Y #
| |

A0 1 A7

£ 'f% L) ol jiagal) 4y ihiad) 4y ) ggandl £ 'f%
T ealad) Canlly Alad) andedl) 303 R Frtyrwt

e Hg

sl agle g Ay ylailly Apalai®y) aglal) 4408
ag ) agiad) ‘é"“"é‘
g;;\ﬁ Foll) aaled oo JLaSanY dedis 350
g} psles dyylondly d5LaBY) polall Ol
iyld pole timd

@L,»j u}.w T - -1 5

oAl L“A A ghanall daluwd) 3 g

2015-2001 5,8l JMA

 ypSll 31 ) I sls) e

J

daled) g‘gl S % JUQ Y v

LE3L L

By %H\ oo LD
Jalad) U”L&j! )

g;"’\'r‘" Jg.gﬁ .S

2018/2017 :dpafpall Aiud)




g ) ST oladSTods e aF ) JLeT L el ol s (gta
LA @ eV e et b

IEN RN TR B - I S PSR 2 O Py - VO By

J el
A e et G g5 dRdyy sy
()57 Foal B sy e BE U

aerly JS7sle NI 3lely 3] )

L“;Vu)’j L;?LBM\j gy 3Ll J




olosty b

"SSagY E " S S ey e ) sk
et k) )l 8305 Lty e Lgie 3 3800w o Loy sl 1SS
wly (o, aopdll W el gl el ae seddl dnsls 3)0s) ) & ol Solga
s B gt fwle jaad 5L
@ A szl Loldl) st Sally alpmYly pidl ohle ol il LS
o B S U oy dy ey w390 L 3y Janll Ma 3 (52bl s il
S IS8 0V ade a b gad Leabod anie JI1 L S5 miliadly Sleslall
Byoy Soilaig ilgrs e Lol L*gbL:MT
s UL @ s U 07 g0 5SS addal 85l gy alolall 30801 ily s
Jon)
o) 1 a3l Lo cly gl azsll) ad Saly
dert ol i e Jonl) s UL 3 el e IS STy




: parke

335 yeeb aon Ll oslajly agdl) joaall A LAl Csnd o lans s Aol 28 2Ll S5
M el Sl ST et el LalSan DLt B Lo ¢ Ll JLis) 25y adl SV uas sLisjly Swloll
Oljsoy sbs ol (o 53U e LA UL Ll 3y by Il baslasl 2y 3 Jodd) e 5iSU) ade oiazel

Ll G g 5g adlel plamely dall idoa)) e il L s o e 35058 L gSh legia L)

Ly aly> (5ypall (r el i dp il sl ol (3 o Ll e Y AN oy L 3Y Dy
JUdby ¢ Ol as a5y A (3 ALl s d Bew ) Bl STl o uad g Lt cLayshady
gllss ot sy OF BN L 3 ol ) Al A Ll S ey 3 2ls] il e Jyadd
A ) 1)l ety ool e Jle Gt oy pand) By An ) e ale (i damm 2Ll

Q\.&Uaj u_ﬁ j.'_,\{ S L-'F-X—'Lj L:?—L“\_w 8))_14:_U JjJ‘J\ R_JJ.A L}l JJ\IA-\ L} Z\ijb?h,.a.“ 3:-\.“\_.\”‘}\ uj C)L..Ua_:.a u)_: u_ﬁ

Yy gl 38 p adgll B

el enall il ,@t«m g T ,@L:MJ\ RSP IO ITS VPR DU I PR PSR- R P S Y- | LIS

Résumé:

Le tourisme est adopté par de nombreux
pays dans le développement de |'économie
nationale et auss en raison de son impact sur
le revenu et la balance des paiements et sa
capacité de résorber le chdmage et d'améliorer
les zones touristiques et les mentalités des
individus nationales. En raison de |'importance
stratégique du tourisme au désert Algérien il
est devenu nécessaire d'examiner son statut et
son développement, ce qui signifie identifier
tous les problémes fondamentaux qui entravent
la croissance du tourisme en Algérie et
diagnostiquer les causes, et donc obtenir des
résultats positifs a la lumiére du potentiel
touristique énorme dont dispose le désert de
I'Algérie. Et nul doute que le niveau de
performance du secteur du tourisme dépend
directement de la stabilité de I'environnement
et la culture de la communauté et un haut
niveau de prise de conscience et le
développement de l'infrastructure moderne .
Parmi les exigences pour la mise a niveau du
tourisme désert en Algérie au rang des pays en
développement du tourisme et pour qu’il puisse
attirer des segments de marchés internationaux
considérable est le pouvoir de la marketing et
des média

Mots clés: service, service touristique,
marketing  touristique, mix  marketing
touristique, tourisme saharienne.

Summary:

Tourism is adopted by many countries in the
development of the national economy and also
because of its impact on income and the
balance of payments and its capacity to reduce
unemployment and improve tourist areas and
mentalities national individuals. Due to the
strategic importance of tourism in the Algerian
desert it has become necessary to examine its
status and development, which means
identifying all the fundamental problems that
hinder the growth of tourism in Algeria and
diagnose the causes, and thus obtain positive
results in light of the huge tourism potential of
the desert of Algeria. And no doubt that the
level of performance of the tourism sector
directly depends on the stability of the
environment and the culture of the community
and a high level of awareness and devel opment
of modern infrastructure. Among the
requirements for the upgrading of desert
tourism in Algeria to the rank of developing
countries of tourism and for it to attract
considerable international market segments is
the power of marketing and media.

Keywords. service, tourist service , tourism
marketing, tourism mix marketing, Desert
tourism.







g\.\.&:ﬂ\

S

Slgouall o gd
J\&:fﬂ\j Jj\.\z;‘\ bR
ekl

dodde

........................................................ el Sl abs (oY) Eoned)
....................................................... e medd dlal alis 131 Al
.................................................... b el ity atlas 1l ALl
................................................................. Szl 35 1 U Coadl
............................................................... Sladd ] B39 psgia 1Y LAl
............................................. Lslply olaad 535 e oS s 1ol L
............................................................... o Biged) 1IN Coad)

.............................................................. oy9ka3 o109 agmntll g1 Ll

................................................................... i Ld) Ll 1 JoY) Eonnall
...................................................... S Laylaty ALl e 15V Al
..................................................................... i) JISCT gl Ul
........................................................... el gl F1S) 1 S ol

.................................................................. L}}-L:«J\ Slgz) ZJ;}I\ VAL
................................................................ a‘.."\".."'“j\ :U-X;\ dj"" .k}L:J\ g,.Ua_L\

............................................................ el el al) re ) Ll
............................................ Lo led) Sledsel) gai,..:.n @}J\ (I Eoend!
...................................................................... el tJa¥) el



............................................................. At B i) el AL w3y 1 Y1 Conall
.......................................................... S 3 gl Bl psgiog syl 15V ALl
.......................................................... A3 gl eall dm Ll wlesiag bl C AL
........................................... A (3 s Wesudl Sl sl dy) =)l ax Ll al: e Clll
.......................................................... (2025) 2oLl d2gll gyl Jabasddz ol ) (A
.................................. At (@ ol Flwdl Bigmdl LS Joloug duly3: S Eonnd)
.............................................. A & Goleal) bl il anl JE s s 1V L
..................................... A3 Sylmall (bl all dpandl an bl sy anls ol Ukl
..................................... A3 ol ) el mjsdl Al S5 Al r Al
...................................... A 3 ol ) mall gl Al L2y dulsial ) ULl






ool g8

imdal) Ol gea) —3
15 e el Al [SLally ailad 01
26 A Bedly Al sl Sy 4l 02
59 AL gl &Yy 12 3 a Ll OYSH s ony 03
- Lalosil) 3 aidall 5,0y Baldl) alid) r el ae bl Qi) i 04

2025 56Y 1Ll azgll st
- 201 e amlly ol i Bls o ase 3 S Ba oy o 05
S e 25 13950
72 3 ) el gl g5 ot Y S e B3l iy s ”
2011-2009 sl Jo= sisd
73 2014-2005 s PO 3141 & b sde jolas 07
75 2014/2013 cpersall a5 ol mall & o) 500 08
76 2010 aid pgmals) ah o S o ptblgl) 5 09
78 2011-2005 sl sl @ gyl meal) ol gl o el Y) S m 10

Vi




JEY g

i) Ol gaal! —3!
40 il BUY i 01
74 L . .

75 SV Al W] e A el ) il S Y1 Al s 03
A AL il

VI







ot

Ltall Jeows 4] ol 83l el 2odd 598 e dazns I Jol) Gan e ol o
Ml Bl (3 Ll jlawl QLI Bns 32509 Slaee SIS ) Rgaidl) Sllabasll
s gl adaid) Joull ol s 368 SBAL joad L) ol lblal 3 axrl fend 1S)
Bl e ol andl (9,80 p sl SV sda b3 L) el pLil asl
Al ) il y ciopnil) ) dl) 352 i polas iyl jsb 3 oo 3 By ol
A lely allly dcbiall e Olaall ol 332 OF LeSh V2 Bue 3 G4 W =5 g
opbadly FUI g o G e 4 e ) g ) Mg Liill i Sk 8] ods e
AU TS e Ll il ALl Sl e Al (3 el L 2Ll dalay

S Glowall Ol o A (3 Randal) B L) gl oal e Bl el Ll e
gl ol wladkly sl d3las wSily s9abl e Ogiy ol Fldl Claiis ol
&) Sl iy Ol e 1Sy bl (s (bl Slly (JL) e
s lgmdly dall @) (3 oal) sgral LS shmall nd s sy DU 20
& S Aol diay LA sl LagsST G rﬁ)wj It e A i M
ol (3 sy (W sl vgre S oo ) Bl L blis Ll e oY)
Siseld 2l 2ol OF LiSly (Wl gl U oo 8 e 3l duncdally 2530 R3150
AW G g JalS A sl (3 el g s

G ol C3l (3 Wl aalasY) deisY) o e A 3 Rl seal i L) jus
A5 3 LAl Slatdl ad pazs @ JUE) g coboadh) dasil 3 Lulll 12 i ol
ool 2 L L cdpalasV) deadl dsd CILY dsT gl eall deld) dad)
bl ool (Bl s 3 Lol eal) Ll pladl shs ] 2l STy Sl
AL B s s il de bl Sl gy Grgend e dlalSae dslis Byl
5@ Sl me aole ¢ gglmall Ll Ja 3 SN L) ol By Ls
A s)lh) JSanaly LA e Sl Slll ()0l e el L2RASS ol am (3 AL

Sy i) sl Dol e 3,38 algulS” ST gt 0 a8 Amiiliin] gL b 0 U

]

Aldds —



ot

1S [ Pl (Y PR VP P
ZL:J&.&\ W owjp A apnlasyl olelaidll o t\.lu L”;;Y Ls.‘ujm_ﬂ Lla m‘y | L5

LAyl
Lol LIS oYl

flas jomass bl e ST 3 0jpny sl 22N iy pddll 2l IS e
LU (smedt Jlged 3 Lat

ks g 1l W o3 ) Bsladyl Ley¥ly Ladle Jadd) jlan jlgt (b 3"
LSOO QY S PR B S PN [ T PVN | Jﬁ\.\.,j\ ol (,Jbi oy dle dslad) Py e RIC |

LSy Sy ) (2 dygl el ALl aBly gale dailiall o il ST e dyg) oeall
"¢ ondly ) gl S Lwdls 0SS 9l peall L) el Biges

U B el e Ao get ol s A ) IS e e by
Sl )l led) sl e 50 &) Y a L (D
¢ Sl el g il (s & (2
T A (3 gl il il (Bl 5 Le (3
A & Slreal) (o) gl psles GUT o L (4

el s Jo A 3 gl sl msdl Sl O3 LS (5
fssl sl

Pk b res Szl e il e Ll AJKaY) ods e 2l
S e e e o e
gA.JJL\ L'?,.U.\.M;.U LA J,..pL:.a.S\ o 3.3.‘9\)%4;\ Ll Leasd L;E.lj.\..«:j\ @Jl\ Jg..:;:i (2

By skl e 550 Bptys Geb oo SIS olsdl A SN 2 (3
A bl Bobs o 33942 A5 WDza] OF Y| L) glyl olaal Lezdsy 2L
gl 2]l

]

Aldds —



ot

) il pygie s Laiie S (3 ol aall o) gl sles BUT (4

o Ll oS S 3 ol (oLl medl L) sl 58T ans 0 (D

Loyt dponl L350

G By el 35S Bgl s b UG wlasis e A &SI Lo0f (L
o amsiy Sl Slosall b e ol Lls (g9l e OST1L cal )
gy s 2laziVly bl

zll e Bl sbal @ paled ol Jod aeelozm Yl 2sLasVly pwleed) sl (2

(S )

flill & 4 paley OF (S8 Loy GlAT 3 Lol plhadll 28ly Wy e o5l Lblos (3
(b alasy)

) Mg R (3 Bglmeall Bl Gised g 5050w b g lulyilly Ssse) 36 (4
ECM\ QA )l oldl Bb e 2> da8s Oliles) 3)ud

& Jrns B G S o) aed e gl sl Gusdl il L1l Wgl2 (D
sl

Al gl e 8 aiadl Blal) W

L Lpany bl L daladl e Claall e 5if dul) oda e lan
L;‘i Lo oz cg.a.x.izﬂ\

ety Bl ) L s il Szl s e Joziy ole (sl ) aoy (1
Ly g

bl Slesill s M n A (3 el (L) il 2Ty ol 510 (2
tislaz g B5lasY) zdly 4ygl >l

]

Aldds —



ot

A 3 sl (ld) ggil] 2nlb) ol A5 3l (3

I T e N -7 QUU I I IS
el ) g ao bl jl¥ Cld saad 115 "2015/2001

I o o Ul T ol 3ty o) B ol 500 pa (1
E e el m ) Jes Wi @) Rslasly aeldly 223 ol (2
¢ L”5.>-L:~..J\
(355 Slslall ) L o syl el bl i) 550 ins (3
Al gl B pociod) gl : sl

o el e el e il V3ladly ) sl e Bl Ylg comdl Y
13 Sl lly aorl My S e s e g MY IV e ) UL Ul =gl
S ol J.S o Sjj\xl\ o Lila>Yl, (el Cfpj.c BHR

(el Slebl ) g Ol s 3 Lt Lo W)lialy 285 Dlilax| g pds -

(Sl (bl By Bl a5 e -

e oguas B o) meally Liges ST Wos dunlall cdd (LIS sasdt (1
R olile>YI

i i) 3l JM skl SUL) e desast Auldll oda (3 Ledsuan) tdae il 39dmdt (2
el Sledl s 5 pel)l UL 048 55l oda Lty . 2015 4) 2001 e ity

OV o Slgi )l B i

Aldds —



ot

g2sall b Lildl Slutylll 1Lal

ok b o) olahd) aad) sVl oMby 2Bl 5l Sl e
Igf,x.:j\

Ul olas] e "Elin B Al AT 3 bl gl 10lgan 8,555 ag BT (1
s A Aral (Gisd g8 ) poley Bylmdlly oLaBYl aslall 2AST W) dalid)
.2013/2012

Bk AWy B ladl 3 e SN (3 > bd) sl ddlae ) Anhll ods Cus
G el GLadl i wee OF ) clog By ol maddly dogl) el plissal,
Bl Bl ey i OF Ll auhll oy By A1 U axes g0l s L) 2830 3
e A e S Oul) (3 555 ane 2854l

i AL bl U Bas 3 o led) i) 2 AT 100ty o)y dmg LT (2
Byledly 5LVl aglall dgas U we (e I slael e SR gt
:2006/2005 ¢ 51541 dasl (35ed §3 ¢ el ke

AA G bl el s 3 ledl Gl LBl ) auhll sds s
Csdl s OF U Aahll sds clog Ay L Jodl medlly gl med) plasaly
oV 3Rl e Fmlow Do Gbling by §gie (lw oz Jo S e )
le.(« L;-).X.;) Z\J;JJ\ CL; Sn &J« J}Q ,e‘}!\ JJ QLA}}}L\ oda JB)JJ g;‘,.m,:j s]\x.s\ u-Qﬁ

ey ailudl Clal ) e jame sl s sg2d S ol s degaz e ¢ YLV £ LS

psbal) 28T~ ol § Sl Gy — A & Rglmeall ALt absll sl (3
A ol dnals 2014 L3028 527 g el poleg )lndly 23LasY)

oo BV 5 Jeallly Wl SR 3 Rl astall i o sl (4

Aldds —



ot

PR VY

Wlosendiy Eoudl U tlawls

MW A aahl) ok @ ol e el OBubl Fol ay WJSY) e 2

hpadsd) ool Gged (6 a1 Y1 1 JoY) Juadl)
dpadsd! Ol s 1 Jol) ool

e el Bl oalie 1J¥1 AL
el Sy ailas ;) (AL
Sladsdl B34 1 S el

Sladd] B35 psgia 1Y Al

Leslply loddl B3 e oS julas 1l Ll
) Gged! I Connd!

oy5125 ol Gyl 1Y) ALl

e ) bl ) )

i) J g7 Tpwlad eAlds o W) fuadl)

i) dabe 1 JgY) ol

G yshaiy - Lodl a5 Y1 el

FR I (L) rall Ll

! Ggmd! F) 1 S Conall

S WRCTPESR U PN RIS

i L) Bead) B 1 ) AL

el ally o e el

A led) Do) | g o 3odl 1 EJN Cenad)
U PN RIS

) ol gl el

e ) 1 Bl

e s 1l Al

Jadll 4sd

Al (@ ol el o) manddl Ggmd 1IN fuadl)
At B g peall -l aBly 1 JoY1 Conall
A G Rl a bl psgiey g 1Y) A
S 3 agl el d Ll Slagiag 4l 1l (A

]



PR VY

ot

A3 s Wggadl Ol slly a9l el as L) 2l e S (ULl
(2025) 2oLl 22l gyl Jabossiz ol I AL

A 2 gyl peall el i) LS Jelouig dlys: G vl
A 3 Salmall lod) il Al A s 151

Al olaal) Ll gnald Byl sl g dlys tldl Gl
A3 ol e gadd apedl il Ll d)s el ALl
A & ol (el all g fl) Bl LSy 2l ALY

doil-






etz Olomiad) Ggend (6 21 WY1 » 1 JoNV) o))

AU g Sl sk 0LSy JlesW) LLe (8 Lejlaze Vo F =W 350l (3 L Ll g
Lidy 3y Sy elbadll lis ool 316,00 W) lolladll 3Ly 55)le Lejloze s baty 15 6 3,
oS Al o], aslasY) olelbil (a2 i ey 3 Lwlal )y 2 1Sy 2L asY) yle U (3
pB el el e ) spa pladll s g éae o OF oS e adaul) Lala 1350
Slodstg Ll St e LIS Lgelyl Cdle by aglnd) ool o v b 85050
y Sl gald i)l Sl clea ) e i LU IS w4y Lapey Ladly S
dn Lo oladsty Ll Sl 3 o gl 355 09 Gl & by OF ) S S8
Al e
ddezag gpds ()] plla e de agland) il 05 ST O g gl AU
e Wlg LRl e ipoad) Sl gl seles 3y i) oalall e Sl ) 50 5 5 in
Bl > gy i e W)us s e awlolai o Lol 548 et LaST bl s 3
iglead) ool gisd Jle Jead) s (3 Gl iy el Z 2 Bl i LSS
I e Ll IS e 23,
¢iadd) Sl 2ale 1 JgY) Eondl
t i ) 535 1 G Coenad!
L G 1 EIE Coead!



etz Olomiad) Ggend (6 21 WY1 » 1 JoNV) o))

hpadod) Olornall Eabs 1 J9Y1 Eonal!
Bl bl s e i) Sl ay bl 4 ald J) el s 3 8 bl n

W

¢ okl ) dnbog pogds -

L il Slegwy atlas -
Bale Ay Ledd) Olwall o giy S dgle 1] BLSYL
(! el dlool 2 ls :Jg¥ Clladd)

Coemoly daditll Joddl sley L LAl Slslad) el e Sled bl sl o o A3
NI Y PP VWP CrCH SR Y WPV [V VL [QE U P T W Iois 280 sy oz
sy SLsladVl odd g @) ol (3 Srateg 38 Aark Silis Lsf e ast) il o 4
Lldiide 0 bl sae Slay jexan ol (3 olEY) 1 Of

Ssdll 0 %025 e ST e dgmr g Sl o> ) g Lball (3 ala) sae S5 -1

¢alalall
(ladidas mp3 (3 S3Ll) Sy wlods ) zF &) bl sae S5l -2
Loyl Jeradodis ol e (JLall J93 e 13873 Jort ) Sl plis)l =3

ASTELA e ad o bt Sl dobty wlod s SO e GLsY) 5Ly

¢dmie
b 38 5 £ aaldly c W LA J9s 3 o oSen ) Oty idie 3 pndl -4
cooledd

L;4.,\5:3\ e;.;.‘J\ Ay :‘ﬂji
el SIS el cosiaig datdl gy ghe did (3 OIS s by il
J_'J.A sl CL“J\ = Ls_?]a— ji J_AK"}L«:«J .Jaﬁj_? olad s S45r9 o v_:\:l»-\ fd_a CA_BL;S

Bkl ;e el Al s idend 1SS ol (T lods i Loy cadaidll Sloa

oS3 Balgd by wlllane e Badie 33l g bl Al il AL Ll bl A 3 bl gl AT (s sl ae !
135 <2006/2005 , Sl Anslor , smnd) pskey 23LaBY) pghal) 2IS el pglall 3 2y



o) Slomiad) Gygund (521 Y1 » 1 oY) Jradl!

Bl bt ;g L by Lgbly)) bl sl 095 5,5l pd 5 lad b s C‘ﬁ—ﬁ Sn
Bgde St Badd psgie comias Sadall LU ods el

s o el (o g WL o olbladl e 8L el S B b
ekl Gkl Gy 338 ey 1k Y gl s e dakey Lebls)Y

OF bt awsale e aite of L5 1 a3 assl) (ATMSIONG) & 55n) iy
gll @ b ol pa i @A) ) gy T O b ] gt ag- O b el
Pdentdl 4] gl p 2SI 5 U5 e g Of 09 Aans b Bl

Jolall by ol S slal e 3le s aadd O (GrONro0s) s— s Js—is

st Slania s 205 ol Slodd ain sle IS8y me Sloangr Lgadis

iwgelll ey iyl p i all olblad” s s wlad (Stantone,  1975) caypw
Jlarial 1l 35 ol ial o o e by alagn 18y ime 8y o 3l Ll
sl el asUL Ul (of e e ¥ 3 0B =T s

b iy dly esale e slol of Lae IS8T e (Kotler,  1980) L5 Lgs ey
Mo b aSde M3 e 0T 093 e 2T M)

dBg e Aol Lasy 81550 aeddl O jlzel o S& as) el s Cagylad) ods SO oy
gt b ) gt 0350 A5 LI 3 LS ey (ol datory by Lo, 5 Y ol Lag s
e i) g2 806 dend) Lgadie of deadl GE - SE Y LS
0. ausdl Soloeaall yslaiy g0 bl 136

s 3] 5 S SLaS don el Jodd) olslasl o4 asll Al O b L e
bl com ol L e iy aalas) wlelkill 44 o e Aslas) Slabe oy

b5 8p oY1 Sl g S oaylin uly vgnal) (3 oald aex) Sl (3 Lagn 1yg> |2

2135 2000 (Olas 018 > cpdill i) (s ¢ poanall puls 3502 |

165 o 2001 ¢S cpmaldl Il (ot 8o 2iY) gsed 5 505 c(pall da dn 2

37 o 2001 ¢ iall Lol Jls clasles 35S0y o) Giey by s danly magpall dmns f

Ao Gl o 30 ) e

i)l i o M 0

el S s aaf Al sl (3 0D Bt o ke e T s Byl s I 3l gl AL
55 ,2013/2012 ,3 i) aaslor , el pskeg a)lndl pslally 2p3Lasil



etz Olomiad) Ggend (6 21 WY1 » 1 JoNV) o))

UL obadt e a6 0l G a YU oleSb coamal LS coblsd) sdos el JLg (3 1S
o7 Oeln sy ol bl B o be i aley ceanstly o al a sl ¢ e ST
Laul sl ) sl
s Al sl O b e LU g 5 ol sl el (6 gt s — |
Jdd) 3 Ll s Vs 38l il sl o ) e (650 51,300 2 sall sLA
3l (s alie Jyos @y A il (pb aB (o3l o adl e sl sle Le gby )
S5 Al s e wass cad il gy i n idee (oF (3 D) sl USleul e
o LSy aasias Bads Slde e B8l Lty meoly ol La peke 5 Jlas)
L WS ey IMazaly andd 2l a1 sllag| o]
degesd) 3, B (o Ll 3 Sas i s ISl g bl o g IS jpdadt -2
T3y g ST iy ST g JlasVly plll o e g b
el G B 573 Lgmmia dptonsy Ldls ps & 2wl 0] 13U Sloniis ol &5 -3
8 e B35 g ST ] Ol L] 35 a8 lngn 348 2Ll e %50 OF olilaxY)
2ozl 0l dlage sl Sledst bt U] ey oo 3s
3. Sladsd! duonl (LG
Ms e Jrds g olbladl o Lo of led il Cagpes 3 VsVl e bl 2
ALVl i) (3 ed b ¢ Uil eSS & S @Y Jy jymen Bl OLS gLl
Jo (3 e Ay AL WSy aall olin 35 (35S Aoy gLl M )Lty Ladlly
151 421 sds ey Al Adenll g5 (3 ol Lalal Ol 2w (3 g ¢ ngd)
gLlall (3 adelall ) e 9060 (e gLl Sgoinn S50 sod S (3 See o Lale
i el 155 %035 Lillly %46 Luss (35 %55 e Ssmin Lillasy (39 s SH) 18
Dol 3 G5y Alal clgind) (3 andl gl 1 ol
e B Dlloy DLty e Lgis oy Lag oy o e LomleS) o L =1

flgiald o ey sl Lay

Toque.G et Longlois.M, Marketing des services de fit reklationnel, édition Dunod, paris, 1992, P 52.
24 22003 s (Lo s cobedd) 5005 (ola (Jses ALy dast 2

19-18 o Gl gy ,($050 2W) e



etz Olomiad) Ggend (6 21 WY1 » 1 JoNV) o))

= o Ly Wi B (38350 LSy ol ) 2 ed o) abudise g sl -2
Wlortwl ¢ L5T caaladl Jlamzt |3 U3 OUST 6y s izl dadsll olllaze o 63
(Wlantn) dxy of
ST ool adyy et 3 (JlasY ol aey 3 Aol as,ladlly ay)dd) ol ad -3
ke e e L sl a1 gl gl ety Lad il Ll e s
Sin Yy i Ul aly S5 2l gl 31y 20 Y Byl b s )
tJlaiVly Slaghall olos wlain Al Gl dolory i)
sl e E jy bl LU Aoty Ll J93 s pT 3 il Sl gLy -4
JECES OISO UL S L2 1o load o 1S e Bl LY Jg )
G Ldly JlgoedllS 2 a5, ST LA
—les baie b d Cb e U3 e sy Lag dale 2day 3L sLaBY) alee =5
gl al L) sdag
! el Ol jailas 1 Ul Cllaedl
) el jailas Yol
55500 S8 wlull i, (allas dayl oy oy (e sl It 3 QLS o ane 3
ST Cus aslax jaal OLoT Las iy o) Olulad) 28l oy iy s ) e
o8 Bt 2 Y1 Jatladt L (bl sldl e Sl 4 as L
S 'S 5 [ W Ny WPV [ g W i P WS RSP - SV SN VR SN E S [
Lol et Lt (oolll sl pids 4 ol% 1 aziy 59 g2y colol ol daddl jely lad by
V088G o PSS 5 bl jlas] 0l Ly eoMendd e sl sl 5 Landy o e
gyl gl ) (o LadV s w s gysed) o 0g @l 2m i i ol edos LG dn
sdn OF LaS gt el o oty daddhl WSlgdy Cagndly OSsY) e 5 Sl £ e
sdon oy 1l Aol 25l sy ke ST Sled b e ity 00! a2l

sy e 555 0l sl e iwgalll 5 2l d e 1) a il Olangll 2 Slsn il

221220 o (il g Sl el 502 !



o) Slomiad) Gygund (521 Y1 » 1 oY) Jradl!

geai s Ol lall WA s oy adads L ey LS15 ds (3 i) Sy dandd WUlehy iyl
o add SLy a0 Ly by e 5SSl
SR [ OR S P2 U P N WP RCE 11 gy JCH I PESSV G CH PR S SV TEL )
Badd) Lol 2oy OF (3 el s g LY iy S ol e el ) g5 334
OF ot S (Jadl) aaddh) 2 LG pie ) cBgl) ki (3 Al OLSG (3 o Lade Jsaadly
idege i addl i gl Al 3 L s LS i aidl a6 05 F i € e
ujl_wfj o)lgs u_l.c Lz LT L O.g\_gj\ Lol ol S IJ-:"LQJ.‘\ ji wL.‘,c:J\ pl—s -3
e Islazst adliz B ey asleds pd sy Aeadl pdde OF LaSTLegu &5 OLajy 0Ly Lgpad o 5:LiS)
g sl e 3y (Uil Jase sl s 18 e aeddll dead) ol Sl g e 2 b
dms Lead il Sl e e fad aaadl e s 3 (sl pie) bl Bl OF " Ogmisn
Pkl ek (3 ol 3L e Gl Bkl e sy SO0 3] cloasd) g l] o3
pla) i A ad) sy e 3 dl aw Aead (LS pie U ol sds GUAST s
5 < - . . X . " . .
TN By e 3l iy N asd e clg Bl e 8353 a ol s (e
O VN g (V- P WS R W W - PV W C X IFCH NSV WP NS WIS E X P W)
6.. £ . B . i

bl Olglast S gyl e 23 o5 O e

tggdl boldly )Ll Jle 3 celelall il oast LeST bl oy dlly jlal -

Oy 35U Bl Y1 e 1SS ko) (gn Jo aaddl slo] Sllas i —

152 3l goa (50 ) e !

221 o 3l o o) il 3502
1665 ,ile g ol det i
222221 o (il g St ol 502

354 o 2003 calkl 13 Oles 5olen gt Sipd) (3l wotlal Gedd (Oldger gpo pllai 2

222 B (@l leial L{w‘ (..m\:,- Sgest 6




o) Slomiad) Gygund (521 Y1 » 1 oY) Jradl!

EVRVIUEPRE N PREH g P Y PN U SN IR RO T
adill olSally il e JM e Radzill Sleds e Ol Loy dmlie -

I el de INLbly Jlgp U e il led ) e 1 iy ol A8 4
) OF Y Vet el OLST13) alSC e Lyl a ol sdin SCid Yy (L a3l pde il
Lo e Slgnall (am amrls Al OS5 fag By 85 Lenylanl pley LI
S gl Bl Bl ol 3 L axls @) A oS 3 as

gt LT UL sel] LB pim atdhl 5 BBV e 2Ll Jaiil pita) 2o
2o Lgiod Bt g & g Bl ek (3 ity WL a5y Laglal oy dipols
gy Lo liiag Y1 ) 3gdie o)l oo deddd e a4l OF U3 e (g Lerls)
(e S iy 2ead) BLG) Ll ja5g 35Ual) Aslie oMl pe 3 sl

o) gaoll dedyged) [SLaally pailasdl : (01) 43y Jgasedl
Tyl JSLal) Aol
L Se Y wlad -1
dedod grall B 3 Bpno s -2
Y Bsle Ll Sa Y -3 dugods y& dausd)
oA eVl @ ol ) e o (Se Y -4

Sl w2y (8 R =5
Y ales (3 cllendd igsly s -1
L ddnly Reddl pde o ool Lol -2 i) JLad! ads

dmaly L3has 3bliag Blewy aadd) Jlay dses -3

add] b Ggrw — 1

il oLl g orall Sl 35155 Lgie di kg Lgadig aaad) slof 315 -2

Jd\zuj\ ps

FINEN

coleddhl Wl (3 835 e U woalie ol Bsans -3
L Se Y aaad -1 Todsdl Agld

dead) e Ll (s -2

) e gl e SUU W -3

357-358 5 2002 ( jan W dadel cimsld) I (Grgnd 3,13 3 Olsl (opaal) dpp dast 1 ydeall

222 o (3l pompe ¢ kel il 3g02 !

.356 o (il s (3l g":“‘jl Gebds (Ol owse \AUbJ 2



pdod) Slomsiall Biged (a1 Y » Y1 Joadl
! o) gaiadl Oldnait L
el A Ay dadl b1 e i Sl Ciean dead) SLall e o b
21 ) Sl Gy g Yomzo Y1 LIl Cinad) SO cobadidhl aiad e
el Sled ) 0L Ll 10 Lay : deaod! [ Ggd) [ 09l e Aot o ts -1
N
il e d s Ol gLy ol é_S\ ol 9 S ol —
ol Sl o 10 el L s uldl
LS Ol gl ol gLy pd®s 3 old ) g ity JLeeY Slods -
o =Wy LM BLoy a Wy agslilly fnlsly 2oyl ozl 3 JLd 5o
t( ) il sliall pisnad) 4
Sl ad LY s e tiadsd) e & b i sless ) e Slad S s 2
AW
daznd led 2w Hlgs 8y STa o O e Ll & 3 dew ol s -
ekl e 155655 OF gt eV ay Lol LB e OLLY) s sl 3
A ey cawl ) e 8 oo 3l g de 2 my o dazd Sld ) o x Slia
) el e g adde o dazad Ol
e e 0555 U0 Sl sl 5y S aon ) Slially WY e e wlad —
sbad) oV o)A Blw Sl e dge 5 clito 15 e s of JY1 2
il Lodly (ot o) ol [t 50n ool 15 (e a3 gl 2l
OTV) st w5 (3 slexe V) donys OLS Lage b Jo @) o s s 70255 —
Ll 3 e 4 oSG 0F g i) ezl
L ) e 0S5 g (STel JI ddand) 83950 o Slassd! g =3
Sl gl LA Sl Lt d i) el i STAY i) s e e Sled s -

R [ N PSPV PR
250 o 2009 (il i ¢abadly Bl bkl i) 53l D95Ts ol S 2



) Slmsiall Gogd () Y1 5 gV o) e
Shled) Bl St Lt i el a5 STLY i)y e (s ¥ ol -
W e
D dedtanedy JLai! B s o Ol Gy —4
inlelly fadly o dadl sy bl sl i Jls e s Jlail o ol -
A
B BV e Bl Bads oo pisiie pesd Jlall 0l wleds -
'CJ‘“‘U & add) Aadstg eyl V.pUaL\ PR LRSS (R Jlasl old wleas -
AR CR EVIUAN S SUERE SRS [P E Pl o SRPSUINTR JURE ARSI JUIVN US| PO REIVL IS
Pl Lo
(oo pelly pliaad) sLLY ol e dige led —
Aogr o ol —
td) Sl Caias g tdgrsed) o Sledsd) Ciiad -0
Leasicd i) o oy 3,380 dgorgs Lol ading 131,891 dodlas Sleds
% i By bl el OF (g gdd) a b e e e ez S
35l e o il Bads e plisd el ol O
el Bl e it nd) oULSae ) dgorge el oy 1 OlSioal! dodlae Slods -
add) 1) O U] i) i 89, ally e g S f
Jy—de U] igomsn sl o Sty o Slad s adny @ Ml ol Sl s -
Jte aad el i dkes LT Land din Wl aSlin ey oSLaS o £ Lgie izl
(055ally 21331y woladly ) Lo
ot OLSned & gorgs g & Slads g i Olsghaadl Aodlae Sleds -
gl Sleddk) Slaglally SUL adles Ja Gvsale il (Slssomsl of
RIRCHIVRE R T S A UN USRI (R P PRSI “RSOe S PN S - V- Ry
Cipagadly G all Ladd) fie &9, Sleds -

sy i) deds e AJlS leds —



o) Slomiad) Gygund (521 Y1 » 1 oY) Jradl!

3y5o Lidony JoVLs 5amihl ool Cac oS Sladsl) (651 oli s sue s LS —
Leblas bezgn coloddhl i & filin gl Ly cobatsll anladl 6131 e aale

.%@M by Lgailasy

46 e 1999 02,31 Oles ol s (15 ¢ s ady sl Jotie (oot Gised ¢ S s (B ity !



etz Olomiad) Ggend (6 21 WY1 » 1 JoNV) o))

Sledsdl 834 1 SN Loenal!

e Al g i) o dad 8 s e LT e e Sty Sop 1 ) ey
335 pe B3le S dwgalll Al a b il Sl ey ) L et
B3l gb cigno 5T Loyl Obs Sladsill 2l 335 OF Y] el isn sl (2 iy
e e ST bl faiy Lo aad ol 2dl 15 ades 0L ool 1Ud ciatd) gl oo e
B3 U Leds Lo LI W) (3 (oSS el B3 dutd (3 (o Al ady ()
Hs el iy JUd LS o S s S Y 3] caslods e slag i e i da
eyl e el U peany sy

tiadd] Sgor Dladty poghs

Leld Bbog Roddl 39 o1yl -
Sladsd) 835 aggde oY1 Cllaodl
dousd) 834 dals 1 Yol

G e a8 iadal) daad) e i) dead) Uy " 0l s A e 83 Lk
oy s Sl V) degaz ol 0550 dadst Bnge 6T an Jsladl e Ol ot
I sl dsy a8 i gl dadd) (Sgtann e T A ladl) Badd) (s 05 SG Ldind (Lgiid 3
b Aol Bl 5 gy e Ll il g Sl pLsY (ol s g U]y
53 Ll olorlam) ol Lol o gl a bt (o) ledsdd laald o nld LAT e
1ol 08

sl sdad plal asY (L e dims 38 s frond Bl OF A Ciypedl s IS s
At LaS L e s ) d gy Bt Sgiann S clabydly GledY) il L)
bt ety aidd L e 88 s A ssnd) g jlaall gl agad
o i 3153Vl oL ) OY gl il ol plos] gag Of wlar o L st 055 Of

2 daad St doet) Jlas Db =Y 55

" Norman.R, Le Management des services, Inter editions, Paris, 2004, p 158.

38ua (Gl leg’s JREYRA] JL_J\ 2



pdotd) Slowsiall Biged (g2 Y Y o)
Sadl of e Oy Ol e daisll Gyl o @l & 4y Laly Sl ] BL)
g gs Glaal) gardly Uled danil) daad) eud) oy 3,40 2 id s a) Joodll 51 )
Sl A ey Sl olb ) e ndd il Of L skl b e il AL ey
Jrd 0T L e amy el e iaid] cd s o delod 2l bt 8L ol bt
Llgadil 39 0533
dodsdl 834 Olddowe (LU
Gl llady diaad) S 1L e e bl sl il say ) o B ps B
O oS it ey 5mg Op ) L ¢ 30 las Vel el ag sandh) Lol eyl
) i gl L A e il Ol o ol L u g il |57 o Bl olld
Pzt 535 o UL 0yl len % o
EAE ol e e e e 5 SR S e 3 Y Sl A (3 80 ) 3088 0
oSS Radd 3 jlan¥l g a AW Ll Ly (L s s 61T i el g e
G—if 0L adey dadold s il Og Wy sl Lgd Jelin g ol ST adladll 315Y1 3
Aadd) B L e g Ly Ay ol e 5 S A s 3 i ¥ ol (3 85y
iud sl ol o e i IS E LYl 3idy Ol U
¢oleglaad) L g,z;w Jlasy -
el Ogio 3 Ogyl ezl —
catd] pdie o UL Leladl -
55Ul Zlpanly il Corlll Aedll Ol —
ol e Jondl 55, -
B e feasll o) -
e L Le L)l Cadod aaid) s g s (ol il e b gLl

ikl e S5 a6V ol s OF 09 deid) ailad i (LY ol ld

315 o el o WJess al) dez!
2 Boss.J.F : La contributions des éléments du service a la stasfaction client, revue Francais du Marketing, 2004, p 116.

% Norman.R, op-cit, p 162.



o) Slomiad) Gygund (521 Y1 » 1 oY) Jradl!

gl ihoni ) P glly Sl (e Llaall bl sl it Ca i gt (3 e S
REWER £ s A giod)
LgsIply Sladsdl B35z Jo WSl mlas W1 Lol
sl B39 plgil Yyl
D ey b3l Uall v OF DLl (3 (ranasill Jae 5p
335 Lol k) 2l oL 05l 0 S Lgd iy Sl 335 b ol B35 -1
Paaid) ool ey s oS 1z ol
) 1YL Ol Sl as)lie o psk Sl il B3y o0 B O 1Ol prall 35 -2
Oy ISt ol el s e (il el sz ) sl S O e,
g ikes 2 A el deid) Ls e 3 alliasd) Ao LalE Sl deadly

RIPEIRN P
:&.3_‘,'0]4 SJj_z- Ls_l.& J_m:.; J.é_,,as\ O v_g.} dj—)J.S‘ C)\_séj.?j gﬁ‘w\ 9\;31\ e JJ_LS\ d\jl_».&_a
el gl Ut sy 5 Jol e ) Y 2 559 4 OF Jo 5 g a bl s wdall Lalb

e Oyl Ly pte O] Vi 835k o s il e Ll adl) 61581 0LST LS,
OF it e SlSS 3 W1 ol 1 (3 L plazal ST (ed ) gy ol s casshazdd )
F AV p aead) Sy
oy lgndin 50 ol Lioy e Bl Lo s ) Al 35l ng 2350 B3 -
¢Lled ol deud) o (ald
(AU Slgead 1Y b pie o Gl M g psedll B3 -
S s a5 s Os gl wlmsab OF A sl s 3 oy sl =Y 35 -
tles el >
G Bl b 0 B gisll eglill ard Y el aead) 0S5 OF g Sl G5 -

lacks Juast! oy asllall aaddl oy B0 gay STo) o B3 -

A0 o (3l mopr sl !
.360 ooyl s ah*fv.ah &b .Aa_éz
321 o il ppe Jses al) s’

* Netter.O, et Niget : satisfaction client de la conquete a la fidélisation, press universitaires de France, Paris, 2002, p 210.

(2]




pdotd) Slowsiall Biged (g2 Y Y o)
095 Opre Sgimmn D13 Slads @& o Sl sseg slbaefy sl L ind 550 by -
RPEIREF N TC SR PO TN (e RS O i PP I L PN
£ oy Letly) idlodd SlLe )l e ol o8 5 o Ao W) ) d sl OF 2 aad
ol sda flsY pasd
Sladsdl 8392 old LG
Al 35 O llly oomdily ISl Al adas b ad el Sz e 5 ST1 0]
Joelgal) ds T aaidd pie oo e Osll s ndl) §sall Lag Lo (il LSS LS wlad sl
R PE N PUUC S [ ST S U [ v SO A P S S [ W W |
Bl e Comed i ) dpd Sl gLl 3 Ll g b WLy Laass Jg L2 B golll
gl Coigl) (o g a0 s LS L e o S ey wlea ) LS e
%o ek B3 LA lpane ss 53,4 12 3 L)y
o B CMgendlS aadly Lo U (ool o 4 o riadsd) ds deriaed) Oljloiutt -1
e Ll ol 3 dedon Wl Sl LLIS il L] 3 Al olial) Lo a Ul
S il Iling dand) elsl (3 oSLall S50 ohas ag 4 add)h oS ] Lol
U e Bt ) ey 2 B R (T e Sy
e s 5 T3 Btk il (Sstmny obY DU (Lis Ll Lady o) -2
30 ¢ pol) (5l Blaw YISOl Anddk A SVl 2 )l a il w¥! -3
RURTCNE QUSUSPENRN U WV RCH I LN IR
) Aty o 3y3p ) balall ) Opll e 3 Ly ) Sl s cdslelalt -4
s pr adelee 3
O3 wlorla) gl Al piin O3 b e apdll 5 o) g il gl dS)ldwdl -5

C)L>-L3;>-Y\ TS > FPRES| (AZJ)

! Boss.J.F, op-cit, P 127.
353 P chLA eial cJ}.:&A J“!) —L«.;Z



CRpdd) Sl Gy o) S 5 1) o)
! ! I Coend!
Oy 109 Gisd) Jo¥1 CAlaal
wf ool (UL B (3 s ) aaly OF S d) jea A8 Slngll 8, 5 )
Slad by Al Lot 5 3 I L 3 i S e a e e 5 ST STa e sl
Brged) iy i 1Yol
e SU Grseal) Cladl e 81 Ao 502t Ui
Pl ) 5355 3 2l 25V 15 2 1985-1960 a5l 1SV Emdl Lgie
ol i leall a5y 1085 a7 L e condd LaS™c Ll ) El e by L)
S sl lhee sLEY aadUl bt ) o aldb of JUSGYI g5 pn S alor cddS oy o
Pralal) Bl 522 455N ol pls] ) o
e el 5 s Lt i)y Al s o sy e (KOtlRT) sy S
o Lbals LSOy bl @l &5y L) IS e 3y Oy by Oprlatle e Ll b
SO
Ll jar € gl aeadiade 2 e LAl plbs" ash gp ) Ossle ST e
ety Fodengy s Slgt Slarl plod) 4 GuF 5 Sl asily gy sl
(sl cqraaidly Cpmmndlly colmanll) dwlel) gs ol olis sd> a8 Ol 0L Cayad)
ISty e Lemiany e ol o SLLSG Lol 055 01 (e L) 2l 85,0 e 5
Em AL Gyl e Vo ST iy md) s g ST 3 LS plad) Colaal 5 as] e
el ad e olall
& A iyl a5 T ) Sl Lo gl Jloy o Yod iyl ST
o) Jb) ¢ wlsladly o, 59 by 2 o sl oo gy dl Oy 0 e (gl

willy Sl Jalig 2lg] JDot (e @ BLE )y Bl Jo Jgaml) (ne  slazs

28 o rlly aelall da diagdl s (i) (i) dis dinn oz !

19 2 <1999 ) dxkll (Oles ‘@j):.ﬂj Al it s (gl o3l coliel alp] et 2
09 2 2001 il gl s ptadl] Bdlad) §ud) ve3g G (it et 59 3
* Stantan. William, Fundamentals of Marketing, Me Graw-Hill Book Jnc 1989, p17.

)



etz Olomiad) Ggend (6 21 WY1 » 1 JoNV) o))

1n <
T e

21 oy polinl) o Bsgazt e e Bigeed) O ey Cappudl s 0
Sy O Gyl (s (592l (g ogS3ls 3L 5Y1 35y Loy L] Bl gyl 07 -1
leelis] d gt 3= o5LE SV eVgs Ol Lo
(Dol Sllas I3 o o pLaY) O -2
Skt a3 iktedly Gydl gl Lnd s 3 Sl b e i gl 0) -3
¢ Sl
gl 5 3 day 3l A I e o 5L 0T -4
B! 5 Jo1 0 150
oAlad) LU e a0 a5l Al o ) el A s adl oy gl o Lles
sl s iiled) olgmdl Jla] K8 Lagae e |0 alas ) olbally liwolsl
xS il c st l Q) Ao e aged) ) 5l il A Sy gl g gl
3 ol
Lyel (2 el al) §ys ) & s ad> M ods ol :1930-1900 g sy pg—ghol! -1
sdom e oy f i) a1y 1929 ¢ M LSl g s e el O3 bl (3
Sloddly al ol e (bl Sslp e o Camls) Se e iy Bl pLs) pa 3l
A e Jlte sty SIS R s Blis oS5y mall LSO e Byle Sy
Jead! oSz ) 0L 1L Lus (Ford Henryy a1 ol asbe o sl 5 o»
Syl OSTU b s el 0oL (Sl Lo
Al Jlss) by 358" o¥uas LY 3l &1 1950—- 1930l 4z gdl A0 -2
cis Pl As U o F ey SO LsYU o lasladl g leg sl 3 aadall 3)5Y)
g el i s SOy aibs plana¥lslajly ALYl s sl e sLS
Ay gl Dlaghally s s §13) dgd gl g £ gy OV Pl S5

o) g ) g Z YL Al 8113 a7 aaUl

.16 - <1990 t{»)‘\'\ Olas il slio s celdgzad) C—Z‘-U o Gl Dg T CU-‘ )b !
230 3ile g aledl U2

.45 44f¢JJLAc>-JA cﬁ'.&.&.’.&yjs



etz Olomiad) Ggend (6 21 WY1 » 1 JoNV) o))

el oy il Ty il W ol s a iy 1111969 — 1950 gl amrgdt i =3
o ellem ool g b s el 3 ol sl e Al jsglall
g plazal 8B o nosly By end) lanll 5 SG0 5mg (LSS sl Blsil) ALY
eVl e e W ey ALY il 33 3 e oS g Wil 334 3 L)
plally Cud alana¥l aJoe ¢S 30 wld 8 P N[ S P WL IS  PES (R VR WA

E WP UNG RVN F SR [N PR R PN
idles alar 5§ iyl s giall SLLY) 5 At 1970 Slel e gdl Lo -4
a2 DL oy (3 ealw L2 dslan V) o il (3 i) o ) STl
pdsg pl ole U sy ransly 30l (g ddlate Sodate VLS o 3 ¢ s
JlesYl i ulw 230 (sing b))l 5id e olanslly (oL (oolanyl allad) 5,08
aomgdl) Bils 2 S Aalh ey ) (o3l L2 gty 1SS manmlg Sl 28 o)
3 ey sl Syl (3 23 Ylg A elonn VI ol Lze VL alazall s R

il ang gl Loy 3afy a2 JU adneally acasla) A ald oy asjlell gl e a0y

2 st
2o roi) LS a Al At OF plidl ol e oy iy 2 M odin 1B (3 usd
J Y3 sy il e gy st e 3 AL s g Gl pls] e

) St e aalas (3 ety sl G ol il of g ) OF LaST¢ )

Sl b pleaa¥l 3 dll s bbb (3 315) LaS (o g s ezt Bl 4l 015

o oebaal) SsLasW) Sy 2 Ll 3 ol Sl adn i AT ey Lagde - SH)
Aedd ] Obslasl U asbuall olslas)

5 il Laldals 5 lg atliasy ladsdly gyl Aasill 280l o) S5 (s

Ao 23V e iagte p 8 el ) g D Sled ) Lt e i gt L s O

ot oS e sl ey sl 3 el ST sy g S ) oy o g A LIS

26,5 Gl g st U
2 Kother.P et Duboid, op-cit, p 458.



o) Slomiad) Gygund (521 Y1 » 1 oY) Jradl!

2 gl fLkil 33 ) O E Sl oall as gy Sat s DL ey sLa e LLAL
o el LT S sl ssegy ile 522 gy sl Y

(Md) Bigundly o) gl B AN WG

P Jgd) I3 e bl gl ot sl G B ey Ss

) gty Al Gigad! o By 40 :(02) N JRPRES]

N

4l

s o)

Oladsld ‘}12'-«»:5\ ji 3;’}3 Se>r9 (J&

bl Galad) 138G pue
Ll S8 aead) 39 Oles Sk Y

Sliall Yy lodsild 530a o ad 5559 Y
FPNUFVRER Y

iadl e oWl Olanl A ) pae
K PT

Logas Loreid) AlSn forznd ¥ coledd

JSCal aod ) Jlanza!
)L<;)U C,JJ}MJ\
(shagend) Jalasil)

Loy dalol) 2yl 20Dl

ey Bl Jlanwly Gl sl
Lilzs

el g ) By Jlexs
sy

o ol Jlonial

Ol i

1l da i)l

o ol Eesla

Lo of kil k-1
Hs
SV e~
JRIE

Lt M -
Sebly adad) —
olaall —#
D Slsgea-2
ey =T
Sl 4355 s —o
el 35y el
ol et -
=)-3
el il T
Al Bl —o

o dadie Al Opd L Ll Al dnls AL Ll plld) as 3 o) ) il (oe L) e pieaall

Ilazet .29 5 <2006/2005 , 514 daslsr |, pcdll

podey  aslasNl asldl AT i agdall (3 ides oleiSh Bald | wlllans

e

R.C Juddi, similarities or differnces a product and service retailing journal of retailing, New York, 1986, p 03

() (i gend! gzl 1 G Sl
em ol T A Sl o il S bl ol sl s b O i) S
JEIEPY/N QPN UE - PV RPN SN W EE PP Y TS U S LV O Py R W

2.

24ua (Gl leg’s cdalad) JL_J\ 1

230 il g, 33 W s ?



etz Olomiad) Ggend (6 21 WY1 » 1 JoNV) o))

Ao ol Lo b S5 | ) Sl g 1 kst gl bl -1
bg\cugt;ﬁuwgmw\)%m\ywoiww Aty OF 3 daaog
e 3L Dby I B2 e Bganall SISy At B3 Adle (3 Mis oSS Byganal) Sy
S Lo V) e G ) el o b 0L s e Uil Aeddh] e Ll
b @ ) bl s sl OF Lide Lo 13) gt la o a8 sy 5y bl 2Ly 3
(S il 3 N Jlpall i e S35 (MB) 4y g 5 5 sy gl
NSRIPACY SNVLE PRSPy B~ VPPN URE 1P N1\ PR [ SOV ST S S Y/
s ol 2l ga el OF e JU Aty Byt 3871 00 ST O Apntdhl Slngll e
Sl LSl ey 5 Ltsl 0L ansdh) s Sy mgmnedd B al) 2alSly 3l )15
S gy LBl 3 adldlS (g T false il 1) aaid) pu e 4 SIS 1S 5L gl
tsts o el 3 el Slale o0 dls (Rathmell, 1979
ol s A s L ST e sy e 1 sds ¢ sy 1 SU iy e
iaid) 1S Ol snd A3 e adael) e g aead) sl ey of ol i

UL S (3 dmlondl n g5 Mn AL U5y tias Gpb Coow | S umrly e —0

Cﬁ—“‘w (.\_3T i 3 g @*-—“‘Y‘ il gade 3 by LIS s ool sl

sV
azlolasy Ol Ae sl Lag aaid) s U e aale el godar Ling @ jets e =
R

STl e moalliny b o s o ool (3 ) Of ey o L2

.CUQZ.S‘ RENS Py
el cdae il iy oLl LGy eseke nb ) i bl po sl d ol taedl —
Ny 03 Ny ) ol i S Gl s LS s 8 el Bl e
b e IS U e 5l el Bl e Uil Sl amjss O g Y M
il e 88l (9355 Sled b (A O] o aid) ayjs e S aatdh) (1T o

JLH s LS 0L 2\—3}’%}1\ o e DSy )T sz g 599 3;;-'25&\—3>T & QSJ) NOVPTIMY



etz Olomiad) Ggend (6 21 WY1 » 1 JoNV) o))

Sl PLLll e s Ladd of ek 51T OLSG O LS ol VLS, 3
..... oLl of e aa)
it paty joaad e allay UL osals o 8e o8 g M ol e ) gl ¢
sy mlally el e 0935, Sl g5 e el 0L Al sl adis ol
B s Ol 3578 55 0L et aatdl e S50 i gl e Lgde Lasd) i)
goedd ST dag s Jlasy ani UL Blaai oY dslyall Lgalimly LS, 38> e
il lan Sllgn 0L g bl adosy il 0 oL 85LLN Lls sty 1S ) o)
Las S5 6l ol Lgmlan ol aatdhl sl o5 e sdelus gl g 2nddhl ey Jym
yedley gl dhe s Lop it gl e i i 06 (Rathmell, 1974y 121
Gy Aer sl 3,0 oy sl S jpoeany gl 2T OSE iy 0pST 1) sl
..... lazeY) Sl Guld sl s logas |Kall e
Sagedl mpell olis B Blok (BOMS and BITERS, 1980) rus s oos
" s ( The new threep’s ) Lede Wil 5 25941
oty Aaadl olsl & cpeldll |57 a2y ¢ (Participants) imsusdt shsl 3 0gSysuall
o= oY Ll s Ol aia Liand] (BB Sl ) B10) 3 L iy ey 095
Olaghabls 1S ag Blad s danb e =Y 09 % Lial a8l calally i sl lad s
) gl ol o Lo s JSCa5 IS Sl e il
Ls (5335 o) 2l s ((Physical  evidence) diadklt csigsdt of sl JJudt -
Jimty Ay s (ool gl | ellgnlly sl ol () 2L 1S colaa
Lee ol aads o e ase s Jyam o0 oo LT LS La Gyl of daad) a0h (3
sVl a5 atllas] ISt n iaddl b e gl el LA o o UL 055
Aadd | G5 83459 5:S” e (ST
Hly oblad 335 5 LU oL o5 1(Process of service assembly) clleadl —o
ledd) CLel ZUb gl Lo Sllgmnc] AL ela Y1 06 S L Sleadk) o5y pud Lol

Alall dlalall) Roadh) olsf i Lagl) an g Slleal) IV W Blag daad) BISL 224l SUSGYl

25 0,5l oy P s (5o 1



pdotd) Slowsiall Biged (g2 Y Y o)
WL 55 o bSle @) hlebls Sliglell 3l SUiS et sk e (Bodd) Bl
Mgrll Lisng Vske WY 25 Jag Lo Ol D130 3
S atol] i Il g i) (3 8ad) sl oda OF e 0L SIS Sg 1y
Jlly gl o Gl il O b e Wlasnul S aandd ool oLy |3 oSl

e I R Py



etz Olomiad) Ggend (6 21 WY1 » 1 JoNV) o))

Jradll Lol

N S 4R w& ol psdl Sledd) OF Ladll 1 3 &) Wks L M e Ll —
LMl sLas (3 sl s

Sl sla] Bas Sladly elad) (3 1S plesal U5 80V 3 (3 Jaal) sl 3 oluawsll a4
Bl DLkl il o S il s 3 ealed Gnelial) Gleslly oSled) oLy
Ll LS 30l ol (3 Bedls Lot L2 358 39 13 Sl IV 0 L s g5 ez
oailax (1) BLoYL dw so UL s gl deddl it P e wlaidly alad) 0y G e g5l
edd| wlasaly

1Sy (o) Sl Chady sy g sl pygie 8 D o gl s e LS

L Geped) e e sl






« ‘é_’L“...J\ C__..J\ Gty » :‘éJLLJ\ )

g
3 Lll o2 88 ol o ol @3 (3 bl apalasyl daii oy e Ll e
Geimd a1 ao T o Ll el A 3] clal) Slead) b s o) LS g colaad o
s 3y ¢ bl gl pslas 4] el )l SlYly Slaball o ddad) |2 Leha Lo cRslasy) das)
L) Sleddh) g g Grged (oS LelSas delis i) ool BLLI
e R s s i Ll ga SR 3 sV Gl il OF S sl sl plas OF Jla
piie b gy B ol mall ol zgll 5 OF VI el Lulul filazeg Gals 2l oy
aisly 43 Gl psk O Ll pamed) SV e L W Gadl @ e 0T sl
WLy Sl ko) L) ghny Gged) By S Bte Sl SLE ]
) e L IV e @3y Al lonnll gend 1) fead)l s 3 G oz
ti L) 2ale 1 oY) o)
t bl Grgmd) SIS 1 S Conadl

el Sl ) gl (I Eonnad)



« ‘é_’L“...J\ C__..J\ Gty » :‘éJLLJ\ )

L Labe 1Y) Eoul!
LAV Laygn &) 201 A L) w3lol) Slsk ) ol (& 8587 28T (ool Dlas” L) (niSS
Adygnd gulae ] did Bsls Olomdlinl seme OB U dald) Oleg 2Ll razglly iles
OB (&> e sl bYWy ol Gl ) 2ud d L dlas ¥ @A ks 1 Al
oo S BLasST i bd) FlE Ol add) Oleiall 52 0p0lis et > bod) Grsmnil) ol L o)
o e @Slsn e Bl Jang bl dn i L plad sl B e (LBl Sy il
e st il 12mY1 0F els peld) sl AVl Lo Al 324 Ol (3 Rl ol Lae)
Bgpmg dld] Slaldly 534 Shdd Oglalall waen OF 85,0 U] BLEYL . obadl bl 0 Lyl
N C I S P P PR RS- W 1
ez Yy el Sl ol al L W) LU ) o UT s a Ll J 3 el BLA
Gapb wgd 33y U A3l (Y1 Jpllly Waal) @ am bl Sy B L) Bl als 52 e
Sgady Apdl) ddsedl ssed) adelian ) W5 Gsian b il nd) (B3 3 Sl clldl Sl
43 55 gl ikl Llpely ade Dl g 2ol alsl Ly (Ll Spnd 6 Bl laglal
Gyl Wayghss d-Ldl iy 1 JgY1 bl
Al Ly 5 1Yo
ez ailatly aalasy) dslusY) wleladl) Lo 5ol WY 1l Lalal blas aslud) o
o B ol gl Bl SN LBY Ao midy )bl fat by SBLEE S5 L)
A Sy e Bl 2kl Caled) ey i) A BBAL (3 gnidl Gy el e
Mg ST - e )8 ke
s oWl Laay B L e ox Al 4 @ Ll bl G dggall) AW o1
o %J@,‘\ Jagyl gp;/‘i\ & ‘M% Byl By oy 2L V) (3 ol Vi 39 Ay OU
G S AL ) S al ) llaan Jlbzol @ Bes i) ) LT L 5081 3 g
@l oLsdl 8 psi AN e el BV Bl ) mllaal) i) & re el 03)

Loaly ool O ot 8 o il Luipp 3 s ellaall pisn) & (ToOUNSY) L

i Al Tl (5ol dmalor dpaliassY) pobally Gsadl 1JS (Ul Al (g sLasl Al — L) Aslasyl a3 (PSP PR WA | e Sl 1

.21‘}9 42004 tOl:;.L;J\



« ‘é_’L“...J\ C__..J\ Gty » :‘éJLLJ\ !

2adS” Wl il o of Jsomty oo (TOUN OF ad BNl Gl (3 Yted iases nne i

Mas L) s (Tourisimy
el o) 1 dld) O aled) el LY 5 ke aeY) B W Wi -2
sl ad e @l ol plaly dhasl e gl bS5l oY
L Cagpadd D] ey gl a8 (21937 i suml) oY) AL Bl las )
b oo & 2l je ST gl aele 06 (pr i) 37 Jly aes (of ple TS & 2l e
il O oslied 0 1981 ple e (ol ambod) iyl Bnad) Cipnd e L2315 Rdeay
P s 1m slidly BaBY1 Jetis Sl b o5 gl lesdly ol alhisll e dsgest s

3 il sty ALt 8l LU
LaS” Lelsl gy Laslaly Lalinly Lapallan (3 Ay Aoy 385 (0Ll j5eb mn Lot 5Las el
Lo (et Sl @) Ledds 2l @ Bl oldladly obladl pe ol e 23] of
Gl ats Sl e ol ol seall S (S T oLy plakall e ) e LA Sl
of Sliadt paadl o jsladl way Lesdie B LD A sl of aslam) f aelas) S8y
Lslal U 26 2ebio comnal bl Algy b5 blis L) uw | Bl el eS|
cond) o B BTy LW g5 a3 syl slas deesdll Lol (3 sl Lgdlialy
05" Ogpall QAN o s g il G Laigs ) Bl allall (su) ALl Aslis e
O acluall sdd a3l o &Y " am Ll 2olio 03 " ga O mally (3B B ay LS ALl
salall ods 289y oLl BEY el iz gl Wlsall o S3g 0N Vs (3 Bebis ST OSSS

AW LT a3 2 5130 sl (3

! il

dl

e i) pslall (3 sl Bals e Jpadl Slllane e Badie 3500 R A & DALl gl L (3 090y ol i) (i Sos g T

10-9  2012/2011 el sk iy nlly 23LaBYI pslell 205731505

s o - el Ca edy S5 3 ) Remlie] 95 i 2

.21 2015-2014 - sl (g B ApLasY polal) 3 ool olySD

P S on A 3 de bl dsliall e Lol B ] dedde d22 B)s L) DLzl #d Tl 555 Jisadl Bly O (gl B 3
-208 2016 .5 10 09 4 A o Gkl das Bl el pley Byldlly B3LamVl pslall IS GAL Al Clonl e B3l
210



« ‘é_’L“...J\ C"“‘J‘ Gty » :‘;3\53\ )

d £ £ d) 58 Al Gk -
S &
U ¢
J=5l o)l yguanll A pe -1
= ¢ dsY
Layds )
3 oda
ol P 3
¢ -

:L"é.g.l.s\
&5 5 on B o -
<
A = &
e ou” &
oda "
J Jl :C%hu‘ﬂ\ o> -
¢ ) &390 (
A L suldl adl -

‘Q‘j‘”ﬁj’\:g-h n n

& Ay sblpay) odr 1wyl jpaell e -2
S 4y sbol sl By sl e
G e a3 SV P
5 J S o4



sedsVl

i
B
& Ol
Gy 5

AW Ogs2
¢
59 Jl s
S
3740l oda &

e .

Jl

Ju

Lzl Jod S

= (

oy

« ‘é_’L“...J\ C__..J\ Gty » :‘éJLLJ\ )

s e

£ 39

o

(ol el A -3

=

LAl

<l -
oladly -
¢
3
L.;j\ oo

il jailas (b

@3ladyl sedl 342 3 aals G olelad) ool s dLu)

éj\j (N ey o Al & gt oy Lzt &5 (g, |2 WSy ddle sl ] 5.



« ‘é_’L“...J\ C__..J\ Gty » :‘éJLLJ\ !

3 Sl o~ 2 s 3

s

& sl Lyl & sl & Ol
¢ Ll gy b G
S 4
L};} - jg‘L:J\
¢ & <l
bl 5
A gl 2 &

& & ST
L»B‘J'UU & Jju: h}\-ﬂ\ej
Eas b Aegast
-] &j«;\j
1
04 : 01 2 [ lak G Bl (Gupmdly JSOY) A2 (gl Bl o3 3 bl sl 495 (Olomp e gmr 2 -
.239 2014



« ‘é_’\.“.«.J\ C__..J\ Giged » :‘éJLLJ\ !
o.l.aj

6 s oole ol

J J

5 Ogrligt &l o 3
i ) 435\

ol g

i) JST S Sl
AL t\yi :‘ﬂjf
Ll ST 1) o degest 4] do bl s
2 Cod ) a1 e :C\.,.J\ Ol o —i
Jde dlee b éﬁ)ﬁ.ﬂ)bb)b&b@@jb@bﬁywrﬁi -

Lot oLl Bae ] i s o -

PSP 058 plamrasl 57" L a0la) L) e 1430 A L)
allly @y 22 )W Ly 6 ally 0ad) Je ) ) ae S5 BLST I e BBl e

3a) 2SIl BN O jois paia Bged ) ALl OF mng dgd 1 AL

(ol 8 adlly gzl 2 A s

- Apal) Oy il Jym g0l sadel) 2501 | 2 iel) LTy Uiagin L gl el L) il !
g7 ,2012  25-24: ,
Gyl 81l g3 )1 jaad mes W Baled L ot e Bedie Al Al BV Al dls AL Ao L) Gaedl B (3 fLo 2

T o )b 093 (el Gl da Bl ol psleg Blondl pslally 3LV



« ‘é_’L“...J\ C"“‘J‘ Gty » :‘;3\53\ )

s (gl oty U oY) A e sV Jlas) " ean i el ALt -
M elizzaVly Ml i (3 bl olb B Lerpy g Bmglall ol e B5LizaY)
@il 335 Lalee ol allally dadsYly ) 2ol )l oo alladl (a5l )l do L) -
A 2 Ll Slagill Gy adl d Ll e o0l Wb Sy 8o ) 8 pallad izl 01l
o 9305y, 2oL BLadl el ALl B el o Ly, Capeald
AIAd AL
1Se Laesl e g Al Ik 35 (3 ey 2Ll gl a8 e ey tdi) dbd ) -
Cernal) By Loy, (3 OSSN SUJASy 5,0l 2yl 20 SU
IV s b c3) el ) At ALl ods ot (Aysadlly Sl Y ALY -
o il g o o ol e 2T Wgs ) dposll dame W 2]
I 1) L) iy sl STl o -
S AalSan Bl Sl pdd5 89, Rnd Y1 ST e s i@l B Al -

slael tanz ol LW L O d Laadly Lud b (3 o gt dbedl o 81 -
BV 09t Al OF joladl s (ny e jlad o) s Bt A bond! Sloiad) -
o) aety im a6l 4] BLAYL il 5 e e sl Yl dadall e
I8 Gt U] iy (AaBY) 3 o —
D ilygb il -
o BRI TRV QUCT - JO0P-1 LWV
P ER PN WU RES W1 PR 1 DV SN I V-H1 L[| WU YU S
ds gl Ayt Al -
g bl ) ars @) O e -



« §P’-\.,«.J\ @ud\ Giged » :‘;‘L*J\ Jeadlt

i) BLY alall i) (01 o3, K21

il 1 ‘
v A A4 " A Vv v
Sl 35 Sagh 3 b 3 34 3 i g
& ! 2 5 LY Alel! sl
I =i e ¢ = s S y o
Lhs1s — Ly — Il — ol — ol — Y-
Lxdle g done — i3 3134 Jusd
L Iyl 5 B — ol o S
Siggh— M T Sl sale — et
Szt — e e S ol — Sl
dacds dods —
Gyl — S s —
Ll — ol — gl
Jlasyl — Lol
s -

e b Gl L pdie et A (3 gl G lad) 235 3 Ailand) G Ll Bl g5 (0O B (a1 yal)
= A G Rgleal

Ao sy 22014

28 27 % ) U.LG) dyylmlly 43L23Y) (-}LJ\ s -




« ‘é_’L“...J\ C__..J\ Gty » :‘éJLLJ\ !

! Gigeed) FIS) 1 G ol

Py S Lo aBgn ) Bl SN e degett e Bile Gpar oled) Grged e
Lial 515 sae e ol Uiy anadl il 2l A4 Gy Ul s LYl
(et hgaanalt 1 Jo¥1 Aol
Agalll bl plasizaly psi g sl Szl e Ll el il ¥ ole
Cm oo lgin S O Jd el e Oubl Em e ALl e ol

dl

2 A oSs S sl bl
1963 sls Ly, & Lajdss adlal asld) ediies a>Ldl Capms

24

,4"\.2.1.4 ol
WSl g o 2 ol Sl gl el

Poge yim yeb S e 5 Oly el 24 g Sy oty 2 3 etk I 3 O sl

6-

L &) 4, STl Llably wln oy

L“5>L"-""J\ J..,a_ﬁl\ Z\.Sjb L} 634509 ;UT

.85 !

B8 (il 093 ¢ pan (o 5 el DV B B L) Ll oy gnill ) S stis Sl e ld) Slad) Bee cOlagll e dat g 2

2017-2016 : ) plally 1 sl deals e Buls AL o lod) ALl s 3 oY) e ok an 3
.63

TT 2006 collyg ot oY) pasl) i al) alasl) el Joll amy o)y Sidlly o) Giponild padal) o) (ol s g0 4
2017-2016 :zasld! zedl o pslally 15t sl iiln 2> AL Ll Cllall lets (3 oSeW) 93 ¢ adk Gn 5
.64

78-77 ol e (g0 ©



«grrguJ\Ggud|g_g~J» kgw\Jwaﬂ\ —_—

led) iy & -

ol
&> —F )
Ji
& wbed> b Jl La) gl -

ST [ 1 PO [T PO T RN VN |

¢ @ 3 Ju

Easl B L&
P o5 Al
Jully & g las 4
Mied leddly whodl o Uadot G-l jns ol e il
o= ol Slad) e dsges e 158 Bl dslio
1

) e 3 8 ol S LY o

e Bl s Ll A O ALl Slud) Gand e e 2% Y oLl Gsndly

2y oy & o

Bodl B LS i Ll olbadd aus Jlg 3 bl olSally olassll I e ol CUQZJU

9 dnia pb Oliyy Ol ag) ) il el e dege2 Gl L)

P
2.
I e R N E ¥ REAIVN -
.148 2005 04 30l ¢ psles 23025Vl plall dlst oLl !
14 2016: LWy elarm V1 pslall 86 2l S I (3 bl Bsedl 855 s r @) By 21 iz Oy e 2

.101-99



« ‘é_’L“...J\ C__..J\ Gty » :‘éJLLJ\ )

& Ograld &

Do B

gD -

) Gy el I Claad
@W‘ g..,.lw\ :‘ﬂji

ST
& é«;»_s‘-
55 OV aile

s 5
RS Jedl 3

Olegest Jub dalz

4
z JB
2 e ok 5

dolaz=Nlg &LVl felgally g bl oL Sus 4 &V Alaad! -

53l Lolas¥l CMSiw Joll ods gy

Je

L) dlanld) Jodl (3 sl alldls

o a £
aslidly
gt Byl -
odgd &
sda o2a¥ &
.102 POV WP
. 2
19-18 o

108—103f (@l leg’a c@wﬂ.}\ Ls (Spo -



J= &
orilally FU e
s o
Jl C)\ﬁ.&)‘ oda L}

558 3 aAldly slaady )
el Lo dslud) olad) i

ol
58
?\...c"‘j.c ::\-:.Mjﬂ-“ -

‘{w\ uo)aj\ i)

dl

4 Chale
AW 4 ke

Ry

o st Ly d L) 2ikeil) anii b oz

35 e o e el sl
1.

Slgndl Slaldly ©léyy 3193Y Bb sl ool 1l sl w5, ) als dad gl A8 i

SlosillS et ) SUSU o Crnas 3 e,V Al e 3ol b S e L

gl V3 ed S Wes ST 5Ll olslally alidly ciledl 3ad (3 dims G g

Lean o8 Wits Lol ol B oliall OF LS e ) 35601 poliall a5

-

8 doeg &) by Joll ) Ogliz oSlgzall 0B T esgrg O B aslusinl =

Jb e o 6smty b Jlie 8 S0gaed Bads ol Ll bniin gt (b ol

A18-17 -
133—131f (@l leg’a c@wﬂ.}\ Ls (Spo -



« ‘é_’L“...J\ C__..J\ Gty » :‘éJLLJ\ !

S dwdlol gs’Lr*J‘ 2l gz =3
b LSy Ak (3 sl bl 2Ll 3l alanly Sall LW 3 as Ll gl
el i o a0 Bl Sledsd) il i) ST pdey Bod) e & L)
disy ol e S sde dlauly on 6l 2l Ll Cre bl cpadl oot ol e L
c el k) ol i el el Jall o sl

A pmnd | Sadsil] | By gl @.J\ I Eoewd!

Lyt PO & -

o
x(:,-

J & é Jl : Lapés
gl
g,"\':'“‘j‘ t*.'«d\ :Ja¥ Cladd

PyaE !
ola
)
dLably 32,4l (

Cor

1

Domat Aylnd) pglall 8 e W asled J WSS s B L) bl Ol A 8 Ll BLad) kst & gl a3 (S Jdd) s

.93-84  2010-2009 o) pskeg B3LaB Y polall Bl
toaad Ay SR el Sl L) JUE G g : OS5l ppdly ) pdad) Balal) B gl
.89-66
Doaad gl pdell (3 s W Salet 1S5, : & s ey
.86-82 e psle g apaLasYl pslall )



« ‘é_’\.“.«.J\ C"“‘J‘ Giged » :‘;3\53\ )
oda Lﬁ)’\a.:.wi & oda

¢ Gl iy 3 on
oY) ( )
% 3 P S

Aol Y16

R ik =l

ez bl2

LJUH -

Fled) ) 1 S Cllaoll
Lolid
M géj‘ L} M\ L.;jb n
Sy ¢
isgas

(... GJPN ) s sduid

e 3 s



« ‘é_’L“...J\ C"“‘J‘ Gty » :‘;3\53\ )

£ Ju z

»U-

‘{w\ @)}'J\ FuAity s.,.lh.d\

Lajps g oy

Co
(z

" ) i i
ol
. »'.Z\
3\.9}&51 ol J.&LA ﬁaj\ @)}:j\ Z\.Ei

Lo ed! palandd) -

il il oYy -

tlaney Jlasanyl =l

SR | gﬁj‘ﬁ'\j‘ -



« (&=~
=
- \c—.«J
- ‘
=
3 oo
LTS
Lok
- \J..«zd
Led \ 3J\

24

dl

- e
F
Logl cJ\
S b

e
*3
" s,
&
29,90 taa
o)
A 0
oAl -
A
PN

L
/)
calz

ol £
| £5Hg



« ‘é_’L“...J\ C"“‘J‘ Gty » :‘;3\53\ )

Jradll LMl

B Al Bl alie (3 oo 2w lbI gl e sie e B3y Ladll i (3 W 0
olslas) lgs $Us o ST | adilly dmnill Jl2 52 sl ALt Of WD s
b oSz il o2 RRT P RVER D TR
g ) Y1 e (3 SIS Whaad ST Lede indl ot Sy L) gl ol (3 el

2 3 sl 0 s gim ) gl 0957 ol gl e o ST il ¥ ) Ll



Id\.ﬁ\ ».‘,4_5.5\
‘;’\,,“J\ &’C«J‘ ‘5@#&'

A (@ gyl el




<<Jj‘}’.d‘ ‘:é gf}b"’l-d\ @L_....«.“ @‘-d\ &j—wj » :C:J\.‘:J\ M\ ——

i e S s 5 ST g e c_umﬁ 83,09 858 Lo d LI dyol = 2l dx Ll 5
I e Ll lann VI 3305l a6 95 3ot Bl Ojlrey U e O adly il
s Gl oy OVl aJlilly oL Ul 3k e dSiin Adle o8 gl
o L8 pleas¥l pud) e (gl g BLSTN pLLYY ol oy gl sl 2L 8,506 s
igyg,ally Al Y1 ol lasll HT At Laylasl AL Zgloeall L) asly s S5
ol Al 2 b @ AR ) Al Al gy I 3 A elann Vg Bl adVl il Gk
alid W) Jo sy AL g sl dlad) gl ol L sSo aulyy oslasy)
o) e (b L e ST 090
I Em U L bedll s i ¢ LI s e

A gl al) B L) 1y 1 g¥ el

A @ Galeal) Ll Gl SUSG L g anys 1 G ol



Al @ sl el Hldl maiad) Giged » (I o) ——
! 69 &g prall il é‘j JgY Eoend!

J93 e S Ll dins g olally lagal) o saall Sl (3 Gyl el ds L) ik

Y sy Fl il dnlly k)l dn L) SIS T b L il LV L

Mezie jliaVly dewllal) Jlor dd G Al ol all AT 6T (3 ) e i i

LSl sl O L LR 5 e bl ndal) el SIS (Y el e sl
g cialadl odf Wlssaan s aani Lag jeadll e ol A A LU Ll Sl )
gl el d bl aBly bl s (3 by cpied) OYVT ) Lglel 5y o s S
A & Ll
At B gl prall i bl aggdeg 5yl 1 g1 Claod)
[l gl et el ) Yl

i b s ol Wbl 33ty Aol Bdlaie dm Al din S5 o)l o 1S
A ll) il iy ol e (Nabaly ol Sdis (Meyniery Ji—4 < b o » 19315«
iakll 1934 sle «az) ."Le guide pratiqgue du tourisme au Sahard'«s=2) &
L ey 341 3 (Shell) il as el b e sl all (3 s Ay hldly aLdd LY
s da cdy cimalally 1211 LajeiSy ay Sl ol all LSy o) s e Jog
LT g anlly eV dd gl eall ax L) s sl OlnsYly Caridl

Lo gl ol il i) e 41 LT ¢ e 1919 ple 1) gl all dm Ll 54 iy
Oy ol sl 2l & J£9dl (Haardt,  Audoin&Dubreuil) ol &> 1922 2>
b9 1929 1) 1922 1 jLad b s8] joall byl Slye o dwy o id (Cltroény
Uy Jf bz (1930 & LIS j5 oY1 ke (1934 pls Ujliypge o>y (1923 3 oy
3 s e B ) O ) 39 ] e lin by s A e il
el e i )y I S ST gy Ul (g el plt Caliis el ial
Lol (Lo boling WSSy ol e all CBLsaSTh oo b 195087 o) OF iy Lol all (3

LBy Gyl el ded) (g oy FA (2 L}.)f}!\ M) sl ool

Ot A 3 gl il Jy o gb ) A (3 el Wl dpola W) i al] HLbIS gl e el ds L o LW ey el (55 !
3-2 12,2014 i 28-27 g ool dnnlor, Sliaally lasill

5]



Gl @ gl (o) giall Gigod » LI foal) e
e demy plad) i) 3 agoy Ll plldl o By e S e 1962 dny
Ad) Ll ) B by Bl Claall s sas sdly (1966 2 Ll Bl
il 1S3 5 all BLAL anedll (bl mlow IIST adblin Cadzz (3 A Og ) Lol
gll) |3 e aomtd ol 3 LAYl ly LAUL g6 Dls 21y o0, 85 1S g am ogn il
el LN gy e Ly it s IS by Ll 1T At o LB 3 A
o STl Glaimo¥l iad e e 52V gl ol asT V) ipesd) OULkexl) (ol 3
oS bl s 235 8 L S S e L biong il s Ol ) Lie 00t e
L) Uy
gl el AL p5gda 1130
g iV dygleal) GBI 5L () Gagy ) Ll o3l o gl el i) s
o U sl all (3 aa ) UL asld A wlaestl L dmob)l sl e Ol

ALl e gl e oy b L asle 55 3 Ogdp pd ) oslud) s e 0l UL

(il g e Liaily gl e aall JLdly a el OLiSO) &> 33l mg Jlgomidlly o5yl d> s

Wygwy (el Ol ) ISt o 2l )8 2Ll e 9l s 5 L o2l
1. p

Il e oy & (ol o Lo 2 3 dbw i) | S gl afl dxL b el LS

byl e Jon A VS A lag e al 2l A e Uiy i) Wly d el ol A Ca lee

g e Lgesd Sy i) gt sl s i syl i Ll Oy PO aSaly
Aol A3ls gl s oy G O L LET e (g T a g e Lade o SO LS,
DSy dmslaer 5555 Jany oL e ansd Loy gty mplall wliedl (3 dnglali s b
i e 835l 6,2V ALl LU Sl U] )l jgae o gy ) Al

RN

AR [S RS JES VUV RO [ PSS PR - [ PINCISVAN] NI P SO [N VPSP, I V9SO S PR g T O PO WU B [ B | !
3ua 2016 Jeedss ]Oj 09 ¥ LJ?Q?' M\;.—LS.U\JJ\ ZJJ.U’ _')_}\2;1“ o aslaay) )ﬁ J}Aﬂ\j Cjbﬂ

522003 (ga ¢ it AT saadl e ) A et abliad 3k ekt 2

2 Jsellly N G A Gl asl el e Lead bl A B e el ALl sl 3 Lygng ALl VLS g s 3
3f 2016 b ]OJ 09 el LJZ!.:’.- E\M\zcs-\ﬂjﬂ :\._Jjwdl oyl o salaia !

(53]



At (B g5 el () mnadl Gigmd » 1 CIE) Jod) e—m
el sladl 01/03 o3y el P o gl Ll oA ol el
ki JNsn ol e py B Bglm o ddlate 3 b 3] LS LST e el Bl
PR WUV NP W - 55 SOV S V- S W P S S SO -4 P WS Y /PSP 25 [ CH R
LS oVley ©ld) G g Rl ALl O Gl s B e 2laSaul
by a1 aslaSan¥) as ol ob jass
Al (@ hgl el d Ll Olaglag WJlas 1 L1 Cllaodl
Zlyg) peall Al dlaa: Yl
Lk Lo L Sy
el Ol K85 gy sheal) W 5 G Rl Slagdll asT ity o
S ) Bl (3 aly £ a)f Li bl Bl e il
Yy ey awladl Lol aaedy Gl el e bles)l QA2 sl praall
cosladl e el Cars 2 WL ¢l el
Leas & B3V alaal) dwdidbl degdl BStey b1 slmall 55 0 gl
L e o Sl e sale A dglall U Gl 3 Raldl el el
(g Ay jgaad J2o
o dnally clall Gos S g el wlglly okl el 3 Jaesy U
SRS
gl peal i lewdd ol Jolge: LU
DLVl 056 B opd 093 Lo O el willd) Ll oLl A elge 50
Dol jard o Sae wllly sleall B3 3 LSS e B sl ol e e s
a3 el odd) Julse e (K6 pae of Olee e 3 RENS
SN PCCENEPH [ EIVE N
SloeallS ket il GbUl) 1 JEs¥) Fld) s Co thall Slogloll -

3f ,,Jng & ,\;s_ﬂﬁ -L«.Sll
Slasill Gy A 3 gl Bl Syt sbgl il i ) A ) 5 A (3 Rl eal) B ) a3 sl ey e 3L e
76 2014 L3 2827 Ly | ool instor, el



Gl B g9l el (lomdl el Giged » I o)) e
¢4l
L I e glasY) sl el e Gl O] iy i1y Apmyldl Sleghall -
N Al e Ll 3 ogling de L) Sl e um 35Y)
obaidly weSny sl 3 Ol Bl a b 3 ress tddlly LslearY) SOlesdall -
¢yl Ao LS 2l UV 3L Al
ShUll Jae condt (gladl pldl wldle 5 ) wleill  oag tdidod) Olsgladl -
A e OB colsill ada i AN sl s gty dyledly 2oL
OF V) daasze ags lay aLdl 3 sl b a Ups a0 Cime (ol
okl aall 3 Dl
t ey ALl Mgy 2y Lo &SN A gaad)
oE A Gl ptas 2Ll slee Cias O e el 55 ABudll OMgad) -
(3oLl dslis slisl Jal
bl Bl @ Rl e de B plas 3 Sl g O M ol -
(bl ol 2l 2T e Al d) GbULG 3jaal) Blsud) Loy 0) LS i
Ay gdd) Slelially 3 UV auy ahedlly selll 935 wollallS : Bglaelt dassY) -
VL) (el Gpally dadl Glally ¢ lsilly s hewlol) B Olegde -
¢zl Byle llg
Blad) sy Jexldl @ 18ls wllsdl walall edlewd (63 Lot ONged —
Lapdy Lol oDyl bl 1S,
ligg) el Bt lasg Slagds 1 1 )
Aanls Brlew Jo o 3 oW 3 ol me ST ay G g sl i
el s, AU Y Ll e 2l 83 e sp Lol e oS 05l 2 & s
Sl bl Lablie s 3Ll 251 Glalyy (iilSydly 2milall Wiy aalidll Uy
By bl Ol @3l (Oew (3l Slly Loy il LSy aadl Ly

Ol

5—4—3f ,J{Lﬂ lei’al ,gi.wﬁ Lo 1



Gl @ gl (o) giall Gigod » LI foal) e
Bl BBY ool Slgdll ST Wby (JW (3 slen 5T U A3 sl aw
oly sy @y (Besy oo Ml Ryl dikn 14 e iy sl
A5 S bl 58y oty DIVl silly By tle Gy Oliys s
aalad) i) Lhodles Lewding Spatll Lilss (Lgbnyl e 5t Olalg ayildl o) > all
Ses L U 5 A s iy (Jemllally JUA 3 SIS aaglall ol
Lerling Lpegliad psmt Sl il ods Slovpam o o0 Jod dality 508 e aile
sl jpanll e alil) oda 3 LA spmy e S 20l Bl UK Lyt i LS

V) Olecdl Bl ) nlal) o G i ONT Bie e ST ) 55w 31 2530

Ly ) n B3l s &) Bl gl el -

(AL Gpey A Gially 3ol Bl cae ) LS dbl2 (58T ol AN -

Lolal Aok dzed) S (3 B3 ST e oy ) JLAT L) el -

Slast ) sl daf Gliamy U By ol gl gl o Bl slomall oo
Lo 355 30 amlolly aliadly Al Sl ool g sl o) il Lae i)l
1ay S5k ) eall
el 3y (3 el Bl ol il (8 o e A Ak gy )Y o gl aBge-1

S dler ST o Bl @ el Ayl Ll ) T i 057 450000 dls iy
ooz ey ooy Lagaiy oclls o J agad) sl ol ladly ol Blest (3 oyl Gus )

STl ol a3 29 23300 by 1 (3 ke 303 sl Ly 2 3000 ) Lagls

Bl AU apny chmslsed) wimeb S e LW SN oy el a g dewllal) adge—2
550 a>luws Olbamy L8y jlabl L2 3 oIS 200 @lews o aiy LU L5 26000
ekl sds 35S0y Rases b S8 e L gl Bl Al OUsSGy (e ST

- S Ok 3 ey o5 el —JUsL el SJleadl @ poed ol

ol el = A sl 3 ggls il

o gl wiss olST 850 Wik lys s e ax s i Y aa gm ) yU5i-3
Bpo wod oglais 21500 fli) e e ol Gl 12 2-bes Je s 5100 560
S iny 3gmes a8 Ode ST LTS ey iy md) o Bl LWL G s ST



A B sl o gl B I o e

sdn xio LS Al JUdl o 308 B 53 Gees 2 Akl lgy (LB AL 35 ek
Mgl @bl lie Uf Led LA elaall feg Lo abl)l oLl Blis¥l itz 2kl
¢l
slodl e Basmsll Bsadll (3 ass on ASY ol paet A Jledl (B sl s319—4
VT il o 5T s 0 75 wllams 51 3 i) peill By, Lol ey (sl
(ST 30 gy S Bl o Lasr @ IS
SAN UL by sl spmy s Ny & R el JUE dilei (3 s 319 =5
ekl o ey gpad Bt L 3 AJldl and Gl s s Leyeadles Sl
old B ledlpe Lear o Jle 58 (Gle pll elal o Gole)
Dagfy Glas Ui il i cisdans 3 ol P ced C Byle e e LS
or G sl Ol (o0l e eSelasy Olosl) SCE o 3G e o
(S sl L sl Jlasd
Fan ¢ 3000 osls iy oS 30 o Le dagy el I e o S o =6
ot My JL 3 il s Gt gl s Sl gy STV Ly Gsla
(rloed) 12aie o ly 48 55l SLY) pny ¢S
LYy 12 Je g5e5 3l 200 oo f Y Lo osd) 3 mislpeall Oy =7
@Nlly ol oy daladly Glaly sy By allyy (Dl i i
AU el 351 e il el e Ol el by Lty ey bl
Lo el i) Lty jouzilly L) jeal a3 o) Ul

Lendlys aned ) Bpgladl Sapm Uy le (o0 Ry il Sl ol o Ly U
e o3l dsb e sl Gl peadl A i OVT 10 oo ST ) s g 250
2 Al osle sen @iy » U el el Lely ¢ A7) bysad anes LSS oS S
Al i age Bop 5 G el L) Olnge sa Ul ot s Ly 058 a5l
J3a% 55 ) et

b 3ps” wal s Lss adod) B ld) 2l sl sl b gl ALl ik

pladll OGL b JSTs ) Zlgy desns ohlexal Cdbn ¥ 0l dobsy il o 5



Gt B gl () el B3 > 1IN Joadl) e

05 Jo s e gl 2 ldl 2355 a3 Agll bezel adey Lhias a1 ol

By Dl — R~ ES — il — i ay ol

Lmlll Ll olell L agloeall dobd) bl ol o il jpadl -8

gl Sl wal jam La STy edl )W W5y seed) 3leall

gl ol i Sles gamy @iy BV Gl Ll kg0l ik 3 ok peeled nad -
(ol bl by Al Ak Al @ skl Ol de e el s L)
(W) ey e G Wl Al il Aae ) il e ST 4 8 it

Anl sl e Dlsl 1883 dne U] el e cly )5 smy i AY) 0138 juab -
o LRI e e gy A sl 3 a) lens 1 Jag gl les
addaly il (3 LIS e 3Rl

el dsget (] ey Al pladl Sl e S s leladly gl pad -
sl o S el & ds A (ol WYY e A A 3l
Gl By glemdl JLaey by s a8t E padl VS e ey oY) el
Y 5S) jgadl) e g Ogesesty Guinl 2y (Oge”

LaE) clelall GBS deg ALl AU sde ST ) Ola LlE) ol -9

o Lands osax Sl sl sl Bullid ey Gl U asls el ey

ANCRRPIER HARY LI PR W F

b sl e P e deldl oV e @ Pkl oSy - 10

VUL alad) 1990/02/19 & 58l 05/90 o3, Oslall Cmrss My g1 62l

S o 02550 ety GliwVly il Jlesl aw)le by d sut il jLawYly L)

Sl @AF (3 s el 4l ewge | T e LVl as Ll NS O

Ve e B ildly L) 2315 dia,

. 1
5f e el EYVTPINPEINTARA |

. 2



Al byl e B8 12 (B Ao dt OYSH 30 (ew ¢ (01 03y Jgir

Sy | il | | el | e | el | a0 s | s | iy | bl LYl

04 27 32 09 02 83 01 17 19 11 21 08 S sue

S o A @ Al asle il t e Lol S B gl de bl sl (3 Lyeng Ll VLS (g a2 el

T 2016 aig 10509 oy Jom snslor 3010 sl londl n 330zl 2 Jelly
e o A5 Jusby Sl st e s UL dgleeall aidl L ey kel —11
spd ) s Uloly cge 45 ° ) ¢ 40 Olm ool Sl Sl et e dl b
Jad & e (0) st ) o 3 s a3 8L daasy gp50 ©
& o 1500 ol ¥ eVl biles Jane pLE) s M 3B oY) ey coliad)
adlelh )
At (B g Dgguadl Slanwially dig)prall dold) doal: CIW Ll
? it B g el B L) deal (Y

SLley Bl wad sy 1 ezl sladV) Zead Lty Lalad) el SiA1 & 2Ll

Al paal] Gl sy B

o Ol Al @l AL s 3V Wl
F Ll ale syge o 3 S £ g ) ALl plal oal G e Biglall ALl e

F

L]

E

Sf ™ s (s EYVP VRN PN TR | 1

.6 y y )g.k.«.;z

<<Jj5’.d‘ &; gf}b?l-d\ ‘—-?L_....«.“ c’&‘-a-“ &}.«J » :dlﬂ\ M\ ——




<<Jj‘}’.d‘ ‘:é gf}b"’l-d\ @L_....«.“ @‘-d\ &j—wj » :C:J\.‘:J\ M\ ——

&
& Al -
: _
el
el
29 3 -
oda
3 Lle i, 3 -
P 12

sbs) & s sbs) & -
2.4 Jl
L2012 ¢

Ly 31 ot gl el Lot 8 U3 famcnd) Slaew i) 1 LG

i Ll olol fads (3 palo ol 3> o Aslanm) o colS Rl Slagll 1S Lots 1y
W) Sl gl o s OF oz s Ll Mty (Lgnosss 3Lolin s Lgadles iy Zigl ol
@olmaiVly oV iVl Aol W) )y a7 e Wgs s LSS s e L
Sy L g ) s sl B i e anill oy LSy (oY

oS Sl Ot acs | (3 sy ple IS a bl plbad e Wgg o) Sl (3 ol

Sladl) oy ) (3 Ayl el ALl J)_,.:&jjn PRIV [Py i PRCEOWOR- WS VS SN0 ) SV-230S NU i 99 [ERIPY| [ PEL DN - SOV
.14-13  ,2014 28-27



o gl Gt Olmwiell -1
g ol 2w Ol gl s e dlnd) 8y oy o f 5 ile Ol
Pl sl 3L L s Wagmy 5 e S

i) blis e asle] 3 aLnd) o v ) b g1 O guu

I sl (e (gl el il ag) (6 A ol el

=y s el iz Ol ps SLLYI s (3

SHLEY Sl G ey AR LS g ) Al Gl Bl e ) desl) Ll
Lol g e et

ey Al 2y lall 3 el el g B s L onlsd) el e -

bl Fla) 23l el

e L
DY) By Flal il a8l o> o B VDU T [ WU
o) B3 Al SRS LY £l hes,
Lol cly T a 35 3 Al ey 55 A lol) aby I Olpa b dazgdl Slay 2l P s
S el Y odn i Le oy Byl 2 bl Ll g ale [ty L) pL)
e amamdly il ald) (] Gus dls Lles jLb] 8 o) 3l ) 4y anad )
oLl
(ONAT) il 5,511 sbos
A bl S o (3 adiacd) Baad AWl aales Aam b Ay L e 4SS 5

b bl 3 s o i oo kel ds OF Y slay g Sl e
ot e ALl R glgatly Baliadlly A Led) gby 1 Ol s Gl Ylg ALl VLS

igadl ol LU e e LY IMawly sy a1 3 )



Al @ sl el Hldl maiad) Giged » (I o) ——
| Bl alodl Aas Jrgend i Byaanl) Grgandlly L3R DL
by Jaal 2% L L)
Sy dmludl OB i tgn Ll 39 5wy 1o b o Ao o1 AJIS

il el (63 Jlg ) olian Ly et JUS1 a3 ooy ¥ L5 OF Y] L)

pis s gl adon e il slinY Alels any JUb] 3y Adsine T & 2

28 sl ¢ ais OV as ] Gomil) Ol el oy g () daiall QA ol

oo bl 70 4l BLoYb amldl LY Gl (g o 2l asgil) Ul
2012 2l 2250 225 SN 5b 3 295 2l sk 3 19 Leae SV 5k

dode Joid g ple ICay L) ol o 3 ) A F s gl L BL)

S U Wiy JL Lo e Lgn SIS 3 lp adsl) Lo

bl Jognd) gl Bl NSy am bl ) gbs ) 5 Sl 2l & 350 a bl

Sdaall s ] B pe il s 2l gl e e S Sl ) Rl

Ll & Jodl) Jogod By bl Sleglall 19 L9y pomy oA B

S Sl ja —2

3 5 205 -94 o L Lt Ao gt Ayt -
(1994 - 54 ) 1994
- 19 . ) 1998 31 & 5 104 -98
(1998
-94 Hi Ll g Bl Ol gij\ dgaoll -

0 7) eldly il olal gby ) agall slss) ey 1994 5 (3 550 256
s> 21 3 )5+ 455-02 ; (1994 - 54

.(2002 — 85 . ) 2002
plbaiy Lgiy alall sie oo vy a2l sae 504 <1999 SELFST ]

) bl il wlaal by I agrall (ol S s LSSy wlul, i



<Pl (@ golpaall (o lbend) el Gigead » 1 I Juall) e
b dgmal) e st a2y 2003 19 & o5 U (1999 - 34
(2003 - 64 ).
L 3 25 257-94 ol g B0l ST -
53 5 -3y (199454 ). 1994
s SLASTS) ol sl L adlall sae oo iy sl sie a4 <1999

(1999 — 34 sus 5 7y amlodly Bl SL gpAl) LS
09 1427 ols il ola 13 3 5 i Sy L3 s 3ls 5n
2025 3LY a5yl dngall gbll Lbsll s s 029 2006

(2025) drbpud! gl | g ! Jabasad: st J1 Gl

09 , 1427 e il oola 13 & i Siie Glig )5 s dlos 5
2025 W bl Ll o e 58y ,2006
(SDAT)

2025 GLsTane ) oldly slall DLl g bas a s 1 vy ¢Sl

R SES DU S PV [PCH LU [y Y PPN PSS 1 WSS PP [ IOV P2 P OV [ W 4 P SO

3 g Jlasl bz e S5y day sl as L) dny, o) UaY) Oles 1) Lo lesl) e Oy,
11 s i O o35 ) (Jodly sbs )l L

12025 GUT 3 pile Osils

2yl el -Ledly Aikasad) ayliad) 1Yl

e Slnsl o ee LaS U4 LLYI s 3y (bl Olylaiiew¥ll) alall by 1
gin 2025 BUY mo o) angdl) gl Lo basill Laly e Sl lar et o asadll )

bladl i) mylall iS5 LA e el ) L) awlnld su s N LY

386 .29 -

L 1t 2l ety alid !

A7-16 , 2



<P & gl (ol el Guged > 1IN o) e
06 & L a4 80 -
ASLs e Olpdmd) Lde iy & plad) ada 3]
S @ eV 056 Lapy g Bl IS a et Sl -
Jlezied ghogll ol dBlge dny Gy il 3L -
2009 2w oS AW 055 Lay ) ols 1 s S3lin WY =
80 50 j2—if
ally Wall Olad) LYy (Setn
il L) S pg i) e st e sl 4.5 ) sl B 2 i -
Loy Jlddl SNy &t Bl mlid

olbladl iesis 3l jlazwV) o5 Botis P s JleznuVl eedd jle cLii|-

AU ) 8ol 1Sy i L) 3 ki oISs slas) 3 e L -

gl igyde 3 ke et aed) A, ngjih&“ﬁuwu&_ﬁa\_@yp

M e clias Lglatt e 3, 31540 4 L)

(R ) ALt B Olyletm W) 1ol by =2

TP
LY 3 d bl ol o U LaeVi aslel 3 @J_:J\j Ayl 2l b Ol sy da b

5 i iV i) s oy s &) g

20253Y  gorsdl o lasll Ll 2 ) ) e Bl ) d L) i 5 L

NSPRECENUNNS RPIEENT




GUY Erldt dngal] g gt Jalaseadt B Rekaodt 81y BLA cauylindl o ltel o) OUBY s (0203 Jgutond!

2025
el d Lt LRI 3,81y Bl sus i) SURBYL L) U3 gLl
B
J NP Baldll sus sy abiwdl sus sy
5965 86 G Ju 23 3,8 i
9295 49 Loy JU& 32 Loy JU&
10.146 85 o J 18 &
2092 26 Sl A sk 04 N
1513 23 Sl Al gk 02 Sl Al gk
150 01 el S sk 01 Jbl o SO gk
225 04 2SI gk - -
29386 274 - 80 P
A3 Rl bl Jyl g I Ell A 3 gl eall Bl AEs (3 Rl ) B Ll Bl g ezl

22 2014  28-27
Jlzdl & Ll (gos e W J

&
S el Jale dgleall ALl laad) 3 6l (s ol Al ol Slagic iy
il ey gLl sdd oLy aJi Sl £y
D o LBl 3 e 816 e e Byl ) ALl e 0558 e e
AL LSS e by oL ALl oLl s e e g L pong dai
Lk LS g

Uzl e 002 (o3l ly (B8 (s LYy JoiugiBpd — g (ol k-1

—Cpm el bl i iy bl 3 Vs el ey ¢l sl
15 38 sy 2 160.000
sji-«—v{) Cﬁ)"‘b ;,._EQB.SL: -y (4 O 3\_5]3— B 3_.3.1,4) c_.’\j) J._s'- L_’L?—T dj_-<.;

s 458" e M bl psil) bl o)l e bl bl sy 2 (s b

it A (3 Rl el Al Jyt sl ) 8 gl A Ll A (3 ) Rl Edl g (ad) sy S Ay
22-21 2014  28-27



<<Jj‘}’.d‘ ‘:é gf}b"’l-d\ @L_...VJ\ @‘-0-“ &}wﬁ » :C:J\.‘:J\ M\ ——

e L2l Ol s LeSE ol e (ge2d ¥ oaahd) 0L 4Ll | STLA
2092

Jltdl r ot Gl ol 52V e 055 1 il () il -2
e Ll el ) ey by ees Ny Bty (el el LY,
iy ¢ 900.000 5,43 3K sy 603.000
o9 2 ol s O Ogaed Sl S e (552 (L il s )
192 120 Ga e ladll (9u2 apudl) |SLA sl
G tLgis iiall o é Gl s desasty (ibé B0
L] s A el (3 Bl e By e (Y G Y] el
1317 41 196
92 ! !
ekl 1¥s (3 el ey 1 el S gl el () il -3
035 OF r S el Wl SO g g IO ¢ oneell (B AL, ang
S22 sl LaS iy aslSl oo [ Lgidy o)l Ll olLdasY) HT N

284.618 i>lus o baill aop an il g Me SIS Ll S
el (sl U i 5oy sl el J ST ey (ST 40000 s> «leiyy 2
6 UL BLEYY ehmal) ol (3 s S s bl LA 835 o LS e ol e
il oLt grandl b ol Bl Al Sl e B Ty iy s
250 ¢l a5l "iyyy" oLz 5 1600 4
150
Lo i el 1Y oy "B S gl jlaea) L) aill —4
137.175 6,05 3 slws 2 456,000



<l (@ gslpeall (el maall Gigd > (I Jolll e
Y P U O\ P R N s W S - W g e

B (3 oSS gy 3l LS. 225 4

o) illay Al Ol o 3 69,20 80

5986

L..é_“j ?AJJ\J};.,AS\ 3;-\.3_.‘,«..1.5 Z\_le\ C)\J_A_.A};’d\ B 3)\_;'&4 L JJ\J:L\ L“?J = e lda J—’Jj

Ot o AT ety Byl el L B5Lasy 3 oliagd -
LA 5 s ol s Oudy o adl Ll ol o Ll a sl 60 40

Aol ALl Bod) 3 2SS Shimld L zeVl S5l el Gyl el gLl Lg =5

Jb) @ oY Al il b b2 e oyl (ol ) Rl e Bal el 0] -

2009 U Ogl3 el sdall s (39 (gl e aog Bl 4l (5,3 54

%080 ty 2 id o 33liz Y|
%5.4
el Lol by 2l s Sl Floasg aslis -
igled dyol e 2l LU (3 d L) i Lasl
gl ) ooy il 3 s & o
o2 Aley easde 3
sy A S 3l B)Lad Ol s Sae e Ll by ol 7o anyy @l
e iry Al LA Gl e
AA 8 ol Blad) gled
S s Slgmy 4 M ST e Al BO ) e 3 ol -
2012 sl s inlh i doddl o s 5 lg 2010 s e SO 5 Al

oda (ol a



Al @ sl el Hldl maiad) Giged » (I o) ——
%50 : 3 wlaasd
%30 : ;s led Loiodl ok g Byl Jlaall 38

eSS e sy osbly Ll Olabl bl el g joos & bl 83| -

2030 BBY drlwl! digd pobodt abasiad) (L3

als g Lo 3 S @ A bl bl Aoy il UL s 3Le 45T LaS” 2025
g sl Sl ass ) Al ) dibgl) At UL 3 gLl 1id
S Bl e i e b sbgl) sLasl sles IS Bl By mel) |
it gbs b bl s 2030
Led L olelbadll moa (3 Balisnd) iasdl) 5oid Jlas ol 510l adds 0 @ (sly 2030
2008 il s
iz e L) e Al2de gy Lglaoy 2 Sl 2oL L)

|—adl a3, L}\_,J\ Syl I3 ALl
1




S B sl ol gal) g > 1IN ) e

A (@ ol pedll Ll gl DU Jkoig duslyd: S Coeall

iadize 3T S Lot e gitn ol Olasis atess g Jgddl oal a3 s
sds oal e L AL LByl 3 olelall 3 edie @ psd) ool 30 a Ll el o
) B W sdis A bl S Aoy et JoV1 dsdly adagll el )" A Ll Slasild
ay il 9o 29SS I e sy L Sl V) e sl ey
By gand)) Slalnd) il e Ialezsl ~Lud) O3l (3 Lgserms 5
A B el peall el el Bl Jodoy Aty 1 JgY) el
ligg) el A )yl g

SN NP ORI
il s bt g ol e Himnd) A lmd) 32s

el a2V Cali w4 3] La bl JeY) 1N I WPSR Y [ PN WP P S W
3 J—lill s, (Jsly Sy Olps gl BLaSant a5 gblall 3 Jsoedl cindll

e e Bl e i b e i SE |- P DN [ Y W=

oS5 g Iy Y

so—anl) e Al BLaVls prileg Mgcipld) o) V1) 1 Lt s ) Lills (3 Bl
(

W) Bl 3Ly et 5 V- PR S I | [ P PR | Y -9

il o aladly bl gl Calizy

4 - S P | I PO | RV WY

iyl Sl Lgs Bl 1L o o

LV ST AN eyl G by (Llgilly doludd )5 It e sl Lot y3Las

St I 8 Rl Al Sy bl il — ) Bl s A 3 Al el el Slagie ) ooy ($35a Elle
13-12,2014  28-27



Has i es aalatly i) o)L as tJles Y Al y3las

2y ey QW) dss 2 e
Lot dd) Lt

3l LaSley i b il dacs ) Jalgal) r—‘J o Al ol (3 el ) o
e P v [P R K - RN
e o el Ol dall e ) JlanwY slgs Wgs jUks 13 r ol ylaally (gt S
%046 s ] ptiy . sbsd) Ol st o dsion jUe 31
AL (3 ailaw 37

96400 gz b s alanlt a2l S b 3 lsy @ 31 JI sLayu
3
of o (sb1 J)domy 55 B) AT (3 (sl R s (lally (g
o) Qi suke 0 033 Oskie sl e Oshiay pdll 2Ll s
180089 Jly> Lbsh bomr 0ull (s o5 G,b 30e A1 psas s LB ally (g1 Joidl
A a5 0 Al G ) BUa] sl Gyby A by Bk i i ohy oS

Aol ALl JLasil @ bl iy G bl g iy el all Ll 3kl Lt (LSl

200 4272 AL aaad) A aos b aby i) USCUL a1
A 3 S a5 0 LT Jist ool oy cilas

Lot 8ty dLally sl Loy, 5t ol Soladsidly Sl S0l YLyl
e I At s JBLSV by I oYy 3 5ally 150y Al

A fSIY) sl & F A
3 el aey Se e’ el S s e HisSe Yl il

B Gaedl 3 Aoy all do bl bl Jo a0 ally el Sleglally dWl gy IS

( ).211-210-209 , '

<<Jj‘}’.d‘ ‘:é gf}b"’l-d\ @L_...VJ\ @‘-0-“ &}wﬁ » :C:J\.‘:J\ M\ ——



Aoy (e dainy A Bl Aoy ) sl Ll 181 0t b ) A A i)
S sV STl el sl fezsy L bl daill ol OLL anliafy asislels
OLabYl 034 Hlia @ A L) 223V jlons rals Cigrs
il sge 332Ul sid aa 59 2011
L Co b 3 cosls 3] dgs 139
) ghad W 1390501 20114 dLdly Jaud) 4mdls 050 & 1 kay sy 10303y Jguond)

a3l O gl
95

130

103

105 Sl damdl 2]

129

G Ayl il g bl sl A (3 sl Yl dalasW i eil) LB Ryl sl L) o I s Lyl
.8 ,2014  28-27 ,

idedll &l G
Lyjody sy il d Lol ol g 58 Mg olicl) degas dm Ll 30l A 2Jl w2y
ey (R, ) B ol > as L) C/a\}\_i\j O, I e By slad )zl

RUIPNEE S JCSUPT I 2OV CS SR T P PN WD o W T B T o i W L

) RSN VEWI B JES TN (RCS PRUE R XU 3 -2 S L N TR

a5V gl ] Al oled
elolg Jlar ¥ suall ST A sudl oTadl) o :(Amdl gy Al olsaddi -1
3ty pydes o & Ll ime By 3al LSTWg (o5l a1l Lgd Hldlag e AL
5,

s dawlg il 45 B e,

2@;&—;‘\ u}n;-\ llasle L} SJ?j,U 2\_:_»},‘,3_5\ Bl

Gt P 3 gl ) il St sl ) A 3 el Wy Bppla V) il LIS gl sl il o W e a5y
.8 ,2014  28-27 ,

ALl st syl il i ) e Slllane 55 (3 s m3s oS sl Byl ) de L AR (il glts flallae?

A1 2014 28-27 s ool anelor, Slially Slasill (o A1) (3 gl el

<<Jj‘}’.d‘ &; gf}‘}’l-d\ @L_....«.“ c’&‘-a-“ &}-«5 » :dlﬂ\ M\ ——



Al @ sl el Hldl maiad) Giged » (I o) ——

ol (el il 05 et Y UL e oLl i i JU gt
:2011-20009 sl S a4 3

2011-2009 3401 Jo= ot & ol el Ll el £ o sl SO e B3L) g :(04) TRUPRE 31

bl

2011 2010 2009 o

< <. s O sus s Syl Saudl 34
g OS5 dus oldll sde e O dus cat
B3t 2 st il &
3770 57 3770 57 11649 157 ol

Bzl fedl) Ol 388 3 Sl mdeesS shadl Bl mall Gl LAl (g AL SLis Flall des D!

A1 2014 28-27 br, lially wlasill AR 3 Bl el a L) Jom 1 abl Ll
Lb gl Lol b (o 81 g gl al) LA Of g d Jgd b 1L
JJ‘J_U U,LZJ disaedll Jle L} C)\)LA;'J_..@Y\ U,LE.: L;i JuAL :\_a.:...lz: t’_b ‘uj (sl il L}

Ogoeasty $lgd b Glany gl QA B (e

S bl ) A o Yy Ll Y 3 el e Bl i S
T3l ot BN (ptlly ip) gl Ol ] A dile shasly Lgi O5gomgny )
Py, S OA (3 ST s Galadll el g sl sV ) BLSYL , L)
b odd) Slagie ey Lgilis] (3 alel
98 874 Jly> b1 =i 1 audly i) oYLS) -2

2012

g0 s il Ll ods o el e 1 (6o £ :2ql_¢di>l\5 ad g 05l Wlie -3

Aptall (3 sy Jlily ) plalall lads @i el ads o Palabll Olis -4

T (3 5ame ay SV eIl il oy gl eollal e

()14 1
() 2
(). 3



LA ) Bl gy o) a2l
> S il ol sl LS B s Ll e, S 335 s ks gl 0]
Symay I J) adglly adt il d L) A s Joio )y
Lol o ledl el e ST 85500 Jalaalt o e, Sl 2 Ll) sl L Bl
e S UL b ol a3 L e () gy OF i cla Y Lty

W Lt Gl -1
Sy ) (3 frem mg i Lol e IS Bl e s Bl as Ll A L
== e 55 g Sl e At Al

Aomy3g el Aanb  Lapl aoryng Lgndl (3 cogla LsT Y|, ol Ll (L)
el ag F1 gy liadly BLaly (oolasl anis

(S (lwd! 1 =2

Jodd! 3 aslam Y el S ) 8ol LSl i) Joadl o Lcdt el w8l a3k
Clmd) ol Y el sl AT ) Il el s L] o (sl LI

(2014 - 2005) 5 7)1 (3 Osarill Oss 3150
2014-2005 5,01 o jmdl 3 cloadt 3 y5b3 (05 o3y Sy

g ol DU (B el il sus | Ol pLdl sus L)
1200000 831438 368562 2005
1400000 980000 420000 2006
1740000 1169802 570189 2007
1772000 1215000 557000 2008
1.991.506 1.225.696 655.810 2009
2.070.496 1.415.509 654.987 2010
2.394.887 1.493.245 901.642 2011
2.634.056 1.652.101 981.955 2012
2.732.731 1768578 964153 2013
2.301.373 1361248 940125 2014
 yoall
e pyley Ay londl 0y lally Bpolias B3t e el Ay L DLt b 8 i) s -
134 2010
.2012 -
.2013 -
.2018 -
( ).216 1

<<Jj5’.d‘ &; gf}b?l-d\ ‘—-?L_....«.“ c’&‘-a-“ &}.«J » :dlﬂ\ M\ ——



«JSU?.J‘ ‘_; éjw\ ‘{\,....J\ e’-‘-’w-“ &}wj » :C;JL':J\ M\ ——

2014 —ale d e gl 3 S e sl S eyl sl o
sl Al sie 3 P LYl e o ) ey 2.301.373Y) Lesb bl e 2 i)
2732731 2013 i s sl
2010 §a e (g (o s iy g ls A Jg e S

1060043 w2 g1 il 6927940

Lylan S e sl ALl e 8 SO A ) OF el Joa b e o >3 LS

%59.14 DAL el g A Wl 3L 2014
bl Sl iz Lo sy (opilsd) ALl s (L) e
2014 & 1l J) adlgned) 2t i JS2 101 (3, JSC2d)

B i1 el

e el jesali e b gl

.05 : yhezal!

2y el AL S pLad) ) el & N TN B

13 alteslly ol (3 2adll

Sl Jlesl SIS -
12 dltadlly ALl 3Ll wlgLal)



«JJU?.J‘ k_; L”Sj‘}’f-d‘ ‘i\,...m.“ c’-‘-’-d‘ &}aﬁ » :C;JL':J\ M\ ——

Tl VLS n oy e LU 2w 8 ) LY i) -
Mg Sau 2ol (39 Aoms 2l (3 S I3y A3l SO0 (3 Lem b el
Al ) BT Bl b eens Y Bl 283105 By AL (3 Learlasd
Fpdl B glpall ot -3
& b s (06) o3, Jpu 2 2% 2018
12014/2013 cxsald a4 ¢l meral

2014/2013 e gadd Ay g1 i) o) el ‘.; C\""J‘ dde (06) Pj) Jgdt

gyomall 7 e Sl 2l 8dll
126713 120095 6618 2013
246238 224730 21508 2014
2018 ad

126713 = C_‘SS)\ g 3._“:;‘,4—\ o) 2l < CL:._«.MJ\ s o T Jj.-L._;:‘ o L =M

.%94.32 : 2014 246238 1| 2013
(06) (05)
Jual %229 2014
AW Sl e Lo sy

A I pblgalt o ldt Jlad o Byt sl ) cpiblgadl el 2l i £(02) 3 S

2.50%

- . b 2.00%

2 ™~ 1.50%

= 1.00%

: - b 0.504%

+ 0.00%

2014 2013
(06) 2).\..40.“

il ) gl Bpaaalt Blguth —4
AT ol Jodl S e sl B el 3 ) ol i) Ble W) |

ool e 13,2 iyl 2y U s G D9l Bly WYl Sl 42 3

219 !



bl SL e s Ao Bly ) e Gl 05 Ly Lopsdar e ens 3 2l
2010 1) d) el 3ald Sl Lsh g o) it ) e 3

2010 dd gasld] Ay o 1l o uBlgnad) ayg 1(07) o3y oo

2009 Ly &ylis goad! donas Lgaall ddt Tl sus PR
%23.91 %37.44 245222
%-18.20 %21.39 140129
%7.95 %3.91 25633
%18.06 %2.95 19313
%-17.23 %2.68 17529
%-1.07 %2.61 17115
%-10.30 %2.58 16886 Sl
%8.14 %1.58 10357
%-23.91 %1.41 9244 oW
%19.42 %1.49 9783
%-14.41 %1.23 8024
- %20.73 135752
%-0.30 %100 654987 g gl

YW

Lip @ compplomadl ) s el 58l 2,8 pie ) Lol asly sy Sl Y1 ALl
Jla) s %058.83 wrs Ls e Ol3gmr g Sl Ly 0021.39
A ALl
() Beys J93 o Lo ol 2Ll as (3 830y wdye 3 ol OF Lol LS
el sie (3 Las g cdpe A B SV i Y Jot ) Ll (Wl ) @] (s (L)
.9%0.3 s 0L 2008

iYW Ll e s i bl oTadl 3 g ad iy Ol g 1ds o SO

c o haieS” S Sin L e o OF il o () Alai (3 e o 4 caadl)

<<Jj5’.d‘ @ gf}‘}’l-d\ ‘—_g\._....m.“ @-’-ﬁ-” &}.«J » :dlﬂ\ M\ ——



Nt (@ ol peddl bl zal) g » I fadl)

Al g9l peddl (o lnd) peiedl dbls gl 1Ll

15902 Lol Mz josas a8 ail LST Y] JalSSg 455 s

Sjlss &) o1 o) ) sl a M) as Lol 2872 L i 1Sy Lol LSl 4, Ll

el STall o dla () 2590 oln 35a7y i Lol LIS (3 GO

F

Y @Il doly el doe LeShy BT ISy

G L) o L sl Y STy Bladl) sie (3 SO ekl (JLannYl U s e
agd) lead) SL ods Bzl pde 1) BLOYL (a4,

bzl gy ol B Ll L ey oy oS (3 o ¢ Jaidlly ol bl 3 ad 4l
A\l Bl iy Lol S 3 B L By e pe ) BLSYL Cosibly
A &sgds S,
e ol bl a3 3 sl gl ek (a8 L e sl il SN Can
S RENEF S KO ERARIE (I
smed) igosll ULy o plamd) 58 5T o & g i 5y (e V) U
Al wlb Al i sS Sl gy o dd LYl AT s b Sl cle S1ALS

Al %é_ﬂ )\j—;" sz = csﬂ_cf

B L N W PR [ Y S Py U S 1 1 W%



Al @ sl el Hldl maiad) Giged » (I o) ——
e ) Sl 2 plwaally olel, Y1 pLS Aoy ol sl

oy plazeVl A il (35 - Lodl CId) Coilgt aleza¥1 10S) sl all 5s oS Lallg

PR (FU Y PREN

2011-2005 sl jiht B g5l pead) (L) gaied) o sl SBU a5 :(08) (3 Jauad!

2011 2010 2009 2008 2007 2006 2005 N gl
57 57 157 161 161 161 - sl
3770 3770 11639 11639 11639 11639 4431 sy Bl
92737 92377 86383 85876 85000 84869 83895 | by Ulay
4.06% 4.08% | 13.50% | 13.55% | 13.70% | 13.71% %5.28

PTG ER VW | HUPENN PRM SN VIR pertl) DLl A (3 Rl meall L) Ly ssdse da cdalzdl L il

334 2016 3510 09 GBS gl ylmd) g 33l o2

eV | plafy s 54y (%0 5.28 & izisus i ws 2005
et B3 (3 sl Y e SIS A ogle & aaball g s & PN e Gl
Gbll sp > e &V LA duy % 4.06 2011 i 3 Whgr v 3ol )
A QL BLSYL e 3 be ISty pllsie LY el el s Bl 2l
e @ s dll) pndl 0939 1T 18 A5 EutiS

asliiis e YU) 5T valaty ) Ll L) o s S8y laad
5 iy ) plal gl 2l B Ll aBlslly G (3 o, all ) OF e s UL

334 cJ.gJ'f« b}«(y dest cdalidl JL_JI 1



Al @ sy peall ) el dppndt Aslend) oy dulys 1 g1 Cllaal)
\J\_ij cLSJ_>-f§“ C)Lev\_;-b d\_ﬂ\j‘ M J_.J.ij 44\_.‘2.\5 Sﬂ_lfu_:& Z\c"Lr.—‘Mj\ esled i M

ALl A5y L) mild Rd e o bl e e ) B s SU oLy Cus

L S [T PR E | PR [ ST I

SCYCH D SRS R TP NI T S GRSV [P DU X R PV B |

23 22 sl v lmg il Y e s Ll Sl ] 0557l
2004 23 1425 —= ¥ sla 05 ¢ 531 02— 04
el oleyll) e g bl aeledl) sag (gl

i) lelially asLudl 8l dual tomsnl o 1A (3 ae L) Sl A OF ) i

Al @ gl preall ) cwu By ) sl gl 1136

;b—"ut} JM\WMQ@#} Ol deog ple -
idel) A L) Bl (3 eI 2l o Alime A i Sl roy ok -
sl
Al (B o) el ! mnel] aysdl Al Jowig dulys 1S Cllaod)
At (@ @l el L) el aygdl B Yol
& Aolh) el apel) el ol (3 aaadl o
sy doid azellar by d L) ol L g o A JECY I NECIP P W

i es i Lo 3 e s oty oV lsliall 3 i L 0 alie s Ry 08 Ol

( ).225-224 1



<<Jj‘}’.d‘ ‘:é gf}b"’l-d\ @L_....«.“ @‘-d\ &j—wj » :C:J\.‘:J\ M\ ——

iomtie Ol il (3w gl i Ludly il VLS,

L) ) a5y a3 el o
e (3 a5 as L) asein U 0 ol gl sdos Lo nSS & Y oda s e e
Sl glly Sl sl odia oy LU of 13Me P
, F
G plad¥ s aomy A8y L) il g 5y 2385 ) A LAY e (LA 2
gy g ol oI S il Lo f gy 3L ) B L) dld) ) s Sl
1.

G ol el il AU | Ll NS Hi L | Y LS

98 874
AEL Galall sl w2t g Lga s sgd 2 sle a s Sy
, A slall 3 Lade dsrlgng Lot g el doly

Sl (el il misiy gl (25 Y

ikl ALl el ) agion oIS sNs » g & E it 10 gd 9l O gl S5
fy JLs s (3 abalall 2 A 2 Lol VLS aos Lo Jsladl ey s34

Pl & ag 52T VLS) e Oglndlly Sy o Aol el ool gy A S
G b el N S g s ey

G e 0

i) by o)L @ S whliw g g Al Sldaaidlly i ) Ot ylied)
AJ\_;-‘) CA\)«_U (PN ngj\'_”j @Jfﬂ‘ w LtL

Al ally 0al) e aste 1 YT o) o cddl) olanlly B L) Dt

( ).228 1



Al @ sl el Hldl maiad) Giged » (I o) ——
oy O gd) iz El by S ) Ll S Lt wlle ) s LS g Sl

3ol Slaglally aslaly (b sl
(il Dbt g gl U aydl Jbln e diie ot bd! pldad 3 dlaladl Sl

il L?)aﬁ_“ Olggd ) colmad S 51540 (3 @w\ C\_uju, O—oigd S Jois 2

Gl o alad) oNoLlg dp adl olasdd) menpy (o0 sl Jly oLzl plbs ellis)
il Sy S5n e sl 3l L) Gl
g ) 3
Sl B sl et giol) s Al s 1L

o el 3 els 8392 Amyyes dble ik (5,51
Ll e ) u..«.lzua o J sae i gy YL B s Y @.Ju;\ Gyl b 4@\_'4-\
§ gl S Ay Al Ll G bl gl ag Adand

£ omes ol (e Loy B bl aln Il o (3 Bl pgalgn 55755 (il 2 L)

SN e ol sae Sl adeall il e Sy i Ll 10331 JLaz o sl ds,
O35ty ALl el IV ooy 3oy sleY a bl aylayly A JU) 5,0l —t e Bl
) ) el 3 Wl AL

ke G L Miny Slml) (6 SO Oull (3 085 San o Lodl NS5 o Lans
G bl Al olbas] 09 bl iyt 121 jLme e o S5 ) BLSYL (ayisd)
( ) 4
) amall el el OF Lo s s L )

St Glpl Gl ] s Yy e Glsa YL
Al (@ ol el o) gial] g ) Aol oy Aty 1t JI Cllaad!
$9\ el (o) g A gy SgsT Yl



Gl @ gl (o) giall Gigod » LI foal) e
Js aasilly dyys all Slaglal) |S7 005 I e by iz Wl BLYY oladlad) 105y 34l
=l 3 LYl Pl Jams aids et bl aop (3 8t D oalan 3y
-1 SO
dd 913801 Olladl =1

sl Sl By, SSsT 3 Opppdld) e aty U} ) LYl e a g

sde ) ade] Jsmmg el a2 5l B 3 a ) slozo Yl sl
bl o M Jlot (3655 el By ) el sl ol e ppaslall s S

e u,aj\..,a:— SM Z\yﬁjalﬂ\ CJL:J‘LQ.AJ\ L} gf-w\ d}&.@‘g\ I

Sl dlg B olone 4] 4555800 Olilad) je Oy fay —

iU s Al L gl il >l ) e aadls) oS Osupaldl CL2dll —
S A S5 850
s 43?\.3_“.3\ Q)’\.&}[\ 4.’;5\_.‘»:) g:,_.J R Z_yﬁjﬂj CA\J_) )\_3:5-\ L5>-L:_AMJ\ u_lxi\ @E_M\g -

e SLA sl sl Je o)l o (3 el 341

mo_»@_&usﬂ_srgui —d) S A il SSLad s —
U e bl Lsea dgeid B3 sl 54 ] eSle) Jso
Sl dl st bl gy OY -

s VRNV SN WP DU - - PV U -

i OF 093 e O] 5 o ol 31 5snnS) il e o ld) Sl iy

O A G gl Bl o b I G ol el ) s 3 i) g 539 a2 S
( ).13-12-11-10 ,2014  28-27



A @ gyl el (L) gl g » (I ool e
el ol sl ) £ byeaall ods gl
DY ey i 2] BV ks ) O3y
iy gSalt Jilwglt —2
(& Sl Yidyy iaes e pl & 3 Al Slashall LS ay
Ll e ST sy adlall iy S lagas ) dgi 2l Olagall Ly
ALl Ol gl Lol Lain 5y i ulg)y aleb 3151 a5
e dl e g ot
9:g,ws JLasVl @ Lzl 2SI 2680 Lo ¢l

& DWW Lol el bty 2 aagl) JLaVl By s Bl all dws | -

Lhaor Al jLial de Sy 03] Lade 3L bl Oy s st ) Wy
gl ) el e AL s 3 JLasY) Sy g
CQ_MJ\ NENEEL B VP =l ok s G2l B o] i Lf.\,»_MJ\ ol CJ@_W
Y a5 3 Caeall U8 2085 ) aslasd) |
LasS™ dagll 4l cpais @ ol > Ldl OOl Ogaiag Bl W) i) o oy —
JaiE gl an e L Jpad ) ) ] 4 e e salinaYl S
sl e GU3 8 ol ALl als )l E

Aty sde bel, 8ty Db cadgly () Laadl e Bl 2 gl i LS () e il
U w,l 530 g ¢ Jandl (3 adley ) V) suny

3 OLST el Lghb Llg | i all (siie el DY) n Y

OV il e oY g ) oy ) ol 3N i ) bl ey -
i
) Al ad 3 el S g Jlasy) il = M medl —o

gaellall b5 4 eglae (ol Blwg @ Pl SU e e idiob



Gl B g9l el (lomdl el Giged » I o)) e
OV s sie LA L] ooy climeall e s bl 3708 55 godl a3 k5 212
A pb Wyl
s3lin ¥ o)9d ik L) DY 0L (oYl a5 3 wdls) ailad 1)
i S 3 Al SUNe] a5 Vs e s i e plend) as idkes 3 L
sl e aly i) il 8 o L 5 SR
gl ey L o lall bl (ST S 3V (ol ey ) i ) O
ALl SNy 3 byl
T Oy gl g Sl ghaadl -
(et Al Ui Lt (3 ) Odgnnd) o el e e d gl gy Ao 50

g NP RT S 093 digme 87d) plis cl_-d )

Slshll o | i i b i ) aad g Aol LS -
;.x_s:.u.x_pu_l.cgsj_.;;u_mfk).{_ﬂzwbﬁ Olid 2l sue 8 KRN

e Pl Dl e b ML) UL ST alaaaN) ey tolialad -

Ul all 3 Lgslseul Casla ¢

gl i e Blabe 55 OV S el o
Sy U 2L o Sy WS S
Slokes 3 pasc s Lo S3ley (3padlly i lgd) Spall i bkl e uas LMY -
Ll s pdeW i Ll sl e a3 Lt B3 ey camgdlly 5Ly



Gl @ gl (o) giall Gigod » LI foal) e
S N i gl e 05 ST L leg tiae Sl ta e puse 5 O
-
i) 2yl =3

dl ol @ il g S 2o
Blgsdl e Unme st 5 (2 il s (o)Ll ods fue Sl BN e 3

A i) 37y s e s 0555 OF g SIS Ll i L 3y

Diadl il el ) 2 sa g e dalydly Ll Su O

Aoyl iagh O plang pd Il ol a1 ol 5y 3ol e CaBen Vo (i s e 4 iid

@ andse OLS ol L el S Jts e () s | ol Sasd) Jo)

Sty ALt YISy —4
055 s ol JLaW) g b e 2Ll S e L) (390 LA

odr ~lod iU sl Y1 AL (Lgde il Ay bt A o o9 i ild) wlsgas

ALl ol e Lt 3 SVl i aall 2 L) Jo (3 Lt a4

W olmdl r SV 4
(H_hu A ) s

dl W ST ) Al Gdeoey L alsg

S8 e S gl | o3 W sdis B agladl @ e ALl o8] ) (535 L

i Ld! LIS =5

:L}:Y\f@\.,..d\ s 993 =



<<Jj‘}’.d‘ ‘:é gf}b"’l-d\ @L_....«.“ @‘-d\ &j—wj » :C:J\.‘:J\ M\ ——

5 el 2L G, b ~

Al A 3 sl 15 L OY -
St ) AL ) b Yy a5 e gty

@3y DLzl Slaimg idlaally gl SULGEN o i3y SUe 2] —
wbgs ) a>ld) i 3

3 P -

o Al el ) e Bl e Ll & o235 o 33U e

o ) e Al ol g U S ) ) el S e —
T Lnd) Slaslally GUL el & mlar g LS Ll g adgal) a- L Ly

.‘_S)L.‘ig é_S\ ¢l &) -l ol ola e olbladl oda J—:” & RSLJ.«.U olg=ld

el
dyg! praal) d- ! gl k;';jfﬁw @jf:j\ -6
S L o Q_yju\f\&u&éugfwgﬂ\_shﬂ_hzuw

Aol Ml Ol o L) ) il CaxLal) 2 o)

s il de ol Bl W ks 3 il 25 by (e yadl 5l el ALl
g l) Blas)l Susl ety LS LW

Aol e e 58 s e ol g I 3 e B Y el WSS

JUbly eBally aed) s oS e 5y a el B L) Bl ) dad) 8

ot e 1 ST Ol Y il e 2T e ap a Jeldly ST a Wb ity 5 Il

OLSe 5™ UL 3ypall ol dnslall Jgmg 2S0ly Glbas ansl o d Lol oS Cadoig
g ool g dle lgy 2810 ) SLE e L L Wag g ¢

S el dy Y S s e Al Al L)



Pl @ g9l et o) gred) Gigead » 1IN Joall) e
ALl Sl Bsldlly 2 Lly Ol bl ST 5oy s g d ) a1 (o la gl
S35 LS ollaly Lol pe Wled sy Lalmad gy tl) (3 82 pliser ol e 2 M)
LT ol e oS ) Jsol g ) eV oS
(V) e ame agian 3LV Loy S A B B Sl dy
Juas¥I pld) 3 Gnnld gl pissy aalSll pladl ol 1) Wis ey Ale 530

igaS Abme (sdx ¥ oY1 OV dolbr wllge ) Al aiey alis )

Ll & gl el ol gsial) g ) Bl ol 1
SpS S Jdo QA osadl B gl el )y S

oy , b ) gsdl Jz 3

A Bl V) (8 L Tl (] At gy AL Ll dsl s O)
AL by Pl G B gl e Jo a5 ki) OF G ALl ol
A lnd) sl OF e S 3 ol a3l (3 8392 e Bt ada OF gy
Sl gt e o i texas 355V ads Of 2dam Mo a8 By A Bygl ) B Lo 2tg )
o Y agall Bl e 5o Y sy el olsably sty e il 35S
) il 5 L e Ollg Ul cpeglane b seld el OF s aagl) 51, S
G e S U Sl Ty, sy b ) SUilgll o 3 AL 10 1
B W OV e 2 I, Sheel) A L) Slasilly ol all aidd) 85l el & of gl
G it e sy A el A Ll B Ll ) S 8y o B3l & ALl 8,
ks g Al ] T e s Yy ol ol
bl OF LaST o ALaldl Calosg Lol oldlazey oldy e Adb ¢ LYY (] as 2 balSs
oda Ls s o A S Al e Gauy B> 2! liallly Lged oS e
dezsd ey ¥ wliallly ol S L o 3Vl alazaVl ade Lo > LS, 5, =Y

Ol (:AEJ\ dj.aLJ\ r.a}d\ e

( )199-198 , , 1



Gl @ gl (o) giall Gigod » LI foal) e
OYLSI 1Sy a sl d L)l olad) o LLS)YI a2l
T = U W (Y G P W [P W g R L
O adey iy ao Ll olad) ) oY Chdl o) e dyall oladall O
Aomlin] 3gmg s e @SUly Bty 5 Al O Byl a5 Agory e
yoolasl bLis (o 3 il o 15560 OF (st pdly ) as 3l Ol ) o
RIRER N
bl e laglall Ol 1Sy aslllane asley g ) el v e lagal) Oluss -
Aediged) (Bl Y g3l 245,
A Ldly il VLS e ISV s e S5 O S gl Sl -
S e @ e et e e G %
e lly Loges (A (Ll Zodl e Sl Baszt Jalgall 0da

AUl Jeld JL AL ) ALl 2k e il Aol



<<Jj‘}’.d‘ ‘:é gf}b"’l-d\ @L_...VJ\ @‘-0-“ &}wﬁ » :C:J\.‘:J\ M\ ——

Joadll Ao

y AL Bl a Ll a8l e LS B el fedll s D £

Sl oda e il J_(v.:_:i? il @Jf—s‘ﬁ c@jjﬂ‘ ) cc:_:l\ e idzazlly gz-lj_«m:j\

ﬁ \_A.:.é QLML:MJ\ oda S 74_.\»\.3.\» va.z_:}}) JJ\J:L\ L} @M\ L;>-L3_MJ‘ &j_mﬂb é_lx’;g \_A.:&
S G



4L



b e delanmly Aaladly AU s 2S5y 4l Balls Ayl all d Ll e
3 Bole Sty L planaVly Lgde JLBY) alyp 3 o) sl ool g (s,
dLally LU 1Sy o) all 0355 (ol Eoalibly ¢ 3ot sl 1 das 39 85V olge )
Lendl U Loy s (Tl o il Ol 2 Lelaor L2 L 25 o) %))
Lezisnog §olal) SLAY dias OF LaS™ (Lt JLasV) Jgudy dnnlell 3 Ll ) sois5 LASS
Labligy agl >l dmndally plias wVly ol e adillg sl )l o g o 40l ol
S i LoV L dygl ) i L) o 1y iyl sliogs s i 3D

ROE

E 3=V la ) 3 Lede JULBYI ALy susly aslow ST (3 3Ll
Lekagr ) i ldl Slagall LSS J Ll (glos fal s tails sl o 51 SIS
ey B Sty $ Al 58 e ade (gl UL oLl a5 0S5 0N
Il i), lslgs cnadl OYY szl iz ly 2L adl lagill oo b ayen
Y gl d e OT Y] wlnsill ol 15700 o)Ly gl Oy il .
Ol s A gast L)y L g gl wlidlane oo d S ] Atz b p 5 IS
Iz 3 jsdes e Bl Gl odgas U 1k 8 STaal il sdes eSSy Llay i
o Gl el A Ldly dale d L)
s e A 3 ol Ll ) s ) Gl il ede 3 Ll
= g s L) e iesat () Lo Slasilly 18Vl i) Sl
1 akadly il (3 iy Ll RIS

ke @i ol W o3 ) Asladyl iYly Ldle Jaddl jlawl jlgt & B
I bd) peaiy A bd) 3yl9adl BIA) 0da (.,J o9 dle dpdlad) L s Condl
LSy Sy il & Lyl peal) Ll aBly sale dwilall o 4l SST e Lol el
"¢ oty ) gl Jo Ludls 0SS gl el L) el Biges




Byt il <Y

Sty s 8 oS g iyl el Aoty cilils dyliamy Gmeb lesie S Gllaf -
¢laslgs Loldin) ey (3Dlas

Wl ~Ledl G 3 Legs Slle dn Bgleall U (3 A Ldl OBV suw -
(bl Sl ALl e S8 s ST Otz

583k o B gglmall il Aoy i) oLl ) Sl pdey sl ans -
3V Sl (3 Rl g lal) s

Ll Jo o K ST dlogas L) adhie @ eV Oy ooV el -
¢ialel) (3 4yl 2]l

BTVRE BEUR SNy WP P O AT SNy L VRO W WU TP Y WPV
¢5£Y)

(e Bl Bolotg ALl (B1sM §)15)g Sl (3 k) B s oS Dl pldszal pdse -
Ayl all GBUL 3 Ao bl 5k Blas o0 a8

Ayl Sl g 1 G

Sl e Blisl) 1S 2l Llad) wzg I e ¢ U E Nl oY) Ol -
¢ablll wld 0604 CL»MJ\ 10y d-L)

LS A Lol Bl (3 2l Sttt 2y Syl el Lol il B354 plozal) -
T N RCHIRRLS -t

gl enall Gbliall 55ty ol Jad) wldes g -

oY el G bd) Bl 5 Wglty dyghmall sbliadl A Oleeast) dpei ploza¥l —
e Ll DLzl

Bl 2l e BUL o1 e @l Slaesly ALl o 2 o) i e -

¢dy o) el A Lud) sblil)



ie) L) CSJJ slazely izl e LU e (JLEJ\ Gl L) ij,é slazel 3y9,0  —
Aol 315l jng gl ppaadl e ad T e B Ll Blsad) ) SV s B9 -

¢l enall d-Ludl gl

(535501 LAl ¢ glig ol i) w5la &yl azialy Bagts sl @) dovmnall Ainad) ol
oireiied) Gl Gl e Ay abad) 3l W e LA Ol Laal ade -

Ll p a3 by
Eoul QBT WG

i o B bl B8N L Ll ol e S (3 gl L) gl

o A3 Rl B Ll s dE LS (S ol e @l (3 s 280
gt BUT 05T 0L st bl @) el e Beget b Ldy cubll) s alsl

Riazy Byl peaal) Bl gy dole dia S 3 ld) pand) 3 olels @i (1
¢hao

AW o) AT e SHL Bl B bd) Gised 3 e ST ol el (2
o sl






B‘ij‘ FINq )

i ) AL v
:;,:Q\
2001 el Lo gl clayshs 1380 bkl ey Ol pf danly eagll dnn G L1

033 Olas s b gk by il e (Oleddl Gipd ¢ Slall i (M s
1999

2001 it gl s ¢ potiadl) dsll 3 13y Bygend) (st Ao 355

20009 crsdly ) Sl gdadly Bl y Ep b i) L3l (D92 T plis SLSS

2007 i)l chmald) Il ciodd) 1azi1 5905 g 5)15) (Spab) a2 dans

1990 050 ol aill slio Jls cellgnall (] il n gl <09 2Ty 21 3L

1999 i) aalall cOles ajpdly paal) fizadd )15 (gl (53la () el Ao

2003 (Lyse il Lol s coladdhl 350 toske (s ol de

1983 [ o, aidly aellall ay ) gl s (g st ) et ez

2000 coles 01,8 1> adil) Gl e ¢ el pols 3502

2003 (psdly 2l ol s Olas 3 olan poalin Gupd) Sl wbly] Godd (Oligor grgo pllai,

b

O 0 N o U AW

10
11

Amalon) Sl-g bY1g Jila )i

oledr o ol e dedds Al daladd Yy A anls JHAL Ll Gedl s %u 8.

) poleg Aplomdl) pslally BolaBVl pslall ST (Boud) BAIRL) £ ed) pile i pad sl
.@)U O cal Ll alog dast dasls

@A) Oyl Bl Al auls L sl pladll Bes @ L) 35 Ll ) e o,

dxal>r ,M\ (}J&j islasy) fj‘t"‘s‘ s M\ rju\ 3 3.3).\ ob)fb ool Jﬁ) ol L2 Aadie
2006/2005 , 514

12

13

bl Al Al AL L) plhdl Bas (3 bl Gsed) 22T 5 A o5y 14

okl ST ) aslall (3 Wgs oS Bales b bl es dedds A Opdl
2006/2005 , 5 ko el ks tpoLaN|

ol e Aadda Sj{u\ﬁ cjf\};,-\ > duly LN CUQE &aﬂ] 2 0939 L}}-L:MJ\ éﬂja—«od\ (.g_,hijg-cﬁ Ry

sl pleg dylndly 25LaBV) agall AT (gignd el Byl adall (3 el Ssles e Jgad
2012720171 aderd ((sysme dnal

458 WSy 2y ) dpedly i) Ely W= a3 10g Loy Je 6Ty Al bl 5r0ud diades s

HST il sl SU ol palog 2lndl 25LasV pslall dgan ¢ ol B5les L Radie 35T (30
2012-2011 oyl w2

A L) SLtdl g po (A Ll A s (SO 3 ad) Rl 93 (B8 s

QLJ\ w (Galasy) ("}L’J\ é r}lxs\ objfb aslgd J‘:" QLLE:.A R dedas ¢ Sj'ui_” J}'\p— — iUl
2015-2014 (Gaaw — ols Sl bl o)) psley 2y lntlly Byslasy)

15

16

17

/7
0’0

L)



bsll Ol s — 511 (3 Ll bladl ok (3 Gaged) 90, Laidl e s 118
2010/2009 i laid dralor | 31905 aa dylondl pslal) 3 el 5,50 —i L)
1S 1 sl sl colypsSs g b cailine Zulys AL Ll Gl lais (3 oY) o5 ot Ba 119

2017-2016 :aaeld) et gl pslally ayylnally 2LV pslall

Yty Olyyel)

s A 3 b Gl 85> Sgten p @M g RN RISE] B 15 e 39220
2016 d4saa sty el aslall 2l dasls

22005 04 :50a)l ol pskeg 230V pall At A Lod) Sladdh) 31505 ¢ 818 b ALY e 21

CmUl a2 LA sLasyl Al Al slasV) L) (3 bily L) (ol glsn 22
22004 (01 saal

rOdakadly Ol edged)

o il ] dedie 324 3y A bed) Shletza¥l ol Bl 85557 Lsadl) ¢ Bl Ol (gl 523
polall 2T Gal Al ) e BalieV) 52 Jaellly WS A 3 el dsliall 1]
2016 ;35 10509 g A (Uomet (A o Gobal) Ao dnslr o) psleg )lndlly 25L253Y)

Beocdl) Sllbate 532 (3 Eudo 23908 shadl Ryl eal) bl 2BLs (odo Ak Flall s plss 24
28-21 o5 53V Banlor, Sliably losill (o S & Rl edl) L) St sbll aall) cialazd
2014 3

Js=i sbgd Al ) 3 Beltiens Aol Bl 5bd OUd Byl doLd) Bl e su).25
2014 131 28-27 s ,(s3ls)) dnnlor, ially Slagill o AT (3 gl menall d L)

e, A 3 il (el mll G 3 s e sl Rkl apdsy daSs 3,520
2014 31 28-27 g (31l danlor, Slially Slogill o A (3 &gl el Ll S b

robel Al ) A Al 5 (3 Rgleal) Ll g el e g s o oW e 27
2014 131 28-27 s ,(s3ls)) Ao, Slially Slogill o AT (3 Byl el G bl Js

rabsl) il A Rl eal) ALl 235 (8 Baliand) A L) Bl s, s (sdandly 20 Sl 28
2014 131 28-27 g (o3l analon, lially Slagdll cp 41 (3 gl el L) Jo

Sl V) ) s A 3 gl all ALl Slagie ol s Sl (53502 .29

2014 1,31 28-27 5,53l dnnlor, lially Slogill o SR (3 Bygl el G bl St sl

Gl A 3 asla Vs dlasl dwad) LIS flseall d-ludl | o U wsy alall (401,30
2014 131 28-27 s ,(s3lsh) malor, lieally wlogill 51 (3 &gl menal) 2Ll Jom 2 sbog)

Sl ) B ely Bodl L) AT (3 dgl el 2Ll (e 3slse A canled) 31
Jomer ol G Bl bl e S3li V) oE Jaallly Wl C A (3 AL dsliall e
2016 ;3510509 oy



asbual) 1 Lol (Bl A 8 Rl oal) A lal) gl (3 Lnygng Bl VIS, dat iy 32
10509 os o malr i) sl ol o 83l 52 Jpallly 315l 500 2 amlondl
2016 iy
1Ol el oy sy i)
2003 (s,a i (Tdsaa e 5y, 41,33
o W PRI IPRRPR
AL Slahll) vy i) adl S 5000 Slse L) Slal) e (Olagl L da2 e 34
b 093 e (o e dral YIS
Bpoial) B pall 2l i)l Jgll s oyl Sidlly el Gopetld Bl ) (il e (60035
2006 (olal)sy et iy, lsY)

i Y1 ARy v

% Livres

1. Toque.G et Longlois.M: Marketing des services de fit reklationnel,
édition Dunod, paris, 1992.

2. Boms and Biters. M’ Marketing strategies and organization structures
for service firm * in Donnelly and Georg op. cit and p. EIGLIER et al

3. Boss.J.F : La contributions des éléments du service a la stasfaction
client, revue Francais du Marketing, 2004.

4. Netter.O, et Niget: satisfaction client de la conquete a la fidélisation,
press universitaires de France, Paris, 2002.

5. Norman.R : Le Management des services, Inter editions, Paris, 2004

6. Stantan. William, Fundamentals of Marketing, Me Graw-Hill Book Jnc
1989.



	الواجهة-ن.pdf (p.1)
	الاهداء-والشكر1.pdf (p.2-3)
	ملخص.pdf (p.4)
	فاصل الفهرس.pdf (p.5)
	فهارس.pdf (p.6-10)
	فاصل مقدمة.pdf (p.11)
	مقدمة.pdf (p.12-18)
	فاصل الفصل الأول.pdf (p.19)
	الفصل الاول- تسويق الخدمات نهائي.pdf (p.20-41)
	فاصل الفصل الثاني.pdf (p.42)
	الفصل-الثاني.pdf (p.43-60)
	فاصل الفصل الثالث.pdf (p.61)
	الفصل-الثالث.pdf (p.62-100)
	فاصل خاتمة.pdf (p.101)
	الخاتمة.pdf (p.102-104)
	فاصل المراجـــــــع.pdf (p.105)
	المراجع.pdf (p.106-108)

