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Abstract :

This study aimed to measure the satisfaction of the local tourist about the
internal tourism services in the state of Mila. To arrive to the objectives of this
study, an analytical descriptive approach was used. The questionnaire was
designed and used as a tool for collecting information, and it was distributed to
the study sample, which is represented in local tourists who visit the tourism
destinations in the state of Mila. 355 questionnaires valid for analysis were
retrieved, with a recovery rate of 88.75%.

The study found that there is a positive trend towards the tourism products
related to natural elements, tourism products related to humanitarian activities
and the tourism products related to public equipments, while there is a negative
trend towards tourism products related to tourism equipments, and that the
local tourist is not very satisfied with tourism services in the State of Mila.

The study also found that there is a positive correlation relationship between all
dimensions of tourism services and tourist satisfaction in the state of Mila, and
that the most important factors affecting the satisfaction of local tourists are:
the tourism products related to natural elements, and the tourism products

related to humanitarian activities .
Key words:

Tourist Product: Tourist Consumer: Internal Tourism.

\



[Tapez un texte]

clygiaal) uygd

S\ g s sall

VII. Cilginal e

IX. JISENT s ped

‘

o dalall Fasial

s

03 Aoalidl cleaall _aalaall YY) 06V Calladl)

27 Slo (Balid)l laadl) bl colainall b Culll) bl
b el

33 Aalually daleie A8l ciladya 1 J Y alladll

37 Lea )l 5 Aalendly Fald el ) lladl)

Vil



[Tapez un texte]

Zabidl claasll e sl i) Loy bl Sbdas 2y 1 B Joadl

41 Al ANy A abuadl g Wl e 330 1Y) Caadl)

42 alve 45 A bl Qi Jalger SBI Qlladl)

46 Al dagie 1Y) calladll

49 i) il S Bl llad)

53 Sl L) 5 bl sl il

60 O] il Jidas £ ) Callaal)

71 Jaadl) LD

79 W

Vil



[Tapez un texte]

JEY) uyed

daiall Sl an a3

22 Loayll ailiad 02

31 Oliver cuua Lyl =350 04

56 ol s Al o Ay 06

57 Agiaall Aall Cava Aaal) 2hal 4y 08

60 JkY) axe s Ll ol Ay 10



[Tapez un texte]

Jolaal) Lyt
daiual) Jod) amd ad )
47 e jsal) Al daleid) calslany) 01
49 bl Sl ala ilags a)sh 02
50 Salatll elida 03
52 Ayl lain) slaal L S W Jalaa Lisa) 04
45-55 Lahe sall Jalsall laih Cnl) diie Caay 05
60 I axall el ddyall A o)l calilacil 06
(Gmpball jualially daleial) dalid) Culatiall)
61 Al lylad Ayl dne oyl calilaial) 07
Al Aadil L dileial) Al cilaiiall) G
(
62 Gl aeal) ) ylaad Al yall Aie o)l calilacid 08
(Aelad) Clygatl) Ailaiall dalund) cilaiiall)
63 abll axall el dudpal) die 2hal et 09
(R liad) Cleatlly Aileial) dalid) culaiall)
64 Jisdl) usiall cllad duyal) dae o)l cllaasd 10
(ol il L)
65 AP EWCSHIESEN 11
66 Al dpca ) laal 12
66 L) Az @l LAl 13




[Tapez un texte]

68 il cilaiidl e Loayl yuid sl dble 16

dphall jalially

69  dilvidl cilatidl e loayll il syl Al 18
falal) Clpgal

70 Laphall clamiall 80 HLaaY saxiall jlaasy) 20

laall bl Ly e daluudls




[Tapez un texte]

@Sl Gy
daial) galal a3
86 Db el 3501 01
91 spss J cila i 02

Xl



dalat) dadial)

dalad) daaial)

Glagie Gl A allall g aline 5 Aals Gyulisd 5585 3583 agiall b daluadl Conpal

Ce adlan L s e ylly alaaa¥l s ) dpnbaidy) callaliall dadie 8 Coaial WS cdalons
i Vs (Wt s oo laial) o Uaill ¢ oaliail) g Uadll) (o aY) cileladll 3L e dylay) G
Aalodl Gaallall Aakiial) ciladsi Lag T Aappus 8ypemy saly Loyl Lgnnssis i) deliall o
Osde lainy slle ) 2020 Law dears zladl 22 o ) cpld] Cua ey e dils )
bl Jaall sal 8 Lage s sap ali) plhad o ol olaid) (e daluadls =il
ANy Allad) aidd b aalud LS chmall cBleall Cilal jaacSy ccile aall (e Caeaiy
Jualsill o it Aalpalls S8, e laa¥) jslaia) o Wl edysatill malyll (3gad b lhaa aa3
VI Y Al gsiad) e dalud) delia aleiil of. cagadlly dubudy) Colaally chldlE) oy
Aalonally Ll Lolaia) dalodl dpallad) Aadaiall gl 13" ¢ daddl o I (ggiall e \gilatil,
Uy el g Lol Galudl 3all ) o u 1963 Lag) saise die dal)

gl s A0 Aabid) e S e Lea cRaliall 3lpall i) wnig ¢ punglal) # L)

At Al el lgie Apelill o Aasiial) olg Jsall (e a2l clad glaial) 138 g

Calaal 3ias o Leils e 22000 laal) Aaledly ALY ool cddadl) Aalud) dali 2 5 yinna g
AV s Db dalia ) Leiblse iu oo daald) Al il el Qe Wyl Jal suse
doalidl adloall Y el Zldl Coa oo daali e Giad B sl LS DU £)la

sl g adala

Ao lay Ua dalie 5 desiie alis Dlagie Slla (Jsall o2a 48 he e hal)

Lolial 55 4pihall Al cilas ilagiall 038 S canly aly 8 dadine ()55 Lo [l (gl g5,

Y Al gl gagill habadll b alaaV) 3 st Gl dabud) ki 8 TS

2009-2005 sbeal) Jalaiall e g Ui pyslail laill Jaall 3 Ale 435 <y 13 <2030

Alasd) apliall 230 58 Cun £322.600.000.00 dlias 05 Lalnd) apliiall e &L Cum
.z2166.000.000 o) Jlea) plaas g9 380 1200 2014-2010 sledd) Jadadall (jana




dalat) dadial)

Abad) lgiad) G ) degiie dpabin Glatie e Al A5 e 55 L e )l

Ao AN Jals il ALl s gl G AN A AT Dabi cilatine Juady el
NS JE e e mile 290) 5 (Gl & JW 15534 5 a8y 10409)2017
ae W (el Tl pals il 312850) 5 (Aeabud) NS Jals =il 1035) 5 (Gl
ol el b Laal el b (@OT120 apaae 3 dalud) CNISN Guaslall =Ll
GV daludl Zgadll Jon il aal Mas) Zagyla 1 alud) il cllgius oliely sl
fs s sk e Aaabid) Agsedl) cillalailly laladll Can$s dal e 1 S sl
& WS Lkl alud) claiid) ga de AV bl gl Ajee dal L Aalidl Cilatiall
Cu Ao giiag Baaxie Aabin Cilatiey wial e ASshu by s (S AL A5 e 13 sy
o LG LS ol Liay 8 lalidind 8lul) agd (ge WiSar Al Led st Aabid) )l Ja aas

k) agit e iy 53 eildl Sl 8 55i5all Jalgal) bl e ey 3 CHlalaiY) ale
t S asil gysmd) J3ladll 3m Baw Lo s e
Ayl ANaY) Yl

¢ Al AN Labiad) clardl) ce Aaal) pilad) Ly saa L

foh Lad Wad)yg cdpe ydll YLl (e Ao gana ool J5ludll 138 Cad - ang

¢ Al 45 3 Aaliadl londl) i el 5L ol g8 L @

¢ Al 45 8 Aalud) lenal) (e o) milull Ly da 0 o Lo @

¢ bl Loays e A5 8 dalidl ladall oy ADal) dapla o L @

A B Jaall Al Ly e Bl daladl clesdll jualie o jeaic bl 8 L@

falia

-




dalat) dadial)

o Wl dedl) Al Gl RIKEY) o DY) Jal g sdagl) cluap (Ll
2 (A | NER VOIS

Al 45 8 Aalid) cileaddl gas alag) sladl sl bl sl o

Alse 45 8 dalid) claxdl) (e s Liay 4320 sl bl o8

) Lol 5 e 3305 Al leadll G dplay) DL Gl <

ol oa daludl cpeailly dalaial) Gualuad) Cilatially dpegdal) jealially dilaiall cilaiia) <

Al A5 Jaall il Ly e 1l alial

lebo cgsmmsall 130 Jolins Litlen L) o el Glligh spgdagall 13a U331 adlsyy Giload GG

poagl) L) 8 Al b)) it G @l ye sa Lo lgies S0 58 L

¢Aae A5 milad) a Agas (e Adal) Aalpudd) LlS0 ddpas Liilglas o8

Apee Jal e Al bl Gl 1385 dalud) g Uad ok 8 Qi o5 dealusdl) o
¢l pall gal alis g ol A

Algivad) Aolee Dby Laia¥) A acape LA Al Lli Cies of Laliie) <

s slaall 2)all (ool dalyd) A8 ads 1S5 bl
: OT &t Jigig Lg)';{ﬁ\ b

Glal) e dili axe o Laiy A0l dalud) ) eyl ) Gl e el Gllia o
¢laall daluad) g aslalas) Laliy Jaall alud) ellgind) dlola duhay Jas
Pla e alaa¥l e an Cuay aludl gl Gihall Al yfial oLyl o

Gbal) a8 sa Lo Lgiags Jaiy o Lo Lgie 3l apliially cillaladdl)
A5 o) Byslaall GV 48y e Al ANV bl g ladll Calat s Adjea Alglae o

ceabndh @l Jalge




dalat) dadial)

s Aaal) daal sl
Laloall Clatiall (agead draalic 4S5 4,00 daalie (e dud)al) 4ands Lo tdpagalsy) daayl-i
el bl clalasly 4,800 \@ile 5 080

tp palindl (e Ao gane 3 Apilasal) Apaall Juan s Adiasadl Ay — o

alic aal Ay e dglalal) dabuadl o cpnaldl) (K ) dpadell Q) apsi dlglas v/
¢ laa) bl sl e g Al sl
Lalaad) Clatiall Ay 28, Jdaall bl gl agh Auhll 238 PIA o Jslain LSV
¢auls)al)
Jeall PA e cpildl clieyy cilals 8 Jol&ll Alls s e Adad) daludl 558 v/
Pha daliyl) s o Gilad) (K Lee cdglaall dalpd) cilafinall pyokaiy (paad e
tagadle S sl agllact sl agijla) 358 oL
bl Alaiall Cailgall (s e (y50 Adadl) Aalid) el e Al 45 Jaad WSV
Gty Glala Auhs Lalud) apliad) Coy e Labds ¥ olal) Qille 3 b aShag
¢z Ll

g

AN 58 giall Adalal Aalad) cilaiall aaly sl bl Cayyes Alglae V0
A el Aglaes gauasall 13 o gDyl 8 ey ) dila) s S
sdafpal) calaaf :laald

oxii Hipya e Alglany Adaall Aaliudly sLia¥) 5y e Cagisll S duball Cangd
) Al Al il g oAbl Caal) pealie aaf o 5l bl gl xill
JS Aalndl s J 6 Adaall Aaloudl adly Aijra Jylain WS ¢ S alaial Jaall wilodl Ll




dalat) dadial)

sl mll @il e 8 aalud o el e Glaagiy mln aai ) duhall o3 Caxgs LS
el of el e ) il delse abl A jea s dgdaall Aalpd) Cogin ) Gailiil) oany &)y

Aalaad) 4l 65 e il
tdafpal] 3gan s Ll

pol Lag iy Jlae Laaac dabidal) dsilen aghs chall 3050 Alalay) dal (e

eabdl Caall palic aal Aipe Aglas 1K 5 il Lalud) claiidl s Al 3V sl

sl il Loy e bayilip Aie 435 il cilygl) ol 0S8 ) dpalud) sl e

ot liall mauagig il @ uiage paail Auhall 8 Glallaaddl pae dlde) o rclathuaal) agaa
i) £ gan s daldll analiall o ¢ guall Jaglss wipes b Laghs ey Lalaiall Gy
pali¥ly  Lealadin Aoalud)l lesdd) ey ashy @A Gadil) Gl g abudl dlghiaad-]

llae of W Ll (0S¢ g Aalpad) 4ils o U Lgia

L ang AU AaBaa Lgadd Agall ihalsa (e a3 aludl Bl s 140804 Aabwd) —
a9 Al 0 delia o Adalal) dabud) o ol Ll Gaiud Gals allee o Al da
A 13 e aniys aludl gl i 5ysall usaldll adlll Jia sl Coyny 1 Aabud) giiali-g

Jall Jilus pa ol gl 8 cBLeuilly Gihalls sobadll ol dpplall cildasal) Lol ey

coabial) AL a8 gall Ba0e A8 5 1350 Lagls dadine jualiall 038 JSE5 Cumy aigal)




dalat) dadial)

réiagl) e tlagla

sbadl Galite o Ll alie] b il adiel axdiud) zesall G dadl W

cple S aalyall oda e gl Mg el He )L E0lse GlSA IS (e 4Kl

Glatiall i el mildl Lyl dglae Al o bade) s gl ojal) 4 L
Ll aead 3148 Lauyl e alae) a5 dalul

séag) J<a Ul

ok Gl kil Juldl) o dlidlaally gaagall culsn it alalY) b

Aalally ikt Juad 5 gyl Juad dedie J andii 3lad e dlaieY) 8 GY) 8 ke
danhe ) JoY) Jumill 8 W)Ly cpgumngall plall pcilly AUSEY) oyl Tadiall o Cumy
JsY) llaall e 2D6 Y pd (gyball JUSY) JY) Gl (finse o (gsing Aual) il
Lalidl cleaall il GO Cllad) 5 Lol Jon Slases S Cllaall 5 Lalaad) cilessl)

c AL luhall jacsdd SBI Gl W el dllgid) e

Jolad s by DA ge @il o golall cailall 8ol W Gads S8 Jeadl) 3 L
o L Cun ¢ Sy adlgll 8 Al A5 G Bagasall Lalid) Glaiidl aaf e ol
Clatially Gl Glilas) aym JE) Gmad) o B el 5 daphall ) JY) Gl
& s bl &I sty page asi O lgle Juastiall Al Jalas g Al Y5 (8 dalad)
Glahall cali@y) any Gajey Gluaslly ol (as ciamt ) A0l a1l




docd) jall il Axa) sa ) Juadl

gl

3 b calledl 3 Al dpaal Y1 Gpalai®V) cileUadll (saa) aed Aabudl o
OFSE 13gdy ¢lelaSl (3lalia 455 Alaid) Laliaialy dpnall dlead) o Al Jidlae Gla o
S Al 20 Leails menaly ¢ bl laoba® (ulul aa g Ul 138 e calea Jall (g
5 Akl delia dalud) Cjliay dalid) l@lKas Jidlae pe abud) Ll e <0<
cidly dalud) acdl dulle 5 dglae ciladiie Cipgls 5 ALoLa dpatill Gaiad 8 aalud desitie
bl laiiall s Bph e dab 28 I8 5 daludl Gyl dlee Jsal) o el
S SR Jeadll 13 Pla e Jlain @l Lay 13 5 dalid) L s S da
Al Caaludll

Auhall g a1l Uy 1Y) Caaal

Alglad) a2 S Eiagal




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

aapall et Uy 1Y) Cuagall

Cimy el S8 Auball Aaldll clsid) aea deadll 18 DA e Jyliii
Laluad) claiiall il sl Ll Loy dabd) cileatll Joa dale amlia ) Gkt
ol Gl e

Al cileadll e lial) ) :J5Y) callaal)

Al o3 ¢ laY Al clarad) (e Aluli o il seds Jnd cagialdly # Ll 5515
Ayl sl sda ol 8 saalgll Aagll B 5 e SV Ll Gl o Sa leie S
cade oY) (Sar Y age i it L) ileaalls

rdald) Ll 1 J5¥ g A

alad)l JCET cdald) (ailiad daludl Al Cay Sl g dll 1 DA (e Jsliiig

PSS Ay Aalud) (IS
oa 0= 12001l 1 b L lgie 35 ddabiadl Coplaill aae la tdabud) Ciypi -1

(59_58
oty degana il S 4l sy o llay e 1l Aaland A el danlSY) gt
el Glala o e ol delia g <Dl (e sl 138 3l el Alsy)
S (e el el il (L)s) cDUanlls Aaliadl Alayydl dgmeall alall yadl) gije—
Ostenss Gsaibs () plalsall mla oSWl gni ) Opdlaal) Adlminly a3 e sl
g
Cpaall jeaall jalh (e dpnda 5l & Cudall asedally daluadl 1 )lod s lbe —

e Gl R Geglls sl s et o Jseanll safiall dalal) sa led Gl




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

DS it Abens Al cilasally B e A gann o Aabud) 1L LS Cié LS -
gia ol dplat Gl s Lildlg Uiga |y

(140a 12004 < 51) Cpaseha o (s5ind Aabodl Guallal) daliiall Coven Faluudl

Gl (sS5 Camy JAY) e Aol 24 )5 o Al 3 sy cle i) OS sl
alall Jal e s Al cisball cduhall (Jlaal) el cAanall dAalyll cagil) Ja) o 3)L30

(190 2001 (gy5al) Al A6 cipale gt (Clpaiga jgumn ciglile Jleely

She s SV e delu 24 40l s sl Y ciige il JS sojiial) saiall
aliaal) 4iald)

: aal:w.d\ uailad -2

ae e gshi Ay (ool saill 3ia3 5 aalus ) cleUaill aaf (e daluadl o

(210a 2014 e lan ) ¢ lgsa S ailiadll (g

i) e SIL b)) 5 oAbl Llall e saiy cuds @
(Aead, Lo lis) (A1 dolamy)

Gllall e s5isall Jabsall (e Jalill dasgior ablidl Fldl Ldle 00 @
tllsn 5 bilse Al il e

Slaghall g5 5 Ylsall A5 a0 o bid g ¥ Al bl 4
el SlaulS Jalsall o lape Jeg Ji chaalindl Cleatlly cilarally
¢Sl o Al dalu)

bl L) 5yl e poa ) 5 e gy alud) Gkl @

sl axiilly Agall 3 Al Lalil ggiee abud bl ik @
(LS 5 2150 )l ) il g Jlaiy Dbl sall il

dalud) Jleii -3

(450212002 caile) 1L WS aly b (3l e Aalid) QST o Sl (S




Ao Al bl daal ga :Js¥ Juadl)

¢l L) J3ls bl il sl b cpeiall Galadd) ey sAgdaal) Aabud)

el 2L 8 pilad) el e (el Jadig sablgl) Aalud) o
AT Al ) Gpileall ) Jasig sdga il daluad) <

A aal) 22l Aaludl QKT Gl8 alud) Callall 503 (g Ll

63801 Aalocdly laall Aalond) Jadiig :Adalal) daluad) >
¢yl dalidly ddadd) Aald) Jadiy sdgihgl daluwd) >
s all Aabud) 5 508050 daledl ety sdglgal) dalud) >

dabudl olsi-4
(800= 12009 ¢ aix) A5 QS Acsane dalpull

daluadl pdiis M Gabd) Uil e Jail) il Ll dapds muag s :JAl —1-4
ol Sl Qs JEl 35y Dlslall iy sk Gl aliieY) 150 g lailly k) (3a

-

24y

¢Dlalally ccnlyUailly ecuhludls cculaball gzl JaN Jilug <
fShally cbadls @)V oy tgpagl) Sl Jiluy
Ll g 15l aen a1 gsad) R Jilug

S sas die e J<G AU Al Loty ) CSLY) e s teled) —2-4
a3l ¢ @alally clapaal) o5y QKA Gas g il ) Agall S IS

ABY) ey bl Galdy ddad maliy Guld e Labud) sl slac) oo el —3-4
M::.@_xs‘)ﬂ\ GM\ 44:1:_:.125\ ‘fxi.;.d\ c:\:uat._g)l\ QJ:LI.AM 'B)L:D 4:1;1_1.»43\ C.Abﬂ\ el LAQ
AN Oy s s ailasdl 35l Jadki LS aay )l (40 Y

Al cilardl duala @ S g Y
e bl Lalaal oy giiay shall GQlal o V) eclaaally aludl e laghe dabidl e

L (A9 clasdll Al e Wit palladdl (e e saney Glaadd) jaaiy cciloadll ¢ Uad




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

Lo anls dabindl 203l = lad dalse o oyl 8 Gantl) Jglaiy cdale diony Loalud) Zaral)

cailendll L oo Wy
dabid) L) aggda —1

DY dpmilly Slesdll o Aldes o bl llal) peda it pgialdly 7 landl 3505

saalgll Asl) e e SV ll Gl o) S Lete JS6 Al Alatal) Alal) e
Alayll palic Die lgle atis A Ayl alud) claadlly Glayll o 530 o3a oL
D) Al sl dea s Leuless Aal) oy Ay (B JE Bilas Jiay Al
A Oas Al Glesdll S5 ralilly 408 5illy 4builly alakally bl Saeailly o )5Yl
dcliall) Jray Goudl (B ayadl Jiat Al dalid) cleaddly Qllal) #Ld) 35 48, 005

(2502 12010c55) gilal) cilala sy (3 SLaBY) (e ead) Gl o 3(Aaland)
Labud) clasdl) g5 -2
(400=:2010 s ) tdae il Glaadl) (e 22 ) Aabiad) Gleadd) auas

Gl : e A paal) Goalid) ARY) Jilas aaes Aeddll o3 ani :Aally) dend 1-2

- laially QLA gy iy aall B caalud) gl salle

LS dalid) aclad) ) 8Lyl ddbad) AaEY) Jilus Lo sl sAdleY) 2-2
LY e dedll sda Jadiy AEleY) Jlugdl e el e Al el
.“S “ C'_!LI % “}

Gl Gany Lalal) 5 Aelad)l abuwdl Jall @lSys J60 Akl Ji) clasd 3-2
oo dill il o hawd dedl) ol s bl el ColKey 30l dalyul

Algall Jala Al ol
llead iy aud) VIS, 5 Aaluwdl GlGE 2z jdadly abudl Jal) dead 4-2
Aall el e aalls ddalall JEy) Jilas 5 3olall jasd) rfie cpadilall dabial)

LIS o3 Lgasi ) cilendll e el e ) Adal) 5 ddpall g




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

ALYy il 5 bl aliae ledll o3a aghi tAgabud) clagleall dard 5-2

Aabd) 50 5 Aalendl il Aabell Aiell Aaslill CilSalls Jia dalally dpans )l Fualind)

oargs Aaludl SIS 5 Lhdl s cDlae lead oAbl Gsad)) cled 6 -2
agadl) bl ) Alayl dialud) addud) sda (e a0 gAY Ll el
- CDalaal) 030 Jie gy 2a g Al Aahad)

il ) ALyl Al Al deSa (olSe Aeadll oda aaf eWLal) dead 7-2
.ddl.\sj\ 9 4.;41.;

Al Jiluy cabite r Jie dalud] deladl cadl et tabud) 49580 i 8-2

bl

A S8 b ellh e siasy




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

Aabid) clasdll ciligsa :(01) a2, Jsid)

Ay daas
4 ek Adleyl
Al
N Laiy) daad Jadl) cilead
b
bl Glaglaall dard Haadly Al

G

Gl clagleall o lalaie) cpidlall slas) a2 jaall
bl @lad) Laibad -3

Oe a3 288 Gleadll o V) pailads clia 4 cledlly ol e JS ol
clm]\ O J}A}A&\ Jalad) gﬂ.{.} uajha;jb Glaall sia M)Mj c:L\:\M uhmj uasha;
aal Gapminin lladl 138 P (e 13 ciandl) daglal agdll e ahe Biay LS ccloadll

tdugale & cilaadl) 1-3

Dhanal o oyl g pniall g5 dualall sdag cgale OLS Ll Gl claadll o iy 138

s lead Sl lewd DA e Sensorial Evaluation sguas s e sl olKaly o)yl
) e alaliiad cpali die s LS g 4l J ety




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

e 0n O3S Il Gpugade ) dpegalall ade Jigady dygrall o3 e il
Sin Al AYSA clgisaddy Al deadll saga (o peill dugale oLl dils) ) cilerdl
g Allas s 3l il ga Sl 2e e uail) o S Gl o3 syl e
o wal) (Al e e L v“”i o 28 Al)dgae je Gleadl) O G iy %
rtll oda aal ey caital
Mt g Jails cCaanlly Ripeilly ¢l Jie A sucl) Caillagll e HESH elaf e 3>
G ) Ay guil) alyll A Jail) Addy Judaxt ) (5055 Gledad) duisgale pae Sl 3
My g ileadll  AlSal dadidd) 38 e gl el ol 4)le
A0l e pael) e Cijid Gladll Gy die Caladlly Al daday old aae W
Hlgias
Apal) Ciland G @lld IS lelsu Saa lsal€ A lanl) Adkal) alasiu) e 5yl ae v/
¢hudlial)l lsall claad A Ll
pal) Ciland G @lld ST elsu Saa lsal€ A lanl) Adkal) alasiu) e 5yl ae v/
¢Audlial) Clusial) cland ol L3l
cedudl Gasndt (A Jal oo LS Lgillan agpding A8l Sl ) Sladdl) Bygus g2 ¥ v
s Le JC35 Cmanal ) e Ual) 03] dantyl) QL] (e ind AaleY )y Cgaal) Y
olall cablall Al b &4l 40 %
Of (Jully pulandly S o leapysn Jlaill dadddl dpugale aae o coyy »
) L) ASle ay) JEn A Jasgl) Gl sa alil) YV Glld G e agl Gud el
(sale y Lol Ladla cleasd) 5 Joasy of (Sar Y Lo sy g Jaley
ade oo LS Leladl LY lein 45 el Alain) dusale e cleadll o€ e cijy »
daddl ehd P Ge V) &8 Y Alally pandl) lee gl Gy alud) 8 )
¢ald (g
oo Ble cleadl) o B Jian oAl A cladd) Lusale pe o ciyn WS »
fhrare j Cilaiie
alain) e 50l g oo dusale e Glaiie cleadll o€ e iy GIX B>
Gleadll o e SE DA e oSy Al sasall e LGN 3 dadall Cullld)
¢gllaall by gisally & (Slgisall Lasidl)




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

o Gle)anls o cleadd) Gyeull mie il e AN ol e e iy WS
alay aludl (35ud o A3)alls dimitie Lelipud (IS (lells o (@AY Jalall o1y
) Gapnt CRISE (e b Tagty a3 ) (il (p3ally i) Cailda gl dually
Oe eiall 138 el (e e ea Jadi leadld usale pe Glaadl) o e a2l
Al Glaadll saga Glaias bang b aaluy cleadl) b G saldl)

sdgaidil) 2-3
oI5 e (5 2 (it (s L1 axdl) Gn Ll dap oo Ble (A

leails e Aeadl) Jomd (Say V1A cdalall ol W Ll clansl) 3 50 e Jaglal) 4y
Ay 55800 a5l 3UE UL ()9S5 o () gl i (S lgrams Lty leadl) adia
Aaxdll Aga alay Cin 3y om0 ST e gl of (S Y wilend e e L e
ol sl o (g ¢ iy Aabud) ¢3S i

¢4 bl Al gl Aaadl) i (), -

SV laadll e il 138 Juag b 4daiin) (Ko gl aagll Q) s il gl
¢leullla

el Legin dpeadl okt My Badagy 438 lgie dudiasally daddl) adie G Al ()5S0
leaal o (ills ClanY) ALt Vs Al e lesdll il ) LDl dba o ity
(gl danal) ¢ 8 Feadll (e afiasall adil) Jaxill s

oy llgiad) o 6l S an ) eVl Aaa salyy leasl) ool 8 APl 2 e
¢ e el (e deadll il

Dsean il Al Gleadll myg 5 8 el s ey 5y Apaal b dpadil) clB-
¢ loadll i (Sled ) adiandl)

cOSall) Jie Al Aills elsal) Cimpal o Cleddll ey i & Gl il Gem
¢ 550 Lpaal 3 (Laj . agililias cplelally cclanally CHBY 15 cdagla®i s catilas

rAasdl) apals A8y 5h A Jilal) s g cilajdadl B (uiladll axe 3-3
Blee o adiat gl Ll Ll e f Blall axe o cplall dpalsy cleaddl juam
A ulea dlag) Geall e 4l a3 LS cleani ey lays Lsagie 3eliS S sl

10




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

aais Jr clenld A4S 8 diline (ha L) el g sl e g JS6 Gleadl) Ala 3 2l
Ialaie | daliae (3ykay 4iledd a2y addll 3530 of LS lgie UKy Aalal) LaliY) (uld b dysnaa
lal ot ) (i U8 (e dadiall Laxdll cpli Ay diane gyl o
Lo 13 oDl ddee i sasall o oSay o adde Canall (e 43ld i)l dgay (e IS
leme Jaleip A Agall Hlial J8 (Aeadll o)y 1oald (aliil) Al ae ciaatl) ) axdy
O 385 Y (goal) Jil) dususgad
CAlay S dead) (e Lol
1o Udlly Al 4-3

dowgal O Anpy chalayl LalSd oAl ALE Gy Anadla danda D)) Gladdl) e el
DES 8L Aasd e ) a5 Asmpalall pae A () AT e g dajh Cumiasl deadll
oAl A8 Jaay Lo 13 oggide JSE o ledaia (Ko Y Aslal) daplall @il cileadlla
dlay) et ad) Hladl) (S g dperdll Cilisall b JalS 0y ) s dnidie g 1Yl
LAl dpalal
Gloadll Cilussge B Gsdysalld cJagas ST Gzl Jany cileadll (pianl) A8 s o V)
b dendll adie o Unis (S5 13 Apbeiia) 5p08l) ) callall 8 il sgalsy o)) agale
o) Bl e L) elldg A il & Axiall e Aplain) 50l (mdanl Euaall and
sl Asaaa 5yl At byl
:4glal) 5-3

Ay et ZUYls aludl 2L (e Aaaly ddea Jia 8L Q) aae o
aiasl (a8 &by Jlie)LeShiay of 90 Apme 3538 Aandl) Jlexinly Gall Jadh 4l ellgiadl oY
llgtaallh Zalull o5 Alla 8 Lty o 280 laiin) ol Jlasia) Cargy 5S adalls (35 b
e Gl a4l
rdgabil) dasdl) lad Jalee—4

(280212010 csd) © Lgwanl Jalpal) Gmny il e Wiaais Taludl oasl) o iy

el o3a 4y Ciuatile Agn gl 3 Lalid) Aeadll Jaay diady Aeddd) Suad s 1-4
S omme sl Faadll & (o ey Adlial) Aalud) Al Glaad 8 8asmse e Llias
e o GUIAL AUl Joall 5lliall cileaddl i Y adihe Basa (gsise ) (ald UK

bl Sl (e Lo aia ) abd) C3ad) dalse (e Jele iy Fanal)

11




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

ail) (e oy Leand d ully Al deadl) i) WS A alud) el dagda 2-4
essells Al e Wil Gy &L 0¥ cpailall Gaag sale ST culSy Ayl
Glageilly lehay) 35 Cuat ) abud) cilesdl) Q8 385 Y 1y il
L) Alshall byl Jie abd) Jaad) Jalye cailise 3 LIS lgie aauds bl )
e dpasl) Lgna ) ULLYL Dalis may Glo Qlalall cla) (& SIS pany

- Adl) Aalpad) (slalial) (p Alalall cDEE) dead 5 alud) e clexs

Glaadl) i 4y 5 A QL sale ~luadl gy dabd) dasdl) a8 Giglud 3-4
(e AlA agilala £ L) aed Ban5 Lo ey cleings (srivar dald) Cailally agl daabond)
adf o amy @l ye ) AGEY) S Jally VLA Jlae 3 il glse dpaludl deadl
Caliday alud) Jeall adan Al aclgill ae 305 dpaluadl Joall A3lSay (35 5 gy oLl

A s

& 5i5all dagall Jalgall (e Laboal) Aendl) moms ey rdabuad) dardl) zoay 4-4
OsSE o cany Ll Aol \gadi ) Aaliad) chleadd) s A Aalid) dandl) &l
pee il oo @D ) Les Wlands Lo lgls basag oSl Cun (e agadd Ay jray danal
LiSa (55aY) dalud) cleadl) L Gl dnahll oV layl dad e il ag
Lgyis Wbl 5 Wbl agiiyay ¢ agd dediadl cleaall 3 il cleshes <l

e gl 5 agli o) Leia salis)

aasti S Aoa i) laddl (giey Ledly aluadl Callall agyy :dasid) (g giuna g li5) 5-4
paciall doaldl cilerdll sda o alaic) (Say Cuny L) aealdll aaslodl dabiadl) Jall
Gslaal) ssiwe o cleaad) sda cilS 1Y Wl Zlad) Cian alic (e ) eaiS

CGAY) Gl (e Cangid) alud) Cllall aas e clld i dabiaa) dalud) mi)l
s (e calidl el endl sanad)l alnd) deadll et rdaadd) el duulie 6-4
A aa Al Gleodll sl dlea 3 5 il a2l Y "aalll alud) Jeal)

SOlb ot ) Aaludl et Gls Gl HlendU dpally i) e Cind 3530 (3hali

12




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

laaal) it Lalidl A5a0 5003 Laga bsd conli b calial) il pa yshailly
Gl ! dm aghy Adle Tl ihd ) pliad ) dals dagh 4l dee Al

- bl Qllall 3 355al dalgall 508 Lo oAl 4 Al
eabid) Jlaal) A Rgadl gsall st g

(o) 1ol L TPS o ann Lo ol Aalanadl chlalaiall &gl gepdall ualic Jiamg

+ (8966 = 2004

:Product  abwdl zilall-1

Gle pailiad o (gshil o) s e (alal] (8 s diaads OIS U alad) pina) i

el Lolagine b N o piliall Jin 8 Al Lhlatine Jidly (halal) lS5d8 dugale

Ala ol (usale gie) Al Ciliag habll GlSHE el 5 Sa a3k Fk e Ble
- Okl

Tangibles Zplll jualiall (e desane oo Hle 4l o abud) zuidl Cipped (Sad
(e Ay (st lahs Badaal) il Glalial) ¢ LS Je 3,06l Intangibles 4l e

c e (53l (s e Sllg (oAl Aali (e Apalid) Aakaiall Cilaafs Zals

: Price auli-2

Juail ) dsay sp Lalud) ladaiall dualy pricing el o oastyl) sl o
é}“‘j‘ ﬂéﬁ )"“‘m J""i:‘ )G-L.‘-'..} LQ),-).Q j M\ e EJLL} @ e Calaal e Ay IS 5 vle
P Alal OVl e alud

¢ ile JS dalid) claial il e e il @

¢l dadial) Apalpd) leaall Ll ) e el 5L @

ALY bl JoleS el Bpaal 2S5 Lo g ailays bl Ciladig o el il @
I daia g G LS abud) miall 3asa (g5iue 2aa0 & dalall @l dale )

daill ppm 8 lglend e st ald) adod) o Aalid) ciladaiall Juad) e

13




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

Sl il 28 aaan 8 A3y 44kl Perceived value ilull A4Sl

Al lodll byl e (oIS 3yt Ay po Lasiad
: Promotion gz A1-3

alie e adiny agla o a0 gl days i o alid) miidl Lol e Zaglall ks
Dyl sine 323 dygman pe Lald dugald) daladl g5 Leal) aiiy ) & e Aabisg
- llgiaall daaly e Calaaly gale e asa db 8 el 5 bl Lelua g aall

Pzl Gl gl

el inall Al il Con Y sl e sl 13 Cangrs 1 oalall gl (I
s AU paliall et
cadvertising  Pley) »
¢Publicity &l »
¢ Public relations dalall cul&dall 3
.Sales promotion el i >

Pl Gl Cppeaie DA e 4l 3a3 ) ey 0 A gl (G
¢ bl 5 calagal) G bl Jalatll sty g :personale selling oadill aull <

Abad) il sacliadl @lerdll peyy ¢ Physical facilities 4ualal <Blgadll <
@AY pualiall e el ) ALY e lagaall ¢ ol oSl s e Al
: Places (glsall) aujsili-4
Sl il alid) sl Bysuiy Lalal) &gl modall jualic g bl uaiall s
adl LS ) ) Adee (o alaad OISY) A Gad OIS (s Bald adyeud b Bale 1l

Ll 5 sall ) ALyl Accessibility 4d] Jeasl Aseny  Location adgall pecai
coadgy ade S e sag daalidd) dadaiddl Jala Atmosphere

14




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

O odladl Juaiy) b 4 andy Gl Gl e bl midl Jiad sl i

S ol Sl il s e dllgind) Jpaal (isllas dalud) daliially (milall ) Jsenl)

o bl adsall 4 a3 KA ) Aalidl dalidl adse oL gp g0als Davis
bl OB e e bl Sl hall debual i) Jalsl)

:Personnel (jsiligall-5

idaal) alsn sn ) b))y Aabiidl ) L) Jeal) Goilagal) yfiay
e e pa Aekaid) Gilse (e Aulag) Glaladl 8158 8y5 e cnging Lo gy A sl
Popnilall A ye g dlag] et (3D O srakiiay

&L’-&;\ «;9 ,)313 C‘-‘-““ a.-.‘ﬁ:’j Clé-‘-’ :‘:‘sisﬂm dalaal) a\-ﬂfﬂ @ u-\s-kycﬂ ij:\:l\ J}ﬂ \)Luj
tal Lo ey e ol il clala

¢(Cadasil) Cpilly HLEAO S0 plat oy @

¢ ainall skl (e pgiSai Aaali Cupdi maly L @

¢ @il anll Calagll @

¢Jand) Ao sk e ac b 0 55 pal) 40300 pransy pabus JS cpila sall 1] ayis 4
(KAl 5 il Aol 5 Allad olay 1o @

¢ AR 5 Ayset g elia) (e Janll dliall doldll iyl 050 @

| ~'“~' u‘;} - Q’s\j‘w SR u\&iy ,.,." ) “!....dS:‘A S - ‘

:Physical facilities diall) cduguili-6

Glaadll Bygudtl AP Jalgall ol (e golal) acaly ans Lo sl Lokl gl s
bl 3Ly dpathy p B e aely an ;o Bl 8 aaled Al bl cleudlld Lalyu)
sall1a of i e sag dall 3 3l oda 1S5 Layys oaliadl adsall 5 Zpalundl dakiiall

c bl Grsatl) Olae & 4 gudt el 31 aey Lay)

15




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

: Process management dleal) 5,047

aals 301 of Agledll e hally ( oabid) mitall) dandd) apend Aglany cany Lo lg 2uailys

llys Al Y Aalis Aakiie (e Caliad Aaldl cleadll 4@ 01 G SS3all (e bl deadl
MY daluadl Ll Cis dede (o dasSall Ll 520y o Lganay Loliai®V) L)l canea
Aaadll el gte o Llu g 8 L sag B clala lajlae) 8 2By Lle ) )l

Aabadl pagll g qlhall cagl)ll g a

Glsad) & bl 5 (mpel) gl aumdn Al dolady) Aail) LS daludl e

Jeny Dol sl oy 8 aluadl g Uil (pyy 5 ¢ dnpladl o Adalall culS olsn dalud)

Bils Lseas dabaad) ed e (don () paalsall aal (o] o ald) Gl 5 Giapall 2

5 sl el e g ) LAY aal Sha el 1 DA e Jslaias 1k alaal¥) (g
eaband) llal)

Gllal) dan i Say ()a) Aol (61 Y Dl Al (6 o oald) Cllall Capps caliny

Dl Jall 1 (8 ¢ adde qllall daag S Y aball midl Ly GlbeS JS5 8 gle
A e ald) Ikl Cad (S Lasass oabud) il o alind) il dasde G3EAY
Glaiiall e desene a3 LALAN aghiahy dsaiadl padlall @le)y Glals (e desens
Gl aa ) e e (g5t @ds N Aiae die) B DA A dikial & sl

(58-45 a5 12004 ¢ gia) - AY) Jalgall il
fal Lo Aaadle (S Galadl Cayparll (g

e JS g e glly Galall (e degana die el (Say Al L @

Ll aa 8 LS e L,

16




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

A3 ade by hall o caailid) 3)0) dypaian 6 ol g @ilie s clalal) o) @
s cle )l degene (a il Laly cll cilieslly clalall o Y A 58 dllia oS
¢daa Ll aalaniall

Callal) Lyl old Gl Layla ol Alsal) Jaly elsm Aes dikaiay aluwd) Calll) Lis)l 4
¢ bl Gondl pan sy Lpadll dihaially

iy 4%)liey saaaty dwld Jewy (S iy Aaedl sl aludl Gl Lig) 4
N

¢ ilall 450 5080 aad) Lol )Y hlas jeadly oabial) Cllall Ll 4

el GG abid) Qllall Glass Ly aaiyy (A Jalsall @il @

Aabad) qbl) (ailed-2

£ 2007 geaall ): o L Leatl 5hl (S pailiaddl (e de sanay oabiadl Callal) Sudyg
. (60. =
Lelaay¥) Cag lall daludl e cillall aas a6 Ua Qililly aady sfluctuant cuiia 1-2

Lol ey bl Bl

D) s gl ) e el abd) Gl Bpulua o) :sensitive jaadl (ulua 2-2
il

s Apangall Jaaty abud) zidl e allll of Cagjaall (b :SeSONAl aiga 3-2
50 e alian SIS Al i JAby ()AY dihie (e Apasgall Calidty alall Jlgla et
Aalind) A hyaind s lealad) (8 Apasmad) dygpel) ASLad) e Jsal) ey cilS oy a1 )

ol sk ((3yenll)dial)

17




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

tabd) Gaal) ageda -3

Lo alsn gwai Al Al cilatinal) degene 143 o alud) ajel) Caypd (S
S omihasl) elou pailall gy Aalall bl cladiiall o Gl liieal DA (e olsm
(10102 12007 ¢ enaall ) «Cpma (s3be Jiliay dyia) 558 DA Culal)
t bl pandl cliga—4

lmns go Alalially () Loimad ALSAl) jualiall e 23 (e oalandl mgal) (5S
¢Natural fah <o @
Artificial e luall cili <o @

s Ak cliga 1-4

s A (0 dAikia Sl a1 G50 W e ey dagie ) @R A il A
ahtiall ¢ bl (Galll ¢ clpadl ¢ Glandl Qe el r leiay saaxtiag 56K
Al gl g olall ¢ Cliipall Jladl colpadl

Lo la ciligge 2-4

Ol 8 1) andtiy lpang sl gyl juaiell lgd sl ) jualiall ag
tlaa

dabud) cladiiad) 1-2-4

¢ daludly aull YISy alil) o

¢ lealas Agall Jabs dalund) Lussll cilin o

) adlsall o

¢( Aaadial) gl Aglpall el YY) el Conliall <

¢ohphall iS5 o

18




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

hoaliall (gl

Adgall LK) o

s lue cilaliia 2-2-4

¢ gl o

ol 5 ) Ji ClSE o

¢ obaal cLaisadl Jia Call g

f(laye 5 lilgall (3510s) Aaliaall agpll Shally adlall o
¢ aalaall 5 gyl e gl ciladaiadl o
¢ eaall Gyl e Agpaall lalaiall o
¢ oliall ladd (e Ughaadl ladaiall o

¢ oLyl el e A ghadl Ciladaiall o

c oY) hia e gl ) cladaidl o
D abadl papl) gailed-5
feh Lad Ll pailiad sae aludl (gl
: saall) Ja¥) B ausil A3 axe 1-5

Lagad juaill Ja¥) 6 Lo ¥ ausill A6 e abid) papll Qlia of G
MagalS e s ol LS aialy) Say oA aldl iag peall A 13n 4ke Dnglall il oS4l

oAdll LW e 2-5

gy e s b A e L a5 Al B e aldl (g el

tAadly Gay bafiye Aagy g giams 3-5

sl GRS sasaedy Gar Llagl 5 Lbla il Al (mg el B (gsiuad

@il puaiall Gieal jedii GUA cAadhy (he (ssimar 433sa o aSall 4 lagy ¥ A el

19




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

oo bac bl cilabiiall 5 Al Glacaiall il W 4 sy 5 o alud) (mpell cols
(oA Bye Bl Ayt sale) 8 Aiaelue s bl ae Jaleill Alage 5 dyyae Ayl 1S
i e 8 4-5
paxy (o Adlide Al e 5 dapd GlSe (o Ble o abudl (gl
agmalld Gl L Aulaie le€ JS5 8 datie o gl sed JEL 5 clpailiad & (el
Adaga o atal) B 4sligSa &)d) 5-5

Aaldl) Coaliad) aal saly) Gy clabaiall gaa) o Jsall gaa) 55 @I ALl
el QLY opsn (gaa sl Budl) 8 4] (grinar Llag) 5 W il 5all) dpas ol (480

Ol b axe Jabeil) 8 A8 o ) g )lall 8 oy
:MUJSAML.M 6-5

Jews ) gl (g ynd)l (DA Wy cmall o Al (ajall s

1Ay S dygra 7-5
DS Jews Sy Al A salall (aibiadl) 5lE8Y dagg i Ciay alid) s p2alld
s eabid) (mg el 3 Jlal s WS ((aaalle ol 3l i) a al BLiall b lede
Lyl Jsn clagas @ qllaal)
U R P DIt PV BN PR g JYCH XN PRCH BN g IO RSP g

pdal dadia Ao 2 lglud Lol (el dongyll (B3 gl i & s byl e s
callaal) 138 (DA (e 4 e Jslais Lo 138 5 ¢l Lia)

20




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

Lyl Al 1Y) £ a0

Ly Ay Jal o Glunsall baces Al Al 5 5181 e Jaenll Liay iing

Aarls Liayl) (ailiad (L)l aseie cliayl) Lite gol) 138 3 it clglead e o Dlanll

Lyl Lade1

Jall e dags sS miall ) et e gl s ) gl Jual )

Calide o lgle Jomny A logbead) 5 2800 ailpa ) sl e il )8 3las) g8 dabial

Sad) Jadll 1Y) pe Aol lad g A3jliay ol ashy oxiiall Dlgiuly o lpd 2ays ¢ jaliadl)

aasiy Ml L)l olag¥) Hsadll () oai dplag) daiill (685 Ladie s «Plginl) dilee (4

oo anll il amgiy by Lapl) ane Lgie oty Al cilS 1) Wl Y50 5 Ll Y ()
. (3602 2008 (xs ) (AT Jily

C (T1om 12002 comuall) £ b L Lie S0 Gy Slati 520 Ll

Shaall ¢V G Al e bl Al elua) e gsie il e L)l Gapd -
SadUae Al (gsinn sl Ay casladgig

o) leleaty 3 bl ol SIS e T BSAL g LY ' sl e Cope LS -
eyl xie

Op Ald) ezl Jaeall sri " :adl le Dubois.B s Kotter.Ph  Laj aie -
S ailad 5 pe il (ailiad

oo @l zgiall 3aga Je oSall 4 L)l " Coll et Zeithimal 1 cayjas 35 —
Sty Aaadll Jaaal) Coladgh cp 45l

Labie J8Y) hadl e il Gyl ol cady anis s L)l " 2 Hunt 3 Cagpes by -
L0sSE O pasid) e g8

Ol aal iy zuidl ehdll Alee die sl b ey ol DA e
tlaa il
Gt wladg o il Agladll Gailadll ol 13 Loaylly oysedis dulagl dad o
f\.@_a.a

21




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

A Thdl) pailadl) e mital) pailadl ailad g ) 1) Lapll ade s dnlu dad
layl) pailad—3
8GN JSEN 8 A gall SN ailiad BA (e Loyl Aapda e Capaill (S
Loyl pailad :(02) a3, Je&

3asall 45 aall 3254l
dad gial)

sk Ll cranadl] Ll L3 L
(i) o) (Cladgilly (3laia)

Source : ( Daniel Ray,2001:P24)
- (11511302 .= 12007, glies): Jall b Loayl) (ailad Juady
:‘“,"1\3 Layl 1-3

On raall Bpad &) lagil) (grinay Anada ¢ Gaalid Gapeains Ua Jaeall Liay Bl
oSy I samgl) Bkl o daenll 5l o)al dga o Aediall leaall I &)Yy dga
ndls deadll 33 o aSay Y dieadld liapll pamge gady Wb i) Ga W]
Ob G ) Jueals Aandll e axisiy Lo PIA e derdll 33 o oSy ggd die guinsas
Glaaall (e saga J8 Ll AT Jiee Waly cdidliadl cleaddl e el Lol dasidl dasal)
—3asall ) e S5 ) Adal syl (e JEY) deal jelii Ua e casud) B Bagasall
a3 Y o iy Rasagallh ((Laayll — 33l ) o adia Al da)lad) skl ) o AdUaal
¢ Jaaal) dalingy 4sdigiy Lo (385 it Wil Baasa juleay Clicalge (385 Cilesd

22




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

gardl) Al Aals Gole jualic gy s lie iy Loayll 25130 dualall o)
Loyl leda) Jal ey ediye dadll saga Jand s chssale Ladill dyginall jualiall Jaa (o
o aenll gl sl

! Laydl 2-3

by P e 4)ally ashy Jaee JS o oy Lailg dallae dllag L Ll 3l Y
Olaee Al 8 cadgll Cligiae Gy 43l V) S0 Laapl) o (e gy ¢ Gl uledd
Ll 0¥ Lelai calide leloa Loy 5% o oS Jag ) i (6 Aeadd) i (Dlastiny
N ames gl Al o Cual) cloadll cuad aly Wy Lo ey ¢ ddlide Laadl) sl dpulud!
La (pe coDlanll ilaliss aa i3 FSY) 0585 O i (05 cpma) (365 () Gl pgealld ¢ 38
a5 Caagy uld (Bapetl) Jlae 8 Gl aandil pead) ol Juadl IS aed of oS
o po Gl et i Jal e o Dleall duslaiall cladsill sl Laily Adsudl e Uail)
. Clad il

: gpshalll Laay) 3-3

Gsimas ¢ dga (o w35l (ggiua iomleall Gala skl P (e Jedd) Ly iy
Dselal A sl Capat o Jaeall el (Sar padl) 50 gad ¢ 3] Aga (e padll oY)
iy ¢ Andliall 3ol s Gy cesiadl cleaally Lalall juleall ek ) saaa cileas
a2 dglee PR skt Liagl sa Caymy o oSy o) Aaaal) 3asad Jandl @l Al ¢
&Y Gl e bl o3 pe B85 AU aly mual cdaenll Liay eld ) ¢ Al
Alalall eyl gan sl

Lyl Laai-4
(4502 12005 a28) & Liall Apeal Jiah

¢ Zuapall Janl) Jalad s aling any @

fosmll (o8 Al Apudlii Bhe (Giady pitall Baga okl @
tospll @ldliey Glala PlA e Z LY Giad (8 dbidl -l @
el Osill JB (e &Y B8 @

sl e sl Dbl S sal; @

23




Ao Al bl daal ga :Js¥ Juadl)

Loyl Jabha g claasa @ AU g il
s Logodll 1o PlA e J it
(L) claaaa—1
(330212001 «lSyy) 1o Al pualic DG (ava Claaadl juas (Sa

Wies aibady deaall olal Ll ddlaial ol sl K o colag Jian cculadgal) 1-1
gedia Ll (e Lo Jsaanldl adigie dixa

ieddl o Jsanll die sl 4S) A oY) ggiae & ity il 218 2 -1
el dladl) ailadl] ) daleay s

1Y) e giiall adll ¢1aY) gslcty (3 Aglaall Llee () ARl axe of Aijlhaall 3-1
A adsll gsise o Aeadll olal Calal dapa Wl Lgpan (S Ailadl) aae Alla Wl cad il
P laa ol ang Allall oda Ly clgde Jsanll Jd el

(e Ayse e Alla g adsiall ol o 5T il 21V o s unga ilad)
Oy cled Lseye e Al g adgiall ) e J81 el 013V (ol s s Cipad) o
dgladl e Ala (S (Lol el Al dagd) daladl aaey dahad) Al

S gy M) ISy cLia )l aie lgie algid Gl
Ll claasa 1(03) a8y Joid)

Calad gil)

Blhad)  e— Ly

aal) o 1Y)

Source: (Monique Zollinge et Eric Lamarque.1999 P79)

24




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

: Lyl Jahe—2
(61-57 s s 12007 < hand) ) 2Ll dshy Chlshad D (e (ys)l) Wiy (5

elom coManlly iy Jlail o 1536y of Gfisuall o cangly ieSlaadl Clala agd 1-2
3 el eVsed ALl ekl aaan Al Jelsal) Rdjra agd i (uldinall ol agia cpullal)
Aadaiall Lpeal oY) ST e atliey 5 ailalag allY) 5 sl agd aay

il (8 gusal) Lelantiony 0 Cadlal) 5 35kl sshadll oda a1 (bl Baisal) Apisl) 22
+ agilad il gl (520 Adjeal Aadiiall e (LS )

oald maliy oLl Aabaidl ol Jidh Loapll Gaiadl 5] sshadl) @ paiesadl (el 3-2
Gleha) 238 Al Customer Satisfaction Matrices (CSM) oUa€ (5L51 Ly (bl

Cra Gy 8 Aabiiall o)) i (520 Al jra (e Yy gl Jlsha (L3N Ly il

syl gadas 485 GUEY ¢ 81
(4002 12007 clies) 1 b Lo leaal (siill Lia)y (3in3 DA (e Sy Jalis ac elllia

i S Lanadis gk 3k sasall lba Ll 8 Jueall Q) @
Al ol (383 oAl agilajiie (e e (S

peilasiie aals agia callally Lgalhalis o agedaly dabiiall 5150 (5L 250 @
L gy phal

o pl bl Aigh Glilayy Lyl Sluliall 4 A0 4y Ll a0 4
¢ paiilly ) 8Y)

el sitas agfl e Lilue g Ladll a1 caall G Oneead) e3laall 305 @

Al eyl dglee 15) S5 als sy 8yal Aadaiall e g ) Cpdll (ALY Axglie @0
el e agdsll

ol Gisdll Jlae cpleladl slde) DA e agisaals G3I el @
L Dl e paly 5858 e bl

Lyl slag g aba sagll) g dl

25




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

(Harmel, 2004 :P11 ) :lgie JIS) 5ac 4}
tie Laalaal Sl iy culal gas aaay 1 AU alud) 1-1
Mot = ma Y s
e clags SN alud) 2-1
e I
tlete SNy 3aae Al sy Q-Ui-.’ Al 3-1
ALY o pal) e — B okl - bl - s ol
: ey JIKET sae 11l Gilagd el g alw 4-1
ha o)) = (ol Dl o)) O oy e s okl e
P ob Lo WIS (e rcilags w3 ala 5-1
ha ol T ol ylaem BB ) e Tl okl e Al 2
b b Led iy cilagd g 93 alu 6-1

Lo ) pah vl mleoas ) pamh e —pa) e Ll ol e
14 ad4l) L,A Lyl dasi—2
e il JSa Al Al sda s cdundy alad A (e (K5 3asal) e Caal) i iy
(860= 12012 «aliall) 1 & eyl oda deadll il L,

Toms sl 050 2ame iy 8 COlbadl Sl Jady redlalaall pu cigla) s 1-2
c OBl oo Wasgs Lgihaluy g cilehal)

5 Cpmaball ae aglalad 8 cplelall Galal Jadn aglaled Guag Gulalal) BpliS 2y 2-2
Sa s Calaall a2k ¢ aglleel Gy o Ll paaalg 5 ¢ agtlalaal agilatd
o Elalaall ety Badas delsan st

26




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

) Calge yigic seand) dadd (iSa Aoleld Jadg 30al e Aedial) cileddd) aay 3-2
Lalall Gl 5 2kl aalgic 2] 5 Gyl adlse e Al LaliyY) cula gl Al
Sl e dead s dauliadl UEEY) Cleliy daaall Bl jigc Ll dlaleal)
ol e ilgd) Jai) Ao s Gl
tabid) i) o ((Aalud) clesdll) dabud) claiial il Gl bl

o Gp (e LhaY 5 Labudl cledll 5 aludl gid) pailoed Gle LK)
Jrad Apalsll oda Leipias (s spilae Ayl Aaluadl Gilardll milul) sl 8 (ailiadl
Ayl leasaay Gsesty 5 da IS0 Ll Gpupn leddll (e gaill 13 e Gal gl e
il L) ol s L e pgle 530 ST Lelany Las pgilallss 5 il
P(pakid) clasdl)) Aalud) claiial) Sl dglu agh 1081 g il

Gased Tl yyshiis (S o ol Lo ian (s o Bl s )i ) demsdl )
Cuagiondl) pSlgtinall samy of adati e ity ¢ Gygel] Tt J 4l Tan el (e Fala
Ol slul diae Ay Cimall (e allaly 1as clgn s e (Al LAl s dlac

pailadlly i) ABED ;i oSlgiad) e g Sl dalgall e S 2ae Sllia
zlail ) &bl pSlgivnal olu agh () cApndilly BbaBY) pailiadl) i) duad
slall lawh o and ala e 4l slall daai (8 (uSlgtinnall gl Ay Al Grsutl) aliy
Qi 5 Dlgiu) Pl (yasd &) aaady aaad J dglull 3aage zilaS
& ol GSleid) Sl apn S adl Lol g dlgladl ciludyy SIS csleaal)
aild Lalu ool S 1Y € il ) &8 el L) cilaladl (8 cdalidl delia
Adaalll L cclalas¥) B s dee S Cuny daagg il ageal) S5 of olSer LY (e
Cplad i () Ol o) asad ST Lagy Sl (8 i dae (8 L i
Yl Letie La 5,0€ dpaal 13 mavay (e oaliv aale ) dadlally plaa¥) alg )
Gleaddl (53530 4alp A & gl FLudl juesd (Kay S Ayl s S
die dgpinil) Jalsall Lol ety gonsad) 068 Letie Wae 138 058 of oSy chanland)
Ol e Ll LSl liagh b Lyt s Aparlail A pal) GASEN Ay i) g l) Jalsal
Blall 8y50 Alaje ilull G dglelis paal @y e 7] Sjaeall dpad ) Gailadll
Spadl) (ailadll oda JS5Ladl 13 8 Aals Lol 8 dpasally cdpnlai@y) Jsal) cdighs )

bl ole & i dadldl)

27




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

Dbl gl B Apadil) cisall do Lalud) cilaiial) il LAY g aY

oaly IS il sl amslsSan aed () Balindl Cilisssall (b Basnil) ehta s
ey G Bl abudl il dapls e Copmill Ciagr Gandl Gigas Sluball DA e
Gusaill ehte (53 panal ld e Taldiely lghe ailala iy ailey ¢ led) Sl piatll mSLd)
Gl () Jpeasll dpagad @) Adyped habdy by b skl dauly Cihseal Al
Clisall an oy bl dpadd el 8 Glsmall o 4n)s @lld poy Cangiosal) alyudl
b Lad i il A8k b Gl

radls) o (Gald) clasdl)) dalwd) claiia) ik -1

Jyaall PlA e lesd 5 s ohd A il by b Ajaa ) Zalay (g sasdl)
1R ahd pailiady alalls dudliall dglane A& S aa ) aalid Al cleglaa o
Oe S lginally 3l Slaglas o Jpanll o LS cabipnd Ayl Jin ol il e
Cdliad) G i Lo DA (e 4isun Lo Al o 5508 ST s ainall o e ey 4l
Algivaal) {ogh A Gasntl) Gluse (B adlsal) goumsal ilipdaill o HIKN Al AT uls (e
S BEY) 8 oAbl Grandll i o (Sars Rabid) deadll Dlginl 4 K4 S dags
bl Banly Aady clalall dgliy cle )l g ldl o 0l ali maliy o ded af (Ko
JS abisg aals ol A dalis maln EO0 60 Lavie 1Bl das ed caaly oalis malin
DLEAY Baxslie adlys Audi (8 2ag g0 JS ) bl bl 4008l Ly AV e i
gl Laasdll wdlsally cigall) GlolSe) 5 al)s lala aiy o oSay @A eyl sl
Al 3y gut] Apualy Fage B ) Al il g lun @dlgall (365 Gl (uld e alid)
Al g il nall) dAaludl e sawie glal o ign ) Jeall e 1Y cigalud)
Gmend e en e ogs IS gl e daaiy plaY) ol UK A o (lpgs. JleeYl
551385 Lelal e sla lls Leduasis bl awl) adlsal) o dllyy i3 s L cilaxdl)
ety @dlsd ) Ledgats pS ol mildl ledg Y (A (gAY Ladialel gdlsal e
by o (Labwd) clasdl)) Labud) claiial ik -2

bl @y bl ddjaa 3gan JAks (paa el el cile blail S8 Al doleal) 58
il el lShy) (alias My il Caad adiy lpallad e oy ladie dalus dexd
Aol )00 iy 2y ¢ mallly ailly (3535 wandly seadls Gulon A el f Al
O LS ailads Gam cilS lggle Juaa Al deaad) ol Al Aol 4pa] algn Lavie dgald)

DAaly Calen AU (pe Cunadi 2)5la 2085 Le e )Y

28




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

(bl A jae dgan JAl Gamae Sigal diiad cile bl J Glaglan e Gl v
¢Aaalaaal) laxally aldl (ailiadl aShy) DA e e glaall i) v/
bl bl gl aexi 6y bl melindl Cyiie desendd A€)Y1 sl v/
Ailagals o Al dexdll die g gad elpall olaily
raladl) o (Labud) clesdd)) dalud) claiia) ik -3
g (A pged A Glasbe gl Abrae o @lall Jpean PlA e ol ol el
Sl Al aludl laail) aas b syile ADle Ly alid) aaidll dikhic i aud) Celgy
Gleadll Ao senn 5l lgie L) alud) Cial) dikie HLEAY ady e bl i 45)5ea
Saieg degiia plias (e Glaglae o ailall Joany 35 4500 558 i)
P daddl) o (abud) cleadd) dabud) claiial) ySl -4
pedaal 2axie Bla G sSlay Wl amy Al dpadld e i & il Bl
s Oisman ATs el S8 () sSlary Galailan AT palidl sa Lad g palae agily
Labidl Gl Glaaal o Jeuny Galai1 eWoa dima ¢ agin Lad Ole (o il
Gl e ) Logas. pgile L8l 3 acliy Lee aginaddy 5L dal cilodd ol
cleatll ypuil) lilee 4 b gy Lage Lila U5 bl gl 8 il Cilsal) e
) ol Aesiall dalid) lardl) ssinas Ao sty milall o) Apee ) Lady Lo 13ay dualpud)
Lalid) landll (ggisn ol Alee ). Aadiall Laliad) Claddll Aoja (e ladsay B ity
Glaad (e 050 ezl clelbal Jai LgisSl 50 dpaal @ld ludl J8 e dasiall
Dl Gfialdl aliee (s il Lgie plaV] Jd Laie deddl) fise anl Cameayy doalins
sV gsnse Isups ol Jilsl (51959 Gladse g lan¥l alle iy L ashy ) il
- sk (8 sealas

D) bl ¢ 1Y) (andiiy many Agmdlally Sy olat¥) Jie Glew el o

& il o o L i o Ll o Lol Aplas 1) Dol 1974 (aa € Cita 2l (i)

Ay & Aa ) salaally ddag ) dagladally LY ) daladly saaa coplad o bt e Gl
-zl

29




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

ribad) gl o (Aabud) cilaadll) dalud) cilaiial) yl ceauy g d
el BlE sai digee Al Alay 4l Gl i A gélall 5 Q) gt
bl 2l 58 i ¢ Gulil) wie ol Al 5 due Lainy Ay Apaleail Jalgal At ¢ na

3 geaiall Taluad) dilaidl) ) il L Jomy 3 Adaallly i

Gaall 588 aan (S g (Jdise 5 s abe Qi aie G105 3l b2 )
oe L Aglidl shalid) e dudliall fase o Al dalud) cileadd) 85 g0 0 Y abud)
Adhid) 3)pea pead o Jad Al A8l g danll Al ek 3k

Oe Baa o by a5 AT s dead Al o ey daalidl cileadd) A ¢
Lol 8y50 (A Ysias lefosudy agii Al Gluwsally lgdde (aally cllall dllay Wjolias das
Lediall Gilendll Cli€ay Sailbad 5 lia ol e Db 4kl drdiall da ) ddjra (a3l
5 danie i ) zling 4 V) Lalidl laas) agd 3 Benill Lay Ylae i 138 oz Ll
Al cleadl) 7l 301K 8 Jand) 401 e s 4 ga) Cadlad

Aake (a0l (B8ad A (e gilad) o dabuad) claiiadl il gl g Al

s :adl e (ph Kotler s B Dubios) e JS (551 3 ¢liayll asalia sac <y i)
" Gasdll Ll Copny WS ailadg g il Gailad Gn A6 e qolil) dllgid)
Yol A" Dgiasl Aypaty Al el (s A3 (e ) 2 LY )s daially Hsed adl e
el Ailse o U JaV) Apa o Aagdl add el 4 e AT (s 3 (Ph Kotler
S llgiall Cilad g ae il

AR ety age LloaYls Olgindl s e dgal) 5508 43l 558 (Smart ) L
el elaf Lan ellgiuall Loy sS4 S5 Guulal calele dllin o as3 Gllil "agas
I e Gpead Ao Jand ) dsall (S ade s ola) QA llgina) Cilad g (st
cedad) o leadll 38 Ao g Jsn iSlgia) il S e Jand) SIS Lgals ) Llens
O s e S el dnld) 5yall P I oSl Glaig ol aglaad) (g
Jluy bae alasin) (Say Ml lolersy lgalus o A dusute leapk Al Gleglae Jla
QS ¢ pSlginall g oy YT llgiondl Loy Giad jealic (o (SEI jeaial) (oSl i gus
paf e daadl & ey dabid) Gledll ggiie oo Dlosleay GSlgiuddl 305 DA (e
(145052016 clie) Adyoad &5 L lghe st & (35 lard

30




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

p A JSall Juis Sl oLl Lo S s s

Oliver cuua Lal ¢ isai :(04) ad; Js

) A

l

e Lyl s — Ly

i gal)

\ — /

( 91204 :2016 cgl,,dﬁ ) :JMAM

Aglany 4l oL cllginal W) Gy AN Calad) o oDlel JSE) DA e
o el ety Sl o LS Lyl aladgs ey bl e JUY) b 4t e i celyil
clal e sl Liayealie el ) aliy adeat adigiy IS Lo e Lgilie Alglas s dansl)

p il s il ls bl e laydiliy daludl cileadd) Cails (g L

Giad Al dgles o JWaY) saly L OsY) Ahd G el clugad) (g

Baiial) Gl Lliadi Ajae Wal 058 o (amall e I i) Cililliay il
5 pgilala Jidaty Al clondl) Bisus Jlae b Galalall Jany Lo 13a g ¢cpmilidl
laadlly alud) (agas ranal 8 ¢agilie ) L)y agilala Al agilatia Cpuad Say S I e
e Wil eld Aapy o Ll Fage ol lalal) Al (8 Linas 13l clpshty Tadas i
) lendl) @l Juagiy g o V) Lo Loy guadlad) Slalag @il ciladsill s DA e

oY iy ana clead b sasase ek e cDlaed cuilS g lpn cpailill Ciladgs aa

31




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

Dseen @l s clala o Copally Aadl o s Raabid) Glerdll Gised (e ol Congl
bl Lyl e Al Juadl ) gl clalally il ) @lls (3as el Jds caniLl)

32




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

Alglad) a2 S Giagal

U 13y cling paiage bl il luball Gilide Gae Gnod) 13 DA e Jylaia
Ly Glaiall B0 el 5 Zabid) cilendlly Glaially Jo) usial) calslin ) bl

comsiall g aant (6580 il g L)
daluadl ditaia A8la by 1Y) Gllaal)

Aabiall dagie Ayl Ailue Ay ¢ Abd) el L85 B gagedl Luaal " -1
ol Alsa AN5) Aabpad) 4y e cAabd) (iha (5 kg 8830 ¢ R cisi < iaaly
& bl a5 & Gaendll B sgie Jon Auball a3 BSY @ 2010
pda & Gl adie) LS daludl claddl) (st 8 Grsnill dealie (5205, Al 4
A ikl Calal) Lo cduhall Mane JS5 3 sl dia ) giall e 4l
duhall Cliags My ¢ Gouill Gyb o ealudl bl 485 8 A 0 ) 4d Gk
Aailly 2008 A 8 dals V) Coball ) el audl 5 dalud] dagae A o )
Gl QNS alasind ) dgm 1305 WIS 5 0 (e Alse AN Cpiiall 2 lawd) il

Adad) Aald) bopdst 3 geial) 138 ApaaY LogShal day (3 gl

Aoy Apd Aslaw ¢ il B Lelaia¥ly Galady) Ladil) A& dabud) g0 " -2
pda S Cypaai 2014 il (hag dmala (JleY) By B Bigdie s diuale
o Loy eVl gola®y) ol o dalud) amb of (Ko W sall Jea Al
5 shadl Gamgie oAbl oda b Gl ade) ¢ ihall eSha Al daludl clegal
Sl e JLatl mgially ¢ sumgally dualald) Capyleilly aliall Gady dagl meiall sl
kil sl e gplail) Culad) Jalin) Leddivse Lyl canilly JWEYT 5 Jglaall Caliss
bl alaidY) 8 aludl o Uil il (e P (e Glaglee 5 lily i DA (e
ApalaiY) Apatll 8 Aad (53 g i il b dalid) g o ) Auhal) clia g s
sl P &l el i) 5 dabudl Ol Jisdis ¢ g Ul 1aa i) s e DL

Agile ian o Ji) aludl g Uaill clahy) ()6 Canns ciuhl) Jae

33




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

iy Segr ) Sl Ala A ¢ Aabuad) g Ud Jaadl B o)90 9 Al Gigudl) " -3
2012 il Aidaind g giia Aealy Aladl) aglall B 5jedia sl Al
b Al plad Juii 8 aludl Gyeull dealus e s duhall oda LSS Cysad
aalid) bl maagl Wil 5 el mead) e dubal) sl 4 aldl ade) il
delia G golail plad daluwdl of ) dag a8y o aluwdl Llally dalid) L)
b Glagie Jilhall cllic lagyy 48E0 5 Leldal) 5 Lalaidy) Lpaill dlac ac X d88s
Gila (B pS Sae b Y Ll V) dabud) gl duan e el 38 Al

e bind) LaLiil) el 4031 cDgal) 5 JSLl 8 Aiaiall Ayl e siall

G e Asgana Al dahe ¢ dlgiaal) dpla Ao Wl Labad) cledd) " -4
Oo ki 2013400 (o daalad) ¢ Bygdia € piwale Al (el iy Ayl
daph ) HLEY) pe Gagudll alaal 5 disaal 135 adilagy gl Llaall sk ) D
(eabidl g Uil o daludl ) 530 a5 Al 5 Aalid) Gleadd] 5 enad) Ll
o3 Jalinly o6 8 5 aSsle e sfisall Jalsall o Lo s ilall LD Sl Zapds J5ls WS
Eos Gob oo Al Al Gluusall (e desana wdly o duhall gkl caladl s (1
5 Camall Ll e Gagdsll 5 aaliay Ay Ahped 3ol el i) oY e byl

crbal Al mialy Gaseall (sl Platiul 5 Jlad) alag) Aslas

Laghiny) JB b ¢ 2025-2000 cligal 5 clilsyl sl b dabwd) "-5
A e olige SDAT 2025 Labud) Ligill goagd hhadal 5agaadl Labull
e 2013 il Amaly Aalaly) aglal) B 5jadia p o)) giSa dag ki
& oabind) g Uil dlae aia) AL Judl 5 UV o L Jea duhall oda 4K
gl gagll hbadl Jlb b ajigdl Labud clalSey) Dl La il
A s, Gl 5 dagdl pagial e Gald) adie) dum 2025 GUY Al
lealitind o5 il ) ) Joa s G claalal Calide Jilas 5 dalid) 38l o
5 omead 5 dadlaall 3ol Cun e By Ay Aol dpatil) b aalid dabud) of

. le gl (e L

34




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

Ll Aualdl) Aglad) cludal) ¢ G b

Aagaw A5 Sy culnge Ula dufe " el Ly Bdad Jo claadl) 3aga il -1
ol Ay rlise guald daala Apladl) aglell B 5iedia pf jiule 88k (Gualy
& oulise Angae g2l el saga 50 Aayn sae Jea Auball o328 AJIKE @ysaai 2013
35 @V dedll salaly service performance ¢1aY) aladinl elliy (leilsl L) (Géas
cllatll aadl gl e ald) adie) WS sl dadiall dasdll edll £1Y) Wl e
Jal e sl Ly Oelal Sl o1aY) Gl dadla (g0 yant o Al USG5 Cua
i ) Auhall DA e Gai Sy clapshd 5 leacy sacluall Laadll Baga (ssiusey £ &Y
sasn o WS LAY o) (e it sl Aaldll cldsall DA e Laadl) sasal AL
L)) age oolbiieS o)aY) (b alasind 2l JEll oysll Liny Gaiad o Jexd daaal)

Aadiall laddll (gginse ] dalaiind 36l 5 Culise cladd e L3

(Y Qb dipan A Dla Aua " gl o895 Aesdl) Baga (e el Gl Ly " -2
o 2014 alaiBy) g 5y A AdeSl Aaaly (AR g e aSla il g
#Vss Aaddl) B3sa Gp AR B (ys3l) Ly Jasl) el 1 lad) s Ahal) o2 A0
aic) LS deadll saga bl (servqual) dueddl desdl) saga dld e lilae) osl
Anhyall Lpusliad 3128 (sl Byl Loadins sl i) mgiall o duhall a2 8 sl
i g SSY Y Qb Cipean ae dalad aa (535 (680) &) Ayl aaine 231 5 o any
Copelal sy ¢ Slanyl Jdaill (412) leie adely (440) il Adlsdie due HLadl & aany
3sa 5 G ol cplal LS sl oV 5 Aeadll Basa (o Aygine AN 3 ADAe agay bl
G ol o28 o SlieW el oY 5 deadd) saga (AL 8 Gl Ly sl i
dgns 0o sthad) sl (S5 1 deadd) 33sa o i) A Y lgie lABEAY) (e e
adly (il Aie Copad) Gl olad agdl e < eVsll 3a0 Al Ll 3 (bl Sl

. U}’.)S‘ c‘)b LA‘: de uiﬁ u}})]\ Lb)._t e\i&»‘)f\ ("373 Ui Cpalion

B Ayilizall Aunzall B Agilase A " edaadl Uiy o Wil 5 cilasdl) 5aga " -3

-2006 Ailiwall Ciluiags desa dsmala (Bygdia & laale Alay cpall ye oles

35




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

Ly 3iad 3 Agilinal) deaall oda 33sa 0 (a0 Jon Auial) oda 2SS <ysaai 2007
zasads «blaally 3agall 53 ~igaiy o(SErvQual ) Bsadll Zigad e aldeYh (Jaenl)
ALY Leadiie ¢ Dlaill Jaasll meidl Je duyall oda 8 Gald) adie] WS (servperf)
drsnsall e Jalad Siee 40 agie (Jale 200 e opibisall dne culad) a5 duhall slals
5 5K Ailinal sl G Jla¥) dalee o ) Aahall cliag dg 2006 daw DA
Diind 5 53 Baled o Al Jpeany oMaad) dule] ole pie ey L 2y, ddiaa leDlee
Lo 135 Land daidie 30sa 32SS0d Ailinall densall Cijha (pe dedidl dilinad) deadll 334a

L bl Qs e Juantiall ilial) 4nas

Aygu iy 0o Al A ¢ L) Adpaall clasdl) Baga 08 sdaadl Ly (uld " —4
fen e ndl adine (68 20128 5d0e 8 fuabe Uluy s o) Aol
ol Lyg iy £ 8 e (B Jidial) iy slhaall (ailadl) led s Al Glyidl
o) zeidl wil Cum gy 11 gyl o3 aae ¢ Ayygaall Lpppal) Ay seenl) 8 Alalall DY)
igpadl Gl sam g oDl Ly o milill sl g oo i) aan e Q35 o ilall

REA I

dalud) ol o dgdlase A edlaadl Ly Ao Wyl 5 480080 cilaadl) 5aga (uld " -5
2012¢ Lpgaue Gl Azaly Brpdia pf fwale Al caailn) 435 deaa gy gl
s @ysmall Jaldl 3ol b ddval) Cladl) sasa (gsime Jsn Al p3a LK) Cygas
Laxdll saga el e lalaie) dasiall sagall (soime (ady Lo 30Ul o3 ¢l (e Dlaall Lia,
el dagll meidl e duhall sda 8 Gald) adic) WS servqual sgadll #3g cas
Gleadll saga (el Lald IV ol aaal DA e Al 5118 Blawy) Lt
Gbsall Ciie culas) My (@alidll 3 cplelell dnge ¢Dlaall Ly 8 Laylily AS)aal) Al
Loy & llly dadgic 5 38500 dfndll uladdl 53 by Aals A6l (Jale337 e
Al cliag By (5765 il due cladl 8 5 Glawgal) ol 5L Aase ¢ Dlasll
Al 14y, aglalis 8 daniall cileadll saga e gudaly bl Jawe Golall o Galalal) o

Gleadll 33ga (e Wi Bygea agad] il V3 Cilai i (ot Lad Wl (uadd] 55al) slayf 23S0

36




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

aa Loy Auhall cadl a4 Gueddl laalagl 281 5alidl) o3 8 Wagany o oSadll (e )
a@.’b}m ‘;mbj cédhﬂ\ VY ‘f ASJAAX\ 3\_153.\55\ caleaall RPEN LEJ:‘“‘“ o ;‘ﬁ).d\ uJL %)
Alead Baga ssua e 5 B oda e Al CuilS aghlaBgig

Lyl g daluadly daldd) A8l clad,al) @ G (llag

o Adlase Laha " A Lald) cilatiall gad g ibad) puilad) dslad Adias Laha " —1
Badal) daaly Aplaill aglal) B By gdia b o) giSa Aag skl (Guliag ¢ Blad Bal) <Ly
Gilaiid)l sai gyihall AL dlslu Jea Auball oda 4IKEN ¢y 2016-2015¢ 02
il Josien 5 LAl Wila 0sS (ihall milad) Gias o e S 5 A dabud)
OSall 5 bl Gl )ala) Dzl e lalde) jihall & Al dalud)
zisa Engel  z3sai Cued a)la z3sai (Nicosia 1966 zisai (Ssludl oSl ¢ Shay!)
Glamp Y il aall meidl e duball ol 8 Galdl adie) Wl adlall dle
dapl Caldl aadiul Eua (sl 1] lpasaal o5 Al DA (e ikl gen o3 LS Ll
dndy dallia Ll 1560 glajiu) 205 liul 1700 a8 & Cua ddlsde e Al
Aalidl sl g el 2 Ll cilaladl of Ayl m8ls Capelal 85 %91.67 slajiad
oladl (sS4 € an ) b abaladl osSall o Auhal) sda cjelal LeSe dplay) Adalal)
) Jalgall ash Ayl cyedal WS eaglalal) Aalud) calaiiall sas cyihall ~ludl gal syl
G g ihal) bl clalail 8 oSawm Y (Jaall 5 calle Allall Ala)) and Ll Bla

COY) e oS il ) bl clalas) ks Y 4l e duhal el

37




Ao Al bl daal ga :JsY) Juadl

+ Jadl] DS

bl Loy 5 dale Adiay daludl Zilaid) spliall ) Goapeil) &5 Juaill 18 DA (0
Al Glie bl Liay o gl Laid Laliil) (s 8 e 3l of Laay 5 Auald dday
Cosliall Jal) s o Aalis Age o Aalis 150 Y (S0 ¥ WS dalid) cilasdl) o
shy ol 5 agile) 5 aglala Jo oyl 5 llatie (Sleie a0 ()50 Aoy il LgdSLa
- Lol 5 Lt

aed DA e alud) dlgindl o faludl clamid) 56 gae ) @il & LS

ol dpdill sl o daludl claiidl 56 Gae 5 Laludl cilatid)  Slgiie ol

gl 5 Lyl (3dan 2 s Sa Ayl Audll Clisall 30 Auhy 5 ol g il
ASska B lgiph e i LT 5 dia e alay) 5 iladl slhadl)

“pie o Adlall sl e i Lol ABldl @bl e Hba bl sda

o ) o Aabd) claiidl ) Jiadl il 5 (0sol Liay ) alill il Al

aila 8 ojleds) Jslatule 1305 Laguany bapdas A0Me Lagd (lll (pppuiall (piils calglis 28 )yl

Vs b caal Al sda Lay ilall Alals ddeay el A8l luhal) alies of 3 ¢l

38




Lifagal) Ayl : A Juad

gl

Loy dabudl cilasl) gamse o JS golatl) HUY) Y O3V Juaadll b Ly ey
P e Dslain e alud) dllgind) e (Raludl cloall) dalud) clad) iy (el
e Cadgr @lldy (Al AVs ~laadl e A e Auhall (e golail) Calall Jalin) Juadll 138
Caluall ) Gyl s Jucadll 138 3 5 ANl 8 dadial) Lalauad) lardll e aalin) s
:aalul)
¢ e ANy A Al p Ul e 535 Y Gl

flaadinall clg) g A8 phal) ALY Cuaal)

(il Laly il il aal)

40




L asall Ayl : A Juad

A A9 b abwd) p U oo 5345 1 6Y) Gaall
k) g Uadll 135 ¢Alae Ay (e 538 il Caaaal) 38 DA e Jylaia

(bl Ayl 3200 35 ) 1 VS aaysh cullae PIA (g L
Aie AN ale agai 1] 6Y) Cullaa
b BT e 4SS5 Lag Al ANy Ao Cipa AN cliaad) (g Y g Al

(il dlye) Aplag ) 5lzaall >

(Ple sa daua) Andluy) §lasll >

(550l (S agall 3>

(B eaY) Cmaall) i il leain) >
ANl iy atl) B gAY
:\AJL 32} ’é)j\d 13 U“‘ UJS.I') 1984 :\A.uj Li)b}” ﬁuﬁﬂ\ u.:: ‘d:\.n Z\g‘}{g a_mslu\ Jsl
Lo ccnlblad) ass Y1 daally 4l Wy & %32 5 4g)las %86 (i)
G das Yy Jladl) e laasgs oS 45 s laaas Al dlaind 43¥, (3,40
e e =8 Al Cadas AV @l e basgy oST0S s lie aed
skl Lelagy AN Gl 8IS e laplaml 5 dpsaall 5 dualind) LeDlagae 236S Y
5 Al Aalwdl i) Aalud) dgseall daluwdl dabudl e gl sac

Aalasiy)

41




L asall Ayl : A Juad

e ANy A Abud) Qi) Jalge 1S Gl
Use AN Aalod) el :J5¥) g0

ey pannall L algal) gl dae taallas pal (e gsiia (ot g A i -
SBall 8 U3l ST e a5 Aggdlaad) Aggll Lot suae Ulgy 135 aile (s
Ala Adae Leaal S Ayl dlad) 5 B e S e W@saY ddl)
LSVl ¢ janl) ) (dagail)

lebasi clealii e dejse cusii 15 5 dysen ailia 09 2 3p0e Alils dygan By -
- Okieb dygen daale (Kl

M lee 5z badl JUELY sload S50 AMAY Wylilie 5 bl ol Al -
cbhallall Galine Juiial e leSe Al Gola b e o b Ll

5 Lol A0 Ay Agledl ) el g 5 dphll sl Gl
(oabad) lila

e Ae! dald) cilaiial) ;ALY g8l

tob Lo Lo (e SN Al 5 A48 O MAGe By Al e ¢ ABLELY DAl

ralia (1

Sale gan aaa c(Rlagy ddlse 5 U] Aaasll Al
()

Lo ) (3 suall sl Dl Y il

42




L asall Ayl : A Juad

L3l L da g gl edsYI-
JAoa e Byie— Lol dala g 2V aleam
L eralall S calaal) Caatie g 4al@) la—

tol Lo e g shgam b (2

PSRN e -

(A8 2y ales, Hsdle V) alea ) dgiaes Clelea 5 aoliem
A dgaly dpleyy JlBI-

tole g AR g (3

c Cmeall Gy ) s Ayl

Jashia 600 (e ST el 46K

Do ash dlgd Al (4

TUTP\L PPN

- Al A Ale L) 6l dle

cAalall o) Gl

(bl galy puan—

el (958 Siay Cud (gl

43




L asall Ayl : A Juad

ool g Ll SO el S -
(Ales Tl Ailagy ) iesha dalie

cmall Ggyla A alea—

tele ash i ciliali (5

(ks sm) aall o sau) (Gl

rade g L aal:iigls Nl (6

- hlee g dgilagy BT -

Ol J 415000 s ) Ledg)h asm danen aail Calig) \Sam
o e dglaiad) alg (7

BT

cHlie i ahlae 5 Al U=
TSTBIEPRTIERN iy S S

(D5 a8l alea)isans Glelea 5 aalie—
Apilall e gl §sudi-

radde Jisi Le aal ipSag 2l Al (9

eeer oD le) il -

a4




L asall Ayl : A Juad

P e ¢ 4aE3(10
dnama Gileles duad—
o eidy Ol g (11
e A byie L Ghlies LSl Aghli- L Al HGI-
P obaaul s s o (12
sl A dnlagy -
Zdhaall Gaplaill g5 a Al A e Jage Jf o) @ Lglal) 3zl
M}A&L}Lﬁ— 561600 ‘_;\A dmﬂg).ﬁu&l.&lﬁ.\)\ LL}\J:\_I‘)\A‘\:‘L; d-“‘m.m} L@-\
5 AV Jangr Llall Joeud) il ) HUSa 33670: 0 o At aad Cus
dad #liey AN Saatiy dglall 55 a8 cula ) AN st iliag)
Lilall a5 o464:0 Haid el mhu oo leeliny) Wl leld 3l iy
.633 & syl

Laadiaal) gy 4By phatl @SB Ciasal)

iabdl claiid) e el mldl Ly Geld I ol OS5 Al duhall e
) adine catial) Auhall Lmgie il 130 DA e Jislii 13gd Alie ANy 3 il
Gl Ao Jpanll jaliasy duhyall ciledl cddudaglly duaddl) Cfypaiall Caay «lgiie

Aol Al 510 Baa and Gl Aaniiuall dlasy) clalled) e slealls

45




Lahagal) Laafyall : A Juad

dfyal) Lagia 1Y) Gllaall

lede sl & ) dagial Clehally clshall aal Galeiul callall 138 8 S
Agine s Aubhl) adinal 3yl @l iglaall dufall b
(e LYy ggdal) hall avanad 10 Y1 gl

Vs dedial) Aalidl cleadll e Jadll miladl Liay e uld ) duhall o3 Cangs
P (e o ipdail) cailall 8 sl agial) Lioladind 28 cCang) 13 Gadad Jal e e
1S5 el culall drabe e Tely cuygha A cclasbedl aand S L) Hlasil
maliy o i) 5 laglaal) 385 pen dryy caadll Lady dilall Gl (o de sana
) Aoty bl Julas A ey cclilly 3aally auhall gl (asd 23 SPSS )
SV Jabee cdapd) stV Jalee cgilnall Cihat¥) ¢ bl Jaugidl ) dilasy)

(22edll
Aupall agaa 1 ALY g 81
foh Lad Auball dgas Jiah
:A0lKal) agaal) .1

5 S s A A zhad deabad pocase Al sn Aubdl o3 (e Gl

slea (sl L) (abie oo ety Alue AN Al Gl 3 Ailple Hiplay syl

ag0a A byl @aldll e daeg (&l Ol S ales ¢ Ragh Aald ( Jaeadl dalag Y
(@ 2 gde J3 ¢ Dbl Baid ¢ Jlapll Baid ) ag A

ddgiajl agaadl .2

2018 s o dpdl 19 Lle I Gole 1905 L syall Ayl o2a il

46




L asall Ayl : A Juad

1l agand) 3

355 & lajind Lnksindy (add 400 cilad (alady) Ge die o duball oda ciled

Jalally Aol Al (i
:dgmagall 3gaal) .4

s Ay lg A0 nalyall g Lulid Aasiyall gaalpalls dudall o3a Cacia)
Ao Y5 Al Al Cilainall oladl & L) L

Al aaina GG g

& Ayl adine Jiah 28 10 eAle Yy 8 sl glad e duhall oda gk 23 il
Glatiall & Alaially cdlie Y5 A 33gagell Daliadl daliall Gonaly Gl Gulaall ~ L)
Jaye . daanball Hhla) cdalall haliadl o gilaad) cdnaeall Cilalaad) ¢ Galal) cdalonl)

Al die tagll) g Al

G bl e clie o axgisn aldlly gl apeai 2 Auhall sda palel Gaail
il 400 aysi el agde s Aadlal Aal) e sl 13y AN 8 aalid) (e de sens

: ) Jganl dai gy LS o Jydaill Zallin 2l 355 Lete Conn jiad

A gall Ll Allaiall cililiany) :(01) a3 Jgaal

agg'gall duudl) Loy s Slall
%100 400 Ao gal) Al 2

%95 380 Blsl ASliuy) s
%6.25 25 ciladal) Aliuwy) s
%88.75 355 dallal) Alawy) e

OudalUal) dlas) Cpa 1 jdaal)

47




L asall Ayl : A Juad

Al 400 il desal)l GULaY) aae o caiy ((01)ad) Jsandl DA (e LUl
Gl cuall lilawy! AL Wdilanlly duall dalls dilau) 355 Lhe galiin)
s addull

¢ Auayal) 5538 ¢ gl Jlalall Camsy Aal) 2)d e Uliaat el @
¢ L\;‘QI\ ng.h.uéc Laadlal) a8l Cav 2
il Jhas 8 adlall g oyd 5 Ja) an Leadlind G @
Glagleal) o Jpand) jalas g duhal) gl @ S Gllaal)
tlady Cilaglaal) pand Gaslad Gpaas e alae¥) &5 duball Calaal s
Ll abaall :J Y g Al
Jian lly gl Ul jalae e duhall glall UaY) dallas b Ladie) Cia
cluhally Elagly splalls eV aly cilyysalls A ld Ay dupal) aabylly (oSl 3
o ISy cAdhaal ) adlse 3 dallaally Camlls duhall gamge clgln Al dald)
& Al Lpalall Byklly GuY) e Capel) bl b 3l jalaall ¢ salll e llall

Al Gile g § chaa Al Glaaiwddl AT e ale 5oaa] Gl cenludyall 4l
D gaga (A . : A ple Dy 3 D ]
LAl

ALY jalaal) : SEY g A

P e Y bl pen A esalll 2 Al pomgad Adaill Calsall dxlladl

DA e sk Al Slally Slubally il colall daale 2y Caay Al LAY

e e e ek Al e gaalad) 55l 3L (e desane (3 OGS ) pSatl) dial

S ala (385 leapanai s eledle LAYL Gisnaall QB lly bl CGilaal Cue clal)
. smsladl)

48




L asall Ayl : A Juad

Sl s 531 o) 38 DA e Blsal By iy Sl o3 e BaY1 (35555
&_;td\ I éﬁ} C’_A;JJ e

Ll (3hlsa (Bilsa Maa  lsa b Ll il

5 4 3 2 1

Ontallall s e i jaaall
LLauy) cligha 1l qllaal)
fshs slae BB e A3V LedSiy Blaay) s

s i 6 DA e Ayl de 28 4 sl (ailiadlly (alal) giall :dg¥) saall
Ae Cay gl (A (JUkY) aae dgad) Al adedl) gl (gud) (i)
sy 8 Al pange Chie o Al ol Loy Gl Gae ehaly Al

il gl duaddll (ailiadl)

S 1Y Lo Ripre gyl Al A5 Aalid) claiidly dilie Chlay pals 1 SEBY  gaall
iabidl clatid) e gl apl ) Ay @y ¥ Al AV 3 Aab claiie b
Gl il dabad) ALYl dilid) dabud claiadl dagl dalu Gl
(bl lagailly Adlaiall dalid) Cilatiiall cialall ciljpgailly

Al 4 dalud claiid) ge Jaall miludl Loayy dileie Gl (ald @ GIED | gall
e ) Al Ly (50 Lo Adjray il Ay (i o(11) Jlym e gaa) (1o i

AL Labd) cilavisal)

Jae Ll ahdl cilils) Glangie e el Dlawy) bl Jdatl) (e sldie) S
p A sl e Al

49




L asall Ayl : A Juad

Jelall Guliia :(03) a8y Jgand

Al (sibad) Jacusl
JERECH 2.49 ol ol e B A 1 (e
Lo gie 3.49 sl s e B8 ) 2.50 e

iy 5 sl ol e 81 A 3.50 o

OudalUal) 2las) fpa t jlaal)
AaLaay) Aaal) 3140 JLad) gl cathaal)
: &

D) Gula e iy Al sl iy Ll claalaels DL araai (e o lgil) s
Ge 3l Gyl e iy calal e Ciena Lo il LEdDle e e lgiliy Lgilaas

t VK lels lgape S Sl il Y]
L) 3130 G :Jg¥) Al

(ol o dal e sh Lo el e i) 5ya8 e KB 318Y) Gaa L) Cang
Al Cibria ddast (e ALY o38 A5lSals lainl] 33l ihliall daa e U 1S,
tlad (piilaye e LAWY Baa Hlad) 5 a1 g Al Calaal gaan Ul s Wgiaa i

@A Gaal) ¢ asial) Yl

aly o1y Gipad) MY e Yol lpage o5 288 DLEWY] apesi dayy Alajall oda b

(e Aegena o Blau) Gaje b dilge s Sl el 4 ) 381 & el
Aibise Gliaadd (e 330 (03) GeeSad) 33LY1 axe S daalally s3LY) (o aSadll
by Ahart e lauY) 58 e gl 8 aeaall 33LY) aen of S 5LEY) jaan,
llaadlall CulSh dge g lgte Jiliy A0S0 Lgale ] clS DLl (any e Gg paall Byallal
(VLN any A lua salel galy sl Gl ey padd cllaade ) dada
Gl (HAl e e cdayall ¢lain g pall Cilyliall (any Zalaals cillaadle Loyl il

gren Olall 8 32V S a5 call Glotie e B2 ymed Al ARLY) ey Caday

50




L asall Ayl : A Juad

Laal adly cigygpall cDhaxdl) ehaly aadll Ll cliae] Lol ) clladldly clgagl

Ay A LlSls e g jally Dlany) dawd b ke gl
ssiaall Gaa e aslil) sl

cuss sy (Pre=Test) d jloaly Leld Gyb o ssiaadl Gaa (e @iaill 5 N5

aadl) Gl iS5 5350 (20) on lanas AU Al die (e dgladl L e Dlawy)
A Cunall agd 20 gl ALEN) Lgggiad Al chlally ABLY) Zoas s o Capaill i
g e YL b)) Gutiuall el Jagia Adjray dden (e 35l Ll ALY
5y culS Aoyl Al dglle of saall s 5)LEY) Haans clanyl 8 sl ALY
153S] Cim cJay peal iy 8 lgle BlaY) (Sa adl 18] Cumy LAWY Jsn Aulay] pelad
DAY Sl 135 clgale aD S seay G SE ) zliad Yy 38ka s g Al Ll L
Chate el e L) ddlaas ge e (OxSadll Baa) (allall Gaall ) ddlayl

)yl
Al 3140 b 1 B e A

aalys o(BLawYl) Auhall sl cld Guld e Wa Al Ghlaa) e aaall ellia

s Alptall Gull) oUadl e el Sl An )y g5 384l 4 (Reliability ) il
all Jalas il alasiinly Leld S Ally ccnldl) Hlaay @ylall 50 elaadl sl Glay)
Sl cpanll ledany asull bl 4a)0 W &y ) ¢(Alpha s’Chronbach)  +Ls, <
O At g S W Jalae Al mliiis coubiall JAIA) GLAY) e e BLEY) 2 LS
asull o By ssas e @l Jo aalgll e dell cugil LS Cumy (1) 5 (0) cpaaed)
o Jalaall Ao gl Ll @l puSe Jay Laig cRilgn) i o 8l Glal sl
Bty e 508 Aapn 3sas ) Flig S Jaleal (358 L (0.9) dad ol ple JSy ' ¢ il

oo B 0S5 A Flis S Jalas dad (et QA b QLAY aiage Gubial) 53l 3l

51




Lifagal) Ayl : A Juad

S FlssS dalaad Jsitadl 9 sl ol Wle ¢ A1) GLaaY) (e daugia Cilisiss (0.7)
-5t L (0.6) 5o sl UL aidy Gulda) o) J

oo g Auhall Gy Lalall Gayliall el alal 5Lig S Wl Jalae Leaiia Sl
JSS Dlaal (alal) W Jabes Gls 5 LY slae (e jeme JS Jalaal) Cls 35k

Abalal) L) LiY Flis S W Jalea a1 Aai gy pal) Jyoally

Lapal) Al jglaal Flig < W Jalaa JL3a) :1(04) ad) Jgand

E g s W Jalaa dagd A ISR Jglaall
0.971 20 Lald) cilaasd)
0.988 11 Aaal) bl L
0.931 31 Jss Llawy) glaa

.Spss cilajia o lalaie) cpidlal alas) (a siaall
Jail) 3 dasdienal) Asiluaay) by cgal) s B g il

@eanl) dilaill ehaly el leaea i (Ally ¢ paadilly Jilaill GGG slae) A (1

Al maling cliball Jolaa Slinkty Galdll Excel gmabiyn dilaiuyl @iy cbiball o3¢
ol @l ) Jeaglly Lellans bl dallead 22 45l 5PSS due liial) aslell 45lasy)
O ) alasin) GULAL dallealls Jlatl) ddae Cilady gl daay (s Al Ballall (e
Giad Ml Auhal) Chystie s Lalinaly Ldal lie Gulialy GbliaYly cullly)
slaay) calludy @bl Cuagd sl sbaal) Cgluld Glld) es Aalles 4 Jal<il
Il o3 Gadling byl dana LAY saaidl @hlod¥) Gl g abnuy]

:@i)ts

sax DA e @l i(descriptive statistic measure ) Adagl) slasyl (ubia N

S Gob o el Gl lgdl A e @l duball die il jial Al iaal) el

52




Lifagal) Ayl : A Juad

Apan) ULl Ciuasl Aadle tagll elanyl Ganlie ST e ghiing G iy siall ol
Al sa dayd Adped DLELY! i aaal dplual) lan il & hatu) G, duhall Al
iplaall AN Zhatuls SN B agl dgasedl LY e Gmsaiedl GSlgil
oo SblaYl A cndn das Gl Gllyg LAY 5l e de)sall daglilly i) il
banl) Ledausg
kil :(cronbach alpha coefficient) ¢Lig < & Jalea Aladinly Glal Jalea @ Ll
e sia JS Lol 5 JSS ASLaY) o Liafl Gully cAslin) cohadl sl 3Lyl dan
Jaa e
o3 (a5 Aflasy) AN b Glumdll dais Aijme B CDHLEAY] (me abiiu) GG
s S clylaay!
1S5 ald) cleadd) slal g duhall due 2)dl clalas) dijpeal (T-Test) lasl -1
¢ (3) 2l b fidl v 13y clgie aalia) (goine
Loy ae haa o S Lalid) claadd) alagl oy 380 ddjedd Japusdl jlaat¥) Jalas =2
¢ Al A5 4 sl Al
el il Ly e Bl ST Laldl cileaal) (o A pad aaeiall lasiV) Jales =3
cluzaydll HLddly bl @ G Eagal)
Glls cupliall aiagll Slany) diaill 235 (mpe Caall e sdall 138 8 Jylai
Clihaily leal) Jansll 135 il 80 sl (ailaddl 4y gpall caully bl A (1
Gl cilaca LA A ey cdiadl ALl cilbls) e alae Y dgbedll

Gl Al B8 gl Cinagill 1Y) ullaal)

5 chsiall eyl PR e lgilian 5 Al pailad (me Jslain sall 1 b

asiinsg (Y AL gl clanyl callad ey alaiiuly @llys (e (07) baxe

53




Lifagal) Ayl

t A Juadl)

ha o e IS Juatill (e gt Ledslinn & o ol Alaje U0 Joaall 3 lepes L yan

488 sanl) Jalgall lagi da) die ciuay :(05) a8y J gl
4 gial) Al Sl ) dal) a8,

%49.3 175 < 1
%50.70 180 <l o)

%100 355 & sl

%9.58 34 1 20 o Jdl 2
%32.68 116 3130 520 o

%50.42 179 3150 31 o

%7.32 26 3150 o S Comadl

%100 355 § sl

%14.08 50 L sia 3
%30.42 108 sl
%41.69 148 ol (& $hsal)
%13.80 49 Lle <l (adlacil]

%100 355 5 sanal "
%47.04 167 e 4
%49.01 174 55 bl Adlad)
%02.25 08 (3l
%01.69 06 Je)l

%100 355 § sl
%45.63 162 o 5
%54.37 193 Y Juik byt

%100 355 § sl
%29.58 105 Jikf 3 e i 6

54




Al asal) A : A Jeadl

%16.06 57 JUki 3 o s

%54.37 193 Jiakal aag Y Sy s

%100 355 & saaall

%54.37 193 z230.000 (e Ji 7
%23.94 85 z240.000 130.000 e

%16.06 57 z260.000 ) 40.000 Jaal

%5.63 20 z260.000 (e s

%100 355  sanal

Spss galin clada Ao alaie¥l cpiddlall dlae) (e jdaal)

slidal) Aigll of W ey 48 5yl L) 3 A 868 eodlef Jaall DA (e
e laal) allall ¢l el Calide e 355 Cua cpstily 3l Gl adine (30
kY aae s Jaall (ssie Aadaill il sl

Gl e 08 Gy el Aall At el palladll st Jslain b Leds

:‘?Jg\..qS\J;

pllsall ISl 390 Guial) e Casen Al Ao )8 peniagi dal e oudad) 1 dgY) g4

ouindl uan Al 2345 :(05) pd JSi

m S .‘;ﬁi

(05) ady Joadl Ao slaieWl cpidlall ae) ca 2 juaall

55




L asall Ayl : A Juad

ClS Gy ¢ € aa ) il aie Auhal) due of iy oMef JSal P e
SV Leyy aaly 1385 (%49 Jilia %51 Gy Gl 5 5sSA A DB (58 Al & LY L

osindl i b 0 A ade (maai e 13y LR lpall sl

tslsall JSA 3)58 yand) piie Cavs Ayl A aisi et Jal (e smd) 1 SE gAY

o) s Al 80 1565 :(06) pBy Joi)
20 <& m303520 0% 505310y m50 Oe S

10%

"N

50%

(05) ad) Jsaall Ao alaie¥L Giallall alae) e jaaal)

%50 s of Laadl el jaiie e Al a5 Jie @3 oDl JSAl DA e

e %33 s 5 3w 50 ) 31 e aajleel mli ) 5 JseSl) & (g pa Al A e
I ajlact zsw cpdll Al (e %10 Apis i 30 ) 20 o atplec] #olim (ol Ll
o A 50 ) 31 cale a5 Alea) Al e e A3l 4 %7 Ay Al 20 (e

cdabudl dage FSYI 8 50 ) 31 gale Agpend) 2l (Y aha p i 13 5 A S

Gsial e G Aubl Ao a5 mads dal e el ggiaadl dEIE g il
poadlsall JSEN )98 aglal

56




Al agall Lyl : A Jaadl

il (g el un Alall 193 53:(07)ad) JS&N)

Bhugia msl mdled mble il

I o

(05) ad) Jgaad) Ao alaic¥l cpidlall dae) (ha : juaal)

42 Aty Gumelall A (e Aled) A Alle o Wy oOlel JCAN DA

sy Adlaal) dell (e %72 Jid i) ) dans JElLs ool A3 5a%30 A

Calidal Laala Ladad ity 3ale cpdll QLA (e disall e SV Dol ¥ and ¢ o3
%14 Wall cluhall ds 5 %14 a5pid Jass el g5isall Ll cciliaiadsl)

35t Apaal Al jite cass Al Ao i maag dal e sdiad) Al al gl
fdlsal) JS

diaal) Aad) o dial) 09553:(08) 8 84
ool mgesie m Glhe mdal
2% 2%

Qv

(05) ad) Jsaall Ao alaieWL Gialall dlae) e jaaal)

57




Al asal) A : A Jeadl

5 ol 5 Ohall B G Ganiiall A o) W may Sdlel JSA DA e

el e %47 G Jilie %49 o HaE (g el A lS Cumy Auhll die d JalY)

i SSY) A A Gaagriall A8 0l (%2 JabY) Ay (P20 a5 Cpilla) Ao W
Aalull

3g JUll dgmy e Caus Auhll Ao anys maag dal e :JhT dlal i Gualdd) g 8
f el IS

JULY) 3 g2 5 qus Al 23355:(09)ad S84

m e omY

(05) ady Joadl Ao slaieWl cpidlall ae) ca 2 jluaall

:‘-‘:“:gfdw‘\ Jﬁjuéjﬂdlﬁjﬂ\ Jﬁjex—:‘-‘ﬂuu\u@aﬁgo%\ JE PR e
a5 cJlalal agay (e %46 dast Jilie %54 o a6 Jlakl dsmg ate A CulS Euay (Al

Yl aead) Gl at o) Ale Al 8 i JWkT dsas e of ) g

58




Agilapal) A : A Jail

3sh JUbY) e e e Al Ao i mnag dal e tJWY) s s Gualadl gl
fllgall IR

QLY 335 uoan Asal) 3B 0 5:(10) S

H3oe B W3 e S Ukl 2 g

%l
a

(05) ad) Jsaal) Ao alaie¥L Giallall alae) e jaaal)

Ao A el o Ul dsag aae daw o W omeay oOlel JS3) DA (e
i 5 %30 @ L 5 3 e Ji JWkY) e W %54 G Wed a8 Cusy )
Lals dalaadl 8 S5 Jlal asmg pae of ) aaly 13as <3 e ST Jlalal aga gl cul€ %16

Aaluadl L caly July) aae J8

pslsall Sl 3ys8 Jaall i cavs Auhll Ao a5 maa g dal (e telldn ragld) g i)

59




Agilapal) A : A Jail

JAY G Adad) 1555 1(11) a2y Jodd)
= 30,000 0 S = 40,000 ! 30,000 ¢
60,000 ! 40,000 ¢« m 60,000 ¢ Jisi

(05) ady Joaadl Ao slaieWl cpidlal) dlae) ¢a 2 jaall

5730.000 250 5 Ledas Aad) e SV Al o LDl odlef JSall DA

sl ealiy aay Cpmalall (O (e disall A ST Y aal) a5 %54 sy JB

Onle Opnaliy aa%24: V) Quially a5 AY) Gl Loy (Jadll dpne (e

55 £560.000 ) 40.000 s atysal Gpmlin il W 240000 LY 30.000
3Kl 22 60.000 2 552 %6 A 1al 5 %16 agiaw

i) il Jalas ;D Gallaal

Qi) Aalud) cilaiiall) J¥) sl chlad Ll A 28 clilaiul :(06) a8 Jgaall
(Apdal) yualially

A | gie | Calai) | dassgial cihlal) | S8
Dol | (glonall | slusal

2 ey 0,811 4,37 & afhis) adse @b Gapl Hhle a5m| 1

AN
ix| 1,009 4,09 colie e AV S| 2

4 | aine| 1,001 4,00 salidl 3atid Gk 3hlie 39a
omisi| 1,304 1,81 ol clajie e ign| 4

60




L asall Ayl : A Juad

1 gix| 0,579| 4,63 e dklu ol wlia jigi| 5

spss?? clajpa o ksl Gudlall das) et jdaal)

Ayl due aLal A8sall dayy o el Dl (06) a8y Jsanld) bl el DA

el gl 5 Cua ((4) a8y 5)lal) cliuly daiipe lele] culS 2l 1 e e
slae aalie a5 " Aseldl) Bylall Cacan a8 ((0,940) 0 gylimal)l a5 (3,78) alall
Gl Lad ¢(4,63) s Jawsgiar clldy Jpl) A0 Cum (e (JY) L) "Ladle Lala
Lo o(1,81) L bus Jaussiey ) 4530 & "Hgepde Cilajiie o lajdgd Zal)l 3)lal)
LS gl hlially aiaill 5 ulall (Sl g el clagiie Loy ans Y Ala AN of ey
Al lla) 8 ool s G iy W (1,304 50,579) onle @olinal) Cilai¥) Gad sl

el AagiY U dalial) calaina) aey Joa Ayl due

Aabaial) da ) cilaiiall) G aad) chlal Aaal) Ale a8 cililaiul 1(07)ady Jsaal

( Aludy) Anilil

Al | ssiea | cihadyl | o gial) ahlad) | ad))
Joll | gybaall | bl

2| adip| 1,225 3,66 | &bl Jeas A Gkl e AN agn |1
L idian

4| hugia| 1,256 2,96 S daslyl ean| 2

3| hbusia| 1,283 3,33 Agalil) clelially Jlaal lia | 3

5| Laidia| 0,784 1,41 Aadim dab aplie e pgn| 4

1 adia | 1,389 4,00 Aplad She Je ANl jagn| 5
bugia| 1,18 3,072 & saall

spss?? cilajia o alaie¥l cpialall slas) et jdaal)

61




L asall Ayl : A Juad

Auhal) dne ahal a8l sall dags of maly odlel (07)a8) Jsaadl bl W) d DA (e

el gl 58 Cus ((04) a8y 5ylal) o il Uaugie el culS 2l 138 chle e
Glo AN ign " Aalall syl s sia(1,18) @ el Cibadl 5 (3,072) alall
Cela lad (4,00) plon Tasiay @lldy Jodl) dapn Cun e (oY) Al " dplas She
(1,41)c L8 Slus Jausia 5AY) Al & "ledin Lalis apliie o 353 )l 3lal)
@hnall CahatY) dad Gl LS et Db apliie o (geiad Y Ale 45 ) e b
3y Joa Auhall Al ol cllaia) 8 cpls @llia o) sy L (1,389 5 0,784) ol

Galay) AaaL dalid) el cilaid)

Alaial) Labucdd) cilaiiall) i) aed) bt Aahall A afd] cililaiad :(08) ad) Jgand

(Aalad) cjagal
AN | s | Y | dagial chbad) | a8
Josdl) [ lall | (mlusad)
1| aiie| 1,032] 4,00 Jal Bl ps| 1
4| hagia| 1,422 2,54 ol O Jall Bl s | 2
5| addia| 1,288 2,09 Saxa Byl agng| 3
2| adix| 1,310 3,83 e clks pa| 4
3| bagia| 1,491| 2,97 dpaa ciled jgi| 5
bugia| 1,308 3,066 & saaall

spss?? cilajia o aldie¥l cpialall slas) Gt jdaal)

Gyl A )il Addgal) Ay of iy eoDlel (08) 48y Jsand) il el DA (e

el L giall 58 i ((03) A pleall o Uity Aansie Leade§ cul€ anll 38 e e
Jlay Ao g " IV slall cuma s88(1,308) gilxe bl 5 (3,086)c alall
ZEEN 5)lall Ciela Lad ¢(4,00) lon Janigias @iy Joill Ay Cun e V) Al " il

Gohll asns B udy L ¢(2,09) LB slua Jausios 5AY) A5 A7 ame (Db 25as

62




Lifagal) Ayl : A Juad

@lrall Cihaiy) dad Cangli WS ANl Clieatl) Gt ) aaly 13 5 Al A5 8 sl
3 Joa Auhall Al ol cllaia) 4 cls Gl o udy L (1,422 5 1,032) cule
il Caeatlly daleia doalis culadite

Aabaial) alpad) cilaiiall) aobl) sl clal Auyl) e 31 clilatiad :(09) a8y Jgaad)
(Aabd) gty

Al | s | cilady) | Jaesial bt | a0
Jedl | oobaad | (lucad
1| aiin| 1,136] 3,97 Gl ONIS, e g | 1
3| buga| 1,367| 2,43 ) Gid e s 2
4| paisia| 1,426 2,12 Gamitie lad) id s 3
5| saisia| 1,184 1,99 Gl e S 2 e s | 4
2| paisia| 1,304 2,44 Gpalia Sl sae et | 5
husia| 1,283 2.59 & sanl

spss?? cilajia o aldie¥l cpialall slae) et jdaal)

Ayl de )l A8l Ay o iy edlel (09)48) Jsaadl bl el DA G
Gl Lsgidl 538 Cua ((04) a8 3kl o liuly angie lede] cul 2l 138 @lle e
NS e lajis " V) sladl cuma a8 (1,283) 0 gylimal) iyl 5 (2,59) alad
Hlad) Cela Lad (3,97) b Jaussiay @iy Joill da s G o SV Al Lo " dalis
L ((1,99) 8 s daugiay 5a¥) Aoyl 3 "Gl e € 2ae o Wi dxgll
onbe (bl A dad gl WS Bl e S 2xe ley aag Y Al A5 o) by
Glaiiall 2y Joa Auhdll Al abal cllaiud 8 culs Sllia o ud L (1,426 5 1,36)
A bl Gleanlly ddlriall 4l

63




Lifagal) Ayl : A Juad

(el geiled) L) Jituall piciall ciflaad Lufal) de A1 cililasiod :(10) o) Jgaad)

L | siena | ilady) | Jaugial) ) | aBy)
Joil | bl | abeaad)

1| adixe| 1,239 3,72 .dalud Ghbd asfsl) oW aahil jeim| 1

4| bugia| 1,312 2,85 s Al A5 4 JUEY) e | 2

6| busia| 1,242 2,55 alial agre Jalxilly )l Alebea ua [ 3

5| busgia| 1,205( 2,75 Janast ay Al aelsall 8 deadl) ai | 4

9| adipa| 1,273 2,40 |daled cledl e cloghs ol igw| 5
AN

10| oaddia| 1,156 2,20 colie J<0 jaall Al i 6

11| Jaidia| 1,175 1,85 LOSaie b Jb d5ag | 7

7| cadaia| 1,322 2,48 bl o SW g |8

8| sadiia| 1,248 | 2,44 | il caulio LN b Laldl iloral) en| 9
38 gial) deaall

2| bugia| 1,339 3,12 il 50 Lyl axia | 10

3| bagia| 2,259 2,86 Ciladsill (385 i) g5ine S Ja | 11
bugia| 1,25| 2,65  sanal

spss?? claja o alaie¥l Gl das) et jaal)

Tyl A )il Aadgal) Ay of iy eoBlel (10)48) Jsand) bl We i DA e

bl Lasgidll 538 Cua ((07) ) 3)lead) o liiuly Aangie lede] cul 2l 13 @ille e
B Al e ' IV 3kl cuma a8 ((1,25) 0 @lmall Cibad) 5 (2,65)¢ ol
Lo ¢(3,72) b Jas iy clldy Joll dayn Cum o ( A5V Aipall "alynd) Bhaliall aal 5503
((1,85) 8 plun Janigias 581 )l 3 "oSaie Al Jib gy’ daldl )bl Ciela

Ol @bl GLaN) ded Cingli LS ofaia pabi dibs aag Y Ale AN o udy Lo

64




Lifagal) Ayl : A Juad

bl Ly amy Jsa Ahall Aal) ahal cllail 3 cpls @llia o iy W (2,259 51,156)
Sl

ciluda il Las) Gl qullaal)

e Ladie) 3] ¢ gradall asill ) casiy sl (b 33jke 30 G5k Ail) pas o Ly
3 4] dhasill 23 Lo ae Anjiall Glaa il Ao LA Coags daaleall GDLAAY) (e Ao sane
Ay Jal e Tl Hlaad) Ciglul 5 T-Test alasiuly 1ag SPSS Gilajie o Jguanll
ozl dilie Ll Glaiie daaphll jualially dilie Clatia) JHie psie S e
s o (feabind) Caearilly Ailaie Galis Claiiacialell ciljpeatlly dilaie Clatiediludy!
DA A0 Al daeiall laadV) sl alasiinl 1385 o el L) L) ol i) &
(tnal) Ll L) il il 3 Gnatins Alfiusal) <l piiall

ealially Ailaiall Lalondl lainall gai ol oladl dnall wiladl (530 £ 50 Apajdl) )
Ayl

. e

ok Las Leailin 2y lly (T-Test jlaal Uyl il o2 daa laal dal (e

A La)dh e (1) Ay Jaad)

Déférence SIG T [ JEY Jauy giall )
Moyenne @lal) (gbad)
0,78 0,000 | 21,828 0,940 3,78 dapdall ciladial)

spss?? cilajia o aldie¥l cpialall slas) et jdaal)

((3.78) iy 8 Jea¥) lual) Jassgiall of W ety o(11) a8y Jsaad) cilily DA (g
Lwgid) o Las ¢(0.05) e Uilias) Allys Lygine a5 (21,828) desiy T dglas) 4Ll
Sl bl o 6 0,78 @lay aie 35 3 = szl awgiall e Lpasa Ciling bl
Al daa Gy Lo sag cdpaglal) AaiL Ailaid) Laluadl cleadd) g lag) oladl 4
SRR

65




Lifagal) Ayl : A Juad

Adasiyl Aileiall Lalidl clexdd) sai sl olad) sl ilall ool :400EN Auajdl) Lad)

Al
Tl Ap il JLE8) 1(12) ) Jsaad
Déférence SIG T i)y Loy gial) )
Moyenne @lrall (gbed)
0,072 0,000 | 12,508 1,18 3,072 | iiasdy ladiia
Aty

spss?? cilajia o aldie¥l ol slae) et jdaal)

A 3 eyl slead) bugdl of W ey (12) &) Jsaadl clly DA (e

o Ly ¢(0.05) ie Loliaa) dllay Lysine a5 (12,508) dais T ddlas) 4l ¢(3,072)

S Gass 0,072 3)lé aie ahy 3=yl gl e pags Giliny leall as gl

Aabidl Glendll g alag) slas) 4 sl 3Ll of e pan A dpdeall dpa il Jpd
Aliay) ezl jealially dsleiall

gl Alaial) Lalaaad) laddll sad bl olad) Jaall peiliad) ool :AEY dudajdl) jLas)

Al
AEY Lzl Lad) :(13) a8y Jgaad)
Déférence SIG T W {JENY Jagy gial) )

Moyenne @ lazall (gled)

il

0,086 0,000 [ 12,140 1,308 3,086 | <ligail) cladiia

Aalal)

spss?? cilajia o aldie¥l cpialall slas) et jdaal)

A 3 eyl slead) hugdl of W ey o(13) &) Jsaadl @by DA e
Less ¢(0-05) i dblas) A2 Lls dygina a5 (12,140) Loy T Lilas) 4l ¢(3,086)
L35y Lee 0,086 (3)és aie s 3 = il Jangiall e Lasa calidy luall Jaussiall o
Glaadll g ey slad) 4l Jad) mlull of e pan ) dpiall duaydll Jsd
bl Laldl Cljaeatlly dileiall dalund)

66




Lifagal) Ayl : A Juad

gl dalaiall dalaadl leodll gas o) olail sl iludl sl tdagl) A dl) jLsa)

sl
Ja) Al LR 3(14) g, g gaad

Déférence SIG T i)y Loy gial) )
Moyenne @lrall (lead)

0,41- 0,000 | 11,934- 1,283 2,59 | cfiagat) Gladiia

dala)

spss?? cilajia o aldie¥l ol slae) et jdaal)

((2,59) il 8 Jea¥) bl Jasgiall o W ety o(14) &) Jsaal) cilily DA (e
O lazs (0.05) xie dflas) ANs s dygme ooy (11,934-) das T iflas) 4lis
Lashy Las 0,41 (3)le aie (aiyy 3 = il Jawsiall e Upaga Ciliny leald) Jawgidl)
s il 4l sl il o e gati A ALl Zaa il Jals dpieall il by
Aoaliad) Cljaeanl ddlaiall dalid) cilaasl)
Al 45 A Aaluadl laddll (e e Loay 4] Jlaal) bl sdeaaldld) dudajdl) Ll
dsaldl) Ly B LA 2(15) ad) Jgaadl

Déférence SIG T )iy Jay giall aaal)

Moyenne @laal) (gled)
0,35- 0,000 [ 5,422- 1,25 2,65 | ditaial) laiial)
Aabd) cligailly

spss?? cilajia o aldie¥l ol slas) Gt jdaal)

((2,65) iy 8 Jlea¥) sl Jasgiall of W mazy o(15) &) Jsand) clily DA o

O Ls (0.05) e Aglas) AN ldy Aysima a5 (5,422-) daiy T Aflas) 4l

Uash Las 0,35 (3)léy die (amiiyy 3 = il Jawsiall e Upaga bty sl Jawgid)

L 4l Gl (Aol bl o e s Al Al G il (g Appiall dpaill Gy )
Al 4y A dabud) Glaiidl ge e

67




Lifagal) Ayl : A Juad

Gl o 0 dabnd) claiid) sl Jaall jlaasV) Alibes dalad) duajdl Ll

Lyl jeta
Laghal) palially dflaiall cilaiiall o Loyl padial jlasi¥) ddalaa :(16) a8) Jgaad

Sig B A zisall
0.000 0,911 1,097 dalaial) culadiial)

Akl palially

spss?? cilajia o aldie¥l ol slae) et jdaal)

Lpmlal) pualially dilaiall culaiiall il Jlaai¥) Alabee of aa3:(15) &) Jsand)
La = 0.911 (4wl cilaiiall) + 1.097 :
L)l 5 Agmghall jualiall G Aalay) ADle @llia o W ey Aaleall (e

AaiiYl daleial) Labud) claiiall o Loy jaial jlaady) dalea :(17)ad; Jgaad)

sy
Sig B A z dsall)
0.000 0,974 1,001- | dabad ciladial)
AaiiYL ddletal)
Liluay)

spss?? cilajia o aldie¥l cpialall slas) et jdaal)

Llay) iU ddad) daled) claiidl de Loyl juid lassy) dabae of 2as
Lyl = 0.974 (Aslas) ezl dilia) claiie ) = 1.001 : 0

AailVl daleiall Apalpd) cilamidl o Aplay) ADle ellia of W ey Aabeall (g
Lea)ll 5 astaay

68




Lifagal) Ayl : A Juad

ity Aibaiall Labd) claiiall o Lol el jlaaiy) Lslea :(18)ad) Jsaal)

-

Aalal)
Sig B A z dgalll
0.000 0,989 1,370 | Labuadl  culaiial)
Gfgailly  ddladal)
dalal)

spss?? clajpa o kil Gudlall dlas) et jaal)

Aalal) Caeaill dilaiadl Lald) clatiall e Ll putdd laady) dlsles of ass
Lia )l = 0.989 (alall Clyseailly Ailaial) Falicd) cilaiadll) + 1.370 :0a
il Ailaiall Labndl cilatiall Gu ola) Bl e dis of W ai il (e

La g dalal
Cifagailly Adlrial) Aaluad) clatiall o Uyl pdal jlaady) Alslaa 1(19)ad) Jsaad)
Laluud
Sig B A z dsall
0.000 0,986 8,731 | Laluwdl  cilaiiall
Gfgailly  ddladal)
alud)

spss?? clajda o alaie¥l gl das) et jaal)

Loabid) Cliaeanlly ddleidl dald) claiiall o Loa)ll juid lasa¥) dabee off ass
Loyl = 0.986 (Aasbod) cilpeailly dalaidl) Laladl cilainall) + 8,731 : .a
5 Al Cfpeanlly Aalaial) dalud) cilaiial) ¢ dulay) Ae @llia o)) W ety Aaleal) (1
Lzl

69




Lahagal) Laafyall : A Juad

DEG ealiall aal & Apalbd) cilaiially dgepdal) Ll claind) cdaglad) uz)dl) Las)
sl bl Ly e

L) Ao dadine Lalud) clasdd) slagd 5l HLaaY ssaiall jlasi¥) :(20) ad) Jgand
sl il
Sig t B daad)

0,000 | 2,070 0,481 doanlall paliall daleial) cilatitg
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i) il 1(03)p L)

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,988 11

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

971 4

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,931 5
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Aiall e gasl) Ciiuatl)

Statistiques

oeiall Ol el (5 giaall | el Alla) BOARER

N Valide 355 355 355 355 355

Manquant 4 4 4 4 4
Moyenne 1,51 2,55 2,55 1,59 54
Erreur standard de la moyenne ,027 ,041 ,048 ,033 ,026
Médiane 2,00 3,00 3,00 2,00 1,00
Mode 2 3 3 2 1
Ecart type ,501 ,766 ,899 ,625 ,499
Variance ,251 ,587 ,807 ,390 ,249
Plage 1 3 3 3 1
Minimum 1 1 1 1 0
Maximum 2 4 4 4 1
Somme 535 907 906 563 193
Percentiles 25 1,00 2,00 2,00 1,00 ,00

50 2,00 3,00 3,00 2,00 1,00

75 2,00 3,00 3,00 2,00 1,00
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Statistiques

JubY) 2 L

N Valide 355 355

Manquant 4 4
Moyenne 2,25 2,73
Erreur standard de la moyenne ,047 ,049
Médiane 3,00 2,00
Mode 3 2
Ecart type ,883 ,927
Variance ,780 ,859
Plage 2 3
Minimum 1 2
Maximum 3 5
Somme 798 969
Percentiles 25 1,00 2,00

50 3,00 2,00

75 3,00 3,00

olbmal) Cilaiy) g obwal) bawgial)
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N Valide
Manquant

Moyenne

Ecart type

Somme

Statistiques

Qi3 Al Hhlie 2 a
QY G o) il aBga | anlin gl Y 5l 2 5y
355 355
6 6
4,37 4,09
,811 1,009
1552 1451
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Bk Ghlia 35ns | g o 855 | Aslusbaddie i | Jead 8l Gl

BaaLiall (3a%us Taph Jaale L et il
N Valide 355 355 355 355
Manquant 6 6 6 6
Moyenne 4,00 1,81 4,63 3,66
Ecart type 1,001 1,304 ,579 1,225
Somme 1421 643 1644 1301




Statistiques

cilelially daal dllia [ g lie e Jign Sle AV agw
LA Al ¢ 5 e dadin Al EEP EXIE N
N Valide 355 355 355 355
Manquant 6 6 6 6
Moyenne 2,96 3,33 1,41 4,00
Ecart type 1,256 1,283 , 784 1,389
Somme 1050 1183 500 1419
Statistiques
Sy Jall Jilay i

Jal) il s 85 ple Bama 3k 35 Juaiy) ClSed i
N Valide 355 355 355 355
Manquant 6 6 6 6
Moyenne 4,00 2,54 2,09 3,83
Ecart type 1,032 1,422 1,288 1,310
Somme 1421 901 742 1361

Statistiques
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8adlall
VS, Gle s Dl (B8 IS
dna il Al S Bid A Lnidia
N Valide 355 355 355 355
Manquant 6 6 6 6
Moyenne 2,97 3,97 2,43 2,12
Ecart type 1,491 1,136 1,367 1,426
Somme 1056 1409 863 751
Statistiques
L Asl I jais
e e la s Bua Giledd 3 Galabiall aai 5l ) o JuEilull (5 sl
G e dnbia by Aaladl s Al Y
N Valide 355 355 355 355
Manquant 6 6 6 6
Moyenne 1,99 2,44 3,72 2,85
Ecart type 1,184 1,304 1,239 1,312
Somme 708 867 1321 1012

Statistiques
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Gl slea clial 53
(b Aaadl) s Jaalid) cileadll (e
sl Aldlaa s Al Al e sall Gpe lgedi ) | S Jaall ded jig
o) ialy agae Jalill 5 [PRYEN] Y 5l sl clia
N Valide 355 355 355 355
Manquant 6 6 6 6
Moyenne 2,55 2,75 2,40 2,20
Ecart type 1,242 1,205 1,273 1,156
Somme 906 978 853 781
Statistiques
%;Lﬁ\..d\ cleaall L
e=b diy aea s P JSN N ualie LY lL B0 L)l 3l s
S ) 5 giall deasll duually Al
N Valide 355 355 355 355
Manquant 6 6 6 6
Moyenne 1,85 2,48 2,44 3,12
Ecart type 1,175 1,322 1,248 1,339
Somme 657 880 867 1106

Statistiques
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Qﬁﬂlé&\ﬁaﬂldpoﬁ&

N Valide
Manquant

Moyenne

Ecart type

Somme

T-test ,Lai)

Test sur échantillon unique

355

2,86

1,259

1017

A dpda il

Valeur de test =3

Intervalle de confiance de la

différence a 95 %

Différence
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
140 Al 21,828 354 ,000 0.78 3,2703 2,7297
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Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3

Intervalle de confiance de la

différence a 95 %

Différence
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
24 il 12,508 354 ,000 0.082 3,4717 2,5283
34 dll
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
différence a 95 %
Différence
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
34 il 12,140 354 ,000 0.066 3,4860 2,5140
4daia yil)
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Différence Intervalle de confiance de la
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne différence & 95 %
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Inférieur Supérieur
4ipza il -11,934 354 ,000 0.41- -3,4944 -2,5056
540l
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
différence & 95 %
Différence
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
S all -5,422 354 ,000 0.35- -4,0881 -1,9119
tdagl) laady)
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardizes
Modéle A Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,097E-14 ,229 ,000 1,000
1ap dll 3,666 ,088 911 41,447 ,000
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Coefficients?

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardizes

Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) -1,001E-14 ,126 ,000 1,000
PZERSE] 2,246 ,028 ,974 80,480 ,000
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardizes
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,370E-14 ,082 ,000 1,000
i Al 2,214 ,018 ,989 125,865 ,000
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardizes
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) -8,731E-15 ,093 ,000 1,000
4iun 4l 2,170 ,020 ,986 110,180 ,000
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Coefficients?

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardizes

Modéle B Ecart standard Béta t Sig.

1 (Constante) -1,067E-15 ,046 ,000 1,000
4apza il ,927 ,045 421 20,702 ,000
i Al 1,034 ,086 ,462 12,026 ,000
e ,532 ,053 ,231 10,110 ,000
Tz ,457 ,060 114 7,601 ,000
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