il 5 Al ylsall cails il QSN a3 J2y : Al i

5 sl it 3 S S Cialin s panal) (550 38 (S5 ) mae t i) wlsall (ady Lad *
(BIEIPE N

ST Ui (e -

S A e e -

st did sl iy —

bl mln SIS Sas b aita

Al (5 2630 ge JE Y diabae e VIS 058 o a1 galall quilad) (ady Lagd *

Ju2
el s o Gt (WSS pna ol LIS e ) Sl 5 -
Lol cCala Jadcanls JY) e T Dle) Sles U 8L sheae Jliind deli —
oabaad) BLAL 485 8 L0 9 Sl alga

b L DY) 5 daluad) CVISH plea il

leadll Aapdal liiay caaially ¢ silly SISl (s aoe 3 JS (6f Han s dalunadl agie —
Sl daalpey manall Clehal 5 aadl Gl Lad dala a0l culaliilly (358 dadiall
o Ml Gendy (Pay dagply Jasll Jeandly dlaiagl)

Jiis Al ailShiae 5 sl ol L Ll e Al cllaliaY )y el aea <YKl 33k
c e Jssal)

Ol algd i o ol 5 dgigall 5 Anaall g giue aiy Gaell (6S e VIS Jaas -
cOssall el 4y agly (s JS vie

@AY VIS e Calide e g (ald (o)lad and DS 0K, -

 lelalasy Aaleidl clilaa) 5 lslaal) caludly 28N 50550 450 paiy S o588

——
Ul
IS

| —



kil ity D Juail

o Aabindl A6 g)hel) iyl e Gpaainall Cpaabind) Gaadal aladin) AN e ag -
el Slagyd i o Y1 sl 5 Al BV 5 Caaliall aghlyy S Ll 488

 oabuad) L) A3 b eNISg g0

daals Jaall bl miiall st 5 agish b Jiady aluadl Ll 8 A0 ulul) sl
Cohsll a5 Jaly e plsall ddle ikl

L 1 e Gy Y A 50 o1 cgpuilag s allal Lali cilagite A1 (Sa S

p el of sy s
sl dng e Lalod) Dl 5 adlgally iyl 5 cpadi 8 Aanlosal) -

& AL o Aaalidl 5 adan DA e el gsid) e alud) Jedl) Jagis -
Al calS Al elgu Al ysn cchyaipall ol il yeal)

Glale cAalaial 4 Ayl adlse cdgalig Al adlge) dilaiall dabidal) D agall Dliiad —
LDasall 038 iy ali mite (65 A (F LAl allis

clailly JUlYL dalal) dygall daludl 485 8 ALl —

Aald) eVl 5 a5 el alas -

LA AU dalide cileadd) g chlalinll addati —

Ayl Jae NS iy il 23 cllaal

LDy Ll o puiny paill Lgaleasys Ly Cappeilly VIS Jsa Aa DU Cilaglaal) pan dal (1
Jal e Aaalall 13 (he agidas Aase daan )l Gl Gnpnian lolaal (o il YIS

(03) ad) salal) sl .dlenll oda Jigu
: iy ylactl)
:M\JEMQAMJQEJ@..)J—].

15 Alae 40y & ) 5 daluadl <V Gpel 5 aal e el 5 daludl sleas QIS 223
- Aglyand) Ayl 5 Tasadill Ay (e pardgiy 1987-06-29 5l S slil ¢ il 3

——
Ul
)]

| —



kil ity D Juail

G 1987 i (alal) eVl Blaiall 28/11  o0lal lada Jdagll galiaidyl jlén! Ak
) Cnl gt i 5 Glld day 5 Hilall dud) 5 Aabdl GVIS, o L) 48K Galal) 09/05 4le
- Plead ol e ol Cayla (e Byase sandl g Aalud) 4SS JSS 91/13

o Sl 4 oS 85 1987 A afiie 0sale 300 Gy e (el DS il 8
(Slend A ilS Gm ALY 5 dabid) Cledd plase 855kt Linsl i€ Ay ) dall)
G e LeDlalad (& Sl Aend Al o Alie A5 3 Sy sl o il 5 Aaluul
O lilall ey dgall 5 aele Lo lda 5 UK clad e Jgeanl) 8 Gyl
Jra sl gl dead b lgady 5 cuiilV) At AN 5 (Sl Aot D A 5 ol
b agic @il L bl cdlebelly cilasbeall S puas 1385 Jgd Al ilanid agls
A e s yail) el

Cilpal) J3le e ga dng Gual o cilesdl) asli o S e 5 Gunte pas 8
A sl 4 (3hg skl g Al o Jand) 5 adinall il Lgalgial Caalgl) 5 Lpulud)
ledinagd pae 5 Lgily Jaall (ga Y aladd cpall Je Jlend daud) DG ypnn 5 Gaihe aa
AaY) aia oSl gdlnnnn o laa¥ls Y] ¢ AED (ol 2l e X gpand Apeal Jacls
L gkt 5 dalad) YIS £ Uy (i seill Lgaliia) (g 5 lete A Aaled 5 Apnlu) 53S0 4l
alin ) (Alie 45 Jaly) il ddae Balis olgu oypshaiy alidl o Uil (gl 135 ainnal)
(JsS Lilall) dky

ol g Aaludl leans ASy e ) clagadall 5 3ykuall CalaaY) 50 e
bl (A el e bl Jlaaly gkl Aalidly (el *

aelin 8y 13 5 uilal) Sl cpdaall Ll elgu Glagll Jals dabis dgang Al A5 Jan *
Anall ¢ all aae gl ) dpaadall Aaap b () Al AV e gia Plaind Liagl 5 ylavse
Agipall eDlia) 555 5 Wajaas ASH (g AT Calaal aai LS 0pyle i s cchlalaall (Y
P e AN b olerd Cum e Y

sind e g bl AV Jals clighle b it Rl bl adas 5 4Kl 485Uk -
c bl A e pay Laae (o0 sie o lglea () malai 5 (bl 5 (gsead)

——
Ul
o)}

| —



kil ity D Juail

s s cbaad Bl DA e ol LS 5 gl (e Gabiadd) (aladl) sac b —
all sinal) Zo )l @y 5 pasall g3 Jal e (SEN llall e 5185 Y Cludlia 5 dnaly)
(Plae 058 138 JS L ALESDs dplall Cilgally 488 0 ASHN Capla (0 aSae alall (PlA e 138 S
- Sl 5 BAY) Culall e e Crny cCayylaall 23S S JS5 Cuay

tobed) g Aaluall Slaas Alsy (gl 5 a8

Aol i & Sl 5 Jeal) 8 daal) ¥

(ool ) byl (JLE) uea GBI ) Aeddl) i o 8 Lalucad) *
- 05l P 5 sl aliaY)

Alk Claslaal) (S 4] w5 diila 5 o) s Gmsardl sae s Chldinl | Jalans axe ®
. dasdll e Jsumal) dlaye

il Je el Slead AISy
Dl g el " ol sl ¥
A Alee A yasall el 4 el ¥

Slo sl ol 50 (mgpll lod) apd 8 Adlkaal) dpadl sl A Calia Jasy *
IS 5 lghads 5 laaddly )aY) g ASl Caaliad milatll ani (ady g V) ailgass ff o)Sa
el su b5 Y

silia 5 pda 3o (o Sl ALY 5 A G 3B 0585 o o A inlia g *
Al il Jadin i ded

aside 5 adye (5olCalL alall Jaud) agund g DS AL (55l 50 (s Lad
LaaY o) 138 Zardll i aey 5 ol 08 agillaadle S 4 (s Jal (e dabnd) dype Cipla (e
CAKG Gyl e Jlaa) o clyslas o cUaal o (atles csL3N asd
Cllile 5 culS Cun LI Aagpuadl Dlaid) Giat) 558 il Hiaall L sl i€l AN arains
A g 5ysliie Lol €0 (385 Chland it cails 8 1Y) 5 AaLud) A1) ata

P 5 Aaledl Bl Lo laddl) (g e sane AN a0

——
Ul
~

| —



kil ity D Juail

(Al alise 3 3ol aa S 23 ae a8l Lealy) A (e ) Galdl) & asl) -
(@ o o JB) Jall Aalal) Qi) jaa -

sl Gl -

D el —

 Syanlly Al )l aliis —

canls y phdl dabv delaa 5408 COa ) ala —

Al A5 Ja1 g5a¥) Al Aals Clagla 5 Bl e (KA 5 pS -

chall dphaall Glialdly ccfpalial JV )Y DA e lgoleasd leas Sy g5 *
Llaady Caypail) 5 AV e (Rae 230 HST ) Jseasll (omgin 1385 i) aslad (e laall

Dombea ac (35 lgad ) leadll Hlewd aaa -

Alially (3l Lo Aadiall 8 o) 1) Ll a8 copmaliall land —

58S Clan (allay ey et Jie ) Aeadd] apa o U Joduall gl 5 AASH 5 agald) o —
(i e JN e puly ey iyl B

e ailad Ay iy i -2

A Bos Lemanl ) L) 3 ] 5 Raalan cilend sy o6 S5 A g il WSy
. 2390.000 Jb Gl Dlae Caglie ) Cayla (10 2012 Jyél 17

5 S Jaall ) 5 daludl G 5 led Glaadll e degene s ilajd AS a0
CJ\ (R ¢ e 61:\5_)3 cwuj."\s U\JL GJ;\ QNAJ ﬁL.C\ cS).uJ\ QLINAJ e:\.La.C\ ‘éal_ﬁd\

an Lgilagah 5 g colayd A Calaal G e

cGlEy) s el e g dabind) e cpatidie alasY1 5 a1 Jea #

——
Ul
0o

| —



kil ity D Juail

o 2ol Jas) S 5 L) i) lodh aps DA (e Adliaal) B e -y *
- Al J el

il gl el Ayl 5 dpaplall g Al 5 Clagiall 5 LalSeY L Caal) *
A Jilaal b abdl il e el #

- Andlia) e WalalSa) Sl 5 VIS lgand (ajd () adal 5 aagd LS 5

Gilad ST AV 2)la SAT 5ol ass o 5 AN 8 Laaal cpaaa e b b ) Cangs LS *
e S5 (sole 5 a8

A e 4 dBle (kb e GLU Lgilead 4l —

esinall a5 t5aliay Gebaal) (50 Dilly Aalaad) dati (& (alatY) g Capailly AEN £30 -
A 5 lalall ain 35 Sy leDlay alati g Leiledd a8 aullily alad) ol gial —

ral e sl ) ol AS s il A QST Ja e dlacadlly R8N cialil -
(Plaia¥) (sl calfia¥) ) Leilelye cong Aad 5o 43 2a 8 (sl —

ol g Aabd) clead g Uad 8 3l 5850 s el -

08 ilad UKy aad AN ol J¥) kel s Landl) agili o B Aal )l oysnis (ys03ll Lay —
Aalyinl pe g 8 (8 agaslS 5 agiWladil (JS ALY 4 (s das (L (55lS5 (ady e

Gub e sl Aagpud) Ll 5y ghaially Apaall Lagli€all 5 sy AN aodiud 435
p laddl) (g Ao sana g Chlagd ASy ani Calgdl 5 S gl gy

@l & Gaall -

Cdull SN jas -

- Bpanll COla ) aalat -

Lol Y calal Ja 1S Fasal ol ) Bl pulas -

C Syl e i) -

——
Ul
©

| —



kil ity D Juail

Ol o) € dadd jig—
oo sl 4 S aadid uudlial) el casa SIS 5 Gl Caa b)) AN o *
HAPRPREY

Jealsil) Jilay to adiad GIX 5 ds Jaa cldle] ol clalaadll ol cdeldy)

P PNEN Y

Hlete S8 Ol usal) (e Aipee ligl 3 il Lgleod e iliagal mia 5 UK aai

. dudlidl dlsidl -

cabeY) S cCapall aulse b Aals Gl 850l o i e -
:M\JKAM&*MM\SJ—3

5@ 5 Al Aagae AllSs aa Al AV 3 gl 5 i) 5 daludl GV 5yl e
Aasde A (pabiad 3855 " and cand (el 3555 U5 e 1999 Jpdl 18 8 s A
aladl aall Gaa ANSHY 333 A 5 ey &) Gn ) oyl e sl ) sl " daluull
CASY e

sAadal dabin dlead G e dejse bl g degite Giladd cdalll (ady Lad Gladd 08
sl )l ey ady La Ll s cila 5 i A8 e IS ) IS5 Leallan 50
S AU i) i) (A panll Ay (A8 5 gemn s 5 LS e IS ) OBl ol g
daes Ahaiad 3)laadl GVl (e (S 5 AVl g0y IS (e griiall agd AS N L) 5 #5le
-l AL Cadas

: lgilagak g AlSgl il
A Gl e e s AN (g5t o QNS ST g 8

Gl e alud) G calud) el ) dalud) Coall 8 Galage (peddio AS G *
(& alad

——
o)}
(@]

| —



kil ity D Juail

(Gl bl 5 cDlla ) Jal Jlae b dald (658 doale LISl AU a5 *

o oSy A A0 Al Dlasall ks AL uals dpan lae ol eite a5 s ®
cssimaall (B oaliw aiiall AT salal) (65

o Aabiie sine o alabal) 5 ela¥h Gald jaS abu ggyde Sl (8 UK ool *
(b e 5l B ) )

Al salal) Pl Jal e AN Gsie e gl 5 dalud) (DISs dals dpen (6K *
dakal g sl Jahall o eladll 5 4Vl dalaad) OIS Goia o ¢ 81 1XS 5 VIl Lalow
gl A

bl g Ul dalall Ay 5l Aaludl d85 8 AL *
p g lagd AlS Lo agin ) adl) g saladl)

A 5 Gl G Jaliall bl Al -

- cloadl) i 8 ddladl) -

» sl gsinally (galll culall e IS Blelye —

- G dadls dalull dagae AlSy Bk *

lar ool e Y B e sl o e 555 i el audly Aalidl dage &S )k *
P DA e 058 2 A QIS) 5 Ly I Jeasll By 5 et e g o3 agal e

4l s alals Ajre dal 0o gsll wall byl -

cdendl) 3aga cmend Jal e bl o sl 53 Sliae ) e 233 -
cosl A plial s Aall pdg o AS e -

Aaal) La oSl e alaeV) cany dgllad g Aoy landl) oy Jal (0 -

D 5 Aabidl aVG lel 5 Wlaad ] soual dyslol Leadaats AL (g5lS0 L3 AN
psida 5 abye o3l 5l pald i s daile LS GG (oslSh Aala Byl (Je s Y
- Al AV dalidl dypae Gk (g

——
o)}
[NEN

| —



kil ity D Juail

(il e daall) L Ay pud) Alaiudl Gn o€l pe i) g Al s 4S5 adiad
p o) g Aaludl daie lgadin ) ciloaal)*

(el 5 A ) D) c¥salls Ll LYY s -

. Byanll OO —

(Al paaal) SIS gl ) ADEN elsl il SIN a s sl £l -

. 3l g aall -

Dol 2 ) g Aaball Asgae AS 6l A gutl Aa i) Ll Daie bl o
b sl S 3

byl ety lad diald sand dudlie @l 0N Geudl e
cBansse Jlad (A el s B (Ul 5 05 68 candsall e
DoY) Oe s e ASH adias

Om A sy ) iy 0l agild 2n 3 Lggadiinne 3yl e 1 5t el syl -1
C Slialdl e gihaall g g led) clillay 8 1S 5 A vy (ol g L) Ja]

ClelY) 3 i) ok oe Gl 5 hall Gpb e RIS 4y gk ST lesy) -2
ema Jalal) NS i ) daal

gl 5 i) g dabuad) latal) NSy Ciy 25 —4

e 5 AN (s5ie o Bagasall Lalud) CVISHH aal (e Jiadl 5 Aabidl lalall QS5 223
b A L)l Ball e gy Al gl e gl 50 2014 A Cuali b clghon]
Slo 85 Y sadie 532 @laad (1.000.000.000 ) st e 38 Jle (alys Aae 35
5 Agihagll Bl (o &S Lol halsall 5 Glasll dgyliaa dales (psSal AEN 5 (gl aa)
Ll ) alaayl Gl Sl ) clingd) a4 5al)

" diady) sl gl Ll &b )l Jaay

——
o)
N

| —



kil ity D Juail

P ohed) g Aalidl ladal) sy ad o cilaaf
: Juat Ledlaala
topal Cilaal L Ay L ol ol gplaall poldal)
cAalas dle Ay A s dale il (8 abudl g el Gageill okt 5 abud) Jeall 4855 —

dlae () dalnd) EBN digad DA (e elld 5 Aaliall AN 2l Hleh) ) Caagh WS —
(eAY) Bl Siiay)

cAdlid) 3 elad) -

tod Jiai ANl addg *

- by Al ble e pe dalpad) hladdl) agis

cdns JaST e lelee ola ) ABLaY L dalpall g d8E Gl iaY) -

cdeadl)l e alpas dey g deadll aai oL el ol Ll aen e <50 -

gas Ll ) A 201 As je (g Ty Ld) il 5 algmn Jalye Jal€ 3 ool a8 —
- iloal gt dglae (3 5y5 e SV Y1 n Ll il e el

b ol ladal) Ay 53 *

- A Lgeadn Sl Sbleal)l jasa g8 sl -

05l Ly e (0550 Lyska 5 Lgiphaiad 5 Al o -

- agr (ebsal) paad e RN o Jaad 5 ASSl g ind AplSa 5 dle) gk gsll -
CASH agde (ayad AN sl sl e bl ) clessd) Ay 5 Gl Al 5 oyl -
: ladal) Ay sl il golSiy dualdd) 3 ay) *

dal e Gals Jaws agead (o g LS ¢ L3l (o5 Aali 5y} e QSN jign Y
5 zoaly OlSa 8 g snge Jawdl 138 5 clgighaly ) il agillaadle 1385 (L3l (g5lSs

——
o)}
w

| —



kil ity D Juail

5y Duay Lldn g ALl adaady L JS SN Jin 5 JLEiaY) ~ls A 4] Jeasl) Je
e Aaledl Aipuie (il e gt aye Jand) 138 clginllan Lle st

Lagpud) Llaia¥) Gaadl Zpaall Lokl e Hland) 5 dalud] lald) 28, adis 4 aasius
- laslaall ons g Al o Dl i) e Jaal) Jie cliluall 4t Cafi gl
ropsS ol ) 5 dabud) AS 5 b
eaiall colaadll 3asa caus e —
Clelead e Joaal) gl e ) Galidl) R g e caa e -

Jind lelan 5 Gl A hain¥U Lol many puase A5 Sin cpedliall Sland e lad —
sl b Al Ll

- asanall Jaall Claas claclie 5 Glagun a3 gd (551 Cagybs cana e —
lglead e gl 8 leY) S aa3t ae *

Lileaiy Cappaill 5 g il Jal (g Byl cilialiadll 5 claall 5 Canall lalall 2S5 axais
Glelyl e leays i adied WS g ) cilaadll Joa daa g8 Lo JS AalaY Sl
S Aali daay daall GleI3Y) 5 A8 e Sae 38 ST ) leaas 55 deay (S dle ddiay
s &Vl Jss Claglen 85 1S 5 Loladd (8 mgliia 5 g8 Lo JS g3l o Ll o5

c oS U< Lo adien ) Al aad) cliiald) s (50 4 gl Al EBa sl Jsa e sles
galans ) el 5 leadd) (ny Jon el JS0 Gilagead 5 ciliaas lald) 4K, a0
sladal) A1gy L ) claadd)

ubjl\w:uhuu\.ﬂjjmum;‘) \JS}(%ALYJ)\;\XMG\)H YIEQR u}a‘)e.\la.\:\*

(.... :\:d;l.m QQY} 9 6:\-1”‘.3‘)5 ‘&Lﬁ!\; “_l.u.\b.m.i)

(ub\.a}“ ¢ pan (g ‘\:15)4);4) u-L';J‘ CJ\A uja‘)e.\la.\:\ *

'é).ud\ &_1"\)\;) (Q:\L.\:\ *

——
o)}
2

| —



kil ity D Juail

JQ\S).SM&JJEM&AL@:\.\}S‘;\]\ ‘”—’GM\)‘L‘-‘(LS‘)-"L.‘SP ‘LS‘);-’) Jaal) )S\it);;*
lowsal)

sl Clise (e galadY) Juai Al ddlide cilalgd z hanu *
Ol 5 heaall 5 il Gl lad (@i Gl 5 lasbea) aai *

Lahal) Jae DSg JS8 Anaaiil) JSliglg A cilblay ;i) Cuthaal)

il JS& & VIS e lnen i) @bl g cilagleadl dan i callaal) 138 3 Jylaia
Jae ahade Cappill dyalaiil) JSLigll L ALiaY U (Al JS dualall il slaal) 23S prasi A
Al Jae 1S, S

Shadly Aabuall Slaas A1 Y

/& i) g Aaladt Slens ANS ) b bl
Siadly Aabdl iless A ¢ AN o) TS

) e by 1 Guaall T

1987 & (upulil) dis 2

ol blad) ggi

lba aS5lia .. Ujlad Bl (pun  Jladl) T
— Al = a5 ot Olsll) T
031.47.03.31 / 07.72.20.89.40 : ciilgl &
031.57.38.84 : (uslal) &
dts.dahmoni@yaho.fr : ig syl 4,8 2

D g adgal) T

——
o)}
0]

| —




kil ity D Juail

b g dabidl laas Aol | aaidl) gl

AN e

Gl e Alaas

v
g sl paslil)
A 4
A\ 4 \ 4 \ 4 \ 4 Y
YL alsa (gt Jge el Jgpman YL 8 yand) Jgpuna
. s e . e lead
elig haiea g Pty gy pall Sasal CAJ\}

Al dlae) et Haadll

Sl daludl sl 2S5 adaiill JSuel (09) a8y J<all

——
o)
o)}

| —




kil Cila) D Juail

dd) g dalud! dasae Alsg Ll

/

) g Aalall dayse AN gl A AUy

i) Aaleal Aagne : NS

O 4805 (3 el

1997 : (i) 4

b : BLAD) g4

L el

— A — gl o gl 21 1 Olgiad)
031.48.04.80 / 06.61.82.61.56 : <islgl)

031.48.02.02 : _uslal

d ¢ 4 d 4 4 4 4 4

Emoil.sncamodihalu@hotmail.com : g 3SM) &yl

¢

/ wch.Madiha voyages.com : A A8 a8sal)

5

bl g Aaball dayne AllSel calatil JSgt)

el& oA

\ 4

\ 4
\ 4 \ 4 b)h)ia& \ 4 \ 4
B SV Ose Ose e
s Sl Jusia) (8

Al dlae) et Haadll

Sl 5 Aalndl Zagae QIS elanl) JSiel (10) 8, J<a

——

]
67 |




kil Cila) D Juail

Sl dabuad! ¢ culajd AlNSy (WG

@ i) g bl g5 il b AllSyl A il

3 lagd r ANl and

Shle Coslia 1 uugall

2012 ¢ (o L

enbins  BLED g3

lialad o oS 5 Libaa S50k ¢ jlal

lae A5 35 8 (Suia B0 (a2 Olgind)
0560.87.00.28 / 0560.02.91.60 : islgd)

+213.31.49.80.80 : sl

d 4 4 4 4 4 4 4 4

Ferht4travels@gmail .com : g 88N &yl

/ 4

Sl g Aabill jgicilagd Al adatil Jig)

el.ﬁ Jia
(s sl Gala)
A 4
A 4 \ 4 A\ 4 A 4
A gl slana daludl oo CilSa (90 Glaa (g8 Qs

CBlalaall (8 (g ana) o 5 Jaum) gl
( Al St 3 (S)

Al dlae) et Haaall
Saall g dabiadl () clagd ) A _adanill Jael) (11) &8, J<

——
o)}
oo

| —



kil ity D Juail

i)y daliad! atal) 81, : e,

( > Sheally Ayl Galal) 4338 d5l,

Dlauls Aaludl Talall @ ANSg) aud

Gl ae gm0 Gusal)

2014 s+ Gl A

>l 1 LAY g4l

G sh.L. cpna ) L ¢l

il Cuilas 3a 8 03 HHlae (Siae 160 o~ 2 Glgdad)
031.49.52.12 : slgl)

031.49.52.12 & Lastat)

d ¢ 4 4 & 4 4 4 4

asfarrefuge@yahoo.fr : g A8 &,

4 o4

bl g Aabudt fatal) ANl padatil) JSig)

‘ALG A
A 4
A\ 4 \ 4 A 4 \ 4
O Jsme Cledd e J s dalias () Juiiul 5o
oaall ke s yeall 5 sl Juiy)
(s 5 SI3)

Akl dlae) e
Dhad) 5 Aabuall Ll A adanil) JSsel) (12) 8, Jsa)

——
o)}
©

| —


mailto:asfarrefuge@yahoo.fr
mailto:asfarrefuge@yahoo.fr

kil ity D Juail

Al aral) dyall dngial) Sle ) gsm\ daanal)
Dl 5 Aabidl SIS, (5l Loy o Ayl maall S Adjra g8 Ly e Ciagll
Ll g0 L Aaial) Luhal) Lagie Canaall 136 DS (e Jylitias (Alpe 45 b
Nginaa s Auhall 310 s (ald 5 (and ) A8laY L deadiall cililu) aas clalselgiine
Pl Camdl 13 8 @kl S Sl
bl dne g agan 1Y) calladll —
Aeaiall ULl aaa ol 1 SBH Calladl) —
Al 3lal bl B el alladll —
dafpall e g agan : J ¥ cullaal)

DA e Byiina A o Gl a8 Laldie) I ALaYl cime 350n ) L) Cuad
Al ading

Al gan 1 oY) £ i)

S8 G Ay gudl] ladaial) (8 gl el daeal 8 g gnsall Jiah tpgdagall 3y G (e
AN i) AL Al Ll (sgise (3t jealiall o8 Aadlise 4K ) e Al
Aaldl CVIKy e 2 pe Gplabaiall (AL (e de gena e Auhall il @ Ay i) agand)
- ol

Sl 5 Aol CVIS5 (g desana (ssiase o Llane Al el Gl 5 1 Alall ygasd)

- Adie AN (A Byl

Ge Gl 5 Glyiall HLEA) Ga ey anall SadU @ aiual) gl 8 Jiai o dgladl) agaad)
S bl culall 8 ¢ lo Cand) dlac) ) Lgde aldieV) S AN el aan 5 ¢ slaga S
il 30 ) Gole 13 e (Adadall ) Aplaall duhall 300 il 5 datl) cuilal)

Ayl dde : l}ilﬂ\ g4l

Bilie £ pmge 535S (e e LAY Sl (alad) S ALY mpen ™ Al adine sy
"o

Jidhy Cua — Al A5 — Laull 5 Aabd) CVK e de sana b Al o2 Bl
e K aaiaall Gl S pe Jalein SIS G Ly 5 agall cnailsl) L3 8 Al adins
g5 O sinay Al piall Alaia) A el Al aladinly slid) &5 G (59 200 e Aushyall
ool 5 bl CVIS el N Cilise e 2 L]

——
~
(@]

| —



kil ity D Juail

Aadiiual) Glibal) aan gl 1 SEY cullaal)
Ae e bl pea 5 Juand) lalilesind ) Gyhall 5 syl ) calladll 13 8 Lk 8
Ll Gl ekt sadieall el ol ) AdlaY s cdall
clilal) 2an cilgdl :J6¥) 8
p bl cand 400 Jilagl) 5 lsa) Ulanins) dglanal) dupall el A&
e Jpanll aaly laslae) o Sl 4 giSall ALY e degenae o Hlhe BlauY) :Gluiud) -1
Laxiidl Clsa) ST e LAWY a3 5 cCppra Calge o 50U Jsa Ofisanall eyl 5 Cilaglas
S lais o Glagla o Jsand) callinn ) e laal) aslally dalall clilyd) aas 8
o sl 5 Bl e HESH g g LAWY 4 aati Le aal a5 308V STl g
e A Ay 311 ALY Jlexinly b il 5 (163 1 1999 (5 AY) 5 Claye deas ) Caald)
il U iyl
S a5 aanal Jolay Cus Ggalse Ciliga (b Gradd o o Jadl Jeli a1 ALlEa -2
aliine 5 ) Jon s (A 5 il o Cilaglaall Gans Jon Crpasall aliien of AL
(63 : 2008 usal 5 slaill mlla daan 349)
de sana ol DA (e S5 JS Gty ae Uit 5 Uplon DA o AL Jlextind 23 38

lele A gl g AN e
Lal) 5 clehal @ SUEY g4l
Gl pand il il delua 5 cigesall ABLY) paad 5 Auhal) A aaad aey ¢ LS —1
NSy Al Agage Cany Byliasl aranal 3 388 3¢y 5 e Laia) gl DA (e Ayl e U
i) Aabid) YIS aa pelalad e palia) (530 o il Jal e — A — Jiadl 5 daluud
oy e 1 Aglaill duhall 84l @il 1 le e alae Y 5yl oda (06 5 Cuny
- g sasally Alall 3 )l
S el e pluany) slae) o Cas

cilasbaally bl a8 lealasind Jal e 4 glan) slae) ©

bl pead il s Hlia) dal e @yl e plaul) paxe

capiall MY ol Lo o b OS5 (L) Jpaes @

Jaaxilly aLE)Y g el aaaiiy oty o2 1908 (Al (paSaall (e desana o QL) (age S
(04) o, Gala) il ZiLayl,
p AN e Bal) e 46 4l ol 2 Clyiall (uld A4S 8 Can) S 2y

——
~
=

| —



kil ity D Juail

g paal) Al andi (A1 B8 5 Al Qlgic s 5 Gabaiul DA e Gl ekl i
oo sl a5 WS Ak Al e iU Al AV jaull 5 Aalud) aVISy Gl (e
&Y s alall Cind) (ahe daaad ) axdis ) lgde Joanall Gilaglaad) o 5 Ayl 038

o Al Al aganl) ) daleay L Jass

P Al 5 Apadal) ALY 4 ks Al 50 J5Y) el fa
c 3 (gine Allall Alall ¢ cadeill (ggisall ¢l (uinll —

Sl Agase dagyhae Uil DA o il giall jualic ) 4 ks 0 JG ol /7
CAle il dalud) eI

T bacise il (42) Go 0sSh dumg Ll Wkl 4kl Auhall auead (e Ble seb
:g«}abj

Ccble (03) e ssing 1 el sy *

- able (05) o gsing ) 22y *
Zhle (04) o cssing tgue il a ¥
hle (04) o osing rasll e *
e (04) Lo i tgalad) Jdal) 2a *
hle (04) o gsing taldY) oy *
hle (04) e gsing tblanl) 2ay *

(12) o cosSi ) 5 Lapll 3 Jiaial 5 aolil) il L) 4 Lyl (g3 5 sl oall /o
e
: L) (b HLas)

Lolatind Gapliall ST e ey 4Y ulealdl (- Likert scale ) cuSyl Gubie jlas) &5 il

peiilse (o O punall DY) s Cus cailals (15 5 dned Aseas ) DBl 3 5 oY1 Ll
Jsoadl b armse il usad (35 LY Lgygint ) Lulid) ey Jlial ke K e

: Lﬂgtﬂ\

——
~
N

| —



bl il

A Jaad

Bady (llsa b | 3ilse b Ml 3sa Saly (3hlsa
1 2 3 4 5

- sasml) gl sealing Galall ALESU S smally 3la (02) o) Jsaad

mmse s LS Ll il e slaie V) 5 Ll (alall L) e Bl saall daily Ul

AP NS PLEN gt

Lalai a2l s

2D

Lalad il

eyl alal) LU BN jpaalls Gl (03) 8y Jsaal)

5 bl pen Aglee 8 Lalatiind 5 Al el Caand) lsd] e Aa) Jas 2 AL /2
J<G & el e ST ) aalll Crsmnad) 5 Galll G el (e Blie gd Auball oda & il slall
o lS B 5 Baane Cillge 5 el 5 Alma Filia o Jpeanl) 2ad (e poinse Jon Al
i 5 finld) Cipla e Al =5k Alee USG5 e AL 038 Ciya i ENISG (g0

2as Gaswdll gipe pralic Cilaslaa o Jnanl) sy daball Jas Sisasd) Cipla (g 4352 Y]
P ALl \giia Al ARG L Le 8 Aaalad) AISD) 8 Ll

——

¢ A el e —1

¢ lguse 98 (e =20

¢ A ate s (A JL) (ly 8y oS —3

¢ salail sae ol (ads lend iy A Ja —4

73

¢ AN il ISl 58 Lo =50




kil ity D Juail

¢ U Clagals 5 alaal o Lo —6

¢ lele A foaluall 5 aill & L —7

¢ Ol Al k0 o Le —8

¢ O sl dala p)ly) A asads da —90s

¢ len) o2 gy by bl ol e 5 € A el & @S ~100
s L AN oo (g8l Cilasbaa =11

A pal) 3181 iy G @ EUY Culhaal)
) staad) (s e ulall AL (ALY 1) Auhal) slal o) ce ST 8 Bacall ladl) e gl
Ayl ALl pead dallia Lgygias
rCbutudl oAUl uall —1
o 33l 2yl (e Ao sanal) il (a3 CpaSadll 33U (e Ao seas o gliinY) age &
Dbl Al Cageallyy Ladall de raladl 35l il asle s dg)lailly 4aLai@V aslel) 2g2a
P AUl silatl) W Caedd a5 ((04)ad) (3alal
chlall 5 AR @i Sl s -
gl Jgd Chlall [y A2 lua 3ale) -
Aaai it Gloglaally Bl Lo b dald ULl ey 2il) -

mhlall Gany e Jaanil) o3 WS (g Al s Lty cibliall (mny ada o5 ey aag
Jed 5 gl ledea Jal (e Bl
Ly ma sy (05) ad) sadally Aileill 43 smy Auhall s3gy (aldll Gluauy! Laxe) il g

——

]
74 |



) il

A Jaad

L)) wlilal) el —2

LA JS g e e & pagdelaginl 5 Ll Al e (L) s s
pol LS bl cilS g 5l S W Jales aladinly GLial) i jlaaly lid Aol

bl S W Glas:(04) Jsas

Alpha lylad) aae e
0.703 05 deaal)
0.736 05 padl)
0.657 04 s )
0.551 04 s
0.667 04 @l Jal
0.838 04 LAY
0.792 04 Sllaall jeaa
0.907 12 ALl L,
spsszilty Je alaie YL dullall dlae) (e 1 jraall
Pl blaad iy S W Gilis £(05) ) Jpa
Alpha ) ylaall L]l e
0.879 7 La )l
spss il e alaieYb dulkll dae) (et jaaall
rehlall 9 & L S W Glas (06) Js2a
Alpha Gilylall dae Al
0.952 42 200

spss ziln e alaieYL 4kl dae) (et jraall

S of e Jay 1385 0.952 (g5l 5 lis S Wl Jalaa (o 213330 oDlel (06) 23y Jsaall e

Al A e (ge gl W prany 1o 13y LD (pn ille iy iy

——

]
5|




kil ity D Juail

Auilasall dfyall Luibaaly) datlaal) s Culll) dunall

-~

DA —

bl i 5 lilg ¢ Slan) Jalail) il (il Jslain Coaad) 138 DA e
Dl ailajie e slaieDl SPSS maliy ik oo leiadlae 2 Jylas JS& e dilaall
(06) &3, Galdl
5l Qmpmia AV A s Auhall Clagh JLEAL asE Al e s Leblad 5 Liadliag a5 S
p o sl 13a Liend Cum cCilpagill (o de sans pdi
Gl de Caa g J¥1 calhaal) —
bl dilas s SB llaal) —
bl Hlaal s il Callal) —

Ayl dde gy J oY) llaal) —

Cans e e e L LS Al Auhall 8 Lege Lnaye ) dnad 8l iyl JSs
t dalse (05)sed (o Liinahyal Apad il byl ()5S0 cdhyally Aalaiall cililyd)
L2l (g sieciylilal) A ¢ anlail) (g giusale Gl uinl)

Aial) LAl L Cum il A5 3 il dalid) VIS () e 0sS Liuh adinag
ULl Gy GBS Gadly Jsan b Lasd Glaiiad 200 aeny Liad dulyall 53 alaiysedaDlal
oY) A Cels Al duad i)

taeaddl) UL el cadlly LA (07)J e

% sl sl 25l Sl yiiall
48 96 < Lyiall
52 104 i
24 48 2 25 e B ol
36 72 fm 350 250
20 40 45050 J8 ) A 35,50
20 40 s L 450
38 76 18000 (s 8 Ja
28 56 30000 e J8 180005
34 68 G5t Laé 300005

——

]
76 |




kil ity P

50 100 el Ablad) A
42 84 s

8 16 GAl eyl

14 28 Jil ol dausgia ealail) (5 gl
22 44 $56
44 88 orala
20 40 Lle calulya

spss il e alae Y Akl dae) (e 1 juadll
el i) Gl Al ifgall

towdalt 1
ol Qe dlaall a3 48
wpiadl
0 =
M

spss il e alaie Y Lkl dae) (e 1 juadll

Ay Gy Al aa 3 A L) e Y A8 o oDl (13) ) S IS (e el
%48 dausiy 128 96 aly HA A5 ) Laadl Ly %52 o <y Ay 138 104 v

——
~N
~

| —




kil ity D Juail

(o) =2

Epmdl o Lizall @358

Eydl
W25 e
W35, B 25 e
W 4500 B M 350
W oo La 45 e

spss il e alae Y Akl dae) (e 1 juadll

i ) 425 (e 48 Gads Al %36 o daws el of W iy oDl (14) a8, JS8) (e
Qg A 25 (e Ji1 A5 o Auhall Lie A1 (e 238 J8 5 008 72 eyl g A 3505
%20 Aoy 138 51358 40 @ 3w 45 ) 350

feanladl) g glusal) =3

.‘;A..)Lﬂ\ Gyial)l s Al & (15) (éj JE

commalaill g giocall s daall Aa3 gl

il s giall
(= R
L]
=
50.00% 14,00% Bt i
22.00%
44,00%

Spss il e alaieYb dulkll dae) (et jaaall




kil ity P

%44 dauiy 12,8 88 o a8 Cumy RN o W@\&QTM(IS) a8 J3 P e
simsall 93 AV i A5 8% 14 Ly 12)8 280 <y 8 Agal) 2D (ggie Sl L
3ol L giall
:JA -4
AR s Aal) @J}'ﬁ (16) é) JS&
Jaal) s dapll Ay
Jaat
B 18000 (e JW

W 300000 & 18000
W o a 30000 Om

spss il e alae Y Akl dae) (e 1 juadll
138 76 2 238 18000 (e Jil Jaall (g50 438 4 &8 4 of 1Dl (16) &8 I3l P (e
Ay (sl 103 562 <)% 30000 ) 18000 (he Jall 553 43 g 4% o Ll %38 Loty
%28
:4lilal) Lali-5
AL A s Lial) i 1(17) Ay S
Faliladl ANadl quu Alpadl 8235

W et
L_FZ5

| PRI

spss ziln e alaieYL 4kl dae) (a1 jaaall

——
~
o

| —



kil ity P

100 - aa2xe )38 Eua % 50 ggbd\%ﬂ@wgcigi(l7) ad) KA e W ety
N33 16 G oamll a8y 8ty ()aY) VA ads cul€s du ol 1ol <2
bl Judas @SB ullaal) —

zelin Gub e s Al (ailiad Zhatul 5 L@ 5 QULAWYT & b jis)
e Joandll L) Jiats (il 138 8 asiins (SPSS elaay) clasy!

rebilball gl Juladl) —
Jae dall a1 clils) cillanssie e el Dlany) el Jilaill e sldie) S
p AU sl e gl

prweyen

Uadiia 2.49 55k o e JI N 1 e
Lo gie 3.49 55k 5 e T L 2.50 (s
& St o e BB ) 3.50 e

Al dae) (et aadll (08) a8 Jsaad)

:Aaddl yiia -1 -1
Loxall el gylmall Cila V15 leal o sial) 1(09) 5 Jsanl

i) &5 GhadY) | Lawgiall Laadll iyl
il @l | bl
1 iy 1.029 3.69 Whas Lailad ) ciladd aaiy S i
el dle
2 iy 0.928 3.68 | cauliti il cileddll (he de siie ALSE A 208
el @l as
5 L gia 1.138 297 | Gub oo Wl 33gn ssie sk A 58
LAY (sl & i
4 Lo sie 1.128 3.44 G leadl) Jsa cppalil) Lpals A a5
gt

——
0]
o

| —




kil ity D Juail

3 & 1.000 3.62 dunliall AN oy Al Gladlaiunl) dand

i | 0708 | 3.48 Al

spss il e alae Y Lkl dae) (e 1 juadll

zoall o Aaasll el oleal) Jaw el LN Ayl o) W ety (09) a8y Jsaadl DA (e
o S aisall (bual) Tl o iy <0.708 ale (g)lxae Calaily 3.48 curly iy sudil
Galid) eSO o il diall 2l G Ao L 13 5 63 (oay B giall ABdlsal) A
cegtlalial bl JSG 5 desiie Clead aali jdull

P gedl) e —2-1-

el ad) (glml) Gty laal) T gid) 2(10) 085 Jsandl

Wl | ssiae byl L sial opedill Cljle

Jsal &)lndl bl
4 Lo gia 1.204 3.24 Gaalie Sl cleas a6
3 L sie 1.084 3.48 e Sl Ly Al claddll Caulis

A Lerday Ul
5 Lo gia 1.307 2.80 el leuly clead A i
caganall Jaall (593 Adlall <yl
2 iy 1.093 3.53 | edln by Wleas sy Al 5w
1 fdiye 0.985 3.66 | b lalensd djie ciliagias QIS oo
pasacdyanlligall) ol sall
(.. GldaaY)
Lusie | 0.795 3.34 el

spss ziln e alaieYL 4kl dae) (a1 jaaall

——
(o]
=Y

| —




bl il

A Jaad

o S aisall bl Tassll o 2y 500.70831 ale gyl Cilaily 3.48 caaly st
Aabdl OISy of e silse el d o e Jay Lo 1aa 563 ay Adass giall Aablsall da )
Aadial) laadd) pe Aadle 5 dauslio bjlend jaudly

.:z._u)ﬂ\ e —3-1-

oAl daadl (gylimall Cahatly  Sleald) dasgiall 1(11)a8) Jsaad)

il sl 5ime | (golamall Y L gial) cu Al hle
JPRIVEN
1 iy 0.972 3.98 CallY) A Jamio
lgileaad g il 3 Aigaal
Juaal il il ac s i)
(&) oo lanY)
3 Lo gia 1.111 3.46 A dleY) ey leal)
sByi%ay Aolda
4 Jous sia 0.989 3.13 0o Wilaaad DSl =y 55
N (ALIUREPPTEE A 15 Y
2 e 1.017 3.52 B el AN Jigs
oo dagall il sleal)
O baaadly Adlal) Lglesa
Gy pdiially ile galaall PIA
N 3ylall
e 0.718 3.52 s

spss il e alaie Y Lkl dae) (e 1 jradll

aoal) B sl il leall Jas il N Aspall of Wy (1) o) Jaad) DA (e
OSI Gadsall beadl sl o meaiys <0.718 s ale g)limae iy 3.52 caly iy sl
Aabndl VIS5 of o 0siile Zaal) Al O e Le13ag 3 oy Aas siall loall 353 (e
Bonal) Calaal) Giny 5 Ble (oaags e o el il

——

82




il s P

s i 401

sl 2anal (g)lmall Cabaiy sleall Jangiallz(12) 48, Jsanl

Al | e | el D il sl ahle
J sl &kl el
1 iy 0.957 3.78 Jsasll U sgasy S piga Sliay
.l
3 iy 1.075 3.51 Al anii ik ge ANSl) &3

t_\§55 3\.::\).4 3.::)..“4 aeaal) e.us'i

05

2 3% 1.050 3.68 3yshaiall (3 kall AN aaiat
&8 (b Apanlls
Jadallecly saall) lgileas

Y el

4 Lo ia 1.056 2.99 ilerd aaii Ll g g 58 Al a3
CAdliae oSl b il

busia | 0.676 3.49 sl

spss il e alaieYb dulkll dae) (et jaaall
3.49 cialy sl et leall o ial 200 Aol o) W iy (12) ) Jsaall DA (g
s sial) A8sall Aayd (e €1 (5hsall bl Sl o 50067616 sl (gylme il il
lilexd £35 Ldally Aabuadl cVISs o o gsiilsn Al 2Dl 0 (e e 13a 563 as
Aaulie 5 4Dl 43,k

]
83 |

——



bl il

A Jaad

galal) Jol) i 5 1

@l o) saaal (gylmall alaiVly  oleal) o gidll 1(13) a8 Jsaall— 2

Wl | e RN Lo giall @bl Jdall e
Jsal &)kl bl
1 iy 1.013 3.67 s AU il eladl
e Al i) (335
(. S Jaae aansic indl)
2 adiye 1.003 3.60
G e olda A S el
Gl by sl
3 iy 0.976 3.55 Aalall i Sl Calidey NS g
ol ngaille cpila sall o)aia) o538y
gl il alle il
4 Jaws sie 1.121 3.30 e A i) lndl (i 20aEs
LS )
iy 0.728 3.53 gl Julal

spss il e alaieYb dulkll dae) (et jaaall

iy galall Jalal) el bl Jan gl A0S Gapal) (o) Wy (13) 4y Jsandl DA (e
Al gal) dapd (e 5S) )l oluall Jaugl) o 2y 50.72836 ale gilime Cihail 3.530
iy jaully daludl VWS o e giilge dund) 3l o) o Jy L laa 53 4 das sl
sl Anaye Al Y0
() i 61
V) danal (g)bmall GV ls  lual) Jassgiallz(14) &8y Jsanl)

4y (5 5inna il i) L sidll A e
J sl &)l sl
3 2y 1.215 3.53 | 58 5y ddle 3l g3 ANS N Calage

JSLia s lasiind ga Jaleill e
(-l

84

——




kil ity D Juail

1 pdiye 1.097 3.68
Aalpal) Gy DS idaga il
Il
4 Lassia 1.156 3.47 sUadll gy dic (ysilagall HXiay
Aoy leaanaali ) 053
2 iy 1.181 3.55 | s AL NS b (ysilhall i
Sl e Jalaill 3 sl
e 0.953 3.55 Ay

Spss il e alaieYL 4kl dlae) et jraall

3.5575 ciady Y1 sl slead) Jaws il 30 Aa ol o W ey (14) oy Jsand) DA
s siall a8l gall Anpd (e €1 (gdsall oluadl sl o 2y 50.95361 ale gl Ciaily
bl Cala g aully Aabid) CVIS of o gshilse duall 2l o e Ja et 53 ay
raldaal) i 71
Cilleall jsna danal (gylnadll Cilails bl Lo siallz(15) o3y Jsaal

anyll G | ) | oleall lagial) Glleall Gfyle
dsdll | (ol
2 bgia | 1.169 3.40 ey Al Cilenall A g0
laEat gl (9 A sgg
| & e 0.902 3.53 ) Glleal) Caliae Je AN aaial
L) o Lot
4 dhuigie 1.115 2.61 Laplads dglee 8 Leuilyy ASl o ylin

lileally e yadld dalad) sl
bl YL el

3 buga | 1.377 3.29 Janlly Clysanlly cdlasll Cile )yl
gy Ay adl) eyl e
hugia | 0.905 3.20 Gllaall

spss il e alaie Y Lkl dae) (e 1 juadll

——
(o]
o

| —




kil ity D Juail

Gl lleall iad bl Lo gial LN Al o Wl ety (15) o) Jpaadl DA (e
Aadlgal) Anpd (e 5S) Oshsall oluall haugl) O 250,905 ale (gl iy 3.2075
daali siully Aabdl VS o) e pgiilse duad) sl o) o Jy L taa 53 ddassidl
das JaSl e LU lleall ¢yl

sy goail) gy il aaaling Adlaial) il Judas —
NS g5lmall CalaiV s olad) Jans il (16) &y Jaal

sl (55 i) Cal i) (obal) Lo giall Ay
o :

s e 5 0.708 3.48 ieaal)
s e 6 0.795 3.34 il
iy 3 0.718 3.52 )
i fia 4 0.676 3.49 sl
iy 2 0.728 3.53 ol Jala
iy 1 0.953 3.55 @Y
i gia 7 0.905 3.20 Sllaall jeaa
Lo i 0.601 3.44 & yanall

spss il e alaieYb k) dae) (e 1 jaaall

gl ualinl liall o igl] 40 Aapall G Wl ey (16) a8y sandl DA (g
0,601 ale gl Cibaily (3.44) caaly &y suil)
o du el 53 ay ddasiall Adilall A3 e S O 3sal) (bad) Tl o g
Ay bl 5 Aaludl CVISy Ak spalic 5 (geil) el o (g shilse diall 24
Al
5zl sl B aaany 5 galad) dalall aey 4l 5 caldV) el sl IV A5 o daadl
sl e Dlleall 5 il aay 5 Aaasll 5 a5l

——

]
8 |




) cailal)

A Jaad

:Layd) el el Jdatl -2

S Loal bl Gl s obuall Tasiall 1(17) o3y Jsaal

A | e | Gbad) | leal) Jasial L)l e
dsall | (o)leall
4 Luse | 1.215 3.47 Sl Sleadll 335 e dliay da
) g
8 Lge | 1.118 3.42
A lers AL e Al dap
12 buge | 1.267 2.96 cecbeadll Sl e dlay dagn
9 bsia | 1.099 3.41 fumy il cDleall e dlia) da
A 4dle Yl
10 | bege | 1.021 3.39 ) logleal) aan b dllin) da s
ANS 5 a2 ALl W ja 3
5 | Luge | 1.102 3.46 a5 ilise apys oo Ilia, Aayte
AN Jals el
2 sy | 1.061 3.67 Aasilag alall elaall e Gl Ay
RS a1 Sally (3l
1 gie | 1.097 3.68 S ilage aluia e lia) da
6 Luge | 1.155 3.46 Salati 3385 3. WS e @llizay daja
e s bhldind ga RIS il g
3 gise | 1.066 3.64 Zilually L) ssime e dlia day
RS Al ga ] L ) JLisy
11| e | 1.284 3.02 5l e e oo dllia day
@S e Alaany
7 bage | 1.263 3.45 abidl) dejus Adn e Al A0
ally Jaall Gilblesy
Lasia | 0.808 3.41 Sl L,

spss il e alaie Y Lkl dae) (e 1 juadll

——

]
87 |




kil ity D Juail

3.41 iy Loayl) crial bl Jas il IS0 dajall o W ey (17 ) ) Jsandl DA o
s siall a8l gall Anpd (e S) (ygisal oluadl gl o s <0.808 ale g)lixe Calpaily
Ju lelia 5 iully Aabud) eVIS of e gshilse duall 2l o e da et 5 3 ay
(mealy Jiadly Aald) YISy ) cpadlgl) S o e

ciluda il Lad): Gl i)
alazinly Al il s laaly allaall 1aa 3 agiie ccilildl Julas 5 Slany) dadled) 2y
g hall Clunjdll by sl sl SPSS galin
b lo¥) el dpdapdl) lgdt 1
NS i) Ly e 3080 (00 £0,05) AV (g5 die pilias) AN 53 5 ellia-
Loyl e deadll ab Hlasy ) jlaaiV) :(18) &) Jsas

Sig B A z3ail

0.01 0.673 0.746 dany))

spss e alieYU gullall saci (e jaadl

CBA sl E lalae dugina lial
0,01 (g5t Sig Uasl) Jlaia) dad o 203 o3lel Joanll g saylly 1A Gygine HLEAY duilly
(gsina A= 0.746 (3 0,05 AN s5ine o S a5
@i Sig Uadld) Jlaia) 3 o an3 oDl Joaall g sa )l i (goima JLoaY dally
gsiea B=0.673 3 0,05 AN sise g Ji 25 0,000

ol LS Aandl) il laaiy) Alsbea alay) (Sa 4e s

0.746+(3.2a1)0.673 =L

Al Jis adle s Bl cNWSG gelyy Ly o danall 5ib @l o Wl ey Aaleall (g
NS iy Ly e 3a0a0 ((00<0,05) AVa (g5t die gilas) AV 53 1 dlla o
gl

——
(0]
0o

—



il s P

p Al ge il Al las) -2
NS by Ly e umadll (00 <0,05) ANV sise die pilan) AN 53 5l dlla-
sl

Loyl e eenal) a0 LY Jasadl Hlasi¥1 :(19) &) Jsas

Sig B A 7 3pal

0.000 0.760 0.836 el

spss e alieYU gullall slaci e jaadl

@b Sig Uadd) Jlaia) dad o 2a3 o3lel Joaall goajlly tA Aygies HLoa dplly <
.gsiee A= 0.836 (3 0,05 AN sise g Ji 25 0,000
sk Sig Wadll Jlaia) A of 2 odel Jsaall poaylly B (gsime HLEAY Loally <

gsima B=0.760 &3 0,05 AN sse (e JE 250,000
tok LS ) il jlasi¥l Al syl (S 4gle
0.836+( i) 0.760=La )

o Dl jeail G ang (5 Laajll 5 Jameiill (o Aalay) Ake ol o W iy Aslaall (10
Ol e pati () Aaail) Jai dgle s Al Jae cYIS il Ly

NS (L) Ly Ao eaill (00 <0,05) Ao e vie pilias) AN 5 i lla-
Vg yaall

: AAAY de il Ll JLad) -3

N Gl Ly o gl (00<0,05) Lysine (gsiane die pilan) AN 55 S ella-

A gl
L)) e g il il JLaaY Jasd) jlaai¥) 1(20) o) Jpaa
Sig B A =350l
0.000 0.471 1.553 Iy

spss e alaeYh cpltal) slac] (e jacadl

——

89




kil ity D Juail

o Sig Uadld) Jlaia) dad o axi oDl Joaall g sa )l 1A Lygina i duilly o
.gsine A= 1.553 (3 0,05 AN 5ise g S8 25 0,000

25 0,000 g5k Sig Uadll Jlain) dad o) ani oMe] Joanll g oafdly B (gsine HLaaY dually
ng.uu B= 0.471 Q'J! 0,05 aval G (e dﬂ
:&:\ XS G—Uﬂ‘ el Hlasy) Aalas Ay (S ale

1.553+ (s 5)0.47 1=La

Slo sl Sl angy 43l i Lae L))l 5 g il G Alag) Ao llia (o ) oy Aalaall (e
b ot Al Al Jais agle s, VIS by L,

NS (L) Ly e g ill (@ <0,05) Lysine sime die pilias) AN 5 i lla-

i gaall

: Aagll) A pil) Apa il Lsa) —4

NS (L) Ly e asill (00 <0,05) dysins s5ime die pilas) ANa 53 il clla -

A5 gasall

Loyl e ayaill el Laa Jawadl a1 :(21) &) Jsas
Sig B A z dsaill
0.000 0.574 1.023 s

spss e alieYU gullall saci e jaadl
sl Sig Uadd) Jlaa) dad of 2a3 Dol Joaall goajlly :A Aygins HLod dplly <
- (S5ra A=1.023 QS} <0,05 avyal G (e dﬂT LY 0,000
250,000 g5bs Sig tadll Jlaial dad o axs oMef Jsoall goaylly 1B gsine LAY Anally
(gsia B= 0.574 53 0,05 AVal ssise 30 S8

ol LS sl il i) sl dlay) (S 4des
1.023+(a35)0.574=La

——
o
o

| —




kil ity D Juail

il i) asas Ao Jay Les Laapll 5 aysil G Alag) ADle @llia o ) ey Aaleall (e
S Ayl Jas adle s (g aal) EVISH) —alie = Sdudly daluadl IS5 (L) Ly e aysill

. u.au
NS by Ly e aysill (00 <0,05) dysins s5ime die pilas) A2 53 i cllia-
A5 gl

t dwaldl) Lo 8l duda @l L3 -5

Gl Ly e galdl Jdall (0<0,05) AN ssise die pilas) AN 53 5 cllia-
Al eSS
Loayll e ol Jdall 50 LY dapdl Hlaai¥) 1(22) &) Jsas

Sig B A z3ail

0.000 0.557 1.239 galall Jaall

spss e alieYU gullall slaci e jaadl

CBA ) ) lalas dygina laal
sl Sig Uasd) Jlaa) dad of a3 Dol Joaall goajllh :A dygins HLod dully <
cgsine A= 1.239 (3 0,05 AN sise e Ji 25 0,000

5 0,000 sk Sig Uadll Jlaia) dad of axs odlel Jsaall gsally 1B gsine HLEAY Lol
g B=0.557 53 0,05 AV (s5ime (e Ji

rob WS sl il sy Alsbea alay) (Sa 4y
1.239+( okl Jalal)0.557=Leal

Jis ey Bsmaall YIS 3 Gl Ly e galal) Jalall ) el of W ey lalaal) e

ple pat Al Al
NS (L Ly (e gald) Jalall (@ <0,05) sz (sime dic pilias) AN g i lla-
i gaall

——
o
[

| —



il s P

: Al A Al duda il SLSA)-6
NG (i) Ly e il (o <0,05) dysins s5iume die dilas) ANa 53 il cllia-

35 gl
Loyl e ol 550 LY ol Jlasi¥) 1(23) &) Jsas

Sig B A z dgall

0.000 0.807 0.985 B

spss e alieYU gullall slaci e jaadl
ol Jlaial dad of axi oMol Jsaall sl tA Aygine HLEAY duailly o
.gsme A= 0.985 (3 0,05 ANV (s5ie (e i <*s5 0,000

250,000 (55l Sig Uadll Jlaial dad o axi oMef Jsoall gaylly 1B (gsine HLEAY Apally
‘(S 9 B= 0.807 Q.Jj 0,05 ayall G (e dﬂ

feh WS ayall el plaaiVl dlales alag) (Say 4l
0.985+(215Y1)0.807=\a )l

Al Jis agle s @ ganal) VIS 8 L3 Ly e It S P Ll ey Aalaall (ga

P le pan Al
NG (L) Ly Ao iU (00 <0,05) dysine (ssine die pilas) AN 53 ST ollia—
S ganall

s daglud) de Y Ao &Y L) -7
NS (L) Ly Ao el (00 <0,05) dysine (ssise dic gilas) AV 53 5T ellia-

gl
Loyl o clilead) jome il LAY dasdl Jlaat¥) 1(24) 85 Json
Sig B A =350l
0.000 0.771 1.211 cldea) ype

spss e alaeYU cpltal) slac] e jacadl

——

92




kil ity D Juail

o Sig Uadld) Jlaia) dad o axi oDl Joaall g sa )l 1A Lygina i duilly o
ng}m A=1.211 Q'J! 40,05 aqyall G (e dﬁ LT 0,000

25 0,000 g5l Sig Uadll Jlaia) dad of i odel Jsaall g saylly 1B Bosina Hloa duailly
ng.uu B= 0.771 Q'J! 0,05 aval G (e dﬁ

ok LS sl i ) Alles e (S 4o

Jas dgle s & saall eSS 3 L3l Ly e cllaadl 1 @l of W ey Alalell (g

ple gat Al Al
NS (L) Ly Ao lleall (00 <0,05) Aysine (ssime dic pilias) AN 53 T ellia-
A5 )

P Al Ll lasl

Ly (ognitll gpdall alasind o (= 0.05 4ysinall (g5ime dic Aglian) AN o i aag -
~adle 45 phally daluall YIS, 8 0 s0)l)

Loayll e aysutll mgall 580 HLEaY Japadl Jlaai¥) 1(25) &) Jsaa

Sig B A z el

0.000 0.635 0.795 il il

spss e alaeYU cplthal) slac] e jacad)
o Sig sl Jlaia) dad (o ani oDl Joaall goa Il 1A ygina i duilly
25 0,000 g5k Sig Uadll Jlaa) dad of 2 oMel Jsaall g sajlly 1B gsine HLEAY Lually
g $=0.635 53 0,05 AV (ssime (e Ji

S s e Las Loagll 5 apual) pall (o Alal ABe llia o Ul oy Alalaal) (e
U e s (e p2all CYISHY) —ilia = idly Aalid) NS (Al Ly e i puil el

——
o
w

| —



kil ity D Juail

Liays iysmtl) bl aladin) cp oc= 0.05 Lysinal (s5ise die Aflian) AN 53 5 aagy =
~ale A5 pdudly dalidl CVISy 8 o50)l)
O Ly o gl il ualic 5l aaiall laadY) il (26) a8y Jsaad

Sig T B anl)
0.002 3.185 0.205 Leadl)
0.003 2.994 0.172 )
0.001 3.325 0.142 A
0.287 1.068 0.055 cosd)
0.209 1.261 0.058 @l Jalal
0.000 7.038 0.312 e
0.000 5.014 0.143 ilileal)

spss e alaeYU cpltal) slac] e jacad)

s Cun o230 Ly e i sl gy Sl syl ) il sV 55 e Jyaall eaasy
paladU Lgundl) T dad

¢ (1.261)s Jdal) ((1.068) aaysidl ¢(3.325) sl (2.994) jpeacill (3.185) deaall
-(5-014) cldeal) ((7.038) &Y

¢(0.205) deasl) 2l B il s o Aa il Cun

Jalall 30150 (0.055)wysill wns 5 ¢(0-142) gy il 2 5 ¢(0,172) Lymasill 2 «

. 0<0.05¢s 5 i A3 a5 ¢(0.143)bleall 32:56(0.312) 31 203 ¢(0.058) golal

iy sl Uiy (o 31 580 ad A sy o W ey (31) ) oMe Jsaall cilily DA e
e aalgn a9 s clileall day Lol 4dlig ¢ ppnnil) day agaly 5 A0l Agyall & Laddl) aey
P oal A Awdyll A bl Jsd dana S5 1y el e aysll 5 galall ddall 5 g 5l
Ly (oysnitll gadall alasid oy oc= 0.05 dysinall (g5ime dic Aglian) AN o3 i aag -
~alie V5 pdully Aaliall CVISy (8 (50))

——

]
% |




il s P

: Jeadl) DA
5 Lk 3lals Alae Ay (B tally Aol SISy Jee adly ) Joadl) 13 8 Lk
A5 b apdinall CNISH (o e pame b Ailae b ela) I ALY dayhs A il
e e el Jilad gy 5 38 il dhaay Ladamil) LgLa | leales 5 Ll Cum (il
& L sinds clginall OIS po aglelad die aalimy o aysuil) mipad) T Jom VIS 028 il
S| B A Jsasll 5 Lehilaty Liad SPSS zealin alasinly libal) apydt 5 de)gell Sl

e Gy g cpleiaY) Angy (el AR el miall puslic Y YIS o

5 ¢ Ayguil) zydall pualicy el Ly G dplag) Ale o alH ) el il oda JS
Ly Ao guitl) gpdall pualic Cabisal sasal) 4yginall (g5ie dic Afilan) ANs 53 5 2gag

Agaall i) 5 Aabidl CVIS, b ol

——

]
95 |






dale 4Gld

: dale AdlA

Ot A Ly e ol o pealing S guiil myyal) g suia gl dppaill ity PAA (e
e i ) Jalsall pal (e oliie s A gust Aadaia (5Y Iax pge (sniil) gyl o
Baa daan Gl o ae g daulic A8y aslasind of Cua ylacd) GalaaY) Bidas DK
peilala gl Bk go (LI L) Badad DA e elld aa s Al Clhae S
plaiay) Clalaially Gluwsall o cang 13g] Aadiiall =) saan sl (581 agilie 5
Olsall e Cing gl clabaiall Jee 4 Lysae Sale zaal 4Y ol Ly
OV Aad iad dal e Alladl) Y1y §yhll Calide & Ll aladiul ciladaially
Gy Claddy alafiie wpafi Gy aSas (gl gade 8 b oo 10y olia) Gaiadg
lilesd aysi Blie ok o S5 QNS L LgBl) (sl B Jlanls haaias Adle Ba5a
Gulgal) Jlea) (90 - aysil) Al lajien S adliall dajay el (gl Glacall Jal (ye
A ket (es el go Guall g Llady) (S5 e aclud Al dalall aa) sl
O sl aalin 3205 Lesls e () Jlaall dagpe Jae gl Tiaghy Aen e ALY
(Al i

daaall olal 3 ol anyoal hlat Aaadl) o gaty o3 LAY alaayl ) diLayly
o Aassall te aglelad At laa Jal e ¢Skl @) o an il Jaall L
Al aad Al ausls el o e Lol Cosluds Zansl) jla) diyla e (e 3YI
e (el JSd el (Sl deyudly A gl dndladly ddalually dolaal) 028 et LalSd

'ﬁA‘J}} ujbdl‘ L;a)

On Basasall AR 4 Ly s J5¥) Juaal) DA (e 130 S ) Lla s S8 )
Loyl il ellla o) Uleags ai 5B Jaadll 3 Wl (0sa)l) Liayy iysmtll myiall jualic
dcgane o lalpal ) Aplaall Auhall DA e W G WS Ly guiil) il ) gm0

Ailan) AV @ dalay) ADe dlia o dle 45 Lo dejeal) andls daleddl VK, e

)yl Gl yata

97

——
 —



dale 4Gld

tod Al e dlas bialiind iYLy
sclaliiiuN)

Loyl e o Lngns dandll i ellia o il dll il DA e duhal) cyelal /1
o1 8 g Alie A5 (B hually Aabidl YISy (L) Uiy sl A 0 L o S
dawse B L L)y ssiue of e (2006 asad wila) Al g cliag ) dagl)
Baga Cold Chlatiia sy Leily) Cilallall Al Llaid e Jay olay) s5ie NCA

....

Gind 8 S 50 pweall (o Ll Jeasial) Ailan) bl DA (e duhyall S 2
ST G (e Al libian) cpelal Gim dade (e aadly Aalud) @ISy 8 L3 L,y
YIS oda (il Ly & Ll seil) ydall pualic

Cua cpdipa Jially Tabdl VIS (L) Ly e i sl o Auhall W cyyell /3
alie C Al Ayl dial Cua L)l e clisall bl el e bl a5yedd
el A guall il

Gl Ly o L G A apsil) sad o W 0 Al il il DA e [4
D) Y (ghmis eg AV el ealing 43)le Alie A5 (b il Aabindl YIS

o painS aysill sy AL ve el Aa) G Ky g Allad L) gl VIS
shsmil] el pualic

Aalud) WIS, L) Ly e diia T gald) Jdall amad o Al DA (g L) /5
Aglan] ANy 5 il dlis o cypeldd cililas) ol e sl e cilia 45 & il
@A) cuilal) 1y alaaal) Aliy ALl die o lls A peall A1 aaly Maag Ay sinall (sgiuse (he
LY B e Andli Bhae yiing

Sl Laay e ahdV) aad dilias] AV 53 o€ i dllia o Al cayelal /6
sl clibanyl PA e dubal) cuald d5 il dabd) VG ae alalaiall
28 AIS sl el sealic Gm e Ll o g ST ey Y1 eaie

S s sed Lale Slalae 435S (saaiy MK ilhgas Jaead) o Jalail of ) aa

e oS 8l LD Aassll ol Adee o peiy Lol dalsil dyypad Apa Apas
Sl e pglalad )il g o Dhandl Syl

98

——
 —



dale 4Gld

Loy o oS Sl Al cllendl sy o ) 3l Aol dliany) bl cuald /7
pal (e iimy Cus Lyginall (5ine vie Lilias) J1s g5 Ale o daalaad) SIS (AL
) lleal) A8 VS alaal ) aaly s Gl Laay e 580 sy juabiad)
o el Jaad lasdll ol 8 Sty Ao sl Al Cun e LBl Oy g o

Ngilead s LSS e Ll alany Lo cay S alaia) s

sl zaall Y Aglanl AN 3 558 b G Sl il DA (e it /8
CYISl (8 bl (gt ) aaly dlie 4¥5 (& dalls dabpnd) SIS (5l Ly e

a5 o5l dayn A aSat Ay guiil) pdall pualic of gl copalic Cadlialy o5 Caliay,

AN a3 Sl xaly

tliagill (e de gane lin il il oda DA e —

tilua gil)

Lo ledasa oy lpashal (o Jaall ) A8LaY L desial) Glaodll (ggine o aladlaall
O e iy

D) 8 sl adde S Lege Dale 43S jpmadill juaing alaial o0 e Jandl *
Lleadld)

GA leYls g Al G ast DA e DS gy il culall Je 5850 *
Lol e Sae 230 ST ) Jpeally Leilaady Runsally

Jal (e Beadll aas dlany Aaleiall Cuilsall (S5 48ylag aisil) pashai o Jaall 3y 30 *
gl Juadl 3 gy Ll ha) Jagass

A el s Clysal (pilagall ¢ Ladly Hlidl Gua e (gydd) Halsll alaay) saly) *
Cuarll GV la d Lald Jaeall ae aleled 43S e 5855 Calasall 50 pd)y & palus
NP

sl (Bl Lad Leath A1) Slaluadl (ady Lad jhaill sale |y YIS ald 55 *
OS5 e aclidy et el die mpal) il el BA L aalud LY el
Ngilead AL, S e diua cile Lkl

IS Jagudt da) (e 3y shaially Apaal) SLil) 8IS = 1haf 5 gl ) ghaill 480 ga*
Mgl 5 Sl o o Al Cilleal)

053] i oyalic 288 oty ANSHU A guil) gppalls SST IS8 alaial) 5y pua *
sl Ly s b aaal

99

——
 —



) yal) daild




saabal) 4aild

2 Ay ) aaad)

oo Dl KL Al ae Jiad daagic Gyl go diaaly B ol QUSe S cld — ]
2000. ¢igagnd) apysilly yiall

Olace gysilly Hll oY) 1 ¢ Adpal) Claddll Basud g3 aT5 Jall) dgana deal =2
2012 ¢ IV dakall ¢ )Yl

2013 ¢ Jdsf dnida 0¥ colae casilly M AN )y ¢ pdla Gagad cplls 2 =3
DA Gl s Bpralaall ladiiall (& Gagudll Jpaale dse il deal a3 -4
2013 ¥ laccaysills

Dl Gleadll Gysudi (g Gldic A5 e danall aula g0as0 =5

2010 ¢ Y dadall ¢ 52,¥ e ylac 6 sl

dall elaall ¢ S5 (xhai Jaae (Byguill Gladliul ¢ jpudll ~ Gl 2 2L -6
2012 ¢ V) Aaadall ()Y Clee a5l

dall dala lae " hlady oS JAae" Gy getll Cladilinle e paall aula 3g0ae =7
2009 s ¢ aisilly

bl ¥ colee caysills paall AU Hlacilesdl) Gagud ccibale aall el =8
2012 « NI

Dl A8l ddlucall )y (8 sy guiille SUall ) de diasg (giall i) ne Jale—9

201 3eippad) dagdall ¢ Jlae caysills pill (55550)

slaall o il ysuill atlia ¢ yads dess dil Une g yguil] ~ il 2e 24 =10
2014k olae

Bymsall ¢ Sl Jane uabeall Gysutll 3yl Glululiclage amly) daae =11
2004 V) G o V1 lace il

2010 ¢ ¥ Axalall ¢, caysilly uaall eI ¢ Hlendl) Byl 3)8 sol Caugy =12
Dl 3yl e pmal) il 23~ e alie deal S5 —13

201 16 IV dxdalle 5, e las e oy il

cOlae cayglly Sl (g5l Hlacdyaall 3ol toalie ((Blall judyy Al dea —14
2009 y2l) dxadall ¢ 53N

gslly Sl Hlial) Jlx pualaall el Guule e dlaas Ay =15

2009 « Y1 dadalle Ve laee

101

——
 —



saabal) 4aild

Y Andalle g heglae Bpmaall Sl latll g il Jilge Jasall 31 se aen 16
2011«

Dhxggpladll ey g il )il gmnd) alsall 2o Gupals el #2 Je 17
2015¢ IV Aadall lace il 3 yasal)

SV Aadalle gVl lae RGN laccY Lai s zs il 8y DS aaly) e 18
2011

cOlase aysilly plall Byl HlaJalSia Gadat Jaac apysill 3)l3)e el #38 le —19
2010¢ ) Zagkall

il sl lacciladall (8 sutiechugy Olaie A5 (o nasall anla 35eas —2()
2010635V dnlalle Slae ¢azysill

o iall’ B gudl) nilfin ¢ iyl cagh 2ana deals (@lpl) Gall ze 21
200 1At dagdalle Ve glaceaysilly pill iy lac'Caillagl) ¢ pun]

skl (oY) cles caasilly puall A 1 cilasdll Bypast cansl) e aly —23
2012 « N

Al (5353l s chealan muliag Gand Gasal) (oSl sali —24

2006 Ay yall dadalle )Yk lee oy il

130 2017 I daadalle’ Caaiveally e deall Loay S "cngal) el 2 25y —25
Ay sl

: )ySdal)

Ala L )eciylaall Lpudlall 33l Baiad oysas sl myjalle K sl alla—1
Gl ghall oS0 saled Jaal dadia 3,830 (Aliee Hlida al daadls il
2015/2016

s Auhy) dpeadll Clansall 8 Gl oV o sl miall i o las alay =2

5 (shudai Al jacadt ¢ gl asle and ¢ piivale 580 (Y LaDU ali se dissa
2009 / 20106450 Gasls 3)siia e ccilalaiall

Al A Cleall 4t 3 la)sas aysill Apaiilind cdllld) 2o gamay dprus 435 =3
salgd o bl (aca Ja5 5,83 (W33l s ¢(ENAD/SIDET cilabaiall (S e
2014/2015 Gused ¢ acads dplail | aglall & il

102

——
 —



saabal) 4aild

Ly L€ Sull iy atl) el pualiad Yl Cadagill ¢ e e s DA Allad —4
2011/2012( 55l 111 a8y hall amtll imill Ay 5 Ailae dudya ) s leal
Ao o Aplase Ay )edladl Wiy e lagli 5 ool sasa ccpall 5 licsy =5
ol gy dana Aralae juadll agle (anads Jiulall saled o 5)S0 (3550 Al
2007 ¢dlysall

Al A Alla dhyy) alud) sl Ly o (sl il daale Ay Ale (0 =6
salgad bl (jara dadie BS3c3)Sun juiand deas drsla(Ailie jdulls dalydl
2015/2014¢300 53 3yl acads Ayl aslall & jiulall

A0 e Als L)l Lay (8 Adisa sl I3V Slcsa s aalyl 368 =7

8 (B falall da)y o Jsandl 50l 028 Caase )V 50Y Jisniliyn) celdauly

2013y
@l b’u.a.d\ Al duly )‘CN) ¢ Ll L;A:‘:‘b"“\ J22S il Liay Jaedi o INIEN -8
sl

Aaala 3ypdite e (Guoad (anadl Aylaill aslall aud ¢ yiiuale 3830 NCA (<fjuaall
2005 / 2006¢ sl

Gastinall Ala duly)edanll Liay o lesdd) s3sa Glaaae ¢ 2l ae Glise =9
Crana 70 AT B0 sl cylilly Sy ol Aaals (CNMA 230l (pslaill il
20126 yiialdl Js cillbie

Ala A ) sl Liay o LTy dpensd) dsial) 3 deddll 835a¢ Sog 253K ~10
saled calllaie JLeSiny Fadie 583 "y "hpee Glaes AAEIY) Ly gerl sl
cledd Grsuiic Ganadld Ay 7 lpe gaall daala (a0l auldl)

D Ol

— hall eVl Age Al Auyd) sl Ly e daaddl 335 Tl (30 =1
20140 sn¢ Gealaal) 232l A 0LaBY ] (g 5 Aaac (dalel)

O Ae oD Ablas A sl Ly o Wiy dppmadl) ciluliadle quodpn Jlai -2
A g 33 A e el Ay i Ciuad Ayysn Alae e liall ilalaidl) (amy (5

12 22l 6'5)44.}]\

103

——
 —



saabal) 4aild
:Aia¥) aalall

1- Benson p, shopio,rejuventing the marketing mix,Harvard Business
Review Magazine, 1989.

2- Kotler andArmstrong principales of Marketing, the 14th edition 2012.
3- Clevrism« marketing Mix <Product in four P'S <by Martin . August
6/2014

4- Jordon Journal of Businesses Administration, volume 7, No1,2011.

5- blog .cl en hearbeats.com / princig.customer , satifoction«< Blog « how
does your pricing strategy affect Customer satisfaction ,April 30.2014, by
ross beord »

6-Marketing stratégies and Customer satisfaction ,A case study of the
Institute of Exécutive Coaches,East africa « Anne W.wangondu ,2016»
7-« Customer satisfaction in termes of physical évidence », vadivelu
thusyanthy and samithnamby, 2008,snilanka.

8- Measurement of Consumer Satisfaction During Post Merger Period ,
Dr. Anita Shukla And Dr. Mouni Geoffrey Gekara, 2011, Rajasthan.

O- kotler and Armstrong primipiles of marketing, the 14thedtion

10- Stephen and George .1998

14 SV aalyall
Ol AILS Al ¢ Rysutl) myiall yualic (o)<l aaal —1
http//://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/123573

2-https://blog.oxfordcollegeofmarketing.com/2013/08/09/marketing-mix-
physical-evidence-cim-content

3— http://mawdoo3.com izl — & suill— zjall = palic
4- http://www.madihavoyages.com Dialls dabndl dagae adise

104

——
 —



https://www.google.dz/search?biw=1350&bih=643&q=hearbeats.com&spell=1&sa=X&ved=0ahUKEwin382Pi6fbAhXMOxQKHea1CdcQBQgiKAA
http://www.madihavoyages.com.????/
http://www.madihavoyages.com.????/




Al Al jiagal) Ay it adl 4y ) pganl

République Algérienne Démocratique et Populaire

s @kl PRI

01 135\) dal.d\

malall Eiall g all alail) 515

Ministére de ’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique

Centre Universitaire
Abde lhafid boussouf Mila

Institut de sciences économiques, commerciales
Et sciences de gestion.

Département de sciences économiques

Et commerciales

2ol leu.l. 48 : § alee

o .‘) )2 \\4 l
A . 8

Qootiobscagibe s A’l'y""é o ....._.f..t?ndu.. J-H." J!
...................-.-....n/.‘nd.\........ ..... (L..Q....L:ms[d..

aladl 38 sl
Aa i guall gy Bgdal) 2

M\ ?3193 L’J\;ﬁ\\g a.'ubdfﬁy‘ ?Jh'” Apa

ersare de MIA agjladll g Agaluadiy) pglad) ‘u.é

tolF__ RIS S RPN

0315701358 /%
031570135 &

(s yasys elya] ol : Souoll

ekasg ¢ Ado Az

ool ehal e 2ablol) @Soslw oo cillai of Libydy Audazll calally Akl 2ajall ey | §

..... D 05’”3’)9\ R PE i |

O ene ST E{«&ﬂfb)w (1

..................... it ot ye. 2

gl ANEH Lyt § 1 N0y it e 2 A ppimsl g
fb)\:«.;’/y})) ........ \) A2 N \—.—’9\/} ....... o

................................................................................................................................................................... : ‘)A-IJ\.-” P

..r(.\.):"“q ...... (t\:(y ......... N;\?...\:W\))F‘C‘.\’Jﬁfw'umﬂ| ()Kﬂ

o

eaally ol @518 Lie sliasg (@SSglad (s (e (Guin 05,5040

Centre Universitaire

Abde Ihafid boussouf Mila

D4 B.P 26 RP Mila 43000 Algérie
03157 01 23-24

—

106

v raedagy,

ekl 385l
Alia i guall 53 Bigial a0

4530 43000 Al RP.26 ) w.0a DX
(213) 031570123-24 T

—t



: @l PRI

lea 88gy Anmalgsall dgalpall s Y1241
O i) F{CATIPEI LS g ad )
— i iy — 05 43y Jlesd) japasd! e ol e gL Slads-g Slpdu glavs 01
— iy —g..djﬂ\ ot el 21 O 8813y o fi.J\ g d> Ll igle 415, 02
— el (e3lg dyly — il ws g9 Sy il (s51y ASH 03
— Byl — e g > ety Sl 25 2 A 04
— il il — 54 18 o~ A o9 9 dld) (5y0l Ao gest ASH ¢ B 05
iyl
= i = el pgala e Bl o Al g i) A8e A £ 06
—3gr b Aty — 03 3)les Sens 160~ G s U9y Sl 3 il Lollt d1S5 07
— ikt Al — 264 43, 1955 w9 20 ~ e Bbge Sl g A lnd] il b WIS 08
—5\_1.36%-\.1;—&,\5.‘\ @LJ& Y g ;\4}-\ tf"” 3_‘\53 09
—dell agalis iy —10 W3y w1 g gyl b Sy b Sl g Al Gy pdlt A 10
— Al ‘ajaL:a Gl -1954 }..dj; Jj\ @LJ& s g?“ g U\fj 11
—daall agrlhds duli— O M s 45 o Jae 2L o1 ol B 12
— bt Ay = 05 43y b 3l 3y o~ Pl 3Ry i gl B 13
-l %&—31 (.:9) Jjﬁ\‘! j:af B gl g 20\55 14
—ilw Ly — 1954 el Jg! @Lﬂ e w\}a e 415, 15
—ie &M—;&\JAS]_ (.:9) gﬁw ,gm.é 349’ 930 Jle PRWTY :dlfj C).% 16
( ]
| 107 |




s Badkall daild

02 :a8) (Galal

A ) Akl Ragal) 4 i1 ) Ay gl
Républigue Algérienne Démocratique et populaire

Ministére de Tourisme et de I’ Artisanat dpnlall Aclicall gaaludi 3l 5

ALY g dabuad) A8 g PMada) dad ) clh

s daludl CYIS 5 slaieY Ak ) daalll e caldl mpe Ji 3 Y Ads jal) |
Y
.J

135 5 g sinall Gadell 3 El) Jaall 5f ad jl Callal dida gl jail) A8y (e R -]
LByl die (JS )

sl die (JS 0 o dad ) lUal Ayigal) e I i) 33 gl -2

Gatailly Lal)e L) vic (S ol 5l dad I Ul 2L8Y) salgd + 2Dl 3algd -3
(Y

Al 488 sall e Jpanll 2ey (AN s sl |
(ol D 4a ge Jae o) S die ol A8LA ai (e dais -]
Aigall 5 diaall A g pusall anmy A il die D

WSS 5 (s sinall Laill 5 il Jiaal) f 3NS5l coalia s o gaal) (355l Jaal) e -3

Qe

eLaidy)
CelaiV die ¢ AwiaY) daal b o3 JS ol Apailly AalBY) d8lay (he daisi -4

LBy die (g simall Gadill Wl o Sl e das -5

108

——
| —



s Badkall daild

) (JS ) SwY) g dalud) A8 55 ol CalSall jaddll 8 860 of cany
AU L gyl

el el Ao (30 Aealna Aalandd) & Guibond 83168 e Jemnta s o @

8 (01) A A8l e ¢ Jlall alail) 8 il 30l e Jeaniia (455 o) o
bl lasll

(01) s el ae ¢ 480381 g Aaliall 3 el (5 30lgd o Jhania (585 ) @
eabaall Clasd) 8

c._\;.awé\_'s}_sncom.ci\.g_)lcUA}AM\J%M\LJJJQMY@H\Q;MO\S\JJ
g il oaa 4 568 ada ad il Al g Al sac bl (e ddi ()

109

——
| —



s Badkall daild

A ) Akl Ragal) 4 i1 ) Ay gl
Républigue Algérienne Démocratique et populaire

Ministére de Tourisme et de I’ Artisanat dpalail) deliall g daaludl 3 ) 5

ALY g dabud) 38 g PMada) dad ) itk

o) s sl |

A8f JS&un hgiae ya b b PDF dine 40 3l ( Scanner) g
: AY) o Juabia PDFE S i gaa e

S Sl 135 (g simall il 3 gl Jaall f A ) el ik gl g yacl) A Bllay - ]
oL@yl aie

Clalgd + a shall )elaB¥) die (JS gl 5l das ) callal dgal) 3o LU daidl) G5 1) -2
(el

(s e 3 Q) Jaad) cilaled Aalal) L) salgd -3
http://portail.mta.gov.dz/E_ATV:Jeaedl) Alany (aldl) g ASN) a8 gal)

Jael) Fe i ca ald 06 LaLuaB] Baa (B Ay pidall (o giaa Ao Cilal) aida gy ; ABaada*
L8 gally

——

110

'


http://portail.mta.gov.dz/E_ATV

s Badkall daild

A ) Akl Ragal) 4 i1 ) Ay gl
Républigue Algérienne Démocratique et populaire

Ministére de Tourisme et de I’ Artisanat doalal) Aclicall gaaludl 3l 5

Jauy) g dablud)

s oY) Ayl |

Aids JS Eua hagiuian ya B (b PDF digeay 40 516 ¢l ( Scanner) powe
: AY) e Juabia PDF S i g3 o

Al sanl) Gl 5 1A )yl e ) el A ]

A AUS ) PPl dad ) -2

A A L Galall g el Jadl -3
( Jand) ol + bl ) cp pall el digall 5o laSU A3l 53l -3
(B e 358 JS) Jaall lalegdn AalAl) QL) salel -4

http://portail.mta.gov.dz/E_ATV:Jeaedll dilany (aldl) g S ad gall

28 5ally Jaaaatll fiy U (1a 2l 06 Wliabl B B Ay el (5 gia o cilal) gy 3 Aliada

111

——
| —


http://portail.mta.gov.dz/E_ATV

s Badkall daild

Wl 4_&:\)&& 8 Ay i St 4..; sl - " ‘
L]
République Algérienne Démocratique et Populaire 03 .?ﬂ) M
(galad) Gzl g et p—laill B0 50

Ministére de ’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique

& .
Centre Universitaire X coraladl 38 sall
= — o ;', - . . @
Abde lhafid boussouf Mila : e L guall oo Jasdal) 2o

‘nstitut de sciences économiques, commerciales g # e s

et i sl oo g A pladlls daaleait) oolell sgase .
%t sciences de gestion. - A 2
Yépartement de sciences économiques univeisdaie d M Agyladll g dpsliat®y) podadl puid

o1 commerciales 2.0.‘_?:__- /_fi’]-g— tdgnaladl A3
zon’s ...... [..0...1/. ..... [...4..@’.....&@

...,.((Andl ..... Qu..)..:'.z:’.ﬁh.u ......... \....ju.

lbin yaayd elya] culls @ poy ol

SRNE ST dudo iz
el shal de Zadloll (SEalew oo cdlas of Ldydy awden)) coladly dlaadl d,all Jayy ) (4
) : 3 fmjwi a5 Ll l) @ Shvibos
Dob. [A3. /280 P B . W‘f ..... oy (1
Dak.. |A51&4‘1M1 W PR Wué\/\d‘é)‘f 2

.......................................  Jreme— T . TN NSNSt NSO el
CHAPS ... e 32D (i g ey N N e p M Lad

VI A [ S I -Uj-»-f- ..... IS J[/qd gl ). g 0. ‘....“....i...w,n Olpic

u&) \._-,-J

‘9_...:..]1 ‘....

ntre Universitaire @atadl 38 salt

)de Thafid boussouf Mila Asa L gaadl gy Bigall vo

: B.P 26 RP Mila 43000 Algérie i <7
1 57 01 23-24 130143000 Al RP.26 4 o= 4

(213) 0315701 23-24 T

112

——
| —



s Badkall daild

At el Jhagal Aoy i Gl A s ptosa
République Algérienne Démocratique et Populaire
) Canll g all pstnil B0 0

Ministére de ’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique

raladl 38 pall
Asa L gaal) gy il 20

Centre Universitaire

Abde thafid boussouf Mila

nstitut de sciences économiques, commerciales 2 T e
dadisk - psuitl) asle s Agjladills Asalai®) aglell Mgas
it sciences de gestion. - el il f

Yépartement de sciences économiques [ Corhe dmewrsto e ot Wit | Agjladll g dgaluatiy) polall pid
it commerciales > o -
Zﬂ.[l’.-/ﬁdi— tagnalal) Al

031570135 &

............ Zol% / 04. /.16 rdale 031570135 &
..... gt £ 1 ]3\ AN ogesp e tdad! ]
-r@‘Av&u.‘u:@zcjzf .......... A b Erdes \,..A\

(s saiyi plyor] ol 2 fossoll

pasil syl oo ARl aSisba o cullas oF Lyt el ol placl] Ryall dayy ]

/Ml et o P &
Apaolal YOI AN 10, SR IPIPE R Y =S 0§ I LN Aads

fol¥.../20l8.
oo degdm... a}l)’s.ma_)a+() yi’\;)/—uu)—w\“ D)o f{] 1{ Favaghl Oloie

:ntre Universitaire eratadl 38 pall

rde ihafid boussouf Mila - Alsa o gl g3 Bsbadl a0

1 B.P 26 RP Mila 43000 Algérie i -
15701 23-24 30143000 A RP.26 55 o= B4

(213) 031570123-24 &

113

——
| —



s Badkall daild

Aogamdill Aglal jRasal) 2y 3 3000 Ay s ggan
République Algéricnne Démocratigue et Populaire
i) Ganl s ot ameSN B0 5 g

Ministére de ’Enseignement Supérieur et de la Rechierche Scientifique

Centre Universitaire """’."' \ aladl 38 sall
Abde Ihafid boussouf Mila = = Qe b gt gy Jiniad) Ac
‘nstitut de sciences économigques, conumerciales G T i « G alio iy
o ¥ i) A laslly AuslaBy) agledl agan -
5t sciences de gestion. . = polg Auladl 4 polad
dépariement de sciences économiques [ Sentie Uicetstare ae ML | Aglaall g AgaleadBlt o gladl puid
ot commerciales zﬂ-l-l / o Lz Aaaladl St

0315701 35 & /&

80.‘. é = 011 = "f‘s&_{u 031570135 &
............................................... S

(Blin yassd plyn] cudls : g ounoll

ceedayg ¢ Audo duoes

el shal Ao Aaslell @Soolew oo walli of Ldydy Al colaedly kil d8pall b, Slb] @
: padloswl 35Y Al (Siwihos

ntre Universitaire 2kl 3S sall

e Ihafid boussouf Mila Ao L gl g Badal) 32

| B.P 26 RP Mila 43000 Algérie - 2
| 5701 23-24 ’ 531 43000 Al RP.26 &) o= B4

(213) 03157 0123-24 &

114

—
| —



s Badkall daild

Ayl Al Jagal) 2 5 51 A s geanl
République Algel ienne Démocratique et Populaire
(emalsd] Guadf g el pdeill B0 30

Ministére de PEnseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique

£ :
Centre Universitaire 3 '\i aladl 58 sl
Abde thafid boussouf Mila r = = Wia Cdguall gy Bninll e
nstitut de sciences économiques, commerciales SEate & o o e @ o
e . ’ i ettt} Agladlly Agaluatol) [JEVES
it sciences de gestion. 1| sl psles 4olaly psi!
Yépartement de sciences économiques Cenhc Unvefsiore de 12 Iyl g dssliatiy agladl il

i commerciales fi’-’-l—- /— 20—'-@— tanala ) A3

031570135 &/%

...... 01802905 su.

(oten oyt plyee] ol : gosoll

EEREETI ddo Az
oal bl e Aabloll @Sl o s of Lty agdasll calally 2l 20,all Ly il §

........................................ P SR P (5, (SRR | WS -
Zunala COON . P | ) SRR IOV o WSS V.o 3 .5 1 ik

20lF./2018..
s 72~";L?A...4) b R B 9( ......... .J?) Z‘- U"’ 7....3 ..... é_,f(/'§ E;.qa‘sl‘ ()b.i.s '

.................................................................................................................................................................. sl Bue
.................................... () f B ﬁ\—«u._,fx_.e\\ 3(.\.9 \-—mb\/\dL&Jgé.g\.” Oe

ailly alAs 336 Lo [gliasy (@ Siglal (o (o (Guusn 05,54

; vl a1 Sl

\t A <N
}b}{ =9 "V 5
3 0
r=
:ntre Universitaire alad) 38 pell
ade Ihafid boussouf Mila Alia Cd grall g2 Bala) 8o
2 K ’:
4 B.P 26 RP Mila 43000 Algérie B, 57 s :
1570123-24 ¥ S132143000 Al RP.26 ¢ Q= X

™13) 031 570123-24 T

115

——
| —



s Gadlal) daild

04 :p3,) Galal)
0kt (aSaa BALLY) daild
dunalat) dueugal) Ay aé )
e Coguall 5 Ladall 2o aaladl S ) Cal g Sa| 01
e Cogall 5 Liall ae  aaladl S ) Al ae 38,52 02
e Coguall 5 Laiall ae  aaladl S ) Ashe S| 03
e Coguall 5 Liall 2o aaladl S ) 2 A g e | 04
( ]
l 116 J




: Badkal) aqsld

NI (0 O MO OO M Odn0000 m 05 :p3) (galall
République Algérienne Démocratique et Populaire
(1 MO0 (0 0 - O M OOl oo

Ministére de I’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique

dal Wgall gy besll ve aolsll S S0l
sutanilll asle g &5l g dslai3l aglell age0
4,15 psle g sudl cdplaisl aglell 1ol

o0 de 030 Al dul s -yl Lo, wle giguidll @usall il (s> luiial
o ¥ - Sgll
Aalindl YISy 8 0ol Liay e i gual g dall 1 U sm Ailase Al oy sl U jpmnt ) 8
Ay il aslall (8 yiulall 3aled o J paal) clillaie JLeSinY @llh g dlie 44V 5 (5 e o audl
558 Ao g UL A g3 ) g S0 O et A Gl 138 aS1 2085 (laddl) 3y s (anadl
LY alal (X) Aadlall g 53 6 goim g5 4 Lgale Y5 ¢ s Ll 88 8 3 sa i 5 8 jlaiusy)
O 5Sihe daiall il shaall () 2SH e Ay geilis ) J gaan sl S JS g Liagd oS3 OY el
S sl G S (G 8L ¢ alall Canall a jal W) padid () 5 Al 4 jusll ada e

Olossll Gy gusi pansi 4,0 agle Hiwlo g all
83l Gl -l sl
Alugs LS9l ool B900

e W bl o

2018/2017 :dusol=Jl dlll

117

——
| —




: Badkal) aqsld

daddl) cila glaall 18 ) gaall

] I I sl

[]3#Wa50a[ ] 4500 il 135 e[ 350 il 125 e [ ] 46 25 e 100
[ Jule cliin [ emala [ s [ ] B sl das i s oatlall (5 sisdl)

[ ]G5 W 30000 o[ 300008 ) 218000 o[ £218000 (e Jil 2l (5 sinse
[ JeaiaYa [ ] @) zsre [ ] () el Al s

(i gl g jal) pualic ;g,nfd\ Jsaal)

Y A
3 |9 ¥ 3 g (o peal) g Sal) il e number
3 P
(deadll) ¥ )]
dlle Ll g paibad b Cileadd apadiy NS 6l 5 - 1
Ll )
oo it Al Cleadl) e de e ALK AS ) 2085 - 2
L) cle
Gaob Ge Leiladd 83 5a (5 siusa y shaly ANS M) o 585 3
Gl sl & il
Lo 3l laad) J s aalill dpals AN ) a3 - 4
Foanslia A 1 L i g5l CilaDlainsY) dana - 5
(M\) ga'l'ﬂ\ aal) ]
Aalie jlaal et VK jig s 6
S ) e WS gl L i g5 ) deadl) s - 7
ALY sy
Alall ) 8 pe ol ey Cledd ANS N 3 g5 - 8
.JJ.J;AM d;.l“ Lﬁ}"ﬂ
Tl el Lo B WY S| 9
il gall 8 Lgilaadd 4y jra liaaddl AN ) a0 - 10
(CJ\ u\_i»a‘)[\ s g ‘E)Aad\ 4@&\)

(s All) Qi alh 111

Lggloaad ey g il 8 Aol VT NS ) Jariasi - | 11
(A oY) Jual sl (gl g o i)

B yi5a g aalda A U Adle YY) Maall - 12
Jalial) JSEIL

Lt O fagall ol A0S 5 0 IS0 5o | 14
U\JJM\} QLC}.I.LA&\ d)\.; L) 'BJJJ;J\) MS\AM

118

——
| —




: Badkal) aqsld

Leie 3 alall

(&) @A =l VY

A g 1 Ay DS g Sy | 15

u)q)l\ Qﬂjﬁb\f&ﬂ@dﬂ\ﬁm&

355 b A panll 5 5y skl LBl UK aed - | 17
Y eailed) 8k oo

ST 8 Gl (ilans ol Ll g, 3 4S ) s | 18

Jatall) Cua&l v
(éaw\

058l dua e Ol AN Al jedaddl - 20
QRN

alaia) 5 AV L) b Sl Caling S gl igi - | 21
E.. eyl ApiSall ol Jagadll ¢gpals 5all

A Gl e A KAl b luall (a8 g 22w - 22

(AAY) Gualadl ) V]

&w\&ﬁﬁﬁjﬁ}@bﬁcﬁjhuﬁﬁ\&y— 23
ALY JSLE g ol Lt -

LT Byl ooy S SN il ge S - | 24

SN Oty sad¥l g g vie (jilagall Jimy - | 25

Salaill g ) gall (e A8LAL ANS N 3 cpidagall Sy - | 26
AL s

(Slland) jgan) aalad) 2l V]

) Csn A sgan s Ao o Ay slhaall Claddll NS Jagi- | 27
il e

Oy Leim o8 Al Gllaal) Calisa e AS gl aaiat - 28
el

Aalall Lol Ldadi dglee 8 LU AIS N Syl - [ 29
el 33 YL Lelah cllaall 5 il jad

Ang paa s A8y il il

119

——
| —




: Badkal) aqsld

Ol L bl ) saal)

D 3 D q, q, 3 (‘g‘)j\
TE ENRE SR Gl 3 Ly i o
LI
A< 4 L@.nﬁﬁ‘;d\ Gleadl) Baga e dllia yaa ja 31
IS, ek ALSE e i, im0 | 32
Aladll jladl (e Wllayia 0| 33
AT A Y1 5 doms 5 il colanl) o dlm, a0 | 34
AL i g ) clesbadl aan A dlla a0 | 35
AS 5l Ay 5 5l
JAN Aeadl) aasi il ge aa 58 e Al yda 0| 36
S
DSl s B8 all Apdla s plall jedaall e My da 0| 37
A0 1Al
NS 3k e alvia o My 3a 3| 38
e NS ) alh g Jalwi 3,08 530S (e lliayda 0 | 30
REIN B EPAPE | J NPV
s JLsiny) g Adluall 5 AL (5 giwe e b yda 0| 40
) AS Sl il g Al a yd gy
e LYl 2l Al e e dlmsda 0| 41
TR
Jaall Gllasy aldll de o g 48y e dllia yda 0| 42
Dl

120

——
| —




s Badkall daild

06 :pd, Galall

s obaal) il A g alead) Jaw giall Gl

Statistiques descriptives

N Minimum = Maximum  Moyenne  Ecart type
w1 200 1 5 3,69 1,029
w2 200 2 5 3,68 ,928
3 200 1 5 2,97 1,138
w4 200 1 5 3,44 1,128
BrS) 200 1 5 3,62 1,000
EUXEN 200 1,60 5,00 3,4800 ,70831
N valide (liste) 200
Statistiques descriptives
N Minimum = Maximum  Moyenne  Ecart type
6 200 1 5 3,24 1,204
w7 200 1 5 3,48 1,084
8 200 1 5 2,80 1,307
w9 200 1 5 3,53 1,093
10 200 1 5 3,66 ,985
el 200 1,60 5,00 3,3420 ,79511
N valide (liste) 200
Statistiques descriptives
N Minimum = Maximum  Moyenne  Ecart type
w11 200 1 5 3,98 ,972
w12 200 1 5 3,46 1,111
13 200 1 5 3,13 ,989
w14 200 1 5 3,52 1,017
TR 200 1,50 4,75 3,5225 ,71865
N valide (liste) 200
Statistiques descriptives
N Minimum = Maximum  Moyenne  Ecart type
w15 200 1 5 3,78 ,957
16 200 1 5 3,51 1,075
w17 200 1 5 3,68 1,050
18 200 1 5 2,99 1,056
&IOS 200 1,25 4,75 3,4900 ,67616
N valide (liste) 200
Statistiques descriptives
N Minimum = Maximum  Moyenne  Ecart type
w19 200 1 5 3,67 1,013

121

—
| —



s Badkall daild

w20 200 1 5 3,60 1,003
w21 200 1 5 3,55 ,976
w22 200 1 5 3,30 1,121
A 200 1,75 5,00 3,5300 ,712836
N valide (liste) 200
Statistiques descriptives
N Minimum  Maximum  Moyenne  Ecart type
w23 200 1 5 3,53 1,215
w24 200 1 5 3,68 1,097
w25 200 1 5 3,47 1,156
26 200 1 5 3,55 1,181
38 200 1,00 5,00 3,5575 ,95361
N valide (liste) 200
Statistiques descriptives
N Minimum  Maximum  Moyenne  Ecart type
w27 200 1 5 3,40 1,169
28 200 1 5 3,53 ,902
w29 200 1 5 2,61 1,115
w30 200 1 5 3,29 1,377
Cllee 200 1,00 5,00 3,2075 ,90508
N valide (liste) 200
Statistiques descriptives
N Minimum  Maximum  Moyenne  Ecart type
w31 200 1 5 3,47 1,215
32 200 1 5 3,42 1,118
33 200 1 5 2,96 1,267
w34 200 1 5 3,41 1,099
35 200 1 5 3,39 1,021
36 200 1 5 3,46 1,102
37 200 1 5 3,67 1,061
38 200 1 5 3,68 1,097
w39 200 1 5 3,46 1,155
w40 200 1 5 3,64 1,066
w4l 200 1 5 3,02 1,284
42 200 1 5 3,45 1,263
Slilee 200 1,00 5,00 3,2075 ,90508
L=y 200 1,08 5,00 3,4192 ,80812
N valide (liste) 200
Statistiques descriptives
N Minimum  Maximum  Moyenne  Ecart type
EUXEN 200 1,60 5,00 3,4800 ,70831
e 200 1,60 5,00 3,3420 ,79511
(22 )
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3 B. 200 1,50 4,75 3,5225 ,71865
&OF 200 1,25 4,75 3,4900 ,67616
@l 200 1,75 5,00 3,5300 ,72836
3 3l 200 1,00 5,00 3,5575 ,95361
Slilee 200 1,00 5,00 3,2075 ,90508
L) 200 1,08 5,00 3,4192 ,80812
N valide (liste) 200
Statistiques descriptives
N Minimum  Maximum  Moyenne  Ecart type
GHEREVY 200 2,13 4,82 3,4471 ,60158
N valide (liste) 200
LS W Gilaa
*daail)
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,703 5 )
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
, 736 5
TP
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,657 4
oSt
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,551 4
;gdl.d\ Jadal)
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,667 4
:J‘JAY‘

Statistiques de fiabilité
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Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,838 4
;cﬂl,glui\ J52a
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,792 4

O L
Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,907 12

;M\ .ALL,N\
Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,879 7
i Jad) Js
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,962 49
:t test _Laa)

Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la

Différence différence 4 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
EPXEN 9,584 199 ,000 ,48000 ,3812 ,5788

Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la

Différence différence 4 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
Bri% 6,083 199 ,000 ,34200 ,2311 ,4529

Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3

Différence Intervalle de confiance de la
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne différence a 95 %
( |
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Inférieur Supérieur
GIP 10,282 199 ,000 ,52250 ,4223 ,6227
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
EOF 10,249 199 ,000 ,49000 ,3957 ,5843
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
@l 10,291 199 ,000 ,53000 ,4284 ,6316
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
EB 8,268 199 ,000 ,55750 ,4245 ,6905
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
Cllec 3,242 199 ,001 ,20750 ,0813 ,3337
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
L=y 7,335 199 ,000 ,41917 ,3065 ,5318
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
( ]
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clase 10,510 199 ,000 44707 ,3632 ,5310
:anova gy Gl Jalas Ll
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
Régression 58,913 1 58,913 164,190 ,000°
de Student 71,044 198 ,359
Total 129,957 199
a. Variable dépendante :; L)
b. Prédicteurs : (Constante), 43
ANOVA?
Somme des
Modéle carres ddi Carré moyen F Sig.
Régression 75,143 1 75,143 271,429 ,000°
de Student 54,814 198 277
Total 129,957 199
a. Variable dépendante : L=,
b. Prédicteurs : (Constante), s
ANOVA?
Somme des
Modéle carres ddi Carré moyen F Sig.
Régression 28,845 1 28,845 56,484 ,000°
de Student 101,112 198 ,511
Total 129,957 199
a. Variable dépendante : L=,
b. Prédicteurs : (Constante), @
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
Régression 42,885 1 42,885 97,519 ,000°
de Student 87,072 198 ,440
Total 129,957 199
a. Variable dépendante : L)
b. Prédicteurs : (Constante), g5
ANOVA?
Somme des
Modeéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
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1 Régression 40,259 1 40,259 88,869 ,000°
de Student 89,698 198 ,453
Total 129,957 199
a. Variable dépendante ; L=
b. Prédicteurs : (Constante), s
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 84,700 1 84,700 370,559 ,000°
de Student 45,257 198 ,229
Total 129,957 199
a. Variable dépendante ; L)
b. Prédicteurs : (Constante), ~ il
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 77,266 1 77,266 290,350 ,000°
de Student 52,691 198 ,266
Total 129,957 199
a. Variable dépendante : L=,
b. Prédicteurs : (Constante), <l
Corrélations
FUNEN it EBY s @l 33 Gllee L
daxd Corrélation de 1 ,698™  345™ 539" 418" 608" 667" 673"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
et Corrélation de ,698™ 1 ,408™  569™  446™ 7057 696" 760"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
TR Corrélation de ,3457 ,408™ 1 ,408™ 3427 3717 3027 4717
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
[ )
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N 200 200 200 200 200 200 200 200
&IOS Corrélation de 539" 569™  ,408™ 1 359 518" 511" 574"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
@l Corrélation de 418 446™ 3427 359" 1 527" 552" 557
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
Al sl Corrélation de ,608™ 705" 3717 518"  B27" 1 ,6827 807"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
Gllee Corrélation de 6677 6967 302 511" 5527 6827 1 771
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
Lo Corrélation de 6737 760 4717  574™  B57TT 8077 7717 1
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Corrélations
Cilaasa La)
<lase Corrélation de Pearson 1 874™
Sig. (bilatérale) ,000
N 200 200
La, Corrélation de Pearson 874™ 1
Sig. (bilatérale) ,000
N 200 200
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 102,759 7 14,680 103,631 ,000°
de Student 27,198 192 ,142
Total 129,957 199
a. Variable dépendante : L
b. Prédicteurs : (Constante), <llee, mis 5, )55, (3, dead, 231 jmus
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.

128

—
| —



s Badkall daild

1 (Constante) -,178 ,185 -,961 ,338
dad ,205 ,057 ,060 3.185 ,002
B 172 ,057 ,169 2,994 ,003
TR ,142 ,043 ,126 3,325 ,001
&S ,055 ,051 ,046 1,068 ,287
e ,058 ,046 ,052 1,261 ,209
3 ,312 ,044 ,368 7,038 ,000
Slee ,243 ,049 272 5,014 ,000
a. Variable dépendante ; L
Statistiques
ssial) oyl & sinsall_ailal Jaall AUad) Al
N Valide 200 200 200 200 200
Manquant 0 0 0 0 0
Ciad)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide A 96 48,0 48,0 48,0
ot 104 52,0 52,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
Cpad)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide i) (e 25 48 24,0 24,0 24,0
(e 25,1 8l (35 72 36,0 36,0 60,0
(35 I &l (45 40 20,0 20,0 80,0
e 45 L (358 40 20,0 20,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
G Shuall (paal]
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Jowsia ) 8 28 14,0 14,0 14,0
gL 44 22,0 22,0 36,0
ETIEN 88 44,0 44,0 80,0
Gl o Lle 40 20,0 20,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
Jaal
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide J8l ¢ 18000 76 38,0 38,0 38,0
[ 19 )
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(»18000) J&) («30000 56 28,0 28,0 66,0
(= 30000 L (558 68 34,0 34,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
Al Alilal)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide el 100 50,0 50,0 50,0
T 84 42,0 42,0 92,0
Yl (5 A 16 8,0 8,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
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Abstract :

The effect of marketing mix on customer satisfaction
- Case study of a Group of Travel and Tourism Agencies -
- Mila-Algeria.
BY
AMOURA AMINE
And
MERABET FILALI CHOAYB
Supervisor
Aboubaker BOUSSALEM

The effect of marketing mix on customer satisfaction is one of the most
interesting topics for many researchers in Services field.

The purpose of This study is to identify the reality of the use of an expanded
marketing mix (service, pricing, promotion, distribution, physical évidence,
personnel, opérations) in Group of Travel and Tourism Agencies - Mila- And
the detection of the extent of differences between the sample items on the effect
of the mix used on their satisfaction.

The study population was represented in the clients of these agencies in the
state of -Mila-, through the distribution of a questionnaire designed for research
and study, The surveyed sample size of 200 single or customer, has retrieved the
full forms (200), and subjecting the data for analysis and statistical treatment, it
has been relying on the Statistical Package for Social Sciences (SPSS).

We concluded that the marketing mix applied by The Travel and Tourism
Agencies in the state of -Mila-, which is the case of our study is of average level,
and in terms of the side of the impact on customer satisfaction, we found the
existence of correlation and positive relationship function statistically and
morally, the study concluded that the impact is in varying degrees and levels
Differentiated for each element without another of the seven mix elements.

The study recommended the need to pay attention to the marketing mix in the
travel and tourism agencies, taking into consideration the good planning and
arbitrage of all the policies adopted in each element of the marketing mix
without negligence. Periodic measurement of customer satisfaction to know
what changes should be made.

key words :

- Marketing Mix- Customer satisfaction - Travel and Tourism Agencies.



