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Electronic management and its relationship to knowledge management from the point of view
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Abstract:

The study aimed to identify the reality of the application of electronic management in business
enterprises in East Jerusalem, knowledge of the level of application of knowledge management, and
identify the obstacles facing electronic management and its relationship to knowledge management
in business enterprises in East Jerusalem. The descriptive approach was used in the study, The
study reached a number of results, the most important of which was: e-management provides an
electronic archiving system for all parties, provides data to all beneficiaries, and contributes to the
optimal utilization of resources available to the institution. The institution relies on storing the
knowledge and retrieving it on paper archives. Problems to be overcome, and interested in obtaining
advanced knowledge from external sources, the most important obstacles faced by the institution
are: Routine administrative procedures followed by the institution, and the fear of the management
of the confidentiality of some information, and the scarcity of training courses in the areas of E-
management and knowledge management, and the ambiguity of the concept of electronic
management of some administrative leaders, the central control of the decision in management,
human nature and the culture of closed doors, and the difficulty of archiving the traditional backlog

electronically, and the lack of specialized human resources.
key words: Electronic Management, Knowledge Management
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Abstract:

The aim of this study is to identify the effect of applying the Quality standards on the quality of tax
services offered by the Income and Sales tax department from the Recipients of services point of
view. The study used a descriptive and analytical approach. The sample was randomly selected,
which consisted of (616) individual. And to achieve the study, the researcher developed a
questionnaire that consisting of (16) question. The quality of tax services has been measured by
identifying the gap between the actual performance and the expected performance while delivering
the service. The data was analyzed by using the statistical program (SPSS), and calculate arithmetic
mean, standard deviation, iterations, T-test and ANOVA. The results showed that was good effect
for applying the quality standards on the quality of tax services. The Income and Sales Tax
Department is committed to apply quality standards.

Keywords: Quality; Tax Services; Income and Sales Tax Department; Recipients of Services.

Jel Classification Code: H20,L38,L80

alazab.myada@yah00.com s 313 3 de pll G 53laa Jo M A3

29



mailto:alazab.myada@yahoo.com
mailto:authorC@mail.com
mailto:authorC@mail.com

dadd-) gilse S5 Agr g o0 B W) Cladly 51 g 1 8 015 3 et ) SLedd-1 83 g2 A8 35 ) e Gedes ST Al B3Lals

1dodds .1

Slellad 88 9 o9l by Bugad A Ayasdl L)Y eualall ol usl Jied Lajlas Gudady 8392l 555) o]
BIol yiad Bagzelly . petwdl (pusmddl as Slasazilly Slbgiudl 8 cny duialias § guasg Jolss Sy Aelaill alusly
WL Jax oo Ldua g edaall elis g mially elo¥l Boga J) Lays Aol 4ylo] Aaudat ulaly Apudlis Lyl il
Bedard Tpames STy polatll AU sl Jid 0985 Asunoe 28083 oLy Ligle el polasll goni Aulm] AST dpaglasall
O elol st 4y 95 0all Slg sl 8yl0¥) dsens Laaie I3 Gamiig « o, 8¥1 clblid) dagll 05SG9 859l
Ao Il hat! euall cleasdl Goiuy s LA lucsll o S A il Al U515 cnalsslly cnsyls¥ly
L5 al (g Lelol Goius rums Jal oo Sl Al (o aguadl alasiwly Slucasll pgas Uit jaadll
Gilie Gladgig il o Gila bl Ads e delud Ao Lmpliul Lawgr Lasulacy 839lly aleza¥l &l sl A
(2007.285) - dsusdl

3l g Aald) Bagll 8y15) (Busdoz o Ape Sl lasn 3l cads A alw¥lg Slbogiall Ll dmglig
el Bl b et s ¢ aidols Ll ) A el A el Ape st 3t (asemi b At clbgiall ol
ol gl e Jeallh Sl y L Sagl 1AL Leas! ilie alzlbos! sbyasly ¢ dda adll wlaadl ja Jaty

(2001 cialals) . £Maald dectall Aot Bogm (uwemi Bage Bagdl e 44ld lg ¢ Bagadl (pumt

el Acalall 3,011 placiwlddes § (roSo asdl (ST ¢ o Legunge (ud Sloasdl 89y aloza¥! o

ZLIaﬁL'xl\j ;‘JS“ Q\f}.’i—e‘m pﬁ}.ﬁjj PN mLa_U t@j ‘3 dﬂ.ij c.é&}_'.zj‘ B)‘Jl ﬁl_:.aj &Ab; éy.’a_ﬂ ZLZ__’_.L'zJ‘ &.;»LAJ-Y‘

wolsie a5 I aud 2yl 06 dileg  lally malmdl clls Gadas IS (oo @ally (&)I0¥) elo¥l (0 3lle Sligiuns (e
(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985) . Sleasd! 8395 (wlid Lt aung gl (Bgzxall) culadeall g iK1yl

5a9zll Aalatall ppaliall Calisa o, o g daa Hlb] ps057 90 § g gall 130 Eamllac (e ulaedl Chagll LS 10
ol &yis 8yls (b Aaasdl Lalil dauall cilessll 8592 e Bl 8y 90ms 9 5385 Supaz (5510) Jieae Laylaaels
plrad! > e pray @) el ga Jiad) qupiall allaidl ol slaely « Zonall ciloasd) Bogaxy ¢ as ¥ 244,89 ilagidly
Aagdy A8Mey cpiile alSay @Do 9 iz (ud 0938 IS (e Tdag Aol cilay, &dlly CalSlly dnynll 5,10¥1 on
lalus] (Al JSLadl ydazd (Laay ae LigSU sia @amads ¥ GLoY (o i3S 3 (1 Sly 3,15¥19 alSll on Ala it
condylall o &Ml o35 Les cLaleas Lolid (8 B yuadl 5505 elol Adlad e (uSaiid o qupall a1 Azys Cins
Uady e Lanee unypiall 5,505 olos Aoy ally o KU 8 (e dglguall 5,10l 5 aladl coladl Jl azp lda g
Leld a> G dupall

5 ol 3l Llesd ilall Jpamtd Jiluosll Gy sleialy Lopall 5,505 (aud @lall Jos ppen a8

s 33 oLl Lege S 8ydas Janr Low o0l slamsl I3 (e oty ) qlaadl 330 Lirle s 095 « Lo Lolase)
Bylo¥! Gt ABMal) (s @ (ST (A il LS L) i (A Al Gl 18 1T Lees Alalall dmyls
A3 Gaazs Jal oo petae (s (3 o) s el (i Lol (Al aolall 5 2ol (nalSll 5 4 yall
o Boall Lousdl (8 Bageddl Budzms IMS o nalSll Loy ) Jiedd 8352l sulas sleiel ga el Jas¥l (=L,
e 2005 sle die 2wy all 2alatlly (aalll cloas e CadlSs e lagdly Jsadl 2oy 5,51 colee el
2209 (olal ;=S sulall el slatel jaianeg zytie S @y Bagll 8yl0¥ allas JMS (e B3g)l yulae Fuddas
381y A8 (8 Bag ! ABLAS a0 (g Byl LN JI Jaumsld 351l (§ @i (AN cilylaally cleasdl A3IST Sl

30



48 - 29 (2019, 02 :suai | 03 L I EINR PR FE

e ¢y nalll Ly JI 2l Libiogs Ay cnalSall Zaaall clossdl B39 3 Zugals sjne JI Jgumsld 3,511
1SO 535l 8yla) allas Baledd sliuml 15 e culas 2l clagdly dsall 5,505 oL Lele . oae LSHLAT Zoyglue
CSylall @ deadl @lelials e e Tolmal (35 Les Zawolgll sia Gadas (e Joads 2017 ale 2l § 9001:2015

& B3sll Byl] allas clllate udoes e Aol 28ladlly (ralKl cloass Zysie J) bl ugladdl cud JLoass
I 33 Lo 5581 Slelya] 32505 Jlre § oall weleals o3 o) byl bls IS 00 381415 lpsal) pner
oosnddl (18 o siad (A salardl M5 cre lSg clel oDl J2a¥) adatdl M5 (e 851l § Joall Slslyn] g
05 el BLaNI Llas M5 (e oogae duolstll g bl e sl dam L ST 8,500 lpute psos!
3 erall Jdudl w9381 L8, sliacs Lasbercly z3Led) dalil 28LaY0s 35Tl Slypsall anen 3 ool
Lasisis Laydd e Jaally 5510
A alialy Ayl 2402

Bagms Alaladl 835l Byla) cudasy (Ally Aelidl B3gzedl 8yla) Jlome (B Slaaylall (o dpiall 3529 (0 o)L
Oraz o) Aeal) cleas) e dloladl Bagl Byls) il cdolis (@1 wlao)ladl oo T dzmgs ¥ 4T ¥ Zonall cloas]!
AoLadl 33201 315) (2006 (guga) Aualys cidasy udd . ols JSan Luupnll Sloadl $9 osSall pllaall § cnalKlly
Bagztl sy (ANl (Aderding,2008) dulysg.delaiall Adpaially duyla¥) Caslsglly Sagzedl A8Me a5 clolis 1oL,
Laliay Ayl Aalatlly cnalll cleas Lyual i Ll Jae M5 s llall olmanl Lo sy o190 dlalad|
stlae et e @l 3V olidy 2 Il 3 L1 gt sl Slandly J5 ol By 5500 (§ 83sl ulas gaddas
cobadly Jsall do s 5518 § orallall Aaual) cileast 39> § Bagxll
& Lupall aleasdl Baga e 839l sulas Basdas 3 Le 1 Y1 sy 31 Jlsad) e B 2yl sia el 1d
Aousdl Alre Hlas 429 oo Aol Cilagdly Jsadl Aops 531s
P AL Ao sl A gt I Jlsandl oo 8,85
429 oo Al Slandly Ul 3 yes 5,500 3810 (@ Auall cleasdl Baga e Bogtl pulas Gadas ,3T L1
Aaasl alie s
o Aol Slandly dsad) 2o 3,51 wlbiie @ mall Sleasdl Basa Gl Bagll sulas Gukas 131 Lo 2
Aaasl alie Jlas 4z
: Aol yudl @lys,8.3
Luatsy1.3.1
Byils (& enal) B pall cleasdl 859> (8 (0= 0.05) AVl Gaiun die Adlas] AIVs 13 39,8 dzgy V.1
Baszdl ulae Badat I g3a8 &easdl Galie ) &dad) cladly Jsull doys
Aue,al1.3.2
5Sha & &euall 4y nll Sleasl Basa> $ (0= 0.05) VA Syiun die Ailms] AV &il3 (39,8 urgy Y1
CBagtl yulae adas I a3 Beasdl alie I Apag¥l clagdly U5l doyus 55l
Slymde @ Aeaall Lupall Sleasdl 852> @ (0= 0.05) UYLl Goiuns e dibas] AVs I3 39,8 uzgy ¥ .2
 3aszl ulae Badat I 328 Aeasdl Galie ) &l clagdly Jsull doys 350

31



dadd-) gilse S5 Agr g o0 B W) Cladly 51 g 1 8 015 3 et ) SLedd-1 83 g2 A8 35 ) e Gedes ST Al B3Lals

Alyull ua4

J5ull gy 8y805 § 2uyall aledsdd) B3g2 Gle Bagadl sulae Gadas (T Lalid ) ple ISy Balyull sa g
Slpatag 3o 3 Ltspall Slonsdl B3ga e Bagxll e sadas ,i s, Aol alze Jlas Aeag cyo 2ol cilasdly
Aasl) Al a3 dezg (e Asadl Slacdly Js ) dys 8,50

s &yl dgaal.5

Baga e Bagall mlas Gudat 51 Lelid clolis (Al adall byl o 2 L) e ows Awlyudl sda aal
Com oo Ayl Aeal U Reusd) alie Hlas amg (0 20l Slagdly Jsadl Ay 5,800 @ Al cileus!
Lanyall Sloasdl Baga e Byl sulae Guaiy aluiiul iy 2dels e a SOl e Tdae welud 2ulyull s o
glaall 3 8agzl sulan Gados 2ylels J) dyatll (3 Cnaiall 2udyall Buclall wes (3 IS eud 5 nalel] Zauall
O35S gowmsll Iia Jolits (&l AasMI byl alal Gylall des e 2yl sda Joady . Iz qupnlly asSaell
o Bezyll Buslall suag L] Lilogs (A mlidl (o Laseal dlyudl sda dadudy Adgasdl byl (e dalyull s
G Los el @lladly paiild) 2ol 38kl § ot lill Loz o Ayl sdia 0585 0 ol (o0 s il sl
NS 5Ll Clrso! aar Awlydl sda (o dpdiude LS 2oyall 2alls saussll lia Js> azlll oo 2 yall 2SL
Aadge

481,291 Lelisyaiy Aulydl cloellayns 6

Ao gama LEL yulall Cd,a39.( Wilkinson&: Josephine, 2001) sgunll oy (U giie z il ga B3g)l Bagzell mylas.6.1
Aoladl 5oyl Budimms g tAuckopal] JolSI alaidl (3 Layslss opllall claiolslly cnleidly ailmsdl oo
cdoall Ll @1 LIl sy bl £ Lilly (Al A gt 1edd paibasdly caliall sda &L Lole
Goimag dalailly (By0¥1 o IS Bagmmg ccdloadll Boged Iudasetll J) LLYL cdwiisll (el (e dudidl of
Joadl LIadl SLATL ZesM gty «{ouiosll Lol Boga s iy Luesll 3 ol

ceslieg. Bagzdl Bylo] pllas as sulall (e Acgams esats (Alle Lulal julas 2lile (2 1SOg5:¥1 pllas.6.2
a1 I oldlaall Couomy Led Lagall delgall Coams @y elall s o) Aol Aalaill L Ladzdy Layias 93]
Ot (i SISl b3l @ Guidatl] Slezgs (p9 Bl 9 A8yl Helaty (edeisall sshaall Laks Lgs Lele
Bagll

e Lalal 058G9 3l Cylat Lo Lyl Landy dadia of 5las) ol bolid 6 Lels Aoasdl C8yai iduuall cileusxt)6.3
goezme Ll npall Sloasdl 8yl 280k (of Lpe @5 ¥y (ogele g3le e dasipe s L il Ol dugale
ona el lagdly Joadl A pis 850 Laydgs sl wileasd)

Lebeas (e Balazadl] Slagdly Jodl dnyis 8515 alyy pade s L_ST Aeusl Alie.6.4

Loyt 0538 Jol souuo day 1933 ale W8yl 550 audy oS ol 1 Aol cilaglly U5l Aoyes 5,310.6.5
I3l Ly 5505 sl iz O93la11 iz gay 2004 ple Cumadil 0319571 sle (3 Adtue 5,515 gl @ Y5l
pear B Byddie Lyidag 1355 (16) L auog ooy¥1 ($ clagdly J5 ) Gigils sadas (e Ughun GoSiecnlardls

RPN [N WIS RENPWES IPURT-LL = W00- 1A - RS- CON (IS

32


https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9_%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9_%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%A9

48 - 29 (2019, 02 :suai | 03 L I EINR PR FE

llodoeeg duslyull s9us.7

L3S 09 cilagedly Jsadl &oys 8,515 3 Aeasdl Lalie e dulyll sda coppnidl :aulSly duydadl sgusedl —
Agasl Ao ¥l Sl 3 Lebsaaas

2018 sle e dwlyull sda & yintdl :Aulesdl sgdad) —

@9 Lelds Lo (e Sbiled) aex § Ao clgolll ¢ g 3 dulyudl sia ko Cosuzes dafydl clause —
Lailbiass dulyidl Sloal Aands Ghe dainy L) @pend oo Jldbs 81591 clyad e dulyidl 5181 clyliul
2l B (0 LtegSnd!

aylad] laslylly g laddl Y18

Ayl sda Holeay @laill g ladl UM danlyo ¢ 3l lda esamy
Gl ,lLy1 8.1
Jl:m.gﬁ A8l B e (BB L@.:& 113 g A gl Awadle W‘ﬁ.««l CM—A« 89zl i :Bag—mell &l CH‘;“S“I“I
9 bz giadl of aazan o Loidl e 0SBy Lenke of duz 7 stke O e AVl 8o gl lbims pasius e b Lin
izt 1 Slassd) o cilziiadl clli o Lei)g 2808 1S clense) o cilziiall Load o Adladl 35 92ll 3 lanzll
445&‘))).%\-21‘ gl gl boadl 4eSIL Aozl 3i le.m.”)ﬂjjj ta_?.).oj‘ celo¥l G O e Maall cilad gig bzl g
(ZOOZgL_JB
‘aiQ.i.)_fv.iJ\ Oall 3\.5.\;.;&,9 Mg« ol L_,e 8 ya ij Lgeusmi g 83 gzl ‘aj.@.:m.)@..la : 5.)_9_7:." r_,.(‘.i.a )_9.!9.7‘8.1.2
‘alj ‘;;)b! &@-k‘;Q Sz Sagze )M‘&H}ﬂ &Haj ui UJ! ?4.1.:.)4_” L}j}jidj.\j lS.g.).qj JLQ—:V. L.‘,B 213 ..54.:.)4"&.'1./.‘
é‘%y‘gé Lsasa= (a5 3] ?4.&3)33\5 2\.515).@;}’\ Slucwgall 35 luce fj@.é.a.n 130 jLaaa) e selu laage s Daall
Sl dalladl 3l g S M (e et =S B0 gl izl L.,I_H EUE P [ EN Dy W | @L@J Aol g dadlall
Uit Jo¥ Lalatial Jo3 ol ¢ 48001 Aualie g (6 dadladl cilucusadl o ume 8 el Liay Budies
Jodl Jueaadl ezla ga yaad) o jlael e 28186500 g el ¢y 38
L gl palic sagn bz, JolSie z3get oo 85k Bag—=dl 3)lal allas (yl:Bagzdl 3515) yalic.8.1.3
(2005‘.3‘9.6.}):(}[, Losd J.'ZAJ.Z).;ALL}J‘ XY sS.bja_H ﬁUé.‘a. laal Bubxi J.>-i O J&Liﬁ\j
Sldeall S e 35 9]l ‘aUé.l Gudas Jadiag 83 9zt dlac -
A Lad) 85 gzl 3510% g‘)‘"” ‘aUé.i_” 130 Jieis: L ol 2SI -
Al (3o Qi té."” onleladl 1,81 Sl 95 une M.I._a‘éq]a_a.ﬂ\ S -
JLA&Y‘ ‘ALQ,AQ E.)j_?_” ‘GLQ.A Mg ‘aLQ,U-
bl el cnlEMall 5ls) ddaall podac Croladl aSHLiwe « Boluadle cnleladl e #1SyUl:Bo gl 8ylal tg0le.8.1.4
Lo s bg-]aﬁ.w] Czmy el X 8agztl :@gatll Lilan (po (89 Adllaoe AalS 0555 U8 Byl Cpuwedlly JJUI e
93 zudls Slaall ol SlgSll pam ileS S wlig,all ae Bagall Jalaws Oz dl Gle alexe¥) L) ey

doedo (2 Baga) tanseiadl e slexe¥lazgs Il Sag el 93 miidl e S8l ol p_’j\ji ol 0555 8ieill Bagzl
33



dadd-) gilse S5 Agr g o0 B W) Cladly 51 g 1 8 015 3 et ) SLedd-1 83 g2 A8 35 ) e Gedes ST Al B3Lals

o il (2 Bagll aidiatll e slere¥l sl clliasly ciladss Al e Lol of uill 3yud «alusiul|
Osopld auas &Il ells o miiall Bage Juadl :daall e slaie¥) puesatll Sligslsl mudl dalas 22 coldlal)
Lol paall a3 150l LeS st 835l San o J8L gl cilabis] 2l cdads Lo Jilie Sy bo (o
(2009.0)1s3).Ledlalady Ledlma S 9 Leiekas of Learls dusodall greing Aaaudd ltey (2 Lasly Lasd Lz gloiSll (gl

- Bagdl Bylo) allas aus mlall e degame (et Alle Awlal jylae Aile (o miny: 1SO 95,31 pUai8.1.5
o N aldhall cousey Lpd daall aelsall Chams g punlall wo gt ol dalasll Layiias 952¥1 uwldag
(WWW.i50.CN).85s2!! (st (o yay Sluswsll @ Gadaill Slpzss (29 Lo Lple

Lok Alolall sl § 839l S35 allas audas e Jus laleadl (e Regama : 109000591 pU1a3.8.1.6
2l 3 Basmll Lgllall laalsll 2els e Lol Jommes 1 Bl 8y S5 o)Ll ST Glags e Jnd g3
bl o crne 95 e Lo S Bala sl S s Bles (b «doctis sl Aootlly)

Lelntia ausiy zii5y masad @l Slucsll e ubas 9001 5341 539l 53l 1

Lelntie ity 235 &) Slucdll e b3 9002 9347 5391 oliss .2

(2002 g9l3all). nzd bkl aps ) Slucwsll (de 545 9003 95l 5ol 8ol .3

Jeeal) B3g 2l cumes Jte Slillazll elagiuol sl e ol aa Las Bagll 8ylol Lilud 1SO 9001 9500 (am
ple Bylo) allas jLiaeS 1SO 9001 slame asg Lelol (8 8ratadl Slivumil jlasly dadall Aalai¥lly colis) 83039
U 4 o) LS Aaasdl ol il e SLanll (asy (Bpim ol Cul 58 Auge T le dapdas (S 4 "ale” (qaly
ISO 9001 ,lias 1o Auucsll bolis Blas e ,latll (aing 2uasSetl clyla¥ly daladl 5,581y Jlee¥l &lucias
lia yishat @3 ady el gllad (oY Bagarll B)lo) allas (3 Ldeys Sl cnasy bl Sliall oo saad cilidlate 43,
B39zl 5)15Y tgalee dwiled e 2l lall

(R Lty @l3STye Aasl ass 1SO 9000 9581 pllas 34001817
La ysglaty Laumdy 7 Lol cadluly Gplat 4 youll daa IS (e @iy Idag sdausdl o il 855 -
Lezsar deally Laddss @F (a9l metuls
sagall e Jle St e sLadl (e Lajam 9381 B3l d (e Al ol 38,801 gum> o) iAwslill -
Ledliad 4yliie Laliol zuisy 8alidl sda Jie (e Jgvamll Jags o &l Lusdlll ol 42 3 dalsy
el 0585 o cdlas 8yl Lzl (L8 paadll Blawl @ olsg oLl (1o 1S & 0l dous -
93 Bold e Mol
Ludldl e Leyady gl 83s> IS (e Lausesll ddlad 5505 3ol (oo i Idag 8o llg da iyl -
Lraszg ansell Blas auwss ol 7L 3udzmiy Sland) e 83l JI JWl 62509

ro f 0ilsll e Jelanll paas oaats s A galedl st paliall (ra 350 4881y Lolia Fouill puad :desitl.8.1.8
Jolad e e ¥ Gy B holl By ds (10 8 3o Al Lgal LS Il L el &l (uul 9 85kl Aals

(2009. ¢31.53). e galodl aladl 3 LoS A8l Sy gn
@Ai LS ¢ audliall 8 3uall (Budoen B 8290 5939 HanY ensedl Slucwsad) 1ol sla 3l aat idenzedl 3592.8.1.9
)l sz e 1l e 8392l Loy « Lgagning Aasdell ¢lal (b dalz @301 5aald ka3 83 glle Lalatial s Blys) AST edlaall

34


https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9_%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9_%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1
http://www.iso.ch/

48 - 29 (2019, 02 :suai | 03 L I EINR PR FE

T yal sutns Lol g Lgassdz ool A Aensl By gz pudt (8 Aoge Jolge sedloall Gilxlmg Bladgivaty « Slessdl e
(2005.059ke).Lgas Jolaid! Lgde ¥ lonmi sz gi 3¢ dense)) lucwdel! Lwsdl Laya

Al 339 olayl.8.1.10
Jol IS Lsilg paezms Aol 5lmily all¥lconzll egll (3 2ol ulaud 280 HLlan¥l iy Julany aliczal
351 Oge3l) Lol iy alort i) per el g3y ebiadlle L3I USG cpm il cnlaladl ps iy 0l Jlazll
Aadgrll SLadl Jodd cnlalall e ey Jelanll 3aybs (e Llmiwdl dland Jof die dmmim B y54mioasd] jlmily
(2005.0lske). 2ozl e Joamdl gy JULI Uy

Asn Sl Aadiel Latlas8.1.11
OSen (Wl aludll (e Beta Llases ussy (aibaz, (Kotler, Philip, 2003) LJ jLal LS 4o Sl clonsed) saass
:‘;}!\_3 (F-WIRES:
Logsasglagld ddas @15 OF Jid el Ll cLaaliin claylas | (Sall a2 (e Gady Intangibility 2wselll -
Bogaill Zaill 3 Aaylue Byt lliay ¥ I paseddl UL
piad) 7 lhay e O S gl f ) oL Bl INEd Llany Logos Aozl Lays,s Inseparability sl -
Lzl g e Alaipe sl Ul s Rausedl Loy, 551 Uyo § 48 el oy o3 paelly 03515
Aol dausdl oldy claysll 3 & lall (e usly G (e dadlzll ciaall (0 09SG Heterogeneity bl -
Aasstadl Slos¥l e yudl cmodorll 1okl Aies Rousedl 7 1) S asd 8,3501 cilaazell J1 3gay U3y ccllgael!
o3l e i L LolansVlg Less Sy ¥ dsusd) o (29 PerishabilityeIS i -
LMy ptatdl Sy Vg Lo g Lans¥| (Say Aol of elldy gai Lack OF Ownershipelles)! aue -

Loel! Lugoalll e Zagdald Tolas clanldl (e i3S cunol loasdl 3ga olid iailodill B39 (yolsde.8.1.12
¢ Jaall euall Leusd) elol Goiad 1 STals ansdl Gatad ¢ Maall Slades JI il 9L Sawly Ll 45589
(2009_aMalle Sillall) .clSTya¥ly culadaall sda o Gollaall gl Sazmall dpums @F (a9

Qo 5age uliat) B9l (10l450.8.1.13

(P lszmd uad (o Lisd> 3 098 Sladeall ol 8y10¥) sl g deandl lades (s Bymall ¢

(200259331 3Mall)

Oleall Sladard 81591 ellyal o BBV e Bazall sda iy «aall ciladss crug 5)15¥1 SISTal o Bgzall -
Lousdly Lol wila ool (o SLaMsl (e iy Bagaell Bodmll cilayalall g 8yla¥l DlS]sl (g Bgzall -
#eall Sladgrd 5,yl0Y1 Dyl (g Jadlly deusll

Y aally daual) dosd) ciliiolse 058 caun plasy « Mad audy Lo onog Bagell Bousll wlasolsll cny 3gall -
ilagolall sda (ogimses Byl5¥] 45505 L e Gallaws

s5esll o) aes « Aeasl Aalaie Aiblugan 3 il (e iy Azl c¥Las¥l (g dodall Aeasl on bazall -
Al Bensdl Sotum e calins oMeally Juas¥l JMs e dedidl Gyiun Jo> delaill Lonas &1

Aol Aeusdl (g AS5ul) el (g Bgemall -

o1 3¥) e daall elo¥1 d5lan (e lucasll delud (olide 5o Bomall Julxs iaBeall olollly Aaall ofo¥ uliae.8.1.14
a3 il el alusiadl Led Baseny ¥ dudll col€ 13) SO8G oF iyl 9 Som ol iondliw Layag § a8l

35



dadd-) gilse S5 Agr g o0 B W) Cladly 51 g 1 8 015 3 et ) SLedd-1 83 g2 A8 35 ) e Gedes ST Al B3Lals

Gelsty dpms e Sslaty omall alas et (Sir & S¥Lall syt 3 ey LeblSa] 095 Laglal sy
ouzedl elsY 2o Lall clbeadls cadladl) 8L cpeanll J) i 2l @hudlls Jeadl Sl o Byall slezels
a8kl ols¥lg agaell nall o15¥1 gomi lalas¥) JISCAT o MSCA Laylisels Boniell 892 (olid e chatay 4] daos ©
Ccablatll o oL L Bl L Bslere¥! L Aaaidl § Augalll Lol el 2 Aol sl § Jreally

oo Blael Uiylo) sty 5,51y 8 cladly sl 3oy s 8,505 cmantil soslagebly Ja Ml 3y 5,815.8.1.15
J1 1933 sle Jsull Lopnt 055 Jol e wie LW 5yl 59 ads Losed U5l Loy 8,515 il Tswls .2004/8/16
L1909 89kt B Bugae chdaty gl a0l e el GUS dieg 1957 ale (3 Alatus 8,500 ool O

Gt A U s oyt wdy e loan¥ g LolawdY) olusiwd

el (P9 dlews 6f suzs A1 LY eal (o Blual¥l o Easg ¢ AW dld!l SlisSa @al Al duwld) puas
oyl Aeladl disysedl 8y (9 s oo (8 Al dulad! Clual ol Al sia Sl>gabs (e 55LaidY!
Sl 5ty awd e el il Hlatiaidly oY auze ddy dagSall dalall laaill (ugard 2oyl

Josadl a3 8ale] @ Zealudl M5 (o duclazndl 8lgludly Wlaall 3uams clliSy

s 8y3ls clduas wdd calall glhdll was e Siaedl] Lol lucwdll (o ilagdly Jo ol dn s 5,51 wad
Sl ela¥1 and Gl <l e UL B35la e Cudlis Ao (25) O oo b1 30 Gle zloas¥) S8 sl
Leawg B3sldl sda e udliall sulas (e eolad! 3500 e Sladl Bupis 5505 cdias 5 2003 alad didlasdls
s s dla adly LesSal elo¥ jeard Gl dllie UL 535l (§ A5 LAl L 3,510l culioly aatll g
Sl a)l 2S5Lag LS 2013 alat B35lxll 8595 (& 830 opo ASY ASHLALI Slausslly j5loald U 3S,L1 e 3,501
cadiaty 3kl e Lo Busly US cliasg el i gSal dousdl 835ley 2014 ale M5 85100l wlbipnae (e
- Apyall Aaalell Aaylal) &ylo¥) aglall dupall Aadaill (o Jlgall e 2011

Sleas 3las 8,515 Jof 3,511 69 <2005 sle die 1ISO 9001 ALalill 359l 3yl0] allas 3,511 cazai LS
plasiul Jeass e 469 ASIY| Sleusdl s euuas USL@ Yol Slucwsay Oyl 39 Geiun e 49 AT da 3=
(Www.istd.gov.jo). caidslgelt deaal) clease)! cpusetd AwgS L g1gaSll
Alall a3 Aayladl alalyull 8.2

Ja> 2Ll Slahydl (aay sy ALl cald uad o Adlod) dlyudl 4] wild oalie sl (e85 Joi (e

(Y1 gmill ey pud¥1 I Bl e L ye Jadd @3y dalydl s founse
@l Al yg Gouall dxdlSa Boga (& Alaliadl Bagtl Bylaly Buddat ¢3lginy dulys (20070 Guns c3gamma) 5y 1
Lpyal) ASLally o dabhaiey dmgall Ogidd) dalall &l alaial sue dyae 8 Ayl A de ciad udg
Sl by Goaall 2xdlle Jlome ($ aleladl 835l 5yls) @ualas Gudas ey bagzmll 85la) gluly Laga sl
S o dalaie Sled sy Aolidl 3392l Jlodl a8l 5] J) Ayl s Ayl Cilual .ely s dakaia
pasiwl gl gUaall laladl 8ogzell malys 3 canially 55all 215 e 2 dSI ol axdlSa Jlza
Laladl Appall plazal ¢ dlyudl @l Slad) Gaass) madly Glledl Gaiosll madl dwlyudl sia 8 oLl
Bagz (& Abelad) 33zl 5yl Adeldbagmll 8yla) caplunls Zpagaaddl Apyall ASLAL o dalaiay dsall Ggidll
Ho dalaiey Godall Axdle

36



48 - 29 (2019, 02 :suai | 03 L I EINR PR FE

il Laus Baga ulide polai JI duz 4wl (Chaang . luan Ho, Yi. Ling Lee,2007) s,»i.2
U.A;MS dog> R sla) Lues (o wlidll (655 o 9 Byign oleall 09 Cumy o wdl SIS, 4 a5 9 ASTY|
) e Algdie e Sl o9 ((Blmiaddl ¢ Ggosll SLBMe o aBge Lagdng « adl Lzess of laglall)
¥ 99 elinyy 3laty Lagd Lgd Aguls 418 4 uliall o mlud) oy bol w8y 809 ASIYI ya el daus fgnnieiong
wobeall slal o Jle byl 48Me sgzmg il ey dol LS di g ASIYI il Aaus Bag (e b Aousd! alie

.Ba@\ﬁm (e daeiudly

Slzmadl Bag e Aol &l Bag=dl 5,la tgalse Fedas 151 (ylg—ay Ailys (20164 sl B9tsg9) 5y=1.3
ool Lt (e @l 9 A3l (3 ALadl Bogrdl Bylo) ggolion Busdas 31 (pe el 1 dy ol cduadaasl)
LGSe Adladie dge e dwyldl uaie] . Lpd Adaaddl Sletdl 8ag> Goiun de Byatll ALY dalidl 355!
Bl e sue J) dhostl @5 s @bl Julet) 2alas¥! codladl (o degazme aliseiu] @iy 13,8 (259) e
A8e 929 I A8LVL %624 Ay aly sl (B ALaLad) Bag ) Bylo) golis Fudat dmys O (Lieal (10
Lyl e a5 Sy § dbian] AU 63 DS 3929 e Adaaill Sl Bagzrg Bagll Bylal o &bl
Calelad) Boszdl Hla) teoles Gukas Joo

Bylal ciluyle Adae jelat dyuss Zwly,udl sia cduazul aulys (Young and Wilikinson,2016) s,>is.4
@9 Aeldomtll Aamsll Aulyull Az olis Ll pusiwl glis Wl ausiwl dos () soliiudl IS 2l @ 52
Slriie €283 & Alalall IS adl Ak bl Lol clinss (Al @bl pal (eg dalyuld 31518 LAY ol
o Ae 3929, Ldgudl Ladlg 82,19 B3l 5yls] lusle §udod (u AMe 59> 5. Alle Baga I3 clans g
- 3T A e Bl Bagam Bl Al Lo sy Jeall Ll olo¥lg Ag (e 83531 8y15) claosle

psboysdl Allyy Amall ciloasell 8 lS e 392)) @ualia adas 31 Glginy Aulys (20160 pase Ay oal) 65215
Gyl ) dladl cdua wdy «miall g laally cileasdl 3 WS e Bagl mualin Gadad T dyludl sda cdglis
eealall sda 3udas 5l o> Semdl aaize clalasl gliay Uiy ¢ il plhally cloasdl 839> Gotus e
Gl el oLl adsetal Ero alyall 31518 BLLY! Co Ll pusiwl geall gUaall cloas 5cLaS Lo
Bl e sae I diostll @ig | @bled! Jeletd SPSS goliyy plaseiwly csldl aldy bl amsl gl
Sldsiuny 1] 9 Geddais SSuag Bagll 8la] 4 a5 il gladll o (e 058815 2ipall 55,80 2udle o) il

Amaly iy g9

iolelyaWlg 4dsylatl.9
Ledlaal Guamly dwlyudl Zapdald dieed detll iiosdl ml] Aol cuonsil sdulyudl dmeie 9.1
bkl oo 13,8 (389) Jlgdee JSi maplis| @3 oudlly Ledsddl Lalie oo Aualyidl dige isSG Aualylll 51,81.9.2

I3 Ly 5,500 5819 iliyade pean (e 13,8 (616) Aalyadl 31,88 ISIH g ezl gl 581U (a1, (227).
51530 (e (%36.9) diad Lo g ¢ byl (o 15318 dslydl 51,81 (pa (%63.1) disd Lo . (16) Lasae #lLdly claglly

S e 1958 2yl
el Y| o Bazmall (oLl (pyema e Gorms iy dunpall ileasdl Baga olad Biliwl yishat @F dualyull 8151.9.3
Sl oguat Gle sling (aalll L an i [l cdlolall Auegs e slio « Lupall Sloasd) Gorun polia] adgally asll

37



dadd-) gilse S5 Agr g o0 B W) Cladly 51 g 1 8 015 3 et ) SLedd-1 83 g2 A8 35 ) e Gedes ST Al B3Lals

3L ] I e il g o9 . B30 (16) Lanae 4yludiwl il oo BLALYI C6eSS 3] (Jlell i S ApreEs |
Slaedly Jsudl 4nys 8,515 381 09 by @ ;L_@_L_‘ 8,511 e EPNES| SAlie e Slgdic di.f«.p Ll
&, ) wlall ailiasg uclgal L.G ol ydl Lj’ ‘AM\ Lol Boga> ywlide @.\_T:u»‘._gil‘ sl CLI.&.A

(b LS (gwlesd!
839l (Soiun
Bl 38190 Bélge dl=e 38l9e Budy 3819e Jaad!
1 2 3 4 5 Ayl
0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 3.4.5.44.1." @m

Lady Y1 gl e Leao Jolasll o5 Aoyl Ll cimgs (Al Aplud] lla sogill @B 016 puds Lo e Tolezels
(6l enbgiadl sue de Aoguda LY J5lad Load) daall — Ldadl degall Al alolacl)
aall Jobo $olud daall sdag 1.33 =(3/4) = (1-5)
[(2.33 1 1.00) (2.33) = (1.33 + 1.00) 8392l oy padseill Ggriudl pamg —
(3.67 J1234)  (3.67) = (1.33 + 2.34) oyl (e Jasgall Sorudl pinyg —
(5.00 J) 3.68) saszll (pe pasdl Syrudl yiany —
a8stald e1o3 lusdl Lo sogill 2oy pn o(alsdl) Anall olo¥l pluwsedl b gl Aayd 7y ko @iy Bomall lidly
o (0.05) YA Gyiun e Gilas] Jls Gall o 13]y «(5szall) piad cnrasdll o Lo 3yalls « (5.00=Usalll)
Cueidly aglatl
Ayl 3151 (3u40.9.4
cre OreadS¥ oy Laduadly s laselly cneSell oo Aegazme (e Ldg¥l Lesgmy Loye 03 LU Biio (oo ozl
5 O3asall Bune 8 eyl elus¥ (il @leg Basll 5laly Laglaselly Zuzmaludly 2yla¥) clulll § olassyl o3
Lol oo Aiadl (aay Jodad @3 adg Lgung Aoy ¢ Aodall Sloasdl olid (o1,6¥ Lnwling Lrasdle (ie dyuxs
Ayl gaungas ud Lelasl pucg Lalio auad (381 Loasy Cdiog (Augalll 42luall
s Aulyudl &lpaze.10
A pall cleusd! gag mlll paalls  Bagad! mlae say Jatadl il Je dwlyudl Jedd
A8Lasy! Axlall 11
Aol Sl wogill Gl & 2Ll o ald ((SPSS) Jlyas¥l malipdl 3 bl il cully JLss) o
Aaolyull 51,80 byl Logill wdlly =y, Sally (Standard Deviation) a,Lall «ilsl,=i¥1s (Arithmetic Mean)
(One Way  gols¥l cpluall jlus) alusiwl @3 cliSy 2l allall e dal e Ul3g dwlyull 8161 e
T-) hlasl Gedas @3 Joallly adlell cny Lo Bomall (ulialy Anlue!l llawsill 3 39,all Y5 25,21 ANOVA)
.(test

: Aolyll @il 12

Sleasl Baga e 8392l plae Gadas W e caaSIl ) cdua @ Al Ll cdings @) mladl (oye @i

Ll e Teliy aal,udl B Gl by Leasdl Galie Jas Ay (e Aol clagdly dsudl 3 yis 851§ Ayl
Sleasedl 8392 3 (0= 0.05) UYLl Sgtun wic Ablas] AYS i3 G950 dags ¥ 2 Jo¥1 (£58]1 Jlgudl (e LD
- 839! salan Gaddat JI g5a3 Leused! alze ) Aol cilagdly Joull dups Byl Sbisaae § deuall Leuyall

38



48 - 29 (2019, 02 :suai | 03 L I EINR PR FE

o LS mludl ey (laall o1 5¥1) clossdl asled Lueally gyleall calmi¥ly Aplucedl il sogill Gl 5.1
(1) Joazdl § dminge

Byils Slate @ (aall elo¥l) Glausedl adly Goriuwa ope Apralll Apaallly sliall Clymi¥ly dplusedl cillasgal! : (1)dsuse!
(ablas Leys Ay calagelly sl Ay

Saius sl Leaa¥l Gl | asgall 5 i
Lol L) Sleadl EES]

piie 1 0.89 0.79 4.45 485y 5)90ms ez Ll ae cpabssll olazy 8
iy 2 0.89 0.81 4.43 By lelall sl pzy | 1
piie 3 0.88 0.81 4.42 sdall g ABLYL 5511 galbge aiey 9
pdixe 4 0.88 0.86 4.40 cHlolall sl § Aoy Uz g3 2
pdixe 5 0.87 0.82 437 Anisly Sloas Byilll auis 3
iy 6 0.87 0.86 4.35 L sl qupnll (£l 5oLy calsgll qalug | 10
pdiye 6 0.87 0.84 4.35 momall dizsilly sLagdly cabsgll agay | 11
piie 8 0.87 0.83 434 89510 551l (3 cdlelall 3l 4
iy 9 0.86 0.90 4.32 Joidiog 33 20llas Syiuny 5,50l prezs | 12
piire 10 0.86 0.87 4.29 Louall Zeasl Satuns adyg silud ilaas alasial @, 6
piire 1 0.85 0.89 4.24 plasiad! Al 5,501 § cdlelall z3k 5
piire 12 0.85 0.91 423 Jeall Lais 5529 aic cualssll 5o 355 @y 7
2y 13 0.81 1.08 4.03 dosye slanl (SWl 3sladl ég | 13
pdiye 14 0.78 1.20 3.89 Lol loLas¥l gold duwlill Jilugll 8,511 395 | 16
iy 15 0.77 1.20 3.84 cinlio 550001 adge | 14
Lugie 16 0.73 1.23 3.66 lylewd) Cadlgs ya9 | 15
iy 0.85 0.75 423 Lo, 4031 syl

Jaadl B 8,515 Slyae B (Glaadl ¢1o¥1) Sleasd! adly gsiad dpluced) cillawogill o (1) Jgazdl o gsiats
coly 2ud Aealiy (4.23) Jlezly a8sill o153 Glusdl Lssill oIS o> (3.66 9 4.45) o Lo emgls clagll
Judl Aps 5y381s Slipude B (Slaadl o) clausd! adly oz of Ju Idag pas,ll Goiull (o sa9 «(%85)

ple JSAy Gstudl piiye O Slagdl
(One Way ANOVA) bl cpladl jLas | alaseiuls &bl b=y dpludl clla il zlysiwl @3 2
(2) Jgazdly clapelly U5l By 550 Sbyade (8 (Slaall elo¥1) Gleasl adly Goiua J Bopall  J) dyazll

ey gy
Layps Byt cliyate @ (Slasll e1s¥1) coledsedl adly Gotume 3 Aislaell Aprudll Aealfly Aplundl llasogalf (2) ozl
Lbstas Tuasys 2ye cilasdly Jorutt
.y 2 2y Goleall il bl Lagall ERPRTY
iy 0.93 0.50 4.67 £18 5301 2yaute
iy 0.91 0.51 4.57 Olee Gydy bowwg Lpute
iy 0.83 0.65 4.14 oyl Bopata
iy 0.82 0.67 4.10 Oles oye Lpe
iy 0.81 0.76 4.07 as Il GISU e
iy 0.80 0.86 3.98 oles igix Lyate

39




dadd-) gilse S5 Agr g o0 B W) Cladly 51 g 1 8 015 3 et ) SLedd-1 83 g2 A8 35 ) e Gedes ST Al B3Lals
2 0.74 0.91 3.72 onalSL LS Ay

bwsio 0.71 1.05 3.57 Olee Jloss &ppis

e 0.85 0.75 423 gsazll

& (Slasl! B RN PRES | 28ls Goun (3 (0.05) Soun wic Aibas| AYs 213 G958 3929 (2) o3, Joazd! o lay
Goiun die Ao ayd 29 (11.501) (F) Slas¥l dayd caly 3] colawdly Jsadl 2y s 8500t dayldl lyuall
B39yall ¥ misss (3) Joazdly «(0.05)
(ol o191) cloasd! adly oy Goiun § B,all A3 J) Ciyaall One Way ANOVA golo¥l pleall yLasl:(3) gl
iolagdly Jsull Auyes 550> wbipua @

il AN F Sl bagte Df RAPYIN (Y
.000 11.501 5.426 7 37.985 Slegazll o
472 381 179.767 Slegazll 3o
388 217.752 gsazll

A LeS liall e (a8sill +15¥1) ool asls] 2aa¥ly @yloall clymi¥ly bl il sigill Sl 053
(4) Jgaxdl § axing0
By 5308 Slipate 3 (aisah) o159 ol pdly e Rptuill panily @oleald olymi¥ly Aygluwoell cilasaszld : (4)Jsutze
ks Lsys 2pe "lasdlly Jsul

Sgiun sl oYl &)yl Lyl 5,2l 5
L, . Ll Sobeall s

2l 1 0.95 0.93 4.77 bl g 23U 8,511 galsge ateny 9
pdiye 2 0.95 0.96 4.75 4By cdlalall jlmil oy 1
pdiye 3 0.94 1.08 4.68 45y 8yg4as cnazr bl ae onalssll dalazy 8
pdiye 4 0.93 113 4.65 Amsly Sloas 3lull auas 3
adiye 5 0.92 119 461 cMalall Sl § Aoy dz g 2
adie 5 0.92 119 461 plagidl dlw 8,510 § cdlolall 75k 5
adie 7 0.92 1.22 4.59 meomsall duzgilly slagdl calsgll agdy 11
adiye 8 0.91 1.24 457 IS gl gl (£odl 5ol calsgll @l 10
adie 9 0.91 127 455 Jstdieg 35 A8las Ggiuney Byilull aies 12
adiye 10 0.90 1.31 452 EPREIUEPNES (NP IS ST NE DA QEN I JNRES IR IPCS 6
pdiye 11 0.89 1.36 4.47 Jeall Lais 3929 die nalsall 508 50303 oy 7
pdiye 12 0.89 1.40 4.43 Byd920 8y5lull (3 cdlelall 7 3les 4
pdiye 13 0.81 1.70 4.05 Lo ya el (Sl 55100 48955 13
adiye 14 0.78 1.78 3.92 2ol culs Lol ol Awlidl Jslagll 5,511 4845 16
adiye 15 0.74 1.88 3.68 celin Byl adige 14

Ligie 16 0.67 1.97 3.37 Slylead) Cadlgn ya415 15
2y 0.88 0.94 439 p8sall ol 2SN 2yl

Lo cmmglys clagedly Js o) &z 8y5ls ibiypae (@ (a89all ¢15¥1) J dpludl Sllasgill o (4) Joaz!l (oo zuaaty
il (ra g9 (%88) ol i dgaaliy (4.39) (adsill +15¥1) I lusdl lasegill (IS S (337 5 4.77) o
ple S Gorudl adire S Eilaslly Joudl 2ps Bysls cibyuda 3 (adsall ¢15¥1) oof Juy liag .pas,Ll

40




48 - 29 (2019, 02 :suai | 03 L I EINR PR FE

One Way ANOVA) cslo¥l bl Las! aliils 1lall ilsla¥ly dulusedl il wgtll 1yt wl 054
gLl o ¢ > o gl o3
(5) Jgazdly cclagdly Jsodl s 8510 Slbpyas (8 (285l oY) Sl p8ls Goiun § B9yl ) Byaill

el msg
Aps 53l albipsde (3 (adeatl o10¥1) cilousell adly Gorun (F Aplaell Aiudll Lpaally Anlucdl cllasgall (5) Jguz!
{eils Tsys Aspe ilaselly Js-l
ot e 2] Ssleal Cal,=5) ! Lowgall Lyl
gy 0.98 0.39 4.92 NEF TN
2y 0.93 0.56 4.66 Oles Gydig Jowg Bype
gy 0.92 0.90 4.58 oles g Lyate
gy 0.86 115 4.30 oles Jleds Lyate
pdiye 0.86 0.72 4.28 ) Lyake
pdie 0.84 1.00 4.21 > lgll IS &pyta
pdiye 0.78 119 3.90 AalL LS Lpe
PEEER 043 125 215 olee e Byate
pdiye 0.88 0.94 4.39 g 3ozl

Al Slysall @ (a8sall ¢15¥1) Goiun @ (0.05) Gyt die Aslam] A5 13 39,8 929 (5) oy Jgmll ylay
(6) Jozlly <(0.05) Goiwun e Als Aayd (P9 (22.167) (F) Slas¥! Aayd csly 3] cnlanilly dsud) dys 5,510
B9yl ¥y misg

3 (adsall e1s¥1) cileusedl adly Soiuma (§ Boyall AW J| dyazll One Way ANOVA (salo¥ll gl 5L 1:(6) Jauze!
lagdly s all Auys 85505 Sbipa

Ll ANl F Sl bawgie Df Slas,ll $g0ze
.000 22167 14.207 7 99.449 Slegazll o
.641 381 244180 Slegazll 51
388 343.629 &M|

Slousdl 339> @ (0=0.05) AV Gartun wie Aslas] UYs cild G958 dags ¥ Gl (£5001 Jlsdl (e 2L
Bagaell slae Gt I g3a3 Al alze JI Asadl Silagdly J5ull Aoy 5,500 5810 § Aeuall dgn il
A LS @l oy (laadl ¢1531) lossd! adle) Laadlly 6 leall calmi¥ly Aplucell Cilbwgill ol o311
LG QUINES (I RFEFI

8815 3STpe § (hasll els¥l) cilausd! ably Gotus oo Autalll Laally gyleakl Calymi¥ly dplunedl cullasogal! : (7)ot
Tt Ly Agpa "cilagdlly J5ud) Agpun

S i EIS Bl | Lasgall 5l &
Lol ) L] Slall | gluxd!

piye 1 0.90 0.78 4.48 4By lelall sl @i 1
piye 2 0.89 0.75 443 cHlelall 5l § Aeyus uzgs 2
piye 3 0.88 0.76 4.41 Bydgie 3y5lll 3 cMalall 7 3L 4
piie 4 0.88 0.78 4.38 Amsly Sleas Byslall auas 3
piie 4 0.88 0.77 4.38 alaziadl Al 8,501 3 cMalall 730 5
piie 6 0.87 0.76 434 sl g B3N 5101 galbge aiey 9

41




dadd-) gilse S5 Agr g o0 B W) Cladly 51 g 1 8 015 3 et ) SLedd-1 83 g2 A8 35 ) e Gedes ST Al B3Lals

pdire 7 0.86 0.76 432 45y B guay bl ae cpabosll Jolazy | 8
pdixe 8 0.86 0.79 4.29 Loalldansel) Gyt adyg suilud cilas pluziul @y | 6
pdixe 9 0.86 0.77 428 IS gl qupall (£oll 5oy calsgll @aluy | 10
piie 10 0.84 0.85 4.22 Jeall bais 5529 die cnalasll ol 55503 oy 7
piie 10 0.84 0.81 4.22 zomall dizsilly sLagily cabsgll agay | 17
piie 12 0.82 1.05 4.08 Jaidng 33 28llas Ggiuns Bylall aez | 12
Lowgie 13 0.72 134 3.59 Ao ya lanil (SLl 351l a9 | 13
Lo 14 0.71 1.51 3.53 Lol Sl Las¥! ot 2ewlidl Jilugdl 351001 4095 | 16
Lsgie 15 0.67 1.49 3.35 el 55101 aBge | 14
Lugie 16 0.63 151 313 bl Cadlgs yogm | 15
piye 0.82 0.68 4.09 Lo, b 211 syl

U5 Ly 5,505 538150 (3 (Aaall e1o¥1) cleasddl adly Spiad Anlumdl il wsill o (7) Jotsdl (oo giaiy
caily Al dpaaly (4.09) Jlaxly Slaall el plucdl lawgill oS Eo> (313 5 4.48) o Lo gl o(lawillg
Joudl Ay By8ls 58150 (B (laadl olo¥l) cileusell ably Gorme of Juby Idag .25l gsiull (o 509 (%82)
ple S Gorudl adipe G olagdly

(One Way ANOVA) gals¥l cplall jlas) alusiuly duylall cilél=i¥ly Anlusdl ollawsill 7 hxiwl 052
mes (8) Joumelly claplly ds ol Ay 8,505 38150 (3 (aall ¢15¥1) wloasell a8ly Sgiua § Goyall J) Bypazl]
el

S @ (aall o1a¥1) ciloasd! adly Gime 3 Apliall Lprudll 2gea¥ly G 5liall cdlyi¥ly Apbucdl illasagall (8) Jsuzn!
s Lasys 2,0 cilaglly Jsudl 2upn 330

Syt Lol Leeadl | leall Glmi¥l | Ll Lasogall Lyl
piiye 091 039 455 olas 355
piiye 0.85 0.49 425 Byall 38,
piiye 0.81 0.84 4.07 clalJl 58,0
piiye 0.80 0.69 4.00 Lobe 355
piiye 077 0.86 3.85 Sy Sy
piiye 076 062 3.81 Al 5,0
piiye 076 055 378 1S 5800
Lagia 073 052 365 Oslxe 5She
piiye 0.82 0.68 4.09 foazll

(aall o1o¥) Sloasdl adly e Soiun 3 (0.05) Gotun ic Aslas] AN 13 39,5 S99 (8) 03y Jouzdl ylay
Gy wic &> Lasd (29 (7.938) (F) Llasdl dayd cialy 3] cnladly J5l 2 ps 3510 Al 31,10 4
39,8l ¥y misgy (9) Jsuzlly <(0.05)

She @ (Jaahl o1a¥1) cloasell adly Syiuwe § Bayall A¥s J) Ldya1ll One Way ANOVA (galo¥l cpalaall sLasl +(9) Jguael!
Slagdly J5ull duys 5yl

Adlasl Ayl F Slagybl Jasygza Df AP Eoezme
.000 7.938 3.042 7 21.291 Slegazll o
.383 219 83.911 Slegazll 51

42



48 - 29 (2019, 02 :suai | 03 L

Ay Ay iyl et a2

226

105.201

gl

Slpal) sy Slagdly Js ol Zoys 5,505 3 (Glasll +1a¥1) cloasdl ably Syiun B G9,all ¥ J| cdyazlly
123 misgs (10) Joazlly « Independent Sample T-test jLas ! alasiwl @3 S
Byils 3 (Aaddl ola¥l) cileasedl adly gorue & B9yall ) Byaall INdependent Sample T-test ,Lasl:(10) Jauz!
Sl asbipaall G3ay clagdly Jsull Ay

() 4ayd Soiudl 8,511
Lilasyl Lyl Al Ssleall ]! sl
pdise 0.85 075 4.23 389 | Gl | Sledsdl o Bl
0.025% | 2251 614 .
iy 0.82 0.68 4.09 227 iy | (e

J3 ) 2oy 5yals (B (Glaall +1a¥1) cleusdl adly siua B Llian) 15 39,8 3525 (10) Joazell e sty
Lassall gLy (%85) drrud Apaalyy (4.23) Sbypaell Glusdl lwgill a1l com STy Slpaald Gray lawdls
Ssiua aie Lolas] Uls Lad (29 (2257) () Jlasy) 2esd iy (%82) Haad dpoalsy (4:09) 38 T50l) el
(aadt o1o¥1) clausdl adly Gorumes Flazs Losd byl zllal G 9,all caly .(0.05) Y

A LeS mlaall iy (adsall ¢15¥1) cloasdl adlel dpealy gyluall 81 =¥y Aplut) il wsill Glus @33
(1) Jgamll § Aminga

Ay 5,313 3STpe (3 (adgabl e1o¥l) leused) pdly e Aubudll 2gea¥ly sleall Calmi¥ly Appluaoedl collasagal! : (1) gl
bl Lsys Agpe "cilagally o

Sgiun sl Load! 8yl Lyl 5 e )
L)l ) . Sleadl Glusd!

iy 1 0.95 0.96 4.75 4By cHlalall 3lmil oy 1
iy 2 0.93 1.14 4.65 Anisly Sleas il puss 3
iy 2 0.93 1.14 4.65 alSL s quyiall £511 B3Ls calssll ealun 10
iy 2 0.93 1.14 4.65 zemiall duzgilly sl Calsgll aga, 11
iy 5 0.92 1.19 4.61 455y 5gems ez bl ae cnabssll Jolazy 8
iy 6 0.92 1.21 4.59 cMalall il § Aoy dz g 2
iy 6 0.92 1.21 4.59 ol g 2BLYL 55101 galhge aten, 9
piise 8 0.91 1.28 4.54 Loall Aoused) Goiue ad 9 il ilias alusiul @iy 6
iy 9 0.90 132 4.51 5yd5 5yl & cdlelall z3Les 4
piise 10 0.89 1.38 4.45 alazeiadl Al 5,501 3 Malall z3ks 5
piise 11 0.89 1.40 4.44 Joidog 33 20llas Syiuny Byl prems 12
pdixe 12 0.87 1.48 435 Jaall boiis 5929 die cnalsgll 5o 5u5aT @iy 7
iy 13 0.80 175 3.98 Lo yo sllanl (Slel 8,510 4843 13
iy 14 0.77 1.81 3.85 Lol ol Las¥! ol Aewlidl Jilugdl 8,511 4395 16
Lwsie 15 0.69 1.96 3.43 esolie 8,510 B 14
Lwsie 16 0.62 2.00 3.1 bl Cadlge yagu 15

0.86 0.88 432 a8sall ol 2IS0 ayd)

o Lo gl cladly Js ol s 8,505 3810 § (sl 1o¥1) J Al cllasogill o (1) Joazdl (o gty
il (1o 59 (%86) caly Aud daalsy (4.32) (adsall o1o¥)I Gludl lawgill lS g (311 9 4.75)

ple Sy ol paipe 0 Silasally ol Luypis 35305 3S1oe 3 (adyald +15¥1) o Juty kg il
43




e\ gilze o Agr g opr 93 )W Olacll g S Wl iy 5 8013 G e )l DL B3 g e 83 ) plas gdes T Al B3l

8,221 (One Way ANOVA) sals¥! bl sl alasiuly alall @lél=idly dglusdl cllawsill 7 xiul @34
(el g (12) Joadly clagdly U3l 3o yis 8505 38100 (3 (892l o15¥1) Sloasdl a8l St 3 B9all I
35S @ (adaall ¢1a¥1) cladstl adly Satame § Aylaol! Apudll 2a¥ly g olaall Colypzes¥ly Aplucedl cillasagall (12) Joused!
Slagdly Joull Ay 8,5l

o R Sleall ol | bl Jasgall Lyl
piiye 095 0.54 473 oz Sy
piiye 093 0.48 4.64 bl ;S0
piiye 0.90 1.02 452 Al 3S,a
piiye 0.90 0.50 451 Olas 355
piiye 0.89 043 4.45 &yall 5850
piiye 0.86 1.06 429 Lobe 355
piiye 076 0.84 3.81 Oslzs 3S)e

Lgie 072 1.28 359 RSt
piiye 0.86 0.88 432 fazll

(2352l e1o¥1) Sloasdl adly e Sotus G (0.05) Gotun wic Adlmn| AVs 13 39,8 3929 (12) 08y Joazml ylay
(0.05) Gyiua wic Alls Layd (29 (5.699) (F) Llasd dayd ciily 3] cnlagdly Joull dupis 5510 Al 31,0 9
B9yall Y misgs (13) Joazlly

G (adsall o15¥1) cileusndl adly Sgiume G Boyall WY ) Byasll One Way ANOVA gals¥ll puliall sl :(13) Jguzed!
Slagdly Jo-udl Ayis 55505 55150

A LasMl AN F ol dagie Df RAPYIN (FPOE Y
.000 5.699 3.821 7 26.744 Slegazll o
.670 219 146.807 Slegazll 51
226 173.551 &}uxﬂ

Slypadl Cs L Slandly Jsadl 2o 5,500 3 (a8sall o1o¥1) clossdl adly Goiun $ G9yadl AV J) Byailly
1elld sy (14) Joazlly « Independent Sample T-test ;Las| alasiul @3 3814

Byils (3 (adsall ela¥ll) cileusell adly spiua 3 Boyall J) a,azll INdependent Sample T-test ;Lasl:(14) Jsuz!
3SHlly obdell g3 alagdly Jsudl dups

vl APPSR EWVS Y NETJEE ] Lwgall | sl el
Lilasyl EREs] EWOI [ Soleall olu!
Eaim 0.88 0.94 4.39 389 | clgas | cleasdl adl
0.393 0.855 614 .
piiye 0.86 0.88 432  227| i | (@YD

Slaredly Jall 2oy 5,505 (3 (a8l ¢1o¥1) Saima 3 Lolian| Uy 39,8 3529 ade (14) o8y Jodzl (o ity
calig (4.32) 581l plucedl Lawgall 4l ((4.39) wbpaeld Hlucdl awgall il s 38100 bpaeld (S5a
o adet! o8 of e Jus Les <(0.05) Y sgius s Lolian] Als pe 2aid 29 (0.855) (o) Slasyl dayd

Gkl adsye ilaghly Joull Loy 8,500 2aplall 381, byl

44



48 - 29 (2019, 02 :suai | 03 L

Ay Ay iyl et a2

Sledsedl 8392 (0= 0.05) AN Sotuwe die Agbias| AMNs @3 G958 dargi Wigustdl JIgaall (e LDl

B3l pulas Gadas ) @pai Reutidl Galie 31 ool cilaglly Joul) s 8,305 (§ Recall Ayl

a85illy (a81s)1) hasdl c1o¥1 cn Lo Bymall (oo 3amddl @3 (e il ollgadl e Lile] oy Somall (ulid eitiw

(5.00)Jgalel) Llall daall jLacly One Sample T-test jLas| alasiuwl @3« 3ST,Mg byall § (Uselll)

d (5.00 =Jgalll) adgally (adlell) lasdl clo¥l s Lo Ggpall Y5 I cdyaztt One Sample T-test jlasl (15) Jouzx!!

lagdly Jsadl Auyus 8,50 Siliada

ELE ] ¥ o o Bpall | calymi¥l | Lasgall
Ll () Aoyd (salll — 2315J)) | olall | Glusl Saall o1aY

0.00% -13.810 -56812 0.81 4.43 4By lelall bl @
0.00% -13.615 -59640 0.86 4.40 cMalall il § Aoy dz g
0.00* -15.235 -63496 0.82 437 Aoy olods 5l puas
0.00* -15.561 -65553 0.83 4.34 5,857 51l 3 cdlelall 23l
0.00* -16.736 -75578 0.89 4.24 plasrad) A 55001 § cdlalall zila
0.00% -16.141 -71208 0.87 4.29 Lol Zeusdl Saiun ad g silud s slasiwl @iy
0.00* -16.698 -77378 0.91 423 Jaall bois 5929 die cnalogll 5ol 505a5 @iy
0.00* -13.741 -55270 0.79 4.45 423 5 y54my ez bl g cpalasll Jolazy
0.00* -14.131 -57841 0.81 4.42 bl G BLYL 3511 galsga prany
0.00* -14.929 -65039 0.86 4.35 IS s quiall £511 B3Ls calssll ealun
0.00* -15.170 -64524 0.84 4.35 zemsall duzgilly sl Calsgll aga,
0.00* -14.989 -68380 0.90 4.32 Jasdog 33 28llas Sgiuny 55l arems
0.00* -17.574 -96658 1.08 4.03 Ao ya el (Sl 551000 48455
0.00* -19.127 -1.16452 1.20 3.84 Ceaolia 3,510 4B
0.00* -21.508 -1.34190 1.23 3.66 Slylewd) Cadlge 48415
0.00% -18.260 -1.11054 1.20 3.89 Lol culs LYl Godd Awlidl Jslagll 5,511 4845
0.00* -20.389 -77442 0.75 423 S aall o1aY)

85515 Slyuan (3 (Jsalll) adgilly (a81sdl) aall elo¥l oy Le Aslian] AV @13 39,8 3529 (15) Jgazmll (o miaaty
ez yuokai J) zlins Bomall sdag Bemd 3929 J] Sy Las bl iliad aian Gleg cbagdly Joudl s

ol=xll

3Stoe & (5.00 =gelll) adgalls (adls]) aall o131 ¢y Lo Byall AN J) cdpaslt One Sample T-tese las! (16) ozt

claglly s ull Ly 3,815

vl Y1 s Le Byall ¥l | Lasgall
sl () dosd (Jsalll — a31511) Soleall E|PES Saall 1Y)

0.00* -10.159 -52423 0.78 4.48 Ay dlelall 3lssl oy
0.00* -11.485 -57269 0.75 4.43 EMalall 3Ll § Aoy dzg3
0.00* -12.002 -62115 0.78 4.38 Axoly oleas 3y5lull s
0.00* 11777 -59031 0.76 4.41 88510 551l (& e lelall 7 3led
0.00* 12180 -62115 0.77 438 plasiad] alw 5,501 § cdlelall z3k
0.00* -13.642 -71366 0.79 4.29 EWNVIUEPWES PEFCIWPESPS NEDH QARTEINNETINPCS

45



dadd-) gilse S5 Agr g o0 B W) Cladly 51 g 1 8 015 3 et ) SLedd-1 83 g2 A8 35 ) e Gedes ST Al B3Lals

0.00* 13.732 -77533 0.85 422 Joall Lais 3529 ie (ralogll 5508 5u5a5 o
0.00* -13.399 -67841 076 432 WY §y90m caaz bl ae cralosll Jalazy
0.00* -12.980 -65639 076 434 ) g ALY 5,310 salbge aie)
0.00* -14.052 -71806 077 428 AL g oyl ol Bobis calashl ealu
0.00* -14.567 -77974 0.81 422 memall dezgally sLadl Calsgll aghy
0.00* 13174 -92070 1.05 4.08 Jseiag 3 20Uas Sgtuns 5,51l atar
0.00* -15.875 -1.41410 134 359 oy lam! SLel 8,510 49533
0.00* -16.742 -1.65198 1.49 335 cselie 511 aBga
0.00* -18.588 -1.86784 1.51 313 Syl Cadlgn 43573
0.00* -14.592 -1.46696 1.51 353 Lo lil) e LasY (590 Aulill Jslugtl 3,511 4843
0.00* -20.113 -91079 0.68 4.09 JSS sl 1Y)

8y515 381 e (8 (Jsalll) adsally (a81sd1) aadl s1o¥1 cny Lo duilian] AW S13 39,8 3529 (29) Jsuzd| (oo ity
aea yighai J| zlams Bgmall sing Bgd 3929 J) Jiby Lew «ulidll w1538 apen Gleg cnlagdly Joull 20,

9l=ll
: ESLqu Laodls

s by alagdly sl dnyis 8ys5ls (& Slasll a1 3 Sleasd) 23l Seiun (B Lyl_p.&‘ Ul> 39,9 dz>ge .1
s o (laadl e oY1) cloasdl aly Gotuas 3ot Lowd wlpall dlial Goyall coly « 381,49 byuall
3515l (%82) 5 (%85) byl lul lasgal

lday wlagdly Jsudl doyis By5ls (9 adgul 0¥ 3 cleasdl p8ly Goiun (B Libas] 21> 39,8 3929 poe.2
i o Goiwdl aatie Slawdly dsadl & s 851at Aagldl 381 wlyadl (B adeall olo¥ o e Jusy
=15l (%86) 5 (%%88) b yrell Ll lasgall

839> Sgiud %88 9 %85 4alldly Adasll dausl Bag> Geiwd dnlusdl Sllawgill (o 348 B)lgd 3929 ‘A..\.c..3

Sladly J5 ol &oyes 8,505 @lbyiae § Agalll deasd!

8o9> Goiud %86 9 %82 4alldly Adasll dausl Bag> Goiwd dnlusdl Ollawgill (o 38 G)lgd 3929 ‘a..\.c.4
Sladly J5al) &oyus 8,505 38150 3 @galll Zeus)

Loy 35310 38 09 Slipuas (@ (Jselll) adgilly (a8loll) laall el o Lo Aibims] AV 13 39,8 5529.5
- Ol Bemd 3929 Jl maT 9 eliall had aren ey lagdly 5ol

: Ol sally oslys gl

(YL oss WLl ol dulull mils e Tolezel

allas oy o 2el] ol e sLare¥l clagdly Jo ol 2oy s 8,505 9 Baganll yulae Goedaty lyer ¥l 1

1509001 53!

Loy iladly do o) dnyis 8,50 38109 bpnae (§ decall dnyall Sleasdl B> Gotuey plowa¥l 3y 2

Aeasdl alie oladgiy olo b ae by

Aol alte g 2adsrll e Aladll Aol Baga 3l I (3o Lulm] Bemd Gudoms e Joall 3

0als) Gsius ady) (nalSU Sl 181 (e Bolazud) 4

46



48 - 29 (2019, 02 :suai | 03 L I EINR PR FE

oo douall @‘)@J\ Slousl 8agmey 3lat Layd sgmall wud M‘j)ﬂ}.’ﬁ.ﬂ‘ Se Jeall TAGRY Hoguad ey .5
plad¥lg Slondl CaMs by Slaglly Jsudl Apyis 8515 Lid

Sl gdl (soatiey dwall Slagdly Jsudl do s 8,515 lbpaeg 3810 aen e dwlyll sda @l cuead 6
Sl sially

8515 & (l9sudly sall Glomsa! b (ro (alSeld Aouill dun pall Silousdl Boga Setuw Al e Joall .7
lagdly ds

:&?b.u 4asls

53 521 55051 (3 01, 587>y bl cpgb 31 1 g donall Sladdl BUST e 83 ¢ el 3ok Sl ee 3y, 1.1
.20-15 uﬁc(2016c\¢>—}jjﬂ§.ﬂ\j ()le O\J}MJ\ dmal>m ()\J)MJ\L 6)2};-\ )¢

(83 gk el &gl @ Bl dooaidl DU (B 8 Thalid) 83 1 8,415) Sl s @815 (e ¢ U5, 2
. 30—20‘_}44(2017(@'}’\.\»})\ draldle onandis 8y JlesV) 3 13) 3 ppeele Al

L5 )5) 3 ol 5875 g bl ¢ dpdadd) Olomad) 85 g Ao Aalidl 85 6318 )15) Lol Gad S sl 502 5.3
.25-17 upc(2016cal§)j Cb).a TEWIY) Z\Mb.-c;\};:\)c

(2005¢a 5581y p2ild 8l 13105,V Olag) e sl gyl el Jls ¢ Whalid) 83 gl 8,15) ¢ jiam 3 po 4
12-10 -«

Sld el 5105 ¥IcObes yapj il g all pealid) s ol for ke g Aduddll Aholid) 83 6318 5150 OlabuncOly 5
. 42—40&4(2007c@)ﬂ\j

60—56&4(2005c }JMU Jf\) BIERCER i ITs]oNs ) JJ«\J} J.f\) s Sledd-| (IS g ¢ g}u‘)j“‘”bj‘ .6

QQJJJLA\ B :&>)y"GL—*’)‘§Em’ﬁ g.s‘i:?’b) ‘;’.‘-.'.:’"J-"-d‘ J’-\ﬁ Sledd-| S pod ¢ e L}M\ 9 cL_;Ua_S‘ 7

ALV bl dhds] g ) B4 Slal 0 (0 S p Ul b Alad) B3 ) 813l et ciialab .8
YVY-0A o (2001 )03 ,WleOlese dsloz

Jty s 105 ¥Iokes)y el |5ty 151SOQ000 & 1SO14000 Al g 83 431 8 131 Aadaife waz s 15401 .9
70-50 s (2002 24

il s 105, Vol e ) —addl wladl 4150 9001-2000 jﬁ‘i\ Oldlie 9 FIVIRAL 53}&-\ 8,y13) c('..wu LO\}L&.lo
54-36 - (2005

(s oY) a0 g IV Loy g 37 p) Aaud1 83 o Ly B! pendid ) gl 3 58 sl Oy ) g et DAL,
145-132_ 2200288 sas

47



dadd-) gilse S5 Agr g o0 B W) Cladly 51 g 1 8 015 3 et ) SLedd-1 83 g2 A8 35 ) e Gedes ST Al B3Lals

slip o :OJ)Y\cdu&)c@)jﬂ\} ,:MU VIR Y a-d"“-\}\ Slabiad! g EJJZJ\ ¢ L}.:&cd)Ua 9 Zf:\):ﬂ ¢ UjALrlQ.

G 5yl iy LIOI5 gl Jles Y1 g B & lead) sl e Tholad) 85 1 8130 s ST ¢ aale e 13
92-80 52006« Lox 3§ 581y o slald 015 sudl malore 015 sl s Alye JlasY1 5 10)

b o5 iy bl M il (6 gl bl B3 g G A1 B3 1 851y e ¢ e 0350214
. 30-18 upc(2007< 2\(5&5,4%!\ i wald) (sl Z\ﬁ.«i\c().ﬂ)c el 5.3)_;.-!

Chaan — luan Ho, Yi— Ling Lee (2007): The development of an etravel service quality scale,
science Direct Tourism Management 28, 143-14449.

Kotler, Philip, (2003), Marketing Management, 8th , Prentice — Hall International Inc, P. 246.

Parasuraman, A. Zeithaml, V. A. and Berry, L. L., (1985), A Conceptual model of service
Quality and its implications for future Research, Journal of marketing 49, (Fall), P. 41-50.

Wilkinson,Adediran (2008), Total Quality Management — A test of the effect of total quality
management on performance and stakeholder satisfaction.Total Quality Management 12,
no. 2:144-148

Yong, Josephine. & Wilkinson, Adrian. (2001). In Research of Quality: The Quality
Management Experince in Singapore. International Journal of Quality & Reliability
Management18 (8).82.

http\\www.iso.ch /iso / en / iso 9000 — 14000/ tour / generic . html
:2019/5/19¢a8 5l e Jsaall g i «2019¢ 53N Aadaial g SN ad gall
http\\  www.istd.gov.joArabic/AboutlSTD/Profile.aspx
2019/7/3¢pd sl Ao Jsaall 5 «2019eclazaall 5 Jaall Ay jm 3 dlal g SN a8 gdl)

48


http://www.istd.gov.joarabic/AboutISTD/Profile.aspx
http://www.istd.gov.joarabic/AboutISTD/Profile.aspx

63 —49 £ (2019) 02 ;50— / 03 Wy Iy a )oY p sl s

Jhra cilbithiae ¢ i o cualil clS pi b Adadal jhalaad) 5 0y Lot ) clg sl
25863l

Title in English Operational risk management of insurance companies on the light of
solvency?2

sy 0k b.s

tartag94@yahoo fr ccabw s ol b aasls |

2019/12/31 :J 38 gy 2019/10/26 :dart M 546 2019/02/07 :a¥eatl g b

&3 Akl L) 5,15Y (g5 2 50U Jles lllaze 33y A 50 11 Aol 2o ) Slgm sl Jo O adl (] aul )l sds G0k
IS5 a5 ) Slgmally o] STy 23O ) B ¢ adasdl bl 4] VST Gk I3 e el ol 8,5
sl bl ago b e300 JUY ) Gl 3 13 e oSO U (3 T sl Bl 03] (3 ol
S AL sy alaie ble S baady ol o8 8 3 alaad) bl 2ol 280 clacl a6 LY s OF 1 Jo sl ¢ 23y
LB Y e g laka2 a g ) BLOYL s la adard JUI o) o s ey (giad o)y 5 2l Ol e
ol 185 2 3 lre il bl 5 s ke lzall ledSS)
G22, M13: JEL Cavns

Abstract:

This study aims to identify the strategic established with the solvency 2 European of
operational risk management of insurance companies, taking into account first of all operational risk
in the context of solvency 2, and how to manage, and the difficulties faced by insurers in managing
this risks, while quantitatively, we have examined the methods of calculating the capital required to
deal with risks.

It was concluded that this framework placed a special emphasis on operational risks in insurance
companies and identified them as a separate risk category, and allocating the capital to cover their
losses and developing a management model.

key words: Operational Risk Management, Solvency 2, Insurance Companies.
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Abstract:

This study aims to identify the reality of “Takaful insurance” in Algeria and the prospects of
its development, as one of the most important components of the financial system, by proving its
great success as a major contributor to the progress of the state's economy, and its emergence as a
legitimate alternative to commercial insurance, The analytical descriptive approach was used to
describe and analyze the study variables of” takaful insurance”, as well as to rely on the
comparative method in analyzing the reality of this type of insurance in Algeria.

The study found that the Islamic insurance in Algeria is weak, by having a single institution
applies this type of insurance which is “Salama company”, in the absence of clear laws governing
the work of the Islamic financial industry to date, and the shortage of qualified human resource
technically and legally To apply it,

however, Algeria's efforts remain relatively weak, and are known to be significantly lagging
behind other Arab and Islamic countries and even some European countries
Keywords: Commercial insurance, Takaful insurance, the experience of Salama company Algeria
Jel Classification Codes: G2, G22,P4.
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The impact of consumer culture in achieving the objectives of consumer protection
An analytical Exploration Study for a Sample of Guelma Consumer
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Abstract:

The study aimed to test the impact of consumer culture on achieving consumer protection
goals. To achieve this objective, a sample of 183 Guelma consumers was used and based on data
obtained using a specially prepared form. With some appropriate statistical tests included in
SPSS, The study found that the consumer culture of the state of Guelma is weak and there is a
strong correlation between the level of consumer culture and the extent of achieving the objectives
of consumer protection In addition, there is an impact exercised by consumer culture on the
achievement of consumer protection goals, and the study proposed to study the recruitment of all
means, means, devices and laws that raise and improve consumer awareness among individuals.
Keywords: consumption, consumer culture, consumer awareness, consumer protection.
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Abstract:

This article aims to highlight the importance of relying on theories of behavioral finance when
investing in the capital market, especially after it was able to explain the price distortions of
financial assets by linking them to the psychological and social behavior of investors, which failed
to explain the various traditional financial theories related to models of financial asset pricing and
efficiency theory.

The study concludes with several results, the most important of which is the need to rely on
the theory of behavioral finance before making a decision to invest in financial assets with a
mechanism that complements the rest of traditional financial theories.

Keywords: Behavioral finance, financial market, price distortions, financial assets.
Jel Classification Codes: B5, G1, G4.
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Résumé:

Avec le phenomene de la mondialisation, les économies nationales ont di faire face a une ouverture
totale des frontiéres, qui a accentué de plus en plus la concurrence internationale. La
multinationalisation des banques a connu une expansion spectaculaire qui s'est traduite par des
implantations dans plusieurs pays du monde via des formes différentes.

L'Algérie, depuis I'ouverture de son systeme bancaire aux participations étrangeres, est devenue
I'une des destinations les plus attractives pour les banques étrangeres.

A travers cet article nous présenterons le systeme bancaire algérien en analysant les deux types de
bangues existantes dans le secteur, en se basant sur 1’appréciation de la contribution des différents
indicateurs des activités bancaires a travers des données recueillis pour une période allant de 2009 a
2017.

Mots clefs : systéme bancaire algérien, évolution, banques publiques, banques étrangéres.

Abstract

With the phenomenon of globalization, national economies had to deal with a total opening of
borders, which has increasingly accentuated international competition. The multinationalization of
banks has undergone a spectacular expansion which has resulted in locations in several countries of
the world via different forms.

Algeria, since the opening of its banking system to foreign holdings, has become one of the most
attractive destinations for foreign banks.

Through this article we will present the Algerian banking system by analyzing the two types of
banks existing in the sector, based on the assessment of the contribution of the various indicators of
banking activities through data collected for a period from 2009 to 2017.

Key words: Algerian banking system, evolution, public banks, foreign banks.
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BOUCHELGHOUM Fella, BOUSSAFI Kamel L’évolution du systéme bancaire algérien
durant la période 2009/2017

1. Introduction:

Avant I’enclenchement des réformes en profondeur de 1’économie Algérienne, 1’ Algérie disposait
d’un systéme bancaire qui fonctionnait et évoluait en tant qu’instrument privilégié¢ au service de
I’économie publique et de la planification centralisée. L’activit¢ bancaire se trouvait alors
exclusivement axée sur le bon fonctionnement des entreprises publiques qui constituaient 1’essentiel
du potentiel économique de 1’ Algérie.

Depuis ’adoption de la loi de 1990 sur la monnaie et le crédit, le systéme bancaire algérien
commencgait a retrouver ses marques. En effet, un nouvel environnement bancaire et financier été
mis en place. Cette loi concrétise le caractere universel du systeme bancaire et financier algérien en
permettant 1’ouverture de cet espace aux banques et institutions financicres nationales et étrangeres.
L’ Algérie constitue le marché d’avenir le plus porteur de la région et I’un des plus dynamiques des
pays en développement. Cependant, I’inexistence d’un marché financier en Algérie confére aux
banques et aux établissements financiers un réle crucial, que ce soit dans la collecte des ressources
ou dans I’octroi des crédits moyens et longs termes aux entreprises. L’option de libéralisation a été
prise suite & la pression du FMI et de ses conditions pour le rééchelonnement de la dette extérieur.

2. Historique :
Le systéme bancaire algérien s’est constitué en trois étapes : une étape de nationalisation et de
monopole qui se référe a un systéme de gestion étatique centralisé de 1’économie qui durera jusque
dans les milieux des années 80, une étape de libéralisation qui s’étalera de 1986 a 2009 et une étape
actuelle qui limite la liberté d’installation et institue le partenariat pour toute installation de banque
étrangere.
A fin 2017, le systeme bancaire Algérien se composait de 29 banques et établissements financiers
ayant tous leurs sieges sociaux a Alger. Les banques et établissements financiers agrées se
répartissent comme suit:
- Cinq (5) banques publiques sont des sociétés par actions, créées en la forme d’Entreprise Publique
Economique (EPE), dont le capital est détenu a 100% par I’Etat : Crédit Populaire d’Algérie (CPA),
Banque Nationale d’Algérie (BNA), Banque Extérieure d’Algérie (BEA), Banque de 1’ Agriculture
et du Développement Rural (BADR), Bangue de Développement Local (BDL).
- A coteé de ces banques publiques, il faut ajouter la Caisse Nationale d’Epargne et de Prévoyance-
Banque (CNEP) et d’un intermédiaire financier bancaire a caractére particulier : la CNMA (Caisse
Nationale de Mutualité Agricole).
- treize (13) banques privées a capitaux étrangers, dont Citibank, Arab Banking Corporation,
Société Générale et BNP Paribas.
- une banque a capitaux mixtes: ElI Baraka Bank dont le capital est détenu par des banques
publiques algériennes et des banques privées étrangeres.
- Trois (03) établissements financiers, dont deux publics
- Cinq (5) sociétés de leasing dont deux (2) privées
- Une (1) mutuelle d’assurance agricole agrée pour effectuer des opérations des banques et qui est
devenue en 2009 un établissement financier.

> Les banques et les établissements financiers :
La liste des banques et des établissements financiers agréés établie par la Banque d’Algérie et
annuellement publiée au Journal Officiel.

e Lesbanques:

Les Banques publiques :
- Banque Extérieure d’Algérie (BEA).
- Banque Nationale d’Algérie (BNA).
- Banque de I’ Agriculture et du Développement Rural (BADR).
- Banque de Développement Local (BDL).
- Crédit Populaire d’ Algérie (CPA).
- Caisse Nationale d’Epargne et de Prévoyance (CNEP-Banque).
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Les banques étrangéres :
- Banque Al Baraka Algérie ;
- Arab Banking Corporation Algérie (ABC);
- Natixis Algérie ;
- Societé Générale Algérie (SGA) ;
- Citi Bank Algérie;
- Arab Bank PLC Algeria;
- B.N.P / Paribas El Djazair;
- Trust Bank Algeria;
- Algeria Gulf Bank (AGB);
- Housing Bank for Trad and Finance;
- Fransabank EIl Djazair;
- Calyon-Algérie ;
- Al Salam Bank Algeria;
- Hong-Kong Shanghai Banking Corporation Algeria.
o Les établissements financiers

Au nombre de sept, ces derniers activent plus particulierement dans le crédit-bail et, jusqu’a la loi
de finances complémentaire pour 2009, dans le crédit a la consommation.
Il s’agit de la Société de refinancement hypothécaire (SRH), la Société financiére d'investissement,
de participation et de placement (Sofinance-Spa), Arab Leasing Corporation (ABC), Maghreb
Leasing Algérie (MLA), Cetelem Algérie, Caisse nationale de mutualité agricole (CNMA), Société
nationale de leasing, ljar leasing Algérie et El Djazair ljar.

3. Réseau bancaire :
Le secteur bancaire Algérien est prédominé par les banques publiques a travers I’importance de
leurs réseaux d’agences réparties sur tout le territoire national. Néanmoins, il ne faut pas négliger le
rythme d’implantation d’agences des banques privées qui s’accélére ces derniéres années et
contribue au développement de la concurrence aussi bien au niveau de la collecte des ressources
qu’au niveau de la distribution de crédits et de ’offre de services bancaires de base a la clientele.
Le tableau et le graphique suivants montrent 1’évolution du réseau des banques publiques et privées
pour la période de (2009 a 2017).

Tableau N°1 : I’évolution du réseau des banques en Algérie

Année 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Banques

BNA 197 199 202 203 208 209 210 211 214
BEA 91 91 92 92 92 93 97 100 101
CPA 137 139 140 140 140 140 141 143 143
BADR 290 290 293 298 298 303 308 310 317
BDL 148 149 150 150 150 150 152 152 153
CNEP 209 209 211 211 212 214 215 217 218
SGA 54 63 75 82 86 86 86 86 88
BNP PARIBAS 49 55 66 70 70 70 74 76 76
FRANSABANK 1 2 2 3 3 3 3 4 5
TRUST BANK 7 11 13 16 16 16 16 18 22
NATIXIS / / 21 24 26 27 28 28 28
CITY BANK 4 4 4 4 4 4 4 4 3
CALYON 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ABC 12 18 18 23 23 23 23 24 24
HSBC 1 2 2 3 3 3 3 3 3
ARAB BANK 4 5 5 5 7 8 8 8 8
AL SALAM 1 2 2 3 4 5 6 7 7
AGB 12 21 29 33 44 48 57 58 61
AL BARAKA 20 21 25 25 26 28 30 29 29
HOUSING BANK / / 5 5 5 6 7 7 7
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Total des banques 1072

publiques

Total des banques 252

privés

1077 1091 1094

290 301 315

1102

303

1109 1123 1133

328 346 353

1146

362

Source : établi par les auteurs a partir des rapports annuels des banques.

Figure N°1 : I’évolution du réseau des banques en Algérie
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Source : établi par les auteurs a partir des tableaux récapitulatifs.

En termes de structure du secteur bancaire, les banques publiques prédominent par I’importance de
leurs réseaux d’agences réparties sur tout le territoire national, méme si le rythme d’implantation
d’agences des banques privées s’accélére ces dernieres années. La progression soutenue de
I’activité de ces derniéres contribue au développement de la concurrence, aussi bien au niveau de la
collecte des ressources qu’au niveau de la distribution de crédits et de 1’offre de services bancaires
de base a la clientéle.

4. L’évolution des dépots:
Le tableau qui suit illustre les dép6ts, a vue et a terme, collectés durant la période allant de 2009 a
2017, par I'ensemble des banques, nationales et étrangeres, exercant en Algérie.

Tableau N°2 : tableau des dépdts des banques étudiées 2009 -2017 (DZD)

En millions de DA 31 déc 09 | 31 déc 10 | 31 déc 11 | 31 déc 12 | 31 déc 13 | 31 déc 14 | 31 déc 15 | 31 déc 16 | 31 déc 17
DEpal Ve s2925602 518870 3;295 293756 43175237 ;164034 288091 i77532 4498 982
D 592041 3185869 380795 558523 50934 ’ 397112 262397 250860 3765453
Banques privées 261036 [301231 |400004 |533143 |595269 |722670 |594017 |671717 |733529
PRI s |oot  laso  |ess  |eor |73 |3 |sar |4708SI8
ZEUES (TS o0 |es. | e |we. lee.  |me. |7 4233048
Banques privées 149874 190747 |235197 |279971 (311319 [290126 |367617 |398565 |475470
Dépots en garanties*! | 414598 |424149 | 449774 |548028 [558229 |598991 |865701 |938419 |1 024693
Banques publiques 311101 (323157 [351752 |426234 |419414 |494307 |751252 |833672 |782054
Banques privées 103498 |100992 |98022 |121794 |138815 |104593 |114450 |104746 |242 639

(") : Dépots de garantie des engagements par signature (crédits documentaires, avals et cautions)
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Total de ressources 5 146 5819 6733 7238 7787 9117 9200 9079 10 232
collectées 418 149 055 068 398 483 756 930 194
Part des Banques 90% 89,8% |89,1% |87.1% [86,6% |87,7% |883% |87,1% |85.8%
Publiques %

Part des Banques 10% 102% [10.9% |12,9% [13.4% [123% [117% |12.9% |14.2%
Privées %

Source : établi par les auteurs a partir des rapports annuels de la banque d’Algérie.

Figure N°2 : L’évolution des dépots des banques
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Source : établi par les auteurs a partir des tableaux récapitulatifs.

La figure N°2 contient trois schémas : Le total des ressources collectées de toutes les banques
exercantes en Algérie, la part des banques publiques et la part des banques privées.

Les ressources collectées par les banques publiques représentent plus de 90% des flux totaux des
ressources collectés, ce qui explique le rapprochement entre les deux graphes, mais depuis 2009, cet
¢cart devient plus au moins large, a cause de 1’¢largissement de la part des ressources collectées par
les banques étrangéres. Cette augmentation est due a une croissance significative des dépots des
entreprises du secteur des hydrocarbures , tandis qu’en ce qui concerne les banques privées , le flux
des ressources collectées porte uniquement sur les entreprises privées et les ménages.

La part des ressources a vue et a terme collectées par les banques privées a progressé de 14.2% en
2017 contre 12.9% en 2015 et 10.2 % en 2009, en incluant les dép6ts affectés en garantie
d’engagements par signature (crédit documentaire, avals, et cautions).

Pour la part des banques publiques, apres la baisse enregistrée en 2010, l'encours des dépdts
collectés par les banques publiques a encore baissé jusqu’a fin 2013 (contre une hausse de 1.1 % en
2014 et 0.6% en 2015). De méme, le total des dépdts collectés a fin 2017 et 2016 a diminué de

1,3 % et 1.2 % respectivement.
Tableau N°3 : Répartition des dép0ts par secteurs institutionnels

5: B"X"O”S 31déc09 |31déc10 |31déc11 |31déc12 |31déc13 |31déc14 |31déc15 |31déc16 |31 déc17
Dépotavue |2502926 |2870718 |3495792 |3356397 |3537472 |4434760 |3891680 |3732175 |4 498982
E’Sgﬁé‘r 1426827 |1680711 [2005287 |1667055 |1585729 [2008844 |1825703 |1672567 |2 285456
esff;‘zg];g;"e 903596 |910679 |1039688 |1224205 |1403794 |1580969 |1527821 |1632010 |1674046
Autres 172503 279328 |450817 |465138 |547949 | 844947 |538156 |427598 |539 480

gi‘;’r?:s‘ a 2228893 [2524281 | 2787489 (3333644 |3691697 |4083732 |4443375 |4409337 |4708518
Eﬁgtﬁé‘r 499167 |579536 |625679 |862892 |1022485 |1189067 |1211949 |1068827 |1 162726
Secteur privé | 1 722577 | 1935527 | 2152283 | 2420423 | 2597437 |2795286 |3 139450 |3252175 |3 447654
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et ménages

Autres 7150 9218 9527 50 328 71774 99 380 91976 88 335 98 139
gD;rpaor:;:n 414598 424149 |449774 548 028 558 229 598 991 865 701 938 419 1024 693
Total : 5146 418 |5819149 |6733055 |7238068 |7787398 |[9117483 |9200756 |9079930 11904232
Part du

Secteur 42,3% 45,4% 47,3% 42,4% 41,6% 44,9% 41% 36,9% 40,1%
public %

Part du

Secteur 57,7% 54,6% 52,7% 57,6% 58,4% 55,1% 59% 63,1% 59,9%
privé %

Source : établi par les auteurs a partir des rapports annuels de la banque d’Algérie.

L’analyse de 1I’évolution des dépodts bancaires collectés aupres du secteur privé et public refléte:

Une faible hausse de la part des dép6ts collectés par les banques auprés du secteur privé (entreprises,
ménages, associations) dans le total des dépdts (secteurs public et privé), représentent 59,9% du
total des dépots collectés (contre 63,1 % en 2016).

Une hausse des depdts collectés auprés du secteur public de 3.2% en 2017, contre une baisse
accroissement de 4.1 % en 2016.

Les dépots collectés par les banques publiques auprés du secteur public ont augmenté de 638,5
milliards de dinars (contre un repli de 385,6 milliards de dinars en 2016) et ceux collectés auprés du
secteur privé se sont accrus de 134,2 milliards de dinars (116 milliards de dinars en 2016).

De méme, les dépodts collectés par les banques privées auprés du secteur privé ont enregistré une
hausse de 103,4 milliards de dinars a la fin de 1’année 2017 contre une progression de 100,9
milliards de dinars I’année précédente.

Au sein du secteur privé, les dép6ts des entreprises ont augmenté de 7,4 % contre 0,7 % en 2016 ;
ceux des ménages et associations ont progressé de 3,8 % contre 6,4 % I’année précédente. Il en est
de méme concernant les dépbts en devises des ménages et des entreprises qui ont augmente,
respectivement, de 18,5 % et de 2,3 %.

5. Part des banques étrangeres dans la distribution des crédits
Le tableau ci-aprés décrit le profil de 1’activité de crédits a 1'économie des banques :

Tableau N°4 : Répartition des crédits bancaires

En millions de | 57 - 09 |31 déc 10 |31 déc 11 |31 déc 12 |31 déc 13 |31 déc 14 |31 déc 15 |31 déc 16 | 31 déc 17
Crédits au
. | 1485945 | 1461392 | 1742337 | 2040686 | 2434336 |3382851 |3688944 |3952823 |4311778

secteur public
E:Qﬁgszs 1484899 |1461304 | 1742323 | 2040678 | 2434326 |3373371 | 3679464 |3943313 |4 302298
BRI 1046 88 14 7 10 9480 9 480 9510 9 480
privées
Crédits au

. |1599224 |1805319 |1982410 | 2244946 | 2720138 |3120011 |3586634 |3 954992 |4 566086
Secteur Privé
Ejgﬂ;‘ﬁzs 1227121 |1374528 | 1451741 | 1675471 | 2023140 | 2338692 | 2687 096 |2 981973 |3 401 714
Eﬁgg::s 372104 |430791 |530669 |569475 |696998 |781318 899538 |973019 |1164372
Total des
crédits 3085169 | 3266712 | 3724747 | 4285631 | 5154474 | 6502862 | 7275578 | 7907 815 |8 877 865
distribués
Part des
Banques 87,9%  |868% |858% |86,7% |865% |87,8% |875% |87.6% |86,8%
Publiques %
Part des 121%  |132%  |142% | 133% |135%  |122% |125%  |124%  |13.2%
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Banques

privées %

En millions de DA |31 déc09 [31déc10 |31déc1l |31déc12 [31déc13 |31déc14 |31déc15 |31 déc16 |31déc17

Secteur Public 1485164 | 1460620 | 1741651 | 2040244 |2433978 | 3382275 |3688239 | 3952177 |4 311263

Secteur Privé 1599 224 | 1805319 | 1982410 | 2244946 |2720138 |3 120011 |3 586 634 |3 954 992 | 4 566 086
dont ménage 263579 |252815 |299191 297980 |346220 |402285 |463459 |534534 | 654545

ﬁgg::'suat'on 780 773 686 442 358 576 706 646 515

TOTAL: 3085169 |3266 712 |3 724747 | 4285631 |5 154474 | 6502862 |7 275578 |7 907 815 |8 877 865

Source : établi par les auteurs a partir des rapports annuels de la banque d’Algérie.

D’apres le tableau des crédits des banques en Algérie, on remarque que le volume des crédits a
augmenté durant la période (2009 a 2017), ceci peut €tre expliqué par 1’adoption de I’ Algérie une
phase de développement caractérisée par de grands projets d’investissements établis par le
gouvernement Algérien dans le cadre du programme de la relance économique.
Les crédits bancaires a 1’économie, déduction faite des rachats de créances par le Trésor, ont atteint
8 877,9 milliards de dinars en 2017 contre 7 907,8 milliards de dinars en 2016, soit une progression
de 12,3 %, mettant fin ainsi a la décélération de leur rythme d’expansion observé en 2015 et 2016
(26,2 % en 2014 ; 11,9 % en 2015 ; 8,7 % en 2016).
Dans le total des crédits distribués, la part des banques privées est en progression continue depuis
2009. Bien que lente, cette évolution est appréciable, elle porte sur le financement des entreprises
privées et des ménages. Ce qui fait que le taux de croissance de ces banques est supérieur a celui
des banques publiques (les banques privées gagneront d’avantages de part de marché surtout avec la
situation actuelle du pays qui vire vers I’encouragement du secteur privé afin de minimiser les
importations et favoriser le produit locale), néanmoins cela ne les empéchent pas a rester et de loin
les leaders du marché Algérien grace a la politique économique du pays qui veut garder la
souveraineté de 1’état (en I’absence de marchés financiers développés) en orientant tous les grands
projets de développements du pays dans différents secteurs vers le financement a travers les
banques publiques, nous citons I’exemple des projets d’investissements du secteur des
hydrocarbures, de ’industrie, de 1’Habitat, de ’eau.....
Par maturité, les crédits a I'économie des banques ont évolué comme suit (En Millions de DA)

Tableau N°5 : Répartition des crédits par maturité des banques publiques

Banques 8ldec |41 4sc10 [31déc1l |31déc12 |31déc13 |31déc14 |31déc15 |31déc16 |31 déc 17
publiques 09

Credits a 1141301 | 1045410 | 999 643 973 952 936444 | 1091018 | 1152435 | 1334100 | 1583743
court terme

Crédits a 721267 | 749366 | 733483 817303 | 1052062 | 1205094 | 1380321 | 1517537 | 1480808
moyen terme

I(E);Zdtltesr r"’r‘] . 849452 | 1041056 | 1460938 | 1924895 | 2468960 | 3415951 | 3833804 | 4073650 | 4639 461
Total

banques 2712020 | 2835832 | 3194064 | 3716149 | 4457466 | 5712064 | 6366560 | 6925286 | 7704 013
publiques

Source : établi par les auteurs a partir des rapports annuels de la banque d’Algérie.
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Figure N°3 : évolution des crédits par maturité des banques privées
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Source : établi par les auteurs a partir des rapports annuels de la banque d’Algérie.

Tableau N°6 : Répartition des crédits par maturité des banques privées

Eﬁgg::s g; déC 31 déc10 |31déc11l |31déc12 |31déc13 |31déc14 |31déc15 |31déc16 |31 déc17
Credits a 179226 | 265552 |363390 [387703 |486948 |517652 |558208  |580130 |714271
court terme

Credits a 180000 | 153284 |151650 [158751 |173964  |206614 |259820 |291226 |361 420
moyen terme

Créditsa 13924 |12 043 15 643 23029 36 095 66 532 90 990 111173 |98 161
long terme

Total

banques 373150 (430879 |530683 |569483 |697008 |790798 |909018 |982529 |1 173852
privées

Source : établi par les auteurs a partir des rapports annuels de la banque d’ Algérie

Figure N°3 : évolution des crédits par maturité des banques privées
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Source : établi par les auteurs a partir des tableaux récapitulatifs.

A fin 2017, les crédits a moyen et long termes distribués par les banques publiques représentent
79,4 % du total de leurs crédits contre 80,7 % a fin 2016 et 81,9 % en 2015. Pour les banques
privées, cette part, qui avait atteint un niveau appréciable a fin 2009 (52 %), a reculé
progressivement suite au ralentissement de la distribution des crédits aux ménages pour atteindre
39,2 % en 2017 contre 41 % a fin 2016 et 38,6 % a fin 2015.
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Tableau N°7 : Répartition des crédits par maturité de I’ensemble des banques

Z;Z'ues 31déc09 |31déc 10 |31déc11 |31déc12 |31déc13 [31déc14 |31déc15 |31déc16 |31 décl?
Credits a 1320527 |1310962 | 1363034 |1361655 |1423392 (1608671 |1710642 |1914230 |2 298014
court terme
Credits a 901266 | 902651 |885132 |976053 1226027 [1411708 |1640142 |1808762 |1842228
moyen terme
ﬁ;‘;dgsr r"’r‘] o | 863376 |1053000 |1476581 |1947923 | 2505056 |3482482 |3924704 |4184823 |4737622
g;’:lz'ues 3085169 |3266712 |3724747 |4285631 |5154474 |6502862 |7275578 |7907815 |8877865
Part des
Banques 87.91% |86.80% |85.75% |86.71% 86.48% | 87.84% 87.51% 87.58% | 86.78%
Publiques %
Part des
Banques 12.09% |13.20% |14.25% |13.29% 1352% | 12.16% 12.49% 12.42% | 13.22%
privées %

Source : établi par les auteurs a partir des rapports annuels de la banque d’Algérie.

La structure de 1’encours de crédits distribués par les banques confirme la tendance haussiére des
crédits a moyen et long terme, ainsi, la forte hausse des crédits a court terme qui passe de 863,3
milliard en 2009 a 4 737,6 milliard en 2017.

D’apres les tableaux, nous montre que le crédit bancaire, constitue, en Algérie, la source la plus

importante dans le

financement de

I’économie,

et

les

systématiquement au crédit bancaire pour assurer leur financement.
Le crédit bancaire reste donc, en dépit des réformes entreprises depuis plusieurs années, la forme
prépondérante du financement de 1’économie, en Algérie.

6. Rentabilité des banques
La rentabilité des fonds propres et le rendement des actifs des différents types de banques ont
évolué comme suit :

entreprises

Tableau N°8 : Indicateurs de rentabilité des banques

recourent

Total banques Banques Banques
Publigues | Privées
2009 PNB 184 358 335 137 015 47 343 147
188
ROE 26,01% 27,85% 20,87%
ROA 1,75% 1,53% 3,68%
2010 PNB 204 427 641 145942 58 485 285
356
ROE 26,45% 29,59% 20,02%
ROA 2,16% 1,84% 4,57%
2011 PNB 240071 804 168 584 71487 478
326
ROE 24,58% 26,10% 21,03%
ROA 2,09% 1,78% 4,45%
2012 PNB 286 359 876 201 023 85 336 699
178
ROE 22,67% 22,00% 24,39%
ROA 1,93% 1,55% 4,51%
2013 PNB 313701 140 227 468 86 232 867
272
ROE 19,00% 18,03% 21,51%
ROA 1,67% 1,33% 3,74%
2014 PNB 361 923 760 280 963 80 960 007
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753
ROE 23,34% 25,06% 19,61%
ROA 1,98% 1,77% 3,29%
2015 PNB 426 285 450 340 930 85 354 610
839
ROE 20,34% 21,76% 16,33%
ROA 1,83% 1,65% 3,17%
2016 PNB 473 951 687 387 444 86 507 216
471
ROE 18,14% 19,04% 15,21%
ROA 1,86% 1,71% 2,83%
2017 PNB 446 516 611 350 081 96 435 337
274
ROE 18,70% 18,86% 14,65%
ROA 2,04% 1,95% 2,58%

Source : établi par les auteurs a partir des rapports annuels de la banque d’Algérie.

Figure N°8 : Rentabilité des fonds propres (ROE)
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Figure N°9 : Rendement des actifs (ROA)
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Dans les banques publiques, si le ROE baisse de 19,0 % en 2016 a 18,8 % en 2017, en raison de
I’accroissement plus important des fonds propres moyens par rapport a 1’accroissement des résultats,
le ROA augmente & 1,9 % contre 1,7 % en 2016. Par contre, dans les banques priveées, la baisse
touche les deux ratios de rentabilité qui passent de 15,2 % en 2016 a 14,7 % en 2017 pour le
premier et de 2,8 % a 2,6 % pour le second.

La mise en évidence des déterminants de la rentabilité des actifs des banques requiert I’analyse des
marges bancaires ce qui veut dire, la capacité des actifs productifs des banques commerciales a
génerer du produit net bancaire.

S’agissant des marges bancaires des deux groupes de banques, privées et publiques, elles sont de
niveau inégal et ont évolué en sens inverse. Celle des banques privées, en progression, passe de
5,9 % en 2016 a 6,0 % en 2017. Celle des banques publiques est en légere baisse et s'éleve a 3,2 %
en 2017 contre 3,9 % en 2016.

Pour les banques publiques et sur la base des données préliminaires de 1’année 2017, la baisse de
leur marge bancaire est liée a celle de leur produit net bancaire (PNB) qui recule de 12,4 % (contre
une augmentation de 13,6 % en 2016) en raison de la baisse conjuguée de leur marge d’intérét (-
8,1 %) et de leur marge sur commissions (-18,6 %).

Inversement, pour les banques privées, c’est la progression de leur PNB de 11,4 % (1,4 % en 2016),
tirée par les augmentations de la marge d’intérét de (11,8 %) et de la marge de commissions (1,2 %),
qui a fait augmenter leur marge bancaire.

7. Conclusion
Le secteur bancaire est un acteur indispensable a toute économie, vue les facilités qu’il permet
d’offrir a la gestion de 1’économie a partir de son implication dans les investissements, la création
de richesse, 1’exploitation ainsi que le maintien des moyens de production qui prend de plus en plus
de la place dans Dl’activité bancaire. Le systeme bancaire Algérien a connu depuis plus de deux
décennies, de multiples tentatives de réformes visant principalement une libéralisation du systeme.
Cette logique avait pour but d’accompagner le changement du cap de I’économie algérienne. Cette
vague de réforme avait été déclenchée par la fameuse loi sur la monnaie et au crédit, ce qui a permet
a plusieurs banques étrangéres de s’implanter en Algérie.
Dans la littérature des banques étrangeres, il est fréquemment affirmé que ’entrée de ces banques
peut rendre les marchés bancaires nationaux plus compétitifs, et donc forcer les banques publiques a
fonctionner plus efficacement.
Nous constatons dans notre étude que I’entrée des banques étrangeres dans les pays en voie
développement a fortement augmenté depuis les années 90 et a été favorisée par la libéralisation des
secteurs externes et ’embrasement d’une série de réformes politiques favorable au marché avec la
privatisation du secteur bancaire.
D’apres cette analyse, nous pouvons dire que la participation des banques étrangeres dans le
financement de 1’économie algérienne reste modeste si 1’on compare aux pays voisins (Maroc,
Tunisie). D’autre part elles contribuent en quelque sorte au développement de secteur bancaire
Algérien, a travers la modernisation des moyens de paiement et des systemes d’information, la
diversification des produits, la qualité des services, et une meilleur prise en charge de la formation
de leur personnel dans le domaine bancaire.
Tout de méme, le secteur bancaire algérien reste dominé par les grandes banques publiques qui
financent en grande partie I’économie Algérienne (créées par I’Etat Algérien en vue de financer des
secteurs d’activités considérés comme stratégiques tels que le logement, 1’agriculture et I’industrie).
Néanmoins, L’entrée de ces banques peut rendre les marchés bancaires nationaux plus compétitifs,
et donc forcer les banques publiques a fonctionner plus efficacement. Le secteur bancaire Algérien
doit étre modernisé de plus en plus pour inciter les gens a aller vers la bancarisation et améliorer la
qualité de services pour les clients.
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