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Résume:

Cette étude vise a déterminer lI'impact des services hoteliers de qualité sur I'étude
de satisfaction - étude de cas les Ziban hotel Biskra- client de touts les clients de
L’hotel les Ziban ,puis tirer 1’échantillon doux (disponible) se composait de 70
clients ,puis distribuer le questionnaire , ou 55 a rappelé demandant techniques a
utilisés des méthodes de questionnaire programme statistiques spss ...

L'étude a révélé la plus important série de résultats :

v Il y a un impact statistiquement significatif sur la qualité des services hoteliers
a la satisfaction des clients de I'HOtel Les Ziban.

v' services hoteliers de qualité est venu, ou la une moyenne pondérée (3,51) et
Quads (almlmoset) s’est classé premier avec la moyenne arithmétique ( 3,87).

v' satisfaction de la clientéle les Ziban I'hotel a été élevée, avec une moyenne
pondéreée (3,49).

v Il 'y a une forte corrélation entre la qualité des services hoteliers et la
satisfaction des clients de I'nétel Les Ziban, ou comme le coefficient de
corrélation (R=0.93).

L'étude a egalement fourni quelques suggestions qui j’ai proposée sur la base

des résultats obtenus.

Mots-clés: qualité, service hotelier, satisfaction du client, hotel.




O gall g

A\ E NP
IX Jaliod! 4518
XI JSY dd

XI1I GO s
21 EPRTN

FU Loy g Bl Sledsd! B3gon)  emliadl HbY1 1 JgY Juadll

02 e
03 Bl Sledsl 8397 dale 1 JoYI ol
03 535 daale 1 JoY1 Ul
28 adadl) dead) aabe ¢l Ul
41 leMe 4aS g addl) Sladdl 3540 sbaf 1 I Ul
44 SUP Lo celiddl HBYI S Conll
44 Osl Loy agabe 1 Jad1 Ll
56 S Loy e 1 31 Al
59 Sl a3 soedl 1 I Ll
67 ylad) Slalylll 5 JUP Loy Gadows B AL el B34 193 1 EJW) Eonnal)
67 S Loy 5id 3wl Oladl 53 95 1 JeY) LAl
70 g ad) 3L ppnedd 3Ll bl gl el
75 1Ll Olahy ) e I duh,dll BISG 5 2w Y 3L piied) 2L bl eI Ul
81 i)l oD

Olgy Buadd) U Loy e adudll Olausd) Bg Y dudadl HbY1 S fuadll

Vi




83 e
84 Ol Gad) ! ol © Jo¥1 Eomnall
84 Ol s jehai g 8Las 1 JoY) Ul
85 Gl e Blay ) Ul
86 Gudll el JSGA) 1 el Al
89 Gudl) Slaal 1 )l AUl
90 Aol ypld dzegealt st Y1 S ol
90 Aol il ) g ezl a1 gV el
90 Bodszd) B5lam Y1 CILAL 5 SUL aa Slgal ¢ gl Al
93 =W PRV I N NUP S B JECN (B N AV
98 i) Ayl il o 9 2,8 1 SII Lol
98 PRV TP W P P IR
104 Byl Slpaze 92 el S G s g Ll Gl (Al
111 il Olas Lol o eI Al
120 Byl s sl ) Al
128 el 2o
130 L3l
134 el B
140 @t

VI




dj\-\.’,:.j‘ S8

driall Jadad) Ol gis 3
07 535 skl LoV @ VU atliase oy @as 01
10 Laslgy o (3 535! poalie 02
14 359k slaf 03
37 g gl Ao ys Caieas 04
38 JVERRPSRNIN WA RCSPRE X WS P Y LU WA URPS 05
45 OB ) Ogl y alad) el 06
65 Sleall o Julad 1808 07
90 il ol g dam ) g aejsll bzl sus 08
92 e S e o BB Sl 09
93 -Cuj;uﬁ o) e 10
94 ot ) Al 5 SV and o S Gy LUV Jeles 11
95 ooz s dnd) 5 G asd SlB ST LY Jalas 12
95 W) ot g a5 I e Sl ST LY felas 13
95 ) o U Al g ) dad Sl IS e DY felas 14
96 ] o U Aad) g el e S S 0 DY Jales 15
96 2 ) Shlad LU e 16
97 Losbaly el Sl lalidly elsd¥I folas 17
98 ek Wy 2l 531 s 18
99 ol ok Wy Zal) 3131 s 19
100 bl gl Lk by ) 3130 s 20
102 Bkl el Wby 2l 5131 5 21
103 Bk Ll Wby ) 3130 22
104 aslaze¥) dad 2l 313 ol 23
105 O dad dndl 531 olald) 24
106 b)) day dnall 3130 lalL) 25
107 Bl Y] a2l 33 L) 26
108 B sodl) da 2l 3131 Ll 27
109 Bysls Y e 38dl) Sl B35 bl 1 (s 28
110 S Loy ddlad) Sl o0 29




112 Ge i) Ol d) LY misedl iSs s AT s L LS s 30
EWIN
113 A ) o2 ) e pdgad) oo e STl Ll LS s 31
113 S Loy 5 Laslal g 230l SLsdk 839 Ogene BLS)1 Jolas il o 32
115 R B e D AN 33
116 Bl LoV B il s i) eV Ll Lokt SN LE il 34
117 bl W el ol L Ll L UEN) LI s 35
118 ol 2 de ) ds ) LY Lol ) laEY) LS il 36
119 i)l ) e il Bzl jlet Y Lol ad) JaZY1 LIS sl 37
120 Ayl el B i) Ao ) LY L) L) AN LS il 38




JaN s

iiall S Gige | W3
c Ayl 58 01
15 3594 slaf 02
16 ST 3y leeed JT o] 03
19 Sesyl Ks | 04
20 doe) 5 o) o B 05
22 39kl ol | 06
24 539 ol | 07
28 el WSS st | 08
39 i) wnd) asle= | 09
49 st |10
51 Lol ailas 11
56 559k 3L 3,93 12
59 09l Loy et gl 13
69 o) 3359 Lo )l oy 33D 14
36 Olyl) Baad) ot KA1 15
99 o) Sk Uy Bl D3 g e e oy | 16
100 ol kg ) V3T g e Bl oy | 17
101 ool syl jlak by il S g5 o 3l ) 18
102 Bl b Uy aall S0 misf =i e ey | 19
103 i) b Wby il DA 5 o Gl oy | 20

Xl




O LS

doial! Gkl Olges o)
140 — Ol Y — aul,ll 31 01
145 Ol W 058 2a33 02

Xl




)

dadls




B3LaVly dewlodl foiiy S3dazey 2ik2 bl oI5 dgall ) 3 sty OVsEy 88 Slelo Ul Ll ag
A Bl (@ Adle JUis) L) ool gl on wslasVl dlgall OF domd ¢ Lajby 23U 5 L)l
B Gt S8 o5 S pY) BalasVl Slewsll e OGS dally Sasdl e o) ) slasyl b (3
B Ohla) bl Lk Sl dorgh ¢ Sl B3sll SIS jLasl I r BB B0 ) al) Mag YIS
Al il Lol dgarleh sl sseall e o8 LS
ot W eoli ¢ Sl ) sl (3 855 K85 comoli ¢ clatdd 12 (3 pls g S okt a4 sl s 3y
bk cai 3 8ask) abl a1V plomsly o9 5 S
cals Uy sl ol Je el e bl cadlld) SU e Leblisy Lgalazal uSH Gl lengll OF Co
AU lallaty 2ead) ool LN ey Blead clsly 85l plazaY Ladl g ST spe ctin lagl
o) 33135 ool Ol ol o ¢ Bntd) Slagoll Lla 0sll Ly 324 5358 ool jsadly gudl ol ag
G olilly il e sl Vs 2T 3 3 55 3 Sldyy Slalas) ety L Al s DLy ol
aleys Sl o el
Slgeby Sléy et J ladl pig 3 aeled B R sl Ladsnnd gl sV ol e Sledd] B39 ded S
AL
Gk o My B et 5 sy Lngiy Slads @i 3 shdly il U moles JI5 Y 22 olegll O
JoT o Leblas olsl (3 B)ena V) Apnddh) Slagall oy Migh ¢ vl Lol (Sgime W8 Slaliy oLy Slgsly il
Gimme ) gy Mg ¢ U e oS sie Lo e L8 Oleoy Slodss @5 I3 o Bl (3 2elin B I3V
cAedal) Leudf 55
fldlls” doddl Slelladll o (3 S sde jeebgc Bpally Sloddl slasl (] mead) sladl e Ll Jusl B,

Ol Loy jedll dilosdd Blods sy 83531 md wxs OF Lo (6,0 b Sidll



Jgs it (3 U e S i) Chaind ool @) L) Cdd Llse wal e Sy A0l bl s
o Lerlazal 157 Slawgll sds 2385 O ot MU ¢ Wazaly Slawgll sda sl colo¥) sadl bl e 14dy ¢ d L)
Aol ey (2LEs 3 I e S
Dk WS Rl et L) 2l S Ryl LIS S
¢ =8, Sl Bl L) Loy e Aduadll Cledsd) 83920 Bdlam) AYs 93 ST dorgy o
DU e i OVl e i
SOl Bus SU Loy g adadl) deid) 539 slal Gy e dgs o L]
SOl Gty adddl Slodd 355 (Sytmn Lo .2
oLyl B 5L Loy Stmn Lo .3
) Ol B 9
P ) e aeh ) Sl p ils ¢ AR
S| g v
3 = Ol Bud U Loy e Sledsdl B39 Ll WY 93 T drg
sV el ols dl L i
B Ol Bus S Loy e asleze aslas] AN 93 5T dsg: Hy

S Ol B U5 Loy Je 0L aslas] AN 93 ST asg: Hy
B Ol Bus 5 Loy e aablall aslas] Vs o3 ST usg: Hi
B Ol B L5 Loy s e adla) a0Ys 53 T asrg: Hy
B8 Ol B J Ly e B salell L] N5 53 T s H

Aty Z3ges %



A Slad) S35 (3 fred) Jind) o) e Sl ¢ BLas g 2JKEY) e (3 Ruhl) 2308 aai &
KN & o Gl U Loy & el ) ially ¢ (OLYIE 2blal ¢ Bz Vg ¢ Rslaze¥l ¢ Awgelll ) sl
tdls

ity 3505 1 (01 o3, 21

JFION [ger EN ]

agad) Sledd) 334

Lalaiey)

oY)

dakalall

) Ly <
‘\

5 ) N .. ,

C W sl oo ).\..a.d\

5 . o,
:&}&}d\ D Oy %

ol ety TR Skt U e Sl £l s s 3 Jpadly 221 Myl

[ F5esall 3l
sl olaad) 5342 dalaill lbllaall oy Yol —
Ol sl g Clgond] dend Slewgll Jl&1 —

Ol Loy Je ddudll wledss 835 ) (g Wl dnlys

™



S Aedall Bledst 854 ey Balid) plozal (s opme —
DAyl Blual o

DAl Al Ous

gl Loy olllaey agudl bl 354 80 500 —
Ogll Loyg ddudl Sladst 8592 ilaie Wlodlazey poalie s —
Apedall Wl e 2l (5 SAlly (il o el -
Dsl Loy e STy adiadl wlens 3 e sl Llus dyle —
S Ol Gk Ol Loy a3l Sltdl S5 By 1) —
U Loy 30l wbedd) Sag B Jlaxl —

bl 2 Gud) Leadis gl Sbdd) 85 (Sgtms s
: Lol y) Lol

oSS ey ¢ Lgiaised) 3| e 3 Aalally Blanl) W1 S1aL WS e 0 ) ol a8 My dly) ) 2T s
FEEMRUPRES W}

Os Loy et e Jaad) g Ladl) Zaddl So g slay) B —

LBl 8 e deddl) dend Sag g e B34l —

WLsy Bdi 3 0l Loy s addid) Sl B3 93 Sy —

sl Loye deddh] S3g (339 ell BVl B3 me —

sl yll S99

el Jo —3S— Ol B 3wl cf e U Loy s adiidl ol age ST s an e
D dW

B 1) 2017 jebg e ml $l3s W) palall Cali e leglald o F el bl 1l Al gusdl

2018 Ll a ale 4 2018 b ald 0 06 gkl (oW W 2018 sl



AL e e o OtV sl IV e B3y — 50 — 0Ll B (3 Al Auall Led LI 3945

T WYINUY FIRRE XS

Og) Loy e aduidll ol g ST e 2SI 3 anhdll ods L) ad &) OlaY) i dal | Lo
oy 3y ol meld plisinal & 4i g bl SVEL e Y T e g ¢ 380w —0L) B
Slaad (3 ol mgll o Uitazel SliShe 0l Loy g 2800l Sladdh) 5350 pygis dag Ll Colsdly ol

5t Ol B 5 e Al g DLzl 6 W I e g Leglarl 5 (Suay

) S o
P ROCEUV IS Ry R ENCT [PR PR TNFRCANCA JEV IRV POWN- e WRU PN
5 ¢ L B dulyng Ol Liys 230l Sladl 539 Jom gl LY Olgmy @ Jo¥) Jaadll sl vV
5 S Loy 3ad 3 asd)l ad) e e o SUY Loy wabe ¢ adaad) Cladl Sa dale euan
- aall ol
Sl Sl Loy e adad) Sladd B3 Y Gkl Sy t0lge o ol i W1 faadl) L v
UL 5 (20 ¢l damgdll Sl Yo Ol G plall @i ey o ¢ =8 0Lyl

Ayl



6\

:inﬂ\ J..aéj\

9 &dud) Slbdsdl B34 Js  amdlia]l HUoY!

S L




S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

Dl
BT e 5 sl 5 Lath LY Ol dsins 5 3le 339 I3 wleds @ I W aall 3 330 Slasl) a5
J il Blas e 0pll Lo #liis 9 898 6 a0l oleddl 839 0L )5 BY U ol 5 Ol 205 (3 Bgine
5 Bl gt el Gk e SIS 5 penn Joladl Jhennl pgeis 5 LU Wl i e BB Slete S35 o
Loy Jom wetlill am 5 B ayglas 5 850 Joo wotlill Jam uad U1 fadll e (3 Glas Gpm 11d 2SI oL gl

: Z\QL:S\ L o BHYLes) s 9 Qﬁj}\ Lo, 9 @.LAS\ olead 53}2- o Bl dulys 9 awld g_.,.aj\wu\ 9 Q}gjj\
Al Oldsdl 839 dals 1 JoY) Conll @
Ol Loy &ale : Sl Connad) @

Ald) Clulyldl 9 gl Loy Gulow B AUl Cladsd) 839 95 1 S Conddl @



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

Bl Sledsdl 839> Aabe 1 JoYI Eoul!

lodd) a5 B35 g A3l Baddhl Bale 5 B35k Baale e ST Gladl ID e Bl Ll B3 Al st
SN UE e
83521 Aol ¢ Jg¥1 el
5 28 e sk S5 el el e g sl B3 e TSI sl S plessl Sash) psehe
B or 85 psghe 3 Ml sy 1) plazaVl s (ool 5 ¢ Lglail g Leelsl OBl e (2 e Slengall L)

oSl
goggdey 32l Syl ygladl 1 Jo¥1 ¢ A1

3352l ) gl - Yol
Sl g e abladl Bl 3ol Reliall Byl LBl Ty 2l jshas g AeSTie 35gd msd OS¢ Laslad g 83541 5 O]
:@;\www}fﬁ Gladl o
islall 8yl |3 L > 1
U LG 3 Al ads
ST L 5 ¢ ammy ) Al amd ady L O3 ¢ and Loll a B3 e 2B Sbl il
aheSTh gl s e Vst Jald) O o ¢ () ) fonld BaDe 83531 815 Zilae
o Al el 5 Bladl aly gt wiall psgie jpeb 5 S el O Ul Bugd gl olskd) Lo
Joot sl bl oy 13 or et OSGYL 058 Begest 058ty 5 ALt ples 0935 ol Cbale)
blast B 2 g
A cw BN e 55 9 SLU Ol ade gl o Lol ez 31l sda (3 83541 Olles S5

B3sd) e BB Ades Cun i Legin @il s g mnall A1 o WL

A22-121 o 2 ¢ 2009 ¢ oles ¢ apsdl 5 2l aldd Jls ¢ T Jonll Jotlte 5 2acddll yaalid) 5351 3)05] ¢ Ol slda:’!

3



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

539 Cglal Jgmnd Jledl Z oW Bons 8amSls pldll JW ekl Z5Y) Slkes (3 Aol Oljgldl ae 5 .3
AT amad) oo connal OF dn (1930-1920) wlpndl Io i) blas wadt 31 ¢ pzid) Ol
Gkl sa el OL slas¥) sluy ¢ Jladl (o o8 sde e cdazal 5 o oW 2l O Y i
353 Olana) Al
oeiall dakud) amed Al e 2
G oz a2 i Gl IV L LA Oy ¢ pl) et e s ST Sasdl DU ol
el pad Gl ol sae o Ly ) e 0n
gzl 1)l Slivlyel) mall dhllas (sis Ly mrll iy Lol g by Aiked) 2asY el Blas s
OF L) 1 2l Slivslpel 2kl b olomzl) Ll ¢ 0 ) leadkos S 2l liolsal) 23l Slomzld 06 JUL
Bl lenn o o Lede sl by of ks
OF e M oo 8l g ol T Lokl Lgmmany oL 5 cllan W) OBLasST e Lo 1S5 Ol el jamd dikas O)
1.Ju‘y\ywrazg S g ¢ L) coanas ol dles
839l Jlar) ol Ao 3
) oA UM ¢ bl agla ) CILY) plasaaly dogd) L) B Sliger Al ods IS gl
- Dbl plasnaly 839l b (Il el Ty W ¢ Lalis 20100 amill an |5 2Y1 5y coaslas )
ole "Shewart" »u5 wi apld) Al IS Ty S3gmel) Sl V1 bl C LT sl O ST0L il e
) @y (Quality controly asybi Lozl Lilz cie g 5 ol el JlasV) Loall L~ 1924
A Y dedll Lo 3 Ll )9
Agine oo Ladke UL dgsen O ) nty WS¢ Lase il ol 5 53530 sl U] oty pogie 3530 pygde o>
b 33l L 3 ol el o3 ) gt S5 pie 5 ¢ Glalal o BSLag g ALY o
et JSTOL B Gt ¢ Slamsll ma )l ad b sr Sbnmall B30 b Gt 3:8F el Bl sda

andszal g adlbl Gl (gaall Cald) T O] 5 ¢ bl fee skl s ez @) 3l b sl 0 Js g s

25 12 2006 ol a5 2l g 1> 2D ((lialy palin)lalidl 53541 3)13] (B3gm A Lyas!

4



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

Sl ] 5 SISl ) g il Gy gl 33 ] Slnsll 35 "Crosby” 55 1, wly (S
remts Pl o (hall Gl BAE gl 3 ele 33 IS s e 0 SUisb ol W Raa il b s

Dy GBS gt 5 Sl
axss S FUY) e Slae et o Eo (V) Sllen Leslazal g LS ABL) L e il ) oda il

TV GG 2 e Slas ailll e sl g sl (3 B s e ez s g )

339l AST W ps 4
isget fais g deis ol Jo " il debial A3l il el Bb e 535d) ASTh allaas e
Dol 335k e Jpuadl 32y Olads £ (308 et §l) g Stal gl 5 Blosdl r Bl
woezsl ¢35kl e BB Jt 3 e CskulS eslal de T ells day 5t & ¢ (1956) ale 5354 4STG pggis Sl Ty
Oss sl 3aid 9 83531 e pdite Syimn U] Jnosl) 01 1 31 Laslie 2l e pogdl) s ooy dn Lah 5300 3)15] acle
o e 5 Oal ) sy 3 bl el 2 e e U3y llaall BT e Alls 3,6, ey Zero Defect ol
b S Jedl w3 Oglane St ity JSI6 ¢ LU e Ly Banll DUV e 1S e B a5 BT sy
ETPSRE B I VPPN
Jﬂﬁr\éﬁ@dﬁ&ﬁjc}ouﬁﬂﬁ&ﬁ%}&&wcQM\@%@%Q&M;Q&%W@SJ#G
ezl JLa¥) e slaze VL ol (i aS7al)
o B e el 3 gl st 45T g sl Oy, Z8Y) et BAE
gl wie o Joally 5 acgdy |3 Wl Olaxsy Jol Vol Jasdl doin g0 I BB) 2 5 B LBH T
G;A\Jj.uiviﬁ:ﬁ.c8;%\6ww¢5w@dﬂ>fy;@\m@mu”a$ﬁj:l,lr,d\lg\éjj\ <

58. 5 2009 (olae cOsejsn 5 03,35 Sl s 1D calalad) 355kl 310 ol oalyl Cablse 1

58 ™ o ¢l ("‘MJJ‘ &},}41}; ;2

A5 5 2012 Oles O95jen 5 09,50 Bl s DL calelad) 53541 5)1s) (k> 5502 5113 2

28 2 2012 Oles st 5 2l bkl 25 s J D aadadl 5 &l oy JLe W bl (3 AL 835 3y15) 05 =W 5 (5318l G spett’

5



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

ok Uz I3 5 0l o 1) sl 13 g anad pn sl V) e gl 839 0 SN o5 50 Dadl LB 2
sl ol el
o) ) 83921 8181 Al e .5
LU S L ¥ 5 Boudl o ST Lo S ISl (g 5 ddlis Al (3 AWl 3yl s
A el ol g Gl Gl g pidl Atk amglin ) d5dt 305 (IBM) a5s cuael 5 4
09y LA g U0 elayl
WA g el p A 3 e el A gge B39 L
(o el g bl ¢ edanl (G aa ) Bl 2l ) o T3 B35kl i skl Lo
Bl sl Sl ads 585 Sl LA (n A sloyl 5 Sapr o S5 demglie ) Sa5d) 3)10) O
RSRTRECRIY
Aalzdl 83g2et 3180 A0 .6
) e Rl Sl plaza) Cllay 3 ¢ shold 2oy 2ab )l O e Lkl LS Al 1 oda (3 859 ool
Lebed of Byl clous o0t
WY1 gl ol G B8l 53T e BBl e ez g B3l Jo Sy (sl ST AL B30l Byl5) gl
pmally W3 e ULl gidy 09l Loy s I3 e
Ay sl V) ¢ Ogl asllall Clislsell aallll Wby Jol 5ad ey W Al Clislll ok al L ede cougs
gl elall alhde Lede Glbf S3d) Olaal S3les I3 Suge Alle Aiolsg ol WS LW oo (3 byl Sliolsl)
Zago 3gil o) Sy o 50 Ll Sl Joll Sles 3 Luge o ol il 01 ISO 9001

2010 g iply idmye 7

St Al 3id Sy 8501 Lo (LT (3 858 et w3l i) gty OF Jindl (3 wBsn Al U ods 3

Slbee a3 Ol o 5 detnn 3] ¢ niad) Ao o A galll 2akedl 5 09IL T 0T Lede osllall 3554

A5 2 20150ke sl 5 2l slio s 2Do(pladl 5 aeliall 3 Slinks ) Aalad) 53,41 §ls] (bl sl de2ea2 SLa _-,M)J

21 22005 ol caysdl 5 2l tuodall i) 1 calalad) 335541 i3] (galiall Clag A os:

2

6



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

S0 sl sl ¢ ) Sl ad) ) Ve 1] g o35l ania) 2l oUled) g alaisSU Laasdl ol 33540 Lo
Dl Wb id g s sl oot BB ey sl ¢ Ol AaLa) Bl 538 o2 Jamadly oY 04 e
Zlds Jag @ oboadl g bl B350 (3 Ol lllaze 3543 plial) 330 WS e Slzb Ol b b
Pk b Jol e o) psde gt o) el I3 ey

(@I r e BB ) Ts g Osaall e ) sl e Sl e i) B39 pgghe O

doedll polain d) gl jglaie o0 )5 (Blam Y1 Blandl ) 2530 Lanis g e 2

el ) el plaza) e JUY)

N Lo Bl el ol ) sl 3 Bagl g Jlenll o 5 ¢ B e B EBY1 e 3

Lhall 3,15y

5392l pglad JoW) M) o1 o) jailas o glie g 1(01) 0By Jaur

835! aoalds yohay fo-1p ALz
8390} U S 8340V Larr Sl
clles on Ged) WY Lo o=y Lad e ) dogad 1
53]
gl iy ped | laa bl Rl o2l Sl &) lns Sug 2
S M e Akl
Sles am e
Sllanlly el
By Cpkelally 2 Y
12l fas

60, 5 sl e S el Giblss A
21 2 2013/2012 Galah ol 5yl appall Gegadtl (1 b (e 0,86 0 13 L0 aidiy [SG alalad) 53,21 §)15] (Olp il e spei
22 22013 Olesenysdl 5 p2ill ol Jls Tbocioaadt g aakd) Sloagll (3 Boclasd) 3 addall 5 2ol V) (TQMyaleled) 35541 305 csolies o s’

7



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

alla) el = SA 3

alals olasy sl y Al Clly ol iy alas Ll 4

L el pldl Slbaally Z5Y1 3)15) adlly i) o 83521 &Jggums D
Wl ol laY) L

555k USy Wla>l 835l Lo 5o i Joaedl .6

by Bapdl L3 | I sy sl | SR i pamdlle i) | B39y cphelal) Ay 7

) iy 831 | elan V) (228U At Yl slax VI (asS)
¢ el L adiisy s ais
339 nshaiy et

¢ Oles ¢ medly el Bl s ¢ 3L 2000-900T gpWh oobllazey dlalad) 53541 5151 ¢ Olshe (b w5 - ybazal)
30 - 2013

83 g2l g 1 LWL

e M3y T ) Bl e g T UL s r Ll Lsgie Gl 5 ¢ B35 pygin Jom O Ul i) )
AW sl e 5okl Caple e Asgast sl gl 5 ¢ Laldoszal e 39 1 1Y w)

Jaal s st Bagb o jamsll ik s 3 s (Qualitasy aasy ads” ) (Qualityy i3l psein oy
Y pad 5 ey WU e kel 5 25 W) UYL et eald DD e DY) 5 Bl s IS LSy
delual) ) 5 xS 2V el 5 B0V ple sl as Sopl ppghe 28 ey ¢ Bl SLEY LpalinnnY of (s 2L
Cinii 58t slal 835R ) pagdl el 31 ¢ Audlin 3U3) 5 (S Sleansll b

Poliotl o ezl a3l s 53,41 0f (1979 Crosby ) i, .1

6.022008 (ol ¢ g 5 2l sliall Jis ¢ T csSlaal) it 5 el 33,40 315) ¢ 330 Ol 0l 7
90-89 o o 2010 (ol (p3eY) 5 muistl 5 2l Sy (T e Aol 5y 311 Ol sl 2

29 o < 20080 las ¢ misdl 5 il deodall (Gl 1> ALLEN 335k 3150 (3318 s ¢ Sl I e 2,

8



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

bian 1S 2 U Bl U (Sl (3 8o 0l el e 5 0 (Kol slaxl) 31930 pldy doess sl Ls™ 2
DS o Ll i) Sy Sl 55 s e OF s o BB el
2 ploiead) el 2adl " BL 04 e i Jauran) Ol UT 3
Jory Slolamt Yy el Slrlam) o 5 Ol Ollam) » 5354 OF (1991:Figenbaun,) ¢, , .4
Alie Jis s g ¢ Badd) ol ) o Ogill Zdadl) ) ] dmes g ¢ Bl GV Slrlal Yy ¢ G
S " Ghog aeadl o mll B3 st 1 ¢ R Gan 3 e O BTy 09l Sl el
B @ s a5 el Jleasal () 3 bl g ¢ aeliall g Awdidl 5 ¢ 23edl (Baad) of i aslad
D s wleig
33sh) o) L5 ggomy dla OF (2000 slgy 5 s .5
& e gl wlilly Slislll Jag (bl Jledl gzl O sny ¢ adslil) s35d) szt Jg¥1 @
) S8y By ey (S8 U3 (3 L ¢ Al Labos Lo
COgl By il Slmgalall Lebe 5 Uiblsze ) 005 OF a8 (8 9 ¢ B B3l (ool @ ) @
a5 ey e 3 g8 08 5351 s o (o
el " L 83541 (ASQysgmell 25,231 2nnd) 5 ((ANSI) il oY1 bl agall 0 SO0 LS .6
% s ol glal e )8 Jo J g0 b dats o zgal A1 atlad
O 5l 3 53yl Uiyt oy Gauvin 1988 45 4 .7
SV sl 56 @
CWU Sl Wl @

Aile o0 lad) diles d>ys @

A4 5 2012 ¢ Ol 0¥ sl 5 paall alal 23l 5987 15 (Tl gV Audail 5 330k (imS” U gJ;J;.g;;]
20 (ale oy (Olsle (b o8 2

235 2010 coles aysd 5 2l aedall il 15 clomlin] 335 SIS 33] cs3gmld o i

24 o e g g3l e i

192 2011 cotee sty il a) Jls (11 9000 ) Alaladt 535211 §)15] ¢ jreSyy o :

(bl 5l ot s o Bald) g Ll SUSS 2Ll pd e Gkl ) el L) ad) 3 AL B30 ulas Glas  SU) de ol af b
A1 - 2011 s

6




S Loy 5 LBl Cledsd! B3gr Jg  ealiadl HbY) t g et

yad) dsys of dslae! @
oY s Sl Usg @
sl s @
Al gl @

J.;AJJ\ /J:_: 74.@:-} L} Ssj;U [ ]

camlall ¢ aslexeV) ) o olodsd) mheay Lo lejr R el wu ISy szl Sa sl Sl 380

( dyjj\ )h; 3.@;—) g 33}\ ¢ f,—ku\ BLJL 9 /_@.ia_U

NI Laslgy Jaad by 83sd) poalin jasl 02 03 Joadt 5 ¢ Laslyy Lol Slemmy OVl 85541 woalin ot ik

Waslgy a5 B 8342l gualds 1(02) o3 Jour

$ou dgrge 83 gond) iy 2 83420 319y
Mgzl a2 Juranyol e
OIPEAY ool sl (deming)auwys
EYN(PROTPEAY psil) G guant o (Garviny ,.3,.>
(621)3,5H Slislgal) 23l (Crosby) s
(Ge2h)3sk psil) G guant dshikaway 15
Gelysysh! 2als” sl e Sllgzadl Lo, (Fegenbaum) sg.on
(o)) o] dpogast (Taguvhi, éﬁ\S

s s 2l Bl s ¢ 3L 2000-9001 5591 colllazey alaladl 8351 315 ¢ Olshe Ll vuls 10 yazad!

23 ool 2013 ¢ ols

dorlys ) atladly Olie e 5le 5354 ol & Jeens S g slas] (S sagell AL Ll IS e
ALE) g Sl 25 3 0gll syl e ol

10



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

Waslayly 83520l denl : W1 6 I
D LS sy sl g aal U] 8 en
3391 dnal Yo
Gh G o o el OVt e Sl sl (smn S AU S5 e clser 3557 dnlin) T S5
g ol LS 220 sds Jos S g ¢ oo of 55U
o gl L5 I OB IV e e g ¢ Bl 835 (Sgn 0 U jgd B8l i ¢ R o) Ao 1
Y 83k e O (5T dnsl) 25 Slolog L) iy b it @5 dglety ¢ 1Bl Calalall Bty 0, M
e (3 ol ¢ Ledbse wle)t of ¢ sl Slomtie 0 a3l el Lo et g Sy dnkad) 5395 Lo aaniy
o2t
Llas (3 oSy bl Lo5 oS sae jhasal JWl (3 il ¢ obasdl e adgsdd 0 ¢ 83goel) A g1 A ggedt .2
o Aol Bgn S medd ¢ o ¢ el g ZBY Al 3 Bk p Sl @B 5 Slomiie paenat 098 Sl
a3y ¢ obnall of Sl old aalisza) el o (L) mast) ST a0 IS 8 Ul Aggn Bnds
el eda ) 35 Y () obnall e e 28! 060 loiell ulas Joll Jan mias s
e Bl alsally Sloskall o b 1 Sowy s L93 Gom ol b (3 Bdlidl 3030 O dredlad) dudliad) 3
Sy olasV ey 2dlal) AUl 322 1] Jposll 8301 adn gt Gt JS7 s Wy ¢ Sjpnze 280 G3gm]
) Blan) 3 bl 3,5 e ) (o081 b L oo 1 OF G gl oS0 sl s s 0B el ple
QY G Jes Gy
CaSHly sl et
R s
R

= T

55-54-53 5 2 20130k apisdly 2l anlul 1 1D ((3LasV cslam Y1 3laYl) Aaledl 3351 pulas (J st JLaS™ ilavas A

11



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

EAPU (.,:L,;M A
el Ly g
S Byl L
Bl 3 oy S ool ¢ JLl) 8302 Bnld Slislss oy deawill 2l (3 835 by O O Ll 4
638 U3 0L ¢ Laisiis 839d1 Syt 055 Laze LM (39 sl oz (3 8301 Simp9 ()bl i) 0 O3
pok U bl Lad ea Ol Loy pae OF AL (3 gm W ¢ gl Sl hi e Opll plnel )
Juail Aol I e Ol Bl el b ] ol dss ) Wliolll Saer 2l ) BloYlesl 2
B3 SN Sl
C AU e S sde ST Ol ) 608 Caw U el nd g 50 350d) 522 O] 1 Bged) g IS L5
Ll g 530 ¢ ey S a5 o3 g A Bad) B35 £ e
8392t sl 1 WU
9 AT s e sl el OBl e ()1 e s ¢ Ol Lesll 55 uad U e S8 B3z sl B3gl)
2:@ slal AW aakod) 8355 ik
Lebles 5 aibsll ool s oo gl 24800 : performance : sisyr 1
Leiigy o ey g LS g bl du sl asladi :Appearance/features : ghaodl [ dngl .2
5502 i 35 (3 5302 ideris g b o f gl Ll 51T 26 :Rehability @ dgenadt 3
Ol 8 e dis gt 8308 Slaslll ae silsd) - Confornane: ditadl 4
kel e Baslllly alaled) s3tizaY) :Durability - &keht .5
A s Lol 3 Al Jga> ke Leada of Lhaw 2550 :Serviceablity: dsusl 4 L@ .6

sl

3402011 @t et S Jls T boqalaladt 3351 315) 1 (3 dabotl) Gl ) AS 2l 3yl3) (3 B joladl gedad o) o ) C”'“’J
22 22002 ot a5 2l oy 1 1L (150 9000 is0 14000 asdly 53541 510 aedasl cgglial) lagh de e 2

12



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

ol g e g IS0 5 3ip)) :Aesthetics @ Aadt 7
Jrde e slazeVU s3sd sl Olesy 5 Seusm)S e JS 50> 13 :Perceved quality ijuat s3pddi .8
' L o
colasloll daylas N
gl L2
o3
il ol Lze) 4
o ¢ plna ailes B L 3 5 335kl bl dad 3 0l e 2 5a 45 as BEvans ol U

S|
Jgslazel) 3

el s w4

2l sl 5

Al L6

?aiby bl g Ay slal 1) sasbt slal s "SIt e 25 5,

D eis 5 A gdl s
BV Ades o f ol e ) 2 (o ¢ sl e BalizuY) @
B g Al Bl 2SS g ¢ el eall ¢ B o ulall me Bl ¢ eia g slezeV 2ily @
CaL) s O e b ezt g a5l elsadl @

SRR PL RN

40u’ (@l e (SreeSy ng
A1 40 o o sl e it

13



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

CJ)A.J\ )T @JL&L\ J.@.E_L\ [ J
Gridly aadly Jominadd 3ld) CL.Ja_S'}!\ °
Lo 3 ekl sl W e a9 (1984 GANVIN Ciass s o)V Y1 (3 Vol S Gzl U

 Garvin > a5l sl o QW Jotdd 5 B 5 Redsell 2L ¢ Al ¢ adgeall ¢ Y11 AU

83921 slasf o5 (03) o3; Jgunt

da IS gaed gl 83921 slasl

e Al @ Sl & paodll g Ol 1 e pamal) AnllY) aslady m performance :s1sY)
w0 ypald

S A @ dm e Bl 35 e e pmll Bl 8 ailad) m features yglao!
syl

s Job g ¢ Eums 3 I flaee 3L Jadll ) ezal Jlxsl @ R ehability:4J seaelt
35

Al el ga g mgmall Lasdl ol Job sas ® :Durability :&ed)

sl Jsb g 2l L) g Bgmall G p el SOl B e Lol a )

geehasl) 2Dl Serviceablity:

Bl aly C e cogle giy aS ® :Aesthetics ;!

37 2 2008¢ oles ¢ gl 5 piill dadall (65U 1> lalad) 3351 35 ¢ 3305 s ¢ Sl ) e ey paal)

14



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

t Al S (3 eogn 8 LS 3 goel) AW sl sllas] LS Gemle SO e

83921 slasf s :(02) o3, S

83921 Sl

L oled ESIES A a3 Ual iyl g wll £33 (S gtnn

oo

Al Sllans e BMas) 2 Slasl e 1 ezl
Wlllaza g 34l lgal © EIWl ¢ 40

835! g (..Ai: Yo
o WS e gl ¢ b U1 Jgosll SULY Uy aa olyal ey adled) dlaas¥ly olbeall 3 Sazedl Gl O
1:%& Lo SlpaVl oda Jazsy sde (il e 2zsVly Slbeal vgd o SL3V) aels lgsl Slag ¢ JSLall jameis
LS Bylazwt .1
(U st f ol 8 st ¢ BalAl ol Bk (Bl 1 o S0 ) Cane ST 68 Bl SUL i g e 0ll 2
2db ol Ko dmgs Yy B3y Bl coad SUL OF n aSTT 58 Lt e ) 2300 g Bime B 378 D S5 adee Y
Sshdl (L) Ay ¢ U UL iy Bladle U AU e (lin L 5 5ias Ja dxl o) (S b ¢ glaza)

IE\J‘}” oda (\mw @Lﬂ\

saled Jod Wloyc Bdmn (Al 70 Wl £l csd bl ATl Wl dls o ) B 502 o) e ALl S35 601 Y (3 ) BTl cagids ;u_f:1
530« 2010/201 1 cobals caslily 85 malor ol pole 5 a3laVl plall 20573 200 3l s Janad 3 pienle

15



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

o) g AU S SV sl A @
Adalie S LA dy 0L @
Sdalie byl s @

Sty Sl S8 enas @

(bl o t(ealal) e )
rolaalall sas D el 558
e T e T A A dgasll 35)l

Sl olas) ol

os

o0 20080 Slase mystl 5 il adall (uildl s cAlaladl S35l 8l ¢ B8 e ¢ S A A dsy 1 pheaall

276

Z&S)\Jg'-“ C)v\-ﬁ.‘\ 2
pei Al Bk S0 i gellaall x eges 3 Ll Gl pasle sa gy C Nl e wssast it S g
v.:E.;ﬂ Py ¢ (L@j}[‘ o Lo ijb.- & Lelo>Se v.@.;l& P | o Ala>| C'JU;' lg of JL‘.U T ¢ gwy\ GJ}:J\

L";MJJJLH @\*4"?” L;L ‘..SJW‘ CJJ..U )}143 Ser9 ¢ SJAU¢ Q"ST g1 L} ‘,X.Lc\m«j é I bly 850 ;Uﬂ-ﬁb oLl o gt

16




S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

¢ ol gl K8 5001833 ple A1 wUly WY 4 ey s Ul k2 25 s AL M.GERRY
Mleniy bad bl bl Sl 1SS (se ] e ¢ UL dspat
Ll e 3

Bk Bl Joxiey xS e Wiy Slisadl Gk o5 lesad! dady Sdesl Ll e Sle gl Ll
bt or ST 50 U gl Wladl o b jes e dely sl bb2 18t Ol o AN e (S0 £l
S s (Y080 %020y 3usl oo gl 39 af sl Jabit slingy ¢ Lzglye e Slegiin 55 0F bz Sl
Pzl it 30 SLEN e L 3905 3 gl A0 s ol o 5 (%020) oy a2 (680 SISl Ll
T Sl etz 31581 ada pltsniols Yol Lsblas 5 s

ol degsgn ASEL St Azl OLLAL 26 oy @

UL U e ) Bl (S el ¢ SIS ek Wi LaE @

Al Sl A Bl Wy (V1 ) V) ) WS (liall) LY i e

C ey ¢ LSSy A ol Y1 agendl 2l (e gl e wlial) Sl BN 521 ek e

Aol gl il 8 gl by RS

AU ) e asli) el o S i) @

Aol ol o S el gl @

ezl (3 JoV) Llazady Lol LY akadl pud @

Ay it 21 g 18y ¢ B B! Bl me ) Lared) Cranll 1Dl e 3l Abi)) wad e

b Ty ) ¢ LSOl 2l oDl IV o ¢ AL (3 58 59 Gl ) Ol td g o)) LU o @

ST 9050 (ST aes 322 ) Ol S gl ¢ Aokl S5 o s L O 5 ¢ 61,41 (3 6Ll

-193 o o 2017 colee castly ol Gl s T boo( it 5 ol 5 eenlin o3l 5 soatl] Jrcke 53501 53] (Bpetl bl s o (S lgll ) e 13 !
194
125 P 2008 (ol ch_)}ﬂb el ;’j! IR 1L SIX SIGMA (Ri52 J.;l:— Sy nwﬂ‘ JWl e s 2

55*541{,0 P (@l lega (AL '59"13

17



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

ey oo 4
Soall @I ST gkt atlan 3 G141 Q) ool g oLl wad e deled dmnlly ol oolllaz )
SEY T i e il Gy g Wy B or i Lad Lol B0 U1 09 OLl1 e Gl OF I ey
bl ) comlll oz AU 3ol ST o Lo 3550 o 5830 B 3550 58 9 8550 ) Ol V) Gl e
S Sl Y) S Ous aa Y ddedd) 3 5550 SULEY Sl aovid dleld) 3Y) BY Lyl LIE
RN
LI kel 33y o md 3354 3 8 sda plaszal 248 L
B S8 ) 3 (52 2T e Bl i g Rme Bl 3 and 3 iy ) el i o @
Ji U rall (sagenll ) a2 g o(Janad) padd ) Lo Jig ol iy U ) BY) g 2z @
(Pazmll gl ) Lgzlys (o) 3 aUsl)
T b 3 AL ede ol ¢ ) B ey oz @
.Lexdf‘ywﬁmgy@Wsy;&MWJMY‘MjJQ%WJWJ °

Dl S mog JW S

63-62 - 2 2009 olee casllally myjsdl 5 p2ill 8t s (1 calaladl 350 5)15) 3 T e Il 3 SIXSIGMA (o021 5 Gl ol Leler) !

.55 oo K™ s (AL L§i)":2

18



SuP Loy g &3ud) Cbusd) 834 Js  corldadl HbYI

:inﬂ\ J‘aﬂ\

S S8 g 1 (04 o3y S

s

|

<

(u,l:J\ ].‘,'x.:l\

@A bl e dy - \

T
[ ]
[ . |
=3
9, L ] [ ]
_ [ ] "
- [ ]
1 ..
B []
[ ]
[ ]
[ ]
—» X

Hl:J\ ﬂ:.z;.l\

Ble vy Jo -0

e

|

HL’;J\ ﬂ;’;:l\

q:}’-*b'u-.ﬁ);‘g;‘;ddﬂ'—.’

Y A
! /

odmﬁmcujcddg-é

¢ 20080 olese msl 5 2l salall (U ls ¢ ALl 335kt 350 ¢ 8315 s ¢ SUall I e de: jhead!

19

277



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

Lo s BT Y] el onas Lagay 2l Slians o 138 ade bl aily ¢ OLLI (35,0 Jof Labasill Vi gl 5
:;ﬁ 5353 B2 (3 s &) Jalgall OF el ag ¢ QUL (8 B30 Sl )y iy ) ¢ 19T dabass o
AN sl
coldally S Lo
el sl Gl
% 05 RGO DV B
bl sy s

,BJ\.:an\ .9
AW K (3 S ezl g ) o D) C@lﬁj

Gl g Camd! o B2 (05 03, JS2)

olala)) FIWAINAN] 3l
—>
<& <
—
—>
—>
A<l
% é—
é—
< «—
FHIA el ey

Jls wlebane Je SRy )4 w23 & plid slam Y1 ¢ fad) ) e dge () Jl e a2 o)

339 e 2007 (oles ‘c&jjﬂ‘ 3 jﬁ.wU dbjﬂ LSV 9] AL c(ﬁ.g.—L:j}ﬂ

2 20070k caisdly 2l Bl tnnts 1L (Y Jlee W Sliine Jo 550L) AN ves & paidl slam Y1 ¢ Jiadl) edd s it gl JUal e aee!
338

20



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

3ol (538 3500 B8 Bl g3 Lt £, UL g By 3 300 o SLY1 O L1 S0 3 LS g LS
5 Gl altelly ASCell 2o dl) 5 Bt CLI O Ll iy 58 LSy ¢ bk Ko e QLY sds w5 B
B39 e S5 6 3 Al amal Jo Sl sda S5 g JUL 5 a5l Ol Lt giam A1 sl S

1

Lol

D 955U ks 6

e o bl e @) 5l el gt g2 aiJal 0dn Ll OF o 2S5 Al AR L) eda L e
el a2 Ly @y (V) cdor oy cCins (e pd) Slgmd) o Bt 11 835d) amd) Bl Sz
Gl (3 ik Joedll b o gl 83 (3 e LabW) (sten OF 5 8358 om0 llgranall Bl L) of wiliadly
Sy 839 Bl Sligin )5 o JgW 2l U ey IS0 08 e ) 5 M3 oy QW ISty Y1 6V
23l slaly loddkly Wladly bl 3350 o 3l (3 3R L ods o 3liza V) (Ss y Slnsll ailas mjs mos
2

Sl

DA S 3 moge 98 LS 53] AU sl Y sla] LSS e Lo S e

339 ol o o2l Gl de dga o) JW) s ezt A
121 22009 coles il 5 o2l adal 55U 15 ¢ baadly llaally ZLsdU Aaled) 53501 315] (3 2adia Y3olald 33541 3)15] <09, Vly ¢ ol Sl e dest”

21



SUP Loy 5 Al Ollsdl 834 Jo  comtldadl HbYI t g et

B3l Dgsl miog 1(06) o3, IS

Al Sleglas e Bl AUl slas) s 1 gzl
8392l Silddaze 1 LU
G Lpali) @51 Sliolge S8 3 e pndl o (afladl e dla e Ligdlp) e (305 Lead) ) gl 03 O)
1:L;Lg Lad oo 83 9mll Awlid lllaze ot I Sliolsl) odis Canas SE ¢ ineial) g el Ol Slllaze a 3allall
Gy (3 Radsnl) 2 IS IV a elas gl mmeld il COlgt a o1V a5 1 13U pmlas al et 1
Al s cde ) e ) o Bl Slaal a el Je e IV e sl @ 6Y)
5 (3 21 e Jpadt ) Lo Lo ol 2l ol e sl e o Jadl iz Ol O Logusy
L a2 Qg ¢ pafll e Al Bk Lyylanaly clsV) s e Blidly =oll n Ollall eV s e sl
1iLol LSS o ~Sol o ] 4 093 ool L jonn OF (S gl Bal) 37401 Lz gl slaze¥l

Ade5r d\’ ¥

e psle aad Gmea W Baled Je Jsad) Olllate as Badie (A BIL ngl) (3 B30 2y )edlaal) Loy e ) 5 ledidhd S5 ol s Oliey !
12-11-10 0P P 42007/200 647«1?...4 cJL:Caﬁ Ao dralor gyl r).\;d\ 3 ) f}l‘ 9 LByl fﬁu' Ta,:lf‘&}..._d\ tf

22



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

s aW) aslasYl ol a sl N e e JY YY) O&g\j gl dslasYl Cled ) 2l s - AU 2
slasl e JUsY) dis 53541 i L}MLJ aaS” G Lae ) e def 3y sy S ¢S e
¢ Ll G oz Wy ¢ 5ot J W1 (3 mgmll oo babb wsg Ol dm | @ g ¢ Gand) sladl U] il
soki s Vs el Jlme e BB (3 Iokezns Badill oy el Cali o AoW asky 6 o)y psiy Ladind
LC#\J&J#\JJ&'J‘J{)L;&Y\MiﬁiﬁM@(@A&ﬂ\ﬁM%EMgW\#@\fM
Al e el (i alase S ) Bl ¢ Y ¢ brsdl e LBl A CCIE-HWA RIS
5 aaSl g 3al 3 (3 el e AN 5 Bl st el ) Andl e pekedl) 35 e kel 33
ol Uy 2S5 eV lan L la e ¢l W) 3 BSNT o el (501 Ol 13 e skl e
DA BN e 8udll & asdl Ol (Al Lafladl i B olmze ) dlaze Sleb Y anddls ¢ 335l LoV oy
OBV bad Vg e Bl 3 g ol 3 3 e mamie e aledd
oda Wid 3 wsmal) oSSy ¢ Bagoml) Bl Bl llate Blsg old) 370y 1Sy 1Y) e S ey
i by Jand lean ae dalie B8 BN ollad)
CU Ol 5 ol jlae¥l G A Y1 e M Sllasl) eda odaer 3 AU sds (3 ped) 82U 0SS
: 1& LaSTaall 5 (1Y) 2SS BV B35 8 el o 8302 ld Sl ]
g ool e Jgadl pel) Dyl dis550 5 Boas ST 1y @
@ Al Opll Lgharmw I AU Sl o Lin 2ASL 35ailly 2SI ot e el o su2 oY 2l @
A
L gl 2heaSl Sl 2ol 5 85541 paghn ol g 8 3 pdlos bl oS latd) BL2| ¢ Sledsd! 4
rhyam dn U oS e ol 3 el g 850 g I Slaadl ods 155 g C ) b Sl Cmy

bl Bag e S 3 2l S el 1K a sl aloS Slead) sl 5 g ¢ aaad) ol dalld) Lo

1
12&”‘&““8}‘ LJA.“)}J QL‘&}QZ

23



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

OF e S a1t 3 hlan im o ¢ padl U 13 n Lgllan dakedl plasssad e a8 g5 ol 2 oY1 L5
ol o ol sl U] (635 Eoslym 5 sl Egim ade Olas e 135 OS13 VI ¢ ale S35 33 allas 0S5
plad 3l o
o L Sl g by Sl glae Sgms 3ol 3 ot U ) Jgodl Loty ol o allal) 81 A2 1 3
.Cj:.i\ jT C\:J}I\ oldes

e S Ll of az) pli! 89,02 Ll oy ) g by Jaib loiy ¥ ¢ Liaws o oY) im0l il
o ke BT GlE Y Szt 2] e WeSE G 3l 5 Sl el e Jgeaml) s Sl ) (L2l S 43

Lo bolaz @) SV oo Lo a3 and)

P K (3 g s ST pd) Slllane cllae) LSS o b D e

339l Sz g (07) o3y IS

NI

1)

) 835 lllaze

e 353

lead

ayla C)Ld}l&a o B Z\.JLH\ Slaed ol )W\

24



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

B3l ST ;a1 A0
o) Bl 1) a2 1 g Logant 53sd) 28I altf L 3 oy 2L B35 13 lomtin Goid) ] O]
Sl g St a3 ) Lo Jolydll ) g U plazad 3V g denghl e juSO) wbs o) 31 ¢ alalzdl 3354
L89By DU N U1 835 ST s @ 38 ¢ JIH e (3 Bdane e
3352l AT Ly i+ Yo
Bagm 3 b PUEI e I ) ST ol Radsie B3gm By ekt gl a0 e S BN IS S
Mgl il i S 3 IS Sad ¢ add)
B9l IS plgl: WU
33gd) IS e el O o el S
:zwjowbl\jupjuaﬁ-\@@v Slomzin 51 il Bl Lghom ) IS el a5 1 A8 IS 1
B39 1) gy dud g ket IS b 1 B3l ke ST @
Bagl Jo ) dhee ol gzl el S a5 1 B3g)) el IS @
3393 Slivslys 2alll 25V Slheall Jo 345 IS 2 ¢ dkedl) LIS e
BV g il cpdiniall B3kl (ol el Sl 5 slat GISS 8 gyl LSS @
gk BTl L g st g b3 Ul e dlabld) 5 QLT BT - Oleghaall S @
Al 3y ¢ Slomoanad Osdy g aorg el o ales S e L) dsles BY a5 0 Caylas (IS sl e
L Wayd 3 sl de 08y IS sl aluas)
o2l e g Opill e gl Slisslsel) atiillas se o ST 5 gl @i kel IS a g ¢ sl IS L2

>, asidll GSS e dlzaY)

32 o ) o cilenS” JUE (S
33 ol gl s 2
169 2 2004 ol cusdl 5 2l g s T (lidar 5 eonlin Aaled) 33,41 3)15] Bagm daf Lygis 2

25



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

iy 5 ¢ Y ddes M oo gl g Bl luall 5 VYN 5 3lll e A S1gdl i @
Aggllell Slislyal) Lgzilas e ST Cug
oamb Al ol Latd ¢ bl g Ol s dold) daiiY) g llaall jaxd 1 Slleall jamd @
LY Al -1 88T (3 o llesll
o ST s Ol ) e Ll 8y ) iidas o sV iy ] s a8 1 Olaiall jamb @
L) GG e G ol Jazay dnd ol 2l olnall of s Y1 e mn g G g ¢ il QIS L3
Lo el IS, S
Sty ¢ Ol ) gl Jpog J8 Lilas) oo o)l Oseall dmlall IS o g 0 et el IS 1.3
Aol G o g sl s Jl g Uins 85081 o) Sliwslll 25 e ozl L2 Latie Lia
J= @ a3l sl ¢ el sale) S (el E ST (ot e Gl 2 el cBsle]

Dl Wl Yol (Se Y G g one s Il bl e Lad sl g Al IS 18 83 )

) Sl M) o @ 5 3 W) Caplall g el g sl dilane IS 1 el B350 @

Bl g Ol Lats ST et g Lo Joall S3lel @ ) Sl amed B3l LSS 1 amdll B3151 @
Lol M adln odl) cagl adSS ) BLoYL el

;m\jmwyt,.mmw&s,&s\nxw\gpﬁi&w m}\@@\fj;m\&w °

RPIWEY) C)U"j:u L_.S‘ L}P

333 2 2007 oles a5 2l s s (b poadkly ) cpelladll (3 Alaladl 53,31 315] ¢ JLalll 2l é-L@JI1
.35-34 PP (Bl o (ile=S" JLl LJJ");-&) 12

26



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

1o of ol s oy Wil oz g A5 ol Y1 of oyl Ladll a1 oyl il IS 2.3

o U OUgsdl fod (IS al) bl Szl (JU1 (g5lS8 s o)) L2l 2SS aany (lodd

Sl 5 btz of 3L 3 GSS Sl
T LSl a8 o el L

B IO sl 28 Aalanel) gzl Ladn @) 2oLl Slbsial) Bl ISS aiasy 1 Ol LIS e
Olezd)

Ol 18 e sl g Coall gl mbian dbg M S (3 e 5 1 ool el ks IS @

Sstome PUAE) Bt T8l kot ) g (6ol b o 24U IS 2 5 0 oblgell 59S5Ks IS @
il (3 g sy o el

Gl s sl U e ssBild Ol Jons S 5 ) 8 a5 B 3 s § dlendl @
REFRINT

DAl USCEN (3 835t IS plgl oy (Ko sllae] LS G Lo SN o

215 2002 cagyasSay cimald) iSO 3541 3)5) (s S Ao Ligen !

35u’ (@il - ‘Mdbi‘ LJJ)}{-&) 12

27



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

83921 LSS &\};i 25 (08) o, S

339 JISS gls

l

l
l

l

!

Jdl) IS

!

BB LSS

 S—

Jedl S
ey

Aale ol e BSUas) 3 Ual) slael et yeaad!
e gD

Bl dadsdl Al 1 Sl Clad)

IV e Bl Slall e sl LA Ly (3 Balidl) Coeroly ol O e 53N ssdall (3 lead) W RV RV

el e LgzeST ) FEN

Adaadl) dadsdl pggda 1 JoV) ¢ 4!

A Bkl e Ol oY) (39 Galdll ey Gudl) i U Blan g o3l s (3

Al g_ﬁiﬁ : ‘ﬂji

B el o Lol s Gl OF V) Gasdl) Gy Sy 3l 55W) J1 2 dmasial) ol gl) dlese il

tk WS B Jo Lyl e o Jan Oge s ¢ 2Ll Bld e S5

28



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

a2 o) il a0 i) Sl [STad 395 ol Gl Budll 2ny @

.2:‘»4;\) alalally BaBYL jygod) A dwge of aon " al Bl fgy Gy @

Iyl GlSGL g oloadl oz e 0p) of Ll of Ciniall ¢ bl ¢ il 4 bz OG" oL Gl Gmy @
IERRRNE TN SUERE PRI IE

44.3;9}’{5\5 \4&\):1 s\ ) wld o Ao Sledstg S I\ <O 9 ¢ JlsY

% el Moy pgilall (5231 oy alalally LBY) By 58 o ol 2" &l Gl Gy 3 @
o] ol s Uty Crad) Ognt pdll gl i b &S wbazey U O T e Bl CGm @
6&5}‘ C (»A: d)gg—wﬁ @UJJJ ¢ (’\Aw\ JA‘.A (_5J>-T C)LAJ&'-) ('.@.%LWJJ
P AUST SrY) Cy es o8 L) Ol ) @i S e
D) QLA‘Y‘j (\;Ja.“ J:‘.a 42 Ogenly Q.g.U\ Ooeall lajlinsey wlads P A gemms (c;..)ﬁ;,, o Apadst dwnge op Sl

b il desll G T Blie Sl
Dk b ety aailas e dssest oDl \ybﬁdw‘@-emgﬁyouaﬂf»wywu)

b AL i SN sl SV e s e Guadll o

Al aflasy 3.8 b Lo IS e dll Rlas) e deget e Lilly (S )l G 2

oo AR Al el (04 saadl pslasVl Glolall JlesW) 55l A2l duls—lge S Lo, Sstmey B3 Oleddl 8350 vl (Salett P cadmgy !
228
23 22008 coles c0s2ipng 09,55 B 1> ((BoLdl §)1s] & Gl delin ety o) ZELAN §15Y) Al il e

452 < 2008 (ol ¢ aydly il ad s 1 beadanilly aobod) SLall 3)15] (59 gin .\5:3

19 o 2014 le ¢ gislly 2l 05pnsS 1 (b citadl oY okl oy, ke 0Ly,

5 oo 1999 cayusayt ¢ adly iellal) Ll syl Jis 1 cimlod) 5, 80ly Golidll 313) ¢ oSl oy =

1552 2005 c0tes capslly 2l Bl ss Jbom alsr mgio—taasd) St Gised & Slabs il el s 0
37 42 2007 cayasaV) cujsly o2l gl oysm Rmmngac(l3] slate YEL §)13] ¢3mal sy

29



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

Slagdly g8 daasll (62 V) wlbladly wlaad) blas o)l Eom alalSae apaliasdl 50>y Gusdl) g .3

el 53U Ol slalally (5ol Slods s el o Leidd L] Bslidll o and 8t ot Sla 0] .4

s

Batal &\};T A

sVl odn 0 o b Ly Ll Slgill 3 e o Calgn sy T U Al e Ciled Gl JISCsTy elsif o)

i s L Slall s By Balidll sl (S 1 @B ged) e B3Ld) Cinas 1

Cols Bl Bsedly Jodd) ST e 23 ag Ol ls w5 Bolidll eda OF (T 1 Ouedl STpe B3l
Leie sde 05 gl el Baldll Jo 3,8 25 jalnn ¥ Lgh$ s 050y o) Sl Bolidl) (p Lgam
6Ty ) el Aa 2Ll Led Aoy ¢ Aniiye Lnyland Ao gl BLadiz Balidl) e £ 5l ag 13,2 3000
Al by 6l

e Bl 2} chiad SIS e S 0B ¢ Ol s LY A gl L gl Bl Lo
daisis A el e 0S8 o« OAl e

Al JLdly oYl ool o ol agdall oLl rele 28 Galdll e padl s ok 1 Slrodl B30 2
plomially bl I clp W Gt 8521 Rzat B3l oy

(AN Ll el gn Wilas] a2 il Lelotls ol el e Gl w5 Galdl) adg - lylaall Bald s
Bl eV s 350N 2T e b e s Wb BB Oglaias ) B L) SN (g 3lns

gl Bl LI o 10S) B $y9 S G bt Balidl) e 50l s w1 (gall) yeddl B2LD

Bl ISV a3 s ) Shledl ) e

90 oo 2017 3 3...:]@..\..3 3 &U}U LHJT ¢ 1.]9 ¢ @J..Aﬂ' Sladd Gegend LJKWﬁ Ja.ja.ml

30



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

e Sy 5 ALl s s Bl iy S BBY) e G B3L)) Cinad .2

—n

055 ((Ole By Bhgb 31l V5 LY o ¢ 1S Slioy JSKa ol gl e 1 AS) LBY1 Gl
s Laylan]
s plise aguud) o Vo g5 ot ¢ a5 5l N (ol ) Baldl) o 0 AB RN LBYI Gold .o
eVl oaladl) faall Sanng Lod) Josd) Senn oo Bl slgml 5t 455 68 Bims Belidc 33902
Al Jorf n bty bl T g
% LS el s o bl o RS o 0 B s 3
Ay s LSl g oledd Gl s s Aol A olides
Ol ¢ Ogilen tlgalial ag Bty 3720 A0l 05T Ll s Bogaz e Bl 2y 1 SIS Oliae L
AW STl e Lagdg
1550 6l o o plladlly 1S o A LSl 065 gl oladll el ay - Jakosedd) plbadl) lies 2
(L2 Oleg 1 Bsliall sdn eeiSy Agl) Slo 055 lill o o5l Uia udy 1 &S Slias .3
A e IS mgzie 0S5y Wgll aSUL JolSIL a2 ke Bsldl) o JgW gl —

il Bslidg A2l 1 e Wgll Samn o e Sl danls L) o Slis a0 W gl —

5@@&35.&}-}.&&\6)&J&M&\j)ﬁu\@&‘wwdﬂg\@jaﬁu%W\Qw 2
) e das
D L LS 5l o Galdll e Sy ) o o B s 4

gy A ISy (et i) 05Sg 39d) |l Ol ol il sy - Budget—inn i

185 22013 ¢ oles ¢ 2ellally myslly ol 8l i1l c@lally 2ol Aol o) Jaidlly bl gl ¢ ool #58 91;:1
39 2 ¢ 2009 ¢ ayaayi il g aellall L sl ls (1 ¢ gl pladll oliis 815 ¢ il e ﬁgtﬁlzz

39 o« 2015 ¢ ayasayl ¢ el L byl s b ¢ 2l sY) tosle ¢ Oyl 5 ol anls

31



:Jjgﬂ\ J.‘aﬁj\

SuP Loy g &3ud) Cbusd) 834 Js  corldadl HbYI

a3 38 40 5oy B8 60 05 5 et ey Y Cinadl ey - Motor—inn .

gt st D I faang psd 4 e & Y Sl ol (et 1isy : Conventional Hotel .

Ay 22 10 5355 B2 90 oy 1L ol

Al gl s oty p0# D e anadl lis J2 ¥ : Super Luxury

05y s sgomgll ailail) laé ol wllad sl 085 OF Ly Byl LU (3 4>y - Commercial .

App 2 50 5 aeyy 22 50 O gy (et 5 Rt
S ol 2y 22 90 05 (252 554 53) oy Bled) Slamzll (3 £ 41 Vi uy, - Resort

gy 8

: 13) LaS™ Baldll o o) 1 L S 1 el (S s o B3N Lzt D

3 Pl g alakall Sl g Bosdll Golidl) e 3 seb sl s ey sl 1 ABI I Bt

RURCH)

Bl laadly dalsedll Sl 2dly sl aslio 3 jlaeV) Wby sl ey sl @ deseiadl @aldll .

ALY gng Byl o ¢ Bl 23 Y55 (200-50) (e ad SR el ol g de g
oAl I st 05Ky ATy o ¢ e Jlenly Aol B8 aily (sllyr 2 lemd) Bl

8 Aol Ol alabll wleds e g5 ¥ Balidll ol wlanag

g:,:;J\WJ}MW‘FTJ&JJB)J\%}JJJM\M& a?)ﬂ\wébw\u.:.@' .6

2 AU sy 53pk) o e el ey BB e

s ¢ AL B SLd) o puB g ¢ A LaBong Lensbinsg Lpom 1S oo Sland ! domyull

LBLd) odn pellan Ladis gl eab Yl B39y Ao e Lodls 1S

A

24 22008 ¢ ol cuisd 5 sl wll s ¢ 1 ¢ aguall ol 515 o) rW?1

A9 2 20171 Ol qaysdl 5 2l 15 T D oealing 83 Bolidd) ielis (ghodl e 3o i Ao ol 2

32



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

eVl Gl plady bl o e Sliolys Bl n g o) Wi e g1 Jo¥1 dmpll B33 o
el @ B lanly JolSe iy adadl) Slaad) Lail i Galidl) o g W ¢ 1L by el
kel BoLal) a1 ) iy ud Sy laad
9 2LVl ) plaly bl Com e 8302 Slavsles Balidll e g gl e el dnyl) Bold 2
B3l Leadis gl Lol o B> 1 2348 Slodss oy 50N B3l o ol Wi jtmy ¢ Sl all
ey doY) a,
SPCERUNE WA NPT [ o NP OV U [ SO RCAVIC VgV e CIE € SRUNTEE S
83902 Bladst g izt Wylaosl 5 baslgne Lgd adtill ladd) (gt
::;e L 1 psmdl side o B3l sy 1 pgnd) 3U8 o B3Wd) s 7
g 5 o ool B el Alas Slots w5 o Bolidll ¢l BT ag 1 pgam Aemer N3 B2
LBt
B3l oo BT LBlods syt 055 JUH e S5 Lol AalSCan ot a5 2 1 g gl 13 Bl .
5 R
B3l (3 535ml) ALY latd) Led 31 Vs psd ) V1 I3 Bl e BT g 1 agew B 13 B3 ¢
055 quly et
Balall GLULI plisizal (3 ¢ s Alin OF LoS"SBY) (Sgte [ SUEY 15 Bnd 3ol 8y ¢ ez I B3L3 3
ol oyeus
Ljlany Leb 2 sy Bl (goms 4] 2l SISy wlsdll Ble (3 Bol g 1 Bmlg doos N3 3210 .2

b 2aall

124 2 2016 olas crysdl 5 2l w1 s 1 (Ll LI 3 gy ol o) lomglinl (@K e e RUS

33



SuP Loy g &3ud) Cbusd) 834 Js  corldadl HbYI

:ﬁ\ iy Oladsd) 895 G B30
Syt GhUL Ly (3 06K Lgndses asliall of alndl 3541 Lo oo ) dend 05555 1 (gylond) Bkl
ol LS il ol @i o iadl Longd oS e 3ol s dazad ¢ 2 B s e o AL

Fo oty Sl L Wiy ¢ Aol oS il L

& agye iy e ) Dl e Ao et S drgg dlaidll Bl e dssazt 0 05K : Akgalall AeBYI LD

b Sl V3 elp) g8 G3Ldl e g ol s eLti] e (ol ¢ sl L) lis 8

Bl Loz V1 BBl Galdll ol fay ¢ 3aliel) SVLo U domgy s B B3l o ¢ §pelial) BoL2
Blsl oo Osiill 4z Lo IS pdgn Bl poiy 31 Led o5 @) loddhl g gy ¢ A1 ALa)l oMb,
Syl Bl Dledd) e Wagdy G g collany oDy

o bamas 23l Galdl) e g ol Mg ¢ BB 2wl Ly 2l s j3lsn Spmo bl 89 1 QL) g

gt ol (39 Al e Jl gl (3 bl OLsl) sl ST b o

ol 3 Jly dalaie ol Gas ols LT 0585 Wy a D) SLYY e ) o & oy ANl Galdh

N OV 3 Baadll St 00 O Blela i slias bl Gudl) Jgm gz O pilzy ¢ 2e
=AY

Ol (3 of by OullL Bsldll ods o herll Goldll e Bl sda il Y 1 Al M) Oded) Bl
S 69f Aol Bl ey ¢ ) e L5 81 B ool e O AL T sl Blsd JLA

ca AW Ao ) 3l (UL Akl oS e A gas

Lo sltely aediy mfldl pss Ling ¢ 32 e 03 e 055 L Uy Sl 3 s 1 SO B3

:Jjgﬂ\ J..aﬁj\
aai .8

A

109-108-107 o 2 2015 ot caslly L2l sl 1> ¢« Tl ¢ a8l Sl g 651 3:US7 o5 Sl (0927 5 ¢ O Les:!

34



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

Sl B LG sy ¢ &) 098 D s Ol ST (3 Camy Gl o g5l g Shiged)
28 VR G n S s T3S o 05 Spnnall 52 SN e £ Sling ¢ (S O Gl

B A gy ¢ 6

Jeise el e dpdall egles alezaVl lda el i ¢ Geed) 2 (3 Clelally i L) ploaly wlod) ¢ o> 1
DOl oal e g LBIS a3 Read) s ] LY jad adadll Sladl Ly
Galey Loy el o el o ) WU o 2lsY degaz 2 2 OF o ol 250V Ran Cie @
1,
IS Bigme Slagn Loy ol Ay sl 2S5 clal o 3)Le” a 2aad) OF " (GIONFO0S) Joiey @
2 dedst L Lgwds juas ji lead ey ple

3OSy 2T b Ul b iy dmine o bLas" BT Je waadl e aw Kotler & Armstrong Ui e

.3“of<i YVl g iy 055 0 Aand) e ¢ 2 & e (S Yy raede pE ol

F i) I ol Sy o @Bl de gl Aedie e Bt Slslaly A OLSHe BT e el G @
3 o Jelidl aladll Slbladl I3 e 3l el o T 20ad1 1501994 gy s 30y @
Oz3lly

’ D) Olrlas! elidl Cus 55l als 1 lblad) g b e

et ST ot O Gagladl e dydal) U s 230400 Basdh) e o) i 1s™ L) Calit Vs

T4 2 2015 ol asthally misdly 2l sl s (1L gl gpmdl) 2edall Joo Y1 Sls (03 L~;,.u:1
T4 ol g M i 2

165 2009 0los cuislly 2l el 51 1> ciprtdl Slad) B3] BNl iy ¢ S 2

A6 52009 556 ity 2l il s b el anikly ati¥) 33} uadl yf et
6150 2007 coles apsdl 2l Bl Bnnge il el 839 Blge (Ol a5

35



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

¢ Byl Slorlg Sl Pl By hadie [Siy Lesdis (S8 gy 2ol e das) o Al oLl @
ASW o ey Y Radd) gl ey 5T e wo o35 O 8,00l o
el Sladt Bolgmaly ehs tie gy 1)) Ggpiall o5 I JLes) o ogaz s BB L @
.bw 3 i) I asaesll
Gngb (3 050 MV ple iy Cagpadl 25U e 0Lakiz Y 230040 Bedibly esel] 28 L) Caylasdl e Lo

(sl (s Lol dagby Lo
P el e Adual) dadsl) S ) Gy elas) S adad) dasl) 2L Slipadl S g
Gty AL pLa] g Lapky BBYL Ly gl Ganial) () et oo &) Slleally a1 el a8l 2and) O
. HLF)
gdlaly L3udll dadsdl ailas - W1 g )
LAl adsdl ailas Yl
sda OV cpall alall of Gl (3 WUl of oSl e csiall Lalos Gz o ¢ Rugels i adadl) 2and 0f 1
2 0Bl 50l STal 3 plelal) B o e 055 Ly oo
pay a5 3l lodd) lligh ¢ S5 e sl U] s salSU pggie s 3500 1972 3 Wilson #3134
ol laas" Ve ool Blas dad  Jons gl coladdl Slag Camlilly ladly o8N @lodsr 2o AlelSK) dpos sall
o el s 3 ly Goladly oo

S B gadl) (3 OBV 0day ¢ W) V29 B Sleds Ja egale (3L ¢ B pd5 e fons ) leadl Slay

M i 3 el ¢ Y

A82 5 201600 (adly 2l aalal i3 (b cagaad) taadly ol 5351 3] (38 Ly ghlanan !

26 22010 Olas qaply mdll aall s AL i Ldly 230l 35y (bl @S0 de 2

36



SuP Loy g &3ud) Cbusd) 834 Js  corldadl HbYI

:Jjgﬂ\ J.‘aﬁj\

dpms godod) oy Ciind ez ge: (04 o3y Jgur

@.‘.J\ Sl

@.’.d\ Sl

3.,»}0.1.0.‘\ 3’,):

¢ asi STl Gl o) o385 ¢ Casuil

¢ idly JEN ot ¢ olad

Al sl

coYlas¥) aelal gLty Y1 -

Slecrl) o) s

.g\.w:f\f\j

JSCay sl sy Crass & olead —

”wuj Jels”

o) ekl ¢ el Sl —

W| E.gbaj\

¢ Blaall seie ¢ el -
¢ OUMeYly dwdid) oLz

AVl Slgeal) ety

el Blall das Joxs gl lead) -
EWPNIY

Sloddhl ¢ IV adl ¢ Bl e —

Z\gj}\ ol angjJ\

(&J\;y\%cw\ﬁw—

Jedl ¢ olesgldl

dwgode Bdle Wlnie 3o gl lead) —

23 P 2008 oles c@)}ﬂ\j J,JMM J;‘\j IS AL (olud) g UM\ ol L}Ub . )-\-4-0-“

CLes® dsm sl sl g 15 el oy LU Ay Dl ey ¢ (Radsd) Jamd 1Sl aus) dneididl 2

3 LS ol Lo it B B Aaddh) o) OB ¢ S Lpadin Ogpl) B e o) fuad Ulml ) s (o

L Mgty 5 ¢ g pl b e U ¢ llgzady plip g Aol LSSlgal o3y ek

U&I%M\UAM&JQ)cé&\wﬂwuwésygwdwwywéwb)c(\;.ﬂ\

P el Jadly Lt 13 ol e 05 U 5 (Osly sy Joled) b e

57 I J95y elas Sladdh lams O 5 8pad Sl Wb Slatd) oa ditall daied) O polal) ¢ (AN il dep 4

es o i) g e meg 3rgl) ) 5L plusals Lg/;—\u\)«.eL;L@.J&J}‘aJ—\ ikl Je Cnay dias

24 2 2008 coles caysdly L2l fly i3 Abioboadd) g el ol e z

37

.27y,¢ ™ s B3| By ajl.w\ EW- :2




S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

O Lgaldsszal 093 8ylondl §p3lasy 353 ol e oSy ¢ dpme 378 IS Lo OG ) bs JUasV) 8l plasnl
Dl Y 5 g psl 5Ll Al St g1 L ey STy T (T U gla Y ekl
b L ) Sl 0¥ Sy ¢ k) 2V g ahd) 2V oy s el Bho 12 2SI Jlas) Of: 2SI L5
o Jlenza¥I G 0585 wisl ¢ (Bl (3 dade ol G ¢ 3,8 o et OF 093 ipme 3740 Radd) ez,
Pl Ol o o Sl Gkl o W (3 Lty ¢ s L)
Sl el GBI any SOSEe r wole Ly el ailant el g QU1 skl

g by Cledsdl ailas o8 sl (SLaalt jan g 1 (05) @3y Jouond)

odlaadl G b jany Oladl jany Sl
gl e SR coles pdel Lsro — 3,,.-»}0.\»5\ puks

sl G gale BLS| 8315 — | & sl paie e 8087508 seory —
gl sl alsn) - g il

o o deS Tt oy sl — | Geddl A gdly ) dpad e -
RN gkl 530S mdl sl —

gidl ahat — Al Slead) el & pmo—

Gedd) Ol pgd -

S Slegast 3 el (lui — o) pdie Uy — !
3 gy Jorll A e -
Sl b tadal ot — Sl Blss d3902 —

s S Cpbsn oa ST sde s — adie g2 oo e mlall doas — bl adey Syl
bl gy jletl Je o ) - NS
B 3 Gpatn Adla by — sl o ST dpns -

44 P 4201] Olas L@J}l‘b J,.:«U ;_5'“'\"’“ JWY\ P 4]‘19 coladst Brgend nééyw B ACGJ L}Jy’ L_SL; 11
30 B c&\.w t&-}» ‘)}A.,'A“ Ll L}Lﬁ 12

38



:inﬂ‘ M\

SuP Loy g &3ud) Cbusd) 834 Js  corldadl HbYI

glasd) 6 sl T - Lt Sy - sdlly Jig !
2w 38155 LAY Sendl Wgltl — Al 3 s ST -
AU A 3 ) ey bl
(D) pllas alaszily UL
Jor aSl ps ot e S | el phsanl; Sllgieed) oy - ASAl
() el ) eSSl g5 S

31 2 2008 Gles cujsdl 5 el oy Jls (A (boadl 3sed ¢ gpaial) Ll 3la 1 azed!

AW e (3 adudl) dead) ailas sl (6 e b IV e

Aduadl) ekl ailas g (09) o3, Jsed

K -

Ldudll dedsd) jailas

T

ALl ksl e slazeWL 2l slas) o 0 jdeaad)

39



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

L3 dedsd) Ol ¢ WG
L O g ol el Bl 3,8 a T adl med) SS

SA Jre Skt ¢ Ll jenidly LA B Gl o) 3 leddhl e S pales 0 Ot Ay e 1
] Ll Je 5l pE Siear U oty AlSTIGE ) Bedd 3smmg g Laliboinal (S 5l

3 oY shele sgemg ¢ BB BsloYl e VL sl ) s s Saiadll Slaad) sgmmg 1 Ogrt el Olews .2
AR e & Rl S e B3a) oy ¢ 1A cUib| ey Adall (g lslall S0y ¢ B3l

¢l by e ¢ fas Bdgiee Blsl e Wb JLeslI s OF (S 8508 Sleddl jden 1 Ot b 3
dl g Bagdl olosastl odeh (SlebaV) 5 SLEN jpad 09l pdlly ¢ Jlall clad] 3l gl il

S STUL Oad S aobs taps lege5 S8 3 bl v Slatdl e Al
Budl Sl plgl: W ¢
2:@‘&\ Flall (3 ST gl 230 adudl) aessilly

GAlly a3l AT N el st o Lapdy Ol ikl B30 Basd) age iy ¢ sl Sleds 1
Al Bile e 40 Ul 2aad odin o Gl 3y < bapdy 2Ll

¢ Lapy snally WaVly Ll (alllS sl ol pll o ddall Jo Gaidll got il plabd)l Sl 2
et DS e 29 e JSCi5s

Sl 38 laadly Shldl jm b Sl S ¢ Bslidll Leadss gl Baeld) Slods ag: AdLoY) Sleusd! L3

(U Slad e Lapdy o3y bl JleW) Jlny Sledss ¢ mlldl Slads ¢ Bl ool

102-101 5 2 2007 o0 2l gl jhs Ll s imlodly Bliall (3 Rodd) 539 3)3) oudln) Ao o aptl €Ol S 365 ¢ Lo 1SS sl A

229 B c&.gl.w lag?al ‘L_;)L:é (sLA! CAgd-gy _335 12

40



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

NAgld 148 9 Aduadll Sladsd) 83 sl 1 SN Cllad)
A3l Sleusdl 835 asede 1JgY! ¢ A
Dl ST aSAl etk S35 Laylas 3ae 039 il

ot R U mnas ) Al Ly atladly Sliall e degez” BT e 2300 Sladdk 3302 1aiy @
IV pn SIS g ¢ easlanly o al) Gt Colin jmany Febinly UL U CIan 2l e 3,06 055
ol

1”

Ve aeed) Bho 3id g Wedd) i A

o el Bk et ¢ gl Sliolsll pll il e Bl el dgery e 30l Sl S3gm e @

b 0 L sli) By S aBlen 8 Rl el Gy s Lk ¢ B0 I gy 8 e BT L]
2 Sl o Bl
L3l Slausd! 834 Sl S g
3:931 Lad oy AL Olllaze woal oy Raad) Us 5d sl Bae b e 0 ple Sy Readh B39 ol )

o 3 wluhdl Ll @y ST LS wleud glad 3 sVl U gl sl r”’f ot s dey s dslesst L]
Ol st Lkie gl Rodill Sladd) B39 0l (3 Lt Ll e a3 23000 ngl) 3 8)y 2p5Leze)
81 ) Clad) B vy gllell w3l 3 @ A jed O Gudll ) e ey Bau2 Clislss Bu 3 w8

IS ol gt 095 Baidll 315 e Lede

2560 2009 GaSSe quuislly 2all 3kt 55 s (olath) Gl (5 205 1!
.230 P il & e s <~w (4> dL_J : 22
212211 o o el pompe cdaad) Sladihly Aalal 835k 3131 (S gy ilanan 2

41



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

VI Bl e 3 doW) )l (gl ) ot 8l Slesll OF a0 ) e 1 dgodal) Calgdt 2

slally ¢ B 1 I sl SMgand 39wy 5 LmgdgS) e Ble Boys 3 Asde il 35 a LY IS e

Lzl 4y plezaWU wapnsy 1gs e of 335 095 w31 ISCo0 (S Redss (3 sliwzaVly 2801 ¢ ezl 3
b ol

B! 2l 3y ) Aaddl pie (sl Ladsr e Y el iSO ol - bl gally 31 4

U3y Aalall pemy Calallly plim V) g BB Sl tl) (3 Boddh) i oz (sT: A2bY) o doloadl .5
P Ly S

055 0 ot (o ol 1 Wt ol O Lo 8 330l ol gl ¢ oiel] Lol il dws : Adlieaadl .6
- AU e Lebelay Ladslss o Bbs e

Gl 3 sl (B By U LYY g 2L s e 5l Oy LT

Oy bl 350 3 ey oy 38uidl) B sl a3 ot O ¢ EBUd)l o) o J gl 2581 .8
e Jyad! 3 Bgno dln 050 Y 0f 0l 4y (s

b s Al ey ¢ Slglally 5L g sy aadl s 3445 plaza¥) A0l Slasl) 0 o - Jlai¥) 9
A b Je gl Gl

L s S gl Sl Bang vgh o ol 281 Slnll e a1 Ol B ey 0. 10

A Sledadl (B Bagend) wlde 1 EIW ¢ AN

AL s o Gl oo plde a8 535 Borys OB ¢ Loges Sl o g3 WLzl B3 Sl O]
339 W2y a5l B33l a o G ¢ 1990 & "Gronroos " s ais ikl k) ae il 83041 Bylhe e daiey

. tunctionl quality il 55,415 technical quality 2.4

213 o ™ el 3.:5.‘\.'.3\ NN 3 FARA SA}JJ 513} L‘;}\fa.wﬁ L{z]a..m :1

42



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

& Ryl 8351 OF G Jo ¢ LeeldY &) Aol A UL ety S Ol asd o b g Gl 339 U

Jdadd (:..Uu“ (P 2 éj‘ E\.Zijia_ﬂ 0345 Ao yd

OF ot LSTa35d) 5 g wigdll 330 : L2y Lt negs o0 1993 ¢ Building s as aadgil) 83540 e o U
OF e e 28 2561 0B ¢ ) 25 Ggd Ol e o Ialazel st (gsed ol 35l LY) 88 1 oo 2o 0SS

b e g s e 3 0SS

Olage o Ll Jo Lol aedanal aulys ae 1992 3 Parsuraman &Bery &paras _al= 2,
Bhaakl SOLUL e lazsly Oldlly Gaally v Boddd S35k ulde modd Aol 3 2S00V Sl SLYS 3 Reid) g
o sl U g Bl B3 il (3 pdsind el sl i 1 Losdl (ST ¢ Olangll ods U1 e Aoz a
e Servqual el ade GlbT ale e S5 (3 sl Fy dlball el ¢ aaed) BloN) ¢ RslezeV) ¢ Reddh) g
S 339 (gnn 8 B LT ¢ RaBgill B30l e Lo o) Badd) o Ol Jgam 18 L0V1 ¢ ofn ol plisina
o Ol Loy o> o 2S5 Sa oy daball So 0l &)lae SIS dmy on o ¢ Bl e Ol Jga> i Lol o g
sLadll ) ol Leadis Ol Jo ()90l o g A5 35y Aadgill 0 Lo Aol Syl 2y (ol ¢ 2aiM) Zasd

Lele

@ Vsl 5 leged ST e servqual_ ie of (@aps model il 7358 ool lall 1is Lz o Lo atey

ol 535 3 Il (3 Bt D] in o ¢ A L) e 3 daisll 3S5ll 535k S

34 ST Lol of wladss o 38155 OF ot Ol LSt ) Badil) loadhl 8350 OF i) Wil g ey
W el g el Caling ol goll G I UsloV) otk 301 (3 s 8 ol Lo (5508 wu‘m
@ A Blill Sl B39 b of e sl s () ool Ul Sl S35 O LS L 2l 12 250 Sl ) L

. ZJi}ww S e b Vs sl 8ty it & g S Loy s ] S PR WA AP

72—71U4 ™ e (sl wlaad g LQKWﬁ g;ﬂa_m :1

72 B L;qL.-Jl ca-}U J*‘“ :2

43



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

Ol Lo gomaldall byl S Coundl

ey VL OsSG Y e g ¢ cphesdtl il e oS s pST Cldomg W UL BLas W1 ) e gl L

aley S5 LU 5 (Bl me g8l gl Badl ol Sl

D Og Loy dabs 1 Jol1 el
opf Jo o ) aatlias oal 5 Ol Loy pagie J) Al s (3 3 oz
aailaz 5 Opl Loy psgde © Jo¥ ¢ 40
Opill Loy pggda 1 Yl
Dl Sl Bne g aslsl il g Ol sae e Sl Vol (g walax 5 05l Loy pogie 1) Gl U5
sl
e dak s Oplaggde
oo & aslall Slaad g ald) e ot o dias U1 5 by ol gkl psiay U asesll 3 a0l @
P
T s gl e Yool e Jpadl s sl e ke S (s ) passl IS 2 Ol @
Wl 3 edn g e a3 Rd) a o ) I 2t ) el el of QU el &l e Gm 00 @
Sl s s e 5
AU G s slae) S b cdd ) Caladl I3 g
Aake gl teas o Jgad ol e B gl o ol g gial) Jasesdl A3 sa 0l
fe ey D) A it S

LY SIEY Jandl v mn Oshalan cpddl L3Y) g il i 3 ool U n ¢ ks ) U D>

161 5 2008 coles ol 5 2l aadall 28all 59831 515 ¢ Thcodall 2k 8151 ¢ jgrate oS35 sy
1090 20140be i 5 2 058 Y1 L Lalledl 55t 3131 (pzs g Arls”
6] u&né{\—» laZal) cfs:}z- Al ‘1‘,}5;;3

7342 2009 Oles (sl 5 2l slio s b ¢ (gl Bmn 3151 ) B,all )31 ¢ gLkt Bl (IUal) Ol 3 oSl A

44



SuP Loy g &3ud) Cbusd) 834 Js  corldadl HbYI

:Jjgﬂ\ J.‘aﬁj\

Lete 23l Sl il Al Lo ) otd gl daled) e Oshalany ) oty ¢ B! U >

AWl e o ol Ol aladl amgl o QU gk

@)\;’J\j gsl’.\"\‘“ Oyv'J\ o e 47.5i ) (06) Pj) JJA;_J\

el O G o wlad) ol
il Ales 2T Bl a5 Y dken) o eyl
il e of bl i sl
RENTEES N ke 3l laslshly oUW Bl pMan) slaza)
ekl = gl UV 23y e 2 pus ol s
Ogll eVg9 Lo, Leldl Lo, ey

7409‘ 20094 Oles c@)}d\j /;M.U o Hls cdyj\ :éju Sj\bil'&fefd\ Ej\bl cé\.&;‘r\ Sjgi cg_,JLb d\:—;é Sle )J«.d.oj\

g Jolad! BdSy L elpl: 1

prn Bl B b g Rasil (Bl 3y e S e DU Sze I glal Sk

53 g ald 5 olsV g slaoV) (3 ady 9 eV 357 5 Al g bl Lin Opll Vs Ciay 50 (ohdl Ot 1

Lo ) Al s ) sllas] 5 ol B 3 sl e

rane Jalad) @b

LA e @508 ae U1 (o35 N Ol Ul o) Wl g jall —

) 3% b ) o) Gple —

‘\.&}1 gJJ\ ol.éy\-’ LJJx.:.U u.)ajl\ ont N ol —

cady bl wl) Y e —

Aol doiy b e o (gshat ) dnedl U BLOYL aad) ie 5 SLall Ol s Caan USaadl O .2

45

.75 B (@il e cé\.‘é&\ Sﬁ.ﬂT ‘g,JLH\ O\:—) Se :1



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

Lons s s o2 By Bygnay Liatl ity

rane Jalad) @b
i pdey S5 ade sy @) Gl B —
Jsiyg S Lo N
i ey S8 L Ay ane I 2SS —

Sl gbo pon il ods o Opill 5 V) e ol (3 5l 22 JL SN Jam Chan 1 B O 3
3 Sl IS, Lpans oyl Bl gk ¢ Jlom gt L s Slpmin¥ s o Ol 1o Bt (sykesy
%oty el ol bty (UL LY ks

rane Jalad) @b
cme S (L) A g o AL adelee —
Lewlie G5 O LS Cpdl) 2o p el —
s g sl r e Lo e ABlse —
a8 o pdidly DLVl e s —
Baslld) sl 056 2T Og a aladll 5 ol wilimal gl o ¢ G sdn Al pae - 3 —
PUESIVIE R WEA] Cledl oylasl  —

3 ablall 1) Bl g jeall U g ¢ Wl 2300 sjend g SoYU alls (3 09l 1ds Cinan 5 1 y9skall Ot 4
g e Eyad

rane Jolad) @b
s adalas (L8] Aol —
B O

O N B R e R NP R VI

75ué 4&.}L~ leg’s ng\.:ﬁu 5;3}? ¢ g_,JUe.“ d\:—) 9>\5:1
127 2 2010 coles Oseign 5 03,58 230 ¢(JolSae Sohow JLail Jor o) Doall dad Slan U 2

46



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

Wl g ) 3wl —
A L) 3ol s —

e skt 3 85Ul ol gl dlgle —

pay e g ¢ ahd (3 A pd g ¢ 03,48 DA BEL 8l aumy U e ol Mo Caan g1 23l O3l 5
Amtns 055 01 3T Yyl ry anlr) OV YL ¢ JW Lo IS 6l 2jlae s Y &l e o206 5 6T, e )il
Ahess Ao derly e
rane Jolad) @b
asaz weled e o 0L ojlasl  —
calie 2o Jodt b g lall O oyledt —
) ZgL,M‘yb, Al oo PV e sladll ) ST sl olesl =
908 ol G g D Bl YU ety 5 A0 3UYI a8l 5 aills Ol Ms a5 Obwadll Ot .6

r}g@,ﬂ\ o Z;J L@_:ﬁ 9 aadice Ladls oj\)b 43\.&)\ Zujw )L:.C" L)
rane Jalad) @b

e el (3 eally ol —
Mg g ) cadl) Cled B pogll Al g alSlin s Cndl 5 w2l )8 Olagil —
UV 293, 3 Sondly bl —
Gomdll ptay 5gb odip 3AF o b a3 dorg M ¢ Lgnamdl 9 sLEV) (3 pned) Al Ogy s s 1 daladt Ogt 7

Al J2 3 0SS o i Yy

128—]27 B u"&f\“" G-JA Olrs {U 11
76 o el ome ¢ g el ¢ IS O 53e

47



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

rane Joladl B,k
UL glasl g3 aslazal £ 5 SIS a5 0n O —
(2] e 4 Bl 2o Lo O e ) el e —
SUIS 5SSV aS aiblse (3 oSl g B O3 3L Jo w18 g ) 2 Ladl Caan g3 O 8
3 e U3 dmy Lo g el e izl sl g Abaddl Sleglal) 0S5
rane Jalad) @b
el SV e sdsls @l iadl gkl —
el Yl diomd) uslos ol —
LA LS Lasly slas Slagles &) 36l e L) —
M) & el pde 5 OIEVL g 5 ¢ WS U ST mery 508 SISUN S 5 c9 L ey 5 1l Siadt Ot 9
WV LN Y laslall e ol g ol e Lyl deny 5 1
rane Jalad) @b
el Sl e sdelis gl A sl —
e anddle pie g Al Ololall wills) Lo oA —
.14» pod) et Cglad (3 k) —
U 8 Semy 53,00 §ysemy 13 BN Lk sn 5 Lo g aepl) 12l al 0 e Cran g dad) O3t 110
Adlie alze 93 5 il pgley Bile O 5a g p Y
rane Joladl B b
U3 e sladlly ok Lad wiplow dglz —
bk iV i) bl —

2, Uyi g eVl alaxa¥l glasl —

]29 upadg\a C’-f n)’\:u f\.} :1
77*76& B L;JLN el ;}L‘J" Sjy\ c\,.ma ‘)L")" ;3’\512

48



SUP Loy 5 Al Ollsdl 834 Jo  comtldadl HbYI t g et

QU S 3 A T el (S

S il po g (10) o3y ISl

ghed! Ol

Sl O g3

DU Ogll

AN 0g3)

;j«:l\ [)ﬁjj\

AU It

Oluadl) Osl) (4

Jalill Qy_/‘,j\

So Ol

g:,.»L,a.S\ Qﬁ}\

.X,:.:.*.S\ Q};}S\

ALl wldaal) e Bl el slis) e 0 ydeced)

PP Oy Clgane: 2T
1:@ 9 Ospll laded 22 Olgzane BV s>
U e b Sy - Desired service &gladt dausdt .1
sdis 3ims L)y dlid slwanl Jo U 0K ) sl ¢ Adequate service 43S0 dausdl 2

(S Lyl B

3555 ¢ 2005 (oles ¢ mjsdl g paill kil Jis (1 (3al) g chajloall e

49



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

g Of Ko al Ul i gl 2ead) 52w (Predicted service g g o A deusd)

L Op L) pad

oY) b 136 ¢ gl Lia 13 e Al) Gladgs plisral day Aadseld )l oY1 Bl & e 09l Loy Loy

IS ¢ Raddl oda e Lol pde e A (3 et T als e s OB < Oyl Sladss alilie 3 dedsd) Jad)

Ll Uy dlatt & o g o) om0 LW & 352 1 06 Oyl labys U kil acd

Blmis 055 ¢ b ks ol mamll o8 B3leW all Sldy of gt gl domyldl &f Je " 0l Loy Ll Gopm

2 . s

o AU Bt b caSgaal o AL W IV e gl B e b o 1 b )" el Lo ) e IS,

2,0 53y el Ol by

& Ll Cj:.l\ ;\Jt RJ)LL« L c:.n.i Lﬂ;.\)\ JJJMJ\ (ﬂu\.c 9 J)J....J\ ()ﬁ)u & gﬂ\ )jx.\ij\ S5 AJEH Jb”jfé.éjcj
4. .

. dﬁj'_‘\ Oladg

Ghos ) 2l 6ladsd uSTT pue of AT sl e Ol s 6 g Al I asile & Jo Lol Cmy

5.3.»45: Al @4 jT 8342 dedd 4l

TV g el el by Blae e Sl B39 e oS ga (Zeith maleetaly Gy

I

C)\;L;)Sj %.LU ?A.AJJ-\) M‘j ;\JS“ UL‘-’ d,z“ U’; B L;w.m u,aL..o—b )}"':“ U’c 3)\.‘.9 Ln,ﬂjs‘ df C:.'IM E\.LLMJ\ g_,‘U”JwM u.»j

8,@\.3}:“.» EMN ) ﬁdﬂx; NP

3252008 2, aaW ¢zl znaldt 13 1L ((CRIM eSloal) e M 5150 ¢ Mal) 3350l Yacisd) g5 pmnl) el ) olinl) s 550 !

% :Emarah Gengiz, Mesure de la satisgaction du client : Doit ou pas ? Journal of science and Enginecring naval,
vol6,n°2,2010,p82.
3 Philip kotler et des autres,Marketing management, Pearson éducation, 12 édition, France, 2006, P 172.

220 22009059 ¢ o2l Gyl s (1h ol w2 8150 cs3ball gjgb piles ¢ Sl Olabis 4o Gt

238 15,2008, 2L, assdly 2l sl s, fLA1N @y amladly Bloiall (3 Gl B39 3130 ¢ g eyl e g (o e 5355 Dsr ¢ Sl Lo 2

®J. Lendrevie« J. Lévie, D. Lindon« Marketing ,7 édition, Dalloz: pairs, 2003, p911.

7:Philip Kather, Kerein lime keller, marketing management, 14 thed , pearsonrducation, now jersey,2012,p128,

123 5 2004 iy aSaVl dmaldl 11 e Wy abgall iy (3 Grgmd) 35130 i Gylbs (pmaal) gt 3 ®

50



S Loy 5 LBl Cledsd! B3gr Jg  ealiadl HbY) t g et

s2h 2 Ol —— e <Y
e e T e
Mo ol Ogf) — oL >N
G Ol 4 8 s plo) 5 jend &l QW Gl s slas] S b e &) Gl IS ag
C S Y g Gl o La
Ol Loy pailas : LU
W) ailadl Lol e
RN
e L 2
Sl L)l 3
P Sl (3 ae sl M atlad) N e Lol Bal e Ol (S

LbJJ\ BT c.‘aﬁ: (11) (,5) }g..J"' |

FNIUREYER

dadazll a5ad)

S5kl L2l e L) L)
(O g %) (gl lae (Lens)l 81,31

e 350 L Olllate e |25 35T ¢ o) Loy e WSl g ladd) 3gmr ccpldl j5 Olisgy @ gkl

¢ s Oldy et il Byl plall g el psle 5 BaLaBY) pglall AT igudll: ¢ 8 el pole 1 aa¥

114 - 2007/2006

51



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

1
3 L) s s

sV 5 agom pr feaald Bzl Sladsil) Gt g Al ¢ pomll ppaies Lin Opll Ly ezt SN L2 1
gsose ot b laeV) o badol (S g Bl 3 s 0l 838 ¢ T 2 e Beadll Sletsl] 31
A e asbgn Lo IOt o Bkl B e oS4 58 Besise g Bl Beadl B3 e oS4 0l (L))
Bodol) Zygiall bl Jam (6 ¢ 2endd) A2 VL Aol Bsle olie 34y 9,0 Lz e Lol 231 2sld) O]
Ol sl A Lo bl ) e g ¢ B eddl Basdl Jad 3> ¢ Resgale
¢ sl el apla IS n 8L psi O S ot ptin UL g Al A2 La Lo Gl V 0 el LB 2
Lo 2l s (3 Reddh) s Oty Cigrl) Dl b ¢ mBsd) Sligtms o gim 51 W) 315 Lo ) OF o 081
Sl e 6l Wy Lol g ¢ ik Raud) o2 Bl Ldldy 0 L (il Uy Legl, 0,5 of &
S Sl e 3l SV 0SS O (2 S5 e V1 0585 0T o wgbl ¢ 35S OVt g5 G p V)
A o Bl eV (St 5 B o sl St 1 bl (23l skl B e O3 Loy ns 1 (sl L2 )13
Aol el jishar o e Sl sglal don |glas 35 0T Osll el (S ) e s ¢ s
2 Con O S g Bt 8ok Ol sy Bl ¢ 8 ki g ¢ BBl B35 o B3 5 ¢ il SLosi,
e e ales M sk L
Ol Loy sl Jolpe g il - SW £ a0
W LU 3 0l Loy T s 1 Ogl Loy el ¢ Yol
Aozl 5 3L JSTall sad g el Beadl) Slead) ot Bandll Sl ) il Opll Ly de V)
Bl 5 Bl ) slad cas e 5 aadl sl Gl V0

sl DLy Sl g V)

¢ el pslet aad e W Bsles L Sl e 5 85T (BASSI Bge & Rils Rl Dl Loy e W 5 olatd B cp )l Olisss !
A16-115-114 P Pl 2007/20064 WA ;.)L:.p}a Ao dmslor ¢ Ayl \a}bdl ) g e}l.p) iyslasy) (}L’J' s dijnm:-“

52



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

LS L b e S Ol Ly 3 ) s 3 gl O

? ekl 535k e Og)l Loy g V)

el Bl ek Lo Lo Yy el o el Bl e 3081 Ll 05San Ol Loy 038 )l gl OF Y

2 g ey S e e 0l Loy ok 5 Ol Wy sl ol ¢ G

b aetd oalas) o g U e UL I LYY e 1565 O cdsndl e s ¢ iU Ol ogb
2l a1 ST a il 5 bl AUVY 5 Ol vgh dm 31 ¢ U N JL2) ekl sad G falsall 2 e

e Bpal A sl e U el i Bl Lehanty ) G 5 Bl oo ads re ¢ Bl dad) 2
Az b M e S AL e gall Ss 5 ¢ Blaied Ll

o U Loy AL ol el slail Al pld oo Lo ) Giond 350 W) stk jerened) ol .3
Ban pr Vb 3 b U Loy e lel ) etz s (Customer Satisfaction Matricesy(CSM)
NUTPRCR TR I W0\ sl et Gs

Mg g OF € 3adk) meadt flae o Lo Jolos OF Uia 18 5 (59,1 oo iU OBy 5 OVl Ao B 4
T il Bl e mog 3 waled Oppll Sldss Bpmad 1 gl ] (6T ¢ el Cugrad e ) JIs
Gt o) oo 3 g ez @) NSl 20 e (Sa @ Jl Reg Je Opadl g Lpesad 2D ST
e BULI 0 Lo,

Jo> alla>e mog 9 Ol oy Ul plaza¥l 2 ¢ e ) 522 @ pn 9 ¢ L e 801 (3 i) G Liad) 0)

SN 3 el o

iy 28 saalie el dmald) BsLas¥l pslell sk 1JSTalS sy (3 pleedd G (3 Bl Bl (el Ogl Loy Braladl) BUEN Cpy B Gyl an s
207 - 2011

22 o il gompe co3lall (g8 il (S Ol o iy 2

YLaSaoh all I sl w02, ¥1 (3 iy lond) C3jlall 5 2Vl Cylall on B5lae 2uhs Ol Gad Ogll Lo, cieddl B3gor o BVl L) (g s e ol (._a\;:3
20 22015/2014 cla ¥ 3,2l il (JasYI 3150 3 U oy e Jsnad) oLl

2009 iy uSa¥l 2asldd 1 ¢(3poladl Jlas ¥l By 3 2mdlidl Spon oo Mot ol Slles 5 Dlaall ot 3 L5 S il 3ga dlaas o e ) Sl A
. 102 -

53



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

s OF of ¢ 3aby adladl Clal) wad & g Sis 0L Landl ot 51 O slioyy ddes Blual ay .5
OB s sy OaY) Ol O 823 g daad) (S5t 3 Oll e Jig S5 o ol 2ad o Y
Chagdl) Ragdan Lelad g Wsae n 8 e Jadl) st of simall g el 0 Wos o Jag 5 Leall 23l il
U Rt sl ) b e 2iby S 5302 Slais of ol of Ol 2ile Jo ot g SUI
D i)l Ol s iy gyl dorgs Bale Wiz 4
JEV SN RS NV VR PR VUSR-S B
ol i O e ClaV) dydn Cabbsll gy OF Lo
Ll pll oy aSLel
L Oplll st peal e ESLEL 3
AU B Slaglas e Jgardl L6
YU ¢ Y aeg o dIsedl ol pilins Sk Ll e 0l a2 g U B8 dedt @B & i) O
8w alal) exa VU LN S 5 Lo Lol (sibe g Bad) @i 3 b ellias gl gl il om0l ga 0SS
DA s Rl Al s e BV (A S s Bl
$ 09l Loy ols g 3L L1
Salicg L 2
S Se s 3
&l Dbl JUZ g w00k 0 4
.1?@\;5\ sl Sk as” L5
Oat Ollane o 4aS ¢ EIW) ¢ A
AV O o) ey S5 5 U G Lo a1 89,8 (38 Bl (3 Calall SLNY s Lo ) 3034 0]

L;J\ Sledd) g Ozl (o Lo b Oganany ) SUH G 9 dg e ‘_;a.lajl\ Lol Ogaeny cpddl a5l (3 Calalad)

103 oo il ekl )g.gﬁ‘ :}«5&]@.@ “;NIU-'\A—;J-'U‘ Js 11

54



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

1:L@.:l.c Oslat

fparetl) jailast (00) G spmy sdm o 3351 e el 33V o maliy sk Metlife et o5 6
8 ofladl ol i g U Aal) ALl BN Dt s Lele Jsadd Oig@\

O iz g bolas OF (85 @ aa )l ks Ol e bl s

s Ay LG Lgnds @ 8Osl Ly OF e it apasetd) algsl) s 2

BLAYL ¢ ol g pdadl Bhes I o Slheall 5 b5V ned U1 o385 I I 5 Bl e et 3

A Sy Sl Radst (ped WD e Sa gl 2481 )

lgo b palall g Ogll Bt (3 Baelll) by @l g Y Sl 5 Ol =Y ESLes 4

Wby Sl e Ladll 5 0l me sV ke 218V B30 DDl LD

U el SN sle g U e Jladl) Ll JLasW) i e el .6

of gt Sgis low Slgndd Gl e U1 e ol Lged) b ¢ oDl 3sSTU 2L SV 334 s

Oshans Slarll ada Jia OF 5 ¢ pgele Wbl 5 Lol U Qdd ) o Lo S Jas doer Ul Sl 8 OV ¢ o
AU lleldl 8y

Al e SH on Yy 0l e SR —

deall Sllbte o2 o 5 Ol Slllate 538 £ amgdl —

At gl el eGSR e Vb ade DU 5 0gl e Feaadd SUNWI RG] e SR —

O giges
% 9 Blods (3 535 o Bl delg oM g e 25,0Y) FedEx ags e 13l

eSOyl 5 Agemy Al 1Ty Vol g
3L Olate Baddh) ol el o I3 e U1 ol dblall 1 51 s

S s pd Jedsleg L IS ) g

88-87 o 2 2008.0lus casllall 5 myjsdl 5 paall 5ot jlse L bealalad 83530 3100 3 Sl ¢ Jall e as!

. 88 oo el lePal A,Sl*h )L:..-\.S\ .A.,clz

55



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

Ost) Loy e 1 S )

(B el Lolil) ) g Bz Bk g Al I (Bl gl g U Lo, NSV JCH VW (PO
S Ly b st = S8 ¢

B AN el il 5 e Lol Bl e e Gl IV e 0l Ly ety Al oo S
L a¥ e ol Osl Ly ol 3kl (Il e o)l pszs
2 Sy sl Ll (3 gl M i (3 Bk Sl Beised A b o Lol g2 O) andl G 1 LB Dy 1 Yl
a0l 5 Lo sllaas Gy 8 ot 5 Be Bl Lz Ogpm g pdorind comnol o Sl IS0 i o
9O azii> Lo g aidd A gl o3 Lo IO s B30d) Wi Ly SISl g ldadl o a0 D e U Lo,
s oy JW S

L3l Bl 395 mog: (12) o3y IS

428 gla 4023 330 yall dadd

38 ) derd Adadl) doxa

-

_LS}MAH djo.Ilj 614}]‘ éju\«p_j\ 2\5\}- E\M\JJ) ;M‘ Lp) ‘55& C)U.X;L\ SJ}>- Olads J.:T ¢ )Dw\ de d\gjﬁ : )W\

ULJ\ "'\.«‘Kc%;j.ﬂ\ e ua.aé; (ol ol é}ﬂ\ Pl BT U S P51 J.:J ol 2 TN ijﬂ\ §Sds (CNMA

115up 42012/2011 Ol (g LaL J§J L}.\ dmalss c:\g)b.nﬂ\ (’jlaj\ 9 M\ 9 iyalasy)

el sl b ol o s @>'=.:J‘ 35S0 (CNMA—KB‘&J\ Oglal] bl Goluall 1Al dulsy Seall Loy e laad) S5 wlsaz 1 Ul we ;)ng'»:1
1167115;}‘0 oo 2012/2011 Olaeds (il f<.| té‘ Al aa:v)lzﬁh \a}l;d‘ g )l-:-“*:-“ 3 iyslasy) ()-Lkh wcéj.ﬂ‘ (g da..a;- cC)L\M}.&U ‘}).’\JV M‘

56




S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

! L razy 1 L Jl gy Blial e
SIS Jm Slheall o e Lo Jl sl 0T Slasdh ol sld) U CSe S Slashas a2 @
.szuij\ ua.:ui' oA NV MT EOUE H.A:Ma.? L}L:Sb 9 ("‘gtfj‘u 9 Vﬁl&;j o 35>.=§ FEREY &;Lﬂb 9 UJ‘\JJS\

o D DSl g Sledg gk o] Ozl 3g e oA adl L @

S gl WL
s N OVrdll S e w5 U g ¢ wld a3 Ol Sk Sluhts las S5 L S ale x8 Slald) 08
robe aSsha LS a0l e i 80,0 gl ¢ Osll U Lo pde o Lo )1 Al 4k
N Gl e Bl paidl e cSgnad) Agl) s plld) s i 3 5 0 Ol il g gl Sad Aalil 1
Akl il 658 (6T of ool 38 W ged) bl polis (ped 5 sl
By g 20Z O 5 Oy Bl w35l Cad Il o Y1 s of Vel T 0 Lol s il O OIS713
2 8Lo el 5l E53LH o e g 6§ Gl AL o e
ER BNt Ol b M bl )l e L ame ol e
0L gl 5ue O Lags o8 5 e L OF Y] b A lall odin 1 Ol Loy ol oL 1 JoW1 ARy b
sy o Wl Lt 1AL 5 Ogl) Bl Gl Lo N Oy B (3 g Bme B laze 05SG el s
QLB T3 LV Sl OV e o Ol Ly 1 (gl a1 AW Al o
colg) GL aY i 2l sl 05 Og ¢ Sladsdl jold o) s wand
a5 Blnzie oo Ol Loy sile ALl s o1l 2 F ) 578 o sl 085 5 1 Ol Loy b gy .2
o5 Ol Jlser b s elaizn V) 23l paad PO o sk s pellall o Galdl) pusnas 5 o2l Saley

LAeddl) dedsl) ddlisl) ol e ol (sde

116 UP &l e )>L2.St L QQJA :1
72,2 2002 jan cimsld) 1> (Gugad] 305 3 sl (omall s aa 2

3
.]Zou,p Lé{l‘d lag’s c_)JULh Ls Jl.gf X

57



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

293 e kot 5 Opll 93 Ioun Conn (ptT e Dl sl ams 345 sla¥I s B 3 5 1 ) Bgeall 3
V5 S ae ol e Isleze) Gugndl §1) U] b D 5 2y Redill Sleddl o bzl e U Wl
slaizaV) Ll e dmlay LY o oSl (3 anlo 10éy
W gl g hntl) n ool Jo U G (B Olnl oty Sl sl am 2585 0 pdghledl sMeall Low 4
sl s oo (3 pdsnnns ) 3Ll 5 2SI L o el Al g ¢ aliy 3 e el 5 LY ol
o
Ol Loy s g3l SW1 g A1
2::@&\ Slga¥l Pt e Lol (et Boes o5
28 STV O sloyl a2l B39 cpnd (3 e () Aol 1 e5Y1 d 0] 1 ASpal) Bagdt
el Loy ks o O sl e g o 3
JSLal adlag 05 OF B gl o (gy9,00l n ) VLY sie sl Lol e B (30 Lol ps o 2
Al O Jolay Bt iy oy Ll L)) oo OF 3,801 AL 0dd 2l
055 O (5ya il yad dmw 8l 9 Ol (o 8idy B3De 23] Lgbn JIaT 3ue dtl dkanll ods @ Ogul dmylan .3
Apesed OB oda
s 5 o o o O o e BT RIS 5 e 93 350 Ol O O 5 4
Lo G Wl 558 jem Lo aiad A ) OF 5 ¢ a0l el Os) ¥y Jlae) g2 Bl

AW el 3 0gl Loy o Slgsl el Sk

73 -72 0P P Gl -’ LM‘ RYORV 11
374;}" J»—;— LJ>«_;.- Gmalor ¢ ) ()l.s‘« ) gyl 3 &Ly ()LJ‘ :\.:lfd‘)mw 9 Ll a2 (@)las dulys t[)}g}'ﬂ Lo, _535; &) FONER] 8355 93 ¢ ol blsj 12

58



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

O3 Loy e D9 25 :(13) o S

G Liay Gpman il 50l

Op Yy O3l daglae Lol pds fubous ISyl 834200

L Slaslall e Bl AUl slde] e 0 yokazed!
UM ek B Bsgenl) - S Cllaodl
B Lo ol OF 5 plimt 5 i 2 8L b Oyt g eLogW) (8 Bt 3LV s OF el e
s e L b Ogmi
Badr g Uy Gyl Jand Ogr S0 Gadks 835 o ) Gibd) 13Ul oo B39 Siladows - Jg¥1 ¢ a0
S e e o s8] @ saelaal) gl s 2o ) U 5 daasW) Begez” BT e 50V 0ds A2y 5 L)
M s ol jlazal d) QUL 358 L0 3R (g Cny g 21
JJ Lagd L) Bt 335 il Jra g
Ceal g s S s ey ) A A IS e 0S5 g aall Lslisud L]
el Read) 3ed B sl Ladgs sl SBlgndly LM a3l ) g ol a2
v g i A g5 Je 1B g bl 1 e Bl e g Ball dag M g Lkl aal Lag bl a3
adsd) (degldl
2 AU s 2 fA e Badodl ikl 5,08 5 Slaza V) g 22N g Bz VL L3l sad) 4

edsd) b sldazeY) L5

.29\_,& L&Lﬂ c>-f L)’\M f\JJ
120 \)"&L‘-" leg’a gein 6&}@&# c,fj.& sL) 12



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

Ll S L6
Y eV Jezil e 7
Ol b alezaY By s .8
Aablall pue g oLVl e 9
Ol el pltsznl 10
Los w3y a1 11
U Lediall Leusdt g1l SW1 g A0
FONE
3oy 2o U e Bk b O dorgy g ¢ el GBS 3 B Slelrl Rl s et 1 B3y dedsd) L
el pd g dialan p WL e ad) JlE ) g ¢ Y I AL ol Rl 2 Gidlee s Sl
Blons g B g Riadsiie 9 350 5 3L g Bl e UL B e ¢ pasadl U T ogh e 5 34 1d
oA sl e
PR RR e R X EIVIPEHVEE PRE PRSI RCS I AP PRE PR SIEL S PRE AU PSR UL v T
g pb g il cesnl) U B Bl
G s Y S Gt tlil g pamdd) (S st e L) 93 BL s Readl jlE 1 gl D> 3
shsbe 9 ael g Rl WL LE asad) U e g ¢ Bdoge Bads 93 5 gubine 4l g ol 31 3 g
A dgmge 05T AL
U el B gl gadou gl 1 EIW ¢ AN
B or Cagnedl Lo aid g U e aoll) Basdt 52 B el (Se gl olslad) Ol ol gy il

D3 Jren Olskad) oda g g sl Sledd) g Al sl41 ¢l

.45\_‘,9 g_&y\.w -’ gjgg sl dge2 JAM ufJU Lo Og.U\ JLA?J
204-203 5 22015 Olesuysdl 5 2l bt i T bo(s¥) alary el 53,30 Bisfepkidd o 1 262

60



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

LAUPL alesatl By61 g oLl der ¢ Y
S Yl LIl IS e pgalazal 01 5 U olsl e I e 3L e I IS8 R ) ) 0

1:4@\ o Lztlo (S& olshdl sl o U Ak SN2 (3 Bale s gl

LVl eajlasl g Ul Atk gad)l i) slaaza) L]

S Dl agle ) abllly el e 2

Bl 3 A2 534l gy lebl 5 U e alad) 3 B 5 RalzW) 3

AL g lesl g il e il sy U oF alelid) Yl o) 4

S w Jaladly Jelid) (3 e go sl lenly Raaseid 38y il 2a L5

ALY I egmlll pde g aaadl ol Baked) e 2230 Slaslsll clae) 3 2L B L6

RNER PNV I WALV PO PRt 3 R VY- U

OB 58 falad) 3 2l gl e el of G ondl o ALl (3 aead) g ssad) SV o2 .8

k) Baddl e (3 09l e 9 Ol e Ty sl Jo 1S3
Pl Lou SuP el L g e

P b o ikl sdn 328 Ss y
ekl (3 el S B e Y el e I g2 O a1
ki) Byg el oal) e ey Beddl 0l (3 sl Slllane Bme OF 1 Ogl dads B39 Bl oldazdl HNys) 2
IO Aok 33601 Jlas VI JLST 5 3l IV sy sl Sl e sl JLas¥l ey g 39 13 Sl
SV e s
i Uy Saeludly Osall Al dorUbly 2l jpnidly Com by jgnidd 2 ST syl bl 0 gd 3
L JIgdl Ol s O 09 Oal) Beddd b 23y Jo Janll o s Y 2 Us JUJI Ol 2By 4

222221 o 2 2002 coles ¢ 2oLl 5 medl 5 o2l i 331 (1 ¢ oDl ot 5 83540 i) c3gim (BIST ian !
198*197& o ‘&L» ol X{Abu\.}\ JLA-:-L\-A O).A‘LAZZ

61



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

S g g aladll) g 2l ShLAY) o Blas Gbll 0 of: Adlasdl
3B oS3 " s bl Sl OF ol 5 U Lo 3 ais bbbl wias OF 1 bl el o
"l L (sl e
Dt s ) Jledl Sl o8 .6
e Bpa i OF (ot U LS Gny B L) OF gl Bt
e Jaladl g sz ) s GBSl O niy OF 0l 2t 1 ol ypeid] dred) O
oy i Wy ol ey feeal) ok sl st Ju T 1 Really el drlod) 2
K s 0 Cpwr il ob a5 il ) g o) 20 ) 2k s Al )
T
8 e g Gl e tegez b e G5 0 g 1Bion o) T
gl e il —
obbll (i e Jasll —
Bl pesid i b e 587N —
DA Glall IS et ) Oleghandl b Jguad) Byg,0 8
S s Ul sloY) —
eV e 23S adanll Gl L —
C Rl Jg pganSle coa Y LU Sy By —
(SIS @ il s als JLad S e s 05 janad —

2

TE s akdl gy ag Y el ses) g Sl e e U S —

199 e sl ok iS50 Oleds Q}AL 11

200f @l ta-}U s 12

62



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

al) L) oY) dondlne 5 Opil L3I : WG
35a o el a5 Ladls Aoy Rage oo Rodhl ol Al S5 cLBl ) 22N Gl 5 Ol L8 o O]
Elolpsl adlas g Blels Ollaina) Jo 30l Sload) el S o L o) 2ol OIS gl S 350 25
o 3 i b Calid 5 0dgd 353 )) e Ao gett gl Lin g ¢ Raddhl o Jpual] v gald s U an Lpds &)
Y s r Y
LG ey A slisl e 3 3 Lede slese W oS g el e 2t Sin
(3= o Ll 0t 0Ty a5 U e el 3 (3 2l Bae Al Reddhl pade gk O L1
SV O o g eedsn U b 09V ooy OF 05 ¥l CAEG ¢ s 1 i s o slezeV1 .2
&
somell) e e Lo 05G Y g VU (3 ade sloxe W) &) (3 5L i e slael e OISGY)  JS6Y1 L3
L)
e L ol gl Jam e SVl U5 s 5 30 ) Pl B e Al ol oo s S Al 4
TUE L Siab sg3ell 4l INgza V) (3 Lsliadl Lkag 5 OF e W1t oal a5 0L 5 S Lia g oo
A sl )
U930 FUH O Je uSTHI : ),
ol LU slhsl IS e g Sa)l Adlas v g ¢ 00 U1 e ¥m Loy pL) IV e ST L e
2 Opll Sall e & ¢ oSl 1l dos O )l Slsl Yl 208 5 ¢ (Gl Ol el @5 g el
.ngﬁﬁd\
oAb D r U5 g s e ST LY ams e (588 ] 05k A OF el dat Slilas lane (3 04
22 el

?qrjﬁ;}yggﬂudjﬁy A

223222 o il o cosi (BIS pias
4129‘4; (il ek aad &]&m c,fj.& sb) :2

63



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

il s Sl odn ST ol B o .2
C Sl ois e g Of 2 gl e 20 a3
AU UL At oL 18 bl ae Yol condl g alenY1sds S
DAL S 3 msly o LS eVl sl (3 Al B adl g Ugdo Y Leall (69K Lo 21 5 el plasid
Al s aalall 5o\l
oot Os) Aent) Jamy ams LI sl g Aol daddl e bndy O) e Akl odn psi 1 lgosa¥) b 1
ARV 18 Lede YL
056 OF S8 9 ¢ Ol o ol skl g alexaW) gl O 5 Ol Mo bnenns 065 OF Basd) o e 2.2
Ol Al ol g )Y
S g aaadk) 3 LE) Osl) 05 Y OV o 318 Wles e Ol lislpsl del ¥ OF deadd puze de 2.3
AL W) el e Lais Lolel un
05 ekl pie OF 9 223LL (3 p3n W8 6l aty Ol ek e g OF StV o 3)) e Bl el e 4

.a,.k;\f,u;éwwpgjwéfuq;@‘ggjws O e ¢ ale aa)
LS Reds By13) e dygllaallt plgadl 1 agt JI g 40

1 .
DL ey oty I e 865 55 S R 1) e 5Ll plell 0

:J‘MJWY‘W 1

i Jlesl

77 2 2018/01/28 1 01:06 2sLdi e https:// drive.google.com !

64



SuP Loy g &3ud) Cbusd) 834 Js  corldadl HbYI

:Jjgﬂ\ J..aﬁj\

dry pf Jlesl &

DAl iy 5 JLas¥l ol 2

COgl o U ek Bls) w pe Jlasl

B | I PR EE | — Ol s JLail L2

P Jpd) 3 e el o JLes W) r Slegast ml W el O) S cpdadl s e B

P o o) 8o s (07) 43y e

Badss §)1s) mn Ol @0 pdy JLasl

o ) Bt 31s] s s L

AL

sl
dary Jlasl (O3 o try WSS Jlizal ) (Ol me Jlail 4y )

Sl df deds — O desls Jlesl -

Slagall Sloax - Sde Sy de -

e sl e U Sl -

INTRES

done 8 Jlost (lore st SIS JLisal ) (ore b DS o )

lics) oleds —
L;)M\ ZJ-L’LA -
Sl Olads -

ol ol Al —

Bsdl bl —
et Je sl -
C”J‘ de b el —

JENFTE

77 2« 2018/01/28 sy, 01:06 aeldy Lo chttps:// drive.google.com : yiad!

65




S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

: 10%&. G ) oDl ol bt I3 e 3L B 315k Jlee V) e o
U e e SWSG Jlized ¢ JoYI A gerall @
Gowidl el Y U Redst YN s & ¢ dadst o) Ak o Jgaml] U S50 JLaiVU Ogll psh Eo
e Badst ) Ak e Jsadl (b mdE ol Sl Slall e Sleglall @B g ¢ Sl 5] e 1)
Ol ) bl Jladl g 1 Sl Ao gamadl @
Do ples dm pLdl sl a U e JLaYI sl JU e 3] psl o U5
Sl Ul Gl —
(MY Jeolis S on)ltl) OV s> fes —
g Jleel LAl S e UKD JLanal : W) deped) @
OV ¢ gglSad) Al ) B e g ) hens et ¥ Ol Y U e B0k JLasVL Ol a5k o
Ol e 555 ool b Sl sl Jles) (3 2 il wo SIS o 830301 (65K I o Lts 575 055 ¢ (&)
g Al o e e S
Garg g8 Jlasly Ll Ol amse JLiad) @ dagl JI A gamall @
ol B Slaadhl 5 Slbzll ket s (B WL B 5 Slaglall a5 Gond) ST ) cs Al e g

Cob e b ol e Onll Y Sleglas s

T8-T7 o o @ls & 2018/01/28 L 01:06 asLd Js https:// drive.google.com !

66



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

AL Clylllg U Loy G B ddudll dedsdl 83 y93: SN ol

aa )l BISG J Ghdl e 2aLd) Slelll g 0l Loy i 3 230 Bead) S35 o3 ] Bl Can ol s 3

ALl slul e 3L
PUP Loy G B ASAN Ladsdl Bgx 195 ¢ JaY) kel

B odn d4509 pe V';JM ‘5\.& ¢ Q}g}“ Loy Gl 03¢ B ij- u'pju'd\j i\\.gj}“ o Cy S5y Shorteak Sy
058z ¥ (8T 3) Lo g deddkly 8551 psgin o cndita pd lallie s8I OF Y] Osll Loy aaddhl B39 oy 35S0
.1 amlog Loyl Al s 43859 ¢ Aoy Aled 43,

o Oy ISl Slahlly gl gan iy ¢ aladl oldly CiBeeS 2ald) 5352 gpill ooy b Lo pies
Ul e i) s L))
Joli bty (B geS dadsdl B39 1 Jo¥1 ¢ a0

U 055 Cabsll g aedd) 58 apandl IVt 0 Ol 06 Cibsn 539 e Ol Loy anddhl S35 (u Bjp dorgy
G piil] Sl U ga Lo U Lol ] Ll 28Calis 81 355k 0 ¢ Blo Bl Sl e Blder ) s f L
Pizan sl lend 053l a2
s ol alas o Gl Lo (pes OB ane Joladll Buidl) (s slie ol cli$ oy ey Ol Al Sl
(@) adadl) i) cSTI30 ¢ AU antsl) Jedll Sled) sty Gl e 3L gl GBS (St s (B jdonie
)G Oladll 0gll s 0 093 ¢ Ale 3eUST 5 sy ola)l Ay pad dles alE) Sliey UiBgte O L B8 dedsl)

Gud o Slis el sl M o lals Koy Gaidll Ly 3l ok 39 Jo oS8 Of Ol i S5

34 o 2017 e 04 500103 ahe JlaeD 250V 53U A cnwghl Ol Lijg aaddl 335 U1 oy 2delid) B ¢ g sl i Ao .
139 5 2012 coles st 5 2 o1 (1o ciald SLddl s (g1 5 ¢ Jol) gt a2
1150 o ™ & Tyl g c\;‘LH\ @13

67



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

O 13 1ty Vals o Sl 0B HUH s (3 ¢ gl Leedy OF JoW) eadhl 35k o ) Reddhl B3 o add ¢ 2T
i S e LS 0SS
oSyl g Sl Ul ¢ )

I cd)wj‘.ﬂ S .L.:'.l; jT JJ&? Z‘-.“.-‘-.‘.{L} wg.l d}:j“ L.o)j FPREN| 55‘5:- o~ J}’u:—\}\ g_,._;\:- Qi QJJP-.\ Q}.b-b 529
big ¢ adg Ogll o g sl Lo By Cozy (B4l Gl (S OB ¢ 353l B35 3 e Sl Ogi-Ul sV USh,

D) e Ol a5 Ll o Bl s s 05 Lo s

Lty 2 ol B Ve psaat Lin @Bad) OB Readl e asdy Ol Jo s @ L g LW AW i
s 1) Wb Gad) s 0 418 Il Buidll e ) ey &) 3ol desems diled) aalll sl i s
Goldll et Lo fadl Jo Laf Budll o teddhl 850d anndly Ol w355 diew Uy ¢ (@l B3l 2o oo ¢ Sy

(Sl Slgn degat o 1345 G gl 2l 52 Y1 p0d )Y

Gl gl Jo diy ¢ 585 5 jpad IS8 e 050 wBgill OB (Bt p Ol andgn 05 L ga) BSW AILH 3 L

Op il ST Lo Sdudl g
e O}:j}\ L,aJ.S W}.@.ﬁ.ﬁ .‘JL@J ¢ dadd Ssjz- 9 O}J‘J’J\ L,b) 5] M\ :d)\.; L}

a2 Gl ol Je w0yl Loy

EaSl SWsly e Ol Loy
21U LU Sy ST Loy A5l el 539 gy 3B 3y OF L™

edad Bt 093 a3 sl Sk e ¢ Lo sad G Readkl e B ] szt 1

A52-151 o o ¢ il gompn DMl sty Sl o <

. 2
153 P cd;\.wca-f L&{C_“}.ﬂ el (b das

68



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

b 3 B ly ALl Skl 1) iy Lo ey ¢ BJUH STyl Jasg 83t of -2
el e i s 52 Lol O ey B3y and) or 250 Bl 0555 Lakie Bl e 0l L sy =3
o Wl gl G G 20 Ll 8y0m (3 Ol Lioyg @addhl d39m @Vl g ol ) e el O LS
el s el Seall 1SS Qg Ol Ly 8315 ] (50 o) B3
o8 oSN ) B3gd 5V ol mle Lo jlael 3 OV VI s i &yliane il ) L) am o logs

PV S (3 ) o

Ao 3399 Lo M BN gy (14 oy IS8

DTS LR — LY

ey < i, <im—

Gy Cp L auly) 350, Y1 lall (3 sl Loys 22 ) s i 5593 ST ¢ wse sl el e, 1 ydead)

@ Alally bsed) ool 3 el 23 e Jgead) Sllladl VWSl Al J)sds ot (33,31 oS Elidly 0y

67 0 < 2000 0341 el JT analor ¢ aplaY) aslall a7

98393 b i BV Hlin O (oS s 0921 Loy 1) 6585 aeddl saadl OF ) Ll dll sl chogs A3

! .Mjl\ u'““" o ;\JM"’J\ Z\.:.LA.F \)\J.«<5} (J}._:J’.H L,.'a) Jl (S35 3)}!7\ o :\ﬁjw\ QLUM Ol e gL..,bJ,S\

.153f¢&b€rfggg‘).ﬂgL¢“Tcﬁ.iﬁ>JA_4:1

69



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

gV AL el B LY Sllyd) gl Cladds

o s sy Bdlow Aulyd ¢ Adudll dedsd! B34 Bou D uged) guiell S ¢ gl Jo gy Bl 1

«( 2006, -’J}b 88 suat ¢ ug-\ﬁ\)j\ dod Aoms ¢ .‘J}A dude g.é Ldadl Oldadd! oSS ‘«53 dj:ad‘

1l a5 (Bl Log) 330l Raddh) 539y iged) uil) BV ek Jo Bl ) 2l s 302
Loy (Sehog B3l Sl 839 0 Blaglan 300l pded on Bue (3 280l Sload) £ oogn Jols LEsS7 o 2l
& Bliedly LV 2yl Galis o 3o o Cealadd Ggpiall 10 75 o il e 3T e ¢ laadl el e sl

ls il ClsTy @t L astas V1 CILY o IS ey ¢ o [Ka pa)lasl @ dgn s
:gj&ﬁ Cju\ &) ua;u L;l RM\J.U\ oda C,«ijf ..\.Ejj

Jm';;jc:u.@-\‘-fM\usMg\wfbgwsgﬁngwmg\ﬁw\ofsx;opu\cei °
Oy aeddly AS3ly dlazaVly didls L3leze Wy dow galll

(L)) Loy adidll e B35 (3 Sl gl gl polia) (gine 26 s 4N LE Pl a5 e
t 2y Dlogd) o Besast il ol B Ay

(sl Loy 3y 35S AW B3g ¢ s bl ol duhl)l e Slolal) plazsl By @

U ¢ U ) 3 eSS madl B3 OV (6 B gl ) psgally ) B Slolall plazal 39,0 @
Apedd) Balal) 15 e sud ) pla) G ey (i) baagt G el s SR S s

wlead) Lol cis o1 e Lol el Ollgay Sy sshard 2alall o) BBl Slball slaze 59,5 @
REWAT

o sl Loy @10 S BY ¢ olanlly daddt piiey B3andl) Beadly anllll e lolaid) plazal 3,5 @

adudl) dalally Goall o fod) Bl Ahog il Ly V1 oliall o3 fais

70



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

Ol ! 8 Bt Al Gl yd (A3l Do) 8395 palay 3 A1 Gigucd) 393 Sy owls) dulys 2

i slady) e).l.d\ s Bigd © R ( ﬂ.,.o:J\ (a}\& : tjé ﬂ:.m::\.oj\ dslgd J.,J 5;.:\.: ¢ 3\.@)) LY idudll

:(2009/2008 (idyg 7Ly suold dnslr ¢ ol pgleg dyylnsdly
Gromdl amly I ol ¢ B Aelis (3 Aald] 3gmmy Sl sl sl 8D 10 L] Al ) oda (B0
Oize o el dag BNl adn Dblinl & ai ¢ Lides Wl ¢ ol 2ol e 230ill dasd) B9 polar 3 Il

. 3.15)3 LYy ERERr] QW}L\
U ) ) anhall ods oy A

SLaBVI I g ) D) o cool G ¢ Ml slasVl (3 8,8 1A dead) 2sliall @

S oy 83531 Al B33 Slads @i slaaly oo o 2SS Cpalal) 23300 LI O] @
ekl B3 Lo RSl Balis Bl S )] 5l

SV L) dles (3 dadad) I R R E R AT O N of = ) Al s S e @
"L o Lasls” g ) il gl e ) B alal sl e CRbd Sy SIS
Sleh Jmsg 2alad) ¢ 0Lz V) Al Les™ (048 ¢ 09) 51391 gl [l V1 Jlomg 2lasd) 0Lzl sl Lo
o bl 3N el llen (PLily 305 sl M e Al ((N053 ¢ 67) adaill k) edis
LA

et e deley 6580 s Sleddh B35 (nendy st (3 S g5 8l wlelial) (3 Jlazlly el oyl @

U o ol (3 el vgiiolg 33V B UST xbyg Sl iy fasll (LT
(bl o desagt @B S ¢ S e Anhll) sds &) oy b S e

Olea) ¢ qalis) Sy Leibgs > b5 o2l degdt o Al Jdy e oLl Lew OF 8y9 20 L) on @

(sl Bl () JUsl wanSs g3 Jaly Jedl) & paylenal

71



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

DS ey ¢ Led 880t sl il SN Ll ikee (3 uedall CILT 6ls) e Bolidll 0L Ul o @
Lo sl e Suidl) feadl (8 jslasl) 28 Tsmg Bad) deadst) L) plisiialy peladl e 35l wLad) &2

Aadate 1002 1Sy lllaze me 33lsad ¢ Bl Wlead) Glsi mengiy SU Slrla| Je Gold) S50 @
33521y Rl LA i) Lol ol lald

Bolies dulys = LN i dgrg e ABUA Sladsdl B3g 1yl B ¢ Balgdl fud ¢ SolAll @2 ) Auilys 3

(2010 ¢ Ol 25 suall ¢ drslod! B3LaBYl aghall Sl LIS Uos — pgons duasd) @B 0 B30

e asbanl Lalsall ST Ols ¢ pod dad) @5 e B3l leddl S35k S A1) s ) delll sde 303
o ¢ Oles e (3 psf Ged] 35 o B33 i e Lemyys &y ¢ Aulll) O Gl Bkl Jas & 5y 31,51 Sy

Lergg ¢ 100 Lo 5Lzt 60 e slazel ¢
) ) ] ) ods 3 Ol Lo A

25 A ol U Il 430 B5ger (p BSLax Vs I3 BDle Uy @

M3y psf daadl Bolid (3 eddl) dasdl 535 SU o) (g ol gl (o BSlal NS S Ve ung @
(4.36) padi Wb Gld) L) o

U3 ¢ pef Bl B5Ls (3 Bl dead) B3k U A1) g JLaY) (g Al | Y 15 @Dl Jy @
(4.23) sl b Gl b

3 a8l psd et 3ol (3 el adandl) Basdkl 835 OF el U] e %0 90 aall ¢lyl Wlons 2 @
12 e Oleos Ala 0TV auhl) 3 Ol U &) Losd) @ L IS ey

IR PRVIUR N[ WS AN IS EV R W P VYA SN I
Aadal) 3l Ol B (Sstins w1y Sus Sldg Anll fabgs e Vly bl el sl >) @

AU Loy et s i) i) Lo oSl Jl (3 sl onsl ASTge 0 Al @

72



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

Ao tf p g doas 45 B5LD Oﬁj\ (%-]) 6\5 idudll Oleusdl 834 J1 Ja..u KVL) )-:\.'-A .\.@) dwlys 4

Q\..ob.u‘ wc&ﬂ\ LR cﬂwu\ :\7:).5 L;& J}.@J\ QLM\ N Lo J\JL.»JJ\ oda Cwdd (Vs

(2015/ 2014 0541 ¢ By dmalor cLdall
S de Gl U anhll sl G3ug e S Lo,y e il ol B3 ST Je C2adl ) auhll ol 8
Slaglandl ¢ Blmza¥1 ¢ Cablad) ¢ OLYI ¢ BalaasVl) el duhall ol IV e U Loy e a8l ledd g
Llawll sda el £ S Ayl dmley 2D uuzJ\ gwjj\ okl Je Cm Ul dezel Ul s 5y (25U
skl SULaaYl ste iy ¢ Blawl 400 casae AUy Galdl) iy daedly auhal) e Jo Ly @9 UL aad 35T

Spss zaliy IV e 2 Blax Y1 I Ul plisianly Oles 2ude 3 315 Ll
) el ) ahll clo g adl,

adsn L el 005 0f g 85l Coua Oy ¢ e Oshatt gl Sloadh 5352 ala ISa0 Sl Opeiall Loy OF @
A Byglans ol CBsua)

bl Lgmam oy Laylanaly Golidll A4 e g S Lo 322 0T @

oo gl Y ey LoV s e (sl olalendly dn e J1 V1 s e 2P k) el oplal @
cCiens L O i sl E= (Supeiman 2011y au,s

e Az s ey il )l as ) e Gabladl s La> o 3 c W A5 e OLY) dny o>y @
oo e 5 W1 Al i) JLaza¥) Of o (2008 g 2alys) mr i Wiay ¢ 3 Yy deald) 230

B lazaly Ll ll e LT LYl
) oday Slogdl p Asga @i (S8 L) Jogdl & Gl il JV e

Ol pr a1 aysb B3 1) 220 ol Coysy ol e Gudll 5] e T % @
AU e o2l e 1S ST e 581 Ol By Sl el Jlsl e Jeadl Gl sl e @

S ol Ll ds e Lo plaladl G2 01 Budll 5l e @

73



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

Aalyd) (gl Eadl (@ sl Loy s A3 paadl dadsdl 55 st i $PYS Olagkw Agd jalu) Ll 5

Do gmerlal iy e Jgeod! Oblanadl Ylaao! Dla gl odes Coads (581 dude B Al

2016/ 20150541 ¢ s8I dnalr ¢ Lhadt Solusl ) £US7 ¢ Gy g
¢ dgslly ded) Al ol UM e U Lo, e el wlead B3 ST e Cadl L) i sl 28
M ) o)l Osla¥1 e Ul szl bl s iy (Rl Slajladd ¢ a1 ¢ Gl ¢ Oleal
¢ Al ) Sles (3 dlzally bl dze e Ly @ SUL ok 31517 Ol sda VOV IS SUNCSIR SRL IR SO
ALV el pssaaly gl Sl 3 37T o o) adlal) ULz sae why ¢ Blanl 418 asae U

Spss bl Hot e 25 2laxY)
rdL Al sl il

Chos b we a5 2y U Loy bl Beadl 5 sl C Adlax) AYs I3 BV dla O) a2 o
Bl ssms Lo ST o0y 2l 250 5,08 U sleY1 w2 aey (Alkarimelal | 2014 ) s o)
Ayl Ll

COpP) g a2 by Jo adbye g al U] BLOYL ¢ 3aB GBIl U Sleddl s el i) g @
e sV aedl em 3 opbsll 18 e Ui Hlin OF we gl BlzaN1 e Jomy Ll 3450 ISLas g

AT L DL Raglaiad ¢ gl Lo s asly) Oleally ailolally Guall e aglaie 3ol Sl 3y @
Balys o 35y mi M U Loy s (3 5T Uy ¢ 2.09 Gl bwsz U1 Loy e il ) Sl

(2012 ¢ jeazll g 5l
bl ode Slogdl e degast w5 S8 ] fosd) @ &) el I g

2l o oS o 1 oYl pgmtd) b el il ) 3 Sl il S e sell) Jleb) @
by Ol LoV 5 e ail) 33 al Belhl 25 e nBllen slaTy ¢ cxibsll Ly s @

S L) 3ad 3 AL oY) Llsall e )l @

74



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

Dl bt Jo vgfy U e bl ) ol Sllen psles @
AL Ol yll e o) Aty l) B1SCs 9 A1 ALY o el AL Sl yld! S Cllaod)
Slahll) o 2 Byl B Bpme LIS g £ V) 2L ppinald 2L Sl ) Blas O o1 1a i
F AWl e am L
T W1 AN o pinel) ALY Sty JgY1 40

1. Ever lyne and others : Effect of customer satisfaction on performance of

the hotel industry in the western tourism ciruit of Kenya, European

joumal of business and management vol, s. n.14,2013.
"3 ) ALl 3505 (3 Bl aslis ool e U Loy ST Olge o f anl i ol

Loe pdsiuly Wjﬂ G e E-Ul g Iy ¢ @l aslin 3 gl L, )3.7;\5 Bare L) Aol oda 20

Ul o a2 3508 B L) Ay WSlge
R WINUPN TP FCRWP Sy S C Y

s LS e Ll e A ) O wlagll g x5
A Cemiady Sl dles o Wiy UG bl o) @
Gl astio 3 JU o0 LS ad> en LaS (3 dgal) d L) 301 3 Bl ¢ aslis 3 S Loy ST e
Al
gl A g eV S @ able (3 s ¢ @
Dk L Bl sds Slosl e Assat 0B (S8 L) o) ¢ B Il IS g
C AU B e ol e Bl SOl Calty Sl Je ST @
Ayl Sad) Bl a2 sy Leed @

L ey Sl el e o5 @

75



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

Sl ! plsizaly dg bl 2Ll Llad)l e Clad) ol e Gl3s 2addl) Slead anlie Sles e @
- el

Bk dghd JSTARY 3y gL colSs e balad) (T el 5 )l dgemsi Ll mzg 15Y) Je % @
(A il 30)

Al ianb V) o I 228 UG W aLs 3515 U gbf aild) ods (3 Bolid)l 2l @

2. Suman Mazumder and ABM Rashedulh Hasan, Measuring service

qaulity and customer satisfaction of the Hotels in Nangladesh : A study

on National and international Hotel Gust, Journal of Tourismand

Hospitality Management, , vol,2 A NO1, Jaune 2014.

() B e anls ) " Gl e U Loyg deddkl B W3 " Olgiay sl Ayl ol

igomy oo oY) oplaiy (B! Baldlly 1 il olaad aS5ally andgdl B3sdl cp emd) udd 1) Ayl ods s

el A Lo wlas) Ll sds coedsiial bl e gy o S LS
) sl A anh)dh ods el dly

(I IO E O U PRV UR SNE R FYEC RO R RS DO PRI
Bl (3 S ol gz a1 DAL il e Gl 5l 5 b Boldl) 5l Loy (Ssimn O @
UP ¢ 2\.:5}JJ| Skl ufb) 9 JZJJU}\M o ﬁ-\fdjﬁ D959 pa V'QJM ‘_é; ¢ (\xj\ ijj\ (S gmn L} slolie Sla U"<J* é [ ]

Loy B e B3 2 deall Bl L aledl Lo (gt
t Ol gl p Ao gat @l (SE Anhl (3 L) fosd) @ B el I3 e
Jol o 835 gl e LUAT aloliay Reddhl S350 sl Al Of Galidll ey Zlaa¥l dn Jold 2V @
C A ol la ks

S e SVl et 1S3 Lty uSTH sl g Bolidll gpte Jo ot @

76



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

Ot 5V oy ¢ Bl Jaad o)l JoLadl Lty ljgadlly L1 Rnds B39 Dby 05T Of 4y @
colidadl e bl 30 (3 vgnemiSy etV ol e Sl 28T5k izl 055

¢ BRLo) A ) o ¢ Red b e gy SN gl pdl) o sl s Sl DLW il Je 2 @
Bl ) 83sally U S Solatl 1] i g 0ng

Fedldl Good) (3 5L 08 e slil) dwnd 3 oladandl Bl 398 00 OF S gL Loy Je pSH 4 @

Ostip b FU o o LA a8ty ylael S35 ot o 355 OF (2 Bl gl 0SS Sy @

RRCNE J& u»uzlajl\ s L}&"‘i} ¢ &3 Jodyp g_,aﬂfj ¢ &3 Osdyp Laie

3. Charles Watiki, Service Quality and customer satisfactio in Hotels in

Nairobi, Kenya, A research project submitted in Partial Fulfillment of

the requirements of master of Business administration (MBA), School of
Business, University of Nairobi, November,2014.

ST g & Gl (3 U Loy Bl B g Olgie o Ayl ol

Caan @ Bl U Loy s meadl Saee o B Bulng S Loy e S5 g Julsall ad ) anhall sl ug,
MY g ¢ ol slam Yl plisal ¢ o Elanl 120 G (il Lz 150 5 £ Al s Gy ¢ LS
C AU Loy i) 3 M) el eSanll Loy e 555l aleal) Sy
A el ) ) e ol aily
17 wad & Ll 3 eS¢ o @ Sl Cseo o U Loy e s & Pl il sds cous 5 @
JLatV 3)lpe ¢ Ciboshl glae ¢ il ldan wiogd Bl 2l BIL S SU Loy e bale (S g Sle
cS.\&LA\L}?\.ﬁ.&JS\cngjﬁ\rwky‘cm‘kajcaw\ﬁbcs.ﬁw\yw‘kc%%ﬂ\wc

bl ol Gl s g pibgll e paseid)

77



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

Slaz OF 5 ¢ BlmzaV1 ¢ SLAY Ll @ L) Loy o S a1 aales 288550 OF ] Y1 U il oziy @
SE Y Sl aslis 0B Wy ¢ GSLEl 1S e e B Sl med el § U5 mey BY1 ga AL
il Slsl) e 0 ey U Loy e BY sl e 6T Jald

e 5 xag 0.05 > Cibladly Oleiall OIS 1 aslax] AYs o5 ol ke Jpadl ¢ ) el Of L™ @
Oprng fow 85 g Bl ods pilad) i ilam) Vs o3 ozl QWb « P> 0.05 almanVly 234050
IV e S e e 56 el d as gl s OF lgasry 01 (2012 5557 « (2013 Sy se « (2007,

I Slo g gt (S il 2l SN e

B4 T e U Loy e dole ISy 55 I T700 Belsall 9 @ Balidl e 55 OL aulyll odn oy @
Bl e oY Lo,

SN e die U Loy e Gl bl s dead) sad aadl sl i OF Ll Golial Ly @

Sy de Je et Joldl BY LV sl Al e aSWI L iy @

U Loy e 5B LT U OY ks 435500 alally sleS el 6 e sles) iy @

4. Kelkay Eshetie and Others, Service Quamity and Customer satisfaction

in Hospitality industry : The case of selected Hotels in jimma Town,

Ethiopia , Global journal of management and Business Research :E
markiting ,Volume 16, Version5, (USA) 2016.
Bzl delis (3 Sl Loyg daddl 55 Olgie o 2ul )l ods
o Hdas Boes ket D e Sl ¢ Bl delis 3 PL Loy Bedd) G e ) () Auly) sds U8
aa ¢ &)l SULY Ll BLaSaally dod) Eonll Gb szl & Cubl Ms 332 ol g omds) B30 55a 348
gy Coedl DB Bal 2Vl LLYI LS slasiaad Ll @ 5 ¢ dlae 172 aie 0 Olizal I

e e ) sde o iy

78



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

aler S5 L bz V) ol OF LS 099 e 1) (S5t S Loy mn 2lgly Bols e & Bzl dey O] @
& P Loy e Al 28 8¢l e sl Y1 o e ¢ e U8 ) Bl (5359 ¢ AU ol
EWPYRNE NEvH]

olis a8 Gl C OV ol e 5T @ U o s sl I3 e 3506 Ayl Baldl) (ST L @
el Bl F ) Bols e B IS Bde s VLY

ety g U O A ¢ el oy ilad) UL Ao Dby Sljsaadl (bl Gl fms 605 @

S Sladgn sball 3 A gyl Galdll wlad (ST asadll Slad) & SU Loy me dlg]y 58T Be 1l 0T @

a5 sl ole a3

I Slo g gt (S il 2l S e

S ISy ehens pldlly i) Jo T n Jodll G 3 et iy pdbslly b)) i s @
¢ Jondl 3 DLVl memidly ¢ Jab 353y Sledad cllae] el e (g ol S ma o ge Lol @
o p VLY OY Jldy jeree Jols Sln 068 OF gy ¢ obed¥) o Joolgdl plasaanly JSLEL oy

LA Loy 8ol Ul (28 W g bl o aigledell i Bl ol oY)

5 OV ¢ sde (Sytn s 2 e Badd) i e BLA Gl e s o of Goldl SIL Je s o
G olslly Bl S e 5055 0f (g 13y (Bab e Besin Beget vpel) O b Ble AU e il
L 3l Bl ellally IS aale) 2ilaie 0685 Ofy cB3ludl

515 Aoty 315Y1 (3 B Bme ppol) p ) pdbsll it o Cdd OF (g bl i i) SLal) - T e @
U o el 2kl Slemsd) @By ¢ fglally el Al e ol ol e Ll B3l

JsY ale e B 2l n Yot s S8 LYl pLAl dms g8 ) O gl OF sll) e ot @

sagall ol o I3 pr 80 oy ety ) e Bkl 3l g Joall ol O b ol o Bl

B P T LU\ ES ) LS VU E Y P VR AV N[ g

79



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

AL Syl e Bt sl ydl BSS : SW  dl0

OV pbles cdif W8y ¢ LG sue (3 anl ol & Cableiy il 4] C;a”\ il oluhdl e D e

gt
e AliS o5 Slaadt add U Loy 5id g 33l Sledd) 335 ¢ 5ise clgls Slulll ods oz oV
G (3 A3l Sledd Sae A e ahleds &S5 e 30 L Loy ST 3 e oda jes g L3
. SR YT NE K ()
Ol e s BN ad a3 k) L) ol L of v
il aul 2 (3 ol sde VIS il vV
1@ o) blse ey

LS ¢ ) gl o) o) gl ol 08 BT (3 2L DLl e ae Bl plll s by V0
ROV N T NN P
sda S ool e ¢ Yy addll wlaadt ol ol e el 3 2Ll Slalall fakt e s3lisaV) ¢ LSSV

Ayl odb ey (g ladl I sl (3 dele ) leadd

80



S Loy 9 Al Oldsdl 83 Jo  compliad) LY t g et

D Jad) Lot

g il Olpslat M S35t ae (gl jsladd) ISy B3kl pggia I ad L as (s ) (g ladl fadll s I e
¢ Cabladlc a1 ¢ BolazeVl) 3 clf gl 28 Slaad) 53 sl 4] Gladll ¢ SIS 5 ¢ legall 2l ezl
o AU A b aedle s 1l leddhl B35 Ofy ¢ QU 3 (3 etd) gl Lessl3 &y (sl ¢ DL
058G i) OF eS¢ 2aad) o rhaam s U Lde hagt ) Aniial) il o gSTy) e pad) Bedil) A3 2end

Aatd) o3y STl Sy 5 Ol Sy GA e il

oo okl Gt of b sy iy el Jlaminl day 33bendl jand oo 3)le Lo ) OL gl Ll Ladl) s (3
o Il B s ST Sleadt Sk S sl a5 bl o3 Gl 0l OF Ll ady cagllall 2asdhl Al O3
5 B35y o oY gl OOy Sl By g Logs mey OF Baidl) e 1 ¢ el o e Osilit L)
3 05l o Jold) Gy ¢ Al U 205 D) Bagl] shadl g el Slles e il s g ¢ Sl o 0l

gl sl (otn e Ed) g L) & B 3)15) IV e A5l

i B3l ol LS U] 2800 Sleddh) B39 6 9008 ool @) 2L Slalydl) I e W o5 LS
Slabll (3 L il LS il ods JM ag ¢ b Rodill Sl e S Loy sl LT pshanl] Lamnry LBl

sl

81



6\

:@w\ Jnadl!
e LB Sledsd) B3gr Y Adadl Hby)

=88 Ol Bl i Lo




=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

e
IV fadl (3 ahoy & L Blinl Joloin "0l Loy Leddhe 5 a0l Slatd) S350 " 6 9ok (g lad) LM L3 ka5 ey
38 Oyl G (3 gl Loy e adaud) wlead) 3ger T s (o
().i:«ﬁj ¢ Lede sudad) 9 e, FPRES] SJ);,-\ bLsuT J;J‘;j desei)l UL L;‘L”’d}}“ g_,.ﬁ-a.ﬁjj‘ L;"G Lawlys (3 Bdess! Eo
b By 38 Ol B 3L) e e e anyl @ Ol pldszaly by Lemils Jo Gladll g Lehddy Sls ) Lty
"L ) fead
(JLgJ’j\ Sl e\’.‘\ ﬁ.\ﬁ : dﬁiﬂ\ Conadl @
Loyl domgadt Olel Y1 W) Coeddl @

) iy DL oy 281 I Coeadl @

83



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

oLyl Sued ew‘ (..1-\.5.’5 : Jjgg\ RIS
cablialye adandl Al ol aumd) wlay ¢ W) opslaiy i AU e dlll 2 Gus ) sl e (3 G lane Eo

Olyit Bud yshaig 3Las @ Jo¥1 Cllaoll
iab gl i)l AT Wb O Campteg S)len =1 e o e s 5 1971 eiys 21 3 0Ly Gus b
588 bl gl Bl w6 ool BB/0T 13 ool (g 5 1988 il 12 5l o sl 5 150 2L
.098307010016741 st 301 53 5235 013 & 90 o3 (g)lndl Jomodl (3 Jorens 52
e lod) Sleddh) il iy pgdy ¢ pblal) plost Balad) &pall Bl 303 olasil Say sl ol G O a
1Y) g gl el gpall
oy ol Jp -
P Sl Sy I -
SRR TN
olewsy LW Jp o —
B8 bl e -
Ales 2 Jp 0 -
et Sllabosd) ) (3 M g B led) Baid Wl B b a ol il e DLyl B o
33y Aot Bhd Gl L g 035 Sk Sy b Be o Bl O Bl aiig. 02 03 G 0Ll G
s i psky ¢ BV e e s 100 an o g0¥ amas pe al) dpol on o S Jesd) e I3
i gl Gudl J W, (GESTOURY wud) g asLod) ol aSlin s 3508 bad Eo ¢ axLadl bl
Wl b n 3l mylal) s iy POUILLON il sa Guidl pzs ¢ il jlos 0sdke 120 12
S S 3 715.000 il aie 5.7 20.272 4,05 25 i bk ¢ el ) ol ) 3 1y G bl e
CRAE Ak b e b dm s ) aad) e Slan) B e oo AB.Cy slusl et ) sud iy H
(Spiall or 235 T B g et 150 J sy alan g 17 5 235 99 s o2

84



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

25 U ol wradllye o ol dixly bl of il SSe G d o s e Gl (g2 LS
IETC RPN PSS S RCI i I It S RPN RV S CI A PR OUO S L W PONT A SR PR N B
Al xs

32 Jlanal & WS ¢ a il 53)5 (el ol el 1 STU pgmilly liase2ll o ddall Gy J5 a5 e

AL Sezall abeshall UL Cali s Lalashs by
Sl e Ay dBlay :&__g\.ﬁ\ ot

0% 3 A oLyl B Ly

e s 20272 1 5Ll )

e s 15000 @ 2zl el
8yl
e 198 15,081 sue
e 98 1 Al s
daie 150 ¢ 4abal)
dnie 100 1 o164 ss0mme 3,6
dxis 30 ¢ ad
e pe L Ao
ROREH -

B B3] e Slaglre Jo slazel L) slis) e ydeaad!

85



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

Xl so.;u\ Jg.,@j\ HRGAIE g..Ua.oJ\
Ologmddl G sgd 8 Laall Sl CSR sag ) Sl o el s wl e Buial) edel) ISAL Oy
Liloxy al3V) . S B oy WS¢ sladdl Olal sl leasVly JLeeW) il oo g 20 i) SlasVly

) S oy Ol Bted) ki) S 5 " g L) Sty 2l

Ol Gud oot (Sl oo 1(15):08 JSCE)

S)\:}I\
y !
v v
Y ¢ ¢ ¢ “
= - e
43l ddias 2 2l
o] X i L)
\ }
W g gl dlias Loazall
| |
v I l ! » 1 |
8,5l e el s ) o sl Loaie sliadl dazie
LY dalae
\ 4
y ! }
s wnbell gl

Ol B 5yl5) (o laglan Lo slazeVl AUl slae] o 1 yokeaadl

T5 5o 2011 c ot ¢ pdly 2l s (Do ¢ (pupling 3ls) B3l 2ekis ¢ gl o Do ¢ it e !

86



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

W«;‘?&"J‘N‘Qﬁ“g)ﬂ@ﬁ

cad Lend) e 3 )y Bl e Lele 3y By L
Oseial) okt (3 05 5 ¢ ST s plama¥l (ot o Gl oo e Ggpall Jliol o 1 Jldiza) donkaas 2
s s ¢ Old) ad 5 gt ) e 3g Al Oslan JLia) Olssl dxpf e DU DU
2l a3yl amlal)
Bale) e el in Ll Gty 5 U Ol By ¢ ) Gl e 1 e Bty 1 i B 3
ALV g Sl s g Gl e Ulexiul ey O a2d
o 230 & Al aball SVglbog 5,0 2Vl 285U ks ot el s 02 1Rl g3
R RO LU W W FPXT: SRt AMNAT
Slagie o aalall g BRGNSy o) g Il Gl Lo Bllay pudl) s gugy  Bld) (S W
AR se 31 of LY o
o el psi Ll g Jleall g Guidl) o1 o) e 330 e ool ods (3,05 5 ¢ mediinall doddeas 3
WJ}M\@fg}};ﬂ;jw\ﬂjWMM&\M|NMU%\M\@ijM\J)}iM
Y e o
Blosll st Lontonn Rolasll (3 =01 oY) Oles g geenl) 2318 25 09y el a5 2 Y1 od
DY r D5 S Al A g &L s e iy ol s g Ol il g a1y ) o5
el dae Gk L)
ihas Jo Layl a5 g desd) dplias g Guadl) Lt 231 s Gl ol (385 o 1 pmeeedl) 8310 dodezs 4
B8 g e ) B L g ) aby delall sdn psB 4 ¢ deazall ¢ eV Jlaay)
Blwo or el 5 Badl ol Olaell 5 wleal) Jloel o Bloas iball oda oo 5 0 &) 431500 dkas .5

Bl )y oy Lt 32 Sale] g oSl gosliall )

87



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

td) iy g el L6
Calally Bleall Slesl g laly adasl 5 2830 e Bl 2ol Slojlenl) iy asiys i3kl deazde @
ot g el Slsay gty AT e gelally alall lln o2y danill o5 s opsedl dasde W
REENINY
Jb adiall ods iy Baudll 2wy W Ollaal) Gl slael il Ui o2gy W) dwlondd) doekeas 7
A EICN]
D Ssly ) ) A 3 iy o tlonad) g @
bl 1 e ol Alall e s IO a3y U0 ldll Calit slasl i) s ok ¢ gl gnd W
Bl (o390 a2 e Sy Ul AL ¢
bl Sl Lot s Adlil) ) e L by ol SLaSl dpdonty el L A by o 5 0 syl gd
A g
td) amball ods iy 0 BAEY) ddas 8
Eb et L) 2T @ sk 5 G ol 1 L) AU dsllall g el g NS e o5y g 1 aledl W
Sl Bod 3 25k 5 ¢ Rensdl SBLY ek Bpbio dis Sl dmdias 3 aslll pok geads foas
Ll S5 ¢ gl B30 Bmbias ] 5554l
5 epst O e g gl Loy AU Rl 035 e Lans g WSl 5 ) Sl sl g ook 1 gl W
LV tmlas 3 Ly 5 sl ontt Ll el 20 3 el e Jopld 2
Ao Aoehaan U] ol Jatt cotllall ooy el 20 (3 pis g plaball 5 VST oy alall ool 1 aodl

+ g

88



—8, S Oy Bl U Loy e adudll Sledsdt B34 5Y bl 1Y D S Jadl

Gt Bl :al 1 el
b boad Ol ods g ¢ V2 e 3 Olaal sas " 0L " Bl

(s 03, 83L5) Y1 e St 5 ST 52l o

K bl gy e

NG e o SE e STl 9

Jas oln pbs

ol 3 ials B ClasST ol 0 50 G393 ,0 332 gl 490
€8Sy Apeks (3 BB laddkl B3gm (et 40

(gl a3 aaad) g aslly W o (S 6 ST ey o

(Sl s et AN ek Balely wlall e

89



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

Ayl Fzmgalt Slel Y1 G Coead!

¢ralyll ey et aflad 1wl aslas Y Il Sl e Beget Jlanzal o2 G Aulilll ada J3 s
QU A Gla Bpy ¢ il A 5 Bhlaay 20 ok
Aol Bl sty aass Akt 1 JgY) ol
ol paszs i 1 JgY1 g 0
o Al g S e A Slegedtt el U} eyl pait iy S Ol B S 2 e Aubll ezt 08
ke Laalys oo ol b Bl Lzl
eyl syl G g AN
G Dl mig F e o (W) S Al AR b Lel D e Al B ad Ll 3
G Lol pda oty G5 5 15 slazal @ ¢ lacal 70 Shlazall site OS5 5 QL) B L) oo degaz
bl i 58 a5 078,57 dy 3lzal35 Sljlenul sas Lo g

G lnold A1 g drr racedl g 3859001 ULzl s g (08) o3y Jautnd!

ol W) CULaY) | dar el ULl | ds)ged) ULy oL
55 55 70 ULyl dus

Ul slas] e 1 gzl
A Lila Y CIll! g SULI aexr Slgsl 1 g Cllaall
UL aer Slgal: Jg¥ g a0
) lgsY) e UL a3 kel
iyl Olhes)) Baly wld 3455 2absll Jelad Joo oobaV) e IS 5500 sualell e ikl ods pgis dlaSal) @ Yyl
o) alasy IS5 5aaliny bl g B o 28 08 g e 3] Gaadll 3 JLie) sl ST ga LS ¢ aken

U 5 bl g Gl pall e S

90



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

Al f Sl e Bgaidl Slaglall of SULY et Ul s 0 ok (g5h5 Oltl AWM o 5 Al 1 WU
S Ul sk Loy Ol 3 Y LS ps dul ) of 53,400 OF 3 e 2l 5 0Lzl o wu% 34
B> 33 AU el psk Gam gl Eo Ul O Lois Losuas 5 UL slm] 83 oy 3,0 Ua ¢ ALl die 2Y)
JAE Y e sl 55 5 ey
& Slmis sae g dly Bmdeo e Gl 5 Shleia¥l g Y e degaz BT e BlazaV) ja Eylexwd) 1 WG
Bl 3 Blinl plisial ¢ ol Gin (Ul sl ol r Slaslall 5 SUL i o8 o) e 2o ge ) ams
ln ol M o B2 i A B BBy g L8 e Lele By dsn 5 dsed S5 5 aill)
. Sla>YI spss.v20
By ¢l Sluball e sl el e Q) BLo| 5 Auhlll Olsp e blasl Sl 8l sy ¢ 6 4

AW S e sy 6 sl Y1 LT YIse 35 4 s alen) e Ayl e sl sl a3 ) Bleze) s
Al 5 e ) Bls el 05 g dasdl Sleglably ez 1 J5Y1 ¢ )
Cemsolll 5 Bl Vadblal) 0L ¢ sleze¥l) 2508 Redd) 335 slal ¢ Bl Slpadl bl s e 1 S sl
WS Janl) el 2o ShLall ey Vise 26 o o) s eas W3y

dpsbezeVl day ) g5 6-1 o ol —

LY day ) s 11-7 o ot -

bl day ) s 16-12 0 ol -

Bl U pis 21-17 o ol -

gl sy ) 25 26-22 0 ol -
A2 09 ezn @l o piaeS U L) s wanad £ I gl

o g ol 5 (63 " i e slazeV) E OLaa ¥ (3 U 5l AL Aol oLl e 2,

tk ST el S ke e )l Shlall e e IS e wgiilsn By cllae] SUI

122 5 2008 ¢ olee ¢ misdl 5 il daldt Jis ¢ Tl SPSS Jlam Y malipdl plisizals SULY L 5 odel) ol LTy Bomgin ¢ QL1 3502 ¢ B Jvs:!

91



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

o) S e o 4B godt Slry3 oy 1 (09):03) Jguond!

Loles gt 3t Y bod JI s & bles st (& o]
1 2 3 4 5 oyl

1.59-01.00 | 2.59-1.80 | 3.39-2.60 | 4.19-3.40 | 5.00-4.20 | glecd! Lwgall

Cfejl\ O 07 o2 ¢ SPSs g;l“’d"'}” GAU}J\ pldsaly ol bl J.;l;- LAl Ll ae ady )M&J\

21:15 2l e 2018/04/03 5y dnss « www.boosla.com

RVNESSNE M WY [RORIW [Tl ge ]
o5 LY E9 (SPSS) Eslar VI polall Asliam Y1 dupdl el I (0 DLV 6l Sy (o g) Bl )l o0

P JUST Bslam Y @lesY) oy

Awhld) 315 Sl Baall el T s O BLEYI Jalas

Al Bl ol L Cuj;wi ol ol —

- ol sl Bl s el ol e i) folae g sV folas Ol -

o Gl ol slisal & Eom il g Sl Al lie 4 BLOVL el Codl g O S plasna) -
ol Jo anall 2L Sl anls ol oo U5 g cazdl) eplie e (lall BN o aS L aspll aglis
Al el e delal) 228l damys B8l G U Olawste U BLS) ¢ LY

Al 2368 Bl s B2l ANOVA L] -

bl 3 ol ) g alied) Sl p LUV Benys e Bl T e BLGYY ol Bsheas -

AV St g o ¢l el 3 ) el oy Ll 3 ms ot oo :(RZ) FIRCA

Al ) (e G BV HLa Y Ogury BLOYI Joles plisznl =

92


http://www.boosla.com/

—8, S Oy Bl U Loy e adudll Sledsdt B34 5Y bl 1Y D S Jadl

Aty 3157 B 9 LS S Cllad)

el medl ALl lane g g e ) BLo| ¢ Aulll BT Bus g ol g Al s (3 o e
dulyd) B3T3 - Jg¥1 ¢ I

ol i s S O QI Jaadd e LS5 e ¢ ) BLY L) W Slig ST e pssd

Js 5% 0.581 ;5 s 0LV dey el % 0.887 3% 0.637 o o5 o H060 36 W 53587 sty
(32 33 ol of Jgi s 5 ¢ 050 ty e Bl Y1 Slahlll an OF jlaels 61

CalE 5 OlaeVl Ol e e Bl £l ST LT elag Blaza¥1 @ i ¢ Ryl e Bdoy U e il
had SISy ¢ il ol s 0 sl O el 2 colTLISS ¢ (0-T) g o8 el s Al e
QW) Jgddl (3 moge g2 LSTe jhall dlans Lalald

gWS Wi oW folas moogs 1 (10) 43y Jgar

ElgS Jalaoll CHJ:F [N el
0.637 6 dg3lezs !
0.581 5 oLy
0.857 5 A\
0.827 5 Aoy
0.887 5 i ol
0.937 26 L3udll Sleusd) 834
0.886 9 S Ly
0.957 35 JSS Ozl

SPSS pllas w2 e slezeVU adlall slas) e 1 ybeaddl

93



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

Bews &3] Ol Al Jo e s S UK Ol FLssS Wl obes OF L Joad) M e
BB ol sn bosay 050 2w sl T3 @jpld 3 i Bgde il lpadd ol oMles OF LS %095.70
Tl Oob 2 by SO Ul 3 ale Sy aalll 3l

Al yd) 8131 Bk - S g 40

I o DLz V) o SE S (3 Lot ko ames o ST OLzV) e Ol VI e s sl) o il
LS Baall 5 el Guall e gl U Sl S BLEYL ¢ paoll s (3 Cranasin (182

D omeSowdl B P
Slgmyt o Gl O2l 3 e lese ¢ B OlaaY) dleal mooy (e Ban 23
(02 03y gl sl s & Cpaas sLT SIS,

Jorl o= 88 Ol B8 (3 AL e ezt e Olenl i ¢ ¢ pall Bl BT G jlal Il b B
Al B Gy (3 0LV G| F Dl o il Lo sl B Ul SR LY Wy 331 SE
(01 3, =l

b e 3,3 S G PEATSON LIV Jolas Gl L) el b (ot BLSYI G ) S Bokall LT >
56 0.0T 20> (ssmen e LLEYI o b s adlell Jgladl g ¢ &) o5 G el 5 Oz

Lad! ] g:;.U\ da 9 szﬂ\ Ao a\,&s qu.g ‘[0\.3)’}1\ J.p\ap (11)‘3) Jj-\.‘r

WY G | LY Jalas §5Lall o3, dn!
0.000 0.811" 01
0.000 0.552" 02 ; ‘
0.001 0.424" 03 {
0.000 0.666" 04 bj
0.000 0.786" 05 !
0.002 0.416~ 06

Jﬁ.@ 0.01 &y Sgmn Lis dls b

SPSS pla w2 e slaxe VL &l slael et yeaed)

94



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY!

: L;’L‘:J\ ‘_}..455\

) oy gl dadl g W1 dad S IS LYY Jelas 1(12) 03y Jour

AV g | LY Jolas 3ylall o3 de!
0.000 0.711" 07
0.000 0.524" 08 ;Oj ‘
0.000 0.476 09 ) V
0.000 0.631° 10 d
0.000 0.694" 11

56 0.01 2¥s (symn e s

SPsS plas w2 e slaxeVL ala)l slae ot gl

4J) ) 45'0‘ da 9 I wed Q\ﬁé J:uy .b\-;)‘}“ J.ab.e (13) (.3) Jju\.‘r

0.000 0.896 12
0.000 0.829" 13

e q
0.000 0.867 14 !
0.000 0.772" 15
0.000 0.615 16

B35 0.01 &5 (gye wis s

SPSS ez w2 e slaxe VU @=Ll sl - ydaaad!

4\.;! ] g.'_G-U\ da ! 9 @\JJ\ dad Q\ﬁé JSW .b\-;)‘ﬂ\ JA\&G (14) (.3) ij\.‘?

PV Ggrams | LY falas §yLall o3, dn!
0.000 0.603" 17

0.000 0.869" 18 ¢ ‘J‘
0.000 0.738" 19 r w;
0.000 0.749" 20 AJ, '

0.000 0.875" 21

JEB 0.01 avys Sgmn Lis dls b

SPss s -2 e slaxe WU AUl slel et gleed)

95




=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

ad) (S éﬁU\ Al g um\:'rJ‘ da) <, ‘_}Sug by Jolas (15) (.5) Jgd>

YA ggrumn | BN Jolas §5Lall o3, de!
0.000 0.509" 22
0.000 0.924" 23 ‘
0.000 0.862" 24 y
0.000 0.886 25 W
0.000 0.968" 26

56 0.01 25 (sgimn e s
SPSS allas w2 e slezeVU adlall slasl ot yleaad)
) el Syl By Jslas 1(16) o3y Jour

VI Sytn | DLW Balas | 3Ll 03,

0.000 0.784" 01

0.000 0.843" 02

0.000 0.558" 03

0.000 0.883" 04

0.000 0.750" 05

0.000 0.686 06

0.000 0.775 07

0.000 0.819" 08

0.000 0.516 09

Jﬁ.@ 0.01 &y Sgmn Lis Al "’
SPSs plas bz e slazeWU AUl slie) e 1 gokezal!

s g dmse ] oox8 G Al e DLl o Bl IS LU s o e OF 251 Jyladl I3 e oS

ol sy U sslo OLaaY) ohle 0B ULy ¢ U 0.01 (ol Y5 (2n e Lilam

96



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

bl 5 stV Jolne I g Al O e el aysdl et 0 W ¢ 4

UL a OB ¢ [20=2] ¢ el oo w15 el sdn SIS ¢ VI alae s n mdall sl Ll Ss

M3e=3] bt ot gas 055 sl chlidl ol o sSU 2 LST ¢ el medl

[slaly dwl ot O panod pdalidly sl Jolme gy 1(17) o3y Jgur

ki) folas 1Y) falans Jes]

el Lt ilax ) ol Glrall Lo ifla ) ol
0.634 -0.512 0.322 0.056 &3 Lezsy)
0.634 -0.478 0.322 0.085 Sl
0.634 -1.042 0.322 -0.287 b
0.634 -0.667 0.322 -0.084 Lyl
0.634 -1.034 0.322 -0.548 FIPWW]
0.634 -0.919 0.322 -0.371 L3 Obeusd) 834
0.634 -0.467 0.322 -0.237 S L2y

SPssplla; w2 e sleae WL i slael o 0 el
o st etV o8 o OF L ¢ andall il e lpaall odia OB Ll Jgad) (3 5310l SUL IS ag

e Y1 a2l oS L pap o[-0.4670 <0.919] i 5yt il blas o3y [-0.237. -0.371]

adall

127 2 2013 1 il Sleglall Olps (SPSS gualp pldsianly by (il a1 B (@S s i 1

97



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

Aled) Ayl gl o 9 28 1IN el

BLEYL il Loy s (3 abaadll Sl 5350 T Je Opadl () Gud ) auhll il (20 ol s ean
s (3 e sl il Slodot 05 gy b e dlae e alabld) ol n 280l lead) 339 slaY Guidll golas (se )

Anhdll Slsp Ll g Lkl g b e il o E
E R B IV W S P (RO 1P|

3 ey sl e Jgad JoT oo SPSS el @ anhill ddlally dafad) SULaY) 3y d5 dny

gl Ll ol Lede Lasl Gsu\ cakisd

) Lgl ¢ ookl S il
romond) jlaed Wby duall 3131wy 1Y ¢ dll
ol Jnk Wby duall 2130 i ey JIsH gk

ol nad By L) 3130 g :(18)08) Jgr

e S o) g5
%72.7 40 IR
%273 15 i
%100 55 £ yamal

SPSS. pllas w2 e sbexeVL )l slasl o o yieadl
o S A il o SUY) R r el ST B O ¢ a6 oSl o) (181) o3 Joad) I3 e
) g eSS Bl gy T OF e Vimg ¢ w515 sl %0273 ilsT LY A Wl ¢ (0s5) 40 51ux%072.7

el e 3 SUY) 5 ST Ad g JlM L)

98



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

) Jlmed Uy all 31 31 a5 gy Sl ay: (1603 K8

(] ]
kb

SPSS pllss w2 e slezeVU adlall slae) e pdeaal!

Lol jlmed Wby duall 3131 g SU ¢ 4N

sl Jleal by 2eall 13T w5 o Ll g

o Jloned Wby al) 3131 a5 1(19) 3y Jgir

Yok SIS ol
%34.5 19 dow 30 oo 30
%38.2 21 i 40-30
%16.4 9 i 50-40
%10.9 6 B 50 oo pST
%100 55 g sozall

SPSS. allas w2 e slazeVU Ul slie] e 1 ybeaed)

30 oo BT 4o 2t ¢ 9038.2 iy 40-30 a5 2l a2 ST LS Ll Jodt D e

sn May 010.9 tsy 1 50 o T an 2z ¢ 90164 1y 50-40 2 2 ¢9%034.5 sy a

ol el Wby aiall ST oy JIsH) Gl e ) g 21 A8 s Bidl) e Sala ST 2 25



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

ol Jlned Wy el 3130 i oy Gl o (17 0By U

el

40
30
20
10
0 T
530 o A
SPSS pllas w2 e slexe WU adlall slasl 0 1 gbeaal!
ol (S grmnadl Jlred Uiy diall 51 3 &y o & g
bl sl Lk by nal) 313 i g LIk gl
o) (gl Hlaed Uiy Al 51 3 S :20) o3y Jgr
Y0imdd) S S (o) (8 gl
%5.5 3 SO o Jo gus
%32.7 18 Sl
%61.8 34 b
%100 55 & go2mal)

SPsS.pla -z Lo slaze WU Al slae] e 0 ol

STl



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

G il I e SIS miany (e del s e Rl B of ool il (20 o5 gl P e
%32.7 iy 5 o) Ol 380 Lok ¢ 33,834 slawn %061.8 o5 ok sl sl e Lad
S wis o Gl el g 534e 3 sl Y05.5 ay B ol sze gl ool o 3l & ¢ 85,0 18 slaws

(ol Sl jlaed Wby duall 3131w o Sl ay (18)03) S

cranlaill s sl
&0
40
20
o
B dagin s o=

SPSS pllas il 2 e slexeVU adlall slael a0 gdaaall

rigell Hlned Wby duall 3131 s 1 al J1 g 40

Anghl b Wby azal) ST i ey JIsb Jgadi

AT



—8, S Oy Bl U Loy e adudll Sledsdt B34 5Y bl 1Y D S Jaadll

Aagadl slnad By doalt 3131 g 1 (21) o3y g

Y0id) SIS Lgalt
%29.1 16 95! g ladll
%43.6 24 P! g ladll
%3.6 2 Josdt s Jbls
%23.6 13 b
%100 55 £ sa2eal!

SPsS.pllas Sl e slexeVU 4l shas] e 0 dezed)
£ Y0A3.6 2y S ladll ) vgmign ox5 gyl Ball ST 2 OF W et SWl(21) o3, gt I3 e
JIs Bl e ) . %03.6 iy Jodll o bl &l ¢ ¢ Y023.6 ay b ol ¢« %0291 2y wﬁ;\ gladll ak
nghl b Wby azal) o131 i oy

Asgadl jlrad Wy Al 3131 g5 o St ey (19)03) S

T

50

40

30

20

10

PSS . pla b2 e slexe WU Al slasl e 1 gbeaal!

TS



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY!

: @Ld\ J..a.é}\

i) el g Aeall 3131 ayig 1 sl 400

i) lal Wby Biall 331 w5 o LIk gk

penizd) jlomed Udg Al 1 21 a5 1 (22)03) Jgund!

Yoimdt 3,SA ez
%N72.7 40 e
%27.3 15 FEY
%100 55 £ ool

SPsS.pla -z e slazeWU alall slae] e 0 gzl

b o B V) i) B e ST ST R k) s OF ¢ LS Sl bl (22) 13y Jaadt IY e

CLET O e Mg ¢ (Og25) 33,80 15 slawey %027.3 colS Lol Y1 s Wl ((0525) 33,80 40 slawsy %072.7 14 ds

ikl el g dipal) S350 a8 s LM ) e g g e o il o130

Az )\.:MJ Lﬁﬁj dal! aijsf @)}7 c.pﬁ g\.g )" (20)«5) Jg..‘b

a0

B0

40

20

SPSS s bz e slaze WL 4l slael e 1 el

Tw



—8, S Oy Bl U Loy e adudll Sledsdt B34 5Y bl 1Y D S Jadl

Bl ) Sl e o Al 31 31 SR oy oo 1 SN ol

sda Cluo o 2y dpledd Olaw S Giod) aflasY) plid) SlasY Ll il o dl s ol
Chabdl 2 0Ly Bu (3 Al Baad S slafy walil ules Sla o B4l ugmrnd) )T Olemgs e sac o sl
el bl el 283y bl Vi dylall 12N

Auslee ) Ay Jg Bl 3130 Sl JgY) ¢
Bpslaze V) dad i) 331 S mog L6l Jaad

aleze¥) dad Al 3131 Slalwl g ¢ (2308 Joutr

Weall dmys | 43| Bl | gl 7
LS Senad) | glad!

aa 1 0.786 | 3.89 AU Braze Slad Gl aiy -1
s 2 0.712 3.78 S a Gadl Jas -2
s 3 1.164 | 3.60 Al el e Se -3

Lo a> ) aaf 6 0.858 3.47 ) s U b gl Gudll pgry —4
sl 4 1.217 3.24 Rr-IPRCNEF PONEIIY RCPNESTE: -5
st 5 0.900 | 3.49 L) Lgmabad ) sse gy Baall 315 slig —6
it 2 0.939 | 3.578 kel da Jlox!

SPsS pla bz e slexe WU aJUall slael e 1 gbeaal!
1A 5 3.574 gl Lt i e aaT oy O wslaze W) dad Bl S35 OF Joad) IV e W s
Gkt U2 5 3.89 b plad sz N e 3l 2y LoV Al (3 (O3l el 22 0.939 (gLl
¢0.712 lald G141 5 3.78 Lkl Lwsdd IV o 8 Byt ol &) (02) §Lall W1 25 Les & 0.786
3 el & ¢ 1164 (glald G121 5 3.60 Lt bawgell IS o 8T 2y 3 1 (B) 3Ll 28U 250 s &

& 06 s & ¢ 1.217 (glald G141 5 3.24 GLd) awdld J9 e 3 By Al ) 254 Sl 31 (D)

104



—8, S Oy Bl U Loy e adudll Sledsdt B34 5Y bl 1Y D S Jadl

b el 52Vl Al 3l ¢ ¢ 0.939 (g)lall G141 5 3149 Gl Lanl) D e 6T )y 2l 2500 sl
[0.858 (lall G141 5 3,47 L) Lz I e Lo i ) 85T 2y (4 3L

LY dad doall 3131 Slalt: g1 ¢ 4
O and 2l 33 S e LsH Joidd

OLY! dad Ll 3131 Sl gy 1(24) o3y g

Wlgadl drys | A5 | Slpul | gl < a4
LA Sl | glad!
i 5 0.272 3.11 S e Jala T Bl Bl le e -7
i 2 0.803 3.80 o aglidall Wy L sud) dmadly Gl Loz -8
AU
a1 1 0.922 | 3.96 R VL P SR R PN S U SRS VI R Y[ H PR
aal 3 | 1.016 | 3.53 Geasedd) (Eloe 85 wie OLYL U ez -10
REXEH S T
ol 4 1.016 | 3.47 AL Sledl aiy cabebdl ok 11
] 3 | 0751 | 3.574 OLY! da Jlor!

SPSS allss w2 e slazeVU aJlall slas) s 2 ybeadd)

SLE1 5 3574 Gl gl i ot 34T a0 0L e 2l ST i OF Jgadt I3 0 W sy
Gkl SL21 5 3.96 i gl bgze I o 5T 2y LY 250 3 (093l el et 0,751 (5Ll
¢ 0.803 glalt 141 5 3.80 Lkt Law il IS o sl 2y oo &) (08)3Lall 251 2541 Ll ¢ 0.922
Lk ¢ ¢ 1.016 ladl G121 5 3.53 Gladt o seld P 0 gl 2oy <3187 ) (10) )Ll il a5 1) s &
e 3U ¢ 1016 lall G141 5 347 Gl Lol M e 3T oy Bl 2510 o g (11 3,280

0.272 glali G141 5 31T Gl bvgie IS e 3851 2y (07) 5Ll L sl 35V

105



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

bl day Ll 3131 Slalegl - I 6
- aabla) dad 2l 53 S mog Lk Jead

bl dad Ll 3131 Sl gy (25) o8y Jger

Wlgadl dmys | 430 [ Blpul | gzl <t il
LS Senel) | glud!

aat 4 0.347 3.04 S Slrlast S alala) 3 as -12

aa 1 1.090 | 3.33 | agb dl & Opll Gny Sid) agin -13
FW

s 2 0.329 341 | S S ol Saudly Oskelal ol -14
A ygr

sl 3 1.345 | 3.07 | Jslew b ol alazal Sl ooy -15
A

Lo ) aaf 1 1055 | 3.33 | &S clgles Sudl Lo -16
A 8 o g Lol alel ) BT s W

b )l 5 0.833 | 3.174 Adblalt day Jlor!

SPSS pllas w2 e slezeVU adlall slie) o 0 ydeanl)

93174 Gl Lwdlh i ot Lot ) 3T oy OIS 2b LI dad aall 5130 oy OF Jgddhl IS 0 W ey
o) Cnlage IO e o ) a8t am JaVI a5l (3 (16 5 13)os el sl et 0.833 (g Lall 3 41
S A s s sl Ll ¢ i e (1,055 5 1.090 ) aytabt w141 5 (3.3353.33) Lk e
S G (15 st W a5l s & ¢ 0.329 (lald G141 5 31T sl Gkt Lol IS e 35T 2y o
By Al 254 o N (12) 3240 s @ ¢ 1.345 ()Ll G121 5 3.07 gl Lokt Lol IS o T 2yt

0.347 glali G121 5 3.04 dl ) plad) Lol JM e 3

106



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

Wb day A 3131 Ol e A
-V dad 2l 33 S msg Ll J9adl

Ll dad Ll 3131 Clabndt w2 gy (26) o3y Jour

Wlgadl dzmys | 430 [ BIpuy) Lwgall <t )
L Sylbrall (gled!

Lo J sl | 2 0.877 3.44 S S e w3 350 -17
a 4 0.947 3.25 Aadd) w3y e O] Bal 38 Ao -18
aat 1 0.940 3.49 Bl ibge (sl 313 Shiat) gy -19

AL sl

Lo Jaal | 3 0.935 3.40 b U ol sl 3 -20

a4 4 1.265 3.25 Jol e ol gadlsn (3 nlle 35 -21
S Sy maad) s
Las Jaal | 4 0.992 3.368 Ll Jlor!

SPsS s b2 e slazeWL alall slasl o 1 ybeadl!
3.368 Lot Lwsll dl et b s ] 3457 oy O Bz V) a2l 3130 5 OF Jaudhl IS 0 W ey
LA 5 3,49 gl Langze I e 3T Bt LW a5 M 3 (193l el e 0,992 (glal G141
9344 e U Gl L) PV a bt ) a1 s el (173000 2 2 s ¢ 0.940 Ll
5340 Gl Lwdd I3 e b s ] 34T 2y 35 ) (20) Ll a8 250 Ll & ¢ 0.877 (g)lalt 12
Lk Clodhl Cpaw gl I3 e 35T 2y Bl 250 L & (21 5 18) ot s ¢ ¢ 0.935 (glall 14

L e (1265, 0.947) e citdl - (3.25 4 3.25)

107



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

T godal) day Al 3131 Slalons: sl ¢ 401
e gall) s 2l ST Sl g LI Jaid

T ool dad il 3131 Sl gy 1 (27) o3y Jger

s | Ay Blpuyl | Lawged! <t il
4281 g0l Silradl | gl
LA
aaf 1 0.706 | 4.27 o) gl g wladl Bl Jles e =22
Lé st | 4 1.424 | 3.56 ik gL Bodl e -23
a4 2 0.731 | 415 | abus cas 3 dlie Oldas 9 lied 3579 -24
L sl |3 0.263 | 3.82 Wlo g el oo dondst 330 Gidl by -25
Asl
L& gaf | 5 1.513 | 3.55 Ohlwd! Boig e Sl Buudl el -26
& 1 0.927 387 i golod! da Jlor!

SPss plas w2 e slaxeNL alal) slael o BRI

O£l 5 3.87 Gled! Lol et G851 aomydy O dnsolll e i) 3137 5 OF Jpadd IS 0 U —

Skt LA 5 427 s Gl Lage I e 3T 2oy JaW1 351 3 (22)3)La)l el ez 0.927 (gLl

0.73 g G141 5 4,15 e gl Lot I3 s a8l oy e & CH sl sl s ¢ 0.706

¢ 0.263 glalt B141 5 3.82 il pledd Ll o 0 LLE 3l Byl <3187 1 (2D 3Ll ) a5 1) s &

F o 1A24 bl G121 5 3.56 s Gl Lo sdl) S o Lol T 2oy Al )l A5 M o 31 (23) 32401 Lol &

1513 lali G121 5 355 al gl o gill I3 e Lk T oy sl 250 s g1 (263, el

108



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

=5 S— Ol Buss 5L Of s Y aBuudl) Sl 8395 slaY 5L dns e e &) AR Syl D oo

SV 5 g GV s 5 6V BB Sl B39 slal Cle e 200¥1 e salll an Oy

gl g¥) o BBl Sladsd) B39 Sl ol ey (2803 Jgund!

i) gl drys | Gylmed) Blpull | gleod! gzl sty
2 aal 0.939 3.575 ddlezs !
3 aal 0.751 3.574 oLy
5 Lod ) sl 0.833 3.174 b))
4 bod ) sl 0.992 3.368 EAEESON]
1 aal 0.927 3.87 s gako!
- aaf 0.888 3.512 Sl

SPSS pla -2 e slexe WL Ul slael o @yl

Aol e ¢ 2T L e gl Lo gil) Gl 230l leadd 535 sl S s 0L s ool I3
¢ 3.87 jai gle Lwgsy 36T 2y LoV A5 i 3 g Awgelll dey e 2800 Sl B3 Osacks L))
(3.174-3.368-3.574-3.575 ) iyler wllausxc 2iblall dn & Glmza¥) dny & OLYI day & 2olazeV) dns 4l
A e
Sl o8 Lo Jl Shls gou duall 3131 Slabnst ¢ aludl ¢ 30

C>-IU Lﬂ},’i\ LSLG )L«JPY\ JE)\?- u-ﬁ jydl\ \J..A o\.i.\ - SJ.«<.M«.: - QL:{) d.\.d é USLJ_S\ u.A d}-."j’hl\ 9‘).‘) A:)LJL?—L J:\.l; (‘:

tk b e (23) 1) Jadl & Bmise 2 LS Sl Sl g lall 12N

109



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

UM Loy ddlaall mildl 8 29 o3y Jgr

Wlgall Ay | A5 | OByl SWPEN| < ,ad)
L & brall (gled!

a4 2 10721 3.87 S ol let 3l s 3,08 daall -1
a4 7 1.013 3.42 AU Loy e BUL il dedd e —2

Lo digsl | 4 | 0917 3.58 S ety P Sl - e iy fem =3

La- dasf | 8 | 0.354 3.02 25l plaa¥l y Sl oLl lelall o5 -4

sl

s 1 | 0.867 3.91 Adil) Sl 835 e ezl Badl) a5
aat 3 | 0.898 3.84 SN e g b e 33 il -6
ol 9 | 1.253 2.80 U ek G b gn dales (3 Alie 39y =7
ol 6 | 0.979 3.47 cobaadl @ (3 Bl dbse ki 5US 3 gy -8

La dssl | 5 | 0.818 3.54 s dil) a5l (3 e3ses Guadl) by =9
] - |1 0.868 | 3.494 Lo da Jlor!

SPsS alas w2 e slexeVUL adlall sl e bzl

A1 5 3,494 Gl buadld 4 o 38T s 0L b U s OF Jgadd IV g W s

I r 3858 amyts e o (08 5 (07)5 (06) 5 (05) 5(02) 5 (01 ) o) s 05 et 0.868 (5)lnr

¢ 1.013 ¢ 0.721y a)lalt w41 5 (3.47 ¢ 2.80 ¢ 3.84 ¢ 3.91 ¢ 3.42 ¢ 3.78) sy apledl wllaw gl

i ) 38 s (09) 5 (04) 5 (03 ) cdim i 3 ¢ il s ¢ 0.979 < 1.253 . 0.898 ¢ 0.867

s e (0.818 ¢ 0.354 ¢ 0.917) aylall w41 5 (3.45 ¢ 3.02 ¢ 3.58) aled) wllawgddl N 0 L

110



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

Ayl Ol B jlast: S Clll!
QU sl e U3y ¢ pisadl Al s L) L ALl Slsp la) S
bl o e B3 sgemg Wl (T ¢ ) padlly il Sl B Bl e g Y L e plisna) &
Al Sl ¥ SV OB Lo ¢ Y sl s Azl Slpally ol
Bl yldl 3905 Ao sibs 1 JY1 ¢ 31
WA FRVU R UVCYr- /R D [ P N z3sed) Ao e e ST Anova ) e plasel A 3 e
il & Sl 1 LY 30l LaiBe ik - Y
WY [ WS [ P Tl = 2l — B Do (s ST ANOVa Judd bl AL Ll plasaal ¢
C =8 S Sl Bl U Ly e Bl Cledsdl B39 At WY 55 ST dorgy ¢ il A

il e il Slod) jlasY mised) 2 Sl Sie mbs LU Jead

111



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY!

: L;’L‘:J\ ‘_}..455\

Aty G i) Sl A1 JLas Y mdged) BSlee o uSThe JouW uldl Julow it 1308y Jour

(S gt F i$ L g Slryd & yooms FRWN] il QN
dyud Sl ol &) IPSPON] ]!
0.000 | 78.211 17.424 1 17.424 pIREn
- - 0.223 53 11.807 Lasd) >
aE
- - - 54 29.231 | ¢gomall
0.000 | 29.150 10.372 1 10.372 pIRES '
- = 0.356 53 18.859 Uasd! -
g |3
_ B B 54 | 29231 | gpemal
0.000 | 318.734 | 25.063 1 25.063 pIREn
- - 0.079 53 4.168 Lasd) 3
a3
- - - 54 | 29231 | gyemal
0.000 | 208.758 | 23.312 1 23.312 pIRERN !
- = 0.112 53 5.919 Lot =
a4
_ B - 54 29231 | ggumal l ,
0.000 | 90.108 18.405 1 18.405 pIRES
- - 0.204 53 10.826 Uasd) z
Gl )
- - - 54 29231 | ¢gomall

SPSS allss ol slazeVU AUl slue) e 1 yheaad!
pss ¢ & NS

of Ju i 5 (a= 0.01) DY) Gstan s aJgadl Lzad 0 & sl F o gLyl B3 ¢ ) Jaddl S e

C a2l 05 Z3eadl OF e s s 5 oW 573 0.01 n BT AVl g




=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY!

: @L:J\ J..o.éS\

L ) B 1 Sy w350l Ao o WS TTad Jou ol o il = (3 1) By Jautr

S gt Fi} Slapell bwga | dpdt SOlry Ead T3
dyud Sy ol
0.000* 382.121 25.670 1 25.670 pIRER
- - 0.067 53 3.560 (ol lasell
_ - - 54 29.231 & gormall

(ASA)) Clead d3g ) i) pad) a

SPSS pls b2 e slaze WU 2l slie) e 1 gzl

il Fand cily o it ) 0,80 Ll 3ol 2o ol el (s Ll Jgadl IS e

Bl (s ise o DL BB ez S g

=191 el @l sl 5 PEATSON. fulas il Slpize Gy LUV Lol wzew

U Loy g sl g A3 Slasd) 836 Ogmpm B3yl Julas mils gy 1 (32) 03y Jgkon)

i gl ey b RSN ksl | Sledsd) B34 oL
ducd)
0.794" | 0.893" | 0926° | 059 | 07727 | 0.937 | jela

|
Ly |V

|

. f

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 | Spes | |

ayud )

113

56 0.0T 2V (ge s s

L SPSS pls bz e slaze WU aUa)l slae] e 0 gkl




=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

By U Loy g adand) lad S3sr sl cn a5lat s @3 3 b b)) 83 35rg Lo @l Jaddl D e

D —3 S Ol

R=0.772) LV blas ty e ¢ U Loy 5 sbezeVl dey Cp bt DY 15 B3 b LU e dmg D>
0=0.01 2V g 0 BT 2 0.000 (g5les AYs (sgn e

xe (R=0.596) LV Jolas i o ¢ L1 Loy 5 LYty c tlast AN 013 B3, b b3 8Me dgs 3>
a=0.01 &yl e o BT 2 0.000 gslos 25 (g5

R=0.926) LWl balee &y o ¢ U1 Ly 5 2iblad) sy Bilam) Vs @15 &3, b b3y 8Me dmg D>
a=0.01 2V g 0 BT 2 0.000 (g5les AYs (sgn e

R=0.893) LLs¥I blee tb o ¢ U1 Loy 5 BV day o Blam) NS 5 &3 b L)) BDe dmg
a=0.01 2V g o BT 2 0.000 (g5l AYs (s5n e

R=0.749) LV Plas de o ¢ U Loy 5 mgall) ds 0 &Lt BN 13 B3 b bl B3e a3
0=0.0T &Yl sgzme o BT 2 0.000 (g5les V5 (Ggmn is

LUV Jolas i e ¢ U Ly g 280 Sladdh) B39 o aila Y5 0l B3 b b)) 8Ve sy >

0=0.01T &Vl sz 0 BT 2 5 0.000 g5les DYs g52me 12 (R=937)
Ayl Sl i ey Y OB o Il g
el el o S R ) ol LY Y e WS
e yold) B I o )1 e JY OB o ¢ Y
—s,img— Ol Bl JUPH Loy e A3l Srleusdl 8342 ddla) AYs 93 BRI T IRTUE WO WO

S G Y Ol sty — U Loy — ol ) (3 — Al Sleddhl B35 — izl i) S e asTRl

P Jadl (3 ol al acails

114



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

el g I s ) Y Lol gl i) el gt (33) oy g

T id ) P9 Lbadl 8 SMalead) kol
AYU) (6 grmns & gl ot
Beta Sylralt sl A
0.580 -5.56 _ 0.188 -0.104 <ot
constante
0.000 19.548 0.937 0.052 1.024 Sledsd! 834
L3udl
R’*-0.876

RUBURWSERE e
SPSS allas w2 e slezeVU adlall slas] o 1 ydeaddl

dl ez 8 0.01 e 5T 8 9 0.000 g aze (A=1.024y 5 (T=19.548 ) a3 0 LS5 Joad! IV o
Al 2 dew sl U Loy e adudll ol Sad adlax) AN o5 ST 5o

Loy ) @l add 3 cald) e Y087.6 O sm Va5 ¢ (0.876) (55l R o) Jolbas 203 Jpad! gl LS”
(st Jolse a3 0124 3U1 0T 5 (il Sleadh! 59 ) Jaz) jacll (3 el e (5450
rde a8 & W Al as ) s Sl sds e ey

=8 S Ol sy U Loy Je L3l Sladsd) 8540 Lileam) AN 93 T urgy ?
Al yld Bl Ol ) Ly SN OB o
e N PO W I RO U RS PR WO |

DS Sl Blady P Loy S Bslexst Lilam) AN 93 T urg (HY

115



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

tasds (S Gl ANl sl sy = U Loy — ol ) 3~ slase¥ — izl el ST asTll

DAl gl @ amils af

Alyl) Jo¥1 Lol Ao p i ey L) ol juoutl Jolou il 1 (34 o8y Jgur

(S gt T ied | ddaed! &MYl ibodl e SMalead) el
gy PN Beta Sylralt sl A

0.877 -0.156 _ 0.408 -0.064 <t

constante

0.000 8.844 0.772 0.112 0.995 Agslezsy)

R’=0.588

S Loy ) )

. SPSS plss bz e slaze WU Al slae] e 1yl

dl s 0.01 e 51 2 50.000 g e (A=0.995) 5 (T=8.844 ) 20 0F LS5 Joadl ID o
Al 2 dew sl S Lo, e aolasd adlax) AN o5 ST 5o

Loy ) @l add 3 cald) e 2058.8 0 sm Va5 ¢ (0.588) (g5l R%) oo Jolbar 203 Jpad! gl LS”
(st dlse ) s Y0372 U101 5 aslazeN1 ) Jind) il 3 pidl ke (5U3)
rde a8 3 LW aedll as s Sl sds e ey
3, Ol By U Loy o Aslazs™ G| Y 93 Tty ?

EWRTUE WIEL I W W UL T ) PR WP )
D8 S Ol Buady U Ly e O djla) BYs 93 T urg (H),

o2l aaodls Sa el Y Ol sy — U Lsy — o) add @ = LY — el T e sl

DAl Jeadl (3wl

116



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

Ayl 56 Lo o) jle Y L) (ool jou¥l Jolow il 1 (35) W3y Jgur

(S gt T i3 dbad) CHlaleod! Lhadl p& CHlaleod! guEN]

gy PN Beta Sylralt (s A

0.044 2.065 _ 0.473 0.978 o
constante

0.000 5.399 0.596 0.131 0.705 oLy
R*-0.343

R BURWSESEPRT

. SPSS plss bz e slaze WU 2l slae] e 0yl

A e 8 0.01 e BT 2 9 0.000 sy e (A=0.978) 5 (T=5.399 ) 13 0F L5 Jguad) P o

Al 2 dew sl U Loy e 0L aslas] AN 53 T semg

Loy ) @) it (3 ol o %0343 0 sm 138 5 ¢ (0.343) (oot (RY) sl olas i Jpdl gl LS
(sl Jolse ) a3 %065.7 30T 5 (0L ) Linedl sadl 3 il i (5050
e o2 @ AV aedll i dll LB il eds s sy
B Sl By 1 Ly o U ) Y3 53 5 gy <

EMRUUCHEE ST W TR P g W RCH) P WP
P85 Ol By 1 Loy o dblall dilam) AY5 53 3 uzg 1 H

o2l easls (Sl Y Cglad pisiins — U Loy — ) i (3 — aibladl — i el T e asU

t I Jgadl 3wl

117



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

Ayl B Lo )i ol jle Y L) Jasdl jloutl idow s 1 (36) @By Jgur

(S Frmns T id Lol OMalaod! Lhadl b OMalaal! guEN]

gy PN Beta Sylralt (s A

0.000 10.237 _ 0.128 1.312 <l
constante

0.000 17.853 0.926 0.039 0.688 b))
R’=0.855

S Lyl e
. SPSS plss bz e slaze WU )l slae] e 1yl
e 20,01 o T s 5 0.000 ssems i (A=0.688) 5 (T=17.853 ) a3 of Lams Jpd! I3 0
Al 2 sl S L) oAbl e A5 93 T apmy )
Loy ) @) nasll 3 ol o %085.5 0 s 138 5 ¢ (0.855) st (R?) dooonsl) Jlas i Jpdl gl LS
st Jolss ) o 14.5% U of 5 bl Janadd el ¢y ke (AU
1de 2 @ AoV el Rl L el e e sl
S Ol By S Ly o Al Baa) WY 33 S gy D

sl ol ) J1 s ) Lo ) ey Y OB o 4
8 Ol By U1 Loy Jo s ila) Y5 95 5 gy :H,

2l aasdls (Sl Y Oglad pisi — U Loy — ) padll 8 — Bl V1 — Jasad) it T e asTll

t sl Joadl (3wl

118



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY!

: @L:J\ J..o.éS\

Ayl Al I B ) o i) Gl et o) pou) o il 1 (37) @By Jour

(S et T i3 dhaad! S alaol! Lbadl 6 SMalead) guEN]
ENRY LIPIE AN Beta Sylrall sl A
0.003 3.070 _ 0.204 0.626 o
constante
0.000 14.448 0.893 0.059 0.853 EESY
R’=0.794

S ey ) el

. SPSS pllas bz e slezeVU Al slas) et pdezed)

4z & 0.01 oo B a5 0.000 (s e (A=0.853) 5 (T=14.448 ) 23 of Ladt Jyubl Joe

Al 2t sl U Loy e aleaed aslas] dYs 93 5T ey

Loy ) @ ) 3 pld) e 20794 0F gm Vi 5 ¢ (0.794) s5ls Rt Joles aad Joudl oy LS

(st blse ) s %0206 3L 01 5 (lzaV1 ) il il (3 pesdl e (5050

te e AoV A ) Lo i) L ) sds e el

88 Oyt Busdy JU Loy o Bl ddla) Y3 55 Mﬁ?

R PV RSP I - [ W WS O N T TP W R

D8 S Bl Gy LI Loy o Bwgaleld Bila) DY 33 S urg ‘H

2l el (Sl AVl Ol pisay — U Loy — ) el (8 — Aol — Janldd it ST asTR

119

t sl Joadl (3wl



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

sl yll) sl i ) L 1 jlr Y B! ool glout) ow il 1 (38) o8y Jur

AN S | T ded | dkedt Oelead) Lhadl o Mol gUuEN]
&y gl Beta Sskralt (s A
0.000 | 4.729 _ 0.251 1.187 <l
constante
0.000 | 9.193 0.794 0.063 0.597 FIRPW N
R*=0.623

S Loy aldl e
. SPSS pllas bz e slexe WU AUl slael o 0 el
st 8 0.01 n BT 2 9 0.000 Gsmn wie (A=0.597) 5 (T=9.193 ) a0 of Lo Jpud! I e
Al 2 e sbly S Ly e gl slan] WY 53 T gy 1)
) e el 3 ol e %062.3 0f w1 5 ¢ (0,623 (gt (RP) o) Jolns 203 Sy el LS
st Jlse ) s Y0377 3101 g (Bewsodll ) Jandd il 3 el e (U5 Lo,
1de 2t @ AoV el Rl L el e e sl
38 Oyl Gulidy U Loy Ao Lwgodoll dilam) AYs 53 T gy ?
RN S e V1P (RN

ehioe ol gmand) ol ol dakadl) i) IVt g g ¢ Led) heogill il s () Al s (3 gl

Cralll Sl laly ailall ity OlzaY)
Rl 3139 deasetl S o it + J9Y1 ¢ 4l
t ol o Al 31 B SLE e o Jokows
2l gy LSic 0 27.3 SUY) a0 5STWT2.7 ilS 18T 2 OF o8 (18) Jodl mils I3 e

AU 5 Sl e el A B Baluill a1 e T 2S5

120



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

Ll e Bl 3130 iy 1 (2) 0By Sl
Ll 4 Of openis Lo la $%038.2 2oy [40-30] 51 2 » e o 58T s O (19) gl il
Sy Vst T
o) Sgims o Aall 313 iy (3) 0By Sk
Sl adans OF o Lo Va5 %061.8 & 0y a5 i 18T sl (Sgtme Dol 2 OF (20)J gl il ool
Ddigedl e i) 3130 aygi (4 0By Sk
5 A Jas dnb 3 S pmy s N043.6 4 )8 G d ST p A pladl) 2 OF (21)J g mils oo gl
oblash e
i) o D) 3130 g8 1 (5) 0By Jekows
a5 %0 273 ao Y gk 2l o 5ST %0727 25040 deesdt 20 OF LS (22) gt 15 SO o
O el e 3 Akl ALl E ) amsd e
Ll yl) S pize g il 31 31 Slalodl Jkows il 1 G ¢ 400
sl day Jg duall 31,31 Olabuy ¢ (6) oy Jobou

L}\J,ﬁ.\ 9 3578 - )J\:% L}LM:- .hw}:.c &Lﬁ o@:ﬁ“ jﬁ o @JL«.‘:&Y‘ .X&J ¢Lsd\ o\_é}“ Qi (23) J).XJ,-\ cﬂ.‘b c,.o).?
@8 gle b Jol e ol " U Srane ladst Bl a3 alzedll LoY1 3L OF 5 0.939 (g L
0.786 s)las 141 5 3.89

Sl 2 pal B3 Dol 1 gSManl 5 Rodd) oo sgg 5 Sl B3] e Osly U OF dommdl s 4
LS Sy el & AL sy )

121



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

Ol Ay Jg dadl 3131 Slabuy: (7) oy Jebow

SIA) 9 3.574 5 36 gleo Lagze 38T V) o2 OTOLYN bl W) OF (24 o3) Jdl s oy
o8 gl bawge Lol " UL Ao wleglall e Je Bl Baslg " adlzadll LY 5L Of 510,751 (g

-0.922 )las 3141 5 3.96

Gl O 5 U e falad) (LT Baall Guadll ke 8 IV e Bl 3 OLVL (Ll jemis sl ek as

CGudl G 3 hasal (Bl 35 ke DL 5 U o) aglilal) Wy L s Aeey g
D bWl da Jg Aol 3130 el 1(8) W8y ko

08 gl Jawszt Lo ] 58T oY) 54 087 2blal s bl oLV O (25) o3) Jod! wils bl
A 3 Ol Bmzg Sl pein " 1 Okl 5 (16-13) 3 gl 0F 5 ¢ 0.833 4,8 glnn 2141 5 3.174
o Bl B S Je " U S e g bl el Y1 BT e Bl 28T Sleglas Gl ke () 5 Bnal) aby

s e (1,055 51.090y plne ni4) 5 (3.33) cpla cpdows e

LW sl Sleslee Bl &.«L& <M uﬁbjj\ Jfl.\:nﬁ JA— Lo I plozal (s ERCHIRE Il i ey
RERtHE
Bouw) Ay Jom Al 3131 Clalbay: (9) oy Jou

08 sl Lozt Lot ] 38T oY) o2 O bzl s pladl old) O (26) o3) Jaidl wils D e
saelid Bl ibsa (sl o313 shazal dorg " @ Al (19) 03, 5Ll 07 5 0.992 8 g )le 2141 5 3.368
R1-18) 3y bl ol Loz < 0.9400,8 ()lne G141 5 3.49 08 Gl Lz el e il 3" 550
"y Ik Baddk) @i o e Aol wgadlen B Cpbale 3gmmg 5 el 3y e OVl Bk 385 dege T (3 Ol

il Je (1.265 5 0.947 y Loy lns 031,41 5 3.25 )8 gl Lawse 3 e

122



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

3 el Baslel oaslanal g Gudl) ibgs Blminl e o Lot ) el U el OF a4
dawgie 3939 dedd) 39 o OVl Bal 335 degs ey Ll 9 e ope) (3 dedd RNV VRPN g ped Byl
Ll S e sl
Tsgoledl day Jg Al 3130 Slabwy 1(10) W3y o
08 gl Lozt 581 olEYI £ OIS B golll s S Bl SV ALl ol2Y1 0T (27) o3) Jgd) s O
had it gl g Bladl Bl Jles ez "3 dliedll 5 (22) W3 8Ll OF 5 0.927 (glme 3141 5 3.87
SUT Gl sllzg " 3 dsedl) 5 (26) o3y 3l L ¢ 0.706 (glne 3141 5 4.27 © 08 gl Lowge Jol e

1513 (glms S1AY 5 3.55 68 Gl Lasze 0] e clad ui " Ll Og) 2l

S aren Gl OF IVt o 5 g ngalll i sy o)) 0L STl Guid) 55 0L dmd) s ale
El Bolin Sldany Oligd ad) g ed) gl g Bl Buidll dbgs 1d Lianly (RSL) Alo g el ) e Sa
- el e

Ol ddhazad) duot yldt T el AL Oﬁ‘

— 5w Oyl By U Loy e 28l Sleadk B39 S £ eisn Jam 0Lz VU Bilad) 2yl il ks S
Pk LS
3.512 ji1id gl Lot dly G ¢ anlyll 2 Gl 230 Sladd) 839 (Sytans Sy Blyll) bl >

Lo gl i3] aablad) am g2 dn 205 ¢ 3087 008 le Lawgze LoV a5l Bl sy ) g ¢ aT

L@}Tuﬁ 9 ¢ uLw-"Y\ o 3&}&53: &F A8 cﬂ_ﬂ\ oda 9 ¢ 3.174 Al 3 QLM;-\

N W U W= W
bas ) mee S U ol Ol B -

SR ) aam (B Read) el R3Sl s gy

123



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

¢l ampy 3494 01 Gl Ll d o Ol B S Loy (Sstn 39y il gl LsT >
50 2.80 0,5 gl bwge el 338 21 5391 08 Gl Lawszt LV 2504 a8 i) sl o2
el ey Ol e dsges LS s B ) eda

S el G STl Gl fewy -

Aadil) Ll S35 Gpend) Jazol Gl e -

S Loy g B adad) Lead) S8y -
Ol 1 sy Aol dal yull) S i a9l J1 8 A0
DAyl B ) Sl dihase) el s Yl

LR L 3 W R |

B8 Oyl Gy A Loy (e Apdlezs Bila) WY 53 T gy

il e Agd Lned o gt Fplis) LI ¢ JoW e il o)) LV msadl 2Slo il gl —
L0.01 o 51 o 5 0.000 8Y5 sn i (F= 78.211) 23

LU Jolas gl o ¢ A W) g dpnlaasV) gyl WY 3 Bua b L) 83 2y il iy -
20,01 o B s 5 0.000 ol 85 s5s 226 (R=0.772)

S Loy 3 ) o %058.8 0 s 1ing « 0.588 syl (RY) syl Jotas 23 0f ) otledl sl —
ApdlaxeV) day 3 prdl ede

) b o o Bl 12 Bl S L e Baloasd il AV 55 T sy ) el claT LS -

20.01 o 5T 2 5 0.000 25 sgen e (A=0.995) , (T-8.844

Bl o Il e o 88 g6 Wi sl (A0 Ly s sV T 0 o801 s ) i ) o o oS ?

cosllall 3l (3 ast) aSe el Bl s 5 wand) o1 L 45,5

124



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

W) e A Lo 4l 2

By Ol By U Loy Je O Adlax) Y3 55 ST iy

b e Agdd Lned o Rigdt) Fplis) oy ¢ il 2ol 2s 4 L m3sed) 2 So il o gl
- 0.01 o 81 2 5 0.000 &¥s s52n e (F=29.150) Lzes
L alae iy o ¢ U Lo, OLY o adlam] Y3 o3 &s b L)l Me 34y Sl e -
001 e B 2 5 0.000 (sl Y5 s52me wie (R=0.596)
S Loy 3 ) o Y0343 0 s 1iny « 0.343 syl (RP) syl Jolas 203 0f ) ol sl -
LY s 3l ke
B )b Eom ¢ Rl 12 Bl U Loy Je 0L aglas] Y5 53 T s o Ul il ol LsT -

L0.01 o 51 o 5 0.000 245 s 5 (A=0.978) 4 (T=5.399

g Gl e ] o 8 g0 Uigms el JU0 Loy e 0L T O i) e dll o dll il e LS ?

W) A i) G )l L3

B8 Oyl ks U1 Loy oAbl Ailam) AY5 53 i ary

cal Eom ieid) Lzad o 4l F gl I ¢ W ae il o)l Sl 3 sed) Do il bl -
- 0.01 » BT 2 50.000 25 szme 1o (F=318.734 ) Lgzes

DLyl Joles s om0 LI Loy g AL O Al AN 13 G b LU 8Ve sy Sl oy -
- 0.01 o 81 2 5 0.000 (sobes 25 ssmme 2:e (R=0.926)

S Loy 3 ald r %085.5 0 gm 1y ¢ 0.855 syt (R sl ol 2 0 ) led) sl —
caabll e 3 el e

Bad Oyl o ¢ el 2 gl U Loy e aibll sl AYs 53 T sy ) il el ST -

L0.01 oo 51 o 5 ¢ 0.000 245 g5 e (A=0.688) 5 (T-17.853

125



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

@ Bl 58 U] e o B g0 Lo sl U Loy e iblal) T O 2l 2e )l 20 )1 il o bm?

ae U Lo 608 W BLE 5 WBllam) agdy Sledl IS e o plessVl S by 4l ae ol

gl )1 G ) B A\ 4

38 Oyl By U Loy o Bl Blam| BY5 93 T urg

ik Eome Bgadl Lk e sl Bl U ¢ a2 dll 201 JlasY 2390l 2odo il bl -
0.0 o 5T 2 5 0.000 Y5 gszmn ie (F<208.758 ) Lzes

Ll Jobes 1y om0 LN Ly g otV Oy Al | AV b B3 b LLS)I 8Me sy pild) wiy -
- 0.01 o 81 2 5 0.000 (sobes Y5 ssmme 22 (R=0.893)

S Loy 3 ) o %0794 O s 1ing « 0.794 syl (RP) syl Jolas 23 0f ) ol sl -
el day 3 el ks

had Sl e Rl 2 Al U Ly e Bl BSlas] V5 93 T sy ) il olal LST -

L0.01 oo 51 o 5 ¢ 0.000 245 s e (A=0.853) 5 (T-14.448

B3] 85 (3 U3 e o 5 ¢ Lndipe sl S Loy e BlonaSU T O Al ) Be a2 i) il e LoD ?
L U aad S slanad IV e g ¢ mpe (K08 Lel e el g ¢ sl 5 ¢ty ollladl Bl Gl
by Bdl w (g9 b)) e Ul (o35
! 4 i) G )15
38 Oyl By JUPI Loy o ekl diliat UY3 93 i drgy
Com¢ iaid) e oo wsustl F FLs) I ¢ Al de il Ao i) e m3sedl 2o il bl -
-0.01 e 5T 2 5 0.000 25 gemn e (F=90.108 ) Lezas il
bl Joles &y o ¢ S Loy g A salll Gy a8l AN 05 23 b BLS)I 8Me sy i) iy -

126



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

S Loy 3 ald) or %062.3 0 gmy 1y ¢ 0.623 syt (R sl ol 2 0 ) led) sl —
CAgedl) iy 3 pdlly ke
Bad 8 Lo bl 2 sl L) e desalell alas Y5 53 Ty ] il cleT LS -
0.0 (o 51 a5 ¢ 0.000 &5 s o (A=0.063) 5 (T=9.193 )
LS o o 8 g¢ b el JU Loy e Bl ol] ST OF Bl e ) 2o dl) il e oSl ?
e g Gl e aglal 3o cllae) 1) (628 & ¢ adly) sl e ol o Buidll (3 Gl Olali 5 Sljgd 350

Cadd Lo gl e
DAyl A ) A Azl ) g 1 LSU

L =8 S Sl By U Loy e LB Olausd) Bagnd Lilar) AN 93 T urg

b Eom e Boad Lned o Apndt) Fplis) oy ¢ )l o @) jLas Y m3sadl 2o i) gl -
-0.01 0 51 2 5 0.000 Y5 (ggemn e (F=382.121 ) Lezus

Joles gl Eom ¢ AU Loy g BB leddhl B39 G Sl VS 13 B3 b b)) BV sy il e -
- 0.01 e BT 2 5 0.000 (sl D5 g2 22 (R=0.937) L))

S Loy 3 ol p Y0876 OF o Mag « 0.876 (55l Ry oo Jobar 203 0f dCURC LA
CaBd) Sleddl B3 (3 skl i

o ¢ bl 2 A sl U Loy e a8l Sl S3gd Alam) AVs 55 ST sgmy ) mildl ojlaT LS -

0.0 o B a5 ¢ 0.000 295 sn i (A=1.024) 5 (T=19.548 ) 205 =5

OF Gl o o 5 ¢ Waisr sl U1 Loy e i)l Slodih B3 T 01 2t ) 20 ) il e Lo ?
BeUS 350y 5 Ol S e el Geid BL BB Bendh) 1 E Ll g ¢ atly Slois 2ld 23S 5,00 Bail)

.(..zu.gw W UR L NEF] galay Ls

127



=8 S OLyy Bl U Loy Je Adudll Sledsd) 839 Y el (UbY! D S Jaadll

D Jeadll LM

S sl g Budll et g las e Ol M e — 580 — 0Ly B 3 Al Aulys U] Ladl) s (3 LS s
@ 839 Sy pe Oyl B 0L o) S ¢ 0LV G b e ) 2 (3 a2 Al O ag ¢ ablial oa
b Bl g &slan) CJlal plisaal @ 08 5 ¢ Baadll Sl e 83500 55 e aahyll gl a3y ¢ atl wlods ol
Loy 5 addl) leddhl 3590 sl D)) B0 35mmgy il gl WS¢ auhlll bz el ol o spss v 21
¢ OLY ¢ wslazeV1 ) Laslal g aguad) load) sssd aslas] Vs 3 T 3oy o VI aMe Lol Dt ey ¢ 5500

Cimlae sl SV s SO g canldll 2 3 U Loy e (e sell) ¢ Blaza ) ¢ adblall

128



6\

dadld!




&3l
gl ot ¢ BBl A gl (3 B g b e 2 ) ol e i) ] Al ede Y e Bladl £
Jl Glad) Ll é ¢ i) e Bazall deodk) Laslasly et S35 o Ll D53l @y ¢ Lpnatliasy 230041 2aad 2l
Sl e Lol euadd 5 U dedss (3 835 aind gl g canld G gL el watlas e e LI Lo,
e g dellll ol oy ga Aulidll ads o GUdl 5 BBL Slalll e ZIH) Al ) SIS By £ sosl) b 2L

I B I ISV b @ 8 g ¢ Rl Olase o eSS

Sl o asjlsg "9=8 S — Oyl Gud L) Loy Jo Bl Sledsdt 8392 Alax] AN 33 Jldrg Jo !

W L) Lo 4 A
" =8 S Ol By )y Loy e Edudll Ol 8392 Bilax) NS 93 ST gy

el e 4 U s (3 G lad) ¢ o (m380m— 0Ly S Wl By e d)le el (W OS5y s
Bl B5lam Yl C I e BRI g 1ga) e Begest planal Ly ailial ] o bl me codoitl dSin aine 5 Gutiil
3 i) B3 Al s usemrad) Slgorgs @ al 53 o7 ol yud 1) BLOYL ¢ Ol wlbens LE g idlee

RO PRU - COPE NEP]

Ul L O =5, 0Lyl G 13 e ob Reil) B30 load B35 U o5 OF ) Wl 1T 3

(B Sgtan 3 9 —hall Dlsjhe PVt e — asl Bs e SIS BA b e Al 2Bl Sl S50 OB aley
Aol yld) il © Y
I ) ) hogdll @ CBLsp L) g dulall VLS e B Y LS 5 2 S
3.575 )5 gl Lawgze 38T G,y dplazeV) dny sl 213 o v
3574 606 gle Loz 385 By 0LV ey 2l 131 i V0

3174 65 gleo Lawsic Lo o 4] 3657 Gy 2l s il 0137 s v/

130



3.368 )5 Gle Lawsic Lo 1) 585 Gy Bz V) dny 2l 213 i V)

3.87 05 leo Loz 3457 domyy Bl s i) 130 s v

3494 )5 Gl Lwgs 358 Loy By g Zuhl) 2 0Ly B L5 v

387 )5 gla Lawze ol Lo ol o Begelll day sn Gl Sy B b L sl 8TV

QoW B gl ey et ¢ 3512 50 10 gl Lol 3l 3 a0sdl) wlead) B3k e (st 355y V)
C37 Gl Ll dy 3 2l s ga an =T 5 3.87 08 gl Lo

3,49 21 gl gl Al e 38 0L By FU L) Bgte Sgtes 39y V)

ALl 2 Bk JU Lo, e 250l olaadl 350k Llas] BN 33 sy V)

il 2 By U Loy e dslaed ailas] Y5 o3 ey ¥

a2 G U Loy e 0L aslas] Y5 o3 sy ¥

Bulll J2 Gutady S Ly e adblall Bglas] Y 53 STy V0

Byl 2 Gy U Lo,y e Blea W Bilas] DY 33 S sy V)

Rl J# G A Ly s Besalall aflas Y 3 ST sy V7

(0.9372 LUV el 508 Eom U1 Loy g a3l Sldd) 335 &gd BDe 39y V)

Ol B U
t b L Wl Sl el
DLW G Ay ST AN Bl s Je ot V)

Gl a3 bl e el 207l UMY B3y V)

131



S ) g bale gam &Y OLYI A 35S b clae) V0
A Bt 2 (3 Bkt ed e deled ) B s pldl 55,0 V)
S s s ol e 3)l 3asdl 50 V
AU e g s planaly S5 3l gl plosal 55,0
by e labdy 3 ssedl 4 of Gl s v
Al BT ;WG
g5 o D3 el amy i WS M) (6l il o st (S8 e g ey Sl J OF Y1 3 i
Db WS e s Sl pslie 0555 0T S G g el
S Loy g agy e adad) ol s STV
G §)ls] i gy e Badd) B3 (i V)
bl Sl OlesST (3 A3l Bkl 3ge yes V)

dad) e 3 s e a5l Sl 53 slal ey IS4GV

132



)

8-\;-@3\ doid




:c’,-\jd\ PN L)
g [ T VR ]
:g,:.ﬁ\ I

9 dakadl Slugodl B doaidl g L) g &l e (TQMYAeladt 8352t 8)13) ¢ soliee o sl 1
2013 ¢ olase ijﬂ\ 9 j.;wU Ll ls cl‘bcl_yﬂ-\id\

2015 ¢apusayl castlall B sbyl s ¢ 1L L3t )13 te3ba ¢ gl 5 ¢ pla) Al

2002 ¢ jan cmaldl 1 (Grgud) 3] (B st (el b A

2012 otos a5 2l 1) Db b padl sl By <0521 5 ¢ Joli) 3502 ]

20140k (sl 5 2l 05858V T cahalad) 83521 8130 ¢ 2395 Lo AT

Sll s ¢ Tl ¢ dholadl 8352t B3] B o B Ll 3 SIX SIGMA (0557 5 ¢l aeslyl Lesle]

2009 ¢ Oles ¢ aelbally mjsdl 5 2l

2008 ¢ Sles ¢ st 5 k) Badal) 38l oS s ¢ The sBaall okt 8)13) ¢ jpaane =S3s 5L T

2009 aasayl ¢ 2l g aethll L Bl s ¢ 1 ¢ dudll pladll Slias §y13) ¢ piall de 3 Ol .8

2005 olas ¢ asd 5 il ) s A b ( Bpaedt Gl olonal) s .9

LA Sy Lty BBlall B Aausdl B3 g By13) ¢ wnln] Jo g cun ¢ 09ty Hgn 395 Lo 1SS s 10
2007200 ¢ el b s

Tedld) §10 B Mooy adl Sllgs 9 sVeall Ao 0B 5 (Sl e s (bt il Jla 11
2009 2 SaV1 sl U1 (@ polaad! Jos¥l iy B

= % T U IR

9 Slkeally ZLW Ahalid) 8o g2el) Byls) B dade )3 polaadl 83921 8313 ¢ 2V 5 ¢ o Sl e sz 12

2009 ¢ ol el 5 mall aalall gy s (el

2005 ¢ Slee ¢ sl 5l maldadl gl Jls ¢ Aalidt B3gadt 8131 ¢ soliall Olaghl e ez 13

el 2 s b ¢ gebadl g adl o Jles Y Olalaie B halid) 83921 8)13) ¢ 09 V1 5 ¢ (S3ls)) e 35~ .14
2012 ¢ obee ¢ s 5 2l

2009 ¢ oles ¢ misdly ial) malall el s ¢ Aol Slbealt y13f ¢ BN et ¢ gl s 15

2010 coles casdl 5 paall aealall gpaildl i (bl ol 8392l IS 813 ((s35nd) e i~ .16

2002 colee ¢ asllall 5 el 5 el spndl s Jb ¢ sShaal) daus g B3gaddl Byl ag (LIS e 17

Capsdl gl s s T D led) GBI B Wayg3g  Buadll gl Sl pal ¢ g e e ), 18
2016 ols

2007 coles ¢ mpysdl o) Bl dnnse ¢ Aol Aol 839 Aadge ¢ Ol e s, 19

2008c0ks ¢ a5 pail) deolall (6l ls ¢ ALl 8392l 81y3) ¢ 5315 s ¢ JUal DI e ey 20

2014 ¢ oles ¢ mjsdly ml) 0500581 Tl ¢ B 8131 Sluslasl (sby i 0Ly, 21

134



2010 ¢ ol ¢ DY) 5 el 5 2l Ol T L gt Aalid) B g2l By13) ¢ Ol 5L 22

2008 ¢ oles ¢ msly 2l B s Tbc BBl dlndl Slaaed) B3] ¢ (50 e 4y .23

i ld! d (S 3okl ralond) (ld! odadl B ALeLid) 8292l plas Bokad ¢ U e o) a) sl 24
2011 ¢ e c ol g aill olid s (Bsldlly i bt SIS

20171 ¢ Sles casdl 5 ol o s (Db ¢ ol 8y13) Baldl) il () o e i ez L 25

22009 ¢ olese msdl 5 il maldl s Az (ot Jo e g ddunddl yaholadt 835 3yi3)c Ol Olach .26

9 ol clio s 2bo(adadl g dsluall b Slinhs ) Asladl B3l 813 (oL slse et SUs s 27
20150te mjsd

2002 ¢ uSayl ¢ amald) IS 8345 85181 ¢ (6 S et Liger 28

33921 3yln) Jb (B delarod) Ao ) DS Byla] B Al plaedt Bl ¢ ) e )l #5029
2011 . EJAUJ\ ¢ Ggdd gbﬁ\ S5 ]..bc(;\.lﬁ\.&.‘\

2008 0bee casllall 5 el 5 sl 5l jlselbcdlalad! 82921 By15) (B ey ¢ Jul 1zl e .30

Oles ¢ misdly paill Bl g ¢ 11— Fody mge—iaasuedl Slsd) Gigmd (b Slalys ¢ Aasgl 1l ae 31
2005,

2010 ¢ ol ¢ mjsdly all aalel s (1 ¢ Ay 2udl) 3151 ¢ il @S e .32

2015 Olasasdl 5 2l bl s Tl(gpY) mlas) Whalidl 8352t Bisle Ll o Bl e 33

2008 ¢ Olas ¢ @)}25\ 9 j\:MU Z\gbﬂ )\J ¢ 1L ¢ 1;9.&4]\ IIN-EN 5)‘)1 ¢ ng.,\.:x.wj\ > (Lp& 34

2009 ¢ oles « @)j:.” 3 jJMU slip ld AL (O}jj\ 5\9}\9 5)\.3\ ) 33,’.01‘ 3)‘3! ¢ L}L:L\ Sjyi ¢ s.f-sw\ O\-‘>-} e .35

2011 ¢ olee ¢ pysly L2l ol oVl s (Db ¢ Slods g 3358 Cpem 1t 2 G357 Je 36

¢ aellally ey paall sl sl L ¢ (@laally imld dslie o ue) Buidlly L) Grgudl ¢ ool A3 e 37
2013 ¢ ols

2009 ¢ Slee ¢ Oseisn 9 09,56 Sl s T ¢ Aaladt B3gadt 8y13) ¢ sl sl iblse 38

2012 ¢ 0las ¢ Ossiee 5 00,80 w1 s (1L ¢ Ahaldd) B3g2el1 By15) ¢ el g0 s .39

2012 ¢ oles cO3¥1 ¢ asdl 5l aadall 2all 5087 1 ¢ Tl ¢ gV Aalaif 5 839t ¢ dns Ul ¢ 557005 40

2009 ¢ 50K ¢ mysdl 5 Bl 58 s ¢ Sl Gigad ¢ s 0 .41

2004 ca,a SNl amald ! 1 ocd @Y1y Aedgall diy (B Grgend) B3] b Bl o2 3 42

Olee s 5 o2l Ll 1> ¢ 35 ¢ 2000: 9001 9541 otdhazs g dhelid! gl 35100 ¢ Olsle b o5 43
2005

2011 0kes ¢ G)jﬂ\j jJMU E.i\JJ\ Hls 159000 jﬁ! I RAL Ebj’.d\ 5)\3! cm L}J 44
22008 colas ¢ mdl 5 ) slaall s (1 ¢ sMeall dads g Ahalidl B35l 3yl3) ¢ a3 Ol 000ls 45

3 E Sy dm Ly Bloall (B Aads) B3 gr 8y130c g wealyl Jo g u Unde 355 sr ¢ Sl Lo 40
238 2,2008, 2L )1, ajsdly o) b
2004 ¢ oles ¢ mpedl 5 ) By s ¢ Tl ¢ ks 9 aealie Ahelidl B35 313 ¢ 39 unl Loiz 47

135



2006 ¢ las ¢ mysdl g all oy s ¢ 20 ((Sidag ealia)dleladt 835201 8y13] ¢ B39 AnT Lyiz 48
2007 ¢ Zg).l.'\g.w\[\ ¢ @)}ﬂ\j J&.U 3\_:3}.0\ B3l Z\M}f.ﬁc(é)\)l )5.14.& )é:l;.{z!\ 5)\.5! ¢ k}ﬂ""“ Jest 49

2015 ¢ oles casdly 2l pLYI s ¢ 1D ¢ Bl Sl goll 6131 BUS @l Sl ¢ 09T 5 ¢ s ez .50

Jlsl lban o 253U HL a1 083 b adindl slam il ¢ fad) cped) die Wige ¢ o) JW) s aaz 51
2007 otee ¢ ey p2ill Bligh dga ¢ 15 (@AY

2008 ¢ oles ¢ misdly 2l e s« 1LSIX SIGMA ¢ aiso Ll (3l ¢ el Sl stz 52

Capsd) g 2l By s 1L (50 9000 of iso 1400 ixdiy 335t 8151 dedasl ¢ (soliall Dlagh de ez .53
2002 ¢ ol

5 il gl egadt ¢ 1D ¢ Gy 065 OF | .. by S8 Lt 83921 8y13) ¢ Olgs) ladl) e 3502 .54
2013/2012 ¢ s al ¢ ad

Bkl 1 (1L ((CRM Yl g Bl §)13) ) collall Bigmd! Yasizad) Grgundd) (il ol oloal) As 5902 .55
2008 gy Sy ¢ zal)

2009 ¢ 386 ¢ ety il s b ¢ agdalt dedsdly dadi¥1 8] ¢ 2l of e .56

Capsdly pall aalul s ¢ 1L (alaBY) —slamy) =8y Ahalid) 8342l polas ¢ JUb ) JLS” oo 57
20130ks

201600ks ¢ mjsdly oall malad s (1 ¢ ABuadl) dausdly Aol 83921 8y13) ¢ (3 Ciwsy  ilaas .58

2017 ¢anaras ¢ Ul Wl 1L ¢ A3l Obdsd) Gigmd ¢ 35 Gy ilazs .59

CObes ¢ gl g il s ¢ The pusdly ) pelbdl B ahelid) 3321 8)13) ¢ Sl FLo sags .60
2007

2015 ¢ Slee ¢ aslbally apsdly il sl s (5 ¢ Baadl Gigmall deolall Jgo¥ Slas 3 ~U .61

2010 cOles Ogsn 9 05,50 pa) (]S (Sehw Jlait Jda)sdhaall ot Slas  ~U .62

T Lo lidas g el g eodlie YESU I g foosl Joo B35l By13] € 35l I e e ¢ (gl ) A )5 .63
2017 ¢ olee ¢ mjsdly ocl) Blygh! B g

2008 oles ¢ mjsdly 2l By s ¢ ALebadsd) Ggud ¢ jeiall el 3la .64

COles ¢ OyEieng 09,50 I ls ¢ (BL Byln) B Baldll sl yhaTy god) ABA) ByYN ¢ 2l 3L Ay .65
.2008
1999 ey ¢ ey asllal L syl s ¢« 11 ¢ Ao led! (g 89 BaLdll 8y15) =Sl s, 166

.2009403)\1\ ¢ J.J«.U J)L’.U Sl AL cf)}g}\ & 8%t 5)\5! 4953\.,:.5\ 57y V.&LA ‘gw\ Ol o e g .67
B e« 07 o o spss gyl meldl albsiul Okl Sl Jobow ¢ LA o)l ae 1)y .68

www.boosla.com

A Gmald) oleglall 01> (SPSS gl aldsnly Ygdy @by dilaxY) Il @S s sy .69
2013

20171 ¢ otas ¢ mysdly 2l s DD ¢ (aedlleg §y13] B A8l ¢ Gl e e ¢ i a2 (ol 70

136


http://www.boosla.com/

PSS Jlam Y gl plusiinly SULI Jolow 5 codall Coudl CIll g dangas ¢ L spet ¢ oW Y5 71
2008 ¢ oles C_:)):J\ 9 el dells o 1L,

Dbl Oy Y1 g Bl T

o Badie (BASSd Blad! diodl B Bslis Alyd Yseall Loy o Lol 9 Sledsdl B35 ) 55 Olissy 72
ekl 5 sl psle 5 Bl palal) ST (gl 2 el ple aaf W Bales o Jpadl Slllae
2007/2006 tluns (lisgy dast dnslsr iyl

BSpel) Al dnlys a Ll Bod) oo Jorl g Aalid) 3321 By13) B B gyl Aol el cagids o~ 73
psbell 2SR S s aad (3 e Saled o Al S (28 £ B Wl sl gS1 ayd A1
2010/201 1 c3lucels iy 8,57 sl ¢ gl ple 5 2isLa5Y)

Aaghs (B Il dulys) (Al Sl (B sl Loy o B raall dadsd) B3s sl ST Lol Ol ug sl 74

Ul sl 4JS7C gl 1 e ¢ e W iy Lo Jged) Slllad) Yieaal Al ) oda s (531
2016/2015 0341 ¢ sB, axel>

Giladd! o Bylds Lulys Ol ded Ol Loy ool 836z o BN JLax) (g3 ol e sl pole .75
BisL @ el i e Jpad) ol YLSaul Al )l ods ot (0331 (D Byl Syliaall g LDl
2015/2014¢ 03,41 (o gV1 G201 dnal (JlasYl

Y AB Sl goll o0 B Adlibos Auslyd (ABA) Aads) B3 g pshs B I Gygudl 193 ¢ Sopr e 76
) pole g Ay lomilly T sLaBY) polall AJSTC Bi9ud 1 2l gl ple 8 el Balgs L 55Tl Ay
:2009-2008 (ks #n (Aol nalr

350 Oles dyds (D pgas dwos 4D B3Ld— Bl Loy o B3l Slasd) B3z J ¢ Jain 0@ e 08 77
2015/ 20140531 s6)) dralsr (g 1 aad prele 3lgd L8 wlllze el |20

— O Oglall bl Bl WL Dty sBaall Loy Jo Sladsd) B35 s J sl de 0L 78
w‘éﬁ—u\ s cué.».aj- (ol sall L})'U\ o] | BC e LU\ Js CSI ISR e N CJ.>:J\ §Sde (CNMA
2012-2011 colsls (il S ) Bral eyl aglall 5 gl 5 2302y pslal

(OMadl g byt III

348 b gl o des sy Lldow Bl ¢ ABNd) Lol B35 Bdo B ) pmiell J ¢ gusl e (5579
2006 . ﬂ}k 88 susl ¢ ug.u\ji\ EC -1 E 5}& FETR Y @ dudl oldaid o

WS iy (B phadd B 3 ddbay Al )y ((Canll) Ogil Loy dnedaiadl BBUES o VY (3, daT Ly .80
20T ¢ slasy cygpamd) aaald) (28 suall cslasVl aglall slasy

ag)\zdj\ 9 aslasy! (513.5\ wd‘}—wy\ 9 I as L:UJ\.E.G h\)é AO}’)‘\ L-.P) &.EPL? 9.9 dedsd| 5)}? 9= c@\.w J;L:.oj 81
Jz.?- dzals LM\ rjlﬁ 9

137



JlasV 315! Al —Bl dwlya—1ges JUP Loy (S gramng dduadll Slausd! 8397 el (golist P cadmyy ) .82

) i 09 ¢ 1A (04 saa) (slasy) olal, )
aalasY) 53l Als el O gl Loy Aedsdl B34 Sl o Akl BN ¢ 6] slel i daz .83
2017 ¢ sl 04 5001-03 di- LS

A o Bl dlis dwlyd — LIV 5 Agorg e ABU) Sladsd) B3gr 1pa) B ¢l L ¢ gl o4 .84
2010 ¢ Slas (25 saall ¢ anald 3slas) pslall sk 2J87als - Py Lol

gy IV
.2018/01/28 ol 01:06 2L s chttps:// drive.google.com .85
o ) ARl ¢ LG

86. J. Lendrevie« J. Lévie« D. Lindon, Merketing ,7 édition, Dalloz, pairs, 2003.

87. Philip Kather, Kerein lime keller,_marketing management, 14 thed ,
pearsonrducation, now jersey,2012.

88. Philip kotler et des autres, Marketing_management, Pearson éducation, 12
édition, France« 2006.

89. Emarah Gengiz,Mesure de la satisgaction du client : Doit ou pas ?,Journal of
science and Enginecring naval, vol6,n°2,2010.

90. Ever lyne and others : Effect of customer satisfaction on performance of the
hotel industry in the western tourism ciruit of Kenya, European joumal of
business and management vol, s. n.14,2013.

91. Kelkay Eshetie and Others, Service Quamity and Customer satisfaction in
Hospitality industry : The case of selected Hotels in jimma Town, Ethiopia ,
Global journal of management and Business Research :E markiting ,\VVolume 16,
Version5, (USA),2016.

92. Suman Mazumder and ABM Rashedulh Hasan, Measuring service gaulity and
customer satisfaction of the Hotels in Nangladesh : A study on National and
international Hotel Gust, Journal of Tourismand Hospitality Management, ,
vol,2 , NO1, Jaune 2014.

138



6\

3l




01 o3 kel
—8 S g dozus daal
el pghe g dlondly sLadyl aghall LS
rlod) 88T JaSaw Eoed! §ylocu!

M}d‘ greeen]) sla:d) -5

Sadal
Osi) Loy e Lajily ddudll Cbedsd) 834

=3, S Ol Bud B Lilee Al
Lol e YL el #
WSy ) 3y (Sle L)

o2aE ¢ alasVl pglal & el s Jo Jaad) o Reade 2uls L o e Olse VI s (Sl oy s
Sladsdl 8392 J1 " Jsmi 58y ottt Gral — ) psleg B lndlly Balan¥l aslall IS gl sy sl
Wy o e of 5 oSl Bmglall 1e 1 e 2 YU biais of Ly 8K Ol B4l " U1 Loy e bl
sdn o el bl ptd g stal) Josdll ] g ) IKEIL plazal g Begoglly Bl oo BT SSUL

WU
Bl sda (3 @ SeALd Y g i) 356 e sk

L(8) B piwll (B) Bl ;) slus)

i gl ot et Gl

2018/2017

140



240 ~30

Ty

up\.g-\ C\.EE.S\

I

D dpaseid! Sleghrad 1 JgY1 ¢ poud)

i 50 -40

;5 3m-'~’.d\ N |

D ol Sl 3

BT 51 e

Jorlt o bl

PH kel gt 4

ridudl Oleusd) 834 1 SN ¢ o)

r2s & Shball ol 3ol 3 el )l Oyl B Ly 3l Slatdd 3350 bl (Sstms o 58 &) Ll o Begat EL)

B gy o s el 2 (V) B

el ok <yl
IR P Rl W e
Ll (PRRES Ll
e S AUl Spans Slai Sadll ez | 01
o aa saal L | 02

141



il e ) e Aol Jo Jsadl S| 03
Sl e b S ein Sl a5z | 04
ke
2zl Gadl) Loy gl oleddh) Sk 05
L) Lzalas 5l sge )l Baudll 3050 sy | 06
gl ¥ | gty | dgal | gal| gl oLy 1k
Lole b A Loles
o bl T Baall Badll lele ez | 07
A
igladall Wy oo anedly Guadl) Lz | 08
A
S ol Clglall 4 Je Judll sz | 09
Eloglins 35 2 QLI U w2 | 10
ERCHINE R T WP |
L Sheall iy cplelalt el | 11
ety | sty | Ji sl & & s ddblall
Lolos b A Lobes
S Sl IS Calall 3 jne 12
Gl by b s 3 Ol Bny Sidl) g | 13
Vs IS U S il peledl g 14
S Slee [ ol alazal Bl iy | 15
e AW B Slglas Gt Lle 0| 16

ufbjh J.é o 3>jjiz1\ eyt S

142




aaty | aaly | el i & Ll ey,
Lolo b d> Loles
S @IS e w3y 59y | 17
el 3y e OVs) Bal 335 dsge | 18
saeld Badll dbgs (s (315 sldazel Ay | 19
o
spad SU ol JUasl 33 | 20
e ol e ol gabls (3 cplele 3y | 21
S S5ty Bad
aol Y| @aly | N gl & & Ao ool : Lansl
Loles b d> Loles
o) glally wlady Budl) ez | 22
L B Sl en | 23
Sladst @B 3 Gwlis Sldes 3 Shied 35 | 24
Uy ol oo Bnds G310 i) By | 25
asly )
bl Caigd it SU Bl elzg | 26
Budll e LI Loy (I o5
el ok Ll
Y| guly ) Jgal| gt gal O Lo
Lolos b d> Loles
S Olslast b e 5,05 Basall 01
S Loy i Bl asd) wead) s | 02

143




S Sl = 3 Gadll ibgs e | 02

25l plazaly U oUll) el ves | 03
FPEARA

Sl 8350 et (3 Leiels Glid)) ane 04
VRV

Sl (e s e sl Gasill | 05

o oo bl 3 Gl by dlie sy | 06
S

Sloddl £ (3 Gl by die 3US 35y | 07

iedill wad) ool (3 o398 g i)l cby| 08

P e 1Sy

144




02 v..é) é’d—d\

SOl WRU RN B W

b )

3

g..ﬂj\ 9 P.w’ﬂ\

3

pske aiy T 3002 B30T
9 Loy ULJ\ LS ¢ ppend)
dmalor el psle g 2l

5J§.mgcr'43>'-.3w.¢

Sadents

rj,l.c (,.M.E.: ”;')” gl Swf
dmalss cM\ 551.9 9 3.3)\;.-;:5\

N

Sl o il Le/s

pske a0 o2 B3l
5 ALasV) plall 2S¢ el
dmalss cM\ 551.9 9 3.3)\;.-;:5\

N

Gl il /s

r}l.p ‘,.M.E; ”;.)”J..'pls'- et
9 QJL&BY\ (}LJ\ wcw\
el ) psle g 2ol

Sl,gm-)cr'a?'-.u.;

ol Olizéfs

pse TSl silad
9 QJL&BY\ (}LJ\ :‘:‘:K‘MM
el el psle g 2ol

Sjgmgcﬁ'a_?-.)wﬁ'-

L;l:_ﬁ SJJB}:.-/J

145




