Lpeal) Lubafianat) Ly sifiall Ly ggeanl -
République Algérienne Démocratique et Populaire
adedl Caudl g ) addedll 359

Ministere de I’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique

Université deJijel
asle 5 4l g 4alaidy) aglall 405

M\

Faculté des Sciences Economiques et
Commercialeset des Sciences de Gestion

Départementdes Sciences Commerciales

g3—agall|

| Sigal) Juis gl e ABMad) 51

. Z\,.m.;ﬂ\ A Jgall :\,.\.%m

—Jaas sy — A k) ey Al 4y

4l aglall @ Salal) Balgd g @ldbia el JANS dadia §)S3a
Gladdll Gy guad T anadld

s 2saSal) i) s Ouiallall alas)
sl d daplald -

Lo Al Aall) Al

Loy et Jlas
Loday B ydia bls) ‘;Ah.u .

2016/2015 :dsalald) i)










Jost Oy llly Jog Jo cwnil A Sl Sal 01 so350 @y
(19) Jodt Bygws "cordlall B3le 3 chaomy sy 0l g Lo
elgall Jodll 1 o W aid gy g8 il 109 8,801 des gy ke ) o
clndly 3250 Wity Wighs sday O Jorg 3o 4 sledy
Jorll 1a loi] (B Uel o IS ) ey S Rl g
Joew o) Gl Coudl s e O il Sl "bley sle " jesit SaIL esug
ol 13U ) L) il Lie

Jod o La3ladt Lol cliash BLYI J) pidly SEd) Oljls gl pig LS
e B ddeslly Ll 0@ o5 (0 Aol (U ogrlBlioy 0l pidg Joadl 1da Bs1 3
Ol
Coudly JWI qedad) - J) D3lus ) A podl o Wl aer J) 3L akis LS

L) Uylgda Jigh ages Walodls 1 3 S) Clusluwdl o ool
coslodal) B aans J OB Ledase (S8 aans ] OB W oS




.;;\_\._Q‘

e S i )
Lgilas oy B 8By Lo B 5lad (8 803
A Loglad>
iy 3y IS )
Sy a1 JS
Sl J57 )
Lalyd Aolgn (B Lo OISy dems 9 g o Ukslo 0 JS7 )

2016 dxds Slausd) Grgmd ple A L) Lk IS )



Jglaad) daild

adal dsaall olsis ~
Jdead
91 Ugially dejsall chlawyl 2 | 01
92 e=ladll st al | 02
93 Loy AN clal | o3
94 Flis S Wl Jales Llial | 04
94 Al e bl alall a3l )| 05
95 IVl dalall Ljlaall clihaty )y duleall Gl il | 06
96 Al 33 5as Hualdl) A ylmall Cilalai s dnleall illangiddl | 07
08 i il Aaldl) 4)leall Glahals dnluall Olausidl | 08
99 Oty Alalaall Lalald) 4y leal) cld)aig dnlualdl Glawsiddl | Q9
100 Calalailly Aaldd) 4y lmall ld) syl dnluall llawgiadl | 10
101 Aadll 5yseall 5ot dalad) dplmall Clihai¥s dpluad) Glawgiall | 17
102 dpadfl) pailadll G duhall due Al s | 12
106 05N ae A 5ok - das AS = )l Jhall el alainl s2a | 13
107 el el el Zaadl gypeall s b sl g AN Bl s 14

—Jans A~




Jdy) dasl

wgdd)

daial Jeal lgis Jedl g,
12 4aodl) dunsall ale P e gl sk dale | 01
21 O ae A 5yl 7= 3 ga 02
24 05 ge ABLall B)la) L) Adsiiaa | 03
25 Qs ae Al A Aluls 04
26 Jadl) 3y e LS Jaadl | 05
27 8yalall e L3N Jaadll 06
29 sl (e daally @oull (o duaadl g 94| 07
30 sl Capla e ASHaal) Al ilaass 08
53 lajalen pe sl sl | 09
57 sl 8ysall oSS daba| 10
58 Oilasall 521y puall QS 5 figall Jalsall | 11
59 G sl ppall J8& Asyindl dalsall | 12
62 A8 yall (g2 (ulie 13
63 Juadill da 0 (ulie 14
64 paliaiall (f‘lul\ = Oalal) Gulisa 15
65 saxiall Al Gulie aladiuly 30l danl oY) ddays | 16
81 —da A Al Jihal) elid _adasill el | 17
103 o) e Bl A A e 18
103 Gl s bl die S 5| 19
104 Jaal) s &bl dae AT ais| 20
104 O A8 s Aubal) die S 5| 21




wgdd)

Sty 84
slaa)
Jglaal) dasld

Jeily) daild

Gligiaal) (gl
...................................................................... dale dadia
Ol ae A8l 51y (g il U 1JsY) Juall)
........................................................................................ Lgal
........................................ G5l aea ABY) 5)0) Jsa lbaliad 10 Y Giagall
................................................... Ol g Al 5yl 5L 1Y) Callal)
.................................................. Ol e AR 313 o seda 1 S Callaal)

................................................ Gl e A 351 dalye Tyl lladll
................................................. s aa A3t} 50a) Jalas P 4 LI

sl g A 53] 153k 1B Cllal

................................................ O30l e AL 31 1l S 1Y) alladll
................................................. Ol e Al 3))a) 3 gad 1 BN llaall
........................................... Ol e Al 3yla) bt il TEB] Callaall
................................................. O e AR £ Ly Cadlid Tl )
.................................................. Osd) aoe ABML) 53 AT 1 uaal)
.............................................. Al Lals bl sacli oy 1 JY) calladl)

................................................ Ol g AR 513 Apylara 1 SEI Calladl)
...................... Ol pe AR 3] 8 Aeddiunal) Al i€ Jilas gl AN Calladl)
..................................................................................... DA



43
44
44
46
47
47
50
50
54
55

S7
60
60
62
66
69
69
70
71
73
75

Aga03)) Lsugall Aa ) 5y guaall Julat 13N Jual

wgdd)

............................. daddd) dcepall A0a 1l 3y gual) Joa claalad 10 gY) Eiasal)

........................................ Apa2a ) Lossall Ay 2 5y geall gia 1 J5Y) Calladl)

......................................... Aa2a)) Assall Aa 3 5y gaall alagd 1 SN lladl)

........................................ Ae2al) Anrsall Auiadl) 5 ypeall oS NN lladl)

......................................... Aperdll Auspall 433 5y gual) £ 1530 2l Calladll

...................................... dadl) dunpall A0A M 5 guall (eSS Zgim\ Giasall

...................... Aaa2dll Ausnsall L) 5yeall 0365 8 55i5al) Jalsall Y1 Calladl)
................................. 23l Aosnssall adl) ypuall (00 6€5 Jag 1 SGH Calladl)

.................................. Ae2a ) Huogall Zuadl 5y geall 6S5 Jalyel OB Cilladl)

S) pseenll o Bardl) Agall Epadl gpall 0S5 EAS gl

i)

....................................... Leaddl) dwcuipall Aa 30 5 gacall 55000 Y Ciagall

..................................... Lrenal) danipall 4uad)) 3y guall Jaylaasll 1Y) callaall

......................................... Fsaral) Fuagall i dl) 5ypeall (s 1B Calladl

.......................... ey o dendl) duniall L dl) 3y gl dlaa 1l bkl

............... Lnadid) Awpall Luad) 5y gually 030 2 ABad) 5))3) laf Jaqll) Cuasall

..................................... Lpana) dsnsall Ladl) 3y eally Sl ;Y Calladll

................................. Faarl) Auagall Ziadl) 5ypually Rardl 535a £ SN kel

................................... Ae2a)) Acspall A3l 5y gually Abad 3 TG Cllaal

.................... Aaddl) Angall Al 3y ually Calalailly Sy Alalaall L agl)l) allaal)



wgdd)

Al it Ll 5 geally Lible g ¢ gail) ga ABlall 83 1Y Juail

—dau sy il

7T gl
7O AN il il ale a1 Y uaal)
79 —dam A el jihall Sl Caypetl) 1 Y1 Calladl)
80 e, —da A aolall hal) el elanl) JSel) 1 5B Calladl)
83 ~Jas A8 sl jihal) ey Callag bl el
85 A el ey B g3l aa ABSadl §yla) 1 SN Ciaal)
85 ... —daus US s alal) ihall cliy 8 Gl ae A8l 0] dpeal 105V (allal)
86  .eeren.n.. —daus US - el il ey 8 Gl pe Jaladll bl 1 S lladl)
AN Al iy sl ae DR 5y} 8 Aeaiiusall Ao sl il Sl gl 2B Calladl)

B8 e, ~ e WS
Ol s dahyall Liagiall cilp ) (Gl Eagall
o Lyl clgals dayyha 1Y) allaal)
0D e Al il ity Jalas 1 AN llal)
102 s Luhall de (a1 Callaal)
105 e Silpz ) L) bl Calladl)
< T dLadal)
L0 e, dale dald
LA gyl daild
Gadkal) 4aild






dale dadia

ansgie sk )l Al Jaball (e el calall (il 8 dalall il diag Byguiill e
Gasnild ool Baguily Dgpe o liall Guondll ) (SN Gagutll o 385l Gab caidnl
ady A ) eall Bl alain) 3Se el padar Al cQllally Gpntll () Vseas oe2all
OSal) 8 Eaally saibll Jaladl aal 5,01 o3 23 3 sl ae ABA) 3yl Glld L Liei
cnally Alall @3 (gAY GBI AL e aliall ) cdaati (BT (gl ansi S sl
) clag b daal Losiee plial¥ly 48 Gl e 206 JaY) dish cladlin) gzl
ledan sl Cum ¢liilyyy Annnpall (e 4las ST 265y laglaall Jaliig Jelial) 33l Ll il
) il pally Gl (8 Aanina agae Lol GlBle oy AU Jpeasl) 248 Jon sy (ol
Juo)) peati Al 4BleY) mabally ddleall cdlaall 13Sy (sl Ll dgay o Whsa Osfia
oYy e lig aalin) 30L) (apm Leisr dsall eyl e (313 DlSe G al ()5 adie ¢ L)
Aliied) CalaaY) 38a5 ) a5 A Y

YV pdl) USSR Y Dl Gyl Aaulh 8 s Al chall e e Gl a5 Bl
Gl ALY Gplall ) vialy @lly @jglas Loy Bana @ilerd 2ila) o aaa g a8 o g
@ Bt (Al oall ae Al 3)l0) Aaglin] diady My cdlala dulis dede e oalads sl
Blas a5 1S Leiiln LalBle dpatis oyl o) Ll Al Glileals doa gl Sl g0l cil gl
A dl) Lhyea jad UL leie agaal e Gile Ll

el @ 288 Agadl) 3)pally (sl pe ABBal) Bylaly Dilunsall alaia) A5l Gaw Lo e ol
Coagy leulaty Ly aalaia) (s3e (e SBI - Jaa A ajlal) Silball el i o giull
LUy clible o Giadll Guh oo dadl) ssall Sa8 8 4 sl ol oSe W sall sl
Negin VI,
Al Al L1

) Al oaially callall Al Gleyy Glala Aijee o S5 (ol ae A8l 3)l) ()
r Galaly (add e el Jliie) e Al oda Jeal Cuny agae buhy GBle ol o 5yl
Lee EUaily cled Ain 350 atad & JSI05 Leie da g lball ) 6K (STl il ) Al
LA iyl ) 2yl B
= o Al a)lA) i) lid AN §ysuall Gujad A Qs ae AB) ) aalud i -

i



dale dadia

A e ) ALY de sane 4ie n Al
Al 5ypeall ol aly oy Fleadlad Jich Lads S5l ae Al 5))) Ciladilinl oo L -
0003l Luuspall
ool (Sany day S-daoa ASe D) Jlhall el sl aa 4B 3)l0) adls 50 L -
farily) ol aie 45 Sl cile LilaiY)
Al Glua g 2
Plaag Ayl o L) Laajlidls o g (i b A8 Lanay Liad W5l 038 e cilila) Y Jgeaslly
AL e D) 5yl — o S5 s )lall il ol S, -
mdaas AS e ol bl clid 4adll 3)gall 30 4 O sl ae A8Dall Bl aals -
) gadaga LA b .3
Lol Lo Auhally huoa gsumsall 138 drad AN Gl G 00
¢Aiadl) 5y gaally 0ol ae AL 52l Adlaiall panial gal) Anllaad adill Juall -
tlaiadd e Ayl ¢ nge il -
sling agegd Ao ST Gajniy g aigh Gl Cun (AL et davgall Cuaal) 4l -
Cags (3ints atlia) Sl agae JaY) Alsh dpds e
Ageadl) dnsall A dll Bygall ujats IR B Gsa3l) ae Al B3] Asaal LSD -
)l sl 4
oo Al Les oLl alaial) sad Lpeadl) Glusgall Sl 4ngill 3 g asall 12a dpaal el
Y ol sl g A 3y dadlin) delia DA e ldlal Giay Ly lole dulay) @lulSssl
oda 223 3 cagilit)s agilals Ayl HILH ae Jladll JLai¥l V) dudlially Goud) gl 4 (38a
Sl el sl 135 clealads Al duwgall il 368 slal Lewllaly Lelilus Calisay 33y
At s 4l
‘Al dilal 5
st Al Calaal Jiam
(Cilinlans palie (he 4gsind Loy Diall Ay sudl) 4aulil) e o pual) Jaslss —
(sl ae AR audagi B Hipaal) Aan ol S Jilsl) Apaa] 1 -

-



dale dadia

fAaadd) dsssall 4l B suall o3 8 sl pe AR )] 50 Sl -
Lesasii 0 (o)) pe ARl Byl il calinay aylad) gyibadl ol alaial sae e Cagdgll -
Ade B Bysa (Sl agiVys Leiily) Liay (Ba8ad Jaaw (S
Al alu)al) 6
Fspa Aldas Auhs (S8 Jlaalll Aali B L5859 sl ae A8l §))8) carmn (lid -
Alaiud ¢(g)siie Axala ¢ ypniill asle s Apaliai®Y aglall 1S ¢ alS] inle 583 (- VLI dand
2011

& Ll Do sl Jlanl)l o) lgaal o) (e e sane ) doasill &5 duball o28 DA (e
Lol catinatiy sail) Jlanbl ol (B Lty hsd Ganli sil) e 38U 5513 ofs (oS8l Jlanlyll dpats
e AL 5 A laal Lslul adied cVLaDU daad duge o) ) Jeas a8 apdatl) cailall
el Vsl a8 aals BIaY) a3a oy claaladl (e das S SgS s )l
Gagedll Olsie i SBI el L G dad) 4Bl 8 gea (88 deal algl) Al -
2003 1:5€1 8-6 ¢ i cdasall cculBally

Alyglall AR 53 (sl o Unpd G adl o4 Auhall o3a DA e Ll Jiagill &5 dags aal
sl e Lalal) Al e Cimy Gsll 138 Jie oy eled Baally Bpnyy SISV 8 Al pe
Ll Jie gigiy g3 sl el e e Leae Alshall 4o (e Ailiaal) Zadlly JEY) el
Ula Ly Gl Gagudl) Jida 38y clawpall LAY 5y geall 5)03) Ogins 38) Bola 4l -
Goala ¢l asle 8550 dag sl - Ly AN Lypgal) Appaall- Ak Agaiilly AaU ol
2016 ¢jluali cylily Sy sl

5518 e lms Ausupall ae Alaleiall CahlaY) ae Ja¥) Algls @lBle ol o) ) Al class
LS cduiadll 3y eall 3513 Ao 580 o3 acliy gl Ja1s galale ol (e ise cnyse ¢Sl
il Al ) geally Bl Gagdl) (p dysh ADLe @l o ) kil culal) B Bal) clag
iyl damlly daDal)
Jail adie Comy L Aalad) clBadl 995 cilSpdll ANAL 5)gual) (eST Ol siny cgadl] lla Al -
2009 ¢Lysus Adsall A sl $papalSY) cAaladl R 8 o sliall 30



dale dadia

Dl Bany 38V ) 2l dseadl) Aussgall Al 5ypeall osSE of (A) aY) B Jeass a8y
Ll Glaag 6 SO S Ll e
FAaal) clgaly mgda L7

ot A aladll (et led il el meidl Jle gl 13 dalles 8 Ladic]
Uans e s o(Sa pndl) Apia)y Al Gaalll A5SA aabe o @llyy patie Cinll g oiage
Aol gt aladial o 2 Bl Colall Al Wl eciiy) adlse 1385 poivalalls jiull il She
Sl by JE e 2l el s o el ae WD Bl i g2 gAY Wl
S ABLLYL il )il pladll dalias (ud) ae AL P e mdaas DS o)
i) 1 i) e die e dejeall ol eyl
Al agas .8

Cua e ldg Auhal) layla) 8 e Al laasall g o
o 05l g A 5yl Lalal) Cuilgall Calise U siase & Ulli 2l [ S pdagall ad) 1.8
Ol ae A Bl LBl AESH deadd) Asall diadl) 3ypually cbadilinly culluls aalie
by ey bl aea called e gl LAWY o bade) i dgudall duhall Wl cgle
Glosleally QUL ) Jsasll o DA (o Al pulaad) QS Gulie 385 Cbliad) (e Ao sane
Ay pal
.2016/05/10 ) 2016/04/06 (1 dsilaall duhall chxial ;1 Slajll 22l 2.8
b aalsiall LA Calite o Claglaal) pen e dplaill Auhall Ciadel) D lall ay) 3.8
Jeanidl Glaglaall e ciadie) si dlaal) duhall W cleapla o Zaaladl Jals elpe Jana 45
Sl o desall llanyls Allaadl A8Layl 13y el ihall el Adalal Gl e lyle
LA
Al aliga 9

fd Wila) (S Gligmaall sy Leallas Cagyls dh A Gad) 1 e o
bl oda Jlasy gl Baa -
tdaiadiall xabiell ads -
cgall cailad) pass Al Glegleall e Jpaall dyppia -

&



dale dadia

rdupall J<a .10

Cus ¢ Bl Juady Gaphai (pliad ] depdi Ll goasall dallaay LISEY) duly pajm
Einall Garad il 805 P e G5l e 1D 3)3) Jsa Jane 2l J5Y) Jacadll b Ly
e DL 5y Jilail B Gl Ganad a8 ool g A Bylal e bl oY)
Jalas N Joadl) 8 Lilgling ¢y sl e Z8Dal) 5)la) AlT duslpal anmd 38 GBI Canaal) Ll (5030
CsSis ¢Aaaddl) desall Al Bypall Joa Cllad e Cua $peadl) dgall 4adl 5)seal
sysall 5yly) 48 limpe 38 CEN Gl W ol Gfine 8 il Guwsall 4aadl) 55l
sle Osl g AL 5 sl LEE SHY b)) Gl liaad g cApeadd) dugall 4yl
L 25 chnll g oumgal Ayl Ay A Jidgd Gl Jaadll Ll ipasd) duwsal a3 55l
Ll cdlill ale maiil Jo¥) Ganaall panad G cAuhall o34 ehal a)lall il oy lal
Lngiall Cleha¥) Celag o oayall Jihall el 8 sl ae 4Dk 5)))) 4 Lillid B Gl
Ll Gl b Al






oY) Jeadll

sl pa KBl B8y (AU Uy

Ll
O3l g DL Bylal s lausliad 10 6Y) Caaall

sl e AN 3l Julat 1A Giagal
sl e AR 3] AT LAY Cuaal

"

duadAl




O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

gl

Gldle ol lgle iy lae dipeadl) duawsall ¢35 Hlie) o Wil §ysuil) mual
Olaca Jal e Bpexdll salld ¢sal) go Al 3))a) Aanlil gt PR (e pere JaY) Ak
o el daaasally dadsll Slasd ) Al salall Audlally pai dip B Wyheinly LG
p3a ol 1Y caaliny € Jal (e aeilid s petlala Lalliy agr LlEaY)y ALY Qs e sl
sl g AR Byl ) syl

A bl Jeadl) 138 aellas el JaYs
(s e AR Byla) s bl L1
¢l e A By a2
sl ae A 5l AT .3



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

G5l aea ABY) 5)0) Jsa lbaliad 1Y) Giagall

Gl o Aol dsd) 58 o Gy Gl A b 13 sailly el Gl
me iy cagilie )y aetilalal Bt Bys i Gl (A1 YY) eled agiy duaiiy I e 230 S
Jal) dlysha e by ) dilia) gl Cipla (e dediall 4 guiil) (g 52ll e ablin) il gise
05D ae ARl ol Coyry Cnoa meie i @l YT Basal) e 585l P e agre
O g ABad) By L 1 g ullaal)

Gilimnll 84l jseds Job IS8 (el Grsnill Wae ks gl e A8 3yl alas aay
e F Opaadiall Cpaledly Cuanl€Y) e paall Bl e maal 3 ol o (e
[ oA alebamy je Mg (5 guill
G5 aa ABMRL) §y1a) ) phail glf Jad 1Y

dabar e 288 ¢ paldl AN e Glimadl) Chuaiio & (o)l) ae Al 3)) asgde s ) Dl
(M, ik
Lddagl) 50l aa ABad) 5))3) 4835 gy Juadl

il agane Wiy il e Gleglaall gen OIS Gligadll (e 588 Gl b
e Deall Wil a5 Lperdll Augal) 8 Aabiaall Lada gl Cle sanall Craddiind 35 (Aaddlly Cilaydl)
Faalg gl dading ¢ izally Gallad)
Gl L) (e mal) Llee Bad Ciillas sae chloaal) oda Culln gl B8 Aglal L1
) el laa) ) Adl) claall panas ) el e Gagdl ¢aiyally cullall (5L
sl
She acluall CilSe T aad) any Lo il GullY) 310 Jsln tAasay el dasd 2
Alaall Lasdl) e ng cdiilell lallSall (Jlaiy!
Lala¥) Agalshl A8y 1 SEN Sl

23] il e OS5 Apardll Aswtall Dlge Jaghady leand a3l ae Al ) sk (S
deals) e JleeY) cilaliin) gl csal) 3)fge Jashads Adidag 8 AS el Clgadll Sl o dl

ol gpall 1y s byl e i deng -cllad) 3ol Jhae Jaaad) W8S B ¢l iy S 3 P
A3-71 (a2 2010 gl dpyall dSLaall ¢yl



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

et desalls (sl Agal gl alaY)

o pandl e e G e cBlaxl JSI 408 las Z ) celld o))y e Caagdl OIS
1991 e sxiaal) 3all A Cangdl 138 Gdad e oSaE o) WS (JLady) As ol JlaY)
.2001 Y
Lag) i) A% al) 1l Juall

Aagilly AN A paal) Aadll (p 8 mall il (a3l aa Al 8)13) (350 312)) <2002 Llgs pe
onS B e oS5 bl Al Al lelad e dendd) Glisgall Cualeiy e e JE ASianll
135 Auilal) dgalsl) alis aa (ol Agalsal dualeY) dgalsl) alai JalSs e ST @Sy ool (e
L0l ¢ 1,80 ae
—dslial) e 3t - clagleall 485 59 g sl 3080 1Ll

3 «2003 5 1999 it (s Aysine Jpaad by A (sl ae Al 5)13Y deliaall 5)l80 Cje
aedl gy (sl ae AN Byl alaig sl 25 lld e g cAaleall pds (pe Cpdall (amy s
o3 360 die Cplalall (e Aaslia Isgals aedls dasaall ileglaall 8555 408 aki (e 35000 adlia Igia
DY bl Jadll 3y IS5 sl daily ashy S L dad (o Caaai o) 5,881 o3 o 3 (ki
Ay daadyy OS] allall Baaadl Cilasleall 3555 48 5)has o L Leiules die (50l ae 4831
amy i ol Al dlin o 15S5) (adliul i Gaill s Al 3)8Y Aol Al
i) Py clasbeall 555 405 sacbuay 0l ae Al 3yl0Y Jumdl ()5S Jufinalld (g
D garall loviall (o KU Alaiall (G puil) 285k 5))3Y) 038 o Ladldl
G5 aa ABaL) 5))3) gad TG

leligkt e Vol (b i ¢ paill Aapp delia sl ae 4Dl 5yly) Conual a3
sally 0l ge AL By e Gilull BEY) a Lol 13 s IS lele il oLgallainly
Plpally e ¥ Leg aledi Lo pgd 7 ) Lsnam dnlyind ¢ Ll Lyl

O aleall Blgasd Alla (o Jsadl aans IS s pe ALl 3yla) skais Hseds ()8 Aule Aduays

T5-T4 G oS3 (o e Al iy lasS (4 O

76 La @l CA)A]\ ol @

10



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

Wa @Al dalse ) Gl Bl e 5550 Gl Y dplail
¢ e Aaganal) Bl e Ayl HElI A s L1
Aglad 8 Aals ALK Gysadll VIS a5yl Al adil) ¢ sl JUaiy) Adled Gpas 2
Aangial) Adai¥ly Jalaill culgaly 48 giid) dulad) ael@ll dus ) ALyl celaNly Jualsil)
el Ll Ll
Gohll cinie (6 AY) Ll ppea s GhLEWYT 50y Cialiad) il cileglaal) A& 555 Hsela .3
talalSie dadilin) Ol ae A8l B0} Jsla ()
o A 5yly) Jsla il G clgiiaty cllyd) e Jpanl) 3 3 il gnlia) 4
¢AlalSie ol jleftind a3
Blgally 0303l Aad Ajra sil) ae WD) B3] Aili PR ey GV ol (s03l) dad uld 5
ad il
OS5 goa ABadl §))a) & sgda 1 SEN callaall
L il e Blially cJsaandl ccuall 1 Jnd sl s A8 3))) Gl Adagusy Cilallaac
o) 0 b Ly degiie JKAT 380 5 saaias 58K g asedal) 13g Aaaldll Aulll) Cayladl)
ey LathiulS G sill ae AR B0y )l
AailinlS (sl ga Al 5)0) aggda 1Y
P Caplaill 038 G G AaadilinlS (sl e A8l 3))0) Jsa il Cilad Cadlial)
Glals juad Gusg adgiy agdl dusall WA e 2 Aadilin) " 1(Sin, Tse, Yin) s
B il dly ol Lty
coli€) Anlka) dugall i Gilblee s ALls daglil' I(Crossby & Johnson) iy
JaY) Al duls By LldaYls oly DA e Lllad) daill 453 ragall AL Sppaiy daliiny)
(3

2008 ¢ colae capsilly pEall iy Hla (I Anadall «udailly A c Apaall Gigedl) (alisd aeal Zlua @
176 =
@) Stanley Brown, CRM Customer Relation Ship Managment, village mondial pearsonéducation , France, 2006,
P19.
®) Maria Rosa, Llamas-Alanso, Designing a PPMC System to maximinze CRM Sucess, journal of Marketing
Channels, 2009, P7.
11



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

A8y s s ¢ ST 053l pedl Jee Al 1l e e LS
Fo i AgLad) Caplaill DA (e
Galainally culladl ALY e Glagles aladiul clel@ll JS 35l 4 Gl ae 48l 5)))
Alal of saals sshadl &Y gb cagre Gl Jalye (o dlaje IS & 5T Alledy Jelall JaY
A oY o 3D Als e IS 8 sl Ll 0sS of ang y ¢Rina
Fgead]) dunsaly 4Ble Pl (e sl ekl dalie s (Alsall Sl
Apardl) dsugally Ao JMA (o gl skl Jalm 1(01) pdy Jedil

A

dabid) il glall

ozl s U5

pliia () ea)

b s

T o) sl

/ dad el (5

v

sigall Sl

Jaiaall

cﬂ}&u.d\ CJ}J).S\

Source: Pierre Dasmet, Marketing Direct concept et méthodes, éducation nathan, paris, 1997, p 71.

@ HsinHsin Chang, Implementation of relation ship quality for CRM Perfomence, Acquisition of BRP and
organization allesuring, journal of total quality management PBsns, 2009, p 329.
12



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

Lo Lo bty Galud) JSEN (g
Ty LAY Ao ganall L1
IO LS it s cilaglee f aie dadl) Lugall el ¥ 3 (il o 1dlsSaall a3l L1.1
) ae alalad Jlaia) @lia (6 o (Sar DAT e el Jae 058 Gnd) (A 35390 ()
daizly 43lilas) aals ddagiod) Al 1) ol G Sl (pall e cdadaal) el 2.1
Jliial elayy lall Alaje Jslaty o3 sa5 caie Chlaglaa lepa) a5y Apaadl) dnsall (gl alladl)
Asssall g 4lalad
leme Jolaill oalamiasl yedags clgiloddy dusgally Jids oldial jelay 3 s algall Jaadlal) 3.1
Oe e bplls Jalill 3 855le A3 jsany Sadiys (1.0 il D) clasbran call) Lgy allasl DA (e

el 528
Lsiall 5] s agilyd IS e slae Cannal Al AL e oS AN Ao ganall 2
e 9 o

el Alee Wle by cdpeodll duwgall Adke 5 daad o1yl Alen asiy 52 Iquaal) Gauil) 1.2
Al
ey (psS5 6 Llil) salely oSt dglee (S0 clgyanll Aplead) any op il dimyy S I AN Geul) 2.2
s g Jgk 28 Ll aae 3aa
Aaliite Aheay Lpaadl) Lol me Jalaiys caliiia 5l 4S5l aliiiall g3l 3.2
lgilans sagm & LYy Wl I Apeail) Al wa sl Jalad ol gl 1 gl a3l 4.2
g raay Al s Adlally Sl Loy 4dlas Sl

Wil i Jlad e Uig) s o ) &ae2al) dcsall e 4das (o) )i Jlaial of )
Sl i ) as Ml slse o SST Al Jeags ABladl Jaball (e Aaje JS S
Dt Gails S oy Alall o34 b aie 3l oY caie

Z(Z)eﬁ Sl s g)als HES Canayg

@ Pierre Desmet, Marketing diract concept et méthodes, édition nathan, France, 1997, P72.
@ Philip Kotler, Dubois, Marketing Management, 12°™edition, Pearson éducation, Paris, 2006, P185.

13



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

pendll Asall Gldles @lead 8 Jadid gall s Vsl Als ol sa aqlill el L3
Ol Aayall o3 (e Algiys cAeadll Vel e sk ST AR ) dgall oVl Al ies Sl
il e
Aamgs i 3ol Agliay aay U cdpendd) duswsall e s clead elpdy G Y Ay 1 il el L4
Neio e ally dnsall oda g Jaladll o AV Saias e Jead
Adlall oS sl agal alghy sl sl 350 (e Byshaiall Alajall 22 & 1A Ge3l) L5
) el 8 Lpulu) Gl e Uyl alaay 5y Canaall e sy Cuny Lpadd) Ll
e lads asla) gl W\l 1S )Li a4V Lgdliatia) i
AUSIS ) 5030l aa ABMal) §519) o e 1Ll

ledyed 3) ¢ Andailly (golill culall & ddlide Gyl axdiuds sl pe ABL) B)la) Cajed
DAl il ae s Wl gl e dslaglaall e

Linsl i€y Algiage Glinkiy gy (e osSE Aadail 3ae ) et il o Laad g
O A e Jeliil s Jal (e cilaglaal)

Slo dand Al Gpadarl) JShells dabally cilleally Jlusl) (e degand’ 1l Lo oyl LS
el ElBle b 8 Whaelue o dasty sl Wiima it (A dpeddll dssall 320 L
cibse o Aegleall AL o S5l (JLaY) culs U8 DA e dedd (ssise Jumdl i
0l il gleall Lagl €5 e lolaie) il dpersd) duasall

T i (Ba Las

icsane sy (Al ae il ST Jualgilly Juail) e Jany plad sl e &30 3514
by Gadaty Apeaal) Lsial) bl 32l e WU and ) Clmayalls 335 aselaill (g

LAY ae Ae 535 JlaiV) Ll axie gibe (gt 8 sdll (e oS3 Aald

@) Stefan Michal, Marianne Petit Pierre, Marketing un introduction au marketing d’un point d’une pratique,
1% édition, compendion building smedien AG, Zurich, 2010, p 31.

@ Malcolm McDonald, Les plans marketing, traduction de la 5°™ édition, anglaise par pierre choix, Deboek,
Elsevier, England, 2002, p 462.

®) 1bid, p 461.

14



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

O aa ABY) 5510 Asar) 1 EIG

(DL e ()l e A 3512) dpaal (S

Vs Sy aalin) e Jpemally 23all (L3 ol Al

¢ sl g dwial)l G Jlanl 318

e YL dibeial Gl dalds Caullsl Q6 b sl

alala o 58l naeall A Glagil Jausi
.5

A Tl isnal a1 sl il Tl ) By 5 3 B! e o

N w N P

Ol g ABDall By1a) il ey,

Cargdl o) aai clgigatl ad ) GalaalY) DA e Ll sl ae A 3y uiSs

Aol ) Weianfis Byainns Al by Gl oo Gilashaally Apaall i (8 S Ll ol
Apnslially Zadlal) Jslald) slady bl cilieys lala aaad 4 aeluys dendd) diall Cilaal aaay

. (s@—w "

(D0 Calaad) Gt (el lemas e At (sl e AR 3)) 25en o 2a 1)

¢Ommppall L ae Jal) Alygls Ale adagis ey

atl Lnpall Tl mnpal) L ) e cSaledl (il

fagpnd Cudd add s Cpapall ALHL BalEaY) Jane 30k e Jaal)

09 JS e dalad JS e o) ) ala B0y e Janll

o S 8y Jilassl ol 310 pgilit s cngtlala ¢l e ALelSia 5y U

ey o livg auS ) Al (ALY Ls 3L

o oM W N

0= 2010 N (lae caisily sl duadal) Aaprall 35S a ¢ J5Y1 daal) (Apanll Bgaadl ciibia Glale lap @
.133

16 (= <2005 ¢l i)y daaill duyall dsall (Bl dgedl) ¢ il e @

15



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

G5 aa ABaL) ))3) (o alea U Callaal)

5y daclally Awla) BIGH U 5L e Y sl pe AL 5y toalad 3yl
sl ae AL
O5) aa ABMRY) B8 Ll S, 1Y

(W e Jaisi ol g AR 52Y 52l dae s Al 5 auf 2as
Al e sl Aad sad peadll Lol 3lal Cileagis Ayl Al gadll 3yl e tdsatliay) L1
A dal e il JalKsg day )
3y o dapd dpeadl) Lusall 8 AalSia s Aias L sl i€ dadai] Jlaaia) Juii Laglgisal) 2
Al Ll Gl cplalally GO S j0e alaginly agh Hlie V) G
Lala ysn caadi 3) cigpanadl dswsall Lo (e 1) all@lly culalally ail) 8 (Fiati tdanisal) 48185 .3
i) ae A pagi
) A gl llaally baces ) Lelanll JSLell Jadi 4sesdd) daiall cldesy JSba 4
el ol B L laag )l sm dgase (A Risuil) madall Jlaw 8 g oY) dals gos
G5 aa 4Bl 5))3) (ol 1Ll

(@) 8 g Aaulu) ool (ge depene o S5 0l g A8l 31 )
05 olainl ey Al Adlad) Cun e JalY) QLY s 1oell Ae e il L1

UTREN

rd

el 2lall gl iy 1oy tAdgud) Aaal) o SN e YA el das o 5 2
Saadl 58 () IS (e
Lpeadll Lawsall byl DA e 2 Gl Llaa¥ls alall sae s sl sty Blisay) 3

L0l Ay LpaaY

2009 ¢ e cqysills bl Gh s ¢ I Analall (¢yuil) g ABA) B3] ¢cy5 ATy SR Glalu pas oy @
.157-156 =
(e Aelhlly aiglly Sl syl s ¢ JY) Aadal) cclasdl) Gagad g olde A ¢ enaall aula dgens @
135 (= <2010 <o)

16



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

sdag caclaidl aully ahiidl adl Glubis gl DA e b 2y tplpdld) L83 Ao 5840 4
ol aabaed ) gag Al
Ols ol ity Glala aedi of Al dsall A 10 sl Wagh Lauiiv) Ao S 5
Yl 4B o 2 agae GlBle ol o S i L Blaiu) e Jasd
O aa ABY) 55130 Jalpa jaghll qullaall

Jaleil) 8 agiliy) Aslae Leiily) e Aifiag baa ciglels CEle AalBY Lpeddll duwwpall s
(DL L Sd S 1 L) Jaliall ans g Ll 2iSan 558 J5hY lena
il e i) Yl

o3 Juniys chlidll i aghagin) Gl o S e S gy IS Jsn lagleall aan
ALy oo APl Aileglaally Glilbll Ja e EAM e (ggiat Glily sac B o LA 24 Gilaglesl)
(Jlad <8 sl Gaodll Gaaliis (50) I Gavadall Bl dng (e (S5 3 dperdll dunsall
oAl e o dusall )38 (8 Jid 03l Are e Sledl) Canglly
Gkl A 1Lt

paibadll Gulid o agin Saailly dpeadl) sl ol ageailads G e Capaill any
oy el o A5l ki agal Cua e gsiline aajliiel Lol il agiad s AS il
L Bl Jaehy el pe AR 513 Casa Y Dlas Gl cilailiad ) g () S
Ay <Y
cansil) S Ed

IS i \gledd iy CauS (ge Apeddll Al (S agiiiaty A e capill o
e e Glard apaad ol clalgiae 5l JLatl lsl (gl sie Lo Gl S gla o5
LA Sy Ll cladgig il
JALl) gy

Ol le )l i) Juady o5 gieldY Aot dgall ad Al clelal) cdl) o

e gl Ala b el cdae sk GlBle e Blial Jab (e 4 Jualsilly JLaiL Lealds

asildy Cnep banque hlga¥ly sbell bl §saiall Ala dufi S Jlaal) b Gl GBS 51 yma 255 @
.58-57 (e 2013 24uhiud daals ¢yl ?th Aalaidy) ?JM\ Al ¢ yiaala 5S04 - aad)
17



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

JSally culiall gl 8 chladial)y (gl Aaln ld ey 3 a¥) el Jladl 350,
csliall
axdil) © Luald

o Sl Dladl o paidy ¥ apilly cJelis JS Pl (e e85 (el e eyt Gl ()
Lec aafi calS o) KBy Lald an  Laglinl) and Cang L) Vsl olyg A0l 3 L)
by piall (a3l Glad g AS)gay Al 330l
G5 aoa ABad) §y)a) Jlas 1 G Cagal)

peilie)s GO CBluads ey Y sl ae ALl Byl (& Jidially Cyaad) gl el ()
IS 8 A jaall o3gd malill aglin¥) dal) Loy cdreadd) duswsal) CilaflinY asgll - lail) - i
AW ae pile a8 ap 0l Galelall 1) Voay Llall 8)laY 0 o )i dgall ddadify Y L
G5l aee ABat) 5)) cligga 10 Y alhaal)

Lo Apulul jualic TG (e Gl ae AR Byla) sy o<y
(hdal) alal) 1yl

e ) ¥ (sl Aaleiall ULl g el dalas A ¢padlaiul Gl ey
bty alalal aall agdlly XS s sl duwsall o5l oo Aaldy ALalS 5yls oy
Llis oW el aads @llad) oda o V) cdiay adgpats sapandl (sl lily Jesind duspalld
oo B Ajee ) Lebiatl cilill) ety Cojar Lad aand WS olealilly ) 3230 L) dnsall
Dbl Gilae 8 ey Jaisty bl Ma3) 3 baelis o)
hard) allal) Ll

Cranziys Ll Lrarsl) Lusnssall ol JLai) 5 daalsal) Linslgi€lly cililanll 4y auaiys

pedll i P e Gl aaeie sl e A ity st (g sa)l) deddd dga s galyng ik

550 (L dand dseaipa Agllad Al o @SA Jlanhll dsali 8 Wygag sl pe A B camms culd
70 (= 2011 cdihind «g)siie drala ¢ uuill agle g Aala@Y) ashell 40 ¢ anlST jiule

astall LIS ¢ finle )83 (i) ¥l dusape Ala ) Lycdlil) Baal) (Bl b Bl Gagedd S jala se s @
12 (a2 2012 dliys rliye saald daala il asles dlaill ogley 4l

18



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

AL ) s ine Al ) Ciliays iay o sl Jelii JS o s el Calall
handl il G ans 1AL (LN Bac Luas JLai¥) S)ye acal A oda o adind Apeddl) duspalld
558 Anal Ay gul) Adail) Al 0 sil) pe Agalsall Cpuaty 23l o dary Gl ae A8l 5yl0Y
il Sy Ll daad e e ¢l
Lglaal) allai GG

e LelalSy )l e AR 53] Adaal yaa e Jamy csal) e Jeliill play Liagl Capay
Gl Calite Jayy o Jeny WS (Al 3lsall ciplaall L)) dedl) dlale 3 dasdy)
el ccuiyl) dexdiid) Jlai¥l g J8 JalSS W Cumy (BN g Jlal) Balds sl
e ded Gph oo eadll disall ded @ aaly cand (Elapd) S
Wyt dalia Lebens LBl cms et JLa¥)
G5 goa Adad) §))a) zdgad 1 ALY Callaal)

leandatiy Ll Adee Jems I ilay (@la) Guils (et i€ 0l ae A8l 3l )
el b 55,881 038 AN e lily saclE g e adiad sl ae AL Bla) cuilS 134
LBl AASY Bala Lelaany Letiallaas Lehadl T aca

el dee s T Cuilag cAgatll Al jaudis 5yaY) CileliS aaan (gpdy caila puay SUailla ()

i e (0sS5 Lellas el sl ae ARl 5ylds cchlilad) Aallan & Dyskas €Y1 V) Dley)
@) & sl
Os) aa A8 §509) BaLd Yl

Ol Jhaty) Adee 8 haiadl dpaadl) Lusssal) (e U slanind z3saill 138 5 lla
sl e 5yl LUl e Db 13a cdag pills Calaall saaae (55 cdne Y1 Alsha ADLe ¢y

LAl 02

T1 e 0)S) B e (raaa ulid @

.63 L= Gl CAJAS\ i @
19



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

G5 aa ABaL) 5)3) Aadad 1 LAl

Go JuaY) dglee 13y laglaall (3035 Ailee Jeuss Al Apaadl cilgal) alasind DA (e 3y
Ayra (e agiSai dual Golelall jaiies (5)50 capdty At Luswpall o588 13 ADal 038 s Jal
ALY Y5 Ly Gl Apaal) LV Gady Led daa S
Os) aoa ABMaL) 5))3) cililas Jagues LG

) by i€l G Galall Slaaly llead) Jaget bl aa 0 Lpeadll disusall a8
Galat Al sl G ey clgiiatl e S CalaaY) slebe ae s all Al e 4a0a
Ll Ly ) ccalaal g dgianl) ) JlaeYs Jasd) Jasme Taas Jaseasil) dlee A dlsi0
Glajial) [la,

& B Hla) miser PR e s dplag) @B o Jsanll ) eadd) dsssall Caags
dopall Aad I3 o0 (L) Cda oV by 1 Ll las (S AUl 13 laia (sl
Adisiall AL bl sl

O ae ABY) 5)00) Alas anidl Tl

leliind g auili ) zliag Beadll duusdlly AT Ll 18 gl ae 48 3y @)
Olleall daiay Jlugd) Dl 8 Uil 30U Glaal daabe dleal leegnd 1385 (Calaadl]
(Uil i) Plaawyl)
Ol g ABDal) Bya) dles (Cppanad  Luadlis

il Clleny Ll 4iey ((PEAY)y Coaall Ll (oIS Aaabally avill 2 xed
slial) dadleall

Ll e AR 3] 73 ga gy sall JSN

20



Os) aa ABMall B0y g il Uy Y Juaidl)

O3l g ABal) 318 g dsad 1(02)a8) Sl

TOs) aea 30 BaLd
ul . 55\“ \
5ylaY) ddac paan

Y] ke alais

A 4
FOsl) g ABMal) 5y00) Aadal FOs) ao ABSad) 5))a) ALles (Cpaan
el BlA dals 2y Lland) Cppndy andais
28lia) () 53 e 4Bl 3510 Y Lamti Ol Cile sana alais

(Y LY 1s il slacal)
z3saill Pl e Jaalsiall Cupyl
bl Jeall malyy 2dijig Gauad

FO9l) g ABMal) 308 dades Al
Alanll 53] (i aplats

A 4 “..S S\ ;\Mb»o} ,.I. -
FOs) ae ABDat) 3 cliles Jasass

ABDall ity Japadill Jag i Y
saladal)
JlacY)
; ; Ol Huansall Aad (318
calaa s culluY) o @alaill &ilas)
Jialaal 2
alaaly e W&l oy Galdadl) Elaa)
sl oYy L)
ARENYS|ES RUELEN
> al LU dad Bla

dant dge — Aldad A0 ¢ g sdl) Sladyll Aali @ Ry949 Qi) aa ABMal) ) camas culid 1)

.62 ) 2011 cddaid cd;ulm daala c)uaﬂl\ fjlcj agalaiay) ?JM\ K_AS 4@3\5‘ )’.L.u\.q B‘)S.SA =y laidu

21



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

G5l aea ABad) 5)0) a1 Y Callaal)

S e andll 138 laday Al clasliuy)y Gllall e desene ool ae D) 5y
e ol Luadd b daihiu) ol 2aaly (agilesles aiil Al by BN el
Coibtl Balaay s ccaidial)
sag sl dladld Y
o OSae e SV Lglend aad Bpaadl) Clusial) xwd (ASNAY dasliuly gl Adadd L1
) ) ctaall Qi (gl dagaly mewy bae cpeleadl cNLa) Busud Gpb oo G
S ) agealy LBl A Ala 4 dalay baps s L V) Y sl Al Sl
sl Auadls o (g pall Aty W) o s duawall 038 o (6l caguailiad Cua e @lard

P A (Aol i) drgade o) oSl aan bl e 55 duasilly

(D) Sl Gun e diadidl) adn 1.1
agre Jeliil) Ll cagiledsy (Ll il pe ae D0 Cladd apenal Jad (deadd) Ladd (1.1.1
SSE YA Jua¥l Bl skl pe dals Aol 45058 A ) shail leaddly Jila)ll a8l S0
g L2l R Lpaii) agole Aladlaal) Ladg i (L5 i e
G S S aas ganiaa Lo gy JS aldh 4l s laaaldl @l Adaddl 2,101
L) Audal e ESI e o)Lim A sl lleally cileaall
‘@ Y (axall) zsial) Cus (e Aiad sl adisg 2.1
o)) Ay ae G815l Aaxal) jedae o Aoy il g L dual tAlent Ladd (1.2.1
JS aaay 3) o) SHm Y dandll b Appal) pailadll b e tdgage Aadd 2,201
050 JS Aald ailiad Llalay (Sl jeladll (udt Glaadl)
ehal (ol ) @il ljelaey ekl pen S Cua A LAANL dedd 3.2.1

Ady Alals aaan e Al dnsall 2o lid Aadla Gyl

Al dlly At Cluadall ga AN hadad abad Jale I ae clBlal) el ol gl (e gysin @
1 =70 (a2 2010 aldyy 4, 5eall 444l s@u\ 2aal) caalil) dlaa (Audy )l dgalilly

70 o oS3 G pae cmaan i @

22



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

dadd Luswpall (et Cumy AL duaddll (e a tdgbee o Ldnss Ladd 4201
Adlalag el Lo sl Ll cald Cigylasae b eVl sae <l Aples
Ajray Claslaall (llall G Glaglaall 35y 3 aar 1 48Mall Auailiuyly clagleally i) .2
xay AV Jerinsall Lany Leic s ccliby et (o)l Olsics colplll dads oyl 5o)lié o503l
Gt Ledie Adjae Cilaslaal) 03wy (il Brpems s oo Lo ol L Cilaslaa ) Jsai
Gl cnliall el e lempal Auuliall Zeddll 30ai dime cillali lede dudll dusssal)
il

e Ao oLy it 3) cagie Bygea Gmal 068 3 G e Slaglaall Ay pes 2ol
s auiadiy e JSy Adyady A8y saaadl (el Glly Jexiud dpeadd) Al 1A (e
Al bl ae )i Capay Lad lenant LS cledalii 55 Pla pleaiily i 3allly L) uaill culilad)
cpgle B Jal e el e Bam Aijea () Lebipatl bl e uiinl) il e Ly Lelatiad
D gle TLiladly sre L5 G ol cagda

o sl g Badinall L3jdlly Aaadll) dnyy o ABall Lpall s dsusall 4ngh ading

A AN Al (s LS claslaall g A

T2 Ga oS Gaw e sépﬂ\ Lﬁ)\j\ ¢ e Lﬁ))&.\.ﬁ @

23



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

O g ABMal) 308 Lpailicd) Abghiaa 1(03) aby Jeil)

Al L)

u.a‘)d\ <. . :.‘5

A

L Osl) daddiy Agd A0 §
dani Awnipa — Adidat A @AY Jlawll dgali B gty sl ga ANl ) canimn (lid 1 jMaal)
70 (o 2011 Aiaid ¢g)site Arala ¢ il asle s Talai®V) aslell 30 ¢ anlST jiule 383 (- Lai
(Bhaaia gy lidle (313) bl a1

el L) g Biaie lBle ol sl g 3D Bl Gph e Ll duswsall s
Jilus ) aseall JalSS Juady elldg clBlall o2a 335 Bb o O3Sy Wiy agilss agilh
o AR A Alulus gy @)Y 1s Laysk dal (e ilasheall Lasl iy aynall alaill (Jlady!
sl

JSEN Leamgy Slls 50l pe A8l ol Clysisas ol g pell g Bt CBLe (3la
L Sal

24



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

O35l g bl Lah Alulei (04) ady Joi)

Innover /\

5 )ala 49
o )
Qs oy 48 )2a duadd Al
sl el /\
dnlay) A8l
3l el )l
A aayN
Aasall oy sy 4B

dani Awnipa — Abdat A @AY Jlaall dgali (B Wygay sl g ABMA 1) ccmimn (lid 1 jaaal)
71 e 2011 Aaid ¢g)site Arala ¢ il asle s Talai®V) aslell 30 ¢ anlST jiule 383 (- cLaidl
Lty Ol e Al Cligine au)l G i oDlel KA (ha
Oime e Syl e le sl lendll a i 88l Alat ADle oo ddasl) ABM) (ggia L1
alfin) ae leays o leadll sy 0 WD oda o Llaally ciiall sps die a1 gl
osol) sl Gald oy BlaS Y ALl b2 s cAailedll il
mifi e Liall) ABlull AR ek e Alia as sl Loy et Anlagy) ABal) (ggiua .2
ol (iatl nad &) aglead (90 IS a3 (i L) 138 oS0 ¢(danal)
Gl A jaad lgia¥ly (Bl slia) (o Sl dpendl) wgall o ansiy (gsinall 134 2
L) bl Glebatinl Gyl e e (e paliag
G o il (sl ABA Adjpeall o ashy cdplagy) AN Hoi g duaddl) ABdall gl .3
135 Wslaty leelbud) Aglaes ailhad Juadl a8 dal e ool 13 ae il Ao GBlay oy

Lera pe DU A0 Jola #1580 e 3)aallg an))Usis) c4ilad 55 Ad e

25



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

Ly oalsill obally laty ¥ EY) i o lSE) AdSy ity thpalal) ABMa)) gsis .4
o s cann Tardl) Aanal) i ) DD 8 g o) 1S5 () e b sl Gl
il U8 dagdl 3yl i)

I Yoy i) ae A Aad ali A sV moall dpeadd) Al ey (3 ¢ Al
‘D) L e bolae) o el dlaye
Al Auial) 2 il ey Jo¥) oyl ey 103l ae ABMRl) B (5y0)) Jasdil) ekl L1
Pl il Jaaey daaddll say sl dad s (e (o s5ime b el Ll ey (A
A2l Asuall 4 el Jasily Aypaamas sl ) Alusya S Fygie Sy Bl fsa e
3g3a die Laih dane Jala Y Ll (spl) 13¢) il Ledpha (e Jlat¥) 8 Byalaall (S5 cdy Lgalatal
Slad sliayg opaY gy Daaia Ligs) ojliicl 138 (e aadl (K15 4D

Ol Slass lad ey Jasall 138 o ol el Loy IS8 (3 el Jaad) 13 Alasas
Listlae Dyl 4lia s

rhapdnll Jiaey dadll 5y daae o Gl plasiagy glllsall (BISAll

Jadl) 3y e aildl) Jasa) 1(05) a8 Jei

Jise 4
|
Sy 3 2Lsal g
Can
ol
(5 sianal N
T T e
il
o2l

O3 labs

Source: Sylvain Waserman, L’organisation de relation client, éducation Dunod, paris, 2001, p94.

@ Sylvain Waserman, L’organisation de relation client, éducation Dunod, Paris, 2001, P 93.
26



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

Bkl e ailel) Jasall 1(06) ady Joil)

b e ol s

leie sl i

<

v

Source: Sylvain Waserman, L’organisation de relation client, éducation dunod, paris, 2001, p 94.
Tl s ) G oprsaldl @Al Badl lel <l PA
toliay Bany Y AUl ol lad g Sasy Y Jadll o) e LW Jaaal) -
O @l e e e cladis ol @l glatid Latally spulall e W60 Jasd W -
Adle (585 oLy Aapd il dde Joms SIS Joumniiy o5h (5 sinsa Ansil] wang ol (5050
Alae dexd ani ) ALl alliadl 13a Gl Alae dady el A clead ekt 2
ALea Aoy (ol s e Jand il eparall Asngall oy Aaipal) ylaal) cilarall Al
sl Aangall 5 iy Aadige (55 Lo Llle Tal) o2y aiall injall
Glansadly Blaie sy bl Ald 8 mlhuadl 13 jeds falad) ley) AE cluws) .3
o) Ay syl (o 53l 4l Nie alad 535 Coll Ala e e 3 BSisall f de sl sers)
s e e Y At dsally By das asede say caifinn i o leadigh o byl oS
Dyl e Al e Al (e

T4 Sa 0)S) B e (raaa ulid @

27



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

(Blad) (s e dagdll gfan) Ll Balitay) (G

G doall DA e i A Gl ge AN )y el aal ddeall 028 liie) K
OSary aardl) Auauiall Gin o Ba Alia e (ol alall e Gei Cm L ol gl 03l
DDA e ey maasi
lepar Copas @y aay 081 ¢Jaall juae ojliiels ell i cul€ Al dpulaall dddaly) L1
i bl (Ao cbbal adiad Cua G Bl o ledgual (e doal 4 o ad) lan caaals
eyl e adied
dosall a2 AU Aglall Al Al " s shal) sae dadll ) sl A dadll 2
AL Ailse aldd' ag lgiall e e 232 PA Gl Ellae Jangie e lgiat ) daadl)
(@ ol A0 slie |y Lead) o ¢ (A pms Ay (159 5)) Apendl) Al
Jlaia) (s ol clgme a3ldy 558 k) DA (e Apendd) ial) g sl Jaladll 558 305,12
(Al nga ) algas
Oljidia (e At dussgall duas 5ol ) e hall e sl aeain DA (e Slagad) 3345 .2.2
¢ AY) Clinally 4)lie dsuall ladd o lpiy dald e 220 o sl
drsall QIS Y A el o liel @liyg a8y s (PIA e sl dexd Al (29 .3.2
Aieadl 1,5 deasll

P e sl oo Aailly Sl aidaat ) ISV 030 Jimis sil) ae Al 3 ot
@ Lo e DS sl (5 G lhaill Glpbal e aded Al el das o 585
leabing 0 chlaadll o Loy ailiidie adaad 20y aaldll oonll Lean oSa ) AV Glaadl)
OsS Cua aaall Glbabai) e saldiul) Je adiad Al @eall e daaall oy el ledua g 44,
BN e 0See 230 SY saalll £l e el 32L3 aLaiaY]

1l (e Auanlly (3guad) (e Amnll G (3 ey U JSS

T4 Ga 083 B e (raaa ulid @

269 o 2003 ¢ipuSuyl cpmalall Al Al Ayl Ga alad €] Ao jld S (Cand ol Sl e @

271 (o Gl CA)A]\ o ©
28



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

O O duaally Goad) (e duaall o 58 1(07) eﬁ)dﬁd\

A
) - G
cl..ul\ C)}-’.).S\ e % 1 CLA d}“‘” ) iaanll

v
v

bl bl
[ e B

A daala ladll A0 ALl Al e alad TGl Ao hd S cCaad ol DLl ae 1 jlaal)
271 = <2003
G5 e AR £ Uy bl Jaqll) callaall

leali (e Al cleadl) Calise (omped b ls Gylall Gual apis ) dpedd Gsie f 2
caedYs Sy aalin) o Joandl & ey )l Suaill Gty 5l DA e el o)) Lgiad &8)
dagdll 1Yl

a1 e oelad e @iy Gl U8 e zsiiall drdie gadl aladl il Dl o dadll oy
Drelassy alu (e ade Jeants L

Ay Alen) Aaill dani o AL Cipad el b e A5 el g e iy
Bz il e demny ) @dliall G 05l e ) Aol Lilee a5 impall K))

e Taaadl) dessall Gajal o)lid) (e el legle Jeany ) Aadl tlaad Capd WS
OMlaayy A Gl

tosol) by Sl asl) ¢ sane ey Sl S

16 o 03 s paye ¢ ala s @

16 ¢ ladd) gapall i @
daala ol asleg Tl oslell LS ¢ Jinmle 5850 (gl QS (A agedl) B8 498 (Y] dema laial) s ©
.94 2009 « sl

29



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

Os) dijh e A aal) dagdl) cilataa 1(08) ad) o)

iaall dad —

duadd)) dadll < Alleay) dagll

Al LIS ded |

RYSUECSONENE

i) AK))

Cad gl) A8l —— A1) Al

Al Kl |
¢ Jile 380 (i) c¥Lal) Al Al Ledll) gheall glad B Bl Gasedl) S ies sl 1 jlaal)
17 (22012 2011 ¢iliys rlipe aald daala ¢ ppausil) asle s dylailly Al o slal) 44

‘Plaa (ol ded 0s$ JaY Gl Gpeaie @l of Laadls JKa
TV 38y aniiy Aaddll e sl Lgle Jomny S pdlial) daja oa 1¢ispl) AtSh) Aal) 1
silly Alpall caduall Gyl canll any Lo leadS dugald) e dadid) a deadd) Aed 1.1
el olaally allall CBLas (la¥ly bl
aaiti e layiliy L) Lusall b Galalall Cilleas cihad 8 0aS3 1 (LAY) dpaddd) dad 2.1
(). palially A8 cAlalaall cCal a1 cpanaiiy daddll 3l
Gl P e sl o Leadl) disal) Bypea Jig I(Sral) AaB)dyiadl) dilsall 4ad 3.1
iyl b Lals LI oda ums (LAl dxidl) leledl 4l ve elaaVly sl
Aadle
feY) e g Sy Teaslt Al Al 2
co 1) Alasy ddlaiall Cayliaally dandll jan 8 i 1(dailall) 4paai) dast) 1.2

il Ll oy guill ae Jaane Uy o lyall dilee (3 yains cdgl) 44 2.2

95 = 2011 () colae capysilly Sl A s ccladdd) (Bgad cible ol e jaly @

30



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

shacs S aseae Ol Jin L dead o Jpanll dal (e 1(A8Ul) aggaall 48,32
LJan) o ) dlee B
bl LA agihalily (A Ji e e cAeddll 4811 4.2
Lyl sl

Ons cpsiiall dhad) ¢l G A5ladl e aalil) 3l ) ulual) e’ Tl e Capey
D)) 13 Aalaial) 3,30 Culad g

Al sl e doany Ladie Lo ey ) LU Aiad) A casl e Liafl Capey WS
ey sgenall o 25l daaill ol

OSay Loayll (e liginee EDE anid (caladgilly 1Y) o Gl Ay ade il (Say Laylly
(B 35 G Lealisi
ah e Oyt Sladgl eyl oY) -
2l 0 T bl ol Y1 -
Y deas ol s Y gl e Tl -

aadll adll o1V 5 ladgs JSG 3 sl oyseay Lo G A3l dglee Aain s L)l ()
(Wb L e Suig gl Ll
lesle Joany Sl IS0 adliall 5ol 4 ashy M) o smsall auill (o fallll) e La) L1
Mo 43K Agadll 5ypeally Aaadl) a8 cagall ¢ landl e & sul) aUail) (e
gt (e el dgall ae Jalaill 3 el adde sy Lo ) ady tdsnisall oo Ll 2
el Auwgall (ads sl e laye s V) adalls o)yl
vie hally cilapiall asead sl 40 ask A o smgall apill ) adas tdandd) o Lyl .3
Ngilaly Aaas) 5o S e ARl alad 5 A3l asiy (sl o o eclansd] alasoud

T8 o 03 (s e ¢t Sie P

18 o 03 s paye ¢ e 33 @
71 (2 2006 ¢ pme chpnalall Al ¢ Gagudl 53] B el anall 1 2ane
A14 La 0)Sd B e cu.ui daaa gk;\sd\ e @

31



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

{Da e Al Ly Giad (S
e Je ol Jis i) dnsall (gygpall (e 1A cladgiy cdluall o dipdl) 1
SV i) aats daadl) jules gy dal (o gl dpeas AL e Capaill saal) daasl)
Jal e lewagind Al COSE 2 L (S ) Jslall Lo i Ao il Lapal dae e
e Blially (L3l Ly (3ias
Gllee Jangs cdaall dmilall Cala ol diay CalaaY) Cle o) 1oibl sl Al Gilaaf guag .2
o sl co sy SN el dagaaas lesaan (o Aljie Jaall gk ol udatl) gl o laY) s
cosoll culet 13 Aald dauda g <0 300as Ciladgn o cilillieg calaaf A bua
leic oliamys (sill Bhaie et aafi B -l o) 10el (8 Bdipe Clagla o Jsaadl L3
ey daddl) i b el elliag 3 dmgl) 4l Cun (sl gas seY) degs (el Aalay oty
b e gl g Apeasd) dgall pe Jaladll 8 haiaL el Slasl Leie oliay
el JEE

sang ddandsy el e e el Siyg o AN Adens ALl A bl e o
a1 il llenl) e 53l g5 AS 555 )5 Byly 28 e e 1 A

peisaiiy Aadipall Lpagnpall (553 QAL el Adpea o aaiad Ll adl o Cajag
a3 Agase (Osolls Boall) Gl G Alalie (5680 A8lias A D ADle e agile Adadladll;
LGl aal e gl

lalse b Ay Lealad) N1 Aadlall Zuly ooll olag) Sliie) day’ liad Capey LS
@y s

ool gl @ sl s eVl ey A sl 1o s ALl Caplatll DA (e
==l Gl o alie Llee d8yylay oVl by apaat (Say diag ¢ Al JSag Gy Bae Adlall

Ly B Audl e (38aT) isa ) Clgag s3landl Aask 0B Jala ¢S ol dsema ilacan (pupe 2ame ) Jlaa @
104 101 (¢ i A 90 Ayaia) dhumalall ol i palaall Jlasd)

35 (= 2009 Ayl cmalall [l cdllghuall ¢¥9 (e e ode @

120 (a8 G gae (Ol dana sl v @

A8 [ oS3 G o ssilad i @
32



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

o8 sladl el saliie] ()sSys e IS5 Aadlall (uii iy apl o EOG oy Q1Y) 85 0sS
Sl

(W a lgine B L oYl andg
Mg 4l 58y 3) Lepidy AN Apladll Adlall e (sl dhsad Apsria (uSay 1Al ggiwal) L1
gy Al (g cagea allaly gag ¢ S
Aaadl) Jadinn s Legsidy Jumdl (6)a] dead ans 1)) (S8 cleadll gy U (sl i) (g gianal) .2
(AY Laxd (e Jaiill 8 ¢ Y] Jeas adl ol ¢ ISY)
Tl B aag ol Lo dexd gl el sl asiy Cum SYPU) (e (oo Ioaldlal (g ginal) .3
e yaial ol Badae dadad oY anal G el o

ALK POATP
il LNy ol day 4l Aplaall Adlall oVl el ey Agladll Adlall eyl L1
leihs dlalse e asjes pualall Cigll b Lo aalilly cdadlall oda allaninly 45l) die (50l
Cistly ¢3ainne Ay salial anl SlY alie 58 Gy (el dadl eVl ) Tladl) Jaall s¥sl .2
ehpi el Al ladl) Jaadll 1€ oV A 55 lal 3138 sag8 LDl il oY) ala
sVl 13y 38 cAime A oY e sl QL) Gans (A 058 8 Jaall o Ylly caie A
sl a3 (LSl 5y peall aa (B a3 Bygea S Jaal) O e Agla 55
¢ sibalall oVl Tlganl Calial sac ) Hleall 13gd g o Vl) Caimy 10 gu3l) dpmadd quua ¥l .3
sVl ¢l AG oyl e il oYl Aalil iyl sVl AaSlall cliall 2Ygll cand £Vl
cind dal e gl oYy il (R AT A Gaua SVl casmilly $Vslly cABLaally oyl
5 yhalall

b 5 Apaatl) Awnpall W S0 4383 A (sl oY Tl

dbay G dead LSE dagi Alleal) AW (apdas Jiady tdgeddd) Al dag) Baby .1

(Aalsal) ) Aeliie

277 o 03 G aae s Al Sl e Caugy @

A26 (e 0)S) Gaw e cu.ui daaa gk;\sd\ e @
33



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

TS (e Agaddd] dwpal) Zlad il L2
tlie Vsl (g0 Gl eyl Cuaal) -
¢l (pe daeddl) dwiall lea —
tlaa V) ol (msdiall el ) aiiyall 613Y) -
Aol alead yishat ana alead ) -
O3l aa ABDad) B)a) AT DBl duaal)

La ey elginati (o Janlly Leiias o eiliall (aliy e slaall pans Taii o gl lidle 441
dariiual) Jlai¥) Jilus Juady daxe AR glady Goll dad ol 3 dpeaddl dusadl e b
05D pe A Bl alyy pana
ALl Al clily a1 e Ly 15y cathaall

Sl e IS alal) A58 Gleglaa) pladial’ tlgl e A el bl saelE Cajed
Csla) Aip S Dl sacl (8 Leiiady Adalall duwgally Goully (pudlially Cpaldidly allsl)
el olat A st ddai) 58 (T

dngall LY Cale oag AL @lily Bacl Il Sa Gl aeld e Glesi clligd
sacl8 ety chussgal) wa aglolad adgiall GALAIL Cale Ay ¢ siall (LG Chlily saely (ieadl)
Gl Dsmaay 38 gt Lpall (65 G alaiY) e Sae e ST Gaglies elend (ALSH iy
e L) A3 elgmed chpliall 31l aaa ayla e sac i) oda oLy g clgiledd e (ysuiiany < Lggal
Pl 2 e iy 3 il el 5y Al 8 el olaud) adaiis ciagaial

Gllally Glesleall J€ et clalae o ggiad @l 401 aeld gl e Capen LS
sl L) e el

Jand ad) aladn ) Glaslaally bilall e Gl Jyaty mand dpall oasll Blag o)

.(4)QU1:}1}S\ o)y Cayad Jalsall odag clajmndy Lo la jin) A sean srand 49 5S)) Jalga (8 (p)a0 B

57 o 0S5 G oy e e P
359 (a2 2007 ¢lid caysilly Lall lad A8 ¢ V) dnall = Apay) ¢ gimaal) Aeaas — piliall (Bagaadl) ¢ pays &lyse @
®) Claude Dummeur, Marketing, 4°™ édition, Dalloz, Paris, 2003, p 351.
“) Jean Claude Boisedevésy, Le marketing relationnel, & la découverte du cono-acteur, les édition d’organization,
Paris, 1996, p 11.

34



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

(DL gl b Ak geil) il sac 18 dyaal S

fsh Lo gmall =ity A8 uiill Adaall s L1
teManl) Jiadl e Capaill -
¢Oadladl L Glepadl e aiadl Je Jsaall -
Opnlial) Glaily OISR 8 Gamgs 5 LeDlaa 5% o -
A e Adlia ) Hlially alall el Al ALals Ay, sk (e Apeddl) Ciliswgall (S L2
¢l i e 458 S Cglladl) Hlaiud) aas s el L3
(Ol AL ) e Al 2 LY 1s all e aiaas 3 aclis 4
(Dlall zl ¢ anll 1Cua e Apeadll Gluwially hall B3 eliae] clawd paas Jo acls 5
ol Aliaial) LaadaY) canllon
agae Allal) LAY g b aalus 6
(AN Jlael 3 2ysal) pumg anis .7
(A Jleel 3 Cpdliall 0)sall puag anis .8
AN Aeads ) Blee o IS 3 Aulial) Caniay 358 (s i 9

el Aglal) by lall cadila a8 cadlgic osail) anl 1AW ULl e Gl Gl sac B ST
Ayl Al 2ac g e F0U cadid coyenS 4y dald Ad)je gany ililyg

@ & i el e el B o o Biadl il sacl
gl Ul 5206 Lede Jaiti 30 bl JS 5ba of w1
CORRY) a8 Al calilad) sda (&8 o g 2

s s U L) Jpmml) Jems 3n s o ey Bl i Aee 03 s .3

58-57 La o)< Guw &ape (Gl Sl @

censilly sl o))y ¢ IV dalall (gralad) AlA A ccnlilyd) 2ol MA (e bl Gagedl) (U)K el @
.97-96 L= 2006 ¢l
35



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

G5 aoa ABdad) §))a) Ay jlera 1S Cullaal)

Caigiys alaill dee asad Al Aplay) clleal) s el ae AR Byla) Agjlera )
Ol B slatly i) oda dagis 5yl 8 Leaddl Gluwsall 58 o asgdall 13 3. US (s
s3a Glhaiiy Alaje JS b lede alaieW) iy 1) Baulil) cliSally ) IS aeal s e
(D6 ) e cilleall
Badaa cilaaly Adalsia cililad Alal 43y 1Yl

Loy o Jpaall Glaadl) Jumdl aiil and Lpeaddl Gilocwiall JS 8 o giall 13g] g
e Loy A A dalal Acalall Les ) daswse JSI O V) LR o3 4l (e a2l ¢
S Lk ol sy (Al cclaxally Aadipall ol ol AL Adadijall uladdl L) S el L))
¢ 5 Aen e Bt agilen LeBly) pailads den e Leihals Al adly o e caidas
sl 1agd Wy Lgdlaal aaat Clusall Gl Il
Gl e ABMal) 5)0) Auleld Baly) gad dgage bl 1Ll

U8 e Agasall Dnil i) pladin) Lidi el e AN 31 o sede i) Apuliy) 23l )
& At ) Cleagill ae JalSy o) ab angl) aay daeadll dngall Alals dual S AL
TODA (e @l 5 ansall sl U Jseasll Glaal (gAY dadanill il il
il pi5aS Asnsall J (o Ladiall Cileadl) Cilias aaats Ll 8 L U8 o Alel 4S5L00. 1
tlaadll Aadlin) delua 8 bl
o ST Giay A sl Y fos JS Al Gy N ) i) cleadll dle A3g5e.2
¢Claddl) apa Ta i sl Gana Ak Jumdl e Joany
ol Apeddl) Auwpall (il sl dilan) wdgial) i) Aagdal Wy dymy g sl A5lsall oIS 3355.3
A5 palls dpaddl) agailiadl
AlalSia ¢)yag 3 lga 1 EIG

il iy it Liipnd Gage wl ) dpmasll ) g ) el il aal Jidiy

Rpapad (a pee s BeUSIE (ldjlse ety Abilagl) Lot Slas) b isessll dawsall 30US

WWW. iasj. net /ias] ? func= «Aia Ay gud Aduldl amlia ) (CRM) ol cle 518 cools dale catus olgie @
fulltext & alt = 44136, Le 07/03/2016, & 11:05H

36



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

Ol ae Byl Gl S el dalay el ) JalSil Ay s gd ol ae AL Bl o sgde
G iiday LL& JS 3l e o Sl Dpaal Lela 3 cdiaginal Lol Ala ) Jgeasll
Gaiat 8 Banlal el 41 585 08 () a8 ey 38 e gl 8 Glaa) ol o 8 alSie IS sl
LSS i) glal o Gla (e 38 W lse (A Ciea ol Ol chusgall Colaal
Ll b gald IS8 cladilin)) o8 aadiud [opalail Jlaiy) Lagliay scasl) 245 ),
oo 2wl dglee e Cplgpenal) AEY1 S B0k Ao B3 o Jaandl llig (L e ulail
o olag) 5l same Cilge Glat (8 aales 8 5530 el Madls (LY vl OS e AlaY)
A pe Jalailly (gl 8 dlle cleal EY1 Wsa @Dlia) 5y5 pally a1y Aiine Al
Slo Aise Lald julee alaicl aAY) Ysa clal ay o saley cchladlall auls 1) JisdS ddl)
Aabial chailly 3ylsall 35an e agiliafy LI e Llaall 3 agiynd el
(Ellll) ¢ a3l aoa A8l §))af ol clylgs - Lusald

ALalS 350 ya¥) by Ly Bhamg Aia) By Lol Sy Y alladl) 1agy Aaldl) i) alaae o
ooling czalinall 138 aany A BB el (o 38l 03l e ABladl Byl) el Aualad) ddaiil]
Tleadl uleall (o Ao ganal iy Anll il
o ity A slad) yulaall 1
giland s dusnsgall ol AL Chlalas) 8yl —
¢(Cmmlially 43 )lae dnpall Chledd Juadi Gay0) L3I o) eVl da gy &l -
(Dl Clye 2ae) Ll At dusgal) Loy ) Al 3 il -
s s Apasl) julaal) 2
Cagnd Aty GALAIL LloaY) 4 -
¢S Claaally 455lie (53N Cilaae A —
¢Apaal) Aial) (L) ANV Gilagaal) 4peS 3l -
¢Apendl) Aussgall (515 AN Gl duan & el -
sl e AR 5yla) pealyy Aniily Aialall ZAKH AN # L)Y 8 el -

37



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

O30 ae ABat) 5)0) Tl a0 : Ll

G 2T 2y Sia arsiil aadd o Gang G pe AR 8))) el iy Aualaldl bl )
b camaally LAYl Caln aal aaas 0Ly deadd) Al Colaal Baas 8 laysas Lol
G Wl B e ) ol ae aedm Al Adlall los) dal e s S Al
G5 goa ABadl §))a) (b Aardiunall sl STl Jiluagl) DAY Cullaal)

s e dilug @l b dlexine L) ae 35dle Gl ol ) dpendd) Cluiall (o2
02 O ey Edl Lty Ledyses Ll duniall ADle Jerdi 3 aalud dlle Ll il
T S Jilus gl
Juasy) Sha 1Yl

adlly daaladll il el (e degand' Tl o cVLal Khe Jids coa ela S
gl cills) e dsanll o Al S Caagy Lpeasl dususal lgras )

SN Asall e allal Gy 1A Jal e i) Jasind AEDle dakiid’ Il LS

iy Aperdll dangall laylass lly el pe AR Taniilind (3as Jal e pagi ad 1)
O yally el Ll pe Aale s A Ausnsgal) jpudi aed 8550 DS 22T

Gy e Jhe pds gy cady 208l gy )yshiall Juai¥) She aladiul cual S
Agpadl o Ll leadll e Bl Gledd sy galall sl Sl i) Gsadll cilgd
Al) laglaill e cilaadl) \gd puaid Al Gygd il cilaadlly i) ciland

5 Gl daaty Lalal) Gluwsall o aall Ll e cuele Al Gl Ga g
Bac lall Jaglady Lalal) LBV iy am s e dails Gl

Cgaally Ll Ji e Al gpasal) ol SIS Cilgual) ey aldll §)shiall abaill iyl
aleall 2 & Gyl o3 aladiuly sl Lad 1 Al G giaiy Jasal AL Y 58 el Jici

on iLaldll

@ Pierre Allard, Damien Diviger, La stratégie de la relation client un support dynamique de management de
la relation client, le mode le customer, Dunod, Paris, 2000, p 64.

38



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

WWW aldiiy cud i) Ll

OF Bpandd) losniall (S Basan dap Byliey Agall (gl Audy ) A aladiud ol
Adle) claa o lil 8 Gliwiall o aaall Gy S5 gilend ape s L pe DA e dale
A Glaadlly duwsall e Glaglea el Al cugll Gladia alasiuly Cupiy) e Lo 4y iy
O

radl e Caymyg dalad) e lal) cleaddl 5y (e aaly iy aagg

eal (e 52 Aegand
AT 528 S5 laglaall Jals 8 A )il (e lagediine (Sal Cuny lgin Lo Alaie (sulal
Gilaslaall (g de sane Gl Wil LS clgy Jlail¥) 8 by (pay JSU dngide 3805 caijiiyls "Ly
(e3dine Ao Wainlys (Jant lebad Al mabal) (1o Ao sana o Ll (gsint Ladly «dDLY 1y Candsalls
tie 4l lajisi Sl Clerdll (e 55 Ao sana (e 5200 ASui]) o3
inll pasall (e de sene (o O35Sy Y AW o dery (o ol IWWW allai 1
Aitally Alaial) Clatival)l e Jila oS e Adlal)
OSars Bl Guiiy Juad Bl O 4ile ey il e Juli ddes 1AgASY) w2
e waal) ligh Jlae and piay gAY ) o WS canly o B et g ST Ll
Yahoo. Com 4duusas Hot mail.Com G [ie Ulae dadl) oda aa8h Al 4peodl) il
.DMak toob.Com 5 Ayna.Com s ,af duye cluwge ) dile)

lebiins ) dg Y)Y Jilpl) i 3y e Jand dalaily malys lias ) dalay Zunsalld
il Tgady ol cAiine add o ladin¥) L patlay g FSI il oo o AU oSar G claagy
B ooy e o Aeadl) Al o o A iKYl e il e Jpanll
cmnliall g 6 i)
eling Cuay Gare aase Jen laglaal) Joliil aad 4y i) ibine e 3)le 1Al ylwal) (3
e Dlly el gAY G seriiusall

Aol Jlail Al oS atsenl Caady lehimdy Cfify) e el 8IS AT il e Sl s

Pl Gdia) e dpaadd) Ciluswpally 2,580 5 S

censlly Sl dala ls (@M @lady B sliia () AdeY) Jle¥ly LAY Bladl (adll laas s @
223-222 4= <2008 3N ¢olas

B8 [ oS G pae cmaan iy @

39



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

SWL Caslgd) ;GG

DAY calias Jlasiadd) Jew sed AU Goagll 3lad) o aailad Juady 4udi (b
bl A sl ae AR Lngilind (A Luld] Daie 50 A LAY Gl (o pglisi oL
gl anian ) Adla) il Jelall Yiae Jig 4 Luwlud) ollie (o chpendd) Aussial)
Aaysaa s lialieV) dalledl (a jésy )l dansSe 40320 o Jaanll 4nldy e jull

Caaliie 4835 Aoy Broudll Gigan alill dpeadldl dswiall oty Jail) Ciledl e Bysuallé (40
o Jsanll &y Cua ccpainally cpllall LI e Ae ae ikl CYLa) ot P
Dl Gty s ) VLA 30 aniiy cil) ST (ge 3yl il
claadll e bl pile JS5 Ll Areadl) dugall Cilelai a dgalad) aylasy) 1
ABY1 aadis Ay 5pdladl e laiu) deadl) dsad) G s AN ayLay) L2
LAggld)
culil) Ciilgd) s lay),

sl e a2l (28 AL aa Lelalad 8 dpeadl] Al Lgendtind JUai¥) Sl (e Al
Y S Vs ¢ bl Ssall Juat¥l e Dby (V) s aag al a8l Y 35SV sl alasiad
cils e sk e o (st dee
A ¢ 53Rk Luald

Alaic baaa & (Ally JignaSll Jlea Ao 2l 456l dSudy laty e ldil) o g3alill ()
et Ails e by ey Gsndliadl o Capryg aalie 2)8 OS5 ga pall 331l oy @lld g dalisa g
.DBoitien de décodeur = Jswase Clavier zilie dagl o Télécommanda
8 adl) Jiluayll Laidlas

D858 Al Galsal)l ) Lgiaal asaiy aiiyes dile Jane 228 (sud) 3 Eiaa Jlail Ay 2
Lt Alidially g8
tJsaall dulsa) -
¢ Joadld diaal) —

Adlailly g8sall —

25 (m oS G page Bies sals @
24 Ga Gl CA)A]\ o @
40



O5) aa ABMaL) B8y g lall) Uy Y Juaidl)

At i) DA e oandt ala o Aanilind ClS elsn sl e A B
ABall 3)lald Bala dudlie 2605 d3p Jh (8 Ohain¥y HLEIU Lo (emdy (Al Gaagall GO s
L) a8 S IS0 palid il 3 gpmdliall g alailly paill dusssgall el (& sl pe
38 il Slosall el ol ans 13 gy Lebaslind DA (e l@less g G oY
gl aladiulg agy dald @lily 328 ¢l DA e LBh) ae ddfie 408 GEBLe 4B a 5edall
G2 s ) Jsadly sy eling palin) sl agae adlll Jlat¥) (Guanl dahiaall da ol i<l
sl

41



! G il

Aardl) Lowayall Aa MY 5, guall Julas

Al
danall dsiall L dl) 3y geall Jon ciluslud 1064 Giaall
AaadAl) Ll a3 6ypeall &5 1 A Eingall
Jaaddll Lowall A2 5y g0all 5] 1IN Eiagall
Bysall LeiBle s (533l) o Al 3))3) 2lal agll) el
Ladll dapell  Aal)

"

duadAl




i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

-

gl

) Al Aagll ks ¢dpanad) lassall Apilly Letianls Aia 3 5)gall & gungay alaia¥l alay
Bygall (068 maal 3 (AU lagy) Sl A A Cle L) (psSs oY) G B ey
ool s Al Aaal ol Cia (g laill Adalgd)l luswall abiee 4] xnd Lilod laa Livall 4y d)
Glelladyl reaty Jad A Glbagliu¥ly Lball daey el gldl 3 35S 55l
Apaaa)) Lswpall llali ail AaDle n b Jeall e LeiSay Lae ¢ pmaleall Zaadl)l Cajlaalls
(DY )y ALl iy getl) g yla) Ly lae 481K, daliadl)

A Cinlaal) Jaadl) 138 6 oellaias U3 JaYs

e300 ) donpall aa Al 3y pall Joa clialid
tAe2a) Al 408311 5 suaall (455
tAaeaal) dewiall 4l 3y guall 3]

N w N P

Aol dwngall 4080 By guall a5 8 Gl pa ANl Byl) Hea .

43



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

dadd) Lvaigall Aa 1 3 guall Jga Cilomlad 105y Gasall

D5 PA e Lginaal i LS esnl) @il yudi i oo bl Dpaiie 40830 3y gl a3
i e Lleady dugall olal Slay) slull Jiais cchhall Masly o ]¥) (a6 A auali (A
Ll
Lanil) dwipall Aa3) 5 puall 2 ggda 1 sY) cullaall

G oSl S el e dala pe Vald Wb el Jy lad Ll gypall oS5 Y
Alpe Fredd Tussie e alalad Ao 2yl cad
dadl) Lsaigall a1 5y guall Ciy s Yl

AU A5 clelhadl Algll Ul gl o Gl Luwgll Lol sysall Cajps
Lsisis apdlall e 3yilall ylatll DA (e clebblail) o )5S55 cle dadiia o)) wlelaall
(D axilic s agilalatly 2aY) Calalsas cojlall o2

slad Aadaiall sansiddl jualeall 3N @l jaally cle LT 1Ll Je (Games Gray) ledjas LS
DM ealas dua Al Agdalal) Ladaiall jalen Calge il Laiy ) oda (S ¢lllac]

G gl @i 4 dpendl) dnsall Ll Bypall o) it Gl il A e
A 1 Llag) L) cpudliall sl 0 @l e Wajaa lly egsal) a3 b Lelead ) Le g Leliad

L Lginn ol Lgigd (il g Aaliaall dpaadll ilsnsall e 2DAY) gl (5S 30) Aiadl) 550018
0585 o)) oamball (pab clelaliiy anyili ol Loy pealain) (20 ccilinsall @l s agin JLail] da ]
anall ALl g A )65 Lo LI By o ladl ) cany oghyay ol o 3 e AL (Al &Sl 35l

OsS5 O sy L O Wlase A e 138 Lpae b diadl) 5yseally slaial) Lis sy
S Cilaglea ili L 13) (05 Auma Jsal o Gnd 0ghymr ¥ S5 35S o Ll (o Aaiaia By5ea pgd
V) daalall Cagylall  Lenls Dasi 3ygeall o3 i Caneay 4318 Lisne By5em peilad 3 s Lo
Jelilly &g yalls aniti g8 ¢Jlsally cag lll Calide b Lajwss (Sar Y gyseall 038 o iny 138
il

i) cayailly Ll (i€l dlle IV daall AnlAaly S0 G Aaladl Bl B (s GlaS e e @
.129 = <2005

129 (e @l CA)A]\ o @
44



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

atdd) dcunipall Aadl) 3 gaall cilaw 1Ll

(L L Ages) Lusussall Al 5y peall o Slad (S
oladl agalSaly agilsas agilalasl ISy ccilelaall ff 2hAY) ool (y5Sm Agld Alie culeldal o .1
¢40a0A0) Aiuagal)
lyaiall ol Apnall A8 il ae Jelilly o il LGN A alially s g Ayl Jl Y .2
RSl dmainall Clpiall ae Je i LS ¢lgd Audliall chlinsall 5f 313 dpaadl) Ay alal)
¢ sgendl pardl) dswally 3laty Lo JSI Llie Lopsi Jiai .3
Bhla Claslie Ao ol AV Lo ) bl 3ypall (e o dling L) Laladag 53gaie .4
fAang pre dpadle) galy (o adiad b
A Al Bygall dgds o Copaill Ky Ay ¢ aalall Gingd) b alasinly (ulall A6 5
bl o CladY b alS olpu gl Tyl s A0 aass AlSa) an ¢ sl
dadd) Lsaipall Aad) 3, puall Cilaa ;GG

G lghysa el oy e lhiiadl Lpaadll Agall awd AN CalaY) (e degene llia
(@ s Jiciiy ¢ seanl
00081 Aewall Aalii )l jualeald) 465 300)
lgilataly Lenal dasas 33b)s cdaeadll dususall peal Jisaill Halas i
¢Agaadl) Asnsall daiil 3 g odall 3p0d) Cljleall Gl e seld
(o alalall gt b Lsandl) Lsall s LatVl gl Al
cesinall Aadd 8 Lo s Apenddl Ansally DoY) Jilugs gl 306 alaia) 303

> W N R

130-129 (= (083 o gape c2pi Gl ipne e @
2011 (o colae caysilly pdall il s ¢ J5Y) dnadall —pualaa Ay dalall cllad) ¢ adall deas 30 2 @
.86-85 L=

45



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

Lrasd) Lvaipall 45030 5) gual) Mo 1S Cullaall

b L e Ll alaf dxgl e Jaiin A dll 5)pal) o fialdl o o Lea) llia
el 2l Yl

Gilastaa) 34 cla Ladid ol dpad ) legiase ol WA o iy S Sleglaall 4y 2y
(Al Lleailly cle siasall ey caYl e s Al Al sypall ale 38 3 Gl o
LeisSy (Al Aaadll 3ypuall 28y (585 AV e lle deany Al Cojlaally @ilagladd) 48y e o liyg
Lolal 220l Ul o cysiil) (ad 8 LKAl 5ysuall 8 255Kl oUadY) (8 aadl V3] g cagic
Migle Joan ) el Cojlaally cilagladl) e
aasll sl ;L

GlalaiYly Jssal ccauzmall (all dll CVWS 3l e salall ddlay) il Jiy
@,

OSE LegDIA (ad lygpn LaaDISy canly o) (B mall ilall aa laagl) culall ISy,
geda) Al 4K 3, guall
Sobad) and) 1 EIG

) laslaall o il paill g gane sed cpa) ASE Aiadll 5y geall degala 3l gla (e
Ol Aol alals gLl ) 2l iph e x

Aalal) agilalat) uas I S ghud ¢ LN sl 5l e A dll 5y suall (S
Sy sty

Lol LS ADlall ol disnspall ool S sladl) Calye ) IS0 g cApe Laa¥) sliall (e 4pliss) 2y
celeall 21 & Ly Jinie 3l Lelay) il Cad 5)sealls L alliilly colalall (LN 486, Ala <l

el B g (508 (Shal Bt 3y ol il LS

185 (2 <2005 oy lall ¢aysilly piall (i€l le A 3 gaally dalad) clilal) sae e @
iad) cqysilly 5l duadlall 51 ¢ I Aagdall ASsload) aslall B Aasha oY) gbudl an)l e deal Cpun alg @
21 L= <2008 ¢ yae
72 a2 2001 ¢ yme «USU Apa€ay) S e chopadid cliS gl b @lalpd (elS gus dea] @
psles Tplally Zalai@Vl plel) A0S ¢ e 3850 ¢ Mg llghoall LAY LAY o Wiy Aunisall §iga din S @
9 U= 2012 (Al Lo (s2ald drala ¢ pul)

46



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

Laadl) Lwcpall Aadl) 3) gual) cligSa 1 Ellil) Cullaal)
(D Ji jaliadl (o Ao gane (g0 Aperd) Luswssall AISH a2l 5y sl (55
dsuzall ana oYl
a8 e 5y0al 2ags lglend s el Apadal Ll 5, duaal 4l sl las) o
Y ) any A Leaal L @Y ) a e
Lalal) Jleay) (Ll

ee i Y Gamy QAY G e S e Jlesinly @l jaaleall Gl 3imay Ak 8y5a
Aapalen o Al e dia g yrall JKEYT 53¢ 3hraal) duadiil)
Sl gl Jladd) s GG

Bale Caagd Al dgay o i gl aailu S e e SN Al Bpaiie e el
dai @y one (50 Game ey (b addiuny cAudlie (2 alal) G e i usy gyl S
L) da b malill Jledll Cilegia s lgie and dime dpubiy dpaliai) e ladial iyl
Dbl g laws e (San o bkl Ll ST asly saea (g3 ¢ 8350 Fame Arans el SLaia¥) 5y,
Al o) Byl aill Gmens JLVls Lulad) GllaY) dwaty hie ledll Zlaid )i
. seanl
Lanil) Awciipall A2 3) 5 guall g 153 2l callaal)

238 aaniy Ciieal oiys ¢ endDU) Llal e o Lald Ugiae o583 2l 3ypeal) oSIs
(P2 Slaladl L8 Y cpdll 8 olpailVls Jeall Caiaill B3y (5 Clegana b yseall
aars) Aangoll bl (LAl A caandl g yll) GunlaSl diad s Lias Bysall L1
tAgaplally oo ) Jidtia Ll

580 o Adhaiud ouaY) descpay Lilase A LolaBY) dswall 5y Gpnd B Aalal) clBall g8 diy, il @
.139-138 L= <2007/2006 ¢iiaivs dasls Juai¥ls Dley) asle 3 iinale aled Jal dodie
dpardl) cfigh- liaapsS all) B Alay) ol ool dalal) clidall Aidigl Al Bygall capS el dea L @
2013 ¢@had) cipladad) daals gl aghell LIS calall BN — eY) & jiiealall s2led Cllkiie (e s3a = ladgall
75 U=

47



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

Lay oAl dea o Wil dea oo BN bl (e fiad) Taugy ddias Sl daidl 2
Calids (hiall) Lagl o) DA O olie ddda aie aniy Lial 1 LS5 Al sl )6
f(Oblaial) Glaadl oo
e Jise ol Gl 8 aad Al e ) (5l Guaslals dsle) e lia diiagy Jadll Jasdl .3
Lol Al 5yseall s SUAL gy Aadl) 5)guall

Aubd) ale 8 Al sysall e (aliad Gl Bysud 8 Al 5yseall gl o) ela Yy
ol ale o danddl) Lle

(DL g 1531 Y Aadl 5y geall Ciia e lliag
lially gyl e Al gl ledamay Juai¥) ol Lpuii o Ausuiall Lgahaat 15 Uanal) 3)gual) .1
Al Litadas clayaat i) Cilaglaally Sl U paaing 4858 pal) ¢ gan g 45k
degena iyl (e Sl s lall s cdssall oladl jsganll Cipla (e Aliasall (Alaaal) §ysuall .2
D5 all Gpl e Agaall dasgiall o8 Bpall a2y (i) ddae (i (psanlily Loxie 3)EY)
8 S Saladl sl
Jisl as cmlaall Gladl 8 Leudt) Lo o) dugall a5 S0 o (Balal]) Lgesal) §y5mall .3
mbaall e 550 3 Wy seany )Y dpal) dudlie Hlae¥) 8 GAaT 1Y 3aaT o (Says)sea
Dl et () EDE o o Ll L) sea daay dusiall e 3alall 3) sually
@AY Clunsall dudlia i) oy 32Y1 513 3885 o (Say 3ygea Jial o 0l §)suall 4
@t Je il 8 bageas
b Apaadl) Guawgall il Cplieal (sgand) AEY) (mpaty Ladie Caaaty tBamdall §)gal) 5
Jsay of Ll sk samill 138 iy ¥ o radal) Gy cuswsall 228 e Wit Lol agia JS
raliall LUl Basga Bygem cuilall (gt ) ) o(Rdan) Lals Bypea Y ol dulad] Byga
RSN POV P S PRV % R XA R P T P N

A5 (= <1993 nlal ¢ pall JSEl s calall iy Juai¥) ¢ e Cable ape O
8 U= <2003 iyl (LS Alle Aad) 5y gually dalad) clBall gae aalyl e @

6 Lo oS GBaw &ae (S u.mi faa HSHla @
48



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

(D) Aaadll 5yl Crimy e lin LS
Ao e pladl seanll adts dea e (Joally bl (gl o 06 Tdngal) Byguall 1
S Aaliy Lo ety dperdll dsall LB Sl adll o adiny Jlai) Jeady okt Ay (g3
by y e laial) el
Al Ll A8y s el Lol dapday dadi i tAaigall §)guall 2
el A W sean pe gaxd) S Ll Llials DA (e slati 1AESI) §)guall .3
genadl dpally aslally Sl seandl dayg ) Bl L 5 Lgaadids (Adhlal) §)gual) 4
Magin salls (allail) Jland )l doats daay

(@ a1l B ) sl Jlaall s A3l 5y gl i
Sypally duwsall B Gn Gl Luti 8 aend) mlhiaddl 13 dexisg (dggdaall Bygall L1
S Al ALl chadl) i) Al e el S V) o Gieal) cp Glls bl
Grind & Lpeodll Ll daalue o asiid Aol L clgdlaal Giiad) dedl) dgall andiud
(oS5 o 085 o5 e el bl oladl 8 5y88 Cilgie dusspall iy dlall daliadl)
s DAl Loy AN Gleblai¥l (e de gease o Ble (& Al dyguanll 3)pall ol 8 aald LIS
Clpeaill coDlaall cdylay) cblall) Loldl Jilagl) Sh clend) o3 G e chaeddll Ll
(Cribase ccuhllal) Jilugll ol o o aadlall dslug (L dpelealls dpapdanill Cailsally (A0Sl
LI\l Cabitey Jlai¥) Al caaliy cdanll GlSa 2)la Fualal) agile Wl cagibllai canjelan DA (e
Adagiaall i) Gladl 8 Led s 5yseall (0sS5 A Laga ha (.. Auladl B (DY)
aliadl Gl e syseall sda iy deaddl e a1 el oSl @llaY) o 1dasdd) Byea L2
Al yuabially (Adl.sasadl (JLEaY) (GBY) ¢ aSall) daasd) ailiady ddadiiell Al
Al ) Lyl ) e 5aillS (ysll gy sml) Cuiladly ddagiyall
padd Ly Al dghldly Gliall Gllaaiun¥) desane @l o Capd Al §jsa .3

Olgiall sn deaally ddasiyall LAl Ladagll paliall Canliy . le Ldlay (alddV) (e dcsena

53 a alal) caysilly il jadll Sy cAblawall pe clide dale clide g el Jlal (Jpz sls @
ALY aslall 8 iealdl salgd il desie 580 clllgianal) dlgla o Wiy Aasall Biga apdi cdese lay @

.72-68 = <2006 /2005 ¢ yilall deals ¢yl ?chj galaiy) eju\ S ¢l Ganadl
49



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

Adfiie jobas e 4l 1l disusa)l o Akl ol deadll 5ypa Hlaatiuly sla) w3
Sl odle ) ) daasl) 4y
Aardl) dwciipall 402300 5) gaaal) (3195 1 ALY Cungall

Gl 238 Sigay Bany KLl sa Al §ypeall leisS vie Dpeddl) Awgall 4 o Lo Jf
Dings eled Al Auaal SV palead) naad o (yay Bygeall o3 Ll J& o) e A el
229 lale Giny Cuny el Lghypea el Lpeadl) dssiall andi jsean aal aa AL (il sall
12 & 4] @laill s 1 IS il 5ypall (0sSs Jeo i Al dalgad) (e el lie V) Gn
Caaall
Apadil) Angall Al 5)gaall (g G 8)5aN Jalgadl 1Y) ulkaal)

fek Lad Wla) (S Apeadll daniall Ll 5y 00all o Si5 dalsall (e Ao gana Gl
daadl) dsaigall Al 1Yl

I S daaY (pas eleall Vo o) Lo Ganty (A ) (e Al Fpedd e US (5
Leaadivg ) Gilasheall libh 8 Jaad dlaad) ol aias Al ol 06 o) e
pes S Lty Clansall ol griue o Lnaal ) QS Al pypall ael€i oLl
daayes Wahe Al 06 o) aty Al Gseanll g ) o lulagl el Biady «il sl
25 13y ¢Leliiad dngall aakiind daualy il Leilds cp Jead ofy cbaplas Laly QLYY aeal
ol 8 @il i) g5 b Al Dy paday lee By Gl JG Wit lbia o Janl 355 e
@ sl
dandl) dcuupal) 4818 [ LSG

ol e cand) AN shall diph ) 5L plaal) slde dedding mllaiae d8lE)
Oo JSED Ay codasy dniiay Lad Jaadl @bl LYy SIS e 4c iy axia Lo JS Jailiig
aill daglaid ¢ on AN Laall Cappeilly cagllially Ailly dallly cile)EaN 1y Cilels colaiiadly ol

oS! Adhally Sal) Aadfs Alugall JSLell gas Ansgall J2b (aladl) ae Jelin S AS s

Aa A (sl @ Apandl) duucpall Aall) 5ygual) Sypuall sly B dalal) clBall 490 case) dyam ¢ dumia @
Gnnall dase daals cclardl) Bypdt Ganadd dplaill aglall 8 il 3aled Jail desia 3,530 c00redo LAY Awisa
50



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

OSY Agadd A ol 8 3 pim ) Jalgad) (g 200 slebe g (Dl ddle se i Lo
@,
tleia ayalen oyluiny Lo (s deddd) Al dalal) 281D oy 3806l L1
o ABED Wl g e Dbl () sy ey Geall gl aallat L g A o 3815 L2
¢ (3 guall
LSy (0ol WSy anailly joall (o) Ausmusall A8 Dinslgog i) dmpdall oy (381530 .3
dandl) duupal) duga (UG

o Allay) el 8 aaY) 511 gb cumpall Lysepall Bysall pall aeill & Al
((Osal) Wlad clead ¢amaadll dinyall dusel donlid poalic 4oyl Gliay daeadll dungall Hsean
lssgal) aihaii A el (i AT jualie o) Giliays (lolY) aladay el Cajall (S5
odgh clayey Lo ) Ghludly lgdliod assall g3l gy Ll cldlall (lgilke clySa
3agadl Ao g5 e Appan Bysa aualy (Apeadd) duniall o Capill o jsgandl 2ol S paliall
D assll dsall 3358 g el Jaef LSl cly il CalSal) aanat IS LS Siad <led

O (i 3o cagally 3ol tles Ausell oli) s el lain) Gl Olage Slale dlling
SLEY) Qs e Lyl 5)08 ey Asaad) Jaley ¢ plaall ddle dysel) (55

L sed Aiall jsgen Aaada are b Jian Aldiaall Jiall balas Job of ) oLad) caay oS
o Al Aadlly Apeadl) duwgall sai jsgeal) jelie 8 50 o dysed) 5)08 ane Al ddaal)
A dsel) el diey clhaalie a0 (8 deadl) dsall iea )50 0] o dased) j50) )8 aae
oLl iaty ol CiaS Ausd any welSal 00K in Jaaldill o3 Asel) senan Cijm o
IS5 ) Gally Sl Aussall anl) )l Zigel) jealic Tuhy e AY Ay sl

@ Jseanll 583 4 L Busge Lay) 8 LY Bl (e Ll Cayall

elall Gl b aglal) dapy Jal adie Gy g Aalal) clBlad) ga Al LAl Biguall (e il mlla @
16 e 2009 ¢ljysa cdal sall Ay gud) danalsY)

A7 o el gapall i @

24 (e oS3 G pae chase) Faas cu dain ©

25-24 (a (Gl gasall (puin @
51



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

ssalead) a dusaipall Jualgi <l
sl el 5l (o) 53l led Gagudl) Corgs Leilead ol sl e Slagledd) Jlay) (g
daalgll Jilusll e paall Jo alaieWh cl)seen G Lein A8 jua ol Lgas g il )k (0
sesall ypall ol 5y Aaaal 53 5aY1 o34 clape s Cilasall astiag g S adlsall cllS
(Cilonsall Bypa JS3 8 alsl) o)saly jseandl po Jualsill 3yl aiaal Dlig D (PleYld
oo eyl il Gy o (pe st dusall 23308 (Jualgll e 8 Legh SSY) mgiall 4l aa
& Yy cnsalls Galdd) (PleYly o(eadll LplaiBy )y dpndilly Ldidagl) adliall Je 585) aeadl)
zr ) Whinan oo g lally Tuasiall Brgem g i s (S o peaiind 4adl) 5yseall ol 21
i Laa¥1 il 8 Ll i) (530 yseand coid lgalolaials Ll s sl s lelae Aagla
(Pl (alall (DoY) Led Lanall Loungall 2235 ) @YD G 230 S s G,
¢ seend) A 8 dae Sy glatl) a6 lyg dusiall 3ysal g il a5 aaYl A L1
Ll o delaal o)) e ad ol A i dgay Wysean £OUY dala dngall (s Lasi Laxie .2
¢(Le
D Aaadlly Galdll (Mley) moay ladie 5 Kia JS dugal) d00a] geanl) ehd (58 Lexie .3
Aanzaly aldl) (MeY) ) dsall lalid cana
Wacbuy « sgenll (sal dplagl (4585 ) L) gemny dusiall Z)latl) Adlally adayyy deodll g i) 4
syl 3 sy A8 g Alacaal) 5aly3s Cilegsall 5345 e

T len e Fusngall Jualgi lahie gy Ul JSs

20 Ga 0)S) G e cé_.g.-ﬂ\ CJLA @

22-20 pa sl payal) i @
52



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

Wysblen o Asnipall Jualsi 1(09) pd) Jei

Lohall 5 calaaly)

esall aaan

&yl

Lswpal) Calaal ) seandl o )

Jualgill Calaal

L oY) Gl

hsnl) Jalsilly ey dn sl i

lean® 5 Aleal) 30

okl Aapy il adie any lged Aaladl clBall g0y AN A Bypal) (ueSi il mlla 1 jlaal)
21 a 2009 (Ljsas gl sall Ayl drapnlSY) cdalall cl@lall
Lelaiay) Llggmall | Luald

panlie Cujels il Allal) W3She o Apadl) Lgdysm ol 8 adiad Apeddl) Clussial) 223
alai@y) Cuileall b desluiad) el ae Jabeill Jle 506 Jee A (1A e aelis $oa
elia¥) Adgadl aseie amlidl s3a ol e Oy Al bl e AplaYly daaglesil
cadinal) (e Wgira e Ll claadl) axi Al el el 4 Ly Glawall S0 08 Slugall
Wally acinall pger Jie dpaliY) GUaliil) e ST o4 Lo Jadil Lgldalds i 55 e ) Cagis
sall g dpanll bl Jlael ulae lghye 0 ZDUN &3l lae¥) oy 3891 8y5 0

i) Aleny e ldia) asiilly salaiy)

53



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

i) BNl e de Laia V) A gasal) daltisall il allall JlaeY) (ulas Caje S
Gpad Ao Jaally alai) dpasill (38a3 3 daalually O] Copeailly JleeY) @lSyd J8 e
RS il el aainally ¢ agidlsle 5 ALelall (g5ill Apdmall (gl G g3

o IS aumy ojliiely 48 Ladni o) adimall Jiby Llleel 1) Ay 4 o Al A 1Y
A8 e 2 agles caainal) 138 olad) saals Adghane 8 aead) il dilisal Glgagills Gilelaall
Praeall A8AY el aliin) gty Sua Gae Lia¥) A ggesall ol A2 la 8

0 el o Lulul sty Gaelain¥) Adgiad) 3 Loy Sluwsall ald ~las o8 )yl
:(3)@ ulea
) acinall) Laslad) Lally (pidasall) Adalal) Zaall dssall sl ras A gpaaally aliia¥) .1
¢452ilina 5 Assall 4 Lol 3 adinall aea .2
Al pe gy Japnal) adimall Gl Lon 1) Aadd) 3850 AIEN) Cun (he 6 as €430l dylea .3
JSLEa dallans paianal) 138 & Al Cag (e iy D) 2335 Lo aaaiy 3alaal) Can (ga
LAahiad) 4
Arasdl) Acucipall A5A 3 5 guaall (1985 Jng pii 1S Callaal)

(@ 8 Lag il o2 Jian
Adda o< o Y

oseeadl Ll ) Ll DA e adde & g3 a8l (eas o Aend) Al o
Lo Aspall alsi Lo (g DAY gidlaae o i 38 oA Agaall Lgh)sal 43008 5 Cappad (50
Apladdl e cledll P e s Gaegsalls gl Jlay clipeas S (e el 38 Dlad 4y o8
ey g AR (e (S5 lge guinge pa il Gy By lajlad sl Lede Loal iy LS 3504

JSB lghysay dmsall dud om0 o3l slebe ) ABLEYL e aa ) Adlaadl Gl

22 Ga 0)S) GBaw e sé_.g.-ﬂ\ CJLA @
22 Lo Gl CA)A]\ o @

23-22 La Gl CA)«J\ ol ©

3éme

“) Marie Héléne Westphalen, Composition: Le Guide De La Communication Marketing, édition, éducation

Dunod, Paris, 2001, P13.

o4



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

A 1) Ay Camy 131 ¢ jsganll ol Lgilaae b SIS Laal) o Gaesedall Goda oy (DU
Ale ) bl 48 lua die dadall (5l
Anlay) s of st

el dagall 368 Laliiy O Cpail ) Galady Lia
daila o< of DL

el o Blia e Jo o Cilgin 3aal Aaeadll Lol gygeall Wily g o) s
835 Ahanaidl e sypall sda o Cus ey Gyl peaie Bygally el e J5 dg))haany
Ay
Biaa (688 ) Tlaly

Jandl Apeadl) Al o Cany il i clglead agliny o ) cleladll Jal dalsg
B Biras Bysa oy Jray (L dald dpadd ek e

‘Dlaa ualaall 52l il 5ypeall bl (Al calayd "cile Slsiyd! Gy
Cilafinay o e dusilatie Aialdl) 3ypeall 0585 O i g) Bypall DA e sl Carginn o TLaald
¢a83g0uall  palealdl
Ageadll Asall o alaia) Jae b Al pmlead) Qdad gl Llaa sl 06 o 1 Luala
atdd) dcuaipall Al 3y guall (eSi Jalpa 1IN Callaal)

(3l skl Daall) Blall Zadall Jaballh e Ziadl) sypall o o @giald) aany
Lo 138 coalall 5 2 sl 8 calS elpn cahdl ) 5yseall s28 (e dalyall s2a Dl
Ll sl e bl A 5 e ) capiil) calaiaY) Al

(P L L Lpeasl Lsnsall Al 8 geall (3585 Jalye 2087 o Sy Yleals

@ Martine Ternois, La Communication De L’entreprise: 107 Fiches-otils, Les édition D’Organisation, Paris,
1995, P 15.

Sl eVlal A Al L dpardl) dipall §ypa Cpand b daladl Clall g0 (i Syt (g Al @
astall LIS (il (gt (anadt cdplaill aslall 3 jialdl 5ales Jal dadie 580 o~ oy Ay Gulige JUEI Cilgl
57-56 (= 2015 /2014 Jaas daals ¢l ?Jk') Agylanlly dpalandy)

55



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

ALY Nl

daglaall 2S5 Lpluaiill ddjaally ¢ Jiadl Jaby Agaldll sypall & 1Y) 5all 4 o5 dd e
JalS i @y ) J il A8l dad il A8 aalial djma) Ty o Cus Ylea) FSY)

& lellen) oSe a)la @bl e S (il e ) @l IS8 OIS elsm plaall )
Tl isall (g g )l A0
el dApled) Glaaaglly clialall coDlaall clealy & 0 Jian dlaall a1
Al Al el
iz ¢l cilale) AEY Tl o bl o Gall) apdall a8l Joii 1Aaiad) clisal) L2
(Olslly Ciliaiall ¢ e sl saill) aciaall (<alel
sl Glelaall cJaadl 23 o liaay) (dlilad) sl clelan i 4o gana e .3
Al Ll

& leie Gllay Al il JS58 mual s g Bdiagg 4l (8 Glagleall 22 (ol ()50
o Apeadll Lusall e 4l ARl laglaall G s Aaaldll 5ysall ie G Sall Shaall ga alala
e osSally dpla) 3y seall CilS dlag) Clagleal) 028 CilS (8 calie b Ld)sa )80 A

& oatll Cu alled) Acaddll ye ) Acaddll el (g dsmg e G Y g
Cua (e Bsall sgine (8 alawiVly Bulilld deadd) duusadl dea sl lalily Al Gl slell
ASuldie L8 B)sa (0585 ) (5055 8yl dpaddl) Cjlailly ilegladll 4e
Jbaaniay) Tl

Al sty sed Al psall e a8 Al eadll dssall e sl dalad e
Bygeall Gl 8 aifiall 4S gl Lealad) 45ldpais lgna lelalad ddia ()5S 5 <3 aall

Fisiall 400 3)pall (0685 dalye muag Gl JSall

56



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

Al 8 puall (S5 Jaba 1(10) py g8

a3l Jalgall ¢ilina

3_1“)1;33\ ubﬁjd\ JS)AS\ gy 1) ‘w.. )
Ll &l e leJ& i)l
) "l 5ysall s [
5y goall (5555 R (’u’fw l
1,2
e sana i3 el
(e Las) Lasml \/
gy
g L)) pae

O e 3,53 o= pad) ayp Ala Al —ligiusal) dsbur o Wiy Lusisal) §)gua apll cilay 2ena © jbuaall
T7a 2006 ¢ iyl daala ciusloa@y) aglal) 20 ¢ tnala) sales

(eaally ARIA) Chaysgantl 58l Apaddl] Aniipall Linll) ) gual) (309S5 A0S 1ol callaal)

o g bl o b @5 dal ey e il i e 8 Ledalts dend) dassal Gl
So 3 &l e sl dleie Riua Baa ol Wil Jolad blen 5 dsusall 238 e
e 6 AY) Daleal) dalas iy ¥l ¥) Gy uidhge (e Apeddl) dususall juales
(Cuilagall) ASNA ggantl oo AN 5y guall (g 1Y

T L) Aot 5558 05S) Lensdil Bpandl) Bwnal) gt i ) Asiadl) ypeall sy oy )
did oSl dpadll bysa ol Jean el 138 o ot ) Gluwsald ladl ) Jalal o
Al aay ciaugall slad seand) Loy JS& I 2 LSV o Capatl e Y By seall 0sSi e il
Glubndl Jal€5 ) dalay seand) ol Bypeal) QS chagiall dadlinl) ol Sismys @lul
S s Aalad) S 51 ) L) BIaY) ()l gpaall S (e el Dasiall Fpans)l
o e dlld #laiy (bl Gylag Lsesall §ygall a5 ang IS asE Cua gyl 3lsall 31
saaly A8l o il oda 3A% Ladied gyseall @l Baiad o AplaY) il apes s JolSS
VL5 sl Alall 5y el I A anias Lol LEY ¢ il pall e Jaletll 8 48 e

106 (= 2003 A gl ¢ Spe AiS chalad Ay dan g Al daaw 3985 ¢ il Hlale @
57



Leadil) Awcuipall AR LY 5, guall Julas

LA Jaadl)

Ol b leaningi Ap0ill Al e cpilasal) g Lkl auiit G Jalsall (e 30 A g

:@m\

CriBigall (o1 By gual) JiSE5 B 5 jfigal) Jalgal) (1) aby JSi)

Ligall il

icbiall 3)pa

Ol Gl gyundl

|

A

dudliall Azl

Ale /

\

oyl
\ 4
Ayl cluluud)

a.u.ijﬂ

Dpall

fasylal) cilelaall il

ciglaill Llal)
s

Cnddagall Ay

G oashall Aapy Jal adie iay clgd Aalad) clilall g0y clSal LGN §yguall GusSE il alla 1 jadll
13 (2 <2009 Ly cAdsall 2yl daapalSYT cdalall cilidall

Gllalis ) dalay A3 seanll (sl Aiadll 5yseall 006 ) Gabad) IS (PIA (g ey

WY Ay Gyaall e osdn b Gl G leie aals PAYE Gl B ey saie
o 3891 ma L AlENL 8ypeally Auiaall CalLY) man a5 A LSS e ddtl) Gl ghell
o dale JS ) ki of i el LgaaY Bla Galad) JSBN sl dalsal) aaen lieY)
il 5ysall ) 5350 s 5 lpaany o Jolsadl o JalS5 (i o3 (p0 528

21 (e 0Rd ducA)A (dase) dram (uyd duaia

58

®



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

(CAY) AN ggand) gal Al 5)guall (oSt 1L

Go phyes U AddaY gheall lelY Wbl Llaly Ay Leadd) Tuwsall L ol o
0585 Ay czolall ) dalall e Tal Q5D Tanally cilee 98 065 Al s38 o)Al ) sanll
sl oSayy AEN Jal gy gy Alaal duwsal a)lall Hseandl ) Lld aiil sliga dusiall
D

s eleiily ool Ll Ly oS L DY) duniall o rny Jalse 320 clliag
TVl KA PR (e laasd

OIS (sl B)guall S (B 855al) Jalgadl 1(12) a8 Jedl)

bl 3)5ua Lyladll Adlall 30
, iardll jgem
Cndlial) 3ygua \
Aans )l Aol
dedl [ - 5l
/ \ |
‘ GA.ASA e
Al Cileaal ALY 5pa
(s Uangll) cilarsl)

Dey!

& sl day Jil anie Cany b dalad) clBal) a9 cl$ydll Auadl Siguall (pgSi adl) mlla D juaal)
13 (2 <2009 Ly ¢Adsall Ay ) daapalSYT cdalall cilidall
drye gai anyead Aiply AL S AT seenll Lo K& Al LSV G S s

Sseall il 8ys i o Al 5ye 2S5 llily (Galad) JSEN b salgl sl OSe o)ty diea Ak

A4 (e 0)<d B e sé_.g.-ﬂ\ CJLA @
59



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

Loy lgie ity oaolall jseand) (50 Lghysms Aaddll 53 5n Dlied cyiadll 5)sually Laidll cullalialls
ges cAdle Basm Old dedd anfi Al danially Gl gty Lapll (gpmdy cpall GBI (ALY
pedl ol g Lkai) S L ey cissall (o Ggean () G255 el (e ruan Bysaall s
(<3 Al Jalgal) Gy we olal 1360 clgie
Aadid) dcucipall AA A 3) guall 3030 ;CUY Giagal)

Ja ol ddlag) il (e 48iad G (Say Lag deadd) Cilinsall 2iadl) 5)pal) Laaal ki
)13 s s mlhias sl ua 55aY) Gl 3 Aali asgiall 13l 1S Llaal 5 Glusall
cek Lad 4l 9yl s Allg dadl) 3) sl
daadd) Lovaipall A2 L) 3, guall Jaudadsl) ;06 allaall

foh Lo callaly Led Jledll 2diillg dpanal) Cilissiall 233l 3) siall eyl Japlasiill o)
DDA e (ks gl dzally Aaldll Clagleal) Jidaig gan 1Yl
tAladl 5y seall eSS () el dalgally oaalall 3 dusisall 3)sa aaai) alall ) Ealygyhs L]
Lli aaas die eV gue Wil oy 0 o)V @iliall e Capall Jalal) ) ddasie 303 2
glal 3yla¥) deaall ) Al W jalic s LelisSay deaddl duugall Adlal) 5)geall 8 Canally 54l
(VLY 30 S (Jaall IS Al ¢ cplalall
e 8%ally 3Ll dpadinally Al Jalsall duhal dusssally Al Caghall () dxls )k .3
(Aol i€ g Apudlis Ao Ldia) sl Agalia) Jalse ) Wlls dussiall 350
a5 LesS Al e ) 8yseall madle s oSy gin aleY) ) Ak Byl .4
sk dndihin) aagl iy cled Bailuall 43%al) 3 seall due iy (Al il 4 jualeall Lgapiil
JS 8 Aaadiuall Jilugll LSl s pa g Aardinal) Jiluglly Jilupll 2l s oy gaall malind (sadll
s e

Taie Caagd) Gaay s AlalS A3y cVslia dae e cusg sl 3y peall lyhadnl) lé Ll s

CoaaYl il Sy, Uy of a6l Jes SUpe (e Saai ke T2y 13k $0a (g

A5 e 0)Sd B e sé_.g.-ﬂ\ CJLA @
@) http://siteiugaza. Edu. Ps/jelemein/files/2010/20/25A5%25D8%25AF%25A7%25D8%25B1%25D%, LE 28/12/
2015, & 20:00H.
60



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

Lrasdl) Lwaipall A0al) 5, guall (b Cnially 5 gRl) Jalis aans 1Ll

sysall Cismy s Aulal dala Aa g dpeadd) dusell 23 5ypall zalyd Tagaddl) fay
s i s ¢ seandl Ly WS Al psall madle ddjeal AP Ciloglaally bl il
Lol g Coraall Jalis Ay Al sl Al il 13) Lad Adlad) gl g5 g ) bl gl
NgeSas ) adhgallg e 58l

(D ) a2 oyl
(i)l dswsally ) seandl dijra g2 .1
fasbandy lagas alagy) el dap 2
Majaas ) Cilaaall seand) agh 530 .3
A Wi (8 LgigS o) Lpandl) Asgall g (N Agglpall 3y guall allaal giSe Jayhads audag BIG
salaadl

pandll il L) cplal ) (5l L) dulady) culal) dxabe a3l dsjall o3 )
o AsnpeS Agladll LglsSa ey aag clgd Jall adglly Lpaadll dgall gpylil ALelall Ayl
LAl dals

(@ el e ey
dedlaal lgihadily Ll (dagal) llleel (lasen (e Caypil) cdpandll daniall dale aaas L1
tpainall (8 la)sn Lgiaudd
(s 5l a0 ol oLy sy seall malinl casl) Cagll apaan 2
(Clusmssall (o e e Lpaddl) Ansall Ly 285 ) Uil .3
iyl 48 pall 4adll 5y puall 22a3 4

Aale ) dleall Cgi€a Jahadt gy 5

@ http://siteiugaza. Edu. Ps/jelemein/files/2010/20/25A5%25D8%25AF%25A7%25D8%25B1%25D%,
LE 28/12/2015, & 20:40H.
@ http://siteiugaza. Edu. Ps/jelemein/files/2010/20/25A5%25D8%25AF%25A7%25D8%25B1%25D%,
LE 28/12/ 2015, & 20:50H.

61



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

Y malinl) LA e

B LAy Calaal) aaany Canaally a0l Jalis aaay Leldaty dyys pall bl pes 2
S = Juuyall ) Ala¥) dleall Zunlu) CsSall aad oy diadl) §eall aliyal Jaglakiil] Als ya
(Ll - il - Ol
Ayiall) §)guall labada Jalye ABS Aaylial Aagial) anil) galy g tlasald

Aplial) i) Ly dpentl Ausnsall Za ) 5 puall el Tl ey (o (gyp el (s
el B maly ppensl )5 pa o aSBI Y Gaedl Calys qaball s3] il Y1 ddpedl
cCinaall Cailgs a3 e (sl aily (gl Q8 5l Leatlis pan3 (Soy Apadly Blaal (e Cumy
Pl gyl eIz e cullud 218 e S 38l Culgag
A3ara) Aaesipall 43503 3 gual) (puld : S Gallaal)

bl 2250 1l n a sl ciantl Ausartall Aa ) 5geall Gl R (e e pana 25
osbie IS 0sS o) LB N e il i Yl ol a8 GE e o V) ddlids
cOdliall ) gemy 45)8a1l dusisall B)sm Gaily agia
Jyaiily Abpall 520 ulia 1Yyl

G il Jas haglle 2ind yea Lo (58 by cdnssalls sl Ajre se uld 48 S
Aty dunsally e 30 oo sl e Ay S Cargl) 1aa Gaiatly Y B) aliadi (g
Ml JK3 sl Gulisal

Adpall gaa ulia 1(13) ab) Jsil)

s el | e o s el Lo Jlill Capel| Lo Coman | lallas Loy pandf ol

U <2008 ‘ud){ﬂ\ cu\.«r— ‘@")}m} Jﬁuﬂ dﬂ\} )\J Ma.abl\ :’\A_IH\ claadl) ngy.ﬁ ‘M\ AN ‘é_ﬂA J.\m.d\
.193

@ http://siteiugaza. Edu. Ps/jelemein/files/2010/20/25A5%25D8%25AF%25A7%25D8%25B1%25D%,
LE 28/12/2015, a 21:00H.

221 e 2002 ¢l g daals cdanh ;50 cdalad) clally (MeY) dwdin (ind sl DL ae @
62



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

O Jsl A OS50 llaY) cul Lo 136 clagal ol A sae (uSay (sldall 13ag
ans el aey (aYls A peal) UG e Sl Alall sda 8 Gugall i @l EDE Jl ]
Dl aeluiads da 3 A jeal Al ALY
Pl b aadiall Guliall maasy Jsall Sl
Juail) Ao (ulida 1(14) a8, Jeil

1 Leladl lelizadl lae leloadl ¥ | illaa Lelicadl Yy

U <2008 ‘ud){ﬂ\ cu\.«r— ‘@")}m} Jﬁuﬂ dﬂ\} )\J Ma.abl\ :’\A_IH\ claadl) ngy.ﬁ ‘M\ 2ala ‘é_ﬂA J.\m.d\
.193

o il Ausgall G ey 13gd ol 6 Jof 8 Jl 4 cllay) abiee S5 L 134
el 3)eall 1S5
Balizaal) (laall Suladll (e @ LSl

psi Can bl Baulial) (Hulaall) 2l e alaie VU dsall 40a ) 5y puall (uld L L
o daall 13 8 dagall Bylall aafy Auadl) 5ypall cilia & il Asgall 38 dussgall
el (Gualps) saliaidl Glaall (asy Al el 3 daliad) Sbeall lall day)h
A pabinall o llay Cua zodie ubie Jh Ay (188 Aaddie 335l /e 32l (2Dl
3¢l z3sai (Msall JSEH mmgns adly e aad A5 Gl ledle Jaidy S Al e Adle pua

Dt go de g Gle Gabilly (ulidl

193 (= <2008 ¢3! cglue caisilly il Jily s chal) daglall ccilatdd) (Bygad ¢ jsanall aela ila @
194 (o (Gl gaall puin @
63



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

palaiall Alaall B Sulaill (b 1(15) a3, Joidl

P O N e 2T dyas) e S o
LA l] Anddie Bagn @ ------m-ooooo oo GAleadll e 324a @
s e 4ol e gl @ -mooomeac N s Lol gl @
4apdd 3)dliall L gl iSil) @ oo oo oS et oo Apaal) 5l siall Liagl il o
LB Akl e dldladll @-mmmmmm e £ LLOU Al dlaledll ®
.

Lgs\a(,ls;\.qﬁ'c L N . LA';\J(JA;.«

U <2008 ‘ud)‘}“ cu\.«r— ‘@")}m} Jﬁuﬂ dﬂ\} )\J Ma.abl\ :’\A_IH\ claadl) ngy.ﬁ ‘M\ AN ‘é_ﬂA J.\m.d\
194

(W 8 g el Ll e 8 skl e de s g L) S
G mlaall @l e sl e bl aghs Cum sAnliall (ulaall) sl (e G sana ol L1
Sy AU Jalsall o Lo 1) aiendd Lyt Al dpendll sl G Sally 4ald vie lgadding
o O5Se el (e plasin) Alall s3a b oSeall Gap o($cidivall o)l vie daga Ll ()5l
Jeaf) 15 e gty sy @ilaya (7-5)
e oS e i A el Blayy Liad el adill ddee 8 Aadiiall uleddl 22 (madds 2
oebie 1(1) TGN Luyliall Osgood and Goworkers (e JS 75l 25 138 i gl 8 Clssgall
(S —lapid) Ll Guylie 1(z)s (s —) Aol Luylie (@) (omrun) andll
S Gl b e gality o Gald) adaiog Jalall Jilad eha) ol 285 upliall 238 aladiuly
clegleall e SN Canean Y
oo Al pailadll aal ol Al augie zha%) & i) e die e V) Gukt L3
Ngnsiliag 45l 5gally Carazall Jalds jlus Aipmal) dreddl) Al
Basial) alad) (ulda UG

Gl Ay Aliay el 6 Leuleld v cdgl) 8 cadl Sl i FSY) Ganlial (e
oo bi€ay uliall 13 Gaboy oseiadl sl 93 Galid) @l eadll Gluwiall e 2 ) gual

194 (e 0SB e ¢ ysaall dala g.ilA @
64



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

Gllay bl Cmad ) deaddl Gluwsall Hsa Gu Y] S il e Jid e Jsanl)
aliall Gl @by} dayadl saa jediiy ¢ lsall JSAN 4 daiiase (oay dlaY) ddaya Pla e
o3 G LN ald Vol 2 a3l ALl il o Jpeanll Sy Jing (3ol daad o DAYy
IS (S @AY Galidl) Bl G IS Gw a3l Glliall A e @lldy el LeSn LS @kl
sl 33 S ey AN e e (esllinaall o5y 5 ¢(36 =2/8X9) dplie 36 shals ol of e
(B $ypm i A pial) il e samy Bl Lad llds ARl Bl (e 580 (e
Qaulall Slea (B lgle Jgaall & Al Glladl JWa) b agie afivadl Glla) g A
Aapall e Zaudl) 3alal) o34 (e 3338 ISV sasil) pagl) 2aa (535 MDS el Jie Lgiallad
ool e b 2 s (3alidl) g liagl lgde aise o Jpeanll ale (o Cagu lag (AS)5aY)

DY) bl daps (St lly GGl e spey satia JS glige (bl

Basiall Mady) LubiBa aladiuly (gaUd Al &)y sy A 1(16) A8y JSill

Aalle des D) da

asdnal 3aal) dadiyall 3asall
a de
e 3¢
G.
r".
daddia deeDlall 4a

oa 2008 (o) (glas capysilly Lyl Jils s cAaghll Axglall (Claddl) Gaged seall dala Sl 1 jdaal)

.196

196 =195 (= co €3 (s gaye ¢ ysaall s il @
65



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

Aayag sasal) tlaa Gty cpams Geld e daall 3alidl) 4l ds)n s A sl Jasd
Jodll (Say dapall 8 LS Judsill ailapde ) laillg cdplaall Shall e (3238 &8 gl daeDLal)
O ) Jaai g sasall Cum g () Gl () Gl (e JS O Lol la o JBd) Jaaws e

Aayd dam e Cpebiie (o) (L) ol ol il el el Al i Jiallys cdaiiye 6

W sall dasDla pre s dmidiall sagally @AY Al Gl Ge ek 4ild () Gl Ll oLl
il gall jdlsall (uliBall [lay,

Ladll 5yseall ulal dipla okt ey 3] calimal) laall Ll diglal Caalye g dsaill 13
@ 5als
Jsaa Clebaly lipat Mia) cpae @olu e danll) dglad¥ls dulldl B U clagind) 1
(13Sa5 .0l ) adn)
s bl e 385 adf 7 3saill 138 83005 cAadgiall HEV) (e 51 OIS Al Apaad) S oY) L2
gilsally Calsall (ald o) LS e S JS8 ) e Giliesall @lally daead) Cilwgall 4 Jgs
it Glelaa J8 (e Uganadl Claiiea)) 8 Gl Lpaal) Gl o ANV i3S dosy
b Aald Tyl e Ciliwgall Al Laal) Ale 8 2ny V) 1305 cagads agdlaal S LY
el 8 Ll Caigisale) ) el 4 2 st o3 Cd gl el
el o U Araadd) Lvcipall a2 3 guall Ljlaa ;G Callaal)

Al lgbh & Jaad ally dadiddl e G hll e bealy Lot dpeaddl Gluwiall 4als
D il Lo G Leleay (AU 8ypeal) (8 LpEl aas ol L A s L 135 gsean hemY)
eanany AV i SBH dalally chusssall o seand) 138 Ledany ) 3)peall Ly Ledsl 1dalse
Lo Llle o3l 5l 8 Lhyshady algall o8 alely Aaid Audle ) dphaaill aan sgd bl Jaladl Ll
s dpedll Tuwsall cand Jia Aa¥) pe Jabatll Glatlin) adiv Bgaall o e 0
oadae Gty (Jim Burke) @l s Jsts el Lise s el Jis o o8 dhang al ) LS Lgle Ladlas
aladl s AW g Akl 5 eal) dhads apialy zUWY (Johnson & JOhNson) Cississs (ssiss

197-196 (= 083 o e ¢ ysanall dala ila @

97 (e Gl CAJAS\ o @
66



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

Gy Y e Aliay L (e e 208 Gapay Lendil 26,80 Ly A Aaandl culS! ASSELY)
JS Alle dad acal L1y ¢ Dlels uahasill lallly dalall ualeall alal Zival) 2lls )0l 1
(Tylenol Jsls 3aley aendill (ahel da)l oW 138 G Cun "guil&a d)laill Ladlall apindl Ganladl)
Aosspal) e Uia) Lo 1) Wilas (3 (g€ Apeal Aai¥) g sy 8 nsall 4yiadl) 3ysuall o ey 134
D) gl 03¢y 3 tiall GV A8 wo dn IS e Jalai

Sl il J< cadbialy calias Zai¥ 5y} daslind of e Jua¥) slde e iS04,
DU aglin) e ST sl ofa 4l i e e ST Lelad dulia) Gl Al UK
dige Ladlin) & L)Y Agalse Tailin) o 05 sl (ol ccisall el b saals)
oSa3 o gl e 4l ccaulial)l Gl 8 il Jall las o ol "Situation Strategy”
L all bl e (alaty Y Larg d)laY) Aduls a ) Y

(@ 6 saill e @ty G all bt Lein LAY (Sa aadle) bl 320 llia
Slo Llaall agil<ely oy AVl oy ¥ alall hll o aid lial) amy Tcianal) dpagliind L1
eyl diluy bl Ly ¢ Juail dad 3y b gsasis ¥ Ml dl@laal o aiatll A e i
lede Gl 13 dnal) Amans Y] ) g3m e (31 olias 0o Glashed) e Gaad)
cafiailly Jaladll doasiliu) (aad)
S ma g ) il sleall g dajl dgmg Aassall S Ling 1 I dailind .2
Lo gral Aplaiu¥) (i Laally 5)laY) Cagiad Y AagliuY) s2a s Tdall daila dalia) .3
dlgie olall (gD (5o Audes clalasl (s Hladl gl inY) o2a C¥slae da Jslady danlal) (g5dl
3y elaal clas) il DleyY) Jilugs saleall U8 o ey ) Cigan ol Lglad 350y of Caa
Llad ) Al o dpass Heel dilad) el e Glel) (amy 8 dadliu) oda slaie! i
v Lzl bl A yra
oAl Slea ) A gy (3 Adssudl dismd s Al et Al e paladl L4

e Caala 3yae e s danca Ll el

27 o 0)S) Gaw e sé_.g.-ﬂ\ CJLA @

.209-206 %) 60‘)5.3 ™ e ¢y GlayS Beac glc @
67



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

Ol ady Gleagiy sl o e AB LdleY) Asllall acid (Al Lagliuy) 5
Al le A3 (g giben g L) A gilall (5 8al) Jainy Lo e X5isale s cdusmall 4y il

ALy dee e pphall S aie iy (Uadlly diangall Cayint Loy 1 NeY)y ) Lailin) 6
el Daaiall lgadty d88s Cloglae ey gl dlac) PA e A bty Lalnn Gl
s el 8y g Dleny Lo Bl & Aladll IS o o5 cAunnall

Go gladly ghiall bl Olally 3l Jlelal e adiad Gua dalsl) V) Al L7
icenyall Lula¥] Al 3y geall saleind Jab e ¢ bl Jaall (e J3eYls ualeall

danliaY) oda 58 clunsall o asagd) 3an (piad o adied I eagagd) gBA Ayl .8
Lo Wles ol Gibhl ae o183 Jabeill DA (e Gaadll jeliie Jiliy el Has aie
el G Layi€ eV g dabaill a8 Ll LS el s gl aladl ol Ll 8 aadis
cplall mlliall Cangins Leily cauly s o lellaels Lebubin adi YA o Zusiall 2ilia ple
aathin) Lo Gl 131 ualeal) lads Gola Adadi Gilaslea 583 @lly Akt e ya sy
! ekl llall !

diag aend DA e et J Ldle] ugal) lgd Cojuati Taldaall agagdl datliad 9
538 Lgle chadie] i) Lpwlu) clegiall adast e Jend WS (i) Jlae Al Lgadag 58Ul 58l
e IS A1 Claal Jyln Alla 8 o)aaid sl Al Ay cAigall dealee 8 CalylY)
L Tuwsall addindt My daady panal S35 s e iy DA e Gl Jols ) cCiaia
oLzl ¢ alll 3

hSi aie o deadl e aslilly Saally GilieV) S lay tdagaual) Jd) Lag)ia) (10
cialpally aall AN ae ) ge Lealll haY) ZOay bilas & Al clhall K3y
i Aaadilia) oas Cdalall Gl Ladlal] Ladliu) e o Gl GBllayy dBal) (gpa0s
A Agliad golea ady g Uaadl GalieV) (Y cluawgall gl Cpd ) e dualaall

Aaalh Lole il L G oo cdasmsgall

68



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

Lnadid) Awpall Luad) 5y gually 050 2 ABad) 5))3) lagf Jaqll) Cuasall

Dl ) Ll el el A3y cdBalia (Al Aiad 5ypa (psSE Gladaly Apeadl) dgall )
1S5 diagiu) clidll Gladl & e dia cleldail 588 g Alled LS (pspill ae A
yseall Ao 5yl oda il iy (bl Jal ey e yall 3)gually AS0all 5 guall s Bsmill Gana
ilabeally Calalail) cdiiaddll dasall (Juad¥) 1 Al sl ded o adiad duawgall Gld 3l
Asaaly aay
daadd) Lnsall Aadl) 3, pually Jlaiy) (0¥ llaall

Gilansall Capxd o aili sl e AR )3 DA e Gapdll aseiad Jladll Gadail ()
xe Juai) Cilllaie iats (il pe omlail AU s midy @lldy el ge ST Al
CJaY) Al Alall 30l CauaT ¢y e sap AMe Aald) ey mamaas JalSia alas Pla (g

rdl e adye (Daft) il o) asid (Bl ae Jla) asgia I fialll e aaall LaT a8
b Al S Adlal) (g @lldg ¢ SST G aadd G Glagbdl Jols DA e Sy ) dleall
D8 Jysaty GhY) aal ald (pansti 8yaiune ddec” 1adl e jale deal giall ade LS (Dl
B AT Gl ) Ol Ay AR e JiB 50 Apadd Al b Aisea Cilagbess

lere slalay ) dpaxdll bl o Jualgill o Ll 8)8 5o JLaiV) of it ey
sl e AaL) 5 la) Aaga Jaasd 538 038 ¢Alsguys Ay

oo Lo OpaSay 38 0l (el Gladl (8 deadd) dnsall Bypea e A pales Jlai) o
A1 clgdde Jalaally 5ysaall oda 006 8 danlal) Jalgal) (o sgd (JLai¥) 138 Lllads 50 1€ a0 DA
Slaiadl e Toboay ol laygie of s D el aiue Jlail (o dgall 238 A5 o) Y
idec acal byguaal Ll Boeas Al Cliiie plati ) legle g o ehydll Clileay QL
oo ulay el Gl Cangy Al JIE sae g lo) lgle camy LS gy Al Jlad)
Jilas e gl Lllas¥) Jlall i) Gyt 8l e Led Lialdl) Bypeall JCIE Cun sl
¢ liSl) AR lila yeall ecihatigall el ccBlaadl echlgail) ¢y laall TS dgpaleadl Sley)

37 = <2006 3V clae cgisilly pill dala Ai€a ¢ JoV1 dnadall cqryg silly Ay paadl L) (g Sl yals @

59 L oS G e cmaan iy @

69



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

s A (5al Aarsll Auegall Laadl 3yseall Allaa & g saseiall Adlai¥) jaladl) o3a
ypmall 038 e iy Galaial e 45,8 AL LAY G50 e aliad Al s2a cuilS
e Asnasall dplag) Al 3ygm ol Jesy 28 cAsall ae palall 25 8alall 4g)las DA,
s el ilhge e aDlalad (e Bpiliall Apaddl) A5ys DA (e ol cliaal g dinlal Pla
G ) Gl 580 e dusall Ge duaa e Bsa DleYl Jilug sedii B AT iy
Aiad Sgea (eSS ) oas Asngall Gladd pe Apiaje e 3pal G aay el Layy o s)dlill
SN e Y1 Al st ) Caagd lebena 3 LAVl bl dplay) adle Uil sl 4l
e Aadl) gypeal) JS5 8 Llay) i el 3las Lo O,
Agardl) Auwcpall 44003 3 gaally Aadil) Basa (A cathaal)

Sl cley Gsas te sl Ll Jde clensall Cajh (e dediall cileadll 33 Cagel
Dl Al e Al aaliny inag aeilads ae (3alaiy 530 JSaL

1 Ladd ppaid ¢yl el ae el Bagall sgiue Bl saal uld 1l e g
O il b g e 288 sie axdll 0S5 o Aledl) Alasall & i sasa

o3l eDlaal) Claig pe Aeadll ladl) 1Y) Buldas dad) pled’ gl e L Capen LS
Oraal)

(5 Ll Gl ansl sa5n o et AL Caplaill DA G
(Lt By pall 2lsillg Faddll Jlexind (o Dad Lsinall Usall cpn 4Dl 35a .1
b Laxial) ilarall agSho) (s2e wa LN e 3l Ao L2
ALy ddiay (all elia)) e gy .3

09 3asal) eaial 5% O ang Waladly ) e AR B3 adedls el Gadail) Jal hay
053 Basall ol iy @l o ol cadle dlabladll & ey sl alaia¥ls dgliall Gaiad A Jlad
o) sl daalell ApnbaBY) Slawsall WIS G2l slaall e Jid b Gl ek b age

59 L oS G pae cmean iy @

257 (a2 2007 3 cglae casilly paall ohay )l ccbaddd) (Gypaad ¢ SUall ) de den ((Dlall iy @
Ol dadie 3,800 o= i) b laid) (Al Ay —ddpuadl cladd) Saga Ao g AN rgaadl) AT cAlimd Cig s @
27 4= ¢2010 /2009 cdplaiad (G5 daala ¢yl ?jhj ualaiy) ?Jm\ IS (5o gl csﬁ sl 3algd

28 e @l CA)A]\ ol @
70



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

etia Ol 1A gy deadd) BlA leae (lalaiy ubagalls (AL Cileadd) Jlase (88 ¢ lain ]y
pere Jealsil) 330 DA 2addl) e Bl (sina Isadil (ALY ae Jlad JS0 Tslalaty o)y &Y ileasl

‘Dz i gaall e alae¥) oSay bl dadiall cilesdl) saga Ghiad il
e pealaial 55 AL oLl Cda PIA e 2 laal) Bty Toibill alaldY) B oLaY) qia .1
LA Aead AV s A sale el Al Anlay) el A
Qs agilallais agilala aaats Gl ol el BIA e adiad Cus 1GIGN Al 4850 318 .2
Aexall adie lgy iy (Al 48 suilly pmad) Clgal) o el
G Aaadl) oLl aal el lay sl o U8) Jaw ) tdpal clialiey) dallaag ol gl8) .3
Dl gl de il GlSie sla e 5l S slall s sead) e dpaed) llat Jy Adagusy daga
Jin A Aypudlly Al laadll Juady dasal) g Jalaily b3l Aphaiad e sW 4
amy Glaadl) g cagilaadley Gl oS alaa¥) IDA (e dusal) G eVl Glacal uld)
Clailly aad) Blee L)

£ g% 5aY) e Ll Alay Guay Aulay) Bpean deadl) Aady 32 el Gy ue
O pax @l bl e gy A Slall Al ) aagiy Lo 1y clere daliilly dususally
(i) Aol e 5ol sale) olu ) Hsdains cdaddll g adl) o alaiyl

Aeddll Al pe daldivny dged J28 iy Glall 08 sl ae ALl B3] Jlae asa
OBl Jaan Lo 8ya¥) o3 ma cagl S )8 ADe eyt Al clgie o Latin) Ay Y Cuny
Ngtleads dsall o dia L3 B 0a (sSig o [yl Addae ) Sy
Laddl) dcunipall Aadl) 3 gually Adadidd) N Cullaal)

Gesnile Osl) ae AL 5 W Cum B S gl diadsy la eY) Gl
Juaty) JISE] e <Gl 3) <ONe-t0-0Ne camss «lhally Gyouiill G angll sa5  adil
Gob o bl Alalial agd maw shie e 3aa o (s) IS A8pme o LSE asll)
o Auanall Wk Wl Ly diadlly Luasall e K5 Al bl acldy losbeall La gl
A 5y peally Ledayss 3 DL e allal) 138 8 35 Lild cila sl

Tsb L e bl Aol Aniall 5 sill Gn Apadd ADle Gl

105 (2 <2003 ¢ colae aliall s ¢ IV dagdall ccladdll i) Gaseddl ¢ ilans 3sens deas @
71



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

pdBliys Vi O e (GBI AaY) Slal) mop peadd) dusall ilase aiay of L1
leeati Al leadll Joa anplai Zgagy G @ilie )y Clagiiag o bl o Capmill ALY Jgaylayg
¢ Aiuinpal)
e Capall (I e Ailiall ile sane JK4 1 el s ha) e Lpeadd) dusugal) Jead of L2
Ngansdling & Leodin ) cilaadlly Aialall aals iy pgd))l

(P b Gpb e el 5 dpead) Lusal) G e les slay) LS
Ob S5 el pae agleled Camey agd SN 2 Cargy (L3I cibildad Jlyls Auswsall ol .3
¢dainall b lglead ) Osaling Lexie aajlic] 8 dusuiall Jgniay
iy agibludind o laYly Alie ol Gigaa Ala 5 duusad)l ge aglelad A4S )58 4
lgisabing Il Aalall il slaal
gl sl NSy Gseysall Lo ) Daleall asea Solady il LSLall Jua) L5
Glily 2ol dsay cled Al a 3Shhe i (Al 4 yiSl) aBlgn o L) 1305k e @l g cApeasll
) lsie s cdusssall Glsics canl Led i A8y aiag c(pedsalls oS aa Cplalatiall LBl
TP
G Siall e hpall Aai Apaadl) Asall Gl dile st Glecal Ak sad GG LlEsY) .6
il e Jpanll b jaw adal dlaaiad o 06 oVsl) 53 ale ol e LBl 4 asi
Aasall o aal LSl dulagy) duadll SHeally o e Al ladll I aaly 1y cdageall
Aelaad

pa2al) Lsall (o Lo Apadd Oleli GIA 8 sl ae AR 50 il aalud LS
Bysa 4gal (4sS5 JUlls dspall sil) oY 2l LIS Ja¥) Al cdlelinl) oda cuilS LSS Leuily,
IS iy call Bsepall 3ygeall (3585 Aula) A% Bygem 4l 4 Jimas clgie A Aulay) dpad
Ay dpapadll jady daad da)a d duaddl) Glalall ae 38155 3haie dadd adfi Bk (o

Mg Jalaill (5 il 5y0 3a5al) 3 e s cRuspall e alalad Ll

.83-81 Lo 053 (aw e (Bl S @

72



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

Apadid) Lowesipall A1) 5 ) gaally Cilalailly Spaty Alalaal) :aghl) calhaal)

o iy dalagg sy deailS Jalay 4558 snl) s @haall ) e adiy Alabaal) s
Diaal Lsall g Sl ST Jealgilly Jaleill axdy Lo 13y chgan¥ly alaia Wl ady alany sa

g ldai) 5 Jal e Sl o3a dsaty (b leling Gy Leign) Jiny Apeadll Gl i )
et Al Dlagalld (el ) g lany) e Gllay (o3l el Ledalds djleay (550 400l 2
o ey cdeadll jolaty Alaiall agilajidey 238l o L8h) aads 4adll ysa (st )
) dpngaail) Sl laYl 2Lls cclasiially (gsSEN 3aolin auasy Cilissall s o JUal
Aeusall J8 (e plaia¥) pinge agl peadl sl 06 Jal g

agll g Ly sl A slial) iy sl ae A8l o) clgal US4l Gl o pg il
OV Y] ol lillie o Capatll b L Cangl (aSiy chyall Bysear Ae 4ly EigY) aial
Els e 0sS 8 LS clgic Aliaia Cilagln adh Yy 4ilillia oo Lasd Jumr YV salls Lua Gl yaY)
o sl () el L) (B Glalaall o Jpeandl (Sa Cua ccililia) o3 e Sl
adull aladl)
¢osiaall iLolls oudlal) il L1
¢oalalall bl cplaisal) Al L2
bl Clagall G5 .3

Osl) e agd o el Glaglas o Jpanll dngall L) ol jalall s3a (S
Leilends Al e g i) 2S5 ) Anday Lae Baaa¥ls aaily opny Lo 13 clginli Aslae

& 1 Lage (sialll oyt ]y cdpeadll dusally (AN (bl 8580 Lulie Calalaill ey LS
G s S anaal qaiis AV Cplall o g3 e Ciple S oS G edglatl) i
1 Jand 13 cidln) ilass iy ds o Jaally agdlSias agilals dhds Gl cilie) agd
e SN xe caglSha Jag agiae buad dazinl) s lads AL Cilad g AS)se e gl e A3DL)
Pl b alelall aend 48 ke Blgiasa A O30l e TRl Dy ¢

B0 U 083 (i e ¢ ie P

B0 [ oS G pae cmaan i @

73



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

S0 s 5 e Ay bl Kl 46 o ) Gl ge sl Gl glS
s sl e (uSally Bl (sS5 all o ) sl ASall 5ypall 8 L SLaY)
Al e Jaall e el il aady a8 LS Al Laily Uiy graay o (oal)l)

dele S e cong 130 cisaral Aall o) gl Loty cilialie) (S5 b sale (g5l (5555
WP e cilialfieY) el dallas Jslay o dugal) b

E;Uu.a}_” 2

¢ alyieV) deluasale) .3
AR e algieY) e eia e dslldl 4
GlaleV) el adie il dplag) Bysa (5S05 58 bl ) Glaalfie V) dwsall Jsad s

(@ e dele S ey
g aellaall Guly ALY e Cumall j50 b dusdi puay L1
OS] 3 axiatyy Hllie) Sae 4l o alieV) Jeay L2
oLl 0L (5l seds mar Gl Aleal) s o Jslay .3

{ el eV Aadledd A0 clali Y ble )y qang LS
falyialy Aling g rars clalie VL Jalall iy
sl Ol (8 Ands iy o Jgla
faiag aale JSI Y Uglaey AL e 5yl Jadiag
)sd s e s ABalially Lapludl bl ie¥) e o)

ol Alaal LpaalYl A 4le (mlie) JS (o Adjpes

> W N P

213-212 (= 2008 () (plae cayslly Sl 35S s ¢ 1) Al cpSlanll Aasd 8)3) ¢ jpeain S5 o) @
213 (e el CA)A]\ o @

213 (o el CA)A]\ o @
74



i) Asnpall AR 5, gaaal) Julas 1 ) Juadl

Gl axs Ll W ey Lpeasd) duswsall 43l 5ysall Cuilen asead Liahaind DA (e
el Rd (8 lgie LSl lg)mas loinas s o g lealasd dugall ol haindl]
ol Blebe lede g LS clgie 8ypmm usSE ) AL 5055 A L) Ajaa Legde & Y Sl
Baas el dalag) iiia ()68 ) 1Ay Al g pea sl Al Ly ya
An Bygem (3585 Ledlaal (5iat) Atysul) Aail) S ) W e Apeadl) el 4ungi a2 s
alaa¥ly elly & Llas aalS sl ae @Dl 5l o 5850 Lgle o 4 V) Ll on Lae
Gile k) asSiy Bl 13y Taugall 4l 3ypeal) o bayili sae (el Jal e 5)2Y) o3 sl
LUl g e cagdsll ankall culall 8 Jslaing lgie Qs 40580 Hga (058 ) (535 32

el Agall Al 5y seally sl ae AR 5)l) sl

75






! G il

Aasdl) Lowaisall Aa M) 5) guall Julas

Ligad
danall dsiall L dl) 3y geall Jon ciluslud 1064 Giaall

Gaad ) Ausgall A dl) 5ysuall (&5 1 ALY Giagall
Al danall 43l 5 guall 3)la) 1A Giaall

5ysaall Leidle s (sl ae A0 51 alad) aqhll duaall
dpenall daiell  Aadl)

"

duadAl




~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

gl
s ae AL 5yl Aalall aaliall Aalleay duhall e gyl cailal)l & L o 2
e A 3 say i) clensSs AES Auadll §yseally Addaiall aaliall 13K clgidly clelias
Dgall o il e A Bl LB e Ajee kil culad) & Jslaia s 6 sl
Oe Ao o alibin) s sl ihall @l o LBl o g Cua ceadd) dusall 43
o Ol ge Al By ok A8 @IS Jolatu Sua el il B Adally (AL
il 4adll 5ypall 353 A5y o3 58 maagi e Lol of oSa Al <8 e aelias
A Cinlaal) Jaadl) 138 oellaias U3 JaYs
¢l il olid Jle a1
¢l il iy el ce Al 30 .2
Gyl Lagad) cileay) .3

78



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

A el il ale a1 J6Y) Gaall

Sy sS4 21967/01/01 & selall 204-67 osilil) Cangar aladl Sihall ey Guuls
Wle A Gldead) J diilly cdmladl Hladll Gllee gyt o))l 48aa Llas
il e el Dl Jlle 08 o alland) sas s iball b Lo ()las ey Gl iy o)Al
Gl JalS e dejge VIS Bae il ¢ Ve Ll 12 Moa Ulls alleel o8 gl 2l 355
el 1 b L] ale anay o gl Ally Jaos AWS5 Lein (e skl
—da Ay — AR il eliy iy atl) 10 Y callaal)

Shall @l CVISy G ey Y S g5 pasds e OVISy Il andh dale dppae oy (K
Al Alalall ddaiudy Ayseall dgpadl Al 00048 a8 cad -dam A aad a)lall
.000616

fals Cluawse et Gaole Gablse 1908 elon LI o S dae ae A Jalam
opaeaill gl g Al Anie DA e Aaasla) 5lasl) clilaad st Jsaal) i) iiagg cAaagec
Olbua 3 gl g lads iaas Tand A Lad ) claadd) e cpal aleld S ahau)
Glilally pagall bl Siul coplaall (o) gially Gpvadl Glilaa; Glhlde) xi AL
lile s Jilats Al sante algar asi LS Al A0 el Sy gl g ddadiyll
sy Lpulaas Wl Gl Sllee dallae ) Aili) 508y spnall Glawsally (alsdll (a8
D) Leally S gl

(@ Ll aal) el ey il e

tol) Badas L1

¢ Cpiinall (g 8l xia 2

sl 3o ssie e Lapla 5 olasl) 8 Ly eV alull cillee Jgas .3

¢ Cralall Lomall Aleally 45 illus =8 Gph e Laall dleall Cls 8 Zealudll 4
(Al o 28 S aen 5

e S sl el elid ddala gl @
104/ 06 o5 -dam A5 aall hall dliy La)lall 5l daliae (ol colhgl) 2o Ggie o [yadl ae Al @
.15:25 acLldl <2016

79



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

(o) dlee e Al abai®Y) sgiue e 355 31 .6
osolall eVl llee (aliy gyt Gk e Apaiil) Alac 1dy L7
—da Ay sl il dli adaitl) JSuel) 1 S cathaal)

aleally Zalal) g gy agillay aaaty mand Al Al 4l o olill _adanll J<el) Cayay
lebalis oy (52 il vighl sl sgd o als Aalian (yn 5asasall ClEall 135 4 535 all
s A (Y] aakatill BUas e zaa W ale (o)) (S ankati (385 dasa ASy s gkl
JsY) Jasall Aiay S ppaa ()Y el ales el (3 anid o ajlall Shall iy Clasg e
caline wladi PA e WG uall padl o Jany WS A3y )salls Al cldeall JS e
o) il ad saaa Jlsal Cala agie Uninly elidl sas (il ada () S e o LS clgallas

PEIREN
@ —daes WS )l el ey e o sy mllad) calide muag oSass
:L?thl\ Jad)

80



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

—Jaas Ay A ikall i aadaiil) Jeld) ((17) ?3) Jedd)

A e
v
Lalad) 4Ly delue e Luslaal) Sy
A | A
v N v v
daliaa M\ dalias daliaa yuﬂ\ dalas
) aganl) Sl (3 ganall YUPGEQ|
8 o < Aalell) and Oaasill
D)l gall >
gl bl
g | P A
3y gall and e )
sl ey pd >
I < FENRE IR by S iunal
Lalaall
pud Jasaill s Jaanil
< ] N
Gile sl Alus +gsadl [< PR
Ll dlaal)
A L) > ilaall
Lall
P N
Sl e LAl R

mdaas WS aall Jihall elid dlals 36y 1 juaal)

81



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

{Wialiass and IS A5l pleall poside =30 L Loy
1330 Agyla¥) Aalill (e iy uaall 3S5e8 GANSGH adanil) JSel) Gy o oS 1S e L1
G alana agat dally DS A V) Jypanall s ccbadlall (1 de sane analial Jody Ll
o Yy llall jnyy (e LBl ) aguine g paaall Cmys (OBl Gueall aull (e e
Ayl (e V) e
bl ) saeliay aghy Cus cuaidll (ady Led Jagydll (il ale Bt Taelual) paal) L2
Ak Al S e s calgall (any 8 o))
(LSl AL eyl alisy DawlS dylayls sl Jleed) ahan o Jaas cdalall DLy .3
Sl el e e lsall adati cclulal) cadlagl il
iad Cluay Glihal oaelS lgadaty UG Luuladdl lleadly oy dulaadl S 4
I S KA
) pmitiy (ol BY) Clile aaa dilaty Aul) daliadll o2 (ssiue e L5 iclgadl) dalas 5
LR e\.wgi Al
Nedniaiy g il Culile dlaels Ay andll 3a a5y tculagaill o)) andl) (1.5
aa sl ilaiall ilileall alaly i) 3)) g0 3385 4 2y Jlgall and 2.5
N Jually il Cayla (g Al cilalaia¥ s clelial) dulp o Jany tailejliall aud 3.5
il Al gl Sllesy ALal Al Cals 3 Layss daliadd) b3a cali tclBall dalas .6
adiall cileadll alal) cleglaal) JSG LN ag 3 ) daleayl
O WIS Bganay dalall Glleadl JS e GhaY L daliadll sda o lGgdiall dalas 7
Ald cadal) dld )l dlall 1 gl e a lulid ded daliad) oda auaiy g lads Cijpa
ol (SOl and I0e S oysa (sdlly Al Glldlly dmiall ddaall @il (gl Jysaill
A AN and s Lalidl) aud dlaisal
Sl Ly asty ) Apalad) cillaal) JS e CalaY U daliadll o2 o561 g l0Y) jaadl) dalas .8

TLad (pand Aaliaall 034wy AIS I Ay gind) Aslyual) Slacl

mdas S alall el el 4dals i, @

82



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

S S 8 sagngall Sl Allyay pandis alae) 8 ooyen Jidh tylgall jued aud 1.8
Mgt s Csmlall ieals Bl e Sl Claas
cJlaadl Jsaal Zplay) Ldhally DK Al dac) o andll 138 Jery 1Y) oSeY) acd 2.8
Ll atisally lE 336 )
syl clalaally daliall ililaal) JS ity oy Aaliadll 028 a8 1AWl 5yl dalas .9
ft Aanlad o Ayl g Al
G e sty Ay 5l Aalall cilleall JSI ppagill cileha) IS alails asss 1 cphagil) andd 1.9
AN (ggie e
Las iimys e siuall sllial dpativd) clalae ) &8 3 ety {gabiual) slaisY) aud 2.9
Aeis) iyl e deliad) Aad Juand 8 Haaally 35l o
Jeantll Gpl e Alsaall Cilleall iy mity andll 38 Sgrs gAliuall Juasdll ad 3.9
(§iaaal)
L Blans le siae (e SN 8 dpval) Aleadl 5l Aad Jamasy asiy (Aniall Aleal) and 4.9
—das Ay — AR i) eliy Gy 1) cullaal)

lany aillagll (0 de senay Apladil) @il (e 038 —daa A5 — )l Sl el a8y
il gl oda paasiug cdliy 4 Apla®y] Gl ae ilad el S AV el (gals
doadant) CasUagll 1Yl

PG aleall Jadiiy
Laalally JaY il calbll ¢l Lelgl Gdis) e ol Jads dylall cllall 6 1
f(UlM
Jueiall JICal aal ey colasally Byl Wsand) G Gasill Tae slelye ae il 3)lse dsrli .2
P PR DR P
¢Aiaall Aylall cililual) i Aaliaall Caludly i g il =ie =
letlacay Caludlly lpanads (dplail) 315Y) Juans -
¢leily) Aaliaal o clgidainad o)y lay cclaiing agnd (e AW 33V L Jalaill —

83



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

(). o Al e cdgatinall Cilalaie V) xm A (e daslall sylaill Jysad -
¢ Glaall ey VS a0 —
¢y lalls Lo dolalall eV lealls daliadl Sl co )y by danal) e leadly Jalaill -
tledle Ayl Gl Gipas claliall ddpe Bayha e ddaddl G Juasd -
(et lsall Dilisse Sl g pgl o) & daalud) -
thamadie 5y DA e agd Ldllly Lalai@Y ) iyl iy Gl llians Jleel 3)la) -
el o WiV cilativeally <ol saal) Jagad Lol cpihall el -
SASaat) caslagh (Ll

feh e (el
iaaiie syl DA (e agd dldly alaid) culylinu) sy (3Ll lkhians Jleel syla) L1
2aaa il (glad @iy JSI o 083 Hang Loy oliad) LRlEY) DA e ot ) GSWY) dagai 2
foyslaiy ¥ o Gaag Jlaal) 138 & () B
oabil ) sad JWY Galdy) oladll @il jolaty ey cdpabai@y) dpenll Jald 3 dealudl) .3
& Al Cojleaal daudll Gl e ofie saaall Gl ) Ciliarg cbans Ja¥) daugie JaY
4z sall SLaiBY) (ol DLatU (3l Jaglatil) fasey 325 Al Cilainal)
Salls ¢ Joall Jysailly sylaill  Alail) gl Jsin P e Laadlall L) cleadl) o .4
Glussall (glaill bl ey LS claiiall Gyouds il oy (Jia 33 sl Glisssall oy (55l
AW G ehds am sty WS 3lsadl ) Jailly Aapail) sy ooy il Ciliial) 3assie
csoll lual oY) aa)

leadl (g ¢S AL Catlla ) e dpaal JE Y Al il aagi WS
AP Jlse) A8S ays a3l galiai®y) Taadill 3 Ciladiaall 8l dddsg 5
apall Gub e andi goyhal oo duala alas (e salgiall Z i) sale] o LD
Gy Jla b Ll 13 Jalp cajladl ye Al duuse gl aag Yy dnlai¥) Gyhll sale elld 2y,
R

84



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

538 Anylia pe Apusliall Lglalasind ) Algnal) JIseY) am s dlee Jgo i 48,09 oY) i .6
3a2ae Calaal (e Lealadind 4lia Lo sae e 2SUH ¢ alie ] L) Ladaa & PRI Ll e oSl U1 g
A el Ay B ¢ g3l aa ABSadl §yla) 1 SN Ciaal)

aagds Sl Ao ludiall ilpail) Jh (8 age BldaY s (AN il ) a)lall jhall ol any
¢ suall oLl lgumyh Al dudliall dgalse 4 308 S5 Jo PlA e Apihad) Ldjadl dalld)
e AL 5l dadd iy elid) aaiieanilyy Gl 3 aie diua byga ol led aulSe e Llial),
g ABe Al 4l lallals cilala Al Jal e sl
—da Uy AUal) yihad) dliy 3 sl ae A8l 5)0) Lraal 10 5Y) culhaall

(V) il o) e AR B3] 1585 dpanl 5
O JS o i) silge 3L 1Yl

Ji M o LaliaV) 465 oY 2gall (e bl Biny Jyshall saall Lo 3L LlaaY) o
S e oYy avie Bl L ae Aty diwa GlBle ol o) ol a0l Qi WSS (g
P e Jushll gaall o lalyl iy oVl 13y cudliadl Sl e oyt 50 il ae Jalil
il @laad cpesaldiny) Ao il el JUEY)
AL Aladal) sl (aldds) Ll

Slo Al Jaly Jeul menain agre sam e ol & cpdl) A3 At wais ddee of
cagre QB pokais Blad clull U8 (e 58S agea () dalas aa (pall daadl ALY S
Laddd) Lagil) e wjall Ao didl) Jpan (G

Leiia o) apaing Al Aglal) Gand) Gl ed Ay Algiial) ) A8 shaial) AlSI Copey Lo
s eeVslly Laa)ll (e Jle (gsivee 3123 (AL pe dasill Gl ol o G casinall S o
AV G I e i il e Jalaill 8 3aall el e Gual A G ey la)

cadhaal Gaan Jalls 4l aae 5ol eVslls Loyl (e o (ssime Baiad (e 2 13 cailars e

s mdan A ol el cliy Lajad) pladl daliae ey olagl 2 gl or famd) pe dae @
.14:30 4Ll <2016/04/10
85



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

sl (A G (2 e i) 5,08 ey

Lidh claadll udi ulai geiy Lo Wl gl ST Lyl ogiiag daghall saall e ol o)
o Jsanll Calase pud (alaill Al Y 138 Giany a5 canall Y Andy Lo Al e
Apa o sy o bl olad Dulua Ji 153580 Leosale agdY ) Lalad) Lagall 2051 (g yal
S datia o gsloany Ml aslend s auibhsas i) lelaly
—Jas Ay sl pihadl iy A ¢ el aa Jalail) bl 1S callaal)

& sl 223l Jae aal amy 4l gLl o5l cplie b Ghpaal Gondl 2 4 G503
—das Al )l el el Jasy 13¢dy (lgald (o agll (Ba8a3) D &llb (e 22705 claLiic |
O3 o) Ay sl i (g OIS elgw 43 cdadlsy calala il dasiy (sl Apea o
Al Gl o Gt B e 48l Lo ey @lill) il 131 cdne Jalaill alygats apllafin iy
TR e ae¥ses ALY Clala (s 3 g el LAY
¢ e de senad dale ciligys lals pia 1
b Gl zie DA (e il ylls clalall sda dgls clsaly il s dgatiy sk 2

Aagadal) 13 leadll ) Ladl Comiiy a3 V) Lt Oladdl) amy Jasats Jslay il (o a2 8
tlaa Ll ) syl (8 ety ol 4l maals cialal)
cipeadll 5l Aaliy) Cluwsall€ L LS dald el adley Ll iy ciladd asanal 1Y) olady)
Al byl sl slany) adde (3lhay Lo 1aag
cogili s AL piia mete aladinly 4l AL B5ad pgis Sl lalal iy o503l (318 1 AU olagy)
(SN Sl adde 3l Lo 1aag

Gl Jfaa ey —das AlSe ol Jhall el 8 calpll Glid ol clliag
e ha¥l G s (GBI e cBlile @l Gl Ll 3l dalias Gud) Gl ae Siie
Gl & Ay Claay G () goane e 6000 ST Guilasall Jia S A5 Ay
laadll aal (g Dia (plglaallS jalil) daia ¢ sSlay cdl) LN ot ) agd agoal (pdll Gl

e ¢yl s 8 el aLally Juendi clleal) e gy (SN eWsa e il Ly )

86



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

Jidially (Al AT Ciia i WS claje g oriall A ol aadll (i€ el dalad] (g 8l
Dl daiiall Glasall i

P Ge G eWa o apailly il (Al GlBle 5)la) dalias dage o laa o
Pl ALY e Bl S L qaaling aalu JS agtiad
el ) Canaly aadl (Say (Ally Laladly dalel) aailiady alialse (& Log Tl 2 e 1
fhc 5 Cilosana (& agaiags Lo Wy
138 ae Jalailly Sl AR g€yt Al adlsall o Log Sl Loty ) e alals o L2
G
felull laxd (e dlala Al 50l o sy S
€3 1S, Glld 5 Jag Selill ladd (e sl Cilals Al a iy o3 e
Caailly aolall il elidl re Jalailly ALY e Yoa sy 13
COsol sl Lall (saa Lag S5l ey & Ll Slll o 58y (oS
) Adlia) Jla 6 cppaial) a8l Bading of -dass WS alal el @i (K s
S AY) il 38 (e leeals
s coria ) b ) O s IS ae pelsi Cuny ilend] Gulie s iy lull (Ko S .8
Shnlie 7 )l o Jpanll ands cdgl)
Haill \garii ) laadlly el lgassy ) claadd) e oLl gl Clasladd) il e L .9

N~ o U1 b w

Syl

rahlie) b elsw AV Sl e clill Lo aidy A Ayl Juadll 4a5 4 L .10
¢leddll aje -

(DoY) caninall e laa¥) cleadlly Aaiil) ¢ aazill aud) (Mel) Gy il bl
sl aalsi S (e ) dalse

talaly Jandl oSLal a5 Apsliag gl aaa ¢ Ll

$AaiSal) Clyueailly 3o Lially Ay sill Aanlia

ps mdas WS )l SBal ey LAl Bl daliae Gufy clagh) ae Sgie G Jued) e 3l @
.14:45 il <2016/04/13
87



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

tAalleadl lilie Vs ¢ sagll Jalse -
JA8allg de g Al —

ALY o3 e dduali clla) o Jsanll Gk o lesment b ) @bl DA G
ABDle (puady Al Glaadll Gou b Leeloh clull o) Al Gladdll mje (paady gkl (Sa
s (b it Gl 85 eliSy Adlad ST xuad VLA alas Cuaaty pshaig sl Gl
il danally daledl Jalgall e g sl o 18] ac s calilul)
Ay s ihadl iy Gsul) ae ABadl 5)0) b dasiiowal) dunglsisal) Jilugl) ) Cullaall
-da

B Jandil Lellanin Sy Jilusl) (g Adlida g )il 350 o8 Rl Lingl i€l Caaalie N3
() IS a5y ade phg b il lgle adiey 0 @b 83 Jilasl) 038 0 Gag eSO aa
JSlai¥) 38ha Nl

eV Lyl e Jasd ) Jhai) She e —dass A aplall el cly sy
saxds Gl e sl VLA Jis ed daala Sl Alals ilS glew (L3I ae daiiled)
Cailedl daxd climel e Jlsa 8 Gl Jaa 3) cagiends 3 Lega hsd aali LS cagale Cilagladl)
(G sl b Al ladd ) Jseasll oty DA (ad lgaling Al Glosledll o Juaaty
Neilys AN G Jaalyll end) laliie ) Sy Cas

Ot Ao Jad 3 el ae Aol ST VL) by sl adds e seli L LS
by alay g AN 8 sadinall (sl ae A 5))a) sl aal e axls cagdNs iy aalia)
DA e Agsllaall Zasdll Y agie Cploaiall dunsin prand binsl 55 3550 ¢ AT (e Aiibiall LKA
Al Jils Al iy 56 S, g3 Lai) Aalleal "Serveur Vocal Interactif' el saall asladl Al

by S el pan 8 Glosleally ildanall 5 DA (e i Juail) S)hed ale
A deadd clsl) Gaal o aguysis CleliSll Aty ok ajlieg @Al V) Jddall sl

cJazmil (<G sl e A8l 310

s mdan A aal el cliy Lajdd pladl daliae ey olagl 2 gl or Jamd) pe dae @
.15:10 4Ll <2016/04/13
88



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

Calaga JS il gal) (sSis Capail Aiiliie (e Ligin 905 (e ST Gavady clidl of aas 1Y
il LS eay ahy Al Jaad) Ul 8 00 il 3as cAindl 8 a5 28 JAY) e afly oSl auady
o saelid Auga 3algd o Jyeanll paysill (8 Gall Calage JSU ) il e AT Eo8 2ag
Oo elom GG Jlaty) iy Al cllaadly plall ) 6 0S8 cliysSill o3a alely (il
g L) 4iS 135 cagra Jualsill ol GlSHal) Jlesindy cdalai¥) cCpaal) (Jaledll Ziph aa
rsle Cpilasall hlyyaill o34 e bty cagila iy agyslSal o lially
(o U DS il il sbeall apa —
tagd & L) DA e Ll 5slSE e agpud) 23 -
AN (L) ae B i -
Sl Caslgd) Ll

i Gl 8 Cipels 85 anall aalddl e 2ed LN P e Gl g ABLR) Bl )
ol e sl pe AL Bl L) de i) s3e (g 4laad JaY) ams Ay gl
D Lo Jia Adlial) aliiad o) WS cappu IS Gl o sainls il dilaiall S

Olsall ge alelad Ll Jlal) Calgdl e adiey —dass A aylall il olig
JuaiVl clull a6 Baaa dexd kb dlla 88 (S iy JS & Jaliall JLaiDl cdpendlls daiil)
aag Lo 5] 4aS il lpailad e Juale )b anifis 4eddll o3 e aa)LaY aiil
asiy aly A cyaiill Hale 13 Lo Ala 38 A5 gaal) L) Bl e laglaall Jatl (56 JlaY)
85 dal e mall 4y g shoay el wd gy
cadyily) Bl

Al JuaDU Intranet 5 Swift e S SN Juay) e adey )&l phall ey )
el Caslell e ¢ppaaing Jy e fiV) e (gaaing Y agd GG Jlai¥) (ady Lad Ll (g3l
A b el elow i) Jlail 4 dbiialy Badid) diphlly (Juas¥) S
loslaall A8LS oty o gil) Allaal 4pidige aal Juyy 3 sa clill f cdanall (il Dlaiudl

e sl OIS 13 LAl Y1 1 Lealiag ) ded)

89



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

S W) 0 g8 [l

e s alay Syl Al 3 oskh asls e slae¥) Sy 4 A elkaY L
Dl Gipa e (e L oy (A1 ASLE W apaall claadl) sl et Do) lede day
LY gae Baxy (g Y
CAl cilily sae b Luald

Gl dia o) e Glgie eed e 43l Aald @by sacl el aolall hall oy L6
s ) agre dalaiadl ALY JS (e d38all Cilagleall JS pd 65 4l Al £ il paes e (5354l
iaugie (el Suual (ng i) Adbidal aclsl (Gl mie Jd il didly Aald sacld L1
dlie alall Jhal) el o UadV) 43850 andy (ALl dalias o (slaaeyl ) cdsaudls csadl)
D sa Sl e aagl) Intranet sayb e
i) gsime ) Jinie pad 5 @la UaE OIS el Gl Al Gl Ge daslea elle) -
Dkl JS o desall o3 4ke saliin) G JS e 3iEy Glanag elhe) gl 3la o]
Gsadinall gl J$ g gl
e i e Al Ayl GlsYs SeSaall 18 Juyg adall axe Gaa € e Glaglas glae) -
(B8 e ey o) ey (50 adall
Glly 32cB GBI Alee o (3al el oyl ail [ agll el it Slegleddl Sl L2
Adliall Glasleall JS Jangy Gblua Bae asas a2y el (8 2als o8 (50) S Gia GG dala
13) Sl (Al Aalariall WUl 328 8 Lo sy Jasy (53 050l Dliad ¢ L) g i & daals 4
A g e Claglaal) Gl el (9T dga B AT Gl 8 )]

lae 45ly) lSoluy (ailad diyma e A 13 S Sl il alall bl sacld,
Led IS (s0) JSI A cilara) Juadl aaiy 4l sy

Dsh L Jladl 25055 e bl e Jpanll i) 3 Lls hacas S As] Jilusll s,
Bsa S ) a5 s aguslSis agilasite dallae DA (e @l clein Alall S 3ana cilead
Goiil) Gaiaty Bl e Aa A e caglVs sy aaliay BaS 5 (gey il e A

L gl

90



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

Lo pall dagiall by Gl diagall

o alae Yl duhall i Jilas 4 sl ggialls ccbilall ape & deagll giall gl
G Hsalls sl pe AL Byla) Apaal Jhl ) Auhall s2a cas Cua ((SPSS) Slany) byl
mdass ASe ol Jihall clid 4l 5)gall (paady el (8 4l
Aulyal) clgaly A b 106y catlaal)
Ayl 48y 40 oYl

S ALLYL Dually aaiaall 135 Al et waaiy b Auhal) gaiage pandd dal
LIS Lasld (3yh 5 duball e
O g ) miay pge o b Canlly QAL daeally Aud)all adine paaS ) Aabl) Adey aaiaa .1
23 Claslas pen agDUA (o (S Cun Cinll gongay Alia agd 2l e (giny adindl 138 o5
s Sliels —daes A aslall hall el (Al Al oda adine Jiays ¢ s 2l & sansall
g AL By A AR Gl RIS e BY) i 4t A L) S S adinal
—daas S aolall Jihall clid 40all) 3)gall 5030 8 G5l

Aphy leas o B -dams A8 ol Jhall elid 050) 65 duhall dye ilad Al
LY A sl aaad Dl e Gblan) 05 aledisl & dglead) 028 2y cclull (8l e 485
aaa oas Syl aasll 50 976,92 G ol 8yl 60 caucind s lgie amy Jalas Alladiu g
P A Jsaadl daiag L l3as ey se ylaind 65 Jual (e Slid) (L5 (e Al

Ugdally dejsall claind) 2ue 1(01) a8 Jgand)

Ugaial) i) | ddaghyall cflaiad) | dasfiuadl cplaud) | ds)gal) &) jlaiuy) Sl

60 05 65 65 dand)
%76.92 %23.08 %100 %100 | % Asul

sl i) e sl cidlal slae) (e 1l
of Wl bl 8 adiall mgiall e el Leren by A clbl) Zagdal Bl elbd) asand .2
@bl culall 4 Gl 8l ool lpasaai Lad 1Y aylany) o deedle Y1 51
5)laiasl 65 aysh o3 25 138 cda jial) Cilaazmyall Aaia (ae ulaY Sy, Janlall Cuilal) Jle adaliny

91



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

lainl 60 a5 g 05 sleind &3 3 %100 Jalay L of JalSIL Leela il 5 dull ol e
tleas ((01) o8y Galall Shil) ] s o calaisl) Cum
i Aadll gyseal) Sriad A Gaill ae ALY Bl il e Abed Gl Gles 1dGY) gaal)
f) Ehliadl 028 ai &5 285 ¢ - Jas AS - )l il
.(04 <03 02 01) «ljlall :Jlaiy) -
(13 <12 <11 <10 <09 08 07 06 05) )l :dasdll 3352 -
(16 <15 14) )l rdiadldl) -
(19 18 (17) <jlall : jaaly Alaleal) -
(22 21 20) ylal) (dhaladl) —
(27 26 25 24 23) clyleall JALAM) 5 guall Suja5 —
P Jsaall b mase sas osbedll S uslad alasial w Headl 3a e dilad;
ebaddl gl ol 1(02) ad) Jgaad

ek gilga Slsa yas Flga| Ll Ghlse
1 2 3 4 5

LodudUall slac) (e 1 jdaal)

e S o dalladll d8lsall pae Jo juas 1 oo zsl0 bali dued (o (ulial) b (5805
Aol Sl 3 Al e com b clde Aahal AL Sl ey o 5 8 o el s
ol LS bl ity i ey cibloal) o e 4 dlly Aidledd) e o e 2 a0 L Gl
te )l Gl -
sy Sals el o @l e was sl
4 =1-5= 514
Al b clua -
0.8 =5/4=_lidl il ja aac/sad) = ) Jsha
0.8 = 44l J,h

92



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

SleVaall aaatl ellyy (1) asledd) ulial) 8 Gad J8 1) (0.8) il oda il Juyy
P Jpanll 3 ey S Gulite i leda) Liays AV A8 skl
ity g ALl @lla) 1(03) ad) Jgaad

asal) el 580 bl bagiall | el | AL e cllay)
s daddie %36 (1 Ji %20 ]1.80 - 1] 1 Ll (3ilge
diadiie %52 (1 Jil %36 ]2.60 -1.80] 2 Gdlse e
s sie %68 e Ji %52 ]3.40 - 2.6] 3 Alaa
alle %84 1 Jil %68 ]4.20 — 3.40] 4 3850
laa dlle %100 1 %84 ]5.00 -4.20] 5 el (3815

ol Bpaledl g3 s ¢ J5Y) dagkall (SPSS aladialy JYSiYly sl slaay) & dadia ) ae ol e sl
540 L <2008 iageadl an cayisily
e pativall Ll 3l Glashadll iy 1 BN gaal)
Tlaia) ey @l |3

ey Ay Canadie 3l 05 Yl Cayiall MYl Xl 06 e slauy] Cunje
daalyy dasehe (50 in opaSad) 3BLY) B e dagidly lele cOLbal) ey Jlag) ey
Bl 4l gypeall A 21 (8 Jpeasl
dafpal) clgal sl

andl maliy o alaeVh Slaay) diail) Golul alanul il chlan) diad aje
SISV elaia¥) aslally Gasedl) Jlae (B ) 48y 135 (SPSS) delaial) aslall dflasy)
il Galise e Jpanlly cilaglaall Jads Sae5 b agle slaieV) 23 08 oLy & suin el daedle
il il (mmy Sl Excel gelin e alaie¥) &5 WS il

3k, il (alpha crambach) s € W clall Jalee Guld a3 duhall slal cild e Sl
LSy Ladipe LD SIS aalsl) o e o) LS il i ronial) aalglly Jdeall G sl Led
sliaag Cua FligyS Wl Jales loaly w3 L 2 (loaddie Gl QIS aall (e il

93



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

Cigoh s e leaysiy ALauY) oda Guk sale) Ala b 4l e Jy Lee (0.954) g5k
Slal sae o Ju Lo Vs 9695.40 oy clabinly il guin e Jeanin Wil cibiles
Nedle Joaniiall i) Al aan s i)
1((02)a8) Galdl jlail) ellh peagy Nl Jsaally
£ g8 alf Jalea JLAS) i 1(04) o Jsaa

b)) ale ae &g s W

27 0.954

oLyl et il e o by Gidlal) dlac] (e 1 jteaal)

gl) Jal e oamlall asll dapd Hlid) lule Gy ddlaay) dallead) culldd Slidl J8
(il il daia L) 8 Lac by clldy dialead) e o dpaleall d8lany) cadlud)

lueat Cisigan —Chgaas€ Ll ) epalll & candall aisill A e GEa Jal ey
el 05 of Agalaal) oY) Lajidig el il laal b daleall dilany) ullud) alasany
Naanh bl

Sl Jsaall leaiag LS dagll culS a5 (SPSS) e slaeWh LAl 1aa ¢l & ag
:((03) ) Galel) k)

Auyal) i clibd agadal) aigil) Ll 1(05) ady Jgaad)

0.200 el O

.(SPSS) cila i duyall due aldl cilils) e alaieYU ol dlae) (g 2 jiaal)

94



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

Al aall dpall T el Jalas :gilfd\ ullaal)

ol iy e ol Al Al s ey a5 ) e 13 3 3

((04) 25, 3aLdl ) SPSS
Jlaiy) Yl

) Qa3 130 ageaty i prailind) ol pnsi (5o
sl ) Ty ) Sy ) illia £(06) s Iy

oo |G . .
A 3» . Blse & | laa (B2l5e Lalai (32)5e
_— 14. a .3 LALAS ]
: % } 3 = fl = fl = fl = fl = fl 3
v g., -5' %o\o. ‘:’ %o\o. ‘:’ %o\o. ‘:’ %o\o. ‘:’ %o\o. ‘:’
(38lsa
05 0.869| 4.42| 1.7| 1| 33| 2|50|3|31.7| 19|58.3| 35| 01
Lol
(38lsa
05 0.882 | 4.37 - -1 6.7 4|6.7|4| 30| 18|56.7| 34| 02
Lol
(38lsa
05 0.981 | 4.23 5/ 3 -| -183|5| 40| 24| 46.7| 28| 03
Lol
16 .
03| alsa| 1.408| 3.02 10| 28.3| 17| 10|6| 26.7| 16| 18.3| 11| 04
7
Bl | 0.75| 4.0 5
05 aladl lmall Cilai¥ly aluall Jaugial) 1
Lli| 768 | 083 o)

SPSS Jlaainly ¢ L) Jilat il e ol iillal) shae) (e 1 jiaal)

& etV any dalaiall hlall alad) g)leall CaladY) o Jsandl 138 gl DA (e Laadls

Lusie 55 (4.0083) 5 L3 (lua Laugias (0.75768) o L3 —Jaus AlSs o)l yiall oy

Cisha (o glle dapy A8lsall GuSay Lan (4.2-3.41) S8 (elde il (a Ryl 2]l i oy

Ot saiaall )Y

95



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

silige 1 aed el Juaty) b Algen 2al " (03 <02 01) @hiladl e IS pady Lads
el e il dualgilly elill sihge (pedy’ CBaaa dedn S e AU Glesleall el
Aailal) dga 8 a8 ay Ml o (4.23 4.37 4.42) dplua Slhugie o clias (agas
Jlagdl g sl Gph e Jualsl) AulSe) Gl s Lig' (04) Blall W odaa Adle ds)y
lhausio 423l Ble a5 (3.02) 2 ¥ Jlea hugie Jo clias (LA alsell ccgiyl)
JB e clhall gouuall 3 alaa) dgag pie e e Jawgiall 2g0a 8 A81eal) Aapn a8 oluall
A gl i) Guh e 48l ae dhal il el

Ble 33 b Juai¥) e wig —dass S BN Sl ey o) ) palss Gas les
A5l as
Laadd) 5aga 1Ll

() Jsaall b aadl 138 aseads agie oafivad] o))l maagi (Kay

dasil) 3393 Aaldd) 4 jlaall cildjaiyly duluall cillawgiall 1(07) ad) Jgaadl

= |5 || . Blga
B '1 : Blge £ | ulaa (B2l5e
_ | . = 3 Lalad L | 5
31 AL ARAR AR AR
) g" B’ s i s i - % % i IS i
X X X X X
(38lsa
05 0.890 | 4.23| 01.7| 01| 3.2| 02| 10| 06| 40| 24| 45| 27| 05
Lol
33. 43.
04| Gile| 1.164| 04| 03.3| 02| 13.3| 08| 6.7| 04 . 20 . 26 | 06
13. 38. 36.
04| Gilse| 1.073|3.97| 03.3| 02| 83| 05 . 08 . 23 22 | 07
7
11.
04| Gilse| 1.260| 3.85| 06.7 | 04| 11.7| 07 07| 30| 18| 40| 24| 08
7
04| Gilse| 1.251|3.40| 05| 03| 25| 15| 20| 12| 25| 15| 25| 15| 09
16 . 16. 33. 16.
03| ulse| 1.355] 3.17 10| 16.7| 10 10 20 10| 10
7 7 3 7

96



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

Gilsa 11. 41,
05 0.804 | 4.28| 17| 1| -| - 7 25| 45| 27| 11
Ll 7 7
Gilsa 11. 53.
05 0.696| 4.42| -| -| -| - 7| 35| 21 32| 12
Lalad 7 3
33 28,
04| S| 1279|358 | 83| 5| 15| 9| 15| 9 |20 |17 13
0.78| 3.8 3
04 | 3ise alal) (g brall CilaiYly  alead) o gial 1
212 | 777 &

5SS Jlaniaaly ¢olutin) il e oy Ul sae] (a2 jsaal

8 Aaadll Baga aay Adlxiall Ll aladl (g )lima Gl ()] Jsandl 1aa il DA (e Laadls
ai lagie sy (3.8777) 2 Ld alall jlusll Laugidly (0.78212) & L, ajlall il ely
O gatianall 2L Aad)gal) (uSay Lae (4.2-3.41) <& (ulie culid (e Al A4 yara

Gleadl) a8 Adle 8ylgar il gilhge aiaiy' (12 <11 <05) @hlall o IS Gty Lay
Al ilage JB e Ay Juiad e AT CEY jelaa il silige aad leadl]
sl Adsal) dga 3 B s Jall e (4.42 4.28 4.23) iyl Glhaugie e Gilias
Ry byl Al deaddl il silige Ja0id (13 <09 08 (07 (06) wljled) Ll o djle
e G el J8 e dediad) deadll S ) elads Al S cagl) il galiee il
"Laddll i 5yshiie sigal il Jaaind' CCladdl) i 8 AL e el S (" lad g
Cigad) bl a5 (3.58 3.40 3.85 3.97 04) 2 <pd dylus Glhugie e clas
e dill Al edadl” (10) slal) culS s (B Alle Ay Addsall ga Aplual) Lilan g
Lisgiall agan 8 Aol Gayn sad luad) ldawsie 4a3) 8)ke 85 (3.17) (olua Jausie "Ciliag
Al eolal) Hedadll il Jid (e caslladll (gl 8 alaia) sy ade ey Las

aBle 3yl 8 deadll Basan g —dass A alall el ey of ) (alis G b

97



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

Aiadlil) G

) Qa3 130 ageaty i pualind) ol cpnsi (5o
s ally Laldl) 4 jbaal) cilipaily Auluall Gl giall 1(08) ab; Jsaal

» )
= | 3 . _ . Blse
) 4 | @lga | Bl & | b s
B I g (e 3 Ll | 5
21323 w 4
Tl 1] ,]
DR 2323949
to\o —;’ to\o —;’ to\o —;’ to\o —;’ to\o -
16.
04 | Gise| 1.300| 3.65 (6.7 | 04| 16.7 | 10 10| 25| 15| 35| 21| 14
7
26.
04| Gise| 1.130| 3.67(3.3| 02| 15| 09| 20| 12| 35| 21 16| 15
7
16. 16. 26.
04 | Gélse| 1.417 | 3.40 10| 10| 06 10| 30| 18 16| 16
7 7 7
1.05| 3.5 3
04 | Gilse alad) (g bmal) Cibad¥ly (aluad) augiall 1
247 | 722 o)
PSS Jlaainly ¢l il e o by opidlall dlae) (e 1 jduaall
& Aiadall aey dalaiall Ghlell bl (ghlmall Cahat¥1 o Jsaaldl 1aa x5 DA e Laadl

Lusgia 585 (3.5722) 5 58 les Jaugies (1.05247) o 5 —Jaus A alall il el
Gyl (e Adle dapy Ablse (uSay Las (4.2-3.41) @S Gebie Gl e Al D) G o
gl 2l 8Y)

pedl (o bl dualsill )il ad (16615 <14) @hlall o JS ety Lady
b Pkl ae Gl Aesial) deaall o Slhael paa il sihise Jlay’ S Slalaal
sl Je (3.40 3.67 ¢3.65) dnlus cillangie o clias (il ilhge pe duadd iDle
Alle da)y A8 gall dga B aB Ay

WD) 5))) b Daddll aay g -daus WS alall il dy of J) palds Gas lee

98



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

ey Alalaal) layy
I Qpiall 3l 198 ageats i puandl) ol a5
ey Aaleally Laldld) 4y jlaal) cld)ai¥ly Aplual) clbugiall 1(09) ) J gandl

_ = ) o . Bl
I S Glsa L | 5
3 = 3 Lol 9.
I 3 3 1 3
ERESE :
TIONRIDONRIOIRIONRD
13. 36.
04 S| 1177 3.73| 05| 03 3 08| 15| 09 ; 22| 30| 18| 17
13. 31.
04 S| 1,137 3.83| 05| 03| 10| 06 2 08| 40| 24 19| 18
7
21. 31. 28.
04 S| 1.265| 3.60| 10| 06| 8.3 | 05 13 19 171 19
7 7 3
0.98| 3.7 5
04| Gilse alal) (g jbaall CilaiYly olual) Jacsgial) 1
800 | 222 3

5PSS Jlanials (i) il o oy pidlall slae] (e 2 juaal

ey Al amy Aalaiall Ll aladl g)lmall CabaiV ) (o Jsandl 1 il DA (e Laadls
say (3.7222) 4 L8 s Laugiey (0.98800) o 8 —dass WS aslall el ey 8
Oe Adlle dapy ABlge (S Las (4.2-3.41) S Galite 8 (e Al D) aa a8 Jansie
Comsaiaall 3181 Cayla

Glals o il ) Wl dill ' (19 18 17) chball e IS pads Ly
Gl Jadl o (A pnal' CLpaal s Gy Gl 1 g el gl ol e (Dlpais
igs b ol 2y sl e (3.60 ¢3.83 ¢3.73) dplua cilhugie o cilas elid) (sal

e da Ayl

99



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

Dl b pdiy Alebad) sy g —daas ASe a)al Bl ey o ) palds Gas e
AL g AL
cibalail)  Lawald

feY) Jsaall b and) 138 ageads agie sl ¢l g (Ko
ciblaitly dalid) 4 baall cildjaiyly Anluall clawgiall 1(10) ad) Jgaadl

: » . 3ilsa
Filsa Maa | (shlge
Gilsa Lalas
Lalad

45,0

& ylaad)

mbﬂ‘ :\QJA

Lﬁ)l,,\a.«d\ ) iy
g.)LuAS\ b giall
|
|
|
|
|

to\o —;’ to\o —;’ to\o —;’ to\o —;’ to\o —;’
04 | G8s«| 1.273|3.85|6.7| 4| 13.3| 8| 8.3| 5| 31.7| 19| 40| 24| 20

04 | &ise| 1.000 | 4.18| 3.3 | 2 5| 3| 6.7 4 40| 24| 45| 27| 21

33.

04| G| 1.137| 3.83|3.3| 2| 13.3| 8| 13.3| 8| 36.7| 22 20| 22
3

0.96 | 3.9 5

04 | Gilse alal) (g jLaall CilaiYly oluad) Jacsgial) 1

544 | 556 )

.5PSS Jlasinls ¢ lind) @il o ol Gilllal dac] (a  jteaal)

& cablal) ey Adleiall el alall gylimall Cahat¥1 o Jsaall s il DA (e Ll
Ligie 525 (3.9556) 2 58 lus daugics (0.96544) o 38 - o UK )il jihall el
Gyl (e Adle dapy Ablse (uSay Las (4.2-3.41) @S Gebie Gl e Al D) G o
O saiasall )Y

Gl A Ja b dselus oo el Jan (22 21 20) chlall e IS oty Ly
Sl Glas gl g0 dull s il CAaly bl il silhge Sl Cagals
Adle Ay dslsal) dga B as g Ml e (3.83 ¢4.18 ¢3.85) dulua cillauigia

AL Bylal 3 calaladll axy iy —daua S ol phall ol of ) palis G L
AL aa

100



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

AN 5y guall Juiad s Ludbu

Apd —Uas ASe alal el ey (i) ) Lad dease Chlie dued ciall 1 e )
Jeagiall il mpa s (Sas el o agal 4Kl 4aldl) 8ypall & Goil) ae ALl 30 LEG sae
: A gl PIA e )

Laadl) 5y gual) Sajais daldl) 4y el cildhai¥ly Apluall cillawgial) ((11) ad) Jgaal)

= | . | . .
2 | G| 3| s Mas | e | Ll s
‘zJ.Aj (ééb“ ]
:37?,2'“"‘3 3
XX R S S

04 G | 1111 3.95| 3.3 (2| 11.7|7| 8.3 5 40| 24| 36.7| 22| 23

04 G| 1.048 | 3.95|3.3|2| 8.3|5]| 11.7 7|433| 26|333| 20| 24

04 G| 1.053| 3.90| 3.3|2| 6.7|4 20| 12| 36.7| 22| 33.3| 20| 25

04 Gilse | 1.094 | 3.92 513 531183 | 11| 36.7| 22 35| 21| 26

04 G| 1.042 | 4.00| 3.3|2| 83|5| 8.3 5 45| 27 35| 21| 27

0.92| 3.9 5
04| Gilse alall (g lmall Cilai¥ly obeead) Jaasial 1
432 | 433 D

.5PSS Jlasinls ¢ lind) @il o ol Gl dae] (a  jteaal)

syseall iy Adleial) el alall g)leall CabadY) of Jsandl 1aa 8l DA (e Jaadls
545 (3.9433) o L3 ol bagiey (0.92432) o a8 —Jass A a)lall el lid 4yl
Oe Adle Ay AE)gal) Sy Las (4.2-3.41) @pSHl Gubie il (e dagl )l 2l e oy Jau s
Comsaiaall 3181 Cayla

9 Ol ae adlall JLaDl i) =’ (27 26 25 24 23) Ghlall (0 K pady Lady
G ol ey Lo Al aga ld Gledd apfiy gl clill e Cdae Jeladl iy L
b e Lo s Luasl) lals pe i Aadd i 1) Ll clidl sl aas " cdae Jaladl

101



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

s linal’ i) aa g ebed ol lea Lo sa BVl ety ey ilelae’ ("dae Jaladl
iples Glhugie o cilias "aae Jabadll 3 el ey lda Alglaey ASLE elid) il
e dan A8l dea 8 a8 s sl e (04 ¢3.92 3.90 ¢3.95 3.95)

—das WS sl il dliy e Tina 3y5ea ¢ sSla GBI O ) palds Gaw Lae
Audl) de (adlds el cihal)

Jsanlly e)lainl (e Jg¥) paadl & Jidially disll 2DV bl (cajmy agii cdall 18 3

i) pailadl) cua Aupal) Aie )8 a5 1(12) ad) Jgand
& sanall Qodpsll | gsanall | byl Uial) il
85 51 K3
100% 60 ; il
15 09 i
18.3 11 30-20
100%
56.7 60 34 45-31 ol
25 15 st L 46
05 03 z>18000 sl
40000 —z> 18000
100% 41.7 60 25 Jaall g5
GJ
53.3 32 G5 i 340000
41.7 25 b
10 06 llias
100% 60 Sl
23.3 14 BENCRILIOY
25 15 | dsead o dealy) duse

OB 5 e oy bl slae) n T yteaal
Gt 58 At il inll G (o Opsaiasall a0 W) ety (11) ) panll Pla 0
GUY) daws caly s A bl due lea) e %85 HpSAl A sl Gua ) A
Pl eazagy U Sl (915 (G saiasal)
102



s AlSg alal) Jihal) i Aaal 5 pually WiBle g ¢ sasl) aa ABMal) 53] I Juail)

o) o Aafpal) e 281 aqje8 1(18) aB, Jei)

m LSS

m il

Excel Jlasinly (L) zil e ol GadUall shae] (e 1 jaal)
Op i Al &) o Gasaia) Qlel o axi Gudl Cus e Gasatiod) Ao ady L L
Ao Ll cAuhal) de Jlaa) 56%56.70 L) o328 (e Cmsatiasall A Cizly Cua 3w 455 31
zob 0 11ba a8 (s 15 dalay Lo 61%25 & Gas 46 agin 35k (pdl) Gusaiiasall
Tl gy ) OS5 9618.30 o 35w 30520 G atjlec]
Ol G Aayal) L 281 aqj6 1(19) aB; Sl

m 30-20
m45-31
W Ll €1

Excel Jleainly o) it e by giidlall slae) (g 1 jdaal)
JEYI Jaall culd L) Jiay agie %05 o 238 J2all Cus e Cpaiasall dat (ot Leg W
z2 18000 (L zshiy Ja sl 0l Cpsaivadd) daus %41.70 i Ltz 18000 (e

103



s AlSg alal) Jihal) i Aaal 5 pually WiBle g ¢ sasl) aa ABMal) 53] I Juail)

o Ul J<ally 22 40000 aglsa sty Gl 3V dasi 8 953.30 of asis «z2 40000 5
relld

JAA G Aupall A 380 4l 1(20) Ad) Jeid)

.Gq\/\...wdﬁi
.Ggi....-cg\/\...w

.é‘,éuécgi....

Excel Jlainly (i) it e by Gidlal) dlae) (e 1 jdaal)
% 41.70 & ¢ha¥) Gusaiaall dows culS el ae dobe Al L by Gl Lo W
Gl sl sae Wl cpilge elid) 13 ae galabeiall dgled o iy L 13as 053 25 (g5l Lo
el Aeay LI A8 pady b L (il 06 Jolay e 6 %10 agiaw cul€ clilly cililua )5Sl
il agae Jalaiy cpdl) (L3I e %625 A cilS e 55 14 Jaley e 6 %23.3 agiaws cuilS
Tl gy Sl Ol 055 15 Jobay Lo of a5 dpeaddl Gilsiall (ga

Ol A o Aupall A adl anisi 1(21) A8y Jel)

m b
[ e EIEN
[ | );Ua.ua.l

W aad ol Aali) e

Excel Jlaainls ¢ jluiay) B e ol Odnllall dlac] (e 1 jdaal)

104



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

aludadll LES) Cagll) Gl

Galall L) bl s Hlad) & a4l (ol sl 8 sasasall Shlall PA e
fsd Offidialls «((05) o8,
AL ae AR Bylaly — o S alad) il aliy Ky 1 AgY) Luda il
WS- aall Sihall elid duadll speall Sums (A sl ae Al 8y aalus AGEY dud)dl
—dan

AV chball e alaie¥) 25 iincadl) Gils HLadl,
bend) Jaogiall Apudlly L1
coss ) g samsall Jom Auhall die lajiad o 80 Gla 3 e LSl oleal) L giall IS 1) -
Lol g gasall s Auhall e @lajial 530 g Y e JB oluall augiall oIS 13) -
"T-test LAY dwudlly 2
Agpeall Gl by Al A il Jibs Adsaall t e ST dpadl £ cilS 1Y) -
Apiaal) dnmdl Jaig Al Apa @l iy Adsaallt e BT A guenall £ ulS 1) -
TVl g gl dpadtly L3
adinall dyginddl (ssie e Ji T-test il e dalll (sig) dswsadl AVAN goiwe K 13 -
Al Apiiall dpajall i yig Al Al Jis (0.05)
adinal) dginall (soie e ST Totest Hlod) e dailll (sig) duswaall AV e K 13) -
el Apiiall A jal) Jadng Alal) A 8l jd 5 (0.05)
AN il LEs) Yl

Adilse (a0 Ay L) i) e (22-01)hlall g a3 Azl o2 e (BRI
LS (Y1 A il) e lua g ol ae AR 3ylaly il alaia) sae o bl Adilge aae
ot
s e Al Bylaly - Jas S a)lad) el eliy S5y Y THp dpjbuall Auadl) -
cos) e AR Bylaly — s WS o)Al Jilad) ey gy TH AL Al dl) -

105



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

DORAY) daii muasy AU Jsaslly

G5 aa A3Nal) 3ol — Jana sy A kAl dly alaid) sa 1(13) ‘JJ Jgaad)

-

X e
5 asall i (T) dad | (Tdad | Ghady) | Jawgiall ad,
ZAPRIY 8 k)
duda i) dgaal) | dguaal) | gleall | aluall 3,441
A gunal) i )

iumydl | 0.000 | 2.001 | 8.187 | 0.78269 | 3.8272 | (22-01) | 1
iyl

.SPSS Jlexinly ¢luin) =il e slaie W oidlall dlac] (e 1 jduaal)

335 (JlaVh dalal) chlall Sleall Javgiad) ded o W iy Gilad) Jsaad) Dla o
Ciad 5)lme Caails 3ose ST 585 3.8272 (5l S Calalailly iy Alelaal) cAiad il (Aeadl)
A aolall il ol alaaly Lalal) ahlall Jsa Ll 28 o) o Jxy Lee 0.78269
8.187 (sl il Lyguanall (T) Aad (Bilse Ay Aplay) CilS o)l ae Al 3k —das
e sl 25 0.000 Lsuaall ANV (sgine dafiy 2,001 sl s Adsaal) T e ST Lag
o Al Az dl) J5y Al Lpcapdll (mdy ) s 535 oM Y <0.05 dysinall (s5iane dad
st g ADL Bylaly gy —Jas A aylall jihall oy ¢
Al dpda 8l Lad) il

A8lse 520 i Ally L) B)laial e (27-23) @hladl gy @ Apa bl 628 (ge S
e bl el Al gypeal) 33t A palid el ae AR ) O e ALY ABdlse pae
ooy LS Al A dll A lua i - Jas DS~

RN ABal el Al 5yseall S 8 sl e AL 5l aalus Y tHo Ayyieal) dudajdl) .4

—das AlS -
— el ) i 2aadl) sysall e 3 sl ae ALl Bl aalis THpALad) Aukjdl 5
—(JA:‘A :dlS}

106



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

DORAY) daii muasy AU Jsaslly

AT iad) i Al 8l i3ad b sl g Al 804 Ll 1(14) ) Jsead

—Jaas Alsy-
e asall | C : (T) dadh | (T)iad | cilal¥) | Jacusial ¢
Aa Aa 8 ad ¥ ‘d J)
Ay Ll
da il Adgaad) | Apuadl) | @laall | oluall 54

A gunal)

iwmydl | 0.000 | 2.001 | 7.905 | 0.92432 | 3.9433 | (27-23) | 2
iyl

-SPSS Jlasinsly ¢l il e alaie W Gl dlac) e 1 jdaal)

Byowall it Aalall chlall Sleall laidll dad o) W moay Gldl Jeaall (P e
Al el o S s 0.92432 4iad gyl Calails 3 e ST a5 3.9433 (g5l OIS Al
bl el 4l 3)pall 55 4 05l ae ARl 3))a) daalise (saay dialad) Cljlall o daal)
ST A5 7.905 (g5l i€ A pundl) (T) dadh ¢(3ilge Ay Aalay) CulS - Java S )8
S sinse dad o sral 25 0.000 dysuaall AVAN (s5ine Ay 2.001 gsbss Al Adsaall T (1
53 aalud (ol Al A il Jpds Aypiaall dpayill by M W 25 A 5eY) <0.05 dysiaall
mdas A )l iladl elid dyadll 5y sall ok A sl pe AL

107



~Jaen Al Laulal i) el Ll 5 sually gide g ¢ sal) e ADlad) 50 1N Juadl

s ladAl)
Uglae & —das A )il ihal) eliy Aaalaill duhall eha) & daadll 138 DA (g
Gyl g clill Aalll 5y geall 3300 & i) ae ALl Byla) aseli A Algdl ysall e iyl
Gl e due e @llainl aysis lidly da)ladl 5)ladl) dalias (ud) ae SOLEe e hal e Al
05l g AR B)la) adls A yeal SPSS Alaa) malipll aladinly bl Aalles cos 2y i)
Y S alaial g 4l f dlll ggine o 5laY) ol Lald dalias aag adl Wiy dus o4
sle ol Ll L5 eda Gy il Jilas (P e Gl daa il 5 WS ¢ il ae A8l

Al die i dgay can bl dadl 5yl

108






dale dalA

oy LUl Geal) sl pe AD B2y O W s gy b e G e DA Oa
s Al G Jidh Lgie onlad) Gangll oY Dl @l cdpendl) duusall Laldll gyl o
Liaiase alyin¥ly 280 Lgull dae sl Aysh e Aally oLl 48 a2y Lo o 4laddg (5030
L1 83l (sl mmal Cum ¢ sl o JUai s ey Linsli€s 4] ciliag Lo sl elly 3
zldils Bine e Ay Jh A by sl saill lelagliing o lenld] o s Dl
Leily) lallal agd Awsall o Congly aal bl ol el gall Dlaiy cAudliall 53l (3l
Cilala¥) san] Gaall g 4B 5)a) axd 12 cagiladl A Leie da g L) 0S5 Jal (e Ll
ped Al ALaYlL agre ABLall gy LBl) s (ajal eadd) dunsall badiad Al dgasll
Al 3ysall 55a8 dal (s peilals
railuaydl) Jlad) 1

A Lol aal 8 il il il (adls
bl ey g Y i e pait () (Hol) (oY) Apioaall Al (md) Al il gl -
L) Al B il oy sl e A Bylal Al
e AR Byla) aalus Y 1 e pan ) ((He2)asll Agytall A dll () Al il cajelal -
Apll) Adad) Al Joby - daes S aolad)h Jihadl clill 4 dl) 3)pall S50 & ()
Al pals 2

gazy A aDA e duagill 2 gy cuils ¢l e LISV Ay Jalas dglee claill
Jsmanl) a3 e e ol @il Gamy ) Jeagil) 5 08 aadaill Cilall Gady Lo Ll cdgylail) bl
Lok Lad e Jaadl) g Al COLEA LAWY DA (e 4dle
Al dupally Laldd) gala) 1.2

Wlaial (Say (Al i) (e de gana ) Lliags duhll ¢ gal (bl Gl P (e
Slo pere QBle by agale dbdlaally A Qi ) Caagd sy 50l pe ARl B)la) il -
¢ Jashall saall
ety Araddll Ausmspall G Al g A5 Liag 46D 33 & sl ae ABDal) 5)0) ae L —
a0 il g Gl e Yy I Je Blisdl 8 el ae 48l 3)l0) coags -

110



dale dalA

o A ae dualsilly Jelail) dlee Jigast o Apaddll Cilusmsgall (L ae A8all 5y} 2ol -
iy Bl dal e el L sty S Gl leand o 3)slly agile s agilals dijea Jal
¢ agra Gl
I lallal Lappuall laia¥) e o€l Y L) e glaall Lasl €3 bl aladia) of -
fad Lhsa (e me adl JSAIL Lealasinlé
cogre Jalaill die gLl Aol Sssial) gt Al 25e gl el sl ae ANl 5l At -
Nene Jaladll 8 4y i) Ganiay Lae 4l i o L) (65 e Ging (sl g 3l 2 ligl) s
el Lty Laldl) @ilat) 2.2

[ b Alidial) Al Ayl PUA (e el Jeagill 5 ) colalisin) aaf ddaiill oda (e
Gaind b il sl o s agd cpilasall U8 (e i) 5555 0)lie s sl Ansil) Apaal ) -
leiins o Jaally alalliny snill aed DA o 058 L) dpudls 2y Jla 3 by 2 L)Y
ol s o Lkl (5K Lae @l (55 of Andigiy (g3 JCll
aald Pla e alee B Ol pe A B asgde Ay —daos ASe )lAd) Jilad) ey -
Al sl Cilias ) (A S 4l ae A GpaTs ekl
sibage ra Cun Abliall A&y el Y Lenlad @il (Al Cuilhsal) (B2l 3D -
eeliall daalls gl yas agls e LBY (AL pe dudhs Al Clde oLy ) Sl
Gpaaly Cpilasall 4S5 gt lsd sha) (2 Aball Jae il Cila (e Alghue agen lla -
alae e oie Alia O i cdipadd 4 L s 4abie S Lage 4l liail) 85505 o523l
()5l 03gy alll jaiads i)
CJalial sl e Lgasbad 3Ll il sall G Al A -
ralal iy |3

Tl o3gd Clal Y (e de gena a (Say il (e 4] Ulagi Lo DA (1
st dal (e weilie s agilalls A jeal Byaiveay dyysd Aheay AL Aald Aipud Sigan oLl -

tAllady delay

111



dale dalA

aalyl 8 ol W gy ) saclsl) amliall e Y (sl g D) 5yl asgder ST ALaia¥) -
1Y s Aol dne AL 51 (s "eadl] Bl i Zlde el o GBlhie (e Baaall
fleiliny dumagall Jhaind Glaval leia

Slexd ol plasal LI lleall punt e S5 e 128 Gspl) ) GUY) Ak o) -
Janlly i IS 53 (pudh g i1} QY gy Jaall Glela] paats PA o ellyy 350l dlle
¢ypaailly N eUaall o 5)08 (e L Ll Al e sl aila s e

U A all) sl al e sl ge AU Blaly (3n5 )5kt Aygui el G -
48 shaiall Aally sall Bypeall ) Jonall iy adlanl —das A8 a)all el oy Lol
¢ Cayla e

Aeaal) a8 Jalpe Caline 8 asill elidl il dslas -

Sl bl 38y .4

(paaall Lensall oVl 33t 3 sl ae A8 53] 0 =

tde WinY) Algsuall jUal (A dperdll dususall 203l 3 g0all 3)l) -

Ageadll Auupall Apudlill jaall (Baiad 8 sl ae AR Byla) ST -

112






el el daild

raa) ) Aaild

Lyl ARy ) oY

sl

2001 ¢ ymn «USU 4 HuiSuY) S e dpmadid clS sla B clad 3 (JalS e 2aal L1
N colae caadsill sl 59 e J6Y) Aadall cpBlaad) dadd B0 ¢ seaie S gl ol .2
2008

(Y (Oles el g il o pa )y cciladdd) (gygud ¢ Sl il de dpes (Dl i W3
2007

D2 e IV Axlall (AS gl aglal) B dasha Alady) ol (en ) de daal e e 4
2008 ¢ yan & jaall (35l 5 il duallal)

colae sl s il ada 3Sa ¢ IV Akl gl s A s cLaN) (g S b L5
2006 <2 )

(I Arlall (g palall WA ea i cclld) 2ol B DA e bl Gagedl) (S S o a6
22006 ¢ _alal (sl il 3l

Aline canll <l lgay eBhaad) Lasd (f Jla ¢ Sy ol 2 gena ilaas (e desa o)l Jles T
s A (5 A Sl dmalall ) B ualeall Jlas¥) Ay B 4pudli 5 e (g8a!

Uy A shile Ga) Agss) Jle¥ly Agasy) 3ladl (k) slias pad W8
2008 (o2 V! cglae carisilly il aala ol

Ddll Laalall A8 el 5SSV Akl Bpad) Giudl) (Bila plals Gl 9
2010 ¢ N colas s s

sl il s ddilaal ae cldle dale alle (Qled) (dausal) Jladl (Juzd sl 10
Boalal) )l

2011 ¢ clee caysilly ol A5 s claddd) (Gygead ccabile am sl ae al W11
D&all iy )3 e I Anslal) ¢ gl g A B G (B paal) Gagedd) adisd deal plua .12
2008 (2 V) (e g5l g

114



el el daild

il iy s o A Axlall =5 pualaa Ay Al clBMall ¢ adall e G500 2 .13
2011 0N (olae s s

Ginalall Al ALl A el e alad € sud) Ao il WS cCand o DL ae .14
2003 iy jusay)

2002 ¢l g ym daals danda 50 cAalal) Bl g (MY Asin (Cand o Sl ae 15
1993 G _alall ¢ all Sall s caladl @l 05 Jua) ¢ e ible aue .16

2o A5V Akl spss aladiuly NN gl slaay) B detia ol ae cpall e .17
2008 a3 gral) Bas caoy il 5 il dalall 58

2009 <Ay Sy dimalall ol cdllghiaall oY g ile e dle .18

2003 _alal) (Ul Glle Aad 5 guall g dalall clBMall ;e il i e .19

2005 ¢ _alall cay il y all (ol e AAM) 5 guall g dalad) clBad) 3 ae e .20

alle ¢ IV Aagdal) Do) S g SN O Aalad) clBal) B0 (0 b Gl S Bae e 121
2005 ¢ alal (a5 pall o)

2003 sl (e 4i€a alad s dea i (AS HA) daaw (oS ¢ dull 50 plal e .22
Slo Dsom dea g byl Bl Jhae Jadd ABNe 300 ilu, iy lesS (B8.23
2010 A sl Ay jal) ASLaall ¢ byl ¢ puill Gy pall 1 ¢ 5 e pat]

2006 ¢ yan sl Jall ¢ G gedl 513 B el B aall 4 b deas .24

colae aliadl ly IV Akl cclaadll gl i) Gysedl) (dhias dsens e .25
2003 <2y

=5 a Al Al o —digiad) dala o W g Ausall 50 andl a5 2eas .26
2006 « i 3l dasla cplaii¥) o glall 40K ¢ jialall sales Jail dadia 3 She

5omaadl oI5V Akl ccladdl Gaged cchug Oldic A0 (eamal auls dseas 27
2010 ¢ V1 cglae chelidall g ayj sl 5 il

2005 ¢ alal ¢iy oY) deanll A jall depall (lBatly Gy pedtl) ¢ 588 e .28

(Y e sl il Ji g s el ) Axglall cciladd) Gaged ¢ seall s Jla .29
2008

115



el el daild

ol gl A8 30 ¢ oY) Aaskall —Ag ) Ggread Aada — dlal) Bagadl) o p s 230
2007 bl cxy s

il Gl ol o ) Axlall ¢ 930 ae ABal) B0y (s AT 5 Al glals ama cang 31
2009 (2 V) (glae gy g

réladd) g edlaal)

o A et bl Jale LY ae clBlal) Al it (gl (e 5k .32
Al A seall Ay paaall (bl sl ccuald) Alae (dady ) dalill g ASDEN el 4y 2l il pal
2010

sdmalat) Jila

VLl e Al A )d) Apedlinl) 3 5ual) (3alad B clBlally Gugudd S jala 33c s .33
(zhm aald Ao ¢ al) agle 5 & sl asle 5 ALY o slall S ¢ il 3 S0 o 1 )
2012 (il

L pall L0 5 gual) 5 gual) Uiy & Aaladl Cliad) 50 cAase ) dpaw (o duain .34
& il Baled ol dedia 3 SAe co0redo cla) duwse Ala Al 3 (g3l s draadl)
201472013 ¢Jaus ¢oa o Gaal) dans daala cloddll 5y sl (aadd ¢y jlail) 4 glal)

S ¢ il 5 S0 o Algdl) Allgiuall ) al AN o W 5 Aausal) B gea ciia IS5 .35
2012 Al 5zl ye sauald dasla il o gle 5 jlail) 5 Lalai@) o lall

— Adas A 50 (o SEY Jlend ) Apali B gy sl ae ABDaY B cras (ulid .36
drala ¢ al agle 5 Lalam@Y) agledl K (Sl pule 5 S eV daad duse
2011 cRidaind (s 5iie

sl bl gealall Al Aui - S el B sl clide 5 G oma A5 .37
mdll asle 5 Aala@Y] okl A0S ¢ piiale 3 SAe —aml) agildy  Cnep banque bliaY)g
2013 24udaid daals

Al A Ay LAl su Aaladl clBblal) Ada gl AdaM) 5 gl cay S (d dea ISl .38
G — Dley) 8 el saled Gl (e s da o—lad gadl dpasdd) @l el — oliaa e
2013 (@l cilalud) dadls cAgludy) aslall 4L cdalal

116



el el daild

Aa o il adie Cany clgod Aalad) cillal) gy clS Al Aal 5 sl (eS8 il xlla .39
2009 Ly s ¢Asal & ) paal) Lpapal&Y) calall ClEMRD 8 o b

aslall 4K ¢ Giale 5 S0 g3l S B Gagadll 508 99 oY) deas Jaall e .40
2009 « i 3al) dasla ¢yl o sle 5 L)

Ao Al ) Lalaiy) Awsall 5 g Gpand b Aalal) clBall g ddh, uall 41
daala oJlaill s Do) asle 8 jiiale saled i deaie 3 S0 o Alhicd i) dewsay
:2007/2006 «iidaid

Al 33 Araddl) dngall B jpua Cpaead B dalall clBlall g8 ((paidisr B juial (Cu sy Al .42
3oled ol dadie 3 ,S0e —Jaun ANS Gualnge JI Ciilgll el cvlal dause Al
amail) o sle 5 Ay pladll  ApalaiBY) o glall IS claddll (8 gt anadd o ladl) aslell 8 sl
2015/2014 «Jass daals

saled Jail Aedie 5 Sk cdllghunall gl Ao L9 dusall Boge andl cdess by .43
3 el daals il o gle 5 LAY lall A0 ¢t panadd by o glall 8 il
.2006 /2005

Juh M|

— AN 5l eliy A Jlal el sl L) gl 2 Jele O [amad) ae ALl .44
—daas A

1dg 5 S Al gal)

45. http://siteiugaza. Edu.Ps/jelemein/files/2010/20/25A5%25D8%25AF%25A7%25D8%25B1
%25 D%.

46. www. iasj. net /iasj ? func= fulltext & alt = 44136.
t s AY) aal sl
e US 5 Al el i SN 315, .47

117



el el daild

A AN AR aa el LG

48. Claude Dummeur, Marketing, 4°™ édition, Dalloz, Paris, 2003.

49. HsinHsin Chang, Implementation of relation ship quality for CRM Perfomence,
Acquisition of BRP and organization allesuring, journal of total quality management PBsns,
2009.

50. Jean Claude, Boise devésy, Le marketing relationnel, a la découverte du cono-acteur, les
¢dition d’organization, Paris, 1996.

51. Malcolm McDonald, Les plans marketing, traduction de la 5™ édition, anglaise par
pierre choix, Deboek, Elsevier, England, 2002.

52. Maria Rosa, Llamas-Alanso, Designing a PPMC System to maximinze CRM Sucess,
journal of Marketing Channels, 2009.

53. Marie Héléne Westphalen, Composition: Le Guide De La Communication Marketing,
3%m¢ &dition, éducation Dunod, Paris, 2001.

54. Martine Ternois, La Communication De L’entreprise: 107 Fiches-otils, Les édition
D’Organisation, Paris, 1995.

55. Philip Kotler, Dubois, Marketing Management, 12“™edition, Pearson éduction, Paris,
2006.

56. Pierre Allard, Damien Diviger, La stratégie de la relation client un support dynamique
de management de la relation client, le mode le customer, Dunod, Paris, 2000.

57. Pierre Desmet, Marketing diract concept et méthodes, édition nathan, France, 1997.

58. Stanley Brown, CRM Customer Relation Ship Managment, village mondial pearson
éducation, France, 2006.

59. Stefan Michal, Marianne Petit Pierre, Marketing un introduction au marketing d’un
point d’une pratique, 1°° édition, compendion building smedien AG, Zurich, 2010.

60. Sylvain Waserman, L’organisation de relation client, éducation Dunod, Paris, 2001.

118






il ! Angall i) :(01) i alel
Al dghaianal) 4y el 4y ) sanl
) Cadly Alad) anlail) 303
Jama [ O (iaal) dana daaly

onedil) agleg 4 plailly dalatdy) aglal) 44l
A jlall) aslell and
—ciladdl) Gaged — yila 4l Aiu)

s Olaiad)

e

Cﬁgemui Ly hleddll (st Geanadd Aplat agle jiule 3000 Al A0l e \
Jatl 7535580 alae) HUa) b el cclill) 5 ilaglaall Lo Jomnll Croaa S 5l
Ay — el Lcaupall L M) 5 guall Guimis Croaid) pa 4Bt 500" (0sn jinlall 53l
daghall Ghlall o oSl ga da s 2ty Ui oslaill sa = apladl il dly ddla
Agale alelY V) aa35s YV Ay deiall Cilesheall o alal) ae

\amu ) (3ilh Uia 1oL /

Aaliall A1) b (%) Ll o

Dosasal) () s OuialUal) alae) (ha
blsy oo o EDa g ool @
sl dalals @

2016/2015 Agalal) Aiud)



AL 5ygall et o oill ae ABNad) B)la) il gae A el clily 1J6Y) saall
LA i) did

Bhlsa
Lls

BRlga

-

SRl

Bhlsa
Lls

Bkl

a2
3)ledl

Juaiyl sl

clidly JLaiy) 8 Al s

01

Faxd JS oo U clagbeall Gl gilise s

RIREN

02

03

Bl e oall Gl e Jool ) A5l il 134 iy

04

daadl) aga 1Ll

) laasll s b Alle Bleas clill sikhe picy
Nl

05

Aoy ol Al deaal) elil) sibge  J aniy

06

csa #1ady Asaliall I gl Sl gl las,

07

L lads e 3T il JE (pe Fadial) Zaral)

08

cleaadd) anass 8 ALl (e i) SiSay

09

(Al Spee dlill sl edadll

10

Y e il il i

11

i) il ge J (e Al g Qi) (s A

12

.Aaeaall f‘:’”—’ ‘_g 3y gkaia b‘)géi Sl Jaxion

13

YRIE A | I I I

claliial agdl e bl Jualgill L) i) ey

14




& Al daadll o DLaxt g il il ge Jslag
L ohe) e (38150

15

) il g pe Fad s ABe ik

16

Sy dlalaal) ;e

e Dlaatis Slala e Cagdsll ) Wil i) ey
gl Jaf

17

eVl sl i Slil) 138 ae JLelas

18

i) el N Jaadl e A

19

Ahaladl) : lesald

Negalsl Al el Ja 8 aclue o clill Jasy

20

A Lol il ik e Al

21

csdoob O el s sils e

22

Aiall 5y gual) e : Ll

el iy Le s sl ae adlall Jaidl i) x

Az

23

L 5o Adle 53pm b clasds ity g1 Slid) e

24

e Jalail) b ity Lo 13 duaddl

25

TS S PO DTS VP VP PIWER. P V% T L PN
il 38 e lalad

26

il leay Lda Aglaes ASLEA) il il ga L)
.dxa ‘_Maﬂ\@

27




dpadd clily 1 AE gaal)

) O S5 rgaal) L1
(] G ldd6 () 4w45-31 (] 4..30-20 ;g 2
() z240000 -z218000 ¢« (] z218000 (e Ji 1daall gsie .3
) z2> 40000 o S

(] e ol dali) dwse [ Josbidiar [ ablay (] eba¥ il e il Ja .4



&g S Ll il Jalaa 1(02) A alall

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach

Nombre d'éléments

.954
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Tests de normalité

Kolmogorov-Smirnov®

Shapiro-Wilk

Statistique

ddl

Signification

Statistique

ddl

Signification

Total

.068

60

.200"

.956

60

.029

* |l s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle.

a. Correction de signification de Lilliefors
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Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
Statistique | Statistique | Erreur std | Statistique
iy Juai¥l 8 Al sgs 2a 60 4.42 112 .869
Gl sleall il gaksga 3 85
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N valide (listwise)

60

60

60

60

60

60

60
60
60
60
60

3.83

3.95

3.95

3.90

3.92

4.00

1.15
2.07
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2.32
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Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
Jeay) 60 4.0083 .75768
83 5l 60 3.8778 78212
Aaddll 60 3.5722 1.05247
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N valide (listwise) 60
COMPUTE T1=MEAN( iaxid! + joesdl + dbleidl +

EXECUTE.
T-TEST
/TESTVAL=3

/MISSING=ANALYSIS

/VARIABLES=T1

/CRITERIA=CI(.95).

Test-t

[Ensemble_de donnéesl] C:\Users\hp\Desktop\ .3 oLl ]I .sav

Statistiques sur échantillon unique

pogx I+

JLasy1) / 5.

N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
T1 60 3.8272 .78269 .10104
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure

T1 8.187 59 .000 .82722 .6250 1.0294

COMPUTE T2=MEAN(Q23 TO Q27) .

EXECUTE.
T-TEST
/TESTVAL=3

/MISSING=ANALYSIS

/VARIABLES=T2

/CRITERIA=CI(.95).

Test-t

[Ensemble_de donnéesl] C:\Users\hp\Desktop\ .3 oLl ]I .sav

Statistiques sur échantillon unique

N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
T2 60 3.9433 .92432 .11933
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure

T2 7.905 59 .000 .94333 .7046 1.1821
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Summary:

The study aims at clarifying the role of managing the relation with the consumer in
highlighting the intellectual image of the service enterprise, in order to show the existing
relation between the independent variable which is managing the relation with the consumer
and the dependent variable which is the intellectual image, and we have chosen the Algerian
Extern Bank — Jijel agency — to do the field study as it is considered one of all the banks that
adopt the notion of managing the relation with the consumer, and to achieve the goal of this
study we have prepared a questionnaire directed toward a sample from the bank consumers
relying on the results obtained from 60 questionnaire from 65 questionnaire totally
distributed, in addition to the interviews done with the head of external trade service of the
bank.

This study is depended on the analytic descriptive approach which applies the use of the
field style in all data through the questionnaire and its statistical analysis by the statistic pack
of social sciences program (SPSS) to assess the correctness of the study hypothesis.

The study has concluded that the Algerian External Bank care about managing the
relation with the consumer influences positively on the intellectual image of the bank itself.
Key words: managing the relation with the consumer, the intellectual image of the service
enterprise, Algerian Extern Bank -Jijel Agency-.



