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ABSTRACT :

The main objective of addressing the subject is to know the impact of marketing
communications on the quality of hotel service, by providing a theoretical
framework that defines and defines the various concepts related to marketing
communication in terms of its importance, objectives and tools. As for the
quality of hotel service, its importance and dimensions have been addressed.
Through which the customer's opinion is known about the quality of the hotel
service, and we tried through the field study that took place in the M'zab Hotel,
And the aim of it is to know the effect of marketing communication on the
quality of hotel service, and this study was carried out through a questionnaire
distributed to a sample of hotel customers, and these results obtained from their
side were unloaded, as well as the use of statistical methods, the most important
results were the existence of a communication effect relationship Marketing on
the quality of hotel service

And the elements that contribute significantly to improving the quality of
service are advertising, advocacy and sales promotion, as the percentage of their
contribution was estimated at 35.8% and 29.5%, and the rest in varying
proportions.

Accordingly, the study concluded that the Mzab Hotel should improve the
quality of its services more by increasing its interest in personal selling, which is
considered the most influential element on the customer’s initial visit than the
rest of the other elements.

Keywords: marketing communications, elements of marketing communications,
hotel service quality, hotel service quality dimensions



Sl glaal) 4aild
e, slaay)
N 1 PRINS
1 1 1 RPN gaslall
AN Gl giaal) 4318
Y Jslasll A8
N, JISEY) Aad
N Gkl a8
AN dadal)
T ) lpaial 2l o)« 591 Jodl
2 e e e e e e Ll
S Js¥) Gl
I (S Gl
2L Juadl) Ladla
A agall Al Al ol

23 | gl
2 | Js¥) )
2 | (S sl
B0 | Juadl) Ladla
L P dala

S el el 4l

S Gkl

1 | ol

Jyaal) daild
Lial Jdeaall ol sie Jsaal) a8
ST 5 Al G 2
8 daladl ) g e W) Gy (54l 3




8 Aalad) QEMal) g dileal) o (9 ) 4
25 Al &l yaeta 5
27 Ol 3 Hlaiub Aalall Glilast! 7
29 bl 5 9
30 i) o Al 3l 3l o) 5 10
31 el s Al 3 8) a0 ) 8 11
32 2l (5 ghuall Coun Aiall 3 8) a0 5 12
33 Lﬁ)@_ﬁd\ Jaall Jare s A0l ) ) aBE 13
35 :\:\S.Ls]‘ 4.4l 33 g J}M&L\\)ssd:\l;:\ 15
36 a Al 2 oY) Ayl Hlady Lawal) L;iasl\ D)V il 16
37 a Al st Al dpa el LAY Jaunl) L;_L.sl\ BIRCR  lut 17
37 a) Al s AN da jal) LAY Jayal) L;_L.sl\ BIRCR  lut 18
38 a) Al st Aol Hl) dua il Lady Jayll L;Lg\ BIRCR  lut 19
38 a Al st A Al) A sl LAY Jayl) u.la;l\ Dlasay) il 20
JiN) daild
M.aa{; &N o) sie M‘PEJ
z aul Al JSu 1
S s Al el palic 2
9 ‘éA;\).mﬂ\ Juaiy) ddae J<G 3
10 a8 gudtl) YLV 3 il JS& 4
10 A8y guatll YUy Aol (<G 5
11 Ay gl YL JalSiall g3 6
24 Ao K 7
30 il Cuea Al all Aie a3 8 8
33 e Jaal Jare a4l all e a0 5 11

\Y




-

(gadkal) daild

dadal) dgaldl o) sis Galal) a8
c;‘ﬁk‘ﬂ‘ dS:'.@J\ 1
Ol 3 laiul 2
CaSaal) 53LLY) Al 3
SPSS auai dallas il 4

\







gl

ik 58

Sl ek Ciaa 5a Y] 3 siall OS5 Aserdl) A gall L Ganlad) aileal) aal i el Juai¥) say
. Radiall Lgiledd 335a 5 A el o sgia (ja o | YL alle 8 dny sk

ol aileadl Ale Baga Gaiad ) daladl ol 5 dAalle 4l 3,08 41 48xdl) cleadd) gl () Cas
Lo lai Al dnday) ST i gustll Jual¥) amy cGamal) B udliill g ) paiu) 5 ol&ll (555 pum
o) At st de s o S IS8 uSal Lo 13 5 L sae g Alamall Al Unli )l dusas 50l
Ul el JS) Ay gull YY) piiaty leae WiRS ST Auusgall Jaaly A3l 8 Abalal) <l il
Lemo ) paias¥l s Jucal il 8 Alledll 31Y1 5 5 cdusus pall 5 (3 suad) 8 Alialall cul yurall Gl dlatial
G 5oaSl Al o LS | Lo iy Ruapall Jala g Lo ) 4dldSas s o8 fias LS #la
I 088 S Lladd anali (5 ghasa (ot ST lagl Jale yiiad duald 283 Ao gall Led (in jat
sasall K1 aleiat) DA e clld Fiadry b3l Gl s clals Al e oSeE Ale 335n
Lolaad (ga jal ulal fasS dadadl)

A NSV = (Sa Uiy Uil

P4 804l cilasdl) Baga o Lgidlad g 48 gudil) cLaY) il s0a La

. a&)ﬂ\ PREA o

e dadl) cleaddl 3o ga e Basa e il Adeall 5 odleY) Sl e o L
fadadl) leadll 33 s e Baga Ao il Alanad) J6 3 ) S

gl Claadll sasa e Basa Ao il aaddl) all i e )
fadad) laadll 33 s e Baga Ao i dalad) Gl G g2 )

e andl) cleadd 3o ga e Baga o i aliad) Gysadll Sl s2e o)

iy il
5 sl o it ) A il i) A Ly Ui Ay Jall ALY 5 s ) LIKEY) 6 gum e
Al all sda DA (e Lgad
gadl) laadll saga Ao aga e Hildlealy (Med o
daudl) laadll sasa e Basa Ao i el layinl
Al Alaadll B3 ga e Basa e il et Bl 2l
dgadl) Glaadll sasa e saa Ao il daladl Bl
Agaadll leadll 33 ea (e 0 ga e ) bl G sl

g yagall L) Glaal

& sl 13 Aalled B 2 A 5 ud) e

Aol A sall 8 & suil) JlaiV) dpaa) e i@l @
Aol sl e el Juat¥) 1 e Gl o

Ao Al Calaa)
0 Al gl o5l ¢ o pualic 5 4iadl 5 i sl Juai) e ¢ gaall Tl ) Al all o328 Cangd
) ot Al pal) Cilaal (pei JURY 138 5 Lgiladd g et (8 i) Ao all Lgadiiinds
Cleadd) Jlae 8 4ilua poad aal ) )5 ¢ saill Juai¥l 4l 0 @

i



gl

Lo sall Cilaal Giat (3 aadl) Bl L) mall jealie 505 daeal glay e
Al

Adaall i) 33 ga e i gudll Juai) 138 e o

280 Laaall 53 sa julae e Cigsll @

dow) HAl) dsan) o
A Al b5 s ANl Jlae (b (gl Joai¥l bl Gl (3 Al 1 o3 Apaal Jian
o sl JuaiD 3l jiall 4l ¢ dadiall Lgilead B35 Ao o i 5 Jlaall 13 & 4ilad (laia g
Juaty) draals il all ey 4wl Joall 8 dala 383l o sall alaial A8y L
S e (g adloy (f Canll 13 Sy ¢ B saiiall A0S 5 48y gl Lgdlaal (Gt & &) gl
Agalladl (3 5Dl 3y Fial) ALY alel duala i gl Juai¥) dpaaly Gala IS8 480l il 3all
4823l ¢ Und Jie dgandll cleUaill (any 8 3y 53l jad) (3 gl Lgd pas ) 520050 ddliall

Gl gda o

e A sl ALl 3o palie Ji) e Al pall ¢ siage S 0 0 die sasall 35000 0
Al Hall Jae ol e (9238 Cledd a5

ide ) 10/03/2022 e sdiead) bl e Aol Ay caxiel o dgel sl e
25/03/2022

2l e (328 ‘;A ) G Aisdl dgaall e

Call mela o
M\Jﬂ\&ﬁdﬁ}d\&\)ﬁﬂd\@é&dﬁo)\éﬁ:bﬂuabc@.\n@j@\)ddﬁu;\
ol DA o ) Ul 5 31 il S e il o
Jom sl L 5 L) e s ol iy e o s oM ptm gl gl Lianiind Ta Uiy i
‘:Jc‘fa}mﬂ\ Juasy) j\ucuuﬂm)mcmh.d\ )SS\UA@..AJS\GM\ M}CGILMM‘_A\
a88l) dwis sal) lads B2 5

A Jal) Sl gra o

A-HH-&}AJ‘ &L}A . 3 - oy e ®
L\Jﬂ\ ULSA Az @



Agdual) dlas e



Sl 1 J oY) Jeaddl
o) _jAl) &) piial Ay Jadl



Al all col yariad Ay il il - J Y el

4

g

IR e @lldg ookl calally dalaial) aliall aa) e Gapail)l Juadll 1 (8 Jslaia

dadl) 33 ga 5 Ay gudil) VLAY (e Al jall G yusiey AaA) aaliall sliacad J5¥) (fiane

L) Gl clul pall sliaas U Laiy (ailaddls Laaly Cay jledll Gaaiia se 48l
Al



Al Al ol pariad gy paill a5V el

(eaalial) UaY) - J oY) daall

Ly guall L)+ J oY) allaal)

L8y gul)) Lyl Lala « V)

il yai
Lalill da 5l A81S aias o jaw A bl Tl Jiay g3l o))l mlhaadll Juai¥) mlhuas s
Juai¥l Cayry s Lo add ae A8 jidie Claw 5l HISE elus ) A glae ) JuaiV) dglee iy i gl
a8 Juai¥) of a2 )l (s AT de sana o Ao sena s e sbes JLiad 5 Jle ) Alee " 4y
o Gyl Jeliy Cun Gaalas) 4l Juai™l dpaall JSAN o V) eJaaad) ) dassall (e 2l 5 ol
M Jaliie JS5 L 4d) Jusyall

Gyl e Al pall YY) e gane ) e i gudil) JLatV) Gl 90 20 pu 5 5l Culid (o e
2 g sall olaT) (8 agS shus yuaxt) ALE il shee Juay) Cings Lgalalaio ) g sall A sl

e s o Aadiiall 0o DA e &5 Ayl Alee " il e al s S &) guatl) JUaiY) o ey LS
dgasall il (e Aulis gl 5 skl g apafly dekiiall o gl clld Gaadl 5 | Adlisall W jalea
s dalill lpa g e g Aadaiall a8 g0 paaTBale) gl wand ) doleall sda Caagd 5 cpllaa 1A 5 aadlaay
u\;m\ B ui)m‘ c;.uﬁ:d\aj\ R , uﬂ‘g_'luud\ J}@_AAJ\ cliac (M gac dS ul.éd\ ‘;A :\_md;j\
W AbEiaall 5 el JSLLL (and JlaS Lo s je 4y a5 dekaiall &l o) e o AY) wlladl)

A4 gl YL Alae pualic
Al (e e oliy () a3 5 Jladl) Jlai¥) e Wil elal 8 438 guil) VLY it
o Ae sane wali ) AR (e R el oanid il 13 Gk o jltie by Jiiteall 5 J el o o idiall
e Al R a8 e ity (a Al s ¢ Lgiladiall 3 sa g & Ay Adaag Alle )l Jaiess (50 510 Cla glaall
& a5 G e laall A gl a5 o) Y5 HISEY) ol ) or Jladl) Juai¥) o poaly Slldy
O Sl 3 gad (558 @l g ¢ Ay gusil) TaLil) 4] orsy Lo aal g g dliaiall Cal JLY1 (yn a8l
¢ o S Al palic sac
Allad¥) Al )l 4pn 58 b dabiadd) Calia g s s Jusall -
) Gasaill da )y S8 e e Al LEY) 5 ) seaall g SISl (e Ao gane A5 AN -
A i Al (A 0 g0 Gl Leaaly O 2
¢ Canall Jie ¢ Ama Jlail Al s DA (e Jo g O a4l ¢ ALl aes f aay - Al gl -
CE L O dEl g ¢ sl

Al 3l el bl il b A s SSIY) A el LY ) ol sins fiale 5 ,S3e cisal ilen
0= <2011 / 2012 Aaalal) 450l

640a 2011 ) A ¢ il dalad la ‘;_5‘2“ PPN s@g}m.\” Juaiyl g e)&‘}“ QS Al e Cprua Aalala?
100= <2020 il 4 s‘_AJY\ PPN s‘_é..g}u.\l\ Jiaiyl s s‘}kmd\ b« gl (el 3

3



Al Al ol pariad gy paill a5V el

e Jiiasall ) Al Josi Ladie 5 ¢ 4l 3 Juayall Leomy ) Aeleal) 5 adall ga 5 : Juiiiasal
48 Ghms o3 () Tl T8 Lo i Al Sl (85351511 ) s )l i ol oy 4l ¢l sl DL
4 ailiia g dluadid o 4588

Ay guail) VLY el
S el e o) il S b s Led Rundial) Al gl LAl Clatiall e cllall i -
358l (5 siome 33
il i) e Ad yeay o)l b ellgioal de 5l iy i) VA (e il Sud -
ARl 8 el el LDl Sy (0 iall A e astl

A8y eudill YLATY) Calaa)

Lewad o aia g Aaidll Lasdl) of Zalud) 3 gn g0 Jpenll 5S35 oy jai g8 s ll oawsi )l Caagll )
adle ) 48 ga g adlals plod) o ddxid) clardlly alull 5,08 aclidly aSsle e il Wik
O D EQUPREI

IS e e 35 ¢ Cangioaall o) Clala s A8 laddl g alud) i 8 ansill -
s Gl oL8 MR (e dagal) 03¢ Al (S | Eupaall G guiil) o sgda 3 ApulY) llginall daxa
Gondl n e 3a ol 48 e Jalaill JNA (e g ) cdalial) Gaidl) ilSa) Gl s ALaS larall 5 ol
Al 4S5 cledd gy 51 Jie 4dima anal so s il 8 Glaadlly aludl s 5 ) caa e 90
oy aal) Al

Aila o Sis Lesale il s adlal) ndliall 30Ual dun s i) el dgal g abdll 2
- il] i jall g sl ¢ Saall

®la e oo e saais Ll ne ¢ i i«

Ay guadl) LAY 7 e ¢ Ll

D2 Gl Jla ) ladas palic 446 sl CWLaisl
“ okey -
.QLH,\A\ C\_.U_)J -
PECEN | JPETA
Aaladl ClESRl -
_L..g‘)\;ﬂ\ sl -
) el

Oa (Copaiy) 2011 il A o pll AAEN ly ( J5Y) Aradall «chYUaiY) g g9 il 5 la) UK (DG ana )l yue®
76-73 b=

)y adse 1838 «27/04/2022 Ay susill VLAY dyan ) canlha oLl
1999 il diws | Laall Jils s (oW Al | 25 dsieall, Eypaall Axidll s 5 US| Allae 2l

4



Al all ol pariad Ay il il - J Y el

Sl / At Aeall addll gl (oY) 1oL Lad L sl SVLAY) el yualic Jia
VLY g3l 8 )l pealiall (s (1) sy JSAN abal) Bl ecibaaal) Jasdiis o5 jlal
Ay gl

(e A el palie
2 gall sealie Gan (1) B IS4

A

> A

79 o= ‘?_\s:)l\ C)\A L;‘-‘ Aae) (e 3 aall

et gl 1

S zling can st lens (gl e Jlai) bl e adiady cllassall s sis DoY) e IS JaSi 4 5
ppaiall Laa pad Bl all g BleY) 8 e 5 ¢l all Jla ) e Alle 4 ) & jlea
CYLY) palic T e aaddll aulls ¢ Asall S0 Bals Giay Legin JalSill (KU aaYl
Galaal o) | 4g g LB ol A8 pd Caagy aiiall add i ga 4y (o ey s AASH L T Ade s 48 gul

JoSl ) -
zloYl Gasd o -
Re 4S5 L alailad) -
3 o mn e Jganll -

A il e dadll -

odeY) 2
Caaia ) de siie ale) il s Janiong 45 5S) A8 sudtll VLAY 4aS 55 81 ) seda JKEY) ST (Bl )
(g sl A ey cla sl Cled) Ao du jall Blu ) (a2 05 s idliy Laiau s Slaa g
i N o) gus Alagse 304 ) (e el S Ay guaill CLaY) JSET e 0S¥ e Cangll 5
83k o Aagill 8 Gllal) s Sl el (ssiue e d g ren LSl adl a sl Sl el
(ot e paillad b 4le 5 Asiid) 4S8l AL )

dpadd e dseaadl |1

2waa ald 2

s bl e Gl 3

Ol dpadl el 4

s Al sl A Sle W) aadi



Al Al ol pariad gy paill a5V el

ASlginl alall g 2xna e ALY 230 5 Tl aa S e g Ganll 055 Leie

Ol Aaddie g S L g Bataa yie dxlud) )5S0 Ladie

Basina e Al Suall () S5 Lavie

sV g i) Al je 8 giiall Bls 5y 50 (5S35 Ladic
M\w\ﬂ\@@jﬂ\w\w\ OsSh ladie |5

G@A 4.:5.1}“.1]\ uql.ia}l\ (GETVIEN u)»c‘:?\ &\}4\ LA\

(sl e )

gAY/ Y odle )

@ Sul dle Y

aladl Sle Y

e P

B W=

A W=

DA sl a5 58 58 Cans MY o) i et

Aadl / JaY) odey) ]

CAA A/ (el p3e Y 2

Sl / elall (Sley) 3

gl (BeY) 4

el ey 5

ooy ilal

alainall Slgtiunal) ol gl 5 lalai¥l g Jsall uad g8 (Sle D i Hll 5 ) Cagl) ()

e Gldlall Jaadl juad oAbl die e Gl et ol glaa b 63 scadlad A 3 ha e @lldg
b3l
- Leiad (5 AN Galaal) L

Sl 8500 ) GaaT ]

s all Cilaiag alaia) 3la 2

A sl Aranad 3an Liad oy gem 313 3

O el s 4

Glagaal) (hpdli) mg s .3
Gilelad Cagind oadd pe A odll VLAY palic (0 paie L@l " el dapdii 8 jay
A1 5yl )l jina gl Ay gud Adadiil Ll Load (el g ¢ Cadgiall ) sgandl (e 5 ysha A g
et oY) pSe Gl a5 miall dgny ) sl SN 285 ¢ Sllgiunall 0l o gludl Alaind Jexind
Lo sale 5 Alygha 5yl et ¥ sale i) 138 5 Clapall pas e o5 5ils laaY sale ok
@AY paliall (e Jeul ledde okaally LGN JaY) 5juad JSLEA pe deledll aadiiay
1ot B slan 5o e e el Lgidlaaag

il e dels lesles ]
,@,‘S\@Jma}@_;aca}‘@ul\ Glanall 300y 2

6



Al Al ol pariad gy paill a5V el

il sl Alainy i) Gia 3

oo Claaall L Caloal Ll
. ¢‘J‘m LA‘; L)-’L’)M BTSN
Loy uas 2
L) sl il 3
celdas 4 4

et Alilun g s layall Lapiii ¢ ) 5l

CAlaall il ]
Al a ladll 2
Ll 3

Al 4

L Slsall 5

( LleA.:‘J‘ i) ) igedl) 4
o Ll saaas yalead daiie Clagles ds 3ok (re S0 iy lae i aily Coyy g
Aleall G AN (2) dsaalls OOeWs Dleall G 3 AN Cpa (1) dsaadls agie J2d 253 5 B2 sal)

AeY) s
GSle Y e all o G AN 3(1) ay Jssad

eV el
Gile daa Jladl - 4cU8) ) 9d e Chany (il (o pidglenl) -
le e )yl Qe sy Sia - Baal g3 e e INdglenll -
e Gl N an g - Tlaaied) -
Al Hued (Sar - bl e diara 438 L Gl Aledll
lee sumnse sy Y idedl -

86 ua e N Z3M e el e 1 el




Al Al ol pariad gy paill a5V el

e Y s dleall cm @A 1(2 )ady Jeaad)

Sle Y e
Jaad) ddalia g LudV) duadd gl g sSi4adn o s pall daline dadd s g 200 Lgdoa
alal gall Jasiudll
GIAY) s ALY 5 Jaall o s8i 4t sl dd) Lhawls
Cilal Y1 5 a8l 5 Jadaill Al sl Gl (e daall 5 350 gl anni L sl
DAY Gl g al yia) Lella Gl g GLi8lia Y 5 el gV olall g Adaliall (yn 8
Sl (o3 e 5 By iyl Jasi Lo (peiiy Lo dpady Lo 5 el

87 ‘;_u:)]\ CNA‘:JL Alae) a3 daad)

dalad) CABMal) 5
MKAJL@EQ?&QJ?J}?@JMT%S&Lwﬂd\)%}é@}\&éiwdﬁ\ﬂ@}@
SIS S s daliae el de sene ol Lin ) sgaall 5 agle dhailall o Jlard) ae Lo sgan 5 4S )
Lalall BNl 5 (MY C oA Con (3) Jsaadls Ledlaal Giadl Lo e Clalls e g

bl S5 eI G A O 1(3) g Jsaad

o) ) Y
G 9 AS il dman g AS el e S 5 LY @aaad 5 Slanall 3ab 5 Ao S p
dall A pe 5 Adn B ) pay 48BN (i yay
ool el g e 48,300 el PRI TSR R
dazia (e 5 dilia (0

88&&‘)\ C)\A‘;.c Alae) a1 daad)

Aualad) cilBdal) g dleall (i @AY G :(4) Jsaad)

Lol CEl el

Al aladl Tand Gl e agii | i ai laas 5 Gl e 5 plaud) J4las
daaall 3 5 Galall (e W) u»u\‘_;se)ﬁ'j iz
PN i) 5 3ilaal) aas 8 dadlall e adiad

GYRY) (s3lae s o Jaxs ikl sa)

sl sl e Jont | Aad e ol fsalaal) (mny ks e Joxt

daa g2l (gl ) piad 388 g day yw alaa) Gaiad ) (Bags

bl 3k e SISV i e Jax

88 ua e M Z3M e dlae) (e 1 ydaall
8



Al Al ol pariad gy paill a5V el

) ol (Boudl L6
Lslul Jiars ¢ pgie 4,58 Alainl o Jpanll (i ) ae dpad s e Jiluy oo 3 ke
sl Ll Jmnall dal (e peil s aetala caudi Fpmdd Jilusy Stla b0 e Wl
Ll Jind e poaliall Bl ae i) G gudl) JalShy o ol 35 el O Cus | 8
7 alal) 5yl

A8 gudll) LY claad) i) g ey il ¢ GG

Ay godtl) LAty il A3 g Jalal

(3833 ) saarde gana 5 AT ) adid (e laglaall 6 Lo atiy il A laal) 5o & sl Jlady)
Gl gl a3 seat o 0 Ll LS U delaa ol of Saall (o ulh A sall CilaaY)
Leabiy pranst ALalSia 4y guae 3o 5 Lagia Jaais Wl il Gy Lgabadl oy a3 Jai¥) dylee

AUl A, Ll e avies Uy 6 Leaea Jlai™U dalal) sae el jall o jelal 35 | Ledaliy

(Maal) 3 ) J4¥) aadl) -1

oY) Sl Juaiy) aail 134 b de ganall

A gl YLD Alaall IS (3) 5 S
OO

97 sa e M 2 Je dhel a1 juaal)
2 (B Jsdi) (AN Jaadl) 22

Oy | 5lan Yioal sy 0 i 258 IS 0 (gl ¢ (1w i o pne S 48 (055, Jnall L3
T ilae Yool mgs Josty 301 2151 aaf e 52 A sanall elime | diy JLai¥) Sars ¢ oA

D8 pusall s L (J5Y) dnlall 89-78 Anduall, ulai agia Jae By pudl) SYLAIY) QIS e 5l 22 e 7
(<o raiy) 2010 el dan



Al Al ol pariad gy paill a5V el

A guail) YLD 5 i1l UK 1(4) ady JSid)

Q/Q\Q
N OO

97 ua(;—“‘—)” Cm‘;& Alae) a3 daad)

() Ji ) G haalll -3

DAY 2 ) Juail) agie (5 gl Y s ¢ anly Tk d clae W) e (5% aall 12 (B
oy Abalidl Canatiie A aly (g2l 2yl G JaaSl g ¢ daga IS pa 0 sliay (pall o) 31 asl IS13)Y)
sl dnaie 8 <Y1 il

44 sual) CYLLU AL (K& 5(5) PBJ S

~0-0-0-0

98 ua e M 3 o slac) e 1 uaal)
: ((hliall Jalsl) JS) ) ol Jaail) -4

Laill 138 aladial o e e a8 gl bl JuaiVl (Gleadl) dadaiall ol bl JS) Ly Laaill 18 4
Oe Ji (Jilly e iy il 3045 AlSa) (N ctlaladd) Juasi dolee (S o il ) g2
Allad g Al ) B ) J g sl

10



Al Al ol pariad gy paill a5V el

gy el VLA JalSiall (S 3(6)ad S

e
O /A0
W O Q/

08 U ‘;_u:)]\ C)\A‘_Qs Alae) a3 daad)

s Juaty) cly plal e
Aalal) ha Aal) o) A ) Aabia YA ety JB Jas ) Y alg la udilual) 8l @y 8%

O aiall (alAiY) (e de gana (ga (5_palan adine YV 1 send GalaSY) o i il o

padd JS e Jilale U5 el gaghy s Leishiy il s AN 48 jalas 4 Jidi e ) Jilus @
LA JS e slell

Aialie yddvie @l il e DU o (al )5 a5l Japdil) Co dpad) 5 4y ki oSS al o

Cedke ) Ll G pay dglay il Ll L)

AR Al c i 2

Sl Caline IS8 (emation elindl GaladV) of Js6 o Aa il clBdEiY) 4 st .

Oy iy Jiid 2Dle ) Jilus 4uaiSall 5 &g sall agiliay ¢ agilalady &y duadle )

eﬁ.’éﬁ\ﬂ\d)ﬁi\ ‘_A;\ Pﬁgﬂ\juaa.J:dSMJSsaggﬂ\ é\)d?\gw@%ﬂﬁjé@\
Glalasyl g Q\M\L}Auaﬁdsdﬂggﬂ\

Cus 438 JS JAly aaliny & gl e laial «_11_\3‘_4\ O gty il s 4.&91.4.\;‘8" <aLidly MJEJ °

LLA.}\},‘\&L)S\c?.\L_\S” \c&ﬂ\c(y@\cw\é&\;uddﬁw \@Jﬂ\@yu\
e laia) cld) il Calisg 4Kl 408 JS Jala 8 43l i)

Czaina 31 gl ¢l e ) 81 0 yae | suad 2B W) Jilu s sgen ¢ Apslainl) cilBal) 4, )55 o

O G D) (lile 5 (Claandll 8 (and) aguiany () sdadi je agiSly ¢ dpelaial il

kil s g omleall aainall 3 S8 e laa a Aokl el Gy dua JlieY) 4 aunag
RPN

Al il 4yl 3

Lz i Al gLl zalal oyl (o jed o Js85 cgdgail) apali Jo adieall il 4y B3 o
‘_g C.JLA.:S\ 0l ‘5:.:.:! 428 Lae c‘scbu;‘)“ (Ja.d\ )JL.».A.A (= Paa .J).sﬂ eA_e.: ej\c‘ﬁ\ dJLu:j
e sll 4S sl

11



Al Al ol pariad gy paill a5V el

3aaa jualic Chuaiy ¢ dalll S saan alia 2385 ) 3o ) Jilu gl (Say @ ral) 455 o
led el DoY) Jilag 8 )il g & oY) L anls Jule Al o Loy dapaill el
ol e JS lull SIS Saula )50

Jla s Oseadinng il e a8 Je e o Aokl olli Jiy cleldyly clalal) zisad o
gLaY dima padle) Jiluy JLEAL O sa sl an 5 el AY) Ladany Cilaal gl as gall e Y)
PVEIEAREN

S Juaiy) al i 4

Ao dll CladEAYT &y plas e ading 1 udill zigadl) o

e Aalhaie Alaa)l Alaiu) Jesn JSG0 0 jell duws Gt e S ‘;\S\ P Aleall Al ) -

Lavi yall jallall Sl gludl gass g Ayl agu\mj );u_u;d\ dacLay) Al i ; sa Ghjaﬂ\ -
(ot A gl Jiam g dpudill Clleally

i -

FE PARRI PRI PR PY TP &..::‘” RV | PO

el Camaall (e S Ao Laia ) clEMall 5 cilidl) Ayl e aaieg o SlaiaY) AE zigadl) o
eelainl Bl a1 ()5 peaiy Lo sd agdl a5 dndil) < i) e lalaie ) L o) 8Y) &l sl

Dnlra sl JS ) AEED dleal paas ad gl aaad ) D UEY) ALl e zh el —

Alia o Ble je cang Cpa 3 Olrall @ gldl o) 8y Giad s delaadl Jals Lle (3aiad) o gl
sl o) 500 daa @ L AL 5 AT @lia g didall JalS el 4l adfiy 3l 4a 5 Cllaaine
8 aaall HISAY) gai agililadil

48y geadl) LN cilag) il

s Cileddd) B B gudl) JLaiy) a2 Yl

Wase 5 pkauall Calaa ) (3ia3 ¢ digae dagl yiul 4l dpendl) dusall 8 & gl Juai¥) o
Lealad dainy A pall 3 4 guatil) 2003 dpal il of Cum AtV Agleally 3da siall Calaay)
s laa Juaiy) 8 pala e slaia¥) e

3yl | (V1 dadall 101 -96 daiiall, ikt agie Jate 4 sull VLAY QUS, e ) 228 B
(Copai )2010 sl daw | pall

12



Al Al ol pariad gy paill a5V el

s AR Jlay) -

aelzay Lo 138 5 caghainal Lgiland 5 Lgiladiia o sall (e ab JISET G gl dsge o) 211 ()

Lo 138 agd) aaiony e Lk 335l (e Lo 5 agy dusall 8 aglee (Y (loge Wil | jaic

Dy el (e Lgie aam La JS A1 e s dallaiy) LN o3¢y ST alaia¥) Ao 3all Lo (i
Aenall A Al ) Gubad o L gall 488 ki ol g0 Al

(b gal) Juady) -

Alaa (88a iy Adagieaad) L) gl bl A6 sul) AdlatVl Ll ) deadll A gall 4a 63
4a2all 3 jpaall pailiadlls gl dad s din b ) gum ansy (A 5 caal s ddadi 8 Lgapan o i CalaaY) (pe
e o 38 e ST el dandl pdie e S ) sl o Le L pa Gl (00 e
Juai¥) A jlae Jra lae clgd 4l 5 jne 4l dpell 5 )gualls Jllly (Lgild aay dandll
plal diua 3 ) sy Lo jleda) ) Coagas lonsdi el Jsn Jonaly 5ed sl 35 nn lussal
st ) Lele G e o maatll s Wi sea ot o Jany WS @dalall ol da jlad) La jiales
Leitld (gt (e A pall Caaati (g AT 5 ey calae i (2l Lo Jasi Ol 5 ey 53 13e 5 & (1
9 Ay guatll ALty Al 8 Laga 1) Lo L) yiny (s2l) el Lewdl o (iYL

A8 gudll) LAY Gl grua el

o geadl) Juai) 4 grua g A gala I L1

Ay alaia¥) Jrag Lo 138 5 ¢ Bdra g dana Juai¥) dglae Jead claaal) d dpalal) o3 ()
Calide zea g Lale Dby cleaadl e 4 et Jil 1 Gpanaty @i g laguns J€I 5 ) a8 deaall
Laddl) dagla &) 53 5 agd e g3l ac by Las sl ailiad

(O ) adl) (e ) Ad giiall dalSl) 2
drany Gl e gleall @i 6 Jiatiy Aeaall dple puall Gailiadll Cau 5 alkl oda g
Al OS5 A3l aa )8 A e agiac b @lld g deadl) Jsa daaall edie (e o Dlanll Leile
Mie A o Lot T sl SN 038 jaian 6 o (S ddeadl) @l Adleial) jlalall e dum
el ) Leliny Galadll Leidlae G Ll gl Jal (e Al (gl 8 5 pal Jil ) Ll )
Jiat daadll Jsa onSleinial) o Lad @ pudll Jolsy @l lsall e Lan o) S WS colaiagll
Sl g cll e o) ol (JalS S Ll e Lale Bkl o dgall 3,08 L Lgd 4 srall
A all
ekl Dl 5 L) a5 3
o iyl 2y Alee a3 @Dl i Y dal e sl ) Al Se e
daanl e 3l 138 5 cdandll a5 2 U)ol (503l s s an g L 138 g aal g () (8 claaal)
G ally A3l JuaiVh alaia¥l 5 5 i ) Al s 5,La) 1 b ¢ udball Juaty) o) il

Ao o Al Al 2 A2l 0 LaBY) A sall (8 &y gl JuaiV) a8l g o f iny jrienale 3 S3a, (lis g 258
(—2»2)2009/2010 Awmals 2w, 4By, ZL e s2ald daals, Gl ge — Jaill cailedl 5l all oYl

13



Al Al ol pariad gy paill a5V el

Aaaal) oLl o drady s 481 Jandl iy Lae ¢ paiall ¢0Y) e dandll et

s Addl) (o e il Ay graa g udlaill a4

g 3o gall Gl o sgde 3o il g asall (& Gl (B3an (Al (el adey sy deasl) apasi o)
Lacall JUT Sl el saga s Blad 3a8g8 (A Bsmall rw Can led) (8 A0 Claglaa ap

addll oo g gl diguk 5
e sl Juai¥ dlee (8 Clgraa () 25 i) (i jr Adadi jall Claixdl) JS )
o sl A0 ) dga se Al ) culS 13) Ay graall 233 ¢ sail) Juai¥l S 5 el deas
ol Lo 138 Adagiiusal) 2l o3gd U 31l ol sl ailiall s dpuliall Gailadl) U)o diy Lea (paa
ol A wed) il s hill s pan S 0S8 A Al gl il Sladl Ga) e D)
10Vl (e apaall 8 daadll i o

dB18Y) daadd) Baga: AU allaal)

48181 Jadil) Baga iy a3: Yol

+ el (A8l Cilaadl) 53 gal Cildy y2d e Cha g 8
. B BX)

peilad i i Al Leiil 3l A8l Gladaiall Leaass O st A dpa jall deodl) Al A 0w

Ge 3ball 5 5 jaatall (A galall et 5 A galall) Sle Misall (3 Ao gana AV Lele (3 4dT
M saall (3aiall W b o5 o 5D O ol Al g (alladl Sl ) dabuad) Galaa
Al Clieal sally ol 5V Gl e dlalall laill dea s e ddaill Glesdll Baga Cid e m
Shaill dgay i Led oY) i dgas g e Ll Lol o Lalud) deadl) pras
Gladd (e (32Ul agl andi La o ) agilalad) g (3L 3 88l o e A Al
L@.\@éﬂw\cﬁ\_m&\juaﬂ.m;j\}&umnw@w@t@ﬂqﬂ\&udﬂ\ﬁjpuﬂﬁ n
Giiad) i sy s Aoy sl L3I llh Al e 5506 055 Cuny candll

L pe Al Lol 50 el LalaBY) disnpall (A& & gl JlaiV) a8l 5 apli () iy risale 3 ,S3e ¢lin 5 25810

Al ) oy ) Aalud) (alae jules (385 Aail) Aaddl) B3 ga e1al Cpmend () giny Qe . 95 A 5 dllae deal gl P

.39 — 2aadl 3- aladll | dsalaidyl g dg ylay) (:MQ.}"_)SSQJM . @L\»A\ Ju) Gad oY P e die c«\_)y dae Mol
2017, a5 1 &S - 5 sl

Jee 15l Alae | Ala Ll 5 Lede (1 Liay (5 e 5 Aaiall Ciladdl) 53 sm gl (55 A0 5 s o0 12
Diall 1 A dadls | ol daal) | Aalam@) il

14



Al Al ol pariad gy paill a5V el

A_8414Y) daadl) 3 ga dsarl: LG

e 3l aae a5 )R g laall st ) Caagd Ll aliall Aally 5 508 dpanl deasl) 52 sal
(S sie ed o leaaii g deadl) BlA Jal (e Taa () slalaty (il all 5 Jlandl (8 cilanall Jlae 8
D ob Lasd Aaddll a5 8 52 sall dpaal (S

et S dpalal) ALY 2 gaal) & lald) calise & @alidl) dae ) a8 cdeaddl Jlas gad -
alsa g 2l Cany 8 @l ) campal g Lgani il ciladdl) Cae g g caala ) g La Ll
oalia ) (33t 5 Jlead) Alaliial) ol Sl saaall Gleddl) e

Ol UM Ly 3k Adlic 3 g g () (63752 <8 g Asaddd) Ciliss gall 220 2 35 ) Adlial) 2ba i -
o Andliall da g Baae Apndls L) e Glagall s3] ary ogu deddll B35 ae Alade V)

e S5 Gl el ga Jalaill (58 Sys sua Alalae (52 sDeall () tedlenll agd -
DSV agdll s saall Alslaall g G50 Jsfre mas Basa b dedd afi K JU cdendl)
Sy dad s ¢ dee A Jal e ) Gl sl o cans Y Gl 2 sud) giias, o Slaall
Gl 8 Lpeaal) il gal) Cinpal el 52 ga] s0LaBY) Jslaall Aailaall A G
335 (5 sty ST ALV (o 2l 3 Gaaail g ccpllall o Slanll e ppusi o )-s)lzgdu\
daadl)

484181 daddd) Baga ulaa: WL

it 8 Lgle adiad Al sas gl el O (berry ) s (ziethanl) s ( parasuraman) o= JS s

cAeadll e sl ooy Al el s deadld) sasa

Al Aaid) derdll ssa o WSl sl Ll fal julee daad st Ggiall) o¥5a A6 Cua

iplacV) deadll (e il Lisy G Al adliall sagan Gl Y julee duealls
4dlaadl Seccurityole¥! Access ,olSally el Cus (e deaddl a5 saReliability

Understandingthe  customer ¢ s 4eaall 3 ) 50 ag8 4a 52 Credibility,

3_laalResponsiveness alaivyl) Leudi deadll o dale 33 ga A i g Adiiall julaall Ll

(Ju=3¥1 Tangibles ).(communicationsiw seldl cLui¥lcompétence ,

Ayl pda 33 5ol eyl Aad st W e S SSAN Al Al Jalsal) o cfialldl oY 8 g p

LR

ol S, gy aelidl) Aeaall dplall yealial)l Jedi 4y Tangibles i selell cLayl

(___a\a,.d\
o glhaall Aaaall s jlai) 43y g deadl) o) g Ao dlaie W da )0 e Reliability 4slie¥) -
JB (e el dadtall sacluall (5 e 5 V) de ju e Responsiveness laiuy) -

3.4:;1\ JJ}A
A& 3at o agisd s Aeddll ai Llo el AulS j cileglae Il sASSUrANCE XS5 -
3 qu\j

¥ 3 o Ailase Al o "l el (any Lgi8dle 5 Adaiall Claadld) 53 sa dlagY Zlud) a5 A0 5 Gagaha 3 sene®
Sanall 4 il 5 AplaBY) o slall Al Aalad) il jall 5 5 saaal (g a5 Amala Alae | 2800 Aladlaa 8 (3oLl
2012/ 05/ 17 & & (2) 2221(43)

15



Al Al ol pariad gy paill a5V el

s alSlia sldal) 5 pald S0 e ) 5 adiuall Alal) 4x 0 ) s sEmpathy: <abladll _~
A Aplid) 35y Hhay L Jsla ol e Jaall

Jad) il al) ¢ D Gl

A al) ARl cilad o J oY) allaal)

daenal) AalaBiV) dsu sl (8 & sul) JlaiV) adl g ansii o 331 Al )l

D ) all Al
¢ 4aal) alaBV) G sall Calaal (Gaiad 8o550 58 Loy (gl Jlai¥) ol 5 sale
:a.ub.ﬂ\ il
G 1panadd udll agle b pdiualal) saled Jo colillaie JleSinY dadie 5 Sk ; g g
Adlia g 9) 58 alldall ;i<
—oral ge JE) il i 5al) VLAl A sa 1 Al Jall (S
¢ Al al) Calaal
Guladl i o il calaldly Adlaie IS o) s CBlAAY) oamy aiad ) A Jall oda JMA (e ke
Db Lad Ana e il
L larall Jae 8 4ilaa saad bl )l oo suaill Jlai¥) Al 5n L) Ganll Cingy
Caloal 58t b cead) & sl  Jai¥) gz el jualic )05 daal pliay) ) aad) Chagy 2
Jaead ) alaBY) Ao sl
Al 5l Jae Fss pall A S puitl) Juai¥) Lol i 53 1) adl g ani ) Casll Cangy 3
A Al Jae Ao sall 8 el Jai¥) ooy Sl a5 o ) Canll Congy 4
AtV Lean o Jodii s pand & Lac b ¢ Al ) Jae dsssall Clluagiy Jola #1581 5
Leblaal (53 rany Lo Ay gusll ALV Wil shaly B gustl
© Al Al dsar

5 )g pag Glad Al dm‘ﬁ‘sé.lj_mﬂ\ Juaiy) t_ﬂ:\.aA)m; ?Ai ulﬁ.\.\g:ﬁ:ﬂ.m\)ﬂ\ RV wim
Sy o A iy el 5 ccnd dadall aaalial) ey ¥ e glaall | jaiae o) sl as e )l ailias
LalaBY) Sl gall ?M\amu\mhmww@wgu\ o34 4gle (5 ghaii ()
AN 5 A8 gl Lgdlaal st 8 8 euill JuaiV) dpaals i 5ad) Leiey 4l Jsall b dals
Uald (< i) LolaBy) Clo gall (§ e (e (B »uﬂ;di Gl 13gd Sy ¢ sa}.:.;:x\
Bl Led i ) 3l ddliall 5 dpadlad) (31 gD ) Siall L) alal dald & susil) JlaiV) dpaaly

L) g lad Jie 4eaall cileUadl) (any A 4 il 3ol

16



Al Al ol pariad gy paill a5V el

i) Al adae e (38 5 Aol Aasal 53 s 03] Cpauent il G )
bl Jo oyl (9308 Y ) e due e} )Y dae Dldatn) 4l ya

¢ A yal) Al

0ipallall Aty 5ol Aalundl Gulae O (e baaieal) dail) dadal) 53 5a ulee ol

¢ aliiecio 1Sy ubeal) @l apen o ganall Gaidl) ik Ja

@ Lo s fodiii usllan g Lo G 5 48adl) daddd) 30 g e (e 2ie 98 Le (B sl a3 ) Sy S
¢ a2l A

: K.HA\JAS‘ il

2017 / 39-33al/ 3 alaallf ol 5 5a¥) o glall iy <5 Alaa (g0 Jlie : g

Sea dll v pwgean CpenBlad b yas Al e deal el o) Gl

bl Ju ) (Basé s Al jal) (lsa

ral) A

alid) Gudae Ui (e saaiaall 5 Agnidl) 4addll 53 5a dald julae a8 JMA (e Alses) Ganll ey
42l 33 sa andll (zeithmal et berry 1996) Ji (e de pia gall Hulaall e alias Al 5 Jlay )
Cilaadl) 153 apen 535 el aiad il 5 (Calabedll | aSsl | Alaial) | dliie V) | A salall )
5 oalbadll Cua e Gladdll (e b e e @A) 5 dad S dua pad eV Hlan 3V
s e 5 g il

Gl 512 eaive A1 Ailanall Ganl) il Al (miaii Lo o dlaie YU 5 Liayl atsen) Canll i€
ki e lgle | kg Lo 5 el elliy ol S35 seadl a2 3all Jad | 3la () 50 Leild dplan) Gl o
Dl b gl Cilga e Bl 5ol agiie Leils Aple il CulS 13 Wl | gy paise sl
Lere Jalaill agislan 5 Leiily 5 elia )Y W) shunay o183 Y1 o) (e 33 5])

Gaanl) calaa)

Clial sall (335 48080 deadl) 33ga ulee 2EH sde e el b Cadl e ) Gangd) (e
5. Gl oY 3 jlaidgn g e ol 5 & pad) Bl U8 e pibaall Gl Al i o Lo 5 il
Agudl) 4axall 33 5a Lalae ( Bsadl ) AES] Cigaall Gl 5l and i G sl Caagy Gl
. baddinall dallad) Huleall oy g 3245l

% 2-1-1-9 c«\)y :\:19\)\.5:4“” | :\..\.u\)d 4_)§J.\sl\ Cilaall 53 93 (6 glua H...\s.q':"j a8 AN da) Al
Lo 05 e (38 3 L 3l 5 ¢yl
3)..4.\3\ aladla o UA

© A Al A0S
fol 0 (B2l J8 (e dadiall deddll B3 g (i Sy da (]
¢l ol aidll U8 (pe dedial) Adaiall Aeadll 3o sa s st e 2
P48l daadl) 53 g Al aaliall Al jall a8 Sasall & oy slaadl @y Ja 3
dabdl plad e el il il ¢ a4 Adadl) cleaall did) 4a gl o L 4
R EERH{
+ A Al il
(121-90)0=2016/ Olssi 11 alaall 4] 228l Lslai@y¥) o slall Jia : Lge g
‘;SL;: Jha el o g_Aﬁ asl e ;i)

17



Al Al ol pariad gy paill a5V el

o) gaall Adailaa 8 LEL (5 glia (3038 1 dual yall (lSa

sdual) dpan

030 A5 S 5 age g s se (b S g allag 3) Al sl (Al ¢ guda sall dpanl & Cnll dpaal S
D Y IR (e plail) 1) Aliiaall (3EY) 5 Al g daliall o Uad ac s 8 48l Clalaidl)

. Agaidl) claadd) 8 s (i Anaal

3yl Al 8 a gadll (uad (3018 aa) ddia g0 Wil (5 glie (3038 8 Ladial) dedall dpan

Ll 3 5)a) J8 e deniall 282l A0dd) 53 ga (5 siua A8 jaa dsaal

cA8ial) daadd) 30 s bl oo guin e (e g

) o Aliaially 48l deadld) Baead V) ol e Cajaill (8 Cand) dpaal e LS
Laaal) 33 ga £l DU 5y g3 Jaf (e (Cadalail) ¢ A€ il ¢ Alaia¥) ¢ dalaic V) ¢ ds salall

s Gl calaal

O Leia 531508 Lo 55 Gl 5 ) a3 ) Al g dale 5 ) gy (31l 8 Aol o Uil ag iy
Lo saad Loge Lyl 1S e L 68 5 5 slanall A8V Joall (e 2=y Jlal Ll Al 4 guad) (3lalidll
3ol ool 13 OS¢ Ll cpadl gl 35 ) ool Lee (12003) ale Alalall Al <l yuail) ey
Al Calaa YT el Candl el 120 L Basall ¢ Uadlly alaiaY)

A W=

. Caaall a8 A 8al) dadaiall J8 (e dediall Claddl) (5 slne 48 2a | ]

C i) el 8 b il deaadl 53 sl o ) &yl (g A8Dall A jea 2

.l giall a5 A8 jnall Aaddl) G B sadll Lallis 3
Alolal) sl 6 gun (b inl 28 A Al Jiinsns 85 o il 4

Apia¥) Ally clad ya: SEN Gl

Ailuall 8 e Dlaall Liay e daadll 5o sa iS4l Aaadll 53 6a 1 Y1 3l jall

© A Al A0S
el Gl Laa L) oY)
) Al
Aeaall Ao ) Al o W -]
€ 50 slia ) ) 525 il 825l
Jreall laass A e -2
?Ga o )
+ A Al il
(IJEBM) 5051 5 Jlae ¥ 5 dusnighl 430 sal) ddaall 8 Jlie 1 Lge 58
daal e dled ooy, glaie Jla gl e paly il
) B all Al jall S
18



Al Al ol pariad gy paill a5V el

s A Al Cilaad

OV o sl B ol aa g ¥ Baladl) delia 8 Caag) AUkl g Chuall Liay b il U S5 LS
Al ¢ (agadl) any o (pSigiaal) ga dga ge XS (5 AL 1Y) ALl delia CSlas i
Jalas e 5l il jall oda 8 AS Al ) et 3 saall 0 55 Cmny ¢ el il 5 il ¢ agilalial
e o ,ili g ellgial) Loa )y e daadll 83 ga dai (31 el Gl )< 8 Ju ) (5288 8 e Dlaal) Cliddas
elia )l JSu 5 42l 33 ga (paria Ciial) Fad anii ) (5255 Al _all o2 Leldat le (S0 Bl daen
) ae pend) da Aalgiall A830)) Al pall o3 A Ol Al aia dlae D) Lo aSUN o Dleall
3 ysdiall aniiy ol i) sale) & Gaiadll 5 agile jy eDlaall Liays dedall saga el ladiul
Laadll Jalge aaat Gl Loa )l e Akl (ailadd) @) ja) e Cuadd) Gaelosw ol o AN
apall elia ) ) g3 Al Basall

A J8d) 3 5 g ppantl 3100 Ay il YL AL Dl )

: a.ubﬁ\ @M\

gl b Y il Clalaia¥) oda gl gy ¢ 3oY) Callul oy 5 5 g a8l ) 12 gl
Sl aladin¥) @lly ) Caal ¢ Ll clae aes 8458 dudlic sae ] ¢ elaia¥l g gala@y)
DA e aglige oo gliall ) dalay Lgal ) SN J8 (e VLAY 5 e sleall L ol il
¢ agilatic 53 gal dm gl aeadlly SV aac 5 ¢ Slgiual) Claliin B agileds 5 agilaiie CaySs

A (e ¢ aila Le 4y jhay cpSlgiad) (ladl 8 5 juala A58 (685 o) ey ¢ @l e GuSall e
N Alad 5 Aanlia Gy god YLl doad) fiad i A e Ladia Caad il g ¢ A 5 ) goa L)
Juai¥l sas opSleinall ladl b 4S50 aling o s 3 Gl 8 il Jelall (S
5y seally 5 sucall 038 Ly i€y <BS ¢ (5 AT Bali (e IS (RS ¢ A5 5 e eliy (8 (i susdl

S5 s 5

= A Al iy

Jla ; lge 5

I bl - plaie 2Me giall culsl)

o\_)):\SJ:\_.JUa_JLA.{: U“’}"“:‘\

By el dzala 7 A Al 8

riagl) 4pan)

) Al congds A A anEl Can Lag) Jaiad T aSslay Gk T 6 sl ellgiaa) moal
b Sl Flad gy Al oo jlad) alladl e Lealias) g Y Uaiy g cile sleall L gl 351 sl glal)
b & sp gy aaa Jale elh (Slgiuall dasiall cllaadll 5 clatidll Basa o addny JeYl alle
Oe o e all (R o oha Lgtinanl 5 Lt A 1 ol gall aal Comsal ) 38 530 5 ) s AdlS)
05205 AS AN Y 6l B S8 Fo i DA (e AS A Clagae 3,08 o i (8 AS AL 4y il B ) suall L) e
Aiadl Al aadl & 5 pun bl g8 ¢ @y ) ALYl g Ao () sall pe sl e 5 il
s DS Al ey 5 Al 4y gall 3 ) peall sda CluiSY AS il ) elaliWl ab ) sad 4685 5 (il sall
o gl Al 3ol 5 A S R guall Jaal gill a5 Bl gmad) 53l Auadl il saaal) g ) pea JSS
OSlginall (Al A8 AN B ) pom 3 i

19



Al Al ol pariad gy paill a5V el

Adiagl) 5 gadl) - Gl Callaal)

A ) AnaY) g A ) Jsall Gy o AL il el cuai s Al Al Ay Gua (e e
Sall 8L Gl e gasb 8 Al Al el (g

Ol ) gy OIS Al il all 8 dfiandl clalasV) conned Al Al G Gua (e @
O bsadll (alss ) s AV Cdaa a8 Al daadll sy e e A8 gl YUY i
&l . el il danall 5 AS jaall danall

Gl pall e ) fpa 8 ddea s Al o AW Al ol e ) (Say ¢ Al Al mgda dua (e @
daling alia e (5 A

20



Al Al ol pariad gy paill a5V el

Juadll LaMa

aaliad) I V) Ganall g L ks G Liialal gl cilally SLaY) Juadll 13 8 Wgla
Ll Aalaial) apalial) Jasn U U1 Lo 138 5 Al Zadall 83 gn s Ay gucdl) ciYLaiVL Aalaidl
.1.%).».4;}

Cie g il 5 Lo g gar A8Me Lo ) Al il o de sana I Ul a8 U Canadl) Ll
AL lad all g Al Al all Aga ) 3 sadl) Sl Wl 5 dasial s G e O

o) s AMKEY) e e DA e g AR Al ) Y sall Jeadll b (3 plati
Maliesd il il il s

21



;gﬁl\ Juadll
‘Ql\dg.d\ &ubﬁ\



il asall Al 1S Jadl

e

A8l Laadl) asa 5 Ay guil) VLAY Aabeiall yualiall Calinal (5 ylail) Culal) b Lal el 2y
cilall o Jaaill 138 8 Jglainn p gaimgall Jsn A8l il all 4l cilia 55 Le aal I d8LaYLy
Gl Gaalilly (Adudl) Aaadl) 5 ga | Ay guatll YLaiVI) Al all (5 ke 5V D alay) )
Gl jh daa (530 LA Gl s s all 038 (8 e Al 50 JOA (e 18 5 30la jan ) e (B8
G il 138 iy Ll 38 e Tely gl

h\).ﬂ\ Q\j&\jék}h\)ﬂ\@uydpz\éﬂ : dj!\ U'_\;.Ld\ °

23



il asall Al 1S Jadl

dul Al <l ga) 9 3ok g A all Asipa J o daal: J oY) Guasal)

du Al A8 1 Jga daalr J ¥ allaal)

Lo e (il iy pil): Y|

e e Oy Jin (358 Linl i Und g iy g ¢ Aiiial) 3 dpnlyud) Golidl o8 cpn ol 30 B
5 onalaall il ans asi il ad) alextivd Cun g jleninY) dgall o5l &3 e e g3 5 Je
"Osasr 2 " el (i Al (5 slanall uigall manal (e Mo e @ " AN sy OIS
&Acw\a._xlaﬁhg@m\j]_g?ZLﬁ&lQ@)\ﬁg@be}"MJ\"?.\.n\dao;:\éﬂ‘;\ 41.1};3?3
1982 4w alle &l jS adial ot dua | AAEN o dpnlial) Glpad &l 5 cuila¥) 5 Ghagll g sy IS
bl 5 HEN 5 a ) angla el e e dad s Al sole ) Jladl 4 (3l 1994 diw 3le |
, 2021 4 A8 Hlaall 1954 yaed 53 J gl 558 & Vil (5,83 Jia aadisale ] oy ol (K1 2007 e 53

. e GO Adyiual

Lgl.m‘\.&lﬁ).\.\sea.k.qc_l.uma)mm‘4 5 S AaialB, (@USJ@JA)&A} 150 e s i
Glelial deld | &l jaige deld

s il el il

éi\ﬂ\ SIS

pdall il

v v

Lﬁ)h‘

1 A, Gaaldl e alaie YU Ll alac) (e 3 jiaal)

24

3 yayl Daiasy) il e ﬁ
v v ¥
il 5 Y] Aalas . \ DY) dalias a8y
R
v 3 Ll AalaY) dalas l ¢
:\_._..._33) U“"P dausal) “,!\ * LGY\ ial gy
daliaa FRENG| Ay
3 A KIS v v v
Calats acls sy Ade 2 ) se | o) Gilsh o)
i 3 Juiy) I
Aalda) Aalay! e >u Gt e
v J I 2
Lalay) L. [€ e Calais
v ke
4.3y



il asall Al 1S Jadl

Tl 3k A allaall

:\.mbﬁ\ Z\,);Q_u ¥l

Al ol o34 ik 3 5 Agaidll ileadl) 53 g e Ay puell VLAY iny L) A2l a3 Ciag
reidll e L) L g il el b a5l zgiall Jlanind o5 Cangll ¢ 5L | Ayl G e
Sl s i el LSS 8 Ll 555 o3 8 5 ) e Al A 3 b Llatl

pslall Alaa¥) o adl mali y aladinl Lehdad 5 Lean )i o Lgaand o G| Can) A0SEN a8 2
EXCEL gl Liay) 4lxiu¥l 5 SPSS V22 | dpelaial)

) pal) aaiaa: Ll

G sl Al aaine il o5 A dail) Aeadll 83 s it < gl 3 ALl il ol e Tolaie )
s Y

DA el G5 e Ao ol i) a5 0 28 Gl e 338 () 220 ) il aael | ks
S35 5540 Al ana &l 5| 48N Laddl) 53 ga (5 sise () guasiy () ag3Y | Al all 5y
40 &l Cas | Ailaial A4l gdie 48y Hhay At i) ay 35T ), A edal) Al e olaie )
sl Aalla 100%6 Aty (o) ALelS Lgela jind &5 5 ) A ol 558 NS 5 lain

A ) &l e GG

S il 5 Jiedl kil a5 Al o ke e Undie | )

Ay el YLy Jituall yziall
a8nal) Aeaal) 32 4 @U\ BrESA|

Al alae) (e 1 ydaal)

) pal) &) o) Clll) allaal)

Al Ja ) 5 Al al) 8 Rerdiial) Aban ) Cull¥) o 58 ) ) 138 6 o jai

L:Uq&\ 3lal e..uuaﬂ

do) Hal) B daddiineal) duilaal) cull) Y )

Aallaall ol pal (a5 SPSS V22 geali s Ailaiaa) s Aigal) 21 81 iy s 5 (o]
: &LAM\)J\ Y @&L}A\@L@AY\
( Crombach's . coefficient Alpha )¢ksis S Wl el Jalas o
25



il asall Al 1S Jadl

Ol Gl e LG A el Allasin o3
Descriptive statisticue :iasll sbaall (ulda o
G s Jal (e s lamall Gl aiV) ¢ lad) Jass giall ¢ 4 gaall call ¢ ) Sl o 3 5ill aladiil
8 A )l gl G jle paan sa Al all clala) Caa o) SIS 5 ¢ Al all <l jie (ailad
TRV | I DU
@bedll Qi) e e IS jral 5 3aid ST G L G 5ke 58 (s2) el Jsh s
A Al ) A3y s Can ¢ Al 5l 00 (B a2kl
S aal) o) aali= gaal)
ooliall 8 3ad 5l e diand 23 5-1=4 ol Gl DA e sleal) Jas il Jlae a3 &5 G
aanil ey 51 a5 ouliall L dad J8) U el oa dilal (54/5=0,8 Al Jsh e Jsnall
: &CJ\SQM\ d}’ac-ua-i 138 o Adall SaV) aaldl

3k (38 5 34 5e e Glsa e | @8se e aiaill
sl
) 4 3 2 1 Lalayl)
42000 | 34000 | N2600e| N1B0| Hliow | lsial Jas
5 4,19 3,39 2,59 1,79 (bl
el

Al alae) (e 1 ydaal)

qp_Yvm | ghﬂi Jaady) JLaA) e
DS A IS LIS 35S il o3 S LIS Caan ? s 21 5 e Laaan) (ke o aiag
o ) e gl ally 5 ¢ aul jeain€ A8l Aandl 53 sa 5 Jiinen puain (s gusill Juai¥l oy
Al yall &l prie

gy g el oS adal) @S 6l JLIA) e

Gl aaa < ga) - Wil

Do) e

9 A ) (33LE SN ﬂsj.@ﬁdth\jﬁuw‘c@jﬁgujsogﬁuY\éc \h,ztﬁ;,a‘é_é.;ch\?s
cllaa Sl

26



il asall Al 1S Jadl

O] 3 jlaialy Aaldl) dlaal) ;7 ad ) J ganl)

% 2 il donl il Sl
100% 40 e 59l il i) 2ac
00% 00 T i ) ey 20
00% 00 Slalall iy e
100% 40 Al L) s
Jalail

Ol & jlainn) Ao alaic Wl 4dtal) das) (e jaeaal)

2531 e A g¥) Ll en Cidg dapanal i Eumy Lgle slaie V) 3 ) A 1) 5101 o) Jias
Gede gana e dim e & 5 AL Sl ol e dte e GLiia) arenal b dlaie W) i 5 Al
Blale ) daa ylue e Ol laiul dUa S &l Eua s jlaiul 40 @) s a8 Abael aay g daSad] 3XLLY)
leran Ciniad Cua 1009% A o) 3kaind 40 sl Julaill 3L 5 Aaa jisal) &l dae
(aan ¥ Jilail
Jal el (e de ganal Gluial) dlae) guzad 08 4

Gilaslaall 5 QUL pan A acladinl dal e (g glaial dlac) o

danli ol o o pdall e glaiul) (e @

o) ISy Ghituy) Jaaal e

Jaani 5 Ui Y 5 uaaail) (y ael )l il Gl (peSaall e de sana e (i e & @

Caaall

4 U ULl aead Aaall ) i) area e Glia¥) iy @

Db LS oA g el dal A ) Gl s &5 08

d¥i sl =
5 sl | yaall | Guinll M2 i3 4 (e 0 5S  Adyall Agal Adlall il e (5 s

Sl sl .
;gmns
ke e (5 a3 Cllaguall Lii 1 5
e Lo (55t adidl) gl U ol
orike e (g sint Aalal) CEMal 1 il andl
ke o s siad bl gyl 1 ealal) ol

27



il asall Al 1S Jadl

Gl g al) o
L SIS A 5 bl dsed Lo Fende e 10 Gle (5 sia . Al Raddl) 83 pa lae e
Ofike o g sind A galall Y1 andll @
Ofle o s siad iyl AUl audll e
Giobe e g siat dalaie Y Gl Al o
Ofike e gt aS sl ol )l sl o
oie e (s gt Calaladl) soulall andll

..;:-}M °
Lealloas iy Fuss sall alall JSsel) J s Canl &y 5 yucal

S Gl g a1 WIS

Liad Al yall il ca;l BaS i) A Ma (gda (e 2SN

a3 (Al Alladl Al jall da 33U Sllnll aaad BlAS 5 Gl 3 Ll dadla § Baa g2 (e UL

o skl A0S0 Ay 5l A eliac) (e 3 abaae iy CpaSaall (e de gana o L e 5 la il

¢ a8 Al Cang Le iaed 5 (Sl 3alull o) )Y cuaiiad 38 5 puuiill agle g 3 jladll 5 ALY
agilal sl

Elaas S Wl il uld 2

s AL (saa alall Flia g S Jalaas Jlaatinly @l g 2l jal) aaia e QLA &l gad (gaalat &3
A Jsaall 8 Alidie milil) 50,5 (e S) Aad (585 () Can i)

SR
LAl Jalea <l laall 2ae Gl el ) gl Gl pzial)
0,762 10| 4l gudll CYLTY) Jatuall juaiall
0,774 10| ddadll Aeadl) saga bl il
0,856 20 Gl urdal) JS @l e

SPSSV22 zali n Sl e (e WS ) dlac) (e 3 jdaal)

28



il asall Al 1S Jadl

Jeniall Sl Jalae (5 31 pacte IS0 aally 5, il il colebaa o) ey 8 Jsaall JSA (e
Jalae () LS 0,5 (10 o) (oA 530S 4a 53 o4 50,762 A o CuilS Mags gudl) SYLWYI" Jiiul)
0,5 e lel (& 53 S 0 4 50,774 As pn CulS "8l Aeaall 3o s AUl juaiall il

lae Ale da 0 A 50,5 (e S 51 0,856 da yu lSE Gl &l paie auead GLAN Jalea Ll
Al ) il 3t S0 Adlaae (laia¥) s

i) AdBlla g Al yal) ) glaa Julad WY Guaal)

2oy Ll Aallee I (e Lgale: Jeaniall ol ilis 438lia 5 (i e Lo Cansall 138 3
Jiieaal) uatall Gl Rl all Al g Al all e 318 A (o ge 5 LeidBlia 5 Leldat 23 SPSS
G Al Bl (e de pana Gl Al il il LAl ALl 5 " gull Y Laiy) "

Lele Joaniall il cililal JSA (o el 5 daglill g Aliiasal) Ayl < juiia

du Al dde (ailad Ciuag 1 J oY) allaal)

VLY el kil dualall Ll ilean ¥ Jdasll 3kl callaal 138 O (e J st
IDA (e s il diaa Ly Ml e s bl il Aalal) ) i gl
[FARNEN:
(Aanhal) a3 gil) LA Y )
LI Y ?\ ‘_,.:_..\.\H\ @J}ﬂ\g&_\bg\.ﬂ\ G\ LR PR RY :\3)&‘@] Jhnhejm:\aJM\ Q\J\Aﬂi‘)ﬂ ;\ﬁ\ d.\g
Sl 355 05 o) o s Apaleal) ol JLEAY) e Y e L) Alls (55 un LAl
S Jsaall IS e Iy mia g g Al 5 4 deall A Al oay Liad Cus Lzl
b a5 A QUL - HO & jdal) 4 il
bkl )l 4 Y Ukl HY Aol daca )

bl 55l a3 9 1ol ) Jgandl

AV 5 giue Gad | o glin )5S il ded S 2ac

200 0,109 20 A g pendl

SPSSV22 7l Sl i (e WS ) dlac) (e 3 jdaal)

Al 0,100 sl slall g ganall Cagle ga 68 JLidl dad () Laadl ad ) Jaall BA (e
e S 5450,05<,200. 54 alall Ciyiansa iy paal 5 LAY Eilan¥) AV (5 siase
HO 4 jtall A jdl) Joii agle loliyg ¢ anlall a5l ais bl o (e Jay 138 50,05
daalzall (3 hall gat Uldataay Cuae HIALa) 4 jall (08 5i g

29



) Ayl ¢ D Jaadl

Al L yailady dilaial) ailiil) Julas g g e 1 Ll

&5 SPSS zealiy il dallae JMA (ga Lgle Jemniall sl ) il mje i gl 134
\ “:J!UA}1 ],.] -

sl o Al all e o)) a0 )58 10 7 ad Jsaal

i) ol S RN
60% 24 I
40 % 16 i
100% 40 & sandl

SPSSV22 zali s jaa (e W3 Ul dlac) (a2 jdeaal)
osind) o Al Al w5581 (8)p8) IS

il

mSY m

%

0% {0

60 &l Aty HSA (e oy 8L Al AB o) JaaBl (8) W8, IS 5 (10) a8 sl s
L8 4000 Caly QLY A o) s (B LN & g 000

30



) Ayl ¢ D Jaadl

»ad) 22

ead) Canen Al e ) 31 @55 11 b Jsaal

O siall Tl Sl el
20% 8 230 ) 1805
22 5% 9 240 o B LV 310
32,5% 13 T e 50 B LV 410
20% 8 Zic e 60 B LV 510e
5% 2 35 60 e S|
100% 40 & sandl

SPSSV22 7l Sl e (e WS Al dlac) (e 3 jdaal)
el Caea A pall die w5550 9 BB JSA)
x|

230 ) 180 2 40 00 G G 31 G 0 s (00 50 81 1141 00
Fe (50 60 J81 I 5100 WA B0 (e S

Al S Cua andl Caea Al pall dge ) 81 558 (9) Ay dSA 5 (11) A Jsaadl s
O ) A pandl 43301 Ll 32 50 Ay Al all Ao aaine (e (A 5000 JB) (1 41 (e) B2l
200 4ise e (g1 (R 30 ) 18 (3e) RN &yl B 5 5 22,50 Ao (s 40 0 i 131
31



) Ayl ¢ D Jaadl

60 (ro SESI Ay parl) Al (e (3 8 2a (s (82000 Ay Ll (430 60 (0o JB) Y 51 () A8l
OsaSI A (ya 32l )53 e SV Apail) () Jan Dl e 5 Albaesi L (5 A

D asadl) (5 giall -3

a2l (5 ghuall Cana Al jall Ane 181 aa 5630 12 A8 Jgaall

%o 4 el duail sl il (5 sl
5% 2 (il
10% 4 T e
25% 10 5
42,5% 17 gl
17,5% 7 Al Clalgd
100% 40 & sandll
SPSSV22 gy s e (e BBl LUl alae) (g 2 jduaall

=il (5 ghusall Casa Al pall Aie a y 53 10 A8 JSAN

M‘ 8 Ssall

B mhesie mesl 0 oada WA Gl

S50 e pd Al ol adine (e 3y 17 O (10)a8) JSEN) 5 a8 5 (12) Jsaadl IDA e W iy
3 oa b 250 4t La (s 38 10 = JlE (5 538 28 aali 5 42,50 4wt L gl sl (5 sinsal
510% e e (5l Jons iall 458 (e 3131 4 (e A8 4Gl 517,500 dundy (LA g S A5 o A1 T

32



) Ayl ¢ D Jaadl

o aiall (5 ginuall 13 i) () Baadldia 5, 5O Asesi La (5) V) A e (03 b A b
Aanial) A gall ol ) ASY)

S JAN) Jaa 5
el JAall Jane Coen Al )l e w3550 13 a8 Jsaal)

5% 2 2320000 (= 8
20% 8| e B 5 22 20000 G S
2340000

30% 12| on 081 5 22 60000 o S
£380000

20% 8 22 800000 S
100% 40 & yoncd

SPSSV22 el p Sl jaa (e B3 AdUall dlae] (e 3 jdaaall

el Al Jane cavs Al jall dige w555 11 o8 JSA

Slasal)
m z2 20000 o= B 240000 o= B 52220000 e S
= 22 60000 & B 5 2 40000 e SS) = 72 80000 ¢ Bl 5 22 60000 e SSI

W z2 80000 e iS)

(

30%

33



il asall Al 1S Jadl

J2l (553 (m o Al aiza (g0 a3 12 O (11) ) S 5085 (13) sand) DDA (e W iy
8 23 (x4 2506 4t La (51 28 10 = Jaw giall JAAl 28 405 5 3096 4tanst La g1 Lo siall (358
Jaall iy (s (e A3 Al 5 20% Apty Jaw siall 93 Jaall D8 ) Jaal) 28 4o Al
A8l A 5all 1)) Y o A giall (35 4 () Jaa D de 5 Ly Cipmal

Al Rie o Al (S ol e 2)_j3Y a8l (ailiadly Asleiall il Jilat JMA (e
e Jpmall L8 sl Lea (556l Jaall Jana 5 el (s siaal) | eall | Guinll Cun (e e i

dc sTa Ablal

ALY pualie Julas -

o pnl) JuaiY) |y gae i Jalas ;14 Jpaal)

slady) Gl JAT 488) gal) 4a 40 Al
ol | pleadl | Bady 3hlga | (3l dlaa B T
(bl sa Bady

39 5a 0,775 3,862 el 5 By

38 5 0,692 3,975 11 19 8 2 0 s 1
275% | 47,5% 20% 5% 0% Al

Gilsa 0,859 3,75 11 10 17 2 0| s 2
27,5% 25% | 42,5% 5% 0% Al

Gl sa 0,875 3,625 Clagall bl

Gl sa 0,869 3,45 5 14 16 4 1] s 3
12,5% 35% 40% 10% 2,5% Al

Gl sa 0,882 3,8 10 15 13 1 1] s 4
25% | 375% | 32,5% | 2,5% 2,5% Al

35 0,689 4,05 i) gl

38 5 0,692 4,025 12 19 7 2 0| s 5
30% | 47,5% | 17,5% 5% 0% Al

Gl sa 0,687 4,075 13 19 6 2 0] s 6
32,5% | 47,5% 15% 5% 0% Al

3 5a 0,479 3,862 Lalal) cdBdal)

I 0,554 3,9 8 21 10 1 0| s 7
20% | 52,5% 25% | 2,5% 0% Al

(B e 0,404 3825 |5 23 12 0 o s 8
12,5% | 57,5% 30% 0 0 Al

39 0,617 4,15 kal) (s gl

(g 0,574 4,125 13 20 6 1 o s 9
32,5% 50% 15% | 2,5% 0 Al

G sa 0,661 4,175 15 19 4 2 0] s 10
37,5% | 47,5% 10% 5% 0 Al

e 0,687 3,909 (s geal) Juai¥)

SPSSV22 zali yn s A (pe B33 AUl alae) (a1 jiuaal)

34



il asall Al 1S Jadl

G AU ) e g Laa YU 281 sall 50 ale IS Al all Aue 3130 o Jsaall IR (pe ey
Liusia s 55 (e 3,909 buall Tans siall il Cun & gl Jai¥) e et 4aidl) A 5al) )
S i A A a5 [3,40 4,19] Sl alud oasledll el L e Al 1 A58 Gara o

s sl JLa™U AL A ) 3131 e "3 5" LA

el 4 cNey)
by e Al g Aleall 5 (Ble V) b 2 e (5 st 4l A (38) g0 LA JBIA e i ple JS
5 3,862 (o) Taus giall iy Cuon A G pal) U (e Lo alaie V1 w3l &y gul] JLa3Y)

s Jlnall il i)
0,775

Jilas 5 (o Abgun s Clagaall Jopff (b ol o (5 shuse Ay (o3 (38 50 b S (e (i ple S8
5 3,625 buen) La giall iy Cum A8l Lsns el J (0 Lgale Dlaie ) oy 3 Gy sl JLaiY)

A &M
s g e A g ad Bl all Gl 285 j0 (5 ghose allly (o3 (380 50 LA SR (e i ple S

5 4,05 (obeal) Jan giall iy Cus 280 Lo 5l J (e Ll alaie V) oy A &y geil) Jlai¥)
0,689 (s _lixall il a3y

A clBdlal

Jils 5 (0 Al g dalall CERD) (L 2 e (5 e Ay (531 (381 g0 JLd JBA (e (e JS

5 3,862 rbuad) Jaws sl sy Aol A pall Ui (0 Ll Lo W ) (sl Jlua¥
0,479 s all il a3y

dj‘l-ulj L)“Q M:h-nj _).M“A.AM éﬁ).m.\]\ u\_} cﬁ_,f szium deuﬁ Lsﬂ\ és\).a J\T}; dv\; wu:_\_ge\_c ....... ..

5 4,15 sl Lass il &y Cym L5280 D5l U8 o Lgle LoV gy 1 (B putl) S
0,617 Lﬂs‘)\_“\a.d\ s =ay)

480l Aedall B3 g ) gae 0l 38 a3 15 Jgaall

sladyl [ dilaiy Lo gl Jad) gal) A 2 Al
ol | (alaadl | Bady (38 9a @ sa Hlaa | B
Bl ga Bady
Glsa | 1,225 3,66 A galal)
38 5 1,14 3,67 11 19 8 2 0 s 1
2715% | 47,5% 20% 5% 0% Al
38 5 1,31 3,65 11 10 17 2 0 s 2
27,5% 25% | 42,5% 5% 0% Al
s [ 0,918 3,94 Laiay)
s | 0,767 4,05 5 14 16 4 1 s 3
12,5% 35% 40% |  10% 2,5% Al
38 5 1,07 3,83 10 15 13 1 1 s 4
250 | 375% | 325% | 2,5% 2,5% Al
s | 0875] 3,875 Lalaiey)

35



il asall Al 1S Jadl

G ga 0,869 3,95 12 19 7 2 0 sl 5
30% 47,5% 17,5% 5% 0% daudl)

Gélsa 0,882 3,80 13 19 6 2 0 s 6
32,5% 47 5% 15% 5% 0% daudl)

Gllsa 0,803 3,94 <l

Gl sa 0,767 3,95 8 21 10 1 0 1S 7
20% 52,5% 25% | 2,5% 0% daudl)

G 3o 0,840 3,93 23 12 0 0 sl 8
12,5% 57,5% 30% 0 0 daudl)

324,88) ga 0,557 4,24 cakalacl]

bl 5 0,676 4,13 13 20 6 1 0 1S 9
32,5% 50% 15% | 2,5% 0 daudl)

Glsa 0,438 4,35 15 19 4 2 0 s 10
3oy 37,5% 47 5% 10% 5% 0 daudl)

Gse | 08756 | 3,931 Taadl) Laxdl) 5aga

SPSSV22 el dla A e 83U AlUal) alac) (e 3 duaal)

Cyn A8l 222 ) 53 oy AalSl) ) jluall A g il a2 31 ) iad) Jpoad) IS (e ey
oS o) Jnall (pa Rl ll Al (o gy Jonsgin 54 55 (30 3,031 bl e il iy
52550l jaai Al ) e dcidl) cibeasl o) U s 3 5 (3,40-4,19)

Al ol e () dpa @l LAY Jagend) Jadld) oVl i cp 2(16) ady Jgaad)

cilpda il LA g cliMad) Julas: el

G395 diban¥) Cllad (e de sana aladiuly Balll Cudld Caadl Gl § sl dal e

Jeade 7 bl Ladd 5 Dlpia 6l (e A B JS (ailiad
e alaicV) &5 A @l s JLaY 5 cddaudll daaall s e ddeall s eV il 1 A g¥) Al
Al il 038y 3l A 50 LWl (simple Linear Regressions) dasd) Jhall jlaasyl jlaal

Lilasy) deux-R | v T a8 Uasl) »
i ! F R . . Bet B yaciall
ajUSte M}M‘ cta 95‘)\:\:..41\
T
0.35 4,3647 | 2.30 oSey)
0.000 21.23 3 0.599 | 0.342 0.000 4,608 ,599 0 . PUB

deaallsaga Ao lalddeall s (e jurie GIT JLis) 4ad () a8 Jsaadl JDA e Laadl

SPSSV22 zali p Sl jaa (e B3 AdUall dlae] (e 3 jeaal)

O 5 .(00.05) AV (5 e die A gina daf A 5 ¢(4.608) A smsnall T dad & jedal G (dgnidl)
Ao cualy 285 ¢(0.599) cualy gl Lardll 35y ddeall s Dle ) G (R) BliiLY) Jelas e
ey o Ble ) 5l o (A i Les (0.05) O 81 &ilan) AN 5 e (21.23) F Slanl
2 3@l daadll sasa e

«(2.307) (B) 48all sda 5 A1 13l 5l Jalas ilis (35.8%) -

36




il asall Al 1S Jadl

(0=0.05) AYall (5 sinse e dilan) A1V 53 i aa g ad) (g Ay jheall dum jill (b ) ) e Lea
Aaidl) aadl 33 sa e Aleall s (el o e

e Aaie V) 2 A il s JladY s Agaull deadll 3o ga o aadidl) ) Gl Al 4 4
el o3 il Aa s Ll (simple Linear Regressions) dasell Jaall jlassyl jlasl

Tl (e Bl A il LAY Jageadd) i) lasV) il Cpan 1(17) by J g2

S Siusa )

ayay deux -R | dyay | T4ed asy .
. F R . . Beta B ial)
Ailaal) ajuste Ay gusnall s Jkual)

T
0.06 | 0.24 0.24 | 52794 | 0.83 &l
12 2.484 . 1. 4 ’ .
0.123 8 1 3 0.037 576 8.468 3 5 4 o

SPSSV22 zebi ju dla A e U3 AlUal) alac) (e 3 duaal)

daaall saga o il Al paddll aull puie o) TSR dad ((17) a8 Jsaall DA (e Jaa3ls

s (020.05) Y2 (5 sinsa die 4y gina dad 85 ¢(8.468) Ll T daif i jelal Cum ddidl

dad Cialy 385 ¢(0.248) Craly A gl Laxdll 3 pa 5 a3l aul) iy (R) BLELY) Jdlas 40

e il ) 53 O ) el Lea (0.05) oo B dlian) AV (6 siuas (2.484) F Sl Y|

ol Lee ¢(0.248) (B ) 483kall o3 ol 5 136 sl Jlns lis (%6.1) = 2 Afaidl) dessll 53 51

O e (020.05) AV (5 sise i Aan) AV 3 3 an gy 4 (gl ey siall Lpaca i) ad ) )
Aol Laxdll sasm o aaddll aul)

o Alaie Y1 i A 6l s LAY 5 ¢ dfaull Laadl) Baga o Clagudl Tapin i ¢ AGNAY 4l i)
ol pasiall s34 o il da o Gl (simple Linear Regressions) tased) sl jlasiV) sl

A all (e LN dpn @l HLdY Jasead)  dadd) plassV) il (an 2(18) ady Jgaad)

(6 Simsa

Ayl deux-R | = T 4 Uadly .
. . PANL| . B paial)
Axilasy) F R ajuste jlx_ Ay gauaall Beta ‘éJl,p..d! B -
15,90 | ,295 a 543 | 4,5754 | 1,97 BV
0.000 0 0 0,543 0,276 3,987 0.000 0 9 5 lasaal)

SPSSV22 gali_x s sae (3o ULl AU slac] (ge 2 jbeaal)

daaall 33 ga o il Al Clagal) Japii yura o) Tl dagd ¢(18) s Jsandl JDA (e aadls

O 5 .(00.05) AV (5 sivne 2ic 4 gine dad 2 5 ¢(0.000) 4 smenall T dad & jedal (A fnadl)
da Caaly 35 ¢(0,543) Caaly Aaxiall Leddll 53 5a 5 adidll ) G (R) BliY) Jalne G
Slagsall Japdii 580 O Y oy Les (0.05) 00 i i) AV 5 sy (15,900) F - Suas)
2 i) daadll 3y ga e

¢(0,543) (B ) 483all 02a s 5V1 13gd 5l Jalaa ali 5 ¢(29,5%) —

37




il asall Al 1S Jadl

(00.05) Y (5 sina die dibian) AV 53 il an o ) (gl A jheall dpm 3l (b ) el Las
4l daadll By ga Ao A5 e

e Aaie V) a5 A il s HLEaY 5 Al daadll 5y s o dalall D) 3l ; dag) ) duda i)
b paiall s34 o 3l dsja alal (simple Linear Regressions) L) caall jlasay) jlaal
Al ) (e Amgh 5l A pall LAY Jasad) il HlasiV) il (pa 2(19) a8 Jsaadl

Ay deux-R X S Uasl) .
. ! aya | TR piall
Auilaay) F R ajuste :i._ Ay gunall Beta 7 bl B 8
,187 432 | 4,9137 | 2.19 clBMal)
0.005 8,734 0 0,432 0,165 0.431 0.005 0 7 0 Talad)

SPSSV22 zali y Sla s (pe B3 AdUall dlae) (e 1 jdecall

asa Ao LAl Al ddall lENRl e o T bl 4 ((19) ad ) Jsaall JUA (e Laadls
AV (o gie die JAI A sina dad a5 ¢(0.005) Losmnall T dad oy elal o A gail) 4 oal)
A8 5 ¢(0.432) sy Ll Laadl) 53 g 5 dalal) B (s (R) Bl )Y Jalae 4 ()15 .(020.05)
claall 53l ol () i Laa (0.05) e Bl &ilias) VS (5 siwas (8.734) F Slan V! dad cialy
) A8l o2a b AN 1agd sl Jalaa alis ¢(18,7%) — 2 dgial) danall s e dalal)
6 sima e Agilian) AV 53 1 aa g adl (gl jtaall i ) (i ) i Las «(2.190)(B
Al deadll 50 ga o dalall cliall G L (020.05) AVl

Slaie V) a3 dpa jill 28 LAY 5 dfadl) dandl) 30 ga o jalaall 3y gl Sl daldd) 4 81
o328 G Ll da jo Ll (simple Linear Regressions) Lassdl aall Hlasi¥) sl e

Ll i)
A Al (e Asdal) i Jal) LAY Janea) Jadl) jlasi¥) il cpa 2(20) a2 Jg2ad)

Ayl deux-R ijm T daid Uadly .
. . alyal) Q - saxcial)

dxilaay) F R ajuste T 43 guunal) Beta gl B i
3 gl

0.004 9,305 0.19 0.444 | 0.176 | 3,050 0.004 0.444 4,8840 1,828 di
7 3 Sl

SPSSV22 gl 3 s e (3o a3l ALl lac] (e 2 jidaall

s3sa Ao A ad S 80l Gyl suaie o TR 4ad (20) a8 dsaad) A e aadl
AV (5 sl e JB1 A sina Aad 5 ¢(0.004) G snall T dad &yl Cm i gniil) deadl
285 ¢(0.432) aly daidl) Laddll 33 5a 5 pblaall G gudl) G (R) Bli Y Jalae 2ad 05 ,(00.05)
Gl il O () e Laa (0.05) e S8 Ailas) AV (5 5inas (9,305) F Slan¥) dad il
) A8Nall o2 s ) 13gd snll Jalra alis ¢ 96.19,7) = 2 Afamdll daalisaga Ao il
(5 s e Agilian] AV 53 A1 aa gy ) (g A jiall A @) (ady ) s Les (1.828)(B
Adad) Laxall s3sn e bl G sl (s L (020.05) AVl

38




il asall Al 1S Jadl

Juaidll LaMa

32sa Ao A gl VLAY LAl (saae o Gyl g A all S e A Juadll 1 8 W gls
BIAS L) (peadive 243y Gl e (B3 () 40 A Alicie e ) Uga 53 Cua A8l daadll
Liand 3 Lgagaii o3 ) bz Jll &5 o) 2S5 3y SPSS gl o Lgtiadla o Al all () je ] (gadal
Ol G Can il Ll Al ol Jae dsall e Cay pat 4gd Ladi J5Y) Canall | pinne ) Juadl)

Alall 8 EaY g e aia ) Lganilis A8l g Al yall ) glae Jilas

39






aalall

OIS s ¢ Al daaall 5o sa e A el VLAY i) A8 jae A glaey Al all o8 DA (e Lich a3
ste ol Ulani A8 jhay ¢ Can) 8 s sl o5 N Y sladl) e Dl YT A glase 8 @lld (e (a2
daxall 33 ga 22y Jann a5 ¢ B A Y1 o8 Al (of A8aiall daadl) 53 a5 Ay gl CYLATY) & L
Gl glaall 5 liball (G 5 st (e 0 SO Ga Lo dese e L Aghy gl VLAY ade 165 (A
apad) I G gl 23 0 s o e (3238 8 el ) Aol 5 A lail) Al ) e Lede Jeanial)
L) 138 A4y 55 i g aka lal i I Clua gl 5 cilal EY) | il g
|
Do Lad Jiadi il o3
b LS a5 hlal e vall ) dea il 15 Y1 deadl) DA e
soll e sadithy g aaibad 5 aiially ellgiuall iy jad dulee (e 5 jle 4y udl) CYLIY) -
Celydl e aia g ellgiad) e il A a5 4eladinl 44
s clall (5 e 5 Bl 5 GSlginall o laglaall b 5 Sy (B plll JuaiY) 25y -
231y Jual 55 8 Fusns el £l e Jand 3l g dng je pealic Jleainly Gl 5 (podlial) el
cadle ) s adlalia¥ AlaiaY) s aen s daY « Ol g
Hobes e 6508l dlial) Galisll dymy g 5l el yall Aga o ) 4y guill VLY Ciagd -
O pall 5 Gl sasdll il
el cileall 5 Sle Yl 8 Al 5 saaine Sl s o) 8l )8 e & sl Juadyl s -
s g ¥ g ¢ (e b Juai¥) A e pdilaall (3 gudll 5 daladl M) Claall Jaaditi ad )
Aol il slaally
- Oalainal) 5 ) Gl 5l bl (323 5 ) pea aead A Cleddll B35 aald -
s 3all 618 (555 mm el grial daddll Basa Gpuni ) -
> daadl) Ly il il egl) dliall 5 (ailiadll 5 ciliall e b jbe oo ddadl) cladll sam -
Claiaall 5 Galladl (b 311 alldas 4l e 5508 ) 5S35 Cuay
el o Aaaal) 83 g ani b Lgale aaing ) el o e ofialdl U8 e plaall a3 -
Ccablal) A€l 5 Dalaie W) | Alaiud) | A salall & ALciall 5 g0 5 Ladasy
¢ b Lo G e il 25 Ailanall Al all A (e Ll
18 5, Ledsi o il Al A @l et o4 g Adail) daddl) 53 ga i) A8y gl YLD -
A Al e cilla) 43S L
e i Adeall 5 OMe UM s an g lasen el 5 o Cua Al all [ Cilaia b ued g ol -
S Clagaal) Syl ¢ " AExal) Aeadll 33 ga e i) oaadSl Mg " Aaal deaall 53 5a
Gaandll" | " Adnidl Laodll sasa e i ddlall clidlall v 5 0 Al daxdll 3o ga Lo
" agal s sall e i il
sodeV) 8 cliai | laalal Calida dfal dadll 33 ga e i A8 sl VLAY jualie ST ()
&5 Lal ¢ 29 506 Loy Cilagaall Japisi 3 jlaa Leali 5 35 8% 4oy (oY) A jall il ) dle
S sial) il anf g 5 Ay gl LYl Aalall (5 AY) pualiall e de 50 gd htial) il
OS) 5 Al Aaadll 53 s dleal paan (8 555 Ay saail) Y LATY) jualie o) Al all JMA (e L)
45 5\ie sy
sl @y s Gluagll 2
o b B lal @Y g Clua gl Jiad
sl Jea 5 8Ll Gy guall 5 Aalad) BNl 5 ool il aigh (f Asnssall e cang -
A Jea sl 5 e ST daga

41



aalall

&L}L&‘}I\gsjﬁﬂcﬁi%ﬁﬁ)&ﬂ\gﬂ\ﬂé@&%i@}d\& -
O3 ae il dial 5 e 0580 L st g3 OY O 3l (A 5Y)
oW agday B Sl A8l | a3 3 jatuse Adeay Claddll edia cuy 2 -
O Sy G e G b sad e dasdl 5 ¢ Gl g S 5 O jladinly alaia¥l o 5 -
Laadll 33 sa co uad LY L 3AY1 5 bl e 8 Alalal) ¢l sl 3 ga LA
) Ladiall
15358 ol apdainn Ja g 58 Cum (e, L e el ABBMal (553 il g e S -
CJhEY) 5 (3 gl Jlae (b (palit
dlle 33 5a ) Aledd A28 Ll 48038l Gl gall s X33 59 pa -
Gal) 8 5y suilly pali and Glaatal -
Coll Aallall 5 g ALSE & Juia 3l ol g Al Hall o3 DA (he Caaalu 38 () I ol s ) 130
“ Sl 128 8 i o

42



S tha.d\ deaild
2|l



gl

aalyall g alaal) daild

bl Uadin) 8 Ay IV Ay gl VL) I o) giay piieale 3 S0 Al Jlas @
2011/ 2012 daxaladl daudl | il 5l 3 i jall dxals

L, all BN | Y dagdal) | VL) 5 s il 500 US| (EOLE sl sie @
2011 il

Nl adse. 18138 .27/04/2022 . Ay sudll SVLATY) dpat) | Cxlla clle o

1999 il & | plall 5 jla (V) drpdall | Cioadl Baudll 5 i US| AlG Al o

DL GV Aadall | el agie JAe A gl CVLatY) QUK e N #3 Jle K0 o
2010 il A | 8l 3 sl

A a0al) Ayl Y s sl gy guil) V) @l 5 s () iy siasale 5 She, dilin 3150 @
LBy e stald dadla Gl s — JUE Cailll i jall VLT fui e Alla Al
2009/2010 4pzals 4iu

) Gmand ) siay Jlia | des dllaie cuise ap s B3 (b a a dllae deal il e
&Y 35 e diue ¢l )Y Aue Sl Al itayll Aaluadl Culae jules (38 s Aggaiall Aadal) 5 sa
Gaala 39— 23l 3 aladl | Alea®V 5 &y oY) aslell cy S5 Alae | alidl g ) a8
2017. Loyl g5 jlay) 4l -y <8

s Al 2 Lgde (050 Loy (5 g s Adaidl) ciladal) 53 gn ani | g sbnn aledl s a0 LU0 @
Sl 1Al Al | N sasl | Aala@Y) il jall g Jlee Y1 5l Alas

Claddll 83 s ¥ Zlanall oy 685 | juad (5 )8 Ul jsm e gl e (pyud . Gisphidsene o
s, 480U ddadlae 8 3olual) oY 3 e duilase 4wl )0 "l paiall (asn Lgiddle o A8l
221)(43) 2anall i i 5 ZpalaBY) aghell Abuis Apalal) il a5 ganal (g i dmals
2012/05/17 & »5.(2)

alul )y ¥ Akl | G4Aaiiall, 8 suil) Jlai) 5 de V) US| ol se s Aokl @
2011 &l da | yiall

2020 il A V) dagdall | guall Jlai¥) S ilaaall el | sl (el @

44






ol

1 dalall
‘;mla.\.d“ auil) (<)
3 0 S
pall il
3 Ayl Daiay) ) 5
\ 4 v v l
Wl 5 Y dalias . X ENO [ EEN VY :LQG\J\
r ERs 1 u.n:\_\)
Al AaLY! dalias l l
o) A ol aalLay) 2 I "y e o)
“ Aalas Y| A5y
C .
(e 2 4.;11.,&\ o lale \ 4 * +
¢ alan e 1Y) e 3 ) s | oy sk Lty
- Jugiay I
KT INOY $+.~ —
s 4aldayl) 48y e [ e S lale
” ¥ | —
AL i i N
a8y Qliatea aay) aays
+ outha
BEN]]

46




Gl ) Cangd Ll Al all s ey () slail oS Uil 5Lt ) o2 aSol (0 quai (o) Ly
Oan D 5" ) e 3 Alla A o - Agaial deadll 53 ga o A gl VLAYl I e
asle 5 laill | LalaBY) o skell LIS Cilardl) Gasad 8 jiule s3led Jlo Jgeanl) cilllaia

A e Ay el

wSial dalal 250 131 aeiliil) Jumdl e Jpaanll & 5 Aliu) Rt QYA (e o gl o Gam
Bl 2 e 8 alal) Canll il je ) andion o) s sl e JS ) Lale

pSstad Gl (5 R4 e

a5 )Y 5l ae

s Al dll Gila gl

G X Ao g g gl 138 sl gl ALY e A YL Juaill 5 58 sall aSislis (e oa

(._\.MJUAS\ O\Sud\

& A e

4w 40 e B 3150 (e 4,30 N 18w 1 el
460 e J8 A 4Bl e Lu50 e JB ) A 4] (e
4 60 e S

e b gia ) s ezl (5 gl

47




gl

G Al Cilaled

s e JAal) Jasa

z220000 (< B8

z240000 = B8 57220000 (< S

z260000 (= J& 5 240000 (= SSI

z280000 ¢« il 5 2360000 ¢y SiS!

z= 80000 &~

Ak gdll) LY 1

YT

YT

By (98) ga

BJ\.}:J\

leall 5 odley)

}@M“. g ““QUN-CY\CFJ
Glaad b Je 5 58a3
(3l

Slo Sim eid) e JSi
O 3L oYL A
Gl lead

:‘L’\ L “ 5“5...

Glaad il e sy
A3 e (3udl)

e S LY el
Gl cilead il

abh oo Gl 8 (e adi
Gl Giladd J s JLaiay)

48




5aal) JLinY) Calh ga sl
il shaall Jum 55 e

A

- ilal) CESR)

5 ) o Aalall CEMRD) L g3
Sl clasdll e daal
Gl Leasi

5 s Aalall ) Al
Gall Jsa il slas Jlad
ol

p bl 3y gl

Gl (alall wd ge 355
o S Aila slaa (i
daddall chleaall

Jaal sl Jesy JaY)

481181 daadl) 3aga2

Llaa

3l (98 5a

'BJL}:J\

A salall

JalS & Adlailly (gal) ey
483) ya

3oLy Jand s jall 35 jea )

T ENNY

)'.;;J\ QG‘);‘&G)&}M}M




15 ol Ll Y]

- aolac Y

Salia lek oy il
gosy

s Gl ‘;ﬁ Aa2dl) o

Jdaals

;A il

EPRE VU RSENERE
A&l

bl o)) deaall | genie 23l
Dlie Y ey

- alladl)

e ALl ¢ slalall Jalaiy
Gl

Lald cplalall Lailall dalusiyy)
JLEiuY) il e

50




3ad, (saldl)

Sl 33LLY) daild

Zalall 25

G b_palaa 5k

| alaa i

) 3_yalaa paliul

) alaa Al

-

422 (ialal)

SPSSV22ali s il

Qs1 Qs 2 Qs3 Qs 4 QS5 Qs 6 Qs7 Qs 8 Qs9 QS10| CM1 CM 2 CM3 CM 4 CM5 | CM6 CM7 | CM8 CM9 CM 10
N Valide
40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 | 40 40 40 40 40
Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ofo 0 0 0 0
Erreur standard de la moyenne
,169 181 ,138 ,164 147 ,148 ,138 ,145 ,130 ,105 131 147 147 ,148 131 | ,131 118 ,101 120 129
Ecart type
1,071 | 1,145 876 | 1,035 932 939 876 917 822 662 832 927 1932 ,939 ,832 | ,829 744 ,636 757 ,813
Variance
1,148 | 1,310 ,767 | 1,071 ,869 ,882 767 ,840 676 438 692 859 869 ,882 ,692 | ,687 ,554 404 574 ,661
Plage 3 4 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 4 4 313 3 2 3 3
Minimum 2 1 2 2 2 2 2 1 2 3 2 2 1 1 212 2 3 2 2

51




Maximum s| s s| s 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 s5|s s| s 5 5
Percenties 25
300| 300 300| s00| 00| 00| s00| a00| a00| a00| 325| s00| 300| 300| 400|400 300| 300 400 4,00
50
400| a00]| a0o| a00| a00| a00| ac0| 400| a00| a00| 00| 40| s00| 00| 400|400 400 | 200 400 4,00
75
500| 500 so00| soo| s00| a7s| so0| ars|  s00| s00| s00| s00| a00| 47| s00] 50 400 400 500 5,00
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne | Ecarttype
SEX 40 1,0 2,0 1,400 ,4961
NIVEAU ETUDE 40 1 5 3,57 1,059
REVENU MENSUEL 40 1 5 3,40 1,172
AGE 40 1 5 2,68 1,163
N valide (liste) 40
Statistiques
NIVEAU REVENU
ETUDE MENSUEL
N Valide 40 40
Manquant 0 0

52




Erreur standard de la moyenne ,168 ,185
Ecart type 1,059 1,172
Variance 1,122 1,374
Plage 4 4
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Percentiles 25 3,00 2,25
50 4,00 3,50
75 4,00 4,00
NIVEAU ETUDE
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 1 2 5,0 5,0 5,0
2 4 10,0 10,0 15,0
3 10 25,0 25,0 40,0
4 17 42,5 42,5 82,5
5 7 17,5 17,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
REVENU MENSUEL
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 1 2 5,0 5,0 5,0
2 8 20,0 20,0 25,0
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3 10 25,0 25,0 50,0

4 12 30,0 30,0 80,0

5 8 20,0 20,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Statistiques descriptives
Minimum Maximum Moyenne | Ecarttype
QS1 40 2 5 3,67 1,071
QS2 40 1 5 3,65 1,145
QS3 40 2 5 4,05 ,876
QS 4 40 2 5 3,83 1,035
QS5 40 2 5 3,95 ,932
QS6 40 2 5 3,80 ,939
QS7 40 2 5 3,95 ,876
Qs8 40 1 5 3,93 ,917
QS9 40 2 5 4,13 ,822
QS 10 40 3 5 4,35 ,662
N valide (liste) 40
Statistiques descriptives
Minimum Maximum | Moyenne | Ecarttype

CM1 40 2 5 3,97 ,832
CM2 40 2 5 3,75 ,927
CM3 40 1 5 3,45 ,932
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CM 4 40 1 5 3,80 ,939
CM 5 40 2 5 4,02 ,832
CM 6 40 2 5 4,08 ,829
CM7 40 2 5 3,90 , 744
Cm8 40 3 5 3,83 ,636
CM9 40 2 5 4,12 , 757
CM 10 40 2 5 4,17 ,813
N valide (liste) 40
Statistiques
QS6 QS7 Qs8 QS9 QS 10
N Valide 40 40 40 40 40
Manquant 0 0 0 0 0
Mode 4 4 4 4 48
Plage 3 3 4 3 2
Minimum 2 2 1 2 3
Maximum 5 5 5 5 5
a. Présence de plusieurs modes. La plus petite valeur est affichée.
QS1
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 2 7 17,5 17,5 17,5
3 10 25,0 25,0 42,5
4 12 30,0 30,0 72,5
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5 11 27,5 27,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
QS 2
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 1 1 2,5 2,5 2,5
2 7 17,5 17,5 20,0
3 8 20,0 20,0 40,0
4 13 32,5 32,5 72,5
5 11 27,5 27,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
QS3
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 2 1 2,5 2,5 2,5
3 11 27,5 27,5 30,0
4 13 32,5 32,5 62,5
5 15 37,5 37,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
QsS4
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

56




Valide 2 5 12,5 12,5 12,5
3 10 25,0 25,0 37,5
4 12 30,0 30,0 67,5
5 13 32,5 32,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

QS5

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 2 3 7,5 7,5 7,5
3 9 22,5 22,5 30,0
4 15 37,5 37,5 67,5
5 13 32,5 32,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

QS6

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 2 4 10,0 10,0 10,0
3 10 25,0 25,0 35,0
4 16 40,0 40,0 75,0
5 10 25,0 25,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

57




Qs7
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 2 2 5,0 5,0 5,0
3 10 25,0 25,0 30,0
4 16 40,0 40,0 70,0
5 12 30,0 30,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Qs8
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 1 1 2,5 2,5 2,5
2 2 5,0 5,0 7,5
3 6 15,0 15,0 22,5
4 21 52,5 52,5 75,0
5 10 25,0 25,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
QS9
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
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Valide 2 1 2,5 2,5 2,5
3 8 20,0 20,0 22,5
4 16 40,0 40,0 62,5
5 15 37,5 37,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
QS 10
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 3 4 10,0 10,0 10,0
4 18 45,0 45,0 55,0
5 18 45,0 45,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
CM 1
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 2 2 5,0 5,0 5,0
3 8 20,0 20,0 25,0
4 19 47,5 47,5 72,5
5 11 27,5 27,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
CM 2
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
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Valide 2 2 5,0 5,0 5,0
3 17 42,5 42,5 47,5
4 10 25,0 25,0 72,5
5 11 27,5 27,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
CM 3
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 1 1 2,5 2,5 2,5
2 4 10,0 10,0 12,5
3 16 40,0 40,0 52,5
4 14 35,0 35,0 87,5
5 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
CM 4
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 1 1 2,5 2,5 2,5
2 1 2,5 2,5 5,0
3 13 32,5 32,5 37,5
4 15 37,5 37,5 75,0
5 10 25,0 25,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
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CM 5
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 2 2 5,0 5,0 5,0
3 7 17,5 17,5 22,5
4 19 47,5 47,5 70,0
5 12 30,0 30,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
CM 6
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 2 2 5,0 5,0 5,0
3 6 15,0 15,0 20,0
4 19 47,5 47,5 67,5
5 13 32,5 32,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
CM 7
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 2 1 2,5 2,5 2,5
3 10 25,0 25,0 27,5
4 21 52,5 52,5 80,0
5 8 20,0 20,0 100,0
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Total 40 100,0 100,0
CM 8
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 3 12 30,0 30,0 30,0
4 23 57,5 57,5 87,5
5 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
CM 9
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 2 1 2,5 2,5 2,5
3 6 15,0 15,0 17,5
4 20 50,0 50,0 67,5
5 13 32,5 32,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
CM 10
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 2 2 5,0 5,0 5,0
3 4 10,0 10,0 15,0
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4 19 47,5 47,5 62,5
5 15 37,5 37,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
A74 10
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,762 10
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,856 20
Statistiques de total des éléments
Alpha de

Moyenne de

I'échelle en cas

Variance de

I'échelle en cas

Corrélation

compléte des

Cronbach en

cas de

de suppression | de suppression éléments suppression de

d'un élément d'un élément corrigés I'élément
Qs1 35,63 23,676 ,394 ,763
Qs 2 35,65 23,926 ,330 774
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QS3 35,25 24,705 ,398 ,761
QS 4 35,48 22,051 ,598 , 7132
QS5 35,35 23,310 ,528 744
QS 6 35,50 23,385 ,514 , 746
QS7 35,35 23,515 ,548 742
QS8 35,38 23,215 ,552 741
QS9 35,18 26,456 ,213 ,781
QS 10 34,95 25,997 ,370 ,764
Statistiques de total des éléments
Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle en cas | compléte des cas de
de suppression | de suppression éléments suppression de
d'un élément d'un élément corrigés I'élément
CM1 35,12 18,163 ,428 742
CM 2 35,35 18,541 ,312 ,760
CM3 35,65 17,721 ,420 744
CM4 35,30 18,421 ,321 ,759
CM5 35,07 16,994 ,613 ,716
CM 6 35,02 17,563 ,524 729
CM7 35,20 18,164 ,500 734
CmM8 35,27 20,204 224 ,765
CM9 34,97 18,076 ,503 ,733
CM 10 34,93 18,122 ,448 ,739
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Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon

pub stimuler vente relations marketing qualite
N 40 40 40 40 40 40
Paramétres normaux®® Moyenne 7,7250 7,2500 8,1000 7,7250 8,3000 39,3000
Ecart type 1,39574 1,59727 1,48151 1,06187 1,30482 5,37897
Différences les plus extrémes Absolue ,152 , 163 ,198 ,248 ,204 ,109
Positif ,148 , 112 , 102 ,248 ,121 , 101
Négatif -,152 -,163 -,198 -,227 -,204 -,109
Statistiques de test ,152 ,163 ,198 ,248 ,204 , 109
Sig. asymptotique (bilatérale) ,021° ,009° ,000° ,000° ,000° ,200%¢

a. La distribution du test est Normale.

b. Calculée a partir des données.

c. Correction de signification de Lilliefors.

d. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.

Pub
Variables introduites/éliminées®
Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 pub® Introduire

a. Variable dépendante : qualite

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles”®
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Erreur standard

Modéele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,599% ,358 ,342 4,36470
a. Prédicteurs : (Constante), pub
b. Variable dépendante : qualite
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddi Carré moyen Sig.
1 Régression 404,476 1 404,476 21,232 ,000°
Résidus 723,924 38 19,051
Total 1128,400 39
a. Variable dépendante : qualite
b. Prédicteurs : (Constante), pub
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 21,476 3,929 5,465 ,000
pub 2,307 ,501 ,5699 4,608 ,000

a. Variable dépendante : qualite
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Statistiques des résidus®

Minimum Maximum Moyenne | Ecarttype N
Valeur prédite 30,7052 44,5492 39,3000 3,22043 40
Résidu -8,31984 7,37282 ,00000 4,30838 40
Valeur prédite standardisée -2,669 1,630 ,000 1,000 40
Prévision standardisé -1,906 1,689 ,000 ,987 40
a. Variable dépendante : qualite
Stimuler
Variables introduites/éliminées®
Variables Variables

Modele introduites éliminées Méthode

1 stimuler” Introduire

a. Variable dépendante : qualite

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles®
Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 ,248° ,061 ,037 5,27946

a. Prédicteurs : (Constante), stimuler

b. Variable dépendante : qualite

ANOVA?®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
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1 Régression 69,236 1 69,236 2,484 ,123b
Résidus 1059,164 38 27,873
Total 1128,400 39
a. Variable dépendante : qualite
b. Prédicteurs : (Constante), stimuler
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 33,252 3,927 8,468 ,000
stimuler ,834 ,529 ,248 1,576 ,123
a. Variable dépendante : qualite
Statistiques des résidus?
Minimum Maximum | Moyenne | Ecarttype N
Valeur prédite 34,9206 41,5940 39,3000 1,33240 40
Résidu -9,92563 9,90854 ,00000 5,21134 40
Valeur prédite standardisée -3,287 1,722 ,000 1,000 40
Prévision standardisé -1,880 1,877 ,000 ,987 40

a. Variable dépendante : qualite

Vent

Variables introduites/éliminées®
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Variables Variables
Modeéle introduites éliminées Méthode
1 vente” Introduire

a. Variable dépendante : qualite

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles®

Erreur standard

Modéele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,543% ,295 ,276 4,57549
a. Prédicteurs : (Constante), vente
b. Variable dépendante : qualite
ANOVA?
Somme des

Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 332,867 1 332,867 15,900 ,000°

Résidus 795,533 38 20,935

Total 1128,400 39

a. Variable dépendante : qualite

b. Prédicteurs : (Constante), vente

Coefficients?

Modéle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Sig.
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B Ecart standard Béta

1 (Constante) 23,327 4,071 5,731 ,000
vente 1,972 ,495 ,543 3,987 ,000
a. Variable dépendante : qualite
Statistiques des résidus?

Minimum Maximum Moyenne | Ecarttype N
Valeur prédite 31,2150 43,0467 39,3000 2,92148 40
Résidu -11,07477 9,89720 ,00000 4,51644 40
Valeur prédite standardisée -2,767 1,282 ,000 1,000 40
Prévision standardisé -2,420 2,163 ,000 ,987 40

a. Variable dépendante : qualite

Relation
Variables introduites/éliminées®
Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 relations® Introduire

a. Variable dépendante : qualite

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles”®

Modéle

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard

de I'estimation
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1 4322 ,187 , 165 4,91377
a. Prédicteurs : (Constante), relations
b. Variable dépendante : qualite
ANOVA*®
Somme des

Modele carrés ddi Carré moyen F Sig.
1 Régression 210,886 1 210,886 8,734 ,005°

Résidus 917,514 38 24,145

Total 1128,400 39
a. Variable dépendante : qualite
b. Prédicteurs : (Constante), relations

Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés

Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 22,383 5,777 3,875 ,000

relations 2,190 741 ,432 2,955 ,005
a. Variable dépendante : qualite

Statistiques des résidus®
Minimum Maximum | Moyenne | Ecarttype N

Valeur prédite 33,3326 44,2820 39,3000 2,32536 40
Résidu -9,90222 9,09778 ,00000 4,85036 40
Valeur prédite standardisée -2,566 2,142 ,000 1,000 40
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Prévision standardisé | -2,015 1,851 ,000 ,987 40
a. Variable dépendante : qualite
Marketing
Variables introduites/éliminées®
Variables Variables

Modele introduites éliminées Méthode

1 marketing® Introduire

a. Variable dépendante : qualite

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles”®
Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 4447 ,197 ,176 4,88403

a. Prédicteurs : (Constante), marketing

b. Variable dépendante : qualite

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 221,957 1 221,957 9,305 ,004°
Résidus 906,443 38 23,854
Total 1128,400 39

a. Variable dépendante : qualite

b. Prédicteurs : (Constante), marketing

Coefficients?
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Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéele B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 24,125 5,034 4,792 ,000

marketing 1,828 ,599 444 3,050 ,004
a. Variable dépendante : qualite

Statistiques des résidus?
Minimum Maximum Moyenne | Ecarttype N

Valeur prédite 33,2666 42,4081 39,3000 2,38563 40
Résidu -11,75151 8,42018 ,00000 4,82101 40
Valeur prédite standardisée -2,529 1,303 ,000 1,000 40
Prévision standardisé -2,406 1,724 ,000 ,987 40

a. Variable dépendante : qualite
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