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Abstract:

This study aimed to determine the role of digitization through its
dimensions (material, administrative, human, and security) in achieving
customer satisfaction at Algeria Telecom Corporation in M’Sila and to clarify
the relationship between the independent and dependent variables. The
questionnaire was relied upon to collect data and it was distributed to a random
sample of 50 customers. We relied on the descriptive approach to collect and
analyze information. The statistical analysis program SPSS was used to test the
hypotheses

We concluded that digitization has a role in achieving customer satisfaction
and gaining their loyalty, by improving the quality of services provided to them.

Keywords : digitization, physical dimension, administrative dimension,

human dimension, security dimension, customer satisfaction.



Glygiaal) (uyd

Cligiaall (uygd
iaaall Cilgind)

pally SN

¢laay)

Aapally Sl adla

Al il sl adle

Aaaipil) dAallly Gl adle

Gl sinall (uyed

Jslasdl Luyed

JKEY sy

Bl el

i dadia

sSandl Ly Adadyll @bt Uy :J Y Suadl)

gl

7 Lyl Jsa dale alia 1 5Y) agal)

7 Aadd )yl Cagyag sla 1Y) calladll
7 daad ) slas t Y1 g
8 Al Cagpars 1 S &

9 A alaly Calaaly dgeal 1 SEI Calladl)
9 daadll Lpeal : Y0 ¢ 5l
10 Al Calaal Sl ¢yl
13 il aladl ¢l g all

15 Ayl lllaia g gailiad 7z 3t B Calladll
15 a7l 1 J5Y) g Al
15 Lyl (atlad 1 S0 ¢ gl
16 Ayl clllaia sl g dll

17 )l laluy cilulag) bl llaal)

17 Al Glulay) JsY1 gl

17 Ayl byl z S0 g )




clygiaal) ugd

19 gMall Ly (o lagas 1 AGl diasall
19 Liayll asgia 1 sY) callal)
20 Loyl €y ailiad 1 S il
20 L))l ailad 1 J5Y) g all
21 e Denll Ly s : 3 &
22 Jrand) La )l Cilaana g alagd el Callall
22 Jeanl) Ly alagl 15V gl
23 Jreall Lyl hlaaaa £ S0 & )
23 edanll Liay 3iad yulaas Cilshad il Calladl)
23 Jaanll Liay (3iad gl 1 J5Y1 g al)
24 Jeanl) Ly ol ulea 1 G g )
32 Juaill DA
Upsally ihad) clal) duwse Ula Lufpy A Juadl
34 Ll
35 Al Jaa Ghasally o) 1Y) Cagal)
35 Sl VL) e s 1 J5Y) llaal)
35 Sl eV Uil 385 Al 1Y g Al
35 Ahall alail A0 sl Uy G g dl
36 Sibad) e lanl cillali g calaal sl ¢ al)
36 Al g8 bl Y Lail e auadi 1 SGI) Cllaal)
38 Al agdall SUaY) & S Gl
38 e s ¢leadine cAuball meie 1ds¥) alladl)
38 Auhall mgia :J5Y) g Al
39 Auhall die 5 adine 2 ) ¢ 5l
40 Al 3100 eciloslrally ULl aan Cadlidy jabias 1 B Callaal
40 bl gan alas 1Y) g Al
40 (ool aslad) Aahyall 3ol : 3l ¢ yal
42 Leadiieal) Ailan) dalleall ) el Glladl)
44 GUlall aghall s Hlaaly Auyall 3130 Gl Baa ) calladl)




Glygiaal) (uyd

44 Lfie Sl Gailadl) 1Y) g all
46 Gkl adall ayall Lol @SBl el
48 Lgiddliag cluadll HLodly clibad) Julad : JE) Caal)
48 (Faassl) llall) Js¥1 saall dalas : JoV) alladl)
54 (3aad)ll) JoV saall Atua gl il lianl Jalas 1 S Calladl)
54 RN ERPMESEI
56 @Y 2 Sl el
58 gl Il g )
59 ) sl gl
60 (sDaadl L) bl pmall dimgl) cilelian) Jalat U Clladl
62 il il) ¢ s e eilial) L8l : bl Calladl)
63 lgiilia g il jdl) LAl 1 ualad) (allaal)
64 Al dpzadll laal 1Y) gl
67 Ayl dpe @) il all lal z Sl g Al
74 Juaill DA
76 daalal)
81 gyl dails
85 gadall




JLedily Jghaadl usg

Jolaadl (upgd
dadal) Jsaal) adl)
41 Olsiia) aludl (luiuadl) duluall 3140 Jsa 01
41 Obaied) (B andiiall (ubia cilagd auisl 02
44 sl 408 dajal) aa saal) @lle baly) Jalza 03
45 Ol 41l Al g glaal) Jaly) Jalas 04
46 ¢ LS Wl ald Jalaa 05
46 Al e alila) jpass 06
47 Apal) Jaa G ptiall dpadlly (ahal) a5 gil) Japd (e (gRaY) 07
48 o) ysiia Guua Aull Aie 38 4 08
49 Ll poa cllalad gl 338 Gun Aiad) ad1 aqj 8 09
50 Ol e Gaasa Al A g3 g8 10
51 aalal) (g ginal) Cooan Adaal) 3R aj s 11
52 Ailald) Glsa e Guea dudll Aie )8 a8 12
53 Lasial) claiiall piie s Aual) Ae adf a) g8 13
54 lal) aadl Ldagl) e Laay) 14
56 ) 2l ddagl) e lany) 15
58 ) aaall Ldeagll s Laay) 16
59 Y sl Adagl) Cilp Laay) 17
60 s3arl) Lay ) gaal dsiuash) s lany) 18
63 Ll pstiially Aliiacal) clypsiall G O gmu dl) ESlalas 19
65 Loatyl) Aol jdl) LY st jlaai¥) gl il Cp 20
68 V) Aedl) Ll il o) add) fasdy) 21
69 Al A B A ll B} (Badd) j)aady) 22
70 AN Ao jdl) Ay 8l Jasad) o) sy 23
71 Al dge dl) Al il Jaad) add) sy 24




JLedily Jghaadl usg

SN uped
dadal Js a8,
31 Ay g igal 01
37 Al . i) LAl dall adail) (gl 02
49 Lwpall goa dllalad cilgin 338 Guun Adgad) 331 agj g 03
50 o) ite s Adgal) a8 a3 58 04
51 el Jasall paddail] (g giall Guaa Aial) Sd] ayiss 05
52 Alald) Glsa ytia Guua dudll Aie )8 a8 06
53 Lasial) claiial) piie G Aual) Ae adl a) g8 07
72 daall agal) 7z 3galll 08




Gkl gl
Gadal) Lupgd
daial) Galall a8,
88-85 Sl 01
97-89 spss <lajha 02
98 Al d)d £ (o A8l ulls 03
100-99 | iulal) 5,830 slas) A Apalal) Aa)illy LY pulaay al3NG ok sl | 04







O oSl dgalsal ellyy cdllall dmiall o padil] AS1ge ) aladl sl 8 Joal) oas

s <l aladl g ladl) of agle Cijlaiall (e adl WS juanll <t adlsl) leazpd ) cabaal)

DA e bl Slaily o Glisgal) ] Cnnali §yaivall Gruatl) Gllee ) duldl dalal)
eengall Calaal Gaiaily Jamdl cilujles Jab oo clldg A g 51 ™y cileasl)

shal Dheall pdiivg Qlladl laly (e 222l (8 asdl) 5yl dall Glgaldl Pla (e

Jr cliliadl Cualsh 288 clax Bamy Bhlie A paaldie Gledd (ga53e ae daig Sl EOlalad

gl g ) gan gl el A 5y laadll 4 dde 2 Las )€ Vs Crodal

Leo 36 lSy Adlad ST 5y umy oot apa (paniay ad LS Cilisgall Jaall ecie (o Jlayg galls

Silsall PA o Dadd) Bygems Lilesd ol agl) Giluiall Cianald cpalidl) daphlly ade oIS
() ASE e Lol Aalil) A STy

Cuialh L aundl 2 asede i el b Geseadl Clangall cilla Ua e

Al osghe olia oSlanll oV Ul by (3liall 138 Cpas iy S Cilard i sa sl

0 LeansBis Kagall GLastll Gt Jise 8 lasen ity Cum Gabias il e pald plaial
iy SN A laddll e pael) Clianiuli oyl gall

: AN <Nl

shall C¥law aaes Aad)ll Cje daall GlpEl) Ll Al oSl 8l jae Jh
Cuaal) aajlicl LeBlee Ly Giad A LDl 5AY) oda o oS8 cilunsal)l (a3
ST ayed Baiatl Lgie apdall ) e 6l ) Al shalls Aegall B (uluall
sl 134 Jen Jslas Wlad) ) el syl Baiaty Gsu B @l Jall g ST £l
LIS LS ) cuil<a

CALally el el dausey eMenliliy (3dad A Ald)l)g0 o8 L v
P AU Ao il CVLAN )yl (S Ayl JSY) e A3
Slaally il VLl dusian e Deall Ly (3ia3 3 solall aadl il s L v
CAlsally el VLt dusspay eDhaall Liay iind 8 o)V 2ed) 550 8 e v
€ alisally il VL) A s Derl) Liny (3iind 8 (il anall il g8 Lo v



”

alisally ihadl VL) duspay ¢Dbasll Liay iiad 8 V) 2xd) 550 0 e v
ilada i) 2Ll
taniyl) A Al

AU A ) A i) Ae L 3 Ang ylaal) WIS o3 e Ayla]

Alally sl e lal) duasay sdlaad) Loy (g8ad 3 Al Aglaaa) AV 53 i aag v/
rde Al il A

P SIS e f bt () b s Gt R pdl) i o5 Al Apaill e a3
dosay s anll Liay (Baiad 3 golal axll Aglian) NS 53 T aag : A e dll duia -
Upaally il ey Ll

diar oDl Liay siad 8 (oY) aaall dflian) ANo 0 aagy 1Al Ae)dl) Luadll -
Al pihal) eyl

Aospay eDlanll Ly (il 3 gyl aell Adlian) AV 53 1 oy (ABIAY Aol dua -
Al pihal) eyl

dssay e Dleall Ly Baiat 8 V) amall Ailias) AN 53 i ang rdagll) Al duiajill-

Al il Y Ll



”

s al) Eyaga dcarf G

toly Lad Apal) Aan] e

AV Gl 8 dalas A pamse Sl alall ALY -

s e il HaEVL Cipa Lol YLy Cilasbaal) L gl € Ay puad) ol —
Ayl aainall yg 3l gandly cagally sl Hd5 (e alia Loy dpalel) LY Aagis (Adlisdl)
alalls

Dl 3la Jagad Al dguslyadly 40N Lo L1y Apalai®y) eV laall asea Ayl Ll -
- edinally

Aaad )l Gk die i A Sl ladY) Y5 cp g sall 13gd Agall Lgpdas a Aadl)) ApaaY) -
Aediial) Glald)

syl calaad :lay,

ol Lad Aual) Cilaa Ladlss

AR aaliall BA e BB pala a5ebe o Saill -
el Y Ll dgall Jleel 7 lad) 3 4 ) dglled g2 —
el Alee 4alg I Glasty Cliges aal e capll -

:g g gall JLEA) Glawd :luald

g Eadagall HLEA) ) Undai laad) (e aand) lia
A Qb

acyull e poiage oplicly edlaall Ly (paad (4 @byl en oadldll aldaYl
NV Ll Lugall Jaby Zid )l e dale 3yt i Gl adinally 2l 4y pgy A Ao glaall
el



e pagall Q) - @

&V Ailia) Apna S dniagy 438l Jon raie SED Jea 4ilpal ey g gainsall Dlaa
O I i Alglaas Aeaall Baa Gpaad () Igmay 3l) Gabll Sl A g g gall A cila
 Cybalall
sdu)al) dgan : Lualu

Pl Laad duhall 38 2g0a i)
A€ Al jilall cV L) e dale Aiay 4K Lagaa cuilS 140180 dgaa
2024 e e sl A (giid e S :ddla) agaa

diand) ligra @ laala

SN Glgaan b2 Uigas dussall Jsns Auball gomse Jsa ilosbeall gon dleny Lol e
A TR PR PN

Al Ly 8o a3 e Dlaally Aiad ) llaiaal Zpnilly aalyall 438 -

ce el Zaad ) Adle gl Al <l yal) 438 -

cDlaglaall andsh (G guzadyy o Slanll Gmmy Al Slaell Culad) (ady Lad —

Y] il (e lasladl e Jpaanl) 4 saaa






sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

g
O A ¢ e ldal) ¢ gabai®) cuiladl (e elgu Bladl adagd () iyl skaill sy
SN skl 13g) oIS Gam Al ladiiey cilagdaiy il cple ) Caline o SIS, aaY)
Sleyl Jiluss LaasdsSll Blagll Lo bl @) 4 dda cihis jseda Sl
SIS claleal) (o Jsatll 5 A8yl oy Lo ety Ty Cppliall ) l) Chuaiia pad cJLaiY g
aall Y JE i o dune el o gygeane culS eV ool 8 o)) ) Al

D el lgia Haa Y dpdia Jisladl g e 2 Bl sl ol cdediall clibully ¢ iy
Jaaliill ) Juail) 138 8 Gyl avall 1 & i)l Jalaiy ¥ 0 o dadaie a3 of laa
toinge ) Jumdll 138 Land 28l g gunsall 138 Ay l) g

Ldyl) o dale alia tdgY) Gagal) o

sMarll pla) Joa Gliagas 1 AUl Liagal) @



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

byl e dale alia Y Gagall

: dygal

Gllee (8 Loy S JS5 4l Gbleall CallSs ol 85508 4y 458))) e L
GhsY) alasil Joli Al ied Ll CagiS Jaaadis adad) Aatiie cbloal) ALEN 3]0V
il g daad )l bl el Jen 43 Lsay bl Jaoly dysall calilealls

I ) gl IS (e laglaall Jyea Ll e o dolee IS 98 Adyl) wllaiaay diady ©
AL S G o Asa clile  dpar iy o) hsea lasbeall o2a CuilS ¢l )

Ayl o Jaadly G 4 axdi (A ld) s les sae 3l alliadl s o e
cmlal) daulsy Liallee (S Cumy oy JS5 e cliball Jyead sclualal) 8~
i) A gal) (e oyets ysally iU Jie de galaall (aseaill Jogat rilagleall sl Glw —
aladiul b e ellyg 480 @hlay) I V) ulall ey e Ba ) Jkal ) kil o
lemse o JISaT Lie iy ills Apad )l el Gyl e Sl ¢ gaall sl 3eal (0 L g
colall sl e
daad ) iy atg sLET 104N Gullaal)
anad ) sla : g g¥) g A

2055 ol aily L lasleal) Cilispas Bile 8 Baae Ldpls sk ) Al o sehe aa
p2a JS (Aapadyll AoSally A pSIYI AgSally dpalyd¥) AgSall) Jie dglie sape lallaias
Gk JBa) sas laals biyasa iy claecdll oy cdlin) Lgas of V) Gy 050 siaSSY)

il slaal) g Lasiads 5oty G5l el 8 ClSutlly o puilal)

asle il o gt cumd s @llia o s gl caas sl dyshall skl 1aa
¢ lgn g Ll Joas L lly duzalidy) o L)) f A SN clially claglaally bl
chlayls abadl JKEY) JAila) dlee o clalhiad) o3 4lal b Guus mauag il

7



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

OY e e graail s 5 Slea allatiy g i€ Jual e daadyl) dlsall U Jalis ) Al
Aol Gl ey lgagat S llall ddia il (e ST 8362 Jae BAS )l A S 3)le
b g Sl A i seal calial all il sagasal) a)lsall S e callin 35S
@B e AS Jady Cun AN pus¥ly pe ) pllaad) 5o Ay G A cdadd )l Asal)
sSeall s ol T Jie A S sheal aladind ) et ) asead) JS s a8l

Nlee st oty JI5 Lo clallad) o3 of e daddyse 45 S alge ot anslally oL

LG Cpall pbiall e 2ae pldal ade cuy @by LI e A Sl e

Jangas sy clalhiaal) s A0 paath Lo aigally )l

Aiad ) Ciy s D g Y
ol Lo leie LS Al Caplail (e L3I cllia

) AesSall cile Ul Lgaais ) cleaally JUEY 1y ol Jsaill 40 (G il duady
YAyl Gl e ading Sise dee g dse

SN sl Jiad dlee o Digitization : [Asd) delua ) Jygsd (o) ] 4l
Base dpayll il lilally Hseall Jadiy dpad) chlily 35S js0)led) 4Blall <l )Li iy
O lgiallas Cpa Aliaiic Ll (ye 4gSe dahiie e sana aladinly

sheodal Gal L U Lag 'Bits" i) g (5l Juad s\l dud Ji(Taylor) sl e

s Slaglaall (599l (maall (8 jeaie jraal days o seall doju b il aoliis (35 sl caas

sl Jie Llall salall Jlall dagaday IS5 3l "Atoms” s aalglly sheall (e Judl 4k

o Alaall Lalill e daadll o ol alal) sdgd Aailly Jmal) clacy e (laagy Ayl

& Gas Bide dal lgialily de gl Ssall seall Ll (e 3)eaY) Gan (Sar g sSY
Syt g Ly Lee la piuly Ll Leiias

29 232l (30 Appedl dlse Luzmliad) L)l U Al e li€al 3 AN Al ki ¢l caeal!
8= <2008

-http//:www.youm?7.com->
"welcome to the digital library of gergia"usg.24-02-2018 (58 Jua¥! (3o oy >
8



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

ve ally L Jadl asly 'Digitization’ i)l =lhiagschlumpf)caslin cax

roall o i@ Y Al o) dua Scanning’ sl mudl mllaad sy AY) (sl

N ey sl CBlady A0 sall CBaally Sl ) seallS Aalal) ol gall Jysaty o8 Jy Jadd
MYl Agipal) cilanlal alasia) Jyganl) Gl bl o g Caulall Baid s ¢ g jie J<G

lalisiay oy Al Adeall o Ziadll s "ODLIS" iloslaally o€l ale (o gl s
ali b Rl llise aasiey L saley canlal) Aady (iallead ) JS& L) clilll Jysas
cmladl e leage (S 288 SHLE) ) eall Sl gsshaall padl disad ) LN Cilasied
! Sl sl Bgal aal alasiuly

'Digitization” ~l...«(DigitalPreservationCoalition)'DPC" iiuge Cwoadinlg
iaddy e ) Aplalal dsall dygay §f sl easally ¢l Asady Clile (318 Alee” 4y atie s
L) sl i ) oy sl Ay A gt 5y

ALail) (y o gheally lilal) sty ey e’ Lol Al 1) "ty s i
Al Al g LA iy (o 4 o5 DAl Lasgie " s ad adis " eyl oLl Y (g kel
olis Al At Lary e Uil (Sl sstinall Jysail s hya) f dlee Hiablf 4d yiny
%oy 85 Y (e ially ccila ghadlly oSl clyygall e li) Jie

Gle bl (g Wlgn 4 axe s sllaadll age Blaa ) Lalad 2sry Al cilallaias 20a3
@55 S Ll deasiudl gAY Glalhiad) @i ce il alasiadl aals sllaae o 1
gsinall o S a8 ) gap 8 pllaadl dag ate o) Cua Ayl e maaly G a

ol dlas e hia) xie 4y il

d3ad ) Calaaly Asaal @Bl CQllaall
TSV P RR PN

L o 7lie cilaglee jaae Ayl o ) )Ly canliall (e 20l Zuaal ) Cajpell
Gincale ¢y Jpasll Bllee il PIA (e 40 Bl A3lSa) e 03 gl (pian

A7 o 2013 ¢ eme cqysilly il cpall s chgpall LSl 3 Ll daad)l ¢ ay deal D!

2005 ¢ mll S O gy o Jelill play)l allles ) Jise gaill U paill e gkl we?
21 a



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

Alaiuls clagleall jaliad ALY ageaill Jals D) 5 call eha) G 3 mual

e A pasall o sl ol dad AllgcHypertext »aalill Ly )l e Gle sana

Ao sena 2aagg diay gadase dafill sl aladl ) alls) culs ) lgle &Y

b b Ll (K lly i)l s lys e Leiiind 53 gl Al Cilaay)
Glagleall aliae Jaiad dlels Al daad )l Jia Cua tbualilly Al cleganal) 4laa =
de & OYL Cpiiall ey ¥ Jally dda Lol gilla 588 Al el cagally 5alal)
J<a 8 Ay A Aaby ellyy gl paladl Jle g el o padsn e Jasd LS
- Ol Joliie g 5iS)
sae uls e )l uadl dasiu) LlSe) Jia rcleganally sibaddl @ L) s
ol Al o eladll Jal (e Hlae¥) 4 g o) o bl ands cagl 8 o
Dbas e ALY 4 cpe ) cpadinad) 2o 2asd Ally Al dile ganall e 335084l
cAde Aaliall il dae g gia S Dlagleall
Glosteall Haas (e il Sl L) of e a2l tpagalll Ao gdly)
Gl 3o 8 JIsa) (any A e o Sy Ailaall 038 ) V) Aidd ) dlee ae adaily o8 (gl
Qe Leils e ) laaally ClalSaY) (mmy i WS (L) aill Lagn ) ol (e
Gliin e A ol A apdl JENs Ta )l oy paill JuSs ehal Jie el 3ol
QS )l oY) bagus 3lSLae AplSa) Cuils ) A8 daglg )l daghie SIS e il
cshysl ) QLS _ad
Glasledl jalaas (e gl 32N ajd dddyll Jia o (S 1 pagalll dad 32l =
O fars canls Bl e i gt JIalY) Gan 8 0585 o oSar s 30l dadl
51" CD-ROM' 33l salfl <G 8 o lsm Bpabadl oda dali) sale) DA (e clld Giany
b dal e g e Y Al Gl ey Glaadly Lalall Cligailly caede pall
paldl) dpmd & Al IKEY) Jadiig ¢ leelajialy Ledaa Ay ySIY) Glaglaall jalias
AGTSE (M) LY e 0535 g Sds Aoy skl Ll Cun Cilaslaall bl )
Aadliie (3530 Jailug e Alaiall Gilashead) e g3 dysua

1AL Calaal AU g 8

446 (e 2013¢ ¢3hall el 3y cAnla®Y) 4 g SSY) dagSall (ol Galli ape!
1

10



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

gt s eyl Aleny 2Ll DA (e Lgal] rnst ) Calaa) e el lia
oy Al Ad)sl) Lailuglly djlie ¢ pally Cali) daye J8 axd Al Lailugl) cladal) v
. tadl 3aa
ot e e UYL Dyl G i) ASE Lagads Gl DA e taludly vV
LB iy 8 alaiY) Clie U8 (e AR
Gladiall GYT 30 ey Jasicae (g o 1epAdl) v
Cun g lasia¥) 8 3508 Aoy a8l bl 5aat taladiud) Uggu g glaind) dopu v
(BB 3 e Ju Ol A lee bl (S
i) JANI 9 itall Cilaglaall Juagi v

Gilalial calive e el 285 Jals poud IS0 ilasbaall Jladly a5 (o Aaaluall-

LAginlly d5la slal)

ol alad U ASEe e aliilly clie 0 e DAY CDLelas laal-

Piliae Sla S laslas o Jpanl) dal (g Alsha il cpilhsall

diadl) clllaiag Gailadg G.\Lu s Gllil) allaal)
Al 7 ilad 1 g 4Y g Al
3L 8 Auad i il Juam

aste s llanl) Cugay alasinly Apady ciladiie ) Goatil ciladiiall Jigad L oAl gz 3gail).01
R g1 ) Al gaps cdakinall AL culall e 3N 50 5 aley calal)
Ll A A SV lidaill gl yg e slaal

Al Alayladilly doelaally L0l ASL) i) e 5Sa0 5y Lag Selad) 73galll.02
Ny bl el daal J8 &5 (e Agedy Aaliie ) Aalil) dadaid) Jysal vie

AT G (Bl gage Oz alld !
G5 Aiad) g ey calall apdadil) (330 Aiady ayliie ol Apatibid gad " caala 0r P cgee g
86 Lm ¢.2019 04232l (0T daal) «laslaally LES aludyal Lighy Alaa el aligun Funial
ceindly Gl asle s il S Baaal) Akl sl A sdgasnd) Slabid) Slasled) paing apa bl
152 Ga 2012 <04 338l i Suny dnals

11



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

Jusadll cillee xie ol Gl Jelidl) cilayy Jlie¥) b g e WiaY) i) g iaill.03
LYy bl sacly cillal) Jundil LU climayls Jlae) dnslind e 385

s Clagleall GASWE aa) (A dusad) dlpdl o adieg rcilaghal) & AS LAY 7354004
AU e deadll ja 5 3 Glegleall S0 s0a) slaie

e el Qiall aeal ALSie Eilaghee o ol e acing 1ecdlil) (ggll) Jula3 735105
Sy (Carnall Ll Juldg dadanil) 348l dalas (.:\Lu | IPEIINLIVEN ¢dalaiall @,ﬁb&n‘ﬁ\ Jaudadl)
gdaally Gudlal) cianil dgalses Al Gl le s

Oe Jla eV laly Glagleall Gl (1o Ao sana Ao ading ¢ uj‘ Jsa) B4 GSJAJO6
- Agad)ll lalall 5l = Bas)g 48,4

sl z3sall e Jonill ilagall B bl e z3sal) 138 ading 1dgadll ag;xl.07
ol el )

AL pailad 1 g

LA (ailadlly AV la el e lage oo Al

Bslaia Lig i< GSLYI S Jaas ool si€illa sedigl) (anlis v/

OSar s A3iaall il sheall e Dila Leas cae st Al 5aall By i s olSal) padds v/
Ay s Lel) Jyuasl)

(o liall ¢ KA Uty Gaalil (p lealls Jelanll Cigan dam (AR aa 4 SEN algal) anlis v/
Jal e Opexdiuaall (S5 (ash dysiig Ajaall okt b aalud Cilaglaal) Laslei€S Jany Laa
Y dlee 8 SSailly A4 gl

dal e Gloglaad) Lage€ o satinadl Ciljeatl) degane aa Jlaly) GlSud ues v/
e 1S5 Guelually Cplexid) oo Glegleall 305 (e a3 Lo 1ag o Jla¥) culSad Jiis
LAY e Ll 4 ae loslaal) Jaliiy reansys <Y

gl it 8 Juyes dis 058 of oS Lasl Sl o3gd Jastisd) o f sAdeliny) v/
Op Jelil e g5 B e Lo say Jlsal) ol (peidiion Jlat¥) ddee b (S Lol
Ay

T oa ol e ewﬂ\ daal !
12



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

Oallae iy oh)Lialld axdfial) Canly iy ol 8 bl Jliinl 30lS) s Adaliidd) v/
L) it 8 AUl aladiily
LY LY g il slaall s o1 S5 AU and Apald s 1A v/
oo Ll Gmiy of el de gl Lilany) sheal) cpn Jagl) A0l iy dmagdll 4L v
LSl alled) st e cpuall 48 5 Al Al ] 35,
@ el Dl W L@t (e ainy o aadidl (Say 4l ol (RS ally Sadll A6 V
Jasatll AL Ll Jal) Canlgdl () Y1 sl (e 5,88 Jlall Jilus oyl oo oK
S de e Al ) Ao senad) Al digai€ AT ) dass oo Slaslaall Ji5 AslSa) a5
-Bs g
legnsi Jo Aune delan ol aaly 38 ) Alla) bl aang lSa) s tdgataall v/
) el e Bpilie daal Cun lgd Sl AplSa) ey 128y i jalea ) 55 0l
Sl
Oe Basima e Glalue S ST Jadil asll 4000 20 BLE sy 1 LAY goadl) v/
cope haall agiall LYY 138 (e Lt (utiSE Cuny callal)
Chle Glaglaall 336 Cum (lLa oSl o384 Lin M) lasdl say Akl dsalladl v/
Lo Y (38 b Dl Gl e (as callall (Blalia Cilide yuio i Baaa s Adlida
Ayl alay) @ CIWY gAY
$ala alayl oY
L g Jiang
3y Clipda 38w DA (e Sy ) dpalall LSl e gana & Jiatig Alilialad) L]
A Jexiy Gl Cailpge dlalSia bl akaiy A Sl Cunlea alagly Jadiyis 4y S
O Ay SNV 30y colillaie Caliasy A))al) 8heal) calida cp Ll 50l e eyl
) gt Al dabaiall aaally 5SS Jsatl) el s 185 (g A5 Ais S 50l
Gakd (S V(A Agadll Al pualie aal ey cApla¥) lgiladsls Leilhsl Agidl ol 4
Pk e peanth Clabaiall b Wil (g A5 5T 510N
oo Aslally dpa)¥) cDlaagll JS 4 Jia g rdaig A Jleedl dbal) Agal) A8 V7
A S Jlae¥) dlaal Ay pally dpalall cilasbaall Lnsl i€y ilSally Cagulal) 3ealy aa

¢ sinle 3S0 cAgilall) luwaally dpdall isal) slal o Ao alled) Ay G dage ol o !

6= 2021 ) iyl deal daala ¢ ppuill agle s Aylaill glally Apnbaid¥) ashell B Jlael 33 Garads
13



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

Op e O topA) sieal (sl clanld) ¢ Gsalall ) 8 G L L SN @bld) Jolss

Alle g Aruly Basa Gl Gpas dge gl Hlaa) Anad)l) L sl S5 il

lyally Glaslaally Claddll degana Jadiy tdsig AN Jleedd daslil) dgadl) 4y v

V) Caillay Sladl DA e o5 Al il Climayy s il Alaiil) alaill Cilima g

11@ Jialiy LAy g ySTY)

i) Gl el mad e dieall Apg KNI clagll o ilal) clSud e

L) ASadg A g YISV LglaYy Aalaiall Al S0l i lly e sy

Gligdailly C@ilall s lmaydl (o Aesene ) ZUsd Lyl alie o) clpay o

AUl byl ) Aalay oo 20dd) g9 i (glg epg il Alantiosdll

Windows XP Ylaxiul W yiSly leaaly Juniall daksy)

Glankill Glsgy =

ol Al Glnayy

Winrar Jie cilalal) aza sy =
40 Al sl

Clelally Lapbilly G Qulsadl 4 Ghusd e hal 4y 51 plaY) b llay
@bl Glasil Gola e @lldy iy Y1 Y tsale g culili Giny AaasSall bl
i JES Lay Al cilleally e DY) sale] 5 Loy qa ) pany ey 5l elal) o 3
oy O & sl o slebe pa callady 3o S STy gyl A 5K 3l Bl Al Cag bl
2. Janll A3V A a1 Bl sl W) oy 3 Cplilly gyl Jama oy ez ptie
4 pd) alagl) s EIG
Oe labaiall (S () jeatall 138 (s cciladiial) 3 paliall sl (e g i) uaiall 2ay

Al ealil) Jiali il Lee aiea¥ls Yy Clanal) sl oSl ols i Lgdlaal s
G deacadia) 4l Agyid) oSl dlac) Bys g g BelSl e ) ssie ol Dlal
O Ao gane 230 PA e A S VL) 480l e Jaadl alaig Al slaall 4l LlsyY)
Lo @ Al colilbiiall Jiaiiy dg 5SNY) 5ylay) Culiglt 340 vie 56 LI Gadatl il sl
b

07 a08d o g it Glads 0 !
1) Cpenl b 0509 Axig AV BY) cllliie Jad can )l dge sal 2508 (il Alee 5o yeali

T1ga 2018 45 s3]l (13 daall calsi daals ((JAFS) ddley dubun cilalys Ase ¢ gyl 3 9all iuli gl
14



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

o Jaally Cilinaydly clagleall alas (& cplagall DY) e ddiiualls ddlall Clalia¥) yass
agalel dayll Aall) Jal (o caniinds anjshis g e dlilaall el Al alay) )
Mn sl 281 8 il e el Jaleil
Liay) ala¥) ),

Lalaiall o dcugal) o dealls alall culaslaall ¢16 (jloca duig SN Culaglaall Cpals auaiy
L Aensall o Balaiy 4nsdi a1y ler el Ll Jmadll (o oale (8 Ly i)l ()
iy gy Awgall Jhud (goa3 () Al Jailu gy deadind) Cigulall 3eals led cplalally
Lo el amn ) e gleal) Al (lasal diajill 3abiaall mealydlS duelen dliay oo ST by
2 el 4SLaS
Al clyllaia sl g i)

dal e Lo Lalall de gl clilully ilasbeall Lpadyll Llaally ALl Cilngall z lins
s Ayl dlae b el U8 W iy cililliiay CilslSa) ) agana 5l auly seant gl
2 b led Jiam
iy A it gy (Uil ek aaad DA (e @l 108 £ e dilaa] waas 1
e saana Glaal ) Jgeasll cjally cile)a¥l (e de sana ARG ol daliiia dilac
calatin) el Miia s Llla dabial) 4 gimally £kl calal€aY) 418 daddine Aima Jaba
e O o) g W g pia o Capli Al ) s o)) sy Bl g il Laladill
450 il L 2gdy ualic
daaly dxie) Ahd adags lened ae gopdall Luulio Apliae LAl & pdiall CISE aas ) A8l
by Loy Audll Glilaalls dpaalasills 43)0Y1 SlehaY) duvia Bale) g WS (g plall 25 Jalyal
O oSa ) JSLa) Gaseady da%in ) ClehaY) aaad cng DAY s canal) sl
P Al Sllkaiall de sane G0l A apliial Jahadil) a8 aSayg g el (i jind

il psle 8 o)y 8aled il gl ¢ (3T @dly ) cilaizall B Ay A B ¢ Dl 550!
.89 = 2016 ¢ yihal) daala (Baguiis Jlacl 53] Gaads
90083 (B e Aagit ol 0 7
Al o slel 4K ¢ pinle 3,0 cdiinnall Cilallais a3l Al iial) 8 Al ASS (gr00 A
.84 2 2005 dihivd dasla e laaYl,
Ay Sy lag kY1 Ay adly Ay Aall dmelal) GlESAl 3 Aia ) e plaly dags dle
e daala cOlogleall Luting Laglgi€ (panads ¢ iuldl Baled Jil 385 dhaalad) Al Al Al
38 = 2018/2019 «ailiivea sl ¢ anl)

15



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

) Al Jaly alsieal (e delen dsen a3lind Aiadll dlee AlaGal) dypdiall (sg8Y) .2
Jaly L)l ddee o sl Gsilisall OIS WSy ¢ HLY) Calide e cpilasall culs
)l apliie ala) g laelue Slale @l (8 dlle @l Cllgn ¢ sSlayy Cnlage dusssall
LAdle 33
Clazall ¢yl Ganady Wl 13)50 s daald diliee callats diad )l cule s e 1 Agllall 3jlgall .3
ol dglee 4kt Le JS s colasall 538 dilual SIS dugd )l dlasd 2a DU Db
Ay g claall 4

sty il Alee 8 Aalgl 53aY) (e ¢ opulall ciliale aal Jsall muld) Slea oay
5 bsadly dephdl FB & phgd bl JC e JE ) disat sl Jles
- Qomlall 3815 b panll AL A @)la) ) desaall 5 e sl

D lgha gal) zulall £ gdf Bas ling

il sulall e ahall 380 cudi PR e deny 525 pdawall (Agal) muld) =
LAl sl g gm rasays ¢ gl A0 a5 el
Dpea b ¥ say sy Aphy madl agis aan Sl gyt el sl pulal)
Basall dlle
¢ OSA Al g 181 S 4y (3siig ¢ ) e (B adiiy 1 Slghal] Sl mald) =
ey adann 5 Aaala)) Dlshand o 4850 Cut Cum (@AY Glalall (e ales 356 Calias LS
Jsaadd il S8 sl cansy s puall Guln Slen asiay ¢ gl o oaiad Dhslan) J3bs (e
r S D ) pSaiall ¢ )
Dradl (U jlalie (e aally ey o S Glaile ansh 1 )l gl palal)
L sl masall ¢ L
Glialse L T canla s3eal Jig s &0 o oS ¥ Ayl dlee (A0 clwlal) o
A1 ladall 85 o gyspall (s Lajlad) Lysllaall dagal) pe canslins Aiad I Aglend AaDls
Sasall dlle s &aa
Jaly llall e degene g bl e il gleall ddaall 48020 56 tcilagleall clSul @
Glalslly pasaill @i A5 Slaadl) oudy BS PA e Bslaie She sl sy e
Capmill Claay g cuil) e gasally Jaiall Galel Wty jmall z ) A el
teh Tl O s cpasal ) psall disad (B padind Al el e Sl

8786 (3l aaye Aig gs)e-Al
16



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

MS office. s ¥ da)a
Adobe photoshop . sall dallae ilinay
Winzibwinra. Jie cilalal) Jazia danay
Unix* bl chlisay
Ll ael@ Blals oL cilimay v
Gl )@ sl sl e el Jany sgb caalill Aaa¥) (40 Oracle JS)f alai s LS
2 il jeal A e dagite dakil Hiy o Janys 48D
A Al ) ey W) oy ) Gty cilagyl) Jena Jadiiy tAgilal clllial) v/
3, Janll 4oV
Aadl ig o Agglly Al bl SIS, dg)layls Al cilllial e el Gllia )
Jaad 1 Ll

DN NN

sl Y Sy Ailae Al Adaad) lelaall (st o asanll Laddl) Gt 8 el 0 g dasd!

2602 2019 (i 7l srald Aaals Dol aghell 3 il 3aled Jil 3,83 calipd (g Fualy B Ausia

260 Gl gyl 3pas; dags’

il 883 ¢S Aaid Aol Al Audyy Gpall Alal) s Aaady 3 Ay SN B8Y) e A o ol

71u-a 2018« 5SS jdaid dasa daala cd\...a.a‘}.”‘g (;).c:ﬂ\ (’JS‘;
17



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

Aiad ) iy clilay) taall callaal

we o g

:Adad )l clylag) J oY) g Al

A jealial) 8 diad )l syl Jia
Laiall 5 ilalise callay Y 35S oY) o s Slalid) ) @
Aellady gl mys Clasleall o Jgaally Gl e o
e b lilall (gginay Janll Ugguy Sl uds b G0l Qlilad) e Guafivall 22e3 @
cJand) SL s Al alea Sy 53y 550
Gl clay i) e daladll e Yoy &l JlaeY) 8 gpill aa)l Plidl e
LSl ) Lee bl Augtlal
Agilaad e il Dheud aay (e il pe Jaladll A5lSa) @
Nedle &3LY1 e cpaind) Gloa (50 Gl (e ) BB e dlbladl e
Adad 1) il oS gAY

ol Lo Lo 35S Auad )l s
3kt Agilaglan Al dadail Y #lias v
Ll g uills ddilesheall daday) Uaal Calidd ddjea v/
LS La oSl paially Jilell okl hlai jatie J<Gy Jiluglly aliall et ) zlias v
Aglenll o3a A4S adyy Las Bpaiuse AiysSi lysal Lge liad) ae Alage ddlee il lias L]
ialall A<uilly (Intranet) idala) A<l P (e L@all f ((CD-l) ideld v/
Cosll gy (lagye lelad Jiay Coagiuall Hseanll I 13 L Jla & @iy ((internet)
COLED 1aa 4 e gleal) duse Lea Al Aalad) dulid) e dabY)
a e Slaglaal) jalias Joliiy dali) (i closledl lS0E dashia je jaladl dali) v/
sl olae) LSl a8 0 a8 Ayl Gleseaall L e ) Bpulul] Gladl g

Rl jiale Aol ) Ak Ludad) agfisny 3 Baadl) lllid) pdlad Akl Gl ¢ ilas Ciluag!
¢ Aelaal¥) aglall IS ¢ clogheall 5 lESal ale 8 Gla) Baled il 2 A5 583 cladgal Jual) 5 Dle)

3802 2017 ailitise Gunaly r areal) 2 daala
iele Baled Jo bl YWSiul dadie 583 (leadll 33ga e diadyl A dlay saul lageae (35 ya
Jaus —oma O Gevall deas Aasla ¢ al) agle 5 Aglaill 5 Aalai®V) skl 408 (Aplaill aglall & anls]

200= 2022«
18



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

Adaall o3 25 O iy (IS8 Aashaie e Claglaall Hian (e G S Ay g AT Aia
JS e aaly adse (& A5l £OLY) e il Sy Ja QUL o dalie JS
clagleal) Gluge ol liSasae 4 daliall Glosleall jabias

19



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

saal) L) (o Gliagas @ AU Einal)

ileads Lgalus 3asn (oo ST (e Bussssall (K A0 uleall aal (e o Dleall gal La)ll oy
ledae sal Loayll dayn salyy te daadl ) oandt QA ciaiall edlaall oY jaian yitay aY
aailiady loayl) asede o Conall 3a 4 Copatiins SN 3sud) 8 laelsy o dlailall
Loyl aggda 1Y) cullaal)

tlete SNy Jreall Laay Aal &) Cagyladll e asaell 224

Glal @ 3B aae 5 LKAl gLl s y(Fheth' gHoward) iy .1

Jelil) vie Jread) Lelaaiygl
paibad o Aladl e 2l Jueall i s (Dubois.B " Kotter .Ph)ciyesi .2

2wy w o “e
daeal) Clad g (43586 (e Uzl 3358 e oSa) (Coll et Zeithimal) "ciy o5 .3
el daaal
Of pasial (e o Llie J8Y) @hadl e cnl€ Ayl ol cdy ai(Hun)'ciges 4
4. <
OsSS

Celyad) 1Y) Gn Dlidl ge gl Bl Gelual (e g5t Al o Ll gy LS .5
GAI Ge Lamy ol abals smd e ple Ll ol o AL capladll PR oa
Gussally daenll g ilalall Lo sa GliSy Jueal) ciladgig A0l daaal) sl Zaludl elal oy

el 21l oWl ol V) 1as (318, UL,
6 VIS lanant (Sa 5 +Dlaal) o sgias AN 3 Cilalladll inny lliag

'Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction des clients, 2eme tirage édition
d’organisation, paris, 2001, P22
2Jean Marie gogue , Management de la qualité ,3eme édition economica paris ,2001,P96.
3Monique Zollinger et Eric Lamarque, Mraketing et stratégie de la banque, 3eme édition,
Dunod, Paris, 1999,P73 .
4Christian Derbaix, Joelbrée, comportement du consommateur édition economica, paris,
2000, P505.

T1 G2 e 2002 ¢ e ¢ dmalall Il ¢ ol )l 8 Cleli ¢ Ganall 238 2en)
¢ 2014 s o dasls cigylail aslal) 5 il 3S3e coDleall Liay o lafly cileaddl s35a S5 00 BU°

39 s
20



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

Gilatia shd o 5l 5 Ayl Al adgia o) s cggine sl anb padd 6] s idaall v
sl llgiaall sa 55 pally s daaiall

S palall ddazin laghds L dead o dale ge Caally sty 3 0l Clld igel v
GLI,J Aaladring

Godl (e laadlly allll chds asty A (glieY) galall (addll o cdlgiua) v
Adany lginall aghy Cum DGy ol (8 By Ayl ol S adll) aOEY
o Dlaadlly alull Jo Alpas Pl (0 gl Al alllaieg alala g LY 32l )l
Jiia Sl Gpb e Gsud

ey e s Lala il Lasite (35K o day el dadh by aiy (53 Gl Sl s i gidiall v
Pelly Jilie JLall adal 4nbsi clgle Jgeanll

Lol sy pailad 1 AUl qullaal)

Lol pailad 1 g ¥ g Al

S jailadd) DA e loa)l dxgh o Gyl (Say

dpaidll Cladgll gines dapde tomulal ppain ls Jueall Ly lay 1 303 Lajl .1
sangl) sylaill & Juaall 5yl (g Al dga e dediall clexall AN SaY s dga o penll
iendll s o aSay ¥ Jrealld (L)l poiage ady Led lie¥l cpe LA (Ko )
6 A dreadld (dadall (e dafighy le PlA e deadll 525a o aSay sed e singag daadls
Gleadll (e 335 Jil Lol JAT Jaae laly cdudliall calandl) e cuad Lol deaiall daasll o)l
— 53l ) e S5l Alalal sylall e JEY) dpeal el L Gy (Gsndl ( Bagagall
a2 Y oy Rasusalld o Ll — 2l ) o aaes Ll elad) splaill ) o AdUaal
A5 palall ol read) Anlings 4ndsi Lo 3 i Laily 333 ulaas Cilialge (385 cilexd
Agsina) jualiall Jra () dpendl) ALEVL Aals Lale sualic a5 8)g i lgie iy L)l

cJrand) (sl AR Lol Slela) dal e e Aaadll Basa Jaad s ciusale Zaall

01 L 66})).1 9 ‘)ai.\s claall BN ‘U}’.)“ e E)\Jj s@l.\;l\ dgana o daal cpbie e J:\]J Q:\ml
.16-15 U ¢ 2017&0\.«:c

16ua ¢ Al @‘)AZ
o 2012 il (s dnala ¢ fiuale S5 (sl Loy e i) aas il gal) T cdagas e’
.76

21



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

e AL sty daee JS i oy Laily dillae Allay La Lia)ll Bl Vigaad Ll .2
b eadsil) gt a4 V) 3 Ll ) (e atpd o Gsad) aled 4l DA
oY Lla it Ledon Legaly 050 o) (S Jagpl) adi (8 Aaddll G Dlaniinn (paliee Alla
gl ) a cuall Gloadl) a4l W ey Lo taag cdabide Zaadl) ga Lulu) Lgilad s
v an) Cilad g pa Wilg FSY) 068 o any 0STg Gua) (55S5 () ) agalld 13508 Y ana
¢ dga e @84l ggie bl ola sl DA e Jreall Ly iy s gpekali L)l L3
G skt capad o) el Ciladigil (Sar el sy aad 580 dea e ) el (s5iay
¢ dadliall 3003 s Gy (ediall Gleaally Aaldll juledl ok o saaa ciledd selal
idee (Pa Dygai Lad 58 om0 (S (g3 deadd) 33ga] Jaaall oY sl o S8 g
Aaddl) s
Olall & 33Y1 Gyl e skl o3 aa Bilsh aUa s el cJaanll Ly b ()
Alalal) i) aes
Caags (ld ¢Gapndll Jlae (8 Band) pandil agall sl Juadl S8 agd o oS L (e
238 e Gl5E iledd wai Jal e e Deall ilaiall Ciladsill yaat) Laily 28 sull cileUall) auaas
«lad )
e anl) Ly quuS: (S g i)

ol meriyy lead l Glatie (e 4l L e dBDlee Wiy of Cua iz lyly dlilagsa 30l v
il Cua Al 8 dalyly dlibuse sl ) s Sl Ghaiul dlae daleills o)l
agilen ) Asall ) A8 ae dabeilly ¢ bl ()00 e Dheall of Wl ciladls bl
Hdaiiye byland cal€ ) i Lolend S Lgtlatia e o))
£ and Lol (3ias 1) adlal) dsspall as eDlanll Liayr cpalainall) dlidlas (o jal) quds v/
Osin Gl AN clexd o laiie ey peleay Cilexd o Clatie (e leadl L e
o Jpaally coda o elly el Jully geai ) clasall ) clasiall udi o)yl
conlainal) @ ee (e g3l
05 agdeay lglaad Sl Lolatie (e Augall oDlee Liajipdlas s¥g9 485 o Jgmaal) v/
¥y agdl maay (UL Aaldll Ghall (8 e LAl Gsagmn gy cdead Las e
Aglaill el ¢ el

97 (a2 2012¢ ke cqysilly il Al s ccilaral] (315us cCabale ol 2e aly
22



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

agriyy ladd ol Cilatia (e 40 e (e eDleall Wiy talag) JSd dusall 0 iaall) v/
O g () Slae Gagad diny 138 ) weu)lly agiliaal sal alagl JS& \gie Gaall )
clalyly clilenae 32l ) Aledl) 8 ot Las talaina) eDleall (o el Gl ey cll
Jpanll A8 o Cjlaclly Sla¥) 4t Lo 138 dmidig odaal) Liay o Jpnall 6l v/
cedanll Liay e Jgmnl) 2885 Gilanal 7 1 6 35 222 eDee e
O bt 5l cilatie (e 4t L e ADlae Loy e Jpanll BES 20 o) oy 1V
s g K CalKE s e Dlaadl (pe SN Gl (il Wiy 13a
G ae bl aglad AL ) Gsbiay oDlaadl of Glally @bl cadl s
Glaxd ) Gilatie (e 4edli L e ablin) aae Gl AUy ¢ € IS0 Aaliaa) dlail) cildlally
ABe e il Hled ) Al 4 o L ¢0pal¥l ) oo JSG dlic: Saatll ) agadyy
.IO,AM\
Seand) Lyl cifasaag lagd @l callaal)

Aale Ay 0 Ally Gl sl L e L& e ael) 3 Jrenll Loy Gilaaae sl Jiais
ledle Jsmanal 430 G e A Loy Gallaady deadd) Tals)) gl ()l Jand) 85 clallss
leie hlad giall Chlaviial 3ae Slliag ¢ lgia 3alatuy) Ju8
Jeand) L alagf :J6¥) gl

2 oty Aty Ml EDB (e (S8 daeall L)
Callal) o lsm e Daally iy Jlail e 15360 o Gigaal) o anghy tpdkand) Clala agd v
agd 3y 3 ceDlanll eVsed SHN Solud) aaat A Jalsall ddjee gl iuid cpldinall ol aria
Gangall b dpaal sl ST e 4l ) ailalay alalY s Jaesl
] (g8 gnall Lelaxting Al b1y ylally sshaall oda ki tedleall 3aiyal) 4piaal) v/
pgilai gl aginhi (5e ddjeal s Naall 6]

alles Aaa iall 3 daesend) Aeasll 285 0K Slall Byl dd)c Sy el dems cile o A
225 2020 4l 01 2asl) alaadle daalaadl 5 3 00 cala)jall
Gaala iysiie cJlee¥) B3 and pfiale 583 (sl Ly 8 a5V T coln zyom anbyl 6
2602 2013wyl G,

23



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

sals galiy oLl Aansd) oli (i Loyl (indl 5,aY) 5l ¢ jatoaal) (ulidll v/
e B el el st (50

Jranl) Ll claasa A0 g8

oo lele Jsanll Juanll wigyy ) adlial) degene o tdeadll ol dapds e cladgll v
Oeladl At e e Dend) LisSy Al Byseall Lo g clgie 3ol )y daxad) o L) Da

gilial a8
Lol anil @llyy ciladgill (65 (Grlay mlae ped iy bty leann®i uglud clgadlia v/
Sdede (ja

s eAliladl e GpAYILDU sl Jadl) 3y sz e laa¥l dedll 3)5 adliad) e cladgll v
Slo pale IS8 sy ol pleanay) J8 2aly daasll 2l ol vie sy
REIPRLIS P

Osmand) i 8 Jaand) Lelaaty o a8 ) il g sheaddl S e cladgll v/
Aeadll e ) ALYl Clsbeal) prans ¢ sndl G Jduall 2l ccigl) Jie doaall e

O Cun dlaagll 8 1S e Zaaall @haall 61V Caaly tdeaall ehndll o1aY) Jadll o1y v
Aty sl ADIA (e Say s My A5l axdiy M) L) lia g8 Laadll el ¢l
& il ¢V Jiay WS ciansd) e Al iled il e @laall o 1o 45 iy @lliy @aatl) e
Aaadll e 32N die Jaeal) 4550 63 1Y) (55

dand) Loy (3885 julaag Sighd tag)yll Gullaal)

Gob oo @y Ghainl aaliny cS P (e dails ddiay EDe o Bliall duwgal) o568
ol sl lasih Julas Jabay
Jeardl L) (ahal cilghad :J6¥) gl

2 ol L lgaal Jpenll Liny G3nt DA (e Sy Lol e llin

16 m ils gae 35ana 20 2aal (e n 3y cpn]

) .2
3502 (Bl e elsn s aaalil g
24



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

Leedle Y iy daodll Hples Lo dalyy tedkand) ciladgiy cdluadl o G-
Lpanafi Sy Al Jlall e s (o Capatlly cleana (S Al Jslall Ao 5 o Capilly Lgagaiil
Ngaajind Al CISEA lla]
Jaenl elinyy Alee Calaal pumg DA (e Glldg tagan Jalail) (§hag s3aadl g5 yaai-2
Qe Yy daanll 4 ey Loy cissall 4d a2 5 Loy Jaanl) 4 a2y e A PlA (e &l
- Cohall DS ad ey Y L gl 4
agla i (1o 7 site JS) 1S Ganadiy sl 3k g sagall Ut Alie 3 o Dleall &)i)-3
LAY s illy Basnill Jlas apalaie) DA (e agisaaly ¢Slaad) leil=4
Al Clilayg Lpanll laslial) 8 Jaanll L350 Llaa opi-5
el siies aghl ) ilase g LU A1 cpall o Cneal ¢ daal) 31056
Jeaad) Ly elpa) sulaa oS g Y

toas Loyl G Al jules EDG aa gy
Crun Gads Aaadl) ol Aalull ezl a8y o ashy duend)l gl Ll o 1 adldl) L=
sl
i lalall a5 Laily Favaddll ulaall o L <5 Y Liay)) el Lati-o
Adlide (oS JadY) a0y o815 dag il i g daludl Gl Plaxion (pisy) 23 Gl (s
G all el G 8ys ally Gl 4l (AT Aga o ey Ny clalall CBEA) Cap @lldg (Ll
oy dreall Clala (b (53 el Laily Laila (g fdian

Gaasd) el Als @

Lt paddll LAY s @

Al ald) g L) Gpb e Jueal) e dand) Glosledl @

ANy JledY) e

ol ase g Gyl e
GlaliaV 4 iy V) oilite Gusine PR o Gaill e skl Ll 1 g ehall) Lajli-z
- i) Jlaxind 3y50 Sl

27002 2007« colae cqysilly piall slia )y 7eda cAlelall 535all 50 ASahall lads (ysele’
25



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

teSlanll Udayg Aad ) o piiall Alglead) cleahyal oS0 Callaal)

-

Fhgad

S A Egally Gluball e desane e dngially Dibjeall Lo g pie Al 6] aaid
V) sa Cany S Gl Al alalad ey Y dae b AGL) Gl ST i A Leae
Amgiall 3 dege bolad gde Anldl L) (abein) e 2 Gl i ) Gl ol
syl Ja) e Jrdadd Sl (agyaall g gumgally Ao Lol LY Laih SHY by el Cualll
Glegnse B Al odial bl 26 aluhyy Sy e Lagially phill 4al e leie
Lsdinall Gaalll aclus dguline
A ) patiall AByLad) ol )al) (lany
DA Al (1

05Sa Aaalay Lpafiy dale anadd Lpuld) aslall Aund 3 il saled Jatd dedie 3,500
BISY) s Ol ashe Guaa Ay HgSall Gl dada ey dlae) e Bams allll (55
A (Lol Al Apaall Al @51 s SN 2 haial) Llaall dpenil) 3a5 b A, SN
. 2015/2016

& Aasard) daodll Basa Gread) o hre HehaiaS Ad)ll agefe 2aad ) Al Cidas
o ading (Al oald allail ()da et e Lgie i Lag Aped) Clasl i€ Jlaaly cAalad) (58]l
Gl g5 e Laablua (530 Wjmay ¢ Ghalpal) o il IS5 Jalaiy (Apgll sl cand)
dagenl Aeadll e &5Ual) cufyglaill Gl ey andle ihadl G send) Laddl) Cpeatl bl
Aesenll dadall rad & A Blely oo Sl )l aals aseie go Gl Laladl (8354l
¥ s Ghalsal) o apdlly clel) Cuddts Al Sl dejpus bt DA G
- leladll et A leah) Bla (e Leadlin o e 585 dpaa
gl Juaaial) gilill) abf e

Lhye e Lellad dig 5SIV) 5131 Lgiangl ) Zaad) s liall o (e Aaaganll dardll it v/
Gis shats s ) Aagenll Laddll sl Calld g tic Apaganll Ciladdll adsig Gauad

Ll (815 (3plall Jguals Laadl) w8 deyud Ca3gh gd Aiad)ll Jlae 8 Alalall el skl

26



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

Gl e aSldiley JlallS dgy aaan Hhilly cglhall o0 sl & By Al &
5 sall sai ALY ax Ly Vel Caling 85y dpeal Ll da gand) Laaal) A (Al
ol DA e Apilall 5)aY) 3 sasmse b Ay SV Apesendl cileadlle skl
Gleaddl Gruaad & dglaall 4 jSIY) 5)0Y) (Gaadad dadlsa ¢Aig SN Agalil) Jie 4355S
LY ety Apalf gyl JISET (e Qi 3 Aals dpa sanll
(Alaall Gpaiil) zagls yuriofdg s S 8)aY ) Jiiss yriar Aapdl] alagi } v/
) malie Ao alais) v
) el v
Alall dulp meia v
) Y ) v
53 A Aldadl Glagleall gany ddlaie Aligra lgie Glga 32c duhall 228 Cigals
Ay 5 al Aen o g SN BI0Y) £ ge pa 4ldliig Aga (o pauagall 134 Fhaad Bl aalyall
A senll Fadally Aaadll ADLe byl ) ol )
DGl b claadll 33 et A AL 0 Jea Slig Bhen alllal tAEEN duual2
2020735 il agle canl€] jiule 2535 5 K0 Aluaall A5 il 2y Alls Al " o ganll
Giall (8 Dlaadll asa Gpend (B Ayl 50 g L (YIS Gl depunge 4S5 2021/
Al s aladinl dag ) 8 Gl Gluadll (e desene puay dy Al 4V5 o0 senll
5& b e Ciagll OS5 Al casend) Byl A Dagenll HIDU 50V 4l ey 53
Dl il SIS 5 asenll 305l ggisall o ciladdll sasa cueaid Lyl js0 e Cagsl
o bl aaad lgaasin) 0 gl apaal) )l lai@V L dileiall dalgdl pnalsall a2
Glis bly) @lia o ) asus Bl (A Jeast sl ap axdion e glS 53 gl
claadll Basay A8yl yw
Algial¥) s b Jlie aball (Sa HeSall 5 Qe o608 5y aSal dufya AN Audal (3
Alle 4510 gl B0 2 gall g ST LA 43l " Joa 380 jaid daas dzala Al
S dea Auhall IS Gl ladgas Als daly Jiladl 8 dpesesd) deadd) (il
iaadll st Jal e lalll 8 L gl BB aagall g S bl did) Cuaalas

27



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

eyl aall Cadagill: A0l il dll auay AIKEY) 238 o Llady € jihall 8 G senl)
Dl b Al Al Asagesd) Teddll Cpeat e dglaal) Gileleall 4))) B)eal Jal
Guoill axe (el Jeags S alial) aaly ¢ Lo adl) daat ey Aaall Al Cililliia
lgaci I sl Al aaey e dall Gl Gl eluludll Cabide o aidanilly
o bl Quladl dalaiall ilay )

Adae 3aly Aale Al panadd Duubdl aslal) (B Jile saled Jaid 5,83 ¢ Aaglpl) Al (4
Jaey Sl ne gullall dlae) e iladl (8 degenl) daadd) Gaean] JR06S A1 ) giny
Lnalall Al "adsal Alaadl g Uad ¢ oalgl) Aaals cAuliadl aslelly (3iall S ¢ AUl 2
Leale b AaLd) caluhal) G Lgd Gyl 5y ol Al jeabial) dulpall 236 calle a8, 2017/2016
aiblia) LSey lag dpaganll daddll Gpuad o 58 ledanyy Al (grlail) culadl e @S
sl b all

Glelaadl 3 Gaads i) aslell & jiule saled Jal dedie 380 :daaldd) Afpall (5
Aadll et (8 AglaY) B e ol hiae Cug o Q] dlae) e dglal)
Aaalae Apubd) aglall 5 Gaaall B 2018/2013 ihall ddadl) 4l o lolulSaly
2018/2017 Gl ciilile used ¢ Ralas Dlsal)

Dad 5)aall ¢ Ayall AgSall b Lol Ll " olsiey QUS 6 o rdaabud) a6
Ayl daball GliSiulg dad)ll aage ¢ aDaial o ggde 22200 Caagd Ay Ay ¢ by deal
aadyll ddee 8 Leddiaall Dpaall Cladd i€ e Capdy Lyl dlee L o ) dabisl)
O Anhall Baliiu) Ay ¢ Dlaslaall jaliae dadd)y 8 Agaal) Appall pladll Jilats sy jean
Lahyal) o3 1 Y Al Adleiall Clshadlly cilehalls aliall s (e ¢ Al A lal Cuilsal)
- daadl) 3asm Akl ADLe 1) i Al

LSl s priealall saled Jad Walle) A ciliga oo ald) cloln sdaglad) Aafal)(7
238 o) V) \gilllaias el JISEly aalial) Cun (e Aphas ilea Y Al ahall 6 dadd))
Aphill culead) Gua (S Giald) saldin) My QLIS Jlae 8 Aidd)l) Gul Je @3S Al

Aaadl) Bagn Gpend 3 A 5 ) a5 o Ll Y Al

28



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

gNaal) Lay Jea Al cilays

eI Gty s clabiiall 8 cleaddl 3asa adly (2012) a3l el s Ag¥) Al (.1
(0050 Bs dene Aralas il asle s d)lailly ApalaidV] aglall 0 Alls dlyy) aaial)
tol Lo ) Al can

cleadll 8 ALl sagall ylal caslul (gylaill HUaYl sy ampe V0

ALLal 53530 5))a) Gkt a8 deadll Ciladsie Jlarin) 20 dijea ¥/

2. KOKING LILY HAN 2008 SERVICE DIMENSION OF &slill auljall (

:SERIR QUALITY IMPCATING CUSTOMER SATISFACTION OF FINE
DINING RESTAURANTS IN SINGAPORE.

5)siliius ¢ Lial) aclne e Deall o 35i5al) danil) 3a5a alalf

tork b ) Al o2 by

acllaall 028 gai AL Ly ssiue ady 8 2l () Lol (e ) deadd) alafl dipea v/
5 58l

e laall oda sai ¢Dlaall Ly Baiat b el o) Wild (e Sl Ciluagil) (jamy i v/

cadliny (iads agilala b Al cleadd) st DA e e Meal) o Lalial) dpea] dijpea v/

3. MOHAMED MIZENURE RHAMAM 2011 MEASURING SERICE

QUALITY USING SERVIQUAL A STUDY ON PCB 'S PRIVATE
COMMERCIAL BANKS(IN BANGLADISH

A du))al) oda cadan

& sl dylanll Sl e degene Alla Al beadl) s Jlexinly 4exdll s25a (uld v
Aplaall elgll & sl Loays Aeadll saga il dpeal Auhy 1) Aual) o8 cdan (5Dl

Ly 8 Aplanll el g bl Loy LG slay) ST i v

LR (A Aplaall dgd) b el LI L) ssise Gl Y

el Sl

Al 3 ga Glasal Glua i aads

Ante (g 3ol o dnlae Ay Jreal) Ly Gias 8 Al Ll 50 sdag)l) Al (4

.ngt\; LJ.\J.A.“. (BAL A
29



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

crenl Liay Gaias 8 Gl A4l e A 8 Auhall _wd)l) Caagll adliy o
aladinl &5 clumpall ladly @bl Jilas Caagys hagl) mgidl e slae¥) & Cua
P leadl ey (Alan) Jaladll
odie alalll (B (AaUatl) AU L paling Aol A3l Adlaa)) VD A a5y v
Jaal) cil€ Zuhall Gila jia aaly @Dlee Ly Baad 4 Gded dnae @aldl (LSl aadld)
cdardl Lays Glala 3a8ad (8 Lege Dso canli L3 oK1 A8l jualic JSH LVl e
Basny Ala Ay Jread) Ly (a3 4 5N 3)0Y) 50 alews moe 1 dnaldd) Aupal (5
Gind b Ays KNI 5] 350 maa il Auiall oda dan 2016 58 Aaala ((ASYS) Ayl
SSPS  galing (Ml beagl meiall o alaie) o cppaiiall G AR aladly Jaeal) L)
38 AVl apll Baagl Aug ANV BylaY) g0 aass Al 235 aal Leldats Ukl aeal
2l axe (lehay) hanad Aigyall (ol (st gl el ) Al lgaailad,
( Apasadd) ) (Glajlls Sl
Baay ¢ Dlaal iy dae 8 el iy lel) diasiall Gluagll aal ey ¢ dread) Ly Gadas b
e dsanll Jagul 4 iSIY) 5)l0Y) Clandad GlslSa) (e 3alE0LY ) 4885 35S0 A5V 2l
Saaell ilead
s casls Aalug calaw o8y L liials Lol agle jinle 25808 5,80 dawabud) 4ubal) (6
) edaend) £V i3 b Agyihal) daludl eI claadd oSN m Al 50 oDl
2022 3418 1945 (sl 8 daals (el Landly Aaliadls Lane st AllSy i) e A o Ao
Gleadd g S s il 50 A ) Ll meiall e alaeYh duball oda Cidaa @
Al Bpenlly gall (gsland ASy @das) ool daendl ¥y 30 & Agyihadl bl @V
G i b ahaaY Bla 85K g SN sl aadias GYISE ) Auball cliag
csnad s e Dlanll ae Jelis Finy adge STy agile i,
o s Pla e s pe ey lgiled 33 (o g Al dadiall o S sldc) o
P e daeall Sladg oo G815 AN Gyl e dediall claadll o) G LS cliaganl

Osolls RS (8 yaine Ale 6 ADe 313y 35 S g il 3 ddlaadlls Gacalls Lealus)

30



sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

) 7z dgad
1 Al gyl 3 el gy W) (S L) iyl DA

Ayl gz 39ai gy 1(1) o) S

4y 1) A

sld gll g &Y o)

Ay iy Ayl

< duia) dlag >

A

e L Ao alaieYh Gpallall dlas) (e 2 jaall

31




sNaadl Ly Aladyll g latll ) J¥) Jucaill

: Jadl) LD

aaxd Laadlally e Dandl Lially Al sgiay diliall Cailgadl aal ) Jucadl) 138 3 Lk
Caaaly Glll g ) ) alad ol Jueall (o Lesi 5 8081 et ) Agall g8 SIS Lagdyyas
¢ Mandl pe Blalrall Gueadl yaad) dal e ledas ) dgeadl (e a2yl STg Cilegydill (e aasl)
Oe S I Lo Ll V) il 5y Lgie ilad cilS ) (il aal goliiy (Sae iy gyl
ceManll Lardl) cuads dejud) jac ASIsal lealel i ) Glgall 5 Gl e el
Ledlaled (& 0 Jie Joall (amy 4] Gliay Lo ) iladl Jeal agd dualBY) ylady 45l
e laa¥) dadll J) o ol 5 Al cbarial lie Gliad] e aaall ) Gy 3ga 385 Al
ceabal) paiaall dpuland)

32



S el

Alially Ll




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

R
by bl alad desanas L)l s e Capall ) (oplal) culall 8 WL Lexwy
Gind 3 Aaadll g0 Adpeal akdill culally V) JeS5 Y L (Vs ceDerd) L) Biad Juw
Y oo Alusdll il VLSl duge WA1 Cua L jihall GV LAl dnge & eDleall L,
b eyl 2 38 ad) LS Lpadyl) coliilly gl oSl skl (S At Uayliie b Ayl o3 ol
Lid 385 . agilly agilla) o Jpmnll &5 dlaall o anysi o 52 Gliind dae) e Liufp

P il U il 38 sy
Aapdl) Jaa lasalls G pait) 16N Guaall

) jall ragiall U)o SGY Eaal)
gkl LiBlag Jalady (e il Eall

34



el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

Ll Jaa Olasally Ciysail) s 6Y) Giaall
Sbad e lall duasa 4l 1 5Y) Cllaal)

Salill cuilall e gplaill Culall Pl (e ollsls Lo Lalawly Wil g gage dalles J8
A yall 3l HUayls il caVla) 45al Al HUaY) A (e daagally Caypaill (e 2N
IS 5yl CalaaSU Aslay
il eVl A8y f s 1Y) Al

Juai¥ly eVl LagdeSs 4 Je dualadl gabll skall 1as Ll Al cibaadl Jykas
p3a Chda My CDLalsally ) g lad 8 die culadlal 1999 duw 4yl gl il
Oia) elgdy ol 13 el cun 2000 @l jed 8 gl daa gl G 3 el
LSl iy Plaialy aslatil) Il G Jaadll (S5 O lalgally apall cllalial 4100)

bl Ji<sy Laaal alabeiey Wley Lyl Al Aol o La) &5 fasal) 13g) Gk
VLG Legailiy Silall ap Auswge & Aliaie Llad) cilaadlly a0 k) cleasdly £
el eVl b Al

Pl ABY) dady o 2001 Olsn el A 0 Audliall VLl G b ) g
fad) an S Cun (@A) pos Jedl Alall Bom 8 galin M aiuly JE Cale)) A0
Gluhall G o mi Jad WS Al 3hlie 4 sl Jayll 405 VSAT ciludy Gl
G Cmual Jally 2004 ale 4 dgpaall Skl g sl Lylls 2003 Ko 8 Ayl
¢ Audlid) selgly Aaladl lawl 38 Hlpal Jl el 2005 sle Ll dagide Y Lany!
halaie) Lpulu! clibid) s il o oy SUaill muls maliyy & g sl 5 gl il g
Lasiidl sl ays e
Sl evlal As,al [l Uy : A g A

Glady 303 Gew b hdy Jb iy sl @) Lasee duuie iball oVl

2000 @sl 05 & #y5all 03/2000 o5l (385 cunali ¢ ihally 8Ly KLU cy LA

Ural) 4V ihall VUi G Ciyla e dedia (355 =
35



el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

bl ac)il) ol 13 20y (A salall 8 ela Cua ccDlalsally 2l Aalel) 2ol gill sasdll
Pl gyt ASLOUly ALl clalsally 2l ddleiall
dacpage Cigyl (8 Ao gl) @l ALy ASlull COlalsally gl Gilaas apaiy sk @
Aala] daliaal)l Glaa e ondlih Flie A Gl Geng dlad
Sashal Cagylall 3las i lalsally a3l Alall ey collalial) darca ey ) s e
AL ALl ccdlal salls aypll dleadial) callali

Dy Aliie o AL sl JULY) 3aat @

Sl eV lall alalasy dilal : il g il
Ay Lele agi Calaal O Alad) e lgaalin 8 ibadl YL pane g)ld) Sl
b Al DA Calal) sdgy Cimaw diy cbaadll ey dglladll Gasall dgagayall 1 ag
saaly Apihall AYLaW) Geull & aaly o8y Jelaiall ledeag 30yl B Lhlan hall ayla)

Cillanally G€all Sy Cigeally Bpeall iy pramy Loy CYLaY) pllas Jipi v
)

g

2 2alally daledl SuE s iy ek v/

Ml glad apdi amy gl 2003 4 Alwsd) hall VLAY AV dgpae ol
et CuilS 35 gl D Aasee AES JlAl Ly Al ap e ) bl
Al Ay Adead) Apae end Cmaal Gia 2010 gl Al ) VLD dleall 3841

il daalal) 8 Al dgpaall ) e laysa illy Cadans 385 OV LalY el Ayl

Al EYLaDU Alaall G pane L s il Byl sleall @

Upal) 4V Bl VUil Gswye Cipha e dedia 355 —!
Ural) 4V Bl VUi Gswpe Cipha e dedia 3y =2
36



el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

Loy ol Gilgd) 3 oSandl s 3ol AN 8 Al A gy S5 e
 SLy Ll

LADSL Gl e cuim¥) 4 cpSidall aae 325 e

G A Faegl) Aalie o b A Laghd ged ) Sl ZSlal e
A e sieall Ay jead

Dy — ddae et o LaalS ihiaa) eilasally S5 e genll laiall 2555 @

rlasally pial) il dglenl) 4 paall oadatil) (gl

Aleal) Appaally ex Gaualy Aleall sassll ) daall s 5 201000 el 2

Mg adanill J<ll ity Cadansy JpaliY) Appaal e Llle Alfne cinpal gf VLU

Al . el ¥l Awaipall adaiill JGglladagy 1(2) a8 Jodl

ALl ey dgla

) Al Bl Sl A

ohndl) Aala
el i

S

)

l o)Al el
AL B () ) Apad) 3ylsall 35000 Gyt —) JasEl) 38l Ll ) aplaall s Al )

| 3 [ |

-

) N ( N )

CnsSall daliae Adlally 6Ll 4<% Aaliae
il dalias il s dalae Al (A gn 3B dalias
Agial) dalias VR slaially JSLell dalias Ay al) 38 dalias
J Elteal) datiae Gliasall 4805 dalias \ )

. _J

g

J

I

3

S 385l Al eSSl
[ gl L) [ VLD Ayl 2Ly

Apcaally S Ll disa cish (e dadia 535 1 uaal)

Al A5 el VUi Asue Cayha (e dadia (ilig =

37




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

) jall ragiall JUay) : SEY Eaal)

paas aay @l el Colal) ool danlud sad sa duhall agidl) HUaY) aaas o
ULl pen ol bbbl oy g sala Calide Candl & i ge pa ae Dy A Al adine
Oo cdshall Calaal (38a (mprl gl ) lehadl lhiay Chauall 138 Caalys o alag) (S
Nty Auyal) 5ol Baas gine 5 Lexdin gilal uhall zgie Caiag Pla
lgiiey lgaina cAubl) gda 1Y) cullaal)

Afpal) e 1Y) g R

U Baaxiall Jaladlls bl (e e sand 1 g8 grgdally o) Ll lagia o did Ay JS
el Sl s J) DA e Jgeaslly Gl gen (mad Jexid
Gl ale mete gl e A Gl Gilud Yy Auball LKA il e Ll
hasl) medl o liuhy (8 Lade) dia clilase Ll dplee s Gall Gl G alawsl
Lmalid) odgd jumine mp5 L Ly cdie £3aS Ala) dadyyg ¢ sl
rnagl mgall L1
oo sy A yaall 8yalall Con gl Ayyla "l Capey sy ¢ tagll mgially AibeiuN) 2
248830 Luall lge Liadly Lol lgtniaty A8 e Atiial) laslaall pan Gajha
syalal Gl pen Ao Jaid yoaiy V4358 (Lily Axgada s cansliy 43V gial) 13g) Liaaiiind v/
splall e Claglaally Clikad) aany a5t Cun cbaays alhall o Jilad 5l s s
LS haad Wi (pieag 3isially dranall Gllall DA e By Dodi biay lghia s aigly
gboas dudd) Jslan (sl Al asey S8 5l i s LS
Oesale (oaby Chimy pdhy (oSl Laandl) W clpaibiad gy 3palall Caiay (ASH juaillé
Nganng syallall oda laie usagy
b Easall o ARdas A8 Gy peny Il AlajeS L mgial) 1aa clilhie e ol -
Lebemaiy L 3 ¢ LIS Cand) 8 daddiusal) il pes 33k e alaie YL duhall (law

@l (1h dyily daelaa¥) aslall 8 el Gl malio ((chasS Gmen S5S Lang) S Gasd =
6202 1990 i ¢ &l &yjadl )y ¢ penn
Sl (gsSe o dmalall Glesalaall (s cEigadl dae) Gylag alell Gl malia s Als isng Jlee =
.32 = <2000

38



el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

03 Uil 5 Al 39hadS due pinge ddphay lilull e dmen S Lo Jidady L Loy Leasiyig

Auhall dae el Glgass o alaeY ellig ¢Saall Liay Gaiad 8 A3
LAlal) Ly o

Al luhall 8 ey LaalY Ll deag) mgia) go e3aS Ala duhn e Ladel

Sl lbay lighaed ) Lals (e ) Aabiad) ¢ 1Y @iliadly culibally il sleal) pany Liad Caa
Jilad mpad daulial @l aladiuly lda gy clgilone ISy Lghuia Cun (e 3aLLL
L)
Al A g aaiaa 1 ALY g il

Al adina .1
L gl ogthal ailiad Lgd il 3l iyl aen! rasls duhll adiae Cayey v/
dia b Sy Pl poase sallall Jid S laall area’ 2 4l e Lol Cijgy v/
Gl @bl g Gostlaall ST dipe
G i Al eV clalad) S abd)  Glaa gl ses oo s)le’ il Laad e v
2 M) o gl ) apant 3 all) it gs Lyt oo ind Slacall G de sena f dia
el VL Aase go slelaiall ¢Sleall b Jidhy uhall oda adine 6 Jll; o
) de .2
OS2l (A daasill die g agiulyng cadinall Dlang e (pre 23a oGSV (S Al (S
e ol sl era e Ble (oA Al G Jleaialyy cadina) 3 paen o iliill o2 aresd

@l waad)

psles il dle ad iy amg iule Aol gl el s (lae (b Lasla Geglae cible ol =
40 = 20172016 Ggalall 2l ¢ —lise Cilacasy dese Gaals — Goe a1y Lnlus) o lall 40<, 4y )
el Aasie dagplal ciyadl dge Ll Rusnsall Gl gl a3 Bl Gypuill S clonds ibasns
18602 <2016-2015 dmalall Al —dlusal) = Caluiags dane drala ¢ pill agle 8 asle of)5i€0 Balgd
A Bl Bpale o) Al cialell Cipnd) (5 Rl s 5t i Rumgte Thpms Blind (i) (A
:294-280 (= (2017 sensd) 23 22all 3pag Aasls o jral

DA ISV esall —excel malin o dlee il — line¥) Gl Slasy) Jisill : gl ilaias =

39



el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

) i S Al aailiad (i Lo adinal) (e Aia Ao sena " tled] o Al aseda
alaiY) g dae LR Gph o aadinall Aasie Claglee Ao Jpanll et asall (55
Pyl saal by siall ALl ULl peny Ailan) Al 4 Tas Cus aciad) Glld ¢ shiey Lyl
HAdlsde hloal s diee 50 (e 43sSa pad line
Jafpal) 3141 cclaglaally bl aan qulbafy jalaaa 1S Gullaal)

bl gan abaa :JsY) g Al

topras DA e duhally dalatal) @llal) Je Jpasldl S

Oe A o leaisi plan) maal DA e Gl o Jpeanl) & tdpaill jabadl) .1
Aatiulys Ao ldinl) dflany) dajal) malin pladiuls Leldaty Leand & ey canll adinall
Foase acB Cpdies dad D OYYS ) Jsasl Chags Aanlidl dglaay) el
Lyl

oty NGy malall Bl DA (o llaedll e Jsasl) 2 :dgilil) jabaal 2
eoalll DA (e Coaglly ¢ pile e o yilie IS elom cAuhally Cind) 38 g guin sally diliall
cluhall LS 3 dalull dalall Gylally Ganl) e Capeill sa Canill 1 8 Gl jalaall
) 13a Jlae 8 Casty chaa Sl Gl (e ale s 3 SIS

(bl gbad) Auyll 8130 2 ALY g A1
AV el &) Gl sl e alae¥) 2 aslh Auhal) clysie ebily Wiy 8

ol 1355 L) apenal Glsha 258 b ey Alaad) Zuball Jae Gugal) 8 Csaiosl

20»17.\35\
3) Al Lo laia¥) i) 8 Lohasiul FSY) 811 L) iy @ Oluiad) asaal ©
o llayy chlall S ALY (e Ao gana (e Aty be PlA e SULal pead Ay i

2l L) s s Lale LlaY) st

sl Alae ApanalSY) Sl il 4l Ladlin J20e lanl) pdinall 8 Al (olaie e o daels =
240-231 (= 2019 « il ¢l 5maV1 des 3¢l daala (01 2220 04 dladd) (Jlee¥1s JL)
shie = L) lahall daely maal bl " o Laseise Lasla degilae cashe ey ilaiae a2
Fol ¢ Busll Axala — il agle 5 Apladll Apnla@) aslell LG el Guladll Cijla e adina  Jliaa)
.28 4= 2014 sa 30

40



el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

uilall (8 alolo o5 Lo aldicl dasealy Slkdl pea o e liy JSG gl dlac) S5 @
Jal e clengd dagnid Chliad) gy Liasls A8l ciluhall 4] (G5l &5 Le Liadly gkl
Lalally 4daalll delall 485 Al (sae bl Caay Db Lo Sl clle of st
lgasis Al DA ey dipdial) W) o dinabe dal 0o aae &5 glan) @llal
s apal) SN Ll Al cDlaelly Clalj@l g gin 8 Gl (any it dilaly L
O Gais 3le 32 e 05Sie Afledl) 4ypea b maad Gl ol ) Lald 52l

Hlad () e

Ol aludl (Obuiadl) Aadal) 5141 JSb gidagy 1(1) ady Jgand)

bl s Olsiad) aludi
daaddl) clilyl)

05 @l )
06 @)Y axd) Y gaal)
04 g yill anl Jaad ) culdl) acall
04 ) e
13 p3laal) Ly taqlil) pddal) oSG ) gaall
32 Olaiad) @l £gana

Ouallal) dlas) e jlaal)
Obsia) (2 addicall Gulia cilays @il gl 1(2) a8 Jgal)

Llad (g8lsa | lsa | Slaa | ald Gllge 8 | (38lsa £ bl Jilay

5 4 3 2 1 el Al
(LikertScale) <& (plie Je aldie Yl cpllhall dlae) (a2 juaal)

wies b Glo A3l s g agiilse (30 sai Gueaied) el Afliey Jdat Jugesly -

slaiey) a5 Auhall Al Al Slls) Jalasl 288l Jids Sae] o ald QL) slaas Shle

LA dilasy) eyl e

Glaa &3 Auhll Glind 3 aatiusd) aledd) =) ulie WA Jsla aail zalal) gadl v

el Joh e Jpanlly 4= (1-5) = (oubie (& Aapn Sk el das o) iadl

A s e clldg Al cilaby axe e alall adll dendy o g8 masiall

135 oY) aall o Joans Z8)gal) daal oY) aall 550 JS 3 Gl oda dilalys 0.8=5/4

agal) 2hal ey s Caiige o Capell 3 Agleall o382y (A8 sall cila gy US as
41




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

Ladiiiual) Libany) datleal) ullud) @Gl ullaal)

astall Shasy) Jaill maliy Llbiwl JSlasy) diaill dle ) clily) g lad) &
~1sSPSS: Statistical Package for the Social Sciences (SPSS: V25) dclaay)
siilany) ) (any o alaieY)
bl L a1V Lpassl bl Slaayl Cuasl 14y gial) cuadlly a1
&b L) <Y g W papetin ) A0l el anlie aal sag raluadl augidl 2
Slo e adll goana g gyl il L) ady Al sl de gesal bl Tangiald Cyga)
(@l 05 —01) o Bysana oS0y Abma dad Jon dunll lla) JSHa8 o imy sed tladae
Lol aadid) <l alial o) sUamal) iyl e
Glajie dilla) cidd Glus Geldl aadiy (Al Ganlie e Galiie sa 1 gilall Q) L3
sl Ldany Jsa Al A
(ObeiY) Aeaiiall bl pes 513 Afgise (a0 oY ellyg @ Flig S W @llll Jalea .4
#lig S ) Jalae J clil) Aol Aahaa) e laal) ¢duhal lede calas) ) oyl Gl b
ZIL;%
Op dad S 1Y) ((Aezm) 0.65%8>0.6 n 4sd il 1) (A8 e) 0.6>a -
Aad i€ 1Yy (Rea) @<< 0.850.700 4ad ulS W5 (L ey 4sie) 0.70>a>0.65
Blias S o8 585 0.9 e ST culS 13 (323) 0.90>8>0.85 0
Akl Jolail Jaaid Aijeg Ay Aglas) 3la) :(Régressionanalysis) laay) Jilas .5
Qs Al il e ST gf anly 4l i (g AdalisyY)
g da gl i) endl A Gy @t opd Lo 5ol Jiedl el G013 L aail
b ol i) el dlauly leand (Sa ) o) ) 8 Gl dS el $le
CADe 38
t e ae ol Jitd) i) Jaysi Al duall) Aabeall ale ol ANl U5 o) aaail
Sl il g Aliiss v/
Sl aial day sull v/
Badaa Cilykie sl e dad e il ie 5 AY) Aliid) Glyaiall oS3l v

29 Ga el a5k ey ilacan agl!
o oa 2002 ¢ IV dadall ppiilly SLaaY) Slaa) ddaill 6 ofiall) Q08 o) 3y Alss syle—?
211-210

42



el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

dgms Alla s Jiiall el Cilaglaey i) il samil) ga sVl Jilat e Caaglls
ledie aaeiall Jlaasy) Jdas agle gy Loy ool laasV) Jidad ade Gl aaly Jfie e
il el e AST B aas

iglas) subee ollia (aiall Lall) addl jlaadl zdeal dygieas 5elS (uld jnlae (g
(1) 3 sl

Gl Jalaally il Ghasiall O lalae giee jlady (T-test) Joiis :ddilas) ulas
(F-test) Loaj Lgies aalill juicially Jiis e JS oy 4lall 40 lEaY) R 4(constant)
Dulad) o3 aal Jlaa) oy bl e As ) Aysina (5305 Aledl) Adlaal) dygina LAY (R)
f ol Loy Aglan!

Ao sana ( ADL Lysina (o)A] A Alalaal) dygina JLEAY aadiys :(F-test)F jlas) e
(Sig) ded DA (o Legin G yaall Al dygins o aSall 2y el ]y Aliisal) ol yuiial
Oosiall G Ayl Al i 0.05 e J8 Sig dad cuilS 13 (F-test) HLaadd daladl)
Jgilas) AV 3

Gl laaV) EBlales e JS Lpsiee LAY leddl 4 aadiigs i(T-test): T lLad) e
(0.05) dysinall s5ise pa (T—test) HLaadl 485l Sig ded d3jlie A (o gz dsalll Lhaaly
8l agay I e sV Jalee dad o & g LdE 030,05 e JE Lgied il 13
Al Jiaall Jlaad¥l zigal B acays ool eid) e Jid) sl (Likas) J1) gsie
Vg yaall

JS G ALY dapy Y aadiicCorrelationdePearson (gupn LLiN) Jalaa e
D) i 538 e Juig oD+ U I- On seane e ()5S il arially Jiiie e
A pla B)LEY) e kil (ks A8 5S dall CuiS 1A gy LY dalre (g piall G
CulS 13 o prial e A sladl e Jui Lels Ll Jebes 3)l3) Wl ddagd cppid) oy
Layl Legin A0 o gl AV ) 850l Ll claial) aal o 50l ()8 Lasge 5)L3Y)
e Sl

Aalsy Wyt oy 1 cplall Agial) Al B gR? Sl 4l SupsiR? yaatl) Jalas Aad o
tom el 150 on adig 7 3sail) lghacaiy Al Al clysiall 5 el ppaaill Jales 4o
Appnil) 2 3 gaill Lysine i) Jiay 1 e il LdSs R 1

gelin pladinly dou)y AV xe dgalall Sgand) dlacy Jalail 4gykail) Y sl paall e daall 2e -1

243-242 (2 2008 oY) lee cagisilly il 35550 laspss
43



el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

A LA 0oy ¢ il Jalaa leme el O camy (A )LEY) (add o4y iddhia julaa e
Dl 4Ble Cua ¢ paiall gl sl Ahaie djee Anl] b ol 3)LEY) daa ol adiag
sas duball Giluzajd HLasY 0,05 Lsimall siwe Hlial o5 2l dihiall juleally Cuan 1 20l
Al Do laa¥) aglally dualal)l Sy cluhall Calide 8 adlasin) 25U ANAN (55t
¢(0.05=0 ) dysinall ssiume de dppiall dumll jlas) 2y ail ol (o) WAy Capy L ag
o ad e Jiy jal Jeay 5 (0.05) oo 2 VI Gang Aibeall 8 Uadll Jlaial of Gll my
gl Lyginadl ssine tpe anla Wl LA 33 ol ey 2(0.05) oo ap ¥ il das
ANV laal & anlud ey 5pss cilajia 4 el ) (P-value) (sl Jlaal) i «(sig)
Laladl (Sig) laall Jlaial 4ag 45jlie A (e 1385 cAypunall Ailany) cpigall 4lasy)
(0.05=0) Arinal (s5ise g dilanl il pisall ail

Uil el a8 JLadls Lahal) 5140 cldy (Gaa bl qullaall

4y jia gl pailadll :JgY¥) gl

L saall A8 Ayl g saall e Bl dalaa guiags (3) o) Jgaal

Js¥) sl
A sa) Sy aal
Adlcay) | LUy Jalaa | Sl aby | Adlaay) By Jalas | ylall o3

0,000 0.540** 06 0,000 0.509** 01
0,000 0.681** 07 0,000 0.654* 02
0,000 0.589** 08 0,000 0.462** 03
0,000 0.368** 09 0,000 0.397** 04
0,000 0.531** 10 0,000 0.387** 05
0,000 0.512%* 11 CAlEl) sn )

&bl 3 0,000 0.516** 12
0,000 0.508** 16 0,000 0.623** 13
0,000 0.530** 17 0,000 0.734** 14
0,000 0.556** 18 0,000 0.747** 15
0,000 0.568** 19

44



el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

0.05 LYl gsina die Jla BLiY) *0.01 UYL g gin die Ja L) **
G gaal
Adlaiay) | LU Jalea | Blal) 8] Adlaay) BN Jalaa | Bylal) g,

0,000 0.487** 08 0,000 0.312* 01
0,000 0.488** 09 0,000 0.457** 02
0,000 0.640** 10 0,000 0.307* 03
0,000 0.385** 11 0,000 0.554** 04
0,000 0.461** 12 0,000 0.556** 05
0,000 0.418** 13 0,000 0.569** 06
0,000 0.499** 07

0.05 LAl sime dic Jla BLIN) *0.01 UYA 5 gian de JI3 Tlay) **

25 daal 3.\31.;4;‘).” e)’;l\ C..A_\).m U’.\\A);.A :Jm‘

Ay cBaall e laa dlle Ay it bau) Al s o) Laadl Jeaall DA

JsY) osnall (& ol Cun ) e G paall 2SN Asal) pe Libas) Wia Wals) Lo

ald 4ias (0.640 — 0.307) o aill Cmglyy S Heddl A5 ¢ (0.747 5 0.508) om
c 2l Bl Baay atiay Gl

Gluiud 418 Ay ) &a sl bl Jalza rass (4) a&) Jeaad)

i 408 Aol e LYY Jalas el aae Jslaall
0,910** 19 J¥
0,782** 13 S
0.01 AYal) g gia tis Jla LNy **

25 daall Ailas¥l aiall maliy dGlajia : jlaal)
LD LK Ayl pe b LN slae mses of oDlel dpanll DA G Ll

SR GLEY) Bray atiey (L) (ld 4iagv/

45



Cagyla & ) 58 ol Alie il o) bl uis e aaldl Jsaan (a0 Ly 2uailys

el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

el

Lall Ll V) Jalee alasiinly Candl 1) culd (al s Caad) Va8 clgsis 310Y1 aladinly Agylie

2 S i) culS G SLE (0.6) (ssiasay Galadll 3101 J58 (g5 aaay (3 (FLls S

 Jal Jpanll b daiiage

& LigS W el Jalee gag 1(5) ad) Jgaad

&l s W Jalas chlall dae
0.904 19 J) _saall
0.845 13 SN gaall
0.911 38 Jss Glaiad)

25 iaal :\,ﬁhaa\)_” a};ﬁ\ C..A_\).m C’.\\A);.A :JM\

Al Lie alila) Jaasi gl 1(6) pd) Jgaall

slasy) sl el Jau gial) ablay) Qs
Al Sl (el
Jsll o lia midia sgie | [36% — 20% ] [1.80- 1] | lla il e | 1
Jsill po mdiie (gsie [52% —36%] [2.6- 1.80] Gilse e 2
Uil (e ane i (g5iuna [52%68% [3.40~ 2.60] ylae 3
Uil e Jle sgine [84% —68%] [4.20- 3.40] Gilsa 4
sl (e las Jle (g5 [100%— 84%] [ 5-4.20[ Lol (38 5 5

cadlall dlac) e Jaall 1 jaal)

Gliball adal) auj gl jLad) @ AU e Al

Ay Al Al chnd) e agilay duall olil clily G813 L aaal ay

(ooa) Al clagysill (e ol agadal) agysill ai Ly
Aph A ohow¥) Qlbd) sl g5 e RS dlas) (3)k sae iy -
Ay haldlly o)l Jlee Glua 48k (Kolmogorov—Smirnov il
O W Jasis Ly kgl

46

<isohapiro—-Wilk

EIECTIISW




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

50 e gsbn o ST Auall 2ae K 13 aasiKolmogorov-Smirnov Ll
o e SEl 50 e J8) 4l 232 & 1)) Shapiro-Wilk lial aniiu,
laasdl) loals blad) Jdas 8 aadis Al Aglany) ) (e ple s @l

:C"FQ}
eosll aiy e Al cllyd)l dls 4 oaasi, rdales ddlas) qullui-01
+ exnkall

el i Y lgays Al bl Alla 8 aadiuds (dalea e ddlan) qullui-02
: (Tests of Normality) _~uhll ajsill Hlid) dags g JGI Jeaalls ekl
Al e Goapsiciall Apuailly alal goaisill By (a5l qudasgs (7) ) Jgaad)

Kolmogorov-Smirnov
JLA - T Criall
Ayl (6 Susra 4ﬂ)aﬂ 43 Sile Laal)
Ja S 0.200 50 0.079 PR
dha 8 0.200 50 0.097 g Sanl) L)

25 dall Aglan¥) aial) zaliy clajia : jlaal)

Gsiue o ek Shapiro-Wilk Ll it aad odlel Jsaall DA (g
oo S 2 (0.200) = sig cialy 2yl (uldy Glaidl J5Y) sl Sig A sinall
= Sigedleal) Liay by Glad) SBI el bl dually Leads <(0.05)
0.05 &e ST a5 (0-200)

Sle Al clla) @bl o (Tests of Normality) il il Ju 4k
Ll gl b L) slae Ghlal) aes

o) e LSl 8 (5 (Kolmogorov-Smirnov) il cilyise af il e
el sl i Ahall Ayl il g gaiusall il
Jalad 8 AV ls Atagl) daleal) flanyl il axdiuie a4y v
Al il il Ly Al 3 6 )ly Sl

‘@.J}‘S‘J ‘).Cuﬂ BT3EY )\J cual.‘ﬁ)j\ «Spss :\7\;.4_).1 f’\ML’ éhﬂ;‘y\ d:d;ﬂ\ u.\ﬂ.uj c(g_A_Ln O daaa ¢ ) }_j -1
156= <2005
47




ally il eV lad) dipa Ul dalps G Juadd)
\griliag el i) Loy culibpd) Jalats G Giagal)
(Aaaddd) clibdl) J¥) ) saal) Julas 10 6¥) qullaal)

oaial) e cua L) Aie 28 4368 g 1(8) ad) Jgaad)

Yo sia ClS
60 30 =
40 20 =
100 50 ¢ sanal

25 dal) Lalasy¥) 2l zaliy Cilajia il
134 (50) Ylaa) pgana wlllls dnball due AT chhss ) kil odled Jsaall Pla o
40 5 <o Ay il (20) gaase &l ai Y)W % 60 Lty (30) LsSA) ana o Jaadls
Auhall Jae Ll o)) o Jayy dnsal) o) aladiady o) 5S) Jayl) oY aal) 1325 %
P SN DA e rense sa LS (5)683 adina (5 )83 Lele )

o) e s Auhall Aue A1 435 mas 1(02) a8y JSa

mS3 m A

Excel zgaliy Ao alaie¥l cpudlall das) (a : jaaal)

48




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

Lzl poa cllalad g 338 Guun Alad) 380 anj s gidagy 1(9) Al Jsand

Yo sia dans CS
20 10 Jils g 5
38 19 Gl 10 A6 (e
32 16 020 N 11
10 5 gsla 21
100 50 ¢ sanal

25 dawl) Aglan¥) aiall maliy cilajia : jaall

Viaa) agana alldly duhall due aldl chhss kil odlel Joaall Dla o
adaae 5 (Jilh i 5) Aal) ae Jalad agaal (pdll agaal ualll ) sl (50)
SV 6 () Aiall pa aglaled g de #oliE e W %20 <y Ay (10) -
) agleles Clsins =555 o Ll (%38 o o daty (19) aoae s i (lsivs 10
by %32 2 i Ay (16) aaaae gl 3 (120 ) 11 () iasmssal) Ll
(5) ppaae jdd Sl 21 dswsall e Jalei agaal cpdl) Aual) 2hdl gl Y
Glatie e dals lalls agaal Zuhall due A dnle) o) e Jy Leac% 10 Aoy

Gl IS daim g Lo 1aas ¢ i) Y Lail dusse

Lzl poa dllalad g 238 Guoa Al 3B 458 gy 1(3) B S

18
16
14
12
10
|
: '

0

Jhaigms @10 60 200110 #4621

Excel zaliy Ao alaie¥l cpudlall dae) (a : jaaal)

49




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

Crall e cua Adaal) 3R a6t ass 1(10) a8 Jgaad)

Poisia duus b
2 1 2 18 (e
48 24 43s 29-20 (se
30 15 4339 ~30 o
14 7 4w 49-40 (ye
6 3 Gt L 50
100 50 ¢ sandl

25

20

15

10

%]

25 Al Ailan¥) aiall maliy cila i 1 sl
UGl Gy senll jaaial Wy 3l Dlajie aish Jie sdl) soall w3l DA (0

Jala Lo 525 (%48) Aoy (1w 29 N 20 o) Aball A e dass S
L ) (%2) agust <y (3a 18 o JH) G peins @y 0l (IS e (i snna24)
61 (2339 = 30 () G peins s 0ol (%30) A i (D3m0 1) Jlay
lealis ¢(%14) douiy (A 49 — 40 () O ped () Wl ((Gisasa 15)dal L
bl Les Aplad 43 agiale] o Jay Lo 1aas(358 Wb 50) Gu pgeal o) 52y b
AUl SN dnim g Lo aas L agiiga slal 8

Ol e Guea Adad) )8 468 gl gy 1(4) B S

24
15
7
3
: -
g

43u20-20 (0 4w 39-30 (% 44940

4 18 o

Excel zaliy Ao alaie¥l cpdlall dlae) (e : jaaal)

50

g8 LE 50




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

el g ginal) Goca Adal) A auil g 1(11) ad) Jgaall

%o sia dsus S

4 2 iR

22 11 Lo ia

32 16 sl

34 17 el

6 3 Lle by

2 1 A

100 50 & sandl

25 iaal :\:\3\.\4;\)_” e)';j\ C..A\LDJ C’.i\;);.o :JM\

)08 34 Yiea) agana il Auhall due abi s ) lailly oel Jaal) DA o
padae ild Janigia (ggiua agadl Gl Wl %4 Ay 2 dae aly Al (ggiua agadl () o sl
Lall 21 Ll 32yie 16 andac ié %31 Ay ela o9l (5inn agdl Gudlly (%22 Ay 11
38 Llad) luhyal) claled agaal Gl Wl 34 Gy 2l 17 adoae iy 2 dgmala 30lgdl Galalal)
il oAl @liled agal Al LAY 8 Leliy (%6 5 sl e agd i 3 e adaxe (IS
Oe oAbl Ao 2] aliee o A gal) Cantl) A (e e %2 Aty )2 52j0e 1 adaxe
sl )LL) dapde o)) LS aglee oY AU chleally (psniany aalall (gl 2l
Ol AL e TaY) (8 Adlaadly G pimgall (lahy pelany Lea (Al 038 a3l dpall
S ISl dniagy Lo 1aag adlsl) o ol il g 305
craled) Jasall (cardal) (s ghnal) o Abpal) 28 1355 gy (5) oy JS)

1
18

51

17
16

16

14
13 11
10

31 2 3

- D l

oy o g I o e Gl jd 454

Excel galin Ao alade¥l cpallal) dae) (@ juaal)




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

Ailald) (\Sa piia cun Aual) A 281 auisi g 1(12) Al Jsand

Ay gia S
22 11 )
78 39 Al
100 30 £ sandl

25 daall Ailan¥) aiall zaliy s i 1 sl
(128 (50) Yiea) agena illls duhll due ahdl @bl ) laallys oMef Jsaall DA (e
A1 e %78 s iela i B ccapll 8 O saiy Auhiall Ao alil e %22 A o) LDl
el eV dge ae e lin ASY) A Ll e oy Lo 1aay Aaall Jawg 8 O sasiy (g Aiel)
Sl JSE) PIA e age 98 WS

Aiald) lSa e cuua duydll Aie Sd] aujsi g 1(6) Ay JSid)

w il AL

Excel galip Ao aldie¥h cudlall dae) (e : jaaal)

52




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

Ladial) cilaiial) yata G Aahal) Aie 380 a8 gy 1(13) a8 Jgaall

Potasia LSS
42 21 ADSL

14 7 idoom Fibre

44 22 Idoom 4G

100 50 & saaall

133 (50) Yiea) pgana wlllls bl due A1 chlSs ) kil odled Jsaall Pla o

Oy Al 2l e %14 s & ((ADSL) () seaiiing )l e Al e %42 dans o) Jaadls
ilic(ldoom 4G) (jsexiiny Gl Auailly Wl Gaje 7 arsae ali(ldoomFiber)  sexiing
IS O Aliie ¢ Dleall Aasiall iyl cilend of e Jy Lo 1385%44 Loty 53500 22 ab2e
LS e Dandl G Al Me s <Y1 Idoom 4G Y ¢ jiball e lail UK s Al ciladl)
) JSal DA e praase sa

Ladial) cilatiall pate e Al Lie 38 4 g 1(7) A S

%]

ADSL

Excel galip Ao aldie¥h cudlall dae) (e : jaaal)

Idoom Fiber

53

25
20
15
10

Idoom 4G




Apally i) e Ual) dipa Dla Laafya S Juadd)

(Aaad,l) Ja¥) Jsaall Lbagl) cilpLaal) Julasi : S cullaal)

Sl paedy RN GRS QBT ga Cluwdall B ADEN) Gukl Saae ()
Wlaile oo oldy i o) Lafly dscipall 4y o4 Jranll dpdlly cleadl)

aliliy Sgal o bhs s Ldl a3 5 sclugle aal Jaly Lgilaadg
L) el dilide Gn bl 43 clusldy Ciilpny Adas clily alaiy s

(8 g gﬁ Giaad gﬂ\ Cujm alis ol Z\Mufga LS\}AS LJJ)«A %ALA\ QUJSAMA
APl Gledl
kel :JgY) g A

sl et Ay gl) il Lany) gy :(14) ) Jsaad)

Gilad) | lagia "
QAN | ) <led)
whaa | sl

s

Sl VL dge b deadiall 33eaY) (o i

Sle 2 1098747 | 3,6200
i Aad)l) dalee paad

VL Aange b Al cliplail) o (g5

Luga| 4 1,24605 | 3,2800
¢ Slaall Lariall cilaral) Cilida a5l

Samally Jilsl) aaen hall Uil duye Jaicd

Lusia| 5| 1,20898 | 3,2600 ;
aSiaral Al Jial (PDlaiad Epaall Ll i<l

flsall Gilide ye el CVLa duge dads

Sle 3 1,10657 | 3,400
" LeDlae G il Ay SN

Se | 1 | 1,09619 | 3,6800 Rigdaiy agye Acl el eyl dllig
e 0.80970 | 3.4480 Sl A< Aa )l

25 Zanl) Aglaay) aiall maliy cilajia : jlaall
e dan Cela ol axy Ay o Gl Jsaall DA e oy 1Y) el dpadlly
.(0.80970) sty s)lime alpailys (3.4480) JSS aaall  jlosal Jass siall 1y Cum cJanssiag
Jsan s (Say ¢(3.6800 —3.2600) o canghsiv 3)lbe JSI dyluall cillan siall ]
cbnd) il il eV Lai) duse b sal) axy

54




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

Ciela ) Al 8 Al Gllangia B ey GBilse Aoy Hlall S Cela a8y
Blee aan il L) Age & deddisal 83eaY) of et Ll Ayl & Al 5le
ol o g5 sles (0,98747) wlme Galaily (3,6200) oles o "did))
Lipall b Cels Cedleall Aadial) hlendll Calida ot el VUG diwge b Alexioud)
bl e ls Asalall A5l 5 ¢(1,24605) (golme <ilails ¢(3.2800) (lus Jansgiay dal)l)
Ll Jid Plaied Lial) Lada€ll Glaaly Blasll asen iball cVUa dwge Jaid
downse Tl Al 5lall Ly ¢(1.20898) 5 )kune ilinils ¢(3,2600) (loes Jaus siny ' aSiaral
o giay AAIEN Apell (8 e la "leDlae (e c)Ell Ay adlgall Calide yie ihadl YL
e lall il 5)lall Cela JN1 Asyall g (1,10657) @lre cibails (3,400) s
:(0,09619) s )bma ilails ¢(3,6800) sl Janssias’ Adgliiy daype Aol i)

G lsall e HESIL sl il GV e b ol cuilal) Liddyll dealus
@ ol Lale JS0 adiaally odlaall Glalial 4l o Li)a a5 gl a8 ac s
b e L] il Cuaniy ol (e S ggalad) 2l e Gl Lils Jiay &gl 4l
i lanal dyygpn Gl sy ENLaN) zhals Eull Glhaay dgpadl Gyl el
P pgifiy oDlaall Liay (3a8a0 (e mn Les «ABdige dndila DY LAy deyull Al i) cileas
szl

DL DA (e A8 STy dal) La o) al @iy ol (ulal) didd ik
ouelally (4G) bl diad) e Gesiiie ladd apa duswall aobiind 8yskiia Cilazas eal 8
A alls Aplaall laladt S Ay SlalSal sy (bl Jealsill 3ana Ul il Las (5G)
Crons Al 2l 3o LS e 30 Wi el cApndliall aae Lol Canl dn gl o€l ilipeantl) 03
ediall deaal) 325

Db L dlad JS5 Lehaeats Lelald Ala o dwusall Gha8 G0 (8 aalay IS
SV 3% L g Uai] b e Jliys Aaddl) dplpaind ey Lipal) Dilually L)) dalail b
Aediall Cileadl) 8 A8 (g gina 33l pdiieall Ayyad Cppaend

sl 8 5yl dtealie Jihall VL) dge b ool aagd) iy Cilladl) 43 b
oda e laial) Algsaadl ety Apdll ylsall oskiy (Cleddll Baga Gauals ol Sl
2l 8 L) ey Lee cRanil i) Ledlaals dausall Ay Baiad 8 adlid dadine Cuilal

gasiiy Lgalad e dydin 55 5 sl

55



el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

Lﬁ)\d‘g\ :L”,nfm &)ﬂ\

@Il Lo gl) cilslanyladag 1(15) b gl

Gl | lesie
QLA <hland)
Lﬁ)léu baad)

Lusie| 6| 1,29756 | 2,9000 | aSik pe esiall (00 Aalladd Ay Aylaias 23

k] Aliieaall Fpalall RS bl 3 Al Cieals
e |5 | 1,21218 | 3,4000 | G b (Al cDadl ¢ 355l) Y] el
el ey L)

Ayl cllall Sl a8 b Gl

Sle 3 1,07076 | 3,4200
; Sihad) eV sl Al

Lowse Gladd (ggiue o saaa Ciljue did )l cidll

Sle 1 1,0351 | 3,7000
y Sl eyl

ddaal e A8 yaiial) el Baall anedl diadyl) Chsis
e | 4| 1,17959 | 3,4200 | J(Aedl G k) deall el Gl S

) ol ddaa]
Se [ 2 1,1808 | 3,5600 a5l Al aladiiad (el A dgay ae
AT 0,80037 | 3,4000 sl Ais) Ay )

25 daall Lilany) o) malin Cila i 1 jlaal)

Sl Ay Gela IV ae dags o Gilad) Jsaall DA (e iy 1SN ) dpadlly
1(0,80037) (ssbsr rline Cibyailis ¢(3,4000) JSS aaall jilosal Jass siall iy Cum o siag

Jsman i (Kay (3.7000 =2.9000) (o gl 5)le IS Apluald) il gall L
bl T gially il VL) A gyl 2y

Gela 1AV Al b dlea Glhugia Sbe ey Gilse Aapn Hlal) IS Cela S
Lowssiey "aSiyk (e Aediall (g5lSal dallaal dappe Aplacil a3 Luolldl Agyall 8 AgU 5)le
Agalal) 285 (a8 Al aaaldd 3)les ¢(1,29756) lre Cibails ¢(2,9000) ibes
b el ) el dunge & (R lamal) () Dyl cilaadl) danl Aail)
e la AN Agyall ay ¢(1,21218) gl calails ¢(3,4000) olun Jaws siay Guselsd) 455l
s Jangiay " ikl WV Lail dugall AplaY) Glleall jlad) aopd 8 4851 Craalu! 3)lall
Sle sas Gl Ll calal Al slell W ((1,07076)@ ks <ihails (3,4200)

56




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

¢(3,7000) oles lasgsiay AN Apall 4 Cela "l cVLadl dwge Gleadd (g5
a3l Baall muds Aiad )l s 3ylall Cels Al Agyell g ¢(1,0351) (lbae il
Lo siay’ allall ol Al ) (4edyll 3360 alla) Aandll oy 0il) bl 2Dl Adaad (e 38 )3l
Ayl agag ad Bl Cels Al Apall Lax(1,17959)gskme alaily ¢(3,4200) los

.(0,80037)gskime ihails ¢(3,5600) cobuen Lo siad’ 48 5l) lilal) aladind (alis

Ayl aladin) DA (e ceDleall delsn STy Jadl cladd apa dugall Al as

0% Lee ey Aggan Slasladlly Glasdll ) Jseasl) oSleall (Say i)l Gleady ud)l

pehludinly o Maall Sl 2 (o Awgall S0 Taadyll e L aalia) (e s aginnd (e
RSNy Aappe ola i 8 aaliy Lee cllad ST (S8

G g Rmpud) il o CaSilly SN e Kangal 538 5505 8 il b LS
Glalialy Ldgudl Glalad¥) agdl 40Pl edldailly cliball i 4yl Ll Layiay)
Do 1 ABasa s 488y Gilaglea o Aie aplpia) Gl Al e 3y ac by Las ceDlaadl

ceSland) ilallay B 30 iladia g ledd apafig HISIY) e dwiall 5508 (e

& Wy P e yilall VL) duie 8 5)13Y) Aiddy Gt lapuedi Cillaal) Gilgs B
Juadl lars wai ¢ Aol Jualgll cuund cilelusally 48180 S0 Aladill 5o SN s
05 (8 et Andina dalsad) 028 LA sl Clyadll ae 2l IS e 5)08l) 5ets ceDlaall
At lgihal st acxis (W Laly Cloglead) Lasle€ Jlae 3 26 Luwgal 23lSa
ol ieal) gaill

57



el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

M\ :idm‘ &Jﬂ\

il 3l Ldeagl) clplany) giass :(16) aby Jgaal)

DA | Gl | b dilad) | abead) busie kel
Jlae 3 Aapall Alelal) ol e Gl adias

Lo sia 1 1,32926 3,2200

bl (iiac g 2SSl Al SIS cpila sall 2ae

Sle 3 1,23487 3,1600
-~ aanall gl b oS dass

s N YL daie ilhse gl

g | 4 1,4119 | 2,9200 ,
Sl Zigyhy 34
Gladl) yihadl Y lan) Al Jeaiud
Lese | 2| 131382 | 3,2200 . e
S e Sl Jus A i)
b gia 0,03539 3,1300 2l a,.dﬂ\ :\e\)ﬁ\

25 Al Lalasy) ajall aliy Cilajia i il

elaa ¢ (3ilge Aamn (i) a dan o Ll Joaall DA (e ey tIB ) Apudlly
-(0.64370) (ssbu (rline Cilailis ¢(3.0286) JSS aaall  Sleall Jas giall iy s ¢y jlae

Jsan il (Say ¢(3,2200 —2,9200) o conghid sle JSI dplual) o sial) Ll
sl Jans ially ¢ il VL) A 3 gyl 2y

Y Ble Cels V) ksl G dles Glangies (Bilse Aapy Hlual) US Cels
¢(3,2200) len Losssiey "Aiad ) Jlae 3 Aagall Alelall 2l e Gussgal) adiad’ 1) 45l
b oS Aaad Juail iy 4Gl Al SIS il sall sae” Byle s ¢(1,32926) (ke il
s «(1,23487) lae cilynily ¢(3,1600) (oloa davgiay &GN 4l 8 Caaadll Cdsl
DleallBam dspha g BlA sy Jihall VLA dsse ilage aiahy " Blaal) e la daal)ll 45yl
drsgall Jaxind’ Al 5l Wy ¢(1,4119)g)lbne alinils ¢(2,9200) oo Lasisia !
Lo siay Al Apall 8 Cela "B ae dealsill Jutt Al Al ol el Ll
(1,31382) (iline alaily (3,2200) oloa

G Gaaall LA (DA G it el VLA duuie A gl culal) didd) daaliss
Calaal) 3a3 acay cpibisall Agyad ety cdpddl lsal 3y BeUS st 3 4iaad
gila sy dnall Badalie )68 (Giats (Al i)

58




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

CalaaY) oda (3iad a0 Aagliey ¢ulall ALl daialy Cilaal aay Al delal) aimy

o anacliy lea copilagall Gy)gh Axal) 400 apafly ranss S A8l Jig 1 . e S5
Syt b A3 e X Agluadi i, cDIAT el oda jig LS L jhaiuly agildl aas
Ll aaliny e ias cpilagall Diay Lee cclilSaly bl ol
Gllee Gt PA e ihall ALY dnte (A gpdd) culad) ) daalise i
gty ¢ A3 Jualgll 3505 eo oY1 50a) et ¢ Jgad) yshailly capyaill ealyy ajas cCada il
Calaal) a3 acx inag Ald Jao 38 el 8 aalud Gl sda LAglay) cledl)
YLy Glosleall Lagd i€ Gom 4 gailly SN o )8 (e j3a0s dusiall dpaii) Y]

oSl
Y sl g il

Y] sl bl s lasylauiagy :(17) ab; Jganll

AN |l | gk i) | lead) daugia 2 )
& L die Aplalgial by 5acl Luwsall Qs
Lugia | 4 1,15281 3,240 ‘ ;
LAY bl las
181K ey Aty el o diasal) (ggian
L gia 3 1,21638 3,3000 i

) 52y

e |1 1,0349

3,4800

ila shrall Ly ilad) Y bl Asapall Cpania
AV O ldlly

Jassie 2 1,2436

3,3800

Glaad g Gllua Jhall Y Lall e (e
Lelan] 4] A g i)

b gia 0,98716

3,3500

s ll 40810 4 )

25 Zanil) Aglaay) aiall maliy cilajiae 1 jaall
calae (Bilge Aoy 1Y) am Ay O Gilad) Jsand) DA (e ey sCIEN aad) dpadlly
(987160.) sl @lme Calyailys ¢(3.3500) JSS all lal) o giall il Cam ¢ (oajlae
vy Jgean audt (S ¢(3,4800 —3,240) o cnglyid 3yle JS1 dplual) cilau sl L
obuand) o gially ¢ il NV Lal A Y]
AV algll b dlia il ey (B3lse Aoy Ll S Cels S
o glan die Dblal @lly sacl dugal) Jerind Al 45al 3 IV Ble cela

g5t Hles (1,15281) (glme ibaily ¢(3,240) Sboa lasia " ALY @bl olas

59




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

¢(3,3000) (sbn Jass giag BIEN Apall 8 <" l8RAY) AadlSal dpialy Auld) dakil e dusgal
bl VL) dusal) e " syl Cela V) ABall s (1,21638) g)lrs alyaily
L5 ¢(1,0349))bne ibails ¢(3,4800) (b Jassiay "apylayl o lalaally cilasleall Ay
&b ela LeDleall Al 4 <N laddy llus jilall VLl At (o5 daghll 5)lal
(1,31382) (g)bme iyl (3,3800) (ol Lo siay Al 43l

5yl Nl YA (e e il SV L) Aie 8 Y] calal) A5 dealias
Ansall 4l Al Apadly bl ALLal Lleall Syias b g

G el A I Al )y Al Lpad )l culg@l alasind i oY) cailad) didd,
g sl 50 Adanil) Cllead) Ap)peind Glavay chasbual) o glaall lass ¢ )

Gl maby P e Shundl GeY) BE pais Guilagall T 8 D)l ali LS
iy Fhmadl eY) Jlae 8 Gilislaal) Jiail Guils sl aulet Goasgall (S lSlaally daad)l
sl laal e Jliy eV ol Gk 13 LAl Leae dalailly laagill e ol
s ALY ) aaill Cileaa Jio A pSIY) F a4

G et A e bl VLA duuse b oY) uilal) did) dealis s
ceianll YV AEE 335 (Jlee V) Aphaind (leca dulaall UL dlea Aty 48)al

Claagil) (e dawsall el (Aigiges Al Aoy pbs Gadal Sl ol L JULY 353 G

s 3 53500 Al ciladd s e 158 (e 3305 i)
(3ban) L) il saall Libeagl) cilpLuany) Jalas sedlil) callaal)

edanl) Ly gaal dluagl) s Lan) g sy 1(18) al)y Jgaal

DA | G | gl Glaly) | s Baugia
Sl 1 0,97080 3,5800 el VL) die (e geiie i) of Gl Gau
iy SN xilpall DA e il (e Hise Cilaglae dlyal
hege | 2 1,12486 3,2000 s ol P& 0 gl 0 -
il VL) el
LU Sk e a0l el Vsl duwse Jola
g |7 1,07836 3,0200 Sk o= gl S >
A il il
Lge | 8 1,20221 2,9400 ) VL) Aeape ileia, laiie 3ym loif
Slaliall ALY, GSlu cilerd il VL] daape jig
Lese | 13 1,19335 26200 | SIS .. e
Al el
T 1,18992 2,8200 35mpe laccly ol 2 e denk
Lge | 5 1,09563 3,0600 Al i) Lol sime e o 2ol e U
e | 10 1,25584 2,8800 L) sl sgin o ity il aa3

60




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

EE
Lsie 3 1,16058 3,2000 Al CSIg il VL) Al Ly
DLy el pa ilial) L) Gyl i
Lsie 9 1,13227 2,9400 ? O A e
Apslladd) ot sy
Aadl VL) A 36 S Jea ll caleDaiad as g
hege | 12 1,27279 2,8200 S 53048 o g1 g
=iy Jualgll adlse e
Lo gia 6 1,32419 3,0400 aSiladgi ggimal By ihall VL) duusall o) g5

Lsie 4 1,38505 3,2000 S ? et
dadaall calaadldl

S e 0,70200 3,0246 2saall 480 Ao

25 Al Lalasy) 2l maliy cilajia : jhall

Losgiall 1y Cum ¢Bilse Ciela oDlaall Liay s dan o) Gilid) Jgad) P (e ey
1(0,70200) (g5t (sslne ihynilis (3,0246) JSS Jlaall  lall

Jpan i (S ¢(3.5800 —2.6200) o Cnshih e JSI dpluall Cillanssiall W
beal) o giallie Dlaall Liay sme JS

Dle JS Al lihaily dulua Slansia Sl s 3l5a5 A Hlall S Ciela 4y
t ) il e Gilge G Aapay QAN )l

Loisies (As¥) Atpall (3" ahal YLl duse (e it il O Al Gau’ ke Sl
P G il Ce s Silaslae bl 35l s «(0,97080) (s )lma ibails «(3,5800) lua
Calaily ¢(3,200) (olun Jousgiey Aol Apall 3 ' il VUil Lol 4y 5K g5l
LLaY) Gyh ge bl il el dunge Jdolati " plall Cela ¢(0,80827) (gilne
¢(3,0200) lus Jausiey Lalall Lipall jemall LN 8 Ciela " 5s5SY) adall culblayg
fnse cleddy Cilatie Baga !’ pledulill & Aoyl iy (1,07836)@)lxe ol
s plall Celay (1,20221) gilae Cilails ¢(2,9400) ol Jasgiar " iball eV L)
Lisgiaguie QAN Agyall 3 "Algeall Bhliall A€LYs AL cilaad ilall eV lall L
sagase Glavally all 22y L dead " sile W (1,19335) g)les il ¢(2,6200) b
LS ¢(1,18992) glina aliily ¢(2,8200) olus hugiar jie galall Aoyl & el
Lows giay Ausalal) Apall 8 ¢ell Aadiall landl) (gine o aly il ale 00 " Blell s
i " pjlall culd e 38l Ayl Ay (1,09563) (e ahadls (3,0600) b
(2.8800) lss Lawssiay ¢ \gilatiia & il sl Gusspall (s gt e Culpiaty Cilingas
caling " Ayl (I il V) dsal) Gl skl Wiy ¢(1,25584) (gilme <alyail;

61




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

5" plall Celay (1,16058) e bails (3.2000)len Loussiey LGN il
Al Agyell A "Rgglhall deddll apadiy JLEY)y Alabeall s Silall SV LA Al
Jsa bl cle i) aa g sle s celas o (1,13227) gilme <ibails (2,9400) obes Lo sy
Lasgiag e Aplll dgpall 3 cela ! elaa¥l daalsil) adlse o il Ul dsga b6 S
iball L) dsusall () x5 " 8)lad) Celase(1,27279) gilme ibails (2,8200) ol
«(1,35805) ilma ciails (3,0400) s Jonssiay Guadlid) Aiyall b "aSiladsi (5 5ineal 5
@ el claaaldl iy Guad (8 dwgall dllalady il PA e gsS " Bladl Cielag
((1,35805) slime Cilpails (3,2000) sl o sis Anayl) 45 5ol

O gl (e oo (508 Ll ahdl (o e lgde Jeantiall bl (DA e W iy bas
fwie Gladd e atliay Isad () eMeall (o Alangic Aanh Gl Gusaiudl dplef ollia
Aaby leadll saga cead 8 Algall dgeall Zam Loajll ol Celay . ihall cyLa)
Jlad JC ¢ aall cilalial

ceManll Badd (38 i e Al dapdl laia) ) dleall Hlal celly ) dilayl
3sll Clidee 8 Cliadl) JshaY WS L5355 ge JS agildliieg agihludinl 48 & G
Wy €15 Jgd £3ee Apas ) sl Las il gy

¢ibad) VLAY dusie e Jeliilly Jualsill (e aaliny ) eSlaadl HLal celld e 30le
owEt s Apaay Leme Jalaill 55 cchlal V)5 laadall dalise a3 o3 Cus

Aah & hall VL) duuse Bsii Al o lpmes & AN Dlaall o) iy Las
el ol Aunsall Al Sy Lo 13a L Alle 40l hladd g coDlaall Culadgig Clalgial
Dhall 8 @V Laty) leadd 2y 0 5eS LghilSa (e ) jang edasadl uads
Gl dll g g Ao ziliil) 4Bl :aq))l) qullaal)

Oo b)) O lelee luny asiin o) puidly Akl clypxiall cp ADle agay Ll
Glamsd delua 2w <l Jals calay) J8Y) chnally Ual)) ol culysiall o) ddjae Jaf
: LIS dal)
ceSlaall Loy (3a8an 8 4081 Adlias) AVS 53 He0 2ag Y :HO
ceDanl) Ly Gaiad & diadyll Aglian) ANa 53 550 aag :HI
p AU Jsanll 8 LS il clS Ty Jales aluad (SPSS) iy cila ie P& (e

62



el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

bl puiallg Alateal) cfprial) ¢ gy Bl D alaaaa gy :(19) ad) Jgaall

)y @il any @Y bl ay gMarl) L, ) paiiall
0.636** | 0.839** | 0.785*¢ | 0.677** 1 s3Laal) L)
0.000 0.000 0.000 0.000 YA s giaa
0.396** | 0.614** | 0.524** 1 0.677** ekl
0.004 0.000 0.000 0.000 | WY gsiee %
0.461** | 0.672** 1 0.524** | 0.785% ) 3
0.001 0.000 0.000 0.000 | Ny | T
0.564%* 1 0.672** | 0.614** | 0.839** ol 2
0.000 0.000 0.000 0.000 | YA osica
1 0.564** | 0.461** | 0.396** | 0.636** A 3y
0.000 0.000 0.004 0.000 | YA osiva

(SPSS) _ilasy! dilaill milis e Ialaie) canall il cblall DA (e cpllal) slae) @ jaeaall
Jallaa dlle dgileas) AV i3y daayh clustidl G AL dsa Galadl Jsaal) e aadl
A alagl of Jaadly oAyl i) el G Al 25ay g e (0.01) sk 5 o
Dl Jaay Waly) o8Y1 o ) sl (el s i au (o)) gale )
fsse (B )l Lasl oS G Aase ALK hls))l ADe 2y ) aal) dlys L(0.839)
Glleall 3.S aund Jie 3 g8 Lo dalse 322y 0380 oMl Wiy 3s8as 8 el oYLl
Ol sall a3ie Cupti s caludY) G Jladl) Jualgil) et dgdalal

\giiliag cilaca @l LA : ualdl) callaall

On el 8B @l Ahls)l ADle sy s oo S 8 Auhal) Gl jsaan
Ly & il qlll el Anad ) 8 Jiaial) Qe joiie Gn ol bl sially Jiial) sl
Dhs) Jalan ahadiuly Leghy S8l ABle Al S 4ilh clumdll e LU ade s oDl
b JHise yoiie 505 daabuey 4l sae o Gy sl G L)) 2gay e CaiSl adll
O SR ALY daall jlaail) Aales lea Pl Cua U il & Giaas Al <yl
P i e (SaB (O L Jase b a5 Aflas) Gldise o duaniy 8 Gpaaiall
tlele Jaasidll
A=) 3985 ol (bl axdiing :(CorrelationdePearson) (g bliN) Jalaa =
shag o Jo Aadl sday 1+ N 1 — oo Bl deles Gagd aiiy Gopiiall (g dpladl)
O A ol 5Ly e el an 4K 5yS Al € I3 Cpatiall Cp ABa)) Cana
63




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

CulS 1l i) A oladl e Jui Ll Ll Jelae 35L80 Wl cdagd (piall
ianph Legiy AR gl AN puiall 8 50l el clriall aal o 50l Gl dus g 5LEY)
LY Jalee e Yl aandlh (Sagg crmaa (uSall
Al ol eidly Sl e Gp A0l dygme Ja) e :(F-test) FojLaal
48yl Sig ded PR (e g yaal) ARl dilaay) ANV ) dygindd) Rdjra (Say Gyl
Y Goie G Augyaall AdMall W 0.05 (e il SIG dad culk 136 (F-test) laadu
:40las) AV
68 B Jaleas by cnlill o @y culill ot Jiay L Cua by g by laady) Jalaa,  w
cJEall il 8 Baslg Basg B0k die AUl paiall e wy Sl Aed
ol Lygina JLEAY aafiens coptiall Gn LA digiee dal e i(T-test) T jLas) s
Dhadyl zasaill (by 5 b)) O lelae Aysine (o BaT) aadiig (Al LS (il 8 Sl
dad ilS 1)) Cun 0.05 VA s5in pa (Ttest ) HLaadU eyl sig dad 455l (e 12
aars gsine Ll Al diey aall e calidy (by 5 by) sVl Jalas (6 0.05 o i SIG
Jiars R2 3yl Al Japs tomedil) Jales ded g paad) 400l il jlaaiy) zisar
z3saill ety Al Alid) chiial) 5 il Aasls by 2 Al cplall 4 il Lol
Oo @l e i) Aas g ) S 1 e Bl WSRO0 o ol 15 0 o i
Apunl) Ll JLE8) 2 ¥ Al

o Lo o Aapall i) dpdajil) (i

ceDaall Ly (3t & Aiadll dlan) ANS 3 jg0 aagy v/

A 2yl bl 50 e @Al daxiall lastV1 alad sl 25 dupdl) oda LAY

() saall) adl gt 1 daad) /o) 1S aad) /g alad) s J¥) aadl) S & Abiiall,
P Lo e due il Dlia il ath CuaceDlaall L) Batad

tgilal) day  m
G sine die ¢Maal) Lia)y Bl A ol aeall Aglian) AVD 53 s aag : A sl cual
(0= 0.05)ay

@)y
Gsie die ¢Slaall Loy a3 (g)laY) 2l Adlian) AVS 53 s0 aag 1 AEN Aulajdl) Cual
(6= 0.05)ay

64



el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

ol 2y
i ie sDlaall Loy (3int 8 (opdall 2aall Alinal AND 0 g ansp AR dulajdl) cual

(0> 0.05)ay

) ey

e Dlaall Liay 3siad i) aall dglanl AND 53 550 aag rdaghl) Lplajdl) cual

(0> 0.05 )2 5ine

sl G A Auhy dal e rApdpdll ssdal) adll laady) zigadl) Aolua

A Aaleal) e aaies (iliall) aslilly (3555al) Jiiusall)

Y=B+X;+X5+X3+Xy
SPSS zalipy Lilain¥ L aaeiall Hlaai¥) Jilad cilajie Jolaall (adle o Ul Jeaally

D lalaal dgliany) ANV il ANOVA ol Jilat ((RAR) jlasiy) z3sai adle oy
Al Apzmpall LAY 2axiall jlasiVl 2 3gal milE (. (B) lasayl
L yl) Apzajil) LGAY aaaiall sy g gl il (e guas 1(20) aby Jgaall

ZAgalll 4 yuudnt) 3,481
gé #m.ww\ (178 Adjusted R Square R Square sl B e R
zisadll raaall paudil) Jalaa nedill Jalaa
0.17011 0.185 0.252 0.502
ANOVA (las il o 7 3gall A4S 4ygina
4. Sig Sum of
. F Mean square Df gl
Agllaiay) Squares
1.519 4 6.076 Jlaady)
0.010 3.783 0.402 45 18.071 sl
49 24.147 Esanall
B lalaal Aufial) & ginall
Jalal) Uia Gaduds Sig 5
Cilpiial) o bl * Ll T LS o Joai¥l s o e pisall
VIF il Adlaiay)
0.000 3.797 1.811 -By sanll L (gaat: a il
1.671 0.283- 0.145 0.041- -B, @akal) 1 g gy and)
1.919 0.265 1.128 0.177 -B, @I 1 ALY aad)
2.488 0.060 1.928 0.266 -B; @) G )
1.496 0.834 -0.210 -0.024 -By ) )l s

V25(SPSS) ilasy) dalaill ilis e alaie] caall Al cililall PA Ga gl slac) : jueaal)

65




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

Jae hariall G ALY dpiadl) 2 3gall clidy daeiall Laal) jlaai¥) il Jdas
LS Cany 4880 Aplan) (a6 g 8 Al
Lol V) Al Gty Gy Lo ol Lein Lagd  dadd) Jalail) ane s Aliia) clpriall 400 (pe
el 0585 of s (VIF) ool adics debea aladiad DA e 138 i Loaeial) Ladl)
L(5) 8l o5 (VIF)
el il apeal (VIF) colall stz Jales dad of ool Jgaadl o cpiig @
Go JT o (Y taalll aad) (g pdad) tEIEY aad) /@Y 1 SEY aadl/galal) 1 J5Y) aall)
iad ooy ded 1e12.488) o 3ysane Aiiwdll cheiall (VIF) a8 of aad ¢as W5
2 diey Alid) chriall @lily 8 Jadll sl UG 208 Y 4l gy Lee (1.496
O Ll o adiaig 488y (i Al duca bl HLEAL Bladall daxiall las¥) #3548
iy Lelilas Jal
G Y Aubl Jieadl laaiV) z3sal dygine Ay A (e aaiall laad] zigal Jilai v
35 G byl 8 Al i) iy dealus dasis ol arialls il < paiall
haa o O Aliiall fyiall Hlaady) clabee Jalad DA (e Liay 2l sl Jess
el e Lagie IS gginall il (5a
dgsima ) p Al el oag i(F-test) F LGS ad JYA cra plaadY) pigal Aygine @
Lgine o oSall Jy il el 8 Alid) bl g a0 Auhal sV z s
0.055e il Sig dad cilS 13l F el daliad) (Sig ) Wadll Jlaal dad Pla e DL
Apzll Jsd e oSl S aDIA (e Asiee sl 2D
iad Ofs (Fea=3-783) sl dusvnallF a2 ai e el Joaall e i Son
Ao a5as A ey 1385 (0.05) AV sie (re J8 o (F) daill Lialiadl SIG=0.000
PN dadd) [ ) s AL aad) [galall 1 gY) dadll) Laad )l palic (p Lilias) Jls kb))
il UL 8 it agle s (s3land) L) (gaiad) o Ae) raabl) anall /gyl
il @iy k) ADe g 1(Hy) Abadl Apdajdl) Qi (Hy) Ll dpdajdl) (b s
ceDandl Lia)y (Baiay yibadl oV lial) dwuse ) (0.05) (s5ime 2ic dplas) AN 5

s3al) o(Llaailly cilibally Gundl) duelaia¥ly Al aghell Al Alblaal) dadai t jele dpudl ealill 2o !

66



el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

rAiad caly oM g BLEN) Jalaa A (4 (R) Qe L) Jalae dad s
DY dalad) (0.000= sig) ddlaaY) iad Y dilas) Alas ase iy R= (0.502)
sl [galall s g ) dmdl)iiad Myalic cpy i) e A o G Jays .0.05 e 8T (F)
(Ranse) Lyl (saad) Ly (3adat) 5 (A sl sl [gpdad) s CAIBN saad) [ g8y 1 SN
dgilaie Aagiil) 28 ¢ Dlandl Liny (3ia3 852k ) @lld gopAid)l)l juabic Gubi 8 5al) )
Aahall glail) Culall 84l Wkt L e oLy 1aag oladl Cam (ge

Jalas Zad a3 odel Joaall PlA o 1(Lpedil) 4o) (R2) wasil) Jalae dad s
Ol 25.2% cialy Hlaaiyl 7z 3sail Ayl 5l f mng a9 R2 = 0.252 4 5yl sl
o ol HEE ) aa g el Ly iad Ul e 3 Alalall clsdll e %25.2
) [gpdal) CIE wdl [y BN ad) [ealal id Y ad)iid))l alic culyi
Sl ihall VL dge b oSleall ot dgas (e (p3kead) Lay (iad) 5 (A gl
(Al dalse ) aan

b)) Ll Al el o) sl 8 Alisa) clyiall (B laad¥) Jalas) bl dad
slas) sV zasall e edlagivl & ey (sime e L) ST Gl A Gud Ly (st
Jil odel Jsanll 3 Lially (SiQ) Asinall (g5iume dad CuilS 13 & tai 3ac s (22xiall lasdyl
Jalae 4o 0B Jalaall dygunall dadl ALG 0.05 Auhall & adiedl ANA (g (g
(zasadl) ) a) gl dysina ylansyl
b)) dage dad a5 (1.811=B) dad (sdaal) L) Jitual) jiiall jlasi¥) Jalea il
iad Ofs (3.797=Tcal) sl Zpuadl (T) dad of aa Cun Wilas) Wy (2l
Jiwd) aie it of @l s o oSas 0.05 ANV ggiee e B (Sig=0.000)
b panly Ay o)laie it JS Glldg AuSe ADle Sllia () ey 13y . (Lilas) A1) (gsinediad)
0.000 Zdlaay) Lol Hlaiey ¢Daall Liay Baind 5al) 3 oo 560 ) gage il Gals
ceMaall Ly 3ins e layil 8 4l dpeal o Joo Lilias) A gie dad g

oAl il Gayis Y el L ey oMALE sl aaid) Jlaall laaiy) Al
X 3l Jiiudl)

Y=1.811-0.041x1+0.177x2+0.266x3-0.024x4
y=X2+x3
L @INs il sy (saladly Y] 2xdl (i 4iay

67



el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

Al Ao i) iyl LSS oS g A

) [gpdal): CAEY o) [ o)) SN aed) [galal) g andl) bl sl dd el
(s3baad) Ly (3adad) bl paaiad) o laa o SSedeall L) Gaias o 0yl () il
O bl asay o il ) daddl syl Jilat alaaiuly Lagiy Lkl A8e A i
el JS 3 Gaan Al clsal) 3 e itie )5 deablues 0 sae g Gl il piall
sts Lapll ladll DU Adlasy) cludsall ml gy JU Jeaalls laa e ol
Aglasyl ANVal zitul AANOVA gulal) Jidas ((ReR2) laail) z3sai (adle Jolaall (adle
-(B) ¥l cDlaladd
Gsiusa die ¢Dand) Liay Gaiad 5 galad) el dplas) AND 53 550 aag 1 de¥) Auda)dl) cual
(0= 0.05)ay

) LAl dpdadll lgl) Al jlaailaidag (21) ad) Jgea

. A0S 4ygina _
é iy Jalaa 44 4 puudl) §)a8) Sy pisall | st | tal % 3
3 Ty L | g | B 3
= [sig |t B | R | R | sSig | Fias o 3
fbeé 0.044 | 2.070 | 2.248 | 0.082 | 0.286 | 0.044 | 4.283 | = | ¢ MJ‘“

Linse dad a5 :(2.169=B) dad (golall aal) Jiaall psiall jlasi¥) Jalea il
0.052NV Al ssiue o yrual (Sig=0.044) idlaaV) dad o Cua Lilaa] Ay (alay) L8b)
Al ) (b gy - (Lilaaa] A1) (galal) aadll) il (gsina LG ang O Ad e o (Sas
Aflas) ANV 53 (el b Cld Akl ADAe aagy 1(Hy) Abad Apafl gy (Ho) Apiual)
ceDanll Liay (3aiad 3 galadl 2l (0.05) (s5ime 2ic
A otall eyt Y Sapll Led S all Anadl jeal ) laall jlasil) dlslas
X1 Jollpalall 2y Jeidll

Y¥=2.169+0.248x,
3y (o8 il S () (gmem AV Bl (B Banls Aays oylie s S 0 (i 138y
dad 25 0.0444 0] dad Hlaiey eDaall Liny Gaiad e el eVl duwge & ol
LeSeeDlanll Ly (3iind 8 il eV sl Ao 3 golall anl Bpaal o J Liliaa) A sie
alall jsall A (e eDlandl Ly Baiat 4 ihad) VLl dusnie 3 solall anill Gaal o

68




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

el & LY 5y shaiall Cilanalls 836y s Al Agiail) Al Basa Gand B daaly A
ceNLaty) Jlae 4 bl Gaal alaaiuly el Sl awgy GGAT ot Jie (galdl)
i 5350 0ysm 138 L cile Uiy JUacd) Jiliy deadl) 5o US (et 8 il IS5 aalay
) ity Al ) ALYl aaliags edeall Apat e e Lee ddphaindy Adsise ST cilend
peiladgis el oDleall ilalial B 3)Shay 3aaa Gledd a@ dswpell Giaall (goldl)
S0 e DR ST Gy clasdy e el Glegu i Jid) diw e 3y shaial
ceMandl Ly (§a8a%

Clallal Al 5 Aag s Dolaias) (panimy Aa P 5o ls lanally 3l acall 338 jsead of LS
Az il) g iiiend LA Cag.peVss paliny (o i Las ¢ oualid iy (8 aglSLia Jag ¢ Dlaal)
Gsie die Dlanll Liay 383 8 (oY) 2l dlian) AV 53 Hen angy AN Aula i) Cual
(0= 0.05)ay

Al Ao dl) dpda )it Jaead) add) plasiVlaiagy (22) ad) Jgaa

7, - gl 4,091 Ay 9
j Jhaady) Jalaa dg5ina g yudil) 5080 g i eidal) j» A
3 L) jlaady) BrLN IR G
3 @t’d\ - N G
S Sig t B R? R sig Fiad Sl 3
aday | =
s ’ L i)
) 0.002 | 3.253 | 0.373 | 0.181 | 0.425 | 0.002 | 10.580 | Lx, | ©¥ | =
Al Al A
g lazl)

b)) Lnse dad a5 (B= 0.373) dad (@) sall) Jiiaal) psiall jfasi¥) Jalea &Ly -
Sars 0.05 ANV e e i (Sig=0.002) idlaa¥) iad of Cua Lilas) Ay (ol
(Wilan) A1) (gsine () uiaysl of Gy i
@iy Alalg)) Ao sy 1(Hy) Abad) Ludajdl) Jiiy (Hy) dpdal) dpdajdl) adyd 13y v/
8 e Sanll Ly s 8 (g)laY) 2xall (0.05) (g5t vie Aflan) AN b sl Ll
bl e Ll Ae
o G s%a cJaal) b el Gukd A Baaly Aap olaie en JS oL w1
igaal o Ju Lilaa) Algie dad a5 0.002 jlaiaeSanll Ly Gaiat saly) 4 ol
il VL) A e Dlaall Liay Gaiad o opdliylaY) 2y
A il ayis Y el L S o Al sal daall  adl) jlaasy) dlsles
X3 Japllpalall 2y JEidll

69




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

Y=1.757+0.373x,

Ol DA e o Dlanll Liay (Biiad 8 liall VLl dsuie 3 (gylaY) 2l dpaal Jicn
Sl il a3l B (Y @lldg (ilian ¢Dae Apad aniiy ilerdlly Glleall 3yl 3¢S
Glle 3l ekl uky ¢ aime JS5 Cpilagal) Gy Gl cdugsie dee abdg Al
Gleadll o aaliayy oDlaall A8 (o Hian lae Aladg Laiade Glead @l (CRM) ¢DLaal)
Jiedidll

) o Lae cdabial ALYl Al Juall) uad 8 5)aY) agas ol e 35l
Gladd i Ganays hdlilly eUadVl (e Jl 138 clleall 2l ST ddng Juadl Sous
b el lae o Jbe (< 3lsall aag el Alledll 3)3Y) o WS L caulial) gl by A8 4ise
ediall Cileaal) Basa Gendy Al Caisall (ol

Glaad aadi e pihall SVLA dge 358 e Jim 2l (oY) 2=l Gl Jesal)
Bom b Asall Dl o ims caeilys Dlanll La) Gdad (e ) lae Aigigey Biuaia
Al il b gitied LA ey, udlisl) Y Lany!
s $ima die pMandl Ly (giiad B gyl daall Llan) A¥S 53 90 anendBIAY dudajdl) sl
(6= 0.05)a1y.

A Ao jil) dpda)ill Japead) od) JlasiYlaiags (23) ad) Jgaa

, » dgail A0S 4 gina 9
j iy Jalaa dgina 4 yundil) 5080 T Jeidal) i A
3 RN JERE
3 @lﬂ\ . K ¥
<+ | sig | T B | R | R | sig | Fiug g | 3
wdes |2
Jsd S| A
S 10.000| 3.789 | 0.325 | 0.230 | 0.480 | 0.000 | 14.358 | La, | @ | T
e il ‘ )
eManl

8b) Lase dad a5 (B= 0.325) dad ()Y 2xdl) Jiisadl jpsiall Hlaad¥) Jales &l
Sars 0.05 AN e o i (Sig=0.000) idlaa¥) dad of cua Wilas) Ay (ala
(lan) Al0) (goina () uriaydl of Glld s of

Sl 3 Bala) Ale aag 1(Hy) Alal) B jdll Juiss (Ho) Apial) il (b i 3gss
e (A edaall Ly Giad (B (il aall (0.05) (siwe e Dilas) AN 53 (s
) ey Ll

70




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

) S () g (@)Y 2l Galad saals A oplaie st JS ol e 13
ol Sl 2y Ll e 03 Lilias) Agie dad a5 0.000 )aiaedasll Liny (33 50l
ol VL) At b eDlaadl Liay (3a8a5 e
Al iall eyt Y Sapll Led Sy gall dnad )l jead lapad) sl jlasil) dalas
X3 yallualall g JEial)

Y=2.006+0.325x%;
sl DA (e e Dleall Ly (Baiad 3 jibad) VLl G (& i) anall dpaal o
Gaoall Gl gall oY elldy e Dlaall clalgial) iy cHlaadll i o ila gl 4galy G2l gl
oY) ) il aad) Jiay 3haaie eDlee Ayyad 4l o 50 aglee b Guildially 2
VLl e 8 2l Galelel) Adlady 3 o € < Lgalad ading Cun e gl B
AU ddprally Cljlgall 2SOl Glasal Hhainly Gulsall skl i Jeo 58530 & ¢ Sl
ceDlanll ggalsy 38 Al Culaailly (il pall Calide aa Jolaill
S figy Sadailly pehailly il PR e () 2l B L) o) Jedll oSag
Glesd wali ) (5% o Gilall L) duuge (b oOleall Ly Gt o ol ke
Apzajil) g itiod Ua Gag.s Dlenll ae Aol tinse s Ay lBle o liyy 3a5all Adlle
e e oMaal) L)y 3aind (& iaY) aall ddlian) AV2 53 0 aag Aall) Lpadll cual
(6= 0.05)ay
Al el A )ill Tl o) jlasi¥laiz gy (24) a8y Jgaa

% - a 00 & gina 9
j Jaaiy) Jalaa dgina A pudtl) 5yadl) Sk _aiial) i 9
il Baaeal) laaiy) ) | 5 g
3 g | TR
< | sig t B R? R Sig Fiad gl | 3
cags | )
Jsd & L) | il
. 0.046 | 3.944 | 2.186 | 0.069 | 0.262 | 0.046 |3.537| La, | <= |~
Al Al
g Sand)

80) dimge dad a5 (B= 2.400) dad (V) aedll) Jiisdd) pxiall Hlasd¥l Jales &y
Sars 0.05 ANV e o il (Sig=0.046) idlaa¥) dad o} Cua Lilas) Al (ol
(lan) A0) (goina () uiiaydl of Glld juds o
Sl 3 Akl Ao an gy 3(H) Al G dl) Jiig (Ho) dpiall Zacaill (iab i 13gus
fssie B eDaall Loy a8 oY) 2l (0.05) Gsiwe e dglan) ANY 55 sy

il eyl
71




el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

ol st ) s oY) daall Gadad L Baaly dasd ojlaie i S Ol e 1y
oyl il axy Bpaal e J3 Lilias) Apie dad 25 0.046 laiasdes)) L) (ias 30l
ol VL) At b eDlaadl Liay (3a8a5 e
Y=2.400+0.186x,

5 DA (e eDlaall Liay Biiad 5 el VL) dusuge 8 oY) el Gl o
& el o paain oaall Y @l cdpad sl agilaglaas agilily dlead A gisa dual 2y
Oo e denll Llen 8 anly Lae ihaadl 0aY) 3305 Auliall Gleglaall Jaliy agiVlail s
ondy Ladie Lbeadl) Judaed o bl A ) o 8 A0 lilpa s A pSIyY) Claagl
by o Ulay) (aiy Lae clnal) (8 wgfii (gsivne 23y ¢olels Aisine agilaste ()l oDlasl
FEXNY

ol Qg Geadd) Appaind Glaua 8 5yshiall Al Aaal) aalus celld 1) il
il acall i dejlia Al Glubu Gubi A8gisey dulu aladiu) dad g lee ccaigill
drgal) o ) @stiaday Cun codaad) Uiy Giad ey Aie¥) OIS Jal agyully Jladl
fram (s Ojm oY) 2l L) b Gle U5 L agilead AU Clehal) awa dam
Ua Gag eV laly) clead 8 A disally oleY) oy il ¢ Dleall Alinie dgay lelanyy Ausial
A dl) Jgb gt
Lupall Jlasal) zagaillaniag, :(8) ol Jedll

R0252

v

R2-0.181 _ )

R?-0.230 __
R2-0.069 __

Omdlall dlac) (e 1 jdaall

edand) Liayr aqldll il
JS\ SUL

., @

72



el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

Dbl sl Al 8 Qi) Jid) uxial e g 3sall Jasi oSlef JSal (Pla s
e Oy LS e Mand) Limy il il oY) el (gpall any 6 g))aV) 2y cgalal) any) salasly
LS eDlaall Loy il el e iy oalasly Aaadyl) 550 Jiasall priall duyall SLeil) 2 3 sl
SIS aga 5o
2l el e (aaxiall Jhaall JlaaiV1) salegl Ayl oo Jiiad) i) il jueddi-1
o paddinall Aggiaall i LWiliaa) Ay 25 (0.010) Agina (s5imas 9025.2:Manll Lia) (32825
¢0.05 sy
i) o (dapad) dadd) jlaaiV) ol sy Jiid) el sl il e 4w -2
sadinall Agginall 2ie Lilias) 0 a5 (0.044) Lysine (s5imar (908.26 anll Liny (3uias oLl
¢0.05 laayl &
e Lalay) s (laal) (asll o) (oY) any Jiiall cojdl) urial) il e das =3
sl aie Lilias) 3y a5 (0.000) Lysine (5 5iases (%023 eDanll Liny G il il
¢0.05 _LaaY) 3 sadieall
2l el e (Ll il jlaaiV) gl aey Jiiall ol undl il s 34
DL 8 sadieal Aysiea) aic Lilias) A0y a5 (0.000) dysine (55t 9023)5Y) ¢ )
¢0.05
i) e (Ll adl Jlaaiy) gyl aay Sl ol puandl il e 4 =5
o Badinall dysinall die Liliaa) 2013 a5 (0.000) dysine (s5imas 906.95)15Y) & 1Y) sl
.0.05 sy

73



el sal) L Ausaipe Ala Aalpd S Juai

Suadl) Lada

e gallad (e 2 LS bl Jas dewsdl e Gl & Juail) a0 DA (g
6 sinsall ¢l cAuiall ae Glleled Gl dae ¢ puiall) Aaladl Ayl il A (Al )
a5 Al bl Slaay) Jdailly dalled) ey o(edial) latie (o ccliall) e ¢ oaslyal
VLl Ay e Denll Liny (3iiad 8 el 50 4y adley @) aladY) Ll e Cajanl
¢ il

Al dpe il clpaiall G Jidialls il slal (e 2mr S pleady A e cadsl 8 WS

74






Aailal)

-

Aalal)

b Al 50 SISy Jaaall 635 Aiad ) adly e Bypem olac) Cindl 138 DA e Lyl a8

Assa b 2 deall L

Glagiall 5 clibiall e desene Jis O i Lily pie 0o GlaB Y Ayl dlee ()

by alaay) led 22aT dugydes dlee Alad ) zlad Cua LALEY APU 5 dy)q sl
leaale Al Adeal T Cagail) 5 Jlugll (e Ao gena g bl LeSe ) il
O sall (2sS0 Byg puin pae Cilaglaall QlSLE 1385 aall Jilugy Al Glaslally canlsall
g Aalaiall Sl gyl sl Bl ypa g iy Sl cealpall Jimiig ¢ 5ol (Baiat 5 adagll olaY) Gaaail
and ) addgall 8 AtV ale et sl dglaall bl 8 Al Al (Jlad)
Jenl) e DY) Gl Z sl Jas 335 cuilalsal) 5 55a¥1) G LSl 2D~ Dla) duslys
S ae dalaill gylal) ala) Ayl og @ Lally dpadlll & (5iliag ¢Dleal (ailiad 320 2y
o leale il jolats agiladisiy o Maad) Slala b @i of Lo s ) cdlinadd Cuun ies

pd) Joagis e 138 s Cay Lyl petinsdy Arsnsall Wy lanal il l) ol Cypaias

Ayl il =Yl

Al it sae ) bea 5 A pally Canil) DA (g
Ll 48 (o) o dida 1aag dplad 48 (e Al de Al Aple ) Ul Baag Gull iie cawa ]
sexicl Lafy Riad)ll jeme aa odlamil Dl cuily e Uai) Jlae Salais SIS €Y
Fashe Cijla (e mgd Aeiall Cilatially cilasdl) gai agilalles uliy Gadgll bl 3kl
ALl el eyl

Jalaiy L) agaal 3EY) alina o Llaa il eVl ga Jalad i 23 e a2

s Cilatiag Adlaas G el cVLal dauge o o Ja Lo 138y duie go s

a5y olia) S 13gd Jaanl) il ilallail Lghle | g 3250l

— il YL Rge e Sleli AV R o) Laag oDlead) e sl diall gaay 3

Slatiad adl G syl clikial Y1l dae aaly By dnadl oSu aa—ill

76



-

Aailal)

COlaal alas DY) Gllae ) maliai ol L)) Auasl) agilals B Al desall cilexd
e il N Ll At g Jola S g
ligd DU agally 4ys0 clilad) aladind (el L) el clail dwwge Guki Juady 4
ol (pplal dually Jasiy agadly dpolall (S (adall 485 jhia duls #lad) (8 L)y
_ JSS Al
ADSL_ldoomfiber _idoom il clVlail duuige ciph (e dediall cuity) cilaad S5
9 aplai dgas e Galebaidll Ciyha e Ll Lladiil fSY) (idoom 4G) 5 44)54G)
L caadid gaxs i)
- Cleliall 3y Siall gl Ajlanay) 8 alills
Ly Gaind 4 gald) Ldsall cawa 335l (0.05) Gsiwe die Aglas) A2 53 i aag 7
Wiad bl Vsl dise odae
Ly Bind A @)Y s G 23yl (0.05) Gsiwe die dglasl AN3 53 Gl aag 8
CAled) iha Y al dwe ¢S
e Dandl Liay (Baiad & (gpdll ydise cana Ayl 0.05 2ic Aglas) AN 2 5 aa g
ce Ml Liay Baiat Y] e G Ayl 0.05 die Aflas) ANY 0 S aag 9
ila);Bg « Ll
VL e Bla o aatlill o 25 Ll dagiall duball oda il e el
Dl dgas e Slead axy @l Lo A Llally S alaal laels sle e dluaall- i)
~Alusall= el Y Ll Age 5ylaly i) e~ 5 ¢ Dlaall
Oy Capaill Caliall Loully dage aae Cuilen dallas Al il oda aldel .1
- adlEi) Guas dle B dedd aafil aBe a8 el duillys
Apdally alall Gl aren 5 DI (e a8yl Guadail Ao P dfanl) 4l jég L2

- Olebaiall 3, Sl (5l Aulaiad e Jasll 3

- Ao dilasd A€ ge 5 ileaal) et e 350 Alage dlle u ilhadinly oiad

77



Aailal)

ANy Sy onl Loy il el laniy ) se Lo cilesa Jle 355
g jrall Bhaliall & Sl ddassy cupiV) 3433005 o Jeall 6

bl dalee andy Plati) Apaall Ll oSall Bl lls 83eaY) Slaan) 7

3o liS 33 5 dage Cilhge (puealS agilCay cpilagall 3uins 8

Lol Asugall o g8l (e Yoy ol gdl) ppanal g SN adge d8La) 9

Al iy 8 ) e lm Al 3 Jseel] 4 Alial iy 308 Jlexind 10

Gaal) 3l) oL
e § o pag Alall 3 (pglinll ey w05 Leal) Jom sl il e Tl
sl eYs e Al Gl i
e Danll il Al b g KU )Y g0
blsall (a8 s B A
gyl 3 sall a5 b Asd I (sl £,

AW N -

78






aabal) dails

raalall daild

s i) oY
Ol cpalyll (spssimay aladiuly Slasy) ddaill cullul cailu pd aeae ¢ 2y sl L1
2005 cayglly piall yom
s oad elaall Hla sl QliBle B)la) ¢ olindl dgana e aaal (ule gaua Al Gaua .2
2017 glec 01 b cayys
2012¢lee cagilly piial A Hla claadl) Bagudt cihale sl 2e aly L3
S 3Sal gy ¢ delall g lay) dlllea ) dass paill I paill e by 2 .4

2005 « o2
(ol el ¢ ppilly LAY Slasy) ddaill 8 ofiall) QY ol 3, Ak sale— .5
.2002

Vs e dsalall Cigail) Sacly Julatl Aulaill L) glald) aadll e esll 2 .6
2008 ¢V lae caysills pill 3550 1o (SPSS galin alaiuly dauly

lipdailly anl) Lo i)y dpdill o glall ZA0 Alabaal) dadai ¢ jele gl uslill ae .7
2018 ¢l Cali daala la ¢ SN el o Ll

Sleghadl Gl @l slae) @hy abdl Gnill malie (Al (Gimn e .8
2000 _iball c(ysiSe (n cApmalall

Lelaal) aslall 8 alall Conl malie (clasS Guues S8 Aeag) oS Gud .9
1990 s il dpall )y ¢ peae aalall (1l

2007 cglae capisilly piill clia Hla 7eda (Alalil) 535l 3yl ASahall lads (54l 10
2002 ¢ s chgmalall lall ¢ ysuill 550 & el coaall A dena.11

—excel malin Je dlee lipls — L) bl Slaay) Jaaill @ eyl dhias 12
2018 il (ol caall aalall il ( IV ¢l

nan casilly A el el Gl 8 Ll ) cpu deal $3ai.13
2013

80



aabal) dails

D laal) Ll

b Agesen) Aeaall auil A0S Al B85l e JaaSyl cual deas cile gp Al L L1
2020 4l 01 22al) Alaalle Enlead) 5 4 glal luhall alles Alaa’ il

Aae cpalall Gigadl (& Al paay g waaT dngie bl Alp) AL - .2
(2017 Land) 23 2aall Byye daals o el (daSas 450 drdde Cajladll

Erga) el 483 Iaylia JaaeS laay) il & dial) (olde e o gy dulu - .3
i) e gl daala 01 22all 04 aladl (Jleelly Jlall alaidl dlae cduanlSY
2019 « il ¢ galsll

Aae duzaldy) L) ) Lwall o cloSall 8 ) il ekl oSl caeal 4
2008 <29 222)) 300 Ayl

el Ldadll (@il Al a)lie ladl Aaghinl s Mcaala 0r Pl g A WS
0T alaal) ¢ciloglaally li€all luhal Lagly dlae colylalipn dusuial 301 Aid) &5 ey
2019 04222

bl AWl Bl AplaBY) dlasy A0S Alaa (A Y A Sall (o palld s .6
2013

Use bl 3 saall dilalsall L glgmaall Glulid) Glosleall aaine cdpa bl L7
- 2012 <04 3al) ¢80 drals caainally oLy asle

o)55 Aig ySIY) Y] Clllaie JalaS ¢ 2l asie sola agla ( Slial) dphe ye als 8
cdary dasla ¢ (JAFS)idles dpla ciluly Aae opid) 2ysall Ladagl) oY1 aua b
2018 45 saall (13 aladll

S aal) < EIG

¢Ailimdl) Cilinsall i) 3jlsd) elal Ao 4oy cilbleall daady A ddaie Glads o -1
Gaala ¢ el asle s Aplaill aglally RabaiBY) alell LIS (Jlae 53] arads « jiuke 383
2021 ¢ )yl g daal

saled il Aag hl ((3Ul5 a8l Aphall Cilunsal) (g S 51 Dlos @m -2

2016 « bl dals ¢ Byguis Jlael Bylal paadd il asle o))<

81



aabal) dails

A4S ¢ finale 583 (el Cilallaiy a8l Ay bl (8 dpad)ll A5Sall (5ye0 Al .3
2005 dhind dadla e Laa¥ly Al gl

el adly duhy el dedall Glosdl b L8l Gl plaly dagpd de o 4
islall salgd Jal 383 dlmalall 4S5l AKal dulae dulpy @l Sl cilag kY
2018/2019 ¢ailkivn ¢ by (n daad) die daals (il slrall dring dn sl i< ¢ janadl
Al ladl Gleladl siue o Apagend) danadll Gauad 3 L)l )50 Bpas Aagd L5
pslall (8 il 3aled Jail 3)S3e cabisd sauw Al B Lpie sl @0 Sy Al
2019 ¢iliys ~le s1ald daals Ll

A Al Alls Ay o) Allall el Ay 8 g S yaY) s AaS g oy .6
20186 58 pmd dens Gaals (JlaVly el agle ke 5,80 S

Aall dolla dpalell agigan (8 Al Cllkiall abiadl Akl Canhg ¢ dhias Gluagy W7
GlESall ale il salgd ol =535 580 dadgar Juall 5 Dley) dumd jiule 4l
2017 ailkie (a0l 9 dpeall de daals dpe L) aglall 40 ccilagladll

bl Yle&iul datia 3 8% cchleadll 335 o duad)ll i (Jlay said (jlagmae Ggu8 .8
patll agle 5 Aplanll 5 Al agdall A0S glaill aglall 4 elST iule saled
20226 Jars — s 0 Gl deas daala

Aglaall aglall 8 il 580 eDlaall Ly o bl claadd) 3asm Xy o b .9
2014 s o daals

Gaals Ofivale 3S% (l) Loy ae Ghpadl oaagsll mpall 1 daad e 10
2012 ¢ hall (ol

DY) wed Ofinale 380 el Uiy (A Al IV A el mien sl 28011
2013 el sV (@il daala 3)siia cJlac )

dgeliall dungall Ludlill shall 3a3 8 Gl ol ) (olad Gbamy — .12
= Gl dese Zasls paill agle B oagle o)y Baled Jal dedia dag bkl Ayl
20162015 sl did) (—alusall

82



aabal) dails

rdgagdlanll cle gihal) ey
ety menat cullad ' 4 Aagase Lunals desihae c3sbe dies iban ash 11
astall A0Sy el Gl (il (e adies o Slan) shie — Al @l
2014 sn 30 Fsbis ¢ sl Anala — el asle 5 Apladl (s
ang e Lol gl () dala (Blue (& dmals deglae cCabale oo L2

danse drals — Ao ldially Auludl) aslell 0S5 4l asley i) ale and cald)ly
2017-2016 fumalall 2andl ¢ —iliue Ciluass

e Luls
Ll Jpn Alidlciasenll (53l 5 pasll dalias Gufxgasens G 2o g As .1
2024/04/01 Cilardll (et b laysas

diaVl aalal
1. Daniel Ray, Musurer et developper la satisfaction des clients, 2eme tirage
édition d’organisation, paris, 2001
2. Jean Marie gogue , Management de la qualité ,3eme edition economica
paris ,2001.
3. Monique Zollinger et Eric Lamarque, Mraketing et stratégie de la banque,
3eme édition, Dunod, Paris, 1999.
4. Christian Derbaix, Joelbrée, comportement du consommateur édition
economica, paris, 2000.
5. Pierre Yves duchemin ; la numerisation des documentsgraphique,
bibliotheque nationale de France, n174, ler trimestre, 1997.

83






Ll 3 Sastall Glafy) 4R
gy hulesaled Jn JLGL) 3
Alisally el clad dusipay ilanll Ly el 2280 4

ray L atle abld)

oo lia Laya TaSipie oSlaall Liny 3ia5 3 85l sl Apead GLful) e iag
A Clagedd o g5l 1 o Jpeanll hras 8 S o See 5l ey S 25
S Jpad QLA pealle o AlaY) SR 18,27 10y o I Aally S gt
pma Loy plipe Supie sVl Ly G5 B G0 50 Ahee e LSS s A
A g€ ) a8 A

28 ) Jpeasl N E G50y (005 Tpngingey By Glagledll (K ol o Kap o)
Al Blge e il Jpes Las S £nge a B0

Eadl b A pntds gl Jeanad bl oy sl 0 W) e ¥ aY
S B 3y Agiae g AL Lty a3 03 Dlagheos eslpur (130 alel

A o Lyl S Sl s e Al el 36 L WS s g

sty
2S00l sl alas)
Gl il oA 2e e
S gk

2024/2023 : eslad s

85



L4 50045

-

il._l.un:..jﬁl ﬁ’l.ﬂg.dl

el aa dlalad ol gin 2ae

O sl 200 2220 11 e O 245010 J65e O Shens

a

0 A0 039 130 029 020 0 L.18 W@

O wal O oy O a0

1 AL

I s saall

(B

s, 2
EEIWE

-

L

:ni."Lu -'Lw.__'-

TR EE 1. H o el e
d._uﬁ_ d|.I_nﬁ.l:|-;4.l AJ_AA_L.P: ‘_;_-.I.'l_l

22 Tk 1

Calanall a2l ‘Fh.-_n Aaaball :' laatianl L';n;lua_’;_lnl'- O gh

-
oohan ! Ao 2l

td Buonl Lol B0 iy iy (5 deaafall Sl

[
et

o117 ® mal

_1_|..-_.m:.-‘_'.|.a\__ﬂ...|_d..u z-A:_s.a__i_.M_;_c.d._._.}a_"hj:

86




05

- ML A B T A ..
wdaeafal \=_._d...'__;_?z alara d.;..__.‘;_l:z_.h_;,:_ua
'\I‘l,-u AL i ;..a_-._" q_:': il I‘I,|5i ,_,I I,I’” ‘FEI E.IIAE_;_" o La l]ﬁ
” R R -y i A 1y # IR PR
Aoaatynl ‘_;l::r___...\_.-'_#n;l'._u_ ﬂ\_y.._;,.} Ayl Sleaad
P P . B - .
d._.n_.:.;,.u_'_.. FEP Ryl L;nl_a.:_" BIEY w‘;’d..m_'"-m_u 07
- ", B
d..ni__;'-_""z' L..'_a.:_"-‘_,__'c.-d..m_'" LYY 08
0o e T
i TR "~;;;|.ad.4.u_' 2 Linl 09

ST X CINNE S L - T I [ ) 1 P T R
:Lf_n_--d..h:h_pd._’u_ua_-d.;u.a_;.-:'s,_‘-u@_"u’ Al o Zadde

1114 T » =92 _1 P A R i - 1T e el
il e a1 BITEN lla) Aadall gl

10

11

A 80K 3 Glee U AT (1! - 4 £ T -
3 .Jh 3 1 Vol L
Alnd ;AFW_ Alnle ol m dewiaBed Jamn
LT T S R T R L R
LY oLl 1 3
Aled 0 Bl e 2 allaceal andig daale

12

13

14

15

16

17

o A To# 0w [ R | ue
P PR a.;u_;,_;_.i_' Dladdg Dl GdoA%
. i

18

[B*]

2

By . “ o i A
al b @
Lolathe o ariie St =0

01

. TR Bys \ T ) 2
d._ﬂu_i’;:&nz" fl_—"-_.:,.a_"- [ E N E_'u.u_"- U d3pes Dilaglea .;I;hLI

02

e AN ) Ay BLAY 3 e adally Ll (Ll

03

87




[ R T T T A,
Dleldg Dlacbe Slen =l o

04

LT I T A O T -4 LR PR e T 4
Al Jh_m_ . z_.:_,d._#.i_.\_'-.ah Aanafpa il "_5_,..

05

', PR W one T G s
slpmpa Jleaaly Al dag Lo dads

06

17 - k| x v a |= 4 k&
G daidall Bloddl  sdian e J'-ﬂl_; Iy BT S_.u'\l

07

£

1a L 1 A s Hoao maw s

Ll

08

- £

09

£ T

Al th A aoa andl g Jltily lalaall fpas 4 PAU T

10

| #ff e 1 I P L.

.\_,..-.a_;,.n. Aj'-_..-,.a \_-_I':' 5....._,,.«. 3e 155 u_;,:. Ll L | J _"._5,:
- &

Yo ms)
L e

11

e Toed s

2w 7 fan
:35..._-._’ pptaal AR daaball g h

12

Sl s feent AL sall llalaty S (JUA e S

13

88



Correlations

0501

<01 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

1

50
509"
,000
50
654"
,000
50
462"
,001
50
397"
,004
50
387"
,005
50
540"
,000
50
681"
,000
50
589"
,000
50
368"
,009

50

a_ 10| Pearson Correlation 531"
Sig. (2-tailed) ,000
N 50
a_11| Pearson Correlation | ,512"
Sig. (2-tailed) ,000
N 50
a_12 | Pearson Correlation | 516
Sig. (2-tailed) ,000
N 50
a_13| Pearson Correlation 6237
Sig. (2-tailed) ,000
N 50
a_14| Pearson Correlation | , 734"
Sig. (2-tailed) ,000
N 50
a_15| Pearson Correlation 747"
Sig. (2-tailed) ,000
N 50
a_ 16 | Pearson Correlation 508"
Sig. (2-tailed) ,000
N 50
a_ 17| Pearson Correlation ,530**
Sig. (2-tailed) ,000
N 50
a_ 18| Pearson Correlation ,556**
Sig. (2-tailed) ,000
N 50
a_ 19| Pearson Correlation ,568**
Sig. (2-tailed) ,000
N 50

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Correlations

<02
002 Pearson Correlation 1
Sig. (2-tailed)
N 50
q.1 Pearson Correlation 312
Sig. (2-tailed) 018
N 50
q_2 Pearson Correlation 457" g_8 | Pearson Correlation 487"
Sig. (2-tailed) ,001 Sig. (2-tailed) ,000
N 50 N 50
q_3 Pearson Correlation 307 g_9 | Pearson Correlation 488"
Sig. (2-tailed) ,030 Sig. (2-tailed) ,000
N 50 N 50
g 4  Pearson Correlation 554" | g_10 | Pearson Correlation |,640"
Sig. (2-tailed) ,000 Sig. (2-tailed) ,000
N 50 N 50
g5  Pearson Correlation 556" | g_11 | Pearson Correlation |,385"
Sig. (2-tailed) ,000 Sig. (2-tailed) ,006
N 50 N 50
g6  Pearson Correlation 569" | g_12 | Pearson Correlation |,461"
Sig. (2-tailed) ,000 Sig. (2-tailed) ,001
N 50 N 50
a7 Pearson Correlation 499" | g_13 | Pearson Correlation |,418”
Sig. (2-tailed) ,000 Sig. (2-tailed) ,003
N 50 N 50
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
Chiny)_JSS <01 0502
Claiuy! &S Pearson Correlation 1 910" 7827
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 50 50 50
J5~s01 Pearson Correlation 910" 1 453"
Sig. (2-tailed) ,000 ,001
N 50 50 50
5202 Pearson Correlation 782" 453" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,001
N 50 50 50

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Reliability Statistics
N of Items
,904 19

Cronbach's Alpha

Scale: ALL VARIABLES
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

845 13
Scale: ALL VARIABLES

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
911 32
Explore
Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Us~01 ,079 50 ,200° ,981 50 ,586
<02 ,097 50 ,200° ,978 50 ,486
*, This is a lower bound of the true significance.
a. Lilliefors Significance Correction
gaiadl
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid S 30 60,0 60,0 60,0

il 20 40,0 40,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

e Ol gl
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 5 Jall s 10 20,0 20,0 20,0

006 S 10 @l s 19 38,0 38,0 58,0

> 11 ) 204 16 32,0 32,0 90,0

21 ssls 5 10,0 10,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
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Cmadl
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ol 18 4 1 2,0 2,0 2,0
00 20 ! 29 4 24 48,0 48,0 50,0
= 30 ! 39 4 15 30,0 30,0 80,0
< 40 ! 49 4 7 14,0 14,0 94,0
50 (3 s8lad 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
s Sl (paglatl)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid il 2 4,0 4,0 4,0
o i 11 22,0 22,0 26,0
gl 16 32,0 32,0 58,0
ERIES 17 34,0 34,0 92,0
bbbl ) 3 6,0 6,0 98,0
sl 1 2,0 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
OlSa Sliald)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid <l 11 22,0 22,0 22,0
PRTEA| 39 78,0 78,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Cilailall dasial)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Idoom Fiber 7 14,0 14,0 56,0
ADSL 21 42,0 42,0 42,0
Idoom 4G 22 44,0 44,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
T-Test
One-Sample Statistics
N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
al 50 3,6200 ,98747 , 13965
a?2 50 3,2800 1,24605 , 17622
a3 50 3,2600 1,20898 , 17098
a4 50 3,4000 1,10657 , 15649
ab 50 3,6800 1,09619 , 15502
201 50 3,4480 ,80970 , 11451
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One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
a6 50 2,9000 1,29756 ,18350
a7 50 3,4000 1,21218 , 17143
a8 50 3,4200 1,07076 ,15143
a9 50 3,7000 1,03510 ,14639
a_10 50 3,4200 1,17959 ,16682
a_l1 50 3,5600 1,18080 ,16699
22,02 50 3,4000 ,80037 ,11319

One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
a_l2 50 3,2200 1,32926 ,18799
a_13 50 3,1600 1,23487 , 17464
a_la 50 2,9200 1,41190 ,19967
a_15 50 3,2200 1,31382 ,18580
2203 50 3,1300 1,03539 ,14643

One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
a_16 50 3,2400 1,15281 , 16303
a 17 50 3,3000 1,21638 , 17202
a 18 50 3,4800 1,03490 , 14636
a_19 50 3,3800 1,24360 , 17587
2204 50 3,3500 ,98716 , 13961
One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
g 1 50 3,5800 ,97080 , 13729
q_2 50 3,2000 1,12486 ,15908
q_3 50 3,0200 1,07836 , 15250
g 4 50 2,9400 1,20221 , 17002
g5 50 2,6200 1,19335 , 16877
g_6 50 2,8200 1,18992 , 16828
q_7 50 3,0600 1,09563 , 15495
g8 50 2,8800 1,25584 , 17760
q 9 50 3,2000 1,16058 , 16413
g_10 50 2,9400 1,13227 , 16013
g 11 50 2,8200 1,27279 ,18000
gq_12 50 3,0400 1,32419 , 18727
gq_13 50 3,2000 1,38505 , 19588
<02 50 3,0246 ,70200 ,09928
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Correlations

i) JSS 2201 22,02 22,03 2204
syl (&S Pearson Correlation 1 677 , 785 ,839 ,636
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50
201 Pearson Correlation 677" 1 524" 614" ,396"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,004
N 50 50 50 50 50
2202 Pearson Correlation , 785 524" 1 6727 461"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,001
N 50 50 50 50 50
203 Pearson Correlation ,839" 614" 672" 1 564"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50
2,04 Pearson Correlation ,636 ,396" 461" ,564" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,004 ,001 ,000
N 50 50 50 50 50
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Regression
Model Summary”®
Std. Error of Change Statistics
R Adjusted R the R Square F Sig. F
Model R Square Square Estimate Change Change dfl df2 Change
1 ,502° ,252 ,185 ,63370 ,252 3,783 4 45 ,010
a. Predictors: (Constant), 204, 2201, 2202, 2=.03
b. Dependent Variable: <02
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 6,076 4 1,519 3,783 ,010"
Residual 18,071 45 ,402
Total 24,147 49
a. Dependent Variable: <02
b. Predictors: (Constant), 204, 201, 202, 203
Coefficients?®
Unstandardized  Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Correlations Statistics
Std. Zero-
Model B Error Beta t Sig. order Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant) 1,811 A77 3,797 ,000
2201 -,041 ,145 -,047 -283 778 ,286 -,042 -,037 ,598 1,671
2202 177 , 157 ,202 1,128 265 ,425 , 166,146 521 1,919
2203 ,266 ,138 ,392 1,928 ,060 480 276 ,249 ,402 2,488
2204 -,024 ,112 -033 -210 ,834 ,262 -,031 -,027 ,668 1,496

a. Dependent Variable: ,=<02
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CollinearityDiagnostics®

Condition Variance Proportions

Model Dimension  Eigenvalue Index (Constant) 201 22,02 203 2,04
1 1 4,865 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00

2 ,051 9,790 ,32 ,02 ,00 ,32 ,08

3 ,043 10,598 ,01 ,07 ,03 ,13 ,84

4 ,024 14,175 ,03 ,67 ,49 ,00 ,02

5 ,017 16,894 ,64 24 A7 ,55 ,05
a. Dependent Variable: _s02
Regression

Model Summary”
Std. Error of Change Statistics
R Adjusted R the R Square F Sig. F
Model R Square Square Estimate Change Change dfl df2 Change
1 ,286% ,082 ,063 ,67960 ,082 4,283 1 48 ,044
a. Predictors: (Constant), 201
b. Dependent Variable: L =«02
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1,978 1 1,978 4,283 ,044°
Residual 22,169 48 ,462
Total 24,147 49

a. Dependent Variable: <02
b. Predictors: (Constant), 201
Coefficients®

Unstandardized  Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Correlations Statistics
Std. Zero-
Model B Error Beta t Sig. order Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant) 2,169 424 5,110 ,000
2201 ,248 ,120 ,286 2,070 ,044 ,286  ,286 ,286 1,000 1,000
a. Dependent Variable: <02
Regression
Model Summary®
Std. Error of Change Statistics
R Adjusted R the R Square F Sig. F
Model R Square Square Estimate Change Change dfl df2 Change
1 4257 ,181 ,164 ,64204 , 181 10,580 1 48 ,002

a. Predictors: (Constant), 202

b. Dependent Variable: <02
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ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 4,361 1 4,361 10,580 ,002°
Residual 19,786 48 ,412
Total 24,147 49
a. Dependent Variable: L 02
b. Predictors: (Constant), 202
Coefficients®
Unstandardized  Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Correlations Statistics
Std. Zero-
Model B Error Beta t Sig. order Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant) 1,757 ,400 4,392,000
12,02 ,373 ,115 ,425 3,253 ,002 425 425 425 1,000 1,000
a. Dependent Variable: L <02
Model Summary”®
Std. Error of Change Statistics
R Adjusted R the R Square F Sig. F
Model R Square Square Estimate Change Change dfl df2 Change
1 ,480% ,230 ,214 ,62228 ,230 14,358 1 48 ,000
a. Predictors: (Constant), 203
b. Dependent Variable: <02
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 5,560 1 5,560 14,358 ,OOOb
Residual 18,587 48 ,387
Total 24,147 49
a. Dependent Variable: ,=<02
b. Predictors: (Constant), 203
Coefficients®
Unstandardized  Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Correlations Statistics
Std. Zero-
Model B Error Beta t Sig. order Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant) 2,006 ,283 7,095 ,000
2203 ,325 ,086 ,480 3,789 ,000 ,480 ,480 ,480 1,000 1,000

a. Dependent Variable: ,=<02
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Regression
Model Summary”
Std. Error of Change Statistics
R Adjusted R the R Square F Sig. F
Model R Square Square Estimate Change Change dfl df2 Change
1 ,262° ,069 ,049 ,68450 ,069 3,537 1 48 ,066
a. Predictors: (Constant), 204
b. Dependent Variable: L »<02
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1,657 1 1,657 3,537 ,046°
Residual 22,490 48 ,469
Total 24,147 49
a. Dependent Variable: _s+02
b. Predictors: (Constant), 204
Coefficients®
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Correlations Statistics
Zero-
Model B Std. Error Beta t Sig. order Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant) 2,400 ,346 6,944 ,000
204 2,186 ,099 ,262 3,945 ,046 ,262 262 ,262 1,000 1,000

a. Dependent Variable: 02
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