A-PDF MERGERIEN)

(ealad) Cal) g Aad) andadil) 3 ) 3 g
Al aglall g jaedll o gle g dyabuat®y) o glal) 4,18

Deal) o gl anid

i (Alaas qllall dlae) (a

daaall ciladdl) 81.55 gﬁ S gdl) ) g
(sl lgia el B3 dga g (e

Adla a.ub.\
k e Adaay i siall daaa -

2008/01/23 .

2006/2005 :



http://www.a-pdf.com

(-)

01

02
03
03

/1

/2
/3
/5

0S
10
21

23
23
30
37

/1

/2
/3
/4

46
52



-

S e,
55 ............................... .
S /1
0L e, /2
07 e /3
80 /4
83 /5
103 e
L0S e
107 ............ .
L07 /1
109 e, /2
113 /3
e /4
126 .......... .
126 e /1
L e /2
145 e, /3
153 . /4
162

163

164 ...................................................................

165



165
166
167
169
169
169
171
173
176
176
185
195
211
222
226

/1
/2
/3
/4
/5
/6
/7
/8

/1
/2
/3
/4



A ) £ guagal ale Jia
"daia /1

O i Ly Ohal gall Ll Ao ) Al (Jaall s ) dpaiil 5 Jashadsl) Llmd ST (46
tlad sl @l g Al gal) 4l e e L Gty
el Gy el llie Jf b daall 5 gl s ad LS et Gan ga Gl o DY
Blall Gila gia
e el GEY) ana iy G S clandl) gl 5 el ax daal) cileaald) o 1L
Al gl A 35 o g s Y 50 il 5 G st Laall cilara

G35 A Claaina) 48l L el o phl sall daa s dalal) daall o 281
e Al T had g el y 40 L JS) Cingdl sa ) o Cas clgiila s Lale Llia)
O—ay Aaaa W 4 shall Clagie aal 5 (olady) @lld (e J sa sball Cillae o 5 cilara
— ) 2 e i (A sa s elelld dpaiill llaal (Y Al ga Glady) Gl 5 AT dean
S dem O S Y Gl Glai) O G el ) e 5 Slleal) 038 a8 = e
Ot LS 5 Ana 1 aDISE o Jaly L s dadine dedd 4 S s ) labady
o By Caagll LS e ol iladly Gl s am ol (5 i ) Cingll a sl
= clclaall g 3 58V G A ) sil e OSRY) 3 aadl 8 iy Legie JSY) (i
5 sia Juadl ¢ s s SED BED 5 Aol ay L a g dnall Ale I e gl pas jud
=5 oba VL Al dsal) dadiie <3S Al B sally e Lo e 1 aua
Laa 5 YT peainll (i o Al ae L5 Lty agiadl s alad¥) didle e 2000 alad
o) g alai W 8 Jall Ly allacai A sa) juS aa ) 580 el Al cdlland) 5 52 5a
83 seay Agnall Cileadl) o2 aaE 8 Gpealuad) o Lgie Cpadiead) o Gleadll eaid Al
gk el s () a0 A lE) olal dallas A4S ) Liad 8D LA cagd) sal
Mo agilia s Led agiladin

.22 U —21420 d}\ D) 39 aaall «G_)B.“ dan :ﬂ;n «G_)B.“ JJJ ‘ﬁ :\,_\;...a]\ Galaaall d:\}u df\\.\g e‘fﬂ.c\.u d}!\ e (1)

i

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com


http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

A y2l) £ gua gal ale Jia

gl da ll gy et daaaa S ey Olaiacy Gl (pe doaal) cladaidl o L
Oty G el e g Ml s Al g dmall cileadll a8 3 a0 S s
JS e B oy e b ) pay Jagall o 3 aay AN O allay G elana) 5 dsila)
ael g A0 gl 5 L Jall el (ol yal 4 il (e ) 8 Lpmaall cleddll Clise
(gilai s, A gl s bl i Al Y S (e a el aglil 5 ) Siall (il AS s
L o AaleaYU 13a daudall g doaall Clgal) s3a e Sical 30y Jiall Lo grall Chie Lot
(lbid el e g siad) slael b Laliie U8 5 30 hacas 3345 (e 5 A Y] O i) aiag s
e Al 3 1a% Lad duals Solual) 858 5 (S5 ol ailiads 30l ) o2a Cuendl 3l
dna ) laaad) 8 sa Gand 830 3 s agilaliiad g il sall Colillaial day ) dlaciuY)
Jls gl sl dall 5 dpmnal) clandll 5y o cuadldll o 2ia Glld JS cagd dediall dydal
Aty gl Al al) Gubaiy a8 Y e A e N dled Alaniul 5 il s3a AllEd Jaull
By claadll e g il 128 8500 dda jlee Sl @ gl JRa 5 dmaall Clabaiall 038 4
r—al g dnall cleadl) 8 ) A cadlad) a il day Lan A sal) Cany aiaal )
e s L) sl g 58 O L oS A Alladl) Ay oY) Jaladl aal aalS g sl Slly
dam daxd a o Jaadl 5 (o el Gliala e 3] DA (e 13 5 dpaual) Cilalaiall
o Aaliall o) sall i 5 e oSl PDaiayl JMA (e 138 5 Aol (e 8 jaaia 33 93 <13 duha
Aasal) cilldanal)
réuand) M) /2

O il DA 5 S sk i 3l dghall dde 5 daall cllaadl) U gl

el lagd Al daelaal) g Anbadyl < ghaill g <l il aa ol 3 e paladl 8l e
glbdl 1aa b a¥y bl L) g Ul b la ol dals cale JS3 g 50 a
O—e ATl i Leg cipmal) Ao N e i el 4805 Lo deliim (e ae )l ey . el
OV alal Al il eUadl Lgead A dpaal) Cleadl) (5 gie ad ) dase 8 25
O 2ol i e aa N pladll By e gllaall (o sl 50 ) ) e el (ga Bl
il e s 6 siues Al cleaall ek e alall 5V L ol ) S
o ulad (e o DISE 38 Gagan L agad ) el sall aal e dals Gl sall danial

=

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

A y2l) £ gua gal ale Jia

pae 5 Apaplatil) Chaiall Jalii g cap@ill 5 aa )l 5 Jadadill ¢ g Ll Lay <5 J0Y1 ) siadll g
Ao g gl Clulpd) 4leld aae Willg ) Y # suiag

Sz g A el g Ay el daal) Clabiial 4ea) 5 A sas maal
Y Lagia |l sa Gasndl Y canddind ¥ Gogadll aadid o) 58 ol Wi dn )l e
Lo e eliny 5sall 138 ASE L 5 8618 (50 o 361 a5 o o bl (815 cains (S
Baclu o 8 (5 pu Tl dadlise (50 L' LISEY) # Hla (S 4] L) o815 Ll (85 (Baw
Ve el ilillate asatl daaaall Ciladaiall

DAl Y glual) ASEY) oda Cad - jaTi

8 Ll siusa s Lpailiad § aall Glardl) o ggie L -

$ 4l e caianl § oaall (3 guiil) 5 ggie Lo -

$ dpaal) cleodll s 3 Ly alal) adall &) guiil o al) il o -

$ (elall) Dy Al aal il x el Apagan A L -

$ oanall g i) 55l o paiall L -

$ Al cleadl) (5 sudi) zeiaS 33 gl Sldie) oy g3e gl ) -

T Al (g /3

Sl il delua (Ko da g hal) ALY ge LY Aglasy Sl LK) ol Ja) e
-aalal)
alasall o jlal b el e s AN gl m el jealie il s e 1Y
Szl A daall
Gleadll 53 ga Gand 3ol ) (& o A & sl g jall ualic daabue sae e Ll
Sl

Gleadll 53 ga Gaund 3ol ) (& o A & sl g jall jualic daabiue sae Lo 1 TEIG
Sigaal

RIS SE

@

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com


http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

A y2l) £ gua gal ale Jia

A AASA) 3 3a0 8 bee el gy gutl) ) jualic Gaalie s2e Lo Tlasald

Sl ol Sl 50l ) 5 dpmal) dakaiall
s Al dsaal /4

Lol Lasd A 5ol dpaal (eSS
raglanl) dsaad) /i

3 st hli 5 (Y Ay 3 Das a3 Jreal) o S5 Cunal) G gedl)
G Aal) - all Glala g e pladl s Gaias o Jaadl 8 ey choaall cilalaial
Cleral don 8 an & 8 ol of (S JalSie s (M (a5l g S el PlA
G—aii alad gl (o LS Baga Jeliy (Sen g uls cilalaial) o3¢y dlall 5 dnal
SR Bype ) Aee 3 Y1 ae dpelainl) Bl 5 oy ) yaiu) g il 5 se LIl
dnaa 1A adll 3o g Gaeat 8 ) Y1 L O S g o AD) el By st
Lo el Ly Baan ully
rdaalal) diaaY) /o

Al 53 O sl Ul 8 Ligs Lo gamge J5LE LS (e Al o2a dpaal (3
A abiid) 8 s Ay agh @A) sl o el b Aadaiadl acliy Gyl ¢ sange
Al ol od o dpaal 5,0 WS dlgants Al dpdall g dpaal) Clesdll ddlad s 3 e dpaal)
Al a5l e a b daiall Gleaddl (G Jlae (8 Sl ) (aiil | ki - gua s
Bl Ol gl b gle
Tdu Al calaai /5

Jiat A anal) 5 Ay il Calaall (e de gane ) Jea il sa A ol sda ¢ 5y o Llgla
Lo e Laaal
Amal clead) depda e oyl g Hlaly) A glae -
— basad auall Gl ki lesee Bl aseie Jo Cojatl dglae -
Al g duaall cladaidl

a

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

A y2l) £ gua gal ale Jia

S Siu—a (el (& Jellill 5 o Al auall (8 i) g el daxdy g3 03l ) -
83 i) danal) dadiidd) Cilaal ¢ sl Ul g dunal) cileadd) 50 5a

Al Gleaall 40 &all 30 all Claasa Je o il -

Ao J) clead (e i) o o lasldic) sa duljall oda 4y jaaii Lo aal o) -
d—8 s eaa gL Ll & Gyl 50 anili 08 A ¢ i jall aa g dpnnall
i 4 aall ol i raal clead) @lli e aalia ) (530 Al oy (i)
Lia)y (e daulie da 0 ) Jseasl (0 4liat (S Y Gl Y cdoaall cilandl)
RTRRCLIVON|

16 s gal) LA il /6

f) & s sall 13gd L) aa

coanadill aSay laall 138 8 A sl Liile slea o) )5 dpati A ) -

Ahaal) sl dd) s ot Wl g @ il Jh 4 ALl g gall el U -
(sbaiY) Ll b el 5 eadll g Uaill (5 Sl dadY) 55

b ot i e giiagdane Glelad ) cid Al 48 gudl) Afaal) 2 geall e ae L -
Jene (8 € L dialy L pad dnall ool gl g Lo gae laral) ¢ Ua
G gl

A as gt (I el a A Gygudl & seda (e Apmaall Cilaadl Gygud pski -
Gl asgia 25 cAgalall alull e lpailiad b de gl cleadl) dxgls 4t b
Ds—taie e o) s Basal) Gulie o 35 oA (D)) el (sl 5 Al
Sleld Ll il b el bae (a5 oY) o cpadiod)

o

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

A y2l) £ gua gal ale Jia
addical) gegdall /7

i rgie Ao dlaieV) 2 2 daall cileadl) g Ul & By gulil 50§ g ge Al )l

o 5 Gaguill dlad 7 5 Y Chagy oy reie s dalatill g Caa sl ccpuld e o 0 a8

a2 sl 3oalls adi g Cuag ik e Gl daadd) Anall Glaadll sasa e
(gl LY e

Tasdliall 335 /8

rclalhiad) e 3 5 ellia of Jaadl Caaall A V1 36 dl) die
lpny o Adal jial) ALalSial) Calla gl 5 AhailY) (g de gene (oo 5 le 5a 1B gudl)
o e e Gler Al aludl 385 Jagad B85 ) e sena (B dexd S5 i)
Ll BY) wilid) 4l iags ailala s aile ) padys gl g @2 JSEIL i
Gl el Bl e Joad 3 dalaiall o ) 5 50560 3iay 493 G0 by delaiaYl
cllgiall LailE 5 s Apudli (3 gm (B 2a) 8 e 2Ll 5 ) iVl L ey Los cllgiull
& o5y maiy (el dalaiall 4y o8 A galiie¥) Jand s A G gl -G
—alie Lgile Gy <yl G e gane Gasb oo b iy ol S0 cllaas 553
LAY gl g 5l
oo Lguilh e Cujn Sy pudanl daliial) 4 a8 3 Jand) Coay I AR G gudl) — 2
Clelall A ga 1803 e 3e Bk 0o Gl (0 sSs 2 S5 aem JSG RL ) Aerd
Aabaiall Clagl a5 Cilaal s Al ae Jeliy
O e ) oaiul & s sl ek (B Galalall G Jlee Chamy T AU (3 gl -0
23 IS daa o 5ol 0 (A Gasnil) s e o O (S A laalisal) aal
CBle ey o Jany ol i geti gz e Gk 0o A3 (555 Bl o sl Aadaial

244, e 1999 (3 Y las () p 3 ls caaiiall gl Jalae I e meall auls 3 gane Lt
244u4 (dudl QA)A\ :‘;G.\.._\.A.a.aj\ (‘.\.ullA A gana _32
244u4 (dudl QA)A\ :‘;G.\.._\.A.a.aj\ (‘.\.ullA A gana _J3

)

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

A y2l) £ gua gal ale Jia

Liaa o PLA e 480 Gla 5 S Yy clad gl e 58 50 DA e sDeal) g 4y 58
e Dlaad Ladaial gt il 3 ggally sli gl 3

O ad At et e Ll A siil) Lalil) (e cleddll Ciy el Sy [Ciladd) -4
Lele oo ¥ cdgala pue it Aafil) oda y cailie ) 4l Jal e JAT b ) Gl
OS2 84 aadl an & o LS il b gl pdlia o Ll s (e deany i e o3 6l A8k Jus
A pale ale Aaly hasi o pe ff Uasi ye

o i al)l Y Al geay da mg jell Al cilerd)l g sane o Agauall cilasdd) - g
Lgiale) 5 a8l daua Gausd L 5 e gy (Al s e da g oa Al ) aall S
bl L@l

Akl 4ad) i b ams e 6 siee 3iad Lo dalys tAiauall deadd) Baga -
Ao i alad A (e dusnal) Aaadl 33 ga Sy G yall IV 5 ) e daaall

:g%}

ol g pandll by pail 5 ol el 5o D) iy A8l Ao ) B
e Lgr Jalall 2y 0 48500 (g dlde U sleay) caladly s 5 tdgle 1) G Baga
Lo el

G RPON [PRCH [ WIVINA[PS- VEUUSNI - S [RSUS -DR ) - PRIg W5 ENREYE=PLIK TN
Al Cleadl) ) ALY e 33 s sall

TARL il Al /9

LS il 33 3 el g g sall (g yaill U Lasuass 8 A8l il ol daaal el

& s sall Al oy 3l A ) il g Jal sl e g giat Al il el gpas 20a3
o pemil) g dall " o g Cnt padl deae deal Lgr pl8 ) AW Al L SHIL jaag
2 iy Canall) dihia o gadilly Laldl) Ll cluusall A Laall clasilt

atill 4y yall Aadiiallecilaniill § ) ‘EL)AJ\ ol ‘ﬁ d:\}uul\«@u\ ‘Euﬂ\ SilallecliMally (53 udill Cpuns Jaal Lﬁ)ﬁ (‘LGJ\ !
407, 22003 3 £SI8-6 . e sy )

J

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

A y2l) £ gua gal ale Jia

Ay S5 &gl BLE 1) Alady dphll Gleadll & sl g jal) A 50 Lpaal Cnll mia
A ) A Sledly apa @) A shiay Akl Clesdll A 5 sl g jell gealic ) sal il
JalSig ool gl alall 555 pa W 58 Gl el Jhasi Al Sl il aal Gas cdan gad
Aalal) dgdal) g dmaall ciladiiall 8 &) gl g el ualic

Lle )l Fom ") sie cai 1980 i GOIASMIth Cusans Al 58 Ly o8 (5 AT 4l 3 i
Alalall i puill Ao af Cua (el g ) alad) bt adaiod Ja daal)
il e lbiaal) ( Audliall 304 55 canall dle I (3 su pady Lad dpe Sal) Cilay 0 A
Ly Gy ga il Bl Ao i) 3 (B Cuen A ma ) G il B Bage Cildiiual
5 Aiae JuaeY) g Uab (e i 3 iy Caali ) Clddiaall ) el dan (i)
Lgfubi pr e g saaall il Cigpl i ol ) Al (e ddlad g delas STl o3y sl
(33 sl

Judish &ls s (Atul Parvatiyar il dol «G. Naidu sab (e JS eadl
=80 R ") sie i A g sall pgind 5o i cLori Westage zin s sl <N. Sheth
=d DAl By g Aujlaad (i sn) (s (Bal 15 50a ABlA) (5 gudd
domaal ) laiia)) (pe doih A3 gdie die e A jall sda Cu el a8y (lididlial)
Ll a8 o Al ol oda cheUaial a8y ¢ aitie 1231 @ <o yad 4K Y1 cliddinual)
S Aol Gy gue ll Alaial¥) saly ) el ol dmall dde ) (5 pu 8 Andlial) a8 <l
O Tl e cplalaiall aea e aa ABle oWy o Jeall JEIL g DY 350
Y clgd el G L Al ol s ) LS cpa g 5 o shash ol (o g o0y 9a
el I sl s gl ) Gliiiual @lli a dlad g o)l

@

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Al jdll £ g gal ale Jaa
T pal g /10

Lstmba g 5ok Ol e () Canll Land ) ) & g g dadast Jal (1
t et A e 0588 J5Y) 6 5a)

G 128 IS5 Lpnailiad 5 Lgisaal 5 laddl o seda i je () Lia e Jg¥) Jualll 8
G o iy A Lyt 08 S Candd) Wl LY Gl 138 IS5 Ay sul) Lall)

Cileadl) cilaladl ) A8LaYl deel gl Ll e Ly dphall § daall clasdd) ) Juadil
s al)

Lo ey ddle diiay ciladdd) 8 (Gyguill oseda ) 4gh Ul a6 G Juall) 8 Ll
Gl ey danaa B Gl abiall (B G gl el cdanall clesdll Ul 4 Gy guil) ok
Aol i) e o) Jal ye asede Lica e aeys cclladdd) o g il 138 8 S sl x5l
Al cilabiid) b 4 gl

Aona J clea a0 83 n Cppend (8 Gygal) g0 ) Lica jal a8 GIEY Juadl L
oA —all a5 lgie adinall 3 dga s (e Dl laaall Basa (e JS 48 L8 HlS s
o —all Ly () Y gea s Al clandll 53 gad O sadll Aallae 3 sai s Apnl) Lgiladsa g
clabiiall ol Ja i3S Jal sed) @l e Jalaill 488 5 Lia )l 138 aSad 3 Jal sad) o Ly
Y5 laa & ey LeiDlee L) (e (5 sie el Baiatl daial

L daad (e oS 1 SE 6 3al)

i Al g e e Al Al ol lle e J SV cfinna 2 Y Juall) Jadi
Al ) () ALaYL cdpalal) salall xas cullad 5 Aaladl 3Ll el jlbas g leadina g Wagas
Jlat (Y 4 L pats D el (B Wl L adaill JSuel) 5 o giall daiadl 4 )6
Al Jlas A e A all a5l e Alal) s ol de o) FY Caa i (e il
3l

L

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

-

L gl

Adgigial) LgilSa Caca jig o) Flas aS IS5 A O sl 4 Glesdll culs
aal gl Gl Gl A sl slad) 8 LlSe e Lee oJsall Claba®) a5 jaaial
Llasae b dgalall alull e (il et cileadl) 8 el dEa By o el

2Ad !“Mj:\ F}MQMJ};}LA}I\A&\}%&\ \M&H}‘M&jg\:\ﬁﬁ

Laa I Gladll cewn Lo 2ad Gleadll e (3 Glapnadll) @l (g ileadll
O Baxxa julaa Jgall Cuaa g M daiii g cLeBly fse AL Lale allal) o) 5 A
(3t dgny 5 cadinall il 58 A8 0S5l s JSG Gleddll (e g il 13 i ]
oo L) i i ) g s dsall cleadll s3a akati (e 2N OIS Cilaal) el

Apaall dle ) ol aen Lad

2

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

clasdl) Jsa dale adlia 10 Y1 Gaaal)

A g Baraal) Calide o B Jie s Arll dpeal clerdd) CundiS) 5 al) G el b
e el a5 alal) A Lalid Lo < 530 Joniiy Cilihana 530 6l a e el Cuas
Cler Al Conpal A (5 AT Aga (o Aol LB Al 83 il Y atl) 1S 5 cga
g ) g Gl T an ) i 5 agialh ) 8 aaluy adiaall g 3l sl 3 Lege |50 Jind
claddl) o3 a5 Jlae 8 1508 | sk 3 A
- Gladdld) ?3@‘ /1
43l cilaadd) o ggda -

dedd A OIS Vagialag a i AY) Clual Jasy padid cilal 5 1ldd 5 534 gidess”
Al /9 and W) aud”idala bl 3 g Jens alll) (8 se o Baclie (e paiy L [/ 0
e o e i da b Clegall any g 3aY) § Glal ) s
cler 27ffCilda V) s dalie I L gie 50 a5 shaie e 3 se g < jola tala@Y) b
Al o clalall (550 5ol a5 i all Baclue 4l pan) g o e dee“Aelaial
S szl s pasad Aania Sk [filall B oy yd Hsay oank Ll
rha ) 8 clea 35 ol “Aend 4 adl” b saclual i #2008 paelidien”
(La e s zdle 5 pasad iima Gloddiluall Jleel 5 Claclual) 2@l CiSa 1(de 5Sa])
ESDL | Rt W R S S PN [R5 NG DR EN PG I (N IR F PR R PR Y (ORI PREN
Y] b Jaad) T Aande[L] Jseen) Leliing Aol dadd die )l daddca jlad)
aie Aldlase ppeiieliand 8 ¢ e 2ol aly Jamy J e teasd) 6 dgie 3 Sunl) lae G sSal
Apa 23 adlie Gaaat) 14813 al jel dead) eacluidend 4 ad/ies 4 o3 Gaclud) (1a e

3 "ol g el Sl g Jal) Jie tenlead 3 ) 3

2000 Axsdaecty sy (b el laens o shaifes yualaall 4y jadl Zall b aaid *
1989 3¢ stall 5 ZHED 5 Ay il Ly jall Ladaiall ¢ o) o jall pnaall 2

3

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

ladlaa) claddd) o ggda -

= L ad) Gl e ey choai s Aeddll 4 sehe aaat & QUK i Clga s
Ay Jti ol aldl ae s 5 JelS JS8 dadi 5 et 3 sa g G cilad) 1 s
J—ie)debuall aludl (5 gust diland AleSa o) Jal (5 AT Clend Jiad Lty (48080 Claxdll g jlaal)
oma ) clax 2l ) Lo dady Ledalii ) (50 8 pilie pai laddll (e g s llia (ol

Grgu—ill dman g3 je 28 aae Gyl “deadl) s seie Caniadl Baaxid) U el o2a
oV e ALy 208 A qll (i pas I il ALY oo 5 ken” () "l A e
28 A aadl) s deaddly Aalad) (e RS 5 peay Saa ol 4 Capadl 138 (e S A e i)
Apalal) ddally dag je (58

b A sale pe dapla )3 ALY e Al Ll gl 18 e 28 Gronroos W
3l o Aandl) il ge s ellgial Gu Jelil) G e daad o Lys e gl OS15 33l
3 dpend) JSUial J 1S Lgapai 5y il 5 daday | o aduadl 5 bl
den e A5 Augale e LS G e desd)) ailiad e 585 a8 4 iy il e e LDl
gl clala gLy

05—l dadie (38a3 Al g A saldd) pe cldalidl) o' il e Led e a@ Stanton Ul
VA S d ek ana® f 2l of gldead ) dale aun ddadi ye b s el Cand g cpand)
s ien e daadl dpgale are o S S5 Ca el 1a L (inte ek plasid callay
el e dliasia (S0 28 daaa)

oyl ey o il Y aaY oK sails o Ll of Wl " i e ci Kotler W
by ol Lealid) Jasi g 5. gugale oo gl el ) (505 Y 5 digale e Wil a5 A
e e 5 Wi sale ade a5 dadill dpals aal o Cay el 138 0T a8, O gale pmiian
aenll AL J& ane ) A3LaY Ll dalal) aludl

213, 021999 s ) 8 Jlacadiiall Gy sul) Ja)ael e draall s puls 3genet

Buell, Marketing Management, A strategic planning approach, MC Graw-Hill,1985.: e 3213, jacduds aa 34l 2
7. 02004 53 Ve o Al dagdalle 8l 35 laecilassll Gy gus T ) sarall 2ala a3

37.021999c e ey sill s 5 (58 5 )y e s ge ol il Jase —esdd) AUl ) de deae el ey ®
ol A0 gal) Gy s B e gmiad J 5 6 e Bkl 5 4 Ll (it - s laal)) 3y pul cdile o ol (aall Slac ®
4734)4‘200263,3)&.\5.»&\«@)}\]\}

4

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

cleddll ) aY) aggdall-z
e 3o gl A gl 4alil e cileddl) Gyl S A8 Cay il PA e
e it AaSiY) o3a geailie ) Al Jal (e AT Gl il (e pa Al gl <l e
w8 O LeSexil s adlin e Wil 55 e Jeany i o o5 ol Ak B e i Y s gala
A gale dpale dabsy i je e gl Ui pe ()5S a8 dand])
claddl) (ailad /2
A SV 4 cleadll Ab pald) pe daplall g dssale e cleadll ) Losac
O A saldll axe paic g 5 LS5 8 & il jeaisll Lils leda g 13 5 Gleaddl iy i
o 5 ) oS (A salal) cilatiall e la e ge Wl AT palliad cilesdll
b ey clea Al A g ) b Uy Cladl i) At b s Ay suil) sl all aransd
foaibadll s2a aal il i
I ntangibility: duw sala) —i
Ll Gy ccigd )l o (¥ 3alall 8 e @l iay ddsgale je deadld) (4550
Callas ellh y ag el pall 8 A 8 48,8 o Al ) dilae S 4y oSa sole caila
Al Lpa Slad s il (e o o Lgaal 52 LA @llgiall (e A Lpalal) s
Aad Jsa paserd) Q8 2 s g Apeadd) Glatiall 4 Ple 3kl dale Jaad dualal) o34
5l Jie G pine sae PR e 32e Jilu gy 4ed]) e adieday e e il daay 4024)
Aaadl) o3a (e ) saldind () agd o ey a5 cdlantiosal) Clanl)
pa W e claaal) Ly 2 i A dpalal) b Lpwsald of Bateson ¢ sesh ¢ s
(i ol 8 o Lol (S Y A (gl) Al I s saldl (o IS Jadi s saled)
Ofinaldl e o s Al sa s (Laad Wl dllgid) e Caall e l) Ll D saldll
(el e ardll Gpdi A Clawd) Gany e Gl s5aall Lea
ol ALE e cileasd) 1Y gl
colaadl) Jays 4 graa 2 Ladld

DY) 5z Y A Dl A

23,0 Bkall aa el saall s s

5

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

el A g o s Al ey
AL Jlast) dlee Cpana®l Y claddll (3 gudt Clsald
o) Bagd (B aie Gleddl) Bagd B elau gl sn ol badba
cad sy o W s dexdl) aie adge Y Jrend) b o Ll ) dilee (a6 a enl) Claghe
(gl Jaandl LY dacal axie
| nsepar ability (Juadil axe) da Ml -
Al o Bl W) As ja Jad AN dpe PN o Gl pailad e A0l dualdld)
i ) Y elgadia e ciladdl Jead Comeall (g (sf g 5 53 (ad &l 5 Ll
o Wi Chany 08 Aimae dedd ool (gl Gl clganad oSUl ) dead)) Qs gian 39 i aile
Ei ot ey gl ed lardl) Ll cellging g gl s i abulld (LeSOlginl iy ddaal 8 LIS
e Lo Gy 13 5 526 5wl 5 Y1 (el 35 ) (525 Lebami o 508l ey Gl
cilardll 5 alull DL 5 Y1 G A G ) sadl JSED 5 A el cilainall b

Ciladdl) g aledl eDigiod) g ZUN) O 4Bl (1) Jsi

D

Gy susl z )

P
L]

aliiy) o oDyl

<2003 3 e Hhasc A 8 Aadall cqaliall JacAslisdal g cilasdd) gy pad dobosal) Juli 5.9 1 jhaal)
.50. ya

6

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

((Gsh b A DU dpals e i
A ksl o) gl dead) i (S5 1Y
O g = 18 (a8 dasladinl (Ko @l amd sl s sl sl Ll
—3 1) «zero-level channel T DU il 1o sl 138 ey s Leadls ) cileas)
ik s a5l Jueel sl Jsi o3 58 dendll adia o s
Bada g Ay Leie el 5 Aedd) adie G A o 5So LMG
Al ol o gl ¢S an D) oY I A o305 Clendll elal 8 A DU =3 (e tlad)
e Jpanll 2 gt () Dima Galdd] Ao gana e padd (e dead) Gilb o ja
|ty —S1 sl cd gl A cpoals o gleny Gleadl) edie 8 Mg cagia daddl) Clly
Adlial) dage Jang Lae GSlgiusa) o) Sadill (e S ) 08 5 KA (e Alle da ) agileasl]
Bopae i damaa daga agdleV 5 (3 a0 S
—d Jel )5 Lglys € el i3 personal relationship duaiil) cilidlal) :luald
13 8 Ble) He W ecileadd) s (Sl ) sl ) geas et A Cllendll oy 5l
O —SU A8 detal ) elld € bl sy V) Qe 8 1agane oS8 Jlaal
e e W iy Al Cle gleally 45l 48 e s 4laal (e deddd) Gl Lprany A AWl 8
&0 3nS el Al il it Jua) o gl ddiad) (Bley) Bl Gih e cleadd)
aeil ) e | € laae o Cleadl) edie (e (58S Taal a8 Gl 1aSE  cleadd) g
LY 5 Gl S s ) agr a8 3 ) paladY) aal dpa g e lely 13la 28 aaa)
O oo O s @il aal (oS Cun cclandll s 5 8 sl 1 Al S5 s
LAl Caat |y geal Calaal ) 5 ¢ be Chaatd Gllivs

raibe e 9oL OSe 8 oLl el aaf CiS ) iy

Satisfied customers are our best customers.

If you are happy with us, tell your friendsé.

.223.52.12002¢ Jae ¢ I Y1 Aaal AHEDN ) By suill {53lac 3 5al) mllia dena t
2254)4'«4...»5.\ CAJA\ 2

7

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com


http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

(ia s a8y (IS Jia Al Al 5 el ) ol () dpe DU A (e T leadbaw
it g ) Al 5 ) eall G5 Al eyt g aglia s calalall g Claeall (GIEY 5 canplasy

leadl) el Gl e pSleiial) Gin 85 5 el @b (53
e laddll s (8Ll ) sl ) gamn 3 e o oo S g AY) il (e y el
bl daws il ) Lol Qi) aS )00 g pdil) seaied) 4 o clead WYL &
SIS Ao 5 Lganis 2y A cleadd) @by 35 i dphall cleaddl 3 Jlall g LeS dadi y

L33 sl Y

Heter ogeneity 4aadl)l (uilai axe -z

Sla i ) pal 8 Agmall ed Gl Guilail) pae g i) dpalay Glasdl i
Gl onS an U adiey 12V B35 (Y die i) g (o sl iy a0 ellgiadl dpeadl) clabiidl)
ditide (5 sk 4iledd Ay deddll anie O LeS clganai (S g le ) s Lgdie 35 sl 55 g
Lol LS clbal (i sl (udd Ji (e dedfall deadl) ol ellly g dma gk e Jalaic)
(sl i b LeSlgise 5 Aaddl adie slaly it deadd) of LS AY add e ilias
PODA (e Aadiall Aeddll 8B glall (e & 5 (Bl Cilaaall Al S A e Gl
At 8 agiSay Jin I Ao DU Ly il el ) dae) 5 Ly Joall i yal) aliS) sl 1Y g
LN e Aad (5 glua
Lelilay Dlaall cla) jil 5 oS0 a6 o ading GSlgiuall sl Gald allas auay 1Ll
Al Laldl) agila a5 agilalad) o oyl dialald) Aol il ol ) ddleay
Perishability (deaddl &dl)eLidy g dadlgll -2

o salad) dx o ) LlSE (o AL ALE e 6l e dagala i Ciladdl) (e yael)
= JalS JS5 o L dadiiie (5 3800 4SS Jangy Le 138 5 (5300 dia i Cuaddd) cileaall
V) (La e 5 o Al CadlSs ool | ks Apla¥) (e le g5 elld e Sy s dpeadld) ciladaia
e o Uall il 8 A (e 138 5 dsead) chladatall Aol clagiat g JSUE (3lay a8 @lld o

Leolaas

271, 220026 lac ¢ A V) daslalieinl al) dualad) JalleCuaall (5 gl GendsJivia jlall ae

8

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

s sla (S (alaaY) 8 Tas &5 dadi e (sS5 ) 5 )0 35 8 denddl Jlad la 13gd
1992 ale Lolads ol 1 JE Jaaw Ao Lanad ) el 5 550 38 clgansa e LY
Um0 13¢d5 g sl 3aalas) 5l 5 @0 Y 90 5500 ) Jeail Galidll aaf e el s
(DALY 5 5 8 ilard Jland e 5 S e gead iyt cilalaial
Gl e g g Bistl Glad) il Bae SASSEr ub Cua g &y guall 038 Jia AU

D Crhaendd) ki) b (i padl s llall g JuadY)
A a5V aladind oS allal) Aali e 1Y

Dled 22a78 llall ) ol deaall dilise led st 8 iy s 1Cpbiadl gl

paal) Caddl & (e g Apalad) B GY) die JB led 5553 el die daxdll el e

Aol i Sy e

o8 Jia s 5,0 5 8 P edleall dal ) By 58 DA (e @l 1AdaSa Ciladd ayal

Aaxdll o agdpas o e n bl Blay pigig Ll oSl 5 cilal i

O sl S 8 A 598 S padvias s allall (5 gia 5 0¥ A6k 038 aig 1 jaal) alad

LY g (el
A a5y aladiad (S o adl dall e Ll

) S g acthaall 8 Jad) s LS 5,0 ol i DA Al Jee 38 Jsri Sy

Ay pall el a¥) e cplalall ol juaily gl 55,30 5 3o WSH aladiind el ja) adais

Aasm Vg deadll aganadi e e S5 Y Lo d iy leadd) lla die

A 513 4a2a ) Cldase g Jie Lol (8 agiaalua 3ol o cileadl) e aa

Ol sl g 3 iy B jlaald) llle oy gl

cleadll 84S Hlial) Ui (guakas

Jaie A1 G L daal) a6 A0S Jie WS il ps il Jaad CBLed Jo J gaaal)

. el e 22e )

.253.52.1998: 12 Y1 las e I Y dnplalleaalall o gy suiill Clpld )y g alliicdlan (345 !
Philip Kotler, B.Dubois:Marketing Management, Publi-Union,10Edition,Paris,2000,P.247. 2

9

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com


http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

Ownership 4sslall — &
claaal) g Aol adee W oy A g dpals i cleadd) 8 ASLY JlE e o)
S Leisa (B Gal aly JalS JSa Al daludl aadiiey o (g jidiall (S dpalal) pluall Al
o) b &35 dplealld ¢ paaill g aaaill A ) el o L dalal) sl die Leap sale) (B s
Gl Ll diia L Gl ) deaall Al Calide 5aY) 138 s Al dala ) geda i Laa ally
e i il o g akiedld (i 5l () Odealall ) Gl 8 Gl aa s
Lo s WSty o 50 Ola¥) (e S (8 Aima 35 Luadd Lealadtind 5 4axd)) e Jgaaal)
Lalal ) deadd) (e lgle Juany A 5 i) dedial) o8] ) Sy duiinall 4xdy
laddl) dsaai /3
OGS G aa dallal) Glalia 8Y) 8 Zaal jal gl e cileadd) ¢ Ualy plaia¥) ol
oy LS Al dgeluall 5 dge) )l Al cleladl e duald) 5 5l Ak caaly alaaY)
O UL W e A5 plaial s sl cileUadl Lol ciladaiall o Joall (5 gin (Ao ) u Ll
Gl ddals clabiie e o cleaddl Glawge ) 5kl colS LS o shall sl (bl i
Glexdl) delia g0 abiled 38 A 2l jeac 5 4 jeal) slail (o5 WL ASD AlaiaWL Laas A
sale) 8 Aaalual) (ol Jaall 3ol cdanll G jd (318 (DA e 138 5 Dpabaid) dpanil) b
Badatia dpalatdl Clelad (3lA 5 ol Gl 455 Al &35 68
el 1y 50 % 70 N % 60 JSiy clerdl) g Uad ol a8 elly ) ddLayl
8 siall sl (sae S oA e el clala®Y) 8% B0 (e ST 5 daniial) cilplia@y)
3oL aan (50 %0 20 e ST Wlls JS3 ) Cllendll B ety ey Galatiall 4 gal) 5 lasl) 8
BN 5> ke 1200 e 33 aleas 45
b aalui g aainall Bl 3 Laga | )50 Jind Canpal 5 cileadll 5 Sl Bpaal a5 LS
sloall 3 AL JSa clleadl e ading g ling aaead) o dld e Lad cpa ) il 5 aginld
S e Jealy L e s A e Ciladd g alalis g CBlal gay sl S5 Anaa (e sl

.168. (220024 y3Siyledmaall lallcdseaal) a1 (B suii s 5 )15 jaad 2ene pan
AalaiBY) o lad) Aaac salaiBY) Jaalill 8 A sall ) 9055 jlaill dpadlall dadaiall 3 3 el alacadl dadgid) SEVI: alla CJL.AZ
A5, Gac A allicadan e Cila i daalae ) (‘.\}lﬁ;}

10

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com


http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

Ao sa ol Y el SlaBY) b laadd) delin 4li G ) sall Lpaal o AV < ysal
%20 e 3saing G gUadll 1aa o ) lEl @l G ccleadll delia 8 dldad) 5 5l
L sl 4 %30 coliy Lo ) dsll Cands ) 5 (1965 by allal) 8 ALalall (5 68 & sana (e
28 Bl e 9% 675 %4208 5l b duwl) <l daxiiall Jsall iy .1991-1989 (p
O el a5 5 calal) A1) Lilid Lo &l il iy Cilpdana S50 el (e lld Cuan
G Jdl sl a5 . A A e A sl Aplaid) Al 5 el Y sl SIS dga
DAl Lo —cilonal) g Ui cilardl) gai b Caanles i)
o2 cilea Cum allall J53 (ge HESN & J5A00 (5 ghase g i) Bl (5 gla B p L -]
| putag LiCan | el cilaaddl o 580 e slasy) additional money dslaay) J il
B3 5 datie ST Blall (e Jead ) cileadd) ol Ak
oV e 0 sSlgtial) i Gaas G T— 8 gall-clala) gﬁ i) -
e 2 30) A aal) A asidl Cualdt LS Ciladiaall Caendi Lald (lee) o cadialy daldll
o= S el e N 8 (mlaai) 1 el Mg cclatiadl A Al claly )
Aaly i Al sbad) 8 dalal 5 Sl aum Alalall Judll 3505 Can 5 5aY) < sl
G B Y] et Cua caebaill 5§yl s Y] cllaliall y cladll e )
e 5 dpaly I a1 el )y i A lea s adeillS o gl Loasy dda cileddl)
gl e adiat A galdl cilainall S @Dl ited of bl e @D e uSall
el 5 Lmaall ciladaial) o i GlIN Gaiadil e dealdl N0 o iAdladl ce ) -z
Jue YL Lalall dakiiall o 58 5 aiadie Apead Clabiie ) Sl 5 o)3adl 25 5 A4l g ane Allaly
ey bl B daadie S ) e clilee iy
Jne & dalall il g a pud) 81 ) oaill Jad (e gz 30 15 pualrall Bluad) i dliad — 2
i ) s dadaial) 4l 5 ) Al Gl Y1 8 JlaeY) Ciladaie alaia) da S 55 ) sl 4y
A skl gladl) i ghady ccanliall (Sl Jadiad o JaY ca¥) jualll Fladll ) s

1263201998 g (il Medalall 5 )2Y) dgmacialall 5 )31 Alsaciinal) clalaiV) s daal jall tda2dll 5 3 iand 25 pai
René Y.Darmon, Michel Laroche, John V.Petrof: Le Marketing fondements et applications, McGraw-Hill, 2
2Edition, Québec, Canada, P547, 548.

11

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

= e lailWl o )l Y Caagd V) cladaiall g Jlee ) cilaliie Al o) A8 peall 5 Ayl
Ll LY Al dadaial a5 A8 el V) Sl Y 5 cleaddl cilalaie
s Gl s clead Y zliag ) adal) sae A aak ) B ciladila agali -2
e adie cler il alu V) o o) Qe Aakail g cus ST 5 5 e sS) Jie alud  Langied
e il s Blaal) 5 o Al Jie el 5 Ldlariad J8 ope Sl3 ST g g
dac)al) AliaSil) ciladdld) g A gall daadli/4

Gat 5 pala AY e deda (el dendll oSG Calladl) 8 Lia el LS
G dendll Adae A Jaanl) 5 j0lie U8 Leie (Y 25 g Y 4l V) cdland) il g dendl) 2 ) doleny
AL S5 Al an & 1 asad) Aeadll 3 gealall Janalls agds o Can g 13¢] Aa0al) Ll s
a8 8 5l dpaaad) cladiiad) aodaid DA (e Al 2 sl daclal) el cilaasl)
Aaxdll e maagily L aalia ) Gaiad 5 AT Gl I 5 claladl ¢ lud) LSl oIS 13 deasll
OS5 Al 5 4addaS jsald) e Adlgad) el (e da s e Bole (A Gl 8 deaddl
A el 2¢) daclall ALl Cllandll 5 3aame i A Lgalidip a5kl 5 Jilu ) J& 8 Db
soai ) By b Sy DRl by il BA (e clpllal) WD) 8 Jadth Al 5 8 sal)
(pelSlia das ol ) dard Aadia s 0 sl Jlo )

dasdl daja aggda -

e s A sl laa Al (s de gTie —de ganemda s (e dead)) daja 20 e ally
(2 sl 2aadl pand ) Caiad daxal) 038 G 5 cAeadd) JS e A 5 4 saldl)
Auxiliary services or al_xy) § sacluall claadll 5 the main service or core service
sl el ¥V dendll o8 N Alendl) Glardl) o Aasal) clesdlly as Llal 3 5 Extras
Claadll 8 Saail)l Gl adde 5 daradly Jan A Baledl 5 £ LAY 5 Lia ) s Lgae gL, aid
Aerdll clabaial o HESH saill 5 el o 32KV Ailecall ga ja eall daaall daclall Al
Mool gl sl e clabaial oda Adled 530S e aSal) g uldll | jlee Conpal Lo

.228.52¢2003¢ 5o Ve gliccaalall )b jualra alialdysuill Jan aal 5 (385 ¢ s a5 allis !

12

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

Al ciladdl) g 2 gl deddd) o Swalll —a
piloe 3 Gana 2l Sall e —de senem dea LgDleal a8 daadl) Clebaie (e ES) ()

Gler Al et 5 Lihadily Lo 5 ) 6 AY) Cleadll e sl Y A8lz) ¢ g el deasl)
A Al 5 AY) Glabaiall 48 e b Jaad 5 8 sad) deaall dacal) Al
A sl daadl) oY

8olms Apandl Angal)l (Y sl ada) (e ela (2 i) Chagd) Ll Led as (S
G (e 2alls (5030 Al de ) adin ) decdll @l a8 sl deaddl (lé 5 A
o) et g JLii W) dead W cdandll ja saS (asill)e) oD A8 e s sa D ol Y
— ke dsaclie Glerd o Ll s sl V) Caagll el Al a g pladal) cleas
o)) Al da s
dliasil) dandl) —Lal

Ay aed e b a3 B 8 Ayl dadl e J8) dpeal GId ek 8
o Gall Ay ja gal) daaa) Dliiad ¢ ja sl deadl dal 5 dea s i Y Lebe S0 8 ) danall
izl ) el Al clead s Aaed ) claadll gd L declal) A0Sl cilaadd) Wl cel Y
S B JSE 5 Y Ao ol LSl Glendll sda Gla a8 N 3 5l e s dalid) plea ciledd g
28 O 050 bues Lgie s L) (S G o3l ) Gsa ) alal e sla (g3 ) pdlal
(ps—l)e) siy) (B Aliaiall g yasall Aaddl dgs sa g VI alal e a1 i Sl 0 50 (il
Aperdll A abaidll 4y 55 g dals sl 38 dac o)) AlueSil) Claddll any o 5LEY) aa oS
fil Lo 3 (3 AL plimd Sy Y Cun Jaal) QUi a gl Zaadl) ) Jgeas Jal e 12
OSls p sall daadll aal g b Y Lebe of 4gl) U eS8 2l cilaad) 48 W ¢ aall dlee
APAPENSPRGNE PRIV BN SNPEN R OXEN IRV I

(Shoestack )eltiu o& caa ) 38 dac)all LlaSil cilaadlly a sal) daadll fp Sually
Ayl ae cler al g ale W e asul (Ko (Molecular Model) i s sl sei 1988 4
"Gyl ol D) LI Lo el o (4 sl Baclual e LS ale (e 4o jhe < jlati
i salall Haliadl (e Small e 30 JS sl z35adll 138 o f Total Market Entity

13

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall cilaadl) g cilaadl) N Juadl)

O z 35l 138 Gala Lo il 5 oy o sall Aeasdl sl Ao Leladi ) s palll e jualinll
J Aedid) cleadll g el ) S5 cads Jal) Cpeai A salall e pealialld o phall Ak e
pdiall Al g oladall 5 Lgas 3 il Jalli 8 A galal) jualiall Lol dds ) aay Loy dls ) (L
o Ausalall e paliall s Ax ) Gola ) LS A dnall 13a A el pb J 68 L o jilall
S UV W P VPN P SN W 1 PR VWO [ EX PN PR L LT [ PPN [ DREN (PR
al ol X Gugale o8 o Jpmanl)l e g Gaaall o Jliicl sl desdl) i) g

Lol zasall g gall JSE 5L 8 sad) daadll (pe Lilad iy

Rom Markin:Marketing:strategy and management, John Willey & Sons, Inc, New York, U.S.A, 1982, P .517
,518.

14

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

i gl Sl g agadd 1(2)Jeid

TN
{ ]
~N_7

171, Gace sA (B g el ) gasal) dala gJLA.AZJMAS\

15

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

gld¥ aa g ) (n s deodll) Laulod) dadiad) Jiai 3 dall HIS5 Y ddass o Cua
(e ol Al e al) s 5AY) Asaadl) Clileall (e A e Jadi 5y Jaeall danlul) Aalsl)
A8y alic pal i sas) e s Al Aaladd) 8 doany Lo Ly )5 23 5all 138 40y
eadll 40K dagdall Lelas yas

Lliail) cleddl) didiali -

Jkia) Jal (e e sene 8 AheSil cileadd) o ) clabaial) (pe ESD) asd L ale
= claa Al A eadl e g ) oOleall Gl 5 b ) Gle sendl) S de sandl)
SV Cle ganal) e Ad il Waosea 3 5 e deadl) dalaie Caieail 13 delun g clgia pad
Gilar 2l e de gena IS Jsn eDbeall Jad 3505 A8 jaa o5 ey oDl J o Shpadi 5 dpaal
35yl e lgie 483s Sy Le Cada o hawi sale) UL 5 Lgie 3alE0LY) al 4LaS3)

lovelock  @ly iy 1 5l a sal) daaall daclall 4leSl cilead) Canal Jal (e
Aeaall 3 a5 o B8 ey Cus Flower of Service "ieadll 3 ) dans agle 3kl 23 g
P IS s Al clendl) Jua ) iy Al ddalae (p5S5  a sal)

Information <l gl

.Safekeeping Jueall ci\Sliaas dlaa

.Consulting < i) ais

.Exceptions e Wiiuy)

.Taking-Order <ullal i

Billing i &l o)

.Hospitality diluzal

.Payment i)
Pl gy ) sall IS

16

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

((3)Jsd
daliasil) ciladdl) g R gall daddl):claadl) 3R

173, Gac @) aa jalll el dala gJLA.AZJ.MAAS\

A andie (S5 5 a3l g O U B B ) gean 3]l 5 Aeeiaal) dpeadl) Cledaial) a8

Al LS LDy IS5 ALIS (4S5 0 Gl las 3 el e dpendl ciladaiall & W L3 i
G133 5e ¢ Al Gle sanall e laS jualiall (S 8 sad) daaad) Jalad (o 35 pually
b el g L deelall Al ciladdd) (e (ol maad  aelid ) ja sl daadd) dagda )
8 LS cilead ) pliad el Jlai¥) @l cleasd) s Gl g ¢ g sall dendll dad 3y 30

17

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

g Lt a s LS Al Cile sanall il i Ly Lah s L pmdiiiall Juai¥) @l claxdl) (e
L (st

Osaliing agil 8 s all i el (o AllS dad o eDleal) Juany S ICibaglaal) —Y 4
g «ala glaa ) Ulal dule dalay () gadgiall o 2all oSlaall i A gy ddlaiall e glall
Ay 55 e Danll (o A ghuse Rl A JsE Lgiledd (e daseaiiall clabiidlld (3lail) 134
Lede Jpaall 488 Lgd ja58 Al (SLY) gls o sall deadll e 4 )5 el e glaally
Jal e 138 5 lgy ddlatiall e slaall (pe Wy g o) il g Jlaaiu) Jag yig WAl Se o oyl
sl Jla @l daadiud Blasl Ges oAl eDlee Qia g Gullal) Leidlee e Lalial)
sla ) Y by a8y la e g i Y A el el A jLaa 5 cliialal) 5 el i)
oSl Ja s a0ld ) 5 agdl Jludind e 3 )l e Daal) dard] daiadiia dLudl

Leanls ) 2000 LSl deadll b col il awin daasll (5% Lovie Jibpllal) 2Dl — Ll
Ble oy Je cleadll Sledaie (e Jaad . jeaall 5 lpllall Jod g 2Diul & Aeaal) axia
Gl i) dlae s LS el g2 5 o) palall 5 (ualill S 355 & S o Dlanll ae 4y guiac dgan
Joany 3 Ladh e jalld (4l 02¢] danadie 3 jlaiud)calls L Cllabaiall o328 Jio 4y puae )
G 3 leaal O V) dgilend e i) e ) 0 0 6S o) g dabiid) 4 guae Ay e
Jiaid < J s anll Ll ag 3l (e ST U5 24T a8 ALy sk Leile) jal 5 Aaidig ) L oa dilaall 030
oS el e 2 g g e Jpanll eBaall dagi Al Glullal) ) 4k (e Lali e

uﬁc}ém@aﬁﬁ}im}iCW}ib‘ﬁu\&M

Gilaa A Ul Ay el il dael a6 deadd) Gladiie aea o) 1l ol Mas) -GG
Ll 4 adial) dandll dagdl dgihan g dnnia 5 4880 0685 Gl i sl dac) (b Ulse a0 3
Omsthaal) de jull g 8l 0 sl Mac) Gy S (Ll e Mandl Jadis g 50X ) a5 Sl e
O Aae o 5ol Lo pad oDlaall g Alal) Guis Heeda N sa% ladlac) 8 sl of Cus

Christopher Lovelock, Denis Lapert:Marketing des services, stratégie, outils, management, Publi-union *
Editions, Paris, 1999, P.255...261.

18

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

At b a® 55 5 el JAaY Leadd) Clabiid) (s bl i 58l dac) ddee ay puiily can yal

Jadlac) 8430 g de yull el

B iy o Al ) gl 4l die Jread (e callaiy YD (e ) 5 2Bl
o Ay il Ll i A cllual) i IS 0 E sa Gl aa ) LY 5 L agle Aisal) )
O eDanl) a8 5y 3ale 5 cagilln o Craad ) Ald) dad e CDall el 5 LeDlee

ﬁ}ﬂ\hdﬂ\;\ymc«\ymuuﬁi\ﬁb)uﬁjow}u@ucﬁﬂ\;\,}hsu}ﬁ

Joa il agd o agd saclue et Ll o Danll Jiadll Cglu) 5 jlinn) Jaah Gl aglSLil
AliaS Apend Aad 3 Jaad) 13 (8 &5 (e s ago daald Y sha o) e agranii LS agh g kil

learos 5 &y in JUEEY) oDleall o laddll any e Jgeanl)l Gty 38 A8 — Ludlas
Aai 13 s sad lgdde (o g€ o Dland) Alalray Ly )la) Aaalill cilabiiall o @ Gl (LS 5 ) guay
iaill g oo ol eSlaall JLEl) (s sl Adluall (uSats Al sk 5 gl Lgadl se ol agile
laad) et Clabaial) (any 2085 LS (5 a0 3 je dakiiall agiage die Gullall ¢ Danll Cua il
Jilie o Llae Ulal claddll 028 20855 cagilSliae Jaiad dals (Sl agl i 515 Lidlaal LU
Lgibalat 5 Leabaial da oy daaiall o dall g Ldadl) (3185 A0l daxal) o3 Jiay ) ol
AV DTSN

Jal (e saelisall G saling Lo Ulle agild a sall adill adse sdaadl 0 Latie JOMY) —lagbu
Al B gal o el pae g )8 8 Slaall e HESH 8 A8l ) A cagilSlias e L)
Laodll o2 Jadi a8y () laeall dd) () ga b g Jio) agilSlian dleny dalall COLgl) alansy
il an® ddee A JULY) Ao ) claxd §f Jga) gla) lesd Jie pualic o L)
.oa sl

19

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

Gl 7z s ad Al sacluall clerdd) (e A gane el Cacah (e LN — Ll
s Apmph e Chgol 8 clendl) oda (e pali Balal) g clgale (b latiall A g )l ileadl
Lexie Liagead s ldlll (e g sil) 3] uaind ciladaial) sy o ¥) 66 oY) Cajsha (e daligia
Sy O gy Vsl ol Jial hhd aia g Clabaiall Gary a8 Gl Lulia ca )kl ¢ S
JE 8 s Aol s 3l oDlaad) llilla Al dadaiall 3 Galalall o Judi 303 el o)
foh Lo e Lyl
s Alade ciladd o Jgeanll edleadl (anad Cag ) sy ikt 38 duald il
Sl g5 el 1 Jlia g (Aedasall Jee geali o ann o) laai pe Blgudt o aie
Aeadl) SW e b e 5 il Ul o aclUadl) & JUlDU dals
A ulid) 3 sealls oDl Y Leilend a8 deadl) Al Ulal (3ea0 38 1 JSUEY o
Jexi @lla 1 2aaal) (e 30laY) o Jranll 5508 ane o 3 36al) Jolis Blaa) §f jalills
e el Lead gy ¥ 4G Hlay VLAY o3 Aallas e daalill cilalaiall
Jsandl 3y Ledie el 5 (S 5a0me el ) callay Taliil) 13 (o g LS dadlaa
el i ¢ Lelad 4a) J8) (o g of dedddl adie o Cang o) S5 o dilia ) i e gy O
Asuliall de jully Liallae da) (e dimall dgad) ) (5 S2)
e andl L8 iandll dakiie Jaly dla (e d5a s e Restitution cilass sl
Oy a8y cAeaal) a8 Lelddl | s dalaiall ok (e sl o Jsandl (28 50
Sanla 5 Sl azmba s s 305 5 deadll oda sale) Gyl e L oy sl 13
i) A dplase Ledd g o) galall (o gl

20

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

gﬁhdﬂ‘ 31.2.'\3\ alic /5
DA ealiad) e leadd WUl Jesy
s -
.L..sdbd\ Jelall -
Aeaal -
LRI ) L -

Gs 3 -
Al Jhay asase e Aaadlld 4igng (5 gm0 ysumn Y plaill JWluY) jeaiall s
pis o ol Jieadl jpan ated (e A Jigh Jaad ol il o) 8 3aa giad) 48 a0 el a
Aaadll 558 iall CLalSaY) 5 3l 3 ga g (e aé Il Aeadl aal 8
gl Jaladl-
Jua il 3 s Al () seaiinall o) gus dlexing g2l daddl) ZU8Y (g )5 il Jaladl Jiny
Dopend ) A (e gl Jaladl 13 cands G g e sl e pdilae
Cipa 5 i e guingall 5 W e 5 VY5 ) b Jiati g Aaddll 4y g puall Jilush 1Y gf
Aaadd) iy Ledbasind 5 (3l 50 5 Gaediiiusdl)
(B aal ¢ sl Jie il day sy L JS (e 0 5S5 Aeadll golall L) 10
A S
Osdlmall g gasiiniad) -
a— —8ball Jua ) agiagas dpaddl) dasall Gioh (e Gailh sall 5 paladY) IS Jedy
Okl Adnma o sl b JLEiaY) Cabaga @lld Qe o3 3)

Jean-Michel Tardieu, et autres:Marketing et gestion des services, Chiron, Paris, 2004, P.22.23. *

21

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

daddl) -2
—aliall Gy Joeldll Aiasa & Al Alay ¢ o2l GUaill Aaging Caaa Jid deadl)
fep ) Al e
sl Yl
L Jalal) Ll
LOsoilid) () seadiiall ;I
D)<V dpendl) dabaid) Calaal B ool e 5 aul ) sald) i dleasal) o3a

SREN P

(AR addatil) aUaS A
AT e gl el Greasinadl 5 ol dalad) e 1 jake |l A A adal)
G A A ph g 0 ) e cAalle 68 gt (e i 3all LS DIS] i ) anen 585 ¢ il
b Calaril) (ial) Llpa Jie daddll st 4y )5 pn A Ay caaina) Cailla gl (amy Sl
)

22

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

doaall ciladdl) Jea dale ashlia Z@lﬂ‘ Eiaall

D oia dmae p Pl AIE Q) ga A Al B oadadl) cailadl die Gl el dlee a8 Y
Jimg 13T 4l 8 el i s cApdaill g dpanall dle ) cil s (A Ailae in g 400Y
O—e syl gladll o jliels e laal) duatil) clelad aca 486 Laal dnall dle ) ¢ Uas
sball e g awad (85 pile By gem 40 ag Lalg clgia L5l 5 Gl 5aY) DS e S dles
Al 33k )

ol i & 8 Jea ) Bilad s okl sall Amall dle I alladl plaia¥) oIS s g
JS a5y dnall dle ) s ol o Jaal) 5 Laihal gal Leliadl 5 dmiall cilaral
Slal o cay ookl o bl e L&)y cpalal) il Al 5 dpdal) 48 Jlae (4 as
dna U dpaaly Gle) il daa s LB 5 dnlladl) s o Tl CVL se 58 8 Gl
(YL sl DS & aik g g dadine dead L alenl) Lo ol Ghalgall oy & dala ) 5 shaas
A0 508 (38 g5 atila sy S
dalad) daal dala /1

iy A e daia B aling (A adgddl 50 o) AY alladl b dpaiil dpmd Jlin Lais
O Sl ) Joelall g A58 ) A ) ks il palic ge J3am Y daall o ol cdail
eelain¥) kil Calaal (e las daall i 13¢] (Ca2gS dpatill (g Lpatil) aibia L)) dnia
G AY Jlugl s ) dage Ay L e 3 dle cpmlll el il (Ba ogd (sl
cClasinall 5 Cogndll Zuald ) Gaiat 85 ga el CalaaY) & Sl

e o Al s lall dega ) 5l (A5 o gae (a Aligha i allal) (il adl
B aseiall 138 (al 3] (e BB Holai Y Lals Glld (e ST L degall s2a chdial 13 i sl
aant Jsa Jaall 8 dus el daal) dakiie olE die dald 3 AN G sl A s
ey i Aana D) b ol Jaall 8 cpliiiall 5 oLl o a3La) (IS8 " daall o sead
co s Aal) (0 DA 38 Y] s o Ll o(eedladl 5 Dad) (g0 Glas) 15 il (a jal

7. 22003¢ jascdday ) Wledmaall 48 jaal e & 5 elaa¥) cpaedl G delall dsializlis (s 3sene oaall aea?

23

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

A pallall A abaiddl 5l 1 glg Al ai ol sgdall 138 (ST L mania sl 138 (O sline @l ¢)a)
oall m e il 3 el b b s Jesgg danall el Jaa) 58 s sedall 138 (o )5 e 5 daall
dall) dauall o ggda -
143] daladl dauall o ggda - Y f
Gl s ppan o Leanda®i (g mg ALY e dad 5 Aila ) sllaadd) 138 el
O Ana e AT bl e il (8 yay (380 o Aas) 038 Caagiud L painal
dna V- mlhaa o aadi ul o Saysaginaa el o) caa jlael Al (i el e agili s
g bl Lelpar dand g oUail) 1 b Lale 4 gend) daal) ol (ge Ui ) 3 L3N = da sanl
i mlall ¢ bl Db anes . dpaine il MRS daal) Gaead JSY) Akl 8 Caagiudi g calal)

.H1995 ale 5 slall 38

a3y el da il el aainal) Lgadhiy ) o geadl aal a T sedl daial
Ol pen da i (s Aga g0 Claixall 5 (D lgall 5 caslel)l e A5 o Lgaladud
A Zinall el ccilandll g el ll Sy Aelaia) o delea el jal DA (e Lghmals
i agenll daa W Alas ) iy QS & genl Laall Claliia¥l g el e AlEGD) e e
fsd ool ) o2 Jiaig ¢ aini Dl b WS i Ll e o e e Laial) ) g L ol S ey
e Jae s zle i e Ol (m al) ady Lo Qi ¢ puiinall Gigall 5 g pall SV 2re il
Aaze Y (s Aajlass el paliaitl 5 e ain) duse Age senll daall oied (elld
.(2)1988 ¢l o
Ladlawa) dalal) daual) a ggda — Ll

Llal Jasiee 5 clallaa a3 o & jela ad g dalall daiall Cay il aae Y slas cllia
daa Vel aa¥) Gl il daa daall ale o clallaadl sda g ple el cildyl S
Gl dauall g e Laay)

2 SV @dse e .2003/10/2 bl ¢ ol Sl dans siall (3 ) AaliY) Aiall dalladl Al dakiie t
www.emro.who.int/Rc50/arabic/infdoc5.

283 B QAJA«GA:\EY\ Al cdans giall (3330 dpallY) daalll (pallal) daal) Hakaie 2

24

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.emro.who.int/Rc50/arabic/infdoc5
http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

cdasall oy 2t elalall (e HESH Jgla adlg LBl e ldal¥) alll e ol o gede daaalld
O s A (5 camad) @il ) ol o) s A" il e Perkinsis s allall i e ai
L o8 Anlad) didee puad) (oS 5 Lo ity (A3 bal) Jalsall e puaad) (oS (e i
(a5 Sle Aliladl sual) (s 58

e & Al daal gl e dalall daall Ca e a3 1920 Winslow  sbudg alladl Ll
O painall dalaie D gemay Gl 5 AU 5 Aaiall 48 g ¢ panll Al 5 (m el (e BB A
bl clea & a4y Lot dpad il daall o i adeiy Leall (il peY) dadlSa s Al daia Jal
ieldia¥l sboall s daiy pal U G 2Ol 5 Sad) padidill e Jaall iyl
Olslal g daiall ae o pdal din e Jganl) (e ol ge JS Sl dpdimall

O ot ) o il daiall s paledll pabiall alise Jady 3 dan gl 5 iy il 138 )
e Ly (sl o Guaie Y o 38 5 o e .Cuan 430 80 (e ST 2ia 81 4
OGS s ilaaY) f (Aadil daial) bis) il Glay Lo 8 ol 2Ll g il Y
e sl Ganall el jaY dpelaall Zagdall g daiall claaVl ol ) e anis cd gl 8 Jaudy

=" 4l e 1948 ole 4t A daiall 4 sede b je 28 daiall L)) dabiial W
Brcaladl g Gl ) e SN 3 jae Gals 2l e ldia¥ly el s sl JalSal s
ro) 2 s iy jaill 1 8 Liad Sl
coal ) e AN e Y daall -
Aoy jie alagl 5 b S AN daiall ) gl e laia¥) 5 Apdill 5 Al Gl all o JalSD) -
panll lpany aa 1o
Aaal JWS) aae die gy gealiell 028 (pe e gl palil -
AN 590 Loy Wllie sa Le Gu e llhae Juast Lhaaad (So D8 Asall dnat -
=5 3aaall dae geal) daiall Jon allEY) g laial) s Lallal) daall dadiie Cudld LS
=5 Ladasl oSy ) o) YY) dac) 5 aall sl ausl @lld g (1985 b 5 Cagia
Ai 10 4 Lo )l 4 sedey o ddlall daall o e coS] Gua el daal) ) 8 i

.13, 522000 ¥ lace A ) daslalle 35 plledalad) Adludl 5 daallis al e yad. o

AUy cpmalad) 4 jaal s ¢ elia¥) ) sidl e dmall dle )5 daladl Al Glme ) adl x il ldie 6 gha?
A1, a 2004 ¢ pan

520006 5y I ) Analallei ol dcagdl el duelaiay) dacdll: adl 5 aaal. s ®

25

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com


http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

daa ) Aal) ol daa e Jaddy Ca) Aalall daall agail) agdll Slai a5 ) x
dnaa U laa 2l Zal) Jud (e 6 pealaad) Laall Gl Gand gl ) ey (WS
A 13 ))aY) 5 dSally et Wil (4 L Joaly L Sl ccibiail) y Jaall (o bl e
Aleall Glaa Ta il ) (& dasall i) ) il a5 Aalai@Y) 5 dpeladia) dpaiil
Jtiall ) Ca sl Aaval) dpallal) daall dakiie < e L e gend) Al daiall
Gana U5 ad 3 pal aing S ) aggde 2aas of Y @llaly ¢ el a5 YT clgd
OS5 35 L Lelaia) f Llie 5 e il Lapdall sl e il aiY) Als 58 (i yalld
O—Say il ) 138 (s Al dnad Gl soasal) Gl gl e quils e ST 3 Gl ad) Gllia

Glhe o Laws 058

‘ol cus Disease aiul) i Sickness Plie M ol Wl e al HINESS Gia jall 5

) S A 8 8 s Aal ) ey el ) @l oY) Al sany o S 1o salld

.‘\—\-1-%&3-‘\-\3.~ S ::j

DA Al s A b e g Gada ) PO Al Ay Al s s aled)

e gy celaa¥) culal) Ly ity aly ada gl DAY e Als 4l sy PlisY)

L AYL oyl Al
Lalall daall Ay 4 gedal) - LI

i slly e a5l Liagdl G5 Ay pull 2 ) 20 (o dalall daall o geia sk )
Ly a5 .as Jond Alla g 4a V) oaxie Lo seie Jran 38 ol alle b dexilld | Jaill dalia)
aa Y oda U e LS (RSl U g3l aan (e sgiall 13¢] dabiaal an Y1) S Ay G ¢
Ay et oladiad Laad 138 dadiyg Leda Cajpeaill 5 Wagass Ley oy A 3aael) (5 5kl Calisa
(inal daa) 5 (elaay) () Jad e cilallas dladiuly Gl L 3 Ala
gl ale Gy Widlae o jlie) (Say Ciy gl my (Saall gt (ed (Wil maf LSy Gl
) s ARl 3ol iy lail) 8 AS idal) gealiell (g peng iy g 2 i el e
Loa iyl e g enllaall Ba A Leldas o5 S i) a8 50

70u46).&.\5\ iy )SJ u}d‘%‘).\.\&»\g\‘i\g.\ﬂ\ GQ.A\A.“ u.\SAS\«u.\B}a.AS\ aﬂLﬁ;JJ :\:\;..aj\) a:u}aj\ %Lc‘)]\ujl;a e.\A\)J! d\_\i\dl

26

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

Lghda 5 doeldialVly cdps &l 5 cdiall Galil) ddle 5y 0a0 (85 ol oo dalal) daal)
iy Pl e Gudad Adaliy diadle 5 dandidiy AEN s PA e ld g ghalainl

P V) Al dle S AEY) aaliall Jady o Al sl Glail Lad sy

Go—in (e laa Ao )l Gl jliie) 5 cagialal T8 agall anis Al dle )l Gl s dpdazs

U OS  lay)

el il e U iy el 5 Aalai®) s A jiall il puead Aand) Glaca

Aalal) i)

st ) AU san odab 3ga s ae cdalialis daSle 5 Al s 4 e ladd aal

N s i) e

sl 5 oS D il aldal Al o BIVG bl (90 (e Al Al g LD Calisind
Age Laa¥) 4 g sl
A aie U Lo 5y il e alaie DU T3 5es cilaadll yshai 8 dulaall Cilacinal) &3
DAY e
el Uil Gl @ il U a5 Aila) cleUadl il danall olad el Callud) Lis )
LOstal s il e U & lacadl) 13
g3 0kal) o3 el dgihadal Jaaat s dpulud) 4 satil) Cilalia¥) 4uli 5 ol 3 e
Blall e ¢ el 3 S g GleUadll 3aaaie dnadine LIS (LAY
dasal) *ala v el slws —o
Db ) g Ll meallsan) 58 50 i of (S o3 il ¢ Ll s Al
e g b Al il 5 30 (e AS A 3 sl A g ) el (pundy (s
e 5.5 > A1 Alel 5 el T g Sl 520 o3 A dacally Sl (s3a) b 3
2(1)@ LS daall cula o < elld

B8 [acdusii ga yaliCaslie aaal i Judlat

27

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

Al daall -V |

Al o Ao laind) s dliall 5 dpudil) 5 dpavall Gl sl apand Y JalSE) Alls o
ol daall il sal) 28K baiaia g Al o) A oals Gl sl gl e WA 20 Ll oS (A
A—3dail a5 Leldnll g danall dle ) mal ol dxs i a5 e laa ¥l 5 dpudill 5 i)
Al cma IS ol g
Ala ) daial) - Ll

A il 5 A e lda¥) & fis el y JSLE ol dgal ge adinall 5 L 3 i) adaio Ala
A je gl el gl seds 0 LaS 2 ) Alle 86l dpanall
rdda giall Aadld) — U

e A Al g ds A < ise Y G mill pa (8158 sl by pem Lgud el el Y
Y Ao diiay Sy (pma e (e B8ka B sear S5 Y A O gl cpaall B 8 a8
Al Al Al Al ek
LA e el -l

A ey alla je bava )yl dlin o gl (gl el Ge il S8 Y Al oda 4
Cai ) Clia gadll f cleled) f collall Ll vie Sl 5 jallall Az el () e V) el
Ladas | atl e STy Lia je ollia o iy yal
oAU (el —Laald

3l L) e i 2 L adi A ge gl e el dllin ()6 (s siaal) 128 A
LCpoallall I 5 AL L sa (e 38 adig cCpma e
s baiaY) s stea —Luwdbu

oy y gl Al Ll sal el o5 )08 IS dee Glusy) 23 52 (5 gl s
osaal) aills salaind 38l e Cumaay daag JAY Gy e AW
(4)dSi ) 1ax sy s Luld Leuld 5 st caeiay Cua ddlladl) 4uailly sl s al) 038 )
el mam gy ) gl

28

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

a0 Ll (e dauall o ggda 1(4)Jsil

ke U e o= buge | LGN GE |
3 s g iaa) | 3
| (=iny) | als alls ALl (s | 3

Lpalal) 48 pall aciadadad cilalad)dghll Ll ) Jlaa B o laia) Jaal)iciglia asl ) JL8).3 1 jaaall
49‘)4‘1991“)«4-6‘%‘)4..\&.“‘2‘

pda (5 par ) lpa ay 35 Sisall g Aleliid) Jal gl (e s aaine gl daa Sl
s Jalsall oda Jiaiy cdaall cla py by gie A o8 Jdl sl

Al Al 5 LAt Jal el 3 Jiatiy dmds Jal g

LAY fe i s il o) g g saal)l ML b Jiai g 1 ¥ A gaa* A ol g Sl o

OO 5 QLA g o) IS Ol g o e sl

il 5 AN 5 Caladl g Ldrad) il sine 3 Jictiy CAgeladal Jal g

el 2l S dsa g pie 6 ABaial) Aalell CHUSY) ) gasd i 1AL Jal g

selu sl CUSQY) 5 ace 5 il L sy Gadiil Jie sl dle )

Ak dle 55 £138 5 (S e Bam dnsatla jbg e

O il Cayas i Balla § Al bl i1 5 e 8 Jias st Jal g8

Eig g dygmall Y 33 Jie el (al jel) LS (e dle i Ly dinia 3 e

a5 ) a3l sm 5] 5

L ey goa gy il gl 5 ) gl e B3l 35 LSl 43S ) G AL Jul g8

e ldial s daa JSUi lele

29

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

JSLia (Y (593 138 S «panim yadl 5 oL 5 Al il i1 55 (530 i T Jal g8

il el dasall (5 e g dpaual) A (8 i dpelda) g daaa
gy ga g dalad) davall ga8an calluid/2

Jadiy i o Lle (Sl daia g J5Y Lealaia) Lalia g dalal) daall o I i jall
i Gy Y Al gl g ol Aaia a8 agad S @il alaa¥) <) pualiall aea
Sdind D el aY) S ddagall @AY o e sl Gleadll g wilial)l ey e lo Lgalaial Ll
i alad daa 1) e Lega de a3 1 ) e plaa) lila g Adsal o de Sall il g5e (e
) il Y L s S O oSy a4l
Al daal) gadas cullad i

Griat bl 8 Gllaly i pall e i (5 ale Ll e ela dalal) daiall oy an
ull s @55 4 e lain¥) §f dnall aliclian s (e gall (e 485 Cudlldl et dalad) daal)
PO A by siuse () A8 )
gyl Alal) e LS Y Coagy g3 5 ) D s sl a5 1Y) (5 gheaall

Clicla o (5o &85l Coagy (25 A0l da 50l (e JE S (5 ginal) s 5 1 AN (g ganall

053¢k 2y (i sl
clieboa Wl (e A g ) Cax g BN Al e Sy 5 sie g5 TGN (5 glall
Jaelaay)

(A sl N (e A0 bl s Sy
Lgch 685 9 daall 438 il daladl 448 ol e jali JY) Lgaall —Y
osaall 1aa Jslih g Game (e sl () 93 dale ddiay daal) 4558 Cagiud Jae A
sl Jie dmia jalic 4 i) 50 s (Sie i 65 (e daladl A0l dnuall Cleasld)
oy a3 A il 5 W) Jlaati WU Aadliall bl 5 Al 3l g 320l
LAl
e diiay anad) 4558 5 Gl yl anal) delie 4558 Cargind Al sl L3030 cleas

Aald Aoy Luwiall Ay ) 5 dele diay Xmaall 4y A e gl cilead

41,638, 5219990 xS el aalall CiSalleie La¥) dde ) 5 ddbadl daaall 8 il nall Gldie s slaa

30

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

LAl salall 5 A s Aalal dyle ) cilaad

codill e g Al leaa

gl Apad 8l (Gaa s agludl il CaSall £ et A Clendl) b g

ALl 4l Ale ) claas

Gaiad ) Caags A ALLal clleadll g o) ) de sane sl 138 dea o adaias
Gl ¢ A Ao Al a5 daladl duelain¥) 5 dlial) 5 dpndil 5 dpad) ALK 5 LD

-

Aald
e 5l of damadiall Ll S gaal) - LAl

ol ) Apanal) Gl el Lasnl 5 gan S Gane e e AlES) L ag I a
e e (ol 3l 2 a Cllapadaill Fia saasal) A58 N o) a1 Jadly s A0 6 s
el ya) 9585 2 8 LS F Ll (50 aia ff (Sall Jaadl §f L ysaall o g 0all e apedal
Alani ) A8l ol ety (5S5 08 ) CDLadl) Gy e Jie A sl byl s 48
Sl o) (N AE 5 Cullal) 038 4a 51 385 cdelicall 8 daidl §f dyige Cilila) aa 438 5 udle
ezl 5 galia BY) (5 sinal Gt o A Gl Y Al Cladiia) 5 @) ao ) Jie A
Aale ddiay auall

dodn pall eNAl Sial) Caliagy): el | gaall —EIG

plce aa IV L ol 8 Az el CVIAD) CLERY 22 Al AFE N el jaY) A
ClLa Y oAb Gl 8Y Laay g Ombiaall A geae (585 08 Ul 5 A yall () 2V ) 5eda
) gl Al 3y Jead s el 058 (JAlLs (a8 Al e aeliy () jal Sual
D oSeal) GLESY) 35k (g Ly pall e lian &goa e e de by

ol el sl o 1 dl Gulua) 505 dalall Dpavall Al jaiiall Gandll 5 550l Cais)

AV g A g

e o Jsr dilad (IS o) sas ALl el clla)

Goadadd) 5 AL ddhia) cleledyl Joe

31

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

Aila Al el 2Ole Ml A el cV A Sl CaldSl el o) jaYl sda
bl oladl) Al il s clielias &igaa caind o aclun e Ld (V) shY) 3 b sl
Y S Cila S ) el Jaal giall 5 paisal) andl el jal a8 sl o g Gl
Cali Ol el ya) @lia OIS LS Claaina) 5 Jsall cons LSy L andle Jgun Mg (a5
o) e Kl
DAURY (e e sall Z3e ag N jeaal) —la

Cangiuey ysmall 1368 L8l JleSiud 5 a2 pal) aadl § clicliadll (e aal) 23l Caagy
Dl e il A8y Caagin s o (G pell (i jall Dlielian (e G4l 5 (el 23l
Laxe Lia je (IS 1Y Lassl 5 (a5l
E\,A“i:m Sled jay) oAl gaadl —Luald

At ol g dmy il VD) gy A ) GV #0le ey 28T A Clelja) dadiig
el il Bat s Jy e lainl) clicliadl (e 406 ) Clel jal) o2 Caagind g awall
L2l

awd Jo aldie¥l ol S digall 5 Leldal) g 4l § daaal) dle ) Caagiud Gua
ilee 5 Sen Plaind Juadl diall 4S5 48 8 all Plaiuls ailn (550 iy sl
AaY) f aadl da s aasl Jaldll ol Geasdlly Tas ) G shall (e de senay e Jualil
S el Jsail oAl il Jaall) Alead) 03 Caaliays (Allall da P dpdal)l Callul) aaa
Aigall AL adinad) e 2l Wglae Gun elaia) Jalill o @l Ja gy udil) Loa )l 5 dala
J—eadl day L5 anliad) el Jaalill WL cdalall §f el dapday sy 53 Jead)
Loyl kil Jalil (Giaas s il

oAl gl E o A D) e el glaally Lealdial ae B Cladina) calian g

Cladinall Claws (o dans yied 4308 5l Danal) dle ) ol yb e lain¥l 5 Lol il gisal
2 Laiy ¢y 58 dndle el ya) plasiad Ul s (ol 33U Saall CELESY) 5 48 0l s daniial)
Al Clacinal)l jaa A 4 dadlal) gl i)
Tl o 2 dimy daal) Gleadd) #la s e laial) Al N (e ¢ o daaall 4le ) ()
Pomadi) Opend ) Lanal) Glardl) i Sy s cainall dpali ) ) Gaagd S 5 AY) clesdl)
Gl 2 Jadi 5l 55 4l 3 ey 3 ) daiay dagi al) dmall clardd) e Jady 1Y)

32

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

Gled P (e a3 o Joliadl Jala bl 0 sall 3l @lld & o) g el Ciladd 5 (apdiil
= ALY ¢ al all Jasily elld &5 el Jals Ay e Ale ) zlad 3ailue daaa
) @ A ndle dna Gilead 1o Glaadd) sda g el Ay s dsall dle ) Gl
ol YT e 2 ) Bllee Cagals ) gl (i e e ) Gaglas

ade Gl ) (Kay b f adinall danay ddad ) Al Gleaally 1 AN ol Sigy Laiy
A laadl g A5 Y 5 Bamall (al e e Aglaadly cilaaald) @l ag 5 s i) daall colaaslly
Loy Al 4 sle Adadil (e Al Cile g a5 3 V) dgla e ) anall Haxill e
dn o clendia lerdl) o3 5 5 il e 5y a3 8 daay Lnall Glaadll (e g il 138
bl o daal 4 ) cilead s Al gl (ol je¥) aia apedall Glend Jadiig 4385 ) daila
el ol g DleY) claad ) Adla) il s el 5 eldal) apa

3yl Aaaa 5 yilae Adadi jal) daal) Clardl) b g alaa Yl 5 g ey e Y] 3 guy N
3 ) sl (a8 sy Al Jsall SEEY) 138 3 g Lo Llle 5 i) Tpaal) cleaddl Jlad) s
g Jaa D) 5 gie o o) Agall dalall A jaall (5 sie o o) s dnnall cileaall dalia)
oaladl Y sas A Laaall cleaddl e syl ol oY Hla s sy 1 oSl
dmaa W cilea Al Al ) el (Bl ) st & (e y o sally AlaYl Y Laal
Al 5 Sl gl G ol 3 s G Y sall JSED 50 54 daay A pall 5 bl
D8 Al il aloadU G daladl daall lai aaad (Say ad (pag A0l 5 A ganl
) 2 ) sl

33

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JsY) Cuadl)

(5)Jsd
Laladl daal) sl B & JLaS Al g ) Cliabaidl g 3 ) gall g (AadsY)

FLAR R I Ado) Axiidh
W e Taoluh 12N .
@) a2
E1ED failsa
Tl ey 5N ity
B Tadls,
LaLdh =t

Tuad B THZH laath
A IR N LY TR I SO I S
LB Ty pad = ah Ly

e I ERVRAREL 2 T G e
: i Aimita
Oapabaf ildl g (i anidh Tduh aaleh Toaigd SlaslasZas!

Jsaclnad Jaad  Dld Lojlaad el CLALENAE LD R
AN gUnih o yih -t - o fall Taday 3m
- T e
— E‘au.;lm

3 2 Al dead) dobad (sdidl CaSU (O gt 8y 9ol (o sl B pid A8 Al 57 sl

.2003

dalal) daall i pipa -

dnia ) ASAL Gl g aal aaad g Aalall daiall Gaplia s O pdise Al )3 (e il ()
Aanaal) mal ) a5 DA e Lieal sal 38 sial) ClISRY) paat il Ll aaas o5 g
Polud] DG L) el ) 038 s Sy s

ol e L g clelaall 5 3 A1 daiay Tafi 5 G jdse ce soke st 1Y) andl) —Y
JeadY) J<a W dnal) Ale ) iaal Lo adine 8 4o sthall cllardll & g1y ana aai) Lipe
fsd OV sl e annd Sy s L clelaad) 5 ol DU Dl

34

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

ke @ s
HETROIVEUPER
A guadd) g a) gal) Jara -
el 03 3y dale dbay Hiimy 52V §) die adgiall jeal) LAl Mo aBglall jaad) Jsb -
co—ainall Lpaa WA Al el Jlexin¥) a0l Jily 5 5 Sl anal) Aall i
dsxd oo dnia B i W)l B dle pe By 8 <opelal adgiall jeall cilibias)
el J gl 5 deatia
Al ) i3
(e IS el
oAbl Lpmall AN A5 el Y gdee Sdy il sl el Jaeall iy 1Ll alal) Jarall -
Jana P8 8 indd) aacinally ) 8 S (0 1000 JS5 il ol sae asly oy
L Gl p55all 138 (paa aady aainally dpmaall Allad) (alisd) o Jo Lai ye <l )
6 sy dpnall Aall dpnlin & 3500 FS (e iy oA ) il s Jamay (oo
A alod) 3 s el Adima
G Simaal A a5y g il ¥ o2 ) e adiad b il paY) JLESH Jaa -
el ol el i) Alal) Jaee (e JS el g a gall g daal)
Cdae L) Gl el & e
imub e Jalge (e bdlie e o 5 8ka A8 play iaad Aaal) JSLE) e IS
A aalill Gl 5e¥) e LSl sl Sy dasall JSLEAD eda o e 5 el g @l 5 culalal)
Dand Ao ldia¥) e Gulie e e
sl S8l s -
A s Jeadl -

aag‘)aj\} <l syl -

¢ ran g S cdpmaall lall cdmnlan 3yl A o dddadl Gle g pdall g cilaadll claliat) Sl gl el ne dmao !
.204. 4= <1998
.44.u4«2003«QJJ;‘>[\£QLAD£L.,J;>[\ MH\«L;JJJJ'L_J\ Jladanall & sl alel s o sligriall (gaea sbac, 25 8l Qaj.az

35

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

il g sadll e plea) -
Jlay s ol -
ome ol e Juky) -
@Y a3 S5 Al s 5 ) pi5e o g enys I andl) — Ll
LIS L et 3 A Al Jal gl 5 Cogylal G gene b Ald L adindll & 2
o sais 3l (oS5 B i3 LS (S odn gy s ) Ay sl Cllaad 3 g5 Al
A4y 55 die 30 Bla e Lgtilanay 5 A 488§ delaia) §f dmpds Jal se Jady 4S5ka g
g O Al aila AT Y
Fdsdal) dgul)
Al eVl Jadng
eisal Bk e il s il JSE daall 5 pgiede s A dal) A -
o s e (Rlaa) gl Yy el
aliall 5 Aa o) sl dagda g olaall g5 Ay i g g Glld aaatys A glaaad) A -
S e i 1 OS5 e dalaid oasl el JS dads e gl
@3 G sl s Gy Qa5 dpal) pualind) oamy i) das 43330 ¢ g ol
(OO g Casany
i parill o LS jUad) Jslaa Jane Lyshall 5 ) jall da o Flidlly aaiys s Ual) Al -
Yl Aaaa el il aliad) Jal el
T4 gaal) Adul)
Jel 528 Alslall jaea oS Jond G5 (gl Tand ) dpad) LK) pan Ly dua g
Ol ) A gy Al (A Ly DU i a8 (Al eI JB b A
FAalai®y) ¢ s laial) Ady)
Salsall Sy Sans el ja¥) ol Gigany el LS Jame (B Lega |50 i A

Lol Lo &) o305 figal

46u464.um @)A\cujﬁi)‘f’)ﬁ\‘}q uagjj 1
193u4 <1998 ¢ paa «K:‘J.\.\Su}!\ caﬁ)ad\ J\J ca:\sl.n.\;Y\ fa...,l_)“J\ LlLAAB} tLA.\AY\ (J.GGA):\.\ .\A;i .\m.dz

36

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

Al 5 oyl a8 Q) A -
il b EN 5 aleil 6 gl -
3D (6 sy glaBY) (5 sl -
Gasaal s Akl clalany) -
Ol Aga) sal) 3 geall s LSl ddasi o I jh5e 0 Be s Il andl) — LI
rhans cleadll g KLY 238 (e g cdanal
) 5 Al Akl claaddl 8 5 s
O daad pLLRY) A
LB g el A A
e>all Sl g
Al Cay posi 5 pan
allac 5 4m yo Alla 3 Auladal) ¢ 55 da) o6l iS5 ) elaaV) glecall Cledd i
o a5 AA saad g
doaall e Y Jglaa /3
glbadll o el Lelainy) Ll cilelhad o 4816 Laal Laal) dle ) pllad Jiny
2B —Sle B a4 agan Lals leie LlED 5 (¥ AS (e U Bles e Jygand)
Dby allall Jsn JS a8 dpaal) oda (e U5 e leall 4l 3al )y slal) e 5 G
ol o Olaally 488 paaall 5 el gall Aadlall 5 4l 51 dsaal) dle ) il giae alida
RESS
i Lgar & ) A8 ) el jal) s Cleadll ¢ gene Y dnall Do ) aseda g
a6 sl b ) Caagy Aale il 3 i aead L Al il sall 5 dpaaall dde )
Ll a5 A aledl daiall 48 5 o Ll Jandl 5 Lo il 5 Gl 3e¥) Eigan (50 A slall 5 adinall
Jgle

59()"‘&‘-“‘“ @JJ\U':\IA .\A;i.dl

37

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

*Lhl) Lle J*daal deadd) o ggda -]

AE 2 al)y iyt o ) 1 alalall o e lea 3l @llia Gl 4 LaaSlal (g
o (5 Lai Al Ao ) e o a8 laddl (e (e g 5 i) G Y 4 Gand) (5
el e dndall e ) f Aasall el Cay et S logae 5 L@l s

lear &y ) dpanill f 48R J Ladlal) cileadd) o deasl) s dplall dle )
oadni bl 4 alles Jie cadinall 3 8 (e ST ) aal g a8 ol 3yl elac s
A iadl e Sall il dn jlal) Clabiadl B dalald) isle 8 @l IS o) g Gy g
e &y ) dpad il 4y i) Q) gl ¢ jall dim paall L Al dpeSal) §f Ay patl
Cun Al g dma Ao ) 208 38 Aplall dle J) o e L palad Baad f Le (eddl idd) 8
Go—hs s e Joa Glasbeay Cilann i al oty o (Sar e Lot gllay (530 udal
da b Adle N )0 candall o g8y Gl L il (8 48 g 8l it e ) (5 )k 5 o LS
Tl gty g el 130 (g WUl ('Rl e ) als )

geinall o 358 ) ol Gl e 358 Lo ) claaadl OS e Al Ale 5l Jais
o s—ad e G eb My celaa¥l Slad¥) s cdiual) ddaall ool 5 ool gall an g
£1a 3l g aadlal o DU o) all wai y Lpmall Gl pal) (gaaly 48lal) 5 o o (il g Liay )
A g cdina balaind e saclual 4l dplall Alelal) (5 ) Aldlrs puen g caillal 2L 5 2l
AaA o adiall JA0s sl o dpenal) sl (e et A A JIN deLaa) daadl)

Iga e bl e ) cilead o 3 Jiid Lsal) e 1 Akl e S0 g LA W
(s sac auall abl sise ad ) daly adinall K dga g0 Lhlead daall dile ) Ly 2al gl o 4l
Sl A ) dga e b pdlae dadd (gl (8 @lldys L elld s Le gl agin ol paY) L) daglie
il Wl @y e (o jaily (Al dead Jua) A culS gl s Akl dle ) cilead (g
alib sl dald sabe §f asee oasSa ATue L (add a6 1Y) 6 seall oy
13 Ll (s deaal)dgdal) dle S Glas 6 Ja adilal desiall dacddl ()6 JakY) JLS s
Omaad o agin g JukY) JLa s shay (il dhe g ALl 5 dad 5 dlasy daall 5 )y s
dna B dde ) ) Craa JA dead) oda b Al sl 8 i el 138 (e agllikil 5 agud
Jadi g Yl ae Ay (o a gl A Jy 2 il cleadl) & o Akl djle j) i@ Y 5 . aainall

11. 422000653 Ve s e A Y1 drgdallesay s 3l ladd Y1 dmaall dle Hi 5 AT el amall 2 s !

38

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

Ay Clesd o O aadaieg aidle (8 Canlallh daall aeatl Aadlall g 40650 laasd) e
A0 (5 S5 Ll AL 2 8 L 3 peme ilaadl) s3a Caddaley ddaadlall cleaddl culs ) Adla
Al dle ) clexs Gl
el e ) Gand
Glalalls faa § el Clany e 2323 0 333080 Jal gall (10 de sane Sl
A leadll o3a Jathads praal S5 colia yal danilly Jinil g e udall gLkl 5 ¢Sl dalal)
Al Ao 5l 8 A el il all 5 a5 Uals ) alg sl clalall o ¢ g
3aaxie Clabll 5 Al 380 all 5 ildiuallS Apdal) Cilissall adafiy cdpmaall e gleall alaig
g i o comgy adl 6l (Jle (6 sina s S (S Apall Clandll o Jal (e 138 5 Claadl)
Jge sl S 5 dasl) 3
T4 gt ALESY Y
tdedy 138 5 Gl e el GBS dae g aasg dpdall Gladdl) i B i A
G e 5 o it G ¢ Gania yan colidal Al A 580 3 ) sal) e IS d3e i S
dpay yai (e dplall Cleadl) Jleel mpany 2Ll aaaiog ¥ oo o aphall (o Cus ¢cpae Ll
A s Ay yda g
s )il e Al and 3 Apdal)l Clasall 5 3S) pall 5 oLkl (e S 23 5
=8 s ey A tlac @llia o685 o Do il s (... llaa (O i (i ddaa
G dll clea el aa e 30h ) o Ganadd lal e Y Y S Glalic Calite G Leay ) 6
(AY) Ghtd Glia e DU 4 L dihie b )
o a il (G il slact Jas 555 i i 138 5 B V) e b dphll Cileadl) é g
cemnl) al sl B Jie 4 ady Tadna U5 Coyay Y (o yalld cdeli 24
bl A e Sl il s agh nil aainall A oaaal) Cadill Jilag s cullud s
3l el ) 3 e o) Sae Lgie 33l (3 k5 Lnarl 5 L 3l cileaddl 5 claaal 53
bl ey (i gl | el muay g (el skl (s IR aae g ¢ el

79‘784)46@41.;.&5\ @)A\cdj‘)'}i)‘f’)ﬁ\} u.agjj 1

39

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com


http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

Lgle Jpaall o, dll i Al claaadl b gy LSl 4 ))aY) 5 ddlad) alaill aa s g
il gall A8 el el el el
rde gl ALACY — LS
shmaa bl s Akl 5, eloaof aa ool Akl e I 8l S Y
tded 1385 phall Jaall (5 ginsall dagd ) Cagpla b g Liad iy b ccnd i)
(bl Ga Al slael e JS (Ao g canl gl 5 slhaal) (g siual) das3 Gl 5 alas gy
O—e Lol Al puladdl 0da aal o Gangy g .z Dlall 5 il Jila g5 8 gaY) 5 Clasdll
DS Y ey Vg il dphall dle I Ve 8 450l 5 35l 5 Galiaiall) 55

13 ) A alal) ler Al s 813 g el O Apds Assie 5l Lia jes o Lk S 6l e
mladl ol Led <o il 6

babaia) o e L G o) g ¢ alall By il elicacl Cuy i o 5 30 S wd ) e Janl
—alall aa) i o a ) A ale AAE gl g DA (e 12y WiV aa §f Lia jea
aaat Joa) e bl e 3l ) ALYl k) GELESY) Gaal e g 3UY)
A ey A pe A jla) 0S5 ) sl eda g da il g cdaalall g 4 plail agila slas
gl Ayl

Al cleadll g U8 6 Calalall aand 2l 5 3y oY) 5 Al o bl 5 el apais
bl lanal) 53 3eaY) s il saY) @B 5 Jsandl Jal (e Clanie s 1ol il 153K ) s
e Al Glaadl) 4 ) sekiian 3 seall s A0l CadlSall il ddall (38 el 5 A U
e s

J—alSia 2 aly LS Ll cilaaad) ol Y @l g 486 o 5 (Ladlall) dsall Glardll mas
e B Aliall 5 dnanall oad il (e 0 A Al JWaS) e Jaall s Jald (a2
3o JalSill e G adl A Lgindi s leadd) 03w (Y clgadle 5 (il yaY) dailSs
e 5 il ciler Al s3gd 4y oY) Agledll cilaill 8 50l ) e @lld aiy Lo e
Al b jladd

40

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

duhll Ll ) ald -z
(sl Al dle ) Cilasd i (Sa
1B dlia cladd -y g
e 5 el adit Jie dndly bl Lo asdy Al A
Bpdilia i cladd —LIG
Gler 3 e JS Jadiiy caphll je ol 3y il eliac aal Lgy pgfy I Glanall
O g A plall a1 Jaia Cilead s L AadY) 5y sea o Ay pedall Jallanl cilead g gl
ccaleaally dalaiall 4y oY) 5 AL
T Anhall Gleadl) and (Sa
rda 8 clead NG

e o dga AL ABLe A 0S5 ) (0 aal 5 padd Lgie dfiy ) Gleadl) Gl
Apdl dallad) e deasy s ol (3a) () (s e adid as s OIS (pee b pllas
Aol o) delany cladd —lay
GBdy aal g alas §f Baal s deugal ¢ sain I Y e 230 Lehe adig S Clead)) &l
o) s Ll g 5 Lglland il pall 5 S ) Lo ) leadll Jie Badae ae) 8y el )
i allad i g obbl ae Bl cdiangall Glli 8¢ jie Cuida a3yl e SlD S
Aaodll ar bt ) A ghend) gl s e Sall Lalip L ane B (335 danall el eadtiee
Gpal il o daigagd (M Gla ) (0 ALlS Auh daxd e agdgas 3 B (el s dplal)
O Al el 2d ) e () Aplall Cleadll ket e g 5 Y) (A L ARl aual)
Agdall claadd) ) s liag g3 a8l Jals
daall 4le ) @l giaa -2
Alesaal oyl wihy ddaal e ) e Jgand) 8 glas) Ga o) SlaY
Lnall Ao I o seha dial 285 colia g0 JEY ala Gulad 5 i jlmal Hedaay cdasi ) aaingl
Aala)l daial o Llial s sede Al ) dadlall 5 dpadiill cleadll s ) 8laYl Jedd

Lo 85 Lgaal (e saase pud o adiad Ll dle ) () L aainall 45000 sl ) (e

2611 e i) g sl s AT e e lill dal) acat

41

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com


http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

Lgle Jpanll o ol sall 3508 5 cdipma 33 go L ji 50 calae 5 didima (Se (e il (hal gall
AR daally LallSs Jaad e 45 )08

Gan Jeal 5 daliall il aead il dpubial) aall dle ) e Jpanll )
il Jlgie¥) Gpay 2AT cdline ladl i) paags A8l 3 geall e Y ashaic )
e At gl 8 Gl e Boasal) Calaal) (3i8a Jal (e Al sall 5 ol sall i a5 SIS
s dCdaa ) cler a) Guali dal (e 138 5 Anall dle J 8 Gl glse day ) ey
L S3 (Sayg el Jsatll oamiia s Bpal) shall 4kt A o gill 5 (aSU (5 el cadind)
gl Ll
Al e Y 5 siwa -Vl

oY) (8 pen & Ao 55 Alen Ay ALlal) S 3 d) 48 Jeath (A (5 gl g8
O 4 Y Leay dpasdl agiln (B L O s pmity (A5 Lo o jlatiall dapuadl dadlal) 5 45 5)
S ) (s as A bladl 5 ol elaiaVl 5 A& G gisall o g Ale 5 (e (s sl 18
LTIV N I [ PETWRRUITA N [ PEN [FPRUIENP W i POV L
A Al 4o ) (5 gia - LG

e 5 ) a5 ALl dauall cileaddl Ly 405V daal) Ao Sl e S

Lale Aol s Ul dallia cilyiiy Jilu s o sadizall 5 cclaainall paan 3 a5 o 33
JS (a5 Jsall 5 aatinall (S CallSiy g cod) a5 aatinall (h Al AS jliay s Gelaial Al s g
oo s—as 4 g o (al ALl aal) dlail e a5 Y e e o8 skl al e e Als
s sl 1 Jta s aainall ALl LalaBY 5 Ao lainy) dpatill ulad 5 ¢ )
A g Al o) g Al 58 el 8 A0V daaall dle S anE s L Amaal) dpendd) il sid)
A Lalall gt el s Ladl il (o sl Clissia a5 (A gihall 5 G 5aY) Clabie 5 —Clia gisal)-
On el 5 pila L ALaY L aainall clldl agale (3llay () a5 (O eanadiall 5 ) s sleall LY
sl b a8l Ll aas g el S ) g5 AS b danadtiall el Aldlad) (s il
S SO 1 s s A Al AAESY 5 ¢ aall S el adse e S as ) ading Sl

746704)46&1.;.&5\ CAJ‘A“UJP‘J 3)&\)4 Q.Aj.dl

42

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

1aa 3ian) dmaall et i jealie daud (e Aald ) Al Cas s Led Ciladdl) o 330l

ikl 5 Y dde

s i) dauall g JukY) b

o d) () ey dadla

Mgt g Al daa

Al 48 ) 5 ) daa

Ol dsa

el oanall Cagdll 5 ol )

A 5ol Aadleall 5 (5 g puall il

Adapadl dal el A3 adll 5 5l (asil

dawiiall daal) e ) 5 gha -

Ale ) (s () B ilie 4 gy adld CVAD) ans dgal 5o (8 (S (5 sl Dae e

ol a1 5 Q) ial pal 5 da) S dacadiiall Glaadll (e (pae g 55 aE dal e dearadial

sosiall o m el g ) sy ddliadl) g 58 (8 pasladl e (s sl 138 Jadiy g (Al
B shliall ClLaEl A 65 s =l

ialad) lid ) 5 ALl Al S8 yall b anE g gl 138 8 L) cleasl)
gl oy Cpaisldl) (aa jaal) 5 o LY e JS Jali Clusall 038 Jing ¢ aliaial) cilale
b e 5 AadV) 5 o) g L) Canda g il AN COLEN 5 (i yadl)

43

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com


http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl
dnawidl) 5 ghatall Anual) Gladdl) 5 giua —lay

Gled A ay Ty AU g o) 8 L p Ustiaally Gl ) eail a g

Al

13 ) il sl (g3a) R o e Jpamal) (S Al Facall cilad))

bl (5 fha IS (B pak Ly Ban A8 yma (aall Gl S A o O S Apaal) (e alld

L) Oyt o oy ol Agal ) A el AT g bty 05 (oS el sl

Cleadll 028 Sl ie G sl 5 Bandil) an 93 ) SAall Gl gisal) (A Janll o s Glaial
Sl s

Lauall claddl) apali julae —a
3l &€l 5 4 dSilly Joa Wyl aasae V) A 3y o dsal) cileadd) oo callay
Ganaa ) Cleadll aniy 2 U a5 siae gl () 2 1 ulead) o385 Adlaed) g dladll
LS el @l = 58 (Says .5 st b leadl) @lli (e i (e Gl gl i 8 2aati LS

A
1OSl

Glaxdll @l o585 o danall ol Slgine ity JaY) auen b ALK Slipa Y )
O s Ll Jlae o o8 lia gl i ji ity cAuaiiia Jland) 588 Oy dan
G 2 Jha pldin) a5 3 8k ye gl 5 pilie 3 gemy Jilial iy Lo Ladd llia 5
A Y claadl) e palail 5 caBlal) Caiady ecilerdd) AaSE ¢ Dlanll 5 LY 5 0yl
Claadll il sie 8 VI Gy Aaulad Lis 2 gas llin @il aay . ledle ¢ sliany (el dadia

L danall

32631 (22000 _pemnc (33 36 3l Gnsdalledinall AiSachmall cilasal) cilbal:aml 4 (i3 el Caalla, o *

44

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

e 3 —8al) aall cleadl) anafi Jysad adatil spaa (3 yla aladiind Alladll jLaa —LSG
O Lt e G g e sSall ol g clardll Jigai 8 Mol aca ol o Cun Aaliall 3 ) sal
oY) ) Adliaall el (e jedays Adels JSTB Ny S Gauad ) gliag Aaliall 3 ) sl
1l a8 5 )0y Zlia¥l ol dmall dle ) e (aldll f bl gyl salyy ) zlag Y

e (Say il s clel Yl (e daedl U 0¥ 138 2 liag 38 5 ¢33y
Adtiaa) dnal) il sall 3 )0y 5 SN 5 453 sall 8 4S5 e ST a8 e

Ol 8 Lo goad s an 3ol Slid) o ol daadl) enie 3lalSa 2S5 3lasy) Alad 30l 50
.gcuﬁ;‘)}\ @.43\

AW dma VAo ) atig sasall g (bl julee paa sl danall 3 ) 35 (5 S e o e
A8y Afliany) Clasleall pan s alad) a5 Jiiunal) Jadas

(s Ay glhaall il iy Jysai 3 alall 5 aladl g Usil (o mainall 4S il 5ol ) @

A gall dalal) Aas i)

slia BY) e LSl Ciladdl) ol 33 (o camy Lmaall Cleadl) i aie [BpUSY jlaa — UG
el Yl oda ad ) aladin) 25 Lild dilide Cle) yaly dagiil) (uds (3a8a Lidain 13 4dl)
13 4l elld Sy A dlise 48y yhay J)sa¥) Bl o AdSal iy ST Cledd an e LSy Las
coad ) Ag skl sl o g Lold ddlide (3 yhay 3o USH e (5 siall (s o dedd aal Ll
= bl aall a8 Libie bty 3o LiSY (b () s (e 2K (e al ageie 3 L&D (o JaaDly
iz Y Al ) all S Jaad (50 (sallay (pall (e jel) 2o (B30 (ST L Dlad) Ley
OS5 O Sy A gl Ky Alad J8 23l Q1Y) W ¢, 3o liS (38a 3 ) 5 gually
23 ) sall Lgaladiind L 3e LS (8 daaad)
Al jlaa —lay
A 35S 8 e (Gons S adl ey (Bl (o (Say Gl paill 028 (o el ) (e
aa I cler Al e g ghaangn oY) Gan o Geaai o sl e oS B daal)
O—a B e 5 Aalal Lanall Cleaall ulul) foalaad) aa) ld @l aas . gAY e ST i

45

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com


http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

ol e e Ty e Al Gl e 3l anad cang 4dl 8 Jiay dsal) cleadll ol
el Calaal aad 6 o oy Alasd) G5 ) saY) 8 5

Leaal) Gl e - Luald
paldi 1) Al ey Loy Alad 5 30 S3 38 sie dpmaall cilandl) ()l ol sall g 43 2ialy
Gler a3l il gad 3 jme o aall Qa1 e sy Vg cde 5 Jla (el e
e 4t )N (g e 068 cleadl) elli ol ol IS ey o S5 (Allad 5 358 dnaa

)

Ydmaa D i e J (e dllae cont Wl Al Gl sall ey o SIS aall Y i
Jia el iyt el il Jsh ledl Uiy Y L)y cledd) zlinan e alay
=5 el Caay g (JalSl ) elnzll 13gd dala 3 alesy Lo 5 gl 5 5000 (e () 5SS Apuia g
sl s o dia el ol 5 phadll Gl 3V aaly ALYl Al i ) 25l Gl ) VS
G paliall 5 3l anall Gla¥) oS cdaall Leaelal | jlas adaig ¢l 03 jiar Ltiga) 5o 2 i)
Axd gl e 5 ) shall g g SIS

daaial) cilaadl) cilbaatil/4

Jhdldd i my 8w La i) e o Lol pallad Al
Jua il gl < JaaY) pass 48 5k Al oy SLa@) ale gy GlA ¢ aall (G suill il i
ACE W Jhatip 3 sanal) 5 de stial) Al Clalad) e LiY 5l 5 ) sall (Sae pladin
e Al ) a8 ey A 8 sl cleadll edia s Sleie 4a) 5 A dpull)
O a4l G 13 dasine o5& clalall sda g LAY dalidl o) sl e 8 asasdl)
el 33 e Ly fidaa A cileadll ol aeliay e o (oSl L a gy i lad) dlla 5SS
a2 ) e Lgi g aim pman ) Sladdl) 5 2l b o saiiall e poy O lid) cllia 5 33 gasal)
ilanal agilala yhaadd GSlgiall dals e 8 240 2113 dpa Aliaral a5 L33 s0aal
ek Ledie clalall o3 4l 48 laglad ) il dala 5 Jiinall 8

46

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com


http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

Y il S la) a6 dinall Jslay Lovie Hpalai®Y) Sl LAY S5 55 s (e
Ld et Al 5 AalaBY) AUCEL dalaia) A

SlaS shs dlealil) aay Y daal) leadl) o L
.?:\Tg;.a.al\ Claddl) o4 Ctu\ é u..gs -

Soslad gl e s daall cleasd) el e Jiasy of o ) e

Ayl dua il Le tdals dpaal Sy Al dalai®y) sl e J3bs JS )
O 230 3S1 dallae Coaa s aladin) Juadl (§8a5 48 Ayl (8 XS5 €0 ) sall (anadll
1305 ca) sall LS lasiul) Jon Liay o (diSan dmia S ool (385 §f ¢ aza yal
e aiay () Gany 43l 3 LS ane g A pdally Amall Cleadl) o ) e a5 caaly Y Gl L
o landll i g agdatil raal g ol
daal) cladl) §gw -
Glaa 2l 5 g il ey JSua Jalaty W Taws of daacall cleadl) (3) sad Al o bl
o il (3 ) @l o Adlal) 5 ApeleY) Jelall clidle dilats Al )0 e (KA ia il
aa danall cleadll (3 sud JS a6 PIA ey danal) Glaadl) a9 VT e it Al
gl (A Aol 3 gall By ¢ le miteS dpnall Claddl G gun tlad (pga ) aniih Ld
sk WSedpmaall cileadl
g iiaS Aaual) clasdll (5 gw - Y f
feh LS La g ol Judis Jiah 38 Cpaldl (p gie (e dpsal) Clladdll (3 g () oS
TAaldl) Akl calall cladd (§ g
(Al 23l 5 (gl Aaliia alie) A Galall dgnla Y (g el ady (3l 020
DY) aal Y Ay e Jssy 3 5 cdalal) disbie DA (e G pall 138 20l JaSig 38 3
o) JLSinY daal) dyal)

5.0 el g palleast) (93 0l Caalla, 3t

47

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

rabddlal) Gladd (§ g
il ) g 4 dlall il Jie il Cleadd) 208 dpange Hhl sae o Jadi
Cala oY) Cas g el podall Jdlasll and &l Cas g AadYL Gand &l Clas gy cdaadsl)
a5
daall 3 gal) (§gm - LG
fh s e B (3 sl A e daal) cilaadl) 2l b deadtiial) o) sal) (3 Jaid
Clar Al U & Jexd A Jeadl 350 it en e Jodiy Jdpaal) Alaad) (5 g
L e s @Ol 5 sl 3 5eal Al Alaad) 5 ¢lay paill i 5 e LlY) (e 1Al
del 5 W sdma U 5 gall o lad G5 a5 Adlh (3 g Al Alaall (350 Lo i
Cls Al Gl wsall o2 e (pa AY Jiey Cus (easall 5 (ahall adedll Gl
sl el 3 gud 3 G el
gl clelia ) e Gl oda 3 iyl caila Jadys T4l gall Cladilall (§ g
Sl laal 3l as o claidl o) gu AV anall cleadl) a0 Al Glas gl Gl dalid)
LA sal) clainll 48 janl)
Cand) delia e gull o2 b oyl s aidg JAgadall <) g g Cldaall (3 gm
Agdall ) oY 58 jeadl s colanall A5 5l 5 jlad g Alaadl 5 jlad SISy cAdall < ooV
O aal Al e JSS Al clendl) (5 b Jia A Al clendll e
G sl g Clai Al il yaddl (3 sl (B s o3 Jailii s ¢ iand) Lgcany ddadi ydl Gl s
zeasy A sall (SN 5 Al ) adad (§on in g o LhY) Cladd (3 gud s il Glesd
qEIR

48

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com


http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl

1(6) Jsdd

JsY) Cuadl)

daal) cleaadl) ) gud ciligSa

Al Gileadl) Gl

Gladiual) Gladd 3 gu

(o5t
Gnall 3 ) el (3l gud e
, ) ) ) oala
Akl
Ll (gl e 5 s T

6. pac Gild) aa jallcash) ) (sl sl Calh 3 juaal)

b sl oeana W Gl ) (S casSa ) (b bl cilesd o585 o oS

49

Loalal g Uil )

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

daall claddl) g cilaadl) JsY) Juadl)

daall claddl) 3 gud s Adaliial) Gl -G
Gler Al i Sag dae il 3 sul) ADle W Caiay doaall cileadl) ¢ Uad 3 g0
Gl e gl A 2 g s daaal) Cleadll g Uad <5 S (Gl Lpiary dunal)
Dbl G Lpany ae Jelii OB due Sl 3l sd) o2 o 5 L (B)JSED (B 4npn i o LS Ao )
5l Al bl 23 e dpenll s e ams Cus clgin Lad il i ) liie) 5 ecadsa
e Al Gl jlie) e aadle AaS] snaad adiay o)) anhall I QAL (e dadds

O sl e ¢ id At A gal) g lia V1 aaY Culall LEA) adiay  cdpaliadl

el dp 3L el Gl 5 (SLY) oda o JSI Al ) e (b sabe e
comna) o ae le dpal daall Glendl b Gl adiess .zl LGS

Gl sall 038 5 (Adlidal) dpwsssall glia V1 3 2Ol 3o LS 5 Al Jlai) 5 cculall il Jliiel
coandl) Lpand Ay f AL (S5 a8

e bl e iy Ay Al dpansall o8 gall Jo allall il GuSaiy
Al de ganall Jidi 028 5 o JAY) COAA 5 Ulaal) (35 o Glungall ol (il 3 (Gl
Gl s AY) EBA deall e dpinsall cildlall o3a Jidiy lebdad iy () @) (1
e alxil)l o el siall Guaall Guigall Calla Gl Ay 5 LAl Alead) 3 gl (e allal)
Py mazm g ) all JSAN 5 ghia s Bas SN Gl (B agale alkal)

50

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com


http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

(7)Js&d
daal) claddl) 3 gud C Adaliiall cl@al)

llall il D) aass 4GS oAl Gila
LSl
v | |
s L : i ¥
s Lawall Cilaadl)

A 4
SR el Lpnagall HRY) (e
leadll A 5all nall leadll
Ll
L 4

) sall g Alelall 5 gall ym e

L
S~ R ) k_dH
/\ ‘5“3 &Q .

s AY
JJ‘}AMJ /’
‘I
rs._.d,_'ﬂ\ e alll GAlaadll ya e
asall (el Aalatlf

9. 0ac Gibd) aa jallcash) s (sl sl Cadh 3 juaal)

51

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

doaall claddld) g ciladdl JSY) Jeadl

oY) Suadl) LA

Aalal ali W e Ll B hnaall A sl Gaibiadll g cilerall Liul 5o JA (e
dnaa ) Gl all of e Al e sa Laad ccleadl) el ol 5 &1 531
Aai (Jua NV e dglle da 0 b Gled o il sy Leel 5 Calisg e
O Asaall Gledaiall Sl sy leadll e g @l 18 jaa Al dpe P dpalal
Lgld aa U cilaaall 2 8 2 B duals (e dealdl) 4Dl @l oo Llial
o—ixy (62 (B gnilly can Lo 1 5 clgDlalad & aia jshaiey S8 a5 ) plad
Aadaidl @ gad e s gk AV a5 5SS Y1 Adads Jaaal)

52

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

54



55

1

.59¢58



"Selling"

275.

1
-()

1998

.29.

1999

56

.'Marketing'

2
()




:0)

Interactive Marketing

37 2002
185

57

88

24



.The presentation Sub-Mix

The communicative Relationships Sub-Mix

)

. 187-185

58



(8)

A

\ 4

Service Sub-Mix

Presentation sub-mix

A
A 4

Communicative-
Relationships Sub-
Mix

185

59




The Image

:(9)

A
A

185

60




daal) ciladdl) 3y gl /2

1
()

.2
- ()

Steven G.H & Eric.N.Berkowitz: Health care market strategy from planning to action, Jones and Bartlett, 3rd '
Edition, London, UK, 2004, P242.
393, 1996 : S

61



.1
-()

62

.394.

L 2

i 2

L 2




63



.2
-()

.236.

64

1
-()

"A director of Community Relations

1998 : !
.236. V2



65

.243.



66



/3

( Peter Doyle )

.332. o

AV Jeadll J 591 Eanill e da U dpeals ) plaif ”

67



68

(Gronroos)

2
-()

.243

-()

338

.197.



:(10)

A

\ 4

69




.1
-()

70

.345

346



.83.

.1
-()

1990

71




( )
) ( ) The Gap
His Experiences and ) ( Patient's Expectation

( ) (The Image ) (perception

72



The Promotion mix

73

1
-()

.348

.348



()

74

253

42



75



(11)

A

A 4

A

A 4

A

A 4

76




(Berry,1980)
(

Employees come first

()

.284.

77



Lovelock

-()

412,

.395. 2003 8-6

78



79

.395.




:(12)

244

80

/4



81

.30¢29



82



&3

/5



"Strategy
Strategos

Napoleon

" Chandler

-()

.189

2 Mohamed Séghir Djitli: Marketing Strategic, Eurl Ibn Sina Edition, Impression & diffision, Alger, algerie,
2001.P15.
.83

84



.2
-()

()

! Mohamed Séghir Dijitli : Op-cit, p22.

2 Steven G.H & Eric.N.Berkowitz: Opcit, p69.
? The same reference, P69.

&5




1o
()

:(13)

Source: Steven G.H & Eric.N.Berkowitz: Op-cit, p70.

S5 1995

86



115

2004

S.M.A.R.T

Specific

Measurable

Achievable

-0)

87

116



88

Relative

Time frame

(Strengths)



(Weaknesses)

(
. (1)
(Threats) (Opportunities)
)
/
( )
193

&9



:(14)

90




* Mohamed Séghir Djitli: Op-cit, p22.

91

.193




:(15)

Probability of success

Attractiveness
Analysis of
Opportunities
Probability of Occurrence
Analysis of Seriousness
Threats

.195-19%4

92




93

(24)



:(16)

sl Jaga
¥ ¥ ¥ ¥
‘"51;_1_).5.'\31 BEPEWAY (é.JLLaSE.B"I Jaga @5’.’\51 TR EDLA:!:L‘H'IE u&@\ .
¥
<& sl Japa fasall Lo
¥ | | | Y | |
Laall Lle 0 (3 g | duudlicll (218 430 Cilaat aleadt jagdh s ta
: : : @».a}'l Lsa g Ju.d'l :
T A [Ty T
I I I sl
e b t-------- e AT bl
i i i Tpmoeall laash Laal
Y O S
: : : LTl CalEbleh
oo | I — T
| | |
ALt Jaga
RN
S PRENA L st :
LBl Dlad e Tlah 3 ol Jalis
AN el AN Ulah winall dalds
80 ( )

94




Market Segmentation

95

(

1n
-()

278



96

.1
-()

.172-169



97



98



.1
-()

99

35.02 0 83 B aa ye



281

Jolibert Dubois

2003

100

Positioning
1 n
0
Ries and trout A
.3
:0)
152
153



101



:(17)

Source: Mohamed Séghir Djitli: Op-cit, p24.

102




103



.1
-()

92 91.

1996

105




S Canaall S Jaadll (e B Gy g g AR Gy guil) ) il *

106



1
-()

1

2
-()

234 : :
19806 sV Axadal) ¢l A€ ¢ g (534S (Jlae ) 5,10 5 Jlall 5 Sl Cilallaias aara 1ulla 4052

107



Connell

ol ":  Backer
2 n "
) Juran
3 n n
O) Crosby
' Feigonbaum
4 n
.()
(ASQCQC)
5 n
.0)
/
. 1
A3, 1999
.19 2004 : V2
19. 3
¢ e o5V daall o355 8l Jil5 ) ¢ Tso 9000, Tso 1400 : 4

18.5a Y
.18. 5

108



1950

Deming

109

Inspection

12



Quality Control

.1
-()

Quality assurance

.2
O
.Product design

.Product Performance

3. 2001
.30 29

110



.Product Conformance

Quality Control Circles

Total Quality Management

.6 5. 1995
.30.

111



:(18)

Lo ) ) L] L

A

112




1978

113

/3



l n
()
(1980) Donabedian
(WHSSB)
4.
O):
12
117
2

2.

.20 19. 2002

114

(JCAHO)

Donabedian

1994

91 90.
3

www.sgh.org.sa/pdf/quality2.doc




Florence Nightingale

115



structure

1952

"certification

Donabedian

Flexnor

‘accreditation

116

.outcome

1966

process

(1910-1850)

1910



1
()

.2
-()

1984

1988

.2000 4-1 !

27 2003

117



.1
-()

.2
-()

1989

[ J
o

/
Brobst

www.Pharmacorner.com/cat/product.asp?ref=97.:
.6.

118



119

/4



.1
-()

120

(19

1

www.sgh.org.sa/pdf/quality1.pdf




]l ot A Al = - B .il_n.'a_"l-
S
_I__:-',_l' _q.-,--;'- B et

‘y =i v b P T T e
__.....'h..J A e o e Al g e

..h_rd_.dq;l' ‘_.: — _I__.l.'l- 'L...-'.‘FI-' EL.IJ_';-

PP ) - & i
L"-.— | - o o J'__'_,‘ Lae |

“-'_h-_'-'_ll _.J‘,j ._‘:’,I:

121




122



.1
-()

.2000 4-1

123




124



125



Taylor

Parasurman

Perceived Service Quality

Cronin

1

126



sasser

Lehtinnen,J.R.&Lehtinen,O

1996

127

12,



:(20)

G -
' — X X
Pra—
360
Gronroos.C
.The Technical Dimension
.The Functional Dimension
.The Image Dimension
.Others’ Dimension
Gronroos

128



.265

1999

129

.33




(21)

y 3

v

343

130




1
-()

131

3.



1(22)

13

132




Gronroos, Parasuraman, Zeithaml, Berry

(

.1
-()

Reliability -

Accessibility ( ) -

.21 20 19

133



Security

Credibility

Understanding the Patient

134



Responsiveness

Competence

Tangibles

Communication

)

Courtesy

.259

135



(SERVQUAL)

:(23)

|:| -
16% 3500 11% aladl 8l Y

19% 5Ly

(1] - -
22% Lilatua 32% Taalds

345

136




! Philip Kotler, B.Dubois, Op.cit, P.69.

137

()

/2




138

Word-of-mouth

510.



1
-()

Satisfied customers are our best customers. If you are happy with us, tell

your friends

.80

139



Fair

Satisfactory

Very Good

140

Outstanding

Poor

.185. 2002



185

(5) (1)

141




:(25)

(X)

(X)

— o ]

A~~~ —

N~~~ ~—

A/~~~ —
= T~~~

A~~~ —

N N

A/~ A~ —

N—r
N N

)))

N N

—_— =
_— TN N N

—_ =
— N N N

—_~ =
— N N N

—_~ =
— N N N

P
P

142



(25)

(X)
() ()
() ()
.426-425.
The Kano Model of Customer -
Satisfaction
(34)
.1
0
Basic or must-be requirements o
)
(
.82 81 80. : !

143




:(26)

Sl pas

g Llell clalist)
lgdo yme jas —

cetiml  lyanll

el ALl
lgie pme  —
Lgwalaf Ofan —

=)
LI 2 |

i LI

Todlas

/‘:ML,_.:EFI PR S|

T A —
lgio gams 28—

ot daesl
I

81

144




Performance requirements o

Attractive or Delight Requirements o

/3

Berry
1983

Process Quality

Outcome Quality

145



SERVQUAL

The Gaps Model /

Parasurman, Berry, Zeithmal

1
-()

(27)

' Pierre Eiglier: Marketing et stratge des services, Edition Economica, Paris, France, 2004, p.75.

146



.1
-()

147

.80 79.

2001



148



(SERVQUAL) :(27)
2t ol Y LSY) LEL 5 Al Cilaliial O Y Laih
(o2 ll)e >anlly Uiy el g el (st et
| i al

" Qb il Laaal) (=———— - —;
4 |
Lwalal) 5 gadl :
L |
|
’ foanall Laaall 48 ,0d 52 gal :
L Liadh 5 gl Ladh Lle ) Lle i od :
w'l I
|
|
oAl aga + |
leie el T )1 5 gandl I
|
|
|
fadfalt Lyaall Taaalt Saga I
|
' |

ZAVEN 5 gandh e gadh
F I
|
Loadl o ga Sliia ge penaals |
‘ Y I
) ) Tl § gadl :
Aoaalt Faliial ; :
. FR I P ] — — — — — — - J

I;Eul_).e\]'l ;_ﬂ.ﬂ_g.ﬂ aJ'I..‘n:H'I J'IJ.J"I

149




:0)

S18

150



.1
-()

accreditation

JCAHO JCI
.CCAP

www.Pharmacorner.com/cat/product.asp?ref=67.

151



1
()

152

151



.148.

153

- ()

/4

334

336 335.



154



1
()

6
()-

97 1999

-()

21.

-()

.185.

113.

247

2003

155

..133

N U A W N =



2
-()

. Turgeon.N Pettgrew.D

:(28)

C D

a
—

y

a

Marketing", 2" 19 ; ;
Pettigrew. D, Turgeon. N " Ed, Mc Graw-Hill, 1990, P.87.

.26.
.19. :

156



57

157

.372.




.58.

:(29)

158




Teas, Lovelock, Churchill, Cowel
1
1) ( )

“Word of Mouth Communication

‘Personal Needs and Preferences

:Past Experiences

.24 23

159



377 376 375 374.

160




161



162



164



119.

A

Case study

1

Mourice Angers: Initiation pratique a la méthodologie des sciences humains, éd Casbah, Alger/Ceq-Qubec, p.58

165



12

. 2006

2006
.2006

166



167

/3



10

17

11

(54321

"Likert Scale "

168



70
53

(SPSS)

169

65

/4

/5

/6



(1)
(1)

+1.8) (1.8)
(1.80)

(2.60 )
(2.60)

(3.40)
(3.40)

(4.20)
(4.20)

Chi Square

(4=1-5 =
(4)

)

(0.8 = 4/5)

(1.8=0.8 + 1)
(1.8)

(2.60 = 0.8
(2.60)

(3.40 = 0.8 +2.60)
(3.40)

(4.20 = 0.8 +3.40)
(4.20)

(5 = 0.8 +4.20)

170



15-88
5 -85
" 208

(5)

1988 03 1408
1985

20
()

17

16
16

2005

.1988 14

171



$3 sy bl 5l |

i — ._..' e ." .n
Pointeur:36°11:26:20° NI 5°23:08:03: E_ elMiselaipaint |Altitude100%260.it

.(Google Earth)

172



173

/8



174



(30)

175




(% 60)

176

(% 40)

1



1)

% 60,4 32
% 39,6 21
% 100 53

:(01)

177




(2)

% 7,5 4 25
% 11,3 6 30 25
% 18,9 10 35 30
% 15.1 8 40 35
% 47.2 25 40

% 100 53

178




I

b

30

o il (30-35( i 40
25 (25-30( S (35-40( 80 L
b LI L '

:(02)

179



a0
9 La

(30-35(

:(03)

(% 47,2) 40
(% 7.,5) 25

180



40 35 " "t 35 30"

25 " (%15,1) (% 18.,9)
(%11,3) " 30
/
3)
% 9 5
% 21 11
% 25 13
% 34 18
% 11 6
% 100 53

181



40

7 B 1 R IV S RN PR

:(04)

(04) 3)
(%34)
(% 21) (% 25)
(% 9) (% 11)

182



(4)

/

% 15,1 % 15,1 8 8000

% 45,3 % 30,2 16 115000,8000]

% 79,3 % 34 18 125000,15000]

% 100 % 20,7 11 25000
% 100 53

183




40

g+ 8000 e Ji r2000,15000¢ (15000250000 wi 70 25000 5

ey
:(05)
() (05) (4)
(% 34) " 25000 15000
(% 30,2) " 15000 8000
(% 20,7) ' 25000
% 15,1) " 8000 "( )

184



12

(5)
% 37.47 % 37.74 20
% 67.93 % 30.19 16
% 92.46 % 24.53 13
% 100 % 7.54 4
% 100 33

185




()

(% 37.74)

(% 30.19)

(% 67)

(% 24.53)

(% 7.54)

186



(6)

% 47 % 47 25
% 77 % 30 16
% 94 % 17 9
% 98 % 4 2
% 100 % 2 1
% 100 53
(% 47)
(% 30)
(% 17) (% 77)

(% 2) (% 4)

187




(1X1)+(2X2)+(3X9)+(4X25+(5X16)

[4,2 3,41 ]

188



(7)

% 85 % 85 45
% 100 % 15 8
% 100 53
% 85)

(% 15 )

189




(8)

% 66,04 % 66,04 35
% 90,57 %24,53 13
% 98,12 % 7,55 4
% 100 % 1,88 1
% 100 53
(% 66,04)
(% 24.53)

(% 90,57)

190




Word of Mouth

(% 7.55)

(% 1,88)

(
] n /‘“
9)
% 30.2 16
% 50.9 27
% 11.3 6
% 5.7 3
% 1.9 1
4.02 % 100 53

191




(% 30,2)

(% 11.3)

[4,2 3,41]

192

)
(% 50.9)

(% 81,1)

(% 5,7)
(% 1.9)

(4.02)



(10)

% 60.38 % 60.38 32
% 88.68 % 28.30 15
% 100 % 11.32 6

% 100 53

(% 60,38)

193

(10)




(% 28,30)

(% 11,32)
(% 39,62)

(11)
% 37.7 20
% 43.4 23
% 15.1 8
% 3.8 2
4.15 % 100 53

194




(% 81,10)
(% 15,1)

[4,2 3,41]

4.15)

(11)

(% 3.8)

195

/3



(12)

M 2] G | @ 6

- [ 2 5 | 31| 15
411 | 0.725

**38.698 - 3.8 94 |58.5|283 | %

2 12| 8 | 13| 18
3.62 | 1.274| B30 e 6 1 15.1 | 245 | 34 |%

18 | 13| 13 | 9 | -
225 | 1.108 3.075

34 245|245 17 | - %

7 110 24 | 8 | 4
2.85 1.08 *%22.943

132 189 | 453 [15.1| 7.5 |%

- 1 6 | 20 | 26
4.34| 0.758 | **31.000

- 1.9 [ 113 [37.7] 49.1 |%

2 |12 ] 6 |26 ]| 7
3.45 | 1.102 | **33.755

3.8 |22.6| 11.3 | 49.1 | 132 | %

196




1(12)Jgaall A

2 14 22 11 4
3.02 | 0.971 | **24.453

3.8 | 264 | 415 (208 | 75 |%

4.06 | 0.745 3.660

- - | 245 [453|30.2 |%

4.30 0.668 | **11.811

- - 11.3 |47.2 | 415 | %

4.08 | 1.089 | ~=17.415[ - [ 132 15.1 [22.6] 79.1 |%

3.604

.(0.01) ok

%

197




(12)

(8)
(3.604)

(4.34)

(3)
(2.25)

198



:(13)

0.668 4.30 -1
1.089 4.08 )
0.879 4.19
(4.19)
(4.30)

(4.08)

199




:(14)

0.758 4.34 -1
1.102 3.45 )
0.930 3.90

( 3.90)

(4.34)

) (3.45)

200




:(15)

0.725 4.11 -1
1.274 3.62 -2
0.999 3.87
)
(3.87)
()
() (4.11)
(3.62)

201




:(16)

0.971 3.02 -1
0.745 4.30 2
0.858 3.45
(3.45)
(3.02)
) (4.30)
(

202




:(17)

1.108 2.25 -1
1.08 2.85 -2
1.094 2.55
(2.55) ( )
( )
(2.25)
(2.85) \
/

203




(18)

(18)
)

M @6 @ 6

2 | 5|10 | 25| 11
37y | 1:026| *29547 (381 9.4 | 189 [47.2|20.8 |%

1 | 4 | 10 | 22| 16
3.91 | 0986 273 1.9 [ 7.5 [ 189 [41.5]30.2 |%

— 2 | 12 |13 | 26
419 | 0921 | P T3R8 2256 (245 491 |%

3| 5 7 |19 | 19
387 1177 TR 95 | 132 | 35.8| 358 |%

204




:(18)

3 6 8 17 19
**18.604
57 [ 11.3 | 151 | 31 | 35.8 |%
3.81 1.210
5 4 12 | 18 | 14
13509 | 94 | 7.5 | 22.6 | 34264 %
3.60 1.230
1 6 15 | 17 | 14
**17.472
. 0
3.70 1.049 1.9 | 11.3 | 28.3 | 32.1| 264 |%
3.83
.(0.01) *k
%
(18)
(6) ( )

205




(4.19)

22.6)
(% 3.8)

(% 41.5)

(3.83)

(3)
(6)
(3.60)
(4) (3)
(4)
14,2 3,41]
(4.19)
(% 73.6)
(% 49.1)
(% 24.5)
(%
(3.91)
(% 71.7)
(% 30.2)

206



(% 1.9)

(% 35.8)

(% 5.7)

(% 31)

(% 5.7)

(% 47)

(% 7.5) (% 9.4 )
(% 18.9)
(3.87)
(% 71.6)
(% 35.8)
(% 9.5) (% 15.2)
(%13.2)
(3.81)
(% 66.8)
(% 35.8)
(% 11.3) (% 17)
(% 15.1)
(3.72)
(% 68)
(% 20.8)

207



(%3.8)

(% 32.1)
(% 1.9)

(%60.4)
(% 26.4)

(%7.5)
(%622.6)

(%9.4) (%13.2)

(%18.9)

(3.7)
(% 58.5)
(% 26.4)

(% 11.3) (% 13.2)

(% 28.3)

(3.6)
(%16.9) (%34)
(%9.4)
(3.72)

208



:(19)

m o @ | @w| 6

4.09 | 0.946
**38.981

1.9 5.7 | 11.3 | 43.4 | 37.7
%

.(0.01) ok

%

(19)

209




S0

:(06)
(19)
% 81)
(% 37.7)
(% 7.6)
1.9) (% 5.7)
(% 11.3)

210

4.09)

(% 43.4)

(%



:(20)

% 89 47
% 11 6
% 100 53

100

S0 -

50

40 o

:(07)

211




(% 89) (7) (20)
% 11)
/
:(21)
% 62.26 33
% 37.74 14
% 100 47

212




(09)

70 -

G0

a0 o

40

30 <

20 o

10

(% 66)

:(08)

(8) (21)

(% 34)

(12)

213



214



bzl

=N

-
LY
N

Yl

Aadadl] Audel) g Amaall Asdall Jaed -
Aol deadaldl 2d g —

ol Al g el S -
hmeaall dadall g —

Amuacall Aadiisll adge -

Amall Aaliidll A1 Jpeadll Aaga -
Al Aaaiall Jleadl fEdl -
el Al g pesaal) —

adlalll —

Al b jaaidl g idaeadl Adlda —
LI R S N T I PR
Jheiid ) pda —

l__.-"l.l__..A::I el s L;gi'l bzl —
dadlaall eladi il alaai —
Cplastll g oelabil A ) -

e el g sl Audell alaleall -

l_..f...-:.l.r..'"l:g el __é.-ﬁ -

il

| b

|

"
AT 1 W T
=4

215

:(09)




(09)

[4,86 3,29

[4,14 3,21]

216



T \ZTIE 6 T
Py Y o Sip e
ivad il ubi TN A il

Lol uanllablinasins SN
Fdao b Byl BAculleNiuiaag

5,00 =

1
1
[
|
1
1
T
|
[
|
1
1
|
[
|
1
1
1
1
1
I
I
!
1
1
T
=
=
=+

3,00
o0 =300 -t -B R Rt
1,00

CaflivaaZas lincuctad

E SR AT Iy 6 ey
=T T m.__h.m..qu_.,....n __._._.q_lm.
A2 o
Inasadiva oliviod
b tiinagigivse M e
aah A Lo Tel il sa Wivancy’
SR Ty ey
reel” | rETy (Y
® RN 8y e
=fre Ty Py

oTC STy =Ty 6Ty

:(10)

217



callice T el

sl C ORI ut

iaduviivsadva ubiliualany

iad il ubIT o oy

Cishllis sl Elliaing

|y ey gemee ot e
" | FITET

IR SR AT Iy § i ey
=iy IrT § e e
Wil o

T 6 e ST

S0 0 T Y

s B Lo Telulilives e Mivancy’

S Py Iy

ani Bl L aacy’

(e \ZT Sy U0

oo 7oy Iy

(11)

218



l_._-'|.|L|_-'|:1..:.'|

Asdadll dacall § Aimaall Asdall Jdeo
himall Aeadall 24 g

ol bl g Sl
danaall Aadsll A

Ama ol Aaliiol) :.‘lg.d.

Amoaall Aadilol) £| J ez ol ﬁ:gﬁ.m
hmoall detaiall Jleadi fEd)
RS ?..f_"u.n:.'l 4 I;.l.ﬁ.d.uhl

bt

Al o __|.F.1.:!II:; i deadl Adlda
SN  E  IL  (W
A b da

L'ﬂ.l__pd:l el L -h;:g.i:'l iz s |
Aatlaeall sl cadall A Lak]
L__,J.l.i'.ld:-l".:!'l 4 el ity L aat

Cpia el g el Al alaledd

Crbealadl g elaled) Jrace

e doa

2 il

IEXP

i
S0 A

_F:l_'lﬂ'.
-

219

:(12)




(12)

2,18]
[4,94

[4,79 1,79]

220



il S bl e
hadirBus i uslsalans
Ty F et 3 \& <t
Eigbli uam i Elliailag
Ermsmy Oy gemme ples
g __,%xﬂuﬂq._..
e ISR ey 6 ey
=TTy (T B 1= e ﬁn.._lﬂ
IEeey o
linanaa il v ollivlh 2 ol
=0 T T Py
v LasTellillives ua Hivancat
eV PTEY ISy
aa Ine M vanay
18 R0 Sy 0
oy |fyery Ty

4,00 =

400 N _.

2,00 =

a L e | I _m_.__._._.ﬂ._._lq
= = =Le oy =ty ]
o =

:(13)

221



4,00 =+

30044444

oo+
1,00

g __ﬂi._.iq. __._.1_ﬂ..i_1.m_l.

_...qux.. _.N.uq.J.u _m_.__._.1n.—....._._”1|_

Ty Sy Do e 6 e
luad il u bRl s

T AT N Py

Fdaaola Biv il doababe Nl a8
el alal

R SR Ty 6 ey
e ey o

laarsailiva- ol

TS0 I T Iy

~Hny FED T Y Y

= Ty Ty

e Inaxe Mivaaas’

o160 18T By [ e
—t e STy STy

adaallin e Mivanaa B Thoun

:(14)

222



223



224



06 01
15 02
17 03
29 04
34 05
49 06
51 07
59 08
60 09
69 10
76 11
80 12
86 13
90 14
92 15
94 16
102 17
112 18
121 19
128 20
130 21
132 22
136 23
141 24
143/142| 25
144 26
149 27 (SERVQUAL)
156 28
158 29
175 30




177 01
178 02
181 03
183 04
185 05
187 06
189 07
190 08
191 09
193 10
194 11
/196 12
197
199 13
200 14
201 15
202 16
203 17
1204 18
205
209 19
211 20
212 21




177 01
179 02
180 03
182 04
184 0S
210 06
211 07
213 08
215 09
217 10
218 11
219 12
221 13
222 14




(%)



30
40

15000

25
35
40
8000
25000

1

25

35 30

2

/3

/4

8000

25000 15000

(X)

1



/2

/3

/4

/5

/6

7



(x)

10

11

12
13
14
15
16
17




(x)

1

1

/2




/3

(1)

(2)

10

11

12
13

14
15
16
17

(5)

(4)

(3)

(2)

1)




Abstract:

The present study covers the role of marketing in the sector of health care
from the consumer’s point of view. The significance of this research lies in the
vital role played by health care in the developmental effort of Algeria. The
health services are herein described with a determination of their marketing
features. The Importance of the provision of health care services to patients is
equally analyzed. Subsequently, the study broaches upon the role of
marketing and the variety its level as witnessed in this type of service. The
dissertation proceeds to broach upon the concept of quality and the
determination of its main component elements in health care services. The
problematic entailed the recourse to field research, which was implemented in
"Clinique des pins'" (a private hospital located in setif).The research stars
with the hypothesis that the quality of health care depends upon a number if
variables in marketing Mix, so that research was conducted on ,marketing as
an effective tool in the implementation of the desired level of quality in health
care. Our focus was on determining both internal as well as external,
marketing elements: that is, on external and relational mix ,marketing as
variables contributing to the improvement of health services quality then
consumer satisfaction and ultimately polishing the Organization’s Image to
foster its competitive edge. The basic hypothesis was that ,marketing makes
significant contribution to the amelioration of health care quality.
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