(ealad) Gl g Alad) anlail) 3 ) 5
dlual) - il gy dasa daala

o)) agle g 4 jladl) g dpalaiY) o glall 1) el agle g A jlatll g palatiy) aglal) 1AIS
el pl 222 11 ) aghal) 1 el

.......................................... 1a

=alS) jialal) Balgdi Jail dadia 3 834
‘;iﬂ dada (5 9l ) sallal) dlas)

Ol s

CrdaiBY) e Maad) Ly o Asil) cilaadd) Baga il

dlual) S g BDL Audaal) dpaiil) iy s A o

2018 /2017 :dmalall 4iull




ZIVFI) p



8y 5

(13)3 iy f)gﬁu\g.;;(,poﬂ_}ﬁ\}}. il QB

AP a2l b aplemd by me sl o o s 5 e M oo JB

{

b d\c,,.oédw\ asoy . (1672) ;,\;j oly ' O).C(J(% ﬁﬁ&‘)f@d \}93(.9

oV ol Y il & 5 agomy DA% 0 S T 81 M1l i S

A Lagarl ) 5 2ol aen

$ o ey el o s L b e 2l oty s

ol ) e el donst O gl 32 sl )

Ol 138 (3 gy 50 0Ll e s 55 B

oyt ST S8 o Al ]y Al 2 S5

ey b Aol st U " das Bl

| ol J o 1 1Y S g ool ol 2 LS
Al el s 5L,

b -%ﬁw%ﬁmgwboﬂféb




3),99)
3
ol U (Y ol b o301 g 55 1y W1 K

S son 1 ) el 1 3 G olasT 4] gty v 8 gl

IR AT Bl ) jadlly Ll gl gl gosms e I

Ml " s iy P s o A3l 0 3 g5 el 76 U
SRS ey Gl g\‘\ g Gl 5 )

LU AR gl ey e i @Al LAy 583
ol 5 A gl y bt sty "ol sy s el s )
ol sl Sdls w50, e <y <"¢;‘"
gl Alal & ) S0 e 8y Ay 5 Bl EY)
Ny e IRV E VI E VS (VIR B8 ué,j)(,.A;;L.%;\);)t gl
Cny o 28 Ol oS b (A5 b ol

Lo s p o @2 e B b

e I . e




G2\)



uau‘—e-“q

dabscall

v

\'A

02
03
03
07
09
09
12
16

18
19
19
22
26
26
27
29

Gilbigaaal| gu e

sl g <4
sy
hyginall (g
dohaad) e
SN gl
) Gy

03

4adla
duaiel] il 2] D9l (e lib] Uil :JogI Juidf

gl
i) clasdd) Sagn Jon Lol asalia 10 Y1 Giaall

lailiad g LSl dardll Cayyes 1 gY) callaall

Lt s s Sl laadll 3 a daala 1 AN ullaal)
Lgukd z 3lai 5 Wjmlaa g Aid) ciladdld) 5aga dlagd 1 SEY Guaall

W pulea s Sl Cilanal) 33 5a alaal :Jg¥) cullaal)

LK Cilarall s3ga Gl = 3lai 1S callaal
J¥) Juadl) Lada

dutuintl| il ) B9 (ol Votuid| L@y : guilel] Jucallf

gl
e3ant) Ly Joa cilages 1 sY) Giasall

Jeanll Liay asgie 1Y) cullaal)

b bl aslilliia g Loayll danl 1 SEY qullaal)
Laadll Bagag sManl) L 1 SEN Cuaal)

Jaand) Liays daadd) 3asa o 4kl 1 J oY) cullaal)

Zaail) 5asad Dleall CulSh) 3 5i5all Jalsall 2 S callaal)
G Juadl) AadA

e | ] g el il Judli (g g : el el | (Sl

@



uw‘—é—“‘}

31
32
32
33
34
34
35
37
37
45
51
52
56
61

-

gl
Adaal) Lpaiil) eliy apai 1) Y1 cuasall
ddadl) dpasill Gy ge 330 1Y) cathall
Lgany ) cilaaally adlaaly Gl alga 1 G Gullaall
Ldlasal) Aahpall Lngiall cile ) & SBY Eaal)
Lolaall Al 45,k 1 JgY) Gatlaal)
Al 3 deaiiiall <l s L) 1 S Callaal)
dpal) il ABlia  (2ape 1l aall
Aglanal) Ayl w8 Gage 1Y) cullaal)
) dsilia 5 Jalas £ S Cuthaall
G Juadl) dada

-

Aadladl)




uw‘—é—“‘}

Jolaall gu i
— Jodadl lgus e
10 Al leadll 335a 2l | (01)
35 bedll IS Jgan s Gllans i) agy58 Apka | (02)
36 g lis S W Jalas | (03)
37 o) Guea dial) AA w53 | (04)
37 Gl) a Al 2 a5 | (05)
38 b i) o Auall A a3y5i | (06)
38 il e Jolall 520 Canen Aigal) 80 w3353 | (07)
39 Gpgalall 2y ady Lad Al 350 Aalall oY1 | (08)
40 Gpalaie ) amy (ady Lad Al 2k sl 1Y | (09)
41 i) aa Gady L el 380 Aalall oY1 | (10)
42 O dny iy Lad Al 28h Al <Y1 | (1)
43 Calalaill any ady Lad il 3,30 Aalal) oY1 | (12)
44 il e Jraall Ly iy Lo Al ol Al Y1 | (13)
45 LSl laadl) saga el anii | (14)
46 el Liay o s Al clandl) 335 o LY Jelaa | (15)
47 anl) Ly Ao deadl) sl Lol HlaaNI | (16)
49 cosindl ey Bl il duhall jslae 39,0 (ANOVA) alaY) cplall Jdas | (17)
49 ) iy (3l Al Al slas 35080 (ANOVA) (gala) ol Julas| (18)
50 b (sl e 3l Ally Auhall slas (35 A(ANOVA) alaY) cplall Jilas | (19)
< e Jalaill 330 i lati Ally Auhall jslae 35580 (ANOVA) salall) alal) Julas 20

<l

(av)




uw‘—é—“‘}

JEE) g phd
daiall Rl ol guis o e
08 42Al) RPEN e}gﬁ.n (01)
11 Leaall 3asa el | (02)
13 39aidll =35 | (03)
21 Lea )l pailad | (04)
23 Manll Lia)l ilS 23003 | (05)
26 325all 3L 353 | (06)




uw‘—é—“‘}

S g plid
Gadl| olgas ol

by ssina (01) Pé) dalall

sailadl) Cil e cave Al 28 Ay il caall 5 el Sall i
;. (02) &) galal

A yaanl)

Cronbach’s Alpha (03) A& alal
st BN obes (04) &) galu
F-TEST aaxiall lasiy) (05) a8, @alal

s Auhall jslaa (39,80 (ANOVA) (salal) opulial) Jilas )
) . - (06) a2) dalall

apall 42 anall ailiadd) g

(V1)







el e 8 ofiald) cll Al Gleasll aal e cileadll 3a5m alaial) mual il
Wkas) el amy &l eDleall 5o ciladd waiid A0 Glaadll aaYl; alall LIS cilesdl)
Gl 4 chsidly Gl daule 4 badlyy dale 5yg i el Gl Bl B LS
.3 paladll
Saaia Gledd and@h e Jeall 8 A0 Glabaiall G 30280 dudlial sas Craalu
gladls eJanll lia)) (o Jasd dlala dysuts Cladilinl (A8 PlA e @llyy (§dil) (Gaaal
sl dly (oullall agiBlee o Llially o odae la ) dilia) agile)s agilala
LBsml) B agilSe Jle Llasll
) A Slagall s AN gyl peaialy S S8 dagiyi Aexdll saga o Layg
Alaia¥ly edlaall e am JS0 dalaill o 50008 saay (S agantis b alaladl il
oo V)l Sl Y Cus Rueusall gai A daatiy Jaeall Liay Guiad ) Yseay pgililh )
g Dy aileyy alala b @il 3asall e o st 4S5 Gled a0 Gy

Jede 9585 5y cailad




4&1

VR
[

Gl Al -1
IO aiall Cangll (D el sl Ly Al cilesdl) Basa of Sliiely
@lai (& OLEOU ey Aientl) DlSW) Gia3 4 ey Al Al Gl
p IO ) S5l A2 lua Koy (B Lo s By . Lelee
¢ Al L) Ao Aluall DSy Adaal) Apaiil) eliy culadd Baga il o Lo —
A Ll gy AISEY) o pe WD)
¢ Auball Jae elid) ¢dlee Cipla (e Lapin SSY) A0 laaal) 3a5a aladl bl 2 L =(1
¢ odanll Liayy 4l culeadl) 335a (Lol A aagi o (2
laall Loy o €l cilaadl) saeal Ll Gl Ja -3
3usal) S (BDL) duhpdll Jae elid) eDae Liay e Bl <Y1 aad) 0 Lo (4
Lihraall Gailadll jena s sasall abad G ddiloan) Ao 3 Gy Sl Ja (5
¢ il o3y
Gilus il -2
) il ) Galiios a6 Lee e g i
Ol any g Lawss 5SYT Al cleadd) sasa sl G e =(1
coDandl Liays A€l alaaall 335 oy Loyl Al Sllia-(2
cedlaall Loy Ao Al culaadl) 33l il Alia-(3
cedaall Ly e Ll Y)Y sy -(4
Lihral) pailadll jsme Gus daball glae G ddlaan) AV cld 58 a5
el ol @Y

Eaad) daal -3

Al el Lgady ) laddl) 5agn (s5ime o i) 8 Cand) s dpaa] (e
Glgast Aymay aalin) sl dlld 5 agilala 5 agilie) ao L85 (g0 5 ADeal ddall
My st Cangy @llyg agl dadiall 4000 chlaadll gt @il (Dlac

D




4&1

VR
[

caad) Calaaf -4
p ) Al oda Cangs
ceDanll Liays A0 lardl) sapay Aalaiad) aaliall e oyl (1
Al Glodl) sasa (ssivedd Alpadd) ASy BDL ey ¢dae ot e Cajeill (2
Al cleadd) 3asa alagl Joa Aall o)) Cilalad) A jae PIA (e ¢agd dadiall
b alaal¥) Auhall Jae clill ¢ Lgalsy Alls Laadl) 53 alagl aal e Capeill -(3
ceDanll et Agas (e cagd dadiall ASH daaal
Uglaas aDlac Hhai dgas e duhiall Jae Slill 4S50 clasdll 335 oladl 4djaa -(4
ASaal) Jslall alagl dorelis il cula i) oo
Easall sl qluad -5
el Lylaal & Sl cilesdl) saga g suinse lg Hany Al LpaaSl )l
P A Gl 35m (sl g gaiasal
e Slenll Liays Al Aardll Bagn §ounge pgd Al V/
ceDlanll Liay (3aiad & ASl) iladdl asn daaline (520 ddjea 8 4 I V/

vkl Ly e Ayl Jae il 8 35 clesa) saga e Silsale A jaa v/

zeial) -6
Ky e By asa) @il N Jsaslly gaasall dallas dal oa
Ll ia sl el e Al Caadie] dag phadll
a3l alu)al) -7
sy i il Gluball (me g ey Bl 8 el ) sl s
Ssie s Lo 0S 13 o asad) (S0 Y Gia daadie (S8 Al Au)all gaiase palic
tol e (il adle £ OULY) Cadaiad Lo 13 (o V)

&



[

4&1

|

Aalad) dgid) B 4dpaal) dasdd) asa (b cdgana (upld jara g dup -1
G alaal) Apiludy) clahal) Audu (ddlul! daala) Aga (336 plad b
2005J05Y) aanl) ¢ yde
Ldyad) Leadll sapa el Lunlidl Jadl e oyl ) du)all o328 Cadaa
eaall elofy (danal) Basa adsal alaiiuly @llig sy plad b Alalall @il \gads )
) ALYl (A padd) Laadl) 5asad Aaliaall 2l Ll 4l dijea ) Cdaa LS
el Ay Laayll e JS5 Adpaall 4add) 305a G ALl LA
ouliall Juadl s manall pe deadd) ol el of duhal) il cyelal sl
dy o) Auhall Al el LS b cplall iy Adyad) Gladll sasa Gl
ipaal) 4 el ol Calaleall il laiy oeDleall alaia) Al Jia) dpalacy)
eDaall Ly o Aflias) ANVD il 4y Lals)) ADle apay bl iy WS gl
- ey 5Ly il ae Jalaill & e Danll s Ofs Aadiall 4 peaall ilaadll 335ag
Lay & clasddl 5agag ARl Gagudl A "cgpndl LalS e plla Aupy 2
509) pudd o158 g bl duiad) Ciliaddl G Al b Aialat a0l
2006 33 daala 2Lyl LIS (Jlast)
Sl Gyl ) Gl cdaay el ) g ladll 8 duhal) b3 cuyal
cDanll Ly & culaail) 530
S cleadll sasas I Gysdll G A o) Auhall il el il
ahn s iyl Loays cleasd) saea o dagd Ll A0 allia s cedaadl L,
Slbleall cpant (o 3K G Tai GBI Ly g cileaal) 3358 ) Jgeasll U]
vkl 33sa) Alle cland ol (e S Capeaal) alid] apes 3 4100
“ Lhpaal clardl) Saga (b clagh ae aladiy ) as L Aulp -3
2007 Alkaivd daala ¢ Jg¥) 2ml) Ay aly Apabad) Eilaf

D



[ i adia

bl oS s @) el o Dlac s dga e leadd) saga (uld du)yall o2 iy
Glalay ciley e Gl Cplelaiall o Audliall ddajls 8 lgadge dipa o ot ola
pelensil leulad il
sl gt ) A padll laddll 33sn (sgime (alédd) duhall mil <yelal aal
Aplaa) Iy 458 4B amy (i LS clgDlae i dgay (o Ao dipae A 5)lal)
Baga Vlaey cdgn o H)laall gl gt ) Adpadll cleadll 00 55l oy
ccablatll (Gl (oY) dalaiey) dusaldll (uileadl A ddpadl cleasll
Iy JSS Al clasdl) sagal ¢Dlaall ayii 8 sagasal) 35l of il i€
ANV ld Gyl il o b Jaleil) 5 el Ailias) Al (S5 ol eV las o Jlas
cdrardl sasy ol il jpatial dpally d5las)
s Lo (i) claddd) 5aga Gubd' iiaale 5830 o Lo Ll -4
201040 khind daala gl s, al
salagl dasty e Slaall LAt Agay (pe Al Aaddll 3aga (wld ) Ayl sda Cudoa
L) 4aaall 3asa o A loals (ASidl cleadll 3asa sad ¢ Dardl Cilgagt ddyra
Al Faad) saga Gl s28lal) 2 3Ll e Capailly Dlaall Ly
caand) k5 Agay (e Aadd) Baga asede dail) dgay Al il <yelal Al
iaxdll saga 8 cplall i e Adlell 40y deadll oldf 2 3sad Adlaas -
lgadty i) laddl) b Coeall (lSe (it o 4y daadl) sass Adlaas -
A an] il
Sl daaall Q0 sasal) o gyiball A el edee Ly el g bkl gay —
el Aadidl)
oshie (e dadiall 4] Aasd) Baga andl oy B8sr9 538 il b —(5
aslall Aaa (Alual) Ay — Lyl Apaiilly Aaddl) eliy Dla duha il

2014 Alpal) daaly (1230 Ay jlail aghally jueailly dpabaidy)

>



[

4&1

A — L)l Aanilly A ey (6L i o Capetl) L)) Ayl o328 o
Laxal) saga alad aal ey Capeills gl dasiall 2S00 Chloddll 535a (s5insal — Alusall
Apea ) 43l) agl dediall 2000 daadd) b alaial) Auhall Jae clidl (65 edsy Al
May) 8 oae s Calaljil i Alglaas 4Bl ki dgag e duhall Jae Slidl dpaag

AsSadl Jlall
J8 (e agd Aediall A cleaad) sasad G andi o) Auhal) =3l el Al

dpalaieV )y Ausall) Culgall AL i o Cus daa e e IS &bl Jae il
& peiladsi sie by Al (LY dpdaye Gl Auhall das @il Cisl (e dasial)
dapal LN s OIS ey cas Ulle (IS Sl il pe Calaled Aajaly Ayl Jae Sl
Llle Lo Ly 430 ¥) Aa)s J8 elid) po ol (30 ola¥1y el akhge dplaciad

Al Al AU Ay Apailly Aadall @iy oyl pe Aediall Fandll 32sa e g

sl dgia-8

& gl a3e] 3yl Cagug Al ajlly AnlSall aga sl & duhall dgoa Jiah
st alasl)
Al AU Alaal) dpaiil) @by 8 Apilage Ay 430K ggaal) @
Al jaliadll Caliae (pe Claglaad) aan 2 (gylaill culall danally :Aula)l) 39aal) @
gy (e O Al culadl W 2018 (eole 30 e ) 2018 dils 02 (e oy

2018 Jusdl 30 e ) Judl e

:Luhﬁ\ Jsaa -9

Slo sl 2 g sumsall Cailsa Calita alalY) aady clgdlaal it s duhall ¢ )5y
@ o dale ddlay Akl Juads cppla (pliad dale dedie ) st ddas
DY Gl SV Jaadll L e simgall alal) gucilly Canll 201K &5k dalall dasial
sasa Jsa Lpulad amlie o U5V ) (ginl Cumy A0 Gl sasal s lidl)
sagn (el ilady Sulaally SlaVU ALdY) el i B Gl Ll 4K cilandl

Al cileadl)

>



A cleaad) sas o o eSlaall Ly (3latid SUAN Jacadl) L
Ll deasd) saea e Loyl Jsa Dol amlie 1) gyl 5 g1 ) 8
A Gl Joadl) Wl (dandd) sagm 4oy s Daal) Liayl anadd S )
saga il (3l Alla Al e Agylil) Auhall Lalinly 3latd Sl Calall jacad
Cagpaill ) ad 3yl 25 a8 cAlsall 2S5 BDL sMe Liay e 4800 culaasl)
Gleha¥) AL Gl s I3V Gl 8 asleady Agdad) dpan) el
bl Jalaty el (e bl 5 LAl Gl g Ailasall Auhyall Lo gl
ialiid) mlall coasd Adld an @ pal¥l g oads e iiiliey dlasd)

Shuagill (e de sanas




A0 ¢:29)

£9Y & 3) 599 59550 )



[w\ clasil) 3 sad aliall iyl L I M‘}

gl

Slo sloe il Cipha e A€ laxdl 525y alaa¥l a5 5yaY) gl Gagh
Gy Laslsi 5y e JalS o5 o lalaiall (o psall Conanaly ¢ Aadl) 5 allall sl
s b il ol 28 13y ccbianadtl) Cilise iy VL) (e IS 8 Basall asgde
Chla o aa @iy el e Al ciladaiall (e dal) 4gai] ad Baa Glardll sl
Lo ¢l 33Lys Gamdl (3 Lahainly L@ laay lealail alil) Sladd) (o deadl) 3350
leadll 38 5aga Al DA e @lldy coDaall Aadiall Lgilard sy Cpuunil gl alana o
e Dlandl e¥sa o)yl e lalaic
tofinse Juadl) 138 8 sl
¢ Al laadl) sasa Joa Apsld aalia 1 J6Y) Gl

Ll 7z 3lais L pulea s Al cilaadll Basa dlal £ SN Giagal)




|

TS cilasi) 5agad adlial) Uay) L I M‘}

36u4 <2007 ‘UJ‘)S“ ‘UL‘; s@')jﬂ\} Jﬁuﬂ ubsb) J\J “‘w ,_,L.Bg ‘_A.ﬂ\):u.u‘ JAas claddl) dagud 4%\ )A..IU} L;U‘J\ RIVEN

Ai) clardd) Baga Jon bl agplia 10 Y Cuaall

Laadll Gt ) 3)LEY) (e 2 Y ASul Glaadll sagal aggie slhe) ) kil
slac) Koy ¥ ola¥) (oamy 88 claddll asgiad Cappat plae) 3l cilgas (DAY Sl
bl 13 e BES aann ¥ cleadd) of Jaadl Ly calaladly slad sac 53 i) Jalil Cayya
laibiad g Lil) daadl) Ciy i 1 JgY) callaall
A ciladdd) Ciy s oYl

oany b Leds Laadll dald cligpe ) 3yl Coges A8 daddll Capped Jyli J8
Hlein oo S leadll asgie Jsa cleadl] Gysus bl L Ciela ) gl

daddl) iy .1

glidly sl el e claadll (AMA) 4S3eY) Gysutll dpman iy

Lags deldl) Geliad) po dlagpall o 4l Zadial) o LiY) DA (e gl ) L) \gdiny 1)
Laliay (Biny

D) Baglall il A e Al ) el g1 Ll (gronroos) (ms s oo &

S Leadll il ey gl (pn Jeliill Gyl e Gaad of Lygpa el (K15 50kl b 4 sale

Glasa ol Gl gt ¢ Jalall ALl (uleall 3850 Ladl e Ble Ll ey LS
DLt Clesuie lgnd s 5l Lol iy cale JS&) dyina

Caylal Lo Cayla Loty dmite ) Sladl Sl el of' sl e Ledye 388 (kotler) JEsS Ll
Uasipe (15 8 Lo 5l lealid oy 4Sle & Leie @iy Vs chugale e Lald (535 4]
B0 Y o esale gale ey

200 o1 eoles cqisilly il Aadel) (553 s sl askl cdmuall cilasil) (Bagaad ¢S s el

298u4 2009 su{)&]\ suLA.c ‘@')}ﬂ‘j )..qu claa J\A (1b  palaad) | dgudl) u.u.ui ‘UL\L-. Lﬁja...a.a =) 2
3

2004 2008 codj\ﬂ cOL«: 6@J)ﬂ\j ).uuﬂ dﬁ\j J\J 4 lacciladdl) fg&" ¢ ))A..;_-J\ Al LS.I\A 4

)




|

TS cilasi) 5agad adlial) Uay) L I M‘}

dasil) claddld) iy s 2

gyl Al ddlaially ALY Akl Cilileally Al 1 lea S Al Cilardll Capas
VAl calaasll

& 0l adid) Gseaall 3 Gl leally i) e de sead’ 1Ll L oy
Pl e sadiall S0 Ally il J8 (e dedially Augalal ye g cAugalall ualiall
Adlall dnlady)y ddladl agilie)s agilala gL haae JS& Ally deiidd) gady el
oyl G bl AR DA e i) 2 LY haas JSE 4313 Gl s Al

Cun ABlenl lgapaiy il sy ) Clasdl) Ao gend’ tlgls (SIS Chugy ilaaa lgbyay
loadily asly cousale e s 5SS ALEY) degena o Lli Ll o ledpas (S
Vs c0sSy ¥ dy (gale miiay Uagiye Leall) (58 B caile)s dilala g lud] 4y dlead i)

2Ll J) e s

L) claadd) aibad Ll
Leaall ddlaia Gailiad @lla o) i 40 daadl) Gailad ) Gkl Jaé

daadl L)) (ailadl) i

pailiad Lapl sy o Guseilly Slad)) Jlae b cpaiialy Gfaldl s 360
Ll i S0y ecbaadll A gul) ey Sbiathinl mens (A 5 o (S ecilenall dad
dpald JS maagi b Led cclatial)l Bl e Gleadd) 4y e Lo 355 diliae (5580 pailiad
el jailad g

coall (e gl el ye cleaddl JaVL :(intangibility) dswsalodl —(1

oo Wia Looaal 1 lhs U8 Lelaw ) lead ey Lo oebaally cleds

Miiny 3 eyl IS5y lgle Jpanll Ji leie Gl & Ledsa o))V clalady e cdalud)

32_31ua Ue 2005 ‘Q{j}“ ‘O\.Ac c@‘)}ﬂ\} J...uﬂ ala J\A 1k Q;S_.'\.\S_)M ‘:\.AJI;.’J\ J.A..uesl
98 m 2017 il (iahind ¢ 33,0 Wl (1% o pSE) Ggudl) ¢ SIS Coungs ilaae

D




[w\ clasil) 3 sad aliall iyl L I M‘}

o Sy iadll Jiad Gusale 5ok et o Jany 5 dllgially i) 3Rl e

Housale e ehd s derdll o)yd Gl Aled)

lodie 355 & el jue L ) :(inséparability) (dulad) 4wl —(2
Aardl) asgia (o bl Cuila (e Vs Oy cpmill v aaly o B e ddiualy
S Ll gl Clolal) dpals juiny gl a8 el s Gleadd) o)
algis Hpan Lle LYl Gl Cua cydinaly exdll adie on L 3pile ADle 35ay

Panly o 8 Aeadll (Bypuy 2 ) S5 Cun clpapai vie Aaddl) (o disdl)

S AL A geiall Bpalall o3gr e :(variability) (uiladl ase i Jiladll axe —(3
Sl leepi adiay Al Gl daldy cilendl) bt e NVl e iS85yl e
ob ey of deadl) 3y5e o umay 4l Aaliy i g caalyy puS IS ludy)
e Basa (gsie (o i Vogd (s calsall o dilatia of ABlaia 43lers (5SS
Dol ite Jady Lalie )
) Cun e gsiling AEY) W oly i) Jads 2l e deag JEa) Jun e
Ladiddl Aol aoi e g ) Jalsall e lapes clelly clalall (sl
Ll Jalgall 3 clidly clanal) asie il (R G Lgie iaial) & L) (g5
e (S5imnn 33a5 aa Cneal) e Jaag g Ly Jalall 038 (& CDERY1 1
LGB S deaall A sl Landl) 5asal
LSy coppaall AL e 2udls daph b Gleaall alaes 1o lidlly Laadlgd) 1098l —(4
e Annsalall aae dapy o GllXSy clgiiat duad Cumeds) cAdaadll dpu galU) dnja )
A< Jaagy s leinias of Ledada Say Y Aslial) dapdall ol cileaalls (Al dapn (e

o elarall b Akl alal dulayl axd o2y ¢l dumitie g layly iy Laial

- . 1
.38= <2010 «QAJS“ cGlae (e Ll c.l))ﬂ\} il Byl Hla o1ha ccilaadd) Gagnd (Cangy Oldic 4iy, GQJM\ ?ml; daaa 2

A5 (Bl gare) (@Dhall sl Slall dpes

3




[w\ clasil) 3 sad aliall iyl L I M‘}

i o Unkin (<G laias 51 Al ey clendll (p3a0 AplSa) aae (8 el

Jieasd)
s claadd) (aibad —o
Sl g yaall lapalingy alegaty cilaadll & o ) &b e ailadl) ods z A5 Y
Cailgall (e 2pall RIS (il ads Ransly dew 38T (atliadll o Lalil oda Lpeals Jaadly G2
22 a paibadlly
cgidiall Ui e Lagale oSl (Saall o Gl Sl 4855 Sl laadl) 1 dgugalal) axe .1
Aelipdl @iy (e lelen ) 1S (ga Lgilon Bl o cAgpaill ¢ uall) IS
el alaiaY) o Cua lialie A5 Aaadll (asill) DlgiaVly Yl oY a2
Ol 8 AaDle Aaadl) () ey 138 (AlSAy Agiajl) Amiial) B Balal) sa (Bysutl) Ja)
Aoyl 3Ll Aedle FSYIsa bl aul) (f i Jay 13ag ccpmpmaall (el
ead) g Uadll b Lanslial) Lpmysill Ul las) 2y Le sale :(gageal) aUAH lad) Cipsil) .3
Lsaals lasdl) Zaglal las Adlide Ciligie (A5 (Aignd alin Ganas
2 o) gl o cany 1A i< i beoas ) seead) ilead 1 paldd) Jilall) adi 4
coseaad) 3SI3 8 Gl iy B8N sl Lk
Gleadll auly wais o Jexd 48010 Gluwgal) cpalgl gaall o (Salaill) a5
pdi iy (Ailie (3lalie & cpilite (8L 0 (e desiiall A0 cilalall s cilatiallg
Jedle i sl Ak a3 s AY) dgal) iy Sl el 3l Lali dexd dga e
23l i JSus auls Jlaay aas (g3 @iy (5 8 g5 8 308 Dl 1 Blal) cadal). 6
O G s sl lensd) Gl adde Jeliyg Aalladls dydagl) cilalall 3Ty Dl ailially
Ll Gaadali 13 ()5
Gy 68 ol Ay gylalae cld Al claiiall s laxie 13alially galll ¢ Adjigal). 7

LA i) G il gal) 8 gl o el dlay A

310u4 2009 sOJ‘){}“ suLA.c ‘@')}ﬂ‘j )..qu claa J\A (1b  palaad) | dgudl) u.u.ui sb_i.km.a > u\.\lc 1
2

3204 c(d.\\.u c;)A) SS\AJl.A!J\ PrIeey
330m (it gl

D



[w\ clasil) 3 sad aliall iyl L I M‘}

Cagyla Al Gl Laadll (e dime Calial 8 il sy 8 qullal) el lis. 8
Ao bee QL) Clilay 5l Gpensall dalid) ayliiall (gl Jo il Jia dhansae
il b Bygll Caillag e 1€ Unaa
a5 catily) canlSag ailys dplaa & iy Y il ypedl aal o of sAailaiiy) Adgismall.9
LAY i) sl el & s odaih gl 3l g
S e @A Y] e Jae 4GS 13 AK0) laadl) g Uiy s daad) 43US.10
sl Al Adle il dage by Aa KU Adle dpaddll Aedll of luy)
Naa gl i€l Lgaladiind e a5 elly Jilie 4Kl cileadlly
Ll sina g Al culaadd) Saga Aaba 1 SUN Cullaal)
Sl oY) Gl dajal e Ll o deadll sagad Eaal) cliydl) dlle Joa
GVl 8l s Raddll 53 Capplat Caaaed a1y Laddll odgd e Maall Culadisi ae dedall
335n ol 2 daadll 3o Jea iyt sac Chayg 8 a8 V) deadll (ailliad jeas digraa
(Adadl Aadal) Mad 435850 Loy (Aadgiall Laxall) cpo Dleall andgiy Lo (30 & deadl)
i) claadd) Baga iy i Yl
Gladg oo Asiie ol 3ilies dedd i a (bitner ¢ zethmel) Jdiys sin lede
YV el sty siadaiall Jla glaly cctge ool . 335all' tlgiyd (harvey) Sl Ll il
P deall 63y in ol Granldl) gl eDleal) ol mllall (553 6 lgm Aard Jumdl 0 Jily oy
leady ) Al deadl) ailos dald’ el e (jayarmanciyer) s globla ledse s
axdll Jpemy DAl said) deadll aje Jie Cldse desens & Apase & LS el
RV WE S
On il 8 ity AL A5y Lab a deadll Basa o el oSa Caplal) o3 (DA (e
Slad ale Gsliasy L s agilads

234 4a 2007« s ciplaall uyall Sl 1da cppilall 0 Agalsal S5l Bagudl i (e el ol !
.46 —45ua ua <2009 cuaj\]\ Olas ce‘)}ﬂ} )A.\ﬂ AN )\A dh ‘Z\.n.:, o) calalaial) [YA’ (G gl 33030 sé)\}\)gj\ A.A.Ml‘ ey g (3R ELES 2

19804 ‘2007 eQLAx: ecﬂ;ﬂ\; ).m.\ﬂ G_U:J\ dm\).d\ )\J clL ea.ls.'uﬂ zuuil\ 3-\3& 74.413:: u_'yAaﬂ O _\5) 3

D




[w\ clasil) 3 sad aliall iyl L I M‘}

amym il e ellyy Ll il o)D) agilShaly deaddl Slaal) ciladsi g @l Ll
: Jull g
dasil) Baga asgda :(01) a3, Jeil)

FONEY] P
dan8all

A

Juand) &) agall 5 gl dgmtiﬁ ‘?uéﬂ
=l O (33%_;3\) ” daadly

ol oSl (Tha cpailad) B Agalsal S Grgadil) Jaadl calpe deal ol 1 jhaal)

231 = 42007¢)ma (a)lxall

O35Sy g agilh 4l agilad i ae oLl ¢ Danll i€yl il 13l JSEN 1aa ey
1) Dualy ahaaie yiad deadll Gl ) slas o bl milll Gl 1) Wl sl e ol
o Adadll S il cgla 5l Bl (griia ) (B Al @) Gl Sall (B8
O DAty clgie ol pe G5 Chgw daead) Ol @ ey Ay ol Ledld Aandll 3
Aaaal) elal &SI 5gilly SLaeY) Al Jrand) apii (uSay asgie deddl) 3a5a
L) crleadd) 3asa iy giaa Ll
Sling oY) Guliis Dlsiune gl ) aai ) deadl) sasad (i alud) b Jlallss LS
! oas Laadll sagal il gise dused pail 4184
Majdg Cisag AL o (A Bagall 8 Jiaty s il Lgaligly Al Bagad) 1
aulie Ll (g5 Alls Sl 5yl e A8 )0l Bagadl 2
Aexall de il Ciliialsally 2085l 5sal) Gl s Al Bagad) 3
Slad daadll Ly 05 Al Bagal) 4y :4ahedl) 3agad) 4
Aol O Laall DA e BT L 2oy 0 sasadl ag z bl A sall agadl 5
Gl o sl lad s e i) 508y (3l derdll 5355 of (payne) b s
sobmlad UK L deadll 3aga (s cola¥) Luld DA e daddl) 0sa ddasdle (Says cleale
Aandll Gllee 5l a5, 1 (ApEa) 43580 3agadl .1

.331-3300= = ‘(éﬂ.u c;).c) Agylaall i 1




[w\ clasil) 3 sad aliall iyl L I M‘}

Aeadl) e g el Jeli gyl 8 Y] andl £(Aigall) Laddagh 5asad) 2

Ll 7 Mlaig Lymlaa g ASil) cilaadld) 5aga slagl 1 ALY Caasal)

Lol e ) M) Y il 5o poage clgls Al LUK aliee Ciuape il
Jsn ein Lagd 380 ol Wl V) cagall Aaciall cilandll sasa o agaSa il agiladsi o Dlesl)
g OS gie 0 Al Al jualiall ol alaY) ol dale
W yulaa g Sl culaaddf 3aga alal 15y callaal)
daadd) 3aga alagf oYl

sdsn a8 eDlaal) lgeating gy dbed J ulee spie QUK (aey 2aa

Tiad)

Sl ae sl 2 LS Laxdll ladVls o1aY) 8 LAY s te ) B Adlaaally 4501

Gy J sl (e dagaall 44,k deasll ¢ )il

il e apudl Hlly Dleall saclus ) spabaadl ) ey dslatu) A2

Aaadl) elal 8 e pulls ¢Dleadl Cilala olad dulially

oo aiad Al daaald) ¢ e 5yailly 5ylgall uSaiy 13080 of 3o lESN.3

Gaiad) dy)g puall ihlgall 4SS SPDlialy Janl) dnpday oy oyl alalY s cilagleall il5.4

Aaaall alud) e15Y)

o 4ls e Lo S 005 et JLaill A cuilall 138 ey Y 1Aa0all J guagll .5

Mie e S 2e Gy Jeadl Glele LDl Jie dedl) e Jpasll o e

Al I Capall ENT e calia axe asagy il adge daidlag cdaaall

Aadl) adiey Slill (e JS 8 Arandly A8 LY Jadis 1481 0aall .6

eagty Al BlL Jueall Lhlda cOloslaally oSlaadl 2l algd Jaag tlai¥).T

335l lagled) e Jpanll cpaliy ccubatyls

S il e peadd) Luiall ae losbeadl g I dajally Gl (e o). 8

Byshall o 5l

<>



Al claadd) 3agad asalial) jUaY)

s JgY) Juadll

b g b Aedll Aadlgey Jaeall Cilaliial e Copnill Jodaall dgall (oo tagdl) .9
Aalally andiy (s Vg aliia¥) (e 38 e Laddl) adie (6K of ety 148010

el adie g alia¥ly Alaall ) uly culall 13 Gl S Gay sSlead) ga Gl

el

Olalally el Lol DLl jelae ) ity cdagalall dgalall alsil). 11
SEN L ) apanais Lin sl i€ (g5ina g

t0sand 13 8 ASu) daadl) saga alad jlaia) (Sayg

Ai) clasdd) 3aga e :(01) A8y J gand)

iy i) )
(43l Laliia) ¢ Dkl Guaaill 4la) calaioly ARG paa oAl 0 6S) aaiaadl | crédibility id)aaall
(da of 3hlia) Jhill ¢ il | security |
( contact) JLai¥) Uggay ) Jgash 43ilsa) | access sl A Jeagl Uggn
aglabial I (58 Ciully il ) £ L) communication Y laiy

understanding customer

plalan) o BB Capilly il Abmal asgad g G Ajmay agd
Edl.. e Lasy) Jilugy «oalddl) (i) (bl edgudl) Slglsl | tangibility dgugalall
Taay Gdagad o g Lulaicly Laadll age gl Slad) e 5,08l | reliability Agalaiey
Aaadlly 1ygb ab g3y i3l Baslueal 5081 4laiud | responsiveness Ay
Aslhaall Adaally cfylgall @Miel | competence FREN]
Laslly Juai) Qaldiy ABlaally olaal) 5l caliial) «(uls) ikl | courtsy Alaay

33202 2005 V) colee caisilly il adla )y 1a o Sil) Grgudl) chajlaall s 1 jlaaal)

P Al Al (4a B pdial) sVl 238 T o aal

333 m (ki gasall) |




[w\ clasil) 3 sad aliall iyl L I M‘}

Aglaad) (Juadyl eyl (e JS sy (Parasuraman, Zeithaml, Berry) o6 il

Jyanl) 4lSaly Jaanl) 3 pra pgds calalaill aud agde Vil aals aay 3 (ALY 3ol ¢ Y
Slo LlaiaN )y dalac ¥l dusalall bl calsal) alagl iy Lo 3 G ey 8 deaal) e
s
Haand) et sled paite 58 b Lads

ebaas Clseatd Apld) el Jaiiis ((Tangibles) dugalall dpalall cuifsadl. 1

. paka gl

Sy L 2oy Al desdll e e dabiial o) iy :(reliability) dualaiey).2

Jeale alde V) (Sayg (34

A dedd 5 ¢Dlaal) s2elus 8 4 )l il :(responsiveness) dlaiu).3

8L Gesy Jaenll e o agiyis cplelall Alalaas 4dyea Jinyg :(security) ol .4

LoWYls

Labiid) 4ad oM addl) Alaia¥ly Llall ssise ings :(empathy) ciblail).S

Aelan]

Laail) Bagy ala :(02) ad; i)

[ Lo galal) Lalal) il g ] —— - [ gl Al il ]
[ dgaldie Y ] —_ - [ Lalaiey) ]
T '
[ dwa ) — [ g
C o ) — - [ﬂ;mj

A Parasuraman, VA Zeithaml, ) & »& Al Luhall e slae Yl Qllall dae) o 2 jaaall
.(LL Berry

L A Parasuraman, VA Zeithaml, LL Berry : Servqual A Multiple Item Scale for Measuring Consumer
Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing , Vol64, N°, 1988, P 23.

D



https://scholar.google.com/citations?user=7fQX_pYAAAAJ&hl=fr&oi=sra
https://scholar.google.com/citations?user=fxbJ16gAAAAJ&hl=fr&oi=sra
https://scholar.google.com/citations?user=7fQX_pYAAAAJ&hl=fr&oi=sra
https://scholar.google.com/citations?user=fxbJ16gAAAAJ&hl=fr&oi=sra

|

TS cilasi) 5agad adlial) Uay) L I M‘}

PASi) clabiiall A ciladdd) Baga Al julaa s Ll

Oe o lls (1986 ale (forom) as)sh 4Supel 4S50 Cijla (e Cupal Al
! oas Raadll saga aladf apsiil jlee dsed dllia of DA
OS2 Byadia Baga 1) AKH Aadd iy A e clill 532l A agal) T AR §yland) L1
Al Jpendl 6V (38a 5 Sl 48
il sals g gy aiaty ) cahailly cllealls Coyleall g1 :Aa0id) Baga (e asil) L2
el aidiy Cumy dne Jalaly A Jaeall Slidl Jd (e ssidl Jlall Laia¥) zalaiay) .3
Aalad i) lgeasy Al
v Manll il ys lalgal Al 8 dejul) (ol 1 Aadd) 4l Ao pu 4
Gleadl) CulS Lagad ¢lgia dnadl) il ) elid) )y cililadl Jaeall s (5l :ABlgh 5
Ngndly Gaaily Jaanll (Ol 508 ) Bsha Gl Lgasiy
L) clasdd) 3agn (uld a1 AGN Gullaal)

ke e gaadsalll MUS Aty cAediall Aeadll saga Guldl adsas s ol a8l
M cpadeall cpiy G Wl AT e 3S5ad) deadlly dadid) deadll G L 3adll
e il (Sais Y ) (L) g LdY) ) lasi o) casladsig Jaanll lShal )
Cilad 5 G Bl a3 a2 3sadl) 138 s 33gal) anii s*(Servqual) ssadll zisad ¥
On ) (sae paad ) Bjee (Sas Lol ladl DU agShaly dexdll (55 Jsn s Dheal)
(A A YA (e 48 aal) danally dad giall deasll

[ Ciladgl) - AShAY) = (3gadll) Lardl) 3a5a }

sinnal ¢Danll Sy ssndll 1 g z3saill 13a Gy sagal) anii B i) el
pranaly Aafpall Clsadll Aagls e adiad Ssndll oda (s clgiliy agilaigy darall adll ¢Sy

Ghisnd Janad’ dplatl) aglall and sfiie e 383 ¢ oaplSl Jinle 3,800 cpSlaall Uy Ao Wifs i) cilasdl) Baga ¢ i) ol oy !

.7ua 2015 cfdiw daala cchlaadl

3asall o degill @ quality 5 danall : services  iylall (e ()sSEs deddll dye s iy t*(servqual)

D




A cileadd) Bagad alial) jUaY) ¢ JsY) Sl

| lliag codanlly dalall Ciladglly SV sead ) 40LaVl Ly L gty daadl)
& 3 's D) 928 (] ) g iy
M S s ganin g Sy 53 lsad
Bsadll 7 agai 1(03)ad) Jei)

Jrandl A L) Laddd) clalal) AaLud) 5,40
I |
v
dad gial) daadl)
- - fs 4_
pill) Clpdisa '
daugalal) — .
- 1 5 5 gadl) Jasdl) 5asa il
Lalaiey) -2
Llaiuy) -3 v
. Agual danst) [
oLl -4 ¥ <
ciblail) -5 4
FUNTUIPAN| el eyl
1 550l (fasia Zasi) N 4 5280 e
dagye dard
A A (s )
A
3 5sadll
A 4
( danaa LAAA) e laal) Cilafgil B8y Aaddl) ailad aaad
A A}
2 3gadl)

s and) Cilad gl 3 culs)p)

c‘)..f.’ma.abo bS;A (Asil) cilaadld) 3d¢a /_Aﬁ (“AJ):‘SSY\ (& guutd) fj c:\luas o PPTie :JMAJ\
2009 4)3\)';5\ c:\_um dxals (B gull auadl c&.v\;ﬂ\ ?)S’J\ a.u.\s c'éjj.&j.q Py .é)ShA
34

36104 13 02339 625M\ cLJ\JY\ e}lad\ Z\JM cQ-\Jiﬂ gé L»)Lsm «‘ib.'\:d\ L@Aﬁﬁ gﬂ‘ a-}s-.\gﬁ‘ Glaadl) 3-\‘99 uat_..é Olza ‘5;1_1 1

3asall o degill @ quality 5 danall : services  iylall (e ()sSEs deddll dye s iy t*(servqual)

<




|

TS cilasi) 5agad adlial) Uay) L I M‘}

Adyral 5)13Y) jae (o s eeDeall Cilad sl 5y)2Y) ClShly dadsial) Zaddl) oy s doY) B sadl)
il Sty clgal s Aanslio Gl dallae ) 2 lad Y 1A iladgig 430 )5 Jrenl) Cilaliial
gl
Laadll Laldll Ciliialgall 483 d5)0 aoaty Dlaall Cladgil 5lay) ClShal 1Al §eadl)
e Dleall il il 313y ) pe Ay Aualad) Cliualgal) 3kl pae i g
el Cliialse gy o gl S 13 Aeadll Clicalses deadll ¢l o 1 ALIEY 5eadl)
Slo et §)lea (g5t s ailudill e Calpail Eygaa LlSa) Sllia Glb ceDleall cilad il
alaril Y ) aag By clgiigye pacs Clialsal) s2 ixil Aagi ) o ke agihl) Ll
cagedl Al Caniny Jrenll Al dendl) 3a5a Lpaaly ol
o Blanadll 25e gl o Jiaty o(Aag el Aaadll) aylal JLaiV )y Zaasll elaf oy sdagll) B gadl)
e ) Conall ) a5 Aaxall il oY) e Gildan ¥ gl JLail Pla
o) Alacan IS agag ol el alal) Bygedlly Silileal) oy Gl
aeilShals e Deall Culaig G Al Bla dadgiall Laxdlls A0l Aeddll G :Aeaaldd) 5gadl)
aSall Lol oy iy AL Clsadll apead Aliane (5855 (Jailly deial) danall Jadlly
IS gl plal saga e
£ )Y) g dgad 1Ll
e a8 0 cluhall dams 1992 L yeds *(servperf) awl ¢l z3sal Capay
danll @l iy Laladl Losgia z3saill 1a Ul 8 335all it ctayler et cranim
M) (o Ao sane ulad o o)aV) apdl sadl o oladl) Coyrys cAesiall deaall ladl) ¢ 133U
Drisiall daadlly ddag
o Sy Readl) Bagn anh B 5endll 388 by il e (servperf) zises asiys
saga oY Gl Jaeall & Lalal) 8KV s e 35 of ciansll Ladl) o 1oy apis
Colads ity Aala) o Dleall lSHAY Al s ccHlalaiY) e g5 Lgie el Sy deadl)
LAl eV e Lol (g s il e Jalal
2115 deadll 3l ABLull KLY Unis Sale iy z3saill 138 Caua Lia)lla

aeadl Gl (e Aadtl) B3y i ulee 235 SURY) 138 (pad clgd s

3620m (Gl ) Ml ol |
¢ : performance 5 4.l : services  olall (ge ()55 Al elal a3y 1 *(serVperf)




[w\ clasil) 3 sad aliall iyl L I M‘}

gl Jeand) an (sf) Aeadll gas A1 olai¥) o dialll aal gy saall 138 s
Aadl) Jon Alusal) 4l gl Ao yfiny (lidl ae 5V
Maiay 43 5al) 038 Caenad) Lo 135 ARl 4R Gulid o dendl) oy Jaeadld AT iy
A a deadd) Jos Adiid) ailedg oy el J8 Lo Alaje P ailads o culd S0
L dladl ¢ 10U Ay dyleal
P s 28 5 A Ll ggial lda Cahy daddll o Juendl Ciga ol olaiV) 1)) Jinay
R POPUAP
AU Ll V) dpail) 138 (385 33 gad) il Ailee (paals
Sysay 233 Aardll Jpa atladg olb i) pe Jaladl) b dlud) Jaeal) 58 le 8 -
gt gal Al (ggive o Al
o oba) axe b el aa Jalaill HHSA) Aafi€ AaSliial)l Anld) dueall 58 e lely -
sagall IV (sl dralye ) 5258 desiall ool (55iune
s25al) (g5l (AT AShY cilaaha ) 35 il we Lfleiall cpall o) -
Joaill Clilee JS dlians ()68 daaal) (s5ial Jpand) oy (8 S0l
cAaddl) Bagay lahy Lad Jaeall lgn a5ty Al S)aY)
Gl O sl 4l daaall dedll oY) e o daendl Ly (8 1305
canfil) Alee 8 Aguni ) R aal iy L))l ol o1l LSS die s agall Jpanll
DY) ey il b deadll Sass sl Qg€ sl z3sal o ) alis adde
aalul)
il e Lled Gasiall Feadl) 3asad Jreal) anii 50 IS 2aay Zanall sl o181 of 1
axill of g1 i) ae Jalall 8 A8l 5yad) anlad deadll 5agad Jaenl) iy Liall Lalisy) .2
(s oY) Algla 40S) 5 dplee
" dasgaldls LYy Calalaally dulaia¥)s doldic) Bagall (st saaaall Cilyigall w3

'servperf’ z3sa 3y LSl At (ggiue auiil Al 335,

3620 (ks gasall) |

<



[w\ clasil) 3 sad aliall iyl L I M‘}

Ja¥) Jal) dada
radl A Galds Jeadl) 13 iy DA (e

el Fld) D ) el e Cun oS el 4K cledl) gl i
Slo ading @l llant 5aga an®i DA (e op Uail) 138 gaiy )y skl e laae by
e x5 (sAlly cAiladgiy Alilliia pe (LBl Alls A) dediall Cleadl] dagfiy Jrend) oSa
Slo Sall dabide jubee ) ddlia) 200 laddll 5agmy dilaie Cailsa Bac st & 3l

Aardl) 535




599 89)

£9) &V 2) 59,70 Y7 3999\ 5



[ ASi) ciladdl) Baga o shand) L S M\}

Fdagad
sy Ay Lajll salyy Beiad A e b ddile 3asa ) leadd gl aai o)

Gs e ng Gl oMaall il e Copnill PUA (e LeDlee ae JaY) Al e
oo edbeall Liny sae (ol 3 aclud callad Gk DA (e o Daally Ay Jlai) i
axifi ) cainllany lle 335m Aaddll i Alee 8 JIA) el s e desid) cileral)
Sl Jaanll Cayla e ASHaal) 325adly dagiall 30gall fn dsagall CalatV L dadipe daadl) 325
GAlsE Baga O Ciladd il g 85i5all Jalsalls eDandl Culadsi A jaag 2aat e Jaall Cany
iy cagilalial B Hhadie Gleddy Gilaiie andl PA e sk Jreadl Gladsh aa

48 Lt ) Jamall OB 3 gl Aol (8 by ol ledi) et ULy agiladsh

Fofine () Gl Cige duadll 18
edaall Lny Joa Sliases 1Y duasal)

Faxal) B gay 4Be s o Saal) Ly 13N cungal)




[ ASi) ciladdl) Baga o shand) L S M\}

eNanll Ly Joa cliagas 1 JgY) Giaall
Sl e Aakaiall (S Al juleall aal e eSlandl sal Liayll o maalgl) (e jla a8
) A 038 ani Al cAadaiall ¢Maall 6¥5 a4 clealuy @ladd 3 (e
38 Copaiins SN ¢ 3oudl 8 lagly e dlailadl edlee ol Lia)ll da a5l e Jeall
Aaadl a5 4Ble s Lia )l asgie e Candl)
Jpand) L) pggia :Jg¥) callaal
Caplaill (amy Jage Ly Gleadd) Gigud Jlae (8 dagall o liall (o Jpenll L) iiny
Jaandl Ly dileial)
Saand) Liay iy o oYl
Jlae 8 4i pal cilarsll Jlae 3 eDaall Ly o' (Edvardsson) ¢swly) o i
b 4aie laadll 8 ol 2LV Bty saill e JS (s 4ty A € @lldy Apalall ol
el o)
PV A oty i I3 a8 Jpenll Lia) "i(Westbrook) s yiuls Coyess
il g el elal (n A5)le o aalill 2l Gulia) (e siad 1 4l Jaendl Liay Cayey LS
Dedsilly el cp pall Alaga Lia )l (5 AT 5 )lmys ca il 13
L diee g a2 bullsl (la¥) g Llaty) cllign Jaeal) Liny (g ATy SligS oy
Al 4l Lo it olad (Jrenll) dilad i A3lee i pmilisny <Dlgiulsl elpd dpad olad
) Al S ane s ST (g suiall &) Alla" ¢ 4y Lall (shth howard ) <ajyeys
Olelend il dpnsil aaay 43jlie Lggle Joas
Ll il a2 Liilh

! Linda C Ueltschy, Michel Laroche, Robert D Tamilia, Peter Yannopoulos: Cross-Culturel, Invariance of
Measures of Satisfaction and Service Quality, Journal of Business Research, Vol 57,2004 , P 902.

2 Tor Wallin Andreassen and Line Lervik,Perceived Relative Attractiveness Today and Tomorrow as
Predictors of Future Repurchase Intention, Journal of Service Research,Vol2, N°2, 1999 , P 165.

. - P )

* Kotler p, Keler K, Manceau et Dubois B: marketing management12éme Edition, Pearson Education,Paris,
2006, p 169.
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ol WS Ay il apui 235 ((ANOVA) galaY!
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ouiall ey @il Ailuas) AVa @) 348 Sy -

cosiall e (g3 Al Auhal) slas (358 (ANOVA) alal) cplall £(17) ad) Jsasd)

. R . R .. Sig. ¢ siwa
oglaall Suball aaa Glagy jall £ gana | Al da s | ilag yalf bugia | AgguaallFiad gfu ‘1
YAl
i e ganall o 4,027 1 4,027 11,109 ,001
4aadd) 335
2le ganall AN 23,201 64 ,363
L) e ganall Ja
£ gaaall 27,228 65
e ganal) (i 0.846 1 0.846 1,536 ,220
sl Ly dile ganall Jala 35.252 64 ,551
£ saaall 36.098 65

Spss ila da Ao alaeWh (llall dlac) (e 1 jiaal)

Aall Al cilla) 8 Ailas) ANV @) By asay Ll Gilull Jeaall DA e
oo J8 (519=0,000) ANV g5iwe oY Guinll e (gie0 A Aeadll Baga bl el
day die 4.027 @ iy Glesanall G Glanyall gseme S5 L (0=0.05) dysiaad) (g5
Ala of Jsi ) Al Jiis aiese 64 Ggpa Ay die Gleganal) J2ls 23.201 5 ¢1 4y
i) Y bl (ailadll e Gus duhall slae o dilaa] AV il Cild,
Ol iy ABe Lt Adll illa) (2 dilias) AV @l (398 llia -
ol e ghe lly Auhall jslae (35,80 (ANOVA) @alal) colall :(18) ad) Jgaad

ia LguadlF | Sig. s siee
Laall il jacas Sl yall Sl pall o i
)3 ol Clay jall & sana iy sl Cilay yal i i Ayl
ol e sandll O ,388 3 ,129 ,299 ,826
400410 B4
OO T e sanal) a1 26,840 62 ,433
asid)
£ saxal) 27,228 65
s sanall ,146 3 ,049 ,084 ,969
sl L ale gaaal) Jala 35,952 62 ,580
£ saxal) 36,098 65

SPSS cilajie Je alaieYh Gallall slac) (e 2 jiaall
il clla) 3 dglas) ANV @l Glig asmg ae Badl Gl Jeaall DA o
VA e Y oudl e g edeall Liays Al deadll 3o slaal Al
(0=0.05) Lygial) s5ine e ST (5ig=0,000)
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bl g gl ey A Lt Liadl cilila) B diluas) Y @) 3958 dlia —¢
Gsimall e (g3 Alls Aubdll jslae 358 (ANOVA) ala¥) cplall :(19) ady Jgasdl

RN

sl Gl saae | il sall g sene :::j Clay yall las s 44}:_:;“': SI%;S jm
— T on 844 3 281 661 579
4‘“?” A e e A 26,385 62 426
A4Sl

£ ol 27,228 65

T s o 589 3 196 343 794
e aall Laay | wlesaxall Jal 35,509 62 ,573

£ sal 36,098 65

SPSS cilajie Je aldieYL Qllall dlae) e 1 ylaal)
Aual) Al cilla) 8 Adlas) AN D Cligh dgay ade 12D Giludl Jsaall DA
AN s Y bl gidl e 30 oDl Liayy A Aeadd) Basa sladl
.a=0.05<sig
i) aa Jaladll 5aa piiay Aible Lt Adall cilila) B Lilaa) AYa <l (5458 Ui -2
Bae e g0 Ay Al jglas G5 Al (ANOVA) ol colall :(20) a8y Jgaadl

il g Jalail
. da 0 b g LpadlF | Sig. s
B Gl Hras Glay yall £ gena . 7 > P 9
i sl Gl Qo avall
. e ganall G ,561 2 ,280 ,662 ,519
4Aaddl) 3362
- cle ) JA)
i) saxall Jals 26,668 63 ,423
£ saxdl 27,228 65
ale gaaall G ,019 2 ,010 ,017 ,983
g kardl La e gaaall Jala 36,078 63 ,573
£ saxal 36,098 65

SPSS e alieYU Gallall dlae) (e 1 jdaal)
il lla) 3 dilas) VL @) Gligyd asmg ae Baadl Gilall Jsaall DA
Gsimse Y il e Jalaill Bae e (5305 e Derd) Liays 3Sad) deodll Bagn slad Al
(070.05) Gyginall (s5iue 3a ST a5 (5ig=0, 983) 5 (5ig=0, 519) Nyl
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Al el | pailadll Col it cuee dad) 31V G giall couall )l
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(02) iy Gl

ol
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide K343 65,2 65,2 65,2
Sl 23 34,8 34,8 100,0
Total | 66 100,0 100,0
el (s ghuall
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide il 5 5] 12 18,2 18,2 18,2
= | 37 56,1 56,1 74,2
Lle il 011 1,5 1,5 75,8
Laaiic wligl | 16 24,2 24,2 100,0
Total | 66 100,0 100,0
Cyal
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 430 118 o] 11 16,7 16,7 16,7
.40 031 <29 43,9 43,9 60,6
L.50.041 <16 24,2 24,2 84,8
sslidin 50 = | 10 15,2 15,2 100,0
Total | 66 100,0 100,0
i) aa Jaladl) 3aa
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide i 5 e B3 ] 39 59,1 59,1 59,1
Gl s 10 N @5 B 0e | 22 33,3 33,3 92,4
G5 10 oo S 5 7.6 7,6 100,0
Total | 66 100,0 100,0
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,928 25
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O b)Y Jales

<
A galal) Loy | ddasay ok iklail) j . Ll
daadl)
A galall Corrélation de - " " " - -
1 ,620 ,543 ,513 ,507 ,790 ,635
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 66 66 66 66 66 66 66
Agalae Y Corrélation de " - " o o "
,620 1 ,634 A75 ,599 ,826 ,700
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 66 66 66 66 66 66 66
EEECHR Corrélation de ” " - " " -
,543 ,634 1 ,546 ,540 ,830 ,654
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 66 66 66 66 66 66 66
oy Corrélation de - " - o " "
,513 A75 ,546 1 ,487 , 763 470
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 66 66 66 66 66 66 66
bl Corrélation de " " - " " "
,507 ,599 ,540 ,487 1 ,782 ,522
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 66 66 66 66 66 66 66
Aasdd) 3aga Corrélation de - " - " e -
,790 ,826 ,830 , 763 ,782 1 , 746
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 66 66 66 66 66 66 66
s ardl Ly Corrélation de - - " " o o
,635 ,700 ,654 470 ,522 , 746 1
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 66 66 66 66 66 66 66
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Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,746° ,556 ,549 ,50042
a. Prédicteurs : (Constante), 43 325
ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 20,071 1 20,071 80,151 ,OOOb
Résidus 16,027 64 ,250
Total 36,098 65
a. Variable dépendante :¢3all Lia
b. Prédicteurs : (Constante), &3 835a
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
(Constante) ,616 373 1,654 ,103
Al dexal) 535 ,859 ,096 ,746 8,953 ,000
a. Variable dépendante : ¢3all Lia
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,648 ,374 1,734 ,088
L gale ,241 ,108 ,248 2,225 ,030
Aplaiel ,341 121 ,345 2,824 ,006
EEES ,227 ,095 ,276 2,395 ,020
O ,010 ,093 ,011 ,106 ,916
alalal) ,033 ,102 ,035 ,325 747
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hall slase 358 (ANOVA) ol bl Jilas <l
Luall Ldhyraall (ailiadll (g3 Al
o<l -ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
L=Jl Intergroupes | 846 1 ,846 1,536 ,220
Intragroupes | 35,252 64 ,551
Total | 36,098 65
“xlisss Intergroupes | 4 027 1 4,027 11,109 | ,001
Intragroupes | 23,201 64 ,363
Total | 27,228 65
o=l - ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
L= Intergroupes | 446 3 ,049 084 969
Intragroupes | 35,952 62 ,580
Total | 36,098 65
slize Intergroupes | 358 3 129 299 826
Intragroupes | 26,840 62 433
Total | 27,228 65
el ) (5 sl — ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Ll Intergroupes | 5gg 3 196 ,343 794
Intragroupes | 35,509 62 ,573
Total | 36,098 65
Ll Intergroupes | g44 3 281 661 579
Intragroupes | 26,385 62 ,426
Total | 27,228 65
il aa Jaladll 500 - ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
L=l Intergroupes | ,019 2 ,010 ,017 ,983
Intragroupes | 36,078 63 ,573
Total | 36,098 65
EUENRAPEN Intergroupes | ,561 2 ,280 ,662 ,519
Intragroupes | 26,668 63 ,423
Total | 27,228 65
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ABSTRAIT :

L'objectif de cette étude est 1'identification d’effet de la qualité des services
bancaires sur la satisfaction des clients, afin de permettre a la banque a
connait sa position sur le marché local et la satisfaction de ses clients par la
qualité des services qui leur sont fournis.
Pour ce la un questionnaire a ¢été distribué¢ a des échantillons choisis au
hasard. Pour atteindre notre objectif, les méthodes statistiques appropriées ont
été utilisées pour I'étude.

L'évaluation des clients pour la qualité des services bancaires fournis par la

banque ¢tudiée a été hautement évaluée, en plus Il y a une relation positive et
un impact positif entre les dimensions de la qualité des services bancaires et la
satisfaction des clients.

Mots-clés: qualité des services bancaires, satisfaction des clients, dimension
qualitative des services bancaires
(tangibilité, reliabilité, réactivité, sécurité, empathie, BDL M’sila)
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