Aol ailaiily Jaal) il ole 8 o)sSall 5aled Jail adie Al adle
ool dasd Liliga ol ol (3liaY) g gt o AladY) Jand)
ey il daalay Wil gedie paal) v JUY) ) e "Gl
) o 3L kel Apaally "Aale (S5 e iy
td)dl) Jadla

slae¥) S dalad) saly ) coleadll ais Jlae 3 sl sabus
gy AlalaYl Byspn 33m ) sl (Jaadl SLl 3 JaiV) Jeall o
clhias 7yl a1 Gl 8 Gl Auhall ol clgla saall 13 asgdal
S Gl LS eay il cad i U Jalgall il Cus i) Jaall
ped slhacly gomsall 138 Joa Jlee) alide e (I 3smpall Sl Culs
L i) Jaall Jal

B Al Gpelanilly Bl Jalgad) 3 aad) ) A Ayl cdan LS
(Grendl Jiially adaudl Jiadll) Jaady) adanill jlus o ADll & 5
e o g o ndll 3laYl) Cabisall il daiall o aaili s
cles (employees service customer) (il dexd dlage (e dpiaye
Gl Al LAl Aaludly ccVUayl plad 4 Ladh dwge pde EOG
(2000) suba zised (g sacivall Ghidl e desene Al asdly
pan (w3 Cua L @) Jeadl (ald gyl ) e laldie] Grandey
oy dplud) dplbaglly duladY) dplaagll ¢ Slagll S1SAS Dl Jalgd)
o W)l A o Dailly Copdiall acd A DELY) 3 Al dpedanill Jolsal
) il) (35U A sl Gligiae e aniling i) Jaal) 55 s
-Osabasall Ly

S il ol e gy il 0 Calaal) Al sda il s
Jaall Gl alasinl ol Gl e lise o Led) Jeasil

217



G LLE e als i S Cum celsm 2 o Graadl Jiailly adaul
P legpny A Adbaly) Elally Calga) o dobeil) ol 4y 5oy
Cilitlia @y (s5ine o ) el Jeasiall gt clal LS L il ae Jelial
daxd e dplef of LS o dadipe L dedd ilige sal (mal) ool
e @3 @A el tn) S L ae deldl) alee 50 G
Blleally adall il e @53 D) ) il

Go hue sa W SIS Jialy e )il o3 Y1 O () caua
Al L ded Gl Al daall e "GRE ae 2ay dadaidl iyl
@Al dea Gay cAalull i lad) ))als AV ladi] aalaii b oSail) by Aga (e
sl bl il o pylapndl (8 g layls clSA) e s Jlasia) allay
Uslaas Llal) Y laady) k) Allaity) cllaiaY) e gin ) gl salls
Aealsal (Aulag) VL) clyl P (e sl ae Aulay) ADle o Llal)
sl MeYL dalal) Hond Y LS e 535 A Byaiall 2 DlSL)

Sl dexd Lilise e (% 13.51) of ) ) clag
o3 3yshady HATg claa Byfiee dusd oag ¢(BO = 8) IS wdi Blia] 05 ndy
D e Uls ol miyy Jleall e bydinall dagyill o3 e sl
MY (e gdipe s5ime G5 peie (%91.29) o Gt Cum AV cililainl
AS e adiye ssise sy Al A e (%76.27) o LS Jlaiyl
el

AIEE S PV RO WORTRS ) PA i AT A S O I S Y
Al il clag (ALl dead alise g2l il 3)al) slad Gl
e JSs ahall didll o Wlaa) Al dage dbls)l dBle 2y )
diall Ga Ay ADle ollia (S5 oAl g 8 e liall ol Jleaty) el
ally dplag) ABle 5ay ) @l i LS LYl el (S adald)

218



daall g Al dABle ) daasii ol Lad ¢ i) @llgs¥ls Graad) Jiail) o
Gaand) Jaal (A ple ABe ) Cliagi (s (8 e liall ali Gienl)
Ol sl (ati

k) Jiaal asiin) 5o cmaagl laasyl dilas il of e
i) Ol 0 3 ¢ oudill BRI ADEN M) o Caliny eall Jhally
Aaihind Laiy . AadY) g any 8 55500 dndlin)) (o adand) Jial)
O o L sl S ey Bl Ll i) e Gaeddl Jdiall
Jiall alivd o abell we celiall Ali e e ohin Odialiay) IS
oo o] LS L Gaendl il Aniliind ae djlaally Ll SSY1 il adad
Cun ol il yiiall Hal) o waatl) Jales of bl o320 JDla
OaYb el Sxy  JadY) Al griie (B il G %5 s iy
oo du lal e i e da o) 1y el ol i 4 o) e % 9
(il @Yl ol e Sl asas RS e i) Jeal) i) o
A sda il g Al iy s e Gadl e Cuny laa

aanly (3 sall Aol o3a b L) Jeagiall il 5 5ls pal o G
WDl 4 el acally LD e dglaaglly Sl oS3
slo et Auball sda ml o dua caie Al BV Jeaty) Jead) o
SSA alasiy) Joln )al Anae) alulpny DA e e ST i)
ae s (oyal Gy o leasl) gl dansll & dypan 31l Aglaaglly  las gl
Al i) e i) o Jead AEWY) o alde ) Aagilly al Y]
Glehe o buldl Lolat Date Leie drad dulay) s jyp 8 aalay

aadl) i (Bl 8 AAISH Alally ailalaly

219



148181y Gual) dgas —

3san o Cagal) g 4l V) el Galal may 3885 e a2l o
Lis slicyly (Cross Sectional) ocajall Gl Zaglad Lduhall oda milu
Ol 3 bl ada bl lasas S of oSy A il Gelie e
Gl e baadl slaey) o gap Sl e adied S dsgial
Do anlie alaai) ol LY sy Glld aey LAl Clpitie (s B3 gasall
AV lalatly lSole andi ) aad Ayl oda (Y U Lualie 2y I3
Ngie A5l 3800l bl

aalia sk Jlaall 1 4 bl Gigall dally (Saddl (e
Jslaily L Aladly) Janlly bl PlA caslsdll gl (uld e D aldie YIS
b Bl Gl (e ddpnpall Al ol e sasasall il
aie Aga) il i) Jed Clifise o Bimy Glh e
oo Bl OS5 duay Geaill (e Adlide Jabe e (Bbe il 3l5aY)
LAl 3] dardl dapal)

Gl Lo A Ll Gl e slae Yl & Lad gl dasl o
dalaiall Glagleall e il 8 (Social desirability) 4uelaiay) 4y e jalls
Gl e gsill 13 Leraday (Al Ayl ddseaall (0 a2 )lLd L Jladil)) & gua ga
ey Aaipall Apludl CV L) Caiag 3 (ppaayh L Wle opSolial o V)

A< Liall Slawiay) D cpdl) AAY) e SLaiY) san o8] dga e
Gsenls ) Gl S adiadll Sas S A o Jpanll (e aall
Osilaty sl slalaty B jiea ge dled (e Osilay Livae Lllad Slee Dlad
Gpaaly agiealuey CilsieY) 8y5pm) (s U pgr JlaiY) o ol ) AS L)
OS)Liall Gl e il dimll jualic ey Lo ey ¢(Auhall 8 agiSlis
JS midd o) emdadl oo [l aglee 8 ALY e pan gondy o)

220



() ) Jenl adlge 8 Glosleal) pan 4lSa) Jal e Gfinlill e gl
Osiisall jaind & Gl dajill mid o (cecleliny) die ey cdlplul)
S Usasdl med Guiligdly SaY) 49K ol 1as AL e
ol taglee b 0pmilSy pdll Gl b Ley Allaad) chliall dabiaall by gl
bl adine o bt ST A8 ST et pes o el (g3

calide o i€ Auhall die (S 4 Gaale Al Gladaia) )
Ol Gl A€y (Adaalls Aaluad) (Y Laiyl) laddl) aiyy Aalaiall cule Uadl)
ALYl il o3 aand 8 aleuY) Ails e Auall 038 jalias 8 g sull 12
UL pea G A cchladaiall (p CABAS (ajally jpeill acld o8 ey )
et Clils (8 i) Jarl) 55 s dslyd Jgudt ladaiall (0 degana e

sl g G Aalall O o gans s ) Gald) ey,
Jalil) ael g alaind (468 (8 oY) ) iy 1 i) Jaad) Jon Ay paal)
lelaill el 8"l g8 asll moal (Luedlly (el aeld)  Jais))
Osbsdl e hials Lciladaiall o dudlial) 58 alsidl ae Ly dslel)
Caga O3l Cinie ) saledl G Vs Wy el aelsil) o3¢d g guiadll dal he
oY) <5 Y Aalal la ol ) sy QN dagsy L I S U5
il aiy et el aay dal e gl 1y (gaagall 1 mln e
Aldinall llgad) (e H3ally Aand) Aa5) Jal e o815 camd Gl <8
celsull o dabially 3l o aylia dS0 celanl) dalil) seld (il

Jeal o€ Blay 4l sa clia agl) sl Gy 3 JBI Cadly
(L 4axdll (e alimd (o V) Gleadl) o (g Gual Jee sa Jlais))
A L Ll 4B iy o clibiad die el i Yy ol ad) Jlay axg ol

221



S Jal e T JdY) Jeall paiase Jen Gl ganst (gygmall (e
e e lia) slias on Cilsall Ol a)leaS eyl

Al 3ude Cilaslae e Auhall s3a o 5LEY) oS Y iy

Jandl 8y5pm agd o el Jiall 8 oiallly Gledd) delia il

Gl (3 V) Anpall iy Gilisall (o Apld) o8]y (Maisy)

Loplly Aelaill Callsdll Cagat; clodl)l gee ud S Auludl el

e Azl




