\

ff_
NS

i _of SAIDA @_Ld\ Eeedly JL:J\ p...l.:.d\ 85139

MOULAY IﬁnHAR

~\UNIVERSITY

é» “‘\UNIVERSITY

sallall Y 551l Buase Zasls \
seadll pgles Aylatll aglalls LsLazs¥l aslall 2,
2slasd¥l aslall cud
L..SQ..!J\STJLMLA Bald Oldbhite JleSiwy douds 5,50k
Ayl=d poleg sl Apabazdl asle ¢law
Syt

q

(RMA

il 4 § oyl s
2l dglall bl Gyl

&

7

pgiasll slal s

A gl 1 salsa gl

Ao g BLE W9 <

Raplaall 3ol

el g gall
£2019/42018— 41440/ 41439




Ol
e ) A
sz Wl Jos) Oy (sully oy e cnant gl tlaani S50 0 go3) )
(bl Bale & Hamy gl sy
19 431 Ll 5)5m

Jsosh amliml Lo 3l o allaely el ST L el o 335y ) g 30 1 SCale 5 JS7 8

Sls 550 A
tAL Jud Sl st

amilal PO e wils 35T ) e ey dady gb sl )l W we Jsb el Bkt

Gl ailoli]y ailgorsdly

coll) 2l gl ASIL calalal) ribgll ST LSSAA - >3l Ol gbyll Goaially CRMA e

s 50 on B3] Akl Al U b3y (| o Bslnn ALz

d miad) SLISIL sbUly daslang ailay Lle Ladis wale 0 )

G5 g 4 e IS



;‘J.Q;‘

tmy Ll wles) e fadl) dg sllas Blgs dan o o oty . Sidly 4 e
b b A 5 el sede e L st g el sede e 4 et s e )
Jaaabst L Ol B e e J Ogall g il O )
”ﬁ}gj‘ (é,d\j”

e ‘-;igs"'\f" V.«-J.- £l Lﬁ:-\f- o Lgles QL{U‘ L;LOL.J-\j N S Al .l & g)’u Ji
3 Sl lS) ks Aalall, 228 Ny 2 Lol L il Blako e 3 olasy Blasl 3 cepes
gsl‘l‘“‘ﬁ 3
l|w\ @Tn
JBy Osall U Oy mlndlly eaddl () aloy 3 gm0 )y et b o re O s )
"B ) Obl el it B e OSSN

Jia 058 W SSgg BT 08T o Sann 5 8 oSSgs 3L a3 53y )
ol Salse Lo oSSaT Of T (glsin 218 (3 L JoVI by b dsallas e L e 5 Y
e gl
Al glall Gl sl ) slanlly sl 1oy sl U e ) o a4 il Y1 )
oy ol Gk e e 1917 e L Ry S B g3 8 ey Sda pgne 0

" "

EEN
35U eda sle] 2 wale e IS
R I

PVl pokidly Sadl e oSG



Lal {1 4ny4



Ay Laa By 458 48 dilea Ailagleally Jlail¥) Jlae 3 A5 3)55 agall allell Capny
penl Ul 3] Connals Joall o aleall € A gylaal alailly Al lim) b
lian 3030 Colsall (A pdis Buad Al Hsels ) sl A ¢ i) callall 8 (pypainal
o) 8 ledapml ety goud JSG cileadlly clasidll auieaty wigh ColS Lo Gl
i Al il aal e e 3 Lglatite Gyl Bpulal A€ sa5all Qi V) Gl
Gy o 4ls e eDaall sliagly dlan) of @b 2B LeBlee Ly Glacal Leliiadl bl
LS L dlaal) Glond) (B lahainly Wil lacas (oudliill WiSsal By Tmpl) (3 33l Al
led s She Plialy Ballall Blon) 8 LlSa leadil a5 o) gall Tapdl) mie 4 sl
gl 8 Apalai®Y) Cluwsall abed Gl Saall ju & bl Caual 3 Ll 45l
Sal

Jreall Lyl dpailly il lllaie JS oliaie (B jond adie WDl Basall i
Bang Ay (e ey dpeliial) aildliice Bal) ae Lliisas Wlls oy lee Canll 4ia i1y
) lsall dulua dabiidl Cinaals asal) Jaley eSaadl o5 )y clabiial G dudlidl)
5y laat ladaiall dals Glsu) asud Al Galil) as O g cagililliieg agilie) 4 il
$f il 5e Plak L mant Lundlul) sl Giiats Gaatiy o by ) dabiiall Josi (oS Leaa
b Olosal) badies Al juleally lal i) aal e sasall 25 LS cdaglaaty 4ile ddadladlly
Ol e 30l (38T s LeDlee oLy Gl s Lgpudlio dgalse

o Laadl Jlee) Ay (8 chusilly Addgal) (s asall duyilall cilalaill adlyl asiially
Alie cstre e ol Slasdy wli Gase e 4 asli Los A DY Talai®Y) \gillad
oda il Cu Ayia¥l Gilerdlly alu mplal Liajes Gyilasll (31s) cilgat SN 52 gl aludly
O leie KB Jalse 3l @lld a3y Aibll Glaiiall e o € YU Led 5yaY)
o) lemsiis Lilends Lgilatie Basn Cpunt ol Lealil) (ph (B i o ol dghasl) cilatial)
Glawsall Jea Lo 13a ellgioall 4aif L sasa o L 3 5yskie caldlady clsdl alads
Lol 2al \gilard s Lgalatiay 2 l&,Y) Jal o ailal) sl U s20l) dudliall Jla & 3 50al)
asede iy (Gubi Lada ol o Gl Gaaily Luall Glsal) S Y Adadl Gl 8 Dl
saladl Audliall dgalse (Ao 5)38 LeansSy Lae oDlanll Liayy jiiall 5 lgtladie skl Lhaliay 350l

Al LeZiae T 8 (a5 eyl




rdalal) AMKENY .1

o DA e i Al Gl gpinge BISEY) Relia W il s e e e
) e (5855 eled LA BaY) e iy clogled) e s
¢ apyihall Lgall 3 pndlil) shall Al B sa83eall Ja v
e Al Ay 2
pAglEl) Y slal) - ola S ZLIKEY) a8 (e Uil
Bagall dgpatall La - —
fagall agandi 3 Olanll lple adiny Al Hulaall & L
Phngall B335l ~lad Jalge Al
gl Sl a3 Jpanl) Ly 3n3 sl Ja -
¢ sl shall jobas A& L -
AUl 8jaal) Apati JWllg 3a5al) puad e dunigl) sale) Jasd Ja
i) il (it Aol A1 (i) bl s Ja -
iluaydl 3
Wy Ao S5 laiiall Lo o 3apall danii 8 Jrend) adiny
By Ayl midig olay 30 dsssall b e lghiiads drend) Gy Cldliie pgd -
LAadlil) Byaal) Apaiig 3 gall Gt e dumgdl sale) Adt Jaxd -
WECI UL RCIER YR JIREECR

agall LA Qluid 4
3sal) & smga duhal & MLy Gl el Jually anadill oSay -
Leihaia g 335l Clllaiay alaia¥) saly -
Glawsgall o Adliall 30k 30k —
lelbeed Jlae (8 sl (38a5 a3 Clansiall 2w -
o) pagii Al Al Gl Jla 8 dialiy 4filang poasall deal -
Ofialdl Dlil g smgall 138 Jon Lilanes dplaisale yiég -
B Ay Sl poasall 138 (8 Canall Brand wp Ol Led 058 waa Gany KA Vi) -
B Aalay uedl] agle s ZpalaiBY) o glell AS Aia ) s mage ikl




syl il .5
t) gamasall aa Chagy
M) (gaamie (e sede Laajliie b dandlidl) B3alls asall o pasesll ady -
Lndliil) ual) o liyg sasall (Gudat naal o aslll -
Leelsly Leasedal Gyl A (e dpndlil) Biaall b deg) cilsall S Aslae -
sasal) DA (e Loudlill) 53all (383 A4S raiass  —
lgisar] .6
Ll sadd) e sagall L8l Aapy mamg G sl 13 L) Ll S
Bladll Gla) 4 @ She Pha¥ e ihall Gluwsd) ol W ey duugall
Fsnpall pndliil) 3all 5350 (B Jia Aatiall Cullad sy daallally
thadpdl) cligra L7
idee Jign Ja) e LY e 331 o api sae s Wigals Wiy Slas) 38 Pla
s LN | IRY STV TGIR |

@A) aalas 3agal) gacase Joli pabie dag Y goagal 10 A oaidd S aaball 33 o
0o pell Al Shaalls Bagad) agi aalye 2 Le JB a8 Apudliil) Bl Ay o8
gsasall 138 Ly ity ) Aallll dyeaY)
Auhall die alane Jd e Aol LAWY e LY A slaill pea
pie ) ALYl (Gageslly @il e 1pS had Jaad (Alls i) a8 g pagall dapla 4
Ngmsay ) Cailsa A e 5,aY) 038 sl Aglae ) (5 Las g sunsall ayaas
tAasdial) cilgiYlg diad) mgia .8

Al W LSl cBladll (SIS Bpaluadl e bl pea obas e slacY) 2
Ahall Cilaal sl Ay pall Ul o3a paad bapad el (L) o alac) S8 Ayl
dalall chaidl Jlads 2pd DA e s meidl e gaasall 13gd Ullas é sl 2
Waldie) oSy il Jidaill 138 e oAl & (e Legin A8laly 4pndlill Bhall 3250l (10 IS
P e iasl) maiall aladinl 2 LS gylhall Coall Clunge gsine e Y o lgasanty
\EXCEL gealip dajall aladinly da i) clld) Jilas




AL aluhal) L9

lgie g sngally ADle gl Cluhall (1 de gans 3a g8
Gana Ja 580 1 "Ascipall Apcdlill) 5oal) (3825 B Bagadl jod A% jlgall Laln e
LAl spall asles Labai@y) aslell S Qi all drals Dfvalal saled i bl
Al Bl 8 sagall 50 A e ) Auhal) 2 363 2005
GO Al LaladY) clawsall 3 5asall Bl Olsiay s dladal dAujs e
Auhal) o3a (o33 2011 lusals ypandlly Zpalai@¥) o glell BIS jiivmle 2530 5,80 tculand
835l 512 jns Apala@) Al Ly i N Apnaally sainall Cagplall ) s5Lay) )
REPRIA I
A< Bagad) 8))d) guhail e ) Olsing (2000) Jops dead) 2o dana Basle Au @
e Jpanll Guad (oo daals 3)laill KT daaia Al 33sd) Olada g9 4 Cilddiina o
IS sagall 5ylay skl aslaal) dudp : ) Ciaa Cua (Jlee Y 5))a) 3 Aauddl) o)y 5S0 day
LAST Bagal) 310y dpalell asalial) aa Le88lg (gaa 2T Ahall £ g ga Slailiall &
Al Jsa .10
bl Jeady 5k lgta (plead Jpuad 4D ) denits o Wl anll A0S0 e 203U
leineals 3asal) Usn aatlie U aDA e (3pbaiins Bagad) Joa clsalad' Olgie @l 1) 6¥) Juadl)
Ganii ai bagall (3 i5all dalse 5y LS 3asal) CaullSiy Lol 4885 3asal) (s5iue 235 1S
Lol Lgiias clshad s Lyl Culludy Leihiine 5 Leanlia S dexdl) 3358 o0
Dl Jon bl ) Gapaiin "Lpudlil Baal) dpali B Bagal) Jsd sty 1 A Juadl)
ks st o Apudlill Bhaall ~las Jabses laasay LT ) @it LS Layshii Jalyay dpudlal
Aextiaal) colll 3 Al 3l duati 8 53sall 90 pouasa
Ay Olsimy ol Leglsl Caalue ADG 1) dadity Liad Aglanal) duhall pady o) :CEY Juadl
Wl ahally oyshai dabay salai®) 0)50 5 (el aseda ) ADIA (o Liayad JiBall 4 ol
Opelall Agida gl 3580 ) Auhall Jae WIS ol i8] Jea Glasles (ad 8 SBI Gl
JS U< Koy Leghypeiy Liad (CRAMA "elil) el a3l (pglaill idagll (3amally SAA
~2016) & sl b legllee] )y Lagali) sl 1385 s A5 8 Logiilay logia
Sle A 8 A Gl il bl duhall B Gl 8 Ly hals (2018-2017
Gl AR e Al S8l TS oSlae (e due
el Jeasill 5 Al om0 ol Lo (mpes e Aty Wil s 331




Jo ¥ Jmall
Exmgadl Jea g@LunLai



335l Jon sl :JeY) Juadll

el e

Aoali) CulS g e ol 3 ARG Apeal iS5 clliley cilS ) analsall aal e )

eall dalle 330 Lylaey @lls dudle syl 43 alaa¥l mual @Al Basall’ gaase s Al
claiidl 4 lydls g ) Bpall Al Gl e 2y dhaial cleadlly ) oy
e Glabiidll o () L agilaliinlg agile) ol G lgiBlaal dalaiall lgaain Al Cileadlly
e o dasents Basall e Cladinly agd DA e @iy Cnall g sasall 1] LaDU) daal)
aigia’ A glae e daliiall o8l
P AU Sl A ) oliad Cus 335l ailie JAde Jiadll 138 & (et

3asall Jon calaald 1 g gY) Gagall v

LeallSis 33 gall (ggine dan 1 ABI Giagal) v/

Laaal) saga 1l Giagall v/




335l Jon sl :JeY) Juadll

asadl Jea bl 1 JgY) Gaall

Lgiaar s Bagal) asgda 1Y) cullaal)
sasall asgda Yyl

HEET TR |

a3 Gl 41 as 6 Lgasgio polaiy (AL Leal) bl (AL sasal) Caplad Chaed il

dgiaally dpallally ciledlly clalall L auin Al Zasal) Wl e sasal) Caymy (e iyl (e
il gall AUaal) ddalusy Laily Saall 8y5 pmy 3 Y 3salld Ayl (ailiad Al DA (e
gl Q1Y Lo o8 o) 568 sl s Bagall o aSay o3 G &5 ey ALY Cilals daajig
pagall dlligh AR Lagiyy Bl (i B (pgalifie Cparina 5252l Y A ailals

Aeadl) bl Jread) Sl dgay e .1

ciaall S AN o Agall i Agag e 12
tlaa Cpgliiall Guimally cpdylall G Alaliad) dedial) ga Loghy jisiall audally

rdly Basall (ailad A e Gind Lo gas asaaill 335n 8 335l Of (3 Jsaall =

Oo Gk Lo sag gl e aSulas oY) asa & sasall O (o Asall S ASHEN -
eV 325 s araaill Baga Lad (alifie Gaieall Gl 4dde y A4l Cildualsall dilae Pl
Jaanl) G BEAY) ki (Adle 3.1y Basa o) aiia gag) Baals Alaal (leas LaadlS;
5 ey Jreadld Akl peid) Lea deadl) adie o gl aaliag deadd) e
Jib Ale sasn 3 e go Ciay dendll Calia ) el Cialiay e JiL dlle 3apa
Caxgd il Jua) g sasall Akl S Lggle Caali il Apnaa Alalaall 0S5 L (e g 44K
(el Jiay Sy AS) Al e aulSe Gady Janll el )




335l Jon sl :JeY) Juadll

(Aesnspall) iially (eiosall) Jaandl i Ggag cpa 3252l 101 a8y JS

S gy B
= "

A\ 4
/
daUadli-
Glaial gall

) b 1 ¢ lgind) ) lgiadl (e ALal s35adl )" cama Chussy Juail) Cppunll de 3150 1 jdeaal)
3352 2004 « ISV dagkal

S el dagds 0 ) QUALITI 4Dl AU 1) QUALITIY 335all aseie aany
I sedas 5yaY) ale jolal ma sasall asghe i 2l LY, AN Lol il CulSy 6
Mlasiiag saas dlad sasall sl Cus dudliall s 3305 (55

Slaal) 8 ualed) Call Jiag Dl J8 e GLESH e oand 335l o seag
Ol Sl Crgayg ol 138 Jay o iy i ) paddl) o JS3 () sen)) ol 85 Al
3 o oyl sasaly clelaayl sl LU s)liasll Cijlas Ua (s Cisars adey Chsas SLI 13

2525a]) o sghes Adafipe dpuny J2lae EDG C Gaad 1 el de dems e L
el apanai  dugaldll e s A salall Glaalgad) ol el 3258 v
apanaill 3 A g gall il gall Landl) o aiiall 325m Aila Ly i3 rAUadll 5aga v/

2004 2000 ¢yl  pll Ay pal) CiSI) s (V) 8 sagad) luwlul e Jieland daas !
19 U= 1999 558l (g lazy) A< ¢ IV Axsdall ¢ 10011, 9000 5315 5358 55130 (s oxitall 358" ¢ Syhal) die dens ypans




335l Jon sl :JeY) Juadll

Gleys clalia) 35 dal 5ail ) aled) o) o il 5,08 Ly 0 22 50 v

ol

53 sl 5K ¢ Al Lpraai cillabaie julaes Cliialsal diladll 4 s3sall i
A 8 SE ) e Ladies gl lialslly aelil) e Ao senall o3¢ i S 1Y B3
ad Jilie deadll  zgiiall 13l e, o Ad) dead o Dlies ladie adgi Lo salad a5
Glala g ld) o Lol o aind) 5y Lol sasad) Caped @l (o Lale Jsaaall dai il
Jaagenlly Lalal) Clawgall ALY Galexicedl aalyg " cpleaivl)

d8 e Wi el clalall pe cleaad) o claiidl Gl gae ' sl e Capen LS
Iosysall lela) e 2 ally L)

50 5S5 8haaiall Basal) (he Mo (ssisey dadd a5 Aalud Al ) a3 3258l
Lol siats agilads pe caighy Ml JSall el cleyy clalial slgl e DA (e
Ada dlagly Aedll apad ) Aaludl 2L lls degnge Gunlie DA (e Gl Sy agaal saladly
2!!)..1'-‘:‘3\

il ailadll e degese 3l Jid (ISO) julaall duallall dabiiall Lgdyesy
31 gAY Lalall GhIYIs eDleall iy o il Aalisy) Aleally ol callailly 51 ozsinally

T alas S L) " Ll (5aY)s slany) B (Spel Jladl) gha Capss e
Neie iy Lo Gial 3 Lgle alae¥) e 1ald daaad) ) Aalud) aadiwe 585 o) el aaiys

o s Jreal) il 85 lly miial) ailad e Ao sead Ll o sagall oy
oda (e Gapally J20 5 dle el 3iad 4l dase 335l asedall 138 (5505 ailiny (383 i)
Al iy edee Sy i) ol wladsi ela)ly Jandl cliay 3iiad s Aladl 3l
o liy) Llee o U zgiiall b lails cany Al Cilialsall

Elaal Gl e Al Jald o)) ala o xed <G 3k A Al dal Ll LS
Jerll e yaly ala adl) gl Sl cufpaall Jadi iy Sussall Jala e JS1 40 il
S eda) lolaie dsasa Jlef I Jsasll dussiall e JS pyshaiy cpmund JaY el oY)

2 2350 caaii gasalle Syl de dene jpen !
15 0a 2001 (olae capsilly sl By s CAlalill sasad) 50y AelS)) dngiall ¢ Lie ias see 2

? Les projets de nomes ISO900 :version 2000:recueil normes«édition AFNOR paris ;2000.P10
29 U= 2003 plee <apysily aill 3yl dumsse sV daglal) ' 53015 TQM ALeliall s35a ) 8)lal" ¢y55a)5 Sla il e *
19 (1976« sl cle sabaall A8 5"z 1Y) 3350 JalSiall Ladall’ ¢ palal) ve Ladlas Sgema




335l Jon sl :JeY) Juadll

selals g L) Gub oo WBlee ol Ll e das e Giias gy Al Jily (wleas
Ciong sMaal) Uiy o )5 Bnilind e WAL @il 134 JadSy s ity Lo 33y el
"E iy 2 lailly sl s dalaial

L) dad Jhars LS Al apl AN allad JS 4 eala 5358l pseie of LS
Dty ol Leavs o o A Jleed) paa ol o dia a8 Sl Ghall b 8y
O e 4 a Oumd oS5 Ban Aal AT AT 218 5150 s 418 Dl e Us ol
SEY) arey daluall (o el V) 028 & i ) jaay ¥ v lad A e SR ke
By Alae ¥ alee o Jlw g o] IS8 QY15 39l Taaey 3891 Cigag o S5 agles b
A Y] Gl Leie Ble @3 558 malias ajias apSl) LAl 8 535a) mllacas Lai)
anica ol (o e ) Cpualy Gum g L dad s Bl 8 lea)) asede 0o 5 Wty ZOLaY)
31y 3% sl 0015 Ry 5l (5288 205005 3Ty ()T 5l Gl s a1 e
Gluaayl ) dalhae 5500 2SI LA (Ol 4nill (e Ay GluaY) jallae (e sedas 3asall il
AU LA s 35, Y FAG she AT G305 ARin A (e (AT (o AT i s st Ot
A1 o 5% TYOAG 5 a5 o e Bl Gal s g b sagadl ol 5l S3 )
A gl Aasuie 5V (i D sl el B LainY) g s Basall ol 5 )8
asaly Y 3 eiiall il Lol dany cpantlly gkl Aol e s of A

Pl sl .2
Oyl sl e gl jeaie b Al (e Aire Aage B S Al Bagall sl o)
sl e a ALl seandl Me dabe Bae sasall Cipe Ay By pall cues sk (g2
e liall clatiall e callal salys Uy dlee Jgu @A) il skailly Cijpa Al G liall
3 2000 ) aay B eV sha il e sl S0 Y WSl sasall aseda i el
Gl o) lebe Ll a8 o 4igil gring Cun Jib el (@) 5en)) e ) Dl J8
Ll sl xic GpeY) pac 813, Aalalls sasad) Gn aen 13S0y Aedial) el o susys oISy

20 a (Gl Haas "Alalill 5aal) )3V AlalSial) dngiall ' ¢ Lie diay jec |
93: A1 cJadll 85 <l ol 2

31 A el sypm oSl Al

138: A1 eyl 8y gus ¢Sl il *

237 AN ¢ el 8ypm SN )l 2

10




335l Jon sl :JeY) Juadll

lepe U daball it Wiy ALl slmally cully cpeally GlagylIS (AT cilimay
U (KA 8 53sal) asgie sk
'&J);j\ e}@.a J}LJ 02 a%) dS.CZJ\

pogha gk
sasadl A
ALal) 5agad) 50
(basal S e
Olaa
sagadl
PR
Lilaay!
o paadl)
#**i*“
sl
1920 1940 1950 1960 1970 1980 1990

242 La 6{)55&..\»1@)4 c@‘)camdg}ﬁzl.c Gy 1 dadll
tel) Ledudid Cun s pe JSI Jinie 75 L Lasdg

Chdil) g pandl) : Y Uajall e

aaiiy oA aalyl G Audly asty Al K Y Jalall & asal) calladl culs

2 S ] s pst (&2 ub & :

oo Jssmse dalell OIS un dall sl Jeall dojle sasall e L) Glee cuilS elly
DLaay panilly (el el (e de sane Aayall 238 el <yshaiy 4leSly piiall g
Uaad eLA:tA‘X'\ AJAJA SR cﬁtd\ aﬁ@i @M\ % dSA:\MDJJMM A_}L\ﬂa.ud\ & PN 1.@.\.\)\9.4 (';.\:3
gl il plasialy e (ll; Cilaiial
2Gagal) 48 Luilaasy) sasall Jasda ASEN Alajall

j sl e LN 8 slaayl dle aladinl b Jid lewls Yoad dlayall oda chagd
Ll ST Culld e i) e Wals SIS e paadl Lty ol ob Ao liall S50 @S

353 Lilan) 825ad) e lasndl olaily il S8 Cagtall Bagall (gfier el praad

34 (o ¢ KA Gl waye ALalal) 5350 5)0Y ALY Lngial ¢ lde bas jec !
1802 2012 ey lall ¢ iy cayyaill Ly yall de sanall ¢l s¥) Aaglall "ALLEN 53 5al) 5100 €denl 2game - lidl) 2

11




335l Jon sl :JeY) Juadll

il Jalill pandl) e Jy Joul) Sl s 3ylasad) Slag) Jia dilian) culluly ol (aslil
3eS S Jaae sd () pandll Joad el Leilasiay Junil) dlec
Bagadl lada of aSgi: AN Aajal)

Al ul Wl ks cllyg Basall asgde sad 8yhaill o ggda (Gandy llilu (o dlajall o2a
pshs bl s A Alul) BN daalie
Aty A Bulul) BN san) sagall S b Sl Cas asal) A i S uld L]
Jaball 0o S (8 Basall S 23 ) Yseay @lldg sagall glaca o 2S5 asede el
Sl ) an @W 5eY) daid A Alage 8 Y Clleally ZY)s apeailly daldl)
b)) Al 8 pasal) A8l il Cus dime Gilatie jeeday ddadinel)l cadlsall das
peilin ) are dagit oDleall a8 CallSs Jaaiil sale) oIS
fples & JalSill 3an e 5 M) ALl sasall A5 sasal) 4l AL syl L2
05 ) gl Jgay (S ariailly misall araal Jabye je iy sasall o 260 Adh;
Jaly laaglly sld¥l e aaal) 4S)Lie kst ALl sasall A, Calaal Gaad (6 <l
L LoD Jaliall 038 DA (a5 aysilly Jailly anilly avaailly L) @lld 6 Loy dalaial)
oabrin) (s Sliialgall dAlaall cula ) alaadiundl] Al 4l) (e 325l Cadial
Pl L) EEl Jalyal
sad¥) z e ) Al sagal) Clivalsall £ LY dglae o @3S (andll Alaje o) —
Jsadlly Baxdl Cam (o (lamd) lguanal AlaSa 25 05l L)) Als e o) —
Qs O3 iaall dase OIS LBy (andll Jlsje ool asgde —
sasall (Laliy) L Lasede Lulad (et 3aal) o 0)l5 pandl) dlaye of =
Aadaial) ¢ Bagay Lalaia) 32T 5a5al) aggie o) —

(Basall AN el ALaLAD) 5agad) 5)03) :daglll Adajall @
Glliy 3 ehaall dplall dadagll G e Lulul US) Aajall o288 sasall Cinpal
led 3 IS Algpann lelens lellaad of Lgilatial elpns Saail) Sha) (e dadial) oSa Ly plaial

slael laly LS dyyall dacall cillailae b dyplandsll cilaalad) 8 ALolill 5ol 500 jules Gaisd 4oy (2Dl o dea) giia !
lgua 60:\.Lm.\h d:ﬂ:d\ U'_ILub.\l\ 4_.335 ‘;l:ujaj]\ C\A_J\ daala (b)guiia ‘):\'.'\u;\.a :dl.u‘) s"um‘)ﬂ\ 4_‘\:&

12




335l Jon sl :JeY) Juadll

) 4..“34&! )A:LMMJ\ u.u;ﬂ\ eﬁ\sd aliag ety uﬂ\} :LJJL'Z:)‘\ tgaludll (e Ztcjm Z\JA)AS\ FRYY dlo'l}
Jaly cillaad) JS5 Ll 30 sall cileaadl el 4558000 3 ) gall cadluy 4aeSl adludU akas
Nl s Wla ellgiod) cilaliinl el culayos duwuall

Bagadl daal : LSl
drad o) Lalsal o cladaiall ol (L3l bl (gie ) aes dusliall 4l ey
O @l ccladaiall maen 25l ala s Basal) Baiad ) eld D cAgudlill Lyl haas sasall o
Ay Aala sagall axiy oAl Qo Y Akl b Lals aie il (S Dlas) o B aen ol sasall

tay Aty Cilga

Ladaidl i

ddl Jalaall VA (pe dadaiall Gl caleadl) ) calatinall saga duaal elaiy
s o Aalaiall dnans Aalall 3ysuall = 1

leilaiia 4 46 daj0 = 2

Al s5iue = 3

A gal) alagpiilly Akl — 4

al - 5

A sud) daally LY 53l — 6

Gond) dang AalS) e sa5al) L5l 103 8, J<al

54 U <1997 (s ‘A_UJ.:SM\}]\ ‘L._x:\:\s J\.l s”clﬁi\)f\ :\_\31)4_5 L:\Liﬂ" ‘CM\ e Uﬂﬂ\ L) A.Dé !

13




335l Jon sl :JeY) Juadll

7\ ( N
[ fasl FH LG < L 4 Y sl
J
s ~N R C\:JY\ 8395 3Ly
ol 1l Jﬂ.l.as
@4\ des Le
/
b el LHIC W,
b el 330
J
‘-5}“”‘5' \.} Lad ol \1 ( Lu}d\ dxan u;l.n.naj B.A_P Jla_l\ u;h.na.l

J . o

‘uLu: C_D}ﬂ\} )ﬁuﬂ 4al&l) J\A <2000 -9000 j),ﬁ_” U_Iujalo} AP A BJ};]\ 23)\.)!" ‘u\}lc A_qeh ?“‘"G Jm‘
33 =« 2005 4kl

tpdlaall —

g O anias (5 (W5 ¢sall Aasiall Zaxdll ) ginall Baga (goias elpil) )8 Lasiyy
e 335 il (s L) Aphhaind b ' sam sapa 53 sy of Ty el ol Ladiye Lidh
e o Dlaall Al 335al) dpaa] iy ¢ \ghlatial eDlas eligy Ly (s3er sae Leiandlis (ggi
(s lalls Layll) s
tilan) 0S5 8 LY Loy dpaal ags (3ilis day)f Kotler s jUayl l3a 3 :Layl .1
3l Loy 4888 Galacal 10 ) 5 (e eyl GilSy aa i) e Jgomn o) —
Aeliall g5 ca 8025 Aty # Y1 e 2 5 Aty L5 28 Jaes Julis
el 3538 il xe Aoy Gl ) Jaee =
Al Lmy 3045 8 Gspl) Limy (e Alad (520 2S5 el o3a

(s 3sll) £ lasll — 2

221 g (1999 kee il dala ls "JlaeY) cladaial Lpaall YV ¢ e e cpuan !

14




335l Jon sl :JeY) Juadll

e)pill Algd ade e Badie Cilpag lguudd Al (e e pil) ASaglaas Aol Jmy Jaeall o l8g
O baS b ey Laily cdiaa a8y W eld B 13y 4] agillan (e a2l o cpdliall (e
o latial) Juadl wals Gl ge 40 Ay Bl Ly ae dreally A5a) o A8 ol o Jaal
Baaly By (@l O G Guly alall sae dup ot JUaie dreal) ) lailly cal cilasal
Ll Dee il e Jailas o &) Gyl sy Jslaia oSl
iJlad) = &
pgrandi DA (e @lldg 21 6 Al ghanall 75 ool Aadiial) & Basad) asgde (Sadai ()
e asn JS0 JE) Jalall 2ay 3sal) mgiad cdielaall agile S okt ey all das) e
ClSs 1385 Ao Leal) agilydy agihas dalaial) 8 colalall 30 e iy all oY dadaidl 3
aa gyl Jleall dpilly sasall dpeal 2wy ¢ cilatiall dyglladll sasall (3iiad Cangs paenl) dsea
L
A IS bl aey -
Dl Alee it 8 daaliadl) -
Lbilly Bulall -
ledlaal e cuaall ) lady 5350l Daaal e Cuaall )

Wl 3agad) Cilaal @ G Callaal)
sbagadl calaal Yl
2 tlaa sasall Gilaal e gle g dla Lle IS

sty lele Bliall 8 Ll e ) pubedly 3l ) 4y 3asal) Jana aaal Calaal —
Jie Biae ilbeay Bl o) (gsie ld lilbiia aladinly @lldy JSS Auupall (g5ime o § L
) e lia s ol

saa ilatia yohiiy lalls cUadY) (e aal) 3 jemstile Wl by masal) (et Cilaal— o
pshs Ol Ased ) Lo g 3asal) Cilaal Caiad (S N Cilala s

222 G ¢l e ‘L;J; [EVEN !
26 U 2001 5:\_:‘)_\35..‘::)1\ cc.v_,l“_s ‘).uuﬂ M_,.\X\ U a.umjA ‘”_9_).4.\}” 'EJLG_:ZI 619 djmaﬂ g-ﬂ&.vk alalall EJ};.“” suﬁ‘):uan dana 2

15




335l Jon sl :JeY) Juadll

esinalls Aally Blan) Caaiys tassgall )il Y1 Calaal

Adlially L3l Glala Jolimy szl olofl Calaal

arall Lol Lede by calileal) 55080 Jslitig rcibleall Calaa]  —

Lusas cohsill Lelain) gaes lgideliy dumsall 8y0e Jslimy : J2l oY) Calaal -
el

cleladl ki Suiailly el yailly culylgad) Jlimig 1 oplalall o8V Calaal =

(oailadll) sasadl alagf :Lal
leeld) 38 aaad DA e (Say 3350l ddadipe saaeie bl deadl) Jf dald) @b
Aaludl 3aga el G W) ¢saimy fiald) o V) Aeaally Aalall M) oda Bla pes clalall
Leaslls
sdalod) Baga ad — 1
oo bl (adad) e l) peluall Jlaadl 8 Y didas 5 el Ledie sagall Hl )

hay gl Gals Qudll HeaY) Jie Ll Jilad) e ol 4 sl S, 8 )
lia¥) sai Jsald 5 Clsi el deliall 8 535a]) asgie Cageall (e paldil) S5 a5 el
slalall haaa Al sasal) alegd ale] b deaal) 8 agal) plas Guda Al lasy sl aaty
e lalal) Calia) A salall dgall) claiiall ol alud) 3358 6T eliall g Uadll 3 sasal) Jsa el
tagie Gl SA Gkt Cumy Aaludl Baga sl & fialil
foh Lad @by a0dll Jade e aldieVh 3354l alagl LaadS sas sla) iy (SesalS — |

Clialgal) dilhe o

Lol o

RRFGL R 9% WA

sl o

Ggwdl) GhlieY) o
el Ly ally sasal) alad pand 3 el Jaae AV sa a5 a8 :EVONS (uiliy) — o
Gins b PAA s sl Dl gay S (e 233 335al) aladd 0l (o G 212250 24Uaal)
P YIS A S35 ailala padyg oliy

c\.ﬁij\ )
YR | )

16




335l Jon sl :JeY) Juadll

Lalkdicy) e

Jaaill 303 o Ll @
ol s lagll e
Al e

Pl sasadl ol ~d :(Starr) tw-—g
rdaddy tALB daf) o
Y Alee i dlal) e A (mpall ) izl e salay) -
Alpall A, adgiall Jeadl Bl S uleall ae Gl Gty salaeY) Ak —
40l 1) 4adlad)
dablly QWY dale g ey tdsbaay) Jalsall =
2 Oyl Aaddig ad) alady) o
gasall § el jelad) —
(ol 5ell) Jativaall 512 ¢ L) —
Agise dauzaly Gle sana & Loy alad1 G Jaad 43580 2 2B ypaatl) 13 (o Jaadlg
83sally dlatiyey g dala jailiad sac dllia daaalls dalud) e IS ) (52 11988 G — 2
P ) el e Lgiiai (Says dalully Aoil) basa 3 AS e (6K AlSS eyl Sllia o )
leallans Adida gl olaf Ganli o8 Bun Bypemy Aaludl ) Lw o3 ) B4 ap Allagll —
e LelSis LeidlaaS cileadd) §f alidl (b G gl (ailiadl) jelad)  —
Ame Al Cagylh uat aie sllan Jao oY eiall LG as Adpad) -
ilaaally aludl (e Aailally ALl salin) Ll —
Laadll o ALl dileiddl JSLEAD) Ja o dadlae A geus dazall  —
Oslls Dysall Ca Guaay (Al ol sl JLaiy) o Jla) -
: Garven ()8 —

28804—04 $1997 celaia ‘w.d\ c”L"_:uA:J\_, Ctu:}“ Tv\dﬂ\ uﬁ d';JA” ‘L_,’_A_\A:\H ) RETRTIVEN 1
39 (= 2010 splae cauyslly AN A s (9000 33 ALLA s35all B ¢S ys el 2
27 sa 2007 Ole 6‘;_5‘\2“ dmdal) c"g_‘ms.“j PNt (e Uadl) < AlaLall sasadl 5yl “"5_‘1),‘\\.;&“ S 3

17




335l Jon sl :JeY) Juadll

a3l 2ol e GBS Y g Cadigal) Gl (a LIS Yo il (IS Loth a1

J28 LS ) Jo dpla 8 deluall 8325 alagl 2aa Cua alde 8Ll g g Laily layl
fgd Jiatiy il

o)) L oy ) Aal) ) o ginall Al Al (atliadl) 43 Ay 1(Performance) ¢y
oyiny Al eIVl Auasal) aglalialy V) Gl e pailadll Ll caigng Aol
0o zsiall elal Bilgg AT (el Ay G 5 Y a8 Al sasal) Jia 4l Lo pad
S 335l 1Y) A W lewld Sy dae pasall (ailiadl) sl duc ginsall Aailiad
il s ) Jladl 359,

oailiadll s38 dpaa] Calidss =il {55ty Gulas lalinas (features) :ljaal) 5 (ailadl)
Lol (S e puinge (ailiad (a5 pel Aol lgisaal Lk Led 8Y) ol o

a5 JshY Gsll elia) e msiiall 58 ity Adsaal) Liad e | :(Rehability) dpalaieY)
P e lgie g Bame Ae) 32 JBRAY) B zaial haiul Adldal) ety 4iSaa
Jsl Gisan Jia ey A gl danssiay Gl s Badae Ayie) 558 DA zsiial) Jlax (Y Wi
ihe) 38 DA JlaeY) s Joa ol JUaeY) g sl bangiay Liad Gl WS Jhae
At e 558 ame 2ay V) LK) g saaa Sy anall 3ag 30

o sl J8 0 e ) 2l Caages 3aaall Ciliial gal) e~ 335l (Conformance) :4Uaxl)
Alaall (uld liase 32250 plea ) Cliialsad 43y il apenal dildas dapd e 2l 138
A3 Jlae (b L) glhaall oIaY) 385 Y Al Glaagl S Cueall Sigany piadll b
Olasall 3518 PlA Gy Jaray dgslaall gl

s edadl e Aailally ALelil) salial) iy Jasdll 30 Liayl aus :(Durabiliy) At
e e et oay Allaiind Juaii o) goll jad Jd zgiial aladiul sae 5 laia L
lainl) dual ladg 410 ) U8 il (e 52l 3ae a5 4lada sae 4 2 sl
leadia) (S A Adagusll JUac ) @l gy 3 gaaiall (paly aliads Alaciad

Aiagaiy mgitall Jlaa @l dpaially oalgs Al Gulually JRANNs G391 :(Aesthetics) Jlaall
o a3y )l (o B sl Ay 4Bulily syelaay abgly Aty 48liay  diseas
OSars bl g s AN Cda (B S 550 aall 13gdy Al ) Adda gl A1 ADe Y add
llginsall ol by @gud) Sluhyy Pl (40 4le Bylapud)

42,43 pama oS3 Gl gage (ineSr Jlal !

18




335l Jon sl :JeY) Juadll

Usgus Acyu gsill Zal o 5l Ly dsaidiServiceability) :Jlainl) iadia -
Jlaaia¥) Lpadla (ulig SlId 5e S g e puug Dilnally sl Ciladd i (g0 Gl (paialy
bl g das siay Aol Ag\S4)

zsiiall olad) (sl A g Ll ) sl xS 4 i(Perceived Quality) AS)aall sasall  —
&l 138 adiagg Aglatll didle auly aie (PleYls dledll Cleay z il daaw e Jsalls
Algisall laly Alall oda 8 miiall (ailad o dllgiudl sal 288 Glagles i axe dlla
el o aSall 6 Y dua dudliall Glatie G 455l alall vie 5ydle e Gupnlie )
Ay dpadld Gaplie (335 Laily e guiagall dailias JlA (1

lpalana 8 15S50dl agdl V) alal) o aaall 3 cfiald) G a2y 43 it Ua (g
SIS sl eyl (aliin iy
sagall alel 104 8, IS

(o

[ 15l 535k ]

dalud) 5aga oyl ey alad) 48U Cleglaal) e el aaddll dac) e 1 jadll

Pl L byl i leailias 8 bewgisagall alad ciie 4

syl Clally Jglans 5 zsiiall oY) il psle i<f aal cmual cdgmll pailadll -
zoiall i laall 3asall (e

Cun Jlaain) A8lSHg ¢ )yl A1 (e IS jlie¥) 4 3l ol dplady) (ailadl) -
8iball Adlaay) A8l Jom agall Cuall s

e il La oIV e 45,08 alyyy Gopeiil) zgiial) AL sae jekiiy ciglaill pailadll -
Sllgival il

il 20 drala bl aslally ol agle 4 Hiale dclatid) sasa e L 8 olany) @) datind ' Ll dlag !
14.15 aua 2007/2006 52551955

19




335l Jon sl :JeY) Juadll

Ge Adle dap o maiiall am Gua ¥y dlaall eligh A Gl ALY pailad
A gl Gisan (50 e ail) (e Aisea el ala] (e 2ag 3 pal) Bis 3) i)

alaa¥) ol Al daiall dmasd) e Js aldkic seliielaal¥) pailadll
o s Jae L gdll) aSall iy Cumy sasall asghe oo Cpaall wie sl gt sV
dcleal) Jsd dae 3 JS845 a0

sl (saag 4dsn e Bl ellgivall cilalal gl b gae & Jias i) (ailadl)
damall e ddadlaal) Jlesin) b e Jlexinl) Al sga dalull

14340 Baga alay) — 2

el il Gl sy ool zaite mn Y LS s ol Jalid gl deaddl Cages

OsSis DA Cajlal Lo iyl Loty dadia o Glad) o Llas U< :lgl e Kotlerled e

Desale (sale gines Jadiye (16 B Lo gl Leali) oy Al (gl g i Vs Apale s Wil
Py Uagine 5 Y

dicluall glad CalicV) (e lsin b e sasall Lpaaly Cajiey clanal) ¢l oy )

Al Audliall (sgine i dalg o Claaadl glad € ) Gy G uad) g Loy ey
G s Jaee A8 3 By AT dale ) ALYl 1y ddeliall gl lgals Al dagal)
oz pady Ay Glayspbly dsla 288 celuall gl ae 4)Rally Gleadd) ¢ Uad Lady

tiandl) sasal duaal Y 2l

sadl) (o) Ceill ) deadll e Jgaall ol laylaiy ) 55al) & :(Time ) sl
(4 dadiall daadl) e Jsuamnll oysill g iy Al

2l 13 30 LS a3l e asthaall aaad) se sl 4 adledll :(Timeliness) asldll 43
aluill aaaall acsal) e il F o) Jaead) aidlay 3 gl L adidl) dlee o) e
il Lawsal) and Lo 138 A0 Jranll Caney

aall 13a QIS5 JalS JS deaddl Qs e Slad) g 2ady :(Completeness) oLy
@) GaY IS gl pels ol ellal s 2 o) sy lleall Slas) 558 Pl o e
a5 Jaosl e oLy

46.45 [a —0a 0=) Bl gage GinaSs Jal !

* P kotler k keller .D Manceau. B .Dubois "Marketing management <2006 « op-cit P 462

20




335l Jon sl :JeY) Juadll

O el e aad) 138 350 aee IS5 G U6 culelal) Cuim i 1(Courtesy) Alalaall -
Ll AL Alalas Tginy Of gpilasall e (ol dpasadll g ooy (AL Alalaa (5
Aag Adliyg A

O e 2l e <y daadl) e Jpean) A s (accessibilitéel) Jlal) Asgw -
Fag s Algas 0585 ) g pa Al deodll

sl o UaaY) goliiy dlaad Jsf M dagmas 3ypem daddll ladl ol :(Accuracy) 48l -
et dpaadll ol LalisY) ilileally oLl

Ji e Aadgdl pe JSUie dal el ae gpud) Jel@ll :(Responsiveness) dolaiuy) -
colelall Cipla e e pu Alaine Syl JSLEN Ja e SSG0 2l 13a 3 s alalal)

teadl) Axludl e JSD5agal) alal jlaia) sa 0N Jsaalls

Laxalls dalud) 53l alayl 101 o8y Jsanl)

Leaall 33ga aladd Galid) saga alal
Lalad) ool gy i ) AESH te ) (g5
gl by Al sadl sl :
) [PAEN|EDYS
Ll 5 Aaluall dusgalal) (ailiadll : jeladl)
samdl ) o ) sl s 7 .
lefis)s

Cagyla cin aglhaall Jeall ool ALE 24 gadll
Badaa Ayia) By ‘;} Badaa Aabedl

s B2l ildialsall o Gilal A4 Uagl)
Qs U8 e sl kel

JalSl LIy andll Cilsn psan lad) 2oLyl

381 L el o Ll

A ggnss Aand)) e Jsemn) 01K 1 Jlall Al pgus )y Aadlally ALLEN 52N s Aial
aal gl Mie daaia §ygem dardl) ladl ) lemny LS 503l) Aiaial) dadiall 238,04} 5352l
JSLaall Jad alelall e puy Je il siylainl) O Andsy ey lly A5y Ha83uY1 IS e

sl Ledd Cangs dadgiall Zald)

Laaall 334a alad ain Laldl) 4l Gleslaall Je leliy aadll) dlae) e i jradl

539l 8))alg Sasadl G LAY N Culhaal

21




335l Jon sl :JeY) Juadll

DS e A sens e 4iindi a6 o) Eaaldl AplaY) amliall (e sasal) 353 asgde 2y
aaal) 4l aa3 o sedall 1an Eilaad Dlaig (Sae ol Baad dal e bl o )l Y oSans tsaliall
e cayyed e QY aae a calaill e

:3agad) 50 cdui — 1

Dila et ) learii (S 416 llaac 53501l 5513) (e Lkl 3

Al gt palati Jaladi gl 1))

s> DY) 238 e a2yl ey gl Dladsh Golaty Al dy)g el paibadl) e asl)

Aatlinl' @I JalSia agde daudd 1S g Hhi Cilgag bae e 28ld 3a0ad) 3] o sgda

Jalall a alUai€ 3aal) 3l Sliie) Gl il Jeais il (Ao 585 Caplaall o Layg "Jaag

A Al pealinll (e (0 5Ss - siha s JalSie aldailla

sagall il fise aranad 8538 W0 ) Bpulu) Gloglaal) 8 Al reDliae —

Adagiuall sagall Gligiae Gaiatl Glagleal) DA aladiuly 8 ) AaiY) Gl tolledl —
Lnaye JS (A

LDl L e Al Clleal) il 3 el il el il —

ey Byl s " Ll 2000 las) 9000 539 laalsall 8 33sall 3))) allas Cayyas o5 2ala

Bagall A1V Ay dupe 485 d4an gy

il ypanally Lgdlhaaly sasal) Al a3 ) Aoyl dadagll Jese cllalid Ll Layl Capesy
Cyaa 3agal) ety sagall (pe STl sagall Jarcag sagad) aylaail) Jie Jilay DA (pe danlls
tleie SN lnd saal dusan doaal il 3a0al) 3yl) it s Leilillaia

Sedially i el U gag Adlall sasal) — 1

dnsall el oY e Jailas ddlall 3asall — 2

3agall o AT 3Ky bl Gudlis — 3

:sagal) 5 calal — 2

fol Last Lgdhaal aal daas (€ (sl el b Ll casla] Cangdl (e D)

il iy Gignd anads ¥ Aidly daeYly Jil aads Aol Al jinle and ¢3asal) 51 (ebie e alel gl
14 a4l jmdl zla daels il agles Lyl ogle s Lala@Y) o lell 48
2019/03/21 19:13 http://economie.univ-batna.dz/images/cours/1h.pdf

22



http://economie.univ-batna.dz/images/cours/1h.pdf%2019:13

335l Jon sl :JeY) Juadll

Assally Slilead) G
cJread) lillaia (389 laddd) Clatial) apads
Assal) lilee OS5 clerd o colaiial) apai Cadld 8 yyphailly sl 3S)a A5
POl (§small Cl)yshait dgalse Ao Al sl (S5l laa
Lalladl Claalsall 385 aill Ciihal Wdsaay ) daagall o siall dussiall JlaSinl Qlaa .5
dagadl 3)03) (salee — 3
plaial Y Al b Lady toalia Bae ) dge (5) A 3agall Hl0Y Sl Gaudail) atiuy
Loy ol dmdl ) Jpeasll L of dsssall (S 5 fiald) Capla g S
daand) Je 5850 —
il gl Bl —
i) Gueail) —
sally A —
Bagall Glaa —
cllaal) e i) —

A W N -

:agad) 3 dilldg — 4

Proa yualic dag)l bl UK sasall 5l Catllay Jian
Slo e 335al) 813 (e 3043l 2000 Hlaal 53N AUas 8 5asall Jadads Capey shadadill — |
Basall b gl Apgpall ylsdly Adead) byl pallads saall Gilal oy
leasid) ) clghadl) o Ll dusall pladl Bae (e JS0e Gob Les ashs Bagal) Jasladsl) dlec )
PLY)

atia £55 S sl Daaal ot (PIA e 2 (Opaleinal) ) uipally Gullald) eDaad) 3 @

Gl illy il )l clalall Calaal) 3 dbaaly : il llae st e

Zaas)) sl ailiad aaai e

faadl) o ) Y] Cillee (alliad aai e

Leiles W) dolec 3000 2aa @

17:13 http://economie.univ-batna.dz/images/cours/1h.pdf 15 e camds aayall caledl (g5 !
17:14 http://economie.univ-batna.dz/images/cours/1h.pdf 16 L= <zl Py

23



http://economie.univ-batna.dz/images/cours/1h.pdf
http://economie.univ-batna.dz/images/cours/1h.pdf

335l Jon sl :JeY) Juadll

agall Calaal paat e
sagall Cilaal (3an) )5 pall Ail) ays Alee A Basall adan Jidy thagall sl — 2
LY Gaianl Al 1385 Aaii o) il gpanal) agysi ) Adlia)
) aa g o ol e asall )aY il e adanlly badadil) Jddhs el Basall 4ag — 3
¥ Aaal) ASilagig¥) ol Anhally pge (rdall eaialld Basall Calaal (3Ea) aadgen sl
DA e apagll Addy ol

252l Aalal) Yl laa) —
3agal) dad 20 Jleadl jias  —
salall  —

ety alai —

capall —

33l ae lEhlie PR e Saiall 3agall s ddee sl ) Jodi il L) - 4
Jlaatinly 23lie Jalye & Lk clld 2y Liallas @lllyg clilas Sy Glahady) paat A Adakadll
:‘:A d;b,d\ Y (L\A.u'. U Aald QL.)AS.I} Lﬁl.u:}

syaiall asall Luld —

dainall 335all ae Byaiall 53l Aijlia —

3asall Allad 44, (3aaatily Lealadl DU Cilelyn) Madls Clialgal e clihaiy) paas  —
clig s by Byl Jlexind e A

g Y Al G Y] sasall 5l e eda Basal) iy sasall Blals sagal) o WY a2y —
1elly mum gy Jgaadly Legin DA dgag (e

8a9alls sasall 8))3) ()8 102 o8y Jsaal)

3agall 3 ) 33 g2l

24




335l Jon sl :JeY) Juadll

‘53 c.b{}“ PRPEN (Lu.u.d:'w BA).AJ\ e}g.i‘o tmj: v
.4—1 ).\.Lua.\jm. O \j .us"‘k..... .}h A-L-HU:“Y\ QJL\M. 14 ,3,._3.;\3_';}]\ .~”S ” ‘5:11.@_.\” .... n_.’ M)A

gletly Shleall Sddl Gpeadll o S5V Ll ) DS Ja ) e
- NELE : o i . : :
“DSEe asmy e ) Gl bl ) Y kel g Ll
LU Y alaill ey vie UadY) Juaads s il
b G slaills NN el Gle 6 VL L o Gl e i Y
Asspall ilaaY Y15 Cplelal el Cilad 535 alalal)

.‘;&:} L_I}L.u\S . :,,..,.“

Ol Al SN Slaliisl el e 59 V| i) clalial dub e S,
ERERUEE TR RERE: _

Onmlall L)

v
v

b shgndll Ll e ALl 3agall 3yl Adlad andl ALl dese e hali) addl) dlae) e il
saald daals ALaBY) aglall and ¢ aill agles dplailly Apabai@)) aslall A0S Hiuale CEpalaid) dwsall
50 4=2010/2009 « 45 7Ly

13agadldy sasdl G GAN gl alhaall

Gl (S0 Aay Ruspe Y Al age el LGN Cilllie pae (381550 B2 Cilaine 2 ) ()

GBS g paai (Al Aplai®¥) L dll s dlld ) ALYl le gy eangd (SN
Calite ola o Ly (saay dag i) odg] dususall alyial Guliy moll o lgwd) oy Ledlaal
Lo claad i ) o L) zsiiall B2y DAY sa305 4l Jagladll 5 W djlae ) cillee
BasaMl sa 9 YT sasall Lags oliyiic )

13350 aggda -1

tleie SN e Caypet Ll Gl 50620 (o Jadll iy 33 sall AL Cayylaill e lalaic )

sl cilllie e sl elal G A sasadl) 1 Gysatl) Sk dgay (e V)

cale s lalall g i) e daadll ol zginal 58 axe o sellgiua) Hlidgay e V0
azeal die st 8 Al Glicalgall z gl dlas pae pial i dgay 0 V0
Jad diinall Ao gilly Adagiesall A gl G N N ag v/

' Claude Jambert ¢ lcassurance Qualitié « paris « ECONOMICA « 1995 «P11

25




335l Jon sl :JeY) Juadll

Jleall Clile cuila ) dswsall (8 daall ol Glse (gaa) 325231 et LS
Glasleall &adail o Cun Cglhad) ggindl e BaliY) xalis Jlaall ohss dasdl Sidlea
M) CallSally ghens o CallSl e gl 13 5t Y Ciliansgall dylal
spagadl Jeal - 2
2o LS Ly oy Lilaadle @il (S JISET 520 525000 22
il 4 laall -
oyl 8l —
Jlaial¥) e —
el 2y Lodead 8 ldll —
thagadl) il -3
o oSy Al QWY ¢ aaxiy sane Lbad O V) saal 5 & il selyy b Abd) dagill o a2
talia) o8 aal ey 2Dl ladals
Gl Ay 3 lasl) —
) lial sall pant axe 1l Lo I AV S sall Belay asad Caum A YD o all Belyy -
Ji Cag e alaa¥l axe ol jiiall A3V Msall o L6 spucled jhgn o caa
A sall 028 (5330
NV 5 Jlaadl el jats —
Jall g 4 gLl cUad]  —
toe 2 Y Glamial) o e o ddadlaall rppanll pon —
L0l s Lalad) clalsay) g Gldy chssall G cpAnl Al Llaa¥) v/
(Al dga (e g 3al) puad cpuats e e AU
= leie e e Lo P LAY shaly Gamll 8 Lehls siial dunsall dalia V0
Aisall e lea g pa die Ly Gl i o Lgihilas (520 48 pxal — L) 9
DB 3358 8 lea ol ol Asal) (ki Jals shaw Rl Cagyla e S a1
DES il ) agad) clanidly a1 Gl W daliy  deali 3o at ) Gila gl (g
gkl e b e g dsha 53 ) all Sla oy

' Saval Henri « zardet Véronique « Maitriser les coiits et les performances cachés. 2eme édition « Paris:
ECONOMICA « 1989 «p107
337 4= 2002 chyuSuy!) anall dmalall jls ¢ il Jiae clilealls 2 Y1 Ll il ¢ upe deae Jasi?

26




335l Jon sl :JeY) Juadll

Bagaddl hlia — 4

LS celpall s o2las) die llgiall L digr 3 Aalell 5 san) Cilainall de 53 2w
(Gl b Lglatie Gy puaill il sall saaiad (o3 &y suil) oo 5all dag ) GIOYT af aa Ll
i) Laa s Cpinad) Gkl S e phlias JOT b S s i) 3aga Y (8 Us (e
el
il dgaadlly 3ag20M) alia — |
o) A 5318 Al g pna Al s A3l (8 ol priall Annailly 3352 Ll B 3 LA aal (e
1A%l )
e liall Cluwsall (o A s )l Gaall s Gagl) Jiay ¢ @) Gl 2l aagill — 1
lasliy 233 ks il Legle apmy 38 A ald Lealit) O V) elgia 3ms) Cilinzall dals
pie 5 Lgila site 81 (o dussgall (Al 5o ) n Al Bl B laan aal i DA (e
gl Bas MaFiy Basall aie lgd g Y Gla e ehd o alBYL Sl L ¢ L)
5saY e Leilly 8 sange By el lawsal) e LS5 Momdlie dem Alla 3 JI50
SV aleadU Lnay jumailly sy sY) Sl e ASHAN 486 a8 ae dald Lgls i
¢J) sl A pall aagh (8 LS sl Adladdl sac jallaa llia o\@\}ﬂ}b\;’.&@dw\ FONECA|
B2 Gy Al Ll s e (ol gl 5 Ayl aal il dually Jll s LS
Sl o byl Algsee il Jeady 8 ciidl 52m0 e 4 gl g5l - 2
e Gls gite DUl aedillS dpall ls gl L Bl ge ijn Al Akl
Go Gl e s sl iall 5okl Jel i Belay) Aaii e daala gy o elu 1 ge s sal
A

o Ll ) Clgiall G sis Asall Lo mmd A Gl L A sgeall s3a il
b dlall 89/02 &8y ()l LeaSay Dlia Ly i jall lunsalld ¢ il gisall de 5 3elyy Al
O dgalsal ela A gl sas cllginall Hleal bl 2ol @l Gy 07/02/1989
@A e e Lol asllans dea oo gl ol ) /5 daa ua o S (S halal)
P 2Agul A&y bl alaie YL @iy,

370 ‘o «1996¢ L)J.\f\.ua\‘)]\ c&.\ul;.“ ‘)\JM ¢ Qu.ud\_; C\LZ}]\ BJ\J)" eé_;au é:\ﬂjﬁ daaa !
4 422003 el qoag b Cellgiud) G5 ¢ Bl AN ) Sl Audliall & e bl (oS 2

27




335l Jon sl :JeY) Juadll

Olaal Alsall b s gall cullald) ladas Al pulal) Calise ap @ A8, 4y ol clela) =T -
t it llginsall da DU A laall

clia) sl ddilae culatiall Jaad e DU ciladlaYl s bl el e v

clial sall daladll e cilaindl L) v

Vs el Ll cigall Caggill v/
Jasiiy epaiiall e cilaal sall ol jinl b 280l ASaY) oy : Al S8aY) - -
L,,J:q 9

il Al Gle v

22200000 ) z2 10000 2l wlal 2l v/

A 20 ) 10 AL (e gl V7

Grsed Ala  alae Yl ) 4 gial) Joai a5 lginall Cansal) ) juall e (galall (g il v/

A A Lalaniinn o LeSgtine 3l s laee dalla ye clatiie
rellinaall daally 3250 jhlae — o
| alae AN st Jasty o Ofemy WS A sina ) Gt | plalie Tume il siiad dllgivnall Jaaty 8
ORY) e ES bz sinall Gl (& lalaal) s3a aaiais e
4 g5 3 lgindl Lnua Hhlae b cuay O sl 7 siall (Sar sl sl - ]
ol Ay AT 51 Gaead aladiud da e Aaby AlaY) S ) el aligl) )
S s LS 33 sall dail culaiial 4G ) A sl Sl ey Sllgiid) Geay 3 LS
Slie Jaaail) 3l o5 AU dpilly
Bl e ) Pa (e unse 7 sinal ) 8 vie 3 00 e 4SS Algiunall Jaaty AW halae — 2
zsiall 13 G Z0ka) (e 4SS Aila) oSS Jeatl e salll Sl calyy JAT 2 siie el il
O Sy Glly (e ST gl ph aey Jah Ll ) cilela LeadlaY o sSgiall bl Al 43238
Ol Jall Glaves <Y Hle adai€ leleshy Aokl slud) 8 Gla il ey 325a Y il
Sl e Jags eda (s 40 Ji ¥ Cure z 5l o Aediin (SO Jead i e s
B VFE R
dagadd Al - 5
el V) e luall duwgall 8 2 CallSS dsas Jea ofiald) o Y a2,

Callsy CVDEAY) oS ¢ Cpand ) Lpandty (e lligh (CallSll o3a apdi Lea 3 ) silid
G alY) bl (g s Y1 andl) Jadid ¢leayiiy cNAY) b2 (e i)

28




335l Jon sl :JeY) Juadll

& sene 15 Alidall <Y Jlae ~Sa) Callsa ) ZalaaYl byl 8 el ) cydaay)
> Glaiidl (s o aadd Al Gl gl g COlbal allh y daa jall dpaall Gl il
Arsssall lg w2 ) ) aey Lo colend S Gy ) Galiayy oDy ol AL moss
LOlasall B 5 o L8 il 8 cue o JIa caling) Alls 3 Ulae Ll 3)
A0, Gl s A Y o sl e 250 Caillss Jedid cYMAY) e cadSd Cadlss Ll
ool s laa) Clara s b gal Ailia (allSs Jai LS dglall clatidl e ol sy L) o
tsll S GBalad) YDA ol i 5 33 5al)
el Jah imss ) cUaally gl IS ety dglalall cldiayl CGallss v
Asall sasal) e Gl HIL el Cayla (e duals
Cash (e el 7 A S Al CYDEAY) padds ¢ dga LA DAY Gallss L v
Gy Aginall mlladll o b e 5 (il g Gb o iSlginal) dlea Cilbman f L)
Doy 505 Gl and Bpands o opfinll) (iany
Jadll sy Jalal Jall el Jedi gpaOiaY) aldlss Jay Jadll allss —
Lo sl
e la g cangll g HEaV) 5 pasdll CaldlSa Jadiy tcadslh Callsa Jay sl (el —
2 s Jait 53 s s o ey
A el oaand ) il gall cilaiiall Aidllae ade ) ased Al rdaladll CallSs o
Oe IS i @y a5 sal Bga e LY Clala ae Ll axe s e (e
sl VMY Cadlss 5 Adalall cNDEAY) Callss
aall CallSs ol CaiS CallSs 8 e Sad) Callss T iy sdilad) oSS e s3a @
A Callss 8 Agladl CallSs e SBI 6 el Sy g ¢ Lgpany WS
2B a0 Calls 5 80 gal) CallSE g (3 Al i & 532 23 (e
A Al ) Bl 355 ST aa il
Goa W) MY A+ Adalall cydEaY) AdSs = dglaol) A —
A8 ) RIS (i) CadS) A4S = AUl Al —
A8l syl + 38Ul A8lSE = 32 a0l Aalss L —

' James Teboul « La dynamique qualité. Paris : Editions dcorganisation « page 163.
* Slaimi Ahmed « « La gestion par la qualité ». Revue Perspective « N°03 « Décembre 1997 « Publications

universitaires de Annaba « p 34.

29




335l Jon sl :JeY) Juadll

Aglhal A8l + Aol 4alss = aeall Ay —
B2l 485 — 30 gal) A4S0 =52 52D e G AQlSE il Ay —

:Bagaddg sagad) G 34N - 6

O o Al Alas Gy (P e gt 3350y sasall Jsa aalia J) kS Lo 2ey
Al gy Joaally sasall (s a2 53Ul
bagadlls sasall Culdy @l aal 103 A&y Jsanl

S.JJ;M\ '&J);l\

Qb e dedll )zl 58 L A
pe Jd aaly @l A alalsy ale,
conaall JSEIL )y Clialsal) A
Lsray lamall 4 SHIL zaadl -
b e I lgle 58 Y Lglate -
lS s P oSlgial (e S Aagyd

Jsadll Lo pdall Glewsdl et Y-

3la)s Goadl A 3 Uadl)l lebd e

lo Uy Asnsall lgmasi ylaay Cilinalse diilhe & —
dandl) gl el il 88 Jaeadl il e
aeitalialy G Gty b Ggllaal) 535a 53

O 1S5 JlaxinsY) Aggass 48l zsinall sy —
damdl e dkiladls Jlein) vic

Opmanll L) @lie g (Upeall) llgfionall goliinn —
eilaia e

A sally Al Lilatia i —

Agalles dydae 3ol Ly il Ciliwsall Jins —

A ) aly 13y Al (55 o (e o —
Al ol Lot 1 iyl

1 Yl Gl sl Al lelid e —
a8l 208 Ml Alexiondll 131 Asall e 5l B8N
iyl

~ahll de pun Lalatie jlha—

Agallall i ddadll (S (g (3l
aivie Wyl —

Al Al ¢ s 1 ¢ as 305V ol

Al Glogles e lely adlll dae) o 1 j1adll

Lill<tg Bagad) ggtuea Laal :‘;.\'L:'\S\ Giaall

Ll 4385 B39l (s giena aat 1 gY) cathaall

30




335l Jon sl :JeY) Juadll

3agal) gt daad Yl

Al oY Gl s (e Aeadll Sl mud) e dperll Liay Giad ) sagall Cangs
e 3agal) (goiie 2aad Sy Al Jalsall (389 Bagall dgen 4 et lae e Al Hedadll
cllliie cdliadl Gigyln APl dsall g ciowiall Calaal tdalenll 238 ey DA
2 tglaall 3agall (gsiue aaail AIEN Suleall e sldie¥) 2 WS .. dos gl Aiully Jrenl)
Gsisa )l LalSh 3agall (IS ae LuSe Ll sasall (goiue iy dua adill -
LeadlS Ciasd) LS 30 4al)
@ 335l sie Ol el £ L) 520 o DA L By raall dpilly dalid) dad
AV sl Bagall A8l AL Calidy o5 Axdy A aad) )y Aaludl 4y aiam
dad G DU alaay (5 (sginal) g8 Basall (gsiue Jumdl o 3asal) (ggieay i) AN —
b ) ssial sy Kan gy ol Fing (M5 Z LY A, Jenll Failly dalll)
Adiat] dse JS
el Cus 438sd Qgepall Bagall (sl o) A apeaill Asje 23 apeall -
Mpall (anadiy daial diph il Clialsy (ailady palall HEl Sas) sl
aaliy o)
i Lol Do Lo ziie 83sa (gime o dpendl Gileldail Caali sdapall Sl gl —
Dnbeall (e degane (38 Audliall latiall e el Ay A arag @lldy Al zie e
clyplally sl ..l 201 el Jie clasalls
i s Jand) il ae Anlud) e 3 o1Y) B85 Aa s Ay aladiud) AD —
tdalse O (385 laasaas
Al alodl 4l Aabodl A 455 2505 v
A s JA0 dalid) saga (gsiae Gl s V)
Agalal) Jlexia) Cagyls Jl 8 Whadag oldf e Ly (of dalud) dplaic) dapy v/
lodth Al Gleadlly aludl 3asa (ggime phE) dajy oAy tOlbalsall bl day -
Ay Adeay e (ygliany (3 Basall (gl il Glava (st e Dlanlld dusssall

19 (a 083 Ghaas gy Y] 3 53sall Slaulil' ¢ pee Jielo) dena !
88.78. Lama oS3 Gl aae Eipaal) cilalaiall i sasall ASahal ysale ?

31




335l Jon sl :JeY) Juadll

Gia) 58l e gumgall Cliialsall (385 Janll o gitall 5% 4y mplaall ff LolaeY) Ay -
axdn Glaiiall aal) dalaie) dapn e Jaeal) g Lkaild dalall Jadill gyl Ja A A
GAY) Clatiall (e ope (50 il 18 o i) )
Lilall 3)10Y) W2 3080 ChIB o& Bagall (he Badae Gligiue HLEAL ddlatiall @bl ()
JSall 4 s LS eV o ALl dalgdl aa) lla® Cia Al dailiin] e e3aS
b
5a5a) il sisal s23mall Jalgall 105 a8y JS

o) Sstmn L) lee

Cl..J‘ 334 (Sl gtns

HESEIREIRLON
Ao s Sl sl -
Gl syl -

dgdl oldl -

sl aslas
el saall -

el sl -
e lgls -

81 Lo S Bl aaye ASaLll (ysale :yaiadll
Basall Ll A4S 1 il

i 8 dpeal sasall J8 V5 A5l (3load) 3 Lela Ludlis Llhaa 3asally alaia¥l mol
Dby s dysa pt ) cilaasl

81 Lo cgaall ui ASahal) (sale !

32




335l Jon sl :JeY) Juadll

S alail s claae Gyl e el anllads el DA e s gl Baga Luld (e
Al Al aladinly 4nld (Sa LS Akl bl el i Al calalially culleall
2o ) S b age s LS
zsiaall 5agall alai il € 106 a8y J<al)

N - N
[ Algdl) gty cilasiall J Glblailly cllal | KNERW |
FRR ‘
J \_ - ) yy
{ dpsal) Akl }

52 e oS3 Gl ganyd’ ALelil) sasall )" deas o Al jaiadll

Alidialls 3asadl o)) apsi dlee 3 Alad ) EDG dgay bl JSaI DA (e Jaadl
S ALY Lalaly Al Ayl 3lsall DA Jidh Eim cilajidly cilleall cDlAa) b
cla b aalad Y AaDle iy 3lsall Gl anl Aol Aplagadilly Apalanill Cadl s Gkl
Beliy Ao s ST S8 5mpall il ¢l 1385 illenl

ol ey o DA 3ate Giay lee e leany il g aalll WUl pualie o
Andliall Bas 30 pey AiSae Al il sasal) (e Aapy el Giad ey gualiall sda o
leadlly adull saga o aSall Ay Juadl lgdin sy Al il Gaplie aladiud ¢Slaall Juady
55n Gy Oly (Bomdl Ol Q31 g lia) Ala 8 € o Jsadl e a1 Plaglal oyl
e A sam sl Ly aae b 4l Glalialy Gle)) dlas (680 Ol (s Al 4dladie
05l Ly pae days (bl By pa oo iy Lae duuyall Cilaiial 433

o ) DA (e (S Basall Cihiine oy o1 e Jeanl) Jin 3250l (il
) i Vleaiad SSY) 3asall Cilyise ey eShand)l Cilalia lerally cilaiia) 2alas da
0sS o) g il B deguimsall ulaall gitall Gailiad e dapy (e SEE ) Al
Ldlidl Lol Gilandy calaiie asa (5iue Adyre Loal aay WS Jaend) colilliial diyUae

224 (= 2001 el ¢ pially deldall 5ya ) daala S50 5yla¥) bl (s ATy 5380 ilaias JalS deas !
52 e 2001 colac iill gliva Sl "ALalil sasall 3ol canw o Al 2
55.53 La e cdndl c;).d\ 3

33




335l Jon sl :JeY) Juadll

pilaiie (gine Gpualy pokily O gndliall 48 aghy oM gl 883l (giiue (uii o Lalialld
Hisal e Lo Hlad IS5

High ) sasall Adle claiie J claiidl ciuad of oSay sasal)l (uld jules (355
(Standard Quality) Aaulé o Aleae due g (Good Quality) 33 835 i3 B (Quality
Gle) (385 335l Ll juladl xiay o3 Cus (Rejected) dcasd B (Bad Quality) 44, B
240l (gsaally dabiall il el

0585 S daldl b lapils gl dag ) anas ) dpuldl) Cldalsall aiay Chags
o3 Jalii Chn Al (i o YY) (ssine ady HLEEY) Cpmg 32V ae o Dleadl clillaial Al
) Glalial) Jueiilly oY) cilalyn 4obasll ASlKeal) dpphll (alall e J8 cilial gall
P dhadly Ll Gk ED P ge cbudl e old Ale a8y Yl
el o) AKI CLA axey Sady 43 Y] Adppl Gadyls Jed iiny 1l Gandll -
S LIS ) ) s Lee ginall ASlSually dpnlal) (ailadd) (ol ashy 5 DY) s -
2 ol BHeab sa5all lava Jalaay bl uat PIA e s iliall e SLERY) -
gl 8 LB 8 by Les Afiseall (358 Clasally Lela daily 4 geall 2V JilanllS dibie
Lallsallg

Vs 33l (ggine Juamil o Lliall gidhay el Gl 3258l Ciligine paa3 ()
edall Qiladgiy ey (M) Dlaial) ey

:Basa) CidlSiy Sagall e LB 1) )

' GOGUE Jean.Marie « " Management de la Qualité 'édition ECONOMICA « Paris 2000 « P54
91 o 2000 Glee il 3yuad) 1y ¢ IV Akl (ALl s3gall 50 " casana alAlS jumd
85 La <oSd (il gaye Aipaal) cilaliial) b 5asadl ASalall (el

34




335l Jon sl :JeY) Juadll

Bagall o 4@ N
a8 Aoyl A Jlae 3 Aals dpaal gleadd) o aliy) blad) e 460 Jias
Olaas lgde L) by Les 3 028 cillee A L) ana daliial @lliy duial) ¢l

led Jidy) alaziny)
Ledlaals sagal) Ao 4B iy -1

eagie ol gl e (1990)1SO 10011 =1 ules Gis sasall o L)) Cajps
Paagnall bl ddilge 325l dleidl clblall of e SEN ) Gag S
2 A0lad) Ba5al) 8yg peally s ¥ (g Apgllaall Bagall ) Z YL Jsagl " el Liad cajes LS
gl o camy A ) ) Al et e o @llly diaidiall o Adan il asal) Jia

2

g

oY) Genlial Gy Assurance Qualité asal)l a8l ok ae sl e L ¢yl
Gl dlai) Casgs Certification Jualill cilalaie e Bl Cilalaidl il s 9000
& el plilly Gl s Lida ey (S8 daplall LB o3 oY Audlal (3
3153 5al)
A Lala 8 sasad) e L6 Calaal aal jeas (S
il Ampaail) Glehayl dadly el IO adll oY) AgUad) e S -
(Cans o)) lday)
dad (addng ol Jaa Jb & 3a5) Calaal 5Eat yas 335all plad Aleld e <) -

el
s\ e Jliy AlaY) sl Glialsd Sl gl Gl dayy e Akl -
¢ asll

Clanall ana 3305 ) 0% Lee dade cilatie st DA e doali) sl a8, -
- /e <) MRS - (G R P &
2cLU§).[\j

38 dilee Gl Jabas 5asad) o L0 gl

! Corbel Bernard et Murry Bernard « " Leaudit Qualité interne Démarche et technique de communication ¢'
édition AFNOR 2™ édition « Paris <2000 < P 6
289 (= <1995 ¢ piall dralall (olad Ausupe ¢ Jlee Y1 g i 8 5yIaY 15 kil ¢ 350 a2
215 (= ¢2000 Apaay)  pll Lmalall Hall (Jleels Jlall 8 dasia’ <5 AT )5 gstind) #Ola dene

35




335l Jon sl :JeY) Juadll

iy bagall Lo LB e ploil Bae G el ¢S
Basall o (Cumols ehady (nilhe) Las)lall Bl (Crlals (adlye) A1 GGV
Bagally Lalad) 3l clasind) ey clehay) ey alaill 525 e L6 v
il cland) Jey cilbpdal Jde eV ol e daaliy) alled) de 46 v
AU Jabyall (385 25l Ao 4 Gudai oy
G D aeie Sy adliul ) e T dagie Alee g thplaadll o
Go sy e GsSaw Jad Sl ey Layy stV calaa¥lly gsalaall apaas
Aaliadl ylsall Calaa¥) et dam DU Aypaill jlsall Jaads Jiluy sl
2sallg
LB mall Clgall Caline e ey oy 3lsall dlae) 22y 2yl (MeY) 0
@ bt 8 Al Gl ilie o Gllaliall (uld e 1Al Guldl o
43 gall
VL eedl) 2y LUl Gleha) Al daiddl syl a8 el o
33 g2 gall
Bagadl o L) Alee b Aandional) cullad) -3
%100 JalSll Gandll iglid -
) dlle dalall o V) Cliial pall LiiUae (e ST Coagy @lldg cilan gl) 281K jand aDIA (10 Sy
o Sl MY Gliwgall ady lpand Qgegall Glaall (D) Jlaal 138, gl
2ua;_m
tlanyl pandll Cslud -
saaaall Cildalsall Aatiall Glaagll Gl e SEI 2 ey Aflsdie 3ysay e L) Sy Cua

*1 U A Ailany) ) aniiig? Jal&l) sl 4 Ea L diloa dagiill ()5S0 13gns o

2180a 0Sd Gau gaye ¢"JleeY) ilabaial Fpaal) 51" (e e s !
160 4= cc‘)S.J éméA‘)A (dgana ?L\S ‘):\.2:';2
113,112 G a eoSd o ganye dSaball ysale?

aia 1995 Al ¢l L) ASS (I Al g pabd Gl am R Basall o DG b s ?
555.543

36




335l Jon sl :JeY) Juadll

Gy leuidy sl Ledsd & gy Lenmnd dyad) Dinlll (g Ao L) S sl e Gl =
38 axiigs Y 138 4 lig e ST S 5 il 8 dage dpald 2080 Cua anill il
Loledd) claiiall sasa cpe SHL gl

sl ) e il and o cplud) 1 Sy rRaliY) dded e BB Gl - G
Aalaally elldy Ay Alaal) Jaluzail dapn o aSall eany Lo Goaliy) dgall adll Jyaiall
(Lrisa 3228 4l) ildialgally datiall dalud)l Giléialge (4o

sagall alall (ssiuall aaail Lela dinay dbiaa) dply sl jiad :dglaay) Tihall gl — =
s b oo iy daly Ll 6 8 530a) gsiee oo Cihad) daule A bl )
SNy eV g3 5 (53l Ladl

Ay 8 Lol s el sieal canli ol o BB 8 sl sheal alaiiu) —
Clland) 4 pal Linay (Sar LS 48 de oy 483 saiee lluay cilblee 280 Ll @lld 325l
leabin) & halls alall cilasbeadll Al 5l Lyl LS bl ddasl oliay Zabsy)
Calsll dalsal) aal ad S e 4y sasal) Gauad 3 aaley el oSl alasial o
sagadll Callss (5 a5l sagall ol (s Basall (puat 3 laoliic)

sasall Cillss Ll

Sl Glalal dllas clexdy ol ) of leolaiie & el sasad) g6l duuie JS aud
lie aais Log Lilatiie b Ailadll pxe (5ol Lgte by Le 1as AiSan il JBb (pSlginally
Aarginall 3agall o Cbatl Ll e e ally sl CullSi e e Sl llSS e
s zsiiall sa5al lahia sale o Al axes Calad) & gl "Dlad lgle Joanidl 5aall;

PS5, ) o ) Al Ll e sl lling Dad el

s sally Adlaiall Il Asgall 2)a IS Ll a2e .1
Al Dlpall QlaS 4l jualiall sy Jla2) .2
O30l dadial) Laxdll A lad a2e .3

Opmlially (3 ondly JalSN oLyl aae .4

' Claud Jambar « "Leassurance Qualit les norm ISO 9000 en pratique de économicé’ Op Cit P11

37




335l Jon sl :JeY) Juadll

leia JSH ally ) BV (omns Fuegall Jasd ) 325a00) (505

cpdlls Al plsall 3 gl Jaad -
WY Gl e iy -
leile o s Lo 1y p Y] allsil SuSl aaal) Lhad Slnd) gy ) esall -
sl b lgian lealyl 3l s uSlgiaally T Gl ) G e Gl
sl =il agiadlan g (pSlgiually AL gl B5S -
Gowwyal) draw i -
Call&il) miat Ja) e lealdl el o A g8 30,00 Al EY1 a3ed |y
& (35l Callss) 5,81 phgy alaia¥) Ayl silh 53 sall KN CallSall sl Lgie dealil
"k gl aiie Baga (3iad adel Aaliaal) CallSall Wl e sagaldl CallSs Capats 51 ol
DA e Sl dpaal jeliiy dumall culainall Gy lgananat cillac g ¢ UaaDU 4l dalalls
! ‘_.,Jg L

aiggail Laj¥) Aphiaall 53 gall galiny (aad 56 S uly Jagladt) 5100 3asal) allSS x5 v/
Ll 5al) (ssiune (alidily gl adlge Jalaiy 3paatl 3100 Bagall CallSs a3 v/
sasall ) (sl sl e Lo ) Lahadtll amg b osual S sl v
lewld Y callsall sda uld calaal e Guaall lieddi 3agall (oSl dpaal oo Guaal)
? sialaiall 40U CalaaY) st b sl
lgaaddd 48S paali latia 3asa a2e (o 4a3ll) debaiall Leleat Al ol apss -
Yl (A Gl Gauadll anig 3a5al) IS 2 230 0 PA e Jlead) 4es -
392l
) sadl e sagad) b dalie Glaca —
Canliall 3agal) (ggivnas Lele s 3asall CullS ¢ 1Y s g JSG L Ladg

231 Gm oS Gl e (Y 525a) JalSiall Toscal) " ¢ i) e Al dgene |
112 . 2001 21 saal) 3513) Alaa ¢"Rnnnsal) Fandlill 5080 S5a3e3) olid ale 335al) " ¢ plaal ) g (5558 il

38




335l Jon sl :JeY) Juadll

sasall (gsise Leile s 35all Callill ¢ 15l 07 o8, J<)

8353 (Sgtmn

s 0%

<2 100% liad) 33921 (S g2umn
82u.a E)SJ d.ILu = _)"..)"J‘ e dada e :JM\
5asal) cilila sl Cllaal

s bl sl e e Gas 1960 diw sasal) ks 888 ela o Jif 15881 any

Glpal " g o lebe ) LBl daayes daulia (Landlfsasall) ABe aai s Al clatial

il 38U L a0l (e shiia (e 05SE Cm Jaal) Clang b A Adeay aalg Jla™d

SV sasall Clila Caaghs agualiainl Cllae 8 sasall JSLEe dgalsdd ZaDW) Jslall ~ 5l
1l Gl 3 Lealiaally £ 13Y) Basa (s A jaall ol

(o s Ao sens ' Ll e a8 5ol Gl clgln Al aslidl (e de gane clliag

clig) ol ol aloall g PUA (5390 IS5 Lo gl Agaliiia Jlael ol Jaall by (305 alalY)

' Huberac/Jean-Pierre « 'Guide des méthodes de la Qualité choisir et mettre en ceuvre une démarche qualité qui

vous convienne dans l«industrie ou les services < édition MAXIMA 2™ édition « paris <2001 « p 39

39




335l Jon sl :JeY) Juadll

JSlie Jay Jilady paadl dyyne g Adlad) ol aal 4l o ddlal) o Copdall salay o))
iSae @y (58 Lais Jolall o Gaada &3 5)l0Y) () oladl apaiiy Jasd)
3asall clals & ja6% O cang tgaliall (e de sana Sl psedall 128 DA (e ozl
1:@}
Gaalall AR ity Jaall 8] i ped (sS aaly dae OlSe ) Rilal) ol iy of aas -
Dbl e Tely 138 a5 o Jumil Ay daig Jalad 1)) Jalad) (Y Lesh e GlpaN) o6& of -
4 3)alia Claglal
GAY) e D LSl el g0 Lo ads ey Y Al Gl of Al 8 geme (Y oSa -
lealad ce Yssae (sys Aalall 5ylay Lppxi ol o sy Adla)) N6 L Gl e o (Y
lgilme] 3080 sl
S sl Aajle cad 51 Y1 e agilalilly agibladl e A8 slael g -
o iny il panal mby 13 AU Bpaal) aad o caag SIS s2a S ASlaY) cila e
CUEY) by Cass Jpeaiillys d8lall =55 o 3))3Y)
s Jaad) (1S Jahy cDISE) e caliilly sl (aidg 4 et Al bl 5% o -
Lad atione dalall Jalis )6y of ity 130 8 pcinne dgalss Al JSLaal) (8 1A s Jaall jaic
ledlaaly sasal) culals dpaal — 1
J aaie clend o latie il & i) cuuadll ey sasal) e cylaY) S
R ?‘j s opashis el Gl julae maats sasall daail (e ) Doeadl SN odlaal) Lia,
2 ansY) DA e sasal) cilils Lpaal led) Sarg sagal) ilils mall
bylicly usall Ayl 3)leal) Z8ST Y aladiud) a3 3 sasall Gl daalus v/
Nelgual alac
Assall olail agaliilly aghy laa b adlin Lea LAl MAS) Adee 8 Jleadl Qi) v
edlaals
Ay Lo aglSlie da o Jleall gy Bpdll Jacy 4o genall 32a50 el dpaii v/
pleall (A gsiilly Busdil) gandll (e g5 Bl agiha 30b)s Jlead) o) g laY) s v
o] Cpuial

170 o 2009 a1 clae caisilly Ll (553Ul s Cglaras Auality) cilakiiall 8 53520l 53] alii " ¢ SUall s Chuasy !

104.103 o Ua oS3 Gl page bl 2 cpall () 39

40




335l Jon sl :JeY) Juadll

aed Ll ladl 3y ApylaY) Ol sisal) apea o cpipiall elof G v/
D ul) JSal b el sagad) cilils Calaal puigall ¢ Lalall 4500 Al caos LS
sasall cilila Cilaaf 108 a8, J<al

Ll s JLatV) Blae el

4 Yo X
Jlall giall 73 55 Il Loy o ol s 524 iy lall SLal) o) Jlaall Cablys cend
\ AN &
4 Y Y N
Lagll L) pnd 8253 (Sstnn 03y Olall 8355 (et
- AN AN J
4 Y ] Y Y 1
Flod) Leall 7o) wss Olbg ol 2ad dgdly 3 e il aid S - Gk et
\_ N AN AN J
e Y e s N
JERCIRCRNER 4 Ll oVdae 22 Jodl S5l 3 1) B \,_‘u\ OWAT
- AN AN AL J
4 Y Y N\
Jlaall s 5515 Jloal iz s il 23] e
~ A\ AL J
4 Yo Y
ol B o s Jlasd) 5y et 33k [SLasg Jlaall 29 B3 drs
- AN AN

el L) 3 (3 Jleadl 35 Lie 8505
) > 2) %)

10 U= 0)S) B aaye Bl de cpall () wd 2 )

10 o 083 (s aaye ez il due Gl oy !

41




335l Jon sl :JeY) Juadll

JSLaall Ja 8 sasal) ilila Jd (e deddined) Yl — 2

led Aunliall Jlall alagly JSLER Ay Ja) e i) (0 e sana B35l lila a2d0s
Mool agi ) L) Caillaslly sapal) cilila Jee dipla Ul JSEN g
335l ldls Jae Jalye :09 ol Ja)

168 (5583 (il gaye "Tisonl ciladiiall 3 325al A3l (ypale 2 jauadl

168 U oS3 Gobus gapee " Lpaal) cilalaial) L s25all cdSaball oysale !

42




335l Jon sl :JeY) Juadll

A b)) S agal) cildla 3 Aeaiiioaall dpalad) (ol G (Cha
A Ciand) gl

Oe desene da b el aa)lSEL Y e degene AL Glo adiny slul s
Sl Cappet A o JISEY all 30 o apaniil) g 318D eda Cady Aagyhaad) JSLA)
daalll sl Al daais el 8 Jolall Gada 3yl Jslally b slag) A glasg
P(ASand) alie) 05 qupd) Jabada coglad

Clu¥) paas o adiyg Jadadil) 138 aiag e 4 LS ks sag JAT auls Cijag
il ae 8 et 1aa aeliy o Sad) (e 3 A il 31y ddlae (pee S Al
Uiy o Asaded A€ auly JSG 311 a3 Caeadinly (el lpany o dabiad) JSL
g sl Cauadl e (e AN Al OB ad b Gailisall 2elid o) (Sa WS 53l
A ey N 5 33 pad) IS Liliad 40 ASaud) alie Jadad (g pnal) a2iiud

ASand) alie Lulads 110 8, J<l)

<Y dlb

;‘é.}'\-:-“ Z\:’.'.\5-"!‘ Bl
Bydad i
A ead! 848 S
v
PR JIEN] S s
JSLaadt f paen!
FESC Qbﬁ‘
Bl gl @ Ul
[EE
< KPR i —

2004 alnl) U A8 Lmaall yym 35S0 dand ALlil 33sall 300 claslal Selidy 3yl 1 jaadl
7305=

43




335l Jon sl :JeY) Juadll

Y L) 38 Gaay Gl (i 8 laa e laa Je slul g A0l alic Laladad
& Ll Auhal) ca AN AU 2y Aend) (ufy 8 AN Aldaal) L) 8 S e e Ly
sl o W gaasally dDle Ll Sl dawdil o ldlY) GUS gb (ABLa) Lagladll) alaall sy,
danlall gl (ye QIS due dll Gl LS 2 Jle Jad S
f sl Jaglads

s diia Cland 320 35a die Jall Ll auay Jlae 8 Allady ddassy Alis iiay
OsSs Mlly QL) e IS 8B aaa w3 el G Gl 138 e paliilly Tas ' L
paad lde (b Saial) 13wl cadds 3 3 DES Y cundl e Gl o lide 3] sl
20 G )l o3 Can Q) Qif (e IS L0 Gle 2 ) s S A
el Ll 0 by o 5l L Ll 51 eS8 L) Gl (6 Capas 13gd (LB iy
S mmgy Msall IS5 o UadY) (pe A ST 8 Gy 43 ddiia e Line 8T sl

b lalass 11 43, Jeal
il

100%

80%

60%

40%

20%

c @ .

E 2

Source: Jean—-marie gogue « management de la qualité « economica « Paris « 1997 « P83

o a5 80 Mon b Slaany Lavass " "1 caand) 3Ll Jal DA (g Laals

e aaf Laa "' Gl ol L ass 6l ey 3less 38 Ll Jidanll 13a (g0 o Uaa)
e OB 3 LSty Aan Al aladal) 13g8 o)) cundl

44




335l Jon sl :JeY) Juadll

D80 patl Aeud) alie daladia auy e AJED seadl) 6 A Jaiall G Judaall 1

Aand) alac Jaladia e Leall Ulasi ) L))
sagall culils Jads - las Jalse =3
3asall colils Jié Jalse —
Ledlaal s (e lilal) el Caia B3l Cldla gl Cgals ) COKEN (e pael) 20a3
Ll oy

sagal) clils gl 588 agh A cplalall ool (ol dlla

Jleal) il siiag ISy IV G uilad 3 a0 —

Aalall ol 5y A Ul a6 ) JSLEA) (amy A8l —

3y et B aDA e el el e JSLE ol Al plaef W8 -

.

cOpbaina
aily Jeally Y1 Jolan ae Mie lgapei€ LDl e clisl 8 clilall sl —
;L\AQS\J

25al) Dlils s Jalse —
Mgy pd LS Al Jadl Clud dgalse cany ledhal (Gad sasall Glila adiis s
2 s lgaa] Gluagl e de gana 3asall culila
sagal) CHlils 588 aa Caslily adani (S la) v/
alals Jaall 3ylas o) alaill 46uls cplalal) aidas v/
Gkl ey ile ganall ¢lacy zalll jlaay) v
sy JSLaall Jidaty i callal e cile genall slmel Sl JS8 (s elal v
Anliall Jslal)
5 lell culS oly aliiie J<G sasall clila 8 eloac ) sl il cigll a5 v
Aaliiia 8ygemy san )l alsall sl ol Ble
sasal) Cilila 5K8 ~lat e Jeally Llall 551090 ol ¢ L) v/

174 (o 083 Gilas oy 483500 (sl !

192 (m 0S3 G page c3sane ol juad ?

45




335l Jon sl :JeY) Juadll

agall A8 5 A%l Jalgadl tagll) callaall

DAL ) aa Ll ddacall ady ol aall SeL Gl 33l e le (gsiue G @)
SV lealad aay Ll Al cleliall b sl culaladll Glb agde s JSS dadaiall alud] gen
leiSe ol A1 Jlaaslys Amitine Basa < adus gy L) il @l (il ey 3a5al) Cilipds
OSly JSS Leintibiny ey (e Jein a8 (ogd AN Duddlad) Glsnd) (e ESU e Bl (e
Gl e o clelasal b oy Sl sagal) ais S dalsall (e degena llia
cagiladiie cilatie Basa A Lyil 40K 8 Gl laaaas e

JS Caal W gy U Jsaadly 3a0ad) 3 5555a0 Jalse aad 3 0 sialll alia) adl
ledde il Jalsally Caly

46




335l Jsa claald

:JsY) Juadll

Ol (mny sl s 5358l 3 el algall :04 485 Jyasll

Gaial) Jalgall
Bagall b Bisall Jalsal
S * Gaaly)
@b Al
Glarally cilall | claglrall | adadl | cldlia | §okllg ohlsal) 3] gal) SN Jlsa¥) Oalalad) Bl Fegenbaun
) i)
3,y _ _ _ _ 1Y) dlgaal) 3 gal) AR sl Bains
3fgall _ _ _ _ _ Clalad) 3lgall LARTIN| oaadll Ishikawa
. Ol .
Cnlalad) _ _ _ oaadll O pial) il 3lgall Alaal) avanal Taylor
Glanallg
Zoiiall avens _ _ _ _ Eidl dsgs | )| ) sl 1Y) Wesnes
) s 3 gt A0 Jalsy el dp)a Jalse
dalarl) aranal _ . Crslatad) Crlsal) Al gall . Adam
Aalanl) LARTIN| "5,y PEPGIES "odbsl)
il _ oaadl) | clagledl | cilanally olSa | cdbgadll | il Algall Clalal) Llaal) apanas Slack
i) _ _ _ _ _ okl CAlsal) 3| gall KN Hasever

1202 ¢ Qb mals ¢ adigh B iinalac "cllind) e lival Zalall A8 3 Alla o L 85al) Jalpall 3aa3 e 550l 825a]) Gl JSLEe " daal t jaadl)

47




3asall Joa il tJsY) Jacadll

Y G Lele Juas ) Jalsal) ST
:(Machinery and équipment ) <laxally (ilSall — 1

Gsima o 5 (Ally OOl Gigan caind ) g5 GAlSAlL aliusally ailall alaa¥) ()
Maintins Llpall Bk g COUasl) Cigaa cuind Sy piiall 3asa B 5 2 e Ll
:(Management) 82y — 2

Adssse o Basall Gl asd) Lol miiadl Basa o ) 52 OIS Gl L Jleadl Gy
oo la) clel Wall 3)lay) cilea suaal) Al gped) oday daliiall Jaly cle ganall (o a2l
Aabaiall aludl 21K 3asal) (e Cahad¥) Gl aaas
:(Materials ) Jsall — 3

Cua Adaad) cilaally Lo Zadall Jahy aad 3l e (36K of Gany alsall aladind )
clainal Basa (s5iae e Jalial) ) il Glld g3
:(Emploees) ysklall — 4

Ghles 53 (plale allay 1aag saall A8 pmall Joia (8 Lisy Laglgsill 8 okally saill o)
s 325l il WS el syleal) cuilS WS 3 sagall cpeat ) (s3% s3lly danadic <l
:(Product Design ) zitall asanai — 5

Cue dsng w134 Lleall JAI Wyrae S zaiall Eaan Al Jad) aYs )
Cilatia) Cpuaiy ek al S A @by clalay 38Y) Qllay ey maiia) apaal S
L 3lsas) o Bagasall ddlial) £ 35 sapaalls Aailal
:( Process Design ) duleall araai — 6

@2 G P Bil5 sae o SN e Y dslladl sasall dleal) el Biay s
el Ciliialse e lgale Jaal)
:(Inspection ) (asdll — 7
Agliany! sylanadl Cadld alasin) e (gym ) Al ag
:(Training) <l — 8

Qi (Kay el oyl B haan¥) I eY) ki cplalall iy ciblea 33l
o AV Gl 36 LS oz Uy Dlee ol ulelall U8 e S35 o (Sadl) e ) £ UaaY)
tes VI gt 5 il Qelse Biwsaall of e o)

12 0m il el il B8 pinle ¢ L el Jelsall 3mi e 55 5l (ks KUY e !

48




3asall Joa il tJsY) Jacadll

t )Y —
leaally adudl e Aalgial)l Gl Hlend) 2aa DA ey Al Aleally (Gl oy
sagally alaal dllin € oly latie ollia (6K () alh Gload Gllin (K Al 13 gadl (e
Liulie LlSa Jing of Lo il (Sar (Sbs @lon¥) (8 ool S cilainall o S0 lliag gl

AU ShEN) Al 3 Adle Baga 13 0sSs o a Dld G3lsa)
sdeladl —

ipanadill (e g5t agay ) dalall slis ) ddbad) 2l Qg 3 e aaiill o) S8
1Y) 8 sagally GUEY) Gaianly adill 138 dgalsd Al
I ) —

O Bl i s il G l) (e adi ) Glan) 8 ualiall Bal ol
Isa¥) usyy bl o ESI Gl sasad) (sgiuay g0 Bpaall Glaeall o Jgeanl
Al 2 lY) CallSs Al
Bylay) —

3asall hapal Jlad ol dagliey Gl )y alhi dsas ) daladl dll bide 45, Y
O Al Al ghne A e 3I2Y) il Adlida Cilesane o i Basal) Gl giue o) Aalay
Bagall Ll s Cile sanall 538 daslic
sl ) sl —

sl (Sal 38 a3ls Ale saga ) Jgeasll dualdll culillaially -l 245 50l das
SV e Sad) (e aal 4l LS Apglladll GlaliaVl 6 ) Lelual) sl e LS )
Ol (st Syae dleall o aly Eaall alsall o DA Alasinly A0V Slsall 335 Laal
cealall A ladia IS LS Bayall
sl dpEl) Jiluglly oY) -

8 ) Aalal) Gl e EH g el ) claiid) e callall el el )
S Ml e 38y ) Jeadl o (<VY)) GlSll sds cielu 3y dyslhad) clalia¥l

DS s Y dadipe e

43 (22006 glee (5, " laaall 8 ALLAD sasal) 351 "olsle (ol anls !

49




3asall Joa il tJsY) Jacadll

daadlf 3aga 1l Giasall
Lasdl) Joa aualia ¥ cullaal)
Al Aeal led deadll Jind sadie cVlae Cllligd spaleall shall 8 558 dpea] daaall )
Lol aalie— 1
po Lo L aniall iy il aal (e canats Aeadl] sgie a3 8 il Cilgay cdlial
Wl Giad lgie Cargll Llis g Ble " gl o Aesdll Gusedll 3051 dumaall Cide -
e e (58 5l e Bagnsal) L o Zaxdl) elli s (S LS g Gpdinnall (531 Lia )l
e L giial daili
S sl Amile Bia3 Al Augald) uadl bl 'Ll e daadl Stanton Cije LS -
Gilly ¥ Aee dexd a2 (o A Raad ) aan Aasipe 5yl a5 el
2Ele Aalus alasin
GSHE gt Joll AL, (ulsally S50 £Ldl " e Bl & Aexdll o) Gronroos Jsiys —
Tia0a lanse lgndt iiad 5 lerdll i Hle JS5 A Cilissas
o Jadl) s sy g ATl ) Gl e pi dea ol Jad ! Ll e Ledipas oSas -
PaSla (S Vs sale e iy Gusalall e o10Y)
iafije ol gl all (mpen Al adliadl S 3aEY) e sile " Ll e deadd) Caypet (Say LS -
Yl ail) e andiis de il Aalu ae
il laadl) ¢Sl claxd Jie aludly Ledaliiyl 90 aull aped tdusale ye adlia v/
gLy caleadl)
0 ) eyl Jie dusaldl aldl aladind (bl tAusele pe clead f dladl v
cClasleall jShha g AiSall o8 Cldlye sl
bl aeld Alpall Glexd dray sulal) chd Jio thalul) g A GRS Glad v
Wyt s Alually capaill Gleds lgaas

72 = 2013 clae Aymd) 558 I3 (V1 dadall ¢ ualill lest Baged (i danl i slen @lsd g !

34 (o 2009 (gl cpysilly paall dpalall (gys5lll 1y o IV Anadall Haddl) Gygusd (el jady U apes

65 oo 2009 N (lae cAiyral H5S o ¢ Claddll Bygud’ Sy a0

52 a3 Gl aae cOlsle s s

coles caslls pall lica Jla (I Al ¢ laslaall Glerdy Slasleal) Grod (e ihias gy Sheludl Jeals Gla
120 4= <2010

50




3asall Joa il tJsY) Jacadll

Gla e e Hle o Al of paliiug o (e Glige (e aage 2 bospn ey v
daadll (6S o oS dam Aaadl) (e adiedll i S i AN Jalall LGN dusale e
tol Lo Apnlud) clendl) Adaiil G (ge a3 Al by el Vil (gole iy Aagine

bl e

Al ol o

Al el o
ds.d\j J.D..J\ °

Lol daldls dalud) e Wiad Gph e deadll muagl Jaadl a3 bl copa
LSOl Gaws Lealitly Leiats Loy ale) (Sary ol Jimy i o oS Leisle dgalal
Vs s Y Lakle gole e i lglh deaddl Wl &) o AT e ) e ol Lol oSy
OSe N lpaas o Lelis (Sa Yy lialiia @Dlgindly LYy (385 Y leaw Bale) (S Wy Jiis
s saeay ol Jany o Aeadll apai alas oSy Al
Al Lalasl) 3 leayhat Aeadl) pailiad (g
tau sl v
6ole dsms Aeddll ) ey Agale e Aeadll o dalud) e Aeadll aer Lo Sl O
el Al v g gl S s & st ) mn Ll ge e
Dt lgaal ) eyl laddll Aygale Y e iy 35
et (Al Lpria Sima Leali) ddaad ellgind sl o) o
Ol Julls ol 8 Jladl sa LS Leloadl Ly clendd) o 33ad) Alaiul e
Aaadl) ey aay V) S8V A3alls Gaandl) dglec
O (Ul Byulandly oSS o leapys Hlail deodl) dpusale pae o Ciiyy o
Ay (8 )5 aed e Byl

2524 Ga pa 0 X) Bl e c@hall ik ‘"5_‘.&,5\ KYPEN !

51




3asall Joa il tJsY) Jacadll

& Aalall a1 At o lelse 58l dugale pe cleadll of Ly e
dagina o) Alia S5 3aal) o 365
il v
s oy waiill die aaly o (3 lebe pdially lgadia 35a5 (& 4exdl e Lo o) -
Sl i (8 gy anfi Clasdll s dead) aggde (o ol il e e
daals o iy pajleall G Gaed Al dalddl Al e Gukaiy Y I
:Lf“&\ da )
Gleadl) jen (o 4S50 iind g d0lerdl) dalaially aifiisal) (o 3yibe ADle 35ay -
piad ) beadd adiall eas gyspall il Y ocled dls @l
sl (lede Jsandl ) daasl) elyd of Jsis ale IS Wil ) "deadll
Aandl) asia o) 3ypall g 4in Jlail 35ag5 (galal
vitaall (o gl € 2 1) eVl Aape 5ol cilensd) eldf 8 Al i ey —
L e pmlant] degane i e Gt 0 sl s o s (0155)
Jary Al claaad) 8 Jall 8 LS AV e apaal Jn ¥ claadd) g3yse o
DS S Sl Y e e
142l Gﬂs v
pre 5l lgia BaEY) & o elom ettty (LI Ll Copeat o Jad Jid Al o Ly
Jall Gapday 1y lggle callall g3y cual lgie oY)y Leisa 4lKa) axal Glld lgie 3ol
deadll o allll gy are Gl Jad o) Al o Gl Aabiidl ol Al f Case
Zelial) Asllaall g (e o ST Aol
() puiladll axe v
o ABlae alead 058 b g o Aeaddl aysall o Coay 43 Aaluy ey 1
pladl saiie Jady Labie L (ame Basa (sse Olaa ki Y 5ed ULy alsall o dulaiia
i cleaddl adde ()5S Loy 50l (aisally 3ysal) )daladll Byl o camall (o sy @l
A elead 8 bl Q] el () dendldl Slasie a8 dpalad) oy Lale Jguanlly Leasas
OSan 2 L;'uj

28.27 La Ue A CA‘)AH c@hall ik Lé_‘nu\ KYPEN !

52




3asall Joa il tJsY) Jacadll

o5l Juay) v

esdll il (8 558 glal 8 alixiy el eaa el il cledd) (el )
@ Sladall paadi Alsje o sl JA peaily ¥ Gleadd) e SN (A zhalls dalall s
Jax Al dalul DA 13 lajie ) Yoy Slleall cDlane b Jas s Lals dexl) olas
dddee Jalye IS 8 Gl JA o adlglls 4S50 s e pe alelad e Dt Il (s
iy les landl) e Bilaie ol Jaai o gLl ST 3 el e e Jrag Aol s
et dadail apaai A claadl) 5y s Gty Al Al (e el clerdl) api e

Qe 5 1S, LeDlaiul;

:aaSlal)

il S aduall Al dalal) aludly 4)l8e Cledall Bhae dpald Jiey 48k JlEn) aae ()
i g Lesies GaY 8y 3 Lgmay ol LoDl s ailyy JalS 0S8 daludl pasiy o
Lalaialy ledde Jyomal lo T a8 diand) 0l6 Reasl il Ul Zald) elliy llginnd)
Jeans () )8liall Aadial i) W) (50 Y Andy Lo (s O] (e S 6 dame i) Lt
L) sl dasdll g Lo

leilia 3y505 dedll ligSa — 3
Laaall i gSa — |
aren 8 Aeadl) saga JaSi S Laajdlsi e Y (el il (isSa (e Aiiiall deadd) Calls
2 laay Lol
peall 4l *
Sagall daxdl AL f daclall daasl) *

Ay 8 Loladl GlEbical) dallee Je S5 0K Gleadd) (azsg jaealdl daas o)
st (o Aeadl) sl wsen o allay il shaal) dallae e anaiy (It A0S Cilard
Gy il Lexdll e Aslall Uhally adlicl) ddjpee e el 3 Jladd) 8 ladgeay baSis
CASHY) 038 Igmany o Gasnl (gde o il 1345 Lle Jpeanl) Jilie (o by 43 2udineal
o g Julls lElisa lpaaay ofy bl jualics jaeal) ded ey ISl Jal e

96 U 083 (hilas aaya ¢ Hladdll Gysu’ (Ji)sS apphn !
3432 o o= co‘)S.J ol e ¢kl el ‘5_‘|Ua LIPEN 2

53




:d}i}” d,\asj\
335l Jsa culunsl]

: ) 5ol dalaidl)
Alaall calaadl) (-;.ms.a @ ‘}.mﬂ\ U\ J.a.al_ud\ 53 (e J< ;b;\ \.@_ILA\} S8 O
daclall ALl 2 3 o 5 e -~
i Lagiad cilaaall o Ui 3 ALelall ciladsiall o L8N gl s gl Ailecall 2my jasal .
= ) - “ adlial) ‘;AL}:'IJL
daaall sl 3y50 — &
Y] A=l BL.)ABJ}J d;b.d‘u.nﬂéwiad;j\ EL.QA'S)}J u}S.u
“ i)
.)A.ﬂ\_
.)\J;J\J\—
ey gy V) S,
daadll 3l 3y50 212 o8y JSU)

- |1
Ol |
' ]
Y . . , l
T . : : :
] ' I I
| . I i
) ' I I
1 ' I |
1 | ‘l___\‘\ I
1 1 P \\\ !
| | R s ! Claal
: : 4 : \\\\ : lea-!—_——
(e | I I i S~ _o--
1 X ' I
1 . , I I
1 ' I I
8yLasd! : : ) : :
] ' . I i
| ' I I
) " I I
1 A I |
' -7 1 ' I
: .- 1 ! |
: - : : | R
] “_— ! I |
flf— ) I |
_--" ! I I :
- 1 ! ' I
- : :
[RESA] B
..‘ ) b)y‘
e | . | .
n © Y (..3'.&.5;“ }A—J‘ c,a_J

: )
ey . - wll \ 1.;.3 .J
40 2010‘03);\1\‘0 c@)’“\} aall 3 \J\J‘ Siladdld) CPEEE
U lac silly ill B yaanal A Basad ¢ edaall aula dgana 1 jadl

; g el Byall Alagadl s2a & derdll

Jud) s Aajal) oda Hlidy ade cul€ W jle J<G 5 V) 5yl syl s & |
- . . . o ™ - \L&\ ... E

'dyﬁ\aﬂ\b\wjﬁo&w&*'aébéﬁem%m&. ér—uw -~

T P Al o ey Lag GiSlgidl
agalani) ol Cpdliall 8 v/

54




3asall Joa il tJsY) Jacadll

ol Glala alids) v/

Cilagaal) (alids) v/

st &y griny ddsul) Glelhadll 7oy axe v/
:gaill Adnja— 2

o3 ey Anenpal)l Clatliinly b a8 Cun Jaball aal e Alajall s3a e
aa Gl Jsan aandly Lae 2 LY 3005 ) som Lae Cilagaal) g i)y dadad) gai 303 Al yal
nS sl Giad Alagal) ol A Says Baaall 2Ll il daadll el 8 Clagena Sl
Al Whall Gl e Y15 Cilagaall

led uaa Llye Iu?l.;alj daadl) 3asa st V0

L Aeail) (3yout oy 3gudl 5 Cilellad (e Gl v

OSae 230 Sl (3l Aiaits il Bana Bl e Caally Aendll ejsa 2o 3aly) V)

Credsall (e
callall Aigpe Alla A lanl) (mis v/
O by Gl & angill e Aadl dil) CaullS 5ac Aagall o3 o LAl Leas

e Gind of iy gl ciylé

gl ddaje — 3
die il GSlgiad) e (amlidil ae Lkl Cilagall (alias) s dlayall oda e bae
ot i selag salad) dudliall aaly 1aags (paill ae ladae ool bV fas 2 Aies dp
S Sl e ey dandlal) Ly e dausad) adlan s g syslaie colasig i len

t o Alagall 038 ey Lag (Bosail) culu® Cabide Jlaxindy deasl) 3asa
dadlid) alaie) v
Cina (gsiae G Gluuie zod v
laladl) dayyhag S Cua (e dedll JG s V)
sl Glead) S Al Gl 83a0s clelad e Eadl v
Ll opSlgina) ¢ Uly pailadll Cua (ha lypshiis 2esdll 535a Gpunt v/

55




335l Jsa culunsl]

tJsy) Juadll

t(Lsedall) Jlasty) sy — 4

s Al ek ) aaly 138y Gligall sl daniall Cilaodll (g5ie (aidsy dlsjall o384
Al pall 038 ualig

Gilexdll (55 s alisi) v/

fisman duslia V/
Jlimyy vV
deadll iy —4
b LS gl alind DA e G o oSa 2ead) daglal agh (e 2ie
sl [Gondl [ sl o Baatl) s o

dalud Jiue duadd clala gl a8 ) cledll oy Al Gl
Ll claadll Curaw 13gd L. el

S odal e LS cldidl clals play A ) o rdleY) cless
Loy el Dl s Lallally 4530615 ysnlaally 43y L)

tleddl) ayas i aladieV) cuua Gladdl) s X

& it Gleddll Gaey cllligh S dapn Gludy) e leaadt & aded cileas
Onviga 15150 () aa e Wsa g cpa a1y e LY Jie Glad¥) e Lo

Al e et Gleddll (mey dllia el o)l Jle a8 adiad e
AUy Ghleal) (b Jio dage pe Aalall

) Gleodl) @) bl Jia Byleall odia Je adiad ileds

Jie &850 ()5S 38 Claadll oy 130 dapay Clasalls AN e adied clesd
Coball Bl Jie Bea g Cplide JB ge OIS S ) Gapally () a
Jlally 2ai¥ls goad) Jall ladd Jie sye galddl Jd e Hlu ol 4l
ankal)

..

tleanati (SW ) ddted)l jgama Byg i s Ciladdl) apui

G5 el diiall jemnd i) dabal)l cilleal) Jia tagind) s
ekl oty chlnd) luall ciland Jie o)) jeas callaii Y ciledd

Sefiaally JLai) Angd Gon lasall s

252 ) 2008 6uL«L gc.v_,.d\_, }:._\U E‘).mg.d\ J\.\ s”t'.”_\:m;.“ é.]_}uﬁ“ L;JL\A ! ‘L.J},).;T} L})SJ.J !

56




3asall Joa il tJsY) Jacadll

gl Jull adeill  _alaall dinl alead e e padd Jlail @l cles -
Tl el

e Gueadlly M Cipall Gland Jie rpaddie aedd Jlal) @l Gled -
i iy |

et il dandy dappud) acllaall Glodd Jia thugie aedd Jlail @) aled —
o)

tlaadl) elal 8 Ay sllaal) 5yal) s laddl) apds 4
Crayaalls yliiially oLl caland Jie tdiige cilead  —
Glaal) Aaddy i) Cadati hlaad Jle tdiige pe Gladd —
g pal) Lleall Conen Cladil) ans o
liadd dfiaal Heas callatiy 3l dgage coladdll sda b)) dallae cilaxa  —
Dlaally papall Jie el o duany (S
Hlad) Ll e adivaal) CilSlian ) dgase leadl) oda sulSliadll cilaas  —
Cpfinal) Glleell dgage dwguna pe Gladll sda tlogleall dallae Glead  —
A8l laaadly il glaally ULl dallae e dsale pal) agiligasa
Hlginads Cas laddl) oy o
) dpalailly dnnall 4 Jio i) Cladd —
aadlly Alual) dead Jie tAdlS Gledd —

Lgiat (g dandl) Sasa 1 SEN Cullaall

daadd) 3aga Yl
daadl) Baga Canlai— 1

$padd) Falall ailiasll Dl dlly Zandll 52ga e (38 aaly Cad s lae) ) (g
Sy G degidl CHED e R Cleay COEAY iy Al oLl ) Ll clesl
3aaala (§ylay dandll

claliay) @l o <Al 2(1994) Lewis Orleitge and Mitchelle lgde
Al Destl B3y G Sl Gl bl am JSE el GRS g ki

57




3asall Joa il tJsY) Jacadll

Ljlie e Al oda lail) dgags Aardll oladl allall (pall i dgag 2amy o3 SlaY) s
MLaaall edll 1Y) e agilSh) g deadll Cilad s
G ol Al Aagiall CalS g dedial)l leddd) Baga’ Aeddl) Bagay dady 43 LS
ol ate 5l cllgiuall Liayl awt )l 2aadl) as Judll adlgll 8 Loy Al ol eDlanll eaigyy
Mglerd 8 Lol (gsie Syt a5 S lelaiall Lt SLIYT (e dnds 8 s
o Rage Al ot ) 2l Y 2l o Jaidi (A Basad) A g e ol

ailislans agilSslus agiflsar ) slelall Joliy oS g8 daall adidll Culal)l L dassl)
315 el e (dedadl
a8 deadl) sapmy aaly of Mosl) cladg e Gl Ll e leien oK LS
Osl edany Al Cladgil) sgine o Llad lgag Al Llead 8 (3350 duniall (L iyl
eaall ola)
AV bl )8 (358 Bygear 5 yaine S5 Rlle e g ol " gl Load Caparg
s\l A aladsl
O leaally dalal)l EDE) alalY) DA (e deddll Basa Cayped (S
Apre Uil L gl giSill alell Baadal 3 Jaay ol i) el —
Jidis dsand) ) Al sasall Ji J5 Aalee L a0 A Aal) 6] adagl) sl —
aal) axiiiny A Juealls Laxdll adia (yn e ldia¥ly adil) Jelall elly
Aaddl) 4 o Al gl ooy Gold) cilslsay) —
Sl oY) Bl )l lee Mgl e deadl) sasal sl Gl Lulle Jua
T i el JSEN aimpey A1 gl e elldg Lol s3ed (il Chlad g ae daadll

198 o 2008 ¢ clee caysilly yially deliall el Jualsill s ' emall dasl) Addse ' cpeall G 2c)y !
1432 2001 colae cgisilly il elia 5la ¢ o) daall ¢ ALaLal) 535all 5y)0f ¢y55aT5 ASahall (5ele *

180a oS3 (3l gape <Aipal) clalaiall 3 5a5all " ¢ L) (3ylay 4Salall (5ele ?

350 2004 ¢palll )0 S aY) Lmanll e A0Sa daasi ¢ ALl 535l )" ¢ ey ity

0= 2008 (Y caysilly all spuall 51y e danll daxds 5asall )" capane AL jumd

437 = 2005 (olae pll sl Al daglall Cleadd) Gygadd ¢ penall dala Jla

90 a (oS3 (il gaye "cileadl] 5 ALl 535l ' (sl il ausls

58




3asall Joa il tJsY) Jacadll

MA;J\ 3&}; e}@.s.a :13 ?3) d&aﬂ\

)

dadsd! 334

—

|

[ (Hadlt £1350 Ot STyl w

( Gl 83921 (S g W ( dadsdl) Ogl Colad g }

P
<

P
<«

90 L ¢ 083 Gl waye ¢ "cileddll 8 52sall B ¢ Olsle (il 1 aadl

Al 32ea Bl 390
t ) JSAl DA e Laadl) Basa Blis By50 s iy

daadll 3aga slin )50 114 A8, LA

B gzall B3 g2l dyge ol 83520
1 2
A

[ Jeoddl Loy ol ] [ Oladsdl 834 b3 }

AS)ell 334l 11 ( Lol 85420
s T

40 422010 oY) glee agisidlly piall Byl "Claddl) Bypadd Tpedpaall aula dsane 1 jadll

tshs Aaadl) saga Bl 00l Jabpe ag)l aaas iy JSEN PR

ae Clds WDlee il Adpa ) Asyall 03 DA Gl i 1 IV Alapal) v
Ay gudt Gigng e ha) PlA e iy aalia)

st e oS s Aaliall balgdy lermdlid cluhyy duswga) a6 dgll) dsyd)l v
458 yall 3350l

59




3asall Joa il tJsY) Jacadll

Wy Lo A puleall sty dangell 235 Agepall Basall wasd aay (AN Alspall v
dandll Baga (38a3 e laaelus

Ssinn B e (a5 i pendl B 0n A0l Basally Bl g b)) Alsyall v
Dxas Auhall oda iiatg Aeddl) andt JB Aadfial) Bagall LeiiHlia e B 4pal Loa)ll
e laxd] 3saal) hlad i 48 pral

daadl 335a draal — 2
LYYy el st ) Gaagd () lagall il 38 dpaal dasdll 3358l
b S eMaal) Uil claiall Gy 2 Y] agladil] alasinl Koy Apeluad) i) Jlae
G Slel o Loy Taadll G Jal e be opslalaty cpilaally odaadl (8 lardll Jlaa
el led daadll i 8 5asal) dpenl (a5 Gl L e Danlly il sally alia¥] Cilussall lad
ilasaspal) Coml Miad laadl) a5 Al Glusgal) 220 22 881 rdendll Jlae i v
abuag e gai 8 e dileasd)
e Bl dudlie dgag ) gam Cagw Aendl) Gluwsall 2ae wlF o) rdadliadl aba) v
sae 4wl Ulhe lusall 03] Jany Cogas Za2ill 335a e alaieY) ola cll
Sle 0S5 Al clinsall ae Jaleill sa)S05 s Alalae sy edaall o) tedleall agh v
DSV agills sl Alabeall 855 90 Jsine yraws Baga 1) Aedd anai S Dl deadll
¢aall
Ssle S5 el el 8 dsadll Gl caal sieadd) sasal golai@) Joladl v/
aa e Slee il dal e Jaih el Gliwsall o cany VGl 38 oll s s
simar ST alaal¥) e A Gl Gl ullall e o Al lgle a8y
YUREN| B RPEN

151 o oS3 il gape "ALLAD 535l ) ()5 )aT5 ASabal) (g sale !

60




3asall Joa il tJsY) Jacadll

daadl 3aga gkt culludy iy @Gl (ilaall

Lasdl) Bagy ani clpdisa Yol

oo dnd ol e A aglala liy eDlaall Gl g aedE Aedd Glage a2 s

@85 Al A eDlanll i dgay (e Baad) deadldld Gleadl) 335 (puanty kil Jiluglly (3 )kl

b eSland) gle adiny ) @ldsalls uleall o Cape of dsuall lad QY agileds s

il Baga et b lgde adiay N G dall aal Jidiip gl dedid) desdl) asa o oSl
I:L;JS\LQ

I (5585 o o Ausgall 4 e 5 e cn (585 Aok s e 5l 4 sdalaey) - 1
O AaEs ek 4l ) aBg Jaealld A8l daall e ddle dann 05Ss lele ey (K
O laghal 8 deadll adie e saldic) ) ALl U8 e sac 5 o5 WS oY1y ciglly ) Y aa
JSdy Leadlals sl sl (85 ) Dlay #3a) (A Soloal) e 3 )bl alia ading

e slaey) Ka

Fadl) s A pal) A slaas 5% (g2ey 3y 1Akl o Jgemnll jigis AulS) 52 - 2
el e algan ) GLaYL ey o3 O 8 la g S Juanll oy o3l gl 3
ardl) s S ) J e sl A pg s adsll e Jguanll Jaeal) Uil g SIS gl i

G Gl (sl Ll ey dadiall Lasdll A Ol et da s e e A oW 3
o A il L) da 0 Jie LaadS ol lgadia ol dosspall (e danall A ] A aal lala)
ém‘;:\sf;jmjm,“ \

s e Y Al Gl et adiey Jueall gy Al AN ds 0 4 Juamy : dglaadl 4
s Gal sl 2 1oal (B Gmid) A8 Jie leesls ) 350 gl 4al5illy Resdll adie (5ol dflaas
Jalaall eha) e )yl

446-443 2 083 Bils pa e CGlaadll Brud ) paall mls b 1

61




3asall Joa il tJsY) Jacadll

Ausal) e 3% (530 ) L3l 138 ey s(Aiblall) Jaeed) clalal Rasdl) asie ogit da s =5
@A 2gally gl e &S AT imay Qlially e I sy 3y sy Jreall Gilals agd e
Ase Ailalat 5 o e Ui gy Jpanl) ol e Ciynill Ladil aho 4abing

X8 iy J5 daenll Bantl) assil dain) o Fandll adie 50 BTy ¢ il <6
Balandl 5 ulealls £andl) pie s cils ) Jrenl) L) zling 3 il 3 Gansl) s e
b ]y ey ala (58 53 ankadl Jale Jie Gl diiala sa s Jienl] dardll s vic

d.\l;.\j\é‘:a@ﬁ)ﬁj a@.\)L@.A&L\.\;uA:&AJAJ\ ‘SAJEAEJ\J.A}EGGS-_\ &l’:\:‘} :EJ\J;J\}E;ESS\ _7
Chledl) ) Bl Losdle Jueall aim IS agiaga sl o agiai Sl b paally o limayl
oalatl e dasal) b Qb 4 Fendll edie ge Jalaill Gualall <yl g ajalian s dalall
ol s Blalae (e pe Jeledll i Loy Badine ilaas dlle At Ol gie (553

-EP}E&GSL“SJSO:\A\AA

edaes Clasall e dsendll dunall sal dalid) Lol el ) pds tdawgaldl -8
o Sall ) Juaall laly Glal) o HES 8 agae JlaiY) Jilugs @lsdly dendl) edia
Landfisal) L o) o8l Aalal) i guatllS danall 48 yall 40SEN (ailiasd) A e deadl) 53 5

Jranll =y 5e s 31T o 55500 s Aususiall o Jaall ey 2l jedaall danal) o b

A sl s Jaeall Zandll (ailiad # 53 o deddl) adie 5,08 (saey 3l reVLaly) -9
w ekl ade Lo Jreall Dle) s Gglladll dendll e Jpaall Jaeall 4aly o o
el iaad o Sy A KLl 5 4t ks Lay o il ol 13 dials o oSy (S0 Sl ) 2 i
o slaeYl daaly daealls Jlaiy) didee (653 o e A I Lgwiad 2dSs Aaddl) als
O il 55 o sghe Sy Al )l Jsaas (o STy Jpanl) 2l 5 (5 e canan A LD 3,k

Al adl dolead) o ha) J Cladeill g le )Y (e Ao sana g L) Gl pall (e callay

nlacy) o) Gleaddl dlae 3 el ) clud jall s &l BA e of o sialdl 5 5
il gall Ll 3 e Slaal) J8 e deadl) 325a o oSal 8 S5 b)) sl Gl (4E)
t AU Jgandl 3l anall oda i 5 (Say s Ll @ A salal

62




3asall Joa il tJsY) Jacadll

53 5a0 ol 550 5 058 Syl

A el

s pall a Al jelad) -

Fsns pall 1A el -

Aaadll el 8 deadiiad) Claed) 5 53eaY) dlas -
Glardll exial GDUI jelaall —

Bl velsall 4 Aeadl) andhy o8l -

(sUnal Cigan are ) (S0, daadl) aai — dgalaey) -2
Aama 5 dEE) o glas -

Aysllaall axdll o b de jull -

Sl lalad & sl Alaiy) -

LAl lalal gl 3 -

@S35 Qb)) e g5l )l -

aledl) 3 oL el -

Glaadl) adiey 48 —

G s 5 YL Glaadd) et Jas -

05l Claliia) 48 jra 5 agd — abalaill =5

el 51y lelaia) dadia b (ys 3l dalias g —
S pe Jalail b Calall) -

A ls il gilly SIS YT Gn il (ulie pladinls deadll Basa (el Mipu ) Gles 2l jaadl)
21 o 1996 jaad 1 ey KU e J5Y) 23ad) iy y1aY) aslall Gy jal) Aladl) cdaall danal) e Gadaills dingie

@JM‘ _1

Llansy) -3

Olaall —4

63




3asall Joa il tJsY) Jacadll

daadd) Baga ol b s Lsls

G LS Ll Al e el (S 535all Bpaiaal) Gpuadlly Lkl Al
Pl a3 ey Il Biind e LSl by Gl (g hpaialy (3l
Diasall sald plas
toe plail) 138 (o g Lgiladd pglali aal o sal) BaliEl alad dperdl) dsisall aad
On Corglly (ppedliall Aol Adall psally o Saall ilaliinl st dasliay (3latyy sidail olas
sl P Jal ey Lesdling Ledlae a3 Tapall duldioadll Gl 3l pa ol 6l
£assl 5asn Jlae o il gy Ly il o8 L 1 Clapsgil) dgalsal dalid
sl JKE mim g WS

Faxill a6 Al Qs 215 48, (<)

= )

N/

[ Sb}ad\ W\ngl ]

Al aglally Gala®Y) aglall LK jale "daeall Ly e lagly classll s358" gl lics :aadl

81 L= 2007/2006 ilise Ciliass tane dnals sl oles

oo Clainally Gullall Sleally Gaudlial) Jsa dgys pal) laglaall g e sl alas Jeny
Al lhos s Gob 0o Geud) b agiladg A0S Ay Awsal) bl (st e
Qaa eac g_u..&

iy dene Haaln i) psle s Alail o shelly sl o lall B8 ale Jpanll Ly e Uiy Hosl 535" il iy |
81 =2007/2006 iluws

64




3asall Joa il tJsY) Jacadll

Fnspall (S e el (ppudlial) Joa ilaglan s (o tRbagiaall Zaxdll alal) Jelaall s v/
Sadia JSag Jpenl) 4n iy Lad Uiy Fwgalal) g dnsgpalall laslasfy Handll (ailad 3083 (5
edaall sl 6 @ld ) ALYl cpllall Shaal elias 23 sDee il cppmiliall
o Jiati lje 2eaall oLl

Fasall Bipaal) (ailadll daja (05 isudl) (s5indll Jle v/

AtV leBlas DA (e syl Lgd g ) el 20 ) (Biind (oolal (ssinnall e v/

Al Cilicalsal) ity duli 53] 5] e v/

: ) IS A (e Gl i (S

Aaaal) e1al Byg o ardaii] Aaadll alall eladll 16 A8, JSA

l

[ Lousdl alal glaodt 83 g2l il o) 1

Al ;bi 3)5}:.“ ]

Jand La2all alall eladll SLils cpingiuall edeall 3aad aay t s3sal) Aulw aad v
Aalaially Canall Ayyg pall Culelial) wand Caagg deadl) elal Byg e i o dawgall
sasall Aulis 2an o Jadadilly Jysailly JuaiV) aadamll culsals lall Ayl olsally
A JSaN L Ly eDaall Liay Adlaial) CalaaY) Gaiats JleeY) zigal Gaial prans

B.JJ;J\ :\Ml:u.u c..\aﬁ

65




3asall Joa il tJsY) Jacadll

[ O gzl sShanl! ] credlial) ]

\/

Al ol

l

CEPE AL ¥ S JE|

/\

[ Aol alal) pglaal } [ 33571 sl ]

\/

dousdl gl cﬂ}.w

83 umm@fx\ conllysi liesy @l
Jaanl) Laay anii alas v/
llehal Lllad sty Gl (e Dliiu) (e duswsall (Say dpeal) Ly ayii o) v
o) Ladiall Cilardl oladl agilge o Caymilly agiladsh paads s dleall slaYl @y 0S5
JREERIE
eDanll (55185 Jalasiy Jlin) v
e ezl Liay Aaldll Cyganl) v/
8 e Manll o Crgadl v/
calatidl sl v
p S 8 Gl g (S

66




3asall Joa il tJsY) Jacadll

Ol Cangs Jreall clia) ol @18 o8, (LA

L=\ A=
[ J

[ 83 goell Aol yinw) ]
[ slao ! allas ] l [ 85421 Al ]
[ Lodsel) alll glacdt ]
J?"'“ ]< ;\:TSJL.:.»
> dadsell

Copill Jlee¥) A s o clygdall Aipay plaill 3a gy o el Guuadl) olas v
sl Jlariady i) cpraaill dalal) Glleal) dallad Gy odaall Ly aj0 o

: A JSE DA e elld s (Kays aidaiilly impall (el alial

67




335l Jsa culunsl]

tJsy) Juadll

Ll ek

[ O s s

gy anilly cpeail] WUai 119 L8, LA

et

t""J‘ 5)3},»

~— @ @ @

A

;\:91 5)5):..»

68

85 Ul MSJCA_)AX\ Ry ul.u;}.a :‘)J.AA.A]\



335l Jon sl :JeY) Juadll

pAIU) il ghadl) it Basal) Bald allas dulee Y il (G Las
Basally pala dlaa) allas g -
il ool Jal (e deaall alall jedaall ypaa -
Basall Al aay Pl (e Bl sk 4asi —
el ekl Jreall claay) e slaieY) -
Lliall ekt dal (e Gpuailly ap@il) alas gy —
pee dale gl Apendll Lspall ADle yfind thenll pe ADal) & uall (3an ol
Opentl) Alee Zlad e A oda aelud G Al WilSe Gyiats Ausgall cledd ol
4 as N A ol el e 4d) dedial) deddl) sasal (sl aadl DA (e aidl
adind (o)Al Al e edaall Clallaiy Cilala pe Gedial) deddl) Ciliialse Bl Gaiat] dussiall
Hleaal Lgilens Bagn sl (il LBl ae LeiBle el cibintlind sae o dpaxdl] usal
Gy alaay aead) Uil 858 Ll ) Gyl ani a1 dranll sl 5538 )y v/
ylaiy deadll ladl) B0 4l e Llu n Y s sl sd DA Los
ceedgdle) s Claey dla padg Sl @l (G8a0 (S g sl
eIV ssise (i oliay paal daaji e Ble daeall o5 o 1edleall (55 ae Jalaill v/
Pl Gl @l aa g dsally
b Gy Laa, L) dalail bl gl Cum e Wiy ae gl cava Geadl) i axe v/
Jreall ae JSLi 252
aed o agiydane o cpalhal Blee Chnial Aai Aungall 8 AED S Aflaad) Cana V0
Jrenl) Cilaliial
draall (sl Glaglaall il ares ol paii v/
stl) ladgi ae Aadiall daxdl) 3815 a2e v/
Hleie e Dland) (555 ae Jalal i) (e a2l fial) (amy - 58 (5
U pial) daaall clgind eDlaall Glaig e Capeill v/
Ladiall (55l Y laal aall yaall v/
daadll s & il Juadl i v/
O30l Laadll s Aylee Japuedi] Lipaal) La gl il aladind v/

Ml Sopl Amals iy Apladl) aslally BalaBY) aghell B ivale ¢ Jeeall Loy e desdl) aga LAl il gyl !
113 U= 2011/2010 (sl

69




335l Jon sl :JeY) Juadll

Al a8 il il Juadl ol

dasiall (g5l aa Jalaill Lo DU chlaliyl b

Gl Lnsall mylas Jaly Jladlly aad) Jlas¥)

Sl adind o g duadd Jual) ge A0 Jeal t'Auadd Jeall g dDlD) Jea
G i Jiee 4 Galally Guliall Calgall dususall Cadagi o gl Jraally JLaiY|
¢ ax) ae Akl 038 Janiadis alalial e 5STagle Copill A e AR Ay paiad
(s Lema Jalally (pacign Rl aalii odl) oDaanl) Cuila ) dansiall ge Sl iSY)
Adandy Cojny Ly pgieddy obaad) o il cpile las glsel las o dansgall
Al iy el Y A8l agne delaill digylag o Daall 58 Cann G325 " Dlaal)
Jie dpadd dleall o I Jeal ST Lo it L Slely Jlaty) Jily
aley aaty Jue JS Slu e Copmill Jal (e iVl e duassall adse Jlaniad
ol e Lialy eVl Balisl praliny pland lgie bty Leidlae (sl oWl Al 3lA5 Jin
lel Cplimdd) ¢ Dlaally Aala

D N N NN

luldy Aaadl) Baga (aaliad Cighd :al) qullaal)
dardl) Baga (3 cijghd 1Yy

AaDlally danliall Basad)l Baad 4o Leeld) (Say A Clshadll oliy Hlaill Glgay Gl
oty A A ) laxally Ladaiall olad eMaal) U8 (e Ciagiusall Liapll (Gifints ¢Danll Lol
2l 138 b e g clgladll ST e ag at o
3 maY ol Aglagy! sl leda) : IS 5gkasl) . ]
G Anla ) ol DA (e ppalaial 355 edenl) olil Giday V) 5okall 3ia
ool e Clgal) o3n Jiafiy agiDleal Ladill |patia lajels,
aGlaliay Luliall Loxal) iy 40 oLaia¥ls Jpend) Alial Jindlly oil) Saxin] v/
el 5l ALa)y Hedaal) (s v/
AiSae dard Juzmdl o Jpanll & Jrand) 30 Ll (uesilly 48015 daliay] v/

1140a ) gajall (Al gilan !
220 (a3 Gil e ¢ "sDleall daad s 35all 5y)0) " agana pL s’
194 (o 0S5 Gl gape ¢ ALl 535all 3)l3) " (ASa)al (el

70




335l Jon sl :JeY) Juadll

Al lee¥) Guial) e kil Cojeay ¢ Dler) ae dial) dlaleall v/
pere Jalaill oy 0l L Agalsa (& s Aludl e Aleils Apla) V1
e Maall Laxdll Ciumy b 7 guinslly 4alill 2820) v/
iendll yig 8 gl gins cllgiadl e Tag sl Glal o e <50 v
Jaand) cilala aaas sl sghsll L 2
tGub e sshall sda (BT (S
dosnsall adatill Juell Gl Jaenl) Jra v/
Bise Jreall Clals adss v/
Juailys (San iy gyl 8 Aol g Gllg Jrand) dand 3250 Aiejll clyllaial) &) v/
ASaa A g
Jranl) aa Jalaill b ddlaly ol gl A23y v/
i el e Daall lals i o Jaall c23GN 35dadll . 3
paleilly Cappailly Aandl) asie ey (s conliall Ciglly SN Al clerdll sy v/
Anliall ylgally
ks JS5 Al OJlead) G ASjuiall cilalsl) iy Lalgdl saibsall cilbialll dualy alall v/
cercileglaall Junodt A 5lal) i) a5 Jie deadll 3asa ) Jgeasll Lagas
Aa2dll Aussgal) 2585 Jala Jladlly meaal gl Juaiy) v/
V) Aol Ju e ey il aal ae ol sall aal 2S5 388 CaguaS o Dleal) Alalee v/
(el Jpunall (gl mniil ol Aissall g gmll paal ojlanialy Jpand) Caniass 8 g3l
Sleall FauluY) clalall &Y a8 eligl v
Aladll dyay g 51 iyl Calide Jlaxind v/
Gsulall 8 Jhe Jie dxdgie ye o A5l Caglall (Pla Ladl) 4o & haia) v
plalall (8 el sl alan)) Cagpls laeall Ji8
o3 Gaiad (S ()a] 8ye AN ae Jalaill (sasea odaall o (e 2SED sAag)l) s5ladll . 4
‘Gph oo 3shall
6ol 038 Anllaal AU cuhlall )y agall ¢ by eDaall (g5lSy alaiayl v/
) bty A58 Cils ) mall daeal) S (e 4S8 Ghlgal Calasall CluiS) v
dswsall g9 2 e

71




335l Jon sl :JeY) Juadll

o¥a o eSleall pe Bladll 5 anll Alee ol 2y Bladlly ) dlee alad) 2y Glaadld) s
CuS Al Glead Blpall Jie gl e Lo Gleds aadi daylie deasl)

dasil) saga (uld Ll
Lo dlaal 138 & e 0 cNglaad) 50 (s Geadd) 5aga (bl chluhally Crsand) Chaaes
oo Islas Cun Bydine I3 Loy 1963 ale ) gl DA (e 4Dl Berry 4, ol
Lol Adee Jano Lo e (alall 2l e oy Guldll ALE Zaxdl) 335n o ) Al 220 DA
Slo learants Laxdll Baga bl A6 jules puiay oS Y adl V) Aplall adud) ae A)lie L
ulie dsag e aiar V1 o WS A IS5 Aualall Caglall i Aueadl) Gluall aea
dagd o)) dgalitie dpeadll Ciliswall (o 4K fidie daddl) 3aga
tan leaal) Baga Gelil A5LEN 5yl e sl ekiie Cpe deadl) Baga b
Agme Agie) 358 P G Ly ) gol€a i :(comlaints) gl<all axe (ulie V0
iy ¥ bt (e agd a3y ol (sl 090 dadiall chlaxdl) o)) e ey Lela Lulia
O Ageadd) Clugall (ulal) 138 (Says ddde Jsandl (s ) ggiualy led agS)ha) ae
Gledd (e 4adl Lo Basa (goie Cpnty JSLEQN Cugan cuiadl daulidl cilelay) Al
Ll
laladl el Lladin) Genlad) ST sy :(Satisfaction Mesure) Lajll Lulia v/
ang Gub e Gladlloda e aglpas aay laldy dedid) leadll s35a sad (503
Cailsns agd Aediall Zaddl) gai LI Hsed Aads Lpeadl) gl CaiS5 ) ALY
Glaliinl pe 2D 535all Lngifind A5 e Slunall o38 (Say LS Lgy Caraally 544l
Glaxd (o agd a3ty Lo 5o Ll agd (BaaT5 (ALY
(e Sa AalS a5 Aerdll 3asa Jxs (Servqual) Servqual Measure seadll ulie v/
sic (1985)Prasuraman (ala sl 3a5al) Qualité 4.l (Service)  (i)lall
olie qunsl Alglae 8 Kl 3 daadd) anfi Glige (e daed) ae e Dl Ay
Sl (e desens g derad) DA o bldiels @bl Gaally audy deadll 335l
&5 as Jrdlly Aasiall Ladil) elaf (ggial agilShals Aaddll (ssindd agiladsi ) atiul Caa
o Onsalall Cilal) it sla¥) aladinly @iy ulShaYls Culad ll o3y 8smdll apaas

408 Lo 2002 5l (JY) 20l ciplail) Eisadl Alaa (ALl 335al) 51 fsalad sy daadl (5pmn

72




335l Jon sl :JeY) Juadll

Oraseie i 3 Glavally Calalailly eyl Llaia¥) 1S5 ApoldieYly deadl) ai
G dad i o lages Glasedall g deadl) saga 8 Badl) paatl (DU Galad
Uil deadd) By
e daball lyd e Aaslill oS0 dpayall Adadil) o leal) ay sl s v
S O sl e L dagpd g leai Leoas ) ally A5)all AL dexal)
Lale Juany oy dendll
A Gl WS Wad dedl) el L @by AN Al ay gsnll SKha) v
eDlanll GlaBgi G Beadll paad iy Beadll rlsal cuen deddl) Baga an@ ()
Gauld il o 3ol zigai asty LS Ll Jladll o150 agShaly dansll (gsindl
el LS il Gy peminll (e
GHaY) — Glad all = daadl) 3aea
JSal Caa Aol 4 el ane st o L3Sy Cilsad A Servqual zises sas

Y

344 ) 2005 QJ‘)\}[\ suL«‘- s@‘)jﬂ\j ‘)ﬁuﬂ Aala ‘)\A 5‘;;)_” AAJH\ ‘”L_.,sj‘)‘d‘“'“ éﬂ}uﬂ\ " JLU\;:J‘ ‘):\:mﬁ !
114 (= 2008 cipuSay) dpmalall ) asiiall Bupuil laill s aaall e Sas 2l

73




335l Jon sl :JeY) Juadll

Servqual T 120 28, Jl

[ Jerorld iyl YLt ] [ L)l Sl bl ]
Y
4 e Q‘FP\ [ b ol o) ]‘—
Z\:-»}d-d\ - "
dyslexsy) — ,/, 05 Pj) 3}:5.&.‘1 dd¢r .ﬂ\):!
‘ FPNEA]]

Yo — ’

4
. . . & d
(U\An&“) O\ﬁ‘ﬂ‘ - // as)w‘ dadsd! <
L «—

NIV

[ (Aomizs dod5 ) sSlasdl Ol gd W9 dodsd! | ailias il ] T

!

—

“““ "[ Slanll Sladgd 3y13%1 ST,

75 U 083 Gilas e ¢ "Jaend) Ly e Wity cllaall 5358”0l 55 iy £ jaumdl

eYoa e Lo e By saliad Lo (g eDlanll 4ty Lo G ssadll a5 :(01) A8 35adll v
038 Sa3is e Dandl i)y Clala jadl s ol agdll 3 (all (ha Byl 038 T ¢ Dlanll
Jiag a8 ¥ 0 el 5 e Deall Liny ColiSinly a5 ) S0 e Lo sl el 3 Allad)
Jiai Waand Lai) ssndll 38 aud olad aal b Uil 5,0l o AL CV s 8 Y) Glal) oda

74




335l Jon sl :JeY) Juadll

G2 bl agilala o Capailly ddliall Gigadly alally Danll o ) e olad (8
Newan 3 il cilardll e atlia,

Jaanl) lad il 3)l8Y) GlShl ae Aeddl pailiad Gl ade &5 1(02) o) 352l v
dadiall lglead 83000 Gldialse ) oDleall Gilals dan i e 3)l0Y) 5)38 axal &llyy

V) ssie Gms 3asall Baaaall Clacalsall (u CDEAY) dagm jedi 1(03) A ssmdll v
Al ol danad)l ediag Talall Chleall (ssiue S8 0sSy 8 elldy L Ldl)
e A Eall dgag aae sl Ayslhdl Cilicalsally aee ) axed o aga)d aded 5l aglens
Laaal) o2

soadl) oda o (3llayg lad Fadiall Laxally dagpall Aeddll (s 5gnill ag 1(04)08) il v/
il Y1 ae Ballam Y deslad) Apmgg ) e laall PIA e 05S5 JlalY) B sady
Ay Apaddl) dngall )il 3y suilly illaad) (s Gausiill 8 Chea 3gagl @lldg daadll
Ll VLl e alaiey sl sl dumdls ciladisi B1A dewiall o Cany Bsadl) o3a
Aaliall lalilSa) e ddabiay dua8lss

Aales ) Al (555 g lagall Aaadlly dadial) dendll cp bgadl) Jaat 1(05)ad) seadl)l v/
Ageadl) Asall elaf 33sa o aSall leulad e 2y Cuay gl paad Aliasa Lg3sS

Al a5 deadl ¢l o ( Servperf) Servperf Measure ledll ¢l3Y) Lulie v/
puls zagaill 13 oy 1Y) (perfor mance) d.all (Service) :fijle (o L3S
iyais (Groni & Taylor) e JS e o8 Al clulys 455 1992 Pl ela Servperf
dasidl) deaall adll 1oy Jpeal) @l oy Lalat) Losgio =3saill 13a jUa) 8 5352l
ieaally dafyall aladYl e degene elad e oY) am ol e slaiV) iy
5sn ol b bgadll 388 by 5 Aeadll edl) V) e z3saill a5 3P desidl
oo el (S AT clalad) DA (e lgde A8l 2 deaddl saga o el deadl)
A0 Adaleally cll

Sl el = Laslisasa
el saga (bl Aaaiall ulaal) b (ssmall (elie )il e cagla¥) 1 Calisy Y
adl ) aiailys aidlaians ailalay b (calabedll (LY cAilaiad) Gialdie V] i seld) Cailsall)

114 Ga XD Gilu gage cladll ol alaall e dans !
15021998 cglsa <0233a) (25 alaall (A1 pslal) Alas "L poaall cilorall 535a Gulid' Dlas ali 2
104 (o oS3 Gl gape 'lendl) i sasall )" (olsle (ol anli

75




335l Jon sl :JeY) Juadll

I lgasa g ssndll (ulia aobiing Al dediall Zaddll & Conially 358l Lalsi 3a3 e ey
t OIS bl 13
sl b e Ll deadl) sagad Jreedl ani DA e Aeadll ) oY) 2aay v
dpaal
Asaspal) e Jaleil) 8 48Ul 4558y (laie Jyenl) Ly v/
¢ AplaeY) ¢ Apugald) Caleall ) dwaddl sagall ol e Servperf zisa adiey v/
sagall (gsiue a8 (Cadabadl) ¢ LY ¢ Alan)
GV yalls dasiall A e ulial) 13a iy @ Value Measure dagl) (ulie v
ale Jganll jeu (mids) 450 cleaall dadiall Ciligine caala)) LS dadll aasy
¢ ma oSally claadll Gl e aglld) 2 5 es e Dleall dadial) dagll dlag Sl
leiDlan] Biadia dadd apafil laasen S5 () lendy dpeadd) dinnall & uliaal) a5
e Al Jal

Arigall 3agad) Ll
s3sall el (e leia Jia sl shaie (e desdll B3sa sl o) ialll e LESD) (5
DA e de i) Lileady elighl o culaadl) cilalaie 3)08 Jleti duigal) 3a9all (puulia Gy e
Hatial bylsd JiaY) plasiny)
A Ganlie 1l Sl WSy
Aol A e i) jig o) Jaad) 1 Glaal (g tedleall AV 335l (il Vv
sadme Cilaaly saclus alaiy =ity cpildy oUST Cpleles Cilaeay Cljgad e ALl
4 dghie e abd Brae Aedd BaS ) Lis (g3 bl Clebaly dee il
td) s iy AN i) ae d3lae iy ol il V) i) saga Gl gl
Laadll 33ga Aalall ealially alaY) Joa plail) Cileas cdlial v/
535ally ddlaial) jealially 2] el oS eliie a3 e Sall p2e v
olanl i) Culall Jlealy i (bl calally alaa¥) v/

105 0o oS3 (il gage (Olsle s s

76




335l Jon sl :JeY) Juadll

LS deadll apadi Jalyar of lleall 325 (uliiall s 2y :clleal) AV 3250l (uld v/
S Aediall leral) ddadsl palic WK Algial utl) mn g julaes Chdise o gsing
ot sl 1ag Akl Calsall Gamy 851 (el Baa ClexdS cilendl) Caneal
GAY) ) e 45lhe Aaddl) 5asn auis ulis apaal & Gy ity Y 43 V) Gl
AaaSl) alad) (ge Yo deadl) Cilidee e K55 43€
@Rl e desene DA o Dlajiall 335 Gald S rlajiall AV sasal) Luld V
:aalul)
Cali€) ompry adl) o115 Caagiuall £12Y) (s BaS lilaa el S ol cplaall Gl v/
biliise Lgiad Aglasy Chmiall Gl
La2idl) Laddl) a geady Dlanll Liay e latin) v/
deadll e1d) (Baiat il gaa s JSlie paal Ausall G Cplalall ¢ Lafind v/
Jalil) jslaiall (pe dendll 3a5all (@
s Ol b Agay (e lgarsfip deadd) 3aa (bl ALl dadlae Jaaddl o1 Pl
tslsall IS daizag Lo 3 g duwpall of Aeddll adia ki dgag

aeaall RPTN r'a.\.\s'.'\lcdjm :21 (=§J J&

JSLaal) ddlas sl r) i) B g s it e Sl

dazy Oleghas daxly Oleglas

v

A

N

ddrus 836> il s

108 [ 6953 LB"L“’ cA)A ¢ u\‘}h‘_ &_973\_| HG !JMA]\

\

77




335l Jon sl :JeY) Juadll

S .“ o \‘.

e du dlyy deie Bl ghall V) aalainl & Ley Basall Caplaill e S axe aag
a3) V) sadial) el Culgagl Wy Lhyp 8 DA da g LS sagall goase il alaay)
e Y danll o aiulaiy Ll Jews s Ruange () Al maaly capal e G oSa
S0eY) sasial) YN 8ye J5Y OIS e alaia¥ls laysels pty wail) 3ia Ly 3agall gouiasa
Agd e LeDlialy Jean dal e @l Lgiluse 8 Leibiis Loy ) 38l calS oL of )
Aallally Llaall 35l

Ghs Annall Lgaai Aabada yulaay (ailady Cilicalsdl dGladl) el o 3agal) oy
el Wil (s g ¢ peilaliinly agile) Tl lld daxdll o sl o eDlee ililliia
idadladlly saill (e (gsinnn Judl ) Jsmasll LeHd e ais weilals pgd OF 2y o Jaanlly
o Bl (Rl Tl QLY e gl ¢ WY (B salplls sl Adsall lgias o
) Ala) sasall gonse plaia¥) o ST Laliyly A o lealins 385 ) 35m Tl
S e el o lagyiie) sy sasall o Akl claliic) agad) Gluwsall Jgsue (o (g
Oo el (K Ll 3 oty Lo uSe Aagall oY sasall A8 aaylady elly, calsall saly)
Jadl) S e (mias eUadlls sl e A bt o claiid) Z b CadlSs s
(D) (Olay) CallSs (o5l CallS) Llae cilS 3 e hal) ailud ey edin Sl sl
Koy g ) 8 gl CallSiy alaall Jeally Calil) Call<al el Aol L) Callss 1S
Ayl L ae el Jasiad 1 o)l Gaiats 48Kl paids Y sam eV sasall
Al el e Glad aal e e ) sl il leaal 505l e e (i (3ia)
O L) Jid ) cldlad) oda (et dumy Ll Apagey danlie pradifsasal) A8le aai Al
Jland) Cila i g BylaY) G uilad e g Bagadl cilila Caglud 588 agd 8 Cplalal) sal i Gllia
138 A6udd] laall ey 33sal) il 3% aa iy casa®i IS AL (g lealss oY)
abe lgaal (Ul (o Ao e L i sagall Glils o LS alily Jeall 5yl o)
ol Caaally 3<au)

Alerdl) Clsall Slhal 223 Js Leliall Cluwsall e lgiukt & sagall i ol
fuaally duayll 33l (e Ausuzall Buse Lhe (33 (3 layeds Leilaoie Doy A 3asall duaaY
Clas deadll Baga Ols clemdlia o adll BiaaS 1S haully saills lall Glacay 45l

78




33sall Jea calaslid :JeY) Juadll
‘P

B3 asede () oS lgadiay Jafipe daadll elal Jaad 589 oda () Cus Zaludl (e lpailad
gl g s oMl ity ilals Al e dsall 5,8 sae Blaie 4l

lgis b 360 Ll V) culaiiall Do sty Ciluswpall bl g 8 DAl a2y ,aY) s
wlaad o Lalaiie DA e sDlaall gt Al Lal) andaniy G & acliy o2 53l o ggdal
Al Byaall (B8ay dpati 8 aa L Laa

79




) il

bl Bl Qs 3 B3yl g0



Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

el e

S s e b ge dnd) ) leadyy Iy Cluiall o 3ydine U grda dpudliil) 5] ()l
G Adlid) e dwgad) #lad ol Jad adiag 3 cpdlally ddad) Gyl 8 Aaslll il
488 1Sy Whaialy Lhlay Glada dal (e el eVss L) graie DA (e lgdiiad ) e
wle) Ly alllie b il sl Slaal) S e lepadlie o Anl) DlSe s
A g duas L]y oudliil) lgal e o dddlall
Sl g alall olad¥ly Glsn) 2l Juiy 5aY) il 8 dudlnl) e Cuaall S a6
Pa e deadll 11 (8 4] (apeill (8 a2 yi Lo sy dpdlill Aagall anliall ddjee G50 (G
Galae A0 ) 4o

Al sl Aale 1 J5Y) Gadl v

lealas Jabse s Adlil) $haal) Claamas bl 2 SGH Cassall v/

Al 83aall Baiaty Apali A 5agall o0 N Gl v

81




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

Aaadlinh) 53aad) dala 1Y) Giaal)
L) 5hal) Joa asalia ¥ callaal)
dudlil) oyl

) oal dea e caplaill saxis dea e psedall Janm el D€ Vas Budlill le i
B ol A ps) AT asgdes Blailly prad) dandls o S5 A Gaal) asedall G sl
Apndliil o s enm g lgla Al Capylall o Alea ) (35l Cogas g Apalai@y) cullalial
doudlil) Cayymt — 1

Aiysailly 4yl Cllladl) 4885 L graally CHISEY)s Clelallls aseadl Ldlally aad,
S8 dadyy S dagyd e Jsanl) dal o cilalaiall lpula S 3y pkailly d3\S5Y 15 daalisy )y
Mg g A 3l b el

Gl o I Sy Glanl) 8 3abadl) il Agalse o 3l sl Slaill ajh e
2 allad) g daddl b gasd) (ho dusnsal

Bay) (e ol Gaad (i Cpdliall bl dseall e syall gl e cdje LS
Yty ISy aassiy iy saiy

ilias ) dakiiall gty 3 aaiall 3ysall Sl A 3lead) " el e Ll Capel
b Ay e Oadliall oWsa e LAl Linad Sty Gedliall agl 4eady lae 255 Dleall
Lo 3sin Al ailly adliall e 3all agd Biny Cum Saailly COUAY] 38 ki 31 ¢ Daall
s AT G sudlinal agl ansty

101 (= 2001 opalall ¢ aill cape Hla ¢ Hnilia) Al sl 1 ¢ alud) e !
123 a2 2006 ¢igyuSa) cdamalall Sla "daasl i) clileal 3513 " lasl) a8 2

123 52 1997 ¢ s clesshadl s ¢"LinglyiSally cililaally Y1 )l lall 3 ?
104 o causi gagall caludl) e ?

82




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

Al ¢ 1g3] — 2

opia ) dpudlil) Cauai

Ve s ety g gansall ey Al -

Ading Lo LSy oS (a3 Linpall Apndlitl W3y Unpd peitall dpulis il 1zinall dpuadls —
Al o Jliel lana e bal @l aayy (e gmite il gl diag b€ WS jau e
el axy Lo claxd g 5asallS AN S 06 8 g a] ules

G Lol 2 Y Gin pially Ailaiall Ol e Jad) Guld e learsi S5 thasgall dudls —
@A aalgl) ) oy inall ) apgfil) 2y s b oSl (e (ggianall e 3 AJL) Al
den e laial) JS Gialsa SUEeY) Cpmy 0203) loassfiy w Ruswiall il Ll aY) 13e asiy
Alaay) LYl

Ll 5yl A daall Lol 3 Jiaii zpal (35 Apmdlill —

a3l e Apalae 3y DA Al dgla V) bl e 4l oda adiat” sidaalll dysll) —
fsgall Clas Cagyl e ) Gandl ule B po a8 Le3sS il sdey Jolim Y g
Jushall (sadl) 8 Gl (&3 Y 8 jaaill gaall 8 dula) ilinls 4)\Sia) Lpaaiay b

b3 Cim e dogane ) atid Lpudlall 508l o Ghl) e i)y Al sl - G
DA e ils g A (gropa e Dbae J9 L Led Aiite GlBle gk 5,8Y)
odyiay Sy Y 4Ty dyylaiaall Aigl 3 saslia el s dpuli

O sl sk 3yl s ddiinal (ajilly (aias dpudlill 5)all Glé Ldaall) ddlil) s e
Pl Glygasae PAA

~2007 2S€u daala gyl asle ¢ pinale salgd Jal Aadie Al Lol 53eall peal J2aeS CallSall (mdds " (gmag Gl !
10 = 2008
5 0= 2003 jras 2420l (&l daadill jal) dgaall ¢ gl Dol 58l ¢ lise dane g3y

83




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

leailii g Leihiran s dandlill Calaal =3
dudlil) Calaa
tlete SN Audlall Calaal sac Slla
OSan gsine Jib Lellae] Sl Lehalis dadaial) 38a3 o) Jmas 136 liS)) e Alle Aan (3aS Y
Y ldaiall ol b aalis Aadliilld 4y zgane oaslei€il) skl a8y cadlSill oy
30 i
agdeCll clelay) Gdss o S0 DA ge el DU il gty skl v/
dndliall labaiall J8 pe 31SLaal) dpnia g V) Lyt dniiye Ladls (o5 lly il SEY 1
Go bk SSY) 5 e s il culd dalaial) (€45 )tz A e Laai e Juanll v
Ll 8 Leisn 5 Wajua e dadaial) 3110 23 2 )V Lealy)f alans

Al 33aal) 1 LSG

daudlil) 3haal) et — 1

el e Igor Ansoff Leayey 3 ¢cpfialilly QUK cp dandlal) 3haall culiy il cuyls S
Gl ) i o8 saill danty Gom pite Al Cijre Jlae e Shaddl (il (ailad
pdial) Cappill 13 ) M Adl Ay Aesall ey (s2lg GBrgut] B sl dald Ciliay
shal pomge clln Al aluball Qle) lgle 58 Ll 588 e Jady Ansoff Jd (4
@A 28 Al Cpedlially 4)lee Goud) (8 a D aige Slaaly BlA A Jidl Cua dgudlall
S0 sasa @bl GLES) Y el Jeast Daad dpndlal) i) (855 (el saba) cled]
s Lilase LISV 13 apaad Wysaiay (568 Cun Gpudliall J8 (e Aleafisall Gl e dlled
Pelsl) dasgies g1 Alae Saa] yae A

oo Wleel iy 8 358l ) s Sluswsadl ol ( Macmillan and Tampo ) x5
DA (e dsuall oSt Al Ll Bhaall Cijrgs gple Lliadly dpdlil) 3haall SO Pla
Aabaiall dmglyind Cia & dwdlill syl QU Porter 5y LS p AVl e lgiudlie 8 5l
Aaglial o Audll) shall oedy Aakiidl elol sa JEise i o) il i Cua
e WBuaaT (e Y Dol 33all Basal o loling SLEY) Bagae Ao 580 (e Lo L dalaiall

' Thomas fritz ¢ the compétitive advantage période and the industry advantage période assessing the sustain

ability and déterminants of Superior économico performance Galber «€dition wissenschaft 1¥ed« 2008 « p 10

104 (o 0S5 Gl gape el e

84




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

Dbie) ey Jaeall (gl Lgiad 2665 Y s Al Adiay Winalie Bygpin pe ey W)ldiiul da)
I ey 3 Audls Bae 43l o asd) sl ol 8 Lo (Y Cilieali bae Jali gd b e g
Pl 330y smiliall 238 Lo 3] Gguad) 8 Ausdliall A Janall (g i

Ala (& 4dias o awsall 3585 peaie ol 3he "l o Liad Zaudlil) 3haal) Caped WS
P oall) A 4l Lee L)

O el (K& Al Al ") e Zadlil) shal) sualis GsllSle (g0 JS e LS
Mo AY) re leindlie o 3 3sil) Gia

VL Ll Jasp daudlil) shuall o dele ddiay lgaseie By (Sly Caplaad) 2aad a2,
O 059 Bl Bae A ol las a8 o) (S Y g e cplalally dususall (ge Giaial
S Jsha By culia i) sal 5 QAT Cpudliall e 4y G5t g3 (grina I il 5
Lol Al Caplaill 5 Com AU Jsaally dpndliil) Lgihae daloly Lliall 3 1g5)0) s iy
feh WS Game cuila o 3S0 ue s ddliae Hhi Clgay P (e (il
Al Ball Al Hhs Cilgay 100 a8y Jaal)
S Sl asgl ayyail Sl

Aaily) | ledlie e dupal) Lo s Al Yl o Hofer
Of bl JS8 Wilatine o el ey oo
A i) S o ? e Fahey

el Ol b dgas (e epadlie
S5 s A S s e iyl 5,08
Kl | A8 (Baaty uedliall A0l prdl (P e ‘_Asi Roppaport
05l S|
Ol dad Ol 488 dadd s e 4Ll Evans
il JlaeY) cilalaial Al 33l Giail 35S L3 e 3D 5] "y Aslae e )50 1 jmaal

eco.asu.edu.jo/ecofaculty/WP—-contrant/../70.doc "@luasill
17:55 :05/03/2019

" Michel Porter ' l.avantage concurrentiel comment devancer ses concurrents et maintenir son avence <Dunad «
paris 1999 « p 08

38 U= <1996 dAypasiyl il Amalall Hlall JleeY) Jlae 8 Lpndlil) 350l (A asye Jas

192 (= 2008 ¢! colae cysilll Ll " Gapnsll il " (g Kl jali?

85




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

ety dpdlall syall 38 ) Bulu) deY) Jalsdl Hilland Jones  sas g
oo bl Gty LS o duwse ol adiias oo Dleall laiu¥ls — ISGY1 — sasall — dladl)
L) Lgiany ae AlalSia pualiall 038 aeny gt Al Lgilerd ) Lglatine Sl Lgiclua

Aand il 5yl oLl Apalal) Jalgall 122 28, <)

Al

3
E:
L
E
£

o)

Gl paial) e o) addll dac) e jaadll

lpailiad DA e jela ma V) asgial) dpdliil) sjaall clac :dpwdlill shudll (ailad — 2

D iase aad Gaua pailiadll oda s Ll e auil Aadiiall U (g aaiid of ¢Sy 3
Ol clalay ey e Gl v
e #las 3 aa¥) daslisal) a3 v/

a4l & oally Aakaiall 3)lga (328l D) QS

Credliall U e 2l dunay 2aY1 Ak

480U Gliadll 3ac B a8

dabiie JS sl dpa il pa8%

NS NERNERN

(Aaay Al g Ay askell 35S s Al dadall ¢l alailly Ll iay) Sllead) 51 ) UL J3adl " cage ani !
27 = 2004

86




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

sl ) daaal =3
Glastll Jla 8 digatl Zolady] cladaiall and Lablie) s L) shall Jia

Glals Bias o dabiial 3)08 Ll e dpudlall siall iy 3 aall galaidy) & liall dyudlal)
b Sl Bllad) sagall i deadll §f mil e lggle Jgeandl iy Al dall Sl ellgid)
D iaags Lmsl Sl Ay ALl Jsa) e panal i

b Aabaidll B)pmy dran Gualy acdig agily (adliy agilaliinl b oDleell dad Sla -

agiladl

el AlSa) pa o Ml dadial) lardlly aludl 8 Gauliall e atlin) Sl sl -

Al 505 Ay I 8 Aagiial) bl i)y il iy 3lsall

@omd) (& Ly o ll dlle duay)y 1S5 dadaiall 4 s duan (G5 —

sl 3l Calaal —4
2 CalaaY) B dundlss 3hae A DA e Ciladiid) e

g dalal) gf s gus Jpaa apaa il Jlae Jsid 53000 L (apd BIA -
Gilarally claiiall e saaa Gue s o) eSlaall (e Baa dac s
b e A 8l Gally e sl Aadiiall api Sl ClaaY) Buss Al Ay (S -
lgaalicl
Al aaig sasal) aiad (uluY) LY e Deall Aol 318 8 sl sl Gl Jiay -
Gy s @D DA (e V) dijre gokind Y diae el L3S aliiall gy L S
Gl Sl LS agaly ¢ Ui Lele
el 2B sy daed) Ly () pmasll Al ey (iind PAA (0 Ll o =
Al Al eudl b

eel) " O A5l LI (8 R iy 3y Rl lpall ) el Alady Rkl 5l cren) P ey Do
55 a 2004/ 5L/04-03  cilidl) daala duslaid¥] Jlail

105.104 o ga oS3 Gl gapall ¢l e ?

87




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

g lgily Apndlial) B1all gl Jalya 1 ALY ullaal)
bl jaall gkt Jala Y

cililadll Ales ) leaeay leluaS) Calluly Landlill 3al asede oty oeds Gl aas
2 A e QLS jsaa e ddadiul pdiily duudlill sl aseie jel Can 20 AN (e
Cua Jladll 4 oLl Oakland a5 Asdlall 3adanst 2830 Glbaghiul Glld by 203 A Jlal)
At ol Jliel SIS waal) dadlin) & Allal ssall dsghiu) Al gl .8
Paals of 8 Leasen dldie) (S LS Lgtal lial oS sl ol Jilay Jis bl i)
@ispal (e 4l masly leailiads Alaje JS Al Jabe apl e dpndll) Sall O s 50
Plgaii Ly pm Gl SISy Jalyall 038 ey Lpudlitl) sl e
s o Al JS 8 o Gl Lk

Ay ~ly) Jalse o Aajall oda b Lol shaad) it 1zl Jalse 508 dlaya
Zadlial) Lol gt Colismssall Jany Lo 1ag Auliall 3 Laga 152 onli peilial) 44l oY | kas
Lia 3y Ausdlil) Bl e Jeay L zlEY) Jelse e alae¥) (Sl Alsyal oda b Ayl
Biae e (5S8 (sT Aoy L Ky

Ji lenny) o Leiluwsay Asall 308 o dise dlayall o3 L) 308 sy
Vodlaall o Ay SE) pyekailly gl Aalo) COedll 4 LWL Al A Jaalsie
S5 e Apndlal) Ll by Ll it eha) o s Zaia) bl Guls o jeY) sy
puilly aall Boud) & Ladlil) daplay Lala@V) saagll dacihin) Y ALLYL Z oY) dalse
gama 2xe liag IV Alapad) b e Lai g D) ST Ll dlapall oda 8 dpudlall 5l
bl ¢ L)sS ¢ AasSisa L (lnl) Leies Alajall 028 () Jseasl) (8 cimas ) Al Jsall (e
(bl

5 gy Callss (mliasl ) saneall Appead) Lpdlil 550 J5 Uz 5al8 sy
L e o aels ) 4ol 45 433 Jal (e Laslei€ill e sadiaall dudliall e ),
LAl JsAa (gsine 1) G Iadad ST Alaall o3a b llgiuall Clla ()6 ekl ISEY)
Al o Joasll i salial 4e)lls ardeill (s5ie g 1))y

o= <1998 Al 3 aall ¢Guadill (e dmalay 3ylaall 4K 5ylailly Sl Lpalall Asd) CALLEN s gal) Al (S aal) |
113
284 (o 2003 sl ehuy) Glesdas Aol sladl) cilpliail ' e el

88




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

W g Al ASH Bhas Al shaal) sadis aali dlay dlayall 028 Jidi 135 5ill BaLA Alaje

G5t CHENy hHWE) e dlailaall 8 dwsd) s ALl B el & cadias

Adliadl jlasd hlas ddoall Glead) 8 Apdlil) i 26 lgleny Lo day odailly alaaY)

Ludlil) Lgiiee Agdaall Auspall 365 5 ey WS gl e Aladlad) 8 Al A dladl)
AiaY) Gluga) mllial

Ldlitl) B3ual) £ 1gi) LU
o Lol andl (So L) Dl A Al s Al Bdl gl s calisy
oyaas giial) i s Lge gl aandil (S Xy 0l slaiall
Andlil) syall ¢ 1si) apdi 8 el shaiall -
Al dad Bla g Cluwgall adaios Al 44Kl o adieg dudliil) 3haall aseda ()
g o oSani Al edaall quila o Lemsals o cony (S Al 038 aedliall pe A3)lie S
sy 0o LenSi ) Nlsally Jiaiiy Cilisnsall lgnali AT Culs ey pedl Zadiall 2ol i Zalul
Alia il Glyally ol eaiall Bl Ll bl a) o L ol (3 Jlpuadly L sl Lgias
S A g 15V 8 pleisy olesill ol Egally dalall o Lpudlal) shd) e Glulel Gle s
fal Loy laaaas (S Al ddlll 3.l
Agudliil) 3y puall ) sl (Lal) o
el e Lall) o
oyl s gritall ani s —
tlaa (e s () e el Sl o) s JSile (50 tinall s o o
cwil€ 13) "daY) Al shad o jean Ll dewsal) e Js tJEY) Al g —
el (5] gyl (pa J) daill Aainal) AatVL AaShiall LedillSs
Ll ) 2l 2 JEY) A she e silall D08V A8 53 e silal) —
oy lially Aplie Jalgal) 03 (b uall WSail) o Cam Sl sk Jalse
tsh LS Al )5Sy JAY) Al Bhae Al
paall A *

ali ) e ®

cparh) (gl dxala Aabai8Y) aglell 8 6))5iS0 dag skl Alaiiyl dd el (s o btV dewall dpudlh Gyl " (Je il !
71 U= 2005 < yihall

89




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

oY) Aidlya®
Slaly) 3"
Bapd (albad o plall bysie 58 laie lguilie o duiall a2 jadll B
Mew Gl (sl o
Gl Bl Jelsay o5 el Y iy el 300 e Bl 2 G 2 aail Bae e Blial
ol Lo Wadysin
Al el -
Lol -
LJelil) -
tpaall —
? agally gl g Al Ll Caas oS aailly JY) AASH) (gpemie ) dil)
Jials aas el ey S JS g gl jlaidl (8 G gudlial (o)l Cua tClgl) 350
G gl b Jy iy el ajle il Bl 8 latial) oy geinall apaiy o WY g
e axd) La2asy
Gladgiy Alala auly e maily 2l apaal A ol ladie 335l BT Cus Basal) 85 *
leie zady ol AN Gl Jag Jrenll

bl 53aal) alagl 1Y Callaal)

3 pualic Loed 8 4ol Biaall sladf jeas (Ko
aalsl)
i Sl e Kar Lo JBL il aysis p ) o Ausall 3538 AL el
o) o Llagl ety Cape A sy o 3K o delial) Jlae ol (S lgandlia
ST el e e 05Ss ) Blsnd) 8 Aaald Lidlil) Bhae degall gy zsiall Sl
DA e S i (Sars llgiaall duilly Ll
dadia 3 Aaliil dgmy ae AV Dlsall L daliys alsall & OBV Lyl V0

75.74 Ga Ua 08d Glas gl ¢ uiya Jas !

Lpall Goudl st Jaad) Zola@y) clalexVly GG 5 oY) jeme ¢Grsntll Lnall GlaladV) " (ladle jia jee
117 (= 2005 ¢ippaSa¥l o piall Cojlad) 3Laie (A8 i)

216.215 o sa 0S5 Gilu gape (oSl b’

90




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

Sl e Sl agde Alsdladly zsiiadl Cluapad ae G5 a5 Aub alael v
ea\ﬁ'ﬂ\
ol b A Q) Al Clagase B Aabiadl Bl Dl e ¢ @Y1V
z WY e Baasl) ol AS)) Callsal) e A5l
3agall
Al JEY) Jalall ja say ol ladiats agilabial saxis lgiual op 3aly) dag
Conpal a8 13 sl leaal (Al alad ) oy A s maal da ehall A aadlas)
plais (383 Adle Baga Dld Glaiial lgaadd PlA e G Dby Heall et il
P DA (e Basall 2ay GBiay of (Sang paliayg
s O e n ) cldlie ae areail) Glicalgall 4adle 20 el aseaill 322 v
wlad g ae AN (e 8508 dapa Do ()5S
Aex e Gl @lg)yy clalay Gsull adall ginall (B8 Aayy Jidiiy dglad) 3358 v/
@il il ) Jgasll A glaas alllly cupmall coil il (sl
L) L daihall leadll g e clatial e S0 ehall hE Caigy deadl) sam v
dad (e 13 O Weli e 51 o3 () an L lend bl Dilua Ay,
g g sisall
Ligyall
IS s DA (e i o Bl polaind ) Apudlill 2l aal e Ligsall e
Slo adian Al Sedl disal) 3 s eha) e syl Wl 45,400 (Heizer & Render) o
S A Bl AT ) 05 e 5 AT ) siie e ol 88 (g alaal)s ppesill 3 clelay
Oo danly ALK a8 o )08l (e 3 Adliall 3 Jledl) ZO0) Aigpall Cimpal i il
8yaline B) gaaay Bl iladinal)
PRI
DL a3 8 Ll s ey gl el Adlial) Ay agped) a gl elall dags
mledll deyu A Jidh aaa aldel Gdlis Glewgal) o I 30 2@ Sllaidd) Jaag o ]p8l
e 3350l e (panae gsiee o AR Danie 58 8 Y 13 o 3 el allal Alaials
9 G sl Qi ) llall Al de g of LS Galiall cdgl) b ailals e alpeas
sl (8 Jadiys il mpll Gl o GaSany L Iy Al e Gl S (Sae aa
Sl IS Leaimgy Al DN jualially sagan

91




e
it
C
G
L

217 = ¢ Gl Sk " G i) i)yl ‘Lﬁ)ﬂ\ el 1 yaall

P YIS UK i (S

s ke (g A ol 488y Log andl ) paall msindl ol el 4nadi g3 il
iy seand) LAY Ll

S Gl (8 Al @lils ) assally gall e cllal) G dlee 4B g3 cdl o
gl ) 5l dgasal

ol ) aad) o (Gsndl ) Lasas s e il Jlad 3 Gpaiesall il 2 2

&\.\.3‘;}!\

Gty ) bl oo o Jlee) 313) (& Bulu) gl gaa) SIS g1y Siay

o S e Bl g lals Jadl) AL ) ) 8 g sluad) S plas Y ) Ayl
sale) o Ausy Gaend o ol ol il et o CDIKERN Jay dlaiag aites saia L
o &V (2001) Daft il syaie JIS&1 3 dplay) b€l 8 Ay gl Ll a5
Aownpall 22s Aaladl gty ol Leisn ) Agall delial e dlgle o 3008 5)S8 A5 54 g oY)
o I (1999) Ritzaman & Kraijewski g JS jadys deawe ol Jaos L aa6 )
Drskailly Cnd) il ae ol lgle an gy £l 83 gl a3 e Jend Al Clusall

218 217¢ Ua o oS3 Gilas gaye @Sl ali !

92




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

Slasleall o Jpmnl) Glee Lealal demy s (521 LaY) LD alasind Jumdl (s
anal) clatiad) o Jpeanl] lginks 5 ey 2 Y] Cilestivens ddagal

AU 33aall jaluaa rall) qullaal)

Lo aaind AN aliad) o Copeill dpudlall e of Zpdlill shall e 3ibal) exis

gl iy ) ays g% Lae Aawaly Cilaal sad ageadl Cusan Gl iy Cua 5890 o8

Laily aaly saae o aaiad ¥ 5aY) o3a oY @ll dudlill sl sbiae 223 3 Jlally ally

O Agal oy A dls e o slall gladal Jalsall e lelSie degana o adiad
ek b S jaladl G Gas Wil seall angi (e (SGT (Ja Ldhie jolias o g

dalall jaladll

Lealse go aalill Gl galits Uajlual dogal) 3aat amd Guiliall Aelall bl i)
Aliayly dajall Glmagdll e zoalls W Jsla by sl ) dngal) adiad JSLE
Wie 5l 8ae Ao Blall DA oy lopudliia o ol Gad Cangy il dime cilingiliily
Crdliial) Ay o Jmdl (B (mpa il dale Clatlind EDE aag Al o loliys Andls
:Léjg LS s S

ol e A3Eal 81 A5 (Bat ) Al o3 Cangd © UK 3ald Liasl i
SV anall clobasl il e JAY) A Geas o GlSGEN s bl adlsy olliag
5Sa Gsm Dy 36 S Gty A (il e Aandia e agag alell inia o ddaiisall
el Lali (el (e (e
P ety o Whe dnliiuY] o3a i3

o Adlial) Cun e Juadl aBlll &5 JB) AdlS datiall ClS il Gaudlially Gl L v
el el

"Gl Shpal) (Biat b epdaiill iy ALalall sagad) 5ol culillial il BYI ¢ gslanad) anli il aeg o) ¢ AU Caria ol !
26202 2013k 10¢ 05 dlaall Jan sall Aralacalaid) |y 5y)2Y) 408 dlas

115 (o 0a 2003 apuSa) o pall samall daalal) ¢ Gulal) cibalind 255 00 L) 5 (e dene o 2
118

234 236.0a pa «Gilad) gagall Gui ¢ anyall Jas

93




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

LAY Dland) aim Ailiany aiat J8) A8l daiiall 3,806 1oy dally 3l Ly v/
o Ol 8 OV ey b leiSe A L daid) A oesall Gl L v
etV ) sall
Gse Jind ) AdSy datiall 2006 Gl ) Galaisall Cpudliadl Jsday Gl L v
B3 il e psat (5T Agalpal) Haw G (e LeiSa ilien (oudlis
phaaiuly lgpdlia ae A5)lall lgiSay J8) AalK Aniiall 45506 Alad) adull @Bl Wy v/
Aaa ey et 38 )y Al alull s ZOLS jrad) il
IS am 4S50l leal) Aals o 8y i ) J8Y) AAISH 830 Apea] (a0 oy Ln (e
icbiall e gaaad o A8 jlate 50l A Wil (sae Loaly Guedd) Lpudlall g5l ¢ 15
el Al i)
Aahie DK ay dudliad) GGAD e GIGEN gan) il el Jalad) (e el Gllia
sasa o)y astigl apaaill HLall g Us g 8jlaal) Aaddl) ani aitally dald Cilew il
Glatiall oo AalSis cladl dgay dedial) Glaadll e pusls (530 Lnglgill salyll dple Ll
gt 4550 culS 1Y) L Alls G Slall dagliny) 2l cilagy afns sl deaud) 1l
P gy LS (padliall (S W 36 S Cailgany g

t skl dia) 3ty Jumdl Zpudlil) 33aall (385 A uaill ¥ laa aal
3agall Ll e pall v
S gal) el e Saall v
Algiall HS) saelise Gladd i ulad e Saall v/
agh g shaall aliall s ST A il apai Gulad e el v

gldl DA e Gonll 8 Jumdl gige ) Jmaslly undls Bae oLy ) g 1 S ailind
S ane Ahaall Godl e S el ) Sl (e Dime G gendd Aals cilala
Al dexd 3 A (aiads A S Al Bhaad) daudl miiall A laladinl e
Go 3SA dmdlin) dl b Adlal) Bl st Ly Geudl S Gy U Gandl (e Al

B EN

Carginsall (3sudl & Uil lala wady Juadl OS5 il i W) v/
SAsmall g Uaill 13g) el minall J8) adl<s DA e S V7

94




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

lee J8) dallg nal) v
Pragdull eVl 8 Sl Ll Hlasiu) e AasUll sl Ba
Cagiusall Agad) g Uaill i 3 Gavadill AT Gulic gl Jolay ¥ laxie v/
(25250 ) Oame Goms g Uad dudary V) 45580 350 e ¥ Ladie V1
Laylly saill Jaeag anall Cua e 5a€ <8 deliall clelad Cygliti Lavie v/
e e dadla ST CleUnill (any o5& Cuny uedll Guilill Jalse saa 2085 Ladie v/
tofiels (isha dlligh S Aalin) A Jsaal 44 Ul
L Gpblinl) oy Bpe lual) cileUadl) (g g U gl ayaay sl — 1
Adagiuall A gudl e Uail) 8 2udlis 8300 £ Ly 48K aaai — 2
Pyl @lligh S5 ngliin) Jha 3 Al 8hee (3 ] Apuilly Ll
A4Sl 5al8 b -l v
o aladiind 3y V) Al st Jh 8 dagied) cleladl) ff o Uil 8 Sall v
& Ll dalall sald Al db  (J8Y) Aalall) Al (aa) degiad) Jalaal g gl
? el mslind O b il asadl desiall Jalad) aladind 2 dslhl) Akl J
(Al jaliadl)
bl e Sy 3lsall 25mg o Y Al Adli $hae ac s b Al D) GIS 1)
oy G el i Al Gladliul gy o i ol dudlial (Y 2l ol
Glelallly 3ylsall o aldie Vs 8 jdine ddiay jshailly Sl
Asale yurlly dusalall Dlsall Ga S Jadi 13154l
L) 3lsall Y1 clane A0V Dlsall (e IS 8 Jia s galdl) 3lsall ¥/
okas) Gt o desall e ay sl claiid) saga e a8l L Y1 slsall = 1
s llaad o Goaglailly laalse
oo Alpall Gllee s Joreil) Taksl A (e Al Bae oLy 3 Waye (puSay 1z Y] Cilane — 2
oSl paill i) eBlgiu) o L) AdleaY Aies 530 s lelee dyhaind Glaa Ja)
A sl Jisat e Aasll) Ailiadl) Aadl) a5 Ally Z LY Jead) aal e o 3
ilaiie

204 G ¢ Gl gagall Guiie pall 2ane Jas !
224221.4a ya ¢ M@ﬂ\s L;“’J’“H aaa d.:.uz

95




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

ci ) i A lemansi o Goud)  leashy sana latie 3lay mesd W) )l — 3
Congy lgle Badlaty hainly Ll ginaa 35 of dngal) o ng o sl 3 il
dashll gaall e jskiiy il lgafsa jjes
Glasleal) Basa 8ygea & S LSl Lale dsunt Sy ¥ Lo (& thsale sl 3lsall v/
t)lsall 03] Jase mad (b Lagds Al A8 el
Bagall —1
Lbaglg<il) — 2
Sl glaall =3
e sl -4
id -5
alad Jalss s Aundlial) §iaall claanag cld] A Gl
Adlidl) 3haall cladaag bl 1 gY) Gllaall
Adlidl) §3al) ] oYl
b allall ggine ) el Al Apdlinl) il gioal) Syeanal) Clabiiall 4alsi Lo aal
G Aadlal) 58l Aliay o Aandlil) Baall of Jliiels elid) (e LS Andls dual i) oLy (illayy
gl @l GsS o lgley Gaadliall e le (5 abiadl e Jalaill Llaall gl e 3
i o o) ae Ladll daiiy aaads s (e Sl ol addlaly b s (Saalinng jaiase
O (e & e Lo abiny 4l oxie JS6 iiall Bliny Coyay Lo Ly llin aay ol Saaially 352915 sl
o Jliad o) sl Lelul) dabidll e asd s 15 dpana (gsiuee o adinal il
@l ads Glays OSe ol 8 Andliall e 550l 405K Apdlill Wihee Spiad o dasds Cilda siall
radul) oY) Gph e daltioe Al sl A (e edlia gf alels Al sl il
Adl<sy Allal) aludl jskais s s Glatia ) Jseall sailly datil) Cigay Aialse V0
pily JSy g Caaas Ay A
BeliSl) (3at) Dlsall alasinl w855 F Y By culld paatl pyskilly i) Alalse v/
Ay Apdls Bhae GLS) (e LeiSa ) Gl ua) Pl @lli (g lay) Jb
) ealie e il = Y1 ad)s %8s

185 L 2002 d)uSuy) ¢ uall sanad) aalall s ¢ 8pealen sl Uliad 3 ciludyay Cipad ccind o L) 2 !
22 o= <1990 b‘)ﬁsm\ 5‘)..3:\“;\.4 :\JLA‘) 5”3.))..@.«” U_\bdhaﬂ Aﬂuﬂhﬂ\ g).m]\ Cilaasa e‘)gl.; dana ‘).\\A 2

96




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

Ll cleaally aludl 4385 308 lead [adu ) Jseasll v/

e Danlly Blsu) ae dalail) bl skl il saaa jobias (o QI Caad) v/

Jla¥) Clage o dlally apndlio J Juanll pgd v/

AN 1Ay bl ~ Sl ddaliy v/

Ol e asagll dalul aysn v/

Lalaiall slal) Selaall e ddadladll v/

adind S el Lk Al paleadl) aal I @kl e oY Gl o3a Gis Janll Ja (a5

led aativaall jeme poads ddpma Ja) (e 4l Bhe (38a0 A dwniall Lo

Al Bhaall cilddaa 1 LSl
e Lo ) b Al shdl o auls 80 L 4l s Gty Gl dagl s o8
L) Al Cilaaaall oda Jiatis (The diamond theory Ziuldl dylaill) bl z3sailly
zEyY) dalse v
Al Jese v/
ailisally Aot yall deliuall v
dlial) Ayl (S il v/

s i) peate ) BLSYL

idaall v

97




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

Baall | ______ dudliallg dsgall JSa g At s

gLy dalss
clhl) Jalse | TN "
]
:
- 1
~-a. 1
S < |
|
v
. . dqgSal) 9o
b tilsally A yal) e Lieal) X

Porter _uldl z3sall 24,3, (i)

Source: Michel porter new Global stratégies for compétitive Advantage Planning Review

May / Jun 1990 ABI/INFORN Trade & industry P08

asedall (o Yoali I Porter shiia e zUY) dalse asehe iy iz ) delse gyl — 1
Jlasdys donhay 3y 3)lse o Baadill £ Y1 Jalse ) ALRYL ey sd Johriall (sl
M) Aoy chally Al Ll sl A pdlS desiie Jebses dadl 23S AT dalse
e 1S5 eade (b gDl WY1 Jalse 385 (30 Cua (e (siling (audliall 08 Ji)5 Canesg

LS e e Al asle o]0 Aag bl i lal) Letins Aaldll bjlse G bV dsgell Al syl * c2eal DU !
95 a2 2007 hall dxsls ¢ il asle s Slail

98




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

O Al Bhaall diae 05<0 Lo iy LSS jmiaiiy Jalsall oda jagi Lo juid s A8l G
U shay Lgal ot 5 Sy Lagi ol Lo ISy ol (K, o8

Gl pe 4815 (s205 o5a1 Jaray  llall S ) sl ey s el llall Gyl — 2
G Gl Ll gi€al) AaS ol Apnail) Bpaad) gl Gaay ol Gl IS S 13 allad)
o latiall oded Apdlii Bhe (38a3 xa lgiaga (soiue adyy laiall ek e Gluwsall isy
S s aiad) latial) il gl J8 (e Bpainsal) Jagrall of 2a3 13¢d Daallal) (g
Glalia) 4l yaailly SIS e 2he eha) Glo sty Gl o ddiue g ol
Opmdlially A3yl Lpndliill Ll S5ty A5 ) Al (8 gam A LaY) il o5
opaY)

sl (8 anall Clalail Gaiaty dlalell Gluwiall many Lot pS o alla 39a ()
G WS dag Gl drag B Lagys Jadd) Gl gl of WS Gagasall salyys sl
) Slisally ady Lo Wle elld Gl shalall ady sl callall GS 1Y W sl (3 sl
A5l e lusiall sl o 4ls (e o) il Jalse agd o8 Jalls Lala Glsnd e

dig Al Gleliall dlli oyl clelially sy ailudly dadll Gleliall dacay — 3
s ) Aeaioa) LagdeSill el Cun e plom duuial) g hain Al deliall as
le liall ol g8 ailuall clelial) L deliall s3¢) AleSa dge s ) cile lall 1385 a5l
Ge gl 138 ) PAaliy) ddeall gl Al COEA) Cun e Apindl) deliall aed adi
oo Lo anty Log Al Apalel LIS GlBle 058 Ausupall many o) 4ld e leluall
e BN oy A8 3 sy e el 03 (e i Y ) Anall g0 Y il

Sesll pilie S A pd o AS ke daalty) Dlgadl

il s s gised (b Al hall bl s ladlially Tugall JSas Aot a4
Cliaslaay) 6 be LAY lgaa (8 Jsall ols Lo Ass Jals Gl g oudlil)l JSelly
JEal Qi e (5 sed giloonhe Langihinly IS o (e of Lsls (e Ailide 23] raliag
pranaily aiinal Cillee Grad o S5 A Al b kel 3)lY) lisiue o Gpaigall )l

" michel porter new Global strategies for competitve Advantage Plonning Review May / jun 1990
ABI/INFORN Trade & industry P05

173 a3 Gilu gaall i Sula i Jola?
960= 083 (ks gayall caan) DU

99




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

o Ol e shass Al ASeY) lisall (aSay ALl dslal) clSal daally gl
Oty alaia¥) Glua e juail) JaY) 6 GIld) 2lgal) agdaas ) o 3 5eY) Lladl 3))Y)
o SN 0 ASaY) Audliall L Blud die aad Lo sy ikl Bagay aalll Cllee
Tinaigl sac &l iy cale Ll
"l Aadad e Lene BlT LS S dau) Cilaaae yiied A0 A ) cilaasd) ()
LosSae i Al 83all (Bias o inay (Spaliny (S8 () lguiany pe Jolin Laie (Jaxig
5 omil GlelaS AasSall Glabiws ddaall gpaie ) ALYl jualiall oda Jeld sl
ST VY
Ju) 3lsuly allall 8 Rialiall Lpallad) LN S dyaa g 15a) seds Jie sddaall o0 v
gl ) Jgall sl el (8 it Cging e Cilsad (3183 o) Sy cipeally
Aandli By ) ddacall oda Jygat e 3ol
Ciay Aliall by Apappdilly Apwnal)l D) B8 3 M deSall 0 Vv

Aaudls Lhe Jiynys Gueny O 43LE (e ledd apaig L)

Agudl) Bhpal) Baga o aSal) jplaa 130N callaal

bl ulee G (DA (e Al 33al) Baga (525 duc si (eSS
tlang Jloall 138 6 (yfinyn (385 Aanlitl 8hal) (i (Say 2P Apnlidl 53all jria

1660a 083 (3lu gane < Jisa Cula dia Gl

100.99. (o (a3 Gils gape ¢ omira i

100




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

g a5 Al ey Jeall 558l Ji 463 le aciad  tdiailic Aipe Audlil 3 V/
o= Ayl Lhall g daalsilly jhaindld 4L J8 a5 (pedliall J8 (e L LIS
daail)fziial) s
S 1ol Lgias 2y A Agdal) deand) ¢ riiall i Jie tdadipe Adipe dandlii 3 v
v Aadiye ot ol Ao sSae L aa Baha s CBLe ¢ AaSie A sl il ggane
Gb o 2aiad 1S5 adiiye (s5ie o Dby Dlilee IS By5 puda Binall (Gt allayg
pasadial alxilly dolal Ceall b AaShially Byl Chlaiu¥) e dish
Jpa¥l a Aegene B3 Aladd) oda ol o Cijiy Gaglly pskaills usadlls
Asale yally Ao galall
Jie Lo 33n )5 830 e Ange dldie) Alla 31 rdissall LSS A Sl aleadl) 22
Slo il Gaudlidl (e ald el duar) ald dse ehd o syl of el Jil il apes
leren Ladss Cpudlial) e caviay 438 330l jalias 2203 Al 3 Wl sjaal) el U

dSi 3 Lhe Gl Clebiiall o el (8 cial) daailly kil aeadll Ao
4l Llhe (BAT 4 ol Alal) Lol Lgihee 5Wlae o iy Caald ) culadaiall galaal ¢ 5
laalas sy Apdlil) Wiiae oY divse sy a8 of dabiiall o cany LS aiiye 45 (e
lgiclas (s Ayray Ll cailiall apiill Cargy o)) LSy WS g il 8 55lull yules o aliiuly
ol e sl a3y Ll Al 8 e il Lo LaloaY) 8 )8 sl
Aol sl

L) Bpal) yyohaiy Apali A callaal)

Juaily sana dow GLES) Sf @y (PIA e Bpudlill Lgipne yushais daatly laliiall a8
Gasmill bl 8 il 3 Lasl i€l 3 8 paine Clyohaiy Clipent H\SH) Aoy @lldy dudlial

100 o canss QA‘)AM !

101




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

dac oyl chadl) daatiy elailly Gl aladiuly V) L5 Yl daliy) Gldeadl bl
reh Lo el (8 aatll ) s () wdloall aal ey SV Cleas
o lgaal CVlae 320 3ua pajd BB (3 Ciale s CliaglaS el v/
Janll dasiall laddll aplucll ) 2 Y Bygutll (35l il
Baall Joaed Badin ) 05 A ALY ailala s ) cllgiadll saan cilala ey V/
asaal) dpndlil shaal) et o dglladl Al
b GSlgiunal) (e Ba0n Ao lelad oela ey deliall 8 aos pllad joela v/
@A) Al Ciae dsatiy paskill Bana ajh b aaly
Aapd ) (YY) AUally Jall Jiles AdsY1 dlsal) Alelal) Al ) cdlaaal CallSs s v/
Gl Bl o Ul ol Lla i Laa Lajdlsi
o Al Byl i) Cildalsay aldl) cuuril) Jie dueSall 25l 8 iyt Cigan v/
sl (G dsaall sl Gt
V) ae sl e Y Bana Al Gl sk o by ddlald) dpndlall 3ha) o dddlad) )
Cayys Sy layanl Aell Aludes ) sl 2y s deil] daiall dadsl e dadaiall iy 13)
G Al dule e Capedl Aalaiall 200 Jalanlly W eanss 0 gylal) L3Sy Al Al
Aalaidl) gdins ) saall dlainll 5 Adlal) L jslians Lol A4Sl gl agd (oapny dalaiall g5
Nepudlia e
et bl (e (e sh (e Aadaiall dal) Al audti
ully) cllaladl v
dec lall clliall v/

2 il Al g ) ddaidy)
A1 alsall AN apysilly oty Jlinly Gl ) clblill Jady : sl lasyl v
aliall A 5ylany A0V sald) sasa o caigm of oSay shaally Z ) Alaje Jil

il 43 K4l

Wbl Lipaall el asle oly5i€s dagylal ¢ bl Tame b Ao0laBY) dyapend) Ausnssally sl Ll Aul " ¢ pee gl 2
119 4= 2004/2003 il cylaal

102




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

Sy Apndlil) 83ally Sl pinall 1) elysatl shiiall 401 salall Jlaaly aay rcullenl v/
Leilyy el Ay LY 3 Aol o of e Uniiasd Aadaiall of Alla 8 Lggle Jsaaall
OSlgisall (mnd Lalal) Ul Cua Z Y] e syl L)) 48l
i) ehal cpgidl g0 ) Jlugll sy Al cUaliill g ribeally Gasudll v/
335 sy Adle ) ALl saga (s5ime PlA (o Ll Jsand) Sy Ly Dl sl
Adhaal) (lalidl dalise all (558 dydaiig
Agisall Ladaial) L Sl 4l e bsal) geinal) a3 cilaadll i rilenal) v/
Lol Al e lal) ddaialy)
Al Alulid dacaall pualiall Jalad w858 Clgiad) 3 diald dudliall Ciraal A
DY) alal e Lals g mllal dad (Bl e 0805 ¢ 5 g Al GBI jal Gl
A yiall 3sall 300 v
>l skl v
2 sl v

P Gy ad b s dedl) Aldu Jilas of Jsil oS
fsnsall Lllad s v/
aglly CallSill s v/
acdll IS5 b oSadll v/
pall e V1

Fpnablitl) 833l 38055 ad Jalge : gl colinal

Gilsa et S il e ALlSia de gene puay DalSie Lallad Lpudlil] shall e

byl Sl V) L) Finys dabaiall Jsuilly (o)) aliY) Jeall doghiie (e dalid
G 8y Gsndl 8 sada (G DA e lewdlie e dalaiall s ALelSial) Gyl
aan ol Jlae 3158l GG Led Joiall e 5yl cuudliall mawd o J Aala VL Dl

120 (= gl i pae g dlal !

120 go cpmpal) puis ?

dialall 52lgd Jl dadie Alsy "Apudlil shal) 3n 8 sasall o0 " Ausgall Al sl Gaisd L sagal) jp0 " dli leal)
116 U= 2005 dysn sihall cJlee¥l 51y ¢ 58

103




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

e daluiall Aliie Bypem opsSE B alenYs 4 s8] el Jind culS Cilalaie dudliag dudlial
Sl Aadaiall Zpdlal)l cfadd) ity el Ciighs @AY Apdlall Shal PhaY el Dl
2 Jalsal) il
3yl dadigh salel€ Eaall Ayl Cullld) Jleaind DA e llaall Juriiy ol v/
IV 3 patall Gauaills ALl 532l
\gilile aadanty iiall (Gaiad & deddiusall 3)lsall 5358 Gpuenl ¥/
MATL olpm Aodaiall Lyl 430l Jl 3 Cpedliall dgalsel LDl gl a3l v/
O Jlae o 550 Adliad) Jlae s ol (sl plail) ol agae callaill Zonil i
g adll (e
Dlein) 8 4l dabiid) miey lae Jd (e 83sase 0S5 Al 5l (3lsnd) dpaii LBS'; v
o8 pdliall Jsiaa J 4iSaa 3538 Johal o lal) 1385 Led jaudll 8l el atailly Led
Glo)
iy Gl aea Ao alaeVl Ji oy 5 minal) 3sa o Adliad) gen Jlail axe v
Jleal) cuvb Bl Allady depus ST Adplay Jgaasll 5)Y)
ey dale gl liel (Sae iy Ji 6 Ludll) el b 5 ely 2sea 385V
Opedliall J8 Gsull lgr Juaslly Banaa Clie Y sl dale ey bl
3Slaa 5)a8) gaaill Coaagy Allad A5 yla edilagig sana Al Cilie aghaly HISE) 8y 50 V7
Al ddlitd) Ll Cpauailiall
oAl da)l dekiiall dplalls dudalall Gl didads duhy (e 4l Be ol dgea Bllab
Al yjeds ol dpatliiul) Lladl)l s oy Wi o Ally Chrally 3580 Laldig calaaglly
e slly Alladll Zlay) culalll & \gila g3 1385 Culygianall 288 e Alladg 5)lan,

Al Bjpall (Giatg Agali B Bagall jga N Cuagall

Jrardl L)y Jujad B4 ¢pe Apadlitl) §50al) (gfiad B Bagad) 90 10 gY) cullaal)

1 . . . .
M.Porter lcadvantage concurrentiel comment devance ses concurrent et maitentnir son avance Op Cit P 54

107 Ga oS3 (il gase <ndl i) Ayl lsall 500 ¢ galud) e 2

104




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

sl lgian o Laliall b Lo R 3lSa) " ) Bpndliil) Saall ) 5)08 asede iy
Olalatiall Cilalial ¢ lud) o L) epa b 2aat Ally dpall dollady Tadiy LS Lo Lol
AT pdadl clity i oileles sSlae (0 lgne
o) Al Laxdl) o Aaludly dalaidll (ailadll e degene e Jedid 33sal) aseia Wl
il e gyl Ll Al 2V llealls A seiilly i) ddeall dalall pailadl)l culs
Jeanll gy ¢ Bl o Aaadll o il 5)8 L 5 LS seliny Jiig eDhanll Ciladsig ilala
glie e Adde Jgemall deds 2 Lo o Jsanll Jpan x5 525alll el o3 (e 35 Ja
e Lacls la lglaie aga o dph deas oly o L) ) 4ol Glusall #las 292
Gl b By et X el Ll Gl sasally allal) alaia¥) 2 38y Lpusliil) L3y 50l
Glals ol (ed [ Zalu )z aaliy LT apeal (A miiadl may ladie 3agal) 38a
paasea Bhaiall duswgall 4 05 Sl Jay W lgie mady ol Al o diledll Jiend) iladgig
S dalall aaladin) 8 Ly ST adeay o (S Loy adde Jgeandl Jaenll pdsiy Lo ol alay Lo Joal
Qlie ST adny o Jand) wiley ¥ 3 Yled Ll ladls JSG D sasall aads Aaadl) (e 4520
ailad g oo Lalaasil S0 ol B3 ad)) cilaiie e algian
Y \giias Al 2 WY1 Gl agl eDlaall sladl Ll ghusey el Gl Cinal il
claidl Je LBl @il Gl dplaey dald) clialdl 5N e pani ol
Jsaill Jaea aladily miiall ¢Blaall ¥y 3a8a0 ) (g2 Lae ALl 3agall julae Gukd Glaal
Oo gdall axine g Lag Aeadll ol il Jread) samy Lo Jidd 3350018 Audlial) Cilussgal) i
ool 55 Auaall gt ) deadd) o il e Sl Sal) Juenll anys adde Jsasd) Jal
ol 3 5asall (PR e 42l Buige JS ) Dsaeal 53 Congll 55 5aY) o3a b i £l
Gasi O Asgall (Sar Y ) Aesal) uan 3aad s Asall e Da Y leia IS daenl)
I il Gpeatl dglee e dnsall 355 o) can Jlaall 138 s LeDlee s 050 W
A1 Jrand) Ly Biad ) Leailly aeiiall api Congs <lldg Basadl Gl Gadad aa Lellee illgal
o cndl 3¢ aasleds agiladsi Jolad DA e e Deall ¥y BaS ) Congd el Canpal
ol Gl eSlaall o¥5a claliial uliy oLy lgilerd] tia (55wt Lgilatia B3sa laa )
Glossall asiis anliay Baiad 8 Cplel Cplle Mg cleaall el g5ty 32l 5352l

Axaladl lall "oy ydally (T.;AM\ oAl dadnial 4p8liil) 3h0e (Baanl JAaal) dgydall a)lgall dail iy 3 ey (e dana call Jlas !
20 U= 2003 AyySa) ¢ dall

105




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

Caags llag oSlaadl sl dale alag) Jslad i ey dpanll Lia) dalse pési e ayadly de sl
el Ly (a5 (8 5asad) 33 Slalen) G (o5 Ledhony Aiiall Ao apats 4580

sagall JSLie e lall dojlall cilbagl i) aexi v/
IV alaall b Jranll oy v/
Ll ayp ey Jpead) bl o Lo i) v/
& dreadl Gl e 5B Al sl Al Aoyl b claadl JS G e sl v
i) el
el 8 zmally el lgats $ydivee ddiay deddind) dldll Clialsall dxalye
Basall et Sl i (g @58l aail) e il Gl plud) e desal)
sl Gsily s L e Alls gl pdliil) el B8 35400 8 rend) Liajd
Basadl " 13 V) @ Y Al ol W3S e A gl Igian (e plasly (pudlic

<

Apudlitl) 5ual) (8anl Gulualy Bagall 408 daaal) gl B LY 1 S Callaal)
sanal) gl b o L) A Caypen — |

o 51 BY) 8 g ) el slailly Ul Clusall AL Audlial Jla b
oaid Jolal dalaie cladiie Bl ) ol oy il ciley s cleladll JS 8 a0
@ el LeiSay (Fa pdiee S0 lgieady lgiasa o dbdlaall ae lgleads Lelatiie IS
anall cigl) 8 by alas o A ) dalad) O Ua ey (3lsa)

JSy g Al e lual) 5)aY) alie aall sasall gl & zyl ala asede o
Agllaall 3asally gl Lo Apgllaall LSl 2l PR o Alds el e paliill ) il
gitall dilins dad asty of (50 AaliY) Adeal) AS e iy Hed) of Cam AU e LB
alial) pand ALels Al Jeny ala "as) e aaad) gl 8 zlY) s Gie
ANy el A s e dasall gl bzl e bl e dedi il Al d8gi)
"2l Al ool 28K 8 3 ))sall JiaY)

Gillae gaa) b aiall ehal (e ein JS 4 i @A) MUl @lly aly Laf Cape i
2y Ay Baxioe (psSis A Alanall 4 pliad ) Aaalll i bzl b e Juil
a2 lily Bulihy e ol &zl ba e clleal) L6081 Uil ihi il Jueall (il

106




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

Qb bty J0 claiial @85 Glaa @l e Gaglly Jadill Gllaas Khe (g Janiaia

Los el (ssine b (alidil (3ats Jasl

gl A dgslhaall e sl il clatiall (e dgpg e Sl adually 4S5 JiL £ Y a0
2ok i s cpaand) sl

sanall gl b oY) A ealic — 2

foh LS asall gl A ) alad palie aasd oSay

ANgall e lyidall o) dasall Bl 8 o)) ageda (o daly sl gl A o)y
Ll Alee b alaaiudl sasall gl b Juai jualially e 5aY)s 2

A ) Gangd) o) Y giall e sl liad e iomidie s 05yl
5 WY dabe 8 oSee s G ) Ol dsasl) g aamdl cdgl bzl
3 pladd)

Cdg) Uyl Usil cdy (st talaeYls Al cdg, oWyl Uail Cdy mis
il Al clatie ) A olsall Jysatl Aa U Ayl 554l g8 (apiaal

dxddl) aas S ¥ V) ZY) ) gan Aadall aaa (alids) ) thyseall Axddl) aas
Ol Laliia) 4aS g 4 glaall dalisall Julis SIS Lgud 3))aY) e i Y JSLia algy Cagus
o JalE 2ae dgal Baleall dsall aasg aeadll AS G@liasly Jeall plSa 4 JSLAl
& e Agye Biall daddl) pand Fia G Jlilly lgasioad s3lely lpaandl oY)
4 5aa)

AN 8 Aulual) Uaill 13 3hs Y] Qllaly raaadd) gl 8 L) HUss Jaydads
A Beaall e Asally ailiaidl ASja s ddliad) Slleall G Galil) (BaS iy gl
Sllaay) ddadll lac) dlee Tas dgleall s i)

v

v

Ue 2005 :Q)JAS“Y\ c).ﬁul\} 4.:\.\):“ a:\u\a.“ J\J\ ¢ 4.1\3)5\‘5 .la..gmb u,nl:\sj\ uabny 4alal) EJ\J\ ““).-AU uAJS\ BIT .‘u.&) dasa JLAAI

87

igadl psle Bsdia s fieale Alux’ Rl duugad pUll diby b Gmad b MRP ol guli 0 "edlen i) 2
55 2008 sl juadl zlal) dasla L@l

SIS ¢ 5y Ll aglal Alae o) Y AU aa Gy b ) 2L HUAY) Al TS gy al)
109 = <2002 ¢ 16 23a)l 05 slae sty dnals el

112. 110 a om ¢ Gl gaall *

112&&@@3@)&.}\‘ CiaSa

107

) sl



Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

Cilatiall Baga (ssie (puad b Leddiall L aal (e sanall Cigll oY) AE e
i) aa ) e ella

Gany A Guiladll axe Cuiathy ey Lee Aoy Glialsall aa wedE Y Al dgall paas V0
sl clllall 8

Y g paall spaall ) £l sl ASSe Haas ) A LpuSe L0 350 v
leanat Jen Lae Lhsan dnar Wjlaag saeall A5 aLEK)

sagall Aie i o 5y S agils Aaliy) Aleadly 40 ST Y Jee ) Ly v
agplally Copeail] 481S)) ddalidly Bagad) ddgsuse ZUY) Jlee mie Jajdy @lldy lgfsan die
dagaall

Y aaall spral) dpdlall 3 daliyl clledl aiee of 3 closbedl pen dlee Japss v/
ssall o AL Aalall i) o b Ll addlaal) o Laily Alisha ol Lgd gzl

sagall JSLie aaen Ja ) Ol aobiinn ¥ 3) z ) JSLie 3 elpal) 4S5l 30l v/
3agall elpd Jax ) #las JSLaal) (amy oY

gl ) Aad aaluds dalial) Cilaly) ety aadaad ) sasall e 3SGH gan vV
e cnliall gl L) AU yylsall iy Lali) Lleall dylled 2L & 2aal)
A gl Ganaal) ataet SIS ¢ Manl) Liny Gaiad by cilatiall 335a (33 e 2ol
Gleaslly Callsill s Lo Loy aobdll Jlals <y ey LS Ld 4ndlii 500 2 liys dussall
Uasdd o adiad 30Uy gylan ASYI coladaialle asall (sl dyys pias dwlad 3yiia
Any) e Wi e Al o Blaall Liay Gaias Jillg Callll s ) (535 Lae JWaY)
Paudlis 8p0 Uil 5 Al Lpamian s Lsasal

fesl) danall ol Asn Caagh

Gl G ()65 2 Y eailall Lyl e o ladl) v/

Januill alely iggal) iy paiasy HUan) iy o oliadl) v/

o) Z Y1 e el i) v/

(el N ) S s ) Gs3aall pmias v/

Apgpa opll QA e iy Jaid daid) Glleall e 5850 v

358. 357 (o (= 2000 ypa€ay) il Lpmalal) lal) <z Y] Adles Japhadd (5S4l dan Lise !
49 U ¢2000 qu}!\ c‘).uuﬂ df:\_, J\J euj_;}“ 4;:_114“ ‘” GASX\ d;JA L"_:\:sLud\_; Ctu‘)_” 3‘)\3\ ! cu’J:d\ RV-CWY Jm\ A,\; 2

108




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

Gady agall Cumadl @Al @lLiss o Bl Quldlly dwaigl sale) Bl callaall
4Bl Baall

Londlit) 3isal) (galadg Sagadl Cpwad! duaigl) sale) 4585 Y

G Wl Aidad) sl bl aal g e gl sale) a3 duaigll sale) A Cagpes — 1
@Rl sl DA e o)V sagall 35S Cliead Giad 8 Shadial) lgieslid il
Lol ciladaial) Camal 2ily Ciloglaall L gloiSil oA alasin] e 5500 Jlee V) sl (3yh
e i Ally dpail i) clallasll 3ah) Jzay Gl Al Andliall 3as aslal @) oda )
Cilassall @iy Lae Aol ylall jpay colall Al Sadsi Jady 1385 LS ) dyadlal) el jadl)
ol Ailiinl e Ll oDl duxigl) sale) iy ST dpudlall shadl 3a3 a3 xd) )
ladlly Gappud) i) Gadl Leileads Leilaiie Baga (gsinay W Graad Ciagy Ciliusall
leilan]

fusnszall Cililaal (g)3a) il salels (g3l il salel Ll o dmgl) sale] iy
) depe ol daaall sapal) Cadlall Aually o a6 1Y) anlie 3 dgale it ) gl

SN gl aasis O] Gl Dheall Al e gl i e el " gl e e LS
Sl gl D) dyme JinE Y e Male colS LS Agatll ) G At iyt el
Chaii ehal Dae o Jeadl 3smr Jad (S daaldl ehals il o cDbaad bal 33
alai (& kil salely Aad) Adals (e sal) i Lails (b S Aanlal) cilleally ol ol 4K
S sl i SIS i Yy PAibiaeg Bana §yseay Leasaaal salely Alud) Jaall el
Baaa bysay Silly Aol Jead) Clelia) oo Al Al ed Jy daadl ) gemy ciladaiall Jaxd
b ddlisa

310 o )X @il e eé“)S,\]\ dana Ligu !
121 4= 2009 ¥ cdeldally 6‘*)-5:‘”-5 saall Byl 3yla <" Bpalza Apylal Gluhy Al als P 2
26251999 3alall ‘g,s-’.)’d\ Sl (e Lﬁﬁlé ol (53 A)la¥) 3yl A Sal) &bﬁ;\ salel 6‘"5;“.:-\.“1“ (el 3

109




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

oSall sale) "l o GaSiaY) fiald) Lehe Ay yalic muagy 5S) laaaly
Dnbee b AEly dpaen Apda Gl Gaat) AylaY) Glleall gyial) sl salels ulad)
Iiaadlly sagall yradly A8lSE) e danslall ¢ 12Y1

duaigl) sale) Lailad -2

se Ao Jadn 5al) o of e duag sale} Al Gl DA e Laadl
tob Lo Ll Al ailias
Dball e Al ddati o Al ale)
el ey apla¥) Cliee Je S5
? cilasbeall Gy B elally (g5 pal plasiul) e S5
Ll sl ol U (Y1 Plaiad s wasll
lerulio o Asnpall el o181 8 A8 gty bialy il a5l - galal
dapail) ilslaally toabiag 2o I8l IS g Jaall (8 Apdalig pll (e Salanl)
LAl pia 8 agiS)liag AAY) s
Openilly €5 Y Aaiaall o3V (unlie 4 Al gl Gadl as
Leialia s duigl) sale) ol — 3
sale) Caslud Gl Glawal basas oo B Cany Al GBSl Gund) o aaell Sllia
3 leanl e Jad daigd)
el boma 8 Alalall el Calidl 48500 Dol Aalail 25m v/
LYy 3yl pal) Calide L PUA (o BlaaY) BT sad angll v/
Adle Baga Ak ol e aiy agilid ) Guiaty o Danll ilillal Alai) v/
Ailad) dasll aseia e S5l V0
Call&all miaty Clal ) adaxi v/
gl sale) ki Jalye 28K 8 dugall ol JS sl v/

A N N N N U R

' Michel Hammer james chanpu « le reengineering réinventer lcentreprise pour une amélioration spectaculaire de
ses performances Dunod Paris 1993 P 14

423 (22009 sme crsilly Hall Apanll AASA Cagin Sy Saai Appdal) 3lsall aaiall BN (Gun e el 2 2
? Michel Hammer james champy OP Cit P17

110




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

Jandl e1df 48 ABe Ld Al foaliall (e Ao gana dsas Audigl Bole) Ghan cally LS
SIS foalaall o0 4y 43l ()l
Al Ll e (e Yoy (] Lguiamy Apjlsial) Al dayy v/
Jaly Ahall Allad dakil gy dendl oy Cim Ol 8 QLA MaS) AkaE yaas v
Aleal)
Cigan ool Caagy ey Wydas (s 3aaly 3y dgslhadl Gleglas e Jpasll v
zailall i) (e G alaally bl Jaig Jidats aend die 402l ¢ UasY)
Al Sl LS Lgilasie axdivee J (g daleal) 2 v/
siadl e Caniall Lali 4 pee
lpans Jia Loge itV apen 8 il sale) v/

<\

leinaaly dunigl) sale) Calaaf — 4

iy Al G gl adls ae aSills dusisiall Cillee Badal Jlaia dsnigl) sale) Caagiug
gl salels daasivdl) @il LI salely manadll sale)y K&l sale) Jand) 13 Gk
1SN Gbleall duaia 3ale) alaal ‘mi s bl g lal il sanaa cililee

V) 3 el sasal) v

peilie) (ials agilalial paad DA e edaall e 3850 v

eDaall il s lalial cualil ciladaiall lgaasi Al cilainaly Gleadl) 339a Gawat v/

gy pall il sleal i) PA o RIS aias v/

L Gl LIS hoas Jias g dalaiall Ll) 4s Al sanaal) 4500 e Capaill v/

Jeall 401 ) 055l (e JEN) v/
2ol Lol 3 gl sale) dueal el (K

susa S )l (PIA e el il Gla v

ladaiall 8 oY) Ly ssise S8 v

aed Lodiall hlaxally cilaiiall Lo gy o Y1 5 L3l culillal 4458l AlaiaY) Bdss v/

Aadaiall dpudlal) 5)080 3ey A sadl) o el Lt ayyes v

106 o 20005 5 ¢Aypidl 3))sall dpakis y)a) 408 Cpalil) g Liin¥) " Apudlil) (guad) 3 Jarll i K50 Jysad cgrasall 336
154 5 campal) Guii A3lSas s DU 2

111




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

D rlganl U sae s ) duxigl sale) Jane Gulsi s
&\Jﬁ}” k_\gj.Lu.aA
Callsall jaid

Bagal) (puaan

D N NI NN

3 S Cpyaall e ¢l

Olalall s v

Ladigl sale) (35 LS Ausspall Audliil) jaall ujats o< 8 aalay a8 JS of Slay;
e Jundy Alayall ¢ UadY) 2ae (mgas ) A8USYL gy JShaY) alshs oY) Jale pailis )
saly) o aaluy Lae ¢ Uad¥) el 1Y) sale) A8SSy iy J8 &5 (e ApaliY) Jaball 5 lleall
Sl yed () Byg el g0 Al Cleaddl 5 Claiiall Basa (giue Gauad (UL Al
Gl el 35 Basall (gsiue pend (b il ) CLED aal ey Agell dadll
el bl dssall
Oulial) (ulial) s Ll
o) (bl Cayyas — 1

Go ESI 4y s 558 ) 8 Cupels ) Al alaall aal o)laal) (uldll ey
Sl e ey ) e Gl 8 lghe Gl B Ade By Dlgally sl SIS,
2 Gl 4580 ool Gt Lgila ey SLE N5 oIV s 5 AY)

Byaines  Aabiie Ll Aglee "aily olad) uldl)l Al sagall SepaY) Sl Cagegs
Slo Jsanll Gagy allall 8 olSa o 8 sbl coladaiall elaly dadaie of ol (uldy 45)lad]
M Gl e la) (e ol Lo MAS) 3 Ladaial) ae L o) ¢Sy il sl

dealsal Goll o Jomnll Ja) e coladaiall olal puatl §paiin 35 asls Cajny WS
Tdaal) Gl Lad Gaar of (S LS il Gy o Sy Cppeentl) 1305 (ppdlial

417 = <1998 5alall A daskal) " laddll g deliall b cillaall 5 2BV 5" ¢ ilne d dea) !
278 270 = a 2007 bysaial) daala cdaliad sylaill LS " alaiill 4plad ((gouigll i) e dama
194 = 2006-2005 sme ¢ coad) Sall 5o ¢ o)laall (uliills 535al) uld " cumall Mo dens 38055 °
* Robert 'le Duff Encyclopédie de la gestion et du managmement «'Paris Dallez « 1999 P 82

112




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

1Y)l Aadaiall Joems dui€ s Cangs ool bl aijliag o )al uld' 4l e Cayag
Faakilly bty Calaad) st GlulS Wiee o al Glogledl) alasinly il
iSOl e lellae 8 cladiiall jules Juaily 455lie daaiall ela) Gald 43) o okl ddye
Glagleall alatin) & o laY) Glgie ol lgiakt 39S, deliall 4 JaadY) e aan
Aaliaall 4oy il laally ciliadl i)y bl deluay ol GululS 4 jaiuall

Gl ¢ 15l — 2

PPALA Y W gt B PN PP 3 &\}ﬁ Loyl Jiyer das dy plaal) Lulidl e t\}'j sac <l

i) uldll )l 125 8, Jsa)

Lwaigall Jala ciliylia jlad) 4 alyg Aalall o Eal ulal

A

Colal) ulAIE Aldlia duaisn pa 058
ublial) LgStiag A el Ch O

‘-’.uéuﬁ‘ O J&AS\ ww\

A

sl Ol Guldll
Ailgl Ll A0 Jual) dwnpal) pads |

gl (udi b Cpual)
gl Jlae la JuaiY) 1Y) pana A8 ¢l ula
JRRA X

281 (€083 Gl gaya ¢Sl Liigus |

113




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

Source: Frangois Jakobiak L.intelligence économique en pratique 2°ed Paris Edition
d«organisation 2001 P 225

R el g )l L ety JRE) (ya

a3 o) dse gl o (miy Ll Gljlie el iy 1Al o)ad) Gulall v
il Gl Saay LS T ompad) 1agd Ao oS lgallan daxind of o)l Gul
D ) ) ALaYL dasa) allad) Calidd elead) alel) e oacley aly il
Aapall uity Gl ) Y il A5jlae 6 5yS Alggan aniy LS Legiyy slailly Bl
@ sans Y AR el el ddee o () BLEY) L D LS Rsusall A8lE Gl
lllee 230 Bpaall dsall o) Dliel laa 353na 1) Sl piadly pall Cilusal
cala o WS AV daiiay Looaaly IS Gipmy aaly olSe (6 053 B pgils 350ae
de G @l dal e Bpprall diie (8 grmle JS A o 05 4l duuiall
suas IS e Gl Calig e AT linga pe L )5 of Bral) Glusall
Al gy (g 3y @ 1S5 Ll s (e LSl

Sl ) ae Lsall N o)) dlie L Al oda 8 :aslal) o)lad) Gl v/
@A bl Lliad) dngall s ( Dlaiial)l (udd Geeddy (pdll ) ppdiliall Gpudliall
& Ol e legs Bing 4l ) Aila) (el Galil (e gsill 13ay Bsiia ol 4l ()
aan sy aleilly Al 8 Aigyally Adlaadll e by 4lhowsall o1
oS0y Pl o3a ausy ALESH 3yl )5y dgaad) dssall SUai 8 3smgal) gl
B 1y Grdlial) culluly b Jea Slasbaall e Jaanl) b digria paill 18 Jasy
Al \gihee (bl <G Lgianys Rl 38 48L& i) oda (Y Dlatiose 5oy
bl b opbylal) agdy o agall (ad Aulial) Aihl) Jlexivd duugall o Giny Aol
Lo Lagd 3080 4558l o (el

Moyl ng @iy Jaall Bl 3ylall g plaall (¢ gudliall ellay ¥ a8 ol laal) Gulisl) v/
Slo S iy el Ajliey g Uadll gl et g Gauliall zld Juai] Clugal

' Francois Jakobiak Leintellignece économique en pratique 2°ed Paris Edition d'or<anisation 2001 P 225
pstall Lypall Ladisalle 13 2aall cAyasSall 5600 pesnssal) cI3Y) (uld Alae ¢ Cpliall Gl sjals eria Jien Syiall 2
179 4= ¢ 2000 jaa Ayl

114




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

e lialaad Lipa Aaday 8 520h0) dussall 23 Coaall (o Guild Gudlinl Ly s
i o) S glaall b cpanadiiall pliiad) o) Glaasll 8 G peaiag cpdll cp)sall
ok gl 1agd Claglaall pand Bews (58 (Audagll ()liall uballd 32500 dussiall alagly Ul
Al Jgucadl) 4pal i yhall NSy colasheall Ay Gl L dala Golud) o J81 JSLE
i€y D8 mgiiall s (S o) 13 ) Apa Aiplag (o pamd) AV Leleainn () @)kl
V) May) s Awsall Sl Cargdl of i Vo) Canid s e ey 4l
Netis lailiad o 48355 JuadY|

drwsall 213 ae Lilal 43l Assal) a s asmsar gl 1az(aladl) 8V el Gl v
A 20 Gl Glipl Lusall oda g2l a3 o (Says lgie Lola calise ¢ U as
Oobilll (g sl 13 ey oY) Aelad 8l ) JSE I e Cuay JuadY)
Appaall e Casal) (50 il glaall ansliil Alalsie dalag Toelyl SIS jaae b 4l )l
il g Uadll )Y

cpladl Gl Calaal — 3

P YIS LayS )l el Gkt PIA e il e Alen B ) Faiall and
2N et

Sl 2t

Al Hlsal) Junis

%eanll Ly (il Al

Odinpall Apuadliil) )a8l) acs

AN NN N

el bl Jalye — 4

! Robert CCaMP le Benchmarking pour atteindre lcexcellence et dépasser vos concurrents traduit par Marie
WAQUET "Paris Edition D'organisation 1992 PP66 . 67

283 282 (o g <083 hilaal) gasall ¢(g S dama Lyigas

283282 apa caandl i 3

283 e ¢ gl (i ¢ =) deae Ligs?

194 (ac 2006-2005 jane cpad) Sl s ¢ o)laall Guliills s35al) Gl ¢ pund) die dana Gaigi

192 (o cgapall pui

115




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

Coprs) pans Lgadl JAT () ialy (e calias Jaball o3¢) Cilapudiy i e dag
 JOIS oy Slshadll (e iglite dae (ggialt Alsje JSg dalye Al 538 (52
rlghad DG e ggiad dlayall o2 thyadil dlsye @
ol g gnse 3aas v/
el Gl g3 paas v
il shaal) geal Zigyla lgia) v/
Pofisha (385 leldaty o585 L) Clasleall pan e il dlsje o
sl Aspall ¢l e Aisnsall elaf Alae o lelyy Gllyg teldY) 8smd paas -
oY ALl 5omill 2gs Ly Aasana of Aumse ) Al sondll 06 of S
dpaye pe @il ge i
e Cooa mumgy oo Bsad daat iy Ledie tdliid) ¢aY) Cilgie paad —
4 Gstyall il
ik pa LeinSis 380N @)kl an ()laall Guldl Gu8 Jslay izled)) Alaje e
Ll
iy sl (8 Gugele dee () AGLud) Jaladlly foalial) deaji gy 1 2d0l) Ala e @
Clsha &0 o (ggiady @aall okl (ubdll ()50 s
Jaall (3l dlac) Vv
skl Adlyas dusale Jlae 8 gl v/
Lanayall Llall Caypet sale) v/
) A ) daball b A bl clghall ledl)l ) aey spail) Alaje o
i Letie Bas Lo S0 AliaseS it graill Alaje ) dsd) Juad L3580
b OY gile Osu Gl (B Bl Ay el Aajall sda ) Al
Mgl e 5 (il gl psen 8 IS (S Aaede 0555 0l el

' Francois Jakobiak Op Cit P 219

116




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

dpudlitl) §iaal) (38a3) sl Ji0a Bagad) gl qullaal)

Gl e dadaial ol amy g3l amsll Jaladl ax3 3asall o o (zian 5 lsal) ST )
Lohaind Gaar WS debiall oudliill 3S5al) &5 e 5 4aliY) (paad () 05 325allé Jyshal)
Mo st

e 33sal) e Juall sgine o el Gl DA (e V) 48 Y Gudlil) Bas Agalsad
Ol bl 3y5a ey Aalaiall 3 2j8 JS8 Aalaiall abal AS Al gpane o2 (5<5 Ys JBI A4S
Phassall Ll e riey Lae aleal a8 diphas leady A SISV DA e 325a (5
W jhaind 23gh Ll dadaidd)l e i€ jlad cileadl) 5 calainadl 2500 o dcaddnd) sasall aig
7 gl (sgie (Rlis) jhlie aal as ol 8 Ll

eeall ol dadsiall Arews (o B Byga Ju V)

ddlial) lalaial) pe Jalaill ¢danll dngi 5 4dsud) (avas 3)lud
oasxilly agilllae 5 ¢ Slanll (558
Lapal) dandll o dalid) Je o lixany) 4as
Asnsall Cladie Jlaxial (e o) puai (g2l il ¢ b 4 gilal) A gusall

D NN

38 oSy s (il Aaall) Gliiall e Cyaa alle oY) Al N el deay DA & sl e Pol Jaad eSS pldie daal !
23 o 1998 syl ¢ paall el oD duigall il plaall

s eelle eliile Call ¢ Aediall lisusall & Jaadl QLY daali ks saaa clplan Sl )l 8" e ope deas
55021999 Ll aly)l

562 561 o = <1998 5alall A dagdal ¢ claaally deliall b lleally z Y 5" ¢ dlaas dus deal

117




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

Lol Al deadll 5 miiall Basa (8 o (siue Baiads 325l Gauad Gl Gl uSe e
Dau sailall Lo 3 gn dalaiall

eandl (g &I oYy vV

38 ) domall s V0

) 5 sl g li)) v

daliy) Gaweat Vv

z Gl A Adll) a7

Glaadlly claindl Jdef el v/

G g bl yalic el Y1 il daalsy 3asall jud DAVID aaa sl

21 o Al a8 sapal) Cadie] L 1Y) Lge gl dalaial

Jaenll lai Agay (e d3sall pasi gy v
Gsnd) llliag Akl ) Sl e dmg)ll g 3asad) Loy g v
Al 3 Ll e saal) ) el sy v
e>iy) Iadastl) dlee 8535l ol g V/
7o Leop Lol Audliall b JeleS sa5al) ¢ L) A
BN JS Gl ol Jaa V7
Cedlial) Ga ST Saad) 5 ondl (e QYN VI
ale Saall Ajglaas pudliall e Copll v/
Aadaial) pe Jalaill e oMl Cal sl ol e il v
sl 5 Aalaal) Bloal) (B elsas aalaiy ital) Joall Lasas Ll Uayd sasal) Jiaiy
sl cilabaiall sall 5 ~lad Jalse aal e dadatall Apndlinl) 50al 30U wlod Jayd s
Gsiasal) o ¢ )p Lpndlinl) Al Calie g0l aal Bagall iy sasall B ool Lajad sa
JSEN s sb LS Gllhg (51 Jalsal) L) cpan 32890 aa oS0y sl 5 sl
4w

300= oS3 il e (oSl 2ena Lige !

38 a3 Gl pagac ot ! 2 2

20 U= 083 il gager ol e ?

101 19975 du€ul) pall Famala lac’ Aliinall Gyl dsalll a0l sy Aandlill oad ol DLl e

118




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

Agpndliil) A) Cabie & Sl aal) 3asal) 126 A8y JSA)

dbledl e i 93!

< . .S‘

1997 45yl piall dmala " Al Ay ) dalll ae i ity Ll (Cind i DY 2 1 jaad)
101 ¢Ga
& A dady 0a) DB e S Apdlil) Bl o) Gild) JS8 PR (e ey
AL S dSa i el sl JS5 dadadlly daplall Aplatll el AW cleal) a5l
moll Gaiad ) sasal) Coang Wily Jaenll 4 <6 Lo 8 ale JS s Aussall dpudlidl) 45000 e
LS asa¥l elyy Logd oy Jaenlls o hill dadlall ool g0l ST 0 axiy Dlaall Ly P& (g
i) i o Rl Gayad o g 18 dreall 8 (e A5 daiiall o 3agal) s
sy LS lagin @allail) 3a8atl gblae CilaBgis Claliial d8jeay lgilarsy Lilatia Basal Il
e ey b agd elaalls sasall ¢ Denll apii 45S 8 s ) i) aay Ladl Lele
faan Glady laiie b
12 elals younget Emest  yialll ge sl 5 (Sppe¥) 33sall (3oaia o il
paad ) Caag clS Al g Al bl GO 8 Jsn al On e Aeliie 580 cilad dels
Slo ladaidl el Guld 8 Auhall sda cadie) 5 3asall Gauad ) gaw ) AyylaY) el
900 (e ST Auhyall oda culae 2l 3asal) Adliaal) Aadl) dayyll 8 Aidie gl jplee D0
Al s Aabiiall Al shdl Bia3 AN Alee diph ) Jsag) caagd sasall Ayl ddyk
? il a0 Sleastl
aelalinl 5 eSlaall Glsd o Dl Al clysal) (385 dediall cileadlly clatiall sk v
835l ALLAl Al i) 1S5 datilin) Shlay dilall il
Aadaial) )il 28K 5o gl allad cpiliy SED &Ll i v/
dleall blouail e 5l @Y dlaall clardl) s 5 claiidl Juag dlee Gaesd v/
dalaic 3)50ay

129. 128 Ja 4= 2003 yihall daals g ynul) ?—5&:' &)5 siale Ay Cdudlnll 406 e dlagleall eUA_'\ Sy Jald !
521 520 La ya )53 é—\LMICA‘)A e‘éj:. dana il ae 2

119




Fandlil) Biaall Fali 3 Bagal g0 : S Jaadl

Hlemdlio o pail) iasl 0 clhadll Gukil and o Ll dgall o Cangiy LS
lalialy Jaeall olaia) v/
renll S50 WS 525l alaay) v/
aaadll gl b Lyl v
Dpshailly Gl Ll e layly cadlall pdp v
laedae Chny sl s3sal) (o dal) sind) i o gl deluy of 4ld (e 134 S
Gl (o Ldla Ll (e gl ase

Juadl) LA

L aab 1385 0l Lehli) Daer sase Ll ol 4l el e ilungal) Ciandl

P e alldy sepall 3a5all @l dgsllaall Gliialpally aiai ilaiieg Gledd e 4l 4038
sale) connal) gl A :lgaaly Al Wiall Spats sasall Gauad 8 laacld ol oladiu
Slo el GiAsS B S JS8 g 5 sda ol Al culS Ll ()lial) Gulal gl
Gpndlel) Bl s Asadi ey Analladly ddadll GBleal) (B Wobainds L@ Gladay lemdlic

120




I Laall
Adcday Aly o



At Ay A Jaadl

el e

Llisly Joadll 138 asii il cloadl) 8 Afidially Gasall 13gd dyylail) 2uhall ey
bl srially SAA Cpualill A5 A5)lias Anilue Ay shalk iy &l e gylail) Culal)
Ofinsall (5l Adjpas Auhall gonga dileidl Calall Sl clglas CRMA - a3l (el
3uae e led ase dlal il (e 488a5 Loy Lgpudlio (o 5adil) (Gaiad dlis S 3a5al) padins

GAY) Alad) cNV el 4y Cuas 3 Alaa¥) e Al iy Gaelil) @ gainge Liasy ol
Opelil) & Undy ihall cudia) 28 Canlld Assale e Agliis Aedd ey el G ) Glld aayg
sl laalail ggine e dalalrie Loaa] Llall Cilnssall cho gl 138 40y Lol LDl i
O ala Audlie aie (i Lo opalill g U ) ) sl (3 gull pll) L) Al L) o V)
4 A1 SShall Plialy Gondl Liaed ams Leiles Gloal lgigalse lede Cngi Loa Cilionssal

122




Ayl Ay Bl Jaadl

SAA (palil) A8y ANAN ¢glaill gl (5 saiually Ciyadll @ JgY) cuaall

iNs & CRMA aMal) gglaill gl geaiall Ay 5L 0¥ callaal)

B

CRMA a3l ¢glaill adagll (3 ganeall el —1

langl Al glad o Laled (aidd A Gluwie dadlll dpgbeall Ll
Aympadall ) SI Aalaiall HUadY) adghy eiasall Jlaidsl ofs Waaals Condis A ) Gl paniasal
R laall e (8 Ll Ll Al 2 dslal) cliselilly aldd) Gsaiall 1Ay 4ilaa
Ol perisall AN LY s oM olail) aa Ll ey pedai e cilee Cum 1911
Glaspe A5 e cginl il Akl 1962 diw s 300 Al ol 4les aa lasaay
ialdy elaa¥) gylaall Sl Gsanall Al slaall clilill saled 53l (3 sanall
@S al) Gsanaall £ 8 Midia AleSall lilasall (sl (e 43l a5 2Dl ¢ Uad
A el W Ao laa¥) agudl ol slel) 3sanally dadlal) Al cllalaadd
Aiglad il b Jany O (e pllial e liiall Bl 3glail) (3saial) o LDl 4l
02 & o5l 64 5V sl o A Lulal) Golia g M) gl Clres )
il cany 2 gi 72 a8y Gaaliall IS an 2 Ml slaall laal acaiall 1972 e
CAISSE national DE = =3l slaill jhagll Gganall 8 dage (Geaia 33Y dagul)
Osbeill Ayseall Guliall aaad e 3le s Ml (CNMA) MUTUALITE AGRICOLE
CAISSE REGIONALE DE Ml (jglaall Zysea ilKe (o aggind Loy Dl
(CRMA)MUTUALITE AGRICOLE
dS bl () Gaag 4adls dige duuie (o Hle A3 olaill bl Gsauall ()
bl 13y ~ Ll Gaian (50 Sk Jaad elal e cliaygen @il 5 e ldial Jlga) dlee
o 1995 e ) 1982 i Jiay Conisally (piaally Calajdially (pSjasial) \gliael JS
e slall il (3 satall G A ¢ Uady dalall de laiaV] cililaall cillalis Jyeai &
) it Pl cllalial) o3g) 2o @l Gpaiay eldia¥) Gladall Geiia lual ] uud) 5
5 (omlaad LLES A dal) daleaid¥) clipalill Tl agty Dl Golaill idagl) (§aiall il

123




At Ay A Jaadl

1995 s 28 & &ysall 01795 alaill cum (ingjalls €000 lilaal) g5 piie puiny Lia

el dalaiall clslly sl JS alpial ae 45 Glblee dplan B Ga) Gsaiall mie Gaiall

@lad) dlaeYl Ll sl A0 8 Gy Al blis Geanall Gole 1 ) diLayl

2009 s 4855 &5 yaadl Jesdl GS1 aM) Slel Ll

Al Galaal G ) cililill CRMA s

(o aadd ) Bala@y) el Lo alatyly cilShiaall Gualill salely gualil)l cililee -
oalaiY) 8 ae el Gliswge o Giidaall aanilly agpdill d saaaall dagydll )
Cmnhally Gy siadll

b saanall Jag il Ul 8 el asllaling dislall clleally Gailly @bl dlagipll cilleall -
& Oprnlally Cuginall (alSY) e Bl clinsally gl e il alaiilly a )
SR IBIN

oo sl sl Glaal ) daageal) clelaall 5 Aol Glad S aslad ais o ple IS8 oS -
ety il Al eluall o dlail)l o il o Al cllead) JS0 daalead) Gyyh
el aalia bt ol aillalis 3pile e 5l il ddiay Lasii o oSar (A Agiiall
Ladlal)

delually clilal dygy gad) aually Gllall; Ladall clelad 485 260 3 dalud) -
W skt Aalall cullalilly 46032))

e & AN Gslaill bl §panall slias - 2
o L) 558 25235 1961 iila () s ANy o liselil) Lol dulan o)l 2gay
Agalait¥) cligelil) Jalis day Gim 1964/04/28 s () sl o laall idag ) (3 gaiall
aalgn (o (e gaalmill daall goalodd (ABEN g Uadl) dpaty 4 aalid ) Asl) Slleall
s Bsaall N aid s 81995 A 8y <) il dpadlall el G )
A8l aelgal il i e i€ ) AN JU) 5 s e a5 G sl
bl 3sanall eliy Gl ) Ail) 2adall g Ualy Al gyl JSU AT Gl s
Llae Qila 3l (Je = dama — A3 slatll shagll Geanall capdy (LS. A3 g slatll

124




At Ay A Jaadl

Basa (AN ¢yglaill lagl) (g gatall paddaiil) gl ¢ SEY ullaal)
mtl) Jiall andanil) (Kl
Ol sisall Cppaaty Aileiall Jag pally Galall 1992 (ke 228 7 53all 05-92 allaill Gudaiy
Gsriall alall jadl Cayla e Gl g agined 23 bl DG L) lisally sl sy
Fosall 02-05 alail) ela o I clialil) puaas gyl joae Asslaally AdWl jae aay ikl
s Lo lise 355 USG5 3 A puaal) ailbalis Gojley Adagl) (3sauall =uad 2005 Lol 05
s oo Ju Y Lusdl 13y LA Y Lpda ebnll JSe 8 el Gl Al bl e
sl Gy Il gl b gl Gsriall Lol slall e pal e sa Laily i
JGa @il bl saley gl oviall o salh Cargiud) pad) Goudl E sailly Jhaiudls
Oo aall alatil) Il 0S8 Alull sl A Gl gy IS Lodey dadlise S5 3 il
Dlsall 33 Slejlially 4l (gl 3l BLY) F S cbl e leie g8 dale 3l
Aanlad) 3laly Clagail) 3y Aaaball 53 Aalall sl 5y wandll Jlagy Aaal 3,3 Al
el el maai vie cliel e sleba Casi 8y NI Doyl Dy Gaguilly 2 Y 3535
el apisiy CahaY) Gl Gl ylayl clepdilly Cailaglly Aaiil) paad Cum (e yaal)
feh WS Sl Asludl bl e 3y JS1 dally aleally
POe O5SE Ay 13ac Luwal) 44l ew‘\j\ v
Sl aUailly Alay) eVl g Ayl 3ylsall )13 and — 1
AL el slaels Lpalaal) cBLanilly fgs + Adlally dsuladll and — 2
AW linsall 4y ae Dpmaia gl Aypuds o Jand shialial) ad — 3
Ali) Aplain) apliall slaey a1 jslailly Candly LAY i — 4

A L) e tlaliall dsylaall aludY) v/

gl alpl Wigh ¢ z Y dalias— 1

Ealall e Aaalill HUadY) apiy o058 Clall daliac 2

Ol 3ale) illany g5t opalil) sale) Aaliasn— 3

Cilicaggail) aday a1 Giliaygaill daliaa — 4
Bams A8y A _adawill G0 - 3

Il e lulayl sl Ul 50U adanll (Sl e ciiaa ) clyl) )
O30 Al Abay Apadl Llal dules oo 4 il o s gl Gsauall adanl)
Ll e d5)Uall il e A0 uaa Ladats M Wall 350y Cuaca g el

125




il T2

Bl Jiadl)

calanll Jell uly e S pae s e ASSH aplaiil) (el ()5S0 Gaalill ayladly 120
Ll Jilesl Adss Anall plsall and el Bl b Le deladl saY) dslas G
Aplaall s IV Sle) i dphually danlaa) dalias dilejlally Juaaill 40 reriildl;
el Aalias Al J2lall 6] 308 Wape o Badldll Lgie Ealsall aud 2 LY and (3 sl
il gyopa Jaall awdi ol Jsil) ey ool 1 oy Al cldiinl daliae Aol
LGt dlae Jagaiy DLl gpanall

B g8 S (sl (goeall (saiall _adamill (el 129 L8, JSa

126

Lol 315y
> Lot LY
Bigmly gyl dds < > S e A
Pty ooV s < > Sjledly ezl Lk
FEAW iodae KEAW R p e A W) Gdlgod| dorheas sy dokas
Uoul) Ol ylatzun! Sl 9 Aol Lypidl 5ylgedt

b ol b il ged P e S SN2 d WY s
Shylazza) M 351 g0lt Slwsdly SO

- el o L p| bl o R T s el s
O ylazzwy) el gyt s HPEE

el (3l (e 1 Haadll




At Ay A Jaadl

B AN (2 AiilSag AN fglaill Jihagl) (§gaiall cilaiia B Gihal)

YA ¢yglaill gl 5 gatuall cilaiia 1Yl
Glaalls DAY e I @lipelill gl JS a3 gslall adagll Goanall (ajlay

el llaal) e culinals Cpaatg 4yl dacliall
P oyl ¢ bl el

Ll chludl —

@m e —

Al ) -
ey Gaall Ao el ¥

(coe Y] ) Adapy HUadf — dibida Fia -

dclia @b -
o @l -
(corsmlall) 83eaY) B -
t ganly the 3l oUadY) e cpalil
sl saie -
yiall Jlad) i el -
Jaill ali el -
Ol Qb sl -
G Al Gl -
(Bl sl ey 3) sl Cali fpal -
P ey tclilpal) @Dla e ualil*
caledll e 5Uaall aaia ualill -
Jaall DA e Hall swie cpualdll -
DEY) e jUaa¥l amie cpalill -
e\.‘u‘:iﬂ e Haal) st pualill -
i) Je HUaa¥l amie cpalill -
Al Al e 5Uaall saia ualill -

127




At Ay A Jaadl

D ey Jall laal ace cpalill®
gl Jall -
@l Jall - -
@l Jall -
el Jall -
P el t aldsY) e il

3Lall saay dadiyal HUaal) -

Galall g8y ey 34l -

Cdbaall cpali -
t Cpanal ¢ Al )l e palill®

clilaldll -

Y -

Slacy) -
f e ¢ dwiaal) A gpedl e uelil®

Paiedll dizall &l gpaaall o cpalill -

Sl o lall Apnal) Adgpenall o el -

Aigall Apiaall A gyuaal) o el -
B AN B AN (glaill lagl) (5 gaiial) Al : Ll

Sle Jadn Gy clelaill g5 8 cualil) Glawall 550 g0 CRMA (palil) disa ()

5aie Adle ey 2018/2016 s P lsic 135856 o s ) clelld 8
lic 130296 a5ixll i clelad 5S) e bl Gaeli g Ul iy s #3764.485.908.68-
sl e logu splaall Cije a1y £2.701.762.379.98 )% vilays 2018/2016 D
gl ) 5y Ay aaly 138 5 bl sae 8 b€ el )l AV gl bl
Ge 220 LS) i) e cpalill eV Calite (g 550 dudlie 23y 4ie 5 L 13 5 Al

Gl b ealis B Gldae 5 pasie bie il DA (e 13 5 @bl adl Jlae 8 ol
Al e Ame 438 o dnall 585 i Yy 00l o L A5 dndall 40l 5 ae
die 3035 g o Jall Hladf s el g el al) BV deliagl ety AN
3 Fhall s el gl sl Guin PIA die 1748 dgeplall ElSl) (4l ((2018/2016)

128




il T

Bl Jiadl)

Pa Ll blse s Tugall clatia s ) agde e mmg ) Jyaally sie 257 s

2018/201635%
(2018-2017-2016) g5 il coem 48,80 21} ks 118 o3, Jsoal
2018 2017 2016 <l giadl

sial) dudl | s | audl | sl Al g5l
45851 245.420.1 | 42889 | 229.410.6 | 41556 | 226.931.6 U_n\)l_)...d\ el
128 6.602.836 56 6.905.143 73 10.079.97 3ol el
65 2.025.025 59 1.204.591 16 876.084.1 @M\ Glﬂj‘?]\
99 717.968.9 103 628.040.9 41 864.194.0 3N JL\A.A Ol
13 2.121.371 14 3.780.159 62 14.283.72 a—)—'\ﬁﬁ Gilatiig
607 1.961.201 668 1.045.943 473 1.104.073 Aazuall &J\jﬁ\
982 2.376.207 | 1032 | 2.051.374 | 1021 | 2.021.605 Jaall JLL'J
14 603.900.6 15 1907.458.37 19 562.492.3 A JLL'J
47759 261.828.73 | 44836 [245.933.33 | 43261 256.726.85 &M\

duladll dalias 45,80 3 Ao ol sl dlae) et juadll

s @sxall el g 8 (e god IS ) A8 ne s Jsaall 138 L (g Caagl
2018 N 2016 (s s3iaal) 555l Slldy aDall (¢ sleill

e il G 55l gl Ajlie Y1 A ) chlial) g8 Jia) 2016 L b G
sie 1021 Jadl jUsal g3 5a5 (a8 222269316 o capad 4lle Nlsn s 43261 sagic
G el e sd oamy AL AN Aiyal) L Jind 23 2021605 & a8 vl dadl A
ElsSll gy Ll die 73 iy asic s 731007997 Gilall ¢ sile 508 Cuay Lpmpadal) &))<l
sie 1021 g5ll iy dum 73 1104073 & a8 dile ) Joad Biall 58 3slad 28 Gl
&b b @ die 62 il agic aae 701428377 @ arlud Aglgall Glatie g Sh S Al Pl
16 @ duigl HUadls 72 8641940 sxile iy die 41 gl Hhlie gl g b e JS Y
728760841 il viley die 160 palu (SO £ Y g5 72 5624923 o L3 iley e

Caaly G dgie e b el 722294106 aie Lo @bl g8 Jaasi 2017 2w
Adile dpy L)) Lgmglall &))olly Jaill ] b a8 A8Ld) Al dpaally aic 42889
aie 1032 sashe aac il Al Al Jine Jall jUasl g8 85 40l V) dpalall dadly 45l
z2 1045943 )58 xilay 2ic 668 iy dumulall CulySl g8 2 2051347 o a8 e xilay
e iy sic 103 a5 Cum Lasale lai)) dpalall Aaadly 455lie (9 aY) lalad) (el g5 ol

129




At Ay A Jaadl

2 e die 56 (N Joadd damidia 8yiigs g LY 3 oM 7 LY) aasid 73 6280409 &L
Al e Leali) Gaids) a8 4l gl Wl 72 12045910 a8 e ailey dpala) 23l
i jadll

-l 2l aie 45851 jisd IV atigpe 3 cbloud) g8 il 28 2018 A L
z b Al anfye b By as) V) aamlias) azyd Ja) sl e ydeany Sl 202454201
il daull oda 8 Lasgie dae (mads) (M) dpadall EfsSll o 58 o5 aie 982 )jise 2237632
128 35ic 330 23 6602836 £l B3l cmels g5 o5 22 1961201 e 23las 23 607
Wil Le iyl 2g8 (o3 Ml Uyl g 8 oany 3L Al gty 4jlie yiine ¢ 1)) 5a5 N
i duaigl) HUasly dglpal) cilatie cop Ll 722025025 ailay aic 65 Al o2 & &l
Lomlial s 3

ciiald) Zle¥) e Gemy cihld) g8 Gl 58l Al Gy DAy Aale ddeay
oSy el S 8 585 5 bl ) el ol il e LSy SV S b Aleny Lo
(AT dga e AL Ll splaa delidiy g e A3 bal

B Jsaalls g ol ) (8 Alalall bl ooy 25 G sed A58 Jlacl o8y sk Ll
AN il 3550 Jleel a8y sl padly
(2018-2017-2016) ihasll Gsxiall Jlaci sk z 19 &8, Jsaal

2018 2017 2016 <l gl

261.828.73 245.933.31 256.723.85 z2 Jlee¥ 8

130




At Ay A Jaadl

SAA ghgll USell ale apdki + AN Ciagal
SAA paalill Ltk gl A0S 3L+ J g callaal)

:SAA il 485 sl - 1

At ey Adaline 4S50 I3 e 1963/12/12 3 SAA Gualall 4 ihall 48yl el
1385 (Apaaall Jlsa¥) Cass) e 395 Apiall Dsad) Cugsy e 61) T Agpadl) 4@l 5,41
c il Jlae 350 LS el ciliglly bl DY) e ihall Esy |yl

A3l ansl i3 Aanalal) jihall Jawy el ISV all 3l a8 1963 jpans b
iihal) bVl eladl e b il s e 3085 520 e ST e cualall 4l
6 127 =166 ad) 11 jsim angar (palil) EDalasy A2l H\Sial 13 1966/05/27 sl
Craad’ 1976 aila 3 129-166 a3y ;oY) sia canse opelill dgila gl 48500 anals )
cilebaally cusigalls 3O Liasad daaian (g yal Ly Aarll jlalad) ¢5d 848,80
bl ) el 48,800 A0 sale) &3 1989 (5)id 27 b5 avall g kil Ciluwges dladl)
@i s 05l 500 (Y 1992 Lo gl (5)3a Slins Gsale 80 2 L3k Jle (b (gl
1990 A e\l A U] 8 @lldy (gyiha Sl sble 2.5 1) 1998 diw b Juads
ol Lgilalis Jlae g 53y 485080 el Aalall Gaalil) €58 o Gariadl) Tase oLl any
el Jind JI5 Yy oaal) Galilly 3Lall o alilly 2aDlally Jailly dpaiglls e lial) Slalaal
s plall el Gl (8 (oS A5 el e LSS (g (@l gl (3 ISV
oalsall e langl) sale) ) Adlia) caila¥ly cudaall g paiasal) Ll dudlial) (5o 238 23 1995 4w
arkatt Glaal Baaall G Gany aass ( aall cpalilly ¢ splatll o Uanglly ) galall ¢3S0
" 1997 s Ayl day Gaalill il gl ulaally Gaelil) Jass jseda g Q3 jis Juadl 3dya
e 8rilal) CYLS oal phag 3Ll o 55l A<l alai sale by @llds "Raals dnliu
lnsall Dlse Jaylads alai JLAy a3 LS aia (g3en arasii @llia (€ 2003 L o191 Ll
B dpadlyin) dlad 340 ) (8 Claglaall allas ki
oy (e 38550 age Algls Gead) clelad ua e bl oLy ISl sale ] 2004 b
Aaldl) Gilizayeail) (§gaiay Wla e OIS @A) @bl Hlaa §saia

131




At Ay A Jaadl

ey &3 2011 L Sl s i gy (alas) (uali g5 Juadll 2010

b Dl Dl 20 ) 4S8l Jle i)

Al apaai Bale) el g pills A5, Sl Sdlal) Blinall as a5 2015 4
Uaradiy saall 4,80 A Sl kel (S5 ) JUEyL Al il 50 2016
lll Gy Lgasiiy IS

Jle uby ety dpalall il gaw e caias ) sagal) milil) i€ 2017 4
N3 O5ale 275 Jalay L 6f oilia Sl Llile 30 Lelle uly il AaSliiall L)Y Juady 45,40
29 5 Soel Vs (sale 420 dalay Lo o yilia Sl 5lke 46J) gl cazly LS Syl
csSal Vs sale 265 Jaley W s ((Slaall/ ol blie g iha sl Ll
: Opelil] Aida gl AS 80 g el
Jlo b Raaline 4S50 Gl g8 Apabai) Ly sac dusnsse SAA (pualill ikl A< 50
et ills Ol Plie o8 sl gl 5 8 e ol (o s e 204 L e laial
Aline ¢ yiolall b ol S0 sl e Ll e ALYl ¢ Ll S s &y sinall dpad sl
ey ladll Glas ) cdilaad) 3yal)l (NS e (JleeY) S G e (V) da Sl elly
leSlay il VIS Sl s a5l T A 5ol Al SAA paalill dsida gl 2,80 o LSl (alalall
oalsall
gt ) suan Al CilaaY) -
fo Lo Juamd SAA (pualill Ak gll A 5 Lgigat ) i S CalaaY)
aed a3 o Say Al aaY) e clilaall slaely il 51 cilbala 4k L 1
- Qs Wy AS AN G A el asial) Caus Hladll SEa3 Al B ALY Gy el L2
Opelill U 3 el A i L3
L aSailly dallal) lsall s 4

132




At Ay A Jaadl

f s oAl SAA ASy aaii — 3
Jainy AaK) Al o olal) de g )L a5 1980 Ao sases A5 ¢ 58 SAA A, il

Glaga ¢l gall pan cliag sail) aggall Hud 8 AL Gllh e cuad Cua Hlanll Cangl)
olaly sl dgeal) 4yl 4yl g 2 Y

SAA (alill dyihagl) ASel  padaitl] JSuel) : AN ullaal)
P YIS wllan o)l e WS ggiat  AS agdanill (Sl
Otand ) Aaliadll o3 audii Y] dalas o
DAY ol Ol sall DL Calite o cualill 5 48yl (e iz Y and — 1
aer ali Al Clsal) Caline e GalaiY) sla o el 4 2y 1 paladl) al i -2
Gpand V) daliaall o3 auiitic Culgall dalas
Onliae (alai) e sSy  Gleally andl) 138 2igy ¢ Aplawall Colsall aud — 1
Lih dpale iled Led 06 ) Calgally ansdll 138 gy ¢ A0 Caslgal) i — 2
Poh Lad Jiahh 3aaa%a alga Ll Cudlall daliaa g
Ay K 8 gy sy cle el ¢ laly daleiall il )l A4S Ll -
Aglasa bl G Al el i) clile jud -
N il e Caags duruall eVl dalal) cle bl cilile G ls -
Alad Sl Jeally abaiill e el 15 i jled) cilile duly 8 dealudl -
Osakall
Syall HliaY decalall cle jlual) daglie -
Cpand ) e Hon dsliaall o3 4t @ duuladl) dalias @
- AL dalaiall sl VIR s b Sz AW ad -
calsall A padt ) ALYl Gy gailly DY) i 8 dlege Jialit danlaall ol -
AN alal) el JGel o N0 Sl

133




il T2

Bl Jiadl)

B SAA AN il JSell 1308, Jeal

BEP ody

Fwlondd) @3

&) Wl g B

c\."ﬂ':ﬂ\ pESW

it &
(Sl

it &
Sl
(dddzzead)

134

Sl gl dohenn

8! doukeas

Salgdl ¢ B
Al

il ¢ B
Aol

Salgdl g B
kel jlasY)

Up\:;.:a‘ﬂ\
(P )

) G\:J‘ﬂ tje
(575

&) sl

el (304 (e 1 radll



At Ay A Jaadl

Basmu ANy B Lgiilsay SAA (ualill Lihgl) 480 cilaiia A ullaal)
AS,dl) cladia Yyl
oalsdll 1 e Maall (e Galial ae (uany Vel e aaall ) ol dlagl) A58 Lalds diay
Clatiall (e e sane 4S50 agd 85 Y Ciluwially 3ySlly Adaugialls Bpsaall GISHAll (gl
P A halil ace il e

Ghlad) ol -

Leliall sl el -

Larad) e ol -

el JUaaY) guals -

Jall ey

B SAA hgl) Al Ailsa <Ll
pvend gl ¢ 153 JS Wgiaylaad @lldg (gl 3 5a5)) A3lSe SAA dgilagll 3,00 Jas
eedl) gl 8 Lgiae Led iy il A planll 5 dpe liall cilusgally o831 culially CaliaY)
oyl Wasic sae ily ¢un 2018/2016 Pla 7z 198.964.249.50 o <oy 4l dilse dnalall
Carly Caps Al gl 350 6 L) g ydl) ga cuhliad) g USE iiey LS fade 15128 5yl oda Dla
g kil) 138 (i 3 ake 11767 355 23 ol £2223.016.577.14 52018/2016 L «lsile
Led iy (o) dmadall gl 3l g U Al dspall 8 Slis A58 3 (e 1Y) dan
Al Jlael ady Hedas oy Sl Jsaally £319.243.152.88 4cied e ainy g2ls 2ic 2549

31 8le 5 daynall 35ially 201872016 55l Pha

135




At Ay A Jaadl

(2018/2017/2016) 48,30 ¢354 £ i) ks : 20,3, Jsaal

2018 2017 2016 Cilgiad)

3 gl Alaadl | asiall Alaall | a5iall Al g9 Al
3031 | 44.021.56 | 4202 | 44.615.45 | 4534 | 67.749.33 ) (el
1016 | 8.369.49 773 5.840.89 | 760 | 5.023.76 Laalall &l Sy 8 a

8 424.922.42 | 16 | 366.855.93 | 2 | 11.649.75 TR EVAFO
109 2.872.40 82 1.873.34 | 99 | 2.149.95 Lina) 4 gyendl)

83 3.918.15 76 2.625.83 | 72 | 2.307.98 GAY) Ll

3 487.105.30 | 15 2.905.22 6 1.010.48 Ll guad) il gl el

5 392.910.95 | 14 | 351.832.35| 2 36.493 bl ol

33 | 446.766.28 | 27 | 369.993.81 | 45 | 333.502.99 L)yl vyl

28 | 115.715.68 | 42 | 158.827.53 | 45 | 174.781.58 @l Jail
4316 | 61.049.04 | 5247 | 59.108.25 | 5565 | 78.806.94 & sl

dulaall daliae 45,000 @6 Je i) pad &) dhae) et Huadll

e il s AGEN 8 Aia b AdeY) M) @bl gl o) mt Jeaall DA (e
ElsSlly yall g8 Bia cn B 22 6774933, 58 e il dic 4534 52016 daw sasic
99 b5 A Apiaal) A gpusall g5 o2ny S die 760 &by asic a3y 73 502376 il dympdal)
230798 o L% Sleg sie 720 @AY Jhlaal g b & 72 214995 &l Il diley sie
S Ao Al Nlgmy die 45 dghe e (sl 220 (ol Jally e |3l SV jejd g5 zo
&b & 2217478158 ol Jill sile &l s A 7233350299 delyil <NV g8 Al
Sl e b diles die 2 il goluiia agic damy 2 Ul jhliag el cualil) ejd il
731164975 ;5336493
0% e ailey die 4202 b Gus chladl plad age e misi) 2017 A b
ae dal e Algiee daudy o) SISl Gihall g (s A ALl dudly ()lie £24461545,
dc )3l VYl dvadl Adgsudd) e 5 o 584800 iy Aulle dady die 773 il g4l
2018 i Aaklie s il 28 gAY oyl Ll dualdl Al £)lie Gaids) gl Jalls
Anlly Lialass) Gllyy Slawse sie 3031 asie sy 73 4402156l o g8 ) &y i
sagic 23 il Cus iina Lol Apnplall Eylslly Ehall g8 sany Sy Aaldl Al £y
il Aay dic 1092 ale 28 dpad) A gsel ¢ 58 L 738369496, )8 e Siley sic 1016

136




At Ay A Jaadl

o leali) (mis) 3 g dl) 8l Ll duald) gl 45)lie Ysiao lelii)) M 732872405
alal gl

e Uaill o ¥) 5583l clsindl b laali Cope o) g Ui o Jill (S ale diay,
Juel a8y sk o JEI Jsanlly 5550 ) ) o) Jsems b Aaales Lai)) Caagd (AY)
TSR

e &l Cua 48500 8 ddalud) Aule V) 8 chld) g Ued o) pans Jsaall PDIA e
ClsSlly yal) g8 Bia (pn B 22 6774933, 58 e il dic 4534 52016 daw sasic
99 s Al Apadl Adgsusal) g5 oaey Sl sie 760 &l asic 232y 72 502376 il dpmplall
230798 o L vles e 720 @AY Jhladl g b & 22 214995 &l e silay e
Cus Adlide 4le dlgmy die 45 5ie (e (gsluiie 220 (gnll Jailly el SNV e p gm0
&b & 2217478158 ol Jall Sile &l cpa 2233350299 dely3l <Y g8 il
sl e b dileg die 2 il goluiia agic sy oLl jhliag el ol ejd il
731164975 ;5336493

S8l gl die 4202 &l s bl gl ssie e minil 2017 diw
e Anl e Asiae dowy 3y Syl @hall g8 s B AL Ll )lie £24461545.
el Y5 Apaal Adgpaad) o &z 58489y iy Al dady dic 773 il gl
2018 i daklie byfis o)) 28 gAY g i) L dpualal) daudly 23)lae (misil gyl Jaalls
Aanilly Lalidsl @iy M die 3031 a5 a3y z2 4402156 Chland) cpali g5 ) &l i
sagie 2o iy Cus Liine lelii)l dpmphll CylsSlly Gihall 8 s Sl Al dadl F LY
Aglle daghy dic 1092 aalu 28 Apaall Al gpesdll ¢ 58 Ll 283694964 )38 e silay 2ic 1016
oo lealis) (il g gyl L Ll Al clgindly 43)lie Ysina lelinyl Slas 732872405
alal gl
@AY cleladll o V) 8yl il & bl Cije bl g Uk o) Jaill (Sa dale ddaay;
A8 Jleel o8y sk Ja Jsandls g0 ) Jlee) o) Jsemy (B Aol Lai) Carged
(2018-2017-2016) S, Jeel ady skt z 21 &8y Jsaall

2018 2017 2016 <l gaad)
65.644.051 64.614.433 64.890.102 g2 JsY) 2,

Tolaal) Aabiae cpe AOEN By o 10l addl) dae) (et jaal

137




At Ay A Jaadl

Oslaill gl Geaially SAA oulill ddhgll Al B Al Ay Gl el
CRMA Ml
Ldlasal) dapall Liaglal) clehayl: J¥) qallaal)

Aae¥) 2y ) Gleha¥ly dagiall clshall aal (alainly a5 Cose duhall oda
s3m A8 CRMA 5 SAA 5,5 (e S g o) calgd oSO il (DA (g lld 5 Lgle
- Al oyl sl
: Ayl Jalse

 Aal) Alally Alal) gaina
el Gslanll ida gl (3 saially sageasy SAA (palill Ak gl A58 ¢Dlae pran & Jiay
iflsdall Aaphall anylidl 5 S Slee Calite (o due 100 e dimll o &5 CRMA
. CRMA 38,8 oMy 4ald 4 50 5 SAA 48,5 odlens dals die 50 ) daniia s ddasua)
o ALY odleadl Jo axe o clafill) ddee b (Tals Al Gligaall deas ()
oy LY (e e Daall imny Cisa S 5 Ul Aally Auhal) dpaaY agiyee ade o ALY
Olaal GAlKN Jaly cchlany) sy asdl of a1 (Sl b agh)s 38 ey o agals
Jilan) s Laws aed AN 599 Al daws clS 1AL Y dlegi
sy} 3040
Aangall b dpadliill shaall dpati L Bagadl )90 anll padage Jea Hliu] dlae) o5l
- Al daleial) o sbeall 5 Ll pead 3101 3)Laa) 138 et Cua ¢ Ayl
taldl B e \gle slae¥) & ) Cand) syl (ggias
A2 ganll Gaibiadlly Glaially : Jg¥) anddl)
AS ) e Jaladll i aae ¢ aelill a0 (Rigall ¢ casleil) (ggisall ¢l ¢ puinl
:g.a'li'd\ asadl)
48)5l dawally sam A5 SAA 355 8 Aeadl) saga sl o 4d dlaeY) b 5 i
e Manl Agagall SBI (L) Ay b Lo daddl) sass iy eDlaall dgasall 1Y) L)
.CRMA s

138




At Ay A Jaadl

YIS s Al Ghlall (e desana L plie IS5 ) Gl aas o andl) 13 ggingg
T abal e N T 3kl (e Whansi & il tdpmslaal) -1
10 slall Gl T 5l e lgtansi o lly sdgalaiey) -2
SO sl e N T sl e Waasi @ Al tdgladad) -3
C8 el e M T sl (e Letansi 5 Alls gl —4
A1 slall e A1 5lall (o Lghensi 28 Ay sidlaladil) =5
B bl Lle N T slall e Wieass 23 Al 2 dand) Ly =6
S plal dle N 1 sl e liensi o8 lly opalll) clard Giila =7
r S acdl)
Baymus A5 SAA 4850 8 Al sl e deadll sasa 51 e 4 slae) 8 20 i
S GLiaY) A8y 8 Layl deasd) o sy eDleall dgasall Y1 luiu¥) 38,50 dually
A1 slall e N T 85liad) (0 Wiea s Slls CRMA diiiiga e Dlaal dga sl
Gl (bl 138 ey dia (uainl) Gllaiul Gebal QLIS (ubie aladiul 23 S8
dasiall chlall o 4ile are ) 4850 a0
ChlS ubla Ao 1 (22) pd) Jgaad

sads GHse lse s Fise | ads @lsa b
5 4 3 2 1

i) dae) e
ray) A dasdiad) Ailaay) qullud)

@l Plasy) malidl Pla (e lebdady leapydiy Lad de)sall Hlainl) pen any
EXCEL  gali & il

Gpbaall cildaiVly Sy dgiall cuall b Al dalasy) 31 Jadiul S 5
- bl Jaus gially

139




dadndat Ay ;i) Jadl)

.SJ.M—SAACQQJQM‘;ASJ#:@J&\M\

Apall paibiad Ahy DA e iy leblady dalyall Tuball 8 pahainly osiin
AEN e Jalail) Lali (s 4l genal) Lalill o il A gl ALYy CalaadU iy Lgisilie
Bl syl chlally ALY e Luall cilyjie culila) dilas 2y @y ) dala)
Al panl) (ailadd) 1) 6Y) andl
codiall s Ll Be g mag AU Jsaadl sguiad)l -
- oudal G a Al pailiald 123 pb) Jgaad)

il A oudal) g4
22 28 BUL
%44 %56 A iall Al
o el dlae) e

coiall Aygia o Can Digal) A1 s gy 31 ady Al JS

Sy %56 A (s dum 5583 Ll ol o Wl Jeaall DA (e 1 Jgaad) Jalas
A ol 13g) 5 bl (oSl aa S Agle o Aually 038 aa GUY) e a2 %44

Y A e ST <A

140




dadndat Ay ;i) Jadl)

A Jaaal) Caan llyg il EDE ) pead) s Fdpal) Rise s 20 2 Gyl

C Ol Eua e Ll A pash 24 o) Jgaad)

A giall Al bsal) Cyd)
%32 16 0l 30 o B
%28 14 w50 A 30 o
%40 20 LS50 (e s
%100 50 g gaaal)
=il dlae) e

Ol A s Can Ae) D ay5i eangy 132,08 Sball JSAY)

ol

G

m 230 0 mae 50 130 . w150 . 5

=il sae) e
deac 20 a5an 8 A 50 58T anjlee] msli Ll ol o Jeaall DA e 1 Jgaadl Jilas

Gl LU Lailly Saee 14 AW See 16 3508 3 33 30 e S atsleed o 21005

141




il T2

&l Jasl)

 eaddail) (g gianal)

relly Gy B Jsaad) 5 Al Jae dall alal) (g gianal) s

el gginal) G (pa Al A 365 125 ad) Jgaad)

A gial) Al Lbsall il (g glanal)
%10 5 GFa 92
%02 1 Jaus gia
%40 20 @l
%48 24 st
100% 50 gsanal
=l sae) e

il (gsinall ygia ot o Al 3 s mng 1 33 ) Al JS

S

_—

.y

S ghua ()9 -Lu}lq Gsul;

=il sael e

G ool sgiue 5D Aullad Ao (ggise 53 Ane A o Jeaall DA e Baadl 1 Jgandl Julas

. Lu}lncsjﬁm

el Clajie COUAL GRS g eall p5ii gt ) 5 BLaaY) DA et gl

142




“..“...j - :Luaba

Al Jaal)

Tigall i (a Al 81 235 126 43 Jgead

-

gl Con Aupal) Al a5

Jhsal)

4 pial) Aty bsall digall g4
%20 10 )
%20 10 2o iia
%30 15 8 g
%30 15 I
100% 50 £ 5aaall
=il slael e

t 34 8 b Jed

=il dael e

Opeliiey chlla) Cua gsluly Gsedsn e Al o Jsaall DA (e Jaadl 1 Jgand) Judas

143

%10 desy Jaxdl e callalalls 3yall dagall lasals %20 4w



dadndat Ay ;i) Jadl)

: SAA Libgl 49,0 pa Jalail) (jailad

alartl) ‘; Sl g Al Cilayiey Aslatiall (ailadll asy (pase A BIOCYANATY =
(I SAA :\SJ.& &
tall) Ba

Gl Ban Cun (o Al A i 127 ) Jpaad

A pial) Aty bsall Cmall) 320
%38 19 BYRAR Gl
%30 15 E
%32 16 alals i
100% 50 £ gaaal)
2l slae) e

Opelil) B Cann Agall D1 555 sy 135 a8y Ald) JSA)

) 32

alals L

%32 Sl A

%38

%30

=il sael e

Gl eDlandl (pm 8 % 38 Loy el A sl skl ¢Dlandl Aplef o W ey 1 Jgand) Julas
L o elld 5 A saal Cpiepall odaall Ao g ) aay 5 %32 Aoty ALelS Aiu saa) s
A Cppalil Jaldl oDl Gl am s el A A Baad (el Jad (e Canslia gl A3 el

e.@..abafu.n\ P el e Slasdl 3a4l c«bT GETWEN

144




....“...j - :Luaba

Al Jaal)

R LPRA] ta Jaladl) Glgin 22

Ayl g Jalall i 30 G Al 2B aujsi: 28 o) Jgaad)

Ay giall dpuadl) obsa Jaladl) @lgia 23
%0 0 A e JB)

%42 21 Clgind — L e

%20 10 clsinb ) 4 oe

%18 9 Glgiw 10 N 7 e

%20 10 gl O e ST

100% 50 £ saxall

addll dlae e

Gyl e Jalaill i aae Cana Agall 2 358 gy 136,28y (Sball JSAY
AS Al e Jaladl) &l gis 22e

A e B

B O3 A e ow Gl J1 4 e

Gl 10 I T oe w510 Go S

i) el e

Gl D ) A agan & ASA) aa Dslaled Gdll ¢Dlaall Aple ] o W oy 1 Jgand) Julas
JS s ) g 6 ) g 4 dgaa 3 A0 ae Dslaled () Slaad) (a8 % 42 Ay
Q\}A.uzlo‘_gﬂ\7L)AQSJJJ\&A?QJAMU\S@JS\;M\UP‘;A%2OMQ\}AM10UA

145

Yo 18 4wy



At Ay A Jaadl

B 4Gy SAA 45)d B Laddl) Saga anii ;U audl)

1. SAA 48,4 b Aaddl) Baga anily (gl A cidipal) Julal
Lo siall Ayl a2dis Coges SAA 4S50 5 Aaadl saga aniy (3l AN cihdinal) Jidas Jal (e
D el aplie 5 A Aial) LAY syl

-

Lwgalal) : JgY 5lal)

- 3anal Baga i 8 Asalal] o A, aaiai Ja 1 AgY) Ada i

SV plall stV s mmgy 1 29 a8 Jgand)

e B e | s | e | sad e
Bady L slaal)
Jbsa Jusa Jusal Jbsa Jbsal
Glsa s 0 21 0 24 5 .
%0 % 42 %0 %48 % 10
(silsa 6 30 4 5 5 5
% 12 % 60 % 8 % 10 % 10
(silsa 11 34 0 0 5 3
22 % 68% 0% 0% 10 %
S 0 14 0 26 10 4
% 0 % 28 % 0 % 52 % 20
(silsa 14 21 10 5 0 5
% 28 % 42 % 20 % 10 % 0
ats ilse b 1 20 0 0 29 6
2% 42% 0% 0% 58%
Sl 0 6 0 24 20 ;
% 0 % 12 % 0 % 48 % 40
=il sael e
g2l qilis Jylas

Aasall dayo Cum e (A1 Afyall cilial 03 a8y 3yl 2aad Jpaall mln DA

Aall alall jedaall 4Dy laalie s IV Hemdd) (e gAY Blall L e %68 ddle du,
dadiall deadll Lo g Cpund A age el s alal) edaall (ol Aasiall Ayl deadll dpmpda as
) b Abdally Al sl W saa cpualil) 3555 sal G e S 230 € DA
b 135 % 60 Ay Adle dajay lg A8l du CiilSE (lall 3all 5)geay d4liay Al
alee dewr 3 g Al (Shall Loy ) ABlaYlL 45,8 4 a8 gl Ahaall adsall

146




At Ay A Jaadl

O ohs Aumdiie Alse oy aldly Aalally (V) Blall Wl A pige ) Jseas)
O % 42w Logly ail Al ey ae il Lo 3yshie Biealsy e i duwgal
IS Aablgal) dayn (B8 s (G BSE e2gd Gilge s 31 (e Anle Vs Claaall o3a el dusall
SDUial agidhlse 15381 % 28 diwt Ll %42 Lowdy imitie jelaall Guss A8UL Culalall s
i Lo ) (sl 3 53Y) 03 Bypea GSay ebaall e o s Gavs cplale dussal
% 585 caulia g IS o AN Ja0 usnspall JSaEs pdse (Sl mddia i a5 % 42
AE e e peales) 3 Lo say gl Gl de s o oy Gllse e Auad) 3 e

G o W o) Jal) S Dasled) b ABally V) Blal) Jilas il dale daMAS
oo ed Al Byshiie Clazal dsiall DS Lgd 305al) dalsadl Dl (e Basa (st dilee
dalse LelS duugall dhaall aloall ) ALY duwiall o lghie iy daadd) aafi 8 Lgaladil
Aasdll i & Asens PA G Lol o Jaanll lr pony O o Al deadll Lo i e yuad
il Juad) < ad (S0 Aaadl) ol 3 Dpuglaal) o adiad dusngall of Jol) (e 4iay
 Jaanll

147




At Ay A Jaadl

- dgalaie ) ALl §ylad)
Al Baga et (A e L 45,4 dunlaiel LAWY A Y

ddyla g8y dalaicy) pigel 43 Kal Hlall Julaty a8t Caguw dpcajdll oda e LY da) (e
p ) sl (385 Lo A5 3yl JSU QB gall dayng )lSD Jalead cubilaY) o la)

Al 35lall 5 laiY) i miag 30 a8) Jgaal)

oY) e il Sl Giloe e | Bady (hlsa 8 .
(X1 Agalaicy)
Jusa s Jbsa RIS RIS
Gilse 11 19 5 15 0 .
%22 % 38 %10 %30 % 10
. 0 30 5 10 5
e % 0 % 60 % 10 % 20 % 10 2
. ) 0 14 0 21 15
S 0 % 28% 0% 42% 30 % 3
0 14 0 26 10
Bl 2 % 0 % 28 % 0 % 52 % 20 !
slsn 14 21 10 5 0 5
% 28 % 42 % 20 % 10 % 0
o e 1 20 0 0 29 p
2% 42% 0% 0% 58%
0 6 0 24 20
Hoe 22 % 0 % 12 % 0 % 48 % 40 7
9 31 5 0 5
e 18 % 62 % 10 % 0 % 10% 8
. 0 19 5 6 20
ol Gllge e % 0 %38 %10 %12 %40 ?
e 0 24 0 20 6 10
% 0 % 48 % 0 % 40 % 12
=il sael e
rd sl il Julas

%60 iy Aglle Al Ao o cilias 25 1 chladl o Jaadl Jpaal) il DA (e

el culs Gum gAY Clally 45l Lmidie A e Cilasd 65 5 slall a8 %62
Osasing Jlead) o e oyt Ky 135 Alle A8l sal) s Jand) Cadlgay Taluall) 0oy sainadl
I dandll i e eyl e 288l A5 0 cilS Ll Aussgall JJalal) o silally Jaadl Cudl e

148




At Ay A Jaadl

Slo boldie) 8 dwgall js (uSay Lo diaiiie Ly Aiblge dapy cul€s B L g puly Juadl
el e Gaund 3 Wl o adiad dasgall o Jsll oSa Ly cdendll (pat 8 Ledlee
05l e Ll

Al 4G 3,Lal)

Faadl Baga (et e Slead) Bilaind o AG,A0 aciad Ja AN Lua i

o) iyl 38y Alaid ) pal 3Kl lall Jilats agih Cipes dmdll 538 0 BaY) Jal e
) Jsaal Gy L) &3Sa plie (S0 adlgall Ay i) Jalaal sy

B 3)Lall olai) il prings 131y J gt

o) Sty s | (sl s e Sady filsa 2
bsal) Jbsal) Jbsal) Jbsal) L Llazuy)
, % % % % %
Gl 9 20 11 10 0
%18 % 40 %22 %20 %0 !
. 10 24 1 15 0 ,
% 20 % 48 %2 % 30 %0
o 0 14 0 21 15
Flo 4 0% 28% 0% 42% 30 % 3
e 10 10 0 25 5 )
% 20 % 20 %0 % 50 % 10
) 4 25 5 15 1
s %8 % 50 % 10 % 30 %2 >
o 10 9 0 21 10
For £ 20% 18% 0% 42% 20% 6
) 0 20 10 10 10
s %0 % 40 % 20 % 20 %20 7
. 0 24 0 5 21 .
0% 48% 0 % 10 % 42%
. 10 20 15 10 5 .
% 20 %40 %30 %12 %40
i) dae) e

Ddead il Julas
Bblge dand o cilian Alaiodl) A58 cihlall Bde) o Jaadl Jyaal) i DA (e
18 % ¢ L Conglfii Abgmain G o clland 6545 3 liall (un & LimdSieg s giall
Lo Lo legs daadll e (paaly cusniaadl o ) g lag) oSar @A) @bl &) % 20

149




At Ay A Jaadl

5

o OS eadl) g e agilatiul 53 e aglsaind &3 cpdl) Al A ) s R
. pgilasals agilallail il

L) sdagl) B L)

Loyl oda e Y dal e 4l dediall deadl) doals GlYL Jaleidl jeds Ja tdagll) dua )
Gauds IS dalaal LAY ol Al Gy QL) dndd LSl Hlall Jilaty asl Cigm
t ) Jsanll 385 o) 435S ylhe JSI 481l

Ayl 3lall slat¥) Clia pringn 132 285 Jgaad)

s a3yl Bady (3hlga lsa Hlaa Bloa Bady hlge 1
Ll Ll Ll Ll bl .
lsas 3lse % % % % % o
B 20 20 5 5 0 1
%40 % 40 %10 %10 % 0
slse 5 30 5 10 0 5
% 10 % 60 % 10 % 10 % 10
slse 5 30 10 5 0 3
10 % 60% 10% 10% 0 %
slse 5 30 10 5 0 4
% 10 % 60 %20 % 10 % 0
slse 10 20 10 5 5 5
% 20 % 42 % 20 % 10 % 10
Sads lge 8 5 15 0 0 30 6
10% 30% 0% 0% 60%
(silsa 5 30 0 10 5 ;
% 10 % 60 % 0 % 20 % 10
Soe 10 20 15 0 5 )
20 % 40% 10 % 0 % 10%
=il sael e

P dgaad) @il Jalas

Causy Alle Ailge Aot e cilias 75 453 @bladl of JaadU Jpaall il DA (e
Lud o) laalie ally gAY chlall £)ie dunidic dus o ciliast 6 slall oa 3 %60
dadial) Loxal) Lo i Gl g o) oSy canslia e 43 AlaY) il Ladl) Cum (e Canslia (pualil
oS calS Sl s)lall AL s B Gaelil) diplay Gesdll EVls s Lelaaal il
oo lealelaial LY Bl ) Lesy s 3580 o g1 GlY) Cun e Bead) Rae g o diilga
Ol A0S 4,30 )50 jsunle sy deadd) anai G

150




il T2

Bl Jiadl)

calalatl) sdaldd) 3,Lal)

el pe Gl e Hail) i 8 48,80 ciat $AncalY) Aol
oladl d3yyla (385 Llatul) el 455Sall Hlall Jalaty o083 Cogu dpill 038 e LlaY) dal (1
) Jsaall 38 L) e plie (K1 Aailal Aoy i) Jaleal LAY
dsalall Bylall oLVl i raasy 133 a8y Jgaal)

HESY 3ady (385a (3lsa Sl Bhlsa s Bady (3lse o
s sl sl Jsal Jbsal iklatl)
) % % % % %
e 5 20 5 10 10
%10 % 40 %10 %20 % 20 !
silsa 10 20 0 15 5 )
% 20 % 40 % 0 % 30 % 10
s slse 15 10 5 10 10 3
30 % 20% 10% 20% 20 %
) 5 15 5 15 10
Gl % 10 % 30 % 10 % 30 % 20 4
silsa 10 20 0 5 15 5
% 10 %40 % 0 % 10 % 30
silsa 10 20 0 15 5 6
20% 40% 0% 30% 10%
s slse 15 10 5 10 10 ;
% 30 % 20 % 10 % 20 % 20
Sas slge 20 15 5 10 0 g
40 % 30 % 10 % 20 % 0%
silse 10 25 5 5 5 9
% 20 50% %10 %10 %10
silsa 5 30 5 5 5 10
% 10 % 60 10 % 10 % 10 %
el slael g

D Jsiad) il Jalas

Gl iy Al Alge At e Glias Ghlall pes ) a3l Joaall 8 P e

iy Jranll ) Gopll A58 JUEY) Gun uidy Lae 525 CulS diblge dayd mmy By %50
A B Osleny Gadl) dlasall ) Calalaill B)le g lay) (Sars A (10 dny Gual o dendll
LDl ey un S8 4l endl) i e eaddly Jpend) slia) b deala diph ag]

151




At Ay A Jaadl

cJaand) Ly rdalaad) §5Lal)

cdsandl el e AS,a0) s Ja rdaabad) Lua il

LAl Q)Lutﬂ sy Ll et 34 ei) djdej‘

olasy) dady (3hga Gdlsa Hlaa Ghlsa s Bady (hlsa o
bsall bsall bsall bsall bsall deal] L,
5 25 10 10 0
(sl % % % % % ;
10% % 50 10% 20% % 0
e 5 15 0 15 15 5
% 10 % 30 % 0 % 30 % 30
silse 5 25 10 5 5 3
10 % 50% 20% 10% 10%
Silea 4 0 14 7 23 6 4
% 0 % 28 % 0 % 52 % 20
) 20 10 15 15 0
G % 28 % 42 % 20 % 10 % 0 3
@hlsa 1 20 0 0 29 .
B 2% 42% 0% 0% 58%
Sl 0 6 0 24 20 ;
% 0 % 12 % 0 % 48 % 40
silse 0 24 0 20 6 g
% 0 %48 %0 %40 %12
i) dae) e

Al e dediall Gaelill cilaad e e Dleall Lia )l Qi gal) dayn of Jaad il DA (e
Gslelal) el Gl o Cum Alaugie 55 45 1 3lay Al dapy il Cuae dangia il
daspe Wylicly o Mendl oo 36,00 Jeln o Lyl Buayy 13as dpenll dalad) cilalia) () geagdy
Sl 35t Glead e dhaal o laslie 1) 8yl culS a8 adinal) 2D aen Ll Tl
dagh cllly i deadll oo lghaa 38 o o spudt (e %12 diaidie A8l dajy
lalia) 4l Jaendl alaia¥) dusssall o cang ddliil) 30all Sia dal (a5 L O slald)

152




Ll 4 LN Jadl)
Sealdl) Gladd cila : daslud) 3yt
Al $hal) (pnd 550 4) Gaalil) hladd 33 ¢ Aaglaad) dpia il
ALl lall sla¥) s prnsa 0 35 ady Jgand)
slad¥) | Bady adga | Bhlsa | Mlaw | (BBlga & | Bady gilga s
sl S| hsal) hsal) sl Gledd caila
lga % % % % % Sl
5 25 5 0 15 .
10% % 50 | 10% %0 %20
olsa 5 20 5 15 10 5
% 10 %40 | %0 % 30 % 20
Glsa 10 15 5 20 0 s
20 % 30% | 20% 40% 0%
Blsa 5 30 5 10 0 )
% 10 %60 | %10 | %20 % 0
(blga 4 15 1 15 15 5
% 8 %30 | %2 % 30 % 30
i) el e

el rad 3 550 g elil) claadll Basa 3)le o ARl Aajy of JaadU mlm DA
Ol lent 3asa Ao Al Al pes ilila) CulS Cun Axdiye G galiosall 2ablsall Aoy cuilS
8 ) O ) e 13 Al pae o el didy daadla Al oaall 34 Byl lacbe
& Tl e (3at) Al b Aendl) A o s B (e dadla Al o Adghen

153

Aedll s



il T2

Bl Jiadl)

Basa Sy SAA ASyd (B Ludlil) 5haall o Aaadd) Baga A A audl

Aoudli) 5all lo Aadil) Baga A sAaldl) §lal)

Adlil) shal) e Aarill sapa ) 1Aialdl) dpca dl)

Al 'é)\..u.u olady) il Gt :36 @é) JJA%S\

sl | By Gilge | Gllge | Mlaa | Gllge nb | Badiilea b | i )
(Bl B U I A B B s daadl
% % % % % L) 550al)
5 30 6 4 5
%10 %60 %12 %8 % 10 !
Gadlsa 9 26 0 0 15 )
% 0 % 60 % 10 % 20 %30
(adlga 5 25 5 10 5 3
10 % 50% 10% 20% 10 %
Ghlsa 9 17 0 24 0 .
% 18 % 34 % 0 % 48 % 0
Gblg 10 20 10 10 0 S
% 20 % 40 % 20 % 20 % 0
(a8lga 9 16 10 10 5 p
18% 32% 20% 20% 10%
gY 14 10 5 20 1 .
(88lga % 28 % 20 % 10 % 40 % 2
(idlsa 14 20 5 6 5 .
28 % 40 % 10 % 12 % 10%
Gblg 9 20 5 11 5 o
% 18 %40 %10 %22 %10
(iBlsa 4 15 1 15 15 0
% 8 % 30 % 2 % 30 % 30
36 10 0
(39l5a 11
8 % 72 % 0% 20 % 0%

154

=il slae) e




At Ay A Jaadl

;) Judas
Ay Axdiipe 3l Ale] o Aisll alil (e ABIsal) Aapa o Jaadl Jsaall 23l DA (e
O s edaally L3I pe AN Jaladl) ZAS o ladlie Sy Ay V) Blall Zasalls %60
S el 4850 Ladi ) dedl) Lo gi (Say Lae el 38580 2Nl Juuaiti J5ill
Aellae (A i€l dpudln ST Leleat dadd Bagay (oaaad ) ASH30 Gl il
I8 8 Al syl e eyl 1 L Al el sasa o) zlsal oSy i
cagileasis Aad) 2hal Ay DA (e @iy il

— B3me — CRMA aMil) ¢yslaill ilagl) 3 gaiaall oyily) ciblgal S Julad @ G callaal

il pailad Auby PE Ge dllly Lblady Gyl Gl @il Qabaiul sk
AN o Jalaill Ll a5 Bl sanal) Zalil) (e il Aaaa pall ALYy Calan S g Lgatlie
Sl sl chlally A1 e Gl Clajde cilla) dilad 2 el ) A8l
Agd)gal) (ailodl) @ oY) awdl)

couiad) G Al Ae a5 g AU Jgaall 0 guial) -

caial) (Al ailiad 137 a8 Jgand)

S S PR
24 25 sl
%49 %51 A gial) Loeidl

=il sael e

oinll 4 gia a o Al Dl )5 e g 13788 (Alal) JSid)

il

@
2

i) dae) e

155




..;.Ni - :\.uaba

Al Jaal)

tdgad) Jalas

LYY (e ab %49 85 %51 das osfiay Cum 63 Al il (o W ey Jpandl DA g
Ay lS 13g) 5 Al a1 (Sl ¢ clyluall SIS dde ] (o Apills 38 aa i

LY A e ST <A

A Jaaal) Can clly 5 il EDE L pead) s Fal) Rie i 5 )

Cmad) G o Adad) AP 2355 1 38 a8y Jgaad)

A pial) Aty bsall Cyad)
%30.6 15 w30 o 8
%28.6 14 L 50 N 30 e
%40.8 20 L350 o i)
%100 49 £ 9aaal)
2l slae) e

40.8%

|

=il slael e

Jiee 20 agaa b 4550 ST aajleel ol Al D8 o Joaall DA (e rdgaad) Jalas
Gl U Lol Shaee 14 35 e 15 3508 8 2030 e V) anjlecl ool sl

156

35 50 Y 30 0 Lo pyee ol



..;.Ni - :\.uaba

Al Jaal)

ol (g ginal

flly B Jsaadly Fudal) Jae Risell alell (gginnl) Calis,

bl s ginnal) Cin a Al B 235 239 ) Jsaa

A giall dpudl) Lbsall il (g glanal)
%12.2 6 S a (y 92
%10.2 5 Jau gia
%38.8 19 PLPIEN
%38.8 19 g5l
%100 49 g 9aaal)
2l slae) e

atlaill (gginal) Asie st G Agall 28 isi gy 1 39 a8y Slall JSAY

el (s giosal

=il sael e

:saal) Jlas

19 3 gnals (55isas o5 (sinnn 53 Tdlad Do (ssina 53 Ao a1 ¢ Jyoall DA G Baads

157




dadndat Ay ;i) Jadl)

Al Clajie DAL Calids gb (gl 50 gt AN 5 3jLanY) PIA et Adgal)

Aigal) Eua (e Al aB) aigi 0 40 aBy Jgaad)

Ay pial) Al B gl g8
%16.3 8 SL
8.2% 4 Sha b
18.4% 9 o il
24.5% 12 B g
%32.7 16 Sl
%100 49 g sanall
il dlae (ye

gall Caen Aaal) AT w35 i 1408y (Alal) JS)

gl

1l
2

u3

m5

il dlae) e
gl Jalas

agd %24.50 W %32.7 & cllay aglsaind 5 cpdll Aiall 2l A of Jsaall DA (g Jaadls
bl aa %16.3 iUl % 8.2 4y & el (e ol

158




At Ay sl Jeadll

: CRMA 4uihgl) 4$,40) aa Jalail) (ailad

SRMA 4S5 e Jalaill & ey 5 Aasall il iy Zilaial) (ailiadll (oany mje o3y HUaY) 38

-

YR BV

s el 320

Opalill e G (ra Adall a8 g ¢ 41 ad) Jgand)

A gial) Auedl) s Omalil) 34
%34.6 17 Bl
%30.6 15 sl A
%34.6 17 dLals diw
%100 49 £ sanall
=il sael e

Ol Bae Canen Ll 28 i3 angy 141 a8, (Slll J

Ay giall dpuald)

34.6% 34.60%

mil
u2

m3

=il sael e
gl Jalas

%34.6 4 el Ay ALK Al (palil) sae DA e agilsaiud & Gl Aill Al o Bl
- %306 b (ssleally

159




..;.Ni - :\.uaba

Al Jaal)

: ASal e Jalail) Cilgiu ase

Agyal) g Jalall i 20 G Al 2B auisi: 42 o) Jgaad)

dggial) duuddl) s Jaladl) gl axe
%02 01 A e B8
%36.7 18 gl — L
%16.3 8 Glgiud A 4 e
%20.4 10 Glgiw 10 A 7 e
%24.5 12 gl 0 e JS)
%100 49 £ saall
2l dlae) e

Al ae Jaledl) Clsin dae Cavs Al A1 )55 aagy 142 a8 Ald) JS

Jaladll &) gl 2

ml
2

H3

m5

=l sael e

Clgins DG ) L dgan 8 4S50 ae slalad ol o Danll Al o) W oy s gand) Judas
i sl s 6 ) Gl 4 ds0a 3 35N a Iskelad () eDland) (a3 % 36.42 Loy
10 A 7 oo 358 pa agleles S Al Slaad) a3 %24.50 Loty g 10 (e S

160

% 20.4 i Gl



At Ay A Jaadl

basu CRMA M) oy glaill ihgl) 5 gatual) B Aasdl) Baga apli : S acdl

CRMA 48,5 3 Aaddll $aga a3l ) clpdipall (il

Hph a3 Cise CRMA 4S50 8 dastl) 3apa aniiy 3la5 3l Chdpadl Jilad Jal e
S il e 8 b Aiael) Y ol T ial

Lwgalal) : JgY 5lal)
cAaadl) Basa and 8 Agusgaldl) o A58 A Ja 1 JAgY) Aua il

SV Blall e Gl jragy 0 43 8 Jgand)

ola3Y) Bady (319 Gl ylaa | s p8 | Bady (3hse
Jbsa) Jbsal bsal Jbsl) Jbsal duglaal)
, % % % % %
Fe 0 24 0 20 5
%0 % 49 %0 %40.8 % 10.2 !
silsa 6 30 2 6 5 5
%12.2 % 61.2 % 4.8 % 12.2 % 10.2
sl 9 33 2 5 0 3
18.4 % 67.3% 4.1% 10.2% 0 %
S 0 13 0 25 11 4
% 0 % 26.5 % 0 % 51 % 22.4
silsa 14 22 8 5 0 5
% 28.6 % 44.9 %16.3 %10.2 % 0
@Bl 1 20 0 2 26 .
Bady 2% 40.8% 0% 4.1% 53.1%
S 0 6 0 25 18 ;
% 0 % 12.2 % 0 %51 % 36.7
il sl e

161




At Ay A Jaadl

:Jgtal) quilis Julas

Aadlgal) Aapd Gan e (oY) Agyall clia) 03 a8y 5)lad) Laadl Joaall miln DA (e
alall edaall aedlyy Waalie Alls J3V) small (e @AY )bl b e 67.3 % ddle L
iaadll e g Gpueal 3 age dele sp alall edaall (ol dediall Ayl dessl) el pe 48,00
Acially 40l 3)ladl W SRMA (aalil) 4858 gl i3l e 5a€ axe € (PIA (e dadial)
% 61.2 4y e 4y Lo A8 sal) s CailS Ll 58l 5) ey doling ADle (Slaal)
ey g3l g Aol Sball dpe g ) ALY 48,0l 4 a5 oAl dhaal) adsall aal) 12y
(A Fumdiia Dlge layy Tualdly dsalally Y1 plal) Wl A8 aige ) Jseasll ules
O % 49w Lo (gl a6l dandl) Lo s e (il Loy 8kl Bieals Clane dlliad dssall o
e S Alsal) Aapy (A5 Cpn (B BSE 03] Gils e 3 e Aule )y Cilaadl) lliad szl
DUl agiiilga 13S0 % 44.9 A W 26.5 % Ay dimidie jelaall Cuay A8l bl
G s %0l A BRY) o3 Bpa GSa eladl Gua o G cpan Gilile sl
Aual) A 5a % 40.8 5 calie g S o A5 A0 Rl JSay alge et dumidia
ASHE e (e pgaleyil S L sy Bl lSe e g o Bady il e
G st e o) Jal oS dngladl b ARl (V) 3lall il il dale AadAS
o oed (Al Byshiie Clasal dsuall @DllS b 35l Jalgadl DA e Baga (and dilec
Jalse Lol dusall chaall adall ) ALaYL dussall ol Lo gig daddld) a8 Lgaladiial
Aaxdl) i 8 g PIA G lpaaily 5 Jpead) Lw Gons O i S5 asdll A i e uad
ladlat] Juad ) IS (ad (805 Aol ool 3 Lpugleall o adiad dussall of sl (Say 4ag
sl

162




At Ay A Jaadl

Lalaiey) 40 5,Lal)

LAl SJPU.A..‘.»A:\GAJ)JL@S‘\S)JJ\ @JLA.LC\ izﬁtd\ 1:“.4)33‘

oladl diyla (885 Al Hdtal 45 0Sall B)lall Jalaty a8t Cogu dpcadll o2 e DY) dal (1
V1 Jpanll (35 Led 4355 5yle (S Al pall dayns S Jalaal cillay!

) 3)lall olany) Gl st 44 ?é) Jeaad)

) | sk il | s | e | silee 8 | Sade gilpe 8
Jbsa Jbsall Jusal) LSl Jbsal) dalaiey)
, % % % % %
e 9 19 4 17 0
%18.4 % 38.8 %8.2 %34.7 % 0 !
(sl 1 28 5 11 4 5
% 2 %57.1 % 10.2 | % 22.4 % 8.2
Silse 2 0 13 0 21 15 3
0% 26.5% 0% 32.7% 24.5 %
(silsa 0 20 1 16 12 4
% 0 % 40.8 % 2 % 32.7 % 24.5
sl 9 24 10 6 0 5
% 18.4 % 49 % 20.4 | % 12.2 % 0
silsa 8 34 0 6 1 6
16.3% 69.4% 0% 12.2% 2.1%
silsa 6 34 0 5 5 ;
% 12.2 % 69.4 % 0 % 10.2 %10.2
sl 8 29 6 5 0 8
18.4 % 59.2% | 12.2% | 10.2 % 0%
Gilse 0 18 5 7 19 o
By % 0 36.7% 10.2% %14.3 %38.8
sl 0 23 0 19 7 10
% 0 % 46.9 % 0 % 38.8 % 14.3

163

=il sael e




At Ay A Jaadl

td gl il Judas

O Al Al A o clias chlall pes o Bad0 Jsaall mm DA
oo Omsainall gl OIS Cus AV Chlally 33lie Aaidie da o cliass 359 3Ll
Jeall Culse (ypasing Jlaall o) o o (S 13a5 dalle 4881sal dans Joad) Calsar Lol
il g puly Juadl IS daadll aiin e apall e 488 o) dayn Lol dussall 20 gl
&l o laolaic) 8 dugall 550 (e Lo Auaddiie Loy Al ge dayo cuil€s B Lo daiiye
eliajly dandll diegi et A lllee o aaind dsall o Jsl) (e Letas + addll (s
M aen (Y Apalaie¥) e Aeadll saga (pad 3 adixd CRMA - 3,30 (o i 4iag (500
LAdd)gall (e dille Aapn dalaie) e deaddl 3asa aldie) e agilila) CuilS Al

164




il T2

Bl Jiadl)

Aolatia) AN 5Ll

daadll Baga (ppand A e Dlaall Al e 4S80 aciad Ja s AAIAY 4 41
oladl ddpyla 38y laiuV) jdigal 43 sSall ylad) Jalaty o683 Cagan dpapdll o e DY) dal (e

p ) Jaal) G L) A5s%a pyle < ABblsal) daas i€ dalad cllaY)

aal 'é)l.uﬂ olaY) Ll s :45 ei) djdej‘

olay) Bady (38lse (3lsa Ll Bhlsa s Bady (hlsa b
bsall Jbsa bsall Jbsal bsall Llaiay)
" % % % % %
e 6 19 12 12 0
%12.8 % 38.8 %24.5 %24.5 % 0 !
(silsa 8 24 2 15 0 5
% 16.3 % 49 % 4.1 % 30.6 % 0
Silsa 1 9 9 1 25 5 3
18.4 % 18.4% 2% 51% 10.2 %
2 15 5 26 1
GHlsa s 4
% 4.1 % 30.6 % 10.2 % 53.1 % 2
Sl 4 10 6 0 24 9 5
% 20.4 % 12.2 % 0 % 49 % 18.4
Silsa 4 0 10 10 17 12 p
0% 20.4% 20.4% 34.7% 24.5%
I 0 13 1 23 12 ]
(adlsa %0 %26.5 %2 %47 %24.5
Silse s 0 6 0 20 23 g
0% 12.2% 0 % 40.8 % 47 %
(sl 9 18 5 10 7 9
% 18.4 36.7% 10.2% %20.4 %14.3
i) el e
rd sl il Julas

srma 4Sa0 (8 iyl daliall 3)lall &0 Jalad die Jaadl Jeaal) il DA g

Ol (g pal eManll paes Llaiad pe hlall paes B dimdiie diilge A e Glias

O duial 5 Gl 8 saa L Gad 4530 o Jlaal ) aaly 1 A58 iyl (e Al

ainal) 2hdl oyl e Aplaiid aae die ey Lae Jlaal) uil A ledlss )al lSs g Al
eyl (e daiall daadl) dpe 3 Jla 8

165




At Ay A Jaadl

Ok sl 8 jlad)
Al daaid) daadll als LYl Jabeial) ey Ja @ dagldl duia Y

oladl Adpyla (385 stV pdiad A5 6Sall ylall Jalaty o683 Cogan dpajdll oda e LAY da) (e
) Jsaall By Ll 4 Sa 3ylie JSU A8l gall An a5 T Jalaal LAY

Ayl 3Lall slat¥) Clia prnsa 1 46 a8 Jgaal)

)| ek s | e | sl | et | Sk gl e
s L B s s o)
) % % % % %
o 16 23 6 4 0 1
%32.7 % 46.9 %12.2 %8.2 % 0
Slse 5 30 5 9 0 5
% 10.2 %61.2 % 10.2 % 18.4 % 0
Sse 6 30 8 5 0 3
12.2 % 61.2% 16.3% 10.2% 0 %
. 11 20 8 5 5
s % 22.4 % 40.8 % 16.3 % 10.2 % 10.2 4
Sad sisa 19 17 3 5 5 5
% 38.8 % 34.7 % 6.1 % 10.2 % 10.2
Sad dilse 42 3 19 0 0 27 p
6.1% 38.8% 0% 0% 55.1%
silsa 3 30 0 11 5 ;
% 6.1 % 61.2 % 0 % 22.4 % 10.2
Slse 8 21 15 0 5 8
16.3 % 42.9% 30.6 % 0% 10.2%
=il sael e
rd gl il Julas

T e Clias ihlal) gen o) B Jpaadl 5 DA e Badls Jaaall it A e
oy A GLelY) ety Lea 3ady CulS Adilga Aapd (e By P50 8l oy Alle Addlsa
A g0 4Dl (g Husssall i 15250

166




il T2

Bl Jiadl)

E R Syt P

cilalatl) sdaldd) 5Ll

laleial e Calaleill e addll a8 AS,E0 aaiad Aanald) Ayua )

LtV a5 1Sl skl ity i Cagas A il 038 e LlaY) Jal 0
) Jsaall iy Ll 4 3yl JSI A8 gall A a5 Gyl Jalaal LY

YINAEN| y\.\:ﬂ sl Ll Gt :47 ?BJ d\gd@l\

syl Bady (gilsa Gilsa Hlaa Slga e Bady (gilse
_bsal _bsal _bsal _bsal s alal
. % % % % %
il o5 3 12 5 19 10
%6.1 % 24.5 %10.2 %38.8 % 10.2 !
slga 7 21 1 15 5 )
% 14.3 % 42.9 % 2 % 30.6 % 10.2
. 13 10 6 10 10
Bady (sHlsa 3
26.5 % 20.4% 12.2% 20.4% 20.4 %
L 3 14 3 18 11
Gl 2 % 6.1 % 28.6 % 6.1 % 36.7 % 22.4 !
slga 8 20 0 6 15 5
% 16.3 % 40.8 % 0 % 12.2 %30.6
silsa 8 18 0 18 5 p
16.3% 36.7% 0% 36.7% 10.2%
) 14 11 5 10 9
Bl Gl % 28.6 % 22.4 % 10.2 % 20.4 %18.4 7
. 18 15 5 11 0
Bk Bl 36.7% 30.6% 10.2 % 22.4 % 0% 8
(silsa 11 24 5 5 5 0
% 22.4 49% 10.2% %10.2 %10.2
(slga 3 32 4 5 5 10
% 6.1 % 65.3 % 8.2 % 10.2 % 10.2
el dlael e
Jgaad) il Jalas
O b5 %065.3 cay Alle Adblge A e cilias 10 skl o) Jaadl Jaall il DA (e
s Ol (o)) il Eum (gAY Cllally Aylie daidie G o Cliasi 45 1 3l

e lelold Alee 3 Q50 AN ) (ol eany S AN S0 Al Gaua Aeadll s

167

e b Alaad i P e Jreadl




At Ay A Jaadl

Juandl Lia sl 5yl
sand) sl e A5 aas Ja thalad) Ao A

aalal 'é)\..u.u olady) Gl s :48 ?é) JJA%S\

sl | Bady s | (3dlse Maa | (alsa s | Bady (silsa 48
sl JLsil LSl sl sl el s,
3 23 10 11 2
. % % % % %
e %6.1 % 46.9 %20.4 %22.4 % 4.1 !
Sas ilsn 4 3 16 0 13 17 )
% 10 % 32.7 % 0 % 26.5 % 34.7
slsa 3 27 9 5 5 3
6.1 % 55.1% 18.4% 10.2% 10.2%
Sin 13 2 5 24 5 4
% 26.5 % 4.1 % 10.2 % 49 % 10.2
silsa 3 16 8 14 8 5
% 6.1 % 32.7 % 16.3 % 28.6 % 16.3
Sas ilsn 4 9 6 7 12 15 6
18.4% 12.2% 14.3% 24.5% 30.6%
e i 7 26 5 11 0 .
% 14.3 % 53.1 % 10.2 % 22.4 % 0
n 8 18 1 12 10
s % 16.3 %36.7 %2 %24.5 %20.4 8
i) dae) e

Al e dediall Gaelill ilard e e Dlaal) Liayl 8] gall dajo of JaadU il DA (g
Oskelall el ud o Cua dangic 5545 1 3yl ddiled) dayy cul€ Cua dddangio cuilK
downse Wl oMeall ae 3858 Jelis o Ll (3adaiy 138y Jandl daladl laliiaV) ) sagdy
Sl 558 led o duaa) Gl lolie ) 3)lall ol (pa b adinal) 2Da1 aes L] Tl
o aghin Jlaall Qi) crma 45,80 o e oyt Sy % 4.1 las diaddic A3 Ay
Haall sl ol e led (slalad) dagle llyy ISV (8 psed S cula Gy il dess)
wlalial 4nliy Jaaally alaia ) dssall o cany 4yl

168




il T2

Bl Jiadl)

Calil) ciledd cuila sdanlud) 3Ll

Al Biall (st 3 e0 A) (el ilead 3asa tAagliad) dua il

daalld) Q)Lutﬂ slaty) Ll s 49?&) djdei‘

el | Bady gilse | glss | alas | e e | Bads s e
cled wila
s L L L sl
Caalitl)
) 3 23 6 17 0
i % % % % % 1
%6.1 %46.9 | %122 | %34.7 %0
) 3 19 0 17 10 )
i %6.1 | % 38.8 % 0 % 34.7 % 20.4
s 10 15 5 20 0 ,
Glse 20 % 30% 20% 40% 0%
) 3 30 4 9 3 )
854
& % 6.1 %61.2 | %82 | %18.4 % 6.1
\ 2 17 1 13 16 S
s %41 | %347 | %2 % 26.5 %32.7

i) dae) e

el Grad 3 550 g elil) claadll Basa 3)le o A8l Aajy of JaadU mlm DA
Ol lent sasa e Aied) Al apes ilila) CulS Cun Axdipe G galiosall Tablsall Aoy il
8 ) G ) 13 Al aae o el 2idy Zaadla Alety oDlanll 34 Bl lacle
(o Al e (3at) Aegal) (b Aendl) A o) mities B (e Al Al o lgh

169

Faral) s




il T2

Bl Jiadl)

52w CRMA |3 4,udlil) 53l o dasdl) Baga A1 @ CBY andl

Audlil) 3all o Aaddl) Baga B :Aaldl) §lal)

sl sl e daadl) asa i) s ALl dua il

a3all) )Ll oY) Gl s :50 @é) Jeaad)

sl | Bady Glsa | (3hlse Maa | e 8 | Bad 3lse pE | Aasilisaga i
s s s s s Sl le
s 3 29 6 4 7 Al
% % % % %
%6.1 %59.2 | %12.2 %8.2 % 14.3 !
S 7 24 1 2 15 )
%143 | %49 % 2 %4.1 %30.6
) 3 24 5 12 5
Sl 6.1% 49% 10.2% 24.2% 10.2 % 3
e i 5 18 0 26 0 )
%102 | % 36.7 % 0 % 53.3 % 0
S 6 20 11 12 0 5
%122 | %408 | %22.4 | %245 % 0
. 7 16 11 9 6
s 14.3% | 32.7% | 22.4% 18.4% 12.2% 6
S 2 11 11 5 21 1 ;
%224 | %224 | %102 | %429 % 2
) 11 22 6 6 4
s 22.4% | 44.9% | 122% | 122% 8.2% 8
S 7 22 4 11 5 o
%14.3 | %44.9 | %8.2 %22.4 %10.2
3 16 1 16 13
iae %6.1 | %32.7 % 2 % 32.7 % 26.5 10
S 4 38 0 7 0 "
82% | 77.6% 0 % 14.3 % 0%

170

i) dae) e



At Ay A Jaadl

sl Jalas

Cun o (I Apal) clind 25 1 ylad) 4d) Laadls Jeandll Joaall il DA
deg bl ad OIS sl el A s o G %44 5 %59.2 Ly dilga) da
Ays L Ol Bie shs bl Adee ) s o)) Lee ol AS55 oyl (e Aediall deadl)
o3¢) Apudliil Baall (ppuent & Aaddd) Basa Cppend ) Lagd o Les (A dssial) (e il
RITERY

SIS & Al saad) o olag) 5 4) Al deadll sasa of Zlimud Sy 4y
cagileagis Aal) 2hal Ay DA (e @iy il

At Audpall g alatiy) Jula

3asa sl dnluiial 485 Jdad o lgd Ladie) (dlly 4kl duhll =l Pla (s
5 SAA Gaelill ik gl) 3850 8 Aiially aelil) Sy (pe Aigad Ayl 330all Gaua 8 danl)
o leiaal hla Aty glae Gaed Lete W)lia) lly Asban) sl deasl) Julsill Crama
A3y G gaianal) Lgal) 3 Clgagi Apral IS pipe Jlasinls Jilad oo Audlil) sl Gias
oSy il DA (e ¢ Apadlid) syl e Wagily (S5l iyl (he Resiall Aeddll Baga anili oo
tol Lo padlai

Leg Jo Juwall Loy dla o ol CRAMA e SAA Gadill 48550 dsale llia
oo ol Jlas 8 520 Glawe oxd Ay SAA Gl A0 Ciph (e dedial) el
8wk e el @l o) o agilsainl de Al A8 Jpd G culS Cua CRAMA
AN g 38l o) (e Jrenll AaDle iyl Aadiall Zaddll e b sy abygaliy SAA

ad Cpalil) 350 an Cua IS0 At i e Gapalls 358 Gyl (e Agalaic] cllia
b ulSs 3@l Aapy 3pb oo 13 Caw Cus CRAMA S35 (e gy el (<G dexd
cagloalind 5 il Aial) 2ha (s CRAMA 4855 e SAA Gaelill 4854

ASHd aian Al Bpall ) asy SAA L leeae 00 CRMA 4855 & Al axe )
cailSs leadll Ao s Ll Lkt de g SHEN Capla (e dadiall Gledd syl e SAA (il
e el cwls el Glead Wl desid) deaall e o5l eloay e duall o Al
Slo Raasll saga ) Auhal Lail) hinall e degena e aldieVh 5 8V 3y CRAMA
)y DA (e lldg Lgia KB 5 g dadiall dadad) e Jaenll Wiy s 0y S 5 Apnlisl) 330l
.SAA s CRAMA (yelill 41 gl) 48,80 Alla

171




At Ay A Jaadl

Al (ggie G DA e (AllgBams Y5 CRAMA 5 SAA YIS 5 duhall Ciagiu M8
il A paianall gl e 2y W 1A (g gsall 130 i (il iay Y 13 (S0 Ve (S (5315 daial)
Aalladl el i< r“"’i
P Al bl = Al Sy Baw Le A (e
Al Byaall (38a3 8 Jranll L) o aaley -
- Al Lgihae (e e AS5A0 sl (e dedd] el Gpuadl) -
Al g Bydiune Ayl 203 Y hagall Cilygise 8 oY )s peiusall Gpeatl) -
sl Bhaal) a8 bl 0 Led 3500 8 dasie Al Aeadll de g -
Lyt Ll cnnpal) damy glanial dum gl Janed) 43 ¢ Jnanll Liay (it g andl -
Oo iy Laxdll saen Cpunt ) Logd ot Al oF laalie Ally Ay 79 A (S
S oo elalaiddl e S ae S L BIA e dsall aad Al 4dlil) il (Ga8aS
AY) Clieussall

172




At Ay A Jaadl

Juaill) Lada

Lt ALY (e degaae dae) DA O dsland) Lahyall Joadl) J3a 4y Cuiess
Suan) malind) o alie Yl cddlill sl Gaias 8 saeall js0 e Cagisll 1 ooy
Gluzdll daia o Gdll i) w5l Jilay (e 5 (EXCELgalin 4 dlidially (g5l
b Al U (he 4liad Loy dedll 55a Auhyy L LS Lilany) o slaeVl e O
1S ccalalaill (LY edslain) ipalaeY) cdlusalall talad (aed (PIA (e @lldy cpualill g Uail
meadl Hlas dga (e Auinelill daddll 335as Jaanll Lia
Gisaually SAA (palill dyidagll 4S50 6 Loy a3 Ailasall Ahall (e Caliind dua
Gl Al o S5y gysme dale 8 55l 5 CRMA (el cpaalill) adlall o lacll sl )
& pee 2 D) all Jaaall Alalaa s 1385 Bligy a8y sl dggllaall Bagan oSlaall Gilals

ol e daatiy Leinle juieil eadll sasa cpant ) Laga oand 581 a3a oy Ll

173







-

S aah 13y el Ledali)) (saas stye laeldy ol Al el o cilungall Ciaul
Glowal) (pe ael) cait SUY Gaaaily (A gllaall Cilaialgall jaait Ciladd g clatiie (e 4l 40388 W
Chshaill dSlsas lpudlio o lglatiag aally 8 Jaw W 058 Bagall mllaias 23
s N aey e Jsanlly agilayy Wby ad 3 cagilalag sdaall gy b dlalall
sall e gsina Jumdl ) Jsagll )8 e i Lee cagiladss (38 agillliia duliy agilalial
sas Agalse e Wi Al dudlidl e 8yalls duagyll L sal3lly A8l lgias e Al
Ludlidl i

Al gihe Suia0 (A Waclud s aladin) cWl)l & e hll Gluwsadl e cady
el il Bagall Gaead A Leadidd) cb@ll aal Gn ges ciShe A Llh Glag
Go g gl e galiall 1) bl OS5 Gaagd ) o) cgll b o) A Gl
i WS sl e il o Al sasallyy sasall gl 3 slaal) culuasl) £ ls) s
Glopall Cimpal 28 Gagall 8558 el Ghad sl ) Gl e dusigdl sale)
el et Cangy ailaind ige Ll WL ited 3 dodlial sas aalgl da@l) oda ) Al
ool A8 dmgy LS leiDland Allailly dag el laii¥) Gadail lardy Lilatia 33ga (5siuag
o Apall Bpudliill 5080 acag (RIS ai 1 e Dlaadl Liny Gl Aluay yied ) (plaal)
Lyl e o Gl e LeSas lodl Gaeaally 36l Ll anat o Wl DA
EaaYly ¥l 5yl Ll

Omend & IV A0 e aalis 5,aY) o300l dusugall J8 (e Alexiosall Al clS
ypall dpaiig Jaily by ol plaay ludlie oo uaill Gl & ey 33sall skl

el il daa JLid) -1

tol A Al il okl e Canall 138 (Ka sl

L s e o S alaindl e e sagall dan A daenll adind 1 V) duda B
D edadll aluall 48y dalaely Abiad) e deadl) o e 4 ey Jseall Y daaaa
A iy Lega lgdle Jaandls...

Lnagall midig olimy 3a dusmsall Cipha (g leliiaty Jpeall bty lillaia aed': Al daa
Aasually 45 ey RS 5 ey ailala agd DA e @iy Jraall Liny S V"0l e
Aaia dunpd & Al e Lgaie Lee Y

175




-

"l el el 5 saeal) ssiee Cpead o dunigll sale) il Jead AANEY dua i)
Mo i ) ALYl gy JhaY) ashy oY) dabe pailli ) dusgd) sale) g3
Gyl 1Y) sale) A8y e J5 3 es AaliY) Jaball 5 cllell e Juaiy dlayall ¢ Uad)
@33 Wy laadll 5 culamial) 3asa (ssiue Cpend by Lalil) 5al) 8 aaluy Lae ¢UadY)
Awssgall dpdliil) 5ya8l) 5050 ) 8y pally

IS o Lwsall miy A "dlnl) shd)l dan) A0l o)) Gelall e iAagl) du il
saad Ay Jb g lldindy duusa) o lgle oy IS5 Ll JG ) Gyl clleal)
Gt g o el oy bl

i) -2

G e Aagyhaall LIS L) o &bl e degene I Auball DA e llag

b S bl o e

cedlaadl odad Ay ydiat Basall

Sl clala gl claiiall ey ¢ UadYl e aa) ) sasad) Caags

e Denll e limy] A (o Al 8300 (318 5 Aeadll 5] iall 5358 aalus

Lanlio dgalse (8 disniall 5)08 Ju3a0 (8 ad bl Basall (st Clali 3 el odail)

Al At a5m pas 8 Dlad lpaic Jreal) yiiny

Y] Cun e Ll deadll gie o oSal) 8 aadis S Al bine Caliss |
Al deadll Basa A i ) chsial) casa Glldg Jreall dpually

(SAA) (sselill dyiha gl) 4S50 Cayla (e Aadial) Aandll 3 0al) 5agal) (p Laliiy) ADNe g .7
SRAMA 4S8 (s 8 Sliiase lgae Jalaill 3 agiplyaind 5 eDleall Liays samas 4S5

Ay 3iaS b Clasgae JAg

o) el (& e bn Jrenl) Cus Rangal)l Hla3 e Bagal) e alAS Jaaall Hlai e B2sal) L8

Allas o Led Lol 535l duial) Ll (ailiadl) 525 aranaill 3255 yedl deadl
2 Jl sasal) (o 2 Y Gl (mis g cilical sl

176




-

:abuagil) -3

(o peiSal dogiie Qllge 1Sl aalfine Guuad dal e Jleadl 4 Glyso e hal
Al Bpaall e pall 5,8 pe Ly eDleal lalall Alatay)

Aat sy Ally JS) oDleadl ala o 538 o e Al il e Cbliel mie -
e sl 5,

Daskil duamjh slas Ally deadd) ) ainally aslalinly ddle ldaily aSsla duhay Jaeally 4ngill -
3aaa Cilatie (313

a5 Leilisg dnal) dungy lacal dagall Jundl (e Y Jaaall oLy andl -

.+ Lalify)y Aslassl) cillaall sasa (et Sl Alage Ayl 3lse i —

Maalily agilisise apen 8 Bagall A8lE apesd el o cany T

177




eyl el il



gabally aliadll il

Tppad) 4ally galyal
ai<l)

1998 58 il Anslalecslasally deliall 5 libenlly 2 513 " ilan 3ss 2en) .1

Oaenia alle olaY) Al A el Jeay DAl 4 asdll (e %1 et GaScldie daal L2
1998 5, lalle uiill el ¢S il il S e ISy adls Gy daalil ilisal

ol Sl ke gola il 8 YD 58 Aeall g sl salel el cpual .3
1999 3l

Aol Slasis Slashedl Gused e ilaae agy el Joals Glod .4
2010¢ e aysills piall plia jlac A1

2009 53,V lke Llally wyssilly 5 5l 3130 Spemlen dpll lulydds)S Gila DL .5

2008 N1 chae oIl s ¢ hsmdll Cilinsiliind " s Sl 5ol .6

u{)‘}“&uucc@.)jﬂb ‘)ﬁuﬂ ula J\Jc‘;j\}“ :\.:_d:]\c"@)a.d\ @M\"‘&JM\ ol L7
2005

—2005 pas o all Al Gl Seplaall ullly sasal) (bl puaall Mo daas 35 .8
2006

S kil () GaheY S Sl sy ad deas Jlen 29
2005 3Kyl palls de Ll dunalall

(Olace piall dla s ¢ V) Akl Jlee) Gladaiad &aall 30V e e s 10
1999

1997 co abiac padle" Slilaally 2 WY1 8500 3 JAad"c caaaill &) 22 (s W11

Al dalall (gy5lll Jlac AY) Aahallddeaddl Gasadc lall pds Al aes 12
2009 «Glascaysills

2008 ¢Vl caysilly pall dpnall laceDlaall addg 33gal) Bl e pena oIS jumd 13

2000 ple ¢ piall syall Hla ¢ dg¥) Zandal) ALLA 335l B)a" cagana Al juad 114

2009¢ V) cglaccddmall 39S la "Glaadl) Bagud’ JiHeS a8 .o 15

2008 «place il Sl syemall Jia'usal Gusl gsoba "ey3als L3 16

A« IV Andall ¢ gy adb) Ao e deagp (asall e LB i Jb .17
1995 syalall ¢ il diaalsy)

iy Sl AeLRY el Oealiil 3 CRpad) Lesdll Aageepal 3o (18
2008 Y las

179




gabally aliadll il

eyl 30U A ) dmaadl jiya ASa daayt ALalED Bagad) 3ol jelihy o)L, .19
2004

2003l o)y Sle glaa A gall 3yladll bl " dde jlu .20

2000 dpuSay) ¢ paill dmalad) jlall ¢ W) 4] ja g Jasdadd ¢ g)Sal) dana Lig .21

1995 « il daalall bl dsnpe "Jlac¥) g Uad & 535 aolaill'e 3538l ~Sa .22

syl Aamala jlat @il Ayl Al aeld juany Andlil'ccaad ol Sl ae 23

Ay

ll Bils 1 ¢ I Rl ¢ oS Jate ililaally 1 5000 e dall dana i) ve .24
2000 25V

¢ pall 3aal) Aralall )l Bpaales Al Llisd 3 s Gigad ccind sl Sl ae .25
2002 i auy!

Seadll sl el Gk Alae Ceplia) Ll s Rl sade diee ged ae 126
s AV alall A jall dadaidl (13 2aell ¢ A Sal)

Sl A peaal AR Capin Db a Al el Baciall I e e el ae .27
2009 o <235

¢ pdilly capyall dyjall e ganalle Jg¥) Aaall CALLEN Ba5al) 8ylalcdaa) gans ~ Ll 2 .28
2012 csyalal)

2001 @Al ol Cue s chaatl i) AHadl Sl sl ) Jle .29

Glalealyly CULKN & o)) jsmad@asadll Zpaall clalai¥ieldle fa jee .30
2005 ¢4)aSuy) il Caylaal) sLia ¢ASyidall Ay pall (Ggudl (Baaadl JAnal) Lalaisy)

colaseaslly Ll Jily s CAlalal sapall 5 AL Lmgidl e iay see .31
2001

2006 i) xSacdiunalall Hla ¢"as) i) cllaed) 3 o) lasll 458 .32

1997 ¢ yan ApuCuy) cui€ o " G Adlja g Jasladde - Gdll 2o cpall o) 2y .33

2006 e Gl classll b Aol 535l 830 e sle i anli 34

2010 cplase aysilly Haall 49ha Hla "9000 5l ALalall sasall B¢ S o Jal .35

(Olaccaygilly Haill slaa Hla ¢ Jo¥) dapdalle” ALl sagall lale g )aly ASahall ¢ 5ale .36
2001

dablle " 10011. 9000 35291y sasall s)al o ziiall Basa’e jujall 2o dena jaw .37
19995 alallee lai) AsSa ¢ Y

180




gabally aliadll il

¢ ansilly paall ity jla Ag¥) dahal) ¢ "Clindaiy aialie ALLE 3agal) 3)0) "caeal) Jagina .38
2004 oY) Glae

Al Gugen e g5 Baled o Jemall iyl ALLAD s35alfdyuall e .39
20071 AgaCay) cazysilly pdall

1996 3 Sy ledaalall Al cililaall 5 2 Y1 50" oanle 3 55 2ana .40

Sl il Bmalall Il M leely JWl b detid’e g5 ,aY 15 (ssliall ~Sa seas 41
2000

i)y Aellall Al dnala a5l Gl (g aly SN ilas JalS deaa .42
5yalall

& dedl QLY dasl lipkaiy saaa bl pall il o8 e e s 43
1999 « yaall Ll J lacelle el jiile Calli ¢ dasiial) Ciluswsial

598 1 ¢ Y Al el lerd Gagudc Jase eal Jsie e dea o)l zhae 44
2013¢ Glacc 48 2l

¢ gl lalellgind) Jiye Bl B A G leu s Audlia) 3 e clul )l S .45
2003¢_ 3l 3l

D) Akl andlly A cueladll 8 AllaY sasall 8ol el s3ea .46
2007 ¢Hlasc yiya

2008 i) xSl eimalall lalle "askial) Gysuilelaill il adiall e Maa 2l .47

sl daaladl Hla fGadlal) ladliul 2By (eSS Aadil i) Byl pupe dase Jud .48
2003 dgyusiy e paall

1996 ¢iyuCale il dmalall Jlall'Jlee¥) Jlae 8 Gl iaalle Jia e Jus .49

(gl ol )y alailly sl llead) 530 ) SUL Jaadl "eage i .50
2004 ¢olais Al 3 aslall 36

2005 ¢glase il Jily ) Aglll Rl ¢cilassll Gased ¢ paciall s o .51

Q423alecy lelalaaill el serall’ lealdy Lndlill sl tae g .52

$palalle sy aaalliplaill Chpanll Aaacdlalill sasall 3)3) toaludcCiug 2l 5y .53
.2002

ol gyl Hlae "Adleads aliy) Glakaial)l 8 3agad) 3yla) adai e Alal) maa cang W54
2009 ¢l cplase sl

181




gabally aliadll il

J o)l

138: Al 5)all 3y9mc aySl LAl .55

30 A0 culaal) 3500 ¢ ayySll O3 .56

93: AN ¢Jaill ygm apSl ohall .57

37 480 _iaal sy5m oSl oL .58

Sl

Uaaiyall e liall el Clatia Clasiy pndfc guill demny e sdle .59
2005 (sl 232l clidl Jla Silpslasl

Al spal) Aol 5080 el bl Jule 5350l " s2lad) Ll il 538 s .60
2001 21 a3l ¢ 5,

Sl JSY) aaall Apladll Eimdl AlaaAllill 5358l 51 (soldcchug andl gy .61

2002
$u\‘9340233ﬂ\c25 Mhqu‘j\ ejhj\ :U;Ac":\:ﬁ)m.d\ &LILQJAJ‘ 33‘9; u.u\:@"c).aua @1.1 62
1998

ALaLall apal sh Ll i) V) e gsbend) anl ) e ehul caie ol .63
sacale sl el ¢Sy Y1 RS Al Bl Sl B3 b ol il
2013 L 1045

i) UYLl we By 8 V) VL Al Al ke ol Aol .64
2002 <16 2332105 alas ks daola c2laBY) 51 A4lSe 531y Al o shell Alas

el sl V) k8 Aaad il uldlle s ALy sede diea Dpall 2 .65
2000 ecao AN pslall Aygpal Aaliialle 13 saale dyasSal

Lia¥) 4l aalball
66. Claude Jambert ¢ lcassurance Qualitié ¢ paris « ECONOMICA ¢« 1995
67. Corbel Bernard et Murry Bernard¢ " Lcaudit Qualité interne Démarche et technique de
communication” «édition AFNOR 2ém édition« Paris <2000
68. Francois Jakobiak Lcintellignece économique en pratique 2eed Paris Edition
d¢or¢anisation 2001

69. GOGUE Jean.Marie ¢ " Management de la Qualité" «édition ECONOMICA « Paris

182




gabally aliadll il

70. Huberac/Jean-Pierre« "Guide des méthodes de la Qualité choisir et mettre en ceuvre une
démarche qualité qui vous convienne dans l<industrie ou les services'<«édition MAXIMA
2ém édition « paris

71. Michel Porter<'lcavantage concurrentiel comment devancer ses concurrents et
maintenir son avence <Dunad ¢ paris 1999

72. Michel Hammer james chanpu «le reengineering réinventer l«entreprise pour une

amélioration spectaculaire de ses performances Dunod Paris 1993 P
73. michel porter new Global strategies for competitve Advantage Plonning Review May /
jun 1990 ABI/INFORN Trade & industry

74. P kotler k keller .D Manceau. B .Dubois "Marketing management" <2006

75.Robert CCaMP le Benchmarking pour atteindre Ilcexcellence et dépasser vos
concurrents traduit par Marie WAQUET “¢Paris Edition D<organisation¢ 1992

76. Saval Henri <zardet Véronique ¢« Maitriser les cofits et les performances cachés. 2eme
édition <Paris: ECONOMICA ¢ 1989

77. Slaimi Ahmed <« La gestion par la qualité ». Revue Perspective ¢ N°03 ¢ Décembre
1997 ¢ Publications universitaires de Annaba

78. Thomas fritz «" the competitive advantage period and the industry advantage period

assessing the sustain ability and determinants of superior economic performanse Gabler

<edition wissenschaft 1sted¢< 2008

-

duig SV a8)gall
79. http://economie.univ-batna.dz/images/cours/1h.pdf

183



http://economie.univ-batna.dz/images/cours/1h.pdf

- JKaN i

fadiall JSal) s A
8 (Assall )oially (lginnall) Jrandl i dgay e 335all | 01
11 sasall asgde yskii| (02
14 Gond) dany AN e sasall o] 03
19 335l bl | 04
32 335l by sl 32l Jalsadl | 05
33 zsiall 3asall ol wlisSa | 06
39 sagall e leile s sasall adiill g1 | 07
41 sasadl clals calaal | 08
42 sasa)l Clila Jee dalye | 09
43 iSendl abie Lkas| 10
44 Spbhdaas] 1]
54 daxdll sla 3y50 | 12
59 daadll 339n asgia| 13
59 daadl) saga sla By0| 14
64 dadll saga 8 3L WU | 15
65 Ladall 1) 3y5 pas adatil daadll Lol eladll | 16
66 Llaall yshiis 4l sagall dulis | 17
67 Omenil) Caagy Jaeall ¢ lua) ols | 18
68 Lol yyehai Cangy agiilly Gl 2Uai| 19
74 Servqual z3s | 20
77 Laadll sagn apil 2 hgai | 2]
86 Lol 33al) o ld Apal) Jalgall | 22
92 adlucll 5538 i o hal | 23




97 Porter uldl z3saill | 24
125 el el 13 | 25
133 4] 45l e o3l aal sasall | 26
135 el g sl | 27
136 B 8 AN (slaill goeal) Boaiall _adamill (el | 28
139 B SAA QS ksl JSell | 29
139 SAA [uiall dydia Cans Canen Al 3wy | 30
140 SAA il dgsie s Gas Al il iy | 31
141 SAA aileill (g5isall dygie s e Lgall Al 355 | 32
142 SAA Ligall Cava Al 3 i | 33
143 SAA (5alill 5ae o Aiall Al ay53 | 34
144 SAA 4,8 ae dalal) st 230 e Al o3 a5 | 35
154 CRMA. Luiall ddia Gaws ava Al 3l aysi | 36
155 CRMA Gl d35he s s Al 2l ayyss | 37
156 CRMA aeill (s5iuall Zgin o conn Al 2 s | 38
157 CRMA Zigad) ua 2l 2l a3y mass | 39
158 CRMA  (palill 300 cusa dagadl 23 | 40
159 CRMA.AS il pe Jaleill lsins dae o Aied) 2l aysi | 41




Aain) saall Olsie ol
21 Laadlly dalull sasall ol | 01
25 sagally sasall o g 3l | 02
30 bagad sagall cilig ll ol | 03
47 Ofialdl Gans )y s sl A 3isd) dalall | 04
63 335l i &l yi5 | 05
85 Al sjall dalidal) Hls ey | 06
128 (2018-2017-2016) g5l o CRMA 23S, £l ki | ()7
129 (2018-2017-2016) CRMA kgl ouiall Jlac) sk | 08
135 (2018/2017/2016) g5 il cun SAA S, z ) olss | (09
136 (2018-2017-2016) SAA as,s Jlee| ad) sk 10
138 CHISS (uliie dapo 11
139 - osiall s e Al pailad | ]2
140 SAA (pall Caa e Aiall 2l s |13
140 SAA el (gsiuall Cum (1e Al A wiyss | 14
141 SAA. Ll Cun e Liall Al a5 | 15
142 SAA palil) 330 Cua (e Aial) i 3 | 16
143 SAAIS il wa Jalaill i 230 Caa il 2l ayss | 17
145 SAAI N 5)lall slat) Sl miayy | 18
147 SAA Ll 5)leall sla) s gy | 19
148 SAA Ll 53lall olatV) s euzagy | 20
149 SAALL N bilall slai) s maagy | 21
150 SAALLA 5)lall slai) la mngy | 22
151 SAALLLL 3)lall sla) Gl iy | 23




152 SAALLL 3 )lall olatN) s e | 24
153 SAA Lualill 35lall olai¥) s riagy | 25
154 CRMA sl G (e diall ailad | 26
155 CRMA sl Cus (g Aiall Sl ayss | 27
156 CRMA _alaill (g5iuall Cum (ge Al 3dl aysi | 28
157 CRMA Ll Cun h il 3l ayss | 29
158 CRMA (5ualill 330 Cum (0 Al 3l ayss | 30
159 CRMAZS,,al) ae Jalaill Cilgins 230 cava Aigall 2hil ayss | 31
160 CRMA ¥ slaall olai¥) s masy | 32
162 CRMA sl gjlall slail) s magn | 33
164 CRMA 1l 5lall olay) il masy | 34
165 CRMA )l 5)lall slat¥) o magy | 35
166 CRMA il sjlall ola¥l o s | 36
167 CRMA bl 3jlall slai¥) s eay | 37
168 CRMA Zald) slall olaiy) Clos mnsn | 38
169 CRMA 2l 55lall olay) Gl masy | 39







eloa)
oléyey S
i Yodde
335l Jon bl :Jg¥1 Jpaall
6 Gl dgas
7 B39l Jo> dale cpalin :Jo¥l Emdl
7 Loy Bagaetl dale :Jo¥l Cllall
15 Laslasyly Bogzell Calual il Cdlall
22 Bagztl Bylnlg Bagmtl Cay Byl S (el
25 5ag2Mg Baszedl o Byall ! cdlal
31 LIS 39l (Satane dpuzes LN il
31 Lsolid 2208y 8592l Sotun dyans ¥l llal
35 L diSGs sogadl e 28000 Sl Cdlall
39 Baszdl lals el
46 sasdl (§ 8,3501 UalgallalJ bl
50 Loazd 539 Il e L
50 Lozl Joo ealia :Jod) cllall
57 Lozl 839> Jo> pualie 1l Clall
61 Lensd Bogx skt cudluly il idige redlidl Clall
70 LesliBg 3392l 3adizes cilglas anl 01 el
78 Juaall Adls
Lelias  A3agall Hong dupell 4pdlil) 35uall ;LI Liasll
81 Juaall el
82 sl 351 Joo lewlul:Jo¥) e
82 Ll 3kl Jo> eualan : Jo¥l Clall
88 Lee oty Apadliad) Bkl solas dovlye 1L cllall
90 Ll 5l slal eI bt

189




Glsinall (e

93 At Ll 331 jolian tauly ) dlal
96 Ll Bl 7 e Jalgeg Slodzmag ST Gl
96 Leloames Aewdbadl 35l LT i Jg¥1 Cdlall
100 Ld Ll 33l Baga> e @Sl ulas LN il
101 Audlid) Byll yuglaty deis I Cdlall
103 Aeud Ll Bl STy 7l Jalge  zaald) cdlall
104 L Lll Bl Budoes § Bogzddl sen Il Gl
104 eald Bty apudliadl Bkl 3udms (§ Bagtl 59s  :dg¥l Cdlall
105 Bkl Beamdd Gelaly Bogzll duas sus=ll cdgll § Yl Gl cdkll
ZWOMEFE |
108 Bole))Audbl Skl eamsy Boszm)l crwmd 63 olaas el
(a5,lall/ wasd!
116 Lud Ll B5l) 3umtd qulol J5e Bogll sl 1 Cllall
119 Miaddl s

Boially SAA (alid dub ol 48,51 (o 4ylae ddudaid! dwlyud! I Juadll
Bugrw 4%y CRMA (>Mall glal] sl oll

121 Jaall s

122 CRMA 2Mall gglaild (abosdl Goaivall ale @uuas :Jo¥l Comill

122 CRMA (2Mall Gglaill (alogdl Gguivall BLadJsY) cullall

124 Baa (2l Golatd abogll Gguinall (eudaiadl U )t LT Ll

126 Busruy LSy (2MMall Ooladdd gbogll Gouivall ileiia :edlll Cdlall

130 SAA dubooll USell ale @uas s G G

130 SAA crelall Al odl S 3LaS ¢ Jo¥I dlall

132 SAA (elald Aabogll KU (wbaiddl ISl G cllall

134 B ug LlKas SAA cralill dalsoll SN ciloenio  EJLS Ll
aholl Gaunally SAGll 2absll 38,80 § Aladl Lubudl 2l ol

bt CRMA  >Mall &glazl]

137 Aol Byl Az il lelo¥1E oY1 bl

190




Gliginall ayed

139 “Bais - SAA (il aBlgl (S Juls L) el
154 CRMA (Ml Hglazl] (abogdl Gguivall (ily a8l (oS Jloes ALl Cdlall
172 Jimall ads
174 EPYES]
>l saball dasls
JEY Al
Jolaz!l 2l
Slegiosll uped

191




