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international, (UK), Ltd, 1995, P 219.



\AY O paad) Ladll SISl &3 jmaedl odsddl 83 4 1 ke GBI fuadll 183

Lt

S puaall &1a3) d3LSall

Sldsdl sda Jazs OF Jsl L6l Gl JI pleds G jlaodl pus Lokie
A Gsdl 3O adl Bl (sl Sudh) Sl olé s Sl me o)
fadial dedsdl Ko e dlabladl ) Led G I axkezily w1l 3 ) 5L
sk P55l ke Aonald Sy 2 03T S Lo e

e ol Wl 3 sy 28T 505 Gl B Ol BSG
R e 2 e
AL Ol st B aadd s Bl 2555 o b e SUbs (5Ll
" s sl G el ks e Sy Wias ol il

e Solaadl aaiis e OB i el deliall b dol piadl o U 1 L
Szt e St o S ol ol 03 38 lin b it smnll iy ook
NS I PN CH PR UPRNURCICIN [y WSO SUR BN [ JOVSN [FCS PR EN RN =
(o s g e ST i sl Lglands 5 ol s O Lol il
o AU B 5 o B oo b (ol [ ) renll gl Y U3,
R VR I EX I PP RS WV POV T JONC /[ PN ER SRS JRESSN
el b e e bl Ol eendT L OT LS (i padl dedsdl o)
ez LS Loy o) e Joladdl e Osdnig s dme Lo s gLl
Lol e e W T 156 1S 5 s Jdb Gl b O pemald 5 ) SIS1 2L
BV s 15 B ) oo sl s M\j;@u\ REREYEER RN PO

B 0l g By 3,5 S5 SS1 D) gl G paedl DS a5 Lag
i 13

055G 35 51 dgo )l &gy o)l 0lelS 40l 0555 26 LIS oo
oo 05 8,81 B el Bl (gl ca il sleze VIS B S
Gy LS (@8 slaadl dadSTly el BBl O3 e OV LS Y-
iadloes) Lge dmy ) alaiily G ol ol 3 ) 5,La) Lol aeaddl L)
“ SO AL S 3 Len pahes Bedil S5 e

My pshais dodowy By g1 pogiedl 1Ll Bl BIKI) G a5 LS



184 i paadl Sledsel 3 gud \A¢

5 pmates 5005 Ll e O aedl Sleds I3 e S0 1 ) jaslasl
Sl eda Jeo ad b 521 G ladl Qubc;@yw@s_;)wp
LN Ol 3 e TS
s s Slodsod uolall o S0 o p O pael) Loaddl SIKJG
BT SRR VP o shuls J,@d\qéc;ts)w\ Ol sl Ll Sis s
) BN 0555 jolie LS plenaVls 03l Leds 5 5Ll i
O el Bl o 1,8 1ss a2l OF e Sl (gl b G aald
S doaddl N O Ll B dells SO s By sy Al 5 el
b oo ld Aoy bl e K55 SIS sl sy (O paaadl e el LGS
* el AN paall Ledidl 5y 5l

(3-12) &
é}d‘édﬂ.ﬁj‘ FHCON TP Jp‘_,.d‘
237 4o <1994 Oles (1L s&ﬁd‘&ﬂ‘ d‘rﬁi c%;?u IS PPN WEN |



\Ae O prael) Loadll By £ jmaell dodsdl 83 9 e SEI Juadll 185

SR P[RS PRE NG SN VS0P PREN [ AYENTE ISP

Bsdoedl el gl (32 12) el oy OV o) Ll DK 5 5 gl

Gl Ol TS

LGl 3 O mael) Loa )l B Lo o - 1

el S 5 T 5k Gaedl 5 O aadl BlSe dudo g 4 gl iy
ls S sl L,;"a;t_u\ _glojjﬁg\);tsaw\ e 3 el 3l OF dols
.Cp)‘v"\jz‘sﬁ\w\jaw\a%du}wvgus_;ﬁo;

55 Lyl Lalodl 3 s S3e Ol B kel sl Ol - o
Leliall B anaseral OF e Slab ¢ Laneald lalasl jLaeN) Lo,
L paeld adl) B ddos Leal e o5l 0535 5 43 1zl

Jeo oo i o Y M WYL e O paeld A d)l SIS s -
e e Conay g l aslinel o I35 ¢ olmadl ol )
Lol o bl slaeVl ey ¢ glg Sy buiss o5 Gl (6 S
e S e O aaadl (S5 Lxblio d BS1 s OGYL &Y
" el ks
OF & coddiany ioedls idas s DLt OB o5 Lo e 2L

sl S i b iy S5 01 O eaadl 8505 e LB g sl

Sladsdl dgdos s Bugiaedl L3 0l Sl s Jre sagde el “lea ol

cob 035 S el lia me UL Jalas @l e Slab o) el

13 gl B O paed] Bl dpdond oSous ) ol 2l 2
Gl 3 O paadl Bl dodos Lhoe (o Bl el 5 e Sla

Ly

e U e Lo e Yy alSe s g G5 el a5 |
QQM\MQ&A%M&QJM\JMQYB&MJ;SQAQ
S S 2S5BS A oo ek Lo ddaalloda Sl B L ser s S
St B Lles BN apds OF 3 St B s s
U Cigme 18 m5 (51,00 055550 1501 L0 OY IS, 3 pmall G5
5 Bl e o S Moy cas Olelan U1 G al




186 i gl Sledsl Gy g AR

od) G paedl 805] s oJ &l e Ln STl pgd) e 1 cslanse)
oo e s n LS (B sjyoy@ayrmiospp\ Qb el
NEJPN]
Sl b e O pbdgraall (5L e Blgnsd) O3 B re - o
Vgl sl sl s o520l &l SlblesdlS Gl 3 33 al
V3 e LS Lezdy e o5 Ol 03] aains OF (e
318 sl pguatlax 2 b cagme Jolan pdd) UG e e ciae
OF Sy Al Sl 2 b (ol pods oo Lo (S (s B3l ol
_";é_é,.a.d\ 53] delus oY 5Ll sds |S s il alS
PR [ PR I E [ N [N VNEL S PYRPEN A [ XN
fedeindl Ol s d L SLT Cbus e a b S L bl -
S pandl el Loy ol Cledsl ALSCES dpis e Y LS
O sl dalial) B! dyao plazal LS S5 (n O aodl (S5 LSS
s S S Sl ddos DN e O paadl B i
Goladls cans O plalans Laie Gl o 0play Lo 6T cLeelsY
Ll Ll 0S5 ) llaadl dab das e 1,28 aely 23l
Csladl O lasdl il sad L Osladl bl Old e LU0 st 2 s
S AL e il Rk Sleds B peld O paadl oy OF e g Y
il &1 e a5 5 01 O paaadl e Com 1 ciudlad) G laadl Lpouss
oleds e G paall aedy Loy s bl ke (S0 S35 N1 e
dodod Jlme B oSl Y1 el Il G a8 ) ol 3l das - bl -
1) B S5 Al s Jy A sl Ay Alied O s L BN
Lees s e JBYIL L Jlas Al wladslel p 2 8 gy Loy (5L
iy o)l Slalndl UG G OF G ezl e &l 6T clgns Julal
U Sl e Galize sy b s A s I
Ligd paedl Sledsdl Jlwe B dcaddl SIS Gudas - 3
e 1S Tslazel 23 adl Sleasdl Jlme b vl BIK1 Godas dens
SYYs el e uu@lwww Dbl s e O aadl 505
JB LS Lad el o sk A o I eLaY1s gl Al dala




\AV O paad) Ladll SISl &3 jmaedl odsddl 83 4 1 ke GBI fuadll 187

0L 135 (i raedl el Jo pa> Llis 0 1 Lot () S 0
o S Blla Llen) Aames I b 0550 L paadl el o1 3 15
Lemss o iy ) Sl Sy Lele Jpandl O ) w350 A1 SO e
TNV
sdoeadl ing Lpke Jpnamdl LSS5 wileadl Zad (o A1 OB L e
FOREN U S S W EON R IV WU SR S TR K VPR W JOPON | I PR B8 | I - 1 IR |
JS L 055 sV e de sazes Hlin Gl s end s chms 55 I b
(42 12) g T O JU el e cllsy el s o
¢ ool O peniall (i paadl Sledsl el 105l Al Sl Al - 1
" LS5 gl il O paeel
ced ) A chedsd) wleY1 el sy 10 s ) dal AST1 sl 22
i) RS sl Bl gl 2SS

O g0 dadnedl o))
RPN PO BPUPAIN|PPItY]
! !
L ] Al - gl s 2 el atiel) 2l 221

1 1

Sl G <3 )l aals
1 1

PR 5Uall 2als
1 1

(ousdd 50 M1 O soniaadl) 8 ) puall 4o dnn)) 2

050 Y dedenadl Aol Solsuzes (4 212) JS.S:
Source: Kotler Philip, «Marketing Management: Analysis, Planning,
Implementation, and Control», Prentice-Hall, 2000, PP 475- 476.



188 i gl Sledsl Gy g \AA

O3 AU el OMNI 2 Ol L e dedined] Ll
Slaa¥l etz 5 sl 2ol iy <0l Lm0 ST AU
ui.w\b@\j@u)\ywuw%p\ Cs;;iqd\ww\j
foed b Lo 0 ) s A STl D s 0 U IST1 LS
Ciedsl STl Ml ael il o sa

el bl e o B padl Zeasdl el 22 )5 0l cels e o
ool JI BLaYL 2SIl olie s odsl O ponaall b dniiedl ol o
" L ot ey el
gl ghas g ead)l B Ao — 4

Sladsdl e Lods (Y Al o ddl Bl pygie ks (S
CLl g el b Sled> e et Los O as SO 0T LS (L anall
05855 cirand 055 O (Say Ladll Bl o120 3 e S aall s
ol 0555 O Sy LeS il s e e ladasns Lasgn s Slals IS
) e e JWLs O paald B gl Zme) 2 V) U S A 1S ddalases
a5 I Gl OB U S5 LS5 5L 1 sgand Lems 5 01 O al
Bl 5 i audl Geis) conlial el Slis] s doadd] SISl Lo
LNAL;J]J)L@UJM\&:{J,&J\ sl b by OF Sy W15 L
.ng';‘)!\

Pl e ) BN el 855 0 seredl Sl s oal OB 1
Sleasdl 3 aslasdl lgle g5kt A ol e el o3 ol jatlas 5
dozas O comy A Laslasdl 06 iy cludladl Golasdl 18 e Lo aall
T LS il 33180 o Adle Dty o O o Y BIKa)) dodond kes Lecle
Sl 0Y Ty i msly JSin 5l o5 e SIS 4505 0F Comy
506 cinle b Ble & aaedl Sledsl e 4l i O ge sk Led 5L )
Lol el Koy ) mlaadl o danel s 802 ivaddl BISI1 tyios ben) by
Q}poi%“qﬂ\ﬂw\yawﬁuopws@j“L.a,u\o,@
100 ) sda s e 85 0555 Bl o)
e il s wlelas 15 e Wle 6,0l ety OF o il daaYI

L P



\AQ O paed) Eeaddl Bl g 43 paadl dodsdl 33 g 1 e G Ludll 189

Soladl s Lo s 2Ll bl G400 0550 OF (g paly 01,00 22
coled e Y]
SN I iy s el B3SG) 3
caeslodl O slaadl 8 e ailSls g 0l Conay Sy Gllao]l G52l _ 4
el e Jgasdl ol Leads ol gl G e 4518560 - 5
BLo] 2T Gk e G maedl fndl 8 50dl (S5 O o S el I 26
c el ada ) G
B o5 Ol o & paedl Ledsl) daddl BN dpdos Bl O 1
BB (B aslasdl oda WS a3 Gy atbasdl ods dul s 550
Cob s La;tgr;,ﬂgﬂ\ Lol
SRS B KERU/I v OV INVEER - NV I SNCH | CH S O
el dee e glad 3l 3T LS e dedbvieall jailiasd] e e pems Lo - 1
Lo S LY plae J5as s Ole (o5 AS) 43 pae Zed
PRI
coe Al e dgesdlide
o2 A e -
V1| P
el bl -
sl LY ds) Slsdoe a aslasdl s Uzel 435
O35l rens Geob e S5 s LY e IS Ll oY1 s - 2
laedl 0l
Ly sl OLadT 3 G el sl O oy ) Ba ) BISG) dpass 23
sl lre IS5 0T o A1 Sasbasdl siow OF o
L oM
sde olas edt L medl Lol 35 O ) il i ol
oaeills i paadls BV Dsleze Vs i podol LIV Ll (Sl
Ladsdl 83 g JI Bl 3 0l S Ay e mlaedl da Cilis sy ¢ abLaI



190 i paadl Sledsel 3 gud \4

5 Jie O ) Lod B 0550 bl edis 1S5 L dediadl 23 asll
S el badiy (A & Al sl s eSO paall ae 88 Al e
adll 8 sl et 3 Ll delads 3 pendl aaied by 3108 1o
S el e LGS Al
e AU Jadl) i
$id el Lodsl 85 430 5 paiall Lo 1
e o) i pmadl ol 85 g ) Lol o sude ol yla> Hlia 22
- Jaill
Slisl goll o pou adied) B 83 gl e J2e) Y1 8Ll (2L 23
(ogre ol IY e LI LBl 63 gl 3 el Ll laadl
o e b S3 easdl 85 g Gl Blue o pane a4
Gyl Bl Bl psghe a5
Gl 3G paal) adll B e e IS5 6
o e S a8 Bl B O el B o T



14 O paed) Eeaddl Bl g 43 paadl dodsdl 33 g 1 e G Ludll 191

ros U Jadll jolas

202 . <1998 (e Hhas ‘J.:.\.&- S cdelandl Z 1
2 - Johnston, Catharine, F.Daniel, «Satisfaction Through Quality», banadian Business
Review, Vol. 18, Winter, 1999, PP 12- 16.
3 - Arther meidan, Op. Cit. PP 2- 3.

4 - Greory Madsen, «Service Excellence A step Beyond Quality», Journal of Bank
Marketing, October, 1993, PP 39- 41.

5 - Thompson, P., De souza, G. and Gale, B. T., «The Strategic Management of Ser-
vice Quality», Pimsletter, No. 33, The strategic planning Institute, 1995, P 81.

6 - Dilworth James. B., «Production and Operations Management», 4™ Ed., Singa-
phore MCGraw-Hill, Inc, 1987, P 26.

7 - LoveLock, C., «Service Marketing» 3ed E., Prentice-Hall, Inc, New Jersy, 1996, P
60.

8 - Kotler, Philip, Op. Cit., 1997, P 230.
9 - Payne, Adrian, Op. Cit, PP 220- 221.
10 - Ibid, P 35.

Syl el sdaadl cmall skt (3 el WL Slal ] Alees - 11
37,0 ¢1997 Olas I saall ¢ GBI Waodl (id andly LI
Sledaadl 3 L das L5080y Dol s ¢ 3lo dmd OLs,y ol Z 12

Bl iyptie b el dloy Yl S Ry o il
90 1977 ¢ Jo 5ol
(1994 (oos (158 saall e ml Il el ci el G lad) sl - 13

56 0
14 - Skinner, Steven G., «Marketing» Houghton Mifflon Boston, 1990, P48.

dradl ¢ ldea) S g 4.?-}’1.5\ cii.:.éﬂaq)\j AL ol s — 15
olas ¢ S sul ceIW alonddl (i adls ALl Slal,uld sl

“ 16,5 <1995
16 - Berry, L.L. and Parasurman A., «Marketing Services Competing through Qual-



192 i paadl Sledsel 3 gud \4Y

ity», New York, The Free Press, 1998.
17 - Lovelock, Op. Cit, P 464.

18 - Gregory madsen. «Service Excelence A step beyond Quality», Bank Marketiing,
October, 1993, PP39- 41.

19 - Kotler Philip, 2000, Op. Cit, P 475.

20 - Romas G. Hiebing, «The 1 - day Marketing Plann», NTC Business Book, U.S.A,
1992.

21 - Marilyn M. Barnwell, «Tow Exteres of private Banking clients», Bank Marketing,
october, 1993, PP 21- 23.

22 - Zeithaml, V.A., parasuraman, A. and Berry L.L., «Delivering Quality service»,
New York. The free press, 1996, P 113.

ol e ddl BISI Lzl G5 B sl S b Ao (3,581 2 23
calasV 5,1 LIS J) dedie oy 558 Dl clis, VI Gendl e Ll o
25,0 1999 ¢ Lo soll dnsl
Al el 1l Gl 515Y gl p il (o o ¢ 0l 224
1430 <2000 <03,Y1 Olas ¢ 5315
25 - Kotler, Philip, 2000, Op. Cit, P 476.

26 - Doug, stone, «The five key Rules of Marketing positioning», Bank marketing, De-
cember, 1993. PP 19- 21.



V4y i pacll deasl) 8 8 gl s SIW fuadll 193

s S J..a.é.“

L paadl Lotsll g1 201 4L

PRV

6lé sy lgiaadl Sl ogds B e ) ododdl G 5l r}@hﬁ
S dgiadl g OB Sl G s I el el s oS e
Selay b Moyl Gopetl) oSl e il g 1201 oS gy wgilr Ll
B ey b pandl Gl dow 52 03l O1 3] ) el gt e L]
235U Jole al dny ol JIs Sl sda pLls wls)] oF wlié s ol
Lo s - Ll e Sl Gt D 3 (e s Lajlzel 3 G laadl
ks pa egilrls s sl Ll Bs) e 5L deal Ol e N1 0L
Db ade . b radl 03l S ad B Nl Gan Jo G xal 21
PN sladl Jadll
ESCEPIN [ PREN | I A W [
RN [ PREN P RO P T
YIS [3- PR EN I JVVN AN (I JUCt
L el Bads 1 gl B gl el el
bl O o] 05l L) -

&

N
&b poall Losdll Sl pill o gl
ASGlanadl ) e sl Jolis s pn a0 LYY S50

S e s L Sl Wb S5 Al Lol Ly e -1l
LY ST L) el S e O ety sl 5,4 2L Jslzall

A L p sy Al Sl el s e pesed Wl 1) L G e 3



194 L ol lodsdl 3 gus 14¢

adll Sl B e Gl3 Lozt s Sloasdls dbdl Lo o puamy Lalazells
gl imy 46U o adl 1 el oSS et 31201 1Al dasdU1 5 da Ll
LS in 5] e 0,550 5 Slgrnadl OF 2ol s i oI I8z 5
Sledsdly dhdl o O gty was 313V @ ok U1 DI b 05 5T e
lgaldsaaly Ll o3 o 80 My gl wts Wl 0 A1 GV ]
sz G G el &l G e a5 el Dadsld sl el ) G
] drbdl e b paedl Sladidl e J sl Ggy diiall oo
S aS Sl b el el oldeadl B e 5ler &l Lal G ey
020 5 ) okl e ol sy o5 bl e S L o sk
Haslad 555 bty Alrbd LAY e aod o g8 el (el G dady
Sl e dslag der pe idee SN AL Slel e iy el i uS 5
" ) B Bl pL3Y O3
O.aZ\.cj.wuk.oé}lz;igﬁ\ﬂ\ﬂw\@\)bdgf.&}ud&‘;@j
AF LA
08 s sl Slelus gl pll I o2l s eans S5 255 e -
s ol Ol 22l P e A UL
s o o1, o U Al Jag el )20 OIS pa §is 255 ol e -
oSkl otV e g el 201 )3 ey sl e sl S 2 e -
SISV IS PR U
PV A all Y eln s S i aS -
chlaie ol claksee 05 ol )l S
foud,y dos 2 a0
A3 ollael o OF ol ¢ ol JSCog sdaze Pl 2lis 6 25 Jr = =
¢ Lais
?Sra;&ufi casmosuiyajwwjgéw\y_;
o e AT I s e by e Wl e A1 (a1l
¢ialieall Sl

cande oy o) LSS ddae Jordy g piS 8 oS -



V4o FIYSPIN [ PRES | JEC T P WO R PO 3 W1 195

LG

3

A paall dasddl of pds &l ) S £ 930
1l Lo acas ) G B3 aodl dedsl ol 3 ol 3 Ll sy
s Ll T o5 b T 018 ol Lty 1 Belacndl ST sl s
FOUON N [ UPP-Se SOV U S I VS OV -4 P D RO &
" PN e gl ST B 0l Al
RELCHIPRES R 1| S JUS Y VR -1 PN GRS S P I/ |
AN LY sy oS ) gl Vs L U 3Ll Sl
i paadl Ledsl) Sl sl A0 Al B o3l e Sl
lew dme OV & e o) L2l ddae 0550 Lodie glay s Tagdowadl 20 22
il Las 05 s ALl el BIIIL &8 aedl e (6 s 5 55
o s Sleghasdl e dpamld C3 ) e B35 5,5 4 215 OF O e
g el e bl el b SNV 3 o3t e Slab ¢ il o
:«Juqaj Lzl el 25 1SS pde Dl B Ay 1(ghl) aal )l A3
sdn e 5 Ol e s B b el ek e ded ol S
lredl e Ll O s clias & pae SN ST as cedsl
ol B Msb U5 O mars bl ledsdl Gl ) o 5220
B aed) o ol (5 sts ot SLAN oo (53 2028 Sleslas e
- ol
¢ s 5L g ol ol sl OF ) Los 5L us s
<3001 5] JLdls e 0l (gadeas 335 Osb e Lo LI 3L 0 OV &l
Lol eVl e S e O adls el 1 LY e S il SN
ot o oy Loy Ol g Pl g Lo Lo Mlas &8 aed) Al
Al 5 e L3 paall Ledsdl

Gl

28 punall Lol ) oy o gl alall 73 gadll
o gtz Al Wl L £l el o s ) el S



196 i paadl Slodsdl G guud V41

NS VRV [PUOR:. e S UV RV PN [ JRETBIN 2,>.-L>/:¢ ol e e
LS| LI e s el i) e dy e el 1Ty ol 220 ) 3
odn il o5 Leaas ) Gsladls Sleasdl e didiead) e slaed|
12 13) el ey B3V ALl Bl (LYl e o6 2l

mmt s Lle Lyl ey el s OF ) Lo 55051 ol s
oo P b OF (Sl ey cid padl deasdl el 23 Sl kel ol
ol il il ey leasdl pls e Slas colbs el oy sudl S
i peaadl dedsl

(1-13) )
o 2l dhnn) AL 3 o) e
Source: J. Pall, Peter, James R. Mcmanus, «Marketing management» Boscom
Irwin. Mcraw-Hill, Boston, 1998, P33.

o g paedl Reasdl el all Elee s R ALK as tdabdl Hlps) - 1
Qo 0T Ol e gy ) dnciadl e sl ST W) a2yl
L ol s ol B15] i 18 Bl Bl Sl il s
3G aedl e Ledb s Leusdl b=V A1) ol i) Jies dib
Sl il Ll L g T Reds e ol Bns B pame Lad> e Lo 5V
ey Sl e Eondl OF azeedes O paed] dnsmns e L 55l
L llatally Sl sda gLl e Jandl o5 Gne Lol sl (5031



Vav i pacll deasl) 8 8 gl s SIW fuadll 197

JEELRVICISUVS (PN AT X VR SCYOVIN - PE N [ [P YRR IR U
e e o Gl A3 T 5 s B aaedl ] s ples e
Vs bl e ddlsedl pl sV le s Sl Bae B aed) G
pdsns Of Leke Glaadl (S5 el Sl BV o V) w0301 S,
Sledsl sdoa a0 25055 0 ) pdlely AasUl s Bauacadl 5l ol
oA il s OO Bl gl s ey Lene iy Lpatlan
LSl e el e (Say B ge B ahars 0g U Eaddl 3 5all
Sl e axadl T 0l 0B cix bl 1) e 1 Sl e el 22
Sas el alas B Algs cix ol oda PR PR CEN NN
LA L paall ab&a\,@\;u@@guw\w&ioﬁ}u
gl ol p VL e il B O Jlodl LI ey 12N pabaadl - 1
o w3le Ol OB wde chime B3 e RedS Bime Bl me Lol 3
3L Ll bl ada 5 me Jaladll J g 8 811 3 2RLT @ile shas o5
0930l OB 5 e 5 SIU 3 ey Lo dx ol el coml 1 deisdl eSS
..L“:.L?J\M\jT@QN\QbM\OﬁJ{}Ao&Q\OjéL@{MJE
sl il b s Lo J sald (a\.b;:.w\!\ C?L.iJ\ k]l 1 gemeadl jalias -2
Bl ALl e 1 2T sl 3T e JLasVE IS e L G )3)
ety Ld ) Ledsdl 15 8l 45 sY 5a e Land) OB ASTILs Ol el
SAPEA{R I ST JRCABOTRY
ol OV LIS bl wlblacdl sl ey tdeladl jsleasdl = 3
a;ﬁwij,;uj‘@M\Quw\yuuwuu&suw\
s B raed) Gl 1) L wg A Sl Lze Y] oal &Q u;g;;p PPN
lllata s i35 padl e sel 23l Le LIL VL]l s 0N U3
IS
U3 oo Leadlae o ool slaadl e Lede J sl o5 1 ol sl
SUA e @l A LS sl s OV s el o) S5 <O
i el Batsl) e 5 ) Sl gaall ol
JQLS)}TQYL}%;AJQL“M\C“?WJ%&DH:C}:|'\".‘j‘mz‘:—4
bl G35 B lnodl sl oIl iy 05301 Ty 0T Sole adl LS|




198 i paadl Slodsdl G guud \AA

JS e &b o Hge B oabaam Lo 05l G ek Lay cand Lo e
Gk oo eVl Ll e S b s Lpaslas & me s Alds ded>
bl dsds ) Bl o &)
oo O3 Seedl (e peay B Liall Al JSI) B el ) )5 25
ool s ol il s O) WSI1 By cdeaseld ol 20l 15 S
e Jpan) Desbeiand) Lyl BN cieusdl Jae dliaxadly ol )N
St el 13 a8 0301 O e Slad ¢ Bl Ay b &b aal) dausdl
LIS 5 bles sl el 2l late Jole e Tolal @3y el 20l Cons
S Jim 3o Al Slalall o il OF by el 20l sy Lo ueslT = 6
N3 I J3 oS ks o il i) BBl 5o e o355 08 g 2l
ool 155 ol il o Sl il ud Loyl Jael a5 asTl O V) cel 2l
Ul 8Ll s mall Lo )l pe oY il ol K5 ol
Lol oo psgios i o o220l dny Lo 0l pate Dl 50l O csl 21 s L I
Gl agilelis wgil o b sl (g minedl US|l o oLl e Ll S5l
S AN g 1S 5808 i) ad OF oy Moy )20 a3l dny
O Gy B i) S et LI s e Sl <ol
LaadS T UL Sl L 158 sla ol a0 05 Loie -
L pall plol B liadl Badsdl 1) e sae Al - o
gk edl Jatlasdl e bl i liadl deasdl Bl e -
Har ale e b 43 aall Leasdl e (5 il Lo, 0
Slad il ol Ols (L@l b elsl o sai op il Sl g 1 d Y
o SNV st G Jaladl LT ezl (5 nie LhS Al leLall Glas
Fodsl Lgy pais ) ) e SN d g ol s L oSl olad o5
O als w3 pradl e sl 5T w8 snad) eIl Lpepds OUS 156 (5 anall
O pd el e 8T Redudl s LS 35 ciedid) e o e (g te ]|
Ll B e 3 bl ode Slidal gusls cheds ) e Lo o) (g il
YLSM"JF\_ sl b b Dl 5 b iy el 3] oy o (8 ez
o oS Al Sl Gl gl e O] Rl Beasdl aas OF w355
Vi pandl Lodsdl) Jazeodl pal)



144 i paedl Ladsl) g1, gl : ke I fadll 199

z

Lol

daS paadl doaddl ol pois J glow e 3 43 hadl Jof g2

SRS P PRI ESIR [ VLU U POV | [ 3 T3 B ON P PN I
Sl dads B el pall edgd OF 3] &b paadl Dol ol s S 5 S5
i il ol 50 0,85 01 (S el sl sl ol U1 ads OF e Sas cel 2l
Ao Dl el aneis elael Ay O o dledl JLasVL ez
s a0 Bl B Jo el Sl e 6 dle 8 ol 3G
s ases A b anls G dslazdl Hps deeal ) BLo| il s

o S5 A el e exe sames Sl O ey o Lo e Bl
L2 213) Kl b (i el Leasdl 6l 2 Sl

(2-13) S
L el Lo o) 15 gl 53 350)l Lol gl
Lazi¥ly 5N &S 0 lacdl 5 rleladl e okt 55l geali 1 ¢ J1 ol jand)
16,0 (1998 &l ¢l



200 L paedl Sladsl 3y g A

ity i ) Sl el sl A1) ol gl Jes 1 sl ol gadl = 1

RPN JOVON VST IPE PR VTS SN [ ST PO JE P L

D el sl oda V.AT R2E
NSO IR 1 R e U e | RO R PH PRI T [ R SO O iy

bl 50 S Oleglan sy dalpd s Bl e ade oo Lo ey

Jole sy el Gl ol I e o 15w Aol sLSY e

il S O mdls g2 LSy can paty Loy O padl 095 ol e S1,5Y)

S Y 5 OT V) &b el dausdl (g e Gdgrnd Sleaadl 5T ol il

0355 o 8 i el 5l ol aodas Lows =3 sl 05 10 51 Osmanan ¥ 5

V) Sllenl) (63t Gt oy 5 s ¢ arld S5

iy

s Sl sl Bis LS 5l Y1 J ke 5 O e 1 SEnYI Ol
et

Sl slaadly ol s SN fuws 51 o Sy sl 1 S 41,1
PPN oi,wqﬂ\ 3| Y ol diaa 5 QL::L?J\C‘:U.&)L*;S =

Lo S5 U3 Lo e o) 31 Sy (6 1 plas) Sl

O35y Y sl Y Jam 0 5 coendl L3tV oldaad) sdia W s
Dl 535 5T Less B3] D5 Y s 285 5lS Ligo S 2n]
DN 0385 A B3l Lal el e SLab

Bl N s e w06 5 A0 Ol IS e edis L3 el ge Sliag
5505 01 WS 2l 500Ul i Leus pygios bl Ko bt iy 500Y)
s e g Lo ldas Y 55 e Bulze o 21 oa L3S il e
il s by 65 5l

S S B e ety G pmedl 55 sl e s b e Lol
id o Dleds e and® Loy O Hlandl dalacdl dnadl wlecdl Ly 055 50
Slessls G aadd o el BL I sl 015 (L ddas o Ay g 5 54
Lo pand T pnt 51 Lo U T pnd oSin 0F Lol Loy ol i3 eae|
s e o B el Leasdl el L5 15 B el Gl OF 3] (bl
i paadl a3l 534 Je O andl Lo, ;,Lp”,\sjg 1oy cicaa¥l o5 oS




Y i paodl doseld G120 bl : e W Lol 201
85 52) (L1 s OF Aol 8 peaadl Bl Gy g (B EdlS 6 5aS
ST sl & paedl Slatsdl Oliy wgslad 55 LI S sl (3 eSS e
EPRENUG TP [RCHICSJEN IS S TS SNV R N SUNRE N[N RCHUNE [ ERPS e
reSLa ol S s RS e ) gl (e 0555 b
Lol Ol s e Mad Lede sl B 05 o I Ol ddadl ie o5
iy by gl A Y] qﬂuﬁw@rw“;ee Lols eVl el
(Ol dha LY sl el (il
D oy Sloslaadly 540 Sple 5ol adl ) oLl oty oladll - O
Lons wlads oS 5l ome O as e O3l 3 e olal &l el
Oy 51 I3 S 130 ) 231 el e Jos Ll 8 d ) el
o St el il BN debdll adaas OF b e G0 dets JI
Tt 55 515N P s LS A e Slab el Aol dul Al
AN e edny ST el sae iy s 5 el Al OF LS el WL
Gk pasls basds ) ol bl e dpdadl el (el il s ¢zl
Y (,.L-:J\
N R
NV .
eI -
ol e s U1 gl -

s e slaze VUL Sllss s Al o s g8 e il ) G e il
PN [ T C R SN [T PR EN | RO I DI G SN R PREN [ Y L S0P
Aol idas o5 s gl LT 6 e @l L3N Ems Dl Jlasl
S o5 il Las )85 cpld¥l Land BVl Gl Lo iy 18
PP U VUL |V PR -1 A P DU PR R PP SV e

Ul Goons (o e 3 lars g O Bsladl e pais Lo e 2L
Nl A B pandl Sledsel) el i OMeVIS Lesls e el
LS Sas A1 Ol w3 0L Aol ol sl Jiazs @il podl -

Ww@j P4 g - R A B AP P CH P PPN




202 L paedl Sladsl 3y g AR

S5 50 il edas Dol Ll peld 885 sall ol S3edl e msls
s il sl L s
pSel md ol ci !l gl ot ilaseed) dusledl Al - 1
Caasdl 3315 A aldd 5, sl SN el 50!
253l s dme jatla O Sy ol sy penas Thele Yl dnd) -2
cadsl) (g il (s 205 S Dalaadl deaslll r@ﬁl})’\&jw\
a3 ks S dsle Bl ) i eIl el Jranedl 1 Glesll el 3
Laasd SlS1s| b y) o b ey 1 Gl (g i foaadl i sl
(A e Jsmamdl die) 2l s e 5] b ns
Sl Gaad el SLes Yl i ) Ly daiys dagod) Gy pas - 4
L dagadl OF 1 clime Gl ol i das o puate Slogas e J sl
%;-MJ\>@Jyw@ﬁﬁbw\é%wdﬂwwuﬁjﬁ
u@&;ﬁ)’wué,ﬂ&iﬁéﬁmhbLﬁg%éﬁ\;,ﬁ\gjw\wgﬁ)
05 g B gl e iliiy LB ge B gr Gadeo sl oS pand
Aol dased B fLaY o 3 e e de 4
L5 zadl SVl sl s cel il 5 Sadl VLl fets ALl Yl 2 5
St gl 2308 Sl il B olen Sl Ll WS s s
Sl pall o dadsdl e Jguamdls ¢l s SIS Jla 0dd uaodl dodsdl
e el ] a3 3 b e 1 N
RN Y = ~ P PIE PPN PR PRSI R H PUN Pt
sLaN1s el gl Cilises obowil suuloes Sl dubon] ST dder 055 05 LBl poll oda g
AV S cBlall Sledsdl 5T aludl ol i podl dbemd da gl sl
O,
¢34 0385 Al cdldls el aslasdl i s o deasddl s
Jrrss Jolsal edn oo L o AN ARl oA s s 68
ime Boadndd Dpneze 51 Ts ke 53 IS
Ceandl call bhs B0, L e ol A ol L i) aa
sl gl s ame 055 LS ¢ sl (3l
O g (e maad] 3L OT Slal ) e 2 sl ousT



AEAY i pand) dedsld S0 Sl e CIL fadll 203

et A3y Cylaadl 15 e Bediedl A raadl wleddd il Sl 0
I o s Ul s mions S sty pelin s oalasl 3 bl
Slod a0l 5 35 Loy Ol il o i s B3O 35 liall ods
o M 3085 il 5555 5o Ly 1 il olls Glany Lo s 25 ms
o b il gl Tl s Ll b 55 5,400 25 all el
o) ey JUbT Lagd o ) o 55 (g V) e 1 0T s JLedl
ol B LVl e (ol bagms i Y pdddl 5 pomadl o 55 (6 !
e o il il Sl I Sl ol OF s s s S e
R NN

wleasd @l o Sl Olsasws ;"'“‘W"I“'U Lieoad) loos ey SUA
sV e sde Jlow JI el did! Jaes s OB sdiall i s ¢4 sanall
el Tl 0l Slelaza] <o Il BLES (Ol L3102 saus e I
(1 _13) Jsdr

Lianedl Jaod day ) Y15l Yl e g (1213) J st

O3 &) phans spA e S Slelaza) o35 ]
ol ks 8 O g el 5 Yl ol
b elor| Llas J 3l Sl 54!
J= dpaldl LA aak elonr| Llas
ikl eVl o < Ual|

PR WA PN Ry
sl 355 Al 10 mL'.:J\ plakll sl
31 el olaall Sl oY ielandl

Source: Joseph T. Plummer, Jr., «The Concept and Application of Life-Style
Segmentation», Journal of Marketing, January 1974, P 34.

el sLadl 5 8T el) S Landl sl sl sl uis el lan b
ol fui Bl guic,ufujg b N ol B I e Lelslass
Dol Olsdos oo 5,4l 5 omy SIS (O g pocdl Ll WY



204 i paadl Slodsdl G guud Yot

wo gt U1 o G O Comy ol e s L6 mall el @l

S > 0 dmmaiy ) el (g1 o pntld el ol s el

Lzl ST 558 n AL s samll s Ly iy A1 Slaasidl gl 5T sy 050516

O jaasel (mal el Gysed! dlrs ang Sl 3500 i

RPN T -4 N [P [N ) RS I WO [

cay dams 3 A0 Ll o A R el oas L, L) el gl 2 2
A ol Sl aS sl (e 055 Al ) andl ady 05506
ielaodl cielox VI didall (Bl Jol sl ol Jias e o bl
Yl s ol

liaadly el s Ay Slalal s de pomad Ll O a5y 1B - 2
bl e lazs de g Ly oS 5 oY1 e B b s SlalsVI
Llas 2T 0585 1 ALl moslomadl (o pdadl Ss T s 3 (gl
LU ol e IOy cpdd) Sl e Sy el 3 SOl
Loy Mie 5 SblE ] sl ole samadl oda Mus RS
N sl G paald Gl Jlrs 35 O pael] Sdginadl O 5l A
st ey D) OF S s ey g DL ) O ey L)
el el sl JSdae adde OB i (8 G ped Sl 2l
Al 0T ploaadl ey oy BBLAL Lo sl S jatbed (i s
Sl S b LLal by siow BLE IS 51 obaboV1y ol
QUSRI NP AUE VL ICT IS TP PUEN L WS FIRE PN P
L0983 aall Zeasll geds; ST agdpd oYL

el 33T s e e Lol Lol V1 22 all G5 ns Aol VI il - 2
JS 3131 g 0585 QIS 68 rena s Bpline Bl pgutd (il el
I VNP TSN ST SUIE N R T Ve
el s 5l il s Lol S dudonsy vigy el Lelas Yl
Sy ) il OF gl ela VI ol OT LS ¢ eleY)
GL;;J;"S\.E.?LJMﬂ)u&&&‘)c&\ﬁgl%ﬁj%}HM‘d}:y
lidall ol oSt ) Sl L pad) easdl el 3 I OB 1S
bl e Cllll Calis GliS L G el 055 L] ey () dslazY)



Yo i paedl Ladsl) g1, gl : ke I fadll 205
o)l 31 31 Joow Jiodl Jorw had 3T M Eelanar| 2L e B35 a0l
Zadall 5 31 Ll Sl ghas o1 SlesaVI 51 2 5l SY1 ) delezY)
D pasdl plaseaNl ol 2N (o) B O dooy il L)
ST e s colons) e ladasudl e 150 delen V) dadal) Of s
Sl islam V1 dalall 50 6 me b eand) Gosmid) Jr ) ddll degdl LLad)
sl Ml JL) fr b ik et bl 2] falss Ll
O pntay ol 31 3YG ol el dalaseadl Lelaxa V1 dadall 5l 31 Slalos!
Sl e Joladl O lady fuadl dslass] Loty el podad (6 s

oo Sl 5 0LV Sllay O padinrey L LI il LS a8 e ST
8 - &

plaseiul o Los &sline Slid (e 05500 poizms g1 OF Il o0 gl
5 ee lellad s loel wlalall oM@waww Sl )
Tadsld o gilad 55 w81yl B O pilniy gl LS iy b Al 8 Bl il
Sl o by OF oy OV ol 5 s 2l OB 1 (s aal
ik S sl i ) e I Sl saall
C)"a?by‘ WJ.QJ\ ie o jS.b) c)..bujo.:;utj-by d}:- 09\)T)
Sledanadl & 5l L ol debendl oS Lot ¢ o iedl 2o Y15 AW
T lased O paadl Osn) i d35 chmaienadl @lslbu¥ls L3LY)
s s3le 55 S0 bz o 135 Y1 ne ol CASaN G113 o geaies
O s a0l b by (A il ol subas s OVl s Bomr o ilons
B 5 doey s Slelamdl sda o atard Aoty 3,40l (Labol 5T LTy sdomy
sdn s YVl ol el e 0L o) s e Tolacel a1 )
L olelasd!
o el e 3001 S5 (s ieadl s Redsl b OF Les
hnr odl d semeall 30 050 L Wl clelin dam 1ol i pameall 8, Linu
Jre ol el Lo s (L) ) 6 el ledsd) s S 551
i paadl leasl
Sl shaoll Ll Ttan 25 Gonm ol delosddl OF 5Ll eda oo 55



206 L paedl Sladsl 3y g YR

iy g Bl 2V il s 10 sl 200 15 30N O 03l Ll )
O.ACLE_;JSJ\J;Yw\{ubL@\oJ&J{M(‘ﬁ)@&\%AUJ}LOTJM
ol lahas s aenal o Slad Gl 3 e e sieedl (L1 el
LU el ) bl e s Al Ll
S A e elem V1 S 3 Lalad s 5,081 Cals 13,1 2 4
L@w@qﬂ\Quu\jmw\yaﬁwouﬂmyﬁmufw
J..L’Jj.);ﬂ‘CBF@L&&S%)@}@EW@?M@M‘J}”
) el o5l 9]
o 6 cllgnd! D Ll we 4l susde Slal s oo lal as el
G OT s a5l slaze V) OY by o 5 all Ll s e 28T 5,01 Ll s
A lgedzany U Gasldl s 855 200 o s 4 paadl Lol (6 2y
o\ i p sk I o s pd Doy OF gl 6 padl G gl ol ped Bidls
SIS L ) L ad el Lol el 3 )3 dsen e Ll S0 (4 paadl deasl
5o som Lo by o LSV BLaTs Lo, a0l 5l Y1 Jyass ol b O
R WU Y N[ SURU/IPR PR PR SOV
L5l e rom ) SLadly 5 Al L JS A s
UL 055 gl e s -2

c ) g e U9 Jo—\jdﬂar@iﬂj C\j}“ &;":’Jv"' Q-:’.'J};"'S

U Sl g e any dl Jib el 210 e sl -4
ol b JUbT Legels Alsb 55 Lagrls) o e Gl s3I 5
Oy LaadS 5 Logas O iomy slol egpld d ) pdl LS (5301 2 6
Ol LadlS s Legrs O sdon slol lagrd d ol i SLS 501 2 7

Foms o) fom 55 -8

cdelie g el a5 50
st 5 (19)%;%;.«3\ G 3l ) T Momis 203 5, L 3553 O]
Tl Sl b 15 B 3T el Lo pdldl 5510 0L Bl il
JICE NIV IO/ PRI NUUR S5 E3[ SO gt JAT RSO W3 LT |
AU 35N 55 aaY G andl 605 Bs) e o2 s cmmliadl G aal



YV i pacll deasl) 8 8 gl s SIW fuadll 207
U Lo GUas 5 wy Loe ol Slos 0T Y] 5 ald 31l ) e
r_l.,\.s_?) s.JL.JJ\ u\J_”.:—\ ).>u JJL@J\ O IZ’:&'H I sdude Qij ﬂL.@_é

N 25 A g) Rl B pme Dlass

z

ol

fadsdl 0 15 e Ll Y sdls O3 adsey (A1 ol Al as]
Coa Al i el Blas O aald Ol Sl 5 gay VT AS all
Lol O madl Slaml oy dedsdl ol 3 15 35 sedl ool oanadl e L2800
u.aJ.,\.A.x_}'ufSL:).‘\Caoﬂ.bydxuﬂiéﬂ\upw‘jw?yjdw\Z\M_.M.B
b aadl Sl 15 361 dae eVl dan il o () ds I el gl
DG a5 e ks Tk 130 s

SURG JSPIN T P51 Ve R O ICEIN [N JEVIN [ FONV O
s 3] e sl e Gl dee ] O phesmesdls gl U1 iy
O paradl aied Lo 13] sl dnd podl dpadd) SIS 55 Gzl (5L <Y 58
G oo ewlie Baoy aniod e Dby (A3 4 iy s Al Sl ol
Wﬁjuquﬁ"ﬁw}oﬁw}ad%y‘j;\f&wdSbl GJI@%UBJ.:?J\
S ) Bonddl 5, pal) SU S a5l ada IS wd ey ) ezl
UG a3 ST S A

oSl asley gl pl V1 OF ol )l i) il o T A
S BLOYL O madl e 10550 3 Leldl ol el d T oy 4l S
V00 s oy 18 el gl 5 and

Loy 30w day e OLGe 51 0 gl e e sdas s O el o5 O
o e O padl oo U PV Lol 2y G U1 Gl LY



208 L paedl Sladsl 3y g YA

ol pans adlns Lad T,y colii ol didee Jomd O3 o3l il sliny
b ol s B el Ll OB g Al e (L3I 33 5 e ledsidl
ey O (Say () Ol o s o5 s LIl O laznadl (503 a2
JER IS JOIROR PREIN [ SEJUPIN DR EN U1 CEE IR VAP S RN DU
Bls OF Slal,ldl Gam el 15 el B pdamead) LI S5
Al O o g AN G el e Joladll Juats oS L1 (e 8 S ds
OO aidl el s prally o) ) Lo sm s
S JOVIN | PR 0¥ LW PRCH R

o Vls i oty i dly il Loy wluddl i
Sl 851) B 2anlss by Leslals Lead e SLas &) L&l
O aadd O Sl S e OGN ol juidll eds oy cdadaieS
gy oy Lo B a0 (3L 500 1,01 Le 1305 cans Jolandl 5 oy (sl
S sy Dl bV Ty s wgud adpy 3 0L LY ol
o oo ST el e e sl g1 OISG1 G el

AL Sladll 55 e e 1,88 desias O pemol dnan OF Bl
L0l 5,5 o Lald oy L faite o O madl OV lls

FAL G paedl B se Alsles — 4

o gk B G da s b U Ly Chan 45 jenal Zeusdl )
wjz@oybﬂ\@y@gd\@,u\asmc@\jww
rere x| o Jl Ol Ol ST Lhasl O LS G550l e o o Sles s
JlaiVl dage wgile o o5 (000 0 5ab sl on O paadl 0 s 053l
plaa¥l pgrle o W (O paodl Bl Sny oy 1y (L Al
by L e de s By Ol La30U) leasl s 0550
) i ol Slegs VLl e 28 5 ilens 3] PVaiias e
s bl Crww\&)‘@b‘\&d}dﬂm« Y sl Oserl
VU5 G paadl e B S ) 505 Lo 6 andl JlasV an,

BLL Lbozal el 05 0530 O Sla,ll o el i
s Sy Llad e 5 e Lad dagdis ans @b pad e s i sl



AER FIYSPIN [ PRES | JEC T P WO R PO 3 W1 209

)w\jwwﬁwajwb C@J\ r_i..l.:bj 4_7L>-L>-L;L9g_9jx.:.”
Ol G enall

t o)) deds C Il EBlus _ 5
Jrandl 3 ) LN I O aal Pl (s Ly doaiy s
o Jlmal i 3 dlobl dar ol oSl ol shatll e 45150 (51 5 aaal]
ol 42l slasal I Lo 535 o aadl Jond) ) CILYT el ) O
o Jedmdls Sl e 5,08 Lo b O el ey Uy ollesd) o
Gadsl e Jpandd 0 1 65 a0 31 LB e Sab il gadl sae
.(31);\{}M\
v e
s ol s Ol Dsl B Sl OF ) ol 1 ol
elanrly i o 5Sw s ol Jolgn Sy el 2l Sl OF LS 6 pnadl Loasl|
Y 055 o el s Lkl Wl pane Jal sl el e S5 chaned s
U5 56 @l e el G oadls B35 dul s O peaad) ,15] el La g
i el Sleasdl Jo J gl S0l Dol §
giae SIG Jaddl &l
b aodl Zetsll 1oadl Ll o pgie pa oo 1
N A ECH P RCH P PR PAU I
PEREVE RGPS YN RCE X DU -0V [0 -5 SN E B
L el e il Aledes
a3 i pmall Radsl o) 20 Sl 35 S5l i )l el padl a Lo 4
el Lo 25 30
s S50 &5 pnaodl dadsll ol 5 Sl 3 S5l LAl Julpndl a Lol 5
- Jeadll L il 3
Sl bl e 0l g e Dle VI iy A5 A el gl (A Len 6
Joall g 8 505 s S5 bl



210 i gl Sledsl Gy g Yye

. ’ ) .
oo QU Ladl jslas
1 - John, A. Howard and jagdish, N. Sheh, «Theory of Buyer Behavior», New York:
Wiley, 1996, PP 27- 28.
.205 P ‘LB-.’L"“ Ddas (3 ga J~<..>-T ¢.»\.o.>-T -2
3 - Wyner, Gordon. «Researching channels» Marketing Research, Vol. 7, Issne 3.
1993, PP 1- 2.

4 - J. Pall peter, James R. Mcmanus «Marketing Management» Bascom Irwin, MC
Graw-Hill Boston, 1998, PP 57- 60.

‘.L;_ij—m:_s\ BJ\JLQV_E_IJQ CJL:JL:J\)J_M:Y\ J}J_A Clow 90 > cg.,..b\)_s
284 o <1986

A8 o (v Hhae (daw u‘j ¢ oﬁJJ\_G

Jﬁ\)} slis ls (1b cC,.iJ)J\ L;.UM;J\ 9‘_53\.,.4: cr._m\.g.l.o.z_n QL;SﬁJjJ\_7
91 90 0. Lo <2001 03,¥1 coles iy dellal)

281 o (le jhae (wge e (sl 28
9 - Holloway, R. and others «consumer Behaviors contemporay Research in Action
«Houghton Mifflin Co. New York, 1971, P 55.

10 - J. Pall, Peter, James R. Mcmanus, Op. Cit. P 65.

48u.p cé.:l.w s cdmw u‘j C cﬁ.U\ - 11
12 - Joseph, T. Plummer, Jr., «The Concept and Application of Life Style Segmenta-
tion», Journal of Marketing, January, 1974, P34.

Slu.o ‘LS"L"" s c.l.:M LS’T CT cﬁJ\.H _13
14 - Anderson, W.T, Cox, P.E, and futcher, D.G. Bank selection Decisions and mar-
kets segmentation Journal of Marketing, Vol. 40, 1990, PP 40- 45.

15 - Schiffman, L. G and Kanuk, L.L, «Consumer Behavior» Eng Lewood CIiff, New
Jersey Prentice Hall Inc, 1995, P 360.

302 Lo e mle jdas (wse e ol - 16
17 - Dibb Sally and etal, «Marketing: Concepts and Strategies, 3'* Ed., European,
New York, Houghton Mifflin, 1997, PP 122- 125.



AR R YN [ PR - L PV OON (R P2 | WY | 211
18 - Walter A. Henry «Cultural values do correlate with consumer Behavior» Journal
of Marketing Research» May 1976, PP 121- 127.

19 - Philiph, Kotler and Bloom, P.N. «Marketing professional services» Englewood
cliffs prentice-Hall, 1988.

20 - Richarat, P «The continuing Significance of social class in Marketing» Journal of

consumer Research, December, 1993.
21 - J. Pall, Peter, James R., Mcmanus Op. Cit, P 64.

PO PTG JOV-PN U RS PUSSI I OO S I - S SN L}Jo\yd\ s el céj_ifj\_22
s ol pladll Gijlan 5 U1 e & oY o 2eSlat
Lals ol 55N LS ((22) adaes ((60) 50l Copdl i
58 33 Lo e 2000 cJ.pr\ cJ.,p}xJ\

;;9 el e Lo ydd) 3, 50l Gob’ﬂ ool e Ual c%;S\J.aLmJ\ =23
16,0 (1998 (slax oolds dael alaVl g 5 N1 AdS (oLl

24 - Webster Cymma «Can Consumer be Segmented on the Basis of their Service Qual-

ity Expectation», Journal of Service Marketing, 1989, P 46.

25 - Crane F., and Clarke, T. K, «The Identification of Evaluation Criteria and cues
used in selection services: Journal of services Marketing Spring, 1998, P 54.

NESUCIN LI BN I O 2o S 5ol J.»\Ju.i\ ot dees ¢ P U 226
COlas Lo,V Ll “gwu Dlay <02,V b cwliadl 55l

19 _13 J;.Up <1993 <5,V
A17 5o 1977 c g 0 Cig ) O hlasd) sl) ‘g’sz’ré"‘j\ G gl @Uﬁ_27
28 - Crane, F. and clarke, Op. Cit., P 74.
29 - Webster, Cymnia, Op. Cit. PP 55- 59.

C s el O jlandl sl] ol Gyl Slala] cplia (bL) - 30
11,0 <1988

ORI RUCER, PV 36§ SN Y D PN PRCU PSR [ (U Sy RPN U )

Coldds Laale laziVis 5LV AL (Gslas e psks culial
17,0 <1997



212 i gl Sledsl Gy g Y\Y

o gl il

D dedie

wls w3l b oS5 el adl asgde B el ke pealis G sl
a Jelisy jole ae o oS o Gand) OF L siae BILT Ul o seioll OB
ol OF Gogmddl B Joms o JS o iy ¥ &l LS 35 s 50alys 2t
A BRI SR U] O €S SR L JUVAN [FCH DN [ CRC T3 1 [ DIRCIWS g
) B iediad) gl ST e L ile by sal) el
ity Lo S T 8 el 3 T Ll oyl 3l Gl s
o o AL Lo el s iy e bl L5 e ol JSCaIL e
LIRS P ER Qg Ry WEP R RS SEUVIN [ CW I U gl [JCH e
eVl @ﬂ\ ol e 550N 5,08 55l JI o5

PV sleadl dulys el e Jsbiaa ale
e el Gyl oS o sghe
Jr”“*-” LB}A.J\MQ\J':;_
s prandl Gyl s e -
u"’ﬂ”““ﬂ LB)MJ\MQL,UQJ.»_
TSI PO [PU-- % W1 USSR S JCH LS

Y
Sl § guadll pruadl 5 5480 g st
oo i gazme N Gpd) ¢ gazs s O paaedl G el iy Ly

ﬁ;u\ijsO:p;tA&wvu Gl sl audsss (L JS wlisl g



Y\Y Praedl G pudl i i ol M Jadl 213

|aJ ¢4S\J>QO_QHYJMJJAL}.SE\_;)jiq-bMQpLFSLﬂQ}.V_@_?L;
g oo Vs Gl e I e S ome gl plaseal e
.(1)g,UL2.:on_>y
Bl Gl (6 e delas ) Lalgdl SN a5 pdl s
by el gilalin s el B ST S
b Gl 850] 5T Ll 85051 e SIS aml sy psdall s OF 2
TP P BTV SR SOV g I R WL H1 E RO R EE IR I
JECTIIPE JUVDU[IE POV RASOW: Ly SO PN AN WU S SEUPEL | 31 TG JUV T g
S Lole 08 ol £ ol adil) s 5 Lee sVl (S ¥ 5L
Colaall S 3 Gl Bl i) sl 5 Tar g sa i D ST 150
EVSUI IRV VST P TR NI CH PR e B0 3 O SRV RCHIS SN
Jeiind o5 O aedl Sl Bl SSlS Lagay O nd) a3 3,55
G Lpebomal o o I e Gl (5 G sl oo p s &3 paell SISY
Ol 3 Sllaiod) Jany pygaol axl g IS Ll LS 5SS 43l Llods
— s el Gl
e S Gl oo I adde Sl G sl e (35 45 -
ao s Sl il B ool sl e sedodl i) JalsUl ol ey 2
Ll O el ) Gk L il sl
I Shleodl 6353 e et sl |Gl e gl -3
,S\V.AUJL,J,HUA,UQ\L@aubLW(er\M)¢WHMCJb 4
Q\L;L:—D,J\szorpbud\ww\uu\jﬂ\u\f&ﬁ,&ww\
O B B O B JUCC Qv EEN WL
o 5SS Bl s OB 1Sy LYY 3Ll e o sl g2 5L 50N
dy cins L ae Sleds g IS Cllay dalises Sl pazes 555wl
e dlne ol Sl 66 JWL el Sl

Y al (Oslandl an e dedies G| s J g Lol 231 Slia g

LA Bl O T adle G ny &Y s I el Gl iy

Sl b BB ce bl (ol VI i L el letsdl jlawl o Luslots
Lol bl 0 o Ll Ll Y s ] Tsleal Bsles) 5 L 58 o1 3



214 i paadl Sledsel 3 gud YV¢

z

LG

S yanll § guall paudi Yol 5o

1O N e el el s Bl

e Ld wlzdl el Jam s (LD oSl Civss > o 2 1

Ll 0585 By ¢ b aadl o sl Lgbdgran ) Ll 5 &l s 2
" " LSV B!

Al s el 6T s Lol 53 5L e s e peses

S Ole gazme e sdad Ul sl el s Bl ek 2 o

Sl e sdad Bilies L g sl s Sleds 1 ¢ pet) )l o
PERVIA

Aoy pLAl A ol ods sl Bl e pamel) Sadd) 5 sall Api 3
et g5 L e gl ks W S el Ly 15 5l
L el Lets) g 55 e ATl ey Rl el el 5 s
S S tlmad s Okl 5 e e Al Rl L sdeddl s
12 14) S ey o0 el by I L) g e dadsl O3

z

]

S roall 8 gual) aruadi & jao
e sde Llge (B padd) G gl oo

ol I e BBl L e Gl ST b pemed) B el o p st ny -
FINEEINE

Lol Cmmd Jnd 5,5 3200 o S el (B o kol il el 12
AU e B 88 Ol pL) BAS 5 Gees 5 5aS

e ) S Lol el Lo 5 mms 31 Y1 s Lol el by 23
O paadl elsl e WS dsesly ol

Wl G e Ol Sy Aol sty 8 5kate Bkes Gl e - 4
L) L



Y\e B G ol s e il I Joadl 215

B seedl oo
.éjd\wzqéwgﬂ\a\}:&d\.\ﬂ»d_
gl B gl B W
RPN RO TR (3

NV
eslis o]zl L

 Odgindl B gl Lzl

Mgl a5 S el o

S raedl G el i) a1 ol (12 14) IS5
Source: Susan, Norjaa, «Marketing Management A European perspective», New
York: Addison- Wesley, publishing Com., 1994, P 205.

S ie ol g T V] G ! o e Sl el e 02 L

[R5 PR O SOV [ POV [PPSO SRS pi JUON [ PO [ PR E
@1 i I I ST e sl bladl 5 ALl G slandl gl 55
oSV T s ) (s srall Ll e Gslanl coslanad LS
Ll L S0 30 s 1 3 gl s s 305 Lo



216 i gl Sledsl Gy g Yyu

ey Ly sl BN e xST1 il OF G3 cili sd] Ll pan
ey el L padl LedSl go 0 g ailas 5 Sl b OS2
s el Gl A aﬁmxwﬁmwwx a g
Gl Slogne JI B el Gl pnds oo sl 1 Oleglaedl 355 - 2
P S 5 s dasmadly Gl LS e S e AR
LU BV o 1 G s o Rediod] Slaasdl A SCas
qumwijuuw\&dw\sﬁwwmuﬁ&@j
o) Sl sl lal Lo Sl slall
sesls b Ul el e T oledsl g s i) Joad) Bus goes - 3
Joaz sl @j,du clalsedl G sl Qw@ﬁm}y\ﬂwauw\
LB radl Gl P ) Lelid (635 il o) Sl 0501 )
Ao g 4l 3] Aol Lgmanl L) Al odin s ity 5,150 pl ) Cins — 4
Gl el daas 3 Il 54 555 oy 5 ead i eall SN e el
moiéiwm;)u\w@yﬁ‘yq@\fuizw\}wﬁd;pp\@aoi
G el Boddh ) (g e B 5L I OV B g pe e Gl st
awé‘\yt.;t?usfsdﬁoiéigr@aﬁg\ﬁwj@jﬂw;g\&\uj
Lran s ol s loadhly el 1phass s 0 son W Lpandds 145
D0 pall o Joladl sk owgamwybmw
Ll
‘FéJ.m.a.ﬂ @}umﬁ.u&lwwi
EFSN (PO STy VLB SUN SIUCE ST PUN PO L3 EVOUIN ES [N U2
A el il Gl e bl lé s ol OF Gl b el
Lol Ghs S sl eds il Lajlal o5 I
) el o el o Ll Wby (5Ll Cial oy ) U Gl gl - 1
eIl LY ol e 1T &S Pl d31 L6 el

Gl B ely e oy A1 el eV oda ol Jsiondl el
sl



Y\v Praedl G pudl i i ol M Jadl

217

J!.‘.’.L""J‘J d’“‘jy‘ (1-14) Jj-b'

B el Bl s ol Ll oy

] il
k) Y1 Slemid! Lal oty 8355 S ¢ Juo bl csla
bl gl a3

Oﬁ).“....Oﬁj\....—oj{j\...&‘&‘

O Licw Y)Y e Yl VY (L YroYo diw Vo o
G5 Lo diw Tr ci

ST ss

G lad Vo e YY)

Slls ¢ ol czsze coel

B R B R Y GV S IE TN PR
BINERERRR

St led sl Trre

S Jble (I i e cnlS ¢ oSS ¢
&l

Glogm o e e Ble

Ll cdau e cLis

Y cgé\))ﬁ.&« ‘;f‘b‘)

ddd L OV ccjjbv.:c

AL o s dm s Ale By ale Aoy

e iy 43.19#}.4 cw:\?)ubﬁbaﬁ

WA FCH T PY ICH PR EN U SN T POUS L g Tees

A1kl ol sl )

Ode ]

wllbble - o

i1 % popll ol il Y
AU
Gl el

s
AN P
dele=Yisld -
10l ikl

b

FIEN
delaz V1 didall _
) ]
AS Ll ol i Y
OpAlls, dr s
(’Lo;.h\“_
GolezeNl ds js

iyl doad] plascianl Jutme

iy o) Eeslik | By

S5 ¢ anedall 31 VL g Ll Sliatll edsel) el Bl gl - 2
s s o) Wy Gl s o2 Ll sl otV s 2



218 i gl Sledsl Gy g YA

I it o b g caly Sledsl e (M 0T LS 1 1 el o8 gl |
55n 01 oS oS St 3l ool panall e dtall s s 3 U35 5 T )
O AR PR 5 25 PR MU PURICOI -+ SO Y PN IR CORPRE VN
(S paadl) mall de 5 U 8 gl e Ty 5V Sy el i —
S 5 e b (@b adl Bl S el ol lae V)
A e pr Bl B hne 5as Al Y
OB ol oV 51 3V g 28 ol s Sland) LS 13
Sboom Ve (ol s G pd) v o Ll o simal) olesV15 oS 201
Dar Lo ¢ opilids palian Jaled 5T A8 )l G s Jalas 11 s Il
Q2o 14) ISl oy s GV ll e Wl NHA s b el G o)
Jnate sl e O 3ol o G pmll e 0B Slopuiall eda 23LS Ul
Ll l e anad 05 e L asliasd aS1os) i e 2B s
Wl s ol pe pedy i Al jaslasdly wliol podl L5 a0l
Ol LoV o s L Y 5
Pl el G5

(bl el G 50)

5 el ol 5 Sl landl

il s30mze e live i) B3daze i

awiss%gﬂqngytr,ms:(z_m)p

248 « e jhas c:y-’w}i VR RPN



Y4 Sl gl e ¢ e ol A Juadll 219

Godsdl ed e S5 01 Sy A S8l e st e =3
Lede il e OF 38201 e 0F LS clemlimn ) doisdl 355 (b pnll
D e o Lo 2l L 5L e Sl i LS Ay
SO 2 0 L deasdl
late 13 4l ata> OF slel o O paadl Jad loidl oda SIS Lagaos
ot S olills ¢ ammally JLl 0l Gailasd aS1s] s e 48 5
W I Sliol sl L8 paol Sledsld e 5 Sy o5 (e <L)
i e b e 05306 el s ol gLl Sl eds aslas

iol s calualy sl sl SN & pae Sleds T e G eaaldl
<Y s ﬁigw\@ﬂwz:ﬁﬁmﬂj col el e el sy Gl OF
Tl Y1 Sl ol Lty 115 s ) Golaadl B Gl gy ol
ol Slbens oLl ade G aol G sl e 1 L k) psgie Golad
ol Jumeadls JBl Jeadd 535 Cioo 5y paseid) by slo¥l sia|
¢l gauui\wapwté@qw\@wwj O gl Sl 01
e e G 1) Ol e U Jelas i b e S5 1 el
iS5 U ) e A S el BLY sy OF b eaadl 5ol
00 padl g ol ST el sl 052

Slalyss B aadl Gl s dlms b ool A Ll oal e
Wy e Led s (WLl 5 OLILB O paey Lillay 3 5 AS,L O a
o 5 Bale oy gl 3 el Jadaind b ) odn ol ntini
Dol dia,

z

Ll
o5 yiaall § gl asaedl Silallais

eskis sl e Gyl e Ll ol ptsennd G lanll s

D e U3 sy cidode Olaal 50 oo 2 jaedl sl Sl 2l
e Ul I s O Ky Goslaaadle cialil Gl ol el
Gsd) 5 Jeo il £ B me o 0555 Lo 030 allas Lo dal s Leasd)
Sledsl gl 5l Bapdr G pme Sleds b s 6 RNl L B al)



220 L paedl Sladsl 3y g YY:

sitnadl DUl Db les S diiss Job g0 Lo dncdl o ool b sl

D 0555 gy il o i S degghos donsls dabs dodiall Sledsdl

Ll Sy b b ol 3 Gl (3 L 15 Sl il g LY

I e L ssns e Jondl o5 G paald add) B! sty sl e

e ideldl 0550 sy (i sllaadl 85 oI el v_i.x_z_?u_éj\j.q_:_w\)\

el o O pmaally (o 2 Jodd) Gl e Bl e Gl 2 el

RN [NCARIEN]

Bl Jad RS 0550 o 4 podl S5t S o 1 paedl G gl o - 1
L@Lﬂ}uﬁgjbgﬂé.bgr}o@b &l oda ij QTJ cl&j&‘u}m :\.:.gj.w.s\
55 Al B3 & el o 1l 5l 0585 OF ey lites G5
famdl Caass O (ot L pols (e s e s L
s Sl Gl Bl SLAL L A3 5!

S50 5 el o 0 om0 pemadl Glaal 10 paadl ol )iy Clual - 2
i g 4 Ll die Lglel o o i ) 3 s @) e s iy gl dlsY)
Ubg}a.ﬂ\j v}oJ\Cﬁ?dAgej@qJ\ éjmj‘ u.aﬁ\wo)c,ﬂsjjdb CAmn
DL e e pa Ly Slaal e O oadl ] cf o b i (A5 il
Slaad G el Sl e LY Jaas b des 16 oSSl
I |

o lae sy il LI SLI Sle s Sl aslas 0,55 ol 23
C6 AV aadl BNl BL e Ay dulies dl 1 G sl

el Al paslasdl 0585 0 o 2 Ly 1 el SUI aslas 26— 4
ddos Jol e (B8 sl aslasdl e Ll Sy A1 aslasl
0555 sda Wl 0L U3 lue s cilazadl Slocwid) oo Jadll b
SOy Gl s s e I e Loz Dol 5

msbee U 0SS 0T o 3] dedied) dedsd) dand s B pndl dwlo — 5
s 0 Y OV Gans & cheddiad) L paedl Sledsd) dab o
Sl Ol o o 1 L OF G 550 I3 L3 el wledsl



Yy Praedl G pudl i i ol M Jadl 221

Lay cobadzaadl 5T el oS0l doax JI i dlS wleasdl Sl ol IS
e 55 b paedl Sledsdl OF o 3 cisitie B ) il 0555
il s Leabsl U1 Bl OF Gy Ll

2 maadl B sndl 5 es Il Llslidl dx s O) 1LY s sdad g Aldlidl SuS 6
O el Y Less gég\m@w@u\f%qﬂ\gw\ﬁiy
sl Y s o 16 L el el Ly Cras I LW ada)
L) LU sl ity LN Retsls bl

Lwslu

02 A2l (Sl Sl
S rall § guall pasals 3ol
Sslaadl @3Bl 5 aodl G ) i e OF e 08 1 e
b I eda e sl 0T Y] Gilide 15 e s Al xe V1 odg) dedieianedl
38 OVl e iS b owl ) ap}w; WS O sl g el AUl
VU eesli] o e S oSy Lo b O pemelly ihamedl 2]
51 Lo 2 Lgslalond) & pmey ol S o 85000 Do) (B 2 5ol
ol G 5l o 2l 1S
L el Gaedl s 2 gl s I OISE i
e il pde Jl 635 (B el Ol DU S i W) Bl
el e s Y ol Sl Lo O G cilas sl Slobu Y i
il LS
oo eSS B 5 dede L plaseal I B aadl Gy gl B 515) i - 2
e OS5 o dad el B sl L) Leus
s 825 Sloghas g o3 s ) bl G gl o ks s 3
Ladedl 555e OLT coloplaadl sdin = 5255 15 e Slas (LS
Pl e 5 ¥ E el Sl ol OF S5 il das o Sl s
Aol b gl o Lol Laxis Wl comd dlaieadl il 05l )
LYy bl wleasdly sl O landl e G adl 555,05 I



222 L paedl Sladsl 3y g Yyv

ok ) 502 el Bl il Bl B s Al S el S
e Al S Sladl e sl OF 3 il 815V el a4
B3 ienYl e (6 greadl iy bagar ol el e sl 5 13 505
ksl (5 grme o o U ) B S s) e L8 w311
ol (S stn S 355 10 o sl G ¥ T cillaadl D all
s A5 s s A3 ) Sl SO Sledsl e S5V sl Jray
sk Laal o Les clogiieol Sl dade) Wb s LG by &b remall Lodsel)

E3 sl DL Ll e sl G e e Clul s e

RFHESIN|
W)

ol by O aeld A5 el Sl OF J) Jead)l s ol

Ll sl il Sl pnadls Gasliasls ¢ Jeldll 3l ool 3 La b5
s OF s Slail) Lpadnts Ul 3 G aadl 5,05) OF o dlid 61
Sty Sl JULs b ras plas SO liadl B aadl i sedl) e 5ol
i o) el G1bT e Ly pladll el

s 2l Il Juadl) A
c B randl Gl o Banls psgie o IS
oS randl ] e fas AN S pedl e 08 JUT TESYEE LA L2
Ll ssanse o3Kes o Sl ¥ 1Y) S aoll Gyl s
Joailly L il S5l sade Slllze b aedl B el o 23




Yyy Praedl G pudl i i ol M Jadl 223

LR pEwY

.67 g cé.g\...a P SV-V RNRvEe 9o JT C oﬁ.lj\ -1
2 - Susan, Norjan, «Marketing Management A European Perspective», New York:
Addison, Wesley publishing Com., 1994, P 205.

56 Lo (1995 (e shas (L addly Al olul ) dee 23
248 o ¢ ple jdas (3 se> daxl el _ 4
5 - Dibb, Sally, Op. Cit, P 201.
76 o s <Gl shaas cdomw gl (00l Z 6
JI8 117 o jo cle shaas cdam] s ((§ sl 7
8 - Dereck, F. channon, Op. Cit, P 38.
9 - Susan Morgan, Op. Cit, P 138.

10 - Kotker Philip, and Armstrong «Marketing: An introduction 14" Ed prentice-Hall
international Inc, 1993, PP 218- 229.



224 i paadl Slodsdl G guud Yv¢

A3l g gl

D dedde

Gl OF @ 5 52idls b padl Gyl o s gl fadl 1ds Lale
dl ot 3] 00 ) 0 daladl sl Y1 el e s L1y Jeaite
Lalys Joaddl lia dslow ae (Gl fae sl L5 00 Ol
ol [ RENRPCIN]

LI el gy el s

LI el el Sl ]

N
é:m.“ 83 gl Gilsllaia

o g e 0555 01 Golandl 5 Al g el G
Slobiodl B ade Golanall cgupetd) od B sams ety lala
W3y ol o 3le e s w85 b WL G gl 22l OF Lol
C‘W!}M\@sf}u‘uwﬁjbﬂyu—:—l-‘L"-“u-‘;:“SJJ-“Jj})J
el O shomy laladl OB Gl L s dpedindl lodanadl 3 LT ¢ eluall
UM Dl 155,00 0 B el el o Cllan 10 sl 2ds s e SV
O OY Rl Baa¥Yl Ll s ¢ pudditnnsdl s dodil piie o WLzl
Gl ek aed 5555 0555 Gsllaadl (6 sl cad Sleds e Loy sl
w.,\.w.“ Jb)\dﬂ))))@b@i)j)@wﬁjw‘ ujb).“d.x_ﬁjjbj QT
! el o dnedl ST 2all B3 e ausTIL dazay Vs (Ll Ul

DL el Beasdl O sediy
5 bls a3 Ogndy O IV xS b 0 phall el Joms s



YYo SEIU el G gl 1 ke el e 225

ol ey Jadl il B agslalasl QIS5 iy all Sl el
SBT3 ¢ LVl bl e 58 ) g G olaadl B k) #liie O]
pdie e IS L ity Ladie Sy s diodl Sl (Gl dasd) bullaas
u_au,.l_nbd\ 3)\)}} Ja'ij' “H) X@AH r.l.>-“ :JL>-\J.S\ L;_:j.wv:.j‘ d.)f\_
J“’”“’T (“"u" u'l-’ Q—U’u ‘j—’}-i-’ d_(_ﬁ p—é—”ﬂjj p—é—”JLé—‘ ) Solaal
Ml Sudlh Gaes JWL, gl & b BMe Loy (L ]l olaasdl
w;\&@a))@éﬂ\ujbjﬂ L‘”)HJYTM‘JM‘M
D5 2l

z
uu
-

Il (S paall 3s guiill Silsl

P SVL e 1 B el G sedld ksl ] Sl
RIREA] 2.’9\.&5'6..“;_1

a0 3] cdatsdl B 25 e 5)ke g Sl Gl ol OF 6
s e Srasdl Jomy I B] 2l e (S el Gy et sl )
el S Ll 65 oa O paal BLES OF (g1 Ol Red e anslis
el g1l wadys 555 O pmaedl (B el (L pns and 2 lainaal
N et ol B G aae S 013 2Ll Lol

M) B ey Led 55 S OB A s el Slias A Solasdls
delod & pall Bl (gl pais LS sl B a3 3] el Jumy gl O )
s e B O pa]l
Cadgid el Oslens O el G ) gnd alal cllas) —
e gl pa Loy O ony LS T 0l G =

Oy BN 0dn OB (28 BLE Slied I Gsladl O M e gl
AP IR VPN /1) PR VST [ SO [ S DDA [ P S I



226 L paedl Sladsl 3y g Yya

U e Sies Sl bl sl AelS Vs e Ol Bat] g5
R NVCRN
A il 5l gedl Bl 2 2
Ll Dl 8 G el e s3ls plaenad Golasdl sl e
G35 (L Sl o C3 ) i el b JWLs e Bl
s e 3ladl Sl 5 A Jomy e e sl B 0salny el OY
O s edaladl OB oV i s caniimad dm 1 sdaadl ojlasly Janld oy o
Ppbodlada e« I e Sl (O pall I g Al sl e
il Jee by b el 88 AU o 3 e Jpandl ¢ Jendl Sleba B 5 el
LS paall B Jeall dpasedl dnedl calilady & el el Sl -
(S al 1 g JI Jadl 5T Sblasdls JUbYL Glal) dediedl o5lgndl -
sy L d el o dl 2l e Lol
He 55501 pdele o OMe] s e Bl 8ls] e sy 1
b s Sl ek Ll wds Al Joldl Lede oy A1 Bladl Jans
P ol ol s ol v).uSZ\ALmJ\ Jsbw oVl s
Slods i clisT S dule e dlaslowadl 3l eins ciacie i) L)
Ol a8 dacd o i 2 DMl s o G5y (L ols s ol LU
U ol el pltls el
facdanl a1 s ol UL 5,1 s il desd) Len] -
ol Lslio cilS slpm Lalanodl o SV lne 1S ey Wi LajLzels
sl ieloadl dadanad) 5eiS s Al L)l e didsl B as (il
2ST oa Los g ST sV i 5 OY el M\&;}.ﬁ;}\;@&:ﬁ.}.&d\
" " el gl Zlnd 3 deal el sl
L o g ekl ) Blee e T Yoo g Bl Ll
wwﬁ,jé@\jagﬁuj B CCRER I (W NP R P
b o ety el e e i ol el &l sl el
W Blay cgylb¥ Bl blals obleadl da sy Glusst Jlwe b a0
LY el Ao b dege i ylad




YYvy S 3 el G ged] ke sl Jnadl 227

EAVINSVI[ ES P RUCTUARE UL 3 N O S S0V [ [PSIPRNU SR [ SOCEL
08 el Slocnd) (il padl Sl 1 g5 sl aiin Lede O ay
e i Ol s el el Gladls Gaiet) CIFFCN PRV
13 s ol ol BSIUY ) el b

O 3 Al Bdoes Slrlim| e 555 o s B0l 51 gl By 2 2
dr yol odadls Aol Al el el IS e el odn L]
sl el s Adandl 35 SLE YT A s LI

oo 83doen Sl l oy 311 e s B garme ol Bdes Tl - o
e ) 6355 ) el Gl e Lo pdU1 ol ylgadly G5 laadl
Crie skl @bu OF sl Ol Jodl Wi 3 LN S15Y
I Ly ohleadl Cluss) el S5 e hledls Blad!
151G paald Bl s el s e e s ol 0L I Sy
Nl
oo Sllesdl Sl Slel 2 V1 e de pames) Sl ol s SKens

el 3l YT e e gemes s Slalou N B aadls Sl gty ol

b S G by G paedl oY) (6 g b 2 A el (Bl B

L1218 Sl By chladl dninadl G 6l sl d e cpalalls

(1-15) |l
S e
- el ] e coladSdl 3 gnd (de (o) Aoy Sy b iy (O ]l
375 2 <1999 ¢@}‘9ﬂ“9ﬂéﬂo|}a}jb cdﬁzh}'_ g;i.:ﬁj



228 L paedl Sladsl 3y g YYA

u;.lﬂw‘ hL&SMVﬁM\ wjj\ Ll 1
O IR PO i P TSN Y BV X O R PR T s A NUESNr YO
LAl g gl

calaal s B O aaedl sislawd ol deal Sis) 23

G ol s o o ool el i) J) e D 54
RSO e IR VPRVIREL S e

o skt b aalins eloladd L pds bl ey 0F O ol e s
ol ol oy Jaase O nloladl e Jati OF bty a ) el
AU B 05 0T o el s 0B T

el Ol oyl 2k ST i el syl el 5] R Ry
e sz OF Sy Al sl Slondly glass ISV Sl lisUl e e 5
g dobll 5 ol 8ol Bl ¢ ppnlsn oy s VT b B
055 01 o A A DS Ll Sl sl oS sl oY1 &)
i) el sl o] Lol

st e Sledls Solaadl s Sl sl e SL1 gl L
Lelazal G slaadl el aidls (G aad) Jondl 650 3 Jlaiddl 6153 &4l
PP INE NP O IR NN JENTIE ST RN R VIR O
LG paal) B3l S feadls bl

a3 O aadl a)ls] sy 2235 Ao LY SUSAL 5 055G Las
sl ) pnliadl otV Claiial 5O pad] s L 3]s (o]
Sl TS GER e [ VRV (P vV P H ERNSUIESN NCI P g P EW|
o Lodie L il Al sl B sl Sl bt OV WS ¢l s
el il daby B el 30 Dt cdliies oles e tly ulelal L
5N L _;,,@J\"&\; oo opbeladl el dols cigadl Ol Ladadl

i e ddy ol Ao el L1855 a0 ey S e J) e
Gl b 835 ool DLl e 55 STl o Sl sl saias



Yva JAES KU g OO PP [ P2 P | B WY | 229

s M g po Suls A3 pme By s Al el (ST o s ¢S]l

G oS o) B 5lize w135 Slid s Sl i ST OV ks 43 ol

@, 53

R EES [P USREL/NUIV-E Ui S (N EVE[RCTRENSUSREL e g
e B L3l o5 A Slel Vs ool el 1 0T a1 Y1 Il
Bl a Ly ol ki LS Sl L6 O el 5 pealald opasdl
ool 8liS s Bl slats BL5 pa wenitl) OF e Slad (iimenoll
ot e o J g Bl s Sl ghaay shpdadl dys 55 SIS ¢ sl
i) dadl e G aol B lalad) S5V Bl shas oLl
Hor oo 5 Il e (Sons ot 823 80 las

e s R RSEEEU R IV PR JUCTNN [ RSOV [ KVEPI ST Pt L i |
Cmlald sl Laede e Bl e L) Sy sas Al s
P S il Ll s s

el A g IS den I e CILYI

AP [RC ESVY N PN SRR NE OIS e UTIVIC - SUUVHN [[RNUS U0 | PR
o) Llee Al oIk

Tos OB Held &) gm0 S ) plisenal o5 13] ¢ ezl ol _ 2
ST {RUSSVI USSP IPUIRO-2 R EVR-TPIUR- WUV SIS JPPSRVSY JPOW:
¢ ol S I el 05 IS couadll Aol B mad aslairnl oSy
il Il e T i ol et Bl S T LI
e

D)l S co3lsl O S (olas Bl (M e opanedd sl paadl
el e o

S s me s B 0585 kel I gl Lelondl wlidldl - o
ool glad)

8y 500 Sy dslamdl LBl 5 e rbamsa.kasj L, wllawyl o =
caslly oyl e dasy dllS

UL el oVl dlws O ¢ pdoladl J) &y gl Sl plaadl J a0 s = 3



230 i gl Sledsl Gy g YY.

3 pile LI LA paedl Cltsdl i Ose 5t pdll el e el
oo Sl a3l G el Sle gl 555 0T a1 e sy 1Y
o Al Sl mdls e s Al G paadl R A sdasd) Sledsdl
SMamlls chadioll B paoll bkl Lo b b bams Gpw ol
Ol Ole Il 5 i paedl dodsl b g dilanadl lel Y Ly st
Syl e Cr iy 3) L Ly el 5 pmn s ¢ ppsial
Sl 55 G T e T 1S s e el 0L 505 0T BLS 415!
- L)
salated ety o3 i Sle plaadl sds Jlay] O paedl e 1

cadl S 5ol Jlas N1 2 3 L

O o 53 U OF gy Sl ¢ ool 5 g sy SBLS pUis Jodis — 4
el e o) O i sl s ¢ Joes dgr e i W T pais 3l
Rl e Ole ¥ vl o e OF 05 a Y O ladl elde cgies
g 1 aaslizel e | OF o) o Y sy dr o ol iy L
L 0 slaladl 0585 OF 1onlyl Lo 13) Y15 £ iYL jueS Jos dxo 3l
3515 SIS Vs sl sy OF gl 13 3L 301 &6 e ool
g edeladl s e

Ol Gladdl L 01 sBIS) e ) dlad dla

31 o Ll sal 100 slas Wi Gojlanll Shmy ik se LS s e =
el

ol STy L e OB SIS 55 el Wi 5T O pme pUT - o
el |l Ll ol coadd | pane 31T 15 bl ) o lelal)

A et e Lla oadl s5Y) (533 (e ais pod G jluaedl ol oy -
. 5Y 55 500

Gt ol o abear Al il el il e i ST ae sk -
ol S Al b gl eV e IS0 g i)

e o Sin s sl Ll sl Allaad Baes Ol e clud, 4 s =
.&\;TQM}

el s Gl d D )5 me Gl Cibsall &l pa o —



Yy S g raall Gy gl © ke sl fuad 231
i) g1 Al 53] Llnal s Tiome Slee 0355 ol (i sl eie =
el B

Py e

s ot g G paedl JSII Gyl OF I el Vs 2l
O pandl sl e o Claty 1 Gy gl s 5 Ty eamen s el e
OF e s pdcitcally il pkie o Aolizadl DU Dl 155,05 0
Ty Solandl b opdaladl 1Y s el el piiiay  Jo 1) Gy s
bl Ll s Je 0,306 1855 S aghles wgsl S

e uolall Jadl) ddif

el L it 1l el gl ollaze A Lo 1
Lo Tl il La 31 Il B paad) gy el ol o) Sln 22

- Sl
cS el B a Y L) deal e (IS5 3
REPI R PR JSVIN PN ENURSVSREL IAW-EVS: N R VR




232 i gl Sledsl Gy g YyYy

JA . .
s il Ladll jslias
1 - Leorard, L. Berry, «The Employ As customer» Journed of Retail Banking, vol. 3,
Nol, 1981, PP 33- 40.

.265 264 PP cle Hhas (dwa gs?;j\ L cu.»l.f.o oo ceddl 22
3 - Lovelock, chrrstoplor, H. «Managing service Marketing operation and Human Re-
sources» Englewood cliffs, New Jersey, prentice Hall, 1988.

4 - John Douglas, sluart klein, da, nat H um, «The strategic managing of Human Re-

sources» John wiley and sons Nes York, 1983.

5 - Bob nelsuu, «Apreciation schedule: Building High performance staff teams with
Thankyou, Gog job and cong retaliation, «Bank Marketing 1996, P13.



Yyy B randl G gmill Bl e LU 2 e pusldl fadll 233

- u..v:L..J‘ J.,a.ﬁl
LG
‘_”} ,.a—o.s\ Re }.JJ‘ bl JL:—

-

D dodde

LU aass Lpnaor diluiead) By gl axlaiils O el sl
el SlaaVl G B Lge bLES IS aabie ldons Sugy pinll
dsl gl elas] e do ¥ 1 iU ey LU e s O ol
WWJ&*“W“UM‘ O gt a5 A0 I o laadl
At ol a st

Jleel o o Lo Bl ond B raedl iy gl BLE) e 26 1
slowyl s Gimeadl 3V 3elaS dpuses JlaeVl odg) Ll L @’M
o Jendl s Bl Lo U L las s Lol 6 ey £l G150 Y|
b pas iy gl Oldles B L aslanldU AN Ul >SN dul s
.ng}i

J a3l el S5 (6l ¢ SLVT gl 3 Zoliadl Biltey S 261
ISt bl G pendl Bliss dale dhuay O padl b oY1 Adel 5eliS e
StV el s el e Jsliw ade s L ol>

i el sl BN e -

REVYIN -3 PN I R U PR -3 [ E W

AEVESUPIN WSO - EJ U VR P [ PN |

i el g el LG LU Ll J il -

i paodl Sleasdl o -



234 i paadl Slodsdl G guud Yv¢

oY
28 pumall &t guail &l5 1 iy 03

alis a5 188elys Lles Lol O laedl B L st L6 0 O a
Ll sl e s O ol GeliS e Les cLgmdlae s Ul oY) CitS
RO
i Lo 2STasBs 46, oy dlelue s il 16, B, Lall s 4L JB
ool Ky sl Bl e ple (S8 S all Janl e Ty Ve i a5
P oSS B all @ ] iy el e B gl bl I Ll st s

L@ LY WA 1
@M‘-l

Tk el AV e o35 OF oy O el B i sl 6 JU
a1 BT LG I L L el UaisN Jam 5l blas e eniy YV ad
s iV a5 ST gl asl B uss OF (S A1 Ul s Y)
R WA
dalasyl 2

Lodaie Sk p3lans o eaed) bLashl e diy sl 2,601 01 23
wlaiily J1U) iy gl ol s O aeld iy gl dx ) Jass 530owe ol glase
s S apdnd fes e by ol idae s () L sl
JSS dr.o,o.U %M\ ;\.:LC«LQH) Bc«w\MQWﬂ\
DALY 3

el der dauly Bl Bladl e i3 ol L6 )1 idae 45 83le
odn ane LS ¢ b raadl gl 6)l3] e dnd LINELLL ptas L, ]
A plall fe 5b sallis WLl 6 oY1 a2y dell
12.3)‘3.).“_4

S s Ll ] e Vs B B iy et LG o O i,



YYe B randl G gmill Bl e LU 2 e pusldl fadll 235

dl.l.?ji iU gds dﬂ\ \JJLA.AAJJ BJ.MS Jj\j.e ol 2\:’)}4-” cM}MQM\
. 8dans QL:‘)M} JSL«».A 49-\‘55 LS:'S‘ J)L,G-A-S\

G O S ¥ a5 claisl ladases e 5 a5y sl 6505) 0L
SV 555 Ll 5] A sl BB 1 Oy ad s ool oLy 5 lisTl (g yms
e O 1" LT VICOU e[ i P JIPON SIS
LU plas &l Bk ] aSlUal G e O oty O pnaall Jans Al
G gé el iy gl GIAaN) i ) Ll e G paadl Ly dodl ik gl
Osamdl el yonds

[

A0 Gualil A sall
Syl & gudll blaal) e
Ao Leslisenal Clbn s ol Sl e Joadl s 55
el IS5 el ol el e and Cpd el ]|
Sl el eda Gamn YT Gheen ) gl Bl (5 O adl
OOl ol | G ol el e DU ] C;(j).i;- e 4
O el
Lad el By gl L6 su il el Slsdoes
S aal bl Al ol paalls wlsdod! e dpaadl Sl
L G padl i ) 26,
LG, e ety Lt A2Vl Lbsdl Ll e 0 Wl 1S 2l e
L pandl B Ak ) 8aiSNL O g0k )l 1Y
LS el 21 LG Slles IS sl S SLsY1 @
LG B0 e M O aedd B ) 2 Ol AN pas @
iy gl
b el ) SV e L6 il Sl 3L elcaYl puc @
NEPPN|




236 i gl Sledsl Gy g Yya

Pl aadl by B paedl Bladl e A gl LU N ddes il o
L1 216) S by

) Jodo by 5l il
lbre 2 ) il
RN o rzall Syl
RER iy g
. . e ;\;Y\ ) “t o -
Blasl) dyies - Sl Bl R EUR

AP PN Sl Al s 1 2estall s 00
<5 ol

Y

ER[INVNER Jrdll 5]

el Jlol ]

L gl L6 ) ides ol s (1-16) 3
Source: Park, C. whan and Gerald Zaltman, «Marketing Management», New York,
Hall, Rinehart and Winston, 1987, P 601.

RECCRVE P VS SEIN DIECHNCH PUSFAE PN g - SIEJN [ OUN | RO
edns LU Llels 5elis e S5 S Lt gl B 5 pmadl) O] o clgis
S &l shasll
L b el G gl Bl g das s — 1

otV LI e s @JW@ s iyl asdl eSS
LS TPURCL VP [ TN JEVIN R TPISCL [ SER JES (SIS RSP PSRl
A Sl o A sy Gl Jlod) Byl S W e S
CS TP JCH PSS [ REVECSL IR - P IR VA NS P SV PN SV e S
YV O paal) Aol 22 sl BB 10T (6l cOlaall ads ] Lo 301 il 1



YYv Sl Gysaddl LS e LU 10 ie Ll faadll 237

NEJVON INUSURPES (b S5 SPOVEL U [REA PS5 FPUVEL - S AP IRVNESL SR PR,
O

L el sV olae oo -2

ol LB e Ll s el ass 0T ade Sl
S o O 08 555 5,031 e3iod (1 o sllaadl elsYI (g e s slaedl
i o plaally dasdl de s sadl Gluall oo L sl olaadl ods dazass
Tl bl plaadl o ollatdl G B aedl Grsed) ke pllanal Lo 1305
L5 A mbeedl o 28U e dazay Al 0ol 05 O aoll ) i
i gl uw\)@;m i padl Slasdly o5 Al 15 wls I T 3
Lo eadl Lo 1 e Dlad (Bades Ay gl Ao e (Bodes Al 5 24
iUl e Ol z;usémywﬁmsuﬁicsﬁruﬂ\ oda
oda J2es de sl salaedl e e pemes pdiind LS cilaslly b5 Al LSl
s 8 me o lgne O3l Loy O paaadl o aad Y1 ladsdl sy lnal|
als o5 Al Sbluadl sue (L PR SVRE bl sue 5,k e
Ll ey Lesl 5ls o530l e 6Ll LuNl Jams oo sl bl Jutns
D5l deas oy

Aol gh a0 ¥ 3 Lgms SV 5 dasl s sl oI5V olae dgdses O
:‘JWM\}}UL&M}:&LA&J\ C«b} Qbﬁ‘.&d\ Qbﬁ%wﬁbw
DLV 5l Gl el il akadl Lol

:gb’wmzs_s
s bl e olozel B padl L sl Ol el o 85 0y
Blashl daglios LB Lhae a s a0l Llaes L) 2ol <50
ool VL ) eIsN1 &5l aoed) Bdos or pa o 3] ¢ ol
Ll (S o elsY 5 il Ol iV oV jaseds v

LS i Ll
sdony JLasVL el o 66 130 Slodsll o) s ) L 0505 G riny
OF B aadl Bl iy gl G311 e oy Ln 5L e J3T 51 ST



238 i gl Sledsl Gy g YYA

ianl JhaiVl Llond oy 13 Lok 5,20 855 10 85 50ms ) Jor)y e Mo
il e Basl ST 208

5 ) Go gl 85130 Sy o) S a2l Al el B, O
s i el i ) AN B Cimall ol 55al bl suss Of e
e Y i el el Sl el ) s e 5l U
(Y iy sde Sas lplals U1Vl Gasety ) Ll sl oLl
e el s
Lid el AadSell 3 g AAS fdows T

Plon Cpmed S35 SV plaaVl Goeted &8 paaall Lodiddl Gy g 248
o Sl SNl e S 5 IS5 L peaed) delbl 3 s AALS O -

" s

DU B 5 s Leas Sl A5 &b el el Gy s 241 01 -
1A sl dasdl o - o

iy Las 335 5,50 ellae] o O aad) al ebYl Low joen L UL
i i3 el sl 53 0T ¢ lidl Gjlandl e dr S0k el
Ll cdasliadl Goland) stonns Loe Bdels 28T 3 paodl ol el OF )
Lndleadl Gslaedl n B5le G paadl Lgh iy Al dizedl &3 ) Lo
S 43 olelld e ol Gl peay O 3 Ll 0555 8 b

Pl e Lo o Lee 350 38T 0585 43 5l dasdl UL O]
wcawa)w&b;\daw&ﬁjwww@@j&s@uw
S ore b Sl e dlie B3yl Lasdl OF 3 padl Bk sl 5,05Y1 Ao
.(ll)oﬁp)\ oo e § g Dlas
L sy Sl BYI s 4

o (B el Gopdl e sy 31 JLl il ol e p 5 s
oy L) bVl 5L e s 5 ) Al T & Sl W)l o
S8l sllas] (Ko LS clgmacb s 6;3415‘ C}ﬂwéﬂm‘ sda inas O
Soladdl o 2SI Slay (8, Sns dag o Bl 8 S Troal 5,50l 5 5 s
il vl 31 il e et Sl B Sl sl slasl Jsls




Yva el Grgmd) Bl o LU 12 ke usld] Juad 239

D355 ad 51 8)05) 1025 Slodanadl e 1,25 0T LS ciaszadl doddl J
J ol slouls Lemdlos e Jondly o3 1 IS Lis 5] atags 055G 5L I
s sae S Lpalibnal g (58adl e UL sl Jiad (L LDl

25 L L, e dlabbaly deasl e 53 sl 206

L el ol Y5
o s 3BT s b sl Gl e il el e (13
Lol
2 peeas Sg BBl L) 2N Gl B Gl 608 5 -
ool Sl gaald Wby SlaaY! odws s i yadl
O o oAl 053 G paadl 5 diy ol 2l 20N sl (g s OLS 15 2 2
LSas b8y Bl emeanll ol 3Ll Lia o Lt sl Sy Sl
8oy b pandl (B sl BLES 3 Godony (g O N et 2l
el coass A ) el sl e sleze VL s dale
sl oy i pmadl Ledsl g 1alS et ASCidl b 4Se
b el o o 13 Bdate 28 050 Lpacer DLl o8 U1 (i3 5l
(D ol
6 I Sl glaadt OF J) iy ) el ol 2 W1 O s e g
Sl (s bl e 1 (B bl (i el A sl I Jeas
Loan OMWdas el ] (o 3 deds e Cllas 13) Jlidl s Je cul)
e LA i cmedl 1 33005 O s Y degead] o sl odis 0L ale
O.aL’:Ly-QJM.;-“Jéub,ﬁ\hbd)ﬁafbwsxiwku\slugw
LsliS i sl b pmaall Ll e i sl B0 01 0T (6l (43 ol Lo
ALy sl 31 RSl il e e o o 131 Lo
N L R I
DS el LY — 6
Tdas OB LSSl Bdadly VL el plas O paodl 3 by o) 13]
JS ! G OF ol ) el bLasl e i pd) 26 )
Girb o el ol plldl s s Al LB Edas Jol e (e Al



240 i paadl Slodsdl G guud Y¢r

Jdls claadl el 5 a0 ole slaadls SULLL wledaddl Jlay)
e sl sl dle ) L}.«y})’wuL‘.ﬁ.M\ i Jae 5o b e U5, cv_fjud\
B g Je O adl JI Gug L;J\ AN oY) s ey g SL
v.ec@.d\J\f\&\)u;)d)mj\L;ew.l.aw\ij\o.u;\;e\ s dodall
AL e b e el Lt A el 8 5

e
&8 puaall &l guuill LS, Sl JAaall

355 b el A el BLED e 86U gy )l eblanyl O
S PR VS PO S SEJN R IR PURT: S [JONVPRERN E3 R E N

O paedd L gudl B2l 2 1
il eda el
i3 Jalp sl plal i Il e 5 55l 1) BUS e 0555 1 4801 Bl @
o ) Sl ol doslamsVy ASlldl g 5all e ablias O pal
P sw;,;w\j Ll

wp)\jwuw\ 4,.:.,_3\ OMO‘)&AJ)ML{)MJ\}LHOJML?AJ‘M‘)JJ
D01 sl il
J”"'\"’J\)}buﬂﬁjw‘ ),..V.J\ Lw\dl.&dubfu dLAU@J}-}:
M)d]@aj\ L};—\)dy\-«&“’j WJ}J\
Dol o 555 580 b) LT s 5)ls a5 e A LU pllas @
s ¢ ) Basoall Bk sl SIUAY) el By lebosdls 51 3YI
JU LG e gl g O pnaadl (3 ik pod] 2RV bl e 6L
i g B0 I ezl A Sl es ST Lolozal
55 S paddl ol Ol L pyky 0 Ul T JI 8 LG @
o5 Y ST aeds 6 LU eday O paadl (B lelesdls s 3V gl S



Y¢N el Grgmd) Bl o LU 12 ke usld] Juad 241

Gl 3131 Je LB L s O paedl L e ddomadl Ay sl GlUAY|
O s Gl 1o 51391 sV 50 Sl e LU 1 6l « O paadl |15
Oled) &b paadl iy gl aisVIs Lalasdl e L6 0 dale L0 J1 ol 0,5
o A BB e dran A sl U1 S5 e T AU I
PV RV PO |
Y S e A o Le S ARG
o oo Y3 A ST OF (51581 pes i jlad s las e I 501 2 2
O paadl Colal
Ao 8 BB L (el 8 e L 2 3le 0550 e JI RG1 3
SEJRUIN | I ER N P P
Bl 1 g5l 5 o 5 B I BU ) 5 ye Asms 5,15)1 - 4
O el e B I 360 o saie

z

Lo

8 pumall it gl 4415 1 Zolgll J il

Hlee O aoll B35l AU Los Lede S5 Vs Jsi Sla
tosA Le, Wi

ol B stl) ol i N RGN Lk o 053 L 0]
S aall i 053 Lo pi5e 3L (O panll Lpadiy ) leasdls
Edteadl Slagrald 530 oL,y O raeld 0530 oY 0F Ls (iusT e
Loy &ime Gods 2 O3l Lo, oLl dadiedl Slatsdl ¢l 51 e O pael]
Loy ol el Sy 9 Ll 5 lecadl oLl iny O paal)
el LM G ol Al ey 1 O3l Lo, 205 5 050l
N 5ed ol s sl ] ok e S35 O paodl Leadiy o) oleaslls
(09 a3 wlast & azall Ly oS3
NEPYIUNCI WSS
NG SN[ PREN IR W BV STV JCPY g
05 ol e Beakall Zetsdd 035 Ly O Llasw sl 03l -



242 i paadl Slodsdl G guud Yey

Lo 1 dodoss (o oy Sdaie lidie 525 O3l Lo 3 5T e Sin s
O U il a8 oy ol ) ikl Sl s 0 g5 pla
F ST Slased! o (Dmedl 51 susdoell olodsel Sl G - 2
O el Lo 1 sioed)l lessl e ddiseied]l Solaadl dnd _so
oda 5 5Ldl R s 5,1 O o gl I Lediedl s W]l Sl
Lo, o Al (Sleasd)) L gl Sl Seel) el BN ol o s Ll
Bslely Sl B el s O el 5,08 e Dl eda aiSS5 Z Y15 0
MJWO;MMJ%},@J\JMSQ&QUJ&ﬁMJM&W
Sraadl Gl B aledss Sl e O paadl 508 pus
bl e 36,10 el il Joaadl e pais Lo e Lulss
o sl RN e sl o0 Ll BB i n Sy el R g
SIS 5 Lo s ool iraSe 2Ll G pomedd B ol Aasll 214l G5 ml
hb o 50U 5 B paod) Lk ) 223V ALl Caslaadl oS5 dnrl e
.(22)«%;9,@\ G ]
14 paedl Slodsdl s - 5
NEJOSN [ PONT S PRES U PR VR OO S CRSPINS SR RO AR W
Led Loy & paodl 2 5ol 1Y) Ly s o) UL o (5,50 U5
Fo ol Ma Sl sSe vals ¢ Leh s SIS
Lo s S 5 dsdidl dacbs dudios i oIl ey il iy — 1
el Bt NS Bl (Gpel) s
oo I el aslasl i ety @ Lgadliny dedsedl jasbas - 2
o LYl (35 3] <Ol ke Juamy 1 idl o s 2 e ndidl
R PRES VIR I PPN
fodidl o pl 1 3 raadl Bl e 1a endns t Slgrdl Gl = 3
i)y B Lpatliaz 5 L3 el Lendl s & 2io)l DLl Co s
oo S el L oy G ) s ) il Ls o5 s 2 - 4
claladl Sy SN Bl oVlasVl dby SliaYl e
cobeell kil



Yey B raedl gl Bl e LU I 1 e usldl Juadll 243

Joo Lo Sl slaall 555 Gaasdl e Eoadd) BISG) uy Clly ad -5
NERT:L S P O OV 3" JON RO\ PRRCHE P | PR TR ST R R
Lol S e o+ IVl Ky ) dsnsdl

Lmad) sl o i) 2ol Sledsdl L sl ol g 2V Slessdl - 6
(B L55\:\5@) ¢ >leusd) Cross-selling CLL?&J\ C’-‘j\ U & ,aad s
Bodats Shle b Jladl o o cRialne Bay ALSUS ens dadsd)
Al oles e Y

adl el e dwlu] ol g slie] o) eV ean tdedsl elsl 2 7
L3l ol @'7'” wlalesl s Customer, base 5L 1 sueld Lol
(5 el Lanly G pdl 5 dedsl 2l e DL (i I
w1 a3 deus) o )l Lo Ll fadds 15 gmdl b Andliadl — 8
e st o Gl B adliadl Golandl Lpssds qﬂ\“auw\j
Slads ae SV sl a5l dodS s bl el bLas
b o]
Lzl ool oo e O paadl 8] deles ) degodl JSlu gl o e
S o (R Soos LY Lwbeadly Sl Lsleadl pllas 5 52
ol &5 LS T3 i e Reds S 2Ll IS Sl 25 5l
plal 45 30 (o s paies S Badsl 8] Llis SO Lads UL
R
v e
Sl Jre o Bolaadl ik sl LU 0T ) el s el
s15Y1 s.,uu} s US e J;;MJ\ gl I3 as SV el 3 de ol
sVl eV dms e Olab Vs 5 raadl s x| oy O padl B A gt
GBIl Clwls | padl] sl il S e OU;-E-/: 1SUs
b peandl Ay sl BB 1T e g (T ol L lae s
giae ualuadl ol ddhf
Had ol Gy sl BB M e seae s LT
b el A ) BB U gudi) el Slsdoe a2



244 i paadl Sledsel 3 gud Y¢e

LaS31 il el (385 43 ol £ setl) BB ) Blos sl 2 L3
e il s

sl BLE Je B ) gy ) bslamYI oD asVl el HL o4
e BB i b B0 8 ] e e o) s i e
(b paodl gl Lu)

sl BLadl e 16 0 Elee Lede 555 ol oVnodl s oS
SEJON

L paedl Sl o e IS5 6




Y¢o el G gl BLES Jo LU ) 1 e uslldl faadll 245

}J’L.F u..v.bu‘ M‘ )DL&"

35050 (1999 ¢ Hle jdias cdaxl uows (§ sl 1

EJ.ALZ.S\ cé.UM:J\ a)bl%;év_k;)\jq)gag\ju\ﬂ&m cwj.aw%ﬁb\)_Z
.lglu.o 1986

189 Lo cple sdas cChwg o)l ol 23
4 - Merchant, K.A, «controle in Business organization», Cambridge MAC Ballinger
publishing Co., 1983, P 52.

5 - Jaworski, Bernard J. Toward Theory of Marketing controle, Environ mental con-
text, control Type and consequences «Journal of Marketing, Vol. 52, July 1988,
PP 25- 39.

6 - Sharman, Paul, «A Toll Kit for continuous Improvement «Marketing Accountants
of Canada, May, 1992, P 17.

7 - Anthony, Robert N. John Dearden and Norton N. Bed ford «Management con-
trole system Home wood, IIL. Irwin, 1984, P 75.

8 - Wilson, Michae, «The Management of Marketing» New York, wiley, 1980, P 97.

9 - Mcdaniel, Carl, «Marketing, An Integrateal Approach» New York, Harper and
Row, Publishers, 1979, P 477.

10 - Arther J. Daltas, «Protecting service Markets with consumer fead back came Ho-
tel and Restaurant» Administration Quarterly, May, 1977, PP 73- 77.

166 Lo ple jdas (wss e o)y 11
12 - Mc¢ Daniel, carl, Op. Cit, P 478.
200 0« 3le jdas (g oyl ol _ 13
14 - Park, C. whan cant Gerald Zathman, «Marketing Management» New York, Hotl,
Rinehart and Winston, 1987, P 601.
15 - Jawriski, Bernard, J. Op. Cit, P 25.
203 Lo ¢ ple ydeas (Ches o)l ol 216
17 - Dickson, peter R. Marketing Management, «Sea Harper Drive orland O. Har
court Brace and Co. 1997, P 720.

18 - Oliver, Richard L., and John E. swan «consumer perception of interpersonal Equi-



246 i paadl Slodsdl G guud Y&

ty and satisfaction in Transaction: Afield survey Approach Journal of Marketing,
3, April 1989 P 21.

19 - Brand t, D. Randalt «The Purpose and prospects of customer satisfaction Mea-
surement» American Marketing Association and American society for Quntaity
control Meeting», March, 1990, P 18.

20 - Ryan, Micheel J. and Thomas Bu Zas and Nenkatram Ramas waamy «Making
CSM a power Tool «Marketing Research, 7, No 3 Summer, 1995, P 14.

21 - Dickson, peter, Op. Cit, P 729.

22 - Robert, Caira, «Assessing and Developing Bank Product», Bank Marketing, No-
vember, 1993, PP 20- 24.



Y¢v Sracdl gl 33 phe mludl foadl 247

%’gﬁd‘ d&jwj\ Sl

D dedie

Sladaiadd ds 3 daeds dali ) Ladaadl aioY 4 sl eolasacdl O)
AV N el O paall Bl 85 Y G aal) &gl G315 ¢ Ul
STl il 0555 b o elexa VI Gsanl ol wladl 580308 330! o
oy o ) ol 5 pemad) Slal 3 U ST S A1 ) ol i)
B Gageis ga O pasdl b sl G e Sudls (8 patnn s Ay s 55 g
PSP REDIIRUEIUEASERy SUPPR-EJSVIN [ 5-SPOUC C WOUN [ SO FOVS (PR V1]
B yol) alS o s e lee 503 Dslonadl 0dns cCindll B eena]
ae e 52 O paadd sl 33015 ¢ B paad) G gl B G aald pal )
o SOl e 08 I O el 5 e JSLise & s e Lah pibetan L,
.@J;}Qlcbajkwi&iﬁ@jbx&mMcaw\

StAY) S sladl Al aad)) e J sl ads

L b randl gl G s

L Sradl sl G Baal -

c b el ) 33 Calaal

L Srandl gl I atlas
c Srandl Graedl G3L SV s -

&

N
‘?JJ.AAA." ‘f:"g.uﬁﬂ d:\SA:\.“ d:\J.l:ﬁ
Sl e 5,k 6l O Lew i sed) Gl sagde Sl a3 s
Slsh &b Ge les DG aa sl NVRPRCHIF EWPREIRVA (EIN-ED
S e adl B Ls Ol Gadl 3 O paall 58 0) Jelss ol



248 i paadl Slodsdl G guud YEA

By dsles grs e OF otow Ll pdidly eSO paedl Lpodieray 35D
J.:L:.«.».Aj L;AUQ_Q J.ALJ:) L”;)j.adwd.g ng_x_“:LqS .(3)((6?-\_3 L_";B—l)—v\nj G\Jij
o 83done O paadl ksl BNy Gy gl (i s B peaedl B ) 2
e B e Jas das o 5 il s5a)) Gblsed pasls sl
N JUPIN PN [ IS

Lt

dﬁdlg&}umt S840 daan

bl i) jsmeaS 005 G st Loanl s Dol Ll as
ERIPNE USRS D SN B YN [ 2PN RO SRR SN
S seds 0F Golaadl shids e dpdadl o s cilelos 50 45 5 oms &b unall
Sy el G O LS (B0 aldl S i) 30 e s
NEPRE SN | CL«JULA\M} L,>-)L>-j Uo—\: delly dnnly L3, O pnel
Gl 05 cCadodl Jxaadl g S Llisenals Lilazal Gyladdl e ey
I o Loy &8 paad) iy o) 8oV 8eliS 305 3 Ry sl 3301
Lor s 3 e Sl b el G ko 55 5
N I LM DUAPCTR Ty
Cioeeall LY Jes 0 Ja 22

p
.
iy

S yaadl S gudil) Ga8aill Slaal

o el aiio UM e O el elsl B 3 sl G deley
S lenl GluaYl
s gl pygield O padl plisal LAS dydss -
Ll 500l Ol 5 VA paall bl i e O paedl 5,058 k52
raod) G gdly G paall B pms 50 3
) dediaa]l il o)l Cleasl s WWJ\ Lo s oy i o4

0% 1l Gl



Y¢a Srandl g GEA 1 ke wlldl fuadl 249

Gy gl o Al s B el ssle] JI gzl 1 Al ol pad) a5
NEJPINY
- paal) By gl BB Iy ) Jaesidl) Sl ] 05 - 6
W5yl Cilpe e Ol O paedd Canadls 5500 bUS jasis o7
Dbl Aty (LS ) ey Joms o Lo Gl Ol i
LS sl 3 e a pldl ey b sy Cindl
sk e S mor I o AN 3l ail) ddas i5m5 e - 8
O el o s O s adliad) AL b3l T G jlaedl 5 21
O paedd Il etV Chs sy O paald Ly sl sl 2N 3 S5
Ty el o AN iS5 b LY SNl IS \-6353’\9"-@)}
D5 el 5 ) Sl gV gl ol sl -1 51
LA Gb o el diy OF Sy el G35
S sl L
bl G - o
C eV e sl >
Sl sl Z s
.‘LaL;J\"fL@.QJ\ BRI
Lol Gl
NENUR-IX LI TPONE U PY WOl N E SN (LN [y DU P {1 S S AT gy
eVl odn wniy O g0y o5 gl elsY sohe 0555 O Koy A1 dlesY!
B Ky sl 33N OB 1 Lo g sl I Jdy Gl e sl g
il e el dr s 5 WSy G adl ol e sl o &Lt e

z

Lo

s gl aa8uil) &alsd )
brge Sslaodl o 1 i setll 33000 pLal) B30me Slel 2l a5 Y
S a5 Ul e dlde e diny b UG 3] ¢l gal) La




250 L paadl Sladsell 3 g Yo

IR RTIE RO U PRV UL [ NSTONV JUUPRN SN g S 1PN
bl Bl Sl gl s G landls Dia (SLIS G padl ) Slelos
Lladll Je sl 15 90 Olea) dass oblawY) ods islas 0555 O Cous
sshas o OF sl Gl e o WS G padl b il &yl
000 2l 5 Lasudl sl sl ks

Ja 3] dlediae By (g s A ped] BB dale ol sl Al
SN 3l e gn Loy e I iy 3al Ol dpisny J5Y1 3 5lasl
w55 g ) od Y e UL e ot ZSW1 8 plasdl LT et
OF i ) SUBYT sl v JLai¥l e sas OLSG ope Slas (alea¥I (g )
3,05 Y Golaall o 26 0530 sa SUL par B Gl Leke daza
Slrl O Y Lehao Mo L dislall wleadl JIs L) 05501 5 ks dae
JEERNPR-UIEI R JUEN UL PSNCRPE [ SIS RCHUNEN PN S R P
Gl lele Joamy ) ULl 5 b Sledl o ml sy slie] aass
sy isledl olrlen NI ) L aliey 1 Y1 wlrlonal s
glowd 5515315 Gaadl Gl g el ool dae e o Y T J) L LY
L0 Sl G35 s e e el DV s, 8 pmey Ll i

Sl e e 0585 sl G Slel ) OF (5 e Slns

e

(Yo p Ly @ p s ey Gl e 2e) GBS Ladasdl Al e ]
.QUQA\@?&},«_z

UL s A e 23

ol dslis d> 0 _ 4

Ll sda s (12 17) JSalls el il 3as Al e - 5

‘;\:sj.uﬂ| &3&‘ C.\Y'A.o
TN IPT N YV [N g JPORCY [ S NEL g;q.ﬂ/u‘v\ Tl O
ol ke S OF Sy A ol e WSV B el Gy



Yo\ Sracdl gl 33 phe mludl foadl 251

NERWA[JFSCES [P RPE SPUVES - VUN r9S-FRUE PP R EWNWES PRy ]
RENON/PYv SN CAVIPRENE PR U CINE JUPONT RO TPUncy JCIIE JESN P
s ool Ly ) Gl Il e 28T T B0 5 By s Bl Ll R s
NRERIR] an S pSTidelys el G paad) &yl o15Y] ledke sz
o a1 e U3 &LSJ&ZQWM\ Q\)ja_&;s\ oda B Js=all g
iy el Bl G35 O pnaell sy 055 L] el 2] 8 Js ERARF
ey 03 51 i gl Al 2t G35 el L Ty e S ST Lo 3] o
iy sl ) G30 Y vJJmV.:ijJ\ uw\r,.ud.\s& \b\

el Y el llas Sals Ly s Lidus Laddl 1 P s
D a4 0580 01 Sy Vbl ods o (5T 0L s I

Sl B3 ddes (1-17) S
22650 <2001 ¢ sl il s dellal) ZusY ¢ s gl G ¢ Chn gy <oy gl 1 paaedl



252 L paedl Sladsl 3y g YoY

1 O ) Ly gl 2l 3305 1

AL Bl s A ) e S A s Il way
S5 bl Al ety (O ael) el gy LlJl Al s Bl
e oSty g OF Sy ¥ Al Gl Jis e S5 A
AP0 Lwbns L) ey dpnlatd] o8 I Bl sl sl i
NIUULINYE S FPOSES | [ + KON [ DRI P SE U PEES PR VAUET Pip S5
Lo 135 o b randl B sl ol 22U 4l Wplidass bl lalsY]
Gadl O 5 e I T VS A e i SR RPN | P VSN RN
VL a g el S

sda 335 5 ST Lala T oy 33l OB O pmold Lagodl dny Ul
isl) ;L;.;t:; ST ISV e s a3 il OY il dndl e il
Sobandly ¢S (Bl s s 55 o ki ¥ G panll
Sdadl ahtns (i aad) Ry sl OVl Rudliad) BN Sl sl
e Sy AL GBI e saed edliliny Lilie aand I oy (s petl
G oL LN edigd b pemadl 5] oLl ol LUl gl s s Ln,SG
Gdadl 4z OF iy ! Logadl OOl a8 el Gl Gy
e U1 Ol el g G paa dagad) dn 3305 LT G adl b
ol 5 asloll LI wlesolly Gslaadd Lolin Gl 055 0T -1

(s 50 8)
ol b dudlial) 2L Sl 5alls Golaall e lilises G unoll 0556 0 2 o
Adlesd

sl o il uds a BBl s 055 Y1 Al i

dpdos d W Al B Ll cadle e O paal) ol GRes

phs) Cins yaie 5l (ed) 853 pane OS] Lad SN g
sl joes es Al Ol il Gl pady ol WIS G5 (oS
" D5 L



Yov S radl sl G0 1 ke ol Joadl 253

‘5)33‘@5_9:.\»(1_17)9“94?.«-.“
b pmael) Lobal 22l dolsul 5 L o Skt I

Jeoedl =Y s Lk g i 1 (5 53

3] gadl cv.i»hé.ﬂ\ Js a,bdl Lslasl of ol s le LalasV g 44l
SOl el aedl GlanYT el
YIRS TN I P [ P TN VN P

ol B Ll Aol sVl ol aad) s Lo id) % syl (g 53l

€ rommadd o1 a3l ¢ andl

€0 ol e Lo, Al ludgdls o il b
s BT gl yad W3t o5 A el V15 Jlae VI o Ls
Sl

Gell Bl el Jo S35 08 (Al A el 520 o Lo
sUas) cg;_;w;a\yxi@pw\)q@\@
e Lo JS5 5Ll ccib il B d sl o 4l
S R
Jz,la,;:s\éb,q,@uq@}@m;wdu)@\@u_
?4)_“;?%5\,:.»31\

i Sl Ll s !

ﬁw@ﬂ%ﬁ%g&Jajdy@J\u\ﬂ_&d\&u_ i o) oSN (6 5l
Cib ol Olanl i J 655 5 sl i paadl Slasl
N PRRCH PRES 5[V EC U - B W PN P
QQ\N\oMc\)!JW}\u}}AﬁL&_

e el adeiow ol ol Casl ol s Lo sl 58l

Slgadiow | Slodsl s G rnoll
qu\wjosp}uwwu%gaun@\@u_
g oy

L oot ) L sl kol e (6530 0 LUV a Lo
EYPN|




254 i paadl Slodsdl G guud Yot

O el g By 3 Bkt A 58l e (22 17) skl

Sl &Y s Lty g ki 1 5 53

ety A ZLYIs & sl 5315
£ sl s yos Lt ns 5 ot 1 5 gl lelal o Lo

NEYOPIN [ POUDS PN OCSIN[PRO0 [P [JK PRSI0 CRVN DY L
APPRVIN] FCHVR P roge
MQ&Q}\L@)QUB}Q&Q&\M@MNA-
T b ranll Gl joiamal

LA e el ol Lds- U el i)l s e
Solosdl ol L Lo gade

Cansladl ALl Sluw el G laadl a2 b O g lial
?w@)uguyaw\p\,q\ﬂigu_

€ oy poilin IS Cinels 3580 B Lo
SRl Gladi g e e e
$isladl G lall Led a5 1 231 el bl L L
€Y1 Gsladls G pmall il Y s Lo
o Loy Sl Ll s 3 8 prdl bl n Lo
lodil) ES s BIAS Lpogads o Kay 1 & uaell o]l
el bl

A sl oo 55 Badasly LIl g5 a0l e g Lo Slodsl w5
$05 aoll ol (V) e 2N

PN s A& paall 5 40l oa Lo o

g ij\j\jw\ SV bz 5 8 LasI b sins oa Lo
$aalieadl 3 all

?JM‘QLAMOM}\Q)J)}J\VJS&A_ Slo ladl s o) sdl Wy 6

Lol ol sl 1 pn dalaadl Al el Ll s be
G Lo 15
?Wgwigwsjﬁ\wﬁﬁl%;ﬂ\QuL?JY\fb_




Yoo Bl s puidl I 1 ke ol fuadl) 255

Joloel Y s L o Bk AN 5 53
Lo Joslay o ioless VI LIl Sl padl a Lo elsl
$ 5 aall

§ ol gl oda 8 o Lo | Alged) ol Ol 50
&u;iqd\@ﬁ;\jwm)s\ﬂ;\ja;us&w;ﬁu_
$0 adl Lens

Joley I Sl el 51 30U oyl 36 liST (6 g 52 Lo
“ €55 all Lens

?@jﬁj\QYSjE;L&S&w}hb_

ligs O pomadl el 55 L2l gy el ol oa L oalend
sl o S paoll Jelins by as -
€025 ol el 2 paladl sl 21 o e

b randl Gr gl Aol ] 33522
Sield Gy O paal) A sl daedl 2N Gl B ) Bl e sk
oo A Vol s oISl gl g e LeSas Al S el A s g sl

LGkl s
L o Gk 1 o) e s (3217) J gl
sl Gl ol
Jeloedll N2 EIIPONC] | W U
i pall
Tl Jo g 550 el dogo OF o | SIUaY5 O paall Boges
Sl I Lilais (3555 dmdls O aadl Gl Ja iy g

$idy pud

Lol g L3S 5 Al s O paeld Ly sl GlaaY) a
$05 paadl elsl Lol WLy 2 el 5 sl

Chuiladl G laadl b gmw@r;)] SlaaN1 T s




256 L paedl Sladsl 3y g Yeou

g'@'jmﬂl&}.wlrpl;s
ol oY 4dy gl Loes)
i3 all

SOl e dones JI 8 sl Ll 2 s Lo iy o) el Y|

??W\wwq,@g\@\jy\ﬁy

RENPS P PU P LR I PON S PO SE R [ 0

insladl Oy laol)

JRCIE | ESYRVFPRNEJIPIN Up-:JPINEI - S RO SR

Nl 553 b &b paall Slodidl L

€ b paadl 3 sl s 3 Y1 Gl G padl pdbuiy fa

?QWCMJQ%M‘@‘FW&J&&

Sl el ol e Ll ol )55 o5

L teAln

L s ) Ludlpzxﬁ.;.u_s
G Grsl) ool Be s e G setl) oo G505 e Sl (5
LF;L’j g,dj\.)ﬂj.” oda = daliedl é—ij—mﬂj‘ JLL)Q':"J“’&*H) M\ LB"..'E’J
S S padl gl OV e S B e B3l im Ly O el il
o el 3 5ell BB o ol e R petl) LS 5 D )
195 gl Gl sV
L 3 okt AN poliall e s (4217) gt

bladl iy polie
b rall o g
M\SJ‘)y\éMdewwﬁM&f&h_ WJJ\V?M\M
iy pdl etV 5500y 23U Al s s jaedl 40 Ja s
F0p Lo, Gamd
cpaddeadl Bl plladll (b paudl dedsl 6 o5 el
€ Sl Slaall 1,21

Jloll YL




Yov S radl sl G0 1 ke ol Joadl

257

Jeloell oYL

bLad ke ulis
B rall g g

3)\)!&&“ QU'))\_QJ QJ_GU) EJ_:_>- Q‘yw_‘;\ ﬁu&
(Yl G adl 3 G s

sl Bl Ade

8,05] e Jos Mo 5 80 Y Las] Ol (gl B g
$0 paadl 2 6 >IN s G sl

€ LS s &y o] Sy 5ol

ol e Jadasedll ol les O paedl e (0 555 Ja
o

A B a5 ol p DY G paadl il g iy o
N PRt

S sl NS paall 5abge liomy Jo o

W}j\ 5oL

iy ged) @2l 3305 4
DJUN{I-FICEN I SPUUES U8 5 U PURUCEY T [ IS-FPUWC (e RT3 Y
s Gl s e 26 15 Ladasdl s Sle slandl e Lealdsn
B o O aadl B G sl L) el B e a1 O ) Ls 5 LY

Sl colaaedU 5ol L LoV Jan 51 S

Q;.?iijm:\j\ Z\.;UJ.H LJTL_{}M:J\ Ja.:k}u".j\ ¢:\.?3j.m.5\ i Wﬁj QL-*.:{-Q—S\
il bl g L) ddlas

Al 053 e 03] Ky G setd) OF ey 06y sl G301

D56, das wudal

jT Z\.:.BLS 4..19..\.19.>u: - > Z\.Q.E.:T

Jlowall lia o Ly god ik AN poliall o g3 (5217) J bl

§ el Gl 3 Aol

ol Y2 R&Mlvh.ﬂrp\.ﬁ
Quw}ﬁﬁﬂuuwrwdw\dﬂféﬁ& @M\Quw\fu




258 L paedl Sladsl 3y g YoA
el N &y gonsd) r.B;Jl ols

o a3 ole el iy ol e plaadl plas 55 fa
NEGIVIN[FYe i P TPOnc [P [ PRSI PESSN PRRW P /R Pt
LV s s dudliall

Sl lly &l e i sl A pailio dazmy o
Sl U ol el 55

(Ul Loy G paall b J g aasus pllas 5 o

el e 30 O ae I L s el i O
fisle

?J\)AJ\SBJ\%;MLMJ\(,LJ\@M\%;&EN}}%&

o) el ol

S G ol 5 e ol T (5 etV LU e O s
$0 paol) & gl dasdl Slual s

Sles I ion I gl Jdoadl ol hlases 5o Lo
TIPS PPN P[P H N EPNEN
) e ils Gy ) IS G355 dar e o5
foss IS

Lk pudl LG ]I fUéJ

gt g bl e anall LY eall s 555 f
ool Leds ) SBYI al 2 s

Gosptoell astsl LY dbiadl Sl el ) 5 s

b e U3 gl LN el b O aal 3 0s) s fa
6 sl Jsdoaadl £ aadl ladsdl Js-)

ol ol ol ol

D g A ] 33055
oo el LS UL HLY T paome LUSON 2 sl 3l ey
S Gyl S a Lo i) DQJTJM\C@OJ%J}JJJ_-T
iy gy Ay o) S 1 o] O paedl plazl Lo 5] cLgladases ey
Gde b 0550 G b Gl IS Jloeny Gl Lads i
ol psis ¥ Gslaadl plaae OF s (S5 ALl o Ll ) iy s
s s O 8as iy gl Bl OB Ly ezl 85 paalb Lol s



Yod Srandl g GEA 1 ke wlldl fuadl 259

SV i sl LolatV UMl jan o e plozaY]
s aall D)) pall slass 2aaaSe b i e Lo b i ST gl
- Gyl A ) e s RABLLS A

L 33 05 G g I ol oo (67 217) J gkl

Sl oYL Bkt I olial]

Lesdiy ol il N i pa ol lbedsl s o2 Ls dow )l o
EYPN|
Ciases L3 s lollad ) J ) G paadl s Com I
33 sl Slelbadll b 1 G aadl e s
I RO | I B DR I VSN | WSS UN
€Y1 sty 8 madl) ~ LY il oo Lo & g lolad
Cidle CilS oI5 G paall b iy s il dla (o U BN
Ciod 3585 1m0 B el b A stl) oSN IS OF o
Sl el e dme ol las s o

Ty o S e e gl clall Ty 45 ) 1 R ! 331 0]

edhel s el o) e g ¢ 5iS o ISt Wil o S5 dala s A

L s Gl T B o il (6l e (6T G0 DLl Gsladl 51)
I‘ISTjT 3J.>-\j 4.1;.39) J.“:J}JV.:.;”

L s 3505 0 (5K 31 B gl e g5 (72 17) J gkl

ol e iy gl L ) uolie

CLl lodsl b glas o Lo 1S s 5 Lo i padl Sleasl

iy g Gl L0 ol Clads ) b gl i o
€0 aall




260 L paedl Sladsl 3y g

Ya.

ol YL

i gl L ) olie

Ca 3] o &b pome ot Hlia La
gls) - Sas &bz Slod> s o
Ca sk Corl 1 25 paodl DLl o Lo

00 paedl &l Luld) Slial s L
?JM\@M\Q%\F\)Q@@&;AB

ETR SOV FCHUNE [P S § PRERIN -+ IR
(il 5T Cllall ¢Sl (1

Sl o 8ol G padl leas el U gl S
Sl O lasdl Sleds

JES[

0 paally ol sl Sl il Slal 2 Lo
oy ) bl O aad) e L3S Ldass Sls Lo
: : "
?JM\&}}L@?M&\EFM\QQM&&
ol ol e Sl O ol L s

s sl 2l

@j}*”

JECEL JY U JUVON PUFSESRENE N0 P REA G
ALY Ll aas Jafiaer O pmall 5N GlaaY)
alad dnlin

Lled) Le p o ) 83 ol Slelad)l Ll o5 s
$55 naall

$L38 Llells OBV b dlslal 5 531 ol Ja

105 jaedl SUMe] g 315 plal ) el Slals] 8 Lo
AERICRCHES PO H ESN [P PR U B Sy P
CONLL B 5 5 e S (500 s

oA




Y P randl gl 3l 1 ke moludl foadll 261

Lwslu

Hladl Ul LSulgd) juf olakisall (S guudid) Ga8uill
o I A I Gl g JW U Bl e oledatadl 0]
il Sllanadl sda 3 L el Gl S0 i slandly olsl YL slasal
(e J15 Lo 59100 ) JLdl o U sl bzl o i e (S0,
s sl 8 055 Ll o Bald) o oledand) Slual OY el
liias 2T Lgblual O) SIS ¢ Jladl o Bl Slodanadl Slaals 2abls
B ol JWI o U Bl o oleaanadl B sl G O Al
ddtad) g am ) s pLs OF 31 J1 eV 850s) dres b i s smadl 3 a0
SUPLIWN [P PR IO P PR AT o L”5)3,,23_3\Q_/aL}.x_;,_?Clientoriented
b olodasl de L el 222V G Lol Sa (UV1995 54 5 5ay
AUl s Bedindl ol ) Sl el 0] ¢ L @,u 530

Pp JEl i chid ) Ll il s Wbl b s dolaiald sy L4
Dideaddl 3 gdl Lol 46 J5de — 1

A ik ) 2N iy ade 0Ly she] o ol M Cor s
AT Redanadl Al e ais o Y ol s 385 ey cielanadl Ly
o 2 woles Ay Wil o el OF 3] Lot iy gl a2y
O Sladizall ods 5u3 Loie Bl o e g2 ey Sl
detiad] Lod ol Lgba i jMO\C-LWL@JUL@-JUAJLNOJM\
Laleoss Of e 1 IV }J&J\@ww\M\wuj ¢ ol s
b sl @\Qﬂg;\ uxpj'}’@ygi?uuﬁmqﬁ\ olodas]l
lod i preo 4l g asldinl OB J>ad) s Lgedd
gy s e s s als el Ay el 223N Wdos o il e Coneas -
i st 225V duis s B ) oles Judss SIS i)l e Conay -

Nglaals oldandl ol Ul Guisd o555 u\qx.wq:}\

A e 22

JS ke GET L i ) 1223VL CASS slie] a gy o el s
ISl blasls iy sl ooV o B gday dadl Ly cbLis



262 L paedl Sladsl 3y g yay

2Vl (o35 Aelaodl 0L oty seomedl §LBY Sloslaall oda plisenal s
i ol IS O b e - dedl s Lggrl s ) el OF L8 i sl
ol S g_&.:.&&.ﬂ\»‘\??-ﬂj 85l0) oy o 1305 ‘aﬁ;d\ Blell G penas ¥
ke BTl ey 055 Bl A Ghs Y Loy B el 1221 OB

Ul QU e W dsslgdl b oledatll b STl i s SCie O
it il Sl o e 1) Lo Y ions lie iy gl i isdU i 3L
Jg e 0T 5] W e U Balgdl ot ledanald wlasdh) 05 1 olsesS
BN oo OB 5 a5 Slmmitns ol 333 (St G gl 2] S Sl
i O &atsVl odn G305 3 Gy sl ol 2036 e o Laii g 5,05 28T 5y
O e REE Y SlasYl s B SV 3 ST el ey -l
Ay ) IS BT o 8550 G gl ol o B3 (5T ladite mo
! gl el 1 8505 J5te - 3

g&ﬂh&y@&;yﬁﬁﬂwi&w\ \J_ij,q_;v_:_j
o2 s ¢ ) eal Il GBIl i B 53 Ao 5l s sl s
s 34306 Ol Bis L5 03 6 2Ll SI0aY1 0T 5l s o
Joer o 8 idos et (s Bl e daza SV OF ]l
G (o %90 pMe| &l pladl Jadl dngd sl Sl 2l Sy JLiadl
e Gl ) il s OF a3 Bods o 5 B3does bl
e Sl JJ@\M&JJN@M&.:.@J\ 8ols] e 8y sSdadl B sl
o s sl Ll sade Al (bl sl Bl 8 ad e LA b
Jddl s a5 cdbaginnadl Bl e &) sk dle Comn IV e Ly s
BN B ey weny el My GlaaY) G 5 obedl ) Lade S
s el 5 ) ol pmnall oaly bl o dianadl e el (5 pme 3
dodoery Ll o Gl b ool e 23S o3 pay 2o J el
ol BB e Bk s Slaal ddo T sy slats B S Il

G b ke e aslibualy a1 e e oy el 5,05 0
" LA U Bl e gl 2]
Hadedl /4S5 s — 4

JS e Baieradl dadiadl s L o] 2225V e AT L i 2l s



A\ P randl gl 3l 1 ke moludl foadll 263

Gyl Azl Y NSV dminadl il Co ) s 33y e s <L)
ol Al ey Gy ISCiy L) Wliad) b3 conay ST OLSGY L8
50 e o ol e Loie 311 ol ol O gy 1151 3Y1 e wilied
SLULYY s ds el odlesd omatd A ¥l sae ¢ 5B ela/ s
- osmel) Bniiadl 3o sl slae Y] eds ol Lals
o em &1 3 ciainedl G il Lalde 0550 L6 uliad! s O]
oY) plaseal Je bl Sy Jrenadl el gl elsl 3 5 22 )l
T el A1 il ] A gloma 5 e ogh ¢ il as (g IUb il 4311
e 0B Lninod) [LST) oo pldsal i 03] Bl Gy (rond G gt
W5 (Ol Jamld e g e or B3le Wleadl OL 155,00 OF o el
il Ll S EaS e Jotead) e 05
DM
dals (S ¥ bl bl o il 550 O I Ladll Lia el
c\sb&umu"ag”m sﬁ?\,‘,}\ O e ) Sl 3ol Solaodl
e 050 ] Gl i Wl O jlaadl il (o dew DLl
@w\jm%}\ Tl o oy Sy e ) 1 O paadl B dalals sl 3
EREERICIH IV @) LB [PRU-TN PRSP [ RN CI BT H N
i ) Ay el Sloed! V) s o A1 GLasSTs Al bl e
s aaludl Jualdll dlid
€ b raedl gl G Braals pygin pa Lo 1
€ b paadl gl G Slaal 2 L2 2
o sgio o dal Bl b paoll sl Gl 1asVI Ll 23023
Sl Lo oS5 (el ) el G4
R - PRUSCEPEIPIN [ JPORCI YA UEI VRSN PRCH B SV CPIE By
§ el b8 L
Bolgll b lodanall 3 5 mall el U 055 OF Koy S -6
S M



264 i paadl Slodsdl G guud Y¢

.395 P ‘LB'?L‘"‘ s (s uj < oﬁ.ﬂ\ -1
2 - Bell, Marlin, L. «Marketing : Concepts and strategies» Boston, Honghton, Miffti,
1972, P 428.

3 - Stanton, williams S «Fundamental of Marketing» Tokyo, MC Graw Hill, Inc,
1981, P 318.

4 - Rosenberg Larry J. «Marketing», New Jersy, Englewood cliff, prentice-Hall, Inc,
1991, P 610.

5 - Kotler, Philip, Op. Cit, 1997, P 777.
6 - Stanton, williams S., Op. Cit, P 518.
7 - Rosenbery, Larry J., Op. Cit, P 612.

8 - Weitz, Barton A. and Robin wensly «Strategic Marketing» Planning, Implementa-
tion and control «Boston, Kent Publishing Co, A Division of wads, Inc, 1998, P
110.

9 - Rosenberg, Larry J. Op. Cit, P 617.

10 - Dibb, Sally and others: «Marketing Planning and sales Potential» U.S.A, 1991, P
558- 582.

11 - Weit Z., Barton and others, Op. Cit, P 112.
12 - Dibb, Sally and others, Op. Cit, 1994, PP 558- 560.

13 - Avens, Alvin A. and James K. Leobbeke, «Auditing An grated Approach» New
York prentice-Hal, Inc, 1988, P 797.

237 LJ'p ‘L;"L"“ )Mﬁ ‘g_ﬂ.wﬁ ‘o)l.é ).j - 14
15 - Garash of, Joh, F., «Conducting and using a Marketing Audit in Reading Basic

Marketing by Jerome MC car they, Home wood. Illinois Richard Dibono. Irwin,
Inc, 1972, P 505.

16 - Kotler, Philip, Greg and William T, Rodgers William H. The Marketing Audit
comes of Age» Hamilton, Consul-tants, 1999, P 29.

'2450“0 LB”L"" s m)U jj cg,f:.wﬁ _ 17
18 - Kotler, Philip, 1999, Op. Cit, P 27.

19 - Pride William M. and O.C. Ferrell «Marketing Basic concepts and Decisions»,
Boston, Houghton Mifflin company, 1995, PP 520- 522.



YN0 adl sl a5 ) Adieadl olitoud] e O jlaedl G ga 1 ke el ol 265

e ol faad
PN PREETE

T doddo

sdeadl SLY Il 5 Sladl B 5 ael gl i e S
sl Lam I uw\ AR QL,:;J\ Crazs b edasl LS LY
D) e i Golaed! a5 LIS Ly Y1 e s cinsys Y|
Sl A s desd3 5 phate O las OF o B AL Bl B o3
el P RETRT VR SUT el oo i ey Al
dal s Joadll s Jslapw ade L Gl (3 asS as Lm0l Ly cLeily)
" RSN AW

C el e Oyl i e

LS radl Gl 4l Al Sl

&

N
Jadiaall o O jlaall S go

ULl B3 ol B el e Solandl G e 54 Sy
L raal) Gl e B sell e mls

skl el A5 U Y dbiles O paadl dulw 0555 O 1Y) LS
sseb At el by Blas VI sadls cedll gidl B s,udll ey L
O el draw Cinds LS e 0550 6 shte 5l sduds Sl il
CAeP )

Gl i B Aol Sl ol e G paadl St OF 1 U1 LI



266 L paadl Sladsell 3 g A\

Blisll s S5V Golaadl Lpaas ) ledsdl [ phass asls da .
Ol B Sl oS e e

By psih shally a3 1Sl O paall 0555 OF el L
s o) Ll oy el d Y1 ddiidls LI oY1 s s
il ssgjcﬂ\,ﬁ%s\,;‘ua&p%waubbﬁwj il ol
ded) dmandly i I &3 )

oo Yl (Ul S Ll B e Gl Rl SIS 15
Ll 3Us3¥ sy Ol (o B I el Gyl 2l s I g5
S randl e delon OF gl o oy G ¢ atnedl ol shatll
ooy 850 L?_SL:JLJJ Ol el 5 ddlidl Slhuss dgle Ll

z

LG

s paall (33 guiill Al g3 Sl Sbaaill

oo s il Sldsdl e e pems 4l S maadl G sl O

* ’ P VL b
:1@.3\..::&.31Z:JLJQM}JUJJW|J¢SOAK§‘,~J|MMIQQM_I
s all conol 3 clels Ol Il ZLeddVl Sl a s
bl i) oy a3lial ey Llis Slae (5 oS0 Gl o Lo Y|
SC{PUYIPUEL P SV B T SREI[PIPESRS RCPIE PIOS MU PRNPRL]
5l el Bl J sy camds Joadl loms b Endatlly ool shal
CHSI iy hailly ol ldas oo oo S «JlasVl L 425
gLVl bl Goladdl (o Sl LY el ey i il sl podl dass
1 2 &35 Trustee, saving Bank & Loads Bank s» ol o ol
23 3 e ol Sstaad! e Sl Ll Y s 5L 25 6,05 JLs
%g;@,l;;oi @jfmmobuxmuj Lol b elass Zla)
el i pall s gl p o s de s ST O Lale ol Gl
Ol 50l QLcsLA:Y\ oA 5 Y L (24)— L@;\sﬁy"@&;) ABC
Jlss o Jmedly Lim o oSl ol 3l Jslis 5,08 wlelas el i nall



YU el Gt a5 ) el bdod] o O jliadl Ui g 0 ke ol fhadll 267

ALl Sl sadly Slaadl ds bty JolSCl ) dsladls ¢l )
RSP

IS Laxs e sl o el i Ulse e G Lesd
s e 50ty VLY e daals A58 elns b mall dur 4 2Kl
Dl L Lo Jo dpaml o Sah ciliiedls Ll Lo padl 31l
ol eSS IV e ALl bl [adis s cie )l Sl dg ge s
bzl 3 oIl shatdl s U35 (@5l andlidls oLee 555 4 el
sty Jeidly bl apslie Juped b el LY Al e i
Jlgal Hlaals ¢ llalSaadl wloasdd el 58 ol e dna> Al wlatie
G slenaNl pslieedl Sleds s gVl Sl v BLIL 5L
sl eda 1S5 Ll slaxsNl el sd ol il il Jis
sl bl JI dotes ol i gl i)l Sliss O Gjlaedl e e
g5 0mA g e mBaed) 2 il W Ui s ] s L
B s bl Y1 Lasdl pLo sV ass Sy Pemall) deasdl
ol sl O Al

Cdeladl G el 1T

Sl S Ooadi oo

eSS il o

L.«,:LE\ 83dws duwn o = 3

e sl AL ol sadl -

Lo o oSS Ol sladl Sl 2 2

pladll 3 Wl aylell A 5 oSl 5, 201 1550 oo (Sl 8 e
OUPIEE PIRIUC PUU T SN P VS P U ST SO CpEl PRrag JURiN
a5 5 oyl U Sy el dely oJsmadl Bles olisll
gl el s S el ole s il Bl el

Sladily bzl Gy s a5 VI Tamls Lags U550 85801 ol clabns g
sy 28T el (gl Sl 1 JWIL5 G paadl 305 I a5 2SI
Slally Sledsdl pldseil =l 0L it Gslasdl Sl 1 clg U



268 L paedl Sladsl 3y g YAA

dladl &y gl 5 gl 8 5 55 2l Cldany L o STl 255 s
bl G s el CILYY r}wo‘u{ ol dr s Y TR
oda 5 e b oEsdees b > L Olaadl e aa B cds ) SN leusl
Sl ol G lad! e L Ll 1 L gty ooty olpziadl
s s Whises B s SV CILYI I Sl s «@;w
Ld T ks leasdly bruadl sdan (b a) domesl ¥l doaYl s 5 s
ol i I aanis Loy 5,8 idled, Q\JLQ;M\OJL@J\@\M
J{O:Lg}s\'@p;ﬂ Sl Ll 5w I adls byas e sl e daedl
Sl s ) o) 505 Gylaadl pins 01 ¢ aslad 5 5 ons
ks &5 SN Slessly Dbl Al wllall e ol 8 e B8 5
B Sleds G g O Lge IS5 CEBL Ll oy ot OF G slaedl o ams
Jusggm,@q,wwauoius ClasB Ozl ods coals Lo
S Slis Gl Jaa edis Lag cids SOV as aadl i ) Sl
ol a1 o 83LizaSs g SOV A5 pmadl Slkaal) e Jlons] Ll plons
LY ol Sl Olesl YT Y Gl el
il Lol s SO Lo raadl wleasdls wlenadl JI s Ol oy @
G, 0L JWLs caadill il Sladsdly Sl e Uoa g BDs|
@,@u\;uw\j Sl 5 lle codseal ol iadadl g s
o Sl i) eIl ilels 0,55 Y Oy i
iy 2SI
oL Uax 5 iy 65 i UV 46 el wledslly Sl S g5l @
Nels 055 O Ky SV Gl puall ]+ ptieinad) ks 3y sl o sld
o el ol planal e Bl B L3 pme Sl s 5
Lo DS 0T V] Sliall e dpdadl 3 OWS 2ty ool (e OF (Al
gl Ay e By b e AN aailiasey Lai
4 el I B 5 TS T a3 Al ) Jal el o a5 ud) @
)V CEUY EXVENUY E P ICT RO SE R D PLON S VPN PEIN
c A bl Ll Ly SV wleasdl s ol

L) 3B pn ] Ao B L o] 5250 405 mSONT 0 paadl OlLLandl o5 @




YA el Gosmdl a2 5 A Biiadl Sl o G jlaedl Ui o ¢ ke ) fuadll 269

EOTPU| US| IR U W 3 [0 e S PN PO P B | VN
ol LN Bl b eadl S L ST a5 O
Sogrins 8 aleadl i o) C ALY O G lanadl a5 2
Sl o gl lin b bl el 5 fatoadl U o i e e
el o de ez Gusedl s g ar 5 s Sald) G B benl
OlS Lods sl 3) msiz_mv\%@;g\jzw@\ | o deta OF Jratoey ool
bl s SIS LS e Gas i L e sl LY
G B3l Gu sl ol Bsle G landl puseins 1Ol Gy gl -
LA e Gl s cilaindl T alied) OlesYl bl Sl
SN B Edl Oles S Oleil b e Jpanld o dasall )
B B i e D gl U L o L L, el 3
bl Bl e J gad) Gradl ngdoal o5 15 4l (gils
Hlor ragn (el B e e Y Sl Galdl Gl bl 050 ST
e Gl ) o5 OBy e D G gy (52w O Gyl s @
¢ el sl RSeS| jiézm NESTJS Iy PEEON [ RNCN PESON CHPOW
LI B e Sl e 01 3] gl low Lo Goadl e Sl
coprnd s a8b 55 el Clen ranal B sl LSSl
G35 sl 34l s Sl B g s o 5,08 O paald 0,5 O oy @
Soladl e dadl o s LS ol sLT sdoee Slst 51 S35 aluseals
s oy ¢l M sl ) (018N 5L oo plae il plas el
O N ity ol el Y Bl wale plUadl
3Ll Gu sl C Ll s i pems pldserl e G slaed] e
S S e B sladl 15 5 d ey el bl s sl Lads
OV Comeols Lemmas 55 Lo ponns Lolods 5 LSl 58 0 Aol 4 5l
Ll G gl 3 B3Lo] 15 e Jdis eSO ylaedl sl sdows Oy lael
Il s ¢ pbmtomadl U0 bl o) S 3026 s 2l
Ledl sl ol eSgios ot Lgbs sy S liaedd s 2sOYT dLasY!
Slelis si> Gladl sdos G gl B Seolad) slsp Lany dadadl 231 sl
g Qw\,&ww\ LN e sl 5 s




270 L paedl Sladsl 3y g YV

Fdda) Al sl LY - o

A olas e lde fas Al Gl Sl lae pliscl @
5 gl padietns Oligral LSlandl NV bnadl ey Coaledl o sl Slloe
ot dease il Bl Il fens Il Gl gl celddl HUasl s dwssdladl
i el SMelaadd dees 5L S il 5 b e Sl sl Sleds

Sllaadl o Slowmald 5L Gl 3 sl ) Godas o) 31 £ 0] @
o5 Al Ol eld dlessl oS e (L s eosi My &) 2edl 43 el
RE(RSAN

e v_ll 8 e 3..:.9;@«.5\ e M\ u_:.ew\.
pdadl Cladl e (g5 o3l 2 55l M el s clasldl ol 5ol
b el b)) (55,0 ol s CailSl sl e dasetdl ol ]
o) L3 me sl sl o2 Bl et nlodl ] S]]
P - R N CO U]
0 5Sm o s N1 1 OF Go gl ol iy w85 3] s 2SN laasl
s s Lols cBolaadl ST Ladberns G I AWl eI dlws
el S U Sl i By Lo SN Ale LS
:SJ:\;JIZ.UJ.QHJ!}JIQQM_?)

Wl ol o Leaib s o p i T o 8T OV B3l lalianall ez
L e Jonll oy 2SS ] i) o Vs Ll s Joinsd) 5
el bl 3 2Tl Blad) focall ol polias onslzel oy b
oda dgrlpe o 1 padl daandl 50 Zlad) OF SIS e gl ST A Y1
Cond g S (lgdad O ghany -l lyu8 s e Lo a8 o ol i)
s 3dpde skt Alay o piiall perdeiill eadlly Jondl Lot Y
L L e e
iV Gl draaly bzl e ) T
pliind A Slelanodl sie 53L5s LA Les JI SV pleaa¥l a5 - o
ool el daned) d a1 dcsl o plld



YV el Grsmd) a5 A Adionad) bitoutl] e O jlaedl L g 0 ke ol ool 271

2355 AN ISLel by o5 e JleeI plad dny b ol ol o
aald lpaleadl e el L 63l bos ¢ (Y1 Sl el 3 o 5l
iyl

chlen Gan peds S8 54l ey BlaY) dazill plazal 2

ol Les B ol Colpmdl e Yy Bogall Colgmdl e & lsY1 deacdll 55 5 — s
il BN olee slae] J) Boledl el I 5 3B iele 315 )
L3 A e Slhlee |l Sl B B! Jondl OF Las

eradl 5V oV el V) Sl e Ble Sl 8 e R0

PP PRI Y W30 [ R SN [ PR PR RO AY

SUESH RS

R PR E A PN

caleladl 8y sl B yls) -

c sl SV 2

VES | PUESI S

JECHV VS ([ VP S
PV ey Sl ol L3 ol 315V Al OF oy Lo

S e ANl el B sl 0L 8,05 0 bl e s =
T Y E P SRS [ U W

Sl e Wl LBl gay el ol - O

Ll e 8,0l Eay <lyaall LS ol -

sl g e b fpetiealls 5L Sl d s el Sl 2 s
ol bl Gl GleSU & L2l s ) el des

2l o e OY LY el Ibes o8t By By L) iy — —a
b lidee Lased sy ¥ o iy O il e OF 5 ol
Cpordl ol S il (G b 56D 5o o e ) 5 A
s N 5T el 3 555 200 O oy Y 5 G )l cliae] OY
Clelaxa V1 Jows o3 Gy Sl s5eaTy lus O Lol 1da
W) s



272 L paedl Sladsl 3y g Yvy

D ded padl ldow — 4

s galanV) bLadl Blas)l alghall 2T dad padl wlbiss o]
L] 5 alas A gall OF e 08 I ey chols Bhay S maedl bLis dele
el ol st 08 Lo s Ll B pndl Leloma V15 Lwlnd) el s
g;gwij&;yfw{qmbw@ggwq,W\u», ol
33U oAl pdans ol e ol s idans] ) Biadl da iV e L)
Nl

sl %ﬂd%ywj%ﬁcmd)W\QSM)
o ddanadl L3 31 e e 03 a3 aadl dad padl 0T V) Lolis] die o clales
o2V oy choseall LalatiVl o ) e dpdr e I ] s
e e M o Sl sk 5 ALY e e ALl A ]l
LSty wsles Lam &I Ly ol I il

LLL e sia Gl a8 el dad sl ol ) 5 oSN aadl dsast ol
Jss DS 5 sims o 2 pnmall Sl 51 (5 LanY] oyl pas s pmall
S By Aoy s o S ooy st I s (s3] 35 LI
SUadl e ielldl e Je i raadl oleasdl iUl wle o]l s 2L
JLdl ol 3 cid aodl ol pall o o Slies sl 05 sl ¢ 3551 sl
sdorl 55 Al by ga alS WG by d o JWLs G o o s
Jols ad] conds gl 25y b Il s ) 5 OF pay e abes Glass
mtlen Ol e o s 3 JI by s ane
Sl ety olawsdl ssaae s ol sdll 5 ule wldaad) okl 5 hadl T

s ¢ il lndns o SV G b e 312 Aol 35 550

Cd Al QL”J&AU)L?J&;&;PBC@
Sl Jogols Gemils V1 dlme B Asledl £BL5,Y1 Sl - o

sy Lty Lhas Glas oy dned 15 shadlls Lol Sl s Aol

Wl 8 el dedate Laals (6 SN Al dslasVl wlodandl IS

Ll sl s Aleliney el ) Gladl e o Lad gl B 55
r B ol ST e ol e 25 e 3L S Bl
Srlandl Lgatsunns s LeShes L)1) L o oS0y Ll ST i paedl leasl)



YVY el Grsmd) a5 ) ddionad) litondl] 0 O jluaedl LB g 0 ke ol ol 273

ol s paidh I prs Jeoe S B e vl Gl clads
BV 535 o seden B el Bad gl psgie LSyl b La ey . slas3YI
L Solaed! eds Il oleasl)
g deliney 1ol 25,5 U Lol i aadl L padl i il
s Ll axelsy (L5 SN AL QU ) Aol J) e O paall
£l o T o oSy o Loy Alzinadl sl sl ol Ll G35
S ) eyl ) a2Vl sl podl i O1S Lo 13) 8 el
Al sl daseall L pandl oSl wlelhdll b Bl all e
Sl g3l ool cleseall LalasVI Al wldle (Sou comal
Bl gslasy NI e St
Ay @36 e L e ol Tl s ¥ A el Ll
Bl VI me slpdr w3 558 LS| s LSy cinb 1 idoead) 5 5!
sl Obenat Wolas 28Ty 5,05 sty ides st byl 55 oIl
NN
L4 el Aol gall bl 2 1
oy sl B8 S i I ded o) s Solaedl sl o
ol stde lad ) as s Ldldl 8 s eI
SVl Lo ) ool sdlls Colandl Lass clslasl b Lol | gladll 1
a,,,»uy\u\)w\gwuywwaiywiw\@,@\
A il G laald ol el Sl e Slad cidonadl G laol)
e sl el sl e Lt asls s G landl @\Jsujgwi
~ e oY
s o bl pmral s idoeddl O laadl g S il G laadl dal o =
Cidoeadl Sl e sle
Fedaadl bUeadl pmm 3Ll plel daionte Slulw idowadl Gslaadl o5 -
L gy domadl Wi s 3 805 Ladldl Gl 3 bt ] Zalanal 2
L o ST s e b Lelany
85 5l s O3V LU I Byl p s del 3 ] Edoeod) G laanedl gl -




274 i paadl Slodsdl G guud YV¢

O aeldas Loy Lol SIS LU Slacw s Lenas 48 a)
Heme G AdSir el ) e Aeadl G ola!

Y O e Libs de s bty &l IVl eshy 3 > dalbes — o

e 580 I eVl sl e s A sl @Bl gl slel AL dos gLt e

Al oo B AT e BLAS e S 3 el ey e -

oo e oo lom T b G I G pos T3S 00 ) S e e Jams -
il B 6 55 OLY

o s 9 @\)Jiigi&:ﬁ\) v},oJ\qés.xi\J':ﬁ_

Bladly mlaadl 1S o O adle 0555 Lpbwol | dne i) asa ¥ -
oA Sl dslan Y|

o Dlosblel Lo Jar loe Ol dae s Sl sall 5 ple SIS LA sl -
edls L Al J1eVls oY1 e G e Bl Lol o

e sty bl (dais asadl o das s JLasV) o das b al Il 5l -
o o)l GG ane codisl I Sl S5l Jsadl (s sl
b raedl bladls ple JSin eobatiVl bLasdl Cilr e b 5500l
Lo S

a)w%,;asygsw\w@LJ el 5, O s e oy

sl e sandls e V1 J1 el CllainnY lels 3] oas oledsl)

H O s e LI bl il O 3) s

EAIN PP [ BTN I

L Sl T s -

Cedid) LI Sleasdl S e -

I Sl de g e —

sl o e Clhusadloday LdblSS s L]l wleasl {35 ==

e g b V0 Lo, s J s
L maedl dad gall Oilal _ 2

e e 5,0l o Aol O)lacl axl ) il (il O



YVO el gl el g A sl ol o O jlaedl e 1 ke ol fuaill 275

OB A fomtes ol pas R gadl LS e el Jpe e 5,300 (6T o) sl

gl Gy Ll 33 3 e Ll Ll a0l gl

—ileal e Sl e il G jlal) i adl

cald plls Ol sLal e a8 ST G pandl sy O

L Jonis s S ISl el ST O padl s 0T -

SIS e wile ST i 3 Lslasil 28T G pandl sy 0T -
Lol Loy eSS Ll Gl JSU dale diiod) 3 Slaa¥l ol

sl Sl s B ol Sl Sl dah a5 Lo s Gl sl Blos

)\J@»y‘j

SIS ol anlal o s atns 332 5L Dltes 83 el dadsall s
glos gl i ey b Gt Gl O paad i sl B sl Sl sl
oo Sy sl Sl 5o O oy G pad L3101 1 OF 1 55) ) &ed sl
sy b By Il s e dldm s s b IS 00 sl e
b 5 Wbl ey MalSe &5
glsl e sl 8 5)ud Gl e e La e
Sl Y sy rieS Lgelddaalys 852l 6 penedl L3 padl wleusd)
Lyl wlghs> e leadl ey ol pay ciid aedl GlyuYl
:(6)&;31\ olsy
1530 alamy @l ISC2Il G paold JL) S i NSCELPIEN O[3 NUp
RIJUR R PRTE RV ANCHNP
Solaadl B skl ol aisl B g el plds S| - o
.G\Ji}“M
@a.o.:.s JI e O el duia ale] (B Brsdoes b Alel S o
Alas L3W5] delor nlnodly oy a2l bl s Jalased) alatif
ol g Vs SN e 8 e s Gl
G Lty & el Vs Bl Blosdl e Sae 55 ST Gl = s



276 L paedl Sladsl 3y g Yva

ey el ety ool 3V el coladanadl s cole el
L O paald Loadll 5 gl
Lo ST o 5 B sl A3 Vs ol BT s el 3315200 -
i paddl &S pas § G e sl gl gl s S
S aad) el o Al BUls O aadl Glpd gods Joladl BUaS i 55 —
O el Dol e sl alSs ds 58 A ms i L) it elisY
bl U sall e BlelSis 05 de sl
el (Al bUedls o dl i b (2B 5 JSi5 015 Sl a5 0 - )
ol pall Oy i Sas Y L sas el
Lo
Solandl B el itV g s sbs3) OF JI el s el
M B Laslals Ll coniss O panedl 1 Ly el il 1 aias
ol Claadl Letons ol La Lty Bl sty Aol G a1y o il
O Uiy g 5o 05 U Gslaadl dls ), e 55 201 o ol cied pazall
iy gl Aih ll danl g8y B raedl Grseddl (s BN g b gl el
i sl gledi s Gslaal exl 5 Il olsdl il sal Lolad G ol
s el Juadll dli
PRSPy W SN0N [ BU I WEIU I JVS SN PRCOV) IER- N - SIVPL -H g Qg
L ool oyl o B gall e el 56 L B
LI Sl gadls Ssland) 13 e &3 sl Ldloadl Sl e (ISG 22
BVAREN]
oA e s S3 ) Sl sl s 23
R 01| e A PON QQJ;JO_OV.KS_4J:
el gl adia Slaals Clwl a L (43 aall o pally 3 5upiodl Lo 25
oo e S Slae 43 paedl dad a6




YVV b radl gl el g ) Bdieadl Slidondl o O jladl g e ol Juadll 277

OIS e el el 220 219 Ol cig all S jlaadl sl s 1
3,0 1999 (Ol

Oy laadl dgas Aome il Slawgalls Goladdl b Gl 2u¥ 5,lsY1 Z 2
1 sl b aaly B el i) ol dgaadl cidldl ol 3l
4 o (1993 COs,Y COles «JYT Wl

Cigh paed) DLyl dgms Aoes cladliadl 3 2o B all L 35055 3
I saadl ¢ S Weadl (B aadls BRI lulal) el dgaal
“ 27 _26u.;.u..o <1994

£08 NS S U [ S SN SR - SUEEL [ S PYU I E51 N I WU AN W
1998 ¢ wslldl el (1 saal cid aadls

(b Jl LaSdl (2b il sl Sl s Ll ¢ S ae ( JLdl 25
54 Lo e <2000 (G Al ¢ slin

ol O slal sty b aadl Ll A e cdanT ases (g il Z 6
N 176 171 Lo o 1999 (O, 5



278 1 el el 35 g YVA

- @L:M J.,a.ﬁ‘

< fY o G padll gl

PRV

& o Byes 52 Dl B paolls ALl Claasdl delis agls
O NV R USSP S PN S JEC 25 S RE1PUUSCRN P
Lol ¥l o dble olels)b siuisdl La J oSl 5y ol sladdl
o el B 3515 AL Al leddl i ket el ST
el e 3l 5 5 L o pSl) G ladl plasenal 6,555 <5l
byt ) s Ghladl colS wlsledl Craris s (Al e
e walels G paad) Slleadl m s JI o3 el elid e L o) 25
e el 1Y Jlee Vs Slagadl sl 1 ooss I endl e ol LY
il Lo 581 ol ¥l e Lo ) 5Kl i s o2
A e Sl IS e O paedd 3Ll Sl e B a5 sl
e Lo g S et ool Golandl Of st 08 asl ) Las] Sloss
o Leib g skl da 0 Sl (Bl e Baenaed) Ll L5
YT el Ll Ladll s Jslaw als L8 aadl Sllesll
Wﬁ'ﬁ\&wdau_

c Y e sl -
NG | CH COR- e SO RCH PR e e pllas

NOUEEN[ PPN R TSSURL [ BN TN P P et [y LI

&

Y
e Yl dsads oo Lo
wuuﬁuu\ plind jwcﬁ}f:&}!\ sl sl Jj\jdb-



Yva 5 Y g b paed) Grgedl  phe pald] fuad 279

pUas o dol aals Gl e bl e 5L plea VB ool bl panslsY]
W st e b el Aol Rols s &l lidandls Jles V1 dUr
Grsdls Sleplonadl e s VLY Jls 5 o aels ST 0 5 (i,
il Slidalls b asll
S5S o dly Oe ) e stV S o Lo Ll o o 5B
ool kel iy bl SISl e ol BUs e Ldle i o b
Oledais e 45550 Al ol ‘S.A_:_x_;o\lw\ <Ols Ua_.ﬂ\ﬁL@_:é_x_?_g
el Cladanadly wlaeladly do oSl S 5udl i de poe Sl o
Sl glaadl gzl s Ll sy JLasVL o 53U a2 G laals
5 Aol sl SUL e o ol o Sl dadite JS ] s
edgd Sy A Ll el aadleda (58 e oy 0 2 L
U a0 Vs 6T wldae sy Sl is Sle s Jloontanl lacw 3ol
ol o 2 3 EaS el il cho g OF Sy Lo il o 80U (g
,\.SLW.QJ\*%;W.A;.@J\ G4 51 Internet Society Loz oo s shll wldaadl pe

. Internet Engineering Taskforce wji.QU

i Gib e b o BN b and & ke U1 sl
Sl i) Gl w1 s 0 bl s b sk Sl gl
o2z Gl OF 05 3T i e cla el snd 5T s glaal) s
bybasdl e 55ke Y o m Salss Liis Loy any Y ole slasld
ez Sl ghaald S el Bl OB L e 53U sleadl SIS disle!
Leod Lo Ll dlasVl ooy o e 0 i Y1 S5l iy
oY sl ol Jpi ATl Slas L Sl JlasV5 st JasY)
Dlob Lol y i Lok Aol Lo ¥ Sl plaadd i all G o)l s e
LD OLeY 5,055 5, letld T

z

Lt
2 Y e B gual

Slods I Vo5 sV e leiy o mV) e e 3 6l o K
S Y e st Olles Jams i sl ol 1 digadl lidaisl



280 L paedl Sladsl 3y g YA

Slles LelS das LS ciel s 5 il o) pns = Y1 Leany s Lim 5y 5hana
Ll by ss Ol ] e Sleghaey Lehaail oy (2 les]

Mo B Al 550 5L Ak S 5 5l Blanly o oo WY1 A
Sl il e AaSodl oy sy Al ) 0 o Joladl) oy 05 Jlonal
Gesdl ol sl el s )N Lee s Jlmdl Vs B o 2V s s
e 7S AL SO BN e Guedl g el s 5L (el ST e Sl
DY ol parmadl sae ol el z] Lol Sy il (Gl 30
CDlaly b asldieial Coms 15 gdms Gy | & S News groups

DS SV e Gl £ 3 you ihaaze Y1 ALY
S BN e Gogmtld 05 >N Jnb 1506
fos SV e s 3l LI s e -
s BV e Gosmill sl 2l 5a Lo o
Ses mV e ol Ty ool =
fes BYl e Gopdl 4SS0l 2 Lo
oo Y1 e Lgolasena U'i"”g;‘j‘ Gl Sl al 2 Lo
O T o o W RPN [ v

Sl 555 5,50 JuoiST - ol ANl e VL sk
SICBI-SEUNTEY VIR gl
PSS Y e Gogmald 09,5 b Ble 2 1

SN e Gl SBGL B da A S5V sldaedl s s il
SUMeVL iV ole gomadl clael sim e cdoey Loty Lodle Gy
oo S Al oldanl e 0N Ladle 80 o LV s ST el
Lo pandl asls Lol o s Glel Lo (658015 sl LISl
3,55 e wdanl ol ol OF e o2 01 ey LIS 5,80 e sl
Gy e Jsl 055 0T Lede 08 &l 3] chasdl dxw <3S @i Y e G st
255 wladanadl el ity ool ol e SO Gl
Slleddl oigr cmazeall oY1 ) L Labdlels Lobles a5 Lo Lalsl
-



YA i BN e B paedl Grgedl 1 ke il fuad 281

Y Ol Y olldandl Jan o -1 A e
coeA Y I a5 e Dl )l Jla] o oldanal sl s
Cadall el e ddls 31 o s e Ol Rl & s cilS - o
i S| e Lolles e sl e oliandl sda sl 43 - >
SVl oldandl Osls e Y1 Sladanadls Sl 5ol Cadas 10508 5
oo e eleal @S5 o e c@,ﬁ}i\ﬂ&w\wm\g\
oy Pl Llbetan s L pudd) Lolles g 5L Y1 Sle o)
abal Slodanadl ol OB O Gany 3 obas N1 dpas o od )
V) e B el L e e L Lslons s o Y1 B
G555 28T cils b 2ol 555 o G st Lmplie OF Lo ¥ Bl
gllan e o daall S G300 BLEY suaies L] Sledanodl edn ils s
O 21 e 5l Gl JlesYI s i, 1S
FCO R VRN COU UPTCU O SOV DS S JUN S PERCL AN
(o) Je Lobless Lobdle] b wldaadl e cdew 1 AWl ()
S e Yy e s 3 5e ) 510l Sty LU s
codeds (B () e 5sedd daaiine s Lake 51 ddr £LS) BMB)
LS sl S e daddl sl e plednal s sleiiul UL oLl 05kd S
g&wu@yfq;w)wamygywwy’w
e o aaddleds e mised b elinll e LB T o LSlis
'%;8)3
S Y1 g 038 gedl UM oo e 22
Qe yams Sligiwl J| s i sl do Il o el el LS 13
coasde s N e s s o) S 6 5 B me e e Y LN (e B3

Osede (35) 3505 I ol paidl a5 ST dlmadl a3 2235 25,1 2 5 Y 3]
Al e B asls A s (1997) ple oo WLl slouil IS 3 i 50 ptseins

N e etz (3L el SV 3 S S Sy ¥ S



282 L paedl Sladsl 3y g YAY

B 35 5 5l sadoes Jlaely Slate 5V ] el 55 O 13 Lo ¥ il
cobeslaodl ey JLaiVI 5 e

Ble s i AN gty LA e e Sl 0T a kel
V3o e 3l oS colalizalls Slowellsy oUnd e Ll e
e 3 3 wglilees @ pmlondl dlomzal e 0 s o e R P
dolsdh I el J o s e sl sz LI iy

Izl Ky S () i BY e Gl oaedl e o)l g2 Lo 23
(€G] 5 Y
Sl LD B35 0580 Bl w3 ke 5 25 e A1 5 4
D 3l s

&

Soaline oo L5 SOV ol el O aniing ) (LS dslas Sy ¥ 21
Sl I 0s ey pddl e dVI ST Cieal 5,6 51 0 g il
o Y ol peme ol L ol iy el Sl I LAY
LA el a8 LS dols s e ) el )
0505 053lis s o gmlodl ol JI ol 533 0 sl 0 580gnaell s
a3 05 Lo Lews 050U clenndl oy Lasldl Bl I (g 5mmn ) oy
Joasl 31V s oSOV Al 153 e il G s 1y LY O plalonny s
L5 DLl O OGL el (G301 w150 pLS mes Ll e, s
dood oo ¥ (D) ST a0 e 555 s A1 @3l sed! )
oA sl U A3 e OO ST dle )

O.A@J_iéfs-;'ﬁ\ S ledao ! QL»A;.»@,E.;.LWMUL:_:}\@_%;
B LS wloa¥ ity Ll pusenncadl s &) oy b o 555,21
o BN adtiasd OB a3 I 3 LSy L S saladl UL
hes dias e Ao Lo agall ol s mdlias s B3de Slslazal
s T Ll s <3 21 o G s

Lo Ko Al Sl ol 2 e (SU 2) 553 Al LB ur s Y - g
cesdl B aele 24 5 Wl M ey (G ) T s SV e

ol O e L e S sie (I d o ) el Y ] o -



YAY i B e b paadl Gy g i el fuad 283

oo ¥ gl Galall 8 el o Benl sl 5 ite & Gy o
G35 B el o BV e ey e 13) Ded Lasdles Lk Uyanas
B35 el 25 05 e L0 SVT OB bl s Juamey 5 5o
oo Lo ey iy U1 0530 OV cieladl &) s oI g 0l
cS Y e Y ) e shadl sda ey Slie dime A5 e ded

Y Al I T JlasVI ened (sl el 435 SOV VLY - a
o Gl 050 Y IS e g elae Y Al Mgl
OF &l e 3305 0 b B Al 1 85200 S5 sty ool b S mY)
Sl &3 Ul S Lsls U 51 236 JLy) r*‘vuﬂ“-"?plw
Ol Dl OIS )y lisTas el ) b and ) oo Tn Ll 5l el
S el n B Blr] e gl 5 4l Lol 1 Vi i
31535 sl Sladl JLasV i s cans ol 1 5 ael
LW e O S bl R e by YL

LY s ol plecadd 5,01 2SI s () w8l e Joasl —
S oo o ol bl Gl s e 3ST a L Lpad
o AV E o8 e A e Lol s <Y @31l oda 43 5
a5l LgoL ) eyl

Gl I mY e dsodl o el 0T 0V 5 all ledanadd S =
SOl 330a0] dased]l ol il ) W 0SS 0T 0y sl
L e Sl 5 oladal s me sl ot e Ci Lelas

Slekadl izl wp bew i N e LTI AS 5 Gl I J sl Ao =)
AN Sladadl i Lo @ ad

Bl & olasdl SN Cals e SV e Gl A5l Al s =
.Lg_»i)jb

e i emadl ledsly wlozall o Al aps Al Jo o Gy o b
oda > o s co Bl Ll B B e Al 2k oY) e
SN e L paall OLaxsVI bl oL T L] (oY) 2 e ALl
B s el el DS e A Wl Goslbeadl o e ) A sl
JLasNI Jslors ST Gadiad) Jasl gl oyl 5 Y1 e 8Ll pibenas s




284 i paadl Slodsdl G guud YAS

B el vl dnlie Cllany Loy Bl LIL) Ll sl 510N £ lidl
23 SN e el s Jlee B Aol ) skl
S Y e gl Tus ol ol oS — 4
Pl wleis slael Lol wles oy wladanadl o Sl
SN e sl e Flad ) LW (D) il e Sl
—lges
e b oa Ly U o Y1 e Gupedl el (5o O a3 OF oy =
- G g 1
ST als sy o I BISG] a3 2 W) Sladlr al g
25 Gy b s Gasladl ST Al sl ) ST Ll Bl sy by Lo
(s AV G B e oS 2S5 OS5 <3 01 5 5y Ak b i Y
CL I e 8 Ee sames Oligial ooV e B 0S5 W S
P Sb LS Rl de Glal s oy S
Clodr b5 45 Jo -
Cinslall o 35 il o
Caladl 51zl sl say hisype ae sl JLas¥l ela @3 BY1 pusens Ja -
I o o mV) e gl B Clabn olas O oas OF ey SUIS
“ :%5331\
Cosd) e b se balily I oLl sde pa bl Jlas o -
el ol e ol gall sde ga Zlowdl Jlms o o
€05 o A8l BA) (5 g 2 bl Jlne Ja
Serol onnall o BV o Ay o] g L laad) JS

e
e Loy oY) e o O Y Aot e J) el 6,5 0 - o
b AT oledate s Slo 3ol daldl dadladl (S 1) 33 w3150 SLasiuul
o R b bl Bl Gl s ST Glie s dnd) ol sall e
e ol oy s OF VT dlonianl s il sds roass LSlonis



YAo Y o bl gl el fuadl 285

ot Lodis o 2slal ) Sliall J iy s 43 i 4 3015
IS e 5 3l | 5o olmiiall
Bt 5 s oY I D s deusd deaiedl il dudss —
U ) ek e alicy gl e A0 Slontad ol 2305 ¢ Ll
www Lol (Sl ats ) J o pl an il A sl s 0 53 )
Btnet, wlodae oo 0¥ Il s o) dousd dpnaodl olelanodl s
Ll 3 sde J> 5 GUJAS 5 Pipex s Demon, Eunet, IBM Giobal Net Works
) e i) 2 s o
S Y Con w5 sV I d s ) deisd el dadandl Lasl die
Y Y LeeY)
T AV oleanadl el e B,laedl Zossdl Jlie Ledinadl odis Jlan] o Lo -
S e ) ilie a4 ol Sl sl il Bdelonadl (5o g Lo o

Caxd s

LAS e Leilas Lelinadl ods (o a0 s a3 £l 3 05land! SIS 13)
Fipslianl el e Lanenais (030D Slomin S 5
() e clad e o5 ee dadatin dyyen ol dadaadl ol 355 | -
(o sdl Jo it ss J5bs gl ol
s by Ly el Sloiall oy &3 5 S Lolatall Al 2 Lo -
S ol Ll G el (O ) it e Lol 0555 0T Com -
jcumwuﬁ 3dowy iz Jadtll Slb s wladan YoV 003l e
c o leasl
el 3wl el ALG Glead) 0,85 OF -
Tl (S mY I d s 1 ST LY e Ole g dor g &l @ me o 1y Y s
BN S P2
- Sl oSl
PO S SEA FWL [N PRI GO VIR RPN ENEU RUU P
2l SV 0 lady s ol Jlasl b g p 20 S5l e ST
- O



286 L paedl Sladsl 3y g YA

s Yl e o gl S Lole 5
Sl gazeadl Oligral a 2S o Y e Lledly OV Y1 ISl 5
o) 15 e LejuzwL} o Bkl eds pliseial Cam (S5 4L Y
OF 51 el Y1 Sl s Ll 2e3Bbodl sl Il LS5 dgimall Sole ol
S s YL L) dds 0SS
SRUNERICSIRCHEN | ) F ST eI RN IR S PR P
() 3 Lo Gogmtld o Y1 ) o 5l fedidl paie oo 13 2T
Y ol e 21 e Lay il
ol OF s (ol ) su 0 eliy s dls 0 las U FIAN s -
cobeaall sum
(o) e eblos dmball oot O pllall Loall 25
Cla s 5 0 iy Sl dade dadanedl oda Joo
Sl s e Lene p5lal OF o1 Lpagh ShiSlag 38 Zabanedl fonns Jo -
Cioanadl ozl
Co sl b Logds Wl ol ol el Bl o 3 Gadinadl f
ST S podieiy Slass (gl ey Lodatall ol 05 >V O padseinall oy
Clolanadl o wgd] Badiedl Slodsdl 2 L
Ngbods ad &y Lol Ll i 5] JoY Ll (ol dadaadl 0 Ja -
O 13] Edadasdl p g M ol peas il s dlomadl s S
S Llad vgly ozl 1 OF (o aST S0 a2l LS oo SLSGL
Losadl 55V dslead) Slujloodl Jaiss oo ¥l Aol s pluseal
1O L (O i ol ]
b g G OV Lleddl 5 sl Cio I ) & sl el Bl -
o Pkl ge 5L s el 05
OS50 83dms s 8 b 5 dedly () e b o lio 25 O Com -
c) e YIS T e U5 00 BUL e W e e 0555 05 e
O gy o >V OY 6 5l s b patbes Sleiiall odn 08 5,08 dxls dr 55
COliall saalia Ll e o) YL




YAY SN e el g ¢ ke gl Joadl 287

(o) s e Sliall oy Eyaos Lasls o -

L3 aaladl e Lo G a1 Llaasedl pyu JI e LS Coms -
e 0585 01 S

Ll one BB 550 e A1 (S8 ol (B & e Vs 5 -
Tl Gl poy slaSYI e Y dslenls 50Nl imiall 5 & pllaodl
et

bl Sleana ) sl e T ol g Do s -

Pl el (LN L sl s Bdadascdl oo I o eme iy
L3 e g ) oda

kel o s I Jlerial (6 g s Bmiall B i) (6 sts -

el e AT sslan ST 6 ST Gl B Gadl oMo p s sde -
e

liall gy o ST R

Sl e 1996 5l (G e wlin 3 ) i slis] 445

Sl S ales das Sliall 0555 01 b b Y e ol B

ESG O Sos LB s kel e e ST ST Ao 2 ) Joay g

¥ T 40) ) e s

AW e G gl Sloonil ] - 6

b b Y e Gl Sl fn] Jeds

(oS IS el s Ll sl s sl s wledsly IR P

e el LY sdedl Sleasdly bl e wbde] -

Cho g Bdes Dl e Aoy 5 Ol glae

Sl YISl Lxadl Y55 gL dol Uy b0 -

CL P Sl Gl wlal s s e -

el W Slesdl B S Sl e (5 e -

AU Bty 2ol Sl gl e -

Ciledl B st s 0l e Ll gl -



288 1 el el 35 g YAA

P SN e Gl Bmdo ld Bl el (al )
NI e elS BaS s e3l] 5 e Vo s O G -
L Odgmadl 2 sgam suss O -
Sl AN ) Ly e Gl B e TS anas VT
Cidadesl o g I3 Lol laaas pasns s 13 Los s 0 -
ou\j)mw\r)ﬁx}\JWl_
il olal b e 155 plezal e dlablndl -
il B s B LN B3] s OF o -
ot P s L sdalie LU s OF -
awlze Ly gl S, 0S5 OF -
U\Jb‘)‘edﬁ&m'&ﬁjmjxd))_jﬂwﬂ\Cj.:_j.).)\_x_;uhw&v_l_b_

.L@.‘WC)\;A)J&)())JSVSJ

iy vgl) ety b U e Sl Bl b -

s s I 8 pasl) 0,5 w5 Y1 e Gl O1AN 0585 O s
ool Plased syl co,m) e sl i) CJMJ\ S wuls s ol
.L;J}%Y\

iy
o i) Gl jae dad paall denadl H.@s eLES

s &l VI Gs el 52 03015 O padl o b Jeladl O) Lalss
d}2>ui U’i'U\ uﬁb)\&&:dp ¢ Al d)’)‘“ :\.>\J.;‘9 M\ Z\S.LOLQ‘} Ss‘«ug.)dl.&ﬁ
1 Ol Osdomy 0 paal) (3bodl oo sl ey ¥ A pme Reds e
el polall 0B jlanbs ¢ alin T Ol e pSledl JLas) d
Dy chadsdl s plla iy 2SS Sl 43 padl Zetsdl llas ol
e Il ol s I JW JLasVI ol ss e &5 ol deusll

VISR



YAQ 5 Y g b paed) Grgedl  phe pald] fuad 289

S b Ul e m¥ i e T L] & raedl Sladsd) a0
i paadl Ledsdl Sl OF LS car gl Ly JLai¥l s B)aadls 0505 a1,
Sl e 53 (o sV wleass s xSV ol ST IV Gl 51l
O sy Bl 052306 Alaioms JSUis Slin OF V) 65,225 adlpe by Al
s 0L s cllies UG 10 231 deusdl J) deaseddl Slessdl e J sl
s UL e caidedd BUadl il i 5 e ety J gl s 2
5,5 o) e rgnmeid) Ao i) ol Gy il e Slab (3L
LS Zesd) ) ds Bl Lol e ol

e e 8 s 2l g8 I (e Ll i e (05 L
SRR FONIC | IS S NP PRELN ) {03 ) PO P P SN (OO |
S e G ) Solandl dobis (L e Jelin O ae d iy Y AL
Q\SKNJ&:TM)TW&Aym@QYSUGLMJTC.LAJ%OA
s el Blas 05,0 5L OT Y ¢ 5 oS e Dl 011
i Al Ll e de pazes @i ) Golaadl Les Lee LG lanl]
ey LN & el leas
LSV O Al Sleas ) eIl 031 8505 -
S35 ol ¥l sl b e b eand) Juladl 050 LS -
el 5T dzadl o pnlol plibeials el Jeladl O ol -

RO

Lo ol Sledsl e > JT 0 o o1 i g Les
Sy \yu}s Sl S e e %17 L;ﬁ):)- Of dyus dulys <Js 3 (o, laddl
O3> Y 95 (300) u"’a}""y Lo Z\_i.._MJ\ sl )T@_g Lo 38U 5 o
i paedl Sleasl Sl Y]

Ll

S jlaall dalgi Al JSLiall
s 3341 5 4 punall L of g3l Gabas

i o s sl U S s ol Ll sl St
CLEL:JJMJFJI&QJ\ L@}J.jd.i%;ﬂ‘ BJM‘U'AGJ}(}SJLGM\



290 i paadl Slodsdl G guud Yar

Sldsdl o Bl s ASLES 5 (e S slaald Lo o) 2SI plisenl s
elsb b Bl o I SU daay OF Os delll i e L5 adll
ol Ll i) ) s e s sl D ke s o2y s
Ll cobeasdl sda Joe puis 20l O jlaedly Lalid sasdl L3I s s
e VO el g Lleas G ladl Ley pdds ) w1 dln )
O g0 Dosdl ods deal sl 5y cielu 241 i e day ol sl s
o b (ATM) 802 3 (6 51 O slas o O pad) Al 2l - 3
a5 doge &3Lo] Loz dliny DUl all sdgy g5, e ST lsas
oo 3V 055l e Al Ll e 8 pandl Sllenll s Jladl
A ESA Bl dlamad Cilr LM ez (3 2 O el b
U3 ol JIcistaeN) (ATM) Blay s J_MQ s s glns O 355
ool dagd el L adaty G ) el O jland] p S
Josedl play 2a s o Uy Jlanal DN e il w350 3 ol
Gl e Y e el faam Lo Mias ol 3l 5 J1eS s xSOY
3l 2l e ilanedl Sledsdl s

oS 3 esdadly Sl S ) ledsdl e p sl WSS 3SCie 22
Tl il lloes 3 AL o) S 205 O L ) 25U

el (5350 31 (&b paodl B a sVl eleVls s I Joddl e dsdl 2
lles w1 GBI el s 3 1 dgadl a5 ) L o) 2SN
Al AN LI SSleal e i soll L ol Sl Jlonial oy oS

Lo s o anlomal Usomy Los ade Laall Ciiss o8 e e Lgmmdlad Sy sb Ui

i paodl Sleasl

oS 3] capdal Lol i B deddined) L o sl plienn] - o
Lo lglanl g de poe sd Dleds 5 et dedinadl L 5] 2SI ol
el b ol L o oSl 55 55 LS (sereen) o )l i o f\u\.saw\
by Slaghasdl e Ladl jslaes slazna¥l Glas 5 Ll G1sYL
LD AN 3l ddes



Y4y 5 Y g b paed) Grgedl  phe pald] fuad 291

o e

2Bl gl ol pladl pladll 3 ool 5 i o] SIS 6 S Hge 6
glow Sleasdls wed) dowe ol Gy B 3o o oy 8 3o SIUS 6l g
Loany clgilllate 3315 Loy 3,53 (5 Aoy Joamd (Al o oial) 25 ]
ol Lo Comy oo VL sl JlasVI L ey ) s 1 sl Sl
3N e Ldond Bl as Boms Sl 2l s (Ol 43 2l s
e Jolos Juails i BV o il Com ) &yl lendl a5 0T
* kel

i plde o) i sl 5l gl Gaa A dew podl B a5 OF Cs
A 3 S e a1 el N s CIUSS s s s Y el
Ldlael 0] 8as JI i 5025 51 Ll s 500 Sl s s 6)5 10
s bl sl iy OISl @ U el Baidl 51 padl Oy ddy gl
" L Y el ek 128 ais

s alil) hadll dlid

foi il psetn sa b
bl L il e $0 831 sG] Alas o5 C2S 22
MERIEOTE DI K JSPIN  FEES [PORT A PEPE UK S
o s L o oSl ke e O jlaall Lggarl 5 A oSSl s a4

185 o)l Wllee



292 i paadl Slodsdl G guud Yay

W@”‘M‘ﬁw
Gl Sl R 5 1l e mY) e 5l G JS5 05,8 ol - ]
119 PP <1997 ¢QLJ (9 ¢(=j.l.xU
.92_77Up.dp 4).»\«0&.3\0,...5.3_2

3 - Bari Dalumer, «The INTERNET and You» Training and Development, The Jour-
nal of Bank marketing, June, 1995, PP 67- 70.

4 - Tanja Lain, «Banking on The Iternet: Searching for a Competitive Edge», Journal
of Bank Marketing, July, 1995. PP 35- 42.

5 - Mark, Meredith, «Network if you can gef it», The Journal of Scottish Bankers,
February, 1995, PP 3- 5.

b c((dﬁ.xla.? ngla; &M/@ij\ dodsl (32 9] e 3 goes (el — 6
57 _155 0. o <2001 <03 Y1 (Olee ¢ mspdly Ll S 1l
291 2290 Lo o ¢ deadl Lk -7



Yay b gl b 293

B rasdl Gr s b dedkis

T e, el Gyl sk 1Y
B ettt oA Al e
B e O AL pleza ¥l dl> 52
B ettt ettt ettt FCCA I
0 ettt Lol B Gl A a4
10 ettt ettt S psgiall il a5
10 tev ettt S raall Gy gl iy e 1 L0
12 e sLizls g paall Gygedl 5 sel Jalse WG
12 et Bl 1) el padl 2 1
12ttt Gl Lol sadl 22
14 oo, sl sl Dol el
14 1ot 15 ) Zodsdl 3 g Gl Lsls
15 e, Sranll Gl ples tLusla
16 e, o
16 e e NI Jeadl Al
17 e IV Jadll pslas

S Jadl
Lanlal &L@é-‘,ﬂ‘j%;braaj‘ &M‘ @,‘J\f,ol.&
L ettt e dodie

18 oottt o poliss b pandl sl zedl 1Y
20 1eeieee e (CAREN LI RN [ PR EN



294 i paadl Slodsdl G guud Ya¢
2 e O _2
23 e a3
24 e zs A -4
25 e, (L) o3l
26 i (P Lons) dadsdl i -6
26 et e REIPNIIIVE=)
28 e, Ly o) landdl 1 L6
28 e [T [PV P E
20 e, - e g Rl 2
29 1 e, 15 ! 2l a2 Bad 3
30 e, O 303U dgi yall 2an L)l _ 4
K Sl odlialls 5
31 e e, oM
32 S Jadll Az
33 e L*531?\5\ Jedl H3las
I Joadl

& podd Ll gl &)
B e ettt rieee et et areee e e e aaaaeaaeeaaaas dndie
34 e G peal) iy gl B2l o sgin 1Y
35 e O ol L gl B Ol e 1 LG
36 e, a5 O pemald B £ sl 221 Y
36 e, Cpan 5 e il By sl 22 ) 1 LG
36 1oveeee ettt O ) LAl Ay el 21 1Y
36 ceeee e S ranll el e pll a2l 1
37 e uﬁ;ﬁaqmw daiil 2
3 NEYUIN UPTCS\ PN W UL oW ) O
38 e, el i1
A3 e O o] (Aagadl &0) Lol 0121
BB e ettt eeeeieeeeeeeeaiieeeeeaaanaa, LoD
A6 e S foadl) e



Ydo b gl b 295

o Joadl

A dodie
50 1ot o paadl gl Emdl iy s 1Y
5T ettt " L;,@J\"M\@,mmi-tc
5 sl G gl & gy Y s  BIG
5 e, i paadl Bl eI 1
5 e, Sl 22
53 e s A3
53 e -4
53 e, Sl b Gl gy il ¥ e e
54 e b pall i gl el s 2 Ll
55 e U’U; 5 ) iy yotl) IS Lo _ 1
5 et e ) xss 2
56 e e UL e -3
56 e DUl sy 4
56 e S N w5 Sl sl s kil Jso 5l -5

50 e Col C’L’ V.;}.c.: 6
5T e id ol Lay gl &l slas) ;,,JL»\ sl
ST LUl jslasdl o1

5T e <UL Y psladi 2
58 ettt e e e e e e e e e e aaaaa i) il LAl

38 e dbadl oo

38 et Labll i >

3 ettt eSlaadl T

58 e, SN

50 e ol o >

5 e LSl o i os



296 i paadl Slodsdl G guud Yas

61 ettt O pezald RS Sl 1
61 veeeee ettt i el By gl LMz 22
62 et 1 ol iy el Sla shaall ol w5 ol slas 1 lald
63 rrereeeie ettt i paaedl iy sl Sle el Jailas :lauls
63 e 3yl SleMaza V5 ol slaall plla s Gy stll o gy s B 2 0L
67 ettt ettt FINER

67 e G Jadl) e
68 <ot tene ettt ) el ol

sl il
iy )l LgnSlz g 43 ol dauksell

69 ettt ettt ettt ettt eee s fadde
69 ettt i gl Lgnailia 5 3 ) ol
TO e, b pand) ol o seio 1Yl
75 e e L adl Sl cacay 1 LE
76 ettt i ol Leasdl Laslas WG
B0 vttt i ol dedsl ole 1l
B eveeee et et i | a3l g 35 S5l sl gl Ll
B2 ettt e FINER
B2 et el Ladll e
B3 ettt el Ladll pslas

L@SL‘?SJj:j@M‘Z.A.GJ‘ﬁ}B’

B e fedie
B4 < i peaall ledsdl y slas 1Y
85 e i paadl Ledsl sl Gaals p sgio 1
85 ettt i el Ledsl yghat Ol ) e 22
86 1ttt e e VRPN |V RPN P SO
B ettt i el Sledsl slas j3las_ 4

89 ettt i el deddd  gad A1) sladdl 2



Yav b goeadl b 297

90 1o, i pmadl il sl dom Sl jslaal o

] RS i pemad) Sladsdl yslat b Bl oLl 5
03 ettt 15 ) oddl sl 555 1 L
93 1ttt ettt i paall Zoasdl 8L 5555 p pgde - |
99 1ottt i pemad) Zodsl 3l 550 A gl palizall 22
11110 TR B g SOV B emadl el s bl 3lm 5555 23
T0T 1ttt ettt ettt ettt ettt ene e HER
102 et oooldl Jadll e
(0 T ol Ladl jslas

b Jadl
1 paall Sladsell ey 0
105 1ttt fadiie
105 <o 5 panll Dbl gm0 o spie 1Yl
109 vttt i ol Sladsl 5o Baiy sl 1 LSt
TT0 1ttt ettt ettt ettt TR
TI1 e ) ol Al
112 1ottt sl el sl
ol el
i ol Lol o

113 ettt ettt ettt fadiie
113ttt Zean Vs p sehall 25 peaall Bl a1 Y
115 oot i paol ladil s Olaal 1 LG
117 e i paadl bl s ilae b Lolel o ol gl ol Lz Y1 : WG
120 eveieieeeie e 15 el lotsl) el Sl s ol 2l La
123 oo, i el Sledsdl s 3D Lasls

123 e S el e i 21
123 1ot il bl e i Z2
123 1ot Sl el e sl a3
124 (oo i paadl Sledsdl s s Sl 2l ool 53l lasl



298 i paadl Slodsdl G guud YAA

125 ettt RS
126 oo, el Lo o]
127 e, el fadl slan
! Jradl
i paod) 4o g 5
N dodie
128 .ot 5 radl s A o sie f}lﬂ
131 e S randl s A sl ol 1 LG
137 i el s Al ol u] WG
137 e, S gl V) ada s s A e Al ) - 1
137 e, O ool s A 5ol Al 2l -2
137 oo MY A I 5L dmes] 2] 23
137 ettt SNV ol dmgl 2l _ 4
138 ettt e o) il 2l -5
138 e, PR SR PN PSP S [
138 e, Sl s A el Vs SV Ly,
138 ettt ettt ettt P
139 ettt ) il Al
B0 vttt el i) 3l

L fadl
i paadl dodsdl o 5

TAL oo, o ki
T41 o, sl L w55 o pgie Y
143 oo, 5 el adsd] s ) 55 5L 35 S5l Jul sl 1 Lo
144 oot 5 el el 5 ol 555 1 WL
145 oo, Gradll g3 -1
145 oo i panll g5l Cigas 22

149 oottt 1 paodl g3, b 35 S3all Jal gl 23
150 wiveiieeeeeeenn, g A b Lo ) il 5Ll 35 35l ol



Yasa b gl b 299

150 oo ﬁqﬂ@%ﬁ\%&j}\dwjd)m‘uéw_l
151 i ol s ol bl Js 22
L5 e e, &M\Jﬁzﬁ.ﬁ

IST oo, el S -4
1 N Lfﬁ'a'” J}-.UU LgJJAS\ J?-J.S\_S
152 . s leieoll dilatoll gl ol 8 poll Sl 33 35all el ol o

152 i cosdlolgs g ki) -6
[ T 5 el Badsdl 55 el A gl syl -7
LS o>
I54 oo Aol ol et
155 Ao adl jslas
s gS-’L"‘“ J.a.é)\
el G el ool
L8 e PRV
158 <.ttt e V1 psgie Y
159 et ) Gy el ] p st £ LS
159 e el G sl Ol ] DG
163 +voeeeeeeeeeee e, O landd Tyl S]] el
163 e iy gl el ¥ £els Ll
164 oviieeeeeeiiiiinnnn. iy ) Ol Lelas s B sl Sl s 1
T68 1ot el Gl e 2
165 e @M\;)ﬂ\@j}sﬁ
165 ..... Undifferentiated Marketing Strategy : J> soll (& gl &l o] 1
165 ........ Differentiated Marketing Strategy C}M‘J\ G gid) Azl ) 22
166 ...Core Concentrated Marketing Strategy : ;S oJl 5 suidl &2l 2] _3
166 veeereereeeeeeennan, O ol dy el asl 5 sl 2oV BT Laslas
167 e O perald s o)) Emed) mV 1 A5 Ll
L8 e aod>
168 et e 3l fuadll

169 ettt e g3l fadl slas



300 i gl Sledsl Gy g Yoo

Fie S Juad
O ) Roadll Bl &b paal dodsdl 35 4
170 e dodie
170 e, £ pemall Lodsl 33 g 1Y ]
170 e e wﬂd\hw\asyrw_l
17 e e Lol 83 4 b gt 22
175 e id ool Aol 85 g s 3
177 o el 83 gl milas _ 4
179 i &b paadl dedsdl 83 g 5 405) 5
180 oviiiiiiins id 2l 515N 5 el s Ol lad 5 o Led a1
181 even. i paad) Rods| Lo 53 O a s i paedl 84131 g 8 gl 2
181 ceveeeieeeereennns Lok 5 & naodl Sladsdl ie 5 atlias oo 6 edll 23
181 eeeieeeeeree e G )l YLV s el oLl oy 8 5]l -4
181 et Gxd ol Bodsl 5 5 granod) Rods) s 8 eddl - 5
183 vt e, O peaal) Boadl DI LG
185 eeevreereereeenreennes G 3ol O pemald Boad) B o sl So_ 1
185 e, Gl p O )l BlSs ot S 31 el 3012
186 wevveeeeeeeeeiinnnn i paedl Dbl dloms  § doad)l BN Gk -3
188 v Ll gl 5 Loa ) SIS doos _ 4
189 11ttt et ettt ettt ettt oD
190 et e S Jadll Az
101 e oS g{w Jedl H3las
e I Juadl
i maedl Zodsell 21200 4 gl
193 1ttt ettt e, fadie
193 1ttt ettt i el densll 12l S L1 N
195 e @ﬁd\mw\e\ﬂu\)\fty\.l.fb
195 1ttt et L paoll deasddl o115 LT alall 23 50l 1 1L

199 1ot i pandl Radsdl o) gl Jes S5adl ol sall 1 el



Yo S goeadl g 301

207 vieeree e orliadl G el O 1 Ll Lol e 2 Ll
207 1ottt O pomall dmas 1
207 oot O ) 13502
208 et ol OS] s ol a8 3
208 1ottt U G adl i e dlelas 4
209 e 5 ke I Bl -5
209 1ttt ettt ettt ettt ere e e e IANER
209 it he EJI Jaadl Az
1 (P e SN fadl jslias
ﬁ&@)l&@d‘
P rad gl s
212 e IRE
212 e 3 rasd) Gyl e 0 5ga s donl Y]
214 i, S ranll gl s o o 1 130
214 oo el Gl s e 1 B
216 1eeeeeeiie e, S randl Gyl e el la
219 it 3l G el s Slllas < Ll
221 i JW\QN\MJ@&,&JQ\UM\ Lwslu
222 i oS
222 e el I Jadl) A
223 it S ml ) el sslas
s gl Jadll
G S padll Gy s
224 i, . e, fade
224 oot b raadl G gel) llaze Y
225 i S ol G gl lel ] 1 LS
225 oo, . Lol B G - 1
226 et G adl sl gall 5,050 22



302 i gl Sledsl Gy g Y.y

231 i s a3l Juadll Al
23 e e Bl Ladll pslas
J,.i'&ua.sl..ﬂ Ja.ﬁ
B raadl Gl LU o 15,

233 1ttt IRE
234 i, i pemall Dyl BB I iy s Y

234 i, i sediZ 1
234 ot GallanI 2
234 ot ALY 23
234 oot il 4
235 e sl Lyl LLa) e 26U ozl o Lt
236 1o b ] G gl Oloal s das a1
237 e, el 1Y o ulee a2 2
237 e, 1Y) s -3
238 ettt G5 ol BV s 4
239 1t el ) Y15
230 e, LSl il VLY 6
240 i, i pandl iyl 6 U Consdl el G

240 1ottt O el By sl B2 1
240 i, el DL e a3 5l 26 )1 L2
241 i i ol Ly el L6 Galgdl J yamdl Ll

DAL e Oplla, W1

242 i ST Slasadl e (@il 51 siadl Sloasd) las ds 22

242 e ER PPN JEHPNEN [PV

243 e Lo

243 i e ealudl il iz

QA5 e e ealdl adl jslias
o aledl Juadl

)l g sl )



Y.v b gl b 303

247 oo b paadl s gl 3l iy a5 Y
248 oot Gl b oyl 30 el 1 Lt
248 e, el el 3 Dlaal 1 G
249 i s ol 33 el ] e
250 1ttt ) 33 Y e el
252 e, G el Byl Bl 355
255 et o yadl Gy sl ) 2l 330522
256 rvreeeeeeeeee e, e e DL a5 35053
257 e L el L2l 3354
258 ittt Gesme)) L] L5 -5
259 i, (G rand ) g 50ll) G gl BB 5 530526
261 oo, Sl U sl e lalanoll b sl G301 Ll
261 e ideai) 5 sl Aol 2036 e -1
261 ettt S 22
262 it S gl 8 15] ke 3
262 et el [1ASI) ke 4
263 ittt P
263 i Ao bl fadl) Al
264 et e bl ol jslas
e ol Joadl

i) Cldowdl o O jliaed) (28 50
&) Gy gl 4l 5 A

265 ettt ettt EIER
265 1o, Jdl e O jlandl b go 1Y
266 +eeneieiieeiie e, [ JOON U [PV S DO [

266 . iglizadl AW Sloms sadl s Gslaedl 13 e 43 sl bl bt - 1
267 oo for ) oS ol sl Sl 2
270 oo 5oLl & il 55 gall Ol 3
272 e fad ol Sl _4



304 i paadl Slodsdl G guud Yt

273 ettt i ol i gl Sl 2 1
274 et i paall Loyl Olaal 22
275 oo, i el Lol ol ollaze -3
276 et oM
276 e - L WS I E
0 i P e el Ladll jslas

uﬁylﬁgﬁd‘&rﬂl

278 sttt iadie
278 e o oY i o Lo o Y]
279 ettt V) e ) (LG
280 1ieeiiieee et S 5V e gl 05 Y e 13Le - 1
281 i ?Qﬂ}!\ﬁ&j}\f&\&l{}\r@y_2
282ttt S [ NP PO U SO P | VNS P
284 et S SV e gt T,\ﬁjjqcs_4
286 tiiiiiie oY e gl AS Lole U5
287 i oY e G sl Ol 2] 26
288 eiieeeiee e 3V e Gged) o Bl el 27
288 i, NN DS e 45 el edsdl (i a1 LG
289 ... Y5 & paedl L o S et O laadl el 5 1 ISLadl s el
291 oo, e, Lo
291 i e aldl fadll Al

292 i e el fuadll sl





