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Summary: This study aims to address the issue of customer relationship management and
its role in improving the quality of services in banking institutions, and this study focused mainly
on addressing the reality of customer relationship management in the Bank of Agriculture and
Rural Development — Badr — Saida and to achieve the objectives of the study, a questionnaire
was developed for the purpose of collecting primary data from the study sample, where 31
questionnaires were distributed, while the number of questionnaires valid for analysis reached

27 questionnaires, this study adopted the descriptive analytical approach in order to answer the

problem of the subject The analysis of information is grouped into practice.

Our study showed that BADR Bank's awareness of the concepts and procedures of customer
relationship management with regard to retaining the current customer, winning his affection
and ensuring his loyalty remains so far high, and it was also found that customer evaluation of
the quality of services through the indicators of evaluation vary from one customer to another,
and that the application of the concept of customer relationship management in Badr Bank had
a positive impact on improving the quality of the bank's services, but it is still considered in

meeting the expectations of its customers renewed and the changes are continuing.

Keywords: customer relationship management, quality of services, customers




sy NS4

TSR R R ) SN PR G
ol il g ) e ) adaléii Cua ainall ) Jgea sl rleia nY) e
4ga s POlal a LS Ml g ailann Al eall s SN (5 Gl g2ll 5 pasil)
18 Slady Ul 48 5 Lgie ¢ aand Y and (e lde anil Lo e aillabis aglac
| salad a4l ) s ald 43l jlas (o @l jae (865 jlad Uiy 2 aSl] ailaal (40"
"OaSLEN ay SLAN () o3 S5 S8 oS
Laliad () pasill g olia¥y SEl (allan anih o V) Ueay Y cllia (g
V) alall arie (o Uil s Uigas ga s Ll e " AN de ild yy 9" (o yiall
40 g o e 2l Adlall g Aaally saas O das e (A sall (e 0l
A1 U g0 ol o JS Y i) andae o Sl ) g 2085 () i Y
@Y allall IS5 (uSIl Loy g 3 o Akl aild S LS
B A1S 5 iy )

Sandl 138 iy Cu i e sl dm e Osal) Al CulS e IS S AN A
ALY ALY ol duali




c«\JA}]\

rany Ll g crag adaly dhuaall uuall o 33ally L85 & deal)
) Ll Aliady ety agad) 8 oda Ui yShay uayal) Uijpsa @ 3ohdldl oda (peafsl Uiy X & daal)
| C ¢ :

L gas pa ) o &) Ay ) el Gl L Aad) B LA e Sl gaa g daer 2 L JS )
W yany Jafy Laleyg b Ledada

s (il LS Lagan ) oy Jiy el (e JA) lin Lagd Gialaly’ JU8 cn el ag Ubkasl e Y
Suad) sally .. A by Abaly i il ¥ o) il Bladl o3 B (ijuany Bkl Bysaal) cialia )

il U aall dag B Citeay cldaliy ) ) o Alitably laly il Blall Gk e v (e )
L6 el Lopanl dady

Wi of ) Jlud "84 s Bphall AT gilsaa i) £ lave g2l gk W A e e (e )
Adlal)y Aanally Waayg ¢ lidd)

gl quanl) (AT coleyg ol Sgal) slea Blad) oda A gie ) ¢ Algihg a0 3
"l Sl A (Laga JUEL B e Gk oA G s el Jaal) )
ey S et bl YA calash LS ady ) A Gl )

"Jlaa " A "o’ Aald e o) AT lially Gaally Alilal) Aad agaa L e )
'Taal el ' Nl ) sl )

LT e 2l ¥ SR (ilissa cpgilSansy el ina £ JSI gy gy Sl quli G )
IVOM'!II

"ol 383l ol slisg gﬁmlé on A
dallag danly 2aly JS £ UL (593 Yy JAY) anen )
B pgrss ply (8 pgran 0o JS Y
Aol Aalsy g (innd (50 S (g Ladiiy U Aijmally sl £15) Jaad amsy c3a S )
"G4 Bl g

"

‘\S‘)\A’A L..SJ&M




c«\JA}]\

o ) Cpaa ) Al ana dny
Olonly agadi (e g (praad daaia g4l e 5 ca S i) deae Lo Aol cnlia e 33l
Ol o )
) cisin Sla (¥ ) 5 Lilal e JUl ey BlaY Ll Ciaa e ) (53 540 (s
ladie ¢ & S Jilia s allall liadl g o 6l aall g o giall jacall il (g
ol " Syl ALl 6 ey B gl o el S e Y ¢ e Ul 50
Al A

R ) M) ) ) 8 L 8 gl pad () calal) 55 () B s G AT 0 )
S Sl a6l "Ll el s A Fladl) (5 5k I s g3l Jualdl) o pall ) Blae
Of ) JLald 50 IS il s el 5o JUS) b e 5 A i) Cpal i 5 288 4l s Y 1SS

SaSY (58 OS5 o d i s e o laal U ailay IS5 alall S LS e )
(;—’MQM\°MJLL‘UAJJ\GJ‘JGSM

"ol Bl (B (Sl saia )

u«ﬁc«‘;_.\iu.u\UAPA‘)*AJYLJ\'&)EY}‘;\AJP%‘;\E@W}L;J\caﬁ\ﬁnbagjmwé\
el A 5 o JWl " " Al agdada Blal) il i 5 (53

Sl cdadda ala (AT ) Galy exseal) v 3gkie 1581 I SY Ry s e il b e )
b Ll s

Adile e 4yl 5 Jlae g cabasls VA5 AT ) Lasl 5 Lo g gy agal] Alatily A8 (e )
IS A oYl s A o) al ) 1Sy s oa s Alile ) Y 5l 30 s )

e

Aiall aguiase 5 Al agan )y Jles 5 g ) 9 e @yale Sl B el 215N )

é#éﬁ\)&m)&ﬂd@;&‘)&méﬁhb& QLJNG&AQJAEJQSJLMGJD:\SJLM‘&:\%MGJJ
U A 2w Ll ) Al el L Sbagy Jpagare Jeooaly e dS A S8 B
13l 5 ) Gl 3 7l ol S L ol

S aleni ol 5 13 alens o S ]







Clygiaal) gt

dadall Olgiad)
iy K4
¢laal
sasle
alall yayedl
PR

il A 8t clusy) (Y Juadl

3 Akl a1 i) Canall
3 S e 33 dale 1Y) Glladll
10 Sl e 3y Cilua pad 1 5B Calladl)
14 AL Be 3yla) PIA e Gleadd] saga tEEN bl

22 (ALl b pal) Agadaill ) B i)
23 Gasadl bl (8 bl
25 Ay cluhall @ B Calladl)
26 AL Ayl Zladl A al) A aal) sl Cllall
28 JoY) ) ddla

Ay ) Apatilly AaDUEN iy Agiasal) Aadyal) : SEY Juadl

30 A1) Al 5 A Sl ale a1 J5Y) Canal
30 dalge ¢ ailin :J 1 allaall
34 opan JSLa 5 Ai)l) Lpatilly A el alall adail) ¢ SN el
39 dayyl) dpaiilly Aadlall el &y pdall 3yl eall 3)la) 4 yae s B Calladl)

44 A il (e 1 S sl

44 Al Ayl 8 deddiial) CulsaV 1 Aaylall ¢ Jg¥1 Calladl




47 V) sl il (e 1 G alladl)
51 W ae AR 31} SN ) il (g e s Calladll
53 PUREN| [RPEN S JJMM C._;\tu U E‘)M C_\LEAM
57 o) A5ale sl Gaal)
57 calaadll sy ddilie oY) alladll
65 Agilal) Ayl il 1 G Callaal
66 Sl Jaadll LA
68 dala
71 eyl A
73 Gadkal) Lails




JM;\J‘ u-f-ugé

dadall dlgis el o,
5 Sl ldle 3yl b | :(1.1) a8y Jeid
11 sl Al ) T 1 | (2.2), Ja
15 Rasillsasm g | (3.3) ddy Jsad
17 Dabholkar et al s 2S5l daxil) sa5a sl | 2(3) o, S8

(1996)




Johial) ugd

dadall

Agis

Joaal) A8,

19

daadd) 3aga dlad

b &
S &

47

:U Jalas dad oy e

47

48

el s Aiall a5

50

sl (il Cua Aol Ay Ca

‘|é‘|s"SE:
b b b b

|©
NG

51

Agigall 58] o Al ay85 G

11

b

|c5
wn

53

B e A By sae e Anal) A Ala) oy

13

b

|é
[=))

54

Apagaldl bl e Zual) 38 Ala) cp

13

b

|éo
|

55

AplieY) e e Al o Lla) G

13

b

|é>
oo

56

Ay chle e dual) 38 Als) ooy

13

b

|é
\O

56

AL e e ddl 33 Ala) cay

13

b

=




56

kY chle e duad) bl dla) G

E

57

cbeaall 3asa e i3l ADLe BlaY "G laal cuy

i1

b

‘f—'a
)

58

ol days Blalee Hlid)

i1

b

‘f-\
w

58

gusaldl e Ll ADle 5yaY ' sl o

1]

b

|h—t
i SN

59

I I PR, DA PR - FX e

13

b

‘f-\
W

60

AgalaeY) e il Al )Y "G Laa) c

11

b

’.—K
2

61

il Ay E elae Lad) G

11

b

S

61

Al e bl ADke slaY "G Ll o

13

b

‘f-’a
)

62

il dan O lelae L)

13

b

‘f—X
o

63

AL e Ll Al 5ylaY "G laal o

13

b

’ib
S

63

Y 1| P DA PN T PR T

13

b

’ii»
U

64

oW e Al ADe ylay "G e G

13

b

‘ii)
)




64

[ SR DA PO P R

\3E
b

\




4ol



-

dadlall

— Lalai®V)) VLl aea o @l claaty Gt sae 2¢d Syea 8 asl) allal) xul
bl Al eV Laiyls Glagleal) Lagd i€l 8 AL 3y5l Wyl Jaly (.00 A8EN — Gy
&V e e alladl el e claally A8 G Jualgilly JuaiY) 13 oY) Eigaa ol L)
Caliie Bygui] Blsul) Zlil o el 130 O e b JS Oo agin Glagleadl Jols deju sl
funpd Andlie oels ) (5ol Laa Lgilatiia Wi S (8 algia¥ly agilunie lgadis A aludly cileadl)

L) pe Ay ClBle Aally Adgud) Faa o Jyanll i

Ay saidy Gonll B ol u5 dte o oL il JleeY) B (A5 sl malsl) e il
U5 Ll B i 5o ol Vigd il Gkl oy Loty gon B ke (o ) e Bl
Gluhy @Sl Cin lise 5 jualal) ciglly claadlly alud) o agilieys Laglalial Lale yass
Jh 8 ald agre Y] Alsh Ao Alily Gudlal) (L e Al 55 5 o Bane s Baa
G graall e 8300 Gsnl) @i dlee Cnal Cun daa Gl o Jgeanll yffiall Guéll
pod JS Ajea duajh gl U1 (A Clagleall Lingl i€ 8 Jilell odail) iy L3I 355 348 323
sasally ALl mual Cua daadll sasa Cpnd ) Gliswgall and Cua clandlly Ciluwsall oo
B o Joanll o LSl Al Aduliy dabie 4 JIGY) bl o canaly dulle 3alk
Glon¥) selay paill dappe Aaadil Al chad) Jl A haad¥ly sl e LeiSa Al
i) Sl cimal sagall o ) (sl Las ddliall 5as 3L 3a5all L3 ol 355 dallall
sl auls puaic Ay allal) Bl (3 dcbiall Al Flde o @l Al B o Jpeanll
sl 32 ) g alls Sl jualic aal (e i) saga Gaueatd JleeY1 Jin 3 culalaial)
Gl (g3l Alle Baga 3 Radd il () gull (g5lS3 220 adds sll eliayl) s e Jead
» lgalaial Hsnas daeadd) Cliswiall Luals
Slo baclud shdie cadld sla) ) saala e Waaas <Ll dakiiall Jayji Al A8Dall aba g sl
b basall 3ad Leas ) cladaidl es ) Calal) Gyl e Awdlid) slmal Jh 8 oG
oo Al iny P e maal G Alle 3 @l clexd aaie ((lead [ alu) Lelatie
Gleadll saga aad o LS el 8 layds ey AU sasall sy sl Glaigy Glala
Aadaiall Al dediall cilaadl) Joa lashead) ppen o Lald ading 2l IS layolais L
38 S dalaiall ¢¥ss sl Liay (ssiume (s i Len clgladd (Gogud 8 Allad Culensiljind MaSl elldg
DL I Aol ddaii] Gudais Leiilys Aalaiall oda (a Jelailly AMall [yl & aaly

i



it -

t4adda

sdfyal) Al

leisi (& £ hwY) Bg s Cpasedall i Dpaal 2 @D ol Apihall Lesdll lunsd) o) el
pe GBle Ay Al e Vs clglelanl Al 8 B Y ol cleys alala ol G dlegd
8 asall 4y W1 (06K o) leadl) Baa 8 43lEy o @yl Al dpailly Dl ey o V) elgilyy
gle Laliall 4585 sy sl 58 zladll lideg arbail (Uil Adais 1355 4l gty ) a3lead
P YIS Uiy IS o~ oyl of iy 4dde ¢l

030,01 Aatilly AN el B dasdd) Saga o Gill clle 5y il s L

A Ao sall ALY (e e same okt AIKEY) e DlaY) aady

oAl Ble 5))) aseial Lot PIA e L pe Aidiag Al lle ¢ Ly Lalaiall Ky CaS-
Las ¢ lpaiasy = laill Alus oS 4]l daiilly 400 ey & ALl Qe )l ki dnlSa] ale —
felil) dadd Baga (Ba8a 8 o)) 54

Aadall i) 6 dexdll 3asa (puendl Galalall 8ylas ilanssie (g Adlan) AND I3 558 2agi Jam
4l dpanilly

Aoanilly AU ol 3 deadd) sagas L GBle 5y o Adlas) AV ) ADle ls Ja-
¢audy )

thal) il B

(YY) il ) oy G il ALY e 4l

ElilSa) IS ity lldy casilyy ciladsiy by dalaiall oldial e L3 e 5yl i
cagilie y Axsdiag agilad i aa (38155 a2k 2y lgagdy Lellail

@ 050 s by mladll Ay ey i)l dpamilly A0l ey (8 (Ll QliBle Byl (Gradas —
Slull daad 3aga (3180

Aadlall ol b dead) saga Cauadl Galalall 8ylat ilansgie G Adlias) AN D (358 g -
Ayl Al

i) dpatilly A @iy Lexdl asms ALY e Byly) (g Adlan) AN ) ADle aa g

syl dari

i Gyl pnal gAlly gl Jleel Ly g ) chaid) e Wizl duhall o3 adis
chial) 538 ae aSilly AS05a Lgle L maal Cua Ayl Liladiie e

-



it -

t4adda

aliiall agBss abliny (gsie 15 ciaral) 3agas LN e 3 gy Jays S A S -
L Yy Ly 13K 2adll 33 Adadiyall Cilasiall agh -

P e daadl) saga a3 agiaclusd bl Jae diall 3)2Y clalfily Gluass s —
L ae R 3] A jlae

sduyal) Galaal

tsd Bpan (Say il e dlea (Baia ) Al o380 (DA e xd

il Jaall 8 1S lalg)y a5 Ay cdalag s aualses dmalal) A€ ¢)5) -

Akidl hainls oliy Glaa 8 G ClBLe 3y bl 4l G2 5l 33l 5 dyan] apais -
ey Aadaiall ) paind Axdla 368 el ysn Sl -

oe s Ayl Apanilly Al el gal daadl) sasa 3 Lenaals o) ADLe Byla) Ay -
3500 Ay bl & sl

riayl) meda

st PlA e bl zgidly gl medl o oslae¥) Wl g sasall cailsan ol A
Lty L) Jlasinly adail) Cailad) Cilans Cilide apents ¢ gyl Calally daleial) il slaall
Gﬁha;\;\ Jalan qu alkie ) ({."1 By aildaras Juatig BIEEN ({."1 B Bygay lagledll o bl
Eodase AIS) A A 1S Ady))) dpaiilly A3 ey b dplaall Auhall il Jalads ayel
Jae @) e¥slall e Gulay) 1 Leailing Leilgag Waladl Julatiy sl

foh Lad Auhall sgas i sduyal) agas

Calide 18 (ilSa & 5 LYl Jadd) 3 el dadie o us (il sall Calida aa Jalaill 135 By
el ¢ G aaldna Gl L5
Glaayll daa 0§ & ) Jsally dall LIKEL ALY Gy tAiail agaall -

2023 le s DA Luhall s ¢lya) liliad s sidall



it -

t4adda

ol Lo lhe S Cligmaall (g uaa) Ligals tdind) cilygria
Aglanal Auayall gy 4l e Jganll & saaa

Jeall b sl e L) 85l e skl Jae fsnspal) b Jlondl alaxa b
Al AUy Al Ayl (s day) dosea

ST lie pmge o) Laysaiay culS ) aalyall Gany () Jaasll e

tolead DA (e gamagal) LIl clgdlan] 3aty Auhall LK) e DU Law rdagl) g8

Jon aalia o Gady Jo¥) Gasdl finse ey duball (glaill UYL Glie 1dg¥) Juall
& Agiall) Gl olsie cad Gl gdlly SBI Gl Wbl Glile ylal e Aeadll asa
Miny  gumga (el A5 Lyl 4 (3L

daplal) Jolis Jo¥) ) 88 AY) g ofinae o Jeadis dhuall Aubally Blaie 1 S0 Qi)
Ly Agilanal) Auhdll il 4 Jslid BN Gl Ll Agladl duhall 3 Zeiall Clelalls
gnilia g

L la Yy Clailly mlll Gaes ) daagilly L dalall



Jo¥) Juadll
A8 ndatl) g 4y latl) cluay
Ao yalt



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

P gl

Gyl A @lldy ccloaill (e aal) anlg Caal L) Leadll ciladaidly Ly ly) il
dgalsal Tna Cullud £ L8) (e A Aaiial dalg S clbaaill o3a Jh By cley e S iyl
haia¥ls sl lecal ciladaiall o G B 3))3) daaal o alaeYh @iy asad) Cag
Al 4a) catl) Jla

axdll el 3agal) asali A sall Dl cilesdl sasay Shaly Lelaial ST (gl ol LS
el aay Loy leaui Y 2endll Baga aaili (8 dage Jalse (el Clalay lalg a3 clgapaiy
Vigeadd) dabiiall donally kel Leaa

G g (el GlBle 3yla) P aadl) Bags asete Gly Juadl)l 1 PR e Jylain aile
Ayl § sain sy Ailaial) ALl SLuhal) aaY (e ADIA (e Jslaid B Gl W eJ5Y) Gandl)
P YIS Jaadll s (88 clgale ol

Akl il i) Gl

Al gamsal Al — Akl il s B Candl)



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

Akl alaa) g4y Gagal)

Sl Bl 3y & Aaially cahall Cysiar Bl gl culall Q) Gagall 1 b gyl

Xgﬁj.m-oj\ il [RPEN \JS}
AL cldde 308 dala 1Y) allaal)

Y deadl) Clisdl 8 Lagads Gisdll 8 558 dpaal L3I ae 3D 35l aiiSS
Al Slawsall A gl Gkl ae ledoa 3)lall aaldally cbayshig Lgilds jaje Jolaiu
Ol e 50 shaig 3L 1Y) g A
Op At aldle JSi oo @bl deliall Jd L jae ) bl e o)y sl a2yl as
ohiml ool G Aeluall 5yl jeamy ew @A pbe el ol 8 cagiily el
b Badie Glatie zlY cdgl @l ladidl LLE e b by by AVL gl el Plals
Gy JS Al b i) @l Jagll ol @A allead) Slael) ) LaY | dgailad
Melae 3 (gomail 4519 aillacls 43 Jsanall Ll plail o dalaiall Gy 585

Gl o DU Gl Jaad cul€ ) Gluwga)l cllua iy 5 dudlial) 30a 3045 aa
dandll asfiy 0 il Gluwsall Gllaal Al 3 sl maal il 1 8 Gaull Clilans
Glalall S8 ady (e o Wil maal Guilally GuSall Gl ailieys Gl 138 zlisg bosgn o
o Glasall e oIS Alajal) 0da A5 (a5 iy agiliny] (Sae Ja el 22e ey il
oSl &l pekall Jaly o(Market—Strategy pull) §sed) s duatlinls o Ladd (g ga)l) 2
S sl Abprall age bl HaasS sl el S Al Blal e s Gl ey Juas 3
Wl Gy pseier 4ie e (Ml Cilonsall ol Aad Con Ly 135 4385 Goud) Abra o
138 "Ll ae sual) GlBle 8 Diaaiall 55510 il Cije s3lly (Customer—Capital) i3l

(CRM)?5L30 clidle 30l Cije (sMlly cluonsgall apaall angill jseds ) oof Lo

2009 Y cglas cq sl s paall 315l ¢ I Aasall ¢y 230 A8 B M) egaluall (ubis (5558 witla ¢ AUl Glabs ns G g
202: =
355 3ol Al 4 geal) Ay joaall Alla Al 53 ¢ 31 g5al) £9Y) AUy aladialy e sall £ Ao ol cABMe 50 B cilumd i (-2
09:0= «2018/2017¢ 5 3l Al 55 (L po (s2ald daala ¢ jinle 3aled Jail & 355 Sha A8 )5 ¢ i (palill

2



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

OiLY lidle 50y Asarly asgda 1 A g a

Ol e 5))3) aggda oYl

tb Lo lgie o AL Uil 5y)aY Caplat sac Sllia

Aadaial)l Al Aiee DA e g dee dals LalyHarper Jd e sl cldle ) cije
o A Das ) g3 Lass pedlaal 38aS Y Yeas canliall il 8 cdaliall clasdlly aajseads
L ylall SIS Ay daiie ) s Al ADLa])

e ol Gpb e lgle Blially dappe g5 e ol ALls Lk’ ) leKotlerlgiye
200l e Ly

Alaill il sy bl (py cend a5 CRM Cagyally jlaialy 4 peally Al cilidle )l
lelaY aaall slawiad e aa ) ol Ligmign Al cilaadlly colatiially (L3 g3l

DNy g Jlae 8 Ayl Lgipiis daliiall a5ea’ by (CRM) 1 aiyyesy Liscomt iy Laiy
ey paliay anis el edass Al @haaall Ll JLES) ) a5k g3

aag dal e claiidl apaas ddais 8 (L3l a A dsuldll Ll e :Jan jicek iy cus B
M Al oY s lerdll Jmdl il dussall 3sen Hlse

il piads calyid (385 dadaiall leasii lilee el Jil) i€y CRMU dslidl Cagylaill (e 18DU3)
o Jaall & agilit s agibillaia aghy QAN e Bl Sty saghils dime b8 28 Jal 0a
cagle Blialls aghNy Sy aaliay (383 Jal o lee Ludly Lt

(552321 ¢ Il Aas (3l all 8 Alalall VLAt AS 55 b ciladdd) Aadd Baga (383 A ¢ g3 lBble Bla) Bl il anla OOG-1
Ay 1) Ayl 5 AaDMl) el Als Al )y Aaddd) Baga (Badad B 0 g3l CBe B 18 i1 il 5 aSa) 2 ) oo Di 8 (a 201240
(03:0= «2017/2016 ¢ jall s chUA LﬁMG Arala ¢ yiula salgd Jud TS 3 Sda (Al8 5,
7 33880 ¢l Ao Y1 5 G sasil Ay e Jlana s Alla Al 5 cpBlaad) Aadd Baga (Balad B ClBally (5 gudth) i Alile Ao -
114:0= <2011/2010¢ 5 ol daals iy laill o glall 8 jiisale 32l il
René Lefébure,GillesVenturi,Gestion de la relation client, Edition eyrolles ,Paris,2005,P03 3
132:0= <2009 cOJJ“}I\ (Oe 1k ‘@j}ﬂ\} Saall 3yl Hla cciladdd) G (Cau g Oldlie 44y L;r—d:\man ("“AA J}AM-A
1945 sk 8hasls ¢ jiula 33led Jiil 5355 S cclaviiall JSh) Jaadi B W90 el ga ABDal) 503 (Ala (5 peali chan y (i a7
12:0= <2016/2015¢ 3 32l cdalls

3



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

SRl clide 3y aa s Ll

fih Lah g dsasall dpeadlly—|

Alall e ol Cpes Lo ) Jsadl) o dausall ac b

Byainsa g Byfine Blse s 7 LY (Biad 8 bac L=

e s sl 43al) (e losi oda (3iad Cum Letilys Aalaiall G cpalad) b Jlal dglee £l
ceala) @aais GG ae QLD ek e

s Al Jlaey ddlaial) CallSil) e Juliilly sas ) alladiny Laasea s dususally Cayjaili=
7ol L et g3l el

Aa)ed Byeean Llaglly ciliadasll Jia Jleas clilial e Jgeasdi-

(AT ) sze e Jagailly il £ WY G503l ol

Neae dalaill b (ysil) e ) Al Al pe Jalel) 8 A& da))l) xie —

Aaadl) adie o Aiall pe Bpe L) LR (Bt

iliey IS o dlpas vie Tald dususall ol uaal gl jsmie

Oibl ClBle 503 asgda sgdh qulawd BN ¢ A

A Can (Growdll o0 Gl sale) e zlalY) alp st Ll b Alalal) ciill dag
OSa 5 Aggygall lalial) Aglled (381 Banaa dpandat A3y Glimadl) Gl ly 8 "kotler )i <
Ganlu) Galllaal 2l cdna gl Asngall s 1 AL 551305 sl pgd (o Jaally 4D e

Yiege claladl sae dgagd Aa Gl e AL B Sy OIS S5 cpanll Ll e Caal

sl Clagaal) 830355 4ae CNALED shaly Gl cids b B 815 (e gl 8308000 & Jpailh-

cdaa Ay glal) A sliyg ool o Jalially wigh Adle 3yl ) ¢ juail) (sadl)

14:0m 0 83 (s g e Alsa (5 pmals don ) (5 pa!
05:0m ¢S5 (has e Alumd ol
)LMEJ@J:\JGJMBJS& el ANS 5 Agy 1 dpaill g AaDal) el Al Al o clial) ‘_;j&uuuiﬁ 0&}\&3& 51 < Hg e L)gd\)d}g3
02:0= ¢2016/2015 ¢, dlisddly Cilaa g3 dane Al ¢33 g 5 Al jind panadd yuudll asle 4
4



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

el e 3 Y il eSS e JEY) NS e calil) Ll 3 Jsad 355

Ngiad ardanil CV LAy il slaall Lin gl 635 alasiind a5 cdaslaall dpaal o 385l 505~
Ay puiil) Ll 2o ldl oLy e aagll 3Ly

Oibl clBe 5ya) cigaly cliga aglll £ A1

CAll clBe §y0a) culigSa oYyl

e ) JSE 8 eaaa g (Say sl lBle 5y eliad i e de sane Sllia

L) GBle 3y alge :(1.1) a8 Jsil

G

M) 5y

Qs clBMe 5)alg 48 jaall ) O Jalsill jglaia 38 () ea3l) dgpa 8,04) QoA @y e el S5 1 jdaal)
paslad) daala " claglrall Laglsiciy ddjral) 508 B @ Alalad) Bagall " Jga Adlaa o gail Sl Bygn LhlBMey
760a 200603 81 a1 olas cdualdd) 4a ) A8 datl)

:& LS )Al_ud\ RS @.‘4‘5_’1 QSA.U
ASEY Gedl e et S clatidl el asity s el S galall Gaddll g ogi-1
sl Gl ol ey el b il peis ) sl iad) (il Cum il S il

& Bagagall cilaiially by e Lala i) N AiSan g Jil ezl e e Jig g A

coalad) 2aed) Ay Hlay! g AalaiEy) t.vl;.v‘}]\ FAROR ] GBde 03] Jurdii g #“-ﬁ ‘_’.31 il plrall Lia ol giS5 599 ewﬁ Aaa ‘e.i\i: il J,\.::-1
148: = 2011 sranad ¢l jall 6 S daala
5



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

Ol B e Apra miall e (s Llialy clinsall o Aupd Audlie IS8 L 13 Glend)
s GBI G Dmeaill e 5 s ol LSl Sy 13l ¢ sl

lagin paie Jeldiy olatV) 48ls cVladl Ll dadaiall o Gl Cecat cldali-2
anly Bya ol dakafia 5 Byeinn (5S5 OF Sars o) Algh o JaY) Bhad 5SS )
Aabaidll slad) syl Ciige Gl el ladie s cdlile f claladl o8 o (Say cl@lal
Hsa 05 agld sli () Lglana

bt usl) Jady i cBypnill and Ul 8 Ladd ooay Y Gl clBle 5l bl :3,a1-3
dasad (o Jaxiy cusutall Lo Jaxi A LagleiSills JSaglly Leiblacy labiiall 4l 3 i)
Ciagr AhEY) e degene g5 Glls Adpme ) Aadiid) e sl g Baena) Cilaslal
DS el i L e yla) of ) Al (@l 4 pally closbed) e 5ol

K3

Qs ADke 313 Alee aeal Badaall bl (g e sane @lliag claalidly dabiidl 3 ol
ALY e §y0a) cgal s Ll

leie sl Aadaiall ¢Dlaall daddy ilagaally (Bosuil) Cililac s Caillay (L3l e 5)))) lsdl pex
Sl GBle 5yld) 5 e Gl maias oSay Cua L3I @bl aladiuly Jesll sl g
1 ui' Lo

G Aabidl el ) (N DleYl Gl oo Bl 4 cal) gl LN cliladl L]
Aaliall ranst LS cpall Alee 235350 3Ly ) B35 el Jal e A Abay aul) bl
cOsll Baclus Ay ezl AN ad) 3550 P e Juai) Sllee 3l Jadadsy

Ol DA kit Cagd Cua Jilly 203l adie G Jeagl dils b Jlal) She L2
dal e lillly Cigeal) Zallae Laglei€s Jlanind V) Slealls Ciled) Jlaxind (e Gl
e Daally il Jlai) e o)

dabaiad cDldally JleedU SH Jilaill acal aas @bl 5ly) Hla sag el g34a .3

Ciloslans dusilaie e ) lelipad aid dilide jolias 320 (e cilibadl) pan i i LelaSh

N o sns Bl (G sudll” S e AN ik gl Sl eysa3l) s¥g e il e ) T ¢ el i) ASuia ¢(Baaaa B2
09:0= ¢2014 st 16515 ¢ i jall 62880 1955 sl dnals (" iladaiall elaf (1
6



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

oda I Jaal ksl Lle e Jgutiy G puilly daleall Wil Jas) b dadaidl) aelus diuliie
. la glaal)

UL (e Ao gane Aalled cOUIAT eha) (A aadis A6 g cclbdl o quditl) gl 4
bl Jeay clilad) & canlly L aludly cilalany) GaliSiuls leaDladiuls 81 (e 2l
Apalys dibas) Gl e Kin s ddee Adjna ) Ll

dglelall Y Laily clagleall dulis po Y Cadal dagae Lajp cuiil) g rcgmyl L5
Jelitll slad DA e lilad) (e Jila 38 pead s Jmdl 55 PIA e GG 65 Cppaentl
Shapall Sy Cun L ASIAN dexall Byguts sl (Blag LS ylial) Gaiaginall 4S5 JSbedls
Gkt ) peaiall 13 JAT A 5)LEY) jaaiy aghl) wiise ge pgr Laldl) Jlall anng dapd e
A3ai (spll Adpra 8 ALY e Aleay bl i dabiiall 8 (sl pe AL Byla) Al
eNlly Loa gl Y ane daalia s cil3l daas L3

Ol e §y1a) s aliag Ailgh 1 ualdd) £ i)

ALY cliMe 5] slgd oYy

Clegall o S 2550 ash G Lblee Japad (e duswiall (o (L3I QB 3)l) alls Gk ()
By dygh ADe ¢ Ly Aadiiall ansyy Dland) (o Vsad STy Juadl cilasleay ¢ Dlanll dadiy (3 suilly
Lol cBle s)lay (50l Galiius b Loy dlaiil) CallSall e i) ) A8LaaYl edleall ae
e i lly dabaiall golia) Lalis Pla Llsiill chasall (ulie o cdbadd) sul) v
Aglinl) \gillad (el Whlee Jadads ale s dadiiall e CRM gl elld ¢aglalal) 2dledl) jpuens
05l aeas Bygudll Jie

gl lileal Lig il libilly ilashaall Jolii (e 4SS5 Al s (penials Aol iud) 325N
e Sl Jlae) hSis djma sab o)) Slagles Jusatl lgandtiod ) @l saas oay Jlee Yl
aal Ple) CallSs o Gllua o L) ol fle Cadlall Galide (s e Jead Cus g

caaa) L OleeY) Sl ha) s caan il

Jal 7 5355 S0 o sl ol Gt T o callae Ala ) 50 (g3 GBS 518} Cpuand b cila glaall Ladid] Sl T g )51l ane-t
23:0= ¢2021/2020¢ 53 32 ¢ 8 sl ol e () drala cJlacl B0 panadd jul) ale 8 jiule salgs
7



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

il e 31 (salua Ll

aal ey el (52le (e Ao gena o S5 o) WY ety e S bl n ADle gl Jiag
Lol Lo il e 5))) (ol

¢l e adypn 5 il cJalil) e JSin G Llad s a1 ey aliEY) fasa .
GBle Al ) Aaidl awd o ey aENVE Sl G A Aphainl mppal ) e
L lEall o2 iy ANy Ll ae saall Aysha

Cam saca (s cdallial Jery 5aY) Gplll ol Gl JS ey Laic 4810 algn 485 faa .
laase s o lglly dakaiall agi Laic (38a Adlaadll o) @lld ey Calaally ddlaadl Wl o oy
zsab 8 laid Calaall Ll cdandl) i 8 ) Gl diagay giiall )85 s e les AN
DAY Gohall aady o capla JS g

Slo leale Addladly 4xe 3D oLy g L Bl )Y e bl Caagll o) sl Tasa .
Ladaidl olal e 13 A o328 A bt L) Jadae Loagll diags ooyl Calaal Giay gan
& Lehmann anderson and formell ;e JS 38 a8y (Jafiall A adgially sy @il
Js¥) sl caShiall Lialy das e ddba JS e Lajl) 1ol Laay (e cpess On 1994 agiud
e sl RN Okl e el 00 S W e ohd Als e gall Ly ) e
o Lalaals sl Vs Gaiad ) 138 (0% 38 Las cAaliial)

Sdp ) gl dabial (L daadd cdlels B8 gan sl ae Jelidl as .
ey adead dapds i i) agilalial e (B350 Biadie dadd i PA e @l Sy cagual ()
Nera Jalaill (931 830 335all (8 it g Aalaiall aa alalad Sy Ay peadlly

a5 el g Jaledl) & Ayl fase o CRM I dandi st saiia JS8 s Alalaa .
Bl Las cdpadtll (ol Holus el Gulad o panay o s sl lek (sina o (S
20pilll 5 yaiall AAISH) pe 2 gl D STy cal dpadill dal)

Caald 1)) Gl Canyy Apaddll ADN DA e age BlESYly ool oV QL) gl ¥y @
pelaliinlg agile) duliy dadiial)

05:0= 0 3 Gaus g e cSlall 2o Al !
13:0a 083 (o g e A A (5 pali ddas st



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

ol o xid gl on Dwall Aee o) taad) € el e Yu wal) gl SR e
WY alane A4 agiiyha e cpdll L3 e sy slagl & Gall dusugally (sl Aady el
AL e 3 cluagad @ AU Gibal)

Fr ol L ey il cntidle §)00) it Lpaaludy) cufghad 1 J4Y) g

e amy A )l Al Glilad) 3aclE et rpdlaal) WLES Ge clibal) Basld s >
e dsper Aalal) il glaal)

Oo ey lly Gasel) lsdl e iy Lo o alaeVl sshall sda a0 bl Sl Jdas >
Apadall Bl alatinly Jue @l ) Jsasl) DA

Glo Bupall Copnmi o am o (sDlead) Gasad )edlead) Gisgiud AN cl)AN Addas Bl >
ety Dl (8 Jiat Allgal) 35kl Glé aeiliy LeShia ) cilasbeal) Qg elee

Gl Sleall ey o 3N skl o3a 8 Aussiall Jolad ropagyall sdleal) Cilagind >
3o iy agliadd (Say

O Ll OISR el L] s Al Lled) Aol Jpand) Calagind 2y tedland) g Jolial)
Fssall Glalaia) e @i ) Sl i e Jrend) daad (56

slehe e Y Gl Gl 5y dadlial din ve daeall Luaddll Jilual) Slel >
Aalgd) Jilsal) e yfind Al Jrenll A giad

WDle ol sad Gluwiall 4ag csin o tpSland) aa Al 5y 7 ladl Sadinall unliall >
clails aulil sacindl Gunlid) gsi ek e S alaa) ol lede Gl ald ooDleall ae
e el pe AR 5y)3) Lol il

Ol lile §))y) pailad 1 G ¢ i

GBle Bla oyt Cua L@@ o Llially oDlead) ae ban Glle by cilliy dee ol 2l )
o aei CluiSly agy LlEaY) b aaluds ehlee pe il Jhail o cl€al) o sl Ll o)
el Lo SN lgilas

aeibilun A1S5 agiyslic s ansland e (LG Aalad) il sbea) apan Gpjas—

08 (0= oS3 G g e ciliad a0

& s 50 a5 (bl GBS 503 pailad (20220 w22l daa 2
9



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

iy 3yila age JuaiV) (g 3y)aY) (Sl cple el ¢ Dlaal) apaai-
O sly iy (ol el Jgmsll Jow Cumy e Lebaanty (335 lilally ya)l&al) A6S pan—
A giall ALY aaa sy Akl Clagaal) 2l aaats (§eudl clalialy gl bl aladiu)-

05 leadlaly eI da o ) sebay Gl WY Lags Bage sl o Jseanl-
Ol clBble 5))8) cldly el <SG g8l la)sels

ALY clBe §y0a) alagd oY

(ilagaall): a s DA LpuluY) Adda )l NVl 8 il ¢Dlaadl lidle 5y Al sl ()
Dle ol (e g€ Ll M) o3 Copeaall 3ol alaialy @l ofs ¢ (sDlenll dadd ¢ oy suiilly
b VS e anll Bl 513y DA sla) S5l sy clgDlae g 2] Alygla Lol Ldayls

Gaspall (e peaal lunsall sl Ludliall Jh s aul) Glee Y bl ccland) (1
dleny daldial ] ALl all dlasy 46l (3yk 320 callaly (ally dle 3L Capad) o
Lale U015 Anliall Labadll sy lepeatl Glaall o 4855 Jadadil] dylasy o 58y daiDlall a5l
059 ) alisads Ade Jpaad) aal adieall (50l pe Cilagaall 358 Jelih Cun GliLaY) maall
o BlEaY) 3 ey 2l

S5 ) pe Jabaily haindl (Ll Jeadl 8 Aieudl i) et igeedll (2
ta e 4adf Lo aDlee Liay Gstye oeliy b 4Shy) dag ela ol o Copadll olaal
el Ajles 8 Cipeae ol 2 lad Lgde i AU 83850 @l o Dlerl) Linjd cclansg

Ly Je Wil i)l ~Uddl o Cipadl laadey () odleadl doxd ) sdensll (3
She G Amledl CYLall 3Shae sk Lo 13 ¢ bl oMl (550 (palially Gaagyall ¢ Slaadly
Slo Yl Led Aalles (oSN apdly (oSW) rdie dabadl Ll mled Nl
Ol (6K o iy Y clllally ilaslaa ) Aalally clatiall el e Ly pgaslSiy an i

L sl S5 lgaly o Dandl clBe 31} (ol ad Las ey Lagd agiladsis o Deall Clala o (alla

214/213:0a o83 as g e cgdual) Gabd 558 adla (Ul aims Caugy!
10



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

ady clgibagsa 30y eld Aleldy Aaals At Cilaglind daat Lo 35 Lgw Jand ) il slaall

eDlanl 3 402A
Sl e 5a) el Lt
o Jaalls Zaslaad) 03 (s & ey i) (uliy Cilasleal) pen dilee (o gs3l) e A1 Tag

& (s sl Aad 5ol ol AN 50 Sl Liag cpladiu) Cun e geall Aalia (5 Jia Leuiln

(sl e AU s liels Al gy 0

sl ABle 5y il £(2.2)48, el

216 a5 & e cggd\__uj\ el &5 eﬁiu c‘gf:Ua]\ olals pida Clug :ydaall

11



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

Wlbay cibl clle 3 Ao 5sall Jalsal) B g i
Oibl clide §yla) Ao Bgall Jalsadl ¥l

leand (Kay Glly osall ABDle )Y sailaas dacly il B )l 25a5 (5als) @
b Jaig clele 855l Jalsally

DA e Osll dad alagl sai Aadaiall 35 Cilgansis L)l Adsadl) Blaill Jiays i)
A gaal) e Ual) g (sl Aleiall ULl JalSig ayy Aals (g el (31 1s bl Y el
=l Rl made wal Aedaliall Bl (e deganae () dsasll Lelilaiy alall &5 e cddagiusall
Osl) 8 e Al all diiins Gulad e Juadl) Jonil) Ll

Dlie¥) Sl 31 Sy ) dapd Aebiall b ALalSia g Apan A sl 930 Aadail Jlasiaal Jadii 1 L giSl)
l@hd J el oda Jlial P e dyaal) il el Gl cplee s AT S a0 Glaiinly aeds
lele oyl agd il Lde Cpleal) iy dadaiall ol (e Dliad dalaial) & 4@ i 8 e
Aglalall Calylall aen i ) Aol cilabiiall 8 a1 clgoleiind a3 A e Ll
Ll Llaay) o ool 138 (¥ (oulalally (851 g Loy Lgd 61855 aa 4 suil) Lleall b
Jshal 35l Gullal

ADa)) adagi & age 50 conli 1) cAalaidll gy e U by culalally ally Jidiiy Aaliiall 48U
Lass el dad aladly p3l) pedl AN a5 JRIN G elon oo Alalaiall CalLY )y (i) as
aeds «opAY) o Geiilly el Ll et 3 AL 4y Aadiiall e cad pss g lay) o
Lo BaelaY) IS e i) sl o agmani agal agd Appiad Sl i DA Ga Cpe
Aabaial) 2816 aa axy

iala o)) lleally dalaiall lgae i Al Apandaiil) JSLel) aren o Jaiig daliiall clilesy JSba
Zsie ani Laaially (sl a3 dgasally (Bigadll mdall g la) Jlae J Aaliy L Al
Aaaiall eyl Giaia cledse ) ol mgiiall e 4358 Alla g cal da 2y o)

; Leihdily dakaial agiy el ALyl culgas dludi die |
D) PURTRE g D)

5 She callitivne ANS 5 (5 53l jadl ida sl Gy Alla Al o cAnnugall Uy (Baliad & (il 3l ClBe 5 0) 598 ¢ o s (L) daali Gy bt
30/29:0= <2020/2019 <l 3all ceab_'b.nm b p daadl de daala (ladd (3 sl (anadld LFAJJ\S\ iala salgd Jud C);S
12



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

& aeblen sy agilaliy] (ads P e Jeliy i€ <5 Aesiall laddll (sgiaey o)) .
sadinal) Clela¥) Jany s dadaiall o IS allas 2235 Lag clgd alaainly Juady) cillee
ey A Sy Ll

SRl e 308 Ui <Ll

el llead) (e cpuend Jy Jadd (sl e¥s (e Guend Y G e 3y Leein Al L) )
dagdll dipa o SN (o CRM Leeain ) Jglally o0y Jumdl iagindiy padss Ll cam
Fileia Banne L i3 L) lBle )y dmslind o) addes o)) el e 3l Aaslil

; 4Dl DL aa (& sl o (upisall e Aendl) adie maay.

Los dxe Jabeil) sl 4l ys aslaliinl Ciyeys 4y Osil) ae Jalaill 8 A ggus Aardll adia aay .
I

; Os) IS e lgle Jeand Al Aadaiall claly) 30k .

G5y Sal e A S sSin s) pe 1Y) Al Ao el (psS Ay peil) IS andds
JIETEEN

D s SN g alall apll cCalell £ B sane g aladiuly ¢y saills Aalaiall (p paiesal) JLaiV)
ADle a9 DA e Al (il xa Jaladll A sadiaall Sle)ia) A Gladizall o 22l (el |
; dza difley A0l

 Letilyys Aadaiall (p daials dilaa ADe oLy il duelaa) adlic Gaas.

830= <2012 ilic Jaall oals dnala il alall (& yivale 5 S3 ¢ ga3l) lBle 503 BIAS i) (sulas it
13



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

A clBe §ylal JNA Cpe ciladdd) Baga sl Cullaal)
Lginan s Aaadl) 5aga asgda 1Y) gl
cilardl) Baga asede & Aaddll aedal (3 Aaal Basa asedal (3l Ui
Ciyla Loy dadie 5 Slaily balis 5,2 "QUALITY SERVIS « 'dasdll ciypi1
Laiipe lealiy sS 8 Asle (ol g i Vs Augpale g Lalil 585 Al bl
Nyl s sale (53l gz giiey

st (Adlidl) il WD ase ualatl) ate chaa D o saled) Ll Bhsaal dalal) Lpailiad pe
(3L Jls)

claddl) Baga wiyjas —2

e Aeaall edll oY1 Bl Aapal jlee ! Ll e cileadll sasad Eiaal) cilypell dplle Jia
"Ladall s2ed (L3N Cilad g3

tleie SN daadl) 3agad Chldyyat Bac aag

Cilllaie i Basall o3 il 1)) Lo et of 2V " leaad) Basa of (ESNg g Cojlgiian g .
alal (e @A) Cangl) i 8 ul€ 13 Le XS o LAY 8 Jie Biad sae ol s Led Gperiiuall
Sl st sae gl s deadd) ciag

38 8 Aeadll 3asa dady ol sl lads o Gl "l e il saga Load Cayg .
oladl (ysiil) lelany ) il sgine o Lled Lo Al lead (35 Aadaiall ol el
2 sl o3a

sy asfi Apeadll daiidl ge ple o claadll sass o palitu A8l Calaall DA
Ladaiddl o) Lo 33 ¢ el of cill dliiieadl Adladl calalial) aaat 4y dane (S 32l

12:0= cc‘)S'JLB:mc;)A c:d:d:u)geﬁ;l\ e !
91:0= «2006 4w eQJJ{}I\-QLu: 1 ‘@)}ﬂl 5 aall gyl Hla ccilaadd) gé dagadl 3l ‘L,SJL..‘A-A‘ Olsle cals (».»G 2
14



A yall Aidaillg A Bt cludy) 1 JgY) Suadl)

Gland) (e de ganal 45l8H A e deadl) 3asa ity (il o Y) colalial) S LS e Gy,

Alad g ae Lead) 5aga (B Ama )l Jsn 4nlSal (680 e 4 Al 2 pall ALY

4.3l 3¢ T (33) aé) Jséd)

SN 5o 3l )
=l

Aaadll o o0 31 Cila8 o3

aslall 8 iale 3S3 Gpatal) gl¥) (Biad b Wysyy claliial) b clesdll Saga adly ¢ ouli 53 1 jadll

(44: 02 2012/2011) slaress s 2anal drala (Apalady)

Osoll ladg = tadll o150 sl @lhal = Laadll saga 1 WIS Lualyy elld o el (Sayg
RN IPE A

daadt) Baga dsarf il

1S5 lailly Sad s ) Al Slansall ) Al s dage ardll Bagn el
Gl 83 Sy 13 lisall 238 Ly aalgs ) Adlall Caglall Jua 8 )y
b AEIS Laadl 53 gn AadY L)

A0 5aY) Cilissall Gt Miad iladdll antiy o ) Glawgall 220 213) 28 :dasdd) Jlaa gad

 aiuaas Miie sai b e Alaadll Clagalls @lly Cula ) cileal aiy Ledalas lay

da gkl diad) cilaalad) A dpagdail) Aasdd) 33 9a Cpaend (8 ALaLEY) B3 gad) 31} aladiad ¢ ad )l & ae daaf 11
82 :0= «2009-2008 ¢ 3 3l dadla ¢ il & sle s Al ai@Y) 4 slall 4K o) ) g0

15



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

Ade ) Gl A iy Andliall 3aly) ) g e Aeadd) Gliwsall 2e 25 () sddliad) o))

Byt Al Ui cilabaiall odg]  ary Cogu Aaadll 3250 e

las s o 585 Jall a8 duadl) cladaid) ciapal tdesdd) 5agad g abai@y) J slaal)
Sl o Adadladl) G Cany oS canad) L da dal e rndl cladaiad) e cany Y Gl
Aaadl) 3asa (ssiar ST alaa¥l e Y elld Gaaily cpullal)

MWodeaall de S5 Al cladaidl re Jalaill oa Sy s dlelae o 8L o)) 1l agd
sl V) agills samll Alaleall 5855 050 Jsine s Basa I3 Laddl) ol S

s ilaadl) Saga alayl LSl

PAS) Aok Baga alagl ) lladll 13 8 (3

:Grondons (1982) cuwa 4S5 4aadl) 552 slag~1

o Jia Al daadl) 3a5a el (18 Grondons (1982) z s caua

alel Zsyhaall Jslal) e Y Gk oo Leall dseasl oSar 43 (g3 Al 3(A38) 483 5sad)
GV Aadid) Zarsll A8l syall & Gty el dag CFUeall 4a S oM L Sl Jgpa
caadh el Byl (o oo snse IS 4ald Sy (5All5 Jrend)

okl 8 Aypna ST A0 ST Ay cAeadd) el Le by AU Adlall S cAddasl Sagad)
Ay ity 4l Al Jal (e dgall SU GLlaaY) e J38 spll Jagyd Allall s3a
e Vyal ydiag 124

G A dll Byseall (s ASal) dsniall Joa Dlanl) clelidail uSas ) 3yseall & 450N 5 gual
il OS5 il )y el Lgedin N culaddll Aadagl) sagally Al sasall e osSE SL5)
Nere Cplelaiall Ladaly ) 5ypall e

:Dabholkar et 1a (1996) cuua 4.S0d) dasil) 5152 alagi-2

oda  Jsall JSa mimgy K50 lardl) 5aga sl yaa Lawsds Dabholkar et la (1996) o8
Al

16



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

Dabholkar et al (1996) quua A<l dasil) Saga slad :(3) A8, Jeil)

L0 dardl) aga

Lalall g il sal) Lalaey) adl) Joldl
Labally il sall Spbaey) & da )
dal g 4 gyl cilaal) gl Ay Gl aelay

Wl e ) b Ay oy G

e dsad e allly o S Lepal 4000 3ok 3950 i Dabholkar et al (1996) J

: lg«z 5 Al

LRI i s clill ) Jelaall sialal) culsall e

By dsl (e e 1Y) e AN danal e LV asiis sdse s b i) tAalaeY) e

IS AR agisnias oheal) gl i) gilige tpaddll Jolill e

SIS e ol ol JSUae e Jalaill Gle (o0 il ilhge il JSLie da e
PURYIN|

Al Jeall Glele cdeaiadl @leadll Baga Guuad o alubis Jn clill calubud) °
A il il 8 (ol

:Parasuraman Berry zeithmal (1985) 4.<idl 4asil) 453 Slayi-/3 o

Glexd 3302l uld s Parasuraman Berry zeithmal 1985 leed Al 308l du)al) o
S eV Jemdi s gl a6 claleY) ol (o 2l Lokl 5agad At el yan

sk ol il e lawdl hlaia) (P B Z) zasal Liad Cije sy el Clsmll 23 gai aga

cd}‘ﬁ“ .\X;AX\ J\.)SLJ\} 3.13\.@353!\ &};..\5\ :d;.A cgﬁ‘}l\ Lob)u.b Lbﬂij w‘ Glaadldy 343@ Ala..l\ (.\_.'\...\33 ¢)§S}g )L_\; ‘kf"m HJSS‘ .\,\91
589 (= 2018 J5Y! 2l
17



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

saall lole i lale iy I @lesdl Basad )l alae o) odinlll oV ly 235l
e b LS Ay el 10 3 Jia iagn o oS0 &5 e agilShals agiled

Gl ae gl 5 WS Al deadd) Sladly oY) & GLail] s te )8 b Ldlaaally A8 Aa -
) Bl (ye Aauaall A8yl Al dasdll oo

Glals slad) agihludinl e appudl 35 eDlaal) saelus 8 530l ) iy 1 AladuN) doyw —
A Al o1 3 depully Slaal)

Olads Cilaglan s (ge daind Alls Al Zaxdl) o1d) e 5)a8lls 5)leall (uSas 3,080 gl BpiSh-
A danall sl ool Gl Ay el ol leal) 2818 @Dlialg e S Sy Jard) drgaba g g yhay
138 ey ¥ LS clgle Jpanlly deadll 1) Jsuasll AlSa) (ol 14800 Lasdll J puagl) dilsa) —
el Je Joanl) puas ails e b JS (K1 ccmund Jlai¥) gen cuilal)

slig o Al 5l 5)3 Loy aalys 4K deadl) Baga 3 degall alal) (e 2y ABlaaall-
celandl s Lgilagat s Leilalsally

Ngngdy Al ARG Jpend) Ldalially il sheally Jalall e :Jlad¥)-

PP I IR R ISV [ DA PN PR POV I PR PR P PN

Ab s 4 Sl Aedll ddlses daeadl Glalial o Copall A0l ageal) acluyg :agdll-
ilalia) o Capetl) Aggs Jranll add alaial dg cailad) 138 ey LS Al

e sl Alabeally iy )y Vg Al (e a8 e Al deadl) adidl) (S5 o S 1 ABLU-
 Jaaz])

a1 ssinall 8 cplalally Clanally bl Cedl) 5y tdugalal) dpalal) Algi-

1988 i, i:Parasuraman Berry zeithmal (1988) s 4,0l 4aadl) 3450 slagi- /4

psal) Jsaall leaags dladl 5 e (p5Sh asad skais (sfiald) Gl 8

Canadi ¢ gl o le 5 4y jladll 5 Lol o sle D ophandl L o 40 cilasid) Baga 5T 66l A Lllaia (35 8 Goba !
29-28 (= «2021/2020¢ S (535 i)

18



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

Fasal) Saga Sl cm Jgds 10148 Jgn)

iy i) aa )

Bayg adde adiny <50 3350 gal) daadll ¢ ldf e 3,04l Lalaey)

apibisay il b o)y aglea agi)dly GALHU (paks gall Alalaas 480 oY)
Juai¥) gy Al 15 lanally alal) 38l sela A galal

Sl sl alaayl dleyll b g AR

ped xgyos At anig AL BacLe & L)l Llaiay)

Source :( D. Kulasin, J. Fortuny—Santos, 2009, p 135)1

zisa ol 10 e osiny O @A) Bl z3salll okt 5 43l Jeaad) 138 JMA (e Jaadls
dolae) 4 abddll 2l o3 s aaly ax & e By T day g Ladd Al 5 e [ETENIRILEN

N aey ela ) Sl slee Cinpal Aty A salall Gl

Al 5aga Guld z dlad tlay))

o il aelid Leiuhy gy cloalinl A i3 gl o dpad) Lasdll 53 ) kil )
Lo clidly ALY G DBl jekaig Glill saa oBlee g Slill iy QLiS) 5 e Dlaally LliiaY)
(o Capd dendll Basa Wbl dlee e Al Aasd) 5 Z L)Y (83005 ) a5y RSl (il
YVl ¢anall a8 daadid) cluhally Gl (e sl DA (e 5a€ Jlas ) 55830 gl
S iglind) dpadll cldaid) (e e Lludn oSay A5 ulee dgag e aiey Y oelld
Lyl (aylaiin Waalads Leisaly leailads Sl daoal) 3asa Canpes ) Lyl Wil Las ALl
t 2 lle b i 5 lguld &3l
Lols Luliie dime dyia) 558 (DA LN Lo paiy A0 (ool aae Jidi 1 ggl€al) s Lula1
1385 (led agShal ae canliny ¥ ledd e agd adhy Lo ol cssiunall (450 Aediall Cileadd) G e jum
Lo Basa Guaty JSLEAN Cugan ol dnalial) cleay) 3as) (e dueadl)l caladaiall (Say ulidll

Al Aledd (e daad

! Kulasin D, Fortuny-Santos J, (2005, 09-12 November), Review Of The Servqual Concept, 4th Research/expert
Conference with International Participation “QUALITY 2005”, Fojnica: B&H

81-79( s g e Adile Ao s
19



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

Gadiall Cleasll asa gai bl claladl Wbl Lladin) Ganlid) ST sas byl (ul8a—2
daph dendl) clabial ai< Al AW ang Gpb oo Gledll sda o aglgan ey daldg
i e lalaiall A1 IS ey Caaally 5l iy ped Aedial) Zaxdll sad (AL et
ek e agd a3 Lo g Lol agd i (ALY Culaliial pe ae DU 53 gall dpasi i)

=y adsa (ZEITHA PARASURAMAN ) (1 S8 sk :"SERVQUAL' §sail) (uliie—3
daddl Baga da)d e aSall (Says Gagall JSLe joliae apaads Jilad o ading Cus Bsadl) Jiday
L gl apanl @ aally o gidl) Ljlie PIA e

Coohid Bl s A ey dag "SERVPERF'ALAN i) olfY) (ulde—4
Jx @il "SERVPERF'" _laill ¢I8Y) alasin) ) gAY cluhall (e clal "SERVQUAL
DA (e ale J0 lede Sall Koy daadll 3sa o el Aedial) Zaadll ladll 213V o
2 AnY) Adalaadl Gld e el CSage ALY calalas)

gla¥) = daadl) 335

PERFORMENCE = SERVICE QUALITY

i Aaliial) iyl e A Aediall Aagll o A el 13gd Alul) 5Sall tAell (ulia—5

o3 e Jpeanll Ay o)) ila e A0 cilessll Zealdl) dadial e

lardlly Lalal) Ladiall ) Lalks Aol oat ) & eadly Aadiall G ADLll cclerill @
Ol 48 Gl Y leas ccilardll oda s e aglldl )y LSy Ll desiall dal) ) LS 484l
A S JAL (ALY Bhaee Aok i sa Lasen 385 () clalaiall ady Chsa (uliiall 13
eadll 335a ciljlga tlaald

e leSa pls dnsiall aludl ppes Gay ol o deadd) sagal malill =aliydl <5y,
! e aliydl
luld) pial olai s @

20



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

Ostery Gadlly ¢ pdially Gapla¥) alaladl L8 (e aguas & G5l Gapaall (e degene @
eSS

LR Jag asi Al 3asad) Jal e Jaadl (358 (0 A gana o

Sl waiilly Aafipe ulaa o

i e ulilall ¢Maall 508 gl deddd) 53 galin JA1d dsmgal)l Chleal) saind 4
p sble lgall 038 aaly Ale 3asa ld dead

Nedle daenll J¥1 Callal) (e ciladall 35m apdfi ey 1 J6Y) 85l (o aildl 2181 .
el e dgam Lays o Dland) algiy Ly alaia¥) 2o Dlendl ) ¢ L) .

AL Jslall slag) 1385 Lpbausl agdity 155l pa o Ll Jaladl .
Joral) el die ajlag caulie sl e
cdaalsilly Jagudh al thaials A0US dagdd Jladl Jiluy .
Clial) gl 3 lgaling ) AladY) J< Gilegbeall Calide apaii ey 1eDlo)ll 2 acd .
Aexdll 5asn it Jagul
D danal) sagn anii Lgraa slusl

1) e ppaas Gl (Jaiall ¢13Y) cld eV el e Capaill ) Gaadl) 5aga i Cangy
058 G gale e LS Luli] Zaadll Baga i ysa aagiy clptad (Sar ) Jsibe e
Aeaen e S Wiane anall (40
Slaall Hhaiy (€ gl lgle Camal) (e 4 a3 Apeadl) Gluwsal o gy Gand) b Sl g
fsaa ailaill ae gaull Canmys Liledd sasn ani lggde Camiay I Leasi ) cleasl)
Coal) (e 058 Sl Al ) Al e deaddl ol Caling Cua 3asall 4 Alee B g A

eailiag Akl axie 2l sl & (L) aas

68:02 2010 ¢ (las ¢y sill 5 piill aliall )y cciladdll ) fud) (B gad) ¢ ilaiae 3 sane Jaaa !

21



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

(ABlad) clahpall) Adadatl) cilpal) @SB )

Baga Ol b lysys LN Gle Bl paaasal iyl A AGL laball e el Gl
Cigus Aawinly Aupall o Ciluball o8 cae gt 8, diliie Uy e Wi, €00 cilol)
aE e leaadle ol ) BLEY) ae Leie 33 5 A SLahall (e Alea Al s3a (i
3gs Al bl leallas A Auadall Bsadll Glus GRS BEY) Gl el lede e
2020 52009 o Asail 358 (8 Cela Leabatiad i Cogn S cluball o ) als o Gl

csibralls sl Lot ) el e Al HUREY) (e Alea il

dnal J de il W€ auag Auhall L)) chriad) s cluball o3a Cayial 5 dg 13

ASi) i) Basag bl e By e sl il

DA %) z\:mlaj\ aj;ﬂ\ G.\AJJ f;j VR gﬁdﬂl\} dm‘)ﬂ &_\Jb; O ?3 ca_tl.ubﬂ\ VA L\AJ.C 6.33.1
b L) L) (e 5l il sy L) Lyl e A Ay (DAl e iyl

A )

A ) a1 gy callaall

B8 b Aaadd) Baga LAl Olsiny gl amn e Lgay (2020) ab) A diny Al Y
(Al cijlaal) (o dde (B At di) @il lidle

oeiall 8 laalals (Aeasd) 3a5n) Jiiad) iad) HE0 aaas : L L ) Aubal) s2a Chiaa
& leaalus (sae5 Cipliadl) L sasal) dladl alasiud gae o Capll (sl GBle 3))) adindl)
~Osl) SlBBLe Bl skl G
Gsive a1y (8 LelalSiy Candl Cyiia goniage daaal Lgasall Cijladll b Llall 5y alaial Gidag
M) lygiase ady e Dgandl Cojladd) 8 Llall 5aY) ae s Al Cluagill ey aniig o))
Colas Gagl 8 lgine iy asall dleny Liinal (03l) ClBle )3 sk S Lage s Ll )
Csia Cipae oY) sl Gua S Giae Dl SLEuY) aaidl Cipadl) 8 il

s LTy DUy Al aald) sl Cuotiuly Sl bl Cipae oY)

22



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

alll ) ol Wil Oyl e oSy sl aagl meiall 385 clilull aeal Aglasy)
il LS oy anll Leal) ilall b Lol Jeasil) 5l Al

Ally Aandl) Basa alagl Ay A5)lie Calaleil) ey Coyadl) 5yl alaial A8 Aglas) bl ek
oo S (gl gyl ae i Jae el panads o Cipad) 513 pajn A ) a5 3
Alhs clsl A Wmlead a3 Lgalaia) 408

Mgl pe 2V Aljgha ADLe oLy iy L Cipaall 5yl alaial A8 bl cyelai-2

e Cipad) 5 Gajn Ge il 25 sl CBLe Bl b Apsalall aad maly G 352573
aldic )

pelala ol & Aduas Glad 2 Cargs Ll e Jual sl Eaall Gl €3l by Clanal
iy Capadl) 513 laial () a5k 2y (el GlBle )3 (& Bl s S il a4
Al aleyy alalad)l DA e cuatiud saas Gileaa
Lasd Baga Gaidal B oal) clide 5 il olginy (2017) aSladl s Aldaagy Ay LG
(A28 5 Ady 1) Lsailly AN iy Alad) A))

DS als)y (Al Grondl) 3 Ay B apalser dpnaladl oSl o1 ) Auhall oaa b A
el lam 8 Ll el 5la) cadlad 4l @Al jsal sl Al sy dediid) Jso
OsHll ABle Bla) Aubay clefsfiy dakiiall jhaindl dxdls 3588 Gall Hsa Shaly Aakaiall haiuly
lie cafiaiy 530 A ihal) Slgi e 7z 35ai€ Ayl Aanilly Aadlall eliy sl dadd 5aga 8 Lgnaaly
cend il 313 Chensindy Glawl27 dallall Glbawy) se i ge 8 ol 31 a8 8
APY] [ SRS [ P DY EA . JER ISR\ PR S IR L L TR PN i PREAL T
IS iy llag anily) ciladgiy il ys Aadaiall alaia) e 3S55 Gl cldle )l of duhall cadl
cagile n dxaliag agilal i e (381550 dadd iy lgagdy Ledalanl bl

Aalaiall (L] il dduagll Culelany) 8 dlidies L) Juasiall il (DS (pe 40061 Lyua
sl e 3ylay) A ) ddasaL

23



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

Ula Au) i) ggina Ao a3l ABe 503 Olsing (2015) L e O ibag A WG
(Aduana A8 A Fpaitly A oy
(ljlae (ye Agsing Loy Laal) ddyseil) Gl e g guall Jales glae ) duhall cbg

ey Laall Lasl i€l dpaal Sl lill (e piiay 4y ol Liaj sl 8 Gl e Sl
ige ) g e cfids Adyad) ledd) st dal Ge eDlead) g A ahig & JlatYly
ol e O sl L) meiall B3y bl aead QLY ol Chesdiuly 38 31 (e L35S
Ay putl) Anilia¥) Zlal (8 (sl ABDle Byla) Al Al psall Bl Caldl Juag a8 il
ol e il dpanlly 20 ely 3 il e ADLAL alaal dla of Bl ddjad)
Cslasion ¥ ) ilase ol Al Coelal ¢yl dpatilly 4D el oyl e Ay senil) ddaidy)
iy Galaladl sal Jaalill (i g asg & o claadll anii e aegl ) i) ae 31 e
LAl e Dlitial b agihal Cania g Ayl dgasilly 2adlal
sSlanl) Aadd Bagy (fiad b clBMally gasudl ) Olsing (2011) L Ldile Uaugy Laa :lay),
(el oYy agadil) Ay pida Jlama pana Ala 4

ety Glam & Dl Gyoudll callud dsmli G2 ol sl Apaal Gl ) s Al
Z5aS Jlaa pane Ay lelsiig dusniall Hhaiul 2xdla 5588 Jaandl 50 Sluls Al i
Sl el (385 Ul aead duaddll ALEL) 5 Ceasiuly Gl kel Glewsadl oo
Bl Aed) Gow (8 Jana pene leling Al DS e a2l leailis ol e QS5 heasl
el Gl dga o Dl Byguall ledl) Gadail) b (ailas Slls Jhle asl Y] oY) Agiyall)
) Al e Sl Aadal) \Elilsa) (e aelly oxa) Aga e eDlead) Aadd 3 sagall sl

24



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

Lial) bl SE Gkl
Oilsl) clidle 530 ) aa culglin ) Apdal) el
'The impact of CRM on Customer  ()siz; (2009) 4w Ghahfarokhi du;s ¥l
Retention in Malaysia'
Gos ¢ il 8 il BlaaY) 8 ALl e AR 5yly) dlee 50 Adyra ) Ahall 238 i
Calise (150 ) o ol s DA (e @lldy (laia¥) sl Gl axiin) @bl aes Jal
Bpilie LR ehaly Caalill A8 LS (Adlpde Ayl S Llle 4 Cluwse 320 (e Jlsdie S
Ale sl O Leadlin 30 e QS5 daaly Sl Chlal) maagis 58 dal e dllds il g
Apre cagh Audlidll Baad GBsud) 3 cldly (L3 el callaly ¢ ~LpYI aadl ulul jaiaeg
dsa A Asugall asd Ailunse Adudd o Gl ae 4B )la) ALY pe A3 GILY Jala
2 A ALY e A Bl Al A Al e38 (Biat llis Jelat o e A ALl
Sl e ZDR 513} (pe enyl) Cargd) ULl Jilats LI Ao Gysul cClagaal) Adaisl aras
) Ty sl Jhainly ol lax age iay QAL BlESY) o Gus (L LlEY)

Adliall 30,03 A\

ST gan) Al Ay 1 LN ae B 8y agyliia Blal: lsimas (2009) BELID o : Ll
A ydl) VLAY Gl
Managing Customer Relationship Management Projects : The case of large
CompanFrench Telecommunications
Calides Dy olads Pl g ADaN Bl Al Gl A4S Abjee ) Aubll oda i
5000 ) caleds gally " FX " 4 ) iV LaiV) duse e Alaall Auhall o3 Gulsi 25 385 «illeal)
Ealdl ald 8548y Glosbeall gend dpad sl cDLE) e AaieYl @llds chugall Jaly e 35 (
llaad) Luxia sale) o Lo G)siall aall callaiy (L3 ae Al 31 Apagl il malill Gudall of )
Gauaiilly Lariivall Linglp€l) Alady Jandl 38 el o adiny lagdlS Ofy ¢ onslsiSal ually dllady
¢ Ayl Ll 81 e il IS

25



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

ARl LAl Atad) dayal) 45 jeal) ;G Gllaal)
AR L) ladpdll G LAY WYY Al Y
Ay o Ll dewpall lpeia) dadly 358 Jaandl 3l say iide Cana e dnlull il css)
zedll bty (LI ae Al 5yl Ll malil Guladl) of ) céa  SIGHAHFAROKHI
ce Sl paally ddledy ililaall daia 3ale) (n e (sl
sl e 315 27 e die e duhall Guli Cus e 450 cluhll cusl e
Aue 150 55000 e cia IGHAHFAROKHI )l BELID )y
Ay dstle dlawg duhy sliul Ul cead L oLand) sl 45U Gl cuodiul e
LAllie 30 Creasiiul Gua BELID
shasl il xgia) Al ciluhall Cilag
S s e lgilgal b cluhll 48 e GHAHFAROKHI 4y cuilid) o
Adla) Aufal Lgadlad Al dualad) 5gadl) <Ll
pe G385 Alall Auhall of s ARl cluhall e GDEAN ) BV sl Gabeiud A G
sadll i uilsa Bae 3 Lo abias Wl W1 aladl Lghaay i)l leesinge 8 ALl b))
tohs Aubal) oda Lgalled ) dpalall
Bpaleall Gl prially Aol 2SS Jayy dyall o2 et —
oo Ay 3y oKl ey (ASD Jaaal /oSI Jaaall) ading coliae Zuhall o3a Caeddinl -
il Ayl zeie Lo st Criaca LS LAl A0
i Glacal il e e sane Ciiaa Laily i sy die o Al o3 il o -

ARy a8l
ST Ay Gl pes Jal e @iy Glauy) cilad Cua duball 038 ilpdl Caaaes -

) goasal Ll Cailsall samie dpdde dead Cialle Auhall 028 of sy Goladl (pll (e

aad il ALEA), LAWY Gn Ll sy J e Jsedy JASal clardll sasms byl e

gl sl gl Lealasiiad

26



dafyall Ladait)g 4 88 ciludy) 1 JgY) Juadl)

oY) Juadl) dadA

Gl ol o 3855 delSie o)) slal) o il GBle 5l o Gaw Lo DA (e Gy
Andlial) B 8 Olispal) Lgiianl et 83005 Ludls Dl 3sa npal o ) caaY) Alysha 4y 58
iy L) e W@lDle 8l WSanl) 1€, oS IS0 bl clidle 3yl dabiial Guda S
eVl @y iy aeilily didats Il saall Al Jal o Lis galiss ol Guli gle
15 aaa by da gallall (LU e Llial) Caagy agae dysfs Aaih ADle ol dal e ap

Ly G S pelisad

27



‘“,.1'133\ Jeadl)
Aol dal) d) Al
iy Al 5 AN i



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

g

s ¢ seandl @y (A duuse il 5 sndl ) Joaill Bpull) dleall o gl e
sl (gsine il CladaY) Ge 3l shal ) el Gaee 1els (pagll mid aelua
) baiall Bl (B cgmall dbaill LT 385 Joall Wity cApihiall dyagenll dplail) i)
o LS 5 L@l Alall 3ol sl o Wl maal chdle 5 Lal) Zlal) 2L 2 caalia)
@il ysall Jiti e bl adia Cleha) 330 33 iy (o) 13 cdapall sl 5 Gl i
3oLl jalias e gt Legad ¢ lugall G o Juadll & oI 35U ) Hlicly o4y o @Y
ey gl 3y5all diay
il dpanll 5 Al el dgyihal) AplaB@yl dalull 8 sagasel) Apladll @) o
radll Gadl 8 lgias o dddlaall gl cpuadl Ll s ) Sl o (e ey g3
Olelia Bax) Saie @l el My cAgalally Adalall At clbaaall e Alea dgalse ool
Lo 135 ol paind 5 oeliy o ddadladdl ) 4sdy Lo 1y cdoalai®¥) ciliwsall (apeadlly ol
18 8y Al pailadd) clally dudliall 48 Jia g Uad 8 saaae Calaal 5 s 3y callay
Dsalls ST Alea¥l ade Gl sl 5 cbastll dgalse o ol il S Sy Y
5 bl e oulad J L ) Gdpead) Glleall Gubll dhad) agi aelaii 5 A8
Adle el g aldl adanil) Wl ol ) Aplaill @gidla cagaal aalgs ) il Sl el

comad Lol Y bl g aal) g (S Al Gl s

Gy PlA e dgtada Al ) Jeadl) 1 4 @yl Cogu (il guplaill cpliadl) e il
i) 1 lge Juxi DA G L ppnil oani Al TS iyl ey A

29



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

Ady 1) Akl g AU Sl ale a1 gY) Cuaal)
Gk o g Uil Al 5 43ad Ao () cilagl) gl €I (e aaly Akl dailly AOU ey
Jand) Cadld Jysaty caaa aalati iy @lldy dgnal 5 Al Al olgil s day 3 ol i
CaySs Gl 3ylay) alas 1) ALl bl Ayl sajlsal el dad Canmy Lo 1ay 40 daldl)

oalai@y) sl Giliadl ae )0y bl
dalga g 4ailis g 5Y) Gthaal)

Ol sl Lode 5K U QU G e oliiels AaDl) g Uadl il iny) RaaY) A3 0
4 Al agandll Hall ) ALY Al dagiaall g 8ll ABS aalypi 5 a0l 2B 3S) aa (B85
iy L) ) A yihall ALl ais Lo 13 (AU ¢ Uad olas) 8 3)lsall JuniBNA g ihall idagl) el
Bank de sl dpanlly adall ey 43) Al gl s Jysaiy g el o 5ol
.L'acriculture et Développement Rural

1358 #501106/82a8) asurall insay Cannli dyilag Aille dussie sa Dbyl Apaiilly AaDll el
Dhle T Loy Jlaulyy (1982 ol 16 8 11 a8y Gpass)ll syl 3y 53 1982 (ujle
A selaplatl) dand) 8 Al ass (e o) 20990 ) Blas 520 Cam g gyl i
Gillalisy JSba Jisai b daalud) 5 adde Tl cadas Jal e (gihall il clil) A< sale]
sl 2Ll 3lpally L)) deluall SIS 5 el 7 Ly

5 Oladll Lo g Gt Loay 1as calalis Jlae b Clyolai bae Lyl Lpaiilly 4Dl cliy Cape 8
Fale S0 jlay) S e Aasiall (g e

cilS Ayl Asanlly Aadal) ey el ((1990-1982) Y1 wlsis dpladll e e .
& DY sae by o Al Allall B oygmn DL 5 o A0 Ll e pai) lgdaa Bagasa
3 o) Al Al deliall 5 cAadall Jygat 8 LlSa 5 538 40l L 1y el 3lalic

iy alalis Jis egee ey JSU OIS (ol cdalade sl W) & S (avadl)

30



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

dis e Al dgatilly Al el pws ¢ Gl il Pl e day Glsdll w L e
gLl ediall Gyl selly ae langially Sysuall Gluwgall (adl (Al clelad s alilis
LAadal
Jisad 525 VI )l alalis ) sles aasind (53 2l dpaiilly A0 oy o plS agl) @
L5l alsall g Uss W dSLaYl Aadil) o) 1 a4y Ailaiall Ladlil) daiily M g Usdl
g il gy 3ley Lo JS5 auall;

S5 DU giiie 3 Aol ciladiay) Cilide e ddyl) dpesilly dadl) ol sl
Gl 5 GlaslsS JB) Gum Wy (IS 5 oY) pmsied) e Gibast chiaal
cilexdl) adati 5 A8 Jal (e 1305 hage Sl ds s ) Ala) o(Aald Leie Loy )Eaa

A Aea e ) Clag g e
SSI agll s aud bl gl dlll e W ASG140am Sl K Al

35S ye Agpae 21 Lyl aumyy ¢ abagl) il by cabise 8 o g8 40 e de)se AIS30005
Adadl 5 L) 5 45S5a AKla ssiue e Jaad Al chlaYls Jleadl de Ay <NVIKL05

«oba ol Slle 33 Wla allawd) iy ((SPA)agad <l 3855 58 day)l) dganilly 2adUl) oy )
(9dba ¢hg e Al G 17 ddaalall yihall (55 G:‘—Lu;‘}” syia dalgl coyshal pudy Lo ldag
-l 4544.3.1“)._1

AV Al Tl 6 lgasant (e cle asiy lsal Al iy (518 )l dpaiilly ADM iy )
t3lsall aan—1

5 ADle aany Y Liee ol Al deusall e ST L) sl pial e sl )
Ac sana agaias 48y auady Sl aghy Gl Jal e (@)all Gl 5 gkl (gl dpilly 4D

Byaria dag pliy Cljidy g B e de giiall Claadd) (4

toag Al ajsi2

31



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

S o) Qe aglual sie L5 o gsiee et Jolie 8 Jisels Gse agaiy f miey il ()
tdabye EU Cpaats dalaall 038 coLiad)

(g N
toaiall U8 e sliadd Sl gy

A el Jlsa) ot

tAdlal) cilileadi-3

fet il g agty Al A8 pmal) ililaal)

Lo ddlaiall Cilia glially ddle Cilain lacal-

g Aalaiall iliaglaally agusd laal-

¢ anl) Calide (p Cayall Cililee —

ek gl cllee—

s i) Gl ¢ ) 9 Slaal e o (Se el 238
14580 cllac—4

s Aal) asehe 8 Glld Aagn clalad) Calide 5 43y aen 3 2 o Lulud 355 Jalas el

L) 8 sylay s Laliall Gl
HAY alealls dudyyl) dpatilly 2Dl @iy aghy lsaY) 028 da
=" golad ey - Ay 1) dpaiilly Aaddl
ralSals gl LK i)l daaiilly daDal) el
¢ (A «Dpa (pa) il ilblee aies Aallas -
¢bluall At

‘JIAJY\j‘);ﬁ)ﬂ‘CAAL;:\S‘)M\_

32



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

.dA;Y\ :\luk} a.k.mj:m é\dj C.:\S -

t—"Agadil) iy -4y 1) dpaiilly AaDAl el

3] ¢dyally due lially £adlall collalial) 485 b AS)Laall & Lal) Lol 20Ul Sy daga (a5
5 Aeliall il clalall JSka alal Hléay) ey Lo Jpanll @lehal) Ja3 cany
Agsaiil) ilabadall 35 g ALl el ) (385 A all

t—"AB)pe Ay "= Aay ) Azalilly dadE Ay

zabdl 5 clahiall ae luwsall k) colianll daUas 4y dapl) Auanlly Aadlll oy a8,
tak Lo e pati el e lae 2aa5 Aal) dpatilly Aadal) el bl sl e "4 ol
Al clalaiey )y 48 paall ililenl) aaan A5 b Al 4dy ) deadilly AaDY el daga ot
s il Lad Laaluall g gl ia (B Lo Jgarall ciladaiil) g cpifgill b LISE) Calida
1dia g8al) Al

- A g Uadl) £ gana dali -

e allg dge )y 3 g dgautil) Aaddl Jlesl) gk -

Alsal) L a3 Al Jilussl) G5 (Aalal) alilg alaind ) $ayl) Aanilly AUl oy ay LS
o Lad leadiny) oda = hyl (Sang clehioadt Glasa 2uab

Al o Ui JaY Al Agall Cayla e Aasieall Bl 5 dgalall 5 Al clalSaY) s *
Adyal) bl 5 anall ()

Alall dati d aalid illy Laldll Cluwgally Aalaial) collaliill 4y pall 4llad) cilac Laally oLall*
|

Gl siasal) it 3 5ylanall Tl ayliadl Glad) JaY W) sl clgaY) (e slal dig®

:\_’ e “

33



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

IS aghyy (P A dlee IS Jper 48 ¢ Gl oy oy Al el ASS) it

ke
A lenlly ) il DAl oy oy Sl ) il

Aos)lall 3ylailly ddleiall cilleall Calide Jygas —

(AT Fgasand) ilosnssal) go Jaleill -

csinl) Jlaall At 8 aalad A Clusgall J clae b 5 (g aii =

il Aaanlly 2D ol Ldia 3 sand il dasall Rl il Cilide pe (a3
ALY gia ,593.300.000.000 Y g ,5220.000.000 G Allasdy gy ) axds
Aot el 5 Gl ey

et JSLIA g dndy )l Apalil)y AaMAY Slid aladl H.B.'\:m :g.a'lﬂ\ ullaal)

ovle B O il ddpe ale adati Als ¢ ety Hla) (A el Ayl dpanilly A oy
cailag Al ) dlull .y 63 2001

Jaand (aginilic (g Al mie 5 3)lsall ey Al & (Jpanill (g Al (lsall T Adly -1
S pe Gl (eed iy cdebia ale ju0e B)la) sl gz 8l Slajinl

Desh) et canladll (DEY) ASE s B Al sl dgledadl T Ak, =2
el 5 eJlsaY)

cCnsSally DAY g (o)A el Al Ll g 5ylaY) Ak, -3

e Bl Cand ) Bladl Ui R e RS cilladly Al Al gk, —4
e lipte EDE e Aalull 4l g3 ¢ o i

ASas Ao b YISy YISy o sSE ASE e eVl Al o DAY " Al -5
Ame 5 cle (e o AisSie caledl all (el Bl dlaie b SR Hidy <6
LRI daayal

el s Alaia as Jlai) andy AdlSa" sV iy =7

34



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

¢y giusall Calide 8 Gl ggusal) Calide 20 Cus clill gy gsene anal (BN A, -8
5ol ol bl sl pul) i) @l LS Aallad clglad) 5y ) ddlayl
b paal) Gl <)

& 5 blially Jaediy Al masy Lo 13y cdpaall 5 ae @851 JSiel) daphas Pla e il ()
Bl Y1 e Gl adyg peanl) dadd 3 12y 0 JS il

b e il Ay AaDal) el adatill (el aay o (S 4dle s
el 4yl 1

el A,

AAAN deayall 4 e,

LIl o,

tdaanilly ¢ (g Al 5 3)sall—2

Sl Clossiall (g 4 1

Ao sialls 3 paall Oluwsall Jsa 4 e,
Al bl Jy s 4y pada

calaiially (3)gn¥) iludyy 4 paa.
Jsanilly daobiall 4.
Al sl ¢ V) Dley-3
LSl NI Dl 4,
Dl 4 V1 Sle) 4,
LY Sleyl dilaay JuaiV) Bl Ay e

bl Aslaal A e,

35



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

Al 4y,
: Jlusllg 3yl0Y1-4
< Oreddall 4 pa,
g pdall ayleal) di sale) A yaa.
bl Jilasl) A .
Lile illy A gl luhyall audat 4y 500
o omeadil) Ad)ya g pasil) Ay,
t sl andll=5
OB e dsl) cilbleall 4 poa.
Al gall ClEMall 4 .
Glibaayls 4yl 4.
il (e e ¢ Aalall Appaadl (a5 i) Fal 5 Al il el Sl

Zialy celill L) Uil (e 3aan a3laSlen celil) 8 Aalu Sl Al 53 calad) paall Gudyll -

clidl ol 5 JSLa gsane o ddals 4l )Y

el agan (8 Jshe daly JS (cpaelia aule (yre 48305 -

Al 2801 cldaad) e s ¢ g uds

raluliie GBle agd e dll o lugylly i buall Gpaladl (a4l
NS My Gl ol ga ecooal o ne g Byiile®
Al pplly U] A S e 5yl ®

cOme el agily) Cad dagr Bac b dppae JS dad ) (e dge (630 e e ded -

36



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

‘_s_snb & K:xs:\bj ﬁm.c} «ale Uadl) ;L»j” 6%)&“ U.D..gdd\ & E}LﬁL\A GlEdle ?@J U.LJ)S‘)AJ‘ U.J_).IAAS\
A Ganady GA Glasall e il 3530a el )
e oy aaly U8 cihalu i sagagal)l Al JShell Oaadl) Gme sl Cupad) sy sy
o3 Agdigll Cilegeadll 5 piSial shadl Ciph e 058 Al (Guuati Aiad Aalall 43y)y) (g5l
Jla Gligie caling e 23y 230 Jumdl clac) Ledaa cchlagall (p Badgis (Grwii daga L daall)
Gllee aebues ddsall L0 Glleall JS e Ui G ial G ol Jshusall (afyy i)
Agilagl Agatil) ) 8 Al Cluwsall pe GISHE 5 GBle 3l e Jaxy dalal) 3)lail)
S SV S5
.QY\Sj_
Vsl Cil<ally Al colSali-
.ti)él\ -
1oe L Plauy) JSba o)
Agpeaally 5oy Aad Lgaaa LS ¢ aliin)) ledahade 5 clill Aalel) duludl udiil) 3 auag -
Jalal)
(DU Aagiaal) G dll aysis Dlsall pen -
A Aaspe adaad (SO dngiaall (mgpall Ggiues ¢ Aedll Aegl Al el -
ale diay @l 5 (mgadll

o i Aag gl Aale Aday yuaall JSLa U
cblal) 3aly colalal) Aalleay cJalais Al (g il Aalia 5 3lsall pan -
AU Al leaddl e sill el -
Gasedl) 5 5oy Jlae 8 ualadl cilatial) 5 3 saall Cilad)y (e oSl -

olatl) Sl Gilide 8 Aagnal Adhe -

37



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

Ciph e 3Liiall Zadliiay) Gabiis cdesSall Ciph (e Aidaall Aalal) dulud) 8 dealudl) -
) ASuh xae (o 5latlly 3yl daad
Al Calaal) dayy mand ) cladlal) Juadl e Caalll -
csdsd 2xy s lac )y (il By0m o Adadlal -
ClaliaV) g il s ) L) 3lsall anl o L) Callay Hig)l) dpatilly Al clial 2K gal) daguall
P S i) 138 3se (8 106/82 Jhall (e 25 3yl Cavag (Al

gzl (1999 gt b ady 2 ¢ e laal) ellauly-

oseeadl (e Ll 3l 5)gdaialls s galall ailagll —

5 eliall Capall ¢ adlall Llall ujld Al Gluwgal) Gyl e e 2ga A cilaliall —
e Lual) 4a0)

.\.@A..LAS ‘;\S\ UAJJSM -

el by dasa dal (e dal) o i -

Neblin e zan Al Akl Jlugll 5 claiiall (891 ¢ 15391 JS-
ol peand Ao siia Cilaie pdhy Ldyl) dyanilly Aadlall el ¢ L) 3))gal) Pl 5 cpnd Jal o
o laiiall sda (Bt (L3l (e Saa dae sl g L)
K Gle Al sl clabiall she Jaad Al dlagl e Sy ol gl e -

QS 5 \gilens) 5 lgarsi Jal o LT 28 g JS Al 8 Ay suma 308 g ¢ bl il (5 5ine
P66 o Al i ¢ g8al 1agd luall A8 daylie A\l
tebia Hn 500 & Loall 30530 dxa sl

dalinall L) clelal) o dae Glely) Gyb e 058 O (Sa Sle dadl®
An0 g %6.25 @ 2ss pa V) sl iaal sl A *

el Cilsins Fued AN 130 IS 1Y) cgyilia Sl sale? e A5 Al (e 5ol AglSa) #

38



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

iy cCmsinall o ailal) GalaiY) L)) dase cgale e gl Glua s el clelay) =3
05 O gl «pilll S el aladY) ) dnse sale Cilag sa ¢(gpaiall 48l —4
el sl lalalad e (S
A Cle sl ssime o (28 Cans Balay & cgyl) dpatilly Aadlall el @il G Lo dilley =5
Csame (3 s Jaydy ¢ Sidagll Q) (sgiune o @il (Lo Aol A (sgiue e Basasal
Ael24 e deli24 (i) 08 ol e Jaanll (Sa aDA (e oty
1y clgale slaie¥l Say alled 5 baan Jiluy aaas ol 51 gl 8 el A sale) ()
glee 5 dpesd Adlhal) Jany L
44y 1) Aaiilly AadEl Sl & piudl 3jlgal) 508) 4 pda sl qullaal)
dalal) Appadlly dadie A3 Appae oo Ddpll Lpanlly a0l oly ot Cpeddiisd) Ay
LAl sladll die @yl aall el e e bl Lhage (Jilasll 5 30U sae L)
Poe 0sSE i) (8 Cpeadinall B)lals cdag A s olgiie o dn o Slully
Al 3)lsall 3))a)-
Ciauladl) 5 a1 Jle D dae o 3))3)-
cse i) Jeall e jall ylay1 ¢d gl Ay ll 3))3Y) ~
lae DBy e Agie & Al die b dpae Cipla e Al 3lsall 3yl3) i Yl
UM ¢ liasy) ddalus dadball Jaad ) @bl 5y rcilelaey) 5 il dalas -
oo Aihat kg ¥ L Y1 3 jaall Bhadl Gl Lgiega teadagilly el dalias -
oslhaall Lo il iy Calhgall geaiell U laeY) e 134T Al AS5al) sl Gyyh
dgpadl ) Al Gob e aglalial el JSle Galise Jsay of 2 a8 Caligll Ll ()

A ol ¢ Agimal) Ayl lail 858N 038 A el daliae lglh o 385 S Al

39



Ly 1) Latitly Aol eliyy Ailasall dfal) 1 ALY Juadd)

Osiady lid) Gyl ge i) el Jadl dal agils 55 S andinall Wlgie e laal
Adhall wdi ol e Cadasill 43l daliadl (gt o auias cile JSE 2y ¢ 4

)iyl dpailly AaDal) eliy JSLa Calide o Aagg dabias (o8 ¢ Gpediiuall jped dalas -
& S \giage o(puadl) s & elliaall Calise (g clgin Lad SIS G cpg lly VIS (g
S Ealgally lyuail) 288 Sty Aagliag caplatis b)) 5 dallae el Jlaall cilile o L)
b Slen < dna) g Gl A daliadll o3 el 4y DA Jalal) sl DAz
Alad) Dlely Gl LS ozt o cpard Al Al el rdaY Allaed) calgyl dls
dalas (sgime e g Al CARDEX  awd &l Jundy cibprily 55y L laial)
Popend () o (dpaddl) Gllaed) JS e ¢ il (8 Jeay 258 JS Cala il

il ¢ anl )5S 4y pald g Lo S ey cJalall ozl gl @ 'D1"JsY) asdll.
Gl Al A gl) (JlalaY) axe caluall 85 ¢l sial)

Gl gaelll a¥l a8 sedyy el jualiey palal) giall s "D2": G audll,
Gl e laaY) laall Ll
rllias O 8y e Algiue dpmladly 43y Jlee S G ) 4 padll Ll
LY danl) daliae GBS e 13 ¢ ysa¥) Clilua S e Agise dalias o 1 )Y dalas -
&V ALaYl Sl el ACARDEX dilay b sasasell ciliarall cava Jleall jsal luay a5
Apaidl agillia b Jleadl LY a1 it ililee Aaliag 44K 1y enill dalias —
cac @) (§gaimy Ayl Aanilly 2Dl ey Jlee J$ Jagi ) daliad) rde L) daliadl —

G sasdl Jaall o8y Jiamdy ey cclalud) alig Jle gy el (ahayl gsane Jaky
.CARDEXilL,

=i Al (Adalall ol aatalally Al A gilal) Aanlially AdlKa (dnglall due @l dgpaall BIG
cJedl ag8c

lexd) (a58ll) Jlsal gy il 48 pa 5 ¢ oo lain¥] Janll Lol Ay paall :la)y

40



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

sl s Bale) Bl a Jilusll ASsall 50 Al (Al Blal ang lEY) 5y dslaayl
o i Al Wi ¢sSal) g (g Al Ayl ) pally Gl e oAy i)

¢Sl Aslpas (e Ao Lisall—

Aaiial) 0 oSl il a5 el LA Aigall Ciplaall (g5 i —

¢lil) 3y acy 5 LN Aeial) leadl) due il atusall el oSl Jleel Bl (e AS)Liall-
tdee Cuaie JS ClisSa an celill ) JShgd) paas d dealidd) -

JSLa iyl (e Bpumall laliadl dualls saall Aish ol Aanigiag Syl (psSill illalada o L)
¢ el Cuaiay ddatijall Ayigall Jag yilly el

¢CnoSall Al (a8 Cale puiag -

tilalade 2t Ayimall (Shgl) ae ¢ cppalim

¢CpsSall HUa) 8 i) 8 ) B350 JSLell b AS Ll

tsesill (oSl Jgria Jyontm

sl 3l s lapdatil] pe Bl dyatiy dladlaall-

A gpnge dsa cplall 5 el 8 sl cclelaaVly clsaill o DU b sy cpdlaiul) -
¢ Alally el Sl el 2Dle

telidl JSbw (i Jslite (8 058y @010 a5 3l 3850 55yl o L) -

thac i) 3\ Ay —

¢lgiia Gaalis 4yl A3jlsall G 5 (gsiaall Janll Jaladia o) —

50 Lual) dalad) 350y Coluaad Aalaid) b))y (3a8an —

Sl lalinl (gt ) lac) —
Allady B o Jad (Al daejp Chly) 6 e 058 Apdill Hlgall (e Bale) dypse Lald
tigpaal o8 Cilaga

Dl g mse o) ALaLa duaigll due @l 4 paall *

Ll liSlg o 1AV apiil G jal) Ayl *

NN ISR S TP E AW

41



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

tok e (i Sl cliganl Calaal 03 L ali Cilage Led iyl 38 (g due 8 Ay S
sl slls Aam s land) ALalEl) dunighl due jall 4y 504)) -1

to Agpaall oda Lgein ) culiysSally il Jlae 065 Ake 4l Le JS) J4S55 Ay aall 028

Gl &l gl o b 4858 iyl e 58 Gl sSall odac S5y (CAP,DP,DES) (455 sho®
coshall 32l Al ey Al las) (gyag sSall daladl a3les i (SIBF)

JaY) syual clgxi e ple o Al X SIBF Gl (e aliiall (il o L) o 0 *
() a5 a8 s

Alany JiS3y A1) dpaiilly 2258 eliy ¢ IFID pe SIS Gl 13 ALl cuhllay) oy S5
COsS ags all) agd ey (S

ashy o slaany 4iph e ¢ alley cpsSll 3a el JaSy relgill Llal) Al pe oS5
s a5y (BSBASL die il algd ol «lgi Axg)l a5y GADESB élgid) b Lle il

O daliy o cdyall dules 385 yuoaat Jal (e ddiadail] culifyally Gl Ja€i 4 paal) o2a*

e 6 Y as 15 (e ast liyaill o3 ¢ leadl Glasall 3 2 LaxWh many ()
Clsan bl 5l Cpall G sSall G Al Jilaslly dpmse lal) ALl dunighl due jall 4y paal) ellias
o Apaall o3 asii Jlaall ileglaall Jlay) Jals iyl dpamlly aadlall ey GleeY Sl el
O Jaine Jinadt JaY Ao peall Clagleal) Lo eday caaily) g il (g5ina o Janesll (oS
LS e Cpaiasal) HLERY Gl giue o 5 0 Alenl) oda A ¢ sSll Baa g el
tCle S g olaY) i) Lo ) 4y paall-2
O B A ) e eaial Jeall ) 2235 Y 8jaeall Ol &l e Lo Agpad) s iS5
W s ALl iy i llin ¢Sl 138 ) (ppaling cpdl S L) Jal e 5 cgse ) )
iy Sl alanaS a4y JiS5y sl 138 ¢ gl Agllly ad L) ge ple V) oilage e 2y
Mg o gl aa el e Jlie Juadly (SIFBeuly Sl el (Lo 4S50 cclill Ly ashy 3
psedall &g ypda Gaaadl daually ¢ Al (udiy el A0l IS e g Al GualSall ands lla (it

42



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

Jill 3300 LS (el asSi Slill a gy agles cbanque assise saclill el gy clill anall

.(front office et back office)charger de clientéle (4L

p Bl Jlandyll a5 50U e ) 4y paali-3

gl Cailally ¢ gylaY) Clad) clgand dde Jale Caum ¢ Gsla Al o3 gl
b Lo Laepall Ayl ods cellad culal) 13a i g lay) cuilad)

eJal) Al el el of omylal) ae dDle Al 3 Gl GBlaiy Lo S Lggbua 8 22l
. A ) 8 Jamll Callss
f(Jland) g Jdleadl il e IS oty JAS 45004l 38 ) =
(3s3yal) ske Jal (ye Lasiil) —
(3l Al (Vb ¢l (S Jilugy cpsaill -
(Gl s caads Jamy Ji<5 g ¢ S Jlanshll et -
w2l 438 Jal e 85 Jlendy i) Joliie 8 s =
Al ey cAlaglas Al elid) Jasin daulad) llee 360 Jal e fmlaall qiilall®
IS ¢ LAY 5 dead) A3jlsa0 Bl AGE Ajlga Ledslita (& aasy ¢ SIBUJWLA 4801 A5l slaal)
b ety Jiati oo Jag e (o8 AL Ll caid A paally dalal) iy padlly
e ) e Sl et (G o)y e ¢ ol Jis —
CJailly 0 oSl Callss Jie clys3lall pand -
ciplaall ddadl) Al Slas) -
Lbyidal)l ) 2, Al

.(réalisation budgétaire) ijlsall @aaill sy g -

giai A edpnlaall dalad) paad) ) Ldl) 2 Apaal) o3a il g lganas iy Al cilijlgall (S

el Can i o o8 S5 L) Ganade s Lo slai ol Ledl (e

43



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

Al @il e 1 ALY Gagal)

Agilatl) dhall 3 deaduall <)o lg Aaphall 1Y) cullaall
Gl Ao g Al mgia 1 5Y) gAY

sdasal) Auhyal) Lagia Nyl @
Basa Cpad 3 Laysay LI clidle 3yl Jalads Ay o uld U5 Aplaal) duhal) 35
ibse o ghsall G e sylsl llayl e slaeYU duball Jae el 4Kl cleadl)
.'B.A:)M 4\1\55— M\ cﬂ.u

taddiceal) medall (Ll @
Lajdy Al clladia )y ALY e Aladly dagall GLESY aiuhy b caall) Leagy ) 4y Lal)
Glile 3yl — uhall Jae jalskall Caagl biasl mgidl o 1ia Wiy g ainse 8 Ladie) Jull,
Jals Al Adinll e hyaY) (e Ao sane 43l e Cayry o2 sl gially cilaadll 3a5m (5050
Lellaty Lgtinllaa s Lgasioay clibulls (3iliall pan Ao Talaic) 5yallall Couny momaaiy &3 5 25Ul
Ayl

s uand) :\.1593&3,;4:1'351'3 °

Al 2 lgle aany o) ) Gl ey A Al A Al
ey ibhge b3t gd Al o dale ddiay 1200 el alige b Gad) adine Jha G
. éA:\MJ\ e Mcdﬂﬁww‘

Aahal) Aie clay)y @
¢ L ylaind 27 glajiul & G 30 QL) sl ais J (e JS Al Aie aaa S
Al AV ald) Dy adedl) Ayl e sl e il ilige (g

44



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

sl Ll oLl ey Al e S5 (lafied 27 Jpd 5 iy caslly dl) dslee ax

rAasiiioial) Ailany) Jiluglly claglaall pan cigal : JGN il @
o) g Ailiany) Jilussl) 1385 ULl aead sl (e A genay Ailaia ) dany gl callayy
Al oda b ilaglaall pea & dediiod)
Glaglrall aaa <lgal Yl
llaly o) aany e lalin 318 Glain) gl b Claslaall aen Ao Dl 038 (6 Liaic)
oot dagipall Lol Jese oSy o301 alall JUSY) Jpn atylas Cilgas Sl W iy s Al 38
Sl Biaall Hjad (8 Laysas dxig IV Gl sledll

Alie Cafge 6 cptinaall ) dngi o ALY (e e sene e Bl Ll e 5L iy

- .o

@Ay Apadsl) Ll V) eiall dady Gum calial 4D D) Lanie cul€ Vg 24 LAWY el
07 o gsingd Gl ghally Alind 07 Ao gyingd AGD 3l Ll ALY (10 05 Ao gyiny
Al 05 e asiny 5l Al

Lariieeal) dibany) Jilugll L

) ASlany) Jilugll aladiud 5 Aual due ahal cillay) Jial

Aygiall ) 1

Do

DAY il il o) Lo ashill bl Jales oluad il o0 & Lag S ) i) Jolea
DAY ehal e 22 & o) A6

A<l ey sall

bl T il

0 (olaall CihaiV)

y LAY Glayy 5 X LAY Glags G BLEY) el sa T 0 sanpm BLEYT dalaa

> Y T OV

45



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

soluday) sl (Wl e

robiud) i -1 e

& ek dic ALY (am Gapa 5 8 ) a3 Al 08 el Basge ALY (5 V7
AL

by Jlls analae o lasbed) amead dlee Jeun ALY 32y Gl aeas v/
Apnlie dlaliind ) Jsaslls

ALl e A0l LSay Lid (fige 40 15355 (5315 agd anliall cigl) jlaal odinaall oSy v/
Lol

aae g 3 galidl B (e las 5 Glaglee pea Calll e Gl Jeasy v

zlind Al 65 Bl gl 45)lae cilaslaall gams daranal i e Lol Gl Y (L) v/
&) DA ) Ol e Jaly IS ilias daale by ST 2ea )

(OLiN) Gaa -2 e

Al gl) Mad Gy of 4l Cuacag Lo SLEAY) 5 laia) ALY ui () g Al :GBaall

Ly 43 iy (A
t o) (Gaall g4l

Ayl 31y (euad) @AWl Glay) Guall >
&\3-’?‘-& Aﬂhj éﬂ‘“ uM\ (e %}AAA L:J:’ Aoy C’_;;L,]\ 6}3_, L.J\..’.’w’ WA gﬁﬂu\ OM e ,.nj

salia (5305 Qi) e s A aed

tAll Bl Gaa >
Al i A aadl pe L) e (e plie IS Gla) ae Jalal) LAY Gaally g,
Aoy Gl alay Shlie (e syle IS G L) Bl lus A (e elldg 3)laall 52
Al 2l 2K

sl 310l lay),
(Adsisal) Gaa (¥ ¢ aaiieadl Galall o1af 3 e BN e Y 4ld Jilail 2)a) J
el @i sae uldl (Cronbach’s Alpha) clill Jalee Jasivns  sbdll ¢l il dajy (e

1) Ehlal A SV Aals e (el

46



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

rlil Jalae dad (w101 a8 Jgaa

Gaal ) “flal) aae
0.96 0.94 33

(0.94 = o) dad caly 38 maliyll (o Akl ool (W Flig ) Llaal Jsaa SN kally
Lidas 31091 alasind aef Lo 1Y) Ul 5 (0.6) Asiall Gl (e el lg3sS lan 2 dapy o
kil Creaa Lo G 3191 (o e Jla 13a 5(0.96) Gaall delre iy 5 oiliall (puis

dj\)” M\ C:vtu U !‘.ﬁ.m\ llaal)
cciial) G duall aygh an 102 a8, Joaa

% & ilall
48.1 13 KA
51.9 14 sl

100 27 & sanall

Lady WY e A3 Auhll dne abd dgle of Olel (02) Jpaall 8 mimge & WS
iy Calise 27 goane (o Aall i€ Lo ¢ (% 48.1) dauty HSY e Jiliy ST (% 51.9)
M 1358 gy sl (01) ady JSA 5 ¢ (%100) Aty Bageas A5 L)) Lpatill g AaDal) Fpal

cCaiall Cua Al

47



Ay 1) Aty A iy Agiaall Al @ A Juadl)

alall

m S
s

)ud\c_tm;z\_x:\ﬂ\ @.}}30:.‘-‘.-.’03 é“[g.\;

% & el
29.6 08 L 30 e JH
40.7 11 s 40 V31 o
25.9 07 31 50 ) 41 o

3.7 01 1w 50 e S
100 27 & sanall

oSl Joaall 8 minge s LS milinl) coplal il Cua Ll 31 0555 Gady Lad L

15l g Lgaly (% 40.7) iady daasy 33 40 5 31 o Lo atjlect zhm Al due o)l dglle (o

Lo Appand) agiid ol alAY) A Ciela Wit (% 29.6) Aty 43 30 1) atgpee ety ¥ o) Slid)

Alfs Loy A 50 1) agias G5y ol A0l ey Jlee 581 4 5 (% 25.9) 4w 50 541 o

48

(% 3.7) il



Ay 1) Apaitly ASN iy Lapall Ll 13 Jual

‘@

W A 30 oo Bl

i 40 G 31 os

Wi 50 ) 41 oa
4 50 e S|

s oatlaill (g ginal) o Al ays (w104 p8) Jgaa

% < raalail) (g ghual)
11.1 03 @5l (e Al
7.4 02 sl
63.0 17 ET\EN
18.5 05 Lle el
100 27 & saxall

Gl il sall g Auhall Ae A Aglle of oMel (04) Jsanll 8 a2 LS bl < gl
18.5) Aty Wlall Guylaall cagpd V) Ly (% 63.0) coily dasy mals casled (g5ina (5Shiay
DAYl G5 (% 11.1) sl e B calel (s5ie (psShiay () (pila gl A izl Lo (%

(% 7.4) sl ilin Ay (5536 (s5imne ()5S0 ) LAY

49



) Apaitly RSl iy Aol Ayl 1) Jual
‘;A:I.‘d‘ 8 §uuall

w5 e Jil

LRt

L’L‘c <l By

‘54:\.‘:&\ s yiall Cun Aall EOSR O (03) eé) LA

Aigal) 8yl s Al aysi (105 a8 Jeaa

% & Ligall 5,40
22.2 06 s 5 e A
55.6 15 Glgs 10 N5 e
22.2 06 i 10 e ST

100 27 & sanall

& A By agaal Auhall Ae Al Apdle o oDlel (06) Jsaall 8 a2 LS il caaig
J8 3a (5Shey e cpabagall Ll (% 55.6) caly Ay Glsis 10 55 o Lo b saal i)

(% 22.2) sy dy5liiie Aty Slgin 10 1) agipd B8 (il 5 Qi 5 A1 e

50



Ay 1) Apaitly ASN iy Lapall Ll 13 Jual

daigal) 5 puall

B 5 e B
B 10 N 5 e

B 5 10 oo S

gigall 580l s Kiael) s e 1(04) ) JSal

L) e A8l 88) Y gaall il (e sl cullaa

Y ae AR Byla) ysae chlie Al A Ala) (0w 106 28) Jgaa

i)Y L giall 8,lal)
kaal) (bl

0.00 3.00 axe Jalail) 48 gy 5 ALl Apanl il el

0.00 3.00 L) g 29 Algls Dl ALY i) au

0.26 2,92 LSl QU ey 5 48 ae Aauals dauls o) ey s

?G_.LA Qe

0.26 2.92 e AL 5yl aile (lsel o dalias BADR dly sal

ol

0.26 2.92 Al O gutl) i g AyylaY) eyl Jasatiy Sl oy

0.19 2.96 | g SLEENV) 5 agiall aalyy) o UET ABAEN 5 g lly il a5

asly)

0.00 3.00 Al 5,58 Ol dall) 5 aledd ayen ) Sl ey

51



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

0.26 2.92 Y Al 5 gl e aa i) Jalay
0.42 2.77 alyy JSLad Jola 5 dlle eyl Glidl a5y
0.50 2.77 | aed ol 5 il L3 pe Alelad b blin) Ulia i) iy
BRI

0.49 2.62 | A pe 4leles b Jlaid panll cilin sl i€l il andiag
0.26 2.92| 5 agi sl G ae Alelad b A Adlaan il Jalas
s

b s bl dne ol (s el (06) ) Jsandl b @l DA g Badle s LS

2 5(3.00) bead) Jasssial) Faf 5085 Lo 130 5 agre Jalaill A0 gy 5 bl Apaal oy Sl
< 5(3:00 ) 2.34 ) (O uliall ol e 20 Al ey el 8 ady oAl das sial)
2y Alygla e ALY L a1 I3 o o Gty Lo clld g B8l LA L adn Al dal)

s giall iy 4303 5,5 Chla Aal) 5 clead) ayil x4l LS 43l as

s AR 5 sl ol bl o) e gsilse 2N ey Jlee o il Guds el LS
sl ) hugidl 5 (2.96) husio Cela Al 5 4l e CLEEY) 5 agell bl a sy
5¢(2.92) Jaugias G e ST aae i Wil o il o ) 28LaYL 1 (Gl jla
e Y gty asy 43l LS Jansgial) (it L3I e AR 8ylal (il el 5 Aalias agal ¢
oty G el 5 golh ae delaiy 4 LS AP cOlgudll agd ady 5 axl3l Ay
Lo giall
Sl Jola 5 aglle cblinind asdy Adad) dpanl) 5 43 ely of ol ciiS e 8
& (2.77) Jonsgiay Sll ¥y agaal Gl 5 padlall (LS50 Auali Gdlia) Lie gl aay 43 LS catily)

52



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

Gela Al 5 Ll ae aleled 8 JLadU @l il €l andig el ol SV gy o
(2-92) Joussiay agi 5 a5 caul Aal Alaiany agae Jalaiy ail 5 ¢(2.62) Jaus siag
Al Faga Gl ) gaall W as il bl

gasaldll e e Al 33 Akl G 107 ) Josa

ilasy) Lay gial) 5kl

0.42 2.77 Laa Claza s 33eal Sl gal assy
0.50 2.77 dadial) Leail) dapids e AU clill Llal) eladl)
0.32 2.88 e s iipe oy clid Al sl 5 aenaill
0.39 2.81 Gl 5 Y elll & cpalgall jelae

adatill 5 apeatl) (o oy Auball due A o oel Jpaall DA e bl @jelil LS
el il ded DA e ot Lo Gl 5 e 5 (e Agdaall Lpanill o daDll) el i)l

LBA\JA J\:\; CAJ.I Lﬁj\ Jn...ujld\ ELEE (032) g)\.ﬁA Lﬁ)\:\u uba.a\ 9 (288)

5(2.81) Lassiay ela A 5 Gl 5 B il 8 paldl jedae of e ey Leelld
AU il alall edadll o ) ALaYL (2.77) Jawgier &aa Glars 5 33eal o Jigy el

o gial) ks Aadiall Aaxal) dayls s

53



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

AplaeYl chle e duall ali ls) G 108 a8 Jea

iyl L giall 3,Laad)
8kaal (sleand)
0.42 2.77 2l 2o gall & dardl) i) adsga (55
0.39 2.81 led amy ) BV 6 clenad) ool i) ol
0.32 2.88 | Lilaal s 5l dlKie ageals latie Ll ae clill Calalaty
0.26 2.92 A slhaal) A8all deadl) lasl il |ealh ge (ymya
0.39 2.81 ohad¥l e A o A58y COLa i) i

e sy il lige e Al 2 O il ClsS S AalieY) e (ady Led L
Gl Cihaily (2.92) beall Il dad DA e oty Lo @l 5 4gllaall ZaalL deadll las)
LGise LA g M) Laugiall g4 5 ¢(0.26) o))k
lelad 1€ Lolaial s 5 Lo 3100 aggals Ladie G ae calalaiy elid) o) il (puis el LS
(2.81) lausia dysllaall gyl 4 claadll chaly a5l adl LS ((2.88) lawssiay ciela )
Osds Sl Vsiliga o 5 cdangiall iy olad¥) e AA 5 AREy Oy abiliia) ) ALY

54



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

Ayl ahle e duall ali s i 109 a8 Jea

ihady) Loy giall 8kl
g baall ()
0.39 2.81 @ IS8 ) laliay bl b ¢ silh gall ooy
0.39 2.81 LY Bac Lsal 310 slasins) i) il e (sl
0.39 2.81 | Slady dijiiey A gl e bl ¢ DL el akise agiy
LAl Jlae 5 deaall
0.50 2.59 And CilS Lage hsh Gl Glilla ol i) 3 () séla sl
agllal

oo Osalize Auhall due ol o el (09) a8y dsaall o clildl Pla e gl ¢S
Lol 5 o) JSo Gl wlalin (suation silasall 0l g9 Cun el (ggine o Dlainy)
Dbl sl N Ll a5 (0.39) eyliie glime Calail 5 (2.81) leall Jasgiall dad i
- (385
Cela 5 bl sacluad A3 Slaxia¥) clill ilge o) of bl bl DA (e Jaadl Lay
Jae 5 dasall Slasy aigdyaion 3 gl ge AN EOLL Osasiy cpilasall G 5 dangiall iy
) 5 aadlainl dayn il Lage hsd LN bl sy aedl ) ALY 138 cdansgiall Gy Al

(2.59) Lusiay s

55



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

AL chle e Auall ol dls) i 10 a8 Jeaa

wihady) b giall 8,lal)
8kaal (sleand)

0.32 2.88 ailisls) aal e AL Aead il & psalial) ey

0.36 2.35 Jagedt ) Osmen 5 G agpka Sl 8 (il sl gy

OSLY) ¥ agierd

0.36 2.85 Os) I Aald dle)y el s

0.45 2.85 S apead Al il Jae el

iy ilge oAbl due Al o odlel (10) &) Jsaall 4 bl P (e gl i

Ll A PUa (e A Lo b 5 aglislsl pal o GG Ans b o i Al 5 430

éﬁ\}n ‘)17\; Caﬁ LSJS\ .k.w).mj\ ELE) (032) D‘JEA Lg‘)l,):.a ‘—"\)A"‘ 9 (288) @Lu\;l\

58 it Jiend ) O 5 Ol il ol 3 (ppilagall e o Gy Lo S

Glele o I ALaYL G5 IS dald Gley g clill o 5 (2.85) Lawsior cela Al 5 &Y

o gl s (L aend Aidle i) Jac

O bl e duall o la) i1 28 Jean

Aty | Jacgiall 8Ll
ol | alaal)

0.32 2.88 Sl 138 pe alabes die LG (sl ey

0.32 2.88 | agirh (3o dediall miliaill adiny 5 il & il sall dpany AL (B

0.48 2.81 e pelela die Aol 5 gl gy Gl by gilh gl aty

L

0.50 2.77 | 3add AnlSaY) agad) 5 Sl Jandl dolil) d peally clial il g aiay

56



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

S bl o] K e

O s A LS C‘;‘L”M ‘L‘JG-L‘T 2ad QL&\ e o duall g\)si Glbla) (ady L L

1 ae aglelei die QWYL gomds G 0L p D) dy eadiue ol el Jpaal) s
Lugidl s 5 (0.32) olain gilee cihaily (2.88) oleall hgiall daf ani Lo 13 5 ccli)
Osaaing 5 Sl & cpilasall ey sy G O o ey L@l L Gihe LA a3
o siall iy agdyla (pe dadial) peiliaill

die Alelaall 5 gl aldly oslaty ) G Gagads gsalas A G il s caiS LS
Jaall Al A prally (ygmiay elid) lsilige o) 5 ¢(2.81) Jausior cela Al 5 LY ae aglelss
WS a5 (2.77) husia il abluiiul 5 Al 08 e Bl Al g 5 Sl
F@ilse DA i Gl gie

gl 4580 Gl Eaal)

cabuadll sty Addlia 0 JY cathaal)

plad) (adl) Yl
Aadyl) il g ANl el Al Gleadl) Baga el e (LG Glile 3yla) i

P Aadll ol and

Ho 4piall 42 )il

iyl el 5 RS iy LSl clasal) 3asa gt e fll e a) gx Y
Hy ) i)

il Al Al el Sl lasdll 3aga et e 5L clBle 5l i
(ledll 535 e Al ADke 58y "G WAl w112 8 Jenn

57



Ay 1) Apaitly 4D iy Aglaall Luahyall 3 Juail

0.00 Jla|  88.730 1 1.461 | cleaddizae

88.730 ' dad cialy 5 1,461 caly i) Aad o Jsaall & Ll il DA (e ey
‘;Jtdb K (0052 (X) Lf}( ‘l,ﬁh.a;j Jla A Lﬁj‘ 9 0.00 = Slg :LU.\M G g 1 2.1‘); 3;_).) die
Gleadll s3sa (pead e S5 G e s 1ol e gab @l 5 diadl gl Ja Ll
oyl dal) Al el Al
WS z3sall Gadle 5 cBlalaall Jsamy Cpid Cogu JlaadV) Aslae 5 L0 a0 5 da s Aiped

oLl e s

5l Aa s cDlalae Hlas) (w113 A8, Jeaa

-1.855 1.615 0.883 0.780 2.82 Glaadl) 33sa

Db ) el o L) a5 (2.82) il Aad) o) sagal sleall il of Jaadl LS
78.0) oylaia Lo cupud 28 5L Al 3y o s 13a 5 (0.780) il pasill Jalaa s 585
iyl sl AU ey 4S5 leral) 335a e (%



Ay 1) Aty AU iy Aasall Ayl @SB Juail

IS Al Alslaall (iS5
Y=a+BX
Y=1.615+1.855-X
(1.855-) + 1.615 (gsbs aSull claaall asa & Jicial) 5 o) i) of mvios Sl
AL g Al 3] Jiiasall i) iy
Al il Ll
t Ao A dll dua il
Ayl el 5 A i pagalall e G SBe 3y i

ausaldl e il 3D 58y "G d) o 14 48 Joaa

0.00 Ja|  9.153 1 0.723 s alal

9.153 "<& dad cialy 50.723 ciady ool Aad o Jsaadl 8 Al b DA (e oy

Sl 5 (0.05> @) oY clibaa) Jla s 2 5 0.00 = Sig Lysine ssime 5 1 dpa dap 2ie

5 Al dliy Dausaldl) e g A cl®le 3y 1ol e paiy W 5 cdiad) Gl Jas Lol
iy ) Al

59



Ay 1) Apaitly 4D iy Aglaall Luahyall 3 Juail

8l Aa ) cDlalee Jlaa) G 15 A8 Jeaa

-0.479 1.136 0.518 0.268 2.81 A galal)

5(2.81) & Ayl dpanll 5 A0 ey ggine o dsalall  oluall Jas il of Bl WS
Do iy o g1 5 (0.268) il vasl dalaa o 5 ¢Bilse S ) al W hausidl s
iyl dganil) 5 A iy G sald) (10 (% 26.8) opliia Lo ciyud 28 ALY
: SIS dpalyl) Allaall (€5
Y=a+BX
Y=1.136 + 0.479- X

Gpa (0.479-) + 1.136 sl Apusaldl) 3 Jidiall 5 il il of mimes Sl
LA g Al 5] Jiiasall il
P de &Y A &Y

i)l dganill 5 Aadl) eliy AalaeY) e il e 50 g

Agalacy) e il ADle 3oy ' sl 116 a8 Jesa

0.00 Jda| 51.451 1 1.256 dalae Yl

51.451 " dad <l 5 1.256 caly o) dad of Jsand) 8 e s LS ol chaig
Sl 5 (0.05> @) Y Libas) da s A 5 0.00 = Sig Aysine ssime 5 1 Apa days 2ic

60



Ay 1) Aty A iy Agiaall Al @ A Juadl)

5 A ey dalae¥) e i il e 33 il Lo a3 5 edill Gl Jads Wil
i) Al

8l Aa s cDlalee s G 117 28y Jaa

-1.496 1.498 0.820 0.673 2.84 dalaiey)

5 (2.84) s Ayl Lpanll 5 A0 ey g o Aplaed leal) Jaugiall of Jaadl LS
WDl ply o S 135 (0.673) &b waadll Jelee o 5 (Gilse Sla ) el @A) Jausgiall
i) dganill 5 A cli AalaieY) e (% 67.3) o)liie L Copud 8 55
IS Azl Alslaall (iS5
Y=a+BX
Y =1.498 + 1.496- X

Gy (1.496-) + 1.498 sl dplacy) 4 Jucdl 5 o) puiall of mams Ul
LA g Al 3] Jiasall il
(AN A8l dud &)

i)l dsatil) a0 el i) e 5 sl cldle sylay

61



Ay 1) Apaitly 4D iy Aglaall Luahyall 3 Juail

i) e Al ABle 58y ' ia) G 118 8y Joaa

0.00 Jla| 29.290 1 1.381 dlainy)

29.290 "< dad il 5 1.381 el oolil) Aad o Jsaall 3 Gae s LS bl ciiS

Sl 5 (0.05> @) oY clibas) Jla s 2 5 0.00 = Sig Lysine ssime 5 1 dpa dap 2ic

5 A ey D) e 1 Gl @l 5y ol e pai ) 5 ediadl il i Ll
iy ) At

8l Aa s cDlalee Jlas) G 119 28) Jeaa

-1.792 1.570 0.735 0.540 2.75 alanyl

A 5 (2.75) &l Al il 5 A iy (gt o At Sleal) Lagid) of B LS
Wle 3 o g 135 (0.540) i sl Jaeles o 5 cBise Jha ) el ) dawsiall
iyl dgemil) 5 A el A (e (% 54.0) opliie Lo Cupud 8 LS
IS Al Alslaall (iS5
Y=a+BX
Y=1.570+1.792- X

62



Ay 1) Apaitly 4D iy Aglaall Luahyall 3 Juail

Gpa (1.792-) + 1.570 sbs Llaial) 4 Juaad)l 5 bl uad) o) o Jull
L) e A 5la) Jiiasal) yriiall
sAag)yl) ds 8l dpa 1)

i)l datill Al el B e il e syly i

AW e ) Dl 38y "G a) o 120 48 Jeaa

0.00 Jla|  38.805 1 1.546 L)

38.805 ' dwd il 5 1.546 <l oolil) Aad o Jsaall 3 ae s LS il caiS
Sl 5 (0.05> @) Y Libas) b s A 5 0.00 = Sig Agsine ssime 5 1 Apa days 2ic

5 A iy B e s i) alBle iy ol e pai o3 s il Gl Jis Ll
iy ) el

8l Aa s cDlalee Jlaa) G 21 A8 Jgaa

-1.953 1.661 0.780 0.608 2.86 Ly

63



Ay 1) Apaitly 4D iy Aglaall Luahyall 3 Juail

5 (2.86) il gyl Aanl) 5 Al ey siae o AL leal) Jasgiall o Laadl LS
WDl ply o A 135 (0.608) b vasil) Jelee o 5 (Bilse Sha I el @A) dawsidll
iyl Lpanil) 5 sl cliy AL e (% 60.8) oylaia L Cajud B L3
IS Al Alslaall (S5

Y=a+BX
Y=1.661+1.953-X

o) Gapa (1.953-) + 1.661 gsbs &L 3 Juall 5 i) il of s Ul
LA g Al 3] sl
s\l Ao i) A il

o)) Al g A el oY) Ao 5 cilll e 5ylaY

O e Gl ADle sl "G HLas) (122 28) Jeaa

0.00 Jla  73.286 1 2.810 oY

73.286 " dad caly 5 2.810 il il Aad of sl B Gne s LS il S

Sl 5 (0.05> @) Y libas) b 4 A 5 0.00 = Sig Aysine ssime 5 1 Apa days 2ie

5 A dy oY) e T il alBle sy gl e pan @ 5 cdaall papill Ji Lals
iyl Al

8l Aa s cDlalee Jlad) 123 A8 Jeaa

-3.648 2.240 0.864 0.746 2.84 oY)

64



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

Lusiadl s 5 (2.84) Ayl danl) 5 Aadl el ggise o oLl oleal) o) &l

3l ADle sl o) x 13 5 (0.746) il sl Jalee o 5 eBile Sla ) iy 3
iyl Al 5 Al iy QWY e (% 74.6) ojlaia Lo
t SEIS Apalyyll dAdalaal) o
Y=a+BX
Y =2.240 + 3.648- X
ol G (3.648-) + 2.240 (sl oY) b il 5wl piall of pites UL
LAY ae AR 5y sl

Al Ayl il : Y allaal)

ol Lo Al Ayl s sl i

S Yy ) A 3 Y g g B 5ol Al daloas ol ellie Y

- oleal

Jagaiy A agre Jaladl) 39 pumy dpilige Gupsd Pl e G e QBLL i) Jgy -
il ALY Al i) 4 e Lo Ul 8 o) Radidl ilasdl

@@ Ly Loss Lo () oadls GLGU decial) Cledal) (sginay )L i) Bl Sgi -
A il A Al ol paiase

Loty Qo) Jal (o Benl 53m slas) Ciliday SV (L Aesh pand b ol sy -

d‘-‘:’L’J cL'a)\j

65



Ay ) Lpaiilly AaDU) iy Agilapal) Al @SB Juadl)

Gob o Aradl @bl ddaty (mie s Gaulill culall A @kl sy o A Juadl) iadA
oy

PN 8 Leadli (S ) e Ales Lol iy

Csmla Beal o 58 Layslia s (. Jilay aieal) gl sheal el i) o v
cdard) (8 43S il ydg ) gon Al Glaasdl Jig ) ALYl Aaa

) o (el gamny ae dilaiall bl dayy e syl jig eli) 4 clld) seld of v
cJaall Galaal daadl il Gyl Guaad e ayny @il o 5 ddalal) ca

oY) s Agleal) sigal S35 5 Al (e Addle dan AplaY) lagleal) alii ae Jalail S5y LS v
clll 8 asasall Claglaal) sk 8 A5l bl oD (e (AT aiey Laa

A el g i) Gindeyn of v

il Glbaaydl Guant Je ey adl LS W) cldlpeall e dangio aae @i i) of v
idasgie Ao Jeall Calaal danal

Ol ) Giagy adl LS 5yal) Gl EOBI Pla mpll Gl gl Gia 8 el of v
haials addale gl

2 b hale jeki gia 8 g (oY) 5 Il Jddl) cuaty 5 HLall Slasl Aol clul) Gy v
A il DA il

JSLel) Agpe (8 palid Cilaslaall Laglei€s o WS i IS o sl 2l o v
Agaanl)

. e

e Jib 5 pusllaal) gl 5 el cileglaall o Jpeaal) Aggn jis il of Y
Sl gy o s Glaglad) Lagdealaaia of v

58Sy 5 Lllaely alal) o gl acls ) jealiall (e jeaie Glogbed) LaglsSs e v/

ER
alaet 5 kil Al Lehli 6 closded) Lagli€ zloy el @il eV
g5 e

66



67



Lag el (e ST (galiai®V) gaill 3oLy A 3L AlSa (e 4] iladdl) g Uad aling L Jylas
leaaba Al Goudl Cagyla 8 el plls sl Audlid) sa Laall 4K JleeY) Ly Saa
Cullds @l alagy Sl luwsal) Ciejlud a8 Gl Jh Ay (ilpl) aliegs Glala sl e
ey €y g BalaiaY) aiad Ll ey clals b cledd a0l 8 aalud Las Gl clpaly
saga Cpead sty ALl GBle 5y paiase dallae e Auball oda i) aily L agi,
el 83sa (puad 8 L e 31 50 sa L' A AIKEYT ke o G Al Cleadl)
LDl o8 el Cams lgie LlaY) Auhall o Pl (e L Al 040001 dpaiilly a3 ey 8
Malesly el a5m (gsiane 1S5 gl e oyl ALY e )] a8l dptiay
U8 ) ALEYL Cadll Glual daa Hlidly w0l (e desene (laje ale G Lo e ey
Adlals Jlaal) 138 & luagl) (e
sy l) ikl
ol ) (533 Lae Ao giia Cladk aty agae Jalail) s iy (AL duaaly Liayg dadh i) ol ya-
pera 4y Qe
pere ALl A8 o Jany ol 58 A e Gl i) (g Dlasladd) Jalism
Capla (pe il BES oYy i bl il G Jalail) 5538 o U 55aal) Alabaally dllal) Zadil) 53 5a
aily)
aily) ae LUl Sgie dalyy] die ABLLANS - gua gl B A5 dadyl) Apaiilly AN iy a3l
DLl agd adiy LS (L g ST 230 Gl By AWy Ayl Apatilly 2D el s
aelSlial Jola s ALl eyl s 4o D)
pxiuy Cas (Gpailll il Aals 4l e samn Sy Al Ay 4Ol el aady-
s Jalaill yghiially Aaall JLai¥) il sl 55
4ily) ¢ Vo5 A8 sl Al dflaiany Baps ANSy 4pd)l) dpaiilly A3l iy Jalaty

68



-

Aailal)

tlua gl

Gy Walae DY 45l ¥) cdiliad) o) Gow (8 Al deiilly 2D ey 2als e )l o
oy 75 Al claadll sagas L GlBle By (e 5Ly ) Gulaill Caagys il
bl lubis & HlaeY) e AT Jal e cluagl)

DAL e capmll Ay 0S5 cbss aeibaly (Gl GlBle 3 Gaki Ll cpilasall -
>3 Silly calally (gylaY) Jlaall 8 Chlaniivuall el gl

GBI ey Slals GLISL Alall dal e Beudly (s Jlail e elll peanadio el i
Baaaies e el O

sasa o) il sae cidl Cua ¢ adlaSill gl e 32l clardl) Sasa (A el Gl
G ¥ o pdlne JSi % deasll

Al Jlaall @iy ¥ S Adliadly SS1 2y oy aseall e a3all Jaw of BADR el e
ailyy il dudlial)

syt 5l8)

lidala Al goalgal) (om0 Cus capndiiy dels) (saa W (i g uasall 13g] Lidyy DA (e
P SAL adis Ll AleSe 0585 Ll (g5 Gl

Gladiiall IS daadi (8 L)sa5 sl ae 4Bl 3)l0)—

Laeadll Ligall ¢lal e il ADle 3ly) Gulai -

sl sl e lajifs Apudlall 83aal) (3a) Al o (L3N Aadd Basa -

Aaadl) Baga (3ad 8 el e 3yl bl

69






el Al
Ay ) 43l aa) sall
=ikl

-

e a5l s il 31 )l ¢ 35V Axlall ¢y ga3H ABe B 1) coaliad) (el 5358 adla o Al lalu e o=
2009 s ¢y

2009 s Y cglee (1da g ysilly 3l ppmnall Hla ccladi) Grged iy lalie Ay 5 e danall pula 3 gene-2
20064 ¢ ¥-glae (1 a5l 5 pdall 55 Al ccilasdll B Bagad) 31l (s shadll () sle als auli3

20104 ¢ Y las e ysilly il maliall Hla cciladdll ) yiud) G gud) ¢ silans 3 gana Jase-d

)yl gl g cla@ilal

BNl G gudll" Jsa e bl o gl) S ey g3l £9 9 (S Gl 3N lBS B 0) S ¢ cat) ul A (Bpna sanl-1
2014 yawd 16 515 « i) jall 338K 1955 gl Anala ¢"cilaaiall elaf (p B F ST

sdalal) EDlaal)

Une (3l 8 dlaladl VLAV AS ji 8 claddd) 4add Baga (Galad & g3l clBde 3 1a) il ¢ i) anls -1
201245 552211 ¢ o

g oY) 5 ApaliaiBY) ) Alas (b 31 CBNe B0 Juadilg ane i B Cilaglaall Lin gl g3SE 90 oy 8 dana caile A 22
2011 s ¢ il Jall 63 jSus dnala ¢ yllall 2aall

Alall 5 dualaBY) & gad) Aaa ¢ gu I Ly Ao L AT g i) ciladdd) Baga gl sl ¢ iS5 Jla ¢ Jlon KU 203
20184 «J 5 2aall ¢ J Y1 alaal)

rdmalal) Jib

Al Al Al ) (03 giall £199) Aay aladiialy wnsall £109) o ol 3l clde 308 i iz uls -1

¢l all B85 el e (sauald Aaals ¢ iula 3aled Jil g )35 5,80 Al 5 g 8 Gaalill 3 el AS AN 4 geal)
2018/20174%

3 ,S2e (A8 5 Ayl Apaiil) 5 AnDl) el e A 50 cAaddd) Baga (Balad & g3l ClBde 30 i Al g aSlal) 2D
2017/2016%ms ¢ 3 3l Al 5 (7l o (saald daala ¢ e Bled Jil  AS

Ay By saaill 4 juae Jlana pana Al Al 50 cpland) dadd a9 (38 B ClBMally (g geidll i) diile ddav -3
2011/2010%s « 5 jad) Axala Ay jlail o slel) (8 el 3ol Juil & 5335 S0 ¢l

cﬂhﬁd@dﬁﬂc)&ﬁﬁﬁ& cQW‘J&‘M@L&JJJ\’M}\&AuM‘ EJ‘J! cﬂpé‘)‘ah c:\.A;JuffaJ‘);-4
2016/2015%5u¢ yil jall dalld 1945 sle 8daala

3,80 cAlausall AU 5 Ay 1) el 5 AUl iy Alls A ) (i) (o g do @30 e B} < se bl a5

Al Caliin g1 dane dadls ‘dg}uﬁ}:&:\uﬁ\)m\umaaﬁ)mﬂ\e}lc L;)L»LAEJLQ_JJ:\JC);S
2016/201 5% il )

(85l ol el s allae Als Al 3 (0930 GBS 3 1) Cppend A Cilaghaal) Aalii i i1 5,5l e -6
i a6 sl ol e o oad) Arala (Jlee 313 aradd i) agle 8 jiule saled Jal 355 Sk
2021/20204%

95‘)3\‘}.;5\ @L}l\ Sl Al 4l sa-uw}d\ sl d;im gé Sl s AL 30) U« e L At (33 )y Bac-7
¢l ‘(:JLC\Mw ool 0 deall e dmals cChladd (3l anadl GA:\J\S\ iula 3algd Jal FOAD 5 Sda ‘esu_hm S,
2020/20194

71



) dai

4)4\);]\ Aglie JM\ @Ll daala ‘%JIA:\M r‘;}l:d\ ‘f ‘):\:\.MAIA B)SAA ‘0‘”}‘ BN SJ\-\Y 3als &jﬂ\ cgd:\\h & -8
201245

otad) claaladl A dpagdail) Aaddd) 832 Gaeadt B ALaLAY) B3 gadl 3 413) aladiad (sl ) 4 ae 2aal-g
2009/2008% s ¢ 5l jall daala ¢ yuuiil) 4 sle s AaLaBY o slall 4 (ol ) 4iS3 dx 5 skl

psle 5 dg el g LBy o sle A4S cpdlaadl Uiy o i) cilasdd) Baga ST 8yl 4 Jlallaia ¢35l (33ba-10
2021/2020 ¢ Si (5388 Sa®) arads ¢ )

Lelile 5 ¢ 5o 30 liBle 5 jlal 5 A8 ymall 5 5)a) G JalSH) ) shaia (35 (50 300 A8 yma 1) (05 AT 5 5ol elllaa oy S5 411

A Y1 Al o slall s € e gl Lo b g5 5 Bl 5 510) a8 ALLE 55l ™ Jm ALe 0y Sham 5y 5
2006 il ¥ (e Aalall

Gadls AoalaBY) o slal) 8 iualed S ¢ palal) g1 (gat B e g0 g cilalilal) B ciladdd) 92 aBl g ¢ ool 521l -1
2012/201 1 ¢ 33l (uld ya 5258 52 2anal

2 g SASNY) a8 gall
& a0 & ga <Ll CENe 3 o) (ailiad 20220 Jw22¢ual) das -]
rdia¥) Al aa) sal)
1- René Lefébure,GillesVenturi,Gestion de la relation client, Edition eyrolles ,Paris,2005,

2- Kulasin D., Fortuny-Santos J.(2005, 09-12 November). Review Of The Servqual Concept. 4th
Research/expert Conference with International Participation “QUALITY 2005”, Fojnica: B&H

72



dﬁ

pos

“all 4aild



\UNIVERSITY Sny ol ¥ n 35Sl ol
@ of SAIDA Pt AL S S

p

dnyg dob dou ol 5 (Juladl S/ ed) st

O s Sl B HlaY) Lanadd u.‘. il C)A.t 3 S dlae JU::\ u‘_%

LK) claddl) Baga a8 Ly 909 (LN cilBle Bl
ol A0S g Ay ) duatil) g AaMEl eliy Al dd o-

s Al pil 5 o) A1 Bl oS A il o) (88 5 S3 ) dlae Y sl ) s

O 258 A Al e Ao sene 5 sa A Gl 138 aSoal (s aaal 5 A Jall sda e oS gl

aS5 glaty @llh 5 Al o2a (Bia 8 ABaliall A8 HLiall aSHE ol 5 oS ) gaim asti () Jali LS clgle | guns

) A all a3 i 8 4G ) ey Les e guia e A8y GlarinY] 138 Gl 8 aaas s oSO T aai
sailall 5 adilly aead) e 0 (o Jals

Gl Gl Y dah andiidiu g el & pully andti Chgw Lo Oslain ) o)) of oS0 S5 LS
Misse Lina oS3 glas G oS3 0 SLE | alal)

(Ol o3 43S jlia (5 )dma sl

shaaddl) clagleall - Jo¥) gl

] &t [ 55 dhiall

] 5050 e st [ 250 U 41 oo [ 20 40 4y 31 oo [ 50 30 o it yandi-
[ Us bl [T ol L] sl [ sl o 81T (ralatl) (5 gl

74




[ 1]

10@5@ UA,D

c)\jJMlO—El:l 5 Clsiw o JB tigad) Al -

Col3l ae Aiblal) 50 s Y ) gaal)

39 50 o | (e p sokad) | (5

pere Jalaill LS aigy 5 il dpeal i) Ay 1

480 ) a2y AL gla DEe AWEY i) 2 2
PUEPRRETS PESREEATY

3L il&a oy sel o) dalias BADR eli sl 4
oAb e ANl

a.g.ﬁﬁ} 3\,3)\.3}('\ g"_a\c\‘);y‘ L,gu.ﬁ.a Sl ("‘}5"" 5
Al ) O gl

3 siall dal yil o) ABEEN 5 & guca sl Slidl o i 6
AL ) ae SLALETY

58S L AaUl g aslend 5% ) il ey 7
il 3

Ol el g o S ey Gl Jlay | 8

anily ) JSLial Jsla 5 Al <l L) elul) ang 9

Opadlall L 51 ae Alalad b Adlial U e clidl a3y | 10

& JbaiB sl Gilaa ol g3 il andtiin 11
G e 4l

12

31 e ALt 3 23 Ay il Jalny
PO PPRPRC U

dardl) Baga &GN | gaal)

Auu galal)
s Glasa g 3)’@.;‘ Sl gal aa g 1
:\.AJSAS\ daaall :\a:uja cA (“’xf! J.Ag «ﬂ.\.ﬂ e\.’d\ )@Ja.d\ ,
_@)AJ;.GJAJJ,\M&';\J\MUM\ 3
Gy Y il & bl el | 4

dalaiey)
sl ae gall A deadl) i) ik ge g3 5
L 2my A 8 V) 6 clanall el el 3l 6

75




IRRIPIFRN

Il B el Sl il il e

eVl e AA 5 4683 ol i) Jagia,

Llaiay)

J GO claliay el 8 ¢ ik gall Cuatiog
(SS8

A Bae Lo 11 Slaaiy) Sl ik ge (5l

48 yaiey A Gl e (L3N & BLb el ak e a5y
Al Jlae s dedl) jlasy

S Lage 158 G W Sl () gy Gl 3 () il
e@J\&ﬁu\ Z\;JJ

PRI

ool sl aal e LN Aadd el 8 ¢ gila gall yiiay

S O LN Cagpka il A ¢ sk gall agdy
oSy a8 PULPREN Jaest

O S dala dle ;i) g

A e Sl il Jee el

ok

) 138 e alalad die Gla¥l (sl ey

bl i g Sl (8 Guila all aag (HL Y B
. b (e desidl)

e Alalaall g el Ll il d ) il gal) Iy
LD ae aglalal

agadl s Sl Jaedl Aol 48 jrally @liad) ik g aiay
bl Gl it g Al JS e dulad Auikay)

76




Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,944 33
lall
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide 3 13 48,1 48,1 48,1
i 14 51,9 51,9 100,0
Total 27 100,0 100,0
aall
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide - 30 4w 8 29,6 29,6 29,6
31 - 40 4w 11 40,7 40,7 70,4
41 - 50 4w 7 25,9 25,9 96,3
+ 50 4 1 3,7 37 100,0
Total 27 100,0 100,0
& Fiual)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — J8 e g5 3 11,1 11,1 11,1
g5 2 7,4 7,4 18,5
(=l 17 63,0 63,0 81,5
lal )y Lle 5 18,5 18,5 100,0
Total 27 100,0 100,0
3 i)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide -5 <ls 6 22,2 22,2 22,2
5-10 < s 15 55,6 55,6 77,8
+ 10 < sim 6 22,2 22,2 100,0
Total 27 100,0 100,0
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Statistiques
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&l &2 &3 &4 &5 &6 &7 &8 &9 10 #11 12
N Valide 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27
Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3.0000| 3.0000| 2.9259 2,925| 2,925| 2,963| 3,000| 2,925| 2,777 27778 2,629 29250
9 9 0 0 9 8 6
Ecart type 00000| 00000| 26688 ,2668 | ,2668| ,1924| ,0000| ,2668| ,4236 50637 4921 26688
8 8 5 0 8 6 0
Statistigues
-1 22 -3 o4
N Valide 27 27 27 27
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 2,7778 2,7778 2,8889 2,8148
Ecart type ,42366 ,50637 ,32026 ,39585
Statistiques
ol ) o3 &4 o5
N Valide 27 27 27 27 27
Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 2,7778 2,8148 2,8889 2,9259 2,8148
Ecart type ,42366 ,39585 ,32026 ,26688 ,39585
Statistiques
ol 2 3 o4
N Valide 27 27 27 27
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 2,8148 2,8148 2,8148 2,5926
Ecart type ,39585 ,39585 ,39585 ,50071
Statistiques
J1 J2 J3 J4
N Valide 27 27 27 27
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 2,8889 2,8519 2,8519 2,8519
Ecart type ,32026 ,36201 ,36201 ,45605




Statistiques

ol o2 o3 o4
N Valide 27 27 27 27
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 2,8889 2,8889 2,8148 2,7778
Ecart type ,32026 ,32026 ,48334 ,50637
Statistiques
3 Y 3 5al) s galall Aalaie V) ety L oy
N Valide 27 27 27 27 27 27 27
Manquant 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 2,8981 2,8254 2,8148 2,8444 2,7593 2,8611 2,8426
Ecart type ,14678 ,26840 ,32220 ,26795 ,31380 ,31266 ,38071
Récapitulatif des modeéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,883° ,780 771 ,12833
a. Prédicteurs : (Constante), 52y
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 1,461 1 1,461 88,730 ,000°
Résidus 412 25 ,016
Total 1,873 26
a. Variable dépendante : 325l
b. Prédicteurs : (Constante), s_2Y!
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) -1,855 ,498 -3,729 ,001
Blay! 1,615 171 ,883 9,420 ,000

a. Variable dépendante : 335l

Récapitulatif des modeéles

Modéle

R

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard

de I'estimation

1

,518%

,268

,239

,28112

a. Prédicteurs : (Constante), 3,2Y)
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ANOVA?

Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 723 1 723 9,153 ,006”
Résidus 1,976 25 ,079
Total 2,699 26
a. Variable dépendante : 4w saldl)
b. Prédicteurs : (Constante), _sY)
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) -,479 1,090 -,439 ,664
5lay! 1,136 ,376 ,518 3,025 ,006
a. Variable dépendante : 4w saldll
Récapitulatif des modeéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,820° ,673 ,660 ,15626
a. Prédicteurs : (Constante), 52y
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 1,256 1 1,256 51,451 ,000b
Résidus ,610 25 ,024
Total 1,867 26
a. Variable dépendante : 4laic )
b. Prédicteurs : (Constante), /=Y
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) -1,496 ,606 -2,469 ,021
5,5y 1,498 ,209 ,820 7,173 ,000

a. Variable dépendante : dlaic )
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Récapitulatif des modeles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,735% ,540 521 21716
a. Prédicteurs : (Constante), 32!
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 1,381 1 1,381 29,290 ,OOOb
Résidus 1,179 25 ,047
Total 2,560 26
a. Variable dépendante : laiuy)
b. Prédicteurs : (Constante), 3,2Y!
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) -1,792 ,842 -2,128 ,043
5y 1,570 ,290 ,735 5,412 ,000
a. Variable dépendante : 4si.Y!
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,780° ,608 ,593 ,19959
a. Prédicteurs : (Constante), 32!
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 1,546 1 1,546 38,805 ,000b
Résidus ,996 25 ,040
Total 2,542 26

a. Variable dépendante : 4Ll

b. Prédicteurs : (Constante), /2!
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Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) -1,953 774 -2,524 ,018
51y 1,661 ,267 ,780 6,229 ,000
a. Variable dépendante : 43.l
Récapitulatif des modeéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,864° 746 735 ,19581
a. Prédicteurs : (Constante), sy
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 2,810 1 2,810 73,286 ,000°
Résidus ,959 25 ,038
Total 3,769 26
a. Variable dépendante : V!
b. Prédicteurs : (Constante), 3_)aY)
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) -3,648 , 759 -4,806 ,000
Blay! 2,240 ,262 ,864 8,561 ,000

a. Variable dépendante :

A
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