ealad) Gagl) g Alad) anleil) 3059
— Bamu — Vg alhall | gisal) daala

o) agle g gl aslal) g dgalaidy o giad) PR
o) agle andd

Sl iala Balgd cilllaia JlaSil dedia 55k
dlad asle g sl g Apaladdl asle (e
o) agle 1Al
4S5 500 : (amaddl)

\_

Ol Lay o ddypaal) clasdl) 5aga il
gl il oAl eliy dilase A
2019 510 CPA )

M) Q) caad AdUal) alas )

Aga sl e dyde glby ¢ gue -

-

AEBlial) it slae]

Lt ) +rernerne et et e st e et et e r e et e et et e e e et et et e e et eaeraaaaans S se ally Lo

2019/2018 daalall 4l







S ) el e A1 oY1 ) il pleYl g alall 5l )
alus 5 agle A la deae Bags ay SI Wy ) 3181

O a0l ) IS dand Jasl) e ) SB 5 dedly A 4llS (e )
G 530 sl L sia) o sad GBS i, @ jee b s of 4
Sl sl g Al

Ayl W ) adie) lgle 5 S e

el (Gladl () Zladll sad baa (3 5k (35 (b 5 Ligas U (g ()




a4 s
" Osiesall 5l g s aSlac D e | slec) S

ke W ellieUay W) Hlal) caday W @l S W) Jalll cuday Y )
V) Zaall cudai Y g ol giay W) 5 AN Cudad W g @l KA YY) calaall)
Bl da Al eliyy

Dsis Al i ALY i s DY) ool 5 ALl &l e
alu g agle Al la dess Lo (aallal)

Gl il pad iy 1ad S e a1 1 Blall b S Y
2 da) e iy JAs Al Sl sl 8 ai CilS 5 2Bl
o lgiled O e (M asa gl s g Blad) dasy ) Zlaal) (50 5k
Al A6 ol culaal) el ) oal s sy Lgilingg oalas

. . -
-~ . - e




ol gide ) Lo Ju I JG
Ko o Gl S o

n‘&\

saay Al VAN Y o s gailited e sasdg o4l KAl 5 glua) o i aeal)

Vool gy g oae dana L 5 L o)) 2l 5 40d] Laaad 4l 53 Y
el el sadlaal sl e g ade &l Lo 4l g

iy paiti aacal giall Candl 13a alady W4 g e a5 adlags &l S3 aey

5 Agmalall sl 5ol JLaS) 5 Ll g alall e 3 Ligead 5 Wigled cpall Sl

ol ! siSall Liag 3 S0 o 48l 3l U )b (e () dyed) JSAEIL da 535 LS Gl

onSl o juay 43a A8 3 Shall 08 Cog a5 A1 (g3l Al ga paly jee” MAlall e

JaSinl 5 alai] (8 S JS5 Craalis (Al 5 ey 588y () dalal) Sl il Lile

S Gallay An i LS il ol ApsleaBY1 o slall and 3l JS ) Janll Vaa
Saall 138 plad] 5 Sladl o ey o cu g e baebi e JS ) sl

| S



iy < dalS
1)
clygiaall upgd
JleEy) dasld

Jshaad) Lails

................................................................................ dmalla
Bl cailal)

A yaal) claadl) 3aga Julad 1Y) Juadl)
................................................................................ g al
............................... 48 paall claddd) 3aga Jga cliages 1Y) iaall
............................. lginaa 5 A paall cilasdd) Sasn aggda 10 Y uilaall

......................... lgailad g 48 paall cilasdl) L& 5a5a 153 1 SE Gllaal)



| [ RN lghlatae g 4dpaal) ciladdd) Baga dlagl :EUN Callaal)

13 e 4 paall ciladdd) Baga (galad clilhiia 1 AU Ciaall
1 4dpaal) wlardl) saga gabad cillhita 1 JgY) cullaal)
19 e, dhpaall clasil) Baga Cpmund Cig i oS0 il
24 .o, Lhpaall cladil) Bags Cpmnd (B (gpmeadl) dagd) Y Callaal)
30 e Ldpaa) cilasdd) 5aga (uld sl Gl
30 s 48 paall ciladdd) Baga Guld alad 1 J4Y) calhaal)
33 e, L paall clasdl) Bage (bl zilal oSG Gl
39 e, dd paal) claddl) Baga (wld ok EIE Gkl
A3 e Ool Lay (a8 cleadd) Baga yg9 tagll) daaal)
7/ S Aaadd) Baga (B el @lshy) B 5iaall Jalgadl :J6Y) callaal)
A4....cccevveeenn, Basall b AN 5 sl Ly i) jeall o SE il
A6 . eneeraereaieeiiieeiieaainas Bagall Al g ¢y guil Ly Julad @Gl allaall
A8 e Juadll Lada



B0 oneeie e Adal cilu) @SB Eaal)

3y WA A sl Guaal)
B3t e Jualll dayF

B i digal
66...cceeneniiinnnnn, 48 paal) dadddly dafpall Glasal) iy mil) 1 J oY) Giasall
(11 T A () Al BLAS 1 gY) cullaal)
67 e @A i) (Al el Ciy s SE) Callaal)
68..cevvnenn. aalbliy @bl ) Gl alall adalil) (Sl Gl cllaal)
T3 e, Ao apall Ayl J g ale gl 1 SN Ciagal)
T3 e dilasall dyal) duagia 1) Gallaal)
TS e Lhal) A dasiienal) gallly cilgdl) @ ALY Callaal)
79........ (Aapdll g0l Lualid) )y Ladl) dahall ailis Jalady (e Gl )
gL TN Oluiad) ald JLas) (g ctlaal)
] | R Aalad) clilull gl Judal) @ S Gliaal)
] il Lad) g dadall clily Julas @Gl (il



................................................. gabally salad) daid
- 3adkall
Ayl adla



Jleil) dasld

dadall Jsadl olgie a8l
14 Ol cladgl clygica | (1-1)
20 Agdyaal) clasdl) 3aga Guwad dig il | (2-1)
23 claddd) Baga b aleal) Cpuailly Guldll e zigai| (3-1)
26 (La roue de Deming) gian ddae zigai| (4-1)
33 shyaaal) gUall) B cleadd) Baga slayly clasaa| (5-1)
36 Servqual 4.adl) saga zigad| (6-1)
69 CPA il ) (aill cadalill Jugdl | (1-3)
81 couial) qua ddall a8 (273)
82 o) i Gl e Adall aiss (3-3)
84 C g (4-3)
Ll Jajsal) Gl Ao Adal) g
86 . S B C k)
oiligl (g gheal) Gubl Jo Adall a4
87 A a3 i o it | 7Y
88 (7-3)

) g Jalasl) i piagy




Jlaad) A3

ddaal) Jded lsis a2

77 L ) (1-3)
ol (g glusa g g

79 et .| (273)
Eligs W Jalaa sy

80 : SN N € )
. adad) u.uha\ul&‘\.ubﬁ“\..\:\s LR Tays

81 : o e o | (473)
i) Qea Al ) 68 sy

83 L o e o | (373)
craldl) (g ptia Guua Adad) a6 g

85 .. ) ; . .. ) (6-3)
Adaa ol) Aayal) (bl Ao duhal) Al a6 g

86 , - (7-3)
A Jalaia i) dae gl Gulad Ao Adad) a6

87 ; . .. (8-3)
Aot g Jalail) cilginn bl o Al A )48

88 . . . .| (9-3)
Apgalall sl (g bmall Cilai¥ly Apluad) halugy)

89 . , . | (10-3)
Apalaiey) sl g bmall GiladYly dglual) Slugy)

90 , ) | (11-3)
claiad) sl g pbmal) Cilai¥ly dgluad) Bl

91 . X . .| (12-3)
W) 3 glaal) Cilai¥ly Aluat) Jabessy)

92 .. i . (13-3)
CAdblal) syl g ybmal) Cilai¥y dluad) Jacgl)

93 . s .| (14-3)
sl Uy aite s (glaal) CilaiVly Aplead) Blasy

94 Z\.y:. Gl baa) @'Ax (15_3)

96 bl L) rag | (16-3)




4dalda



-

A_ad8a

5SS lgle adiny Cun ¢ (gl dgaall il el Jsall Slaliai)
Gl e e Adpadl Al lazs waaty ldlal Giss 4 Al
Aobay) dyanill Alae ady Jal (e Sl gldnnls lgie dplaayl cllel
.Jsall

glad 35Sy dage due st sk cppdall QA e Y] aull 3ed
o Adpad) Gladll of @l dgpadl ddal) 8 S aaat ccleadl)
Glabd) el sae Hoa8 uabad®) el goane g gl Jobas Dla
lgadinay ol iy shai Bac aagd A ¢lgie Ay guil) Auals AS5d) lasi) i g
px Lpdl bagpad cajladl Gl e Yiexiuly LEuks Jla
leldy Ghpaall bl asngl Qs aadis & dejudl Jo s a¥) el gala
iy Lad Capliadl Gdli clas aal (o 2alsS Glaadll 335a asgia )y
O dnpl) B3l (B 1Sy caegy ALY Ly S (b Lla g aaly sl
Gleaal) 8 5asall (Gaial ual 28] 3a0a Afsu Ganas o Maill) Pl
Goniliin) any A€ Allia o o Yl Glilee (8 i) pe cdSal)
A3, Capenall iy oy JaY lpnds (il dudin ) (533 i cannd (il
dals g LiYAdyadl YIS ageast v G ) a1 lladll ¢
Gy 4je) aity Chall Aieud Gueliae ] Daad B A wdlie e Al
JS (Cleaal) anads Gillee & clull 2yd5 Saadl SVl yad el (i) e
saaa culludy aalie Ciels (Blaud) 138 e, Jeail 3398 il ks deas e
SV At (g sl Bty dgpad) cladll aai clle b
Jabaill Culld cagae Calalailly agadUad Zagyud) Blanad) o ST Lealaials

oo S alially CllaYl e Wy agre Aaily Gl (sSE cagra Jelilly



A_ad8a

eliy gl (il ey cdadly Aday (AL eVs Ly s o laila
sl bl
ol o Ll Lolaidl Lllas 38l 356l dyyihall Caujlaadl) <l
(sasendl ol Lo aliy Cajyladll 5§ sane J9as andy @) pal) Jagdadil
Adliall (e ene dlai) Jh Cad (s dy)She @hbEs Glubis LgaSas
saaall Clbaadll dgalse ) Apihall Capliad) Cplaal Lo ple e (Sl dan)lAll

I eWls dnddlad) Aalld) acayet A daall aaall 1K 5 el alaid)l a8
) L 2 ) : 9 3 e

3any aniy s A8l Jidny )il dallall debaiall ol g (e Jaladll
gy OIS Lamy 2asS ddllae pamy Gawad A ¢ Apadl Ll
Aglaas 33asall Sadi Losale o ilally dadayliadl)

Chid) e @S Llgae Apihall Cplad) Gle o mual W
(e 4adll Lo Basall aselas paic bl lgaldal e Gaaadl @l
eliayy Appmailly leie Lfpsatl) llud) o @lld 8 satiie il cleas
Ay Gleadd) saga (el Gllar decde lgland pad e Jaalls il
Laled) Joadl aa) clufpall o3a Jia piiad 3 cleiilyy Laay e byl sae
axdge 135 4y Sl & Ay, paall DS A yrad 3ulu) aladlls
e AY) Capliadl 4)lie et 8 asll jaic Calig DA e bl
wal e sl Ly o A paall cilaxall 3aga HE gomge iin 13¢]s
Al Il 4 paal) Gilassal calalaialy cilygl
ALY b Y

P Lo (8 Ll de Aty ANIKE) Sl (S 0)S5 paii Lo e oLy

¢Crol Lo o Ldpaall cilasdl) $aga S La -



-

A_adia
g pad) leadll dsasal)l 2yh o ading Caall gaase of il

1Al duesal) ALY ) Laghy ookl 1 ()l
33 Jladl) eaiall el U8 e AS)0a)) ileadll Baga G yiiad Ja — 1
?o.l}.laﬁ (paa G)iﬁ Lﬁ);i Caldaaa Sllia ui ei \A):..m
Plemld Sy Cay (L3I i 8 A peadd)l leadll saga ey Cilaaas Lo =2
QUJQ)S\ L'A),\ 4_15)..4.4}\ caleaall 'BJJ; Dle L _3
aluaydl) ¢ LG

ilgally AdalaBy A yial) daejally Lete Ayl AISEY) e L2
e iy i) s dgnsil Y il il Aelia (Say g sumsall Adlidal

Pt lian A, hna

sl Ly e Llay) Sl claaddl sasa ola o T

Aeiail sl Al el e dendll Bagas s aay —0

& laadl) 4 Gilblee (22 Gladdll sasa dlad] 5 Cilaaas sy Sy
el bl &l

Al dgaa) @ GG

G A8l Cojliaall dadiall laadll Baga Adjpee 8 duhyll dyaal =

ol Giad  Cipaall L) adleally B aaf gaa) ies Al il
.cq..m;j‘ :\_é}mj\ uam;j\ 4_1.45} Cilaaal) ‘)JJ.LU



A_adia
ADal) iy Ay I 4ng s Cus Biaall gusalsall (o gaiase iy —
.Qﬁ\.}_}l\ &

2 LS Cipeaall Jlee Ly i UL 3208 Bliay Ayl s28 it LS —

Slise a5 dmaaill Jlee Y Hlall aads

PO e Y PR P

peh Lad Jiam Ll sae st ) Jeat o goasall Winlas Pla e Cings
adiall il @l ope eailly csLall e eyl — |

cbadl dualy cleadll Basa Ay Laag duaal S — &

Magd aat, LN el Agas (e Aadiall A paall ilaadll saga uld — =
e Cipad lede deany of (S A adliall 1385 aaliny o Lyl day
REIX

Aal) godaga LA ) yaa  Lasald

e gasall 138 laal ) lieds 1 QLY sl Jlea) (Se

il ) b g sasall 18 Jsia— )

b Jae Cipadll 8 Al cleadd) 3asa sl 0 a0 A e —
glendll Gluwsd) e dale sasal) Jlae 8 g DY) 5l a4l -~

clliany Leallas 2280 il (e 4ty Loy Cipliaall Luly ¢ s gall Lpaal =2

Al



A_ad8a

goasall b ol Alialge AlSa) —

Ayal) ggas : Lwdla

AlEN s A8l (gan (S g dualdd) Lgilaaas Ay JSI o g rall (e
Pt Anhall ol dgan sadii ale S g gl
b paall iloadl) 335a (e JS dilaiall pualsalls Sigh 1 Ags pagall gan)) -
Ol Ly
@l ol [l el & Al duhall Cpeasil  AISal) agand) -
Ahall s Badal #3saS LI e die 23] (DA e Sl
Calide (he Cilasheall gan o (golail) Culall Aol : Lglajl) agand) -
ook g dle N 2019 als Gl e Ay @lldy Ll jaladl)
Yedle 12019 Jodl Caaiie b ol ki) caladl WH,2019
2019 sl
taddiocal) ggdall :laglu
Aldie Y] & ¢ Slucdll dana g2 LAy &g phaall JISIY) oo LY 4y
V6 ¢ el gl ey Al e gplaill cuilall b dea gl meiall e
Cailsa) (mmys Al 8 Aakaall s laall G Jalgylly el Cia sl Jesind
Ahyally ddadisall aaalially Caplaill by} A e (g sasall agd o sacludl)
eiligSas Lelalse bl
Aol JD)  Llarl) gial) e 4 alaieY) 2 sl calad) W

™



A_ad8a

Sbaill 8 Ailianyl )y apliall ,cililan) (s alaiiul DA (e
il el
Apall J<a Ll

ot Jsliin ,Jgamd O ) A pall 038 adly Lidd g gumsall Aallaa JaY
539a Daaaly asede Jo¥) Cmaall (mpay Cun A peadd) clerdll 3asa il Ll
Jsti B Cnall Ll claalagls Wilaaaas Lee sl 1385, 308 jadll cilaral)
Gagall (5 ¢ b pad) Cleadd) 3o Gruad Cigyhy (Gaiad ilillaie dulially
z3la, lalads Wihase e Adyadll clasdl) 3asall (uld dlee  jelad Cllil)
sl Ly i laadll sasa 0 ) Ll ol i) el el (3l
ale y sl Laay didad, sl ol A adilinl jalls 5555al)l dalsall e
Basally

Cagall ) anitn lly Ayl il ) 4 Uyl B Jaadl) Ll
by oAma¥) Al cluhy B Gl Wl A el 22l A5l clalyy JY)
Mg g mses luball sda G A3)le Al leny i Gl Can

sty L Auball e Ankill caladl e am (o3l CIGN Juadll 8 sl
cleaal) 3agal Candl dal i Kl LI lShaY ekl Julailly A jally 4
Slooelly by caslad AV e galebay Al Caliad) 3 agd dadidl

cJalaally (bl Caody agd dasall (L) Gypla o aalia)

@A



Jo¥) Juadl

id paal) lasdl) asa Julad



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

-

gl

Lisall aal aal joied LS ¢ yguiilly sal) d Jas Gals 23S 5agal) Jind
o3 dnaddll e e liall olgn haia¥ly ol JaY bl 4l
Al e linlal) Cilgin Ay ae gililais a5alls pLaiaY Led (s2a3 3)3Y)
Seal e lall lugall 8 Lgie (Al Lt ligall L3 535al 0
b AR palially Glledl GBS dald) dldl e cledll (ailas
sl sall Bl clgilacas gilhe cleani leuld Digma ) ddla) ¢lealy)
O elo cleadll aifi Gllee DA il uaiall auly G ulull
A Uy ol Apendl) Aniadly Slale

Jint 325l (daeadl) dengall Jalin) e saa) Cayladl of liels
lele gali ) Dpgall cubpall ] e Y by dala Dile e
Aadlaall (LY Baas ) Abaled) iVl gl inl) s 4 cayliadl
L) s DA (e Bana AT pacas s e Jeally &sud) dianll o
il Joa @nilly ol e (el sl agie el elsu caedss (LI
e dld il aes (il sl Al Gopaddl dediall lardl) sasa
Gialie day)l ) Jeadll 130 aseiy Bl ¢ gapall gl ) Jeasil) B aalia
t Ul sadl) e el

A yaa) Glaadl) Baga Joa cluagas (JN) Giaal)
Agdpaal) Glardl) Baga (el cldhaie : JBY Gal) e
A yaall claadd) Baga (uld (Gl Gad) o

o5l Wy (aiad b cilaadl) 5aga 9a ) iagall e



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

L paal) clasdd) 3aga Joa clagas (V) Giasall

Gaodll Jlae A Aeals iy pualyad) ST o cilasall aga yiiad
Ll s Ll elly, gapdal) (Pl e cppal) il ae dals, eadl
o ials Callgn (L) (e Baaa GlEANS salaeY (Capaal) ) dngall Liss
S saals gl e Al hal) 3t 8 aled) Wy ) Adlia) syl
e el Andliall gl (e @Bl e L e Alle 3asa I ladd 4
Gloall Tulal) degal) Joami a1y ¢ Lg Jadiss Al 2l 4 iV o 8
Sy L3 il ys lalal (i Lot a6 (Cajaaall ) dpeaal

AL Ay agiVgg agiliay
Agian] g 4 paall cilasdl) Baga aggda 1 gY) qullaal)
Adpaal) claddd) 3a5n asgha :J Y £

tleie SN Aalide Cayylat sac Aeddll rLatslf (disei Yo @

o AN e de ganar "Ll deadll sl 4S50 dmaal) Ciige 101 iy s
daia 2001 caaa). Aime Aaluy gy AN @b g el Gmpen Al adlial
105

Lalal) dagadal) Sy Yy daadlls dalidl G odudi ade Capaill 138 (e Laa
Jieaall

Lugale ye dadie o Dalid' Waylic 4aaall ) philip kotler ki :02 iy s
) o G el say AT b o et ) il leadky of galiiy
i) Al 8 @y G e o o0 (Rade e ilala plud) b lgardtind

palld Lexs lin (S5 Gugale (s0le z bk adiy ¥ Aeasl) z il o) )



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

Sl gl s ul Gyl 8 dendd) (aals Sy Al Caglail) (e
A Lo i Vs dusale gt Wbl (5S¢ AT Caplal Cipla gy dadia )l
(106 dsia 2001 caasl) ¥ o ssale sole zsiiar Jagipe Lealiy] o6 38 (AL

Baga it Ll e

(Ao gana Ll sasall " asal) A8 ASaY) Al gt Lad 101 iy
335a sl cillliall Auli e Lghyads ddlaial) chlaadll o Zallld) Cilialgas (yalsa
(108 daiua (1994 Maa) ."aga Lajiadl f
pailadlly Wial) S £ sanall Ll 335al) 80 50Y) danaal) Lo 1020y
Ll lly A clals Al o Ao deadll ) Aali pyie B s A
(109 daiia (1994 Sas) "3V Lama o (30 dilide

O Ao gana Jid 3asall o Galaieg daludl Cayleall (ol peiad A e
AL Gy el Gl cldlie Bl ) desd) §) il jailadl)
IS s ae (@sdilly il (e dapay ded) (8 Lasally

s dadll 59ga cdiad UIG @

daaall Lggian ) L)l dap Ll o daadl) saga iyt Sy 200 icdopnd
Ciladsi o Gl Aaps Ll ol agilaligis a5 agilala Al PIA Ga (LN
(18 dada ¢ pall) Zasall (ALY &yl
SN lad g ae Aaddll Ladl) o 18Y) Bl Gyl s Ll e 202 cdpad
Aaxall Ladl) o) agShals A Cladsi G (3l
Cpand e Cang lindl cplalally edleall o il e dlle :0370ds 25
(20 dabua ¢ paladl) Jumdl dadd 238 e (5308 ahal loaly ddlal) ol

A yaall daddd) Baga iyt tlay)y



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

Slo pandl de lgasgie S5 Cua fialll die 535l amlie s
ialall amliall dles ey Leuld cullid e AY) el dieg sasal) lad
(15 4ada 2002 Asahall ggale) tlgia SN A padll daadl) Ba5a Cayyaty

e Caypeadl )08 Ay Sl bl eloay) Wil Jo Cages 200 ¢ ol jed

LA clllie e sl WA e or o) ag dlle 3aga il
gl s dadiall leddl) diegr e A panll deddl) sasa e it 20200 T
ighyadl el sasad (53 ceDlanll Layl oyl daadll ia alls 4S5
el Ll o Dlaall doniall deadll (sgise led) By Al dajal (ulie il
A A=l asal) (goiua @il iy Bladie Baga D Ak aad gld Ul
el Aediall Aaadll 8 Jedlly ol Gl 815 sae Say
(e Ao gana (B el adid) (sacadd)l @l Glleall (10 de sana 103 rediad
P e Slasadl o Y U8 e 20l diisddl s dusalall pealiall
Adlall 4lai¥ly dld) agilals ¢ LAY Dhaae S50 Al il Liads LgilYa
Gl Gn b Ale P (e el Amy) jaae JRI Al Aldiiall
A yaal) clardl) Baga dpaal AL gAY

Ly Oy edanilind A 3 Ll o Zdpnal) dandll agn )l
il (e Shad (ual) aglany ibiges aBleny LAY o Cajpadll 2ol
Jrenll G QB jaglaty 2aa oDlee Qlag cdidpadd) Gledl) a8 e
lelias eJsanll ClaBsil | 385 (Apeaall oY) Cpuniy daand) pjaty Copeaalls

msall ald (S5 ueanlSY 15 )31 (e Ll Talaia) deasll 3apa il 4ile



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

lailgdy laaled o Loy 4eddl) 325 agiad Lo agh o 1938 il (i puadl)
(373-354 claiall 2015 (@dhl) . Leusld S

) Vs Al paal Glaadll 833l Baaadl Baase Gl A8 Gl
238 aal ag (Cipaall JSLEAN (e Ao sane uind o Lyl (e Ao gana (Biiad
(115 dada 2012 cilksd) : L Lo S35 Ll
Apdlill bl dgalse JUlls Cajliadal) 48 (o 50y ddlii Byae (GaiaS -
Ayl Glleall 8 o Uad) Al s J CallSs Jaas -
Cia s cmllall (Mlaally BleaY) o oyl 358 05 sjaciall daadll o) —
L2 ¢Dlae
Nguailad g 4 paal) claadd) b 5aga g5l 1 S callaal)

A paal) clasdl) 5aga £153 1 J5Y) £ AN

Lot Cinpal Al A pad) Glandll g jeany asii of Camall (g
skl Arald Capal g clee sty A padl) cloaddl aadl Bl Coyladll
pal Sy Lagacy ¢lganai o8 Apoad) Aol oSOl Jilasll Jlaatins daiis 3 aiuse
t ) sl e Al clald gl
lgoy Al Zpaliil) 3 padl)l laadll aal ey 1Aalill) 4 paal) clesdd) -1
fsh Lo )S3 o Dlaall (8l
oas Al mias (Al dpldng i dpla ) Lelsl 28 &gl Jsd e

(62 4aia 2006 ¢ Aalatl) Slalull

Ula 2 e Als Lt clalaey) xis o Maall Glacall clillad o) o

Aoaaall Al jaaliy Lal) COleall aug sy ppaaills o))



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

oo S Dlaall adlal Aplaill (3)5Y) Juands AW GhsY) ey g @
expling agdlecly (3l Lad oDland) mllial Zg)linuyl clesdld) o
g sail

Llis ey coslud Gue gl polaall ey 0 &jaad) ddpaall clesdd) -2

J8 e Aedial) lardl) Chegtiy Canaed ¢ 5yal) gl 8 dylaill Coyladl)

V) QL) Gl s e Dlaall Leapat oslud Ul s eyl

. agilaliial gaiis e Denll dlacl 8 jaiudll 3l e

A lleally claglad) Jlae b Jualall jolaill (e saliiny) o

Slo iy S ) an S adad) 2ihd Guad Cijliad) bl s e
.3 grnral) Adulal)

A oo Wbl ad)l el 4 Cojladl Ciepd Gas L e el

Ce Baa il s Aglaaly Aol dga o Wlels Ll poan aiijis Janal

AN Aiag Baaa Glead I aag @y Baaanly QG dga e ¢Dlaall
(566 daia 2006 dalal) . lalaiall

reh L SN earl (a9

igpadl Glodll (e 5pS dosane 238 a5 ATM @ V) Giluall 530l
Jisad ciglall clblaall 4 s play) 5 can DA (e (Sa Cun o Dlaall
Jalaill wigg ) vonn Juanill lud g lay) ¢ Laludl ads ¢ g5a) cliluad Jlsal
(o oy Led paiiun g Aty I ABlad Jaeal) Jlexind DA (0 AY) 0328 ae
aglalial by A)aY) Clelal) (e aguindy oDleall Cdgll 35 dardll sdag
(102 daka 2009 ciapla) - Jlaall DA Jell gl aay



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

LI Ll 0S5 clipae de aall uliladl a; :Adadiaal) Al cliUayl
Gl caadll ey : ) audiy CuiV) e adall aadiiny led digiaa
ALK A8Ualy ALty ) AUadl g peill Alaul)

Y piall AL Gladll (e saxie gl il Cua tpod) JaliS cilead
dasaill Bk e Sdld)l adlly addlly dSall Glan Jie 4pladll cOladl)
Oleally daeall Ay Jlaainly alill Gl ) (gidiall Gls (e 39 58N
s 28 (e 38 Gl Joa el (o 138 jig I ¢ alil) sal 2gasall
Adpadl agillua 8330k agilepe duas o Joaadl Hlaall

eaall dadiall 4 paall Gladdll (o jshia go3 gag 1 JRH g i paa

(al) Alal) agsilsn PlA G agBlalas chaly 4 padl agblua I Jsasl)

(36 daia 2017

L paall clasil) Saga ailad 1 A ¢ A

Lo Lo SN Akl aludl e Wajaas lly Gailadl) o aelly claddll s

(60 dxica 2006 (s : b

O e Agale pe Ll daliy Ledll am : Augala @ daaddh ]
ol f A, oS VO b e LY le cludl Sa Y odeaal)
o Al o Al o daall cilaaal)

Jall 5o LS AL Ji jaie claadd) a4 Jigh Y 1 ASlad) J& aae- 2
DS ugaldll iiall llginall o)yl b ciusalall laiiall ap die
iy coiial) 1agd saalialls Anlaall dypm agd Allal) oda 8 438 Sl Y,

e dxy ol 43l a8l agiSay ALy Bagaaa e Agie)sae Ul 3 elld



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

25 Aglend) (8 @llg ¢ pully paatll Ay jsek o) 4 dalad) Lol
cleadll 3 cabine oY1 1y oAl dala jeeds aic WY all o)yl
AWyl xie daeadl ) il e LSle Jin ) eliig Y deaddl of Cua
Bpilie llging LSl ella g lele

O s Ayl laadll (atliad gaa) ay (1 Al ) Ajadl s 3
ovadl e lelaad of Lgiian oSay Yy caild gl ellgingy o cileaal)
adiad Ll L& AV BT GludY) J8 (e o leddl) o8 cuil€ o) il jady
Aeadl adies Glgial) (a3l dsaglly JLa) e Lo b

Eun e dald) aldl e chleadd) Calias (Mgl ) GuiAall Ll aas— 4
saall 8 4ali) paes an o ) e bl e (leiias Say Y 4l
o Bl 3L CallSilly 2aaY A 8 aall (pg5aal Jan o oSa Adlal)
Al padi Jey ddeloadl laid PlA e s)ledldl Jlaaly Jygailly oAl
Das5 Y Alall sad) 8 4ali) JS mw of aokiien Y ) deadll il b
ASaY A A ol 4l Jia i da 8 4l

sl sass JEl Qe Jad :da0dd) Saga B aSadl) o) LGN Lga 5
x50y B Al Gdlal) Cogyla lgie 35S Jalsmy il 8 350l ela e
IS5 1385 (A e Junii acBal) (axd deiall adgas csyilall ¢ 0)
Sall Gl Jalhy cdarsll sasal dllgind) @byl sae g Jalsall oa
AT Ny ey AT ) 0 e ity s o) @ gl Lendll e
cAsadi syl dually

et S5 Glaagll 8L e calian Gleadl) (e dadiie 3aay JS ) el 6

las Aime Cagyl o lalde) dilida (§ylay 4ilead a0y deadl) adia of LS



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

JSy dysllaal) daaddl Basal (are (g5iue 23a3 ) 2a Call e Jrag cplall
L8
JAgilaana g 48 paal) ciladddl Baga slagf @Gl Gilaal)

Adyaall cilasdl) 3aga a1 Jg¥I g il @

MVl e e Y 35alld, Aleud) degdl Wil o ol sasall Guld )

o) 1l LS Lo g alad S ApeS pe e Ll b (45K Wl odaid 2l

(9 4aia 2009

D) o) iial) Jid llaial (Sey 22l 12a: (reliability) 4dgasal- 1
Agllaa) il LIS Gidle Aibially A8 gisall linyo cuilS LSS, inall gl
pagall ulu) aad) Al oy el apxl) oD S Jadl)
G el 2o s L Mie spenall aludl Aaliy el ade S5 3
Byl A8lal) bl lgad Calast

Gldalsall iy andl 138 5 ¢ s5use o :(performances) Jauiill- 2
Gl a clenld (Say S (gAY Cliialsall ) Aila) goinall Ll
aslsll cpslall Ll Ja Mie 2 IS dpasdl) clalaiVly @l )l caa
il

Gilialgall il (Gaias saa Jag3asall Guli: (conformance) (gUaill 3
sadaall juleall Agalse 3 ociiall (i Loy 4l oSay 138 5 linse 520al)
bl §) Jaall sale) ) Aalad) aaas oS @l

Gilatiall Jsa a0 38,30 Huladll Ly aalys : (@esthetics) ddlaall- 4

G.:\.La slan) Jb&ij\ sl (5 G gall ey LSJM UAJ\AJ\ )@.L:An.\ adidiall

10



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

(gall Gualll Glaill Jie Cilpitie ey 5 Cilatiall (e LI G
Aashll o 3l

b il alasiul Gl o g : (product life) giiall )@yl jaall- 5
Ggsthall (algall 43l g a8lal Caeca J8 dladall Colacalsall ( deasll

Cledd Higi Aoy (saa eSay 2l 128 :(Service ability) dasil) ais 6
(iele 24) 52dd Jsdll (any b Lhedd i Gudaaye cblondls dilual
bsiag lie iy anll any Lo Glaads Hlall adaf ji53 8 deadd) de ju (ulss
. (Tocquer, 1992, p. 10)z3bay) o diluall (1)

) Al e pailadll Las :(features) milall 4,60l (ailadll 7
Cinal) U A8LalS ) e ol Ay a5 inall Al ) il
nd! Y

Aoyl misdl 350 a5 :(perceived quality) sasall (puwail) 5,08 8
slaldl P e Lo oSall (Sa latiall o 22allé (psil) g b
(Al AL ) L Biaal
Ad paal) cilaadd) Baga cladaa : ALY £ Al @

lple adiay Al Hulaall o Berry , Zeithaml ,parasurma u JS 4

4ol Bagal ALY andis, Aeddll e ddiual) Ladasy Al G 3asa anst 8

e WRd = il i Lenaa] dan @slén Cilaaas e P (e 20

(107 daiwa 2001 ¢3gena) 3 JUI gl

edae 33y Clardl€ Dalall DLl jedaar (e tdugalal) s LuEYK 1
) eddaniniall Juaty) Jilg ¢ Jlanl)

11



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

Aat s daxind gaay AoV Aagl) (e daddl) iad 5y 8 S sdgalaiey) 2
AlSLe Jagl ¢ sill Bac Lusall i 3 i)

Alsie nelse 8 dend (a3 o 3yl apull casladll 8 Jachi :3aladu)- 3
sl sk e

chlgal) Ean e Copadl Jle Lo iy Al 8)laall s5iue Jics 132 WS- 4
Juzail Iy aglee o1d) e pgiSa Al Cojlaally dpalima) dllasll o i)
e sasa o) Ladd s

el Capeaall Jlae ol sl RaLE) cAallalll a0 8 Jia :idalpal- 5

Capaall Ja 1asilyy lan 8 clull g adady ) 48 sy Jid 23 8laaall- 6
iy FLH ae Jalaiy o Sonse 0 o Ja SAED Jal

aadl) SDlgiuly i P ald il sl Qe daja Gl sl 7
Vgl

b Ga guaball Glailly G g g dnpy 4 Jiaii 1Jlall Aggus 8
(Tocquer, 1992, p. 47).4%e ) crung (23l

Fadiall A paall Aol Aalay (yga3l) Slely Jlai) Aas b Jicy 1 Juaiyl- 9
LOsDl Capaall gLl dayo 1S5 Aagun Chliey lgagdy Al 4211

agd JaY Copadl Cojla (e Alshuall Cilageaal dapy Jid 1 g3 - 10

(Sl @l ddjrag

12



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

Agdpad) ciladil) Baga (gad cildhia 1A el

lgilend 3asa Cpmanil Lgaalyy Ldlaal clgluban aaad o) &gl adaius

O Ay capcing Aelilly Hrdl) (Opaaill ) dalall Ll ol PA e

s Laylls 3asall Culyginee 48y Y ASHaall daddll 305 (el cililae (e il
opail) Cailsa bl pre lad Adjaa ) Lad gl Jy odaih 53
sl s cCipadl Jle ol apd A padl Glodll anii A Canall,
oullall L e oGl L 13y gl prulially 3)lie Coyendl) ol
o Abdlad) A& ey caanl) G e oSae 230 ST il pele Adailall,

c6 A A avans clalie LSl 48 gl danll
A8 paal) ciladdl) aga gadad culuthaia 15y qullaall

sae o ) lele Asiladly sasa il coleaad (Bdan callay

Baga Cpendl Jalse Lol (585 LS clgiiing 8 b)) ()68 Jalse s e
& bl g il oda aal i sasall by ukiis A padll Ciloadl
SN G Aol BRIl 1385 solall aidl (Jleal) ¢ cilad gy alaiaY)

-l
LOibl ciladgi: 01 g

s Jadiy bagall asehe o) lld cCapaddl Bagall alas (A8 ya3ll e
idpadl Gl s b, Joshll Ja¥) b dals cagisy il L,
Glaadl) LSM eA@SbJ\j a@_"\l.zﬁ_,:\ by :\.ubdj MJM &_\ua:\..g uﬁl.}_)ﬂ\ Al 45‘)3.43\

cighyead) Glasall 3 @yl b ety 2l el liiels tledde Joasal

13



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

WD)l yskaiy agiladg s Aul (il S S o Gapadl e cang
Onsidl P e el o) (S Gl Gl Qe vie LAy dda) agas
(116 4aiwa 1999 (g law) : il
O sl i s Aaxdll (sgine oy (el Gyl e g ye (55 —
.4...33&: dm;.}
oSy Ol Al Al e sl gl A Jidhy (il (g5se -
Csol) Axd gy o) Aaadll elal (e Y] (g giandl)

(el ddhaiay Cayy (3l a8l e gl Cpda Guoda

G oh ) Liage sl eamy Al Aaadll el sise (e saal) Gy Jis

((1-1) 8, Jsa

Q) Cladgi ciligioia 1(1-1) a8y S

49 e 4wl

2l

Jaaill)

117 o cd..)ﬁl.aul M\ c‘éjw\ CM Jaa4 :JMA.“

14



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

Ailaia Jiod Zeaall aill o3V o L 13l (Gl S8 DA e
235 13 Wl cCipeadl el e Gl e 0sSas bWl ey 38 (el Janill
balaaadly iy cllginall (8 Jaadll dahaie el deadll dedll oSV (g5
dpanll & L G5 ey 3 Jaad (Cipaall 45 4y 3 A ey (L)l
gy a3S) ¢( st e (ssiune) (BB liall Hla® W 320 B djae dedd o
G el LAy Al S eNLalbhopl ff dalll as)yal
Opde A Al dedd) Gl e Jeany o sl @i Sl el
Oprdies byde (e Osll (o) Jeall dalaie (565 A o anlia (gise) A8
pae gy balal) chaddly ol 2l Jeadl) dihaie e edll Cgll afy 13l (g5
O 13 L calant (Sadl casliall asll oo 30l aagi 4 (Cipadl) olad La)l
el Aeju e Ll 0sS Ospl) Ol Jasil) dikaie iy Pla Jadl) 8l
iy B el Ol cad Qpepall il e adll gl BB Le )y et yeadll
Al 3 dedll oY) o Gl ST Ly 3alany

S (il \haly A yemn dadd has ¢« AY (53 e Jeall Ailaie alis
Al A el DAL dalaial) oda (il WS (sl (aiil (65 28 (o)A daaa
Gl LS Basall a8 axd) dpanl chnly LSS (503l ol AS 500 daxad) 3a5a
Aol Jaaill dalaie

Gy allll Gpeadl o qllaly GO Gl Gligise & il )
40 Lo iy clajpity il oda e 5 isall Jalsall 3818 agdl 4350 4y pud
a3t 3aals Jaad () Cojleaddl e cingiy WS el gilly 235lie hledd (e Dlad
3ol Giad DA e led Saat ob (il @lads ligine G Cilara
i) Cayliadlly 43)lae 4 paall claaddl olaf 85 daial)

15



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

ipaall Jls :02 g4

o sl o Aes OIS Lage ailati JS 8 Ll ()il peaiall e
dupl) 1 e Gy Jiar Y ccipeaall dually ST (gy5 i say cadli)
(126 daia 2004

Gl ccleadl) Bysust 5508 Aylgl (bl agie dald Jleal) il
aai 8 Ll o 5l agls ccleadll ) aUa pealic aal aal gy agd
Glaadll eDlginls zluY) Jlee APl Cipadll 45505 laddll 5a5a
B G cCipaall Jlaes sl G pdlie s sl Dle Sleli kit 8 adl
5as) st Tpuas Apad ) L oy Laly ol gole Jala g emy Y
o dedll el 4yt 385 Gpaddl Jleey Gaill Gn o8 Qe COle s
Myt s agin e L3I COle 6 (A8 shaid) AN VLl Pl

e Lagd Ll cayadll cilislgl aal (he a it Gy Jlaalls slaia¥) iiag
TLYSING) - VO FCH DU I -SPPRG S | R DAY PR R I ™S DA PR
tod i cleadll Bagal A3Sal Aueddl (e oaled @D Glhgy Gl
Sy Ll eliay] ddee b agall aysn 1385 ¢Calalailly GlialaY) cdglai)
Copad) o Cagiy (B le PA o @Dy Lelaill i) e a3
Oo e ) Aglalall eV LAy dadal Ay cJlead) (psS8 Olul gy o
e Jelilly Jalaill 3 Gxdgiall e il ally dalall YA ae 2320y ol
Gasilly e Uiy Cagaal) Anllany prmaill 8 455 50 allaii Ly A ALY

AN il ys Capeaal) Calaal b eaBlall Ll g sl

16



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

cgalall sl :03¢
b el aaly cclaral) 3 L) Alee pualic aal ol atd) s

4S50l calaaal) 5ol 43Sl dusadl) 2l aal e jamy LS (lead asall (Gaian
(Eric, 1999, pp. 66—: V) Pha (e oldll il Heday o (S ¢l s
(67)

e cCapeadll dplenall Zuxigll: ) ljualic i daalad cfigadt —(1
e s lapmally Al ¢ aladl ol (bl il
gl Capmall 21 JSN: 8 lajualie Jict Alalal cfjgad —(2
Maye s S GSW ¢pma dae o (sl At 8 Alexisdl
cllual) i cDlulyall Gl 8 Jud 3 gual dugals yalic —(3
(Eric, : & leaal Jab ool 320 @bl il aag  lapes (Jleall elas
1999, pp. 66-67)

Glaadll o Gy (sl oysn (1 lardl) apis 8 Alagydie 3l iy -

A Bl dine galal) diad) jiiey 08 LS clgtangala pdny Couallh 44 padl)

ALY
Jad, Q\:\Lud\ RYY uﬁ pgn )59 Ui Sy ccalanal) e.msﬁ uu.ac g 31 -

Ay ¢lgaadl GlaSy dadll Glleall e Glaglea slae) o AL (Say
Cagpla b ST aSaally U Cagha ad bl Glilee alaiiy 4
LClaadll A

cleadll 2l cllee A Gy Jleadl sl CanSs -

Agndlia e Cayadl)l a3l -

17



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

Oy dipaad) G Adalal) cl@dall 04 : g

laee Lagd (Allly apaall (o dplalil) Bl dulyay 48 )mae allals
2 Sl A peadll leadll i e aadlall Jleall g senas il LSl
e JaY (lDlall sda aaty (adiin b Copad) claldal 4 e el
(sl )ieadd) o diesdlly Cipendd) cp Adalil) ADa) Capms. N L,
ey

il deli LBA e & Al el 3536 (e 3)le” jiluall Jelalld
(167 daka 2001 «2aal) " dadll pa jilue J<i

Oiliall Jlaall ae dpaddll Gl aafy Capadll 1 s 530
fus galdl) jualially Loldl) 23l jalie pa delall Y capuiil A0 G Jing
ol Gl @) e alil din bosdle Lesens A ) (gAY
Lage Dal GBI Ly oS amy Lgie G L)y A Jeg B peadd) cileadl
2 dlgh GlBle s sk olail Jemy Cipad) o) Lagad Cijeadll
o Wonty BN Gagadd ey angl 330 e ¢ haialls oGl laal g
Jase (g ccipanll callge L) ) Lt aelisad oY cleaal Gl
S5 G @lad alad 3855 G e Basndll S5 Aayn skt o Qlall 3 5us
g lud) oalen  Bhadie laad anfiy (sl Lloa¥) e ashll e Dl
Ly o QB Giaud gohaiy WS cCapadly aSud oy il dlala
G Aaadl) sagay sl Aedd ¢ Bypmill b il Capmall oga Aygan ualic
PA e Aniiall A3y Sliginne Sleb Gty LU Joadi Lail i) dilga 223

(180 daia 2001 «aal) Zaliill B

18



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

(O e Alals by aeld s Aoleglaal) 3y 8 Jilgdl axill o LS
— Aa¥) cldlaiall el Gallgall GBI et e Cijladll o e Las
ey gyt el T Y] ecilaadll 3 5asal) Bdan 8 las dals — S Adll)
i) el Loy CulS lagas 33sall gal dng GV bl )
Gl e Vol ek Cajlaally ciladdll sasa s & oSails L gAY
lee 32sal) (ol o acluy o2 20 Jaal) ol 2 5 Llal) 5)l0Y)
Py papilall Jlaad) Jlacl 81555 ayell lisinnall asan 3sean ilaai bty
il Jaly A A& Aol 4ILa) Gllaldl 6 oSail) o a0 skl
Allae e @il clsall b Glada (o)l dad djre sa Agase ()5S
all dagall Glulis Cada g Olad 4ddad 25 Le g 3352l Calaa

4dpaal) ciladdl) Baga Cpmand g 1 AU Callaal)

Baga pgkaiy Cpwealy ALl JES Clul s ) Cajlad) zlias
o2a ¢ 51y e all Jals agNyy fLl Liay € JaY iy dia, lolead
JalSie dae sl HUal 8 V) Lgie dsditall Cangdl o5 ¥ Apiatl) i)
Glaadll Baga Gty aldll e Adjiall 26l jelii a8 cas,lay el Jal
8l Loy 3ol 138, ccallSall (alaasy day ) 3ol DA (e 4 padll
okl (s (Al gl s e L) allSs (alaas) il Callall (alass) aa gy
Gl paliail ity 8 bl ol (Sl Aallae Gl ailly
gl cilaad) el Gan cJlaall (psSE i DA (e el laysa Sl 465

Ngie salgiall JSLa) Ja e aeluyg o UadV) (e JIEy 31 eV

19



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

32l angh ) cagr BlEAY) Jaee ady G L Ly saly s
(2-1) o8y JS8U 8l (Ko il dayysaly ML ddsnll asll

A Cagyla (389 A padl) Clanddl Baea uualy (3a8a0l

A pad) clasil) Baga Cppund Cig s (2-1) ady Jeil

OuialUal) das) (e i jlaal)

20



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

o Bpile Anla (o)Al LAl Clysie aag el JLA) DA o

Loy Ldypadl leadll 35a s Aule dbay Cipad) elals b o 555800
Ot b Ol Gladll Gans Wil s Lnaal Cas (e lan Aals
Glllially QhSHall (e lgie Liazy 22y WS claaddl asa Gauady (uld
alie il cally JalSie dee ol Craa LIS Jexd gt 8 duuluY)
Cipadl oy dee dadail o dolaidy) Jalsadl i of oSa 4l clisa
Glad Gl (= DA e daipad) Gladll 3o cpaaty s e

Juadiy el (L3l ailas s e Und) Al Cyenal) gy 28 Ui
coald alaialy Capadll (B 4xilag aan S alalad 35S aully A o))
lelals Salad J8 (y50) 0o 4 Aismae CBluadiy Adle 335n 3 dpads ek
Gladll sasn o il 4 1S b Lagdesill of LS Capad) (sl
a5 A peaall laddl) a8 Alesiasal) Cilanally Cdlal) o SIS (A yadl)
S Aklad Al Gylay callid skt Liaglsi€s Jlasiad ) e IS
dald (Le€ats de g ST dmgs 5 Gllee g saaa ciladdy calatine Glay (dilaa
) Adally Lagdall Bl Je ST ggaln laaal oadlid)
)l Jalgall el 38 cdllad) 3a5ally (ol A pme Ciladd adi  A0al)
oSt ) dpasSall opildlly ilagpill) ApesSally Al dalsall (gAY
Olgidl CAN) Lo Laa¥ls LD Jalsal) (Lot ddjpadll il
AISlly dnlal) Jalgad) (gt s 3AY) ol sanall (gginnal) ¢Alilly dpadacl

oo bl Qalsall sa e JSB ¢(laye s AlSull ZEES day cCipaall gisa)

21



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

sasall AN @y (saey leadl) wii cillee PA e cCapaall elaly Jae
s pilial) agie Aald Jleadl elal ¢ JuaiNy Jaall allas ¢lgd
Gl aldlly laadld) Bagal dall Hudll (ady L Lovelock .l
z 35 Jilat 3 dage Ualdy e dguslasd el ag) it cangiy 4l oLl Q3al)
ity Servqual deadl) sags
ALY a5 A e a2e -
A il i Ll 5ylay1 cilS)p) San Y sasall julas aamg —
Goslhall cilaadl)l (ailad Mad (e Y cileadldl olaf —
Ayl eV la) s (Cipaaall) duswiall slal julee 3315 aae —
e (s SEL Yo Leuld agly claadl) S3sa oty Gl JaY
G cAm)all VLAY pas Lilal) 5131 Ciyla (e Aibeall i) ae LTl s
s e e (GBI Lay Ay pal Gl 2l paiily e

t ) JSE 3 mmse s LS ddmpanat Gl laly Jleely alill aSas cileilSin

22



4 paal) claddl) Baga Julas

J¥) Suadl)

claddl) Baga b saenal) Gl GulBL Lles g igai 3(3-1) a8 Jei

A 4

pgilad g aa Claddll adl) )oY (58 65 s ol & Ja
flld B30 g

clad gi 48 B ) paiu)

Y

i agh i) elliag Ja

A\ 4

Sl @ls) g

ilad gl

v

Lo cile) sl alidll

axd
A 4 ‘}

$ el 3 clad g5

A 4

Lagaaai Cilg) YL ALY

axi
v v
350 o) (38 90 Dlad adial) (2 ll Ja
¢ omlaad)

A 4

dasaual Cilpl jaly alil)

L

dalatial) g ¢y g 3l Adadial) cila glaal) A
?&3:“.4“3 padaa Claddl) (ya 2y

A 4

Lapaiclslpbiakdl |

31 e el daaa gald 1 juaall

23




48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

dd paall ciladdl Baga (paea ‘;A Gomeddl) dad) s EUY Gullaal)

gt Jle (s5ime Glavay WAL sagal) B8 a0 a8 sl o liad
Cent On OSa clgdlaaly Ll pa (il iset Gali elyy oaally uad
6 Jeud) Jopal) Janlly Gl anentl) (o Gld (A yemall ilaadll yskais 5a5al
Costhaall sl 1385 ¢ SN o glly ALl alaiall e by ofe juad Cly & Caaay
i A ey Slashs G5 iy skl cppenl JaY ddpeally Slgagil) L3
Jaall sms #lidll dgly daey oaflinY) bl 5 L L) 5y e
Zladll adiny cclanal) Baga Cppuat Calaal Biats dadil & las 2S5 Lay o Sl
les sagall Aokl 8 Jud dwd) palic DU o il gaead
les 35l ( Ressources) sasall =5 programmes de qualité
((190 dsia <1996 (s2:3ll) systemes de qualité)

Load it illy ileadd) 3asa s Jlae (8 Dpgllaall 3))gall aal ic
ddiay — 4edl) Gluwpall Glaadd)l 3asa Gt & Glllaially Gl (e
f aale
o) ainily il ¢ oS ilens oLl (a4l Lay Jlaall -
Gilerdll b Lald sanall Gl il 48050 e iy Loy salall i) -
g )
cJlaad) iy oSl Aa)Y Jlugs Jisal oo iy Loy Wlal) 30y pen =
Al Al s gl €l Jlaniad
Bagadl Aaail 01 g8

(La politique de la qualité) L sl Calaaly Cilgasi caalia

B (st Lali e Ulall )00y Leilad cbasally Gl saal) Al i

24



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

gl Ciligine aea o 3D, lgagd 52 o U claddsy N,
Slblenl el gaal) ¢ ol Jell ) adid 3asad) alas Wl (ciaall)
Seliy Ml (468 of cangy A asal) 3yla) Al 2wl Aa DU 3))sally (3 bl
slay¥ls sasall jaiall Gpeaill miy WS, Lgilaafs sagall Al Gan b
(71-70 claial) (1996 «gaidl) AL Ayl

COSEe duby e pabal) Gpuadll e Capadl 8 305al) alas a8
Ayl JSLEAIS dglalal) cDIKaA)y e Gilleey claadll b 3asal)
lelaYls JleeYL aLall Cang aias il cdpapdanll JSLEA (ol cilefpuall
LA LU Al

(Management de la qualite) )Y S edl) e edall @l e
At 5 a8 asall e lulud by eadiall Suwpall LISH 5350l 510 aseda iy
dauliad)l Ail) desead 4l 8 = 2000 jasa) 9000 53Y) slee cas
(Bernaard, 2001, p. 28)"3asall Lady Lad dakaiall 48l 4l srand Al
(Bernaard, 2001, p. 29) : e Hlall (udi Coun 3352l 3))3) (g4l
Dlsally lilaall pailiad Gagall Cilaal Cappaty (Sl o) 3agad) Jadads —(1
alaal) sda (Gagarl AU Al
Basall Aalal) Loyl Gaan o lulad S5y il Sagad) B asadl) —(2
Al i) Ay sl (G adl QS
faldll bgydll Gaaty Gl Ld 48] xie ) Geagr bagadl Olada —(3

B gally

25



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

daalal) bg il Géan 8 5l 50l o Welul e Bagad) Guwad —4
k8 Basall Cpuat Lalada Al Al iYL 3l 8 ) Gagall
Al Ly

e byl el HLall e 58558 dasall jaiuall Gaueadl) aseie Wl
B sagall 5l ] st many Lee dylaY) Glealies 18l dmpaaill
2 Aaagall (La roue de Deming)ziey ilac zisar DA (e ek
P Al )

(La roue de Deming) gmian ddac zigal (4-1) a8y Joil)

26



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

«(Plan-Do-Chek—Act) PDCAG)5 mian ilac o Liaf (3l LS
(Bernaard, : e 2000 — Jlaa) 9000 — o3¥) Jles s a5 Al
2001, pp. 27-28)
Sl bl 315 i o Janll Ll illeadls CalaaY) (35 :P-
oswyall Gl
cllaall 380 auia e puag :D—
Gilitliiag Calal¥) cababndl ) Al cilatialy cilleall (uld g 4y :C-
ol hlie) gl
clileadl g lalg o)V prntl A8l g dmpaial Jladl :A-
Bagal) galy 102 g 2

Ol Ul (8 Galgsuall (S Bagadly dalaial) zalaill (e apaall aa
o il gl Fasall lials L A5 e ddpaall Gleadd) ek
Olan agall o A an g il oda abl (e cadlaaly Copaall Cag )l
, 1999, p. 176)Jdsstat (3L 335211 553 3252l
Bagall o 8, —(1

Con Bagall asede Guli & Gylally maball Ledl (e malind) 134 ax
aali) @ Lo o ol lealiy L o aaydend ) Aale) il 53 o Sy
igpad) dedll b asdll Adee sl uleally Clicalsall pe led
Jsl e gemaa IS8 Aeadll Jleadl elal a3ty 13 Lelginly leals) 4w
Gleadl) #1) sale) calliiy cleadll elal Gllee 3 glad] agay of <lld 3y
) 1 Slisra (G gad (bayll aac g Ll ) bl a5 8 Al (LIS

) leali de Gladll (and) aie Bl b Aald Gkl Caea Llee 4

27



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

Sase 6K o 4t bl 13 o WS ¢ GST byl Jalaill olda gls,y
ilan)
:Bagadl Olaa —(2

oo basall JSLie of G pie ale IS5 3asal) laa galin Jsla
Lo ol Chlativee dlac) lesd Loy cdalsinally Wanee dabad dlleddaisl) amy a5as DA
, 1999, p. 78)dsslacs) (B5al) Jalay cany

Cargy 4l LS o 53 lalgd) Bagall cilaled laca) gealiyl) 13g) g 2y
iperdll Glwsall deo ol 8wl cjaSsasmll asete sl )
Slo dsanll 3l CalKe Wl adl zalipd) 138 e 335 Lo oS (ciylaal))
gl it 8 A3 Ay i) e hal) e il 53855 dapa 1S5 agall saled
F) e
LA saall Je Jpasl) 4 4@ slac) -
Cph e dediall cleadll 8 3asa o Jpanll 8 550 AN lae) -
iyl
:Alalid) 3agadl 309 —(3

cCapadly Jale 3 JS alaial 5 8 sagall sl galinll 1301 L,
Ot ) Qg cCplalally B3V (e JSIAS LN Chaal) (e adiag Cua
(Jlee) el Jgles G Cappat (Say c8ydiane dhiay Dalidy) 52l 535all
A il »ileslo AiNS gl anyhe Lo cen ALGLEN B3 sall 3503 »: caladll e adiag
(e Byaiune ddiay 4alil) salys asadl Gawad o Gplalalls 3)l3Y) (e IS

(152 4ada <1999 A4 )) « Jaadl 94 PlA

28



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

1K Leianddl ALalS ddjmay Jam Lagd ALelal) 3a5al) 3yla) Gubs callay,
dallae G ol Lol 223 Y L) @y lgdalie 25 o Lopaiais GG Ll
g ol Alald dndlin) e dpped Al Al ol ) gt o cdatd
Guial 3 ALl sagall Badiiy A8 acluy, Copad) Jaly il sl CalylaY)
L,,J.a 9
Al Ul ¢ Lyl e el day Gias -
(O (58S aaa 8 -
F ISl i e Lie gl Ley dpepdanill Alladl) Bl -
A Aday agy BlEaYls AL Loy S e 5yl 50l -
(1999 ciy)ayl) @ o ALl sasall 5)3) toale abl o
sl e S Al -
Al peatl) —
cShleall aivsal) Gl Je 5850 -
Nee iy J8 o Uad¥) (e dlE N -
cseleall Jaally a4l ~

Anliie cdugyle dgen ) ALl Bagall B)laY malll el ~lsy
& L)y sl o aemndi () g% Lae el Galalall aend 4Ll
Jadlly A Cupill g5 e o caullad IS ol sinay o Yy Jaall aulas
coebeall Jeall (e 2eiSa bl ST agllacs agalea agh 8 Culalall apanl
O Ay il Cpuatl) sas andl Jualsi cdinty agdldl sk gad el
JaY Gl g sane diaty claadll 3 ligee s ol ALalid sagall )

AL e lia))

29



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

L paal) claddl) 5aga (uld 1A Eaal)

ashaly sl Cladss G @8 da)y (8 Adpaall deadd) 3aga Sl

b o Alae Lle o e o sale Lan ) dadial) deasd) 335a (g5l
058 0 LSOl Leali) Al el Ldpemal)l el uaii ¢Jalaill Jas
bl Al (5S 5 clesd Basall (ggine bl WSSl L anla sd (Apeaall sl
axdll Baga by auh Adee s (Joshll gad) & LA 4l e
il 1Y) sgine Cruns LT i LgalSal (alins slagly Claane Ao sendl
Aede Ll 8 a0 Jalgally Copndll Jlee 50 1385 il cilaaal

A yaal) cileddd) 3aga (wld a1 ¢Y) Callaall

(1984) il am e le 40 e 23 eadl) 5sa dlagf ABliag Cuny
oleall 2k ol 3asally cJranll olily Lo (o 4all culeadll 535 ) Gronroos
Dedadlly alully Clgal)l Glld Jadiy ale deadll L aa Al daglll
(bl pe dualsill o Jranll 3y0805 dplSaly dperall Alially cApadilly
s sDaall Lo ki Sl Al s ol dpsall 3ypall 22y ] ddl)
On e Oy Jaileasd dalaglly Al sasall Pla e sl Sy A8
&V 1wl ol Lehtinen (1982) 5 Lehtinen o a¥) iyl ¢pras Ll
Cila ddll saga( Leadd) ol o Sl 43 Sy A saill e )igleall sa5a
axy)l (1989)0s,als Edvardsson asis (ieasl) eld axy lele  oSay )
fedlaall Gt (Je pigisasall (e cailsa

cleadl] alas arecaliy leadldl dlage Gljlea Jadi 13 A8 Bagal) —1

30



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

i allai e Adbdall oDaY) g Jed Al Alseudl :AdalsEl) Sagal) -2
e calaadll
b Ly cdaenll LY Aeadl) o gy iy 3 Ay lally laiaY) s duligl) 5agadl -3
Aally gLy el
o OS e 38 Y S g Jadll eadll miie 1) Le sgalilll Baga —4
eanll Ciladgn o calalialg deasll Claalse 5 yulee

dagial) el o cluhall aled 858l daadl) sasa claaas ST )
Duladl) of Vaydl 385 (21985,1988) ( Parasuraman et al ) Ji (s
peibsais agilads JSI 8 dage yied Ally (Sl J8 (e deadlill
Janl) : 4B gigall cgaled) Julall :dpugalal) 1 a5 caled 10 pe canlis dooill
maE G Agalally L)) ALia) ( IV Bl e b IS desdl) e
:ABlaaal) (lgagh agiSay Al ARG Gle o oDaall ol :daalsll) cAeadl)
Blaad) el Appudl 5 duanadll (Il ol ioal) aylaall LY
alia¥ls ) rAlalaall il gal) puan (sl dgglhaall Cojlaally Cleall Bla
Jlayly Jalatll Agenn :J gragll cailillaiag ailaliialy Juanll 48 jna zagdll cagllg

IS5 leani dgna 5 Alseu (g2ar Glaty Lo Bydall alad¥) o2 Ciliasg
Aleadl) anih e Byal) Gallad e o Dlaall adiag ale

dsed Afanl) ciluhyall = 58 13y lid ued ) Gladsall s3a O8S aal
tieadll 2 gal dale alad
Ay ade adiny JSG Base sall deadl) ool o 308l A8 gigal) — 1
G yad) D ysill andll 8gs Cpeddiiveal) saclual slaxiuN ) dolaiad) -2

A& led) o agiys oalelall B8LN A8 jall : (lada -3

31



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

Ngpeaiivad] dalaiall 0 )i i o3 syl aLaiaY) dile ) sibalail) —4
ety Slsas gl salls cculazally caalal) (38l elae tdiugalall =5

s Ol s Yl Asend B Y ALld Ay, dwedl) ealial) 3l
aag o Al Loy abal) ") Aalaiall 7 Uiad Ll 6l All A salall il
OsSas tlaly Ae s Adledy Jread) Leaad laia¥) dadaidd) Jslas G e )
S cpgiiymas apudias aeSsle PIA (e Guilasall (e Blagied) ZE) g lacal
el IS b dluii pumg e 5yl g Calalaill ga Load SSY g3al

Buttle 1996 U8 oo Walinl & 88 slad¥) oda of ) s)LaY) s
Glilee xa p3ball Ledayys LIS) Eua (0 ¢« Fernandes 2005 5 Lages
Nyeck Lil WSy ¢ s i z3saill 1aa (Slg cJanll Lalall Sl aia
s paasl YWaS) YT Alglaall g a1 e 5 Y 4ild « 2002 o535

:\_MJ;J\ Sle luall (e ‘\.(E}AA.A Pr= I\_Dls.db T LS cdaadll Bagn (b

32



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

Lhpaal) gUall B cleadd) 5aga slasly cilasaa (5-1) a8, il

3362 Glddaa

4y
d galall e L&YY
Aad sl Aussl : dgalaiey)-
Zladdldl 3 s LS. :J ¥l
Giladdldl 32 g . aglaiu)-
A | - - | Aagald PRI
agalaic Y- .
48 jaal) dassl Lty _adalaal-
Tt 49l aall-
GLe¥)- Y
ilalasi- han
Juiall 4d ggu-
Juadyi-

G5 48 yra-

OdalUal) das) (e i laal)
b yaal) claddd) Saga Guld zilad o SU Gl
Ny Loay el JaY Lol 33sa et ) s2ala Cayylad) e
lansis Lgilend Bagal Jall pagll (adiin ) 2lad 3) ciadly ddeay (550
sagall el ja gl aniiy (i Jadld cCpund (e 4o il camy Lo )8 S
oda Jolas zigal leaal (o ol 2ila sac(Capladl) Gluwsal) aiiiu

Aasdl) e lal zigal Aasdld) aga zigal cAaadl)

33




48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

(172 daia 1999 Jielan) daddl) Auden Julasi 7 3gai 1015 4
paaal) Glleal) (s Laill ade Lali e il ) z3sadll 138 ey
Adlall JSLiall (apadi 8 Lala zasaill aa any lgin Lad JalSH5 Loyl )
Slo it lesdl) aliead ¢ 285l pmse Gpeaill gea pmy 4l LS Gagall
Jaringy 13¢) cilayial) 5 lbleall ff cBlaad) dlaje el o)a] clars
S Jsa badas dyy) gy lendll b Gloay) Lli o €] Copeil) il
aal (e ecilandl] aga 3l oglal Camg Le ST apaat 13K clgle Calanl
Jiai e adied ) o luall Jias daplh Jidaill 13 b Alesiasd) (3)kal)
casthadl Jaall (535 (e Ayaas dima dais (3l AaPUly &g pall Adaay)
1 8 Jalal) alidg cdlle 5o LSy milill (38a5 48 Jsa Badaa 433 pudagy
& omad Al e ot 8 laadll (and ()Y Aead Alulu (e 73l
alla dand Dl Jalysha Al e 55als (e Jisad calla dadi i) Ll
sae e lelale Jolal Jla o Uaal Lgiaas a8 55,830 038 o(JaY) Jish
auals Glela) dan cVLa g ) Aalall dap U ey caludl 5 ol

2l cdaadll dpagall Lalal) JS o gglatll e dglle dn o

Ghlie 2aad 4 i zdsall 38 lggalsy Al 4wlud) A ()
a1y langll (s Jal&ally o V) dalis 3 Conaall Jaldig canme JS5 Chaal)
al&aly 1T HlaeV) o 2L Y 2350l 138 () LS o ypmall) dusgall Zaladl)
o oS claadl) sasal sl paddly ash 3 lodll s Jss ALY
(radl) gl Jaey Hlas dgay

34



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

(SERVQUAL) dasil| 53sa zigai :02 gl

lesus zilall aaly i€ e (Servqual) deasll sam zised 2
anlpil 2 o cCulsadll Jilat migai zdeall 1 e 3l LS oY lexial,
1988 4u. 4 Zeithaml ¢ Parasuraman. Berry —aja (o ookl
(e Aeadll o aalia) days Gelds (LBl Al AS)aal) deadd) Basa (bl 4nge
(delanl) agild Landll wgilShals weiladsi o Balsiall Clsadll e il Pla
(174 4aia 1999

sasal Aol dsedd) aleVls laadll e derdll Bass zigal Adiny
sagal Jall aoagll Aipra Caags ol Jilanll 8 — KA Zallul) — deadl
CSUAL AP Clipanilly oLl dandl)

Gbpadl O ) ) 0l B il s aags delua &
Lo Oley oS cdnlaiy) clilan) il€yd 5 cabuall GlSy)d caYlaiy) als i
M o zisall 13 ash Lpeadll Gluwsall da J8 e Jariy maal
(92 daia (1999 i) 1 V) 8 Juad Al il )
s3sal Saaal) Aalall (ailiadll agilad s e paill e ()5 06 daaddl (DU -
Jieaal)
Gsind AiEall SHY )y Gladgll G Guall Jde g0l dedll (DU -
e Jeanidll dledl) calaaal
saaall 3asald davd )l duedl) 2l \gia JS dasigy Dyeaie cppdies (il 2gag =
) by Gl AT LY Clads Gul Laasal (plSE e osSE

tlgadll Jalatg daadl) saga (bl Servqual z3sai e g Sl J<A

35



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

Servqual 4eadll 3352 zigai (6-1) ad; Jsill

e Al Baga @) S e dgalll 1 uay @lall JSA PlA e
Aag)l Aadgiadl deaall o ASaa) daadl) pe dadgial) deadd) Llae Pla
tsd AT n bl Clas coglim dalge
G ¢ Lailg 3y5m 2368 Al Copenall dyjaty 5y0n Jiai rdBslaad) quladl) —(1
A0 dadial) 3agall e
S ey alalall Cuay AV Gadd (e Gilidd (duaddll clalal) (2

lee by I (or

36



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

Glosleall JS 3 Jiati (0N A adll ) Aghaiall dalSl) elal) —(3
3 Capaall Bypms daan o L0 L (Ll oA aaluy A S50
gl e raay @llagg (AL
dgasall Copadl lelexing ) CVLaY] aen Jadiis 4a)A) el —(4
ety alaially el Laball L)) (Dl cchledV) e il )
gyl
Gl axe P (e Lam o) (S Glgmd et Servqual zisa el
ted Dlgadll o2 Jiahh Slad Juaa le pa dlgian 3l
i, L Dlad gy Copaall IS G dealad) calai¥) Jid (01 8gadl)
o3 claadl) Baga Loy ety S AU Vs L) axdgy Leosale oy Y 8
ao Cagad) oda (315 ane o Agiysudll gl 3 il (e LiE Lo sale 5 sadl
s Capeadd) cp auad) Jeliilly KAy Gads ) 13 ¢ ey Laxiiad
Aaddll Hulaay Copad) Gl G Jualall Gl & S 102 5adl
s o 5)8 dsag ade ol Aualia s dmald desiagall Lulaall (58 S
Aoy ¢ HUY) i 3K gall jules ) deddll julee angi of oS
2l oslSAl e 35l pe g cchleadd) auas
daadll e de g sall deadll ules 38155 a2e 3 Cihadyl (e Las 103 350l
35a s ol 13a (3185 Jaloe Bamy 0 28 Chladdl] a0 ililand Olad dadial)
(laxally 33eal) Jhaxt 5l Jaal) Aot Jlaadl Glay) coalase e Jle

A Jlaad) G Bagasall Cileuall cAuailing Blal cilagleis Cilgaagi ¢ Uac)

37



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

Aam)a) VLA ls dadial) deadll G Jealal) Cahadyl 4 i 104550l
3505 miS Gl cilads o g8 i L 5aY) o3 (Al ) deasall
el ke pe bl adll sl (K1 ledY) Gllee e

(il Gyl e dadgiall dadally A8 aal) dendl) il Jia 105 3sadl)
Slay) Gulial ey A ALl Gl a) grane oo CaladY) 13z LS
bl Gligiias sl @l G Gall e 483K (AL sl deadl) 3agal
P YIS GtV 1aa Jial eVl EDB jaa o) Sy cileaall

clad ill (388 DY)l 1Y) (Bagadl & (=il ) dlle dedk B35 dsag -
calad gil) 31l il 13) Al giie Aedd Basa dgag —

J& lShay) cilS 1Y (e are e o ) Aghe e Aedd Baga 2smg =
ladall e

:(SERVPERF) aai)) ¢4 3543 03 g

4 Taylor s Cranin Jlel (4 ( Servperf )iaaill e T sl
aaing s ¢ Ardll oY1 (ubiag agle mllaial LS cdardll saga (uld 31992
Gy o Glalad) aladin) e deadll 3asa (uld 3 Al ) diph e
(93 daka (1999 ) agd desiall laaall adl) ¢1aY) sad L3

ials (Servqual) iexdll sasa zasell JEHIS Lulud z3salll 128 ek
S0 dandl) Bagm alad Jilad 3 pealiall (il Jaslio sed cladgilly (3lay Lo
L il @lsh) e ol 8 cladgll e gl gl Gl 8 sadiy
Ao sty Al Gllea DA e Y ccilaaddl ol cllae g

38



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

b paal) iladdl) Baga (uld ok sl Gl
LalY) Az V1 gl ol Wiealias calenal) saga (uld ddec ad
Sy ol Galall ey (Cladall 3aga (ol ) Bag3 Al 2855 48 2l
M Fadiall lexdll (e Cilashes (Cipadl) duwgall il saasl) dayhl
(188 daia <1999 (Jelaul) AN il (e LeShals Lealust 488
359 Bsa sl GG Aald dnie Gipny Bygea b ubil) 3yl Jiahi o8
bl 8 IS et pan et ey G Gyl (e gl A4S
daxall saga (eld il 2ol dpmage Wald Lgudt & 5 ol cAeadll asa
A Jall padal e
(Gerad, 1992, p. : L (jeud (o laddll 535 Ll (3b S5 of Koy
.52)
iy randy cpeaall a0yal LY @yl A jran BlaD Apla Sluls -
Al Ly ade e salgiall il cldaiy)
(Servuction)ieaall 1) ddee A 3352l Bl Adaly Gluld -
Aga Al cluldl (01 g
saga (sbl Aylall Ll 8 (35l bac(Ciyeadll) Auwgall Jeaiad
cllgiall Cigmy zpall Caall A4yl (Gerad, 1992, p. 53): leaal cdardll
Oleliatin) byl Glelaind (a8l el Aiph A g4
il Bagm Aaliag (uld 3 \gie (e K3y S0 (Al (3l
(Méthode De L'incident Critique):z adl cuaall 48,0 —(1
fsana Cipadl Ape a3 AuS diph mjall Goall dgl e

O e salsiall Cilagad) aladial e (L WGk ) Gl

39



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

cleadll o Aeadll Jlexin) 8 dgaludls ApladY) jealiall aaad 3 agee 42l
e Gy agin dadlsll ALl dajall ClaalL dalie 58 L sale
REJVON|
O g glSd e —(2

sty W) & ol (Y 588 e Jaaiy Aphll o383l
Cailga a3 b adleal) gaa) daplall oda el LS clgd 3aaaa clylie |y illa)
A Ly Lela ey colanad) olal 3 ) suailly Cieaal)
: (Le Client Mystére) dasall ¢gu3 —(3

Aapray leadlly Lalall clileall Adle 4 adid) sl Jee Jid
pe Jaladll 8 apdal) 4S5l DA e (31 Jlind dayal ddgall A
aal 6 4 ¢ agal) (sl 50 A sl canly osale Capad) Jlee
GLSslall apiiy Aaade 4 Copadl 4 Gty bhud ol Cipad) Jle
L el
(L'enquéte De Satisfaction):Lal) ¢ lLalivl —(4

Ay iledd (o agilia) 520 el Capad) (il Lol o Latin (3l
il o gal) Aipra JaY cAudlial) Cojliadll (6l Loay e ) a1 any
Aiyhal oda Jexiud (Gerad, 1992, p. 59).(5aY) Cijlasll dijlic Caypadll
Ol Cld DA e cpaliny A Aad AL e Al il 0le
toye Capead) 465l o3 (S Lgiagay leadd) Cailsas dabie aren Jady 53
Bagall (ggiue Ayma (A (paudliall 4l Coypnall adge ddpa -
ela 2z &l (Ally el sal Basagall Cilisriall st -

AW Ly ade e A gpeall AdaAl QL) (aniiin —

40



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

Bagall aun aliy Allad (520 ddjes —
Ala)al cluldl 02 : g

Ontalall LY Loay dan (el ddjee ) Ll Adaall cululall Cangs
Ahadle ) aila) (Ll Liay (Baias 3 Claaglly aludY) daaliay (Jlend))
Agdalal)l bl Cargs LS ccilanad) ool clilee 8 ¢ UadYls sl jualic
slay) SV a4l lic) 38y cipad) Jabh adail) Jeall s uld
Ll aguedil Capadll Jlae (€5 a1 1) 350K Aday (L3N

Gl laiin¥) e gl 2D Desatrich cawa dglalall clul@ll (sl
(Gerad, 1992): V) & Jicti _aslaiil) Jaall 5o 48 yndl
ol Byl oo Gl Ly da)y Ajadd dage Llall 3)10Y) Jsn o latinl -
. pacaall
aic aaliny 53 ddyray cJandl lamay sa Gl Jlaadl o)) Joa o lalinl —
coge Ll 3)IaY) alddial da ) s ey
Jlaall (e leall Jaall Gayn Gipead dnge ¢ J2I Loajll Jon g liaiin) —
GV AR Gl ALl 3 Cayeadll gaxiy 8. Claaglly aludY) Calisag
basa anfiy Adjrdd Gleadll ol Gllee 3 cUadVls Hgaill jpalic daadl
Janiagy 288, laral) 2 1) cllee 3 3a5all e Ll 5305l Ldaly sl
poh Lgany Jidhy cclld b il Gany Cieadl
Ayan b clard —(]
S a4 L e —
Y Casha (3] Cl) -
Vg S il Al Kl e o)l Jlal -

41



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

L Yl pall 3ea) el sae -

c A ras dlalae PLA (3paiall gl -

tuag Al dalaa (@

e Jpaall Cgy (il alla (s Gl 3908 -
Jeale 3l Baay 55K e —

damaall e Ablaally Gild i) dae —

e Jeanial) ialy st aluall oy Gl -

42



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

QJ.U'S\ L&J m ‘“,A’ Gladdl) 34‘99 299 @\Jﬁ\ Q:\M.AS\

pete G (48 Cige g Blm Al Assall Gaall SN i

238 (o JIa ite S ¢ Ly it yulae ol eliie ) Ledsad () Ciliasal)
Dl cagiide Hlan 8sagall cliase Jesy ¥ 4 Jially ale o Sas juladl)
& Olsd) Gl lagdy ¢ Gl Ly Baiad 8 Jled 50 deadll sagald (o

Oyl g el AL e ae S ik
Aasdl) Baga B el clshal B 855 Jalsadl :JgY) allaal)

Agalsall Aok a5 Aaodll el Sl 8 i Ay Jalse sae s ]
& Jrany deaall @yl ¢ L) Gla sl has dgas (e d8al) Gillaal
alatinly ol Tay s Feadd) adie pe sl Jeliny Laxie daadll dgalse
Nyt s Haallg Aedd) i) Aoy g JLEN) Cum (e ALl 4558

Ospll SlShy B aisa) il delsall (e dmy deadl) e 5 il 2
asall jelae 5 s e Giay als sale e daadll ()€ ellyg cianil
el adie pe Joli dglee of

claadll s il 855 Agalsall daral bl g L) any Lo Agaldll 5y5alt 3
Cayd Ly ¢ daadll aciad deadl of S0 joeaiy 5U Say (sl clS)y)
o2y ¢ 4RI B (sl lgada Cling 3)S8 (Sl QlSL0 deddl) paia B)sea
OsSa d o Jeagl Usgun o ¢ Jand) cile b Jia lan GlE J1 ()5S0 38 5 guall
dapalall) .z hall ¢ deblls alil) dpalaic V) yBY) e ddhalad s GLE B
(365-363 claial 2005

43



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

dagilly Liaylls sasal) @) 8 o€ 50 Al ()5S 38 Lyl dandd) e el 4
DESs e il 38 \gle wSal) Connal) (e Ll g dgale pue dandll oY el
Ml sasall ClShaly Cladsh (& isaw salls cdan S85aS el e Jom L
Agledl) ISHAYY p3a 5 Alle Basa wisy of  Jainal) (e laa Wle el oIS
S Al dle 5% Ly Jas Wle ) QIS 1)y ey B Cagu
sl O oAl dga ey 3asall e (s e T dneds ALy
daplad) . Al sagn alud o Al adie sy 8 olin a8 il Lo
(367-366 <laial 2005
Bagall B ANy g el Lay adlaad) jeall AL Gullaal)
Bagall A el Lyl Aaliud) ) eal) o\l
s blagl alaal o Je Al sagall 5yla) cojla 5,88 45Y) 8
Ladliny) lehala ol Gluwsall s le) Gl e Wi (55 Dl
05 L)y s laall Al 0 Al Culgil) 028 (e BaanTe Cuilsi e
Al Al Cilide sal Uy mlsy A OF 2 Y lealiy) & S claiiadl el
sl dalay Ay pny cang Alall pda 8 ilafinall 038 e agilia)  (Biad (e
clyd sl Jlielisasall Jle b dalas Ladliny) babdll eda olia)
Awsall ()
oSalls (Ll gl (Al Laa)l) 3ot Las dllad) 2asaldl (b iy (03]
L Pla go el 5l dagall 3] aaially (g2l adpall (hiad Mg monia

sl iy I g5 535y igh A bl (o ey i

Bagall B sl e¥s) Al sall <Ll

44



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

Ore O3l A el JDSSs3a5lae 8 oWl Gl8 Adde Caylaia sa LS
Ly clllia o o Vallg ALl 3a5al) 5)0) oy 4365 Dl cllling (e il
anti Al Al gl Laila (ALY 0 o0 e Vlly sasall G Sllee s ki
laa dsasall alad il saal) (ailiadlls Cilacalsally L 2dlell 5asally
Oslls Aoyl G Alalie A8 i Mg o hdl) dplee )< 558 (50 il
Cile OB i G W sy el Vg Basall (e ADAA s (S
Ol ey JSAl Jiul (8 s 3apally Bl Lad GBI Galall oYl duulid
Caatiy Gilatiall e Ganialy e ael Awiall am Wilae lagh ) gagiiy a8
el o2a Glaliie (o Gayedie s (Ul agd) caa 4800l 3252l
e o ol ba Jiin Y5 ga) 0 Adle e uutiall GBI Osiays
e 335 b sl (s Slime e Wsll ()6 Ly Al Aipall 3 L) e
S8 idle C Giste sl ln 0sSas Bagall by (ulie Al dal) 53
S il aayy ol Alaje ) 4lin o8 Asyall sang Juadl L) 22y 20ay Al
s OsSs Aaall oaa & I Glely Dalie 0sSs i) ) Jiu
i) o2 o) 4l (V) Aal) ilatie e g laall o smgd) aglud alasiuy

lere ooy 0 Adlad) 5 Aall (5 sl (o ANEN Apall 3 L
Apally (ys3l) G Adaliiall A8y el sy ldlall asaly Juadl (0 o

salsl adagp a4y Awall cilatie saga (g Osulls aa e Uia oV ()5S

ailagys aslala (3iad Ll el Cilatiie (A (g5 Tupall o0 Cilatie ae Ay

LK) adlaad dslhe Ailatiall Gliialgay (ailad Celag

Sagally ABe g ¢y esll Liay Jalad 1Al callaal)

45



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

sl Ly Jadas oYl

tleayl) Claasay O e o IS gle oY) ot
05 el ol deadd)l e sl WSy Al il Juadl o) Lyl e hia
S AL s U ol e hall b das) U8 dahsa) il s das
ashy miial) Sllgiuly s 1pd 2y jaladl Calide (g lede Jiany 3 Cilaglae
Ladie 5 eDlginl) dolee (e haall adll ) ae ARl 4iled 5 45y )00
oo lgie i Ande o Lol lad¥) el ) w58 Aulayl daiil) 53

(Al dily e cadll el asgi (Jlills Ll

o Gulad  alic EOB Caca Glaaaall eaa jean (S 1 LN Ly cilaaas
2003 (gsusal) Aladll pae o AUaall ladl) 13Y) dadgiall gl Clad il
(100 daia

gl Loy 5 AS)aal) 5agad) cnlill Ly 5 clesdd) 5aga Lals

S Glegasall S8 e cllginall |y A8 )2l Aeadll sasa g sase ()
Aad a5m @b g ¢ leadlly cilaiial) Gy Jlae 3 Al g ting Gl
OSlgind) (e a3all € e Cilugall oS5 Al 8 sagall o ) sl
Apdlill) Ball Baasd ABasall )50 e 30le Ayl (e apialls Gudlsalls
g lhad 8 1)iS Calian L)y s deadll 3asm Capaill Aidee o V) Agieall Al
O Dliel ¢ A salall ddudly i) aludly abiy) gl L) Ll bl
() L Al aludl S adlsasal) e o deadd) 3 ASHa) Bagall
(55-49 cilaiall 2009

46



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

O WS¢ A Al e eda sl Lia)) Al A 0a) Basall i
") ) gassasall o s el bl " sagl) ) ga% Ll AL
sasall VAN US4 Gl el Ae sene (g 33580 Ally Jigg Liajll o
aiy Ll eV o LI @lia o a3 3 Laapll Alad )y iied ASH0dl)
22 Ol 058 el Basall (g5l (e algllag (s G880 sall (g5l (lidd)
agy Gl (uds (8 OS] (gl (8 dedd anty Gaid B oY dsag Dl ol
<) 2358 Lagy ¢ L) (o Alla Vs Laa i) hagd Lale)) (o pasany il

.l 1o Zalalia

3aall of sa adde GEn Lol Y) salaa Wie G &l ALl a8 o)
V) Lapll A 8y pially a8y il gl ule] 8 Lia)ll ciledia (pa el dllal)

(55 Aain 2009 (UL - L)) et ol (e Leiladia

47



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

: Chadll LD

deliall Gluwsall A ade 4eadll Gluwsall 8 325l ae8a aling
iy Lgimsale adey Caa® Glaadl) oy Lald lgie IS Gailad (DAY
Gllee il ) dalall col€ Wy ey aS JSG Slay) daladl) Lgle
Gis 050 clalads Wilase ye 4 peaddl cleadll sasal Gueailly el
Slo ay laadll dallag dpase yualic J led caa® (5L 8T clS)yol
alially cOleuil) jelae i (e edii 38l Bagall (ssise L Leuslud
A ey A Sl Copeadd) e cdleall jedae sdugald) Al
¢ byl o 8 paall Jlead aad) B laladll elya jedad 38 LS ch! sy
Oe s il agre dlalall illeal) DA Juadyl bl (aglliin) s
o G plSals Shy e 5155 A Lads allas Lo gana (5 (Al ualial)
. LJ)mAS\ LJ)L (e A4l alaaaldl Bl e (4 gl (»;:1:133

il Sl ade ddsbladdl Glacay Jle 535 (ssime Gaisd JaY
e il Glala agds Aulpn o Jamy o) Cipadl o cagiy G
135 e (iL3l5 oyl allian aady Loy Wajpdy coledgil) Ay ) Glawy)
Gay at)sh (pall Cipaall Jlee Glie)s agile) by B8l sole 2w i
GA );uﬁ\ e.%)).ﬂ bla.a ce@_m u.a_a)ﬁ:w\ Jlaadl AalA ‘a_wa a_qaa.a e@_.u“).ﬂ} eg_u&js.i
Aglelilly Al Gl 4 Saall g bl alSaly clShyl e skl
AAE s A L) oY) e 13K cclendl) aai Glle DA Alalal)
055 Al pealiall (e lajes Jlaadl aisty Adalall cNUaY) Jmis 3asall

Nae Gy oyl Calaal Bian Ayl

48



48 paall cilasdlf 3aga Julas ¥ Juadl)

S b e ) Ll B3 o AW Jdasy Al
LSl e @il e L Ll gl udi (8 Legas Laa Dal il Ll
05t Leaaal Jilat g Canay cilladig CDAIS (e L Wl bl gl
VAN (sgie e AT Aygmilly ASHY) Qulsall llagiy Legd AV
S Pla e dale ek 48dle Dligive ) Qhaady By (i padll po dlalall
iyl e ZBL) oty DLl

49



A Juai
Afiled) el yall



AaLad) bl A Juadl)

gl

glse 5 A mad) DA e 5 gasall LAY Auhalls ALl oL

e sl 538 )l Clagpll g divald) iy 5 I Gan 5 i)

Liany e a3 Cigns Ld (o g pondasall i ) Cidplad Al luhall e 8
p A sl o ek Caalue SO Y decadl) 138 4ty Lid L g

A aludp tJgY) diaall
Aial claha o SBY dagal)

Al Ao 1l Gl

51



Aalad) bl A Juadl)

Al cludall 36y Gaall

t s Ayl

Ll o el il LNLEy) sl B53al) (ilgie Gald) aul

G dear ¥ 4 Y] ams Lol Adadll chlaadl) sagal ¢Dlanll ayi ) 2005/2004 lelind gile il

Fatial) et (e il Vae il ga Lay il

Ganiy Daeal (sl oSeall () () Auhall cpld] LS cagilalisi (gsina
Agipall 8 elay Aediall Laddll 5asal agapdi die dplaie¥) axd S
Load A palall aays Calalatill aay o5 A8 ey & Alaial) ey Al
eanl ais o Jaleill Cilye sae e 5l ) Al ils @plal

el Al Ll 138 aa o) Leiy cesiall Classll Baga (gsind]

5

fophandd iy 8 Alls Ay P e g agl
L3

.Q\}u.d\ e palag L@.u Jalzidll QJJLAAAS\ Qe

e Aediall Cladal) 3asa (sgimal il Ciladg o L

52




) el

S Juadl

4 Al

Lgad) Juasial it

Ay

583l (lgis

Eald) aud

saga oll Gunliall JeadlY) sa mandl g Laadll elal Gulie o Auplall il el
il Jia) Apalaae V) oy of duylal) il el LS ol (plall jpudiy g eadl) cileadl
Jsas bl iy WS ) Apaal) 8 Al gl Calalell il Lai o Dlend) alaial
s dedid) ddyaall ileddl) 33gas eDanll Lia) cp dilian) A0 @) 448 Lals ) 4Dl
A paa) Laxdl) sagal pgani o caslud J ading a5 32455 il ae Jalaill e

ol Aasial

Oe Sy L padll cilardll 35 (uliia aal

el &gl Al dl)yy P
ST tUaB (_g

2005

| La2dll 5aga il

ERAE

J)AM u.u)l.é

53




Aalad) bl A Juadl)

S AEIAN Ayl

W) Juagitall it PR L) B Glgie | Gl aud

il oay Al 3asall Leay AesdllB3sa e (ies o deany ol O () Jseasl) 00 LSS g 2013/2012 Jlsi (sale
; , 3 sliva Olia
bl sl O Cps o lee bl ) s A Bl Aalall Jeag S el A | g
Lol U Ly dgpeal 30 Cim Aeadl) aii Lo oy ) daplall saea dapy 4 fgﬁ
) ) 5 £
4 3
el ALl Loy G 5 el LS s Aasd) pdie e delal (sl 5350 DLE i ol Rniidl |3 4

el 5 ekt o 2a0a ) aie ao by Lee Reiall cilasdl (gl Fnall £330 Jiay R Ly o

|

Aanll 335 (ssine o Capmill Alglaal Ay Ay gball il Gl LAl L 385 Zesll o3

LSl bl

r

S find i

$ald )5 NSy (g yhadl ool el

=

32 aladinl g sumsall Cilsa Calite Aallae Jal o Aetial) el e ALY Loy JEIL 5 daial

e

siai

sall 4 Gl e A el o latin) ke e 58l (bl cailal) 3 S el Lt ol

sagad o) W i Cam Caall G (i #1580 5 Aala il Gadlaiuly Gl W mas 8 5 Ryl

O el

aaal) 5agn abaly Leadl axie aleial A (e clldy cypll Loy (3ind 8 Allad Aaalioe laral

Lo aald Alla Ay DA (e sl sl 3 4S5

Al L)yl

54



) el

S Juadl

el Wl gl Uiy s () 55 puially (g 335a ) dladl (8 aisall Gpeaaill o (I Jua il
and sl Ly o Al deadd) Basa aladd i Ol DA (g 4 clgla il

shl oo o Al phauy) clly o alaeY allys | duhall Jae sl ob ) eVIS4)
bl el Aallee Cadiy ,duhall Jae 480 CV IS ae dalxie 9 o Lgana H8 die
NS o ) deasill & Slany) Jdail) sl Jlexinly SPSS V 20 zaliy alasiuly
Ly aia Lelea Las , A8l Lgilond s die 3a5al) alagl Gl e Guayya Aual)y Jae S0

il

231 Baga
4

ia

J

Ol e dne Hhidgas DA (e
¢ sl ol Al CNV IS oany

P e gl Ly Je 25,

Osol Laay e A padl) cilardll sasa il

W) Juaagial) et FRTEN o) S glgie | aldl ad
S Ly e Lyl s dllyy 891 3 Rand) Jaladl (pe b peaal) Aasil) 5308 ) 2016/2015 (ssbain Liile
Al Aediall A padl deadl) 5agmy oye el sl ual Cim,agaal Liay Gaias Ul ';
e
P osall LS, sk 5 o On SIS ) ganingall Vgl Uy (DA G f;;‘) 3
5 Cun sl gy Wolasls dupead) destdl 335l anlidl JUY) Sl J) esal % :

55



Aalad) bl A Juadl)

TREC I I

Wgal) Jucasiall it ey L 3,83l ylgic Ealyl aul
$Vs e sl sagn il ady 8 Ll Gygaill dly 3 yal) ) Auhall Caa ¢ 2017/2016 36 i gl
¢

sondl 13 aef i) e g s A9Ys) e saal) Agylaill @ gl clad dudyall | g3
Aadatll zaliyy M A8LaYL ,SPSS 20 zaliym bl  Slasy) Jilaill Jlaaiad A
il si LA gl Clyriall G el Calisg 4u)l AMOS V 20 el e alaally

nieS Bl Gyl dgasr sl oYy o cilaadll s Y ile Ll )

o

-

agylatll il
| igylatll Gl Als Al DA e

9\. .

3 Gasndll 35ag Jaeall oYy Ao deaal) 3aga il

Ky
2

Vg
4 3

o Jasns JalaS ClBay Gasnl 35ns sl oV o lasall 3asa Lo

56




) el

S Juadl

+ doadleal) Aol

Lgal] Jaca gial) it eay) L) BSiall olgis Eald) aud
Ajpray Gl Apae b Adpadll cilaadll sasa grine e Capaill 1) ALl cdas | g 2017/2016 alays = slal ola
e Aol calaidl 8 A pead) deadll sasal dfied) daliaal) 2ledU Dl Luaay! j cpall 3
bahe oy 11 laase ally (ols Aie L3 Ayl ol edae (e bassie die Z
O i Al gnaal o e didyeadll Clandll LI 5350l (ggine of I Caalig | 2
comn 13 lan Aadlye A saldl) Bpalall Culsally A8y olaY) alagl 8 laanid JAY aay ?Ia

agielaay edanll bt )} LY Agndall Calall alaal) Guds Jaxt o Jilially L]
el amd 3] ALY XSy ¢agl Aasiall dasall ki

RAREPR

3 Anaa B 4y,

1y DA e eDaall Ly b
gLl

eanll Liay e dudpenal) ciloasl) il

57




) el

S Juadl

sdagladd) Ayl

L) Juagiall galisl) sy o BNl Qlsie | Cald) aud
Cabalailly LYy daalaie s Ao palddls Aliadl 4 poadd) daadl) sasa sl 1 e Capeill ) di)all sda g 2017/2016 DL Ll

L) g sanse Apaal) deadll saga sl by Gpb oo agally Agyse iy e Slaad) Liay 8 dlaaa)y
iy ALY Caediils Ayysn b yagally Aypsn ol Cladd (e Cpaiasall ¢Daall e Al adine calli,
alatinly leliaty bl aan 2 Glld g g 858 27 (e 435S Dl el 2 am liball e Jsaaall
i) 18 oladdy liw) 112 dajis) &5 clill Jaee 130 oAbl due <&y ¢ Slany) SPSS J) iy
ALl e clbawy) sbedul ay % 80 Aswd Alon) 89aill gt auady (86%)ajin) Aty cajid Al
LY —Aalie ) dpus galall) Lodiall 4 peaell Landll 525a 2l Lgine il cllia o ) 4l cuals Jisal
O e o O g eDleall Liay e Bl KU1 sa dpuseldd) e de Cus eDleall Liay e (Rulaia)
iglas) AV 0 1 Calabadl) el Gad o Al Giaags cdag V) Gl o Ll e 1l s s
Agalall Claeal) dalialy 3ihally alaia¥) lgie Cluagi sae Caald) a3 Gl il e eliys odaall Ly e
8)03) Byg s (JsY) Byall (e s Badaall Baal) (pann ¢ Dexll Aaddl) aii e Gajally dlidl ypea 2D Al 3 skiiall

Aels e Jaally e Dleall JSUiay alaia¥ls e Daall sl 558

Ay Pla (e @llyy el Loay 3 cleasd) ST g8 L

¢ ngally Ay el 3 Al

 yaall Calasdl) sasa i

ié

cosHl) Ly e

58




Aalad) bl A Juadl)

A alE) Ayl

-

W) Jeagiiall it PR e S Glgie | Gald) aud

32 gansall 138 Aalles o sl Cargdl o o G D) Jseagl) (e Gfindiall co€as 2018/2017 (e gus ()58
dala

g

el Funa Aunclind blicl 535all Aaleial) maliall Calide dany (gl ) als

Al dadnlal dvilae

8 Abdially cleaa) saga o HE0 Ay a8 Auhall ) (S5 S 53l
iy ley sl Loy il o (alalaill L oleY) Aalae Y1 L Aaan) A salall)

e (SERVPERT)sasall (bl Leally alal) 350 aaf Jlaxins el cilS sl (1o agie

L, A,

Sosn 100 e BSadne o lexyyss Dl sk & Auhall Calaal das Jal

AP ETN

la ils caleasdl 3a5a sl
o5l by e

AVl cliselill 4 ihall AS5aN 8 Abidially cpalil) cilers g Ul 8 Alalad) il 2a]
Gl g HLial & Auhall mls Jilady paped Callall) (e dae aladiul o5 My s

.SPSS Ver24 iglasyls ielia¥) astall Lalasy) dajall malin b de sun sl

L DA es sl Loy Ao cleadl) sasa cilaasa Ll g
SAA (palill Agghall 4S5 ssime o capal

59




) el

A Sl

Aoial) claal) 1 S o)

t sy Al

W) e gialf gl ey L Sl oylgis Eall) anl
eV S 8 Ll pmic (IS Lgllaall pleall giiats daadll sasa of (o 2002
. . . ) . . CHumpitza
& pdbin s Loy daad ) aiial 4)laill Adlall dany Lo g Jaenll &V o LS, 5 03))
Swaen

Glaadll e aaail) any e Auhall Gaaatiy Ly gy Wyl (ealassl e Ll
e bl Cuals g5 ol Loy a8 Lyl (saas bl IS0 ddlaial)
eVgg Aaddll Baga o Al Adjag) 4006 apae aly Glda 4555, AL (e de
Ly andys sl 65 8 b aaic danad) saga of ) Auhall cualiy 53

5asa el Unes daad) Ly S50 WS lglisndi (8 Lagn st e 0 ()

Agylall Ldlally Loaal

Qu}])ﬂ c‘y‘g‘g '5.35;1\ Oy Al D La

Service » Quality and Brand Lovlty
Reltionships ; Investigating the Meditingeffect
of Custisfation »

60




) el

S Juadl

4 Al

lgal) Juasial) it

Ay

YR

5,81l sis Eald) aud

APl daday disise o 2gdi LS 5lly 8L Gluhall cOllas o)
daia LGN EValaall zigen Jlexinly bl Jias 808 gy Ll
A dedll Auaddll ccleadd) sasal oY) sl By el
Gleadll Znaddll of o loaf gl el LS oYl e a5 GG L)l

¥ 5 Layll Bagad) o dudag 3yiia

Sl L

Cpalt CNSy e Jiee 1000 (5o

” . .

Lol

.-
3

Auc JL\LM Liad €e laxnll c«\}{g é& calaadl) IXTEN
Bl A

“ .
-]

a

2016/2015

personnalisés sur la L’impact de la qualité des services

fidélité

W e Gl

61




AaLd) el ) Juadl)

A3y A 1Y Giagal)

Ly o Wil Ayl chlaral) 3asa & sun s Al cilhall el
Coa Al Lays dad paddl coladdll 3asa AL Lgie (ans sl LS (a3l
ALea Ayl o3 axty enill Liay e dallall clufyall el Qe 3< 5l o\
9 Anll il e oda Ly ey L) cdildl cluhall 4 cela W
Cojladll & sl Ly o A yadll claral) 3asa 1 4y A glae
3asa Jalat DA e iy 4 peaddl addl) 3aga bl ST aaa g 455l
eyl 15 larsl) sasal (L3 A A4S e Capailly ddpad) cilodl
Aahyall o3a Aai e s ¢ Aadiall Chlaadl) 3asad (ALY i Ll (uld 31
) aaad Wiy DA e Jslad Cages L 135 Geadll 3a5al (gl U] auay

sl Wiy cleadll saga o S il ) Wyl ) S0l Jalsall (e

62



A3, byl g.\'lfd\ Jadll
: Jnadl) La‘it

Al i) A yadl daodll sa o J llag Jeadll 138 DA

0 A paal) daadll agad lpabind &5 Al clplad) JSlaeY) e
Jand) dpeadl) sl o cang 131 LAY Cipliad) claxs 3L e Sl
ailaig s eDlee Gilala B Gledd i oy julead) oda diyea o

caey Sy aalia) (Gl (e (S (S

fes oo Ald) Juendl LSy Adpad) o]l e dadley ol
ailiadl) (e Alens Lpead cilestl) sy oAl Len 0o 0l Bl

Sl Cleay canen caliads laobal sy ccileadl) e by e Wi

63






kil Cila) Al Jacadl

Jilaiy A paall lasall 335a Jsn Ciliagae ) cpiabid) Galeadl) 3 1k
Ly Leile s Leimn Ll 285 o) ilardll s3ea Jidad g Leailiad

AL byl Ryl iy 1S

Oy bl (e golaill caladl 4yl @kl 25 L G lEl) led) gl

e A i Auhall adine (e dne L) & Apihall Gliadl Wla #8ly  L
oyl Aoz Lilane Auhall Ll = asai€ @llhg (o) jall axlll (i fll bl (L) (1
ene Gslalaty Al Cipliadll (gsivse o agd Zadiadl claddll $35a (gsine e
LadlaYls sunall Cleasill ae dald palin) o gsivall 1 il 520 ) il
DA (e B s celsnd) aa o dpialls Akl Cayylal) Calise Lgidas gl
Aapeii 5 Joadl) 138 il pen ¢ 10y Wgas ST s gily (530 o L) ) Ll

fol LS Canlie O L) Lingia
A paal) daditly Ayl (s iy il 1Y) Guaall
Adlaal) Aahal) Jea ale apaii 1 B Gl

() £ ol Aalald) ) lsay)) dupall clbydl Jdady Gae <Gl daal)

65



kil Cila) Al Jacadl

A8 paal) dadddly Aafpall Glasall iy ill 1Y) Giaal)

e A W gl i) o gl aal e (giball ) Gmill i
Skl Pa e el andll (sl ma (Sas e Laaly Dbl Ll
Mg sy ) lalial) Calideg 4y Aalaial) Cilosleall any g 43lis

LAl il (AN iy BLAS 1] 6Y) callaal)
@bl il (gl (o2l 66 CPA L&) asuar [ saenns 26 i alall 366

L il Al A jeadd) collalial) Euyy Eum oz ale 15 08 Jle 41,1966
ted Jidially dpedl) sl U8 (1

el elually gylaall owill el BPCIA-1
obast elially glaill il elill BPCIO -2
Al elually gylaill il elil) BPCIAN -3
Lol ) (ol ggeall clidl —4
o Aiially Al Cluse Cipha (e Gl
1967. i pas yiliall . BMAM- MISR -
-0l Ll ye 45,5 SMC—
1972. diw 4wyl 4 yaal) dwsall CFCB —

i) 1985 i 3y CPA iuladl dpail ol BDL ce 65 3l 5 Cum
Sl o)l lea 89000 <l Haly cabige 550 Jasaiis AlS5 40 (o

66



kil Cila) Al Jacadl

sl zual 1988 diw Gluwsall ADUELL Glial GElll laa) axy
3a AKaY sy LIS A gal) LgSLa agasd <l palial dpae gee dusuie (gyiliall il
slidl gl 48y 8 daaluall 3 0S5 gyihadl oxdl) (Rl dage 8 oslal
dalud) gy asilly Hlaill i) deliay dawall gl cuaseal) JladYls
Aol deliall 1385 5 paally Aau giall deliall ¢ Dl Jilasgs

Al JseY) ylaly palad) Sl agusdll miieyy 1996 i (g leily
Lo g pdl) IS clull 89 Ladmyy ddlall 3y Aales andh da gnl) 8)liaall Ciriia g Alsall
@bl ol sl Jeast Gajlly il G5l HSST 8 Lo ageaiall Alagall
bl b e dly S8 maaly Gajlly S Gulas S8l e
LAl ) Rl iy il ALY ullaal)

@l ) Gl yiay CPA (g il JISa1 S slacly digy ailay ol
LCle Unal) Caliday

Lele 1S gy ladlly Sl apdill ey (yihall ol ) ()
god s daaledl Sl Ggpee me 02 4 Al Die Mg Gall ae Dl
oalaidy) aillalis Giads 0 cilka o VK

(Plaisl desene 15 \gde Capdn A 121 il ondll pajill g
dals Gl e (pliasic 1259 agin 0o dale 4515 cludly b sall 2ae 3l

67



kil Cila) Al Jacadl

ailalidy g hall ) (aall alal) aafaiil) Jgl): GU Gullaal)
BB JGel) S Y0 g 8l
S Lﬁ)f\baj\ @a..ﬂ\ aall f’u\ GA.\L.\:\]\ Jd) oSy

Al b (5l pemall o Raladl Appad) Al o sAalall & paal) Al -1

Se Joxi Ll JUSY1 by Ahally Gautl) Galill 3 D sl Bany aski sy

Al claabudl Tl et eb Jeal) cillbie 13 Gagall Lailind Gul
b it Baclue il Gued o (ggiad 13 cdalal) Al cuila 1) 831

L5l 15 35U Bac Local) dalall Ayl —
gaiill sae Ll daladl 450l —
LD 3ae Lcal) dalal) 4y paall —
Ll DU B Ll dalal) 4y paddl —
cJlae S ac L) dalal) 4y paall —

Aala) Appnal) Gty 53 Jend ALt s oo sABAN Aaliy -2

ey alial slebary i) JSUa slas) alall L)ally o5k :dalal) Apdidali-3
b el sendl Bislaglly Asapel) Adhall Cllee il may oy ¢ elsY)s

Cilaghaall dallaay sl Gals lladl) s Gl ol ashas asi £ palnall 034
- cblly el

68



) il

Gl Juadl)

CPA s il sl (] adaiill JSsell ey Ul Jalasall £(1-3) a8, J<all

slall
Bl Gy
L 5
P dalad) dndaial)
> udaall Byl
{ ! | v
dalad) 45 paal) Aalad) 4 paal) dalad) 4 aal) A aall dalad) 4 paal)
sl saclaadl | | Jatudl saclaal | | JeedM saslual el s Losal) 510 B Luaal
Hle gl g
aAl & pta Asuil) A aa Jagail) 4y e w\ PEPTA Jlaad) & e
2\:\3 Lgal) cul@ally Adalatl) Crpaddially

iy

cag Al 40
cilasally cileliall

@Ld‘ 2\.1 o jida

pladll alles

J,.\ﬁﬂ\ :\.n o e
omedil) Adsag

Craesal) L*»u

bl A e
daliag 4igilal)

d.amgum 2\.1&)3&
N laiyg

(B 9dial) i o A

$ame CPA 4S5 & jaaall

69

:\A.lla.d\ ;\.a*);au
Y e

i Y A

4,481

]

Sl 33\ iy - il
dalall

£aills 52l

z\.'ﬂ,.ual\ a 4 jda

i,u.ul;d\ ég e




kil Cila) ESAY el

gAY ) (aal) allalds ;0 e Al

tle Jemy sed gaba@y) Laliill 3 ala g0 4l

o) ally Al g Uk i Al gialy Syl aniall (g i) s —
 Ja1 Al lally s sl g ) DUa (e 2yl o il Fuans oLl -

.J\)ém UAJ)QM e:’ﬂi’ -

. ébjﬂca;—
. &L\M\ d.v;:_

Al el Gllee 89 5alls 2 siusall G COlalaall Jagss —

Agall alyyidia Jagaty ddaall @bl ) dale il o8] claludly ya g 8l apass —

R PRI | PRECR PR DI

By (i) Gl ASy Cijha (e Aadiall cladddly Cilaal) A g il
Crad b My (Alold dpati (a0 ) Bapisy (D) o) (@l A5 a

ALY ) leaddl e de sana a8 DS 528

.CPA 5y — Ay cilaal Yl

) Al gy alen Gyl e dlaa Gaad ) A s
pda Jidliy Geud) olail alle Joda aay elldy Lagad 3¥ll5 Lagac DL Lhagd
o <ol

70



kil Cila) Al Jacadl

Jandl Cigyla Cpaty laadl) apfiy Syl Jlae 3 oA Sl Al —
PCIP

cJrenll iladdll Cpead —

+Jiluslly ClSliaal) s —

cDlsal) asen b Adlad ST Aub dlay) —

Jadtell ileadll e gy pekai —

COadl ndl) Glacal Gpeadiall aad) il —

cihgll ALY aen b dealuall —

AY) gl Al 33ea) e candly dilaid) cilleall —

Adlide g lad 3 Gl CV e g —

samw —CPA Cijh (e dadiall culaadld) L3l
Oprpdal) (alaiD dagas 4 Claing eyl g :daY gl Cluas Y

Garaal) dleall JleeY) Gl 1
(Lball) Lladl) Aaally JisaY) Gl 2

S Ly Aay Cgially Guemadall (alAEM dage Jali gla) Bl i i3l
Bypiia 32089 (paa aduay Jalall

sl gy 8 RSl el ey e dallad) ;G

IS8 b M) dugis gl all glad Joa tgadll duall pUad Jogai -1
(Lsie 6.5 % L a5lilg g 7)) JaY) Adanigie (g 8

71



kil Cila) Al Jacadl

Ghlw @il Gyl Gleluall apldiiail dalld) ajléall Jigad -2
(g 3 Bl i (g 8 JSE 8 L) s3a Jysad (s D) cCilany)

sale i Gpb o g Uaill Vi Aalsll L) Jsa thauall pld Jysai =3
D JSE bl clal) Jdadl e «tldina b s She b b

g 3.5 % @ Had 500l Jaear Gl 5B B
Ay g pie ae iy Jall gl o€ syl ehaily Aaldl) claiind) Jagai —4

el Loy B3l gbitally iyl

72



kil Cila) Al Jacadl

Al Al Joa ale anall 1 AL Gl
Al Al Lagia 1Y) Gullaal)

Eilaal Jln Agyla asly Capey oAl ¢ Llaill meiall e Auhiall 28 3 Jadic]
byl Calaal U Jgeall culgladll (e 230 (385 Aushpally dlagipall (3ilia) Calins)
foh Lo Clghadll oda Bl

sagall alad calglin 3l alyadl 3 gally Ayall A e AP Cilalaall pan —1

Slo Cagigll g SN adlgally LAl 6 Al ciludyally A pad) cileadll 3
(AY) Jsall gy e yael) AL e p ilis (e 48LES) 5 L AT
aryy Cpaiiall 33LY) sl lgaaty ALl Gilaglaal) ¢ 3 Ailiiad dlac) & =2
Auhall die e dayy o5 4 o)
Gl sy lgaaa 5 Al UL Ly Jdas 5 als -3
sl clily

Jlae A8e Ld Al el & Gl due o pladn) aye S Jias Al
Al g amse ac i il L) Joasll clldy ciglasy) cullaay)
) die g aalina

Gl i B A gl oSlaall IS (e dlaadl Al adine ()5S
Goels ALY aglall LS 5L e ()60 Lpaal Aie & dulall 5aall Al
Gsie I3 Ak aa LYY A58 Y Dlas ol sl Las) 5 sy Sl ALY g sae

S gsinall Guila e Y Al dae i A el 5 (3sere

73



kil Cila) Al Jacadl

ehaY Asde Hlaind 61 L 3ylainl 70 e g laial¥) S s)lanl 100 a5 25 S
Ll Y) JLeSin) aal Bl 3)leind 9 alafind & Cuay Julatll 5 dudyall

rdyal) agas

due gua gall g AnilSally drially 4 il Calaasall (e damy Au))all 538 Chaaa
||

-~

aslall 105 SPA (ilall el (il A5 Al s Ala agan -1

B daals ul) agle s Gylaall o lalls dalaiay)

aslall LIS 5Ly elid) (L) e LoDl Auhall sl 1Ak agas 2

CoiBsa o) et i8S o) s B dpalaEY|

cosl) Adeny Ll Cum 2019 Jpil sed Alasall duhyal) ) s Aial) agaa -3
A gy coesmd o ST Aleall 228 cjrind a5 BLY) 5 Copadl (il e
Jeanadl bl s Alee Cadiy bl g lajinl & il Guid e gle e
Qelilat g lgle

Gleadll 3asa ' gomse dallee o Auhall il degiagall sgaali-4

COsl Ly (e 4 padl

74



kil Cila) Al Jacadl

: A JSEN 8 daiage & LS Al Cpiia Cjpadd

[ b paodl Sladsd) 834 }

\ 4

Ol Loy @‘5‘“ QN i pall Ladd) s3sm slal: Jilcall jurial)

bl ¢ QLY cilnzn ¥ cipsleze¥) ciam galll

A 4

A

Sslal i3 33l Sladl e Lo, 0y

t YIS s Ayl Chlaa il Al
sl Ly (e G galall anal ddlan] AN o 1 angm
sl Ly e daldie¥) sad Adlas) AN 5o i angr
sl Ly Gle Alaauy) sl ddlas) AV 50 aag-

sl Ly e LYl aed Alan) AN 5o il ang-
sl Wy e i Adlalall anid ddlas) AN g3 il g
Ayl B Aeadioial) galyally s 1 AN Cllaal)
t duapal) clgab 1

Sle eVl laalae )y (L) hle asead 5 duhall Calaal Gdas Jal o
Calaal ae canliy Loy it lua sale) & & Ayl g gun gay Ailaiall Aaladl il
top Ay e Dal B (e i) oKy dgllall Al

75



kil Cila) Al Jacadl

tohs Al die Y Auadall bl Gl dle Al e o Y siadl
D) axe Ala b il pe Jaolail) ¢ S Olus DUl (uinll Lga gl daall)
(Apminlly AL Lal o clil) g 55 i) ae Jalall Clgins ¢ Siy Gl

) Usaal) Alal chaidl e ad slae Aaed e (S 1B sl
tBY jsaal) cchle 05 dpldieY) B jsaal) chle 06 Gaaiys Ao salal
towaldd) jgaall eV 8 5 alhle 050WY) il jsaall ccble 05 dlaia)

hle 05 aaly ddbalall sa

10 ey sl Ly sl joaall sa5 il el Glay QWD) gjadl
dylaall Ap apaatl i bl 318Y sledd) S ulie Lt 8y e
cobnl) L giall il (gl e Ladie) <yl O

76



kil Cila) ESAY el

Ul Jsaall b pinse s LS

ol (5ine gy (1-3) 8y Jpaad

ﬁgﬁl\ (S §imisa 4541
LR ééb“g 1.8 e B

Qs ¥ 2.6 -1.810u

Maal  3.4-2.61 ol

G| 4.2-3.41 ol

Bady (38lsa 4.21 ¢y JiS

LOallal) dlas) e jluaal)
sdu))al) cigladg s 1

i) maliyy Aleial) caa ALY dipla e lgaea &5 3 L) Jidas Jal o
icgana o alie¥) & Cua(spss60) i) jlaay) deldal) aglall Lilasy)
t ) el e dilany) ) o

el Al lagu Vs dsall il bl Jads A< Jglaa Jee—1
Al ey e gt Al e ggind o ) Gl

77



kil Cila) Al Jacadl

¢ bl pes G Aardtud) Laly) ALY (Reliability) < Ll sl s —2

(Cronbach’s Alpha) +1ig,S Wl Jeles g8y calill cleles aaf alasinly elli

ol glie JS5 8 35l ABLY) e Dl GllaY masell bugiall Gl =3

il o)l oladi) A yra oy CylS0

78



il i) G Juail

(el £ 00l Aalad) claay)) dupall cliby) Jalady e Gl duall
ol ald Ll g6y bl

bbbl i e Jpanll 4084 e @aal) ) 3181 cld Hlad) Caagy
G DLEAY) (e dal) Slling cCag lall it g Al et e layysiosale) Alla
Al JISEY) A 5 ddeatl) 235l 4 Lgie LA 5 Baa (el e

o psih Cuny LN Gl Jilss aal aad) & Lig S 120 Ol Jales 2ay

Al o) Capa alabee 3 Jlsad) Cada Sl Jlgas IS Saaill Jalae aliny 4DIS

Gl iy oady dedipe Gl G aalgdl e Gl Jolee dad il LS

zoas A Jsaally o laaV) aglell Slasy) zaliy alasiul Lo € W Jalas
:elly

a8 Wl el gy 1(2-3) by sl

spss gilii Ao laldde) giidUall Alae) (a2 jdaall

gl Flig S W dad o (1-3) o) dsaall 6 2l e s s LS

o Sl adipe G Jalee o ng 1305 (0,924 ) 32 il ALY sladl)

Gl Baa U mawy Al casll QB Alell L) sa 3 Law) (5855 (0.6)
Aaibaai Sl Al Al e dlaY s bl Jaladd )yl gl



(shaail) uilad Gl Juadl)
Aalad) clilball gl Jalasl) : SEY Gl
touiad) Gubad Ao Aal) die s -1

iall s Al e i 3l Lad i) s il i Sy
: sl Janll s

toudal) uled oAbl Ae aisi g (3-3) o Jaad

61 30 31 il
100 %49.2 %50.8 aeadl)

spss lajda (pas Suisflal) dac) e i jlaall
CoB Y e el iy das of (03-03) by Jsandl @it o
& Lo o i A Al 3304005 49.2 oyl allysS3 das g ST 50.80

Gl Jsanll e 4] Joa sl



il Cuilal) G Juail

conial) e Al ayigi 1(2-3) o) s

o) (bl o Ll aje5 2

ronial) s Al a5 gdags 1(4-3) a8 Jgaal)

%39.3 24 2 300 20 (e
%36.1 22 2 40 ) 30 o
%18.0 11 i 50 ) 40 o
%6.6 4 3in 50 oy s8I
%100 61 ¢ sandl

SPSS galip il o el cpidihl) alae) (a2 jdaal)



ikl Cila) Al Jacadl

3l Jsndl ) Jeai Lo i el sl 500

) a3 1(3-3) Qg

ool ) A Y 2 A T o Bl Sl JSally Jgal) DA e

S Al leli $39.3 % A Llls (e 3ya8d) 5 40 30 ) 4 20 o L 4an

e L gl S A8 Lealis 5 36.1% Ay 33 40 1 30 o Lo Wb 2l

50 e a8l a3 i) a5 %18.0 dws Wl (5] 1 aspaially 4w 50 I 40
) 04 aanxe % 6.6 Ay (358 b

trbl) (g giadl e Guld o Adal) g 3

e G duhall e aighy Gl e (Lo Jilad 28l muia g (Sa
: ) Jsaall e emse a LS ol (g5l

82



il i) G Juail

) s gine e oen Bl i e 1(5-3) oy dsaad

%19.7 12 s s
%62.3 38 ala

%6.6 4 We el
%11.5 7 SLAT ciluy
%100 61 £ sanall

SPSS Alaa¥l) malin Ao lely iathl) alae) a1 juaall



ikl Cila) Al Jacadl

3l Jpadl ) Jeai Lo i Al sl 85000

ol Al 1(4-3): oy Jeaul

eralal) e A agn Aw HSE o Sl JSalls Jsaal) il (e iy
G 2y Lealiy % 19.7 Aty 5lill gginall Lealys %62.3 Gapiy (53) 38 o 308l
adaaes % 11.5 @i oAl cluln sl 58V 85 %6.6 Ly Lall il

ool 7

84



il i) G Juail

:Agida gl Aaal) ulad Ao Al e ayjer 4

Tl gl Aol bl e Al Lie i qiag 2(6-3) oy Jsoa

SPSS galin milii Ao Jely cpidilall alae) (i @ juaal)

aed Gl Al lajie eoMef Jsaall A Ay Ll Joana) il <
leliy 0523 51 asaae 3% 83.6 Aty alall g Uail) 3 dadagll 590 (e ST A
S5 5 aanne iy %8.2 obydiall Awaill ity 3yal) Jlee Yy palad) g Uadl) da

bl Jsaall 34 Jeagill 25 Lo s Aullpall Al 30l



) il

Gl Juadl)

g.ﬁghj\ (5 §isal) :(5—3)1 eféJ JSd)

tdza Jalaia did) Lo gl (ulad o duhall L ajss 5

aa Jalae i) e o Al st £(7-3) oy dssad

' o ol als dsta
61 3 58
bl
100% %4.9 %95.1 .
Al

SPss galinll clajda Ao leliy cidlall dlae) (et jlaall

Les (06-03

) &) Jsaall (e leile deantiall siliall DA (e cpy

Col€ SV Al o) Al Balid) e i) gl el e Aual) anygi el

L Jo Joanti Aaldl) ol W % 95.1 o s dalall aidl Cunemd (e
(673) Usaal) a4l Jeagill 25 e ma s Alsall Al 550005 %4.9

86



) il

Gl Juadl)

Aaa Jalaiall i) A g3 :(6—3)aly Jil

rélgil) aa Jalail) clgins Gubuad Ao Auall L ajs5 6

Agid) aa Jalail) Clgian ubud Ao Auhall Lie a8 1(8-3)ad) Jgan

goanall | 0e AT | MO060e | Lw e | L e B 2
Gloiw 10 | <lsiw 10 054 < g
il i
61 19 9 26 7
bl
100% 19% 14.8% 42.6% %11.5
i)

spsszalin clajda (el cpilihal) dae) (i @ jsaal)

87



ikl Cila) Al Jacadl

e Jaleil) il gind Al il jie st JiT (s (06-03 )y Jsandl il oy
s (e 81 Leadls %1900 i 100 g ST 488N e IS anead (e il il
e )9l Al dudle W %14.8 iy s 10 J 06 (o 4% Lelis %11.5

%42.6 duis g 5 ) A Gl 45
ode] Jgaad) (e A3ll Juasi L gidagi Auligal) Ailial) 3300l
i) aa Jaladll cilgias 1(7-3) o JSid)

88



kil Cila) Al Jacadl

lgilacasd LA 5 Aaall cilily Judad : Galbd) allaal)

Aad hle e Ble IS Jss Al 2d GlblaY Slaa) Jdaally i
b el Lle adiny ) Asadd) 2l (e 2ey S Cana A peadll Glardl) Baga
2\:\5‘).54.63\ Glaadl) ij;j (.g_“m:\sﬁ
Al die A clla) (3 Welilady il Gae Yl
tdugalall Cuilgad) Gady Lad Al 38 o)) clalad) chuay 1

(9-3)ay Jsaall ' Agpmugalall "Jiinall iall Auhll L llain) Cias

Al die el Can il 3¢ (glamall CahatV g cipluall Bl V) a sy

A galal) (g bimal) Ciladi¥ly Agluad) Llag¥) (9-3) a8, Jgaal)

zasal) o gia 25kl oy
1.43 e yusy 4] Jseasll dgans 2o alige 53 clull 01
2.15 Aalidal) 2Ll ) Jseasl) Jewts 2u0l)) Clagl 4y i) 02
2.75 S Aaas daaa laaas el Cile 8, (385 03
2.66 syshia 5 Alle A el A pae Cilpgats Claee il o2 | 04
2.07 Oen jedha Gl galhga jadhy 05
3.89 Sl Gl Cagdgl aadie (S e olill gy 06

Spss galiyn il o lely cuiillall dlae) (e jaaal)

89




) il

Gl Juadl)

Gl o OIS Dpgaldl) il Sl Jans JeT o (9-3)Jsaad) (he Jaadls
3.89 &l 3" il @l gyl duawadia oSl o @i g Lol 5lal
o dlaugie Ji e Toma el ) Vgiliga Saal Aualdl) )Ll A an Gan b
2.07

Aaldie ) My e Auhl) die alla) Chay 2

(10-3) a8, Jsaally "LpalaieyVJiinal) yiiall Tl Gie Cibladia) Choay

B el cua uidl 13 oladVly g)laall Cabaily cAplual Llug) mung

Ayl

:igalaie) and g laal) Cilad¥ly Aybuad) Blugd) (10-3) a8, Jgaal)

all T i Shlall | A8,

2.43 | ol GlEY) & Gl clesdl) i) ks 238y | 07

2,74 oo Ay camgs ol JSUay digy el o a3 | 08
eéb‘ o \

2.44 il anas e Y Aasll e @) (myay | 09
dagaaa diyyhy 5 5Ll cileasll

2.48 dagall e a5 el dakail | 10

2.52 Sl ilge 8 ALISY Jd ol | 11

spss clyda ) el uddlall dlae) (e jdaall

90




kil Cila) Al Jacadl

A hugie el ol 3 Apalae¥) aey 3l Lad (10-3) Jsaadl e Jaadls
algy i) (o a3 laalie S Cua (8 ) Al 3)leall Canal e S Eun 2,74
(7 ) dnsladl Hlall clias a B gl (8 Ay gy Ol JSUny

2.430 hugsie B o Basaal) cilgi) B ol cilasdd) did) gilhga |gansy

At sy s duhall Ae alls) diay 3
zeasy (11-3) a8y Jsaalls "dpladiad) Jitwal jpaiall duhyall due Glla) Caiasy
Ahal) dne ol s el 13¢d (g)laall CibaiV 1y cAluall Lalu Y

Aol and gjleal) Cilad¥)y Aglaal) alug¥) (11-3) a8, Jgaad)

(bl Jaigia cflall | a3,
256 | Gl sl il 880 selpd) il pins |
2.44] bl iR WS o ol 3 5|
Loty Al Gleodll e 3 3)pua
2.64 TGl PV YOO Lﬁ;\SﬁJ\ &c 2L el sy 15
sy Ay Gl
243 | e bl S S pead il pllall |
o A

Spssaailii o el cpialilall dlas) oha 1 jaaall
Lusgio Jeb o) Llaia) jma ol Waaay (11-3) Jsaal) (e Laadls
D i) aghy " laolae oS Ay (15) Ldie pselddl 3)lall canad (0 (S
plaall Ciliast 8 2.64 3 M)y "Aag ju Aday Aalal) chludiua) g g gl

2,41 3 hasgie B3l o "g)h S Adpan cilasd i) adky (12) e G

91



kil Cila) ESAY el

O e Al dle cibla) dhay 4

s (12-3)a8) Jsaad) 5 Gl "Jiiall jusiall Auhall A clils) Caiay
Auhall die oY) G yuiall 13g) (g)laall Calai¥ls cdplaall Tl sY)

tOLY) dad g laal) Ciladi¥ly dgluad) blug¥) (12-3) ad; Jgaad)

(bl o gia <)yl eﬁ)
2.31 OVl psail) AL Jaey olid) dlige il | 17
2.44 e LU LAlS) da el agd jagn Sl silage | 18

oAbl Y el

2.98 Gllias e dailaall Lald ol o) o | 19
Ladll 5 duaddl) o5l
2.46 Sl ae aglelad die GLYL G ey 20
2.25 Dbl Badlans Aleal) a8 Akl ol o2 | 21
bl

spss ilaha A sl cuddlal) dlas) (e juaal)

O oS Lasgie el T onsd ol aen Bl Lad (1273 )Jsand) e L
o Asblaall Lald galica dl) caf laslic S5 (19) Ldie auldll 3ylal) apas
2.25  laig S langie 8 LI 2.98 o jad s " Aduallly Apaddl) il cilSliaa
o Al ) gal " laalae S5 (21) (s pdies aalgll 3)lall 4dde culiaan

"ol bl Jlagy Alaald)

92



kil Cila) Al Jacadl

cibaladl) My s Auydll e clila) Ciay -5
M Jpanll b Akl el siall Ayl Rie s Ciay

'adblal) ad g laal) CilaiYly dnluall gl (13-3)a8; Jganl)

(bt S gia Ll ad)
2.54 Lads Lalaial (LG Slidl gilage Sgy | 22
2.23 oo il b clelall g )aY) cliddl ge | 23

S50 Llel) daliadl)

2.26 S e JS 236 il Janl) el | 24
2.54 S clalialy )l e 25
aedgoh

spss il Ao el cpidilal) dlae) (e juadl)

Gl oo OIS hawgie el of Jsaadl o W ity (13-3 ) ) Jsaall
Oipball Mie 0185 2.54 it Jausiall ety e leass (25) §(22) a8y bl
LAl clabial 4l g alall s "Luadd Lalais) Gillly i) giliga alig
Ll dalaal) & i) B culalal) 5 5,)8) clislsl Ga "(23) s pdie s G 35Lal)

2.23 @ Lo haugie Ji e "l

93



kil Cila) Al Jacadl

tosl Ly pide s dupal) dde alila) ay S

(14-3)% Jsaall 5 chsal Ly "l il 2l Ao lls) oy

Ahall due ehf Caa el 13gd (gylemal) Cabadlsdpbual) Lalu V) muas,

108 Ly it G (g linall Calad¥ly Aplaad) JalugY (14-3)ad) J s

(lead] Jagl bl ad)
2.41 Sl il yg culala Al Logy @il 58 27
2.82 AN Al e s Calgd) e clilly Jlaiy! 28

Jes
2.82 Sl lllia b5 laasd Gumg peall Glil) cilaiie | 29
2.80 Gl Calaigi Cpe Jucadl dadiall cileadll sasa s | 30
3.07 S aen e Alany il Jalay 31
2.51 Al Loay (Baay o2t A8y caleadd) jla) 32
2.49 alsall e dpds Ale L3 ae el il e | 33
2.43 Glaadl) aags A ddle 36 Sy i) Jlae adly 34
3.07 las Byuad HUsiY) 5y 35
3.00 G ot i) leaay Al ) ey Lo lead 36
Qs Ly JB 5 (g5l

spsszalin il o leliy opiutlal) slae) e jlaall

94




) il

Gl Juadl)

‘el Lay " Al ey o Bl (sl (1473 )dsaad) (e B3l
S5 (35) S(31) ol adle cileans 3.07 0 )8 4d b Jans e o s

Ll "an Sl ULV 58 "y "0l aan e Allary i) Jalady ' laalia S

Gl clals Aty Lagy i) aghy

(27 )y plall P8 2.41 o Hady Janigia

e clplan) cpw (15-3) &) dsn

Moyenne
Moyen | Ecart erreur

il N ne type standard
islazel) 61 2,52 0,849 0,109
Bylza ) 61 2,50 0,866 0,111
oLy 61 2,49 0,759 0,097
bl 61 2,41 0,800 0,102

95

il

cludapdl) La) oLl

SPSS galaiy clajia (e ol idlal) s e jlaall



) il

Gl Juadl)

il L) g (16-3)6) Jssa

Valeur de test = 20

Intervalle de confiance de la
différence a 95 %

Sig. Différence
t ddl (bilatéraly | moyenne | Inférieur Supérieur
isley | 160,841 60 0,000 -17,479 -17,70 -17,26
Lyl | -157,853 60 0,000 -17,505 -17,73 -17,28
R -180,100 60 0,000 -17,511 -17,71 -17,32
bl | -171,721] 60 0,000 17587 | -17.79 17,38
spps <lada Ao lalde) cpidlall dlae) G jlaall
:0ne way Anova :gaa¥) cplidll Juldas - |
il oH adnll Ay oasall oS e ool glad S Hlaal) 1 A

A5 AW Ly Jea @=0.05 AV g die dlaa] AWy Gld Glig 8 aa g Y™
ccablall ey oY) g dalaey) 4l ¢l peiall

Lol Ly g dgalaisyt 1

ANV gsiue die Laldie V) il giad Aflaas) AWy D) Gl b aag, oH

a=0.05

Hma) (s5iea P=0.000 <0.05: i Lo

AgalaieY) Suie ) g Aflas) AN b Gy g Y bl

96




kil Cila) Al Jacadl

sl Ly g dgladiaNh 2
e die i) die uiall (ghas ddlaa) AN <3 Gy aag, oH
a=0.05 iYs

Giaal gsina P=0.000 £0.05: & L
i) e ) (53 Afilan) Ao 3 358 253 Y e

ol Lay g ok 3
ANV (ssise die GLaY) aiall (ghas dlas) AV ) Culig b aagi, oH
a=0.05

. Sluas] gsime P=0.002 <0.05: & Lo
oY) e ) g Alas) Ao b 3y aag Y il

il Ly g cabaladlh 4
AV gsiue die Cahaladll juiall (gha% Adliaa) AV D) Gl b aag, oH
a=0.05
Flas) gsine P=0.003 £0.05: & Loy
WY e ) (gr Adlas) AN b 308 aa g Y ade

:Student jlad) - I
(CPA) iy sal g yadll cileadll sasa e AN Ly (52 o o 2y
tlaalie dpapdll Ll 5T Student HLaal sapma AIS;

(CPA) &ﬂ.u &ﬂ uﬁ\.})ﬂ L\.AJ 49 (a.lc . OH

(CPA) ly 53l Gl Lis) sags, (H

97



kil Cila) Al Jacadl

L}Jm\ Jbﬁl..\ u;Ji Student JL.\BL.\

3umn A5 (CPA) ey sl Al cilaadl) 325 e G L) s g
ad) colal L1y ¢ gH Al Rumdl) myy (H Alad) Lpca il ol (Snay
:alll) dagul)

Sig(Signification)=0.000<0.05

98



kil Cila) Al Jacadl

: Juadl) :Lm‘z’t

il g e Wl 5 ¢ Adpeaall cilerall sagn Adpea ) Al o3a Cangs
Liallee P (e (bl onlll (il ey & L L) (o il
Giat Jal e " S0 ail) Ly o Agbpaal) culasd) Baga B L "l A

ol Ly e saje 61 (e BsSe e o il s i ¢ Al Cilaal

Gl (e haae aladin) 23 g ALalS Caen il 5 3am A5 g yihal) oamdl
bl Slapdll Hlaa) dal e SPSS 60 zelis LV IS Lgiallaay dlasy!
Gl ) sl oy Lelilaty Al daalall clilull aas Jal (e 12

Wle 35ms Tl 028 Cupelily cpal Gy Slomyill ey U5zl (e LTS

U:’LDM L'A)j 43\3)@\ ilaaall B¢ (yu 4_1.1\;:1;\ .1::1.\.3)\

99






-

Aaild

dediall Cileadl) 3a5n (sgiwe Jilady (Wl Jea il AJISE pad
Basa (ssime el aaliay o (sl 138 il gae ) ddla) ccapladlly
223 43l Liayll (g giue Ayaa 1385 ¢ ST (53l alaia ¥y i) aead 3 caleadl
Cipaall See e YA L ol Lald ccaplad) cilalaialy sty aal (g
a8l o) = Gandliadl by 4l sl A Gl o aday Sl dral) 4djea
VLol Le 1aag il oyl adse Ayra 3 e uSay Las —elld V)
Leal) liiall g5 e liall alasiialy ¢ )Saall EDEN Jgeaidll ye 4KEY) Aalles
ale padle ) Aalall oda st 13g) da g pladll il dll (e BUail (dadiall b
Lee L) o Aol Aalal) ilill (impe ¢l dadiall il ydll lal) cduhall e
] BT s paly ccnlal @Yy Cluagll e de sana
rale adls 1
(et (e oA ad) Glardll sasa Auby SN JGY) Jeadl) 8 Llln
s3sn o () Laldg gslll Liay Weile Ay Gpailly (el Cillee ¢ Jalas
P «Dlag degena e oS AL Al ASHaally dedial) 48 padll cileadl)
cleadll Baga (ald Glilee (& Gl (55S8 alad (e 055 L ysy
ilall 8 alleind & Lo g ddpad) ladll a5 bl S50
i) dplacY) dussaldl 8 i Ay alal gl e — Rkl
(Aakalell) Calalaill g LY 1) liieda)
e ) Lo G Laay vaaty A cilaadl] sasa el cililee o —
Jgiaall Gl sl
aias 3005 JaY (et cllac s Capadl claaal jyohailly cueadll Caxas —
cAaly)l audaaiy 48 sl

100



-

Aaild

el e lya) degane 333 o) Capladll e G clall o34 3iails
Gl ool Loy Joleady J0latie aeil ) d8la) ¢lgandi Giblec g Lgiladd 335a
Qoo Ly g ST ailals pgh coatlaB il Aubally pLia¥ clgiily) Clallsd,
LS. agas daily Bl ¢l Allaiy) culleally cble bl 8 5ST aSatl) cdulic
Aelall GhlY) aal o iey aadl @l (Capadl Je sliay) o daall cany
ASal ot cclSha) o Ll Adpadl cilendl) wali cililee 8 3534l
cailend g il slas b3l il ga g

O0sS8 e daall clajads Copaddly cilandl) saga 3 oSl (allay LS
e danyy agdillagy agalee auly aiaii doo sy allas 586 cagydiy Jlenl)
el Bagn A Fup WS lBuhy sdiligene auen by Cusy canjaad
Glexdll & 335 (g5 Oladay Opead s JaY bl Gl
Al dicay L3N el sad Ll dgase ()5S cAaniall

Lol ) i ¢Liaydl A< )adl) b peadd) cileadl) 335a Al yady Lad
siny Legia DS o 3 el Laguand PleSay Cipjbadll laa lage Glesgia
b Lagin gl dapy s (e QbR Legi€D cdyygad (5805 28Dy Cuila e
Agysad e ST ASh Qs e Adpadl Ll B3 ggini o lgiaY)
el ol Comamy AU e Lanaal sl 2 of LS clin il dtlly (ol
Legad onsy ¢l bl lSludl e i Aol A80e e Legd Wl g
Byaiusag Ayl (il Cililery alal) clul) e

Anhall Lalin) &3 cdahal) e el cailally Sheially Calll) Joadll 3 L
BB e s B i) el (il Copadl (il e die e
el A0y agd Aedid) Adpad) Gladl) B uld G dame L

101



-

Aaild

o1 z3sar Jlanind DA e cdasall Glinl) Cglad Jlexind e (L) agibua
el 335 zisal o el 3 A ool L Sip ) Servperf)aeaal)
o e Lajllgsagall (Wuld 8 dapdd) ahlall g3 & s (Servqual)
Aflany! @hlly L e Jdail) 8 b)) ae o asledd) @Sl i
laabeol AV 8y 4 paddl calaadl) sagad 4,3l 48l 4u))y s LS lie dediall
slo e hpaieS (Cablally Gl dlaiuy) dplacy) dusaldl) )Y
el e aleally danail) Ladiind Jleaind DA (e cdigal) Ly dls
il dl) sl -2

I layd) Hlaa) Gl dallee ol 38l b 35 e ssa o
Al il
calaaal) 33gad alagls Cilaasse alay) Al daleial) 1 dpca @l Gageady — |
a8 ¢led ALY Glhal e gty Gileadl) aad Glilee (225 408 padll
e ledad ) Al cclodl) sl cillee 8 A jaliall DA o
e oade Gighil Loy A padl) Glaadd) sagan Adlatiall aalially Caypladl) de gans
Sl deay (e leadll 3agal alad ) dss Qe Ly Al el Byie
Gsgaldl o clfis ) - Gl culall 8 4ns 8 Lo — L)
O SO Ganally o (Aaaladl)Calaleilly (GleY)) oliall) (dlaiu) dplacy!
Azl o34 daa iy SBN Jaadll
Agilian) VY ) lig b an g adl laalie Allg A0l dum dll (apady - o
P e il cyels 2 i3I Loayy ) cleaddl 325 sladl
sl iy Aandsy Laasl Jdaill Jleiad e U el cillee
il ) Jeagill 25 5pss25 dgilaay)

102



-

Aaild

038 Ailiaa) YV ) g aa g Y ¢l ly A galad) ¢ L) (amad Al —

i yadll claxdl) saga 30L) 3 alaY) oda jualic dead ade (joyu Cildg il

Aeie il L) 3l 4S50l

et cdahalally lanay) dpalaiel: Al ddlaas) Y Gl Ciligh aag -

Llall paliall jign e il Liay 3al)s 4 paal) cilanalbasa 33l o

by 53]

Pl dalad) gilidt) -3

P B lpaali (S el (e degana ) Caall Lol

Lasd L goads Ay gl Milulps s gl Clalaia) 385 (Apaadl o5l iy 1
il (e Alad Ayt Glulis gazag o) Glld (Aaily Aay slimy (Biaty (3ley
e Gl A yaall Calaal iy Lay i3l e ST aae cala 8 agan O

(e Led 33 5all Aliginee ddyme 4K Gladdll 3aga (& Cpaeatl) Slilee il 2
) calad damty an bl Aali clgie Loyl ciligiaa Leily) i dgag
2y clardl) o Gillee DA o Alalad 53]y Lnle jualie ) sax
Ol alie s cilalay i) alaial ) saes

Basn (peady (3T Wlba) Whaay Lygpa Dl Jeall cuptis (psSi 2m 3
ALl Loa ) S A peaddl cilada

ApaaY) Al Lally Ll Cayla (e 4S50l et 335 Losgie a4
Leadd LS iyl b A peaall Bygemy Aaagares das 8 Cpvn OpSsas
Sl aayY  AY e Laaal il i dipe caeay e Dl

agias L B Ble. (o Lagl Wl cilpall

103



-

Aaild

by sl JhaYls Ssld) ol lple ey Al Gl 355 5
A ey o hsiall oysal Basadll o1l (50 Jsmy M Y1 cAyyial) 4 adll
Al Glaadl) 3aga Glgine Jle i)

4 padl) saoall Glila)lly byl e ALl 4818 3aga A d5ag a2 6
Apihall A ganll

iVl bl bl oo Adyad) Gl Lays aladl gLkl sy 7
ali Calalailly Zolaniu) cAgalaie W alaiall Cailgall Lol ¢liada¥ )y G salal
Lee clgie G Laays 3asad)l e (la¥) g L) sl Al dajally (6
Ja¥ Gulsall oda gt e daal) ccipadl Jlaes Jspun Gile o L
gie il Lays Lead asal) Cily e 3L}

:luagilly cila yiiall —4

oan adi o) Jslas eadd) (el 2 Lo ) ol g 3Ll il ¢ g e

il anall Auhyall g sum g A prmall dicnsalls Luala (Al dale Cilasiiay laass

PN

Adagiyall Gulll illac s Liayll cculandl) 8asn casgios alal) alaa) 5y 5 1
i peaall CVISy ST A a0 s dadla ddiay 588 ol ey

slac) e cbee (Ll Capnall mlliae aais Alled Gy st Cluls oz 2
Jad) prus Ja¥ ol olatie bl aaas 8 Cjladll H<F dya
Alleas) Ao g Ly slend okt canan SISy oL e punsil) o ondlil

.m LLSJ U._ﬁl.uzb.l éé_j Ml:j

104



-

Aaild

paall Adypecl) gylally b Aaglially Jadll Gudaily alaia¥) 3y0 e 3
JaY age ddalilly dllaty) cilileal) e cailly AL Gl Lad Aals
o)

Sl ke Jady Led Aald cCipeaalls (i) peaially ST aLaa¥i- 4
oallad) Capuadll &5 piie aranty (Gl a0 Copeaal) b ) (& cyaill;
oSl il € dAldlal) Capliadll g o dadie Glod s
Eoiall 2T dent Sy aa Jleadl (il

DUl g iast e Jaalls Gyl cile il culilally ST LaaY- 5

geal 8E mugiy S Adpad) cled (B saall i calage 6
v dgaphaiil) Gl gl

e Jsaall G o3 Gl iinl aiag pe Basall mabyy 8 i dagill- 7
Agdpadl @lasll 59000 5 sl

Glardl) wads Glilee 4 Lad gl jaie Cadagy Cayladl aldial 3y o 8
GhsU ) elubailly clilpal) Beal (e ST 2o i Bl Lad Aala
Ciilgdl e Lbpadl cDlbdy Bl cadla) Zlenl 8 delually il
L F

Lball Aas) & 38 pad)l eSS ADEL <ie 9

S ha¥ly Sl ol @) ddpad el b sl e 10
G (38153 ey ludyn 38 ¢ ST el golai) aolds Lalay <Dlalad

e Ll G peadl Calaal

105



-

Aaild

baga b cabalailly Alainl) (dpalaae YL Aileial) cailsall uuad e Jaall 11
O Lyt agd aall JUEY! (il allaal Zagpud) i€ cchlodl)
.ufal_))j\ LAJ L_Lms.v QJ‘)AAAS\ fu.wj 'é)j.aa e.ﬁ;.! (5"3\ &_\Jbsj\
Al 381 -5
ES e S0V gd g Ailaial) Cailgadl JS ALY ey YV Al g la)
Ailly goasally alaia¥ly Jolall &las ) phailly L seadlly (a3l
ob i goasal dla L Al Cailall (e Ao semal Linlyil Jaly Cayjlaall
Pt e Gy Gilepage QLIS (sle ()5S
.(Servqual) aeaall 335a 73 sai Jlaxinly 4 peadll Cileadl) 3aga (- ]
.:\,p.nﬂl.u E).m L_ihi..ts\ g_é L&)AAM 424l 5{5; 9T 2
3asn el e Je Jla¥ls clasleall sanall il g€l @yl 3
Lalaadll
A Ly e alll 8 gyl aysall D el e
(od) Apend clelad o bl 2 3la (Sadae

eaal) 33 sa Aleial) (gAY day V) Clgadl) Ay

<N O U B

o3l ¥y Loaylls culeddl saga (s Anda fll chliall Jilat

106



@‘J"'“J JJL«A.A]‘ :\.AS@



el all g yalaal) daild

g adly Al aabally abaall daild.]
o ddpad Glasd Gisai (2001). o, desl
o DY) aislly dyylail] il 55000 (2006). 1, dalud
o A paal) Coladid  52gad) Ll Las . (2015). 1, Sl
. Spales 4yb) Llad (1999). a1, Jielon
e andl ¢ Yy A Lyl A paad Cleasd) 53sa oled i (2017). o gz, sl
o Gukilly Clplill 09000 5 Y] ALl 4480 5358 (1996). . 5, gl
o Hradl Gl (2005). & dajald)
. Ll sLiiall 5,000 (2006). & ), Sl

Slasall 8 A8l il BT 450t dailiind dal (e (2004). ). &, dusily

. lasl 515a. (2012). il
o S Jrandl Ly e Ly 4 pnad] Colodsd 5asa s (2012). il
. st Glebiall 653l (2002). G Ja, 33Dl sela

. A pad Sloasd) g (2001). 7, 25ens

. Anadd sl Jpal (1994). o Do

(=) Jdsil] Lnsifyive) JRaa ) paal) (e (2006). ), Cons

108



el all g yalaal) daild

9000. 52U o bl ilalhiog dLelial] 535a) 55000 &, (el

Ll Jumis 8 4SSN Adpaall cileadd) 3youdi 50 (2009). 1. ¢, dadles
Sl

Laisl) LSl 53gn ekt 4 ASIA Gopil] o0 (2009). o asle

o Sl franll Ly e a3y L el Cilodid) 53sa andi (2012). Callad
. Aadl il Jual (1994). o Do

(o) Lnil) Lancsilival JRne) | pumaal) (Grgusi (2006). ), Cons

- e Sall 83eaS ngall 61V (uld. (1999). 1. 1, 4ylaY)

o anll Ly e Lty LS00 <ilassd) 535a. (2017/2018). a2 (sl
WY TQAR ALl 5350 3)10) (2003). = ), g 9all

1S o L pmal Gledil) 5sa (Guing 4 AR (Goeil) 5. (2009). (gl

bl Lsy
:Aguial) Aallly aabally Jabaal) daild
Bernaard, F. (2001). du manuel qualtie au manuel de management .
Eric, Z. M. (1999). MArketing et srategie de la bangue .
Gerad, L. M. (1992). Marketing des services.

Tocquer, M. L. (1992). marketing des services: le defi relationnel

109






ol Coudly Wt qdadl 34135

Sbrw — alall (sVg0.d daslr
M\ e}k—j Z\Q\zcsﬂj dyalady! C}.UJ\ Z\,,ls

LSy 8yl L jeswcty aghs ‘....é
Olctw!
WSy S ) dayg (S A

1) S (B) ke

Oﬁjj‘ Lo, ‘;Le a.;e,.ad\ Sledsd) 83 S Ol grewls 35T slae] ) (3 g ib iou

n

S 1A amre ) SSU] e gt ) eV s (SOslw 1 piis Of L,
EWE A

#Sg 05 o Sy 158




[ ]

8> Jlesi

[ ] bk
|

[ ] <10 T

Dbl B B (X)) W py oy

: Yl

§ Az idl UL
Dot /1
¢ e

......................... (o ol 2

......................... IR LY W] /3
s aabg 4

L] e L] e

AR VPS JERI QU /5

[ Jes [ ]

e\s

Pkl ae Joladl g /6

] b o
I:I O giw 10&55\ CJ\}:..:60A

LG

: ;\..oj-o.l-o.‘\ u\}’d\_/l

2 »* Ll Gy | By 3y LA | o3
LU 3850 Sy
5t ) sl s GO 350 53 2Lt | O1
2l 1) Jsodl) Jud ol wlsgd oy 2l | 02
Jales Ll
U Bl s Laad Sl olelsy wils | 03
Bl Bikn e Adpas Olpeds wldae Sl s | 04
Syslaze
G s ) pibse sz | 05
Sl S53s) tmanae SUE Lo el g | 06
A




T Lsleasyt /2

Sy p | Bl S Ll Solyr | s LAl | o3
LU AN
Bl S 3 Sl oleadt ) gibss pus | 07
O A5 iy U ISl g el of 42 | 08
Bzl
ledd) fiail em e LY alagh e el o2 | 09
Ao Ayl g UG
A Ml g 355 2kt | 10
Sl e 3 LS 58 wof 11
D Al /3
Sy pb | Bl S Ll Golar | Blse LAl | o3
LU AN
Al ISy b et il paze | 12
Al bk ez a3l welll el aps | 13
S Sl 06 alall VW e (gysdl) 30 e | 14
ety 3l bl s B
Tl ShleiiaV) g oSl e 3 Ju sl psi | 15
Ang o Ade2y
o Ol ) slasza¥1 gl el clalel | 16
il
roL /4
Flor p# | il S Ll Golyr | 8o 38lye LA o3
LU
OLYL jgmtdl Sl Jamy Sl sibose S5l | 17
o al M S wall b 3o Sl pibge | 18
S eVl
oz e alibeol) 2ol glo Sl g | 19
Lol g dnaseld) 5L
Ll pr gloled e OLYL U ey | 20




S Ll Ll alad) b aail el s

21

T abladt /5

Sy n&
Ll

Slse p#

snel

Gilse

sy sl

ol aall

=

Loases Lalozal AL Ll gibge gy

22

Aol s Sl (3 calelal 5 35 olgdsl

Sl L

23

S e ST e el Ll lsl

24

S Sl gl (sl

25

riol 28 g peoli) 5 U e Alelall

26

D og Loy /6

e n#
L

e 2o

Ll

Gy

iy 3y

<l a4l

5

S Sl Sl s Lugs Sl ok

27

oSV Al pe g U e el JLas)
Je

28

S Slllaze 5 ad dogal) L) ol

29

Osll Sladgr o Lol Badill o) 3590 yuzas

30

S o e Uy Sl oles

31

uﬂ);“ Loy 34% odd B ledd )L{-\

32

o Bk e JU e ) s U
(\j.U\

33

Sldd] e @ adle 5SS el Jlae joon

34

o $ye Ua Yl 35

35

@u&&é\@@g\@\muauM
O Loy JW g (gsand)

36

PSP e e @SS Y (B




: gadlall

o aaing 3 Ciylad) Gads ) aualsd) aal e saly e Gl a5,
Laayll eddle ) dilaa) oleiil) sl Lyl pe dnial) calanall 3asa Jalaty Al
135 clealyl aidanis 48 pud) Lgioan (o @y Cpnill Caaty bl Slilee PR (10
fegena M3 Cipload) Gile o ady el oda Gnily bl Lgadge e
sl cotilaln agdy Ay e clgiily) 2Dl Ly MGLoral dpnysiiy dpspnt el
Aasial) ciladdll olat adiladsig
2 A aalls Caload] desiall claadl) saga ity el Adlall bl iy L
L) Jlestind Gl e sy aaliay e ggieadll 138 Ll 536 s (el
Jeaaiall Al Eua sPss Adlany) aiall zaliy LlaiuYl 5 4Pl ddlasy)
laadll (gsiue Ajra o Cinjbadd) (S cilily sacl it Auhall o328 (e lede
o LSy Lay L puailly Chmiall (il Apray (LGN ki Agns (e Loy Fodiall
Al s s Lo JS A
O e G Canll 80 imay 51 5 s i (el Candl W e 6
4l aaia alaid) PA e @llige il Liay (3aaad 8 Allad dadlie Gladdl) 324ad
daaall 306a by
Sl Wiy, leadll saga tdalisall culalSY)



resume

Cette étude traite leplus important profil des opérations dans les institutions
financieres qui est la qualité de service, analyse commentrelation est rendueaux
clients, le degré de leur satisfaction, et comment instituerune bonne relation avec
les usagers de la banque qui sont la source de ses ressources, cette analyse est
faite sur la basedu processus de mesure permettant d'améliorer et d'augmenter la
participation dans les transactions bancaires et maximiser les profits, ainsi que la
connaissance de sa position concurrentielle dans le créneau financier. Pour cela,
il est imperatifde rationaliser les dépenses et prendreun ensemble de mesures
d’amélioration et de diversification adaptées aux clients en étudiant leurs
besoins, leurs aspirations et leurs attentes des services fournis lors des
traitements des operations.

Parmisles objectifs de la présente étude c est de chercher comment sensibiliser
le client, etétudier ’impact de ce facteur sur le degré de satisfaction grace a
I’utilisation des méthodes statistiques nécessaires, [’utilisation des moyens
materiels et humains suivant un programme bien étudié¢ a partir d’unlogiciels
statistigues performant, les résultats de cette étudeforment une base de données,
qui permettent de connaitre la qualitédes services fournis aux clients, et
découvrir les carences qui portent préjudices a la bonne organisation de la
gestion et a de la qualité de service.

cette étude nous a permis de découvrir des facteurs et des mécanismes trés
importants que nous proposons comme apports fructueuxa reconnaitre que la
qualité des services contribue effectivement a la satisfaction du client, et a la
promotion de D’institution financiére grace a I’attention particuliereque réserve
le fournisseur aux clientsdans | aspects de la qualité du service.

Mots-clés: qualité de service, satisfaction du client-
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