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Résumé :

Dans cette étude, nous avons abordé le « terme marketing interne » et essayé de
clarifier son role dans I'amélioration de la qualité des services de santé en appliguant a
une institution hospitaliére publique ou nous devons résoudre le probléme suivant :Quel
est le réle du marketing interne dans I'amélioration de la qualité des services de santé
dans I'ndpital public de Khemis Miliana?"

Pour cet raison, nous avons distribué (80) questionnaires dont (40) a un échantillon
des employés de l'institution ou ont tous été récupérés et (40) questionnaires a un
échantillon de patients traitant avec cette institution et (20) ont été récupérés , cette
étude a montre qu'il n'y a pas d'intérét de marketing interne comme une philosophie
bien qu'il y ait un exercice pour certaines de ses activités, les résultats ont également
montré une relation positive entre le marketing interne et la qualité des services fournis.

L’étude a conclu que l'amélioration de la qualité des services de santé est nécessite
d'adopter le concept de marketing interne par ces institutions a travers l'attention a tous
Ses dimensions surtout les systéemes d'autonomisation et de motivation.

Mots clés: marketing interne, services de santé, qualité des services de sante.



by giaal) (u pgd

dadall ?:"J LS}M‘
slaa)

R g S

uadla

I il giaal) g
I Jglaadl daild
i Jeil) daild
\V} @adall 4aild
z-| Aaaia
AR il ) 5 Al pall (5 a3l UaY): JgY) Jucadll

05 Sl g3
06 Lagi ABMal) g aual) cilasdd) Baga g AR Gagail) Joa Cibta s J oY) uasall
06 (31 (33 sull Jsa e gac s J5¥) allaall
16 doaall Gleadll 33 ear (AN alladl)
23 Fomaall CLadal 53 gm 5 A1) 53 o]l (28O 1l bl
24 L) Ll g Abgiad) bl il A Gagal)
24 ol anal 53 gy Al LRI By putlly Bl ol J 8 bl
27 Lnal) daaill 53 ga 48 5 6 IS0 5y el ) s alaial) ZaLad) i)l AN Ll
28 Al bl ) g AT Al 2l GG Callaal
30 Jadll DA
("l urad M AEIY) Adre gand) A el A A ) Al sl Al Al SEY) Juadl

32 Joadll dygal
33 o) J2l) A 20 9 Al Jal) Jaa dsns pal) o 1Y) Ciasall
33 Al Je A 5l i 1 Y1 ol
40 (L) 53l 5 Al pal) el 8 daial) 48 Hlall Y )il dangin et (A Calladl)
41 o) Addlia g i o0 (ALY Eiaall
41 il Jalas J 51 ol
45 i) sy Asalie; G Clladl)
52 Juadll LadA
54 FIRAEY
57 ) Lails
65 @l




Jylud | idls

-

dadall Jdedl Ol sie a2l
12 Ofinll) Caling xie 2l Gy gudl) slasl | 1-1
21 nal) Laadll Ao g ol Lpndl) Lpad VN 4 jaa | 122
29 Ll Gleadllzagall dladd | 1-3
40 ol s plelall Aie e e pall byl 2e | 2-1
41 oial) G dall w555 | 2-2
42 alail (5 sivnal) Crn Ll 553 | 2-3
42 Al ol dpma gl s 3l 555 | 244
43 Alleal) 258 Con Aall w58 [ 2-5
43 5ol 30 s Ll 553 | 2-6
44 ~ oyl Al Al 2 3Y Apaddll pailadll | 27
46 s sally A2l 3y gutl) Sudai 52a | 2-8
48 sasall e Al Gy gl Bkt 1 | 2-9
49 ool Aiall 33 gall ouim jall e S35 | 2-10




Ka Y idls

-

Lial JEE ol sis JEgT
37 il s (UL 5 241
37 casaddll s Cppdall 408 0 Y 0558 | 222
38 sl s 5 AY) Jee Vs GV 558 | 2-3
39 ke Gaped 408551 dpe ganl) dosn5all anlatill JSoell | 2-4




=M/ éls

éa.‘.d\ éu.n\ a.éj\
Ol 01
il gl o pdS 02

Vv







03

dadia

Aalgall dag ladle i calel 5 (Jleell alle e el sane s 5 csad allall ag iy
5 el G oo dudlidl sia salslasdaSill 5 Juad) il 4 5 e leala L
ot 3yse o) gl jaially oliidl alaa¥) ) ol g3l Yk sl

Gilasliy Sljlas 330 Goyla Ceegpiall 3ysally Cadia) Al clliall aal o Jalal) Groill yiiays
Coagr Lee L) ay by cilala gl LIRS Shee ojliieIgeales oladl 5aY) 13 lSsla e 55 Allad
Jpeld AV Gl 56 o 09t l&e e iyl IS Jeant 136 oYy s ADLe oLy

o Aydis a8 Audliay dauly Cilyskt 5AY) A e dald daally dale Lpeaddl ciladiidlly
laals hlaiin) anpleind e Jaally cplalal) a0 Gad A lgle Cumjic Loland 40K 6 et ¢ i)
saill I Gadagle dfsn daan SISy il SHe Guid de 8 A Geadl)l a8 Jull
BUSD

O Sy oy J Cdlall oSl o Jaliall 285 o Al Al e colalaidl oda Chaasal Cua
Wl 3o G QW (aldll 2,0 lay)lear Alaadll ladsea Glgad coaa Slee o Gl A
Jalgall & Jladll andll Qg aantine ol (EL31 Cladsi pa 33sal) o3 Jana (S0 (L5 Clallai
ssay Weldl o 5ydlie (et oWia el L Oy Ll (R Gandl aajliel edlee ol e 35i5al
S
P IERAT |

Aliiiny) dapard) lwusall A daall cleddl Sasa A85 2 S Gisudl) 90 sale
hille Gasady
b Al Ay ) Ll AISEN) s3a Cald gz jai
¢ ol pldall il Clusmsal) & J2IA) Gyancl) (jlay Jam
¢ il laadll sasa o J8IA) guil) Gadsi iy Ja—
CAl Jae dusnssall & Lpnall Aaddl) s sagal) 3ukai Ja—
: luaall/2

Aeliadl il Azl o Ladie) 288 due @) cilually dpnd)ll LAY e 43U Aslaas
Pl el e
¢ AR By sl )l Auadpall Jae Ll
tloaaall Glaadll 33sa (ssime e ooy il 4l 202l 30l ada—
csapall gl Agia 33sa D hladd 38 Auhll Jae dussgall-



D gsdagall JLIR) )y /3
D lgie gaansall 138 LAY Liedy il 320 Gllia
Al lansall culs 8 S0 Gy sl g gam ey dileiall culuhyall 46 <
DA a8 dadlusally il adlany Andadl) culall e 4kl duhal) Laliu) dglae <
: Auapdl) dpari/4
Glabiidl 4 Zlad Al Gusatl) gl aal A3l Gueatl) o 8 3 Auhall Al Jian
duli b eablud) 3ppal Wbl Tesdl Al Gapadl) Alladl il Gille ojlie Ledaaal)
Gul s o Cagdell Alglae duhall sda aad M Llaad 3apa Cpenildngiliall dascall clially
Agiasa Gaund 5 lelee Yy ) Al dakiiall 8 3l (5 gl
Erase & Aphill Ll o)y W il 508 Laal pomgall gl il el o U
Giluhall slae) & sadinall dmgid)l cilghall Cabinay ALYl (e L€ 1S5 Gagally Sl G sl
gl
b Al o3 chdaa: duall Gilaai/5
s3] da alay) 5 Amaall Claadll Basay S By sl ddlaial) s liall aay (gylai ] psis v/
el
due o))l elatin) DA (e duhall Jae ol Zadial) J202 Gysuil) dlay) api e Capedll v/
AeDles (e
Agilend 3aga aentl dyg puall e slaadly dilual) Aol Jae i) a5 v/
: Ayl 3532/6
ille Garedn LARELNY) A gl dusuiall: 48l 393l @
ikl sl Wi2020%ms e J¥) DU b atallee cad plaill Culall Al agasd) e
Al i e paple 22 ) (o528 18 (e (S8 Ailanal) Aol 8 Juaial)
Gasnall el AN 3y guiille By puiills Auyall oda 3 53yl Cilalluadl aal: Adlalaaal) agaal) @
Apsaall Gleadd) Bagae Bagalle Jalall
p Aasiiial) il g Al ggia/7
Causlia dia gl zeiallicculuhall (e gsil) 138 e lee Dy am ¢ lailly aiagl) zgiall e badie!
il el e badie) & Gase usaid) bl e S s lafind gedu)dll Jas 5yalall o)
P i ad) 8 Aeadisal) oSl dpually Ll L) =3l s (A (g Agilagall Ayl 3
alal) ZEY) mae PIA e lillly Glogledl) pen 5 280 : 4l Lalal) 5alall gan jilas @
Dl pmalall S Aially dypall ikl b ABially )l g gan gy Adlaial) Cle sasall Joa
Lbaniallg chbdilal) cdalal)



) alad) oas bl pes 3 A1) jaliad) Leiiul Adlaal) 4uade) 5ald) e jilas @
Adaadally sl ooy Gl Jas gaagall (e 8l Glily ) 258
t Al clsra /8
Al Lol & il gmaal) oda (el ciligmaall (e de sanal L et dglasall Ll PUs
¢ Anhall Gkl dusse Jo Jpaall Lsa <
JaeY Dl GlEa alay) dage cama o duhal) Jae Glugalls Zaalall 353 u Gali 3sag 222 <
¢agllal) d))al)
fhansall cplalall o Latia¥ L dileid) Gilgrall <
Aahall Jae Gsgall & adlgll ()l e edalind Alglas die Wuh (e dseaial) agh Lgraa <
: Al < /9
panity Ll LS . Al a0y (gl Laaaal caliad 1) Condl 138 ety Liad dushyll @ gun g Galladl
e ) @bl Juadll
S Gy seall Abidiall Auhall iy Aleiall dula) aaliall Gajed sliacas : JsY1 Gl 4
lagin ABL) ) Ysias Logy ddadisell e bl jualially daall Cladall 3asag
Adagipall Auia¥ly Aupell Gluhall aaf 4d Uiy dgadall cluhall sliaad @SB Gl
Al s L A5laa) ae Al JS 8 Lal) o siall mitial) anly dalall Calaa¥) 3l e dushll & saia s
Al
ph L s i 4 Ll B Jal) Ll
¢ s |y Ay ydall 1385 Ayl Aine dsspall i 1 I JgV) Cansall e
Aslially il sliaadd G Gl Ll 4






dageas

& Wadll Al s lusssally culalaiall Ly g8 of cany ) Aegal) ualiall (o J81Al) Gyoudill yiiay
ped Il JLaiY) By gy adiiaty aeayt e 3l Apid) ol e ading g2 eadl)
(S8 Juadl e By glladl) dendll sl pdag clage 535S

P e (ozpall) B 2O dead aai Al dpeodd) Glabiiall (e dpmaall cleadl] 2y
Slo oy 1 pladll 1 G age gualc oVsa Liey 13 Ao dbiay Jleally Lald ddiay (yuiged)
palin) e 2y oy (slly Bl = 5 Jadly Jlai¥) Jilisy yigis athdals agaydiy aldial) Clbadiul)
Aadaiall agalilly

Ofinae () ad s Aaball gaagd ddulally il @ladl) Gajm deadll 1 oli Al G
Magiy ADally Gomall chladdll Bagms ol 5y suilly Aaldll slaal) (ayal Jo¥) Cnpall janad

gsasall 138 gl Al Auially dyyells ddaad) A6Ld) luhall aaY 4 cdlid B Gl W
A Auhal) s L A3 lie a0 ae



Lag A8Mally Lnual) cilasdld) agag AR Gguidl) Joa cliagas: ) Giagal)

Omend g aals Al @l aal 0S5 il Gles ae Apansy ddeay 30 (3ysutll aseie jels
lede cans s g U Lajliiely aysn dpmall ciloadll ciladaia gedpant) Cilususiall 3 desill 5 535al)
Afsn dan Sl (s 4D Bhe o Jsandly elead Sapa 485 Juw & Al Gpeudl) a3

aie Jo¥) llaall (ad Calllas EDEN Cinpall 138 api 23 dhal) Clpial Lpsla] alaally 2L
dalaidl) aladl) dlesy Gl S Calladl) Wfeay dadipal) jualially Jalal) 3youill Jpa atliall Ciliss
Gleaall 5asa 5 Aol Bygniil) G A Glad a5 A llad) paads ¢ Al cleaddl 535
gl

A Groadl) Joa Clragas: Jg¥) qullaall

paa%y Ggndily Yol iyl (o Y 4y Adaiipal) ealiall Calidas RN Gaguiil) g gmsal plaill i
adillag aalg FLIY|

B gl Nl
Gagmil) 2 5edaf1

o Aaalig cJladl 1 alaa¥l OB sy iysudl) Laliilly Gyoul o sedal Calal sae Cipels il
O B Cauatll Aoy e @llg Eiaall Jlee) cllalis clgag aal ojlicly dasiiall Adland )l Glald)
Cilonspall ( o)Liiily Gaowdl asede ki (B pSl A1 Aala@Y) chslaill IS 8y ppdall (A
s sl sgda sk o Liad oBT (35 8 Adliall Balis (oaslyi€ll anill IS LS cddliaal)
1 Gy gunl] iy il 028
llgiaall) leSlgive ) Lealiy Sha e leaally alud) JlE) e Joad ) Tl 4ag) asen: Gasudl
(- Sl
sl il gl Ly il OIS 8 Gaanslial) GalaiiU Al cilaadlls aludl g (3 ul
rlia (a5 Ll iie Gub o8 auliall
Slall dmiieg dplejlls Anlal) dadial) 38 o Joand Al Ll dagl spes (el asgdall 1gy (3 suil)
cdliall Blal abiai) Jalis 4l @l imay cAeadd] ) daludl

)



Clatially SN g sily iy ddiilly Jasladill o Jabdy Ghagull:” Gasntll K551 Lmanl) Caypas
2 lsally 2L Calaal dllad Jolil) dlee (sl cilaaall,
leaally ) e Lsllaall 4paSl (p paine (51 (3 Jolall i ey galiail) Lol "y Gl Cape
"3 ainall Gl Calaal Biny Lay clgia JS (g diag yaall
sl (b Gl Gl s Clals aeds Ailaially Aadaiall Jabs Al Ablay pals 8 Gaouilh 03)00 Cauny
Aalia) e Adlad ST <5 Lauliall claddlly aduad) ity e ) collaliall i

Aail) e dosane o (sSh DlalSie Lllan Jiey Gpsndll o) it ALl capleill (DA e
lyy claaally AbdY) cleys Slals plad) ) as lls S ey aludl (3805 et il seally
"l aes Cilaal @ias s ol Adee DA
Gl a2

5 o S yualal) Ly b5y Laal el

Aginsall fgyidiall Jaad Gagal) Auha o)t (gridiall J23 e SV el Gagasil) il Gl
syl o) oDl Loy g Lyl sl 5y jum ol ) a2l 4 guil) AailY) sy o5 S
cleaally aludl pe

Wlall @llaglly Geall Go paall g Gueudll paadd Gluwsall aes (8 a2y Gysudl) =
el il eCadanll  (Dleyl ¢ panil) gl Alall Cusliall oYy gaaill Lo g il daiadlly
ol Gymlays Al e lawsd) 8 Vel oslshy ol AV @y ) Gl eclainall gl
aline 35 DY) maead A 13 Lajd ) iy 4hleas Gaseilly 38V Ajme o8 13l Barie Aygus
ilaglls el

e\l Cargy lgilatie a o JlaeY) cilalaie (Gysutl) ae L 2La@ )y Jlae S (gy5 5 Byouilll =
zand latiallh, sa0al) laiiall ek 8 et Glansad) (e leliast S D) 3))galla, gailly
e Jsanl) (e Aabaial) aelud laysa iy sl Ay (i3l il cilala aady Lo andi (e daliiall
el e s lglend wu syl e ciladaiall g liat LS $yainnag 3uas L)l

la bl cpmelill dyaad) 2500 Alase Ay (ol aa A8l Cppauns (b Aaalil) Aaddd) (gigmd padl ¢y o A0l 2
2013 35 ol e 0 ad) Arala Apabai@y) aglall 8 ST jiule saled il AleSa 583 ¢ sl Bf A1 Caat
100

.550= ¢ 2005 A Axdall ()Y e caysilly il il ol cciladdd) (Gagad ¢ jsacall dals Sl 3

Sl ALeSa 5580 ¢ plig ) il ubaenSL Alla A cllgional) gl Ao pn) Gaguail) 13U co il daplald dien 4
0202 ¢ 2013 85l o (g G nd) Arala Aplail aglall 3 jisle saled

65642 4220106 J5¥) Anslall gk lac caysils piall dala 1 ¢ pualaal) Gageadl (g (uiga pllaia ®



saall cilaial) e culatiall Bysud (e Aglial) 2 L)Y aaluss allal) slai@¥) g2y 3youill =
i€ ia ) Tia lla) 8 Lalai@V s Gauled) Jadsall et Gaaleadll oagl oS3l axiil, Ll i€l
il sl Apallad) Jalpal) (35 Gasmdll Chlea cagifims Cilygise Cppund 3 3AY1 5ol Apallall 4 )
S ) allad) Ul G ahY1 s 3Ly VLAY La gl 0S5 Chaalis a8, allad) SLaiY) gad jaéat 8
Al Joa G ) Jgeasll S 5 Jaa 288 i iiyl) alasind Ly pia¥) culavia

e ool e 3y )a0 Ay gudll Adjaal)
Blis (gsiuse (el b 2ol Lyl Leild (ool (il )y 3 Ay ol a1 Laalise ) B8LYL
ales claiiall lilaca aley cilaiiall Jls agdsind Slgiall Aijra (e 2y (Sial) ol 34
LS clatnall ey ddee Jia oatinall Jf (e Wjd 5 alsll Claglrally agdsia Dlual LoDl Cilay )
bl Gany dunla M) (EallS A gl e g AANATU il jlaall 4l (o Ay sul) 4 jrall 2g i€

P ainally LU o)) (38T b Gyl A gune @
Alalaall PlA (e Agglanll clBlally 281 oLy 3 agady uiyodl o galadyl Uil o adiey
CHEeYs Do LaaV) A gesall (sitiguil) 35 8y ping bl ST il dalad, (S paad) pliiaYls
A ) dy gl agiladil Liniy ladads ve 4IAY)
t Gl ailag/3

£ L5 Laghal iy Aiges gpalal) dadd 5) paadiadll LU (e degane e e & Ay sadll Aayhl)

Ay putl) Blagl) Capial (Sayse Sllgiuall 33l ) el Bl e ledigady Sleaddls alud) aysh dilec
p ) il e

celylly gl iada gy Ll Jadiig Adalal) Cailla gl X

el o hyilly pyailly Jaall caildag Jaliiy Jagailly alaay) et galall (ajally dalaiall Caillagll X
Pl slaally dusgall 3o 5s Hlaliall Jasis dgalsay Jasal) Caillsy Jaty dabgul) Caills gl
claxilly alull cpamilys cpiidie e Candl Gt Al Al 481, (Blaiiy 1040l Cailla g
Aadiall cilasally aludly agelidly 28V Al Cangius A Adadal) A8 Jadiy ¢ dumag i il
s mally Ao ally (PleyIS Aabiad) Ly ) Jlsll @l aiayy Sl agS sl Allainsy

P el (aillay X
Cullsll ks oo oS g i) ) Wle 058 O g W calia) el aaas Caillay Jadiig
alad) oyl 2DV Alain) DA (e Say (M) (ssianall ) Liaddiag cdaludl dah3a))

X X X

.3502¢2005 A daglalle Ve glae ¢ il Jils s ¢ Aalad Jhdac dgadl) Jguale 385 Cily Slaa oali O



AR Gygel) ¢ LS

el ysels Jol o aandl o am ¢ Al Gyoul) Caypat il HIEY) 5 cladl (e el Sllia
o Oslelal) Legagy I Aaad Jli gas ¢ Al sagal) (gpne Aauls Cilineadll Gy e OIS o sgdall
P e leelud) Jolaty alalall laliial o ealaia) 385 o) caag Radaial) o 5 ¢ Adals Cilaiia agll
O e L i) sla) 8 aalis Alle 50 lS b Alalad) gl el K1 ALY Lgagy Y AaidY)
cllal) Ay s Olipmad) Algd ae OIS aseial) 138 psli o K55 A2l 3ol Ale il
FACNR DT O] |

Al Berry Cayps Wyl oS 5 Al (5ysuill o sehe o lac dilide cilalgas] Guilsall (o 0l 08
V) Juzdl agils Il 5 Aadaial) & cpleled) aBAY) e ypuiill Cilulins daudd Gada " 4l e 4dye
axcagkotler L. sl agilills adly anjloal ol (ysagian JEIL 5 pedde Absiladll 5 agiidags (Sl
o OsSiny ol il sall Gl (L 5 Al Gl 5 ol Aadiial) 4y a gl A Jaadl 2"l e
G e gy LS Pl L) 5 Ly Gaiail 5y Jeall Ja e 2esdll aeage il J<8 A3
il siase (aiad Cagae (Omlalal) ¢Dlaall) Aakaially Galeledl ) Agansall el 5 ilislnd) apanas "4l e
Slaall dadial) Zaddll B3sa siuar WY ) oam o (S oy A 5 ¢ agdl Loapll (e e
S Y sl an e Lt Jaad Y delidl of Fergusons  brown gylain " us il
Ouilasall Jalaiy Jelin Ayl 0 Zaadl) s3sa oY dadaially colelall 2haVL 2Laia¥) de U ¢y Al
P e s AN Bypeil) Alh o) ) gaing agh Gl LY ae

LAY Jeadl e daslaall g oyl v
coilasall e sutl) il 5 Aol Gadai DA e ¢ Juad) i Jal (g cpilagall as v/

iy W ) Byell HSE 5 ol dxalyey deal 5 B8y GPLLY) a8 a8 ¢ Gaw Lo ) ALY
¢ gl gan 5 SN mmgy o Al e A 80 Byl 4 seie Talitind Jal (e ¢ L Gapie
el @l g L LS Al Gl Ciypd ) Ieald 5 0 asedall 13 gl dapall leda)
Oslaill (3iad 5o yuill dpadanill Aeglie o eliadll ¢ Jysudl) Jiaal) aladind e Zala) 5 ddaladl

284 (a ¢ 2002 ¢ caliglee ¢ il Jily ¢ IV dxgdalle @iladdd) Gagedd ¢ jsaall dala la!

Lbllegplalall GBI Agag e @R Asliac dAld) Guged) Clshaly @bl guldooall se e JIP
15204 2001 ¢ ¥ laee A5

.03 ¢ 2005 ¢ yan ¢ Aoyl duaiill Ayl dadaiall ¢ GBMatl Gagedd ¢ 3ud e

Al ¢ Lpaplaish Algall gled Tapeush 42l 1 Ldpaal) Baga o AR Gugedl A ¢ Jle zhill ve sl (g0
690ac 2014 ¢ asadl ¢ Lagl g€l 5 aglall Glagadl Zaslae sl ciluhall RS ¢ Jlee¥I 3y (B iiale

)



@ OSa dS ¢ Aihgll 5 4K Aakial) Clagliny Jledll a8ull olad Gadsall n dagl) Jalsil
"Sllgiadl Cnense 5 Gadine Guithge DA e el Ly haiad e kel
O s Al Aaphll iy ledlee Jaled of 3))3) e cany 4 Berry 5 Paralume Cauy LS
Gaodll 30USE L 5 a)lall Gandl lall o RN Ged) o ol - o)Al LeDlee Lo Tolalay
O ) Gapudll 50 S & a3
leale a5 5)%6 aal 8 s ol ¥) el 5 Calaill (ISRl e a2l o 4l G Lea Jol) (S
5 Ol s (8 Gl meidl mleil 5 (il aedl o Guilagall Alalae oas YT Sl Gygudl
Gle) 5 alals g Ld) B e Gus)all L3I Glals ¢ Ld) dal e 135 ¢ Ll Bew dudaidl e
S 5 Al ylsd) 5ya) ik JalSS (e badiee ey pailbad J3I Gyaall of WS L L)
b e e oS S 5 ¢ gl
Ol Aaxd abd AV Basally Aiaae LS 5 ¢ Aladie Aadil gl g8 Lagee AN sl v/
Gaowdll BLEl (gugad IS aay 5 48D Aatl) S IS Guam ¢ IS JleeY) 5 cilalind)
Lol
Ledlil) 53aall L) 8 ol 5p0 4l WS (AN Bsul) ladl Aenlal) Al o LNV
Aalaiall ala ) o Ui Jada g hpeall i
To0 b (A iy Baall A e Jpasdl cplalall 258 2Ll dlee Al 3youil) ey v
g1y
2818 4y o3l X 55yl A Llall Cilgie die e SN 56 Lavie lalad ST Gopuill 050 v
L sl e dagiall 3ylay) Colid 6 g clalall
e ol Giualal dal|
5 dabaiall g del@ll 5 Jalall dlee 50y Aakaiall Jaby Gaday geds dpelaa) ddee JSNAl) Gygual) <
t Jie e ldia) clals dllia L) e dald) cilalall e agilala 5@ Y cpolalalls cclgy cplalal
LA Byatll (PIA (e Fiady 13y ¢ Ailaall 5oLl 5 oY)

5 Ahmed . P .K , Rafig. M. , Internal marketing : Tools and concepts for customer — Focused
management , Butterworth — Heinmann , (NY) , P 10.

Al Al b ol pall) g oalal) oSl Ao ¢ Adigl Lol o o g ASIal Gagul) adly ¢ Ll use alend

1302 ¢ 2006 ¢ Lysw ¢ (Bied Aaala ¢ JeeYI 5y 8 el Al aalad) &) de Ganisall

— Ghle¥) — DLl ol Alla Ao 1 Cplalad) Ly o AN Graadl) claglaa S ¢ S0 s dese i) 2 el

15 522015 cahlyl ¢ obisl daala ¢ TlaBY) ashell Ao ¢ 1 22l ¢ 16 alaalle cppall Aine g 58



O e S (PR e dadasal) Jads dabiaal) calla gl Jal&s e et 44y didec S Gyl <
g lad) g i) od o 5 e sasy (A Ahal) e 2K Dy 5858 sl Galalall S
comalall culelall cilala
i) Gyl miall jualie e galelall 0 Gl el o 0 SN il ppall/2
Semasll sl s yradl el dayyY)
Al apenat Lol oty 5 2% aajall Aygudll e 5 Ay gudl] Jaladll 5 sl Y] ey 5t gl
dadagll o alal) el o )oY el Ayy0ally 245 Jaladll Jead aliaad afpal) lgldlg, clalanyls sl
el AL Cpa (il gl Leliidy 3l
susall ladliuy) 5 hhall aelill v sgaiy o) Gulalll el (e B3Y) alli Lo g 5 el
Grhas agilaladly agilaiine st 5 5)Y) s dgasl AV iy Aagall S asl Cojag a2 aaial
¢iaall 5ylaY) laladl g 2D aglee
Gsthaall saill o agSsluy agilaladl susd 5 Galalall 18] 5 e ddlidal) Juall iy a1z 4l
¢cle LaaY ), ol saill, Aailall el aladl) (adle 5 yplal) & Juas,
clsatll 5 el et e 5yl el 6 o a5 alalall L0 Al an Alee a5l
fesll Aty Sl lgadas 5 dsniall A Hlie) (Say 5 piall anlud]
p Rl Byl sad /3
ek e ledon Bl aag Y G Gaaly JC k0 Clgay Gava cadlia) 5 R Ggel) alad] Cinaad
- ofialll Calide die Aol Gysatl) slegl (amy U Jsaal)

Odfiald) Gilide wie AN Ggeidl) Mo : (1-1) A8 Jgaa

clllie il 5,80, Apesdd) Gl A Adlaaal) 5 Adagl Lyl o AN Grgadl Sl il deas isaad
¢ ) (;Jk; saglaall 5 Lalaiy) (;JLJ\ Al (BJ}JA.\.A ),)Q) cladd (rgud anadl ¢yl f’)lc ‘ﬁ Odialall 3ol

33022010 kaalic aaly Sy f daalas



zisadll

L) / al)

g 52l palalall o skt clyy )l

Caruana ,A, s Callerya,P(1998)

VLAY ¢ il sail) Aa) il ¢ Ll 5aLal)

(2003 )G 5 s

onaacgal ol shaie (a JAIN G52 31 B sea
alalka eu:'.\.'i GBJ)_AM

Kelemen,M., s Doukak,l.P(2004)

it ol (3l ¢ udliad) gaias gl ¢ e 3

Bouranta,N.,Mavridoglou,G.,
s Kyriazopoulos,P(2005)

L—als gl leialy) ¢ Jlaty) ¢ jaaill ¢ u.\kjﬂ\

Rydberg,l., sLyttinen,J.P(2005)

¢ QYL ¢ (8 guall A5 327 ¢ (3 guadl Ch gy
iy gaiill 5 5y pdal

Lee,C., sChen,W.J.(2005)

gl 3l 50 skl 5Ly

Tsai,Y.,a s\Wu,S.W.S.,(2006)

Jalall 5 Buliille ol ba )y 5 Gl snian sl
cagatl) 3y pucill J3ae i yall Ly ¢ il gl oy
Asils oll el i) (Gadal

Logaj,V., sTrnavcevic,A(2006)

¢ sl saida il ¢ il sl G Jalsall p Bulill
CSalle giada gl Lo 5l ¢ 4l G guall Jae

Ha,N.C.,Bakar,R.A., sJaafar,S.1.S(

:\:\;:\.1\).1.»:\4 \3\})3\4 ):1}}4.13\6 laadll 32 g 2007)
_&5\3&\ Juaiyie C'.\LAJ}’_"J\
o aille | ads ol La ylle aaille jatl) al)
ol i gl Lia il Sialle Saall 5 pad) Farzad,A.(2007)

il gl e JalSal g il

(Sl gaille Cplalall y shaic Galalall oy jaic Ly M

Kyriazopoulos,p,Yannacopoulos,D
o9

Spyridakos,A.(2007)

duaiyl ¢ b\#ﬂ\c (55)\&:)!\ e.cﬂ\u._\wdﬂ\ B) ?_.33:_"\3\

Hung,J.Y., sLin, T.Y.(2008)

9392 (o o ¢ Bag kb juadll

aDlajy Halgaas il oY) o cluhall (el 8 ey & ) 5 30 Gysadll slegd (8 cagenll e
P o Al 52007 A



(sl JalSil) 5 Gl e
b RN Gapal) Lnglind Gulal dadl s il JalSil o) aDlgHa e IS
Gl paginsall LN Aad el Bla 8 el S dadaia) aladiad adagl) JelSally acadi dalaial
Al lsall )3 5 Grsuill il s diald Aadiidl) Caillay Calide (R ool Guds
Posl s aagill e
i dag Glo (pbgall jian sl Gyeudlld ¢ Al Gyendll 268 38 (50l sad aagill diey
bl A B8 (g Caagiuadl (il Glala agd el s Aa gl aadyg 3
D sl Jiad) e
s alEeY) ¢l dagill 5o ld lead ani e Guilhgal) aandy Jala Gyl o G
Adaid) ol JS ) Gaadl Gilala Jlayl 8 Gy sul
P bl Lyl e
Ldd gty (sl Ly Qb Aol Groudl) Hhas dgay (e iiahag oladl 3)all A ) sedays
Nl il sall (sl Loayl) geay Lanie
oSl e
dally 5. A e gl e Adagl U 0yl Guilasall Jrs (8 bl Ly e el (Sl img
Al ylay ShLA AT 5 Jasll Adlye ¢ Capeaill ¢ S8l A ghene (pidagall plac) dilee Sally
YT | )
¢l e gl e dada gl ae dolaill DA (e cpibagall aial salyy ) A1 Byt xa
cobagall ) dn Jlas
D AaAl 3o @
Aasdl) e il Alie oo i Ally dlia)l Jalad ¥ e dadipall Callse JSG e e oy
slac) Cabigall o Jeut 3lall sasal) Ve Jalall Gyouil) jualic aal dexdll sasa it ¢ Saial) pe
Aediall hladdll b A6 iy Awdil dysa
D opbsall ekl e
Gasntll Aanls Agclagliact Capyx 8 Aadiill agliin) Sl ol o cpalagall skt aiaiyy
ag JaSt e cansd) Hoall o13Y anyshais il sall (i cany 43l
Glabiall ae b ) cBlady) 5 ol paille i€ lull Suiatl aaay allai 4y 1 gl dadliivl
Jio ¢ adlaal 3ias 5 JSlall Gyguil) Gl dyys pn iliayseil) L) aedsdime ilaal gl aamll
cOsbasall Ly () dseasll

.91-90 e ua ¢ égb.u Sk 13T b.hﬂl

()



DA Jla) e
5 S Al G agal cpilise (s e leiSal ¢ Aabiiall Jabs cilaglaall G4l e oy
On ol s el Gl Al ¢ Al Gyl gualic aal e Rl JUat) e g Alghee agod
il gl
: Llell 30Lall o
oVl s (pibgall 5 debiall elyad o Lladl 300 dygmall 5 4S5yl e Ble g
emaall
b Rl el dpeal /3
abiiall Calaal 3iats cplaladl AAY) il 5 lala g lud) 8 Al daal A0 il S
CLSslull a5 dysieadl Zo)ll aodi didals By 5dg 5 Cplalell Adagll Lol 38a5 o Jany 435S
ol Y1 g Aadanall a0 (Syseil) 3y mniasi L Las cdabiiall ol )81 gl Aulay)
iladaiall dpuailly Al (5 gutl) Apanl o
Aakasall A1 3ias 5 ki DA e G ) Jsmasl ) Caagiedn)y) Ayl JAIN Grgadl) aay
J8 (e laadll el 3 3asall 5 5)aY) daudd Badai oS3l JuaiY) ol any JeST e agalge alall
Gasnil) Aands 5 llud Glie) o @lld e LN eliay g 3asal) (33 ) Aigylally Aadiiall eliac apen
DA e 3e0 ) BV seim)lad) Lol ) dakiiall 4ie e ) Gyylall sacdabiidl 3 sl
S sepylansall Lglaal 5 dalaiall dmyy 5 elal o Ulay) (oSt Le 13a 5o 3lsn) oda b adliill Ladg
T glae 4D (e 18U Aadaiall Auilly anienl J21A 5y gl
sl 3yl
Lol 3yl oLy m
dabaiall daplyi) =
ha 8y Aty Z WY1 siue ady )8 o) Sl Gt Gl dabiidl adied 8 2yl syla-1
el sleall il €5 Jia Aadaiall Jahy sy dadail Jas) 5 Qb Juw Je(% 30 ) %3 ()
Lyt slog Bay) 5 slaliall (e 58 g may Aalade e 05S5 Lesale Al 5 (o)) il (e by
bl o Flad) 5 Jsl (8 age oo Al Gygudll aedy a5 Al a5k
1dalal) 3)pall o2
et O e Al ualiall ol Al syea a3 (RANorman) leps liiy cuss
aadll Aaliie 3yl allai b (Ladaiall A8l caducl) s cAadaiall ) pmcdeoril] asgia ¢(3su) g Uad) pualic

34352 2005 A3 dagdalle a1 ¢ inll Jily ol ccladdd] Gygadc jsaall aala la!



laiall (AN ccadagill (ganepilasall) o SN dalaiall lelowind daadle] 31 Ay o 8yseall
g (v Dlsall Goyal O Sile gl agu) Alea Jio Laliill & AV

o i) adeall

Aleliy Gand) Joaa

s JBL OB e ) destia 3lge ) Jseasl Jiges

aaliy) g damdlall 32l abaY) elu ang W
Al aldabaidl Gad Laldy ol 5 il Jlall DA e lege by Jalall Grall (aaly Liag
g O JE Gl 5 Gaagisall g Uail) hegnad) ladl 3 adgall Jslad colaledl 281 (DA (e & Aadiial)
Aabaidl ¢ slaing e o Cplalall
: dadaial) daasil a3

A3 Gagudll gga 5 ccailaglly AAY) Calide G G 5 05l ) glisg Raniliia) gl

Geal o bl i) el adal Ggllaall SN ol 5 ¢ alagll g hall 5 Jalal) sas Qi e Jaad
A2

il gall Aaually 21 G5 guil) Lpan o0
e S3 Al By guiil) el Baakal (e aai uilasall gt iy Liall 5 adliall (o 220l

Lol Gaind sa Jalall (3ysul) el B e i A Ll sl sl cplalal) gal Lapll (3
@ b o daall 5 cplalall clillie 5 clala e Cnall Pl ad (olalad) gl DTG el
olelall sl b aalis ) Jalsall 5yl aalf

&Y A2 Gaodll by (o cpaatisall Jsf dalall ey 1 Jalall elof (s5ine a5 sk ®
Jasi Al AREN Ga lage 5 askilly capaill gaby ) ALYl Al oyl DS g e e
A asiy A Jaadly ojfyic) 2l Il 5 Jalad) ool cpueat  aalud ) 5 20 (3ol gealyy (e

& OIS el cabia)l Jalall 3yla3 jas JAIal Gyl malyy PR et Galalall o Gl psss ®
Aaally o) ol dalaiall LWl ol ey JAIL 5 gpan IS S el S (oY) (gsind) i
a5 Jalall

Clalsll s aleal) duaaly Caligall o joa Al RN Gasuiill ralys LT may Calagal) o @
Jenll el aiplai i Gl 5 calalally dadaiall 48 jiiall Calaa’y) Gaiad 8 Zealuall 3 Lo aiy
ol clalally WSV e Yay Llell clalall g L) 5 Jaad) 8 Sl A 33 ) asy adeay Las
s

254 ¢ 25554 pac 2000 (bl lSaal) e (Ol g yae dan i ccladdd) Bila) (e 3!

(=)



p AR 3yt Calaal/4
S Brsaall 50 JSS Aakaiall Calaal 5 alad) Gyl Cilaal 8 Lacaie 20 Gy sudll Calaal
Adalal) gl e e A ey agilSglu 5 agilal Gpuat s pedindly me i g cplalall Bl o Jany
t ) Gaial ) ) (3l Caagy dale dbiayge 'Aadaiall Alanlsy ladan S5y dsylal)
Aabiiall Jaly digdadll Jasll cadlly alas Ldlaals dabaiall Allsy Clafinly agh Ao Golalell 50 lise
GV olad) agilSslu o agllse it s3eliS) aglillay Dladl sad agdi=dly 50l (plalell s =
(S g pilae Jlail o ap e dialdy)
Aalaial) A8 5 el 5 Jabad olat) (ks sall A5l LK)
Lall sl Akl Jasd) ) Lo o LdY) Jae Laie) ) ikl e JESU clysill 3)la) m
Lo plll ey Al 45yl ) L ey y (e il 5)))
.(Percy &Morgane)r\aill 3iay Jia
Y o sed s daaddl saga 5 sl Aead o S5 Aadan AdlE oLy 8 sacluall Lo Jany @
(R-Norman) &) alus 8335l julas e Lalial)
) dmal) b ¢SS5 5 oadilind (Olisive Ll AN Gaondll Cilaal o () g aig Sl
Zgasall asgall 5 (GBI Aead el ALY 5 ol g Gualast By B8 ) I Guil) Caagy
s (Y ae dalall 8 V) o) Aati b (aS5 gd SEST) sl e Calaa1 L agala)
Jaly &g eutl) dgeall PR (e copilagall ) Bacluall Gladddl 5 Gladdldl an Ay (g pigpS elld o
&l Laa oy dalia) Cilaal Baiad o a)lad) Baall 2 ladl) 2 bie o Gl aady sa cAadaiall
LA (3 sl
daial) 4aadl 5asa (A qullaal)
leadlly Cappaill (e Yl A Lgy Adatipall pualially daiall dasil) 8 325al) goumsal @laill
Npailiad aaly @liiaty sl
Laval) cilaadl): Yl
bl A Ledlagialy clginaal Dl le alaa¥l oy i) Gleddl (e dganal) deadl) Ciaul
an bif Y ds Al dllgudl aile) 5 clala g LY Ledhagiuly LAl hulual dilia) dadall
(oA dead Al
t daal) 4aadl) 4 seie/1
fal LS L] dabiadl)

408 = « 2002 ApaSaledpmalall Jlall ¢ agel) 503 & el aiall 1y dend!



sl ssise o anall gl lgasiy ) Gleaddl asea oo Bliet "l Bpaal) deadll Gy
Cilpanivnall 5 4] 1) Jie by ol Lally acinall dgage Ay o DAl dgase Lo CulS olpu
GabaY) e agiliss agadles cuilalsall acall i) ady cargr cbapes dacasil) Bealls bl
"1 el
o Ay o Ladlall cilaadll ) deadll: " Ll Ao dudall dle ) ol daacal) daadll Cayget Sy
Calall Aalles: Jio aainall ahil (e ST o aaly 2 ) dall Bpall elac] aal lgady ) dpadl
glall § aSall adiaall da i) clalll 8 o dalall aale 4 Gl S el (e padddl
i)l 4 leedy ) Apadiinl) Al Qi ol Gagpall A yedl) lgenin A dpeSall ) Ay il
Zoaladl sad o L pasl
P i dpmal) Aaadl) of atis cpiilad) cui el DA (e
S aadle Lhdiaiaal cilgall aany Clallls anall Shal) o cliiiod) lgaaii Al AaislY) apen
" Alially dpanal) GladY) A e Adsdladll (i a dgladig o 48,
P i sane 8 daaall leadll Ciiat Ll deadl) a2
Al daall cled <
daaddl sl clad <

s dalall danall cilard <
Al dana by ALlil) Casill Cles P e JSS pdinal) daia e cleadll 228 K5
ALy ¢ aall (Sasall gy Clydall dn8lSas aall Cipall ciladdy coldally olselly oLl daar Jia
Baaie Ciliag Cilga JB e leddl) o3 i Sy laddl) (e Loy 5 dyigal
aaddl daall clad <
Tl panidi Glasdy pabal) (e Bl daiall et ek Jadiiy Bl daa e S5y
& ailly (oo sSall)alall & Undll Jaiis Adlide s U8 (e lanad) o3a ana 25 Jaalil) cilarsy (alya)
3Shall cilabiad) calbiiiall: Jie 3a3e%e dyna laste A (e Gl cipe latl) 4y pal) cilielly alal)
Badie Cilaadl 53 ey oge Sladdll oda aii b Gy laye s Ll

35022012 ¢ IV dnadall ¥l laccaysilly il 40l cdsaual) ) B Jalaa glore dens 33yt
llliia (pan Gadie 3,800l gy ¢ ludal) Babe Alla Alyd (sl Lay (3853 b cilasdl) Baga js8 sl Aakali 4555 2
Tlga e 2011 cliys e gaald dnala ¢ inlall 32l Js

6602 2014¢ IV dnadall ¢ lee e lbally aysills il symsdl lo ccibbidioad) 5)3) cyual 3o 45 3



t dnaall i) [ailad/3

p o L g dale dhiay ciloddl) ailiad i Jead
Gleadll Caa® Cumpclas i Ji WShaY anba alaiud abig ¥ gl o) ol 1 Gl aae-1
Ausale 585 (Al dalall alull (e dugale j2 (ailads
Sladall (B dpbaad) (e 2als gsine o ddilaall GLal) e SIS A5 s ) e s g2
I sally Aliae Lol ) CDAAe i) cilaaaad) U asey Gl Jalgesll dadiall daxdll iy
daydy Aaadll oY) Aplme o lgnsen (et Al il lgl¥le dejudle cadglle daadl) Ll
el
Alae die) 30 Lo Bl o Leiian (S Y deadl) leas 1 oLl -3
DAY 1 maay Simclgani g o3 Gaddll g WS deadd) o Baloy¥) dagy Jatg dpepdlili-4
Aaadl) e e
S sl Leale Jany gl gSlial ay atall oy Yy leie g V) Koy deadl) of Jinig Gllal) axe-5
T i)
Laal) clasdl) 3aga: Lils

Al S Al Gleadl) exdiie IS Adks e Lliall (GLY) alas) auall gl e
ool 2a) (s il Glasdll e Cpuia) A8 S dage Alis Wajliiel sasall sl Bulai o3l
S Laaaly Jaad _gh 4aadial) lasiiasally cilpanill Jl 8 Jeally ¢ @Y1 6 aalus Sl Zaal) 5yla)
Al 4pudlii B0e Gaiaty bl lehali)Y deadd) andal dpally cllXS 5 adiuaall dually
t dsall cleasll Baga Ciypai/1

saga e daaall die oDlaall Ciladgiy Clala DAY clldy Calad 32e e dandll 305 Jaids
lie (bt cpall LS Al Aeadl) sagad daddll 3asa o oSall & CDIAY] Gl oy slladll 4ol
P A Caplal) elac] (Sa 4iay Cpalall e Dbeall uilly Leie Jlee ) Jla) Apnailly calidsy Glaill Zually

i) ae Gl

200522009 ¢ ihall 32880 daalae By gl (anadicdylad (-.jlcc‘):ﬁu.;\.a B‘)S..JA"'E..M‘ Glaadd) (Gygad M ngud\ slat

1253 e yihallc030n]) ¢l il Jlad cilolaii) Ao’ &giall Ladlist) 5,8 5ab3 JaaS Adpaall ciladdd] sasac olall ne i,?



sagall ld Aeadl) a8 g alaalS addll aally JShal) sl o Jads A sagall Gl ow

Aeaall oaddll culall L deaddl 4l sassal) Clehals abiil) (e Aha¥) cailadl 058 ua ¢ 4llal)
T Deal) pa ) Bdaill ol jlens pg3lS sl s agdlsas (pslalall Jeliy S sqd

laxind 2 gy eny Al Basally cdaadl) (e Jaenl doady 531 55l @lld Ll e sagall Capad o
240 el o cdanall
b oan basall asgie Jadily el o Ul oKy WS
Sadl) Bygue 88 AN " 1 .o IS G oA A aduar "day I A1
LAy alua o)y " AdEy ¢ S aSaa] Jas 1)) cuag Al @) Talug Ade Al o 4Algi-2

o olaily ang wil o Jaall elal sa QY Capad (3l 335all aseda ST s QY ) s
IS s dad Jely oy 8 8 aalails Jaal) Slas) o papalls calal) 2lsall o Llially 350 Juadl
csball il ddy el

G San il asiag Jpend) (o Jelil) @l (3l deadll 3a5a o) i Aaladl Caplaill DA (g
Fiaaall el o1V axdg Lo 43)lae DA e La2d)) 525a Jrenl)

il ) agell) Jlae 8 asedall 138 223t e Jy) Allayyd) Liajeall Juibli Guiyygli o
) A dae il Jaab @llisasdll Cipa Pl 4 Sl Glidiuadly dauall Glejll aais Jo )
Aalamaa db b gl s b bale (@il ) ool L lelee

el 508 Al ) gb dmaal)l Gladll apaal 8 Lge hsd Asaall ciladl) 3 aali
tlgan) iyt sae Lol Caad Cume (o)) lgie paiosalls (Lomaal) Ciladaiall) g padial

g sy Guki 11993 Lee et jone "o’ 5" I e JSI OIS danall dylejll Bagad (et
SOl lala des Al Eipal) dudall byl o glal) aa 3155 ey Gy puall maall cilardl

)" e Wi JCAHO " il leanls ddg jaall 5 duaall cilalaidl alaiey 48 i) gl Wl
o Aaadl el gl Al b yra g sl dusjlaall osand) dng o Lo Cajinal) spalead) julaally o5 da g

."lz\:\gla A< L“ST j ua,);.uu j ;ba;\

J18 e lac e A ahall ¢ aysils il ¢ liualac o3bandl dasdg ALalid) Bagadl 8030 "c AShall lasds sl

2 G. Toquer « M. longbois « " Marketing des services' « op.cit (P45.
A37 " @laddl) Gagaid "¢ jsaall dala a3
S Agay 00 sl B Apagtal) clbidiual B Dol cladd) Bags oubd: ) ae daaly allll g sead!
Auacd2015 el 1T alaalle Jlee¥) 300 3 dna V) Alaall ¢ guayall

5 A.Jacquerye «la qualité des soins infirmierscLmplantation (EvaluationcAccreditation Editions

Maloine«1999:p247.



diphy mmaall oY) pledl oo il Ll e sagall ciye a8 daiall dpalled) ekl L
Ay Apumpall VA s e Al st Glaa) ) 6355 G el g il adinall (o Al pie ddl
S2N) ¢ gy ddle )y il

lelay)) STy el leli) 5i<Ts Yl Jeuds ULl ST dmin cilasd s gl e ciije WS
Siadiall Laall Glejl) ) Aulay) 5l adiaal 8 255 Cuny clgie (il

S Gapall i dgay it daaaall deadll 33 asgde Jss soaeiall gAY i) Cileay (e
led Ay Gapall @) Ao 5a€ aa ) adig sasall Gl (grina o) Cua Al dpea] erdll (e il
by plalial Culy omad) Cladg e Aadlie Cela 5l o) asa <l Ganal) deadld) oS Uil
ad) dadiall Lpnall Aandl) 3 (anyal) laly Al Al el ) Ll daall aadl) sapa cdje Jiaall 138
A e s Lo Ll lie iy o oS Ly

O e S Al gy et o ag Banall desdl 33sa el b JSl (S 238 L egin
Ciana 38 el Al Ofs ulae o ouaad i Lo Gl (ompall a3 A Zsall Zaxdll Sagn (g5ie
Jid danall daaall apa (8 ey LAl dabidl Wjig Al dle)ll (s Gpandy odaall dgleal
leie il Laall Gle )l il 2 ) Cangd A Aeaaall Clehalls clulud) (e de gene
Ol das (puapall Ale) Cpuatl G ll a0 (8 agun ¢ (sagay el sl o( syt o all)
pebis agihlee (seading (pilly Amall Glabiidl & cplalall Gpla e @y dpde (§Hhay dia)lal)
Jily cnliall Sl anlial) gl 8 bl bl Gaias ey Lags agd Aalial) Lpaall dle )l il g
aal) Lle )l clexd an Gillee Al gl g Laal) Laadl) saga o e Mag ¢ LS QS
St s oyl Slalin) b Le Shaiuls et
tiaaal) Gileadld) 3a5a A\xj/Z

el 8 guadina dgiagm Aapn ol (st o Lnaall Tandll panii b ((oupall) QLY aainy

¢ alaal el

Al Ay aslell Gypyad) Al ygnnd) danall By cbibiiae Lo sl Sagal) gabs Allad saa "tamd) o A
12 ey S A gy s Amalae galad) 3l adaac 1994 e gic 1a0adkc2

cysiiiac ] aaall (17 alaalle sl ol Aaacdanall 85055 Alac agSall g Uail) & ALLAY 5agad) §))0)'c diclakall dead?
90 ¢ Gl 2l ganll daala

070 (aall clesdd) Saga dlagf Aald) L8lSa) ¢ Jyshall daad 8T .o Llall s o YP

2000 ¢ Apasal) Gladdl) Gagud'c (@S uly el

Oo Blide Aesene 8 Auhd Aaall claadd) Sags sl Lald) Al ¢ Joshal) aeal a8l o Llal) s o3P
http://www.eco.asu.edu.jo.07 sacgsis ddailas A Gl



daadl) elal gl Slad) o caplall dia 8 el a5y Y dplaeY) s (Reliability) : dalacy)-1
Jaaasl 3yse e aldie) A ala e ade ading Gy S5 535 54l

Al ae iy dpaal) sasal) o daal) dabiiall 5ylal aSk 43 2l (Assurance) :(aStll)lazall-2
el Jlaall (8 Znall Zoaldl Slejtivall y55 e b (abuts ¢ Cacayes ¢ ebbl )cplagall cplalally
2 d5Uae 525 Lna ladd 8 ) (505 Laa

Glblla e 3l ablain) dejus deadl) adie 38 a3 laiuy) (Responsiveness): dlainy)-3
gyl Feadll iy ¢yl Bac by Liapll 5 L )l) (Sl gd ¢ agdl)lusiinl s (afianal)

Ges Jua) Claray 3BV cleailly Gold) cDbeudlly bl Juw (Tangibles) : s sald-4
oSkl ¢ Aaadll adial alad) el ¢ 2 Bally (adiinll b Aeadiaall <o) el 13g) anl) ules
- (Rl Jugay )y ey

alSLiay alaa¥ly cpals JS& ahle)s il Llall Aapy ) ey (Empathy) @ (4)sl) Calalaill-5
Gun e deadll i ) pailadn o o) 138 Jadyy (A)) dnlud) Gyl W Jola alag) e Jaalls
2 (isall Ll 3)50 agh dnydy (N LAy (lSalls Lol

Laall desdl) Ao g alady Lnadl) pad S 45,18l gy 1(1-2) ad) Jgan

A L) 4aaY) ! Ll 4anl) s Al gaay! " *
Cpasiall ¢ LkY) wabaidy) ¢ L) kotler .l — <
21 20 30 Aalaiey! 1

21 22 19 Olaall 2

19 19 22 Alanay) 3

19 20 11 iugaldl 4

20 19 16 alalail) 5

214u4‘ éd\.u @JA‘":\:\MS\ cilaadll ‘3.)3&43"‘ Lf)s-d\ J.ua\:t J.o\_a : JMAS‘
Ol LB o) cpdl ) dpl) a8 aad ol dla 4l Jall J<al e sl
copally LY Gn Jat¥) ol o Ju lea ¢ S aa ) A G Al oy palaial )y

@ eiY) 456100115 9000 505 ALaldd) 5asad) Bla Om giiall Baga CLaladl iell de deas jped!
59 = c2000c3.v33&»>]\

J00ac il paye ¢ Laal) ciladdd] Baga sl Lald) A1) ¢ Jyshall deal o€l 3 Lal) s (VP

2120 Gil gase’ Lnal) cladddl Gigad'c S0 uly el

()




by Jiaially adinall (gylnadll Guliall po Cpasially galain¥) o LSl ) LpaaY) Jilasis

gsalall 3 Lo an g dpalaieY) and puals o liiuls kotler

daall cleadll 5agal) slagd Jgaa:(1-3) &) Joaa

LAY aill e 2l

Allaa ol Gl oAl Ll 48 5)09) (B Baainall cDlawd) A8~

o - ) ] Lalae Y
Adsal gl G Adla oY ARG Al Adlal) adlgdl) Aaua
Akl cle )y B ABSa ae)gall-
LY I8 e dudal) Alalaal- Agdle ddiua) Lla g drau
IR 8 e Bilga g quyai- 5 LD B3aatiall 3ylgally 48 pall-

- . . ‘

. Ol
.g.)hl\ ég)ﬂ\
Cplalal! dadldd) cliall-
@By YA Al chlw Jgas Agygd Aade cladd pgdlt—
Bagiaa s A0 g lghall calg dait Aol

. L)
IS WS Biala cilitant) Ao sl Glola jlaa o Jaali-

U N

sedie ) gigSy cudal) Sale AdUai- el A dasiiaal) cgai-
. (sl N LA

. ) . FENPAN
(s (L adkal) alaall Baga— Al padial oAl jgliall-
) [ Apalial) JLEia) g Uiy cSlal-
Lo pall ¢y giad) A1 Agliay Aa jaall- Lo paly i alaia |-

s Ladla Adly (aa jall plail- ol sl Jalkl) ¢ iy l- i

250 O g Gl clala dli-
.alallfy

213 Ul ¢ é.al.u @)«" 2\3\“3\ Glaadl) éﬁ}«.ﬁ"c Lg‘)s.\l\ )u\,g ‘).4\4 : JM.AS\

()




Pl Lag Jiaiis simaall daadl) sasa Cilaal/3

- Cpfiaall dpudills dpal) dasall Glaa o

Aalaiall o3¥5 53l (Capall) el ;) Gaisd lld (e Shrae S3sa ) dmia dadd 08 @
Apaall dakial) Gl dlels ddle) Ay 22 Laid rann (salls Aall

iy daaall Gledl) o aalin (sgine b5 (Canall) Cpadival Clebhily ol dije a3 o
g Aalatiall Slsbud) aia gy dpaaall dlell daydadsilly 455031 Sisad) Jlae (8 daga

lgediag dpaall Leadll e Cpadiaall o JLalV) Gl8 sty ki @

el g 3 S Lgalga 4ali e danall cilabaidl S @

) Al dmall Gle )l o Casthaall (sgisall ) Jsmasll 2ny 3 cdumdl Laliy) Cligive (3s3
Basall Gk e el Caagll (o yall) pasitiosall

dgna daliie ol 3 lajis e Y sasall 5yaY Al 4 dla Gl 3(Lapal)) disd) oiay S @
o oS Aleilly Jaadl elal ki Ml sagal) sl Gadail ey 3agall Gpuad o Jasd
sl

Ollall ol A& 3505 L (e Al & Aalad) Al Aadaiall of 3 ¢ cplelall Gilysins (puad
Jpanll Ml agilisine grund Y (g3 Lae Ao il (pniaiy sliael agil (g pndy peleans Ll
St Joadl e

S Al g e saly sall e2a Gy Apaall Laall Gledd) glal e e il 3ol e
- elaall il gig ilals Al HLaay)

Ziglad) Lanal) clind) o Glal) Gagdsaly e

Aaal) clasdd) 5agag AR G geal) Cy A8 NN Callaal)
SV g 58 s el daall dedll clabiiall dale Byg i A3 Gyl Gl gl
DU o aghVy el Appid) ylsar aigs I o daalll clabiallh cladiall Laddl) (sgiuay oY)
daphy 3ua 1Y) Lald Laall Gluwgall 8 Lhally S (e aaall Gl @3 20 Gyaudl) Gl
el lle an G dnnall Loledd Gpaaliy a8l 5 ey Lellae L) (a0 Clisniall 03¢ Gaual
Pl dadaiall & Al 3ol Lalay U Ll (e 5 clellee il )y cilala

08 e (il e pac Laal) cilasdl) 5aga Ml Lald) Aula)' ¢ Jyohall deal 0Kl 5 Llad) s oYT!
2 A.Jacquerye ,'la qualité des soins infirmiers ",op.cit,p17.
Syaseluall daiae Als duhy el cluwsdl Ll cloxdll sasa aad 8 A1) Gogudll e Aitle  anl®
(oo saald daala dylad aslall a0l jiule saled coldliie JLeSinY dadie 3,80 (Aliys iyl odall (el
A3-12 e e« 2014 (Al



Aalall Zaailly o Unal) dicliany cdglladl) 318 6 aaluy X
reBl ) b gym L spladd (il A8S o (S pand e asy H
O QB pead o 2ol meall Ciph e daseie (Al Jae Do) gy ooas X
Aigye JS) AR Jrags alasally Jypaall G Jbai¥) iy e LS il gal)
IS0 Alilss daala dead WS e Gl o seliggdiaall cilardll 3asas due g (e gy X
celad) (y50 al, Y
Glals Al & Ldaidl #las e hued 5eY) Al 8 ga Aol Bypail) aa oDlead) dilaiil )
Lo Apdaglh Lin 4Dl AdlS)) agilila el 2Dl sa 31 L agilallail Coaiod daiie 3yl Lllae
emaa (Sally glead Basa Cls Laelal 53x ¢ AR (5 puiil) Al Cilisgal) g WS 43) Cua
Gaagle JRI Byouill Jladll Gabaill ads ulSas) V) ale dsaall deadl) i et 13
Jdlaal (Baias dalaiall

Adlad) Aappally ASld) cluadall: S Gl

Gasuil) g sanse sl Al 5 VR 5 Al dpalad) clually Sl ) Canall a3 (ki
Cun e Agllall Auball G 5 leiy Yl 5 4l aagl S8 giaaall claddl 8 sasally sl
L)l 5 lgde Jpanll 2 Al Lyl JS Giage s A g culalimin) s Aallaall 2k s dimlly Cangll
Al bl o s L

- daal) cilasdd) 5agay Allaially ARl G geilly ddlatial) cladall: JgY) cullaal)

poble e 0K dalaial) chluhal) el gl

Al Glahs dgge luhat Cpand ) andig 1 ARIAY g ety Allaial) cilufall: Yl
t dgyad) cladyall/1
ot Adlaadl 5 Adigl Loy Jdo Al Gisadl) 5« (2010 ) » i) seaa saaa A
Oball LI S g drala, iladd agad Qawadld, iwals 38 ¢e Hle duhal) dpaadl) Elawal)

e o 0)s0 mpdagiy Jall Gigdll gonse ooesall bl Cald) Jsla duball 028 (8
Loyl o Al gogadl) 58l A0CE) dallae DA e elld 8 25 L5 Goie e ing) ilal)
de o ol slain) 70 agysiy caalll 8 Gl Jal e 5 A paad) Glawsall b Adlaaally udagl)
Al gal Gl e dne o bl plaul 100 5 Al dahie 40l duagendl Sl ahge (g
RERA

de gl 8 S legpd Gipy ¥ Al g asede ) Gygaall of Auhall miln cuy 8
Misall 5oy alall HUaY) 4 e IS JSI Gysedl) Aadil e dujles s o<1 syl



O seddlaad dnyn 5 I Gyl myge Bk (s A8 Jaliy) ADLe llia (o i) cjedal LaSedy i)
el gl ada gl Loayl) (ssie o age il Al
AR Bagedth) bt G Adginall «( 2010 ) » sgadal) Slag ve glad) saad aal) Jal L~
AV Aladll L Jlie ce 3)le Auhall el e La) degana (b Glaal) Liligal Aigl Lajl)
:2010," L2320, 60kl JlacY1 3y b

b Ol abgal adall Lol 3 ol Gyell Gl 51 Caped ) Auhall sda Cangs
Jeall ce Laapll e 20 Gyl cilisSa 5l alds aad 1) Gaags WS AaY) iV Laiy) de sane
e Al aan e leays w5, AV L) pead Blind pisliis araad &8 diheilaY) o2 s,
AaUadl adad Dl 14 slagind 25 285 A3lia) 211 4egene Lo salaind Cadd Eune 23000 osSall Ayl
Cuali 8gdilid 197 Jlasy) Jilaill leliad) & Al GbLaay) se il 2, Ll clllic ae
) L) caallg ) Silsall Letasia (A5 canll o Lia)ll Cibatia (8 RN Gsutll 3G S5a5 ) Ayl
i) AD L0 W G el (gl pl) Clging ¢ ealls Jie cddhianll dalsall o
O il e o) ang LS A0 o288 il ) aiad) etal (S5 o) Lae il gl) Lially Al
csidagl Laapll 3 il Jalgall €]

Lda¥) alufal)/2
AR Gl Clujlaa S Olsiny 4uf3'2013"'Sulieman Ibraheem Al-Hawary et ali)s-i
Y Aol Aaddl 8 Jie oo ple bl Adaf) dijlaadl B oadalal) gal Adigl) Lol e
292321, 4 8l Jlee )
oS afiay @A A Byedll Clijles o BY) 5 D) Aigre g Auhall sda (e Caagd)

228 (A (paginnall 2] Apladll Cijladll 8 Cplalall aidagll Lapll g e udailly saldll 5 il
, painallia (e Jele 203 Gy Adlsdie due JLEal halll GBSl dlhge aa Ayl
P AEl bt ) el Jeag Slasy) didaill e ol

t5Y) Cjlad) b Gadagl Ll e e T L silly capill 5 ol e JS

) Cojlaall 3 gl Ll e 8 ey laiV e €aille jalall (e JS v/
Aol A b Ll e Jala) Gl cilujlad il @llia o L) Galll Jag 13a DA
¢4 Y|
"Aakial) il Ao AR gisudllil 43502012 Khansa Zaman Riphah,et al 4. -
12 2aalle Balaall JleeW) 5)aY Adeall Aladl) 8 e ce 3)le Al

(=)



Do s Al Cajlaa) b Radial Gl e J8Ia) sl 3l lasl a Auball sl e )

e A pn Al b 5 Sl iy 500 o G lad iy 12 0o 53 A Ay ogialdl J6 Al Ja]
o) osialdl Juasi SPSS iglasy) dajall galiy Jlesials cililull  Slasy) st s gill 038 Jlae
bl o e € 3 L OIS atl 5l Gondly sl als 5 A1 Gyl el o

daall claadll 3agas Adlaiall culafyall: Ll
4l clapall/1
apdll' Lol clasdd) 5aga slagd dald) 4lSa) "Olging (2011) AT 5 Jushal) daa) asi Aafys]
Gilad B daaly Aaal) clabiiall & el peailly £1aY) Jea Ag bl 8 Allas oo Bile
Sablly
& donall cleaadl) sasa bl Al 40K e gl Jadis Alslad) sda b ol g Jola
& Olalall e llia) 5 dne diaall a8 il Joli st Adadlas Dlidie (e B)lide de gene
& Ao illy Autyl) claaglly cndlly Sl syt Asislaas Adivall ide (e LSl Bpaall il
Gradilly 4kl 45l P ey Hlaind (52) Cmajindy 5lanl(55) @)y 3 duhall Jae Dl
Cun,dpmall leadl) saga dlady asgie (st o semd dlia o Giald) LY Glddiue 8 Sl
Hleaal ClalEu) (e degana ) sialll Juass
il a8 lpiiud) 8 danal) Aeadll Baga sl a5 o (i) i) caws ool X
Agaaall cleadd) sasa el ae Cand) a8 ldiia) Ayl uls X
(e At Ay, paaiinal) Sl Agag (e Lanall clasdd) 5aga alagl 1 lsiny(2013 ¢ lales) Ao
Spal) Adlae A LAY clddiual (e ds gara
ol DA e Y i) 8 daall Gladl) sgiue aiiy dbje ) Auhal) sda i
s Sl i ) Al cliagiy cabladll 5 oY) 5 Al 5 aldie¥) 5 dasald) ol Gued
Op Lsall cilaadll sa; Jlae b Aflas) Cligh dsay IS Cuyg clidind) Gaey 8 dexdll
AalaY) ciladiea)

L) cluall /2
(Service Quality of private hospitals; The Iranian patient (Zarei et al,2012)3\u\):—i
perspective)

g Unill 8 Lasial) dpdall Lol sagn 2l amyal) sl ilsione o Copmil) ) dadyal) o2 g
leaiih sl clgad Laaal) 5asn dlagl (Bl mpall s i) ) Ayl Cleagis, () 3 Galal) bl
L5 i) — bl Aabaie Y- Tula i - A galal



(Patient Satisfaction and service Quality Dimensions) : (Desai,2012)4u—

- Laigl) il 8 dadiall claddlaga alad ekt Cligise e Capmill ) dulll oda cdoa
e 3asall 2l Bulail el sl S5 ) clleasiy
Asaal) daadl) 3aga 48 5 A ASIal gy ged) ) gy dlaial) ABLud) ciliad all: AL callaal)

Basa A5 & dmly I sally (pibisall Gadads acal 4 dngiaS Jalal) Gysuill seda aSan
p hleSleamny Shiucdialy duje lul Gule g salllis Joa ciluhall Che g5 cdiaall Zasdl)
4l clupall/1
s lanll Lasial) dasdl) Baga Ao AR Grgud aladind i) Glginy, (2007 Ao )Auhs-i
(rerhall ) 3$5al) (A Garalally uasall)

el e ealliasiall Lardll 53 e ANl Gypuill alatin) f 3 ) 1) Auhal) o3a Cans
Aaadll 5agms SN Gy sutl Aunyles (pABDle @lllia of duhall cuiy sy adall all 3Kpall & Cpmadalls
Juadl e Lalially cils gall e dalail (pn Gdlias) AV 2y X dylay) Ale cilSh Dlaall Lol
SNl Grsnil) bl il Auhy i d, Aadial) Gladl) 3 e alalallind aUai dsagy il sl
sle LlalADU acall Zala] asiig 381535 Cplalall b elits Cpadlially ShAY) Cpaty sl Al
(-l Juzadl
s o L) ylsall Jaaas Al Gasudl S o Agiaal) (2002 ) Oled ala Ao
yana, AN daala ,Byladl) A0S, o) gisall Balgd Jail Aadia Al 3)le Aufalldaall clasilibaga

A0 paa bl Jola Cuncdpiill 3)lsall 5)3Y Jaae 1A 3ypill aie Luball 238 il
alE 2 g5y yalal Aalaidd daill culpiiid) e Gabillcdaall cilodd) saga 5 JIAl) 3yl
Olatind (255) 5 Sl palal) dne 8 Glisinall 8 galalall e de e (Lin)(260) aaysiy Gald)
Sl Gl Gl Byl dgag duhall s38 Cipelal sechlbidivd) Gl i) ¢Maall e die e
e By peally iy cdmal) Ciladdll Baga (sgine Cpnat O ) uald gedasial) Cilesdll aga (sgia
Glalialy dgapall Gladlia¥) 5 mahd) aracai DA oS3 Gaodil asgie A o il 3\
comlalall ¢ Slasl)
Abadu: Adigh el o Wily AR Gaguil) Clusles adly: "¢lsing (2009 Al Al —7
" oralal) A e i) hdia b e sailly ) ol

o el g Uil 8 al el e e ofily Jalall Gysuill adly A ) Al o
Slsn by Aadle due o gy el 3108 Al gl g ¢ oaalad) &) ve e B Dies 3]
o (1300 ) Al aas il My o adiad) B alSls Gulalad) Giliajadlls sLbY) g sane 34(30%)
Silaill dalla Dl (180) leie cnatiivdg ¢ (14 )obeiind &5 5 &l (194) aasindy ilia yadllse Ll

(8= ¢ 2009 « Ju)) Slasy)



(et O aails il adiusa) 3 st ey A3 By sutl) Cilulas o ) Auhall clia g
Gl Sl cquyall) o Aididly 3l Gl Gliles G dulay) ADe dllis o ml Cus
Lnall claadll Basa 5yl Byseay s L gl lially (80 Jal€ally Gauil ¢ Jalal Juaiy)
Diiia Adigl) Lol agag pa eadilil) Al b A padl ST 2 Glging ¢ (2013 At )2
(~"dualad) L0, clidiuall) "Uaug

Juai¥ly GBS Jaally puiailly Cappill Joslads JAalall Gagecl) S e capeill ) Ayl o38 b
Glgiiaall & Glalal) e Al lligedanss i€ adagl) Loayll gms aa cadkaiill HEN) 3( 120
Aglany) L) aadin) a8y bl cea & Asllls A0V jobadll e Caald) adic)s dualadl das,Y)
L bmall Cahails leal) T IS bl Jalail dauslial)

Al e ealaly RN Grondll B aga atuhy DA Gald) ) deagi ) g5t sl (e
o Capaa) Gl Giad e S Gyl S agas IS calal) 4n Y1 Clatiaall & G el
a2l P e Gl aasl Mgdatial faaall clodl) e Uy (€ah L gadagl) Loayll PDls
s aadlly cpall P (e aalin) s Gudapeal) Glala 40l oladl agall Ge 3 J e Al
28y Lo .l padlally Jaadl aphyaivd Glaal Godll 55 daall e dpagilly Jalall Juaty) Jilss

B Gl e Al aa

L) cluall /2
: Alsiay (Ching & sheng 2009) 4wl -
( Perceptions of internal marketing and Organizational Commitment by Nurses.)

ealaml ANy ASIal Byl YA e AmaalliShally ¢Slaadl dad Ay ) duball oda s
Ciliayed) (5 calaiill AN a3 o) Al Giseill (Sar @Sy e Bl A Sliayed) JE e
By idinall (gpae o ol il ol s Labiallidlal) shpd) 3l Jeall Glsd Jae e 2alls
Lagall 35 ae agileliie po agilisy age alaia¥ly cplelally Balsa¥ls Jalall Byl dpaaly CalgeV)
CallSil) jmidy ciliapaally Laliiad) Ayl Jumdl LY Cilimpeal) alats capyuilly o lie) GlliS gl
Jlae b Oalelall clallaiy clala agd L agiles doadl ilanal ae cplalad) JSUiay Jasd) (505
. Uil

ARl cladall ae dlad) Aual) Adjlaa: Gl Gllaal)

5 G Gasll 8 cabiall Adlal) Wy gpite clgln ) cluaball aaY leae DA (e
aby) 5 Al Gigudll gomge I @lill b 5 Al cuiladl sl 5 58 g dmaall Gleadldl 8335l
Gl ey lad B 5 Gl 5 Auhall Liad Ylse aa goasallin of mian lee Al Gl

Pleie S A5L) lulyall Al Al Jea



Sle a1 il 5 Al Gluwgal) 8 JSI Gyl fdly gl e 5850 Al duali-1

oo dediall cleaall e aihil 5 aal) g ladl) 8 a0 Gysnil) lalas 8 ) selgileds Basa

cCilswsall 528 ok

Sl opSaille cpilasall pglai)estals JAlA) Gsedll e e o) ) Gangd Adlal) Auhal 2

b3 o Gpafisal) 5 Galelell i Agag (e dpmaall cileadl) s o Wyl (&l Al Ol

o Apelanil) ZEEN, _adanll AEN) Jie (g)al e Gaian ) leda Caagid ALl cluhall Leleciladl

cJad Cpalalally dalaia ol pusiall , g paal) daslil) Culyariall (pe e s dpandasill 3¢ LS 32l

Juad¥l, cpilipall gk ):Allill paliall b Aficiad duhall o3 & dlexivedd) 210 Gysucl) ala-3

y bl Lyl (meadll daaddl, el e aagll, Gadall JalSill 5 (Gl Sadadl), cpsadl), AR
Jie @AY M) ey Cleatiad 388 ALl luhyall Wl (Llad) 52080, (o sntll Ayasliiad, deddl) 535m
lape 5 Al aysal) bl ) ALY deadll 28l Cplalal) oy )

bl 5 aihil aal 5 A8 el aseie 2SS 3 ) e 585 e @31 2 ) clulali-4

¢Allall Al ae bty Lo Lial s 5 sl 4y o Gpenad) cilelhadll 8 agle 355l

Jslin algehaliag Gt cilelad & Jalal Gyeadl) il o L) @bl & ) cluhall Glel-5

Gledll e A3l Geall Hi6 e @3Sy Al 5 Auball w3 8 4y kil 4y sl g Ual

e o JRIa Grsaal) S Jsli G Al s3] A Ly a3 ) Gl dela i lae Lo, Al
Jsd b i Akl Ll o WS, jeae b dalal) Rl da)ll) cilidind) d Gmaall chloddl) 535a
Al e Gured Boaly b 3 00EY) Fe genl) sall 8 o llal) Al Ll dabide (3lalie 5 dabi
LBl e AN



: Juadl) LA

Ly 5 Cunall sl angl aa) ey @3 a2l Grsudll o Uyt Juadll 13gd Luly DA o
s SR Gyl of W s Cua, ganal) cileasd) L sasal) Lay iysadl) dagie 5 ealed e Gl
Fsnzalld e Oalalall o)) Cilginne Cpuant Gajas , Lonal) Clawsall G 5IaY) 4a e bl Ge Bl
Couliall Fliadl oed g 5,06l Lase s sligll AN 5 lpkle bty clala i o ledle Gy Laall
& Slsall i) o s Alle 3aen 3 Cladd (ygathy aglany Lo 1dag aalia) 3iad Ja Jeall
el Allad 5100 iy Gmall Cilussgal) e JRIA Gyouil) Gaulaid, galsd Glacay dsaall cilasdl) 535a
Jedyh e denad) Gleadll (g5iua (e






gl
bl (gpiay il 5 oV Jeadll 8 L Laddl ) Al i) aal L)) Wk o) aey

1 b e N uidl e S il 4any 53 i ddpeay ¢ " Laall cileddll sagag Al Gy gl
dsall 8 Lo Ll Al Auhall DA Gage Sl gl oAbl paliaal) el Lliuly i Juadl)
Slo s 5 balae) & Cua pylaaa¥) sl ey Glaglaall gan & cAilile Guped A5G| A sanll
S5 gl Gl cladd) sass 5 A3 Guoill (e JS (ssie gt aal ¢ Gl die
P e BEY (e degene M @il g Gl 13 o g a1 13 G 4 Al el
LAl Caaluall

Auhall agie page 5 duhll Jas dsall a1 g1 Gl @

) Asdliey e S Cadll o



Al Lagia e Al Jae dwasal) apali 1 5¥) Caasall
Aapdll Jaa Al agaii 1 ¥ Gullaal)
ot dald Grblsall daall Lhaxill el A& Jady Jif e s L@l i) Plai) e
5 lidiae o Lail Cull laedl 138 5la Clasgae il ST Ayl Agall GIY  daall JKlgl)
5 Aaadidl Gl 4 Lo Al Glawge s Al e clie e 350 V1 il caal
Aalle (asedy 883N Rusgall e Calladd) 138 8 Capail sy e Leal)

b ALl (upedy AldaaN) duugal) Gy 31
e ol Ay Llee 5 1975/12/20 (8 #55e o)lhs Dl Alle (ponedy Al0IAY) el o &5
& o) By (7) e e Bl pued Daly 8 ad sAl) idied) ASla e aay 1976 il e
1980 sl Ly (e pmiall 5 Glas alia) AN panadl) o) zaliy Ul
o Dl mllas 7 Je dgall (g5ias
Sl bl <
kel dalall <
JebY) dalm <
alall 5ol b <
Vi) 5 ity ad <
JabYl il <
alaall daha <
2l b daliae <
s Ayall 5 AV 5 sl e St S8 eles Lol
e s alS 120 Adlie dealall o ey 5 ) cpe AN e e A 25 2x o dusall 4
O AN il bal ad it dmaa pogd A o ande sy gape alS 1546 dalis o gl
(s ) s o cdaeal) dlg 3408 a1y o oJaia Blle Gused 3l 1 4 5 0
AlS 44 @ a Al e plaall a b Dlle el Ll (8 bl degall (93Y) ) a8,
c Clisand bgin 5 Able Ylad 5 dpaall 40 Byl 5 Al (e 405 L Laasy
5l 140/07 a8y miil) o guspall ooy ille (apedr AEEN Ay sand) dsnsall ol 381,
5 AHAEN ) e send) Clssal) ¢ L) Gacaiall 2007 e 19 J Gilsall 1428 ale J5Y) solea 02
Tnse s ¢ 4o 22 5alall Lo aciall 5 Jonad) lajpe 5 lgadaBi 5 Aploal) daiall dpasand) Cilosnssal
el 5 panill (S e (sSs  Jlll Y] 5 dysiead) dpadilly aidi )l golls b dagee

Lelainuy)



e cm 1750 ein e o S0008nluce o Blda (rpad] BN Bapas) el
IS e oo conin 591 s o Ala gy B e Ayl (st ala ol
42 : paadid) Gl cpsled) <
39 & pwladl el caleall <
329 gl il <
83 & il 5 ¥ Jleall <
104 : pslaidl el <
02 : Jua <
05 : Sl <
: Aaaaa) Aeunpall algsf2
;A Al lalally ALl Ry S 3 ASGIN Aasanl) Aspal) alee (Jia
LRI 5 ) Jalil sale] 5 Gkl 5 e 20 i 5wt g e <
e laall Y] 5 ) dailSe | dacall his Glas <
Cdanall mllias eddiie (ggiee G Olaa <
i) (pmnl e 4l 5l ALl S <
delad) il V) el 5 ol udaall Zioliad) Aealye <
bl 5 dll) DY) e ladly Jisl <
t 3y giall Glabaidl¥) agas 8 Gracadiall dukhll dilbagadll o)yl

A

¢ dalzl) dalall o

¢ allaal) dalyn o
(Gl 5 sl o
CJLY) (il o
(Al il o

JElY) dals
Ciph e sl zealipll Cus 335n5all Ciliaadil) Calise & dalall cilleal) Calide HLal
Gl ¢ Vsl s daliae el 5 aaaty ey ¢ Jakall 5 oY) daay elieY) dalaas JS ()
p Aagal) Ayl 3)lsalls agae s g ¢ 5V Aalias 1X 5 JUiY!

clsall Dl & padie guub 4nd ¢ JUlY) Gl 6 gailad) @

gl el (ala b cpiladl @

aedi 5 sl Lpail sjeal Cuaaty 13y ¢ golSI Hgaill iajd desiall dsaall Gledll uas <
o bl 4l 5 ol Jagall gyl uaially daliadl

K/
o

A



- dase @l adla (PIA (e 138 5 ouill A Aled pla <
C AW el s 8 Alial)l <
c Jendl il ol fia) A8 G 5 dasusall 8 Blua) (mp <
5 Al lsall ad sal daglially alawill 5 dae¥ DA e Lpdall lsell Jlad s Gles <
- Cala gl igall jlsall daiall
LOnsSll Aglgl e lac) <
5 A Gt a5 el dal e AVanall de (ald s bl Al ja amy <
A g Ul 5) A galil DlEal pedll 5 lSlgial
Aol acaddl &gl 138 Jilully cilardd) Ciliday Galdll ogiaall il dal clae) <
el an o Jlaall 5 el A3l5ie 5 ALalSie e Gling i e eud) <
dlcnay) duusal) ilnal /3
phle Gaiail ille (el ALY Fya gl Ll Caag
JUEY ) e
a5 JUEYL Geald el Cadag
4l 5 JLa) dlawe (A OlseV) oy (&
caliny ael 138 5. Aylsall daiall Ay genll dussgall 5 48031 e genll Lol Cp GBanaiil
+eaadiall gkl Glagally pala
arall oyl Jaill dal (e () 5 ool BUall are iy 138 5 2 Oledl Clhlise Ao s uyed
il e dgladig A8l lecal i) (geae dadlSe Liall LSl o lac)
A Aalas Ciyla (e JalSie gealiyy apen
SR 5 ) el ald Jee Tl slae) 5 oY) Glsel GsS5  Calags
Al Sluash Gukiy 138 5 dead) oY 4y)g il QlolSeY) 88 DA e deadl Gk Gpuas
C oYl daall

-+ o+t

i e

-

oglall dje il 5 et 1S 5 sliall dlall dadial) 45050 Chlia gl Gpaaes

oL Al Agaad) deadll 5 oaelil e Ay dlase 4 dals geall sl puaall ks s
coilady)

Sl b Il Bl g Jsan skt DA (e Aaall gl drigall slall ¢ Lia ) Lbas
LA,

c sanal) deadd Adledl) Glaca 4

s e apdan 8 kil olac) 4



DA o papally Al Slaglaall Jo Jpanll Jignd 5 (punt Coags A1 gl ol gy 4
Epistat « Tcoh ¢ Patient « Epepharm 4, 5SIV) il sl

Aaall JSba s clivagl Guaat e

lpaS dsiall Joe enmn dnapall o Ay el lileall P (e Dlpall dad 261 jia g
c il U g Sl alsall

ol gpane Janty ¢ Gaada 43l 5 Cpulall g llaall slug) Gaesd PIA e B LG (st
Lol i) Jisall g daall iga ol

Ligild Loy Jpamall Julaall o Grariivaal) ayysi A laill sale) e mlladl) jpud el

5 leliag) il (Ll daaal) gl b Gpasd) Jeall zaliy 5 daglaall Jglan dlae) o el 4
Hgrdd 5 Leay)ss

daleiadl Glagleal) IS e pal)l 5 (elias)) ¢ il ¢ Q) ) clad) caliseg clueV)
( Clasadll daws ¢ Aahall lleal) JoS539 5 Jaw ¢ Aapall da ) gyl

- apall g)laY) Caldly claeY) 4

imy Ausnssall Ll Lpmaasl) Al 130 5 YL A5l clisil) 25€ Lalaall (I Glaa
Al AT A )l cleall 5460

i) e Agliall Gl A dpapall eV QL)

ALl 5 e ga¥) dlen 1S 5 Ao sill i Aille Gased e ey W

cla JS (e oampal) QL Cpundl pll Zpid) 5 Aalall Jilusl apes i 4

ity o gy LS dplall mllaall dga (o Aussiall i s o dpdall 48ha) CiSe Caydy LS

RET

Llla Gurady dragend) AAEELY) duaipall 4 pdilly dpalal) cilslsay) /4
Lalall clileay) @ Yol

w5208 S 13 o Dille (asedy A53ALY) dya ganll Tusnssall (s5in3 Tpacldl) (KLl sy Lo
HANIN

Ol caagll Slead) ddhyall Jaxivg Ja)al) Gl andsy 35 galléchographie  aals jlea v/

42V andy 39a5all SCANNET Slga v/

alaal) )5l Jarivy dalyall audy 29a50 amplificateur de brilliance  jlea v/

Jlaxiud ALE Galas) Shlaw 06 e gsing v

Aedl) it Alaatiie abw Gl 04 vV

Jall Hals v



4yl clsilsay): Lk
. %65 cpilasl clbl ¢ %29 Gaaba sl ¢ %06 el 1 (L)) Gadall palasY -
coaedil) qua s LY ai g Jhay ¢ (2-1)Jedd

ol m eERd e

Alle Gupedy LALELY Ao gand) dusssall (1o 1 jlaal)

¢ % 11 8l % 03 aadlly eyl % 07 sl i Gadapeall ) Gaudall 43l 28 -
% 48 cN¥laaiY) ¢ % 31 Jallaxl)

cpaddl) quua Gudal) Aud WY a8 S (2-2) s

4

B geladadl ool o gedizddl om e

Aille Cpsedy ALY Lye sand) Ausussall (po el

()



oAV Al JleeY) 5 aplay) paliiN g
@) Galage 35 et Gaplay) palady) <
05 : Gphsadl o
30 ¢ cplaiadl @
2 ol <
134 @ cpleladl <
Auhall 5 calanll 5 dsamay) HLaV) calite e oeis galalall palaiY
cpaadlll cua @AY JLely ) as Jiay(2-3) Jsal)

B Claladl ]l Cpdiiad) O da el

Aille ety A5 Lpe sandl Ausussall (pa 2 _eaall

p Apall adaiil) JS4ell/S
sanys Caillagll jela sed clgdlaal 3aia L om ) Jalsall abl (e cilisall adanill (el 2y
(2-4) O 8 Bl Gapedy APLILY) Ao sand) Busall cadanill JSed) L e ra sins s el giasal



Rilla usady Alidiny) doagend) Auaipall alatil) JSgl) Jiay(2—4) Sl

dalald) ALaY) ]ﬁ )

Jedal ia
claléd! de a4y paa AL aall cllalidl de 8l 4 paa
Z\,\A@S\
il Y

bl 8542 Alua i dlal 4o il 4 jyaall

dall &) Jagail)

.

433 yal) 3 3gaY) Alua ke

dolaal) g A Jaal) ii€a

Toa gaal) bl i€ [ Ll de il i sl
- l il 511 5
TRICOH s |

g i) 3 ) gall sl (iiSa

Flall A i) &y el

o g 15 saY) uia

A yall 5 A gl Jland) i

Aille Gy 350N e gendl dasssall o 1 _duaal)



(Lgslsals Aupal) Sladl 8 daial) A5y phatl) )Auufyal) Lingia (s (AU Gullaall
Oe bl S0 Uil spallall sda (e Ay by i i L ASGe ) syall A
adine 383 (DA e Aglanad) Auhall e hal) Lngie aad llaall 138 i 13 clealas Caulia Sl 3las)
sl sy ol Ak el A g
Al L g aaliaa HaaiYy)
a8 Auhal) adines ¢ Aubl agle cad ) (elaiY) desans 4y S 5t Auhall adine X
Ahle et AAEELY) e sanl) dsniall dajey Jlae (& Jidhy Canll
S e adine JS e die )lialy L Lld cpadinal Sl hhas sduiall e X
b Jua Al Ll Ll bl Jae 28RN Ggegand) dasnall Jlee 8 Jidi J5Y) duall X
e o QUL (e de sane a)s & g o yal) JAatal) 238 Lgadi Al laddl) (e Cpadiasd)
(27 1)pdy Jsaall b daiage ag Al
sarally Galalal) Le o A gal) cililuta) a3 gy (2-1)ad) Jgaad

dan sl Glaiud) e dsjgall clainy) dae

sl e Olalad) L e L Crlalal) die

20 40 40 40

%50 %100 %100 %100

Audhll dlac) et ylaall

Gaasand) daniall Jlee dgage 40 e el J5Y) duall: e e gl Hlainl 80 a5 &
b Al Al Ll e gbinl 40 a5 &S WSy S lgelajinl & 2 duball dne Aglainy)
Lai 41020 g s jind &5 a8 s Auhal) die Lusall 038 pe plalaiall il

L) aan 48 b Ll

il ALY e latinl) mlliany Gand) 4l el LS 5 Gl Gl cad oda liuhy
e Jdsanll dal e Buall 3l ) dags ALY (e degana zigal o Ble b 5 b g Aliladl)
bt L @y 5 e glaall pand Al 310 Lgalattin) 2 5, Cilign o Lo AlSie ) gange Jon Cilashes
Tpnla) Cililandl) JS55, ALY 03] Clla) o Janl) o LS Jia ULE (o cias Al e 4le
Ahall ¢ samse Byalall Jilas 6 4ie Gllan )

Oanald Cia L) juaad o5 gylaill cailadly dalxiall Cpfisaall (e oL@V 2 L] juasi e
ey sl o dpadd Gl Gf)lain) Chadl Cuae daall 2030 Clhlie adag Ay )bl



&8s Ayre lghaay Gilalall Legunsi o3 (oY) Glain¥) el o Cua e suingay By Bl ede e
tots Jslae ) 8)laind o3 Chad Cum asal) e oy Jalall (5l
¢Colalally Aalal) dpas sl (ailadll e Al 48 Joli 2 J¥) el <
¢Sl Gysntl) alatin) sae e Al iy A el <
sagall o A3l Byell Gkt i A gyt Al e gging GBIl <
fpnaall Cilexdll B (goiue Abpra lha Carglly ¢ el ) legunst o3 A L) )i Ll
oD () Cands daidll
¢ orapally Lalal) dpaddll Gailiadl) e Al 4 Jow 5 JV) jsaall <
cmayal) Gl e Lnall Raddll i S ) <
Julasl) clgal: WG
taladind o L) A0 Ay Jadat da e
fobaina) A il e dias IS HLas) DSS Ajaad: il v
POk A By e dea IS HLa) A A pealt i) Al v

) LdBliag (ae @SB Gl
ibally Auhall dye (ailad Chay s dhpulel Lo L)l o 3850 S Gl 1
ledilaty Lgidiliag duball il ey «Dlua bl jlials duhall SblaY sl
bl Qg page ¢ JgY) cathall
Aaal) AAY Lpad sl ailadd) aaad Callaall 13a 3 S 13 Al die Gailiad Caag Vsl iy
comialli ) 8 Alidie Cplelall dpadil) Glbll acay 3 U5V el Jidas DA e duball 1Y)
Aaal) 28 Lpadill (ailadll aad 1S o(5pall sae cdalleall 2511 Agidagl) dpmaasl) ¢ pagleill (g5l
(+mpall 2541 ¢ JRaN Ay penll A58 ¢ paglaill (g ginnall ¢ puinlls AT aapall Al yall Al
(A} Jae Aipal) Jlas ) AN Al 3B Lradlld) ailuadd] yaas: Y
ol LS Auhall il il Cua il Cuus L) a3y — 1
ouiad) a Al 2358 g (2-2) a8y Jgaall
%ody giall dpudl) sl il
%42.5 17 ]
%57.5 23 S8
%100 40 £ sanall

oY) Glily didas e Jely Allall slae) et ylaald)




A Gl Gua GUY) Ay Al Aadipe pSY Aus of el Joall DA e ey
S ahall zsa o A piall a5l Y Gld aags ¢ 42,580V A sl ol Laiy 57.5% 583

.643.;4]\ e clale i Jasd)
el (el el i =2

adal) (g giaal) s Alal) auis el (2-3) b Jgaadl

%ok siall Ayl sl ) g ghual)
%5 2 )
%20 8 Yo gia
%45 18 s
%30 12 s

%100 40 £ gaxal

oY) Gbly dadas Je lely Al lae) e jlaal)
Al s cle lesd Jsias o alad (ssime agadl Al 2Bl G JaadU oMef Jpanll DA (1

leais el 402l) ol Cpanmyadll agale )y (%450 iy Cun gl A Lggle cilians A L) S 0
el daust \galis catye s LN L) 2 230 Jisi % 304msiyy ¢ ralal) (ssiall ol dus
Alie dps BB g %05 s Cum  SIEN) (gl Cilaal du ey %20 4iaa sy Jaw gl

oY) e ls dlail) Jlae b 454 628 i Cam o558 iy ginnal) e

;i Riagl) o Zasell a5 -3
Al ol A ol) Gas Alal) ) 58 (24 J g2

Yoy giall Ayl il highi gl A gl
%37.5 15 e
%62.5 25 adla
%100 40 £ saaal

oY) Gbily dadas Je lely k) dlae) e jlaal)
B Jid dan o) A e Glel gaadlall L o Ll odlel Jsaall &l P e
%375 585l A Jid Wain%62.5 el




illanl) T o Tisnll 54

Adlaad) LAY Coen Al S ag (2-5)ad Jdsad)

%Yol gial) Lol s Ldleat) i)
%10 4 b
%50 20 b 4
%40 16 PaN
%100 40 £sanal

o) @bily Jalas e fe by datlall slac) ot aal)
B Sl Ay %50 Cysy (k) 4dll 8 3 cha das S o edlel sl (e maag
Gl Cua o LlY) A3 b % 400 Cpsy culaY) A gl S el cuylaY) A ae 4lia

L) ) 5% 100

30l 330 Caves Asaall ayi =5

Bl Baa s dlal) au s dags (2-6)pd; Jgand

ooy giall dosull] sl 5al)
%37.5 15 Glgiw 50 JB
%22.5 9 10-5
%22.5 9 16-11
%17.5 7 1605 sis)
%100 40 £ sanall

o] @bl Jilas e le Uy Gl et deaall

Cune sinS g0 BB Jaad) (8533 agaal e a Galalal) die 3Bl Qlel o eodlel Jgaall (e s

O Lo ity eoplalall Copla e AaniiSal) 8 oy Lo dia g Lkl any Le sag ¢« %37 5agians iy
%22.5aly Sl 10-505m 8)pmne Jaadl A 5pa agd () i sanal) 4o

Olalall s Ll 5% 22.5 @ <y 16-11 G sglee lsias Gall) (palelall ulS Sl Gl i ag

%1755 Aoy Jee 33w 04 (e ST agaal (3l




(aral) Al Al A Lpnadddl Gailadl) yyaad: Ll
— prayal) —AY Alal) WY Apaddl Qailadl) pag (2-7)6) Jsia

0/pAemsdl) )l _aial)
%60 12 Sa Cadad)
%40 08 )
%5 01 Jala geghﬂ\ 8 §all
%15 03 Y
%35 07 Jas gia
%25 05 s 53
%20 04 EEPIEN
%35 07 30 (e BB 4y pand) 4381)
%15 03 40-31
%45 09 50-41
%05 01 Asié 51
%25 05 oaddia Jaal)
%75 15 Ja gia
00% 00 e
%20 04 s sadll Jarall A yal) Al
%40 08 & Sl g1
%30 06 Jal adl
%10 02 s A Gal_al

ol Gl didas e lely Adlall dlae) et gduaad)

po) Baadl syl b Al Al Agal) A)AY Apadil) (ailiadl) miag A elel dsaall DA e
%40 Gl Al Laills ¢ Cpsaiusall ¢ sane %6000 83 Ll 23 dulle—1

Q;oz\hﬁd\ ngi..ml\ 4_15.\” ?3 ¢ %35: « :\_u.ul\ QJﬁ aLu; .L:...njlo GA.\L_\ (6 $haa ?ﬁj :\_'x:\d\ Jbé.\ 3,).\31.&: -2
i 4l 5 % 15 Ay SN S % 20 Gy aelad) el ggivsad) 4y & ¢ %25 Ay gl

.%5: (] u,gh\;l\




B\l 5 ¢ %45 Gosaialy s ST gt 50410 L zshm ol Al ol o) LSl -3
ST 250 40-3 14y e508 il J8 Ll ¢ %3500 a8 Aty 33w 30 e atjleel B Gl iyl
LNl Je%5 5 15 Yooty i 51 (e
b s b s el Jid (a5 % 75 ) il cilias Cua Jasgia J2 pgeal Al 3l ddle—4
iyl Jaall Alls (o) Jansi alg ¢ %25 miaiall Jaall <l Agall 2l Ao
Ay Jalsall 438 Lol & ¢ %40 @ Al @) Cua (Sl el e (e Osiley Al AL Al -5
ol dla il i i 4%20 ) Al Gliay Cua cgsedll Tarually gl 338 Ll & 30%
%10 Loy Aaed) 2l L Slay g A
s i 51-4008 L aslee] mobii Cuny 55S3 Aual) ol Al o 4 Jeasl) (K Lo <
(Sl 21 age s gl pele] Ol coangia aeliny aleil) aalgine
T et YRR (AU allaal)
ol Clny Lad (45 jlaia) (8 30l l1 (uladll @l e alite e (g saiinall 4 5548 j2a (2 2o
A il 1) Ula g8 Cumy )y glaall Mlea Y Arailly Gl 55 i) < jle JST 4 iall
AR Ggel) Aujlas 2y hliay (glady Lad o3
A Baguddl] 3,88 (o Galalad) lila) g (2-8)ad) gl

- .
- Sl

ol sl Aol sl

%35 14 %65 26 | SN Gasadl oo 55 el -

oY) Gbily dadas Je lely dddhal) dlae) et jlaal)

OF Baadl ¢ A2l Grsutl) asgial Blany) el adiall #pill DA ey odlel Jsaall DA (e
P65 5l ale o ) cplalall A Cialy G ¢ AR Gasail) e 55SE agal glalall dale]
iy e sl Al 3 e % 35 O s

s Ol gl sk AE) Glelal) DA e Al Gyseil) dugall Gl
coSall , aaitl



Aipally A1) gl Gadal s 2a gy (2-8)ads Jgtal

" o
- - Criligall ygha
dawd) | olsEl) |oAneadl) | lsal)
Cillea Gl oy olalal) Wby 3 cayilly kil el
%37.5 | 15 |we25| 25 | 7 sl W Al Sl il g
sty Ll Ak
<l Pt 5o Lo deel il Al (g3
%45 | 18 | %ss | 22 bleas e ks o les dael ) Bl o5
Gy L L alelal
ilylew daatiy Calalad) i O dall 3)la) lgh
%s | 10 | %75 | 30 | © 2 wianshts Rundell D
oyl e Jalal Jlae 8
AR Ly
i ol o L Fucadd e ol sugall aai
%325 | 13 |wers| 27 | ¢ . S
el Ll
Jeall e ilasladll BS @l gy ma Jla) Al aa gy
%5 | 10 | %75 | 30 o Slashal S 2 o
.4\.1:)“.3
%47.5 | 19 [%52.5] 21 sl Gl 7 Jeall syl s
k)
a oA Jand) as iy dile Joan) A 0yl
%75 | 30 | %25 | 10 | TET TS ke
oA
%355 22 %45 18 Biiae Jee Ay Auusall 3yl &l 84
Faral) a3 olelall e dga U v RlSa aagi
%62.5 | 25 |%37.5| 15 g > >
Aol
Csatl)
0/0575 23 0/0425 17 A :\:\J}}ami 2\_);1@ :\.uu.ujAS\ @L}A uA &Jk}a dﬁ
N 8 Gavadil) JaY s alilee ) Tiae Jaall
%65 | 26 | %35 | 14 « i oot Do
- 8wl
3y JeadhUal 8 duslia )y Al clyhall cala galladn,
w625 | 25 [wars| 15 | NS ..S....}‘;J e

O Gbily dadas Je lely Al dlae) et ylaal)




Pla e 13y JAIA Grontll sl Galsi 2 Gan @l odel Joaall PR e Laadls
sl e Y|

ik by Ganadd dungal) 3 O LAY DA ey g D ud oAl Cpiligall gkt
"k "ulS agbla) dulel of Cus cplalall o hY L 13ay clgiglady Al Aadagll Gl Galaladl Capjai
il o ldlee Chlgay dijna kit el HhS dgall () @l ailaadle (Say Lag %0 62. 5405
Worasi lay ¢ %55 a6l Caaill o SV aniy "llaY ) das ciliay Cum ollSS Cagly i
(ol e Jalaill 308 3 ST Chleas Cojlae ey Gaplly pusladl) o g cplalal) alaae of Gl
75 Ay’ axiy "agilla) alaes CulS Cua

lellons g gl Oy "llagl OIS skl oDl cplalad) i of Joil) (Sar Gow e o e Ly
oSati Ml ¢ pellact el & aaac Ly aghjlaay o dati (8 aalod iy A olt el gl iy
Jedlaal Baad (e danal)

"y "ClS Galalal) e aliea of WY DA ey cagh B Gud sl Al Jlaty)
sag 4l 5 %67.5 Ay Jeadl bl 3 el G e dpadd e ol aani Auspall 0l Isalalac
Jeall ae 55 dwsd) Glse %75 Aoty Jandl o Cilasted) 43S gl g dussall Jals 2 Jlail s
- %52.5 dausy aall) Badll #g

acbla) calel GV Lalagt "ol ol Juai¥) el cplelad) agii o Jsill Sy o o o o Ly
JuaVl € aldia) agadl Al Cppmaad) o SIS Add o Lo daiipe candyy aaly "culS
Laadll i Jal e Calalall lealing ) Cileglaall 28 58 mans Joe 5108 oy i) Cumye Jal)
Agstlaall Bagadly JSally

G ol o st cplelal) Adel ) Udaal DA ey casiy B S g oAl Sudadl
Lkaly %75 A sV 13¢d cpblgal) Galalal) G ciliay Cun cagdlal (givne e unlin ¥ ldle (slany
O Olelall Coal o FSI GllilaaY WS gl 13 e @ils Y galalall 0% 2508 g 8 of X
LS ¢ %55 " o Glla¥l duall cialy ia ¢ s JS0 (llead 83ia Jae A 850 Y duiall 31
peSa wb Y uaie gl agld de o g Gmsatiuall e % 62.5 duus o LkaY

Gomaall (53 G 4l LS sl ehal Glalall iz O Jsill (S G Lo e el
S) e Ja o Galalall aandly 53l aisill peaiay S alaia) dally

Bty sl Y gl 53 o 1o Aol Aulel o) LlaaY cagh ED el 3l cpSadl
Jeadl B Gusssall 55)3) ofs ¢ %57 50umill ialiy malss dagaian JS cplalal) il panes iliadla
Lyl 4ilaadle 5 Les %65 ) dawll ciliagy canilly ¢)¥) 4 Gapadillaas  dusy A clle
Ao Gl Cum Aadlie W) a0 LA Masly ol Apa Lesdlige el Auasall 313

2%62.5 ™" Ayl



Comeall 53 G 4l b OIS Sl eha¥ Galalall i o Jel) (S Gan e e el <
Gapill yualic e e eaic Lol ai) cay oLaia¥) axey allaa) iy Sl jeains S alaia) dsall
Skl

ansgiay SR Gyoill A o] Auhal) Jae dusial) i (2-8) a8y Jsaall (e anbivinl (Say W<
e o) «ouSally unill: Laag ailehal (e gl cuiia cilaal lgily ¢ Laall lllaa 8 4ilai ol ¢ JalS
el JSal il axe ) s A Gysedll pualic aal

Al Jae Ll & Aadial) agad) o AR Ggel) Gadad A dey by gl Lad o

Bagal) o AR gl Gadai E) g (2-9)ad) Jgaad)

£sanall Y
- - . - cila) 8y
o )<t - sl | . e
% | % | % |

S deans Al upilly o olail) el o
Bagall e g lgle Jasll (Sl

%100 40 %25 10 %75 30

3 ) ladd oo cllaay eljudat —
Adle

%100 40 %12.5| 5 %87.5 | 35

el Jaadl 5 e ae ol glaim
%100 | 40 | %45 | 18 | %55 | 22 eI
Bagall Gl Glead apady

A olilhely Ll 3] asis Lotie—
%100 | 40 | %37.5| 15 | %62.5| 25 | @ less sl HA3 Al gpeses
Z\_AL{: 3dea

dowiall 3yla) Gl S a0 Ladie—
%100 | 40 |%32.5| 13 |%67.5| 27 Sl O s

. Bl Gladd e.ﬁi aﬂ.ﬂ:\;vu.a e

oY) Gbily dadas Je lely bl dlae) et jlaal)
O dasall o A3l Byeull Gudi B miag s odlel Jpaall DA e ailade (Ko L
o 5 lele Jpeanll (Sadl Sl lede (gloany (Al Gupailly oodail) maly o s clelall 0 %75
W asl g alalall (00 % 87.5 o i Jaadlyy cdlld e (45 clelall e Agiiiall dual) Lol agilal
00 % 12.5 a8 dlle saga D Gladd Ggady aglany 138 cabhind diys agili)s agilala agd B8
ey 138 agiy Lo ot dllia 0 W 4l gy cplalall 0% 55 o cload 4ibaadle oSay e
el (e agibla) cilS alalall e Adsiall Al W dglle sagas Juadl ciladd (ysey



ODAN A A ganas Appa Ausstall 8))3) agadand Wb adl s 5 clalall Apde] of Ll 4idaadle 25 L
O Al Al cpa 8¢%62.5 ) i) cliay Cuay dille o ) Gledd (gety aglaay 18
aaa g duswpall Blal aad Ladie 4il G5 Cnlelall (e %67.5 Lo o)) LY WS elly (e 5y calalal)
D e g alalal) e %0 32.5 A o) s (B ¢ B39 Gledd (g0t aglany 138 agilbadla

ol A RN Gagdll Gul of Jalll WiSar (2-9)pd) Jgaad) gl Wldas PIA e
Oed cagale Aagyhadll ALY e cplalall Glla) DA e 138 W g Cuny dauall clexal) sasa
OSaddl ) ldle Gshany () Caplly skl el o gt ) Galalall alina o meiagi (1)pd; dlsad) Pls
o ppae by Cuplly skl e A Calalall JAY O Cus asall e syl ST e dlgale Jsaanl)
Basa Gld Gledd gy aglaay Las ‘r"éj\j 3aL) (A apaelud 3aos Gyt g€y agils aghlea ad)
cpales ol (& Dugma (pealonn agilh il aokaill el (o (pbeany Y 0l gplalall Lain Alle
1A A0l Bypuill gealic (o paic pilisall o o) Landuziiie aga <13 Cladd () sediy agleany 124
P o Ll magiseles Yy nall ilaxall & Al s3sa (33 Jal e 45 alaia¥) lile
(axis (i) gl adfiy agile ) agtlala Al 2 L 4l o9 cplalall &lle iz (5) ¢ (4) ¢ (2)Jisad
pelza 1l B (e drenas 3a3ms agildghusas agiladla (sSy ¢ AN JAS) Al ghuas dyja agd
cdiadl 3asa iledd 1ged LS plela) Ly ol LalS 4l slima.dglle 3aga <ld Chladd () geiiy

S8 dalall Sy st o LS agall o syl B RN Gagal) heaie Sally el o)
aeisles s (o oalelal) Llle of magi (3) ) Jlsedl DA Cpase Juadl 535my iladd oy aleay 138
Jemw s cdnsal) alidl paea Gy Juai¥) alae Jamas 05 1368 caals (33358 (slany pelany agin Lo
saga o ey 1 Il JLadl o slire. Ale Basa <) Ciladd a3 (pay cagllec] ¢l agile
LAl Gyl jualic e age yeaic 4 juaiel) gy alaa¥l caay 1akdeadl

agd datiall Sagall pdapall s a1 anill day by (3laty Lagd o
o Aadial) Bagall gl die Al andl g (2-10)aR; Jgand

£ gaaal) b i
) < ) < i | s cilaly)
% | % |’ %

Slasbeall maen Jlanll el i1
Leabiag ) ekl e

Ay Lal) Jlae lan Jalaiy —2
%100 | 20 %75 15 %25 5 Al

%1001 20 %55 11 %45 9




ket donall Al @l aass -3
%100 | 20 %55 11 %45 9 . -
.'E).A dj\ UA 4.;.1;.;.4 MJ“)L.\

plaial agaal dunsally Culaladl =4
edinly (ol

AaaVL Zenspally (plelell oS
chilalial 4y),dll

%1001 20 %65 13 | %35 7

%1001 20 %60 12 | %40 8

Faall ol gasi i) lassll.—6
%100 20 | %55 | 11 | %45 9 (i) bl ae il

e LYl & AL bl pu =7
Ayl Cpalalally
il Lusnssally slalal) aiiy —8

%1001 20 %65 13 | %35 7

%100| 20 %70 14 %30 6 i
B patia ddian

. 8y deadl

%1001 20 %75 15 | %25 5

el el Aanall 33 gmg Hnennipal)

%1001 20 | %80 16 | %20 4

oY) Gbily dadas Je lely ) dlae) et jlaal)

Cirly Cun ¢ ampall Cilasbeall gaen 9585 Y Jlenll alina of: (2-10)a8) Jsaall A (e 2Dl
aal Aaliale %75 Aoty Aies Alales agleled ¥ dusall o oapall (o3 L& % 55" " cllay) s
O Gnsiuall el P e WaaY WS ¢ %55 A Aol e s Al Llead] dugall a
o) A LS %65" Vi o A das ciliay Cua ompall hludinl e J0 Qg8 Y Al
Y alend a8 dsall o ) Jeagll £55% 60 Aty apell clalia¥ Lyd oot Y el
L) 8 ALKl g (ygmimy ¥ oampall O Lo %550y il Ally el LS pe canlin
el dal) o g ey Al Cplalall ) Liayl a5 %605 @ Al oy dssally Galalall
delse dglle 8 A8l CGley Alade Jaad &g ¢ %70 @ L) L Caly Cin By Ay
s dadipe A a5 % 80 At V" AlaY) i Al Jhsadl 8,%7580m daaall deadl) s
AR By suill Al Bl ade ) oye dgmy Ml Amaall gilaad 53 Belay uSay A Y



il dl) HLEA) o
e o oSally Aals il ) deasill & ¢ (pliad 8 g amsall Cailea calide Jidats dallas 2ay
Al il dl) daa
A IS RPEY
2 Jias DA el AR G gl Guplad Aaahal) Jaa Asaipall: "of 3 IV Al i
g Al Y (R Gaedll Gold Y duwsall eda o Laay culalall sad dsgdl o)
0o oY) B 35 Lo Jon aaiy Daalad 0l Cpsational) ds sy 3) ¢ pslailly Lgalaia) (e pllicatle al
O saianall Ay 3 ¢ A0 JUaiV L Lgalaial L) dila) ¢ Jawgiall & % 64 Coliy Lo skl ¢ yal
el VI ¢ %65 Jasial)l & )l L ol JuaiY) ehal oo oliia¥) 8 2)s L Jea axiy Isslal o)
tlaa A3 Byouiill e bl Ciia Jed
Lo Siaill shal e i) 8 3)5 L doa Vi o Talad cpdll csaivadl) daws caly 3 il <
Lugdl 4% 67.5 @)la
L oSall ehal o i) (B ays e dsa ¥ @ Tgalal ol il das caly 3 oSl <
gl 4% 61.66 )l
At (S diay pmnal) JSAL 4ipda s ) oo A8 Gysadll ualic (e Cppeaing ALY aaed
hall 1Y) Gl daia e
s Al LAl s
O "aall claadd Baga Ao e AT Al AR Grgedt) Gudal: o 8 A A @l i
slal 2y L dsa paly Iolal Jawsidll 3 csaiasdd) e % 69.5 ()l Lo o Alasall Ayl il
o3 Aaua aSB S @lld e e Lndgaal) cilaaall saga o Al Gysaall V) 50 e dal
g
s AU A il Las
'l A Ugha Baga @l Glasd Al Auhal) Jae dawgall: "ol 8 AR L@l b
Jsn ™" o Islal dawsidll 3 i) e % 65.5 )iy Le o Alasall Gyl il A (e sy
Al oda i (Say dieg cduhll Jae Fusgall Leadi A dpaall ciloadll 530a e 35 L



: Ghalll AaMA o
A8ladn) Lgesend) ducgall Jals A8 Grsnil) gamge o gsuall Jadud Ulgla Juadll 12a
5 B Gyguill a8ls dypa Wsla LS dnuall Glaodd) Baga (ssine 1) (8 0y gt 50 Dlle Gureds
e iyl 5 pmpall 5 cpleladl i Agay (e Ausugall 38 e Aedial) dpmaall cileadll 8 53gal
Al Auhall Gadat DA (e el daadle 5 dediall cileadll e Sl (3 g0l

Gl @l e sases JIE Y Auhall Jae dsall (o s Jiaaill 130 DA (e 4 25 AN Sy L sl
G Cagyma ye AV 138 € ) a1 aay ds Al Gysatl) o sgie A ALy dpaal) Cileddl) 3asa
corill paially wigh ddda 3y Cidgi Lo 1Y) el Gl 5eY) (K15 el logi daas Cuta csal
aal 5321 oda et Cua dgaall clesdl) sagag cE@HY1 jalas e slas sl sjliicls 4o <Gl

il Gyt e 3508l dssall elacly Al






-

dala
A mual Cua 320l bl 5ol Jl 8 et Cilusgal) 35k Al lasill e aall el
pie 0 oS Jlai¥) ddee (Y Blaly, weiily o e gslilay ) ol g8 o) Clawsall s34 e
silieys agilals ddjmas Aaadl) ediey plaia¥) Cilusssall 038 (gymse o A (IS8 Lgie i) 5 Laadl)
Gasil) asede i V) 058 Y 13 5 clendl) el i 2 e aalia) Giay Sa Lgiali Aglaag
Gind g 8sal) Cpuats skl o a4 Al dusugal) J200 Badie 4k g A0uli€ ey s2) 12))
Los Lusnspall Calaal 5 agdlaal (Biny Loy cplalall cilie) 5 Cilala Gaad e DU L Glala 5 cle,
Ol e e Ly
Glahall Sl e @A) 5 Apeadl) Gluwsall B 5 Llhe mual A gaasall 138 Al
bl Wby Jas alzag danall Gloadl Jlae (& Aol Gyouil) goiage alaly Lid 28 48 gl
dadlise sae o duhall (8 S5 OIS Dlle aedn ALY dpesen]) dusiall o dplae dAuyy
Aaall Gledd Baga Gt A A3l (@ il
d Ayl Al
i) Ulags il cuilad) e <
x5 asiall Jae # il 3y pall bl ol yoiegs Eigaal) aaliall sl g 2l Gyeall of v/
i) alall Gypnll Ll (illas
e el Jialaially alalad) ) dgan gal) pablls lsbaaad) apana ) SN Gygutl) jaly v/
sivar Y1 ) 3 O oS 054 W5 cpedl Lia)l (g Alle Ciligine (G Cargy ouldlal
¢ o)l o Slaall dasiall dasdl) 335
ey Jalail) 8 Alle gy b gl (ulale e Jpanll (B 1o 508 adlia i) Gypucll v/
G5l el Ais AN Gasell o e Db cpadival ) 33580 e Jle (s5ine @3 ek
¢ ealally
aaaall Gladll 3asa (ssise e olag) i 4l 20 el Gl v/
Agsthad) 335l rmaall JSAIL ik axe ) g3 RN Gseill jualie sl il v
t kil qilall ¢ <
Ay igh Y Ausgal) oda Gl Lo cuhal) Jae drwgall Jandal) a8l e 0l du)al) Ll
cand Lol Lgls ¢ Jalall Gyl asgie Gubi e Jed VLl WS cdesiall aall clardll saea
il aae ) ol Lee opSally il gAY etV claaly Jlal Jlails oglall as ailadl
eaal) il



A5 b oosd dediy Jalll Greudl) (pad Gy Cluagill (e dles aali Sy @l e kely
laalie cdials daay Alle Gused dusutay dale Ahiay AAGIELY) L gend) Clugall 8 Laal) cilondl
6_\:\ [0
el 3l Lgands ojlie) 5 A3l 3ol @) 5 agdl dpmall Cluniall gymaal salal) Asladll v/
¢ aldia¥l e legs juaiall 13 elac) 5 Lhulis dzalie lgde Gaag 1A ailly
o deall 5 clelall il 5 Dlals Al dusssall 2 Goull (3 Gyouil) Canll ki 8y5 0 v/
¢ aglec L 3apall Gaanl Ll
Dby aibles by o agineluad SV cupailly pgkall sy (G cplalall JB) 8958 V0
fagd lanal) s U] Cpauiinall pa Jalaill 3 agilS sl
caall oY) o Cplalal) i 8 adluy 3 8l aldas Juxd 55 yun
Fld) ad b5y cagd Lage s o lglL AN Lllee bty clala g Ldl sl Aupa) e gy v
sl ) s3m Leacdlle 535a ) Chladd (a3 agleny Lo g canlin) (38a3 s Jaall Causlial)
tdansall Liladd 30 4 dugal)
Bl 5 Laia) 8 Aoyl A fai Alglaey (il auldl) slia¥h Golalall duagi 3yg 0 v
fagihludinlg oafival) Gl o
Apaaly Cplalall Gl cagd Al dandll i U] Gpediially colelal) ( Jelinl) dylee 52l oy v/

<\

Clly b4y (ygasiy g2 sl
 sainsall Aaans Bliall o Gayalls Llganally Heedll sl il Aas) ddee e cplelall g
sduhyall (3la] <
Go daall Sl AESY Gpeadlly udhy JAIA) Gipedl) paase ol gt Auball 34 slae) PR G
A Clalaiy) 8 dald Sliiee Cilubally el
)i Ay gutll ilasbpnal) = Ll Qi€ Adl) el 2 Gygutll Gudas v/
thonall Glawsal Gyl (e dediall ileadll 3asa Jo Wil g Adalal daadll sasa v/
¢Clelall Loy (3in3 L oyss SN Gyguitll v/
¢ Al Clugall (4 Gyeil) ol el JaneS o) 3ysusll v
Al Slansdly 3 sl g A 5y V/

()






b
DAy pad) aalall %

pisl) o

ahll (0¥ lee aslly Ll GBI b calardl) Gl cahle aspll xe al 3201
200= 2011 1Y

¢ 2005 Al dadall (a1 Glee caysilly il Jily s ccladdd) Gaged ¢ peall Mla Sl .02
550=

oY) @H\‘GJJY\‘QW‘@;;J\} oAl sl paleall Bagedl) (Olugn ouse aUai2.03
.65-64 2 422010

cOleecaysilly il clia by (Bugadll alia (@l ae el e (bl aas 2L .04
28522009 « Y1 dahalle Y

dxhall (oY1 cglaccaysilly il Alad) ly ccibubidls anlial) ¢ palaal) Grpadl) (oal) e e .05

245220106 I 5Y!

G el oa¥leglee il Byl (st Jasecgagedll Jguali 385 @)y Slae 2l .06
.350=2005¢

oa ¢ 2002 ¢ ca¥lglee ¢ il Bl o o V) Axgdalle @laddd) Bigad ¢ saall s s .07
284

B dgas (e Gl deliac AN Gigudl) clelaly bl ubd ol ae aes JUIL08
1520 2001 ¢k lae Jo) dadalle cplalall

254¢ 2552 2000 Lalpl «Spnll 1 (Nl e dan i ccibasdd) 53] (oloysi 3)liny; .09
343 52 2005 Al Axgdalle s V) ¢ il Jily hy ciladdd) Grgadc jsaall ala J8 .10
408 ¢« 2002 dpuSuyledmalall ol ¢ dagadll 3030 A el paiall 3 deaa 11

(oY) Aalall (Ve laccayailly aall LI la cAaal) $1) b Jalae (glade deas Gapea .12
35022012

Aagdall (oY) olee cAelially apygilly il el ccbbdiaall 5)8) (hual 3d5 4 13
660 2014 1Y)

Akl ¢ apysilly Ll elia lat eSleal) Aaddy ALLAN Sasadl 88 "¢ A Cles sl .14
18 e slac e I

07 o daal) clasdl) Saga el Lald) AlSa)' ¢ Jishll aeal 2 xS0 JLall Cua 6N .15
20002 ¢ Al clasdd) Gigud'c oS0l by B .16

©



9000 3Ny ALLa sagall 5 om il Bagy cbalaBlc el ae dese w17
5902 2000i 2yl g i) 1%."10011

100= ¢ Laal) clasid) Saga el Lald) AlSa) ¢ Jishll aeal 2Kl o JLlall s 6718
2120 ¢ daall clasdll Gigad’c xS july a6 .19

08 a Laal) cilasdl) Saga eyl Lald) AlSa)' ¢ Jyshall aeal oKl 5 sl s YT .20

s cSiall @

ro); gisal) Jibau i

dadie Ay dnuall claddd) 5aga gsima o Ayl 3lsall Jaaas AAfaY Ggadl) B i ula
2002 ¢ pan a3 daala aylail) K o)y g€all sales Jul

b b [l alSie-a

Aall dglae Auhy (el pa ABlal Cpead B Al daadl) Gised el sl o0 406 .01
ApalaiBY) aglall 3 alST il algd Jal AeSa 5,83 ¢ sl of S da caat Jalill gelill 4y 50l
100ac 2013¢ sl o csagn 00 oipall Arala

() Caly GeanSil Alla Al cllgiaad) dglu Ao mad) Gigadl) 80 e hajl dadald dia .02
0202 ¢ 2013 sl of csmgn 0 el Arala Aplatl) aslell 8 jiule saled Jil Alea 3)S0e
dalalsall sl Lapus gl ysall 1 Adpuaall Baga Ao AR Grpadl A ¢ Jlije Ll ae and )0 .03
¢ Lagde€ll 5 aglall Glagull daalae Lled) cluhall 38 ¢ Jleel) 5y (4 fwale Alsy ¢ dpaglal
69 2014 ¢ lasad)

5 bl sl Ay o Addagl La o ol g ARl Gsedl) aBly ¢ Il e alew .04
Wysas ¢ (3ied drala ¢ JleeY1 )l 8 Hfieale Al alad) il v Guapall Gllal) dine 3 gyl
. 130= ¢ 2006 «

, Aasdl) Claugall B Adlaaal) 5 Adigl Loyl o AR Gigudl i pniV) deas saaa .05
pslall LlSc (3)sdie y2) cledd Bigud (anadd ¢ judll agle 4 pinala) saled Glllie Jal 550
332010 glusabic slilly S5 o Aasls ¢ il agle 5 agylaill 5 dpaladyl

583l 5 ¢ Luall abe Al Al (el Wy (38a3 A clasdd) Baga 8 ol Aakali 4353.06
Tlga e 2011 ¢iliys (rlipe saal daals ¢ iulall 3algd J ke (e dodia

B dnalae(Brond paadidylald agdec yiuale 3S0"Gauall Gleddd) Gigud "t (grendl 3la3 .07
20022009 « iyl

Al Zualyy Aualdd) cluaally Laual) clasdl) sags Guwad (B AN Gaguil) Hga Aile anli .08
Sl il salgd llliie JLeSinY dadie 583 (Aliys adyall odall el Sjay ¢luall daiae
13-12 o a ¢ 2014 (iliy irlpe s2uald dnals ciplat aslall



4asdl) clauall A Adlaaal)l g Adigl Loyl o AN Gagedll S5 ¢ ) mil) dane sans .09
2010 ¢oluali 3 Bl S ol daals ,ledd Gigndd anadd, yiuale 383 o2 e Al

iCDlawd) o

gl iy Ala A culalad) Uiy o ARSI Ggetl) Sluglaa S ¢ S0 s deae d) ae (e — 1
¢ b s Arala ¢ ALamY) aglall Alae ¢ 1 o2l ¢ 16 alaalle el dae g o= byl — ala)
15 (22015 ey

Jlads clabai) e cgiatl Luadlinl) 3,080 L3 JiaaS ddyaal) cileddd) 3aga ¢ olil) e iy =2
253 G il 03222 <Ly )

Oged) B dpagSal) cilbibdiall & dauall cleadd) 3aga (uld « 0l ae daaly jallll e deas =3
4.ua 2015 daxall (11 akaall (Jlael 5y 8 2, Aaal o pulayal) a5 dgag (1

pslall dappall Alnall gy graad) dauall 355 ilibidinaey 4o 5il) Bagal) galy dallad 520 cxmudl (A& -4
120 ey &I Ay oy I dnala ¢ alal) i) (udae 1994 jaadn ¢ Tasall ¢ 2aladll cylayl
Asapl) oyl Uas Aaiall 5)fjy Alacagsall gladl) b ALLal) 5agadl 503 ¢ Aislakall deas =5
900 G e Hganll daala ) piiiac] 22all (17 alaalic

Acsena 8 Aulp cdaual) cilasdd) 3aga dladd Aald) A0l ¢ Jyshall aaad oSl o JLlad) s oY1 -6
07 pacssin ddadlan B Glbidiual (0 3yl

shligal Al Loy B AL Ggedh) gaudal ¢ jseall Jlay v zlall seal aalyl ol -7
20104543) LAY dogana (B Clagall

Sltina) (he Ao gana 8 Ayl Ay Cpbdienal) IS Agag (e dpaual) ciladdd) Baga e (Ll -8
2013 yal iliilas 3 daY)

il oadall Kl Al Ay Adagl sl o Wily AR 5 gudl] cilajlaa @iy ¢ s =9
:22009¢ aalall ) e Gl ddiae

Unsg bt Alisl) Lial) 2929 o oaliill) alN) (3 AN Goudll T ¢ dipw 5 -10
2013 ¢(Aalall dp0,Y) ciliiiul)

raliilal) o

Skl 3 Al ge 3ybe Al doanall cilaadd) Saga e Aal) A8la) (s AT 5 dishl) daal oS
20116200 (las da Gasls Eall cilalaiall 3 et ylls g lay) Joa sl

calaliiall o

03 o ¢ 2005 « yeme ¢ Ayl dpanill Ay el Aadaiall ¢ Ml gaguadl) ¢ Gakd e



:Agial) aalal) %
01.Ahmed . P .K, Rafig. M. , Internal marketing : Tools and concepts for customer —
Focused management , Butterworth - Heinmann , (NY) , p10.

02.G. Toquer « M. longbois « ** Marketing des services' « op-cit «P45.

03.AJacquerye <a qualité des soins infirmiers<Lmplantation <Evaluation «
Accreditation Editions Maloine<1999:p247.

04.http://www.eco.asu.edu.jo.

05.A.Jacquerye ,""la qualité des soins infirmiers ",op.cit,pl17.

06.Sulieman Ibraheem Al-Hawary et al , 2013.

07.Khansa Zaman Riphah et al, 2012 .

08.Zarei et al, Service Quality of private hospitals , The Iranian patient
perspective,2012.

09.Desai, Patient Satisfaction and service Quality Dimensions , 2012.

10.Ching et sheng, Perceptions of internal marketing and Organizational
Commitment by Nurses, 2009.






adlal)
alel) iy el ailal) 305
Aille Gased Aalaigy Dloall dasls
sl y5lailly EpaleaBY) o lall A

~ Obssad 8yl
oAllgal) A L Ciligall A

faeg Al A

¢ lle et Lalaigy Dlall daals & Jlee) 5)a) paadd jiuld) salgd dal jumail ) 3
oy isall aSinse A dpall Cleadll 3aga d85 4 Al Gl s Jsa Al el o
Auhall o3e AL Al e oSl

el Salalyily oK) ) Lale i pal) ALY A sylgl) ALY o YL Juail) Sie gy
Al A pually Talacig cdai alad) Canl palieY st seduhall Calaal Gaian 8 S O
Sy gy 13) Ahal) geiling oS5 5 cduhll 038 b lina aSiglat G SIS

il i S i oI

day S GheSa Bt cipiiall Cpdll e gl Atk



~Jlaally (ali ¢y

tauliall AR 8 (X)Adle gadas 2000 ALY e sl
Aadd il Y

L] il [] KA tosiall-1
I [P I P S OO N - P A )
[] <ise [ & sl Gagl3
] M [] bt [] cwh il -4
(Shsindl) ¢ 3yall 305
[[Jasul6 e 50 [ ] 1611 [ ] 10-5 [ ] w50 8
L Gl 038 Can 32)
AR (B gel) Agjlaa: Ll
Glala L) Jal e 1ag ¢ Llaly o daidl Jlie) 5 il agdl o cpilgall Alalea: 202} (3 g0l
(oaleladl) LY ity 5 clala g Ldl DA e aslal L

Ly L] - ¢ 21 Gyputll oo 8,8 cbal o .1
D el A G JRI el gl Gl .2

Cpdbigal) ok I
Ly D s bt 0 dada gl jlea (3l (g sholal) lalaby 3l Cupuilly o gdail) ol
(]9 [ an 405 Gy Sl Loy culeladl Cblgns Ay ki of Lo dae 3l dansgall (5
[y Db ol e el Jlse (6 pgihlen aiis caelall qappiy sy Aosnsall 3513) g3 —
LS Jlasy) Ll
LIy O aidaad) Ul caleladl o L add e el Rupall pantsi -
LIy Dan ey deddl e clogbed) 1S @l gy m Sl o angy —
LIy D s aslgll Gl g Jeall sl e —

Sadadl) N
LIy D sl o) Jaall pa o sty e el ) il
LN [ . jine Jao Ay duesall 50) Gl jgie
LD e e desal i b leladl (e g Jy i 38610 angi -



ol Ll
1y L Baane Al ghanns LoDl Bl ilhge (e Calage JSI
[y [ tlly 211 3 Ganaddll JaY Ak cllee L) Bae el -
L] e Alise 3yl Jardl Ul 8 dauilia laly ) byl Cadagal) 34 -
Bagal) Ao AR Gagedl) gadad A1 GG
LIvE] Basall e 55 lle Jseanl) (Sad) o Jomnd ) Cappaily yysbaill gy
LIy [ s e s 3 Ciledd adE llany Sljiat -
LIy Basall il cledd 8 b el Jeal) 3 D) e oliglaie
Al 53sm cld cilard aa LA AT A ey Apa elael dagall 813 4 Laxie—
[y L ond

LIy D as s cilast pois diladlon pen Gusnal) 85)3) @l any 33 Lotie—



~ aally pald il
il AR 8 (X)Adle gaas 2000 ALY e sl
Aadd il Y
I P ouall
s g Daaae L sl ga  cadeil) (s il
[ sswe 51 050-41  [140-3100 30 e J8) (clsindl): dpeal) 2l
[ Je[] dasie [ omisie Jad
L ol bl ] gt LT i el ] gt il 2 250
szl i Agag (e Al Aaril) 5aga: Lalh
[Ty T s et 30 &l e cilasladd aaes Jleal) &l s
[] vy L e dph el Jlee dhe Jelair
L] YT s 50 ) e dnina Ayl Lot Gl el &l poii
Ly . eehlindy el aldial agaal usally Cplelali-
] Y ] a oblaliaY il Alaiall dugally oulelall g
L1 v s (1) Bl e ol Byl ol Lgast ) el
[] Y L an sl cplalally oLy 8 ALISH ol g
[] Y s i dheay ol daially slelell ali
] Yoo L] a8y dend) ai e ge dawall ot
L] i) sl 53 m Tsnisal) Jlae e ey el i

L]y



Al dphahiagall 4,ihall &) seand
kR e R RER
L) (ae A
LliinY) Lio gonl) syl

: —ged

et L) Fa—y

00 :4a 2 (uiciiall 330 Lusa diliad dugylaa 143y

00 :clsiw 10+ 00 :Juky) aae dag i rdlilal) A0S

............................................................................................ D Aaaal) Aaia

............................................................................. tel oY) s g Y] oy g

7.200.00. et e 55 932 Anla gt



21,973,000 cccuvieeeeiiiie et R e Ayl
72.940.00 evvveeeeeiniiiie e gl Y]



Andd) Ashlianal) 4 pifal) &) sand)
S Sk Sk sk sk ok sk Sk ok sk sk sk Sk ko
bl s A
Luiliciny) Luagant Lscipal

! ]

T WA D p—

01 s, 12:ciial) Lty AL 125,
00 :cgiw 10+ 00 :Jlky) aae dag e Al 400

72200200 cnenneneeie e e e e e aas 1g5al) Aaia (yaygat
253800 cuen ettt e e e Al aygat

49.308.00 -..cvveverrierieiirieieieieieieeeeeen e 1aLA Ty ana
6.961.00.10ceeeevreeeeeiirreeeeeeiireeeeeerrreeeeeenneeeeeennneeeesinnee e e een i 030 e Ay pual)
37.909.28 ..eviiiiiieiiii e B ad) aY)



................................................................................................ aaagll Al
................................................................................................ u_u.\.” U g2
.......................................................................................... Alall il g gena
37.909.28 ...vvniniiiieteiee ettt Alall pa¥) grana
...................... ‘53 ML:\&A (Htan
Sl

Alle ety A8 e genll dusiall (o 1 _deaal)



Amal) Lghlyiaal) il &y ggand
sk Sk sk sk sk sk sk ok sk ok sk ok sk ok
L) ce AN
Ltidiny) Luspart) depall

| } At

10 4, 9 il IO gala : Ay

00 :&isia 10+ 00 :Jlky) aae Ale abilal) ALAY

A T T PO TP PP PPPRPRPRPRPRE P U\ KA INGH RN | I3 P
B464.50. cuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e Al D350l B0Me
282150 i )Y bl ey g
....................................................................................... Sl Jaliil) (a9
2200 100 0 P - 1| IV P P
................................................................................... el e Al Gansas
34.333.13 i ALl A



ALl el ALY dse send) sassall e f_beaal)






