i
MIDOCEA || BIay) Anls

U N | VvV E R S

&JW"SJH\UMM”/M

£ 5 gall
& aal) La)és‘\.‘od;j\ 23 ¢ Jﬁi
(33 — Laoa Aia)

The Impact of Service Quality on Customer Satisfaction in
Jarir Bookstore in Jeddah

alldal) and
( 7lhas Allu Al dadald )
) o3
2021205291

- 1z A £ g e

Crl gla daala- 3 laY) A<

il i

sl daala- 50y &S L pxil) A guae

- 202453V (o 5l Juadl



AKTY)

& el Jaadll Legd (IS cpalll Al ol s ) sall 5 ) el siall Canll 138 g2a]

A (5 ) sdia J gl ey iy g s

Jlsh 538,15 o smaai s agale (e o | sualdl A 3 aaes ) 4] LS

&u‘).ﬁ

e aled¥) s Lpmdlall | hacaan g 13 1S Gl Al s sy ) Gl 13 sl @l
Lalell 5 ypse Al 5

el (8 baaa A3 Adlia) 5 4dld Ly ghail ey ale Gl JS ) Can) 138 saad 15040
4 jrall g alall 7 pua



oaaail) ¢ Sl

$ ) e Jlsh ila &5 ) e SU (gall 5 ) Gliiel) adae 5 SN ) e pail
Condl 138 aly e 3O il g acl I Lasi g el

aga by 52l (Al Aaalad) 8 JhaldY) 3l ases ) dasadl S 4a gl LS
R )osSall HSEL Gadls Canll 18 dlac) 5 58 J)sh 508 )5 agdl d
o iy e 3O A il 5 eacail) J ad g Cand) 138 e ol YL Juads

Clead (e Wl a3l le JS b gy laaall Ll e daaladl 5 )y ) Sl 4 i LS

Al 2l 5 58 Jl sk aea s

aalail s Sl s ol ) 8 s AL ol A5l aali (e JS ) SN aail Ul



N et e e e e e raas JEEY) Jsaa
e Al yall el Y1 Y1 Jeail
€ e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee———————————————eateaaeaeeeeaeeeaeeerereees daaaall
LTSRS Gl A1
ettt ettt ee e e e et e e et e rer e e raaaas Gl dpaal
e e e et et e e Lo il Gl Al
Y ettt ettt e ate e an e Eanll Cilaal
Y et n et e et ae e enreennee s .
A e e et e e aaaes Gl 3 g
A ettt et Al Al Hal)
A e e e et e et e e e e et e et ee e aaeas Gl Al
e £ 5l g 5 phall (K
) Al all g kil Uy  SEN Jaadl)
Y e s dalia
N (Aeaall 5asa )JsY) el

Y e (+Maall Limy ) A il
Y O Ganall Gl jaiia (g A8l
L T EONIEN|
¥ e sl



rJghaad) daild
Jsaall a8, Jsall ol sie dadall o8
2l g
Yo e ) caal
YoYs Clall s aad
Jiiaall puaial
YoYg Qs

@\ﬂ\ ariall



OS5 O ol gie Aaial) 3,
\ “_dLL.S\) JLAAM sl CJ)AJ A
(Y.Yi
Y Gl e gadle &3 gai ;
(Y~Yi c;ﬂu\) )w‘

Y K.AJAJ\BJJ;FUQG:J}A}
1
(Y ) 3 s ymaa)
¢ daaall 3o s Myl 3 gad
ARY%
(Y'\Q‘L.EJ‘M)
o LM\EJPH.\SSCJ}AJ
YA
(Y~\‘\ %ﬁj‘);.a.ag)
Yy
(Y€ ks )
\% M‘L&AJJA‘_}QCJ}A—I .
(YOF (s )))
A Al 3 5535l el sall Z 350 y
(Y~\\‘}ji})¢M\
q Jhdﬂ\‘éd};u.uz\ﬁvuﬂcé}u
Ll ‘o




J VI Jadll

Fal all Jlall Y



YUY |

Audliall 3as Lgab la ) Cun dlge ) il il clpaaally Agle dale Ay (A o sall Gland Gl all Cangal
DA Baasall A 5 ol sad) aal Compal Gl daxall 330 Leie SX i LA eDlaadl el aal
(Yo () Al

e iy cleadll a8 53 sadl drealy Lpeadd) AisVU Cpaigall s opfiald) a5 @llia mual LS
el il gall Zya 1 50 5 5 3l 5300 GIA Jal e (L) Jsendl i Ggay e iy sl £1aY)
Gon peadll il sall (53l Luals Jranll Lia ) (3t 83 5a) il siase @) ol shaill g saill Jal (ga g
olia y (3in5 dadd a5 cilad i 5 adlala o Copadll 5 ) 1S 5 dgalaial ) e Jraall Lia ) ranal
Claddl) pu Alaliall (e Jaanl) 138 ciSa Al glaall g YLtV L o1 9355 5 68 ) g Aald s gall 43 g

(Y~YV cz\_\LLS) A8 LAl g 4 ) s

ol el clgla g cJranl)l Liay e la iy Aaadl) saa il gl Ll ass A8l el ol ) il
Jil ae Ulals Servaual zise ahaiuly Juasll Ly o 555 5all 2aaal) 53 5a dlaol a3 il )l

(YoOV i, )). diedl Lia ) (e JSS Aaadll B3 ga i A )3 g3 Bapaad) Ol sall (lan

00 Ao sana 0 Blae g Gl Bl 5 Adledll Ll LA (el A Al ol a1 (e e 53 salld
(AR ) REA G

83 g (5 sinse Al (5 3) Jaandl sl Lia )l (38a 8 deadd) B3 s daal o o el ) Al o2a Caagl
(Y)Y iy, 5) A8 0l deadll e daand) () Lia 1l g ol gy 531 58 daxal)

o A sall oy 5 Al QDY) IS (e @l ety 5 gl siie B3 g (5 slse (e Led e A 3l 2l
ColS Lo 138 s sl (L) Dlala g Dl ) ol Gl i Al glaa 5 cagdl gy Galaladl 353 5 0 jeall
Al 5l Arandl g 3 el Ao gall (3883 ST B0 sal) 238 puad (Sad dadiie Basa 1D dan el Dladia

(Y07 o). AV il sl aa bl (e Wi Al

I 03t e skl 5 L sad ey i S Lol ol (3 easll il all 451 el (3 el gac
o lld G gy 5 eoSlaall e 5 clala Al 5 coalail) o 5 ST s e L) gae S o
(Y YT Aikld) Aasia Lassl) 52 5a (s sinse

Juee G dgmasll 5915 shadll 5 63 laiall b sSall o 23 (g 58 Jpenl) Lin ) 5 O ale JSias
@850 agdl Yl Gkl DS e Aalaially daeall G pi ) dleall el gl) oy il Tagi Gl
(YoO7 € )3) senl) el gt alad) (i) IS5 Lo 585 (gl il i

alie o yeda G Ay ) etV g ola L ey Lo s i) (3t O s sall (e 2l Syl a8l
CLuiS) (e oSl il ) Lale Cany S A sal) plaia) ) sae JS0y eal (31 Jandl Lgin (g ddliae



b 35l Ll o s Clunsall (o) el L 5 cledalin Jlae (& (58l 5 lail) (Gia 5 40l 5 0
(Yo7 aa¥)ans edlae Cada 5 ago LAYy Gallall ¢ Sleal) Lia )y (3383

dadd a8 M ¢ Aaadd) e S 5 Al Gl gall pe Jaladll (g8 S0 Baa Aldlaa (g gu g e Dlealld
(Y oYY ilali) oDlanll 5SY) agdll g i) Alabaall 363 ()50 Jsin ymas 3352 I3

&L\ﬂ}.ku.u):m_j66}1.&&]\JJ&SL@ELALL)SAJ*}L»}AXAUJSJLAEJLQ&‘j%)&i@iw\u‘)wﬁ:\j
A5l et A sale (585 Y sdle il Apale e el ol cdanall Sl il (e 1 giall diladl Y
(Yo VY (i) 5) Al dalaall 5 3acLsall 5

b s AT Aga e doaall oY) (s siuas en o @il (s giue skl DA e dpesl) Lay as
Lalall julad) skt gl saas ledd ) sedal daii |y ghai oyt () daenll il il (S a3l )5 e
O S o Aanall 53 sad Jaeall @l 0¥ Apuailly o LAl iy cdadliall 334 5 Casnas I3 dasial) cilarally

(Y YY dilli) daxsl) aai dlee JOA 1 shai Liagl 58 i ymy

s 55l aseie (A as il Gaiagiuall Leidlend salaadl Gaiaty a6 5 ) Jlae V) ciladiie G a N
o8 Jila aas 3asall dlad e 5aS oo (g giad claad ol clatie Zl0) o LellE @k ) s
e 13 5 Aeaall 53 alal 5 Aadad) 53 g sl (s WDES) (4 sany Gfiald) () Y daaad) f Zalull el
(Yo (al) Aendll (ailiad (o el pallad (DAY

Gun e leman 35 Sy aodtual) uladl) g Bl Gua e deadl) 53 gan Aaldl) (o ladll 2aei
g 5 4dlad 53 ae (Gollay (o) JSEIL @llginal) ey aia e 350 1leily (o g () sl 5 ixal)
(Y~\V cl.sg)))é\leds.\ gﬂ\ Q.AJAML)QeLﬂ\ bL'AJ
LA&:M\ML&\.é}ésM’Lﬁ;ﬂL@Jﬁngn&_ﬁ_,'&d;;ﬂM\é\_ﬁjd)&wié}#\e}@AMJ
ol AlaB 5 ae (GEe 4] a8 La IS 13) 5 usns pally dclaia) 388 4xd 55y IS Laa ol 4] 28 Le (S 5 deadl)
(Y 7Y dibls) dpenddl du ) ae Jalaill S5 e iy Cogas 4308 Lgile (3 5

g el ASlaal) 8 alad) Sl § guia gad Banda Aale il Lo Cangy A Dpalel) ) gl (amy 0 i
sl A )l e AKY Lgia 3l ol Gala (K 40 e

panll a5 dalal) o gadll and G INA e Jslal ) Al jall s34 slac) ¢l )5 sl adlall S 138
ﬁﬁmcw\u)éhaﬂ\ﬁdﬁftéﬁu%ﬂﬂ\

ALaYL o) Calaal g il s g Al Gl (an) danl o A 5 daniall o Al jall 2 (g giad
& sosiall = il Jaladall 5 sl dpagia



™ .n "SS ™

1 € S Vs daliyl o i sl i ced) cand) g ) degall 501 e oDl Ly 22y
Ayl A ) Can ) AN anadiB g cpgal) a8 T Cilaadll L Allal) 53 sal) (3483 3y sk e V) L )
Alee Al

A kil A

o aall Lgaass Al hleadll LiSall 3 )1y A4S J ga Sl glaall ) gl @

A srall A jall ASLaall Jalay ClSally (Blaty Lay 48 jrall 4lS aae o

Alaal) ACE])

LSl g )l ) el e Dlanll Ly o denall 5o ga i Ll Aalaiall Cilan¥) 5 ciliad yll 406 o

¢ o S 8 e Dlaall L) e clanall o ga S 8 Loz JUl Jlsad) e d0la) Al all sda J s

Gaall daal

eSandl o | glailay 53 gally alaia V) Gl sall e cany GlAly ceSlaad) adad ) Jalall 30 gl aa3
ronand ) Al all 038 daal andiig cada ¢ Dlae | sdag s Gullall

A ki deal

il puiall Calisa e la il g dabad) coliiCall Al a5 g peal cpialll olaiil cdl o

Bagall ol xd ) 5isk e dan eDlae Qia Aglaay e Daall o ddailadl) Lpaal o sgia jyjud e

Alae dpaal

;M\LAJ&.\&SJBJ}L“E)\J‘\(AG&&MMW@&\M\)J\@&J}PM&ai&J o

Joe jall Caa) 3l
¢ aall Lia ) o Jlad I8 KGR Ja g deadl) a8 Aulaiad il s e
Slginans 5 A pall ¢l i e daadll 535a 55 oae e

"W\e@qdﬁjcw\ ¢Y}LA‘::‘\AA$J\BJ};)3HA

fagil 5ty e sSanll B3dall 8 o slaall i s i L



Gl Calaad

o hanll Ly s Aadill 82 gy A8Mal) LIS 2 alall Cangl)

dae Ll GalaY)
e A eDleall Lia )y o Jlad (<5 OGN Ja 5 Aeadl) (5 58 Alain) Adlad anls @
BAn p o
RAEVISVRENE P Ot | PL. PYEPE WAL S| % DY | JPNTC D S PN R L PENS RPN )
By s AiSa 8 Al aginge g eDlaall oV e el Baga il st @
in e oy palin e sDlenll sl 5 TR el L Bllad i o

-

LA

rCanll Gl

e lendl Lia g deadl) 8o g G Ailan ) AV QD A g Ale 22 i YH @

OS] Ja g deadd) (38 Aoladia) Addled o ddbas) AYY ) L giee Ae a8 tHa @
kel Laa ) e Jlad K0

Leiman 5 i gall eDlaall o e deadl) 83 ga (o Ailas) AV G Ae 22 5itHD @

peidse g eDhaall oV 5 o Aaodll Basa (g e G Ailias) AV QI 4y g Be 22 HC @

pdlia ) o o Slaall saidall A8 Cila glaall b 63 Adilian) AV QR A sina ADle a5t HA @

10



b LS Al 5l i i Al pall ki A8 1 JS) eaia 5y

Sl i) Jitsall el

40240 33 ¢
G daid ilad
4a2al)
?@—".J}Q 9 ;M\ ;‘2’}
. P “\a | 5 o
g sl e z el 3 sadl) e sheal it

4adal)

£ Maadl Lia
H1, Ha, Hb, Hc,Hd

g.\]UaX\ :J.LAA]\

sl aal) 4l Hall

L) o sl s ga il ¢ dagal) adal sall (e o Bleall L) o dandll 535a il & suda s Al 50 any
1Al ¢ agra 1Y) AL ghall MRl 3y 325 5 e Dhandl 4t Guuad e dungall aoliy claSall 8 ¢ Dlaall
B3 s Aia A Gulailly oDlaal) La ) e daodll 3252 i) e dailase Ay Qllal) o 08 g

rEaall Angia

POSitivism a5l meiall 1uasll Aaud
Deductive aliiiu) :dalaill o sl
Case study A du) jo 1l daa) il
Mono method s ;s sl

cross sectional asdais 4z 3 524l

Ol senbitall e <l

11



;ﬂu\ :JMAM

:CJM‘ &J)ﬁmj‘ JSea
dadiall :J Y Jaill @
okl Jay) S Jaill e
Gl dngie (AN Jadll @
Slas¥) Jisil o )l Jaill @
LAl 5 bl Adilie uald)l Joaill @

12



S Jadl
A yall g il Uyl

13



deaaall) - ¥

& s sall 138 JLAa) Q55 ¢y ya AiiSa b eDlead) Lia )y e danall Basa i e Allall Cand) Al 50 S 5
AS il A deadll 3 ga (a8 AL Abaal e 2Ly

¢ sl cbalail 85 50 dpanl J<5 gl S cileaddl Jlae 3 Ll 5t 5 5881 3 giall Caagds
ALiVU Gudigall s opfiald) (53 o s llia mual Cashll o3a i lenadia G B dudlie 1A Las
m M) 33 55 Apnsdlii 8 e B3 Jal e sl Ly (o W il cilensll i 8 5050l dpeals 4pensl)
Clabiall Luals gs 3l Liay Giady 325al) 503 amaal [olailly saill dal ey Aseadl) cilalaial
w5 2 ) ladgi g lala e Caal) g ) Al Lealaial gae 050 L) eanal i cdsandl)
O30 ) i€ Al slaall 5 VLAt Lin 51 63855 5 68 of 5 Al Lgan ) dadaiall 43Y 55 olia ) (33 dadd

(Yo OV c il aa ) 8 jlia) 5 ailie ) aua ilaadd) o Alalidl) aukainn o)f (1

Ban Lgd Cala ) s e LAl 5 Alaal) cabanilly dale Aite Ay 8 Glued a ) Gl all Cnpial
ding enal Lail g yrad) e adh ading ey ol 5l o ) 8 0 3 dae LA Jrend) alal eal 5 dslial)
L N Jal gall aal Cmpal ) dandll 53 5a Lgin e G5 Baaad) Aol Lei 30 Al @l it e
ddl Ll ey Lo ga aaill Gaiad of Clisall e aaall S0l W e oAl 1A saaall
i s A sall plaia) ) sae S8 enal 3 daend) gty (e diline asalia O jeda Cum iy ) jainY
G aal Ly Ledalis Jlae 3 sl 5 Lol (Giad 5 4andlil 5 500 GluiS) (e (S ailia ) e
5483050 ) o2 eDlee Cada s ago BlEAY) 5 cpllall o Deal) L) aia 8 33 sall paaly o 5 il 5al)

(Y~\ch~.3‘);\

e a5 cleadll a8 53 sall Lpaals 4eal) AL Gadigall 5 cial) ool o 5 @llia mual LS
Aandll il all Ao U 820 5 5 A0l 8 300 I8 Jal (e (Liasll) Jaanll Hlai gy (e (& sl 610Y)
Eom Lpaadl) Silisws sall (2] Luals Janl) Lin )y (383 58050l il slase o) anal sl 5 saill il (ha g
olia ) (3iad daad aali g Adlad i 5 adlala o Gopatll 5 Cand) 1S 5 clgalaial ) gan drarl) Lia ) mpal
O Abaladl e Jpendl 138 i€ Alaslaall 5 OV L sl 0S5 55 8 ol ald s gall 45V 5
(Y YT ¢ ikl ) a3l laa) 5 ae ) cawa leaal)

Gl sall J Jelall Jadll 4) dadiall cileadl) of clatiall e o5 )l Liay daglin g (ol ranal 81
Sade iy 00 Lia )y O s ¢ udlif 3 e (3t g Lol (B ) a5 el 8 e )l dpalay)
el et o Claie a3 5k g VIR 05 Y G sl s oeY 5 Al g 4gle Blaall Glaual
(Y8 b)) ) Adads an pe iyl )5 adlals

14



S alallai g adlaliind o sid il ) g Laddl) it Y 4d g5 deadl) 8k aa) 0500l el
A3Y 9 48 € Cangs aflaliiay Alaiul] g adtallal & Lo 5 4ke ol Y] 538 J slad dpanddl il sal)
e Bliall ) dpendll il sall S Cun ) et gail) lasiay il L3S ja e L iy Las
Cuaild Cpleal ¢3e e Jalial) 4S5 ¢ ja aed gd 233 Gl e Canall e Jaall uleal) il )
¢ Ol el g daadll elal (G (5 Gl g Liladd o1l 5 53 sally alaia V) e Cliwsall 238 35
el sall 8 dgany aanll ey s Camaa el el 3 ol U ae dedall 038 o)l ana ddal) i ST
(Y00 5050) Aadill ani b (00 dile daing La gl L3I (sal DGR il 8 8 i o Ledld e

il gl dgal 8 (oA (gaaill oo 1385 ceDlaall oV 5 (20 Jasi jo W gad g Slissgall ) jaind 5 o8 )
ceDandl Clad 55 a5 ladd 5 Cilaite A ganae a5 () Cang e Dlandl oY 5 Clians all a3 (S ¢ ) ey
Cleadll s Clatiall de gane o agdl )l 48 jral eDlaall o il Glo (688 Of Gzl e Ul
Leidhee oY 5 (o Loy Lilaad B3 5a (puani s Lgilaite skt o Janil agiliial 5 agillaadla y agd deiall
L) 8 J a5l cdumaall dagall 03¢ alLlly JiS 3350l ulae gLl () 8 els V5 Lena pglalai ) il 5
Gk oo A sud) Clunsall panas (s Gadly cadi e 6¥ 5 (550 ¢Dlae Glliad 5 e Clusse )

(Y)Y g radl ) 20 6De QLS

O G atuaall Gpuaaill )y geal quag s skl il glsl dani s cdare Ga Ol L) A jaae da
Ay A 5 94l il i g laddl) i ddae (5t b 1die e Al e Camy sl Ly e Gyl
B da Selall sasa o Bdlay o) sl e il sy canliadl gl 8 (sl JSLI dga) e
284S il gy alaia W) of Jas ol dacial) daddll 33 sm asgde Jlh) 8 (ST (€0 50 30 Cila gada A 5l
¢ cpaYl) L oo il (oSl Ganlall OIS Alaa ¥l i MUl dae gl Gloa o 358 il b

(Yo7

H(Aeaall 33 92) J5Y) i) Y-Y

Spfiuall 5 Aadl) e (e JSI ARG danl Led 5 Ly a5 danall ) 5 apanal (8 oasbid |50 3aa)) 53 5a)
Ll 8 aatl) 3aia Jal e @lld g 50 sald) colillatial Leiindas daaY 4peadl) il e &l ) 1)) sy (lgia
(Y~\Y cM)_MUﬂ\BM\gﬁS\&J

:EJ).;.“ e}@.o AP O ¢

UAJ;\;JL\L;“ Lﬁ‘ J\;i} daa o sasag cb_ﬁd\ A\;}cédj\ubgﬁiy;J\jdﬁL@miBA}#\uS:u
‘?_U‘LAAJ\QAM\@M\L@_JJQ@MQMA\;L@L\Z;J;‘;A;IA).LM.\_@\ LJadll g J gl
A el Baane llliie s Cilaliia) Al (e (KW 3 ) geay Lo dadd ol il Gailiadd) s el JalSS

O asadl N b 4 (of Uiana s | punla sl il i 5 Clalinl) (3aind Ll il "rhond” Lgb oy

15



O5SE asadall 138 Can Lild Cogonll e AA Lgadia it 6 S5 Aeaal) Cash 138 addll adia ) glaia

(YoTY ¢ oAl sanlie) Basa Gl dadd Ndie

8 Ll 5 Lalaia ) Lgdae 53 oDluY) Cpall 8 (Claina 5 asy 53 sadl & san ge S 5 dpadl (e 2 3 Laas
gy pSlae il (5 b Islae) Sy da KU Al a4V afle Cuai Lo oy alal) Jaall e 2l
apnli (A ) sall )l claddll 33 s alaial g @l o) ST (5 3l sl LS (V00 A i) A) ) siasall g
Lgansi O V) 4addll 83 s anii 8 dage ol se (5503l el 5 el g5 2 5 clgagaii g dead) ¢lal 853 50l

(YT comaaly ) Lena Jalail) Lgle Y cibyant aa 5 3) a0 Ao el Apnails L el iy gl

Ao sane (08 B e g I rinall B lES 5 Allad sa (el LEIDA (e (i) Al 51 (e B3 gl e
Aaxd o gl Aalud dacaial) 2L a3 alall lalinay 32 5ad) () laddlly aldl (ailiadlly < juaal) (he
JSEll LeiBlee il )5 Cilaliialy o) o LA (e 5 50l8 (585 a3 il 33 5d) (e e (5 siasa
digat g JLeSlly Gaaill Jlna & 53 gall 8 13Sa 5 agaal Balaaall 5 Lia )l 3t g agilad 55 pa (3L (52
(Uadd danie dolee LLi5 dend it ()6 OIS Lo OS] A gelll Cliial sall Ll e i je 5 4l

(Yo (1), A g iall ol Aldll cilaladl glasl e gl oy il g Juais

33 gall Calaal YoY-Y

dsgall e 5 ) nlaally Gl ) a5 B sad) Janca a0 Calaal Laa 33 sadl Calaal (e e 5 cllia
6 sinse 3 il aladiuly @lld g JSS A sall (5 e o (Oplaall) glal a5 clgle Akila
o panii Ll s basal) puad il g &l dseadl Liay (a1 1 Jie 8 mee Cliiay lai 3o
Caieal (Sary 138 5 ¢S Allady Oleal) el o i Buaa Gl gy shis Cgaall s eladY) (g 2al)
Calal s ddliall g ol 3l Clala gl iiall ola¥) Calaal 1 oa il Guad ) e s 53 5ad) Calaal
Lol 5 colilaad) 5 a8 (55 5 ilalaall Calaal 5 canianall 5 43l 5 (31 5us) (panafi A 3all o Al 1Y)
cJandl Ly 5 ol jpaill Lgilail (20 5 Lglile g das all 3 e J sl g A1 ¢ 1aY) Calaal 5 Jancall Leidld

(Y + YA pnaall ) skl 5 adaill g ol 58 5l jlgall Jsliii g Cpalalall 2131 Calaal g

33 sall doaal YLY-Y

85l 355 i Ay Leindai at oad) 5 50 gadly Alaia W) ) A el 258 ) il 5 Jal 5o 320 @llin
Jead ) s sally ellgiually (g2 Clatiall 335n (3 eladV 5 gaal) o) A 5l L Led
el ) 58 e el cdlend) ) sal CadlSiy ) mitall &= Sla) Call<s 8 Lulud Jiats ddaaly Callss
5 AV ol sall B 1 kg el Jiay AlAl) il (he %) ¢ (e ST 8 A 5Y) dpeliall Jsall pal A

16



gl ) ) gas i oo wd sasall elhdl o Jsil) e 13 5 ¢ Jasdl 5 ¢ A8l 5 cdaiiaal) Claiiall
Aanadliil) 508l (bl i B gall 1 Ay il 5 ) g juial) A all Audliall 5 # L Y1 (alids) g ZASE jes
Claiial) duilie e 53k ) 40 6Y) 3 sall 5 A8l e g li 8 s Jal pe el deliall (5 La sead
dgman s b s el Jrad Jal sad) 38 JS el jabiall @i 5 Al Zalall 5 iyl sall (3 guadl cilllaia 5 dpiay)
Algiuall Aga 5 (g Lol dpndliill Lgi a8 5 Lo g 2 g0 Canenty A ja dusns 3all Bla O paliiosi Uin (e da ja
2 A 3 g gl adludil) Jlal o) jis) ae ¢ jra 33 5a A83e (il 335k e a5 Andliall 038 ¢ 503
Juael Jray eany L) (puad 5 ddille S i) ciladia GIA ) g2 Gl (8 aiuall kil o
32 a8 cllanivly dlasi yall dailiad Cpuad 5 i duadl 8 aaliy 5 Al ) (e ST i)
ZVP1A) BRSO RRRE N PRI G JUTIE. SISO g 3 RN CPRUH - [ JRVEN [ P JVAW:

(YoITe Al g

adall B ga iy ya3 £-Y-Y

cladl) a8l gl 6L oS 5y ol ol S Leal sty A (6 AS jae 5l Aad gie CulS o) g Aediall Ciladdl) 33 a8
KV i [ WV U PP P PR U R i BT PRI IS P JUPTR AT DR R XXPON
(Y~\Y cwﬂ)@uhuﬁbijﬂ‘&w%‘)ﬂ

A dag MaalS adidll a5 Sy and) e e il 50 saldl Gl Ll e Ly i (S LS
ilad) Ll Aol agaill soasall cle) a5 akaill e A a ) cailadl ¢ 65 Cua ¢ Adlall 52 gl 3 daaal)
5 o) O ae (bl agilu jlass agilS shu s agll ey O slalall Jelily (2S sed dadall il
(V~\V‘ u,.\‘);\

Ol el 138 8 Landll 33 pay aaly ol (sl el e Gl Ll e deadll 5o ga oy
) . leaall o3 aladl 5o 3 Lelany ) el gl (5 siane o Lled Lo ) Lglads (5 5 dusas all
(Y~\Y so.u;l)

i dglas g8 ce Dbl Clalay el gl e 5 50l8 dadd i of L) e 3oyl 5 08 8 AT ) glaiay
dranll el o Lol ety Ml s LadY) e Alle a4l Gint s 4lad 58 o anlill Jpanll Aad
(YoY Y0 sl ) AS L adalii o) Y g% Lae

Agllall 33 gall Culd Aaddl) a8 dage il addll aadl s S aY) el e Jaiin 53 saldl Gl
daxall Sl ) adisl) Colall Ll eclandll il sassall Cile ) a5 alail) (e (A aY) cailal) ) S

(V~\°\ sé;\M);M\@dsh.\gu:\S}@

17



xdll a8l 8 e S 5 ol o Dlard) Lgad gy A (ol AS Jaall o dadgial) S o pan dadiall 30 gl Sl o
VG [ WIC R R A ISP W CRUT A g BTSRRI PR G VPN [NV G JRXEON [

(Y~\ﬁ cgj\)m)@uhéﬁijﬂ\d}mﬁ)ﬂ

4eaa) 33 ga Araaf 0-Y-Y

(8 Aa2al) 53 g Dpadl raa 53 (S 5 clalaiall DS ol 5 jlacall 38 je il Aedd 50 sl dpaad JSs
@3B! Jslaall 5 eSlanll HSY) agdll 5 Audliall san o)) 5 deadl) Jlawe gai Ay palic day

(Y19 gl ymam ) Jranll dadd 5352l

Galaty A5 e s el Caual Dliad landl) ity o 65 Al Clasas all 2ae 31330 280 7 Aaadl) Jlas sad
¢ Aliall 3L 5l 5 aiase s ) Fe sad &l e Aladdll Ciluss salld olld Caila ) cilanil) sy gl
daodll 33 ga e dlaie V) ol UM Lein 3apad Adliall 3 ga g () (52750 8 g Al il gall 220 ) 35 )

(Y20 comaly ) 3ane Ll Ul e i al) 03] Jany Cogas

dendll o Laii S 55 ) clabaiall ae Jalail) 58 Sy 5 ¢ B 3 e agilalan a5 () 1 L0 S agdl
Jshadll 5 b3l SV agdll 5 sasaldl Alaleall 85 (50 Jsna yrans B35 ld Cilaiie apdis Sy Db
Jalail) Sl il 3550 o Mall gl 8 (m jad clabiiall Ciapal 1 Jrendl dedk 5350l ola®y)
¢ 2 e Dlee 5 il ) lFia) ) s et Y () camg claliiall of iy 138 5 ¢ LeiDles Bae B s 5 5 Lgaae
Jal e e Slaall Zaak 33 52l (5 gl AsaaY) Hedai Ui ey Cdaall eDaall e dadlad o Leale any 4K

(YO e ana ) L el Jlaa

O) O ) Aglas 30 sadl 4 A1) A 5 pasall Lgilaiin 83 g (5 sinn (1o LS g Ansns el i dsss 5l Arans
G i) e (sl Aden 8l Badnae Al Cilial ge pua g5 dus pall Adail B el (Gl
Clilee apead 4 sllaal) 53 sl 245 (§ gudl duan 3L ) 5 RIS (il s all Clatine (8 AE ) 35
335 o) s Al S ) | Al A8S Cuiadl fUdY) GLESY G il iy of 4l e Z Y da) e
8 g de2dl) Basa Ao dladeY) Gl Gl i 3aad dudlic 3 g () (627 <8 g Apeddll Gl gall 220
O Sy s s Alalaa (ysm e Dleadl () ¢ e Dead) Lia ) daii | 3aae 4pndlis L) je il sall 03] sy
Aalaall 55 (590 Jsbra ymas s 83 sn <13 Aadd a3 €5 Db ¢ Aol e 58 5 3l Clisns el ae Jalatl

(YoXY Akl ) oDlaall ,SYI agdll 5 3ol

18



iaall APEN e}@é.ﬁ )Al_u‘_ T-Y-Y

N

IS O}!}h C.Jlf\ﬁi h}""h S dedsl O}g}ll C-‘béj
— (8ndlly T

:KA.J';J\EJ};)AU& Vfﬁ)dﬂ.ﬂ\cd},u

(Y9 (s ymnm)

AeaAl) 30 g (Guaat ) glad VoYY
GAY) sladl Aplag¥) Al sall Hledal - (V) 1ol dead 8 50 sl (Gt 8 Lo sad il ghadll ST (g
) s sall ae dalall g ol 31 A ) i) (e 2SN L H Cilals 865 e dead) 05030 Gilala apaas

(Y9 sl mna

:gM FURTS 3 g Mg‘)L A=Y -Y

e Al okl Jadl o 2xi g paddll s (SIaY) (5 sivaally Aalaiall il sall gl 48 hall 038 uatig
i | rAeadl) i b S e ) cailad) ) - AT 5 peal) 3AT g8 1A () s 3 Aenal) aa b Lgaladii)
Gl Y 3l el Bas g dadiall Aandl) Aakiiie g ABuliie () 5S5 Aeadl) | caulial) ) 8 dansl)
daaall Al gde Hbh dendld) e.us.uu.ub sl g0 gl et Auad Bl dlalea) tdeaaldl Hm‘_g@m&l\

(Y~\QL§J¢A\) Ol Gyl e Al e je daaiall

Aa2Al) 32 g Alalq-Y-Y

Lol Jailadlly Tuld Lghin g (5 sise (il camall (pad 1) ¢ dusale ye colanall 3asa o0 Tk

kw&\d@kﬂhﬁ;@éﬂ\éﬂ@mwoﬁh&\%u}ﬁebd&huﬁMM}A&A\

Y il g yiiall a3 b Agiaall &y sl o lalagd) cleasd) s 455l Lalad IS5 (ailiadll ¢
19



Gy n
Cpibgall Al jelaally ariiiuall Slanag edgalal) gl Tangibility 4. gl
Ay Ay e Lo 3l Zandl) old) Lo 3yl Reliability Lalecy!
Ale depuy (g sill saeludd Aadall adia laxial Responsiveness d,laiuy!
Ol A8l gy (uils all A jaa Assurance (Lol
Gl a3 A0 U (e ol olainYy Aylial Empathy Calls)

LJ&J\BJ};J@\ ¢ eé)du\cﬁw

(Y~\q ‘Lﬁ}‘)mz')

ROSEN|R-LPENPUT PR DI A S

Sl pall DA e clildl) A jels Servaul < 5528l 73 sad cann 3 g2dll 3 gl Aeadll £ 6 Cana
lian dalat g paad 8 awladiul 4 b g (Parasuraman, zeilhmal et berry) e JS L o8 A
el g3 (g B gl naat iy B gadll 23 gad a3 gad) sl () Lt 48S A Bacbuall g 32 sal) JSLEa
38 Y AAA L 435 berry L a8 Sl dulall DA ey b Jadll @) 5 Aaaddl (5 st Gl 30
O oY) G sl (A Jiady 3 gaill 138 (385 deadll B s anil & bl saall O N5 Jea 58

(YoOF omaly) Aeaall adl) oY1 (5 siuse
Calad 63 g Acans yal) I )y Jialall ol i) Jiad g7 5 oY) il g ol 3l Culad 65 1 5 5 gl
1S5 eV lanind g sl 038 (3855 ade ol Ay guiil) Cuganl & alill (e B sl oda Laig (il 3l
a2al) 53 s el 5555 ylaY) SIS AN B gl | g 31 5 Ras ) 0 2l Je il 5 SAEaY) b il
Ol slse pua s Ao Lo pall 3508 axe Gy s sl a5 ae (5aldati Y 33 gl Cildial 50 Of a3 A 5
AN 8 il &)L oSl e 3l e ges Aeadll anis e jul) e deadll julea sl 3 sall daal
Lodiall daadl) due guin gall deadll yulea 38155 ade 3 il adV] (e L Lanall sl g deadll B3 5a oo
oali gl Galdse ae e Jlas 39a 58 Cal V) 138 B () se Bany Sl B Clandll apaii Clljlasd led

20




Slarall 350 sl O i o 5 Gl A LA VLAY 5 Aaad) anlas Cm Aagd )5 gandll & L5 ey b
Led 51 o3 o Dlard) ) dgan sall danall el elaV1 e 3l Y Ay 5 5l Juai¥) ddail JOA (g
& L lae cleaall dadll asiill (S8 e ledY) blee g ase 5 aafiS L3l Gladgi e (g8 il
Faadll 5 A8 aal) Laadll fp al sy Jiad A8 jaad) dandll 5 4ad gidll deadl) (s dsdlal) 3 sadll 4y ac )l
G pall daad b Lol 285 ) A5l sadl) e ol i) 13 iy WS ol Gl (e dad siall
Gl sia s Gl 3l ST o @A) oo 483SD (il I ol daaad) sa sl (JlaaYl Guliall ey 3

(Y19 sl ymay ) Aaaall cilad il

iyl YLl wldl ol Al s

-~

b gl dand

05 3 pedlt e il

015 et (i Badsyiaddkl ol g | 043 edl) >
03 3 gl
‘ 2

(ool Tadt) 5L lad ) Uiy Gaddhl | aflias UL
»~

023 et

A 4

i ;SL_J'.“ olad g 3,15 oIS

:\AJQ\BJJ.;H...\EC.JLA}:O #Jd&.ﬂ\ca}u

(Y~\Qcéj\)m4)

21



© eleall saal Aandl e 5 el il V)-Y-Y

Jaritl) 3 5oLl 3aa g Ay pusl) LA sgan Al 30 ) (g Aadiiall (S 6 da IS Laad)) ¢ ol 2e iy
Aanal) 1y L il Ul Sl g cmy ) 3ty oadlill) 58 jall aue i o Aedl) 8 aaby Loy ccibileall
eiasl a3 (g g dalaiall e agilia y )3 ¢ Dleall Ladiall Aaddll (5 sise @i LS 1 e Slaall 6 5 ali 5l
la (Kays clgna aglalad i il e A3l dgan Hl) caal 3 Jall g Jalatll 3lai ol 3 gl clgna aglelas
aaa Jangie X Jaladll G g dae Jan ie = Al AN Aalaal) aladiuly o Daall ¢Y 5 e Aaslil Aol
YLyl JilE 8 saadl Aeodll aelud Cua 3 oDlee dad 3aadl Aaadl) 5 cJaandl 4y i) Gl
A g baall daadl) 5 s e da ) (5% Lee calaiall Aran a3 o8 (e g 6 Sleadl (s dlaY)
Al s ll s B Y Al jae (aliAs] 5 dead) ) S3 Bale ) A8ISS Caind 13y yha (e @llh g RS (japdas
Clda A palads) o A8l JDiaY dagi Ay il g peaddl (mlad) 5 dulagy) duad &l cylany)
Gledaiall e Meall jody Cua rleodll juend B3 jal) e 3 e dga g Ao 2ol saall Aeadl) 5 daa oDlee
sz il slasinyl e agil @l ey g dgra agiDlalral dad Capai ol 5 e Cledd agd pafi )
Uleall o Llaal) 8 aalid saal) deadll 5 daadd) e )5l il sisall o agd soan ) el Jilia (280
sl deadll aalid . alaiall 3 jaiall Cile iS5 3yl 5 ) sall e aliall 3 5ol daxsd) el
Lo 55 clgna agiBlalaa (@lai o 51y dalaiall e daladll & ab )l jaisd &5 ey o Dard) sl ) 38a3 b
$33 Laa oplelall &la gl) g LSY)y D8l sally (B (a b 8158 8 gy cdadaiall Jleel 8303 ) 5o
Sl ol Gt ey 1 L) oY) a5 Bl deadll sasad) Lasdll apais & ) jeinY) )
iy Aalil) sal s bl aaa o Cilagsal) 320 Clilee e U laiiuY) e gl 8 Diee

(Yo Y0 sl ) L auadl danall dlag¥) BV Ay Lapen a3 1 5 4GS

Al

Llly Lgaal ey diall @l skt IS sagal) 4ty A ekl W ek duadll 1 DA e
Ladle et 13gd cilaaall g Uay alaia V) fay Ladie dala lus) S8 i a8 <) ol 03 5 cCilosss 3all
Glaadll 3 petuall Guuad ) Caagd i) saaall duadan 488 Jal e iy cael) gandy Lo il
JS el ol et Jial sy A sall (8 il gall e @) i) JOA (e @lld g (RSN (e (mnial
(YoOF (uali ) 350 Jsf (e s gmmaa S0 deaall ool (Say i Calage

(s Darl L) A el -

Aaliall sl g Aalaiall L An 55 ¢ 3aall s 2,0 o Jelill (pa ol eShaall cliSle b 5 1aY) sladd
(V~\'L 6‘;5);M\gLAJ\)PiJM\¢YJdM\JL\ASAYU¢M\@

22



© e Maxdl Lia y iy ya3 V-F-Y

Clad g5 e ) Caagn s el e sy Lo yall  ginall @ paall elal e eDlaall ool L i da 0 s
(Y )T ¢ Lo ) il @iadl Lidlee sl o Jard il 5 AS a0 ool pa Jsenl)

Ll o Aldlaall LeiStee (sl Ll a5 803 e Jeall ans @l ciounsall e3hanll 6Y 5 3me

(Y~\Vc:‘_.\gg.bﬁ)

e Jod Al s aa i dime Aok Dlgial g ol b dlee 2a dpudi Ala a1 X Ll Gaayg
U (oo aSa) Aaadle e 5all & ol | @ ad) elaW 5 sl el g5 o A (e 8l ()

(YF Gualy ) Al O uaiill ae 45 i) 5 4y 2l oo
sl (el a0l ible Hsad ol A Als Ge amy Lia o Gy el 028 (e i LS
2388 ¢ LY Aa 50 )5 AS el Aeadl) 33 g (5 sy Jasi L ) O (iry Law eclladgill g daadll i il

(YOOY cGpmnly ) | ndl) il o clad il (5 ginney 455 Jl8a UDA Gy 2380 oy 520 s3] 5 (L)) (5 siase

¢ ¢Sl Lia ) doaaf Y-F-Y

oady Lagd Laws Vg Gpudliall (g Lgadi dlaa o 3 080 Lepad ()5S () 0 0 Lia o i (Al s 3all )
$ye duitadl) (3 Foans gl e el ) 02 s 4] i) esdll e oy su 3l Ly o . A pmad) Al
ek G A sall 35 Laa 4gl) Aesial) deaally (lahy Lo A all dpue 4333 G50l Ly Jiay (s A
A8 gl Lghan 3aa (e (S (0 Lia ) (al () (ot Al A 3al) () llginnall ) dediall Lgilana
(ARRREISTS)

Al Lt €5 ) b e al) A5 ae i 5 il 53 gy s sl Janl Tl el
3lalat )58 ) s all (50 30 I (e eV 5 318 €0 50 3l Olllatia g Clals SR (e LY Gt
(YO comaly) Al e (503l

AT Classe () Gl 4a s Bl e Jliss G sall J8 (e 4] Tadiall Sleadll e 0530 Lia
plaia¥l eald e 2o (L) 2l il dlldial @la ) ¢S s gall el e Ll 5 e 3l S 13) dhdlic
Ol Ly Jiay ¢ag jadl Jasical) dald g andliall b grcn e dsnal) dlaa adls o 503l La

(Y2Y) ¢ 6o ) Aadiall lglaad gt e A sall 2oLy Lae e 3all A 43383

23



O O @iad Al Aexdd) Jua i 5 Aandlii 3 e haad daee JS) dliaiall il Joa 5 (8 43 5 sl
) g3 Lae dasll ol il 5 350 5l LalEial 5 83 gl 3aia ) (535 Laa Led 481 ) A 53 g aand) Sl 55
Cilalaiall 3855 o a5 Apeadll s LaliY) 4S50 8 Jelb ol yd aily Jrandl Jladl 5 crenll 485 S
83sa 5 ¢oDleall iy (31530 (A sl s Jaeal) Ll aiaally (g5l il 5 ¢ Jpaall e
Alad 48 jral dpnliall bl 3100 aladiud 5 coSlaadl Lia ) (e yaioss e o) ya) Bk e ¢ Dlea) pe 4830
5 ¢ e Dkandly BlaiaY) Jame (& Gl 5 eJpendl QLuiS) Jare (8 Guanll 5 ¢ Jpand) dadad A g3l 3 gl
285 ¢ Dl ae olainly e Tl 5 el Jal e clldg Aadaiall oW 5 Y1 ¢ Dleall e aranad
Clatiall axe 48 jra s daddll Juasi 8 alill cund g ¢ leUaill ) e Dlead) apdil daal g daii) jin

(Y T e Gle ) daee ISV el

e Sard) Wi (3iad il e £-Y-Y

Lilie b G e ) D a) z e el daanll L) (3853 DA e (S i) @l pdisall e el Gllia
5 ) il 38a5 () agila site (e - iie JST A jae 3lASa anady e gkt (3 sl 32 5all lalad
LI a5 W shail agils yiia anii agie calhll g Ledalis o age Sla) s dusssall 53 ¢ Dlead) 352
Onageall o Sand) B 0L 5 s¢ il 5l Jia¥) e a5l jlaes g Cllay 5 dpans 1) il b e Dlaall 4 50
8yl dans sall o s 5 3Bl () e Dheal) Aaslia 5 cagila jita s agdl )l e Lilase g laind AV cpuall oy
Clalall alaie) A (e adseals Jaand) Jlad] 5 el o Cagdll 4l o)yl dlee 15,8 ol saal
(Yo Ve dumb 5 ) eDleall Lpaal o geaaly 5 i L lidle M g5 yill 5 (32 gusll Sl

Zasall 138 5kt &5 285 ((ACSI) 0520 Liay (bl (S paY) 73 sail) coriall 138 8 dagall zilaill 4
aaie] A GaluY g mual ail g ccilanall 5y gui 8 a3 Y Cpfialdll Cala (e Gl Caualiig
Dt Jiadl palie L e i el 135S Cua gy paldldl 73 pall L) (8 alladl J o Jsall 48 4)de
Oe dale JS Of Gum oY gl il 3l (5 gl AlaaY) Lia )l S paall Al (59 30 e 53 AS5aal) 33 52l
Gl el 5 ClS LS 23 saill 138 a5 s A8 JMA (e 6 AN dil g2l a5 Jal el 02
sl oS0 ladie (S AS Haall By eall g Chlad gill 53 Ladie 5 ¢3S AS Haall 33 eall cwilS LS ¢ 3 ,0S
Gl Lay S 1Y AN cailall g il 3l Gl (e paS L) I sl a5 s 5508 A8l
Al ) A8l iy 3 gl 368 cagaal oW 0 80y 5 Ly 5 il S (g WSS 3 () ey Glld 3 ) 50

(Yo e b)) . ped¥ s Lol oIS G dpusall

24



s lSd 33 gal)
A
A 4
Sl eY s —ede

¢ aall L.a‘)u.nhﬁcdl.m'k (.AJJS...A\ CJ}M
(Y e o) &)
Ll o) il 1-¥eY

den (e Jrenll Tt Bl) il i) (5 giunn sy Anpada 1 Cpnliad (g paainy Un Jaeall Lia ) (3l 2513 Lia )
O Al Sy a5kl A Jaeadl 5k o Al dga (e dadiall cileaall 1A &) jaY) g
oy La) 5 ddllae Allay U Ll (3lay Y ot Ll Ll ¢ (A1 Lia 1) ¢ gun g0 iy Lad L Y
Coa iy 43l W) I3 Ll o I ¢ B smdl el 4 ka3 YA (e Al a6y e JSE e
e @51 5 a1 ol bl JOA (e pendl Lia ) ity 15 ) shall L 1l 5 ¢ o il il e
A |y shai e O Jaeall lad il (S a3l 50m et L AT Aea e el Y (5 s Aga
el i 5 dudliall 3ol ) Cann @l 5 cAadiall Clenally dalall julaall sk sl saaa Cleds ) ekl
Ailld) Aeadl) aaii dglee JDA ) sk Liagl s Coymy of oSy (53 Aadadl B3 g Jrandl ) 0y duilly

(YoyY

e end) Ly el se g cilillata VY-

lag Gl diee N Jgasll (51 5 shaall 5 o8 laiall i Sall e 230 (o (9550 Jaeall el o 5gde
Oiga) lad 555 @b 50 agdl ALYl (4 Hhall IS o dadaiall 5 Jrandl (g i ) Dpleal] mal sl g yilly
Lo sale )5 Aol la¥) ey o) Gamy iy el 138 5 cJaandl elia ) (Gaiatl ald) Gl JS8 Lo 8
Lel daadll i pmiall (o a8 siall 2iladl 5 JUSEY] 8 5 Jaus sia 5 o5 S\SA 20aS Lgidan e Sy 5 A gala () 55
13 5585 Lo Wl 5 i) Alelaall 5 5ac Lusall 5 430 1 Cpana A gale (5585 Y Bale )5 dpalall pe oY)
Slo g G Jalsall o daall aa gy 5 Aiag agun g JST o ey Dl B Lale 5 Lagae iyl
0 7 sl 5 A8all 5 Al lanl) 5 cdanall ol piiall dilcaall dadll Jal gall 038 el 5 cJpanll Lia

25



T30 OsSlays 4 peall T gnul 5 5 Gmdgas (3505 (aibage 25y 5 Aeddll B juale Basa 5 ¢ il sdll i
(Y~\V c&,})j)"&é&:w\

c | Cpiliga O 5l 5a O 5a
- ) a2 |l \} o x .
s L) sk O giaga NITERE)
\ 4 \ 4
_)‘..g..‘}” > u.:S.:‘ La ).:\ M\
dgalal) Y TR idLaall
7'y 7Y
daddl) auails dandl) ol il i) sad)

Jaanll Ly Jalse 2V a5 JSEN 3

(YOOF i) saadl

Lo )l e daalill S L) ALY

Dol sl VIS 05855 Ll g i Jreall drd o) et AN LS lad) Calide 8 S
e Jelaill sale] i o) il St ol 3 4l ety st g Liall e 30 i) LS gLl aad o ol o g 2y
O30 LAY dr s Apre Aadlay ASusai s Jrandl ) peal 8 oYl 5 cJifinall (8 Juaidall misall aa ol 5al)
sl Aala Fadie dny L M1 () 1) aAUS Canall o gl 5 sl Bl 8 Aaliall O lanll (g la ye
Cro A et Ll Alad 3 Al Jsll Al s Sy S sladl 138 0 J ) Wiy g il e (o) ol
a1 dpenll gl 5 65 580 O ) adll (e i Alag) 5 ) gean Lgde i Ay e e Al LY dflaas
DS sl 5 (e Jilu sl g (e YU bl (e (5 8 o, a5 Lgilatia g A all Gl 3 58
DISE adly oV gl gl Gajmy ) O (e a I eV gl @li e o)l ) S @l g Caling el )
gl (b Jrand) G52 0550 6l AN 1SS gl 0 Sum (e Laghn (s n sa G s A5aal) (<1 col Al

Al Gl Sl

26




Ll ade (e daalil) S gLl 4-7-Y

Jie il el Laliadl clileall mitd) olaf (3Ua) CEEAYT (e de gane Aol Lia il pae & glu 2 5ay
Opmliall ) ds ) e dalxill e sl L) dlie ity 3R 138 5 &l L (o5l 3o Al (el
@ ehanll Ly axe aa i ¢ Gpedliall ) Jsatll Jadl) o) Gile 43l) Ciliay 8 LS o LSl a1l

Yo+ v Asaly e Hhia sl Al o ag gl dudlie Clunse ;i agd sali s agas jer Alladl o2
o> AN Jreally clalall ¢ Seall plaial pae : leie S35 il g J sl lad U8 e eliaidl) 3y yla o0 13
6 sisa 5l asllaal) iiall jig5are o) Jrand) cilillaial latudl Jygha g (31 il o) Aeddl) s oL
O Bsad aad S Lage 5 el o Al 5508 aae o) ol s Grdliad) (5 siie pe ol 5352l
e daladll e 5,00 axe o)) LS Dlad miiall gy ey ) B2 sad) 5 dusss pall Lo chne 5 A il 30 5a
) el s ol A ) eUadY) Jon paie (S5 INe) a5 agana 35 A8 Hlay oDleal) (5580

(Yo )Ve b

redleall sli 83 el Jal gall) ¢ oYY

delilll ddee 5 lgale sy Lo il 4 Adapnall AakaiV) ae Jelily = i allas Jiay 2 ) 0

35 pall el sadl e Sy ale IS0 5 ¢ SOUgiaY) 4S slu g alall 4S5l o 5800 6 a1 ) sall Gl

F AU daladally g ) gl B

32— St 85 55all Jal g—al)

Y Y A 4 Y
dadll) Jal gad) duadlid) Jal gal) dsclaial ) Jal gad) AALEH) La) gal)
dad)al) - Bl yga yand) - clelaald) - dalad) 430G -
iy - B ) daaa sall dss il AdE -
adadl) - dalaiBy) G g pall - o V) - ML A

Glalasy) - slal) Jaal - A\sal) g Y - deslaia

eSlanll g 85 i sall Jal gall 1A 85 JSEN 3 e

AERREISTS))

27




ST s il b Lo 50 s sl (8 SN s sl Lelad e slis ) pualindl aad g (50301 ysing
Lalall o glaall pen o daing 0500 Liay ellly aalia ) e den (oaaly doe y (LN (e 2
Ao ) Ay (385 iy 050 Ly b J588 DY) iy el sae 55k G Lele Jseanlly ALl
b ol aladinl 5 Lgilead & Cpead JA0) I8 e @llh g Lol 5 Bantinne Losd (5585 of dssgall e 1)

(YO mnly ) sl Limy (5 sine @ g cans (yimad Gl g 4 1) s jlany Lae 355 Aaall Jiluoy 5

sl ) i Gy A8l € -Y

335l b i) o e 350l Dl o Laliall g eDlaall Y 55 o Daadl Liay ) il 335l a5
pd )32 O sual U e Danlly g8l s il IS (e sLELN (G gn g0 pb s o e Danll Ly ) (5053
A alia o (s 805 AS A Ly 33 55 o Shaalls BLERY) Jina (g 3035 Lew (ol 30 e ) 0315
o Jars 33 gal) cpaatdl Aol Glilaall Je 2kl g eoSlardl Lia y g 83 gad) G il G 5 Glad Al

(YT ¢ e ) eDlaall Lin )y (o

Lanad alie ) agle ¢y shoany Lo da <lS 1) Al dadiial agdY 5 e () sllay o gas Agadall daliiall (i 5 )
daliia e daladll o)) 55 G523l Ba5lae o mg eVl ) Lar s Ganadliall (4o e Jpanll (528 55 Laa
dalaiall Laila ol 3l Jiagy Eua Chladd (e dadaial) 4andi Ly (g 3l Aeli saa e Hig Sllld 8 daaal)
Al Y el g2 (s agile s aflalial pe Gl jallad 5 Gliial sag 30520 audi

(Y+)¢ ‘@ug\) Aalaidl

< ———— < ————
c-)..u.“ LJ‘J" Ujl".)l‘ La‘) 434l EJ}_;

< —— < —————
el Ulgs deaal) 335a Sl L,

Ll s Aadal) 83 5m o A8 18 85 JSAN 3 e

28



el dlee (335 23ay o) gisa O (a8 Aeddl) LBl Aasi ya Ay ) gl A yra Ala o yiny Jrenll L
i Lo el il (5 ginen pn L) day Hadll el elaY) (5 siaal Jaanll ST o) (s &5l dules (38 5
A by sisall 038 o T g cla )l (e (addia (5 sl 5 Ll (e @i e (5 glse 10l el s el )

(YOO € nadl 54830 5 ) Al 5l Aplal L) 4 o s

A0l onY

e apai b Jiat dpudliil) Lgi )28 el A Gl sal) #las (b W ey o sada sall 13¢] Litad 50 DA (e
4 glhe 325 1) el and SO (pe @l a5 Ll ) Lia ) . e gt a8 (alhaia (e 138 5 83 92 1A

(Y)Y gl ) e 356
e Jing g Jpenll Lia 5 oradSl) Jeliil) (g daga s Aol A8le lia o W) Al 50 JA (e (il
O WS cJaanll Lmy e il G (e 40303l Zandll 535m alad G () A pal) et Je il
ANl Ll Al A jally il s Aol 5 dage ABle Janl) Ly s aviall Zalall ddpual) i (48
ACEA) Ja e (o 483 5 Ll Aulasl 5 Aage AB3e o Jaasll Lim s ) il ol alaal) o
32l 83 ga g ¢Jaanll Lay e dnaal 4l Gl Aualaie YU glatial) aeadl Wl cdglay) 5 dage ADle Jranll Lia

(YT cliy)) Laal 13a e (%719 dlaess e yuadi JSS

delia S 58 8 Ciladiall 83 ga (ppand e (5 gina il L e Dlanll Ly sl o ) e Al 0 cila i
O ¢ Dkandl Wiy alaia¥) e Jandl 5 )5 jaiay Al all Caca gl 5 (31l (i ) o anlily 4, 5l <y 5yl
(Y000 e ) Al dae S i) b i) 33 9 (5 sine Gann Jal

(@l jaall delia o 1550 FSYI el Laa ¢ Sanll 6¥ 55 Lia )y of () e Ay il Laal cilia i
o) Al pall il 5 LS e liall colaiiall b Salia jaie et o Sleall dand () Al jall il i g
Y gy el ae Ciladiall 33 ga 5 e Dlanll daxd 8 Aliciall day YY) jualiall G 4y 8 dpla) A8e Gl ()

(Y T ¢ e ) oDl

b‘)‘}mz\ﬁ}ﬂjg\)ﬁﬂ\g\:ﬂm‘)\)ﬂ&)ﬂ\ d.n\j:d\ hi}h ;M\Laju\ d;\.cm;\:\u\‘)ﬁc_‘\“:uﬂm‘ji
(YoYY ¢ dielan) ) elal1 8 i) ale (& mllall e Dlaall ddadae conpal Ul 5 4y jlaill AaDlal)

£l s all Lgrual Cliial ga s ulee Ao adiad deadll 335n il pdse b A Al )0 (e i g
Al ) Ll Gy dbin 320 l8 o aaiad (5 ) L) Dl 50 Jilaally ¢ A pale d8ia o g 53
OS5 Laga 43y aliil) (b ) jSiall (Bl peaiatly (5 3 Ly (s enil 8358 (el IS ey ¢ (03
Lonsall aa Jolay (o e Al 3 )58 3 8 s 3l (Y aa ) 8 AS Haal) 30 gl (8 iial) 52 sal

(Y WVeoal 5 i) Lemdlia

29



e 8 a5y LN L) (g dam e L)) A8Dle 3 5a 50 O pee Al 0 @B SIS (e i LS
a5 pgn i) Lae agd Claddll i el ya) Jagasiy ¢ aglSlie da s il e alalall (e Jalaill Gpuan
Gl Je oV @iad Chagr 5 S Aa s o ad 415 (o padll olad agaal eV ) el dlals
Ladiall daddl) 53 ga G ABDall Cpny 568 a5 8 Jims o (aSaiy 4 LN Laay alaiall cany
(Y Ye oAl 5 0lee) (ol e¥ 5 (3383 (s2a g

de) O 5 0l Ly 5 deadd) 5o m Alian) AV I3 A8 3sa g Aakld Al 0 il Cadl
5 Az salall 8 Aliaiall 1o 5 U (e Alaa ) Ulia 55 Gl i) USRS a5 LS 5 B3l Glaase
Laa )l 5 Colaaaall Ay (g SN A 2ga 5 pte ) lloa 65 Lay 5030 Liay e i Led (el s s
(YoYY cdakla)

A pal) em&ijeﬁu)@sﬁjwh‘}\é&:%ﬁ@\ &hﬂ\ﬁiﬁe}@ao\wém&b‘}s‘)}
G G Toni S A L3S gl $ 30 52l iy s S el e B ari]

6 ALl 5 ) pm Gpeaty B (agilia ) o Laliall g o Dleall saall desdll (o sad) il ekl
Q,)M;S‘_AcmMngﬁiBfKﬂ\@&w;M\u@tﬁjésjido&chw\
(Y* VY o) L s Jiliis el ) sua

Qx&c‘)&}éﬂ\@\m(ﬁdﬁﬁw\‘éipwcM\;MJui‘;!‘_A&M\JJéu&LA}J}
'5‘)}.43\} :\SJJA\ EJ)_A” ui ‘_A‘\ Lu\).ﬁl‘ C._‘al:u ‘);\jﬁ} gi\_puis:\]\j ‘G\Jy\j 6:\5‘)343\ EJ);j\ ‘;Aj UA:\LA;
omtl) 3oy latiall 83 53 (g o Deal) elia ) (5 sinnas L) a5 Ole Y15 2 jlal) Aadall s Aalaiall Aia
O (I A jall s 50 o Dlaall el y (5 sina s Cilaiall 32 g (o Ao 3 g 5 Lyl Al jall il i

(Y~\1 cé‘;)(uaaj\MQM\EJPQL}W}M\&A\J;M\&Lm‘)uydcmtﬂu
Sy S g ) gslSall Jysad e daall s Gl (53S0 alaia¥) Csa s il Al 3 Cuelal
Ciny oullall Lol e dsilaall a5 bl Sl iy Gl Alualall el il 1S g0 WA e

Jal e lldg (Gl Laay e S 5l L il 52 gl bl e el 58 558 )5 e 208 il
Wkl e s lals LY 5 jaiue Clinuad of jaby o sy Galll jo L) s ol )il dlee 3ale)

(YO (Gunly ) Bsmall (3 ) paia¥) 5 o) (o agiSal dpndliill 3 e S Jaf (e clld g (sl
uuSuABJ};J\Me}SJLﬁJ]\ ):uﬂ\ JJJ\} «é\;.“)@\éﬁd#\@httﬁ)@\h\)lm‘taﬁ}
Lansall el o Tilay o2 a gl doladl a5 s pall Dpdliil) 5 el (3 35k e oDl £Y

(YA _padll) W Uil g G pall ) el ey Lae casnd) el e
@)y LalS 4l gf Al claadll 33 ga 5 il Liay (o 403 5k A8Me D a5 )53 Al )a i) Lial

(YN ¢ 5553) gumnm ouSall s bl Loy & 3y Fatiall ol 335

30



s el laad i A e Gl Lia ) s a3l Ol S5 yaaay Al o il el
3ia3 Apa ) yind deadl) 3asa i g LgilSa o Aladlaall g la ) el Glaca Chagy Glld g agiled i (3 i
ainy Al a5 okl ¢ sty RS e e (e Agall el Al § e 22 LS (el Lia

(Y% cssl ). Lia )l Ll Lgale

Faatl) adie s ainalls Cppadial) o pall 4 Ty (o3 Calalall (5 s ) (5 el Al 3 il il
Caally (o el ClaLE Y5 wileaill wais ) 150k o Aeaddl et o cing de 5 oBlS e 4
due ol il clebbily o) )f e danals BUIst dsny 5 cae (28 alaial ga sy ageal gLkl A e
Aesall 5aay el (s sl cmlls cuinll DAY chesiall Zasall Al 53,a)) sai Aud

(Y +) s ymadl)

Omn e il s 2 55 (AL L) (s s e Tl ) A83e 3 5a g oalia] Caad) il YA (e el
Gy Gl e oV 3iad Gaagas GonS da s (Jle Gal 481y G eaddl olad agaal oVl sl
G2 Aadiall Aaxdll B3 ga Ga ARl Gueny sed a5 (B Sins o eSaiy 4 LN Ly alaiaY)

(Y Ve c@l.éij\) O &Y g gaad

31



S Juadl) ¥

z\.ubﬁ\ Z\,)A@.'\A

32



“dadiall ¥

e Al Baga s 4 sl ALalSie g ALLS ngie (i yriuin o g pdall 124 &
A8l el iy ol GenaTl dpngiall 028 Ban Aide (B )y AiSe g B (8 eDleall La
3aa3 Wyl s craine paai s sl 5ol apanalll Jaaldi s ddgfiagd) @l yuriall dauzl
624 Cpauaiinn LS clglilat s ULl aead de site cagllud 5 dpuliall cilipall jliial 35k
daale 4o D) Glpa 5 g 2 GadlAtul Ciagy QUL Jalail 438y cile) ja) dangiall
i AiSa 8 oSl Ly e 3 isall Jal sall Alab 5y s il (e 138 edlac

-

oA

séuanl) c purtial Al Ay cldy mil) ¥, Y

ol (e &S 3 pialll Ay Ay o Adind) Gl paiall 300 el Cay el
s ol A Jaaiilly Ay Ca el mia g ARy daal s A ey Gl puridl)
agilul 0 Ll Jlaa o sl el lee Cpre e e Jaladll ) daadle
OS5 A8l (pfialill ey 3 gad Y Ale B Y1 138 ady Lginaa s L giga s
elia) 5 caledl Candl 33 ga Gpnd o ae i Lol LS By agadilin Hlidl 5 agilul )

Ade Aflaad)

daail) Baga ¥, ¥,

:\.AJSA\BJ};O}QJ\ &ﬁ%‘hﬁ\e&joﬁj\oﬁ&um@ :Qf‘ﬂﬁy\ L.i.uaﬂ\
(Y409 Y g) deasll adll ¢1aY g 4x8 iy Loy A8 jlie DA (e

g3aal) Loy ¥, ¥, ¥

cJaaall L iy G Qa5 eliiall (e Ao gana o 3k o 1oAY ciy il
(Y~YVcO:1)$‘jJE)_L€.AAéJE£LAj:\.AM(M \3.'1)&434;.\.\.1.._:'

33



s Cuand) M

POSItiVISM (s sll zgiall Caall dd.ld
Deductive aliiiu) el ¢ sl
Case study s dul )y ;) daasil i)
Mono method S sl 5l

cross sectional azxhie ;4 3l saal)

Ol UL et i

w2ogll aaioll o st adioae sciia
Positivism > adliollg aldawlall
i > il el Luai
Deductive > Juhill
dlly duwlys s> &l alpai
Case study Ladlio
da8 duwlyy 6aalg lai > Gl gjh
Mono method
dizhio >  duiojll aall

Cross sectional

Oluiwyl

v

alelppylg aluidill

Y &l

u]U:J\ :)w\

34



Ciliad) A4 cilydli g dand) adiaa ¥, ¢

) adinall AL pibe JS il el Gl daiay A pmge O Xl Ga
aladind 5 5y JS5 Jieall Jisd) acinal) jlaals clilall aen & Alladl) 3kl 5 Colial
Agde il 50 285 5 avenatl Gl 150 228 UL aan 4 daganall eyl 5 callay|
Lial) ) Gl sl acinall il Ko A8l gl 3ledl 18 8 Zidla s 485 5
OUOY) iad lly ddanliall L) pan il pal il yaind () ALaYL (Jeaiily

Al Fpalall Esadl ) B Hensi

A jal) paina ¥, €,

Gl gl das

-

il Attt 34

Y.

Ul 5 laY)

Mﬁ&n SJ;‘;A}J;M}A

and Cals ga

U= BYSETES

JLH\ :JJ.L.AAM

daylidie ¥, €Y

M.\:J\ega

:. .‘.':-

Cali g ¥

i daze (A (il gl g

Y egu BEREN

JLH\ :J.A..\A.d\

35



diaml) M) cluiiig A8y e v ¢, Y

Al sl el 34T b el 22T el 5 AllaiaY) Ay Hllly ciliel) 341 5

il aan 485k ¥, 0

205 ] Akl i sa eyl (e el Ll Jel i o) s ) Chags 7 _sihall 128
Caagr ) liLall diene Libian) )0 Jaladll 138 ey chae pnga s 42D
M)l agd Ao oty S Jilail) 38 s dpaals dad b Glaslea ) Lebisas
(o g oomiall GSall (Al paieS eDlaall Lia )y Jilie paieS deddll 335n (G A )

A 5 g g dgadl 5 Clalitinl ) Jia sl

dardl) Baga ¥,0,9
Gllb g ((Ae2all 33 5a) Jiwall el Gald dal (e (Y01 Y 5 Alal e allall adic)
e Yo Jlaaly (el ¢ 6 sall dilaiul) dgalaic V) s saldl 2 5 alay) (aeds
u)ﬁ‘;_%:\mm"é\diﬁ\&yuiuscﬁhcwésJa_adeAlﬁ:\&_\:\;c):\aiAﬂ

(B2 350 e (B850 e cle s (380 50 (B8 sa Gy (3 5a) 1 puladll

Jical) iiall

i) <) laad) ae LT ) _adial)

s galall

Y)Y ﬁéﬁ‘-‘%‘j“ "y
s Juc Yo ZEIENW 4wl 53 s>

4 5 sl
oY)

ARFCEREEAES
k_ﬁu\ :J.A.\AAS\

36



}M‘L"AJV,Q,T
(sexd) Lia ) aoldll aniall i Jad (e oY oYY (o 5al s 5l dlaind e callall adie)
dala) gall g Adlad) lac¢ yalic © ‘;LLWAM\&_\A‘MW AR ‘_“JLAALI
Bady (3l sa) 1 euledd) @S o deadied) 31V £ g o) WS pualie £ e il

(Bda (38 50 e (B8 g0 e clae (3 5a

alil) juriial)

aaal) &) laad) dae Alay) &) _ariiall
o A g saall 5 Baall
VoYY naly i s jle V£ &l yiaYl s Jaal Jrandl L
dakal gall o ddlasl
£ a3, BEREN
L_JLH\ :J.J.\AA.“

clibal) g1 ¥, 1

i) s 45V i) s aded) Gl Lo sty Al e sleall Gl ) () jae llia
ddlide b M e dndly Lgrany Gl gy U elli o 405V Gl o sl
e Al bl Jilaall e sl ol jall s cojladll ol jal i 5 bl AaadlalS
daale i A Bt S8 g oo AT iy U e Wil Lganant 3 i e glacal) el
(oaladl il Alae 8 ALalSie dpan Lagd cililll (e (e il S (Al Ay &

37



8 Al Ll ac L Laiy cany a) sl ilial) CaliSin) 3 agud 40081 clilals
el 2md 0 saall (38 G paad) Gl AL ccDlal g i) el 55 ) sall JlaSiul

ALy 650 Ay 5 ) el (el 352

gy cliball .0,
At Leadll e e Daad) L (5 g (] i @
(el JSEs a5 aga Jlad gl e Daall (e Ao ae dpadd SO o
Aaddl) a8 il gall 5 o Dandl G Jeliill dglase llaadle o

ag gl cllad) ¥,% )

Aadiall agiledd 33 ga g Gaedliall e ULy @
Aeadll sale ) YA 5 e Dlaall (5 4lS5 e dn Ul Ll o
Jae sliiall 5 gUadll 8 eDead) Lia s Laadll 335a o ABla Cilul jo5 5 )& o

ol )l

cbilad) Jalas callad g 30k ¥,V

YA Jaa¥) lyiais (SPSS) duelaia¥) o shell Lslan¥l Ao jall Alsdinl o5 Cua ine
Azanall Glibnll Jalsal

Atz ks o Jmandl ia gl Qiaill A (e i) Cia i jlial ¢ ya) a3 8l
Alall iy gAY Gl glaall
Gandl gl il 13) Lo apaadl andiis (GLaSiuy) Jleladl dilaill) asall o lasl o)

38



i) i iy (Wl L 58 Ll bl R g Ly el ) Congs Lo i

Aol ) 8 S Ll o) VG CB 5 e aa

AN YA

Al jall 038 o) ja) (A daial) Dngiall el o luadi (a je w & Juaill 128

fe S g o3 )l o all s Ay Al LA 5y Leadine waat s Al )al)
b Axgiall (3 phall 5 ) & a3 celld ) Ayl ddlinall Lol il 5 4y ) 5 juall iyl

ool 138 A gliial) gl gall (adley o Sall 138 L3R 88y L) Gl Jalas

&) Juail

39



YORYAN|

Al Al (e lgman @3 Al Ul Slaay) Jiladl) #0580 e ) daadl) 138 Caagy
slany) (e 122 (Jalaill Jal je asen 8 YA laa) SPSS zali g aladiul o3, dyilall
Gaall Cua (e sl jall Ol ol apds sl Ja, IYa5Y Slaill 3 Y sn s diall iia )
Jalsall aan g Aiall il jall LAY dapead) Jladdl Hlaas¥) Jidad o) ja) & el
Sl i) s il

Jandl dxgadab pal) ) g dac -3y peel) Ll uiall (5 dul 0l due Gl jie a5
G Jiadiy Aual dne oY G aal caally ol S Gla &5 aladll (5 sl
s ) A je sanall e sladll

Aaddll iyl

(] BE

(et [Julmon (o oiosdi

[:] psho [:}:‘J}M-.’ [:} psho DM.AL“ [:];;353 sl (5 gl
gra

40



D @M}i%@‘\)‘o b s ) D e D S o siha ) (s sl
Jale

41



heal e Asadl) dl) | puadial) cilid Jdiall
Al
oA, YA N3
£,4 VY Y ial)
100% ¥ (Aaay!
%1¢,0 20 ¢Y - o
%10 S| € (e
)
4 yanl) 4540
%V4,¢ 6 Y w
Y.
100% (Aeay)
%4%,0° 2| Ule ol
0/0/\',‘ 25 3.%41%
%4,V 3 b ‘;_..n\ﬁl\ Ja 54l
%Y, Y 1 PiAet
100% ) ey
%) ¢,4 VY BN
B)gﬂ\
1,V Y A

42



%‘L,o Y ?“"‘BL}“:’:‘J
s B e

%19,¢ 1
(da
AL Y Jale
%\ AR (el

PAY) i) QadMAL a3 0 aB ) J gaa by (e

((VA) apaae gl (liial) e ) gsla udll ) oS3 aae (o dplean ) il < jelal 1 puiadl
5 LS i) sl G (£),3) i 33 50e (1F) SUY) a3 Al L (O, 1) Hunsiy
r AUl JSAIL s e

H s
[P

oaiadl (385 Al (gl

43



At s (8) - 00) Cm e jleel @l 5 e (Vo) O dilan ) gl o jedal 14y paad) 441
83ke () sbow (YY) - £4) Om pa lael &l o) a8V sae &l (%1 E,0) sty
Loty 33 jha (1) agd (Yo - =F) Om pdlacl 7 )55 cpdll Ll cdiadl a (%07, dansty

ol Ol 8 5 diel) laa) (e (%9, €)
Es0- 41

Wiw-3
[30-20

axll (58 5 A yall Ae (vl

(%7,0) dansiy () (Y docas L (Lo bl 1) Ja sl 53 sV sae &l 1 alad) Ja gl
(Y) apaae il (sslall) Ll (A7) dawis 33500 (YO) adaded (o2aln) agla e (il Ll
(%Y)Y) i (V) S doss L (A1) da3e o Galealall e 3 (%9,Y) dpmiy

44



raalail] 5 ghall

[ [REE

[T
[

bl Ja gl (58 5 Al e Ciyions

Ay () poand (g poaall el (%) £5,9) dawiy (V1) Caslal) aae &l s gl (5 ginsal)
Aty () w2228 Gl yall g cpiaadl Lal (T,0) Ay (V) ALYl eluyy 220 &5 (%9,Y)
AU Il (385 (YY) Ay (V) alaladl 2ae 4l (V4,€)

g.igBJ.!I & Sall

ey

|

s o8>

W sisa o sl
[T

b gl (s giuall (885 Al all e Cavial

45



A pal) il g (Gl

Lo (e aSUI Caagy Aulall 6 deadiuall Gapliall cildilly Baall Jilad o) ) o
Gadad g bt Juladl dilill ¥aleal) 73 gai pladdiil &3 cdlly ) A8liaYl dlgid 6 ga g
Al Aglan ) COlail) e 2 a5 2815l ,S Ll Jalaa aladiuly Jalal) il

D g 400N Jslaadl g <l @l 5 YA laaY) SPSS gl

A Al A daddiiewal) GuplBall (31a
Ll Jalae aladinly 4uld Ay (Baall julee 2alS alall Glal) Gaa sl o )

S5l o ) Bl wil (AVE) g saiadll il Jam i coloon o3 LS ¢ #lip S
(Average Variance Extracted) .z aiual) il Jows gia il 83 b o

i ) aaiall Blau) &l jle (w3 ke JS Bl s 4 2y AN SludY) Baa

O Bl Y EMlae il JA (e LA Aol 3LV Galy bl B8 13T ca)
Jalackaiser (VaY$) du al Gy gl i 3l aciall 20K Aa all 53 jle JS Aa

ALY e 4dda o 4,0 (e S8 Ll Y

46



Average

. Standard Factor
variance
tracted P | deviation | loadings s Statements Variable
extracte
Lt b Values il Y Jalaa &l a1
o $ia piiial
G Jall Lala Y
€ ALl
000 ,44VAe K A1
000 ,AYoevy LAY A A2
000 AER AR JAYA A3
0.00 | »3rvaAe Vot A
000 ,AYVAe Rz A5
9557 | .9557 el v - AB RPN 33 92
. . 0.00 | 41 JTA , A7 Gladdll | claaall
000 SUYTA Yy A8
0.00 | YAYAA L4 AQ
OOO SARER JAYA A1O
OOO SARER JAYA A11
0.00 | YA e Vot A12
0.00 | -YvAve ,Aoq Al
0.00 | -°1%4e ,vaa AD -
.,689 -
.9008 0.00 | 2y e vay A3 Sl
e Manll
000 SAAYYY ,YAY A4
000 SYUEAY ,Vioe Bl

47




0.00 ,YYYYY ,vay B2

0.00 | 1,-ensY Voo B3

000 A TR ,VEN B4

000 ,AVY Y ,YYA C1l

000 ,CAVAA VYA C2
AZ-A

000 ,vyaay ,VY ¢ C3

0.00 | 3tenre Vo C4

1AL Jgaad) (e iy
el aa (g 58 ol ) dadi il jlaall JST el )Y i alaa gaen 1 5Y) paiall Gkt el
Ll Y lelee IS ad o A ALY /Y e ST ad die (Gleadldl 32 5a) Led Ayl
Bl (3aa siac 2 A g oo /o0 ) e J8l 4] gina (5 gl dic dyilaan) Ala <) jlall
AVE s aiwall ool Ja gie dagdy dalatiall e Y milill duly Gl ¢ ulaall sl
Guall giad 0 N Tgs +,0 < (1,170) s (leadll 53 5a) urilall died of mualy

U @l jlall Il Y1 O lelas pan SN pniall okl ule S i) et (el
Cl lall Bl y¥) lalae IS a8 o () ALY Ve e ST g (o3kaadl L)) (u
Al Bl Baa (siat a8 A @y v, 000 ) e B A siee (5 e die Liliaal Al
L)) el AVE ¢ diusall cpliill Jaws gie Ay dilaiall e YU gl (e IS ¢ uliall

AL ) o) s i A g () rv,99) (sl (53 JSS (schlaall

48




:\ubﬁ\ 514} Ql.fl

Gl 8 Aall il e Ay ST die 4l )Rl sae ) olainl¥) Gl
SPSS zebin alaaiuly Flog S W dalae a3 liia) @il laal s il

VY e STl S Wl dad uixs (Hair et al, 2010) uleal G5 (YA Yl

el S8 e 1 15350

O le Julae ¢ (1,070) o plig S Wl o dlean ) miliill o jedal(clerall 52 5a)
Lol il (38a3 38 (Yo Ve q0 s als ym) Jlags ooV (e 5T Al aes

e Juylaa ¢ (,AVE) ol S A ol Adlany) il o jedal (s Slaadl L))

Losball il (38a3 38 (Yo Vo q0gals ) JUbgs o0V Ga 5T 2l aas

Number of
Variable
Cronbach's alpha Statements
diall
G laad) dae
.858 677 17 Gladall 33 ga Glaaall 32 ga
.665 4
,678 e anll L
.556 4 ¢ Saall La
.566 4

49




il ) il pial e ) Salal

3ady (38l 50 e

Gl e ne

Al ) 5

sl (38 ga

0+ )0 a] o (ndl Jans giall e (sl e A ST RN sl )5l il
[%Y + = (asedll Luliall)

b LS bl ilans giall A 1 O gaall poa sy

(A2 9) s siua

A, %Yo rmaill G50 [ (aladl olad¥) Al bl Ja gial) dagd
Ay [ A laall . §
| : 36% - 1.80
A s ; 3ady (34l ge e ;
%Y e BBl A Y e VA e BB Y e
. %) d§i L.;;‘ YA (e
paidia | %0Y Oe JB N YT e 38 50 ‘s
: e B YT e
busia | %A e JBl ) OY e SLENN
¥,
; o d A YLEe e
&e | YAt oo J8 N TA e (39 5

7

50




Go Ji N AE ;
ha @l e By Gilse | 0 e I E Y (e
%\hh
¥ (5 giua aladl ola) | o bmall GilaRY) | lead) Jau giad) i)

SAAG [ AN SAVYY | ) Ye

dﬂ\}A 33 g EARES
laadll ileadll

&S 38 5e
L
iy iy 454 S . -
A | G & 5554 | ¢Sl L,
& & - > ’ ¢ Manll
& 38 50

e el Aluall cilas gially Alias Al Hall Ol jpiial s sl daladll e 8 Jsaadl o
o siall dpealy (glaiall Jgandl U 5 ol jpsiall 4y Ll Cldl jai¥) g leddl < ySH Gl
bl

ro) Al &l ey o) Bl Y clalaa

s il s il A ol ke O (O bal Bl V) e I Jaadl e
A sl e @llyy SPSS-V.28 sl Leuld
51




Lo, | cleaad) [ cleasll 53 5a yiall

el | de giiall | el | cileasll
AAE YA | AA, Pearson (el
correlation 33 5l
<0.01| <0.01|<001| <001|Sig. (2
tailed)
¥ Y Yy ¥ N
\ AVE | Yva Y1¢| Pearson

correlation Gilaaall

<0.01| <0.01|<0.01 <0.01 | Sig.  (2- 3 jpaall
tailed)
¥) ¥ ¥) ¥) N
V.4 AA| v ) Pearson | <leaall

correlation | 4c sl

<0.01 <0.01 | <0.01 <0.01 | Sig. (2-

tailed)
) ) ) ) N
AQA AY ¢, Vi RAA! Pearson IXPEN

correlation Gleadl)

<0.01 <0.01 | <0.01 <0.01|Sig. (2-
tailed)

¥ ¥ ¥ ¥ N

Ll ) Slpda B G LA il

Model Summary

Adjusted B Std. Error of the
Madel R R Square Square Estimate

1 7767 602 580 A0262
a. Predictors: (Constant), dgdl_ sl
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ANOVA®

Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression g.341 1 2.34 51.4563 =001°
Residual 5.812 34 62
Total 13.852 35

a. DependentVariable: ol el
b. Predictors: (Constant), dg¥i_ sl

Coefficients”

Standardized
Instandardized Coefficients Coeflicients

Maodeal B Std. Error Beta 1 Sig.
1 (Constant) 989 1949 4,958 =001
el ansdl 628 088 A76 7173 =0

a. DependentVariable: 2ldl_ el
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