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L Al deddll e Lajh Djezzy dadall il (e dadiiall Aadddl A jaal) 3agadl S5 @

cllgianal) o) Ao dlag) s AY) (A A paal) Aall) Sy o

Aadlall oda & 8l Djezzy dadally cpadal ) (pSigioal) Gl o

Lo A8hs 4585 & AL gl JS& Djezzy 4adlall dligival) o) 53l aalow o

adlog 43) ()68 (Jiial) paiall 599 quad &) g B Zigaill B a gl patiall deddll AS jaall Bagall @
lgtiual) ad 8 dadall daadl) LB pli) b

osman mohamad 2010 &l [ dayl 1 Lu jal)

Cra Bagan JISET ol L) cdan (Ljalle ¢ Adling B & giall Al ) edlaadl £Y g do Laddl) 3aga i
Ciladdd) &psal (ATM) (Y i al) 3 3¢ g < ANy 43 paal) cilaadd) Jia 48 paall il gidl
s3] dpan ] CiliSing o b paal) Luallal) dudliad) g dauzalil) el (§ gud) Lia) Ciilgd) yuo 4 paal)
Sl Alal) LB g g (B puaal) AR yaial) jeal) o 58N ) cilud Al zliag 1A

Gaadl 138 A ¢pe Syl dad aladind a3 1988.Parsuraman et al dasidl 53 gad b 73 gall)
o3 Jasu g s3land) Ly aoa Ly jlla Al (B o3laad) & gl Gy oBlaadl £4 g o daadd) Baga il apadil

. Gl adiall
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o agall Joall Ll a1 dasdd) Baga sanl eDlaadl ¥ g o) Say deadd) B3 Cppeaali (o guilill) i
) & i) & gmatianall addy aladl G ) el @il Gladal) g cilalaill g A8 6f gal) g8 Adaleal) 022
CElaeadll G S duia J135 Y oSl
Joseph A. Zammit 2015 4wl 3 [ Lawaldd) 4l jal)
A Caldl adic) G all 13y oY ol (3 g Cilida G i) Bl B Caadl Al jal) oda Cuply 3B
£1a) Gald) Jad cpdl) g Adal) 3 3Y) Ax g5 aana s luiad) Aiuy Ao ading el real) 48y
dasil) (il (s 245 (e Ae gana Al Al Culad a8 g ABlaa] g Caad) (gUal 7 Hdd) B jaad LA
Ul (e Ao gana ) Calll Jua g cagilila) Jalaty Gluid) g il amy g 3) cUalle A1 53 4 puaal)
gUd B Laal) e B il s 99 Jeadll s o e gati AN A g0 A ) 2l &5 Lgaal
B8 & s Joatl) (Al A Lad gy aad 4y 68 Gund (i ptial) (i ABYaD) G YY) A puaall JlasY)
Caliall gadl) (il 3l Jgad pda o
£ ol g g 31 AS ldia Cy ABSMad) Ax a3 Lal (a3l (eIl La ) de dasdld) Baga il o aull)
ISy 4 g8 gl e cuadd AN Aaddl) Baga g AS L) (p ABDall use o dipd gl e ciaaa ad
Alok Kumar Rai; Srivastava Medha 2013 s [ Lawsbaad) 4 )
o3¢ Aaealll Aaal) (pa (BEaSl IS g oV o) (B g 2aaT ga Al Al 638 15 (pa o 1 il S
slad) o cpualil) Aoliva B (il 3N o5 Aradl (8 BES ) axaial) jlasdy) Judad A (e cilasaal)
. gl
A Cnalil) C AJ B g ) g igd) B Blad) o cualil) clasd il s g Al sl bl i Las
B Cliag Al L) (e de gana o oYL lald) a8 0 s g dua (galdd) g alad) GpeUadl) B SLall
B Joaill LS cal JAN) AR ¢y ga 3l Ly cAaddd) 339 culadi Ciladaa dapu dldicly LB ¢ £ g gal)
ENLaN) § Ains al)

dadl) Basa 2.2
AT s mllal o115 cladeal) g Jad) BA G duaaiiall cilplisd) Gl Ll e "daadd)"™ Gy i a0
Cghl BBy Cfall) diph (e (380 ISl d3aa i Ladll) B ga aggia 0B G Al (LS
dgasa Bidgay ol U o Aald B3 dgay (e La) pggdall Jsli Cangll i Ba g gall ciliaal) daal ja
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Oul! 48K Bagal) o gl o S aiadll o LYY o BN mgdl) O Gun B (Jaaad) gad
daglal 1515 Jraall e B Basadl ol edleall il gl o Jreadl ade ggs S8 (Baa gal) cilaiial)
dasdl) Baga iy & Aild) gl A Jrard) I Aga g Caal (Baiaall 3 9ol

(Akter et al, 2019) &sadl b

Sl o laiay) il Jagd 5 Y ceDlaally JaDl Jlad A3 g asaal e daddd) 3393 Cpawald 4le g
OSeay Ol skl dsliva 3 "dasdl) 33 g™ I dalgd) Apudlinl) 3 juall s Lyl 0539 s Laia ) adlgall e
R 511 azanali gy ady AN AR k) Gua0 9 agd DA (e clga Bl Guelaally Cfialll (e JSI

#) pdl 4y a0y sBaad) Bl (S (flo Gl gal) Sudal 430

((Chien-Wei Hoa and Chi-Chuan Wub, 2019))

4 lhe (e 2l gl o (Jrandl W)y Las Aaddld) 352 (Parasurman et al, 1988) 4wl e cé o S
Al B AS HAN) £ A0 ) g pa (gl g (o) Aagal Aaddd) CilS pd e G gl A0 Jread) 4 ad L
Al 55 g Jaaad) i ) gl G 2BLY) slail g A o LgST o B ) puatiall daddl) Baga ) AL SN cilaadld)
B39l calaai

- agall calaal e e ¢ Sllia

flal &ua Lgple Abblaal) b duspal) o 5 AN pulaally (gl A1) 8 g 1 Bagadl s adi5 Cila] o
Loy g el Jia 8 raa ciliay (3l A3 (5 g uld Cilpllalia aladialy dlld g JSS dwsgall (5 gina o
¢ ¢ Slaall

s3andl o i Buaa Cilaile gk sUadY) e dall A paaiile WIS & g1 Bagadl Gpual Cilaa] o
S Allady

D oh il Guad ) e oh B3 gadl Cilaa il Sy LaS

aaiaall g Al g (3 s Craaly g A sall A0 o)A Gilaai (1)

Ldlial) g s3lanl) clala il g aainal) )] Cilaaf (2)

dauall Lgilid g Leile g cillaad) 3 a8 J gliti g cilalaad) Cilaa) (3)

Jand) Jasaa g il il Lgilatia) sda g Lgilo B g A gall B ke i g ARIAN o109 Cilaai (4)
Clalad) gl Jadai g <l jall) g < jlgall Jglii g Cralalall £13Y) il (5)

rel gal) JSAN (A a9 LaS 2 g
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1YL Adlaze 21
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G908 QS I A8y gl gal judl o) peilial) adl Cpa A5 9S0 Y 9o (B guutll) Cilallaaa ad cpa £Y 8 rsial
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Jliad AN ABMal) o A gall g sMlardl G ClBMall (o purd (B guiil) Sl ) £ 51 8 ggda JALI)
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B i e M) (al) Qe B Le dadle ¢l addgi Al e (a3l sY 9 (brown) dias @ Jo¥) ciu il
Al Al

(Christian michon, Le Merkateur, édition Pearson, Paris, 2003, p71)

Tiall gad Gaa il (o) ciBga oW ol M 1k LaS Gsa 3l $Y 9 1996 (2 o 9Sh N L e 1 AN iy )
() & glud) 1SS B iy wgall i cAadladl

¢ ) daghall ¢ ellgiunal) b o W ST 5 (g3l sV el 9 Slalae ¢ Adal Gl ¢ U108 EIne)
(38 e ¢ G @sil) g pdill dpalal) 4 jmal) i i)

(Ao dadd o) pde ) miia £ 5 Balely (a3l il (o (e ol SN " 2 Ay oY 5l G my 1D iy il
5 (A ghiall adl) cilals ) dplagls dde Guaadl) 5 o gad dulan) (i) ga JAT) DA (e Alle ) g 49l Juala
des LY duz o3 Ala B (g AT diliaal ) J5ailly Ll gi (o 2929 poe g ¢ 81 5dll ( AY) dua gl 4ald
s A daliia L) Joaill g Adad) dugal) g Jaladl) ¢ AL Chagiod Ay g 55

eard) oY g g daddli Saga Al 2.4
O@ Al o Jdag Ll A g asad) o) s& gaually Al ™ Sagadl ) 558 Ll " ABall o
S B3l Cilaa] (e Ly B s3laal) Ly raal (54 catlida ) (pasdalli ¢ 3land) cilaliia AlBay Ay gl
o Aaalil) L sall Cagal 5 cpBland) L ) (3aad daddl) (5 giesay s Y1 ) Cisy agadl of e
(b Lehee S JLE Cluusall (o pndl O s cagd dadial) gilead 5 gililes (8 eDlaall o)l AL A
SISE dal g el ) paad A e i g lgd B paliall anlill cililas g W gl A g Lghiladd aranal
claliay) 593 dlld 8 Loy padd IS claddld) 58 6l (Saa 3 Sy agra Jalaill g agila 81 5 ¢ 3anl)
Qo3 Ly Jal (e 138 JS ¢ Ancazall din gl Gga 3l 98 (Gl Anupenl g 4y duald Jalaa 505 JS1 dualdl)
Cilad gi g il 59 cilala Allia Lgd daadlly Ay Ll Ol g dwcagall Gl (e dadilall daddld) 3393 0
Gl B dcensal) o Ol ¥ ol Lde zLall) a3 88 cilad gil) g clalad) gl il ) oda CilS ¢ g £ Ml
AL e Maall Cila jila g (5 1S g cilliadlag £ ) Ao Jganll Cuug sMaall Ly (uld B ST o b gl
() plaiaa¥) g culad gl g il S Alatiad) A (e Ll (e by 5al) (Bad gad 3 gg A pal) JAS
G LSl g claadlall
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Gighi e dlly dgilile g Aalia ABe L&) g 4s gabig sl Olg des3all 3525 G 52 Jrandl )
(A0 Al AL B ghad Ay 353 yall ad ) A glaa g A gal sl Awgall b (e Al ) L o A
U (CRM) @ Alaiud) g (Sas L ol ) dna ABDal) e g axle A3dlaal) 2 9 Araa) JESY) 5 gladl)
Ly ¢ Lgdalid pove gl Al BLEELY) g Jrand) 130 aa LgiBdle (8 aad) aSalill dwgall 4y A Alad Alp g piiny
ad i ABliae ady Aalas Jaeal) 4y i Lad Alldas Adle 5350 ) Cilaiie agally dlld g Aga (e aaiS
Jrand) ufind AT dsnnpal) gellaa (B Aol 48 )9 (oudal ) Jpard) Gl Ale 5 cduaall 030 (8 L)) g
Lera Jalailly ol et dwcgally 485 Nalantia) ST a0
Seandld Lo B0 138 o) ) (giiadle i Lgslaciial o o) g g DLilha dda A AT Lot ) dagll) JilSa 0
i A ¢ e gl ade L) gaigs Ll ate 0 3S5a 98 La S cduagall Ladla 08 g gau Y (pal M)
Laia (555 Y Ll ate c¥la uiadl el 48 ¢ oYl ol Cingy 0 al ) dgidles el Y dusal)
skaad) lagd )
dadlile (IS 13) 06Y g Crandall dusnagal) (B dsnagall (1 1) dlaad 5030 1SS 08 s s¥ 1 O Ly 9
relld g (A JSAD) g ATl g Allala (3B Lag (9330 a6 p caalily
Y5l Lia g Aaadd) Baga s ABMal) o
sl eV < s lay, < daadlidag
1) i G e PR Gay
clala Jra Guuliti dasial) deadd) il M Aasdld) adka ga g Aadial) Ladddf Cpa daley ¢y 51 31 La
uandy JEUG b daadld) adia ) gal daailly Lal g cyga 3 (gl Lida 1) gy dlad i g ¢y 9a 301 il g
Jalaill ) S5 asy g 30 B30 Luall Aadil) adia sfaniad g
Al g Lghladd ¢y g A sall aa Jalal) B ) paiodl dndyy dcwgall Clasd ce G ga 3l L
s £Vl pans La 138 g Aslial) Cilewns pall (Bl Al Lgatly (A1) 4y jieall (g adl JS (e a8 L
el
Jrand) Balaa g daddl) Baga (s ABDal)
dagall Jal gl o3 dardll 3392 0 ) (Fenghua and Xianguo, 2009) dul 3 il s
Slgtal) Bl o i A
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a8l éay ) (De Keyser and Lariviere, 2014) 4l s Cow Glawd) pudi g
Al ) gilis cula g g ol o8 Basatia A & CSgriacad) Bl o daadld) 32 gad 43803 o) g ALY
Sdgial) Bl o Calag) 55T A8 o) g Al ciladdd) Baga cpe IS )

43l g daddl) a9 G A A 38 ) ((Binnawas et Al., 2019 4wl s cda Las
Bl g ¢addail) Aadd Baga O il < ygdil g alall Balecad Jasu o) il CSI3S 5 (DRl 4 gl
AB3at) Callal) Bla Jaw i (SID ) ABLYL Gl A8 glud) 4l o gl a8l L cqlldall
Ao sladd) oUal) Lyl g3 g adl anteil) dadd 3392 (o

aiba o el iU Lt 0 9o Aulle B3 <ild Cilaad paall A Al Ay i) dadladld (I
(AT B e milal) udi pUB) o ab iy Laa agitlaw Al g agiaald g

=) Al all o3 (i id5 Anle

(clatal) (lal) dlainl) A8 o gal) cAps galall) Waalagly daadl) Bagad g gina 4ili aa gy tH1
Jeaad) Balaw e

Juad) £¥ 99 Jaandl Balaws Cym ABDal)

P e Jaand) Lk e Balad) 50 Jilas (Herbas-Torrico et al., 2010) 4l s <l gl
Basie Cilily aladiiady cileddd) g claiiall agasidi do (alddY) salea il gaa B 8al)

U S ) B 2 g gl gl g Ay Gl g Gl (e lgaan a3 Al dslial)
s5kand) L g Baled) (yu oladyl

08 Ll pulila o ABe 3529 a2e ) (Seinauskiené et al., 2019) 4ul s clagiy
Akl dadlall £ gl g (Babecall) Bliad)

Las B Al g salandl el ) (Martins and Rodrigues, 2021) &l s i s
JUll Jladi B 281 gll ol Al Aauall aaiiall & oY gl g Laa i) o b g 3y 8 daua
Laall gl Gy syl ) ol ABliE) @l LAl G aaad) o) i) casiy i) daal
Sbad) Giglad g daval) Gawad B aalud g Al ) g Balnadl dpci ) Clalad) agii Al g By jdl)
A Al daual) clagiiall b oeY g9 Sdgiuall Ly ae i dad)y et ey ciliual) o3a
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A L AN @ patall A Eald) A e (Cuesta-Valifio et al., 2021) 4wl s clagiy
L 1) ladaall Gpa 228 Sgtianall Bl 0 ) sl L Aaldd) 4 jlail) cladladl ol
Yl

dLadlad) g sDand) o ldia (s ABNS 393 gb (S obuad) £ ol daga Al Cidal gad) O (s (e Laa
o2 Al A8lua Galill ¢Sy Ml g dy il dadiadl 03gd Jaard) 635 2 8 S drap] 4l 4y jlail

- Al

Al Adlall 0s¥ g Ao Juard) Balaad (g sina (il U 23 99 1H2

Jeand) Y g9 Aaddl) Baga (o ABN2Y 3.4

Zilal AV g (e ST AS i) g dusnpal) Jras (sl Ui gosna da2illl Jandl £ 9 (3550 O g sall (e
claiiall aa oY ol (pa Yoy duadldd) clBMal) yohi o ST aaing Aasdll oY gl oY ¢ ugale

aa gl Al Auadll) cilBMall gght o ading daddd) oY g G Ljall O Hry 138 g A galall
(Budianto, 2019) .4w galall cilaiiall ¢¥ gl

e sl il Lt dasdl) dad g dasddl 3aga o (Kiran and Diljit, 2017) 4wl s cijliiy
Shaad) oY g Jo il JSC8 iy Laa ¢ eDlaadl L

cladd 8 daadl) 4y a8 493 A Gl PA ¢ (ROY et al., 2019) Al 3 il & kil
Aol g L 1) 4 0dl) il o W il g cgaguadd) 4a g Ao daxdd) 3252 Jilie B2B

e Aasdl) 4y 2l 5 81 i aga g ) (Al e AalS g Y g) ABaDU) p3land) il (5 guaial)
e Aaadl) A il Jdlaa 8 g8 Bl aga gy Aaddd) B3 ga Al B ) gualial) daslll g Lia )l
Aadil) 3 ga 45 e (Ll (3ah (o) 48 ghaial) dals) g &Y gl

e Ml Ly o e i Ll Ldda ol 3agad) ¢ (Kasiri et al., 2019) 4wl 2 cauagly
saadl oY g Ao S 8 pMaad) L o)) g ¢Aal) 3 sl g jlia

N5 Ao daadl) 5agad el U a2 N (Julius and Jatmika, 2019) dul e cla gy
N9 A S il Lgd (cllalaill g Uil (A B g gall) Sl G laad¥) gl caas) dua ¢ Dland)
.5l

) sl Al gt dardl) Baga o @iliil) ¢ gl (Aladwan et al., 2021) 4wl Ay

(i g dalad) cilddiinal) (5 gata ald B ) g gy A JAl) Cua gl i pall Lia g (s yall £Y 9 o
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L) usd daal) Ao 1) 33 5 A8l ja g B paienall 33 gad) Cppmand gl 2 Al 4l
Jiliall AN g9 iy pal)
sliy A Jraall 48 Al (e dadial) cilaaid) 333 el (it Al il g3 (o el il (Baw Laa
Aa2dl) of gilall (il Juanian) (A o ) palial g A g canuS LA (pa Cpanial Ay g T 555 BN
cdpand) Balaau g dadil) B g2 (i Ay gina ABNS 2529 ad gy O Calall (S Al 5 (Al gk ) adl
AUl Gl Al lua oSy (Ml
(balail) () Aglaial) A o pall Ay galall) Lalagls daddl) B2 gad (g gira il 22 5 1H3
Jraadl oY g Ao
raaad) £ 59 W alagly Aaadd) 5asa (s A8Dall B as g pbiaS Jreal) M 4.4
OSay (Callil) g ALY g J ) g A cilaliiind g (gl aew AN G piiall G ABDaY o sl
Al Gl il A lua Galll
Balaaw Jage 65 YA (o Jpard) £¥ 9 9 Aaddl) Baga ( ABMal) A jdlaa 1€ (g gima U 22 5 1HA
el
gal 25
e e (Al G 3K pall aaf ) yling sAl g cpDland) oY g9 Ciladdd) B35 £ gua gal (§ il ay
(ge 55 S Laga BLAIa (o] Ao 3 )9 s praual dadiall Cilaadd) Baga 335 o) Cua (lgiBast cilalaial)
A8 caxa s el dda g Lgh ) gua Gpeaaly Crllal) Lgdlae Ao Bliall day) ) 48,68 jutind Lgd oS
pgiad ede) o gh Al (i ja Leidles o dalilal) Blia mual Syad duudlis iy JB 3
Jes da gile Ay (B 252 g0 AV cAd miad A1) Al (g glanay (19 8a eplially Jpand) )8 Gabad ()
Sad) JLa) Al g 45 lall g Aadlall (g all e g3kY) 4de
Aw sl (s i ) 9 AKE ABMS (4 o5 ) D gty 3y chadd g i) ) 5 Alas o ualy Y e gl
48 pa ADA e Wgla (¥ gl 5 dadBall daddd) 3392 (o 4 Uiday; o3 £ g gal) 100 DA (g 3l
o dadad) (e Calias daddl) ol it o) ¢Say g Al Al Jaa BLEL £3lae £ gy B3 gadl ABNe
Glaie clasdd) 8 33 gad) aggda () LaS (lguatiag Jai ja Aaddl) ¢la) Jaad pailadld) sda dua (guailad
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DA e Aasid) 3agad daaal) g Jraad) piiagg odland) il j5 clala 4nli o diagall 308 oo
Alaill dadl) o )aBU AS) a0 5 ALl 4y jlad g dadldl) Adlaliia) g Aol Allad g5

4 g8 oAl paleall gyohaillg Cppatl) cilles Ao (8 gl et ) paliead (lacd g B3 gal) (Gad
DAl g sy Canday Laa agild ) g agilala 4l (DA (ha pDlard) ga 48Dl a5 138 5 Auapal)
Gl g dadid) 3392 G JS G CilBle 352 ol 1 B39 Jaardl Y g0 pamu Lo 138 5 A ) 2a aglalac
Ao gal) il pall 8 clBad) sda i o o gaall Jasdadi U a 31 e OIS £Y gl g BBty

el Al
s Aaadl) Baga S ,(2022) . el & amil B g pde al ) calks | b U Leal) ae el o
sl all 4y puaal) Adaal), Jrand) Balewad Jase ol gal) 2 Jadl J ganall Ciilgd) eNas oY g
. 250-201, (2)46 4l
Lilinal) dwcgall A Asilane Al 3 eBlaadl Ly o W il g cilaadd) 3asa, cuall )i & (e s
Bassud
(Doctoral dissertation, Université de M'Sila-Mohamed Boudiaf)
AN g L JAaS Jranl) Aadd 3392 ,(2010) i s gale, & abudhyl bl
sV g oo daadll Baga g 4y pudl) lBal) 51 (2018) .lasi®, & Sig
(Doctoral dissertation, université ibn khaldoun-tiaret).
gLl (8 ag iy 5 s3lardl Ly (83 isal Jalgall iaa ). 2012) awid ) s Al
O Al s Aaala (o)) 5583 Aa g bl (Bl
b 94 A 3o Al Al 3 503 £9 9 (Ao laddldl Baga ), da), & (s Dby, sl
(Doctoral dissertation, 4,9 gLy gald dada ) 48,
ot sSaadl £ g o daddd) 3 ga Myl aalS Al g Lalais ) iU (2023) i
Udiiman) daaly das), aes didlag A pdad) (Gaid o Al du) ) 48418 clidal)
. (14) 45 dabud) g dalaidy) o glal)
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