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Résumé :

Cette étude vise a identifier la stratégie globale de gestion de la qualité et son
impact sur la satisfaction des clients dans 1’hotel de 1’étoile blanche a tissemsilt.

Pour aborder ce sujet ,on a tenté dans la partie théorique de déterminer et de
définir les divers concepts liés a la stratégie global de gestion de la qualié et la
satisfaction des clients. En plus de mettre en évidence les méthodes de mesure les plus
importantes adoptées par différentes institution pour mesurer la qualité de leur produits
ou services en adoptant des spécification ISO.

Nous avons également montré comment avoir la satisfaction et la fidélité des
clients et comment I’adopter comme stratégie pour atteindre une plus grande part de
marché.

Nous avons essayé aussi dans notre étude au terrain a 1’hétel I’étoile blanche de
connaitre le role stratégique de la qualité totale et son impact sur la satisfaction des
clients a travers le questionnaire distribué aux clients de 1’hotel ou il a été analysé par
un programme(21spss).

Dans I’étude de terrain ,nous somme arrivé a confirmer que I’hdtel s’appuie sur
une stratégie globale de gestion de la qualité pour stimuler la satisfaction et la fidélité
de ses clients.

Les mots client : la stratégie globale de gestion de la qualité,ISO , La satisfaction
du client.



lggias Il



FENI | O ganl
BREA
Sl
\Y gy
VI Syl eh
VIII Iy austs
IX Joladl auss
X g 2
XI Slpadly jor ) 230
a1 Folie
Wiy 502,59 Aolid) 83 92e1 3180 ! sl S5 Jadll
02 el g
03 ihalzdl 83521 8y15) g gl oY) Coerall
03 alolidl 33541 305 bl J oY1 Al
09 alalad) 335 5)15) Olaaly a0 ol (Ul
11 Aalzd) 8544 5)05) tonlag olisre I (Ll
14 Alalad) 53521 3yl] oas el Il ALl
18 oLt 83 92! 3y03] Ao ) S ool
18 Aozl 3351 Slomailin] aizg i1 Js Y Al
21 Lauslghy Alalid) 835kl 3)13] oy olllazar e (Ll
23 i il gty Aalid) 33941 3)13) gdes ©Bgmer I Il
25 Y sbas aggde: CIWI Coudl)
25 wlasy oV Caymitd oV bl
27 9000 g3, 281y asigs: 3 Ll
28 Y plie Sliolehl aladu eIl LAkl
30 9000 932Y1 e domgaz ol Il ALl
36 il 2o




Aalid) 33421 3131 B o dmczall Ao iy (..n;is g sHaall Lioy: gt fuadll

38 eadll gk

39 oot Lale: J 93 Emenal!

39 aelgily Jeandl pogin: JoYI LAl

47 Slaall Sladss 3)1s): ) Ll

49 Slanl) doid LoV ol el LUl

51 sSoall Ao B a\.,.oui:@w\ Eored!

51 $Shasl) Liyg ot psgier Sy Cllall

56 loall Loy Sligins old 1l Ul

57 5391 9 Lol oy Jelad) re ) (Ul

61 Vsl Jpm Slwlalzml )l (LU

64 Jeasll e 83921 8515 O b s Ariad! Eed! Y1 Ot CIEN Emead

72 ot 2o
eV el Bud Dl Alys: I fadl)

74 i)l dgs

75 oY) el B i Jo) Lol

75 ey ol By g el P [RENIA(

75 Gl ol (S 2l (el

76 2V el B Leadis &) laadl I Ul

78 Eluood! Al yul] dzegiadl Silst Y SN Coenad!

78 Ol ¥ it J oY1 ol

79 Bl Slpner ol (el

80 fadsd) aslasY) eV (b

82 ioidad) sl ) il ooy a9 EIWI ol

94 el 2D

92 il

95 ey palall 2

104 &




Jlza W ity



JaEN LB

il O gaal! 3
11 alalad) 335 315y anadl Lol | OT-1,3, (el
34 TQMISO cx 83 | 02-1 .3, 1
35 tQmISO ¢ w3 | 03-1,3, (el
53 OLIVER - Lol 2356 | 04-25, |2
54 Jeaddl Loy il | 05-245; S
57 Jeasld o) ahos | 06-23; S
58 aadgll 83k U age Ll sedt a | 07-2 3, 12l
58 ey JLa¥l akee | 08-2 3, K2
59 Saall Loy 3 | 09 =23, (Sl
60 Lot sy sl o8 | 10-2 03, 12
75 2 el Baad) e IS 113 3, JCad
83 ) e e Bl s | 1223 55 IS
84 el rne e Bl i | 1323 3, 1))
85 nebal) gl paze o Bl 13T i | 1423 55 (2
86 Bigll o Bl 131 e [ 15-3 45, e
87 B DU e e ) s | 16-3 03, 1K2))
88 ) Jol pane o Bl 131 i | 17-3 03, (2




Jolmall 2513



:Jj‘u\-‘{r-‘\ dosd

el Ol ganl! o2
08 B 35Ylg AbaLadl 339 §yls] g al 01-T.3, Jsu
12 dalzdl 354 3y05) olis 02-1 o3, Joud!
29 Leines Jl2g 9y lislss 03-1 13, Jsut
33 ISO sTQM o 3,4 04-1,3, Jsadi
79 Ly ¢ &) Sl sie 05-3 3, Joud!
80 O AP WRCHE 06-3 o3, Joud!
81 Ssimn I L) Lol st 07-33, Jgk!
32 LS Wl bl b e OLsa W O 08-3 o3, Joud!
83 ) e e Bl 09-3 3, Joud!
84 el rne o ) i 10-3 .3, Jsut
85 eoedad) Gl ane o Bl 13T i 11-3 .3, Jsutd
86 Bl e o i) 33 a3 12-3 .3, Jsut
87 B A o 2l S 13-3 .3, Jsut
88 Gl ol pane o Bl 13T i 14-3 .3, Jsut
89 JsV st Sl (gylall C31£Ns L) s ic sl Cilly o) S 15-3 ) Joud
90 W sl olpral il s Sz 16-3 .3, Jsut
93 Ol V) ol Gy Oy BL3) Loles 17-3 .3, Jsut




3adlall 24513



t@ ) dadd

diall O gaal! R
104 Ol Yl 01
106 It 02




2lmpally yga4ll 24513



:CJM\ )}AJ.‘\ ds®

) B ARG Aar ) | el A e )

TQM | TOTAL QUALITY MANAGEMENT dalz) 35441 3,05)

ISO | INTERMATINAL STANDORDS ORGANIZATION el L)l




A _da$d



Gl plisnl Slawsl) Je 30 SV g5 3 W) bags g Al oolsbal) |l
Eadl Lede o2 M}lb BL_:;\ djjub Jx\}d\ oda J{CA L,,i'st)(. Q\}.«,iﬂ\ sda a..\f\jl RS
Gl Y Leelil CIleYl ol ool 3 s atuly sl canad sdsr ol o ezl
gLl IV e clldge Blle Bapr o3 Dbz bl @l e fond G dbladl Sogdl §)ls)
PSR URH IS r.af o e Sl doliey eplie pllstabc Olpad) oda e i Rom i)
e gl) 13

Eldys Sl Sl 2ome I o 3y Saal) Loy (oS Flide 2haladl B35d1 s
J«ai Al Jgo sl dnsl) 3,08 o p Sl V..@J oV« olo, dl& Jsall Lsls P gpd@&\.w"vb

Oldtos U U 53Ljg Gl & s U 382 Bnwgall ¥y Laal Lz OB M5 ) BL2YL
ST B g Ram STy Bondl (3 501 Al o fad bzl ol laddl S35 OF LS

Gl plisanl e 839 oI5 Sladst @5 ) Aedd) Sl gl lone and Gl i b 39
ng.U\ ua_yiy\ (,..zd\ S QW}L\ oda P9 ijj S ) @MS\‘) LeMes > 3l e w
AMes Oldel (Setan Lis ojﬁij 3 ol o2y

s sy T e

¢ ol Bud B Jedll Loy o halsd) 33921 815 Ao o] oSl Suks Lo
o & 81 Asl) s,

¢ alaladl 35kl 55y il i) bl o (oS-

CeVa9 Leidles Loy oS Lol gl Je g &) Slel ) b -

CoMnl Loy ol 8351 3)15) domslfins] Loy s 330ke Sln fo —




I ls i) aas all g d) W) e W 1Ok )

ol b godiod e sl b Bl mog b e Ahelid) 335 315Y el badesdl o -

4] Jgosld A sl

G 2l 3 Leedsnns O e ot @) bladl by fee ST p s a0 OF tnsl) e (2 -

Loys abeladl 394! 5)05) domilin] cu 0.01 dgms s tis ailas) Vs O @Y dsg —

e el
95/\-«-&5‘ Lﬂ)}
HGIC [ |

Baladll ilgh) Cali2 Anls G e Rdbdly 4l BUYI il el (3 o) 28 Jras

Gedd) laew sl (3 alalad) a5 500
) Sl sl (3 Aleladl 33540 3y05) Lekid g aril) aal) —

‘ol Alal
Bl 3 ader 4457 (3 iy dlalad) Basd) 5yls) (ol Syud —
Alelad) 3521 3)1a] ks (3 Al axlyr gl OBgal) wpas -

-r’L Laddll Lokl M e el Loy e e Ol -




Z:L-db.\.“ c@.&
adll Loy e BLASSly dladl 3351 35 Aomgliin] Ciog) gl el Jaza)

B3yl Jgladly JSKaYI e bl
e ) G aalys ISt e Wl e (el U bl 4 gt Gl egs
D3 eyl Sgd>
ceSlasll Loyg Alalad) 5551 5)1s] domlin] (3 jsmenS i db g godl 392l
RECSON[ PN RECY NER WSS SaPRY B S KWUR SRV JSTRRIES ROV FYRES
2018 L3116 112016 ,L30 e sazadl 570 Jo & anl, il 5gdod)
D Jremgrdlad) oLyl

Bl gl (3 Bls aulps ¢ sDleall Loy e ity Oladsdl 8agplll 5 Olis g Taut )l
Bylndlly Boladyl skl &S ALl Oloy das dralr(Gisd e el 380 34K

2007/2006¢ yee pske

Soeagt] CL:;- & L}L:Jb.j eeal) Oldsi Goms U] (35 Y Sladd) gyt of:lgd! J..of..d‘ cﬁ\:.'.J‘
5.3).;-‘ S)bi rUaJ C)waujl\ &.lz" (,.5«) @\}J‘ @} ad) J&,‘fﬁ)bjj

el e L STs s gl Lgmas ) AlaLad) 8330 8)1s) Bomdl i) Al sdo 3 4y

il d)s ) adadl Slnge B Ahelid) B3 gt B1a) Buday aBlgcists yp 2 Ayl

(jlxj\ wcv\gbﬂ; J§J L}T B.M\z-cg:)\_{fij\ wy URRF ¢ gt le ij.:\ﬁc sl Z\g\b C)Ue_.w}:,e u.l.t«

2012/201 T ¢ ) psley 3y)lmally 35023y

——
Q]
| —



4 oaakll oLy Olgealalid) 5351 3)15) 3udas ¥ 3 5hdl dadad) luwsllilgd] Jpsnadl gL
sde 3 2SSyl SNyl sda S B LGS SO ] Y Gl il gad

Fadadl b a2l Blimza) (3 e L)
Al Az el Loy Lo BLSly alaladl 53541 5)15) anlys s 3 4

Boed Apdad) anl TGN s anl)s (Joedd) Loy o Lol 834 U0 0506 5yl Byl
S Oluady WL S ol dmslor (@gud e ¢ i le 5 STec0luels SAA LWL 3 5141 as )

2011/20100 gt #skey 5LV 25ke)

LSt e LS Bnid) Sl sl O b e Bedil) Sleddhl § B30d) i 0T gd) Jeogrel) il
ok e Bl Blas Bas ol ] lusgl) sl e il a0 giligy Ll Lo,
Jpadl o S G ARl Lends ¢ aptisindl (Bloloy (215 A1) U] Lete L Do

Y3 el By e

o) e alalad 354 3o} it gl gl ) Wanlys 3 Bl £y
T Ol wom ¢ 9ol M L) )18 g gell jlast Sy s
1SS Oy g

O R T R U T

ALLad) 8554 3] Cilgt ez Lo S e o adly OlassT (3w ) -

el $¥g0 Loy ST (8 anls (g gty alalizdl 854 £ 3255 3 Y oY) & plezaY) dyl5 —
S g g8 Sy et

cabelad) 835 220 dead) Slaessll 3 alozal) 2k —

el Loyg alalidl a0 3)15) Loy 5 gé'“ B e Ee )

——
| —



eodd) Loy dpand) olecsll alazal ae —
byl Ol gre

faosh e (3 daasll w35 -

Shaall Loy e LewlSaily dlalad) 8551 5)13] Gmgliin] cdols 2ale Slal)s 929 pde —
LBty g B Aedie L) Ayl e o o) Sl

B35 35l g aenlieiad Wolsy (Lol 248y aaladl 5o dmslinl: JoV1 Juadl —

W) s psgiecilelad) 53541 3)15) ol sl cilali)

Walsy calaledl 535kt 305 b e daal) 2l io Yl ol siay oSladll Loprald) foadl —
o) e alali) 55941 3)1s) ol Sl Manl) it 3 Slslisle foand) 2ale 1ad
ol B s ad Wiy meV) el Bad Al dulsiad Wilsie ) il —

LV s Sy 2 ecailad) an),ll gl sl Yl )




Gl plisnl Slawsl) Je 30 SV g5 3 W) bags g Al oolsbal) |l
Eadl Lede o2 M}lb BL_:;\ djjub Jx\}d\ oda J{CA L,,i'st)(. Q\}.«,iﬂ\ sda a..\f\jl RS
Gl Y Leelil CIleYl ol ool 3 s atuly sl canad sdsr ol o ezl
gLl IV e clldge Blle Bapr o3 Dbz bl @l e fond G dbladl Sogdl §)ls)
PSR URH IS r.af o e Sl doliey eplie pllstabc Olpad) oda e i Rom i)
e gl) 13

Eldys Sl Sl 2ome I o 3y Saal) Loy (oS Flide 2haladl B35d1 s
J«ai Al Jgo sl dnsl) 3,08 o p Sl V..@J oV« olo, dl& Jsall Lsls P gpd@&\.w"vb

Oldtos U U 53Ljg Gl & s U 382 Bnwgall ¥y Laal Lz OB M5 ) BL2YL
ST B g Ram STy Bondl (3 501 Al o fad bzl ol laddl S35 OF LS

Gl plisanl e 839 oI5 Sladst @5 ) Aedd) Sl gl lone and Gl i b 39
ng.U\ ua_yiy\ (,..zd\ S QW}L\ oda P9 ijj S ) @MS\‘) LeMes > 3l e w
AMes Oldel (Setan Lis ojﬁij 3 ol o2y

s sy T e

¢ ol Bud B Jedll Loy o halsd) 33921 815 Ao o] oSl Suks Lo
o & 81 Asl) s,

¢ alaladl 35kl 55y il i) bl o (oS-

CeVa9 Leidles Loy oS Lol gl Je g &) Slel ) b -

CoMnl Loy ol 8351 3)15) domslfins] Loy s 330ke Sln fo —




I ls i) aas all g d) W) e W 1Ok )

ol b godiod e sl b Bl mog b e Ahelid) 335 315Y el badesdl o -

4] Jgosld A sl

G 2l 3 Leedsnns O e ot @) bladl by fee ST p s a0 OF tnsl) e (2 -

Loys abeladl 394! 5)05) domilin] cu 0.01 dgms s tis ailas) Vs O @Y dsg —

e el
95/\-«-&5‘ Lﬂ)}
HGIC [ |

Baladll ilgh) Cali2 Anls G e Rdbdly 4l BUYI il el (3 o) 28 Jras

Gedd) laew sl (3 alalad) a5 500
) Sl sl (3 Aleladl 33540 3y05) Lekid g aril) aal) —

‘ol Alal
Bl 3 ader 4457 (3 iy dlalad) Basd) 5yls) (ol Syud —
Alelad) 3521 3)1a] ks (3 Al axlyr gl OBgal) wpas -

-r’L Laddll Lokl M e el Loy e e Ol -




Z:L-db.\.“ c@.&
adll Loy e BLASSly dladl 3351 35 Aomgliin] Ciog) gl el Jaza)

B3yl Jgladly JSKaYI e bl
e ) G aalys ISt e Wl e (el U bl 4 gt Gl egs
D3 eyl Sgd>
ceSlasll Loyg Alalad) 5551 5)1s] domlin] (3 jsmenS i db g godl 392l
RECSON[ PN RECY NER WSS SaPRY B S KWUR SRV JSTRRIES ROV FYRES
2018 L3116 112016 ,L30 e sazadl 570 Jo & anl, il 5gdod)
D Jremgrdlad) oLyl

Bl gl (3 Bls aulps ¢ sDleall Loy e ity Oladsdl 8agplll 5 Olis g Taut )l
Bylndlly Boladyl skl &S ALl Oloy das dralr(Gisd e el 380 34K

2007/2006¢ yee pske

Soeagt] CL:;- & L}L:Jb.j eeal) Oldsi Goms U] (35 Y Sladd) gyt of:lgd! J..of..d‘ cﬁ\:.'.J‘
5.3).;-‘ S)bi rUaJ C)waujl\ &.lz" (,.5«) @\}J‘ @} ad) J&,‘fﬁ)bjj

el e L STs s gl Lgmas ) AlaLad) 8330 8)1s) Bomdl i) Al sdo 3 4y

il d)s ) adadl Slnge B Ahelid) B3 gt B1a) Buday aBlgcists yp 2 Ayl

(jlxj\ wcv\gbﬂ; J§J L}T B.M\z-cg:)\_{fij\ wy URRF ¢ gt le ij.:\ﬁc sl Z\g\b C)Ue_.w}:,e u.l.t«

2012/201 T ¢ ) psley 3y)lmally 35023y

——
Q]
| —



4 oaakll oLy Olgealalid) 5351 3)15) 3udas ¥ 3 5hdl dadad) luwsllilgd] Jpsnadl gL
sde 3 2SSyl SNyl sda S B LGS SO ] Y Gl il gad

Fadadl b a2l Blimza) (3 e L)
Al Az el Loy Lo BLSly alaladl 53541 5)15) anlys s 3 4

Boed Apdad) anl TGN s anl)s (Joedd) Loy o Lol 834 U0 0506 5yl Byl
S Oluady WL S ol dmslor (@gud e ¢ i le 5 STec0luels SAA LWL 3 5141 as )

2011/20100 gt #skey 5LV 25ke)

LSt e LS Bnid) Sl sl O b e Bedil) Sleddhl § B30d) i 0T gd) Jeogrel) il
ok e Bl Blas Bas ol ] lusgl) sl e il a0 giligy Ll Lo,
Jpadl o S G ARl Lends ¢ aptisindl (Bloloy (215 A1) U] Lete L Do

Y3 el By e

o) e alalad 354 3o} it gl gl ) Wanlys 3 Bl £y
T Ol wom ¢ 9ol M L) )18 g gell jlast Sy s
1SS Oy g

O R T R U T

ALLad) 8554 3] Cilgt ez Lo S e o adly OlassT (3w ) -

el $¥g0 Loy ST (8 anls (g gty alalizdl 854 £ 3255 3 Y oY) & plezaY) dyl5 —
S g g8 Sy et

cabelad) 835 220 dead) Slaessll 3 alozal) 2k —

el Loyg alalidl a0 3)15) Loy 5 gé'“ B e Ee )

——
| —



eodd) Loy dpand) olecsll alazal ae —
byl Ol gre

faosh e (3 daasll w35 -

Shaall Loy e LewlSaily dlalad) 8551 5)13] Gmgliin] cdols 2ale Slal)s 929 pde —
LBty g B Aedie L) Ayl e o o) Sl

B35 35l g aenlieiad Wolsy (Lol 248y aaladl 5o dmslinl: JoV1 Juadl —

W) s psgiecilelad) 53541 3)15) ol sl cilali)

Walsy calaledl 535kt 305 b e daal) 2l io Yl ol siay oSladll Loprald) foadl —
o) e alali) 55941 3)1s) ol Sl Manl) it 3 Slslisle foand) 2ale 1ad
ol B s ad Wiy meV) el Bad Al dulsiad Wilsie ) il —

LV s Sy 2 ecailad) an),ll gl sl Yl )




Jo¥l il

Alalall R gl &5l Bgagilsgal
ladgslag Ay



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

i WY QRN
el b U] 85,0l coese JUH @3l (3 Ola sl Ligrls gl ldd) 5 Sladl |
i) I i ke oz d Jlg ¢ ena Vg slid) 322 ) aed &) U B3] s S
B B Y ealie o 2l Gl sl SIS a0l Ligrlys ) Sldodl e lis Y )

Gl b sl &) il o] (sten iy i) dplsn 0 LSS

535%) 522 ] (Olaw sl WD e aed gl dd ) alil) e dleladl S50kl 3)1] pggde Of
o S (Ol gl BB s il b 3 bl aie Lglamy (Bladsry Bz 3
Sl obs @i J] Jyoll S I o sz gLl L ol Iagedpndl @ ST
Aaladl 8351 §yl3] Amslfin] 2y inrg.edhenll Sléyy lrl am Ble 339 13 0S5 jatlaxy
Metons domwn gl &%gsou&gwwwﬁﬁoiw;\ &;%g\aw\ﬁiww
S Bl oy e Islessl g ie ] i SN

Sl Lo ) cloadly Slonal) 535 L) eplie M (sl e gl il
Bdd) gl aldl (3 Lapy ot ) Sliolll e degaz sag sl 9000 50Y1 ulal) sds 50T ey

RSV NS SR PR

Pt Sl DO ] hadll s s & U3
Adalidl 83421 8131 J g (..,.ALR.A :J}iﬂ\ RIC N[
cdelid) 8 gond) 8y13) A o) 1 SN Coral!

C9pd) slre aggie 1 CIWI ol

——
N
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

iholid) 83 g2l 8y15) Jgo geplie: JgY1 Cmead!

33V e jlome ol gl g QU 36 (3 8ol G r ALzl B3sh 3yls] e
Lalennl g Ll Oleia) OV a3 s 5 Belis” e oS 3
Ualzdl 83 gl 8y13) Dbl 1 JoH1 Cllaod

Hlese ST Alaledl 835kl Bl] pygie Sy Lembme g oalis desast Slin
(ikalid) 85 g2t 84081 iy 5 1Yol

toty 8 B oI5 (6 V) ALkl ae Bae e b Y Alalad) B35 85 psgide ] Gladl) LS
gl Gy -1
zl oliose ST wldles ~e Torequirement conformance izl (s Bl e cie-i
Do i 15 gl s OIS"LS” sl ol 25 s
%l et of el 5l Sliall ol 3 e L, tJoseph Jablonski L~
Al IV e g fadl) Oldyy Ol 2l Jo maadl ol Bkl 508 o S0 Jeld iy
IS adisy AN Alabg VI B UST 1E ay ikl g Aeal) (Bl
rikaLad) 83 4212
3 S odail) OlaT oo 35gd) 25 Y) i) amgs OF Ltlawlys S8 &) GV o 0502 o
@ Bgdl a3 ezl el b e S5 STy g lazma ¥l W B3l 5 ¢ eand) sl pea
2SS Rl e ool ALl 335 Sy 5 sV 5 il 5 el Y A e iy
ol el IV e BB e o Ledaild 5,08 8345 U] ey o) £V 2l o e a0
¥ s Sliy Lede ot [obeaVlg (Olhaally Slaadly aliadl 3504
A 511 L3l SS9 oLy iy Jooall DLty Dl (Ls] o WS ol Al oa: ol Ly o

.Uhjgjb_?j L@.:\c-\m;j QLeJJ-\j CL.J\ C\.:;i L;.G oty SO JAJ— g.)jl‘wiy

195 2009 03, a5 2l s s o4 L ialid) B35l sl s3gr Lyaz anf !

2003 (03,51c anl ise Lcipatsd! g dabd) dwod! B Braclaidl g il g &yl Y1 AaLEIN B39l 8131 ¢ (slie A >
L2120 o -

7T 5 2008 ¢ 0306 mjsdl 5l kel Bal) o8 s b o sYeall dads Blale paie = Sys sy’

25 2 201000kse sty 2l clis 13 ] Lbibjpenadl Slalasedl b Aalidl 83921 ylsleogn (BIS e




Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

ALl B3 gl By13) Ly -3
el o Wi e agred Alladl S Bls) JI2 (3 Oganill Leadd Ol dae Sl
IS ase il b Sl Caypes U el e gy U 25U LIS
t LS bl e Aholid) 85 gt Byls) iy —f
amsdlly 231405 sl by LT T SManagement:3)ls¥)—
dedd) o aalld) jlael iy sxsQuality (83 g2d\—
DL s 835l Lseily JSUN asgill s asTotal sibelidi—
Sblis @ o Soudl danlyy Bjslasy copbanzdly U1 Ol ozl S gl e cd -0
Ll iy,
R bl alasil BLST fos5 als) Adeds WL alaladl S35t 3l): Jlay ) bl dgaod) Cypi— &
Gkl Lsh slisTauladt Glaal 5.2 5 ¢ el 5 Lol Sy g Slrliam) 3 o WD 0 )
S.MMJ odonn @31 pbalall i DB a1 plasn V) b e 2SS LT
J @ st U] Gud Y g el Bt ] Gug Bl =8 e 3)le alalad) 33540 5515
Sl g Gt Hlin O St (b p BtV e ot lSae e a Uy (pne
s 811 (3 IS B33 g A 1Y) U Jsosll ol e cidalall e
Lt 83 g2t 3151 3Las WG
LY Jol 5 Sl 3 Wany i) @l 0301 (3 OLL 3 Baghl g e ST T,
B35kl pygde a3 S g clda) L3 e Sde Sl dla O W8y ¢ LW Jgs L 4

o 40\,,'0\.4 sUacl Shewart & e o5 (sUly w-Edwards Deming 11931 ple (sibe opgkaiy

147 e 2014 ous ch))ﬂ\) PRIV Y 41.1943{;3-,“ A)‘}d\ 8,18) Olaidl V’M\} .L«.;l
? Etienne collignon et Michel Wissler ,Qualité et compétitive des entreprises,2°™ édition/édition Economica ,
paris, 1983 ,p114.

A71 o 085 G & g CSed sl 3
24u.p cal,fi G pompa 839> .]aj,s:; N¥N| A




Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

Comnnoly 8 0SBl i) U3y (UL gl e aal) 3541 (3 aslax Y1 CILLYY 5 8asd
LU (3 aede O Sas (3 8ysdan 535d) glis
Y Agges o ad uST e (19571 ale (3 855kl Lo e US™ ol 25 43 Joseph Juran UL
Zero defet 4,42l gl pseis Philip Cresbiy =k cupiall 020 o wlimdl 3 9 8552 o
AV BN e el Ll (A sl

ity e Al Aalad) 83001 510 psgde o A8 YLa)
s I WLl ) LN OIS g ) e e i S5 Ssd oSS ST el 1
Coamill cmax gl bl sde ale 5 € Ol jamb o g0 Lz oW LA ge 2ad
bl ailes e Wi 5 mmll iy jletly i adldl eV emdl) ddes ecany
Ll ol ) Lpoes oS8 2l wlaolsld aillall bzl 0B QUL 5 cdesosl) i) olislsall
T el e o ol e el sl o ks Ll W i) laolsold dalall il oz
o el o Wbl clgmman oLl g el OlasT e bbb 355 <3l ) jami hee O L&
Db e 13 il
AV r a8 ] Sy o) iz el e OF O
e Jo dabld) eiar @) e Gl 5 olblad) B 8sed) Lo fodyid3gd) b —2
a2 aldlly (s szl ga 8354 Lo 0L Dulebest field Jsk WSy ciakudl Slislys
Gl bl oas OF o ASTHI Jazy S35kl Laiab Lllls clead) of Aalldl 83 ol adlesll
L lislll a L gilsze Y1 ol e aSTHI 5 302 Slisslyall

A M ods OF Joall Sap eloVly pemadl Jodd 5351 Lo dos el s S5 o Il
Bl ye pomy 8391 Lo OB pyeall 1A Wibgs ¢ 539 2310 a5 ailax| (I szl o ouzs
et Rl sk (I Wi Gl Lad amdl) e )l
Al N cios Wy slax W) g 0 UL el B 4y e Al b sda S8l 4ST-3

1@.@ Slislgd ailas pde UL > 246 Alu) dis slaxY) £y o awlol alla Lo dazes WL

26u.p ujfi e 839> .b}a; R¥N) !

——
Ul
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

A die bl e sladl) o SLol alSall ¢y ae gn 2l3 e JabY) & Blab 3
ol z=) 0L Provide to confidenes 2l by 2 Slel oY) B e 339 4SS aes 0]
Ay Bl sk pan OF g §5Y) S gkl 0B GI3 e cly 5 50 ol & Bkl
1Y g 18 sl Y LaasT 5 amill e Yoy BB e e
5351 CaJISS s §y9,0 ) BLOYL Bl Lodosidll dlas ayglaig Lasd al e 33540 ASTG O] .
oyl ST a5kt Lehoad Sl wilsdlly Lgslie
G coppiall O e DLl (3 jsglally Alalad) Sagdt Bn) psgia Ty lbelE) 33401 3yls1—4
Slie i 5 Fld) Lol o Sy gl B2 ] BLOYL Ollead) S350 pggdll s aiay
Dot B 5 sSaall e S U BLEYL on Lol el
D Aad) 8yaY1 g AlaLa! 8392t 818! o B0 16

Lk LS oV Bae (3 Rdad) B1sY) g delad) Basl Blsf o 8,8 OF Sl e

Bllozal alaladl 359 &) 313 555 Lai dabadll 2T odows 1) 2l 30Y) G 1 Sugh -1
S35 Lo a5 835 A1 e Jlo (ssmnt 8L 5 Blalam) s DD e il Loy 334 Je
-C\%)‘Y‘ ENEa|
SN ablad) g (s3seall ol (S e 2 i stz ¢ dlaked! ayyg 5 el JSgh-2
T AL b 0] Sn W B ) e e 0 A 5 bkl g5 0B Jul
- B G Jb DB it wiag ¢ 25 ¥ 2kl
Gl on b Ol g Alal 539l §)ls) lSS Ly eadl) il e 2ldad) 5oy S5 rdaesdl-3
skl 5 adl
0585 10 5 B Y Gy 135 shans 350 33 IS 1o ¢ gl o 5 Jasl) ghl-4
OSe adgpdl Jod 1 B3 3 sl Ladl) Jo ast gl alaladl Baskl Bs] Ko dnamed dgsed

2.@%

26425 0P P Lojfi G fsPal Ebjz- J:}xz; K¥N) !
OLJ! ISl )—<g ;}" daslor (1572l 2\.«5? d@éit}«;m#\.ﬁ s;;\,«@;\;d\ VM‘ Olwis ‘,-é HIWKAL 5:}’5.‘\ 8,13} ‘5.»..‘45 é\) @36 g5 2
12 o 201212011 (e psloy tyndly L5y




Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

515) 3 B, Lazy i) 55Y1 (3 55adl Slel Yl 5 Slulbdl 5es 0 Slsl Y1 9 Olwbudi-5
JaleLz) 3342 |
QU alall e 2l abhacll e alelzll 355l §)s) dezas : JSTad) Jog Iy, 81 Blit-6
UL B B s 2 g i) B Ly dela 0S5 ISl > g LAl 3 alee 0L
OF Jlael wsle dedsandl jolsdd olre s SLHL B SsY 3 ) pla s Blgd) ew-7
Jeozy af LSl pllss olas e sz @) 2zl 8oy 4 35| Ko o galiadl oy 4l
3 e 3 R g Rle Pl e
SV 0T b exedl Cpemd) 5 shad) alaladl S3d) 305 foale el pmeredl 9 psld) dhes—8
sl e U3 g 590 Ol VI shadl a0l ¥ R0 Ed)
Lt ot wilSs g a8 b aadad) (3 ool 31N O (6 Wl apadad) 3,50 adl 131 3Y1-9
Abaledl 535kl 3ls] Lory oBlmihe 9 o g1 olbl o£925 3 ) v oSe Y 5 a3l gl Y BT LS
G2 e dabal) sastow G0 3L 4l b don 2 4 plazaW) g Slps g apse o e il by
Juast Jo clidly &) plazaVlg 2801 amin 2 QWL 5 &) s Lo S ] Lol K6 LS Lgltal
e

s ) e 555 BT ol a0 o 3151 skl e o il 30y oF ) wLayL
Szl pldlly Gl Szl o SU UL 5 ZBY) Ades L8 e WMy pidl ade o
o STl oY) (Sl sl (oalam aala) 335 3] O ud WU ST LSS a1y i LAl
Lo 2001 B0 alilly osenlly slas Y1 Ll aualydy SU3g Gl 0 310Y)

Dl e ol B L o el e il e s Syl

.13.uﬁccj§5 G o 38 Ay !




lghodas 445 9 dholid) 82 gondt §y13) doed! i)

: Jfﬂ\ Jradl!

- i) 31y g akelad) 535 35| Ug Al vl s (010103 Jouandl

Aelidt 35421 313 i) 31y Lyl ols

o Gl g Ji 5T 0 spedly oty ol o2n el JSH

(Leidl)y Osll 2 el 4orsd)

FEH e a5 oV absh | elall s eV e e Y 3l S

Ll

(Lt g Lt L3) S6 T (L &g an) s T sla= Y1 4G

Je Sl M AEYL ) S e 557 Bhalll 2,6 L) ¢y
WP

o G bl gk e Jsadi g

IR FUPRRERIEN Yt Pl 5 STl St | sl 3 0
S ER

ol o)l g el 3 ke oldlall e lely 3L 8k BEOaRUST LR

Gl e 3le s oE asla 3p pols Ay

Sledisl olis e ole | Cyddly el olal L2l

S sl g Sl WS s 12, UL b pleayl oy

ieled) Leall L i) Jeadl LT Lol gl

anaF el 35 Tnc Ay el gl Ol B ALEd) B3 g2nl) 8y15) Gt aBlgc (3305 Ly 1 plezel)

A3 2 2012/20T1 gt psleg ay)lmdlly 23las¥l pslall 207l S f el (oIS 200 2S5

5% Legmgny M BV ool WIS e Aol S35dt 3)15) 0) Jgd! IS e Lol
eladl aSlally ekl Sots (olid B eladl mpe @b e BLIS &5 Y 0 Oyl

ol e Yoy 88 s s s gs M e ) B8 O LaS7. el 30 0555




Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

rlaLa) 8342t 8130 Blukal g Lol S bl

B3 Ol 332 (3 ala 93 e 4l U lensll o)y 22l alalall a5kl 3)l5) Jod
U b a3 U obasdly ol ae Ll 2l ok LS ] Jsodll o5 S
(ikalid! 35 g2u)t 803 Lnol: Yol

PV Lt G e Alaladl 85k 5 )1s) 1.2 s
U Ollaze 36 e eSs 6 BlanY) 5 S Sl e SR -1
ol bl e balasl pis g Babgll Bl a3 S3gml) QW) b1 il -2
C el B3 LAY gl el e Aledey ALEN -3
bl @i 5 ) 28] (3 25l SU slacal 5 Sllea)l aed exld) el —4
C eV el skt g ] appLil) A s gl 5
c bkl ey LA Gl e skt -6
bl fae psbad 2l 2ot ie ) Jud) pokedl g cendlial] Leaddl g S gl -7
Sate 3 B S Jeall Y LAVl sl x| shes —8
L il ) Slmdlin] sl Slleal) o Bzl dxm ) =9
Lt 83 g2 3y15) Blual: Lol

Sl g Sleddly Sbnmall 535d1 ga Alaladl 53541 315 by Gudad o Wl V) bl O]
2Ly S Veal] ol Basdl e WLl dgh) 5 3 e MBI LIS G j2id
PP Regr 9 Ry Mg BV Jedy B3l i I 2UAN s

s a5 Jof e eeal) B3 Ll emeal) sLSY) foe Mo gkt O IS ais -1
LS s LWL gl sale) of Al sLs Y1 L
Sloddh) SEY Asll 8 e cazy J) Sl YU Jeeall Slagall Jlmil oy 341 Al -2
g S8 Babry dlysh Sl Yl ods el LWy Lezdlay OV 5id Je S 6 Ll

3534 - o 2005/2004 03,31 ciold) sl inale (Mol 839501 8y13) ¢ (saliall lagll s dat |

1 WY gyt cwww://https.org.s Sa /sqdocs/ TQA PDF: 35501 sl o ¢ Wadilgd 5 dhelid) 3352l 81l Blutal ¢ Lele) éufz
- 20,2c17:40 : el Je2018 sl 1560




Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

el e Lo 15T T 01 e

35 535k alaza¥l ade Ol edladll Bd) o Sladdl 5 Slomnll jyglany $U3g: 83920} 3w -3

D bt oin o o) (6 By AW 5 a3l Jlesl 5ol 5 alell SU) 5 Y gl 5oy
Dl gl olual Sla

Cae Y g i) et

Aeebe Slapndl S e ol ) Leipd 5 JSLall B 5 i ad 2 clelal) 5 503 e o

-Gl R WO IS U PV - P PIUR WE Y

Sl aped ) Ol 534 dd a5l L&

Dok Wb Ll B35d 31 OluaT R ferman 0L s)len, s 2

Aeal) A eadl) Slislge ) Sl 2y o Jadd) 5 ¢ Bpdl Slla) e sS7 -1

C N S 3 elsl el gad -2

L 83gh) elsY A Slel | mzg =3

L g b Y lheald §ezes daxl s Les -4

W elas ) =5

- Al Bl pekay g sl iyl —6

2 . .
RSO et skl Ol w7

.Zouace;': B c>~f¢J.,9L¢"l L}LAT !
o o2 2016 012 5l sl T sl alasV) o121 A2 (DS CuSi s B Ahelad) 835201 3130 93 ¢l 55 ?
1718

10

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

Aalad) 82421 8)13) (63w 9 jolis I Cllaod!

sk Lod LaSTO alaledl 8351 3)05) Conlin n yall Sllin
oLt 83 4ot 3151 jolis Yol

LSl Lyl ) gl obs i ey LS 2308 oo b)ls alalad) Sasdd 3)13) pllis )
tk e e oliall oda gd) alla Olaal 3i2 T e
heal) J57 e B35kl Bles s faziyidagnd) dhes - 1
iyl gl U e el e dlalad) S3gkt sy il alladl s oz Lol pSII— 2
ST S oL 21
VLAYl de gl 2ty @ pebos Gl g bl SN Ot ety ¢ ceddadl (S -3
gl s o5 ) B )l e g B
Lapd 5 B ol ) oladl e Bl (3 ol el el 05031 Y alas -4
Dl g JLeeW Ly 5 33541 plen Loty algall =5
QU S ol ads 22 S

Aalzdl 5351 315y dd! Soliall 1(01-01) (3, |SCad

ETP Al 5;}4,-\ 5ls) ol

v

alel Cdaladl 133 bl Al Lo 651 355 ddas

da2 Al (el JanaZc g Lo 3STh ¢ Sl Loy e gl g Slasdl B3 Olisy ol g 1 ydeaad)
.16 o2 42007/2006 ¢yl \A}l.d\j o) fjl-“ 3 4oLy @.w Al (ol »

aalas¥l aplall 3057 Ald) (Olog dag b (o] jaiad ¢ el 35T ¢ sSeall Loy o gl g Oledsdl B3z Olsy ol g !
16 5 2007/2006 cagmd) pskally ol asles

11

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

S @ el BN oLl e IS iy g dlalal Sapdl 5] pobe (S i
el @ e ) op e sl e ol it Basd 315l
Sl Ga (3 Wt sl agmy ot i JS USG5 ALlal) S50 B3] olis G QU Jpad
ALl 83yl Bs] all Cans U] g3 ol ads 2

Azl 359d 3)1s) olie:(02 =018y Jouon)

(gl alel Cnkelally 51531 el S Lo o) 531 5554 ales
84 Lliad — o) G sl — gl — oY b — | Lbd sl s
BUH i = | gy ol VLY = | leghald pllsi- 54!
JusYl - oY) sk — SN Lol g loud) 53—
wlbdl- | By et — ool G b dase)—

Lot Al 3 gunst)) ua.a;- ¢ genrle 3500 ¢ sl Lo, LA& U&ji 9 Sledsdl 83¢r¢ Olsg pdl g )M@J‘
16 5 2007/2006 iy aslally ) psls 5 25LasV) aslall 2057 Aldd (Bl

2i &) ekl Bdas (3 frem Alladl S3gd) §lsl obie SUSG Jed) IV e a3
o6t bl S adlgrsYly Skl plss ol gb Lo oS Wliaeaadly S5l ol
Akl B35 5150 Lelazs gl gl o2 LS (il il Ol By 032
raalid) 83 g2l 313 toaler WU

ok Lad ST alaladl 83531 3l] onln e Lkl lin
WLa) il LAl las Ul sl ok alaladl 859 A1 3)1s) 2als O): ol m) Jalased) —1
Olal o doga ol Aaladll Wasil dmgd Ay ooy Yl Ladosdl pisns 3 JLesYI Lo
JlsV1 mliin] Lolod o linie 05500 Lomdliin] dholid) 3351 3,5y Labsdls U 5 susly

s i) daghl Blogll 1pad g damdliaey) Llial o daladd Al Capadd Lulod Al Ales i

12

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

DSVl dtmd) ISt e Badatell Beedlid) Sall ves BLG 35 OF (g gl dhd) 5 Sl
oA poll sl pass

e U slell anad 32 e Al ) cads deal Ll 50y sty of: Lhalt 3y15%1 st} =2
Geimd V1 b Ll bl e 3306 5k Lhall 3Y1 Sl 6 Sla deges dabie S 0
L)) 535 i3] Judl 3 et B SlaY) ol

Sloddkly abodl @3 Sgtm ) @3 W Opll ) plaa¥I D e 0 1091 e 38N -3
Mo dngy Qe 8305 Jol n wilasy oY) dlas ped s gmg 2l Ly wlrlamly SLS) Cug
Opl dl olaadly abl) el Sl g Jo fSHI e Ralid) b dasil 3 JsE dbis
Baball Lpodss ) Bgeally 2l ) des S Jo Lol madlly Z0Y U il 1
B Aol SLLAN R a Ll 3laY) (S8 EY aleledl 835l 3l ollame 2 (gl a1 Ol
e dalall Jpas 0B ades doad) il oy & Bl wleadly sl e 0sll ol Jo S5
sda shite HE (ss st BY (U lagr pate (a1 UL Redil) Bz e Sled) (S
il 13 Jae. Sl Ol aild 3 3 B 5 S Ak 5 Al JLeYI U (3 Rdal
Ol s ooy gl JleeVL B5le s poy &) JLeeD i) ) Ol Loy oo UlaJl 315
Olkarl plas o glie JS e Ao comy ezl Graodl 2inls oLl O) 0 petened! Cpeered) 4
Olleal ezl el 2inls s odsrad) S sl Gl Blas es (39 (Bl L
el (s 3ot e 33524

0y Raball LSl e 3 ST 3 Ve gy el Jof B b sed) S 1 ale OBua
add) ol daled) O3l s e Laed Beaord) SUIGY) 5 Uil Lase

Suls” ) ad gl g olladd) e 1S SR el Bua o

L Sape plpl o2 (G Sl 5 Jai1 W) o 3 ol o2 OF i LS

SRRy B oleds g Ol IO e Ol Bl e -

ool g adld wlusgl g sl s -

17 upgajfi Goe g Oley JJJ\ BTY !

13

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

el 3 elal g dadal) i) (et —

! Mere 3)lshl plisenal (3 adladll 5 dr oY et —
U ol g5 Of 2adad) Jo g calalad) 3351 3)15) pogde &5 U= (3 1 aabad) 9 Cgpidi= S
Lol 3l s OF 1Y) e iy SISy Grats By bl 0S5 OF 5 wmiad Sz 3 IS )
ool 395 ] (635 Mg leials Rranasdl (Bl o g 5 ¢ BB (B Lge r m35

VLU Selas ¥ iy Castbogll S5 ool e wgiiB (Sommn o i cuptd) 5 odadl il (il
Cosal e Il B3g enai g 1 AL clax]

OF Al ee el a5l Cllan alalad) 3354 )15 pegin Of: @ gSyliwe 3 cpleldl Ll — 6
2l e a Jalall pam sl b UL (S0 5 3l e sl SISGA ol e as asiled)
ol

BeS oy Ol B Blon) (3 2dls S 3l 5 Os)l Loy e 1 ddkeall Jo 35 T
Sl Y dol 2 Y heal) Jo 3501 sty AU Blpm ) Sl 20sil) Sloadhl 5 2l e

3539 oldall g2V a5 o Sl ods pod o Aol Sl il Ll Lz &) dagll
WG O IS8 ebat 5 Gl IS Bhedd) e oS ) 5 cpleall o8 S Blee Ji ool
29 8353 Gatms 3 sLAYg B L) (3 0L delonal) 334 Qg Spadl) L L) Blnn S
Celsdl e daad) g delial) Sl B8 Al a fens g1 6 2!
rlaLit 8342t 8y13) Gy J1 00 aal 1 bl

JLSaaY hsb 3y ) 212 5 Ao o Blee Slaladll (3 Alladl 33541 §)15) Gl o
et ] BUE g Al Slblas B Lyj Sjshte dale dage » Allad) 53541 556 (el
ook Lo Bhalad) B35l §l] s ol ails (S Jeadd) Slan] g sl ol e il B35
Stasyt A e 1Yl

198 e 2009c L):;Y‘ ¢ @)}:J‘ b I\:MU Jj‘}\.:ﬂ Sl cs\gﬁ-\;ﬂ\ 9 Z\?L“e:ﬂ\ Sledziod! @ 35}’_J\ 5)\514 JJJ;'-T 9 g\b)\ > Y !

14

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

U3 S dad calelal d3sh) 3yln) Aomgie geled Laslasl o sl Y1 g LoV dl U sles
Sl V1 A5 T e Loy azlys B15Y1 e la Ste ST 50 Aladl 53540 §)15) Amgin ol
eI N dad
DA ezl aLE Sy dle e e
RUEL SN RS TRV R R SN WSUEVRE W S Py |

et Slgemdll ol g alaladl 35540 Llall 3)15Y) ol =2

a3 aeldly bl e sl jT ALl Ba9d) 3] 3 oyl jlices Bl )3 3 -3

I

3 adels 53l B Llal) 315Y1 e sliael aygae (3 v O e A g Bagh) e (S -4
Bogkl aseie im0 g a4y B slg] -5
Sldlall Gl clhsles 35in Ol 544 e Joall ailiz sles 5 aludl o Ladll G <y -6
eSS Ublasl oI5y eyl
) el 5 Llall 8159 Agmsn S35l 0 B)di ol Bk g ol =
I 3 3V Sl s g Sl Loy 5 bl Lol il el a2g -8
L bsdl o0 00

o o AaLa)l 859 3)13] goled AL g Bl d g sl Ape dny Lodosd) e 3
oy hedl Amgil PDCA Ldasidl dhae (3 sle) dope IS i ¢ 3l laglall pli szl
a4 odn O JU1 s 3 dner op U Jsiige Jetisll Bmgid Laosdl (3 898l s 3915 plasaa
53l ol 0alSay pdll el LIV asiy o Blall s gl ddesd LW e el g
- Ladesd) Al e T slasY) dls e Yt sy shos £ & UL Jlarzaly

el Slblad sy pldl) bdasdl) Ao ety

canzll blse g 8l ole e lgd K adslll asdl L€ — 1
Mis U bz s G5 g amdgld lpigdl of asUll o dl) slgw aon il ag ) £ — 2

201,198 o L;L U»cc}fi e C”J“‘OJ)’.'TJ gf;U‘H > Ch gy !

15

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

Spie d) A G ol 3 Resld) Sl IV Zlal) Slsebs S G Rl L) 2o — 3
1 i
Aol Y aoy Ul BLoYL A5 Al we Aadsze 0SS bl S ZeomglinY) SlaYl iy — 4
el sda ) Jse sl 1Sl
cabela) 8354 3ol Al bl BIS e Yataw 055 dadaill (3 85541 s Lol — 5
A sy Ol g B3) legngn 3 Akl fosll G gy ol Aok =6
Apsllal) 330 atlaz gl L oSl 5 oSl Slags anl)s =7
bl el g sl sl lae¥l e o) e W Al L ddked) Jds) bl eas - 8
bl Olgine B ) Al U oda 3 dholzdl 859 3))3] Lbi (s S

gl Y Blally BNy Ls ) a8l 5 and) JE fady gy ¢ B3] ol Y) Ladosd)
LoJ 2l Sleldll el e g ldlazey ol Wad 0 Ty ) g0 ) B39 Ll o
W
il sous) laslsll e Ol s3er L bd O
dodial) U po U

Syl Sl 2ol foadl G psi5 Eom (Ao gigl) Lol adl) didad) Ty AU o
bl s wlles Tag Ly 33adt Gl a1 ) Jseosl) L) LS5 Al gl clsl U3 e 20330
el Bb oy Bl L oda (3 Jadll 35 poiy ¢ Alaledl 835kl Bl5] e cidstdd e ey Baladl) 3
Al 3 olhed) g e el
1Y plaszal o 6l Wy 2l g 2yl JSTal) ey dol) Ale 3 Rl sy OF WY
Lot g dnlal ey ey BB Ly sy W g SVl ol dlay o JSTL o 3 Sasld)
iyl oYl

P‘iﬁj”“ 9 4B A e lay

213up 45{5 G o 839> _]a}& N 1

16

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

il g ad> 1 200 o anlll B0 Wl Je aleladl sagdl 5yls) 3 2B adas sl =
Aomgin (3 Ugddl eedl @8 Led o 3y ) BB o 2O BB ) BLoYL (Jal Vsl azsul

G i) Aoy datadll pl (o Al > L) ods 0L STUL pd) e g ALzl Sagdl 5)15) sk

Y I (3 Gt ol s 23 laladl) 2my OF LS g el 3pb 0
o Jo 5SS an o Ml Olmzia pp S BARD e BB Al (3 1S oLl sasag
sy ablul ad e O e 6B Y BB als 0SS sy e Slorlamly ol dalad) 2 s
Ghos Cllaty (bl i3s3 oY1 OlaasTy addas o alladl 5,08 1) BLOYY Be 55l 5 2SS
iilam Y C LVl I BB CLl plasena) 3487 o el cplalall Cypls 39,0 @gitlly 26
e dmmiad) ls) oY) 3y LhdSy LAY Ol 2iST e gy d) BLoYL 2B 3
L
daddizell Ao pad): Lucols
et Y Aalad) Led 005 25 ) g Alalad) 359 §)1] Amgin 3oy oo Bacid) 2> L) oda (3

saslal alalel 535 3ol dazgll (oY wlaladl Seey Aadad) a5 W3 3 (V) laall bl 4
el (3 dedsel) e b g ddas) ofjlAY)
535kl 53] Aamgie Gekd (3 lsle pdd) ALEVIy Sleadl (3 cpbiadd il cledzal BlaY1 s LS
Y sl e e gDl us oyl g el e wlesett 1 BLEYL ¢ el @ bl
CAlaLel) 355kl 35| mgie Gt e )

LS™ cabaladl 33521 §)15) & Ll 5 Wl s (] s Al o (3 Rk O o) Sy

? e BalinaY) 5 5 ol 35 Cug 5 Ll e s Sl maliill po

1

214 B Lojfi B c»fu;:}z- .b}.n.; Jw‘; -
215 2 ujfi Goe g 8345 .}9}& KN 2

17

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

Al 8 gondt 8131 Clomad! yins :@tﬁ\ Eoenl!

s 5 a3 or )5 I Lol Bnl)s e e sb) S skl AlaLa) B35 3)15) ol ) Aas
Ol gl a g Jo Bl U a2 L aSles O Lede g (Ul oY1 dpiond
ileladt 83 gl il ] aog BeS”: Y !

Blay ol dows OF Lede ot ) Old) Bme Lede (8 Waomdlin ) Bengll g s
L) s G a5 i
L) 8340t 813y or! p) Jadasudl: g

Tl 5 V) AR LIl Slead) 5 bl 2] Oles J) aleladl 335l 3] shul g
AV s 52 it 5 B g BIE Sk Sl sl e W) Ay g3 Wby ¢ Y130
Iaal agy ¢V st o w3 V1 (3 S dlle Bagzll 3 amemeall 23y Jally o blacl oLl
- Adld) Bl ey
(ol of k) el et amge il e e gle alaledl a5l Ol 05 SGT Joi 31-1
Vg oY M e Sl LYl
b 5350 o Jgaml] o) Slaal oy dhee” 2laladl 8394 3)15Y sl Ladasdll A2k -2
VeV Slgias Ll OS5 aiy g GlaY) A G B )l Slslat) LIS 5 WY
ol opshi el n ol g Jenll BBAL) o)l o kel 2 i) Bl ey LST-3
ol 5Ad Cus agery
U5 4y 355 ST Lonslin] laogs 3393wy ondlieY) Bl b we 335l b LSS OF 3
3SAlg 83531 e ol WU ods Sy gl Ltlatily B sl B (3 35 Jls] Y e
s ell Calzsl) L) (3 s, 152 Ll 9 Lele

18

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

D Sate Olgtns SO ) Aleladl s goml) Lodosidl) amgy oW1 s s
335 o d L pedln g BASIL AU sda (3 Lol lan: Jaghsl] alall (6 g -1
BTRte 0SS e (golgl Ml B goll Bt Slgomsd) (3 Aol 5 oY1 alyshall Y an
o Jebilly 2)lsl) el (3 8opb) e BBLes (se e S35 sl ol n Waase Sl
el eald e 2t )l gad g oY ks (3 aaldl QUL g el IS
Jesall sl e 8351 sy Lol dbg l Gl wad eian tdadasel] S (S gradt =2
NE VRV VS, (U RET N ORI
Slllas 3leln mn ool Slszall Jo dhaill Sllad) Lbz gl tldsd] Sl Gl =3
el s g g al) (Y1 Ul 0y Janll sl g g

YCRIWEING (RVN A PAVPRY: i Laesidll pladl (gl of Jsas Of b 053 3w
et Dlaal e 5 sededadasall ASU (gsrad) OF o (3 B geld Y1 Al 2alad) 1l e
B3l e Lol e S ggb bade sl 5 A gl U gl lbles g (3 83
e ) il iYL Lladl e des IS gt Lo
D AaLa) B3l Ao o] apg 15U

el Lady dabkdl Ul ) ile N el o EYl ady aadl pall als e
L dles o le o EemslineYl Al O] dendlieY) Blaay S dny Ogeshy Wbl
RUE ST A - P WS I KV B PR RO W P

Ay blas Je 5 e 0TS L e LLaE) e sie s Sblr] Redadll dmsipn) 2k
BT alesSlonll o 2iape lellad mn Jolazme 35001 CST13) Loge 2sW) p Begazt e 1S3 o o
L MiS5e Z D 3942 o oy Jaxt mn Jolazzes LS5 LogeoDhonll eVgn o dime 34,5 Jo 555 Oy
LAS Sy ) Gai olc Al i) e ST I o atee Bedldl S S O I3
g Bl ) Olpay Gl g bl BlmzaV) oz CaSye cpiidead] 30l @ aitl] 2ylmzaY)

? Llall e ols sl

. 1
.57 dacajfé o o Soligs p A

. N e 2
.58&45{; G om0 Solius op Al

19

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

inb 3 Y 0SS Ofy Ll Y ey plass) Bl Rl w0
3ot ¢ edenll Sl gLl Zndlidl Sl gid bl Ayl Ogpal) Mih Rl Og. B LiLazal
b Lal olsl 5ify s pb e Dol oo 405 Reladl) () ez Al Yl O laY)
1.@15:\&,3 Blow 3 LA Caliz S e g gl HLYI ppll iy Bedaid) B ]
il BLEL sl o bole (i Gid g dessl) 2ol g g dald) aon bl sl L2 -1
Lezgorlsl gl oV ad 1S (lazzaY as Ll o 4l ayuds
35) ahd ) g el gkl axly B Sl B Ous sl Jeal) 2y LIE -2
i)l bl dd o bylaimal ol o 50dll Ll ud IVt e U5 g dunsll (3 alaladl 5544
JUSSE]
i) (3 g e ) Ol S Ll S5 gl g ahaladl S50 e 2o 9 -3
o dlindl (Bl3g g nElrlaml Bal laddl ol Slgie UN ay sl S5t ) I3l
Ll 3150 w85 Blazde )& eud 83531 et Olan Wiladdl Ol gEl) 0ds g g A gl Dbt
Z.M\@w\mw:@w
2 83 gond) Ol a6

Lkle 3 835 Slmglin) o

;) Aol ml =1

oo Bk HLdl e Ble s gl IV il Ll 1S5 Leenid) Gl O Adaidld oz
Sl sde Baljacans F andl (o3 debaiad) (S pledl M Mt g Sanndlll Leadds ) s
Fpledl M ot Otk s Aling 2yl Lgzedal Slgzidl o5 0 ¢ 53 draiigeisLl

k) @ e gzl ko g 2alSlg s bolsl) d s aad dalall algle (3 oY) al gl

1544153Up e 420114QL«&L @)}ﬂ’j J.:MU sl )b‘lbeaw‘ 5)\31 (390 L;;J\ Ae J:JJV Se 1

L N e 2
59u.a ca;; G o Solius op Al

20

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

Slmzia (3 dorgs I e ) elal (3 808 Llie gl Akl gl (3 e BB LW A -0
! sz ielg 8y9u2i9 el
S Hae g 8 o) A js) —2

Eomdly bl Ll b e Bt GSS (2l ] Sl Y] I3 e gl 03
Glall o 0T ) Wsinn el psf polan o ol SISy Hniin b el 5 Sl les s
skl (ggndl e alabl we IS (3 Gl B sl plal s L 0Ll s (3 Byl 5 Bl
. LV 383l s s "POTte” e LS Mg 35541 e
A it =3

AL el s dalaial] Ao pguatliast (3= o glS— Osllany (Slgin o )l Cnay
olas Sla dalads plas |7 Shgmons Pl o Vs )8 el Ole 235l lelladll 0 sus
el Al of S (8 53LAN Aol i) ane pusiind pio e a3 e ST b alST Bend) s
Bzl 3 AW 53 mee gl pladll 1AL 3l ST amg Lois ety Ll Slalas 3y Lo Liay
3 gl K oSlezndl ol ol il
Aalgh g ALl 854l 8y15) ey olllane: ) Cllad)

1Y) L ST W1l e e g doed Wbl amy b5 aliy Blelad) S350 515 goles Of
Aalzd) 83 42e1 3y15) Sollaze ;Yo

e g 4 3B Wby ¢ gededd (U UL 5 Cllany aleladl S50 5)ls] domgis 3udas O]
domiy ookl LS bawy Leady Relad) BUE 55 o fell Balad) 3)ls) e OB ¢ U FL
C A il gl e iz (o ey sy b
1akelad) 83521 §l] Amgin Bulan sld) i s g &) Sl (al ey
S35l Bla) Bemgie Gkl S50 o o3 ST S 5 Vol SV gl (gl et Lhall By1sYY s 1
bl (3 S g Sl el slaszae V1 L) 050 3 U3 5 caleladl

229f4200440\.».9;3.9\..]¢5\5 @)):J\) il 8 JJLlJogﬂi‘.ﬁ HU« “; duguler 313} W\P?\ 5)‘53“)}:‘.‘" o t\..a sl e !
62 B ca;'é B C>JA4L“§)\M\;J— o2 .XA\T 2

.230&‘5{5 G il e iV t\..p )i)*!' L 3

21

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

o3nnly Jearl) Loy sa Alalad) 535d) 3)15) dmge Gl o ol Oudl O] fodll o 5S0 -2
DY) e 03 ] BLoYL 5 bl e foall £ sl Gebalall 5 oY) 8] 06 Sy
S Bdad) plas e a5 Ofy nB bl g sDleall o 508 UL Bael by O
Relall (3 Clelad) o st Jodlly gdll mayy Osladl Fla s e @) zayg Oglad) -3
el G Je Ll dazmy Alaladl 535 8)15) Bomgie ks OY El3g
Lol ga Alaladl 53941 3)1] ke dwlis Bl LUY 5T 01 comliad) 6301 oot Lusylon —4
Ll olodall 2rgd5 3 mmsilly LA Sl OBl woy (3 abslall A5Las oens sy bl
A e BB N L W e JLaW) e e )y (B3N T ()5Sl L
ol ST G JI s (3 5ells 5yliay sk g 30uad) domgll Coly ¥ s cobadadly alsYl
B3gh) i3 Gk ol pE 3 0K W Cpalal) Alll) s 3G Lell] mas ¥ a7
EIREAL
15lam Y LA plisiaal e g oLil) plas sgomg Bl Slllaze ot ool allas 3g2rg =5
Olsl Y1 3y bl @3 3 wBlLAY Y 3 ol OLsSh many & ot Lo
. AW A ez
o) Ot else LEVL VLA Y Ll Sls 058G OF (g, et YL alas Jlad -6
laslall Jlasl e 136 VLW plas 0,6 OF ooy ¢ Ll g aaladl 1> Cp ol o3 M
LU Y skl el ailadl e OF ) da 3dg Jsig ¢ w3y ol 3 Wseag aasll
P e 3 ) L g el 53541 515) 5l 3 el sl
Aolid) 85 42e1 3151 W1gd 1L

55 3L N] Lkl 3oy plazal Jag OF (S0 Y ims Byls] onlis 5 (o3l plisiuly ooy Of
alalid) B35t 3] Looliny b oy Bums Wi 322w alill odag LoLU sl plasanly ol e
Pl Ll e ST 5 ) s0%

o [PRCIVNEEE AU

.205 upujfs G g Syl op R¥N) 1

206205 15 o053 G gomyec 33w Lyi aaf

22

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

w3l (3 bl i sV 5 cl3Y) (Sgne p3) -2
e g ol IS e -3
ol AT 5 Gl sk g nnd o Jaall -4
G ol Cplalal die clasWI g NI B3G5 =5
Al g sl e G sl 5,06 8305 5 ezl =0
Lo ALad) 835 §ls] ety wgaliY ot A ) (3 Olalall SLEV Lgig ilg S OF LS

U aop o gllas| g o805 g W81t plela) plasanl—
51 (3 Jonl) sl g T s (3 gSTo] Yt r sl (3 Calall s B
? ohlel oLl gty 50 el Bt ity clalal) cllae) -
Ao dad) Jglodlg Ahalidt 83921 8)18) Gaday B gre: W Cllaad)

Aol Jldl oy sl b Alalzdl 8351 §ls] Geds ety @) Ugall e aad) dls
Sdts Lol
L) 83 gt 8y13) ey B gma 1Yol

OGN G 5 Y andl by Loy 2lel 5301 B3] 55 3 il Jam s 5
sda il et ol pomp g e Bl B3pd) 3] (ool s Sl B Al Y Sl
5Y lip Jadl el 3 Slawsll sda 74 &l 08 Y ¢ L Gkl Blae (3 Sl gl
35 JS oy agladd (3 Wbl g Al LA e Clin @l melspd) &5 @ b aleledl Bo
Al g malidl 1As Bengll 3

Dok L Ll B30 Bls] ey das (3 2l ASLEN (6 W) LW e OF s S5
C ALl B3gd 3)1s) i Bedan L) 3)15Y) o) pae—1
el S s el 51Ys 3l g ey S Jas G JSits -2
i) =N 8 ALY e S5 -3

AL alaladt 85 god) 8ylaf—daaudim CIgH — peiedi— ﬁ‘f‘““_ eyl el dyg 1 ByIaY1 B 8 oles Lliady (ilbg (e o da Dbl !
278UpL2007 cJWLJuu-' Jb

.27809”;5 G o (e e dast ol 2

23

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

Al L) JUas) 8 3l ISTaLE e aSTE s 3) B sl ole el (3 o)l =4
REWRY
O oy eNgo g3 e ol 2aladll Gl e s 3] oo Shlel (533 LeawY Cilal) s =5
oilsdy ollin bl mradl Flo (3 05 Cpwr padl s
%, By dadal) 1Lk Leblo ) (sukeg 33501 et 28N ol TR FINEREE
Pl sl SIS ) oop W endl el Bles (3 Slpkl Bhoy 83902 mely oy =7
oY) st
o Clals laglally CILA slazsl o2 amgdll aidey Gkt (3 adidl CILYI s slazeV1-8
Al e
ol oSy b Lo ) U 3 it e =9
3 el ke S5 ALzl 8o sl O e o2 ) LAl 3 @ as-10
Aalid) 83 gt 815 B gaed d- ol Jehoddl 1 LG
1Y) @ Jaes JskH) e dssez i
el OL e 3l ALzl S35 315y Lt g5 -1
Akalad) 3351 Bls] galy (3 cndboll ASlas 2
caomg e Lol pLAU (o) s g5d) 9 e =3
bl 3l gad -4
Akaladl 339 )15 sl o bl gy =5
e bVl ) £ 50 el ST A o gillaeY ) el e slazeV) -6
bzl 8354 3] ale Gadas e B 3l slas) =7
e il Bl e S s 3 1825 -8

R Y ey S

242041 o o ¢ 055 G o il o Al

oLV polal) g gpptisl A o Al adld) S st 515 mad ¢ e 5T il B i 3 ALLa 3,40 310] Lyl 2y
- 19,52015/2014 5 pyley 2l

24

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

25

——
| —




Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

¥ slre psghs 1 S Conndl
300 A bl cllaeY (Oloddly Olonll 35 wlie domd edsiindl jolall o 951 s yum

Lehig g lsall s s godd BRL R8T 03 o seb s Aol

wliiy 9p¥l Gy Jg¥1

oY) prede Bme Vol e ot g Y jlme SLad Gl 13

91V srer gyl Yl
2o Ly LS lioll) o ekl Al aadd oY ISOpkeas epigp¥l gae-1
Organisation International & Ly s LSy International Standards Organization
.de Normalisation
il B e 556 1SO sl
International. s> <90 1
Organization &ebis g550 S
1Standardization.u«ﬁtﬁs = 5:0
blas J§7 @ sopmll 5302 2l plan o Janiuiingdl Jo 2SO 50 plas s cgpY) aggde—2
Bdgl) Balal) |3 e Besigac Ul B35 clol Syt Gatd T o s V) (g Raladd) kil
ey Gl s dssast Ll pes @ w2l (ISO9000) sles b gl damldl wlivlsell
e 3L AW (33 (Y S et el Audadl) ede T (s B35 S5ttt e e Il
B39 Gyin 33y e ISH ) Baletdl ol e fad O g plla (3 elilly Sliolsl) ol
2-2‘3"3‘ G pse Mo mld
Slddly dbodl Sliolgs 308 Gl il o dogast o Sle 2 9 Al Slislsl: fuld Ciy s
Joos. xSzl Slllaze 3lelag omaield Aaidl Gidile blas Wyl e skl sl Jo 20y
35l SLA 2l ST olaadly oL

203-201 4} o o 20110 03,31 myjsdt 5 2l 2l 515159000 50 ahalidt 3250 3131 s, Jul
(gl CUS o (bosycihelad! Bagndl Byla) [ B daaiadl et pw) S0 3y10) B Ard Wl pmlaad) b gl e ) ~S 2
193&‘2011 gsjhw\

26

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

opdt alas: b

SOV g Sla byde ) Loge Legsen O 3 1946 ale Y1 el 2l kel ol
0SS LW gt Jo Slatd] g Slnall b5 Blas foged W53 mlee polal & RwlY) Lgzage
W93 90 e ST apme o galaid) ol

Bll) pa folas o clgme AL LUV 013 (oY1 Aol Sloadl) e dalaid) o Ol
Jel) G Cmzyy (laie g b (3 ekl U ol LLadl D17 (3 aell ks oSl
Sl a3kl by s Bl o S5 9000 gy alile ol o e @) )l onlil
e 2SN gLl 305 5,08 (3 asla)l wsTWeMilitary Quality 28— ¥) 2 S al) 26 o5l
b 1969 e aam 2d IS o V) G0 5 Lyl @ RSl clioldl cigge ol 2
ol B d Ak ST ST @sgd 3] 2 wU(ISO) el 2ol auladll 28 (3.ISO/TC/176
5358 ASThy aleladl 535 3)s) Jlt (3 il (3 )l plee iy (SC2) 501 colasl 855 daslacs
Alzedll polal) oda clas¥ Jly aa bl s ) polad G5 (3 L ¢ Suelld) Lo oSl 5 Lgzaslans
i) 2l opas 1987 se 3y 1986 e wpusl 58402y gy e &
9004 4,31 2>9000 o3 Y1 o 53541 Jom pulas il 0 ads s iss o ISO/TC/176

IS010000 oot lael B (527 Jlasl & 9000 g3¥1 julas il s gl Slgend) Jo

i) all psi5y 9000 g 2 ldl) Sliolll e calbl wlivhll e Abls Lna IS

.1 W ik Blislss slde| Jo oW 3l 8 fani 5 (500 Jﬁw (PEINY

203 up42012‘;u;\m G)}ﬂ’j JJ-«.JJ ioda)) Zij'.L\ _}};f_)bcl.bajﬁ?‘ Mi} EéﬁJ\L MJLATL&)}{-&JA !

27

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

19000 5531 dwaly wigh : S o)

Ut 3 palady e 5 &Ml eglis 5 Sliclss o2 3Le ISO 9000 o STl padi o
3 gl 28 5000 Je Slivldl ods USE  hsladl dabae o 3 W el Slles 35
SBW e (3 g Sltd) ol Sl 8352 Ailadl Uil 5 ol ads gkt Sl o wilall
Jio gseb sy LY ST Laad) oS0 Al JSTal) o SBLAY wass jolall ol ales Lo ULey
Slel =Y SE B e g azd) o 2y W e Bl (6 3 STl ods
o mlall ads glas Oy aeb 1K WUl oty 3oLl of AKad) WS il Bad) o 256
U Wl of B et g of wla o luldl
Jiss oy gl W8 93] 2ol Sliolh) ahades slazed OF asl 3] 850l LSS a0 —1
adill Olead) o lomnl) 8352 %780 2SN IS 2 3
YU shad) g ) P e mSlae Yl ) i) e ol AW 22 ) 5.ad -2
Sty JEaVly ol o oY) foall dlolye o 3uilly 2D Bt BISU 522 ¢ ay el
JleeVl bl
spY amlll ssles Of Co o S o ) el Jo iyl aad) e Jyadl 158G -3
L ! e S i Y] oo Aedaial) 334 ol ks . 9000
OF 6ls o el aiolgl) jolas @by OF 3] coloadly Wlnuad) AW 3344 534 1)l ezl —4
coleadly Slall 5392 paradl Grondly poladl solae Aslss 3 Jlb Sy oaly

Sl il sV for Bokad alolss e Byl 5 BlenV1 3 slaly dudanad) 2l 2l sllae] =5

Slelall (p edzt) Aol il b 3 L E By domad 5 oSend) 5 el Bl s o 3
bzl

laid Olledl B 3 M\ 5 ikl (3 osusl) ksl B0 Al L6) L i -6
- I [ PSUPRCH ESIN RO E N I P VSR S SR

! AL LU Gl 3ad g a5 akaad) abs Y1 BT Aol 83l 5 5L w3, =7

94;}” 20100tesc cg)}ﬂ’j el slas J'>41L49000:2000 jﬁ_:ﬂ\ do\,,fﬂ\ .L?}:‘.U z\,_Jj-U\ w\m}«‘ r.)a\fﬂ.a;- !

28

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

rredl el e s g eladl) s oty 887 Jeall 281 dras 5 (i) anally plesaY) -8
il s gll ety Y1 (3 A adelo g o5V LS 3
1.we..i\L;;wa@\jwa&d\&&gwwsqu\umpufwaﬁ;ﬂuw\ -9
9RY! elde Olio! god! s EIW1 Cllaad)

D2 bl Slislss i 21SO09000 U 2w ldll Slislgll Ao Lalls
leliall e ol 5 plasezn¥) 5 JLasW obla) e :IS09000 (301 i3 ddolgedt -1
2.3;.::\5\ Ol b Lgd Ly
Slodd) @i 5 Sl Y ladl 5 aeenadl (3 835 Ola) 348 53541 a1 9001 931 -2
Bl wbos dine Jlab 3390 pllas Slorliam) oise Laaie 200 o gnd 5 Vo ol T 8 g
) iy ) e i B A U 3 psked) g ead) >l g Olles Dty
JSLedl OlasT 5 264l Sllas Loy ZoY1 @ S35d) Oleia) 356 33541 pa:9002 9331 -3
o ool il oz ¥ g Sleadl A 8 plsae a g S 5 2B Y) N Lgsdlan
e 18 Al ods aas g bl s Sleddh) pis
Aol sda BT ag " L1y Jledl el (3 8351 Oleal 348 3041 2219003 g5y -4
535l e BB Ll s ¥ 2 90 00T g0y Lewstis @) joliad) o Laie 12 laws 4 Yo
) (3 Lamd oo dly Lede 2601 5 ISTell OlasT olhea) ollldl) Lo aas 9003 50y
N il g aedl) 250
SIsliyly Olgems Aldd) sda adi" S35l §ls] g 59 (a5 Slsla)] 5 wle: 9004 9531 -5

Pl L) 5LEY Gde 5 5354 s polis sl & Lol o 2300l

95553 s ronpec 2000 :9000 5531 o gl dabazall ¢ 3y (LIS ias |
248247 o 2005 lase sl 2l slis Jise 2bcsSanll dasty dalid) 83920t By13fe 183,01 0Lk Ogola
210 2 Le}f: G g LMJL«TL J:");Judﬁ ?

29

——
| —



lghodas 445 9 dholid) 82 gondt §y13) doed! i)

: Jfﬂ\ Jradl!

Leines JI2 5 9 ¥) wlislse: (03 —01)Jgudt

ey Jome gy idol ol
Sl s s b olebal) ad NIy L sl 9000 45y
RN
RPN P WA RCATA] 5 el g a3 8353 ASH) 2348 9001 4,y
9 gBY) 5 skl g ead Bhee a2z s
o) A bl g el
Lol ) Sl Z Y1 ols sl el g Y Bagd) ASH) 2348 9002 4,y
@ g J2 e Y sl g Y
CpleS wleliall e Lo
375 Asjell ol pal) i sll ol i) g amdl) (3 535 WS 35 9003 4,y
S e S G S
olbad  olebiall S dale Wlslay| 5 Baskl alla olis 9004 4,y

2012 0¥ cuisdly el adall 2all 5o s Tbcgp dedasly S3gaml alns” JUT lis™ w2 jaaall

210,

J auly et Lie 1S 9nY) eLal lislel) e dpial Sls OF Jeadt JM e Lo

gy LV slal 09000 gpY1 G OV SL e 0pd Aol 3pn d JI2 JS) (me s
gz 9002 Y1 twaidl SIS 2l @3 Gebg 8554 Ay 2358 58 9001 3y ¢ elall J11
ol olebal) [ vzg 9004 5031 ¢ S Jamill wzg 9003 4y 5 2 by alaas (3

30

——
| —




Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

19000 953 Gekes dmgan: at I Claodl

Leblasy Ledlsd Bslyy il Gods ) oot @ W 2l Sliolll s Cug
g3 eliey Slivlsty (Ale B3 D13 Olniie g Sledst @i G5 009 (Bse (3
¥ Gl Jo oYl

tk LSl S g lsladl e e Lae JST(8 )y e B3 5o 9 e
(o) B W) ezl iy 1 J9Y) il el 1
Ay el Yy Aeai V1 olaxd slawza¥ly gy jea ) g o ) A=

gV olgked) Lo al> L ods xS T50- 9000 835l 4ol 2 La)) olaolsl) olllaze =
3l Sllbze e ey 53l ol clis) 281 A gl 5T ATl U §15Y1 cliasl il Syl
W e Ll gm0 &0 Wlsdlly @3gmd) 241 Ts0- 9000 532!
US55 Yl ol ma dl Ssgll plss slash Blelad) il pois OF 222l W 35Y) e @
pllaiy 3ol ably daasias st of Bl Diys ) EsT el b o8 U5 ony (niblly Calalal
(3353 Gty (3344
Mity Votus 05 3395kl e nly 33l Ll of Sterling Commette 4oy d Cpn &
9000 41 55l e Jsamll il Lol ahes 83La)y 53541 lles Jo LA sl Ll
554wl
LSy By Aab agin OF 408 Jal dhes 305) dpw @) Sadl e e s &
L livolgll ol e gillan (Ul 8351 plas ey Aol A Ld)) S Lisslll
Jsmamll Ll ag a5 20l (3 S pllai clti] popin A Jo Jond a0l 303 000 SO
iegne wlawd gl s niyy Gl Slilesly bl o duall gp)) S3ledy jamasdl s
Aglly sl Sy cimly jamdl uranailly prnadlly Slidly Gaghl pladl ibsa oo

! cY) slgs e Jgedl 3 et L;J\ ey crplaaa¥) e e 2V Ol e s5lizuY) -z

2405 2010 030 cuppsdly 2l alall S5l i (bous cpdlall Slieolgodly Aalidl 839201 8y1a) pllas (J L)) % Al b !

31

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

W et SIS all Jam badkias gl clgadl Sapb) lst sliael Jany B35 Gip ) sy E
e Lo B35l e 380dly vl (Ll 0 b e 9000 g5y Ssles i U
9000 45 Y) sl il @ oliolsol) axisllas
3 e odsrdl slely Ladeas 2plbl) il Slbladl ad sug Al melipy Jos dax g .2
gl IS SISy Jead) LAY sl w3l
5 b Joly cad Gl Ly 53l g e Gall QU Sl alad AW el el L3
Doz ¥l 8 e gf agomgn S 415 03l g ey A7) (3 Jannal) B9 s sa ade 3803
bt S
RIPE AR DPE R R PW-r A PR W SRE R TERRS TR TEINIEY,

agllll 3351 s3len o Jgadl ol o dadasidl Jo 1SL A58 e ool ) AN
Ul lkdl e Al U eds Jazady o) g3l ddeal slasyl
0SS of e gl ssles Jo Jgadl ol e 38l pine ) Alisd) aedl of agll jlas)
NO RV AURCHL 0N
Jsatly fomdl dhons pLall (oddly 380 35005 53le2l) AWl 320l cple die wdgss SV .
LSy U 3y bl JB e il e g2t O e dadl Balgs e
S e by algad) adlall 452l o Al aads logdag (Uomwd) ) @341 355 Lye5 O
B obadly 2yl wilse (pibll sae colally SlUgtll il ke
Bl Al 3520 (3 Ollaally Slelm Yy B39 pllas ) Al oy 0L adal) slaeyl L&
g Jodl Bl Gl iy SIS e sy "(oalay Y dasd LIS Ul oty U dasrl g U3,
Dy e Jpadly olal s 8580 ae o
1l pldl e 3 ol 350 S0 Al SBYly ALY iy 380 Bkes) g5 Jod slielz

Gy g cbapds wldally wlamally FU md jgmn nd S 0ok 1> (sl pi (Ul il

.243.241 Jluad.ﬂca;'z Rt N ‘(“ah g;4_ N \fv.:.% 1

32

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

e Sl as)l s SISy a1 SUly dislon 5 s tlede ¢ OBV GBI 53 L
3515 IS e 3
G B e jhaas Sllasdu ol wilas (6T gl OF 25201 Jat e (380l 33 o oW Ogladl 2
2% L ol 9000 g5y 2l el Slivhll wlllel gl aie oV 2% L dols
A Sl il 3 Caniall bolse
ol gy Alindly daasdl) dnsll e Slog e Isluy gpY) 85led i Ras N 3SR a5
Ohbled e ¢l o clas @ OIS o e IS5 Lot (reeddly 331y AL Ake
UL ohslgsdl lslsISO 9003 51 1S09002 5 ISO9001 s5Y!
9pY) Bgd e Jaard! Lo By 1 AL W 0013

Olles 3 ezl ct b (Ul B8 jumy ¥ aaall S0kl Balgs Jo 158 Gl Jsa> O
53 gl e llly 52N 4] cdos 3 sl e alaldl | Y e Saud) s
Bl Clad pry sed B JS 0 dilly gial) i 3580 OB Cgme ga Wy el s
toshlall 83l pla (syrn e Wabloeel) b Lo plsl oty Wlstes 35 W (3 859 o o
L83l Y 83 s Loguasy Lty so9dl 356y Lo alasld
el 23 My il L
gl ol e L SR anel Sasl e e a0
o 3N Jeam dny Ly ciall B35kl B3lgs Lede ol LS el olnlly alai L A1 &
GsS gyp dle @ am Ll leslll Gud By el e S e G e gp)) Salgl
) Slpisy SN sl W 3 o alet)l coie ) A2 Dbt S Sltie (3 O 8

b e Ble sl e & sl 83 s

246 244 o Ll';u'" cc;i N (HA.H Lﬁ A gﬂf“:’ 1

33

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

9 Aelid) 83 gt §y1a) BB Ll

Lagaly Salaladl 359 3)15] o i el B3lgs Jo Jgwad) O3 L Js J3les jla L WL
8ol i
gl BT LS aalaladl 33541 3)1s) .das OF 093 (ISO) 2kl s3les e fad 15 audadll Of <11 3
(edailly ez LB 5,1 L) ol (39 il 33l Lo Jgaml) Lgne am Ul OF 095 3,231 s
G5 day alle 5 asl 5elexS” (ISO) il Ll s5lgs o Jgad) alad) oo 2y s 2ol ylas e
leladl 33941 3y05) edas )

iyl 8skaxS” of 4lss 9000 1Y) wlinlse puasans O wlaladll Jo g 6l LS 03)
song osb Gk Aalall B3gd) §ls] plas U Jgosll b OV S5 calalad) 850 3)13) b (3 o2l
339 5] pla sld WLwW) oy e all oEVL L) Bkl gnY) Slivlgs dhde sl
3351 53] ) sl Sl L) dzes g Al Saelidll 9000 g5y1 jums 1Sy cabaled)
il (3 Bkl Bl pely gl e deladl aelis S50 By Al e aeas Uk calilad
W f jlae iy Slaslll sda ookl ploza¥) oS5 4aes B gl o Laf badelisy Lol
RN pldl o (3 ALaLadl 859 3] e 2edaid) 315Y Ll

TQM SISO ;m 3,81 g (04-01),3) Joundl

TQM 1SO
Bl oa Gl eiad) ) U2 (3 22l il BT Lals allai | b Ll plol denwsll 4 piels b Bagr AST pllas
3931 315 allas g Clalally 839d) il ¢35y A es il wlaslsl

olelladl) B Jazs | aludVly oYl oleladll Jae Lo Lehaks (Ss

ebaiod) Suge A Slpnl L 35kl Aol bags
I LR TN VS TN Y CE N PO 3393 815 of od Ayt o2k

Sl J§J ﬁT dnalr (3190 u""‘j' ¢ giarle 8,50 J-:olj‘ Lo, GLC« dadsdl 834 J.,}L“ (Sl 4L :)v\-&o-“

.50 u,ac2012/2011 ¢yl (}l"-ﬂj oo (’jl.a 9 &5L23Y) (jlx.” ST oluals

119 ¢ 117&J§JA45§>‘§.‘M8JMML}&51

34

——
| —




Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

By S0 g g ddub o 3le BeS Ved ST aleladl sogd) 5y0s) OF oy Jod) o

555 aal sl dalenll 2 olsll slie Lo ISO S5 Lane ezl el (] ed S0 dpaes
f ey sp)l sled e wlad gl wlansll o el Bligh ¢ Leidsy Wehakan V) s e
e et Of 093 ahaladl 33541 5)15) 35 O denwgall K6 3] s oSl il 335 3)15) 55
oY) ssles

bl Gerar S e I3y ¢ eaal) e 5L e el ) ap Y B3les e 35U olngll ug
o AU bl ) G allad) 35,1 3)1s) s ) Sl OF o 3 Bzt (3 535l) 25l
DBl 5 1B,y Bl a3 e S
PR Ol sy cplsll A2

TQ M, ISO ¢ w3 : (02-01) 43, (K2l

ISO 9000

5020 sai slasy)
ALoLa) 3a gl
TQM

dmalor (31 gnd u,a_\a_i¢ﬁ£.w.>.-b SJ.{.:LMM\ Lo, ‘.SL" dadsd! 535?. J:J'E'cg;)\.} &JL&:)W\
42012/201143@&5\ (&jl.rJ\j ) (mjl.cj ERR WL A («}w\ IS Ol ey il J§4 j.gT
51

e a5 B30V okl 2 Slaalic il S ol sl (st aaE ¢ le 55Tnc ol Loy A sl B3g Ll ()l sl

35

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

. TQ M ISO ¢ s : (03-01) ) S

9001 4y

51;}"4"""'4" e’ (SHler L )-LMS\
539%1 8)15) 058 9 e LT ALadl Sagdl 5)ls) UT W o cpilodl calSad) J3 g
Sliolshl o iesazt 9uY) Jlae 5 Lty ezedl o) dlen) LYY oF agdl 2E alalal)

L@..Z,‘..Jm" g_,:-\jj\ SJ}A,-\ WLE» Jvk; géj\

36

——
| —



Wiy 485" 9 Ahalid) 33 42e1 3)15) Apoed! o] t JgY Jeadlt

) Lo

SIY Dl A L Bemglie] 5 mereS ol BanliST Alladl S3gd) Gls) OF g L el
Bl oo @ Wylaioly G sl sl adsl Gam B30 comsl e csls 50 ol JLesYl
Al aneg ALlad) S35kl 3] Aamliel e Lo IV Leall pLaY) 34 Ous sl
W) G?\:A\
e Jonll Iy Gl gl sl 1o (gt 0 @) sl e s
Al e gl 5,08 5305 28LoY) G e i) densl) e g -
G ol Y Laasid) IV e 8 8 ) i SL eeddl lé )y Ol glsl Je foadl —
s 8N xS
s 8 3 L2 839d) 5)05) Sllesy bLiS Lgwd ot —
e sl pa Jidls dpeds 1 o dusseds el O elp il Slislhl ad -

37

——
| —



oLl Juill

R gall R sl Ragiligal (alaeyl
Juiall o elaollling 2 Rlgladl



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

g T QRWIN
ol o ok B Redld) Gl g Gpead) Sl dadl ol s feedd)
Lede LI O ol dgor ng cigor o 1 Lol gl colomailly Lot (3 8351 0 w3 ) Ol sl
e g8 S e bl (3 aal) By cegelgl Wady (Bl (Bl e Tl )l Sl 2 pms
oda ahlas plilly oo Sl Bl VS (Bl Mol Al e olS ) LYy

Lewll e psis &) SlsaB) Bmn o WY U3 Bpaky (oali) S U] o35 &) R kIl Slaghaod)

Al s &) B sa aall Los ¢ oDl Loy olaadly al i B3 oy 2345 8Dle dlia
AL e miy e le 835> ol3 Sladsty Slomal Lpdis s o colngll 71 504
by ¥y eSS sy (Bl dis Waad ] Al s Olal 334 U] 85l pd Ak
56 ddgly Blad oo 5 () BloYballd Ui b e sl) daer o gl (3 Jlb jaiey 32, )
3yl b of 093 Wle jlanl wisg Loty ) Sloddhly bl Ognny velad LS Jilin 09y 3,000
tt Sl B U] eadl) s £
el Loy Jom e J oY1 Coenadl

sl deods | b Sllul: S Eornal!

ol s Aalidt 3 gmd) 3y13) SlulSast: EIE el

38

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

el Loy o Jo e J oY) Coenad

G jhas gum s (b bl S g Aengd) 2l olel e Ll e
WUy eaie alad OF o Sz ¢ oy slagy b IS5 OF gl Lo 10 Gl 3 Lilay Olasg 22
olo, L},E; ) S EUsg o laps & J.»\a:J\ 2o
A.F\yi 9 M‘ g_égﬂidjiﬂ\ g,..lh.d\
el Gy g5 1Yo
iy ey ) ol el (] At ) el el of QU el wf e el G S
bl el els e a4l w341
(S ydnn o ¢ JeesJAmerican Marketing Association &ngi!\ Gigwd) dads e Jéj—z

The Actuel or prospective pour chasser of produits and 35z o Sl olead) o Sl

1 .
.S€rvices
e 3N ade dazad ) smgc L Jg.w aeld guja)\ FWW N ) @l esenll gar fald iy e

RS NP V- U ST K VY WA G DR PHR A - ESE O

71;)9‘2014‘ OQJ‘Y'L CU);M 9 JJMU J’;‘j )’:c 7.‘¢L R.LAL.:J\ 5:,;,4\ 3)‘}!; Bbj.z- J?}R.; J..-‘T !

39

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

e Joladl Bk g seall gl LU

b BB 5 ged g Bl agailes g Bble g0 edlaall Bass LUY U L gdll O
e o) B bg eSheal ol ) Gl Camn sl s (¢ B (3 5k B Bennrgol!

.g,u\ Jeondi=1

Ll slho V) (3 by il 3555 Bl s Lin (ool Jonl) Gty grhedl Joodll iy i
S Sliolse (3 Sl 9o cade s g ALY el cllaely AN S (3 edad) ) WL calakyg
Ll ol g (g laaly 58T s e b W ams Cabsll i s

eSS aall r gl s me olatl) Lelsl ot g Bl e Besast dlatane Jolad) §b-0
AL Gkl sde G eg a8V

A e 5,08 s 35 &) bl UL Jsogl Jslty peall =

ik N U oYL ol Cabl o2 Y O =

lsy 344 b ) Jgosl wples =

opé Leii= g LU e el adony 0T cabshl Joiy g Lol 3o 3 UYL ane Gyl NN
Lemd e Iyl Cibsll Llog 193 8 eSleadl (e

codgo g ady LAl JsY) e =

ROCEEN I WAIEY)

amd ) Blo) A aie 5 Sl () Bhes degn een)l e Ciany 1SR fuenlly iyl
Bl 3 g I e Oy @i a3y )l Wi LBl e gshes B 2.8
Sews 055 OF S &l V] ane Joladl 3 dsanall 9 B o8y ¢ fonall a0 oy g) o 201 2,00

1 £
cadalas o1 13 s

.183 e u;'; G c»,»df}b.ﬂ\ Ol C)}»L !

40

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

bl ane ol O Lede Y ISl Joal) p3) e dengll S 3> tdae Jolad) G-

Jsiyg S L alslz aue

A sy WS Ay axe Jledl eSS
it g5k Bl LIl Jan o aiie DBl Jo s b e 5 A g sl -
el A e g i o (U] axs

D) e =3
s B2 (3 e e b s mieng Dult Lo alh Lis el Cinangr )6 ) Joondl Cly i
sghm e e Syt iy o ool M feain b sy laty culedlly AL st 598
gpsls el olst Y ] I e il Ly lsposll Ll 2 565 0 o0 Jly > oo
ey g el )
Shg Saall o gadl s Loy I Glall o o502 a5 Of Al e tars Juladl Gb—
g
ey oA asbelas -
cams Gl ST 5L alagy ALyl -
Lslis I3 O LIS gl as p oy =V alany OF -
cigdd) 2 Bad) o 6 sl Bl e ane ond el e oA -
gdol) A b aillae| die Wladaig el)T e g Lo Je dall -
Lot g 1 s oYl e el -
shelis Jasl 056 =T fooe me Jolaall ol wilimal algle (I odis 2ol pie Al @ -
e sM (3 Jgzedd il ol

Flnts g il (3 Y] L lat) -

.184 P 653 Gaws @-fu:\ﬁ\).m Olaghs J}AL‘ !

41

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

Lana sl sk paz Al Sl el e Lo ) B8 W) Sljall sE -

(@Bkadl) yg el Joosli—4

Lt i s 4l oppndt boodll Brasedr 1F &) oot ol ar(adiadl) y el Joondl (g pas— i
59,6 0L IS 5 lally seddl lesy Ol ) We b UL S0 aSTys) (3 amlls Ole0g =V o oz,
brliy el Bl bcopel (o Alme (3 Lodls sy b 1y caill Jall oygns dI Latls o355 L4l
JS7Cm al oygnsd cllsy ST Sy wf Wgg Jl Jadll o slle] Jalsy cuadl (3 2abll )
pebies el L)l S oy 0B ASELl bl oy 2SI B3I wilgdl os OIS Lagas 6o 5
e Joladly Slaall g ol i ) Sl amgd) s Al S

I Sel Y1 el b o Jeadd) o gl 1 S R gl Shtane Jolad) 8 -0

Wl Jo o -

o) S Lo wly 28T 55 ases &l e alale-

il g )T (3 el -

el L 3 af, Cbi-

U e S ol 3 Jyll e danl

cana gl 3 5Ll pl £l Jol -

ooy ) Bl psnal -

.33 gad) Jeandi=5

Sy WS conas LA B e 5@l pdey oS aall e Laadl 1 Crnazt 35 gadl freddl Ciy -]
plm jaedg cdbd> (3 1337eg .foL:,eﬂ_cj.x.g dede o2 Y WWL&?&&)\J}J\ 3 e )
05G 3S (Y f ey W OT Y] el JWs Lo IS76lj] Ayl Ao Y &l e o8 0 sy e L)

2'?..‘\-1-""""‘""-"

.184 X 653 Gaw cz-]»‘f\ﬁb.ﬂ\ Olaghw J}ﬁiﬂ !
127;}” ‘2010 c;D)‘\ﬂ (Og8j9a9 Lljjer (JA)¢1.LLJ-°\§TA é}\nﬂ g\-ﬁ}'\ J.*-\.AZ;M\ dads Mls f\.} 2

42

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

T s (3 Jeedl) Mis xoy ol L 3Ly 2T 3y Ul o3 el ) Ol Y1 e (3 el
L e 5 e s L 250 s sy B 3 U ] 4 ol (Gl
W asl)y 35 Laal) S oS 3 Malall ey sk OF G goll Y 1ane Jolad) 3 b-0
DSW aslBY 4 b O ng el ads e abel A (3 Skl r ade fuamn
33902 bl LW (258 0L el 1Ud ol gl -
G ) S ) ) 0L et i ey o 400 Lo Lol o5 -
Baaladl) DLWy cnalalle ST oy IV e by caladld 1] il Uil L onis iy a2l -
g adbsh &y Al dgomgy lomd il 2,500 s ) s
i O a il Ol saaly Sl & puibeolads 2L ane ) o 2o Slle anzal 1) -
caxs Bloall afly s
RUIWCTS [ W (R
o 45 el Bl 5 UYLy Carl iy el e et (a1 0Ll redd) Gy
c )l JY T Sl e et SISy o) s e Ll Lty gy o LS
s 8odize Ltls 03T cailoy] Bygnall o OF LSTc sl Gy oY1 ] 8elaY) 3 2l (5
AR L) Bkl @l ol LU eslize) a bl IS O Wy eomgdl) ) wiegy Jeasdl 1da Cianig
DSV iy Ll oo Dlaad) o Laad) s iy b e aaedal) 301 065 2sl) BLAH Cadlse (39
A e Sl I Y NS e Vga e S atllyy adond (I OploNI ga L s Sy e
239 Ol dl Lae U ST s 0 AoVl addas (S e a0l e folacl) 255
Sy Saal) o g sl Min e Blisll el Y1 Jany 985 OF Bl e tams Juolad) G-
e Sy v ef¥s j5dlly
el Jodly O3V e i W b e SO -
(3 e il (Sels Bus 50 ) ol plsaal 4l Cuadl) Olaal Jgl- -

bl Lnly ks G -

128 upu;'; B o Olrs f\.} !

43

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

T 393, 3 Sy claraie 3 -

oYy denll aoy s agls -

Lehigedy 4 il Ol ) Jsogl) ol -

bl Sleds @5 348 e S) -

Dl e as ey s £ Y -

RN WEEy)

05 oy 302 6 b feaall Min 83 3ty V0L e ST (el ol iy i
ity Lpamy LAY @ medl) UL Jey ciedd) w3 3 4 oD oDaall laze OLYI o 3
L Vos da 055 O 23] (o w80l Sling Lin oty 6l calaiy s ag § 13)y =adly suslady
e ol a3le 2 0T 0l (e ¥ el sds b i slazaV) jag 4l (Ul I Sheasy
a geen U ol Cshuly 2l 05 0T (g odlonll n sl s e el Oftame Jalad) G-
W ST Al Gl ey sDanl) o gl s

WL smdy b wlad) e A5 Vg bl (SR NS faall s fas xg Jl2 Y -

o5 gl loddl 4] a5 ) Sl Sl ol (D oinzs OF 095 aslazal g 1S a5 =
Ao sy dolg sl

Sy Bl B a2 gl Sleghes &1 T2 Lot 1 0 L)l el 0B )i Wsid oS0 -
U e e e il i Jl (lad Lol Lalozal

i o bl abB b cand ZUEY Ol plisiaa) J2 Y -

Dl Sl w8 )y gl A ey -

131 g129 Jl P Uuajfi G las’s Sles f\_v !

44

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

9 Jrord =8

o b 1)Uy g S S e )iy S Ll Lol s Cran @531 o) Ly
ool e ST Al L add b 1Sy SSgn V) aSily aiblye (Sousget s lall oLzildl )
A pdy Loged c3sll Amnzae SIS jompg Lo o e il - sy &bt Sloy aadl oS 540
ok al cl=Y 3 aegy Ml By @ Yol ol bl Bl (3 6B Slaglas a Uiyl
k) & o gl absl e U,

iegat BLFA dsged) e Y oD el e podl s 4 e L b 3 ae Julnd! § O
Sl o g5l Min mn faladl] el Y1 e

a1 apiomd wdelus Aol -

eedd) eV e saelis gl il @5 -

s of S bl I &l oy o3 SLEI I3 ool Gl Sloglas 2 86l ave Ml -
el @ psd o ] &Y Lt sy LW s s

) e -9

b Bl Al amen by bti depl) gl Sl Jeedl 1 Ciangidddl o) Cig i
o e e e 05 08 BT it ggb V) ST e By (33,4 By0ea a3 S
rane Jolad) @ b0

U3 e sl g Joi Lad aples gl -

1SSy ablak a1 g pumd) el =

Ll Sl S by ) il e i L)) =

sk g elsVL g 4 plazaVU ojlas] =

.186 u.aca;i G pony ¢S, Oleds Jj.ai.n !

45

——
| —



Sl 2 sMoaall Loy o Aalidl 85 5ot 813 domdl jinw]  olSa) : S Jadl!

bl Saodl fea—10
Bypeo Ly oIS L ST oy 5eb OIS 3By cpbl fonll 1in Crangi bl Jran) Gy i
ot oy ) 90 e i W) ) sl e oy pLilly laghel) o A ek

el aST 5]y wllaall
tame Jolad) @ b0
o aniBle pdsg il Oleglall willas] Jo oA -

cams pszedd Jled) gl (3 3kl -

el gladly A Azl -
plls By salee -

! ko) 051y 20 ) Ayl wles) -

.186 o 053 Gaws el a3, Oledes J}AL !

46

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

C Jeedl SlaB g By15) 1 S Cllaad)

Flon Byt @l O D ad oSl Wl o e39d) 3] (3 SV dki O)
el s 8 by @) ol ey IS e cads Ul Ogmin 1515 Ly Seb aids Jgadd

ke S5 G Julgall dns 2l

ool B g2 Y

el Oy Ly -1

el de ) Lhogiy codaall 2ol Sladd) add! sall Js eV o i

Asbe Joamll daad 3 Lo bl Jons IS s gl ) o leisdi-

addl B3gr g ol e Jeenll U3 e Besige mlent BT e ol 21 axe SAMILI put3 —

50 elin ol b Bl 0SS feond) Lelast dime SOy olizas & el Sladg: Jald iy

s Badst ol e ool B39 5 A Ladasa

el Oy (Sp:L36

Fmis U] ond g il g Readl S Sladgdl e milz2 g gl Leal Lot
ke Jgad) feaddl Bl gl sgmll ngidygd pelt o) — 1

A Wt radl 055 (s Uly dadd) (Sgtan (3 Jiaty gt demoliod) dodksd) 2

L;.U\ FPREN ng:.wl d;}!\ a4 Jﬁfj JM'JJ\ ialaia L;Q-«-MJ Lsh“j ialoia C)’.E-.’.j:"-“l‘ ug..l.h I orge

P ey Vaske Lanl) 02

166 up¢2011 ¢ 7:4.«.5“3;:19_:”‘«5 3T =% Z\M\:—Lc«ﬁb slasy) uﬁ«w‘ FPNEA] 8345 8y13] @ o) QL’B’S BYLTISIET\PY CL; !

47

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

O3 o (3 Lol pdey LLaYU jndew Joondl OB ¢ o)) ailas sl Bl 51T (gan OIS 13
i) Beid) o Lol e Jeanl) OB Lol dilae JoT el 515V

Jeedd) Sladgr e 855000 ol gall:

P g Balsall e 3SIL ST oSl Sl (S5ms O]

P Ol odagesMenl) A Sl g Arglg i)l Bl g bl aiieseddl Sl -1
ielaVly dalazeV) o Jlo Gaies alxl> . G ety gllall dond) J.{M,l @l elall
Al oy et B JUW e e

dl dases p o leasd S Bendl) Ll g Ol o agidpallll Lausdl 309 -2
oyl Loy ddlz I ] 395 6ll oda Jo‘-‘b“) dedd| e Ll

55 Lol oni 35500l odmgcd allall seedll i e Baddhl BV b ssegll ardeeaal) 354l -3
SR UPPAN B W LU PN (] PP S PR POV RPN (RS VR DRCH YL VPR PR E R EPU PR ICC RN PSP O
Aadd] B39 iy el 3 62V Awgelll AW olially adl e eSleall deay Lo ULy, Baidly
DS E W R I T PARVC R PWE S g (R W [ PP S I WX LURCIN PR GTED -1 O [ 0 R [

Dt i) e ol e s of S gl L g ol )2 OfesSladl liy

169g167 Jl B ujfi B @,ﬁ 40‘;)554 C\ﬁ !

48

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

saal! dods) Aol (oalad): EIE Clal)
Nor jedl) o Bl S 3 oSleall ek Lo 2o &) Bl ol e dsgaz s
o2ls) Sy e
RS | PR I SO T Z N R Y
RUNIINUPR IE T E Py WS [V g-1C S-SR RVEMEF By [ S E R |
Bpad) @Ay (el olal s Rulal) dbgs (3 5 395 85,0 (Adgigell Y38l A5 e 3yl .2
el
CSLEINL sl 3 Bl ) BLEYL (Olashally Jeasal) Lgp 1 Joladt B B3
Pl 9558 Sstaen b A s bly ¢ Jomall o B2y Y1 o 5 (EaleSINB3sall sl 4

adla) Jony degin cieladl (3 3 A 0L o)) jors 3
plozal ollad) cuay Ofy a3V &) S Oy Joond) alel avis 2uladll Cabrge CBmy OF (gy9,200 e

sl 4l GG pda 48] 3 S WU 0T pde 3 Ly oSG el ad Jolad) 2 BU 5
ooy elas Ltls 85U (5 O by fonslly cleedb ) 30000l

6T Cpm O 359 4 Bign 2kl o Slaglall joan 0S5 O Lonl wisn 1 Slaghaodl Jgoivg 3.6
ALy i3> Sleshall sda 0655 OF (b iy o Reddll Bead b glas SBLs| of ol i

ldy wedi Ul Gkl Crai ga Aablis 093 d SlaYly feenll pleaa¥) :feedl JI Sl T
ol 3 paogn g Joend O Sy 3 ) ] Sl sllal)

wlolie) o ot Of abatll Cibgn ey (ot OF feadl) 5 b 2 2181 B Joodd! 3.8
Sleyy Bl Lad e cldn) faadl o leglall 305 azey OF Gl el Jo 1SR ddes O

1 .. o s .
.oL.b) (S ojlb_i 3.@:.—3 J.a.: L;l yj-*pjj mwj;j

74 upgajfi Goe g 8345 .2}4; R¥N) !

49

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

Jeodl gl plezadl GG

Dt eal) pleza VI G e el Slis
s 0sSGge oIS Jlsm IV a8 ol pass o d) Jelir s AU deasedd) OB T
Al an bl g Ls gy opby BT T Jloy I e o gl ey L) sl
e 5302 medlen 3wl el Ao L ity onnll ) Lozl
o Y e Begaz o W) I Slaglall e Ay b Bl BT 1 L) 2
Jeasd) 2Ll 25,41 Questionnaire &lzwyl poaras i b tleds LYl Slaall e Cbally Ll
U e (3 L) 3l ST e L) junsy cilawY) ool )lay 2iled 2l ol s GQ
ooz Leadl) bl s dl) iUl L1 amy 3 iedadd 25 6 1834001 B9 e Jedd) iSjLEw 3
s ¢ ol (Lo o 3 Bl Wy Bk pd oy opt )T plod a5b) 33 dysine
o5 agamsd fLaza NI 815Y) gy Sy el psiis 5 Leanll OY (59,0 Lin ool
Bs,S g5 Olekll DISed oSarll S-18L gl L o) Lol 2abaze [SU: il BY1 a4
Bl ca Jo eidy b il oleadl 3 0y e il s JL Al ) 208 (3Cardes
AR e L 0K @ Sl Sl BN gl il Slewslly SIS e 1S
83U Hye0 353 IS8 Badinal) ety Malall BN Cabgs 2ok o il
fabadl) s dand) Sl ) Wby 31 odg plexall 35Y1 e s ol STUL padl g

M 303l Ll

77up 053 Gaws let’a 34 bois .\.A*Tl

50

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

sSheall dods 2 ug..»ui:‘;sww Eonall
A O e £ agmgiy 4 ST g laadly floall B gezt By 2 frandl Sy S H AL
by e S Il I e M3 0 STy ol 522 oF adly
sShaadl Loyg st asgdor Jo¥1 Cllaodl
el 839 B el a2 BUe LgaaSomg eDlanl) Ledst e 3
sadd) Ao Cag a5 Yol

GLQ 3..“‘5\9 53}2- Ol dedst aglls J')k>— e | ij}'} Q\:—\.ﬁ:}-‘ w S\ o géj\ W\ L;Jb_
1
el Loy s

gl piey Jonoll o ML o o Sl sanel )l dagy oy 18 Daall sl 3 s -

Gsid Lo 0550 O (86 ot o) Jlas¥1 fle 3 S 28T 013 o 5 gt ol 23y 3
2 . 3 K

Bl @ ST i s Bloy o e dalans

Eldy by Seall Ol g Ol A Ale 598 Sleds 2B p sDlead) Bad Jold Ly
J{TCL’)TL%"E;J‘ ;M\w)v\.;j\ftvmﬁ

el dods 834 Ol3dowe: Ll
Doty Al Bagk sud) e dsses U 5laY) S
Lias Bodst Lo (3 Zolad) Lapyr )l Bsll) oguly BML Lo b 31 agresaledl suonddi—1
Okl S s (,.9UA\ 3 bl aDleg Dl 17wl V&UA\ 3 deddll OOl
Jzo codlaald 2nlll dead ) i e cpibse 555 e3ldazaly 48y say tlilmawl Lol susadi=2

Y oldiad) 3 gylelall cxdbs ok gyl Blomnl

12:052018 /03/28¢:1w, 4 Https://amtraning, wordpress.com. ¢sdall it a sede !
.2018¢12:09/03/28 +l21,Y) .Mawd003 COM¢ sSanll st Lippaf ot pe A 2
181 B u;'; B c»,»g:\fs\).ﬂ\ OLA-:J-M Jj.ai.n 3

51

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

(oaly 3y K s ey gl Aeadh) AL e el 508 ag tdy Jag el Suendd1-3

Omy e A 5 e oB08y Gl 8 o Bl ey 1200 ] 353 ¢ Uslaed) A8 4S54
(P ed) pelzes

1.5\4)5\ Olrls Mt 0 633 ol Lo eid) (S aile )1 (1) ssm3s: Ly Jagpoll Suoeadi=5
el Loy aggda: U

L Cdp ) kIl Sl 5 0T el g opd &) ailadl ady das anae Lds

ey Jeonll Lo oalie Sue Sl
S pae aE an dble Jub 3yiaf Lo (Oliver 1981.P27 ) jidsl -1
el s g gl aid) I Jasde 1wl (Getty &Thompso1994.p9) Ogwesis v 43,52
oA Rads 44 o Bous B Ayl Bhes ) 2l 0l ASTD ase o AT U g e
Z.cu"béjs e aflax o B e iUl feal) e a:Ph.Kotler&B.Dubois we-3

ozl e dyam U1 LS ) Al we e ) Al (oled sa el Loyt ol iy

.J:ij\ Lfﬂ) cia-g, JJJJ J{UU) (il

182 o Lajfi G c>-j-43§>b.m Olods OyL !

24 o063 e o Sl st

52

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

Oliver > L2 ! To50 :(04—02”3) Jﬁ.ﬁ\

el il g

A 4

il

Ay el
\ Lol pds/ Lo
/

c)bé}ﬂ\

\ 4

Saill s 152D cs Vel dodsg Ahalidt 83 42! 83181 (aS3IU1 Olesls Ol : ool

OITI3) Lo sad gy celpid) a5 e aaldl] die Looddl Jo S5 g labsdly Ll ISal) i
ol Lol ) (635 Uirs 6Ly aodill Raddhl o ool atd c syl O] 0¥ ol ol 2dl Aoy oo

53

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

Jeedl ailas LU
Pl S e cage atlast B3 p BV o) L,y s iy S5

Jeedll Loy aitas 1 (05-02),8, (Sl

AS)ed) 8342

b gzodl 352!

@"\.U\ L;aj\\

(1 D))

127;}’4 coJ,.{S G cxfcafz\).ﬁ\ Olades ‘.))”L' el

U e Jooal) Base ) OBl (gstng Bt B i Ol Loy 3l SN Lo JI-1
O3B (Lol g oge Lede iz gl gl 5 Lol n Lol 323 g1 2U e 3101 STl
SE B e by by g Sy et 6] b e gosng Aedly Red B3 e oS4 Y

(el —53520) Je 5SS U adidl sl o JlasY) Al glar L e 31 ol 5393 sl e

Sl 3y Olads @l dudd dwwgl) Je alius gé'“ (Lol —assdl)y e sz géj\ i) L1 5 L2l
1.L@.§)’\.«.c Ol

127u.p 0,55 G cz-}ed\f:\).m Olakws O}FL !

54

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

El3g i) ibaii VU il Gl jolis dorlg 39,0 Lo ) asli)) awsld) sda g Loy Ls-2
g Bl e B dedd B3gr eeal 3 dhsele ol ) Redsl) el olall Lo IV e
AT AU e el g A L)

Sk M a B sk Oy S g i U Billas A2 L Lo Glan Y i gl Lo J1-3
Oasioy OVae W 88,80l Dbyt o iz 6T V] 313 Lo OF 0 (2 )L (Bsdl Ll
ekl o2 Bl LElss OV LU Gl Wes Legly 060 OF (S byl Lo (39 dedd) i
055 Of o b 68” OVaat ¢35 I p eV Slatdl e 0L W ek L My il

el Sladgs we Wy 2V 0SS 0 Sy Yl

Ssmny g r @) Sstoen LB plonn ks Dt n iy OF ool Lo (S 1 el Lo J1—4
skl 1l 06 By st 25 OF edlaall ey Sh 3 e med T B e Dyl Y
S LaST il 3505 A amdgll Sl aold) ol skl oy ol (Bl Sladst eels

! COs Bl adde " e L IO U3y B d® Bhes JD B3sl) Laal) Sps) im0

127U’ u;'; B c»j.»df}b.ﬂ\ Ol C)}»L !

55

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

sl Loy Ol pwld: Sl Cllaod)

bl 35 AL e o e 6V ek GV Al L o Sl Loy S O]
odey cw\\ o gpb.s‘ Lol of bl e A3y tlgilnte Bisd By WWDlos ms Jeledl
AT el g ol pie e Somny sb V) 1 o) Wl ahlas a0 plnal 830 ] ol 0

G Blas (3 ol pde ol dmlgll el Loy 16U e e oy g laes ot e

= e e lan Bl V) o audaidl debiyy 2ol gl n Lol edledd) Ly jan

= e skl syl B e Jew aT L BLoYL ol Sl sh2)l ) s o)) el OF
Sdo Mas Olleiialy Cd ) (655 L abylae 1) dudaill o9

=l @l The Kano Model of Customer Satisfaction sdeall Lo 168" 558 g
C\)j ayW Jl sSanl) L} LAﬂSL" S o e
s Q) ale Y ULy bl (3 sapmse ol ode 055 OF wsn i) Sllasadi—1
335mgn ol o LSS flidly Lol 056 o) easd) 0L lllaslt ods 25 4 | 13] clge
eadd) Loy (S5t oo iy o) SU3 OB (3392 055 O 4 WL )

bbb ol o)) Loy Sstmn 0L dly ol £l 2 g oY1 ol dladl Ly 1elaY1 Olllaze—2
Lol Gstue OB LS Al llladll ol 45 iy 518 M(M)cuw\ RN vl &
Explicit demande by Customer &~,o Jeas)l Lllay lllozll sdag ¢ o Sall W Sally e

G oy el Loy s o U e iy ST e ollladl) sl 0 dgdlndt oollazadi—3
M\Jﬁuﬂwj}xﬁ&‘é@w%cM\PwWwﬁ“pQM‘oM

0 s Bgll o 413 Ll il Lol e pST Bes feaddl Jaw Bias By SUall sds cligl) O

P i it o el 06 el

128 (127 o ot 55 G pomye iS3 Olades 050l |

56

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

.53329‘\3 L.'o)\ o &M\db‘.‘\ o]t

L (3 Sl Loy s ] Slensll (3 53541 Lotes w35 9000 5591 julad QLR okl 0f
Do e Wy Ayl bl Jam e (Sh skl dal Ul gl s b telkes
33500 LBl Rl Al Slles oz oSl Loy S mzs-1
S el O (oL i Ll ) B ST aa ol e fedll B2 S ap—2
e a3 oo s (S R 1/ eas B
CHPJUIIPR VS PP W U WOSUPNEWS, (I WOV Y IPTCH S SV WS WS AWy il
UKL s ooy Sty ¢ eadl) Slads e B o Bheall ods o bl O (o 258 1 33541 )

:QL:J\

Joatll syl Aes: (06-02)43, S0

W I 1
Jeonl) clas!

539% < 535

A

Ay A Ad el

A19 (20083 G qorpoc OLs g il 5 : pkaoll
2% L Al ol e amatl sadd) ) meb M skl e el e 0SS Al eds Lo
Al sde s G ahdl Ko o B3kl gid (3 edld Alad) Bl dead) Sl
% U Sl ot Sty bl ol 5 Y ailasll

117 o cajf'é ;5““"&"}' (p9 .L-‘T !
.119&45{5 G @-).MJL;.F)J' JJ.U‘ BTY 2

57

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

dndgaad) 8392\ JI g ol B34l 0 1(07-02)43, (Sl

Jenal Joodd
wpa | T
l l sl 5o
s s [

12()0&‘0;5 e Cz-jncd\.;_cﬁ Q%JJ\ BTt :)-WJ\.

oo G el JLaW b e sl ) Lehsd Al e 31 Badadd S35d) Jo Jpad) an o
LS 53kl B5Y1 s 5 ey R Jlastd o el 2 ey £Saal

AU S 8 Lo Sy
s Juast les: (080243, (Sl
n 3 el
Bsé b 354kl Jronld sy b gkl 335!
|| 1 |
daast] 5543 < & 4S5l 834

A20 ocmis g MeOleg ol 0 ybaaoll

.120&45{5 G o Wleg JJ.U‘ BrY !

58

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

i) (JlenzeWlg ol gy 255000 335y (sl 8) bl 35k c Ll AL ads 3 L

e 393, & Lo ae ol Lo Jl jeadl 25 0F ) syl K6 LS. easd) s L M1 e o L))
QU IS S s Sy gl ol foanld Bzl Sl s
Jeoddl Loy 13:(09-02),8, (Sl

< Qad giall 33 4ol
FRCAETYER T T T T T T
| APAN |
oottt TT T 1 | U’“’jg'. |
: | | :
1 ! |
! i | 5edle slazeN) |
osagall e I @rjj gy :
| . |
! ' | |
i | : WAL b, YIg aadl : vy
vV Vv o ! | I
| |
Haast| 5.3);-\ ______________
> iyl 354

.120uacoJ§5 G pomp Ol OQ.U\ )}33)-‘«&03\

Sl o eand) Loy il denll B85 I o @IS S ey sDland) Loy 23 1) BLSYL

2 (L:.E.S\

sYls bl Gy alall sl on O By 2id (g -
i) e ST ALY Jad Al Job e aglg) UL sl g -
Loty PV jhas o Bl SBLAYT e 1l B e ez OF (K6 Lo ) pad 13
o Joondd oYl (3 Tax gy il g i i M Bogdly andgdll B35d (y D141 3oy U (3.1
DO s Of f claoYl ades 3 as
& Sl e 3 R gl OF g 1 BRE 1 35 Ay s U Bsgdl Gy OLED sy Wl (3.2

el s oWl it b osad by ) 156 3y 4

120 upu;'; G g Oley Q._n'.,\)l )f'l

59

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

2y skl (3 o el JLaSV) Bekes O (AL B39y 2aAST 8300y B1E 3gomg W (3.3

1.@...@2:5\ Ghoe oUT ol coad) (3 U ) sl ades oo (3 JSTews Lin des O 1) )
P K I3 e S g O S

Lol B s uld:(10-02)43, (SCad

. el
le\ M ;w:ﬂ\ -
< A3 gl 8542
— pailss N sl o Sales
) M« \L.,'p
M}L‘ ;‘J\ T T ?
| al;.\‘}f\ uz\}SS :
: | iS00 5544
| el ey |
________ ' | .
SR i | ey s : ke
: | e
________ 1 I |
I |
I |
]
v
&.‘.’:‘“
il 23 el LG
(fhiad) Basadl 0 (3Y1) Jaaal) Liay il ————

122f¢o;5 G pompe Ol JJJ\ )f':)JuAAJ\
P s L) S e

M 9L&~ﬁ>ﬂ L} JJ&- 24579 L*S'*'i ZU}.C«}\ SJ};L\j M}XL‘ 5)}\ B3] J\jﬁ\ S¢5r9 Ul L} -

220121 o oieSs G e Ol 2l 4550

60

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

Sleddl 59 (3 ot L G sl) OF amy 1in aal S59dls B98 M 535y 314N 3o Wl (3 —
VRN

St 3 o Il idas O amy 3500 S35y dait) 535y 3£ sgmg Al (3 -
SN Je Sl :@\)\ o]t

R gh 33 e 33 e (] feadll 5 39 15 Slads ol Olmzl Angll @l e
S35 :JJSJA.& \_:_.Sj 4.1:;4} V4 uﬂ& & J.AL.*S.“ u.a'éj"'lj c\.hﬁj_hﬂ i d (PY H"" e J\_,_g RS
e i sl OF 09 Lsad @) eVl Blanss o 33lizaY1 )
sy Yl

e SE N e gl &) Slagadl e il s

Ll gy el Spellpeandl e ol imiy ol 20 ke 1S5 s 1
B e wie Wabldly 1 gnay Ba ) w393l (553 JU Jadl e o dezed Amdlinl 52 2
2 . .

skl ) s Lidai o dgarge ((Os5lly Bamd)ind bl Wnlae 055 Blias dad ol

Gl s iy b iy ) B e Beds o s Jradl ks Lo on NG Jold Ly g5
Drely 358 IS sl o g Bl ) frand 1dn 2Ny Juay D396 151y 25 o2

1

251 up;2013 c&éj‘wc@j}ﬂ\} JJW.U Sl s ‘1.24‘_}»\&“.4 Jr-\.d Z:\.;\J..ﬁ\ Q\)\)ﬁ\ 5\;’9"\5 M 1 | .‘J}L&LQL:'-B J:l:— }ﬂ; s des
(}LFJ Gyslasy) (ﬂjlx“ 3.:154}5\}';,\ Gaalor (32 g M’utwb S;.'\.Agbyvd\ g,...ms ‘;9 ég}.m.‘:j\ 3)\}! J}bd&#‘ L Jy‘;\“ Lo
125 _22009/2008.

2

61

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

seMoall Y9 &\ji:\.g\.?
) 835y BA) Bkl b e LagenS on WONIS) legde o2 0T 2 oY e Olegs Sl

Al et £Y9—1

ey LA" J__.a.'.“ o \Jﬁ"{‘)"‘——; ;.Ua’:g U;'bc Blo CB-), N ol i '))\.’ \Mj.‘tgvuv (’"gyjt‘; o V—"JM ul.&
Jedl d By cbadl il el gk e 4 3i5 OB Ly e oenlly 8520 G 23
S

OF el Gl giy Jglouw Sy L (5alg 30 st Ellat OF Cubl s 3L s d) 4
.ABC)Y)\.;-\ o.j..&j CMJAN bLMMW}‘_}uJA&MJ CLJ\JM;‘JJLEJL;&,M@

Aaad) gl e 18] s 05K Sgep il bl 3 Wl a5 Y

ake ) sSlaal! ;‘ﬂ;—z

e b Olaclgie S o2p Yy Wapd 093 Wlidl Lo g A Sl ok Jeadd) 055 O
Lo aaledd ¥l ade sllai Lo gy sy o L Lalayy Lgie Gy Opend Lo od (e 35 3
O Oly cadli who 0¥y sk ((SWITCHER CUSTOMER) s il sSlasll o g5 Slin

Lee Sy ol Walazy 6 315 4 13) LeSd s el SV 0 p 5 wl) 4

o cdﬁ‘\ﬂ &5« S\l L*gf =TI Yol o e ggf ) dorsy Y Dlasll o eJU &5 ﬂL;Aj
Jadl BT foeall ity vy Sladst @i o V) 5 o Vacadd eVl s gl Jgld O 357201 e

1.
S e

.11:51:2017/02/16<Dralabdali.com/customer-loyalit. st ¢¥g¢ Jadl dane - el

62

——
| —



Sl 2 sMoaall Loy o Aalidl 85 5ot 813 domdl jinw]  olSa) : S Jadl!

N Ol g WU
gﬁ La.:.% \.A;Jq eMarll ¢ ‘55\ C)LUM LM Sl

ki 5V Ous 9 ol ke 4] gl Jist digno gaj:lalbd\ Nl Olgians . 1

FLY) Wggn Ly eI Ll g 13) Jged) 231K Sy bl ol @damed) sYg Sy g 2

o
Ll

OVdis Olasgie LadVe mems 1 Mag cpsgdll oi5 58 a3y Jeonll Ly O (g (e i
Jezidl a W 5 VI LT (s il STy WD) ol o b Rl S Bgomy e Lo, U
NS NI Y VUL PUNT-IR PRV RUY S ) ( Iag p F CLAJJ\ > U] e el

251 upno;'z G st J}ﬁb&l}: )J g Ml

63

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

Jeondt e 8252 B0} ik (e dafiall dpal Au) CluSal I Sl

A P e U5 s el Loy e el 8Tl n sl alel il 35 41 515y
Jeadd) 1a psd Lodie U3y Anshl Loty )l Bnad) o el o2 Lol Loy ) SLuSKOY) e
e el ol gl
el e ) LSt 1Yol

el o aald ks Jo Sll Sl e U Lol s Sl g olad) o r e ey
.M\ lg;g\]wl—l

A S el paghe Ban Y T Lde (o f ) Al azg 248D GLII LS
i b Ly (s et g Akl o Aeadh) e Jganl) Lol Ly &) 23,000 8080 T Je andd

M8 il Bt ald) Sl o e o Lol U 35201 28 g =

Jl'zlg. w((s-ﬁb) &) Léi'; J\}.@&A‘\ B8 (el ji c::ga & J;uﬁ &ﬁq ggJJ\ CLMU & L;.G ;}ﬂ —<
2 ol e e Jpeaonl) Loty 3 IS o e and ) (g2l

ek e aislinad Jilis ooal) axbiy () AL pa e e Jals iy s

57 22006 (Ol caysdly il Zalall 5l ls cbacGigad! 83be ol oy pile dall o !
A72 52012000 myjsdly o) toadal) 23,841 5557 131 bedomall Slodsd) Gigmde g plal) 820 B3Lo Oladan Olayse )5S A3 2

64

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

WacBIslyly Lasylses Ledlinly 354l Lebla)¥ 1l e gall dedly 28] o jndl dmdlin) O)
daall Heedl e el Al Lddy el 0L SVl e olulSal e b
Lo bl Bondl (8 s Badst ol e 2l Wl (3 Aol ) o psnns  Jakad) Aol
odn 03Ty Raisdll eVl dul plisaal IVt e ASE ddse das xST e Jsad) e
ENE NP - WHERS- I ERR
s 58 3 e dlas 93 Baudl OISTI3)-
kel o aladll LB jgla) ami pd Sle misiie ad) 00 Lodis —
Jle shiszal ) Sladll e dls OF Bl @ dmdlinl ods i i Ggedl 223 izl 2wl
3390 93 Madd) o ezl s lasly 2eadh) of i e e Jsnaodd 32U (g2l o a3
W) SV (3 Al 0SS Aol in Y s alls
L ()fﬁi—qszd,«;M\ym;;jzj—
LS plladll Jrs Jo Ul oty s andl O) il e s o Sls Of A (3 -

Cidy Jaladl Ous aaldl olulld) fee ) Wb o ) B3L3 0| TN | B AR R S 5% | JESW
pldll e el de sl dmlia ) sda r Gabllenl g dL asgll SLel
Bae i domglinY) oda iy skl ot ) aUl e g (LA Al S e alailal]

Dl O s g 3 Lkl 0V Gl oy s 1S

2223221 o oc 2010005 Wemisdh 5 2l el lacdo.s¢ Jokowiy (o8 5o Gigmnd) Bl o] ¢ ool e ol 3502 !

65

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

sl s Ao SLSaY:2

Price —Quality) ¢WBssr (Sytmey dabudl aw o 3ids B deorg nSlgrad) om it
Lol sl ) 09 a3 il 839d) s aais M) e 0L £¥52 -0 31 (Relationship

pldlsda ehs e Ggsall U] wgaids B8 L Bagkl e Ouze (552l

Slgtoms g1 e S5 s O K6 RISl Y1 03] L ey L aeds ko o)) JIgdly
@il Sl plas 3 aedd il JU 0T e il e S on e ga LS leddd g
Algndd 23 3 48 055 b WL Wy Badh) e o 806 el (3 JUH e 9o e 3G
Sl o il i e el 5,08 pae ) SUS G momg bl e ket ) B G s

Lol e el b agd 5508 el S ) Toudy 3 Sy sl (s0s

Js Lt 8o gad) Woia Ll calglll e dmmn o] " A1 B39t | el "o Wshed

b1 ) Lo dadl 1id Sl sn ) OF Ll ) (3 e G isie b "dadi ol jlawd!
Pl 839l s adipedl andt 0T dsiad ) 2og el 2eadl o 2kl e 08 B 52V
Ae i Wy de gb "hadipel) jla¥I I AW B e s e LT calall s i !
edd) o Akl Lo 058 ) 6V sV ) Blo] dadl 1 ISl e el OF U a3
2.@-,15 R..,bjjx&.\

o)) o Eded) OLuSaYI-3

O o @ e Wb &) 5351 065 OF ool jpat aipn jaey Slmiin of Slads @i s -

: By O 0SS LS gl 8asd

229 o 42011 tOJJ‘Y\ ‘C‘U}db l,&«..U szl P15} ‘2}; ‘&‘MJ‘ ol 4[)';5.\\ tL.p Jas !
377;}""““‘" okl OS}U é—'\.@ Lo 2

66

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

O13 e Sledsdl oda OF Joordll oy disiin Jlawl Blnzie of Bloos ciiy e dewsll -
Aede Jsad) 3 apdl uady sl ot L B35
°MC‘J-‘M\L}M‘~G-@.M‘MC;J\ML"QL‘J-"("MUjAQ}L“NCM9wM_
WO 4N

oda o folad) (3 o i eendl JaZ Al Bl) Lpds as Qo mn feed Lol gl s -
1.:\,M5,L\
el o g ) B 2] LS L6

e Bty Oladlin¥) o] $L) e i 3 SLulSaY) e degast dls
A Tl o) —1

Juni 33 o arali U foond) o Jolall 5T 5 olall e piln ) gl dmg
o)b\J%wdﬂ”u\»cﬂﬁ};ww\&;wwm»j\wjﬁ&@\wjjx.\id
3Ll L3gciansgl & Jolaild x5 Jby V.AEL,.&” e ) e Byua acl 3y aslazal
@jﬂ\ SR Zt.éfu L,.l.c ngjj\ C)w\j{.‘ﬂ\ él
Slatdtly aldl a et 39 Slashaodd Blin 2B (3 WU Sem Gy el g g OF
2 £
e 355 U3 3
e Al o) skl s S aale e Ll B e psk JSe JLasl ol 6 —0
Ykt g aalldl o e eslpl ok xSlendl e O
asldly (s aslazal 3,015 Reddk) ol bl Aol LI e oSlaall sle] Bhes ga gl Jold Cyps

.M}L\ & Jﬁb&ﬂ BUSSp (W lrzos! Jl ('.4.&;.3 d).sv\.:j r.g\.,.&)j ('th-b- éui le_c ng.,\.fv

ol slas) e !
. . - : 2
D21 oS5 G 092 5 B gl e ez

309 B ‘2010 cQé)‘\ﬂ ¢ J\:wU J;‘\) IS 41.194& J-‘FM : &,}wﬂ\ J}‘ai 4‘539}5 J‘J Olrs ?;.-U 3

67

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

Lons delas Cugrns L_é.“ 'Mjl\ J.:B o ﬁj;\.;\ Aj.@p.nu Gl pp o)le e @j)’d\ Ao dlyw] O

skl Sl oda Al Sy it Gl (25 &) domslin Y Bl Wby sasl) o

P Al Yl oda odisgrdondly @A) Al ) *

e sDhonll (o dime 3200 dgorss Bkyd Bluy o dwsll S5 WD eiadll domdl o] —
1 . :

iy s pgmil) Lidlen) Slogast i Bl Yl ode ey vd] ol Lok

LVl sk o feanld 3,500 2gllll lozlly Sloddhl ad st A sl o5 tdond) domd )
ij.ﬁ.ﬁ :\1".‘;‘}1‘“‘?\ IRES J‘-:"’Jj cM}».U Jc""““ ;,.3)-3-'\'5 S5 d.k@.gj Ja:.wj L“ST J:-.U O}JJJ Lo.@..\-y J..Jv\..\l\
B o Gl e w3 )1 e feally i Ses Ol (] (aed d) ol gl

L Aol Y ods Lezig:dl-Ylg Jarall do! sl

RN R R E St N NE S EN USRS W I SN PIRSVENUER JENY LA W R
isb ) A slasely g e FEH Jo oW L) gLy NPV ENVEICREP P I P P B
(T A e Rl 2ol eladl 13 SN Ll i) Y

Loy ot Leaas gl JL Lid e damSliay) oda MZ@J}‘J\ OE Ao sl
Ll 3ag L Lgaltsnal o &t (Dl KU 230 HL mis Bas 24050

o) e Bl ClSayi-2

Al BB eMaall i sl Lot @) Slatsill mmally Akl gl Al 3130 sHes Sl

B L cbas e ol st 1565 s bl U] k) o] B e weapid
U o reiSE et G iy Regedl Sl 5f Al s I ) I SSLall

225 224 o 2200400530 capsly p2all g s 1L (BB s gepliadim Grgendd) Bl sl ¢ ) AT (S lgdl 15 !

222 u.ac[;;:.)UaH 0SS e c’.-}MO))-’LB J.J} yj s dast 2

68

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

Al g b Dledst @i B i) mo ladl g2 cgabsg LA SSaal L s
W JUgeode s Ll Ul 625 Wt sl dae (et & pagesDland) Gn a8 Y) ©YLaY)
O 093y cralaradl we Jolail) BY1 Lo oSlae it dg Of oty ool oonll OF e oLl
i) oda  Je Charlotte NC  Guwgs (3 ikl ol slays ciassll odd 2205 59g> Sln 055
Sl BYT s Aoy Iy 131 el i bl iyl G o o s bl AdST 01"
LSl B gadsiins B

glsly dedl Jom odlendl Sy clglly p 2T sBles ma folaal] Sdor VIR et leddh) B39

s 8 e Lol el Olewog 32l sly 3 dsly Ogu L oalis) 359 08l Lo

3352 o2l 050 Likie Lol Lty ) il e A0 902 SlaisMaall (sl dadl) 8ygaall Gy .

U ol L e ST AU & Lgas gl Lo

Colads e andi b e @) Epudl D e el e ) ladsl] feenl) g5 -

SVl lebl Wglety fnl) me falad) (L] sad) eDaall pL3ly 5Ls )| Wylety Bngl) Gae e bl
U g ) R bl e ey OF 093 U3 0559 Rnn U1 Lgadis &)

s 5 a5 Lo o dalad) g S0 dadd) 8y52)) o) -

s g LB S3y cpedlil) (s S3pmsll opeal) STy B3y (62N Dlesl) 3l ale -
gl

Fiesll il ) gl O -

e sh Glie e HledYU psh 468 A gedd Al ile Jlait dlwy 39 ool jom Bl
Sl gl @ el Gl Olgead om @) e oJO3V) U] ol r b o) Ladsy
1S Lol ooy Sle gy Sl Zels IV e 252 88 JbY aS adend Jeas B4 sa adiiod

el Bl Loglind ol sbgll ool 1 Bl o Lgaiis ) 2okl o el o Lede Lz ol

222 Lol 0SS e C"'J"‘OJI’JJ J.;l} yj Jpas dest !
220121 o o 2013 apasCayl caantdt Sl 1 besdhanl) Lo dmed sl 3 1 ool Gigud (B porpodlc S gl e dlanas ?

el e

69

——
| —



Sl B sl Loy o Aalidl 8550t 8)13) Al jins)  olSa) : S Jadl!

smaesVell g Lol b el A ad OF e 2l s Boleldl ) 3ad Leald s slag)
o Ayl Wl jlal alas 13 Sdegn cBe Tl g me e e BSle i pf ASELwBlnna

o C.:..__? ‘:é'“ 3._))\}.&.“ oL o 8ddx e Q\.ij BN 3.3)\:.-;75\ oL P Asesma
ks Blgzal o ol n 3 whaiie b ezel & ) BLEYL. el o Sl il Sly o s
D gl 1) i) s

sy )lE Ldle e Lolad) (3 o)l ezuly el o jdead ) shad) Adad) SN ol ga cligli—
sl By b ok

35 O Lo 1epad) jopm o ol Sl BEW amz 390 o)l O gl diomyy oons —&

LY 8 ST dad) el e U g% ) ga BLad 39 el OF i

Bl Bl ey L) il eSloall Slslal Bu) B2l IS ot el IS Jariss —

Lz ] wdant Ll 50030 Ldylae e M Lo T (oF 09y o825 25 4] (g 23 O

sl B sy e S22 0F bt 35 Jood) O et ool o Jgand) b —

'@L‘:j‘ Lol el L) SLlSay-3

T gl e Bk BT W 0SS OV am 3 6T V) o) i B il e () e
Pkl ST OLSaYl oda (p pegelas Lanlly

S B Lty ool Wde fad gl olid) e gl L3 e 4 gy L las pus -

Z.M\ N deadd) L;g)jm 4 gl Jl 3.9\...9}“.: s &

ke g BB a0l Lo ot poledlly Gl Sllae e L] e ST sl e dsl) Bl -

2006 jabgic 2 sl (3S5ams Gnslor ¢ geilly 3LV ol 2IS ASLY) polall Al nmogell B39 30 o O dad FT ppiim Jla |
el e 3,25,389.384 o )
ondlall sl o 2

70

——
| —



Sl 2 sMoaall Loy o Aalidl 85 5ot 813 domdl jinw]  olSa) : S Jadl!

JUU ady feedl ot Bt i) Ll B sl ok pue —

s wie mmy L ad Samsll atladly LM 555 Y s pd A Sladl o Slmtid) gl -

el slae et

71

——
| —



Sl 2 sMoaall Loy o Aalidl 85 5ot 813 domdl jinw]  olSa) : S Jadl!

:J,.,ms)\ Lo

Jraidd ) gl e Dl e dy Rl 2l g ool Loy OF i e

Sy Sl B Lgde g U0 S e sl Lowd OF desgll Jo % ez by5,0 C-.J
ol o) ot B35 S Dl ol et 2 Ldegt Lelzd o Ll bl e w1l wil)ly
toslllsagns boladl B by oMaall plsil Boms Lede ot Uy (Bl 3 8asl Laelis aiady Lgns

U ) e ateg. gretd 2wl

A3 3525 Aol L) ool Any

el 3 elidly sodly o ) Bodoed Suml) Al )l Sl )s foonl) Sl £l O -
S Loy 3% il ) o 2ol 35 B3 sd e Leandl Sldys O] -

Lo g Sbnsdl of Sleddh 535k Regol] Uy enan 39l e o) o) O] -
o313 JeanS S ool Slad g G5 of (53l 05T ot o Dl 05 —

B3 13 08T et ol Sl @i Dt a Joon)l £V S ) -

72

——
| —



PN | QP |
RN | PPN | B TR PR 1| N PR PT



St o) B Wl Ay : I Jadl

g T QRWIN
1308 Slawge clas] Sbad) sda w5Vl Y1 3 gleadl plhdll plaza¥) Wiy

) sl a3 Al Al wld casly ( JBE andl e 5L B oS

Ben) B39 I3 Dbk pig o e @) ) Gl Gy o 20V ed) B e

LBAil) g3y aiay s Loy ST JWILg AL B (3 1 Sy S

535R) 3)13) Al af gy dladl Anl) W Gide Gk slael poiin fuadll 1l JD
o Az Wby oo (20¥1 o) G 5Ll Ld ui Dl Ly e BLLSl alaled)
VGl Gb e aedill loadl o eMeall Loy wdlggcid) (3 ahaladl 535d) §l3] domiljin] ke

Al Al e Ol L8 Buually Cagad) Yol L) Wi
ele B0 ) feadl) s £

BT I R NEPORY:: S Py [RCEAN

oo Lyl dmgaddl st Y1 S ol

Adad) sy il sy o I el

74

——
| —



St o) B Wl Ay : I Jadl

uagiﬁ\ P"'d‘ AL (..3453:43‘2\ RIC I

sazsl b 3 pST adsn dad bl alle S3sm b Sledx el ] 430 Slasll o
Riidy walzy Sy all p St ST S e el laagll oda o 23U
P el By iy ad: JgY)

eV andsl Ul BNy 3 SN Galdl G e G2V emd) Bu e

Lol &) leadlg

- VRO LE WECRE S NECy S VR IVCR WSOC I [ ISR REe
domes AN — oS by ol gyl 3 i 2016/03/30 dis dblazal T oy 20d
2 A Bmling i e B Ll i Jbo o et S eieal) S ssmy 2y IO
Juizad jaasdl o1 Bl U BLoYL Gilsb w0 5550 Bt Bl B 2B ) ¢2¢ 500
e A0 Ozl @l st B 5 20,6 20 e gt sl
@il G"'M‘ J&,@J\:@‘Lﬁ\ g,.lh.d\

LBl §yls] |3 e ade Jpad) @ Bl Lt @) slbgl) e QW1 IS 3 ks

) el B oda (G (1103 o8y JSCad

Ja) &l 5! alalay) alay)

o = Y1 ool Bl ss ds o el ez pkaadl

75

——
| —



St o) B Wl Ay : I Jadl

(e el Bud addy A ledsd! 1 dW) Clladd)

QUL S A S Gl ey &) laad) s dsgast Al
¥ Sl
tshy Sl s ok B sl a1 gl Gt )l Sload degast (3 Jron

slas Lond ol B30+ 5220 e g2 30dl s p5h 3l Sbladl plal o sl deis 1
Oy s S GUl ol Bypap ol e 352 IS (spd csManl) ) gl Sl oIS
Ll Jlad) b i
S o oV ) ams Sl oV BLLYI e degime desest Gl adh plabyl deds 2
fid el Sblid) e pad o Cdblo Baald) 2ell) e alall 3 feadl Tcaalal)
ieladl o aSLL S S memad semy Oledl 3 Vg AW ) ekl 3 el ezag gl

S Cradly ie ) 4l ) lelass Caadly dalll
U b e Syl e dese Begaz @l U BLOYL A BLLYY a4

Aygldl Sledsdl Lo

ey Olaaly 88 admed adl] Guadll Leodis gl LS Claddl s gaz 3 oo
UL s 8 eV b sVl drie 40, B2 gis Jo Bl e 1 ghell deus ]
A" WIFL' Gl ol IV e Vi) e oW1 st pdsn Guadll ooy 1 m¥) dadss 2
Gl o5 ol B LAV Ll IS e 3y ey e ) et Bl b 1 S9SN ) 3
Ngzmido@gmail.com: 35l ] Jo=adl sy 39781 b
Sl 45 g aeab V) el Gl o AlS) ] S pned) Bl Bl 3k 281 4
TPy AU S8 e Bl BA ey e 088 DAl Y ddl W Ol bl

LW ay 234500 ) 252000 Gy L ba

2018 L3103¢ 2oVl vl Guscduadll Jgo Sloglanc Bl jonncsl o dot A !

76

——
| —



St o) B Wl Ay : I Jadl

233000 ;e 36 —
229000 5T 83 28 —
4500 ¢ o Jile Fls ws -
2360000 : 5" Jsle s 36—

Jleszaly 39780y B Rl g3 PV e il b b lesl 3 & A Saad) A LS
N5 o W) b e Bl Jlaazal mll gl gend) mill S,
356 Jsas ol S o Gasdll (25 5 S ) L e (3 liandd gl o tolansdl S
B s e Jalad) (3 hesa ¥l e grmdy b g (Bl 1> agaald]
Sl Jan g o RV 22 3)0Y Sl i o Bl el 1 BUYYy SMaladl .6
i bl ple e 2lSH s 055 Gl sl) b iz 0o o (JUadsy by e 2l
ol s 5
sl Ol S Bl Cals Shldd Sl e Bl pan 1 Oylad) 8,2 7
50 a3 aes oS5 Vsl w2l (lolamd daa2 1B e Sudl) gk iyl 1088
Y obea W) e 302 0 e Spanall 2B OO BBY o B gie 256 a5 il 4589

1ua"“7‘ 40 O V.A.\J& dj-é-g

2018 LA103¢ 2V womdl G Buadl) Jgor Sloghanc Badll snncsl o dot A !

77

——
| —



St o) B Wl Ay : I Jadl

il Aol yll) domgrad! Slel 2 Y S el

G (Sl el Ll Ll Al l) Sty g oY) g (iiSs @l L] Jpeosll s

L G gﬁ'“ Sl a5 b Trey oty psiin g ‘Cﬁ*'”ﬁl‘ I dwl)s e C2da
REWERE RO SRR [REN N

Loy @ aeladl Sogmdl 8)1s) domglin] a3y ddl ol doaed Ol W) s s
Sload) 5354 el Dlmznly 20V ool G Je anlll sl ket Legrn BV dnlyng (sDlenl)

) 0LVl s D e 3y (Bl Ly g bzl

TR 1 (PR P DM UPRIR [PRgRESR [ SSUL CESPRV e ISR O (PSS

Loy ahelad) 8351 3yls) o Jay &) B b ol e U] e @ 1 W1 sl L
. leall

oY) el B 3 ALl 835h) Bl] Al iy dhasll Bxe 508 3lazy 19V yeoeddt ]

G 3 el Loy o BLSly 2haliad) 33541 3l 56 2ilad) denll eas 1 JW ygoeal) .2

u,a_:;g]\ V.‘z;;j\

78

——
| —



St o) B Wl Ay : I Jadl

Ayl O s S Gl

Ayl eseis Yol

c el Loyg cilalid) 535 §5) dmlinl Wy piie cppiie Jo il dusl )l
o W) ) B (3 ALl 835k 8y15] Al okl (et a1 o)
(2 el B 3 Beil) Slead] e Sl Loy Wy gl e

S e 33 L Bl o Shle eaan 2 S0l

) Ol ilel ol g Aty g o LG

Bha 09335 cpdll Badll A Sleall Beget 3 Aebll mext Jren Al aems dpdow
M sgcigas Slin of Slewsll 2 o cusle S IS slgmcad BBW Sadl e 3 S
poms am e Ll $00.2018/04/144) 2018/03/ 17 oy b saesdl 3130
Sl 60 saal 3 aaha )

60 2l cdd o Lyl odia il sV WY Bleiall aall slozel ¢ tleall gom didowd o
LG e ol 8 ) 0585 0T Blele @ i € 8,4000 s Bl oo Jeas

as s i) (: Al saally Badll ¢Dlas ul_c leny)s (: é‘s‘ oblawy sas L}L:J\ Jj.x;,-\ J:.Q

a0 (F) DUkl 3us mog 1(05-3) 03y Jgudl

Uoall ULyl sus szl CllawY) sue o k) ULz ) sus dsjell wllaw) sas

60 8 68 75

ol sl et el

Aol sSlaall Ll 3 baleey @ lelxY) aa Sl gl duall ailas ddow 2
sl sy ULy o 4 J b B Oleiad il o 1335 T 06K 08 by adl o doset vod
Bl Mo ey JLanaV) Oge D48 e

79

——
| —



St o) B Wl Ay : I Jadl

Ayl (B dedsrinall Eilax Y Sl ga¥l 1 EIW Cllaod!

£ 1y (21 o3 25 SPSS) SlamY melpdl Jo slaxsVU ks 0Lz WS ol e

EIEL N IR W WA JAR P

(w‘ du\.:ﬁl\ 31 C)u (Sn JL;:.S (Chornbach - Alpha) CL"’J;J"L’U (\.LSJ.«»\ 1
Ay Sl B lebY ol S plaszal 2

LY 33l o Bal Bl ) plisza) 3

cgbed) bl 4

oL Y s deys Bak LAkl O31EN)LD

Al e o B (iSy @k LYY Jules .6

csies @y Yl ol mis ¢ ebesdl OIS ke 33 Olema Yl Sls] ¢
Ol ¥l s & 9 By B> o olael (gl 05y @of U @by o &) wolasl (U1 0jy ol o
oY el Bu 3 Allad) 835kl 35 amliin] Buded sus Al ShLall ol JoV1 s )
ol B 3 il Clad) e OSleall Loy Wl diladl oAl ol @wbcmTWm
el 10 coazs UMY\
1059 IS ksl ) Syl msg QW1 g

CJ)&J ('.L» CJ\Z’))Z (06—03 ) (':9) dﬁ.\:d‘

L 3lsa s e Bls b | LE G 2 | eyl
5 4 3 2 1 o34

ol slas] et ezl
taeends @ (A=1-5) ol Sl & ((Uadly Ll 350y oledl )8 pldie WD Jsb sty

P J g o Il s i ey ((0.8=5/4) L sue e

80

——
| —




St o) B Wl Ay : I Jadl

Gy S ! Bzt Jlons 1(07-3) o3y Jguond!

(481 ) doryd) oli¥! zompd gled! gl Jlome | O340
Ll sblge pé 1.80 4y 1 . 1
lys n 2.61 41 1.81 2

Ll 3.42 412,62 . 3

Silse 4.23 113.43 4

LG 3l 51424 . 5

Ol slde] et ydkecod!

caaldl sud g aBIL B3y gle Lawsze J12 ST 055 Dl Jgad) moy

81

——
| —



St o) B Wl Ay : I Jadl

gidad) Lyl il oy Caeg I o)

Do B 3 Lasls gl aslaY) Q\jziﬂ o el Led Anh ) Ao s ST
QWIS gl ol il
Aty Bl oLy

Sl Bl e el Lad lguld sLH Laloall e OLza¥) OF o a8 T e
s o 3l ool Gludl Jo desm ) 2L STWIT Gl Ll Sl s @ 3] bl ol 24
A 3en felas gum LS (L@l ol B o Sleledly LYY 898 L] ety &1 ) LLoYL éLgJ,.s-T Jl
ine 313 Ol s eab J CL@; Ll dsled by (i, slal U o amlly ol ae
(0,6 oy ol ;STa b 055 O ot &y ) ol

CL,Jj;\.ﬂT Julas ég}a o Ol O d""} (08—03) (.3) Jgdad!

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

.784 23

SPSS gesliyy e slazsVL cpndlal) slas) e 1 kol

%0 78 w61 0.784 0,08 WT 2lig s alas e 0T W iz ilod) Joldd IS e
SLY) (3 adlal) e 558 By s O g e (Y060 ) Lok Jeill adl e (ST T

Ol Ohls Gn Sl 5l M 35y ) ey Lo g 0Lz alsu cy  Jtls BLud) 239
azedd) OULL LlaxY) dodladd) (LG

comed 1

82

——
| —



St o) B Wl Ay : I Jadl

u“""’"“ R e :L.gj‘ @)}5 (09—03)«3) Jﬁ.\pd‘

%o Ll Je adl) QU]
95 57 S5
05 03 ] -
100 60 £ soall

SPSS el Jo slexe VU el slas] e 0 goazal)

SSl A e 15 60 e w5l anal ST e eV and) OF LS5 Jaadt SV o

SA03 Joley L %0 5 0 U aed iy o (3 paed 57y pasde juilly 90 95 4 jus

M\ RS e il @lﬁ (12—03 ) (.:9) JQJ\

u.u:'lenjl
L [
5 00% C
95 00%

PSS zaliy e slaze¥U cdlall slas] (e 2l

83

——
| —




e el Bud Al dulyy

G [ R WY

sopd! 2

onbesl o il 53 e (10-3) 33 Jgadt e

) ghes o Bl 3 1(10-03) W3y Jgund!

%o i) SIS adl) gEIN]
35 21 dow 31 0 3T
4333 26 i 45 3131 e
opd!
20 12 w59 J1 46 o
1,67 1 B 60 o ST
100 60 & goonal!

SPSS gl e slexe VU e dlall sl e geazedl

45 43T o amjlasl ool g sl o s ST 8 g 2l OF LomSls Jgadl SO e
%352\.@%@\3&3\@‘bb.\l‘dﬁ&;@\cj&wb}26)b§:{%43c33 Jiw sy A

ol e sl %0 20 sy 5,05y 59 1146 o as LT dsp 21 Joley boane 31 (0 37 a2d) alell

067 Laisy 3amlg 5,0 oy BY) 2l gb 2260 oo 5T a8 L (153 12

cored) piie e il s 1(13-03) 03y S

0 daa 3 e A
Wi gs M3 e
[isu 59 Ma5 e
| [FEWY ) PR

SPSS zaliy e slaze ¥l udlall slas] s 0 el

84

——
| —



e el Bud Al dulyy U Jaadlt

Z‘;«M‘ ‘5}:“3‘.3
eyl (Bl s o Ryl B SR 5 o QU Jgdd) Y e
(o) Sgandl s o il 31 31 a5 (11-03) (3, gl

%o &l 31,5 ) QUS|

11 .67 07 Syl

51.67 31 roibed

31.67 19 ez s Aiacand
05 03 81y453
100 60 )

SPSS el e dlaxeVNL pdlall sl yhaad!

154 bl 25, i) JUSTOS 2t ST w5 OF 36 (11-03) Jgadd IO

s Dol Lo sf 133 195 8 158 e W 5, s (5 31 605 )1S53%51067 dy LY

Jomt L o 7 s IS (sl (sgmdd ) ) 5L sges %0671 Tas T (906731

i %05 csle iy 3131 3 008 1S 5V SU oSS kel sl vl ol 1Y)
o) G el e o Bl 3130 g5 1 (14-03) (3, |20

rmalaill s gl

SPSS zaliy e slaze ¥l udlall slas] s 0 el




e el Bud Al dulyy U Jaadlt

gt 4

.w\ RS o> dall :\Jﬁi @)55 (12—03)«:9) dj-\?.d‘

%o &l 31,5 ) BN
05 03 @yabse &
66.67 40 (@) Abge
iegal
26.67 16 @) Joe
1.67 01 (Byslins
100 60 & ool

SPSS by e sbexe VU el slas) e 1 pbaaal)

2B Rty pibgl) 38 e os Bl Ogj9p Al el (AT O LS5 Jgudl I3 e
d Joly Lo 1sp 165 05 1S 541 el Ol a8 Ll ¢ 15340 Jsly L $1%66,67
01,67 )8 deisy 34y 80 ) S 38 BT g8 paelill Y1 eE )2t W% 26,67
el o Lol 3131 a5 1(15-03) (3, Sl

SPSS el o sbexs VU el slas] e 2 ybazad!




e el Bud Al dulyy U Jaadlt

Al Dt 5
Al WU o i) ) 3 cy QU gl g

Ll A o> dal! :\Jﬁi @)55 : (13—03)«:9) dj..\zd\

Yo ddt 31,5 ) PN
26.67 16 @) <@l
61.67 37 @) zo
PRCRIF Y
6.67 04 (¥) s
05 03 @)l
100 60 & ool

SPSS by e sbexe VU el slas) e 1 pbaaal)

B el OF G A AU oy sy bl Joadl (3 Lede Juaml) seiled) e
bl L ad) osle gy %0 26,67 s bgs 61,67% 4 pmgpre ) 38 Ll
.(3) Jﬁj aza) % 05 \Jpjj 6,7% 4 bl :\}Sﬂ e 8 - (3 c(S)Q}J

AW o) pane o Bl a1 (160343, Sl

Aalilell  Aflad

I (=)e e
B (5)z a5
L (&) ahan
Bl (5)cba i

SPSS zealiy e slaxe VU pdlall slas] et jdezad!




e el Bud Al dulyy U Jaadlt

Sl o) .6
Sl ol e e il ST QU k) e

Q‘,‘JG.SJ\ Jr.U\ R o> dal) :\Jéi &F (14—03 )‘.:9) Jj.\zr.‘\

Yo i) S adl) QA

00 00 z>18000

35 21 z>33000 /18000 . Jol
41.67 25 z>40000 133000, S !
23.33 14 z>40000 .o T

100 60 )

SPSS zealiy e slexs VU udlall slas] ot ydezad!
Lo 1k LS e 153 00 o 18U 2t 5131 0T W ez (14-03 ) Jgadt PO
2l Wl e %0 35 Jobs aewss 3 33000 ) =5 18000 o b pghss 7ol g sl 3153 21

i Pl b1 25 )5 0SS 2240000 d) 25 33000 cn boeess mgln &
g 8 gy 153 14 e w25 40000 e ST ey Boa o) adl LID041,67
2218000 e tess i g asd & 2 (6T o § Lod 90 23,33

S ) price o ) 2131 5 1170308, IS

PRPICLENERT]

Il - 33000, 8000
M 40000 M330000m
140000 o i

SPSS gl e laxe VU pdlall slas] et ydezad!

88

——
| —




) el Bud Wl By

G [ R WY

Ol Sl Sl w1

el Bud (& Halidl 33921 813 ! i) Bl (S 19V jprrall OVLs fudoiy prands —2

R

S F S I A X RtV IS PN (I I o SR Y P PN N CH MBS g (S PRER

o2 ) B (3 alaledl Bask 3)1s)

Sl ylaedt 1wy gleod! lwghl ciysadl iy <y S (15-3) o3y Jguendl

dj.m )}’mj\
. e
G| AV | sl » s
N lge Ll blgs W
e | el | ald Solgr Ll <l
“ . L
08 06 08 28 10 | <9
Bl | 68.6 | 1,267 | 3,43 33 Gaadll Sledst 3 jatis o dlin | 1
3’ 10 | 13.33 | 64.67 | 16.67 | 2.
04 | 09 11 31 05 | o | JS s s sl gy et
e |68 | 1.061 | 3,40 el (elg) Bt UKo | 2
6.67 | 15 |18.33|51.67| 833 | w.u
. (.]42}'-4:)\}.,4
03 11 14 | 22 10 K | b elid oNple Sis Oy eis
we | 684 | 1124 3,42 ’ e s
5 118.33]23.33(36.67 | 16.67 | w.d 80 Jf e o O
01 06 11 32 10 PEH PR Sy 55 s
s | 746 0918 3,73 ol Rl Kaiatias e 4
1.67 | 10 [1833[5333 | 16.67 | 2 Saeilly ol
04 03 14 28 11 1,5 Las,) Buudll 5555 alazal aeedls
s | 73 | 1.055] 3,65 ’ e e S S 5
6.67 | 5 |23.33]46.67| 18.33 | w4 Sl ol £ 3 3,20
02 10 19 15 14 S| g Sl ogladly aelodl A5
s | 696 | 1127 3,48 ’ S S S Sl P
333 [ 16.67 | 31.67 | 25 | 23.33 | w.u Gasilly pilgll Lo
02 09 10 21 18 IS | e dsadt e Bl 5ls) o4
s | 746 | 1148 3,73 Bl e bl BEY 2l ol [ 7
333 | 15 |16.67| 35 30 |
Slead) pnd
_ | 67 | 11 | 335 ! (5ylandl OB ity gl Jansguall

SPSS V21 mabiy ol o leby cadlall slie] o 1 ydaaall

——

89

'




St o) B Wl Ay : I Jadl

JBI e by JoY) el wljle OF W = el Joddl 3 Lede sl e I e

3.43.3.403.423.733.653.48.3.73 1l Lo agledl Blawge il ai glgY)
Becsill Je 1.148 (1.127 (1.055 (1.124.0.918. (1.061 (1.267 :; ja& glas B2y
795 o Oy Al BLeYLL 1o ple (glas GB1£L,3.35 i 1 Al et L) W
Logie 2oV ) Bus ans @) mglin Y laosdl) OF e Joy Lo liay 074.6 L7067

by 2 Lelady o9kl i U] aed Lgrizy Bl Yl

e el Gud | B el Sledsdl 8 sHeall Loy @Bly 1 Syl wils Jlow -3
Bl Lok ) SLdl e vl S il 3131 bzl s QU Jgadt I3 e

S el Sl pned Ll 3131 Sl 1(16-3) o3y Jgund)

&
, A | gl e S
SN | ) Oyl Blge Ll Blge e
) Sl g Sy Li <Ll
) L
07 06 10 33 04 gk
ale 67 1.132 3.35 EORTHURCAPRER PN 1
11.67 10 16.67 55 6.67 )
6 1 15 19 09 gk
Ll 64.6 1.212 3.23 Sload) i sat @3l plY) 2
10 18.33 25 31.67 15 il
10 13 13 15 09 gk
Ayl 60 1.328 3.00 Loadl) Sladl el Cnls 03
16.67 | 21.67 | 21.67 25 15 )
03 [ 00 [ 15 | 24 [ 09 | sso [ as o st 58, cnnat
lse 69 1.080 3.45 04
05 15 25 40 15 i) olad
03 09 12 27 09 gk
Blse 7 1.081 3.50 Sl Lede sen gl sl 05
5 15 20 45 15 i) )
04 06 06 30 14 gk
g 74.6 1.113 3.73 ERTH P VRS UV AU TR 06
6.67 10 10 50 23.33 il
03 02 07 34 14 gk
g 77.6 0.966 3.88 Jlall jglang aza 07
5 333 | 11.67 | 56.67 | 23.33 )
2 01 07 26 24 gk
Bl 83 0.936 4.15 AT 2 08
3.33 1.67 | 11.67 | 43.33 40 ) "

90

——
| —




) el Bud Wl By

G [ R WY

2 | 06 12 | 20 | 20 | s
Else 76.6 1.107 3.83 £Shoal) Sy wo folod) 2y 09
333 | 1 20 | 3333 | 3333 | ==
NS ol (gelSa [PEI- Wiy
s | 746 | 0998 | 3.73 Ry 10
L) sSlasll
1.0944 | 3.585 2l (Sylrall Bty el glawsel) Lams gl

SPSS geeliy w2 e sleas WU Cpdlall slas) (e ytazed]

M‘

ey walsy Jem 42 ol U O 2l a5y LoV ohlall e JS7 0T oSlel Joudl (e

DLl sda s Jsad) Blie Sl Leip &) JlenVly Ll 3gy Boadd) Lok 5l ol

1.328 1.2121.132 1y ;i) (gleme 1,445 ¢ 3.353.233.00 Jisdl o Blauwgzo il &

o ey RUBRENEH| JJ.E B dedall Sledd oda J}>- bsd V_@_i,\j el ()T L}; Jv\i ch..,.;jd\ ;51';
U 015785 Y1 il U sy s s ¥ o b ) 15 @l ol o o) Sl o

wal) Mt el B>l el Sldas g e esleazsl U Seall Loy s Lilg) 15T

L IS Bl (BBl ae oladly adladd Y1 35 e o2 Gl OF ] BLoYL il

Blaw sze 388 coShall Loy Jo 3] Gl Ol e Besil) Slaad) B39 130 OF s Ulag
1.080 :; ,u s)lne 21415 3.453.50:3.73.3.88:4.153.83:3.77 e U Lk

e sy et 1A AL sl o gzall 2l UE0.966.0.936,1.107.0.998.1.113 1,081

Com (Y B e w3y A les Loy 2l S 358 el el e Baudll slael

——

. 1.0944 . 5 05 glas 121y 3.589 anes sl

91

'




St o) B Wl Ay : I Jadl

Sl I lastly il Aidls

Bl el e blasele Lk of basSTh v Gony Wbl ol 0 ip g ¢

Lzl gl Oy BLE) Jolas mzg UI(12-03) 3, Joadt ) wLoYL
1O )
{0,939 IS o) 0187 (s dlly LL3YI Jalas Clu ¢ Ol dl) s e 3l

o Gl b Olal wzg b oo 2hladl S3gdl §lsY sl V) el on 1 oY1 A4l
T goll Bngd) 22V (3 Bapd) B Js] eV o 4] Jpogl Rl modas Lo o

av ) U5 Lenrs

& L O Lede ot @) bl i by Les [STp s 502 ] - VU PP i I WO
o LolS Sl Sy bl ) s LS 14V Ao Do Loy (S (3 el

cersYy dl dsos)l ke

Lzl 555 3y05) Al iin] (00,01 Ggims e Lo iflax] AYs O3 Be Ay AW i 4l

0,07 ozt YA st oo 37 512(0.000) 250t AN (Sg2n OV emmns. sDanl Lo g

I e o (@Wly JoV) et s DL Jalas Olem ¢ Lo il sda i e Gimally

IV Ggrnn oo BT (0.000y 51 2oz aadll of dged) IV st dad OF LD Jgud)
alaliad) 5351 3l] Amglin] O Lo 325y B dls OY 254 ods Lk JWLs (0.01) suezal)
e T LS Gl adis 3l bzl 5T Sladdh) 839 (Sgims wif)) LalS” 6l i eSlenll Linyg
HT bl 20 Jby JWbsaaloy o8 JUby (Bl s Oshalay o) oSl e pl4l

el Lioyg aleldl 852 8yls] Gl Baded (Gl BV 939 sy g

o COL”MY\ )jL; o~ Ja\..;)\ S¢5r9 (She of .xfi:U Oj«:ﬁ JaL:J)‘ J.A\;u r\.k.iﬁ.w\ (‘: .LZ.SJ

1olial Jgdd) UMt e s amd) 1 B sl

92

——
| —



St o) B Wl Ay : I Jadl

aaladl 3352 313 Al i) 3ol DLyl (sbo () gy BLYY ol QU Jgud) g

LBl e Badil) Sleddl e eSleall Loy 1l e S V) el G (3

Sl yglons o Sgurp byl Julas 1 (17 =03 ) o3y Jgud!

Corrélations
33sall La

Corrélation de Pearson 1 939
B2l Sig. (bilatérale) 000

N 60 60

Corrélation de Pearson 939 1
= Sig. (bilatérale) 000

N 60 60

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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