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Rhum6 

Los Ctudos ont pour buu: de realiser t'Jmocrteoce, le bien eue des ctiems ct obtemr 

lcurs conliances et cela en lcur devant des services de bonne qua.lite, et pour C11 on pcut 

donncr un cadre vmicl qui pr6cise et �finic • pnt11r des diffCf'Cnts donn6es, en rapport av,:<; 

la qualite des services ct en plus des n:llllions enue t'adruinistration ei res cnenrs, ct celu en 

utrhsnnt oes o!tudes au ch.amp avec jes .!1.ablissements hospitahcn publiqtic IBN ZOHR de la 

wil11v11 de Guclm11, cl ccl11 en 1ncu11u1 en v11leur 111 qualite des servces qu1 offre cet 

etablissemcnt po11r le bH:n etre des cl� "' leur:s confort, ce pendant commc le moutrc 

l'l-.,h11(1l1or1 de l'dudc 35 smgulio;n;, cl ccla CH utilis.anl le formulairc q111 ccntenart 4 

volumes, ,c pendant t! a etc reccnnart p11r les comportemo:nL� smgul,ers etud1es � parur des 

formulaui:,s. un u i;,tuJ,e ses Ttsull.lt:,; les supp,.1�1liorL� Ctu<li�!I, ju."lu'll. c.: qu on est amvl: !\ 

cvaluer lcs cmploy6 pour la qu3Jitt ii partir des dcnnes spcc111I on Cvaluer, qu1 chang,l d'11ne 

personne U uoe aum:, ccmme eussi la quahle d� servtcea con)IJl.uc a realiser le b1cn etrc du 

client ct son coufort 

�lob-cit!! : la qualitC: des services, lcs dimensions de la qualilc: de service, Jes brens fans du 

chent, le cunfort du c!=t 

' I 

I 
I 
I 

' • 
• 
• 
• 



r 

r 

' 

n 

1 
" 



la\ah la.1.lill 

,0�, J! .wj.\ F ,:,.j1 ..:.,t..1...!1 � ,f--" c')I...... .s ,.1, t,...J) 1_,,t v.>.i-1 ,, r- .:...-,......! 

c-"'i J..i.'1 '.....-, Cr"'J """" ._,jl.i ..:.,L-..G-1 t.U.. J+!, », ,>.,>! ;S)i u..,....1../ ')l..,.i 4-.:1.,; .:fa 
u W J 4-,, <J' Jt,:-')ll _,:51 Jn.1. �� .)\'I .;_J\,,_,.l\o ,1� �lJ ,.i..J-1 .,i.ul .�I c- .,,,...p 
.)s- .,WJ �..;,J � .J.i.4 .}\,)I ..:.,l,,.�I r--f-" .:.,W;.:JJ ..:.,\)>!,), ._?) L- WJ ';+-� 

·,-+'JJ c-s 
..:.-,,...i.....tl .!.).l.c( i;..!I ._.�\ ,_,.;.1_,ll ;4).1 >�J _.- .>.,'i ._.l,-11 L.;,1 :..}! J.,....,.� Jo,,! _ _.) 
._.jll ,"J....:- t" ._,p\.i.,! _,i:.iJI ,:," .,..,..)'\ J._,l,J-1 ,r.,.- ..,f,.; .:..W,)11.lJ ..... j�I ..:,l,u.(jlJ 

..:.,l.,_,...lJ ..:.,'-\,,...- ,.;�J ,..,,__JI :.s.iJ ._.y., i.J,- ._..L,. J,- ,Yl.i ,..� ..,_....,,1-,_J ,)...-,c-\i 

� _.,.,. )'- l....:i �l.,il J • )'..,,)I ..:.,l,,.�I .,,.J.; r- _.,.),,), _r,1 ._.(...l..,i..\ 1 ...... J"J.,,. J' J ,;,...... jll i; •1 

.w.lll l.o.J I i> r- J � 

.....,JIS'.:; ._;,...}. J "'.)'..,JI .:;1 ;.Jo' J,i.... J,,IZ J! ,;, )l l....., )11 t" J,..\,,; ;l_,..;.,,'J Jo---� � ','J JI 
·'-' _,,. \11 .,;;t..... jl.l .:,,i i.i.,,,. i....- .)s- i....... J!.I � <'ob- • ')...s- ..,,.1,,,. 

iJ'# ;J i+'°"\,.. .,.!; fa J--.�J • ':)l...JI ..,,J. fa -"""' ..:.,L..., �\ ,ol.:.&, os 01 J..., 

J:,..,. !J' ,W i ,..i, J�I ....,i.... �I i _,.lo J ,:A..,..J. __s' lf.l,. Loi} ,:,-"'IJ •'.i,) J },.,..._ 'J\ _,1...4) 

� •.lAo �� ir .:.,'-Ji.I JA,i. .r' b,,,f; \+,'lot; �Lo; r 7" 1.1.f) ',-+"' i� U'.l<P l,,,'Ji 
·r:l\i) ..:.,'...ij J.,Z •• .,.. ..:.,•:, ..:.,L,,.,,.. 

;\...t..i'l,'I r.J i,-:.- ;,.\>.., Ji'-!,< C"""'i ,;.iJIJ .,;;i....,J.1 t\W ,j � )' iP'"\'I .,;;!.,.=-)1 �,1- 

..:...,J ,! �I ..:.,�u..,.J\ ,..,.i ..,,, o- 7" ,;.ill ........_.) ..:.,Lo�\ t_ lloi i_;,-:1' .,..� . .,:..1,,,1..'i,..i.11 ;,.,,, !J' J 

..,..l.- w... ,i..:.;J J: ,.........,, ,...\·1 � � ,l,,1,-.,JI ..:.,\ .. .l,,.u, ..:.,1..o,s::;.1 .....,_;.,.,.. 1.,,s 1..o'-a1 

� ..,l!,· 1,u ,_>J ..,..- u.,,_. e) ..... .,....:.:, c::-� & ..,1 � ,1948 i.... �w r.J .....,.Ji., 

J, � .... .....11 w cl .:....,,. , ... � JI ......,i;..1 ,.,..i .. \i ,..,.....,, rll;.; ,;I.; ,.,-; ) ....,;J.1 ,,. :...-ii 

.,,_1,,, )I .),, I"'_,..- ,.,,.._; <J �l ,0"11 L>H ;.£.\! 15_}_,.h o- �'jl .r" _.;..i o � 4-,- j )".\ .� 

t, r' J ,.r- J ,:-, J....;I t�Ji ,,. ..... ,JI!:! J-!,11 J ,.,_.JI .I!� .,1r � Lo r J ,.,,....Ji 

1 
J 



I� ,, a:,_ { i+-- JG\ .J ...... aoc JI i....lJ..lll r-'""' �� u, � .:-,\i t,-.,, J,1 .J.I..). J 

{ �;......;,.. o,r- _,-,.WI }J.'11 J/il �\ JJh. � ,�I __.i.,,.Jj _.,,.5/\J <;),.:JI .___.\,,.lj 

:;,_,... ()1�� � ,l. .;_.11 \)�� .___.JI J_}.=;J ,>..� C.:-/ J...li.lJ i>,J,-1 j.,... r.W J! ,J_)d 

t° l.i°JWI 0)>] .:_,�.,_ r-,"\,.,. :;/'11 .:,...iJ1..; ..._,_l,, .!.>'.)!.: J! J.,,_) (:' :i,.-.,..,J1 i)>J .,� Obls' 1...� 

4 G;L; ..:.)di .......,_.i11.,,1 «.>_,.)IC: �)WI O)�J ..;_;.! J 1,� o,_,... h., ;..,1_,., { ( v'J ·-'�")! 

.,_,1p\l; ,;....1.,.,1..� .,1.:.,c '-'<,.-all J.,,a..c.� l.i,. ;J L:..,;._r � ,,.,.._ .__..y .:_1 :/' <,-u.,l.l ;....1).i.11 

tJ�.;1.1_, cJl.:..ll l..!.i' .... ..,-,.\•1 ,J; ,J..,.....,-1' ).._,. ( ,41,liJ i....l;.i.l' �1,.1.,, ,// ( .r s ,1,......,.J.1 

.llW J �1,,. ?-'J �,....., r< 

r 

I 

I 



»_J> ..;;1, ..... t.. .... F 1 �1 c b..l1 y.$' � y..l.i.l ..o.,l......, ti ..,.1.i ,..J1 ..:.,�..L>.:11 ri ..it 

,I}� b� ULo.i.. -,_,.. ._,..l,i J'_lb. o- Jl db� ,)J ,4,:t.,J ..:.,W!.; <.>� Jt ..}) 
__,J)'J ._.s., .. l�.J t...; � ,t4-1'1J { .... , i*'.u .:,� W.; (>� J.s,i .;,µ. .!..1i 4 .. l\,j 

, W:,,,J.1 ..:.,�.i.,...:,I\ ..,..1.,.. _I. i.,,,.,.. ..;1 l.$ l- }" ,;! cu. C CW 

:.\.JI.:), .,n.s:.:. ',I c.> fa _;...., Lo ,)s- •l..i 

�.;)�)\ � a,..)1 i ;I.)) j.,.,,41 � ._._a.I ,� y. ylJ' <.iJJI ;.,J.!l JA \., 

:� y ;ii ..:.,)' ;w1 �1s:.�0�1 ....;,.. .;.,;. c1.,.; J 

f,,,.j,._..il _,,•- • .j ._..illl .... JJ..1 �J"' (!IJ.,,.. Lo - 

� u' '· ' .J _;ti) C: u"j..jl i}•! &, ,.. \.. - 
f.)l.i} ...:, > ..J" �I ;, J"" ,,...,;; \.. - 

f.s'JJJ 'JJ!j, w,J.),, .... ...;... •• .,.. ss ..,\;. - 
:�I .:..l.,.lo} 

:.,)',:II ..:,I....;, _..Ji c- J f 1,.. ,J.,.l.1 ,.;.,'S JU ,)s- 1.1..f 

.;J J<,}, Lit J J ;....iJ.1 ;, yr ,,-"I( .JI,! lN.J> .!ll..o - 

.u" :).I '\'" .... � •• r •"'11 .JI< .J')u. !JU.O - 

t,,,... _,I.I ;i..:,-1 .:,IJ.J!" 

:� t _,.,;. _,i.1 '·'-"' A,-_,..! JI I·- .. �, .._: • .!' .., � , ... \'1 ,' .t JI .,..I ..:, ( <_ 

._..'1,jl , )' JJ I..;. J ..,....5'.) :!.-�I i, yr ..,>"J ,i..:;),I � - 

....; .! .,..)1 .Jfa l_J,, ,J_,..:), ;.:. � J o- � W J ),. ........... _... t.,.... )" <) ..!..-J, .J l,.;) - 

.:;,,ll• c_l-J1- .. ;w t,,.i).l o,.,.... _··.) _.s-i '!.,...... 

. Jti.) .!! ;,...,.,.;li t..,.:.,;,..\ •• .,.. ,.J �\ ,.SJ,, .;. ,... 

,.;.,L..iJ.• r...a <) &, .,.4l i.,.>':.. 'f.}\_,'-I �I ,,;.,l......,j11 ,..s.U ./ _,.l• .......... - 

:;,...l;J.ll Vf 
:.:, .. ;...1_,.,,. vi� 

.,., .s\i)I t:' LI,..- U"")os, Jb" ,.r.>.:..., � ..:.,i,,,.iJ.I .j i> _y-1 , ;Jr" - 

·� j.l.,,:,,. ':,'IJ ,_,.-ti_) ._5 .J � .;·�is" 4-,-1,i ..,.)_.J, l,...lj., i>J"' ,'...,\' ..,_..i.1 ./' ,.JI - 

.�I L.>t.- ..:.'4.li-1 i>r <J_j J1 .s"-' '-lrl,JI .:. ,S - 

. ' . 

' 



:Ll�I J1.1.1i 

:J! l...,l;.lil ..i,. v.il 

. �'\;_,, _),, "t"" J ;/ �' ..:,L.... J'.I .J >.,.lill ..:,� ;, r- ,s �..,.___. � .J __.-,II - 

.:.,..-11 :..,.� >.,4...1 o,.,... .; .. Lo J�.-. ,:r ..:,l-, J'I ,;;,! .;.ill __,,4' ./';! - 

.<J.,.)I W. J.! -....� i> Y'" ..:,� J"')i.JI .,,_;.; J v,-2 - 

. .......i..1 •• �- ,...,.... � .!Jl.j.l J" ...: .JI). J- - 

. .....v-10�_,.;,.1 i ·" .:; ... �'l.t) � ..i...:...,;1 .,,.i....Jli..-,!1 i..-·�1..,__..;, 

.,. l 
I 



:JJ�I · 1 
t.�I oJ ... t li.ll ��I � ., J , r 

' 
r 
L 

' 

• 
' 

• 
• 
• 

• 



J-,ull ..i.,fi 

� .._ .. p .,...1 � L,i.J c..,,- ,1+<1_,...:; J .......J.-1 � ..; 4- l)p wJ..1 i, )"" ._J; 

.;,,\....,,.i.1 J ,,_,;-1 r.'+"" � .Ji>, v� ...,.;.;u d-_Jl.1 !l1),i ,1,} ..u� ,..,,.<14- •i, "°'� 
, ... 1) c-i � ,..c;wJ.J o,,.; 1.o1-a,,,, IS'1J,J �51 i.....l ..:,t...i,L1 .r .,,, .•. 11 c-"r w- ,v . .cn 
� J l.,,,.J La ) .. sl, 1 .� • ....U. ,),- i �L,,, ; y u. §' w:J.-1 .:> r- ,? ,:S1 '?; ol ..c,\.-. �\ � 

..:.,1..,.G- J .,;.,Wf ..Lo:.) ,:3.,._:1 <) I! .._,J..:\ .;,,\....-Y,I t" a, 11.u ¥.iJ-i ......._ J-1) �I l.,\S.J,1 c-" 
.y.;J,.1 .,;.,L--j,1 J! ._,J\, L..... lri ;:,:,,, l+,..,,Z vl 'l! ,..,....,.., ;, � .� J ......., J,'.r .... �1 

: .... 'WI ¢..,-W.: JI ._WI W. J J),:...- � J 

i.:_,,Ll J� �L,[ ,--="!;,., :J.,1)1 �I 

:w:,L.1 J� ,.. ..... ,..,,. ....... :,.ii::'�. 

� i, J"" :�I .;..,,,.,l., 

••• 



o.) ;.-, J r- �1..,i r-w :JJ"i1 .:.-.J.1 

-/'J •r_,.l, jW-�I ..:.,W..., � � .J! -;s"-' j• .,....UI ..:.,'.j_,'y1 .u--1 i,� . .:...; 

\.. ;.. _,.J. J J _,...!I J i,l.)l J � � J ..:,A--,1• vii- .;.al-.,. _,;.1 "1,-- ; ,...+> ...,.....'-' c_'>'..., 
. \J� �] .J.f..JJ_ J ,� u:::,.,.l\ '-"l)W _,..., .)» , ,_;.)1 .J...1..; fa_ i, _.;-1., , �I 

»_;., VIJ r� :JJ'l1 ..,.JJ,,1.1 

J!). Lo,' J),.;-J ,�1.1 �JI.' Js, � �I ..:.,1fa.,- , .... i .u,.{ i,_,.41 C� .._.. 

vL-J-ll � ....'i..!I �!_i ,� �Ji...; ..-..,.s ,U....1, i;_....I {.,.._. 

i, _..,i..1 \" Jf-"' :'i} 

,i..:.1 ;JlS' J,; .:.- ........ y1 J), o- -'•(?J (!:"'J rt,.al. � � �JJ .:,.,, ,:,-' .,_..,i..1 p.; 

faJ ,La i.,.,._,..;,_,;.1 r->"'·•·!.IJ ....;.;1 •• ,.l1 J -�l.iJ J-;.,.a.\ J! cS>I :J� .r' r\...;.,,�I .!J.i> ,?'J ,fW 

:J•.:il.!" 4-- ,...-." ....,- .r 
.:.ai....i..,..-1 � ,J' fa , ,.,,., ............... } ,::'il ...,..n..J-1J C:",U! ,.i..·s.;· :'-'� h ;,.1 J fl • 

(11:1.:....,;, t;JJ"" i iJ..V, ..!.il.,.U,a:.,J 

� ,.:...,.!-1 ....i1J ..:.,1.,1..,J11 ,1;'l·�J ,..:.,\.-..>J..l, ..:.,�1.i .a.,;.,. �1.:.,., �· :lJ.� .:.Jr 14 • 
(2), ·-b ,,, . ,,� 

• .:.,l,.j.,..., (:;' .,i.,..1 ,.l.O J!....:: 

i.,....... } ........ .:..1,,.1.. t �J ,P i.;.1.h ,i,,Z .;J' � �I i..,.,....JI J �.&!WI t.l,�' :U{f J .J'fl ., 
(11 , . }J . -'J! 

1.t ;...J , } c-' J L,.) j, ..,._.; ,:} .,..W1J ....... '1..o.i�J � ,........ :W� '..lat( ..J fl � .) * 
,., 11..:A..l.a.-1 .:.OU .\. ,.,,._ .... � . J . .) !JT") ..,..- 

J t"""'-' .; J ,:...� } e=-!li .....,U.. • ._,..:� J i.1)., o- i..a.,.s' . IA� h j,,I ,,.,'11•,h .) f W' • 
(S) 'Jt...:... )'I .,.1,1.i; "<>l.=<- ','I ,4,i f ;.1 , .) ,=J• 1.'.)Lo � , _,.....J, :� J _..<I 1· ' I .;,U. J t. WI 

_;.-:. jl _,.s,'\.,.d,-1 _., .;..I......>.\! ._,. u, .- ,.r O )-:" i.: _:1-1 .J� ,__··· ..1i l..41.A,W ._..,_,WI J)l,,. ._,. 

.1..,., J � .. !!b J :/'-<.:) ..;.,I..;_, J � ,,,.. J d...l> .,_.1; J: -..;, f ,;1.: ,�..,;.., } c-::11 \.4 

.143..,.. ,2014 ,.:,-_ .,,._ ... 'C!n1'� -� -I/ J• ,1:. :�· _.,...1, �,r ...c..1 (ll 
f.!I Ad"l (" ,o,;t.«:h, Sw,I...,· o.....,,_ '"T ,c�I O••n-•tt. M/\C Milan wllege pubhsh•"II.. '<cw V,;wk. "'" ann<e, p 4 

329 .,- .2005 .:,, }II , µ ............ J• ,I,;. • • J �· ..:,..,_11• ••. __ , ,,.- !'I 
.37 ..,. ,2006 ..,,,.., '(9r.,,, � :.. .,.:.. ,,.s p .i.:.. ,-.JA.:J, ,, _.1-, , ,.,r '4' -� ,,,... .,, (•1 

''' JJ•lc 11 He.ler field, ·ou!1t, soolf!I by erfllhtttt Hall New Gcrcy, 19116, 3 1 _,_ 

r 

• 

r 

' 



i, _,.!-1 ...-1 ·1.,,i.; 

...,._,.. ,....i _JI J, ,...JI J.>-1 0,y-l # >J <-'!--�I ,l ..:,L...J-ll l,-J., i� ..,.-i ur-11 
U\), L..,; �I j!..:,, ..._. p.1 � o'" .....J.1j 

) ..:,Li�I J'Y"'" .;,',!).I,�', 1_.i.L� i,,,-. <.S,:-0 ;/ \j� �I J..;.....; :�l:........ -1 

._Jt,) .:..,\.a,.\.a,.J �J .}', .:..,� ;"-'Z .Jµ.J, r-1-}�J ,#'W! iyJ <J!.,.AI c' W....,.I Jo.; 
i........JIJ o.,...ui � .,/J ;.,_,,I.I....;,..� ,.,5-j � ;,,.,. ..:.,1:, � .;...,($" !,.. 1,y ,Wa.:11 

,J.\..!..) � J! �,:;,<$;"-\��I(;" �1,_,. � .;IIJ ..._.I} 

c ,Z ..:,\.- )' L,W.. .) ,5.J.-11 ,l,.:)I .;� � 0,.S'\,kl ,_.. ,J f""-'I, ,!, ; :O, ,...0 � ,.WI W J.J.-1 - 2 
..,...,_ 11 .... l:.) ..._ y JS' U\, 1..1.! .�j,1 J1 �!,:;!,.) ;� ,;, ..:,W.,. .� ,i ,.;,\,,.<..., .� 

,.;.,t,,.,.l.l • .a ... 1..1.<.a.., ,i,,... _.. ... _.,.,jl - _,.,.:,, J!' ./ I.,, ·"\j ., J..1-' ..., pS 

i.,,S .,,- _,.., JJ �I J>W ..:.J ,1, W ,) -s- </>\..Q"'ilJ ._1.,..J, ,,;,l_....:!I 0! :�W l..J'..l\ -3 
...... y.1...,. yr :.1 ·� ....-: ;,.,,i,i .. ,<; ,.u_,..,J ,,;,L..J...i1 .,.-. .:,J ,� JJ• .;.,.,. .:, 

·rlP � ,i...:,1� ..__;. J �w wi..:;,1 ..,#.:.,, µ1 ...;.u, 4,a# JJ �11 

l..ii.,,. <J i'""'w .., ...... .,_.v .:..U..n_,.. t;:°JJ ._.Fl u..:..i,) o,,;.i .;..:..- "! :<J,i)' i.v- -4 
.i..- JI.' .:.,L,,,;:., ,) U!!I .,,.:,,,; J ,; J'.,,J. �I ,:r , • ll f \' 

i...._, r..s-.; ,......,Jll ,,;,� ..,_u. � .:i,.;!1 ri.-i J.1 ,;•Ji 1 ,;".:.o ;;..,_,.1,,-1 <.Sf-' uJ-<. 1.,,..:s, 

,.JI ,..!., r ,".i <,S.i.!I \!. ,,_!I <.� ,a • 11 �- i I 

.,.. .,.11 ::,;, .::I .;\..:. ._ .. ,:t..'i' ._1,..1_.. J ..:,1.,L..,, o+ <r.,..W.1 ;, )-I .y.:.: :J _,...JI ...._, � -5 

./" .;.,'J";IJ J&.ll <J' j ,., .. �.� ;.1.L...)I JI ....._..J ,YU.l � ......-=! 4,t:,i.; J ,IJ,.,a.1.,/\ Jt..!£)1 

,._)11 �-' O,lt.J_, ...:s:Ji � Jwt,, C,<,JI ./ ,faWI ,/) j.,lZ .J,.),, 

b j,,I J1.i.,.f 'i,1�1 .,.J.l,l.l 
fll:v ., ;-1 ...,,.,...( ,..,. ..,1,p,. !ii..,. 

.)s> t t.,a; </' J � �l J .w..i.1 <.-JO; .)I _:,,,WI., ._.i...,. jl :/'J :o, r' .la...;. ,...,;. ...,w..,.! -1 

\..,.,; J _,\..\JI ji., i_.et ..:,1.-.....,,;).,.::; ,,y1 <.S� .:,I:, .:.J.,il.a.. r1...,._,1., ..!JJ�J � ..._:...j.1 '-'•.......,. 

·ti. .. .;\. )I 

·�· 8 ....... '� ?, µ .J,? -", 1.;. '""......,., .a.,J...., �_j, .,;,� .J iJ_;.., ,,I>!· ,yµ1 .,,.. __..... � 111 

ll-l2,r,2(M)6 
103 .r ,1999 ,� ,,., , ,..-..u µ �" ,·u;,., w;.,. ,;.:-J .}- JJ," .� ,, .. 1, � , ,..,._ l'l 

. '. 

l 

• 
• 
• 

I 
J 



:,? � � J: 4-<'-_,:, .,_,,LI .____tLuf ......,_... ��J \.\..,, 

.�IJ l.:,.J'; <J!y \1 ,:,•·-,) :0 , !.; 11 ,/' Ji.;..J ,I> ',1 ._tl.u,i /( 

.;...,t.i1, �), o.J6.b-- Ji-,; c__,.....IJ .•,\1 _.1 ...... ! /._, 

• .......;.!! �lj, �i., � ;).i.... J;t.::; J .;.A.,i....J1 ..,u...t Ir. 
.j.-,JI ¥; ..:,\ _po.ill lfi�I t_S..t..) �J W,...1.1 Ofa J/·aiJ J-W. ,L,\'I uU,.f /; 

. ..r.J...•.Ji JI ,w, .,..,..:.�, ..;.,l..:...h, ..;.,1;"..i-1 ..; ,�, .;.J..WJ ,<>\r1 ui_....! J, 

;, �.,l,.l ...>Wi 

,1,\rl; uJ...... , ... u....,.1 ,!,\'I.,� J• .... t 

cr-ll ,-)>< 

,•}jl; � J1.u,t ,1,\1., � Ji ..... i ,,,� UL.,... <..N.AI �.....,, J--"" .:,)..WI 

• 



i� _;..1 t 1.,.iJ �\llj! .:..11:J! ..,_J.h.\l 

:,}I l..,o u,_.,...,.... t.',..iJ ,t...,i ,, :-ii 
i>f.1 ,;..t '.I} 

.;,� \.<)J ,Ju. �· ,L,,,\'I,. lt,-<- � '.I O,_,-,i-u ,:i.:+-JI ._.i\. w.., � ,l i> r ..1-J J! 

! u :,)l LS ,./' J 9- r ,t...i t..,..,f !lt... 

WS:.. -e-" ./_,,.i.,} !l'.)..p'}I ,1 �\ ._p �I ..,S:... .i...,!, W :(Rchltlnlity) '<>'-='.I' -1 

.� ,.Jf,..,.i..11 !1)4,...,'.1' } � �....;....\ .;..Li WS" �(... :i,\,,l.1J I.} ;}.I ._.. ;> ..:....IS" 

J! ..W.) ·� 1_1_, ··II ..:.,1..,...,.t_,:.1 .r'- -J, U... :{l'er[onnnnce) ,1}�1 or-- } J.,,.,!.ali -2 

., , §.I ,, ,,., · h ..:.,1,.o\,;�1, �� }1 ,..._ � v> J ,·-v ,_,s: . .(,:.-� 0 ,..\11 ..:.,i.....1,11 

i.J,.._ .ii ... t..):i ._p � ;.,,t...! � J! �1 w A, :(Properties)� .,rlWI -3 
.W\,,,il t,... ,J _,..s:,J1 } .,.i....::- 'ii 

..._ ._y ..,.>..( u,,. J ,� >.,..i,01 ..:.,u...,1.,.u e=l' ,j# <5..1.o ,.p"I, :(Conformance) Ji�1 -4 

·�,,, J-J· ··�! JJ �l,L, .J.i.,,;. fa. .;lJJ.. J ,;,.\Jo, µ'...l.\ 4»-ly .:, & J.;.i 
..,:..iJI .,r- ;1.J.I ,.Wlt :.l:..!1 ,..:,L,....ll Jy- .}\,)l .J,.,_i.� µWI U .i.-.,, :(Al:Slhclic) �!...!,., 5 

. ..:o,,... c= .�\ > _..)1 _).,,..:. (5..1.o � 

.:-1.o..,1.,...u i..., ...,.,;..i cJ �1 r�1 .:.J.,.._ >.Js.,,. :(Produc1 Life)� �1�)1 _,...Ji -6 

.�I 

i....,... ._rZ J ,,a,.,.J1 .:.,.i...,... ) ;, <>,... ,..; .... ..,£..... .i..,) W :(Service Ability) ,...,..;... ,,:,,,..;; 7 

,r..":J,...,,'fl ,,! ;.;�..,.. _) � r°J LI.:£ J c:,J1-"'! '..... ..:,W... J µ, c:l.i .If <J >....ul-l 

...,__) ....- � JJ ._;1..a, .:.,A ',-L..\'1 ,r, ,_,.i1..p.1 � J :(Fcuturcs) e=" i,,_,.w1 ..,..� -8 
. J.,. )• .._l., ,1 

fa .. ,.., r jl ;� <J :... .,.. )1 c-': • _;,.,. � :(Perceived Quality) i, J"·L ._,......,..a.� ;_..,.. -9 

.u. i �' �1.<-\1 J� , .. r +-'-" � 
;,;.i l�,.t :i.,.i.: 

(2):1.> �::, J: a, ;-1 .....-:; fa. 
·'• 11· 'I ,J'·.- �I ..:.A.d f ,;;.;. IJ\,1-;' 1J _,I.>! j')I.,. J Wa-\,1 .;,{ ....... J : .... � i.> , .... -1 

.35- 34 _,.. ,. j'",.;..... .::"' -� ,.;J-<" ;,,p __... r"� I' I 
35-34 _,.. ,2CXl5 ,_ ... ,-..,,..� ._.,... ...:...i ,•.:HM� .)<,-.Ii" ,_;,..,. _,,. i>l 

·•· 



..,,. ....... 1, l fit..., .;,i..,. :.,· .) y), 'L,, ,,! ,.;.,.' � .s u ,.bJ J')I.,.. ..,. w.,il .;i �"" J : •.• \'1 i•,,.. - 2 

-JJ \:1 0 )l .r _.,.. .... IS:..:..i ,1.,)'1 r"< ..!.->- , ;, _,..., .c,l..!.,.:., J,us � J 

iJj,.l ....i,l\SJ- t11}1 .,..u.i.1 

:,/' ..,,._., 1 rwl <!,,')I; ji ;, ,-u J�1 C"1,,;;, ,._._;,s.; .� 
&-51 �' � .l,..!..)'1 >1.JJ J>ol d' ._J!.I J+l-::; .j,ll �· b\S' j:: ·4tU} � -1 
• ...._.. J ,..,,51,· II ..,wl\ ..o.,L,,.\)..I r;:: r--« .}' ,,;,l&.,,l,_ll �',,\.J.IJ �".)Iii ;, _,.;,.·� ..o.,c-.J)..I Ji 

(ll .4,-o _,.J,,& .,;;IJ.,..ll ,l,o<IJ ·� .,.,,. ... .i.!...:; ).1 � � J�' ..lj.l>.:.I � ........,!� 
(2):,.) �I ,........ ,J-:- J 

jo-i., ;...l,,,J.1 :,_,..:.1 ..J.., _;,,.:l '._),,.·h ,);- .J�;:,), �I ,./"J :i>� io,h,-.;..� ..__µ5,; /1 
., ')'.-.,1 .:. U- 1 J,.U- ! -" ,,_;., ;.1 .:,.i...,..1 ,_.ll .:,.i.....,.:.1 .i...jU.... ..J� ;.,..... J-'I 

• ..,., ,,.i1 ,.,., ,j\J-l J ...,i.1 �I J# J! .j..ll ,sll .....,,)lS:.:11 </' J :..;;l,.l..,JI WI.,- _..Ji5; I..,., 

i..L,.,,J ..,.,.JJ � .p .J�,;,, ......,,JtS'..: ,./", :�1,-.,J :.,.,.,,.1 ..i....., ..;.A..t.... .,...,i.. � I:. 
.,, ,-1,,l ..:...,.... � • ....,..rJ ..;.,' ....... .;.;,., J 

,,. )-· <.J.f-" (! 1 e--1.,J .;,.Jo.,JI J '1.h....;I :fa _..,..,.:; .;JI ��I � J :.,..,.rl:11 � /J 
. ,1J_.;, ....;s.. I, 

l,,i\+,I, rf-JI: ol_;.,-\'IJ >'}I...,,..,,,. J,li J � ,,;,1,1...,.i �l � ..!!).; ../' J :r:-:"::I J.),S:., -2 
19)_.,_,u.i.1 �_,.ll d.,,,.:.J.1 Yjlla., <.J.1.o,::, �1, � •• �.Sf-", - .. ._J� 

L..\..:..:.,;J .J ;,..,!.• .:..l....>1,-1! el' Utt:....� - I..:.:; .;'A� .;.II:;.,/') :}.!.iii� -3 
441 l.,.'t:11 t1;'-,1 ,p- 

� } � j-i ,;! .l,,-1.:,'tl .,,.i....JI ,1..,1 �� r-=,. (j}i .J.,llS'.::!1 ,./" :J,--1.ul j.!-all _;.,l\5:; /1 
o- ..1,;.i.,.. ...,- ...WI� iUJ ,-., F � �,I_;,.)'• :..!JJ� .fa �IS" J ,_J.,...,Jl ._..,;:.I fM' } i::-11 

. ..,.,_,...!1,y � <) ..;..i_,11� ,o.>j-1 � ........ ! 

73 J' ,2002 ,:,, /ii ,JI.,. _,�JH,,_L )• ,• ,-,..i, ""-"" J »r· I_µ,• ",,.. ,..,,,,_· - (ll 

71 w" ,2008 .J� � ;jl,, µ ...... )> ,1..1, ,• ,.,,..., !.,.J,,. J .,1.,1,.:J< 1, ;-, 1;1.,r ,,. ,,,.1 ........... � .,..� (ll 
.217 .' ,�•,"I' ,�LJ '!;!ff J _,.:....,! ,-.. J• .J _;. , ·� }' I)>)'' ,J_,...;. :'-"' _... ,_,.. IJI 

<-CNMA- ,;:"JJi• .:.,J\,..11 .;,;1 ,;,..._..iii;� <-Ir .'.11,..,t. U.1 � = i.,_,.. ..;.o.,.a )'' ,,� ... _._,, c�.,.1�1 

.11 �"' ,2012 ,jA ,J, .�� .,.c..1. ;;., .} _.._ .. ,r- :,# ·-----� i �-" _,_ 

• 

• 
I 

' 

• 1 

l 



J! �· pZ _,I t.L!I � .L., i.-1.:£1 � � ,U...\'1 ...Ao,� ,,/' :,..,.. )\j_\ �I _.,!&., /y 
• l,ji...,...z J .;,t.....,;J\ ..o.,\.JIJ... u -:,....j .:.,I��/' ,,,-..!I IS J� lJ..w __.JS,; ;$ ,, �I 

.l,..,.i;l,-1 J.,.- ...... � tr."'� .;;\::ll ..:-.,.\.1 

._ y ._,, ,1j li .._,.,,;..,..,. ,1 ..,,,.f'V 1ylS" ,.1_,... �1;\'1 1.Pl .;.,,S' .)� J y>I ..:k � ..,,.; 

,l+,o!L...- ,l.o.JJ- -..Ai;"' Ji ,.!._.._,lJ I.a ,) ,_j1 .,,..,._ J <¥.i.,i...l ..:.,L.-, _.111 -'), .;,.,..,. 1.4 .·L.a':11 

. ..,-i_,....:11 � .... J '-'lo>- i;p ,ilJ,_ a 

lf..<lll..u', ....o-, r ..If&' :JJ'i1 ..,.J.!..(, 

-� J �-..Ai/"� \...J JJL:..-,, 

,....i.4 ,J.j/" ·':I ,r 
't I .:.,1..,,- ;J .:.,\.,,.\... � W! J \.,.1,...i .... u,l '- r1- .,;, .;.,\-:.." , l.'i J." l.o.JJ..I J J"1 ' 

u1_........,.. ...i 

.it ..i;>J ._,J JU.. �I iS.lJ J_,.,..;11 W.)I � � .:.,\J-JIJ ..:.ol!.'..:.:.!I (;;r'c"" :IA� J,,.; U" • 
(21:u.... J 4-'_.1,Z..,....:..,. 

J,,.. ..,,.1$;..:.:.1 JI t'\,!I 4-ll>'i JI el.i,1J .IW..\�!" :u� J1.J-.1J �"' � \tl.,..i i..s· • 
(31.',W.;..;,;.;. Le. �WI��� U..:)l} ..J ........ii ,l,..:-\'I 

,1 ._,,,.... , ,JJ ;...� c 1:.,1 �, J,i ...- t)i .,I ..;� s, W:.o JI .!.i..:.." :1.'I ,fa 1..atl J .,..i iJf'" � • 

(�)_ ·�1 ...la I.+,!\<$� S, ,;)1 .,._,1,.1 

.1.;, '/'.J"' ::J�, ,.,.., ._•), JJ L• '-'.,i- � cl :.,.<J ,1�! 1! ._.,.· ; IAi Kntler If).,... ..S" 

( �) .'.:,;,:. 'i » 1' ,.;,i.. c i::� .....,. r .., ;,:. » -i::i .ii) � .;i = e'-< 'J J o- _,...L. 

�- .J..,; j ..i.i <'-_,...L. Y .....,:.. I! <S" C'l.l\ .::- <S> � :./' :....,,;I..J i.J'. ..,...J+· · U,W ..... }�I ... � 

t:"' )' W- ,�I ..:.,t.,.\.o. J .:.J.J., t_ W!, .......,!! ,;;i J! fa\'l., .J.U <"I ::,,,.;, } ':I } ,.r_,...L. 

.1.f.o.l...J .:..i; ..!l4,:-: .... u..J � ..,i.... � 

3!, ,_,. ,2006 ..;,,.}'' ,.;;.., '(�! _,.:..:Jc:-i-:-1 )• ,U. ,·�J ..,.,_.., � ,.:..l...!Jj.!,o .;,, Ill 
m Chnsropl,e<. Moron, \�no...kl. Malcolm, "Mu�rtjDII: 91 UIOMll!((jog", 1• Ed, Macillaw J•,..._ I td. 199'1, 
p2�2 
�! Stonton , w,n,..m J , ff(1pd:umil1b y(l\Jar•rhlt". �· £<!. McOnw-Hill New Yo!l, 1917, p 5'15 
..WI �_r, 4 ,.__..,... ./'#1 t ll.lll .J �I -I l>� �J .},,-JI ).S::.,-r,• ·��,,._,; '4},-1 ,r f _,..., .- +<i 

131 �" ,20Cl9 ,JI_,.\ ,� • ..a....-,; ......,,__ , 76 ,.J. .,uai'f' ! •,\,'fl C,; , ·� ....,\., µ} '<j>'t> Ji.r-'l 
{'l Kcder n.,1,p, M•rlr•«"g Mrnge-men, ffprmfirl!::, <>[ M;,d,dto2�, "1" Ed, l'rml.i.::e--lw� 19%,p 69, 

-10- 

• 

' 

I 



;...i,l._1 ,_,..,.JI._ .. :L� 

:,.} L, ..:.,i...,.JI ....... ,..., v" J ,..o.A...u--' .....i..., ..:.,�fa� ._,..:.....;L1 <, .. ....,�1 !lL.o. 

.J..,, � ..,\ ._.U '+-,! } 1.1..u.•...!..o ,l..__,L...<• .}-.!! ,;. .:r- .. I,� :(lnlangibility) t,... _...L'.)()1 -1 

,l.i)'IJ ,/)• 0\t Y"J ,O,_,......!.I :...�I,_� �l.. 'i.,j. .,',..ll.t )/ y� •'11· 11 L,,_,.-. ,Y,_r' 

,.J �,..t, c..s.i,. ,...,; ,Li� <,,..,,;\.1 o- t_ua;\ ,: rl.i..:.:.., c .. .J .;- t.,, ,•II•· '! ..;J.J i-5'1_,,J.1 
(11.4,-- X_,:!-1 t'...J.�'I j\::ll/J 

,l+(.>.Z Jf,' i.;.i.il � .:..SJ Lili :.,..,J.1 I)!! J.i1;J1 ...,. J> l4 </"" :(lrucparabtlity) y j').:.� -2 

...,.;_;;. >.!...,... .� Ji..l J,J l.o.,;.J ...JU,..,� i;JJ-i> ..:.,w.;LI ./ .,.;S j ,;;:, .);, Yfi »J 

C:: l:i, ,..l.J. J i; .JI), V\..... i J Jr' .�l J \.o..1,,1..1 l.- .Y' � ; � ...... .;"J,s. , r-s ;.,..,,".;..' ....... Js- 
(2)�,- ,· . 

• < 1 >'I •>\i..J ,;s- ,..:..., \., ,a J , 1,..,J>,.I - ,...w Js, .i,U,..• ;JS:,.,:.. s..- .....,J-1 ..:.A-Jll o- ....,J.oJ1 .;;1,,; ;(Vliriabili!y) .,...1..,,..,11 r.a -3 

,..aa), Js, � � �I L#b:. ,.,;,1.,..U-1 � .:.,......;- .js, �J.<.W i,lL,J).. 4,1..J,i; ,1.,� J.:il., J ;,....., 

J-,. Wt, 1""7'> � ,:,�"" � ,.;,_,:.-,, .:,i._:., � 'J ..:.,i.....,j!.I <J\j �J ,_,,$" � y..,.:.,JI 
(3)_�1� 

..,.. ii fal � .i.�'l\J 1+;,;i ,._5-4 'J .:..� ol r\6- � ..!.,._� fa :(P�'fish11bil1t)') !l:;,J.1 -4 

.;Ji, .;,w..Jl _;,..... ,;., ..,..11,,J ..,IS' t, l,J l.J> .,..- ) lf.,IP � ..,._lloll ..,:... ) ;,\,,,;; 'i l.l.!J ,..,. }I 
( 41 . .:, .J/ ) i.+,J.l.. 

,:r .;,wJ.-1 j,l .,,._,.,1, .;..o .Ji l.,SJJ., Ji..::1 � UJ :(Lack of ownership) .!.W1 r..._.. -5 
I�).�.:.,!.., J' ¥ i � ;...i,;i..· JL..o.=...L, ,.;.,--' ..i i.....;:..1 o- .i.,..:...!I ;,,\' .!,!J, J tLII 

;....;.., � :;.+WI ...,J..1.11 
(6):.,11:11 .JL..)'1 Ji ,.;,L..lll',..;.,......; fa 

(<JJ!) ...-..- }) J.,..l' f,. ..._..... -1 
'� J 4.>L,-.\1 ,.;..L-..,,;..j J., ; ,:+..:. .:.,1,..1,.. t_ \.:,'j � .)\ .:.,l.a..\.1,.1 � ;�! ,.;,I,.._.,... /! 

,tl,,,..:.,')'t..a,:/1, _;.W1 .:.i... .... 

.23 .,- ,2005 �" 'ti .�i... •::,»l, ,.u! ....:.:. ,l.:J_ • .,. j, , -�� .:,\,,JJ-1 � ,,., µ .,., ,,;; Ill 
.41 _.. ,2009 ,.;y...,. -::.,;,:,, _,....i; .......... ,;,,� )> ,·� JI.JJ° "'� >"- ..,µ� � .- (21 

35 ,...- '2009 ...... �.,P·� � J"� _), ,1.- ,";Jl!-1 �Jv-1'" .,,...........�,_I.. •,--' 'r,)4 � � l>I 

.24 ....... ,..,r' ':' ,- ,.;;4 -�· _,...: 1�1 

28 .r:» 1006 ,,;:,J-11 .......,_ �;,:,,�..!·,fa ,'..:.W:1-1 J<J-" ·,� .... (... ...,,.. (';) 
. 45-44 _.. ,,.f, __ �,. ·-�· r' ,.JJJ / � .y l•l 

-11- 

r 

[ 

[ 

[ 
' • 
I 

• 



<J jl,-1 r: ·...s· Jw.\'1 .:.,� .c.,l.,.l,- t_ L,.:,)' � .)' .:.,l,� � .:.,l.:;... ..:.,;.,� /...., 

. .:.,V..:,IJ ,;is:i.1_, ,:it..11 .:;i.,.., ,...,._.i..;.1 ..:.,1..o.U-1 <"<}>11 ul) ... !:.o ... ','1 

j--JI ;, .. j(!( .... ;> - -2 
�;.) l.,,} .:.,•..-..1,- ,_.L,....,,.a!IJ ... )\.1.1 .:.,1...1., l.t=l:,f i_;-"J ,Y$ J.J. ij � ..<-:o; .:.,l,..1.,. /1, 

·tl ... ..,;,i.,... J � lt-"..Y/. �jl ..;,\,,..lil.lJ .r-r-Y ..;,• ... ..1.,. ,J\.J.':.� 
..:.,\,...1.,. ,�)IJ11 .,s'..L.JI ..:.,\-"l......")11 � �1.yJ <'!>lU ..:.,1.,):-,-I fa .i....... ..;,l-..1.,. /..., 

-t \.. ·<-' ,,i,., ,J.L!I ..;,l-.u'" J .Jil C::� ..:.,l,,.1o<. ·r�I .;.W.... ,rW j.<.:.11 

...,..,.._!.i,j J!..,,.,:/1 i.......,.. --- -3 
._;_.;..1 j.iJ' .:.,\,...i.,. , ... s:J .:.,l,...J..a ,..,-1Jo1 ,� .;.l,.,,,a. ,y.-, ,Jt.o- � Jt...;1 ,a.6 .:.,W.... /t 

·ti, .. _,.,.!..ii .:.,W.,..) 

) i.,l\'I .:.,l)., ... ..JI __.;1}"' ..:..W.,... ,J\'1 .j\,....ll :;.,l,..1.,. ._r' \..........._. � Ji....,1.:.,1; .:.,I.,.,,.. /...., 

.1,i.lj..=-1 .:.,1.,»-I 

.J.,1:.11 •c.,.....li .:.,W.,..) •""1,-ll cl,.. }I � ..:.,w.... J:.- ,.l.- r � J1-.., .:...,� ..:..w... le 
.(J,: _,J.1) .:.,\)., • .JI ._/I; 

� ,u:" 1.,µ1 ,.,;.., .........- -4 
i.,,,_..11 .:.,l_,\+.i.l ij/•J .1_,.,I...I; ,�......l'J �;U)'l .:...,}�:...!.I; ..:,..,1>1J ,U.)'1 ..:.,W.,.. J:, ,;.,:+, /! 

.y,..\.11 J 

.Jfu)-1 o,. 'jj J ,..:.,1;1- ... .JI ;..,.., r- � j!, .......... ..,;,. /..., 

!I'.:': crl-1 ..:.,u..,, .........- -s 
(1):V ..:.,i......!I .r: ,:,,,&,f !\W. .;.l-JJ-1 �1 J 

.c, i..!1 ..:..1...llLI ;J Jui-1 r W- '-"U' .l.'\..:.. u ,>- u! i...1 /I 

t. ll..ill .:.,�"-JI.iii..''-'� ... IS'" ..... l.- J .._-!...;, W' .,,...;1-, � .J! ;1 /._, 

lo..U-1 ·� 1,JJ .,!.Ji,:)\ .,..u.i.1 

:Jlf-1 .. 15..:Jl.) �.,. v"J ...L.....11 >I.,> ;..,y ..,...,.,... J"" :.J" .,....-;_,ii.,-,.,.,,.),;...; 

,,_ 



a,, c� 

,..-W •t;:µ/''J µ J ,p , .. , U, , '.:Al,,I,, J .:.,,.,,..., J � �..JJ.l J 1,-"" 1 J•J' ,,,JJ\j,4 JI)> ..... � ,-• :,-,.....IJ 
. 78 J" , 2006 ,), ,\1 

Ul. ,,, ..• 1.,.; ·� ,.. ..... er- .r - 
f • I 1}1 t1 ' • •°W J�J. �·i } J}}1 ; ,.JJ (·,;,; l-.""°" (-...::11 :iJ.- _,,. :) <.,.X\.\ .;if �\Z,i '(-\.<:ll 1.1.- r" 1 
J .,_JI J _,J ,.._.:; .),- 0-',i..ul,I .......iLI Ot,,,- 0 ,_,.. ;;._. l.b. )1 ...,,. <) ._,�\ ....,1..,:,..,11.,-1 _! � J ";,,,,'" 

i I"" ,....;- \:.a J ,i...,..ull .......LI ..,..J.1ai 1_; j� ,;1 ,.....,... c! y! ..;.�i , 1· i I ,:,.Jti), o- .J.,li .,_. ,;'� ..:J,\� J , !. 

_,. J ,,_;.J1 ..::.J'i UJ '+',.-- f faJ .;..,;. JU., ,?' Y.-!Z � ,:.1 .... .9-, ,.,·· _.,,.I.All .:i! � ._.� 

,.Jl'.....,_J.i 

4...;,.i a, ..u-1 ._.s, �.,.::., ._�...,)1 ,...,,,_'i r� c,.J,,:ll ..s.,,.-V1 JIS:.:.\•1, �1 .:t)(&-)1 .:ii 

..,...J..)1 �J <.o.JJ-1 ._...ai J/'}1 ....JJ.ll ;.faJ � ,..- l.!.-)1 ..i.,. .J ,/,J}I C"\;�I iJ..'UJ 

·"<.1� <i'.)'.,J\ JP ..,,,rt:J1 �J ,r\..\i :...�I tj .Js' � .f*', I.a J «;,'',;JI-- 'jl 

·.-+'1 .... .i J! ..,.,....;w.1 ..I., - 

.?:::'-), ?IA �I - 

..;... <$,;;,. �� .. 

• � .. ,...... J U.,_!l .,;,�I CJ-"'J� - 

,..;.,\,, .. !.! ,.,:,w'-1 - 

' L 
r 

' 

• 
·1 
J 
I 



( L..,1J y ..,_...... J <,.:!..;'JI ',!..Li..!I a�I _.+"' <!...,... � f >I>_,. ...,._ )! W> .) :� .!.. , ... -2 

0i '>'J .i"..,$' ci..) j) <$>J, �1 al..,,.- ,j ti..;.,,};_,.,,., ..r" .:JI�,./' L"< l-J i...JJ-1 ,_fa .....J1JI 

...;.J ¥"� "N_;...-J ,j 4f,' al_.,.;.,, .,1\:- ;;....iGIJ ,..;...,...kU .........il r_t,}�I J .:.A..,J.1 <) 0>\;;� ...u, 

'-+' ,,,.1,: ..;,<.;\ :...,..,,;:.i Jr-" ..i\o ;..,,,,JJ..J ....ii,.\ :; .,.p ..,,.,,, ) ... u.. J), ,.,.. �' ¥ .. }J.j ) i....iJ... 

.0,..1-'I -...:.. ',!;'.,,..11 l-'1..o.l\.i ,o-fS-U°'i �.,,.: ;s1 
:;..'I.J1 �W.t, .!.,. ).1 ....... ;'cl 

.,.;w\•1 .:, Cf.r' r - 
.-.,1..,;1 l.j.l.A, .:.,w..,; - 

. ..,i,... c"} 
....ii,.\ '+.' t� .,I i.ljh,1 t..J ,.Ji >.11- :I.,,) 

. .,IIJ-1 lJ _,..Ji i....,I..\ >� - 

.i....,j.\ p.t:J > .......... l.,i_ .... ..:...V.-'.W <,,f,, � - 

,1,; J •J,.,11 .jo _,;.i., al...!dl J,i ,:r ....u.:11 at....i.,L1 <.S:f-" i.,,,, ;J... ).1 ,.;... ,j :.- ,..._!I ;J... .,.- -3 
1..i.,. )l.:l�J ,i.,...:.i.l ;..!..,i..l ._....iWl} ,._JI ...,..1...-l Js- :)l.i)J .,...J.>J,! j..:.1 .,..J..i Jli .Wl..11 ;...,_ 

·t_,..;..:JI � / J ......;:...iii,,- >.1;> >�"J .....;_,. :.!.,I> :r �'l.i ..:.,• ... .iJ-l J.,..... 

:�I,_,..:� &-)I ...l.,. ;l.;J 

,..:.,L...i..- ..;. ... ..:.,w.,!.\ .....J.Z Lo <.S :i-" ) fa--\ - 
.L.kil ,1.c..1 - 

.�I<.>_,:-.\! a!, aWa.:;.1 CJ.,.. - 

.!. ...... r .... J ,.:..W;..l.l� ._µ'-., ;...ul,I� <.S:i-"� U...;,I.....,. ,j :"W'.11 l.1..-./ -4 
.!.l,S'.._11 j')' .... � .. ,...._..)! ....- ..}; ..,_.Jlji ,J..:ati a.,J ..... .:,,1..)1 al,,,..l,,,.. � ....,.,,.. ..;,t..,..i..,. .,_,+W 

.:..,w1 .., r- ..:.A::: i;i..l .:!1 <1,J-1 .:i1_..w- C'""'! l.,..i.:.,, �':11., l.,., .i. :,u.. .,-'! ....... , 
::l,.'l:::ll ,.,..:� &- )1 ......,. ,;-:; 

• ..:.,l • .,,,\a,.U "L,i ,_,- �I ..:.,l.o..\J..1 <.> r-" �,,.1.J., - 

.......i...J.I ;...,_ ..,.........,I - 

-14- 

r 

' I 

r 
L 

r 
' 

1 
I 



w.,J,1 .j!.,_,11 �}I .�1)1 ...,.J.1,11 

C'_;I ._.\,J) ,._)W .)-,.,_...; C'r' __,tS:.,1 ..,...IJ.:.i .;"; �»-1 .r ,•'14· ii ,cA,,:,. ... t.W! ,._t...\• 
..,.,.t-Jl '--W � ,yt..\'I •.,-"l-<-' c1-" ,},,-h c,:)l ,y � 'J '3>1..,--.) ..:.,w..11 .;,_,....:.� 

'"" ...... .,,...u. �! { � ..... w,...... J! ..t.,;.)'i., 'C''_;!l 'C!>-IJ- ,_,....ii ,.._....,;..i & :,.; i.,...-l-)'1 

.(7p) \)�\ � ..,..,;..1 ...;._,.....:!1 C' ,..lJ 

(J\., .• .,;.1 ,,;..,-:ll �).\ .,....�..,. � ..,s::.i � c,:;, .;. \...,I 
J:., ,.,..JJ.-1.. jl,o.,; ._.;1,-,. ...i..J 1,..1....;.,,1 p; ._,\ '<.o.J.-1......_.y.:, .. ...A;i :(Product) ,c)-1 .�1 -1 
__.,�......,.. ,;,,,..� '-''-" �1 �1-.;....<1 r1...;.,, "YI ,!JJ..iS' J •'-"'f'-"., 1.L _.,..; v.....i.1 .;.,i....JJ..l .;LJ..; i 15_._. 

,e;) .l"! I,.. .;.,u.:.. J ,._...>J-l 
..:.,)'�..,..'> .;.,i..,-J-\J ,;1....,�1 ..;,1.,,_. � ., ..... !1., ul..:i• .;.,I},;:<·)'' u[ .(Price) .,..,..,, -2 

..,..:..!I ..:,\S""I;->} .. � .J<. J .,.;_,.,.! .;.!' � jJ ,_) \...+- IJ>' .,,..J, � #J ,oJL.::f�IJ e,i,JI .lo Jr' J 

..,.,.,,_.,.. J -',c..wi .) ....... .;.,\ /,:s-1 � ,o�_,,;..1J .,...._!, � � J ,� ./ .J .,.- .;,_. i.,;lal.1 ...,._l) 

• ....i.;1...1 .,_:.. Ul..:!.1 i.,t-.,.ill .;.,-,JI ei)I 

.;..,,...; J i....+11 J,•_,.JI o- sa .� J.,..._,J1 WJ w.,1-• 'i�J.J" t!.r :ii :(Place) ''-1.Ji'1 -3 
Jt.. J i...:..i1 _.I....!.; '.i!J !j�Ul J.,...J, l.,l..... .M � '.I �I Ii�;.,. J! J_,... _,ii W J ,..:.,1..,.JJ.. 

(_,a-!' ,')SJ '.:A!,) v.."""'--1• e:J� ..:.,l_,.j t:_lfl .J\t <# J .15 ...... �I .:.,)'i,....;)!IJ <J 1", 'ii Ji...;)'I 

. i.....ii.-1 � uS.... <.!.-o-- JI j ...... _J1 :..J....., 11&.; }I i..+,1 1.,t..;t...!1 Sr .i...; �-.::l1 .;,I_,.; W...: _. 

,.J,,..)'I J� ,,.. ...;1,..), (:' J-.,,1,,U uW1 .Jl-,'1.!"",;.11 f.:J.>.i :(Promo11011) ,...,;Ji -4 
• /. �.,-!I (::'}I _,....L.- .r \..,; J vWI ....,l;')...!I ,<,i\,..ill ,._lo,,!.! .J&..-; J '<J 1-.. · J1 c-' ....,u,t..;,, J 

i..oi� .!.....- .:. .. i.....uL.1..,. ·......- k;,,- .JA � .:,� ,_,..!11 .i_,L.'.al1 :(People) .c::� 5 
,._._,;.., J".M,, J ,':)l...,..rl ,.I:!! <#"u; .:.,\,')(,. ..UO j, � ,1..,,.Jj.j j' ...)l�I C: ;..WI .:.,u"j,,JIJ �I 

(Z) . .:..�WIJ .:..U')WI ....,I,-..' r ,.P, >).,....!I "!.,...... I) ._r5.; ..is::.:.. ..,l,o; .,_.,.: 

15_,_I.I ,!.lb "'� J-S'j .;,�....::.I!�'-.., r� y, :(Phvs1cal Evidence) .;,t;.1, \J.,.:l -6 
..;..1_...,..,:1J .;.,ly\'I J-,.,.. _ _. ,,,s,1!.1 ...,._,...ll.1 _.-:,JJ ..,._,,i J/; :./-J 4)-; I..<' ,:;,,..�.:.ii J° ..__IJ.i 

(3) .(WI.vi ;,,.... �I ,i..,:. \) , __, ,S:,.i.il' ,...,.._..::!I «U. �I ,.) _,ill ,.:,1,, '\fl) ,..!:. l..o.>J.1 CL.! ."J �I 

. 91-91 ., � ,r, _,._ �,. ,,.r,.._� ,.,.,.. ,..;a:.J. ,.,A .... ...,.. 111 

414 .J' ,10Cl9 .;:,,�\' .a,.>J .;,u;., _ .. ,'JI.J--'I, i;I.>!" ,.,-} ,:'.« ,}'- l>J 

.221 .r ,2006 '"°-" 'f:! ,IA, ,',!i .,..!..'I ,; ,,,- .. � p < -. ,...w � , ,.rJ Jv--!'" �f.: ,..; i•i 
-u- 

[ 

' 

" 
J 
J 



r..Li.!. >-It, trt> .i.., Lt ....i,l..1 Ft..')(,.. ..r � � �11>" :(J>Joccss) .....u--1 .c.i.:. ;.,w - 7 
j.i �_. ....ti ..:...�1,,...)IJ ol...l....l j:. .,.a\:1 <,!� .J ,L,.:/ o.� � :.,W. �J ,..,.._).1J ....;)...1 

p <>_,..I ....,':J §' ";, J,�J o\l.L!.; � ..i.. r 1..5' ,r.,1.;.....-!.I jJ ....,;..1 f-<Z ..,l.....,,l o..i..J.., rJ.u 

..,,.. f w' J ·*" ..:...1.,.-')I..JI -....1.,i.1 F � .:.-'\.ll ..._ _,...!J _. �l � ....... �u.\..!..11 J'.;,; J lS.,.l) 

..S) . ..:..i.1 Jr, c'°,,.,; -.....,!L..i ,!.Li...!"; •.:,.",.;· 11 C: @)WI ,.;i,_.; ..,._,L.{J ,,+"WJ ��I 

u1.lf.,lZ i o.JJ-l ,:\:..\ .,.LJ. (J u,.w 

i....u.1 br. ;,!J�I .!,..,,,JI 

),..,_..'./I _,--J ��I J Y,l)I ..:;l......jll JS' rt..1 r.iJ'�l J ,$'!)] .,..f i..,..i..J,.I o.>_,.. p; 
Ji·-·• l.>) ,......ll J iJii)I ._,,. ,.,$...._; ,........., t., JS" .j o�.,.w OJ;,..... ,....,Ji �>l...d\ � <} ,\.i.JI us' J 

rY1 .JJ ,1+,.,1.,i .....,:,_IJ 1..,,...,1....,I ( ,:._..._....u ......,.:,� 1.f.,.>( US'., v..i..J-1 ;,,.... �.,... �11i.:, 

-� ..::,1.,.:. }" 

1-»1 h,. V!J r JfA" ·JJ'�1 <.,-llll.1 

J6r' ....J.:..l.l l..1,1, I) J;'-'- u! ,.;J;; ._'5...:., Lf,Oj.f" ..,..._ �I �Ul.l �" ....iJ.., ;,_.... .i..; 

.• 'JI...J! J :.._.... J-1) -....J.t �!J ,......i.,1...1 •• J .... 
( J+"' J! _.J),,; ;)1 ....;,}...:,, )) 

.,..;;..1..,..,... ..;,./" :'./Jr 

W,) � ;,, ...... , JI ..;.JI .s'° ;.ili J W ,=i.1, i.,.ill, .;.,t....ul,J �,: :V.i ,.)', 4.0..U-1 i, ft .j J'U • 
{21.',i.....;�}..:.JI,· ,1 

.;,')! J ,.Ji I.A: 11 .u ,"i....JI .;.,W,; t' .........U _)...;!I ,,:\ii ,911.!... i.... ,.U ,..,._.. :IA� '<.lat! ..) "'1 • 

(l) 'U. r°' ,1,'jj r-'tS"I rlJ i......u.11 , '>'-,Ji .;.,t..i _,:; 

{4) •w.,1..1 .....iu. .;..W_.:l J..Jl, .........i1 i....u.i :....')Lo o.1.o ..,s..... r,...... ·l.i.i ,.)I, .J .,-; ..!.ll..iS", • 

:,..... JM"I , 1,':J1 J , ';:;-.JI ..:..,W r ,..,:,/ .; ;U.. ._.s <-4'.; .;.,l.o.l,,JJ � 1 _;-" :\Ai j,s, _.,"A.o,J1 � .,al. \,$ • 
(S) "t.. l..,.J.,L 

,..; ,"<) _.,.J, .... j .J _,,..iJI .:.,If.,.,. w:. JUI' " • )J' J .At:'i' &' 't. '.Jo .,,.J-, ..... ,-\•, ..... ·:r-" ..,..... �If • ,,..,_ (ll 

100 ..,- ,2012 ,JI ,J . ...,,., ,.,,... , 20,._;, v;:.'....! . ..i.l! .y� , ........ .,.,_ .J' 
410 _.,. 2002 .�,,\, ,� J• ··��·, j,,\SJI .i,..,....,, .c,,,..u .. ,.,....,.,r>.,.....,. � _,._ l>J 

.336 / ,1999 ,;µ ·�'; � .:il,.!i ,L- ,l!. ,"Yr!•� Jo-I",�.//' l'I 
491 _ 1 .2001 ,>,_.,..i$-11 ,.,_.,1..1 � ,-v..:, I J•)l .J � J""1I" , .rtrl _..-,) ..., ...,� l•I 

,,, Beno•! meyroroo clwle, Dwindy, "d, !P!P"!tllrl' I!" ma£k!j;ig !!ff Hl1!<S'", .:dmon., duood, l'tn,. ']f)Q7, ',� 
. is , 

' 
r 
L 

r 

' •• 
.l 
J 
I 
l 



0.u J�)! ..;;•.,., __,; (::' o.......U J,,.-11 .,.,�1 ,_;,U., :.,,. J.ll .,,�· :I.ii js U J/l 4,1 .I'! iJ?" ,> " 
:..>l:11 t.� V /'< rJ� J"-"1 � .!.L• J (I)_ "t...ull 

.....i-1 ...,.,.. 

.}uJI ,t.)IJ ,:.,_..)1.:.-\S"l,;I •• _,;..i i.S� w.,rJ,! .;i Jl)I .:;\..i )' 

,.;o1,.;, i.J..L......o � ._,.L--)'\i ...»,-,; 1,.,.A).1 •�,.. .:,1 c=' l..;\j .:;1..o,ifol JJ,.,,J \:...d.f' J� ,., .. 
...;".),}.., rJAI L. c-' �llo. u; ;...-i; J.-ll ..;;W_,a ,1,!,,, .,_.s-J-; '-'J �1 � �.,. '-',.,.,. 

\..IS' J .:,-) ),,J, ,s::i \.,,,) J.,.- JJ ,J> f l,.,..U,,. ,i;,... ,!)\a iJ � � ,.:;1,t � J I ;\J.)! l.o.U-1 

.'-f..;,t .i,-.11 J JL,..,""\'I } �I 

i....i.;l..1 i: .J"" .,....: :i.,.;i.: 

121:� o,,... v\o y1...I ..,.,1.,-! ..,_,/ ?• W:.. 

'U"""" ci_, _;! ,."'" ;S'\ � � .;Jl "< ,i...all .:.i'-- .II.I ;.JS. .:;..,.I� .>.ii ;....,J.1 Ji.,; . .t -1 
r-1 ...,1 JI <>L,.,) ,.:.il..,.u,.\, � .;)..:. �,,.)'1 :i._,b.ail Jl....P� .:;L...y � 

i..-tW ljlr' L...I,..,........ ..;;L....Jl.1 i..,...u; �.;.�I� ,j � 0:r .Jf ;l...lt.:.\ •li•} 2 
.;'�,; 'I\ J .�1 .:.r' � • .,,, ...... 

C:: .,L-WI ...,J"'f..i ,')I....JJ .;,\ Ul\' J i.r-' ;J.,_.., ,";,1.-Jl i.1..1....,.;; ...,f .,� ;f\-1 � -3 
;J..i..;.1 ,.sj .;,:,J,, � v J� ,,-.....-J ,,.,......... ,.;.,!� .:.il.a.:.i.l F ,wJ..1 �-�;JI i........Jl.l 

.,')I....Jl ;,0/1,......J4Ji� 

-17- 

I, 

' I 



,....... ,..1----•Wi ) �I o.,J,... ,.P ./ )- .:.,l-.....,. ,:.1 c-,,,..,..,,1 ·,� t.,.:,j... <J>l...>a\'I J -�\ -4 
.,; ¥. __,.. p J ............ ,),..J. �\ J: � -:; :_i; ..c,L......., j.\ Js- .___,,,,,. <\+>� �Ii t:' i J 

.,':J.....!I l..-.L- o,,;. U .,...._II �\'I � lcA .;_.- J ,._,.,Jt;-1 ,'.)1-,Jl Js- .!..,I.,: 

i,»,-, il y:- ��i :._+WI ..,.J.lo.\l 

(I\ v ,:.. .... , .;_...,..., :..,..L,i..i ;., �.J.. ...,! Gronroos u" 

. ...,.s- � � ,....dt.fa._,;1 __.1_,. . .J,..1�,t..-1! � ._;·.,:-i J! � :� ,,,J...-1 
,l,...i,i,.I o: ...,,.:.....l.1 J.l � -.,_;,.1 ,_:.._; ;,,.I.J. '+,j, ,...i � y.$.ll j! _.,.::.:; :....J,_,!1 i;_.,lej -2 

(2) ...... ., ...._,j..j o:;.-,1...,i! -,--,:: .:lU .J! 0J?"i ..;� 1....,, 

. ...,_. f..;.J .;.,l�i_,. ,;;1_,.J.15 t..d-1 .:J '!>Ii.I ......;1.,_L.; � j.--:,.i J ,'!>ll.' i.> )-' -1 
,......_. Y,1 ./ ,./" jl Joy J (. l.la.1 ,_sf ,:.........., jl.1 0 J�..,, J--X J :�I i> Y" -2 

,,.;'I,) J -......Jl.l .>1i,:..,. � .:.r' � � J :�I i,)-1 -3 
..J.:..:ll J , ....J.1 i, _,.. ��I >IA/ l.;1 �.,;:. .., .. <J"j,. )J Parasuratuan .:,i.. )..,.....\ )\, ..,5..t » J 

(3):.jl.M .,/') :i...il ·� J 
.;,u....ll � ),,.,:,. , .;.,1..u1 �J ;:il,11..,.) .... J ..,,� !JI '{Tangibles) l... rfli ......;•_,.1,-1 -1 

.,.;..i.!1 w._\J .,/.,.:JIJ ,!,'��1 .N"°: ,l.....l.l,1..1 t,\:;!,) >.1+· II �,I.I.I ..c,� o: l.o,o&-J ;_.....(,_J1J 

.t..iJ., e,, .J 
t..i.;:..1 FJ ,...., .;,W1., � ..:Jj1 .J ......ul-1 r.....z .,-., :(Reliability) :....:,.1 'l•l.:.-'111 -2 

,.'.i!l ,1-l11 ,_,.;..w .:, i....:i,.: 

J: .::,.......!� Ji.,....;'1 <J � .:.-1},.(. ..1.o,11 W r""' .(CommunicallonsJ .:..'lli.-i.'I 3 

. .,.;..WI 1.1.S'., i ;I> 'J� Jl..ai'll :1.•�...- J ,t. j'i-� ..a.I.. µ1 J#; J •1"'f""' ._J,.....:J1 

l.l,:..(,_/11 ..:..1).......:..,'J.: <,,>.,,..;1 ,.,) s :.s..,..... ,-,_,Ji ..:.,\a..i_- �; :(Responsiveness) l..\,,,:..,)'1 -4 
,:.....>.,L1 ...JU,! uS:..!... ,:., .:- ....,;, l...b.:...')1 � � J ,.......u-1 � ... �WI ..,_......,. ..,- J fa,-11 •U....-)"J 

,�., ,;1....J1 .;,•..,,.�1 �� .)s- i.,.1A"1 :(Undcr.,tanding Needs) .;,l,,.�'111 � -5 

.t..,,t,;..l ..;..,)',Ui _..J..i.. J 

242 / w.fi..,..... I::",, ,d�I ....... .,_,.,:.:i .,' .u ,.,.. Ill 

341,J" u}:•�"-1:; /' "'J.-4 ,-.,, (2j 

-�..i..J< ,.,..t, t µ .,,., _..,, ... 1-- , _..t. �'\...., , -;,p.,-Ji .._,,_, J J-.!.� l..»-' ,, .r fl "r a .., C'-" �· � ,... 1'1 

53-52 �'" ,2008 
.u. 

• 

[ 
r 
c 

' 

1 



. ..u., -� ;_...,;..1 js, J_,...J-1 .JJ'*"' ..'..L!.iS' J ,t...!..>-1 ,/" ,_,,:� J -�WIJ ..,_.1Q1 J!. J,....,} 

,J J.i....,llJ . .....,Li ._.....Ii.. t.>..ll .;i..)1J ,w....1.1 ,:r � >.......!I :(Credibility) �.i....\! -7 

. .J+l_,il � J :i ;_,..:..11 �i.. µ1J > ,.,.,..�) U.\rJ.1 

..,_.1.,,. .r ..........i .fa J � .;,1.1 ,,.J, �t,.L...J u.-is:'.il l.f _,,J.1 :(Competence) .»-"WI ; }.- -8 

. .,it..::..')l ._,Jl,l,I.,) -'�I ,fa ;;�1, ,JI.Al ,j <;:J,-,: ,� ,c..>,Z ,J i_.....l.\ ..:.A}+•\J ,.:,,LW 

,,....,.. ,.,.....,. Js, J_,.,...4, ;_,....:.ll_, t,,.i.j.i .::� �1 ,:,i.s:J ..,1.o\'1 :(Assunroce) ..,i..lJ1 9 
.,;....Al> �i...,,� J v » lwl.,t.iJ 

<,L;...11 ;:,_.;,J ,i),)IIJ .A--Wl �i..w.,,1 v..,,;.. ,j �.,.,__� W.- (;"J :(Empa1hy) ._.:.ud', -10 
:us'....-!. J>.tN ..,! 1.,.,;...i ..,...;u, � >J,; Jj,L,,:..,\ .;,,._ii: ,......J...1 _ .. ..,..........!- .r >}fl'· .... ·� 

.i).....!! .;.J\;;J ..;hi.<- tl.,>IJ ,I.. 

:<)\1S"" � J .� ),:, i+-- J .;r' ,.,.,.,;...i •• .,. ...,.4! J),, ;...,.., �\a 

·<$ J-.5...!.:,\ .,.- ..,......., - 

.W.) _Al, - 

.,,.J ............ - 

. .....i:1� - 
r ' : ,.,, . J ,. \<" ' ' ' :,)'I ....,. ,_,-.! ................ er -r-r- ,J' c ,- .., J- 

c- � _tS J� <JJl5:.!.II �_,,,, 'Ii� J'.)I� ._,- �), .:..._.! ..1a:;_, :.,s_,lS'.:.!.ll .,.- � -1 

"'¥,')!...JI,..,..,.....$ .:.,f..,....... � .,;..., ....;1, \..f.l �I �'-t ........ �)..., ,i......!.1 w.j.1 ,....1,;p 

..!.;..JiJ ,....,.._.. ;....,._ i}.loJ ..,_.,..;,..,.,. .!\,:.I • .a J!- ,j r I !;., i <<,SJ'S..!JI f-l.Z ,1,;p � J .Jy _1. 

(11.(..s_.....1 ....... ?") .,..., ;.,15..," J<..>..Jj ..!' 

,i....all .:.-L...o..l-1 i,:---- J" ,;/1,)I .:-.,!.,,\.,;! ._,.l,,i) 1..1.1..,<,,:..,1 ..,.....Ul.l jS1 J" :1..,,J� ._;.,;... -2 
....,..i, ..!.a\.....r1) I •(; ,...-3\ .1,__\rl -<,rj :;,;,. ,f' �'_,..,;..\ o.U, .fa,..;..,.- J..w '-,>\,..) 

J" ,2009 ,,� 'l".:!,,!'J ,.-J: .... �, }• .1.:. ,'....,}• _,,. � ,,1 ;;,..,....,,,, 1�ui· ...,JJ,,..� _.,.., .i.o ,h.y .rr 1� 1'1 ,, 
-19- 



,r ./ aL..._.l.l • .:.. fa�J ,14 .........,.)J ._,ill �l_,,..J r.l. � i...JJ.I,) ,'.ll-,..,1 ),,..:, 

(11,.:,\.,.....,. �,.;. � t.. .,i- W,) � � J ,')l..,JI ..c,l,,.1.,:-1 C' ,.._":k,; o> .,-Jl �1_,:.,j 

(l'arasurmnan, Berry, �WI JJ i......:J-1 ;,, ,.-,. , -"J ..,-t;.l ;J JL& J.} ..______; :i� ,_, .. 1-,., -3 
1_.. �J, (SERVQl:AL) ;>+-!--� ,_...,y � ,y 1988 i...... 1µ :,! ct Zctthaml} 

:;.,.V:.1 MJ.>J.i _;....:; ,1}:il ,.s,=-1 �l..:>J ,.fa; :i,..,.1.iJ.I v-1,ll ,s_,,_:. ...,Jt,) ..:..Wf .fa, •.:•r-11 
t: ..; J"' J'I.} '-'J"'-" 1.,., .)w J� .r � 4.1..ii.1 wJ,.l-.,,.. ..,,..,.,. .. � .... )\ .:.,! � ,_,. l,i,, J rw"'! 
\,,,I ,...I ;)1 l...l ;J.ll .;...I.., j � J ,..:.,IS'I;> 'i•.: ,:.,W jll ,.!,.,. ..:,.,. ; _,....!I .... � J1.,ll,i.: , ')W ,..s, .J j-d Lo 

,1,\r1 IS� ..,_.,)I.!!\.,,: W o,......i1 :,,. :i.....i)..I •�r � ,J ..,..., .. },jl ,,-, .:.,! J.J ,$>-U ,"Jy, 

� ........,_: o.Jl"'' ,;,.,'1"" c:,) .:l"" ,i,_..!I..;... j! til.;"Ji.i, .<.o..i;:.,i ....u. J,..- -,-WiJ w..=Jl _;,..J, 
(2) . .ILi.,· 1· ·•"J , " ·"!,-- »r·(� C""""" 

,,_,... ,J i_,,....Jt -li;-.:.1 J'i�l.iai v,-•-1 �,..... Jl J)a..11,.,- -'<!'i .µ1 u.. ./' ..:,.!.>di .;..s, 

(3l,v.: v.J.J 

.11£ilJ ........... , t::: J.-1..:!· ..;.,\;,"" ..:,.$ .ila.� .b::i\ ....,.;1 .:...I} ,o,1W.\ � :.:i.,,)1 .:.,I..Jj ./ 

.'+), 

.i .:..,.,J \..S" l.W .....V-1.::i)I) 1.4 !IJ-'<.:,11 � ,/' :.:..,.)1..;,1.S'i;,1 ,/ 

:�1 .;,I .,..._.!I o.iA e- JI ,J!_,l.l .,IS:..:) 

98 ...,. •• f > ..,- :::- � "i -�· �·;.. -"'• _,,. 11) 
....1.,, ,,,-,..... ,,,. , .,.....,.!.- .,_ J , • .:r,u,1;,, ..,;,1, "-'jo .:r 4J � ·.ij(jl1 .,.. ,.._., .; .. ,..,.,_, 1; _,.. f<"" "'', .,-JJ <>l 

.32 ._,. ,2(X)8 , ,!• )-' ,.:. ,..._ ,::!.-1 
344 J ••• .,,-, -- c.�.,. <'•fa,.,. ;,,-• (') _,,_ 



tii.-!1 • __.;.-1 a � ... ·� .:.,6.i.:,- \'! .,.., .:., 'y '\...,, 1 , 

cl J' )I 

wp1 b"' . . . . - - - - - - - - - - 
(5) .,..., • 

• 
• 
• 

;5 _,.li.1 �1 • 
• 

- - - - . . - . - - - - - - - - - . - . . . - - - - - - - - . . . . . . . . . . . . . - - ' 
(4) ..... � 

..,.,.. 11.,l-l ..:.\'l.,a;)I 

"',i./J ...... _,i.l 
,...� r.J.Z 

(3) ,,..... • 
• 
• 
• 
• 

J! ..:,\S'I y )1 u:-; 
. 

�� _,.,;,, .,;,\..i.,,ly 

• 
• 

(2) ,,..... • 
• 

' 
;)�'Jl .;..,\S"IJ�I 

- 
,:i y.}! .,:,W.,:) 

(!) ,,.., 

-----·············· 

- - - - - -·- - - -·- - - . 

' 

-11- 

• I 



(1). ., .,, '' • L• . ...... y,<£ ........ c..,.. J" ,..._,,. J 

.�I (! _.:., bl. (:) ,' .J"-: ,..,., ; }.> )'I .) :., },\.oh ..,;;,..., .ili :.i Jb�I .!)1.,.:t., iJ yJI ,,;,t,,1 J' sl';' i y,:..i -f 

• t..ll ..._.b, r T � :>�,'I .a • -;...,JI .:,i ..- <.) .!lli f-'"<' .) :; J� J 

t;"' J ,J.;.:...,; � .'.4-l' ..iy,i t. 0 ),'i· � .W :;..�1 i, y. .J.i.J.i.J i J1,11 .!JI P! .:I':! i y:J -y 

-� J.s. 'i p, C""'J,p:.:.. � '>' .1>i ,,_,.i.,., � 
i;b)'I} i...i_,:l.l _y ..:..o::,.S:. .. :.J:, �>f _,[ <,� :.i..o»1 J..o.J'J �I h_p; ,.;,� .1.:1 i_p:J -( 
·<?' J!,>.,, .,1 ,; A t1.J- Lo! ,!il, E".,. .li ,......u-1 a, r- .:,I • "'>--' .• Lt }I ,J l,.o...;..l ;,0; ,.,W.. J.! i...,....JI 

1),., I., l.,J.,:. � W.)1 r,,>,'J' u\.,.. �l:,, ,:.,fa JJ :Y.°J\j.1.:.,;IL,oJ'jl J �j J..-_j J Jy.J -l 

i......l,..1 -�j ..},; ',' l.o.u. ,!w ..!;..,,._ .� -.$'.J.u u)ll..s.1 ·�.:.��WI t+,t �· uL..i,.:ll 

.1- J!J ..:..o'i�• j l.,o J.,,JI d..J _,.ci• j\ ._.L..J1 
.sll Yj}oJlo 4.U .. .JI .:,1�· (S..b-! ;i O_,,..i � ,!,J} :W _,d.l UJJ..IJ lS" _,.i.l.1 �I .;,,:i i _p.J -1 

• ..J /.;1 �w i JI ..) ; )I � .....i:... , ;i!-..l1 � .:) _...,.,. 

� e,•.,i J! ._.L...,.tl !,ii. .J,-W1 ,,.,._ll 1;1_,-:-1 :"SERVPERF" _,wJ1 .1,)'1 ..c'� -4 
,.,,. y ... '-; ·� .,;IS'...!J �., u:11 zr: � b.,-\i (::4) l.o..tiLl ;,,.... .» ,.J,,sJ 
..... ;, _.... cl 11.:P� ....illl -....uJI µi ,.,)'1 � p .Jl 1,>.ilt � ..i. J! (Grunin und taylor) 

(21: 1,,J\.;!1 ..J,W.ti ,!,l), ...,s, ....,.:), ._.5..s. 4,jJ <J\ijA .;..l.'.JI J';)l,,,. .;/ 0 .,.l.l,, 4,ir � <,$.&_ .....J.-4 

,.;-,• ,1,'111 - i..�, h y. 

i..,..IJ-1 ...,.i.;1-1 i,.,.... .,..u... ._,.1.,.1. .. ,.., •1 ,1,,,81 <I J,i\... .:. ......... .,.1...1,, Li,, � � J 

;/'.,,...,. ... � ._,.l..il.l U,. �1 U,1.1...s' ,lJ1.,li1., ,.:i1,,."J,; ,:l,il.,,.,,.,.,\f\J ,:l,i:1....:.,>'ilJ ,1-.,...C. ...... 1_,J,,4., 

i)>)'I �L.., ;/' r""< ..,l \'] � J., .c,iU....., � .,> i>l,.,r � J <rl........,\'I .J _,...... J :.:.,� .U,L. 

.:,Ill;>)� ... ...i., .,� ......;1_y _;1,,::; �J '-"-1.il.l :.....a-I,.)�,.,,.,. .:,'ju< :.f', i ·(t, .)<- 

.... ..J...t v- .:, J!)\ 

.;....:.. j\,}J ._....,1..1 l..!.,.. � ;;JI <-,&l' ._,j ,Jr ... �l LlJ,. .... L.\:I i .,(..l1 :-,,z ;...,.a ,r.j.o -5 

._,,. l.i';,wl., ,..a, ... ..,;1..1......,. J.6- J.,...,.,..U ....i.<:.i,., .:,_.,r� ._.,,;i.,.. er :.s-�.x.1 .:.,1,,..,J..1, '-"IJ-l .i....u, J; 

..:-,1_, WS"" ,S _,.J.1 ..:-i.....J-1.. ,._.1,;4 .......i.l .:.,!,,_,:....- .:.,>lj WSJ ,� J ,j,11 ../' .,..._JIJ ......l.l 

......,.1., ./ .,� JW\i J .:!""'" ._r5...:I, l ,.:,w.:,.-1 Ml> ...-1J, ,.).<, r-"l,i! >!j L..lS"" J ,./� ,:iJ ._..,.,.;.1 ._,;.11 

550--549 _.,. , lOO'l ,; ,._., ,.,._,.... �'.;.�,.. ,-; , lJ. .� ,r' J �""'u. ,"J : .,, ,..........., Jt_,..., ", . ...,, ,,.<e ��_,,I l>) 

. 104 ..,- ··f • -- �,, -4j.,J,\ .:,, ;.,. .....t- -" m 
-aa- 

L 

r 

• • 

• 
• 



<.>.Ii-I ..:.,t..:.,... �.._,,,..._,.Lal.I Li... Y, ,_.,...) ,:,I ,,:!.:.',J.) 1<..o..\,L\ _fa, J_,_ll , ...... 

111_� � ... '.it...,rt.)l •� i...,...._ .= � ;...,_ .... 
.l.,.JJ.,-1 ily; � .;.,lr'J- ·i!,:11}1 ..,_u..i.1 

(i):_} 4 i...,� o,,,.. � ,J .::,.-JI i.,iP �.,;,ii .;.,1.,.:,_JL1�i � 

I 1.i ;....., Jll ,l.o JJ jJ'll > ).1 .r .:,---IJ � � ......,j.1 ,:i...;1 ,,}j1 ,.;.,I.,, ._r J :.1,iA='il -1 

. "I J.,-,.,JI � J 

,�i_.J .....i;..i f.J.N J ;.....,pi., _�WI �1..w...1J +) J.!.,,,,.:.; :,._l.,..,.!1 .. v,._ .. 1.tb,...,..\'11;,,.... -2 
.J.-." ....U.,1 <i!J _,..ll 1.,1.,,,;.- JI: ,l.t)I.Ji ,) 1$- ,-� J r--'1} ... ..:..-1 ,? >)) jl.,) 

CJJ J.s,- r-+-i,9-'J ,._.� ,1,\: ._.j)'J1 --_,..;.1; i..,'...,.U ... WWI �";;l.:.o! ,:r ·o,'..>J·J ;_..u:1 -3 
• j_,.11 � J JL,.s.;';i� 

_J,..J1 .j;. .;.,' i...� ,)s .;_.-,1.., .-;.) .jL,.s.;)'l v.,.... �.) : ... � J.s,- J_,..J-1 .J.,lf-' -4 
.i...J$.J � J.,..;., _\;!;.., ,., .JIS" .>.\.<- .,.;, .) ,J,-ll � �t- W')l, J Jl!.:;)'.I ; » A ._!)J:, J 

CJ.ti .._· ·Ii J , ,.Ji.!I ._,..-: •r' r'"" JI o- :J� )M< .;., .,......,,. l- JI.I ..;:i, .r c � .;.,I ,_r : .J\,JJI -5 
. ...,.,.,)! rl,;,,-':11; <>1� 

tJ:>LII c:_..:.llJ ,.;,6-_,=.h �) .v.,...... .;i Ul.'l.,J ,.;,1.o.,i..;.1., ,:,�)1 J.f.Jf, �) :,Jl...a.)1 -6 
..,,(.J.1 J,'1....,-11 J � ... � i,.:; ,all 1,1 _;iJ J .� J l.-.:J-1 l,,,,J, J r- 

-� )-)I ... � � J,\ ,t 'J 1 ;I., >• (:_' 1 j..,'.,,;ll <) .;.i...JI I ..,\,/)'J ...._ \11 ii.: I ," 1 � : ,J1..i.-l - 7 
"1,..-J JlllJ ..,,lll ._Lo\'I ..,....,...J ,iJ_.!.J..IJ cl!,.il o- l.--jll (;" �").o\oi.l � ,r" :..i!,..\'I -!! 

.,.;,)L,W,1 

�J ,., ,..,,.._11 rl..:.,,'JIJ ,..,;..1 ._.l,-JI �\,:,,-1 � � J.it .,� :J, •. .JI �Ju,._. -9 
-r/fi _._,:J,J iJi..:.:...\'IJ e--' 

....._. r-1) </" ;'J..l _..1.!i., .. .1i J-JI j �\ -.,,11.1 ,.;..,�� � :._. _,..tll i.,,;\l.l ..,..,1,;.1 - ] 0 
.:v� .�J ,J ;. i,;.· 11 J,,.__} J i,...... �IJ J-'-1�1 c- .:<,,I,: 

10, . "111 • .J" v�c,... 
�\.,. .J ,.c.'I ,l,.\._I, J.;. ...,_,t.a :...< ,"J!_,.,ll -....,t.,,11 1,...,.. i;lo} ._lo<slaS" i,i_,....!.1 .;.,l.,Jj.1 1;_,.,.• ',}-,},?-"·�I>) 

.2!i7 256 ,.,- ,_ .)_,.,. ._: .,.., . ..,.L.,...� 



;;.,l!I _;,11.i.l '. ,. J <.o�' >>r �_, ,t...i ...J-. ,j ;_,..:...JI ,=.,\ ,.!, Jl.l C'°, f ,� 'I' ._.1_,., ,j) 

:s!.lh � .J1 Jl_}I J _,.,,i1, • .._..J.WI «.1l...al\ ,1.,6.:... \'l .a, ,l.:.,�I "··" ,rill 

(.,.:JI _.,.:. .f,.1 
,._.JJ.I _..... ... >I,..' .. - ...... - } . .;,;:..w ,.i... - <,IC>UI � ,p ....,. _.,..J..il -1 

.i.,,i.. .:.,';i,+-i - 

- --- 
....... \ : ... �1 J ...,,y� .i..,ii .p •.,W - } .-.,...; J ,.jj> .:,l,,;..... - �j ,JA,• .1,,! .. ��1-2 

,ti ,,,S _,;.J, )s ,i..:J.','\ ... �, .... �1 ............. - 

� 
• :,..1,1. Ii , It.,) J1,, 'I, , "J-.Jo r -J..o\ - 1 ,, r..l,.:.... ,·1 3 

. .:,,...l,JJ -l,.i.:.\' ls,,- - t i..u>L..l• J <S> .,.JI J-'L� 
...... ), .... J .:,�i..:,' ,c,,.. .... - 

...... ,.,. ..,_.. .....J.I .),- J ,_.;., .:,i...... - 

......... � ,_,,..w.; .:J.J-�, ;.;.1 ru..1 - l- fl.I,)•"-, u: ..,i..)', -4 
.�.,:.1 ..... >.,.. r,L- ,1>! - . - . 

,.,�i,.. 0.,...) rt' - 
..... � ..... .,)- J-!���I ....... W.-5 

. ,1,,1.,;'I c: J-,'1.:,1,c.L,. W'.).,, - 

.r .,..:.i� � I> ...... � !;,,,,., ;;,, .,..II i.., � �· ............ ..i.,..t ti,[$" i;-'"".11 �·r-'t1 .i,,11<• •• .,,...., """' • .i-'A 
207 .J" ,2012 , ; ).l .� ......._ ,12 ...I, ,.,....t, t p: ;,,-..J'i' t µ,. = • '<AAT- .:.i.,.!.ll '<t:i:. 

·24· 

l 



J/:il J ... <!Ah 

�I 'i..;,'}.,- 

.:..,,... .....L...J1 J- i+,,,:L.,,.,.. .....i:;. .......;L.1 ••,,. :i., "--- ··· .,t fa.� 1.u, i...,, r J)I- .r 

i;.i.i 1.5.:,.,; ._..J.,..;, ..:.-v�., ;,_;.-1 r*'"' ,:,! tS ,� J....,.. .....J-1 ,1,f � .._,......._., ,.,_. .,1 

.;,I_,.:._,... ..),, ..:..........- i.....i...-1 ;� �- � ,:,J •-5' ,,.J.wy ..,_,... .�1 � Jj .;,I.>.� ;,,.,J; Js, t-Jil 

.. w,; J).... .;;' � .;. ... ....,_:l.1 ;, J"" 1.5..U. ,...,;c1 � ,..l:-,,.11 � :)• , i....u-1 ..,.._1...,...; .,!...; r' 

'-.,. l,.,� � ,l,.,.i.,,,J., J..:1 ,b1>'J ..s'1 .r!J , Uil-� <.i}i; J .W1y; :;, e:--..!J\ .,i.,,.1..,:,-1J lJ j· ',i 

J.-11 ..:.w; .J>< J}), ,:''ea.;..,,>,-,.� u, ,:,! W' ,._.jl., fa, "+""J ..,...,IJ ,')l....), .....;_). 

.M�\ ;;, .,J.. .s"IJ>!.; f-' J 

,,. 

[ 

l 

r 

r 

• 

n 



" 



r-'Wi _r_riJ 1....,.. 4,J-,_,. �_,..,. jJ ,,_.; ,j,il ,__,., ./' .__l.:ll ¥.,,;l..1 L,....,!'li ,�'iJ ,._s1 

Js ,..+!'JJ JJ JW(.J '+J'�j i..,.1 .;.,1.i_,a-- ,...t,,u Jl <j>� � .ti,,).L l.f.:,1,.1....: (,ZJ Al'�.r-"J 

:� �W.1 :.>! �\ ....... J::,i� if J).,;....,. � J 

.,J,. }I t" 1.1�\ 0 }:! :J /"�! .:...,...,!.I 

. .:,)\!}It" ;,,"':)1.,,.1, >)>: J.-,;, • .)).,...,. ·.,1t.:l1 s!..-.lJ 

. .:,.:..,} r:: ... �. o }•! .J,J,tt- ,J \.o.J..1 o, r- .;J> :<!,.!".:J1 ¢...,,..11 

-27 - 

L 

I 

' 

L 

L 

' 

'l 
I 



,jl/}I � l.i'J,.11 ; )�) :J J�I �I 

,01_..,.wi � Jt.e. ,J;,....... e_y;,.,..S � ..:..!_,.... <) u ... )1 ..,"';l.s, O)>! ::"--- # 
Js, ._,...JI .i..,W ..:.--,,,,.,i.l l.!.a <) JJt-.. l..i! ,!+-rt,; C: ..:.,li'll,.. �j!.I ,1.:, ¥) .,,.,.S ,t.. .$..iJIJ 

.'=1..;IJ l}..".:.� ._.:.;c, 1.f,1.1.ai .:..Ill!" 1 • • .:,Jl..)1 c:: u""}I...JI i _,1�1 r .J4-U 

.;.J"'-)1 (:' ,N..11 i;I�! fJ+,i., .JJ�I ._,..ljal.l 

,.i.,.; • ;,... 1., r J , �-:,:,-w1 J,; c- �'l" ..,. A .:i.,.) c:: ..:iw1 o_,1:1 ,· � . ..)- � 
J i\.lo.,J.I �J..:l\ 

:.'y) s:::: l.i'.:L,ll iJ\Jl ..,a;_,,.; :'iJi 

:jl.M' ;:;.,.) (:: :J,)'..JI i _,l>J .._....,.., �� 

C"-'" .}I.._;.:)', .:.,ly\'IJ ..)J\'I �\'l v' .s.,..,:.· ;\.i,{ ,)s- .;1.i;1 (:' JN,.ol! i}�I .J.I" • 
Ui...o.l ¥; .Sr-" ,)s, lJ.il-1i i>,"'-1, ..:,.;,:\' ..!:....,>,- ./ l.,,'1..,., �,-J .:,I}} ,l,Oi., .,;.,IS'" .,.iJl 

(1) .''+=,.,-:.i J 

L,,) .;,-r � J'i .... :. ..•• -;.....J..l i..1,,1,,• "_,.;.1 J! ...;..,; :;, � i.,.,.+!. i..j .. <..' :•..i� ..; .I" '....s' • 
.:.,, ,._.1.,,:....!.1 ;J>,..ll _...:i,J <J ,Jl...o.")11 .:.,1 _,.; �J,,.;; J ,uJI 1.j> y )'J .:.,(J..JI .,j,.._ o- ..,..)IJ-1 , ,i.....JJ 

(21, ·, ,, _t., • ,,_, -· 1-1 • ...._ JJ, �Yl" J ,., ...... y. ,�1 ...... ,.,..... ..r- 
o,.u:. ..,.....1 JI J • )�\ ("1' 11..il1 J ,.,i.. J.W..1: -i.i. J iJ.,.), � Y..,,1 .,:--!' :1.4� &.if .J J'U J • 

'".'u · l.....•-11......i .Lbd J!J J .r- . ,.,.---- - 

r-e1-i Ji}> :.� 4J.<- .l,u,L.,J ..:.,.. j..; .:.,lj°jp .w ..Loi.:. y.J-" :l.4i .fa Wi.il J.,., e- .J • 
(�J.1 __ 1, -�W, W 

·�jj ;J<. 

1.i.S" J .s.i- Js, :., .,u J� .. � , u...,..l.1 .,;.,Lo,WI t* "'__.:.,: �· : 1.4� Kotler If' J"I. W- • 

(S). •,._. J,.!.! '- J\, }I , '} _., �ua,. ')'I ..;..,ol �I ._,.. as- \,a .)l,}o C;' Jl..a.,'"'i'• ..:,,,_;... JSJ i.,i..., _,,,....:JI 

,,, 
c>, Jocq..c Lcndn,,,...,, J Levy, �. 1 m:lon, •,.•rt.•l9Tfl, 7.....,e blmOfl, 61n1011 dolkv, l'ans, im I, p<1n 
" KA� Carol Free, "CIIW!ltl Rdl.000 MPll"tWfP!", Mc <..raw HiU ,New Yorl:., L�A, 2002, p 
oz 

77 _,,. ,20(17 0f 'l:!ff� � t--P ,,. ,•.J!.......:i �L..U� ,s,,-c.,.,,_. J, )·F....;.;, l<l 
''' Ph,hp kntl"' "' " " MutcJi11c « ••"'tt"'f•I fl, Ptal'soD. <'dlJCl!ion. tkme b:huon, F11111GC, Z006, pl80 

_,._ 

L 

' 

J 
J 
1 
1 



.i,,� .J-'\S:... � J .l.-1.!. .,_i_,.-J </' _,.i,)I t: .. --,..a11 •)•! ._,( _,.,1-.· , ;..,W ._.,_.'..cl _ .. 

J� _.,�!_fa c.�J �i.}}J �)J ;--1W....1""6"J ,,..,.,,,, ./ ,.:s1 J.1-).1 ,".ll.....!1 

� _)j ,..i'l J o.!1,,) �' •r-'L"- JJi' � .Jl,..li ��'u,"',� 

0 ,,.) L <>""')1,.,1 • _.i,i C •-" :yi.: 

./':J �..., ,!.IJ..15' ·� J u )•l .,,...... ._........, (,/l ._.l,,,. J <$ )•! ..,...1.,,,. .)s. � ... .,w.1 ,.J,., ..; �..:2. 

# .;i.)i J,.... cit,..il ./ ....._Ii ;i.; ,)s- ..,_..:..:; .,:...,\$" ti\o ,ru.5 ,;.,,) t: li� i/u� t,.....Ji. 

1.,_,. ,.,� J,}1 µJ ,�).,<I\ :.ti'} i;,a-� � �J '11.o- .\ JT �, C'\,J' .....u..,; 

:c, .,....,.� 

-29- 

' 

[ 

1 
l 



:.:>1!)1 e' �\ !fa! bl,.i 

c-: .______."':IWI •)•! .;..-.J.- �'j:..' - 

_..,.,.) 
.i}>'j' .......... ..i..:- 

0,l>)'• lJ-<- � - 

:.l ,r}I e' lNaJI i)�! a,.li :.i ,tjll C::' �I I JIJ! � ;.,,..i- 
.�I ._,l.,- � .,.:,. .} - -�'�J,..t..:- 

'""',w .l,\.,) � ,._), C: ;;")I.JI ; }>! .:.olyl J....._1 - -� .:.,� y$ ,..:..;; - 

(Jt...,"')IJ 

-c- _,_11 ._1:,1,.:....1 .;,, µ_,:11 ..... � _ 
,.:w'i1 c•>'> �,J .. w e-v -¥ JJ :,,,..J - 

(W,} .• ,·;, <t<,j_,,;I '.,,...._)I ,.:.,�\ 

I 

·.) ,r;JI � �I iJ',>! .:..\,W li,....,I :.'.>,r)• � ,N,,111,1i1 <,lJ- � 

.c ,...,. .;....... ' .l.,,.....,all J, Jr' ,;. ,; - . ..,:......� ,i,1 .,.IJ ,J..i - 
,JLJ\� ....... J -� ....... J.1.;-1.Ld .:.,u,..l - -� t...1_,.J ,..;.,;- 

.......... �IJ l,-..:11 l:.) �..., .. �lkl .:.,u.-J - 
. J1.u81, ..,..1,- �I ...., .;,a.di .:.,' ..... ! - 

.Jw'i1, .:.oi.�...., ..,.:1.:11.:.0• ..... !- 

..;.,,..,- � 

.;i_..y,, "--J--ll V UL,. - 

.J ... ul.J ..._,!.; - 
.:,,,__-,.,...J - 
.u,._},"1,- 

-�J··�...,.l,,.- 
_-..,.;,.'iJ "-,ai fa- - 

Swr:s:t: Jean Sllpll"d, "Ls MrrrWKBf De YI ftrlitrmuu Punbk�. EdJtioo D'urpmsatwn. 
Paris, 2002, p 202. 

_,._ 

' 



(l/: jl:.'IS 1.p- _..:. fa. �1..,; ,1 ;o,-1 .t:- <J" ,-y...,I C, .,...;JI 2 fa 
,1..,1 ,1..i...:..';'1 ;,_.y.1 ._, .. ......llo;i ..i_,.)I t" u")I..Ji ;_,� c�� •fal :u_,._)I t:." .. "';WI ,_,1,1 ,,,.,. -1 
,,,,..1k; J ,J. ,,_!,j1J ..... 1.1 •• .:�1 ·� ;J j:., ,.s..>1: .\!,,_,lo � �\..,, J .J JI)' C:: Ji.,._;/\ � .J _,i_.,. .. .:..., ':Ai 

. .t'")I..JI • .L,. • ..,:._; .)s- ; .,.i.iJ !i� 

i)>)J .Jj.al, ,l,, O)>J.) if,}1 �..1)1 r.t.: � ,�','I 1.4 ..i....u,J :.:,Jl)I (::" U")W! ;_.bJ ..... U -2 
.• _},.-ii ,J\,a ':;1 .,....: ,) (!, .,....,..� J'.)l,.;.... '} V ;:n1 ,;ht.S:11 !l°j_.( t'° 'V''\.,jl .:.,W., 

JiiJ.dl 1 J>l ,.:i- ..,... -.:.A;.f-' ;..,.,. � --.,......11 .........,. ..,.JJ.:; :.:, .,.jl t" u-.,,...JI iJ'>! � .J..,.....: -3 
yl...,)'1 � yl,_!! ,,Jl,a':JIJ �· .,.,JI ,.r,r Jf'..,.,_!I ,Jl..Jl ¥, j-JI .ly: � ,_;,!,_!! :.,/' 

JJ�\i'J 

t: "'>'..Ji , ,1,1 ...r- cl .f � .;1 � 1 ,.;,� ,,_!1, J,.; ,iJ:.; <.,>I J- i.,..,., .� ...... _,...:., -4 

J\.,l � _;.l.,. J ,>..b. Jl.,_j y.i..,,. J <i _,.)I • ':i J J W, � ,J,jJ. (::" ,u Jf )1 J i..-rl! � J- .'.) JI )1 

.Jl),\rl 

.:,J1)1 t" ,;-,..ii •}•l .,1.., ,i..-Jl.! "1 riZ J.� �; J:, .u_,.)1 (:" �1 ;_,1.,: .,.L.P 1,_;; -5 
:, r\Jd o,.\..if ..,i........ J,.i ..r w.1).1 ...i.......t 4s-�, ,._.t, ...;i..u,\• � <> ,...» J! cl.:t 

...... i..,......11 J jlL,,} J"JJ,....I 

:) J,a..}1J _........)\ J.U. � w,.1).1., � e"l::, e-'" :<JJl}I (:" ti)i..JI ;_,1,j .J..,.&..:.,,...;. -6 
.�l.:.!.I u.W,.1J � 2·� � i4ll ,._\\:ll.,J ,..,i......J1 .?' 

.;.Jlijll I:: �Ii}}! JwJJ Vi :v\:.11 ..,_l1.l.1 

:Jl.:AS' la f" > fa Jl�iJ VI i:JJI.) (:" ..i)l..!I i )>'f ,:,\.....; 

<,�'\,/' ¢" U")I.JI i_,I•! .,...1 :',') 

12\,l\ll.) <J.,.}- c: ti)W, i_,I>! ..,...1.:;.,..:; 

·ri""' J,-WI }_,..::-I Jt....:,. '11....;; J �J ...,. rl t....; J'-"il ..:,l,u .....,..._; � _;,.;.). 

� J ...... ','I .:..Ii} J jlL.. l ...,_..;;! � J')'.,,. er ._,.:. J �I .�1 .;,!.:, Ji..o.p,1 - 

, ............ _,; J , ::,t...Jl J ,.- ;..,1.,, j)I.... ..... .,.....�..,,.... 'ti ..:..-;..i J Jt,-=l• ..!.>.,...... .;,':)� J ..;A.. ,J..., ;I- f - 

l 

[ 
• 

• 
.;J:· 

... ,_ .,,_,.._. � ._,.,.._•� ;_.>- :._1,..,_. (;* .,.,.. L, ... ,'J.ooll.....,.. 1,, ,J,)ll ,J u>H,,11< �· ;� .-,. Uh<•! 
119 �; ,2011 , 3 ,,_,., 

. 75 .,.; •• f"• - �,,. ·.;,� r- .. , ;u..1 :,1,\.1.. .- ..,_ _,, f2I 
-31- 

.I 
:J 
I 



.J. ;.s' • II "'-'L,,.c... ·, r-- 
,:.,,1..), ,..- <J")'..JI ;..,i;J ,_ol.u.i ;L,,L: 

(1) !,)� t, '+- � J! :/'••} c: -U;:WI • )•! .s--:, _;u.,.J !IL;. 

.L.. ,i..JJ .. � JJ :J ,,} ,_,,. J i>\i;' .;,.,,-), - 

··�1 <.J.V V ,J!) ;..._,i � - 

.,:,'\., }I ,I ,-i } .:,L<,\J.ul J.1,-'}i J::,...:- 'ti - 

• .J ,.) i)>! -.i...s-) ..,Loi.>;,�, - 

,..,.'\i} ..I;.....- t.J""' v' l.o;)l :_,'\i). Jl4--I - 

.:,1\i,JI (! iN,oll i J'J] ..:tlJ � ;,: ... J\:JI ..,...u...i.1 

:,�,I��:) .J.-" .Y' \..$' ,�1.,.l .:,1,;,f... coc <,-' y"t,) t: a)I..JI i)•! :iµ 

i ;i)',il L------------' .,,,,_,, 

'-- , 10 ,.,_, ,�,..-r 1 "-)>i .;.-1,<;\ , .,_,,,.J1 - I J"J �l,,,Jr <J ..:.,,. _,l,,l, Ir.} rt, ;]>' •,r<) .i..< ,f � 4' ,,_ .,........, 

.148 ., •• 2011 , ;,. :,,> ,; J-., .....,.. .,_,. 

....,_ " _,:..., .. •?" • )' _.. ,'<Ii.!!< ,\j), o,1,,o ,,;1r ._., J' ;,J' jl lJlo J .,. <J � .:, .T _,,,. ',,1, .,_...._� ...J., UI 

25 <!" ,2011 ,J .J..1 • ..,_,,::�,. +'""'j 
-32 - 



(lJ :...A. _.s::., ..ii [._,:; .} � 

.., •"), 1 ,,,.l: .... .u ,;.Ill J,.l,:-il _,-.!IJ ;....... _,i., � ol .,._; ,;-.il e:P � }· )..._.:.\ J" : .., .,.j -1 

.. I"' ;<I � r _,JI y,'\,J .:ii ......... J� .J-'t; 1..1.,, fa .�., .J'Y ... lit, ,pi C'<.J ,» ... ,.µ..\\ r ...,..l.-1 

..,( J.. 4 J .,.S::.:.V .iii l.i..o J . .:.,L.... fol ... ,.. o..l,j.i..:. 'l...k.o ._p:.:.. \.. U.,. J .JI r' \'1 ,) i>,... JI.I .:.,t.-:,.!t. 

,....-' }>!J .JL )1 _,� ;.-,3a ,P i ..,..._.;1 _,, J' 

,4-,, � ._i.<-wJ •li\'1 yt;; .:.,)'l.A,1 lf.:,'\ijJ 1..-Jl, .J;.,1 .,;.,1-")WI � •.;.,\J')' .... � -2 
,..,. .:1 , JP ,;...,\,h } i ,..,_. .., fo ..,, fa-J , .... \ii • ....,.., } .i,. \'1 o _,,..... .J f; ,;.,l ,;:.._ �\.i)'..!I J 

i.......Jl., ,...;1 .,,;1.,;,1 ...,.;y ,.,Jt.)1 ..!.ll'-'i. i.....,.,,.,:, ,!l,J...} .:.A,,1.i.1 ,;.,_,{.;,;,I�� .,;.,\.i,WJ _;..,_._1J 

.. .ji , ... .., � ,o-t" _,:; !l ,i... .::� \..1,1.,,.::., J 

;,,�I l..:a/ ._-:.::; �$:,J ,Jw ._;,,-=:1 �..,........ (:< j,.L:,,: � .J _,.j1 .:.,J'J,s.. ; }>) ,J! :i }>�'I -3 
.,.J.:..,. .;,;J. J,,-! , .. :" ;._.f-1 t...L.,C �I i.,,.},£-.,)J j.(,.1J ..:..,1.,!.....J\J .ilo:l! <J ,..,_;.1 � 

> .,Z ,:j- ;._. j.l .t _,... J,! .j _ _,,..::; � �I ,;.,11) .:.,Lo ,i.... .:.,! J .j.,aJ.1.1 l.,..o ...A...;.-,: .r: � ..,...\..o 
.9.,...)..,...,.JIJ .,;.,1,.µ1 ;_... -� U, .. !))'I 

,:/1'.)1 e- lN,,,11 i JIJ! (>J .... 'ell}I .,.J.lall 

!2):-.,� u,,W U.J ..,.'"'-tj1 C: .t""'J,J\ i}J) J.-, 
La u.,.;1 C: J.-l,,.:)I <) <t>P G.,.. ,)s> ._.;,.,} t: ..-:,, ..... n i )•J .1::.... :, p A ,;.,_,.)I a..w -1 

Ji); I..( ,;, a-.DI ..,.,.)I .:l_.J..._, .,;.,� ..,.-i Js, � ill � <.J_,.), .:.,lo..\,. up ,:,; � 
.;,...JL.ll i . .....,;.1 � o- .Nj ,-J} .,;.,I�� l+SJJ ,.J ;, .,....:JI U-1}! 

Lo .r ..:.U� !!).>.#, J ',, p,- • � ., ,W, J )(.<. ,...,. � .l,� �·J .... ]I) • � J ,.,..1......:<·1 :u ,.;i ' � J - 2 
•\'T"'° .i)I.J �> J ..Jl,)I < .. •+ '� .,;.,t.,,.� )I ;,,,I; JI W...:.1 .,;.,.....,;, 

:....;..i .,> u.,.)1./ ','..i., � .., .,.)! .J�\ -3 
.) ,J .,.), !\ }- ..J: .:) </" .., J'.,), C: 4''.)1..1, i }-'J 4,1,,- .i..:-; .:,,)1 � )1 i _,s:.J1 .Jj :,1:...1 !l .,UI /1 

, .,W Li �l.!..- :....,).. J ,> .J4'< Jl..i), .:,! '-' ,-,.! i }e"' �WI J � _,L ...,Ls;. ..ilS' U .f...t _,\ .:;I• "L.,...J.\ 

IJJ !l _.L...JI .:.,!..(( � ..:.i�JI .J;/ c-' t)-1..- r- \'I .......,; .J ..,-'\,.,, ....-: �,;.I ?°\'I w.,. ,.,._:. J.i J _,.....\;t. 
l iP II c- ..> r )' i}-• .)-i=-i! � ,.1\ :.J )'..,..:.....,, <J J' )I .:l ,J..-, j,...l! c.• _f ,L. ,J ,Jr,&>I ._,.. ..J.i'; 

.i�1 ..:..\$" _,LJI "',l. <) .,;.,Lo.iJ..I _..;! ,..J.i,; ...,· ,..;" 

.,__. �- ,10 ,..._, -�"�, "'-"' v...J , • y,.}I ..,i:A,. • JI>! �\,.ii J .:.,1,,_.w, le) fo ,,... •,r} -,,. ,,- ,.,_ :,i, � l•l 

.148,.,... .2011,J'/'• ,,,,._, � 
.126 .,- ,2012 ..i,;r ,�,_.,_..;..:; ... ..I. �_,.S" ,1.:. ,",J_rl �·· .,�;_. J-.)... J'� .. • Pf 

·.H· 

' 

1 



l..fl / ,..<.-',ll .,ii;., ._, -� )I .c.A.o ,J.... •• y,- J<- .!.� l"'f11 _r :WI� ......,......., <;l1J.I ._, y)' ...c,L, _,!.... / y 

;,.u.J J u:l ,y,-J._:• �)I� ,.:,L,},J.IJ...c,Ll.,..���r,,1--il ;',.i,1._,i ,! l.$'_,l.JJ 

.�1_,.. _. ..:...1;1..,)1 ..,i_ �L..,..\11 wP,. ci .>.,Y LiJ J.t.-� t > r-' J } ., JI), �\,,, 

,;Jlf}1 � IN.,J1 ii ;ll! l,.W, l JJJ\'"" .Ji!ll .:......,ll 

�_,-.,; t.WJ ..J;..:!I i)>] o: J..'i 4',,)�I);, -<W\,1.1, .:,,.;11 C;: :.."")l�I Jr" ,.r- ..,t......;.J 

,W,.,.\\ t: ,')l.,JI J-W OJ..o � 1 , � �j O ;Ji Jl}- !,i ,"..,..: .,)! vl.,W.-1 ,.r' 

.}lf}I e- .8')1,JI lil'! ..;,1fa,- :J/:11 ...,.J.1,.11 

ut :;,,!Wl �I ).1 t. L...1 ..,..-t..) t' U'j.,JI i }� ,.;. L.; J ..,..s-} W;... \Ji C \,:,:, 

... � ,l.,l � ;�'-11 ..... c.,,...._; r1..;. � ut Js- .:.,i;WJ ,.1... :,')l.,J1 .,;.,1;1.,, Ji.Joi a.. .r -1 

:,)')'\, �� .:.1.;1.,.1, .;..� J.b. ;' � J •• '4-J, t: '-/.,; 
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,.;,I.,�);- J�I r'i......, J.j.,}. ,/ 
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,...,1,;L,,)! vlJ.i,; J.,-WI .,;,I}-.- ','I J t ,l,.,..u\ � ,/ 

,41,.,,i.1 Ju.\•� �J .:,1} . .:-Y'J c;:�WI Js. !J/i1 ..,....J�1.1,..! ./ 

i...,o �I J lf•.j,.1.._. J .:,L,_,l,.!J ,::t-r:' l.,-\al.l ...... ; #I ,.:,� JA J .,;.,� .J�I ,/ 

:�IJ.ali ¥'"'..:!I .;J,,LJ.1 ,., .. ..,..'\j)I .;,I..(,,, � J 

4-,-J .:..1.<-1...:,,.YI :j:.- ;;,-)., _,.:.t.,. .:f..:..._ �J !(J-........\11 ��) i..,Lo'-JI ..,..,1S'.:i.1 .,;.,yu,i - 
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.,..... ,,.�1 ,,...,v, Jr ��...i J.,..t ,rlJ p , ·� 4 Jw.\'I ,!!"� _,u,,w i::• ,' .)1..1, � 1 J'>!' ,..i,.,, c- (.f 

.15 13 _,. .-- � ,-:. ,,..J.:J, -» ,. -· .,,_,.. � ... � "'·'-�' Ji- �"�', .... 
• 

l 
1 



.i.o.W i..t-, i., )� .:,SJ f ;,.,,_... -..,'.., __,J.... � J .:.,l.c...,ly .... -"�'i t,."li� ..b;1JJ JI J ..J y, J 

:.;'JI., rl,,a ..:..- ;1 ._._.. ..,_u...:;) ,J.->f .... � ;1p ,ti' Jv 
. ..:..LW! Jl->1 � ,..,....-i J<.,O � ./ 

_..,_.,;i c: -*'.:W• ->.}•i cA.,. ct.a,.µ ..r,,.u.. <'::') ./ 

oco.J... J! <.>•Ji. oLW! <) ,...ai� .;iJ ,.r...,.l_i,j �} <Jy ..,.._,...1)..1 � ..:..L\,JI Jl.->! ./ 

-� 
. .:A.1.,11 ._.l.; � J�li ;..i.,...., .:.,\... .J.... J! .:.>Li..11 Ji.,.. ./ 

., ,,,.,. ll e''\;J\ � 1.L., ..... � ./ 

l;JY �$..!.; 4-1-,,; I.J ;_J .:;L,_,1... jJ •.pl-L... .!.., .,;,LI.,,!! J.,...._,; :.:;L,}.!.I ,:-l_...:.:..-1 l.b-_.. -3 

.,.!,\h J! I.,: .,;:., _:i.s:..:,r JI ,1.;'.I. o- >b. · , lo!- J u }..,. J! .:A.- .,WI .,.,l;y! ./ 

.__;,.bill i.l.,!i .,;,•.,.!_;.ii J JI.SJ! f..l.Z ./ 

. ...,.!.I .,_.,;1_,a.-�I Ji J ,j....J! \+(.Lil_J ..... J_...!I � ./ 

. :i..�I .1:.p i.MI ..;.,l, p.'J j.i,W ./ 

.,'ll.-il l,�I '-I_,.) ./ 

.)\i)I e �I iJI�! ..:,i.,JJ... J l.i'i" :;_.Ull .,..u-i.1 

.:.JI,) c- i.,""')LJI ; }•! .:.,U).,..J l,,lj' J! ,).. ,.. ., J� 

,A JI C' t.;,W· • }•i 41 ... ·� _11 

us- J '·'J"� J ;,.4\ :;JJ; 'i.J 1i 1\)! )I;, ,< ..• J• 1' ;. J:.< \);• ,.J.ii� -j )I} r:· ... ')\.,JI i)>! �; j" 

(ll :.ii. 1,,1)1 ..;_., ,.;,,,, � ... J •• .,_._"' J.i.i.> 'ii 

;._.1� .:._.o.,. .,_t,.i;. .:..1,-Z --'y)I t.' 1;'.)Wl i)�l �.;, ol.-jl .,l-.a.-; ·,")l....11 ..,U....1 -1 
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J'_} .),Li,),� .r ..__jll (:' J...t,.:!I <) r)�• ..,l.,;. .l.._ll ,,....;. Y.Lill .,..\...all ..:.,\...JJ..i 

. ...,... � ? r: <1 �.r J ,..._ _,;.1 c"} o,t,; .____;� ,1...,1:.l.1 vL.... y.1 _p. .r ..-'�1 
u.,...; J! \..:,.. ,;>Ji i.+,.lL.,1 t.� ... J Wl:.l.1 i>l,j :�.......W.I :"" '-\..\.:.� ,/'" .il:..� _,..'LJ.1 J,i.: -3 

t...,�t, J-.,,.\1 (:'" l.o"')'...)I • }>] ..,,.._;I_,..-) � ur ,u;.,.-1 .;.,'- j- Jj f �\lu:..IJ L,.,. ,i!.I •"j.J, 

,.u. ,...__ J-ll t" J...\...i -.j y-> .j;, ,;,--JI ;i.,.. 'J.Y "'�- :.r � .;.,\., .,w.1 l;o,- �J� ..:.,µ ,_)... 
� J t U,'jl j i'""""L...; W' ,.;.,L..., ;-JI JW-\11 C�l£ � ,.P ,..ii .J,\11 d' Uy->._# .:.,'� 

.� JP O,..:....., v'"'""1 
.)\, )I c: @)WI i }.>! .;.,UJ..:, ;I.,,\, 

/J):..,lt.:1, ..:.,-..J.I,,:,;., }If _sti)l ..:h')u. i}-.>! c--1.,i � ti.:.; 
. Wa.i1 ""t..l.a1 ,J .,..-, r--1 .;i JI )1 .;I ......h. .r .f .:., , ,.. J 

.Ji.....11 t,"'1, ..;._,...:!! -c- "J5" � tll,;.; .. .,.. J - 

.�)(:"..WI ..:.,i.,")l..!I ,�.,,, V,.11 i;l.>'jl � ..i1 - 

. .J., fl, .;,li'.)lr i_,UJ ..,..J.:.! fl..- ._;....ll l.:,i_; ,�i.,:..,\ .Jfa J! - 

,;i'-f}I et �I I )'J] ,js- i} _jl.1 '-UIJ•h :..:.J\!ll ..,_u..i.1 
I'):,}! 1., � J ,:,.fl.i). (:: --�I i}>'i i.J,t_. J �b i..-,1...J J'5"; c:) !11.:.1> 

J")I->..,. J.-U i..,i .>'-f.J _,,;. ..__jl O_,I>! "'-'lt--iJ \i.j) ll.,L!Ji o_,:...i,. ¢) :�lr)'I -1 
..:.,WJ..l.\ ...,_... J • ')k.J\, ...L.:J.I .:.,\;� J-\S'.:; J ... ; 1.,o-1.: .f ,I...,. ,Jl_,-.\!I; ,)..,,JI ,.fa ._j _,...,) 

.j.-JI Ji" .. ;5" _,J,ll J...,&ll � .J';L;. .,r' ,;:,,. _....:,;. r" � 41,1.}. ..-i ,l.o...,_J.\ -.,i,_JI 

..;;1,L&:.· .;1, .;,,..,� ....1), d' l-jl ,j U.i.!>'..a...: :.:i..,,__ ....,.}_,& ._.;.;l . .t.>.,,...;...1 :i.,,.,J_..1,JJ. L 

. J f'; ; ff JI t..fi .l;l..,,..11 <-1.M ,4'°".l'- J ;.._ _,.1 .;:,, ....;..i J1..a.,"")I,) i,.1....o:...,1J ...),p ..:.,I}+• J 

J.},f:) !'+' .,,.., ..,_.l; � ,:.......�I t,.i..,:;; .j,11 C"'i.i.l J ,IS:i)-1 � ,J J• .,.J :l.......Jll .oi..i: -3 
.r ,J....,. •'-"'JJ J,-11 �.II c},I..\ .f} J-,..J>:} •',-�.:..WI ,..jl),\:1 J ... .,.........:.1 t° @'.:,..JI 

r....z J'.)l,. v- ��.,,,..">�..;,.. .__�,.i1 u_,;.; J .d., v.i->� .:.+·.;i ��1., ;..._f-1 •.:'•! ri-:..' J-,.... 
·"-- Jl.1 �.: r---, u . ....-1.1.,)'1 ;�'"r• ._,,. �).1 F .fa,' 4,,. .. •..\ d.,.;.;. 

8, c ....... ,,. , .. ,,. , 111 . .., .. ,_.,.,...:c,,.•"'-'•-,.,.,- ......... � 
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.....u....JI J L.... JI.I UI.J..o.:.o .... � <. J;·-'I jl°l..il &-'" .fa � J .L.... J!.I � J Jl"'-" -4 
t.: ,.J 4,i ,�'j _;.-J' _,t ....,._,:.1 (:.....»-/W...) e=J,1 :j tlJ.i'/1 JU:.<) a...A>-J 4<,y ;)I .....J.)I 

·'-" r-11 C:') � 

U.Jt}' t! ;j�U;1.)! ,.I I, 1,-· ]I 1,,,:-_,J.�1 :ti1)1 ..,...u.1.1 

jt): Jl.:.fl :; .J.,. )1 c:- 'lf'.IWI O ;-!.>J <) > • I.;.• I\ l,,,- _,! � <,,\JI..,. _,II r-"1 � 

..I' '-.Jl.)i ..,-$,J U.i.A <--JI.I� ,s" <. HIJ ':-"t.\..ll lt.,.:.,Ji .lll-_,11 :/;; _..� :,,;,1.1..1..ll ft',- -1 
.,..;:l,11,, JS> ,,;,i.,l,,.! ,fa j,.,...... 

}fr.'".f.JI ;'f"" js, .l.l>W. i...,_,.,_;J; � � J,-l.:11 .:,_,.,�I�.:.,! :Js:WI .:,,i�l -2 
.:., .,._,,.i; ... 1 .p ..J /"IJ .....,w.,. , ; JS'..l •,... )I o..uwi ..,......; ..:.U>, � , l..,,o:.- 1..,.,..s... ..!,..; �, 

J'P ... -.... J""..ldl ;,,.6.-: .i.,.w..J.! �J ,J'-oa..-1 1'+'t- >;,- ,.;.i..J..i:j, .:,._11,..i.:\ .W.W.?'-"'��) 

·c,oW l.,..} i p 
'-"If.-......_.� ,1+,,i l...j .J..a:.!.I ...,....,.....1J...1 ;Jt""i o: ;.,.,,< l#� .;" i}-" </' :._.,_.;;)ti -3 
.:.,- is._,..,... > -.; ,,,;. , ............ J1,,,a,"'/11 ...,_;., .,1. .:.,- JS'..l � ,:;..- � ._,.; ,..:..,._. .,.w.1 J,u .:, .s- .,w.i.1 

-�1_..I, 

"'�I WWW r� .:.:.. r-1 )j �I .,;,l.o».I..,. i_;,$ �r..,. ;.>�)'Ii... ..... , �: 

-:.,i.,.µ1 Js, J�1 u.,.)1 .p J.-; ..i,,...;1 •.i.fi ,.:..:;_;;)1 � ,.p ..,._ ...,....;. rl.l... • s- >.,1.,&-,,, 
,ubl.l.l ..:.,)tjWI ..fa 1-1>)',J 

..!Jil, ...,_,.,..; J! � 
M 
.. 
� 

.J.a, ,lj\ol �� .jL.....:...)'l .,lf.., Ju.JI_,.,,.:,; :JU!il .-1J.1 -4 

, ..,is:_. y .J .:J .J JS' J .:.A,,.!> t \,,!-J } ..:.,Lo.,:....- j! l""f-"""l> JJ. <<,Jl.i) ..:.,Y,) , . ,..,. I � 

,.,..1),-1 J. 4-',,"i ,,.;:cf'.:"J .i.n.:- J.,.... r..J.Z UJ-� ,j 1.:t..,,.,._ J....:.1 U..-J </' :0.-,.JI jll-;1 -5 
:...,.. .)1 J l.f.:i ) J.;; ;)1 

.J .,.-..iJ! ..,.iS..; - 
.j..o':l-J ;,..\!.,11 - 

. .,;�' e ,-,i, - 

",_,_. .... • ,.-1., ,.S - • -.ill .u (} _}' j,< -..IT.-, ,J,. U;,> - .i.-iul• I Joi' � .J .A,.,J, � }lo .- .!'" J' ,-i.. Ill 
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.;ti), t' li';.,J1 0 ;ll! .} �I 3l y; JF : �WI �I 

...,. ..J ,li.JI 1 )� ':Ii <J >..<-1 )1..: ..,.. _,411 .:,1,._., y., JS' rt..i ,.,.,)! - _,. l..,.i,ll ,, r- ,_,.; 
Js, ._..,; __,,...:;1 lli �j ,_:. -11, i,\,,11 <)' µ .....i..:; t.. JS' <J ,,_,.4-1 ,,,,..., � .. ;, l.,,,1-aJ 

cfa- J-JI f ,�':/J ._.\w\.,J ,t+-,"\.J t.,;,J � IJ lil,iis::,J, \.l..,..... ,.s.i,. ,_fa�.;\ ,.;,\._.�I 

Ji> J! �1.j J),.,; .Jy .,ls,_.: ,l.fll\,jt" ..i..\'I �),, .;.,li'jp JJ.�'i}1, t.,;,_) l.u, >fl,___._,-; 
. .J'i,{ .:.,-J v,�;i W.J � .j ;,..,� ;;_,.. 

i;J'.}' 1.i>J ,_;.ii.. ,J ;..._a-1 hy, J}J :JJ')I ..,.Jlo.1.1 

..r ....... JJ .;l,,.b- -.J:; .,(...1..,- -,....! �-, L.i.\' ..:.JJ: <.J)l) '-J .;# J! ....... J-' ,,;! � 

.JlP •• ,... ,.. .f-'. tlt...1.>- � J"'l'.>- 
,J .,.)1 t...,, ....... ,.: ',/} 

:� t.. If:., .f"j;, J UJIJ.I W, ..,t �' -'(Ji...:.!I v' �I ,._ j 

w �w; � J !! ,.ili t � h , bl IN i; ;1,..i.1 <.?' e--U , .,.-.11 ...rl----1 o: ,.s .,:.--"' : i..,� w. ;1 .J ,,-i. • 

(11:,,.i, 

(i). '0t,�'IJ ._...w) j,-.JI .:k.>_j � I; JI£...;.,"" C'"\.JI r:_ �I =r- .),,- �· :,I,� �i .:, fi ...:i '" 

<Ji< J.,,:;. ,./ ?'"< (J.il• .i,i) ..,J---l, J,._:, ,_,P 0).,� W.,� .;,l, c=-" �'....ii .J)Aj,..:,\ J::,i.... .:r- 

_.,"l.,J; J JS" _,.;.11 ..,..,,.;.. 

.JrJl l..-, ..,_.-1 :\,,,� 
,.)s, µ :.,ll..o .;,,:WI _fi1 �J i..-y ($1._.� .j >,$ ! � UJ1)1 t.,;,J j.� 

l3) :.j ;.;.,..), '-J .... l j�J ,i>,kl ,j# y ty,._,:, jl,1..i.,, ..i.,5-; t...u- i...,...':/ 1.tJl,i 

j�IJ t..,._,.. .:;:...... l.+J: ;,,...,.. •_,I} <>\i i..-Jil J,i .:.,- .J! �I l.-.iJ-1 / l.,.,,IJ »s I>! - 

.1 .;,;,·. _;.,, ..srl i..-y ...;1._; 
\.lw.,,< ,.i_,J.; .JI i..- Jil , _,;. .: -.i: <.<J.ill �' � L..,t i..- J--ll � i.,.1.; .., .,. )1 '..d, _I:.( - 

123 _.. ,2007 ... ..,.s:., )"\ .,,,.,� .f..J }• , •.:..; ..,...,,J J,I ...... ._, ,) � i J.>!" ,.- J. J,'� ·�.-.! .;, , -,, (!) 

,-,, m(!n"""' wUrngcrr "" m< l•muquc. "etri<niDJI n .<ITJligic, dt I;, bHQUtt, lcme od!Uon, dunod, pans. 
E>'l9, p7l 
,..,__Lo , S .,_.. .''1.\1. ;;;,J <,1a.,.,...'j1 1,.o_,..11 ;L... JI.I ,!1,- 1.,, ,.., ·iJ Jl}I -., ) _J,is J y,...o) ..»I I• l" ..,.,� �! '-'-'"- l•I 
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u }') I.,".,, fa ..,_;,......! .8\: 

1., s:,i,y\;! .,!).t er-" .J"J .:!y}I •...;.., fi,.) �\ ,....._,....,!! ..... ,11. .. \'•J ..:.,ly\•1 ,......,, 
(11:J, 

..:.,'.,.1,:JY4 r.u:!I Js, � � , � � _,!.I ,.;.,W,.ll .Jl :,.;.,!.>- ,..:.1J -f j-<.!JI W..! -1 
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