| i ghasa daala
Bl Aulg
BN u g o0 [ s

IQOCEAI

U N I EPEJ\TY"

4 yaall Ciladdl) b Aaddld) 3352 £1d) (5 gla Ao B0 Jgaill i
oalb )l Aae S 30 el e il
Al Al "

OV OS laals Adle

\-CJAJ&}).»A

0331300 Aaals <5 1Y) 4

il 5
BRCIPRENSURRITI
uﬁjiﬁ:m :\MLA -E‘)‘J}“ 4\.;115 -u.u.\)ﬂ‘ 3.3:& gac

S sl Jeadll ¥ LYo




il giaal) Jgan

T et eeetteessressresssesssessssesssssssesssesssssssssssesssesssssssesssessssssssesssessssnsssenssenssennsrnnnsenses JaN) Jgan
€ et eeeearessresseesssessssessssssseesssessssssssesssesssssssfesssessssssssesssesssssssresssesssrnns A jall alal) JUaY) 1Y) Juadll
O e eeeeeteeteeeeseeeeesesesseeeeseesaneeeesessneeeesaasanneeesasaaneestessanneeeeaasa—eeeaasaanneeeasasannessassnnnees dadiall ),
et eeeeeaeeaeessseesseesseessssesssesssesssssssEestEesssmssfestEesssressfestsenssrasssenteenssrnnnrenses Aol Aia Y, ¥
A e Lﬁ)H\ 6‘5.\.\&&”‘_;5&"_1\‘9;5\,\’,\
N bl (g gall Je il 281,22,
A et et et et eeeaetaaeeaeeneeneeneeneeneeneeneesseasenseseesessessensensennensenennensenseseaneseanennns Al 4zaal, )Y
e, L;JM\LSM\‘_AL\,V,\
Qe eeteeeteeeueeeeeeeeeaseeeeessesesesssesssesssesesesessesssesssesssesssesssesssesasesssesasesanesanesonseen A ol ALic Y, ¢
0 PP O 1t [VPET G 7 [ YN I I EX I | U XVE - N EN e B ol
e teutremsemsseeasressemsssmsssessemssmsnseastentennstnnstontnnnnrnn.tonttranrnn,rnnntontrrnnnrnnnrnnns Ayl calaal,y e
Yt i ttatretrreaseesseesssessseesssesssssssesstemsssastesssensssnastenstennntnnntentrrnnsrnnntennsrnnn Al cilua $1.6.
LIRS LAl zagad, )Y
1) et eeeeeeteeeteeateeateeaseeeeeeeseesneeeseseneeeneeeaseeaseeseeseeseeaseeaseeateeaneeaneeaneeaneenns Al dagia, VA
1) et eeteeeeeeeeeeeateeeeeseeeeeeaseeseesesseeseeasesseeaseseeeseesaeasesseenneaseeneeaseenneseanns Aadlagal) A yal ), 4
1Y oot eeeeseesee e eeee et ee ettt e et e e et nee e eeennen e SRl g g pdall abada Y0 s
Y F teteteueetetea et e s et aeae e E A AeAe e e A Re e e e R Reae e R R e Re e s R anaearaes Al Sl ) 1 AN Jacadl)
L 2 dadiall Y,
Y oo eeeeeeeeeeeee e eeeaeeeee et et see e eeeeeeee e et e e et see e seeeneneens (il Jsadll) Jitinall yiali 2,2,
Y e s (5“‘5_)” d)ﬁﬂ\ ‘—"_)‘BEY)\“)Y
| R g;‘é_)n d‘ga:d\ ul_!‘)jn..lY,Y,i
LI 2 r(Aaadd) Baga)alill il 2.3,
Y s LM\ 33‘9.; Q\AJ”‘))_.\.Y,V,\




YA
V4

..................................................................................................... A2l 33 aladd Y, Y,Y
................................................................................................. :‘-AJ.;“ EJ}% ‘“—’L})L:‘Y)in

........................................................................... rAaddl) B35 g (e Joadll (p ABMal) 2.4,




JUEN) J g

iaicall 3 JSE o sie J<al) .
q (Y Y€, alil) jaaall & el Gindl 23 gl \ JSa
Ve (Y Y€, Ealill) jiadl Gial dagie Y J
X (Y Y€ ,alll) jnadl = jiall g 5 jhal) ahis v s
. (V£ GacY Y v ciphall) 1 jnmall bl Jsaill il ¢ Jsa

Aee sued & Gaall Ca b dadl 5 ) 1 Hdaall Aeddd) 3 g Al

A&l

o

ene o dene pdall de Gaes 1 aadl o el Gp A8
G sime Ao il Jgaill L8 (YYY) Llie daal 2an &
Y Ayl ey Al alud) g Uaily dediall daaal) 53 ga ¢ AR
Bosaiall daala Bolidl) y dalaud) A0S dlae DY Y e

OAYZETY (V)




Al pall aladl Y 2 sY) Jacadl




sdadiall Y,

o S 3 g puad) A o) SNl sl 5 Al gl | sl ypsil) 5 ASalipally 5a o sl L it ) A3
DS S @ a8 Al Al ) s aliall @ el O LS o) g an e il gall 5 o) 81 4al ¢ saaa
(Jones, 2020).daxll 5 slal) Llail e

A Aale 85 Comnal llady g Jalatlly sl o e RS e 558 ) ¢ Smith (2022)1 s,
238 Ggalgal elayl iy SaLal il len s Apaal Lo )l (mny K557 (p. 15), eabaall Ll
(Johnson & Williams, 2021). <l

L0 il sl e 2 gead) il callati ) ueill Aledl) i) of ) el all 5l cands ca gl b
Apaal) Sl e 31 5 dieal) Clgall Calisn oy o slaill of LS (Green, 2019). durainall 5 4 3all 5
(Wilson et al., 2021). ksl o3s ol 3 garall o ladinall 3 )8 3 ja 8 paly 8

Blall OVl paes (A JISEY1 5 45 el (0 13 3l asa ilasd Wle (i 55 paiall 43l o J Al (S
il J L 50y 15 il o3 e Gl it (g lie Jandl lbainall s ibasns sl 5 9381 e ¢y S s

Apndliill 2l Aeadll 83 ga (pe e (5 e e Baliadl A 3oy e baat Gleadl) Glelaic aa) 55 cp sl Wlle
(Jones & Smith, sJteall LS slu s Cilad i 3 458 s Ol jpuad Claal 8 ) painly 5 i) A ol 53
2020).

o0 Ao pmay sl 5 ol ) o2 e S e cilaliiall 3,08 )" « Johnson (2021) s Williams - &5
Claagl jinl sk Al e Gl X5i5" (p. 25). Ll Lealas 8 Laula Slle cinual ¢ Sleall Cilalial)
(Green, 2019).5_xiall L) ae bty Loy 2a2al) 53 5 5 ylaY AlalSia

Claleally cpidhsall Jia pealie e 3 il bl daadl) sasa Cpnd o G bl pal) i cands <l
Fac |l A papdaill A8ED 3y ais ciladdll gt b eSlaadl &8 o WS (Wilson et al., 2021). L s siSill
(Smith, 2022).3ua) &l 58s3 8 aaly 3833 5l

Ol g L@.)Sla}‘q Q\)L@.A&,)A.\J@Mui Gladaiddl o2 é‘: UJS.\MJ _SM\ deaall FAREN OMB)}L’.&
3l o Slaall a5 ] L ) iS00 (a5 5 el

Gl jlaa g Claad) il caada 68 Giladaiall e bl s Glaad a8 Gleadld) gldad 8 5 jaaiall Ll ()

Loy o i Gl Jalsadl aal aal a2d Cam ¢y suill s Jlae W) 5 00) Jlae (8 55 aseie (o dedall 335a
YY) o) il sall Al 3 jaal) 3iad 8Ty saa T 50 anliledl LS (Y019 ¢g yanll) agdV 55 ¢ Dlaall




Aasial) ardll agS) )5 Aaxall Slaall cilad i o G Wil (V4AA) (5 AT5 Parasuraman e 3
" Llas

-

o1 il L) il T 5 W jliie by Al B3 san (ol dpadl o (Y0¥ ) (ol Al p0 a3l 120 g
Laodll 33 ga Cpand” o (YY) el Ll LS "asial) cileddl) & Caniall 5 5l Lol ayan g Cilosss sall
" Al Al 3 jae Baiads oDlaadl L) 3ol A adley s daalill Glawsall gyl aal aal o)
Alle B2 sa cld Ciledd i e 508l sl s sl Jae Y alle 8 40 ) Al e g ge daadl) B2 s 2
eSandl G ) il pall puig (VoY) cgon sall) eDlaadl o5 o dddlall s ciladiiall #las 8 Lauda Slle
Olanall 5 4 salall 5 Calalall 5 i) 5 dpalaie V1 Gl 8 Lay ¢ pulaal) (e e gama o 2L Aaddll 53 5a () s
) oY sl La )l 5aly ) (8 aalisd deadll B3 sa e Aalle il sine (Gaiad () CHla) S (YAYY (la 3l)

(Y YY o)) akaiall Ml e1aY) e Ulay) Sty Las ¢o Sl

S8 L e Jaall 5 Conall 5 3 81 Jalsh apaail 2paa ) &l 1oel deadl) 33 sa ol Gl 323 ¢ 3lnd) 18 &
e K g (SERVQUAL) z35e3 Jie sl 53 5a bl il 5015 zdlaill (e el < y3h 5 jaiane
ool aaaiud 5 Al Gl piise @lia o LS (Y YY ¢ all) Aaliall danall ag€l 50l 5 o Danl) Cilad i G 5 sl

Y YY callall) e Dlaadly Laliia¥l Jaza s o Saad) (5 815 5 o puaill Jaxa Jio cdaddl) 5352

e labaiall (8a) laa cdediall Cilarall & Caiall 55 5ol Tl apan 85508 dpeaf 4l daxall 525 ool Ll ()
2ol dexall 53 gad (3Bl Ll of LS (Yo Y e padill) el ppuanill 4o 30U dpmpmaatll il yay) 3la3

(T (small) Jumdl U o Danll lalinl aan 5 ANRS Ak gasi Ciliasi) jia) skt b

okl Ul das e dendll saga o sl Jaatll pili ¢ s e AL Gl all e daal) il

Sl sall & aral) 3253 el (5 st o S sl alial el Jsatl” o U (Y0YY (s ATy aiall)

Al Laall da8 ) byl gakat™ of o (Yo Y (s als g edll) 4l o xS LS (VFY | (a) " sSall
(AY =) "osnituall Aandall leddl) B3 (st

Clalanll 36l 33 ) A aelay a8l Jeadl” G (Y4 Y0 05 als aall) du o cama gl celly ) ddlayl

(YY) 0sals s mhaall) Al o Ll a8 (08 ) "cileadl) 83 g (5 siasa o Ulal (aSay Laa cdlalal)
(Y Loa) Mediall Aadal) 53 g A a5 bl Jsaill da )y (g Ao yk A8 Gllia” o )

Ol @83 Gua danall Basa e W iy il Jsadll clasd (YYY (oAl Gladll) duljn clgl LS
Daady "Jlad U< Lgae Jalail) 2 ol Jla 3 cilead) 5o o Gle i 38 dpagdaiill 5 4 il 5 ) cbaasll”
Uy a5 Aeddll 33 ga ool (5 sina (a8 o Jpall Apanl e 2S5 AGL il all o381 5 ,LaY)

A Gaadl sl lua gl 5 55,




Y dgiag Gl sad @i o V) daadll 33 ga ¢ sange cal sl Al AL Clal ol e 53K S ga g e a2 ) e
OSls deaal) sasa e il sheall Lia o1 055 5800 e <3S ) Aaiall il jall aliead Jlaall 138 353 5a 50 JI 5
AT YY amill s ganall) daadll 53 ga elal o p gl IS8 Bl Jsatll il A 2l dala clla
calalaill g dlaiu¥) g dpalaic V) e cdeadll 335 ul) 3a0ma Gl jdipe Crediin A8l il jall alaea of LS
aaall) Caall y &5 pall Jie daaall 3agad 5 AT @l pdise ol Jeail) il Aul )l dals el (Sl
AT Y)Y Ausl
dala ollia (S1y ccVlai¥ls @il Jie saame clelad e <3S Aaladl il jall abaae celly ) ALyl
(Y YT sATs Ghaall) adaill s danall Jie g AT clelad 8 deadl) sasa Ao ) Jsaill s 4l
Cladaiall U8 (e dasiall Ciledal) 53 sa (a3 a8l Jsadll Ho0 o € OS5 <3S ) 38 3l Cigan Ll
e1al (5 sina o Joall 138 Sl 48 Jpeaiilly bt ol Ll W) (VoYY (Juadl) €Y 0 VY ¢ aginll) Cilisss all
el 5 JSiy CadSius alg Banse Apeddati Bl 8 el 28 Ll Hall 238 aliee celld ) ABLYL 30 sall Gl
(Y YT Al g aledl) clelhadll Caline jue ciladdl) 53 s (pand (A bl Jpail] dlaall cliglatl)

Al il )l aliee S 58 G (e (S & suia sall 138 il gl ) Ay jall ) 3 0 ellia of LS
Joaill aaluy 8 Cum (V4T calluy (o oall) doleall  ddpdaill (il sadl (A (3 kil (50 4 kil il sl e
Aali ey (VoY) (linall) Lasdll anaii 3 4800 5 de pull 5 3ol 50L ) IR (e d2all 33 5an (a8 e )l
andll Je i) (5 sine (i) o Gl pand cleddll ) J sea ol 4 sea Jie sapaa clbians ) g2 38 (s Al
Y YY cale) adinl y daadll adia oy

o Gl Jal (e o luadi (S0 daadl) 335 ol (5 e Ao Bl Jsatll il Al jal dalall 50 cle
(ginll) daaiadl Clarall Basa 3 3ad 8 el sl (e Bl danliall Jawll alag) 5 bl dulagy) Y
YoYY

a5 Ll Gpment (3l (8 Lgalat s L ) il ) st A S M ] (g (el 5l) sl sl il
Cpfionall Ladiall cilerall 32 sa Ao o 58l Jalat s Al 50 (55 pall (e A (VoYY ey pill) dpndliall g 508

Sy Oadiall Cda A agad Lol Cua ) el 5 il sall Zlad 3 daslal) Jal gall e 3eal) 53 sa 2e
CLESi) IS (g 8 gmdl) 038 a3 Canll 138 Apadl 5 L as (YY) ccadadll) agdV 5 e Lilaal) s aalia
138 a3 A8 Jsa Aglee (5 aplii s Ao giie Apashali il 8 Laddl) B0 5m elal g (o)l Jpatll (py 28Dl

)l




A Al Adia ), Y

a cleaal) glad @l 3 Ly ccVlaall aaen 8 6 i Uad ) ¥ gl o sall agy alladl o ind) 138 A0S0 (JiaEs
Opmend il Jsnill aalig 38 cAaal (e Cpauioall dadial) Zeadll 53 ool (6 gie e Ailiia AT 4l Jgadll
@35 8 oAl Aali ey (YY) (liaall) dadal) a8 4801 de juall 5 5l 30l ) JDIA (e Laddl) 335
adia (p addll Jelill (5 gie alial) 5 il (mad laddl) ) sl 4 sea Jie sa0a bt
AYTY cade) adindl 5 deadl

Gle Gl Jal o o laii U Raadll 83 5a ehal (5 sinn o el Joadll il Al dalall s cade
i) Aadial) Haddll B sa 555 8 bl Jsadl) (e ol Rudiall Jadl ol s Al s Gulasyl B
Yoy

B 5 giual) o cilgad ), Y,
ds.ﬁu:\.njaj\ BJJ_; ;\Ji ‘_5*93;“\‘;5‘543)]\ djé_d\ ‘),-,\Ji:i:\-t-n‘_)ﬂz\ab" Sl ‘(*’*\)uu&ﬁ\;ﬂj

) Ol (e 3060 il Gl sl 5 e s T U1 e ol Jal (e o plicmis
8N Jsaill  ABal) agd (3 Ayl B gad dga g (A ey 138 " AedSall Gladdl) Ba g el A
Aaadll 32 ea g

(Ankil) Gl o Cigad )Y, Y
o Clasdll Y Jsea sl 4 graa e Bapaa clyasd " a8l Jsaill ga5 38 (Y4 YY) alad b
Gl gad asas G el 13 " i)y Raddll adie ( oaad 8l el (g e (amlissl i il

Al o ga sl Y Cuay ad ) J il 28T 5 arenal A0S 8 Agidal

s AU i) Jigad)  Jo Adlay) ) Adlad) Al al) Chags | G Lal MEd

"8 ol L a3 ey e deasll 33 ga ol (5 sie o o) Jsail) il s "

dow Al dsar LYY
Sty L Cpand Bl b Leity Lo Y lall s 1 S al (e i Sl el
wwhw\ Glaaall EJP‘:JQDJAEEJAN}M\)JL;J})‘A\UA Jal (Y~\‘Y ‘w)d\)muﬂ\ L@j).ﬁ

s Oadial) Cda A aged Lol Cun ) el 5 il sall 2l 8 daslal) Jal gadl (e dea) 53 5 e
sl a3 e a8l Jgall 5l A jo ety Lae (Yo V) ccuhall) a5 e Llaalls aalia

saga o ol Jeadll il sl ) A el ol pall (85 50 @llia o V) «p saa sl padl (e a2 ) e g
A yall 3 gadll o3 a8 sl Canll 138 8 DA (Y4 YY (g5l 3ll) danall




;g)ﬁﬂ\ LsM\qu.\,",\
Aeodll 3aga Je a8 )l Jgaill Sl i) Aalall 48 jaall g cilunY) e ) & Gl 138 g

gl Aad) o ganall Tl il sl jall 238 025 G rAadad) 53 g 5 a8 1) sl G AR agd (3rans,)
(Y YY (Al g saall) A8Dall sda Jsa JalSia (g kan jUa) el A acludhus Las ¢ sain sall 128

CJM\@M}})&@@\M@J\dﬂ\&@%&\ﬂdﬁd@‘ﬂow\ kli\.g\)ia.d\ ;\).1}\'
(YY) canall) B paiall Al Al il ae Gl (deadl) 53 s Man¥ 5 yudall iy Hlaill

:‘”,-w“ ) (g ghal ‘u.b,\,\',\'
g JUIENA KV T I
AT (e L) Law el ol 535 o el ol S J gm e socas el 35 50
(\‘~YY’ ‘UJJ;_\JL“QM\)J\:\AE)MQy;ﬂ\&&@uhﬁdﬁﬁ)ﬂhw\Q\J\Jﬂ\
a8 JNA e adal 3 g (e s ot gl 5515y Allad i) i)y s 8 el sl Y
QJP‘_EHU.MJ‘;ASJ\J}MMQ_I\TA&CmuMMumMMQuJWJQPJJ
(XY cadall) okl ilasal

dol ) Alid Y, ¢

M il I aal) e YD ) Caags sl Al pall o
"¢ ol L B el dandll B3 sa olal (5 sie o a8l Jeadll i g L

Al Ao el ALY e ey Cand i N Jhpadl 138 e 33

Ceilasall 53 sa Cppend Antl i) il Jontll e (RS -
QBJJ;J\ULGMJQLAJ;HMU:\&L)A\Q\JL@AUM\J}LMS\S -
il st i SEY) Lo 53l Cuens (BS -

filarall 33 g 5 ad ol il Cilaal gadl il oY) G stadl) S S -

Lad Glai Ly ,0

Al Basa ool 5 siae o ) Jaill s e alSI ga Jhpadl 138 e ol Caagdl s




s Ll Cangd

Ayl DU iy A8 5 o) lasal 53 pa sl il (et 8 el J o) bl GBS g
;MBJ);J\:\TALQMJuDJA?JMUAM@L}AQ\JL@A}#GJQquA\dAsugSuuSla\
A ) lanall e b sl g IS e o peadll 30U Caaad (oS CLESE

daniall laddl) 33 ga sty ()l J gl Calaal (il laY) o sl G padd) e oS A jaa

. kaall

Al clbua B Y,

Aaxal) 53 5n ool (5 sina s el Jgaill (e Ailan] Y2 €3 Alay) B sina A 258 H

33 ga ¢l 5 gia g (a8 1) J gl Alanf 2al€ Aadtl 1Y) L Adlean) AV 3 & sine 48N 22 53 Ha

daaall
Bqﬁc\ﬂdﬁumj‘;aéj\d,ﬂ\ami 2l 3 il o ) gall b Adilas) AV <13 4 sina Ade 22 6 HbD
daaall
Bqﬁg\ﬂdjimj‘;aﬁ)l\ Jsail) dlanl aal€ Al gatl) 30l (s e dilan] AYS I3 4 sine Ale 22 53 He
daaall

Baﬁg\aidjmjgé)]\djﬂ\ Al aalS Adanl) saldl) (Lo Ailan) AV G134 gine A 22 & Hd
daaal)

A il zigad ),V

[ &Ll adal) ] [M\Ma]
~

4 daadl) 33 ga ¢l ) 4 A Jgadll

Ay H, Ha, Hb, He , Hd ) Al

fgalaie Y- - Jiadal) A6

Calalasll- iyl saLal
Ola¥l-

\_ - \-3-3)»595‘ 3l 54l Y,




Eald) : jhaall Gl ¢ jihal) gigalll 1) JS

A Al dagia Y, A
A gl cdaanll dada

Ay iadl meia W
Alla Ao 0 rCaa) dadi) i) o
S dadll lasl
Aadaiall sduie ) 38y .

(han ¥l Julatl s GtV el a Yl cladll

(Philosophigs} zslidl; cilaubll

(Approaches) Juaall ullui

(Strategies )omall Gl

(Research choice)indl sl
(Time horizons Jatie Ji sa.ll

(Techniques and procedures)le| =11, il

Gall) ; jdaal) Cagll Lagda 1Y J8&

dailasall dl Al LY ,4

Ao gana apdi o clid) 385 You g ale 8 Gaali G ge ) Ay el ASLadll 8 Bl ) o gl sl s 2D el
AU adleas a3l by andy Apadl ) Ay i) HlSal ae 4) giall Adlall 5 A8 5l cladall (e de il
Ayl claadll g ool o sl ¢ aadiill Jy saill ol jlall cililial) Gl 8 Loy oS Hall

V)




e Jenas Lea cSall il sgl e Al Ay emall iladll Jia o6 sSine &b yama Ul s il Sciy
quwdhwcw\mﬁﬁﬂqw\&ﬂusuuijuwd&@)@\?@ghuegﬂu)@\

il ) pall a5 dasal
‘_,’A‘\:\JLASSY\J doclaialy) dpal) ?Q.ASB.A:\AQ GA\J.\JS.\;\‘L\:IA‘A\T'\M.\MM Z\SJMDM\J.\ID 89 y2a l.iagi AUl ety
pssill s SN O (e (53 sl b ymal) (5ol 8 4TS a5 altine gab (iad ) i) Cirgy ASLed

e

https://www.bankalbilad.com/: a8 s«

" g graad) DL G pas Ala A o 1 AaadluY) dijlaal) sa a8l Jgadll (51 aB) 5" Jsa Al

A G yae e Gadaily Sl G jladll ol a8l gl B0 a8l g ani ) Al jall s2a Cargs™
G gl ol ARy anl B3 Gy 30 gl i) (e Alea ) Al Coald Mg g2 52l
Jad < Jlad) Bae (st (e el (S ¢ IS (3 0N )l Gyl iy (OF (s s 4l i)
IS 5l g il sl o Baad A Hlall L) i dand 7 shay zaldll g ASlaall (8 o ycaa Jsl 4l Ll (e
plal (e ) i jmn Jumil 3088 (o (a8l pmaall o sdsen plad i sa 2o i jeaall das LS b 400l

"I1Y Y ale el e Juadl 33l ) AiLaYL (Y YA

z S84l £ g pdiall Jabada BRI
— Al yall alad) U 1 gY) Juandl)

— s B Y 1 A Juad)

— Caad) dagia 1CllEl Juadl)

— Abaay) Jidail) 1l 1) Juadl

— YN ES( e AEBlia 1 ualAl) Juadl)

'Y




ALl sl jall A Jadl

'Y




-

-4addall Y,
asi Jlae lld 8 Loy eVl Caline 31508 Tad ) Y gad allal) g ca ) s 3 Bl jemanll o
sl CEd) e dlaie V) maal G dacid) Glexall sasa e 3 pble HUT Al a1 Jeatl) 13 cileadl)
laaall oy aunt 8 aie e Y 1l
o L2 g Gty Silaadl)  ghail 3 S A 3 iy (o)l Jonil" () dene 2eal 3 (o al) Gl LET LS
Jsadll" o Ao dlasdl el 3 Canlid) 5ST el (il Gig (Y0 Y cdene) "Laall byl e saliny) JDA

AT calaall) "ohiall Lgilatia) Cpend s addll apsfi Cililee g it b abluy el Jlase 6 )

Alladll 5 3o LaSN B0 ) L adloy s adiall ciladdl) Basa Ao S Al Al a8l Jsall b celld e 2l
AV Y1 o e o gl Jhade (S5 & g sall 138 Al pa dpaa] 5 L (e s paliall Ay yud) AlaiaV)
leadl) 53 ga o ) gl Al

138 i Al L sl i€l aladinly cilaially iledal) sl Gyl 3 53l i) sa el el
2S) e SN 5 el Jle 55 el e gl 38 pSletinall Fadial) 2ail 8255 o S IS8 J sl
3l 3l e laal) Cilad g Al g Andliall 3 SlEll unsll 138

CRah a0 Jaatll " 1 sh 3 dandll B3 Cpead B il Jaatll dpaal e deas AA Gl Ky S
"CLlall AatiY) a pud g ilel ) dasit A (e e Dleall L ) 3 28 5 Aeadd) anadi Cililee G (e Slosw 3all

_(Y~Y\ cJA;.A)

ClaliaVh sl 8 acluy 3 Sl clibull cdllas s elihuaV¥) oSO Jie 4l ) ol aladial (b adl Sl &
Jsaill aalig” ralssy V1 138 o ) deal Gaalll S5 LS @llA 85 cileadl) Ganadis ¢ Sleell 4l
L) dilad A e Juzadl JS5 L DlaiuV) 5 o Mead) Cilaliin) agh o Ciluugall 3,08 3 5e3 8 a8 )l)

(YT candl) "iadal

o Dhaal) Ly 3l 5 Aubioill 36 liSl (pnt JSA (e Bl 835 o Aol T 4l a1 a0 ¢ il g
b (S Y 038 Jalas s CHLESE b Al 5l o3 dseal 35 La (pa g

(bl Jpal) Jiiaadl) pial Y, ¥
:g".é)n dja:m Qu:‘}:‘ AP
i o S0 85y A R ) ) 35 el 5 LU g e 58 (ol sl

... n A A;AE‘)M d}é-\” uu ¢ (OECD)Z*,Q'{',H} Lgd\.;aﬁ?}“ u}bﬁﬂ\ ialaig LJ.}):L“\S Gﬁj :\%45‘)3\

V¢




Cilaiiall 5 i Y e AEl el g pa dll s Jlae W) g ila Ja gl il daad ) s 5l 53

" (OECD, 2019).leaall

B Ada st GlaaY Al s o) i€l lasial aily el Jsail) a8 N J il agae o LS
oAl (e 3ol LeleSh 4 jlail) Jlae W) Sl sale ) callay 138 e Dl dadiall dagdll 5 ¢1aY)

" (Digital Transformation Institute, 2021). <3l jaall & dalidl)

G lgall s ililanll g aadasill s dlee® o jliely (N Jeadll ) o falll iy ¢ AT cay a5 8

" (Kane et al., s1sY) Gl i) 5 408 ) L ol S0 Lo 2 Gmyall Y L ) i3l
2015).

oad ) Joall sk LYY, Y

Jsail Jlae b At il mas b L dalall & gindl e e sasae @il gl agud 3 a1 Jsail

land) ) Jasy)
(Hess et al., 2016).

3 Sl bl Sl |

" Aaliall bl e sl Adeld g A8y ST el 8 SAT) e S REN 5 ekl culilal) s K"
(McAfee & Brynjolfsson, 2012).

" (Porter & bl s: il cpuat s Jidall Ci gl 8 by aan (e ladaiall Koy oLuslY) e )"
1Y) alaill 5 elibiall SN Heppelmann, 2014).

" il (S Ll 5 sl e clabaiad) <l a8 ) 3ed Y aledll 5 e liaa¥) oA ciliylas”
(Davenport & Ronanki, 2018).

rleadl) e 2l Jlee V) zaladll ) Ol

ST ol ) clalaiall i gy €I Y1 5 cleaddl e Al z3la ) il Jee Y g ilas e JlEsy)"

" (Baines et al., 2009).1)) st

-

(=8l

L)

Yo




128l Jgall S RFA

ot s Cilalaiall s Sl all 8 a1 Jsail) Lebady Sl A 5l Ll & el Joail) dlay

PSP PESAEER]

Aondliil) 5080 a5 Alidil) 3l Cppead] Apaall cligdaill  clg@ill a8 ) s s e el
3ol (ppuant] dadie cilipdat g 30 i a0 Gallay a8l J el of ) (YY) oapendl LT LS
" Gl 3 jaal) (gu8a 5 llanl)

lllaie ae Gt} Cllglastl g ksl shai g A sal) 4S8 salely cankaiill el Blay aphaiil) 2l

Aalaial) A1 aale) Callady el Jaill ddee sl G I (Y0 YY) saai sl Loy o)) Jpadl
" 3aaall Qhﬂald\éac_m\_ﬁﬁ dnadaill) (<L) ﬁjﬁj

rg ol aal)

Dbal s aaall daad I byl ga Jabaill aelialis 4 il 250 sall &l jlen s e (g pdall all S
e S 5 &l jlgad) A pall 3l sall el e daing a1 Jsall lad of U (Y4 Y+) dpeal) 2
"yl 5 ) 5 2ail de U ded I

F A 2l

@);J\JSB _%})A\})lﬁﬂ\ép@&g\)s@}\dﬂw\a%&@@g@\w\é@
‘;Aé)l\d);ﬂ\m: C\;ﬁﬁ\\_\lk.\.n. i eﬁid—q‘;& M_,’“UJISLML;\JJZJJA&&S@,G"QTLA;:(\‘~\‘\)
"_Q1 !~~ n‘;

:gﬁj\dﬂ\dgﬂ Y, ¢

K

il ylaill o38 (e (mmn b Las s ectilalasall & bl gl dgdae iy el Uy gl a3 iy ylai e cllin

bl il 4 ks
el il LS5 | a8l Jgaill A 300 Al ol ynil) Calaa) A8 e 4y kil o3 S 53
Apapdatil) A8E 5 lalaall s Sl (8 A3 )da Sl s o) sa) (BN Jsadll dilae Qlla® (Y4 V)

aalipall el sl A s

é@ﬂ\&\)ﬂ\u\ﬂu}\L@\Jﬁ@&}ﬁ#&w\c).ﬁéc:\eﬂ\al%)S)S
Al g3,y o cilalaiall (pe callats o Jgmtl L (Y4 YV ) asinl) sl LSy Al
" e il L 5] S iyl o (oS

)

1




serkatll SEYI Ayl ¥
e (VYY) sl Sy s Ky iy Jgla IS5 e Aaliiall 5,8 e 3, a3 S 5
" g ) il Jlae b anadly JISINI e Kaliial) 558 e ading a1 Jpntll et o
Sl 5 AS Lkl By kit
oAl L LSy e O pal e (8 ngiiaiy (i pall ) ) panl e B Bl o35S 5
s 3 ons S Jignds b alis (el Jsndl Ailae 8 gty il pall 3S L " (Y4 YY)

" N-w“
sl dyll dell| dgaaall it sja;l
S Lokl 8jal gl Qyl] Olnio o el Jgatll s (¢ J<A) Jiag
Glilaall g st e de stial) de genall )
8l jjaall gilgll Jolgil aléui 0T ‘UA - >
laipll dbts gelalayl PO RGIVEEN: S IS PPN R | IR RV i |
dosdiall gy et e e e
\_@ _@mjsgusJﬁ\mequm‘;ju
isdluall go Jelall padioll Jeladll
M'“M ‘Illl: shoatll s . . . - .
(\Ti_uac\“\‘wk_i_)u\) :JJ.\AA]\‘EAQ_)S\ JPJ\‘_'L}mZJSM

:(LA&J\ Baga)aalill puaial) |Y,Y

daadlf Baga iy 2 RS
Osialll Cane ﬁ,_w\jd@\awﬂ@@é\)@whgtaﬁ‘;ﬂhw}M\:&éﬁgm:msj\sqﬁ
Leia (3 yka Bany daddl) B3 s
(Y V8 oAy SUall) "daeall el 6 ae deaiall deadl) lai gae & Aeddll 32" -
(Y Y el g gaball) "eSlaal) lillaia g laliia Aeadl) Anl gaal ulita & Aeadll 325" -

;Dﬂ\)d@\h&)éﬁﬁwh.\ﬂ\ugdéd\uw\)udhaﬂ\wm)m@hdﬂ\ﬁdp" -
(Y1) sl 5 aal i) "atlalialy

'V




ezl L—IMMJHU‘)-‘S)BM d)ﬁ&ﬁ;&&)ﬁ&\)#hﬂ\ﬁdﬁe}@@‘gﬁy\ < gl ‘55
Leie (3 Bany ) Sialall Hodaill 1 e yie N8 2eN 55 aalia 3dad S

s andl) "aalia 5 e Daall lad 8 (3adad e 5€ al ) 2l julaad) e 58 8 e Aeadd) 83 5 o gefe JEI"
.(Y'Y' GULA).::J\}

?@J e 3} ;\)uuj\ ‘LM}JJJ&MJ;L;JM‘—’MU“—’MXAJA&’MJJMUAMJAJ\BAPe}@MJ#"
(YY) s ATy e ) "iliae Ao

(YeYY ‘Qj)g\)%;,);j\)

sdail) B g May RS
lgie e gite 5k ¢ sialll Lgie yie a5 deadl) 53 ga JSE5 N ol (e aell iy

(Tangibles):dm sl )
coalinll 5 salll) "Audle Y1 3 sall 5 cpads gall g cilanall g 381 pall S0 5l jedaall ) Ao palall i

TeY
5y5) 5l 5 g yaiill) "AaaSle Y A gall 5 (pila gall 5 lanall 5 (30 sall liall jelaall dyus palall (parnti”
(YY)

(Reliability):d:laey) .Y
(V)R ol i) "3 3858 g Ayl Resdl) i Lo Aalaial) 3 55 ) Bpslaie V) "
AT OYY gl s aliall) "edde (sl ARyl danall gl 8 dandll el dpslaic V) Gl

(Responsiveness):alaivyl | ¥
(9T 5 (Jadll) Mo s agililla e 3l 5 eSlaal) 52l 8 (paidh sall Ay Alata¥) uSan"
(Y oY
(3305 o all) "eSlanl) sae Lisal (il pall Slamiaal 5 Consliall i gl) 8 Faddd) i Aaiu) Carals"
A

(Assurance):cley! ¢
‘Lﬁf\d\j @Lu\) " Slaxll LQJS ul_fmjn\ﬂ} & 5‘)\5‘\ ‘_Ac BJAH\} B;\ASS\) 23‘):.,45\ é! uLA{}“ M"
(YA

YA




(e il 5 5 pandl) "L ) gl 5 AE o Mandl QL) o agi a8 5 ik sall o sloy (Y 3laiy"
(Y Y

(Empathy):ahl=all o
(Y OTY (asals oall) " pads IS agne Jaladll s o Sanl) Cilaliial agh ) Calaladl) i

sdaadll B g il lal vt

b LSl a2 il a5

3 gadll 4y ,k1 )
VAN ale g s edaliy ) (el ) g " Leaa o
Aediall deaall 4S) 5l 5 dadll el Cilad 5 G (50 OMA (pe 2aa dandll B3 s of e i
(Y1 5 sad (JlaiV) 5 gad canaill 5 gad ¢ jlinall 3 gad (A yrall 3 gad A ) ) gaille
Lanall 481 50l 5 Aenall Jpand) il 5 cp LAl OMA e 20aE deadll 5353 of o 3 gadll 4y L (ais”
AT VY calladl g dlasdl) " Al 13 e i A ) Ol b el lin Ol 5 cediall

dadaia) alay) & ylas Y
NVAAA ale M oms dal ) colalsul JL" lgracage
ccabalaill 5 o leY) cdilaiay) dualaic V) diw salall tAeaddl) 33 sad dlaol dsad 2aale
Agalaic V) s salall ;oo Al el Ased (e (o sS0 Aeadl) 33 sa 8 Baasial) Al Ay lail G "
(Y VA il 53yl yuall) "Calalaill 5 la¥) i)

sl g/ oY) A jlay Y
NAA ale "l " Lgaia o
el Culad gy Aead) olaf &5 jlae IR (pe 203 deadll 32352 of Je alie
Crand) e ¢y Aadiall daadl) ool 45 5lae DA (pe 222 deadll 335 (U cchlad gall/elaY) 45 ydail (G 4"
(Y2 )0 e laall g il sall) "Larill o3¢

14




25 i) B3 g Al (0 JN) Jia
LA&J\EJ).A?;\MI\A@_A

gslae Yl

ﬁ:_’ JLI_“I'I kTN eDlazll Hlaidga 5 e dadial)

33 g 5 sl Lol aand e il pall ac L
A anAl axuzall

wakibasll R palall Clad 5 by Lay Lt g Lgilaas
¢ all

052 (Y2 Y E) e (ned & 0l o b Al 9 )1 jlaall Aeadl) B3 ga ) IS
Al laadd) B2 g Cpad (8 Sl slaall L 6l 65

rdaddl) Baga g a8 1) Jgadl) cpu ABRY) Y ¢
‘;é)l\ d);ﬂ\c_u.a\ c;M\QLﬂ;ﬁ;Q\;\.ﬂ;\@mM\ Gl arill g Ao Hladiall daa ol i<l Q\J}Eﬂ\d}é‘?j
e land) 4 ad st g daddal) CHledAd) B2 g o 3ad d;\ uAdLAs:\}\ Gladaial B ‘j)Ai

By Aakiiall g pla¥) s il oo Cpa) Lgie BalELY) 5 4pad ) byl i Alae adly Cafed a8 1) J gl
3.}5\:3}39\35).\5\ Giladdl ¢ Slaall wag\jjl_};jljﬁ.\ﬂ@)d\ J}M\dﬁ:@ﬁ)}ﬂd)ﬂ\ Y C_\mi

i)y el L) 8 LY 38y JS5 anl 83 gm g el sl (A8 JelSE Uil 138 pe
Aole sl g Kauads ).\S\ SHPRENPRCP e Mand) lallal laina¥) de o Cpnaad (e Ciladaial) R KA daadl)

bl Lo ce el Lia ) e Ao il sine () s gll 5 Aaadll) 53 g 3 el 3y 58 310 a1l J sl an) ¢ il
(Bsnall (8 Aadniall 4udliil) 3 jaall (Gaas b

C'_u;uA:U.ILA\ g.i‘..u\)..ﬂ\ dhwﬂ.ﬁ;‘\fm)}}@s)\ d};ﬂ\uyaﬁw\@aﬁ&;\;
Ll v
peaY) el )
e sSall cleadll s ga o € ) s Al a1 Jsatll o Ll (Y0 Y e ¢ aiadl) A )0




" bl sall 8 (e Jsduall agadl s <8 gl il g cle ) paY) Japedt B aaly Cus
IR (e paiinall 4y o Gaead & deloy a1 Jsatll o e (YY) g saill) Al o sl LS
R REGT PAPPR IATS R B9 SRCH DX EpV: P

1)) siall laadll

o bl sgd daadll 33 ga o dlu g dlag) BT AY Bl Jsatl" o Coan g (Y0 YY ¢ gall) Al
" omdll A e 5 4gad 11 B gadllS Cilpaad dad 5y (S Al selasll 30l )

O Cua dedl) 33 e o) ) sia Jﬁjdgaﬁj\ Jsadll" o ) (Y+7) ‘guw\)h\JJQJL&TJ
" dpa puadlly e YIS ilhaat Glay 38 STy Adladl 5 de pullS il sal) iany

| Lall |

Aeadll 53 sm s ad ol Jaail A8 Galus Unad cilsl jall & jelal ccVall oy b

ae Jla b daadl s b (mlass) ) g 8 ol Jeadl o chaa g (Y4 YY g umdl) Al 50

" Al Gl ol AS) g0 pac sl 41 aal) Jayladl

335 (N o B el )l Jsaill danal gl dpasi) i) Qe o e (VoYY g aill) Al o sl LS
" sl AL deasdl B3 s (s aae 5 A 1 3 sadll

s pall

s 8 ) clasal g e ) puall (ommy lia o W) o s Ualii ) deadl 835 5 el 1 J gl Jai 5 Laig
Al il 5 ALY e A8 g Jilad L Lady Ailiall 5 sl et 3 g clagly

A ) il sl 5 Al il ) G g ) sl

Al il gl alaia W) s cdaali (e Ao 5l i€ 5 il il sl e 58 i () e Liy 8
S Bl sl o e a1 (et (Y Y e el 5 il JLET LeSa | (g AT 4als (e dpaalaill
13 a8 Lanla 1550 ol Apadaiil) 5 2 8000 il sall o V) il ol sal) e lad JS5

" Jsadll

) (e s Agial) Al lpass

AV o LeS cdaadl) 53 g Cpmantl A 33U A el )1 dpiail) Al oLy 8 cilan Ciladaiall 4a) 55 38
(YT Al s olan) daaa ) ally 15l any A g Y gl (e Alealls a0
reDlaall Cilad 3 & CODAY)

e Lo (5 Al 1) Coleadll o Saad) culad g5 (s il Ly 38 (Y YY ¢ 5,a0 5 adl) il LS
Aeadl) 33 gal agS) o) e it Lee (llad Ciladaial)

Y)Y




redaiill ) Aaglie g
ey (e sl il il 55 385 cJand) bl 5 Aadaiall 4085 3 Gy 1505 o)) Jpndll e
YY) AT Ll o) il 1] (il sall
ol sall G pann JalSia meie gLl 3 )5 puim Ao il jall S cle] pall g Shasill sda e alasll
sk (8 e Daad) @l ) 5 e S pad) eVl alaia ¥l e dpuliall dgiacll Al ol g oy il 5 Al
Ay Ll e 5l0) ) Aila) el 1 cilesal)

1) gadl) Vv
Bae ot (Say g ) gad a6 Ledl W) dulag) A83le Aaadl) Baga g (el )l J i) G A8 ) e
oeshill s alaia ¥ (e el Gl il g

Il aallaiy La g (il sall A8 )1 ol jleall (08 528 2 5n 5 () sl pall it 1) ol lgall 3508 )
YY) amdll) "lle Basa ld cledd i o agliy e i Laa o )l

a5 A claall 5l e e Al Agiall Al G o ) ol pall " A gal) A 6 gad Y
Y XY e olall) Maadl) 5y e Cppandy ol Jgadll Gl

e O il Hall & jedal o8 5 Apaplaill A8 8 ) s bl el allaty” cAgpeglall A8 5 b Y
YT cani ) "Aeadd) 53 s Gand alel Wile JEE Bl J saill A el 286 AS) e
il sadll ey @llia (K15 dandll 33 o bl Ll A) a1 Jsaill O ey (B e ¢ g b
A Ay (Al Agiatl) Aiall yy dai (il gall A ) ol lgall A J3MA (e Lgiallas oy A
Aeaall B3 s a8 Jgatl) (e Bl ] (G8a) dyeylail)

oot ] J gl bl ot Jolid| il
chlailld d dil| dup did| Ddgar slal (S fuinmit §

adaisy! Aaal Y

e

¥ A il 3 ) gall

PEY P ('ldSﬁJ\) Jiay
Cropiall Ly 5 Al

Asaglail) ABGE

48 5 A8le Leain () s

=

Al gl 5l B il s A dulal

ol gadl SAdlad.

Ferl T d W e FTTEr

s Sl 50 1 aaall o psiall G A8 4085

Yy




PONES I SN

EJ))‘Z’L;-AJMJJA:‘MC-PA‘ cGA}AAJ\tu:ﬂ\‘;ag\ﬂ\uhm‘}%JW\%Jﬂjﬂ\u\JM\dla‘;ﬁ
A arie JS00 CadSHu) Canall Jaa Apudlil) Lgh5a8 3 et g dddlall Cilawsall g sl 45 ) paial laal dudia
_qwﬂ\wj\)m&l\d}tﬁd)dw@)@\hqﬂ\;\Ai'&a);éggaé)l\dj;ﬂ\jjg
_@M\&L&ﬂ\@h&\h;;&ﬁﬁ@@j Jﬁﬂ‘dq«é}\ Jeadll AS}SL_m;J\L@_A\dm).uGﬂ\C_aUJ\
Ll 5 de o ST Cladd a8 A (e e Dlead) 4 jad Gauads o gall Al 30 USH 30l ) (8 sl ogd
Al cleaddl g a\;ﬁd\@)&‘ﬁb skl e o gl 538 (e Jm WS agilalial

Drshails o omadl GaY) lada Jie clgiallan any () Clbaaill ey aal s ol Joatl) ddee (8 cdlld gay
3y e danl s il 2S5 (Al L) Je il 5 L o 53 G 0 )1 531 a5 a1 (s sall Ol sl
Laddll 53 ga (a8 4ie Bl ] Gty ) Jadll 3 e @ i) O (e JalSie o) il e gLl
A padl)

e salas lag) S Al A0 geid) A paall cileUadl) 8 a8 ) J sl of Al bl Hall il el (e iy
A paall O laall Jlad) Ao pu g 3elaS 300Gy (A Bl gl aalu 88 o Sleall daaiall Claddl) 8o s (asad
A ) eUad) s 5 Al cblalaall dlaadl s (a1 3 3a0 5 caladiu) Algus g Badwtie dadd 0l g8 i gig

N Jsail] Aa 33U Al Agiall Al yy skt e 48 paall il sall 38 5 daal e clul jall casi L
Olaal Gy clisall o328 Jaks dad ) A a8 Aaal) La el alasiinl e cpals sall Gy il
Aallall L o) il Jlae (8 Ay ol <l shail) (8 2da) 33 g ool Ganan Ay )yl

28 Al il i) 8 ASlaally A yeaal) Cleadll 33 g Gauad 8 a8l Jsaill e abalady of adgiall (e
Of LS e Dlandl Cilalind g ilad 55 8 ol yuill 5 A o) 930 ol phail) A0 gl dpain 3 55 i el J sl il
ASleall 8 8 peadll g ) g Uil odaitl L) S 1 aal aalS e ) Jail) aozad Yo ¥ ASLaall 4y

Rl sy ¢oa sl e b L i (3 )il A prad) i) e n sty c3llaial 13 (o

aala) giv ‘;c Jeadl any WS Aaal) el & Sl G| [ P u.\sla}d\ OaSad g c‘éjjl«.\ld\ doal) agial)

5 jacia il sima (3 e Jal (on I3 Aaad ) A el il i) 21385 B g a5 e Dhandl (s e
gl 245 55 s Naal) Lim ) e Ul (Say Loy iSLeall 3 5 pumall anl B35 (30

3aga el Gauat o sl i A 0 gl 48 peadll cileadl) & a8 ) gl o Canll il < jedal 3l
el 4y jad Gaen'y A yeaal) Cllead) 3ol 5 de 3ol ) A a8l Jsaill aelu 28 o Dleall dadiall daall

Yy




G Malaall dlandl g a3 3a0 5 iy pall oLl e Juliill 5 caladin¥) Ags s de gite dadd ol g8 58 65 A (e

iy Jualis el Jamall Ao 0 Al dgiaal Al ki e S sl Lo Al sl LS
Glazal @lldy (YY) g luall) 4 peaall cilungall Jals ) 286 iy cAinall L) Hasiny il gal)
@L&ML&A}X}M‘dmgﬁJw‘u\JM\JL@C«M:\AM‘:\AJAMEJPG‘J‘u;\a.»a.l:\.:l‘)\‘)aal&\
5 i) o Mard) Culad g5 Al s dadad) ol Cppand e dudag) U e 4l W

sasa o el Jsntll il (slaty Lad Lyl Sy ) dageall Adiinsal) il VI (g 230 llia Lia
o peaall Uil b daral
b N sl s e o el o jlaad) iy oAl cileUal Jail Al jal) (3Uad s 55 GSaall (e <Y
ebdﬂubdﬂ\ﬁjpé&@aﬁ}\&y;ﬂ\c&J:\.\;UZ\_\%SJHJ?@@AQW\& &m}i&ym
andaiill Jal gall Qi 138 Cojlaall b el Jsatll dlee zlad e 3 5i3al Jal sall Al 50 agall (ga (Ll
Aaxdll sasa ety ety el N Jsail) Gaiad G L sma T 0 canli A AAE 5 2, 80 5 A 5l 53
Jics yealiall o2 o gl Ll 5 L) e1aY) g e Dhandl ¢ 5 o a8l J sail) CllSixil agh (55 5 pall (g (LG
4.\3)445\t_ih.n.».n}d\Jh&@}wudﬂ\ﬁdpuw}wg}\d)ﬂ\cbﬂbuQ\)&}A
333 8 ae s 1383 peaal) g Uil 8 il Jsal Gaadad aad 53 30 GOl paall g cilianll Al ity (Ll
Jsaill Alee Jignsi s cbandll o3 e alzally ALaS)) Jud)
(e sAl) Gadlail 85 50 Lad 4l () S Jsall Calite 8 A jaal) cileUadl) oy A5 jlie bl 3 o) ja) sl
L oSy A Aaalill il leall 5 5ol

gladll & a8l Jsaill dulae 5o3ais a8 dmy il s Apapdaiill Clgall (g ysmall ol 5w ol
Aally Al <l () oS dae lal) Lol 5 sall 13a Al 3 ¢ il g | 8 jemdll

Gy Jlaall 138 8 llaay) Cilaalusall aal aa 58 8 jead) pUail) & a5l Jsaill o seie agh ol Lalia
g Uil 8 Adudaall doad 5l Ciln o) i€ g o) (yoal patas) 1) ASLaYL el gl dianl g a5l gaill Gy yas cll
A ead) sl A N Jsaill Jleadl g g ki) (bl agh 8 aclod daalsall 038 i juadll

Ye¢




Ol ) Al jo Gl Jadiy s @ gl et g Gllee e a8l Jsaill 5ils Jidas Ul ddlea ) cilaalisd) (g
Aaliaall il sall agh (8 aeluy dilaill 138 Jeadll 138 (e Al laadll s (A peadll Clardll apad 5k b

AP DXEQPREYPRE L T PRSPPIt | i
Gl ey s Jlaall 138 8 a0 ddlen) daalise 58 A yeaal) daxall 3350 Ol pdie o ol N Jsail) il aps
calaaall d)mjl\ :\j)@_ul} ceanll daaaall C'_suju\ 3;3.3} cdhw\wﬁcus) a.c)udlqk”_ﬂ)&jn :L.n\J.J

Gné)l'JMMM&)@‘;ILAJAMBJPJ}AJS)‘WASL;M&LJ.JAS:\H:tSﬂ\ K7 GM\L..AJLSJM}

il Ol Ol 8 4aaal) 53 ga peenil &l 3l il jlan 5 Cilial yiasl (il yaias) Adlaa) Claalisal) Jadii LS
DS 3y eCpidh gall CleliS g < jlga g g e o p3Sl) Agiaill Al 8 L) <l slaall ol aal a g
(ol Jsadll ¢ g 8 2 peaall cileadll kil dlae (55 ) 2285 daalsall 028 4 jadl) cileadll
(il sall 5 & 5 8l (5 ey sl ¢ Dae Gl b Lay daliadll Cilanal ¢ )l & SUain dglaw Gl ) ¢l jal o Al
Slo il Joadll 5l Jom saamie I Clgas e Jseanll b aclos Ll all oda Gage Allen) daalise 2ay
A yaall leadld) 82 5a

Yo




gl all il

Green, J. (2019). Adapting to a changing environment: Strategies for resilience. e
Journal of Environmental Studies, 15(2), 45-62.

Johnson, A., & Williams, B. (2021). Leading through change: The role of creative e
thinking. International Journal of Leadership Studies, 10(1), 20-35.

Jones, S. (2020). The impact of globalization and technological change onthe e
environment. Environmental Science and Policy, 25, 34-41.

Smith, J. (2022). Thriving in a dynamic world: The importance of adaptability. e
Harvard Business Review, 100(3), 12-18.

Wilson, E., Thompson, M., & Lee, A. (2021). Collaborative approachesto e
environmental sustainability. Sustainability Science, 16(4), 789-802

Green, J. (2019). Strategies for managing service quality in a changing environment. e
International Journal of Service Management, 10(2), 75-92.

Jones, S., & Smith, J. (2020). The impact of changing customer behaviors on service e
quality. Service Industries Journal, 30(4), 571-585.

Smith, J. (2022). Organizational culture and service excellence in dynamic markets. e
Harvard Business Review, 100(4), 45-52.

Williams, A., & Johnson, B. (2021). Adaptability and agility in service organizations. e
Journal of Service Management, 15(1), 20-35.

Wilson, E., Thompson, M., & Lee, A. (2021). Integrated strategies for service quality e
improvement. Total Quality Management & Business Excellence, 22(6), 677-692.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item e
scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing,
64(1), 12-40.

OECD. (2019). Going Digital: Shaping Policies, Improving Lives. OECD e
Publishing. https://doi.org/10.1787/9789264312012-en

A\




Digital Transformation Institute. (2021). What is Digital Transformation? Digital
Transformation Institute. https://www.digitaltransformationinstitute.org/what-is-
digital-transformation

Kane, G. C., Palmer, D., Phillips, A. N., Kiron, D., & Buckley, N. (2015). Strategy, not

Technology, Drives Digital Transformation. MIT Sloan Management Review, 14.

Hess, T., Matt, C., Benlian, A., & Wiesbock, F. (2016). Options for Formulating a
Digital Transformation Strategy. MIS Quarterly Executive, 15(2), 123-139.

McAfee, A., & Brynjolfsson, E. (2012). Big Data: The Management Revolution.
Harvard Business Review, 90(10), 60-68.

Porter, M. E., & Heppelmann, J. E. (2014). How Smart, Connected Products Are
Transforming Competition. Harvard Business Review, 92(11), 64-88.

Davenport, T. H., & Ronanki, R. (2018). Artificial Intelligence for the Real World.
Harvard Business Review, 96(1), 108-116.

Baines, T. S., Lightfoot, H. W., Benedettini, O., & Kay, J. M. (2009). The Servitization
of Manufacturing: A Review of Literature and Reflection on Future Challenges.
Journal of Manufacturing Technology Management, 20(5), 547-567.

FHGGYM, H. G., & HGUVFDM, F. H. (2023). The impact of digital transformation on

service quality. Journal of Digital Transformation, 10(2), 45-62.

i dralas Al Agenal) ciladaiall e Dlaad) Lcay e deadll sasa s (Y4YY) 7 o5l
SAV-£0 (V) Ayl aslall

Ailae Al ) 1A yuad) cleaall aga e o il a8l Jeall (YYY) s als g sl
SAV-£0 (V)Y Al o shell Qi Aaala dlas

(Jasaill 5 2LaBY) A A jeaall cileddl) 53 5a Gauad 8 a8l Jsatll H50 (Y4 YY) L4 cgaial)
NA-0T (Y)YY

Gl s Agenall clabaidl 8 daaal) saga o 5 5al dulsadl (Y0Y)) o g sall
Av-00 (Y)Yo oY)

Yv




Cleadl) sasa o a8l sl i (Y0YY) G e a—ills .0 B pully (g ¢ Fuaal)
JV-g0 ((Y)Vo dddlall 3 oYl dlas dusall

Arala A A il Cajlwaall A bl 5 el a8 dexsdl Baga 550 (YY) 0w )
NIYY-AY ((V)Fe G laYl g SbaBY) ;3 jall ae el

Gllend) 3L e bl Jpatl) L8 (VoY) 7 atindls (o g phalls ¢ ga o sall
VY208 ((Y)YA alaB¥) 55 oY) dlae deadll 52 5a 5 Akl

&LL.E & Al Al 3 (SERVQUAL): G..J)A.'a REGEEER PLEN |- L PENpERE: (Y YY) o PPN
NVY-AC (V)TY dalall ¢ sanll 55l 440 dlae iV Lasy)

A el ASladll 8 4 puaall Cleddll 33 s o el Joatl) S (YAYY) Gcallag ca ¢ all
JV-g0 (Y)Y o dddlall g SbaB) Alaa Ao gad)

Alae OVt Gladd A5 pa Gt (& a8l Jgaill Hea (YeV)) o AUl e n ¢ Slaaal)
N AoAY ()Y palaBY) g 4y HlaY) & slall iy S5 drala

a8y 5 5 laY) Al ciladaiall 4yl 5 ) o deadll sasm 53l (YHYY) L cgallad)
AAZTY (Y))4

A el Al A sSall s all 6 Cpadiaa) Liay e deaddl sasa 5 (YY) | Gs cquhal)
JV-£0 (1))

A el Aladll Ll i sige sSall il wpall (8 a8l Jsaill 500} (Y2 YY) 5 ¢ catlall
AG2TY ((F)VA oYl aslell

A5l 5 0aY) s Ae sSal) Cleadll 8 ga Cpwady a8l Jeadll (YY) 7 cl—danl)
V-£0 (Y)Y

Dol de Gl daala Alae e Dlandl jlaidga g (e Aaddll B2 ga il julee (Y2 YY) & Sla 50
AASYY (YT Yy Slai

((Y)£0 alall 5 yJaY) Ao clanill 5 a8l ol sl sl (& el Jsadll (Y0YY) o iy il
NYY-AY

a3 Ay jadl Al ) glhadll & oSlaall ¥ 5 o Ladall sasa 5 (Y0YY)) 7 o adll
NENIY ((£)8)

e de sSall claadll 335 o la iy el Jsall clbasd (Y4YY) (g9,al5 ¢z s pail
EOSYY (1) bl 5 laY)

YA




Aalal) 5 laY) Alas Ayl A 5o A sSall sl 3 Aadil) 535 Gl (YY4) g oyl
JVAVAY ()1

Claadll 33 ga (a8 a8 ) Jsadll o0 (YY) = cialls g caally ca g el
VA (V)€ dalall 5oy Alae | Cpaiiaal] dodidll

rala Al bl gladl) 8 3wl 5 j0all Gaiad o deadlisaga 1 (Y0Y)) o cmuall
NEAVYY (V)Y oY) 1 s Gllal)

(O A o) Esall Alase Aalall cilorall g Ul 8 )l Jgaill il (Y2 YY) u cale
NYIY-AQ

Aae Ay aall daadll sasa o cilaglaall Lin 1935 51 (Y0 YY) ¢ panmill 5 .z e(sauall
Yoo ((YA) £ iy ylayl s Apalam¥) o glall LY dasls

Adaall | (ol Joatl) Ja (& A5 S leadl) 83 o (bl &= yie 3gad (YY) 0w ¢gamal
AVY-AR ()€ 31D Ay jall

Uae Al il usal) 8 claadll sasa o bl Jpatl) clipdas 51 (YYY) (oo atiall
ATV Ye (Y)Y e dy jlay) il

Lardll B3 sa ool (5 sinn o o N Joail) 1 (Y2YY) 7«5l 5 ¢ pa muonlls €. o paiall
ATVYY (VYY) &l Alae e sSall il sall

3oy A8 Alae Al A ) o sl el glal e o il 5 N Jsatl) (Y4 YY) L ess) o)
VYT (Y))9 calamy)

Aaladl 5oyl Alae YLV pldad b o Slaadl oY 5 o daaddi saga 1 (Y4)9) T i el
ALY £4 ((Y)ed

sasa e Lo iy il Jaatll claad (Y2YY) a ally o el o s o Ll
AV (V)€Y cdpaiill g 3oy ddae Ailane Al jo 1deaall

5ol Alae Ape sSall cilaaall Baga (a3 Al L sl i€ 50 (Y0 YY) G cJ—aadl
AAYY ((O)VA calall

Acdiall daddll 3 ga s N Jsadll G AR (Y0 YY) g cpalls ca el s .z sl
ATOINNY (V)P oyl s Adlall o panl) s

Gleadll 33 ga o Sl wlSail g a8l Joatl) (Y2 YT) e ilanilly o g s el o s alell
AY=09 ((V)YY gl o glall Alae | arlaill g Uil

A&




Ala dul 50 4l Cajliaal) sl N Jsail) 3l g 2815 (YY) L ¢ SR& ¢, ¢
[1]. YY) oY 14(1) e pndl] y LolaiBy) o plal] 6 Cald) Unse, (g3 gl 3 8 paan
Agatill 5 slaBY) Ane Clawusal)l b laaddl o Ao a8l Jeadll S (YY) A caene
LA-E0 (Y)Vo

Al 3 oY) Alae o Dlaall Ladal) 83 ga (a8 Al N L) Hea (Yo YY) L2l )
AeVe (Y)Y

NVEOLNYY (Y)€0 iy pall oY) Alae lpaaill 5 el 1l Jsaill (YY) T crena
ol 4! drelall dlae Aaladl claall yyshas 8 a8l Jsall 550 (YYY) 0w calaal)
VYAV (V)Y g ylay) s dpalaiy)

sl s il Andall oo 3l Sla a8l Jeadll e W i g dadaiall d8E (YY) & ¢ sall
oill g el Sy a8l Jgatll Jla 8 Ay pdall 3l gall 1) (Yo Y r) ) casaaldl e

Bl dealall Hly | clipdail) g il laall tilabaiall b bl Jsadll (Y2 YY) o ¢ paai
sy il placall ls cltlaiall g el clabiiall (A il el (YY) G orenl)
sl s il Andall o g3l Sla a8l Jeadll e W i g dadaiall d8E (YY) & o sall
—ill Al sl Sla el Jsadl) e o iy askaiill HLSENI (YYY) b i)
05U

AU Aipaall A sall o Jsaitll e W i g ASaaliall <l padll (YY) | o oasial
sl s Al A Jls | alpl Jsadll Jla (A il 510 (YY) L0 el

Ly e daaleil) 2addll 83 ga g (ol Joatll s (VoY) A, & (o, Clasbs Jaal 2ena
, 12(4), 24-69. 4wl s L laill Sl jall Lalel) dlaad] SUal)

Clabiiall 8 4ol 3asa o eDlandl ae A8 50 1 (YY) & iy o cgaluall
AEVO (Y)Y a5 oY) dlae Aol

Aol Gl adll 8 e Dead) oY 5 e daaadl sasa 1 (Y2YY) ) eolsle 5 cp capanll e
NASY ((VYO)YY iy jlayl s AalaB) o lall Ao

gllad 8 ¢Maall L) e danallBaga Sl (Y419) o ysaally co cgabaall ¢ (5 ¢ Sl
LAY ((12)E) bl o lall Can ) dralas Al VLAY

s V¥l glhad  oDleadl ¢V 5 e dadllsaga 1 (Y0¥ ) & cgle il s €. i sl
AZE0 ((Y)FA oYl &gl




el L e o il daadll 53 sm asgia ki (YY) & ¢l co cgaladl (7 ¢ e
FASYY ((F)E) 3100 Ay jall Al

Al )3 teDlandl oY 5 aiad 8 Aeadl) sasa 550 (VYY) s Al (el ca c i all
N TAY (€)Y € a4y oY) o slall oy S drals Ana | 8 el gl 3 dgilae

Une 4 y—adl glaill 8 oDl ¥ 5 o danallsasn S (YoY0) 0 oaliadls oo ool
NYA-00 (V)Y oYl &gl

VLAY gLl 3 e Dlanll Lia ) (a3 & Aedadl 535 550 (YY) o b sl sl s g cs yadil
AGZTY ((F)VF a5 ag jaY) o slall oy S5 dala Alne

sl 2 )kl & gl 8 eDaad) oY 5 o danall sasa 5l (Y4)9) o calls o w ouiinll
LETY (V)Y DM Ay el

Uae YLVl plad 8 eSlaall oV 55 daddll 335 G ARl (Y2 YY) o galiall g ¢ ¢ oaladll
VAV ()8 g layl &)

el 8 el ¥ 5 o daxdd sasa 5 (Y0Y0) G g lalls e e Al ¢ o el
AZE0 ((TIVY gl g 4y 5laY) o slall oy S5 drals Al Ae sSa))

(s paall glaill 8 il 8 jae (Gaiad 8 Aeddl) Baga 550 (Y0 VA) L w g elalls (g ¢l
LYY ((V)FA a0 Ay ) Aladll

CAS 58 8 eDlandl oY 5 o Lo jily daadll sasa (VoY) L o Aalls o8 (s addl (o ¢ asal
AAYY ((E)Y calaBiVl g 4y oY) aslall g S5 drals A Y LaY)

Al pd reDlaadl oY g Gaiad & daddll aga Hs0 (YY) L o Aalls o csoadll (o iyl
N TAY ((£)) € cgalaB) g 4y oY) & slall oy S5 drals Alae | 8 el gl b dpla

s andl Lia )y e o il 5 Aaadll 53 sm asgia Hokad (YY) & ¢ mally co cgaliad) (7 e 3l
FASYY (Y)Y 6 laDl Ay yall Aladll

(V)T aladl 3oy s e sSal) cilaaall sasa o ol Joatll 1 (Y0¥ 0) Gl )
EYSYY

LaBY) dae Ao gSall cloaall adiional) 3y a3 Cpraad 3 a8l Jgadll 550 (YY) L s el
AE2TY (Y)Y o s layl s

Arala Alas e sSall glhadll 8 a8 ) Jsailly ddagyall Gadll s clbaadll (YAYY) 7 o el
JY=€0 (V)T s laYl g Abai®B 5 jall ae cllall

A




Agatill 5 dalad) 3 10Y) Al dge sSall Claadll 33 ga e a8l Jsaill S (YY) | e qgaalall
N AL (Y)Y

LaBY) Une Ape sSall cleadl) saga Ao W iy ol Jsail) Cligna (Y4YY) G oo il
YT ((V)VT Gl

Aalal) 5 1oy Alae Ape sSall cleadll a8 1) gl -l dgadl V1 550 (Y0 YY) & ooyl
ALY (Y)Y

el A )3 de sSall leaall 33 g (ppeand (A Bl Jsal) 50 (Y0 Y 0) L copalall s g b ,al
T YUY ((NYY b aslall s e a ¥ daals dlae Apdanldll d0a0al 550 55 e

Sl adail) s ge & ol Jsadll Gt (Y2YY)) 7z oliaalls cp e alilly o o lan
AY-E) (V)T g il Al g se o s &y peadll

4 paddl Gleadll saga Aol Jsatll 51 (YAYY) |5 elS s o eoma )l 2 ca el
ANEANYI0 (1)) il g Aaiidl dalall Alaall dnilase Al 3 1o Slaall plai dga g (e

N Jsaill Al A0S aglamill sl 500 (YY) 7 callas e o e due 5 6. cann )l 2
Foeo) (V)T eyl Gsad) Al Ay el cladaial)

Al il yall Alae e sSall cleadll Baga e o iy ol Jsadll (YY) T ¢ uadl
V-g0 (Y)Y A8 adll

Use Lerdll sasa o o jily asSall plhadll & a8 ) Joaill cilpaas (Y0YY) @ Sl
N VYA (YDA el 5 lay)

sl Al Aadall 83 g (pmuan 5 i Jgail) 2lad 8 e dasil) Q8N 50 (Y4 Y0) 2 cgand )l
EaSYY (V)Y A lay)

(sl 8 padl) g Uadll 8 daadl sasa o ol Jaatll 5 (VYY) uaalls T e Lol
IA-£0 (Y)V £ i padl s Alall il Hall dlas

A yal) ASleall 8 A peaddl claddl) saga Cpead 8 i)l Jeadll He0 (Y4Y)) b cglaall
N EAY (1)) 6 ladl Ay pedl Al A gadl

Yy







(a9 Apda Apa

RPN L).-.‘*‘A-‘S MS}AAJ\ SileUasll 4ala 3y g pa Q.s"d)j\ d);ﬂ\ c.ua\ «YLatyl g Q\A}M\ L:;)]}:S.I _ac L;é
Gaaal Al ) painly or Cun g ) Ay el ASLaall 8 5200 511 gl (e 2D el ey e Dlaall Ll Cilanall
Ao ) clal)

) aladiinl o)) Adled iS5 pual IS ¢ Dlanll Cilaliiad Al e il 5all 5 )08 (e ) Jay ol Jsall ) G
_eAL'a‘)'BJLJj) ¢ aal) LFW@MU‘MA;‘;&*‘Y‘ ¢Sl 5 48 yadll lankail) Jie dhaal)

Qudaj\uc & Shazll LLAJLQJA{.\.\.\S.I}:\:\S‘)».AAM Ciladall c\di'&dﬁé‘: ‘FAE‘)M d);.d\ )ﬁbwu é‘\ u\.\.\.unY\ Jaa 83
N J gl laagd) i) dew 8 clil) aa) 8 Al Glbasall paat g a3 eliy (e daaiall A )l

il el e Sleall 5 (il sall e Lea ) 53 s Cam ALY (g0 de sane (anialy Gl JA (e SlL gas pans
‘5&5)“ d)ﬂ\&ﬂdﬁ&\.&d}_}ﬁﬁ@@hﬁﬂ\ o el J)\.\]\

a5 oY Bsa (e ) Jrg Laa el ciladdl) 2 & D) el Ciliasi) yial G 8 Ul agat o)) a8 5
;M\ ;Y}EJ\TL}

oS gl | S5 Jah bl Canll (i jad wadiadi 5 Ay e s SUAY) goen

sdaadldd) aliy)

tealadl) (g glsal)
Sl O
busia O
ss8 O
O
1 _anll
A Yo e Bl O
Zw Yo N4 Yo 5e O
A f0 JLu Yo 5 O

Luto o &I O

Ye




Js¥) i
d.clsﬂ\; djmjj\ d}@a&'&d\_}_)@&u&\ﬁ:\; ceShazdl Cilaaall ﬁ&éﬁ@'&)}ﬁ sy :Si&)ﬂ JM\
Dt aeliy LS ol panall i)y g SSIY) 81 5alS daad ) sl JNA (e laril) a
ALl 5ol (a8 sl s eoDend) Claliind agdl sl il Alasiuly Jomdl JS8 cilassl

DA (e A gisall g ladddl Baga Jujed 8 acliys (Sl il elihiaV¥) olSA) s 5] e

Al z3laill g hlandll 5 ISEU sapas BT it aeluy s ALlSiall Aalai¥l) 5 dpad )1 ol

il ala)

G laad) das

g

Sl yiial)

AL VN IKVED I L CO NPV ED S TIEN | I TIEN

¢ Al iyl

¢ Al ganil) 3aLAY

(T7Y) ¢ Ay i 2 sal

¢ Ao datil) AB1EYY)

al)

N

&g

3R ga

&) el

Aay)

Sl AS iy el J i) Apland 4 5iSa 5 danal s Al )5 A3 ) 2a 58
A ad

T

A8 alaal s Al 5 5 s oV Jsntl dai) i) O Gt aa 30

A yeaall DU

4 dadaidl

ai) i) Adal) Lty A yeaell 3 A8 dasial) Sl g
piall bl J gl

R
s i el )l
SENIE

Aalee aa (38 ll (g 5 90 IS0 A jemal) DN AS 5 Foai) i) ani Bale) A
il J sl

48

(&) ga

s

&) JL)I-“

Aay

e pedl )l A (A (nlalal) AS Jlliay 4 puaall D3N AS 5 3 any

|

Jsaill dolee Calaalgauy ) (siail Calalall A peaall 2L AS i D) jéay

B

Gty W62 olaal) 38 sy 38 511 iy Ak o)l 2l A5y I iy
i Jpatll dlee

I gy g
Ty

.-

(Aah 52l 3aLAY)

e

e Jsanll) Gl dlee e 4 jeaall S AS iy NIEY (e ey
dizdl ol e Jseanlly Culalell (i

T

Ay Jlad e 23l 5,08 a

B ga

3 sa

(] JL.B-“

KPR

oo iy Ly A 5l 0 ) sall Japlady 48 el 03N A4S iy 3 Y Al
el Jsall dlee

|

&0 U Ly Clalall Gt e 408 yeaal) D3N AS iy o810 s
Adds gl Sl

JJ\)AM)
(A i
Ac gana (A
Calaladl o) 3Y)

-

N, -

Al

Yo




CAHML«JML@\J&AUUA&@M\ 2l A8 3 @ HlaY) La sl

R Y
il Jadl ee
@L@é)ﬁg@)&ﬁgﬁb&\ﬁg}ﬂ@w\ AUl Kﬂgﬁ)\ﬂy\&ﬁ ;

(g Joadl Jee

B ga

&) el

Aay)

d}ﬂbuﬁw\ﬁjmﬁ)ﬁb@uﬂ@w\ JM\‘\SJ&JEJ\J:}“F@S

5

- P TE

S, S Gl ] e e SRR et || G »3 43
sl satl) Aleal da 33U 2 ’E:}E?

Joaill A leal Llail) Cailda 1) 5 (plelally A yemdl) SO S i g . ,«»%j% 9,
o Fd 307

Calaadl) a3 Eapaill gy platl) 4808 500 4d el SO S 5 e . ] j }3

diall

Dy

A i)

isale el Gusala (gale it Jasi pa (5K Leapali ol Leanliil 5 A8k g Lie iy

@l s

& el G laad) das il alag) al urial)
¢ dslaiuy
AL VN IKVED I L CO NPV ED S TEN | I TIEN ¢ dgalaie Y a5 #1405 glusa
(Y+TY) ¢ Cilladl) Al
¢ ok
e b ) jad) ¢ ‘
3 50 &l KR o)

A8 b o head) daral) il Aol Alaia ] e Jans (ol J sl

Is

s

g

N bl
A jeaall L) ! _ jg 3% oy
o Slanll o a5 gl 5 IS e sl L g3 b)) Joadl Y j« q_%i
A el D855 o dtsal) g0l Joal sl Gl N Il | ¥ | 3 4 g 3.0
O sl (e el il e 3 )0l de e 8 3Ly b ol < jjg_{l
‘ : : . 1313
'?"b 4 a -
AT )l a3 ) Sy

SIS 5 5 e ga 2 Aed]) aihy ol 5IVT e Jony a8 J gl

A padll \

T yad) DL AS 5 o Aesall A g A3 o s bl sl Y

il Tl G el L Al B ey 80 5 |
A yead) DU AS 5 8

¢

a3

(

Laic Y1)
pie wial sa (A
el e 5 aally daasll

JSAIL daadll Slag)
la) A8 alall 5 (g5

ool s bl g2l e el ) Joail

I




‘;;;; Maa | (38 e bl a8 o)
DU 5 sl ol G G 58 e oy B N O | o4 -
Ad radl) 437
DA 55 3l (bl e o iy i I Il [ EERY
A yadl) = ;; '."Bxé'«' 1
Rl e 25U A o by Gl 35 ot N Jpndl [ ) 5 R
i pemnal) D AS iy (i) 39 E
08 0 V) e 30T 1 aae 5 il bl s 33 (ol J 5l 2 ' 3 E
A pemall 3OS ayfisal y Gpaiaal) 433
L;;;; saa | (380 5a <) Sl a3 30 oY)
DO AS i ddtisall ma (g3 5l Jual il & ae by a8 1) J gl \
A yead
S 58 i)l ol Ll Bl e 33 g |
A ad

b L a1 Il o Shaall e sladl G 5 e oo a1 gl
b yemal) DU AS i

B yeaad) SO0 A8 s Siondll iy e e ey )l sl

1
(—akalaill)
Caphall) GosluYL deadl) il s
idee b it Lee Ziall Aladl
Al (5 glual Ditisall an

https://forms.gle/KfotLfFjLyCVfLFXA

Yv



http://www.tcpdf.org

