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This study aimed to investigate the role of digitalization in
improving the quality of services in a public institution, with the
fieldwork conducted at Algeria Post — El Tarf Agency.

To achieve this goal, an interview was conducted with the Director of the
El Tarf Provincial Postal Unit to identify the main digital services that
have been implemented. Additionally, a field study was carried out
involving a sample of 30 employees working at the institution, in order to
assess the impact of digitalization on service quality. A questionnaire was
used as the data collection tool, and the data were analyzed using the
SPSS software.

Following the data processing and analysis, the study concluded that there
is a correlation and impact between digitalization and service quality.
Moreover, a significant correlation and impact were found between two
dimensions of digitalization—namely, communication systems and
human resources—and service quality, with varying degrees of strength.
However, no significant correlation or impact was observed between the
dimensions of equipment, hardware, and software and the quality of
services provided by the institution.

Keywords: Digitalization, Quality, Public Service, Electronic
transactions, Gold Card. Administrative modernity.



Aty S

IS5l 5 g2 Y] Al Y &l 4l g " Jlas 401 J
" oSl 3o3all 92 VI AIY Jawdll wlall Ig)glg
ouaad) bl oo
Olyos JT 8ygu o0 18 &Y
9 4audgy Josdl 1o plas] e LileT (gl yaall sl ol (S
d sl Sl pudss LS ad Bl buds 1768 e blesxig 43)i3

e (> Juo ! B3k

Jr o W daonily dasdl] dilgeer g3y Joall 1o o G129 dlgd) gL
IS 85l S I pa8lg 0loyeg ;S Call 9 Camedl slyd] Aiolga N
I Sadb paais 433l 39 anadl pgley Lylxl Labaidyl pglall
A 4ol olg 8,Sdall 0dn Slus] (§ B 9l dums ol (g0 S

* el Oy dll dasellg*



T oy

N U Uil Las coanats V) i) UL Lag cabinds V) laga a3 Le b neall

o

- . 9
.

Lliial 5 1 S5 5 Lin dllaaatld caliagy W1 Cullad) Litia La geaiad 5y V)
@liall g eadl e dllaeal)
: "omalladl oy Jla aeall o aalgen AT "
o> AT Gy s IS
Lele 2 1ol Calgus s lgiling slall invia 5 clgalafl com diadl SUa Jras (0 )
dacall ¢ yae Al Jual (A al) oalaig Ss8 jus 3 50a D e il

Al
YCM‘UTG‘A&;Q}J‘) 6&#‘3#&@&)ﬁ}ﬂd&4&u\d&iwujj
W

A yae &3 JUa (M () Some B TSV aelag ol a5 puall
il 25 (e ) ecamaall Gl gl aganl e e ) eJrar ) ) 2l 5 SN aa (e )
A
(P re sd ) 5lS8 gaae
Jadl 138 Hlad) (A ) sliall Jaa Alida il 5 =l llaad S LS Al Slaa )

Ve



ARV

55l e Uit e ol Lo agll cladlall 4 25 (530 b el
aedll )5 Lia )S3 5 a8 ol Clalla (e L A3
deo 5 aghs G 5is lad (e (JAedile e da 5 Je 4 sS4

Shva, | Aaaal) 31 pall @l ) Leand at Al Cimia g e ) ) 33 )
CEPVEN [pp— LTI
e g S da ey ) elasll s ol e )5 ) yua Jia ) alaed )
) ﬁ‘

53l s Al el anaga s Jla B Gluny e ) as ol Al as aglines o )
23U S0 S Al s S35 L g Y 8 ) agen )5 BN Al )
8aad) Aaa . Adlis ad S Al cles
S Aalidl anibal 5o jeliag Juzaldl e

‘? b} ‘“ o
aladlle |5 Al i gen s

A gahall a3 Lisas U (g0 )
Ol Sl 15388 S ) agae cadic 5 i ol el agne Casal (e I

peic By il agy mas e JS L Sl Ak s Sdle 0 S )
B Asig B8 e S ) )




drdall JEEA RIS o3
9 i3 )l el 1-1
15 ixad )l au 2-1
25 el Juas o) 31
37 Gaddk) 5392 pagis 1-2
42 Badd) S35 o5 23U 2-2
68 S A R led 1-3
74 lall ¥y B susgl ocdardl (A 2-3
76 Baridi Moboss sy aens 3-3
77 sl Pl e ohlasY) dens 4-3
77 tic@Belss, aais 5-3
78 HWALATIK $ds> aaus 6-3
79 dly dadl s 7-3
80 E_CCPuus 8-3
81 FSUEHS 9-3
85 Bl 348 10-3
92 ) o il 8 11-3
93 o) e i) a8 12-3
95 s Ggdl o il 8 13-3
96 Bl o Bl i 14-3
97 Bkl Sl o Bl i 15-3
[ Jolud-1 4e518 }
il Jgdd! Olgpes o2

\




87 e O e ol 1-3
88 Alpha Cronbach Jsles plascials anhl) 3157 ol L) 2-3
89 st o d )l 2 o3 bl 3-3
90 Aengand) Tatdl B39 52 we BLEYI folas 4-3
91 Kolmogorov- Smirnovees & s s jLas| 5-3
92 B A ROWEE WU U, 6-3
93 ) o Bl B 7-3
94 ksl Gl o ) B 8 8-3
96 bl i Al ll die 9-3
97 Bl Slgis o dhll) B )8 10-3
98 el Y ) i e S Ay 0 ReaB ) slal ety Caoy 11-3
102 JELJE IRV WA - (A N VR E X B SYCNCH V- SRk PR WP 12-3
105 Ot it LLEN) Jalas 13-3
105 leddl 355mg wldally 3562V G LYY fulas 14-3
106 Sladdl 53529 Wl LY Leles 15-3
106 Slaad] 83529 VLVl (ol LLEYY falas 16-3
107 Sleddh) 5352 313V o LY Lales 17-3
107 ledd) 3540y &ad ) o LLEYI Lalae 18-3
108 Sloadl B39 e Olally 350V Y Ll Ll Y S 19-3
109 Slodd 53 e Sl Y Lol L A WS 20-3
110 Sloadl B39 Jo VLVl wladh 3N Ll Ll Y1 L4 21-3
111 Sloddk) 535 o sV Y Lol L ud) L 22-3
112 Sladd) 39> { gkt g }u 23-3
il Sy gast)

VI




I el
II Résumé
III OBy S
IV olda)
VI J&aY de
VII Jslid) 4e313
VIII Sygs! g
< doudl)
dad J1 1) e i g1 feadlt
2 WY
3 Bad )l Jom Aelinl qealior JgV) Gl
3 ined ) aale: Jo¥) bl
7 iad )l 3y atlas: Ul (bl
12 el ) Aply Ol Cdlal)
16 Bad )l dhes slaliml ) ULl
19 Bad ) dhes SLALy lllazs (ailys gl G
19 aad )l ) Jomndl wilgsJa VI (bl
21 Bk ) dles oy lllazer gl (Ll
22 el ) das oUWl kb
26 Bad ) obad ) bl
28 a3 )l g 3 e )l reul el
28 el (3 9 7SN 3l J9V1 bl
30 Adl @ a3 Sl 1l el
32 skl ol LYY &g a5 2SIV el s Ll

VI




34 ad) oM

Appgand) Aol o AaaB J 1 Wl fuadl!
36 Aotk
37 Badd] 335 Jgm woalin 1Y) Emd)
37 Lezelly 2aad) 5592 asgie 1)o¥) (Ll
40 Bt 5592 syl 1l (k)
41 Al B35 WS 3L el (bl
47 Bpayand) 2add) Jgm lwlal 1l Gl
47 Gpogasnll Goddl pseds 1 JoV) bl
49 Gpogasll Beddl ailas 1l (bl
51 Angand) Lot glg) 1 (Al
52 Benganl) Zadd (o3l tal )l (bl
54 Bpagan)l el & pae (3 Al plisaal eI ol
54 fpegon)l Redld) 334 334 Slllate 1 V) Ll
56 Bpagonl) Zodik) ol (3 23 95 1l (bl
58 WWIOOYCHUNIUNE B WA WIS ER U PR WU YW S PRCH PR TN IR
63 i) Lo

Aol dulylt cedu fuadl)

65 Aotk
66 Bl WSy — S W Gt Jsm ple gl 1 JoY) )
66 — )l WISy — LA Ly dwge Ciuady g 5LaS 1 JoV) bl
70 Syl Yy Bl Bl — e S ) Ll
75 O3yl 4,Ye iy ) sioll ded Sl leadl W Ul




82 EIRV Gx@.&\ BIV I RGE

82 Sl j3laey Al megin 15 Clball

84 )l ey mazg 13l bl

84 dly ) agla> Y adlal) t el bl

92 thb.\.s\ Olprie josidy vy W el

92 syl 2 s 811 i) sl UL Ly Crog 1Y b
98 A A den s Anhl) ol 5bd (St b2 1l ()
105 Oled i) jlasly el W2 el Gl

114 il 2D

116 il

120 exi

127 Y







Ledds .1

A gy gl as)leally dhadd) Slpad) (b @ Renglin] 85,0 Gad)l 52 amgdl ol
s e ll Bl B3le] oty ot Wl 2 Sy bz Vg 23l oVl b o
S BEd CILA) e g Bl s e ol U Reagan)l Sleddhl @ 23U sk cplall 0L
AV iy A e Yyl 8y B2 e 506 (glaYl spedly BbIE e oS5 U
e el e blelly Aad) Bl by sale Wb 81T 0 aad )l e Lo sy cluwnslly
o aadidll Telg (Jodl s ilize o9 5o} (3 sl s 3ls coddh 535y (Lasdly (Wil (lgalgd
Jshbl Gl I e Y1 0 OF S0 Y il elaan V) Clall aloaa¥1 0L sl b 3 3501
(Malall UL e prdy B)sYl Slheall dusis sl (Lol a3y jles oy ] Ay S
Sl of bdom o Riage b g asd) Sladd Bols dagenll Lotk e 83l Yl Bl e alosy
& Ul Olez) alil 3,87 ol o 51N Sl ot 32 o Gedy Dl dw L a3 B 8l
BNl e 506 dpe yls) dry alsg o)l sl 3 delndl 3ddy oleadl ) Jswodl
R

b 23 s LU e (3 Redie Slslas i g Jall OF LU (Bld) s (3
Ciygh sl 53Dy Boedly B3y ] dity (1Y oW JolSan ST sl Y1 Jaed WS
GAE o Joll adn (S0 Lo my calagl) 2l 3N 0SSy ey S ) Bl 3 b ety
Gl G3pr 3 By B Gy (JLaW e adBy Yl bl Gy 8 e Ale Dbt
LAl s e 3l L ey dlially BB ey RS LBy GUEY) gued S35 e cnses
lgndl ol a5 cabligpdly sladl) allas Wlgy dsladV) Sl delas oo 2 )l Sl mypd
Wlas compol 22030l O LS (alelSang Wlad Gpogas dnds o Jguadl (3 aig Uegy Uy 8T b (o)
) BB )l OB & g Alale) o) 3325 ¢ GlamaV) Qb Gyg fasty (ol duilid) olllone e
(Gl sl Loy cilsYl B a pddze Gtn Fold Loz DLt cOldd) (pamd By Lo

Aela Y1 dlaslly



- -

PVRV-I

Bngard) S e (3 el msd) (01 3] BBl o MW el e sl g S
13V et s Anganl 35Y) (3 2ls So) 5 ) Bel mhs L et Slles i )
LSS Aol cagad) olaadl e slasVU b)) b Grae Lo oYY sda oS) W
3Ly Aoy (AJle S92 I3 bt £y (i) Bkl wlle T e (JlaiVly wleglald
e 1SS il y ST
Wy 2
& ol sadl ady (Blas e 1S bl G sl OLAE S Ly R axly
o @l s ) Slally Bl DL e i sde e e il o cCplaledl sue
R 8l 5 (Bl 1 (39 gy ST ST 23U o2 JUasWly il feadl Gl a0 59,0
Slallasy jaall Sz 45T Ll el Vg (Blas 339 (ned ) B o] LS B3
L)
taV ISyl s callad) Vs ey
02Uall WISy 51331 dyy Ao B dpganll Bodd- 3397 e BB 493 salo
I TER I
Wl a4l den V) an Ll ey e i
02l Sy S b At (3 Al Bl (Gstn o —
) Sy S oy A se 3 Rt Gt L —
A hets 3 B Lo sl o <0.05 e e alas) Vs 93 H ds s —
0l Bl sisdd
Ay egs 3 BplezeYl e w3l o <0.05 ot s aflas) Vs 33 5 g o —
0l ALy sisdd
Ay ege 3 Aegedll Jo w3l o <O.05 g e wlas) AV 03 1 dy s —

¢ sl DS, 1



A ege 3 ciblad) Lo a0 K0.05 e wis aglax] NS 3 Hdag o —
ezl WISy 5t
o, il 4

g J1 A AT

2l 3Ny A W gl Sl 53 e a3 U aglax] AV o3 Sl dag
s A Ol AV o
Vg A Ay Gk OLadl Sgr e ldally s aslas] ANs 93 T ary —
RSV
2l aYs A Wt Sl B3 e ol aslas] NS 53 sy —
Vs A Wy dewgl laad) B3 o oVlaVly Wbl dglas] AYs 93 5 aay —
L2yl
el e A Sy sk Slead) 5392 e 513 asles) AV g3 ST usgy —
3oyl Sl 5
rgend) Slad) sl ed (3 a3 ) aals ) 1Sl e Cad) -
i & il Syglad) 38T el o) ey il toming G Bgoga 68
A Slhgis e anlul) danly GLT
cobleal) dsgull Slalas V) Ay s Cilsr (il ued (3 desganll dend) a8l -
ro G5 Al G 3y ikedlly dall BLog¥l (3 S plexal 52 paodll M ol -
Y G (35l anply apad) dad Sl el
Lyl Blual .6
s AL Ashdl eda ug
ipaganll Latdly e )l g oo 0k ddladl alilly Sldball ar by Wl —

B gan)) Lol (Sgrag sLi) M Al 3T as ) 2l (o))l oy a0 —



- -

PVRV-I

el Ay = A Ay Geie (3 sl Bedd) oy S —
A e (3 el Ol Y) e Caiglly gl |51 ad )l bl s Aoy —
cablazald pladl Lo Jly Bl cie ol o p cBadil Slead B35 Jo 3 T ol —
(o3 Jdl hes A4 G B &) LA T jpadl) amel ad —
Bd) B3 ped 3 A3 B iy aes Bla e ) Clogdl e degez Al —
igegasl)

Lyt P 7

W ol laeV) e dl, ) oda a8l &5

Sl B (3 aols dngarl OhlY sl s il S aad )l e cgall by —
coladdl el 5555 4 39,00 3 L)

o5 Vo (U sl e 13 ) w35 0 e Aoy gl 23508 Bl By e S —
bl 2 Bl ol sl

Bad) el doT ady (bl ok wlal Slads paE o 33,08 L) plas BT —
A 3 Tongos

Bladl (3 Bols (3 Jsomdly Amgandl 315YL dikedd) Balall Sl a3 (3 awh ) adlus —
(A

Jsmd) e 2ol 835 (e Buial) Sloglly JLA) U gobodl] ALG Ahes Sl pis @l —
o)
Ayl 39> .8

tb LSTau el wsas

Bnge 3 Oloddhl B39y a3l Loall 3l Al anlll cdle ESSH sgud) —



20 41 ool 10 oo sauadd 570 (3 anh, ) odb dusd) se0dl oo dgefl 39l —
2025 Ja
dlyld) gegis 9
3 and )l 3 Jrad) el el aples e e Ol 3 dal) anh il Olual 3ad T
ey o) medl plisant &)l Y S dp desie 3 egedl Beddl S3gx (pud
& Sleddl s3g w3ly IASH Bad ) Slu)le Wl Caoy ol o o)l madll gLl ¢ o (ot
odd Wldd) Brg (et 3 B )l o5 e Cadl Ous Lol gl gLl £y il 2 sl
e @ @ bl W2 Y e el
Lt ol W1.10
Ao 3 Ao SIYN 8yl y93 0lse of @ S e jphle Em Ul s pB gl JoV) ALl -
pglally Bsitl & el 35T0e ¢ Iy ESGeY) Busedl SLYS 3 degenll dedd
o ag g iV 5 5w ae )l i u 2010-2009 dikind dnslr dewlpnd!
Aomglin) Jo Cadl ) BLAYL S e ablivly a1 300l g Goagasd) Zoddhl 5
Jos Lo wal Gad ) el Sladl ) Jswll (3 BUT o1 (S 2597803 2alad) ol
o sy 45 SV aelall wlaadkl £ sVl (3 aels Al e a9 7SIV 5,51 OF c Ul &)
SISl pe 2yl boldl ] degard) Slad) Slags mo ublsed) LU JLasy)
LrgdsiSS malpy Olally Gier Y1 Calesd a1 plascad) e allasy cadkonl) a5780Y)
WlSs (3 oagondl B5Y1 (25 S &bl 39t ISTally coltinal) Vsl ot JLasYly olasll
@ i e U] Gl (3 A g SN Rl Readh) BE A4 Al iy g (sdad)
By A s o 3 el 3 OUEY edsas sl LYl Slegall Lo
5 Ae SN aal e 1 3 (3 2 iS0Y) Bl om0 iSOY) Al e Aelin
ekl LIS & Lol o (3 Cne



- -

PVRV-I

Bodd) pnd § LBl 93 10lse cf b Bl ol s A6 Gy sl AL -
alad) dyylnd) aghall TS ¢ peer ) Balgs Ju Ol e dedds 8 ST (e ganll
2021/2020 313! ail s o o) Aol ¢ gl p3he gud ¢ g psle g
aidle (s (i) Ao dnd (0] el SN Laslal A ) 93 0Ly ] Al sda i
Al sl ¢ Slodl ol sl e Bl 3 Bpegend) Tedd) e 3 (R00d)) Bes) Rensl)) =
3540 o 559 3)le 28 Jo g5 G 2l 351 Olxa ¥l plasianly ( Izl gl gl
ilax] W5 33 3T semy el ikl e Begez ) 2uhl) caals SPSS Olr 2 e sVl
LSl ol slad) pe il 3 Bengaall Reddl d e a3 )l sl V)
Bslyd — gl Aodd1 el a3 Aiad J1 395 sland By B9 ST clizeey iU aLl ) -
S ¢ ol B51gs Olllans JleSaw dodds &g bl (WByg J1i1 wypd A3V B gL Al
2023 gLy ol drslr ¢ gl pgleg dyjlondl aglally d3LaBY pglall
V(- [P [XX IV W LS WYOUS (I PR E SN IR UWeg - PO REPP FPORg (1 SRV P P NP
Bad M Slatdl ool e Opall anhll 12 A shl 2030 Jggee mo Ablig Lad 5 o ey il
e bl e Cibge 93 s Be s Wiles Aulps ol S Bl3IkLy A gl LgslssT )
Ol Y1 8131 Jlomzwsly 3y ccoloddl sl e awad )l Call 56 e oo (aiSW gl (gt
ited )| dew skl gl OF L] W sde ) anl il clogs SPSS.zaly plasant sl L2 & Com
Aed )l e A3k g AbLI) BV sexy) Llog Cu Bls (bl s Llgl ST Bl of 3
STy sl Loadl elsf Ul padlly )aLiV) (oYL Wl el dly liably s YI( Laslal
Bpagan)l laddl ool e Aliyg s U iy denge 3 gl ad )l gl oot aslas] AV 43
Jonlly 4 JlezeV) Corgtog & awh ) 2 dusgll sV e 332 3 il 56kl Y Wog LS
gl Aadsg oelsl w3 ) ay)ls Jo
dolys dgar)| Do 3g Ao LBl JT ani oBVge g 3155 ebiiial)l anll -
solgd Slllane JWSauw dedds drg bl (lrisd pall)l dtl— dodBY) 5)10Y1 F dilbes
@2 o @l e daslr nd) agleg dylndl aglally BaladY) aslall A4S ¢ fulld
2021/2020 « Jo=%



- -

PVRV-I

Ly O @) oleladl) gl dsl (3 agedll 2otdl 39 Jo 23l 5T jLebY anhll ods ooclr
o JeE 3 o o b L A SV B0VL ey Lo 52 ampdly (VL i (3 A3 plasan Ly
Pl o Y1 i gy )Y ablBenl e cladl Slhee o Lo mm by )Y el Y
ool wal ad )l gae JoW) il e SR 6 Al aaid) g s (3 skt Sl O avndy
Ao g9 Olrad IV n L) fy Sldp o Bl ¢ Com (Reasedd) Badd B3g2) U1 adl
ol il o dsget ) Josdl & Ll P n ol Bl Sleds Jb sl e Begas
il e Jpamll 3l ddt iy 3 3 oty 1ol Bngaal) 1o B30 e i) 3 5m
gY@l
Ayl Clsae 10
el Jgosll drgnog cirad g 98 diladl) dzasdll ax M A -
ALl Y A 3 e -
Bengand) Badd) elsl nd (3 BB 95 sle (i Jolis ) olallly 21 el -
N T i |
QU b &5 L) anl ) s &
23Ug Jo¥) ol Ty G cindy ol BW 0 0S¢ &d 1 ) J5ie 1Y) fad) —
(@ A g el limy @ Lendly Bldbat (o) Ciad "ad )l g dnlal calis!
I Jelsally s )l e Sl gl i 2 QL1 U pris "aad )l les oLy Slllars
J2 3 ades O)E" Jalid cIUWl o) Ll gy 6 S ol ) BLoYL b
a3 ) gadas (38051 J93 e B3litems 939 Bhes 23U oje SN e aiad
Jad) Ty bl ol 805 e Gl dpgeall Lol o B3 ) T W) fuadll —
Al Jam @ L Bpate Gl €AE pples o coal) o "leadl B3gm s petlis’ g Cos
ol (g el (3 (o) Lajgdg Reddk) ods Gank =05 gl Mlnganl) 2ot Jo Ll
A B3 LSl (605 oSy "Bpasanl Raddl Bpae (3 A3 plsand G il Y

nblgal) dedidll Dledd 83959 A b s



- -

PVRV-I

Ule Gass JoV) ol ol abalite omlin B0 ] niygr dilh) Aty - CIE) il —
Wl el ety kel n Olyy o) 2 Bl s D5 e il 2
e lply (ool 3 dad) Bl (opuy SRbl lpols s Ol s Gl ol
M " o G el bl sy OLae¥) e dedsand) oL
o Y 3 e ) Sl sl deestl SUL WSy 0B S oL
), ) )



:J9N! J..aé.‘\
iad JI 1) s

= P




iad ) d) Jde g1 Jaadll

Gl (3 apde Ol Q) ol W dladsS) e 3 abls st 3 Y1 ssaad) (3 JW) s
3 Gy ol A )l Sl i) mool ui gl ST 3 ) ) S slge LA oy
e slaxs Yl wag 313y el lasYl sl o cololadl) Caliz (3 Y1 B39 ety 3L
oo kel @ plema) 2 Llar W (Jgmdl 1a 3585 ) gl ol w3 ) 0 (el ) 1Y)
Jpad) ole)blly lal, )
(o) o sty BLas (ol oo Bl Lendly 1ad )l ppeie o spall las ot foadll M (3
@ Yodl oda &5 3w B G Slandly (BN Jedl oE by @) Lelsall T OLaSaal ) wLo)
Sl e demm Eod e S5 3 a3l g el 0gb (Sh bl s IV ey oV jas,
A el 3 iy dedl ol ol aa T Lelag L asdmll oSVl 25T



iad ) d) Jde g1 Jaadll
e JI Jg dolas! alda: Jo¥) el
et @ a3 ) L oSl crle G cnad) Oleazdl e Tan Y B and) Bl (S

oo laazdly Sl DAl S KE LS M Bl e bl pslas il 1) Sy
Ades alall oda JDul
dad J) dabe: Jo¥) Cllall

spS Vs Ul ool Ll Ciler a3 Gulul Paaie La oSl s clgdd) aall (3
Cdgd Al S e sl Wiy wey L obadl sy cobaglall 3l3) (s duis 3 b @
(Olbaall mps B USI nd (3 el @1 il oF Jedl Lad Baer ol il oleladl)
Bgre dadll Jar & Cusladly S Bt o et s #0616y L aly Sl e ol s
LoV 25 (3 plies pdE 34F 9 ol 48Tl dens
g 7SIYN dad 1 3Lss Y

LAY Jes] dar (@ il B Cramie Bl e o [ 259aSOY) 23l gl
iy wlbead aad IV Cooldl ol Caby & Ldis Olsladlly Olimnd) (3 @iy o)) fanl)
ez (IBM) a8 o Sal baze 1960 2 (3 23] Sl jewy el Jolad) Je a8 5,30
AL S ol e oL Eles

B i) el Ll e 3 a3 ) L oS dony dlag M) e’ ddsy Gl 4SS a3 )
cekadl wglas Olualy vgilialy coglas (STly ¢ andl rgn mo Ogibsll L folin )l ai bl Jadly s
slosfy 25 IS 5" Wl () el Jisd (S OTIE L ga ol dlgedly crgaled ogtlol 27 e Sliad
G Al a3bp s <30 @ AL me ¢ aadl (3 Y1 e nSKely sl B e ST LS bl

J(a913) 1z olaz bl dg5y (ol

! Pasi Hellsten and Annamaija Paunu, Digitalization: A Concept Easier to Talk about than to
Understand, In Proceedings of the 12th International Joint Conference on Knowledge Discovery,

Knowledge Engineering and Knowledge Management, Volume 3, Information and Knowledge

3



iad ) d) Jde g1 Jaadll
@ wdd Gl skl (iYL JlaVl ks 3 a6 axses” (I0T) cLa¥ ol ebr 1ol ol
o) 6370 Bladl pe oYL LYl Olew 8305 (bl adles 5ieaT 558 ¢ laianl 3] 2SS
AST 0y @S J3Uly ST hladly el AL 31 e OG JS7 8 85 W) o5
S ws oVl wlSs e Siie ol laY) capl e slaeV) Wy @S olebually
QU Lo deg clapy (Jso) aasy (@3LU 85l i) Bl fly Bl glbis (51 olellaly o SUI
o e i (Ll el oSa) ol dySdly JLas¥) Verizon Telematics e g
@ M Gy oV laad Ul b ey 3elis” T 1K 5,800 LS Jblal 3l] (3 sl
o5 Sl ko) g LY ST e el Sl i Ol by 0 St Ea 23
(a0 OUSH amby LAkl wBlll e aasldl)l wlead) ) BloYb () day el 3 ol
IS sl sl (Lol ks ) UL e Reses LS A5y LBV ) ppE B
&3l JASDN bz b a2l a5l oIKadl uiie wlashes ) UL sda Lsd (3 el susluss
Slal ol sy (et Sledsy @Waat) e Sl ks gl Glaadl b
o sl Jemdly il il oljlare @ b sole] ] Jsedt) wladd Wil oISl
ISmart Soft iz b Rl a5 el
P gtans Byl ) B ) s S
slaley cpamll U3 n B0 s Ll & lapglary ByisY) oplal] sluzel & &g RSIYN 3y1aY)
a5l Y UM dye ¢ (1890 ple il aujul) e Lajshass OLall 0 03 (a0 ST (s e 315
bl awsis @ (1940 ale 25510 L) SN djds & cialall Wl d e & (1940 ole 2S5
500 I3 an 02 1980 ple 116 dadl taie e & ag (1960 ple aissh anys ¢ (1951 4le
1995 ale a5y 55y

Management Unit in Faculty of Management and Business, Tampere University, Finland, 2020, p
229.

56 502019 217 sual (JuaVly i oVl jiseaSl b aYl ale VeVl SISa) Sates ags ob)) Jpmdl g3 o das !

4



iad ) d) Jde g1 Jaadll

1 L 2 SOY1 30Y1 s el 8y 3 sl yglad Slisel 2 g iSIYN B0 Lo

Y 3 el el s OLsY) iV

(gl bl 2 AV el ¥V

(bonl 259y a2y gl Lad) |2 &Y £ 38 V0

(el S5kl Sy s ¥ : slaw) SH) V0

colhenll SUEY UL s e g elad) AT res @Y v
s e ) cane plss (3 Bege (3 st A9 iSOY) SLL Sl zlo o 4595801 8y13Y1
el 51> (Intranet) als il sl b e slow copVI xS alisanNl e el 459 280Y)
2o ol Jaldl Sy & o LB e sl @5 (EXtranet) ao b s b oo of
I RO e o Ty
s LY deladl I Lenlay 32 3Y1 eolas 1 YV Jaladl J) calusi1 Jolidl o dig SIYN 3y10%0 3
Gt s e Jedll Ol 332 Lo alal T e U aulal 5l ] 5,05 aSslld sy L gl
An aadlly a8l adly dedod) sl dgxld Gb slg) 3 olld sl 51 sVl cuelall Ogladl
& wi Lo JLaiY) Jom Y Sl ods gl JlesY) 0y i) plisiaal (3 olis UL
2oy Ol IS
a3 I agede 1 LG0

e oslas¥l B (3 cagmly coVlaiVly Sloghall LrgdgSa Las)l vt psgde 2 G

oda Ciby bk AB Y alsanl 5 bl cousl G (O)llly Sliglall i aalad) 3 L)
s (3 L oS

D3Il aol) Ol e s e ile 39

Al lalall s dgarg o 358 ok dlalal) (ST 3 sgaml] el lesd) (i (3 a5 9 7SIV 8,15Y) s 3,8 (e (Olsle Olams ot !
15ua 42017 45/'.'9 48)\9;1“ wc&:ﬁ}’\.«w?‘ Gl cdwi}!\ BJ\AL u.aw_; ¢ ypiem> Lo

12-10 0P P cojfi e o Olsle Olass Aot 2



Lad 31 4 oo 1 g1 fuad)

e ol ol e QLW 2358 5id 203 )l Ol oS plisizal e Lonsgdn (3 Bad)) oz —
25 SRV e ol Galir el by hed o3 o madl JUB by s Slaile
a3 ) Lo oSl o gy (S L

Slasly Lezses Wiluly Slaglall 5ed fgud abaiV) o egas BT e aud )l Lol el O —
G L i L gloSS sieliy Al e SO slasV¥l il L oS ol uzdyg (i g 1SUY)
P! Loyl sy sy 85,00 3 aasl oblad) syl )

Vs Jo Sleghall jalas fsd ades BT e was) ) (Thierry Kany) g8 g oy —
By pim sy (D) SL plladl pe 2V SLald) Gl Al egde JSa 1) WIS
B e deses U wlaglell hisdy 2V Sl ) iy Slegles allad 2uloY) laglell
Otz s Vly Sladl) pr dssat 1) sVl g (23)) e ey OF s a5

Slaglally UL gty o oo BT e 13 (Charlotte Percy) popw wslls G —
Lo padl ) g bl plad o

e Y aeles G obaglall b pasans @ ol Sl e sle WL IS B —
oSy el idaadl ollaally S S e 3 Blle) ) Sliglell plisi
ety o ) Ly DSy UL delBy 8l palally Bl el laglall Longl oSS

B cbajlegs Leesi O Lo (85l Jisd (3 Jaad 831, plovital Bhoe BT e 28 Gy ¢ —
oo o Say S8 Jos il adadl) sda STy ((Chaine Numeérique) 2.3, al.L.

'4CJ’“3J’U ua_ﬂ\ Sy Jcifj cL@.ﬂj-b,-j lgiw g2 J>-T o C)Lajlxl\ metadata

Qo) dalall Al ey g T ades )l el el " ad)) Je ald JLs) lolasl (s sages s ke |
44 5 2020 01 5041 (8 wdt (slasy)

115 2020 (03 saahl 36 iz Les cahiers du read iz (bg)S amile da b o L 8IS 550 3 23 ) oy )l ok 2

& Sl ol 53led s olllane e Redie By bl A S Bead) 5302 e JLaVly Y1 LSS T ()l Blis gy o
44 o 2018 (o ( ols b dnalr el pgley )londly 25Las¥l plall 208 25L25Y) alal)

ol ottt oL jawd Gl 350e (olbgnll Bbly o G Layssy BBl mlia (g (303 paey oagls it

T7 52 2008/2007 (aiaid ol (5358 2138 V5 SN Reddk bl woalyl Bl

6



iad ) d) Jde g1 Jaadll

o Sl ol e B SN AL Bl Sl e Sl s Bas = il sl —
o gl el fisd ) ad) i b Bsle colglall pla 3y T Cpuldl dauly Lgnblas
B ohla) d) (G dl by B denagdl Sl drasid) Bpall) dsskll )5
DS asle Jo o, 0l bl & 3 jall e W ¢ Sl el Sl phisaal
gt e L3 Bl a3 )l O (o) Gusillly el Aol daed) Caad sy —
Cangnt] ea N 2l W L3S0 35 U B Bl LS e Lehsd adas UL colaglalls”
Fgag Al o Yy Bad) By 3 Ol e Bl 5 of aladl o AV slazel s i
sy Ve ST oz sery o2y (Computation) cwwsdl slasl b dakl meof
2'Digitalization"
i) 2597801 damYl e o5 ad) 0L Jodl Sh il Sliad) desaz SN g
Sligtome Jol 3 3eliSh B Lhpdy Sloshall 2hlas oy U clgalisuanly SUL e Jsadl
Sleglally UL Lall) bli) Lo dab)) gud 3 Gelal o cali BT LS olad) (3 554
Wy Ll Jpo gl LG
Aad J1 23Uy ailas Wl el
Lad ) ailas-: Yyl
W) bt b AV Gla oSl e bap 8 ded)l e
SSa bl 3 ST LS s b wdlad) CUL couol dwd ) Las 1 Gl jadd —
S oy ol o Ayl oNalall il elpe ST Ay s o8 OF JlasYly oz
Sleglall 1) Jsosll g aglonnd) sy pllo¥) SI ccimYl o apad) olaadl

(B By 3 el el

201220l ekl Jls Miakd duls — 5358 OBV mald) OSSOl 13" (o3l el LS &ty prd) e Bl 1
19 -
16 P 2011 LSJAUJ\ (C}Jj—d‘) J,JMJJ ;.)J;J‘ c”iggfd\ QL&M & L@\,,.Ej 3.;4.3)\” (e Al S 2

7



iad ) d) Jde g1 Jaadll

3 Slashally UL e Al SleeS” Olagtal e 508 Gead ) sl By s 0 O Jkis —
S 5t e (JEU e o o) ) Balad) il gl ) T S 2L
oda Ul Jgosl oS8 508 Bsle lus 1) Ul 093 Lol lay (3 Ll sede b S
O ol g w3y 5T @ Bl sl
Lo oliall ST pliy comll G lsbly felid) Soga st AV ae 4,50 alght Ll —
isatl) ol o Gpadsenndl (055 (0 sy Bl sl (3 el wloslell LSS ek
Y akes 3 M\j
JSas ol e Slaghalt 2 oS e sumad) Wlgamdl) d85ag dogn 1 Jla¥) OGS 06T —
VY e 1Sy cpelially ket p Slelall 35 e Ly (L) ol
Y oblad) as o Skl ol ooy
ISLELB ¢ Bl i (3 ey Lt 065 OF 058K A oS 0dd Lanzd) OF (o ¢ ddeladl —
Ml Joli e g5 35 e b smg I8l U5l Ogmdaty sVl ales 3
el plllan s LML sl Gy @3y ol @ Wl bl 258G g5y 1 dpal g —
Sl s (3 pllad)
gylratl mies M i BYB (VLaVly Sloshall Lard oS5 1AL e Bols 29 ¢ LSpeW) —
eV ows O agar oY SN JIs-1 S8 Lhes
A S aall e Bl ek (of (el Ao gl AVl e V) Ja ) BSSK] guy 1 Jee gl B —
alesy Al gn Jo canall 4 ¢ 1

o O (6l e sl cadlas (Wl Blaas ety OF pdsaeall Sa ol (6T 1 &S 319 &) 2B —

&\ o JdLd s i Lﬂ\ ol e 3387 Ll g 31,k
Asgdas Aoy U] Zegandl Aol Lo 5T 4] Jarwy oo laglall 5 BSG] 29 1 Jogoed) ALB —

egia o

73 P 2009 cOJjY\cQLo&c 1 bl )\Jg@}}?ﬁy’ EJ\AY\ A e e !

8



Lad 31 4 oo 1 g1 fuad)

A 8920b Legersr Jo s dela ol doly 53 L adlai¥l Al )l aorg B5SGT aa5y @ dgalal —
ellgndt ) ) e 88l foad S L M\ @&1@ liag (deses pale

Gt ) r 83902 b Slles BSTh T e gl 8020 oda LG gay 1 jlaaiWlg papddl —
O b gl jlasVl e e B oSS

slineg 2l hlawe Sleghal) J5b o (LIS ods 4 Lois U L) gagr A5l Al —
M) gtz 0L JW o) e 2y ¢ ) s ikt e e

id I jailes :01-01 3, |

Rland) Sloglall o 13kzst Al 31ae) o0 ;b

B3l Al gl ki) (oSl dslial) Slokeh CIW Al E5l plasY) dedl e iy Sloskall LaglsSG (jpgin aaf !



iad ) d) Jde g1 Jaadll
MJJ\ C:\.C %Y
Lkl (3 el it 23U as 23l
(The Technical Model)@ﬂ\ zidl —
FSAN 095 3)lsY) ey sl agdey wlleall st plisanl 4.3 ol 1] el wldadl Js# .

SN 3wy wlinkdl by daglill A plin) U] (28 & ekl ASLN (ol e
oy Al

(The Behavioral Model) Sshdi 735081 —
Rebiie d) uad) dalod) Lof dis dadly daidaidly deledly 30,4 A5l Wl e m3gedl W S
a3 I LAl B Al a5 (U Gty LA,
(The Sociotechnical Model) stzr¥1 38 z3gadt —
Jlsl dodlin] Jo 7 o bl llas s olodlly ol Jolid) Jo pisadl M S5
JoVlaVly (bl delgdy (bl Lunid 2201 Sl 1y
(Information Partnership)cbglal § aSjLall 734 —
Slashall SIS slazel 5 sl of B Sloglall IS8 a3 gl ipal e Z35adl s ey
ALl Al g
(The Competitive Force Model)iitdi cgill JJ& 7358 —
Bl e o ebil] gl Llasdly o)) ) o) AlalSae Slagles oo ol e dase
Bl St Agrlny Bt ol e Sll) Caaiall bl iy Gedadl 50 b aas
sl
(Digital Asset Management)i.3 i Jeo¥! 8yl5) z348 —
e ) Wl 55 (3 5y 875 e Vb oV LasVly Sleshall ISHE e degaz e dazn

(The Multistage Transformation Model) #,ud) Jpudl 7348 —

200 L 2004 ¢z ciylsY) el g o)) Balad) Bif 85 (el )l Sldadl o2 Jgmdl (3 Sloshell Lorgd oS5 jgs ¢ lndll s !

10



Lad 31 4 oo 1 g1 fuad)

pde w3 el ) Bl misadl e Jgmall Slengeld AW Sl e 3l s e
OIS 3gadl s axlng ind) 23 )l Sl 3 ol A (o Sluls e slazeY)
(ol Codd Lgmog Sl sl

(The Strategic Transformation Model) zsijs¥ Jgdl z356 —

S S aeT oVl Sleall LSS jlaely dgall mslinl sl Jo 235l s daay
& 3L Ul OF slizeY) me llally 2 Aslial) (3 densl) S ad o deengal) il
Sl gad Sy asi

(The Dynamic Transformation Model) Sslull Jpudl 7356 —

LrdssS @ pernd) puidl SISyt Sl et B3 Jladll plasenVl 23sad) M gis
3 opailly andl Sl gl Olrlal Gy Geeidly LSl Jolidl e sy L olaglall
gt Loy

(The Organizational Development Model) ool pgladt 7348 —

(sl pdly el I e o3 gl JLazeY Slebatal) (sgaall Jgmdl e o3l s dasey
ol o e B Bl ol o o0

(The Optimization Model)ijuli 34 —

Jlaeladd fomd oYLy Sloghall LargloiSs Slilad AU Jolb) o ol e 2350l s sazey
Codly IS s Wyl o G Ll LS LYl SR Slles Jo dean Lid) dalis
A el e

(Analysis Model Cost-Benefit)cSliy 1S 7348 —

Sloghie sl o dndyd) ColSUL a3y dwgs U Jomd) IS B)lis ] Olasl o bl

S solyy Al (3 GLT b)) i e (laghald

pskey aslad¥l bl polall 20ST¢ fule 38T B3LadY) Sluwwdh) (8 Slatd) 8392 rnd B LaB ) j93. 18 (Dlry Ole (Oles !
18 P 2020/2019 (ol Dol o Al ) r)l; ("M; ¢ )

11



iad ) d) Jde g1 Jaadll

(The Integrated Transformation Model) S figedl 7346 —

G LrdsSA Bls] s Y] et LIS Jomd) 3 28 )ly Slshadl 2ils e 23sad) s daze
BsY) dashiie (3 Cudodly JlesV) dnghine 3 pad) u oy dly dad ) abad) sl dedaudl lsaidl
5980yl

(The Rental Model for Transformation)g syl fdl z358 —

cVlaiVly wlaghald daslane 3l5) (3 Wdl gy ol plly Cluldl s58 Je dean Slawsll jax
Sloslall Jds (il I o Cpedsienad) §pg Longl oSl S5 558 OF e smdl 2ded sz
azasal) 4oy S

(The Information Communication <¥la¥ly Sligall LrgdeSS zig8 —
Technology Model)

wo ) GO e B i Sleghally SV Lrd oS St L)) 2l e 23sad) s ey
bagne 3 el Zodnd) Jlooly SIS Bl SN S s gk obldly Sl
el Sl 33s leglally VLY

dned 1 Gty Blual: i kel

Lod J1 SBlual 1Y

R VTS (VS IS PO ([ T
PN e U3y cawsl Bl o duladl Slaghall pslas d-G)
Eom I pbl Jigb 2524 e e Slashall ) Syl sy —
gl ae 343 093 Dlaglel) dxU) —
el i Ll e il ST ) —

S S ) A Os i) Glegall JLay) —

=220 .o s 2006 ¢ agl el Gl (LeY) and)) (e lidadly &bl eV i) LS e Elo s sles 1
221

12



iad ) d) Jde g1 Jaadll

S W ey aslill syl plusenal sole] —

gl ) gl e el s Ralid) Sladl gk —

Adsl) ol gy sl g sl —
iy e L Oy GyliSUly akdl we (Preservation) wleges! Lisy Gk .o

sl sl e lagheld

(¥ e el g o

Lk sled) s o Jb ol Yy oY) pe ab] o d2de o3l e w30 il o —

bl &)l eznl Olea) S o i i (o3be Wle 34 5a
had s
of W jeaddly Gl e wlagdally BU Ble el G (i) Al ey ) A

oda 355 LS agledl) Slillly By Y e dpelidl Wil gl (e 55 0 5 dpsb ) e ) Julsad
T il Bty o UL g o o ULl A o Ganl) S0 s B s
S 3dane bl s el W a0 el o3y dolend) a3l e (il Ane
Jai oy o wo Bl ST a3 )l g6l enas (3 ] BLo) ol die SUL) Balaza)
3 e Beod ) gl pliseral OB (23 e Sdle Lgxdgise jpm s iSOV adsdly piidl bk
Blal ol oo Moy 308 anf Ol ) e sh G Wlaally Lid IS s
I loglall boim Oledal allady altzal ST Ls Lelag L ad)gll 350 Lerled gl 3yl
sl
TS = LI

L SV a3l ol 3L UL L coliall ONT pf asly Lo o8 Sg —

GBS did d-las 34

13



iad ) d) Jde g1 Jaadll
IR Jgodh LIS
e g MY pls Sl S e el (i) s Rolsy (oK) s Lk —
oS il STy ol IS Slaglall Jols i M ails 34 (3 i) e
OB s & sl W) 093 w013 (52l (U] Jsmogll a2t 2313 wllsn g Cpadsitnal]
ol doed & oy capltll (3 olodt Jaslly Ogladll 0 880 0da 555 LBl
olegastly 31Ny dall
) Ugguy plrjn¥l &8 p
(Sl ol (3 3963 s Asla] e Yoy 01 3 laslall ol B ) ol s —
s i T Ol ) Bl
tay paaselly ol o5 Logendy ] ) Lpngads AbLigall e eladl —
AE e adb Ul eop S8 ) an Ciasd) o bl 3b cu s sl B ke s —

e anll d (o dilardl Slall s8] (3 39adlly Faasiidl YA
dned I B, RT L0

U Sl (3 rasle L L ST 58 20l

WLl pa® Bl A sl O o A AL Bngerd) Bodd) Loadsy a3 oY) e ) 281" (W s ) s !
.63 P 2017 c;\j'i,-\ LGL«J\ Sl

14



iad ) d) Jde g1 Jaadll

203 )1 181 0201 43, IS

Ugol ddansg dauly 8y2s Slaglall ) Jg- 1 a0}
498
INs e Slaghally SULI L) Jguo gl o a3 )l - SE
issie jalas oo L) Joosll ety L Badaze Laily
o6 akall o5 gy dlly Joo) peiam Bhenzey
Badate Cilgx oo Slaghall CLaSanl - piizael)

) .. L.
G A Pl ae JolS 1518 bl fos ds g U g
s gabadlls 859wl guall (813,40 o Sleglally

S et (S5 ¢ o Il
D e oy (90 St Slaglel)
Pl gy L el 0IS32
v Jadl ) a L Ogay a5 al)
Ssyl o adke jslas

Lil Il olSsy o) Jgondl

Ol (gl cuﬁ}"-""\ Sz 5ol

L Gu go aglaghes dalasl (3 gdlly
oo Jems Al 68 0 5m
adeliy Yoo 5T a8 by laglall

s Oleglall dslb e 8,4l
oV G g0 o)y r
s

ozl asll) SUISG wad )l by

Ol Bypaally gl Slagles s Jge
Lyl

bodaze JISCaT ) aalad) Sleglall s 0V1 Sa

s U 50 Sl fly Bypually Sopuall ot ] ot 2 S 33

b T ISy Leme Cpmasail Jolisy Leags SN o Slasheel) Lo b g

oY) koo lis e (6T OGS 093

7422011 caais cuisdly (2l 21 )15 (@Bl g iSIY) padly 23 )l 28 Cn 33 2 pokell

15



iad ) d) Jde g1 Jaadll
Boad Y1 dhas :Lsuﬁ:@\)\ AN

el abele 3 el il ol s Laasidl ledy s sl dned)l ades oy

sl oo S8 psedl) oy cheall odn SUEY 20l Sl s ser Y1 i d) QW bl 1087 a3 L

b L )

9 255V 315Y) Sligler doiat Uls e S gl asll) b Sl aesas 3 sy Bl sl —

o VLV dy Jexy DLaSTB 5 ilsay AlilSae Slly (g 359580) ol 2L s
3 s 9] 8ok w59 SIY) B0W) llane el a1 B V) il oy Ll Bl
5 iy agdl o Al 281 Gagrns @) auadl o Ly g SIY) Jsmdl ol o s
@ Ll 0ok a9 SN 5Y Gokes S Y @) amd) Bl olis oal ey, asY) LeaiT
b 3 et ol

Serly de oo sty oY Sl S0 sy g iSO JlesS ikl Aot &l —

sl

13 ey Lo iSOl UL Jsliy a5 s 7SIV Jles Y i Lak g0 2l apalll colaghall LargliSGy cSLzls™

Bglodl Slloall el Leslainly Lenpdy UL ahlas oty STty S 39S Sler tguld]

BB ey B Lede dalailly

An geally ltaadly BB ek BY (ol ol Lerde bl 2 30T 2 3)le o R gaal) Sovwlll

ibles plls 1 a8 (3) 800 e L IS8 (3 Lehoosis U 850 oy 258y it Y] dlnly L3 5

o gl ahle Sy oVl kool Lt Lzl o et o 1S Lblal 36415 sl

() ol adl o) BLAYI 5 AL gl ol abaidll) ol

o oy Alley danly 530 o5 degl Ll Bl LSS bl Gy o O] 1l Al

Y e aladl) a LUAL 2o sV cagsall (ol 3V 5e Y1 ods ey (JYI pDLeY)

o 5,500 2023 A s Ay ) sl Anviall da gardl dans all Als Al )3 — Dpaoall Gleadd) 32 s Canant (8 AaB 1) ) o0 ey S dpand (1
12-11 0P P 2023 aldyg ¢ C\JJA (Shold aal ¢ ) ()l; VMB ) Ol_cj 4alaiY )l (ﬁ}l,d\ s

16



iad ) d) Jde g1 Jaadll

Ll Sl lly SIS Slaslally Sl dsses feiss &5 iSIY JlasW dasldl dpod! &) — (.

13 5y, 29SOV sl Caslg LA WSS o oo @) ikl ol g A2l dkaad)

g e 3aed) 2390 ooyl » ((Network Communication)Juayl o

RO N RS RSN RV NPE NSNS SOt P PRIERF S PREH P REATORA Py

Ty g ol demndl Slinkdly Ll by Sl 0 Geget U] 2ld )l ajlin 0) 102

W ol ) a8 o i) g b

Ylonzo) b STy Loy |asdl adzsfwindows xp

Slagbd) ol ),

Adobe photoshop ;Adobe photode deluxe js0)t adtns wL2 ),

Winrar; Winzip Je ol bis ols ),

el Yy pmally BISA ls 3 S o] 2555 Bl s s ¢ A3y Sl
Sl Sltsanl Gk e SISy gV Y ke e et Bt deasSH LY
25 S L Slhaally Olsl Y1 Balely Lpanr o SLIY) Jam s of ) ol s
& bl 3 Jsmdl o O Blele me cadoliy 5:UST STy gl 2597801 3)15] e 23 g il

ol 2 3 3l slaY Layl3l g g oilsilly Ol fat Loty 1 A5l s¥
oSS o) il Vs 09y olelall (3 ol sl e g el de 0 Bpad) sl
ol ol Cllay L 3 Yly VIS lall el Sl Oy 3~ Lgslaal 334 0 olalail)
o3 Azasdll 2l & 3l sl By90 w3 LSl e Ul st o e Yal 2,2l
o Bsedt Jds W e a5 oYLl ol e el Wiy asbeglall 2L LU Y
Dk b apadl ol sy 250 xSOY) oY) Olides s e 8 LS udimd gyl il

Y e feally Sl ply leghall o (3 cabagll S13Y1 e alizadly U Sl

17



iad ) d) Jde g1 Jaadll

bl golal a0 dl) amB) ol e wapidy apslesy SV e dbileal) Aol WL slal e
e oS Al (3 Sladll e
o sl of b Aol Sleslall sl Oles 450 SIY) Sloglall ol ady 1 &e¥) sl —
Lo Bl e oy i V) (s CooDly L) sl e cile 3 LipiS) s g1l
U3y BULyy Gl ol (652 &) ol Wil sS Redsand) gl ey cled cabalally
laghall @l Olaia) dns Al s5Lall pal IS dslar iy o ST ols
dad Il dhos Sbudy Slllans (adlga: gl Coedl
& Byl e ol comal ) s Ales SLady Sllbzey mdlss (2,6 wiew Gl s 3
Gl (3 el e e Balil 1 d G udd) adl (3 Olawidly Slasll sk
PN WPL G URR VY ST PN CH U WSS FRUS IR PPE - K QSO (PRI (I PO A P
¥ oled s (g @) Al bl ) BLoYL dnd )l oldd slael ) olaw sl s
b)) Sllee 20i8 P Slagll axls 15 5N Sbdmall (] Gt LS i lasll ol
Aud J1 1 gt adlga:Jo) bl
Y 50,0 Ledat Lo chad )l Blog)l pliseany s SV e Ll 3 il Yod 5 ulall sLA s
Blslly Jolsall o Aosems Bgbde O Jgmed) L L a50d) Slaeztl (3 Slowglly 3130 2l e o8
T Lol an ool o ) Sl 3 Loy (Diigitization) sl JLas) a3 cople 3
Y U e 3 ely iy sl i 4L (Productivity Increase): iyl 83by —
SIS 3 bl oy foled) et 3 a3 ) LdaY) cpls e (Office Automation)
Al Lo llas g LS Woldy B0 2] mped & el L cpdlly BV SThey
3> ST ollaal) conol ¢ (Digitization)asd )l plasuel . )l slasly @S o sl

i cles I as s sl

53 12 2010 Oles cajsdly 2l aalul i " ggriSIY) DY itue o s !

18



iad ) d) Jde g1 Jaadll

(Digital  3)) Js=di  OS™ (Service Improvement): Sl end —

3 sl Slus Slsauly G Sl ped 3 1S o4 #b ATransformation)
eNia¥  « (Digital  Banking)i.s)  #Sed 0 e oassme oVle
(Transportation). olshls « (Healthcare)i~) (Telecommunication)
Loy s o dole Lo sy 3ol ST wlats by & o oSledl) 22 G 1] S5 0
b ST et 54y (Customer Satisfaction) ¢S

Slaazd (3 2>lly dn el ool oo (Complexity Control): swiadl Js 8ol
(ol diadl oda e Clally Ldesdl BLA 18 Gl L) ﬁi o sdly Oldad) Gl it
eVlaYls  (Information  Technology) clgall  Lades  comsl
Jsmdl. mez) (3 Riadlall G ally Dbl ) 2o opsl(Telecommunications)
(Decision-c\a 31 Jgws @ el (Digital Transformation) )
(Corporate Management). olo. sl 3,05 ollae (pdsMaking)

rolall 3L Slais 45« (Studying the Unavailable): ke o b duly
3 Jedl b A S dle 0SS W G addell Gyl Al (gl e o
ool pliszal e alsblly bl dale ales x5 @(Digital Transformation)
SV gl o B e WLy Sl asyy (History) syl fsd olaglal)
L))o e Azl

SV aeles gb bl Slaast) (3 gt alsel a3, 00 e (Flexibility): g b
Js=dl. ssamdl olledly (Sudden Changes) asrlill wlad) ae S e ol gl
(Enhancing Flexibility) x50 5% 3 sl (Digital Transformation) _.)
Bt Dlpad) r By S e 0208 Sl slly SV ad iy ol gl s e
Wl S A BLoYL wlad) caiy Y Ollea)l mpd 3 pged Do b oda Eslazr Yl

ORI Ry

19



iad ) d) Jde g1 Jaadll
o ! (Technologies numériques) .3}l ol fai:gladly SV (ed —
SWY Gl (35031 o Wgn wlasadly Sl Sy (i) e Olelar! sl 2] (Sl
Al iy ol gl 1515 3133 oy ol lnid) Ssiaze 34l Ogladl jm 1ia L350 2k
o S B ecimY e st Bl o)l bl s 2l ) AdW) Blgel) G pegdt —
Bl Jlaoy ool a3l Gisedlly 239780Y) Bl QW (St o ST e () dsodl
sy sl
Taod 1 dhos Bodas Slllana: gt Sl
Oledd 2l oYl aid) ollad) Gas Ugh lbas omiliinl Bsbas 23l lee 5la5 A
25 B3g Bl Sl e el Olea) Foog 1) Clial Lt (2 LS a3 Joodl -4
1ol L gl (Sa byl e degag 322 Aleall o0l 14 (b ey adin
(ol LD a5 plal asd sl )] gt ) plsdlly e i) fag fents dg gl Oldladl —
WlshaYly debidl oI Jo W) ot @) oddad) Loz Lot tdglally Aokl Oldlad) —
lerdols wyy Wiy 5159 Ll ol gl 862 Y 2 5Y) JSLA
oty OB DN ] Lenyis (S ) Ol —
cesiVly VLYl iy o desd) andl oldb. @
fnd e 5,30 Wlad Sloghas aulail sy Adlad) s (o Aleghall 2amd) 2000 2ol SLLA) @
¢(WBsgrg Lapslas e UL
gVl me Joladl e ol aAlaghl a2l LYY By els 3 L izl 1YL ailed oLl @
2 3 leby 5SS
SICEU IR Y I O R WOUN SR [ WUW I ON L SN UE PP RRNP G

(ined ) Adaad B obiall maed Bjlgng Bilsta Balas s ot plus OF SIS Je Gl

54 B co;i&.wackjn cWﬁTJﬁ.\bjl
el aeadadl A1 " ey egps " aSgs ) T Wl ol T ad)) e Al JleeY) Sbslasl (o sley e e 2
47 2 2020 01 saa) (8 wt (s3Laz)

20



iad ) d) Jde g1 Jaadll

idos OF LS GV G jrd o Jom it bl Ll jan OF 095 OB 18 Y1 sl
@ L o By S5 GegdeiSS nd Bndy 3 RgASIY) 1Y) Gl e Jad 15 a4 sV
ol ol e (il 3l sy (s Aol B eSS s U 0SS OF ety L ) s
colin e 85 o ) 2k WY ) 3 ST IS8 Lele S5 &y 31000 1,8
s wusS e Y Sy L il asas Beds gded g L folid) ety Leal
Bhos dageld WAy il Ales 5ld 093 (o eSA gl plesy jeres Sty galsy
Jlamtal cls fonll L2 (3 i) Bhos oo Wsm 50 gl ddedd oy shadlly S
S5 3 (Kol o Bkt 3537 i slaiel o S e o 2 )y ST Ly
BR[N]

Jsd) i 23Ny (g g (T jae pn Auledl DL e U 5l i ol —
5 Ll dgosll o2 My Blandl Claa¥i e () ol g il B Dl V) s 0587 (0 )
Lo oy by g,all i (3 debug ) (o)l W o) a3 )l ides Clbs oot Leiid
STl b ¥V 55en V) Bl dypall Jloslly Sl LY G3ST Gile 35 gt
alozd)

eVl ols sUsjly il 3yl o (3 Aule drls i cowol 1) dme¥) Ol —
OF o BlpsV1 r bllly laglald Bl o aoles dael Slslly ol 2pmg ] laslally
Sloghie G5 U] el ) 2l Redid) Slaidly SUGY 3 55 &y dW1 3 e jleall gl
el Il s (st (Sl ) ol b cldall jeti ol Bl i cgulsd)

S o 35 Gl r (Ol 5362T) Cpmlydl Slashie Lk 156, 2,0l

02 50t (06 W) iuledly ald wluhall ol 3l Ale A 3 AV 5Y) Gubd A5 B )) Rars Bl m)!
1040 5 2021 s

Slalys sl Bl SOV AN Al dulam &) Y1 ol ed 3 Lags 5 Bl Gl b o (sl Bk s
459 - 2022 (03 504 (16 At caslasl

Ll ol oY1 daalr in SU 8 ok el pladll 21 3l )5l (3 25 xSV §15Y1 okl Sligms ((s3smnll s 50 3
39 o 2010 Gamab

21



iad ) d) Jde g1 Jaadll
Ba3) fopte Gkl 1 el (S lgs 58 Y 890 Lnd Ll ods 1395 OF o b Jsd) S
298 Ayl aly Bl Sladl sda e o5 Y1 Ay s BY) sery by Lo ¢ 3
s p2jns &) olaal) IS adly oladadll 51 Lhnks ol
ded I dpds ol CUlal
ks s @) SlonglieVly OV s 2osa2 st cobansll 3 3 Jedl A4 Ol
L ) Oi;_g\ NN} b Ld cBaliinns Wlab 4y ko 203 )
Ldd Sloglall Slugey SLSH 3 w3l Sleg el ddl slaeY) de a5 3l A 1
Sl Lesby dnd )l abs aog WYl clal bl &N 3 s 2l dlen) dale donglin)
il uladl Js Yy 2L Oyl sl g il cgald) s
SLdo¥l b ad ) oleg g el 8 e 2y g ) sl alen ) e yles Y s 2
ool oo sdny Bl Y1 domy Slgriad) e ) Asloghall palall Lol Lede 1ol ot ) Yl
Lerazy 2801 90 e glls Slslyly Sl V) el i (3 (S )
AL eV ogll e
BVe) iy ot U sl aladl) 1S S Bead Slaghal) Gl of 2SU ¥l —
asiadyg (sl db) o B 2d) Slage o il o Upas ol sl a5 Bsad 28Ul
AP STl (3 55l Lol o)) bl o
sl slal) asleghall slall o iy Gl Beim bgin —
ol Al —
P oliall e e 23 L) e ) Sloglall g d Al ks 1 pgendl A e 3
Sl e Gleall jall o —
B el sz el jami —
Al fdize o3) jomed —
Al ) Ades day sdandly s Blis ) gz &) agleglall oLl op fod) —

22



iad ) d) Jde g1 Jaadll

Mlztad ) 15ltnan) 280 a5leslal) Lol ls —

(o3 Laddg 01 Ay 4
28 oo W Sleglall oty ezl o) Slkaa) 3387 Y egn e o3 Laidly Ol ) dl s
lall 4By plisian) Oles (3 el 0SSy ppsedly Laddl plas (3 xSl 095 o3 pllas plisiaal Jgial)
3 d) oy bl JSaly wlgly sl ey Ve OF @lI3 ctmdl i) Jo a3 L a5bleglal
O sanzy ¥ el aegball jslall Ladm o WSl Lo 3y a3 ) (gsn) 5613 35150 pde Adlex)
el (sl

rsed L Sleglhall p3las ooy A e 5
sl "Digital Objects"ses )l Gl e ste (3 Altod) sl Sleglall jslas (b5 dlas das
il IV o V) Wl ] ol pasecall (S8 Y L cplag (sl il sl il e
Sl e 1S ol el s "Physical Organization Lsbe Lubs L olegestl sds bty
ygan pdsial) oy (Logical Organization) Lk eedss of (& )ls)s Lede

&szw‘ﬂ\j Coul dl>ys .6
WS gy Sln G ol e Sl el 3 ey BBl 1S g tl EEH adl O)
25 0T LS gl oplodd T cg e o 52 ey (Salis (592 B bl (590 O] o ¢ g plapa)
ot o (JSI o Sy pteitned) an Sl Wi il 5 ol JG e IS8 3 e ey
Sl g BT o DBy ek ST plar ey ) el @ Y JU el e
ahs plusnl 28U ook OF (it plriuly Gondd WG jpall oda by (330) LT e sy
Jtf IS s sl Blsle p 2dl2 slgl Ly pasiaey ) (Mets) jlas oo 2wl Glsll

o G aaadl jpally 8354 Bdle jpall) e dsly by OLST bee K25 @) sadadll jpall oy UMW)

17 o 2012 alil caslly o ol gl LSl (3 Blabiy 2ad ) oy a4

23



iad ) d) Jde g1 Jaadll

(ilaglall 3Lkl odn plisial 53lely et WS (Lot adly Soglabl Al 0 slg] o cppind
LS ooy el Slesas o Lerlys) a5 e aely

o3 gl Byla) Ape T
BBl adl daliag By fdaly pslaly eoodiy Codon oL BBl papte e bl g 5 B3
MS) szl 53] wes (3 el (Ll o] danly Thoall oda S5 (pafl) jo (S22l a me oS e
o iy oyl e ad) Wsgulen ples sam poi JContent Management System
=0yl (a3l Jso Vb oMl dpgmos Blalll ol alisualy dugilly allad) oy a2l 5)05) ISTow
SWdy Slikell ap des Gl s LS (b8 Gy Oglail] (Sgtn il 5025 ¢ ol JIsh 3endl
U 2oy oS Bg) I e wBskl (22 3)13] ALy o) 85uS” SLL Blsly w35l Slibs (a5 Oleia)
DN o il ] syl 8Ly Jeridly Yy BLAY) o 0 Dlomiially JolS) (Sl mas ¢
Blo) 2l (ol e 2me slid] B gy SOl S0y o) gl 2wty b )2
Jeted 2Ly eS| L Sty hate P e Lility (PNG) o o0 23005 pall
(CSS)cabs IS5 r oanss

-ty Al 8
@3y Ay 3930 Jo 2L o 5G], Ol 2d M asleghall pslall 2-6) JICal Odlas) oo,
o busls LS aedsand) ol plly sVl 3 ezed) dpdondly Jod) wlles JLSanl e badeloy
2 sV sty ) B cpasaally sl e 8 ST Ol Blets 3 st

AW S 3l e Loy S

18&0;5&,.&&27»‘&%;;3&41

19&0;5&”84,»‘&%;;3&42

24



iad ) d) Jde g1 Jaadll

id )1 deds o) :03-01,43, JSCadi

e e
y3beae 8y13) il 4
2\.1?4.6 Zb-fe CJ\A}\:«L\ ‘5};‘.&\
slas Yl ) i L @34,!\ -\\
O O O O O O O O >
.f/f
Uy U0 >0 > o vV
s Ol Eoul a0y
Lidg glrfly
el

Rland) Sloglall o 13kezst Al 1) o0yl

Loyl (i) ool o e o Sae Boe gp Slentll & B3 s
st 3 Sluwsll Sty SUY ol Gudor s e s o LSy cCgyudly ez
Bl (8 Bl )il a5y Aoyl 83Ljs oY) et U] 638 b 0
Aaod JI Db al 1 bl
Br g wiomsliin] 322 Gowl 5 (o3 Jmdl Bhes (255 B Al ) Dbl r 8S acsas Al
Ll 3 Jeaddl ooy oS8y cnim L) Lgadd EURSINEEUIP I VN TR JU IR UICIOV AN
:12\.:5\:.5\
1 inelly dor gl oSN g Al Bgalt L1
shlly Sl s BEYI Cindy il 1) Gans —
o 39S ol G dns Reddl ks S e b)) ) ok 435 Oles pae —
Lale Jaad) 2SS L) A
cea iV A edagy JLas) b Bl ade —

Gl ¢ el psle ol Cund) poleg BalasYl iyl pslall LU0 gl 5ST. chpeganl) Reddl e (B RSl e (el Lol R !

25



iad ) d) Jde g1 Jaadll
1 ey A3yl dnendaid) B gall 2
AoV B gl L B15Y) (St Ao oilly Jadasid) Grns —
Aoyl aed ) Jsy agllell sl ald) ade —
bl 1S e b pleas¥l ey G 39SV o) U] il (o9l o) 0 Jodl —
lggeeld B 0 il 0 52
el Lo N sy 2S L Glasad) —
Ll Clezal ades aylaY) as U 4 Lol 450 —
t 8 Aiaallyg &g a1t ClBgall. 3
Bl 3l Sl oy Rl —
il ol sl o) semg e —
by Glaglalt i) JSlaw —
Ay sylgall 2151 e B Ll oyl B b alisaal e JUSYI G —
colaad) a2 Al ol s Al —
A aaid) e Lol Gsme 1) ool L il Jaull Cgrd e dudal) s 23951V 2 —
Olaghall ol b2 4
58T Slashall al bl O L (g9 Wdlps) J) (3 & bl (bl 301 culdl 35 pie
5 o3 Jed) idas Lo n W Ly i@l 5 Bl Yl g el Lee g 82530 5531 3 ol
bkl 3 oslaze) Cglz e gy
Ol 2dly odlgdl Cane 5
Slkea)l e 22U LS U 5 Gsiml) mol)l Lamdl pie e iUl Slasdl oda i
G Slleally 3 Sl Glay L emsog pis 5 lapadly ouledll DL Ob (55 sy 33570Y)

S Ggat e w0 pls ) (538 B Wise 3 L) 0 &) absY  Leraan

26



iad ) d) Jde g1 Jaadll
3 Jpell WL Slaasdl mb .6

5 wlikdl 5 Sltaall chadl whslals o bla] Qb oy (ol o 2 ad obSa 0]

Jsill ianasd) obslazeYl e 0F ad LUl @ SO a3 )) Jgmdl) Blas 14 (3 et Lor eS|

Jales Jpale ¥ o5 Gse )
BB 1 U2 3 Adg> Oyl I o

Baldzel) Geaidl 522 (3 g W 3eliSy 8T laaze 54 ol Jpd 3 Lalal 52 a3l o o
G 88 by Slomglinl Gubl ¢ Gom (JB) s 35S Slhs @IE Jelll e el
B8l ly pail) G LamsleSl e BaliaV) 248 o Ged Lugys pd® lnd) oda o)l Jsoedl
AslazY)
o) g JSIYN 8yloead: J 91 Clal

28 ag iSO 3)lntlle iy 3] (il Laodl s O copl cslanal (U el 3
foil) Uge 529 Gyl 5)ndl o6 jLaze andls 855 Bli6 Ay Bl ZWl obMe cly @oslel sgad
ol e s Gl s ) el ol Al Bleed1 UL Jsogd) Joged I e VL 22l
Bt s "SIV A b clad] ) Bla) UL A" dan i Gl @bl cladl e sy
oY e Al Al
rCd Y aldsuinly Jgwo gl dggw

oo O G RSV Bl 5 e (3 DS s el 3 Al IR el B el )
ezl BUS A W) (3 259 SOV Blawdl 1S e iy (neal) Comnol (i B bt sae U5
g i Blndl o e pally oSdgnall G JLaYl e 3 Gl Daase pall 3 i)

.Z&jﬂ.\ C.)L»J.A—\j CLMJ\ L;l J}«ﬁ)j\ J.@,w V4 clél:ﬁ;l.\

Iy Sloshald Lomgd G @5V Lol 50 calads (3 2ensSb) Sladdh) (eed (3 a3 ) Sl 95 Al -l e 1 i eal] ot !
10 5 2020 ¢ amguil) ool dmals 1355 L) e

27



iad ) d) Jde g1 Jaadll

S5 el Mg STl 3 iSO Bl ol (i eyl LYl s
Bt ped 3 Aol o) JLaiVl s L3R pe Sale Ja) (3 OG (o e olnatll ol Sgneal
Sl B e G L sy ) Jeosdlly (aiSOY) ) e dhe bt pbg e cpisndl
RGN )

DS Loy s 2T WL et e dases laie eli] 3 i) eale 2l ) BL2)
i)l SISl 6T Adl Blent) Ul Jgo gl 3 awsd) Ms L oadslly cndstl (SUleandl 8,801y 5l
ol @ Y plsaal B 3 85S) BaL IS Rl (3 lle Bils B (3 sedly gl Ao
ks ST 2ad) Sl ) Balid) Bl Jpd e sle o g iSOV Blnd) s Gy 2
-A9,09

@I Bb

9l e e xSV 3l Lad Gud 5sbd) aley dshll wllaall wl3 G il 5l agis
fam o T bl dslio s ) @l spms coleadly Al s g G ad i gl
Ml Ol b 3 Aol (el 3 s9adl pee Al 4l SNl 3 copYl e Gdsed
Gl o g i) §ndl et JI5 Y dly rall Lens olas g Jod) e ) (3 259 580Y)
Dlis=Vly sar eMee OlasT 2SS ¢yl ] ool L cdylndl) Sl Gy Bt Rdlie dlilly o330
75 Y e Rl Bl Sl e Slaglall dslis (3 Rl Bt ) e Gl fans o8
Sk el I oladl ol g ag Al Jally crall s UL g I g i SOY) A b
i gl (Y1 s Bl adl Gdas (Ll e Beged anld) " S A Rain " SOY) 4
Bl gudll 2 Gl o ool Wy sl e el LYl Ragndly pae 3 TS I3
bslas o damdl Bl psnd Y (o SY) oA Gukd alasVl bl (3 gl gl (3 oSenned
QL ey loglaad 0Kt o Ual s o e 15y lally dd) llally dpudl SIS
Olplally Bpadl LSl Ve 3 S wleg, il 2l o Lgalone jmend 2l J939 50l sl
Lo s3lab 3pieally dloo gt SIS Ll L oleg il sd e sly (3 jlatzaeV) dege (6,800 0SSl Lan 1

pobell BT fale 85T RSkl paa fl B3t 395 gl 35 sl — AR R 8l e (3 Lnygsg sl d) gghan ok !
Jﬂ”‘""- 54 50 B 2020/2019 At 1945 b 8 Axal 4'4.:5); SJL;) il ‘M‘ (}l"j 4yalasy) Zg)b.gzj\

28



iad ) d) Jde g1 Jaadll
A ods pLl 2o i) 3ol jolns ) A5 iSOV ) Slate a5 U gylndl J12 3 s
G perndl ladly cLdb el pss osall s (39 (Jedl S (3 Byl OYBL) (3 adledy aSjLaLU

Pl O e sl ggrSIY)
s o) damad) ) Clwlel o lpds VLY oty Sleghall S10 sl i —

el Sl plol L3 cily e ) dle & JlsY) s —

gk e ag g SV ol ks —
onall s mY) Je oaladVl gl st dglldl d i) BB 58 wbyy skt e feal ) 2L
Slaie ssedl oda fais LS cim¥l e gloglall o8 Sliatey UL ST 555 el Jolly
H gl iay Loy L8y and) YL 1) By (5 STpng 39041 e aplndl JlesY)
Ll 3 B el 1l Cllal
e 2009 ale 3 23 25l " jlast" sl 3YL] I e aad b ol Lensy ] &3 bl gl
pasindy (L 12 00 1S Wigae L3y " jlasl 35 e (UIDAI). bt 500,41 Caypadl aea g pllad)
b )l e Ak e 3 bl Ol esS Ly ) Abaledl il dee Ly 33U W3 G 387
Sleay I3 3 L ppedsandl Sl o pF plladl U Lty 2o iSO npedl Lels pla 3L
o) 2019 ple 59 2010 ple ding bl aSTW ol BB jey Il (Ko pad) 2y bVl
(g9 fSIY) sl el Laspe wlegiie allas clii] ¢ Lodis Jpmdll 8o il Ly, Bipn jlle 1.2 Ll
Grar Sl Oghe 300 s by s 1) J3l5s 20l (Bl Ly Lshl Ol e Ut
Sloddhl o Lapky 39iSIY) bl sy ol alil 203 plbad) s AT LS 2041 bl ] 15l
L 39ASY) Bl s Bol Slaglal) Ralail Loy SV e Weleds id 2JU)
Jto ollaal) o ol Lgansy 298IV ) 88U R0Ed Sl e JUsYY i (3 pladl e =4 23y

Ben S Sloadk) ) Jsos)l i d) 8LoYL oL il QW aeddl pigss cislanr Y1 galply 2 sSE olasl)

47& wgf (L.S)‘W@.Lw]

29



Lad 31 4 oo 1 g1 fuad)
1S ool (gl e alasaaVly Bl e SV Sy Bl T ey Bt Slgies 3345
12016 sle 3 dpeld Jasl 056 2l
oo Al et Bl Slases Jdy e Rl LS clee bl 3 AW a2l slagly e o
e bV s e Ul G5 gl il AW Sladl Jg (3 pskadly SV plaaYl Y5
23 Jo ) LR p Raly egat
i) UPL e ) bl ol plaszad s gl ssed) oda ) et (301 addt ]
WU ol fgwd 3 1S [ wees &) (Google Pay Paytm 5 (sussll olegiall
IR PR LA PR
Joods 3 waele g ol sl c.Aadhaar a0 3 as Aadhaar: i3 a2
o sl B ally de S Slad Layy 25 Sble i S s o QW sat))
Jiged )l 3y 4d)
Semd ooV Wy s Aekd) e Ly plasnal aan: gl Geall aldl 3
(laldly 298 Ul Jgodl) SN ms 3500 Al Sleds gy ddrall Sllad) 2ilis
ST s ity
S AW LS e 3 2l oIl e 2aidl 20,54 (FinTech): WU Lrgd sS4
bty OLaV) U] Jposl Joemd 1) BLOYL cilamgilly Spnnall spleld Jogod 35 Yol iy
gl e el 8
25 @ dele L (U s (3558 lslen e o (el ) doed) B S ISl Al o3 5
15U VL) g ] BLoYL (i g S mwys SN a3y LAl STl olas
s ) b 3 pad
Pty 92 gl o 2B a3 Sl I (3 il ki 5 PN jslad 0

3L adl polal) 2S¢ fule 35T (a1, Ay e U Jpatd) Sb) (3 S5l (3 a3 Jpmd) Sl oJols gpn plsn dipel |
74 52 2024/2023 s e gl Baalr ¢ Sy B slam) gl ke

30



iad ) d) Jde g1 Jaadll

Crblsll s Al UL 1355 b oo AgiSI) Aygs IS (pe Bed) Bygey drasiid) L)
Jail £l sl SIS gy 20Kl Dodly DAL SLLI M ably ¢ a3y (St pilly
Bt 4588V Slegll plhay Sleglall W5 Loy e dele U oY) el Bloss
a5 ptsiesl) e 0] pla clid] 3 o idedy Jlug Wdawly 48,00 SMeladl jads
ST 2y 2 mall Mladl das g QWU Lol Jo Cael) a1 oltizlly bl w87
A A gllg szl e
3 B sl Je bl i R SSeladl Jo slessl BT allad Jgudl
w0 g8 55k 2016 ple 3 bl M Sl cals e i) e Yo 2592V B gl
Agdid) 1S A el Lo s 1y gl i) ysY s WL i) Ml e el —~—
s Bed) A
DIGI, GSTN , UPL e olaw U] Jsesdb W olawslly Sl ~Led)

sokdl e aSlall e Sy aslll oSed) asdl Wl cone  SSIVLOCKER
SV pes o Eo Sandbox (3 ailall Y e masell SUL BB e s3liaYly
GBI el e A5l 095 ol glaill 2ol 3] LWLy 2SR B Blele e B gl oSl
LS H

Buouh! Sl yleY) Aol 459 ATV Dt eI Cllald

OIE) G ikl e 6“3)'“ Jy=dl Jiz ¢ ‘j‘jb 5358 Sonill 2pall DY) 2y =

ple (3 g SV amll GOb] Wgll ougs i skt 2V Bl die Jemedl 1 pieed B3Laa) Ol ghos
alSze 15978 oS ot i Lgmaghotn pslas & ey BB ) S 55 52 Lol 35kess” 2001
ASI 2 S B3l BVBL )W) B s cdoly b e s die LY Lidgs £5. 2011 e Jola

Ol sy sl Cleadt 3 adladlly s Olsian el gidmn Lalidl S L2 2013 5le

TT s olasVl LIS Al 2l sl (o0 Rtz dedly QU Jsaid) 324 (3 Laygsg Lrgd oS sl sl o 38 Ol i 3
242241, » ,» «(2013) 32 504

31



iad ) d) Jde g1 Jaadll
Ssin Jo 3 Jsmd) 3 4 ded 15558 Ll L (1) M (3 18 G i Y1 O ] 2

s e sl 5 Julsall 50 e Ll aaled)

Jsmill 5542 Gty Bempdd Ay ALY 2eSCH cotiibyhedll Olyidly oS sl —
Sl Al e 155 a0 aSWly QW plad)l b dly Slelirly (8l by G (a3
W Slwsll coams AT 2 S amlinl” e Slpsbs calbl LS Al oollally
s o amgdl e

S ot pghatay g ArdySS Bd Zy LY Mk iAedl) dor gl Sl Aol Al —
b8 Al 2l ods B3l 39 aSIY) wbll Balaily (3jpboll SUL ST el Ale oY)
el o slaze) (3 Sgdl es (& Al

i 3 SV s 3 sl Jall e s oY) (Fintech): W L glpSdly S —
5 St Bt pazs Sladsg Bady Wliane pobn cwl LY 3 el (Fintech). Al Loy oSl
ol L i) pe il wleadly (s )l Slegially ST lsdl ne 2l Slibdl Jo
ceanld BJW OMalall s &

O i)l wlaad) sl Jo Cpibgall erndl Copudiidypdndtl 3yshly SIS 3l —
S153 Leld cpbelal) Sl el (3 @petid ALY ol L o) Jsmdl A4 3 Gels Slale
LS B (3 ) i

e DIs me gl LU 3 el e Ll oSS @ bW OISl ae ST —
SV i s 3 el SSTAN ol Jon 550 Bk Sl e LnslsSH U 3
bl Slbeall 3 frl S

SHLYl gl Wl s 1 B Jemdl) B (3 359IV Bdal) Besdh) bt e W L oS (glade AT (g o e !
14 .2 (2020) 02 saadt (7 Wt iy aalasVl gl i Maasll dg 2l

32



iad ) d) Jde g1 Jaadll

Pl cgackiy oSleadl ey e clas ShLY 3 dedliined )l Ol g Sl 4y —
oo cobaad) s plisnl Jo oSl aonid Pl ol oda contly Al A3 el Sleadd
ped ) Oliketl) e B3Lo) Sleds gl of ps )l (3 Dliagid

Wi a U odlalally SBL Gadne Gal by a3l Jsmed) OF L glpeed) o081 3 jleinadl —
SUL aled gondl alle aal Jol ooy @ L) o B8 Glazal LYl 3 ol
bl s Yy lamdl e 259 7SIY) Melald 3Ly

b o el B ed Lo S S 3 ) Sl el B e BSR —
Pl Bad) Slate Pl e Baly 20 Sleds @i OMalall a0 ety Bdpall Sllasll
s3I gl ) eShaall pp il Sl T IS

33



iad ) d) Jde g1 Jaadll

Jradll L5
A5 9SO Bl e adlally sl 3LG a3y jove U] Slashally UL sf Ao o 3l )
il 35050 3 LSl Cpnd QG e adadly ciela=1 cdnlady) sLA Colex & i) feis
L;L& 8, )l p5a0g cJ‘a\fJ\ Jﬁ.@MJj (ledd| ol l¢>jjj.<:3\ (\Jo‘;:w\ LSl Sl colelea)l (ol &
(¥ c:\.gjb‘g\j ?\.UL?\-J.“ QL.?J"""’-S‘ C’JWJ ?\,‘..4.3)\ C..;J Lo.{dw@ CJ} L}j dad> C)L»j.l;u Lch ALY Q‘)L—‘;—H P4
S g aad A by a3l OB Sl bulg e 1)) o (S (aidy oY) et 3 e
o Lol jxff}” L_;.Lx::j‘ qu () 9P cQULx.“ @.4”) J&S{Y\ J,a.i CJL«:EJJ) Q@fﬁ ﬁ}bﬁj c:\.l.éjﬁ &

Ay fols o3y J3F geimd Jel)

34



S :@Lﬁ\ Ll
Ll Je diad ]

= =




dogad) dadd-l Jo LB ) S W) Lad))

oo el axlg Sl sl e S Bedd) Sl tl) ol Blsndl Bugs gl kel Wb 3
Raalal Gy all ods Zgarlsh Bt Il pL5) e a5 Log Bdld) B 3Ly Bikad) Sl Rols SLusd)
By aadl Dladg Dol Sreze lomtie €& I 0 Blads 5392 plazaVl D e U3y aially
aylataly LgmlE Olanad ST el3g (Blonw) (3 2l o 5,30y (oalio) 3,42 Cus (Bl

aals el Ll Ble B3 13 Bpate Sleds Jo Jpadl Lilexal 5T Ll ool 23
oS O V) otk 835 i (3 Bage balye sDaall Slorlomg ladss Aniy (Lgfelily Aol olsl (3 5344
1Ll Leblag pldlly dlgme Joladl Y SLaZ sie g 3 it il 2l Lo ol jtes Lewldy
B39 o S Slam gl sda o Wl ol G ¢ sl @l e Saall Loy Sligine blaws )
Ak b Je ale 5B e WU dead

36



dngond) dodd- Jo dd 1 31 W) Ladl)

dodd-1 839 Jg> (.,'AW :Jo¥t Con L

Laygd morly Sy Sl gl (3 535 3i2 8 Badd) Olawgld oLl o)) ool i)
a8 Olamsll e uy @39b agelazal B3Ljy Sl B a5 WS sl 5l 5id 3 1S
el Sl gk ale s3gr 15 Sleas
Laely dodd 339 asgds 1 Jg¥1 Gl

39 o Coudl e Slaall Cldgy bl MY @iy dead) St b Ol el saas
3 83l el 3ty U At Sl sl (ore andtind leges Ludls Ve A G cipgllall G
Lenly 2ot B39 pogil ooy b Lidy (Bsnd)
o3 B34 iy i 1Yl

B39 ol Sleladl 3] caatdl elsly oSaall Sldy o B)lie BT e et 830 e ox
Jnd il i) 53 OF G @bl o e balasl ST Loyl [y sSeal) ol L) 2l dead)
Ldd s e kaad) eadl Bae D5 e Ale el B3 334 any S e 58 T asT
Lol Ly (ssn SIS ailadly okl 615 i) dpady aaad (3 JSLad)

Sy e sl adl) elsV) gy 2y jlas” BT e Basd) 850 ! Sl adl 2l

P AW Sl 4 ) sl e clsy "aaadk) 0dd oSleal)

Laxal 3392 o sede 20102 o3, JS2N

( )
Al Blga
- J
\ 4 \ 4
( N\
[ (shadl Sy g1 31 ils) ol ]4— (52dlt) 3252l (5 sine —{ 4Laall g 3l il }
g J/

! Santhana Jeyalakshmi and Meenakumar, Service quality management: a literature review, Shanlax
International Journal of Management, Volume 3, Issue 4, Department of Management Studies,
Anna University, Chennai, India, April 2016, p 23

37



dogad) dadd-l Jo LB ) S W) Lad))

Al B pdl jls ((wlalaiy lless psgin) loddl (3 55941 3)l3] (5ol Olsheg (il @l @ )l
90 P 2006 cQ.ﬁjt)M céf}[\ dn o]l ccg)jﬂ\j

po Bedsd) Sligtne S e Se
B3y an daddd 13 Leand) 31 Soloty Lodis 3 ) aeadl Gl ag b)) daud v
(e dand)
Slses o5 aabsd) el sV i Lt gEees @) aed) ol s el aead) V0
W ddl oyl
Dlaigs sl ad) Y ooy o Gy Lot 3at g aad) 2l ay 5jatdl Reads V0
LU el Sl
ol ol foadll Sladg G e Wl pladl gL 5T (S B aead) 835 Olalygusl b B5m
55 el 339 OB (eil) Beddhl (G5t o oonll Dladss sillat Lodind L Leadlawl oy Uab «STy3) 430 Loy
339 OB cadsdl e BT Readl COSTISL LT adle 83l ad ¢ feaall Sladgs AL Reddhl jlE 13]5 Weda
O L o bl &)lae o 5Ly sdoets el 35 0L (2dy it of Rziseie BT Lo L) Jag aandd
2l oLl Lag ¢ feasd) abol
Sllbte ms B3gd) ada cSlSTI3) Lo S OF Y cladl a3 OF (1989) 2l olsiz 529
ol e ) Gl i 8 TS L Sy (el e e i oo 6T g U etz

3 384 ¢ e (sl g aaadl Busy

Sldg e sl Jadll Y gy 23" L 2k 55> Keiler & Kotler . s ey

" Saadd) odd Oyl

=90 o o 053 Gow g (sl Dlsley s a5 !

81 2 2015 oY1 c0lie (Oyng 09,20 S is LoV Aadall cAlaladl 3541 ¢ fpall dat oy sy Flall aal oy STs 2
Aled) 5 23LasV) pglall IS ) palal) & W) doys L atie ALy Op)l Loy S 3 Rt B35 sl B el gl 3
64 2 2013/2014¢ 250l daels el psley

38



dogad) dadd-l Jo LB ) S W) Lad))

O5% it ob Bl Boddl Sgtems wo FU Sllateg Slrlas) (L) s dadd) B39 OB S

<3l coladydl sda e Bdadl) Baddh) ol LSS U AU ket gl Slddl e Gblge (sgndd Lin
Joa s (3 dead) B30 i)y (AU Lo, d

3 aeddl ey Ol petendl Jelidl lass Aadd-1 B39 OF izl LS cdi bl Caylad) IV e

o J.&LA:.S\ \J’JAJ colalyy 95.0\ ‘51’.55\ ;\b:ﬂ‘j dedd B 4.'35:,{ b o as)lis I o FPNES 039> Oﬁj‘s\ S

el B35 densdl B39 Ol Loy (s g (3 304 L
dodd) 839 LA LG

:2@3 EVNEN 834> 3\.39:)1 lyLwT uL,wT ?L«uj s

3 el 555 Sty oy lall T alie (3 1000550 s oload) plad dgiy tioutd-l JI o8V
o G sl BE Reds GO e colads puis @ Slaball sde wi) AB L Eudd) slas)
L of ) olebas) s (JU fe b 5V sgiall IO Dgmle Sty cabdly oland
Slelladll odn Jaisy coloadl plab oo fasd 5ol SLY (3 ) SIS Cras )l
ilianl leddly (olaghal) 20iy ¢ fogadly ilodly cieal) Ble Ny coudadl Joo dogie Y12
2Ujly ¢ omslsSll pshdly (g LUT (3 wlprdl Wl e Julss Bis U] sad) s Gy
LS el e 2t whblasl ] deluall OlbslasYl x Jedl e b (jamesd) ] ax
o s s (3 el B SN e Al Sleadkly B3l Sleadl e il slasY) of
(bl aall 3 @3l pedl s ) SIS uT Sload] pllas e L2
Sleal 3 mplidly SIS Blazaly sl @ Al Lol usT 2asll) o ciudlll sbsyl V0
Gsisy s Of Lede Gl ool | cdais dass ol Lzis 25201 aiis O B smy 4 o (30 lall

lpd ST AU Comol (pladll s (3 2blal SIS sie Wiy mad Sl 5354 IV s

3 o 2007 (0las (ges paall Gl tsay 3 al Joolsdl s b all daddl 539m dlse (Ol e dsy |
194 2 2006 0331 cOles caijsdly p2ll slio 1> (oW Aadal) ceShaal) Zasksg Ahaladl 83541 3)15) (AS3LAN Olaskw Ogale 2

39



dogeall Do) o dd ) 31 gl Leadll

Bl sSheall Sladg 2ad a3 Ale Sl gl Je xST S 351 U ol 15 L
ol s DL ol oSasll il i sl el ptal) Bl U i ) G5 (oag
Ual &8 b et 3 baib oales ¥ aid) g 32U 8353 OF LS a9l 2l sy o>

okl padl s )E 2ty 3 plndly seld 1T et Lo cBaliins 259 B8 A
S b S5 gl Sl ae bl 05a S0 s i agibelas o OF teSleall (S il v
(a4 gdlly 5okl BLalall 355 09y Jshnn jamg 8392 SIS Slmitia @A S Wb Basd
il By, e ) w3l 3 o OISl ool 1 eeall dads 8358 (s3LadY! JPult V1
S et ] bbb ans Y Ol (g SIS OF g Ming (e 302l g5y Lona bt

5353 (Soadll 2N gt L g b Sl e Bald OF Lyl Lede g ady s sy

RO UCNCIUREI PSR WS [ PRPS

Aodd-1 B3 g Sl 1l Gkl
add 335t dendy Slaf 2w s (Zeithaml ,Parasuraman Berry ce-Ul o
sl 1
iy Ol LB e meddl S3gm sl a3 aply BLE STV ) sl e del L day
A A llg 43 e L8 (335 B [Siy Baddl 359 il o 5ud) WL aslaze)
(A1) oLY 2
iy U Gy W Al B el (3 degly Al ol asT Al of Ol e
Aol ISy 35 alal 506l 0 3 uas b OLzab VU Fond BS Lo Lo oazis ¥ il . aeidl
095 83dats iyld Ml (3 LI EW Nmtis 05K cinshl (3 AlelS 320 Ogll ady Liis Ogll I3 (3

Jelall ool b ) Ogll lalas Al jolaes s 281 aegll Y1 of oDl e ogs

2017 071 sax) (03 st (JlasV sl 530 s sbl Ogl Loy ddd) 392 slal c adolad) MR ¢ g0 slely s e 1
32 »

40



dogad) dadd-l Jo LB ) S W) Lad))
Lie 4 Jo1 L) i sl e gy sBgl e dunsll 56 3 Ol gy Lis L erldl Lanld)
i et A5 W il Ogll O Ogladl ey Gl aad) (U5 ) Blo) L aslie daas U] 2l

Blsw¥ 3 ol s @) ST Sl a Lede Bladly a8 ol day (U ple (i Lol

bl

eyt L3
LSy colin dy 3 U Ol la) Bl R alazal B Olpkie s dad) s ey
Agsdll Sl el e bl o~ o
U selee (3 endl byl 3, o
A Sl de ) Bl e bl Jhidl sde o
g gt 4
Jelsall ol ST IVl lsey ccpibsll glany colaally sl OMged) moa Aad) s fety
O mn il Sy dlageg ige Rads @B (3 (alus
abladl 5
A ) OF g bl L0l a0 o ) sl plezaVlg Blial) (Sgtme ] Aad) s i
i Ladiad L 0gy IS 34 o lad) Blel e Lol Sy bl gl Sl et aley baid o) o8
Fp B Lol b e S U3 0B (pans S Sy ool o3 densll 0L 05
Al o Balall 4 e 4] S
Bl B34 pld 3L Wl Qb
Oty Olardsé dmgy &l U s Slahll Sy colond) a3 ol Glally Plag o dpiall Sla
a6 g e adadl o Sl A Bl SIS e Aoz e Olbeze
(SERVQUAL)s il 348 .1
[Parasuraman .. s & HG Goolbll P e clsbadl JME Z3sadl U b

T35 o B35 B Olciedd) B3 oS 3 54 SV 23l e sy (Berry y (Zeithaml

41



dogad) dadd-l Jo LB ) S W) Lad))

Dbl s gl oS (b Jadll 2sYly aeddl sl U Sl G semdll old any 3gamdll
Ul

i3 83 SERVQUAL = juil cdg — dsdsll Jadt d1psY!
ool (3 b1 e OF Ul ko i (1988 e o33y Berry s o6 gl olalyll J5s
A BLoYL catsd) dadl) 5 Gstnny ol DY) il 3 e (3sed) Min 33 (539
S G sy Tappllal) Sl 0185 3 bl Sy ool 5T Slpmd o B Gyl on
oLy

A5 o 20060medl [l cagyaSa) colassdly AST3Y o dgmdl) e pltsinaly addl s ¢ upyd) o s |

42



dogad) dadd-l Jo LB ) S W) Lad))

a1 839 @ols 31102023, JSCady

:g._;)‘uill Yl &L».“ ;’L;La.“ Z.LLJ\ 3)!\';.3\
Ol
T T
> a3 sial) deasl) €
? 3242 &l 0l
05 & sl 2| aassl
as _).x.* daall €&
01 5 sadl (el Zasall ) Zasill 1) € o0as.il [
1‘ Yl
I Gl ae
3 oaill . )
03 5524l (Zagpetart )

y v

((Aasas daaall ) Gl I Dilad 5l g deaddl ailiad a3

f

02 3,:‘55.“

!

Ol lad gl 5 )oY S

Lendrevie, Lévy, Lindon, Marketing Stratégique et Opérationnel — Du marketing a Paction. : ).k..al\

15e édition, Paris: Dunod, 2002, p 345.
e b man L) S g
YV i Sl U Geaddh) Gl 315 sy Ol Slabys OV e st Lo Bgmdll —
23y iedd) SUSL a0k 1S g ol B SU Sl sl e Wl Y1 S

bl LUy Bl o 5psll Slaglall Als onns

16 0P co;': G f (o) g‘?'j“ oS 1

43



dogad) dadd-l Jo LB ) S W) Lad))

O sl sl ldgd 3o Dpsly aaddly aplh) wlislll on Gilles sgmg pde i) Sgomdl —
el Bl (3 5302 Slaslse 1) wlbgdl S5 aas e 5,56 055 Y 15 5ylbY)

T gl S Oy 328 W el 1Y)y Aegoll deadl Sliolss op B4 iAW) Sgmdll —
(liolshl i e (admte Old Ladds o pmead A i dygllall lislhl i e dend
Badd) oY B3 G Ole ol (s el pie o (bll o ok ol gz pde o
sl 8540

S 9ol OF (o Bodal) adedll Boadkly (b gl wn &) Aesd) BN (3 Jesidml ) Sgdl) —
Goeil) G oy e 3y ciatsdl) Aol oW mn il ¥ ity 2 a2 s e add
o Bpeilly B gol) 2l Slleall

V8 Ol O g0 29 Ol 15 e 2SN Redihly Aadsl) Beddh) Syl lasidanalh! Bgmdl —
By AL Sledl) aa ilas sl ods 1y adsn O U gl e daddl daad)
eadd] Al 3 B39 e Sl S e o8

g3 cdaib Jadll s5Y) o 2l Beddhl B39 ol e hped) la Shidadsell adll s13Y) £3g8 2
« SERVQUAL il Gl cg3d @) oblsd B (b)) Ol s 3,50e &)l
Aokl aad) eV Jo S el ¢ dadll oY1 e plusanl (] A lahll o cgd)
Bl Saall SLE IV e sl iy Lde (S K6 taad) 535 OF Jlael sl
S ol ams 1992 an s b Servperf b z3gudl s Cong codsid) adedl
QoY Ly VL 3sedl s | @ 33- Sy (Taylor et Croning. s o6
Jail) measd) g el Sl Al s el 21530 e

Jloa=V1 O s (o Y plde pe aetsl) 5lMy Lowdl Jadll oY) e p3adl s S

STV ¢ Joall 318l (3 Bley Shaal) i Sl G Shad bt Sies Bole Sllee Jo 4

s 9 &y sl e v N

362 P 2005 Olg>= 2 34 (25 cagylaY) (ajl;d\ HES al:éj.al\ oledd) 839> pld xs @U 1

44



dogad) dadd-l Jo LB ) S W) Lad))

Ledke Jsnad) sl deid) 5352 ol oSanll wlais 6 JL| @

sy Bl (3 Resnd) ila>Y) Gllly igad) 1l js0s @
Gl il Lol ggrme o 3550 2aad) 508l OlassT e Bl e ¥ 8 23gadl s OF 2

o)) ke o> @) aead b kel STy ) Joid dity &Y (sDanl

;Y}Jb L.pj“ (S5mnry dedd] 5.3)7,- N dnd) B el Lo @

z3sf ol e B Y al eadh) Bagm iy W3 3 p3sed) Ma s anen @) LGN e ian 1S
) mdsadl el o2 g Ty Sleddl B3 (3wl angdl) OF LY WLy (Servqual
LA Bailly el o pp 835 el (3 5 ST 3T ) Sy gl) Sl Ll oylasly colaadl 535
o3 8397 (et sl sl ) bl

cdaladll Loy 302 e Lgie gl Lo leladd S S3g2el) ezl i) 5 bl dles O

(s gad e delas G am ] G L b 35 v S g s
e Sl gl Bl a olazel CILA ol a0 8503 pllas sy 83431 830 allas aiog - Yol
& de ) Leredasl IO a3y Letly) I 5edl) 1355 Slheal] 51l o) Olas 5 Sloadh) 335
32 g der r el bl ket llas 3 JlasW gy oo 55l UL leslall JYanal 1] a8
e el e 0S5 T e e 4l Lol Vs 8305 g ¢ el e (3
L Logas dabll arg 5 blogy 8 U gl oV jsht dnleg o) e Jon ol 5 alar)) plli-
Slashall By oy @l Y1 Jhesal 5 Slas) [Kaw s 055 5 aaidk) Jboy SU) s sl
B39 oE Al a2y £ ag e ok A gal) BbE ) dasgll gl e delos ) )
A b e deddll lead

Jo bl s 50 o2 55T (e = sl il 1 A s Oppl) B e i) Sagr b it Sy sl g ol !
co)ls Oels o el gyl OLJ\ V.ME ¢ ) (a}l,c) @;L@;j}[\) 4, el (}LJ\ WS (olad TN ua-sn-; el Bsles
42, 2018/2017

45



dngond) dodd- Jo dd 1 31 W) Ladl)
s el S5 LS abaid pllas Lady gl loghall JM b tdBugradl dedsel] alall gl Wud—
Sy i) LI o 0gl oladsd Lidg dwsale il g e gdll Laslad 5 dedd) [ailas 5ud OF desll
wlo)) Jo deley 5 52

OULYIE-PRE SN PSPPI WG - PEEH Uy oY RS -SURNVR N VTR WOy 1Ry DS - F9% S5 S W VN B

U Lobosll 2217 V) aiomny 53531 Gnlos Lok oy o il 3)lhL Aikail) B0, 001 lel 2 Y1 oy
aad] oy ikl ClaaY) 324 1S
ade lelyg Roddh) I Loy i 0 8593 Bl Judt ey ot el 5 Raad) I Loy oy pllai -
L g dad) JS oYU cls 05y Bl ] Bl 332 5 cpendl o SV e sdd S6
Mo Boil) et o) (5l ) gl o 3 adly Blais
el Solgs o Jgad) g 8393 BLE pelay : LG
Bl ) Gt Labad) 515 Ledd) Bogm ped Lo dameiie g Aolie BLE 34| gag 8343) BBWE glay—
o2 ol Ll o2 Oglalal Lelast B SN g aSShldl BUYI 5 polell g aslsdlly o) Asgeg e L
(ool e b L 0SS gy sl 51 2)0Y) SLsnll 8IS and) giam
05 U3 OB dgl) 13 B35h) BUE a3 59,00 ootk Wtk sl Y1 g eddly 53541 opd OY
edl Slopll n desas 35 Vs 0
3392l) LU ol alad) Slashall 5 I 0 SIS oz 5 Lo B 5 a0t aal A1y s
B39 pshad e gaby @id 2l 4] LU 5 WL g adlad) JSLEl Jo Caadl e U A gl
RICCE WIS RPN P WIE PO RPN gy -

W e I3 06 Lt g B9 slas Adad Wl 551 es g oY) Bl s iy -

4 iS5lakly soed) Ll sLid)

535;-\ sl o) J.g.l.; -

pokeg dlndl 23Lad) palall ATl (e 3 e le 38T (51 Gadl 3 2yl Geld) SIS (3 andd) ag el (39,7t doed !
66 o 2006/2005 ¢ 53k (oo fasls ¢ gt

46



dogeall Do) o dd ) 31 gl Leadll

B39 Slabow mdy -

SISO

(aeddl 5352 e ) ) 35l ol ISTal) of uiboad) o) pie -

2didly Slre¥l g QLS eus -

AN RGN WSS -
B35l adlesl) Sl JolmS Wgedty ) 1Y) IS e 0 sl 35 (3 319Y) Lo
skl alsY Slawsl) 3l sole] Cllay, wlawsll (3 535d) ok 0] cdiilas 83lgd o JsadI-
ey o jazaldl pesd) ] Vs 18 g (51a] Sl Aaladl 53l 315 s S Laall sl
S8 @l o e B5gdt e 2l Balgs e Jgamd ) OF LS o2 5 e IS
Jallell 536kl 305) ks ) Jyosl) ahantns Of aeadd) gl

Lt Cdlel g lebadd b a dedall deddl soga oo cund) (S Y tdaddl 35lel i (WG

PRV{FINEE ICHUNE R A ISIE WOV JPR T T S [ [ BB W ST (RO B
5 ol 5ol o S IKa dem Bad) LIb e JLaYl OY ST 5 B e U Bl asladd
o Fagadl) clow Sl b s Bsgenll Baddh) B3 (ped O Ul an ade 5 L galdl LELSL
2 ol el Al B i) 3l Bhs sty iy Aol
A gl Ao J g Olplasl 1) Coudl

Olarla) 4l ) OBud Eom (o bllls bl 3Y1 p Al fod) dils degedl dand) A
adin Wl pdl B sda Sy AY) Olawilly Sldl il SN e Bl iy sl5Y)

Aiioms Ggios (et (3 ety el Olallas b5 B3gr 013 Sleds

poladl 3 gl s n s ol VoSt dodie 550 (] Al awln— S 3 Lwsend) Bedd) 5392 red OUT il 4o !
54 2 2020/2019 ¢ Jomr — o2 o Grbal) daz Bnale el psles 3t 25LaBV) aslell 2JS7 (2 L)
54&8}\ o 2

47



dngond) dodd- Jo dd 1 31 W) Ladl)

Ao gaal| dadd-) P 9ge :Jo¥1 Cllals

Sy oablell OlrbamY Lzl sy Aen S 3 V) 3 UST dnd Il e Bl aT a dalall Reddh) B3
ageal] Rodd) 5352 Wiladl alall (ol cin Ll s (3 g il SleSl) ol G
psk o adey (gl 3y Bl Sleay Ve Y arl) Mg daganll dadsll Gyl s Slls
P WIS g Lol slasl,
Al Sstms Jo (niblshly ZagSA Bsedl) 15Y) Gy ot B Al ) BT e Begenll Badh) G5 —
LRl Sl glly a5 Sl b e oAU Al Sl plsfs ol
A e BY e (bl mad 2l Bl bl @13 Sl WL Bl cldl G —
Al Jsos)l Ot Beedls Ggm (3 elall Sladdl sy 3oy e Byl dir LS (gsY)
sl bl et 2y ey () Y (LU pomadd Gl g2 S0 Ll Sl
P gdly diad
52 (@Bl ol sV Slrla) dly 3ld Jdy e o e BT e dungand) el G —
Dtgede 150 oLl plisiral Lpalisunnl Lagy 16 dgale o dassf
Vg mseke pb gaed damsoday 2T O b ) 4l n ol of deiil of Clas e 3l 58y —
@l gk b p o g 055 8 clud) caw Of LS e o Al a5 Lle g
fpale
Pk LS s by o)) e B Sl e

Bfensad) Bokall Slods e izl Cebloll e Bue Buls— Aegeall 35V (3 Bl B3gr cned (3 Rl 93 0g5Ty gl K2l !

98 2 2022 sl (2 saal 5 ) wiVolally salasV) gedll dls (—ol T 3l

2 Camelia Dragomir, Quality of public services and promotion of quality management in public

institutions in eu member states, Review of General Management, Volume 30, Issue 2, Faculty of
Legal Sciences and Economic Sciences, Brasov, Romania, 2019, p 45

295 5 2005 capsdly ,aal B 1oy s M I 0l " Egadt Gl el fiolia LA ds

48 . 5 (1999 ( zdly aetlall 0Ly 15,80 "ol laad] g A pee

2 52 20071 camaldt i 10005 M) 3153 g o all" (sl )l s 2ot 5

48



dogad) dadd-l Jo LB ) S W) Lad))
o BeesSh Slalall e RelGl) deadh) () bl S AL ods 30 dghenS” Lsgend) dadd-l aggde —
W Dla oMl by . olz Lasdy oM Lo okt bl s BT s wel)

) Sl olbes 3 o5 t\jﬁ

Ltis (sf caalad) aoadl Sldas 3 Bl gl ual aeadt LI bl Jac: 31331 o

bl AT s e els e Al e el Bl e Slbad) sda (o33
A S @ eddl i Eom ks gl U] args Lol Read) OB WSS 2B 51
U3 oy ¢ Jihbg plasl of ol ol Belpdl (S OIS clgr care plilly clesOU g Loz
Aapés daddadly dea)) dnla)) dand e
o il i) Slles (3 oMl plgl aa T elalg syl Caliz mas OF S 3ylght o
iV Slbes oy LIV e s slaW e o5 @) oldadd) o bl ol
S bobs 3 dsgnll Lldl Sludly Sl e s, olus e @Sl
Jguad
Jorid olles Lo llady bl 2kt olles 3 oMl gll asl i Oleglall o0
@ UL fad Sl oo Bl dassll Codl OB padl e Sy colaslall
cleglall S,
plaS Aol Aol aggds —
Jots adlz ool o 05K Al dall Slolad) L gl daadl ) Bl S ool psgia e Bollal
e b
sl o fazdl Slhee o5 plad) W Gy Ladl zlo) of sl Obles aly o
ekl sl ol ZiYinputs
Badd ] penas & Radd) oliad B3 SUSU md on pllad) 1A gy: Aad) gronad pllai
Akt I B ) Wy kel

49



dogad) dadd-l Jo LB ) S W) Lad))

ISy e Jelin of Ll OF dtecld S &) asdl 0 s a1 Byshaie ol A0 dals dods o

Ak

B P O N U JR VIR CSW v [ PR E X R WU PRIV F WV P PR
Jomedly IV ol 6 & el i oS s o ) aasiY1 ey S
Badd] e o) 1A andy (bl ol Y e i s 3 daiY) ods 05 apky el
SH A
Jorl oo Beagasd) Sladly SlsY) @ psl blis JSTala 2 Legenl 2aad) 0} Jodl) S8 G Lo SN
G (Sl dy)pexa Wy Bloledl Tas ks e Lgpodde oy copiblll ol Bl Rolal) amlial) 334
bl ALl
Ao gond) Aol jailuas 1) Gkl
tpeganl) Zodsl) 305 ATt bglas Al ol Ms o2y Sy ity degite Luagen)) Sland
gl Ol § Sl —
Sy ol il (ol e daglly 2wl lelladl) (3 Slds g e Beageddl Slagl) S5
SVl Lael) Oledy bl Bl 8392 pwd 3 eald & Wlygall e olad) ods
A ) 2l (3 Llol LeY Ol sl oda s Qb L sslasYls
4y S Lzl —
09> A 39msr L e Gloml (3 g o A Bty (3 o Binpan)l Dl Dl o )
SV3as it Ul ey claddh) s (3 Bzl o OF S Gy ebel 101 oo qrogll s L adlin
ads Olasal (LW 3 2SI B0 Baols a1 05T (BlaVl odn Jro 3 len Vg alasdl s

Lol iz

b ol e 505 2 550 @by A Ve ge Al il thaganl) Badd) ok T a5 S0Y) 85Y) ke Jlee !
22 B 2017/2016 ‘al;ﬂ ija LﬁMLE Amal> c&g)Lz;;S\ (ajl,.]\ VME 4]),,..&5’ (ajl;j EQAL.A.ZEY\) job.dj\ OLJ\ Z.:lfcjwau\ oolgd

50



dngond) dodd- Jo dd 1 31 W) Ladl)

: Ol 5 o
Slley bl pa 85S 8ol Sl Aesio Slimge U5ST L UL Lsgasl) Slotdh) puis @) bl
i b b 1ds clorgd Sy Bl 2)) (3 Ao Ohlazied (b Slewsll oda oo 358" 2L
G obdd arly 1 S el Olrla) 25 e B G 1S e OF ST 80001 5Ll (3 58
el Sl sl Byl SaYly 1y M

i el —
o S o 090 gl dempe p bl e B B R o Rasadl) Slaadd
Al 3a2 U] Cud Gegend) ltd) OB (rat) o Bime Db e o B G iold luad
LSl ol (e3lasVl gy o Bl Gan ) SV s Sy Ole RslenrY)

(Sl mdl Gdd —
@l "ol )" aad b Gall AW ) i e deasedd) Sleadl guE e Wl Gl
Sladl 35 Olady dipslaa VI Wliadl a8 iiall Gotams pnd S5 Jaty L opblell 200, (3 oaliy
sl ot (3 b W ALY G s Y ) e Gty ol iy metl L lis @) Al
JSS gty 5139

o Slaghl oo S —
Sl sl (U e Jo il e (3 Aol Sl atte o 09ili% dagenll Slesgll sia
535 D13y Aaldius el @B e ST Aasenl) Olull Ly (W ) 332 1] B3le aud Aol
BB o r ST 1308 Basad)l Sletll a3 ] B ) e el ek byl 2l
G 2B gl SLLA S 3 ek ] oo OF (Ko ey (Blas iy Lehes 248 302 B oley el
ol oS el @ylae dg) )

glad ] Wilasl ) ladu cllsy (JU ) 8ST jlas dssesdll Sldd Bsgen)l Slasll joos —

Lol oSty a1 e faseiall Sljgmedlly 1SI U Wy 5paid) i) lelial)

229’”8}“3& 1

51



dogad) dadd-l Jo LB ) S W) Lad))

I gandl Aot £1930 I Call

2£ Oledd) ol u ey el e S (3 SRy Lad 0T Y] daganll lodsd) adli Ol Sus

Q)

OF i Slads g dmally eackad) Sladd) o candisy amadly mostl sl 9,0 Slods —

MguilSS syl Loge o) Lapoig Lgadis

oo (e clbaxn¥l (Sa Y bt wlgiany slelad Ol mextl 3L5Y 29,0 Sladid
Ll G el o1 el 55

3 085 Y W Slaadd ada OF V] caesstl 33 Lgin dadtn B3LEH Aoloxr! dndte 013 Slads
Gl il LS ke ST Sldl oda op prg colnazl o Y1 e adl 2.8
el olaglly

OF Y] sl BLU Gk o vl Lagsg OF LU S dslenr ] dnb old Sloas
U iy Lo sny sl e 35 5 ey ST e Slaahl o gl 1 b 3 ad)
Ste O il 3 ST Sladd) oda ey coladd] oda pdsts slsl (3 Lelall ol
sy oo calall JLaV ) s Uy U L e Lt e Y @i e, olas
Loy bl ccoliaiiand) il

o G Y Y ek e plel AW f adet eagasd) el sl il e L,
Pt e Bl ST s 1 Uy (ld) i

oV (3 ellsy sl il il Ll Lag s Sleds g Wl 83k o5 Bl Slods
Aalal Wy ¢ gbgll gl (Y1 (Al

Joidy he pald) OA) Clame die dbsmle Sipay ojilal Gl g 3AWE, delan) Sleds

Al Y laslldly (il cmlxﬂ\ oVl Gees

14 B 2015 c;\J‘%—\ ccg)}ﬂb J..:MU g iy QLAL;\“} Z,:,<,:w))\_§5| ol oy Lﬁ‘)""d‘ Jrowni] Ol o éﬂ}é olus 1
15 upca-fu o 2

52



dngond) dodd- Jo dd 1 31 W) Ladl)

oda b B o Aslio Sl Uges Lode gl dly rgslasY) mlall ol ol —
Gy AslasV) Sl (3 Walll o) Bl jobdl we coppall O 3 STl LISE ol
(Ve il oV (3 awleV) Gl las) duds Glay Lad dols (bloll 280, st a
5l
dosgasll Badd) to3ben 1ot 1 Sl
et Bl foolie BN IS8 3 ddulite 2hay (o3l ada ko (Rolland Louis) 0¥y, [ o6
) S Tny cpogonll Roddh) dyjlazil Thay cRagaall Zadd) oLl Slalad) e © 29 OY9) Cilss
WS ay bk pllas w1 skl 8y el 20l 25 gly cangan)) el
TS (Baolakl laasd) Jlaisl p & ORIV - WURIPRS- 1D U KUPSES: S 1 B A B NOP R
ST s sng OLY) Bsit Bladl pul M (3 & e 38 LS O plal Alaally 2120
oy (ilias] 050 bsag g bgad) degeall wloadl e pained) SV G Oy 3
2985 (8T caddh) sl Taug Blgledd Ts Loy O pLaT aloLll Tk Bid calalall (3 g BloLl
slalud) Toed o) gLal o dll ol dwld! SLAEW jlue) Oas Alilazs 4y Guegenll 2add)
o Aegenll 2add) s ale BObl gm Yy caloladl & Wadly Sl sn Aepedd) deddd pLf
Jlie £ Lede Upadl Cllaty g 230aBY) Gpesan)l latd) 3 G el e 58y clile Jsuad
colead) G5 s
e aid ol ey dale drite ol Olarls il ] degen)l Gld) Cudidyyeanll le -
s Epegenl) Radd) ald) Gulud fae ud B ezl Olap OB U (lgelbadil pde bzl C2udl
V- ot sggdl ST Lads om0 o) gl ez 1310ze) d el Bkl i) ezl s
bl (s Jo 28 BylenaVl Tie OF LS e slhsil ) op 8 g plasV) pus
Lol pde oV cu oy e cpdodnndl Loy aiay adsel] janes clsl e L) 0] 3] casas

(oYl g e dB o Wl W ledll o OF 44 o il bl (3 Ol oY) AlSCa

45 50 2009 Gl mlodl dndas cigal) 8L (Al Gnall) polond) 728 Lo (S0 il B ¢ all Jlaass” !

53



dogad) dadd-l Jo LB ) S W) Lad))

3 b (Gyls) ake 3G Lo dpngmall otk ol 2l )lasl colelldl a3 ataie 3~ of

SE dae JUH s LS eV e (A
OF g deagasd) Rodd) OF gmg " J3edl) 20 T ol Uaf Sl T e ol el Tuw
of (Chaume) "ppa" el 5p cBLdl a3y 2! Flall dslan Yl Sl ae gilss
f Hler b el 3 ol ks 1 3 dae doageall Sl il (00 S s
M iy aladll o S8 ST plall Ll b)) e Janll pn cij dlos IS o
Tl s dnd L ciadal) Zead) 854 Blel e o chaganll Badsd] Bratis Euid Sllawy oL T
Bloas ey (e 890 Jo Gganl) sl Bt o)) " ladl T o iy o a8l IS
s Ky
EWYC I PRS- UYANE B IR E SR ORI U RS
(Ollaal) mns & g gb Ralad) Sl glasy rnd (3 Rl alall a2 )l co]
LrgdsSI 5 OF WS cobaghall (4l Jgogl) Joudy lond) 3:UST jm e cidladd) 83bjy (B) (pend
Bpas 3 ad )l G0 o atain (Eoed) s (3 (S iy el 3151y cubolshl o 2 ay agad
Madas oludy deladl olead)
Lo goddl doud) 3395 3a2E Oldlane 1 SV Ll
Sleadl odn Jaad B3l p8 o) B50e Ayl sy Blstes IS Apl) Lidggos Joms dngon e
L ST by ol gy ollly dovually webadlSalall G301 2d 0 Lallasl gl Slatdl Sl (3 Lol
to @ly ptlaar b UL 2ol 3 dhoadly Baladl LN OllELy dmsasdl il Wil ol 3
Fobad ol s 3ty el st e
2l ) (3 bl AL el )y sy Aedslly 3lanll dead) s Beddl) Read) gy i v
tol-la-Y)

okl deg e STl ga S0 aaadt b sae 0L dslald ol (3 3 S algll Lsls 5 LS™ v/

135 5 2016 jums 1 il 1 adbt iy 25 9l bl o L) 3Ll Al hnganll 2atd) 539 ¢ b &3G |

54



dogeall Do) o dd ) 31 gl Leadll
Sl @M el e 108 s Wy & latdl ods e bl e sl 0LV am 3 Laile V)

RNVAUS- WIOU - PNES - VNS PR W Ut

R Y L LIS AT R ST IR R PRI LA SN WIS PR
el (3 > o blgedd ol e dee Beid) ww L Bl Beds e Jgad) | dend) Lo Jgad) b
ssie ) & olpd) daganll Sleddl mi B 3 ol ity dlolb) Slshdl an 2ols S deguy
B3kl dols dilad) by ol e il jlanl) colo s Al s WS e 31 el
oot apal olsadt o by sl e e ot Jledlly meval) (S alelad) 8354 3)l3] 3kt
W g (sl e aalall 3151

Cipogenll Badd) o2 ikl Slabgn alexa¥) Vv

Sl & il doyy B Syt Al nsadl) Beid) o ezl Slahdlly Sl sl V0
¢onbolsl

)l Sloadk) 3 SVl skl v

(i il bkl e ami Y Alela)) s3enl) dlacy Besige julas Gubais sly v

&5 335h1 2Ty seic Cplelall med G o)l S Bashl Agmge Bengenll libl) (3 dedos Bl V0
¢iadd

sl Jaal) g oy lly OLaYly S iy oyl any plezs¥l V/

SEMally ekl ol sl ] (3 dndly e Slaall o aal) o) gladly il V0
ciadd) ool (3 Sl i) o ALl dpadaud)

tiadd] 339> gt (65 V) Bl Cgud)) 23555 3yskte liasy Bl plasia) V0

G ool 3 sl i) Balall 315Y1 (3 laslall Lo sl plasza¥) V0

otk Sl 3 JLaiVl 5iS) e Jgad) 245 Bomgodl) add) Slelrly ablsl ety e v/

02 2018 jss (2 50l 3wl ieldly sl Ll Ol A2 egeal) Batd) cd (3 Lajgsg Al 335l 5l5) ¢ ele g !
14-13 -

55



dogad) dadd-l Jo LB ) S W) Lad))

JLY) e il pladl JUI sl (o3l dpsgan)l Sload) sy 73] ollee e Y1 s v

¢l udly ol
bl gllg Ay gntly 505 IS 3Ll allae doslSL 45N i V)
(535 ol aodany LWlall 515W) oy ) 22l ey 5303 5y V7
¢ oty Al Loadd) Sl gl v
Sl e @ Ogladly ((Sledl) elodl Laall V0
t oSy ilemll allas v/
(o) 615V sy ol v
339 et Lol e dmdly Y1V
¢l Jlasl allsi 3392y V)
ol U] Sl Gl 354 B il
S ) oles ool e aleladl 535 8)15) Bt i) e ayla Y1y pwldl SlsLE Ll V0
RSP
dpsgandl Badd foadi 3 dnedJ) 493 1l Gl
Lozl fiel oy clghos V2 wlusll Lo bealy 13T 85 3)oY1 (o s Uad 2l )l s
G Sloshall Largd iS5 pasans 98] Slanse ) Slasll fogmd 550 ods ans S clgiilg
LomslssSS 3 Joadll sl oS ) U] 3505 Y ol OF @310 By cadosl) LoBalany Wlost e 5141
@ a3 5yl Cle Gade ssia) ST ) BylaY) bl ol (3 kel (o)lsY) aedl Ll U i)
b Ly adlly Lol 3t 3 Bas i Sl
¢ o2l YN bladl )ls] (4] (oolh bladl a)ls] e sVl -

oy 5o Y1 AL gl Ly 3,5 L0 31031 e JUsYY -

Gaals B oS palall AUS W Ay QL1 dad) Sl (g3 o) et (3 g iSIY) 85 Al (23 day ol e ge !
93 - 2011 ;49 G el s S

56



dogad) dadd-l Jo LB ) S W) Lad))

a5V 5,a Ll B ) L) ae Aadl) o5V 3he psgds RGN e JUsY

Ll e 3550 aalall ) calaladl 5T aleh e 5550 85l e JLasY)

O e Bl Basandl Sl B3gm ot (3 s g 23 g7SUYI 315Y1) s LS

ot K2y DLkl B & Slawsll JLezal gm hageall Badd) dylezal T e ST
@ aSIY Y G e Tl s e 1 G o ((aele 24/24) plhsl 05y
Vs asldl e e sl Jans G cloddh) gkl 093 Bpotin L3958 35 Cribshl (IS
¢ oe g die V| Lidsy

Ao 2t ey (K i) LS plaszl IS e M 1 oblgel] Slasd- el g
Baolog dkss SO plidlly gaasl) e Jsm Slashell sil 35,09 (et o AL JS
At S el 5l 1581y 68 35l) laglanl

sl 384 pllly Y Sl & it s i AbLgedl dad dblBgpdl o il
A op & deales 30 o bl 30 e ) 5,5V ol sl G (ol A) BT (3 e Lol
Sl foged Giball (ssla ) el ] ablisndl 635 SIS (bl Blals Lgw o
Jadly Cldall s, 3 el D LY il Al ) wosl il jegle oS oo aal) dadall
¢SS o

Jslgdl M e maas ) fosdly JsY) 093 bdl e Sl IV e cheddl IS ks
homgonll Ladd) Sllgy cp o SIY) Jad) e U LIS (add

Sl By a3l JlasYl Jalis 3)) WiSCey Sloglall 35 ad tigylaY) sl Y 2l
¢obl) 85 5sl5e Loy

G B 093 (bl mad Bismey Al Slaghll 2 OF 6 ok cdylsY) ABULN 38
e @l ad ol 1Sl s asle olllly gt aw L els d] Blo) (ol

ib ale sl olebdl gy e dagas)l Laddl B3 e 3 Ladlinsy NPT Sy el de sl Ol > g

1

338-336 PP 2020 ¢l A2 sa S, c%&:\fsﬁ\ Ladadl lilyul)

57



dngond) dodd- Jo dd 1 31 W) Ladl)
dede Jgadl iy &) Aaad Bilaze Slaglas sl s g Y bl Kat odele g I
¢ yaaoly 3,15Y1 o VA sk Sl
Oggdl 3ylsl (3 3LV aSle e ST 58 B] e 23l Jows iADLAGW) dujlobl Bl awy —

WS Jg ey LU s lasl glaVly (o)) e Lol e ST Pty L ol

aplacll o Jle )6 ol (g9 7S] dnle L) o))
iyl ki dadll dladl 4 plsaal ) dem G dSleh alioly Blmal A —
b 095 Bl Blnsa W e e 5i e SLIEIVL LAl 3)15Y) sb5g (el ) ay calilad)
Lo &) Sloddhl B39 nsgenl Slansll il (3 259SIY) 3151 ks O ) BLoYL
L sy b dlag b bl el Bbg Basand) 2aad) cuis LT o Lagdl IS e cl3y (opiblsal)
1AW sl @ e
Balel (3 LBlalgul Cality Bemganl) Badd) myline s oY) Glan S hagenl) dodd) dp3g3pe —
(oS BBl Sledl wBly e misadl e e Wi aley bl Radil) Lead) (i
Aalal) Besd) lensl aaily (Bl 2y ST L Jsedll ¢ BRE o
IV e dedsll Joogdly JasVI 095 Ll b JLasVI IV e dpegel edd LIS ol —
Apgenl Ladd Sl e ()0 SIY) i) e 22U IS 2dd mn J1
alilal) 451 dlaasU gl SLad 28 plasinal U] dosmy G 1Sl alj-ly Lloww) &y —
B 0gs sl Yl e 5 e SLLIYL LA 5151 sy 3g)l mu day
302 absze eolis gby JlesI AL UL lodsdd 2597V 815Y1 23sadl 33y B pezs BAY -
Al s T gl aigy AylsW) elas V) e at (Ko iloghas 2dlas 2dasl I3 s
Bddl lsl 3 belS Sa Sloslall Lard oSS by e Bl dadB) g9y Al Aggw -
A g I r 2zl pllt Gl Sl IS e a0 ) G5 (oog dagesl)

poball S el Al gl 3ll plas & geds " Gaas Sbisdly SUL N — dasanl) Beadl B3 Olas (3 Bl a5 ) Sl !
3 Al adlme Sladly @Bl 2ald) gl @ Raldndll ey 257S0Y) RS Lol V) alel) ol el (iilsly delezr )
77 oo 2011 jis 3 sadl

58



dogad) dadd-l Jo LB ) S W) Lad))

b dale mnas dmball (3 st o3 Yy cMaladl clisy Ji2 Y 31 aaadl ole (IS 50280

Jsle Lad] culs
Ao gond) Ol i) (3 drady Ay ol Agdd) Dggd1g Sbuond) (I LUl
s OF p Leadlis sy Blads (rend o3 Jndl 25708 2le Bngenll Slasll compol
by &yae Bages 315 sliy (o)) Rli) slatl 558 550 JUF (U3 25 e DLAL axlyy Jymd
A godl) Ol Bh1 3 dnedy &ty sl LS Y
BIoY) gt Bty BT Lajlzel (Bpagen)) Slgall wie 52 Y Gaglin) Bls a5l dd ) ool
i Y pledl s 3 deldiasy A dad) & sly Bles 0L (UD mag L niblsel] Laddll L) wysdy
B @ a0l 5ol (bl Laseis cablisndl dad e el Wi e 5 Dbl e all s
of 21 Flally Balall Akl Cp et BLE OLE ) S5 & el 55 L sed) b (3 5L Ol
ro dble (3 Regodlly ol el deleh comll o sl Gl s pae ) GlSH el
tle Lo ST kBl alae 50 ey oxblsl
G e Gl 3939 Apagas)l 31l LY a3 Ladidblldl el ¢ Chead! —
sl adall aad BB Wb Al Abll) Jlastal 3 copme of Cnste 19 sl (Cdgged)
Ol Bx axd Lo sng ol of YL snll Beases Flas imd Gread) 1 055 L ULy
Nkl Jlesza) 3 Crendl Jo 05 Gl 0T Lo jeradd) e 1T 0l coas 3y
S 1 O V) Gl 33l e (K2 ) tesldl Al e gLl e adiBlgled) Tuwe G —
Bl b pa Sl e Db g3y pdey rant) e Bipme el Liad
e @ bll 0las ans )l oLl eisd I blag Bpal jliwly deddl sIsl 3 jeedl —
Dggans Baddl Lo cubloll asl Lot wis . nblsll sl a1 e 3kl (3 jaeddl g ()15Y)

RFURES R L;'; JJ,\MU C)\.L:.Ea.?j C)bﬁ&.ﬂ JD-T 4:,—\); > L} (laai 0939

59



dogad) dadd-l Jo LB ) S W) Lad))
bl ) asl s U)ol Lo cadbgll Mazaly cass )l LIS cablugll aleb o ) G sem

Jesy sl ezt 3 walo bosay (Gl s sim) I e Y] an YV ol eyl 0L

tk b e degenl Sladd) el s 3 Y1 LA e e s (e L ) Bl
T Ay PR IEINEY Sl pale g desedd) Baad) oliaie 3 5Y) cp JLaY) Ol —
COldd] oda a Oblshl asdsn Leg Beagasall Lodsil] elsl o agi® oz Lo o Sy 35
phey dpsgendl Lodd) w5 Gl dachdl) Ol 3 Rdubdl Slallly Sl LIS Ol —
Slbally Slawsll (3 8 [Ka0 3lss @l Sluhlly Sl ada oo o B3l VU plaza)
g Jly 2858y
Sl oda Jgog o0 il o a0 dlad) LB 344 Gald) Sleasl) widly duld) (5 Cino —
Pl walail) Solag 2y (ilpdll iy Cniblsal
dogarl Sluwill (§ ey & slid Agddl 39¢3-1 100
Dl g Gedy s S pdi AT B3 L et ] Bensad)l Sl
p el oI s (3 Wadlll 35l ez piblgal] Haild
dned JI VLY OSCag SO Olads B39 T
oo el el Gy oVl SIS 5:liSy adels 3bjy cop) Glads d3sr pwd d
3 Jsmd) olighiy Ollee ma ez 3L 3 Jpodl bad dgarll el o) S
Skl ade skt ot b coVLaVly ) fods & 3 ad a5 o WLl IS

L@.’L—AWj wjj\ C)L:L«.xj\ L Olez! 6).»,&3 @jﬂ

201 5 2018 jazs ¢ 08 st cialell aJL) a1 Alt (s o5 I o s taganll Bodd) 285 Jile ald] s g il 05 !

16 upa;'bé?.w s c(.’\:d"b‘;.g éﬂ}é olus 2

60



dogad) dadd-l Jo LB ) S W) Lad))
O a3 ) B i e el (o3l Jemdl GLAS dgalse (3 Reghl Al pn Yl GOl e

L) plisinl aonily iad)) i) g2 Lo fed) () 8Lo) chaeddad) Slawsll (3 Gulu]

L SV oy 08 B e Bl Bl ez ) WYY O] ) deglie Sy dpad
colelall s w30 Sl aplin o4 o 5 L eald gigle e W8y i)

b gell 403 1 Sl s
(rs gl 3Bl Sl sl o Leal) ot o) Syl B gl V) Sl el
bl Sl o (Al Ranatie Sl s gg eyl gy @ ST DD e 05y
BB e (805 o i 3 el iy Slpal e sl S O] LBl & s
i) 2y 3.l ST 203, lais

Lo 1 Aol Apnl) AolSCan daghoie pdg s
sl wbad dgalsl dmdlin) SN ool e dadl dd) dal) AalSae daglain o5 e
eed )l ol (bl sl (fasdl bl (ol )l (ol taaghdl sda feisy L a3))
Bl gl odn o LSy ety o3 Jsmdl Bui 3 e @ Rl 1Yl e Lagy
G e ey o3 ol BlST e Dlg) G3 Sl dedite Bargd SO By Ble 3354
calaal gad

18 ded)y Jlos 23U ppona . »
Jlasd T s e Y Ol 3 o3 Jedl gb e @) Sl e il
JE 3 as el ol ) gﬁj Al apadl Sl psaal mend (iSey Bye il

BLOYL (bl Wlel i |g A gl 251D SLbaall o 230l ok e OF ity L oS

iadie 53lgs ille (Poste Algérie) i) by pds ihier 2l aaddl Slawill @ o3l Jgmdl Slondlinl 095y clard 3l !
54 »2022/2021 @G- 1945 b 8 sl cislozr Yl 5 LY pshall 287 colasSl e (3 palll s3les |4

61



dogad) dadd-l Jo LB ) S W) Lad))

F3bedl oda peas O e ST jharal 8adl U1 Sl by Slallad Bzl e B8 )
3595 & Ead ) l9aV e Ly (I faddl) B gy ¢ LoV ST Je 383 Ol Ly
ey o3 Jomd) 2lels e
B dpsll G0 el parad
et L) 1 aasd) 2JUI 50l B3l B gl i # 4] (3 Bl Bz bised) a6
el Bl Sl e gl L@ Rl Sty deal ollbdl s G
Al o Ll sy and ) ies Byl el S plizs bisk Oles Ay L abizdly
)
Sloglall ol Bl
AL 3wl 3] B Jgmd) mlis ety &) Aol V) bl ST e Slaglall ol 1
Blly Boguadl laid Sty (Bl adlS §lons Lalaily (b dd) Bl Sl sk
B ol ) UL B o WS Al dadl Yl aaEl il e IS
sl Gl o eslazsly 659 mped 3 pid B o3 Jooed) Slles 3 ity bl
hosedl SUL 8y15Y Ol by Ol .~
o o Slesll (SEdesall SUL )15y Bl Gashie sy it 30 Jemdl ka5 O
QLA S s 3 bl ode plasanl gudy L SUL e e SlaS iy Ly 05
b)) o e 558 @) Al SU S a ptdtned) Blize Bad Gty Rendlidl 31 Ralitzaly
033 Jgedb o) Slag il (ilgdll Sy b
Slibes 15 gl o] I pr csihimin STy Byslate Bum a5 aty ey o) Uil 0]
Culd Ay (LeSTes) ey ot led Ul oWy 25y (pedind) G gi Lf,;i) (a3l

I s & WLl 13 Olay 2Bl S alad) aial 550 ezl 351 LY

55 o o i |

62



dngond) dodd- Jo dd 1 31 W) Ladl)

Jad) Lo

ENERSRCH [ NIV T USRI PR PPV B[ MBI Ct QU B YRS PR E a5
i ) gy ol aliladly dyhers YU wlead) ods s sl Y Aol 332y bl ol L)
o leadl ada B3gm e K6 (a3 Sl IV e (Alady 8 LSS Legs Oleia) 3y5lane 48, 52S
Sl gl a1y 358 OLad Sla fls (2l meg A3LALY B3Lj (i) Bond) iy (sl 2 Y1 mpnd SO
ol colbashall i by cpigel) 25N S et ppped) o Lolsll cpd B3 (3 L chuagasl
Gpn o)) Badd) Lalizol Olaa) dyy0 )l sl a Slag il Egddy 1S B3y an ol b s )

sty Al 1 Jelad i

63






dglll dolyd) t W) feadll

G 8 dikad) falill ST ooy laad) Bax (ped 3 A jes ol eV Ll WSk L

¢ )l s Bl sl se Jo Ll Gladl & G eV g Lol Blan) gl Ll fuadl)
Alme w3y oaloy o9y Sl 5 eloa Vg 23l GBI e ST (3 dals BISG plladl) s ot Eom
CAle S 0I5 g Hpee Sl @A b e ¢ olasY) Gl
BN P e Sl Ay S Gy Sl B et 3 B Bly U bad) e (38t
NG O

c 2l WSy — S ) dense e ple PRV Jo¥l el @

bl anl )l domgie ¢ gl ) @

Al g Lgzadl ¢ auadad) au))l Pl e s el el o

65



dglll dolyd) t W) feadll

Dyl Sy — 1 Wy dewie Jg ple @i 1 Jg¥I Cn
\.:\.A..L@.Jud,\?cc&‘JWTMsawabbwm@LLTMLQ%&AQW\}M)H\UJ\&MM
Lp 3 el 5 gy (olasl mlb OI3 ases Tuie el Liis w5 ) oY) e s sl
) bt (b By Sl oy R Lelamy Bged)l Bkl gk 3 sl sl A

i) Al skl ST

= )l Uiy = Il g Aeign iy iy 9 8L 1 Y1 el

PP g dago 3La5 1 Jg¥1 g4

Solglly dpdl plad ASa Bolel cdd S-Sl sad dns (G Lpd) Beno LS S Wy A

FlaerVly (oolasYl ol 3 aSlad) 5 ¢ oolasYl Jolad) 1 ALl Gadl 4> UL Wall clasl

Al 096 ezl 1975 jeess 30 & 5558 89/75 13 V1 33y s JH by denge 1S Wglll

Sal od Gy sho il OIS dugas By Reawie S olsng Ll gl e et U 3Ll

il U (3 Anganll Al elss (U] adds wiay ibe B30t mies G OLolsbly Lp1 51

o3 OB et aladl ods 22 395U 01 aslall sy Sy 28kl oMolslly ) olblad)

2SIV 28Ul cdlolslly b daked) aladl aelsdll sas @l 2000 = 05 3 #54 03/200

Al Cug gl

Olad g dls Flin (3 3 Beegige Db & Ay liolss OLollly il wlads ey ks 2
el dlias

Copdaladl b e oty b ikl sl (3 JSaedY dlea)l by 2l mad B

s e s Sl 2Kl & Sloldlly dll alall ol wbledl s 348y ) Lad >
b O3 Aeges Aemge d] Mol il oty Lyl Gl Dol il Il bl
ar Jyanld mpnall 555 Loy £SULVIy A8l wblolsn lalase Jly il ()45 (s3Lias)

66



dglll dolyd) t W) feadll

S BAAS el ey Jalaza S bladl Y s 4, N NI WY HR RV I R W
Loaboladl N blas s oLasY
2 bl (3 ST cplatadl) ety el apdiad) el 1 L
Jolaze ) Qs ey e U Gy 1 2001 s 20 3 55 41701 5, i) psu M
Sy Sl oNolsd anses 3K Jaza) 2] ol o 2bls 257287 S SYILaT]
Gl JYanl s sad ) Gy 1 22001 s 20 3 550 41801 5 (il ps U
S8 ¢ adydl oVl () Slads s por M A Comgad dupd) Slods o Bads 7 s
A Sleasd) Gadsdl GUdle 155 Bl mlshll o) ¢ )
telad VWU ddladl sl I L Ledy
R g L) ety 2002 sl 14 3 25l 200243 3 sdial) pe b
lss dsll bl Cilt g WST18 g eoledl e ans il b 3 W) A S e o5
-5¢ﬁ~uﬁ
A e s+ g
LS QU Il Gygal) Bas sl a1y plo mlb o3 ik dsges Gngs o
e Bl aslsdll sut 2018 (sle 10 (3 580 0418 0plh e Y ¢ 2Ll olodaslly clydl)

slzs) enzill 2002 e 14 &L 4302 o8y ki) e M VISy ¢ 39SV Lol

pkey Al poley Aol pslall ol 51 @ Byl Ay bl ¢ A Al Sl (3 Al W Wl ¢ s gl !
1 o A812/1810 141 82 s daslr ¢yl

sz 26 3 5308l ¢ 80 sadt e Jl s A ¢ ) b o a5 pann 2001 js 20 (3 550 41701 3 i) 550 U 2
2001

sall el B ¢l Sl e s S e lall ISl play ledlc 2001 s 20 3 550418 01/, i psen i
2002 1 16 35,50a) 04

2 16 3 5stall ¢ 04 saadl a5 1" bl " Gge ol eadly 2002 st 14 & 4l 2002/43 3 i pp W +
2002

Aol A JlaY) e e s « 2006 s 27 ¢l Jlodd dpgs Al 2

67



dglll dolyd) t W) feadll

04.18 0l pl&-T gt 11 a7 Jalazed) 2 padl pllad aaolih) b Ladl iy 11 Sy
S Gl
1" 5 iy e sla

Loty bt LS e sl LU o e gl o S Ay (gl w1 et b sl s
g ST O 3L iV 01 e Craanall w3a] g Bl Olial 22 adgs les(lOgo )
QA e Jb e 1 and o el Sy ¢ MYl Bols e o AV STs 35W) Osllly ¢ ol
szl J2ll G b 3 blias 2mzy 3 Olagmse S &y Jo VA (£) 24 (@) S Bl o
e 6 wdodl Ll aas) aallly dpall 2L wgll ool Jo o G¥1 05U wedg( ) o)
oo O (9 U e AL L dgadl sl el U Byles ) og el Colias ) Beg Al
Al aledt s

( Pour étre pris de vous nous engageons a étre partout )

AP A dwgs s 01-03 3, JCads

.

ALGERIE POSTE
www.poste.dz A1 aud o)) 23l 1l
AP g dgs qeag 0 SIU ¢ A
ALl @ Sty il 3l Bloy o desise (s slo mlb OId Ay Luges Fewie 2
ple ke Wy e a2 5l UL il 3i5) el Lt ¢ Bl lly ol Sy 2SO

() e cd (P /C\/OOZ ('3)) 2010 2l 21 &) C)}a Sy R ssus gw\f:) Pow o sk

17:00 astdy e 2025/04/04 ¢ 5031 ¢« www.poste.dz gl wyd o) w35l !

68


http://www.poste.dz/
http://www.poste.dz/

dglll dolyd) t W) feadll

Bl el Jsm Rl BLES iy psedl 0ASG WSy a5 Rdis 02 o 5 o 35
b WS sl o s g 2 8dIS)
(S Al ke =01
(03) ceht aludt *

M) ey 32l V0

Cas ) AW Sleddly 10ad v

L 3gllly ) V0

((12) L4 el e

A2ty LY e v

Bl Bl g 3y Ll o) vV

Aol 5 2 W 40 v

il 3yl v

Gpmdly 2553 Y

e 880y i ) V0

SN 5 g SV

S il v/

Al A6 )y gl v

Jla¥ i V7

aesdlly B lall V7

Anlslally Gyl wlglall V7

16:00 sl s 2025/ 05/09 ¢ 5031 ¢ ¢ www.poste.dz gt aad )l sl !

69


http://www.poste.dz/

dglll dolyd) t W) feadll

g donall e
(13) a5t oLzl v/
(08)a st 2l ST v/
(08)awlesll 1 ggdt STU v
( SV dernadl P
(3 ) S g g dps vV
(g ) Ay sy dppte V/
() A sy e V7
1Yy Ry By Bypels " Loy o WAyl LIS o o JE sl e
— Oyl Y5 Ay Bugll — (ol S el Gkl
" Ol By 1 W Dy T A 12 Al e i s J9W g A1
hfo g b iady ¢ Blds (GUE mlb OIS dagas Aage 2 Byl By S W dpds
¢ 3y (1981 alr 12 3 550 2080 o3) edetsd) oyl gt 8ol ool i)l S5 698
A @ oMoty ol pllas AlSis salel day Lol
Vs ol s Dlewlly Ceblsall AW g B Sk s dasly Bgegt @B Alges syl sl
Al Ml AW Jeasdl im0 3 Wy OGlaal 334 Lo o 903l
Bl 4 LYl @Yl ol e ame by LS 00 s e Oyllally 551 gy 5 e 38
Suslad) faall ssie bl (3 Jles 1 BLoYVL 3 Jlasy adls Jlas e 0585 dala gy
— Oyl Y9 Ayt Bugll — (ol S8 G g 40
Sy Clsall ey 2LV (e endl 5 ¢ b (St i) 5 4l B Sl dgges pl) g%
PR WV USSRV YP3BT |- PR V- JOR U WS

70



dglll dolyd) t W) feadll

Slawsll o delid) 4] BLoYL ¢ el (oS Wl 3151 G oS oS 4 Rols Bl il
st 5 bl Sty ¢ SIS Ly Jinad g @ sl sl 53 il 3 Ly Jesge ol
Bl aalsl) gl ey STl oL,
(Sl et s —02
D etd Ly als 1) a ) 5y LM by Rl e e

ALl oW e a8y Byl G e g My St 231e V0

WS gy o e STl Jlaglly Crdbigll Slgs e gamd) V/

2Ly Ll e AT s 1) 001 olkesd) 2310 V)

UL oMl of ) 1 e alaz ads s el bl ol idlas v

(ol o G lglall SV (3 den U BkeY) BV e Ogled) V]
L) eVl ALl s cnib el Cppudly amsdl g
el lghd) 48Tl I Yl el ly lalen Euddy ks
Alazadly 2l N Sloglall a0 aSTly oSl bl 2l s Loall

Lgd aaUI olel 21 3Ly ads s daal Soslem Y el Bzl

D N NI N NN

AW Sltll 781 g ) oW Al e ayelll L) o3

: dladey & dt ypult 03

rde Lo AV e el gyl plgs Lo
U Y1 Lasad g Y1 e sty Slele duis @
g erel Oledy V) ol oS a 2abail Bloy Lris @
sl 1 el 22 SIS oy ) o) el @
C ol 8ol e Balaill g Balasl ey ks @
i) Ol e 3 SOV alai) el g UL Bl @

- UL Bl plsly ey i pldNI Olea) S ls) 2N s @

71



dglll dolyd) t W) feadll

] dalailg spudl wlaad) plusanl Je bl )5 @
Ll 3 eIl agla>Nlg dudll el slus) @
T ety Babal) Sl 8 880 1 Jol e 2]l @
iatsnadl SVLaiYly Sleghall L JgiSs slis)Vly sl joladl 2310 @
(gl 316kl dalad) il de il 4 pult —04
Jadly whlaadl aaled) dnled) gubs Jo el L a0l ede 1SSy 0 delad) Blughl dodas (F
El oy Bty laally ppedly
ol IS 15 3 S ¢ fonll (1 sl o gl iS5 1 i1 3yl donkaa (0
st JE @ Slbdl ol e edly Al plhadly aeldl B3LEY) ssn ety slae) 5 A gal

il ol
I bty i) 4 pdl &l -05

Dk b W FLally el s ) gl S
C VI a3l Sas bl Vg sl Sag 35Sall jSag dypedt ST 2310y (o5 @
bl pdad) Badinll el Oleld) dnle @
A lglly A2l ST o dbgrall o3V Jaly ki @
Calssh s olnldb kel Oldaza ) idlesy dnlie @
RUIPNER IRV REREE ENUE WS NP N - PEINA  SHERY
ol AU M) gy 385 Olasg ¢ B cJlalally SULL 33, @
AU a5y S 4y Blaal 332 Al Slulw oy aog e L)l @
Lok Led Bl oda plge Jassy A81pblg Asloeel) de i) 4y puli—06
i) oLy ST el LG @
iyl LIS bl dwl S agl L e
s gold U L) Jdse 5I4) @

) Lﬁ.w\éb JU b abdlly oLl Gl a5 @

72



dglll dolyd) t W) feadll

L2 Oaladl & puidl S Al Ay @
C A olew sl 4 gadl Rl Ll dnle @
LA aalizal jiasy ) Glaal 332 Il Slelw Gy oy e Ll @
Gy laoll ds ) 4y pult —07
D gl eds iy
gl daeld) STl dad) Lb2 dalieg pofd @
) wlslall oY dgnld) sl i sls] @
c el Al Bl Clgered) 00 e dpaid) ek el A1 @
il g lally Sliadly JalIl CBLLYY Saiailly 250 SLaLily SBWY) psaai Juis @
Cel eVl adle ks @
CEer W) xhyy Wl Ly et 1) Bl mlall s e fea)) @
C gl Al adsy i @
Cddsl) ClilaxYlg dyyedl adl slas] @
el dall Bkl il peaz LIS ates e aslal)l Sluhlisl ) @
D el Lyt Laol) 4t 4l —08
Wiy Jras g sl el (S e Lls g i) Bl Flanl) d d dgpl) e
D L il
- aga¥le AW ollasll &M e il dal Ly paddl Olles dis @
grmliey S 0SSy 2BV Sl e Gl Rimid) Sl A3 @
Cobsl 4T 35 sall oluwsd) ae 4 oL 3 lead) s dmlze @
s Bl i) = las e
CeVleal e Bl oSl 3 Ll @
ool saz w3 Y R Aed) Dby )l GG T oy 43 @

.L“'glaj (S grmnr

73



R WA SN UGN WY |

et Y9 Dy It S gl odaidl JS41:02-03 o) JSa

2l 409 gl) Bas gl e
-
AR ERR Y e Ao il 4y )
\
e il padl) e all Ay paall el A padl) Aaiill dge il 3 ) il sll Ao Hall 4, )
2 gasll Ll mllaall PETEON L Ayl 3 ) ga g dalall
4 saall 5
clarall daliaa Luladl dalias
Lyl _ Gl aail) daliaa P Adad) Jilugl) dalias
lndl 4 ) sall daling
Q_IL\’_\.“ daliaa @‘M\ dalae X i ) {’J )
Ny AL daliae sl

Y Bl pde ae BLLAL e 2Ll
VIR

+ g2l Al
SO S e

74



dglll dolyd) t W) feadll

Ol LY ) Ay 1 Bu ol dped J1 oledd - SISl
b Lad ()Wl W) Ay Leedds @) &l Slatdl al Bae T e BLGL 2 Jleara)
B3 ) 95 ¢ sss diladlly 2025/05/05 o5 3ylall spl) 25Vl som gl e ol o ol e Al
() Sy S Ly bkl By pnd (3
¢ PP g Rege 513 o ) B9 RSN SVl oal b o1

(@S Bl Yogn sy Gkl Sloas 3 syl @

(Jsem)) Cso Sip Gukedl fms @

(S @5l ) (Sos 3, s @

(oS skl Ji ¥l e i) @
Wl Agludl dpadlt Sllad LY suall g2 (57 2
oo Y025 iy a8 Wgladl A SBla) sae 01 U V) A emd Y1 (gt e
Wl Ogde 14.3 U1 Lsus Lo 2024 2 48
CAA L Y Sleyght sus g8 (S 3
42 112024 2 46 Ol i by dewsl B GAB )i olejeall dlal saadl 1
Y by Gl e dands e
C Bl 8397 (v § 1) dp Ao ke ol @) dnd )l Sl 2 b 4w
SN Bl e 5 g syl G B Ogs dm o o Olles Bl dag
Pl ol faie asSy deo)l e LY g 9 hittps://www.poste.dz

Il s SV e COP ) Wl e b b ¢ ag bl all as daas ((CCP s
Bl Olphall SIS elbe Slaldl olistas w85 Btadly pilsdl) Lboc

€ AaBJu S W lgaddy @) Sl b SB1 5 .

Lad )l Olead) s dega S Wy dange Cldtal (Blds Aoy et Al Ly Ggid ) 3

:gﬂw)wpg};ﬁcwp)wm&f“m

75


https://www.poste.dz/

R WA SN UGN WY |

oSy ¢ agg SV b all el e dssas ol ki s : Baridi Mobogs sy deus —
o Al ALl b e G nd Bl 0 ) obadY bai obdl s plasud
Bl s g oSl o clr] ekl e mn O o ) e ) BB g5 Sllesl)
Lpdy ¢ plsdll adog ¢ B Lol iy ¢ Lol e g VWY 5 ¢ lse¥) Jlinaly L)l s
aeadd) Blad) (35 39SV a4 el Cpetsiiened) (S ¢ Gl Llie e B3lizeYls.
Jyest! bl 3
Baridi Mob o gup deus :03-03 3, |l

QO 152 wload

o Lol Ao as
:Q >" o \\_\ \
- N = T
O
il aals guied aalel
wuslall
-
s
-
sl oale|
Jlall ols) — .
Guadls

Pt

www.poste.dz il 4l ) a3l 1 el
ieadl Pl pe ohlas] b ) aadl oda = 0 SMSépadll Blul po Shldl deds —
Al sl Zpals pisand) $500 ) BLAYL il o o hsZ ol gl ddas JSI(SMS )
Sl pe 05 o Bkas G ptsinl $3U) o WSl S 3 Wy e S8l s

i) GBS &Y

76


http://www.poste.dz/

R WA SN UGN WY |

Syl Jilu )t e Slylaal deus :04-03 03, |SCadi

- Votre Compte est Débité de
- 30000.00 DA

i a I///.,
g7

e Jlo iyl

- Ny
L.el\isi gl gl cwimin 265 Aloc (US a0 SMS aluw) lghiaiiwl

www.poste.dz il 4l el w3l o el
oo ey el B teds A Wy deegs bl tic@Barkickdy was —
o sbll CIA e el ISy oSV apdl e (AL, Jlal elally cgdly bl
o) clog b 2T pig V) glany ¢ DL e 239780V 80V pslan ST by Rege s
Bsaally dnged) dadd) odn a8y ¢ DS ks s 3RSV A Jle 3 Jsl e LS
A gy Rente 3 SU b mes () 200U R gl Gl el QLN b e gl

tic@Bekd y ious :05-03 3, |SCads

AP Sopsad (du St AN | Jlaess g AN T
OGN LN Sasan Asssaso Jo
gl Llausoll ygaloll sy iod

| &P
f - ,“Apgau‘unuvmm
= - assiagll o syl

P A0 Akttt Art et o e o A

L= u J

ST

www.poste.dz il du) o)) «Bsll 1l

77


http://www.poste.dz/
http://www.poste.dz/

R WA SN UGN WY |

oo eVl Jldzaly Jla) o o SE SR 10 " ) g " HWALATIK Sl dods —
eV hsd @ el S et ¢« sy Cla Al 3 ol sy Sho dl i 09 jass
U abeddl ozl ple Lol oo ¢ figmald QU1 AN &b 3] 283y £y Apl) S ] el
B Jes Ol R by A e el ey 4 Gl (UL G5y ST e )
S Loy A sy o (55 il olag ol Gola ) s Wyt 113 ey ¢ il
1.000.00 ¢ gV Wb bl egflir jles 200.000.00 s abyd Sa g lh a3Vl @l 5 ¢

C A s

HWALATIK & > daus :06-03 43, |SCad

www.poste.dz i n) o)) doll 1yl
wedlyl ablas s o5 gLkl e L anadh sds mees  Trackingasdly cuied) dass —
I paasd) Lol a3 L S 4 hittps:/[www . poste.dz oIV bl e

i)

78


http://www.poste.dz/
https://www.poste.dz/

R WA SN UGN WY |

ey dad) daus 07-03 (3, (Sads

Caileddl 2aid _-w’)

6anlg 63610 b all clail asls e a55qg1b g o5ou lg=uds

ilz sl‘

BPljodioau#

www.poste.dz fid ad e <35l el
G Bl gk e B s Lo Jeedl e E_CCP nus e
Eot ¢ BSA el y Llehl olibd) mre e ssll goler of hittps://eccp.poste.dz

CCP W sl Cladl ioldl el (2iS™ Ledy gY@

g d)) Blad) s o5 5 b
BSal) > s p g b
29k 9 Sl jles 25

(CCP ) @l sy Pl b

S g domdl Bllaly S o1

79


http://www.poste.dz/

R WA SN UGN WY |

S I o sly 2pndl) Ul wolslal 51,5 @
Okl 15y Slipaldly 2sadlly lsdll ds @

E_CCPius :08-03 3, |sCads

rAACI e ) ) | )

www.poste.dz il dgu) o)) «3sll ol
Ly of ale o A Sl Jlse (zgjf.Ql & 9 o WBlay oA Ladl Bl deus

EMV  (Europay Mastercard and Visa) sl oLYI jlal dillas 514

80


http://www.poste.dz/

dglll dolyd) t W) feadll

BhenS Lgtanlyy Slhesll il ()% O Bl oda ol S et il gl e ) Lo
C"GAB"wad BV AW Gl o dm e bRV e SV ) g Il o

"TPE " . L}y&N\ C@.U\ @.@:—T 259

(Bl dseinlg dpadll dBlad) US1gd

(S gl oldt e g Y

AW Gl e sVt s sl ol s sl
ol g A Ay LS e sVl G

AW e ledl) mbs

JGd Clbl deas

Olpkl S15 s
Bl "TPE "5l (5,6 s R EPRCH VT
Lol Bl :09-03 o3 e

www.poste.dz i Gl el <3l 1l

81


http://www.poste.dz/

dglll dolyd) t W) feadll

Aalpll) gl By sl ol
cduly ) deg i o SNAS™ (bl o ol Ll au,) C‘*‘L bewoy Eodl s Jolny
13T Loy Bl ) =308 ez S5 L) BLOYL
Sl o j3lasg Ayl g 1Y) el
Aoyl gegae N

G and ) 3 el el el aslee e Je Cad) 3 il anhldl Olsl gad sl
(o) mgilly i)l mgd) plasaal @ ()l N5 JIA Lp esge 3 Regenl Baid B30
2 il 3 Sl S 88ly LIS Bl oLt @ly Gy o o o) el £3] ¢ o
M pp s gl 0l Oldd) B39 3 AN g e Ol Ous o) gl pLs) g i)
Leaa £ G bl e
<L & yles 1Lt

Agllll Sleshally UL ot Bl SlesYl n degaz By Bl auhll UL ke ool
tk WS has Sa g
Lt yslalt -1

Sy bl (VU (Slegugn (DT (ST e 28U Slahlly SlsVly ar M Gl ez gl
S s (ol B3gmg Bl eaoes BN SIb (lapdy L B (Ol fe colile (ol ST
G dmalal kg (Cladl B39x) ) padly coslal alizg (1)) Jasdl jadl e ddly 850
Al S sl il Jalsy oo (S8 0Ll 33T 2o e S
1ol yalell =2

sl gk e 3y il 2 Ol e Bygall Slaglall a3 SgsY1 e Ao gens Bz &

82



dglll dolyd) t W) feadll

Okl —

e dsad) a (S G Al Slgsl wal e olasl Ol Ol o duhlll oda @ slaxsYl ¢

gl ke 3302 LY o3 LSl el e desas e byleul o S)le say (laglall
Aeslmls s :‘-’L’-w
in.u L;& ap e (;' ‘L}jT Olw) alasl P gl éJJ'Jj ca.w‘)..U\ ol e Bl s ‘/m )5\5‘1\ P Aesest
e Jo angy U ey abhiwy anldl ol aede Gue e i) S B LY e degasgy
A Slashall aad 2,
(e Ol W) eandl (3 bl ol Blele @ U3,
J:.@.MJJ aalal) Al u}lMT slazel & ASa 3 Aoy g ol i Ll pe d)J.J) cZ\J}_@Mj\j bl -
Sl dage
gkl sl il 385 ad e b ar nd (33N es Wby esiis Je OLanY) a5 -
(b 5352) ) sl (3203 1) Jazud)

aluall —

SLL a Bas (g e Basis Wlis pLAN & il K8 Slaskall e Jsadd Jot o
50 AL gy Al Aan st (3 LlE iy Slaglas s Sleldas) fomnnss

Ol Sl 38 o5 UL Al )l dis s\ 5l plans mo dpnaseid) AN skl sl e Slab Lisg
55 O S8l sl e B 5 aae e aSTTl GUAS) (e B3l alend) e 2a30) Y Ol
cSlamYl o) Sl Jss e

C)w‘j é;‘\'}}“ —

Lade ¢ WY1 & o ST UL SlgaW 2SS Bl aalul ada (3 Mondly BB e
Z\M\J.U\ JS- M}L\ Ly dold cuﬁi«j...W\J S| IR U RTCE) W (&G, o Ay b f\.,bdw\j
ol Bl 3 iy
Ayl dgd G

Z‘_A{ L«fbb.ﬂ‘ oda AL

83



dglll dolyd) t W) feadll

A Ly dege @ laad S3gmy i Leal WS Bl Al cdle AU sud —
2025 U3l 20 di ole 10 o szt 37301 (3 auh,al 0dd gl 3ol Joow duafll 3931 —
bl il shly lYY o cfgmdl e asgast ol ) ALl anl,all ods s dg il 3gddt -

Al 2 degasll dessll VIS 3

Ayt L g ot 13l Sl
Lyl aazzt Y
BNy WSy A by dnse o Buhl) sai 0Sag bl Slsjdey olall o g dulll ae
RSN
Lyl dge 1Lk
Pl Clwl el @3y Jaladl o) skl e Yy aial) Cskal e slaxe¥l &
il mez LT aa jlas) Alwal JWby anlll st daliesg S -
oSl Aol By el g ol L dnlll sl fuls ) e Jsad! dgns -
B3l DUl dedly gl lbsas —
bleed 30 s ¢ o ST R Bl il by SLLYY o Jo Olxa¥) wyjys @ ais U
e el il £
dulyld Gl ddtalt el kel
dualyld) 398 =Y
oo sl 05 (Ol e ey 2B Ll e slaxeWU 2358 A1 ¢ Al ol o
t Il Sl (3 e 58 LS coland B35 3 Jean ) padly 23 ) (3 e s LeasT - ie

84



dglll dolyd) t W) feadll

Aty 2356 :10-03 (3, |2y

@t JERORY
Sladd 83 o &iod )
BouaYl — Slall 98 g2V =
el — < e
ac*‘}“-u‘ = CJYW&UP&J\ =
bl — spY -
) slas] ¢ jall

Ayl G Bodsenal dila Y Gl LG
SPss aelor Yl pslall alam Y1 dapdl el e sbexe¥) & Ol miled asbax Y1 Al o f
AL Gam pliseral Lrblas & lajniy s & mg cbl) i Bkee o OF am 3y (27 sl
Ly ey
adhacll jatlad) fuf ol e Lpalsanl @ ciitd) JSCaYy dsll oty oty Sy Jolud! @
ciwl, ) e 313N deaseily
s o e dull ol e s =T s :(Alpha de cronbach) EligsS Wi Jolee @
eb&f‘h\).ﬂj\ Ol priag Ol ) ol 24} BLLsY)
Ll o 3l s 550y Ol (353050 Ohlal) Godsd Gtn Lt 1gladl Lawgll @
oyl dxe ol 31 L dgamy e

(b ey o il caid Bmys Ol aslsanl @ 1)) B1EY1 @

85




dglll dolyd) t W) feadll

Bymay (W) pdly Laldl padd Gn @) Al LAd (2 a pdsial (Person LUy jules @
DbVl ol o j92 JS )8 byl
3 Jad) gand) ggall Gl S 3 sascnl ((Régression Simple) o) B Y e
L e
Ayt 3151 oo 16
Okl Cawy —1
Al £ aoge o omlin U Ozl ool @ L) Slallly condl olost Je o 3L ey
O OF sl @ By I iy dnge dbge a BS Bl ST e SULL ek 3y gblaaly
gl 0da 3 Cleddl B34 s G AraB 1 y93 el Sls Ol
ek b e Ol (g U39
s s s A3y (Cnibll) (el 3L3VL Aol dasidl 3Lac)l L & 1 JgY) et @
Bkl Sl sdeg ikl ¢ ededl (ggml) (el (il ey alel] 5
isjee 33 16 3 Ay tepenl) A gl 22 LU W)l (o3l ol 2ol LAl & gl 551 @
th LSl 4 e
b Ayl ey lally 351 1 JsY) Al —

O ayyl ety Sl RICIINPRTE

b dayl eazy YLy @ladl CIWI dadl —

s dayl ez SNl ) dadl —

syl 4 e asjee 5,80 16 © 5,uilly ciaganl load) 33n e ool b Caliz & 1 EJW) jg) o
tk LS

- Creatyy gl :Jfﬂ\ dad) —

1 dal aeany B3lss VIl dadl —

b dm)l enat g dpwgedhl 1IN ) —

86



dglll dolyd) t W) feadll

b Ayl ez Cibladl el ) dadl -
5 Olaa¥ wlad) el ezl WL "likerte scale" L;»L«';L\ o S slie pldsanl & LS
imys 30 OF gl e by G cislann Vg a5ludY) laldl 3 egd SV WLl s e
sl Sl o i DL R e 0556 WLl My s il e leads e aaibls
bl Jodl 3 moshl pdl e Lt bl
b 9SS s D3 01-03 (3 Jgus!

Sliy Blge g8 | Bl pb Ll By | Sy By | et
1 2 3 4 5 doryl
ol slael e 1yl
L SOlsts i i Ful olied) Gld) Lud) e Gldadl 3 Lede sl el o2 L
il ol ¢ misdl
0.8 = 5/1-5 = gdt sae [ 58w — eV adt =asdl) Job o
WS gl 055 el
i zisas [ 1.8-1] :Ju -
oaiss i 2.6-1.8] (0l -
buga [ 3.4-2.6] :J -
o :[4.2-3.4] i -
W aise [5-4.2] Jibi -

Ol Oldg Buo uld —2

Ol (6 alall Bl Wld -

Al ClaY Lz dmyng bl 26l 85 Aty (2,0l 3l suslas Ol delas dn
S35 peSE) BBLAN o degaz Jo SIS ey Wb ase @ cojlasly 4 (sl Buall S e WY O

gy Al ki WLl Lgnadle ey SLA Ll msoy e o oLl Bpme Jol e ol

87



dglll dolyd) t W) feadll

Cdbialy (AT Cddmy Bl OB el 3 agmy IS Bl & Ya] Y E sy ol
A5l 8550 & Ol e et Y1 3 ) (o) @ BA) e L 2 ST ol

Oyl OIS u""ﬁé -

Do)l i ef S e ST ans sole] b & B b e &l Ol oly ded
Aehll e e oSS E 13 Alaze Ol V) Lgam ) 3led) 05ST OF gm Lo Mng e oyl

Alpha ) ij; i Jﬁ\.su <l € cO\.x:.wY\ Q\JLJ L;Lé-\.ﬂ\ J\.w.?\}\j Z\M\).U\ 315 W o &5:;15\ upJ"Sﬁ

Joddl 3 e 92 LS™ bl wils iy (zigadl ol oy Slaladly LLENI 558 (s 258l (cronbach

;L
Alpha Cronbach Jsles alisenl dulyl) 315 by ylws1 :02-03 o3y Jgdt
Elig S T foles T[N Aoyl O e
0.712 16 ixed )
0.857 16 Sladd| 5342
0.873 32 IS FLig ST folas

spss-27 gesly w2 e slaxeVL dlall slae] (e 1 jdal)
edl 0.712 il e 0Lzl sl (Alpha cronbach) oLl odlas oMol Joudl s
B3 3y o J5y ke SMles g ((Slatdl 392) wldl pazeld 0.857 5 (3ad)l) Jazdl jazeld
0.873 Oluzadl JSI #L5, S W Sl Jolan 208 iy o & Ayl Slpite mead S o Ui
38y Laple by auwlll 8lsl S e J Lo 1y (0,60 Jgdh Jalee o Joly 3587 008 2
RPIsY Sl

Okl Gio Wl —
5 0.934 & e (K Ct,;j;uﬁ S Jalas Jdor b e Ol G e U3 02
Al Lz Yos 3531 Bio pn Jle ules

Bl el —

88



dglll dolyd) t W) feadll

JS a8 IS o LUV Jeles Ole & 0Lz sl GLsY) B e i) dT e

IS i) 3G ol 3l Al paxs ) el s Layss ey el o sl sl e 52

Ll g2 -
s as dned i yg2 i bLsy) :03-03 .43, g
255 g B! falas 3,441
0.516* 01
0.583* 02
0.445* 03
0.399* 04
0.344* 05
0.627* 06
0.514* 07
0.807** 08
0.097 09
0.421* 10
0.675* 11
0.688** 12
0.603** 13
0.672* 14
0.726* 15
0.554* 16

spss-27 gealy wlr 2 e slaxeWh el slas] s jal)
3! & i) el 25 o sl B3I ol Jg¥1 )21 LB G Osey DLV s ¢
Salan e OF Jodd) IV o ez LaS™ e &S 2yl sl i) (Ball) bl dlas Of L)
Sergd EU3 ius g Y sy cianld) 5241 slimnl 0,05 gt die adlax] Vs o1b cils” big,Y)

9 Bl e Ale B s

89



dglll dolyd) t W) feadll

doogonl) dodd) 339 j92 —
ippgenll daud-) 834 152 an DL Julas :04-03 o3y Jsur
2531 g B falas 8,441
0.672** 01
0.726** 02
0.554** 03
0.165* 04
0.741* 05
0.506** 06
0.739** 07
0.648** 08
0.750** 09
0.820** 10
0.240* 11
0.467* 12
0.414* 13
0.609** 14
0.771** 15
0.665* 16

spss-27 gesliy ez e slaxeVNL dlall slas] (e 2 jall

Fll s sy Rngend) Bl S92 pasmty ol U et B n Dgue BLEVI ALl £
W o iz LS gmald ST 2yl et il (Ball) bl s OF Ll Joddkl (3 desl)

2\.:.5@ 4>y 5}’.‘)} S5 9 ¢ 0.05 (S Flms L& il Vs ol ol .Ja\.;)‘)“ Males @f“ OT Jj..\.;,-\

90

9= B



R WA SN UGN WY |

r el aysdl Lt =3
&5 awhl J2 L @SS e 3L Kolmogorov- Smimov s et (g 268 lasl plisanl &
s 056 Of bis dpedall whlas VI Ll 0V wlo ) Al (3 (a0 st sng Y ol el (50
tsrek)l el Ll il o W oty land
Kolmogorov- Smirnov Sg s« Gy Las1:05-03 o3y Jgud!

e g5 | SIg Adlea) il Sl degd 51
(P 0.200 0.086 ixd J1 1 Jo¥!
(b 0.200 0.106 Sladd- 834 13Ul

spss-27 w2 e slexeVL ol slae] el
0.200 ol as ) Jamdt Jo¥) jeeddd Sig bV a2l OF Gl Joadt IS o ian
Z\g'),\xl\ sz;.‘.‘.wo e ;T LﬁT cg‘J-Uf 0200 qu.«.\.\ (_5)2...wa Cb Jas C)LA.,\.;-‘ s.ﬁja- L}L:J\ J?WU Z\M,,ij
T30 edall 2l Y1 ol Yl sl (Sa ¢ anal) sl a5 Zuhl)l bl 0B ULy (0.0

EWIRY]

91



R WA SN UGN WY |

Ayl O\ e yodeddy Chwg 1 CIW) Con

& ol A0l anl ) (sprne Jddy Croy ol s Jalin il ) e 53T e leglall o
adlad) i) Sy o8 e D L9 (b paieS” ol) Slead] Sagmy it paneS” R sl Gy
el ) e 33 duasiidl UL

N O SN - 081 B WP A T CH AW [ WP PR WP P RO 1K)

sl anl) (i) 12 Jra gy Al s3h ailedl) dpasal)l Slaskell Jols Ml Vs 3 0t
iy gkl 5yl ¢ arlad

i) =Ygl
) o Lyl B g 10603 3y g
Al 4 JKey ey
%33.3 10 5
%66.7 20 S
%100 30 ol

spss-27 gesly ez e slaxeVl ) slas] @yl
P S s e sl Jadl e ey Sy
u-'é.'\ O o Ll @)}7 :11-03 J&J’J\

Caiall

[ BN

06-03 5 Jsudl Loty ol slae] :jall

92



R WA SN UGN WY |

Gty SV p SV 8 S o (b e i) sde L) Sl Jgidl mos
Sl ¥ Al 12 Gl clalall 38 OF mop 1 %033.3 ST i il Ly (%066.7

oWl iy fasl) e E by gt gy ST Al SUY) A5

JUTRERT:
P o Ayl A 395 0703 o3y Jgus
Al A NS o)
%16.7 05 Baw 30 s 30
%36.7 11 4w 39 4130
%?23.3 07 i 49 11 40 oo
%?23.3 07 ASBaw50
%100 30 g

spss-27 w2 e slaxeVU )l slae) 1 el
P S s e o) Jgd) 2l ey S
jo.d\ o o Z\.’.,g.‘\ @ﬁ)’ 12—03 (.5) J&.’LJ\

and)

B4 30 o

Wi 39 ) 30 e

m 449 140 o
isle s 50

07-03 5, Jpdl el ) slas] aall

93



dglll dolyd) t W) feadll

e Gbge 1T o ¥ aglt Jod 1w 39 1) 30 o gt a2l OF Ll (SCelly Jgad) oy
Jod o ST i 50 asilly e 49 1) 40 e asdl e IS (gl Ll i)l ) e %036.7
35 Comds oo sla 35 3,5V as M W1 L%023.3 s Lo ol s SO cpibgn 7 sday 25W1 a5 1) Lanls”
Al ] 0 %016.7 i e sag cais ibge 5 sy < 30 (0 i

B gl OF o Jo & nibsl) 255 e (1w 39-30) aaw gl &pjaadl 22l diaa wjedl Vs S
40 o Oleadll o BN (3 85y ook e Bge SlaE ¢ ggll ellaal ol (3 2208 Jo oS ISCes e
G Wl st o 2318) Coolie Jris OF (o (lige Bl 328 S5 2w 50 (g 2w 49 )
S Gzl Can ) of cid) Cabodl (b dagde 1) pis 23 "ae 30 o P 2 diaall
Byl LBe aLad)

“;q...l.d* ) 6}"&,&‘ -G
ol (gl o Lty )l Lis 2355 :08-03 43, Jyas!

gl Lot 3, (o) g gandl
%13.3 04 S
%53.3 16 el
%26.7 08 Lle Slulys
%6.7 02 s gl
%100 30 gy

spss-27 b=,z e slaxeVU pnllall slae] 1 el

94



RN WU R WY

o) 8 gkt o Bl i 113-03 Ky

08-03 ., Jsdl el cpallall slas] :aall

4 a2 3 sV asl o I o el (sl (593 Bl 13T OF L) IKally gk iy
S (Bl )l Bmalk) lsletl Ol Cidss L sl ol EL ok L 929 Y053 deey 20,
3329 oSy Lo sag cnibss 8 ey Wl olul ) (693 an a5 aghl 3 Gl da Lol el olllazey
4 saa oWl 38 Coas o b B AN LT LW dadad) OIS (653 skl e Bpee e
b ) ibge sdmy T bl Je oW a5Vl as )l i e (3 onibse

ary Jo Jb U el ShUSS e 858 B e St e OF ) mpjdl s et
Ao O WS dengll 51> gidly (gfsY) Jondl ldlaze 2ld UeslST alaght el sl by o4
s A Ll LA S eladlly ol (3 s OF (86 e de 31 e g L)l oLl
Vo) adad) o ad sy Gage wajps 0,0 Wy s b T ol e bled e eloldy
e CelsT Sl Ll

95



R WA SN UGN WY |

byl —laly
Bib o lyll) dis ay :09-03 43y Jgud!

Aot Ao Y b
%23.3 07 S
%56.7 17 Jeis 056

%20 06 oS Oge
%100 30 £ gl

spss-27 w2 Je slaxeVU )l slae) 1 el

P S s e o) Jgd) il ey S

A o Ll a3 11403 JSCa
Aals gl

-~

Eo) A e maSSTge

09-03 .3 Jsud 1sly cpadlll slae) @ jall
Aty ) S e LoV RSN R i 0" a8 OF ) bl ISaly Joad) sy
ISy G e Bkl alel) 54 3 Al oda e 84S By B sl slazel Sy e sny (9056.7
ey )" a8 W A5l 3 Ll sl s ediadly alall Jesll (o2 spadll dadll Olsed
o Ul e als) of adlal Caolin Oglity I pibgll e e sde ey e Ju L (90233

s 48 i oo oS8 (B VI AN Ll gl 5 13 3y gaidly Laasidl) plga wgile e

96



dglll dolyd) t W) feadll

1) plet ol o i) Olyely SHLY) Gy S ggenlly plel) (3 Jowss 38 2y (D020 dey " SE
8202 Lylgall 389 Leall i Oles (3 walod dardany
B 2l 15 e A A Rege s G Bilsne Bkl 3055 d) s oS cole S

1Y 33 gmg Aladl) Ol (3 4B 1y ayoY) bl 2l JUid) 093 cipdiad) Cilsd)

dogl! 8y —Luwsls
B3 Dlgins o Alylll s 355 :10-03 3 Jgud-
Ll Lot 3, 3y o
%13.3 4 Olgiw 5 e J
%36.7 11 Olgaw 09 41 05 s
%50 15 Sb g 10
%100 30 g

§pss-27 oz e slaxeWl opellall slas] ¢l

Pl Sl 3 e bl Jgidl 8 e S

Byl s o= Ll 2355 :15-03 3y 2l
5l

B 5 e il M 09 N 05 e m sl @il 10

50%

10-03 5, Jsd el cpndllall shas] 2l

97



dglll dolyd) t W) feadll

Sly 10" 85 0588 A dp tsh aulll e ST s il Sadly Jod s,
W) BL.E.:M\ u..\gxg L ¢M§l\ Jﬁ-b @Jb_” 5})',-)-\ ijs J\J;Y\ o Bﬁfw S¢>-9 LELC Juu L 9P c";ﬁé

ol (ST ek abdl sV ndy

2l W 2036.7 deess "l 9 15" b b ol el sl a8 b W ag bl

Roghe Ko Lo pny 0133 iy 5591 2300 3 lr 1B bl o Sl 5 e 1 lleE 3
o ASTEI S e 8] o args U] pts 6 18 gl 51 2losY) 43 ol sad) pibsl) sas

L8 csjg.';-\ j" L“QIZ«J\ r&&“ ‘.;Lf— Syma dom )y Jodnd Jj\j;‘-\ Ay A §o UL (L».S\ @)}.‘:j\ ia s

S amgdly LAY (o e pa LS el Slheall Byl enaly oY B3 e LU 3 g

g Jﬁiﬂ\ JwUAU

‘\J’Jr\ Ly M}S l.»\)u\j‘ 9l &,EJ S Ghawnd J# ZGL"&S\ gfﬂaﬁ\

Syl BNy 13 by Anie Bie  BaaB 1 (630 Bl (St JhS Y

ylall A3l Wyl g A i gy e e J) Sl iy oy 1 11-03 3y Jsu

pWl olEY) | i) SAN | s 3yLall
&Skl ‘é\...é-\
b s | 02 0.71 | 4.36 Q7 ey aimlgly sl g slaall pdsn gl oo 1
b s | 04 0.88 | 3.66 Byl BB Ol Oldas dw gl Uzf 2
br sise | 03 0.76 | 4.36 ot Sy o3lzey gl sl Wudy Blo s gl 043
b gie | 01 | 072 | 4.60 3515 3 Slashesy bl ) a0 oLl S gi i‘j‘ Joss 4
bty 8531
o i | 01 0.66 | 4.66 Wypgom Batd) £ 3 oalis 3 A ) Bslt 551
Lo gus 04 1.17 | 3.26 sl o ol oy JLas¥l (3 AWl el el 2
s 02 | 0.60 | 4.10 EPRERIPRY: B WIRCUCIVY STy PV RUNNE: TR WV (R DO IG
e 03 0.93 | 3.56 L alay ol e Jew sazell wlig 1 4

WS

98



dglll dolyd) t W) feadll

e 02 0.87 | 3.83 s dols dady date e dungll 3ys.1
e 01 0.88 | 4.20 Flall o b alsls ol e dnsll 3o5.2
Lo g2e 04 1.41 | 293 Salell pLEY Skt Gl (3 3 iSOV Al gl falas .3
Lo e 03 1.44 | 3.16 Malall g Olez) 3 adle CopV s s gl o5 4
oY¥laiYly Wkl
e 02 1.16 | 3.56 Lomsl Sl plasenal e 3,308 Mgl ole LS dennglt ellii . 1
Lo gze 04 1.15 | 3.10 Sl @ pa 8 Bad ) I (3 Byl Oljgd Rl o5, 2
Loz 03 1.31 | 3.26 35 7SIV el L) 3 gy (e Bnnil) 3553
s 01 1.01 | 3.73 2l ) Slkes 3 3L e clalal dngll anis 4

51,51

spss-27 ol 2 Je slaxeVL enlell slae] 1 jaall
tk b e gl Joud) 5l s el

Olally 53¢ w1

Aeodl i) pdsn FuS Ulazal Ly aehl 2 densll OF ) 2l 530 oblr) WS s et

L Sas Ca:f” I e sl Oldally 3V day aoldl LAl o i g) S|

5515 3 claglesy bl ) 430 Ll Led Je 3Y) Jan" tdal) glall clis) Wy -
ey Jo Ju b 072 glas B2 4.60 i mispe gl Lwszs LY 351 gt
Al USCa dilly oS skl s Rl 2o LoV Ll (3 Sl oF Jeb ang
L}.Lwo- Jawoj Aoy c”M Jﬁ.&q oslieg ;.)}MU-\ SJQ:-T J.g.).;:j BSloo L;LG M}L\ upjﬁ*” ) (c:

i e i) 3 LY 6 ,ad)l o B elall CLAY RS (3 Lk Loy A4.36 il e

) 5,240 15, Lie Lgb) £

B o Wilis 18 3,66 Lawszt dnl)l a5 1) climl A8 B Dligd Vel Bdkal) 3Ll W -

(o3 Jsdl o oD sl 35 e (o8 IS0ty el el OF Al e gl ple ISCiy -

cso3 ) el Sllze we S e densll 5,05 i L

99




dglll dolyd) t W) feadll

Sl day 2
Sdagay " wii e QU G b gl G cOhlall oo (3 e 0l ) ) e il s
Lgie LoV A5 3 g Badd) 1AL 3 oaled @) AW el gl 3" Sl sl -
Azl 1Sl Jg ple Loy e J b 0.66 aisis g)las 31215 4.66
L 410 Lvwgs s Ko ol odd Jo dnsll s lall ol W Al G -
Al cgad e oY) eld (3 Beoly 1 Sa
(Jlsd e 3,565 3.26 : 5l lavge W sis bL el y Juolsdl Oltiledd OBl LT —
sl @ obad serg Al e B (LWL adlad) 3Ll 2ols) ol Blas SULET a
UL b @ ol el e ol @ el mall) e
SYlai¥ly ool wn .3
Mlagia s Taiie! o b SV cogls o il T s (3 Beoly Bl ) e S
o 3 St el I Y S0 oVLanl ed el 3 Vake byt calad gl OF ) i e
NUN|JE S
L 4,20 Lwsze LoV asll 3 "Flall ma L ads s ol Jo gl 35" Slal ool -
oSl s e ) b A e J
Sipe g2e (383 Ly LW asl 3" ols il Raw Lo duwssl) o5’ Slall cls -
el a3 il gl e 18]
(@bt Lo gld i) 35 o Y1 Aadsg AV ) plisianl Olidled) OB)La)l e -
B G 3 JLaV ol jam & s opmy o i b LA Gsk piie (Glene S

s a4

sy pes L 2le2 Jiy

100



dglll dolyd) t W) feadll

L 3.73 b LV asl ")l lles 3 sSlal) Je cdolall dussld e e el -

AU gl i 5yl il ciad ) jles & Bl M) A1s] o2 G) Glo) G oS

o el dale et ji5e 29 (3.50 Lt oS plasen) e 85l 3laglls
i) ae Ul

3.26 phwss) anllly W s M (3 bsly A3 jewasadlly Sl Oldlad) OB LA Wl -

ol 2y ool pedlly SN 3 eV 3 ged Gine ) sie b oo(Js) e 3,10,

el agylie AEY Al

101



dglll dolyd) t W) feadll

Sladd-) 835 ey Syllall WYY JI Wp Enge dis alozal (Sgrms S 1L3G

I W Ao Lad Sladd-) 834 O EB 2 Sidy iy :12-03 ('5) Jgdd

bl oY1 | ) SN | e 3yl
&Skl gL..J-\

e 03 124 | 3.40 | @sgemy g3l 351 (39 Ol b b ) ISl mnd) 5 0201

Lo gae 04 1.20 | 3.30 i) Jo Jsad) 3 Slgmo @l Ol axly ¥ 2

o 01 0.84 | 3.90 el D1l Mg ol (Kt Rgl) (283

e 02 1.13 | 3.60 Crkaladll (g5lSCs g Sl litnl o Bladg A a3l falas 4
Loz

e 01 1.00 | 3.86 Lesss (3 e ohles aaadl edde arez. 1

Lo gue 04 1.47 | 3.13 e lee on U Wy gl Aaid) densl) a2

Lo g2e 03 1.45 | 3.13 S ot JUYI (3 aad) AL fwgl) 2l 3

o 02 1.30 | 3.43 Blods i 3 2l Vg 3l e e Sgtnn Lo gl Laild 4
Lsleas Y

e 04 1.08 | 3.73 pesenll Bedd Syt Cwlin glag gl gl 2801

e 01 0.79 | 4.16 wlodd) cui (3 2 JLaVl il sl pusns 2

i 03 0.92 | 3.80 LBlas 53 oS s et (Stangs a5 3

e 02 0.71 | 4.10 535 Ble dads QU wol Bl Sldany g3l Al pisinnd 4
gl

e 02 0.71 | 4.10 U Usd (oey domsand) Badd) s 2l b (3 U s Bemngll 0221

e 03 0.76 | 4.03 S Sl Slalaml Jom Slalyly dnsll a5i5.2

e 01 0.64 | 4.16 kil w22 e 2aily 2pld) S cly o dengl) 023

e 04 0.78 | 4.00 Agngan)l Slodd odsitons ar Sbgaws G gl a5 4

bl

spss-27 w2 Je slae¥h ullall slae| el

tob by gl Jeidl =il s kel

102




dglll dolyd) t W) feadll

Ll Ay .1
on Ll aldl oY) sl i ey Bglie Glazal U5 anhl) o desll e OF ) dad) 1is B pis
el ) 3 gl e 3 o (U Sllat 5 3 Bty S5 e I 8 ¢ laslly a5l
Lzt LoV Al "ol o1l olaaNe el Sty gl (28" adl) Bl ) -
et bl e ey Bdan Usels Glazal [Say b (0.84 (giles 2141 3.90 L
colaad
L ¢3.60 Lov gz "calaladt (591085 Sllnitnl xn dlaby 26 Bnne gl alas” Gl )l Ll Ly -
A S s Bl s o
3 "Wggey @Bl 3N By Ol 4 b ) Sl e s 2" LY Bl sl -
Os) o At 3 ol ) iy B L (1.24 18 g )lms D1 2Ly 3,40 Lovszg 2l a5l
M SLYI crisy Y
Log 5 Y Al 3 oelas "eadl e Jsedl 3 Slsmo T Ol axly V' W) 5yLall LT -
aadl b o U o g Bl e semg L e (el U s 3.30
Loleas ) dmy 2
b e gliney 1S alezal e oyl Tas U I Gn Cp el s ol B el
Al e ol dnly ) e dn sl
G121 3.86 s gluall 3 "esdi 3 e hleg aeddl gadie azen” LY Bl el -
ok sl 3:UST (3 pU aB S b (1,00 Juzas s)lns
343 bt "Bl cam 3 a3Vl 5 WS e Jle Ssien e Bl B §le Ll -
I ) 31 e B2 890 e Lt
SR NS L Gl PP N PORY UV TSN IVIIUR PRE I ST I N o {1 1 VO N ESOWR DO
LAT7) i Glonn G121 we 313 Lt bawsall i "a3sdl) sl Y1 (3 deadl £

S OV Cals o ssesll sUglly AVl e 3 S ol e GG L o (JIsd) e 1,45,

103



dglll dolyd) t W) feadll

ea) Bl ab ool ) aml ) slall Ci ey ylall LAY RS (3 OVl e L b
Al 3Ll 1l (lall Lghl £ dud

Ao golll us .3

sbel o dwdl ey G gl alazal Lo Juy Lo U'cs;}\” JE ez dadl e 3 Sl o sl

coledd B5s

bogs Cod Tolad cad @ LW JLal Blay dewsll pisens” W Sl ojuas -
Al gl a3l oSy b (0.79 Jaisis s)lre D141 4.16

L 410 Luge "ssgh) alle Gads ol o i Sldany Slosl Gl pusans” Ble il -
RFVRES N RS RURE Klog sbazel Je Juy

w5 929 (3,80 Lwszt @b elr "Bleds B39 S rae bt SKinge s’ Blall -
M §p500) i 314

Jh 183,73 Lzt oelond "ingand) dedd (Sgid lin s 5l gl 28" 5le LT -
o9 iy s pleza¥) OT YL cohlial) 3L o BT OIS0y ¢ ISl GOl plazal 35y o

ablad) uay 4

e ey L) B ol Jo il o S U (sl JB) s Sl o ol

A g el

byt C A i) e G S 2050y 20t OB cly e sl 02" Ble cjlar -
Bl e aalogy piinl a8 Se U 0.64 aise g)las 21215 4.16

A0 Losie "W Usd ey Bpesenll Reddl g 3k b (3 U sl dnngll 32" Ble Lls -

A.03 Lo "L Sléyy Slrlaml Jem Slaldy dewll ags” Sl el @l agll 3 -
S Dbl 1 E Lale g oS

e L' Nt JUAES I WOV RCIPNES PR ER I DRCHIVI Sy IPES R I WU U

LM B s i sl pl) i) e ST 35 Y ST (4,00

104



dglll dolyd) t W) feadll

Sl il Jlaslg miled) Jols eIl Cllal

N o U glaYl ol olr) a3y il Slz sl ole (i bl s Jols
o e U Sle aulpsy ((Sloadl B392) ) padly (R203)) Jazadl jadd slad L5V S UMe
SO I S SR R (g B

N KN NV RUAPYSUVINCIR [ [RUAE TP g e TR WES TR I
Sy Al o s L bogdly cald) padly Jindl st slal g BLs W) @83le anlys ol e
LS bV a3y B0 s (sl "0su” LUV Jalee b e anhld) Olal LS 6 (BLo
s Jgad g,
Oy L3I folas 1

Oy bLIYY Jolas :13-03 o3) Jgur

ey Jolall 4o d
ol g3k bl 1
S 3,k bl 0.99 - 0.7
Ly 53k bl 0.69-0.4
Cns ($30 b)) 0.39-0.1
by amg Y 0
el slasl ;dall

Sladdl 8345 DAl 53¢ Y1 o bUYI —

Slodd-1 8399 lably 3331 o bLyY) Jolas :14-03 o3, Jyur

Sl 034
B ¢ 9 Ol
&l > gy S ghms b\.ﬁfﬂ\ Julas

B rs Y 30 0.925 0.018 i Bt

spss-27 el ol ml iy cpnlllal) slas) @l

105




dglll dolyd) t W) feadll

e e i w1 29 (0,018 2@ Sleadh 855 lally s Y e LYY falee &
et Y aney (Wliam) s e LUV OF (o <0.05 0 1T 208 25 <0.925 2l al) (syme
coladd| 33429 ldably 35e Y

Sledd-| 83grg Sl Wl bLIYI —

Sladd 83979 DLl oy LY Julas :15-03 o3y Jgur

Slodd-| 834
B g - oLl
dgal) > PV ggrms | LYY Jolae

Bleuzg ¥ | 30 0.585 0.104 St

spss-27 gesliy bzl Wby el slus) @l
Gyrme &b Loy i Bad Gad 29 (0,104 23 Clad 50y L2l cn LY Jeles &L
oo Bty Y ang (Wlast JIs pd BLsV) O (6 (0.05 e 18T 4 29 <0.585 acdll apal)
coledd) 8549 ol )

Ol 3349 OY¥lai¥ly Gl oy bLayY —

Slodd-1 83979 YLy @ladl y LY Jalae 116-03 o3 Jo

Slodd| 834
B ¢ 5 - - Ol!
Ll o | AV Sgrms | DLIYI folae

Ao gie 43 b 30 0.000 0.634 ALasly oladl

spss-27 gesliy ol sl Wby el slas) @2l
Bgime Sgis s Oledd) 83529 VLAVl (Lodl (ny davgie Bo b LI BMe 292y Jmud £
334 ) @3 VLaVly Bl (3 asls 50T gm b ey ((0.634) o 55 Lisyl Julas 0=0.05
s 0f (51 0.000 aVa grmn b LS Blall 5 Ly Gngh Sloddh) B35 (pnd (& Bawgis

Lila~! Jis L)Y

106



dglll dolyd) t W) feadll

Sladd1 83429 31,381 u bLIYT —

Slodd-1 83579 31,591 o bLIYI Jalas :17-03 (3, Jo-r

Sledd-| 8345
8%l & oL
il > WYY Ggims | DL foles
Mo gze 43 b 30 0.000 0.614 31,341

spss-27 geaby ol sd g el slas) @ sl
0=0.05 msne e Lie Sladd! 85929 SV Gy Bousze 23k LI BYe 3y Lmed ¢
B39 (et (3 Wamnsze 8305 I (@350 33Y1 (3 8305 JSTO1 am Lo 1y ((0.614) & a5 L3yl falag
bast s LY ids of (6 0.000 ALl sgran iy ST )l S sy dennn gk Slasid)
Sledd| 8349 dd J) o LI —

Sladd) 33979 Lad ) ou bLaYI Jslas :18-03 43y Jo-r

Sl 8345
B gy - oLl
&gl e AYA ggmn | bLIYI Jolas
dawga o b | 30 0.000 0.610 Syl

spss-27 gesliy bzl Wby el slas) @l
0=0.05 ggan yrme L Slodik) 83929 1)) (52 oy Aawgze B3 b LS Be 35y fomend &
et (3 Ao gze 5305 U (635 anad ) Al (3 335 JSTOT am L Wy (0.610) © 8 L)l el

Al JIs bW s 0f 6F 0.000 2V s iy Los™ lall S5 dyy Gl Sladd] 539

Balyl) Sl Byl Aoyl Sl pine 01 BN Slaa Y ko) 2
el Sl dlly U i de gl Cludl s Je el )l gl dled) as ) aus 4l Glasy
39 Jo (X) Jiteme pizeS 23 Golad S ks (g (o) ol JEYV) Jleazal @ clgis izl
tok WSkl Sy ¢ Y= axtb AWl ablal o (V) mb S land

107



dglll dolyd) t W) feadll

A B LB 334 o Oldally 332 ddlax) A3 93 T drg 1 dgY A ,dl Ao il —1
Syl ANy 153

s B OB 8397 o Slally 336 dilax) DY 93 Sl dorgy ¥ (Ho) dpeial) dp i) —
Dyl ANy 1 Ay

Ay eh Oledd 839 o Slually 336 dilex) WY 93 ST i(HI) dhd) L)l —

(Syladt g 13

Sladd-1 839 o Sldally 331 Y Lot Jadt gt S :19-03 3 Jgus

Lo t dod Gl s
gl dALa:A Jo Aokl el oL
Sl R? -\g-br.’:h ;\..Jj.\}-‘ L}.&\ B
Oldablg 351 S
0.925] 0.018 | 0.000 | 1.66 | 0.095| 0.020 )
Sledd-| 839

spss-27 w2 e slaeVh el slae] 1 el

skl Lned o rol 2ad a9 (0.095) & 8uie apesdt t 20 OF Slel Joadt P o o
B oy pis mian wdey (0.05) 0 58T 525 (0.925) s asall VA 5555 ((1.66) 20U
t ALy obeadt B3 e laally 5562 45las| AN 4

agr Jo olally 5 W aslas] Vs g3 5T semy pie aSE G (Ho) &) 22, i -
Lyl ANy S ) Sl

Slaadl 53 Jo olually s aslax| Vs 33 T serg B ) (HY) bl 0,8 285 -

N R USSR (] SR VPN

AP My il Olad 335 o Sl Bdla) NS 93 T drg il de A G il —2
Ay daewih Sledd) 335 o Ol Bl AYS 93 ST drg Y :(Ho) deeuall G i) —

.J)Uaj\ WNg J)3

108



dglll dolyd) t W) feadll

AP A il Ol 839 Jo oLl ddla) WY 93 ST drg (HY) 3! G il —

Sl 8397 o Sl 5Y ladl Jadt sV < :20-03 23y g
oo t:\-&; Aoileft 2, .8
dygall | IUEY) folae & ! ol oLl
R? wioud) | 4Jgddl | dygens! b
e ol i
0.585| 0.104 0.011 1.66 | 0.553 | 0.129
Sledd-| 83

spss-27 w2 Je slae¥h el slae| el

agad) Lz e aol 208 29 (0.553) © suie apedt t a0 OF oDl Jgadl Vs e it
AB oy pas mian wdey (0.05) 0 ST 525 (0.585) s apsall NI (s55ns ((1.66) 20U
P WLy Lol 5o e lially 53e2 U a5lax) AV 4

A leddk) 83 e ol pll aslas) AN 33 S semg pde uSE ) (Ho) Aeede)) o))l o5 —
) ANy i

A Sk Bar Jo bl Bilas) WVs 55 sy B G (HI) 2l 2ojdll ais -

Lyl Yy 1A

A dewih Sl B3gr o S¥LaiVly Wlall Ala) A3 93 ST drg AW Al Lol -3
Dyl g i3

Rl Sladd-) 35 Jo VLVl o) ilax DYs 93 ST drg Y (Ho) Gl 40,41 —
Dyl ANy 13 Ay

il Sl B35 o OVLasVly Wbl e AV 93l drg 1(HI) Tt Lo, -

109



dglll dolyd) t W) feadll

Sladd 33 e SYLai¥lg oladl JY Lt Jad sl S :21-03 (3 Jous!

dggaall | SN folas e ot ! ol oL
= g J &
R? iod) | Joud) | dygens! b
NS

0.000 0.634 0.402 1.66 4.340 | 0.494 s <¥laly

Sl 3:}7,

spss-27 wl2 Je slaxeVL el slae] @ jaall

adead) Lxed e ST aed o (4.340) o 5ie apesd) £ aes OF el Joadt P o o
35 56 2y man sy «(0.05) oo S5 529 (0.000) g gl DA 5 Loz ((1.66) 22l
sl 61 (0.402) R? wasdl Jolos 20 il o (3 - oladdd 535 Jo VLVl JLaill 35las| 25
0Tt (0.634) b a1 Joles T (55T Jalsad Jog 3Ly 2350l e %040.2 a0 b b
Sl 5354 Y0634 iy 5345 L) o5 damly DA Bamy Al 3 VLVl il (3 sl
tadey . U A i

3 e OVLaiVly bl dslas) Vs 93 T semg pde uSE G (Ho) el Bz dl) 235 -
el ANy Fd ) Sl

Sl 83 e oVlaVly Wbl asbax| W5 93 S sy & G (HY) b o)d) bi -
Lyl BNy SR
P JUWSTE) allee 0555 el

(e¥Laly o)) 0.634 + 0.494 = Slud 34>

AP My el Slbodd 339 b 313 dilax] WY 93 ST drg del ) dedl G i) —4
A g dih Oledd B35 o 51 Lilax) AYs 93 ST dr g Y :(Ho) dnedad) Lo pdll —

110



dglll dolyd) t W) feadll

AP Ay Gl Sl 33 Jo 31 Bl AYs 93 ST Aoy ((H1) ) Aol —

Sl 8392 e 3131 Y Lt Jad sl S :22-03 o3y Jous!
las t dogd il dod
dygaall | ALY falas & el o 2 oL
R woudl | ddgad) | dygs! b
1,381 S
0.000 0.614 0.376 | 1.66 4112 0.410 e 2 7
SHladd- 03¢

spss-27 w2 Je slae¥h el slae| el

g Lgzed o ST A0 a9 (4.112) @ st apedt t a0 O sl Jpuldht I35 0
L b 4l 6l (0.3760) R? ol Joles 203 ey o @ cobadd) sg Jo 530U a5lax] AN

g 53y JS 00 Gl (0.614) f JudV) Jalan Ul s 2T Julsad Jog 3Ly 350l o %6376 st

A ay st oladt s3sd %614 i 5305 Ul @05 axly LA amgr sl (3 51

i

L) leddl a3 Jo L3 aslal AV 33 S semy pde aSH &) (Ho) deedall Bz dl) 235 —
NG VP00 PUR ¥

A L ol s Jo S sl AYs 95 T gy B & (HY) b d )l LS -
.2yl Y,

PSS dsles 055 Sl

(3,9) 0.614 + 0.410 = ©Luz 334>

111



dglll dolyd) t W) feadll

g 13 My deih Sledd) 334 Jo Ld M ddlax) AYS 93 ST drg thaed ) B il =7

RS

AP A il Sloddt 339> o A U ddlax) AY 93 ST drg Y (Ho) dnedad) dpp i) —

AP Ay il Oldd 33> e Lad N Lilax) AY 93 T darg ((HY) Bt Lo i) —

Sladd 839 Ao Lad ) 5 oudt Jadi s Jd :23-03 43y Jous!

s t dosd RIET
dygall | I Jalae > 8 el oLl
R? sl | &Jgddt | dyganst) b
ied gl g
0.000 0.610 0.372 1.66 40721 0.812 L) S
Oledd 3:52-

spss-27 w2 e slae¥h llell slae| el

aaad) Lxed e ST aed a9 (4.072) © 5ie agesdt t 208 OF oMol Joudt Vs o

95 26 392y mian adey «(0.05) o 5T 529 (0.000) & 2siald AV sn Loy ((1.66) a1
cobd s e as U aslas) WY

Jog Sy dsed) o %37.2 wti b ol o (0.372) R? wadl Jales 20 i 0

AN sy Bl (3 B3l ol @ 834 SO0 6T (0.610) i JusYl el Wl (5T Jalsal

tadeg A W s Slaadl 35k Y0071 d 5305 ) o5 31y

Ao laadl B3 e a3l aslas] W5 33 T s pde uSH 3 (Ho) Reddl 2,8l 2d5 —

2yl Yy 1A

A ) clad s Lo aad U aslas] N> 53 T ey & G (Hp) kbl p,d) L —

112




R WA SN UGN WY |

FJUST EY) Asles 055 Sy

113



dglll dolyd) t W) feadll

: o) Ao

B Mo E CIB 3ylall AY S W) Rense gt e cd G Bl ALl ol
Gl & fadll e fers 3 Cor bl S35 ned 3 A3l ads I ol e Liliss 3asd)
Blpazag VUL e Coadl JW5 o 2l Zonging Gab Wid ¢ (ol LlSny sl e
aiSy oy A Gkl & Gls dny by OLae) Bio Ll @ ey dullll BTy aext LS
Al Slop il el U Rled) 3 Yoy feaddl dull) ol

B39 | el )l Cp by LLo) WD g il ] Jogdl & anhall sds il Juloudly 2blall s
Slodd 5359 (513315 SYLaVly wladh " sl ) sim o B 5 bls)) BMe dmgy SISy (oLt
o ol s ldally 3V i o 0 of Lo g Y Lty (BN B8 b e @ glize oyl

s S Slodd ] B34

114



pd

P4



qj:

L
oo 3y dnadd SV e 3 Lyda Ve ud Gl Yy cdasl G Llsall ) e deB d
SlesV) @ Jad) (Sl e xSy Cpibshl g oY) k) iy JLasWly Sleslall ol J5s
e wlSS By de e all AN S Bkee mpisy BVl Olela V) bans 3 L Yy (g oS
G ooy S ol il o BBl fessy ¢ Aady 5 UG Laksdl e ST 5,05 5)05Y)
CSIg By A pulel Uiby 535 Alle Sleds caiy ALY B3l 3ad Cas g olawsll
el Syl
bl g o Wl dadldl seedl e ol lisly Lui a3 )l wbadl Jle 3 g Ly 42 59
et Lamsl oS phtsn) IV e ¢ cimW) Wln e o Adedl) sl COSG I e el Bide
309 Slasdl u JLasV) 5059 el dala)l leddd
s Al dnls ¥ dgenll Olawsll (3 Oldd) o pd 3 ALEN o3 Je= s Lag S5 e
P AU rg Sl e Besas U Lo Ol 3Ny S
: dy s c,u‘
sl ole oo dasdl e 505 3T g bl e el el (3 B sl sl V0
SICU PR VS PR VS U
e 3 oAl Badie SLiBy Solie e opy U USS Lpalgs ks e dengll a3l sl V0
celsY)
JlaVly Slaglall LSS Gy 3151 il 3 e ol Jlg 3 3l slaxel e
CSeall o3gdl Wl bt g U1 olpdly leliS gedy BleaYly
I e bl 3 nShe Bluas ety Bugadl SLYL el Bdds dop W)l aw V0
- leslall L gl oSl Jladll plasezaY)
e gold 3LV W) w3y (3 b Sty a3 s v

116



FIes

Sl 535 ped pe Y abgl (SO Y dlly U Loy Regoll (olasVl Sl Loy, v

el
: ddoded) cﬂ:.d\

(0.104) Lis) Jotag £=0.5 50 s i aatdl 83529 Sl Gy BMe g ¥ V

Bpne Sstes hie Oladdl 33y oVlaiVly Bl oy dhusse dsb b3 e asg v
(0.634 ) o5 bl Ll £=0.05

Motes £=0.05 dgns Sstms die Sloddl 3929 33V (p dougie B3 b bl BMe drg V)
(0.614) o)05 Liy)

LUyl et £5=0.05 gie Syis Lie Sladdl 03979 Gad )l 152 Bawgze B3 b BMe g V
(0.610 ) o,

ol 53 e Oliably o5 aslas Vs 9351 g ¥V

oY s Oyl aVs A G st Ol s3er o a3l asles! Y5 93 ) Ay V)
W Aagll jgadll axgl atlasy ol Blighe Jo 1S3 (590001 (pod (595 Laygsg diad]l
QWIS ng i) Ll el B Lo 5 Ao 8Vly ool n a5pnt p

im0l sy Dl A Ll e At (3 G gl 215 30 pladl sleze) aley V)
coogid) OVl 5id (3 ealags aslisd)

CUS Gooidl LBy 5 Lalod) ot ot 3ol 3kl BUi mowsl 859,000 Bl Bl or v
- b S g 8 LS (et

B @35 g i SV mo @l bl e doll (593 Sy sl maly Eudd (9,0l e V
dled) SBL (el ol ol

Bod el jjadd denli Bslas bl mad o3 ) U] (3 Raasine Bl g bt A V)

ga.:bjj\ 9\3‘&[ Q}.Md:—j

117



FIes

ity Olez] bjﬁ? Sale A M}l‘ J."—\J JWY\ C)\gﬂﬁd ﬂ}ﬁ';)( W\ w* wb CL«.’LAY\ v
st Lys o Lol B0 LR (3 ey lialy e e Sath) Bl WSOl Ollaizal dny v

el A oS Slod) ASTgeg sl

118






& 1A
<SJI

20071 cagmalds Sl t0p0s (Maalad) 8 Ggidt -l (s ) e e L

Ols (3ied il Bl Rangey gl Lolsdl s adall dead B35 dlge (Ol e sy 2
2007

Daa0 Sl s (Ao aadall calaladl sasdl (el e oy Wity Flall aal o Sl 3
2015 s colie (Ose550

isdly el B sy Al 2l I 0l Cntdl gl el (sl LA a4
2005

D Syl (oladsdly SSTsY) Byl ol aldsizal Reddd Wl e &) e D
2006 i nsld

Al g bl SVl BSOS GV p agel) el OURS  Gipe O L6
2015 i casdly

UL LVl ekl akeall Slakadly 1 bl ) s ) LS a2 Lo s Sl T
2006 ¢ pe ¢ a5l 5 Ll

1999 (adly aellal 0L el (i el Gl gans” old) L ose L8

2010 Oles qasdly paadd aalal Jis "o xSV YN aioe of Jos 9

clndl dades (gl B (Bl Badal) Cpdod) mE e (S bl BIA ¢ paln) jlaes 10

2009 Gk

eisdly 2 cliv s (Lo¥1 Aaall oSlaall Aadsy aleladl B3gd) 3)1s) ASSLA Oleke 05ela .11
2006 03,3 oles

2009 03, ¥0base T Leapudl jiscis o i8IV 5y5Y1 ¢ ) e ez 12

20171 Gl crsdly ol Ol Mgl SLSU (3 BLaiiy 23 )N o a4 .13

120



i

SObygdly St
@ " Bl Slusdly Sblad - dgeal) Beld) B3 Oles (3 RS g3 ) Sl L
Jall 2l akeld ol saall caslusVly dslaa V) polall (oS el e casllh s)ll) pllas
sedg (3 saall (3B i bl Bl Al Jol) (3 elaad) dedly 2555S0Y) A3
2011
Al dulys— B BY bl d (3 Lygs 5 BB Guks Sl G (ol b gy 2
2022 (03 saadl (16wt caslaml Slulys 35 2l 3 xSIY) ALl
o izl dedly QW Jgaddl G2 3 ey LrgdgSIl aslio ot o 3l o8l Jla 3
2013) 32 st 11 Wt (o3l LS ale aaud) iy, 02
Apngandl 2addl B3gr e (3 Lealinsy 29 iSIY) 5I5Y) wily (nol da2 w0l Al a4
2020 A A2 saa @S, sV deddl el ik dle @bl slebdl s s
"ades )l Wy ol "l e 2l JlaeY Sbslasl (s sy e pede LD
2020 071 suah (8 il csslanVl Lzl aoadall At " sy agy
Tadss o)l " Wlsaly ol " A e 25l JleeW) bolasl (s Bny e g L6
2020 071 sualt (8 wll csslanVl Lzl aoadall At (" ey oey
Slahl e 3kl ale bt @ s rSIY) Y gebd AT ) da Gpa my 7
2027 jews (02 50t (06 W cipenlndly 4550

Les cahiers du als (bg,sS isilr dm b ik a7 51 (3 a3 )l b (glin ok .8

2020 (03 saah 36 W read
bl e e dulys— Buegendl 5V (3 Aedd) S3gr ped (3 W3l e 09T gl S 9
saadl 5wl agVlalls olasl geill Al (—odl el Rl G iesad) dslall leds e pizudd

2022 gl 2

121



& Ay
@y A2 (AL Baseal) dedd) iy Lee (3 ALY 3l 2R (g we S ue 10
2017 bl saad) @lhe et Balaigy I Gaslr (09|
Aol A )l dadadll (it 3y (el )l Sleaad) £ et 3 Oleglall Ll jes ¢ty 11
2004 ¢ as cayylsY)
Bl a5k A (b e bl g Beaseall Raadl g U3l (pU] s cpg il s (12
2018 s « 08 s cialal
22006 st 27 ¢ Jlsd 2en Uz 13
5Vly oSl Sl Al (VLY SIS Bots dage o3 Jomill (3 ol Loz 14
2019 217 saa (JlasVlg
DL gl Ol Loy el 3 slal Cp el B (gl slefy s a2 15
2017 01 50 (03 Wi (JleseYN) lbslasy
bl s oY) Jodll sk 3 a0 SIY) B0V dbls (35 dagy ol ds ey 16
2011 551 9 Gl el Al 3.0 draldt damgleSall aglall 2578 anlys L)
22005 0l (2 saall 25 W) sV pslalt a2 adiall Claadl B3 W3 Slee 20 17
sl (1 cawlldly a5l lulald Eo U 3wl ale ciusgan)) dedd] 534 (a2 Bl 18
2016 jes 1
sl (1 cwlldly a5l lullld Eo U 3wl ale ciusgan)) dedd) 534 (a2 Bl .19
2016 jes 1
il lubll Ol A2 engand) Badd) pd (3 Lajgsy dlelad) B3l 3ls ple ga 20
2018 jews 2 50wl 3 W il

A s\S Y O STl Sl b Y

122



& Ay
Gl Ags =W Jeesd) ) (3 dedl (3 a3 Jeodl Sladlinl (s @mg plen 2al L1
= o) A el Sy i slaBl ) pskey BalaBYl Bl polall 1S b 35T
2024/2023 s
o2 Badde dmg bl A Bedd) B35 Lo JLasWly adeW) LngloST Tl Blas s o 2
el psley dladly aalasYl aglal) 38T aslasVl alall 3 G jlall oS3 Balgd o ol
2018 (v ( ils Ol ansls
ieall Gpogan)) B gl Wls dnl)s — Aea)) Slddl 3 e 3 Ad)l 93 LS Aemd o LD
pske d el paleg BolasVl dylad) sl LS ¢ gule 35T6 (2023wl oy )b
2023 sy ¢ 7L ol dnalor e
S A 808 Bl Al iedd) Slantl) 3 a3l Sl Sl 093 slad gl 4
5 LY psledl 215 ol e 3 el sales ) Redis s3lga ey (Poste Algérie)
2022/2021 as- 1945 b 8 ansls cigslansy)
Balas¥) dyledl aglal) 2087 ¢ ule 35T hpeganl) Badd) ped (3 Ad ) s (ol llE
- 2021/2020 ¢ glsd ob sogr op ) Aol ¢ ol ke ol ) psleg
VSl dadiio 3,50 (ol Al awlns— S (3 dagan)l el 3352 e ST il JUys .6
dost dmelr Cpand) pgleg B)lnd) alasVl pslall BJST iyl asladl (3 gl SR 5 L oldlad
2020/2019 ¢ o = % op @
GRS obp g3k sly — B R Slndl e (3 Lagag SLad¥) i) cgglan e T
Aaelr (Bgs 50 Ale el poley H3LaBY Byl pslall 2ISTC e 55T ASHR gl 2kl
.2020/2019 s « 1945 L 8
s o el pladll &) 3ol 311 (3 A5 iSOV 5)15Y1 Gl Slgas (ool s 5per .8
20710 st a0l caJad) aol 1Y) dnsls (s S

123



& 1A

Fools 850, 2oLVl lewsll 3 Oledd) B35 pnd 3 EEN o3 18 (Dhry e Oles 9
oyl gl ) dmslr ¢ peedl pde vl Gpedl pgles BalasV) dylndl gl A4S
.2020/2019
@lsygy S Vel G e Al dl)s tgenl) B Laid 0TS a5 1SV 5,0y Gie e e 10
o el psleg B0LadWly dlndl pglal) BT Crulll Balgd b wllle el 55 22 35T
201712016 sy - bye ols Baslr iyl ookl

oo 3 el 35T (i Gadl (3 Bkl Guld) SASE (3 Reddh) B3gr S 9y B (11
2006/2005 « s (Cadow anslr o) psleg aylaedl 2302V aglall 3JS7 ¢
(mekesr = slgl Gl 1 B By Opll Bb e Redd B39 w8 it SUly bl g 1 12
ipledl palal) Al (wladl gaus pewd el Bles 8 ollbie es B0 22 35T
201812017 (ol Gl ) dnalr iyl plal) o3 el poleg 25023Vl
Gle 35T Molbshasll Bbly cned 3 Lagds Ml mpliaa (g (ool x> Loy 13
Baalr (5358 15,2 ¥y S Ratd padbl eoslp] Blown] o petdl A Bies )Y L jad
.2008/2007 (arars
S8 sgeml) 2edall Sleddh) ed @ a5 SIY) BI5Y) Gkes 88 (e (Olsle Olan a2 14
3l Al daald) (JleeW) 35 e rearle dley (oplalall b dgagy e 58 plad el
2017 G 6yl
psball @ el By o dedie Wy Ol Loy S (3 aetdl 835 sl 1B elel 21 15
2013/2014¢ 250l ansle e pshey 2ol 5 25LamV o shell 21873y, Ll

Aokl L9 ) (2 5L
Beliall Olaghel G 3l E5l BslasV) el e Wiy Sloglal) LmgleiSs ¢ sz aal 1
2003 caglally 2Lty a7l g ,al) dadad) (S

124



& Ay
A aels (3 2 SH Sl cnd (3 30 Jedl ges Al Al e W s el i 2
2020 ¢ amgral) o) anals 132 ol e JlesYly liglald Longd oSS 305 Lyl

dhdad) W\JL‘
S.L_’JA-\ ¢ R.UM;'.S\ J,”M.@ &:— RS e 2001 e 20 8] C)jl\ 41701 ij L“g.\.:a.d\ DMJ,U N
2001 jes 26 3 5,5l ¢ 80 st 2

JS e gl ddasdi play ladlc 2001 s 20 ¢ 50418 01/, dadt psu b 2
2002 44 16 3 5pslall « 04 saad i ) a4 ¢ )l cleas e deis

A 4" Aege elas) ey 2002 s 14 3 550 2002/43 35 el g M L3
2002 4t 16 @ spslall ¢ 04 st 2 ) 50y 4

I g FSIY adisk
1. www.poste.dz

dpuir ) 8\}\

1. Pasi Hellsten and Annamaija Paunu, Digitalization: A Concept Easier to Talk
about than to Understand, In Proceedings of the 12th International Joint
Conference on Knowledge Discovery, Knowledge Engineering and
Knowledge Management, Volume 3, Information and Knowledge
Management Unit in Faculty of Management and Business, Tampere
University, Finland, 2020.

2. Santhana Jeyalakshmi and Meenakumar, Service quality management: a
literature review, Shanlax International Journal of Management, Volume 3,
Issue 4, Department of Management Studies, Anna University, Chennai,
India, April 2016.

3. Camelia Dragomir, Quality of public services and promotion of quality

management in public institutions in eu member states, Review of General
Management, Volume 30, Issue 2, Faculty of Legal Sciences and Economic
Sciences, Brasov, Romania, 2019.

125


http://www.poste.dz/




G

alad) Cagll g Mad) anlasl) 350 5
i alladan G AALEY daals
el a\gh\ga.uleﬁb dgalatdy) ‘aja.“ K

2025/2024: 4 a0 4 Jhas 3130 1 panadld

IR AP e (PR AN sOniadlall dlas) Cpa
S (A B =
5\.‘;) gaiha +
slasd gauml o

s dpadldl) bl g gy gaal)

ioadad) 1

49 N 40 o= ] “3008
15 50 (0 SiS) ] 39 130 o

1,3.‘; QL..»‘JJ

]
Al D ‘5"“5
]

rAdd o). 4

0 00 00 p

pSal (e )
O o
15 Al &) gl 5

] Gl 9 N5 e ] Gl i 5 (g JB)
[] <1008

127



Al lad) Ao Glid) ga da o Jas)

iadh & u&uj\ s u.al:d! Jsaad)

LB 1) AU ) g B aUBH (e e slrall g i) gy sty graees ggie Lol Adad 1) o jadiAiad ) o ggda

Blsa | Gllsa | slaa | f | Gllse <l jlad) )
LW (88 5a By

O dial sl on o) oSl aliall g Acisall asii | 5V
S| g

Alas 408 G jagat g Gz A jall Sl

Cpnlall 5 jeal paaty Al e A sall (o ja
)A:\MA ds.uu oat;s}

‘—‘\-‘\%&H—,‘EJ}M calaldll L}J};ﬁé&'&)\di}!\d@

Sl b aalid A Akl el ol Al igi | el
A sy el

o ol 50, Joml b Aalial el s

S S il Gyt Gl Al Jas
Z\AJAJ‘HJSJ(M ¥

L Al 5 a6 e Jand saainall Clma ol

Lo Aoall A i e Al jign | A

<lail g
= Loy GhL OGS ok fand i
aad

Gleadl) calidg 3 (g SV 2l dens al) Jalas
5 lalaal) oLy

Gl Adle oo oY) derd o duwsall agm

Sle oall EMlagally ClelSl A gall Gl KBEN
REENPAPLCA RPNV

128




E

08 Tyl e 3 Aeny® g Aeapdl o
Lpanll &g gl

el Sl (B Gandigas (st Al Jig

A ) Srgies o Rl ganl) Aadl) B3 gAY ganall

(gall 38 (&) Allad g5 ga dadiall 4 gas

[ daadl) 33 68 jhialia ellay e | wlibuligit]) dgacipi: da gand] Aasdll) 3353 2 ggda
.Oh) gall Aalal) Aalugilis glacl Alleal) g Lplaal) clalial)

129




Bady (38 9

@lsa

GRlsa

BT
(@8l 5a

(XA

&) laad)

s Ol 48 ey o3 JSAL At s
Al g 5 a8 giall )

deaal)

il )5 cillaa ey (ald IS5 duss 5all Jig3
LClalall

- Cnlelaiall (g 5l

Lemali S dille Ol jlear deaall adie aialy

e

=

ol I Al il s pall o 3
&8sl

selasl) %) dl.:: Lg)l.u ‘:Jr_ WJAX\ Laalas
Lelasd i b Al Yl

Lulaic Y

S stuar ulia Hebaay ) sedally A sall Qi

s geall Garal

b A JUai] iy Ayl 20350
Claaall

Bon Sy 5 pac jehaa) S ge el
Leles

Bagall dlle dand

-

A galal)

e el sas Ao gl
St 5 Slalinl T il sl 8
A

Flh 5 dn) Sl 5y e A pall
u.im" \@M\ ulc

ibalellf

130




G

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des
observations

N %
Observations Valide 30 100,0
Exclu?@ 0 ,0
Total 30 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes
les variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
;712 16

Récapitulatif de traitement des
observations

N %
Observations Valide 30 100,0
Exclu® 0 ,0
Total 30 100,0
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a. Suppression par liste basée sur toutes
les variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,857 16

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,873 32
Statistiques
adeill (5 siusall
e ! ¢ Aaks 5l LY
N Valide 30 30 30 30 30
Manquant 0 0 0 0 0

Table de fréquences

i)
Pourcentag Pourcentage Pourcentage
Fréquence e valide cumulé
Valide _s3 10 33,3 33,3 33,3
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S 20 66,7 66,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
ey

Pourcentag Pourcentage Pourcentage

Fréquence e valide cumulé
Valide 5 ¢ il 4 13,3 13,3 13,3
&) g
9-5u 1 36,7 36,7 50,0
&) g
10 sl 15 50,0 50,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
ol (s gieaall
Pourcentag Pourcentage Pourcentage
Fréquence e valide cumulé
Valide ¢sb 4 13,3 13,3 13,3
=l 16 53,3 53,3 66,7
Lle el 8 26,7 26,7 93,3
s Al sales 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
add sl
Pourcentag Pourcentage Pourcentage
Fréquence e valide cumulé
Valide _\k| 7 23,3 23,3 23,3
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28 (50 17 56,7 56,7 80,0

pSai s 6 20,0 20,0 100,0

Total 30 100,0 100,0

Statistiques descriptives
Moyenn Ecart
N Minimum Maximum e type

x1 30 2,00 5,00 4,3667 ,71840
x2 30 2,00 5,00 3,6667 ,88409
x3 30 2,00 5,00 4,3667 ,76489
x4 30 2,00 5,00 4,6000 , 72397
x5 30 2,00 5,00 4,6667 ,66089
x6 30 1,00 5,00 3,2667 1,17248
x7 30 2,00 5,00 4,1000 ,60743
x8 30 1,00 5,00 3,5667 ,93526
x9 30 2,00 5,00 3,8333 ,87428
x10 30 1,00 5,00 4,2000 ,88668
x11 30 1,00 5,00 12,9333 1,41259
x12 30 1,00 5,00 3,1667 1,44039
x13 30 1,00 5,00 3,5667 1,16511
x14 30 1,00 500 3,1000 1,15520
x15 30 1,00 500 3,2667 1,31131
x16 30 1,00 500 3,7333 1,01483
y1 30 1,00 5,00 3,4000 1,24845
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y2
y3
y4
y5
y6
y7
y8
y9
y10
y11
y12
y13
y14
y15
y16

N valide
(liste)

30

30

30

30

30

30

30

30

30

30

30

30

30

30

30

30

1,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00
1,00
2,00
3,00
2,00
3,00

2,00

5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00

5,00

3,3000
3,9000
3,6000
3,8667
3,1333
3,1333
3,4333
3,7333
4,1667
3,8000
4,1000
4,1000
4,0333
4,1667

4,0000

1,20773
,84486
1,13259
1,00801
1,47936
1,45586
1,30472
1,08066
, 79148
,92476
, 71197
, 71197
,76489
,64772

, 78784

Corrélations

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon

<. ‘)

AJAJ\_EJ};
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S\

Pearson

Parameétres normaux®® Moyenne 3,7750 3,7417
Ecart type ,44090 ,58693
Différences les plus Absolu ,086 ,(106
extrémes -
Positif ,086 ,090
Négatif -,056 -,106
Statistiques de test ,086 ,106
Sig. asymptotique (bilatérale)° ,200¢ ,200¢
Sig. Monte Carlo Sig. ,814 ,518
(bilatérale)® o
99% Intervalle de Borne inférieure ,804 ,505
confiance
Borne ,824 ,531
superieure
a. La distribution du test est Normale.
Corrélations
5 el Gilina akas 2l L
5 el Corrélation de 1 ,490™ -,162 -172 267
Pearson
Sig. (bilatérale) ,006 ,393 ,363 ,154
N 30 30 30 30 30
Slisa y Corrélation de ,490™ 1 ,192 125 554"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,006 ,310 ,511 ,001
N 30 30 30 30 30
ks Corrélation de -,162 ,192 1 8217 8417



Sig. (bilatérale) ,393 ,310 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30
3l Corrélation de -172 125 8217 1 833"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,363 ,511 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30
ad ) Corrélation de ,267 554" ,841" ,833" 1
Pearson
Sig. (bilatérale) ,154 ,001 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30
4.3l sa5a Corrélation de ,018 ,104 ,634” ,614” ,610”
Pearson
Sig. (bilatérale) ,925 ,585 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30
Corrélations
FOREUJ TP
5 el Corrélation de Pearson ,018
Sig. (bilatérale) ,925
N 30
Glina Corrélation de Pearson ,104
Sig. (bilatérale) ,585
N 30
ok Corrélation de Pearson ,634”
Sig. (bilatérale) ,000
N 30
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3yl Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

Adad) Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

deaall 3a5a Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

614"
,000
30
610"
,000

30

30

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

REGRESSION

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 3 jealb . Introduire

a. Variable dépendante : 4l 315

b. Toutes les variables demandées ont été
introduites.

Récapitulatif des modéles
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E

Erreur
R-deux standard de
Modele R R-deux ajusté I'estimation
1 ,0182 ,000 -,035 ,59722
a. Prédicteurs : (Constante), 5 ¢l
ANOVA?
Somme des Carré
Modele carrés ddl moyen F Sig.
1 Régression ,003 1 ,003 ,009 ,925°
de Student 9,987 28 ,357
Total 9,990 29

a. Variable dépendante : 4eall 335a

b. Prédicteurs : (Constante), s el

Coefficients?

Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Erreur
Modele B standard Béta t Sig.
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1 (Constante) 3,655 ,926 3,948

3 e ,020 ,216 ,018 ,095

,000

,925

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 Gl )P . Introduire

a. Variable dépendante : a3l 535a

b. Toutes les variables demandées ont été

introduites.
Récapitulatif des modéles
Erreur
R-deux standard de
Modéle R R-deux ajusté I'estimation
1 ,1042 ,011 -,025 ,59408
a. Prédicteurs : (Constante), <bas
ANOVA?
Somme des Carré
Modéle carrés ddl moyen F Sig.
1 Régression ,108 1 ,108 ,306 ,585P
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de Student 9,882 28 ,353
Total 9,990 29
a. Variable dépendante : 4eall 335a
b. Prédicteurs : (Constante), <bas
Coefficients?
Coefficients non Coefficients

standardisés standardisés

Erreur
Modele B standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,237 ,919 3,524 ,001
Slasa ,129 ,234 ,104 ,553 ,585
a. Variable dépendante : 4all 325
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GRESSION

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 alaiP . Introduire

a. Variable dépendante : 4eall 335a

b. Toutes les variables demandées ont été

introduites.
Récapitulatif des modéles
Erreur
R-deux standard de
Modele R R-deux ajusté I'estimation
1 ,6342 ,402 ,381 ,46186
a. Prédicteurs : (Constante), ok
ANOVA?
Somme des Carré
Modele carrés ddl moyen F Sig.
1 Régression 4,017 1 4,017 18,833 ,000°
de Student 5,973 28 ,213
Total 9,990 29
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a. Variable dépendante : 4l 35

b. Prédicteurs : (Constante), sk

Coefficients?

Coefficients non
standardisés

Coefficients
standardisés

Erreur
Modele B standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,996 411 4,859 ,000
pla ,494 114 ,634 4,340 ,000

a. Variable dépendante : 4sall 325

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 2 b . Introduire

a. Variable dépendante : 4eall 339a

b. Toutes les variables demandées ont été
introduites.

143



Récapitulatif des modéles

Erreur
R-deux standard de
Modéle R R-deux ajusté I'estimation
1 ,6142 ,376 ,354 , 47166
a. Prédicteurs : (Constante), 2l
ANOVA?
Somme des Carré
Modéle carrés ddl moyen F Sig.
1 Régression 3,761 1 3,761 16,908 ,000°
de Student 6,229 28 ,222
Total 9,990 29
a. Variable dépendante : 4all 325
b. Prédicteurs : (Constante), »_si
Coefficients?
Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Erreur
Modele B standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,342 ,351 6,671 ,000
3l ,410 ,100 ,614 4112 ,000

a. Variable dépendante : a3l 535a
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Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 Qa8 b . Introduire

a. Variable dépendante : 4eall 335a

b. Toutes les variables demandées ont été

introduites.
Récapitulatif des modéles
Erreur
R-deux standard de
Modele R R-deux ajusté I'estimation
1 ,6102 372 ,349 47339
a. Prédicteurs : (Constante), 4
ANOVA?
Somme des Carré
Modele carrés ddl moyen F Sig.
1 Régression 3,715 1 3,715 16,579 ,000P
de Student 6,275 28 ,224
Total 9,990 29
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a. Variable dépendante : 4l 35

b. Prédicteurs : (Constante), 4,

Coefficients?

Coefficients
standardisés

Coefficients non
standardisés

Erreur
Modéle B standard Béta t Sig.
1 (Constante) 677 , 758 ,894 379
EEPL I ,812 ,199 ,610 4,072 ,000

a. Variable dépendante : 4sall 535a

DATASET ACTIVATE Jeu_de_donnéesl.

SAVE OUTFILE="C:\Users\SERVER\Desktop\labidi.sav'

/COMPRESSED.
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