ol Qanl) g Alad) anledil) 3) 5

dalld 1945 sle 8 Aaaln

Tl
‘\&&. Université 08 mai 1945- Guelma
~I~ i o4
. M‘eﬁj@)\&lb@dhﬁ"ﬁ&\e}ﬁ\m
4 1 lida AS guna N

Sl ) cl@dle B )

- J

QLAJQ\@}J‘M.“JL&LALAJTM\M :\.HJA

Gl il ) o /53840 dlas )
(Aald (1945 sla 8 Anala il a gl g Ay il g AyabuaiBY) o glal) A0S (A i) o glal) anidl)

2022-2021



Al

G Ju L @i COSEe sl alladl Jso clbbiaBl b Jle ) clabiie 4l 5
Leidle ph g 8 suaall ) e Ginii o8 (g ool A8 8 paliaiy) e Lelana
il pall s 3 clgalyf sal ) s ¢ A elli 8 sail) ad ) oladly 5030 e
O LlEaY) A8 Calacal died Jolad dewsall daa 00y o Jganl) 485 o )
e lidle ki b sanas cullul e lunga) dag o il e S N (s
galid) sl 4 ((CRM) O3 ae 483l Lad meie zleiil S8 colat¥) 13 (530

(el oo 3at g el 8 il pall Waaind 1) 5 jealeal) ciliadl 51

S sl e A 5100 (alia g y3 il i Ao sadaall 038 A (4 Jslaius
A slaall b el
G5 o dale aalia 1Jg¥) sl
(O g A8l 5 fal; SN ) gaall
G5 Lay (&l ) sanal)
G5 e¥s 1l sl
A Lalad) 3 ankedl) Cilaa) aal
sV e A8l 5ol Jlae b byl aaladl) Calisg e o guall bl -
sV e A8Dal) 5ol A yiud 345 <l ghad Calide e Caaill -
Aeadd) il gall iy el 6131 e 5503l pe A8l 500 il e Capadll -
Y sl g Laa IS (6 51 e A3 B 5100 3das jal) malidl) e ¢ guall i -



— il glaal) (u jgd
I Ll
" il glaal) g
1 G5 Jos dale analia 1Y) ) gaall
1 Al B ) 535 0503 <y 2 -1
S Gl Caias -2
9 Al 32 Al g G523l sl (i ya3 -3
12 0530 sl 85 yisall Jal 2l -4
18 Alginall & slud 3 judall 3l -5
25 93l g A8l 5030 1 AN ) gaall
25 ClEMally (33 sl 2 sgia -1
29 O30 g Al i iy 5 -2
32 sl g BB s iyl -3
34 O e ABall o al e -4
36 Ol Al o & g 3l e A8l i 552 -5
42 Gl Ly r &l ganal)
42 A 53 Al s G530 Limy iyt -1
43 Ol Lea ) calaass -2
50 Lol gilS 303 -3
53 La a5 Ll a5 -4
56 Lzl 230 ailasll -5
60 Ol Liay (el 8 Aaadiuall 4 suiil) LY -6




74 G5l e 1) L saall

74 &Y 5l o sgia -1

74 eVl Al -2

77 Y bl -3

79 Adal oy eVl Glavai -4
83 £V ki dal e -5
84 Y ) gmal 5 iy ki -6
100 oY 5l Al i -7
103 slaa g aa sl




Qs Joas dale aalia 1Y sl

Gl e i Of Ledde o gy 1A cJlae V) il e 48 jea jaliae aal aal 8 (53l
& il sal st e Jb @l ) sda o 3 (5 gl 3 Alalad) ol il 46 jra a )
2l pil) 528 48 jra g a1 Ll ) (e it O Lgale Al s gall (3 & ey llad)
TSl 5,909 (g I il -1
10sN gl -1-1

Oy A sall wa (yslalay Cpd (aldldY) gl e gl Gl Cias O cSa
e 5 G Al and O (Sans et iladall s alud)
) aguiany aa ¢ slelaty o) ALY Y] aran 8 o skalal) ar g zcplalall Sl
ey
Oy Auaegall Leaiit Al deadll o) dalull aa Gslalaty Gl aa g toma JAN LI
((B-BYiunisa s ¢(B-C)lai Usi) il gasl oS 5 deie diledl) s jadl)
A all a3 9 3 A G g 3 g 8 g sall DAY i g A gall Jgaall

A gall ¢5 9030 5 3 AN G5l C GA 10168 Sl

A 3all G 535 Al s ) Dl
3ixafdc iia ianafs sana GHENEN|
3 S yiaf 93 sana 5 e -5 yuS alac Y
PITS 33 gdna Sy P\E | JPENEN
Aaall-3e el -de o) | Alaladl) Jie daadl) cilillie
zlia¥l G Lol deadl) dapla
5 Lha | 2lls bl dus
Aiall 8 duadd duaddie ey laiy
Y| F add ] il

3o sia SEY{IREA

Axdi ya




Cial sl @ jlgay sdead) Lasd ¢ Qi3 S0 il 2gena iban (e deae Gl Jlas 1yl
14022006¢ pasiunalall Al 5 ualeall Jlaet) Ay B Audlis 5 e
A Ayl @ilaadl 8 ey ye of Apalai) S ol g dussse (Y ALY Asaal (S
B3l 35 5h 2 gl psall 8 3l -
85 G hs il gl Gl B8 Q) e (s -
Y15 paill s sl (il Algus gl b s Clala g ) -
W jual 4 graa g Gladdl) dudagl -
Adliall A8US 5 (3 g aadi -
s 3l Tye i) A5 pusally i 5l -
s sall (5 ginall 5 ) e al) (el -
JRall DA (e Aldy Y Apaal sai Glassall Cleast G Cpe gt G Sl (S
;%J;SJ\
Qo) g Auaazall 4n 5510148 JSE

O

eal
O 58 il
552858l (5 50l

O 8 pdall
dgal sl sibs g
Gl

A 3 gall Js¥) z 3 gaill
Gl gy shtand) dadd B Jal ¢ SH sl D seae dhias (e deae Gpall Jlea 1l
2006¢ pan:dpmaall ol 3 palaall Jlee¥) Ay B Apudli 5 (g8adl clldieraul)

d70=



e gy Lai) sl il g sl (Gt O (551 s sall (e Al Ao i) o Jaadls
gl (s siwe o Ll (e dadi jo Clysiue Giady Gl Cle )y Claliial plad) s
PO
108N b B g8 <241

SR BTN XTSRRI T W I SRUPTE! RCPINGR PE FRUPTRI - PEN SPTRW PP
DA AR (8 A ol o Sl g e (S Al A all e 53l Jalad Al e
o Adima Ala je die Wil Uisn) (el gram sedBall olgiily ol ) paialy Wl capudsy (530
agall O e o sefall 138 38 5y cdaliy (3l R 345 Lhgun Ay ¢y 53 Bln Jal s
Lail 5, 23 ey ) (e agale Jaliall s il 3l ilaind a Lealas )l o oS Y
L D il Jalpall i bl o i Al je dgudd lai dga s g A8l 1 ) any
Oty Al (L3l e sene gl Al Adaisal) HLos) Congs dabiiall ae pgidle i 3l
Oasa Adaall AR ) g (Says | Jashall g malll Cpaall 8 ol ) el dakiiall
(Y JSAN e Aoy ) dal all
( Winning the customers )bt Seall A g¥) s yall

el DA ey ¢ ol il A sall Ciladl iy (oY) Zladl) ddas S
gl
g Als all 238 ) A sall Juais ¢ Lgiland 5 A sall lalie aladial g s (e 33 52l
ibiae ) 05l 10 ddlia) LINA (e Jslad Ay gl 3 5ea Jus Bale 3 S allue (3la3)
Ledlaal (Gaiad & dujlams 2 sall DA e sl 1 ) cladaidll lasi ¢ 3Ll
Jae b dali s 4y guadl) llad) i) d2lia o ol A Gay doali (e Ay
Adle Ll iad As el oda o dusssgall @55 Y g o5 AT Lali e g il 5 7 siiall
(Customers Investment)cib ) Jbaia ; 450 s yal)

daul) Gl sleall JS aan DA e 0030 e A8Dadl aika 63 dglec A0l Ala yall i
O Tt ) s ) oa s 0l e Aalal) Letbad) jind lad) dalaial) oKai 5 aie
OSar LY e lgmlad e saats ¢ A8l Ll jlaiul pla iy dabiidl DA



LS cbasnall clatidl) iy Aullal) Llatie A3t (550 13 pL8) Jjlad Cum clghias
OLERY) 138 La ) (s s Aadiiall adde il N LY Gl pa s 483 Alayall 53 aaa3
Ay i) Lgildaa (8 aafse g (5 )l 138 o oYL alaldl )l aaay
(Maintaining the Customers)csby A Blial) : A A yal)

s 13 Al ) il s el )t 3 (030 055 Al ol b
) Jal g2l (e Ao gana @llia g ¢ A€aa b 38 JshaY ol ) e aliall Ll yin) aladil
leeal (g Ll ) o alaall 8 dadaidl) 5,08 e i

ISy )l ) 48 pmall oda Jysaig ¢ Al ) pedalail 5 Lty ) o sl pgd e o Lt 538 -
Cpmdliall (g Juadl
Ll ) e ABSall 513) 3 Leala s A8 Jaljall L i sS5 cae Uil (530 Y )l aas
L 315 saial) ilalia ) Lot 1ay1 s JSLY15 sadl Lo Aadiiall 5 508 -
Gi Al Al Loal jlddl (8 pald Sy Gl (A Al (s sisay paa -
Ol Slalial
(Customers Shifting)oibsl Jdsad © e 10 Ala sal)

b Jsaill 138 (55805 A sall Cilatia aladind ge sl L Jsaty S s el a g
188 gall (e (e 53 O
Gadag ye e el ) ad a5 30 138 (g paliill B R gall 2 2 Y1l sall
o sall o AMa) oda By bl ) A e 5,08 5 danl ST (5 alagl ol ela jlai dea
138 7 A 5 RSl Juli Cangy il a8 Lgeadind Sl udlu) (e aall e Al
Sl Aalal) Leibiae e 52 )
Bl i el Lo e Cinia s (530 g LMY 8 Sans ) (58 1 SN il
Canmy el g L Llle 5 el Lot dgas (e Leli) ST 065 A (5 AY) (g sl
o) e g5 )48



0ok ) a2

cagra Jalxill (3 ks dpadill agilia 385 Ao L3N e Dalail 5 e ) 3 LAY oSy
(e sall Jsaall A miase 2 LS

CAL N Jaladl ;0248 5 Jsaall

4t 5 Y A oVl

S AL daxe Cyaall s ie
Cali gall 4l 58y Loy AGe U gan
Laaly ol Yl Gaeie

sg g 4 g

ara Jalzill 5 5 Laaddl) ailia Oso 3V Jaad
gl Jsasl Aglany sualle dal el 5 dadlly oy *
s I ogam A bl | B ase , Jisad) 3K %
Sl s e 4l sl Ay 5 oLl slaal)

o paill Calhgall 5 ym Vi@ Al sl 8 edag) * il 825

Passive customer

Gl Je Gl glasc o
G all b Sl dilas 1))
Go 4l L ADY audle
A e kA Cilasles

L)l g 4

AsYL el 1 (aab e
dalia
Rl 55 Vs 3 o

o

AChal) ¢y g W

Skeptical customer

&ﬁh@jﬁﬁ@'&)}ﬂ*
adla ylia g ) |
de s 4ilalre olgil Al glas *

0 gadd e aildas *

Lo 138 5 4312 4S) 5y & Al e
Gle yg Glalad)l 4l Alg
3kl g Sl

adaiall g kall ¢y ga 3

Egotistical customer

Gaaal

r

o Al e sl

s A Lajidl g el
AENL sl ) Lail




Gl Gle 58l Jaali)

S Jly ¥ Agem &

adalally g iall G230

ST JS G 4y osmdl Al

abid ) Gl oale

Zyaall

DHERYE pap oh osledl o e 58l aaey Caalye

AAVOWAN|
GGkl ol el e
(Blace ALl Jla)

il ) ) a3
JAD 3as dlee D) Ll o
Y dms dlee Ll
e plal) ety

s A (Sl sne

A3 yiall ¢y ga W

Indecisive customer

) B i
G omall il G Ay cmall o e
ana Ll e s 5,5Y)
Aglans AlSlie e Gopnill * | aSuci] 4l Gugia e
dl Cumal) Gland ) Jsmadll | h o) w40 Chuaid) ¢ 9330
"OSDs ani o ghud Malasiud * iaaly le bl Angry customer

Al ey pSall Uy asie

A

Lvie Cyaall & aslxial*

Cali sall 4l i Loy alaia) gl

@\)&.\Mup\ed&.\uﬂ.

duj 4315); g (»;3.1 Q\.
‘ﬂb.i aJ\.uf'u\ kR aalaia)

ol (D o5l 13 Jaay @
lgaanii s olaay) b

A L&all &g 3

Just booking customer




ob i A gl ke
A Awusal 4 a8 L

Jadtyl

Maa g b ad) dagYe
Bl aialy ged oy 1
Jae 058 gl e e
13y ddaade o A e
sd S 4l elly el

Jezy Lay pladll e

prelud Il Aanall o *
canaall jlaayl e

avadl aiaclue Agae ¥
BORRY

e slaa 40 3o j8 4ie callall *
DIAD A J8 o jlialy (Gl

)85 Sl Al caaly @
48 shon YIRS eS;:C\o

Sl
o ST alhdl adaie
oS sed Cpeladl

25l Al o sledl

i gl Ampima D yiny g

g3 G
Srapjulgement

customer

sl Al Gl Hladial

ol LY e
abe) e payd ¥
ey Aamaall legledl
BIPEN | W Rt B WO

Al aillac)y 4ze a2l

a@ﬁe)&“ :dgj c«jJ@J\-J(:-@;.
Aoyl 2oy OIYL lay e
BB EC
il s Gl e diay e
A HASY e sleall e

c_i.».u‘ﬁ\

Cabial) jS8al) ¢y ga I

Silent thinker customer




sty L b 4 plue Aglace [de il oy 4l caan e

Ay e oL ey dapdi g
dia¥ly ol el e ha Alle LDELL 2 0 Qiad) ¢ ga 3
48 sl | By gean AN MRS Jiads @ Dogmatic customer

A cLiVU Alaial s jedle | il e lamas 32 8
: C ¢ D o= e 23 9 e
Loy | 48k Cudie ye 5 o AY)

s e de (5 8 3

J..A;Jua‘)a..\d»ﬂal.u. Jalaa (R Mi..\ e...ﬁ:ao

el 5ol ale 3y el @ o) dalae 8 iy SUAN s sl
daa Cpaall el dalsilly Caaliy @ Talkalive customer

Ly Al s 83U o e e )l e s

T 5 saiall Aaddd) Gl cclia 3 10 Aigall <l ual) € ge o) pd e alade 1 jaadll
ede....2008: 4 jxall 58 lasdherd) datd Bl ¢ seaie SSph ol L ae2009
2009« asslia )13, ¢rga 30 A8 jaa 8048 jmall 30) ¢ Hliall 8 yaelecallhs Gla 3
) 2 dpably Cige ) o ghaw iy 2 -3

Ay guatl) o sgiall Talii 5l Aagii o s 30 gl Al 2 5 a ) &Y 8 Slaial) o))
Al any Jaall ) Gaginnall ALY e )y clala waad o L) degd) o e paly
ddeldy 3ol Aa ya clalall s3] g LY e isthall (5 siuall waill lgelia sl Cansi e
ot 1Y) el IS5 o A guaill el ) (O Ade 5 ¢y gmdliall Lea i A el o e
iy aeile )y agdlaliing Cun e Gleiuall gl Al a5 A jae o Gasadl) Jla
O A sl 3l s (o ¢ (nme gl AR ) pgadaig agSsle e i Al Jal sl
i se mlad Ml 5 48 sudil) el il 2lad e oSall alba (4



5 _dlae dadijally o0yl e pdhy Al b jpuaill g AaZYL ¢ g0 3l gl Al 5 ligh
DA dee e L Sa3 1) 4l s clala gLl
rllgtinal) & gla iy o -1-3

Bkl e 53 palall il yuaill ;) Jadl) e "l e @llgiad) &gl Gy
Sy Gy (e OSe (e Alma Aale gl dexd e Jgeanll Jin (B 2V Lo asias Ll

Maasa
i) ol el iy oo Canll & ellginall o)y A ol @lld Madl e SllXS (o pay
A i) ClSY) G g ¢ 4l aadiis gl gy ) ) pad) ) ISaY) 5 sl s bl
"Ialiall
Aaleiall 3,1 8 Masly Lo 2 L ety ) 28Il Jadi 5 o3l sl Al 50 (8 Gl
sy iyt yocladd o alu o (gl cagadl Jladl ) azal Aabiall o ) gall (33 5 & 5 5
oy G i g Olie ALY Al (e dadad] g Go_yae Jika ol i 8 o il 5 4p)
alaliindy ell e sty agh s s JigneS allai axdiagg g idy Jel
(5 sednns 3all alal Aaliall a @l 4Dl (s2e aad 8 la s Ll Lgilodsa s 43lucadl
Ay gl Apat) i) AS miay 2 el any LS BeliS Leaa Jalail) 43Sl 5 Lgany
sl g el ualing dalall
10500 & ghe A 2 dzanf -2-3
apaay 1l 5,aY LY 4 S alas) e Gdsaiul gall @l Ay o
i e Lebeal gl (Sars ol ax o Gasmtl) Ja )y slalall 5 Allall Gl 5 (1 SletnsS
;‘g;\_ﬂ\
ilide (A audi sl g Cae Juall jliatic Gl gLl Af sl Lils ) (8
Claddlls alull 2228 Cimy 4 Jigip b Sisdeadlat 4 Al 4l @l jpaiall
oab Os i Soul s Sias TSy S0 e sl sl B Gl 8 1A el ) al J i
QRS 2 ) My Ll g Yl sl elslos Al pa ptiads (Gasadll Ja) ) 5 2 52



LS 4l ) g pmall claaally aduadl olad Sllgiunall Gslus a8 giy oudil Cauliy Lo £l )Y
| nilae 4y gl Al iyl 50 S LalS Jal gall s3] JalSU agdll (33 sl Jla ) o2l 81 3
Ll

ol LS (30 e slas d 5o (8 e BalaiaY) Sy Al s sill aaf padli
ol sall 5 <l paiall (e 483 T cilizal yib) g Clad g3 puca g (8 llgtinnall sl A )3 agas -
L8 Jiad ) L) dpaat b ag LaSedy uil) Lgilhalis o %5 dusall agd il
AiDle 4y gu
&) Oe Sy Lay dilaia il il () GO asdi S (e Adiall (§ gl Ayl sl -
el ) paibiad ae ae Sl Lage A 3all ) gl Jaliil) 36 lS (5 giune
Ao pall Claite e Jalai Al (51 guY) ana 0a8 401S4) -
latiall 48 gl diaal) aaa g (il anay a8 gill 5 (5 gl Clalad) s -
0l 1las Cpl s 13aly (iS5 el agndl g2 agia JS g5l s (LN Aapada apaat -
COlaall dlac) s dilull laal @y 6 Ly el gyl Gob paad 8 daaludl -
oAy sy paad () Gkl (LY (e 48 gl dag il Jidis cdamg g ill 5 AnDle )
Ao s Al Aol Y Agllad aaal g Pl
Aot (el Jla el aas CWlae i ) @kl el ele cld s Jia -
LS aaall cilatiall ity Laldll (ol paads deaddl e Sl clals cld
A a5 claltial e ol geiiall st ) (e S ) s sall 2
JSE aaaty cclatiall elal Gald Ao i o2 Gl GSletall dgla il ja il -
dndi T e 48 i O (S ey Cilaiial
A8 yha 5 Lele L gl 5 < juria agdy ¢ smdl A 8ol Jalaill (g cllgivaall bl 5o (Sl -
Lale 5 cellginnally Jlaiy) & dala W jliiely 403ailly sl 28lie ol Cpaa s clgae Jaladll
Clatie g ) sl AiSaall Biliall izl e (ol (e (S5 LaS ¢l dplae alai) dua 8 aaas
s 5l

10



A ) Al Jal gal) Q8IS A jo (S Cua ddasall a0l (50 0 gl Al Ha il -
ar olad Allgiunall Jsae dle ol 2815l i Cun d ey llgianall 4S a0 A 2
ielua & gl sall Ll 21l OVl baB) Fliall canly LS cclaial)
Sl siuay Sy Ja @5 e i Ly all sa¥ cllginall Gl <l g s JAl) (5 ginse
.oy

Al pal) 538 An 538 IS il sra Alia OF V) sl b A o dsaal (e a2 )l
AU Gl ) dxal ) il geaall oda
roglball Last axc @
oarl lal Al o Guscdiul ja s glhall Cangdl aaad e 3508l s 4 Lad 3 gacailall

Jaiy (i Ladie s QN Jaas drde 280l 2 sllaall Calaa¥) aaas 8 4 geia 22 5aY)
Jeb Al o2 il Ay gl ey cdiul jo ) ellgiudl L cellgiuall 4K
al (s (e o) al JSE0 de gana (e and Ll ol (8 s IS 31 i de gane 2 cllgiill
G A saaall oda iy A s Al 1 Jay S cllgiual gag aalg 258 el Ll
O S ¢y Cangl) aaa eddall g il ) e a1 Gam (8 Caraay SIS 5 () s
e al md) Gan e i) g edll Gleadig UGSH Gl Ja cel il L) ALK
Basall S

rladal g | peal 4SS slos 1S g ellgional) JhIA (8 oo e saeadliy 4 pa Ay sa @

038 Jial ealy i slae) adal ou ) Cams 1385 ¢ D) e Aagl Ll 0585 LY
LSS L)

ellgtionall Ayl i) Jalaiy) 48 jra g Julat 4 grac o

A alie e aaied J6V1 daall oy e Sllgiual 5y £IS3 e adiad il
s Aamaa Apalal) o3l A Hall 65 lall alina 8 A cllginal 5y 5 £1S3 g oSy
Aadall Slasladl) o Jsanll 4 sl dagis

rdoa JAd) 5 Ll cBlelill) (a de gana o il dlgiaad) S gl o

11



o8 (a5l A pral dygraa Glllin G5 ¥ aliee 8 A e glul) 1 Lgy il )
S slall 138 4l 50 (8 ey e 8 LAY e LAl 8 Jysh gL L @l il
+8 gleadl puanal *

s canly A oY) i e Aol WY e d2e oo dllgiiadl el Ky
S OS] e Amia gl oo gadasall &8l Gl 2 all vie e o) ) g2 e Y (LS 5a
s DAL 28 o)y Lt as adli o o8 Lima | jmas o Lo ellgtions @y o (S DNiad el
Lale
105 Soba (25 fisall Jasadl 4

Ledviai Sy il 5 Adbiaal) al gall (pe 22ay 503 a3AT A 4 58l <l ) al il
o) g5l da )l )
A el g 1Y

(e S el sall &l et
i) -]

Jany (5 yidia JS8 o S all aSha JS35 1l Jal gall ST (g cllginal) 23S ia
Algiie e 48,0, @il all al el A Gllee e Gl 5 5 ) goay (Sl A 4885
i) Al Ao gene " U gadll o AHEN Cay el Says lie S Jasy al
oy S G AY) Cluwsdl ey 5oud) Ge 2l Lealad Al S gludl g <ilS) aYi
(.. Aiged pandad diny Gl sa) aaiaall
Age dll ddal) -2

A Y de sana ) doe ) AAEN juin s die 8l CEEN (e laae Ledalyy Jeat A8& S
AaniSall agdlyd e dyise dima a8 (8 0 S il 0l
ac syl Al -3

2= Y g e ladall Ll JSie < jan Lo JSGS Al Huleal) (e Cladiaal) alaza Cllia
Dbl (g0 A sana ol Al il g By Dlie JAANS a5 Ll s e Laia ) il ol
Al " b LS dpelaia¥l Addall (ay p2i Sy (Jllg o e 5 55 Al cigall culadll : i

12



A< yidall astl) gl cagS slad W5 Cile gana ) aainall o il Caiai il Lo dailall el
"agrand Al lalaia¥) sl g glany )

Lelday) bl blal ge Lypad ddlide 40055 bl Leldal 2k JS Wle duayg
¢ Claiiall (e ddleiall 40 il ) Al 8 s gua g 5T 5 geay @) jeday cled 5 jlxall
Ao g 31 el Gedlal) sale Calind JUAl Juw ded cdugd il claadlle Y DS
Al e il e A1) dikia B (Sudly @l pe gl JAg alad (5 e qiaii Sl 5Ll
cadlaill e SN paal) 5 Al dpedl) glaliall & ol i) sl Leliass N Sl
Jsaaa JAa il sy (Al g
Ao ladal dalge Ll

Gle saae L s @l Al ol dl ele Jo X delaay Jolsall  Sis
e 308 ol gl oda (0S5 e iy dpelaia¥) gl gVl l eVl Alilall s Sl
vie SlieV) e e e 31T e Al dsal) (8 el pud) gl e gl il
Ay gl Clacdi) 1Y) ada g
rob e Ao laia¥) Jal gall s
rdaa ) cilelaal) -1

Sl e ganally Sl e cleleall (o el @llgtiual Ja) Gl e i

D o Aclaalls Ay pland) dolaal) (posai 38l e ji% Al 5 cllgiuall elld Ll oy
and el 5 oy sliaa¥ly AWlS $lany pul S pUatl dlgiudl L il
Algiuall Loy sy Sigy A dgumal) clelaally ddg¥) o ALY 4y pmal) deleal
a5 Al Clusall et Ll Ay ldll Cleleadl o Llbanl By Law
Al

o A Al o (8 eolagiual)l LT dpa pall Cleleall yaad Gysudll Ja ) e
(laiiall o LAl (lety L 2,d o € 5 Ll dna el Clelaall Gl a5 < Jlaal
Go s e ag il @ Als je (8 daa ) Aeleally 2 gle S UWla el
A i) i 5 Sy ) 138 DA as o A ) El Aas) sl s

13



ddelea (e Lalaly Al Gle gleal) 2o B85 (pre miia (e pads Gila glae 3 jall 3l Laie -
il 13 Wl el il dglee 8 Lula 065 oY1 lacdanal) ol dalud) (i Jsa Ayl
Lok 58 a8 giall oY) ld/¢ A jlate il gleal)
CA‘&g}imwwuﬁmj%ﬁ\&w\aqu)ﬂ\ by Bl 1) -
daa jall delaal) (e lgple Jiaaty Al @llig il dlaa (o 280 aSlay Lo (g 8l 29 g
ASE aae g Taile 055 s elaa) ()ld

ipaddll aleslae a8 Apra el diclen (e 2, Lede Juasdy 3 il glaall S 1) -
Al el ailia 5 L) el 2,al @l ol ) sa Gld (8 Aime et fAalun Aalaiall ) jall J
Aald)
:SJJX\ -2

COlpadi o 4] JMA (e Al o al @lle dle i) 8 Lega 150 3,Y) aall
Osbay Gsndl) Jlay Ol 1Y cainall (3 A8 A 3o aal JS85 Ll Cun s gala g
aadl old ddee (B ey Aag3lls mol e IS Leam G el daphl Al
alal o) s A 8 dlaall 038 3 agie JS il i) diliz) dalisa) Gleadll
Slo U o Al al Masl 8 da g 3lls ol i Losale (ol Aglle cilaasll
) Bl 550 of LeSesl 15 8 S Ll ey o e i yatll Gy snill s
Lo i (A Jalsall 3ol Bl 5553 dually g cled (SOlgin) Jaaill 8 i5all Jal gall (a
e ey s Clala Ala e IS Jasi s dlellei) Al je ) Leli€ As ja e 3]
Lo lay 4l 5 ) gal 332 (el (Sary b pu) sliae Y ALY Blal) e s
) IS 8 ) i) e elldg syl sliac

14



Byl 213 A pad) ) 0aY) (0248, L)

e..\i.wul\ o8l Higal) oaleal)
124 = <2008 ‘5\_03.\5“}1\ :BJ,;J_AJ\ dzalall Dl é.uuﬂ‘ sJ\J! TR éJUa ;qu.d\
:JJL.\AS\ -i
il ) 55,88 2 Ly (3l 8l 8 iy
t Al -
B pial 13 Jon lesleddl 865 DM (e el J1E 3 i ) i) g

oA -z
)l 8 aY) AL elley sl 3l 4 sy
edﬁu.d\ =-a

el Aty 5 il A8e Al ) 2 LAl 8 iy
1@l gall g ) sy -3

oSaid adl gl Wl gy a5t O e 28 Cplanall aighy Al ALEY) ) YL sl
asiy Lavic ol il 8 5 jal o gl (it Diad o jill adinall 4ghary ) el ) A<l
o sall anly G guill Jade 52 a0k Ladie 4S s e g3l S Y s
duadd Jal e NG

35l Al yey andl as bl Sa) Gl e o 6l daddl) claall i
il g paaddll wllall Galliad ¢ shall Jasi (gabaBY) aa gl (Jleell g sl

;L”,’_a“\hl\

15



Aibad)l 5 sall dls ey jexll -1
alaialy Jasd ) A peall ol il (s alesall A Ay sudll il Hall et Lo Wlle
Llail¥l s il of N A8LeaYl ciala A0 5,8 () sial pall s JbY) Jiey Ded ocpialdl
s s a Osival) Jias cdishll 2a¥) e oDl e g deleall 03] dpdunal
oS Jla b 43 Shiay (A1 gl g el il agh o8 Gl aainall B agiast 2 35 Cany
daid (e ) llginall B@all jeall o (g Y o) il ddee o V) el e el
3 Al 4l B 8 4t Jal el G Lala 150 aly il ddany (o3 33 pealld

A Bade g Les b yraal ol i 50 i @ll o) ) asal Jaey
Jeall g 5 -2

Jaall Ll 05 yidy Jlaalldedarall of dalidl jlga) e b ¥ IS5 Jaall g 560 i
Gl md Jslay daall & 55 (ge Bl ¢ giall Ay 5l g ¥l (05 jidy (sl sall 5 ¢ S
)l sall e s cailadd g dabon Jleb Llaial b slac] jeday ) cileleall andy ¢
b5 Cpalaall s Galaall 5 G paell de gite el g Jalad i gaaaS eal s e
s Jaall -3

sl 45508 88 388 o sl Lal (a3l @ sl w881 Jale J5S Gl (3 Jaal dale ing S
o Claadll g il e 322l e Jgeasl) dieUainl b aal ol G530 o (583 pd sl
Aad ey JRall Glul Hall e daell iy 8 (&Gl b« jlie ) Bl Gk
LB Ao g Aol 4l @il ol ASOEEaY) Llal) pasy ddmcs
(Ol And pe ilatially (Glaty Lagh 4y juadil)
Bladl Jaai -4

shall Jaai iy s 4Slgihnl Jaaiy aibladl caslalad) GlaS s o all 2l ol dlasa s
Adull Galiaslly
Al o A8 jplee () el s jo sadll -
Aolul made Apasdll -
Alle @i fidae dladil -

16



(353 el adliall)clatiall Ay ¢ (Clatina) dale pladal S e -
G ASED alaiy) ) Dl Jea H\Sal el 1 -
Aaaddll -4
f Sy Al lad) e i 3l el sl e Slale 3 all dpadds Jiad
oSty 2aa3 ) Adaall Al Gailadlly claall el "l e duad il (gt el
led ety Al Al A jadl o il gl A0S s 3 @l @glu o (o yeal A4S
"alaiia g (550 JS
oailad byl sane GV glaay il Ggluy Guauill Jia 4 o aldl LB N
S Jainall Ll cplalaie e o U SOy LAl @l Llaly duaddll
e Aol Al Jal sl
dadil) Jal o) las)
ok o et (sl gl e ezl g S0 i ) dpdil) Jal gl (g dlaa cllia
oo Bball Glaslaall an yi (3l 5 eatin 2 jall &y ABA e A Ll ga 1)) -1
el saill e @llyg ¢l shad saey oY) Adae pais Al o8
Gl yigall (ard (2 il @
Lganlati 5 Ll 5 Cila slaall Jlontinsl @
Lleie ST Aals Y glae slac) g il glaall s o
il Dl e dale 5 Alald aalie (5 o5 g (JladYl 353 5 A0S sludl Ll @
adl Hlaill Sy dle ddiay oY) of Yong oe & London s Bitta e IS sns
AGlalally A jlall Al 8 sasa sl @il Aalall el ity ddee o licl

G sall JSEN A s iy ST ) gy Lt ot dga g o il (a5 ca il ddapadl)

17



&) ) 103p8 Jeid)

LLuiy)
Glaaly)
CEM) |

c.qa.f..\ ‘LS,):’
390 u-ml'; i
ol ) em

A SRAVEREGRPEN

S iy Al

B)._\Q\

Al gladV) daghae Bl AT Agag: Gagedl) (asd ol S 2l

318 U i asuy)

saladl) 22

Jisie o L el die Gl il peai e iple JS g @llgiadl dllu b alas
oo Ll adais Slels el sd aal Giagy Ol Legia sy Loy tilaniy ol

1ol Ul 3181 Ll gina g 50 5all 5 aliall Cam (pe Aa2) 5l Haled

Gy ye o Al S Sl Gl Gk e A el BS1 " Al aladl) oy

"M\o@&ﬂ#\é&:y}gw

Jady sty ca il olus 8580l ye 5 dball sal) il I el aledl) (8 1388
cadll Jals dalide YISE 2 ) dpe sall Sl jlaall s ol (e ity A1 ppnl) yeaie
() @ gLl il ae e Dy Lay @l shaadl Jalail Jans 8 Lgie 3083 Sy
Algiacal) & glad 3 pudal) Ziladll -5
Al e ddlise il sa (e cllginall @ gli i sl QUSD e 22l Jsla
el o 83 ey ylaill g 3laill (e dpall aali DA Gacdy sudill 5 dandill cdae Laia)

18




g Alan®y) ESJA:J‘-I'S

Aokt PlA e llgiuall gy slath Lo IS Je @bl K e zasall 138 cuny
Claal 5y dpaal) dadidl 4k Lgle @kl 5 19 ¢ 8 DA celd Al dadia)
cllgiod) 4 300 b G aludl pen Lggd o i dale Lpald a daiidd) o 4 laill o3
Dhaia Jiay L LSt dabes ISV camy O o a8 a4l 48 (i yiy 2530 llginddld 3 g
el (san) Dlginl (e AaniSall dndial) () Lial (a5l 5 (LgSOlginl (e Lgfidy il dniiall
e Jsmanll Cargiug 4y Hhaill s3g) Lai ellginnall 5 (s AY) aluall @B Jare (o Al
AN A5k ady ellgiaal GF i 138 5 33 gasall Lt 03 ) 5a e San gl ozl
Aall bl A 03 dadiald (s AN aludl o) 5l s 5 jlad) alud) o Jualid (gl
Ge Ol s I dhay oF ) Ll s lals Al dlgioe a s (e Lin 2400
il g CO 3yl
Ll 5 adull dpaall adlial) (o Jabay o Jslas llgiaall ) @
O Al 4 s abodl e £ 53 IS Gl O Al (505 Gy Al Jidia Jaay O Jslag 4l @
Al Lgilia
Aale S e Ll san gl e Aadiall Jali gy 81 yidie Jasy Of Jslag llginsdll ) @

s Cuaall (e adl Liad aads ) @ gaty GSleiaall (e Sl () 2a5 Dpalal) alil)
Llie o Lilate 1ot ary lad ged zasaill 138 (IS ol ¢ eliall dllgiudl o Ja 4ipls
Jsty Cun cagin lad (O plai@y) (alid) 288 o Liade |t amy Y a3l W1 oY g
) Ol aasd N AN J)paiuly 335 Y 280 dasl ade Gl Lo (b pgean
Al Y 38 JAal) 40 ganae D e Gl figay 4ndd Gl Gl Sl el g gLy
Ol Y Sl (5 gine 330 o adle 5 Jia) G JLEAYL 4eld i ans 1l ) A Sl
O e L 38 J8 sy ) oY) Jajl) e pad i 1y 8 Bach Jsius
V) el Jilie ado Lo (s eale: Joany () Zriiall G )l (5 cdne Lo G o)) 8 4 i
Sl lale ae ) elludl 13 @l Y ile o

19



1966: L s&i 7354l -2-5

1966 4 yisaa s8I el g3 (0 Claine 5 S8 A38a) (3 yiiay (2l 5 3 sadll 128 ) )
Clalai¥) (e 232 zisalll 1 el a3l ¢ Nicosia Francesco aladl <l (1 ¢
Bl (e 2 e @l b Taesie 800 dlead) D a8 sl AV b SN
(& gall g bl )
OSlgisall @Oluiadi e dpBle Y1 Al )l L i Al 45y Hhall Jave Jlad 23 sail) oy
a of V) pailadlly cliall oda IS ae 5 Sy cagSolu o Gl Al U pualiall
Gl e RSN Aglaall A 3 8 Jlad 23 g€ e dlaie V) 5 olailly (oasy ol 23 sall
Cialdl g elalall & gaa

A sl &l o e DUl 138 5 epndd Ve Bl (" L oS5 3 5 ) 5S
sl e iy ¢ AadiY) e sate OYlae ) Leanadll (K Ailee W s (558 dllgiod)
aa
o i ga (oS3 ) Caagn 138 5 s pall (g 3 abeall Aidte Y Al ¢ s - Y1 Jlaall
Lea e 8 Cpllae Jisall 138 oy 5 ccllgiuall oyl
s gall ailiad*
gl (aillias*
sad Coslhall olad¥) oSl | jina | el iy Al )l agds s O o Lo S S5 Lia
Aeaall f Zalll)
Al 8 Akl daludl o el apdiy Olasteadl g diadl Gaaly 1 (SE Jlaal)
a5 yeall 5 AY) clarall g aludl ) ALyl
G 1Y) Aala o) pall 8 ) s sy Aadtally Blaiall AN el 1 AN Jlaall
el (S (& YIS okl 5 el o) (e Ao gana
G N okl 13 (am s eSOlgial 5 cleaddl s adadl (a0 didee Gy 50l 1) Jladl)
AN palad & AL G JSE i lee Al desall sgiee o ASulin

20



e laae by e glaall (e el Lgpal (6855 ilaaall s alud) Calite o cllgiuall 3 jall Jledl
4y gul) Ltlaadi) i) ado
:Cled gasad -3-5

V) callad) 13gd Bl Aalai8Y) Adlall (e ae L il elaia¥) z3sall e 3 )ke s
GolaaS dllginall ) Hlai s gl Hlu jpdll GlaBY) oseball o zoA B 4l
(s Aalall 43S (e Aaglil) Jo gracall (g 3ac YIS dal g e laia¥) 6 slaall 13 5 ¢ claial
228 Cua dae sl Al b 3 Sl Jlad¥) Gilelea ey cdoe jall 38 (e B2ana0 julaa
Yo ¢ Aliinall Clelaall adlallaiy 40l clelaadl ) ailatily ellgiuadl S glu g <l
e linl Golie 4 1l Jiis 358 4] S e U a1 o) il i oK
Lo olad o ol i) @lgle & aadial ) gasan 1 ol Uil e Loy L il
ARSI G gra Lo g 4l () sallay

Gy apend Jola & caainall o Lipma dida o glad Dlas allad) 13 g al @lld xua il
ekl Jsa allie € S5 kil o ctial)l o delaay) il calisg ooyl
e o i il B sl el o 75 of Jsla Cus ¢ ginall B 28 sial
ay selall ag Bl LAl Jie Adaly del g g dae (SO dnhall oda &l
kY|

ve Akl oda b 3 Y gle aag ) a4 Akl g Jal ) ) el
Joball a5 s Al Jla e ghull 13n (uSai ) (San Gl s clgdl g aluadl Giany (e agling
B sediall leDlad) cild LSl g Adlal) <l Lol 9 3 yAlall

eie Gl el 3 gay s Lianas 4 allan 4 W) 23 gl 138 Zaaal e a2l
oS Gl ARkl oo il casen Gulill Agma el Adal) ool 48 ) A8l G -1
238 (5 shse 3 153 sSs O O siahy lapan sl el (Y QS adinall Gilida o 8N o L
Lol i ol gl ity () g8 paaipns Akl 03¢ agilaiil Jla  lages gl agil LS canads 4dll
Ll AY adine (e Caling 8 g

21



Al ) Jsadll 058 e LIe 4a sada (b cllgiuall &gl (8~ salall Lz i) ol a0 -2
Jr ket Jef ) shall Ahadi (e 588 Y Al ey 68l gl oty ) A5 glas )
S diay Ga il 1S (audl Akl ) Jsa ) Jlag Loall dslall & oS 1)
Llall 43kl

all ) Jaa 28 piall dadall ) cpatial) o) 3V e i€ @ gl o Jaa Sl (e adld S -3
b oSal G I eESY) S 38 elly 8 ) Jal cad dadladl Gad s DALY e
dadall o3 ae (38 5l gl alas¥I L) () sry e 21N (e D a5 ¢ laiul) g daiil
O Jsla dime A 8 25a gl 28 ) gl e desana o AEY) Jglay agie JilE
B ALY ) Al 13 ) Cua gt ANEY 5 75 Al 4ilsae o ST lera
Llall Aadal) 340 YT (i ity ALy oy Lo dila 4 ) 4l gd axe 5 Lalai alse ) o
ctiadall o) a1 Ay & gl il 23 g€ Lails

Jadl gigad -4-5

slalall Y58 (o jla (he Aagiii s aboed 22y 1978 | L A& el AKE 23 sl 138 24 )

13 Gl peie past g Jaua e 35008 daale A 5 ellgiiad) @lela Al o (S s Sl

RETAM]

AS 50 0S5 Gl sl 1 ead) §f Clgaiall dallaal Jead) o caidsil) g3 gaill 134 S 505
ol sall (e 2aa) g Cilgial) oda Jidad As e U &5 4 jall 45K 50 Ban s SR (e
fled (e 8 (i gad 3 saidll 18 a5 400 ) il sl

5_alall il sheall Calita oy 4 )laall dlee Jiay Al 5 rllad) dadleal o al) 23 salll
Clgriall aadd (g simall 11 A, &l daladl o380 ellginall duuds (s aniall (e

Jal e Al 315 o bl Aallae dilee () LS A5 ol Adee ) 23 e 3 554l
Llaiay) 5 JLEiaY) ol (pm el A

ae ol gl Ala Can olaiil 4pal Algy ¢ Lo agial cllginall (et of 2z 4l 13 ey

ot Al @l e Caidy of il (e Jad JS laie) ) dxday g2l ) (SN # LY

22



A 5 O3RN El ) cllia OJSS‘@M'-’?G‘&SJT Jusial Ba ey sn 35 L a5 cdalall
Aglad) da) 5 Lgie 8 jaaall JLidl 5 Clgaiall 45)laa e alaie V13 )5 pia o

asiny Aall a sl lee o zdsaill o addiey 1Al A3V e dll #3al)
S el 13 o LS, 30l a8 gl 8 llgiuall 3 8 (e daiall LAY dilee Chiasy
o Sy el il )8 Gand (AN sl el IS (e ellgtinall & gl daliall JSUE da (e
AV paliall

el 5 ¢ yedat Al ASEA o oyl A (e Sl g7 il el Mas) dlee Jal e
(353 53 g0 Alma Ca gyl 5l yige a5 13) W) Chaad Y Al 1Al Slasl ddae o S all
Adasall 23

Aol e gleall dinllas 5 Sllginall Waaiey Al JUAY) ddee L ey ULl dallae-
(il slaally Jalaiay) g @l oY) ol ¢ m jaill : dua JAN jaleadl (g

Gleuall Je Jaxi Al 5 4 ol Sl (ailiaddl & gane (& 1 48] jall 4558 jall 32a 1
Ol cclalas¥l 6 SIAN e Ll o oS )5 3 a0 Gt il sas sl o385 g )
Apad )

Ol lee Glan) LSy il A i) Jal gadl 5 <l yuritall S g iy 1 Jasall il 5
dadall b ) ¢ delaadl &l ¢ alls acad 5 8 1 EH A3 Ja) je

L Aelaay)

rCudi 3 ) R g gad -5-5

O a))ea 38 8 gl gl e jumn JalSia g Jaldi 23903 J 913 20 98 Z3gad iiay
sl clala dsa g0y s die Sllgtiunall Lggal s Al A il (ol sall e ) sl il siane 2530
[t Bl gall ol g Aandie e Sl

G 0sSs Vs 3e JsY el il o yiball L agly ) Gl sl A s Baiaal) (Al all-
)l g A 5 ol ellgill

Gl a e Al sy o el o) il (o yiiiall L agiy Al a g0 B sl ol gl - o
A0S il 3 Al oda KT ¢y 1 A

23



s nSEl) 8 aga gl s iiall Led A Y ) ) sl oa g A V) sl 5y sSiall (il sall-
glsall Wby col pall ) S ) ks A1 38 yhay o1 il )8 a3y (ST dalull (e Caadl
88y ity oS o Jainall (el jaal) ilide Qlagiad 5 sy dlee O 228 3 58
Osun Le Ay ) sbiay AV O (a1 | AV dpudil) duailiad 5 2 8l cilalasy
Aalide 43y yhay 481 500 Al Lay g Aeadll- 33 salle peall (ilal) dalisall alayy) o8 cllal g atyy
Lt ) o @) Aadd o
8 Lgalasiind J8 eV ki 2 o cang ) colaiall (aey 3 sall 138 e a3l
(et s Algiuall dlslus jpuss
Zsalll o) 3aY eaiiall Caia gl 8 Jiati £3 saill 138 8 A ) ASE )-
A G padid (e calidi delaad) Cilble 5 ClalaiV) g 2l e dtia o)) Jal gall -
, Al | Baaa () 0S5 Ldld aai Laie 5 aa g8 O Ua i Cad (SIaY) el s () 2
Adlise dallaa Lgie JS Zlsy Al dal s2ll (e 22l
1 gL 7 gad -6-5
G Algivnall AL alglall o IS jaudi Ge agiud 3 B GbaBY) Sae o oy
Dhiely alglall oda il il slabey Alaiu¥) ) Grsmd] Jay ad (ool Jandl)
slae aa 138 uds g Ul Ol cllgiuall ad (B Hsn L 1S il e)E )
Alall Clad ) cllgiall slu il oaslsSondl Jaall ) z3gaill Hsda agaty il
@ ool g8 OIS G (S gl e Lo san OIS (g3l Gl el sl (o 5! sl
S jall e Aoy a sy QI IS ladall A asly o Jid s QSN L by (o 20850 JS
QISI aa) s elly b el Q3 el any pladall 4l sy (S G Ol 4dlal JiS gl
L)) By cupall alldl 138 L g 8 of oy cad aledall apdi ()50 Lgwads S jally o 58y
sl alaill Ay ety Co ey L 138 5 caladall laies Liad (il (sl jaldl & gan o lass
Aol Ao 1S3e clensgla arend Vglan ) Cisam o2 adypad Calily 5k N
Slo il el Clld) 1 ki 50A) slade Jgla LS mnl) o Sleny L)
) &l sl

24



G5 o ABMa) 303 1 AN gaall
lelane 8 Ju Lo |88 O o sall allall 50 cibabaiil 8 Jlee W) cilalaia 4a) 5

ao Widle phig G osaaall Gl e Gt 8 ey el A8 8 gmliay) e
GV bl pall 535 3 lall 335 o (e ¢ A8l i 3 gaill Jad 185 ) olaily 52 30
(ol (530 Llaia Y AASH Cilaal dised Jala dsssall aas (505 Ao J saanl) 435
Ol ae LeiliBle sk A sana bl e el Giag o Galiall (g 58 I
waldl al s (CRM) osl g 38all jawd meie zleiil oS elai¥) 13
(el oo aat g el 8 il pall Waaind 1) 3 jualeal) i) 3l

syl Talus o las (gl (e adl (5 (0ol ae ANl i o seial 3Lk Ji
o AR agebe b Cps (B AN A a) b Lty Bl Gyl aseia o
AEall 4 laall dpuni g A jlas g Bubi O 5 )
rl@ally (5 pudl) 2 9gda -1

O daal Gldle Jals Je Llaally jishaiy AdE) Mal Bl ysedll (o jmy

"L 5 A 5l
Go ply eiluomasall ool jiu) an g 4l ) ddla) (Jaall slal dauld "y Loviock 48 s
ie b3S 5l e Yy cagre ClBall yohai 5 el (il 5L L) e 58 i) s
") ey 2aad) L Cda

O s ol Gal o185l Ay LN re lEall Cpuen s Aala) 5 Gaandi Miasly Gm
Gl o2 Jia s Alaliiall ClBall JMA (e 38a dlea) a2 8 oS JS Gl
"2l AL sh sale P

e Ly Q\}J‘Y\ (e Ac ganag anliw " aalh CEMRl G el Lendrevie oz
Asns pall ol yial 5 agus iy (8 Aaily dpla) Bl g o Laliadl g Bla 5 (L3 pe Aol A 8
"LeMall

A e Ly SISV G5 Adnbad Ausns gl s " IEally G gusil) Gl iy
M agra A8l Lalaid A gla y dpad sl agilala aui ) Cilaiial) g

25



leumnd AleSa il s 28T CBMally G guilll o seiad aud I el G Christophercs s
L)
il Blia) dpanl ) slity 1 g¥) uilad

Ladl 5 ecmmmand (il 310 Jaliia¥) anl ) Jash paal oliil) iy MEMNally (3 guiill Jae )

GOV g 2Y) Al clBle sk e S5 e o) Clhaiiu) el ) Ll
DS e Gasmtll 358 Aa 0 L e (gl oda sl Jaad) o) gullall gl el
dadd iy o 5o il BlaiaY) e Al ae cliall 58 55 ) o(diall) g lad silalaa
Jadll (a Ua sasalld dunsall aSiad 3 5ads cdlaliial g Al ) gLY 5 jaiay 480
Ladle 51 Y sie amy o) SUaY) 138 85 o(Laa dadadl 35 3 (50 3))) 48D al pdaf 41D Je Ll
Clal 3l 5 claad o 3200 4 lad Colalad e 38y sl e abadll il e 58 5l
S pas Aaadl) Z Uk 3 sl day 5 Y siie day al g Baasa

AaaaVl el il e V5 ) AY) e (s sty clally Gy sudl) (Ll Sl 13
oo b sae @l sda s o deadl s ctlall Gl 31 5208l A gall Lo yued ) (5 gl
Grgniil) o sgday il sl Alie: Clasl [ sad 5 s 3all il g3 g0 o) J saal S Leba s
) Al slaal) 55500 8 Jiled) sl ) asay 3 o Sheth s Kellstadt 2S5 «cil@all
Gl e dlee Claugall 228 o e Lae il 3l o ALl Sl ae ) 8 i
bl s ) @ ) Al a3 sl 5 5 jurcall Gl galld ¢l gall
daa LAY g 4lA Al cilBMad) a0 Cpadally 1 AU il

S Ll Ll 5 e (0N qe lBlall a8 e Gl Bl Gy gusl 2 sgda (5 shaly
Aangal A Hgeanlly Calagll (e opajsall pe CENall daiy ek
Clabaiall iy jladll ol s Jlandl a5 dgea yall e leall s (Ao sall 3 Cpalalalljiaasll
(@&...s Sl el (il puall dlall danall)ie Sall
Bagally (13l Aadd g (§agedil) (o Bl Cpacally 1A Guilal)

s A palic A Gn cliledl (i oo sk QBB @il o seda )
Ll Jeadi aadil Y ddlgall paliall & 038y daddll Baga (gl Aed (3 gl

26



O o o3 palialld Adalall Clidadl DA (e dadiall da j0 Clygie Jlef (3iady
oY 5 Gty L3 Ak B (0S5 (e Dlad Ay ja Asns el S 1Y) JalS

daxal) il sall Ldas 3 &l 3 seall (e a2 I 4l cascall 13 Christopherd sis s
o lead) Culall e 3S 5 L We ageall sda o)) V) cadiall deadl) 53 sa dailia g alall
LeSon WS daxall saga o S 5l e Yoy adaill 2ol julaas ol 3IYI Da ¢ Ll
LY e sl o sasall sl &l e s )

D il S8 s e AVall anding Dl (3 suill) 4 seie G s lnd) g
s ALY AAS Lo & i AlalKia Adal Aliay (5 guall) AR (e (5 caan ) shaial Ll
Clalle gl j5 e ans cagin Rl Aalaly el ) o S5 ae Cliswgall S
BRIl (5 guil] ) gal) 4 ol pualinll abl (e 2 g lail) Jaliil) 5 Mo il

b (S Gl Y e aling Al cilbial 38V (e de gena Ao DBl (G gedl) g
:O )W) G CEBLAY) 238 aia gy () sall Jsaadl 5 (s2l8) (5 pull Lgle
BNl (3 smll 5 (sl (5 gl lial 81 103 a8 J gand

Bl 5 el i) gy gl | bl EY) fas)

3aae daaly  (Geadll ac) @ | AL g B ddaal g predl) 2ol B | ALy gudl) ALl
EINELELP

GIGEL L dblae @) a5 J salls dalaa (3 gl A
Lalalladll

agal) 48 gl agal) A8 4ol

dgall o Adaliie 40 Qe | 50550 agrnan (g yidiall g A gall Juaiy)
Apadd 40,8 ClBdle 5 el )5 | mal agin JuaiV) dale (35 b

G 5 oY) e sative

27




Gy dbaly Oley) Gl | Sl aaad A sall)adall 3y g doas) i
Letiala) 5 A8Mal) ol Caallss (Aaaly Dle ) CallSs el ey
G smtll Aae |1} e glal) alad | AL (5 guill daefall Cilaslaall alai| il glaall ali
5 shie RN
el LI LY | Glepadl aan/dp s el | gl Jalss
S (b)) Gl Gyt
O by e S 5l el oY) i) Basa e S il aibadll
Lad lhsase ddjaddly oYl | o Aaldl dgae A el
A0l Al ¢ el dwally| e cliMally  calalladlicdendl)
G suiill 4 g QS daga Gagmill 4y ) 5 pa
Dl Gl je Y las age ) | Gl 2y Ay gkl Bas el
pe Apaans Y Ak ClEde sl
SN | Gl peY sl mall aading
Ll jeae L3N ol P
L all
Dl pdae G
O3 pe Aol O3 ) ae Aaddie Aol Ao Ll
Op Bl e S A galie s mudl e S AN el adagll
A8 5 ISl 8 il sl Agigiall day )Y 8y uaill g 3l
o Osdhey OsSom QLN | Dby ALE GO cleglaa | Gl elile

D }A‘Y\
dala L) e AsSall Al
A s pa

o genS Gl

e

glhad gl de ganaS il

28




a3l ey sbaiall

L g s B gil) Sy | eVl Gl GO sl ad gl | glaw bl
Loyl O 3

a)silly Al maliall la (G geadl) u.ﬁ Gl AN @l (Ml judn : sl
.89 -87 L= 1= 2003 ¢ lee
10530 ga ABDal) el iy 25 -2

Gl B sl i () Caagd Al i) Ml e nsl) e Al i e
Mo ) A8y Al o)y 5

A ye Al L3 Ll Al 58 " ol Lo QS gl e A e G yans
Ml pall MR LAY I e il (il ae Ja sl gadll e

Go AE Jlaaialy LU e el Jlgall e 0l ol e SIS G e
"5 pn aihs Jlaily i) e Jaad ) Adlidall Jibo )
3 Apaall il o) i€l Gkt A e 48l 4 el dpai "l e Caalll L
"Os N ae A8l b 3 ) Adaled) 5 JladV) 5 2Dle YL Al
:Crm asgda ki -1-2
o) ) e la ) (S Wil 5 68 ymal dyia ) 55 3l aselall 13 05 o S Y

anall s giall 535Sl IS AN e paall it S galad) o all e laildll ) o sedal
o)\Sal i )5 Microsoft 4Sds Hewlt Packard 48 s ol (e o seiall 138
e Leanl adli (Sasane Jaljal dluas IS phail) lld o W) ¢ painna gl A 433l g
r ) JSa
(O e B S Ao ganay Aaliidd) 4B (Mass Marketing ) ) gl s (s gell®

s sall 351 Y slaall Jiars gl ) s Amssall G s 63 IV 3 0alll jiiny
Aaall e s (3 yudl Fan (Jia Sl 5 asili e ala2ly g dled BN oLy gad Cans )
Ciiiae Al V) gt 4 el 35S Cilalad saaal) aaliall sda ciiaal 8 5 oy jlal)
csuaall damlial o Lal s Cuaall & el Sl 804 )1 Jliad) cuiillal y duliil 5 50y aliay

29




Go gl s seany SLE Aas G gaadll Sl Loy i3 p80e e ABle A e i ey S
ld O e 5 dam g 5 OOlea 338 e Cadde] Al Juad¥) Jila g aladialy g o il
I Le e o ladll 138 1Y) (8 sl dian s Cilagaall A8 )1 e daal ) dulagl) L G
e Aediall Ciladdl) Conaia g dpmy o il o laall @l Lgiaad il 5 Sl 3 g gl oy LV
aal 6 i) caaie) ) Audliadl sas gl damS @l deiil ) ) Cluwsall J8
DAY Qs B eyl DSV Ll g
(ALY (e Ao ganas dw3all dB3le) (Target marketing) ciigiaall (§ gudl*
dawe & pala Sy oalall oLl cililes Lhagd Al daadlall & shaill

YLty
IR e s A8y ST 5 ) gy A3y pual) Ledlaal jliial ciladaiall Lo Lol 3 sl ¢ e sleall
Glala @l o)y agd s A sl dssgall gea daagis LI (e B2 il LAl
Alli a8y Cargiual Gonly Ciyry mual @Al Gadl e eall Gl e
LN ae 2aY) AL gl CEDe AalBY Guns i ol ) V) clgilas e ST Clalas culas) Y|
el bl o Baliall 8 il sall 308 Cania Cassy Ll ghad & jind L (e s Gl
Glala g sill XSy laY) cilad gy Aiatall ol Yl 4 Hlie 3 gudll CalSsl)
OSlgiall (e daul 5 48 Glals L) Lere iz ) Aaall ) GSlgiaddl il )
(o snll) g sall (s aladiinly g
(One-to- (O e 4aiiall 4Me ) (Customers relationships) ¢l ci@de*
one interactive)

O Jalsall alira @b e jludall dua gl i1l shatll (A gall g Aglaall Audliall g lus) o
Clabiiall L b 5 la 53 L S Jal gall 038 JS) Juai¥) Qi sy shai 5 gy 5 dadaiall
(il 3all L s ) Cladl i) alaedd caslo) jaiaall Ciapal aaa 448, g dauld]
Gromdl) Jlay adain aly ecibionzall alal Al dagalls 22 ol 333 3lsud Y Jsaalla
il Cld Hall 8 1 sl saill G g (§ gud) a5 Clagaall a8 ) J s 3 Sl 3o oIl (g3

La (g el e sann Cpullall ool 5l Llatay) 6 548 aaa o5h ) Je J ganl) 48K

30



Ao gall Gy ABal) (Baand Ao Jaad Al aliall jglat ga sl Adnldl] 5 Hdaill i 3
leaal AL (1o Ao gane ol Al glaa (s AT Aga (e Wil )5 den (e
Aadaiall dpually Ay SISY) G 6 53305 [
G ) g2 sy SISV GO L) Y edang g i) Bleall 8ol Aleld yy o[
oA Aea e S e 48 sl Calaa¥) I J a5l 5 dga (e S
Aallal) ddliall sas al 35 a8 Aalial) Ay gudll (a8l Juadl Ly ) [
ALY Ol Cladiall (allad (S QS (38a5 [
s dalile 48 g beanan s Clagall (8 ) i) (58as [
C.R.M ¢l cilddes jlaf*

IR e el 3 g A pal) G Jeliil) e da o e aias apaald) Jaaall Jslag la (e g
a8l
& el el (il 31 Bl Juadl )y 5 5 uial) cilalall Gacl agd o 4 s il
Ay sutl) Claagl i) alasiul
10500 ga ABal) e Apari-2-2

(Y Laalie A (e (2 3 e 48Dl 31 )0 dpal
s sally 4Ble ) paind Alla 3 (50 50 AQISN Al aaas e (5 clBle 5l calec®
Al ditall Gl e dxe dgall dalad o) cuallall ol 50 Al 45 jled dalSs
olda ) (5aad Slo Lgi )d axe
Gaob e @l ddladl e Glasall 3508 30b ) e Ll clddle 5yl Glee *
A8 bl e @llX g agilala g G e ) Alai) Leilatie a3 (5 8 GuiliaS Ll a0
O ae 483
aelY (Gl clala 8y clatiall aealy S G Cpesadls ofialdl saelas *
13 5 agflala o alaie YU saaall JASEVL G 6l ) agh ¢ sanary o5 S 13 e Y
Onaanadl 5 cpfiall) Jee 8 Jaxi gl e (sl e clS ) Do) 4830 aDla

31



el ) iy bl yind sl G LI CENe 5] bac by il sall oo Uniuf*
Oa gl g ddanl gl &
Gl dleiall Ul 4 dnsall dhse JS & e Gl GEble 3l Jead®
) O Galad gl elad S Laldaill je 5 5a¥1 5 eladY) CRSS g ddle 5 uilatia IS
¥ Gad A ST Al A sall e 3gns gall 950 IS e g i S )
SEB\
OF celain) (il ae Ledlelad & L3l clile 5,1y Cheadind ) Clasall of *
O30 Wy 5o oai s Jaseill it (add ae Clagall (8 sl g 50 ) (58
105 ae ABMad) pand il 530 -3

G Ohal Ay Gl e Ao seae o sl e AR M) asede Sy
AN PUUPTE PP PLRSVING I B URECNON REA PO ITRLPRReS PRCH DA POV (RIS P i
el o8l ) laplal) -]

& Al Aaaad Y padlly et gl Ge Boke b gl (8l Y] gl
Al sl
Aoladll (g el alae ) ¢l I Gllia o (@YLaiY) jud 4y jladll CELD) *
Sl AL B asaaig dlae] raall Bac b Jelug *
saiaY) (gl Hud Adadil) aaw ¥
Mae) ccalaa Yl Aalic g Aadsd lad ¢ dlae) AU Jla (e dlae) AdaisV) daglia *
csalasl) 4 gl
sl e gl 3lal -2

aludl g clalas¥) ol V1 (e 3l clilnd) (el (bl go il s seda Cpanaly
Blal e BAELY) (Sany cApalyHll s Adlany) clagll eoagedall a0 S (ol 3N
Al Va8 il
i) dylee *

32



bl 3218 L)l cagd Abagiuall Adle ) Syl OMA (o (30 A sall Cada 22y
Gl ey a1l i sally Gl Ler asiy G A0 YD CVLa) oo Al Ul aad )
ot Juai¥) Caaginsall il 3N laad) Jal e bl e il HLall
Ay gudll) dlanl) Calagiiu *

a5 Gl Gl pailad gy dugall a8 Ay pudl) dilead) Glagiul Jaadi dal (e
LeS o) saraall [ailiadll oyl gall il 31 e Leilly sacld & Cand Glld dey & caghlaginl
Alee (pund A pra () IS pe OVl LIkl O¥are iy
sl 5 e ae ilaginY)
;oo Ly

S Al (g se anl dpadd Ulaed agllu ) JA (e el 3y Jadiag o dusall (Say
e Sllall Bacld 85 8 giall Sllall e SIS YL 1 2y ¢ mal) (adald Cilandy a8e
(050 S pailiad 48 2 Jal
re) ) Glidae Janivisale) *

Jlay Ju)s daely 35aY) oda a8 deilatiay dugalls (L alaial sba) dal o
Aaladl Sliall (a8 G 3ale 1 O5S5 (O JS pailiad Caua A
oan dln 8 bl ge casall 31Y dsall alasiul aeluy relladll sy aad *
Aaa) ja g o Juady) sale) (e 13 LeiSay a3 JuaiVl ¢ s oo 285U cUasYl
s sl e A8l agiled) alansd 8y sl 3 MR (g eladY) &l
rllall ¢ jae*

Al sl A 3aa) gie g ddlise jaliae (e UL paa ) Caagd Blal e B le s
Cleladl (8 LS ety gl <l )l A e aelid il glaa g dilatie il ) Lol sa
raad Y o2 Leaii il el (e eilaslaall 038 I oz o1l (g A ally
Ao pall 8 HLdY) Calidal 5 g 30 oo Al Bas sa b ) g gllac) -
Ans 3ally Cplalall gend s eclla shaall (g (San oS ST g8 -

AS jilia )i dlacy o 50U gl pd 65 -

33



O ) A sbus A8) e -

Claaally a8 il -

o3l ga A8l 5 13) Ja) e -4

AV da) el 99 AT 5 0 sin ) LS (553 ae 48Dl Cunas

Qo) a A8l 3 13) Jal e 1(04) Jedd

~JalSia  glaian g gl Cilad) ) 3 yal sall ) de dasa ¢ AL A e dena 1 sdeaal)
2900= 2012 ¢« Y olae ¢ (oY) Amdall ¢ paill aaladl o

10900 il Ala e
Aabidl Ol sl g a3l laad Wy Culidl gl el Al Cua
tlenle 2o l) e dxandl ae AR 3kl aladiuly 4dal Y glae A Gl aay Jaat g6

34



rOg Sl ¥kl o dlay) As o
Y 2 Gl il g Al (e de gama ok ol dadiidl e sl a0 i e
8o ) U sam B QLY Vsl e AlaY) 8 Sl G Y eV Al Lgle
Sall 5 hba) y dal Aty aba 5 Lo i Y agleny Lae dadiiall (o Al e
) e 5B o S 55yl L Ala all oda e 5 bl uSally

10530 G A Al e
sy S e G paill dabaidl B )Y daa § dehidl leosaa i s sl a3y
S Galalall e lggle Jpanl) alghy Gl 5 sl Lo Juany S plaial) 5 e )
¢ giiall i e (puaildl)

e glaall Jals Ads pa*
Clasleall (5030 ity 3 ¢ Gsoill 5 dabaiall o A8l 3 dagall daljall (o 2a3
lealhs sy oo () 5 dadaiall Lew Jalai ) Aaxal) o aludl (Las Lealing ) 4y 5 el
gl s 5 s geh il e gl Alem Lo ple e g oS alaial) o WS
£0 sl Al 5 il

rdaliialy g3l A8 gkt Ala ja*
& Gy S sl Gl 5 cile ) Al ae el JS G phall ( 381 Bl o
(b3 88 L) Sy Y 38 3) AUl Als pall 038 anii 8 g 22aall 2 1)

OISl 5 yla)*
o) gliad Gl Gl gl 5 JSLEWY oamy dadaiall 5 sl On Ol o8 el 8
138 348 yea (e Lol g Lo OMA (e e ldiind dalaial) e 5 ¢ dadaiall caila (e Jgla
Dl Al ¢ Ol Gag Sl el 5 LAY (A Jllasinl 5 Jlall

AT Gudlia 1) 030

35



1Ciga d) Baladia) *
58 siall il 5 il shaall aladind 3 Lgiy8 e 50€ < aaiad Als ) oda 351 ()
W h 5 3 A paall 5 o slaally Galaty Lag o (50 30 Aalall bl ae ) 8 8 ol gas Lo
Aabiiall 848l S 5e
10500 Aad adlud A G ga ) pa ABA)) e 490 -5

Ay gl LelSliie dadlaal 5y sucill Aipaall Uil e dabiad) 3 palaal) cilalaiall adiad
LN gai da il AiBlall Cilaadl i) Aelua s ¢ Clalaiall 2 55 (AL 485 (aliasls
Jidti O 5 ) Qe 3 )Y 3 jealaall A5 08 agdV 5 ol aalia ) (Bfady agilillaic 48 y2a g
3 abaiall Al agied o loldic) (p lite (8L e Aoy je Ao ol Aakiiall 3 eay
Ll ) 5 dabaiall (u O el MR (e cagd Aad adid ddae e ol 5l Clidle 3 la) S 53
Angy SV b e Cangiad el JS e e 2 5 Y sl laliialls ((pragal
10930 Aad Ly 23 -1-5

clalla )35 1)l e dad ) o daedl 8 dag pus Y gl ol Ciladaiall 4al 8
O an8 g Lad i) Lndlial) (la adle dlgfia a5 Clavinal) Calialy g jaa 330 5 L
Al ded sy o) VI OOA e sp cdndlil) B el Aalaind g el At ) Gun) aal
sl

ae¥ s S o <€l el sl Gl (e duay e BaclE iy il Aaalil) cladaiall
Clabaiall sad agS ad addi 18 )50 (58 5 (aed 8 aaie dad anlidi 4y ) jaial P& (e (338
Gkl o) ciladaiall coan 5 131 eV I s 50 58 A Lia )l (58a Al (Y ¢ ddlial)
gl Satl Ly yg pea | el 2my 8 6ne Aahy o 3 sl e Y1 Alsh Ae ol
3y cAalivall Tasill sl oy oS A el Llall Go 2 je Al G6S O il ¢ il
e Slabaiall g (e R (G 52 M8 cCaagiuall G5 3l a5 A i La 1) dadaiall et

el dad Al iy Lgie ol Ll

36



8 alall caa 5 Y Sl g g 0 e e JEEY 3 38 ) ) s ) dad 8L Ay 2 e
OshIAS ja Al die S e (B 2 sm 10 5l Ailiaal) dall 5 0 g0 0 ARdall Sl Sl a3
O3 L) ulee il g8 ) (o padll a5 e 55252l
s ial) aladivly ddagi yall lonaill 5 adliall (e e "iled] o (sl Aad i
"giiall aslaiz yid JUA (53l Gl )5 lala
ALl o s 3 Lepma AU ALl ) Jall) dddee "X Ll e g 3 Al o iy
Cladd i iiall adliall Jaliiy clgile Jsuanl) 23S s ciiall (e lgtle Juany
ial o Jsanll sl sgally il ol a8l dleny A8 jidall ol LY calinY!
"< jaal) 3 ki)
& dyanll ey Al 8Ll gm0 pdai dga 5 BN 5 () g0 )l DAL dadl) alias
ST lgle Jeany A adlial) 55 Laxie (g ¢ Alle dadll () i Latie Lia )y ST (5508 clgle
Szl G
105l dad Myl 225
Ao sliva) M gall G503l A8 e A sl elE N and A clebaiall e ca gy
ade Jeany b ) mid abea ATl ¢ 4] allaiy e o g (B Lilatina ) bl
ol Andiall 3 S8 ) faliind Al dleol 2aaip, 4t dabaiall | agde lian ) dadll ) glay
LS5 ¢l o puaic cllia dadaiall aa alalad i 503 4dle dhany il adliall 4
D Led G e () anids Ll o 3l Aadd 0S5 JaY Kotler e els
o2 5 emitall (o (93l e dhany Al @dliall daja ooy 10g N AplSh) dadl) -1
b Lo ) i
ol clatiall L o Sy A ApalaBY) ailiall de gana L daly dadad) 4o -
ailon 5 dapansiS ciall B Lo b5 a sy ) Basall ulae e e pane AN (oa
oo And ciiall L) (e Lale Juany 3l adliall ()5 3l age sl8 caila 3laS 5 atilia g
e Al giall daill | e o Alle lands gl Aladl 30 sad) il claiall o) (Jal)
(e Al S ¢y 53l U8

37



33 5 iiall o G W (50 M8 cdmday a2 g (Al prally Al giall Ba ) (o 0 ks daz
oalic dlulu e Uainl By auall ) 82 gall A apland e Giay 81 Qland) Jily Alle
Aol (g6 e gana olEil a8 3 b edip dlle Cilane GEad ) Agilday ) a5 S e

adaill aladia Tala M clagil ) Aaidla s Al siia el la jalia A Leaa jai s sa5all Alle
(sl daliall @l jualic sl (e clabaiall (e dediall dadall Cinual :daadd) Ao -

ol Aleny ALl sy g oL dandl) il Lalaia)  dany 4dldcaiiall daghy ()5 3l alaia) oty
Gllia 5 (iladaiall @l ae alala 4 ) jaia) Gasiay sead dalusall Aadl) a0y 92 138 5 (Lia
e McWQ&M\;@A\&MMWTwJAL&\ OVl (e 22

Al dadidl ol e L cilead

Ol ilae aal e aad) Jla ) daalin s cladaiall L cplalall ol 531 2ay rduadlll) dagdl) -
oady Lag Aleld 4 sudll) VL) il ol ST (e aa el (il U dadiall danall 8

(A Aadd dad O sy 0wl Jla )l ) Gailiadlld o) o 3l dail) aulus

A llaall 48 paall 5 < jleall wd) HalS elliay ()l s 3 @5y 3 ) ) -

Salaill (8 3l g ol a5 a5 Calalll () g 5 ad s Al g ABLLY) -

A Bise S 0 o s ARG paal) f palade) -

Gl el o a8 4l e S e Jaladll A g3l e 3 Bl -

Aaleall 8 gall

dapnall gl laliiel) ¢sa 3l Ay ) 5 pn dalaiall 4a ) KAl 2a; 4ia M) AilSal) A -
Auiadll 5 pall (S dald piiall B3 gay Jiadi Y Al B S5 e ¢(lachladiag dedaid) e

sle ante e sl L gy ¢ Aal) Gl 5500 0 a5 Ll aiad b Al il

(sl A sl il 3l aacas dpia ) KAl ¢l Jal g2l 43 1S ) de gana

1Y) ) Bl eda i g 1y ga 31 AulSl) ARISY )

Jrans Al el Aad aaad anlal o 5 clatiall 4000 2@l g el sdadl) ddll
O3l Lo

38



@ Lla ey 1aa 5 cdpial) AQSH (ge e < gl AESE (¢ gamy (LN (mny 1 1) 4SS -
b 5 gl 05 b O Y G L
lendy AdlSH 22y ) iiall o Jpandl G503l 4a sty 2 all gay 1o geall A3SS -
Qs
Slelya¥) aedl dalally a3 we Jaladl) il CaSH) e Al A -
o s Labiay B Gl caall (LY ae Sl dal e Jsdaad) dseaalls sl
Lisna Wi 0oL e 4] dad ddla) axe Ala b 5300 sal aba)
105200 Aasll dactall g3 aca ABVad) yds ddaid] -3-5

GO U8 e A sall And) iy aladiul L jidi CRM asede il Anlad) 4l ¢
& Al i) lea il ae JalSh o b sl ey cdalaiall Alald duad) S
(A (e ali O Sy 228 5 Badaall L) ) e gl Glancal (5 A dpapdaiill il gl
105 aa & A Jelddl) -1-3-5

o 3l laslaall (8 il Jolall JYA e 0 ) ae Jelaill jua dlaie] ady
ropalaily Jiah Claslaall 3 Jalil) 138 5 ¢cpd Hall o 38 el

2 A jadd il )l gl A e Gl e dsnsdl Lo Jeast Al Gl glaall-
(el JS agiead Lgd ity s dagadl) dediall lendll 5 aludl e atlia

dig A eilaod ol Lealu apady dusall e sl Leale Jeasy ) e ladll-
Ll
052 (e esns 3y pa e Gal 5 agre delaial) Ao el Ll LI e Jeléll Jadyg
L Colaball g s sal) 5 513 Aol ¢y 58 5 ye elinnal ot s csland
rda) ol dal g (G gl -2-3-5

138 2t OS] cagilala o G a8 as) o) ol g G geill ) Caagl) Sy
st Ll e @l pni dasd o dabus i o O il gal) Jad dlall Lna | al 2ay Cangl)
Ol Al Liad b

39



O B35 gall ARl lua (uSa3 cROgers s Peppers e ity Sl bl jaad 48 siaa
Gl ey Slaladl

O el 48 siuaa 10585 Jdl

"0 be Gl s IV * A ade) Gl s
* el 1) AR latial daiia Gl se Llaua
| *laad class 1 *3ia

Source: Luc Boyer, Didier Burgrand, le marketing avancé: du one to one
au e-business. Ed d'organisation:Paris,2000,pp 56-57.

VALY b

ol o peal 5 IS8 a8 g o Gl cas sl a5 8 guall e () A 5l S
ey dalall Clad gl e S 2o (e Sy V) Dle ) B jeal i cagilala
o 1385 ¢ ASee A5 10000 (e ST G e LelSal il cuile] Dell e Sliad
sl dalall il slall
d [ ESEN

Cilala Leiil ) A il all dawally aal b a5 G gull A jlan ol GBuadai 4y g jelas
Lage dilaie clalall Jasall 55885 o e T e e Ja3l daad Jliacdilatie Lo
Tl Lesstiay 1 Al Gl o L3 S Laal 558 Uy o3l Aapla calS
LS s e e Sall alda s Aedle 55aY) o3 (sS lLs cas sall
el s DA (e olad¥1 138 (& et () judall il b cdadall (e ST S0 salaiudl
Ao sall JISald <Alir France s American express - 4S jiiall oY o)) ddlay Jic oY 0
Ala) Gy e ag |V A ol ksl & a3 o cellaind Lo 1)) Ll 38a3
Ll ) Limy (g (puend NS 5 A LaS3 clala o) Leils (e dals ales ff cilena

40




{  EHES I
lefiay (Al Al (A (ud uilad TSl O copliias Jpee JSG QLN Clala el
ol A SS )oA) Aad (8 el 138 e (e e all il ggaatll (L)

Al Clalall g lad] asanty 1385 (&), i) e 3

:|:\.\'lii\g§

Aamaa 2a 2al ) a5 Gy saill A jlan praaliy (] 3y puiil) A jlan o (S0 el
A lala B3 e 53 Ay graal 3
rO ) (g oS e aUAS -3-3-5

sfie) B sl ae Al sty skl Bl QiGN G SE Gl ey

O Anit Ll agal) 5 ) dase Ll e Dleadl (5585 (g 33 5l il sl ovelock
Gy 138 claall ane i dallaay Janll ki o saclud (3 susall daal Hl 422l
Alaial 4l " o Sal ae Jaladll i Gape Sy Oliiee dagaiaa 48 )k Jeall 431S4)
sl el s ) g ) colaiall ailusi g 2l dplee 8 Jdd o J8 5 dabiidl)
agady By Magadl Liall (5 sie o Wla i 8 o) ndil) ) soldl zle SV e 6 sl
Aeadll § dalldl o Jpanll ddlie s Al jolian ) Jsaill ) sl Gany b

41



Q) Ly &bl ) gaall
aand Ay gl AaB Tagladil) 8 SISV Ak g GulY] ) gaal) (sl Lia ) uiag
O30 La s alaia DU (i gl (0 ySaall dy Laa ¢ Lge ) 5l Cadlia) e daalill il sal)

AdlA o) 43 g (1
) ga dan g (g3 Ly iy o -1

105 Lay) ci i -1-1

s ol il dleal At Al gy ¢ pnd ey ouadi gl "l o g3l Loay Cam
3aall G A5 HEal A 05 L )l o @l 3 e c o L )l () ()5S 5 "aiie lgil
" (a8 i) il an ye s o)l 5l gL Alae LU () g3 50 A1)
ailaliin) b ) CGlatiall a8 dadaiall Aleld saa & s ) &Iyl A 2"l e Gy
il
vie O el Lelaaty Al Glaazadll o Lgaae o 3Ll pldkail) Ml e XS (i gry
"ol
Al e e Jiasdl il oo 4ladl gt Agh ) ed "aillca )l Gl G e
"agle gl Lol il g il
1050 L) A o Apaal -2-1

ALY Ll 8 lellea) (S s Lia )y dpaa )

Fsilial) ciladaiall el ae G pall A jlial) 8 dadiivsall julaall 2af g8 Lia )l *
Addaiall &Y 5 ST (5K Aadatall cilaiia slad ST Lilag) W ga &5 o a1 3l o ) *
Ledl 2aa L) i ) (g5 Lae Lalaiall rans (e uany O3 Ly
dabaid) Llsia) ) a5 Laa,ll 30l 38 deadl) cladaie cale Y ol G s g0 3l Lia ) *
O Db s i) Qlatial (& 55 sl JB e 48 shaiall dulag) ALK (il 0
Ay gull 5 peaall il

42



OY ) sai gullal) SN dsalus ) A5 e pmid ) o i) La )l o WS
“de oslasy A g LEY) § il Qe G S slamial agaal (55Sy Cmal 1 il )
el Giala 305 L el 850l 30 Jsit) 5iS) alasin Gl
0% Lay Gladaa -2

A1 B somall canly o G Adale 5 281500 5 ) gy e g5l La ) a sgie ey

le Sadsll 8 dalthad) s zdsel ewe a3 ((1980)0liver Jé (s L) okl A
Sl AS) Y1 & ladll w3¢d WA s ¢ ¢modéle de disconfirmation des attentes
Apaal) Gl e dpaall iy cclinladl) Algs & 55030 Lia sy dalaiall e e Chiags
sl Ly o (Rl 25355 Aalagd) 39 )bl Jadl) a5 5l ellia
rAS) Y B g el 12
ite AS1 )5 5 sl (anals
1l il 8 daladll aae 7350 -1-1-2

Ao Mgy sl L of (il Walul LS Oliver J8 (e 7 siall z35aill 138 (i jidy
S gl "l e oy 5a ¥ 13 5 aiiall @ jaall ela¥) 5 Al ciled gl G 4 i)
Dl 38 B ) gam WS bl Alls Bla 8 Lega |y 50 canly 315 cqiiall ¢laY
" Ay f

Aaulal clial yi) 6 e 75 saill 138 Gaualy g
el ddlaie () 5S5 Apnnall Cilad gl
zial) el e aSall Qi aladiul) ol @Dl oL
3 ecilad il 5 @ paall oo L lad) e i ¢ (Balaall dalull dplag¥l) diladl axe
Saall ¢la¥) S 135 cla )l Ala die iy ¢ e gil) oz gl 138 Caa & jaall claY) (3l
Sadl I ool adgiall g @ jaall G gildas as 13 5 la ) axe Al die i 1 gl (e i
.(Indifférence) s¥iall axe i

43



i sl Ly sl 8 Fladl e (e B LAY ialdl (e sssell ol

Teel et Bearden a2 ¢l Cpn dulay) 43 )k A a5y lal jall Caaa
<1983

S sl Ly ¢ Sus <1981 Linda et Oliver 4wl &S <1980 Oliver 4wl 2

lad ) 8 A ae (5 iy

rlad gl 8 daall aasl Lol 23 saill pa gy N sall JSAEN
(Oliver 1980) wilad sil) & diiaal) adal La¥) g3 salll :06p8, JSil)

& jadl ¢1aY)

&M\ eqr. U}JJS\ L'a)

A 4
A 4

Cilad gl

Source: Riad Ladhari, la satisfaction du consommateur, ses
déterminants et ses conséquences. Revue de l'université de Moncton,
canada,vol36 n02,2005, p177.

e Al Jsa lela st (Al «EBY) e el dilladll ade #3903 a pad S
& Alkdl aae s Jss la nature du standard de comparaison Al
D3l sl Ly e A8y dalsall 4y 5l ) ABlaYl cdap s paieS clad il
s by e il 8 dslalall 2 g0 1) 4pa 5 (o)

Ladh a8 gl Alaall ade 3 gad aladinly el SEBY) Ad8Le ) L e (o i

44



Gl eV g Ajadl o Sy cladgll 8 dad) s zdsar 3dgY) ALY
Ay A3 jaall aa yeS dadh Clad gill 2 Y1 aladiuY) Giial) (e ) a8E) Cu lad il
Swan et Trawick z 8 Cua i Haall aal joS aalad Gl piie Bac dnall 134 &~ 8l
sl e Sladgll e atiiy Al z3gaill 4 )la Cadotte et al plés b Hll e
e ST SN 23 el o 45 jlaall s2a VA (e i s cLes Normes ulaall e sy

sV Ly (ol A el 8 J5¥) 3 gl 4l 4 sinall ATVl Cun

Japs 5 el Clad gill 8 Al ade 1 AU sy

e O g Ol Ly e cladgill g @l aall el (e S il ol 3 saill i sy
o 2l ST g e a5 adsiall G Ao a) Al H ey dilad) aae dls e
Lall g S el Liay e el aal el i 5 cilad gill Jila 5 asay Sl
oliver et De Sarbo <1982 Surprenant et Churchill ge JS Wial ) &y
.1988 Tse et Wilton <1988

sV sall JSEN DA (e (Srall 138 a8 (S
Qs il Lay o clad gil) gif g clsi U jdluall Y1 178, S

s ba, /
\ s il

Gl dlae) (el
O Gl Ly Glo s cladgil) il Y 4dlad) IS e «1991Y Gk Jiiall g

uﬂJJAS\ c«\J‘Y\ u.u\-\sj 4-135 Az Gc};.ayn u.ﬂ:\s.a A ?J’J @\J \.JAJ uﬂjd.d\ ;\S\J\

&l ey

45



claiiall Ge S et (8 Lo ey duald A0 A8 e 2y B e ) Al
AU IS DA (e inall 138 xa i
s s DAY AS) Ay @laaaall 22-1-2

oS Sl cplale ) 5kl Say diiUaall ade ()Y ccilad il ) ASLayl
Uanadill s ) slaa Loa )l
Ll oo aS Allaad) *

dial o Laad) agall) Gsl Lot ) Gl o AHEd e Allaal) 3 ks sk
oM Caun sy diiall e Jalye e Alse S OA Al giad) sl s il g dliiall
0320 ledaad Al e Lale Joanall il gall 5 Ledaaty Al adSall 0 )la) ¢ 5301 Gl 4y il
B Wi deadd) o Aalll) il AW ) addadinl el ja e leade Jeand X e 5 Al
el e b o) 385 jau ads il a5 Lo 13 o phall e o Gl e O G
(h olali Laa Ao gill Cun e Cpal dadd @l gl 5 (s AT g ilue Leady land ae
pe Alaadl g cladgll 8 AsUadl) aaey 20a% 3l Ly oL Oliver et Swan s ons
Ol b)) o O i Ol Cplalall (s liic ]

Jalaay La plly Walsi ) €Y1 8 sl e o ) <Henard s Szymanski deassis
Y1 &5 (r=0.46 o8 Lol ) Jeleay cladgill & Gillail) axe e 4y (r=0.5 L)
il 038 5 ;=027 - lad il 1l s =027 Lblall JdY) 25355 r=0.34 &l
Ll A saaY) Jidal (e Bl
Lia )l danaS anaddl) *

o3 ()5S By sl elim) A peiiall Jd ) ol Al QL) e A kil sda i
STy lgd aSate je ol L aSaie dglaly o dua s ((5l)5 jftue ol A5 L)
L'attribution —lw¥) (8 aSailly slaiall anadill Gl e o 4 A s Bitner
<ld Al o3l 4l < ‘attribution de stabilité L) EeYL Glidls «de controle
G ) G aSa daxdll g 5e gl Qi) Sy Ladiad (g0l Lia )y e (g gina AV

ey Ledie XSy cegal La )l ade (e 2y Coguad cdaiiiin dpe g3 I dadd s )

46



Lo G daxd it ) ol e Gl 3 ofaee Sl o Gl eda gl i)
roanaddl (e g il EDE G Oliver s
SR pauads *
A panadi ¥
Al apadi *
s090 ) Lia yl aaaeS dualalal) 2 g0 4l 2222
Aalalal) 3ol an ol AN daia @ LA 5 aia s ol Cals J 5l Westbrook e
S Aal plasin) o Ui e A g 35350 038 5 ¢ Liay (ol el AlSal (g (g
Ll S5 23l 3 dalall 50 )0 rladly g3l Liay Jis 8 (o sinlill B8 885 dada
Liay JSUE 55y o Aplalall 2o, il el gl clagy) M) sall Jsanll 3 anis g
TOs

10900 W) JSA By g e o dpdlalal) a9l Bl gl AN Slal) 1048, J gl

At ) i) | Al ol dae | Jalld) Al yal)
Laaall
S Ahlall a )l e gle g la* | el 200 Gl
ol sbw|  Cabletv

(C«QJMY\ “_uad\ d.m)‘\:uh Q93 B‘).ui <y 154
(Al i) i 252
iy B 20 e S i

O by (o Jiie J85
Agtadl e o At dodlalal) 2 g I
Cilad i) 4

2l s bl & daladll aac*

G2l Ll Al Y

47



SV 2l o dalud) daghalall 8 ga JlI*
RAPHA(PIRNI

Lsine AV o LAl dghlall a0 0%
pe (e Alfie A il La) e
L) b s 1 ccllad gl 3 diiad)

ol Ly o fsiea dl¥s 53
Gl S S dgihalall aga il s

sl by,

05052

lada

RSN

L 5 Al Aulagl) ddlalal) o ga )l
a1 3 Al pin

s 364

i

bl

Al ) A

daaal)

Gl )

Gl L (e Cle gane (ued 2a g
-Aalisg dshle 20

" ) e el -

"Sm s Aalie "ANEN -

"ddhle a5 (" AN -

"A Aalaa" 1Al ) -

"o lie dselall -

SSY) e Ay (JY) de gead) *
Ayl Ao genall cal s 8 Ly

Ll il gie (ol Al Al

Al 125

dghalall 23 1l G Ao yda A8De 2 g8 ¥
O A Ly s aulaay)
dghlall 290 )0l o Aule A8e aa g

s 1178

filiae gl

48




Oz by s Al

Anla¥) s Al dahlall 350 )l ool *

ol e Ll (il e
Laiand) 2208 3) g (sal Liza )l il giase

165
Laips 22U

Llaips 22N

Labladl 2ga 0 n AR dag g *
Glose jhaa L)l (5 ghuay Anll)
low A 33,

oAl
ibllall 290l G dulagl Ale 2a g ¥
Jlas g pall s ) 658 Al Al
dmall cledll e Lol o3l

bl Al

A3l

o 211

dgblall 390 )l 48 daliiyl 2y ¥
LB A PR SN
Jiad 1"l Lalad *
Os2 ) Uiy Ual ) Y)
Y Rl 3l ey )
s Liay aay Ul |

bl ol

zisall I Lllall aga ) ddla) *

La,ll i 7 i (e Gy (S1 Y

142
Gleaal
Ji e dedadl

ey G Al dghlll a0
Sle aa¥ il (Reasdl axie)a ) sall

o el L
Loy o Aabladl 2l 58l Las
Cua Agladiny! deadll daghy sl

& jlia 74

dna Gl

49




30 Gn Ad ABle s bl
Gledll s & Ly dihlal
services  fonctionnels 4k ol
My (il 4l Akl el

el 8 4oy cilasally 4 i

il il ladgll 8 sl e | 03134 ASH e
O):’).S‘ L""J GJ“'

Source: Riad Ladhari, la satisfaction du consommateur, ses
determinants et ses consequences. Revue de l'université de moncton,
canada,vol36 n02,2005, pp182,183.

(Model Kano) La ll gils zgai-3

CVAN iy sl ) s Al ziladl al s (Model Kano (518 z3 s
Aalie cliaie JU5 e @lldg ¢ gl iy e i il Al ) seY) 5 Al
4nd gy Loy miiall & Jraall oy Lay ) 13 A8De 5 Jpanl) Cld iy e ) S g )
axd g Y b

Lol gilS 73 gad 1088 ) JSill

Wl (ol Jpand

O L 13 ) & aand 1‘_,.\4“

) . . T e \,ub.s:useud\;!;\

g ales Sljias g Titealss tbaliall L fha
3 . ce % B % 13 Juaall eee ) By 1

i i adems bl aly

el (B Wdgag Al alg (anl oo ¥ 5l S L

i L 8 5,

J._n.u.ﬂ ki / Qm Je‘ﬁ

cAalianll g

o e i ol 2 . _
Ll PRt VU0 I L A P P WP P
1 hael o g 4 T '
g b gluaall il La ciaaall o mtiall ‘_1_‘_" _,....-.:.. Wy
e g laa I I, B

Alasiel el R ey

2l s

50



Bliall g Vel GIA B e Abasd) 48, pudill cilba) Sy <o) oligl Al 1 jaadll
sle o) dadla (1) 23aBl Gl 2 - ALYl aslally B gial) dlva eSlaal) e
Buaddialy

& sl Jia WIBA (e ol o)y e o g5t ilad) an il a8 LS SIS 20 g
Jiay Opadl) (ol s ¢ Ol Sllkalie (e ey Sl saall (sl el 5 Sl
iy ¢ s i Al are e g e Cahall Lain ALalS (5030 clllaia b i
@ Sladgll Gt 5 Bl o)l Ge i Cas G () i s galiall ) el
& Al pualiall Jlatis ¢ a3l | (m ) pae (o m g sell il Lady (3 sall el
(s Sz

T IR IR

Os 0 Lealhay o 85 nalls Gl s Wagas (e Y aiiall (& sl e & bl
Al sal LY aS IS ()l (omn emy Lt s Wasas (i ity 40 L SY
bl dpailly dpmn i) L) mny S

¢S Y Ll

¢aST JS8 aiiall L ad g g Jand) 1 gi*

oS J85 dpenll () (A3 () g5 s 2™

Jsd on Asd (B el sp e 5 et 5 il jand) i jma ) cadi o @i Y JUa
Slie 453 gl GALL gall cld mdal)

- Cilaldall*

o el & asas adshy ol Led SE s sl Ltk o Hsel (e 3, e b clalidl)
Leild adlae) e ujlay (ol onldl g 83 5m g0 S gl qpiiall (B an gy Jla B gl
G o g S IS5 Gl ) gl ) a5y dalll Alliadl) A0BlS il
Lla) oy SAg ¢ A alal iiall Zaay fay 8 L5 cminall 13gd 030 £Y 5 330 )
rlaliall Al dpapa sl

51



(o gay b Sh ol Y ()l Leadghy ¥ 5 Lol Y Lle

(053 ) e i ST

O eV e 25

(JaaY) Aadall) cildlaialf*

& L 13E (g5l Glllaial el (38a3 (saay dasi jo Cilallaiall o3gd Al (503 Luia )
Aanills (5230 (om0 eIy aliay ¢ 5 ) Lgad 5 Lo Jshal 8 yidl s LaS iiall ¢l
o UK i) el i e g ASlaall Alad) 3 Ll e S el elal Of Gaanay pritsall
s e Glo Sim e (8 Die pal JEY) eall ) Jsea sl Ji

o2 alidal (haall dlain) 4S5 23 gailly Ailaidl) LGl (any pracaghy L o 2 g
0 Aliall g Blail) amy i 3 2 g8 e allilRL & Slllaial)

& ) JS sl s 4 u ) iy latal) jea) Sisiall dpall*
33k

83l 3 sty O OS] g clillaiall o2 63 () 48 yra 5y 5 gl (e ccallaiall 13g) xiiall ¢ )
¢S JSh sl paim )

Jstad o sl ¥y o Babis L Aumdlii 8 e dlag) 38N e ) Ala 3 Jai*
Caal)

o2 doludin Cun Sl iy s Ladsa sl lalihy ol (@lalia) 05l Lead s ¥ 8 Cilllaia e
GV Ol Q) aae AS Al ey 2V S Bal s S (S m 85 b il
¢ddlic 4S 4

Go gstall e all A sl (s adlin oF (lasbad)dsbad) sl lllia b g
Oedai 3l ¢ 5all 8 i) s ld odled 3 sall 8 page g LS 5 G 3 sl
LS () oamy sl laaga g (e Y 5 Wadsa g @ sie llllaial) sda Gl sy Alld g 23 gl
¢l Sl i 5030 (a)y 1 lllaiall a3 8 g3 ol Jla 85 ¢ 5

¢ Oa¥) e S Gy gl g e pa e S O ) () R

52



Jlw ¥ i 1y sl iial) 3 05031 Lty A LY ol 85 (g0 3 bl i
Jr Lo
Gn gmaly gl 5 e pe claliall Gany Jsa L llpudy 85 o oAl sl @l
fleare (e Laga s oo Jlpadl of ST Aala Vg aiiall 8 Wasan s @l sty ) byl
Ge w8 g Leadiad bl (ailad s W ey pa b oo Snall 48,80 <l L 13
o ) o (8 Sal 8l flall Gjem pre 5 sl Lle i S S5 Ol oy
g il 5 4l o) e qiuay 4S8l o 8 (o Jumdy b e Hlae) JUie suaall Aualall
o3 (e i 55 dgas pie da (B o Cuae uaia IS0 GO (e Ao sena o))
3880 e Leiliy g Lgie il 53l o) o pailiadd) 5 Ll Sl
il ) axe g L)l al g5 -4

sile) tlede Judl 253, o GlSoha Lsagihy O gualll e ol cpal W Gl (S
I ) (el 35 30 llal dpagill) ¥l SVl ol Akl 48 gaiall dalSl) (o)l
gla) sl e 33 (A sall g Jaladll o Al sliaal) paas) ) 59
(S SSA elsla s dsnsall ) il

Vs oYl o slSal dgln o agilal jas ailadl B sl e daall S N
A8 ghaiall ) 4 gl AadSH Ll o )
(oSl & sl -1-4

(O aagih Al Laa )l ade & sluy (g Al Jama g Lia 1l (5 sise (g A83a) Lo
Adlite Clusse 30 (e Alilaie Cladd 5l ada o Jsanll ailSaly i3l o Gl il
i dagills dunsall e (Al G sl QAL Alad) 38 88 caalia ) aae sy Ledic
$5Sal Jamay Ll (s i o A8 Jrsg Las oS8 (gan ) (90 dndlic duisa
SLoU O 1Y by (@ SEl) Jare S Lol (5 sime )iyl 38dle
g aaill Jsail) (3 JLal) el Guls AL Cllisge (e ladd ) ala e g slasy
Ju Las caalin )y pie co |t (5 5SAl o gl gl (5 g dalal Gl L5 e(s AT diia

53



G s LRlANE (g S Janas Lia )l (5 siun Op ApSe Ao asay o Allall o2 b
(S Y il 5 ) lld ol L )

sbia¥ da Al dnsall (haads sl me Al i G (S e 7oy

e s O (Rary sl snd DAL Jrd (g lSEN et s ol ) Leiil )
o) 3] S (e dasie (84 olia ) 3o aa s ) sall pe ABle o iz siie o olia )
leia eyl 32 LAY s3a Aali g (Lia plc a8 g
S ol s (Sslad) el 1Y) 2l

lgia A0y CllatuV] oda i (e ddaginall Cilas il DA (e Jiay 1 S 22l
Aaad) 5 (pSletonall Cllman S 5 ciiall ¢ @) (paraiiy iale i
CEal) 5 clBaaY) Alilall paca®i sAald Cilas g

A Jgand) 3 mmse sa LS pandl (uda AV (50 ce 5 aball cillaiuY) ¢ i

Lol ate clilaiud Loylty,Voice,EXit z3 s 10548 ) J saal)

-

¢ ;GM;‘X\ calilall

SR

idle

‘2\7\.@.&) k—’LQL.\A ‘QM}A

N

{>‘?

s AY Ailad s «lman @?”;
Jalall (o Cagll dalilie | A0 e Gl s lKG LSl
U gindl AN dssiall pa| dasssal gl 4 sl

Ll izl Jad

RN

Source: Lars Meyer Waarden , management de la fidélisation :dévelloper

la relation clients,de la stratégie aux technologies numeriques.Vuibert

edition: paris,2012,p 163.

54




Ly ) A8 el (sl el pe Jalaill o i) Jire Caaaly 5 Al
SV g Jad 3 sed Aeddll ALY Wl bl axe e Jad o) sa s dlasaly G5l
ax s dgie obmy are sl gl (A5 A el lali ) cillpual) 5 el jlaall s
Y I el (Slginall dlen Ciliman s 5l claal) o dunsall ol (5 KG apais S &
Y by ¢ alag) IS Al slal iy (o (B AR (e el Jal Alaiad Sy sgd
el piad caibsnd Jglags el (B eaill Dlalaia 585 5l A Gsl 13 ge Hra
A 3all 7 siie ol A gall 23] eV ) e Jidy Jad o
e 4l =2-4
dua Gl « Bitner s e ¥l s Lall (s el Ale d5a s o Ofiald) (e paal) XS5
G el oYy o Laaslls ASpaall dendll Ba5a Bk e pdle g5 )bl |
« Coynel1989 g e oYy Lajll n Lihad i Ade ollia o) Gfisldl (amy (5
O &)l Gaey @ils « Macmillan et Olivier1992 <Ngobo 1998
A oVslly Lajll Gn A8 8 @l ydseS zox dudil) o 480 jraall pailiadll
Al A i Al Jal gl e JRal el | aie) I <Homburg et Giering 2001
Y sl g Laa sl
Al siial) 4.l 2344
Cun el Cluse (o e Lega | )50 ¢ gl Juai¥) gl (8 glaiall 4l Canl
Sle ol e e glamy) o et o)y8 Al B lple Guudiad) e S e
e ealhais mae JSE A8 ghaiall AWISH VLl Ay i O dpeaddl Clisall
ek Lo S Jlaall 138 8 daiall LY
AV s e e AR Cuaally Lasdl e el Sl il ue i -
Oldin ¢Slae )y yad o 0 pdlE (¢ safinsall O 58 dpadle] fAdle ] M sa gl -
Agra el clelaadl s 1l 308 ) clbide ) 4m 5 -2

55



rla U AE Gailadll -5

O 00 ansi (88 yisall s Lia )l 8 j0aall pailiaddl 5l ) Gapall 18 BA (e Jslain
e skl dll Gl 8 Gailladl) sda (adliiy deadl) o dalull 33 o 4aSa
e
roailiadll sda )y N sall IS

Gl e skl 3 ) shaia
(Os3V ol Y

(lad il e daiat)dgu
Source: Daniel Ray, mesurer et developper la satisfaction client.ed
d'organisation :paris, 2001,p24.,

I o sgde Lia lI-1-5
dagal) o s el dasial)l cleaall o alud) e adlS) 500 e ading 503l Ly
Jeaitl) 4l e Usma Latio Lo (s s 28 cclandll i aludl gy el Ll e guin sl
(sl Al claiie )i e o BB A e AT ol o A bl cilaiiall o

Ao g gall Al e Adlida 55 G g )l ST Gty L
L o sgde Lyl =245

Bhand) 138 8 s 7ok Sy ollBS bl gl il ghase AL G Ly Ciliag
@b O3 U8 O padiaall il Gl )l e 3e ) cinall 130 ol
i) 3a ga LN clad i o) I GDERYD (5 m ¢ ddabay IS A dlilas i,k

56



e V) oo sl Gual 685 G189l Gl OF D5l S ULy lgasdi sl
il y dadle ST cladiall 5S35 o sa dassall U8 (e gl B335 o g L
O QB 5 ae

Assgall e pe il gill Alae s AaiDley o 3ad (8 Lage |50 A sl A5l ol
s g Ll (sl Cun e adlaidl LS L e el DA o
s all

leie S LY Clad g (85 yigall Jal g2l (e de sana cllia
Auad Bl OMadill g cilalall -

il Azl il 5 Agaal) cilalall e G gl duall g asal 55 i ina
@S O sosomal Ge O Sl el g 8 agd dedid) Leadll B L) Leie Cuay
ool Jumdy o) sl daala dsal ld Cladd agd 2385 () 5l 68 Jnae pudla andas (A O slalall
o) sl cand g ki il dpaddl) COail y cilalall (e @l pe ol (Cinaall sl Walia
.((standardized services) dukaaill ool
AL el -

Jle diln clad PIA (e leatia o) deadll o adlad g5 adlelibail pdteall 6% L W
an g Jlits e JS (B 4l s e padaad Cppadiiiall/cpalall 35l e sl OIS 13 el
gy 05l OB caaladl 35l dE e 4 cua il e AadlaS B2y e deasy plaha
dn s Jolll pndadll Lo )5 305 e IS (8 L gan aBghyy dAgilalll dlaladll 028 o 1o g
RIS
e Al CYLaY) -

a3l OF Jo Al dpagll Caaall saa) A sdiall (MeYl e Leilial G
e el A6 U8 aid e Jasy of D) sbel JMA e axdas L eldadl Jl 8 e ) )
aadall 33sa o Glelidail 6K a3l daag (SleY) 138 candaadl ) a2 ga8ll aaail) ae gall
20 gall Gl b ady (o gas (52
shis o sede L JlI-3-5

57



el Blia 3 505 Culad gill A1V Adlise Sl shsay e ) e (50l L) ) sk
ilad gl sha

058 ol ey pmdl 8 ptiall Angall me e lely aglads i3l S
Ay sl iy pall il sine Jan Lo 138 ¢ agilal Gpand o Ciliangall Ciny Fudlial
lad g dsna el ool (ga JSI ) ghaill 138 i gy M gall SN 5 6l 3 a5 Lgma )y shat
(a3 pe G
a3l e ) cilad g g duwgal) o) ) ghal 1108 S

Sl i 4

T3
T2

T1 > ()

Source:Daniel ray, mesurer et developper la satisfaction client.ed
d'organisation :paris, 2001,p27
Dt e B
G osll Ly Jeag e 138 (il el g (s giie (358 ady Y din duwgalll
L e (5 sha
112 g &
Gl gise Jang Lo 138 dssall slal (e g oml 800 QLN Clad 5 dxay Bguadl sk
A g (anan A sall 288 Lo Auadiie S5 ()l L)

13 o (&

58



Cilad & (g ghae (e el g gtaar Lol @ W1y cuadlidl Bl dsgadl e latal
A puall (anaal) GlIXS 5 clia )l iy e 3300 ) (g2 Lae (LN
14 o) A

Jrag Lo 138 cnsall elal gl (5 sha (e gl (5 siar (ALY ladgiy (3 gudl ) sha
48 gl Lgnaian Ao gall 245 (it (503 L) D siase
el dalid) aladind g 3ba 3550 DA ) shaill -

0585 L Wl 5 il L) Gl ol paY uiall Gl gl col il 22y Lo Aa e Jiad
o) Cpne ) 03 30 138 5 ¢ U oate 3218 o U8 Aglal Ll il s
Gz Le Lgae 5 coalshall aae JSI5 ) 6 pdlae ol Sl Als je 22 Lia (g0 *
oala Ledie (53l 4 aa g (odl) JEEY) piagll ey ¢ A pmall L Gudill Gle
Gl O Al (8 03l Jlag el s Bl 13a (e s Al catlalad) e 4S5l
sl (san O sl (e bl el die (il ¢ R 10y i) 4S5l e adlaladl
Lol pdny o) sady ade 4y sy 43 el jue Aaial) 3 g8 g
S Lee g pall sda dpaal s DlSa 288y (a3l e Ausnsall (g ge (A aiual) kil *
Lol jaae Jiai <l Aadlil) 5l o0 el 2iad i3 dandlly lull (4 4l
«Dlad gl ) ghai () dadh (5323 Y g )l La ) il sase alaal) Gl WL ¢ 0 50 duailly

Bl () Clea sl ae 43 lia g all & ) Lail

59



Qs Lay il (B daadieal) 4 geadl) culldd) -6
Y 8 cpal i e GO0 o) balde dlis e alieal iy L3N Lay ol

oo Lulu Gailly b giial) s)pd e gl Vaash o caabia) ae Gl (s pa
sliay iy (ol (sl ol bl pall S35 (AN ) Lglatia g A el e pgdl
aal e Al @l pa ol e sl i L (i) el ) A e Azl e
450 Abay GLOY Ly (bl Dpeal lul ) oda gy () de A ) e
Alan¥) il sl o aslill g dlall ane (38 4 aged ) Gl sl e alaill lasal
Lol gias il
10500 Ly (bl duarl -1-6

Apla®Y) (5 saall 32\l pady (503l elia ) sad ol (b dsgall Aads) S i
Lia ) 8 patusall Ayl Apaal eaaiiy mlip¥) 3305 el slia) sy o g Cus
foh Lad 3l
10500 Aga gl By *

O A all (e Lea (a3l e s cilaliial g cilal a3l L) dlee JDA
Jeand A e gladdl A g o3l S jaay a5 ae (38 5 (pgaim yai e Jaaas
oY) Al gl Ao el sai LS jad Jadll o LeiSay ¢ G e ilaslaa (g i 3all Leple
AL ra
- Cmalially 45 )8l *

dadiall cleaall s claiiall 508 Als 8 LY ae JaV1 AL ga ABMe oLy A sall Sy
Leilatie A pall aai () ang A (5 AY) Bl o g8 i 5 a3l elia ) e
Opmliall e 43 Jlia 8 Ll
) lae e 45 aal) *

e s L )l jbias o Chpell 3 jaal Lia il Al 5o o A all aaind Vi (55 ual) (1
Sy Aadaiiall il ol aladinly g iSaall hla) i) aladiud g Jiail Lagf (K15 dLa

Badae Aaie )3 )8 Hlae e 83 saldl (5 gl i Haall ¢ yal

60



FOSEY) DA g damy ¥

3853 Clatiall et 5 4l 3 500 GlA Sy Aot jiul) S il 5 S ISEYT J3A
Clainall L 51 el g

ol die L ol S5 Lede BaEELY) Sy (Al s gl ugall (ans 3 EY) a5
LS 2 bl L
Lo ol age 43) Al saiiad Lo Laily 065 VY ool duilly (5 pumd dpaal JSi L ) *
4xd i3
IS 2 agr Lo O (BiEa pe lauia 5 Wil lagsia (5 Y 8 a3l Ly o) *
gl
hea Ja o) dngall e iy 131y ¢ ST Cilldan () gaim i agd ¢ it L3 ciladi i o) *
ALY L) (5 guse by LYY dal (e S)
b a s ceh¥) Cpuat Ll pa Osllay Cun cagilSa (A pala (polla Y ) sudliall
leailin elal s dssa) el 3ol Blaadl Jeal sie JS8 Cpaadll KLY 4 las
OO Lty g LeS o Lass
(ool ya) o) dglae G Lgie ainy Jadlly cdinl 88 4080y @l s o Il aley Y a8 ¢
Jadla ol Laild 1 Le 0l N g gl o (paing Y (s Leo LN § 300 a3k Us (e
sl cl i 8 A die Ll aa ) Jaladl sa el (S Y ¥
1) (il A ) byl -2 -6

o Ladh Lpadli 3o YIS 4o gl il Hall 335

Gk oo 4 oalivall ) ALY dua gl Gandl BL8 (e Yoy rdaaddl) GO 4142 -6
Aialaial) Ao Gl dpa 1 Luadd die alisall ey 4udd ol a6y ¢l disin
Agal ga ) G Balall 5 ALEAl Legac 5 gy (Al QL) Jad s (il Ll
Laa Gl (4 30 (Biiady Apad S OB a5 b _pble Auadd
el JuaiV oy @l g 6 S 5y gacay Jiliall 3 jall sl Jalatg agh e ALlaAl) 5 408 *
Zlh Cun B dlae el 40000 paie i g8 Gl (8 AS i) dilend (aall g B (g

61



il (addll (e 5 yile o b S e iV 5 & g gall ddazil ST Ay il
L RDY
s A Y1 bl pen dlae JOA LIS Al s Qi) Qe e JS aladial
lee 2ty a6 Al dgall Al 5al) 08 g gainsall il sa IS A5 Jgelill o ST As 0
A4S Ll mes il o) il ST ALEL) it 8 5 al Bali e (ST duad il AL
DA A5kl ods daul 5 Leman o Al il 5368 O dladly a1y Alal) Aalill g
G AV &8 Al 5 lgran oy 3 e glaall 2S5 A8 e A3 Jaal ) gaY) (e LS
el g @il S

Apaddl) Colladl ¢ gl b Lad
5 _pilall dga sall Aldadll -]

Gl e Jganll (m all 1] paal (laiin) ddmia eua dga pall AbuY) (S
A e b A sl A duaddll ALEd) Gl L gdiadl ¢ g sey Allaiall
eyl ashy A Caldl e paatiis 4l (sl Laall il i) e J sasl)
2 agle geain¥) ddmaa (8 sl Juladlly il saasal) ALLY) Aps g AL
axdl B A gl A (sSE B pilual) g sall dpadldll ALEL 8 clia g ellyy L) N
Caalll
(Aaniall LA 5 pdilaall dga sall ye DAL D

g yall ALEA dxe (g3 A 2 Al g e gie s dale AdBle o)) DA e @llig
asiy 3 oball IR (e ALlaall o2 Tagi Bale 5l i o jelie s duds (o il 8 ALK
WY e s Gl Fodl G Aaally Caat ddle olidly el e Cnaall ad) e
G & g sall 3k () @l ol adl Jslay & cre ogladll e o jdll aacdy ddlaall
i) A il A ja g A8V 5 el yiuV1 Allay LAY aa cind) L alaid¥) Jlae Jiag
ok Lo leaa] [ailiadll e de ganay diaxiall CBllaall 5 di  dliaal L
Abagiusall 3 all 5 Bl (s SN 4 ) (e g a2 g
e Baae dndaad dlinf Al e Jaiss Y *

62



ALlEall A 4 oyl ddaa aUail sl Y ¥
AL @l Y e Jseanll g Ay op <A *
Lot Sy gla U 5 (5 a0 *
e leall GOLEA -3

Lo ila yiall 028 23e = o) yhy g cbas) g Allaa (A& Dl jaall (e 220 g 2ad g Jlae Gu a8 Cus
Ol Llle G s il paall G AS8LAD B 1) Jiaall (dshys 808 (005 dsed O
sibay ¥ s el el jdall iy iy el (lSe G el pa g diady s AdBlall Jal
(OEL e g sl 1 8 dgdaat Al AQE a6 Vg cage D) (0 Slld 1RSI 1) ¢ gl
O V) el Y A AS il dpelead) cliilall e sl GO o2 () e a2l
G AY) Gl jiall pWE) ae o jiall e dsane caila e Ll e 3 gl Jlaia)
Bl A AS jLaall (g0 gl
e el a) A Lealaiinl Sy Alad clatinl 5 jlain) apaail Lba Lulal 5 81 228 2y
ABaY Ala je b sl agie
'k 2222 -6

e e ARy phall 38 a5 el 35k e Al pall el i) Jlu ) &y
e e ek dae ) elatin) caliluio) dua g5 4K *
s Adliae ol a1 ) i) (e 308 dael Jla ) Sy G Al jrall sl ¢ L) *
38 e Sl
sl Al paia se il jaall (e Apaddll ULl sy e 33kl o3 Jsanll (Say *
Anad il COUE) 8 i Zlady) & bl e 2350 8 1l
Balaal) ol jlainl) A alads) *
(JalSI B8 gisal) 2 Sl Jlaiul) amy 355 *
Caalll e i) die aafiall delaiul aae *

s 85 ay plly slalin) (3 jiian 5 *

63



sl Jlaainly 34246
iy eilel) Gash ge ALY ALY 685 Sy dpad 3l ALEL Al 48yl o2
i A4y lall o2a
bl e Jganll 8 48l de ) *
Ay Hhall 03gs Clibull pes CadlSs Al8 *
Gaal ki i oaliue JS (e 43kl 03 lgle Jsand) (Sadll Gl aas 48 %
Aaila Al JS0 aaad) gl
B jma e Salll (Kah O 050 g e (et L) NS e 3l A B
el
Apad il AE) A5y 5k 8 el s LS el daia o o aSal) Ay axe *
Ailel) ClallSall (any JlaSin) 4 s0ia *
Apad il COUEA) 8 Jlad) g LS daliay] il g aladind (Sa Y *
1) (! Agasl) il jal-3-6
A dad sall O 3l ey Jsa Al Ssad)
) ol (e ciagl) g AlSdial) yyaa -1-3-6

Sl st (gl Lia) Jos (S Rysud Sy ) A g 50l U8 (5 )5 mall (e
& teiallae ) Jgeasll Jean Lo Lol s 5 Wi s oS O (ol Waalad JS5 485 gl
e Y Gasndll Jlay J8 (e UG Al Gady a8 AR &5 ey caliall il
5o smse O5S Of and A Al (e Caagd) Lal dlgild aa b A L AISEAD) aaas
OS5 28y e Cangdl OIS La 13 ¢ 3aal) Alimitine Whaal auzay ¥ Caalil () iray cLaadl
Ane e @l I Wis (a5 e 8 d3kals 45 oy ASAal) yaas

64



rAdal) JLd)-2-3-6

Ol s Al (V) il ghaall i g3l Lia s ddleiall UL pan 8 Caldl ey Ladie
@il aas p0ad (e 208 daall AR 2ie 5 dgie UL pan i ) Al Lials & 64
Slllic led a5y o Al o3¢d 28 (JSS aatinall Al j3 (& Aiall e alaie W) (Say Sin g
e b
o gas Al il O Cum clabia S (g el aainall Al diall sda 05SE ) g *
s caainall 13gd Aliee Aal) () 6S5 G WY Ua e oSS adinall (5 e o Leasant 2y
pailadl) ol Lals diiayy cadinall Cliiay ailiad (i (Sad O aainall diall Jiiad
Ganll Jae g g gally i 3 Al claiall
leana (550 o) 8 Aaidle Al i () (S (Sin cnlia g 481K 5 LAl Al S5 o *
p Cagu (Al pailiadll (G 5L paie jig @Al Al aan S8 L | pS
Wl Aiall ans € LS5 dhiagnin 4 jae (ailiadll ods 48 jee (e Cinl) (S Lea clgind 5o
el paa g Jall daplays dasase JSS adinadl pailiad y lpailad G ol gis
) Ailanyl Gohll (e ael) Glia b A1, (Cald) Lgd ey ) dsall ds e e
dal) ana 32l a0dS

il e dle 53 Sl
) plallfAdlaiay) i) oY

Ay e AlSIe dia j s aainall Gl jie (e 33 0e IS Ol Adlaia¥) L) Caali
6 e painall 8330 JS ) sl Jlaial ey il 8 ) sedall (5 ,AY) aainall il i
D) Galll By 33586 500 (e LisSa Al pall aaiaall IS Gl caatiaall Gl e JS G
dbe B adaall Gljie e B3 S Hsed Jldal U caadaadl 1 e Adlada) die
) pdal) (ge 150y aainall Jialll dba dual) o i Lo 585 500/1 (st Al
oo laia¥) Elagl) 3 Leils Unad Jiad 4 sl Al 5 oialill aadil) il e ladey
A0 pall linal) e Ay ) il A Alia

65



rAdasul) 400 sdall 4l -]

3 glodia Fm i el 13 s (o 52 jhe JSU L (e A6 oy Lo JLial o il Al
PO ke clla g i) (8 ) sedall Al

o dglee S ae daall la i L) e (g shatiy iYL jlaay)

gina 1) 2 Y Rl b g i ) B2 kall Gl 3 0Bl o LAY ¢
Gt b nal) alay 3 e JS Gl L5 cled A0 83 jiall Cona i) oL8 ie iyl
L) i 13Sa 5 3aa 583 jia aadaall Gl jhe 2ae

(@llgiuall Gy Jlase 8 alaiin) daild Cusd Aol 490 gdiadl Liedl o JSAL paall
OY emliall (a g paal) aainall Jia ple San) ) e Jpaall dsea ) dlld 25
o=l oo 3)ke daladll sas

Aalatiall Al guliall Al -2

Al il e 2l a3 ks Aigall LA i

A8 5L il jaall 038 8 yis dlgie Ao Candivn Al Canll adine I e 230 20a 5 48 jra -
e 53 ie 120 oS4 5 Aluluiia

335ia 20 0ST esllaall Aigall aaa 3p3s -

s "oamn Le o Ul g il Gy jhe 23 e il aaline Gl jie 23e dand -
6 (st Al Ultia 8 o s ¢ sl Adlaa” ol "Conadl ddbad” ol "iilaal)

3 ol Gl <651 O e & ol dilaall saas | G el o) Jidl Ll s o -
4 ela A8 )l

o)) Qg i) Gaa JAd cnll adline il jie (e 33 jhe Jsl cati i A 4 By yiiny -
O - Wl iy — Ly cdileall s e dadladll me diall il jie 3L sl 4k
883 jke ALzl At S o) ) 1Sa 5 02 &5 16 A5 ([0 s Al Al 52 jie K
O Ldagd BaaSly g cJailly 33 jia 20 dall il jie 230 Ladie (55S) ¢]18 A8l dalia dall
G e (Ol 35y (Al Adme Sl (85 55 pally S Y Aakaiiall 43 phally Al Ll
DU lad IS e Dia Cuny o) ja) 2ied il il jia lial ey Ak ade S35 S Cuadl)

66



adine Gl yie dae st ey 4l dadiell Gledl) e aalia )y da py e (o gl Caag
axa aaaiy o Candl G o el Sl o W) s el (s sl 2aadl o) gus)Ad )
CRay adld 5 CailS Ll sde el ddadh apaads o]0 e oS35 dilaall (520 ] a0l 5 A3l
LAl ela)y ISas 152563558 05 Ay SN LA saaaall Gl 8y A
Aza clatiun g
Glaall LdliaV) diall A gkl 400 plall 4l -3
paibadll y clivall Cus (o uilaie e Gl adine U (ge 4 gl aaine 55 Ledie
DL 0 O (S A ) ciall g gaim san Jali ) Ld A el oy Galdl) o 8y A
Aa 3 il Gl Jia iy jde o2 (e 3000 JS Lo Al SUL de 60 e il
& paibadll sda Al Cany G Gl g Al A pad) dahidl Al (5 sie aladll
iy Al D3 jia (A pailiadll sda Al 8 el Cusy diiall Gl jia LAl die Gl
G LY aainall €y e ansdi o Sl g (SRY) a8 Lal) aaiaall 8 W g g A
da ) Glo gl (€ @l jie ual dumy i o cleldad g clid ) Gailadll s2a
Cleladl) Loagl Gl sy dlgale il Q8 ) dpalad) Gl Lally (uilail) e duulie
Gl gl 400 guliall 48y 5hally A8da IS (e Ao Lia) & cApalad) oded dally Lein Lo
il (8 La g g A iy ailiaddl a2 o slhadl) Ll aan 550 Cama g gy
& ST aa o e Juand caainall duall Jia3 (e ST da 50 (e @l o LY
Mo dhay aaine b dgapends Dl &8 o dglasy) <l ol ja) xe Z8)
ainall 138 and 5 (0020 A sl 33500 40 Wdae 4k e a3y 33 2200 433 sia
L 5 «Ja b (e 83 ske 1205 sbodl) (1 33580 80 IS8 ¢uiall o (uellad o) cpiida )
bk (S 900020 daiy Jal) (e 328 245 eludll (e 33580 16 2 Ae o ol

el e K1 Gl e cileUadl) (685

67



Jal yall 2a2a o 28 jaal) 130a giiall Ainall -4

Ve 05 A pall aine o G o Hra el e adhy linal) (e g il 138 )
pd Jal yall 3a2ete Aiall Lale a8 3 Ayl 5S4l i gl g cAilide 4 jra (3lalie
) Qi
hlie & S E 5l el s AWE Y 5 85 el Hul) s Al Al adine o (i
& O gl IS 8 gl e g lsd B ol Adhie ISl o LS AV (e
Y Sl ity o g bl 8 dial) i die 5 88 Ga 05K el 028 (5 e jlee
3 ohlall o3 mien o diall 05K dilaie 15 23l 13 o (i il (lalie 332 )
0 B35 sall il jlaadl G sal Ao & dihidl g ) b e gL JS (e Al 3T S5 elld
15 s Galdl o il L S 138 G jlae JS lgie 0S8 Al @03 (e de o5 g )G S
IS (e Baal5 A8 8 g L S (e Gl e 10 & Ashie S e gl ed 10 S Adhaia
Ml LS Al S0 Allal) oda 8 La iy 3 ALK Aiel) aaa Gl 6 lac
5u1500 =485 [ . jle 10 . )58 10 Ak 5 =4l aaa
laiayl e cilial) Ll

Gl S Al Jaae Al she Syl el Eal ah Y AN sdall il e e
Ll dpasll dpacaall el duadl Al sdall e Clinll aal Gay S sl
AgaSall

Al addll sl S Adlaia) e o A sdall e ciliall o ) 3LEY) R
Al Al aine il jie Ll 8 oAl o da s ) jise e dad) jlaaly Al )l
o jia (e B3 e sl Jlia) Juaial 5 daa i g pee O3 Y S (e cAiadl il i Gl
s 301S0) aaad Dl 483 (o005 daly o5 ey il il jhe e Bl ) aain
Lo iy ) dladll Uas

68



Adlaia¥) e il L lad g
Auaiaall Ll -]

Gl e G dima palbad w5 S o Gall) dexiy Lavie dpaiaall dual) axdid g
@bt Al (ailadll (e de sanas dpaanll diell Cuatiy (anll Calaal daddl diall
leie cildal JLEYT
Aty gl Al Al il s Jlae e dalll Ledde S ) (ailiadll el 5 58l g -
oo Gl patliadll i e b € da o aaiad WA & giall <l ) 3l O ey @ddagioall
Apaiaal) Auall G gl alasin) 23 Llal
Sle G pabadll @i e ol clid ol Cile sena ) Cargiaadl aainall apii 400K -
Apanaall diall HUEA 5 38T &5 Ll
Jiladi s aaad s Al LIRS A Lgre Jalail) d3llad 5 Laasand Al geud (ailiadld) &l 403 sass -
O s g bl

O Ao gana Caald) 3% Cua dbalel QUL e (A aanll die O (Bau Las ey
o ki s dind 5 Cargiuall aaiaall (ailiadl lpailiad 8 dglie due aaad & gladll
& oaibadll oda s e XUy g dali (e Geaibadd) el 48y aasy o Caald) e el
A )l paine Ll e andy il Cllagudl)
5 ynrall Aal) -

Caldl oty Gim dganl (4 maly s LaSdbbally & jpuall Al Clel jal i

Jlie AiSae 485 5 aga Jil 5 A gy Lo Jhai¥) Sy Al Al il jia sl cilaa g sl
e e o o ladl & ol (e 2 Sy & Akl e de geae jld) el
S osiabl Wby @l A al damlal @il g5 pan e Gl e G Jial
ey (Mg daala®l 48 jlayy Gl jidl e S 22 e GULL aead 5l Sl
haa ) QYY) o sl 38y ane g Al Uad gy ¥ Al aan S () ddaal

)...K;)ﬁuaJM\M\dehwm\uﬂ\éuﬁnﬂubﬂﬁjcﬁaﬂ\tzua.d

69



3 Y axding Ledie duald 5 de MUtV Cganll 8 5 yunall il adii Lo | 88 5 ¢ (38
Adldial clie e ot dualitind ¢ dadiaS
il Al -

D5 @l (lalldl J8 e dpale S0 Gliall e gl 138 Gl jhe a3 a4
O3ad) (e i pailadll @lli S5 an e (950 (i geaial) A AV B (ailad] (any
s Alla Gl e sl 108 aladid B5 LS calaia V) g s ge sl jall duilly dagall
A1 Bl Jass o ¢ S A ) aaine (g 33 same 4 (sal A jall D 3O iyl
cpAll o) @Y e Ae HLaA) Auled 5 gedl) Calival (e Caiia gad pSlgiuall ) ) Al jo (adld
)81 ) sz O ihaiall pe e Y cchinall @l gad ALY A8 jral (g agad
B 5gdll e Catiall 1 e i Y
:Adall a3 a5 -3-3-6

aaaty Gl )l HAT saar by G gedtll Cialy Ll WL o oS saamte cullad @llia
g Al yall A ana
A g2 bl

AU G ghadll ol Gash e slal) 138 s pe Al paa st oy Sua
4 7 sanall Ladl) aas s -]

) b gidl e diell load) o giall 4 & sese Gl adl ol ) el g2
L 905 s Uadll 138 i (il s i) 4ie Canoios (5301 Al aainl
%95 2 (s siall 138 () [ 8l 5 (Caalll 4 ey (o) AR (5 gluse 2225 2D
6 s alias cladll oda ) Kis ¢ 7 dad Jiag sV 5 Ay ) cadl) s aaat -3
Lild cadde el (aphll Jia¥l o)l Jaa Gob oo 1 () Jsasll oSy A8
ghs pand A Z Aad QU Z s A ogsaslls 9095 o8 4G (5 siual Al
1.96 & ¢0.025 o8 Jlaialyg 48 (520 g2 aal 7 LA Lul ol adinad sl Ja gidll
A8 s g oA Al addaad Sleall sl g ds Jsd JKGYL S W

9095 ojmﬂﬁdjmj@u:\ms‘;@ ZU\A s%SaJﬁdLAS;LU

70



::\M\JJ\ CASMS LQJ\-"“S‘ al ) a4
byl g sl o calll asdll algia¥) @ik e elld s Sayg
Aall oda (& s jlmall il a1 o) Gyl g dpald i) dne aladin) Gysk oo ) Al

Ala g
2

(Z 4 (bl il 3N )

L_A.‘LQC:\.\:\‘MJM\ a..mbﬁua.uﬁuﬂ_v =0
2

1.96 . 4

83 )% 245 = =0
0.05

rOkia) anaal -4-3-6
‘_A.G‘\JJJE‘“;MS:\LJMJ ‘*Awaszud\wuuw\@ﬂ&s:& d}h?ﬂ)\.ﬂ‘— U\T}J-Lwy‘
u—uL\sj u@.ﬂuY\ e\dﬁu\ (QSJ:'J ‘LJ'“L)Q\

ALl il yatl)
lalaslyl) *
peie (oalivall pailad®

aal e Jlin¥) apaal Als ye 2xdgediad) (8 Aaled) dalyall (e llall asead yiing
sl sa¥ls Tyl e IS Gl e Slany) Qe Al je Gad ) dal sl
Lo L a5 nl gl o gyl (pad ¢ Jlaialy elld SN o guag epSaa gale il (51 3 W i s
(el Lo Qi) apanal U
Ao Al e Cangl)h aaas ¥
EEP\PY{ QUSRS T
(aagiusal) aainall (gaa ¥
(Alaall (5 5k) danliall dplan) Gkl alasinly @l 5 ccanliall L) aaa a5 *
Ol asanai dlee oL Alaay) Jidail) dplSaly s *

71



Al Calaaly 38l e Iy Gl Jawe Al all Aalidl JGY) 4o g el *
O Qi) ana A Canll g gumge Gt e dajla dlud e s giad M dge guiasag
sl

h\)ﬂ\@ub)&@a;éswdﬁﬁjmhcdcum}” \&@ﬂm‘)\ﬂ&\*
Datin¥) Al b cpaidall ) g salll *

Byl g danal s Alen Ll e s ALY K S o gy *

sl Julas -5-3-6

5 Addl LlaY) AT YA e Leaddi ¢ blall aal) sl e s ghadl) ol el
5 Clball &8 5 Sae il dilery aldll ¢ AaBUl g dae g gl e 5 AklAd) CLLAY) el
) e ¢ A O Cilaia ill g Alad) g 1) Jae
1 ba gl g @lidl) (& e -6-3-6

Aaad] Wyl a5ty Al @l ) daldl Ja gl JoS JSG0 Jidal) dolee ¢ ja) 22
& oAl s i I A all A Adlaid) gl e of bl e s sl
253 3 3] 228 ¢ gun eyl jall &l ) Jsea sl Al Aglanyl 3kl Gl el
Aauiall Clua sill
1 Al aluld 4-6

Ali Gam s il biay il (B 5odball e A gadll )y <l oY) sae
-l gaY|
(& G5l (A G gudd) *

Croidall g0 ) geandhy S aEY) Gan lafiuly il Clawsall (ae ol
Gosliall A pall 5 dosnspally Aalall Canall Llsig 3 8l Lla Jiash (s sy Opalainll
S 5 Al A gl a8l gall ol Than Jladl 250 ) LAl (SN (3 gusall a gy o (S

o aedl Gun jaall Al dgall (5 ash OlaY) G Gy (N me @sleady

72



A A sadall Glasleall (p0 Jila oS e 310V 028 iy (audliall o Uagll (g yaa
A slhad) G il i) jaY)

G sall Jalo culaladl 281 J8 e Al 5 a3 a80) (a3l clal pal Sl of oKy
3 Jra dal (e s gall Leagii O (S & ghad Bae a5 Al U Al S gl g piiny Cun
Wl se asen @i o dussall ed colalall ol @Y1 ool Vsl ST bl jall (e g sl
Caagia Ol pall s o) (e oSUD L) ALYl i) B s Gauad B gy 8 Ay )
AN Jil sl e Sl eima palddl e 40 i) Sl ey (pegie o Canl
i) 55 5y Cpreay
:C s8lall Gl 3l Jalas

s sall ae Jalail) (e )58 55 () (g0 s88al) (L 5N dae Jalaty il el o 85 O (S
@alia ) axe bl o 168y S dudlal Gluwsall clatiie @lgin) I sl
311 aaind geelan o)l ol agie CpSlginall o) g (8L 31 38K e gl 13a Gaday o S
LaaY) Gad o ey cagale Aadlaall CallSh A3 jlEe G s RS £l ) e el
el yaY) A3 6 AY 558 e L3N ol C¥ae sl el O S
LU eV 5a ae Aaily ClBle dpaiip e Llall il

73



G5 ¥ 1l gl
19 gl o sgdan]

5 lelatial s Leal) ol sal) (e Leiing 3 i gdll il oYy e ) cladiiall oans
Clagse Lol Gusal) Leilacal @l g lial) e Allal dadiiall Jgea s 30 gdll o328 o
adlaginaialay Gl dlsall Gl o) 3 Adysud el Zliad ¥V Clagall o5 s

- ..~~.. .- LL!LL‘ e 5

Jiay s pall Andily 4105 A4S L B aie )y s )l "ubie Ay G5 ATy Sl S 4dje
diladio Juiadiy Ao sall pe Jaladlly A8 Lud) 4y ja3 ¢ a3 L8 Lal 5l lliay (55500 138

"gpndlia e Lnnpall 8 a0 Ging Ley B ladll Lgiadle 5 clgilara

O e sgd G503l 8 (e e 1 Gl ale) da ol Galia ) 4l oY S Al e
a2 Ll L))l ellia g3l 138 Jiay dansal) ddaily Aol A8 jlie S i
Loy 4 ladll LgiaDle 5 Lgilaad 5 Leilatia Jaiad § duss 3l pe Jaladlly 4Ll 4%y ja3

Lemdlia e A 5all 3 50 (3

Cllee DA GlaMadl (e de sana sl Aadlal L (5 peand) Glaill 43l o 48 je (e llin
Lo sn s seadl e oY Sl il s Lina SUERT o ousi jlse Alans sgd Jual siall ) 530
sale) A (e Aualaially clusailly Jiaty o35 iy hall ¥ 1 o) Sl Tagusdl ) 530 i ymy

) g 50 Lt el allay ) jeial) 5l Ll Aadkall 6

74



oY ol dsari-2

zaldl Flasy milaall aal e 43S0 Y gln Gy sl clallaias aal e oYl mual
dabaiall Clgll e dpenll oYl A sul) Adaal)l S 5e sa sl OIS 13 Ay sl
Slo o) s Audliall U asny oY L 2yl mall a1 ¢ sl B ea s 2 oseh el
s i) o Jsanll Jra e dul b i Conpal 3aY) 02 allad) o sl (5 sl
Y sla ARl Lo i el ol ul) JS a sl oV I 8 1A RIS 5 A g S
O oYl athe dalaial) Clatiiay LN Ly e iy Johl 3580 o gy Asa)
GV 2y LI Aalaiall alaial s AEMa Ailie 2 Lo st g il Aalias s dalaidl)
A pndliil) Al 3apal) ¢ lia gV | laial GG ¢« sl Y5 Ana aliad) 1 1 oY) ARl
@l o ST aladlal) G JERY) Aiga (s ying | gapal s 40530 a8l 8 an i sale) 8
Y5 gl n s Lo qin g Aabaiall e ST daraall o)) g sll 138 Jha 85 o i
Alis oW 58 (Gpudliall ) S J8) je (A s ¢ Ltladia Ol cluad A po By 3
O A e Lt )8 saladiusY
O WS cana sl Gl (g A8ISE BB A 50 51 Jaliia ) f s £ 43N ABal)
%100 Y %25 ¢ dunds dadasall Ll (A 25 %5 Ay Ll Laliiay)
e (o b alill Ao sall e agilace] di e Gk e L0 BlaaY)
S ae sale A sall Lgodding (3 Cdal) CallSs (a3 (e Aailll CallSall (mdang
il S e o aaills el G dssalh Joaill WS aaind (s AT La iy i yall
U JSEN 8 Laaa ) oda selais, Ledsm (B 83l (3885 Jin g ¢ yiine

75



Auwu’gall Gpaig gl 11108y JSl

A gal) gy 5 B34
PEACA PRI E ), ER
i ddlay)
Aduay Ol 3l daad ) S LY
QYJ ‘-A‘ &MJ!
S b 3
Jlaiay) 9

pd

(A (e A sall plad ) e
693 Ol N Gk (alaa) Cuaad-
VR

aila Y1 e Lgilaa

o) paddiall ) gf adi yall ¢1aY1-
Aaa i)

Glatiall pghal Bysa Clatia -
Al

Cd

A Uy dmalal) S ASLLN Ay al gha alal ") gud) o Jhed CS cciad gl 2Ol ae 1 jdeadll
. 2060= <2003

b e odle o) gl JSAl) jealic: maa sl (S

SIS BelECY (A aud i (AR (jladdaN -

Cre AalKs B poiad il ) oYy Ao Adadlaall Lealadin) Sl dondlil) el 1y o)
A3 o aa Al igad adad 3 pe IS (B 23 G o Jpanll Aalall e il
Slo daally 9 lh an sl (s s ) o Jsanl) A5/ (5 5k 5 L Baléiay)
B3 Cua difas 358 JshY 4ws e i) (Ko gl Ash 4leld dBle oy

76



CallSall 3ol wdy ) (535 Lo sl (i (e ol 8l ) S5 g3l 138 alE YLl
Al e A

rcila N (e A al) Aglas -

sualy A sall ¢V gl 20l (5 318 Ly Casell 5 e B (e Leiladie dplea JOA (e el Sy
0o A zall e glaal) aay G5 opudliall Caila (g Leilatiag el A glaa (1 ol
O WS dgialiagy ) puall iy 5 Lo pual () gudliall Ly psiy Gl de g piiall pe Y glal)
Gy Aglaly Clla JY Caca ad Le 1) eV gl Ld 0S5 ) A sal) Gl ) iy (50 300 128
&t A (gl 05 gl Ledalial Lgaliial g A Y g e U 5 el Caasy Lo i e Jany
A Asse g Jalaill J sl

s gal) 8 () Enaal) L)

Sl o5y 2a i) e Jsanll o (el gai ) el okl Juadl ()
Oe dini g cad) Mlia 3l 5 Gagedl) ) cclatad) e 48 s <Bbaei JAy) Sl il
aa sl sl of () Aitasad) G gal) il s G el 3ad il g aal "edY) ) aall
8 AN e JB Y 2o ae lf bl e Gt e disne ke e Ll ey A
w8 JAS 3 a da ) sl pae (e s ol ) e a3l Of s

ta CpiY) o) Qaldial) md) ) adi sl £18Y) ) Jsea sl

aadii Laa LS JBYI prad) oy (o Lol dgled Al il s Lo (udlie Jla Lo 13
Qe GV ) ool elal g daas anly o ol a5l

183 93 sal) Cladiial) i ghal g B Ciladiie Sl -

Cilatie a8 JMA (e syl (38ay Ll Adlaa) dilse A58 1S5 s gall il ) 305 ()
iy Clatiall o2 Flad (8 5ol daaluall g oYl calia Gl Has (LU Baaa
BoSaal) dal el dals oo A Gl Cayla (e Ll g La il e aelus IS

77



e o) Aagi-3
Y 5l o sedal 3 sSall a1 D sall IS8 ey
£ 1) dlaf 11268, Jid)

‘ab.lw'l

Al F"v""” Saenth 21531

ot s m.n,m% AR ST R
. || dnsad | L.a.h Al Ll s Lucdpal |

S Ak A j3 "Gga 3l ey (Bl B daddd) Baga il Midena 3 gana gl 1 jeaall
all g yall Alaall ey} Alablaa b i i) claddd Sl G Al S ke o L
8202 <2020+ e alill 232l ¢ alal

La )l -1-3

O Lal s, A sall olad Al oladind Alae 4dl o 4y gndl) dalil) e Ll o ey
U el sl 53 S 1 aY) Al

e (gl lad gilly gl g 3 glaill g sy Lgalian 5 s all o ABMall il g i (e
A2l ) Aalus o) g gxiiall ymy g2

Aalll g Uaas g als el el (e dedidl Cilbacaill 2aDle 44 jlay Ade |

Liall iy pad S 455 | Y5 4y ) 5ol

78



, Al Ol ae &5 jlaal) g 4 el (e gl anili aSa ) Aaadle e 3ol adl e
380 5 tiall elal IS 13 () 0 0 a5 g Aaddl) o) il glal (G & EAl (e Aadls G G
e Oom b s Ll apal gaad o8 Aladl oda (A (503l Gl (503l el s (5 sie pa

b (g ) G S all e JB el 13 S 1Y) Ll R gall 43Y 5 gaad A<

LVl

:4E -2-3

dstall gl ael) Jalall el ol yiad (e s, A8 dgaii) dpulia¥) da g il aa) 4
ol sty Y 4 Al 5ol 5 Jaliil) el ys e alaie U dlawinl) L) e (i yaig diall )
Jaall 5 Aal 3l 5 Adlaaall g ALY o 5oLl 5 AuxdlallS 3y 58 g ailady Lail 5 & Gludly Lt

A e Blaall 3 jlalial) el LY daaiul g jgnd A sacbuall ol

rdabial) ol 3iY)-3-3

sed by Ol Aeadll o dssadl G WAl Basa o ) Si5e Sale ol V) yuiag

se gl 86 3ah 3 Al ke o Yaliie (5 o) ang oY 5, sl e Y5 el Ll
DLl 4l AlSa) aladinly sl B (e (ol Sl se8 (b hall G ABlall dlial sl

83sa (hlady dse 5l Laeld gy A 5all (ga ol il Al < jliie W) de sana e AT d 6l
o) i) e oo Aeadll §f Adlall oV gl aaail daga 3acl8 ol FIYI ey LS (il 3 danal

Sle Bliall o030 32)) ey s o) drpa e Gim oYl LAY ) Sid)

Gl paly ol Jil¥laesy Gua gy aall (alS o)Al Clmiay G jusd a2 ) 4B

A e O el oY)

79



oY o) il -4

o sy Gl A gall Aol GOV g sl g LN e oY JSE 2w o U
-l UK 335 dunsall 8 (s 30 ki Jal g
Gl skl Jal e 113a8 ) Jeil)

s
& gl

s
Jaiaal)

BTN TR\
Ja sall

v

08 o5 G5 o8 s
L) sl bl &l WY
2 0 byl 053

Jladl) | ——

Sy skl gl el 4l ) Al sl L e Gl dalall e de sena JSEN) g
P SRS NEN SRR LNGIUP g RO PR
po pelelad Jlaia) g @ld (ae 1560 Band) 3 Osismsall (i3 S el QAN (0 300

3liial)

lac a0 ity Jaine (30 058 oY Sl ¢l slanal Jagi idaiaall ¢sa 3l *
O e O Juial 4l elays lal) s se sl ket el 5 A ey 5L

Osds dase pe O geear OF Ll dmar ol 138 3l 350 et O (Sany U

dile

ala 5 Y1 3 pall slinall dadle i it ol b Lo daiaall (sl Sl aaad) o gl

80

Ol Leiily ) 4l ain uad



Slo a8 sl al A i (sl ash oY) oAl Alee aa tamall (sl

AT 80 ol Al Adee ) Sl aatsa 5 grial)

Glad 4l algy Le 13 5 ¢l i ddae IS 2my 4l Lia )l (5 e dan ) s 1 sl sl *

L5 graay Al 5 sLasally

Aa Liad iy Lol cladia J8 Gaall ool sal oVl Al gl i) (0 300

Cilidal) cpila el Al o8 e algiig |y gt ST L oY )

& Ay 31l Aliay ruay o sliiall cilaia o) s G Y S5 o) sa sl (g 3lI*

e dalaill o 0 a¥) e

sLitally S (sl anal 2l gy (g0 30 8lam 550 (ga 6y shaall Als yall oda sl ) (50 3l

ol 1 18 Tka) GILEY) g i 4y sad Al S ol o s

Y 5l Lgdlaaiial

POt ) Cpia Sl Vgl Y ST el cal sl Cliaill (e ael) cllia

Al e (s 3l Jaladi Aa 3 s i

PREPILINES S

rAadlal) g gl Jalad a3 s £ 5N £ 551 -1-4

OS2 sl s iy cdadlall i) Aflaia o) il lilae (5230 al8 s 5 1 llaall £Vl - 1

b e 50 A &dlall o)y daaall ol x5 5 (A, AL A A A A, ) Jall b

Goallh Jiay sl phale elpd gell A sas 1 Daall LY -2
(A,B,AB ,AB AB,)uil

G dal & aliie g o Aadlall a6l pdy Ol HlE a1 Ee e oYl -3

(AJAA,B,B,B)ll dapally Jih 5 slial e s e o) il a5ty 5 5 AT 4ade

Adle (M Jiiy 5 e JS (8 Cpma o)l o sl DRl axe g5 asaed) SV -4
e e Al cnall 1 e 3y oK1 (A B,C,D,EF) & &5l 13 dxpay saas
AVl S ) pae 06K Y i cdai oL

81



drgyl dga s o Capaill atiiy gl gl JSYI 1994 july 5 el 4 Al Cayuaill aey

P ISl mage 5o LS oY sl g ) il

Ol s¥ g £l sl 1 14 28, i

EAM]
&Y 5l el oY N
e Coyalty Latent
i) olasy)
Uaddia Spirious Disloyalty

451 Ua 2013¢ pane 4 paSuyle il dmalall Hlall, Bagudl) ulie Dle 1 jaal)
sV axs)eN g2 Y ¥

Aa aa g Y Ll 5 Labdia anill olai¥) (55 Cun, oY 5l sefal Ol ol gall 138 2ay
a5V Al O (Say s oS Jumdl (8 Cagal) o2 (B el SIS B A )l e
sz s Al el n DA e oY 5l e g 90 GBI A glaa

i) 3 e gl *

IS5 61l ey aell irax (3 dgen 5 geal sl O ALY eV e
o) i) Bale Y agila e anls @lia ()5S Came giall dalall @ jeda WS i g0 5 Sl
olai¥l Sl 5¢ D Lals Gagie DAl e 05 8 A 5 (Sl calall e ey
(s AT 3y ol Il ALl agal A aa 0 Y 5 s (midie 4l auiiy pgd el

Lol oY gl *

LSl (81 5 ASLEN el sad Mo i oladl aedl Gl GO eY e
Aalall ek LS sl ol s (5058 Y agdl ina) diaidia of ally oLl dec adll

82



ol g mdll o jaiall AW e a8 sall Dl 488 all ) Sigall arg ) @lld aa 8

¢ AY

acdall aladl (3 GIS 5 Aadlall gal pdi e o oladl dgas oWl (553 LN iy
S5l a5l 138 U gl S e x5 gl e 00585 o) 80 ) S
s ol sk Jal e -5

Slo op s dadll gl dalull sladl oYl Goaty s dal e )b gl e dale diay
Vsl 1ty () oYl 5 cablall g semdll ¥ e hma) oY Sl s il
sl pall o3l = il Ladd ¢ S L)

e Aapifi 5 ()5 3l (52l B siall e laall e 3K 53 Als all o281 (B aall £ gl <15
38 giall il sheall 4 jlay a5y 05330 O o oA Y ClaDlally 4 jlie digee LDl aY)
ClaiEie ) o 28 ¢S L oY 8 dgan HLiaV) 25 dudlial Gl sall 5l Gladtadl J
33 gall mullS ailiadll g ool (5 sine e e Tnge sl Ao gad () 5 a5
LIS aainy 4y cdadaidly oY gl e g i) 130 any Gl pag el je ) Al cileadl
Jin 4l Gila glaall 03gy (s 3 Qs (e LI L ) Gigan Alla A g Jadd Cila gladl) e
Y gl edatl Al e 3 e () (ST Y oY SIE oY sl (e Al As yall

3aa g Lgan o daddll 5l dalull 4 jaty (g3l 2aar Allal) gl (g gl ¥l -2-5
S gl Jpaiy olad) ) shay cpl dihalall Als pal) 3 Jay cailie ) Al e i 8 s
o sy o Jomdill (s ginne N Al pall oda iy AaSlall i il sladl dad
gl 1 (8 Gl aay 1 A adll e Lia)ll g datiall 5 il gall (5 e (8 Jialyg ¢ 5230
A e Laliall Lee i) (Kaall samsl) Alglly ond 3 me 43Y pill dmje oYl (e
LN sl (Al ol S 5 Gandl (5 siia B3 )

e 3] sa (53 Y VS ol ) e el (ssiae ) adr gAY £Ys0-3-5
el s ibalall el Ala yo Jlin) 5030 O (51 (oS sl Glets Lo a5l Sl ) Sl
e oladl ol VI 8 53l Y Al sl 0 sSs Ayl o2 b el ) Sl O e

83



138 o W) apdad Y glaay o gudliall 8 g1 s el Ly By ol cAime Adle ) (paa
o2 b giahy Y 8 el il Sl ieay odal o) ) 8 sa) ) W1 Al e i Yl
s el laall ¥l Als ye LN JEEYE Gl s al)
Shaill o 53l Jiay o sla ) Uil Jgats s all o3 ey 1S sled) £Y 811 -4-5
il gaall e il 5 8 e Usmama ()5S o) 5l 2 LS (ol Gl G g5, AaDlal
s oy Gy e ) 050 ey sl ) S Lavie 5 @ gludl 138 385 (50 Jad Al
alall el LS el i sl salely oLl 3 sl el iny o A & gLl
OS85 (g5 ellh g el
oY o) el g byl -6

DAY 1aa Bl sae sl g 30 b Aaada e 3 S ds o sialll ie]
o) b A o 5 o el 4plad AB0e g oWl (8 ) sl 138 Caad Ay il AaDladly
DISS S 13 dlae JST 0 sll Gl eldae ] pe 40SI iy idiall e ae 45l Aipea dadle
B 2 Al dapally axt A8l 038 Gl 5 [IN 58 dime add ) dalid ellgion o) i
e Aally Aaalll o 4 jlall Aadlall o) s llginall o8 13 2l 5 Aaill 385 Eun(1/NA
(Rubinson & _swins )l s saially (e IS iiay AV dagiill plac) acad g eclld Jagy ol 13)
(il (g glud o e ST Al sda Chil€ 1Y) 3 S oS5 oY gl Aa jo ( Bakdinger
il e J81 il 1) Lal ¢ pdiall g Cacaill Cp dagmill Can gl 53 13) Jas gie Y Sl Jare S0
il e Y1 Gumy 2305 Y Ll A 3 e Cilays Yll Chinn 5 s e i g
Con A0 Al cladlall o)y ashy llgiue S 13 ol a0 ) S5 cilleal a3l
il s AT @llgtiia s el e sz a d o dd G sl gyl
O e JS eV Aan gl ARl A5kl cauad ol d i @ e
Js¥) llginall o Jaadtd cpillal) WIS 3 gy ) e o gimsall (i o a Slgindl)
DAY sa anie adl ad BN O s 8 A el Al e Al sl 8 e
Sobud) ulally Lo Jigiledl A&l o3 Lo 3% LS el sda aa o)l il g
ol 2l g (530 St Aind s g sl 05K () S oYM o il Cilall Jagliy

84



agdls Allall o3 an yid ol Al )8 @l dey a3 s ) Gl gl lad gl A3l
3 P e oVl (8 Jin (A dalgdl Hal O gialdl Jsla dmiall o2 S 2SS
oY sl o gefa Ol gl Al el any Ly Lad (DY glaa
i gal) (oS3 4y 185 -1-6
a1l isall e Bl il 4ty o3 Calgall uSall g oY 5l 4 Ly gl o )
Gl Jae Gy dll Al 485k aoay A sa algall o2 Gl 4y Laas
Gan g Badaa solad Adle 5l zsiie olad bl o la¥) sl dlee Jiay il all
(b) i) sae & AV ol il a e (sS a ) 8 (Fishbein) dadd
o2a Apaal Aanli (530 g L Wl clgd e el (i)Aralal) dllay(j) zsisadl b 2l
=2l Aol 4 LS dualal)
A=X aix bji

(Ahtola ) Vsl s 7z siiall & sl@ie VI 56 20a il gall 38 b GuluY) 13 e
ol ) S5 dlae 5 oz siiall A Leal 2 5al sy il 3 plainall Al Aagii ga o slulls Juilly
S O Apadad Ao cllia (8 ) sl 1 Cann g o gl paisall (V) apdil) das oa
Ge kil (mig sz stial) (8 dadial) ) pain¥ S sa oY M UL o5 AT o) b dlee
A4S Jon Aaualy lila) w38 Y 68 asefall 13¢] mul sll SLERY) a2 caid (s AY) Ol padll
A lail) el e Aaliadl 5 i) ) iy Y 03l S 1) Sl ) 138 () S5
¥ of Ll [o N sl 4y ks -2-6

o2 o Cua (15 o) JSAlI 3 Lpandli (Say ol o S8 e ol 3l S5 5
Y ssiua OIS 138 ¢( S, Raju) saly .o d 800 JiaY) (s siall 388 e 4 il
Joai o Jamd cansiill 8 A2 Jl (s 3l o) al g adld o) JAl (8 (5 ) G (addie
Aad iy daps Alagie oo dadl PlA e G gl sl s

Gas )y S duapad ds 3 caun g AT ) = st e 3B Gl e

85



Gl 3y 515 (e oY Sl s 115085 JS

.\J'l_lp-ln l_._,.llb.lll le

T !_-.ﬁl:ﬁ._'-.;_-_‘.l
/ | \\\ |

‘hﬂﬂm"— "[‘Mh'm ahuﬂmtlﬂ]—’ aaada £ g

S

- - o p H +
G238 ot aeadl| Liayli aae o aetia el g
.\I_"u e -IA-I' ; .---""}?7 e . ""’L&J‘ I =
: ‘I)U._._,u_u_,l T £ el o —- A
Lowli | | []>ala -
N ! et R — 4% jaall 4audll

SEP IR

r aulll aamipe 8 gall dna pa
| EE Al

Source : Jean. Frisou :
Gailly Auald Gpa el JEY) el sl sl) SDLGILY) COD Clla gl Db AT ) 2
1368 3 ylalaall g salall e oAl (B de Ny Jpaill i AL (g aah (udll 2 A
) s daliay Vs S 13 Ll dadiall ana B3l ) 8 el dagi 13 e L)
B Ol ol Lia )y Aty e glal) 138 dasi ) 1) 5 clalaall ) S5 gai da gy 438 dadiall
Ald ¢ il S (030 Led a3 e IS (A Ay el dadlall olad oY g raay sl 14
omall Gajladll 4y ks o 5 Sall el adiad s o3 plaiiall dell Jiaedy gl Qa6
O3l g Ll RN e (e g s 3l AS aall Al 5 5 el dal) (38 5l 2o Cua
o sl O8I ¢ s planil Al A Jpanll A e Al o Jied e Jeaid
la S Juaial ola il s JiT ¢ 5 3 platiall Al (3 L o8 ) dlaladl) Go pual
e om OF ali (e e 13g8 LUl L Il e Al llin cilS 1Y) Wl epmidia () S
6 Ll e ST diwsall (e 3 okitial dadl culS 1) dald o) il ) S8 Jlaial
Ldliall Cilisns el

86



Al i) [ 455 ABMall Aial<Y) 4, ail) -3-6

Sl Jagije e g Hslu gl oV IE V) Akl Se 4 kil o2 an g ()
Cige Ce ke gaal Gin (Y ) Ll (5 sl audaat) Bl gl e i)
Jie angill 1 laal (58 ol pdll HISS gai L adey 4ladll ddlall olad sl
an i (B o)l sl Gl Adlal) 48 ol (Morgan & Hunt) <ulas gl ) s
Ciyaiy o(3adall slad ol Y (312 G pall e Aaltivae A83le o Aladlaall 530 A
O oed cdnn Jalaial) Coplall 3eliS s Adlaan (a3l e a1 AR LY L e 28
ade dlaie W solainl gy Aliall patbadll dlly & siall Gl Ge il diie) g Sl
i sitall LE) 3SY Aagi & AED ) aselall 13 MR (e elays e dals pluiY
Fiadl e glaall & dugall 3355 5080 e 3l @l ol gaa Jiad Al g A8SAY) el
Gl i 3al) po Aliinall 4nllaian o ialay ol Al 03gh cdy dualdl)
Bl (B3 Loy ydy Clilara ) sels die dala @ jadll jlaally i) Al

G dndiall Lo aSiny Y (53l e g sall Apdlaad) lase Lelad a4kl 2 ()
e e aalill A3 a0l i) Culall K KLy dlaaall DA e Ledle Jhanu
oY) o ) 38 80k ) olal) el 8 a sl Aeusall o Jaldl)
e Bl Jin o8 adh sl Al O SE8 Ay jladll Ladlall slad bl Jil aaih Alalatall
oY 5l iy Ml g o)l ) Sl 4ty
;¥ sl (Oliver )il gisai -4-6

O ARl ClER)) i agdl | L) deddiuall ilall GKT aal il zdsal e
Abal) &l e 5508 Aaa il zasel Mg ol oY Aaa 3l Jal sl
5oalal) o8 yudt 8 Jaladdl)
bl o gladl) 4 B3+

(Fishbein & Ajzen) o) s odaidl Cuall Jeall 35k ) 35kl o3 53 3 503
Jall sa LS 4 jlag it alS Gl il sl o 388 e 0 5a) aing Cua 1975 dins

87



A s 3 lgeal sy 38 ) 30 gall 4S) )Y saay Glrie (A e e L) i) 4y kil 8
O )8

\.J.@J cJ)sj\ éJ;L.J w..ﬁ‘)l\ JM\GQL).\M@JJLA JBSY Z\T}J\ Qg u\ﬁéu«)LuM Ry g
agd e hlaiel e & Sh b adi g8 (Kayg Jahda g Lail 490 sial) Aot Gl 131 8 & L)
i gLl 138 il a8 6l 58 siall da shaall () sharion o) 3V cagd aSai 1) ol ppaiall 008
JSEl 8 age s LaS Aty alse O 43 2Sa Guma & gl SATY Al Ll ey Ll
1S sall

Gl 2 Jabdial) & glad) 4y 45 116a8, J)

v <} - LR T ———————— 4 1 -
& gl - 4us gludi Al Ao gy il
-

Jean- Sébastien Renaud :2005 . Op. Cit.. P. 127 )dadl)

o) eV (e @ glus slad 3 il o) ghay A S sld) (gl Jiah colainal) Cups
Tonally Al o3 padY bl S a1 ol A i Aagi ) g3 dane ol
el gluall 138 olat 488 ga 23y (5 54 2 all

Jad o o dl @l sae gl Ll bl MEie YL dag i g Lelaia¥) ulaadl U
i ade g i e 4] Al Gnegae gl diiey (Al A 8V Aala b iy A1 Jasdll

cby\ol@@@\)L”QJLSQYASHQQM\}MUMJ&W) e &gl

88



Lga o Agen Al 2 Hgeai o 5oke 8 olull 3 dgatadl) claliied il
B Cagylag Jalse ol of 2l gl sliie) dsa s Aagi sa A&V 13gd ¢ (e Sl glu 8
a8 Sl S 5o Jalgadl oda 5l 380 2 8l A Canlyg (@ gludl 138 Baad ) aclis
3l ¢S Jaladl 1aa il (o a3 Hhas a4l (g s la) @ glu) (IS 13 5 e )
Jaladl 138 0 Jiry 13¢8 & gLl 138 8 L ja Jatd Sty 0 jal) S 13) Wl S Ll 4l e
Aoludl e 3 ke s

sdalad al) & gl 4 platt i 6 culdlia) *

Alee Saw (A bl oS jiall Y1 Je sa Jabadall dghal) 4yl e Gilay Le ST )
Al Al cllgiunals daiial o) il Cllee (e dudes 4l o dsisai a2id il ol Ll cel il
Lol aaii 4liay & il s B katiall el V) da ol il dsssall ae Jaladll 4 oy
A ldanall ali Aliay apill 138 35Sy 5 col HEI ol giall o shull A agle Joany o (S
a8 ge <0 dagll 028 (e WDl dspall Gyl e uslaall 8y sadtll LSl W i g
Aadll @l o )la o) il dlee e ST caSslu 20y G5 ey el Ll I8 A olad 3l
Os0 8 5 kil el (e 5T AS Haal) dagll CulS 136 (Lled Alianall ol a5 kil
(ali L ) aae Ala apal JCas a1 1 (ld Gl (35N IS 13) Wl ¢ali Lia ) Al 3 ()5S0
Uil s i gall s e i o) ) Jaladl & il Casa Ll axe Alls el
sl il gl i gal 11788, Jodd), L)

& ol “ s gy i B Ao sl lalis ) [ Qs Ly
.

fslalal julas

mﬂ“ S Cut-R

at 1 T H
S gl A

SOun VL . JTall®T oCadstitil nciiauu . £vvy,; UMY, viL, Y. LIVUUILC

89



1Y ol gl -5-6

el LAl Caar ) sebs o G o sedall Apas mal s o W ) el g ()
aali pels A A JJn dad Claeadl) 3 o Jle A0 5 sasid) Y b e
«ad pay j¥ g0 IS Qe g 0 aih e Jpasll e 300 030 Green Stamp
A By ¢ Ame deliay Leladul o5l (Say wilshll e (pre 220 o Jsand) a2y
e Ll e¥y S ) g i AN gloghll @S58 s 1981
L sl oSl e ading oY 5 galine Jl iy 5 dudliall e il 1 5 AAdventage
e de sana "l e Caymy Cum oWl i g asefe Jon aS GO aa g Y 5 ¢ sl
O Ao sana g dige Gl e ALY (e A L1 dga gall 5 Aseall Ay gutll Adai)
Gl yidall ad ) () o A JSAIL sl 5 oY) (el ¢ pla siul Caag Sl sal)
Al o5S Gl diady dyshall saadl e b paine A8liae dad (sl Chagy oY ) gali e
" el 8 elac ) sl cpdll Gl 5 A el G Juai¥) (5 sk e ddble
Ailae dad 3la ) Aaaledl 4 puatl) AadsV) A oV gl el asgde Ciy il 18 yeany
Caxgr J8sa aali Gulad o o 68 A8 et Ao "l e oYl gali gy Cijmy (e i
e sl zeal o Apandi Sy 5o ) ) SE dleny LSS 038 dasi i G ¢ 530 Y 5 aal
"ol il S el

ALil) ¢ sena 4 Yl el asgie yeany ¥ Cumn Y e Jadl Cay el 134 ey
Wil o Jgandl Jlia ol all ) S5 dlany Adadi je 438y guad dsbins 0 iy o ¢y gudl
bl CaOAL Calids Aima

:alaal day ) (58a3 oY ) zxal o serd) e

¢ kanll 32 oo -

Jranl) aa A8l 3y jaS-

el aia¥)  phai g dadaiall 430 90 ya 6 ablusi-

90



Glabiia ) JEEY) Jaad Cam iz oall Blse G H5 oWl el o (138 cuils )
ol o el (Sl dals U el (e 2l G g3l lais DA (e CalSa (5 A
AL shall Skl

Al Lo g i) ety Jled oY g el daail

-84y Caagl) waas
paat g aall i) ool s Jle GBle g e ddalas ddad e 3 ke Y gl ali
3 ypa pimd ¢ (pdiaa eDe ae B Qe oLy (Jaall 3ol ) ga Ja cad i Il Cangl)

Ladlal)
el JS 3ol et ¥ dabiiall Lgdde 360 ) e Dlaall 3acld 1ABagiinal) 4381 aaai.
dalaiall Llai dgas (e oDl Aad () LS ey Wk 835050 558N (S el 0a
A pass dabaiall Jlocangid (BB @l g Aoyl e (s @lligh o sl

Aabially g 3l Al LS lpaiadsd e sale 5 clgdagiug

rdamiial) A et iddlu ol sl

Yiexial FEYI a5 bl (Gysutl)l Jils aladiuly deaddl duadd o ghady oDleall HLSS
s Cangdl S 1Y Delaall Juai¥) Jilus 03 WS ¢ (BtOB )eliall (3sul) 8
ALl e A gl il

rdgaall Jag i -

dad ) aan e (e ssie § LS B LY A g Can sl el st (gl
eyl ) 5S3 saldiaY) Cam (Juai¥) S yE 8 Jlall o LS diee dadd uiiia gl ¢l

O LeSlay Al

o
) -
Ly

4l 5,084 Clacadall 4a) yial 5 saaaall CalaaY) Biay mali ) of (e 2l
d..yud\ L.A:’ c\EI}S\ GALI).I )..)313 l—‘-‘U

91



o3 eaia il g Y (s Al 6V 5 galin Ll dadaia G S (5% llia 438 | endrevie wws
Sl 3 gl e Sl
O a8l = 53990 b pedl Lia 1l Jama Ol 5 pialaia dllin o Gl ity
Jlad oY 5 el o (ke dadaiall AUl 5 oY 5 geali jn (Gakai ¥ Aakaiall V) -
£ g gabin L (ol Aalaial) 1Y) Luia jil)

Lol Ao s ol gal g dga g ate il : 1848 Jil)

(n) ;\).-ﬂ\ (n+1) g\)..ﬂ\
%45 ¥ 5l
& ant)
Oyl A
% 90
£ M)
%45
100 ¢ 5l
e £Y o)
Q< 0

Source : Jacques Lendrevie et autres, publicitor, Dunod ,France, 2008, p483.

e Jeani lild o(n) o il ol Aadlall 2¥ 5 593 () guial Hl) eSlanll (0% 50 o al sl
Gl Gl el Aabiial) o ol ((nHT) o8l (8 Y I 553 il N e Lk 9 45
8okt sl (%10 cpal N e GV VI ddla) (90% Jeal (n %45) pal N

(n+1) sl 8 Leiil ) (e %55 dabaiall

92



el il ale) V5, 8 et 4508 cmiiall | g sm (5525 100 e Al

1lad oY g el Cuadd daalal) (ALY 4 Al

Ll le 53 g qual s L 119 o8 e

&Y 8l
%060
& Sanl
Crgial )
% 90
P
%030
£a ins
100 ¢ e %1
4.9)-‘*:‘" T
25 sl
Crgial )
% 10 &Y )
%9

Source : Jacques Lendrevie et autres, publicitor, Dunod ,France, 2008, p483.

e %60 Gl (AB o Lliall (e (Se S oV gl ali o daad (A1 Sl all Baa3h
e ge palaj ae co o Oy pd Gaw ) o ol I ALl <% 100 Jeal
Ol %60)eiadlal YN 550 Ll e %61 Aekidll mual ae s dabidl
(U=l e L) Y1+l

) yh sale) )5 B age 61 ccil.d\ o 995 100 (s Al

93



A L A sl 23 sell) JDA (g
ojae ) Al gl I G e 5 R Jsed I g3 eVl mal gy 25y ade-
ol Jpiad dsa g adad Gadal I e LN el ad e
Ay yidie 33l 3 (5030 by oY 5l el 5
gla il ila (A egaaal I Gl e 8508 A e Bliadl () I o oY Sl geals -
Ol ol LY (e A
Sall sl i Gy oY ) el e
129 gl el s Jilgs £) 540 -6-6
JS clinail) (e yaed) aa gig cadloal 5 A pall Tl CaDEAL oY sl el yy alias
Y sl A \J.a&\y\ 3 oh lad SN 5 pma Hlra e dalad Baal
1AV Ol U A gall £ gl qmal ¥
wjg\y\m)umjabsmL@_uujwjd\l.@_auq@d‘fl\ ol ells o

(i ol adn s LAY 50y Y Gag g il 13 i il Jal AS) Qb gl -
LA b el 0 sl e camy gl sl e g sill 138 8 & gine Jal a0l Chld geal -
tana &l 283 byl

e Ao sane sl hayd Bale aa g el (e g sl 138 8 Lo pie ol jas) Y el
& Ol JsR OsS OS gmabindl by 1 A sl aedaion (s LeEiat sl da g )
oy yidiall (e Apma daS ¢ iy Jagi o grali il
1 gStinall £Y 5l el 2 /(B TO B)bosnugall Aga gall #3511 geal i*
5l oYy (a3 Caagy Ausssall 4l A aliyd) Gl ga eliall oY 5l mali 5
(e Adagiual) AN Aanda (8 o (s fse) galall oYl el o 5 adn A
aen s A o g U Lo cpalall Ll L)) Asdl aasm JVG ol )
il agaa Jalxii 5 A1 Cluwiie o 3oke aa G 5 AN (e JAT £ s () Apal)
Clsgnall G e (o sine ) dga s L sS 2@l Gl gall sad da sall Y 1) el
Dfiny 5 Aiagiall A0 30a3 Ay graa el ) (e gl 138 2l ) duss sall sl g

94



aebin 055 O dal e 5 A sall (i) e Adsilaall sa oY 5 mali o (Y (o)1) Caagll
- A Lol 3 Lgaadls Jal sall (e e sema Jig e Y Ylad eliall &Y )

i) ae dalaii o Aawsall oo a¥: Cpadiuad) GO0 4S8 gl Jlerial-
fled i Gl 2ma ol 5 el eS8 agdl e (5 AY) Ciligall)

Aensall el ) e A3 lee dsame LN 220 Gl L sl s gl ) i -
(0500 S g ARl Lt (g 5 pdall e Galall (5L 30

Ll Yl Jltie W) Cpm 330 O el e g A gusl) La) i3 LaS3 e -
eV Sl zali 8 Laladin Fomys i) Apadl iuY) Aals 5 Audlial) dgal sal lgian;
tas i3 (Al

Vsl mal o S ot dhlall Ll g )l e Gad s 4Diaal)l L3l o ading gl -
el e e Agglalall Lo g0 e VAl ey b adiad 8 0 Gaalall (U5 dga sl
(40 g3 30 il sl plaia ) A5 e Ul e 158 e adiad e luall ¢Y )

) A sall g Jalaill ) 06K L saler Asall Jae gl ae el grali e
A sl 5 L sall Gy Jaladll dagdal At saeUie eliall Y 5l ali yy & i
Jeladl 13 lie Y1 e 3AYT e ADA (A 5 3
e dpaall Carg ikt dw Al dadl ) Casl) aaad (8 5aS ) 93 Al (o pdall
e A L) i Al b gall 038 cia Bgm (B JsA) ol it = ya die aa (il
s o)l Y

3 ) Lalka g Uadl) b Cpnbliall daey g LalaiaW) g il 30 oW 5 A il Cpadliall sac -1
SileUadll pand pSalliy Jiladl 586l il 50 sl oY sl A & il cpadliad) sae
Ll eV g A eS8 a8 puudliall dae (6 Ea AL clelially Aaidal) e liall
Jan ) ddliall Al cileUadl) b (uSal) e Jead) doadl aa Y 503 OV 5 jiuse
85l s ABY (g e 2gn sl agd¥ 533 5 Gl L LAY G (85 5 T s () pudlial
sl plal Aalia il HLAN ¢ S ) jaialy

i calaa ¥ o Al (e s ) s Aadaiall Lo AS jidie A8E 3 sa o7 AS jidiall A8EDI-D

95



i) WS 3l A8 e e gl Ay B Aadaial) 23185 S Lal Lgia @ yig a8y 5 dnd e
G (35S i O sl ae Y1 AL gl A8Nle ol Aakaial) e Waie 5 dakaiall 45Y

Gt paad sl o2a 8 Ll i oY 1) A g 3 gana (ke Jalii Jae (5

RERYSY

OY Sl sl ae bl dial 51l L Al Y labaiall (amy i dial 5l 48y ))a-3
La)y 05 Allall oda (8 o SIS el slans ) (any (335l (e 43l Joad ilaiiall

e Ol I8 (e Jalal) (S LS8, dadaiall ae A8l (e Gl 5 il o (53
Aabaiall sded A0 g da 50 (e 3 ) LS pElie (S5 daaial)

Go OV oY s A o s i el cilalaiall 8 aend) dlea ): GuSILall ilad 34
Jie lad gill and 3 )laY) udae L (g 5eh ) daliall olal e clad gl (any DA
DA e Sig &l Lz b shad (s st s Cladill (il s Claaall das B0 )

& Ol Oaad Al e jall s Slubudl JS e Sis s (53l dadaiall il iy
OS5 25 Y g da )3 g O ) ae ABDal) sl 8 dla) il il o2 (0S5 B 5 (Al
Sle 3t ) Ao laia V) 5 Al Lloaslly dakiiall Alaial of: 28MAY) il sal)-5
dpmaine Ll daclall Cleall (ary 33LE ol 4y 5al) cllalill (aey ac3S (il 11 alaial
A g zusall 8 cagdY 5 (AU g agal ) At e @bl AL LlEaY) 4 e iy dala
Ll s ¥y e i cilalaiall 4834Y)

o peldad (e Cagiall e Al aadie aad GG e (3 Yl paliad) Gl e Wl
aleall sl age V) il s alawd) Jlie alan) oda 0 o5 385 ¢3S Ol cliinall (any
Gilaadlly clatiall yyshiy Cpuad 3 e AY) Gaudliall B8 ol qll day Jd e Al
ok WS oY gl Gmlaas) bl e 4iaa 8 2000 L Sl 5357 L 13

8 el cny Q) 8 Jaeadl (Y Sl o) il dagm Wle Gy L 1 i JLI
A s Aala el JIall (g g i apl ol gy 88 3 S5 ALyl dia ) Bl dalu aadial
owll () Yle aniday

96



sty el 8 leuds dalil) aladinl dagi aaddll da o () dieell Jiay Lodiad cp LUEYI
Sl g oSl Aii 5y 8 138 5 0yt e Jeally Jumd¥) Jaadl) alag) A slae e anally
Layl

Slo 1S Uara daadll i oo 3 Sidl clidle ) JS8 L We 5 Sl clide Yi*
spaall dalull e Sl oY) 3] ey A8l GV e Ala A ey 288 Jranl)
Lal Al 3aas Aadd sl 3aas Aalu o] dacidl) deaal) o inall e g (adasy 8 UL
e W) 138 8 saaall daxdll o dalud) e B ) Sie il slaa (g 43l a2

N g sl Jibg -7-6

L e e Jsanll gl rrans dsgall oY sl) (553 N miad iy aze ¥ o) clilday *
dae Gl Al Aala el bl clay Jre (e eadl) (liagadills de i
Cliad) Lag iy el pall S gl a0 oYl e oyl aUan e aaiey 48l
Gl Sl ccland s il (o ) Lebisad oy il oYl Jalis ol Al
Janiall 5 3l o slalCdl Hlial ¢ S yiall Jalaill Gl

O RTEE

@) sl o2 ()5S By eVl (550 Ll ) aend) Ylna 5l oliad (A3 Al o i
s pall Lo ey cdilinall clpaliall 6 i) pend dgdda o ccuym¥) e Al il
ABDal) 038 ol 93 agre X9 cagd (U e g Al Gilalgd

Al jualiall 2 ol ) (50l 53 Cilala) e

ALY 5 s el Ally Lgaladiian) A g

o Adlaiall il sleall pan g 63 jaitine Ay (LN o el (e (Sl

bz Y1 i3l Al dime de gana ) elaiiY) gad g shai-

Y sl el Bl (5 AN 2] ae 313N oda aladiind A<

o Aliaa gd (Ll (53 58 Sl pady Lasd Ll

LelSES & Jygha iy I Zlias

(sl sil) o3 ) i3l alaail Ja g il Fsns ) 343n Ay gaan

97



o) Al ada juandt CallSS e as -
L losns ) Il ileUad JST o) 63l) 038 dae D pae-
LUl o ail8l edlaall oY g gald g0 *
«* Point-Based Loyalty Program Ll e 2@l oYl mal o) Jll (Say
OSSO o LA ey s ¥l el (B Apladl) Gladlall o e gk SY)
Aalae W g acad Gy e SIS (e g 58 ) a5 _Sad) e Gllee o Ualis
il pedl) Jeuy Jap Talall Uas 05 o cing Aaldl) g gl e AT £ 55 6l
el 5 A sy pedalil a0 2R g o Dlaall
Cilighl) aUsT g ) Siall Y gl) el *
G AES  (51 55 dae (B A N e AISHEN e LISH My (gasll (e s cllia
pa oo elly e e Al Gkl gaa) Jiatiy Ay se el UKW Lo J sl (Say
138 5 Jiisall 3 ol il Glilee e 2 all e dnady 2 a3l JsY) oYl (A = i
8o il ot 335k e @b 24 ¢ Tiered Loyalty Programs.— < L
O Sl ¢ Dlandl aad ol (a5l Ciladd (e 4edli Lo pe Jrend) Jaladl bl (2 S
Alaiaall UGl Wl oy 138, Yl Al 8 s geia oL Sl 4o 305 DA e
(Gllae Lol yiud axe ) aghlds eliac V) laws 8 Abicial
dede Volan Ll ol ) WSy e oo 1g il LS Ll e U oDleal) Juas,
oSkl Lalaliy ) KA @l ) e ol (6 giie 3 ) Ll 5 ead () ghoay (531 (5 sinall 2l
Slalagy*

eV Al (03 GO e K

Aol LGl el y e iy sisall jue Jiadl o jlad apai

wanadill (a @l e b el

i yas Alla Gad 8 eliacY) (e Gua AdlaY) ol alle ooy

g

98



LY JeadY S bl iy
Ay sanll SalY A je B Ul Al sl
ciluladi*
NI b | g8aty ) Al Azaddial) Aadal) o Dland a8l i Aglda Canad
gl om ke Jsaall ST 5als Jiay s BLE 156l oY) s giaall e eadl san 8,
Ailadl Lalal)

Al o adlll) oY o) grald *

Dsgaal) e 5 ad aaad Jal (e 5uaS Aa LD aed el ) e gl 13a il
oaiiadl) Gl Gilagind JM& e A3 oY 5 i oSar 3 el Ll die Caaginall
Al Giad ol S 5l iany (S5 cauad 3 ST5 duma g 3wl i 4855 (Y (S
138 5 (Jlll el WBDle Y Bk e mali DA (e Cidgiuall W seen 3 s3ay S
Yl 4B s ¢ e Dleal) pa 13 8 Vil iy off oSy

alaty i ymY) Aedidl 5l e Jaeadl) cilatie jate i i€ 1Y) oJial daw e

Greenpeace Jis 4l Gldaidl acy & LY ) sean e o

il yidie Jsai s caliill ol aliie oV 5 geali ey (o Lelad liSay il £ L) aald
Dlie Ji) Lo daf Jae 8 Lalad) el Pleial ) elld daa jig Lo dlee 5 Llis L) D)
Clabia (o dahid W50 5 @ gl @Sy ¥ 50 50 @ Gl jide Jaee o1l LS

Al dles

(VIP)g.sbaal 63 sl qali y*

eSaall (g Jalsall JuS s oVl el e b Caagl G V) Gandl S48
Cole o)y (s iy o 93 oY gl el g5l e (6 (S8 4y il cilaSlall

99


https://www.greenpeace.org/mena/en/

Jabes et eDlaall i U (A siall ) as) 55 e a8l Al 4 gl (Cag Ll (jamy b
sl 5 Jlee V) e IS0 130 e a8l 511 8 & dailill o) )

G (Ylad graliyall ()5Sl 4y eDlae 32l L 2l Cogus Y 5l el n 0 g osill 121
e i V) 5 Ay ean 5 4 8 Ll e mali ) ey o Cany
uagmﬂc‘ﬂdw“‘ﬂzv\& Ejdm@ummﬁém d,n\jzj\ Jg&é&aﬂbd&c@uw

Baaall aud\éﬁuweyj\ésﬁu ;:ch.n\j‘).)

addy sl IS4 (50 Amazon Prime — Y5 b (ke atfi (JUal) Jas e
) Adlaayl) Gldhll die e g Bae] Slae el Je WED ¢ Deal) Jiany ¢ dadia pgu )

(Flaal) 22N 5 Sl i (5 ,a0 dad) ) L) e
(A palt) Callasl) £ g gald

D (5 pan IS5 agl 4l o) A8l (Sa e slaiiy aer e il dads LI N3
ALY Y Al i) CISILAN 06 o oS Gl ey g5 agilaliial s agdi el ag!
oA e 33l agd w385 LY 6l I Lalia W (sl Lo aall Allad

e ol daat) il -7

SN o Capail) ) Congd Ay pudt dagl Jil” Ll e gl oY Al i) s
e 38 paia 5 Adlias dad ) Alals Ale o lalaic) agde dladladlly dua g0 pe SSY)
Gillee I8 mand dpai) inf” Ll o JE S Lbe 5 " 2l ad ) dal e cdyshall saal
G Alag) ddmy (530 id) 5 ) 80 ) e 5l sad dea sall sliidl)
" sl sliiall e yaaiy i il Jal

100


https://www.amazon.com/amazonprime?language=ar_AE

Ul Calaay) (aadas ) slaiadl g 5l eV g daa) i) Cangs
b LA 9 dga 9 40 JSI) Gl 3l e i) *

el ) gling Lo sy (Ll eV sa e Caaill Qllahy A g0 ye VUL U sl )
5 heldial @Al dilide jplae e lalde) Gondl andi dal (e A s clily
Al e san
rO ) e Adilaali
i) iy dnsd e JSYI LN i)y LN e e sane ) Gand) il 2y
)8 A Ll laasa Lo jlie by sliiall 5 (5030 (o A5 3 paise ABDle oLy g (yusi )l
i cdadd Ay il Aadall Jocagill Aad gy 48dad Sy Y Y M oY aliadl el sl
Uil slaa lary Cpacali O Camy (Al A8kl 028 Ay 685 & () sealoy Tl )V g cal ) (A
LN Y58 oY 5 s dal

10k 3 Dlghu ad >

hlaie) &5 cad aa 5 ol e dlalaall o diag clas) jin) ) & oYl Ja L
138 5 ¢l oY g3a Aady Lllael a8 ) ad ) o slasall Jard de g sall (L3 322 e
(2aadh Gl e el Sl s 50 (B3 gl o JEEY 5 cagSgisl (5 sinn ad) Sy L
(comtladl Gl N Aad jn shat) Caagiise (3 sas
Lt SN oY ol cliadi) i sac llia g

A Lelil s Jay 4y it 58S (g 50 Aadaial) aladinl oo bl Jpend) dgad) i1
g Analill dpad 3l ahjad e W) e Al ) G JaY e Juadl ) Ll

Jugall (@3l 2ie Mazda 48 d <ol (0 1998 Ziw i Al i) sl lgiladia

101



ek Aleall 038 ey Aadlall 026 ge Gl aed A Ll Jumdl laiuly <626
(L&Al

e seaall el (G glaa o laad PNl s reulaal oY gl el duadl i) -2
S )l Adle s LN G AW e gt GIAD dedladia Jlexind ) dApad g
Ahaiy Cluwsal leded Al suadll dudlall Jh 8 claaddly oYl 4 hul-3
Jall s LSl sall Al ) ae Aduliie ) 5K5 Al ciladd s ) Ll con il ccilatiall
Gl 5 <l il 8 aal)

SV iy 3l e 3 plie Gaba Vg dailiey o adiad ;ganiall e gl dpadl il -4
[Opand

W ot Al a8l 5 il JLaY) (o i) A8 S8 A e iz s AN Jalss Sla-
A 3all Claiag JiS) clisady dlzag Lo Gudliall ) adl&sily ¢ 50 30

CLASAll (e O sy Cua (Dlagaal) 334 3 dpnd) 38l jdad & el 3 80 £V 5 BlA-c
el sl adle Jiany (o3l Lalaal) allas i

(B ual) PUAR (il Cilaile gl B Guiudlila € oiadle ¢glaty oY ol A a5
Gl dsa sl JWIS G YT Al A g atilSe Je Jiany gl

3 2y &l s

102



:deb &UAS\
Ay ) A3l aa) salizY
sty -

Al Sl gy e JRdarGieadl) Gigan Clbwbad ol delad

-1

237-236 U= o= 20024 SuY)

2008 Y lee A8 yaall 58 o, e 3lanl) dadd B 1) ¢ ) saaie OS5 A -2
2003ccles 1 ysilly all maliall ly | (Gagmdl) B i AN cllphd (@lall juds -3
89 -87 (= =

el Aiagdl o A gal) Adlial) clpanly (Bagedll Gigay cmnall de dead (3455 -4
83= 2001 ¢ _ran

ey (A g el Al JAsergagedl) Gigag LU Guan S Gl
132-131 U= o= 1994 ab )l gmall s leadll Zlall de dly Glea )
ey (A g all | (Aandal JAser@agedl) Gigag LU Guan S Gl
132-131 U= o= 1994 ab )l g sall Jla Gleadll Zlall 2o dly Glaa )

D G g Al LR g Jalatill g ull) bl (8 gl & gage )} Slaa ) ae s
20502¢2003¢_jas;dmaiall

Gl gy sShaadl dadd b Jld S sl dgean ihias (o e desa ) Jlea
DAl Baleall Jlel) Al B Adli Bjm el dldaazadl
14422006 pasidpzaall

3o 4 gl B S 4yl <l ) AL Adidas A azelighasal) & glar ¢ s sall Al
54 Lac 01468 b yllidzik gl b cllall 408,

-5

-6

-9

O Ay clile 303 o Al bl @gedl) (Gola Glals Glay =10

2122 Lo 5201 2¢ ke 1o slaall 558l Ay gl

2012\ :@jjﬂ\j )ﬁuﬂ :\,3\)3\ ol claddld (B g cakle e:\;)j\ el =11

94 =

103



eonl) Sl udlal) G dgalgal A paall Gigedl) Jadl ) e dea) dle -12
247 = 2007 ¢ _pan 1<l

gisad B Adgleadl) dawgally dllgiaall dgla dyed WY G 213
5352 U= 422006 « 4 2l dadlall e gulaall of gaa, g ghaill

Agralall A8E A pe llgiaial) Sglay A paal) Giguillirand asixiba mia -14

1050=:20104 )usuy)
oo =2008d Syl Baall dadall Jla (Giguddl BN @da Go -15
120121

i, cilipdaill g Ay panl) aotlial)iellgiocal) gl 5 AT5 paall 2o dan Calla 16
2324 o 422005 =l s asll

2006 ¢y xSy Cuall el CoSall | gedil) o5 AT Cand gl L) 2 17
2010=

Dl ALY & il (e alad M gad) Aol (S il ol Ol e 18
. 2060= « 2003 A )aiSuy dmalsll

O Ly Ao W iy cleddd) (B gud copua Al s Bils e jalill e 19
11402 2011618222l dnalall () salall 4408 Alas

e Ay padl Lagill o gudl) Gigay (sl 2 desa G5l el 220

w= <1998
oo 2013 pan ¢ AgoaSuy) il Amaall Al cBasmdl) e e -21
452 -4500=

Dhossl Aaa B A aall B (bl Bowbidl laji ode 22
2009¢0lecliia

2010 ¢Olae telia o Audl ( agia JAda 1 Gagudl) Gigag (e ) #38 e 23
162 =

104



™ JAde rGigadll (e B alad) Gl cullad g mabia (e ) 2 e 224
211-210 g2 0= 2010 cles 15 pmadl Jly g 1)

Agan 48 g Adudil casalia ) Cb 3l GBS B30 ¢ (gala Jile el ol g3 25
8-7 = U= <2006 192321l caalall (i) ) 4 Aas

A sl aclaglaallcdinllo 3l ond) cdglud) 1 Gagadl) (05 Al SIS uld 26
70 U= «2002¢3e 10l e o g lii ) jle dan s

1999clesic a3 L isdbiay bl 1 Gagadll (BMal) pdac Jaall (lhad 27
7473 b= o=

A ) A gl Al ) Cpa CpSlgianall g (5 genl) A a1 gul) g (p S -28
Gl pall Lgmalal) dnigall 2ne cadly 425 dea i Aygudll g Jalledagt) )
4544 e = 2008 «gma i gill g il

Jil g DI, ) i) JAdardllgieal) & gl ilane sl e =29
1940521998 lue; iill

24021998 Jlae 1AdE Hhy 4 dllghual) gl (334l mllia 2eaa =30

Jilg ikl Jalyall el gasadll  Gigan Glae deae =31
74-73 U= u= <2000« e yiall

- JalSia glaian g gudl) ciliad) il 3 el sall ) de deaa ¢ LN O e daa =32
290 = 2012 ¢« Y colue ¢ (JsY) daall ¢ dall adlall s

154 2¢1999¢4 )aiSuy) 1dmalall Hlall | G gaidl) conall 3 8 2ena =33

Do i ANy Aad gl Al (A Gagedl) B0 caenl ala 3th (auall B 2aa =34
129-128 U= U= <2005 i) s el

Aol Aukt JAda 1Grgadl) Sigay S ol sena ihias aall 3 das =35
127-126 o= (= 2005 ¢ eaniigmalall lall Ak gudl) <) ) &Y

1994 G alall all KAl Gl ale 1agedl) Gigay (a3 gl e -36
264 =

105



ol Ay el de seadd)  pManll 5 aatall daddl) ud ¢ peal gl deae G 237
132131 L o= €201 06 201 5

Ol (B Cpaslaally (paadlS¥) (o Gagedd) Ay laY) Al Ay el debidl -38
15202 <2009 )oY daiill 4y 2l dalaiall G ) slia ¢ g 2l

131062006+ hae_ll 5 ls, AT ate Jer el & say Sl ,ali -39

13202¢2010¢ e tadall la | pualaal) (B3 gl ()l g (o 50 a3 -40

o= 2006 cOlee s LIy (i) galia Bage jal 2d ¢ sdle dall ams -4
41

Slo by Ol oY el Sl (ol Al (Jane daal izlme gl -42
2012 2l cgaysilly pall ualal) 48 jaall 55 Sla ¢ sl daphal) cllgivual) o sl

76-74 =
lae GBS Sl el Gl B galall (s adla (Sl aaa iy -43
198 U= <2009

Agalal) iy gall g Blavall - |

) £¥ ol e 1w g Rl Aol o gla Sl A 36 aad dal 5 S50 ol e -1
((2) — 194aluatd) cilul 2 - Alady) aglally (oiad) Aaa Adlally Hedle () drala
153-152 o2 o=

BN il aad B Weag oY) Jeadl clBA) (rloall Gus JwS ¢l gl 22
Ega) e, (5 933/ Sl GEY) Ao lival dalad) 48 Hal) B 4ailase Al 33 10 9o 311 CBDlal)
46 U= 32012122 3alaall bl

Al A DUt Al d ¢y g0 30 clBNe 5 1a) A0LES Mlaie by ¢y g 3l Aagd cdlllane daal ol -3
¢ 33 e cJomsall Amalaepdl ) At Alaa Gl 3a Ablaa A cuade G o
15902 2011¢ 10422=1)

106



Ae o Afadai il o O sl s¥ g BaT B daadd) Baga S Medens dsena ) -4
coalall il Ay pall Alaal) o) Aladlaa b e ) ciladdd il &yl AS pd S jida (e
80U= 2020« e (a3l 222l

O ABM) pacait ) gadl) 73 gad aladiid) (2 gana daad 3 gane daal (BNadl Gllie iy -5
Aae (@lgadl) dallaal Gl (e 23 72181 ) dudiall L g 4S jaall daadd) 3asa
24 = 2002 (ool 8822l (24 Aaall 5 Y

S aYL Al Baga p Addlalal) ABMal) ¢ gane dead 3 sans dead (Ball e i -6
2001 ¢S 2l (il alaall el Hall 5 o ganll oy ), (Apdadad Al ja); ddisal) Ui g
35334 Laua

Aolu i A Aagasll R1gBY ale qullal (o aldiiud el G sl -7

183¢182 2 U= <2007 ¢ 65322l (G allcadlaB@Y) 55 lay) dlas  llgiual)

A 2 Q53 £¥ g9 Aaadd) Baga (i Jas g pidaS 93 L) ¢ alidll (5 n Sln -8
A S Arala ALaBY] o glall o Rl Aae iadl) £ 8/ LAY Sl dias B Al
842 2012 25332l (8alaall

- A pall 4Bl B jrall (Gaad B CBMall (gl Sl aladiid S 3550 (0 aSa -0
AlaB¥) aslell Licchald) Aae —Alhyg £ 0 — il jadl cVUal dwwse Ala Ly
1780 2012¢1 1 238d) A3, 5 dralas

(had Jade sdadiial) dad Aduduy 503 dad Adudis (i JalSEl) (g sall elllaa Ly S 5-10
11602 2006 ¢133381 cAasladl LalaBY) o slall dasy K dlsa

10500 ga ABad) Gyad A W il cilBdally (gl cilalhbia (Jielonl (uig cable 11
el pail )l dpaii Alaa Jua gally G Jara (A Gl (e A o )Y Ao i) A o
240022009 31 Axallc95232l) ¢ Jaa gall

A 33 tial) Baga (el 7 gadl aladiealy gl Wy ald cs) Y 2 Jlec-12
Sl s A iall (B 53alal) Al Al AS,5 o on A 1] ANt

T 2009 3 panll dzala (Gaaxll (3 alaall 4o i)

107



b 00935 ABally (g el cadall ol dese (s el o J1 dena Guig 41ai-13
(il N et Alne o gaa Aaa & B2 cilalilal) (pa Adad A 3 Qg3 Ly Gl
3404 2012 «Jaa sall dxala 107 2220} 34 alae
Bliallg oYl (318 8 W 509 Lpand) A gedil) bl ful) g <l o) (olisl Al 514
osdle () dxala (1) 234ba) Slul )3 - Aladl) aglall g (3 eall dlas p3laad) o
Buadddlall
101 gSal) s gkl 111
Syl Adlase duad p2 L3N Y9 queS B clBdally (gl g0 caldy Alas
psle 8 asle ol )5S Baled il dasia A gkl g gl (il coualigar LAY
2018-2017¢ 1 AL Zaals ccilalaiall 510l 5 ikt Sla®Bl; (aadi juwdl)
Aial) el aal jal) 1Ll
isl) -
1- Alexandre Steyer et autres, Marketing; une approche
guantitative.pearson education,Paris,2005,p12
2- Cathrine Viot, le marketing. Gualino edition, Paris,2005,p48.
3- René lefebure, Gilles Venturi, gestion de la relation client. Ed eyrolles
. Paris,2005,p33
9-Marie Camille de bourg et al, pratique du marketing.Berti
edition.Paris2004,p22
5- Carole Hamon, Pascal Lézin, Alin Toullec, gestion de la clinetéles.
Edition dunod; Paris,2004,p18
6- Jacques Lendrevie et autres, publicitor, Dunod ,France, 2008, p483
7- Jean Brilman , les meilleures pratiques de management (au coeur de

la performance). 3édition, edition d'organisation ,Paris, 2001, p. 91

108



8- Luc Boyer, Didier Burgrand, le marketing avanceé: du one to one au

e-business. Ed d'organisation:Paris,2000,pp 56-57.

doalal) iy gal) g cMaal) -]
1- Jerome Billé Richard Soparnot, la gestion de la relation client: une
source d'innovation, le cas de banque société générale. La revue des
sciences de gestion, vol 01, n217,2006,p102.
2-Vanhamme J, la satisfaction des consommateurs spécifique a une
transaction définition, antécédents, mesures et modes.recherche et
applicaion en marketing.vol7,N02,2002,p60.
3-Halstead D, Hartman D, Shmidt S, multisource effects on satisfaction
fomation process.journal of the academy of marketing science,
vol22,n02,1994;p120.
4-Riad Ladhari, la satisfaction du consommateur, ses déterminants et
ses conséquences. Revue de l'université de Moncton, canada,vol36
n02,2005, p177
5-Kristensen K et al,Mesuring the impact of buying behaviour on
costumer satisfaction. Journal of consumer behaviour, TOTAL
QUALITY MANAGEMENT, VOL. 10, NO 4&5,2009,p605
6-Smith A.K, Bolton R N,et Wagner J, a model of customer satisfaction
with service encounters involving failure undercovery.journal of
marketing research,vol 36, n03,1999,p365.
7-Szymanski. D.M et Hanrad. D.H, customer satisfaction:a meta-
analysee of the emoerical evidence.journal of the academy of marketing

science,vol 29; n01,2001,p34.

109



8-Oliver R.L, congnitive, effective and attribute bases of the

satisfaction response. Journal of the consumer research vol29, n03,1993,
p425

Sheng Hsun Hsu ,Wun hwa chen, Jung tang hsueh, application of
customer satisfaction: study to derive customer knowledg.total quality

management,vol 17,n04, may 2006,p443.

110



	*برنامج الولاء القائم على القيمة:

