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Abstract:

This study was carried out at the Library of Dr. Moulay Taher
University, precisely in the Faculty of Economices,Commercial, and
Management Science. This study aims to examine the role of the
marketing services of the library on the student'ssatisfaction. To achieve
the objectives of the research, a questionnaire was designed as a research
tool to collect primary information from a sample of students from the
same faculty, where the number of items for the study sample was 85.
The data were also processed using the SPSS program. Subsequently the
results of the questionnaire were analyzed using statistical methods and
tools which in turn confirmed the validity of the hypotheses which
assume that elements of the service marketing mix effect student

satisfaction.
Key words:

Marketing services, marketing mix services, marketing in the university

library, student satisfaction.



................................................................................. ol gt 4a3
.................................................................................. Joludl da3s
................................................................................. EES R
............................................................................. ohlanY) 46
e i VRVAY
D it gl LY JoYI Jeadl)
D e il Jg ol lsY s JoW) el
2 Rl Jom el LV s gl e
2D Al Al G faadll
28 idaladl Al sh) (3 Alaxsad) 1esY) g soezall @i Ll 1 JeY) sl
B 223Ul g el 1 gl el
........................................................................... Ay alall

\



s gl dadld

irdal) Jgond! gl )
J g
33 WS wlobay Sl i | 01
36 el Lekaga 5 1S 2SS abalall (ool sae | 02
36 Lsds 5 2l (3 835l 361 ool | 03
37 1Sl w04
39 sl sl dlenl Lo mlY ey | 05
39 £V L wlee | 06
42 Ol ohls ol Ll | 07
42 oy SihsS Jalat ixglll ) | 08
43 ) gl il ol el SBLEY) 5 bl Sllwgdt | 09
45 Il Loy ik dg)lald LAY 5 apled) lawgdt | 10
46 | s aaeld) Sl P el ) olie AU Ll ALYl Zw 11

Al L,

VI




s JaY s

iodnall JS1 el Ol
40 i o Bl ST | O1
41 b sl a5 s | 02
41 bl jaasdlas 1) 53l ¥ 03

VI




D @) i

il Gocdod! o) 0y
31 o) pleg Blmdll 5 23LasV) aslall 205720 by Lk | 01
56 il olbeal | 02




- 2t Sy
asild 1Y) 2aedl | American Marketing Association | AMA

= Pour Ma Bibliothéque | PMB

ieloz= Y aolall 25laxyl aaidl | Statistical Package Social Science | SPSS




Xi






S C T |

I3 Rads ol e by Ml Az 3 bis B2 pby 22 Slandl) 0 coml Gl 31
e Ol g eilad) (3 5kl il B 3 i) ol feall LS Lo ) 52d Cus e do e
lacos gl By LT L gyl Lerlezil (3 gl ol i) S ged) 4 25 liy | Lgadlat
Bl i (b 3 oI5 simn Sy, B Loy 532 r el L, olSUS 2t 5

Bl g e Ol S 5 Grseed) psede Bk e LY O
it @ A CbEY e Jdils S oSl ol of (g @ el oV T8 gl S e
Leaily (3 st 2T 0 glal) s e L (Blrlam) G5 &) lead) e Jgaml) sl Yl dudtos
Aeitonell) Lpods gl Batdly mezll B350 (Sstms et plosally SLSA 2ol 2padl SLEY) s

D S eS| 2o LiSE e b IV e Codl IS

¢ Ul Loy o BeSdl Sladsd! Gigund 195 5aLs

D@ e g ded OVl degast Lo AJSAY 0ds e 2,

¢ Il Loy e aamald) Sl 3 dadsll ST gy o ]
¢ LIl Loy e dmald) Sl 3 and) ST assy o
¢ A Loy o a2 @ sl ST s s

2
3
¢ I Loy e dmald) 28U (3 il STy o 4
¢ LIl Loy e amald) 2l 3 Oshelal) T iy o L5
¢ Il Loy e dgmald) 2S00 (3 2eid) @ Bond ST asg o .6
¢ I Loy e dmald) 2l 3 gl ag ) ST asgy s L7
PR wlodl F ki, Vil s U Condl Ol B 111

RRGUINRICYN TS WOPR S XSRS I PRCS URS RSOSSNV (PR A S

C I Loy e amald ) 2SS (3 el ygine 28T 93 STl Y asWl an i) V0



A Loy e ) 28U (3 sl gine 281 93 ST gy Y w204
A Loy et 250 (3 gl sins 281 03 ST oy Vi )l B i

C I Loy e aaaldl Sl (3 Oglelalliy sims 2T 93 ST gy Vsl 24l

D N NN

Loy e dmald) S0 3 tead) i Alaaliysins 281 53 STty Vi duslld) 20,8
ORIA
A Loy e a2l (3 gl a i sime 28T 33 T gy Vi anlidl 2ol v

G Sl g 9> " gaosn jli] 3 ol gmpt ol gge jle) Sy 1V
Dl ST Ol rdesez )" I Loy e dasld) S

. C}Jajl\ b lle @

B oIS B AR g Aaine olee SLb 3 ek 3 paoll Ao

) LS 3ty gl e STREN ooy & by @

) LS I 3 anad) f Bl e I Ly 5 el 0 ST @

el SLS bs o2 g LLadl sl e U Loy de @

Sy il olis aals Ul pUI o) BT o (3 o) s 28T oSS ol deal LV
Ol Sleghall slas i) Y} LIS @l ode aes ST, Il Loy 3id (3 o)
el SLSU O b e matill leadl e v gy 344

o3l ol Gl il jolie U e Jo Cpdl ] Aehll sda Gads ConJBlual VI
C AL Loy e 1S Sl g 93 e Aad)

D Al ) o> VII

Ol e ) Bl e B e Rl Rl Sgdedt V)

Bl —sdm — alb ($Vse Sl Aralr OMb e B e Ayl ol LIS S5t v
- &alasy) agls)

Sl ol mell e auball sds psi Aadsanl S1g3Y) 5 Codl mge L VIIL
e e — Al (Vge STl dral Leadis ) o) sl bl T e el
c Al L,



;D Cond) Slgre IX
e ke Al ol e s dmeld) S 35 s V
Ol Jo Ol sy jlas) (3 lela 341 sl v

omgis e ) @ D e Gl s ol Cond) Sl X
: L_;ﬂ\.JIMRAD
G 593 pash Ao Bl calie o gl SLsY ) ad ks JoY fad)
Cable olels 3l iy olsl o, LI Loy daeld) 1S (3 colead
Ol b2 Al auhyldh e (o, sl (S i Byl § 950 4 gl GUI Juadl)
Lgidle g anils o

D S C}}w XI

&l paial) Siiall iial)

/ i) (A guill) c—u«dﬁ

s daalall cilagall

(giall) deadll
)

e, < o

s Al

8y

Ll Jydal

\ =







S Juadll

Laudatl) ¢ 4y il culuayy



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

DAl
M) Ol a6 g A spal PR o mald) LS 3 obad) e s
W 10 g, dmeld] LS aed) Olad) Lo & g, pdiind) Olrlas) 25 (3 5endd
y Blods 5350 pn ASTH n Bmaldh) 2SS ) Jlsall g solald ol e (I Loy ey LS
o 3L Lo e ST g el Sldall ST g dasldl olSU ST 0B 1AL
D el LI Sl 25 ades af e Egidl Giged) lpagay O LSU s Craslil)

el e I Loy U1 Ll 2l 32



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

bl Jea B0 eyl g Giaall

9 ST meog Jol ool g, paosll Bl (3 5 ) el e ) Glad) vz ol s
;,.UAU,qubﬁw&wf’w,M\),\J\o_x.a@,pykj?”,\gwwul\h,w:
Gryed 58 ot Gam 22 Gl Bl T, Sl iged o denloY1 el Jam ety )
A Loy e bl am ) By G Gl L, demalh ] 2S00 L

Slods) Ggmnd aggior JolI Cllaodl

wodl g gl iy 1

Jdsy ladesn wiled) Slla)l " 6l AMA gl 45,081 Laesdl <30 1985w
ol Jaldl dhes Guiod M3y Sloddkly alodly SIS mjsilly gragidly sl Aikasll (alil)
M) Glasl Al 5 580 sl

(s ey paedy Jaed U] Bud Al absll e IS el " L Stanton e LS

o Flermly @olas] alai 5o 35l Of "Dubois JKotler xS 4be Sl s 2
Sloddkly Ol Jalsy gl S o 1By (Bl slal Asladl o 531 abosy W
o 1Sy Butgall Bl L] g oo b ) 1) OF Ll OVsiy 5 cp W) e
b ) o Jsodl) Gus Ll JLasly 2l Grgedl) 2iby (28 Sy gL Bli-Yl

M
@lasY) 3l g g aslasY) aledl " sl $.Me.Carty EJ 381 U
dl @25y Ally 2l p pllad) eas A kes Sllennd) ] sl e Sleddly Sle]

s Slaal pad

21,2005, 03,91, Oles , mjslly il salall 63l 513,5,0l0n otling eoligisndl , 65 et
45,2000, il maelkl Old Gesgo, domdlin Yy ppedl) 30 Bdgedl) 3IY), algiidl sz

3P Kotler et B.Dubois , Marketing Management , 11eme Edition ,op-cit,P12,13
52,5, 2003, iy aelall Gkl 1, gl s3be ) s gl pSldiag?

7



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

e pst 1ais) e dsget 4 el alSas allas Gysedl OF (65 aBL Cagladl ISt pag
Sladly ol miss sy paedy LbZ =V ey oSledl oléyy ol wad
- oMy B L sloly pla) S

7 U gyl 287 als St Bageed! o]

- Oyl 3 el sl JLatily s @

Y LS gl ) Al 3 gl bLadl A 25 @

T I B N S O ST U E R
-2 olaadly aldl Lablis LeSs L s ol ol e olalhally olglall,

C WAl e Ylg 2l 53l AUl A1 slie Lddy Slabow py o Bnsll asley @

S & 2l At b el alliny Bl 5ol S n Ly a1 LSS oL @
. AU

L des pp iy @

e @8ly L1 A8y il o) 2y g ook S, LB Sl 5 @
2l U Jﬁ@,}wﬁ\ bladl (3 sy JUby slasi ax sy Bl (3 sl Lee &

- il il Bsl; 3
3y Joll olslad) e o Gl poi o, ALYl e @ Gised) pliwl @
SLasl ) i Lord oSS b o Sdpdr lbnzie (o andile s 2l 3l plasly
Slatdly adl o 3,8 i 8345 e el Wside Jlanly 1) BleeYI 8 G V) Sl

c@olasYl sadl e pad 4ad) 330301 oy
255 MLy 3L il sl 1) 3 Gl il o, 3LSU GLA Ladl i e
Gy Lol 3 i) Sl oSllg Suad) Szl | Bl b Jo Siley slansd

B olllze Wy gl Skt A aSTee ] g L2 SN LSl e 87 Ky G

365, 53 G g S



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

D gailas g dedsd) Qi 2

AL b sy drine o blas " BT s 2adlArmstrong sKotler -« |6 e i)
Bl ada £l of 2t O) LS SUE (o L ¥y Augale s Lall] 05T et 2T O b
O B b ol sl s i 05

S sl a2 g B o bl " Bl AMA gl 1S54 el Lz e 3,
T Rl ) o iy p

Gab ao Lolal L3 Vg Lt e LsY) Gad glly awsedll s olbledl " L Ogslaw Lo

P FYRT

3 LSS pu Leie i) f Sllgrd) Ol 5 dgele e Jlael Bl aaad) e LS

Dbl k) atlas frest dedsdl) ailas

e o Lewgy of Lewd SeY 6 oole 3somg Wb o leadl 0T s ¢ dgedadl & Sladsd) @
Slmzield 23 3 bl fule fod diall sdag, Al oo Lapg Lo ol Liaglesl, e 13 Lgas o
I gt WA U PRE N IURYS JEI L gl PR PR\ PR X AU S50 US| SYCIP I W
el e 0SS adeg daly OT (3 OUAE Bl BBlgzaYly Y shes 04SSL SV
Bagale Goay BLEL ] Bkl Gpon bl AL e 3y, Wils S8 anid) B4 Galae Oyl
g oo ) Lendla Y (Bl s

O 9 B3 Bl gy BL3)) By oo gl g Lgeedis e Bl Jladi] s L8 oni Lol e
¢ ey w5 2ead) Of L dsedll Slomzll adele OO Ly L5 dsn ) o]l
Sladd| alin pshy pob AT SULLL O clsu Loz oo Lt Cnall o ailb 35l i
Py gy 335 sSS 3 Bb pranany Ledill Alea)) LIS

Jssm sy tassl] lad g o abilE Caall e 06K Al b L) @

yaepdl, O, el skl Sles (3 dltens g Redd) o) OVde (3 S5 G olsas

®Philip Kotler et Gary Armstong,op-cit P660
2362, 2000, oW ek, 0331, Olas , asdly 2l OLaj s, pditl gl bthie ) odeonal) Ao (ol ;)A,J
2391 5, 2002, sty p2all maldd Jls : Olas , G 830, ol 3502, ibeonally e o ayal®
A62,2003 ;) LsW ankdl, 03,31, Oles , ajedly 2l maldd Jls , wlindais Sledd) i, Aol s J{)

. 10
A8 o, 053 G & gi



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

Slad O . algdll e Sledd) oty PUE ade eiile Moy, Lags g dlaszedl s

ol glay Lpiam Jelgs duay g pas o) Lo (2,08 0B olesl OB b a pui Ll

ad dadd) s x4 i) delasYly 2ol el iy gl 2V Leany ks

. 11w
3 3l Slesally SULY v Badd) S5 3 I ndl Ly o Bmys oo iy U
STV B2 Loy Sl gl o el 8l a2 0 ey, 535 nd B 5Ll alils
: 12&\2;4 Lol 8351 (S32me @& 0 ST Lgde Cnnall e

ol o peald AL e A5l dab ol lead) e el O) 1 pprald WG L2 Obdsd! @
o L) 2t Slgm o 2aadl OV ) Mg, bl oo 6T ST (3 Lgalasina
o S OB ol odd iy L W Ao ol B seledU) dys ol LS 6T =T
y AW e e SE ade Slzad BUG] e JalSI) IMane) piad Sl 334 deand) ololad)
P ) o bl alas e S35l o Gl

OV allsy abd) W) e aidl Ay 8 AU U] pde dho O] 1 dadsd) Sal pds @
3 JU e el of s ol e Sag OF 095 Ame 3240 Raidl pliszaly 5 & izl

oo oamdile blie b elisYly anedl) 2> &) b LeSSlael (3 ) &) 5p5Y bl slgh B
14

294

et 9 Sledsd! Grguwd i85 .3

iyl Slawsll M e il Bslasy) obladl s Jo demll @sed) o (X
Gl ddlall Sleadly | dagll latd) cus ladd) Gsed Jodyy , SUilly Szl
Sl o AL VL) sl s

Sl OlSa doldly | Geed) 3 Sl oblad B8 " sl obudl gaws Sy

s Meald BLads e OV ) Cad g g

(254 o, 2000, sgndl , S, absll g M 3, dpgand) Gad) e SH o ey il oy Szt Sl Ol e aa!!
229 12,2005 , 0331, Cles, mypdly 2l oty s, W) Aadall , Sl Gignd el el s 12
56 o, 2003, Gy andadt, 0531, oles, ayslly 5l mealdl s, cletsd) i W) g, dlaas 5u2 Lzl
L220 o, 85 G o, S
“Business , Service Marketing , Dictionary , Retrieved 2-6-2017 , Edited .

10



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

Groed 3 Aadonadl S e dezall mendl g Slad) g 6V Slipadl e
. fon S ldd CLMJ\

300 Lo g agolll 2 2gally WA 20y s Eemlin] b Ll Oy LS
2SI load! o alizll Sladd 2y el la 068 OF Sy . Jled) Joonll 20d 3513
- A gl el

t Ol G g Aol

K Boisly e leddl Sl Wl 0SS ULV Jan (30 ool Cledsd) Wilgh meng @
G AN bzl i e sl by esele 28 Bl wladl s 1683), oSgmand) L
BT e 5 3 Ol al b, Lilosl 5 Ladsls By 4 o5 Lo v b oSgrnadd S5
Dlodll ad & Grsdl paleg 3], Anidl 1) 2ltY wl llgnad) 2l s leadd 5505
, el B ) JSLall - 3 2l ) BLoYL , clled) bz g ol 4
T mstael 535 g eleall G ol ol gl S et

PERUPITRUCIE INTURCH PR TR SO N W E R UUDRTHUN TR WA TP PRE A I PUCRVPNE S S
&r;m}wﬁsg,w&iw@wﬂ;u‘yuu&\@&:ﬂmw\
oSy, Bty dedosl) alad) )l meo g S e Sleadl (Sl e 3L Slead
oee & Lglgral 3515 Blas e Oslrdy ¥ pdd) Slasll Cod e el i e Al
VP (N BT SR (I ER PRV RN

e aglad)l Olbad) (63950 o dall udlin ¢ el Gy dgylnadl AVl psky @
N T P X PHES R T RO S ENC PN PR
;AU BlenYl 3 adld) Bl 5 e Jeddl e, oSl a3 (3 dlle S e
@ oSl g ogll latg gt ) oSl G (3 Bl A1 ke aalen LS
dis Bladsty dglond) LMW o el ) oSlgzald Bl B, sl Lo gl olaad

19
A

®Smriti Chand , Service Marketing : Definition , Features and Problem Faced in Marketing Services , Your Article Library , Retrieved 2-6-
2017 , Edited .

Kimberlee Leonard , Importance of Service Marketing , www.smallbusiness.chron.com , Retrieved 25-3-2019 .
18www.marketing.schools.org, Retrieved 25-3-2019 .Edited .,

"Service Marketing : Definition and its Importance , www.managementstudyguide.com , Retrieved 25-3-2019

11



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

Uy ool doy Loy LBy Slacdl G @ Sledd) Grgd il - Slanell G @
ol 322 ) dsosl i) bl (St 56, 2 Y1 Sl JIpeW e Jseaml] 2l
Sealdl Ohlor 5922 Jos It (0 2l (29 ally Sldotl] gl o5 o) IV (ed
P e gty Sl g Sl s iyl o)l s U] a5

Aol 1 g & bl Gl e sty gl sl der sl gl musell 4
Joo Wiy @) Edisedll SlloVly Jlosll o degast "on s milly ) Lebly Rikiped
y Gl Sllaze by bl s bl 2l2h Y Vs a5k ot wilial gdond 35
Slbns & el Wy e b, U L IS day Y b el ) dadb (S
.21,.@“)‘

M ols o jaie o IOl Alad) Bl 2t V) i odd) ged) sl O]
P gl B el i L) (S350 Sy

DAY ol e ) gl il 05

Wlas iy, Lows lod) dnppw 29 Bvgale 58 B3l S of alaash Readh) 22 1 deusd! (1
Blos s BTY], 0 gilo) 5 5Bl wlads 2 (] B0l ol Glas I 0 i 5ol of
. 23&5\1& B e g O 8yl e Jadll Mgzl

Gl sl Slaglall o alls S Jsad) o tined) Lalany g 2aad s LSl Jis 3 U
e Y g el Y g Aesast e SIS By Lesds

A o, Lde o o) 2l Plie Lesd) asdiy ) Wl Beadt (3 el ig et (2
o ol oKa o ol 2B ) 593 Mg 2ilSl oSlaal) LS 3 dagl) Julgall s md)
s W LY 5 Slad sds ol st slazy Lo 2ot 350

ps oda O oo, Sladdl amy blie cpbsdited) e g ) o DLW e ST 05,

Pt pgnyy , 2SU dygn pgyy pgead) poery Jio ) Bl Llgy o 10 o1 e S5

Why marketing is so important for any modern business ,www.movingtartgets.com , Retrieved 25-3-2019 , Edited .
*'Kotler ,Pand Keller , KL , 2011 , Marketing Management 14" Edition , New Jersey . Prentice Hall .P29

8, ol 8l gl ¢ Ot Bl sipeil) 2l J5od1, 2007 b, S

BLovelock , Cand Wright , 2012 , Principle Of Service Marketing And Management . New JerseyUpperSuddleRiver : Prentice Hall.
2 . 24
A22f,a}‘(>§wc>rf,fb,>\:u

12



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

@l el J] BLEYL , S el Sl e SLLa)l x85 psmyy , SULI Aslgdy i)

C Wl e olils
o, Slaghally SLSU Slosdk o) il (3 2wl oliall al gl st g Al (3
o i O (S U LYy ane Jobadl Llis ooy Bkl Sl Capmn s o> (525

Jeized 2 ane Jaladll ezl of Boad piie wo Labeddly oayl)3 SUEL ) gmds & g, Lalad

Dt e By 28] il Blas e (gsby st Blas ol sl )y OF Se LS
Obesl 3 Gl Oag e Soho baf ol asd o a2 OSG o 350 5 deas o ey
lely sSlenll iy 58 gl LT b e Lol A5l egnlanal Al ine sen
oo e s L el Los Lehoniiy Lyl agelly , Lens Jolidd oapSTly , deadl oo
;e mdly Sl s Bl Sy, Y e 05U LA bl ks
Aabe Sy Sl gl e bbb (3 Slawsll A4 O] Eomy " Sleddl 2l
Flog o5y Leld Cllan o) Wi el sl g9 I 0 oflgneed] Loy
Pl Jpad) 01y il bl s a4y g Szl JLardl

bee Jon dolall slazeYl ol Slawslly Sl 0 desaz " al mysd) JgS e 0 anygdt (4
ol bl STy 201 fand of bl s Sllgras of fomsoadd 331520 Radih) of el fad
Vit L preinell e B Bl s e (3 Oleshally SLSU Sl 3 el
wist osf B AU e Lokt ) SLatdl e S3lina Y T e atiing JUsY) 2SS Ly
Y 3L Blas

- Slaslally Sl Sl i Loy SO 1o 8,22l 0,0 3K V)

S s o, 35Sl 3 L dg Y 3 LY (3 3ol NSy W) e Al V0

R TC P S . PPN &5 oY jf @Jaj\

sl Sl By s Olee, U e el Jal, 2008 Ly, G 5 U Yo
*Kotler, 2011, P477.

13



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

s AV ol sl o e Al ay Ll Gkl Slaglally oS Sl i V0
L s L &) UG plsinnl dtenel) S e

Jl bl 15 e 3ole Slaglally SLSL Gledst pdi o canetl) ad) ol el V
Ay b Slaglally LU Slots 0¥y, 254 i gl el Ble 31l e i
- dedelly Batdl piie (et JLaW Bl s 065 Rgake

Slhoall (3 Lage 1> 0935 ol 5130 " (SLLovelockand Wright ,¢e : Oghell (5
Osbalaly | T Sl ey e Rlels e dls 05Ky, B 2l Sl ¢ Y
e g A gl Sleglally SLSU Sbaad Gt sl (3 Lold e Osi
a5 T @ oSl G ety Al sLY) 0S5 (3 by e pebolasy Cabelall sl
Pt

98 LS adh) o Gl Wby Loga e doy Baddd o1l sl 01 ZeithmalEtal o,
sy bl e BASS Fan 055 OF (g Redaid) Bl) OB adey , i ) (3 JUH
v Rgh B gl Wgley (BLeyy (Blrlim) (g Saall we gl 89,09 1l eanisy
el Sl g Dleally il

& BT JLiVly dazsl) 1 aead eis ades OF Q) ko il pio 1 dedsd) us Ao (6
el Alae OB =T sa0 , Lehdtany Gl pdde Gy Jeladl §laly 2aad) cds oUT (3 oo
a5 (3 dedsennd) B Bmyng Loy Retd) @il 44Sy el Seke e (g9l dead
ielasly laglall 38059 aadd) L4 (3 oDlend) HIRdl a3y, clelald slaall 340 a5 daddd
. 29)\.1&_:3}[\) Syt

Ul n S8 3l Bl el Yy Gl laglally LSl ol @5 s peiary
Jol o dnd) A lally tedl Jlay) whles 0Y, L cptinnd) ) Ly anidd Loy

i sda o foall (Ko 3 IS 150 Slake 0555 0 (S8 Ul

“Lovelock , 2012, P14 .
2600, 855 Goe o, 2007, 2l s

2013,@}Aw o allas s, Ol apad Lelaly ady g e, et o2, ﬁfzo
39Zeithaml , VA , Bitner , M.JandGremler , D.D. 2006 , Service Marketing USA : Mc Graw Hill .

14



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

A el e pinnd) Sl e S5 o) degl) olsal) e sl as e dsledl dedt (7
Alee (3 55LL 15 Read) @of 3 aadels WS, Slaslally OLSU Sloas e o)
sl oo ag ld gl ol ole e e 18 S Ll a0, Lo Salizal
SIANPRSERPRCI (R T U W TR SN URPR I RCTICR AT UR BN AREUST-IPRNE PRCR PPN
SLad) 3 Tyl zie Ol , Sl AsYly JLasyl adas & dadsandly bgé
19 Lede had dle olie el ¥ gl dead! Jod 3 09005 L UL oSleall OB denll
G il il elae OV edeall e iy edd) ad st Jlny WDt s feny , Bl
laa a5 adas (3 Radsnll Slaally gVl Slansl) o Lage e asll g
S seall Lo 15U W 06 i gl) don iy a1 a ) dnll olall e ) Sl (€]
el ISy (@Bl iy, S o) ) ool sl AT, I s
Bse s (3 S Bl a5 (sl OMgedly |, S, el ) degol) sl
S OT LS sl e olaal] 0p0id g aals) O (3 palay , Al o) o ¢ L
Goedl 3 U adlll Slbill n g o Lapd g Al Bpass mio 3 poaley (o3
N U PO T T Ve L GNCIPRES I VRRNC WU WL B W
o S Akl el g Rl oy o G Rt ) Al Oy LB ek adly (S
el gd painad) @od e Zagll YV e 2l jeall ods ded o e s

Iapalod! LreSCal) s 3y gt p 9o 1 SN Claall 0

p—

D ol LaSal) Obdsd! Gy guaitiy 27
) phedl 28] & LBl pall ol s af e Bl 2 SU Slaad) g5ed O
ol Jly ol sl glsl dl o5 & leddly (Lo UL aeld | ol sl vl

N optind ) Wlay) 5 L 5s Lenisiy wd s s Ales 1) BLo

250, o83 e o 2007 0, Y™

15



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

sl by Joldl i L 35U ala i1 e degazt il ASaY) SLSU dna e il
sl Cndadl edsnd) o aaned) Sllally GLSH Gl $3)90 Bl
D2 Wity Lirkeo s B by LeiedSSy Slaadl ol ol oo 22l oy, wleddl 0dd

280 (3 dmaniis 310 U a5 gl AL JleeWly latsV) e deges " il Ll e LS
reiial) SV 5T ol o bl pig 1) W e ey, bl S
Il G i3 o (hlen Ly, Bsllally Bl Basdly Loy Sl candsl U
G Y ) me Ol SIS, Ll G ey, 280 1SS By, el O
)

QI 25 Ak Cpime pbeiten dad y Spull bd o " Wlllgn g T 4 [
Aas V] gale 6l oV Gl n psedlly " daiasd) 280 3 bl sl e
eanad wdy el ] daasl Sl L dis S bl Sloaz Capadl G ge Lalad
sl Sl Ll O) Jy bib &3 e WY amn Vo, olSU Gl e Gla 3
son L 2SU e pinad) o3le) 5 S e Be gl ada Leadis 3 olaad) G5 (s o
cobead) Gl Wy gs

o A ey ssed ool Lt Rl Sl Sladsd) Gyged aBlgs 2
Slaal gad Jo i) L sy, gls] S aalo¥l @1V a gl el 3] landh
aay s dods Als el LS (3 Gged) Sl Canad ol SalizeY) OB adss . Al
38 Bl Grged J) SLSIL sl gl milolly. Glodih Lehaty Lhas b e 03 S5 NI
: 34\.@;,« S asdaieg

CaSl A, Olaal 3af e

WBladsty loglall o ddlixl ;JL.%; V"g\}\} gLl Ll M e i) G Lo )l 554 @

32 The ALA glossary of library and information science .Chicago : ALA ,1983,P140 .

3365 ,2001 | agan 1)) 5 1 Oles | Slaghall STay LSl 25kl 51| s, il anl
SU Ll e e, alile (3 2ol 5 2 S Zald) SLSU (8 calall 5 By e Slogall Slads 31ed ¢ LS g 34

www.alyasser.net/vb/showthread.php?t:

16



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

Sl ol Sl plsf ad e Bl o izl Loy e ST ol 5y @

Sl g bl gy ol e e Ul Olglall loas jolais Gleslall iyl @
opeizad)

L BAEY) oy odal) ol Bl il @

LU Goes {56 Slagdell JUt 3 pitonld B8 e 2lany Sl LnJyiS5 el @
C il o T By ) Leomae W ogl sinndl iy Cand JUB s plisiialy L

el 52 gl Al p T e gl g Y S (3 bk oy s sy 2 O @

Llisl) Blsst gipas U] 4o 280 Jamle ling )l Lbie 22 B5lases Slunss joels @

S s

@ el ah sad 5 s el ) )oYl dei) a8 paedl o5 d) 2SUL ool Vs IS

. Lblaal gad

E oy Geks 3o O Sa olial) r degast Hlin: Laslod) 1Sl Slodsd| B9 Sge 3
g ol sk g s By gl STy SUSU 3 s by T

e N i Yy 0L Blas pib i) b s bylasl @S0 () il Bl @
Bl ol e il Ll ey b (Celaly 2dbally Jad dasld) fls izl
Ll bos &) Bl o by L ble Ogd Bmelh] OLSU Slds e 3l il
sde (3 Logals Lolid] codgs Blats o ooy 23 @ ol Liie 0L Sl O ay8°
ey ) b s pasliazaly izl S Lo 2l 56 oty JUH w31y OF V] e
Clin g ) S 0S5 Lo Lede Osliaz ) olad) Ll

Slrliam] g5 0 305 Ol (3 oS jommy o 1 Ol Y o Slalys plini] of Cans @
Sl BV Uy ) olesadtl Gty sl e ST S0 28U spem ety cpboiandl
Slays 3gmmg by LS Sl U sl S 5 ) Slaably sl of ptdznal) 244 ol

bl ol ek Rl g S Banald) LS (3 el S gy e laglall et Gages (3 LS g »

17



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

o o2 Rl S 3 lel) e OF 3 0 laglal) Giss & o) ) 505 @
e Sl g9 4 WLY e LS 3 el 8 Jigy aline by e il
Sl b G o s Slles Y AN @l 058ie ¥ oleslelly LSy
G A s o b oSl e pLsl (3 2l ol al 0T ST L avasdl s (3 e
s N ey

@ Pl e ez L Sl ol e Sledsd) g Bl )l ol Caby dgno @
e Cpdld) S e 1Sz Slaglally LS L

3oy Oy SUL) delsdy JLa) ols b S Sl pnd By ulas g5 pds @
BLoYL aelblly a3 diray) of Jlasyl 2SS el e W 2 CleesY les
LSal) i il Oslig pll Sloglaal] Sl sgomg Slela o o) Jgdne ple )
. Ll

Loagr Wile J2gy LS 0988 Slslas ol wlaaldl Sls] 18 o slow 1 (g)5Y e ldl Cins @
- g glin ol 2 P

el 2o Saslad) of Slysdl 2] of BleYl o am b clow 1 Redill Sladdk) e @
Jos olebe wsgaz b (3 dsed il o oy O (K0 3, SUL aslgs 5 cim )
C bl algs allasl ads of OLE ol LKW

o Bl 13 elywr (62 Y1 Slaglall ST 5 SLSU s Ogladd Bl el 5 dAelsd Slg5 i @
& Al Ol Ols dorg Y T LS it aneld] s 3> o Al (gt e
N

Jeets Ll b oyl of sl 205 slges cpiiizal) (St ol ¢ Bl UVl Can> @
, Bl g baslae o 2aSAL Cagpnd) aladl Slagll o 3y Baladl ML, Lpis 2L

o L2l 5 AU Slsbs os S G Yl Slasll 5 anld )15 glay SIS

Lol ol Lgins
o Jondl g ggadll ol Laid) amgl Bme g eV ol USs a0 ) LA ules plaei] @
CH CEAUR

18



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

Gea (638 OF 2% o Gudbsl) o Ml g i 6V 2 3 el L3 e ad il glall @
Ble LSl 5L adl modll mn ol 3 Bgno 22 ol axiby wliis U St oleas
S SLad g B Slgmal s ST 2 5 pane Lle 3 e 52 Y ledl 0L
(@leddl 5 pslally Leabs Aslian cpp Y S5 Gind 5, Lede AR g Lenn el e
ikl Lpdna Bl L] b 35l

Sl 3 Slegall Glodst gand Ciby Sa dmalod! LSl OLdsd! §gud doedl o) 4
Ry Dlsha s (35S Bmglin] D e Sliglall ST Gl

AWLLEY o Ll o ) Ol Bl sayt Slaghaall S o LSl Dy o

36

S fod ot O Ugd Lgnmliuly Ll aelaal Lolul [SCay (sdllyaasll
L) Glaally ddlsd) Slomglin ) bt U B9l iy Leblas Ji2y Glas amsn
e pleinedl Olrlas| Bl of amgdlly U as Ul o il LS,

3l Sl Sy ¢ B! Ol e (Sey 1 bl glpl Wil Ay —o
Sl dinad) by asll) CILA wady Canially 50dl)l il uudy LSGYI s s
LAy sy Sieds slas e Lol i L U Bae e 2SN 0SS O s by
Cads ) o ao ) ae ) els Lega ) of Lo ad ol dglly ad o as (sl ISl

OF e 3] 1 el o iSlly | eilrlam) Wdouy | cpedieel jsger dulyd —O
Y al¥ Cugrd) jpeedl ol il p ol @glid) Gand) anlys die Ol @ Al
Olgorsdl o dsgitey A S U] Fiee b Aeomaday il a8 aad) W11 i
oF el 5apn ) o8 cpldl ey i e an Jﬁ- dold Olxla=Yly ols
Bl A Wy e baaslay God) ods Jipaly 2ad) ol me oy Aiged sl
Bladl oy ole )l op oliel JKa Ged) bbsdl o Gt egale

PRI

SUSU U sl 3 Sing S Sing Slaglably L) SV L5 3 il 35 (0, o) LS s 315t A e By
125, 2 1994 01585, Sleslally saslly 38y slly Bilatall gmdly Ll S, ol Gboll (3 o) Joally alal) ) Gales Baldd

19



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

Blods 2,8 0o o 1 Bulgrome]l sl o Jobadl) dliad JLasil el jlast =&
s BT e oty Lgms Llad) 3 by leoslall 50 of S0l o 0 ey s
O e Read Leiby S ) I r dsget L wildly Sl & ol
sy rlgemdine desliadl Jolod! Slomyly Canll blge dydouy Adygmd) ool ) @il —z
s Lgnzg o Jly 28U By (3 835mmglls Lo g Il GlaY1 5id 0 ST o5
Celgsdl plidly gl SUISCEY) Alany Sl sltly Cancall blpe dead 1S &4
o opst ) Jes o Jlade IS 050V msidl g 250 & psir o) (o) 5l
32 e Josdlly Sl @ L Bl Gesbge ealing wlee ) o3la] g Uy 2501 515)
- adsh Sl aiad Ollas
Sl Loy aggde: I Ll
Dl a1

Ty B 5 o B e 5 ] o Spie 52 L)) @

e SBse (30 e fad Lo o g 3l oy Lo O Jelid) e sa LBJL ezl @

e soY alis e 22U L e Pl Oppll ) "l 0l Loy ST s LS @
sl e e aall) sl o pudl)

op B ol e 2B e Jlb w3se "l Wll Kiet Jenkins Hunts < s 155 @
" el i

Al Vsoy 2l Ol pla) s &T e o) G OF (Sa 2l Guyjlad) IS 0 @
G e WSS WD e ) g, Ssledl G332 L Lperlee g NSRS
C R e g e o ki) OIFYY 5 38l

Lo 1, =Y cdy 3 ands Joand) s, 2V s o0 sSanll Loy il Lo )1 ailas 2

38
DA etladl Caey

(25,0, 0381, Oles, isdly 2l s, bl gppes, 2011, o i e a7
1005, 541, 3 saddl, Wil JUE | lslasVl ale | Syl sl 5,08 5l eS8 pal) Sl 335w, ol dis s O

20



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

Tl Sldsd) Sty danb 1 L2 el s La Lenll Loy sy 0 T L) @
ol a el 33, (gl B e Reddll Sledsl) Gl Yy dgm a Joonl
3 e oS8 Y feenlls , Lol pape ek L Ll com bl o Se g 3
Jeond ) Zoddh) o andsnle SO e Badd) B39 Jo WS4 ggb , Bsgeg Deadly el
535 Bl Bl =T Les oy, andlll wloadl o o § WG aeddl) 2t 00 5
e e ) Ao Sl e JUsY) AT gl Ly, Gadl 3 3pmll Slatdl
C el 4ty andsnle 38y ek aum ¥ OF (£ 5200 (Lo 535y
o UL psd fes SO o B Wy dilles A2 L Lol lan V1 o) L1 @
Ol (Kg Lgall i 3 asdd) ol Oamtoy odale Al 3y, Foud) gl ks Il
sl W ele Mg, adlie aaad) o2 0L Bl OY Wl ¢ Gl Be ooy 055
2 Sy e W 05SS OF o bl 5 VAt 5 ) (2 e Y Sl
C el Sladgs we Ll SV 0SS O
y i r @) Sy el fpda skt D e el L) i 1 gkl Lo 1 e
ekt a3 OF Joadd) s (S8 ol g g, ol e e Sl W) (st
5305 e U3y aedill Lt aold) el ks ol S leds egla) A
helas Ll sa Cm OF 806 (o) Aaddh) B398 Lol oY Al ¢ 2l oy, BdLl)
caedd) i dee IO
DAl Ly a3
o Szl @i 3 Relall alels sl LIl B1sf s 98 " wl; 2009 Gl ks 43,0,
M Bl wlads g olad
ol Bylia o @il W) 82 ol Gl pas sad o d " Wl e S diny [X]
AL Sl e daddd
PBLpdE St Bylie B3sll 2eadl gl Ml ol sl SlSy sy e el

M dead) 004 daad

21



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

I 3 g s Il L3 e ol g sl e JI Sl el " sl QI Loy O

3 el Ssten o oSan B I B e @3l 5 opllall s ) W) Jsog pas

A 8 r w3l gyl eV ol Al (3 L, e el e I clanl e S
39,

Akl L DL 5 N Al ] gl 9 Lo e g ) Jpmn S

D Al Loy o1 4
: 40«;@@ Lz Slglast B ¢l o Y Il Loy i U] Jsogh) Jol

sl e 155 o oSl 3 gl peesld) o g Sl ol 4gd (1
c Al Sl Y sud Gl el e b sy (ST EUBy et gy G L,
S Lo S ol e 2SSl bl V1 T e ity wile st a1y (Il agh dny 3]
RSIAY
o ool el i CILAy GBI e degaz a OF 25 e Il Bl dpdadt (2
Dad LY s ey @Bl Y Ll e 2 al B3y Bl
OhlnizaY) Ma fodyy Wgily gl aead) o Opdind) Jsi Lo ooz K2y 3dd) v/
LSSy
& ole Sy sl wlad) Jom il e LIl Jiged dols iy deaall ollaay) V0
ol Sl 52 Lgomas b 0555 ol LS
Sl Sl S o)1 283U e OV e Bega mesd S 3550 el OO v
Ion Sy A ) ol wmg o Jots O sl nd Ay Gl 0 IS
Bl oy e Bgosn Ol 0L 28 JUl Jor o, ke 050 5500 8 I
Coalay e AV e Loy e 25
Loy o ol iy sbey 28U pLdy e Lol o) 5531 55 josnall ol (3
- SerVQUAL s e o)

¥Kotler, P, 2001 , Marketing Management : Analysis Planning , Implement and Control , India , Prentice Hall , Ince .
D247 o Sl | ks iy Amdlied ot e i, dett 33 i, ™

22



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

Aahall Jea dipdaill clyaVl:  SEY Gl

il e U laels J 3 oile (il Loy b am d) Gladl e el s 3
Lo of Db o e W2 g 3L s J) Bt & Cllas IS8 5, ey oo B30 ) apns

D UNL D TRS o

By o @t SU1 s Bty Jo¥1 Cllaod) o5

P de e el 1S el OLSIL Sldall Gl saed 1 Al Ciy
oda 2ad 0 2006 2w SlSH e 3 e W B3les | 35T, 3l 2l Y pslal)
Sloshall Slods 2l ped 3 65T 5 Lmald) OLSU (3 ysedd) 281 e 5530 L 2l
055 5, el Goned) Jo gess o amsde o Bl i ppedsed) Ollesl 5 )
e el gil] Akl Ul o ol ) (ol ) el i e Ayl o
Dbkl Dbt Giged Jpm Biedel Aol el 3 2T s g, e mll ole
Geas Wlgs g Al Auhll ode cuST ) aikind sl e el el 25K e Wl )
o 3y (Bl S sl Ol el Wil 3 Aol Lanels SLS 3)5) 3 Grged)
Sl ) g i) as ) lae) e (3 A= N1 Y

DAyl s
crteindl Slrlam) Ads day wazas b oBe daT el 255 OF Al il sl 8
b e il Sladle 00 8 cpbiinadl sVa e 18 Sls bl ezt g lad
Balall UM 5T SUBeY IV g el oS 5 ) o JLaSY) Cans O LS, 2
ot 4l pde ] BLOYL , Slshall o et e S U] i) ook pae U] oo
Ob Lyl gl g WS, JW o Jo il by e 2l i & ol
3 e FlemaY) sl Sledd) e dssast Jilie paey w03 (3 Osnile Y RS (20
5 aepell Adall (Bolan] Bl alend 5 Regdl g Basbl Lo g Of W5 Bl L,
5l

23



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

Sl gl o Lty 1 U Cllad)

366 claro daslg S Sl | amaldl OLSU (3 Sloglall lodst 3roud Al yld) Gy p5
Slatst st adll 3l o Cadl I anlll sda 2ag 0 2016w, skl alz
Sloset ddown My bladl o Al ail ol 00, dmeld) oS (3 olaglald
Sl Y b ) Sleghall Slotst 5] 5 gt g o oBlrliml e Bl 5 i)
JB o Gasedl) 383530 g Al Ll DD e SIS, Lse OO Piley Calses <len)
By Sl o b, SLSU (3 sl Wb o5l jsladl o ol o S ool
c e Ao (3 Lygd g Aegll Slslal) Slods g

D k) Ay
ou.b-.éiys.w:ggu@;xW\mwwm\g@éwduwﬂu
Sl g Gl ae alaz ST LS aaaldl olS (3 Al sudl bl e Slslall
S plasial 5w OF LS, LYt Bladdl 1y a3l e sy SIS 5, Bligas o2,
by OYL ol & (CD-ROM) 384 o331 sk 2 lh) oslsjl QB e (3
o e o o> S ol e Al DU sl Sl janad 5 s i i) ()
5 ol ol 33 s 500 sluo dnlt BSU ASD w1l ) aSad D
C ol s el ol e 25

SV Os yguaie dulys @ EJEN Cllaod) o5

G dmalr (3 2S A daald) OLSU (3 Slidall leds g5 1 dulyldl Cagpa
3 Lzl 5 Slegdall Sl g5 e gl ) anhll ods 208 0 2019 2 | 3gdd
Com Ll Lasl g 2ol gaas &) Lbd 5 sleldl o e Bt oL
5 &Y el o e Al bl oYY JoY) fadll 56 Gy Jgead B Eed) Jols
, Esostl Al o1 U g Balall Slablll e e gl gl i) G Sl
S fad) LT el LS (3 pged) dnys 283 (g o) Loyl 1 Ladl) U
& obadl 5 Sl g sl 2l e e B el G5 B Al SSISS

e ale IS g 1S i

24



Aidatt)y 4 18t claaY JsY) Juaidll

DAyl s

Slds Giged gin 1 Ay Sl M e LoDl adns g el e sae sl
g 9 Yl g Bledd) 5,2 Lalins o g Al Sd) Slaadhl e Bmel] SLSU Slashes
il g el Olllbne 322 5 500 A awsld)) dnelt S Al wels Loy, sulad)
igarlsh dnd ) 12V U i LS (3 srgend) OF LS izl s Gl ol
Je 3 aesld) agd) Lops ) ol g OLEY Siles 5 Y Slewsll ails

coleglall 5 LS

D Jeadl Ao
B 8,0 el b Goomd LS T i L Bslb LS 15 e Sl s JHizals e
),&M@w@@u.&\a@;wj,Mgﬂ\sjbquyiwapﬁmwﬁgﬁ
5 coaiial J AL Sl P e dgls F ST, oY) Ll 3 Ab dae Lewdd ©A2

et OLSU (3 Slad) 500 95 (3 cit

25



A Juail

At asal) Laafpal



Al asal) A A Jadl

Dokl
ZEY @ AU S aes g Rkl SLS 3 Slslall Slods s 4 pok @) el
S e 0 ST 5 g b sy gy 2B g ) blgs a0k Ve gLyl 5 (5, S
OB . Leels] 5 B ekl ol o cpedzed)l Olorlim| 3uwly |, Aomald) Slmg LYY 5 Bl )l ) lysll
S 5, adldl el 5 Wlesl 3 Gisedl psgdl alaza¥l o ol L Bhmn demaldl LS e
o s § S OlanYl il Al ot il s (3 g, Basll OLSU (3 cpibsl) e

C Al Loy et 1S (3 bad) 5005 95 B jxs

27



Al asal) A A Jadl

Aialanl) Al o) (B Alaxiosal) gl g Badinal) 48kl 1 J o) nsal)

5 AL ALl O Gapadl IS e 203 g el alall (U L) o) NERECE TRV
s B ) ol s el ¢ ) Balll) odn (3 Alanzl) lpsY g Bkozall 2 Lal) o) wr

ikl ) Bldl e U LU 3 T 2l 0K Capadl ) el ane S50 L i
RELIRCSPIEN EPUCSCRC [ RN 1S (s SO R SV U P SC S U= U O QCT I QU R U B TRUESAN

Al anhull (3 cleanal
— i — 2l $Yge eSSl drelr LSy Cagadl: Jo¥) Cllaalt 5

gl 21430 2 3 £ l10-09 3 didl pon ) atis Same Bl clias) ¢ 2009w
CJL:KK:U)T o Z\Jjgﬁﬁ s dmalss 9L&Jl M\ 2009 J.ngO‘l-J

leslySly polall 2lsT -
bl el g Baad 3JST -

ALYl g dsle Yl gl g L 5 VI AL -

9 Wackainy 2ol delsdll 5 dnald) ples su2 1 279103 3, (sl pow bl amic 2IS0) olas
Oldes (3 Amald) (3 2t g b 3oy o U1 e 2SI s ) g oo M 032 S50 v L
aslas) sLad)) die - Sey lawsadl dsuaze 1S 055 0" 33 63l conias LS L " B8l 5 WL

41

N jaed Ll Je
3 ek G Jo d y aludl e 1S e OF s pgn ll 0ld e 34 B0 cia LS

£ap 9 Flas S

i fpgand) e 3 A0 2003 w e 240 il s 1424 e ) 325 3 g5 279-03 3, sl gyl e 33,32 55w ™!
. L))&US'\ 1wl BT s

28



Al asal) A A Jadl

5 oWl clid) ol A gl L S 2GS " 3T Sl o alSU e 2 ods Sl
5 AU Ao ) Blo ¢ G5l 5 3L ¢ Gl SusT Jlenzaly BU o)) oS ¢ mald) 556
Bhelos ¢ 3L 5 &bl 13 e BU deo )l JlennY 2 Dy sl mzgg 3ol ezl (o
r V) pdeaal) 2SN 20 Jai g, Bdlesld) igiet (3 adlall 5 s ALLY)

T e

Skl S agd Akan -

S5 F s 2 g Algtes Bl 1SS0 ot edlas 5 LSl plge (X

Sl s LS B plel) e ey Lapes (3 el

- 3dSL el Slaandl 5 il ol b leglall sl 5 e W i) el #158 |

A 3L Gb SasT Jlenzaly 20 U o) by -

A ea) Jennl Lesliax] g Sl BB o)) Lo

B eate Jol @l 1 Gleb MW e 5, RS ALl gkl 3 A Css:ig\;,.‘!
il @l W i)l ol as 5 il At e 0sSan ) slal) LT aadleold
S (A sl e G Lal) e O gSs

B Flas g Geodad JSTa ) Gede 2SN 2800 Slagl) 0 LS ny 128Gl mllas [X]
:Qw\f&j

Sl plall plladl e s ay Al BLYY -

C kit el s By Sy —

29



Al asal) A A Jadl

dns 3y 2L Sgtms o 2l ) Blons o ga g (LY ol dokae -
Ll s

CQlEseked) Cmll ol sa g 1 RS gkl Lol g dxgdl Bk -

CAN gl g i) e 2oy ga g s UGN dodlas dodkeas -

Bl olShe g o8 o Slaslall el IS e (g2 5 o Opadl —

Jlst dmaz b 1l Lle W) oedl) 3 omll fmna Susly (ool g mYI e —

30



Al Ayl B Jail

2 ol agle g dyslanll g Aabamdy) aglel) 4,08 A0 A4l hbia: 01 Galal)

LIS 2eSa
(St Gyl
S Gk Je¥t Gyl
|
: !
o YY) A5 At )
p}) e A&Jj 18 pde
A 4
Eoudl dsd R
o Anlllao)l i3 -
P g
02 43,
y
Bl ey S 3 i
EES W 9 4z dndas et doehaza
1 Fgl! doedlaod) PV ! E) s
Ol

Lo (Ve allel) dasl J._J:u

31



Al asal) A A Jadl

13 Sl sy eSSt 4l Ll g

A G g bl B pead (W) ad kil AU gt s psh dagll ol o sldYl (1
sl o @ ik Bkt s Jo ol deples 38 0l sl ledl s ¢ LY
Jemed o 31, 2 (3 8asmsl) g ledl) @ 83msl) Sleslall Bel o OB £l UL
o e Gl O Olge (Y s Bla) 5, WS lobaml Bkl Sad) psliall IS
Jsm wllamde sy g 5 8HLYI a2 (U] sl sl doed pdB, sl O
W 2l e o 358 A6 e L OF ) 2l 38 & L) Alen 23l
ke 05 (e ) lll 2l il bl bl ey 28 alggs 25y &, 3553
=y

¢ Ciadl ¢ femnd) ¢ ic B3N e Sua Blize) dm B0 £ B0 dodlaed) 2
c ol dwgdll

dl el ode U8, (ebed) o) Bl ae sad) bl B)las o 3,0l ddes -
Sa OT13) SllamYe (6 g wo , A3 o Lo 3oy 2zil) 3ll) gillas (o 0 ASTHN
o b ol e

(U B o o M5 ¢ ol S e 1S m g ga el -

S le 2 A 5y il ) el s )l Je s (5] il s dles 1 fomadl -
i o B wdl ol 1dl g b e S s ) U el S s 2a

Symr o a5 Lol Cinadl g6V b 2l (gl Gl 055 i) -
Brates plB)1 1] BL5| ol gl e JU as dll Ol et s Caral ga 2S4S
S Wi NV BRI PR FIC g STV I V1P P NP U R + IV B P ERR
D eSS g LS ool
S Slolansy L8 Cias 1 01 43y Jguond)

¢ 32 50! cote ;!
Slesly ) MT00001
iyl £g el Jlesl 33 AIO00001

32



A aal) Ayl u.al."d\ Juadl)

ole sLa| SE00001
5,15 ADO00001
L s AB0O0001
e g LG CG00001
Fowl2 CP00001
ey MKO00001
5oL MAO00001
Swalad] MIO0001
JW FINO00O1
3yl CMO00001
Lol lslas) ET00001
el DC00001
Lol sLasy) EI00001

plseial Wl o5 o megd) adee 0 Giadl) Alas 0 slgml st ddall dadlad)
(AT )l LS Bl gkl UL ST Jbesl alUs 0 g 2l V) plad) o U
@ S i s g Gl 3 ) Ao o5 3L Slleal) e sl Y A i)
S Sloghall Sliasi ool ) Gitnadl o U danasdd 28O (3 M3 5, Ol
-4 Jgerdl Cinad) 359

9 Bl Gk e s 5 W) ol Blas Jeedy Slaglall Jliy plsial Blas san I
D Gl Bl ey e peg i g 2SA) Sl

By LY Al adb ) Blol (nedls ¢ opBge) 3L s 5 uatie 21 Byl
(sl s, Y plaiy oS ey G ) Oladll & gdl) e vgam v i, 3] ol
el Ola (3 leglal) gwf b o PMB albai)Jl Simes ahmens ¢

Gl eds (g Lo 3l 5, dmaldl 305LT 5 adl e IS7 0¥ oyl Byley)
Slashall Slasl psiiy, sl b n Wilias] gilazeY) S o (CLasY) ol oS00

33




Al asal) A A Jadl

Gl w55 ey sy o Olas) g S e Salina Yl Slslel e gl i) Y
S s e Sl OlasY) gy ) (I skl ) asadl b e LS
S o ol dinlly @il UL Laim g fomety Lhond) ods S a5y, e
Jogdl psds LST(n Bl i) ¢ ol Vi Olgaall O mpylic Calll g oY) ) 2l

Réserver ux; = Sl et daledl Oleglal RNV St S e

e 2olS o gl ) ) e 3 ik o gy S il B e ) ae
oo ) g 3L et plldl) psk e S st i) s psi gl 35l sds 5 Réserver
b e s SUL ST, el 2adST LAl g ) ) SUL Sl i) e W ) sl
g ash W BleY) Sy e Al jely olsladl sus din ) ash Laiey 2SU) Bla) ) (5

W Bles gl & i dalg ag 3uL S

psir a8 S st Wiladdl SUL) W @iy il Aleddl SULU fomed) Bos pn sl A
24 e 3 (CODE BARRE) & ol o3 Jod & 5 deinndl 20Ul 25U Bl slasl
S & kel S S i) i) Oles malipd Wt wlad) 3 o300 e 2801 CazSjle
sasbyisla) e Bl Colay diladl deasddl OUL e s dl 3 Wle cop g el
5 S plo) sl I BLo] penedly 2kl UL a4 el 3 Sl Ahes e L (UL

Agode padudadd WG clow §leY) (3 el dag

Bladl o Zghal azm U3 0B Ldadll adb pde of (S gl sutl as bl e Il 2T o)

coadl il il s o5y ST g el sl a2l Je wles wad
o ,(code barre y s ol 13, e Lal s (1.0 @lSTe ¢ 5 ) Slaglal) 2ol OF ud LS
9 (3¢ d) U B CSTBN 5 o p Ry LY Al Al S Bl el (SO s
S Al nBge o padts 151 elger BLAN L, sl BLB 5 gl Sl ole B5W10 5 L1 2l

s 15 5.k

A L e Y1 el 28U aU] b e W s sl Cod) Bkes W

34



Al asal) A

A Sl

13 oSS ) g LY s 1 ASd) S g

g i QL;J'S;}I\ °

: ‘;JJJ\ \.@J.Qjﬁ 9 Z\.ASJ\ 3\..:§.o.: bIWPAL 6}55\ PR @J}? - 02 (.3) Jj.\z:j\

i) Creelall dus 3!
(LS e le) il oyl e 3oede 01 5 ps
ol o 01 S a3
(LS e by LoV Byl a 3eke 01 oy amsdl Ko
G geker]
(G2 3l @ ool 28 lSH el 01 B et S
UL i Oss 01 " oleaY " L) S
(DY 5 35l 3 ol 58) LSIL delos 03 5y by
(et Y 5 35 3 ol B ) LSIL dsls 03 Ol
SV eyl 3 ol 5B 01 eV s

isle oy 5 SUL 5e2 ) poley g lndly wolasi) agla) 1) 2S5 Eoladl OLSSY! o

P IEINORSUCEFE

sds g 351 oal 0 03 o3y Jaond)

Suall g5l

150 Cod,

16 A

07 L
100 <Vl
400 S

16 SV eyl 5T

04 1l

01 S92 el

35




Al asal) Lyl A Jadl

01 (disque dur 1 Téray =l 53¢
NG B TIPS ‘555\333\ o)l @

LSl O a1 2 04 4By Jgundl

o) S0 oyl sde PR
ig ) axly, 20347 iy &)l 2:L4869 ey
oY 2l 3487 iV aly 1151

95 95 Sl Ly
55 55 88wl Sl g b
840 420 ol S

Aled! Ayl sl ) Ay b ¢ S Gl o
: Aty g ]
o o ) ol olie (3 e g Jindl el IS e Bl mest e ¢ )
eSS Bladst 31505 (3 ke oz Dlaslas Balail GULE dimaldl LS 208 OB pslae 5o LS
5, Bl Gaud <S8 13 L aST 5 ol sl oo e el ] sizal Lo b Lo,
aslall o AsLaByl aslell &8T5 Gale Sdmn b (V5o eIl Arels 2SG (3 ASY sda fiem
CRols el pgle g d)lnll
psbll ST OO e B s o Ulste Al ment e gl Ll slim) £
) psle g Al ol g L)
R !

9 _SJ\.:&» dmal>— J}..:-\MJ fjl& 9 %ﬁ)bﬁj‘ fjlxj\ 9 @JL,@.:.B})\ (J:.l.d\ wuy\b @f“ 3.,,.;\).0\ @3; JF
c AL 8BS e B i Jo OlaaY) s O3

36



Al asal) A A Jadl

oo Bilax| il e Jsad! Ous @) a5l Y wlhle YU Ll & dulll
ddda! 3-«")45\ g FIPOTION| O‘jéi}“ s EIE g,.lh.d\ o

0SS adde el o7 OF (o, 31T alie oIS 695 o Ol Lozl & Bl 2yl 3
S O r LS BBlae 8 g, BAAy BBlae pf g, L2 g BBlee g, BAAy Blee O Lo Ao

D LSOl s slas] & E

C bl SUL e @ eatasina] e L O] slae) V7

Sz 20 v

sl b e bt g Ol Ayl alin ilaiial Aulys slm) V)
Ayl 2 SUL ek il ST 2R e OLaa Y mys v
Ol e vl JLST e U] gl e 5 )1 U] v
Lo N e qu}l.g éj\ ?\.:..45“.’;.5\ QU\.:.,...S\ e :\.Cj.a.; Ol.:.u:.n.ﬂy‘ o JJ‘Y\ ;J',;,-\ u.»..,a? o
Cale 24 e 0SS @l anh il Ols e Wl @ sl Y 3l U ¢ ane il
Sub o AL Yllsanl ¢ auhall Bud Jeosll clasial &) aglasY) Sl e
gl el g 2l S eyt V)
Canald] Bae g dnh )l Vil e Bl Y1 e e g lall SULEY) 5 dled) law gl v
ol egliold Sl By e aSTEl L ST s v
al) mdal) sl o ASTl) iy ST Jolan L] V0
99> b a2 S5 5 olpane oS4 Gl @Bl Sl Y e (SPSS) oz pls aasle ok ¢

. Z\JLAJ-}“ ch:.J\ oda J.:,a_; L}

37



Al asal) A A Jadl

Ol Jala g Al Y Ad1E panll (ailodll Lhuagl) Jalaill: SE) Gl

d ddin &, 0Lzl b e Babld) (3 L] o) il sl ] Bl el s 3

Ll ads BaBle 4 vz W) g, OLae Y s o0 4 ot JgV G Cnollas

Ol 25 2,8 1 Jo¥) Cllaadt o0

D Ol dndlae Slsl )

o OV b 8 gyl Baall ST )T ] Sl Yl elin w2y 6 Ol I ol o
DA Jead) 3 e LS el ) i D

Lyl 9 Ol Ahawl o Bl SYme 1 05 3y Jgukonl

5 4 3 2 1

FBlys pb sy 38lgs b Ll GBlye By 3813

Ol Ll i) par ydaal!

bwgll o oY) s & (Weighted Mean) ol gladl Lovgdl Olus oz Lo
D003 Jodl & b WS Tm )

syl ddos les : 06 ) Jguad!

RN ol gl
sy 30se 1.80 4 1.00 .
lse 2.60 4, 1.81 ..
Ll 3.40 4 2.61 ..
iy gilgs nb 4.20 4 3.41 ..
olgs b 5.00 414.21 ..

Ol Ll slis] et ybecad!

38



Lifagal) Al B Jail

Pt o Lo ool lad) ikt Slanl ot patall s 37 Ol @l o9
5 alam Y eV 5 (I il plasaal s (SPSSy maliy b e Ozl

oLz e Lyl

LY 57.65 )oskie SUYI ad 3] 58T s e SUY) ds a5 et 55 85 e il 08

DS oy QU Sad 590 42.35 ) 50

o) o el 3130 e ¢ (1) oy SIS

Pie Chart Count of suiall

Ldall
W s
|

(SPSS) meliy ol e slaze YUl slas] o yiazal!
D ootbad) S graed o i) g 2
G frls Gims Lol @ 2 (S 2l By, Cpgoms U] o @ &) gyl il Y 1
Pl oy QU K 5 (%0 48.24) ty oled G 3L @ (051,76 ) Lizes 8
A (8 gl i Bl 213 a5 1 (2) 0By U

39



Al Ayl

A Juadt

Pie Chart Count of s el

o Saad |
| )
| [FT

(OPSS) meliy w2 e slaze YUl slas] o yiazad!

D ool jaasdl G Bl g 3
el pglall 0T L Ogazy B SIS Efland BW s ALl B csjy
20 ) Ogezy (1035.29) 5, aslasyl poladl 1S Y Osemy wgie (%029.41), , (%35.29)

Pl o JU Sy, ) psle

‘;‘.J;J\ 2l o il 51,30 SV 3 (.3) Jg..ﬁ\

Pie Chart Count of uawiill

(SPSS) by ooz o slexeYUilUl slas] ot pbeaoll

D ddlam Y Il Gk

Ol olile ©U L CL,@;\}JT °

40



Al asal) A

S Juail

Ol Slyle O jlesl: 07,3y Jour

Flig SWi oYt sus g7l

0.821 21 JsY yemealt
0.770 3 ICIRYEN]
0.857 24 29eell ¢ gazes

Ol Ll 1) pat ydaal!

FLsS bl s LAl fas gl e IS8 OLsnYl Shle OF W iy gLl Jouadl S e
goams 1da 5 Wsde BT ol (V085.7 ) oa waidl a5 %0 60 (7 0.6 a5lax Y1 AV 5ol (sl

O rramdy Syl 5 Jolas N (0 y9lonedl dacall 51:08 o3y ol

- ohlal

s9al) Ogirrandy SsalsS falaey dackall jles| @

Al Loy ol jgonad! (Sgd) zell poling poldl jgonall
0.225 0.273 5 pramnd 3395 300 55 72,
0.000 0.000 Sig igns

Ol=LJl slis)] et yeced!

inbll L) e e L byig a8 Y UL O W sl Joadl D= s

oo ST agall SIS 6T Sig > 0.05 O aslas Y AV e 302 0l Csipanidy b shsS
Gim hgd) il jola ol el 0T gl & ) Lk Ly a8 UL OF 05 LUST0.05
s Z =) 3 (0.225 ) i gl & Sigae (0.000 ) 5 Z ) 3 (0.273 )
b iy w5 Y et IS8 UL OF sas, Sig e (0.000)

Ol g5 Jobows: S Cllaall 93¢

D ) gl el ol dlaedl DB Yl g dgleod! Clawgiedl 1 0943, Jguon)

Ll s | Blpu) | daw gl <yl 3
Slradl | gl
dodsd!
sai @dles | 0.565 1.73 3y Gl o 2l deaas 20 e il leadl | 01

41




Al asal) A A Jadl

e | 0.824 | 1.99 s aadly Leade slazel S i e desall slaadt | 02
Gblge 0.837 | 1.96 |5y ssle o ol @ f e we alozaly Ogles dls | 03
Sl
!
s g3lee | 0.807 | 1.78 ol 1Sl e il el e | 04
lge 1.132 2.13 il BY Sl e edal) dead o bt | 05
lge 1089 | 213 | 4 o ol s o) 3 b1 Juladl et OF 57| 06
2l

lge 1.179 | 2.58 1S Badd) Llie e Gpedsindd ) Sloglal) e oz | 07

blse 1014 | 240 | clus s sbar Jlaal ppedsadl e 350 Loy dlia | 08
Sl

lge 1.034 | 2.05 | clus o 2ld] 25 Sp0 065 3 OOyl Bluy wales | 09
Sl
&g

blse 1.125 | 2.60 el 3 (3 Sl e aeddl aead) s | 10

lge 1.085 | 212 |3 Lo oW 3 Lge Sule 2l Jsosll Woge jus | 11
Lasly)|

blse 1.098 | 252 el O (3 S e i) e g | 12
Oshalal!

blse 1.022 | 1.95 S Slast e cpdained) L e e Osbeldl | 13

blse 1130 | 252 Jaad gley aSl b o Lol slg] e Oseldl any | 14
les

blse 1.160 2.55 Bald] e A eU) oSS (3 paben calalall AR gl 15
dadsd) D ides

blse 1.067 | 2.36 Bilizag AalSan 2odd) Led 35 ) olleadl | 16

sl | 0955 | 241 Apolin Zeadl Lgd (o388 g 3k blly sl | 17

lga 0.996 | 2.09 | pinedl oo bolsdll dao Ohles Read) oie Slig | 18
EPREtY

42




dhanal) Ayl u.al."d\ Juadl)
Lslodt de
lse 1.071 | 240 | o de Catll amlgy a3l apola Y dsVly whlay | 19
EPREtY
Ll 1.261 | 2.80 wle 5 e S Al o1, Sl | 20
ale 1.283 | 2.82 | Qe 5 clin 2Kl o) el pmas 5 IS8 5 0 | 21

Ol Ul i)t ydaal!

;qgu&u\dj&\yw

o258 B (2) pd of 5, (1.99-1.73 ) i comglp intdhl uial ikl oyl OF .1

Slawsie oy eV a (Ls 2y Lede sloze) S 1Sl e il oleadd y ¢ OF e
By Aeaas 28U e el Sladly OF e a5 s (1) 3Lt OF e 3, oL
Szl OF ple ISKay LSy, Sy Ollawge oo BY1 2 ((3léy alrlem) o

Cdeddl Lz ol o Ll cOlS el s

S 2 5y sl o 5, (2.13-1.78) (o eyl el i) Bl Sllaw gy OF

o 3 Y ol n oY1 a (3512 WY S e i) Bad) e elail) @ O
Sllawsze g BY (e 1S e madil) 2ead) ey OF Lo as gy (4) 3L of

el e Ol 5E aglg) S Em ) Be Sl Of ple SCay LSy 5, LY

25 &) (7y sl OF 5, (2.58-2.05) cr wosl g el dgled) Sl gl of

Slawgie o Jo Y o (@SN Baad) Ui e Gpedsinnd) (] Slaghall e oz 1 of e
Bend Bipo psSS 3 ONEY) Py walody OF o a5 &) 5 (9) Sl O e 3, LY
Szl O ple Say LYy 5, ol Y olawgie gy BY o @S oloas e 1514

25 A0y s of 5, (2.60-2.12) (ol mjsd) jaiad Boledl llan sl OF

, Syl olange o Jo U a (Gl 3 3 2 e Bl 2t by 1 OF e
e S @ bege Sule 28 Jgo g dggnr sam) OF o a5 @) 5 (1) 3Ll OF - 3

ol e Shlmaal OF ale JSiy Lo 5, LY Sllawgze o BY) & (W) gl

Lo e DB 2 a4 S

43




Al asal) A A Jadl

S A5y sl of 5, (2.55-1.95 ) (o cmgls Ogbaldl aidd Buled) llawgdl OF L5

TR E RPN G PRE R W Y FLaY) 2o 3 paley Cplalall a k) glally of e Las
B e e ool gy oF e a5 )y (13) Gladl Of o 3, SLl ) Sllaw s
OF plo s LM 5, oLyl olawsze oo BY & @SU Slods p izl

COskalall e ol B o2 dul4) GO Cdl die St

A7y s o 5, (2.41-2.09) (gl 2eddl 25 Blos emtal 2ld) Sllawgil) OF

Slawgia ( A2V p (Femlio Raddh) L o5 & BRI 5 skl 1 O e a5 3
B Sllee Reddl i gy OF e au @5 (18) sl OF o 3, Sl
O ple JSsy LSy 5, LYl wllagze G BV oo (o) o pdiind) o sl

FUREY FlS Aos jaie ol b $2 agl4) oS el dne ol

.....

S Ch sl of 5, (2.82-2.40) o cogly 2ol a2l i LA olawsdl Of

o Y (Pl e 2l L) st (S g oy 1 OF e e
Bl Wy wlsla Yy OF e e gy (19) 3l OF e @, Sl ollawge
ole JKaw LM 5, Sl Yl Sllawgze  BY) o (ead O e O pnil] dolyg 23157

CasW il aie ola oF alg] Gl el dne bl O

Gl Loy pized djlacdl SBIuY) g Ao Olawgzal) : 1043 Jguond!

il ool | Bl | Lwgadl <yl S
Slradl | gl
Ll 1.159 | 273 b bl amgdl Ll AT 5 g sd) UL Basl dsgs | 22
Ll 1.206 | 279 | eusl gy weddll Cluad) ieg ek Lo amld) Jon | 23
Foadal) OLiidly oLl )l
Ll 1.228 | 2.78 bl Loy 5id Jo dnld) fox | 24

—2.73) o ey Lol ek iglud) Cllawsll O sl Jeadt 3 sl UL e W o

Gby Bdill SLud) Loy et e dmaldl fews) 00 e a5 @ (23) LA O 5, (2,79

Ol Ll slis] et ybead!

44




Al asal) A A Jadl

Gy 22y 5l O = 3, Sl cllavgie fn Je Y o (edd) olaidly ol SusT

Sy u BY 2 (b byl amsll LE BT g sl DUl 34l deg) OF Lo e

Lo e oL of auld) ol el dne Ollmnal O ple Sy Ly 5, oY)

.....

oi4 (Simple Regression) Lo Y jlest) e 3Y) Jodd) 5 Codl ©lsp oyl LS

: J—.pLuJ\

) ole W (Simple Regression) Ll jloul jlest mils (11 8y Jouadl
Gl Loy e daslod! L8N (B o) g

Stam L | gt T T R Sig. ) sl
& gl
Bpadal) 28, 0.428 5.551 010 .000 dadsd)
Tkl 25, 0.428 7.609 014 .000 JESAY
Tkl 28 0.428 5.880 143 .000 9!
Bpedall 28 0.428 4.790 234 .000 !
Bkl 28, 0.428 5.020 238 .000 O glolal)
Bpadal) 25, 0.428 4.043 226 000 | Leusd) o dkes
Bosdal) 28 0.428 6.536 072 .000 Agsled! A
@ < 0.05)

AW R RV RN W-IN |

0L, e T aad o ;ST 20 T 23 cil13) &l L ohlas ) o 6031 L 3 LA 3256 25
Jgdl 3 8a)lell UL e ey il G5 e el 5, Al o4 LB g 2 Redal 254l

ab b gl

Loy e el oSl sand dgime 80 03 ST oy V" 1 e 5 0 JoWI &, dl e (1

n g_,_SLb_S‘

45




Al asal) A A Jadl

A wlas 5, (0.428) adoudt T 2 i L (5.551) o apedtT 2 OF 1
gl ao i) L g dadal) Bz i) 25 S adeudl dedll e ST sl dadll OF Cry
Lotde 5, " Il Loy e mald) 280 2esd Zgine 280 03 ST oy " 20T e a5 3
sl 3l OF ) s WS, %05 (e BT BT e Vi adll (S1gL) AVl el ouSH
C LN Loy @l e (0.010y azs b ey 2yl Jazld

Loy o dmaldl 2SSl acd pms 280 03 T by ¥ ' e g 0 &S A A L) (2
"Il
B wlas 5, (0.428) adoudt T as i L (7.609) & a0tV T 2 OF 1
gl ao i) L8 g dadal) Bz i) 25 S adendl dedll e ST sl dadll OF Cr
Lotde g, " I Loy e dasldl 250 and Bysime 280 53 ST gy " 20T e a5 3
sl 3l OF ) s WS, %05 (e BT BT o Vi sl (SIgL) AVl el ouSH
C L Loy 3l e (0.014y ars b ey alyuld Jald

Loy e mmelhl 250 g Bgme 280 55 ST V' 0 e 5 0 AW Lol jle (3
ROV
A wlas 5, (0.428) adoudt T 2 i L (5.880) & apdiT 2 0F (1
gl ao i) L g dedal) Beipdl) 25 S adendl dedll e ST st dadll OF Cry
I i S AR To kIR NI N B
sl 3l OF ) s WS, %05 (e BT BT o i sl (SIgL) AVl el ouSH
C L Loy 3l e (0.143) ans b ey anlyuld Jalld

Loy o dmald) S med mgime 280 55 ST gy V' 1 e 5 0 Al L)l e (4
"I
A wlas g, (0.428) adoudt T i il L (4.790) 2 25tV T 2 OF 1
gl ao i) a5 g dadal) Bz dl) 25 S adendl i@l e ST sl dadll OF Cry

umj,"quzssL;@L;;a.»”t;,\a,ﬁ\@bﬂ@wuijsﬁ&ﬁ”;oiduua;é)‘

46



Al asal) A A Jadl

sl (3l OF ) pas WS, %05 e BT BT e i 3l (SI1g.) V) ded ouSE
C Al Loy 3l e (0.234) ars by 2l izl

o amaldl U (3 Oslalall Gygime 28T 93 STy ¥ ' g g 1 deslsd) Rl L) (D
D L,
A wlas 5, (0.428) adoudt T aas i L (5.020) o 25etVT aud OF (1
gl ao i) L g dadal) Bz i) 25 S adendl dedll e ST sl dadll OF Cr
9, Al Loy e a2 (3 Ogolal) gme 281 53 ST sy 0 O e et &)
3 el OF Al i WS %05 e BT BT e i 3l (S1G.) AV ded oS L 1
c Al Loy 3l e (0.238) and by sty Jazall el

BSU Bk i Alen) Bgime 280 03 ST amg V't e 5 1 dwdldl Lol lar) (6
" AL Loy e gl
A wlas g, (0.428) ot T as i L (4.043) o apntVT 2 OF 1
gl ao i) L g dedal) Bz i) 25 S adendl dedll e ST sl dadll OF Cr
" AL Loy e el 28U ek 2 Bken) Bgins 28T 93 STy "1 0T e ey 3
ol O ) s WS %05 e BT T o i 3l (S1gL) AV ded ouSH L s
C Al Loy 3l e (0.226) axd by 2yl izl il 3

o el Sl all) aed) fgims 28T 03 ST iy ¥ pad o dagled) o ) jlas] (7
L,
B w)las g, (0.428) adoudt T 2 il L (6.536) » a5tV T 2 OF (1
gl ao i) a5 g dadal) Bz i) 25 S adendl dedll e ST st dadll OF
5, A Loy e dmald) Sl oW dnd) Bgas 28T 03 STy " O e an &)
3 el OF Al i WS %05 (e 3T BT e i 3l (S1G.) AV dad oS L 1

C Al Loy 3l e (0.072) azd by il ozl il

47



Al asal) A A Jadl

gl
Db b o) il g

S S e medill sl OF G 3, Gl Loy e gl 2SSl aaad 56 Sl oF L
s 2adly Lede slezel

oo il d) e Leledl o a0 3, W Lsy e el 2 e 5T s OF 2
Cagle BY sl

S 855 Bley dla O s 31, I Loy Je a8 et G0 Sls of L3
Sl Sl o2 o Wl s

@ A5 S e Bedall Baah) OF 15 3], ) Loy e dmaldh) 258 e 5T Ss OF 4
R ELURER N

Sl Je 0955 bl OF (s 3], Sl Loy e amald) 2SS (3 Oglelald 56 Sl O L5
XU RCH PR U R U W~

iy lally sk OF e 3, Il Loy e Brald) 258 ais 0 wllad) 5T dls O L6
chle daad g oof L“Q\

el 5 IS8 g e OF 035 3, I Loy e ) 2Kl 20l 2z ) 5T s O L7
N

Pl dadle ¢ ) Claalt

ool W Rl e el g Sheall DLy 5 Sl i e Ggedl] Epdd psgdll e
e Jan Bmaldt 20 0B GUA ST ISy elal e psi 5, L)l s ol el
1Sl o) gl gl ol and T gy o) il A8, O LSy s
ol sda oY dmsldl Sl did Ol = SV g, LIl Loy e daeld
95 Blil Sleadl Gy BVl 5 Bl Gl 3 ) Slea) e Wjlaeblgizas gl 22N
Al 2SR g Rl Sl otlie Jrdy SLatdl Grged o) pogdll jan g
Sl OB QUL s, bl Seadl ) gl (3 asldoinad O8gdl wlaty gl psedeS
alat) Aol g oy Oolpanel) Bl 43, 1) it Amelh] 2SGd) oddh) gl i) obe

48



Al asal) A A Jadl

RSl ) g gl ) Bas sl Jod Gl b L ]y dld] 280G
acss W sl BLI ot ab e gl L) (3 Bl Sladd e bl Ol Lrald)

Gl by kg b Jof OF e ) el S (3 55 30 Jolsad) 50 e I Loy i LS
Lome Jolaall gh Wity (a5 ) 2sS) Bl e Lehest 31 ol aalel Faald) 28U o) 3 e
alasld) Laald) SLSH e Ll 1 5 ) ke Byew S5 WS g, aulg] B a0 SST13)
aad) Ol 2613 5 Lebhil b BT e Lone Joladl () OB s g 20lgY) Sl e
%MU:\L;Q\%A;M\WML:}JW&A%J%),ﬁ@)jdbrbcaﬁ@b‘;:ﬁd&i

el LS e o) o) e (BL1E 3 Sp L s g, s W e el Sledsd) 2l

Banalh ) S ey 9, ) Loy e Bmeld) 2S00 3 loddh) Grges 22T LS L ey
Sl Slio 58 m sed , GV LS e aadill Gl id oo bapd 5 Bl Ly an
,lele dsadd s s doge 5, Aplas) By g St g Lgailas 5 Bnald) 280
, Lagarl g 835mmsll Sloddhl Ll o Zeadl odis O 480 Lo 5 Bumald) 25 (63050 e
S Bl e Bkped) (Bladliol 2080 @ (S Wgge ) Gdeel) ps el L
sl

: Olo gd!

Dol koW o

el OSN3 Sld g e Ll Slalll g Sl Bl ) oL

el GOS8 gl Bads o Rl g e by 2

el GelSY Gl b e Bl OLSH 3 Olad) Gisen alozs)) L3

js.u,}.s)ww\jwsww\wwfﬁof@wm\du% 4
sl e gt e

2S5y S ol 1) (ol @i dis plazaly Oslas Sls 055 of L% .5

49



Al asal) A A Jadl

Sl Laad) Lo e ppedsnnd) ) olaslall e 2.6
palall OLaidly lel, ) a3y aedill Sl ds g ey dmald) 2SU S g 7

ZVGJ\;-‘JG JW\CAyws%}QbL@JMQTb&\@M&% .8

50



Al asal) Lyl A Jadl

o, Pl

35S Cilgar B yme Liabazasl G ) Bamaldl 2SN (L) ) e WS Lgza )y Liad gl il I3 o
5 obodl asT aes ) Ulax] il I 0 L) ls Bme @ T LS, Slodih) 1905

et s @) ae Al g deg LU S e i Laygs )

51






"

AQA

- dalal! Aol

S s 35,0 ool b LS el | Bl LS S e Gagendl JDanals e
SR E AU SN PONT U FEPRE S R SURPRPUE P S E NS W e I (R e
@5 pldl Sl dald) LS ol by ey Lo L;;;tf‘m Logl 3 ab aae gdd
; optetiedly plasalll Bl 5 B e L g Leatp® g WadodS 5 Adisedl) galpl) aasdly
) 2 Rdiged) Olahall pleaal B3l Slskll 5 OlS J2 3 graesdll e s WS

JH e 3 o Sl syl

53



B b ($Ygs ygSll daslr
el pgle g dylondl pglally d3LadYl aghall 4
&yl ﬁu\ : ‘,....e
Sladsdl §gud 1 25T
Ol

0 s

dard Syl ada 335 Sl ssnd jaad dyledl agladl 3 el Balgs L pad b 3
Aildes Ay 1 CIl) Loy Jo Sl Obadsd) Gigmd 4930 o Bgakl auldl audedl I
Bors B g dmnlondd) Sy

D3 d Bal Cou 1 el slas] e
S e oS b

Gised 90 1 o daladl Slagall o UL GA.Z D2 e gé‘“ 3ylozw ) odn S 3 (,_Q:JALM o

Oy Hloza) oda s 2ot Sleglall 0L (Stedss ey, Il Loy e 25U laudd
. ;A.lxj‘ C"’“‘MU’&J’J 6.}M" 3

- Llis 813 ) DNl alel X 3La) apg slor I

eSS e (S ST

54



P 8adall

Duf"‘ [0 S50 jwedt @
O sobe [ pwbedd : Sl @

O s ogle Dlastad) aghe [ dylow aghe 1 oasdl o

@'ge

Ll

e

iy &é\}e

sl

dedsdl

Leyy lrlaml o di ke daazs 251 o eill Clead | 1

Ls 2ty Lee slexe) - SaaSl) e desal) lead | 2

Y $aKs o ol Gl eds wie plozaly Doy s | 3

1S

ol S e aadill el an | 4

2ile BY 280 e 2eil) 2esd e Lol |5

S e Baddl) Bl et (3wl bl i O g | 6

Sl

1S Bndd) Ulie o Gpedsiidd ) Slaglal) @5 oz | 7

Slads g2 (de Wleza) sl e 350 oy Sua | 8

2L

Sleds o Lylg) Bamd Sso 60 3 OO Bl oals | 9

Sl

Yl

il 3 (3 Sl e el aead) pes | 10

G e W3 L Sule 1Sl Jyod) Wpen i | 11

Lasls)l

e W) O (3 2 e el i) g | 12

& shalall

55




P 8adall

&‘ Oleds e J.W‘ J—-E (e ch OJ'L”\"J‘ J:Jff"

13

il by 1S b o Lol k4] e Osbladl Laxy
Led

14

B oAb gLy T PN PP UNVER RSN

15

dalizey AlelSae Ll g 635 &l wllenl!

16

Aalin Bl L 6355 ) iy lally gl

17

FPNES

18

Ll

il

O e Ol amislyy adlS” aola, Y1 ablly wisla,y
FPNER

19

wlie g Bl 2l a1l oSGl

20

q\&jwuw@)&\;w\wjﬁ:jw

21

)

V& bl el WA AT g gl GUL suel d g

22

Gusl 3y il Sl des okt Lo dneldl few
Apadal) L)y Ll

23

Al Lo,y it e Baald) fows

24

56




t gl

i Abstract
PP 17| PPC [ 0N
....................................................................... Jglad) ausls
...................................................................... ISy At
......................................................................... SO 4
................................................................... Ol Y dasl
USSP PRV
[P Dby L
[ U EURPN e s T
(TR HCES E S 0 |
C e gl Ol TV
et ol Claal  V
0 et D), ) sed> L VII
et D aedsznd) SlgsY) g el e VT
T e Dol Olsre IX
T e Eodl Olapnds . X
T e col 1S X1
6 ikl g3 bl oLV Jfﬂ\ Jnadl!
D e R
T il Jgm Lol SlpsY s Jol) e
T Sl p90 pogin 0 JoY) CUlall o0
B e, Pl g gl s L1
O leailas o aadd) iy .1
10 Pl g Sk 3ewd Ci 2

57

:u.u)@.ﬂ\



t o)

............................................ Baald] S Sladst Grged milgs .2
.......................................... i) SL Slods 3o Slgrs 3

........................................ igmald) 2L Slodst 300 Al 4

........................................... i)yl J o dalad) sV gl el
....................................... 8}.\,«.9 o @.Q\M a.wbb : Jfﬁ\ g_,.l.h&\ ’:’

e G Olde jgaae Buelys I L) 9
............................................................... M‘JJJ\ g_,a..gj’u 1

aglad sl s Sl Juadl!

.............. Aol Bl ) shor) (3 Alemtadl 193V g sienall diy k)l 1 JgYI E
.......................................... Bamal ) 2ol i ws 0 oY1 L) o5
....................................................... Ldlas 528U alge 1
............................................................. Lkl 5 3L .2

58



B Bl Al o) Ak 1 ) (Ll o
B SRRV PICE I
38 Aol Al (3 dlemzudl leaY) T I L o
39 ... Ol Y1 2 5 2l S13Y 212 g0l aslasil] ol bl 0 ) Edl
39 Sl @5 2,0 1 oY1 Al o
3 e Ol A el L
A Dok Y @5 o 2
A Ol Y 5 b 1 el Laly o
A Ol il 23le + I ) o
A EWRUFTER|
50 el Slasy 2

D >

59



D aaball

Dl Aadl
D gl Ay prt el ;Y

9 sal e s, Oles, apadl ey ddiped) bl | st dez ) s oF L1
2013, 0559

150, Bsand) Godl e 5 e gbadly 2l oy Mgl ol Olake Jo a2
2000 ;) assrdl, (L)), aubsll ags

, dpeand) S50 s Oles , lashall ST LSl apad) Sy | s, i Al 3
. 2001

L 2006,0ts , ks by gl Jotde Sldd) g, da Bl Sl 4

Al gl s Oles ) Gused) to3le el 3502, pdeeally ol iy, WL
2002, a5y

de , dadly desldl 506 Bl S adall Slad) B, ol e gy 6
C AR B sadl ) La s JLE | oolslasy)

@A) SV Leedss ) a )l Bl Wy, dmald) SLSD) Sladst g 1 ) s S T
ol dles gl S 1 J sl 3501 Sny (St 5oy Dleslally L]
sy 1pslly Bl Eogmlly Sl e, gl ol 3 ) fenlly ke
Ce 1994 | 0185, Sleglaly

, Ol agsdly il dpdall (il i, Srolas aling el 1 i), S 68
. 2005, 050

2011, 050, oles, apedly J2l B s, Sl Giged , w8l 9

, Ol mdly sl maldd s wlinksy obadl gees , aelldl W= 5500 10
2003, Lo ankl 053

Brald) CLd Beds | Al psedll apadl dgendl SY), gle Cwl A1
2000 , e

2003, edly aellall dmald) ) gigedl Gosla, cid gl oSl 12

, Ol mijedly aall maldl s ) lodsd) omilioV) Giged)) , iaoas 5902 ez 13
2003, LY axklt | 05,3

60



D aaball

, Ol apdly aall Ohay s, plidl) gt e, plemal) de ol 500214
2000, 1o31 aadall ) o3,

Aebald 3l el 1 Olae ) ) sl Bl J50Y1, 2007 6, See 15

By st Olae, W e gl Jool | 2008, )y, Gdg 5 2L, e 16
s 5

, 0331, Oles , mygedly o2l oty yls, Al aedall , Slaadl s, jpenall el 3la 17
. 2005
s Ay dally 8‘«“‘“ ]
1. Kimberlee Leonard , Importance of Service Marketing ,
www .smallbusiness.chron.com |, Retrieved 25-3-2019 .
2. Lovelock , Cand Wright , 2012 | Principle Of Service
Marketing And Management . New JerseyUpperSuddleRiver :

Prentice Hall.

3. P.Kotler et B.Dubois , Marketing Management , 11eme Edition
,2000

4. Kotler , P, 2001 , Marketing Management : Analysis Planning ,
Implement and Control | India , Prentice Hall , Ince .

5. P.Kotler , Pand Keller , KL , 2011 , Marketing Management
14™ Edition , New Jersey . Prentice Hall .

6. Smriti Chand , Service Marketing : Definition , Features and
Problem Faced in Marketing Services , Your Article Library |
Retrieved 2-6-2017 , Edited .

7. The ALA glossary of library and information science .Chicago :
ALA 1983,

8. Zeithaml | VA | Bitner , M.JandGremler , D.D. 2006 | Service
Marketing USA : Mc Graw Hill.

D g pSIY @Bl ;WG
1. www.marketing.schools.org, Retrieved 25-3-2019 . Edited

61



. Service Marketing : Definition and its Importance ,

www.managementstudyguide.com , Retrieved 25-3-2019

. "Why marketing is so important for any modern business

,www.movingtartgets.com , Retrieved 25-3-2019 | Edited .

62



