o a
Al dda) jaagall 4

abaf jiagall 4y i Jad) 4

e ) Aq ) Jad) 4
e Gl g Hladl aal :jm |
D) o gle i O ::i
K] ,;)leﬂ\\g;\gdbaﬁ'i\ . }é
4 il a glall a-w;}w\ -

ez

e

1)) g A gulaa

daa gard) Ciladdl) &y gudd

J.\MLAU.U:X\ diud) dutlat dga
Glatdl) (3 g i

o gisal) dae) e
Ol 5 O

2024-2023: 2l pu gall



dale daia



Jladll ) gall | ke dss s JSI Je Ll Jalll a8 gl Taliil) (o) 48 <li Y Laa
O 0 skl 5 STl et 438 A ) Lay 5 clging 3 ye o 43lulSadl g 40 (53
5 ds il 5 Guliall glSall 5 Glall G828 JS) Cleadd) 5 alud) Jlay) Gasal (i
Ao st pall Dliial gall

g Uy alaia V) Cauail Jadd 3 5a ) 45 0¥ 8 JleeY) alle 8 dalgd) Y gaill e
LD g s dpandaii 5 680 Aglay JS&y g ladll 108 mual 5 ¢ oaluall g Uailly 45 jlaa cileasl)
L)l Al cleaall e ) (e s g5 jeda 4l 5 Aala dpala@y) o ) sall
Jaill daluadl clead e QLIS dials Limall (5 sl i)l 5 dule aadaall ) shiy
sl cllall 8 sk @lligh 1 ) dila) ¢ JlatV) clas ol cilaad g sall
Al e (3 ondl A& 38ah o Sy Y 7z stialld ccladaiall 4y jlail) cllalilly ddagi jall Cilanal)
gl am L diledd 5 dibuallS Glaodll Jle (8 OBhgad aalial

o iy 5 elaxdll Jlae (B 1an L) g G gesl gl 288 uliaY) 138 e
o 5 Y Aanla Gage alel Al duss sl Cinal 3 ¢ galall Z LY ¢ Uil dpilly dpaa!
adaay ANl COadill 5 Slial galy 5 el Sl raall il ) gLy el )
DK s AT Guilsa el b @llgiaal @l @ aall s aanall Jalall a2y ol zlls
Juad 488 5 ¢ Gl b)) (S Sy cladll Lo b 5 335a B 4TS el
faSan 83 5a el ailalia) 5 aililaic

Aalia) Lehy sust Tulee 5 Ciladdll Jsa Aalall maliall iamy elae) Jslain U (0
Leizaal 5 Juai¥l dglend Al 50 ae clanddl Jlae 852 sall G 48D 31500 )



Gagedl) ) Jaaa 1 oY) 5 pudalaal)



“ 03

+4.al84

S Acliall 5l As g e JEBY) de ju g lgiladil Al 5 Slewgall 3 K )
aal g Al Sl 5 cbaadll e piSl ) sedn i Lad) Agilesleall 360 Al s
Gl ) Gaiad e ol gy Lai) i) o2 Jie 8 e gaa s il all ol 5 Cilisns all
Leaa Lo LeaDlal 5 Lgdlaal Gaiail Adlial) any (8 sl 5 agilin ) da 2 5 LeSlgiane
(G gaatll paall o gedall s

dplerd ol delia CilS o) gus A pall 8 Aaii¥) aal e ) gutl) Tl ey G
5 DAY aae 5 A8 jally e Ll A 4 Jery & geal) Taliall o Cua g jlas
s sall e camaall (e 5 gy alalY) Canaay Al puriall SIS g aawil i 13 5 casUll
Gl pas Ao ae by 631 3 sl e glaall a8 ) dss sl (g0 Laa <Ll e
O Ledsa s m lae B el ddiay i il A all ey 5 3 painall ) il il (e
el dal e ddliall alal 3 garall Cual) dal iy el ol i

Gromdll Jida s J oY) Giaall
sApelaia¥) § alaBy¥) bl asen o8 dplual) bl 28] a3y gl sy
oshill Aoy 530l ae Al Ujas 8 Al diye gl 4l V) dpulaadl 5 28D
Om Sl o) g1 JUED 8 ae e Lae dgleslaal) 5 ) 5l ) seda A sl e 138 o sl il
aaiad G ang o8y 5l sl (ge Lgdlaal 3t 3y 55 ) Aalaiddld | g pe JS5 ilalaial)

Sl Gl 5 5 Slala Anlh 1 ol 5 dgilatia (3 gud o Led )8 e
il o sgdall gl Jal e alida caipaal 5 Gaguilll o sgde grania st Jglain 3¢
- il o jall jualie
sl g dasgda Gy gl 3 J oY) Gallaall
s labiiall ki 8 4aal (e Led Lal 5 paleall aliall aal (e & gl 2 sgdall ()

4



Aaal S35 gl g el 3k ] 5 Ledlon] G
CGsmidl) il -]
Yy oA guill Ll ) ghai dais (e 3l jue Dl 20 Bary (B puil) o sgdall e
psedar (3laty Lad 3 oY) 5 aadatill clale 5 ualiaB¥] o cilalia) aa g8 adl 3 LEY) e
gl Cilaliaia¥l o4y Sall cilga il CaDEAY 3y gustl)
el iy pad i g A a5 il i B (i il Ll A
ool a5 45l ) AWK o2 Jal a0« marketing » deS Jual
5. O sl daly i Gl «ing » s c@sall amd A« Market » L s gaalhias
e XS 5 jatall Jad Al 5 « Mercari » 4wt AdSH e SIS 48l dLS oA
Lasdl Fm A 5 « Mercatus » S llaadl)
a1 Al A jae 58 Gusuil) " 1 1048 8 (Gosuiill ) 5aY) dpmaall 48 o
21 axdiial) o ellginall ) minall (e ciledall g aludl (5305 4 5 Aalal)
AN A i Al s pall Aniil 2 " 4l e ol (Mc carthy) Sl e
ezl Clals sy eliall o jidall il Sledll ellgiuall ) miiall (e cileadld) g alull
31 A sall Calaal g8l
5 llgiadl aile 5 5 clala Gygudll el " aily 48 e 38 (Haword) bt L
Clalall 385 Ciladio ) glS8 Sl Guaitall Ciy el 43 duss all Qi ¢ gua o Lgagd
Lashadill gd (3 smill 51 Aaga Ll (5 5a0 5 yo llgiunall 41 138 Jua 53 o5 aaas 3l
MOe a8 il Ay gudl) laal) e e A8
5 il Y a il dae) go dilac 58 Gaguiill "o JE 543 28 (ROZeNberg) duuY) L
Jah Sl Glals xe JilEie 8 gl zo e wad® (e piiall (Sl Lgilad ol adl

0= ¢2007 b 2 il all (g eife op danadall e plaall ) gy cchbail a5 Cila slaall JAna 1 (3 gl (S () 1
22) L endrevie, autre, Mercator, Dunod, 8 édition, Paris, France, 2006, p : 12
P o Gl g e s e O
5



DAL SNEWN|JRPLEN

alall ddeall g8 Gasedl) " 1985 Aiw b G snill A 5aY) dmanl) iy pa Ll
ALy A laxdll 5 odudl 5 YN w55 5 st s pmad 5 BIA 5 dudii g Jaglady
M dabaiall Calaal (a5 o) 8V Clala g Lud) ) gagi ) 5 Jalall Cllae

eyl 5 galaBY) Ll iy g 3yeudll " ;48 e a3 (Philip Kotler) Wi
Mdalall cllee DA e cilelaadl 5 00 Y1 Cilala g L) ) Coagy o3

Gasnl) " ) 58 5 2007 A & (o3 sl Ll g pai AT A 5aY) dpmanll daiin g 38
JE 5 caysill (Juai¥l 5 Al Gllee 5 clungall e de gana 5 cdalldll sa
2 Male da 5 aainall 5 ¢olS 3l 5o Slandl coDlanll dagd Ll Al a5 sl

b e clnin¥) (Kay ¥ AS il pualic aa g 4d) Laadl Caylall 228 YA (e
Allginnall Gl ) (o G sa 8y sasil) Bl ol Tasall O G 63y gl Ciy pa
A gl Calaaf guia]

Gl Ja )l st A el (g e gana” 4l e G guall Gyl (Say 4da
Ol g clead o calatiie JG e Lgiall ¢ ceSlaall Gilala g cile y gil) ¢ Caliasly
" pall Calaal (3385 5 o Dandl (g2l oY Sl Al 5 (38a3 43 Hhay
i gmidl) dpanf -2

3 Glo el Y 5y sl Lpeal (8 G pladl) 5 QUSI (e IS g lea) @l (0
S 13 sxiy 5a o s elae el 51 (uSlginnall ) ilasal ppis gl glud) a5
WY 3l £330 Gasb oo @y 5 daiiall aludl ACA dadiall Gla e acluy (3 suilld
aadl (i gl )l 5 (Sl S eliall (g iaal) Slgiua) ey aeadll
Bl e el 5 Gla 8 aaloy Gl 5 ks gill a8 (e Sl Gl XS 5 A llaall
Aalid) Jaa 55 of A jlad) Amiiall ¢ Al Aple 31 dmiiall o(Jaill) AplSall dndiall Lgia

Loa gl G 0
2B8) Americain Marketing A, http://www.marketingpower.com, a 21 :20 le 28/12/2008
6



http://www.marketingpower.com/

Gromilll ding 5 Algiuall ) giaall e alad) 3 Jii (5l dllginall Cilaadll apais
Aen)sa 5 (oY) sda (B A suil) G ) CLEKI ISR e Al ()Y 5 ad Al
Lamall 3l sl Jah Glwdial) saamiall 5l 3ia¥) S il e ddlial)
G sell) Cilaai-3
Dok be Y gy 5 (R sel) Ll oa
5 ASsk Al PA e sl o Jaaall 5 dllgnal ale ) 5 clala glud)
Ll o) B A ddee 85 Jisall Jal g2l
Lgaai 1) Aendl) ol daluall () (8 asal delidll iy e Jaad) 5 llgina) e ddailal)
ke sadals plud) o 5 o Jiadll a4 d sl
Jal e X 5 Jainall (8 331 5 Sl o Gatl Bl (B Q8 o L g LY
CAeadl) of Aalldl cllgiiadl sl oY gl g Lea I g delaal)
c sl (8 A all dian dplais
cClaaall 5 allally gl 4ie 5 GSlgiuall Glala 5 il gl
2 G pall Aaliddl culyilSay) g el jasll Al
A pall ) S Al e Al
340l Ul 3e ) J e sl
Gle ) 5 clala e dndl @ Gunall Geaill Wl Gaagd) of Wzl 4ie
Griail 138 g aaliny 5 agdY g 9ol (pndlial) (e Adlad ST AQy ylay Lginli 5 (uSlgtandl)
e gl Cala
i gel) a sgdall gl ;AU Gallaall
el Ll 138 5 cadll e Hehai g et 4dl V) anil) die & gl Ll 0 ga g a2
Aaadliall g8 £ a5 ) 5 (3l guY) ZUi) 5 o sl 93SH a0 (e Cilaainall 8 Alialall il glaill
14 2006 b 3 ¢ paa cuaall aalall Sl ¢gy guil) «and gl 2Ol e ()
202 ¢1995 b 3 ¢ pan ¢y Sl cuaall o pad) CiSal) (G gl (Ul 2o By dana (2

3 422000 ¢k 2 ¢ _paa ¢ il Baasdl dmaladl Hla ¢ 3 guall &L\lzu.ul.u\ ¢aad ).\\ (’M\ e (3)
7




&b il KA hail (3l aie 5 Slgiuall e 5 5 G aiuall Ll
aasill As e (ALY pseball dn sl s je & LS dalie @l e Gl
o= lainY) o sgially da ill Als je 5 (B puil) o sedally da il Als ya ¢ orall o sedally
AU 2 sgially 4 gl Al ja -1

aa gl Jla & Jaxd e licall 3 68l s oy O je ) iladaial) il 1920 ale (S
Gl Dl 5 D Jelal) Jadll o Yl Alie il caa aliyl o sl
O Aabaiall o (8 angill 13l Wiy 5 ool Dlala plad) e 3 jald i jle zlY)
o Aan Sk Llealil) Llee ot Al claiiall ol e leay g 5 Lealll) juais,
3l

Oh) a5 5 el LpalaBY) (a il (bl o culd A jKal) Al o328 Jia
L4 palall llall 3lay (i jall
ol psgially dn gill Al yen SUN g all

& Slabaiall (e Baal) ol g aladilY) LA Slea 6l e ) o gedall ey
2 Ll ) Sl

o 4 OSlgiad) e e il ey dan (Say s od IS O aselall 18 Jiay
e ot Ll 5 e Aoay sl Ala g o Allall o3 3 58 il i3 clease
A Al o (8 Al Jlme (A e 5 AS Al Gladie gl Y 5 e padll an
4. AT G e 3 5 e Clagaall 30y 5
(s geil) o ggdally A g3l Ads ja -2

aseiall e Ausall 30 gt ciliisedl) Ay b s Al dallall Cojal) sa
& il 48 jlia Lo X5 Cuaall 5 pudll Jane O Cun ¢ Ay guidl) o ggdall ) o)

160 Gis g e (g5 pialt) 1

700< <2002 ¢k 2 ¢ paa Ay HaSuY) daadall Hlall ¢ 3 el (a0 yi dena (2)2
1702 ool g e 55 e BB

710= ‘é,\\.u: &0 ((a J:\Jé . (44



1o gl s cllginall Jaa sy )l 855
Dot Al S A &) satl) @ seiall 0L J sl Sy Uin e
codmy 5 Y JB il ) 5 gl Cilalalan gl
cabe Y g clalall oda deaal dakaiall 3 e JalSS
CJashll a1 (8 sl gadas
Sy o sgdally 4 5l Al ja 4
raie gl aseiadly 4a 5ill 3 el jualic ) Giliay 4dd o sedall 13 ik
A8y gudtll <l el ol dale Adiay il )yl MRS die A gall daelaiaW) A g gusal) sle)
aldll cle Gl g clalall (e Cuatid o Blal diigall e o oK 288 Lald ddiay
5 s snail) o seiall Bl a5 () (sl Lae dsn el Cilalaia) ae da jlatie dire e lany
A AATY Jaae g 5 (sl e lin¥) o pehally o Lo sels ) sl 5 alaas
&) e Jaaall 138 Jiled JSS aainall Glala ¢ LsY dabiiall dadsl JS JalS5 ) 05
Cala 5 dllgiual clals g 0Ol B8 Gk ge skl Ja¥ A Galaa Y gas
2, J&S aaiadll
(i seall) gl ¢ Y Gallaal)
o Jiay &sudl) el 8 Ga) JSa 5 el 3580 58 B gull g dall )

3 Aadaiall Ulad) 5 )oY Lgans 55 il ALl 48 gusil) g 3iuY) a8) 5l ()l
iy bl Clea s Clia) laga 5 sl g all deciall oy jlail) Ciaaed Lega
Jerome MC ) 4o 3l Cay il a4y guiil) Lol 8 Laladiial ASYI Ciy el
2 e e ilial Al 8 B gutll g hall O pukie qaent 4 8 (G2 5 (Karthy

370 ‘ég\.u > ‘CUﬂ\ ETSRTT SV (511
180 ¢l g s <553 el 2
2000 ¢ s¥ Arlall ¢ Y1 las caaysill 5 il maliad) 1y Gl 5 aalia 5 guiil) 3 ) ¢ e dranall aula 3 sene (23
190=
9



1.‘\1@5):‘5\}‘\-’:’).53‘5)&“‘@:‘3&\@j«4PS»

a1
"X w2 adlalial plLdY dlgiudl lple diasy Al adliall (0 Ao sene s
5 Aaliall llery 4l A (e llgidll Juany 5 clalall gl ) (ailiadll de sans
S b ol sy Al GBS 5 5 " Al 5 Al adliall (e de sana el Al
pliall de gane g 5 o) il 1 oA g dpald U S A (e o S ATl e il
o O5Sh sed asalall i) elgle Juany ail cllgiual) aginy Sl 5 geitall 4 gala y
il 5 ol il Al lee Jed G 5 A sald) dalddl ala¥) 5 zadlall
S Aadil) Cail gal) @lls SIS coxiiall Laliadll Glarall de sans Cpacaly Cua aliiall
Gy 8 Jay 5 268 (e dady Lo Qe 8 ellgioad) lalali Al ddleal) 4l (e puuad
... aiilia 5 aiiall (S i g aiae y Glasall 5 Aadlall 5l auY) 138 5 el

CAaas 5l A gale dale 5 S8 L) griiall ()5S0
Pl -2

Lanl paind 5 ASLEN Flad o 555 ) Apa) i) 1N aal sl jaal)
Qi o 80 iy (81 5 o poalic 2518 sl gy al) e o 4l (o e el prll ) 8
448 5l U ¢ laY)

Jmamall old daxall 5 dabud) aild llgionall gy ) dagl) adly ) Coymy 6
Sl L 5 a5 @bl Laoany ) il il gl padly daly el 2 5 Lsle
al o Lyl Goyry 5 dend ol el Liad bl U8 (e Ladans o3 ) dagdll @lls g dalud)

5 305 Aad 1) Le i 5 3 Akl Gad e i 08

360 il g e g5 ke BN

360 ¢(5lw e Ua 4 8 dasa (4)2

36u= ‘ée\-m e ‘L.,SJJ-.‘ e (1)3

36U ¢G5l &8 Ua 3 8 dasa (2)4

1730 2000 ¢ ¥ dadall ¢ V1 (las caa 3 sill 5 il s ¢ ati) i) Jane Gy saill (g Sual) SLE daa] B
10



L b le setl) Jlae 8 dalgd) cl ) 3l aal (g g

_ww\.u“zf\)ud\dgdai- °

- e 5 sall i Al Cla gl a0

CAalldl lecall g cleaddl jud st e
&S -3

A Gl (B s o (A GlSall B ellginal) ) el (e pduall Jlas) g8 g5l
&5 5«24 all 5 Apia ) 5 AnlSall dadiall 4l iay Lae Gl gyl 5 Jemig 48 2
Osasiy cpall 381 o Clabaiddl (e de sema a5 gl il 98 Al 5 a0y 5ill dglee
3. Cmtiledl) uSlgtinal) ) Cppniiall (ge Lgaas o] claviinall 4801 Jaiy

bl )il il ) B i

e e gl pEle sl Cua e sl Al pasi . e

RPSENON P ER P [ ENG LIRS S

 pgre Gl Al 5 elan gl) () gl aiad Al mal pall maaT . @

oA g Jall el 8 st e
Al -4

5 e A sall 8,08 330 3 ol (e G el Jalis o sy Al Jee V) (e Ao gana 5
DS e Jpanll 5 Gandl (8 5 AY) Cluwia) dudlie 5 Lgilard 5 Lgilatia Ciy
(ledn ol dalu) miially Gllgtivuall Ciy ol & s i) Jaliad Al dada gl 5 cagd duan
Yoo agly @l onall 5 Gsadl Jho bl sida 0 5 AlSa yadilhy 5 aailiad Sus e
il oLl llgtnal) g L) A glae ) diad Sl 5 glaty o sl 138 e gy g yall Lol Cady

394 (5l e Ua L 8 dasa (4n
220 1996 ¢ha 3 ¢ W) e sl 5 Ll a5 s delSia Jata t Gy suil) (solsa e Liie ias yao (52
3 = ‘L.S“L‘"' faaPa ‘L_s.\}u.\n &ll\:\uui (8aad )Ji (,M\ e (6)
4 oa caadl L)
11



1.5l (3 il 3 g 530 SX lee GlIXS

Opand 5 LAl el dspal) Qi ga Gusedl) O paldiod Gl 138
sl Slgiaall il lala Bli 35S Bpaal (g guil] (o L 388 (Lgidli
Go @don L Baan (3l ond LIS 3 S 5 el a5 (e 2 Les Leo il
s pal) Calaal G 5 Al Calaal Bad 8 € Hs0 Al 5 sl 050 5
54 )5 oy ciiall auzay (Sl (B sul) o Sally i el Slubadl (0 ALK o ading
Y (o gl g hall Baaa Ao pay ) a 4] 5LV g (A1 ) O W) el g5 )
31 331 03¢ Apuliall ibonih i) a5 Abaginnall Ll 5 3nl) SLERYL Y (55,

G gl i g0 10l A llaal)

e iy ceSlaall Sle g Glalial agdl & el Sl aadiiny (8 gl Gl
G gl 3lan Allad 4l g 63 gl

tdadns (PS4 I andy 3 gl 3 30 Gyt (33 seiil) gz e

el Cilaliial s dalle 53 g 13 giall )5Sy () cangr gxiiall

Ly A Aall Gliia iiall a5 () ant el

o el Lt 2 iy ) SLaY) 8 LA il () 6 o canr (S

o aall 3l Jlad JSs tiall g g il o O s g5 53l

‘el g o Jall gl 8 5y gutl) ol ol anl (g (a1 (o guiil) 22t e )1 (B gl

1 m caapall a0
12



el e gl seen () Jgasll i EY) e (Ve Y arding: @i Y1 e (e )

Gatadl () 8 panall Lgaddiing Al L) 5 <) 5a¥) (e e siie Ao gana (A (5o sadl) il g0
Ay gull) agdlaal

G suil) ol 2l aal

st il Sanall]

s anll il s ilaliind pgdl i sl Cindl w185 ¢Daal) il 5 laliinl agd
(G sndil) COlan Allad 4l g ¢ gl a8 daai

o sl Gl gl Jaiz 8y gl Canl) il
Gl
COlaad)
A5 Cle sanall 48)
Glilad) Julas
G saill) g 502,
s eadl Claliial) by g dalle 33 ga 13 el )5S () cangr il
Loty Al Al i aeiiall ja 055 O gyl
o hend) Lgd 2l gy 1 SLY) 8 Al el 0 6 o anr Sl

o Dead) cadad Jlad S5 eiiall ey s 5l o)) gy g s 5l

13



pere el 5 o Daall () J g

el (g sl sean () g sll i Y1 e Gle ) ardiug i Y e dle )
"Aalall a4,

e dla) e i Aalal) 8 axdiingd; DoY) Jilus s ae Al B Ly
DAl aila s caainall 5 e ) il g

‘Aalad) cliMadl ol saf Jadiny dalad) culidMadl <l saf

dods i al) Glilul)

dadaall Gl yal 5al)

e )
s bl (& el

cybdﬁucw‘@daa\yﬂﬂw\ww\emi ﬁud&ucw\@dm\jﬂ\
1 Jie

s A 2
il

bl 2yl

15 siaally (3 5uillB,

1 Jie o Dlaall ad (5 gina LAY (5 ginally (3 gudil) p2dil ¢ Dlaall ad (5 gina o LS|
Gl gaal)

14



A 5 A1) sl
sl glid)
i A5l e 3y sudll7,

go Ot 0 Sisall e Gapel) a2t sl ) sean ) J s sl 0 S5 5al) s sl
o anll e sl seen (A Jsasll G Sl

Al ganlly (5 5uill,

LCU#MM}QQQAJSMML}&JM‘EMH J QLMM.. (~9.1$A.1.: JJ.CU.}EM;\JJAC@J
clﬂ N ": -

Canll S jae Gauad aadiud Canll S jae 8 A gy ST alead Cay gl a8 ga (pan
Caadl S e 1A gy ST alead Gyl 28 50 (]

Gl D3NS0,

G gnatl) O0lea Adlad (bl 3y il COLIAT aadTiay (5 gudl) 0laa Allad 8
ey

1 dal gall (e maall o Aulial) G gudll <l gal LA adiag
048, suatl) Glilanl o Lat (3 gl Calaal

fbrginall &) sean 8 (a7 hagiusall ) sganl

Celini jae A Lot 40 jaal)

15



Agiardl) Auc’sal g Al ) St ;A § uiabaal

16



Alasid) A sall g dardl] Jga dale asalia 1 g¥) Giaall

sl 5o Gl & (e 5 ¢1975 L b il Cleadl) caad Al Y1 il all )
Js b malae Il (AMA) Gasmill 4S5 5aY) dadaiall caalai Cus ccilaral) Jsa 5 A
L 8 4y sl cledall 3 palae Jyl Cuanas 1€ 6 Ll (]98] daw & (3 gl
Jhiise 81987

Alaadd) dcenpal) g Aaddd) o sgda 1Y) cullaall

S5 Oie 155 Al sl 5 Aeaall (383 iy yai elae) Coall (o
Al g jladl) e <l jlusdind (e (Sl Le JS prnia 5 ga Lagall (3 daill J glaviud Ll

daadl) iy 3 oY

P A5 L Lghe SN ey jlaiBae g 1A i geally o Lo Aol llaias o)
a5 lals g lad) ) Cangd Gugale e Jalii an gl o 8 ke " Ll daxdll < e
i o 53 Y ol e Jlall (e Cpme i ady Qi eluall o il ) el ellgiull
1Al ad o cileadl) o2
5 pilae daiidll Ging usale 8 e o8 2asdll " 1990 sl b SKinner siSu lei e
213V 5 ol U SilSaa sl (5 g Jlae Y A€ cellgiiall
s gale e dadie s Llis "l Jle 1991 4w Kotler et Armstrong ése 3
oV il e ALl g8 ey e o i o 50 DA G b Gl ey O gl
3" Jaenll

112 = .1999 dash oa,Y) cplas cghsill 5 paall ol a3l Jla — (salie 5 ol Gagaadll — $Dle (e jady 21

265 0= .1997 dxiha | an 3 palll (uad (e ASa — Cladl JuY) 5 aaalaall @ sl — Gaall jk 5 pee 463
17



pals pusale e Jao s Lli JS " :ed 1995 diw Kotler LB S Ledy a3 alel
Y sl L i ) Aeadll (Se LS ASL Jigat e g s sl ) Jlaal) iy Y Jalll
gl @ sty Jasi 3
ady ool gl ddadil o Ol el (e 3 5le "M SVIS deadl) b je 288 4 gl Aalill (e Ll
oo (o ASle i Lo (i Y 5 Ausale 2 it Abial¥loda AT I il
2 s sale (sobe ey Jagi ja gt sl Unti ye ()5S0 o8 Aaadl) apali o LS
(Y iy ail (aldiod o (e el (e A e i e s guin o g
B g oJolall dlen] puadd g8 clelud) (38a3 dusale e dadie o Lli o deadld) i"
SUESLA) Juinly deadd) anass o 538 Y ol dad cgale g siial 4381 e ()5S

1A ladil) dwca gl Ly g2 1L
Aladal) dons el (i yaS paaly o glins diladd dnige 052 Aadd a3 Y 4l Ly
Calita Letlaay (s 3l iy G dald By 5 ol )l Al Lalaie JSua dusigall 2
e g sl lacai lelany Lo 138 5 63l Claddll jan a il gd ¢ 1Y) 5 JIKEY)
Alendl) dsnsall ey aa sill 138 () cagie (Saa d3e ST il GG e Leidle
Ladl) Ao g Cpuad Jal e pedl el 5 QLGN cle ) e Halall 5 g pad) g UYL
Aadiall
5 0 paladl e o s dadaie Ll o dpendll A gall Ciy jat sllae) (Say UL
Gaob oo 5 ALY st ) Giagd Aald Jil g Lobai¥) Alaal) (e (piSaia

Aoial) aaall Ay 55 (ppun 5 il e g LS (L3I Gl Lol

Ailasdd) A gall g Aaddld) (ailiad ; AGY Gullaal)

266%19972&_\LH uJALd\ su@&aﬁ&—uw\‘)ﬂy‘}eﬁw\ @yﬂ\—uﬂﬂ\ﬁjﬁ 3$2

28 0=.2002/2001 dads cimalald) lal) — Agleadll AV 3 sasi 53 )1)) — 5 el 2ana 2ms 4
18



(s AY) i) 48 e L jaad Gailiady o) i Anleadd) doall g deadldl o

Aleadl) A sall (ailiad &5 Aeadl) paillad e IS ) (3 ks 13
1daadl Lailad oYl

A pailiadlly Al adudl e cleadd) i
: Intangibility 4w guaadl) g du galadl) -1

sl g aladinl il akiivg Vol dugale e (ailad; cledl)l Caal
S Al G el 8 Lgnaia i 5 Lea pdb oy 4dld a5 clgdl pd Ji LeS) aY dusadl)
el alasind Cpe 0 Y Al gl Sle W) A e Lga il ol &l Gl b g e
Oa Aale 25ad ) adliall DA e g idal) 5 derdsall ae JuaDU (MY 5 oadidl)
Aseadl) Jlasiasl ) aladial o) ja
: Inseparability (e ) Jualidl ALE L -2

Aol Gl dendll agudil 2 Aeddll (yseniy Al oY) (g idall R
oMl e il Gl 13gd 5 clguads dadall o glal s daddl) adial (o yidall/cllgiigl)
Ll dddaaddl dpe o e oSall e

&) il e paliad)l gl o JuadiV) st e A el il dgas e Wl
ilee o dpalall oda S5 LS clgaladinl (SO Baa ) a1l B8 sa gl
oy Lo 13 5 o Aeadd) @llgine ) il 5 ((Aeadd) adia ) @bl G Adldll Jela)
Gl 5l gall g dailall 483Dl g4 5 « Marketing Interactif » (Aetall @ guilly
zla e ol ) Aenall Al Ao gil) Lot 2y Y L ellginall o dua daaall glal oL
s osdl Gish e Ll 5 deaall 4 488 ol il gl e ) Laayl i o(denal)
an 1Al deadl) adie B Ol AS gae guaiall eday L g cllly CalKal Cals gl
e Caad ol phally dalid)l caylaty) opadill Glanse Jie daeadll Glossal)

268 U 83 GBas e ye — Cladl Y] 5 asaliall G gl — Gaall Hk 5 pee T
19



Olasal b 5 caganadi 5 Luilh g (psSil 888 J)sal Copal 5 be oS Alalall (g23Y)
A2l glaf el
: Deteriorates 4asil) ¢lid i -3

Y 4 caall el Gleadll Caati «@ginl) e WY1 Juadil aded dagl
30 sall Sl are IS Bla ) ol e 1 5 (3aY iy b LgaladinY e A5 (Say
Aalidl
Dl e bale dS il allgidl caila (e Sleaall e callall olé &lly ) 4dla)
B S Ay sind) Jlaall 5 Chnall JOA claaddl e aedl e Callall a1y 3y 08 ¢ o g
DA 5l g ) IS Sl el YA L deadd) e Glhall cula (el Gaasy
adlac] ) bl sall A ded sa b aladl Ja) dead e calhall oy Db ca gl
s Al &gl e bl 3la 3y 5 el 5 lalia
: Heterogeneities (o<l ass ) bl -4

Ban g JS8 clgeati ) clendll ol gl dagaiiy o 58 o dpeaall cileluall (Ko ¥
dadll o (ol dandll (i e LAY Claagll e e le g alias daadll Glaa g (g
G (35S GOEAY) 13 5 o U (s 30 Aasial) @l e alias J ¥ (s 3l deniall
z o8 5 el 3o Ll alaia¥) ) oialdl ool Lae daadd) adie caws 5 8 )
Al Gle jse g cellginall A8 ALyl @y dendll gl aplidl (ary aguasy
daald i) a8 Al (peadl Jie Love Locke sl LS iy jiadll 3 J) 53
Do it A g Ll Sy ¥ A el
Dwadl algd (DA e el 5 dglarad) AS il e Juendl L Jelayy Al 45l it e

Aedl) ol 43y

Lo Jsandl a6 dpilly dals 5 daodll Blgiul) aai juaie

Jaee JS clalial (385 w28 sy Laddll 4l b padd JAde 7l @

20



: s AL -5

Al dae (8 (503 S laddll #U) 5 Gysadd (8 () D2 O asd
DAY Alee DA U A e
: dagdl Q&S -6

LY cleadll palliad (e Al dpald daiall cleadd) sasall juad 5l
e Bl (5 291 Jal pall 5 Farl) Taga 4y gy ol

1A aad) il gall Gailad Ll

Gl e 5 Al GdlAaall ge A Bt Glead]) Gladaie a8
e Lo Jay kel 5 Gl pd B ) e (A A pune LiSls Lole dusele e Gla jAs
13 oY) deaiall Aaadd) JMA ey olit Auale CULS Ly Jas 3 08 cila jaal) oda cdalaiall
Adle Gl jae I Ll ot Jixn Y

o Dledd (e sl Lo e () shaany Lidlee ol dlendll ciladaiall et @llS
B ple A4S L Leali] (& 0 5S )iy s b clealil (Sl
AE Jama 5 3aadl 50k dudlia Le 5Ss Adleadl) il sall Lgga 88 Al dudliall s
& e L

lgie S (ailiadl) (e de sena aial Agileral] Ao sall
s daadl) Jlaxinsl -1

alite 8 Ll Jleain il 3l da i sllacly Ailadddl Gl gall o 688 Cua
O JSAE ST s 5 ccYlall
s Gileaddl o) £ -2

Aie ) daal 1 5 deadll lamial Al Al deadll el Jleiay Al
O el ;\)S dlua_uu

29 U oS3 Gaw g ya — Aileadl] ALY 33 s 55513 — (5 el s e
21




Ao sial) pailadll any 4 -3
Gl dklay el 5 deadl Jsa milial apiy Apleaddl duwsadl Jlae o)
bl g 5 agd sia add Dl glaa
- leadl) iy -4
2 Lo ciledd (gl caniall Cleadd) diluay dleadd) dus pall o 585 Claadl) o) S ) A8l

]

22



Ailasid) dwcgal) B (33 gudil) (AGIEY 3 pualaall

23



Alasdd) A sall A (B geal) Manl 9 Aol i) 1 J5Y) Giaal)
dosnspall 3 il 5 IS () (o gt A8y aa dlaal g Al i) Led Apead A e (6
b Lo A Cagus Lo 128 5 Laalal Led 5 )

1Ailadil) ds3all (A (3 gaadll) At i) 1 oY) cullaall
1o AladAl) G pall 8 3y sl gt yins) Jias

: B peal) A 325 dgat) i (1

Al e dae ) deadd) o dadd) JalSH Jinall (3 guall asi e 3 e (3 gudl 4 a3

e S e 4y gl Lgiubiad (Jad¥) CapSilly A all rans i dilaviall

fea ey (B saall 40 a3 S

dipald g aklis 543 ja Cuen (3 gl A sall andi dla yall 28 DA dY) Als sl @
Ge s e il ) Jsasl) sed 138 (e cusasall alaal 5 cilalialy ddai jall
el (= e ey (@ sl

o Al A3y Hha (38 padd IS J gt i (3 ) D S Al lae o 1AL Al jall @
028 (e L 5 cGee ST gl gl Jgn Al o L pall o685 Cun " il
aelin Lo 138 g dabiaall bl Clala s @MW) (6 sine e ol s sl
Bl (o A 2l a je (e LD Lo aad e A gl

b sl Al S (2

Bl s A pall G Al 5200 e 3ok (A Aileadl] A sall Jaka Gy sl dac) i)

(0 Ao gana (b AL Bl sy o (B sl 5 paally Al <l E s e

O3Sy 8 4 el A gl s s Ul s (e 605 301 Aol Jis] 5 (e padl il i

Al o2 8 Aadi yo aa laiinl laudy el dadall dgnl 4 5 ddle YIS 5 Uadi ye

.31u.a_aﬁl&u@y-@héﬂ\my\&ﬂJSJ\J!_gJ@\Am:z\a_a.nl
24




(N Gl e Ledlantiad g 33850 daddl) (ailiad e 35S0 5 saa) gidl 45 5adll palic
Zlad gl ¢pail) Aa ja 8 Al 5 el i B 68y ol Gl Gy 8 Y el
Cladd b gy dosss pall 2 85 LA ¢ 5o ) Aada o shay o e () 655 Fosss 3l
5Bl oo s IS Gl ) Ay 585 e se Ll Jlai¥) Al jin) 1S 5 63 ala dplan
Cala (e Baanal) (3 suall 35 323 53 sale paliall (585 e Jla¥) (e HES 8 Gl 138 e
s yall el dpasil yiuy)
Afiladdd) dsgall A (g geddl) Syl 1 AGN callaal)

LA i L Lagd ALalSie ol 4005 e Alenall A gall (8 (5 susl) aaing
1A Bagudll (1

48 el Jeriud Gl oda ¢Gpuill alail) cllalially L e &
(Cpmdliall G 3 A o3 G Ol dal (e T pall 4 8 4 gine dpad s GIAL 5 cileadl)
AY Ganll 4 oleiuall glal) Qlle G 3 enll dnsall Jlail Gady Lo
Ol e ) sally
: ALY sl (2

| saiind (laddl) (G i Jlae (A O seaidiall Lgn ol ) a1 5 bl ol axy
)l GROUROOS wilial 483all 638 agh dal (e cdadiall daaall 5 3a ¥ ¢ 3o clla
Gl 5 SEY) G gudll AT Gy iie (SeadUSH By guill g el day )Y ealiall
sl
£ sana 0555 O ang Ausna el () iy SEEY) G gl 58 5 3Ll (5 gudll JS& Caaall
b o S A8 g 5 1) 1AL ) A5 Y 5 AW eda 5 0l sl ) Jal e Lialale
(Bl (Gradal) A gl Jlae S ain3

Lo s laadl Gaun Jad e 05230 e 48Dl Ll &Y (5 guatl) Jeriany
oA s " Aada cllaall yuus v ) J.CARLSON il 3 5 il 1 e

.33u.a_aﬁl&u@y-@héﬂ\my\&ﬂJSJ\J!_gJ@\Am:z\a_a.nl
25




Leilaad 5 Auns el [ty L Al ) ) A1l 55 g (2300 L ansi€y ) il
Operiinsall o 4le Gy e i3
1t (B gl (3

e SSHh el JAh Al Gl e de senay dasi je (G gudll 12a
Aige ) gill Cuaied o) jal de sana

Cleadll pady Led 3) 50 - O3 ABle doa s Ao iy Al (G suiil) 2 5eda ()
bl Flall ey LS " AT Cabagdd (503 g8 Cabagall (35S cnl " A pall dalia)
Uil 5 Cppendivall adla) i gl ud A iy AN 138 Al 5 guill Lala | juaic
L&Y pils gl

dalid) 5 ciladdd) o (AN 5 ciladdd) ) gif 2 ALY Cuasall

Al gAeaall Jea JAY) (el die | jals Gl (oasdl e jaUll CaDIAYT o)
s Aalull Gn B8 @l ) ey Cleadl) o) gl Jsa QAN QMR 5 dlegin A s
e A S g aibaadle (S da ) Aendll
scilaadd) £ i 1 oY) Gullaall

Jadl sa LS ) J goa sl Caagh 5 400al (5l (3 suall & 5l Lai daddld) (il (S
Gilaiial
e N 5 bl el 5 aladl e el cdie aSlgial Gilead @lligh (alud) )
Ol Al sl (K s el e s lliald) (385 Jakis e liall cilaadl) @llia g dduaall
LaadS i celiall Jertivsall o gl ellginuall A

LY Uglae 5 Y JIgadl 7ok g w38 Gom 5Y 5 Ae2dl) g 53 48 el
ragle

_?;\Jﬂ\@.}u}%b)?h&ﬂ\ "\‘)‘:‘-’ﬁjs-’..dj\uﬁ

26



el 4336 ) cileasdl Kotler and Armstrong asé 38
5 A sSall ciliiinall 5 cballl 5 Jardill Cuile 5 aStaad) Jhe : de Sall cilenal) -]
AgasSall Claalall 5 G laall s 250l 53 i) 5 il
- aa bl ciebiatll ilmaall ¢ 5l Cilmaall  duas )l e Galall cilasall 2
5 el S8 egall 5 gl egad) il bk Lyl Aalall Gl -3
el Y VIS 5 iy el il Ll

s Aaadl) e Lgy Caliad (gl hran 5 uaibiad Ll 5 dend JS (o pitius of WiSay 13¢0
«_ﬂﬁﬁ)ch&\‘ﬂﬁqﬁjc._\,mjt_h&@Adﬁﬁ&uaﬂ\&\)&ioijcg}iﬁ\w\
ross Sl Jsaall 5 cellginnall dandll o e Jogall ol Lgatie o o dandl)

Cleddl) avdt 48K
Gleadl) ?3\"'“34 01 Jsaa
AL Claadl) o
:Gll & 58 ¥ ]
A g8 Giledd (7 la) Sl
RE AR I R W elua

1leal) 4US Fa ,1 %)

il A cala (7Dl leall A58
Fpmaa S e calall Jaill ccnylasyl Eolanal) 355

! Karts David, E Kenneth — Services Marketing — John Willy and Sons, Edition 1998, page 14.
27




ey JemiY s 3

s laodl) anie &l jlew *4
Anlae Aledd ddosia Glaad A ¢lE Glaaa 8 yina
Ad e Alead ccila Cadati cale Ja o yina e

42al) ?JE'A Cad *§
Gleadll il claadll i pead) cileadll ol gy
Anall A Gag Y
Glaadll dpanall claaall e Sall culaasll
Agaglail

272 a3 G g e -l Y] 5 aliall G sull — 0l A 5 e 1 adl
Aasdl) 5 dalad) o (3 AN ¢ AU Callaal)
Cum Aeadl) g adudl G COOUAY) sl A ggun & Aaddll 5 daliadl (G Q3N (3 1 s g
b dmai (osalall e cailall Ll ) Caiall 8 el il 8w salal) cailal)
) SN o 13 5 Loginn gz 3l sgd Gailal) (G adaliill Wl g (pan¥) il
Ciladiall 4 Gusalall e 5 G galall cailadl Jly Jdiai s 0] JSE
| el

z 3l puill 4y pria
ol Al 5o

I

—— vV
28




Jhaall A3
Gl bl Gl

22003 5_palrs aalia 5 guiill — das ad) p) (3285 ¢l g (o g0 plRT: H1all

oo b ke Ll elld i gala jie o 6<8 sl

YURE S|

, L o S RO Ll

bl Gl alall Gy Jola) @) aclaall

237 = 2003 Ak panig)sill 5 il sls la

Glaadll 5 aduall G 4 8 sall (35,8012 Jsaad)

Galaaall

;\%);ﬂ\ghiﬂ\ww}cﬁuﬂ\@
dﬁﬁthdﬂ\wﬁyjcdyd\%g\

e Agdalle oAl Al e Glaadld)
5 i ias S Y aleadl) Jlas 8 Alxiud)
20lialld AY 5 e Lelipad K Y L

AL Jysat

L 3AELLY) dua yi O 3 yilall 3 e L)

adia Gaddll e lehad (Kay Y cileadl)
Sl el e el Juad Sy Y 3 cdanal
5 il i) adie (addlls ¢y sall Leasdy

gl i il g

G gl sy 53sall b caliag clesa)
&chhiﬁ\adﬁ‘;w\ Olaa (Sa Y

Bl £ 308 3 aa

Sl il G 5 Lgadia e dedall dlaic) e

PEREN

TV

L

wwuig&sw}‘@ﬁugwy}

e oaldl ¢ 5a o OSay 3 e A Kay aludl
iy e Gl dlin ¢S i L iy ol

A

o Juaill dllin 5 s lical gl aads oLl
Gk 0o Legtd Jiai) o 5 cdlleinaly il
0535 5 Ji Jealill 138 YA & LSl 5 oLl

pn

3o e el 8 daaill e S 38 Gl (S
A gy A48 1 sl alasind 5 ol

232 a0 83 B aa e -2003 3_palae sl (3 guiill — dlos aaal ) (32805 ¢ g (o 90 a3 juaal)

29



Claddd) Gy gaadt sday) )11 3 pucalaal)

30



Ciladdl) 3y gt Aila 1 oY) Euaall
ala aa Ll dleradl Clus sall (e dpael) 35 A 255V 8 5 guil) raaal
dliall calay 5 Aala A gt daaji Jilay aal A Claddll Baw gai e Cany

Anliall o2a dgalaal 3y saiil) o dia) el Alarad) il sall < yuad ) 5 50 i)
Ciladdd) 3y gt Azad] g 2 ggda 10 5Y) Gullaal)
sTladdl) (83 gudl 0 9¢da 1Y
Loa ol (a3 Aeasl) 3 5y sl 2lad)
ol ezl oSy el g cJall JSLal ol il 390 a1V
A gkl 5 dpanlat JSUie Jad (33 gudll 2 sedal gladll 12 dala ©
(Claiall allay al) Cleadll B8l (5 sine 8 aSaill i Bilag ) 3,5 00 ©
&l 138 oLl s gl Al llarall (e a2l ) dalall @
5 daals 48y suil) @l i Al JASY 4y 5 e Al 320 e gl 1 s Ll €

-~

Adala
Gt 20m3 68N () Gaaiiall (ans 351 G (B s Jlan 1 5 jallh (add gd oLl
Al lacad i D) e cilaall
Epadl 5 ALalSid) ddadil (e da shaie 43l e cileadd) Jlae 3 5y sasil) o yry <13)
5 JalSie &y sudi g e 3l (add 5 slindl A cplalall JS L @l jidy ) 3 il
) gt e Slarll ae dag 0 98 palie AN medi e Bliall ool A e el
JS Alaliie a5e ol 5 pdliall Gias l Caagd 5 cJishall da¥) 8 ) gLkl (gias
L) Gl il ylal
Al B g a5 A gutl) analiall (gadad 8 A0leddld) il se CaliAS
rdl gl 13 5 dpeluall Cli sall pa
S A Al AL 6l caelaal) ;Jie Sl gall (e 5l aas pa ©

1 P.KOTLER & B.DUBOIS-MARKETING MANAGEMENT- 8éme Edition. PARIS. Edition1997.
31




S d e Gl amlia aladin Aage je Gle g dall Gz of el G
Ol el
e lgle llall ) peind Gpoll ) dalay il il Gany ) 2iie) €
laalad) ccnbadnill
4l G Sl 5 Al i e clanall b G sul) Caills 5 aliss
3508 (emiall 0b smal) sl 50 )3 sudll byl e iy Y ;Lalal) Gy puill Al
AT 5y gl (8 ey Gl e V) st g )il A el 4 G Cang 3 Jead) e
1ot b 7 50 3 50
Aalle 50 ga cald deadll apaii e ol e Y1 Gaad il gyl b g e
Aeaal) il ¢ oY) 4 geie HUa) 8 ALY s e
Algivaall Laidall Zaadll gl oz sitall i 8 ey Gaudll o) Ml o J Al (St
A5 Ol a5 cdiall G 5 ellginall ae Bl jrn uliall Gl Gl 8 il
Mg o1l lles Juady  siill 5l daaal) o2a
e adiad (Al jualinll mea o A Al Gyl ading o Al Gy gudll 4l
Gas ¢b_phnuall Lgdlaal s8a o) (e Lgiubis qua gy 5 Jardadd 5 Laa ) ga a8 A 3all
(st paliall oda
Ll 5 4l dpmia sl W8y Lol Cpund 5 481 je (o A sall Sy (5311 gz Dl

o satll AU JIEY1: 02 SN




ol 3l AENK QRIS F R YW O seY)

Kotler & Dubois- Marketing Management- 8éme édition. Page 463: )xas

siladdl) 3y gt Asanf Ll
Gy alaia¥) 5 AN LY 8 JleeY) Qe e aiyh ) @Y il aal G o
L8 Jiai Al 4t | las cileadl)
zual deliall Cluwsdl ana 58 5 GalaBY) o 8 Jualall ) ghaill | jlas o
s 5aS 13 5a Y1 028 Lali) Al dglendll Clussall ) o salll (5 )5 pall (e
e Leliuall Cluusall aclo La 13 g ¢y HLiiaV) CalSall ca il o il Jall
5 skl e dpelivall clunsall aelu bea #L¥ 3305 JUL 5 gl 5 ) ks
Gl all Ao Slzad dpaiill dlae ady b asle lee LY a5 Sl 5 s gl
B el AS 0 el il Al
lee!) gl JS e &y ) dalay dsleadd) g daelicall e g S0 lu gall Canvial o
Aldaal) 3 jalds e Cuald Ul
a2l 8 aali Lee o dll Jaall cldau gie 8 83k () ol galba®®y) skl () o
Gilaiie ge il ) GiSlgivnal) iy 33050 o385 2l A Adimall (5 siuna
Buia Gle ) e LEY Glexdll 55w ) sen s (Al cle ) Al aaal)
glasll 13 acay Cus oo gl MaBBY) 4t 8 aclu Sleadd) glad Hgels (o) o
il aaall Jaland ooldhy mam Lo 138 cAaily 5 Alled by dpadll ALK J gl

ot laddl) G gust Lele d iy 3 Lpad) G (ge

25 a0 83 i g e — 2003 5 palas ablia (B guadll — s aid) ) G () s s g pllai 1
33




L ol g siie o jeaii ¥ daadll o Cua LPériphériquedssiall el cileall
ol Al il ) 4 Al cleaddl 0 3) 6 ,AY) cleaddl J cilaiie e
Jstl azdae ) alad Dl d )l adlals sl Y Adleadd) A gall 4a 8 A (53l
(ot 5 ebaelie il Cledd 2 ga 0 V) R () (S Y g
pdle) daad Jlaainly 430 il cilileal) Jagty o o83 AN :Information <le saall (1
)l a5 U (J () Lo Janty 5 cpaliliady (L)
(O shal) 35050 ol elazll JlSa jas Ui :Prise de commande saall (2
L oo daual g 5 48S Glaglee 3l 4andll 03 i 65 :Facturation 5538l (3
Aaadl e Jgeanll g8l A4S cdadd Can
5ol Al dasal Al 3 pkall G l LAY daadll oda 08 Paiementaddl (4
)
E C_‘a\.m.ﬂ\ PRRCLpp A gl AlSal slatt da2ad) oda :Consultations Hliiwy) (5
A2l e saliuY) Jal e s U ol )
e AU Jusin) g dldaall s A Jidi :Hospitalité Judiny) ua 38 (6
sl il sl siall o)) se V) ol
O A5 el g pat Al L leY) w8 eSS :Sécurité oY) (7
A cal) 2 Lo dadd e e sl cilainall e Laliall 5 il
dalall cle Hl 5 cllhll 4a) 4ulsa) o Exceptiontaladl SV us (8
AN JiEe s 5 Al s a5 )l e Gabialial 5 Jlall dlagl Gk o
lesall s 20304
e glaal)




oY

d\_\sl\.u‘ﬁ\ O g 3&\,};4 cﬁﬂ\
EJLM"' Y

Kotler & Dubois —Marketing Management- 8éme édition. Page 481: yxas

Jardl (ajd 5 ¢ onsil) SlaBBV) dpaii 8 Jlad o0 cleaall G (aliius Gaw Las
Claaall aelud Al 40l claadll (an o ssing LS ) 30U de giia 5 3paa
sl e Bliall g agd dsaclual 5 el ale ) 5 clala 4uli e 4 )l
Cilasdl) (g goad JSLEa 3 ALY allaal)

db cleasl)l glhad 4 &l jSaN gadas (o) Glad all saa) il <oyl

plall datiall 5 ALY alodl dainall cladaiall aay N 4yl B L 5 o Al
3k aSad Clga sl (e de geae dlin o I Gl all saa) @il WS deluall
L A a5l 8 g L) gl o) Cilakaiall
Aly 5 calaial saaS dllginal e 3 5 Al 5 sl 4a 58 @l clalaiall (e %30
A e zLY Gatadl cilalia¥l od Jads Al Adil) apeaiy cadlaliial du) )y
gl el )
o8 Ly Lonsdi ot Ball latiall of T (o 3l 5 ially 458 bl 13 9620
Leilatio ) Lala dals (8 e Slaall o 5 (3 gual
G ekl QS el s ST ds el conil WIS 6l 2 A8l 4a 5 @ld 910
- JA) olasy)

," u‘jMfi«M\td‘jéﬂ\uﬁh\JﬂJd@l—tﬁl"

34202 .1996 dxik . yeae Ay uiSuy) daala -G gal) B0 B ilp) B aall 4 8 st
35




A3 GanY gazady Y oda il 138 ) Jaad o)l mlhias A (e s 3l 4a 55 Q13 9640
Led Ghrnsall Janladil) Cunamy Lan Lo Sl (S W a3 lasaal auiady (3 gaall O | s
Al g sl) oy o S 1le Gy aal Y ol e

Gl 3all 30 0630 Ganta Jai Y Gilisus sall abaza ol ) 4l )all 238 cilia g3 a8l
A el aaaliall Gukt 8 ade 5 Ll 4aa gl A lgalle O 5 L sl dga sal
A ClanSU ) Al ela cleasd) o Uiy
Ay guatll aalaall Llall 5 51aY) Ja i pae -1
Ja ) s gl aae of @l 5 gl Jals 8EN i 8 Gl gl 2T e yiing
A Gosadll O uaiee (leddl) Jlae 8 A sl aaliall (Gudad AplSaly Ll 5 10y
Al 4aST Lo 138 s pall A8 gudtl) ABEN ) ghai (J8 jay ¢ Bacall daseiar adl
o & sul) Bzl ) skl Jon el Jall (B gl (5 e s stue oy al
Jranll a5ty o) Aysha 3yl g | galie) i o8 aad) Jeals @b Y AV 13 o Ciaia
Jeall 5 4035 agald (e Yo Leale 468 pall Juushy 5 dd paal) deasd) Wit clidl 54 5
Adals glud) e
P Aeaddl o g iy ot e @Y pae -2
138 G jlas 3 el aall Leale ey AU 3 gaall azay s IS endldl o) Cay e )
Gl e Gl A ()5S Ol dale ddiay bl agd A ead) ddat Ll s Ll
ALy s
S Ll and elgdy pail (ym pail) 5 AV CLUSH Uil jaiulid lagr s ol cilaadll (1
Ligulad Ja)ae a8 e

09 Lehlis dapla aa sy deaall AN 13 Gy a5l Cay il Jae -
e i Laaal) (ot Ay gull (m g sall 3 (e U a5 clgaailns ) G5kl
Of a3 dgalall adudl aad dalian (555 5 all 2088 ) g LEY) cadliall o Aads) Ll

345 oS3 (Bas aa ye -(Bagudil) B 1) (B cilp) B paall b 8 deaa !
36




oo W Al g L 4 Sl Gaibiaall alalas |k olgild daadlly iy Al Cay yill 13
Al L

sl Jaad) s gl adl el PA (e 1paibadlly ciy il Ja o
G pailadll e 4 gialy daxdll palliad gaa) ol palladll muag e S
Ll e :Kotler JbsS Lo adde 5 dalall aludl aa LeDA) (500 5 4adal) daguda o o
S Y g msale e 35 mall 05 ol e AT il ) Gl 4ty el Sl dad
Male Aalus aladiuly Jasi 5y 08 g 4iSla Jas

CSar Al Alblill aal Al Gmag ae el dadldll o pedll Ja
Stanton a8 a8l o) pe ol Gaileil) o s e Daadl ) gl 4y g ladi W liic|
rcalad g Ciladall odgy daild

Al Cladd & Jull Aleod &

Aol Glead & Al leas &

Jaaad) 5 Sl & Sl bl ZSa) ledd &

ey B8 o B3 sa gall i)l 3 Cine 4 Jaad)l 1 e Gl e
Lond) ki 3 5 O (S Gy Aiina

2 s o 5gde Jani adel Aoy s Gleadd) glady (3laty Lad 438 gl aliall o L) -4
Ly AV Gl &g i cleadd) il 5y paralld (JISSY) 138 jeda denall
Lalad) mall 2y Lo ciledd O 05 iay Gagwsill Jlay Gimms o Al Jlia 5 6 gul 228
LS cleaal) gllady ddasiyall Abii¥) e g5 . Aluall (ol (ladall ; Jie daludl
Aalill e 5 Aabdl oo S o all Ol jitie (e | a5 Ll Wl (55 AY) Wb yiiny
DAY Gl o iiay Laiy et Al (e randl o yiiay acUadl Ll i 5 Y

AR ) ge & ) 68 Dl 638 (e b

rpaliall (azs i o8 L Ladd
37



Gkl Jie sale e (51 anii lppaliay ¥V ) dacall ells a5 rdiallal) deaal) -

PPN

leadll (e g 58 o) anali paaliay ¥l dalud) a5 rdalall dalud) oo
Jaaxdld 3 el o€ 5 Jia dgalall aludl oand dalias ciladd 2 @D 5 138 (gm0 (e
s salall ¢ LuiY) Gy anaii allay ) daliay deadd) sda (K1 5 (Jaill dead (5 yidy Lia
el s Lo clana€ clendd dalias Gl ol ) 28l
Gasdlll o bt ST Ll gt (8 laddll ailiadl A 1 Gleadll osehe a3 -5
skl

Of Araadll il pall Calid dpma yo el Sy i) e 0,83 o3 Ll Ladlal
ilalaiall (8 A gudtll ) Galas 5 i Al ) delial

Oe 2o (ilaadll 3 jaaall ALl Claddll (3 suihy alaial aae QL) e ci i
Hgaal b Lad HSA Cladal) 3y guuty dalacial) JSLE)
D Ol AlSa) pxe -]
e Osoaall sal |k 1 5 dpendd) Gl sall Legal 55 Al JSLE) Canaal (o yiad
13 s Al dga o llall LI 5 dga (g pUSTL 5 ally S LYY (o)) Ghias
O Gl i 8 Alendd) Gl gall Al Wl dpelicall Clugadl & Giasy L
1) Labad L) Gl 5 Apalis) 48y Jaléia¥) oo 5 YT Adlide A8y ylay 4n) 55 (G peaiall Cpda
SSia lay L 13 (81 5 ellall (5 ginse Ao G5 Ll ana ppaay Ao gall Cadld
Jlia g dailin) elie| Ao all CalKS gy Jagiaall 48ULY o5 g0 ) AT
S Capall o3a () aaih ¢ aliall angall 7 LA Lalaadl @l a5 jelal) Gl ells
ALl o jlae LS 5 Al all b BY) el cCalaiil) slel 3adll alia
ot Ll s (5 gie il e ol LalinY) Leilh aas sy Auuws all Cudld 1) Laiy
ald ey e JEall 5 cleada callall o5 13) 138 5 dadlizall dprpl) doajall ASG ) L

243 b= 1998 Ak | pas 3 alall daals dandas — palaal) (Gygedl) — an i de Al de deaal
38



dlall (5 gl 88 5 dlaziisall <) yUall dae (daliiY) Lgiila ana yaaty o juall daiige
Ol agle 5 LY 5 Aabuall Lewge ad AY) 138 (6 aglae 58 LS 5 oSN Juad b
dua ) ASiia 4l 5 Lld  JUL 5 Canall Juad 4 llall 4005 (e 8 Jale mual A all
Al

- YLy JSlis -2

alal Lgase 138 S ¢l g Aeadl) e B B sa i Aygaaa 3 5 AN o2a eSS
A Gl o) 5 sa BlA ey e Laddl) e (e YY) aixd cagie Galainall I 5l ¢ Dlaall
sl Al e e (Ole) A Al By pall oo b Db clanhay gale jedae
eyl e 3l ga alee (Sa b JS ) § VLAY Ciliige gl ol edall gl il gl
Ol e yud) dal SIS Bl pall daddll e lgdde Jpand) Sy 1 5 Alaiaal) i )
i) pa Aoalil Aleatiid) Jila gl glat (gaa SO ) Adleal o) judall chleadd Aol
L gale aand | ks dasiall clenaldl G el ddgus 18 Caraay 430 (e Sluzad

p owedl) 4 50a -3

Aol ey e e diaddl VL Gl A galddl daladl cilatiall 4815 Claa o @l
Lot U s i iy A 5 5 p80al) OIS ia a8 ST it aai ol laaalll
80 JS (8 deaadl) 2] 48y o3) i 5l) Jasia 4y graa g Al 0 5o ol ClalA gy aal]
Al e s lae 530 068 Al clead) Ala 6 el il 31 ) d8l) <o)
ool 2 a5 alamil Can e Blarl) (ladl 8 sasall 5 el ol )Y )k dgalall adud)
Jall sa LS 53 gall Gall ji5eS jaaall o ading GUAT cdeadl) ol " sala " o gan g
Oelaall 5 LV Cilal gl (galadl) cileas

gAY Qe -4

gl an gl alall 5 e jial) Bel y Alea i Caraay 43 Laddll D gale aaal |k
ol ) dles s sl

s daend) sl 5 SISV G B 5 A a5
39



s e derall & o ghaill o ISV G Jread) 5 4ead) A all G 230 Jelall | ks
o) Aadd iy e ) (ol (g 5lad e s (S0 D3 AN 108 sl Gl IS
Jaa) G dplal alull 4l Jadl adde 58 Lo (uSe o Bae Gl Gread) 2305 o 52
O el cedlaadl Jladl 2 8 il Callay Y L) dlae 8 Baaa L o165
G5 Y waad ) S (ol wai (S Y adle 5 cagd Al A je e Laliiy) dleal)
e uaal) aUadl) Cilagin da )00 5 yi8l) Jgha e a8 gl (g3l g cory 4l laatise Jranl)
& SV Jana o paldiod s (a5 ASha s allale yuad (il g anshy Jaeall ) alall
leadd) 5 abid) 2] Jlae G ddle o lae ol uing ilendld) Jlae

LY Al s cllgiual ¢ glai il ja ki -6

A Gl 5 daandl 21 A0 & gld) Al )2 g A8 el Ayl Japhads 8 il ddats
2 JS Gl ) alie 233 g laodl) Jlae A dlealie AS8Se 4l ja 8 5 i &l
JSLie o ity ) g il ol gl de Julay) DA e deadd) elal cpaal 138
‘ral

Sl bl 138 e Jpmallalee (S0 Ml Lo 5 $4 e all gLl o e

L A8 Aas -7

5 hlaall juabied | ks Laddl) A ge lac (8 adlisi O Sy ) ealindl aal e 481 )
elal b dpaddll O jlealls Glia sed SV LG palla e g shiy Al 5 AS )
Uy 8 O jleall (8 (a5l 5 Legae G jlitiall 5 oLk die Jadl sa Lo Jie deaal)
sohladl o sshiy sed SN Ll 5 Laddl) A ey 4585 2885 88 5 Hlalase ) Jaend)
ol il e die paa Lo llh Jia 5 2ol

; Gl A5 -8

Laddl) il 13) Y el il U8 deadl) & jad e Jraal) 508 axe 13S0 5 A8 ACGA) ) las
At Aae e ) ) 5 deaall aall ola¥) e daanll 1S G yeda 13¢5 clilaa a0

40



e (8 agle 5 e AV gl ) deasll JEERY daeall L) By A jobaall 2aa
laadll A 8 Eugaall Hali yiiay (5 shall o) LAl
s Jaand) (3 4 4ka 5 ) sa -9
4l e JS8 Gadae e 5 dadle 388 (e Bl Lgd) ea (1 dedddl A gale adal dais
DA lee cileaall Al 51 caling 5 dgalall aludl dabisal) Cladlall (o e o
ade iy Al e cleaadl elal 48yl A1 aaed 1k usale (<G o) pal) )
5 gall A3 slhe Ciledd a3y dal ) aadaald (g il uaiall e HAY Gy e LDl
ceillad A ja g deadll anie C iy
Ciladdd) (8 gad (B dadial) cilaad) Jiul) 3 ALY Eaall
gy (5 S Ay g L ) sa () ool leadll's jaal) (aliliadl) o Wl Wyl LS
Jalill ol JSLiiall o2 dallaal 5 cdy 438y guail) asaliall Gaadai Had AN AV Y1 ccilaadl)
Jay saatl) Cloatl i) g dpenddl duuns sall gl Lgiaa (4a
L galal) aie ady Lad oY) qullaal)
i s aall 138 8 5 cdhpalal) g dilaie Cileddll add Al 4 el JSUEA aal )
Al Cale ) Ha YL Ll A sall e

5 il O ae ) 5 Aaxdll A guiill (im g jall Jrandl SLERN 5 i &y gaaal | jlas
ansl ¥ cleadll Ala 8 lgaladiul (o dalall adudl 8 daliall dgagy g il il gaY)
A salall e adliddl o 585 5 dpalall alodl daial) dussgall aaid iy Calias 5 il
LAl e Lyl leadie LY daliadll

aaldial g Jaanll oliiil adad A 5 5ill Lt (8 2 Uind Leld dpendlll A 5l Laiy
) Lt Sy () 5 A gl il gl ) ) (e 38 500
IS cleadll 2] 8 dlesiuall L o) g0 i dpalall o ygully dalatia (il o -
skl Cayeall VTl g sall Jaill L daadiill

349u.aa)53é4u@)n -&M‘;)-\!éé‘;\ﬁ_d@\.\g}ml
41




&b il 5 agislea 5 AV dgen B a5 oAy pdl) S gl dilaie il s -
el ol ceLlaY1 duae ¢ @alil) Jlee ;e ¢laY)
5 o sall Aaidla (e dadall elal e Sig e IS a5 Al CObgally ddlaia il g -
Gl Aauilly Leaparat 5 4L Jlea 1 fie ccilbun gall 03] Ao HlAl) g Al Clararal)
gl A Jaladll e s ) 4 i) caulall dpnally HUREY) ¢l jan 1

Of ASY1 5 danal) 45 & A gliie causy 5 @l culgadl oda JS of a3l
S AN e baldie) da 5o ol daaall sda ¢ il lag Calidy (i gas Gl gadl 038 e 38 5l
o34 Baga Ao (5 )S  Cage AV e SV slaie) b Gleadd) st ol 3 ol
i Lag YLaiV) Jlae 8 Al La ol S 5f Alaiosall ol pillall & 5 s fia 5 il
o adixi Al Cleadl) Glanse A agieli€ 5 ) 8V Ly (ady Cagu S O
Gy 5 el Sl colal) e S 58 @bl W cacUaall Jie ST Aty (g 580 juaial)
Dleba) s (s Ml 00 5 1ol deaaldl 8 A saldd) il sl ekl 3 A gdaall 5 gl e
L s Aeasll Aalall adliall

s daaall G A 548 433 ) sea BlA ) 525 Lelanae (3 D) 2 Y1 o2 ()
idailaall aad deaall daladinl die Lgy 2o 5 ) adliall 5 g ladY) e ad s e aS)
Lo adalsi ) da ey Sle
il daldl) e Y pady Lad ;AU Gl
Aaitul Jglad gd eVl (8 Glsmia (e Apeadll Gl sall agal g Le 5 580l
138 5" ALY daliadly " oy Lo (Baiad (sl LYY B0l 3 L (oLl B Al
I Sl 3 jeaic aal Jiey gl 5 gl puaill e laslaic) i laa Graa
OISl (8 nliall ol Al Gl (ol A8 (e Db a5k e Jiadil Lgle o iy
IS A ey L el Lo agian AT dea e s A (e 138 clidl)
Aeaall elal 8 daalisall &l gl

42



Glaadl) Jie Ll Ao salls saal ¢ (52 4eadl) de Blal Juaal) Jeany -ddaadla 3
Gaie o ol Lgilaad et o s gall o aany Alall o2 8 5 ¢, Aydilel)
S acall g Jaandl (p dhalall Jelail) G ) 5 LEY) Hand LS ddlall 5 ()
b Cliagaills A8 HLaall o2 a5 il el auz gy dadaiall o 5h gl
Aaadl) ) A asbon Jreal) Gl el i ¢ e
Alaiiy) ate (ady Lad sl bl
i @ siun die dealil) JSLAl 5 LeSlginl 5 dandl) 2 dolead  aalll (el il A
e 13 5 cagialdl Alal 5 Ay 500 el aada sy A8 Lgy Cplalall oliD) dpanal) daaidll
Gk Opand 5 JUEAN 35 pun e Db agilia ) 5 LeBleal Jumdl ladd (Gaéad Jal
aadll any Lo VL) Jie Jaead) 5 3028 adie (g Dl ks 53 aad o Juai¥) Jilus g5
5 Ulal by s g 2 Mall 558 Joha 5 (J5Y) Gandl) aay slia el cunds dajliaS oL
Glaal s ) Al ddlia) agd saa g ddaad i S I el il dacae ilalaial g YLl
Aalaiall diae 5 Jaend) o Jelail) cillaaly oy 5 Gaall
2l laadl) edie LSl 53 sana dgdard ool Glaill 5 deaall aai o )l
A Jaall Jrag 130 (S0 Lgilaad w35l ol @il 8L o gld andiis ciladaiall (g
@ Al 60y aise (e ST aladin) Lle Cang lae lins dassell Cladd dagdads
Glaadll jis 8 aalad daluadl 5 LS00 & o all Dlied (sl 3 dlalugll alasiul
Al Al e eliadll k5ol 30U Lea 8l 81 jradl Lgdlhad s 5i

soadladl) ade ads Lad (4
Lol o danall 50 g by alaia ¥l 0 ) ) Ailendd) il all dpalall o2 25a 5 ad
AE a3 a5 Bl i 8 LSl 5 Aaaal) adie olaly LG 5 AY 28 (e caliss
Alle L o135 @l il 5 Jlasios) il sl cale ] i Landll 4a8 giall 53 gl A Jiesd)

5 55a8l) a8 ALl e Lol gise s Ladaiad 4001 & jla 13) deadd) oY (8K Adiay
43



Claadll€ g yill daladl o € Hady adied Claddll (ady Lad Ll il i)
rot s laadll 2 Gauadd clal 381 sac elalell (azy a2 288 &) acUaall g 4y L)
3aad ot ) agd el (saar Glaty Lad ol AN @l lud Aileas]) dadaiall Al o
) gy e daall 5 llhy agelil] Aglan 5 Al pod A8 jha (e pady
JPRL) PP TPW |
Lo Jsand) i i) Al Aala 5 deaadl s 6l elMginl laad i -
s clabial @iy Gleadl) elal e Jaall o deadd) sl cadld Jane zlgilil
e JSale
: Aaskl) il ol L (5
aaxd | las Cllall 5 (el G (3 sil) Aalaiall 308 ane 3,0 Y) oda ady L aal ()
Lol L 5 4l gl (5 gine 2aad dalaiall e o sl 4ile 5 claddll o Ha5 40lSs)
lald Jo¥) Qllall (5 sine dlaiel densall cudld 136 LY o oY) Qllall (5 sicd
Al e ) gLl A e o GUAT Callall 50l 3 Al 3 4z aa jh Gl jin s
Al kst sl dfla) U 5 Jlaal) Jpidis -]
Al (e Bas gl 2L (e ) anddS -
ST 0 5 D Apaa il Jagad 5 VT aladinl
Aeaall elal 8 Jaend) datlisa da jo 30 ) -0
 dadd dalal) vie Lgalasinly alld 5 oSl LalS A8l a0 5l JiaY) alasin) - a
Ailay) clel) ol Lle auid (allall (5 gie el e dabaiall caadie ! 1) Ll
Y1 a3 1) 5 allall alads) vie deaad) Ul 8 deadiiaal)l YY) g Alleadly dileial)
Ol ) (i€ o) e Y1 Jil s Caliday Gl 548 jad 5 allal) Ly o g8 -f
vie Lo cliniunY) aplaind Jia lehalii (e o a8 38l Alee o alaic V)
llall alass)

44



s 2 a Y s s e Liase dalal) vie ddla) YTl Ll oG
Aadaiall e il
s dasdld) dlai a2e (6
Glaadll Ay Jiadiies Y o Lo 5 cdalidll a8l die saledly jady alapday o jdll ()
Al YAl Gy | geading o Alendl) Clansall 8 Byl o) jae o can gy alld
Calidg 8 4y gmall (el AB) e clgiSlay a5 Aeaall 2 ) Bleinl ) uli A
O skl Gl se @lla ) e anii il Llagd) 5l ds sally dalall g0l 5l
Gl Gl ()5S O dale ddiay bl ol agii A ead) Ak )] 28l WiSay | sl
Groll zladl o 1S 5 Ledga Jaall e iU @l Al 5 clasdll iy pat e
) daadll dapda Lgie A 5 Wile dAladall LD | alie ela a8 ccladal) ¢ Uiy
e o) s Ly sty ddleiall JSLAA (e fade Lg% 5 AN oda Ol (i LS ¢t )l
I Sl i) (s ) U a sl 138 g caaiaall 8 s Jaendl 51 Lgl3 dass 5l
b il Jiany ia (JSLEA o28 3aa e Jilil) 5 Aalleal) aiad colalaiall Lgass
Bmale 5B dadd e Al
438 gudil) Claddld) 33 93 sl ) callaall
o gl agd mawy A JY) ZO) Clansdl 5 e aliee Hhi 8 Basall el
A 3all il Al Ada g sl ) sed luaa iay ¥ 8353l o sede O e ¢agilon e
133 5ally aady
O B3 633 gezall J saal) aiiag dis o o3 S slhae) A 33 gl #DUaaY) 6k
(el z siall ) sl
Olanivall Cilala 4l o g ladl e daodll of 2 siiall 5508 & 30l e
COlarinall Aol 5 4dlall Clala ae deaddll of = gisall (381 55 o8 B2 sal) e

! Kotler & Dubois — Marketing Management - 8¢me édition. Page 520.
45




Gish (e lgie Junadl Claliia) ae cileadll o cilaiiall Gk a0 A 3asall 4k
Opsall JaY aead A 5 aa A Sl cpdalall il 3l
el Hlase A dandlil) cladl ) gaa) s eall wk
48l e 4US & Joseph Jurande  Ooss s> A8 <1950 A A
:Cpand () o ) il gl i y2y Qualité Control 52 5al)
w5 elbdY) aaah Lalall 5 Al Cilatially ddasi jall 5 Lewiad (Saal) call<ill -]
Slalial)
Ao il A8 pe 5 A8 1) il s Jie Lgiad (S ¥ Al il -2
Aasl (8 5 all ¢ s o5 paall maal s (Jasdl daadl) dliay aal QLS 128 )
e sl Gpea (e pgiSal Al ) Al
(Martian) dwwse Jsl 4 (0 défaut) Uas iall aseie sk <1962 8
@) o A sl gl OS5 O g s ¢ (SpaY) Gl gl seall pial 4 e
Al calae
il Ll e Ao il o seban igd Ailendll il sall Ciasal <1980 Ay A
Gl o Ll pad dpalall da cdendlldi sale ye dpald & Jidiall 52  JSG0 3248
5 Jaall i 5 de i ueal o Sl i) il al) 3 Lellanind oy Al (53l
A sall S 5 siie e e oY
B g Juanll Wl Y a8 ) g cleljaYl 5 clleal) e sl Aeadl) i Jia
Aeaall elaly Lala @l gl 5l Ligme zilas HUaY) 12 b addis
selal sai ) gaaly jel o 5 55 dan @ian Y deaddl 8 jlael) o) AdEal) &
Jemdl oY jualiall IS e 58 il ity cJunil 5 ) umy
et 5 Aaddll (o JS ol A8 e Aglaral) Aadaiall 3 5asall aUad DA (e oSa
Omend g Aalie 5 A e A4S o QUi Jumdl aad claadll degl) Aluls i Caa

ol L 21 all 5 LAY Ja e ol oS o)l S5 Al 8 iasiall cilaadl)
46



,au)u\ums)mg@,gﬁdu\<

38N ) 3l A EN ) Jaeall Jpem s <

Als Sl ey et 5 ad) ) Cladll <

AziaY) pe J s sl dsi <

Bl s ) <

Allala mreas 4l a3l (e e daaalls s 5 <

Adaial i) ae 3 il (e daesll J 533 <

e sall ol yial g3 il 3 desid)l cleadll pe da ) 8 Jaendl 615 <

(Aeal Aol ) Fpndil) CHEAY) (411 YIS

Kotler & Dubois — Marketing Management- 8éme édition. Pagg§/23 : reas
1 Jials Jal s puay 3255583 58] 0 (52 ) o a5
: Tangiblesaus selall 4palall il jagaill (1
s A sally Galall M Sl 5 oSy 38 AN 5 deaddly Jadi el saladl ¢ Sall 4 aal g
i) e A Hedll lleall il 8 48800 Joalil) ) (Jitadl 5 Capadll el
. Reliability<ll (2

283&bﬁé&u@f-ugu\)uy‘}egéw‘é;ju.\”—u;ﬂ\)n})&1
47



G 5 Jalaill Lggh 2ty 5 ye JS 8 Adde alaie V) 40lSa) 5 o)) Gl 5 Sl 4 aaly

led o B e IS A Al gaSla acllae 8 "5 saillll™ 83 a LS 1 (Jie Basadl LS e

.Jalal)

: Responsivenessitaiuy! (3

& Obaall 5 ) sl CalawsY) Jia clld g danall olal b Caba all Dlanin) 532 )43 2aly

e iSa el el A sadil) Sl e s il oLl ol cadall S gl sl

- Assurance 4aslalall (4

ALy Jie elld 5 daall anie danl g Jalatiall (i 8 diglalall 5 48 JlA0) Lgy dualy

Akl ag

: Empathyasias gl 48 jLiall (5

5 eadaliial Cun daadll Juadl 5 Jaend) Cilaliia) agh 3 daddll adic 5 gea Lgy 2ali

lalia¥) s dadall Juadi 5 el cililla agh & jluaull Gl seae Jia @l
rdaand) ddai) g daadd) B3 52 23T ) gal 105 IS

JEE S e e g A

DA a8 e LY “ daadl) Baga Giadaa
il &l jeadl

daadl) Baga el -2
A B iy -3
Apas il ag 2
; 428 giall 32 gall ailadall -4
Haldl 5yl Al 5342
s B ) G sl -]

G s cleails oo s Ledlae ST Lalaial aa 53 Aaalill Apleadd) o sl o Ad@all
By Al A all #U 3Ly I o O 4ld e s Deal 5 ik sall Clals g lad) ¢
:@jﬁuﬁmwdjﬂ&n@)nm%h

48



Opand s Lgm o 5 A pdall pualiall Juadl LA Ly aaly 5 :Aexdll il 33500 <
pon 5l ¢ shabaiy () Akl il gl el ac )y dans pall Jal3 Jaall Flia
L& kazll

o 5 Cnabisdl oY 3L Al aadi 5 ragialil a5 cpibsall dals gl <
s ST S Jeadl anolanind 5 agiiali

586l Cpnt g Juzadl dadd iy (il gall al8 Gllyy aali o sdeaall Juadl clal <
e kaall i g gy Baddll s Alad

e ehaall slia ) 33L ) Gl diali g AS HAl agiV 5 ae Xt 5 oSlaall Alals L) <
AN (N aghpa 85 gal o o Lexa aglalad 538,40

5 aae 5 daal Aledd e Ja (sdl) 51l sad s Aileadl) Aadaiall £l 320 <

el el Al b B ) JSEN e sy
el i) Al b Bl 106 JSE

Llia Yl
5 O sally

<Y | o ]
L
< T;j < E:t:\ < :Sﬁ\ g\-:\ ”'sq ?,;J\
28 skeall b d edleall L jia] LY ol gl s e uj; " fﬁ‘
5ai N
e AR
il 5ol

49



Ciladdll ) gudil) g Jall sdwaldl) 3 pialaall

O s i G Y Cum Claadll sl g all ) 5 umlaall oda b 5 ki

(A 5 palie S e (g sk A gul) leal) o 838 () agall Gas el g al

5 llginadlly Ly o555 Al o Cum o g pul) el 5 s ) Ll iyl cladyl
Al Aall CuilS o) o cilatiia yriad o3 (e IS ) 5 cliagl 4y glati Al

daadl) Lad) i) s J oY) uasall
50



0585 o L) Lgwladial e lalaie ) cleaal) Caa Sy o galall aludl Jia Lelia
o Lord 5ok OVl @lia (b ALl Cay jladll ¢ g 8 5 daelia ol 48N
sl a La 048 gl (a il e el Jalae 8 Lo 5 fAeaall o dalldl HLid) jples
1ailaaae & L 93 gl (a8 Jlad ) glaa
a2t Al A siil) Gl e Gl Jalae A Le g denddl ff daldl s yulaa )
raad ulaall 038 (a5 cdaddl) o dalid) HLadY dpulal juleeS Cl ) iy S
S Al dalall o Ao Wl s dagade e dala deadd) ol daludl anas of *
ady sl Aalull iy () adaion (e i S5 Al o (LELES) 2y &) 6 Olial 339 50
Aalall sd auiii ) deall
waoal) e b llall (368 8 gus Aadal) 5l dald) aaas of (gf ecllall aild 5a 5 %
G Loy (3 sl (31530 e 50l o llad) cleadll ol alud) duilie e 5 ) *
o SV a1 (BB jrd) capanal) 53 s clgia Ll el 58
o Aalodly glat e jdll sda LS o) g Ay gdl) (a8l e ol Jadadd Al W
(Y1 S Ky Aima Aol
Ay O OSay 5 dalall sda xS Aaddl) o dalidl a5 dimae dala e Canll *
Ll 580 siall cilelicall Julas 53l 50 JMA (e 138
oAb ) 3,88 ) Jem sl (S Gl Jaaall o JAaeS ¢ Al an i)
B sl ISV 5 Aaliadl o)) sall JDlain) A (e Baaa Ladd 4y
Ot ) o2gd Apulal) ladae 5 3 gaall (agd Jilad slae pal (ady Lol Al Wl
oL mia gal) JSEN e adde LAY LY
Ball Gt dalad Gladas 5 ) las 107 JS4

PR COA!
e Uaill Jlas bl Jylas ) 53 Julas deliall Jilas Cpmdliall Jilas ‘

38 s ol fesSid dead f fpebul e dia




I Ciladadl)

376 Um0 S3 o g e -G gmsll il — Sl v a8 gl : jaae

Mgiad DUt de 5 Cun (g (5 LS a e lardl) Caial (S
Ji daeal) Lele daany Al 5 1S3l aulda Lale iy A @l a5 23 el ladall)
oSl caulaii ilaxd :Jie (S Gl e Lle J panll (S ali agle 5 2 ge3a
soasall 5 yradl 84 He o) jaly Jaead) oty N Cleaddl @l & g 08 sul) e
ALl cleasdl ol cVlaiV) claad Jaill caland Jie o) il by alall J8 da3lall
2 seae Lale Jsemnll Ji 8 Lgaddiise Jhy L claadl) @lls a5 cdalal) cileasl)
seia alas ol (aiie Canls sy Lo elly Jlie 5 dilia) 4815 Jaay ) Lals
5 Al o e Coyrg Le Ll 0585 dnd (e ST 8 Jaladti ) dadaia) () S 2
O OSh 5 aal g () 8 Aeadl) A sl Lgadi ) Clandl) & sema aily 4dy 2 (K (3
5 il (e A Cauati Al Gleadd) e de gana lgie JS Cand g jan Al b gladll
Lein Lo Loyl 3l 5 Jalsil

22 Ll claiall b 5 Gladd) e e Lo G (U8 dsa s ) L i g
Slo sshid il sl Ll g oy jidll g ALKl cilaadll (e de gane Jiad il

a5 i eyl day )

95 ) s1994 LA}S“:\;_\H\ sOJJ‘Y\ GOLAQ A.}ﬁ}.an.“ QL&\JJ\ A@.:.A—sé)nd.ﬁn "ﬁjﬁﬂ‘ dy.a\ - M@Lﬁl
52



Aediall cleadl) & g3 gledpandl) A pall Lgani Al clenddl sae ) iy 5 rp L)
Lo (sS85 Aetiall Glanall 2o Maa) ) i ceddll g 3al) Jsh Wl 2 5Ll
dady (a2d) o dall Jsha Jan gl Glia (S 5 ehleadll donally latiall Ja glad 43IS

Acld) e algha
5 QS da o Gl 13gd 5 Baa ) denadl Jad Leie ()5S (Al dpenal) ALK my (3l
Adae (530 puia g adll Cladd g gl
O lellentind Cua (e OIS ) g deddl) Jaslas Calise (g Jaol il A jo (im0 380 5
L5 sl Gua e ol Lallay (31 Jreal) i

Ladass b sac ki il gleay A sall 8 1l ailia Sleadd) g jall Al 50 a3
Laad J Al 5 B desidl cilaadll da gad (e Jad S5 dalal) ddy godil) duasl i)
el al dal A leaddl g jell alasin (e Loses 5 caal sl Sleadd) Tasll Jal
Al Y 8 el (e ddle da )
s all leddl) o Sl a5 UL 5 Baas dedd L shad Adla)
Al Cslad 5 ilial gall 8 deaiall clendll yy ket 5 Jiani @

A galall aliadly 5 pilead) A8l Cld Llzall) oany o) ) caladl 1aa 8 a3l
2l 5 Calaill 5 S8 :(Jie coladall 8 Jas DL Lealadiinl ) oS,
O Aaldl aay 5o siiall pausa g @il gmg i pran 43 cllgiuall L3l dpeal 4l il
ol )8 2aY andiing 1X 5l ye
b adlaill el a8 A dlee L cllgiuall delud g giiall Cay s e sAeDlall
oy paill dadina yualindl o2d (o Add 68 ) can ) ¢y cdail cand Jlasial ey el
el ol - siially

97 U= 083 (s e 0 — (b el (B gullll Jgual - e ali?
233 Um0 S5 (b g 30 2003 B yeclos asblie (33 gl — 23 2l ol (B ¢y (s 0 i 2
53




dan oA abaal Jaiii 5 g pall o GladSll (e de gane Cija ALlS ga dadlall aud
Gaial (e 10Sle ruay Aiaall (50 )l ubusall slia )WL rasy 5 Alaly ST (5o sl
¢ anll Al AT (e Lo g3 Al Al o2 1S 5 i e Janinl 13) 4clad) sl olia

A sl 533l Cua (e
Jal (e Gmaia g Al Coagl) aundi g 8kall 3 gall s3a JOA (1o a6 Glia B g0 dallll ) 4
alll 5 LY A je e ey Bla 592 Cleadd) i alid) o) su claiiall yai Can
z siall Ol Lalldad iy paill 138 e Lugpuli g ¢ jlass¥WI ) AT 5 il o gail) Als ey )5 50
- Ala e IS (A s - sl e Al (sl A OSliual Jgd 5 Al
(s Al Al i) duiliall A : Cua e e S Aalall Clagl JiuY) dxal e
Coagll o L) ey Lia (e 5 Ay gl e sleal) e Jalaill A8 ) ddlia) a5l
sladl ol Ml o) aY s g stiall Bl B sal (i gl A8 ya g Al jo 6l s Aall
sl el e elainYl 5 dag el el e dlailadl gl (5 gud) (e sl

Llaiiall Bla 8 ) 53 prca g SY) JRA

Glal_py) '(E\.AJ:. /4.&1;.& ) G}I\AM b\:\; 3)}.3 .08 dsja
IR
A e_mid\ )_A.ﬂ\ C_.AJ ) J\JAJ‘}“

~

G

54

v



211 U= 0 83 B aa 30— 2003 3_palre asalia (3 guiill — das asal p) (3285 ¢()d g (s 90 a3 jraa

: agail) Al 5o

Adati (g lag Cilapalld o guall 4w gz giiall geds Sy e Als yall b2a g
O el o cany 5 AL 065 A0 6Y) Sl Yl oY b o5SE FLLY) 5 deall
ZloY) s Claaall Tas & cao )y sill clits 5 Ay o il COlead) Aty ddlall LeadISs Lok
(e 2 praally

gsiall Ji8 Adlaiald dabiall 3,08 5 hlas Snaa Ciladie adfi skl i
Gy oz siiall 4] e ) eliall pUadl) ¢ 55 e lalaie) dla el s2a b dlle
Soase 9 Lo ol o el S Al Jid clatid) e Sl ld Callall g alladl 5 jlalall
Aas SOl 5 uaa Calad Y1 das
OSI g codil b g ailaladinl g o siiall Gailadl (pgiite o slainall (g5 kel 5 5S O ay
5 Ao sl Sl b paall 5 o)) sall g ade (il Al 08 W) pilEa L
Gondl 8 dn syl 5z siiall anii s Al KB 5 orlak gz sinall aal 48 guaill 5 A1)
D Y ol Gl e 3] Al 5 A gedl) Gsanl) lISE (el Jle ja
il Al e cilatiall (pe sl

A le il 5 cGondl o eday adly aiil) Als je 6 cilaiall (o ppaall e
Gl OF Gy el il e g sidd) ale g aled LSS rll ($8aT 5 Claga
5 Obaall ola) oo Vslery O 5 zsiidl Chaca Ll Al pall 038 A () s gl
Gl e ol 5z siiall oy O Jd e e 5 4O ClaDlaY)
s 9adl) dda

O=lYL Tasi 3 i g 50 FLoY) deal 5 gl V0 Als el o3 8 Glaaal) fag
il e andliall Jad 350 ) G Al 18 da ja 58 s yall o3a Jial o gay il

55



D) asaty () ga i o3 gud) J A Cpndliall (e dpaall Qday el 1368 catiiéa (51
Aagii 5o edn 38 () 5S5 l Slplud) (lamy B30 5 oz siiall o @3aedll (am el ja)
a5 i) ) B0l ) adbiey 5 ZLOY) RiAT 5 Clagall J8 Cpadliall Jladl 550 )]
5 DY) gmid JBA e ) Jie JS0 Gl Qi) e 38 il Agall o g8
Ot iiall 8 ez stiall oY gl (e Alla GilanY g ginall adlie e 3 il

8y JOA (e Al jradl Ldasill ana 33l 5y dssssall o 585 A8 sl daall B2 3
A8 e e o) sn galdl) 5l oS (e S 5 e ) sall 2o

Clagaal) Tapdiss @l ol ) ddlza) e l8Y1 (Sle Y adiind day 5 yill Aalill (e Ll
A gual) daal) 30l 3l Llagl) anai 5 Sliall o 5538
sl Ada e

Jii sl Ala pall 4l A Gadliall e aell Jsaal dags g Ala jall 026 8
e Gaadliall 3 5 laadl e capal dudliall (Y (@laiVl ~L LY ag 5 clagua)
(Bl agia glimiall & yiy g oy BY) G gudliall 808 i g yeall Cilaiiall G

Osedind Aamy j il 5 A5 il agilad) i) O adiall yuy il Al je JBA
Gl e Cnll B guatid) (B AV (andl S Leby 65 Ay i 8IS (e )
A sl pgivan o Aailaall 406l Silel jaY) (e 2Ll ol cagilatial a s
sl Ba g Baly ) ¥ Zsiall aaa aladdin dlag) *
sl Gl G jidial) 5l Gperdiuall <l idie 3oy *
Gl gz stiall pas st ¥ sl pailas (ag iy ) *
s
Zsiall ddagi jall e (8 guill o Sall il (3 il *
s)aaiy) Al 4a

At L) ¢ lasiVl Als je Ja0 38 2 giiall (8 Aoy (@l Claall o Laie

O A jall o2a o ginall Jan of J8 5 @sad) Clalad) s sl saaa L ol S5 53
56



a5 il ladil) middty o g (e agied Alladl oda dgal sl 3k Bae () saaiay (i sl
5 ol = giiall ad e 08 gl Waey pSall 5 ladill e cpe sl e cliaiuY)
o (5aSi 5 hyaa Bl 390 B AllAY A Sal) ol 5l o8 Do) Jglay (e agie
tst Al g Baaa Blia B 50 o siiall pllac)

Gl i A pain¥) 5 aludl Ly e (e gz sitiall Bl ade dadaiall ) i a8
e AN oISl s ay )68 s A sall & daliY) A8 o) 50 clgie B K LY
Jaxy z sinall 138 S 13 AN claiial e il ddlia o) ciladiall (e (Sae 220 S
Gl sall Gy bali 13g) 5 aad) Jla ) e elsial) 342 ) axe o ¢ A 7 ginal adiaS
OSar 5 Baa BLa 553 5 A gike il Cuald Ll 5l LS o ginall Bla 5550 s sl
(B (e sl Bl B ) 50 s
Bada (3 gul dlay) * aa by oadinl 5 s *
u.\h_\l\)%* CM'BLJ}M UA:}LAAJ\UAMB\&LA‘\*
Zsiall Baas alaal g5k

Jalat @t Sy deadd) Bl 390 Jal e calinal Jiaall @lad) JSAI A e
Sl Jsaall dig Le 13 5 dla e JS (ailiad 5 ) e aaY Jiade

Aeadl) 3ba 3 53 dal e dilad 1035

oaleail | ] sl | i) ws - |zl Al Ciiag
sixa | G e ol | e e wiad) | Al
aa|E ST Laadl) &Lé'j)\_ é}uﬂ\ cC'_ﬁ\J\:ﬁ';\
Placal- | oS lawa - AL (coas
ciall | Gandliall (e DB
Audlial)
poxe

57



e
o
e 5l
e
S&y)
GIBSl
day
i)

g sl

il Lpaal
Lol Ly ,d
O ) sall

&
Jlaziay)

Jaxa

& 5
YAl |

.
g

C)*‘\ “ ]“S :..~_
ERTVEN J\;u.»“}[\
el ALSS
SSEAREES

e ded
sy S
crl N

ey -
Ay g

Al

A 48

U -
CaSbaxdll
FROW|
33 5 ALK -

Al yiu)-
L)
Al i)

Jalaill

(420 5)

Sle agilal
Aol
(=¥

-

:\.u:\_).l -
ol -
P e

raall ol

BENETPN

SRR

)

sy
(e

QL:_HA\

402 92 yall

iy

el

Byl

Juaiyy

s@)\;ﬂ\e)ld\@cjaﬂ\g‘)s.h\-ush‘)ﬂ;LAJE@LAJ}J}QQM\%QJJ_QLA}”A.\cen.uu.a‘uzmmﬁ\sJJ.;AA

.09 = 2001 A= cﬁjw \:\lﬂ\ :\.u‘)&d\ cé:\}uﬂ\ t‘)&

Jreail) 4l i) 1 AU Cuagall

inall (A 5 prall daill

AN QLD Glld g A na (Y (A sl g el (8 il yeain€ el dpaal ol i

384 G 083 (B o e — (hlll 9 b)) (G gaul) — dpenll die Cualh daf 1
58




s A gall culS 1) AQKall ans culS gl g s e Ll dead ol Al ol o) @
L& e
ASal Amg ) e dle 5l e a3 ) @
5 e die s AV (el giall jualie o ala L L) el il )l 8 o) o
22050 5 Slaal) Japds
< el Calaal Y )
red e Gl 5 aild aa 8 sl Calaaly el Calaal L 3
A8 ) anl) pawas o ddailadll @
laiiall of p3l) Jaea 83l 5 2L Y aidani e
(Bsndl 8 Adlid) dgal s o 50l 5 Hlanl) ) il e
A3 e A s Sl 3k e 233 eBlee a5 Gpllall eaall e 3ladladl o
Al ceadiiie e e dhallBab e
L) paat Jalae g cdlad Ll
5o i SV 5wl cullad Javad (e ARyl oda el g :ASH (bl e il
el Giela + 4K CallSill = el (SIS yradl aaay 45y Hlall o3g] id
e 20a8 ) L) sl ol gl e callall ey ccadlall (bl e el
Laild duza )Y ziall Jany of Sy o) ] Liall 3 sas) CadlSall aucad Laid oz siiall
B Ul 5 (i) ) axds dllgiual i L (5 gl 3 gall aiay llall (5 gise
5 gl o Jpanll s dllgiudl sie 58 A jrall Sy il e lkll
Olaall el ae ziiall (e Aisall dadiall (5 gl saic ()

.275ua‘a)sﬁégu@)n—"ﬁjuﬂ\—t_i‘)u\aaﬂu‘w\ d'.}cl.m.n‘\ ‘O;..aﬂ A:anl
59



o aY) ae cclaiiall e o 43kl oda o s Gudlial lead Gull e el
Gosuill una el da g ylae Jilay DG @llia g ddliall dgal sl (3 guall el eV e
[ s A sally
Cdliaall (5 gl (b il -
il (5 s (o JEI il -
pdliall (5 gia (ga e b el -
3aal) Cilatiall e dgad) yic) GG

Mlea Gl (pttaai) jind o saaal) Lgdlatia paend s al) s Lasile
¢JAall il v Aliall (8 gl (8 daail Y 028 Jariusd ¢ (3 suall JadS i) yin) -1
Dl 138 a5 S caaall iiall adi e rw st o Cus il o callall 45 5
A aay (o o ymaal) S Loga iiall e Jsamnll Leage A 5 (3 pmall 3 I5Y) 240 L))
Anlite 4k ) )y o gilall jmad o il (il Al fag
ey Aessall ol e daadi) YD oda a8 Bl e SN duaddl yi) -2
e S paa o Jsaall 5 Glapdl o 508 ST (5a3 Chagy el il (misia
Bl
e SN jumadll (5 AT by lia
il Ao laia W) AlSaY) i e 2aa3 ol ISzl @

.‘\_\us.dw.. X \ JL’.&AS{\.
Ao s il JlasYl e
ZQL\LAJ;J‘ Prr e :LM.\J
Le oS3 5 el el dan aad ) (5% Lgion sale aded daadd) ypeaail Al Ll
sarl 5 dgalaly dag el CallSill e Tely atladd e Gleddl) edie (pe ypaell ()ld

280 5279 = .DJSS&:\.AJ@)A—"E'}&‘—B_&JM‘&T!AL‘ s.\:\ud\ d.\QLA.m\ ‘O;..an A.\JAA.A;.A 1
2 Kotler & Dubois —-Marketing Management- 9éme Edition. Page 497.
60




Qs dpals sa5 5 Gendl A& Qllll aaa o ddldl ulal o adlads jra HAY
iyl e geadl) Jlerinly dpeadll Clisssall o el GlE ) dendd) e callall
5 Gl Clwsall sda 5 dgale callall Galiasl ciliyl 8 deadd) o qullall Lagi)

AL 5 ALl aWlaiV) Gy g o) adall ColS i

120l Aga) il Ul Ciasal)

slaw gl o Jledl) ellginall ) Lglatie s 3 Jee ) Cilaliia (ra 58S adiad
¢ Danll a8 pilie Jalati f anii ¥ 38 Lol (o cdpia¥) (3) s of Adaall (31 oY) b o) g
il pSlgiusall
&) Aaaal) o dalull 4 x5 ) Sl e Gleadd) o aludl Juay) dlae g a5l
Lomnliall 8 gl g (Sl 8 iyl Jpand)
s s e OIS ) Lgazinal (1S (e laiiall das g grans s o8 @558l O (55
COnSlgial) J gliie 8 Cladial)
) Gl Aali (e Aladll 5L 6,0 Jal s LeaSad Aipma )55 5L8 Laa) dlee
pe 2 A & AT Aal (e g ep Hsall 5 Auansall 5 llginal) dAalian ¢ ¢ il (3
AY B a5 GOAY 38 (e allillaie 5 @il (ol gan Annall Cagylall Aapda as
L8 IS gaaas Al dadazdll (g2 (e Dl
2 Leglinal (S ) 5ill ol 938 it 5 £ ) 53 Apuailly Ll
UiVl o V) 138 5 il e s 5 pdle @) bl asny Cus (1
S 5 el e 5 AV 138 (e e s O el (S 5 cslan gl
s Al Sy 51 ) 5l 2l Cus e

A2 a0 S5 Gaw as ye — (Bl 5 Sl (B guiil) — danll de Caall 2auf 1
458wgbﬁéw@f—sﬁmﬂ3&“ .J‘E_,Juﬂ‘—k_iaéﬁievmd\;}cz
61



W Jlantial oy i cdalia an dhass JS jio zitall il 8 ADA (e oy ¢ OS2 56l -]
= e Al 98 el aliall a3 68 (e g g8l 138 mbiay ¢ddLL)

lede S Gl

e o)y Jara -

oaiiie A

) Lo lead ks Y -

Il Al b Y-
ClaaS ol o cdiliall Gy ol&51 M (pe Claiall oy ) 55 43 oy 1 (AEBY) a5 -2
aledl 038 haali 5 canll ety Lad Aald 48 jaae alldl (e g sl 138 ey g Lgia B gana
=

Lol 5 adi o Lo jans -

)y Lo ladd allats -

Alea 324l lasa a3 e gL -
&5 JiSh A8l jaa d3hie By g jse LAl o op sl 1aa s g aaadl ) 5ill -3
o bl 038 i calll

o) ey aiadio 0n 48 pa allati -

O Qled 8 ad e la jan

£ 50l i dulle Cilalaie | Al -
g pan oY) adde (S0 cle dibaial ISV i o g 50 13 8 ol g sl (S
Adlia ol

62



Al (e 5 pilae 5 dblay ST Ll aysill Gl el Caat cloleadd) Jlae 8 a5l
G813 5 Gladdl) A gale pae ) Sy 8 cd) ga g calidl aa g8 (A deddiil)
axdind UL 5 s 3aall A8l e 5 JE g ¢ 3A) anal gay Lalaial J8I Claaal) (5 s
5 lemaadiiine 5 daaall adie (g ABMNall ) el 35 el s AV Casall 5 ¢ juadl il 58
Oe Ol gl Ll Lean (g shalay A il pall Aadad) (g0 sianal) Jasind ¥ Llle
Ae2dll (5 sl
A Akl G 5 adud) da 58 Gaaly e (A 3okl w53 ol 5B e a5l D 8
Oe ) a5l Alemiianall Ay 5il) ol g8l e gana & Alaxiosall o 5ill 5000 Wl (sl
lgiadl Y il
) sl ol i it (Kad dllginall ae Bl G g 8 Ll
5 sl gl Baclise (50 (ol cllgiunall ) aiiall (g3 pile qll oy Cus : palall a5 50l
S e e sosiad Sl Gl sall Ala 8 Jandig a3 53l1 138
O Cun JSy sl das s llgiuall 5 miiall G Jan A @5l sed 1 pdlie sl g ) il
SV il ge claxdll 5wl J8 gl sl Aleny ol A sa Jassll 5 JS
RUIFENSY
Aalenll 028 a5y Sl JSal

Glaxdll gy )58 Sl i ;. 09 JSAl

5l ellginall « Leadll adia
L:?LM\ Jaxiiosall
S el « JS Sl < deadll adia
o= liall Janiodll
S gl p Sual elany < daaal) arie

o= biall Janioual

! Langois & Troquer — Marketing des Services- 8 éme Edition. France. Edition 1998. Page 325.
63




45504:o}démc;f-@)ud\ub\:u\u\_ew‘mqﬁy\ ;)A.AA\

Glals 40l Jal e A sall mllal G sleny Jla ) ag35S (& all Jla ) Jiady ) Jls
23 gl A latiall yd o A e el g ellgiual Sl g
ra o adl Jla ) g0 2aaty
Ladiedda j0 5 daddll Jdalillp o0 %
(A0 Al (e g ) il §f dpall g 58
(20 J310) ol g 50 (@ pnd) aaa Audliall da )y Cus (0 G gud) dnpda *
(el L sae (adul) ¢ o0 dlabdall Gl aas e Al Jale *
e Dandl el
el Jla ) gaibad (e g
e s Jase *
Aadll sala) o Juady) e 5 jaall *
ALY 5 el&Y g5 yall ®
Agdal) 48N 5 Guaall 3 ddlal)
Jaadl 5 il e 5ol
(Bgmd) anay 3laii Al e el i o g ) Ja sl i) B8 s o i
20l cilale 5 llall aaa el jall 58 il dalull £ 5 caaall Cus
Gald) £ 5 dald) aaas 055 ansll dad A jrer Gl 5 saludl Lalall c ey
ERMIEWAA
Gl g8 A ) el ady agd g8 sall elangll 855 ane rela sl dala @l e Yl
cslan gl e D Y 28 il iiall ay 38 ) (s AT a5

453 U 0 S5 Gaw an e - geutl) Clbiubial — 2Dl aye Can i 1
51 ua_ajsﬁééu@f_‘"&“ *jégadhi"ﬁjuﬂ\—w\gcmkmiz
64



Hgaal Lakail sac xy ) 5ill 3L o 3

153 saxd) a5l

Oe e e S 5 il a6l @l g8l JaS (VMS ) gaseadl go)jsill allai jela
Bae JalSS 18 88y g s g0 da) g AUSIS () slany 45 3adl) L cdlaadl Hlad ¢pudtia)
U Azl Al il gl B Glsd) B el 5 laca Lebe iiall Ll
(G gudl) g ZLY) A8lSS jalas)

88 (3 gl

Sy il leguany ga zladil (s sinall i o ST gl Gilnge slaaiul o
S s K el Al e pall dlee JUS (e ol alla JSay A 5 Ay gl all
BowSl A5 52l jalic Ley o

2040 538l Bodmia gy el dadail

e SSE sl e e (A Ol ST 51 HULE il sall (sas) andius Laxie oUaill 138 Caasy
Gsmall o) 5l

ae (e daalill clelpall 5 JSLE o il 8 il sall 2o s dalas) saa ()
wand) Lpany (e A sall LIE 5 ) 9aY) (puas

(e Ae sane iy ol Gnaeliall (pe ) gall miiall Uay ¢(pe jsall ae G danilly
A Claclie gl dlle L) e Aol g3 colans ol st 5 il 5 yaleall

o 5 Anall Cilaie g Ogashy Gl aldSY) Ao gena e OsSE Al 880 Ll
Oa bl 5 Clile) aadi dda) 50 a8 Jisd oy 5 (pe jsall 5 ) ae bl JlaiDU Al
peil e 3855 Jal

1 Claude Demeure —Marketing- 2éme édition. Sikey édition .Paris 1999. Page 150.
2 Karts David & E. Kennith- Services Marketing- Edition john willy and sons. Edition 1998. Page 269.
65




Tl sl ) Caall

LLaill o) g Juadll ) sall 5 iy sustll g 3l Galad) Juai¥) =Dl ey 5 il a2y
) Claiiall LaiuVh ) se sy a GaSlgiuall HSY 5 L) LAl Hlall g 5 o Sl
O OSar Slgtinall Jd e 4 slaall Llaiu¥) 5 agd A sall Lgati ) (lead 5wl
Lag) 53 dalens el g culatiall 48 jma (e eldil ¢ sea of QIS 32e Al

dpadd il 5 Al all QY 53 seall aead A all aladiind g g il aiad,
5 lete BAELY) A8 5 lpaibiad 5 WL e = 58 5 daliall deadlly Jladll 053l LY
Mglage oLl ol Lonn Jalailly 4c L)
IO ) (i ale e o ol g s Sl Alee L8 Sl
Ll ol G dlgilead 5 dnsall e Glagleall 5 3laadl (e duilic Ao gana -]
Opaaliall JSEN 5 ) peally Jranl)
glady leilead (e 33l 5 Al aa Jalaill 355 30 5 Aaaly Jaanll 124 g i) -2
Adlala
2Al paaliall (e 0 sS5 g1 o s A g 3l
: oey-1

(8 A sall agle adiad AN g g i) g el 8 Aagall ualisll aaf oSle ) Jiag
Bl (ALl ) tleas (e 5 Leie Gl slaall apass

leans i g ecleadd) 5 aluall ¢ SV apait] Apad a8l yie Al o) 4dly (Dle Yl o jyay
& 5830 Jal Jilie daslas dga Adani 5
s elsilsae e oDlell g
Ledlead 5 dusall (o Gl 5 Sla slaalls 52 1) laa) 58 1 eSle) (Sle) @
Lpailiad 5 A pall Lgaadi Al Cladiall 5 Cledally (ol 11 Cojad canlad (e ) @

253 0 6083 (B g 30 —2003 B yualas asblia (B guiil) — das aidl ) B8 ¢ Ol s o 0 ol 1

135 G 08 G g e — (ke 9 bl (i guadl) — BBle Gulie judn 2
66



Ll i) e J geaal) (Sl il i el 1gali ) (e @
Aliall il el olad dusus pall Lgani ) ciladdl) lelal iy a5 omdlii (Ole) @
o> Ll nan g dusngall Lgaasi Al Cleaaddly AL I S3 Glaty 8 505 ST o) @
A sall dlia e Gl (55

(Bl g sae YA (e Alaadl) e e Y S

0l g Ccanall -

Ae gamall 540 yall deldY) -

bl 3l 5 claald) -

(S Y -
. 1¢M\ el -2

Oe damase Y ars sl el 8 Ll pualiall aal asdll ) Jig
5 p Al Gl 3 Y1 e A galall e 5 A galall Colatiall apa Ading 5 il 5all
Gopaill 5 agdsludind e 2l 5 il Ala 5 cchlaaddl 5 culatiall o34 2038 aaslac)
laadll g cilatiall o3g] agaladind (e agdde 3523 U Ll Jall 7l 5 cagile 5 e

halac) ) seandl aa ¢ slalaty (pall cppdla sall dlae) e Gl ll) laadl) alas o 68y
Clalall o g lud) 4plla) 5 4DSAe 5 ol dala e G il al da ) a sy 5 o
Aldapaill 5l ) aasi 5 cOISal el da

aa glbail Bla 5 dnsall dran 53 pa Grnd (A5 S Al 5 3une al) saidl
i pall 5 Cpllall LI (a0 b
: Pilagial) Japdidi -3

Gan g Japdi PR e ¢ aaill Ja¥) 8 400 Clagae 30 ) ) Ll 1aa Caagy
o Opeslaadl Glgiaall 58 aafi 5 aaa Cladie ol o aaadl Sl

A81 U= oS3 i e — (bl g Clabad) JUadl) (B gudl) — dpesd) die dad Calla 1
482 U oS3 GBas e — (bl g Clabad) JUadl) ( gadl) — dpesd) die daid Calla 2
67




el day 5 e e S8ad aodiun LS caladin¥) Jaee 334 31 AS ) Cilatia @il
el Allad 30 ) 5 claial) Cay paa e
:JGal) Ja e S35 Slginall dga g0 Jili g Bae axdiud Glaall laplisil
lilie 5 dlae Cilie a2 -
sl e san g e ST o) s Aasi pall Llagll i -
Bang e STl i Al 8 ) b cliagas
1o sl () dga s il Leia
& 50 (Y 3 3la -
L e g latiiall (e el sacliee Plag -

L adey) -4

(s_malaall Sle ) Jils s alasiuly cilaasdl 5 adud) g il Al € Qe Y axiiiug
e () 50 Ll 58 5 A sall (e (s aY) aaldall 24l il glae A1) a5 LeIDA (e )
B pile A8y oy Al (e & shae (s2le

ol 5 el AaS Adia il e s sdiall JLAY) 5 cilasladll ¢l iy
o ol sina ol it lya 8 dussgall A8 Y 2N W) O dald ¥l g siae (Sle) Ll e
e Ay (8 pdll ) jae didhiay o 54
2 58l g dalad) S8l -5

Go lld 5 Lo dusnssall ol cle i o lball dpadds e Alaind Llee &

dassall Zial \ﬁﬁdmmjs),m Jl s A s il LAY oany s e DA

138 U 083 Gans g e gk 9 babad (B gual) — (BBle (e judn !
482 U oS3 Bas e — (bl g Clabad) Jladl) 3 guil) — dpesd) die daid Cialla 2
68

s ol isal

Gl | ageal s ey &
Ll | Ll | e il




J s el Lglaaty W IS5 o 8 oM W) e ) Galiag 5 = el ¢y 50 380 (Ao I3 e

1 sntl) jUal Jala gy s 5l 110 JSS

5 . | JJ‘}AM
<_
\4
Al i)
< a2 guatll
<+ «—
i
14] o oS3 Ghans g e -(53be s Sl Gl — Dle Glie | @A
2 Al ol

Ailaadd) s gal) B Juai) sduwalid) b palaal)

69



L) G cliiln (& Juai) dpeal 5o Cum g Al all Lalss Yisa Gl Juai¥) ()
e laia) dunse b op HLal) i o) (8 1o a8 US o) g aslaladiinl (8 9480 (5 aind
3 i saae oLudl WAl aa 65 43l 3 (il 8 adl 5 JuadY) o S5 o) Le 2aY (Say Y

Loyt 5 pmaedl) (LA (e lgple

Juai) gaibad g a i 1 oY) Ciagall

T bady) iy i oY
oeliall 5 el )V 5 Y 5 alaall 5 il slaall JWEI " g alall alall 4 sgiay Juady!
e 3031 A ad) Alall (5 (g ) LS g Jlail) 5" Ll
o) G e sleall 5 LSEY) Lgy Jais il A5y Hhall o Alaad) ) Juail) s seia s LS
Aaaiall CEMall (5 gine S (o 5 aaall Cia e aling (pxe elaial) Gud Jab
Omadl) Ua Liegy Lo adl 5 ccilaglrall 5 HISEY) JUE01 (e A Jalail G el o) o2ty
Jass of gl cand gl Jaadl 13 JEsy) JY) Jaadll e gllas of oSy oty Cphaad G
) 5o 13 JlsY) JSoe 0 Gumy JUEY) S e A JlaoY) S e e ISEY)
agle Ll Lo 568 AN Jaaill Lal 5 aludl 58 JLELY) 3K ye 8 ga O oS5 Lain (oY
e ST ISEY) & Jols dolee 305 sall Aglaadl (O im0l (pladldl 13 Jlady) Lals
e sleall 8 Jalii dglee 5 VL)
Al 8 e A Communis 4D el (e a5 JuaiVl old Ay all) dals (e Ll
Jstas Lild Jual 5 ) Juats o J gl Laimd ) i) ol o i (51 Comman 4 ulasdy)

18 ) 2002 aa_da LR LJJJSMY\ ﬁL:'\.j‘ i G?.AIA.“ L.*'K i _JMW & é‘ di-\.n -3 gana Gl dl_\.« 1
70




S8V e glaall 8 1S) i) (GalAiY1 (e de gana ol padilll ae ST RE) e ()l
lalasyl
Gl a8 AR (e A o ilSaall @l Juai¥l o ey ald JS 3l Ll
el g 4 i)
Ll 1k 5 6wl Calaal) Gaiad Jal e cle gl Jols dolae 58 Jasy) o 13)
L aaly (ailiad 4l (82U Jlai¥) of Lay 5 clandl ol €3 3l)

:Jualy) ale pailad Ll
G o LSy oS0 5 e Jl 3 "l AWlS lae DA laad sag 38
oaladll (e ) Capeis o 5 Al o2 L) i ) Jladl) 5 AadiDl awall sl
ROARS AW
Al 5 Jladll
i LS Al de gama ) i "l AalS o aaall 13 8 Lalgdl Jal g2l (g
Gang Y 5 AY) Ganll aguany & shoaly agil LS Juai¥) ¢ s Gelilld sl 53 Jladl)
L) iy 5 4 nlad¥) Aalll Gapny 38 alalls (5 AV aslall e IS 8 el 12 Jia
aa) 5 Uadl W) ellas ¥ Juai¥) s 8 OS) el L 4agl @8 (kg 5 i) ale (o jay 38
aly o 8 e i) 5l all Jlae (e S 1 iy
1Al 5 alall
& Osiall) Leagl Al Gl axed sa Jaalll 138 il a2 A adl 2 JU Jalal)
astall (e e a oliel ey Juaill OIS GeY) W i (Juai¥) dlee Al
A Sl gl g Adndall Ay S aa ) Ak iy s g a5 Aulaay)
Juai¥ Al ja e awey i slall asle s dgmpdall a slall (3 ylal maal @l il
i 28 D e (JlatVl Aul 3o b alall olaiYL 3 AN il il b plaial) o)) S
o_fiad Al Apaliil] 48 Hhally Juai¥) ales ) salgn <l sind) 238 ) gda (fislall e 220 Sllia

12u.ab)5éda.u@)4_dwy‘£ é!&&-dw&ﬂbdﬁal
71



Ga s alall gy Cpudigal) (g in a8 aai @l e g 2l 5 sl aslall (e e a
Adsaie dia) 5 dunly )l 3kl aladiuly leagh (S dalee 3 all JuaiVl s
41335 gle A sana
8 it alaial Cula M8 ddlisg (§ k5 OVl 8 4dul 0 a8 Juaiy) ale
5 Al aglall ol a5 plaia¥) 5 et elale JlaiV) dlee Al o A8 Jlaall 128
Jiaall 138 (ygamy aelSs Aaudd) 5 Gl Jgeal slale s gl clale 5 (s all
L (Al Dle guia gall laa age JlaiVl
& S5 Juaty) dles) Liagd 8 aglall 038 IS 48 Coaals g2l C8gll 8 5 ¢ 13Sa
eV A dabiaal e (e SIS )y oJlaall 138 8 L)
rala g ank
oAl e Lialal e sl jall Wlase 4ie ST Ul o jliicly Juadl) 8 S5 Ledie
S a5 il dlae o jliicly JuaiDl Hhill oSy JUall Jaws e dga ad 3 )3
la liiels s AT g (e dalaall oded lain () LiiSay LeS Apa gl Litlin (A Ll Unllti JS35
a8 58y s a5 il Lavie (ulill (8 agus el 55 Lol a1l 1 suaia Ualis
1 il 5 s kel

Al 536l 3l 5 DK Lgia 63,88 Aadil () iy JuadV) dalS cilaladiul aal o)
asi) ) Lemsdi AalSl 030 35 5 dald 5 len gl Gume i 5 050 el Lo sy A
5 5oRY 5 Adall 8l 5 alE Y s Adeall 5 Gyl (8 08 il Lol 5y

il all
O CpAll 5 B lea 5 ) e agedl (A 2V 58 e ) By Y L mllaias oS g
O yina at liicly agaal 5

YLty 5 Juadl
«YLa) 5 Juai¥) G Lalal) AalS)) oda e 22a8 e aclid Al Jal g2l (e

zod B 5 Juaty) Jilus 5 4l agalaial Jlae OIS JuaiVl | saial Gl paladila
72



Ada) gy JEE5 Aigea il A @il o2a ) edil VLA allacas aladial e il
Jlaiy Jila s

a5 e alaia¥l ol ) 6 A ¥ ol il 8 5 ke JS8 dalie JlaiV) il & jua Wl
ey Jnnall (a geadl 215 G D S e IS 5 JuatDU Shay aodiun ALY mllaias
bl 12

(o sl 5 LamY)

OS2 1975 daw 8 aladl Jlae 8 48l A alaia V) caalSY) Jlae A JuaiVl ¢ gl (3l
23 58 Aylda AWK Ll Jlad) K e 8 pealaall 4y galll el adiaYU (el i sla e sald
Ossaaall 5 0 gilaall g () sakal 8l Lgaddion (s i 5 | )5S

cbad) 138 aladiu) Wil o) e Jed) (e jla cdlaall 1 23130 alaia¥) s
(dhiadl 138 Jea e g laial @llia Gal 43 aaall S gall (he 48 e caldic] 5 agd 5 485
Oy G Juai¥) @l jlgay Aalal) HlSal) jlaaly Gl g sk La | ES Gl dagis
Vsl @l Gaaa

‘& L) 5 e gladll

L gmall e (S0hat) s L) Jisadl o By of aa e S Gaw A Gl O
Ll 5 Lellae 5 Juat¥) dulems iy (2} addll V) gamalhy o gl D ¢ lSay
Lzl 5l Aol e ey (nd ALlS 4y ylai ) Josi g gaim sall 13lgd Lo e Uiplai 1)
5 byl Alible 5 ol ale Lehias 5 Adila 5 83 puale Adae Lo jltie) s Al
sl Jual

Juad) ulbaad 3 ALY Cuapall
Al e s gm 408 5 ddlae el 5 o) s sl Jlail S W
5 bl JlaiDl gl ) o dagaa sl o AHGEN 5 4 g ) ol Apadail) o e Laiay)

f\ﬂh») clay daale Adliay ) I\ PO
73



ol g hadi yy Al AED e sadiue 4 ey JSE e adlea 4 JlaiY) a8y
aind b hasi i Leild dipma S QIS Laia Jihlld cdpad dll 5 a0l A (e Lgalady
solsadl pe Gl el A gl (JuaiV) 5 ) a & Al O S 5all e 5 aae Sina
A A e a5 Jladl) Juai dpaal SISV Al gl Ledl Cus 3a0mia aablia L]
D3l O Yl a5 JuaiDl dpuailly Gaeal) Lo ie Ll Aina (ailady ) ga Il Hadii 5 128
Aol A e Wline 50 (chry Gl () 550 1388 5 gyl DS Al 5 i
Op AS yide AAE 5 Lelaia) Al 35y by aall Juai) ddee b 4o 5 ]
Dl cpalaily Juat el Gt e ) adai 5 dllaiY) dglead) Gkl
Akl e sl ¢ Ladlll
o ill) el
o) Ao sama 5 4 g il o) gus Aalll agle 3l g Adadll) 5 gal) aladind YA (e g
a3l Taall) f W) leal) Jaid Al oS Jall) L andinng Al JlaiV) g il JS Jadiy 5 48 shaia
sl 7 gay (A) ALLYL ) seall ¢ g g 4 day
o Sal delia oty ladll) Zall) JA (b ¢ i) aine JSV6 5 5 puim Uin Jadlll ol
ol pal) J8 g dlay) ABEN ) ghai Camamy 4350 (A sl 5 Jagladll 5 Gaal) JOIA
alasiul ol el (g ealll Guall 2a3iu¥) Gaob e Ol 5 glajll e pualall )
ld 3 jide &l pd Y Al sad g ilaglaall 948 pmall Jaid Al Al g 2et LK) g Jalaly)
Ll 5 LYY
(e hdlll eyl
O) sk 5l O sty WUl JB G b Aoa Ll e jaedll Glal )y il
CE] abiea o) ) Gl aa  Lay) 5 cclalS aladinl e Gaasy of oSy Y Juatyl
Ablad 5 KU A e oo 1aSE 5 (g S Ll 3l

31u.ab)5éd.m@f_dw\ﬂ£ é!d&&-dw&:&kdﬁal
74



o gy o Jlie) A8l 3 sa SN Cpeall Gt st gl Craa sai 2SLEN B3] (8D
(oA Ll ye JlaiV) jalae Caline 5 Cuaall z3las ¢ Sy JuaiV) dxgll agd
Yol oY el Jdedmy o ) adies (el&EY) G Jldll Jlasy) ol Sy
Al 40 gantan 5 oline lgia IS dlan 3,088 miled Cranall 5 dakafia e Ay O giaay
iz aill oda G (e 5elgdld Juai¥l duleal Al

b alla e ey D8 cala¥) (e dllag Llas 5 Luale 6 Lavie L) Craa <

AL

B palas o HLAY) 5 pial aclaind W L) Craa <

Sl Jan 5 B Adle (68 3 Cuanall <

eadaad) G 5al) 5 (L Gl Al die Al Crea <
pand gAY Jhadlll e JuaiV) z kel G (e
¢ Blay) (sl cumall g L el Say ¢ Ao AdS A axd AalSE A il
Lo gl Al 48 Hhal) o Gl 5 BYLLOU (A28 gall ¢ il
adlail & clw) Lysh Gl Blasll e iy Jsl 5 LEY) uied Ly, sl jLaY)
5 oimall DI QLY (e B (e Adliaal) BN e AAE S g st 5 oo AL
LJavall
o8 5 iyl ann SIS 5 AISH L ) S da ) @ ety ranal) S a5 da ) Q) e
Ay 300 g calal gall g Y] 5 jeliadl e LIL et L) IS Al
S Ll 5 Aalall dliysa et il "Jlai¥) (s Gpaigall a) J& 1o LEY) il
S 5 ) e il jelia s QYY) (e jad b A jall @lild Aadd o 0 AY)
R AY sl 5 Ly (e sl
Gl ccall (e s A Jla) @l gl e Gualll iy coaalll Gask e Jlatl
oo Slad il slalS ualll o 1S Lalaia) GG alaee (3lad g 33l ceaall

EETEN IR IR KPS R PEY
75



JlaM) dlee pualic ;Culll) diagall

Al Aalall Bl o LS aadaall 2l Y u€ay Juai) G sanae ()
SEN Guila 50 5 Lganliin (e g 5 la glaall 3835 (e A 5 Gl 22a3 ) 5 Jlasy)
Laiaall Ja) i 8 jxall

Jusall 5l Jaaal) 1Y

leny A8l Gadil) g Jupall agly Cua cJuatVl Agleny AN o Jupall 8
& s A S gl S LAY S cldasdl g o) Y1 5 SEY) o e glaall Jaiy Juasy!
asty Laie Juyall of @lld ) Galay 5 cilblasal) oda 4] Jaa () 3 ol
exiail) (o A daal y aseie Loy o 2 ) Slasbaall (5585 G Juai¥) doleny
Al g dals
Of Cam (Juai¥l dglee 35 Sl 5 5 il Jualiill IS alaia ) duyall e of
Lelos s G ALl Qi 2l AN Caplall s Gy Y syl

) Juusal) gl Jifisal) 1Ll
e e ol LAY § Gldasall ol e sleall Jai Co g o) Gadill o Jitadl o
dadll ol e gl o jha e Sl
ash i Y g s sall Dl e gl g geasaly Alla) e 05S o Jusdll e
pany Gad o Gag 5 el bl 1 il sbeall Qi sy a8 Al )l JLsil dlesy
Al (5 sinal 48801 48 pral (38l (s g agdll Ao ju 9 Jal

Al s G
e sobe o sl ad) Jupall ) dasall Cjla (e il i ) Claslaall ) AL U s
A pdll- 5 5e )
iV dleny 3laiy L JS 5l el 516l Y o Y ddailll e cddadll

71u.ab)5éda.u@)4_dw\ﬂ£ é!&&-dw&ﬂbdﬁal
76



sle 538 6 uma g daala (il e AIA (e ggda cdaal s S5 G Al e a
Ala) e Gy Sl Caagl) 583

BUAY of Ao gzlal
S Ju el o i slaall Jai Lgiand g0 AV A g1 51 csal) sl skl e 5 ke (b
o 2 i LSE Leiaa i) o sled) 4Sld ) Gkl b ) cad) Ju sl
s pall e it ) Apidiall 3Ll ol Al gl 48 jea (o (S8 LS s gl el il
Gl Alie o s (e 2 3y Adl) Jile sl aladil 8 a5l () I caailad 5 4)
ool ) ANy daa al)

dpuSal) 4,058 sLuald
(Jai o geanay il 5 Jafiine granay Jupall O g1 (Juai¥) dleal dpuall ddaall o
G s 4N age gaal Jall gl 3wl V) aald) ala e seaisll 1 S
agd aakiu llaty) dglae Sl dimd (Juat¥l dglee (o jla (e chiia ) i) Liglas,
Jiisall agd (530 5 b gind ) e glaall 5 Jus 3 ) dpall Al )l i yla (0§ gaia sall
REPY{E g
Ledan gatg calal Ciaag Al gl Aali 5 Al agd Ly 3l il o Alaal) gl

LAY L ¢l 5iS5 s a ) Caasal)

5 eduai¥l La eSS g Qg 8 Dade | sk 5 A1 Ol sind) 8 alladl 2gl )
alle Ll 5 Jaadl 138 8 Jlaal) 138 8 3] cile jidall dalie Cavall (o sl
1N el VLAY Lia ol €5 (pe s Aaclicall LY e Jlaiyl 5 cun yiY)
F(AE) ) sl
oo boke Al (65 5 A8l e Al Aansd 50 Jeany (IS a8 Gl (e Bl 5o
Sfianal) dga gall e sbeall e (5 gia5 A (<-o- ) Glae e 5 ke sl (..., ) blas

106 = 2000 daila | e paill &) i) )y b ol gISEY g alal) ASlas — ) eaia 2ilElN T
77




-ailgll

B 5 Vlaxinl W ST g dgaddl (e g S gaall Juai¥l Jilu s o) il aal (e Cailgll 2ay
il o sl e 5 Jall Cailgdl 5 gl Cailgd) ) salall Cilgdl (e cailgll ) shas
) jaaa g palbadl) (it 5 )5l g alas) Bans mual
SLD f Sl Jlay)

Glasall ye 5 @il gl Calide u Ala gl e 3 ke o SLdl Jlady)
il g ol DY) ) dalall (50 Jay )y sed SLLOD Jlai¥) Ll ddipad) a4 5K 5l
Ailiad gl dpa ) a5
(e ealdll ) LuSLal

e Sl GG 5 ) pall 5 pasaill 5 Bl G a8y iy (e 8l
Ui Al ) i Ll ) canll Apad ) anall 5 iy gosd AT iy 5gd Al L slall
o) Gila s ) gaan (gl cila shaall Gty lin Jiinaal) ) Leiay o 585
rCu Y|

IS sl AT Gy Juai¥) (el gl ey s Juai¥) Jilu s sl 4
gy 5 Y A dadi je JigneS Jlea Aaul g 1 s Al A d 5 gle)
o e ol Jsa e slaall Calise Jliul g agads



Ciladdll o) ) Gy gedd) daglid) 3 palaall

G () o33 (I A gl Aai¥) oty 25 Lplad Bilae ga (o2l Y] G sl
oS 5 leadll o) i) Gy gl Gl o Copaiin (Jal 138 8 Aokl Cilaal
e il gaadl Lgaladin) (Ko

Ciladdll ) ia) (G gedl) Cuadd 1 gY) Cuagall

Aol Jilas 1

79



el Aul ) ey 13 Gendl Jalat cleasll sl ) (G el oy
Gl 3 sl 5 Gl paal e 5 dabiiall Jadall Qs s celidlia ¢ pplaiall
Ledhatin) dakaiall Sy oS
Al i) gkl 2

Caagdl ot ey 1 Al AN skl AL Geadl dilad e 2l
el &) gutl] o el st g Al dadl) ¢ o) Y]
A fuY) 14T 3

(s Jie Ay gudll AadsV) 265 Gacaly 138 LA oy cdaagl JiuY) ek aay
Szl 5 (e !
i) Aa) anill g daa) s 4

Allad (52 ani g elaY) daal yo el 138 Joadi) yiuY) andiy deal je Q) Sl

e 3 sl o ya) s dpal i)

sl et claadll sl i) eadl) Gend 8 adle

il Gyl 3 ) el aal @l palall §aad) agd iy s Geed) agd 1
GBomd) 8 Andliall 5 cdaasd) e allall (3 puall ana 43 jra Cpaaly 1o larill

o Jlael el (aldll [ pall ddagiuy (e Jlo Ciat ciighaal) jggand) Bt 2
Gromd Al jial pshd o dlaeluy Cogw 138 agiDluadiy cagilaldial cagad s
Al

Lot Al Agiall dal) pand e 108 0S5 o) cany tdedial) dadll yaad 3
lileas Lgadi 3l Ll el g 5y 5al) 3 gall Jady 138 ¢ Dlanll elilars

80



8 &) span A Jsaa sl Aladll JuaiV) cadlad anains il (e oSl Jladl) Juaiy) 4
W e 5 ¢ s IV 25l 5 ¢ eelaial) dual 5ill Jilas 5 a1l CLBe Y el Jady
gl e

CailS 1) Lo paa) il Jadas s ol Galaldl el Galds o8 pla¥) Jdadg b 5
S 5 lign ) Sl oy o8 5V o o’ sl s

¢ s gl daglia g i) yiuY dasal s Calaal aaad - dagliall g )Y Baad 6
cleaaall sl Y (3 sl e anda

Cilaadll ) iad) Gy gedl) G 1 AEN il

Cilaadll ol ) G gull 81103 52

Sl a gl

W RVRIVA|] Aeadl) o ealing (pdll e Maadl (e Adagiuall 228l e (o yaiill

Dseaal) Gladgiy Glalial (o5 48 ks Aol aaal gl
foail) apena Cingidl

G deadlly e gl 533 il G geiill s cilDle Y aladid
Aaaall gy g il & kenll

os L)l A e

8 Lnadlin B gt A8 i) it () Sy 3yStine Al yiul yghai g Cangiusall (3 saall aanse
sl Al il jade ¢ e dana — 7 Gl (§ g

atli

QoM\Q\SJﬂe@A@:ﬂ\)ﬁuY\@M\dﬁ

81



B ywuall S HAN el 43) B jall SIS AL R age A Y Gy gudl) caad
.&Jﬁychéckuﬂ\jid;ch uhjﬁudﬂ‘dy‘_gcb.uwsbﬂ\éc

o yina (g ida 55 Linle any Ja
Mcﬁdjm@\ﬂ«ﬂ;ﬂuﬁ 13) @M\@\ﬂjﬁ)ﬂ\»&aﬂjdmﬁ
O g gl 55 Juzadl) e 058y O Sy AS AN a5t Ladie (S celudy 3y gl o

-

€3 snaill dpai) il Zlad (ald LSy s

D30l AS a5y Jie cJalse Bae JBA (e (B gl Al il Zlad (Wl (S
a3l bl gl las ol gl anai) il ) Al s ceDlead) ae 30l ) cclad s )
el Aalall gy sl @

Clarall (3 s b Cpedliddl Ll (55l Wiy (i

Ada Aad s 8 mie Slesd i o 385 0 g gpudlial o 3540
(.)SA.\.. G.\M 3.3..3.);3\ ua‘).d\ SR ‘L@j\)jja.i} d}‘““” CJLA\A.I\ QAAiJ &M\ Gk: us .;.\M
el (5 gus (8 & sl o

seaal) e delill b e (S 5 AU 13 sa ga 0S5 il

82



fhaniall ileadld) 3asa e Llaall (Say as

el skl g a8 i () cany esid) cileaal) 325 e Liliall
il @l e 2l dlalall cilleadl Graads o Meadl cllaadle ) aaial 395l
laadl) 30 ga Ao Bliall ~lidall Lt yaiusall Cppenill il 5 SIA) Ll (e alaiyY)

-

sduadA

dalad DA e Al JlaeY) A el daulas slal s cleaall il i) (G gl
b il Ledlaal saiat clabuiall (S clginal yog (A gl jiul gkl (5 gl
s

@3.«1\ CSladdl) Gy gudd <4l 5 _palaal)

0o



doals dalall il siiall (3 sai e A jlie | jalie Lails OIS dale ddiay eadld) 5y sudl) )
@)z siiall Jlae 3 sk Gogall () aad Lo )l gl 5 ¢ al gl @il @il
AL el Qs 5 <l laall 5 3510800 ) sallS
JS ool ¥l i 8 oo Sl skl g liadll s ae 55 a4V B oS
Soa L Jlaall 138 G L) ) Jee ) sy (e 528 Ao gane Slend ) Jal gall 020
Ol all (any €yt 38 5 SLaBY) galy ey eddd) 3y gl () Laal) il Hall cuia
) sl ol 5 Ll callall 3 ST Apeaall Gl all ) Lediga 5 o pladll 5 e liall
Zaokiall (e &\}f‘}!\ oA 483x7
andlaas alall o Uil 2 o giie B 5 aosl s Jlane Ll Lgie JUy Lo JBT dganall cllalial)
5 4daliey celaa¥) g ladll aas XS 5 uslaall 52yl ColSe 5 Cldinall 5 dyilal)
AL Slaaall 5a pall Giladaiall
dta gand il A daba 1Y) Guaal)

5 Osaae Lashal (6 Al dddasll Ll 1 A sendl Cladall A yae Lt e )
Loyl il A g (5l (g g pum sp Adidasl) o2a Apali OY CpeSlall 8 (o ) a5 dan sraa
" OaSlall 38 JA Juady V) ALalS (335 Lelaad Y dapda (e (8 5 o laia Y]

GUAl A8 pall 5 Aalaiall da senl) Cleddd) (pe de gama 30 & Al o Ly
cladl) (10 de sama il (e Lulul (S o laial adaii oo 4 sall " 1l Cay peill s )
azs sl Y Lanaie Glahill (e de gane ulal Lo (e mliadl 638 ¢ D ganll

vt



il claghasill 4 daladl adlaall s3a 5 ¢ L dpelaadl 5 430 il dladll 5 lalall
A sall A1y

foh Lo il (S Gl patll cpda IR (e

311 o sliaa 138 5 JAil Alis < Ao gand) (5 suiY) ALK Adiay Jaaiod A gall o Y
ddiay et Ll A gandl Cleadd) (o jla (e Alias Ll 5 dalal) daliadll pilie s ) 4
(Ol pall laliial b5 Lelaas

O o (A lmay aiati deadl) 38 (f slina clla Miale dand " daaall (S5 S 5l
Lelaas A0 5al) 481 50 AN Agall (e 5 ¢ Al ) (Rlad ¢ delia ) MAalatl) " dea
oxd pllad aiadd b Gl Aalall 50l sa de gendl Aaliadll )l Cangl):LAIG
Laid (pdae ) pe 05S daladll 5 dan je Clilee (8 (Dl bl sall 5 3 0lS) Gl
b Gl g Al daliaall 3oiad g ol Cargd) (Y A sec 20238 La 50 adiay,
ks wiay V138 (S 5 celain¥l )l andaad & Lulad oy alaia¥l dy ¢ galddl M)

Al giae bl (3t

4 gand) Laddl) pailad g &l Jaa 1 AN il
AU Gt g gan ge dale dmiie (53 Il LIS L o€ (e a2 N e g geal) cilandll ()
DAY 138 alal (K1 g (Raelia iy jlad ¢ 4y ) SA (B LS de siie Ll VI 5 laY!
D2 5 Y A sl Clanall dnals 5l 5 hrae 38 jidia o glad llia

Aalall daladl e Gl o

Gl o STl J8 AN .
sl daliadl 3hie?-1)
(e Ae sane 4 i gE (O Ge Y ddle daliae 53 Ll A gendl darall Ll )5Sy S
)1): AU & s ROLAND _Séall Cojla (e lgaiia g 25 38 5 ¢ jualiall

[S19]



:S‘Jw\h—.\—ﬁ-l
+ Olexiunall 31 glusa Tase(]-]
038 A ()32 S Aaddll i a5 g pm M ) sed IS Cus agana IS el sl 8
S Calexionall cilala Calite Al Ha 4alaial adel lu | s Jaudy o seiall 128 (S 3 yidl)
i U Clala s de i Ciladd ) 81 LS (S5 Al 4y 55 pum e ST sas cuilS
CulS Laa Lews 55 SST ddiay 3) ghsall 328 Gadai (SaYL ual 5] g gy 5 lld day
028 8 5 ¢ Glexivall Jlsal Jlie W) cpen 230 5 Y1 Gl 3 ¢ Jd 63 (e 4le
JSAaling 5yl Leiallae ¢ pSlginal) dumia g and ja5 uaY) ol e o giin K W)
aseiall " e el 2l JaAl ki L (3 A guage DAY 5 Allall Cana
" llg il asgia " L) aeadl sl A sludia Blagall dandll 4 (5S35 A T Al
"B ) M a4 Blagall deadd) ¢ ¢S5 ADIA (e (A
A sbucle Aday dadia 5 dale deddl) () o5 S8 ¢ 2yl (S 8 ) e 13 e JAS
o pandl dlle 05 G Guedl) o s papadd jlie V) Ge AY) Qs dlgiue JSI
A0l (pe ela V1 ) o) (e ) ALY il A claaad) Calla adais Y A seaall s28
B Gl LS e L el Y Ae seme Laial (53] Gl Y 8 (lelise dasalid) ) alua
Al ilm gl )yl ol
IS Jady raal i gudie Jlae 53 a3l 5 e ga granal Tasall 138 o sl adaiass 33)
oY) IS (S o G gl 1 glsall Lia (e g ¢ A gaall Aaliaall Jlansls (puinal
a5 (5 s 1586 O Lere Juai) 8358k Oslany 5 Aaddll s 8 Cpealisal
i il 3l e 2 ol 8l lusadld (33) Cilaad 1) 5 (3 sl Al
» Olexivsall e B gl (2

Glarall daliae " Lliy Ale agd cpdlll ) seanll Cilial JS 3l sle 138 iny
DS O (Cenie sl (3 se ) Apasenll Aaliadl) ae (sislaty e JS Ll 5 " A senl
IS Jbie Y Cpmr 3V e N Y mipe Goob Ol JUa Jue Jad Ol Sl 50

[91V]



JalEill sle) yo (pe 2 Y X g ¢ elial andand Can gl 43Y Dl Gl LY U 5 Jal g2l
Sl (8 2aN) e pel) iy D L g pall By 5 sl s
O WAAT e 3 Y Al alic 3ac a6 81 5 Jadd g 5 ytiall 4K dpalall Jal gl
Ll alaia¥l 5 e V)
5 aobind La 5 Ao send) deadl) 4y aad Le danal 5 5 A0la 5 ) gy i) aadaiins L (e
lle 5 alal e 4l | gent Lo o Gud sl 5 day )l (e (ST s 13a 5 o g
sl Cal HlaY) lliae (g ddlidg
1A ) et Jaga -2

Oo Yha sl Cilalall A 4 ) g o B oLl Al e giim 9o dalall daddll) ) Ly
absa g aliiie Lelee 05S) Of Lgale Lal 31 S Gl (&) Lol ¢ Ll 5 sl e8I colall
Aaladl daliadll (gaad ) Caagd Led S g ladil ()50
Gllalull o Cang 13¢] 5 Leild 3a 8 A pal) aal g dadi pe daad s Al peiuY) Tasd
s Glala dea gl A gaall laadll 450 paind lacal 4 DU ulal) A5 4 aYy)
g LdY) gl
) 5 smlall 3 3eal JlaaiS oy ull ilSa Giany (Bl lad aad Leaal a2 ST
Al od Jad A U clalia) lie W) e 33Y1 s AL gl sad Alasa L S iy
Ladl 5 ccpailall i) o Guusigall Gl 13g) Ganadd il gl 8 saal) k)
Dwdll i 8 Aiala s S yul gl (31a8 Jeadl Cadl gal (il gall (ary ol yial ade Sl
5 sl a8 Calall Sl il aae XS 5 bl g daluall Gl o
Ll i 03¢8 ¢ (randl oy ) Jhanll oy ol Janll a2 5 ¢ ddiledl Loghaall alan )
clinal Leliag ) 481K ) dadd U i 13) Lgadadd €y Y 5 A ) paitaa) Tanal il ) glas
zs s b kil qlla Al @l ) gladll (e 85 @b a2 ) (81 5 allall e dpac all
os3all 5 Gl G sl Lepdads (S 400 5 sl

87



Clagaadll 5 ae M o XS Caay Gileddl) i Siaie 5 Sl Jama 8 (e LS

fase " Gadatl (bl " daeDlall Tanad e Aeddll aiadiall gl 1S 5 )oY A g Cppay

" %J\NY\
alal Lgmaii 3 laY) aad Lia jsganldl ae2 Al Glalall 46 jre aodaio 43yl sl (Sl
¢ Ik

Jlsad) e DY) LI (e Jlas A1 e Ao sana Allall oda & Lilad] ) ol
¢ Aalall A all 3LES e e cileadl) e allall 5,5 Ja 0 a5 anti )l
b ld dale Ak dga gandl Gladdll (e (e 53 alal Ll ans Jhgadl 128 e 30
5ol slad e () oS elia all Gl ddle daas 5 ¢ )l
) :al sall

‘il laY e
O Jali aa s Y 3 Adal) el i Le L Gl g (35 D Lglaay Y L
Vol 13 e 3 Mel b A 0K Y Al sd 8 deadl) adie 5 cplasiodl
ae panll Y JUall Jans A=d 312 5all dadall (5 gisal 5b5eS LN aaa i) adaia
o2 Aelail | jlaa (g5 iin ¥ agilals sliadl Lo s 0Ll e agileas () sallay cpdlll af_aY)
gl 85 (e 0 selin 4 JASY) a5 laY)

Aol s delicall Gl alle
Shiie) (S M L T (s _in Lelerie e A gas Ao Ll (5T (3 gy el Lgd S a2 8
(Olelal | i Lgie il ) jlna IS g yiS

agenl) Laddl) po Jalaill old ped Jons ¥ 5 JLA Y 5 Cpmaals GG Y58 oS-
(5_Sine Ciladd)

¢ dol w5l podl LSS ) Ly g A Aend) aed s dan s pe-
(& Azl QY sl

88



SO s 5 A b2 b agall Caplall i Y SD 5 g laY) Al Jadal dally 1
Clalall e Jadd Cuany o) cang Y alaia Y (3] «OLEMAY jany dxa Jaladll allady (52l

DAB J)sa¥! s @V cagiill Ol VT ¢y 5l (ol Al cogulall 5 36alS)
LY I (AL e lparend HUATH (8 g )1 QLY ) Gany (8 3 ad) (8 Llla 38 sl
Sl Gl e Jalaill die EMAY) 5 cliadl) e 58 5 5oy e o815 (&L

"ol G s i Lgie deaaldl Calla Ay ) el 53 103 g Y

Ol 4y s Sl 5 ) 0 30 Aead AaSy Jlaall 138 8 Lile gy ) Glalid) jaati 38
Y LS ccun il 5 Al Aala A8 5l agd GuAlll (Ul Ju e GLLIS) 4 )
LsSe disSign) aap¥) il slewall de ganall ) i (Al lal) | A 50 ot
(ssnll) Jlaall o okai 5 Jaladll 48y jha (g3 ida Al 5 (0521 B strins A siall
Ao Vel caiia ) g dasl) g Al cleladl) b

IS ams ha¥) alane 8 Liadil and alue aaine ) it il Jall el Wil a2 03)
Ol GaAY) e Gual) daladll 5 Gl s e Capiad) Wi 4l ey e 2l
¢ il e ) dpallall O3l e 1S 5 JLEtnY) ASLE 5 (b Euaa ) "dlalell
5 pandl A8) 50 5 gzl &l ainl Jslay e pal sall dala g 488l Jlae (A 23 (S
o550 Aall o Oslany agd daddll Jawe (A BN 5 palill s ADlee hadn )
L 05V e palalad L 5 gl (o jaaiall A8 ol laf (9 5K gl gal

oalal) gladl) b clleadll 4] cilia i e e Lo e g 8o e seal) cilaadll 255 13g]
a g sl Ul 8 oY) dad de gesal) oda ) ety COlal sall 5 2yl gl
el A8) e g A @) ain) aobains s Jaall il jie g LeS dudliall Jladll
G381 5 omaa U (3 sl LAl (5K ol Allall 8 Chany (531 a )

s dagdlall fasa -3

o Ysne 5 pile ) ga a5 ) seand) a0l ARy Hally ddlall Aexdll (5255 o o
aelala

[S2v]



sl ) sgeal) Clala 48 pea () a2 5 A painY) Tasd (uldS dag Sl fase yuie) SllA
13 A parl) lliaall any lali 3] 5 ¢ dagad ST a1 Jaay Lo 138 5 cpedl 530
5 oseaall el a5 bl i) JUA (e Ganadl Al ) g ladl) 5 eliall auldall
Lae 4pe gl Claladl lase 3558l ) seandl clala (e iS5 jha 85 13 a2
Jasall 138 (s Hlal 418 e IS4,

§ 05—l oL A IMELYI2-2)

JE 481 5o Bl sl Lgam g 5 el e gand) chlaaall 8 ( sudl) o) AIDMELY)
langi ST |

Aadiall daodl) (g giae Ao jlma o piger (pal A gead) claadll GlUall JiLed) daadl )
Jish pstla (8 Ol Cagisd e Al e xS sl ol Ay Js) e LS
Clistiue adal ol gl golall Alia e Wl (e dlae Z) AY G588 ) delu 3
glhad ae alalad A& jaiun @lld aa (1 5 Gl ) e saad &) OV adal ol ¢ i)
Sia ) At e senl) Aaddl) ae Jalailld (53] ¢ AU ) i aa Ly Jy 0Ll sl 5 2y 5l
oseeall e (yasjie g do )l BAam Y

Jaxii Lepay JLE 5l Sae 5l A sal) J (e A aran e genl) cilaaalls (5 AT dga (10
1) Gl al all Al Jall 58 LS (il 5 40 )5 pa L35S Ledlaad 4y ) il (Jlasal
e e Y dpain (3 gaall (e pell 5 S0 agtil) ae (B IS ) e agibial

G ¢ e send) leadll gladl Al 53 g3 (§gud) ddalu o Al adaion Lo S8
o O (el 23 13gd 5 dadaly 5 Agls ddiay Algall 48] je uaad dalall deadll
- Bl e deadld) AdDEL) LegdDA

A pa ¢ Jiine Jalada Yhae seal) Cillalud) olad AaINMEG) 4nd 5 (3 suall olai) (5 S AIME(
(JL’.&MS“ AYREN

el 13 A gee ladd Yo gendl Claludl slad] g 5 (5 gl olad ALAS AdNlEILI(

Lf‘)\*{‘

gy



(L jh 3 ) Aalall e Unll Calinal (5 puall A0 o sy JUiall 138
OY Any e e Ay b bl ola) 5 (3 gudl olad) Ax 50 al) Apaill ) liie) (S
Aa gand) s sall G J 58 (Sar 585 nalle QLA Y dpa sanll bl 5 (3 gud) Calaa]
et Gt ) () 93 (g2 (e2dd) adall ld

LeBDlainl ) 88 Gl Lo caaly 5 sull AnilidnsaS Lo H 50 o

L a5 el o) yi( A sall Aali dge gac Aa2aS LA j5a 5 o
e Lealaaail g il 1) A0l el 13 Qe (g e sy Lelany W (3 guall (g Laaay (S0
iy ol Al BN jie jaay 568 3 pdlia e ARl (6 Qliall (81 5 ¢ seanl)
(i samall 5 4y 5l 2DleY)
Al 5 daadll gials 48 )l 8 Cpntil) adaiosd W Ll 138 ey S8 Al gall el g S
Jstad ellgiuall dole e il o ol Lde J8Y) e (K1 30eiall ) seaall il
(6 sinsall (8 ()5S0 ATl ) e Bl )5 (58T LeIDMA (e
o Andliall QL) gy (A 5 (al Al (5 guall 8 AplSa) 5 Dl S e o) 4 e aa g
@il eliall alall il L sanll CHladal) 5 dale ddiay Lo sanll Apaddl) Cilisss 3all
Al calS 8 g ANl 3 e Hlall (D3l gl 5 3l pUai) dald ddiay
Ay b om0 ey 18 (OS] g Waa ) s Jaii 5 dadh il gl (amy (83 jeania
Sl ey Lle Caasy Lo 138 5) Aladl bl 8 AEH i 1Y) aainall (e
Aaadl) (it 2365 ) Al il 5l 038 (g Lgilead allail (3 Sl

da ganl) Ciladdll g AT &) Jaaa

SN dpaal) il acal) cleladll 8 L S e sa cileadll s3gd A< jidiall diall (e
5 o) o g B (S JSEalEC Ay pall o pall Ee Ll 3SEN Ly (3] 13g8
Aeadll g g0 s plaill 8l g daadll gy a8 ) 34 )

91



leilan o 5 dadall Ll juead o Ledlaad ) A8UEK 5aaii daladl 4peadl) Cilagad) ilefe
(&), . Al AUl ¢ Ol sall 5 3y llS) dpalsy)
o Alma 438 o juail Y Lgilans (o 5 S0 (L) pe LeiiDlay 3 jaia e geall Cilaaille
il
el Lem 585 Jd) je 5258 g da gin dga gl 3 gana A sanll Qladdll) (5 juiee A glie
Gapmaill LS ladia) 8 LS a (g Iy Las Ll Ll ) LS 40 g0nl)
Gld clelaill ) cbal sall 5 ) dalias iada a5 de sendl Gl sall Calefo
zl Gaiad s agall i (galall gl G e gl (e o (gl e liall tdall
Jaladl 3le) yo pe L)Y Baiad L sall lSal Cua Glalliy ¥ Ll a2 elaiay)
oo G Y A g i el 8 deadl) A sead) Cilissall o 51 Y Ll g ¢ elaial)
Ol Jaad agiall dnll e Y OS] 5 Al daliadll Tanal ke galal) gl 2l
Okl ol )
Oy Ayl Leliall cllalill sy (8 LeliSs juans 4 gall o aSll apdaies Ua (g
Al s CalAY) e de sane Gl 138 5 il el & Clal sall 5 a5l gl giaa
coalsAll LAV dlae (1

e serll il sall 38 8 Lpaliiall 493 53 yall 3 cileUadl) puzay *

Ao JA Audliall Cala (e 33ga il g plad e g lall glaa *

Ageleall Gl hagaill 3 (5 slse ) Gl *
A gand) Ciladdl) 3y g ) gl g Avad] Ul Cuasal)

Lgani i) cilaadl) i) gb Jlay) A Coagy Lala e sgia da gandl Cilanall (3 gus e

gl ) seanll () A ) e Slalaiall 5 e sSall Sl all

92



s4a ganll Ciladdl) 3y geudt Asar

Al cleadl) Jadil gd canina sl Bl & Gl 1 eaic dga gandl Ciledal) 2es
tdie e sl agils () sibal sall Lgple adiay

AV Ladeill il sall 5 cilraladl ¢ ylaall zaglail) oo

o) shall a5 daaall 381 ) ccbiading) daall cilead

) Gl 5 ddalall Blal gall (Jail) chlaaa

by clead 5 ¢ aall glaal) dida il ;Y Clers

celall 5 el yeSI (3 ydall agianl) 4l claad

1ed Bl 15 59 daa ganl) laadll (5 g caaly

oseeall ey aal) o cleadd) Gyead aelun ool ssiue @b el B0k L]
Glla g cpidal gall BLall 83 g (puat A aslist Laa elgia 3alELY) A0S 5 daliall leaadlly

B ENEY
L8 daliadl Glaadll Jea Glaglaall i e Glaadll s ac oy 1l gleall i

(Ol sall Bls B3 s (aad A aalis Lo clgia alainY)

(leadll Jsa il gliall il 4 jlae o clendll Gy sus aclud rciladlill Ay jla
laaal s Al il sall 5 Gaidal sl (e A5 (pe A 314

Gt e Blaaddl Gy gnd delug A gall B s (puad dsell 3)pa Gaest D
Glla g S Iy cileaall aladiul e aad Las lgn ) sgandl 485 3y 3ad 5 casn3all 3 50aa
(I (e

pa Sl Glgall g cpilal gall G AEN ply e Gleadl) Gygad el A8 oLy
ST Gleaadl) aladin) e el Lee ccilenall

x5 Bl 5 el sl e (8 AR x5 e ileadll 5y pu ae b ASASY 3y 5
Ol sall (531 A 5 enally

93



iai¥) 8 cpadalgall A4S L 30l o Gleadd) Gy aeld AS i) 3L 3
(MR e @l g Judadl (S5 Ledlaal 5aias 3 aali) Les s sl Lgaals il el il
ihil) 8 A ladl e paibal sall aaani e clddl) 3y g ae b (A4S L) g
(il (S5 Lgdlaal (38a3 8 aalis) Lae (s sl Lgaa®i il el il

(il sall gl LWL ) gl 5y 3a8 (o Ciladdd) 5y gudi aolus bWl ) gl ) 53
il ol A g anally ) 2l 318

(IO e @l g claddld) B s st 4

el S8 (il gall laliind agd e Dladdll G gud 2ol :(uibal sall claliial ag
Slalia¥l el b5 Gladd avanal g

dsa Oabal sall e daal 1 30l (A6 e cleaall Gy sad aelug el Hl) 42l 38
abe JSS leddl) 33 g a8 aalid Lea cileadl)

:cleadl) aladind Ak 55

Lae cchbanall alasiinl 4 ol i) 488 i e cleaddl (5 gud aclud aud il 488 s
Al sall e Lalial) 8 aalud

Omend A e claddll il CadlSs Qs e cleadl) (5 gud aelud Sl Julis
Al sall aladin 3eS

sAa ganll Ciladdl) gy gaadl <l gal

3 sa s Aandal g Cleadll (Gygadt 8 Aeadindl) Lol 065 o cang Aadial) il
Aadiall cleadl) il g e K i daith

&) 5o Jie cCangiud) ) sgand) ) U sam sl Analiall gl LEa) Gy ralidl) el i)
Apraindll Allladl) g« Y 5 ¢ elaia) Jaal gl

peilind o 3l aiun JSE Hseanll ae Jelill agall o sl ae Jelal
pere Ay g8 e oLy b ablisd Lae gl il

It



s il (e serdl Cladal) (5 gusil ol 2 (e de sile Ao gana aladiul (K4 LS

DA (e gl ol i) ]

AtV ¢ s Al e Ao W) il gl Calise 8 clDle Y aladiul (e sclbidle )
Ol 5 ccanall

e dilus oo dulay) e L dalall ClEall aladinl Say Aalall i)
VAN ailia  painall

dmal Il 400 aea g cladddl Joa o gl Rl &l jaige g Glllad andaii (S i Ll
Ol gall (e

DO (e el ) ol sl 2

s ol s e o elaia¥) dual sl 2l ge aladin) (Say ;e ldia¥) Jual il a8 5
(Ol sall ae Jelill 5 ccilandd) J s il shaall il al yaial

Jilas 5 DY 5 ST 5 e (3 pmil paiind (Say 23 S 20 ) e G ol
Ol sall Aali (a5 e 5 By )

ddac iy copidal gall Cilandll andil 485 Clindai jshad (Say 483l Gldylall
el J pa gl

b Jiai s sl il sal 3

e B2 A8 5 claaal) Jom o gl il Apaglad el 3y aalali (S rAsaslal gl

)ﬁaﬂ cQ\JJﬁjﬁj «laala TGhETN - Jia c‘\:\;.ai)ﬁ A ga (—;:\M &Mag_j)ﬂ\ J\}d\
laaddl J s cila gladll

Clasdl acal L s el 8 AS L) e il sl qundl (S s shal) gl
A ganll

Blel e cang e sandl Ciladdl) 3y sud Ol ol HLiA) die

95



@l Y LA s il e Cargiual ) sgandl 2aad agall (e rciagiual ) sgand)
ceilalaia) 5 agilalial Cald

i )l ga) LR daadd) (5 sudl Aalial) A0 jaall apaat g sAaliall A0 )

A jpal) Al aa

Ali gy e aelld il oY) LA g oy guitll Calaal st gy gl Calaa

alall

sda gard) Cladddl 3y gaudt ilgan

Leaal (ilbasill e mamll A gand) Cileadll Gy gt 4al 5

i) il 4y ]

pill (Gaxy 28 Law ¢35 JSy lendl) 3y sud il el camaall (e ()5S0 28 ) Ll
rma @l g G sudil) Jalad 4 lad

Aepl G @y @iy JS0y claadll Gy 20 (Wl Cmall (e leadll dapla
(abe JSE Lguld (S5 Y ) clanal)

bbi Je 48 gl Jo Jpasll B dma Gluwgall Garn aalg o84k 8, 0l
Laldi a5 38 Laa (3 sl

P A jaell A8 D

iloand ol e Glaliiall g die Sall Gl sall (pe ddedl 4al 55133 ganall Al adll
(Jlad JS8 Claddll 3y s (o e )8 (e 20 38 Laa Al

i Lo (e an) 38 Laa ¢ e sSall Jy o) o il sall (amy daind e gSall o sal
Jlad I8 cileadll 5y sus

96



Sle e a8 las cle il e daan )l e labaiall amy adiad e il e aldie V)

(el pati 3

3 «leadll (any dsa s ooy o Cargiual seand) (55 Y a8 Caagiaall ) geanll
Leia BalaiuY) A<

Lealasiin) e %) 38 Lae ccladall oams paaly o 5 e aainall 6 Y 8 aainl)
Audliadl 4

Si5h B Les caldll ¢ Unill (e dudlio dpa senll laddll (any 4a) 55 38 alal) ¢ Uadl)
Lealasinl e

b Lgad®i (5 Al Cladd (pe Audlia de sandl Ciladall (iany 4al g 3 0o ,aY) claadl)
A 3l

Akl Ayl 5

B Laa ogyandll b e 280 gl e Jgeandl 8 4 gran el (an 4al g 3
Lilial ey ladads HA5)

bl o 48l o Jpanll 44 sma Cluwsall Gary 4al g 3800 sl 5 i1
Ol sl 5 el gl g Gl g ¢ 3y gl

cmme IS ) AT 8 4 seea s sall (oamy 4ad g 38 ;) AA) b cdal
(Gasnil) Jalad 285 )3 5) 08 Laa

rsn @l g raagiual ) seaadl I Jsasll 43 g2aa 6

() (ans A Caagiua) ) seaal) () Jpea sl ol (e 58 3 0 ) jaal) ca)
(sl rall il Cu Glld

Ay Gal) any G Caagiuall ) seand) ) J s sl Comall (o (5580 38 1 S ¢ gl
(S gl

97



14a gandl Ciladdl) gy gt Aullad

(A e BTy

A sudi Jabad araali s chagiuall ) seenll Claliial agd agall e 1) seand)l Claliial o
lalgay) ells

Dol 5l 8l ga i ¢ el (il ol gl alaid (8 2 el (3 il il gl aladid
sl e (A Jgmasll de shadll ASle Y5 ¢ e Laiay)

Gron Lelaani g ¢ yaune JSG (39 gl i lan 705 (i agall (g0 patane JS5 i) 8
Liallad (anail Aalall

1At gand) Claddd) (g g Ao AL

DAl dmaa Ao g llea LpasSal) Slanall o wall 288 Al e gl Eles
Leie A8 ) iS5 Aima ial yal Jsa (oo 1)

il Pde il gl sl e Slebaiall ey a0 gad) il gl
ol 55 agd gy (pakal sall

seanll ga Jual gill dpmaingd Glllad Glaniall o paall ol daaaiadl) Cililadl
Lo N iladally agdy 2

(el sall dadiall lendll 53 s Cppeenil Aaln 311 dpe gandl Claddll (5 gui aedialiall 3
Al e Slabaiall 5 A Sl il 5ally agili 3 y2d

PINER

lags alaia ) (it bl 5 JSLER Lo ya LS 5 cilarall Jaall 138 8 Lica yaiiad

5 e Angiall a5 cleadl) g lady alaia ¥l 5ol ) ol i) il 5 g Uadl)
98



sai e e sm sl 5 e sulall 5 iy SV Jlae gAY W ol (e OIS A
Cash (e g3 usale e dee o Balis & deadll f Las g5 ca¥laty) glad de o g
Cleadl) of W il Al yall o3a YA (jes Al Cijh e e s clala glad) )
ol daala 4y gt daadl Jlul dga g oot Lae alud) e W i Le pailiaddl (e L
oabadll sda eV

Aans g o) il o s (el bai A S ) AL ) Aol L) Aasiall ciladdll () oS5 98
sasall Ui 5 e sutll oy all 5 Aadddl Slen 593 g ) SIS Jucdll 13a 8 U6 Ly
& Al

Leimnt 3k 5 Lagin Adalill 483 5 cileasdl Jlas

Gl gall o3a Aaal 5 glsil 5 pailiad 5 asefe (o dlerdl) dunsall ) Uk
Alaadl)

4 ash g el 5 cleadd) gUas 8 3 gl Bpaal 5 Gleddlld g gud ) L LS
deaal) o dddladl 50 gad) dpaal 5 clendlly 325 A8e 5 plhadll 1 8 (3 sl
Al fin) 4al e 4eadll B pudill i jall L pa o3 Bsull (8 Gladiiall s e
oW 5 s paadll ¢ daadll

S malie a5 Gl e 5 bl J) pailiad 5 o sede (g0 Juai¥) L pa AV B

Il il ) iS5
saa) yall daild
rd pad) dallly

2000 dasks ,_pan _ptill &l il I3 -lia gl i€ alall ASLea ) guaia 2l

99



Olae caisll 5l ol a3l — ol 5 Clbuld Gl — BDle el
1999 sk 5,Y)

A dpaall Gl - dgleasdl LAY Giewd s 35l — (s addl deas e
2002/2001

o2 2000 ok 2 ¢ ean ¢ il Banall Agmalald) Hh 8 guall lalial ccand gl 23l ae
e M) (uad cpe RS — Clnt) ) 5 anlidl sl — ol ek 5 see
1997 daua

(Oae sl 5 8l Ol a ) o alSie dase t Gypul) (3l (i Aay jae
1996 ka3 ¢ Y

1998 Azl | juas b jaldll Axala dnidas — jealrall 3 sl — aia )l e U 2o dane

(1995 ¢ 2 ¢ jan dy Sl (yaall o el Sl (3 guil) (Ul 2o S dans
e

QLY (lae g paall Cilul )l agae — 8 paall Gy gl Jgal - Mae 2l 2
1994 A 5¥) dxpdall

— 2003 5_palre aplia 3 gl — 2las 2 5 5 (Ol g (oos 9 pldas

sAiay) dalll

Karts David, E Kenneth — Services Marketing — John Willy and Sons,
.Edition 1998

P.KOTLER & B.DUBOIS-MARKETING MANAGEMENT- 8éme
.Edition. PARIS. Edition1997

Kotler & Dubois —Marketing Management- 9éme Edition.

Langois & Troquer — Marketing des Services- 8 éme Edition. France.
.Edition 1998.

100



Claude Demeure — Marketing- 2éme édition. Sikey edition .Paris
.1999. Page 150

Marie Francel’heritlou : pourquoi des entreprises publiques , presse
universitaire de FRANCE , 1° édition 1972 , P 48.
Karts David & E. Kennith- Services Marketing- Edition john willy and

sons. Edition 1998

101



	أدوات التسويق:
	المبحث الأول: أسس التسويق الاستراتيجي للخدمات
	1. تحليل السوق
	2. تطوير الاستراتيجية
	3. تنفيذ الاستراتيجية
	4. مراجعة وتقييم الاستراتيجية

	وعليه فإن أسس التسويق الاستراتيجي للخدمات تتطلب مايلي:
	المبحث الثاني:  أركان التسويق الاستراتيجي للخدمات
	جدول 03: أركان التسويق الاستراتيجي للخدمات
	“تحديد السوق المستهدف وتطوير استراتيجية مبتكرة يمكن أن تمنح الشركة تفوقًا تنافسيًا في سوق الخدمات.” – محمد علي، مدير استراتيجيات التسويق.
	أسئلة
	هل التسويق الاستراتيجي مهم للشركات الصغيرة؟
	هل يجب علينا توظيف مسوقين محترفين؟
	كيف يمكننا قياس نجاح استراتيجية التسويق؟
	كيف يمكننا التفوق على المنافسين في سوق الخدمات؟
	كيف يمكنني جعل علامتي التجارية معروفة؟
	كيف يمكنني الحفاظ على جودة الخدمات المقدمة؟

	خلاصة:
	تحديات تسويق الخدمات العمومية:

