


‘ el Cadl 5 el el 55
| 4alE 1945 5La 08 daa '
I| el Hln 94 ol g Aalatiyy f'v’h'“ e | |
L A il asbad) anid !

| S ol 1 |

| -
| [ pdlandl Ly 8ot dllS A g M) ATl cilaadl ‘
| L_—awms- v vascawuen, ||

143 phadl 52GLYY el Nae) o
Ll sl G9imh y $l3eh ) @ i
gt sla 3l dakld e

2015/2014 :Amaal) iud




ERH L)

Sl g S
)
ab.h_j!;_\.‘nj&Unhméjjﬁﬂ!jﬁﬂ!@_,ﬂmﬁ@jjﬁﬁ LO
R ITES IR W PSS E PR L JTPR PO I I g - PR PRRN IS S
Al a3
Aoy yell Liniey yuall 55 8l Gaag Lge ol (o3 Jay o &l Sy
gl gidl Jaall 138 Sl Uiy g Jucall) i Jda ) Yl y K
"aal Al gk’ Alaldll B3 A sl s SNy Ja dast o it Y LS
8 s Dilaglaal S 2l o lgia o g ol iy Lige <l
Ll Baude b S

A 5 3an ey S5t iy S 36 pall AL 4n 5 LS

g gl g bl lide iy
‘*..I“JMH ?JM. n.!uLmi LS QAHJ



M jee & et il
O eel 5o Cila g ) Sae Lale (e I eglangll B i e

il sy Sl o Aol o x| als oS e Y cdieay e S

S0mY s Al sball il L Jled Y

syl o el K Y

Al & Dy il )







o gl

e - g

” <l lany)

dlsum -Luti

Jgldad dasld

o =3 | S Aalad Aashal

A g SEND A5 lassd 1 ) e

3 A5l dsn hgagap I H) Caagal

[FekERgma| i - Aol sl gk s 2391 llnall

6 | Lestaal s Ay ot o il il 530 bl

o | q_Uus Ayl pladl ) o)

10 A Ciladhll Jhaa 2 A0 Ciagal

10 ' Al iloas) psgde 1031 cllad]

1 i 38 cilesil g o5 atluas 12 dlaal

15 A cbeasd Calaal sl llad)

16 ﬁgi_qﬁﬂglwiawhh:mm

16 Ay SSIY) A0 Cleadd) Jsa Glgasas 157! el

19 - et g A SSNI Al Slasil 15 Y i) |

26 Sy AS closl o 355 i 8 5 i

30 L_L..:n.lt wL:;

oed L ad b g 5] i et 00 A Gl

32 Ly
33 S Jasnd Tala : I Zasad

33 achyd ¢ atpanl ¢ 4yt Sl Jrarl 200 Callaa

35 pes\SA gaaill o ghad 5 Dead o1 pe Jalaill 488 1 80 Callad)

41 Lot sl ¢ o galic ¢ Loyt ¢ Sl Jnael s 20000 e

a4 S pend Ly Al 2 S8 Giad

|4 S et Ly g Bl i L3 A




MM‘ L.a_),n.‘ls;ﬂ...an_ﬂqw_gmi.}.u fbﬂuﬂmﬂ

MMMJ@&EMJJJSHIMH&M_;} JLHM
u;ﬂ1@1 sl oo danll L pas [ Lin) ciYls 1591 il

S Jpead L)y e 3 3pcial Baxsd 2 S il |

l_,,ﬁ-\ﬁlJ-wdl L.a_]d.‘.l&.!fl;‘j_ﬁsr’}_“gﬂl g sl alka ol

—mmj-mﬂmjw.ﬂa;mmeiJa ::.H:J!J.aﬂ\

duig SN i) clasil) o

g

62
2 I Tl ) (e a5 1 1 B
63 Ak 5 w1jmeP_m}m ;)Y usmin
65 A3 WS — iy ) Al 5 3l el bl Sl 500 il |
68 ij Al ey ik e el G SIY) Al cilanll Al callaal |
| L T — T
70 ijau@umwwh chasiul f.J.ﬁ.:.L;.L....j Q,.u.;u.st
A
70 | i 581 3%y 1 DY) s jgal 10 catlaal |
70 | GAB 3,500 LSsia sl Sty DAB 3 &l 51 ¢ 5l 1,300 clladd
2R TPE gl 1 s 1ol o)
71 IR A el
71 el all i sl fcgﬁ 0 e |
74 | Lgialna il ol 25 1330 o]
88 | a1 1 e
92 _ L_L‘.ﬂl Aala
94 Laladh A2l
" RPRERY

JBathall




s SN Aaild

daiall o gt | gl
5 N sl gl il JSel | 01 |
0 | Sleall g 830 gastll g | 02
46 Lol paileas | 03

o TR
a0 za ) i gl 3 gt | 05
53 Jolsl Lia ) rigat| 06
65 | —adls AlLS s-giy ) e, Aadli) i il (el | 07 |




Jghaall daild



1 glaad) Aadd

Aaiua) o s A
25 Tt SN A8 Aesl sasm ed | O1 |
73 et S e | 02
74 il eild cddaa | 03

[ 75 | sd il T, el G il ad (DA e lde Jeante gl | 04 |
76 | st Al k) el Al UL (M DA e gl Jomne o] 05
ol
76 | 05 sunal Apuly Ad 5 A Aalal UGN (s (DA 30 gl uamia g | 06
| e |
77 | 5 il Gkl el Aclad ) (M3 (DA e Lo Jomnid) i | 07
L e Ll
7T | sl il Al ;3 el L il a3 P2 30 lesle Jummial il | 08
Jaeall Loie nadi [!Jl JL-LJJJJSHI d._&ul'l
78 | aand dpeily Akl Aid el il Bt (DA e gl oot | 09
| Ll Jrenl) tgbe iy 3 24 )
79 s SN Cand) Aaady gheial (JY) sl ot i | 10
82 e ST al e gAY Aariy Gheiad 0 gl (Jat | 11
84 g SN Al e b b Bty Bhitall BN ) ot it | 12
86 SN el Aasiy Sl i ) gl il g |3
88 Ol saadl Jom Al G o 4 Loy (f) sl | 14
89 S Hemall Jsm A pall de o S Ly (1) asl | 15
00 LI gl Jm Ad il e 8 LiaY () sl | 16
o1 | N el m 3 e A LY (1) sl | 17




d_alal) darial)



rdalal) dashall

SR (a4l Ll all A0 ApaleaV akiall 8 Aseaall el aalS Sud g ladl
codanll Ll 5 Agllall SlalBall gLl A% € Al by Jus Ll Ll o da

loiilla gy Lladaly AL 3 Lgeli€ 8 ol bl 3 gl 4y g o3 a0l Vyd

Baly o dend O il sda e callaly Lea Jpall llls 3 Agal (3as e Lle of Llad eSaiun
Lo ol i3 Jlay (s 0 ledes pu el sa) Jasat 5 LgSeliS (5 ghaaa o a8 Ja elld 5 Lgilled
deilexd Bygud b Jail ) DleYl

L guat ity lats o die gt Log S 2031 jala o o )58 plitl (pSad
lala e laaly ey 3801 Glesddl Gasel sk gl JLaiily Do) L o 55 Hasnd
150 2 3 sy Cilaainall cabiie 85 a1 il guall (8108 e gl 2 Eganll 5 dagal
oskals A llaall adliall (Giian 4 Aalad Clatidl sa Lekal€5 aay duals 5 paledll slall 4 uS)
el dgad) il eDlanlly an pull Juaiil g 4800 CDlalaall Gl ddee Jen S0 o gl oS0l
O aall il Can S0 Slasdl a3 Asall A SV calllll e lalads) olall g
Al N ALYl Aol Sy S Joganll Uiy Y Gl ealiS a3 o g
axdl ad paly G0 Sall g e 3 e IS0 2l Jaall pgalaial (HA G eDlenl) glu ke o 5k
eSlaall Clala g e 5 b Alialall ol et Lag )0 custiod 5 peabaall o il Jea Lo f2a (iS00
o pSall Jeall ofar W 5 A galdll et A0 Aeadll o) 5 Al agle Aldlaad el
elae (8 iy SN By puill B S8 50 (Y an A il e da Lo e cdgle Sali) J Lo s
el ol 5 3ok dad o Jeall 5 Aesiall cleadll jadlad 3 b dxd g2 e 4l Ll
gt ge (oo o Ll (38 g0 Au s aCN) A0l clarall (e apide AbEaa] 5 oDleall i e
elasl 5l Loyl o o5 s (el G
IR

L) pal el g Hgill pal Andia § g e Cmpal A KNI SN Cilead 8 el
LS el Cuya Al AN sl Uin e g e Dleall Liny (3a ol A of o) o L0

A3 o fEN) Ail) culaadl e — Aalt® ANSy — Ay N Aaltl g AanAl ol pMee L s L



HEH Y gLl ) sy i Ll gl Vaa e AlaBl
Py V) A0 Aeasl dapls o e 11
Fodamll sy Biind o A8 s SKIYT 4Kl Aanall aales (i€ .2
A A SN clansl) e gy —AalE ANS 5 — Al daand g Aaal oy Mec Ja 3
Clgie () i
il al)
AN Szl Loal Gl Al jall g ge AlISE) Qe Jal
2 ol G il
g ) A cilasdd g el — Aallh ANS5 — Lk ) et g AaDEY AL pMes @
lgha G paiioy A
el Sl il
ot ST Cmall daxd e gual ) doiy N Al 5 4D Gl oDl @
gAY bl o ¢ U dana e G gual 5 Ay I Al 5 A2 iy oDlee @
Ay s8N ARG e @l daod e peal o dgig 0 dpal p AT sy N ae @
ct s AT el Rnd e G gedal 5 g N il y a3l <l 5Bl @
Al Al Ayan|
saglals B il ADle Lgd A coal gall b oal allag 4568 C Al § s e Bl
Jatat 3 A el gl e wal il Jae —p suimsall gb g8 e 3 Gall B G sl § Ul
i Cum cad Bl bak e 3 g plhill o € (S8 8 G0 e el el 38 e
Claailly ¥ Bl Lo 13 daliectl gl lggal 5 o (S (o cilpaail 2ol e oDlaall slia ) Alla
Qe s A g e Gt ) 5 Dlala (e dBia0 L oDleell fpilly Lagw Llla a5 3 3y SR
i e (e a8t Ll el duilly 3y 55 e Ao 5 Al s g 80 Aga
b Al Ly et o ustall il saclae Jolad LeisS e Al ol dpeal aan LS
5 #Dleall Gadia 3aT LolS o A Sla B il 5 e g lghe o guiy A Ay SENT clead
el g g e )



Al Jal) ) amd
A L 8 At ) Claal anan S
O oSe T U ell 5 Lpaliad anat g An SV 2S5 Cladl daph e cageal -
o] gl Lgdias
iyl (4 Sl al e dma St B Sl Jpand) dpa guait e e -
Sl Jaenll Liay (Bfan 3 A8 g S 400 cilanal) oy AdS ayaas —
G gladi Agiase A o DA e dly adly o Ay lall Aud pall 8 bl 5 Le Ll -
el Radiall A g FEN) haaall o il oSlee Lia ) e aaad Lgia
A Claall fo eThaed Lin; Gias 3 aalid o oSead (o 3 lad GBY) (lnay o —
e A8 gl Ay ST
S B ntl Jlae 8 Al il all (g ey BN 4K o) Y -
g g gl L Gl
g eV g il pa) il g gata sl Ayaal -
&gl dlal i el gall aadd) Ll -
skl Gl Jo g kil coladl bliul die Ay of 53 pd ludS) -
phad 3okt Ay Jaaifly oY) Laglefe o 2amYl seeal i b Sih Jeall e -
AN el ppsd il g
PRl i jaly
§ 80 o Kol kil Jeih 8 A S A el clenddl Bl e el e Al .1
iy dadla ¢ il y Aaboaiy) aglell A0 4 Hladll o plell pid ¢ phuale salgd il danie
b Ay SN A pead] clesad Byged dpaal P W Ciags ) 12009-2008 dsda
LS o i pmall ol A5 jaae ASe LgDlal 5 48 ol lghoma adyp il 45353 yo Jpaeal
lohot a@] Bpadl CallldU 0 el gl daanil o e il Bald clgla
3 peaal) Glarall Bgud g8 o I cileag AW g deDlee Clalal A (s2ey

5y s oy 4t e Gl y Eiaad Agn o) Sl bl Qasd 5 oolmd JSs Autg S

B



Ay Gy ptll Caall o gelall (A5 Y A A 5all @l of caay LS il Gl o o)

gl gl 8 Adlial e
Ji g A8 5 S s peadll lerdll Bagm o g SN Bl s ped R 2
o] psle 5 Aol o gded ALK (Byeud peiadd oladl adde aud i pfale Baled
saga Ao (g SN Gagsll 350 Y eBag (35 20102009 Reds sl dasls
SIS PRUEE UTT s AR PNPRPAVI P I N P LI P N ety
gl aloal 55 AN Sl Y Rl clag 85 ddad Claall i
S g A pael Clesall Baga 8 55 Jol g2 oDleall Callhe dabiy day pall Alasal
il o pBleall s 4l F A Y alsall Adllead) i gally o gl pldal 5 e
pailalist Aah o eDlaall selis 48 pud Sile glas s Gl 2o U8 b i o 5 Liad 50 52]

s adl g ko grual

g g SN A0 i) Jom aal gall ali —
ceDaall L gl Jlas 8 duald edglagall Aadd ally Zakeiall il gleall e o) gusal) Ay pana =

Pt _all daagia

el 8 A8l Al g Golead 84 Bl A ol jma 8 da g phaal) ST o A3
o e 5 LS g sl (il anl o el ) meidl Madial @l oals
lgde Jomatial sl ity Sty oAlaadlall g AlE) ¢35 cdland N AELSYL 5 L]
((SPSS) duslaa¥! astall ddliany) dajal) geals yy ddad 5
Bty i i Ahad Aabdl aalydl o badel Zulal ge catgd Y sl
& pmsall ol ) iy i B el pe Y Adlca) cApaalad ey kYl

2 gacd D ) Al pall s 5 8
Consall s 5l Jsm Siliagae ) Jo¥1 Smad B a mill S rfiale D8 ) I Juadl i
A g S A larall Aale ) SE) umn s A clasll U Jase Y
ale Jolty J V1 Cinal sialia SO W paad g coDlanll L) Al 0l acnid 0 Joadl L
lesall H oy I Gl L o Sl ueall L daala Jglty B il Sl ueal
resSiall Joanll Liza y (3a8at 8 A g STV 48000



Al A8y (BADR) 4 ) Agatl] o 3a2ial ol afla G jal pa¥ly Gl Joadll et (pa 8
Ay O AB ik e Aedball Ay AN A8 Cleadd e Ll g S o Bl g
B ) Wl Al 0 e a0 4 2 SV Gl rlialie ENE L SH Jeadll sy
Jolty B Sl Lo AGE NS BADR ol 33 5KV ESH clardll apdi Sl J iy

el g sl g dpbagell Al ol



tJ Y Cuadl
Al il
4yl g S|



A g sy} i) aleadd) I e

cilea g il dag e a ) Lol il iyl ol ool o S pLdaE) 5y
. . L P B e e
[IPEERCHINS =) I | [P WP\ [ SRS NSRS SN N S P~ | T I PRC PPN
At d el e a i, eyl el Al @y 3 ale Jl el Dl alaid]
o) Js—agl Ha g S Logay s gl il g8 Aip S lan AWy T a e i ol 1SS
N} S RPN SENPYRPIPY BIPN PV I - PRS0 L DUNEESPUE PERU: B WP LY
Aol aia D) Pd e W) Bdat Y 1 s gLl agil alg 3 i g agilSl 0l g
5y plalia L gl 53500




A g syl A8 claadd) S Suadl)

Agiall Joa cilaagas 1SN Sarall

et e oy 80 e L) Lab AN g Splai@y] Al 3 Lele )38 pe Ay jland ol (Bian
;_,.U:;Ljids:ngLpg_;uﬁj;31@&@@3&&&3&;1@@@&&;@@@&1
gl e g ey ol Caaall Vs anads 2 4dld sllaiadl s

Ay lacth 8 gidh iy pes g L3S 1 gV athaall

Ll g ghatg 3L 1Y 4

)L Lo 1 Jad (S0 il e bamy 30 38 &l gl 55

PPN P [ POV [ - FER PP DV [ I PBG JPY ET (C [E L NW R L B
Glens oLl Y pellecl ijpliy Algee Jiie perd pellsd glals by ald s J Y]
s Sl Ll vt A WY g o) DA e g8 JiEe ) SY)

DAY OIS Cra e G ladll 50 e Ly B S o0 s(Adlall dAla ) Al ala
Al Gadl agely BASH Al elbay A Mg lgle Bie o 40 ST ey
e ek of D el e el Ja¥ (el 8 dglee ailiall e jley LS U1 daSadd
) ps Jalai L d jliae gl o Ll

G S Bl I e gleall Ll ool o) r{cisbaad el dla e) ST A )
el (53 @ Lol 2V 38 i g cjlaall Lt 2y JRE ) platy bkl Ty Cys et g S
Aol g cadll Jaatl) abal 0S5 30808 i ial B g adlasll Jad o agdli

i lad) BLS 2e3 iyl & ) Hlailly Gl 31 o) s se) dad ) sl
ol paen & dualadl kil Aags OIS &gl kg e Jadh alSa o pmaal o Y sl
A yad Al Aad) pag 5 gl ek lilie 5 lyas DISE 38 A semall Janll oY
sase CMlaa

iy el b pal ey e gimall Gl G Lelane (8 ol Lo W) A ladll o sl iy jes el

Fe ba

les&jwls.:#1sﬁjﬁﬂ_ﬁ)ﬁiﬂ:}hl.hﬂ jacéﬂ&ﬂﬂc@_g&hﬁ;@lJtﬁanJw—l

290 e 2001 o0 ¢



A g sy AL clasdld) rd oW Gl

sagina Ja¥ Sl e adn A ada gl el asf AN el @l e el gl
ety Agatl) Alad Cilaal Bgial ol )y e @y diediy il BRI Qe cllee a g
A o gl alaay)
A3l Jgd 8 lelalan Sy A Al classall g e p g L Ll Lediat oS LS
O el g Aumild Jlgal pad ) i cpn danag Hdin o sedal g g ladl lidl s o SN e
) g Al saliag
i Jleall s M Juduad 8 Al Ga 0 e A e e g hd Lol e Laad it
odia llaledll Japas el (5a) Lillag agdil AE Jea et Al Sllead g 258 Lge semsa
B e
oaal b e o Lo et aliiad s Bkl il o} Gl oS iy slath o3n DI e
gl g8 e Biat Y o Lol Sy Al g5 -
Jalas A o) amas 45 lie ALE s Ll sal (g of WS a8 e e 230 pe Jalott —
g
el i B el gl e apall 3 ga g Aacli Banate gl -
cbaagall o AN sl G 1S o) g cilard il g Bamy o L e ) Basane iy -

bl Rl gl 5 D 3 peaall BSa) ¢ Jufilunall Agig SN puisbad) Al g3 5] it dess saal -1
17 42007 s _alill
05 52 12003 Ay el clyasnl) ﬁ..m‘_,ujl el ol AN HAT JA e —dy laill aidl B 4 r.-_‘_g.‘_'iﬁl'l ponl e -2

158 4a <2000 s u€u) shomaladl ol ¢ A paall g Bl Sl Gard sad 5 ibme =
A



A g Aty il clasdl) t o) Juaadill

el o pll il el 2(01) iy S
B Gl

SN Lo (gl

L 4
i) gall
y ¥ L3 *

craipall Jh ot 314 el 5508 [ ] Jugd 558 [ ] B B0 |
ol et gl
A dadl) gy B |
dpaid ] eOlaudl iis (o Il ilash [ ol ool ]
Al sl [
el oliie e Ayl fe i) et e By Miad g A €
ol 1 L) (g B Ly
Oilalal) cygipdi e A gl e aka -
il o il gleal) U] e Clead] g Baguadt] [ Aalall claadll g
Gl Julad e
i = Jeaal) hash b
et
faalaal g LU 3 o iy last ol
@}«u‘.ﬁl 'J ;l*ﬁ.ﬁl EJiﬂl [ Eﬁ - -bn -

‘L.J'ﬂ.,ﬂ" ﬁﬁu-ﬁhﬂ)ﬂ—- w liaies ‘poad) i\ns‘.mlll L Ctﬂu s e;_j__g\.‘u.ﬂ C.Il-ua dama 1)
219 = 2001 i;__lh__].‘.:'nﬂ...n';ﬂ idgnaladl s



A g K il claadl t ) Juail

Agilaad g A lanl) o il (Al g 1 Y callaad
gl o Ll (it oY

P PIDER VRN - B R DREN IR ENVE- T PP EL R PR P

sl adagl @l dganiy Clugall p Syl g N8N adag Llaal st Al diwa -1
salh lgde adyy Wy allall i &y gla Sllas aflay JSS0 8 adlagl B J5 Cua dgialy )
Al iy gl agh gl cind lgaiiagy g Lo Blin) 30 e lgdaials b g L el
au'mﬁaugw&_jgmmw1 et ot Lol agdiioy ¥ Y aflay 85
2l JEn Y iy gl A Laladid 3a e Ledlaud wdjw Qe Laaf b lgde adatip Alal
o S paadly Aaladl cillee 3 Leie ST 2 ) aastiad Laf g cillale ofill (ool de sl
M a5l Gualin gilag 5 e0aY gilagls tall cllunll lgia gl o 520 a0
O leale Wblia il ) el g ol ) Lo dgay 0 o8l 4 Lo gec Baolil ihagh (Rt
Pllac 3 f g loall 5 38l

ool ol Aala sl oan Al el b Ll Ju g sd heal (3,81 aas -2
b O3l e B g a3l ALE (3501 o3 S Ay cDlalaall iy Iapdi ) (5250
pit W B aal gl aaY Ly paiid alleel 5dld baags ) prlieg sl of gps
lgiliatid Ji 38U 50 go A g gay pesdd )Tl day Lhel agdaay (gl Lpaai,
Al o2gy Al Qi il Leloany Al gae ) Ailiayly

2l L Lgi oy e el gl i Cua oot g agdy) g 3L BN A el -3
waniry W land 6 Lalisd 8 13 Alle 34 e Lo e aad uSallyy b e g lis
oany gLl 45 il ol Craale 13 L bl g Jma¥l dlal oda 8 ]
P faun Gang Le sn g 3l JN] ruas Cle s bl

S dga il cBldadl b dklegl ) dauall ade Gl Lo sas Al oladl Qs —4
poladl Joedd o Jead iy Afgal el cides el 3 ala g il sl
e Ul Biad iy o0 550 abp allall Jaa aliea 3 ol e led o 3 el il st
Lzl Vg Jafige JhaeS durial lend o) 3ds pe ildony Wiad ot a5y daliia diiay
bl (saliatiy!

122 e c2007 5 Sl chgmalad ol o gid) g 3o clidia ol e il ne -

Ed;_;d 2002 P e I-_;;Hﬂlhrll _JL'-" Q;‘ﬂ:}.ﬂ! M:ﬂ.dm J.é"’ i“mﬁh By __5_.]3_5:1 MHZ
23 e e 83 Bow an e cueadl e Cllaall e -3



A5 st A4S cleadd) i Juailt

e gyl Jygady Sl o bl el ety el y o latl ey el S Clless QLN -5
Amawy oaddll el o laeWlh cham n ey sl RGN e e W)
Prfa o shy oY) bl dlau fin gl 5 jpad ] s im g i G dilisa 1 i ol Didpanl
oy piall oy a8 LA

G A g 6 Thiall Fgaad sy b adal sy Jadig shasia by Jilag 8 —6
A ol a8l ) A8 Al 50 55 13800 A samluall 28l g 538 pall ladl Ls paay
oA ALYl IS Ao g lgde comad) 8y AN A s llaa JSO 8 ala gl (B A
phas) g By i Led ada sl e g sl e Llay L) ildes

JsBs st lluall dygaiy oBlaell fadd (A58 el i Y cleasd ey il -7
ALYl aalin ) Bafail Dleall dandy Silo g plall Apabeaiill (5 5anl) Sl 500 HLAl 5 g3 3
EATRE ITDYES [V PRV W N ST L IO T A ST DRENPIPR ) [ [P JECR DR
LD Wl Al e 8

phg el gl citanl sLgl5

ool Lo (i ilaad fae Biiad ) Lyallalds fuu jles aie g jlasll o il Cings

S s o ey ol (B3 5 Al sl 18 g et Sl ey sProfitability 2. 8 -1
o Gyl ey (DAl jiiadl o lede Juany (0 ) il of ade Sl Biay
B Al e Dhoad g laal o el 8 sl LG GBS e S e e JSE allagl o g
IR R P S U Ry TN RN N I PR g 1 LA [ P VP AT PR
ol ) b dar ialitl T8 ool Y0 salyy DS e Baay ol Bt 5 gy pin Ay lal
Gyl palinty gl Al pulaed (o 3K50 Sua dl ) ol s Slaals S
Jashal Ja¥)

123 e i pean ol =
151 a +2007 A uSui cyiall dadsll Jla ccilagleall Lis gl 81 5 il B0 cida 5 5l
A28 4 0 53 s pa e seal) 2o ] e P
asle mul gl agle 8 pfeale s S3a cigh el Aespall sl Gpund 8 asil Sagad) 29 Basie Bka o —
A1 e 120112010 el Gala ¢ _padl
2200 2007 & yume iha i€l i5uanl) dadall o o A0 g Al grdl Adu A odll B 3 sade 5 da =
7



i g 1) A cilasdd ) el

Jio Adbiadl laladll ol gm i s o el s LT sl aaed :Safety oleY) -2
3 Moy 5ol 3 Jagalad pmlia ) gl Jlaud ) 408 pac g ALy Agny ) ¥ ane
gl 1 oo sl gl L ) ded ey il Slaid et gl aplian Y
g el i N el s e sl el o 0 3 ol aline
caiad Dla e ggeagall Gl e 8 8 pag N ledl dad ey and e
J2) ) e Alall A el el e g il

cplhall e Bamul wiloy A i o ledh @il 5 ) se e e e a o iLiquidity Alsdl =3
abal g L3 Ll 30l el e LK A0 g Ay RSN 3 jlan) Al e Gl L d
Ayiey 5l Clintia pe lgdle Lo baw Jals g a¥) clabiia 88w Y A jland o gulé

Bl alS s

Apid ol die g agadag o ) e pes gl cllh A8 A A gl adid Cua

A AagSal Y oY) ey Ay el

uC VPO PPV NI TVC 7 SV PR

53 g gall Bam M1 B J Sl i st it B0 g pall B b YV g 15 alad) Algudl -

s AN A latl o il 2 s 3Kl Sl CH 58 b LeSla Y B W e b

st Mppay Ge g g lebpat (Kay ) Jpad) 2y 25 ale dpdll AFgudl —

A graiial M gallS 3 jhaa

1

e Al ap il ldll el g daal) gl e AE,) ailiady ALLED Fagad caaal raw dasa —
65 :2009 ¢ 2 Y s

222 10 85 B g o oilaglaall Lin gl iy 8588 518 et 3L

223 <A gyl

02003 ¢l jadl chiglaiad o I Rkl can iy uall il slgy N2 o8 paall g @ BT SLaTBY ¢ a3 pana
80



A0y S A clandld) td ¥ Juadl)

g ol o il aluad] £ callad)

lparlaity Lol paas LensSlal Wy ollhy Al ol 2 ) 4 kel dgd adi oSe
g g e i)
1 gl cld Sl Yl

Lo ooy Aeabid) i€ 3 IS5 2als cilaling oap dalall 3y placll o yilly o gid) 238 o e
dae lglg aly caaty S50 e 5 0 AUDUN olad 0S8 5 k) g g i DA e A pead
e S all e df Algnall CilaDliall Cin gag Jony gide el g g b e g 4 S py LS saaly 3l
LAY e m g il Ay gl gl clalaal 50y (B i1 S sall ae Ay g g il o g
S22 a1 A yadd clilaxll
Aalaall & gl oLl

S A OS5 06 Baame Ad s Adhaie 8 gkl Ajles o Adaddl gl o0 iy
fe gene ) L€ cpandl goay jeany cAilabad @l 3 ol W8 se aly e A0 g o Akuilas
gy 2apnall 23y Jasi 5 A 38 el lass) (e
P R T P A

Cula g sy leasa heamr oo Lol LS cpalat] clSn o LSle 5 pma oy
ALE Ogadly (M pazal A a3 Dl BV A AL Jeadd Lo laa e
i Lagy Jolad b ool AL iy s s 5omal Ane 58 A 958 Y et
Ll e Al g Lann il Ledoat o 35 Y ) salil
cdeShad) gl oy
gLl s Tdalii pman 330 35 ol gud) pan g A i o gl (e sl (36 308 g

iy e dle cagty (ST Y Vg o Aliabie g g has e Bl 065y wlgdlac] (ks
o JleeN Gy geb DS ALLL Clas g it lgy p5b Al L Aelall bl puy A aalg

1805 65 5 Buo an e o Soiaall Adg S8l g bl Tyt — g3 8 I cae teas danf -

2009 ¢ ) eglas ¢ oW Aalall ean g il bl by cpb uaalh By gl g A el Hgidl als e -
A5 s

A9 a oS3 uw pd e ate ans deal -

20 sduidi gyl =

caagglly il y deidall S o i eclaa (S el JAbe —edad) S0 e O den o caslia Ls)) -2
24 5m 02002 s s e AGEN Saglall



A g s A cilaadl rd ¥ Juadlt

sy sl alsdl sae f caly anle gasd Y gl o3 ASle gy lguanyy il
s a8
A ganall &gl tlusald

lele oty Ldled ) aline offidiy ol sae oLl Jg A Al ol 8l apin g
A8 il 3gp s pb iy IS Jadiay s op g8 3 5 00 ASbieal g odn g5 ay clellach o8 g
B il aolally @l e sl 130 auity g caladl o puda s a5 ey Ayl
A claddll Jasa 1 AN Ciagal)

aall & e sl Camaal LS uolall sy 8 dels AlSe 3 e dedll cdial W
g ecrall Aol G Y Conaall V3 8 ki A ¢ 8 paaall iy gul
Al clasi o geda td Y ullaal)

fa ol g Sl Aaaddl Jals iy gad Y s g S
Aaddl) i ad oY gl

VAT INGEORNE. b P8 TR N S < VI U LR DREA [ P [ PLEY YL O
My A2 ugala e i J85 a5 Leal) 8 die dllghud sle IS5 o 5 Rl Dilaina
Gind A e Jalatd o ) Cangdl iy Rspna @ S0 48 e il L e Lgiy a0 Sy LS
Mgl 0 L
Giag T e o cusalall i abdl' sl e (AMA) (G puill 355 jo¥) dmand) Lgm o <l

Y b ceminad ) sl e sl JC Ll oS LS dupele 2 il 1 el 5% of
o b e aad A duana) alully s dldll A8 5 8 Lol LS o3an o JES o oS
e ey dugale o pealie e S50 Lol LS g ellgiuny o i (g3 duds <) 3l
cFong Lo Lo cialgh (ol (ymay alaaniad (NS e s 3 38l Wl Gl a9 J3all 5} il
s o sie el Dads Aslall Ji DA e p i o

30, <2007 « e o a3l ¢ ) Amgdal ¢ 2l 5 Aeliball Lok ol gl 1o ced fumall B33 ¢ o3 el dena —

.lﬂgmm_,&'n &L—III;.I.A_JA i ;a.-uauaj_z
A8 4= 2005 g 1 AN Sngdal cpy gl il By o cctladdd Guged ¢ gavmall sals ls =
2005 e s b il DAl B0 Aie chaadiall chasdl geid b b 3 sian sl el ue 1

28 =
i:_‘)."_)yll i-L'.;ll-N:- n@_}_ﬁlj ﬁlﬂ_g j-.c-le {,s‘q)’d" L,'...nl_iﬂ'l _J'|."| a&#ﬁd‘ doaadll 3.[_9?- L-I_;n r.[.'_u\.nfl Cas A8 -5
61 4= <2007

10



1a2ally Ailaial) paiimadll cye Ao pana b o) 50 Lol iy il sda YA (e et
Aigala e plu -
Leasle Jin ¢ 0388 o Ll B Y -
ol o il AL e -

sa g gl gl -
Al cleddd iy 3 L

A S ol o Jpaall Aine pilio Ghaty 3t A Ao g el o LS50 Sladl iy b S
aad dalane ok wouity Blaal el o g6 588 iy o (gole (i
i g e YT e A pane o 28 il U8 (o g o (50 Andie ff Laltin g o Lgds et Sy LS
e el Jansdl Al 2l LeShay Y A gale pe s s lede
0 geie A pmall Aail e Jany o (S Lad
il e 5y cilabiad gLl | jams L S Marketing & it 1099
aalasiid el pa o lghadl (yga il aww N adliall de jess 4 (Bay Beneficial adia i 300
s adl deasd

Aaigale 2 ang Ly RSl cileasll Jols iy gt elhe] (Sa Adba) iyl DA Oes
259 0 8k ed cdlull Al e s e pdt Jilie Joeadl Sl )y Slala p LA I ciagd
Jelidl pdlal O go Bty Jueal Slala g Ldliz 533
A clasdd) gl g pailiad 1 JAY it

fel Legd Lo Ja gt 0 3800 il g gl g aflad Caoal

A clasdl) Jailiad oY g

Aerdll Jaad Ay o peaad BLGH deplay Sl b Lo Lgfey de0aS Lheudas Gl La lgla
colanal B o 5 jadie g Ailid e 38 yad

3P PREPLELRILATO N |

oflee AU Al cay 3y LR By o ellplld S0 A B paleall Clala) cape Bgias e i =
307 4= <2003 2 Y
Sl le  gudilly A cilasidl Baga gad GlaBil g deid pdas cilbladl Jaad (el 3pens deas =
D4 = 2002 a_nlEl cJlae¥ 612 b pienle s L ody jadl
Blia oS3 Baww adn pa 0y el Cpia 20y

11



445 g ey A cileadd) ¥ el

g g Gyl \gleaia AN ealiad aal e dpalall oda a0 dgu pelall pae
s fibell begle WSaN caall fge o i) A5 A8 ilaaall o S cdaxall 5 solal
Y sl L st Sl e lelen o ¢lSa O Tgitow Baalin 2 oyt ol S
PRV E TRV PY I SN 1 DT DEVIN S0P CUUPRTRE POR-PREU R WP P9
Abdd e 8 sl LY A sl Caually gl sad Qs Ll ASal

et N ALY o Cus olied Fie Bl daasll D)y Y Y 2 Sl
Sl Cn e AaBle 058 o ang easd o e e A lSa 5 Ak 3 dadiall 3la
sl Aadla JSYI sa pdluall sl G b Lheds e 38y opasmaall (el y
iy 5 0

Lot e ol oo 88 4 5500 aie dpalall sda a8 tdeddl uilsd ade
ima 138 g el g aS JS0 Ll o Lgapi adiey Al B Aala g 48500 Sdaadd]
oo Builate f ABLae ailasd 0588 ol sy o £aadl 3500 e sy 40 ALy
Al g alall gaite Jady Lalia Ll (pre 8250 (5 e Jlasia palaias ) ged (0l s gl 520
Phgle () prond y gt J ardll 4de 58 Loy 3550 Ay gl o grnsy

sie G5 ol piiall fe Lkl JB S Y ol B Y Aeasd o ALy s sASLal
Gipde g 2 8 D) @lia S Y e Ll ad Y dualal i ity Lede iyl
b _pibsa llgiuy 4368

i o gale Lole Und gy dga o ol oo daadll o 10 rp sl e 3_;.:51! e
5oy Aokl alul) 8 sl g LS eia sl Gmiially ey Lo ) et 325 Juatn
JER VRSN PO SVTRES Pl [ P SPT U S PRI L ool B TR E
aaal] ssig b Aeriliasall < Jupatll g Slomall 1y 385 polall (g

-1-1

=5=1

:2013 ﬁa.ﬁuh” I.LIJLB: iﬂl:'ljl:isl "l.!..:;:'njl ic-'l'_“‘j,:lnj 1;...‘54.‘.! ."Allaﬂ _JlJ I‘I,j‘}hﬂ.-ll! {jﬂM iLJIAﬂ' ;:jue.hjll _.H'”":ﬁ -

34 e

IRy Ly S ia gl g piill daalell (g yn Ll o ot e} Jahse —~Claddd dyged o 0 sH;ILLll duas, =2

43, <2009

B e o i g el =

12



A g ) ALK Ciladid tdg) Juad

tpailad o3 o (a1 seaall LLAN deyh G -2
3 peanad el o Sliels dos 5 € Apal dualad ada S r 8 e jlasdyl —1-2
Zladl Cijluaell (38a7 Jiad dgde g gle Dftaall 5 lgadie @Sl ) 2l lgieudy
Wi yal § oadlad ol g iy 3 A Jseasl o 50 058 o Lede (o sdiial
Gy gl Al y Ao pana 2B el Lo oy A cleailly cilaiid 3l gl —2-2
Oe Adad il y Ae ghdl cilabfia¥! B Al 3 el Clatiadl g Cleadd (e ad
eSand ila e a0 ASal) cleasd y Aalatyly Adsal claliadly e )
capdga g (Slalia DA 5 Leet 5 DhsAly
i jaaad lgadl Al Zileadd o esSlaall peand Gl sReals dge Y iyl —3-2
ARk Sgaliia &8 A
ki g Al Al 8 4l Liag 8 il agy Lexie s hladdly gl o 18l —4-2
ool Jabasl 8w gl s 0 Gl e g gt alagd laaiy Bhatall 95 55 gl Ol A3l
RN PRV
Cigsl A8 e il sl e A wilial 8 Gl iy 3 rcllall i —5-2
S oY il g A gall dpslpall gl el o ailall e dgau g
csle | nS Ui gy Lae Aismn Bie 5 pudd go f (orale Josh JS 2ie Al (s 5
A PO [ U PR I DU O I TPV o
Al claddd g g sl
clasall g Al 480 el 8 it Al eiboddll e Aand g de gana Ay lal o sull 35
Lulo) cleral pe coolatl @hidl Leathy 8 Al cilasadl ies rdpalil) 4850 clasll —1
tet s dpotanll @l ) plad ae oyl Al
kel vie adall Al 5 S0 AdlR e U Blany illse (ool i) il e adla gl Jad -1

tetlagh odn aal pa g Aagsll & g caen 126 g e cpne BlinUl g b I3 e ]

1

(afl sobae cuajaily sl RS o o hadaty g B Jhae ~d paall SLaddl pul caeal 2eas deal
AT a 2001
325, 12 <2006 —2005 + L) L it Ducka 2 gdite badi) g ¢ Slam i Bl ¢ peali dans =
3505 co 83 b amn e e aall Clisbed aas =

i3



45 g RSB sl claddl ;Y Suadl)

pile y coallall 3 jmany Aliad A 6 lgpan S A ahogl ooy (el mias) Ay jlal adlagh e
Wiy g b aall Aaals Ll ccllall sha e o all adn Y
o laleal fSa Vg gt il sal pag ) adagll el ap s(Jal) Bl gdag) e
Lo Bale adlagh oday cflid aa lgale i d.;.ma.hn_,.mam‘ﬂ.g_n;;am_ﬂw
LS Jlad) Jgng g oo oo Cabialy ciliay o SN jmar B Jidy lgglaual le (Bia
et Ji csadl) Ampagl gy el W61 Al spailall el LalS dago gl Bae b )
MRl e o g 408 ((3lEana
(Bl ) e 3Bl g sl sline W AN e e 3ad rplal mie —2-1
AN 5l 8 Al ey igh arp i ol (g el il ey Levid LaUaal
On lle (e Basaa 5l 258 (e Lelie A pdl il aiey Cua Olflue 43550
ade Juaay Cpee e L iy el Bl elighy Liles (B o jiall ol okl
Llai il s By o sl (e il
o e DU O el cliadh y a8 ag e g olenll Sl S S denddl sda )
il ghy sl Al 3 Dgagaty of o (oW Alshy Maw e b pad) diliss
e il bl Jgla xie e dEaul)
o il a8y s =31
Agiap dla ) Alaally i e 3y gniall GISEN G e w
el i el Sl ot @
Ay Jahally o el gV iy oDl sadll Gl aaen sla] @
il ey Jasl e
Aaalyl g el Alaadly Sliluall i o
iaat) CDlasdl auig sy @
Adle (34l g il sasaa e ae sEie Lgd | slaiiad u—*‘-uﬂ Japaal ol 5al s

A0 2008 ¢ 9 epas ca gl dall sy s chianadiall A0 lossal 3 )4 ¢ pogualt pen
Cipad Ao bl B puand ool S Gl M8 B o sds AN Jutail oy aTy pedl asall 2 -
198, 2006 soa ! <03 saall 28 slaad cdgaledl gayll g ol 1 i dndhan Taa o pgeal) o liuall
A1 oS3 B g sa sl Jaan —
g o) gLt il § 80 a3 A puaad Shasid sphet cililhiiag puanl puadl ¢l we gy —
23454 :2006/2005 « 3l dada Aadaii) ol Bl ) @ Al

14



439 ) A clasdld) s J N Juadlh

e A8l Slasll e de g de gase LDlaal aals gl of ddulEl e Al clexall -2
Jutig ol 231 callad ady ol g Lgma Jebaill 25anll (ja 220 St a6l g L 138 5 St
ooy L Lol e A% lansll sl
cebaadl Jlael 5 gy —
velandl e Al Sle Baall dlaw -
o lasd (pa B aand B juaie Clead pld -
ool daat clast -
.ggaTﬁH waladd —
Aaladl g el Clesa —
M3 SN 28 5ol ciless) -
{2 4 aBaa Gt e A el e dlia SIS,
Agladl 3,3 Bl —
Ol llaal 290D @ e s 4y~
A ) g el sl gy 6 Aealud) —
A Al sl lid ot -
O8N el Ll ALY (g pasd) Al Adlall LSRN i —
GG laadl) Cilaal A Cullaal
L ey Aol Cilanall saga bl o s ol canal 3 e S o) g Ul LS
Al clesall Calaal ey 3 0 Ky
Agleal o gl gadlill 5yl 2ol -
it WA e (Sae i il -
JAdba ] 3gsl) ol 4l 08 e oy W gLl el -
Jaamed pie lad e N ae R g 8N peie DA G LY GBI -
Al L5 A g dadp 4 ) paaal =
phim g oY O e s il pe Jalsdll paa e S -
Ayl g cadliall Sl 8 L hgh laa s eDleall dacdd Jpa a0 4S5 Jeaal a8 -
il

830 4o 53 Baw g e ¢ Sans 2aal =
235 4 15 82 am g s 6 i 200 e =
15



43 g syt Augil) claddd) gt Jeadl)

voSlanll aa 48] a0 5 AR w3
S il Aaas ey Jumdl 58 o -
e il dag geall g A8 g A8 el D8 jeaddl Jslall pren pndl -
el el A jlEe 3 e Slaodd ol B audll
Sundl agafy gl i 1) ol Dha e buad Ladls gy Ty ) pUab la pal ) cdgh 3y
S DAL ICAY B i DR
A g SN ASil) cileddd) daale 1Y Ciaal)
s L Sl Janll Lo Dha {mie 5300 ) CYLal g il sheall i o8 9585 plastind pracal )
Ayl o Lo b3a g (3 gl g Dlandl oo ilaglaadl B3 g9 JatY) B de juy cdandl b Adlad i
Tl sgibeel Jugeid Jal e eDeall A1 7SN A8 cilard apifi 8 Jidh duald Aol i slael
ga iy s g el apilillia
Aty ey Ahl eiladdd) Jga clagas 1 oY) cudladll
b oel colsnd g At SN S50 ilasdl) o ggda 1Y
1 g SSH) A0 clesdl ageda —1
L ot 5365 alascid (ol A5 550 55k 4500 cilleal) ol ) ilels Ay pCIY 300 clanal 3 a0
o laad baa b oy saasdl o Al A JlesWh el 3l ol s Saadl Jail 5 oDleY!
s MSa gl e 4% e g A Sleell alal asa; 3 il Y JEl ) e el 058
el o
Al cleasll aad e skt rledly and Wl 8 Ao, pSIT RS Aeasl el LS
gy sl cdgud g Bluy e el
A ol S el MK i 2455 SIY) S cilardl] ol i A5l G ladll A ey
calad y il e Ggpal o A, SSAN Bl Aadd gy Ll pa A S ladan f Ladie Wy

0] emnaad oh s A gyl ccyu gt Liny 8 cilatRl Bagag (A0 Bpge B g el A S5 e pllea -
2120 e Lo 12006 ¢ bas Jadda o Jiee Y1 5 Y o eflac
e o) P Al A lybalh g a3l s i) 5 jgaal b e g ) Al jemall cbarddl o5 AT clasll dan g z
.55.4a 2012 i v
4550 2007 ¢l Sl Al Gioupal g SN SN g o jleadl) ¢ LS Syl ne A -7

16



A SN A0 clasdd) tJ ) uadlt

ot Cijbadl J8 e g claye s oa o alN g ca i, MU il sl
(U
A S A Cadall ) gels sl —2
lgta pualic Sao Jolh A IS A5, S 4500 claaall ) sl o
pllal Jee dapla b dgage <l s gl G ol b Slagleddly cLANT B, -1
Lo Gle Maiel de giiag 5y shata dllay Agh poma ilard it 3 allail) diey Jally A yeadd)
il sleall By g Lin o) 5180 4Ciail
eas gl g 1 Al g Ay SSIY ad) Hasaly g A g A 5 lanl -2
Lot 6 Jalaill A0 el oda calie] Al Al 5 el oo Lo jud sane Jallad,
F 5 el et 5 el Jas cullal s bl sy ol sl skl dua Las lgnas
s b s
ol Adliall oda Al Sl (1o U 2 ey Hmadl Lpans il Byl dudlie agay —3
sokanl et JB 3 A el cons€) b Al clba® e pedi® ¥ Gl
Aallalh
G iS58y el SIS 3 S A emal e Al gl eyl JAs 2l 3 -4
Alal 288, letd e geme 23 el 038 o ypeall el Zus il ] Lguailie g Al
] gl Sy
e o)l A ool e byt g flpull el 5 piae Aday olY) ok cagas =5
Aadd ) pullay Vgngal eDlaall o LS o sl y clgDland Aars Juall ppid Alesnl) selich
s gl 82 35l Ausliall pa ppipfiune dpedlss 481Ky (5 dusall ek
Al 5 AR aal ey G yeall Jae¥l (5 gu Apaleaif) g A platl lusigall e p2ed 5826
Aoy L i Mo ad&fin (5258 5 b Lhand Sadd apafly 8 S COlaall ey o8
gl pa Jalanll Aalall Ji8
3 clgaa Jalatll paand A Sl gl <l g a0 iy Jgals gl s of i bl
Jand ol Logh Jladl g Ladio Zail (€5 ol laalue s i sl pea Clelaill 490085 Sl g plasiial jgmg ¥
@i SN AR cleasd Leaal Jad ity oV @3 e dale el g Aials | 3 el

8 e »:.Gl;‘ilw s il (B da sl g A Eﬁﬁdﬂ el el ya ) t'lii.ﬂ ae o g padll @Jﬁl'l .h:mia.EL'l"l
-28;'_,1-: 2008 ﬁ;;;-‘sJik.rl

57 56a D 0 83 e pa icg Al g daall deae s -2
17



A g ashy) il claddd) ) Juadl
=
At g SN AL calerdl adliad (LIS
b Lo Lgia S35 patlund Baay i A3 S A3l cilesal
pli ¥l Ol 6 dusls Ay gV A0 lassll pnifi B il Sas plin)) (3 Aealaadl —1
abeadl) b de ¢ aaad Al Fall
aalls el s3als VLW Lagda€ g b ekl gl b dealudl -2
Al gleal
Jals ey el 50 mnst i Lae A sudy Alggadly Wigels cilexsdl od il -3
hardl g claslead o Jal€ly Slead ety leay clape b ALy 3 peaal Cilisgal
Ay SN A3
OWRLUVRR-S KU PR e~ USRI L T EQRUPR S EU PR RS R P P
Ao JE8 Aalal g el g 48 peaed cibiall Slad B Tk A pad Clin ey
et b e peaad 3D G (e padd 35n g G4 2 8 5 Clend &l =5
gl jha bagd iy Y gl e
g e 28303 e Jlad CaSTa Bl el G mis —6
bgadt olaf 2eliS 8aly 3 =7
aglaall e Balinul —8
LB g s
wi g it fhaall a3 -0
R R PRy PPN

gl o el 2m =



A3 S Al laadld) g Juadll

AgSd5a g A g S A5l cilessl) £ T 1S callaal
gl p SN L0 cilasdd ) o Y g
4K sl e anell Gliatal & gl 8 e desfial Al Al cleddl L) dsla)
PP VCRPEPIRICH ITRgPL I P PRRPR Y- - JURENIRC QU R SVEEN
g SN 28l -1
gy STV 2 giall iy i —1-1
Cul€ oy by e AV ASE (DA e gladl Jelaill Bl Jilagl gaa] e
Ge gl Cagly Ay S0 Alee Lo W) Apul) Lgilowy geailiad b il 3 i ae 4dUlES
vl o Bl e
ey Aanall Dlandl f s 2Rl sl 588 Guln e duad ol 2 gEall 5 S8 e
Aleall Ay g 20my (53 el 85 5 g Ly Buals e B dga g paey aad
By digea pd on pel) padin W A SSNT A Alaba Y A sSTT gE) puitg
o Osbany (ol Sl ol gal Apal SEV1 o gill Liad o jaest LS cdpadil) o il la
e leuat g dpeddl clwlal de J AR oy &) e duadilins g jeS Bits JS3
M 455k oo i ) agDlalas Gy gu) Lgaladtndy Wl g cad 3 3 el
A g SN 2l ¢l gl —2-1
a9 Lgal 8 Seall ilandill e aall A1 SSIY) 2 guall
egle 351y Lytasia =
ol Al sl e gl Vb juas i([dentified) oaadll Ay Il 2l e
Jadie Adee B ol ABly olE oy 8 Lals el e 28D Gisy HlE (G20 el
Aglgall g Aad) e S K U A e ansal) 38 g g ad
3 yre (y9d Ay Jelatll Qi 30l e g gl Baa g (A sel) AlBRa) Apan¥) e Ay SSTH] 2pdd e
cas Y elpy Jalay ey A0ke L Gudy Jeladl A0l 3 WIS gh el By
T B IFUSTCN 1 PY VR PRVREC WP PPV L P
s Jalaill bl —os
daad yll 2@l e g gl 138 o sy iLine money-on A5l a5k o A JSD aghs e
s el Qual Slea 8 A0 Livaa 31 o pin g A Ainaal o el e
o Slead 1eda e deraall V) postedl o el oo g1 e il eda Jluf Ja

92 nu)ﬂﬁ@d_-_nﬁ ¢ il dats Sasd —1
19



Al g RN Asil caladdl) t ¥t Ll

sdgr Clalatiall et el al B 8 Adesl sda iy cagEl 020 e el ad
Bl hen calleiy ey Lol W) Agiiia 3585 Ay el pudlp LY (e | S La Ay Ll
dal e WS snadly deldll Ak g Shai plal 35,00 a2 Jial Aedidiual
gl il 2 dallain) e QD 0 g 03 Aadla (e (B

il gy A S 3680 e g ol Ve :Line money-off A8z jla Ay S ol e
Lo o giad Al oo 5ole e Bodhe aadly Jual! pulalaial e ks o s 4
ol dlee Ge olgil aay lgiea (e z AD e S aadldy elgltla: 45 Pl el
20 LS LVl dalidd) (KLl e b 18 A Al o g sl baa plasiu o il
o gl Gipeall Sl lgie

gy PSR & @ o jeee —3-1
gt Judig

sda e A5 opd oS o G S cOllad) Jed LS raladtu) Al Algw @
sl Tpn pedlll Jlaat Lo LS citled) e A8 bl ol yol s ol jlaiuy)
PO gy 3B 593 dguly o3 Z ) 6 Aalal) M 43 pma )

e aladl Gausl Cleglae Jabd S cdallall COlalaill A8 pa 6 20t Aulac aopd @
Agleall 538 2y juls  Jiny Laa Al g ) dalall (g Rl a3l (21558

act Aadla 8 gl Aps pSI1 08Il Jela Al sl ardid tAiaY) ada) chilec amin @
AV sl )48 519 1 e ey ol ASuA) il jetas podiui LeS Aaed) Al J S50
ol sl A pSIT 0 il ads clles Jang Las

Jpsailly aally ol il Chlee e waally ol (o biall adiby Ao add s Ay gl @
iy Aals Claglea &Y oy Lajle € of Q0 A SV agill Aol g )
Ao s SSINY agil) Adl ouSlatindd 8 A ju Y (sl Lan gl b sl Jalatl
.{E}L_-,.a&u"?i d3ga o LghlS are

i

5B Lo 22008 (s i‘-_.,J_g‘:‘l Aaplall cpn gl g pdall AHEL fo LRt @Jﬂ lay by edl yle Pl —
.58
B0 sdaid pn palt =

B5 s ta 83 4 quJJ'l.-i Ul aa yals 3
20



dg0 g sty 4Kl edaadl) td N Gaidl

costs ASTYY il -2
o s SN el iy yai —1-2
s B g sin b pealeall Slalsiall g Jaall 8 A, S 5 lYE Gkt Gl cuglla
Al SN e Janl A fSI SN Glasnd
b Jadth il G aell acs® A oS1 485, oo 5l ga g SIY) oLl
cpdtin S Aadll s payee itudl aulg cclid andp adlall calus 2850 cadlall aud 5 cladl
bl 3 ) ekl 5 cadall iy SSIY) a5 Aadheall ey g cAlasiunall Aleal B2 5
e Jiy cus I el dadt e s 0 adall Sy aal e Ll e
2l Al A Liad Ly 990 sy agdy of aey elld p sl ) eSS 0l ald
il 8 S I R U ey
Lole iy oadssl Alee ol als asis by d5n 5 o oop S Al 5,8 o
a8 il @y of bl o LS o 4 g ola s ey g el ook s il 4l
Mg al o s it N e S
sy YL sl dalad ~2-2
tla 435 K01 S | 8 Legale alaie ] oy pnelind s
clighy gl e 338 Ao gand e A3 O Ge Adine sl gy t*FSTC Jla e
pR Fluy (e Ao gene G JLRAY) ANSY lgall iy g Sl A8 padll
<hall o{chéque électronique stand) oulsl g sSH ol Lt S Syl
(ATM) 2580 Ciall <Ny (chéque élecironique certifie) aSsall g ASH!
sl s g ghs e Salaall (8 ey gal e ASIT QISLAN 82 Jlaaduls iR
ey
cyber 383l Ay SN CASUEN e adiay ado sl e 3ole e icyber cach sl e
as oellal) Pigy S bl A et Clswsally ol e JS 4 Jela S e cach
AdlS Ay ) adall Jlag e Ao gane ow LSSV AplSe) ollgiadll e W slula
B

04 103 e e ca 53 B a4 et dass ;n;\j -1
Gty PN B LN g el B chapall e Jla g i) bia gl A cane g g el a2
S 2004 Lule 17-16-15 + i 3adl o308 55 daals

21



Al g ) AL cilasdl) t ) Sl

Al ikl -3
sl CilElaall iy e ~=1-3
ady Liaf Caeiy o @il Bo gy JEA pk alae (e tipis 1 plie ZS5d i) 23
F 58 J peadl o SIS Apdelias y 48000 iy ge B jle s RSAI o
WS fuslal
(ATM) 33 el Bisk 0o 258 o Jpandl G lelels il o2 oS
Lo i old f aslaloa) dime ol 8 (e Liad 4848 LS cAutomated Teller Machine
o g lual o A8 sl (o e 8 DT 00 5 plle 4l 50 o p0 lllg lard el
sl
Al lilladl g -2-3
J8d b il o) Jraell Aded 53 )| wgpg o Lulud Bl o3n sl tpdal il @
ledalat cifilag oda (3iady el il 43 gae AL Lide olae¥) Sy Aol blua
DLl g 53l 3 e Lind it LS gty il 6 8 ) L e
fst bl ot dagd f:lnj.'ﬁ 355 am g
0Ky el 2aae L CiB Lgldlad midy Clilay ce 3 ke o sAaladY) Gl -
& it pall daea N e 520y ¢ fanadt] A gin p s Bale adldall oa
o poss Balally Cganll agiyy cdina chliay e Sl b oAl Bl -
Oy g giu aguy lgde il dags ey 45 A 30 G led i A ALIS Al
.American FExpress 48 i Ly jaas I;.nI
anl ey chiandl il e b0l ol 3 5 6lE Al paad S L sAiedll llag -
PMastercard 38 s VISA 3834 el 5ol IS il
ol AE8y Ap ySY = sl 5355y Anihae ASADL il oo 5ole b ASH) ABlkd e
o 5l BB o Gkl Sling) e lled) ol Jaliy eas dolelis o a8y 5 80
w5 A) Taadd Al s (o ae o o AN i eall Y

100 98 pa e o B3 B A ja catiE tang 2aa] -1
49 a (1999 s _alah oy 11 Anerll Ay pull Aaliiall il pdie sl g SEN1 B latl) plle o i ] 7
22



g g syl ALl claadly :d ) Juallh

Aidd dpay e Lot e jle cins o Anling Lol pd Jaeall ol ol et

ow lgind sale) o€ar Al cdilad) Al o3 ana N M) S e dEladls (5l
VElectronic pusse du g A8 sdaall aedl Lede 3Ll 131 capaa

Oe Male ye o el ol lglalal 48U s3a i g ichange card el dadl lilay e
Ssl clien e il gadl g opana el Algd (8 2ty Al Gucddl a8
A8 dasnad et Jal e Al JelS s 30 p s dus B ala

ity o A8adl b e b Lelalad A8Uad) s2s 3 g8 reredil card Attt Adladl e
Jie) g Y ae dlliy caswad Al e el o clanu) Y A G el
Lo 3y (il e 22mall Caial) SLaifl as sl Sy cbe g 51 3 Jead 305 - Lail
oLty s pa e B Clia] cilads fhe s

Al Bl < jaea —3-3

roels Lo lgaal lglolad Laiah @ juee Sae gyl Sl il o)

ploal 28 Hhiae e ol fe o Loy 2580 Jes Jenll ABllad) i 1gleY)

e atd g adury A8 A g e Allalfial o Jamall 24, 5l lelela St 235554l @
Al gly iy gl By ollal o o1Se (g b A s slias

e potng lglelad | lant cpil alae e ) jelhe Jid Clilaglli fpdieall 5 jiee A8 @
Phgdaaniity 5 A abldlas 85 508 Ay i Liay delaial Dk

A g 7SN Aualidl —4

iy pSN Aalial cay o —1-4
cuoat aih cllun U eDleall liia e 2080y gaty S g SN Aaliall ledd prend

nlben clun e Ay sl g gl da (e &1 gal JERESIPVE N I BPRCUNLY DU

o) clileally cpabl Aim clus O Aedll cliledl ps f cpilgall clibua (o esd

Agta Cptiae)
i gy Adlaatl Ay gl Al Jadi Cimsal Susy dng S Laliall e o gk LS

o0 Aila el o jlnad (g ile el Ay FANT O faedl Cimal S8 D e sl o idad

283 m co K3 B pa s it i g algal iy B gl B0y cab Gl -

360 0m co_S3 b pn gt jlanll igiall s =2

A2eA] e e 2000 65001 s s :G!_;}"I Gaadall o8 g sl scdghdl Bohal e ian ol 2ie 2uta ¢ el t:i'u’l -3
23



Al g AShY) AaShl) Cdaddd) td N Jeadl)

Clearing House Automated (CHAPS) 4caliell 4y pS1 Cle gdnall plda e
Payment
ol (& Olo aadl 8 Sua il paie AualBall A0, ST e ghaall pli (Bia
Comea 388 136 g olguadl o gall a il ghaal) 030 aby jeaic i ae Al oLl Gaug p ol
0L 3 ra 5oLl g adubs Y @l e SN
130 5 SV daalial e —2-4
pdall Ao plafs Adlal) 3 atl) Ao iy p Ul Sy o JEN] JiS rlaball ket @
RERRON L YA R I K 7 L B IV PP QUPE
Lo play Al s5hy o sallly Juead Gala AT ALK ddee caf rdeall s e
et s Alad g a1 el ey Las ALl 2D el
CASQAN 88 gou e i gid) Ay SN AL D ety A Aaliall call 1oaly ASLd @
Al ) a1 8l Y dalallg 4 o
Ol garill o i3 Lo DA e gm0 el N Uail 1ha cgagy rgamill @O Cpusd e
AN B 50 a gl N ALY (B A8 se (e
Al Sl g A gl pilall o Slae¥) Qi b oeld ey il St QM e
gl enlalaad e L i g
LB 25 cllee 5 alSE e A AalBal Al 300l oLl iy jliad) pé g e
JAaig AR ASLY clasdl sage Ll
g SN Al coleadl Baga Ly gen —1
o Clgas oo Aecall @Yl o sl g e (Zeithan] et al, 2000) Lie -
beli€ s Ll o agid o ey o W ASHS o e any o (8 o g Al
S G e claaally Slaziall bl g ol il 3 sl Aullad
Spall o Jobeall aSallg oMaall JaLiM apil” L e (Santos 2003) lée L& -
Mg ST B e 8 Apaad ) Sl el Lgwais N A g SENT st 353500
el e el aSally eDeal) Jaldl il Ll e (Santos 2003) led e LS -
RPN | BTN I B IVREY CH VTS PO i [ IS S  FEF PREG R XPN

105 104 e g o S (o g e ol aas daa] —T
2980 <2006 ¢ ¢ o daglall cmaliall fa oAy ASNN Juee BTl iy ¢l o SE dmu =
24



Ayl g Sl ACi) cilasdly tJ ) Jeadl)

S g FSIY) A4S Saaa) B dlad —2
Al chesall apif) YLty Cilagleal L gl €00 800 il Lpaa Y1 o) olial 00 55 Y ool
oo cilad ol DA Al 8y iy S 4K beaadl sasa Ll g ol | oaes e
Bagall bl 2e 11 25n s
Ml SN L&l Seaad 5250 aladl JS i Lo oy U Jsndls
A S A5l Saad) 83 ga aledd :(01) 1:5_; LJJ_dl

] L gt N Luwn dasil 53 e daf
g cas gl cas ;-5::613 dacall ABag adpall A ol Jaid g Reliability il
sl e cilasladl
rbs g asn e | doiclue o Jpaall U-ﬁb «u;.ul- el Respensiveness 3.1'-.£w¥.'|”
Aslad die daliddl Y Jywasll do gudl dny o gyl dssal Acces J g s
sl 9 gl go anll 13l ol il cgdad ol il | Flexibility 3, i
Ot O Agaliag L o peaall oShandl el il e g e a8 gl c.m;iﬂ‘ A gy
Ll p lad JEEY1 e guey Tl pgun eDanll i3 capm i 8l jmn iy oAy graa LEase of Navigation
cladeall
(ﬁ.ﬂll.::h_gl;.dl JEPRETS [P X1 pilu JSdy alata g ._}'L.;S...:‘;f1 gy 28 gl FEfficiency hc-li.ﬂl
P PEL Rt B P TN
J cng o3m g8sah Ao 88 (il e A i Al Juand el o
ilaglaall B 2ibeay ol g Leass A Cdlandl] LR PRI P Assurance! Trest
ol A el madly ol d it Jpanll (ag (330 5000 el o8
gt Sdes, A Price Knouthedge
- il e inall by A (ye oDl oy i Lo gl 8
S Security/ Privacy
pisall selbe (Al ad el
Site Aesthetices
gl A g et ceDlanlh Cilalia by o8 gall S ot [l
Conditioners’ Customizalion |

Source : V. Z ethamlc A Parasurman¢ A. Malhatras A Conceptual from work for
understanding ¢ services quality : implications for future research and managerial
pratices marketing science institutions report N® 00-115¢ 200« p 16.

' Vasya Kenova, Patrick Jonasson: Quality online banking service, voir la liste:

http://www.diyaportal.org/diva/getdocument?.urn nbn se hj diva-480-1 fulltext.pdf.28/09/2014.
14 :04.
25



A3 g 5SSl laadldt r ¥l Juadll

Ay SN A wladdd) g g8 ol i s Callaal)
Mgy A g SN Al clasdl ajgd i gl o ggha Y )
g SR RSl Cilendd) 4 ) il o seis 1
Aeatll jhmal Ay e el J805 800 Aaadl) LA (e paf Gy g ST a5 ll O 58 )
2y Jeesd ALS e JalS 35 5 S Lealy el g clpabal el sabli Y 5g0e daend i (e
o8 caally Jpandl ol e G35 58Y choatd dleall o TV il eall ol e cnlgll 5 gl
L e snmsall aduad Ry pucatlly bvg Y colundl 130 o 2l i ol cpsal) s
Aled 3.8 50 3 g5l By
A g EIY landll ag g g8 o 98 il g —2
lgte At N a8l ol e 2ae ot ASS Aaadll a9 ol B
Aasdl e i Do) e cleddd) oo s an o
COlen ppani 8 2oludl Adlad B CalSey D) DA e SN ae Jeal gl o
Alels Ji8l Ay
osleis Laadl Bl S aeay A8yl i) byl 4y ) pall Clagled) gan o
P
g g SN Al claddd el 6 gl gl 1L
f ) il peall T -1
Jandls oh o Adba ol (SLEYL a8 A YT AL s Gl el T e —1-1
Aty Ay Aastuly Jrenll pgiyy ipad) cuds A8y Alidie ooy Jiine (S8
by il gl el ) 1 e Aibald clanad) o Jgeaall 3€) 35y
Blefanad e byt g lualdl e
oo et gl oSay 1 )yl T ol 2005 llia Y i pall Tl —2-1
S Bagmy Al jra oSk ol A ey i(Remote ATM) s Samy i e N e
220 ) i o8 peaadl a3 Al Aaling Bdyguds (e SSLY) ol (a8 Comy i i
Ao Olinadl g allall e Shaall (e ilaagt

30:29m com ca S o g2 e DU 2l ony D ne el (g AL -
362002 <o 83 Bimw p e e laall Ciliinll s =

300 <o 53 (Brn g e B el Jas ) D e cg el (g dena gl
26



{2
o~ T e e06L 7
~ T 9 e i @ 5 Frp Ty FjR vO w0 oo =g

576 S e o=y wo i g 30 08 [Trypd AR s
s R peah S Sy IR T T o0 et A ey S i
s Tty i R e iR €0 S oy
S0 S e #0 e ne Oy © e o st ey < 6 paad
" e 0 e o7 7 e oY T o e sy & o Sl O e pe0ey
N2 m Sy KT IR T e PR S e (e Tk o0
£~ JRETD P
9 (7 o5 [T T PsT @ oD ooy e (1T ey
CE ofY o ApeTy Py |9 oD R T STy 36 (e oephy o
frreee @ Ty 0 i (s Ty A R ot e R SWapo
6 E ey 60 11 @ i) £ S e
Py fe ol e gt T 2 e meCfe speuBls Soppuy < A0 arh
FFd D O B0 S i e (e S0 SR o6k 0 oyt (e [miBia
(=0 = ol i <
[ i oS (e Chep Cefwg Sovgs g€ Cofvy oryr o070 iy o0 =y oD 7 s
Y IS T S S 3 A0 D D e e R e
STRUULID L, & o iR g pee ey SO0 (T e ey ST sy
T S IR0 5rSy T Py ) D e s STy TUEY
worepowo(]? < ¥ AT e (1T R ArYT e T A e o
o o R PY 7 %) RO ety oD Eeee oD 0 UONENPOJY
- P Py
0 T vy e e D Ty P EEC ey (T Ty
o | e w02 pRT (ALY sestmardJjo): € pf e < 0 e |
6 Ty (AT T PR T
e pspfe e (e P e e TS S o (0 e i ot 0 KA
et ot preel s CF 0 TR T e FER3 ¢ fae [0
o i oo oy (NLV [BweD): fefde o e et S e e

v RS TFrD (FTSTy ATy



455 Ay A4S} cleadl rJ gV Sl

oo gDl KA 2 V1 K3 pe Lgd Al T Gl liSla ey Liad ) o480 LS
el s 3 o s FEIYE 8 ol cdlalea s Jlasf IS 3 A8 il

sl agrad e BB e Lafd eDead ofay ead) call oli Sl ) iYLl
gl B anreluy g Lig iS1 agle 49 gnnall AN Ao ado A3y pk agd puany ) LaS e jlal
S s g agenn] (e dllall Adila ol

e Nl (s 380N —4

S el anla s Jsells G Sl o Awliall L) e dayy o Sole s
CAPIE TP S JRERT VA JRF- PRNER Y & | [NV, .21 R SN VWSS BRI P [ -oF
o eohead ae Jebil e iliaed oS Al e S 2 AN il Zual e s R L
s3b hia gy cmlall Slea Jig aae Alla 8 Lol cnpll S e J e G Lo sad pgadl g
P g gl (g Loy 51 8 Lia g L g ) Al
taoall Bl die 48 lall s g 5

Cililee 5 AMN Sladall el 380 e ladlde) 3 Al @l s Sl 1 4l
A 8 et dee of (8 Jidd Leghy RV Asy W clghln Gl didlefy Jysatl
S0 aliall Jaly sage sall A jlall Rlasdll s Sl (W Cadad G o Al el
cedbeall el Jata 33 e pall Anead 3l Colaulall e W @iy o S el (351

sy o padl 48 phall lan g ada (A e Jpasll Sl e dad i) g sl agd Vg
Gl o5 Jliad Jhg cpaad aaddl Ll lgde Gy cebilly BV Coudall Jaly Jousall dilua
s Agdat Aglae) iy acall Clusad Al (i
gl &l -6

sl 3 may eDlaad M S 090 A pme Diledd anl o Al S eull o sgde adiag
cbaall le e ) cdlsat) el e aSeial] cledd ol A ey clully Lita
o s Al it ael se sbuad e Jelet Al dad cdliaad culgua)

Agolaln c gl ettt N cadadh Jabe Alawd) Gaad 1 bl gt A e il S
daajual) Sl IS e pa igea Gk e cdaead Jladind e a5l Ldll bybal) 3SE e

97 o sa 85 Baw g e spris dans daa) =1

.EEWibﬁﬁ&m&ﬁ lu'i:-ml:‘_:l.t“ _ﬁajtlﬁﬂhdgckﬁﬂﬁ iﬂ-;_;._;l.u.-u.aiph]_i—z

282034 083 (Biaa g e ol 5N g el gall Ay B 55 B cada 5 P
28



Ay g Ayl At ciladdl) td g

JS hasma ol e Jariiall Jased e ke g o) sanall aBlatd Gaddy JLaNT dle aans N
Mo Daiady eanaia 5
:Wireless application/ Bank of mobile phone Jall ol ll iy ~7

g ol i padd il Geaall 038 i s o jlaal lgos AW ) Eaaal e daiy
ey Uy Wy JE il AA G peDldbas o o) G peiaiy A paal pgillin
r e Sadaie ledd (e SO Jiaall agl o LS 4 () gand 5 e gl ey Amle 24 lae
Sl 5 Ay el liliall agisea ) e ludiuly Cipeaal) Jua¥) clbus g Le Ll gail
pilla o s A Clbleall A jeay 008wty ccipadl G AT Gn) G G
A a1 olad Ay callag lSpd iy cidlay o aiie cilus (adS e el
Oe SR el daas g (SMS) 5l Sl At A e Cijliadd) leaait 3 clandl
@ G aad s Dia

285 e sohaas g pall

361 e 0083 Buw ma e il glaall L]l i =
23



Ay g SN A5 lasdl 1Y) Seadll

L

P Y
elaaddl LY Al 3 cilasal e o181y Ay el o gl Citanl e L e Lo A e
0 Lig Sl il pof cald ) oOleall cilad lede AN Sin sl aal 5 49, pEINYI A0
o gosral e Sl sy cilend aatal  agas el Gl e Las agilabfis) 5 agilsdld
5 peey Lgiulas g Alals Sladl fd amy e 5 Rl g A6 paall g ySI Jead 8 A2 ) @) gl el
o0 oo okl s A il (PR ey 68 pall cilaadll Biail Lilata sasay el 5 A
celanll Lty 3aa5 3 A0, fSTY1 4S5l claxal

30



LAl Juadl)
il claddd) | ga
Gad 8 4y g sl

eSlanll Laa J



piland Ly (8% 4 Ay g S A5l clasdl) 9 P ki Y
el

e S e s 1 e ng il an g Ledal e Al jealind pal aal reall e

8 f5all Jalsad 5 pgtladsi 33 5ok e @iy caalin) s (PIA e pggle adladl 5 2Dleall

gee il g0 B sm 3 A Sl land ol Jal e Jla) 5 cila glnal Lin ol 6355 JA0] A (g

edbaal U Jpasll den S 5 oulladl eDlaall ae 2y Jowadl dllin & o cangy ctilaf gl 20a

s AN RS0 wleadll e aalin 5 tae waat Jal e pgilal B8 5 agd S8 Adjaa 5 i sal)

a8 5 pDtaall Limy (Bhay Las cdanddl oda ianiind 5 skt o Jeadl 5 olidl Cbjh e agl Raskal
el Gat g Lm b laazal

32



piantl Liay et B 4 g ) At claadd] g0 Al Leadl
oSl pandt Agala 1 g Giagall

Gy gk e Lo yplais 1 gatg L ) e oy da JE Lelaliii ool 8 il &y 5l paiud
Sy A6 L aghlal 8 se oty oDleadl 8 aglea s LSy agale Alailnall g Dleall e € e

-l 8 3aae ledd a4
Ae) ol cAlanl Al a0 KLY Jaand) 1Y) callaal
S aall iy a3 Y gl

JS b el alens i o Slll e a8 pgendl o e a8 09ty S0 uenll e
(W) gl g g sl

g iy el gl il iy p sy (o pina b aub el JS 7 Ll Adly Sa Jsenll i ya
@l s ) Jsn Al cililany o g8 43lShias

Gam ca al dlame il by 5 ol oS G AR e g il S Jeend) B LS
B s dlaid g cleaay 2l A cileadl o W 6 Sl Jueall iy

Oa i) pe oslalaiy gl A1 AS By S Jaeed o i Al g el A e
LSl el paladl e 5 e Sl Jraadl (55K a8y cdie lanall by seld Ps
f oSl Joanl) Bpaa] =2
W g Gilisd b by o5 adtaed dganl s

il 3 ga gl s g 5 all A Jaeeld -

A8 A e ill g Ayl ) adl 318 ula) A seall -

)y sail g g M Bt Al gll A Jpand Sala pladl -

[ el 4y gy iladall Bplaas -

il A a1 A0 gpually pmgeill -

23 v 2003 ¢l sa sty il g dolall dege o ALLEN Sagall 8 1 stz gad ppall Jlaa =

Jla ¢ A enal daghiall Jga A1 bl Bl 8 dedie Alsbie ol gl (A Glesdd) Gyged 32z S -7
o Jodl 25 024 g e lE el Sl ¢ puaill gle g DB pglell A0S Al Al oY e
2005

20 (o 4o S5 G g2 sa ¢ jpaindl 2dba s =

2000 « jaas sigaladl 2l il ey s3laadl Lasi by ¢ €5 o dgene s ¢ e dea Gl Joep =1
A6 ya

33



edlaall Ly auBiad ;_,j At g et Ansid) claadl) g0 :gJLiI'. Sl
il g gimall g alall amall et -
T3 Py E_.!J:ti 2Ll
ro Lo el Calks o lgae a3 oSl 50 gl anl i jetas (8 g
gy saly Lae ST adi D0 Al o pagll il Jread g8 g titieliall Si Jpeadl ~1
Criny A 3a3l L de gl paey UL ers Aoy a3 g o ISH o sl b A sen
eliba glaad e daadl Alas (DA e 2 20 S
osedl s Jo Say geb e 80V MK 5 et e e Chualyy tcaaladl Jueall -2
A sl 3 Al 5 4 LS camall Jleady A3 e Jras S cleli 5
e £ s Ldy saniie 8T O Al )| Bgall (e 00 SN it g g el 3ladlg
UMY
calagall Cuaa J8 3L Vg N e g Cpe GBS0, AL Chaaly Jieedl 13a sl Jieall =3

Lo 4 s Bale Camemy ysad) S (Biaey gandll S ol aaal K5 Ly Gage Ll
(2)

53 32

ll Rolas (8 08y G dgiady Lag gy g Dlalas i aily s Jseedl Gy @0 20 yanll -4
Se st le e Manatlde 3 e Jpeall 13 dpatd g ghny e all s Sl Cady e
wiggtag ol paladyl a4l lecaay e s pall Ly s¢d o b e Jisa
RESTRTI LNTERY I

oty slanalfl (8 4t p5 4l 585 daad sall s Jadlly Un perll Ciaaiys 1l (gandl =5
b S el adle kA AT 2505 slaed s ) HaY b el ) ddls) Ak
Cuta 5 Sl ey o 38 0 Aar b Le ane calisdll Cyas olB] 53K Do punge
(3 vl gl

cohae 2008 ¢ gV Ambl cry gy Ell ddall A jadl 398 Jo cpdash dasd 54 ¢ seais DSsd Sy -
133 (132 e pa W)
e <1997 eohaiy g3l el ¢l 5 Aobball AaSall o cAsatl albudd) g adid JEda 1 geidll 1350n allS juama
213
Jhae o I ¥ dmalall cag gy adall clicall o cpMant Aasdg AN Sasadl B Sl labe el -2
A83 L 2008 3N
34



sdlanll L) (gfiad A A sty) Al clasal) g0 Pl Jadd)
pall Gail had ) dee 88 Cua oDleall Juall e p gl 13 e sGeal Juasdl -6
oy Llle 4 58 calh ol adally W g Asnaall Jaly g ALEAT A gens 7 osall Jueadl 12a sty
g BB Y g Aasally Gl e pin e Sl
boed A alh aa a8 AY ) iy cmeadl Jaedl 008 08 il Cmrall Jueadl 7
o Ak el ) (Al 5 ) A e g gelaall s f alee 435 Jaendl
O dlld oy g cilaall 8 Jlall daphy g il L lede Jealad) dpadall Sla gl Ledady
@ a2 jla 5 panl) il o Plan
(Al eV Ayas dips Dol S s Jeas dle g dale dlie (85 53 1 seal Jueall =8
58 ebel Cheal) 138 Chnmyy ol gall ol LYl aal Sl S add 0 5 2aly o8
®) il dad pa 0 ahadiiad y JAa (e o S (i b Aaril) aiie e
gl o LS cBbatieg cagatia geb |8 30 of by Y el Jpeadl @l s 1oy il Jreadl -9
pé 0y spaal B _pS Alabedll CulS 1Y duals y Aoty Cily ) Jpeall plingg G G el
s 4ila glaa S 1Y Aiald g Jaaal) anam e 581 0% 38 18 o3 ebilerst 5] diala
By Bl 22y ey cadilly AN (e S 8 N S5 Aaseiay ol 235 3 il fraxll
i oS
Saadll adie daklic JMA e JSL3al 5B AN sn agaal (i oMlaall 2l gag i lladl Jaeadl =10
o bl s 3 pmlaall e cagelly celSH (mliatly aeal) 138 adys AalS S S 4ndBlieg
analy Al g 45l Aadly Loty iy g vesuiadl) Al g eBalle Al pamy Sads ooyl dgag e
B3 55 sl L
(Sl Janlt 1 g pa Jalath A ¢ SN Catlaal
selanl aa Jaladll ddss g
il pe 4g Jalay @3 o plul) (b 0aS a il ued bl e G0 o Aty G oS
bapat g o) bl S0l g dagdal AU agdll 5 )5 jadl b calliiyy coDleall e

D Gkl sl i i Cag SN analily agilaiay agadl 535 agiale g edlaall Apasdl L)
P YIS £ Dlenll Aahaal) o) 1 pa Sl alh g Ly Jalety

2007 «a N clae A eadl sauslly Al 8 peudll i3 epDhend) Aasip Sagad Bl cdgen S pas
213912 i
9493 Lo Go eoS5 B pa e o S ol 2gena iliian ¢ wge dena pall Jles
92 91 La e ki gl =
35



eSlanl} Lia; Bafiad B 4 g syl Aial) claaddt 0 P | W

isaball Saal) laed ae el 581

dasncall ilaghall 4he] o o sl e

SEIES TN ' PR I [P B PN

(shladll slaial g (SEall Jdasiul e

ol sl g Mg dildea @

dibia o A0 5 Apad A0 slle) @

Paalall Jaeadl ae Jalall 3008 ~2

aSlie e bl g jliceall Jaeall Me cumiall 5 cilaiul @
asa ol 3 jually ey caly dididec @

Al plial gl Ayl dm i 8 il e
Lq:l:._'il_t.q_g d._-.;,] c_u.a.-dl va_.*'_;.mi r.rl.l.l ;j_mdm 5._1_51_4\.41 »

Dol e 0y Loy (iiall 5 ali ¥ ane kol 23e

il e Lol adl e s e (55 Latie Aali 5 Sadd hiay ane Jalsill @
W5 LS dre Jalatll  aizg o oalll ®

el Jpenll pa Jolaid) 45 -3

ye g hati o Al f atiee o 385y JS8 6 Baua o DLl Gl pdud Al aai o oay e
Hinalie Lt 4 il 5 atikica o

ponll 38 o J peand) (ol abod lilaca mis ®

Joi bed lalae pe @

SR JRVSPTE I 153 15 NP VR PN -

AT Jaendh go Jalnll 1S —4

Py papag Aldea o

Clal ) e Aoy Ly )y Y] o e

ana Zyaal G181 Alen dllual) o

Lalia @y 18 LalS e Coiall dim 58 2 a ) dodaey o o
Cuaall s alldae) 2o lidaig el )T o aiele oy jall @
L

.Lﬁ.n.ﬁ._t _E'Il {_-'.'Ila.hﬁm __;‘_‘1_‘151“_5 eyl Iy __;;_1:_'131

133 i132 e l'..:l__)slé é._ua't_-:.__}a n__:.}.uﬂia :.'_15_55- -.!Lﬂﬁ =k
42 .49] uabmanﬁ@pﬁ_)q~)&_ﬁiawuﬁm ;q.u_}.u,_'_e.ﬂ'ld".ni_n—?
36



g 3bandl L&J&iﬂ@@;ﬁ&ﬁi sl cilaadll g0 f ) Juadd)
il peadl ae Jalatll 488 -5
B5 R E R S T IS [PPRY ol IRV I ) PO L PPN I
Wt 5 s olatVy iyl s a0y W o @
At ) i ba  Jsasll 40 bisa @
e Wl o AR agdaey S ccals gl Algly Loy Aol (Bexd Al ARYL Ane Spall el e
Lot o 1y by bl gall a5 1508 (pan eDloall a0 g Ledia
(osga s 4y draaly sl W oY) Goess @
B sl Juaall pe Sl 4586
dgle 25t (Al U Sall p adUall 5 guingall yad) @
Jeel Ja S dra i pai @

,-_‘_;'.c..-ni BT Pkt USRS

g mgal o ola ioh s pany e

e g yrall ¢ gungall Sas Mg,

doa Bl (S Y et el e o et saame Ak allu) @
il amall Juall s Jalat S -7

ﬂ_ﬂhﬁﬁ__jj_}ahu.lc-u.:)a]!

ddla jileg ad ) 8 aildae @

ebd) gl o 3 Al y Jaalsl 3 Jeanl pe sl e
jl.ﬁ_‘}.u-..'l A lalag J,.'-Lﬁ-‘l} ;I.ljl'_"un_g 51_1553!?.!_‘ E_.;L_'d‘.'- ’91.'\_'-;:1.;..11 L 4

P, ane Joad o5 0 ol e

sl Jpand) o Jalaill 14K -8
At (93 AL Ly pmony Aleny Joanl) ity o Sl oY et A AL jia) e
Ao g jhaialy J Le el 1) 00 Ll Canay Agduadi A ) s Y e

184 *]33._1.:_;.::-:_;5.‘,;5“:1__1_',:. A8l s laal L‘_,_,AL—i
.84Lpiﬁﬁhd+u¢?ﬁ;JPﬂia¢:£PtJu_z
33 e s ,:a._).a.'li .3

37



& Slanl) MJWQ@JM\ Aasil) claddl g4 t BN Juadl
Ll sl clacadd ailylae o digial dady Juo dlallal 85 a8 clalall oda gmay of el e
M, s
233 fiell oeadl ae Jolatd 445 -9
o8 8] pe crality Y adl et e ade Daain ol Gl ae 2RI o el ) uenll L 2lisy e
N 3las
Jeeadl 130 oL Bladhy o sl ysiof jal @
il 52018 L3y ey pd sal f lin g je aal Al s L3 da T alud e
e Y dield el ad w6 Vg Wl e 45y g el ilatall & il Jueal) 18 g liny @

A4lal el

2D ) AN o 1B 385 (g 4td il aSBIL dile g ge Jolu @
r el Jpand e Jebetl 48 ~10
Jpenl) 130 pa Jaladl & Al ually sl @
s ol s ) Jod Gk oe gl o okl e
B o2l (a Be il 03 pe ol Aled ol Y Siae] 38 o oo jall @
rpbland) (g glSET gauatl e ghd 1 Lals
e Y A sl A bl e Ge sene eDherd Aad Jlae 8 Asaldl ol arans
B 0 Lo i Lgradlh 8y il g Vaal (g 1S3
rAd gaiall Aenall by giaal o Dleall ilaB g e wb il -1
JSLie dgmg Gl (g2 8 asall ol 3 liial ge e eDlanl) 4a3 g Lo Jga e glaall ) guad
Gplf ) laall sl Jiag o3lee b o i) 8 @l e Ll Lol Joenll auity Beaill b
GiaS (P gl (e ad el (5 fhueall o il gy Allad Rakid] agay bl Lo gng cdaaadl o
N DL ISP TS B PILA WP LR PRER RTINS I P PUERIE] LT RV
fs S e sl waanll -2
sty Y daasll 8 CDISEL ¢ peal g o eDhaadl e %96 o () il 2 sl i Levie
peay Zum ll g O pliag (G peiall s3lendl e g5 S BamlE o ey e gy eclidh 5l Al

94%5#}5@?4}4#_&}5#&#_}&MM:HJIHJ.&.?;_!'

.92 I ilud] [:__'-.._}.ujll -

.glwtw?-}qﬁ—a

Sz*gﬂbﬂﬁ“ﬁéd‘“ﬁ*f‘ﬁPiw‘ﬁﬁm_gﬂljﬂud
38



g oanl) MJLWE,.EI@J):\SN'F Al cileddll g4 :g.?L“s.‘i! il
LS 4l 5 s alSal e aandll aoall of e ) Ju J Al dlgy e Ganddl f Jalatll o 8 20
o bl e SNlae Gleddl o agraniits i Jaall aag ol cfeliall oDlaall e Mo
EPREN

G SAlE RIS s 8 LS ady st elad e g S8 e el ofi (5 AT Al g
3 g S e Aliay et cotlal pudil Aally (5 g KB ety e Faals (8 ) gend S5 Sl 5
Al paall any b Jla
el jall yedi —3-1

aall b oaelay dodiall La b€ Gadid g daadl e Jpeand el ja) Lt o 48 S8 Y Lea
Sl el s oA e le st Gaan ol sl el o1 o) sl oOKEe e
asdit 33 of baan g lgiSay ¥ dariiall caudall 3 3eals ¢ elaal § iyt calall gy ol Sl
2l s Al e 3l el e s oal Sty s nee 3 Lggaita oIS 13 V) dans)
cJpanll ilalinl agd
1lacall pa ~4-]1

ol Gisaa v Ggabuall Q6 Nl s aaal 3K e 5 pklaally gdll 13 8 cllecll sl
Ll sl e Jaend lgaBsy A piliall e aad gl Lgadadtialy Bl A0S
P getiall eBleall sl 51

poheall Lin) Gabatl Jaaall by Lg soldil) (Say il ) eDieall (glSE Ligad iy
s o CSaall g pbl €81 ay pon Gallen Gl ) eDleall o iad ol iy cagile Bilisll g
(Bl o b pals D e (5 80 Sy die Jreall el 5 paleall 8 A8EST 8y lull aa aglelad
anh o TV QST e Lige 1ad ol € Cam cagin 30D st 3 sebus of oS
St il e lggle o8 38 Leg Al 3 il 03a e Jumell oualin b S0 g s ¢ Jienl) ililaag

Ay e

39



eanll Lz ) 3823 B 439 S ASid) claddd) fal! Juadd)

o Shaall (5 S ol i ghas (2) B 820

ot E glasl)
Azl Al fe el

“Amd pia p,_;l-’-'- dj_ﬁ PR

/

3030 5 glal
,Iag.ﬂl Bl plaiall s

I+

LIk S PN I
e '—'/
3313 5 gl

bl e i e

Yol aleis o 2 it La 1 Jha

_-.-—'_"'_H_"'__._F._F._._

FP R B
aaad] qhuﬂlnﬁjwﬁﬁjl'u
ot e el el 1l

T ——
——
—
——

dnalsl) '.:'-_g.]n."s.'ll.
ARGl e M ane
coigh Aleiall Jad aliadl e 2 il

~—

=

Suatall 3 phaslh
e Aagbiap el yatil Hacl
Al et Ay e L) s 1

\

Gl 3 5]
eohanll L daylia

L&y e laaly o8 o leas sl

Ly dl 1 gl ety

.84&:&}.@&4};}}?@“5;4);@_5&1JL:L'__J.DAAH

40



FML&JM@@J}MI wiﬁhﬁllﬂd :g..*L’mM!

Lot o (b pualic clgdy i ¢ K00 Jueadl daad s calh
W alie g Sil Jaand) Lasi iy i 1Y f

faSill Jpeadl Badd ageia—1

On Jpaall SIS L g gne A3l il Tadaty A1 ol (NSl fenll dant e sy
sl b a renll Aanad Al g 5 il oS0 D) el Lga spiay Aadd)l o8 Gl e Cum
slin @l 52 jumind 3 oa daaall Aok ol (5355 5 panall p S20mall iy il Sglai Y
P, 38 padl s L 3 g1 IS g kel g 3 pnaal) (o Tl 5 )

Lot cJpaed dadias ol (o din piiay o dlull 40 pgty Lo U8 ' sl S Jhaad) Aadi oy LS

ol bl s dra dilalaa (o Lua il edy Janll Jead dlad e el Gla ) gy
) 1, 4 4lela

" oaall il yg clals pladl aDIA o o 53 upale il Jaad ' il S oyt

lte Jpmmndl i S Aagill it oo 5 she Sull Jueall deas ol rpitios iy el oda S e
Claliial Bdanl @bl gal Adalal Aladf) MK o Dlaall y il e Jadn] e d3AL Aladd ddaul g
B), oSl

oSl aenll Tard ualic —2
fd Bpuld dlad 5 pealic 35 50 el G0 Jeaall Tard Jlae 8 a0 22al) 5

AT g il palindl W g Joni iy shnid) g il 3 A5l (LG y tgalad) il -

Raas) a8 g il e Sllapanss -

Aaddisall Lo of 3 (5 ghua -
Cilelal Selas -

Aaaall 8 Jabatll ciled ya) 5 Al
Al auld Y el

215 a 1997 o alill gl y kil By o pelea pale gegda fhiswidh O 50 5 pibica 2 daaf ~
iy Sl slina Jla 1 Qlly A8 jal) B geall (0 A5 (o puall (g guaih gl ¢yg AT allin e B o3e =
J01 0a 2010 sofe s J A1 Aaglal
23 e o83 B aa e oSy o dpena laiae ¢ i e dasa ol Jlea =
207 Lo oS3 Baw pna ceMeadl atd g Sagad) 502 3 pana kS s
BT 0083 e g 3832 lada oy gala =

41



soband) L GaBad A A g A< A cleadd) g

:g.a"ii'ﬁ'l Sl

O o) 5ty ans Lo Roral Les it 30 iyl f o sl 3l 5 Je pominl-
Al Gae ol gl eaiall Jia Jadi g deail) pdie g (pasl
Aol Al -
Dl e -
EELES
aldat) el -
alaledll -
.. Apas il A -
dlulger g 4ag )iy Sl daan pe eDlaall Lei oS Al Cle Lyl Sl p relill dpadll 8 peall =
W 4 pplalad g aslalas)
rrShll Jaasd) dasd g ol Ll
b s il e Agnld g o A ) s LI oSy
s Cialad SIS g A0l anid b ASe el jaly A5 k0 sia YAy ol deasd] A8 k-]
ce3leall &Y 50 olat Asulie ye ol yay LS ha 350 g9 Jaat Al eDlaadl pa s
to ls Zensll na el qulal 4 -
il e
FET PR
Salvia pe ®
ey jid e
dagye gt @
T P PREN S LV PP I P R DU
faggda pe g danaly e Sadall el YA AEED 42 e

E."I_J‘I.J ]
s pla e

o Al g bl o) sal fe Bamag dpin p Alaiatic o
dpaall S e Bu g ja i @

25 ¢24ﬁ;}ainq}iﬁ@uﬁ_}q:_ﬁg_ﬂ J_w&h.mﬁwﬁami;\:xﬂluh—l
42



sastl Ly (iad A Ay g S Aid) claadd) 1Bl Juadl
el 8 el s ot Bl el 8 Lpmliasl Aeaadl o3 iy shersll peasd 3554 -2

wiladl
JUCR EENE PREN [V i JEEN A EWVIEN ([ Ry

W L2 R

gl 52 ga g Ailiia Geall -

N

o Ly Aeasll JUG ot il cailadl 8 @

5 -

P

Wiy o b -

S0 ALl Sat oSlanll Radal a8 A phall a3a o senl) Aana) A ) s Ad yl—3
ld Faly deasdl el a3 3 e (s dually Bgale aliddl s lgapall | a2 culally
AN eall sl

AR P PRVY [ B P, N PN PO

pale Ak )5S0 Aeaall -

caaliBas so o dBuliie e ()% Leaall -

atafill a2z Lo Ja g e2dll aam -

ol bt s gl sl aai At il gl Bpals e L

psiill B Bl g o gl i Al 2 Allead -

il 2l o Aha Aasall clilas &8 -

golanll (L8 (o Lol e As2all aill oSy -

Aaplusg Aol dandll anlf Juw -

el ¥l 3 Bl Jaadl Galeay peiS) dpen e pgmes Lo ooall sy Aeaall 5 3eae o -
Akl apsi g Sy o ey 3

191 (190 o o oS3 o aan e 38302 Claglu 5 pale —'
43



s land) Ly (gafad 8 409 K 400 cileadd) g0 A Juall
Cpaladill OIS Jaladl il gall g 18 gl sale e A8 Gk sde ) filiesd) deddg 5l m dE k4
lgild 131y p3loal) dadall il 4 lgabastiad 2 AN okl Jumdl e s mtill g )

Al dal
Pt Las A8 el Sallll A5 lall 020 ot o
Caaliall gl dBale daadl) o 2y -
fale ARuliic s dakiie Losial daail 58 -
22landl mread Bas g By geeny Aeddll andd Gy -
ol Lay e Al plall sl (8 ad Bl o gl e L @
il 8 dmall g 3 gl i Apad ) Alaleall -
bl dadla g i denil oot Jow &5 -
Ratlus g de 5l Aadl o Jou o -
ehasll feBale A e s Aodial) deadll &8 -
M 3l agionsd audll g agd ol Yy o3l (5 s Lo Qe Gadl (5 3me of =
Sl Jaaall Liay dgala o U Cagall
iy GJSLAJ‘LJ_J;JLPJSMLP&#1QS&GL§EH_E1AAII ,:.ﬂ;_}qg;j.‘\l! Canll ol Lo gl iy
aDhee 5) Liad a0 83l o Jeall oa¥0 138 ewy il cdlill oeall oY 5 hms sbny
cpgde Alails )
oSl Jaand) Ly Jga Aol astlia 1 g1 callaal)
iCenl A8 S0 paadl gl L ciy il calbaa) B 3 i
S Jpan L 29

laall Ly e @

bia ilad g ,__;:g_g?\_:haﬂ 21 O AdlBall fe aalall o b el l_‘}.al-_g_g'ln.u":{\i e Al et S
@l gl s AN e Bodl Alls pa L )l Lg_;ij B _jlmg g oAl
Il At 5 nal Jaand) o9 "id e 48y e (S WS

211 210 o m o B3 (Bas an e eplaaldl dadd g Bagad 504 tdgans alBlS jaad .

17 L= 2002 * nj.__u-qua_.ﬂ _J.nl'l LLML EJ'I-'I! I:-’j &L}!JE #man -»Jd_.}i dases
3 Frange Qualité public. la satisfaction des usages! clients’ citovens du service public, la documentation francaise,
paris, 2004 p 19,
44



pna A e bgde oma AU Sadl .a_,us;,;.;;ws;,é_,m1 J_,Ju_u:u'u GL: du_:.ufj
L PRI [ P
Apua) B AN G AE (DA e Aldy M alady elial Tl e Lead (e L
A R EINCY
LL&:_;E,_‘HEJJLEA1 of il L 0 aae s Loa fly oSall o Y st Bl Ciy jlatll (DA e
daf A gy eDlaall lgady A Agdadll dedall sage ol A Ae2al Basa g geads ¢Deaall
B3 gall
o Zling Liay sasad st ol an g %) Lavie Aals dpanl e 58T 8 e3laall Ly
N ol Lty ) danally oo | 5AS 1Y e agaas
teSull Jpeall Lmy yadlins @
B L Led la jlad o patladll (e Ao sana ollia
JS sl Y1 ) s o liel san o diee JS dafine 06K 9 e L) -
paiall (a jall 45) 53l 5 ¢ Jaec
LAY Jaee e iy L | atte 4358 Sady La gl ot il La i -
s bl Jadll oY) julaay sDlenll lad i oY e sl aa jais sed 1 ghiey e Ll -
el Ay at 8 sy el
il ailiad gy M) JSE

247 = 2007 ¢ paa idﬁjiﬁlll dagkll s haall | salt nSall t‘-'j‘)\dﬂlll e gatil) Jauadll < ) e Zam) ..t-.-.-‘l"""' -1
*~ Lendervie (I} et awtres ; le Mercator- théorie et pratique en marleting, Dalloz paris, Ted, 2003, p 911,

,Eﬂwnaﬁléyﬁjnwhjm—S

45



plaadl L) (afiad B difg S A3 cladddl) g0 AU Juaadll

Laa ) alleas : (03) A8, Jeai
— T
/ 38 50l B3l

423 Jall 50 gall

i S—

h J

skt Lua I (el Lia ) S Ll
(el po ) (cilad Ly 3laia) (Jsaxd )

Source : Daniel ray, op.cit, p 24.

Pl Jrealt L cildlaie @
o5 g sy Al 3a B g Alle 35l pa lliar o cng ediandl Liay e (N pmaws 30 il )
el ¥ e e A gl Lgiean agusiy eSlaxll (e xe 8 sl Lig SE0 Leng 515 5 an Aadd
Ll oe 3l 5y geall 8 e Jamy 4 W ALl el e el il Y agay ol 8 el
Con e (3easl) i e KA L8 i gall g eDleall Lin 3l ") lS 23 gas auiyg cclill ey
W o160 48 Y odlal Laay 3 o il o
i) B Aala Y by Aedd) 850 s pe ldkial sda (655 o a8 gyt cilnl — 1
bbbl ode il 13 Jliaks Ll 3 €0 o) Jaeall s clpliiall oda Al g o1 1Y U clete
el Ly (5 sna (e a3y O el (8 B2 s e
Jauh g e Dl Ly o 0 e dn gy 8l dias clllnd) s o i sladl i =2
e dafigha b g8 Sy S0 aeall Jib e lgie jome i Ledld ldlall ok
sl Al s 50 pe Ll oty Jeeell Lin ) (5 sinae (gl anly olatly 585 reldl b, -3
SLlliall s3a 5 uSally ulall 5 Lia M (5 e OIS LS Aglle Ll B 0 il LS ol
P A B e g LS i Jado AlfS Gy g Al gy panll gallsy

85 80 Lo e 2004 (o YT eI Anal a3l y il Mg gla ALl Sl § ) hape aaa agias
46



pilaadl Laa ; dad ga e g M) A iladdd g0 frtill Juall)
nwllwHJSJJJQM%F;‘.HN;‘J‘&ﬂ&@ﬂﬁﬁﬁiﬂﬁj'h}_ﬂ”}u@aﬂl -
it Aasd 313 Chogy Lin ol S ellgtiedl agd anitiy ol Gapa il JISE e AT (S5 ol
g Alla 3 Jlad el (gl o A1 o oDhesll ) (R02d ) mma) dors -
s pSletiaal (558 ae Jalail o 5ol La Sl 08 o sa Agdelad 5 el o[l

Bl
bl (3t laas 52y Jieall dabgie o g dafes At i o(AlBN) A pieall da3a -
(iriidl)

(Sl Jaand) Ly dsanf :1lls
ot Jiah Aads Auanl g ACMY ) Ll o oo A5 Aandll Jlo 30 L
Aadaially Joall bakod g mali o puy -
aall Dol 6 jua B8atg Ay S| Aacd) Baga pald -
lllio s Jaeall Cilals g Ldl Y2 e 2 LY 3820 8 Sl ey -
e g il oaall J8 e W5 B8 -
g Y Aaadl a5 jgad i ae Jrendt Dlalad ) 85500 5
s ether il Al glae g pllaall s -
Laall 3135 SN larill Cilide pa caglasill -
oAland p Sl el A3 -
i) Jaandl L) ate [ L) Ol glena g hadaa 1 SEY cillaal)
poand iy ats fluiay chassa 1Y g
fosh Ly ade y Lia ) Sliias Juatts
dale danay GV 5y s 2b g 098 pgd L8 Dl Ailen Bk vie 1Y) 5 ghal aS il -1
5 el ol o Riama Shanl aghy Aala a g Ly sl Jaead 6 N Laial V) ale lad gl o] e
glod dasiad 1 alab 8 eDlaad o Ll e [ Lol e Aadd) bl jall i b il Al
gl D6 a5 . fasie Lo fead ol (o s o Cme (15 S agald die ClaB gl oy Adlids
{2 s o

oy o o il o2 iy (A Aedall (g s prang: pb g igg et A3l —1-1

245 Lpna_;ﬂh@uﬁy;&lylui i_F.nLu—l
128 =120 L= L « 1998 wlal (3000 el ¢ peadll fae 3080 cdllgtena) & gl s glisall dlains 30le -2
48



polendl Ly (Guiad B 409 jCNY ASE cilaadd) 90 L Juadl
(gAY il 35 Jlie Apes Reaad o1 Fiay pa g 2oy 8al 2850 —3-1
a8l sl AU s

Qs adfy Al il coa g AR B sl cpw a8 aa s tlerdl el Aapde Jea adg e
gt Laddl st g ol 3 e lgle (Jpeaal
Akl o Joand Jal (e lelaaty o reall a3 CillSall a5 1ad giell kK3 @
sy allias oo Lol it Loldal ailie Bint deadl platiu 5 o) 30 (e thad el ailiadl @
axal) il el b xie olld g oA Yh oA a8 gall Jadl 3, ga g decal)
Labie 4358 o Lia gl pae [ Lol Aaladl 5o 3 eld¥) Agaal el () dail 11 -2
Do S e Ay dllly Liad a2e [ La)l oo el ade slaed] oSy Llae g Uauge
il o1} Aaal S g AT Ll a cheasd] elol Aibisall (il sl b b ki dga s G o 0Leal
e ol g Ame deod pladluly sZhendl aoly Caa cilaB gl Cpg 4ty AlEdl glee 43S 3
sa o ol il e Al ua il pae i S 4de elig 4de Juas o2l pludY)
eal) Ly I 295 elaY (o ghae
b il ol e deall taill ol g sl (33 Aglhall Blee o (@) ASladl axe fAddkd 3
el il An o el gy et oSy A5l e s L cdeasdl e Lia gl el Ag Al
Lzl pie Lgde Al ol Al Adae 8 gla: 3 A3 5 iue e Aa2al)
Lo ase [l by g 1Ll
()2 on Lia gl ae g Lia b il g 3200 ellia
(dissatisfied) ol ) je Jeaadl 1lad gl >oldy] -]
(satisfied) =l 5 ¢3S Jeendl olad gl =o )41 -2
right satistied or de lighted 3,6l dmay il 5 s 1led il < oloy1 =3
el el L 5 i gl poan g o D getll Ua g

245 - in_JSEI ,:_é.LLI: P_".ﬁ -'..!Id;.a _'La:lj i.F‘L'E_i
lzgwiaﬁ&mﬁﬁi@}uﬁ rIL.,.n.q- 3_:-,1_;—.—2
3. zolinger (M) et lomarque (E) : marketing et strmégie de la banque. Dunod, paris, 4 ed, 2004, p 220
49



pSlead) Lia (Bafiad B 405 5} Lil cilasdll 50 i R P
Ll iy gl o3 gt 1(05) B Jsaah

[
.
r

ggﬁ
E

v

2o

Souree : zolinger (M) et lonarque (E) : marketing et stratégie de la banque, Dunod,
paris, 4 ed, 2004, p 220,

Sl Jrantl alB e ghad g cutlad 1 EAY callaa)
raia chogly Sal) Jaeadl Lim ;b8 <l ghat g cullid 3 5 Callaal) (38 8 it
oSl Jaan) L) (bl 1Y
e el (Al g Jaeall Ly ol calld sae Alis
I s el €0 K bt SRS iLaE) ) RS CLaLEN ~1
Gmall 43323 e Meell G gana il 1Y e Lowss 38 guil) Ricall g 108 gl daadl 1 1
el g 08 Al sha plat o Y AL SH dae ety Beaall 0da sy (e Al oiana
i Jlie aadaall Jlall ol ) 2 ge Aunga sall dglleel pas il im0 ) el
o3 iy (po by Apll diasd e Blda g Y el aie of ol Apdn e
il e Aly gl B agl Gl eleall A e 508
eanlly Llga) o 48 g Loall gai g Bl 46 o cpeal o teNeall BliaW) Jaee —2-1
S elpn LT waa3 Aa gy o eBlaedl Liay pxe §f Liay (ki adiegy opllal
,Ji}i‘"’l Ji Cliasa e

el aie pes Jaf e eSleall G el pe gl gl e i eDae (da =31

Silgd o Jpeanl il e Aedie 5 €3 cpdleall Ly o Wiy cdasdl) Bage cglie g ol e !
23 e samEl 2007 ‘MF#PJ‘_MLP#M‘Mul
50



eSandl Lia )  gafad u& Ayl g SN AaSil) claadl g0 ts il Jualll
e 5l Jaee US ce g bl po ) uld (R e Banga el cilien o€y A5 5l —4-1
cehaall e
i B el e R e €] el g 30 8 1Y tsed) 0 e ASIgEad) lassl 2ae =5~
cadlead g il o pad ad e Jidy il 1368 g lSal e (g
atlin; ce paill s eDlaadl 232 el JSa Eun oDl 220 gkt —6- 1
(R fl Clulal) AEsT ey -2
I): 6 e oy pgl £ L) (DIA (e eDaall e Ll o aaiars g 00 LlLE)
Sl Lt o3 e el a5l Aga pall il o telaall s 00 ys —1-2
Lala oy S0l o2 Csendld clill dunally camd pate (o glSAN el y el ae aglaled vie
o3l ) i g Uil 1 Jpes
Gk O OptsBiall oTleadl ety Sgy Gigaall e g all Vs 00 gliall pDlaell Jga gy —2-2
bl 2da A ) Aglaes catloss co oLty dlill aa Jaladll oo agdl @ cilud (s
122 5 dlill ae Jalalll Go |9 8l eZhaally Juad¥l THA e aalia ) Gdad o Jaadl
sl A e Jal e
@) 2 & =3

il sasn e sl L) gae A el sl (DS (e Lyl Sigay pladtil (8 sl
ol a8kl 48 jaas Randll o) 58 Bale] (3 hasd Bjee Y BLEYL eyl Gk o dedia
v Sl aiy L ) Ae 5 0 jall Lgeny Al Al
e Junh Al plat Bae (Dia e 0 L N &gy alae)
K Ay Gl e lgde Jgeand abgial gl 4 Calaat et sdiaall cilaal anss ~1-3
g
Lol cbod 48 jme =
stleall La ) 30 0 -
il Gmiia g 4d e -
lelafafl Ld awmds Al ael @l il acady teDlasll Liay Jsa slafiall dac) —2-3
gl Al g Adhaial)

LT Aled g alaiad oy 30 Lebus 33

lzﬁuntaﬁjliu&ﬁnw%ﬁm—l

75 Wiaﬁjﬂ&ﬁiiﬂjﬁgﬂ*z
51



pilaad) Ly Baad b A3 g SBY) S Claadd) g fal) Juadl
A pdy Adladl LAY S egin 8 dedl audly el A8 e adie rlleal) mgidl e
FUARECTR N
an o sl o meiad el e K e Jsead Ly ol e ey i Ll pgidl o
peall ol glid 32050 2] 52
@y il e st ol 5L o 130 iy sk e b JSS a5l sloaal ¢
S8 adinall o Lpagasly o gii g
paa il Al 8 e Aladipe 4y UL peed @)k sae dlia bl s ~4-3
cooda el eitlel] cdpad 2l AL slete 82 A ALY IS4 )
v g gall da el a8 g Lelabatiy o @ cililal) aany Al cay sl (L3 —5-3
558 Ly Jeas (& 8 Ba Vs ke Jaaall oS A S860 e il e e —6-3
cpllal Ll Jhey Sl Jha K38
oS aaadl Lday (puld o ghad Ll
M G 2 gt B 0 S ) Ly il
¢l an 13lal -1

eolaall UDluadi g el 5y ilaladl -
cenall g3 48 alg -
eolend Dlalfal yasnids -
Gl 5 skl 8 -
Pald oy (o3 L2

ie pull (Aa13Y)

ladadl ¢ gmall -

Al dglati)

aiall cagalae )

Tl (S S =3
ihlEall e laiiul

Agn sal Ll ganall
dgluall )i

[ |

.Sshminﬁdyut?fsﬁﬁijwi:&ma:#y@m&.@—l
52



pianll Lia; (gabas B dip S i) caddl) g0 il Jualll
relilad Julas —4
dmaa gl Ll -

TaeSll L

1

il jds -
e Dbandl Faxs] ABMaTl i3 Silaa

oA chas gl
QS Lia ) 3 403 1(06) o JE

/ Bgnadl 5l 5 el 55 pald o33l g ol i) g il Hmiil iyl dﬁh

™ T o

¢ Rgmalall AEN Aange cflgiuall oluy dpadl Gl cdeal gl seal zda jlaall
B4 = 2010 ¢ jma Ay S
feSidl) Jraad) L) (b (e i) LG
vl 2 ddalio ddde aalin ) (BEa Allg eBleall § Jadie Ladd a8 i) -l les Jal e

B Gt 8 Ll Blee 50 ngd) iy o) Lasall e aabim s (o5 (bt

pera Jalaill Cudld 5 alead 5 Sl e pDlend Lo (50 Jsm 50 5e Bda8 o Jpmall -

Aenl el 55 gl Clae Jsa el g - gkl el ol ég -

Al el il P pgdlal @ g o Manll ClaliinY anll el Bl Copail -

rgbiinal) kil e s S lae 1 BN dbfe pBg -

SERVRR. PR, { T PR T RCU T DN/ S VCI PN I [ SO

1 -Monin (J) : la certification qualité dans Tes services, AFNOIR, 2001, p 1415,
53



¢ Slandl u:J ua @Ml 4.15.;411 ._uL.ua.J'n a3 :Q.ELS.H Juaaiill

(i) Gl LmJuu,auc_,.id.uJJ.ﬁH1 M iasi) Jai AN Cuagall

Ciia e Dtenll 873 Ay €Y et 0] AL Lua i coald dgdiall A sl ol o
L) Sl e ol el Y e st ‘_-;-IUL'} e'hﬂ_:
g g i) L) clandd) e panll L ate fla ) s 1 willaall

I SN A cilesad e edaall i) ate flia, ciifla Jo ool 1y 3 5kl 5
el sy o A5 el <olS slal) 3
dgdg Aty Al claadd) (o pBlaall Ldj ate flay e gl

il 5 Aasil) oo o Lo Alelitl DA e lad ol g b el e o
Al 6 Agdelil al oda Jie Al py 3 antl gl glag el agl an cAgaial Saaa) A5 @
Uh o il o s sy ol 51 93630 Bl
5ol b sl A9AD sl il asinl IS 1Y Le Jea cily e (Daboholkar 2000) s sl
Jaandh ol g Ao o il 38 A8 jaad 3 sl sia ailS 1Y Loy b sl en oDlaall UlS) g mid
slitaa e Jguanll 4830 dys SN Aosall Jas 8 Jladll nSanl ga L dlagully 3 galall g 35010
AT gl Gkl Jan o Ay
oo a3 A8 Aeasll L s CYls aliee o Sl S caa) e cdaasll jgla Y 3
(Drendl) pfinalt g s e Aexall 353 o ol Ao lid Bl Slaal) g A4S
b gmaim gl A0 p AV Za2all alia lpdges (Zethimal and al 2001) 1g3ajy ey sh By
sl ) e fsn 8 ol (Blatlg aBeall B Jeiall Mg Aalael) fie A0, BSIYY s0gl)
1 JS LS L 5T e B guil a8l ge B3 52] Jreal)
i gl iy A gAY el e bl s o g el (Zoymaochki and Mayz)
s Lyl i o o ) Jd gl e T oy Sl g8 el ey 2Dkl o Al
B A5l Jal gl o 1A g I La i (o ) Tl ey 3 ys cldd e e Neal

il 3 allin g A g STY) AS iladd obadl eDlanl LS gluy Lol g o AN 6 ) 00 dadia

- Piquet Amandin : Internet, Marketing et relation client p p 9= 10, voir le site thttp://librapport.org/rapport de stage-
internot-marketing -et-relution-client-797-document. htm|-T97-document. him 1, 194102014,
54



#Obeadl Lin ) (aaiad A A g S A cilaadlf g8 el el
o A Sleasll A e aalia aie o elleall Liay e b feadl Jaleall Al e Cafagid dBesie
adiad 32 A (Meuter and al) g »34%0 28 3500 Slal jall 8 LS Gasal Gy ad ol gl

AN Aeadll LA g2 gde s petn Aaaldd Al Aol Al o) cpasatiaall Y As 5 A
o Cilalitid Bae J Al Cilis s BBy 6 pal lagd oyl sl L] clf Jaaiid 5
FATRPRPITY
138y Ll ate ci¥la pe Rl Loa B o¥le Ggiat ) (o0% dibias 30 Jdse 250y @
Olaie Lad Lin )l ane g Ll Sy B0l Lansd e Alall il 2l 2l ylee
i) L (e By 8 pdlie o Vghas L e Lyl iy e Jual (314008 20l of cpi @
Aaliall Al Hadl G lgle Jseaall (S 20 A i G p8IY 480
pgenl 5 Al Qi) Yl e atbis aie ge biad el e oAl clag RS e
Jiad Alee f daudi Jaed J iLadaslly e JS elpu) o yuae oo il o
Ao Al
s kel e lad pald Ry 200 e gl st A0 dasd il f Laf an e
el Lia )y (38ad Y 005 g oMl smd dummall e Ulle
pilantl Liay e A yiall g gloal) (Ll
tlgie codlanll Liny ope daals S 5le lin
@l i gay smedl G s M @Y 0 Mgl fe celing @8N 8 @ el sl s el L]
O Sy el a1 b o Sun e Legin (58 ofln A3ESN 8 oKTy ol Al iS5 adly oY
(U o) i Al e JS 3 Raaal it o i ol N1 g o o) Ul col i As pa S 3 Badil) pudi o1 30
A5 il el 38l sms e il pla aal dal olad SIS e Wl ary falad DI Cuail Wl 2
Al of Jalll e ade g laal e ala ) Gastl) ol ghal dals dadie amy Lyl Ll e
i3580 O Al el Alame o s pady Lal Allad <l dilae Jll Als frar e (OIS i

B 5 pilae 1 Y pl (e 5 Aplad 55 s e in

58 i_."‘""‘,)i‘l}r:'}?"“('_—'}.)‘ LEL}JSJLE._I:L_J'

.61 e 1999 coler s@j_‘gﬁu il Lj:ﬂ:mmﬂ gl L&Mi jeda sl e #&'_}3} dLames -7
55



soleadl Ly (aafas B 4 g A A cileadd] | A )
PYERTECG[EF O NCRPREN [P TR IR S T N R LA IR PR I NP PO O P
W Jsiiall 8 dlmial Al pe alpl) o Jaleill sale] 5 ol il ) S Gaee o 50 aly
edantll Ly Ao 5 jaadal) dyig Syl dandd) i sl calhaal)

l e cinas el s Sl e A ABe 0S5 A glae e 5 Spaiall A S Aaadl) iy
Bt Lm0 (Bl g (g AT e Alalad (3 pmatia (565 o eDlenll g 5N clland pd oy
P ey ool Ll 1 8 As Jaealy Jua) moaty agi o] s sl e iy LS e Janll
ding eNaally JaW! praad Cam lidland 5 Jaaie Gy Y lord sl A L f €L Dl
Soedie Agig A claad i o selus A A8l ceaal gl i 1 ul e JS3 Lede
BNl
5 naiall Ay g SN ciladdl) o ggda 1Y

gl ol Laila libeady Jaeadl Claf i L slah Do) dundd sl Lol e Lgdy 3
) \niedaidd aladl 5ail Lol (B Loy gt e 0lend Qi LNy ullal LD

A oelall s il sal Loseba 058 of cung 3 B g8 Jaeall Ly sl e Lind Lgiy ot oSy
oh SEN IS 5 gt Liad L g DR 5 (39 gell A3 i el peal
veSlaall L ; (ha 250 el o ol oSl ) gl g ddlaall Junll d55
Al Jaedl e ) f 5 S8 ) o e sl -
Uaalu oIS 135 23 £See wida o el sl 5 S 138 e Ghaa e 2 lad e o -
o pe g padla p2les plaia B il
choel elim ) o olidl oSy ol A SR el e Lual oS5 A0 1 A0 el -

Lo weww. bank.alger.com, consulté le 22/10/2014.

297 ya ¢ pana b o cga il s A 5s il 1 o8 aatall poheatl asd colygn sh a6 IS g =

o BRI B R U WO IERTEG LM VE R WVLIN % JCTREYS-J IV 0 O TS R, U VR P,
T e 2000 ¢ a8

8 e v pep ) =

LA
o



soband) Laay gdad & 40 g Sl 40Ci) claadl) g0 A Juail)
Lot (daliad b5 jaadall 400 g S Aaad) ) ga o L35
Laaall of Aol jbadl e e die Ao ww nl Al (Sugarthi 2001) e S e

Pl Al gy duy SENN C0llaally 48 el y it AU Jpioll AplSd el 5 udiall Ay 2SI
vethaall Ly Jo 5 figall Jal gall o il e gl e lleadl el laca g lalaall o} ja) 43S
Oa Bl 5 Sacll il iy deddd aiisis m Y 8 Aeaddnadl 3 kel Ln o) 5S0 (DA (e Cua
NI, R PUINCEPRL, DERLAR-F-3 P2 SU PR PR S ETE PR FY EY
K Clerall yaflad e dats oDl Loy o 3 jadial A, fC01 Aeaall dalag) 0T i,
B ila N aleas et s g 2SI
Vigeaddll Al bl g o Meall _Adall gl pe € e 50N i tRig a5 wapadil e
i} Ladd B3 Cangy L of o358 llghnall 48 20diuy ol Aiaddl) JIS2T e AT JSE Alia
Sigia Alls A Jlad el G geB gy Cud AN o oDlaall o sfAenall ool mussill Aed @
Juli g oSl (05186 pa Jaladl o 50l Lagl g %0 of oa Aol 5 3l s
LSl
Ll 3anl Aluay s g Jranll dafgia b 5 dnien A yan A0 o(A0UNN) dygiell dxie @
Sil) Jpeadl L)y (Bgiad A g SN pdigal) )gd s MY ullaal)
lie Slogleall 8 g9 il lead (o ey 4 cetliall Sakladl 81 all 35 5SIY] a8 gall e
oud adgall g lal g de gy CDbeall alae L 553 e A U CGguil S s aa adiag g
Wiy oAl dad et e L3 08T Qi chasddl Jatliaiy tlaghs e Jgeaadl dadie 3 jea
(0 st abd s |y e gl ¢ a3 g gl Uy o gl 62U ' il
cscle Yl aadl B
s Al
AT RS

L v slantimes con, consulld e 12022015,
.65 ] nn_}ﬁ.‘n&m@.ﬂp u_i-_g_'_g.ﬂirg.n.hé &
64 Cpem ks '::..‘_).n“ 3

57



pland) Lida )  dafiad Qé dud g syl Al elaadl s :g.a'lfﬂl Juaiil
el ) >

ADlee 5 i) G AN A0nl 05 £ Y] et of (Rey ) Agad g e (1) o Y o8 g
eShanll Liza ) (38 A0 Ciladd ot & 5 g S0 adall 5503
RN NS VAL IR ¥ PO SOV SPERRVER R IR+
Seanll oda o Jpand y Jeli) oay 0idli) Off jae Baad ae 3550 dedll Bagn Gpasd ¥
3l Jeall
ciguill g g il saaa Sl ian
celaall ma AN paal g i SS V
caleall il el g o) @ e 2y 3a gad il Adalal cdleall st sale] ¥
~CpSlgtanall 5 cpatiall e dasey e V7
a2 Y e Sl Oldaall ases eldl ga a8 gall o il dadnad e ol o
tst s S gl Lol ol aa i Aitia o Jiluy i 1) 3%l) Jila y
gen Sl 2l e Dhanlly AN 2y Caslln g g Aigday (B8 1S (K 5 Jleatl il v
g lazd)
coslad 3adly o pW) ASuE e Cajliad) D Cuag B jlasl e eDlesll oY 5 il v
chgn oot b catgl) s Auaall p Lnlill A el latitall f peall SIS e lellec] o g
Giat) b g S0 o) pu pelales paes 280 G lSey gl (pestiiall JulSt
P e cilaadfl ey palia
gl as ol gall P S Py I N I | da A rperdiall tielus @
Oa b e g a0l LS 890 DI e adsadl e paadll dde Jud e
A8 jaall g Aoslaciall Al il dag 5 N
edsal Aot oo Al CafSl min e
A 6 AR e 3 el @ aaitiuall A e il g e
Ol Cilalial g ad pal Gailad Al gl @

_66 k= LI 1] E._J‘.l! -I
58



poland) Ly (Baiad b 35601 480 Clasdd) g0 1A il
e gleall e Siadl 8 Ahad S pesitual Jaa e
0 e Jinall i3s3 bl Baer | el (pfinll e S50 Sln
Joath 33 figall Aegall Lol gall e cn A Aol 8 280 o} ‘Marting' Gy el Cas
agmay logledl Chnmg 3 hladl o ek 'Gerrard' A 8 L g, syl 33l e
oo ) e A8l lalaall o o) g Jpaily oDleall A2 5 aoe B S50 28 gall Jgea gl

s b ol il 40 A o B e A€l claasl a3 5l gl 20 "Fethi" 4 a4 U
A S g b5 el el gl e clanad e Jgeaall adsall asily Joadl Al el 8,
(Fethi 2008) iy 8 il smacall aaf e i W) A0 o) 220

adgall iy e et Y (Muylle 1998) (Cannel 1996) (Cooper 1997) il 1<
Lty (A il ghnal g g3 o Qo A g SN A8 jall gad oDlaall Jat (b B chaall g SN
Jeadl Jollg oDeall Lia ) (4 S5 daanndl] A gguy adged Do fane oo L e S 33D 5 adsall
A8 cllalaall o) jal A Y e

@ el i) Aggu s Leadodnad e s il g sanadl La ) o€l Galy o) o LS
iod el el gadl o8 clly e Shiad Al Gleadll saaall il DipE L eDhenll s saly)
dlom @ g Padiad L 4 gl a0 Lgd oS el La Sl Gaand cadisally
e Sl Cllalaalls A8 Cgdl Jsdall s pdigall e Sl st Ao e Sl ASill Colileal
dadial 33 55l Jelgall o Sl p &) AV e eDleall and A eyl iy adsal

Y e 33 juall

i www startdmes.com, consulte le [24272015.

h
fta]



p3and) Liay (gat B Ay SC) 4, cilasdl) g0 A el

7 e

el giall 8 Apaall iyl A8 g N cminy S0 Jpandl oy Galdi o K3 e be (DA (se

Da sx BB Oa i Ll 1 Jueell Loy e eSS0 LSSV 2S00 cilasad o B

el Caag CE puaie (e slENT IS 5 @Dlae g olill Al 8 ol g Giglalall A8

5 egad) JI5 Lee 380 ¢ ganll (udgall ol 5 gd U5 L Adlia) 5 oS La gl 5 a0 cileaal

bimy (hilad b Lo g0 g A SN A cileasd] 281 s o Adlasedl Al jally S Juadll 8 a g
e S]]

60



:EEY Ladll
diy e L dd
Aok 1) duanit g danal
—adalld 4S9 —
Al claadd) Ao
Al g syl



Al g SN cleddl o a dll s Lia Al sl Jadl)

i g g uall D ol SN o plail Jla by GAT Y o g e Akl oy 22 Dl oSay
A harally el (o AE el L8 ) Liia e Lo A chay seSlenl) cilaliind 5 Zhalad
Agie oDhaall L) Ay o) et cand 13 5 2SI
wlcﬁ;_)hxﬂi_uukgﬁdhmﬁh.bmpiﬁﬂ Joadl & Gl Jglaie Diblesadl 0da e ENPP
LSl leadll e Dleadl Ly ol Chagy Aalld A0S, Ayl Sl 223N il | Sl cailad)
lga iy A 5 I
o 5ol — AallE ANS 5 — o el sl &5 pDlasdl Lia ) Gaiald 8 A SSRI A4S0 Slaasd e 3 Y
ol 138 Ui Sipm oLty €I Aahell RS0 lossd oo elaall Liny (5 ginne a5 & guinpall 10
aalbie SO0 )
PRI 7 KL R 1S Py LT
BADR 4S5 5 L5 N1 LG ilaral st Sy 1,80 il

il anall A] sall t AN Eumaall

62



Audg mshy) cleddl) o a8l pMe Lda ) Al o &l Juadl)

A 38} (e oyl 1 J Y1 Cinad

o (DA e o i G Sl p Ul 8 Gl anl aal 28 51 Tpall g AaDl i ey
ledlaal I Gl y —dald NS A8 ) Al Zadl ol e 5 jage dsal s ) sl
il lgDhanl lgert Al Aug SSH A8 Glessll a8l55 cabml lella o odpadly lgdgas
cptlim y
—aalld AN g Ay N dpaltll g AaSEl Sy iy esh ;0 Ja) llaall
BADR iMS g5 iy il 24 g
LA ac pesall Aals b g o o ganll g Uall N a0 A0l A ie g i ) et s Da3HAN o
Sy B2/106 a8 aguyal oamliey 1982 Ludal3 b gualic 821 el Jeady 403 30 )
il Apatiy a0l g Uil ok Jaf e BNAGH 5ad k) dlil) QS saley e s
S 5 A8 5l e ganall g Agad ¢ Jac (S RSN @ Uil dagil) A il) s gall g Gy ob
Lail gy eadll cilggaie galad gUail p e doed o0 Rl Swa il Cpudiud
glss N 25yl e liall La il Cllanafall 5 loatl il slate paladl g lad Y AEL YL dpelical
soaal ual
penaiad Jo¥) Slall LW DLy Adaad) AN 8 iy el il e AN e S
Tk o253 e Gl 2ais Al Jhndt o ISR Ay seadt 4y paall
BADR 418 ilaal g alga sLuils
daais, 559 paS Ayl Apatll g AaBl el LI S —Aalld DS g A dpatll s A2 oy gt
Dl oala® Dlana¥l Gacmy o3 e il S8 Jaal 3 lgy Jgenall sof @l 5 ol &Y g
rAglall algally ALl CalSia g Sy Ml o 50N Blaliall (S Adyas (5 flsa (e 28 9
iy jall g i ealle a8l Clidee 8 D
Al Uil sk 3 58 J81 ililal) 0i
Lefda 5 Lgiagd cuilS Lagae 20 ciledag =
ALY pan 8 A4S LA

sl Atatal 53550 -
63



Ay g AN cleaddl Jo el polee Lia gy Ay

s AN Jaadll

¢ Af3al Bl Lo o) g 4illalds 48 5 (lasmy DG g Ry phiip dpani 3 Alelil Aanlual-
- A jall Ll 5 Lo lall 2230

g lais Lo g AumD8l Zallall cdbobiially Acaladl il i ol

Agal Alant b el TN LA A ey A ) L) sgat

il el o AT Apliai) Jf Al Auwge olSi-AalE AUS - Ag ) Al y ZaDal by Calaaf®
tslt Lo L e g Ll B my

ALals 383 AnpaS i) J35 E o a8y a5

U Al A g 13a 5 Aug gag Watte Al g Antie ldea g Jlanlll uals 3 gl 5 Alglas
cg S el el ade Tgglay Al ey il 5 ol 80 5 ae 80 G el U] B el lgaiey ) e gial
el Aleally Lol ol g il A3 540 o jleall pudl-

Lty pllacey 1 il Ol 8 olidh Al dgett Glas

bl ol Al JalS e a8 g9 de g8 3800 g pge g A gla

138 5 slose Ll (pe lend g ilaie pgates e Tl 50 ol Al 3 e 5 Al SaYY 538 A glam
v ookl g sl g g g3l g e

~dpentl Qe B Saalin s peals o pon -

e 5 Y agaa <l Lol Ay el deaili-

Cdlil) Zdalbal a0 -t
64



Ay sty ciladdll Jdo a iy pdlas Liay A o AN Jadl

BADR gl aafaitl) Jeeglls  S8H Catlaal)

— a8 A0S Ay ) Agatdl g AaME) i gl (Gl 2(07) o K

Al s — 2 Gl S

l

o

SUPER VISEUR 8! s

W

!

BACK OFFICE Alall Cailall

|_.'-:5'.3J5-“ dml o

.

224y o Al

'\‘F

L

daliddsl e

4

Am all 3 el dalias

W

i‘!'u_..‘l'-ﬂl i:.L'.L'J'-:“' M ;1; Fil

w
B8 M g A all Ealias

L1Fd
2
SUPER VISEUR <l
k'
FROMT OFFICE ;_.,Ai-ﬁ’l il

i A 4 W

il dalean daluaa ialeas B el

Lim. il Bl lanadl L il

I \L L
I T | /

- _?1_1}11 - . ol

1 gl A S

dadh 88 sy

il i 25
i
J SE—
Wk . i'_i.il g-“ liug-“
ks M
W
{1 ) {2} s {3l

— aalls RS — Ay o0 Aerll g AN elid 3080 B S 1 duaal

65

|
[SE—

—it



Al g Js) cilesdd) Jo ay dlly pSlee Lia )y Al sl Juadl)

Pbibe o 30 ad s A S Y ekt gl Jubad A (hes
P AN G A e ]
OSey sl oyl Al lgdeay al Ciledliall puen ey Cum o leall ) e NN gased
th Lo adilla g o)
sl el ) sl Jar-
e g Al el Jaxm Y ) Cpreratind) - g e
LEETY g O pall 5 (33050 g ATl 5 3 gEell anan bl g A e Jeer
AU M 5 g pall pllaadl Cilida Gl g dm gl g Ol Y g annl-
(AsLai) A sl S
Jufin y aaballS Adka ol A 1 illanlly asiig 5 AW cailla gl (Bl WS 2 paa fyp Jasagll it
el ved pa paliiy o g LS gl bl dgnled LSl e il il <yl 5 i)
Jabs astil mes o G ey L AYL Gl Jee Slxy :SUPERVISEUR sl a2
138, ilad coladly caba¥) cladl b Lagie als 08 Gmeads A e Lagial y e n all NS )
il o Lad et Banaty
8 pilte oo gl dgal gl 3 58 A mllad Ly sy 0 FRONT OFFICE @ dba¥! cailadi=3
Al plladl gy eDleall aa
Aaliaal g Cum GHSGH il Ao plliaall (pa dalaell sda pfed 1wl (3 sdieall daliad®
sda M e galll & Sume (oola lua 250 S e aball Abee 5 Al il gl 5 adla ol Juaitiaals
w300 ap ety comd g ladi) sty Latie 4aboaa)
Sy eDeadl ain 8 age 93 e L L AN JA%a daga dadiadll sl ek JlE dalias®
Sladl] S8 Jo pgicluey sgin i pedic) aglliid Jua (DA e eDlaadly Jlda¥l Al
Goad leaslly Hads )

el g0 Awily i Jpaall lggb ady Al Olaadl g diaiyy f6adl Cladidl dalias®
gl s DAB Ll 10 I g 3 pdld G g€ By T 5858 S (e il y (il gal
Lgathia B plias ¥ A clal o b e s GAB W

66



@J‘)‘my @ladddl Jo gy iy oS LL‘deIMlIJJ el Juadll

038 puialy b _pilaa Ahsy sDleall cledd i o dalaal ods Jasd hcuadtdl ciledall dalag*
O ay f datiad

cetlaall 2LE ) g A gl enadtie OSa

Ay edaadl e Cpre g ogd Al e S Cua oDheall 5 il lesddl 4l e Jaad GolSe SO0
NSENTES | PRLE 1 TN

AN A Jpaall 550 30,5 580 Clern apilh B iy a0y il SO aud gl gl a4
orall Aleadly g Jaally 5a¥ (i pm dasar laasl ey

O Vg Jeat o o Dheedh pa 8 il ket Y ladl w3 BACK OFFICE il culad-5
228 asf Al cilleall aren Ge Jggan plo chpha lend f a i Syae gl el s Lo g 4y Jiae
t A pllad oda Jidtige plliadll oda Calita S5 Jas o s g plliaal

Ul ) kil teelsly (g )i ey dileiall el S daliadl o3a agfi 1 piagal dabiadt
il in lganiily o gl (Ao glos 5 sl Al gh) Lgine alidags (B, Ll g f (D)
A e el g il Glad W Ay llaal

cwald) daaa B Sl gl ey e S5 g i lila | S0

el e ad ) f Ja@l Lo Sl AN ATy jE) e Ay

Aad and Lt I~ siaall Bl jlia o s Ad) e

o il Ellua N elgw el diba 0 gl e dsbiad) ody Jark CDlgatl dabiad®
Al g NS o Ak i ety AU il Al AN ae calalatall (A E01) £Dlad i Y
Adladl SO gl Aglee |8 g gll a0 caali lia g

A e Jygue g gkt iy JS) Aaliall | Jias gloa] (PIA e Lalfadl Alee 200 i dialial daliag®
gl SlSpdy A laal @Y Jdiun seshs plaall e DA gy ¢ S i) Al
el S 13 Lo (53 el Sl (e il p g s i) S g Ay jlatll (3 Y a5
SIS b e a1 LD (il Aaliae pe 9) Luba 6% 1agh S dlidl B Jawal
(il dalias ) Luba Ui any 13gd aidi

liba gt (Fa dgn yladl 5 sl Alleiadl Cilileall asens dabiadl sda S5 dus jlal 5 ladl dalial®

' .]h_).'l_;u‘j.?]_j _)‘._l.'u.n:llll
67



Ay ) cleadll Jo ja iy eMae Ly L o 1Sl Juadl)

Lals pimgf lile Galic e fediall e illealls Faladd oda as ;3 glE) e5al dalias®
RALNPRTY
A St lliae calida gy o ) Shabeall Ay gll Radtially it 3805 Apiaall Aabiad®
Al gl ey Lo dsls Lidl ey BACK OFFICE
AadAl eligd dalld ANSy Cipk e Aadiall A gSN) LSRN cleadl U calbg
Ay ) dgaiih
Jha Ga g o2l oSl slally Saafh ciledd sae aland gy detill y A-DN ol aiy

15080 Aga e Dol L o s Sl dgn o Lol el b s Jigut I Vi
A g AN Al clBllagh:y

:g;leL.uLg.mi g Aalls ANS o Ady i Fenill g AT iy ool 5k Al Dl ;Hal_yi e Sl
conadl B Sy il il o Le Al Al i 1 Aol dgasll g A2 obd CIB dillar-]
et (el g peaie Jo ob8 gy A8all o gi (8 13 eDhanll Aais Gaeatd Al S Lgall lan o a8l
A Al 3y ok e alall sl adll el
A clelal o Y-

cidig Dlaall ey Jab g aidl Lebala) et Jai il b Aallis kg dillay e 4d LS
o pully 5t sgally sl i ed gl A e o Jpadl) iy listisall gds s b
(0158, Galall Sladly Zoaliy) sl (€ 5 jaqills
aelsnd (oS5 Cpll eDlaell Aalia Al o3a: A sy 4a0a) ol :CIB GOLD  48lar2
(0248 5 Galal Llad) 2006 Low Lead2iid 2 (e S ) aal) dnil e
S g gy cmadl @ Caa ¢ a8l CBR A8y et 1y ) daaiill y 4330 il CBR 48U0a-3
(0358 Galadl ) L ledala oye 30 e oy 2006 dhw el 3l Jaks s

cebiall Zds o) s gl -

- wwww. bank-badr.com

68



Agig st cilasddl o ja ol p3ee Lia ) Aad 2 sl el

L1y sl (stiay dals dillay cay tdai ) dpamll y da2l olid TAWFIR gl 484
Aad il Y dum o L A3 K e el 5 201 1A Ralie Gl 5 lgaladtd 8 e
(0dai; Balall i) o M a Jlun adle dued canal
1l g Ash Aalial: Ll

ol Sigleee gl (Jymte o faar alell adall Bl AR dalleadl Ul Ve gaiay
todane oo g Al 45 guall Cilaalal Jle s ghiia Sl g Jlantialy il g 4830 cul8Uaily adull

L'INFORMATION DES CIHEQUES@ISaaN el sl e adiny 1 J oY)

LA DEMATERIALIZATION DES CHEQUES zalell Lpls (pa CAS3EN yaate 300
S a9 Oyl daud g HolSil (Bl e dealiall samall aEl y ke sleall cillanall Joli S
A s ) Aalialy dalad cibbyll s2cd Jafs il e Salal g SSIVI Capd O Al cLEY
A M) Lialiall Jomiy g gl i saed lSald J anall Bl A8 g cp3aS e Gl
Al I Sall dpally gl g g 5 lia 5 AY ALt A5 lalail 50a b aball Alee
‘et 5 Be2000 Aded A Aol Aty AaBEll bl AJE A Y JLlA) adal G Jlad &
Al Al Lalils A F8al Jo o Badas Llla g g0 Bay 5l Al y o008 Sy Juady 430
oo sl Aadliall Gy i Cun (e el g el a3 (e g gaal sallid Bad eyl Can i db
ol By b edeall ABN Sale) g oladl adoll Rl s Bbuadl sda e chaghy el Alpga Cua
el 8 el it Addes dgal gay o Sealt Lala
e A) Ay okl Ak enlaad ¢ IS

AT Gl VB, L o oal s SN Al Zp, S S clas) B ALyl
lede Ay I Al
il o) Sy len Joandh dlliey o cang daall oda e Jgeandl Jal et g S il dari~]
sl Aglee po ol Aag gz deodd) e aa@N 28 o e de g aal e el B e
g smd) ald IS5 o sl ALle 3 g ohy Cun AN Byola o glus (endy peall Aeail ods s ¢
Y ln 98 JST J8 PR e 4y (W77 5 24/24)

6%



A0 S ciladdl) o an dh eMae Liay dud o sl Jeadl)

e A paladl gl a8 T st JulSd Jraall Aeasdl sde ighy fgp gl 0 et calls Reoa—?
SR\ R S PR P J S BTE < POVEIPS SO PO - ) PRSI . [ WS LI [ P
Aima dia) b2a ol (g sall ) 5glaty Laxie G Jasll o il il Lo sile e oy 543!
a0 Ds e Agipll Apanl) g ASDA) by oMleel Tacal oda e Cumt g KNIyl a3
sk (e e Lede ol ol e 5N e ngdh s pgelSie pgila e S i i 3g S
ol
ot S g A Adg e i) culaddl) S il g 1 SN Cunsal

O esheadl Lim ) 5aEan] lha g o IS, PRIty | JEFC T L PR LY g BV RLIAEE
D icabiall Sl g gl 8 Jueall U Ll g daralh JIEY xg i 5 Jigeid S
S Ay A AN et 5 jgal 1) cadlaal

ialadl A gl oSl o oY) e (5 geail Bk o el @) 8 A deodl s sdiag
M e 8 eal gl gall a il p) 3 aal Gy Lge ity il dilee Lelens B Jguss
5 fme o Lol 8 saag TV Q2 5 30al dae 6 Rulay 30aS RS Y oo 1 D DAY 5 500l
IS A28V 5 h g Lol a3 paiuay S JS8) Ledadid Sy age Bages o 58 Cans WIS
A st Y DS pllae cibinary Lol catita cilleall 8 dallas b lede adiars Cilasa
(o pe] Sles 23k
GAB @@, 0 Sola gt dladli g DAB 2 giill (N £ jgad) o S callaal

el Lo ol dag 5 gkl &k Al aileas sy dpd o Aparily AaBlN oy o
e thaadl il oy ilala o pklp RS Aaniis s e
DATY aghith B g 5galt : 3yl

Al il A8 53 S che B el g il B G i Sgal ) 8 Sa g e s henl 2
TP J VTIPSR 5% PR L S 1 WY JX Y IV PR VATV S NG PR DTS RPN
D Ol Cplalally Jadh e dalas

Yl B gl B A gadd i 5

' - www.bank-badr.com
70



A g SN clardll oy ey sdies Liay A2 slEY) Juadl

1R N P WPSRON S N N W [PV
L gl S ol O ae g 1385 Gadall sl e g gl 10 e il AIS Lila )
GAB 38 Solagigh cllaid: Ll

;M1w%5ﬂgimﬁu¢i@;%ua@ﬁﬁuéﬁﬁj&@ﬂaﬁsﬁm A
Allaall pgbla ey Ll de () lalaiy Y g 40 8 D8 Y1 il W Y1 ol puall 3 gl () geaiig
plaa Y1 ol SIS e g g aaly A llad Aall A5 da g o NSy gilhge o A g SN
sy 3l o o LE RESEAU 4820 (€% Jalal S0 ana pe ey 4l Agolal sl Jle
Jie oAl dlle ciluzal L RaSiad NS0 as e N allod (o alasia) el ofars and
Y] iy e Dlasll Ly Jhuiad 4828 Jay L aatl e &, CPACCNEP
aosd) Adaii Slgd G Cilaad

lebaat ol ellia 280 Loy Jalasly 3y 3 duail y Aadlil hid 48 NSy e i Clard @l
eaall ola e Al side
Llis dass il Al jali g leiw dmy ke (o o Aalls A1, 548 Y TPE aull ddais Al
ol Bl 5 a2 ) LSl lilagll (IS e 5 268l aladnul (yea il @l ads 8 andfd S el
0§ funs ooy € g daln A jlas 38 g dea g aded Gl G cudl ot sl pea e Ae2dd bl aa
(A L SISy e Juan Lo Jie lazdd o g ol Ba o eDlead Qi aae JlainY Gl g 439 4
g ol S8 A G e g pS0 g Jreell AR T D wa gy 0 dlie A0 5t i doaala LY, 8
o Lyagal) duddpalf :MEY Giagall
o jall s lal) g e 1000 llaal)

ol Az e Aol e gt catladl Laliad I Aglapadl Aud ol s3a DA e
Cindl g sinse oo Chesled) pand gl ol 8 Lasiel g Sfdall Al all due SLaaly L 3!
A 3 e B 35 Lgdde Juanial il Qo Aglca) ol
Lgiie g Al Jall paloa yaas Y

Aanll Juk\].g.a.‘m Al A g AN cleadd e ,_E.:L.am.]n:l u,-.bu.dhua Ayl acine e

S A ol Sl g Al ol Ly A gl Sl f_m.J; AlE RIS QL Ayl Al

71



A g SN Cileadd e e &l plles Liay Al o &N Jadll

¢ Lel:

Sl e agen Je el 3 gLl a0 ,u_,uJ.w: Blﬁ}lun O Agliad due Al Liad dfluas
LG e eV e oluau! 8 a8 laa] S W oddanll ALE 5 jLdl 70 pla fud & g Al
Aol B Adadi g g kb sl
gl Alie i p] o slie¥l Rineta pud o i s e Al Ll 3 Lol
Joemall o 580 aie y dagleall (8 bl A30 o cliill Jal fa b ppuliy Leliany cile slesl
O (Bas B 8 LY Dsadl dal e 3 @l sl e de gene o eVl bl leds
fet g Sl ALY A U il
vadbalal -1
(o8 Bplbaall 500 o Linelu Cua lagheall o yelly Cinll o] 4 S 590 Al ol 53¢
ADle ae 4l 5 il (e e ) gual 38k cley Ba g LS ghull g 5 leall Gl 5a agd
e -2
bl y alnld Gl Lolasniad b 2805 bl pann 3 entonal) il sd pal e AL a3
of 38 ey de giie Al Js_u, b A A a_-.:m P uuPM e lltie
@DﬂhﬂJﬁhﬁL&Mu#Mgﬁﬂujjm}M.uLuiaﬂ &
$EVEANES ' s ¢V 5 ajulmfg ¢
e aanlly Cllal aend Gghasd Sla®l 3 Ylewwd sl S8 e 6 lan] e
-l_\:n_“tja.ﬂjﬂ.idlmlliull:lp_a]rnﬂ wmwh@d&}m&m&& 3 gal Dila slaall
LJ;:I'Iu_;Lh}nujuileJﬁH'l uLnJajiLF,u.hLuaJ}_,mUhu_)u.“M
uyf‘;|m~_n_,11 Vaa el 2 mm1¢u‘g1muwamm}wwwy
sosmedll el coaall itus e g stal Auad o Adad Sl Bl sl sl -
o 5l S e ) s 3 A, KT AN claas g ,j.dﬁl,:dt 3 b “v,.qs,.:m
O g u,ﬁﬂq qS.hl'I sl Oe el 1..;..-:-_; LPLH} J;.it I Gley 1 0 ,wm

Jj‘la...uEJiﬁc.‘);ﬂ L.".ﬂ:-h.na.u.!l_‘lﬂ_gh_u
|L\-'k

72



Aaig ) cleddl) o ja ol pMae Léay Al rEIEY Juadl)

M ‘Mgﬁu (O el e
,: 5 AN ol

,__

.Jm."l:h.,_)ﬂ- »:-“‘Lu.n L..a__}j\_}ubﬁ]l.é_na_ugj :_iJ'Lu:

._4

7 o
?J
7

2 BN ,_;1___ N 2N \ é.,j SN & Y

,'_m._p Jm1LaJwLaLHu;ajn_ﬁjh;6wJﬁnmu§,, 2JA adl e
. "

- : oL :}-’___-_; ,_ o q_‘ )ﬁﬂi 4.°:U=.|.|i Fage: jJII
ol Rard e odlaall Linj phf lgte il ke 6 e OSY ) Ul . ‘

TS
A 3l A dasiiiuaall Slasil Juladl) o gal <
ld da o K G cls j0 5 Jensiall " IS aliie e 5 Ll o Jle d2lia b Ladel
ol Ja 3 uJ;\EIiL}diJJ—ﬁ‘_Aﬂ mzmﬂ&mu.abjm&.hdmlu_;ﬁu;wwa
Mim}mum_mmruyumwu JA.Su__;ﬂl;.al_;uL:de-ﬁ_m_‘;ﬂ-sde

.|-\n-

‘-FLH ,_'_l_g.hﬂ L,__'ncmj.nugn Lﬁca_wbhm_g.h.'l l;.i.’u-...lu.:;aL:-.&'}“ .‘l.t.‘.:n..i?uth:-{ﬁ_;.ql‘ .h.uc_,.ml!}
bl IS e 1(02) W) Jsaad

TN e T
1 eyl 2 179 0 1.00 o

e e TS

I - " i AR
4 "-L_J_-=1_', 4.19 Y 3.40 o |

5| o 5.00 ) 4.20 (e

| -spés cﬂ‘—w;‘n e Gl dae) e 1 el
bl Aadlaal Al aalYh CudluiI*
Al A8l aay) ) it 25 L sl e el g A jall Cdlaal gaanl

DA sl gae psath (g el i ety sl da el 5 Ay i) caall g o S8 -

5 e dlad olath duad Lyl A

73



il ps) clesdl) o Ly ol pde L 4l I Juadl

|

S8 5 L) ) ALY A 1 5 sled it Jalaa bl FLig S Wl Jabae -

| {0.05) A (5 ghume i A pall Slica i LoaY (t) e pia laal -
05 lgatiag g Ll ) (g 1 S50 utiaad)
2l 31 Sy e Y

el ol iy B (sae e 8B ann il edland p Jiladll ddee A g oAl

Agadl y )y Alaae cld gl () S5 e B jlabu) Lgtiaca
g et saall -1
ASRPRCAGSICE 9 WAL S U PSRN iy IR ' ') R P PUCR P 5 I ) R O
ealany | gald Cus cpacitg an el aa el 4531 350N

IS dala dama s 3N

( } 3

AalE daala $aid Ao i 3aknud)
B

sid ol s eds -2
6 ghone bl L Flag 8 Jelee alasialy LAl A o Jilas o el 28 el pall 3l cils oe oStal

! s EDhelaa 1(03) A Jgaal

Flig € Ul Jolma dog - el

e A —

--i:fz-——-———------------------— S Gggg . R 2 _}_F“d!

| 0.821 )

- 0.754 T4 e
0.694 LSS |

SPSS gabi g e halaie! lfialll sle) u;M

«0.694 Leied aly Sun Joda 3l JalS) FLig 8 G 2 of (03) A dsandl Dl e Bl
0.889 Al pacll sluy S i dad Lle 5 30as 4l a5 0.839 IV peall &l € il dag
FligS W ded W o jlies A ay 0821 QI enall Loy S Gl Aed L 5 jlhes dad a

74 }«:;



sl Gy @IS 5 Ll Lol Ay 0.60 (e S 8y Bass A a5 0.754 ad ) eaall

o eVl (S SAl e dlle da gy A% L jglae arass W) of e s 13a g dag Y
sl 3 Lgia salina) 5 Leadts

il Agliasy) Aaliaad (il

5y ISy U Ak ol ks ety im sms Allnad DL s i

Al 5l Al Aalal ik (s -1

el o 8 a9 Al dye gafiad o cipaill Lalall Cile glaalls Lials h;._;,;.a_;mm-‘:m-
A g AN RS cilaoal sl we llela 5 5 ¢ cadetl (5 fnad oud) ¢ouinl 1 a0 i
b ot LS Lele Jansiall i ﬂs.j\;\gﬁ_; e Crsiig 3 ) de clgle ) pisfiae

g
il i) Bl A e A L S Pl o e Jumnie 85 (04) 8 Jpand
== e — i
%72.9 51 & il
%27.1 19 i |

SPSS E—“LUI e alael el das) L_;.n_;..\.la.a:'l

Lamd A8 e 51 o Cus ALY Aaw e 8 5 SA As o odle Sl (Dla e Taadls

as 19 ,_u;@e%?za_EJmmef.auﬁ?ut}mmuJﬂlaﬁ_Uﬁ el
' ui_,,ﬂume_m_,hgu.ﬂiw%n:l__;_ﬁ“ y oty 2l

75



A0 o AN cladddl ey dlly edlas Ly dud 0 sl Ladl)

unJmmuanJanumngﬂumwamau G‘E:}F_Jd_yaﬂ

% Zawl & el ‘

% 12.9 9| 2.30 e

% 27.1 19| 2,40 - 30

_ . D "
% 22.9 16 45 60 — 50

% 10 7 s 58 L 41 60 |

SPSS &ﬂ'-' el AoV il Saed (e 1 jdead)
27.1 dows Wl 43 30 (30 I g jlacl 53lanll (0 % 12.9 A o (05) 85 o%el dsaadl (g0 aalls
bl 7 4 ;3311 gl e 'I-ﬂ-*-ﬂ-“-“"-wuljs 1w 40 ) 30 o Lo pa el g A b sk e %
% 1naﬂ5;mﬁu uﬂ5odﬁf.wmhjn_,“{_ﬂhﬁ%zzg ot L 23 50 Y 40 os

st s bl il il ..,.;L,m‘_,iLJLU 1 60 e jlas| (5.5 2anll 30
& hmaall Ay At Aied Aol bl e A g legde Joaste il ((06) H Jsand
. e _-_":'*}i

il

B % Agmaill ﬁi_,| sl ca| |
R %12.9 9 .
%186 - 13 Y

%17.1] 12  hugia] el s

%27.1] 19 st |

%15.7 11 N
%86 6 Lle il 4

SHESS _G“‘I-E_H s el el Sael e o sl
Yol8,b duit Ld YL2Y agisd (5 gue (o dud il Jue 38 of (08) A el Jaoall e JaaZl
-f'Mjm M L}A%Z?l .-uj »'..L...uj.m F.ni&y.;ﬂ;.)..‘aaj{ m%l?l 41..1.u.|.-_jd_11.1.ul F.b'l_;_ump_.-w] s

L_iL:. L..JLF-M'J—"HE—I—I-LH%Eﬁ mhﬁ :wh#fw%lﬁ?demthﬂrujaf

76



A A clasdll o o diy e L Al t Al Leadlt

g AN (5 il e pele] T oy o 51 Al DLl a1 S g el
5 5 Aty Al ) el Adlall bl a3 Pl (e Lo Jumatall g 5(07) 455 Jpad
il aa Jolasl

% Al i | i)

""" %32.9 23| g5 gm | el e ol s g
——r T
9%15.7 | 11 i 15 — 10

%10 7| w15 |

i g 5 e pplalad B JI edlanll (%329 Tand of W it (07) A el Janall e LDl
%15.?@3@-&@&;&1#19“5Qﬂhnﬁiﬁ!@‘{ﬁ]ﬁ1ﬂj3_ﬁ_qﬁhﬂlm%ﬂl.4@hi
}sjMaﬁhpnﬁpwuﬂ%mmumm—mwu@utﬁﬁi@,ﬁ el
]_I:I5Hﬁqh{ﬁ;ﬁ@iﬂtﬁ@hn)ﬁﬁhﬂmiui@ihﬂ.Jth_gbﬂiSLﬁ
o ob Ve s a5

Cileaal] Apaally Ak o Al dalall UL Qs A e lgde Jeastall malll {08) s Jgas

I rend) Ygia a3 Ay M) A1)
i e wmay| i
e | | s

%10 07 %90 63| iy ! ol i
%30 21 %70 49 | sl o g3 dush
Ly 7S

%20 14 %80 56 | S50 e el des
iy 2SN

%s29| 37 %ATL| 33| ] doadh Aak

SPSS m‘.} s e el EI i) e 2 steadd

77



Ay s clasdll o ja ol eMes Ly A rtAY Ladl

ol Aesd e iy 28 Ll g A0 Gy oDee o} Wt (08) Hy Jsed DA e
Gl eDlesll Aty $%10 pgiedd Aeddd) sda e sty Y ol Dlead W %90 dpsy 5 K0
& %30 Aeaall oda e ey Y 0l eSead) B Ll 970 3 SN pOURY) dedd (e | goldiud
Al ol L) %80 aginad dgy SSN] ASllad e gl 1ead e |palia) S eDleall o aad e
%47.1 s 7SN opadll Aedd e |yl (pdll eBlead Sauis (9620 agisd Aeadd o3n (e sy
iy p3lee of Aatl e (Dl e geliiugy %652.9 agina 2a3dl o3 e leuii A ol L
o il deas Tl B s S el dead 0 Alle sy gy A ) dpetlly Aa3A)
Lot Gy AN Jraatll Aenn Wl Lig S sl o g MY Laad L & G s ah)
AL Lgia salény)

byl 23 Apeilly Al Aigad Adlall Sl Blat A e legde Jamatia 200 :(09) A Jsas
Logd Jpeell Lgho 2adiny A

Yo Lmﬂr sl laall

%229 16 sy
%314 22 e | o @l ae
TR BT S R

%4.3 3 S e Fned

SPSS el e sLaie¥l Bl dae a2 pseaa)

oty Ll e iSIYE waledad o cossiin And_all Aie J sl ) 2 (UY) s Lsaedl (DA O
s SN Claddll o g sasiioy eDland e %314 Gpwd W %22.9 duais Logd sanl g 5 e elid)
A W gt e D A3 g SENT laddd) e sty eDhand) (oo %627.1 Aanady el A5 e
eSland o %4.3 Ay clised O ge Amy ) Aug SNV Sledll (e eufig 2Slead (e %14.3
e Agdel o Qe Vas (DA e paliidy ¢led S e Guad iy SEY1 Cllaaddl (a0 sl
s 0 e A g STV iland W oy ) s Aody | Aaanll g A4 Sl

sy el eadiy 3 s ST assd e bain g Ao iy s =2

/{ 78



A g R cleddll Ao dlly edee Loy 4 o sl Juadlt

\ i Yoo -_:'.
".'\

,—"\-L-u.

:‘::.‘ﬂ)ﬂn o umdiu.qﬂ J ijimh.,c_u (10):‘@ Joiz

st 5l EENg il e L gl izl S g <l | a8
L i el | s s v et oy
Ll g il Lis
oL
aasll anl) aadl | szl sl
Al |l % A | Al Badend
I 10| 16 1 29 14| Jpead Slobyal Gigew| 01
7 s 1.397 3.30 |l L ke
— —— {".--1 I,l_';Lh‘“
14.3 229 14 414 20
5 11 1 27 26 | B ol eall 3 eal i 0z
& ks 1.285 3.83 B Al 22ty
71 157 1.4 38.6 37.1
T 0 7 20| 83| el Joand Egu| 03
o ) e 0 o 0| 6] 6l o
L
o 0 1 #7 15 | 47 | il se gt Gaja| 04
1 o 0.736 454 2 AV Ll Band
o n 1.4 10 214 67.1
) ) 1] B 31| 30 | Lol Jady i G| 05
4 ey 0.725 4.29 e
i
Ll 0 1.4 114 | 443 429 | et Bilee Go BT
o a RN
o 2| 8 3 20 33 | i e sdml Ad | 0B
P I
5| el %200 404 T8 129 88| 286] 474 Y1y ol

79



Ad g AN clasddl Je )4 dlly s Ly Ay tEE Jeadlh

g 0 0 9 18 =Y FRD T

q_‘;_ln IR L P PPN |

1y 0717 4.49 E e G de leedd
LLs ol 0] 128| 257 614 | e iDlesdiaes

g AN i Jl sl e el L b alell o gidll
0713 4.14

Spss el g8 jlaul  Jo lalae! L_.h.ELLJ_lJI;.;h Cpa 1 gdeaaadl
el Jsand) bl DA e W sy
W send 3kl (1.397) (obmall il a5 (3.30) obuad Jau dall o leliy 1 oY1 5 el -
s Balad Al ) e ﬂa}’u Alal Cela ' 2 SN ol 38y e Jpeand) el ja
oSN ol dans e Al pall Aue <) jhe Ly uld e qufi g A 5 ) 5 el
gl Al
g8 5 jlal (1.285) (5 obmall il jatily (3.83)  olusd dagiall e fely tdplil 5 Ll ~
(P RPN [ OV [ R CPBRPCY W N R CI) BN UM L L (PR B ST yead
hasball g A ol dand e Sl die i jha Loy (uld  jle Lafi g5 B dannlual
e
A gt kel (0.676) s lumdl il oy (1.51) leal dau e e feliy s20N 5 lal -
b Al s sl 4y Lala (el Aol Aue i sl Sela 1T Gl all asd
copd datiall | 39 AN sl daad e A all die il ghe sy calah O glgell o 5
Aol 5 Juad (0.736) coobieadl Ll a5 (4.54) Al Lusgidl e Tely sRad )l 8 jlall ~
Ll il 3 Al Aie 3 jhe Ata) Cupla ¢ 1y SEN Comall deda e Balial) die e
ol Read o Al dne Cdojie Ly cubd il g S Y s led ag
g Aadiall 5 ST

80



A0 g SN el Jdo a ) edlee Ly 4y sCallil Juail

A2 5 lad (0.725) 5oksadl il a5 {4.29)  luad dan il o el tdialadl 3 kel -
Al e cilajie Ada) ela s SN comall dlee (e Balina! 2o Uaall alaast y 3549
sz Je Al ol Aue b he Lia g eld e (i 53 A ol 3Ll o6y "Ll
NPT <3 ENEEN
AAEa]" 3 jlal (1.160) 5 bmalt il jat¥h 5 (4.04) sl davagiall o Tely shualudl 5 )l —
Rl die <daie Ada) cela abe¥ly Jhall WU o A Cad Read e soli)
Aard e A jall Ae Clajie Lia, pdd Ol jbe a5 A Awalall 3 kel o5 Tl
ped Aasial) 3 g SN ol
5ok {0.717) (sobmadl ey (4.49) sl Bugd o lely sialudl 3ja) -
Gl Zedd e sdl@) die el ) Aaasidll clagledl G o ol Al
<l et 5 8 AN 5 ] (o g "Laled il ) A jall A S e Bla) Cela I fER
o) Ladall 3 SN Comaal) A o Al ol e o jhe Ly el
et W (4.14) S SN ol Lexd e eDleall b Lad dlall  luall L gl 3L 8
Gl Aals S 51 A Y dgaiihp 200 by eDlae o Joill LiSay I (0.713) bt plall (5 lmal
st BN all dars e

81



I s e e Y] I__\|:'-. _'.-‘g . "f_ . 3 l., [ i
\ \_-.'. J 3 *y ..'_..,....-. '-:'I i- "'.\"\-\.. . E % ot ¥ :EI ety
N g Mgn ;_Lua.'li_,-?nt,.h}’l umds._l.qﬁﬁ.,_,un el ._i.'.la.amLu {:ug oy Jgin
[ | dex| | g L c]| &
sl ,-L_g_;'l:mn.'.'l I:'___'Lu.:dl g g Alss ol 3 el ] |
el ol g Leled
\ |
aaalh axsll anl j Z2amt anall
Al | A9 | Ll | Al | e r
1|7 19 29 14| o g digw| Ol
3 ;| D956 3.69 Ssd e | |
| FE - | i) el g SS0
1.4 10 27.1 414 | 20 |
T ! 1 ) 25 21 | il cloged | 02 |
2 u,_'ﬂ,'.J 0.962 3.87 L l.ﬂ.'i._lﬂ "—-‘J-I" i
14 5.7 27.1 | 357 ET) |
Yy 0.847 403 0 1 19 3 27 i e ol Gas | O3 ]
W Tpmd 2 il el
0 14| 271|320 386 | v weddl dlyl |I
PR | RV PO
I |
L g sl sl
3 14 B 21 15 f_,'jgm_t £ T daas Od |
4 Ty 1,163 3.44 o e sdeald le
43 20 24.3 30 1.4 s A g ]
3 12 17 281 10| e puayl aas| 05
20 gims 13y 0 amlh
3 = 1071 543 43| 71| 243 a0 | 143
s 0.837 370 iy il ﬁ_\L,n.J'l‘,lc- ?:m,yu Leta e sl b g [

82



A g uEh Gledddl e s plles L Gl 2 sl Jeadl)

el Jsad Cillne (PDla o W asly

Al peut 5_Lont {0.656) co_bmall il a1 (3.69) | uall i siall o feli r I 5 5l -
"o Al Aie b jhe dila) ela el SN Al gl e lasdl Gle g DALY
o OBy des e Aud jal e Clajhe Liay ol S Le e 58 RGN 5 Ll 8y
AEPECUEE

383 5 5be) (0.962) (s bmall il a5 (3.87) sl bl e fely AglN 5 jLed -
Al 5 jlall oay Toml A el A s Ala) Cpla Tlill i pla (e dadBal) Cile gl
LS caa e oYl and e Ayl A @l she Ly il < sle i 5 6

Blaa" 5 Lt {0.847) s obmall <il_aily (4.09) ohesd Bugid o teli iGN 5 jlad
ot o pOUYT Aaad e Bl vie leadl A Apad sl e daall Ay o lul
ool gl o i A s e ey il Al B i Adal Siela "l S0
LS s e g3 Aeas e Al il dse <l jie L

Raxs! 5_lad {1,163} (s lwmall il a1 5 (3.44) Jluall agiall e deliy a0 5 jlad -
el Al due @il ie Ala) Cieln Tl IS 8 Aalie calaall e 39 AT g DI0YN
e g Aead o Al A < jhe Ly uld e i 5 A Al Ol 8 kel o
Nt g 280 al

B 5 5laad (1,071) cslzmall a5 (3.43) plondl Jagiall o folis thuslall 5 Ll —
okl oa "okl ) A el due o da Ada) Ciels "l ghana Lo ol bl |, o p2laYl
cluall e polY1 Aaas e Al ol die s jhe L) i D jle i f G daualad)
g sl
clusll e pOUY! deid e eeall Ly (bl ol e pladl olasad) Tosgial ol g
Ay oDl of Ja WiSe @) (0.837) ili el gl e W (3.70) Lus i)
iy S laall e g 31 dead g (gl Ak ) Aty AsDU)

83



@Jﬁmmwgpﬂamm L) A g2

i
r

i
5

.'l.
A

s

"'E'n.

3 ]
] i

5

F

AN el

a_,jfsrgiuuun e i dn e L) by s —3-2

ujﬁmﬁmqﬁ}ﬂmmm1 200 gl s s ¢ {HJ A ) o paad

Ty

i 50 | | g Lia 3B il e el |
Ll 5l aenll BT | e uﬂb il
! =l W Lelas
e
2asd Y sanl 22
Sl | ol | Bl | Gl | K
- 14 24 n 18 3 | Jgeall clebos] Mgt | 01
5 e 1.197 2.60 PR T
. . : A g N
20| 343 | 157 | 257 a3
) 2 3 10 40 15 | fars o sdm dlggns | 02|
1| el 0.887 3.90 | Bl e i
2.9 43| 143| 571 214 —_p.
3 =, | 0867 4.13 il 1 13 28 27 | d g e dl e, | 03
14 14| 186 0| agg | = et b
PR R
Tai g 51
I ] 1| 13 25 31 NERE T W 5\4-_1-‘ 04
| 1 } Lkt goal 0.802 423 Ll Cdars |
| 0] 14| 186| 357 aa3) 3,34 S0
""" 0 1 14 24 31| cils i bl Gaye | 05 |
2 wa il 0.815 4.21 @Jﬁrﬂ 'y y
0 14 20| 333 a3
|
n 1 7 m 0] gt S | 06
o A SaEN
5 el i S 0 187| 23| 71| 129 b
| .
— Ll 0.670 3.77 i g SN Aad e _,,,31.1 aE e el Ga) ol L

SPSS ?'\_!-61-1“)-1 K] bJ!l.n_n.u.}ri &r- 1;L.u uhﬁ].i:]l Aozl L s m‘

&4




Agig Sl cilasddl Jo jay &y pdles L) 4 0 tEIAY Juadl)

ole] Jpaadl ciles (DHA s W ey

A) g 5 jund {1.197) (s biaadl Bl a5 (2.60) (elend T el o el JAPE P
by "ylad! Al jall A e Ala) iela A SN a0 Ay o Jgeasdl el ja)
Alall e A Fas Lo Al pll Ao 2 jia Liay (e < sle cafi b 6 el 6 el
agd Aaial iy sEHI

A ggad 5Ll (0.887) o) <l a5 (3.90) (lundl dawgial o leliy sE000 5 a0 —
Ayl de o jie Ala) el dA, AN Ailadl Byl go sl Aaad Ge SalE)
hadh e Al all due clajhe Lia) alf Slbe G 8 Aad 8 kel oa g ol
i Aadall A3 p FSDIT ABLdl o 5

Aailad 5 jlal (0.867) bl Gl ai¥l g (4.13) ghuadl S il o lely 000 5 Ll —
e hajie Ala) wela (Lig ASH el dead ol e oDlesd) e glea Ay e e i
Lo A die iy jie Liay okl Gl jle cai B A RAIEI S lall s Tl ) A 5l
ot Asdiall A5 pCTV) A8ladl pio b gl dard

s 3 el (0.802) slmall il a1y (4.23) Sluall baugiadl e Tely sdad 3 k) —
ey "Ll gty Al e o e Ala] Cela M I bl Clead 8 A sl
Al e i Al dad e Ayl dye il gia by ol o le s B A 6 e
g Aadiall A3 g ST

Za o 5 L (0.815) 5 fnall b a5 (4.21) Al hasgiall o delly tduneladl 5 el -
s Ll Gl A e clajie ila] ele RN gl ciads 4 olaY!
Aalad) e bl Aasd e Al Ane ) jie Liay il Chle cafi 5 A A0 5 jled
ool Aadial) A5 5 SN

g8 6 gl (0.910) (o bmall i W15 (3.57) hasd bl o ey sAaslud) 5 5kadl -
sl s "oml A all die Sl jhe Tla) Saela ¢ Haubia B b Gy SN sl Aea
Bl e Jsal ded e Al G Gajie Loy old G ole iR Al
e Aadidl A5 iR

85



igig sl cilasdl) Ao sa dli pas Lia ddd yo L b W YA

Ay fSN) AL e é g Led e sDleell Ly (il G el plall Jlusdl daugell Al S
iy st g A el Sl of il Wiy 13 (0.670) &l plal (5 kel i e U (3.77)
Ay SSIT Aiadl e 5 Ak G Oyl AalE AS

s SEI satl Aaas e Lia sl iy Jilat —4-2

gt s A gath acdy il ol gl il il (13) 85 Jsaad

gt A Saa il i Lo adl Lia gl s g3 al il 1| ol j
L..,‘q_}lil |'1_§_J]-_,!"‘-“J' g—.‘l"'"":'H J!PE’ _’E.E'- .'EL—.;-: Lrn.':-!_; rl l__,H_J [
il a=hy haluss |
| |
_*_':L'.'I 25l _.J.-Jl 2311 sl .

'S 2| 22 22 22 2| fua o sl Agges | 02
et 0.933 | 30| o KDYl mlh |
A 29| 314 34| 314 2.9 g
= o 7 14 28 15 6| ite e 02
aa 1.083 2.99 Lab g sl Lo gl
10 20 a0 | 214 8.6
2 9 3 25 23 10 | daady @0 5 03
i 1,174 3.31 Rath i e olbad!
12.9 43| 357 329 14.3
| - g S st
1 - ) 2] 2| 28 26 12 | ainiy il e | 04
il 0.904 3.63 - Cggad  Geh sl
23 29 [ ag| 371 17.1 | aad 3y 50
6 ' g 14 35 12 0| ap dpo dlid juiy| 05

b Al gl e e

1 (.903 271 12.9 0 5[] 17.1 0 E,ﬂj.ﬂ.ﬁ'hﬁ PRI PR
1
3 i 1 ™ 5 ) P T
gl Ay pEN
o L Sl 2a| 208| 42| 318 29| dgeall oy (20
= 0.658 | 3.as ' AN Jiatl s g eDlaslh L dadl Do il

SPSS gealie 53 okad] e lelyy gl dach a1 ptuadl
86



s msl claddll o u dli pohes Liay A o Al Luadl)

edlel Jgoall Cilane DA (e W ol
Alpen 5 jlad (0.933) (o bmall a1 (3.0) olaad Sl e tolis t I3 Ll -
okl A Salad Aol die e Wlal Sels s SN Jypatl Aadd e Saldil
s S Jrgntlh s o Bl jal) Aie i e Liay (e e a5 b Aad )l
Ao o' 5 bt (1.083) g adl) cdl a5 (2.99)  leadl Lawgiad e teli (3 5 ka0 -
A a5l on g "yl Aud all die <l jia Ala) Cels T S G st Ales oL
s P L gatl dand o dud el dne Dla ghe Liay Gl Jd ple A8 5
o fa' 3 5kad (1.174) gobmall il 15 (3.31) plual haugiall o loly 300N 3 5ladl -
Al yl die Gosie Adla) Sela " g SN Jeeadl desd apdh s Uil alanil 5 332
FURER S T T - CPA R PURTENPRH - JCH I I, R B i - PN PP AP R RIS
v sis FEN Jygatl
skl (0.904) (5ol il (3.63) sl buddl e lely sl i ol el -
Al A Gl jie Al ela MRl 35 7N Jaed desd apally daldaly Wl e n
iaad o Al ol die Cdagia Lisy el Cdobe can i A A 8Ll e el S
“ g SR gl
adiy 3 Ll (0903} (5 lendl il a5 (2.71) ohunl Jangial o lely ieladl 5 ball -~
e i jie Ada) el ' 3y KN Jipatll dest 3 A gl Sipom i Ay ) Jgla i)
Gle Al Ate o jhe Liay ol ol jbe (i 8 Al 5 olall o4y e dud
st g PSTIT g gmill daa
g 3 lal (0.867) sobeadt il a5 (3.12)  plual Jaufiall e lely sl 3 kel -
"l Lol e o e Ala) el "Jaeall caliy g2l Gl (8 SN st dra
Gigardl Aana o ol Ale by jde Liay el O ple can g 8 AN 5 kel g
.,#'”551\;#
Lis (3.13) g SW Jygatl Bard e eDaedl Ling i ol aladl s b o 2L S8
Al ANS ) Ay ) el g SaN Gy oNlae o il LS SN (0,658) b pladl (5 jmall Bl e
Lo SN Jyan herd o (an sl ped ol

87



Apip s ciladdd) o s ol eMas Liay A o

- i

s EdEY uaddl

il AN LSA) tEdE) Calaa)
Al lpm b el Jatat clladl 134 A (e
o LS e la cudiy s I A ) -1
thredall Aas il
s AN il Aard o (sl e —RallE S - Lk ) Aatlh 5 4040 ey oD THO
ralad) dg il
et s FEN! Canadl Raxk e () guial ) —AalS A 5 A sl el g A iy +Dae iH
0 s () sl Liad Asa il o34 lgaY

¥l saall s Al Aae ol i Slay (6) Llasl (14) &) Jses

o5 it Baga | Adaemlt | Ayausalt il ] bl | 98 s ol aaiall
ARy iyl alall gbmalt | el lealdl |l ol e
0.00 | 69| 1.990 13.414 0.713 4.14 70 | ad Facs
i
ff 5!

SPSS Ea'lj_‘,g e JL&:;}’LUMML&]I Jae] ez sduaal)
Al Al Ae o i clilay (4.14) pad ol s gl e delig (14) &) Jeaall DA e
o8 e (s bae i adly TN G Al G ppadl A58 lall (70) padae
A Lee (1.990) Adgaall e e 3Sh a g (13.414) il 4 s t dad o Zua (0.713)
ce cgnly —Aald Ay — A ) deatil g A0 @l eDee slaslie ANy HL Al dca sill o
(0.00) 4 sunall AN (5 glna 008% Lo sn g (HO Asedndl Som lll [1ad g 6 05 SN caall dand
Aoatill 5 Al Ay odee o Ll S5 Loy (0.05) Sisgll 6 dadaad ANAN (o e e B b
c 9SS aall dend e (g gl AlE ALS ) Ayl
Pkt S Lt L iy 10D Gaa 8N D

atell A sall

EULY! daxd e sl e —AQE A AN daml a2 &y eDle :HO

o 3 RSN

s ASN Oy Aaad e 4 gual ) —Aalll IS o Ay 5 Apamll 5 Aa0MEN Wiy oDles tH1

828



Aaig e claadl) Jo s diy pdus L) dd G Juadl)

23 gt () JLGAL Lk Aua il o3a jLGRY

o saall S Al pall Aae S8 cllay (1) slaal i(15) A Jsas

:
AN e | el daa | Adeaad t] Asesdl ] Ead) Logd | 48 e ol il
' & Janall el |l S

b IFL"!'II E.L._'L'l
0.00 69 1,890 7.029 0.837 370 | 70 s
| slo g
e
| £

-SPSS mali p e J:'.n:'_ﬂ‘u L;L;J'.L.'.l .*.l:.r.-.l Uy b gdaal)
AL Al due A cllaY (3.70) plall sl hugd e Yelis {15) Jead A e
ple (5 olma il jadlyy s SN luall e g MIYT Aaaa! JEH ) saall 45 Sl il jlall (70) anaae
o Laa (1.990) 3 ) Lgied e Sl a5 (7.028) Casly &y gun | £ 3 o Lua (0.837) o8
Ce Ol —AalE NS g — A ) Asatill g Aalll oy oMae rladlie (Al s H1 Ahadl Ao il sl
AV (5 fae 08y Lo sa 5 (HO dpetell dpca il (omiyiy g i cbuadl o pbYI e
iy See o L) 283 Lag (0.05) Ziadl 3 sadieall AN (5 fne e (8 a9 (0.00) A sl
Lo ASH Gluad e oMY dadd o geial y Aelll QS o iy ) 4] 5 42040
ool Ll g bua g A0 S 0 -3

tdaadall Auis

Al e @ gl dedd o (el e —AaNE AU o Ady ) Asanill s Aatal Sl phee HO

v g pR0

ol g il

Bl e W Aarn ge el —RaNE ANE Ay ) el y RN ey eNac iHT

Ay S

5y (8] ity L Tpcm il a3 LAY

89



Agg ) clasdl) o ol e Ly Add G il

AN yamall Jes Al jall e .'||-J!l by {t} ksl :{16} & Jaas

T
ANal o e | Aggallda | ddgnal b | Aswsad t | eyl Lo | a4 Sae ol _yasiall

ﬁ_;]g-u-li l'-'»""f['“:"" | :1.u|_;ﬂ| Ju‘_}n

,IsLu.l'n IJ.:JI;
""""""" 000 69| 1990 9.667 0.670 3770 70| agh aes
_ Wbl e
| | A9 AN

SPSS el e Sae Nl Gl i) (oo ¢ jdaal
Gl pall e ol llaY (3.77) Al s Lugd! o lelyg (16) Jseadl JNA o
g Sy ABled e el Aead! S sl AsSal i jlall (70) saaae Al
e K8 (25 (9.667) il A genall t dad o Cus (0.670) o plo (5 bee il ailiy
Al el eDlae tladlie Al HI Aladdl dpias il Jod e Lee (1.990) 3dsad) lgied
U=l g o Ay AN A3kl e @l Aedd e el ) —AlE AllSy — Ak i Al
AN (g sine e JH a5 (0.00) Ly pend) AT (5 5ine 0285 Lo 38 5 ¢HO Tgeaal) duiia il
Aalls 2S5 Ay 5 Agerily A0l Sy oDl of o) S5 Les (0.05) a3 sadieal
g AN Al e Al Aedd (e ol

ol LS gt b i a0 B il —4

1A0al) dyuia il
s SN Jpatl deds e gl e —AalE ANS - Ay N Apand 5 A oy oDles HO
Al A il
SN Jreal Lasd e () paial 5 ~Aal8 RS o iy ) dpail y 20U iy o Des tH1
10 s () _LAaly Ll dpia 8l o3a jLEAY

90



A5 SN ciladddt Jdo jay eliy ¢oee Ly dad o

Y Juad

e ) Jam Al e o il (1) st £(17) &) Jes

—wﬂi J}*‘“ Il da | Adeaalt| dypesait " '-ill Tty Joa giall | al s < psial ‘

5 Szl eanli | Al oll A
5 Al sl |
| 0.117 69 1,990 1589 |  0.658 3.13 ] s
||

(0.05) Luwall b Gadias

SPSS gy e sLie ¥l Sl Jac) e : svad
Gl de Do Sy (3.13) Aad lead hagid e lelig (17) Jsasll Pla o
s el gyl "y FENT Josanll Aadd T ad ) gnall B3 8all A JlLall (70) ansae iIUN
idpall Lhad e 8 o (1.589) b dsusal toded o} Cus (0.658) - )3 ple
— iyl ety AUl iy o Sae tlaslia 5 HO dpedall Apnydll 5 n Las (1.990)
le wng HL alad Soca il (b iy o 39 SN agatll Lot e (gl ) e —dald ANS,

ANV 5 fs e S gap (0,117) A puaaall AV (¢ flue 0289

Bl Gaas po sl b Rl NS Al Anatl g A ey eDlae Lol S5 Ly
PREBC

91



Ayt S clasdl) o Al e L A s )

-

tdaild,
ol gt Gadia 55 0 Conpad Ay FENE A0 cilesall of 2an a8 L YR e
Giiny pplard g oDlanll cilalial Ah Jal e Jlaall 1 85 il La il 5 5sud 3 Alealall
oo daalls lanal odn o llaghdll J€ i Y an a ey o B (oY1 An s sl
Ol pglel A0 Apanll AT ey eDhee o) Can g oUas¥1 Alasd 5 5 pudiune Aday Loy sl
Aede (s A A g ST Slendd e

92



d_alal) AailAl



sdealad) dailal)
58aal dadnad Ay RSN A cileadd) o L ot Gl 1 g e 3 DA (e
e S iy 3 gl B S L el daddd b i 5 3880 laadl agaEl i)
lg398 Ltpanl (e Cim 2y fliy Laogd 5 uanll ladgd (Al adial) aal e At fSNT All lanal
Gt Jal e 1 g JUall Sl 5 il g gl Cunl Ay g eDleall gyl ae i
baladly [ gndi Ay 4Rat agde cun fy 5 AUl cilaal aal fe Y 138 ey Cus oDleall Ling
Al oY 5y bia M s g g e il 4 ey 5 Jalh
iy ol ol 35 o g Jaday A A 8 S 5 Sl agie Ll il of lielsy
T DURUSCRPRPUI B IR PLVRS DA PO PN SR O - ELIVPPS: VRS R EURJER L P PR &1V
i) sy deled W b3 N A3 an 5 ey g alasnd om s gl di 4l
A2l A gl anel A a5 Dhe ) L 560 3 ALala)
oy Liad — AllE AUSH S ) Baarl g AaDAN i A el e Ao culadl 8 L
A ol (e citgd SISy Vgha (gl A A SNV AN Silaxdl e gy ANS Mee L)
oo ool Lty 1 g SN colenall o oDlanll Ly cse nled —Aalle A8 5 Atlasel
Al gl N eea i (e Sl - gada padl ol g Blda (A (ga Sy
9 AN and) Aaudd Apudily
HL Al dpa fll Jh L agde s 5 SN ol B co sDlaall 0 S0 L)y v
SN Cnall Rasd o gl 2 ey oBlac Laalie A
aand y 2330 (g fune e g W1 G plalt 5 0ga) asial e Leld el )y iy el v
Ay 7SN cilaral sda (e sabiiad) aie ¢ Uady)
Lo iSY o o lelaall el o Ll gl )y G s il s iy oD
Givk oo wedial clesll Ji5 o ge pu i eSe Cigb e Afle Aasn La) S Y
et g Jhall oL Lgie Bl A0Sy Uil pal
e g SN a8y e Jgeandl el ja) o dlaugie da i el ) el eDlas v
Ll (Bl g eDleall Slala B A Clanal) #iﬁﬂwm pr

94



i g A clead Jo oo dasdd duadly®
dguin il Jghs b adde g Ly pS Giluad Gle g daas pe eDeal e S0 Ly
g ol liall e o201 daad e el ) pa i oDles laalia S5 HT Ak
adll eda e B (DA Gt 3 agileslae api e ) gel 2l eDlee ¥
baa g Sl g SEN] adgall e cilaadt o g DUV Algea o gl ) u oy odee v
A oy e Al cla glaall 4830
Aen s i J8 b Lo Sl laall o pOLY) AplSd e el oy el $Dlee v
. 4 yins
Ay g SSN Al ye B g daadd duudlly®
Apim i gy G adey Ay M BRD e 80 ek Do edendl e IS Ly Y
Ay fS] B8RS e b ll Aedd e el y el oDles laalie A9 HT Al
A NI gl clast gl e Lalad @ suial ) gl [y lly eDlee
b _pgi s headll sl e BlE) A Auaddl sgilaglie mi o il oyl $due v/
Agalial N
Ay FEND g Alay e Jpemnd ol b e Alaus sie Aa s gl ) el oD
g S G gadl daadd Apudlly®
ga il sy L 4ley Sy AN Qe A Ge gl e n oy ode V7
s SN Jp gl Aadd e gl e St dly eDee Wadde B 5 HOAe2w]
Al g S0 Jyent dasd apafiy dalainl g i (o gm o gl ) o iy oDee v
Fadd aa® e plbal) daeil o a oy oDlee b e Aaugie Aa e Lo dla
| Sdpenll caliy (o N 8 g SSIND g gas
Al s o Van g g SN gl Aaad (e 32BN A o cpail ) by ol Dhee
sl s iolee
sia 4 Aa gl disaa dic dadll Qs el i Ge Gpdaly e u dl oDle
FIREL

s il A0 el Y s LSy Abial ol 5 g o

95



Zazad el L g 7SN o Manl) ps Alalad B lgiiind 3 il as AN S e Liliad

ANl gl dlannd Ageu g el g ABIS bl g e3aYT 5

Auig S0 Aaak o] e Jpeandl Sl el digeds e Jadl v

- agan g enlasdl dala by 630 SN s SV el Banay fiS) Lanl 5 5, pm ¥
P ¥ ’ ,

sBs A oe @llly Ry BN sl By oDlaell 3B 5 LY s Jlo Jeal

Bl Lo Auala (Lgnal (Blay 5 o G e A Clleall ol g iy Jald SgilE el
s S o pah) Faxay

Al P e iy oy peaell a0 ) skl Gl g3 JSalls AR Gy
Gl s laka it re oty Loy Sl Glesd wal B banns ol o gty paly
,ebaall

g g SN cilaasll el cillee 8 Lae] O pedl s 231 5 eDland ) e Jand
Jymanll 5 AW Bgaadl Jlagh 5o Y1 adid U se Jom Ao 6 gl gy 5 Jadad sl v/

- ‘g‘-j-‘_'il_}ml SEPAEY 1_‘_-.J"3 JL‘E‘ﬁl ‘_._,-15- ,a.q:n A P PP @n..’ﬂ] 5..1511.51 laaad .:;1":'

96



a—a jall Al



taad gall dalld

dgg ) ARNL oy

peigh L1

whyand ol Sl el B A% Jase ~dgjladl gl S0 e el palnd W1
2003 ¢dy syl

21999 ¢las syl Lifiaall s o Bagedll fgdbia cdana Shape acal .2

iaisi s saall @55l Lwate sheaadlall clasdll (3 gl LT B TIPS TS QP P .3
2005 ) o las

e Y e UV Aaddll saosly Al i o Alaldd Bagad) Bl ik giss 335 a4

2004
(e o) Aaddall echjlaall el COSal (B paall (gl (e o pelu A e sl L5
.2007

200G <3091 etee o rt Tkl (Jiy i el gadl 80 cn3e lea pll 2o 220 Ll 6

et aadal 3l y il clicall fs cpSlaad) dasdp ALala Bagad) § ) ¢oladkus AS Al 7
2008 Y ¢ s

e e ag il el iyl cheaweddall el Cilusafall 30 i Jaen (g3gmad) L8
.2008

iy ) A el Qs delball Ll Uil gl i jlaed 3 MY cdeaa uall WO
2007 ¢ _yoara

Sl dgalall g5l 8 oAl i JAaa —cilashll Ggud ¢ s (Shadl sisea SN 10
2009 G eles ca sl 5

2002 ¢ pema ceedl I g badl lidh A il LBl cdasa gasen S W11

Asigall il 38 se ol h Aaled sobal dac) 3 judiall Aesdd (el spes Mo B 12
2000 ¢ s o3 s edalodl daglall (5 22U

ol y ) alidl R penall gl Aip ) Chugy Glaie (2 peae 8 fpaall pula 113
2001 e (ae ¢ g Anglal

08

[ S———



¢ AN Raakdll ea 3y HEN Aalid s B pad) Bagudls dgatl dgid) ¢ el suls 14
2009 ¢ 2 N elas

22005 )Y A Ancdal caa sl s pial Qg la ctilasdd) (G ped ¢ b geniaall dla .15

silly Asldall gl Jeal gy oy panl daddd) Baga dedge ey geall Jues (16
2007 coo ¥ slas aagily

2000 Ay uSu) cdgmalall Jall o8 junal) g o 28 Sali) ¢ dlaas dapdgady (17

sy 2l oy o gl 38 A 5 ualeal clalaty) olaging Baga oab) (lina .18
.2003 (oo 1 eojlae AIEN daybal

(ol a) Aaaall caniall g il ol sley Ja i Apeally B LY o2 gas Gsiaw 119
L2003« o cdilaid

Sall usdl a cag lash dleid Lo AfBY gBady ALLdd Saspd) cdese desl jaauw .20
2009 ¢ ¥ (e o Ao Aadal cm s 5

ol gl y sl G0 oy« palea ale ggde raged 8 B caasl dbuas 2 .21
1997

Sagdall cagjgly pil) Apaled Adsadl 5S o epdead Awad Sl ol seaie D850 .22
oW e <2008 ¢ Y1

dalubll Sa s o jeslas (eaf lad JA2a — el Bl L) o I des o caba .23
2002 ¢ e las A Ragdall (a3t 5

¢ pran A8l anall dadlall s ol AN Aalgall Ady A sid B0 o5 e 4k 24
.2007

12007 ¢hg Syl daall Aadall o ccile pluall Ua ol gl o il 3 ke h s ada .25

el o J Aagdall cap iy nll AMEN o S adall Mg o Dha bl 2le 126
.2008

2007 A uSlyl chomaladl ol ol gl g 9 g3 elpileatll (ctbaad e dpeall 2 127

L2007 ol e Sl Aaall A yall cdgig SN 2 gBIN g o aadl ¢ ol A 3a3ell 2 .28

solam (ATIGN Anidal ca )iy il aaladl s i b paadl (Baguill ¢ jpad Ao jlaall Slivall 29
2013 e

99



0 A (AN dagall cmaliad oAy ASY JLe¥) el (Dlall ¢ e fpuly e .30
.2006

sl A oall ASS ¢ Jiteal) Ayig S8l y Ledball Apadis dglll 9 caase deal ap .31
2007 e okl ¢ 33} daglall a3 6l

3 o3 A8 p0al By pall B0 iy A paall (st gadal (05 al s oDl allla Ga .32
22010 clae o Ja¥) Aadadl can il y il slia

2002 ¢ yeaa sdgmalall Jlall ¢ 8 sudd B a0 B Sl B idens (aaa 4 .33

e 33 s 55l g Al 5ol ha 1B jadiall pMenl dadd o g0 liga sl oy IS .34

il mlell cagisity S 8 peeall la cpBlendl Aadd g Sagpdl B0« piad dpes pBIS .35
2007 oo ¥ eolae

iy delbll 2aSall J chgeSl Gl SR Jiaa rdeedll o jpad apes aRIS .36
.1991 ¢k <3 al

el caanglly paaly Aslbll Ao ALLE) Bagad B0 copall Jlea Ciluygad (37
.2003

Saall A0 o ey g lT Jias 4 Cladd Gyged cdes] deal tess .38
2001 0 ¥ cobes cpa il

a5 meall ha chai g AEN) Ah paall clasdl oy Al apay dasd dess 39
2012 oV Glas s 4 Anglall (e Lkl 5

o pdill Byl cdd g SN AR ppuall (LA ye COU dall g 5 bl (g el (555l 2ese .40
2008 2 elas o) 9] Al

Sl g piland Aasd Jild ¢ S5 of dpene lima egpll Jlen (o ge dena 41
.2000 ¢_pms sdyealall

1998 5wl Bl ALl cuedd (e A€ cllgiond dglu ddile gl ibas 42

~2005 cala®l K Bl Reals il gdie c0laddl) Byl D0 Gles f cdese pali .43
.2006

sdmalad e 0 g 2l S3al 2

Apudlm B paY Baly )y A el clasid) okt cllbing e et ¢ lEh e G
.2006/2005 « i ja) dmals Apboatfi ol 8ol ) 5382 ally iy el 8 gl

100



o sfuale 5 Sk G yaal Luipall phdl gl (b dpasdd Bagadl jg0 Gade Salaw o 2
:2011/2010 A3 daals ¢ il pgle mud ¢ il as5le
Jgemall il pona hadie § 1S epBlandl L o W 3y cladld) Baga copdl g8 e g -3
2007 3880 ¢t asle aud o yundl pgle et fuald falgd e
sobed il A% 5 S3e o pemall lanal 335n o g ST pgil A ¢ Aliad gl 4
Aadla udl asle y Al gl LS (Baedt peeedd Gladll agle s ¢ pfiale
.2010-2009 dady dilaid
Aa gkl sl Lay b ciladdd Bagay Sl (& gedd A S el plla s 5
2006 ¢ (adias dmala (a6 and (Jlaed 510 onadd ol S
AL claadl) Sasa st ladB e Seddl pdlae laladl Juisd cresns sl pl Spems B
2002 _alil ol 5l b pfuasle 5 Sha odyjladll dgid) Ao Gaksilly
:_pediliall g SOlpal) L3
hpaad (o N bl wa5 B ooy Jlat Jdadd qogsals il ae gl L
Aaall el & gadly bl jal) o 085 rdls Ao cgoged) Sliall Lipadl o kil
2006 ¢a Y1 <03 2aadl $28
L1999 o5 alal iy f ) Auanll Ay sel Ladid) ) e Ao g SENI B a3 plo el ) o gy (2
iaiilal) L4
faghiadl Jpa 2 Al g il B dadie Alalae cllgid (b Claddl (Grgud (IS a1
ol il agle g ddady) aglall IS Aabaifly A ollll 0T el I8 A sl
2005 ¢ Qi 25 24 e s ¢ i gnalad
Jen sl il chanall Jo Jualily plel Laglsisi A i aon chedl xe g8 2
2004 L ske 17-16-15 ¢ jall Al 5 dmals « g £ST1 5 Ll

101



Anial) ARl dLI
reudsl) L1

1. France Qualité public, la satisfaction des usages/ ciients/ citoyens du service public, la
documentation frangaise, paris, 2004,
2. Lendervie (T} et aulres ; le Mereator- théorie el pratique en marketing, Dalloz paris, 7ed.
2003,
. Monin (I} : la certilication qualité dans les services, AFNOR, 2001,
4. zolinger (M) et lomargue (E) : marketing et siralégie de la bangue, Dunod, paris, 4 ed,
2004.

[P

2l g ST a8 pal) 2
1. hitp:/www.divaportal.org/diva'getdocunent?.urn
2. hup:hibrapport.org/rapport de stage-internet-markeling-et-relation-client-757-

document html-797 -document.himl.
3. www hanlk.alger.com.
4. www, startimes.com

102






& T,
e e

CIB 4ilky :01 a3 (gala




" CIB GOLD 4dlky :02 8 gala




CBR Ay :03 28 3ala

—




04 ?EJ‘jaln

A8y

TAWFIR

- JUMDL
-% 4Qva auod

a = ™



§ jLsadd) 105 (3, Gake
1945 ol 08 il
Sl gl g 4y latll g At o plel) At
L psled s

sl duald & jladed

el S gy 0 il ) AN oy Dhes

ATl iy Sda Al oy lEal o Vel Juied) 53led Jall a0 5800 ywiaat Ul

Vot biay cigliadl A0S Audp Gl AN Cleddd ip sunge Jss —AaME ANS, —Agd 0 Rpaiily

il il a8y e B N RSN G OX L adas e AEWY o Adalh oS8 M sa

3 i ks Y Y ki e Gl el Y] s ¥y L 35 pSulaf o Lo cha () glalass
O gall g sl

zdd el 33 s L)
el 30 el g w

el s W doalald gl W

[r———



0O00

e by I
R
0
J
ol =2
(J2u30 pa i o
[Jawd0-30] -
(J1aus0-40]
[ J12aw60-50] o
(hswsaneol e

LS fuwa e @

(@

i) o ilalas 5 i —4

() g5 e dd o
[ ]]cisn10-51
(] Jaw15-10] «

(] 2u15 5o &l

Plaie nils A By L el 0 Lo =5

(A anall dead
Lis Al ad o p S daxs
A SN B e i ) Ak

9 ED g gt dard

Tl pead Giladdll old pa Jaind § pe oS

0 =
[] Ol e



Agie gaiion N g A0 sl cleadl fe pbhenl) Liay puld -TI

] e e
G .:I!I_;.aa.u_j L]

() B R V-V

FILTY ,um Aie pohand] &

Gy b | e | s | gdy | gy SN calt s
Lalas U Ll |
o 19 FEN Lol Ay e Jpeaal :.;ﬁ;ﬁ_p!néj%m. o
) ALY 33y N el 8 34) i .
_ I Ll il dlpges @
.......... PR TR T .__
il Fglee e S die Uid andy BBll da @
_ (s AST
Jlall AL ;__,-.L,ssﬂu el Aedd e sy TS e
e,
| el A daaddll chegleddl &g Je il dJ:.aL;.n -
ot s BT sl Aand e BdELLYY 2
P TRRTY R RNTOY R Iy i S A dasi
b | 2y Lalas
3 1 i 55 SN sl e huuad o ¢ M) Algeu @
il ik pa Al el AR w
) wk,mumum_]u,mwﬂﬁ_;;i\mlnm a
Lo g 88 et o ¢ SN Aead e Balii e
O i Ralie cal o i) gLVl A e
s )
| o g g S0 Clall Jle gLV RS o
waly e Hol el gal, Sy g A el e h il dasd
Lt | gy L
g Al “Hiyui:.mdic.d,_;;;l;_ﬂdﬁ% JJE_...“-." |
L EEd Gb ce ) fs o sdsal dsee e
Ay S
oglae g e i) Alilae  ®

........ =




Lo g 5 s

Ay SN gl ciland G dgifipdd An s @

Aug AN bl ek Gl s ys e
Gpkia gl b Gia S0 il daxd g @

(A9 ASN Yy gl daos

L3 RSN patl dasd e Bal] A g @

II:"'"}Jﬁlll J-J._'F‘:'Il m ?Lﬁj :’nﬂ_\‘].l-ﬂ a

Jiad Aend aaly sie oUlaaNl daeily W) g gies @

s RSt

Laal (5 50 rgad Ras aily aslaiml g ill o @

fad A Al gl goe e dygel Jds Sl A e
(s A Ly gail

cudy (o2 gl S Bt dass g e
s




Rpubliqee Algdrivnne Dérmocratigne of Populaire Ly At Y
'r,.--lr.ll" l.i,-.-‘w-..]lj ,__E'],Lngi- F.._,I.n:ﬁ'- ::‘.Jf

Aali - 45 gl 08 dadla

Wfimiatize e PEcseiymemant Supaicess <t de o Bacherele Beberhi Ay

Université du 08 Mai 45 - Guebma

Ferulld des Scimces Eoonominnes e Commencinte #l g ad sty 2055 poball 1057
Scignces de Gestion wreh £y el pied

Département des Sciences a{)"“h f}L"h F..J
Commerciales

% i} - f}% i M el ’lﬂ..._-’ui-t.-..r--‘-*-,t-&f-ir-f_li-t--'—"u'"-ff-ui.li—:_,r'il

-
_Biph SRR Efﬁj.iy.m. ‘.(i}hi#j:L @l
I P e P
oly dets gl polall g ooty Sl

l;_l'k K f“t "':t;;‘;) [.-h'p.ﬂ.#)j‘k.u—.] o i:-\ui_% _’) U‘}.mﬁgj [:u}LIJ'-n?

...................... 1.5&—#’.15 t_‘i'r“ _33,..;—1..1# L&mgj’jm bt f—L,u ’!'uiisl ﬂ=~443-‘l1 f:,"“‘“"
L;J'I t.l.t‘fﬂl.L.LI ,;_,,a..?- [Le JAlL"‘-—rI_':‘—ﬁu ‘i‘-ﬂ-\.ﬁ‘-’ \_3 'ﬂ“ln.-r"l pﬁg ‘l-"'rrL?‘" |1:=

}1.5‘._;.?‘5}1&1_4};},_5 J}Jh:?..-}ﬁ .c:_ﬂ“& L!- {#,J,_H.jg}:g,lil -J;SM_.:-)}J.-'.. eyt L5 “-Ai‘

Ll ada Bobmed dlgd e LR gad! 1,,.'.":.:.!___,., o g A

H}Ml #ﬂﬂﬁﬂ oy




st 5 pralradl gul sall aal gl ocllas 30 4l 5y il G jmy Cpntn Canll 13 7
s suiall Jadkuls N Ll gy ool Limy 3aia3 b sy ST 600 ciand] Calalgd o 54
e o gl bt W Lulad Caagry ceSleall Ly e o 3l oLy e SN sl Ll e
i aall Al alls peae o s sk GellS sl Ly e o ol s SISl Ll
lesddl e 3l Sy — A 0 Fperll s ANl ol see Ly (sae 2and ] i Al
G55 Le g sal a8 ) o A Jadl el gl ol e Lalam] eagd daniall a5 SSIYT 3C00
ol Al Al pall it ol 8 ¢l ) ety Ll oflaal da gl S0l ol Ll A1 o)
U85 — Al dpardl g A0l oy gl e Aecial) Ay ST ASA cleasl el -
e gl daad o 5y FEN] Calll dans 1t ALy eManll Lim yeml -l
eead ol baal s dent i of V) elig ) bl e g OUSYT Gead o iSi) a5l
resta AL Jgadll daca b AR, g ¢ Shanll Lis
Sl Claasdl gl y Gpreead 8 Aealusal Leild e e Sl Bl e de gen et e sli
ull Bes e Latadd 1 sy 8 A S|
e 5h B cha ) eDlae WA g S Ay 2ladd rdsalidal cilalsl

SUmmary :

Thiy rescacch s annng e practicul marker feseachies Wil weal one of the up-lo-date
lwpies. Tt stdics the clectronical banking wervices for the purpose of satisfying U cusiomers
needs, It tries to make clear the activi ty of the clectronical banking and its effeets on (he
cuslomers as a primary theorical basis supported by a pratical study to recognize the
customers salisfaction of the BADR bank - Guelma agency- concerning the electronical
banking services offered in them Now a days all the alperan banlio aro in nrgent need fe g
hand in hand with the modern technological developments,

This research has shown -

— The customers of the bank are satisfied with the electronical services offered (o them
such as : the electronical draw, saving through the c-card and the electronical check of
the account,

— The customers are not salisfied with only one service which concerns the electronical
transfer.

Bascd om thesc results, we presented some suggestions which can help to amcliorate the

clectronical banking services that lead (o the benefit of the bank customers,

Key words : clectronical banking scrvices, cuslomers, salisfaction, quality, banks.
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