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The aim of this study is to identify the impact of social performance towards customers in
improving the strategic performance of the Algeria Telecom-Tolga corporation on the one
hand, and on the other hand to know the extent of social performance towards customers and
the level of strategic performance in the institution. To achieve the objectives of the study, a
questionnaire was designed and supported with an interview as two tools for data collection
and the use of appropriate tests and statistical tools within the Statistical Package for Social
Sciences (SPSS.V 20), and the form was distributed to all workers in Algeria Telecom-Tolga,
and 40 questionnaires were retrieved, all of which were valid for analysis. After data
collection and analysis, the study concluded that there is a statistically significant effect of
social performance towards customers in improving the strategic performance of Algeria
Telecom-Tolga in all its dimensions, with an explanatory power estimated at 54%.

The study also presented a set of recommendations that it is necessary to focus on engineering
development and planning to provide innovative products and services in order to reduce
costs. Also, it is mandatory to set indicators to measure social performance towards customers
in the institution under study. In addition to paying attention to the aspect of speed in
providing service because it plays a major role in attracting customers, the institution under
study should also strive to rely on appropriate means to encourage workers, develop their



expertise and raise the level of their creative skills by adopting special programs to raise the
levels of strategic performance among staff.

Keywords: social performance towards customers, strategic performance from a customer
perspective, strategic performance from the internal operations perspective, strategic
performance from a growth and learning perspective, financial performance.



Jj\-\-;.'\ FINL]

il Ol gaal) o2
04 el eVl pgghe 3 Ul O e olala) | (01-01)
20 carroll 7356 o aslezr ¥l agsdl ol 5 slaf (01-02)
45 i) o Blyl) 3 13w | (01-03)
45 ol e Byl aie S e | (01-03)
46 ) o Ayl 235 313 s | (01-03)
48 Sually Ol eles s | (02-03)
49 AL o zad lalidly oW oSl | (03-03)
50 S bl e Soll o) ke | (04-03)
51 1o A VLAl Rege 3 Cnfgmddl i Ay r eSaall old olemm VI oY (s | (05-03)
54 ailgb— Sl CVLaS A ge & el s sVl st o Yl 63 (ggie | (06-03)
55 il S CVLaS Rege & A Slleall jglate e ol i) eV Sz | (06-03)
56 5% Shle o o) age s LY Bl a1y glall SRl 2L uwjjm 06-03)

hadly ol laia e sty ol
57 et ) 22 A LY 3 BN e ST V) s S s | (07-03)
57 ) Y et (@ Sl old clen V1 elsV) Y Lol Ll LY LS pls | (08-03)
5 oo otV e et @ Sl old slem V1 el Y Lol bt adV) L il 09-03)
Sl shae
” ot ol Y e (3 Sl old eler W1 el BY ) L udY) W s (10-0%)
sl Olheadl sl
ol ot ol Y e (3 Sl ol oo V1 el Y ) L EY) WS s 11-03)
pladly sl jshose
JSaY 4ai
dmdal) Ol geadl B
Awllll 348
13 a3 55l 2yl | 01-01
33 B3l gl s r 3l Jlaxs) | 01-02
41 alb ) oVlar dyledl U0 ol IS4 | 01-03




G A

Ol giall o)
il slaad (1) s>l 1
Spss.20 by ol (2) gl 2







cadlad 3L 63V pend ol e U3y B3laBV) Slengl) (3 Asloa ) adggd) psgis d V1 @ Lol e oL
Chls) & asladl o)) & bl Lo 50U s dny ls e delld anas alis b aib (L
@ Gl delanr V1 adgsd) psgde Ul oda o0 e OS5l slET e alsYly Bl 25LamY)
Olalg] e Uleg vl Slhes & sl dal) L asl e
Slaall o3 OF doms (S Lo Sy Uyl e Wiy ISl e e el deelann V) adggd) des |
Sl ael 3 Al Sy 00 rd (3 oale mexdl @ pandy Flall Olsl o4 Rl Yl Bl gges
s ol Belez ) adgend) OB LA (oshally lowsdll =Y 3 den ) Gl s L) Say & jseadly
e gald olam V) blad) el Lo aaad) aalSl Goiy ¢ skl bl Jo e =1 Lisb jlakial e
ity wo Len)ll aslas) ol sl Sl e Eelan V) Agsel) 3350 M S s plazal) C}”‘T Jubs
I Bago b Blasl) das a1 elen Y1 el IS e Lgie ) dslally B gl
caalp g bl b ONeVly ¢ el B3sd g adb olnall @i 3 Sl ol a6V s o
RO R PR P T [ N e TV VPR WP (A 5 g S SRR B I

B! ey ISP 2 b 1
9 Sl gl Gl (3 gl W) Y e Sl ol el W) Y1 ST ad s ol s e 2 A1 0
DU aed sl 3 xilw O&gé\ Eodl ) s s Lis
S aalyh — 5 Vla sl i me ¥ Y e (3 el old slaa VI 55N ST L

P el SVildl Jan o b LS IS ods e

¢ dale — 1A SVl duas gl Olaa)) oL L;o\.«.:.,,-‘ﬁ\ NN Soms sa e —

Cailyb — I OYLad gl il V) o3V Gyt 2 L —

¢ aalh — S oVlasl dewsl JW Y Lo oSeall old slas ¥ oY) T s e —

Cailgb — S OYlas dawh Shaadl jsbaie et (3 Saall ol clez VY ST pa e —

Cailgb — S OYlad dwsl Al Slheddl oo el 3 Sl ol slen VI oY) T a L —

Cailgb — S oVlas dwgh sadly Jdadl jslaie et (3 eVl old slex V1Y) T s e —



-

Aadlall

Bl Ol 2
Sl ol g 5090 Cdols G Oyl @
Lalyd Gl Slamsjoll slaaz ) o0 (pd G oSS ST Olgm (2015 ) g 2ulys = S dutyll
3LaBYl aglall (8 o1y g bi ¢ 5,8 4 Aol ilidanil SISkl 5 e genll Olddane Gy W)lds
¥y 3 aslican Yl Clawsl 3 slan Y1 oY gned 3 el S T s Ol ] anl, ) cdas
ASREw o aad YT e Ol sl ol (3 calll L5 g e Led Belaly ol o Y1 e By 380y
@,A\ ¢ Syl @@A\ (o) C@'”U Lo Gk bue plasunl d-Ul culd dul)l Colaal 5ad J;,.i o
DY B g Oguiald 018y 580 1Yy 3 Aoy denganll aflatanY) Slasshl Jo duh ) cdezs) (il
bl 2 Slawsll 3wl ol e 2014 i 0 b gi ) (S s o Mg Lag)laYly auid)
Lenbss S Y & il JLSaal e Jam mo SOLlis slrly ) et Jo adlsill UL aad
oM Ol 3y b e
DLl e s e ) Aebl) cloy 3y
Olonally i gandl aflacan Yl lawgl) lea V1 eV i)t iyl a5las] Y5 93 OMas) uagy Y @
Aol aglacasy)
(posd old ol Y1 oY1 e L) jeally il Wby 0,05 o 31 aslas| Y5 33 OVas| drge Y @
Vil slam Y1 Y e s Jom 5l Ol g 0,05 o Bl aslas] d¥s 93 ONas| uryy @
ded) ol sl 615V
Y b e L) tgall by slam V1 b an )t dmys Jo aflas] N> 5 OMas| gy ¥ @
(0,05) 0 57 asliam) AYs 53 s s OISS mazshl ol
¢ eV eV ale 2y Je 3 el Sl g 0,050 B astax| Vs 93 OVas| dry @
oy adl old ele Y1 oY1 ey
s 558 3 ekl B AR ¢ Olgimy (2020) cwg ) sds dulys 1 S Aty
e agde 3 Rwle Sle ¢ — OBy Lyt AN — W1 £l ,gSJ! & 85,4 Sl
o (JlsY Slabate 3 oloam V1 ebY) 1500 & Rracasd) BU 93 Ban Wgle L) 2l ods it
oo s Sledain 4] e G U gy (Lagls) )l Lol aisn Aedailly Balaidl B (5t O LS )
S Bl Agley adebdl anhll 23008 06, Aylndl DS Wl el oS md aibll B2 ekl § s
s Sblr] Jld w5 (SPSS) dslean V1 polall 23lam Y1 o malsy plasizaly Akl 2dlo L) 41 slojl
it bl coals Wy L) SN Ol e slaeY) @ aulall Olsd el o als il as
b 85750 ol V1 oY1 e Aol B 0.05 Y5 (ggrs s a5lax BV 93 1ty &l Laslis

¢



Aadlall

DLl e il sae ] Al clo g 3

DY) ks 3520 clear V1 oY1 i 3 adend) BU ARl )5 Wilas] BN> ©I3 BV dry @
OB, (Al

ot gy dahll adlall SULY e eyl @ aslas Y ohlas W) s e 23 S § 5, e
Usles wMules ) BLSYL ‘¢5r45‘ Ak ol Cuprdl) Cn BLIYL L sled e lelgw (d5la>Y1 & gally
LAY

a0 elaar V) el Jo g 1 U OIS Rl LI sl 20 OF ) auhll clog LS @
Bl odn O Y] ¢ ol e3ay oy Ogladl) sy ¢ omsdard) dadl) ol pli) day oY1 Blany Glaliser
B A OF sx Lo gy coalalall S dmy AN i 3 AL day oY1 Gl Lois g S5
Eageg 0215 51y S slad) Jladl i Yy QLA Bsls 3 BSM e gy

P ol Lo B8l (SEanlll sds Y

ekl 3 8l 550 65 (i il plazal By, @

AEL LY A W gy SN o 3 Jl L3 s @

Aebdl) s Jlesdl gy a5l Ol Je Ll 5isY) et @

Al Y b, 5id =T o w2id Gk 372 3 Jlall 3L AL plexsYl @

P50 (I P (RGPS [ S

Geod S 3LaBY) gl omst i) c13Y1 1 Olgim (2010 ) 300 L5312yl
oy (s Ul arzs ) Jlogd mae: Sl Sladdl ot = dulys Gndlid) 8500

) 0918 & pre
I B N TV S YY) SOy B HIC T IR O Py (WU XV
LSy ol JS] o 2Py amilin ) ooV gl d bl Y ls Lol oy )
osd) el e bl sds sl Gl lisp Lt Sl slela e alpaze Gy B
o (Bal bl 1gb s Sl olial aleaidly 2380 el L) Jswosl ol ] e s
A eisn & 3alall Ghoy o 5 B e My gl A el Yly Slalend)
Gordl Croglly astdl £ bl e dakize Ao 3y e 358 Julsally Leatlas Lo
By e bl il bliv] 20 AW Ay Odul slasanl @ coull dubdl (ol (3 s
il (PHARMAL) JLb ae il dusl il Jols JNs e 35040 wslasy) oluwsll
Syt e il Y Sl ol (Ko 3 (SAIDAL) Jiw sl momal!



-

Aadlall

oo JST ke sl £ (leglal) &8 FPRESINY C)b;}“,: aley Lidy (5> J.{W 3d=gll oda
LS iy sdogll s st Jo aedlie Y Y olall) Gl Sy L ablally wtany)
RGN 5 Blany) e IS e slexeY) @ cologlall i (3 el Slga T lan Loy

el e il e ) Al clo g 45

sUily cJodl) momst oo B2 o)l BY B Slergdll Jlb] (3 S poalis oS e @
Jorll I3l e o ol (Bl L3y Lo Ll e 03,05 Olulal) ol ¢ fos
RIS sl ) el 585 Jodll s e G cad L) 5V I e il
JW VL Osm e alae 20 ol jexaly oclty OF &y Lalall c,.pf S g e g e
aaas W) o i) OF A aley cndlll axg (3 g3l saailly
ablh Solug oY1) gl (3 onslind) oW dlid) GOl aal 23l I 0 @
dmay ASHL) Area)l 3y (Aol 5oLy nSadl il 2L (ool ol il
by Lens Baladl & Lo 135 wll clsf 2Jlad o oallall odd Jadlly sloll 31 Lk (JUH
oy g o 1 Gl Sl ol 8o 3L e 58 ST Rl s BB il a8
el g el AL syl sl sl e Wl Je Ol ¢ T der
g sl ) e 2l bl J35 e Bdls Slis gl 5l 5 et (3 peulasdl
ka2 W) 2o ) Of 42 ey (I v lall memal] w1 Lo
GV rgopy Sl aedl awsll o el ol sy Of g9yl e o) @
Y NP~ EWUE NV D E S T A R S V- [N e [P DR SN P
Bmo iy Lo ogay (Wb oaal Y1 e o (Ol 5 i) sude Al Olpace
Yl da) ) dn 4l
P bl de gl (G anll luhdl g auldl sds SN
T B poad OF s 1ty () Bl s By por Broaidl) Sbszd) ek 230 a1 LIS @
Aol ods 3dd oF sty ol 3 BLLYI e o]
Gyys09 Bratus ddars sDY) L ) age BIS Lekyyy DY) ol 3id Lo e Ol dengll Lot @
SUPEE CE
Al dulyd ettt s15Y) o DAl 8y13) T 0 Olgmy ¢ (2014) cpind 1 AW dulyll
el pgle G fenls 8,50 L 8,8 = plagl — gl (601 ) o



-

Aadlall

Sllasl) slazel ¢ U3 5ad ol g (amdlia¥) s e B2l 5ls) Slhes T ad 1) aull ods cdus
e3Y) ol V) el e padl & Lid ((Bal) godas (all O3 (all g (el ) Ball B5Y 2 a0
e Jsadt &3 sl S bl dege 3 Al gy (il sV aaall (Y1 (U
ilax=Yl CIlY) o e gt UL S Lo clasy (o A 1b onel ) Blanl JMs o dp I olaglall
AL il clogy Lol bl ldN) Ol Fliss W el cg)lall SV Gled) Lasdl : fa
38 gard Ayl o) @ ol V) YN e 2al) 5)1) Sllea) 136 Slis b Lpasils (S sl e degast
g bl Olpgdl e
D ael L) e ) ) ol

i) el o Sa 60 U plamal G0 ) Al e sasly ndlie¥l Y ue @
it e anlSal 055 6 el Cpdll WY1 3 sl wldlaze cp w6 g izl 1Y)
) Al glaly pedll s

s epsag dade 3l &U— sl

Og QW el W S i g ssLd) g 30 e 23U Bae b e sl oY) Wi @
3V M8 e Jom ((Ojlsl) oY) Bl 235¢) Norton et kaplan 734 ad oo 3 copd
obedly sadl sy csManl) o2 il laall o (JUI s 1 gyl anT s sl gl

R IR (P T N S (NS B S SRS P IR PN

Do Rl ada IV e 2 Ul Lzels 5 by ﬁi o9

o Bl i s Bt Sy oSy oY) L i) e ) (Somd) B8) Bl 2 Y @
oo 3de e i byl peg ((onsliw V) elsV) LV ols o oLA) I3 e Lgtlsl Lady A2
() 5508 Sl s cdaih LW LT S g AW e i

Lol sl e 3350 aie aajlael Uil (6olSay 31 Jlae) oy s Yl Wgle @

o o S T e U Uy el aaed o) denglin ) 28V Ogpd) i OF (50,800 a0 @

Wl et ) of adslil) Lgzey (3 Tl &) ldaenad) IS 315 OF anly ) 12 degll ds .t @
e 8

of Wle Jo ikl oda IV e bad b J g B o Ulesl ils s O Slessll e 2 @
eI AL gl el s Lede Jgadl 0 g aglall 0Y LSS



Aadlall

Aty Sl B9 =348 .3

Balyld) 2358 :(01) (3, |l

@g\j.ﬂy\ s1aY st ol ‘;;u;,m 1o
b i . .
(&0 e ) (Jions piso )

S gl

\

sOhaall glais 1\

L1 Clhandt 4ot

ety ol e -

sShaall ol gwm s1s81

A

syl Sl B sl

IR WO [ S

A SVl d g el 7e V) Y e (3 saall olF slaza W) 55N aglax] AN g3 STasy @
A

ds i) Sl ) -

— A oV dngl QW sl e 3 el ol elonn V1 W aslas] AYs 03 STuny @
iy

= A oVLas) dw sl Saall sbaie nd (3 Vel old olex V1 bW Ao Y5 33 JTary @
b

VUl s g Al L)l jolate e (3 sVl ol slaza W) bW asla>] N5 93 fTasy @
b —
il —



-

Aadlall

Aoty dmgis 9 (7ol gosin Yl ag0dl 4
;\JY\ J,ST J’:l;} CJ&} V.@_B U}\; ‘_;.C« ngj)\ o ‘(W}“) Lfbpjj\ ijq,J\ QJW SJ,§.XL| oda C);\?—
Slaw sl s ool dsjladl) aed) wlad) b 3 Co ¢ i) Y G (3 sl oS )

U Al ) i) Lty el 354 01 Legs

5 LY e ) Bl anls 3 delus gl elsall il sl e slezeW) ga dnhll ods e Al O
(i eV slal e Jo 35 ) (el old slen V1 e ) oliadl on Ly & (0
Lig ol Sl liag sedly whad) jslaiey cads il Slheadl jslaie g oSeadl jslaie ( QU joladll (3 alaad)
A @35 ol elar VI clsV) gy OF Islizel ¢ alSa) 5 JSUI oS3 ands (3 sl shsO pladl 3l
iy mlaaV) I a0 VI s 6 of ASTE O s W cobnngll 15 il 1Y) A4
Gl saY S el sl # ey Bl Aegolly Aslod) ams Aulll far Lo 1ds Ol 3

ol el S

Aal ) Eegin

IS o 2y aslyr wal slyly A1 ol oy cadblas Ul g gosl) dnnbs 302wl gl 0]
iwhdl odd dubdly (gl G a2 Lod aodl E*‘U e el i (8 i (e ) el A )
Bl plisaal olodl lesly SLL Wy aehll 2 Slagally SbLL aed 3507 lxn¥l Ly
SPSS as5la>Y)

oyt Blual i
W DL i) A e et D e 208

- oSl Y e 3 Sl ol el VI eV T e Gl L]
QU sl et (3 el ol elex Y1 Y T e il

el pslaia et (3 Vel old olexm ¥ Y T e il

Al lea)l jghte et (3 e daall ol elezr Y] 3 T Je Ol
cbadlly sed) pslaial ed (3 e daall ol slexr VI Y T e il

Al 2 dn sl & e Yy Saall ol ez Y1 wly ais

AN NS E S S

G 3 auball 2 dendl) delis B gl anhl) Sl sgs 3 Sleogdly S-BY1 s dsges gl

P LS LR M VS g P [IN R



-

Aadlall

Ll eVl Sl ol olexn V1 Y1 o Y1 BMe sl e aul ) puis dalyll g gm0
ooy By Sl gl saly SN Anlsy oy @ Co B3LAL Sl pdl iUl ol e —o
Ul e s o) 0o

C AL OV dsgs dbb2 o Aslde dulysidwly ) Jogesedl — &
Al — A eV dge (3 Cphelal) e 3 ALhl) maz i fokondl BUg —7
2022/20271 amaldk) 2ot o W) fuadll JSs dlg 3y & ol la L) @ idie ) 3gud) —
iyl 421 .6

eV W gl e ll odsians I Bloglly gsV1 il 510 (3 anl,ll 2l feas
od elexYl sV Leaiy ks 3 anl ) 12 Gl 3 odagaed) S0 B oMl Ul ey

o sl ¢l3T ) Jgo gl Sl
syl 8 i B 7

(ol Y1 dale ain SV fadl (3 sl (Jgad OW ) depdn Ll paogll s Bl s

oV Y1 e OG Gl Jadll WL et V1 ol o8 23U 5 ohsge @ slal ) anld Cluly 2ol
sV (i Jste ] Sl ¢ & olis g olal g el e dslen VI adgsed) dale ) 48 Gladl ¢ kel ol
Bedly sVl olE elemr VI eV 3 & ey m3ladl @ sl 5 Blaally (ragdll ti e slexr Yl
Slgsly ey bl @B F i Allb — S OVLAS Aemge Jo auhl) gl ad o3 SJW) Ladl

el 5 sy S L Ysaog Bluop jlasly sl w¥3les e V1 e i)l



J ol

(s il )\.Lj)



aalia JUal ) iuy) saY) J¥I Jaadl)

W

G bt Oy chas Gl okl Lo 3 e A 350 o0 amdlie V) el dedld £l O
et b gyl J 3 dlol) ol skl CSTsy Y gl &5 EW LU VS e Eo Jles) ol Ol stun
e ) Oled) iid o2 andly dndl Gl e 555 Claaly b e 5le sa ) sl 7V gl

Jeeld G| €UE e Olens g s 5ol
dl ad) e i Led (ol 28T 1 sl By psgde o ndliad) oY1 Culsg abl-YW;

NS (R IR PR [RUESY

e j ¥l 1381 ol ) Conl



aalia JUal ) iuy) saY) J¥I Jaadl)

el s1s8 dabs - Jo¥) Eond

SV U ) e sV 3]l o wlekall axg OF(37 amie 2005 BLdl S we)
ST T olbll ol o ¢ aadai) Slualy 25V 5)ls) Gl 2L 353 I e ¢ amiliat)
o AL Akl Wby sl oY e U 1S A pgidilany (xS SV Oy Shd Labesdl Loy 0)
Dsal comenal LelS™ 330U 56Lly 5Las Yy 2l )lsllg ¢lsY) julany LY o0y ol 134y .. Sloledly
33V Slsmdly oLl el oy ALall o ¢ Lkl Slla 15 e el IS Liztloy sl Cllar
5 oAl e pagde a IS ST pul O ol W (35T Osllall i1 dadl me Ladls Olaa)

. OJ\JQT 9 4,';:,‘:&\
gz:g\jw‘ﬂ\ c1a¥) ‘a}@.u s JoW¥t Cllal

sodlly oladll Juney Joradly QWY 3 als ga stz oY1 of Norton & Kaplan . 57 53,
d e eds fed & anglia) Sl ] daladd Wby 23y fof L andl D5 n 23y gl Loy
2017 (L) wlall o) 3 oS oS bl o) & JlasYl Slimy st e akiats Slaal

(70 a>iw

of ansoff g,y gadly Sy sladl Colaaly we¥1 alglal) Claa) gimd LSl sl 0457, miller ae e
cirigh by Sl iV ¢330 Oy dadly o) Y1 (3 il olllame o B3l 3A2 sl clsY)
C oy A1) Bl g LA gl e 0 il ¥ sY1 ) o) Of )l (Gstay 320 Bl B0 L
A3 OV wf VI adaial) el elsY) S g Al i) e e ol Ay 24ISTlg 83541 0T 3)
cgaals 5 ad) (RS 8 ) BT enlie 5 RS SBLy & W G W Reptgn it il cl5Y)

(27 imi 2020

ssksy Y d e S5 Gl Sl tl) izl Al i el i) md wl Jo e Sk LS
O b )l Lo 13} sl 3 Jaall ST0g Lty arlyy ) g1 LLadll (28 T o o Bomlfin] o8y ol
ks e ple) L I skl OVl 5 dwgll ad s )l olEY1 wbs Wy ¢ e @ Ak o

(94 =40 42021 cgzgj\.kx,w 9 ujd\

Bslag¥l Slrlo-Yl e Lysts s &) 5 ol ¥) oY ansll 3ad o " al (2012) g wie

(98 o)." tlall Clmol Cakesd 22l 5 2elaz Vi,



aalia JUal ) iuy) saY)

Js¥) Juadll

P 42012 ¢ jﬂb} L"SJ«L:J\) Lﬂ;p;\j‘».\»y‘ ;\.3{)}\ Chyylad c’pj L} g_.)\;gj\ gt olalgw! @pﬁ ‘_}Lﬂ\ Jj.l;’g-\

(247
el eVl pgie @ ) 5 O Gan ctela) 1 (01-01)) o3 Joad
i) el psgia JRWAL
eyl Gl b o B ) ksl s | DAVID, 2001: 308 01
B ) Bzl e ll) el 15 ) Al pnY) Jabikl a5 | Cokins, 2003 : 2
ikl Jend (S ol Jo 4l bl Sy anigl) b oolpaall aleliy, 02
N
AN B il el S aelad) e 055 gl Wl e | Carton & Hofer, 03
B ol B S clg ilad) Sl Jrg el WLAN Ol ¢ 3ysy) | 2006:3
L)Y alely | 3G ) 18 e o))l alasnal 3480 ke sa | Jones & George, 2008: 04
faagard) CluaY) gy SUH | 6
o sl astiall IS4 bl i (sl dakadll oUledd 2xs 4o | Peng.2009:34
e oY) Joany ( sreall Y Jaws ) disear (S sy dadaill 4 05
crell B Y1 Jaaag ¢ anall
Akl fes bl SU asTal 1l il | Robbins&Coulter, 06
2009:4 19
bladl 1) domad) el Lo wlblas IS0 aaSTRl a5led) 2wl | Wheelen & Hunger,
oA iy Al Lasylsl el alasan) 140 IS 5oy 2ukaill | 2010:380 07

.L@J’\MT 5#

e G b 1S iyl 5 ey

o5 By dewiell Gl L1y g ad hEE 3 Caagel @ OHEYI ot ga omt Rl 613V
Jorl oo clldy (JSS gl & Al B1BYI 09 oml i) plndl o8 221 jgadl s Bl Sluyleld
Whdod s (F1 Eonsl f) BlaaPl B 3 gadly 2l sl Olosa) A joll Eendldt 3l s

oy OT gy o) Sage Sl s o




aalia JUal ) iuy) saY) J¥I Jaadl)

il sls) AT g Cllal

2013 (gglhe) o By Sl B I p a0 ol 55Y1 (B agr i) elsY) e

(48 amin

el Jo By 55Y clilbte ma foxid G i) §I5Y1 S oY1 il 2l Yl
Lawy Dlast Jag b OF (1) @3 3 el ssmps il [SKay o ges [SKay slgw sV Lad oYY,
By 3 e Al Aol R

5 Aol Y1 3)15Y1 S5y Ll (s pliszal P o el Y PSS S I VST - WL W

s 42U olhaally 2l Ol gu Y el 3

Fb YL olldl lisl 18 e sely W plaaa¥l IS e dmsly el sl Al BB
B e bl 055 malpdly Slabindly Slamslinyly Claa¥l G e olladl ods 3 54 &) V=l
,;\JS“

o S e Ly L adls Ggw iy b (3 Rl (ol ) Wb ST IS 22 oliad) Jlaes 01 e
ldal Las V1 ezel b @lUly ale) Lo ssY audls Ul 344 3 B,5 oldaall Laad) c5Y)
adladg 3: LS 8Ly IV e Laysgh die Bl e Y] eomdll eldad  audy Y o gl D e Bl

s 2y akasy)

glu¥ly dadly sad) Slbles dexay plb¥ly Ltondl e Aol 3,05 s Say el 9 godl sl L1
Lty BIaV) LA (3 puid) Oy Zeadadl el Yl (oladly (olsea) oag an) p3lae & e
Shladly Sleh V1 ooy Slaglal) Largd oSSy Wbadl 2585 (3 calaladl oy Balel 3 jleza¥) oy

(0 imio cLopyi 5 (mly o ¢ oBus o) WArechaidl



aalia JUal ) iuy) saY) J¥I Jaadl)

) o138 ol 1) Could

e e W Bealdal) Shpadl e Ll B JleeW) Slabate (3 V) o5V o5 of s o o8 s
Gy 3 slaze) o bl o el cal” aiid Sa Y anld (S Y L " AL S Y1 Slged)
Shaslly bl cilis) Glall sda Vsl lglugall olabill 5ad ul oS i) ) Jsosld adie 3
ol a3 ba pgiiay i ¥l oY psgde Wi & UMY ] Y 3 S w et
B Slase e IS Ggw W Gl (35 JgU) Gl (3 ad 5550 Llgally i1 eIV WS ) G sl
Ll W) Y S 23U g 056 G I QLY (3 1Ty ol 1Y)

43 3550 Jalgall 5 ot ) c1sY) uld bl ¢ Jg¥1 Cllal

"g"r.g'\j.w.ﬂ‘ AW w\.;é u.:)\..oi :‘)b\

D111 2t 2013 (e 5 Jo) GV U] Lo 0488 ol V) els) ) Ll 25 ge2 i

2l 3 JleeY St o S odsiand @) elsY) i 8 8 o) BIUD 213N gl 1
Blly ¢ JeoVl e lally ¢ Sledl Jo wldly L) e Wbl Jre W Lol g Lslaal e
Wil gl e S ez W I il o OF Y (ol gl g A Gai e
@ eV e 3 Rl G oda plasan) Of o Sad ¢ ARE Bewlt 3 e WIS o
5392 (S Ul 1) (635 L (254 L) Lgia 3,8 Lliad ol 3,0lal) Byl audlld azy |
s OF ST, Ogll Loy 01 Ulng 3031 degll (3 Basd) ool of madl 4oos pieg ciaadhl f i)
Slp s LY (3 et L] cliel Jazte Bl OF g 1oy (W 3331 218 (3 B3le (2 oI5V
o) OV L5 Bgimn pd Yl (3 sadlly Wbl Ll Gz 341 a5 3y coloadl o L) 3
ol L8 3

Al oy anad) Jle oldsie olsl (3 jardl Cpamd) al e AW g8 oSV lds 2
oo gel Ay L el ool shadly uad) ) 2 &) Sl g el oY1 s
gl oo olbad) sl alasd) Ol gid e poi o5 sl i 55 (g9,])
BtV Gy BY) ) By bl o ey (DSl Bl By B2 (s
Y sas AU Y gl 2 o gl Sl 2y (U ol

DV A e sV aplie aal e

o el S sl Cskels aylsl aauliy dabaie Y LoV aab ) Said) comol: 341 eglde

ke psg. Angelly 1S Bl il (B 3 eVl S ol e Bl B e Sy



aalia JUal ) iuy) saY) J¥I Jaadl)

Sloddly abodl i IV a U clogly aeadl gl W pelly andd oY) ails e 55,4
(AU sloy lie AT n 53 ) el B0 il g sl e Js 2l T S
) o ZY) Ahes B39 enlieg

Bkt ) ke of aelia aled (g Opl sl (Ssien o dbiloll: gekudl o131 g SO olde
iy Jb 3 obbll ol (S2 g bl SUEY) de ool W dllll a5y suB el G
055 OF ceellazal LS 0gll Ol By bad (3 gl Readl oS LS T B3 gy 200
B ) Jrosdl ot e el ool i plasizal aziy Bl 3 Y bl o 35l 2en
3l sl 3 bk elsly bl ol (6T 100 %

Joni @y 2SI 315y dmdlin ¥l G plisaal ) #ed 2SI 58] dhee 0] AUSH) plie o
ol b Banll ol 2ul )l Gk e Slng el 3 S BSele ) GasT b piy s
Ralasl ool 38 LAk g (bl ] Jposlly Ralared) il Y1 CBsl) pnd e cialadl) (3 S
ceroly sV ot aalie e JleeW) a3 abUI o) 8 Bulie ilST lly 2adad) oY) s

i W el s 2dasl 59 g) 89,00 s

e j ¥l 131 D 3855 Jalgall Lot
(112 20t 2013 (de 5 Jo) 13 oian gy omslim V) elsW) il 3 3550 Lalgall oo O
o Wliy il o) dayy I e Read) Wl o Lol g e Cpelall Zamdlll) (S dpadl) N
andliaY) oda duksd FUH By ¢ Aol
o) Jolsr B3 gy o) Al (3 Slagdly ol IS e il 6 oS s A A 2
Cadl ol o Sl Bl plasaaly Bl g dawly Slap oY) O3 ¢ dedl S ae
Ohds i (3 0] G ¢ el oY) 3ad ] ol cas) ayYl ohadl a  dglaYl ohdll 3
S pusans ) Ol i) wbadl amlie] E W8 U] S By RylsY) SsLal Al
TeagSEH SN ¢ Al Y Wl ) 29,00l s 1) SBI el (3 kol axrleg ) LY
Sazny gl Aeladl ohsT A2 e CaBgng 808 Aesnr B)15Y1 5L Bags Oly - (oY) et

kel 5Ty Ly Je



aalia JUal ) iuy) saY) J¥I Jaadl)

& 1 a1V sl 1 ) el

tsk L s ) (bl ) lpshate ol eiasiy ¢ ot ¥1 sV WL sl oal O3l 1Y) By e

Raadd) dnSlie) Ak pleml sbe 1 peiug Aadarel) Gl By BIaYL (U s oz W yglalt 2
sdn Azl ¢ gedlly WAl LY (gt W BIaY) iy Blheey LeilaY ezl el 3
3 sy pasadl L e WL Bale iy Al ey Al aidy Bl g6 L) Slusd)
Ao clayt g (mRly e o) ALl BalaB¥l Ay Gsed i 3 8oLl sl o leld
(5

idgnd) sl 324 (3 LV ag Ml asdl 5L 2 : Customer Perspective .yl yshaw .3
sae o ol M ity dgramdlinl G 3 Ll ol soy e dexw SIS Glaeed ey
H PEVINTS

B ool o o5y JUH) AU ol (3 Redsid) [l i 280l Aot A tid gl Aot @
Bpl] IS bt 1) 320 Slaes

SUI Bl of jlasl @dandl dadl 4y of Lsld & Sl et o UL blid) e
Ll Gk o8 py ol AL 8L e el W

RO IFRCA RS FIUNCH PO U WORTRT R CS 55 N S P LA I SRR OF-{ (R RN TSN P31 [FUU gy

Ol o Gl Cigylias 1) adl Ogll lal) Jume IV e GUSH clims 3e M IS ol

Ol oo Sab 352l b Leads gl wleadly Sl ) U 350 8 e 57 s o 0l Loy @
AN g Jolad s Laggrly 5 ST
s axdi ls 5, Internal business Process Perspective i1l ikl jslais .4
Gk of QW Al dly sl e d Olas 0 Al Gl e fen I ) Jeid) oldes
Jezdl olles et @ (Benchmarking) el oY1 e dedl ls dezey copdl 3 355
3V lin el 3lely (st pead) oY (Reengineering) aead ssle) Jeg ¢ A1)
iles = tolles S dl s ety Onf) slo)) 3 dsdly deidly soedls 1S fae 2l
L s - The Operation Process L ales - The innovation Process sl

(305- 304 wliwdl 2017 ¢ L)) Post Sales Service ql ax



aalia JUal ) iuy) saY) J¥I Jaadl)

(Ot o1 BBy 339 ) (el fun W) ol3Y) Wl Ol pdige 1 SN bl

LIV ) n Ylasly (1992 as Liaog din ade egr Sty Slpshas Ojlsd oo illay 2348 2o
oda coslal o da IS s &) Lo S mg 3ed) DS Al Sl odn s Bl e I LA
o e b VT Comgins ot ¥) els) Bl Gmgte (o il V) el W3 OF ) )LaY) jads
oda Ul Jsosll Jem (3 WO & gl Slsl Y1y sl 1Sy clgdl) Jsosl) Llasll Glaall pud Ul e
(95-89 il 2017 (o)) w5l L aaldl Slssh mog 591 (35 (B1aal)
JU el uld o yige L1
sda Comal Bl bgs pa5 wey Sl @ sl Slibte e WL Lilexal W olagl cde
e1sVL slen Lud olaldl) o mS & obasll ol Ll o bl & cjl.;.U 23 cJST plozaly 2t sl
AN LA g Lt ) U e Lz Ol gl ol STy s
@iy AWl sl e e gr o sad Cg Oilll sV By 2308 ) Gy 6 UL BV (sl g
Dbt dee 1 Ojllt olsY) Bl (32U Sla g s S g a8 ane e sl 3 oleY)
O Lo asles padl) ol e BLIH| Al e aadadl 5,08 1) ol agll o is lsmdl Olpige
gl Sbsllally Walaadl lsgashl o L 8l o Lo Wgdl d daialy (lg s 50k &3
JSg Lo QW il cialaid) 13 e 0mll Jlsal plasizad ) ol ods s i QW @B 0 e o
Yled g}\.U 8}5\ gy LL}LU @J“ Ay sy Jir-‘u 2\.:;,-)\.'4-\ )>La_L\ L;.c slezeV) 3l; NS foﬁ\ Ji)"‘:
s 43l ol JIpYl alSS e Wl Jaas 2oall JIsed) jlamal Bl casllazal 13
ST ales gidy ST bd o ane WL $U3 3 S8
BAS ey (el B3] e ol (Bladl e Lol L] Ly Ol Jhas Slpde
blad) (st o o B Lol ) i) ol dizedy ctabadll 3 e logmgall s Sl alaszaY)
Gl 8 ae ) 0] LBl daladll pliiuad 3268 Lo S 8 )l o pisas RS Olpdge L
WY g (3 bl 515 2deliy 3iST (ke ol 0 ey SNl Slulidl e 1S 308 il

BliSS By g pldszal ok e



aalia JUal ) iuy) saY) J¥I Jaadl)

idsdl aedll OF Ulby (JW ) B 3 Reladl) gl ool 2487 ] o) 0dn 135 taedd) G 2
Oly 1da caabadl) ¢15Y alals Laglie Aol i) (o OB Wlly 3 blsal) amgll sl S o
gl ) ] A ged) Bl ey (UYL Sl e o gl )
S50 gen Saze bl sLas¥l o ] (3 Al o8 e e Gl oLasl g el cend g
Glall sl séy Sladl o8 Lol ol ey el Led et gl delial) o6 of ¢ asdll
ceVasll 5T S jolate lisga ag (LY el B Y T Slage e ol o 2 oLagll aog a
S Ol 5sY1 e ot W lagl e e oyl oY1 Bl (3 edaall jsbate o5 ) LA b )
e lede o @y Shage ol Sia OF Judll Szl 3dd Sl Loy o L] Sany bl sale
tk LS sl meog Sy csSheall dad ;ST 22 Jaws g ceVasl)
Jsadl @ Loy ) ¢ Lo o ol Bake) e¥sn 4 g (sl il dns oSl Loy i Bl Ly
Kty oY) 1 Oy bl Lot @) Sty a2l Jsldl Slhee n Bdas S 0 ade
L;L(« J}.‘a;\ ji )Jg.:ﬁ ;\j& J& Zx.:.l&e ‘:A"J'Zj 5}5- V‘G—"’-U -U)I-? 9M\ QT LS"'C L“S&JS Jluj u)’uw LSL‘;
ks duey Ol 3 Wl
Shasll Slaal) o Ay sde Blo| e Zaball 55 8 sir Sles LuST O] 1k sMes CluST o
AL 2t Slaal) g o (o Saadly 30l sSaall o RS a0 s 0 OF Sy (U
Jls ol 2y Y1 Lsb bl fole 2is a3l 1 jaay codaal L)
BNl pls ol Masl) e e By AR s iy OF Sa il sSheall o B 88 o
S eShaal) Loy Jidae OIS o (sDheall L)) Jo¥1 Lol 1S Wbyl gl s Loy cagms
o Saally Bl e 1S 5,06 sl colsT LS
O Sey cdgadl G5 3 Slandl oz oo dadadl (ol o) 1) adedl dad) s d3gud! Aol Lo
) JM\L;;C}:A\&JSQ&:AW\M\ J Came st o oo 08S) RAR) el sy o5
A1) Oldeal) sl Wl Slige L3
oda faz bl b cdedldly 2L Jlsd) ol 58 065 3 ) e sl oLkl (i
Ojlekl ooV dllay sl By (DY) 3idy EYIs sV s aulad) 35S0l 5,08 s BMaily b))

oWl I Al Ollaall wadig. lebe &) Olyshd) e aall s el s WL Sau2 ol hse laad

10



aalia JUal ) iuy) saY) J¥I Jaadl)

el e Jog Llaaly BLLE Gids dgdlee Olrla) gl U o gly ap e el s e gl s
P sl e aludl M ] e S0 3 Slkenll ol 550 L)
Sllany Lolol Canad) s slagy (cddl @Y & b IS CGanadl s ez 5y 1) Slpdge
iy Aaall Slslly 3JeV1 slsel) el 3 3wkl SVaae 1S AT ey (pply e
ol el Slabasll jead w31 el U BLOYL caacal)
& B ezny (ollaally Ol st e A L IS Caiall s as 5y 18348 Oildge Lo
CEYESOPYIN I W PUgE WA UEAERHUE RN Cr - NI P RRCHER N RN U cRUPRRC N EA
coladgdl @59 slanll Sleglall
295 gy el W Ak sl ey il Sligadl o Y olage Sia g Olage
3 o g oA aaly ebles oz g Slglall e ) BLEYL caalasY)
phadly godl pslaie b Olpige 4
Lorls] Lode 11570 enas OF 8padll ) Ldle oz b (o) ealadl O s ol JleeY) Slabaze a5
Gl e Lol ayhenals el Slongliny bsk)l b Udy b)) sadly odad) jslaia Lagng cdbad)
Slogaly 3V fak Line LT olasls iy U Gl Y) pad) lllne 35 sk o i Jually ol

OVl dodl S 5,5 ST

11



aalia JUal ) iuy) saY) J¥I Jaadl)

G‘;;Q’\js.a:ﬂ\ o151 ud\.;é CJ\.C 2&3\}“ el

Lot o) o ¥ BT Y] claisy ULl o Jsadd 350800 G e 651 s 3 U0 gl 2l e NP
) e Q) et Y bl 005 Ll as SVl e S5 L ssley 20 Y o130 aids ol age
i Al WLB.U Ol W\}’w.}“ ch\.@:-}? & (..>u.w5 A By Slal W Lﬁb (e el FW-TRUREI VIV Y
;\J‘Y\ u,a\.:ﬂ\ CJLQ.«.“ o0 Z\.c}o.s'- Jlé,\ L;l W\)”w}“ SJ‘J}“ uww d/UJJj M\ C@ d—«ﬂj 5 5J.‘>-LG L‘bJa-}J
(59-55 il 2013 (gylue) Lol tin 3 el ] Gl Syl g el

(ZSakou) z34 :Js¥) ¢ 4

Z3sed) 1oy ¢ dedd 3 godl o U G S St (Sl sl e JoVT U col el s C2m
Bl pltsecal M o il ) Y e e wl QWb ddind) Slemsd) el G ol sl saee

PV ALl Z3sad) s e Lol gadl (S ple [SKg 3jlshl o (el e 1085 25100 Las i

{(F-W)*D+V}*=R

i) 3 sedl e LV 0 =R

Szl e sl =1

JsoV) s wslat =W

S ) ogll as =D

isgall Wisd)) Juns =F

e o) s13Y) ol 81507850 Bug) 1 gl g

lblis sgh Of 2l (3 33 IS adaty U 0 3151 o 3Le » (Tableau De Bord) sl ay o)
Slems ellaeY Sleglall LAy i 505 350

BsladY) olbill 3 Slslatlly Slaandly bl M o2l g &) 19aY) (] 83LE amg) juaaig

Llis 8 3y00 2555 cppamel) 56 cidadlly 3,0l oSl S5l Ao gast e drenan Lo WS e 3 LY anlid

(56 amiv 2013 ((golhe) L LS Ul 53L3 ) oy ol 2l

12



aalia JUal ) iuy) saY) J¥I Jaadl)

g el a1 (02)) 3, ISad)

dond) ju )

A

v

[\

4

3 |
Loyl i dadl A aa) Iy

A
v

Jor Ll asgs b e S S oS st Y dadasiadl) Slgal jlasil e 53U dg) e 858 il
Babadll 1T el G (DU £ amsdl e ASWISIL Ldoy (Sa gl sl s (3 Aleanl) B3LA) 2l
o 80 0SS Lehar L ¢ ol Y1 Aol Dlad Bl §50 0B o rn WLy GEYI Slhes o5 L day
Y i #T Litas (D .Norton&S. Kaplan ) - jasladl odd tawy . oLill 31507 eaiby olsf

- Ojlgkl 1Y wlay T3 e o)

13



aalia JUal ) iuy) saY) J¥I Jaadl)

Kaplan& Norton 34 :&Jul ¢ 4

W AN epliall 3 bl e alede e ((Kaplan & Norton ) 05bisy 156 #06 (1996)

g e Bl Slleall cug o dly W sl G b)) ) Sud ) BSC gjlt oY) sl !

Vg‘f"

- deinally ol (oWl s By el B Cp dars BB 5T Gl

ilalsy dmdly 3y50 Ll LY ehal a2 2 ey 2JW il e aegas WL O35l cloY) alay a0

AU alill (o se IS e Ojlall 1Y) By Loy sy wBlaboi olsl e

S agey ludd ST Ol U] 2ot gty 213y A 25K e Ojlsdl s5Y) Wil 1 el allas
gkl e b 52 s Jlaily ol aadaill langlinl Jed gy oLa) 3 ws ST

J}b— o W\ 45)),,43 M) g;l.U ;\J‘Y\ J)\}? Léjﬁ gf"g\j{“‘“l SJ\AL (sz @r.;\js..o! 8)\52 e\.b
dand) Lgilaaly aadaill ol fn) = ) 3pas JlYl 33l oy Slae¥) by Js b olsl Slgarge

Slles 3 pales BB aids JWl (] ol 2oy e B0 s e feolgiy Jbait 310
el e gl by Sl Gl e Lol
ey ol il Slhedd) U W ol aayl e BSC 0854

I Vi) e Y1 ] el s G 1 W)y V)

¢ el 2 L:95\ GjL:;J\j céul\ okl s b -

Condld) (el (3 2ol 300 g5 (S
of el plas st an OF (Ko gl bl a8 OGlaYl o Gegad IS o ol s S 3h
oy @ AUty (B Slnall e 3321 JleY 43y (JLe) 3y o JaeeS) dmsl g
Jdes QoY) poaldl il inadl Jantoy b 83lad meiadl dpo (3 slSTI6 (ol L 3593 L)
Gl Bpnad W ol sgl e S an L W asledl a1 ) ey 13) Ll L LYl e sl

e 2yl Ao S

S 92
B aaras 0w Uy Ol 25 B el a Leg (U Al Gl G Bl e e axg
dlendl o o) s ey GUdug 2lad) ol ¥glety Bds 1ol lleadl amsn ol 10 sk 3] lanie
Gl @ ) B it (S oleadly el ZY1 s Aulad) abazs 413 &Y @l (B g
Al e ey i) Syl e O 8 oMkl 65 OF gy (3w WG Lglally il
Wl ©URA Cias ) ol e o5 OF g gyldl Slawslpny) O LS danlsy 3l

M 92 oo Al B3 Lagie My il Y LW nb B el 3B 5 sl

14



aalia JUal ) iuy) saY) J¥I Jaadl)

S sde (U sde [ asldl Oleddl (Band) e (U sde et s (3 dedsand) wglal) ey
gu.?bJJ\ ;\Ij Shge cu.?bjs\ Lo, ;é3e copdiand / uﬂ-’j“ s cufbjj\ & J:L:MJ.\ C,éjj\ Jdae c‘;,g.ﬁjlél\
cobead) Cagylas (s9lCadl sie Oyl [ 2l
A Olkeddl g2 V0
)ds I e bl Loy o WSl U 065 gl g sl Slhasd) o 85, 0l s e Y1 alax
Jis? e 5ol olegall JUisly Jsls dsguy LS S g Ayl aslye adle B3 I Ol iy e
I % CE NV [RCHIW DN VR T . BN (P P FU SN P B e SRV
(@A) I3axaN) dagll glatey ((elad) JMazaV) o 3LVl Slbead) slate o Alelil
f o e ol B e sl Cllaal o2 08
A ol L) ey L",;J\ Slkaally Sloadly ol 3l sles 1 KoY ades
AL aeadl C...L\ S CL:&}H olles il Laad ddee Lo
el dm Ol by Baid) g8 s feni D Oled) o i Lo
}Q-J\j (..LO:J\ v
el s sal) el (3 Lagd 3084 Lol Gt ol e aladld g g5 Of et &l YU dadl s 504
v 83 el el e Al Sllead) ey U a2 (i ST ol Yy aadn V) oY) 1 sle @
e e sl odn Sy eV 3 s il dyyall SBlally ccolel Yy aeda Yl ol A BBl
m&’ Al )jé\ [RES 9 L‘g“\}"l Jﬁ"""”'j Lgujlm Mt d}"""i} crgmjﬁ 53@}5 LLL«.C U"JQ Lﬁ )WMY\ M\
¢ ol el poid) Jo 8505 Balad) (5085 (S — € el S Ylg el e 80 aadaal) fa
Slebaiiel (foaldly 2SIl Gotme plel Jo ol Sole m)lie i) olagll ol e ol 3
idlas ¢ folald JlesY %) (dladl 4] (Lol Jladd) ds) Jlasd) Olyes Juas cpaled) g Lo )l o i 5a
A g Wly AVl i) (U Jsm Slaglan v o) Gl Jlesll Jias ol sy Slaslall pllas
.Sj\s‘j\ leo o Al il cobe> ‘_éj\j kel J)Ja o dedill QL>—\]’§.§Y\ Sl
B 3 a2 alay SV s IS e e 1 Cendl B IV e Lt Lo Blall) 2 Y1 sl e
ol (K el 5ady Jenes Of Norton & Kaplan e S ushy L aeslin)) 334 o
G W L AL Loy a3k ) 08 L Al Slleall cromn sadly ool 5562 e G (el ) i
ol Loy it Ul =l 2l

15



aalia JUal ) iuy) saY) J¥I Jaadl)

Jradll LM

N e L s e R L N - G IER T VN I R ]
Lo il il M (3 andl aSTp e gall Bl A V) 5 WL o kS 3 gl B LAY
55 U gl GO 5 A L) Ll e ) 6lsVL ols oL e S sl (g ladl (oL
53L; IO e (o)sY) oL aleal¥l dsbss oYL plaxa¥) Vs e (g)3¥) il g luhll g Sosmdl e
dl 35w M Loy Bl o L) S QUL 5 Gl V) i) adis oa glsY) bladl y afledl
AW 5 gl ) S0 el a1 L O Lo Lo Lad Slagll Ll o) Ogl) Aeidle Bass
skl ol Lo Lzl aza) Ola

16



u=A\AJ\ (Laall
&MY\ ;\Jgf\
SUal)e Slandl ola

(sl



aalia Jal sSlaad) olad olaiay) o)) AN Juadl

-

g

G U s b S ole Ko g5 Sl BTl L msin ol e 3)le audad) O ade Ol e
OF 3 JlesW plas (3 s gl ool IS o CaSall Ul (3 Lelagt May L Led drlys ) sl ey
dige @iy N Ol oda ool ey bsd) Bondl 3 badsls o im OF 6l e Olbsaiall 5 S-S Lelald

JlsYl wldais plaal oo padly Bl 3 gcu.:a-\[\ bl JlsY) Goladaie plozal 8y9,2) Lags nlie
Loy dped) Griond masdl BUb old Wlorly dnnsl) o3 » ) debenr V) Agsedd pogin gb oloxr ¥l sl

o

Qo sy QW Lol e Wy g Ll ath dm b BaV) e e ansgde okl deengll A1 By OF 3)
Ul oo el o Bl s aiid U s mabadll A4 Llge oal e en Sl i Lol slea Y1 GO ey
(o3l Gelas JW o Bjgwo (e Lgin L Sheall oldslaz V) VL ) alexa¥l ) (ool () Lay

- el Laslal Jlg (3 3o Olkas

Joadl e 3 slear ¥l 213V Colgr amtt DY) o Bgug
Aolezzr ) Adg5udl Lals 101 ol

T TS R ERVERE [RUESY

sShanlt olf  slozr ¥l 1Y) I Condd

18



astlia ) edlaad) olad olaiay) £1aY) AN Juadl

Apsloxz ) LJggudt 2l 1 Js¥) Ee

Eom Ol Sodane OS2 JLESL g BoladYl lawgll jebty joby delaV) desldl pseis O
e ol e sl eSO Slagll Jo s ¢ FLall Olesl Bk jeeh dar pygdl) s plexa¥) ol
N AT
Al V) adggdl kel S Bl 5 alill ool e Ol T e CIe SN e o) s (5524
el ) Aggdl aggdo Js¥1 bl
Dl aslar Yl adegund) sus pggie slael (3 sLaBl g 5sVl O Calis

T ] Olgtans s ot Gabonad) 2S00 sl ¥ adgsdl OF ((carrol ) Jol8 loe @
Geimd s OF 5 Uy At Slad) 5 bl Z) e 2ol few OF b L sslad oY1 5. LSS
5 el & aaladl Jur g lapadly coloill AV o & S5  OF Ct g dpllall ALY Sl
old A3V Bl gseney daleall plazal W ssndl fig o ¢ tslen Y1 adggeall W) (Gel) das (s
SUggedd Ll clgmn cplaladl) 5 U Cpolall o LBalas (3 BLYN 5 Aol Bloln ot 3] cad Jond Ul o]
Rl 5 jpmd e G (b s B Al Ll et s ) sl 8 8 Rl disshad
Tupdl ol hisf g Aledll (o3 28] g dsall ol el Sl e ALl e el g Lt ol
(8 imio e G 5 pde) Lagd
tlas sad G Slyadly oAl HEL(cw) e ) 5 oblE Wy Akl Aggad) Gy @
Gslerr V) B g5k Lealdy Lelolis e I oo dolg)) et o> Leslyl Caling wlabad) o llbatag
(28 imiv) " alasV) Blsss il
pseie” Ob aslen V) afosdl Laily suss 500 oo 529 Paul Samuelson (s 1aly @
psdl dle @ AslasV) Slewsll OF U] i LS e lazrVly (o3l cpadl Jig dsloz V) 2dgzell
3 cles (3 gyl oF aes Ofy llasl (3 o0 OF ot b elamr V) adggdl BLEVL S5 Y of (2
LS4 Lall ool U S Simg hisk)) bl o U] den gl 332 OF wls 0 J) 10 (3 sl O
(7 amio 2016 (Lols) " o8 Ko 2asSA bsaall Cod e el
Lladlly olbaaa¥) madll Sluwslly SIS2) s fews OF (ot gl 23" BT Jo 3)s¥) sEYI Lismy @
Aty Slbeally el Bl 15y Slaloy Slendlinly LA o @ &3latVly 2l sl

U & Sledadly cledll gl Je Jandy colujlad) ol 3oy 2 Gl g adlisyy dewgll 213

19



astlia ) edlaad) olad olaiay) £1aY) AN Juadl

Sdlaally DLyl Bsimg anl Bley adlly amall Lo BLLL ailiy 35y sled)l @il ke

3 sl o5 pm o lde g ccpolasY) g Ul Sy MY eg Cag)lad) cailes | g cosiad )
- Ol soll Aol VI Aggecid) s g Jols Cypas sl2

boppl pob wie il gl b e lols iy e C\faﬁwswﬁmdﬁ 9
JSTolf Blerlg Al agli g Aol dadl) § 3hows (Flall Gl (il g aeas) olf Sl
b BB g Ll Gl g Law S1bYI
Al A ggult 87 1 ) Cllald

:g;"' Lo.:& thl.é\ ui.c,;\ra I g;"" U}.\j\ 9 ca.&}:‘ 9 MM Wb EJJMT 3\:}\.‘».29-‘)“ Zx.:JLtwAJJ

sy cabalally U ) Logas Y1 ebll sy mestl 3 Rl B0 d hemwiol) dndl
I3 adae BIbT oldl G gal) desh sl delan V) afesndl OF Lael £ L 13 dels Ay C,.,as}-\
G ) (35 LS ol e oped G goll Beban V1 adasdl ) OLa ay (3500 5 of 5,500 Gl
(12 amio 2021 (o 55) amball 13 SGULYI Cilitg sl o il Wy Ogled 9,
695 3L B oo slamVU jgaidl A s mesd) il s ki Gy slex ) B Bl peenedd b
Al r g e ins olanr V) a1 SIS coladly 314 faldl Ly (8 ealls ol Sl e )
sl a2l =) 2Ll Al 2l o a4 2b e slges ol @B g e sl )
Akall ofs SILYI Cality dilenl) masdl Sloasge (Wl
el 106l dadadly doeall Bletsy Blogs shal o 3 Dol Llams g sleV) Caid @

.Lgf'-i}[\
3 deeally sl 2Bl 2AL Slawsll oy ey 3slll Wilse N TR U= NTET

Aglan V1 IS Lad

556 jf Lk Bl Wolll ud ) SV e Ljdy W)l o ladlly oS bl 3 aalll @

DY e (3 Layes dold alas¥l Glewsll fod o o L Leilel oL e

20



aalia Jal sSlaad) olad olaiay) o)) AN Juadl

dslaxr ) dgsudl sl g alay @ EJ Lkl
sbad il g o il V) agsed) psgie s 3 Ry dliy (carrol ) aslos ool

(79 imin 2014 c(i.)..ln) (ﬁ}@_nl\ I A,

S a5 Al g i) e Balias) abasl Jleel) dddate ) o 1 g3laBYl dadl @
Geimny ikl A el e ole (o Wsall 6555 5 L A3) s Slads 5 o i )y (K
sl igsan et 18 0S5 23

ikl aaS Slygad) g bl skl g sl AN LY e 3l o 1P And) @
Lape ol 2Bl g and) o feadl o oY1 o jlazma V) (3 s O elgwr ezl (3 COlsH

& aslall 3 Wyles 5 BL1E ST 39U ol JlesY) Aot s a2l ) BUSYI Uadl @
.CQ;;_\&,;L&.@),@Q;S!@‘@M

Cud Yy merstl pid ) ipd) dslen V) Clislldl 5 LA g olepdl Jo ety ) gp3 dadl @
.L@wij;&&wj@;é\pwy@uw,&w \.uéw\@sgw.@;\ J

OIbl ol aelan V1 adgsed) Bulal Lylasl oSo @) g Leged Sllll Y dlos QW Jgadl 3y

(2010 (3Lo) srad) uundy

21



aslia o) eMaall olad elaiay) ¢laY)

S Juadl)

carroll 55 e aelemx Vi adgsdl ulie 5 sl :(1) Jour

Rﬁﬁjﬁ\ ra\;.;.“

WJS\ J‘"L""’“

And!

bl (3Y) UL pie 5 Al delsi al i)

Uoldl dnaldy

L S p i) e el B3lina)

il ol adlae (3 Lo gd oS plasiaa

oS

IRETES)

el sl Ul aue

LLE g Loes JULYI B

.Sﬂ'a.u J|}L| o d,u.e.:.\..,l\ Al

DIFMIEITCE

Q}M‘Cﬂ
ylgedd ) plasan V) e

agd) 4l

) ol ) o Bl e el i
el By

el SLLo)

Ll Y Oleall bbs g aelid)

AU Jes

gall fos

Al 9 @)

lrahlR

BVl 3 asY ol slel

OLSY) Bsi Lol e

LY el

Ay sl pl

AN leyld) 5 colyasd) sl

eleo Y il oY)

KRekE

LAy dad) &
oW
cooledd

(~w\ Jlﬂ‘

3L dey

22




astlia ) edlaad) olad olaiay) £1aY) AN Juadl

Sloar ¥ 23 gl e 1 Wl Con

o S @ o Y e el V1YL La plaaal g Al V) Adgtdl plaaaW) 5 as
Gt oS ¢ B bl daol 5 ol oY psgde Jo Catin ol Un O b LS 05 5 anld OLY)

LtV s s g eVl Al )
Skl c13¥) p5¢hs t N kel

o b od ) Flall Ol Gl o LMy 808 By Los OGS o e By fa] O
5 oda o Aelenr Y1 Adgpll ) 3 olear V1 e Jatd pad) dzl e ll sl OF gag LedlT (59
Tl gt o g8 S ) e Bzl el toold Gk WL G90Y SV e O
(dohou & bernland, 2007, p. 3) .
ot eV S e gl bLas SlalSal e 6l o sl Y Ll g i) B e
e oSid G2 i 3¢ (0 Sl sl pagdl Sl (el el (L) dlall Ol
Jeslal) i e g slai] o Jleadl dlas zlsh 065 ol els) 324 O cpeald) ol S0 (oS
Coabld) S e el )y et B Sl Jlas) g dela SlE SEY cLadS (g )s] ke

‘a;ug?v\%gyA\gggaqHg;;\J;uA\aTuh;g;Lg?v\;u?\ogp‘Vvarﬁcket(Zochrancfkyrui

imie 2015 () sl SLel dgale ol e Rdidl olully dslas Y gban) ollasy

(156
Aela V) alraa Wy sl slan¥l Wgsnd) toold ad: "BT e W ( Wo0d1991) Ul
(156 i=~ia0 (2015 c@fg) "cwéb Ledde ok L JQ ?u.LBJJ\ Gﬂ:.ij cﬁ\j}j olwlnsg

5 Lk s3ud) 5 aseolll delenr V) Blal 5 (3 JleeY) Babins #E elaan V1 oYL iy eSS
I3V OB ¢ cpkelall g S L;\.>'-\.JJ\ s biy e g‘” ¢ @)u 3 L}a‘-b ot LF@L«.':Z-Y\ o5y -t
imiw 2014 ﬂ(u\}-ﬁ) Aol ol las Yl $93> 9 cfujg\ ¢ qu:\ c«.:ﬁ,é\ cufbjs\ ol sV 4@ Lﬁ” @)L;L\
(160
Juedll galisualy ko B3us) @laal 3 § Rewill 2 ¢ sl o elam V1Y) Gl LS aldsy

Agrs doehas 13 B1LYI Calised dads g Asloxr Y1 Lgad 95t Lgal i1 ylbo) 3 Lasylsk

23



aalia Jal sSlaad) olad olaiay) o)) AN Juadl

a oY ERTy slaxr ) olsY1 Bl ¢ gl (b
gr-t.o»,‘ﬁ\ S13%Y1 Ll :‘ﬂj\
lalall olf  slaar ¥l 1Y SBlual 1

Wy Vgl o Al spand 5 G U1 _Leloall 8IS 155 e Leall IS5 n Bsla Y1 gl ol
(65—64 Olbll 42017 ‘g«}b 9 de) ol oL U;wa JJ o

el ol slaxr Y claY1 Biaal 2

el 2aill ey wl
el Sl ¥l oY1 Blaal 3

hab B30 265 ol manstl S G Bk Bad Bp sSH 5edl B L IV e Rslea Y Aasdl uls

g0 (PP gc\.uz-‘ﬂ\ Y Cral 4

A S Al 3 Ll azad) JU ) e Cnlil) bWl it 35l 1S Sy 3 2ol a S all- (3 Sl el
ladl U3 3 5l e el al] 35 L s syedl 8IS S0 3 Oudl ez el
t Sl Yl elsYL Al Y AT L6

o BT JlasW) wlabata 3 Lo 0V adad) alpanal 555 5ad ails o aabonad) bV oY) 0)
SV e dosagt b By (JlasYl 2y (3 Reladl sgmg oy L L) LY L) dilil) wiley pasd) Lead
wlabald ) a8l e AL 3 ) e L Lasysl ¢ loza V1 elaYL ald VL wlabad) alazal wl5 4) ool

cch«b,-Y\ NS

24



astlia ) edlaad) olad olaiay) £1aY) AN Juadl

Sl 1Y) 23U 5 sl eIl QU
(Slor Y1 o131 syl Yl
: (12—11 ol (2020 cg»)ﬂ 3 L;.Lc) 9)% LS&L«;:,—Y\ 15N sl D2 u,(,g

Slhes Jo a3l and) 6V akoas (3 Bl Gy @ oloan Y1 6l ddl Jran 0 ) dadt 1
sl gL SU sl alasaa) e Jladly Lladly SBlasV) e sladll o faally chasll Sloetiag
3 ) ) 32 ) ey 3L 581 ok Blana Yy BUal) Jlad) plasanN) s o4 80 ae
s pdr . 2 Lol ot e Janyg sl Los Loy (o)l 2l 3,59 s 35y o Y Ansl
o elld)
3lsYly Sldaald Bylne elieg dolgdy Aty slsl Slivlse &F
ALy absd Wlasy (2 oS bl Lgs =
R
i) WLadll Jsm g Jolsdly iall DLLYI e ) s b —
OF gl S e Jond Ul sl 2mlsy 334 (3 Bl 28l 4] ) 1 i ¢ gLad) dadt 2
Slazl g pslad) s a Ll panas Oy il g3y S pazdl b o5 Bne e 05
@ ekl e AL widl se Ladl et 2ty al2 OF ala e ey ¢ bl mils e Jpvamdd 202
skt =Y

LSl L Gud Y manstl a3 dpdt dsle V) wlislid) 5 wlbly wlepall SUIS dadl s ety

Lemlieg Lgass o Laxiy ozt Lliad o sl s oY1 s (3 dadaill s 8

dle B398 Slodsg labe JleeW) libatn e oty (K 3ylsM plisnal s+ g3baBY) uadl 3
JL 8oL il 31 B piey 2Ll el aliml gk e Aalall 23l dadl s ok LS
G ozl g oS p il e S3lize Y] e dad) s dezes LS (Gl LoV 5 Y1 s
Al gl g Lol adles

& ol iad Jo el g SlellaiVly SOV e sl s sy 1 dgpid) 3ylsh) e S 4
By B ) dsodl 5 bt 5 Bl 08 e (3106 5n ol 1SN pllly JLesY Lgieas
et gl g ool U Lads Q) BLAYL (LLA S 5 i Bhas (3 pkelall ALy -9

25



astlia ) edlaad) olad olaiay) £1aY) AN Juadl

L Beg (3 bl e G3g agees (oS ) A ls Al OB cBedlid Spal) jae il OF lasly
b Lad aad s g gl 51 Jeadl ©Be e oY adl il Joall OG0 b b e Bdedl)
el BleJly ¢ addlly sell eVl gy crarerls) 83b) e gl Sen U L calalad) 0985 ey o

S 1Y Tl Lk
:(Carroll) 34

e 1979 w3 (Carroll) lasy 26 g ol sl V1 oY) ezt candy g LoV 30 e

(7 3mio 2012 uis) slal &M o 0 n3sd 250

M ey Y cebann Y1 aasedl )l n Lidd 2ol 55 o) LW ey Jo¥1 dadl @
S g bl by 3T ke au)le U (oplsdl) pli g Rslas) Rags Ml 3,4 Lads
Aeesh STy conass

AN a e Gl Al s e Ll a5 el Aegdl s g1 dadl o
Ll oM &l aadadll 205 2l Al il L (38lawY)) alan) (Sl ¢ ozl
Ao b e Badkine Ao ap GS 3 b (asW) @Y1 ALl g aI) Al
idgidl o boladl (32U WL jew oo (Relemr V) Blan 1) B3 sl canlld)
AsleYl

Wy delar V) adggudl oot gl OV o domgiie A6 cihes S ga 5 SISl
VL Y1 sl OF S Com elad) 48 bss Ul plailly deanal) Bl Bl 37l
bl el g 835 1087 5 allldl ddlad) Colsdly aedl gislozaY)

:(wood ) z3g %

sl oda sy L aslad) (LS (ol slal S35 a b Lr3se (1991, 2004) 2 Wood )
tSbsiee N 4L dimensions des sous ol ase GUISy dela Y agsmed) WSAI 2oLl Laa
T35 sasd sy (individuel, organisationnel et institutionnel) sl ¢ ool (s34
(L e ciled) Wy aall PS el Y1 oY1 b glas LY ¢ anld bl o3 sy, Wood
abal) aeadly gl feber Y1 2l Slles ) g5 2510 LT ) Olpaidly aasl ol adasd
Lot ) BLoYL Gl il il A W) LT L sleor Y1 ALl ) BLOYL bl Ol s it

(163 aiv 2015 (3,) aole 2 massbly 2Ll e

26



astlia ) edlaad) olad olaiay) £1aY) AN Juadl

: Clarkson z3s¢ +

sds Stakeholders Framework o fos 3ac6 a3 faazal « 1995 w. Clarkson 35 b
Clarkson qos 455 s jils of lenn alet g CLLY o BB B8l g oo Jomznd Lo 3Le 30
el Sleladly SLEIY) e Gl SUMe Jo oo pl plisnl o OF S elear V) oY) pggda O
) dmball OLbl e b IS o gl asla V) afesld) Clarkson sas & e dilaly blay
@ BLLYI ol iy (ank)l Btly aaid Bala)l Bokall Oloesl coVaall (Dg3psk) (Oshelall (O [0 gLl

L by Ads sbaf

Aelid) Boi> Olady cophalall By ol Bilad) Slbladd) fois iopbolall ae B3 .1
Al L5 ity pgns

13 Sloal sl b oo csSheall o LeBa A plexal 5 gl B2gr 2
bl s WM Oled e Miad 38 wlntie ol 9 3le 539>

Gx) el Sl a Ao ge kit gl plS o5 pesdtl e B3
e skl meallly dnedadl l)sLL
9l 83le] el Jlerzal (il Bhdo Slodsg Slnzie £ls] ilad) Bl Jleazal 305 5 1! 4

W35e e e by Bllee il 3 C}‘:.U Lar gl T S qu ) AN 3i &};J\ 5

(st Do ol dm Jo gsd Y BT Y] cobawsll Leas Jolas g LB 38T dlls s sl ol
sis Lydenberg Kinder, Domini, &gl Jastl 085 .M Yly ¢l sy 3 1ple 085 Lol ¢ e
KLD ) & bl sds s 6y oISl el V1 igsnd) ola) 1999 an bl 5066 1ga seanly slaY)

(165 2~iv 2015 (3,) .(Data

27



astlia ) edlaad) olad olaiay) £1aY) AN Juadl

g\-wr,‘ﬂ\ BN obd el Eoed!

A5 e o a1 b e w0 Y G el e dnsll J=1s S PCER N ENE (WY\ = o)
Lo oa 9 ol 250 9 pules e gc\.q.:a-Y\ s uld Lzl sue Ay g bods L}LU ol P 57 oluwsl

Coedl s 3 4l G b
Szl sV uld polas 1 Jg¥1 bl

Tl (3 plea ¥ GO ity pid ol Lze Joi OF adars adsll 2Ll (3 2wl Sliolgey oles oo dlis

:(92-91 wlia)) 2016 (33) ST el sl s 35LasY)

lemoy (& Al Gl pladl OF 2adl 5 (&S Gl L o Sloxx V) o381 b3 jlas
bl 0B A s ey coshul T 2 1966 ple 3 oyass 1963 sle a1 ] G

D8 e aelas )

alal) aidy sl ¥ bladl kel 2wl Slglall 5 SULY 05T O Y o EMaall jlms .1
il ol appllll bz elaan ¥ S delann V) sl oSas Oy anldsizal o BBl b3l

el 3 By AR e Gy R s sdied) Belam V) OLbYly mlall Ol et
Caled) Beloma V1 SIsdll slas] e 5y M OIal as (i

Y ety o Fy dali Les plidly BUd ad 55,0 (3 el 1is Ogeiae sk gredl o g1 jlas 2
digk o slasVly (owdly st e el @ L) Gb plsd o Geadl E T s s
telonr Yl Wlsal) o ISl elgmr o) Ll 200050

S @ sl ¥l Ol i ade o 332 Ol 0L 3 oSy Jlall 1 senas thend! jlme 3
S S O 3 ezl 3> ISy sl VI Sl Jb 2 plsfs Y s ) Jsod)
sl bled delo V)

) L e 3 ade Ol 2510 23S T Ll s i 128 Aslear ) 1S Jlas 4
Of @ slomr V1 elsB gttt WLl b (3wl V] sl wil) ao s e w2 0L (gLl DLzl
¢, al) Ly ae s gkl e WAL ad S5 aie Gz U Lall s 280 5155

@ LY 3 T e Yo elamn Wl 2l Jle 3 el s 2 O Sy o ozl Wil jlme 5

G e Wy Yy 5L i) il AW e aslenr V) wilsal) i ot &Y W 2l Uz

¢ gl

28



astlia ) edlaad) olad olaiay) £1aY) AN Juadl

3 GISIL Y ablas T el s bla 1 L) CJSHLY dslazr ) Wilged) dilie jlas .6

iggd) V2 0 2 IS o slannl bla IS aslam N1 wlsall Alilis ex WU Al Ul

o sl ol o sl CJLY e iy Bl Sl ORLRP I U P W DE |
asleY) )

‘59\.«27’}1\ BN old Clpige el el
(2018 (g¥sr 5 Wl ¢ i) delor ¥ Agtll o8 8 o Bwlal Sl a5e 2] Sl

URTRERU RPN RS (RS AN IS RICC Iy WIS Sy (PICA L [ iPees [T (RS P
st AV Ansll 258 5 WMasTangl ol g9 of eadond) wgnilsn o ) i Lo celalall Al
et 9 el 5 el vl pLeaa VIS el clasil g Vo)l Wl ani gl AL Lelsal) B8
WS ) L g Bl 55 sl dis el plazall 5 B vgrs

et U bk b el eleam V) e GG B ety 5 tdad) Bled Slex WiV a5 @
oo sl g Akl an) e oY) oy sl Jold s Bkl wile 505 Gl Jend oA Lo
i)l SLasY g Sleg b g il andl 5 clobl gl il IS e Ledd odag cislial) Lzl
R N

Bkt (3 R gl lalgn] ] aZ g eV GO B e 5 tpemell Sloar ¥l Y1 05 @
IS E ) g 2ol ) 5 S 5 dedad) Slensall LAl  Slepdl e Gl Alazie et
Aslen Wl Gl mlin 5l V) Copd) g aladl ol 3 Ll

o oSl Beds (3 eat )Y LSS B Lessr g pgld sleardl s a5 @
e baald) lles LIS E by Coddl GG i) B e B0 IS aas
Sloddly obazll o a5l SU e Lol Al 332 gl SLadhl o Landsy calalal) shasy i
oS U aeaal)

29



astlia ) edlaad) olad olaiay) £1aY) AN Juadl

cMoall ol é\a-’:?’ﬂ\ 1Y) edud Cllal

Llog¥ @ Lms 53035 (b)) 8305 Lealy aslas¥l asiall Glaal 5ad 1 2kl e o ) s Oug

o om)d Goud) U] Ladlss dsguy Bl Godl (3 WBlans oy Gandlad) 1805 3505 LWLy ciy)yladly 2l

Llidly walo)s vl dar o iS00 Sledsy Olna ety psbt (3 Slgrdly el ©Lsy 534 oon
T Seald Legdas JI a7l ) &éj\ Jﬁ\}&“ V'AT 9 c(g:». e J\}é) Lol s &Lc

aadis Lag bl Al oy 3] 5 LdlS Dol U} Gl Lol 85 aans ledad) s |2 2SN
e o a0l Lo WSS anisd et bais o OV Clabaill comol it jlanl a 09l
sl Sl ol el Bagll alS OF e Se (2021) ad) @ e oleasy
Bl )95 IS Jandd g il kg menaiy aked Jole SN faxid (IS stz
Gt obanll 853 LIS jadd (] Gug pladl e OF LS Leall Loy 334 Loy 4ty 83159
o2 IM e Seall Y1 Sl 2l skl aslbgy 535 Slislye e ATy aaild) o
Sl Lalasidlly et ppeadly psbdly Sl et 2SI Gaisd 2l GV S
aatlly saedl wllleze o bl cidl s 3 Sy (S 2id Lo S e Lo upad

(261 0) . Jsoddl 5 2y oo el 5591 liollly sl

LV depw dbuly Sleall clo) BL) s e Slbll s il Sane c3g)l dny 1)

Slods @iy psbad) Jodll 3l (20ify Ledy & Reddh) gl o il hod Aoy (laal) SLE)
(130 aiv 2014 (jpnie 5 ded) 1) L Goudl 300 Slomzing

o W By St Oy 380 Slnme sk Lite (lbin podl a3 bkl A4 0] 1KY
539y Slnall (ailas o Maall Loy o ferl) a5 Sloshes P r Saall Sl 3 b
iy & b ) @op Osdll) el Les bl ol e 5Bl OY s o ) ol
(130 imiv 2014 (jpoie 5 ded) ) Lol

o ey b PO a (2018 )00 o ikl 208 50 1edeal) Sl Bl D) 3,28
gy Gl L Sl e Ao G S r oSy el odn T ey roall g2
of Jaill jemi e 3le s (Desoin) axUh of e (lally 2201 il oy (Kotler) s i,
Gran ol ) asns OF Bl a gy Laadl s iy gl sl pie B ol o) 8 mndl clS
Loy pLa ¥l (or e s Jpmably ol 2l alladl g (dlesir) ae i Ll il woy (] alid pme
Jozz (demande) (Wb (] cle )l sy i 8 ety g Lol anys cond 20 S5y (gl

GOl Ol s Al AT Lty el ity b il (3 a8 Ny 3l Bsha 05T Liis 33U bz s

30

g



astlia ) edlaad) olad olaiay) £1aY) AN Juadl

oSNy s Wl gl e e gn el gy (Juonl Bt Iy Y A8l d U o B3)
Slaall 2ol aiay BVl gk e (Blsad I LBy & Slasll STy . dsgey ade Jsad
Sl ag ) Blze Vg ¢ Jraald 2ol ol b1 allal oY1 bl SV Slsies SN e
slall 83531 (St 32 oo
Sl s ol 2aad) g Akl aslasy Ole mgs WSS (52 Aes gag t ) o ZlaY
1l Sl €08 Zhdy ool SLéy W Sledsy Sl @i by L daall Ble3T of 5343l
Ay §sdl Sladl) I e s gyl b e Bl U] A e Y o sl e
D Olell Byl B s ol i USTY) Jlealy wals
2asl Gl 3 wladly ol g e 5adlly Sheall Ol las) xa 33151 @
el Ol b g3 wasdl e 50a) e
Bl A oSy 2slll) ol il g e 3,030 @

ceMeald B Ol Las Y A ool el 3 e

o ZoY b @ b o 13 ol Al e sudlly pY) s S pLS

Bl Bl o Z Y Bl ] i) (B b 3 i S8 By Mg 3:US) O OLasY Lzl
iley Al radtie o2 2L U AelieY) sda a5 ) Slewgll e ((Mass customization)
g ke ol Bslll i) ZlE Bl Bl Sl e B Sl e s Lo Baley g gl 3,85 8354
Sl sl s an jsby (Blrlasl iy Bl Jo odaall Baslus dansll 20l L5 Ledy L feend) Slllazs
LS e Ogfp & OMadadl Sl ade g Lk brste it 2585 of Olrlm Y1 ods i (bl o
sie LT Laal agt lnmiall 23L0] ol 580 35150 ) 8L dlgidlae oo 8508 824 jpete Slniie 5 eS8

ASL..C«JJ Gl ‘_,;UJ

Bl 21 mallly Jabdl aoy S B gl 505 (ske dadl Ms oo oS tiilmai) C3g
blas b dgmy ey cobdall Wy ddee Vs 0 Lyad o @y el Slalaly wlE)
S agdl ol sy il SAela) ad e Gl Sl 56 e oS b ool
shael U ax gl Sy dedl oS s ) oS i) Slaglall il e S Ladasd) Of
oy s Bedd daad) il S sl ) Bl V) 23y Adsed) el ) Calie L
S Rl Jo ez IV A (3 g pate Blna ) lasy L erlal s LY (2,0

C,..;}J\ L} V.EL:.\Ua )Lf-b Wy L }33)2) CJJS) cHaall @l :ugf,,J\ FACRN LJ':A:.S‘ L§.:.3>=ﬂ BAS

31



astlia ) edlaad) olad olaiay) £1aY) AN Juadl

ST s Sl SUb 2l wated g Sl 562l B0 Ol T n B3 gty (1)
3y Ladi OB cle dhayy bl odd Jol el 55y Bl by W N by e Sen
Db by feaall 2l
ZEY ed L e Sl UL 15 e 3,56 Gysend 3y V)
aal) Jab Bt b Y gl o e 535 Slge B3] gy £l Aiby v
83l
ey 3lan Led Lol aal) 0ds 3 Gigudly oY) 5hby ooy doled Wb Slaghas (s V7
e 8l Oleds e el Ol L]
saall Sl o elizy e Sladidly Sl shat Olaa) azdl dnldl V0
Bgrlses gl Blii gl 3 S gl Olil) Blnna bt il &0 Slelazn| dis v
bl Sl sl Sl el (3 Ol pad)
o) SUEN Bl V) gt G 5h1 Syt e Lkl oY) dlasst oy A gl V)
AVl Slaal) (gad clao) ] BLoYL aglbll Slaadly sl s of iz
RIS
A 3 (3 dds e Rl S g Akl Labod) S mlee v
tk Lo IV e sy Ll Rl e codleall L) ) Rl Y1 Sl S
o gall og5Vg9 oal2) o dip W Blrliam) dadsg Saall o SR
e Capai Y @) wllad) by wlgll Ja iy Jledl) fridl
el 3 3 b ety sl GG L @
e A e Bl Sl B3l Wl gl g
Ll VL) bobs oy Lzl w¥las @
oal) lilby ol (3 lpall T w3y g bl BT 3y 0
gl Lgam 3345 @ ey (lgiDles 542 53l Ledlasmy BlanV1 e dgll 305 @
G S glesy Wadll (Bloges IV e daES) A0V ) o Cpbela) Slgins T
s gl OIY dens el sy UL 52
—197 omp) S IS matd) o i) Bl ST e B eSheall £ Bl
(198

32



aalia Jal sSlaad) olad olaiay) o)) AN Juadl

0B adey (ol il b oY1 daidly L2Vl s o (2008) pgdss 53540 dak 182!
glal e albally jafladl oda 548y aaidkl o el e gis @) alblly aslad) dspez o 5554
asly adall Ol ol L
Sl Olbrlab bl b aidly Lede slaae¥l S @) obuadly ddl s 835 ol olnnlls
10Y U5 Lislas 1l adlidl 801 e nall W B3sk) 6 ey (Ol

o Bmngall oy 8 Slgal) s ) e e iy AW Bapd) ol e g e

Ll ile e
Bland (535 f 3] Bamgl) Raisin GGy Al 5SS Sl £l prand A1 3354 e

(27-26 Lom0) gne iy g5 AL ool sl a1 230 Ll

a2 Sy el BT STy ¢ elall el aorls) 1) (35 5544 ol s e el Lazsd Lol
:(27-26 wlmiall 2008 ¢ paass) (01-02) 1Sady Caslall Y 1s

\4

(
& 4l ) ,__.[ el e I
8553 3345

-
\

\4

a2 Y 8sl; ]—»[ Jot 2 ]_

2 (57-56 il 2003 (o slg) i L a3l e mz Of (S

B6ls cllexndl flas 28 eyl Leiln, & pladl bl Sladsll aa Congsl G 1OMSYI

Waxlg SOy g k) Y al s )l e WiVl el

gL ol oS Jom gl e bla Jan OF (s mome o Szl Jpam o 25k 10l

39y pdal bl Jlastal BAST Jo wen> oB o Ogle el e bl Jip Y o)

A UL e 83Laa V) 4S5 agae pde of (UL

Sl e blodl ) 8Lo] sl a,ie o e Y bl (238 e Szl e 1 aldl

33

\4

Sl uf




astlia ) edlaad) olad olaiay) £1aY) AN Juadl

paraty SV oV Sl o 5 oz Sl 5 ST G ol s pde O el L
b)Y w3y dgd) e Sl

Elgzad) o m ) WY (il 2l oo (3 Ao 8 olse Rabdl) s U5t Cadadly dewd)
olledd ells sl Lo a2

SsVly el (il 3 I elgnd) o m 25 23S BB sgmy e OF 3] 1ONgYlg eeldl) L~
b Sy v of Ojall (3 il e el Asld

L Sl o B cpadly a3 fasll CILA alisaal olldadl ol ade toppdly B3 L
et YY) eV OF LS L asdall slh) oo (ol dmge lbl G ST L 13) dols s )0l
A8 Rzl o Lgie Bt )l claw Wgll Beal 3 200 bkl all B adgsdd Oly sie Slgnd)
Jol & llandl SS (@33 llgnald (o 8 SV el n it IOV 0T 3] Al ) ggens
N e e WS 3 MW o sl 2l

sSaall o€ Slazr ¥l cl13Y1 Blual - aut JI Cllall

cads aLL L e adly A5G WL e sz G Slgridl e gLl e el mls a> S5
Bk gy Y daasVly Slleall it 3 ol ) Jkiadly mal g el Oldas e anle s e 23y

sl ol f\ S \Upa,e\,d\ J_bb&\u.&fjcu\ffd\é

tly el Jo LuwlSaily Bandl @ alolhl JSTall e L Ly cols” algnnd) il 35> 0L aley
(04 ol (gl 5 Bslo) Elgndl ale 35> Clual 06 LWL,

(o 3 ety il Bl o ey U iy hiadly gl el ol el nls e
csllaw gl of o) 3 e S5 OIS clguny

Lt g abd) (3 fold) oDl o alivg lgnald Gsas oV dend e

) el e Jpadl 3 ) e o ol St pjaally i) o) (50 5Ll e b
RENEEV N

Jpadl o bl ol o s 3y Mgl 2abel) Sloghell g 3 JasY) ol o 03l 4o
LSt e Gaally mall JLasV (3 B15 3002 (s Lele

£555 3985 sl oo Bl odgss sl S wiad) b (3 bt b s Jsad) 3l saslos 4

Gl (3 835l s

34



aalia Jal sSlaad) olad olaiay) o)) AN Juadl

i daail @ oy oAl Ak sl e e conol b AT sld Ol 36 a aw L OBl oda
eV andly obaall s ly Bsket 3 wdlly oSl Sl (3 ol il meol oo Lt ghns
120 xS) o Jolh) bapild e aasd poee () cital Bl 16 e 4531 Lis Sliad ATA Lead 5
53b; IO e My el dulind) iy i (3 Senall WAl B3l (3 deluce WL QUL 5 ezl e
o i by ol Yl ol 3ad (3 ealls BTl L sl (olasV plbad) we velolisy agmblod vty voST)|
k) astasY) akasVl g oY 3 dal) sl CLIEY)

35



aalia ) eSlaad) slad olaiay) o)) AN Juadl

el Lo

bl A4 3 paled G belsddl ol e s Gl dslen V) Agsud) pogie I Ladl s 3 Gladl £

JuaS” il e 3 e Gl & obie sue g2 Ul Saall ol ol V) oY) Bale ) 2LOYVL Lzl

Josdl f i anld ey 4 Bl 2Ll e e gaz g oolaly DLl Bas e Lde S ) wlaal el s

JoVl 3 Y Lnylenal oz 3 hen ) Lo S5 ) lgall oal a e Shaall ol el oY1 O )
i) mat Jg@@ dd Sy JlesV) oladais

36



-G Jadll
4 el 4l yall



i 5ad) ettt A A o Iaal) Juadl)

dae

Y s offy oaall old sl Y1 e ST ool ol L) liadl) (3 LS s Ly

Adlgb— U YL dnge e de e L o] Pogd & L blanh fadll s (3 pgiie ansliuY)

YL e pibsll e sl eV e ofly Seall ol ol Y By Jgld g

tEele OW ) Grkdl I e $M3g cadlsh — 1A
Ayt 2 e B gy 58

Coedl @;@_.L\ HBY gl ol

.....

R

38



i sad) etal) A Ao ) Juadl

s 31 ole Ay :Jj:ﬂ‘ Eondl

28 Dl sl Sten o LaaY OF o cpslan Yy dolasV) 5L (3 Lls ys psdl engl) Jof
o & g Slergs Sl ) A o 1 (o blyall Buasl LA 5 (saslilly JSU gt e
oVl it 3 baw s S oVl ) de b <o iy oolilly ) denss e e YR
hars Ly Bl n shinl gl o @ ke 2y VLY glad o St Syl 1 2SOy 2SI
Ol LS e B35 3 Vg Bladsy BbLis ) Ysos SWgiedl ajsly S
A1 YLl i ale g 1 oY1 el
A OVl D gl 8 £846 84 1Yl

Bl ool (JLaVly el Sl s (3 ol Jadll bl Leops gl obasdl s sy
056 w3 S-Syl ods Cund Wy oollly il plas (3 Ahes ool 1999 a de g g
2000 ol s (3 plaill o

wadl) blas on fadll 485 ool bl oblss e 1yl St Y Ol e el
IS sy Jazaly

gl oblady i LeasT (oplalazey Wby L) alites Lo bl clas] & dul) 10 Libs,
SR oYlas (3 Al CVLaNL Lagby S Uy dacge (3 alteze ) 2JUW olaad

Ot 1 Janat 5 2By ras) w2001 Ol o5 3 F 2sliall VL) Gpw 3 L) 3y
5 VOAT oy glas jos) g # o 53T g Jotd audliall Goudl b iy dods azaly Jad
Aoyl U g 2 L) iSs

JWby 2004 & gadl gbul ¢ J& Ly 2003 3 adgll Sl SIS Geudl i e LS
o8 2y ALl elealy adleal Tl a3s alisl b3 elss (2005 (3 LG amgie VL) Gs ool
S AW e alae) 2l STad) Gt ol o op Bl muly maly (3 £9,20) @ oyl
dns 51 &1y 1Lt

S ¥l 3%y 03/2000 o6 o

s st @ o Oolelly il pllas il e 2000 <of 05 3 450 03/2000 120 o

Lile e el & A oVLasl G e SISy () plas gy CliSS ly JA dy Rge cLis) 1A

J..U‘.S\ 5)\)) U,C LAM L} Wit ;b.;-\ C)y\«é-‘;\ WT J\j;ﬁ\ RES J.:u) Jl ‘Jj‘J”L\ L} C)‘}ILA-}“}“ &M:u J.gjja_? 3\.:5)5«,.»

39



i sad) etal) A Ao ) Juadl

L elaart Jbo ol wged ©I3 23La8l Lges Gntn S OV mead 3N g B dSHT 5,591 o
LoVl e 3

03/2000 1,30 cans JlasVlg sheY) SlmglsiSSs Al 359 s s Slalys dnyg el oo N
2003 aan Gt dag> A oVlasl el ¢

A OVl et 40 ) BY 2003 s 01 <

il 3 age g SU2003 a sl e sl g SlasYl Bl s oVLas e oS
Watens 378 o] G ol s 3 ade ol Ll Bl s S M) e wl ) Lssdies
Sy W L slad) s sl 4 (o2 Y Al 3 bags UL s Syl Bl s Lpend 3
Ry P <YlasY) G g C" = ol

BTN W IR LIT R 2 TR

S VL) Sledsy G2 Gsm @ L2 Jbo oy al 13 Bogas dnge 31 YL
Ly 2ot aelil) saB 2000 2 ol el 05 3 555l 03/2000 056 339 ol 1540 2K
sl Je a1 2001 b 01 s (CNPE) doth oletd gbl [ d31 15 e Slas (oMol
Bslad] deges demge pllas W (Ul pon bl a3y "SI VLA ¢ ] Lo GlbT Bslias] deges Age
MG dndly g ks 50.000.000.000 o jaall st Jlely gl @13 B sh 2596 Baeo o2
- B02 0018083 43, «£ 2002 b 11 5y ()l o)
A oVlasl d gl bl A

ST A Vel e A 3 oVla g 3 Wil cdelad) Lebae ST () wLoYL
LelSn IO e sy A e e s IS Jets b bl bl B pe )y bl Slusl)

OO sl e dbas dml () Lergre Jlay) o aseid) Gl Jo LS 3 e S oVLasl
e skl Ll ol sidy iggr Apde 125 desldl S Lode dale e bapd U oLl
50 ¢ sams deslall (o) cmppde J) 8L2] 25Ys SLpis 2Ys 48 3 J1) oVlail drlss o a8¥y b

Cawla S e 4,4 ALY L;‘; ij:; ANl ol pal) ol Lgg> o c%‘g]ajj\ I e e

40



i 5ad) ettt A A o Iaal) Juadl)

H(Agh Ayl ASP) J13 SYLY ale ol ) Cllal)

2baBYl 1A by (o blol) sl of ST asdll sally slaBYl 3 dnsend) A gl aals U1 L5
A ol 0T a1 Lagy ) ISl die (6587 00l Lsllasly Slawgll oda lad S o olozr Yy
(L«EDU d"""‘i c.‘ajj Aot 35;— Cﬁj oﬂjh? J:-T o0 46}9-; ig> o olelledll 2T Ll (LAT JLdi c:éj
REUWUPR PO I [EXERN W e Pt ST E NI WA
Adgb 13 VLW iyt DS adaid) (S

oSgmed) Ngg Lo Jseo gl nedy sl ol Jrady lasidly ol g Bipd el Lgtoges
Osll iy bb5 analel Lol o o5d Lty mnnsbl Cn foosll i ooy idlaby 3 UG gmals b oo
Ty I Byl Lt 5455 (L) ) 398 Bz e 0S5 (Y BLaYl pos e e Rdls (S

13V g Al s el LSk (Batnall (lE 5B S (Obaddl siaze wb sy UiV (S 0

adlgb g oYL aylnd) WS bl (SGh1: (01-03) 1

aall
1
| | | I |
) 858 aodas I PN ig)E amliall W amlol) G2 dlae
(&) it
| ' |
e il Jlaa ) S
Cileadll sl s Oyl 5 smncdl)
|
Sdxie c‘\g
ledd
|
S\E
|
dju\.‘mﬂ.j\

41



i 5ad) ettt A A o Iaal) Juadl)

glond) DS b gs algs
(L’ACTEL ) .1 .1
AU gy Rrield k) I e o b -
e IS el e Coslly Yl g -
allaally S Wikl bl Gl me ol Gty fasdl -
e Ler oY 2B ol IS LY sl e o A -
: (Le superviseur front office ) islL¥ cosli B,in 2
g oLy wlslel) ) JUsY) e o M -
ekl 53433 st LS ) Syl 80 by i -
| laghelt ol 3 5L s U e Jelad) 3 o) 05 plis] -
Al ) sl olblad) o Ul Sleskall 3pe0 e o b -
L gy JliYl S 3
el Jliza] —
s 2 Sl ) S eVl 3 Bl Slrgally Sl LI el -
(R )] Lonesy d5T) Bold SUL Al (3 andgy S Gale JLST -
- Actel gy e N 1 -
(e g cSboghas ) O SVLEL S -
L dsloy i o ol (W) s o b -
(... ADSL , LTE , 4G, TLP) a-ti gLl i et oY1y ooy -
(Caissier) : sl .4
Pl Jos
ACTEL Gl o andl ol ailad) 10 o ubal) oew slis] -
O (RSP
..... 4G LTE,ADSL, w205 35| <lUa = -
O EPe JUELCIG

AT ey bl i oL S sl -

42



i 5ad) ettt A A o Iaal) Juadl)

(GAIA s aaly 2 ) bl o9 slasy) -
gV o g L U ol LSal) i) STU we el Ol -
Slashald pllas 3 L ale JLsT] -
Ay sl dkas L6
Log Obladkl odn 35> Loy S5y ¢ R gald )b ULy 0lodlly s 85> anlee -
Cobeod t es SR @ 5o, Bl (s Aol by 8
B Y L M x PR
Pl S0 s Ao o A -
S oYl Slial e Clll

il aagdl Loy Al Ldde ooy Bl Clial OO 21 dis L2l @ I Vla) me 3] ol
13 Jien (T Ol Sl aplldl Gl U Lol L oluad de g,

WP AR PNES! oo aslas @

Al b e YUy cdinll e K2 sde SV Iyl slls U] Jsoll Lees @

"l dead il i WD) ek deddll Oledd Aoy diclas @

Gead ) Slal) 5 2l BL ) gl g 5sall iy e & VLY Flias sk @

) B e S o ) VLY oy i o) @

43



i sad) etal) A Ao ) Juadl

NG L @@;&\ by :C}U’J\ RIENY

ol (ol (3 Lede slazeW) @ ) Al SISy el 3 mdl medl) ) Brhn Cge ) Vs 3

ciod) 8150 Bioy Ol datsandl SUL) aa CLy slas SUIS) lasdl Slaglall gig d SlaxY)
RUCR][F TITRNL - (ROAIZY

LTy malll sl o jon o (hvdl) o plisial Ll o]l i Olaal gad T

(@I @ o WS sl oy BV GSIL hosl) medl ki cielen Yy LY el s 3 L)
Al s oo 1) Jogdl ol e sy 38001 o ndl) 45y 35T bl LA il psny
@35l QY1 ¢ s @) eslul Sl ol ela VI el Al U ol s Ougy sl
ssaia esSledll jglate (JUI jslall) oslal mesaa ) oY1 e 63T 5 (Sl olrlh w3kl Rlra V) 324
255 e ol e @ sleeW) F e ABlh - oVLail 3 ¢ (sedly el s sl olles)

HESI1OW | V|

Lei 5 7 g ALl ozt o B o Lomisly Bl oanad JN5 0 Lake Jpadl @5 @233 bl 30
dl Jsesll Gus bl alasYl ol sasaaby Sla=Yl (SPSS. V20)miby plisanl Lokl

Lol 2Ll s Ol By had 13 YYD
Bty a5y Sy a3, il wlypdlly oSl darle P e Lele pad) 7 il OULINLE
Jle o & Faele Jy ol s ol ol IS sacioud 48 sl adladl SV oLzl el
BT (3 Goked) Gl oW1 e g LY sa ol e 3 B alall ) el ISls e bty e

M g2 e @ oudy i G ol ST e ple g daT SIS o),

44



i 5ad) ettt A A o Iaal) Juadl)

Al jailad 3y A JlamY) Chwoglly Condl dieg a1 g1 Sl

o o Fy alh - Sk oVLal el S 3 Gl pass fan il S g pestt JoY g
e age LAST F Wy ¢ edd) aBlly (B O Gl e Biang ¢ paosad (gl (S ALSE pleld)
(40)akes L Flrfel § A5y Wik S e by et pede SlLaY miy F CeOlls (45) s,

L Sham Y ol Lo LIS il ¢ Bl

ikl Basal jailad) 3oy Codl Wi SlaxYl Caogll i) g 4N

Wb lly Hasdd) Ol o Gl e ST aflas dulys ) Bt Cgw b L
o Yl

SV s cily G @ (W005) i il G (553 15187 gl L OF Jgad) IS e ey

oS Ok e Llaizad ST 06 ) cidleh — 1A oVlasl G st oadl drgle) $U3 5409 (%035)

i) e Al iz 3131 2355 :(01-03) 3y g

sl At 3,5 il ol grsy
%65 26 S5
%35 14 g i
%100,00 40 £ 30!
JA’J\ LG

}d\ G a.d\).\.“ is :\Jbi &F (01—03) (,:0) Jj.\é-\

Lsd) L) 31,5 el o grey
%7.5 3 .25 . il
%32.5 13 .35 1125 ..
%40 16 .45 )36 o
%15 6 55 41 46
5% 2 i 550 45T
% 100,00 40 g 3ol

45



i 5ad) ettt A A o Iaal) Juadl)

& (Y040)army 23y (1045 1136) o Lo oajloeh =l agall S0 (el OF odlel Jyudt o 2l
(15%)ameid) 3 0> 3 (8 350125) opr elosl mols @) ol 28] 2l (%032.5) dpdll oS o
A S8l (907 5)pgzms (82 25 o i)y (3 53 UI40) o ol pjlest pllly gl aad) ST
AL 22 A VLaS Age O e Jab ¢ (05) ot &y (2055) Bp wnjlesl ) cols”
sl e ety oY ol e ST Rl

JERIRLC

AT6 ) o wfps SN ol 2 ST 0T Ll Jaadl e alsied 5l ok Ldy
o Ge(i 15 e BT UL 6) o s ) 313Y(32.590) 290 (035) piien il o (1025
25 o ST B ol 5L aan,(1096) 2w LI 22.5%0)0giins 3l (Slgir D) oo B WZps 0l
J1s s BlasYl e Jawsy lelisUly ol Ol 533G 028 514 @Vl denge OF et aing (i
W

B)g..g-\ [ 2\..1\).\5\ is :\Jsf @)55 (01—03) P:Q) Jj.\![-\

Lsd) L) 3,5 ) ol grey
%22.5 9 Slgin 5 e i
%32.5 13 Slgiw 15 0 BT U6 -0
%35 14 daw 25 o Bt 116 3y
10 % 4 25 . ST
% 100,00 40 g 5o

46



i sad) etal) A Ao ) Juadl

el Bl Y1 Gty Sloglably DL aar I ily olas (I Gl
Slaglally S ad Cluly jalas 1Yl

S e LY an Y B (3 et @y Al 0ld Slglally UL aed Wl aall mlanyl i

AU sl e Byl slae] F 8y i, Al g e Aliall o ABL) L)l

cSloghally UL a3 Lgalisizad Jorf o 23l Blza] Slae) @

UL e Lt e et o f e sl e mlanl e @

il ol b 131 S Lzl s @

ok b Gy oy 5Ly Vly ol iy oyt 1546 cplly a8 e Bega Je Wla) pe 7@

ey 2 UL pad a3 o o BlaaY) s @
(e ) 3 0Ll Bil) 1 o LS e 1) Blan ) s & 59

Lo (B 05Kuy 3 e ailadl) Gasadl SULY 5N ) o

(2) )l (16) fia sslaly Shaall ol elazr V1 elsVL ol J3VI s ) wtediy 1B el 0
(2) 5 e olle (5) G ataYl KW oile (3) 5 il olle (4) 5 ¢ @l ol
Ay g i) Y e ol ) el BT (Sl ol B3l Al Guid olle
el gl whle (3) 5 ¢ gl Sllea) ol wlls (6) 5 sdeall sl wils (5) 3l (14)
sl

o WY el WIS et o) S e o s (4 L 1) e ol W s slezel F 5,

ST e amll) colsTLIs(5)
Asdsundl Ll LA e

plasaal Gy« Jdodly gl slamyl Clal slasanl 7 aliop Bve jlatly Eoddl daul e 2 W

.(SPSS.V20) ielexx V1 pslall a1 i) pesls

slaxeVb aatlas Lebly Coudl mii2 Ciwy) clU3y :(Descriptive Static) g sla>Y) wlds —1
e olazeVU Ll s ol iy coudl alend Lo ala Yy (ol Sy ekl ol s

BN LYl Bl Sl el

47



i 5ad) ettt A A o Iaal) Juadl)

eV ) L el astes LY @3, ((Sample Regression) Lewd) ¥l L€ -2
(Dl Sl @il BlomzeV) 338 o9V sl @Sl ) oslal s o (Dl ol4
Jslte A Oldaall jstecedeall jlata (U jshill) eslal el Y LB G e
(el o

o)l wsdl e sl =Y Kurtosis) palddl sl 5 ( SKewness) g9 sl jlast -3
. ( Normal Distribution ) <tL.U

el 8l W i) $Uss : (Cronbach s Csefficient Alpha ) 'CL,.%j;LéJT LAl ol -4

oY1 Blo ol W3 1eld) Buo elae =5
Lol 3151 Buwog L Pt Cllal
.( Reliability ) 5% <L —Y3i

39 s 3V Jloamial aslade Oy b 3 ol 58 o y)line = o FU i e Jsadl e s dayy
«( coefficient alpha cronbach s ) " #Lis SN S Jalas slasznl Eoudl 8l ol W8 & ol s

tk LS ol e ST6(0.60) gt ol 8151 J g (ggime 334 1)

Bally U SHllas 7t 1(02-03) W3y Joud)

RSl "Elg S WO Jelae Sl sus 455!
0,913 0,834 16 Shaal) ol slezr V1 (1Y)
0,933 0,872 14 NN
0,956 0,915 30 Ol Slall anr

tad 29 ((0,915) wxed il wLEM " Ly SN L1301 BLEV ol alas OF it (2) Jgdl I35 e
Y et 4l (0,834) 5 Lsg STl folas 203 ity o claSlaly 2,11 ol dedll oIS SISy (il s
S e bgag cmalial ols) et 230 (0,872) and Lo Ll 3 SIS codlaall old eler V)
W e Lo lday able Byl o (5T 5 LE3Le) of Lalusiial F 13 ) ks o Gl sl g 5Lz
A£ 3l Jab (3 mose oa LS Sy (ELis ST ol el el Ad say ¢ Baall eles
252 o SO Ball dales arassle liay ((0,956) wiad il tom aiin od) 35V S Gl foles

RSP Y ehle S il (0,933) ((0,913) ad il o Sl o4 Yl NN

48



i 5ad) ettt A A o Iaal) Juadl)

((BLEY) ) Eodl 15T Bus —L36
IS ol 3 g el cate J ol A3 Je sLE s (Validity) 0¥ Saa s
Srall 5 ek coto @l G2 3w i Lgeian Oly letild e fows ) ol alo

el gyl et el ol

DU ol oy (B2l Jlat) Wl 3 (5ee shy bl Sl el gl e OF Vi A
«(skewness , kurtosis) ~lalidly ¢ls¥) foles

Rl ol e e S a3l olad e bW wblidly V) ded ol L

Pk Jpadt 3 jLas Y1 s il g Sy

Lty 1 ot CLM;S\j sld¥ CMiles 1(03-03) ) Jgdd

rldiKurtosis ¢\l Asymeétrie Moyenne gl gl
S)bakl Lo SLila>Yl &bt Syl &bkt Slila>Y) GIPYEN
0,733 0,520 0,374 -1,083 0,05438 3,5844  sdlealiold slexrdi sy
0,733 - 0,158 0,374 -0,966 0,06853 3,4828 il s s15Y)

A4 el old ol el Ohla) el el S T e 5 (03 = 03 ) ot I3 e
a1V Jeles OF LYy (0,748 oy U5 (2 X 0.374 ) )lakl ol Cins o0 BT 511 Jolas O
:W@Mcﬁﬁ‘ﬂmbw
0.733 ol @ 5 ( 1,96 X 0.374 ) = wlald il X (gylalt Lokt = oV) Lelad VW) a>
Lk g B Sl ol el V1 Y hle QWL 5w BT el IV falas OF Lo

TS P S Y VISV RECS VIR R STOVE S [ S I PSS [ 57 [RCH SV WO P

G bt oot VAU D> s JET sleiV) folas of LY, (0.748 Sl sl (2 X0.374 ) sl ot

0.733 oy W 5 ( 1,96 X 0.374 ) = wlal) 1,0l X (gylald Lokt = ogV) ol a1 0>

creb g B V) Y Shle QWL g ase 5T el felas O LS

49



i 5ad) ettt A A o Iaal) Juadl)

AP OV e G (2l fod) 3 cSlaall ol Slasr 1 213V Ly dered) BV I
il
e Jo lall SLAYl L) i) plseal 2u) ) oVilas e ) Sonl) e (3 Jols s
59 gyt Al Bz W) Sl e ol B ST LY (04-03) (3, Ul 3 mosb b)) o) S
¢ ¢ algbm S SVLaT Al ), Ul Oliate (Sgts Bpme ¢ pag ¢ il Y el 5 Saall ol bz

Rosquare Joles plascat aul, 3 Olgaee o Y el 1) Grbes

SAY Ol e (Sodl oS plde :(04-03) o3y Jour

aslgl olgs gl Ll ols
Lodsie Iyl 1 -174)
s Iy (1,75-2,49 )
Aaugin domyily ( 2,50 -324)

3 S domyy (3,25 -4)

i gb— i) OVl dewie 3 Slaall old Sl ¥ e15Y) (6 greme 131 Clal
¢ aalgb— 1A oVlasl dawge 3 WL Saall ol elam V1 1Y (Sotan 5o L

U g 3 ol ) ot 085 e JI5 Lin e 2

50



Al ol A Al ya

(aal) Juadl)

g A3 VL) R 3 gl Sl Bgrg 0 sVeall ol Slear W1 s13Y) (Sgrme 1(05-03) (3 Jgu)

L) LRYY

8 S doryy

8 S domyy

8 S doryly

8 S doryly

8 S doryly

8 S doryly

8 S doryly

8 S gy

8 S gy

8 S doryey

8 S gy

8 S doryly

8 S doryly

8 S doryly

8 S domyy

8 S domyy

8 S domyy

Syl o

16

11

14

13

10

12

Slalt 31,2y

0,545

0,608

0,714

0,530

0,877

0,632

0,608

0,572

0,700

0,903

0,608

0,572

0,700

0,506

0,714

0,452

0,3439

L fagid

)

3,60

3,30

3,55

3,77

3,53

3,40

3,70

3,67

3,65

3,42

3,70

3,62

3,73

3,53

3,45

3,73

3,5844

2\.53\}1\ c"\r,).ﬁ

5}:':532')#

25
62.5
15
37.5
27
67.5
33
82.5
28
70
19
47.5
31
31

29
61.7
30
75
25
62.5
33
82.5
26
65
29
72.5
21
52.5
23
57.5
29
72.5

Z.ia»jw Ay

19.1

17.5
10
25

7.5
13
35.5
11
27.5
19
47.5
12
30
11
27.5

Ao 3;-).\;

2.5

7.5

12.5

2.5

7.5

~
(9

b
NSRRI )

~J

N

_.
o
© O W L © O O O W — L W W N W

b}.bu 74;-)-3;

[\S}

J
SO O O O O O O O O O L m L W WL —m O O O o0 o0 o L W o o o o o o o o

N

sua)
%
sus)
%
sus)
%
sua)
%
sda)
%
sda)
%
sda)
%
3l
%
3l
%
3l
%
3l
%
su4)
%
su4)
%
su4)
%
sas)
%
sas)
%

o pShgradd 351,20 Sl A VL sl
AELas of Blowtis jmnd

bl padly pebdl A VL e
2l (add al e sl Ol Lalasidly
BVl 3 a4 ] G oVlal e
Sl u\-&:!

Ledd) g5 Ao S oYL 3id

s & el C3 ) ez g o¥La als
coolead

KRR CORCHPRERPRTIIN 8 SRCAN W

3 e od W me kA oVl el
Sl wls,

el 2y Sl (65K 1) bl oYLl s

R e e i L
PR P QOIPREN

Jasl e 53 3id e g oVlall s
enll Sladss 3ilay

add G e by W Sedl O Sl by
eMasll )

oA e adliall S oVl o] s
[PPNES

elan by ol Bl Sy 5 VL sl
gl A2l

Cbidl Mo Je bles S oVl
Sanl 2oual)

Sl ol plal Joo A Nl o F
sl

Bl aflas was ] S oVladl e
Saal) G131 o anlizd

sasl) olZ1 slaz VI 5oV 240

51



i sad) etal) A Ao ) Juadl

tsk b B> (05-03) o3y Jodl IS e
Gl Lzold &l 3 el ade 5 e o) Blaal) 25l LaY e el Csidl (1) o5 Hlall sl
—4) SN SIS ke S8 e dnl) E) e wk Bl gay ((0,545) 08 (sl S14L(3,00)
o e @ Ll ale (2) 3 slally (88 Ry ABLM £ gl W OF ) e gy (3,25
Y 0T e @1 (0,608 ) 0,05 (ylae 312G (3,30 )igd Gl Lo gl iy 3 ¢ 2l 2891 o
Bl 3y G ) TV o ol LAY sl (B) o) Blally 5 By AN E g
Byt WL oE gl oV Of U VIS sty sy o(0,714) o8 glas B1AL (3,55) Lt gLt
(3,77) bazs gled) Laugl FSUUNERS W1 LAY o JoY il sl (4) o5 alally S
Sslr (5) o3 bldly S s AN 42 gl oW Of U] sty 1 (0,550 ) 05 (g lene 1AL
(0,877 ) 0,35 glme 21,20 (3,50) Lo owosdt iy e ¢ ) ZY) G a0 ke (3 (AL
2o o o i ml) Al sl (6) ) By 88 e WL £ cdl o Of ) ey
s el ¥ 0l ) e @1 ((0,632) 58 glee B (3,40 ) Gl gl dly S ¢ B
) gl boesdd dy o ¢ Bl LAY o a ) sl sl (7)) (3 8lally 38 dapdy B
Uy calally i iy albloll 52 cgdl oY OF U1 pty sl o (0,608 ) 6,5 s )lme 1,44 (3,70
S (3,67 ) gledl bogll A o el 28Y) s e el il sl ui (8) ) 5Ll
bl il el (9) 13 By S 1B 2 el oW OF 4 et ) (0,572 ) o5 e
O L e 1 ¢(0,572) 05 glme 1206 (3,65 ) Lol bl s e ¢ i) ZAY) o a ke
¢allanl) e AV o e I Al sl (10) 43, 5ally ¢ S iy Al oE el oY)
By AL 2 gl ¥ Of ) sty 1 (0,903 ) 65 (glime S1AL (3,42) slekl lowgdl & 3|
Jos Glome 1AL (3,70) Gladk) vl 2es cil o () Al sl (1) 035 3)lLallge 358
pldl sl ool (12) 3, 5lally @Sty aBIM o2 cgdl 31 0f U] SIS ey sy (0,608
OF AL wtas «(0,572) 05 glms SB1AL (3,62) Glad) Lol s e ¢ blaall Gl 2891 Com o
) Gled bl fly G ie S L AL ol (13) ) slally aipS Bty wBY 2 cedl A
sl (14) 3 3lally @pS iy aBIL 52 el oY1 0T ) iy (0,700) 0,05 glms 124 (3,73
(0,506 ) o3 (5)lme 2144 (3,53 ) Gledl Lowsill o e callaal) 2l LAV G e sl CRlL
Lol e i Gl AL wolr (15) (5, 5lally s By a8l 54 gl LY O I sty
o Sy 3aS A aBL 5 gl W Of U ey o(0,714) 58 sl B4 (3,45 ) gLt
08 las BIAL (3,73 ) o) Lol s e dillaall 1l 28V o 0 Gl (il ol (16)

S iy w8l oE gd) V0T ) s (0,452)

52



i sad) etal) A Ao ) Juadl

5390 od 29 (3,77 = 3,30 ) i 5502 S Sl S bl Sllan gl O 42 G Lo I35 0
Lol (38 By I oF s el VsV 2 e ISOT ) ety e (3,25 —4) JUb e
& ak sz a9 ¢(0,3439) 65 glas SLZL (3,5844 ) b el old elamr V1 Y1 0 LA
eV YL 2f ailgb— b VLAl A ge OF i atng (35S By Wl o2 sy o (4) 3, and)
sl (3 ly Bl g3y il KA W gy nST IS8y )iy ¢ Slasll ol

et by ¢ el OB aleaVl ) BLOYL Lesdss 3 depndly Slaall Wl Al s e 23y
el el Bk Blnzie (3 sl ] BLOYL (Bls B39

A g S SVl hemio el 131 (Grs 1 g el

QU i) b I3 e el

NEEPE R RCAN IS W R f S I PN EV P

tadlgh Joladk) (3 Aol il oty ok g JIszl Vs e 21D

g~ f131 SV Ao § QU1 yelall o et Rl 131 (g 1 JgY1 ¢

G QW Yl Ol age e apds 280l Radly JleeVl o) ek b e Jsad) 28 padd st JU ygladl)
o el old el o1V B B al s VLAl e 3 calalad) Gam me Alis ) @ AR A3l
G193l pn bz Badd) ailas mgt L s S VLAl dwge OF UM e Ldzanl of (U clsY)
U TIPS WILURNS IRVSN/ PSP (R A AR PO SN | R P DS PN UV PP R RS UL D |
Baac SVl Sl BU e ad ol B o 2T 3 S oVl cedd @l 3 O Olie by
sin peedle daadl Gl e Ll e e Lo eSleall o) Rodh) a8 83U (3 g U5 0T ) DB
Al 2 a5l 5l sleled Al Sleadkl of Sladl cp B Ao Lo 4Y Seall 2l aie oo
OF A1 aLaYL L QW el gt & b 1 Readl of ) e bl 3 5Ly ) o5 0T Bls e ) LA
L ool Loy 1 Jgosl) Lt Wglet gl dis Ale 231aty odlanll o 28 58T Ollaien Logs ans dennesl
ateen IS LT B0l sl Lgriam 8345 e oS

V) oda OF G A OVl dengh Bl 358" 2l o QW jsbad) OF Joall LS o b D5
old olam W elsV) slal &5 I e e ke a8 &) olnldl G 858 2y QW oY) dd et

O] Badsg G 3l sli ey o on W Olaa) 524 OF G sDlanll

53



i) el Adla A o

(aal) Juadl)

PRGN (W R WA VL S DVLL IV SPRvRE Sp i LIPS Ly e o 1

g A3 YU demwio § igrell Sl sHeal) yglaia a el Y1 615V (Sgrns 1(05-03) o3y Jgudr!

% i i } Al ) Ll
= 20 M 3 T = 3 E
1 33 I EEE R
E I N A N

spS i, | 1| 0,3685 | 3,540 sSadl jglais

pSamy | 1 0,488 3,7(8) 32 7 1 0] sudi | i adedl L o3l Jo 4 oVlal o

80| 17.5 2,5 0 % Shanld 258 N Oolauid

S iy | 3 0,679 | 3,50 24 12 4 0 sl | oy 53sdl Laged Wlad Sl ol Lo, dla

60| 30 10 0 % WL

eS| 4| 0,554 3,47 20 19 1 0] s Ll S8 Y1 3 Blads pisn b ¥l apls

50| 475 25| 0 %

pSamyy | 2| 0,716 | 3,53 29 9 50 0 sad | gsed sar Glsad ) Jstld g oVlail

65| 22.5| 125 0 % el Elaas

pSamyy | S| 0,675 3,421 20 18 1 D | e (e Bl a5 oy o 34 oLl

50 45| 25125 % Sl el Jo el 53 we

e |8 e dslaal) el AN G e oY G 3 el sl ey sl teMhead) yebie L]

ol e 2LAL ) (3,5400) adl s e oL gl Ll gl 3 o

L) OHSS plie Sl e dml ) adl e T 529(0,36850")

VLo Gnge 3 Dol jslaie O sl ¢ S amay wBl o gl V0T UL et @y (3,25 -4)

dn Sl BIS ol 35S i)y Jgs g9 rere ol ae 33 O Loa S WS 308 8920 Aoy Al 1

e b :\;;\.M.;L\ QMA}A‘M Q,o-j\j - ¢ £Slasl| )jﬁ_‘w
IS aall slana plasiany iy Glas sgmg Mo tdige 858 Byl Wl o2 LS5 (3,78 3,42 )
Jos A VLAt g OF s e By AEb— S VLAl Ass wlle Lede a5 &) oluLall

Sleds n s g ez Lo ST s Maall Lioyg 158 i Oy adsundl yanadly sSlaall o o S& sis ST LS e

54




Aoal eslat) A Al o (Aaall Juadl)

b —JS\)'&-\ <Yl M}é ‘“_% a1 Olloal! )jk...a o5 Lg"gg\js.a:ﬂ\ 1Y) S Frmnt ;"é\;';j\ &J;j\

g A3 SV R § AW Slkanll jglate o et i) £13Y1 Sgrama 1(05-03) (3 Jgud)

g %‘ i } EFAUE PN el
g 3 2 B I G SR
3} 2l 3 3 e
AR NN
= I
S iy | 20| 0,50910 | 3,4431 | i1t Sldasll jglaie
spSamn | 10,594 3,57 25 13 2 0 saadl | elSL ddabasil) ooy wlal) A oVLasl ks
625 (325 |5 0 %
S amn | 40,865 3,41 26 7 7 1 sl | lerel dedd) $3gm e S YL s
634 | 171 |71 24 | %
s i | 2| 0,634 3,56 26 12 3 0 3al | jhatel Redd) 83gx e SR oVLasl ol
553 (255 |64 |0 %
5 By 0,782 3,29 19 16 5 1 saall | egdly 835l (3 AdE bled e Upad LiSia o
46.3 | 39 125 |24 | %
e | 3] 0,808 356 129 8 2 20 | sad |l b A ads sl slazsY)
705 (195 |49 |49 (%
55 amn | D [ 0,687 3,30 17 18 5 0 saall | Olheall 3 Bates ikl Olale A oVl am
42.5 |45 125 |0 % | eMeald Redill Sloddl reaas (3 aelYly 2K

slaall 22l 28V Eom e a1 COAL B Slkeall jglte ey sl AW Olhanll jglae 1
) ol e SLEL(3,4431) axdh s e bW gLt L) &l 3] ceodl Age |15 e 4
wi gy (3,25 —4) o) o)lS Wlie ol o Bl )l 2l e ak Bz 924(0,50910
— A OV dege 3 sl Sl bt OF o ¢3S i all 54 cgdl Y of )
i e bl o) 55 it Jsd 95 o) e sl BT Ls Y LS il sty dlsb
Al )l 2l (3 aB o8 (3,57 = 3,29) tp iplad) lov gl cogls G ¢ ads Il Ll
¢ B o) il 58 de ol 2w Sl SO s iy ¢ S ol o
e Baemsl) dm Yl Bl B Pl Je e densll an @il — S OYlal dage

55




i sad) etal) A Ao ) Juadl

i gb— JI) OV dwie 3 oadly godl jglaie e omt i) c13Y) (Sgras (I g A0

s13Y1 52 Ol o Condl ie 3131 LY Kend) LAY Bjlall SBIEYYG B3 Sl ((05-03) W3y Joud!

phadly godl yglaie o el )
BN
= = )
113 3 1 ET X 37 % "
5 N L) & y L) sl &)
A
3 3
55 i [ 3] 0,50910 | 3,4417 oladly sadl yglaie
S Aoy 1 0,679 3,52 24 14 1 1 2321 kel gl 4,5 ey A eV Lall by
60 35 2.5 25 | %
S Ayl 3 3,35 21 12 7 0 22l ) 5 fjiyg;“ gl & b Sa
0,770 52.5 |30 175 |0 % )
s ims | 20,783 3,45 24 14 1 1 23a) A oVt 3 st SISGY) (3 sl s
60 35 2.5 25 | %
S i 0,45464 | 3,4588 ST I Y

age Jo o o slaal) el AV e e SIE (ol el sl dm ol gadly el pglaie 1
25(0,59143 ) 6,5 (5yliee 2120 (3,4417 Jaadi ia e SLEW Gkl Lt gl 3 el
BB o2 el el O ) et sy L) S e 8 e Bl ) 2l e o Ll
LS anbipe Bipear oAb A VL Rese eladly sod) jshie O (6T ¢ 58 d
G ey gl glane ey Slls BT o w5 1S Usd 593 egme ol age 131 OF s
lladadly sodl el aly Blai sgmg Ms 2y (3,52~ 3,35 o L bt wolbt gl ol s

Al A SV e
Y ohle B alley 35S By Jadll o2 cgd) el 2 o] QLN B g B alsios,
ST ells niy ((0,45464) 05 (glae 144 (3,4588 ) o5 gl Lalgs o3l Cilisegy iy
AN L) i (oSeall gaie laiay W e Geay 8557 By e g 2D 12 2l
o eSE g Il bz Ll 3 1 3 eals ) olleall (ST plexal s T (6T sadly el olase
3y S Bl 550 el 2 Beadl gy Londl sla)) Jo Jaally (Bpdl 3 @5l 5y B350 534
(T g o Sladll Loy Ly 35l Letad 8345 3 pald 31 Sl wlsled) aSTsn b 3 ) 23]

56




i 5ad) ettt A A o Iaal) Juadl)

Y-SR iE S IRPIE TIE IR PR+ VS PE QT (WP [ S PR NUBPRES (T (IOUC RN TN
Oylglt glaY) BBllay

Wgb — JiA CVlad g & il 210V e 3 eSleall olf slor W1 oI5 ST JgY1 g a0

fesr 3 IRy N e 3 Sl od sl oW wBlax) WYs 4 i Nesn &

P ot (3 bl s o Sy " b — 1 oYL

B I B ) Y 300l B o ST Y s o it 1(06-03) o3, Jgur

Fayui s gmae Lyt Fiod Slag Ll Lo gie 4 Ay Syl £ g0 ol e
0,00 44541 3.953 1 3.953 Sagy
0.089 38 3.373 L

39 7.326 g 5ot

R = 0.735 LV lels
R2 = 0,540 503 Lotes

Benl(F) 1 cal o mus) 2o 4 jlasy Cs}&\ LYo G 3l Jaad) (3 55,14l C"u‘ B
(0,05) ;o 1 29 (0,00) alexmt 2oy (44.541)
olf sloxr¥I oW (0.05) AVl srme i aslax| AVs 95 3 sy Bl Joadhl s 0 el LS
U 2t (F) i aees Lo s cailgb — i oYLl Gemgs adlindl oY1 bl Sl (3 oSl
«(0.05) Vbl (s ze alls (F) 203 OB ULy ((0.05) oo 5T 52 (0,00)8Ns ss2ns (44,54 1))
L s Saall ol elam V1 elsY) ane OF e o((2073,5 ) s i) (o e D3 39 ] 3L2)
spry Jo a8 B oA LB Gew Lo s e QWLy ¢ i) oY 3 ol bl e (5490) ass
aigb — gl OYLas demge 3 onlie Yl Y et 3 Shaall ol slexr Y1 e aglan] AYs 53

(005 ) AV st s

s 1 3 e 3 Slaall ol oz 15V JY Lot Jad-1 Y1 LS w(07-03) 3y Jgusr!

Jols Jalae st (F) YW 50 Lyt (T) (B) Jzad)
(R2)syudt (R)b1sy¥ Beta

0,540 0.735 44541 0,00 6,674 0,926 o slax¥  sbY

s Maall

57



i sad) etal) A Ao ) Juadl

) Aok ol Y eV eed 3 Sl ol olam VI e S sy i @l Jed D5 e -
s Bl ol s B adey ¢ amsliwl oY et (3(0,00) =2Vl sz 120 (Beta =0,926
¢ ol Yl d 3 el ol elaam W S Wilas] AYs 53 T d AT G bl 2o
) WUl ased) (F) s anes Loty . (00=0.05) VWl gt e adleh — 5140 YLl Gt
Wby «(0,05) oo BT aes 29 (0,00) Y5 s2s (6,674 ) 2l a5t (T)) a0 cllisy ((44.541
¢ (0.735) ty pprdl o b5y 358 5929 ) wLo) ¢ (0,05) AV ggrann e 0WIs (T) 5 (F) 2a8 O
bl il andll SIS (i) 63V 3 ol bl e (5490) sty Lo oz VI Y1 O
oW aslax| Vs 95 M sgmy e (a8 &)l b dl) L G Wy ((0,926) e il U (B) sV Los
¢ (0,05) VAl Gsrme ko A VAT Gt 3 i)l 3V d 3 Sl ol oY)

oY ¥ slal e slam VI oY 6B anls Vs e U B s Syl

SVl dae § QU paladt o st 3 ped 3 Shaall old sl ¥ c13Y1 ST gl g )
ialgh — i

Sl old elomm V) bW s s n il o W B0 s Jglot 2L ils e slozeWU
Bewe 3 QW sl e oSl ol elean V1 ol 58 a5y 4 Wlog G 1 QW il e
@ Shasll ol cla V1 ol S s pie e a8 I Bhall Lol Jabs e g il g oYL
Ak 2ol Ly W sl e i ¥l el oyl

a5y Staall 23120 Sl Bl bl e sSleall ol slaam V) YL sl plazal sl LS &T Jod)l LSs
il x8 ol 5abe Bl ey lew IV eI e 1) (oo SU3 0B e B3 I3 St 5 Sleds

Taide & el jglaie o 2l 3 ped G sVl old sleax W) o3 ST iedWl g
g — J13 oYl

st sl eIVl g Sheall ol sV S et I el G W BN s gl

:L‘;‘i L«.:B ;‘JJS) ¢ Dl

VLAl nge (3 Dol ot pnd (3 Sheall old elen V1 ol alas) AYs 53 ST sy A

t U Jadl & Ll s g S (0.05) BV s e i b — 1

58



i 5ad) ettt A A o Iaal) Juadl)

s o (2l s Gnd G Sheall ol Sloar ¥ eIV Y Lot Jad1 Y U wito ((08-03) (3 Jgud!

s Saalt

Jolas Jolas st (F)  AYW G gimn Lyt (T) (B) Jadl
(R2)uimudt (R)bLsy¥ Beta

0,539 0,734 44,348 0,00 6,659 0,734 od  slex¥i oY

s Shoalt

xe (Beta =0,734 ) 2k Sl o4 ol e f sy iz (08-03) o3, Joadl IV e -
Al T bl 2ol Ly Gaall Bodl oy BB adey cdedll psbite cped 3(0,00) =2V (spts
1igb — S SV dnge (3 daall pshaie ped (3 Sl old ol e Wlam] AN 53 T
st (T aas $UiSy (44,348) Wl w5t (F) i waes L1y . (a=0.05) VUl Ssus e
Ssims e 0L (T) 5 (F) 203 03 Qs <(0,05) o 5l 2es 29 (0,00) Y5 ss2s (6,659 ) )
ok L len¥1 eV O o ¢ (0,734) iy ol G B3yl 58 59y UL 8L ¢ (0,05) Ay
wed caly Ul (B) JudY) bs Ll aas ) aed) el odead) jolaie 3 ol L) e (53.9%)
et 3 el ol ela W bW aslam) AYs 93 T sers e a5 ) 2ol B e by ((0,734)

- (0,05) YUl st dis S OV duge 3 sDanll jslaia

Sl pshaia e Llg] T ol old olamr V1 el ety plar dlis O L 8741 el ods s s
e Ll BNl (3 Bpe colST ISy el aad) il el e sl e LISTOT J6 0 e,
B O Dleall Sllly (lSad plozal s O LISy Bllall Slivlsby bl 3l (3 44 daudd
ST aagt aaid) iy Joasdl L) ks

KR NERVNCHN DI RSYUS PRV ST W [ES [REUNRE I I Ve Ve (I P I RPN ]
il gb — 1 OVl L g

G a Olbaadl gl g Sheadl slax VI el ST ks DN e il e 8 B s gl

IL‘;&L«?&%

Fwge 3 A1 Sllaall jobte red (3 dhaal) ol sl V) e alas] Y5 93 T sy 4

P Jaadt 3 Ll 2l s Sy ((0.05) AV ggs e 2l b — s34 oY Lasl

59



i 5ad) ettt A A o Iaal) Juadl)

sl oo it eIV G G sSlanll ol sl ¥l Y S Lol Jad g S it 1(09-03) o3y Jgu

L1 Oldaalt

Joles Jolas st (F)  AYW Ggimn Lyt (T) B) Jadl
(R2)uioudt (R)bLsy¥ Beta

0,599 0,774 56,798 0,00 7,536 0,774 od sl s13Y

s Shoalt

xe (Beta =0,774) 2k Sl o4 ol o5 fsgmry iz (09-03) 3, Jadt IV 0 -
il ) 2o Ly Baa)) o) 2is Wb ades adsill Olkedd) b nd (3(0,00) =aNW sprons
hge (3 R SUeal gbte red 3 Sled) ol slam W) D Wlas] WY g3 ST dey AT
Uy ((56,798) adll & sut! (F) aed azeses L 1ing ((A=0.05) AV sstn dis ailsh — 5141 Y L)
(T)s (F) 28 08 dWLy ((0,05) oo 51 2e3 29 (0,00) &¥s s (7,536) i)t a5t (T) 2us
Y O e ¢ (0,774) s cpprddl G B3 395 592 J) 8L ¢ (0,05) IYW grn e OWIs
(B) SV bos bk anis ) aadll SIS e Sleall jslaie & Joldl bl e (59,9%0) o Lo slozr V)
ol el VI e aslan) Y5 53 sy e a8 @) 2o, il L 3w Wy o 0,774) i il s

«(0,05) AVW stms s 511 VU] G o (3 2ds 1) Olben)) jsbaie nd (3 el

¢ Lapbsn ol g Adill L) 3 59 Hln @Ol ey SV e cles dn gl WSO s Sy

el 515 2 Y1 Slbaall (3 33030l (U UL S atd Lt el sliny] e Lkee IS,

o & godl g oladl jglaie o 2l 3V Geed 3 el ol sleax I 213V ST Sl g )
i gb — 513 oYl
Led 23y ¢ golly ladll jsaie 5 eSheall oloam VW0 els) 31 s IS n il ST 083 s J gl
o

Rge 3 pkadly ol ) jgbte oped (3ol old el VI aSlas] Vs 53 T ay” A
t U Jaadl 3 Ll 25 e S ((0.05) AV ggs sie 3l b — s34 oY Lasl

60



i 5ad) ettt A A o Iaal) Juadl)

At

oo e s ed G Sl old sle ¥l oY1 Y bl Jadt Y S s ((10-03) W3y Jgus

oladly gadl jslaie
ol Jies st (F) YW g Lt (T ®) Jxell il
(R2)uimult (R)bLsy¥ Beta
¢ Lyl sl
0,263 0,513 13,591 0,01 3,687 0,883 v g

s ol

xe (Beta =0,883 ) aei oSl old ol V) e fsgmy iz (10-03) 3, Joadt IV e -
O o o ) by Bl o) b U adey oladly ol s cpd 3(0,01) =¥ (s
— A oVLas dge 3 odadlly sedl shaie ed (3 Sl ol ol S Wil | WY 93 T ey
(T) aws elisy ((13,591) wi asnstt (F) a3 araes L liny . (00=0.05) dVI (ggtan wie adlsh
xe oWs (T) g (F) 2e3 06 JWby ¢(0,05) oo BT 2ad 29 (0,01) Y5 syt (1 3,687) adl) a5t
L olaar VY O e ¢ (0,513 ) ey ppdl) G B3 338 399 ) 1Lo) ¢ (0,05) AVl grms
caly g (B) Jadyl s Lk aas b dedl SUAS oMl jslaie 3 foldl L) 6 (26.3%) iy
@ sl old elan V1 elsS aglan| AVs 33 sy e ot @) o) LB G Ly o(0,883) a

(0,05) Yl (sgn tie S SVLAT R sn & Slheally ool slae (1

S Bl gy Ll I e el e el ssm T eSheddl old elesm VY elsY) O o W iy
3 skt dewsl Sz adendl dadl Bl 3 aely (Haall e Cj\fﬂ\ It & J.«\.«.:U Sp g (W30) o
DS Jlal Lmiity Lo odasl) Sldlaze e 33155 ) Sloddhl 135 & Al By, Yy sl sSI Ll

codadly sodl elaie (3 sy g S

61



i 5ad) ettt A A o Iaal) Juadl)

Lo

sl e Gl e (3 buazel 08y cadlsh — S Ve dunge o 32 o fadll s 3 W
o e e L g o el e ¥ly oSl old elaam W esVT (e Jo sof lg ¢ Ol AR b
3 sl ol sl ebY) T gale " ol 1) Je Y1 s Ly dadlsh — b Vel dasge

LT XIRCEN DL W - | I o

Sz, Al il dnhll il ety Lady ¢ o) pif Blan] (LT plils Lerpin Lol Leslojinl dn
95 51 dls O bamgy (il ¥) oY1 sl n sy IS (a3 Dhaall ol jelan V1 Y1 ST e el
Slheal) jobiey oSeall jshie ay ledl sl et S e oSl old sl Y1 oW aslam) WY
Symn Lie o) W) el & aall olE ooz V1 5 T gy IS ¢ padly (dadll jslaiag 31l

(0,05) &y

62






daladl AlAY)

ptl

Jo= i il G @ o i ¥ oY red (3 Sl ol el V1 eV 5T Al ol e
@ aked) 5 eV Y1 a g wldl ) sl 2uls o 31 g BN g ol e By Bl e
e (3 Jreal) il el (il L (5ol g el pslate sl Slhesll jsbate coBlaal) jglate (JU jslail) )
YL dngh Slosdl g Besag @ F g Sl e dla U] dehdl clog Ay Dleall ol slexx Yl
KRS

Byl

3 Byl sl Alsb— S OV Bga 3 Dol olE olezr V1 eV gy @
S Bl sl g — A VLl g (3 QW sl e @

35 oy sl Alsh — A OVlall dge 3 el st St @

By oy sl Alsb — ) OVl A g (3 AW Olladl jsbis (gt @

B By sl Alsb — A oVl dege 3 sadl g oladll bt Gsie @

B Byl ol Alb — S VLAl dge (3 ndlie V) Y (Sgn @
I [

VLAl dnge 3 ol V) Y nd 3 Shaadl ol elenr V1N Aslan] Y5 55 ST any @

Adsh — g

— A OV dge & QW bl red 3 Sleall old el bW aslan] AN 93 STany @
RTINS

VL Gge & Shodll ploia ped & Shedll old elam V1 el alan] WY 95 Sl uny @
Adsh — g

wge 3 Sl el e 3 el old sl bW aslas] NS 93 T aay @
Adeb — 1) oYL
VLS hnge (3 sodly ol jglate (et (3 Vel ol slexm VI 15 Asla| AN 93 ST any @
b — 4
o gl

64



daladl AlAY)

A 2o ol e 850 ety Sl @i Lasdly wdidl pledl e i SH a0 @

ALl 2 A b el ol el V) Y1 L) S5 mog Bl @

haall Cllaizal 3 S 595 o anh U dedd] cdi (3 de ) o4 plazaYl @

o9 08 skl (deld) i Ball) Plagll e sl o2 audlanhdl 2 dend) e an @

Al G VI Y Sl 05 U] 28 Gl paly 68 S e 2V (S Les (S5

Lty BT
Al ) sy LI -7

Bl S50 155 3 095 9 Dheall 014 slex VI Y1 @

Gl i) et (3 e ) JN 5T e

iV s (3 de kel B T @

65






by giaal) (g

doui ! S g
loand!
sy S
Ayl sl
English Abstract
JSa¥s Jolud dai
(1) dwlyld pladt HUY! 1 (subgad! Juadll
o Ladie
o 2e,dl sy I b
2=C il olul, )
B Anhlll Slus by 358
C Ayl dmging L_s’vaV‘ C@M\
c Aus ) pranad
b R
L Bl ) 30pm2 das
(oetlio Hbol) el sl s13Y1 1 Jg¥1 Jadl
02 NWTS
03 e j ¥l 1381 ale 1 JgY) Lo
03 eV el psgie oSy ¥ Cullel)
05 RS (NN W R PTC /RO
06 0 [P TR T OEY
06 a3 3550 Jalsall 5 a1 eVl LT oo el
08 sl Y1 sl gl bl
09 (st W Blay 335 ) mt il oY) ol S age 1 CIN Cullal
12 Y1 eV s 23U il cullel
16 Jeadll 2D
((oerls jlbl ) sSoall old  Sloxx 1 o121 gl fuadl)
18 NWr
19 el ) A giadl dabe 1 JoY) Eonll
19 il V) a9l psgin o fo ¥ ullalf
20 Geelon Yl agsedd 2l gt bl




g ginall u s

21 ielax V) idesudl ol g olel I Culllf
23 Ster ¥ W gl e gl Lol
23 oV Y psgie oy ¥ bl
24 o el Al elaar V) clsY) Olaal gtel) cullls
25 Flar ) V) T3 g sl s bl
28 S LR (P RN U RUERY
28 oV Y S olas oSy ¥ ulll)
29 VIVl s ol sse gl culll
30 sl ol a5V cEIW bl
34 Sheall o€ elazr V1 clsY) Blaal el ol
36 el 1o
R KW W IRV TG [ WY1

38 Aok
39 Aalyld) 2 G jold ale o 1 JoY1 Lol
39 A oVl desl ol g oSy llls
41 (adlyb aylndl ISP ) s oVLasY ple g gl bl
43 A YL dse Colaal SN bl
44 R IKANR WNTUNE PRI AT ROENY
44 o) ge (S5 el
45 assll jasladl by 4 Slas Y| Ciodly Eoud) Biey aext gl culllf
47 Aelsaad) 25lax Y1 CIlLlly Sloskelly UL aar C Iy sl (CIEN cullls
48 ROPSI- NI KPR el bl
49 dww o) sl comalll) calbaal

Tde § ol c13Y1g sVaall olf Sl 1Y)y dpned| B I el
>0 idgb g1 oYlas)
50 3l S VLAl dege 3 haall old elamm V) oY) (Gstne S5 lll)
53 il Sk CVLaS Agn & sl ¥l sV (Sgtn gl Cullal
57 oo oS W) (3 0Ty ailgb— S oVLa Aege ) elan V1 el CIW il

O3l s1oV) Blay jolais




by giaal) (g

62

il 2obs

A8\

Sl b

B‘J‘L‘j )DLA\ i ®

G 0







) _sall daild

ddazal! c}\;&\ doi\d
g,aﬂ\

RIVENE KRNI INCHIN-SNE S, RN R S TSR NP S U (E0) I [P CH N [TV |
oyl

Y ) 2398 G 3 a1 aclia) Jle mad sl Y1 W8 (2017) L sy s 2
305 - 304 .BSC 3 cduh L1 e Ot olsY) @lay e sbazalls sl

Y Bl Lais (3 sl V) oY1 L(202T) L ggltnn sms 3n g ol il Crwg o il ey 3
07 W) JleeV1 aalas¥) 30 ) ale . blse Yl 5,6l 3lai¥) Slav sl e it Blies dunlys Ojlsall
94 > 02 504

Al lgnd) Bl 3 Lygs g olall dla V1 adgnd) (Gl ) L gleke AUy Bl 325 4
D=4 jom e i

Y g Lol ol 25l cadlidl Billy st ¥) Y1 allae (2005) LU oSt sl LS
37 o (B = s — iyl i) &S kg dralr (ole S 5 olidatal) sadll

Y3 ekl dedly Bl 5l Sllae 5T (2012) L ab e ol 5 cgmld) e 25T L6
pohall sl 2l Lo gVl SLA Slaalr (3 AV LA e B o)) Al 2uls i)
247 2 03 sual (15 Wdhaslasyl g )Yl

3V et 3 Al V) aA ) o5 (Gl D) das ol P e g o S i o Jles T
S o A= 58 &Y Al Sl tl) Bl s laci st Asliall Sla gl i)

Al uls (Flall OleoY slaa VoY W8 3 tlem V1 il VIS5 95 (o) e SLe .8
02 jlzy = gl psleg 2lnall pslall 5 2302V pglal) 2JS7 (sl o lissl

= 3aill Ll ) S BSi U] 3 sl W Aspld (2) LGly Bl oless ¢ ez 9
259 o - ik

Gb 5 Slamgall bVl Y W8 oUT (2018) L sVge Doy 5 Bl g pie ez, 10
6 o el sadll dslagyl Sl g oluhall a2l L ae ALatY)

W amst ¥l eV et 3 1S5 93 (2013) L e e (B 5 (o el e dlaae 11
A12-11T o= o222 saadl o) U ile g st lalys Ay 2l



) _sall daild

@ Ly g Ojlsdl oY Bla (2014) | jpane ol Ol )l 8 g (ool s oo )l e b pazes. 12
130 o «(02) 16 saadt caslas¥i pslall a2 lslesd o) Bganall o3V guis

5 JleeYl Sl (3 asbenr V1 adggdl geas ol o 8503 g rrenas ) 2 (2012) Lpiie 289,13
daalr 13l L aslam V) Wlally dalizad) deid) by B (3 23LaBV) de gl Jole Lgald oY1 s
T el shols

A gedl sy o) Bhdes A s ame 3 o gl Bl Y1 dg5ll () 5 s ez 14
ol delas Yl

idgl) adolsl) el UM e BpaliasV) Sl el aebenn V1 adgsdl (o) LG il g cpdie Gy 15

i L ielaY) Aogaay 26000 45
<l Sl

Aoy debanall elam VI eV Gnd 3 bV i) 5es (2017) | el G 5 i oLl 16
Ble g 380 ewd el Bles b ollbn pes i 550 ok A Sl gl dla
el psle 5 ALl g LBV pslell 2487 Al dral ) Ll

alys iyl sylsall etV oW e (S U ) T L(2020) Lsants sl 5 il el 17
Sl Blgs b ollbze ez a5 35T = sl = S 5 b S med Akl dll Aol
bl kel g s casladVl aslell 34870 sl — s aal drele (Jlesl 3)13] ¥

— eV il Slawge & amdlieW) W e 3 BedlpaY) 2ba)l e (2017) L Ly 55+~.18
pskall (3 ol )sSl Bales L llbate as dedie amg bl L= 21 g A5 Sl op &)lie aul)s
) psle 5 aslan¥l agell 20T e Ol dnals (slasY)

Al aslasV) dew sl aelan V) adepnd) Lo aolaudl Bl 46 (2016) | Lls 50019
Al W) sl olgS3 Balgd s Jsedl llate ad dedis By bl L lan gl jae Al
) psley 3)ldly BslasYl askell 20570 T il e ol

oem Al Ay — desll 3 aesld) 5l 235 3 aslasY) adisld) e (2016) L33 2le 20
53l saed dmd Il slall o), g dmys L llate e s5mS Radis Gy bl = 5 Slasll
e ke w3 (Cadaw (e Ol b Al (Ol gl Jlos

G OLAL b 3 @3 aslasVl aegld) Leladl oY1 (3 Sl (2011) Ll ol ae 21
skl AT (Lo ( plie Ol daslr BaLaBY) aalall (3 psle ol)gSD Baled Ld dedde Wls, L delazd)



) _sall daild

Badie 350 L ondlie V) oY) e Zelaar V) adgtll Aladl oluSal (2021) L by o) e 22
psball 2T Bl ol cdge o A Bl nl2 pwd ST b Bales 5 ok e
el psley yldly &3La3Y)

- B dslall Slawsll (3 Bdld) Sl el I aeS” IS (2 (2008) L pedey lexe 23
ey slas) jawed el slgs L alSs sShe e Sl e ) 158 Al aulp
D) pole o3 0SS (1955 @l 20 el (ol

w8 158 pla V) Y L @ dedad) Bl 28l (2020) | gl Aeds 5 csde 2b1.24
paad (T gl Bles s ol e 585 58I = 0B, ylad) DS - W 5 LS
) pske BJST sl als da drale (LT 3l

ielis Slamgh Goman Aulps — dlma ) oY S amstpa ¥l asTsll ST (2012) g 2508.25
Ol el dadlinl 3] jewd Cuea W Bsles L aleSl 58T A (3 g iSIY 52 Y
s psle ST (i ¢ olie

oo Byl Al B Slawsll elaa W b Gend (3 el SE ST (2015) Ly, 22k 26
Bolgs i OllSes ez Bl Aley 3Ky Vg ol aslisanYl Sl g desesl) oliazzld)
pokall o 12 e Bl (B ¢ Ao ped g 5Lad) e (sladVl askall (3 askalll ol
RIL

B i W Anlpse Aeaied) sl Yl e 5y Bedldl o)l W2 21 (2013) L gglae J1g. 27
Al el psle 3 el Balgd o Ol e 505 580 = sl gl (S s
e pske g bl g Bslasl aglall 2SS - e des

iy al)y islar V) Agsall S 3 JLsY) Olidate Blin) e s (2014) puzs 38,28
S0y Gasle el sl (3 ol 530 i Badie Uy (S ) e o e e
e a5y Bldlly 25LaBV) asle

Loy o BLSaly wlebanad) dola V1 i gsad) adpudl sleY1 L(2003) sl saad) pudl o229
& il bl aanall wladall s ane 3 Sgradly ) e dne LY AlUE ) sl
el dasldh) (JLasV) 315 (3 ials o955 days L lllate and Ledis G-y bl ciited) 540

57-56 Lo potasY) o5yl als

Wa\ cr\JS.\

30. dohou, & bernland. (2007). Mesure de la performance globale des entreprises.






Bl AL3ad 1(01) b ekl

Aadid) Agha) gl 4y 51 G 4y ) sgeand)
(eadad) Gl g Mall anlasl) 3 ) 5 g
5 S — A dana daala
sl o gle 9 4 ol g Agalat®y) a glal) 4,1
Jipeddl) o gle acdd

1A £ 1Y) Gand 8 pBlaall olad e ladial) I

A1 3ad) el Al Al s

psde o lulal) 53lgi i Sl bils (s gnS datls diny Gilalu

1yl (5) Sl

et

Liai i) 51 o

A9 (A e sl il laay) ol
dga ¥ alud Oy « AT Gag @Y Jaris

2022/2021

Aalkl) slas)

Olasa Jud
plda (Sl >



5 s Aot daals
sl pske g dlandll (BslasV) palall ST
) o5 o3
fary SS9 Ll Ay Sle 2L

e dsadt Sllbie s a5 gl ol Y1 e 0Ty edeall ol elam Y1 eV g anlys Sl 3
GBS 2 a2 Brald gl psleg lndlly RLaBV kel 0SS gl 85 jaed gl Salgl

e O Wle (St LS Ol Vs aleal e 2 gk oo el (o) Sl e (S| anss
sl ol LY V] s g Bl & Lgme Balad) az DLz Y1 (3 831501 Slaglald

Himaseid) Slaghall
D lin ol 5 (gl O 3 X e air

I | EEE

03505 [ T S O
Oliess .ot O . 55046 O] 45 436,

O w1506, [ obbp o
O =25 57 [ 254160

-
-
-

. a’_)
dry

dla wava

oyl

dao dor

3

4e

-
-

S ylall

ceOeall s M Dledd] ien B30l Lena s3by Je JiH VL fass

crll) adly 8350l Laded ilads oSlaadl sl Loy sllia

Aaell) DB 3 Bl e ST VL apls

el Blds Giged Sde Blawl L) el 3 oVl s

Leake Cllall 83L5 mn by S Bzt iy ol a1 VLl g5

JolSL dlales ) dr ) Blall 51 Ve aeud

)\JQ.:MLJ FPRES] 53‘52- o Jjb;-\ Q‘yw‘ u,w.;

JE SRR WSS g g A - VE T G - SCINU- H PRl | BV

e sly 8ol (3 B udl obles Jo Usas LiSis ok

Cal obad) s puasn ernd) alaal)

el il Sleadl aial (3 8patens Bypght Slulis LA VL o

conkela) el A5 lyes S VLl by

AxiVly oS i) (3 8505 Sla

A VLl (3 sapad SGYI (3 ssl; Sls




N :‘?).u.

da

.

-

Lo dory

o gie dryly

dor gy

8y

<yl

CBLas o Bl s e Sgrand) gl ol sk oV Lasl sl

S j2dd ol e sl Slsiol) Jaosidlly i) penadly o) A oYL iz

Saall Ol V) 3 ds,w 534 1) 1 OVl s

edd| ui Ao S VLl 3ad

Sledd) ek (3 Jodldl w3 jadsn S oL s

c el Wl 3 padl ol 3w M s VLl el

el by 3ley & LadV) iaid! 5392 522 Lo 1A oVlasl o

ebead) g dedd) a3 o dyp AW Bl I3 Dol iy

gl dall julae 339 sDlanll dmall gl S VLS oI5

Sosll Sy 5 Sl glisl Jo i oVLai o 2

- Sl G151 e nlixd Batdl atlias mps J S oYL e

1y3b

bleai

Liis

Byl

Ll a2d g oDheall (olSa ) S VL) pazed

shaall 2aill wleddl 2-Ss S Llaz S1A VUil Jows

Byell 8800 Sleds iz S oYL a5

Lol o g wlead) Bagm s Slaglae mat JIA Vil o5l




Spss.20 ety olr 2 :(02) o3, 3l

4y jlaal) cld) Aty g dubual) cldaw gial)

s1
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide S 26 55,3 65,0 65,0
s 14 29,8 35,0 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant  Systéme 7 14,9
Total 47 100,0
S2
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 25 e BB 3 6,4 7,5 7,5
35 ) 250 13 27,7 32,5 40,0
45 ) 36 16 34,0 40,0 80,0
55 I 460 6 12,8 15,0 95,0
55 e S 2 4,3 5,0 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant Systeme 7 14,9
Total 47 100,0




s3
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Gl s § e JBl 9 19,1 22,5 22,5
415 V6 o 13 27,7 32,5 55,0
25 16 o 14 29,8 35,0 90,0
4w 2500 S 4 8,5 10,0 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant  Systéme 7 14,9
Total 47 100,0
Y3
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide A da yy 1 2,1 2,5 2,5
Ao sie da )y 7 14,9 17,5 20,0
B S A 32 68,1 80,0 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant Systeme 7 14,9
Total 47 100,0




Y4
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide dipan A Hy 4 8,5 10,0 10,0
A gie Ay 12 25,5 30,0 40,0
5 da )y 24 51,1 60,0 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant  Systéme 7 14,9
Total 47 100,0
Y5
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide A da yy 1 2,1 2,5 2,5
Ao e A Hy 19 40,4 47,5 50,0
B S A 20 42,6 50,0 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant Systeme 7 14,9
Total 47 100,0




Y6
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide dipan A Hy 5 10,6 12,5 12,5
Aass gie ds 9 19,1 22,5 35,0
5 da )y 26 55,3 65,0 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant  Systéme 7 14,9
Total 47 100,0
Y7
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide dadnic da ) 1 2,1 2,5 2,5
A da yy 1 2,1 2,5 5,0
Ao sie da )y 18 38,3 45,0 50,0
B S A 20 42,6 50,0 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant Systeme 7 14,9
Total 47 100,0




Y8
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide dipan A Hy 2 43 5,0 5,0
A gie Ay 13 27,7 32,5 37,5
5 da )y 25 53,2 62,5 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant  Systéme 7 14,9
Total 47 100,0
Y9
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide dadnic da ) 1 2,1 24 2,4
A da yy 7 14,9 17,1 19,5
Ao sie da )y 7 14,9 17,1 36,6
B S A 26 55,3 63,4 100,0
Total 41 87,2 100,0
Manquant Systeme 6 12,8
Total 47 100,0




Y10
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide dipan A Hy 3 6,4 7,3 7.3
A gie Ay 12 25,5 29,3 36,6
5 da )y 26 55,3 63,4 100,0
Total 41 87,2 100,0
Manquant  Systéme 6 12,8
Total 47 100,0
Y11
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide dadnic da ) 1 2,1 24 2,4
A da yy 5 10,6 12,2 14,6
Ao sie da )y 16 34,0 39,0 53,7
B S A 19 40,4 46,3 100,0
Total 41 87,2 100,0
Manquant Systeme 6 12,8
Total 47 100,0




Y12
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide dadnie da )y 2 43 4,9 4,9
dipn Aoy 2 43 4,9 9,8
A gie Ay 8 17,0 19,5 29,3
3 uS da )y 29 61,7 70,7 100,0
Total 41 87,2 100,0
Manquant  Systéme 6 12,8
Total 47 100,0
Y13
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide A da yy 5 10,6 12,5 12,5
Ao sie da )y 18 38,3 45,0 57,5
B S A 17 36,2 42,5 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant Systeme 7 14,9
Total 47 100,0




Y14
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide dadnie da )y 1 2,1 2,5 2,5
dipn Aoy 1 2,1 2,5 5,0
A gie Ay 14 29,8 35,0 40,0
3 uS da )y 24 51,1 60,0 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant  Systéme 7 14,9
Total 47 100,0
Y15
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide A da yy 7 14,9 17,5 17,5
Ao sie da )y 12 255 30,0 47,5
B S A 21 44,7 52,5 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant Systeme 7 14,9
Total 47 100,0




Y16
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide dadnie da )y 1 2,1 2,5 2,5
dipan da Hy 4 8,5 10,0 12,5
A gie Ay 11 234 27,5 40,0
3 uS da )y 24 51,1 60,0 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant  Systéme 7 14,9
Total 47 100,0
X1
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide A da yy 1 2,1 2,5 2,5
Ao sie da )y 14 29,8 35,0 37,5
B S A 25 53,2 62,5 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant Systeme 7 14,9
Total 47 100,0




X2
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide dipan A Hy 3 6,4 7,5 7,5
A gie Ay 22 46,8 55,0 62,5
5 da )y 15 31,9 37,5 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant  Systéme 7 14,9
Total 47 100,0
X3
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide A da yy 5 10,6 12,5 12,5
Ao e A Hy 8 17,0 20,0 32,5
B S A 27 57,4 67,5 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant Systeme 7 14,9
Total 47 100,0




X4
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide dipan A Hy 2 43 5,0 5,0
A gie Ay 5 10,6 12,5 17,5
5 da )y 33 70,2 82,5 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant  Systéme 7 14,9
Total 47 100,0
X5
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide dadnic da ) 3 6,4 7,5 7,5
A da yy 1 2,1 2,5 10,0
Ao sie da )y 8 17,0 20,0 30,0
B S A 28 59,6 70,0 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant Systeme 7 14,9
Total 47 100,0




X6
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide dipan A Hy 3 6,4 7,5 7,5
A gie Ay 18 38,3 45,0 52,5
5 da )y 19 40,4 47,5 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant  Systéme 7 14,9
Total 47 100,0
X7
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide A da yy 3 6,4 7,5 7,5
Ao e A Hy 6 12,8 15,0 22,5
B S A 31 66,0 77,5 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant Systeme 7 14,9
Total 47 100,0




X8
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide dipan A Hy 2 43 5,0 5,0
A gie Ay 9 19,1 22,5 27,5
5 da )y 29 61,7 72,5 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant  Systéme 7 14,9
Total 47 100,0
X9
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide dadnic da ) 1 2,1 2,5 2,5
A da yy 2 43 5,0 7,5
Ao sie da )y 7 14,9 17,5 25,0
B S A 30 63,8 75,0 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant Systeme 7 14,9
Total 47 100,0




X10
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide dednie da )y 3 6,4 7,5 7,5
dipan da Hy 2 43 5,0 12,5
A gie Ay 10 21,3 25,0 37,5
3 uS da )y 25 53,2 62,5 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant  Systéme 7 14,9
Total 47 100,0
X11
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide dadnic da ) 1 2,1 2,5 2,5
ddpan da Hy 3 6,4 7,5 10,0
Ao sie da )y 3 6,4 7,5 17,5
B S A 33 70,2 82,5 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant Systeme 7 14,9
Total 47 100,0




X12
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide dipan A Hy 1 2,1 2,5 2,5
A gie Ay 13 27,7 32,5 35,0
5 da )y 26 55,3 65,0 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant  Systéme 7 14,9
Total 47 100,0
X13
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Llle 11 23,4 27,5 27,5
Ll 29 61,7 72,5 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant Systeme 7 14,9
Total 47 100,0




X14
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Llle 19 40,4 47,5 47,5
Laila 21 44,7 52,5 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant  Systéme 7 14,9
Total 47 100,0
X15
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide BEE 5 10,6 12,5 12,5
Llle 12 255 30,0 42,5
Ll 23 48,9 57,5 100,0
Total 40 85,1 100,0
Manquant Systeme 7 14,9
Total 47 100,0




X16
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide Llle 11 23,4 27,5 27,5

Ladla 29 61,7 72,5 100,0

Total 40 85,1 100,0
Manquant  Systéme 7 14,9
Total 47 100,0

DESCRIPTIVES VARIABLES=Y3 Y4 Y5Y6Y7Y8Y9Y10Y11Y12Y13Y14Y15 Y16 X1 X2 X3 X4 X5 X6
X7 X8 X9

X10 X11 X12 X13 X14 X15X16 XY1Y2Y30Y

/STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX.

Descriptives

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum = Moyenne  Ecart type
Y3 40 2 4 3,78 ,480
Y4 40 2 4 3,50 ,679
Y5 40 2 4 3,47 ,554
Y6 40 2 4 3,53 ,716
Y7 40 1 4 3,42 ,675
Y8 40 2 4 3,57 ,594

Y9 41 1 4 3.41 ,865



Y10

Y11

Y12

Y13

Y14

Y15

Y16

X1

X2

X3

X4

X5

X6

X7

X8

X9

X10

X11

X12

X13

X14

X15

X16

anll olad elaiall slaY)

£ aall

41

41

41

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

2,56

2,80

4,00

4,00

3,56

3,29

3,56

3,30

3,52

3,35

3,45

3,60

3,30

3,55

3,77

3,53

3,40

3,70

3,67

3,65

3,42

3,70

3,62

3,73

3,53

3,45

3,73

3,5844

3,5400

,634

,782

,808

,687

,679

770

,783

,545

,608

, 714

,530

,877

,632

,608

572

,700

,903

123

,540

452

,506

714

452

,34395

,36850



Adalall el 41 2,00
alall 5 gl 40 1,67
e el 41 2,38
N valide (liste) 40

4,00 3,4431 ,50910
4,00 3,4417 ,59143
3,94 3,4588 ,45464

(;\..BW | @)}’J\) o1 g1 cbfz:j\
(gl (0 pudl 05 55) s redall o9t LY

bl lasedl Cans oo JBT 058 ¢t Jalas -1

ol gf o9t Lalad AV s J5T (9 o9t Jalaa -2

(2sLead | 1) X ( gsleal | Uniedl) = (pelopanll of o152 ¥1) Jalak Yl > -

(%1) 2.58 9 (%5) 1.96 = &s;Leall &z yudl o Coe

Descriptives

Statistiques  Erreur standard

¢Saall olad clia¥) ¢la¥) Moyenne 3,5844 ,05438
Intervalle de confiance a 95 Borne inférieure 3,4744

% pour la moyenne

Borne supérieure 3,6944
Moyenne tronquée a 5 % 3,6076
Médiane 3,7500
Variance ,118
Ecart type ,34395
Minimum 2,56
Maximum 4,00
Plage 1,44
Plage interquartile ,53



Asymétrie
Kurtosis
>y <11 Moyenne
Intervalle de confiance a 95  Borne inférieure
% pour la moyenne
Borne supérieure
Moyenne tronquée a 5 %
Médiane
Variance
Ecart type
Minimum
Maximum
Plage
Plage interquartile
Asymétrie

Kurtosis

-1,083

,520

3,4828

3,3442

3,6214

3,5127

3,5944

,188

,43340

2,38

3,94

1,57

,70

-,966

-,158

374

,733

,06853

374

,733

) aY) 1Y) _piial LAY Jalas

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,872 14




s3an) olad elaia¥) ¢l el Gl Jalaa

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,834 16

Al il Jalea

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,915 30




Récapitulatif des modéles

Erreur standard

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

1 , 7352 ,540 ,528 ,29791

a. Prédicteurs : (Constante), sl olai elaia¥l claYy)

ANOVA?
Somme des

Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 3,953 1 3,953 44,541 ,000°

de Student 3,373 38 ,089

Total 7,326 39
a. Variable dépendante : >3 iy ¢y
b. Prédicteurs : (Constante), ¢3asll olai celainl) ¢ 1Y)

Coefficients?
Coefficients

Coefficients non standardisés

standardisés

Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,165 ,499 ,330 , 743
e eall olad e laia¥l oYl ,926 ,139 ,735 6,674 ,000

a. Variable dépendante : >3 isY) sl



Récapitulatif des modéles

Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 ,7342 ,539 ,526 ,25360

a. Prédicteurs : (Constante), sl olai elaia¥l clay)

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 2,852 1 2,852 44,348 ,000P
de Student 2,444 38 ,064
Total 5,296 39

a. Variable dépendante : >l

b. Prédicteurs : (Constante), sJkexd) slai o laia¥) ¢12Y



Coefficients®

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 722 ,425 1,698 ,098
el olad o laial) claYl ,786 ,118 , 7134 6,659 ,000

a. Variable dépendante : s>kl

Récapitulatif des modeéles

Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 7742 ,599 ,589 ,315682

a. Prédicteurs : (Constante), sl elai oelaiall ¢!

ANOVA?®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 5,665 1 5,665 56,798 ,000°
de Student 3,790 38 ,100
Total 9,456 39

a. Variable dépendante : &dalall cbleall

b. Prédicteurs : (Constante), sl olal claal¥l ¢1aY)



Coefficients®

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) -,505 ,529 -,954 ,346
skl ot e laial) claY) 1,108 147 74 7,536 ,000

a. Variable dépendante : &dalall cilleall

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

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

1 ,5132 ,263 ,244 51422

a. Prédicteurs : (Constante), sSall olai elaial) ¢laY)



ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 3,594 1 3,594 13,591 ,001°
de Student 10,048 38 ,264
Total 13,642 39
a. Variable dépendante : alill 5 sl
b. Prédicteurs : (Constante), «Jkead) olai (elaia¥) ¢1aYI
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,278 ,862 ,323 , 749
sanll olad claial¥) claYl ,883 ,239 ,513 3,687 ,001

a. Variable dépendante : o=l 5 sail



