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Abstract Keywords
A study on the role of the strategy of managing the relationship with the client in improving
the mental image of service institutions, by applying to amaken agency tourism in The State of customer
Djelfa, in order to know how the tourism agency in question can develop its mental image by relationship

relying on the application of relationship management strategies with the client. Therefore, the management
resolution was used as a study tool, distributed to a sample of 171 clients , the data were analysed g_ '
and the assignments were tested by using the Statistical Method Spss 25. The study has reached a ~ mental image,
set of results, mainly the use of the strategy of managing the relationship with the client is service
considered as an entry point to acquire the mental image of service institutions, and in the end we

reached a set of recommendations, the most importantly is the need for the attention of the tourist Institutions,
Amaken agency to manage the relationships of their customers and to ensure the CRM strategies CRM
with their customers, to build a mental image through the ability to reach ideas characterized by strategies.

flexibility, perseverance and acceptance of the challenge and the ability to communicate
effectively with customers and gain loyalty.

JEL Classification Codes: : M31; M39 ; L89.

tahayacine089@gmail.com :duuydl cualdl s 5N a5

421




:\,.\JA.AS\ 3y gual) u;wdgﬁ Jaand) &A:\EM\ 8)\4! :\,.Aij)iu! JJJ/&SM daal & ‘é)hlhuﬁﬂ\.h

442 -421 : sa ‘
ARl Sl Aa i) ANSH A Ay Dandl) gl

-

“dania ||

HeaY) o 233 Joall galeai®¥ly el JSsel) oliy b Al ileal) (saa) Loalid) VIS iind

Lad Lol 1o Falind) cVISGH Canli LS ¢ DL RIS Ralid) ety gkt 8 lesle aaiad ) lladl)

Sl Bagay copally i€ Gaadl alaid) L) i) ) Gaaldl Juall 8 solai®Y) Ll Jysas b
 ailaniges Al g Uil e adiag 530

1 sk e o gy Joall cilabaily (a3 abudl g ladl amly G ol 13a (S,
os% Bl Gua dgiald gl LpluiSly deadd) Gluwgall Adled saay g lladll 134 dlled Lag i ¢ Uil
¢ Jaaiall ) lelaey Laysag daliad) VIS S5 aay caidlad 30y Al gladll ok & 50
@Al saa Aad §ysa ol Cargy Aaniunally Aol leatll o pead ) Apaliad) cileadl) ALK a0
e anll aa ADLall 53 Ayl i) Gaadad Adlial sae o calh agil ulud OF V) AV GQlag eDlaal)
S0 o Blias 4ad Bea QuiS bl A daagy Al aaall ey oSlead)l S B aille
Glead i A e lalel ) clontl) Fgalsan el ant Agga LlSa L) ey ¢ daluadl VIS
aitial) CallSally Alal) sagal) e 58505 e Dlanl) 4y oty (o3 IS

—

syl )
Gaki e Wil L@hs Ghats sa 8 dald Labudl VIS ddde dpeadl) duwsd) #las o)
leealst (A Cilnailly dudliall Jha 4 asoly ) () Waag 1550 day o Sleal) e LBl 3)ly) Ciliatl i
53] bl ol dalud) VI Sad Gllaiall 1aa ey ula) 130 ey cilssall o g sill 130
AN Wl el o Laes cAaaly iad Bsea QLY Jaae 0585 o dal e eSleall ae A1)
L G Jisadl 3 Ay
o Al Gpeadll Cilusall 4yiad 5ypall Gauat b e Sleall o ABlall 3la) Aailins) daaline 520 Lo
€l abudl g Uadl)
D e il ALY (e A sane Aal) AIKEY) R (e s
AW Dbl S0 A dl) 3yguall Gaeat & Jrenll go ADLD 5y} Ani i) Lygina AN dang da -
raalally
fadlally ST D lond) NS Aia ) 3yp0all pmant (& Janll ¥ Aailind dad Ligine I3 Bl 22 -
Padlall SLol A land) ANSHU Aa ) 8y gual Cpunt (A Jenl A ailind dad Ligine I3 5l 22 a0 -
fadlally oSLel A bl QNS Aia 3l 5 ypeall a8 Jrand) &) sad Ligina o 3 e da -
Aaladly SLel Zm bl AN U 58300 8 guall (et b Jaeal) L) Al 2 Lsina I 3l aage da -
So il ¢ Jpall clobadl 8 alud) g Uadl) Gueal oo duball Gl o A dilay Laal Lo
Bypeall Ciaal Cua Aala@y) Al Jisai (B oye andfip Ahaatiy g Uall) 134 aaati Joal) LS sl
s e Danll o ADMall 51} i DA (e ald Lalid) CVISH ans olaial gae Allail) Lyia

422




442-421 : 42 2021 (02) 22 «(07) slas :JBAES

aagi el o) el slai@Y) dde e Aadlilly saad Audlia gyl (e Ally darda) leadl) sasa
claaill Ggalse DA o oS Ll slal poan Gl g iyl syl dakiie ) alacal) e
Lokl

Tt Wiag el (e Alea Biad ) Ayl sda

thsl) S gk b 5l e 4l Ly Ap003) Clansall dald 2l 8)peal) § guingas alaly) Aslae

- Gsndl 2lad) (I ciloatl dgalsas

) YIS Gl (a s Maal) o A8l 5513 Gl i) i oy Gt
(ol VIS ) pnral ilansall Agn ) 8yl a5 & pasl o3 550 51l Alglan
(b YIS0 ) Ga 3kl bansall Aia 3l dppucll (33 & Jyendl Bad 50 5 Al
(o) YIS ) Fparsl lisnsgall a1 855l Bt & panl Uiy 32 31 Al
Omind b o Sanll ga ZDA B10) Apilfind Gk 0 Uyn Tymlndl CISM ) (mny 5Ty g s

DA il i) e a5 Ahyal) Calaal Gaiats Ayl A0 e GlaY) dal) e dadll cluiagd
faailin) A3l (s 0<0.05 gsinall (s sidl die ilan) AYa ) ADle a8 Y 1 AeY) duda il

LAl SU daluall S U Aadl) 5 seall OLSY Jaand) ¢Y;

dgailiin) alaiiul G 0<0.05 gyl ssiuall die dflan] ANV ) ADle 2a g Y ASEN dud il

Al SU dalad) SN Aaa A 3 geall LiSY Jaand) dad

il alaiiul o 0<0.05 (sl (gsisal) die Lglas) AV ld Al 2a g Y IAREN Ll

LAl SUel daluad) AU Aaadll 3y geall LSY Jaand) L

Al aaball e 32l Ul agl meidl o slae¥) m bl sl i Auba) ggla

ikl o3l 8 Jeriul 28 Aeoiiead DU dplly W il g gunge Alall ld Al el
Aflasy) dojall galiy Ao s iy ojsasi o5 A Ayl Al dng S cllanall paad 3188 (i)
2 iy Jalats SPSS duelaial) aslell

DA JE A e Ahyall 038 = 3sai i i Sy TA)Al) 7 dgald

Auhall z 3gai 1(01) 28 JSi
- —— R

i........;,‘n'i_"z..sn B 3 gl
_ At N Saranil ma ASSnI 53531 A3t Sl
€ Amlands 5551 et ANS 5 ) N A e

cBram® A AT gEend =
Hre=t &= g R gph Siem) -

Caldl dac) 1 taal)

423

. A




:\,.\JA.AS\ 3y gual) u;wdgﬁ Jaand) &A:\EM\ 8)\4! :\,.Aij)iu! JJJ/&SM daal & ‘é)hlhuﬁﬂ\.h

442 -421 : sa ‘
ARl Sl Aa i) ANSH A Ay Dandl) gl

sSaal) ga ABaL) Bl Anijind) b Jiisall iall iy Cam sl Clyaiia 01 a8y S8 maayy
Hoall b Jall siall Jic Laiw o(Jpeadl Liays cdaandl Zad cJianll oY) &) sl DA e
sl g Aalall Aaluadl (SL A5 La b Fsgell Ly )

A L) b))

Gluhall aSle: oy ¢ Gl Glsie Slpsio aa) Clilii lpabins (ST ¢ Gl Olsie udi A (Gob1) 2T o

D lede slaieY) a3
D e Sand) aa ABMal) 50 Al Ablata) cilul -1

ohsi€all Ayl SV zoal) amy L salgd Jl dadie 530 580 ¢ (2015 cilajh bia ) daalll duj i
olie Glagd Taala cialiinall Lpanill Lol iy 5)3Y) panadd o el asles LoalaBY) ol
Apudlil) Baall a5 4 CRM () pe A8 5))y) dadiliind )5 gownse canlle Al L il
Sl ian 8 L) ae ADARD) yla) At ps0 o oyl ) Auhall o Cua o daltiasdl)
Calaal Gaile CPA (gyihall mill (= @l 5 "Paribas BNP "alid) e JS 3 dalticual) Lyl
ol aladin) s bl daw sl Gliys @bl (s Sllul) pan Glapad Ciladin] jpskad & Aulll
a1y Aplual) Glasgiall e lalae) oubawy) @lly JlailSPSS delaal aglll glaay)
g8 Ayl Jae gl o Tyl (e OIS il e de gena ) Al Ciliagi dy ol s Ayl
Lads ¢ dalas o dal e L Cuilasall dhi) e Janis (A ge A0l 53 Zmilind) Gubsiy
- ey Baiady el e L] (e LeiSe LG pe ABRL) 319 Al inY Auhall Jae sl Gl )

Vs S b DUl Gasell s Olgim ¢ oDsa Aaghl ¢ (2018 Gy plad ) bl dups.o
- sl ¢ Galige ¢ g T JlalV) lSE Al (LS

O WS chaugie VLl Sy b Dl Gyl Aaiil dules gsise o I Cndl Jiag g

Vs 5 Ly o Gl Gaseill j3lis s S 3sas ge cale IS8 usie G oWy Lia) (g5ina

Gl Ly dsds o G (G oYy o Sl Gagdll il e cinge T aag LS il

a5 & Cun LG oYy o Bl Gagdl) il Realie 3ol ade o B L S

Aanll malin o e & a8 (050 530 leans dlsde due o Gl Galel aea Gl

& Jaxindls AMOS zalin o Ll g5y ills culild) dalleal SPSS deliia¥ aglall iglany)

ikl Ll

andl) loopall AA M) §) gually Allatial) culuafpal) 2

Uls L Lendl) vnall Zadll sypall puat & DleY) ) ¢ (2017 Jal fadd) o ) daba
Ay — 2 lye sauald Gaals ¢ ke 35S0 ¢Gulige JUal Canledl jihall e lad) dusa

Juall Gl ihall VLl L3 4l 5ypall Guead & Pleyl 3 e aad ) duhll oda o

A oAdey ¢ A5 mlye sualdl daalay SLaBY) S Al (e die 8 dplnadl Wby by guluse

On Adlas) ANL ) ADle @la Laag ¢ Ll sypall e Pled ggina il dlla o ) Jeagl

424




442-421 : 42 2021 (02) 22 «(07) slas :JBAES

Ghiell (g0 dflaa) AV @y 3958 g Wy duball A Hhai dgay e 4l Bysally (Sl

Al el

Olioall Zadl) 3ypall pund & Lgypudll Zalall Bl Hp o 2017 Jlan ashodd ) da .o
Dl - Calally Jesy s dues dasls ¢ pdiia ale e o el il 2855 Alla Ay deadl)

sypall Gpuat g Ay gl Aalal) LRl 4nali A yeall Gl Aslae ) Afad) 4850 oda Chagh Cua

s (Rbas Ailias) Au) Danis dpanddd A 058 b WH) Cua @essll Glawall 4l

lilise Hsean (s Lefe Bua Aad 3ysa Jrasil 58Y) 03 galy S (205 Aiysuiill dalall Cldllal

Al sl paleall ) dase sall 5ys0all Ji5 (8 dagall 43l o)lie |y

: %‘\z\ LAl alufpn .3

) i

Salem Ahmad AL-Rhaimi, The Impact of Internal Marketing on the Mental Image of the
Tourism Program, Irbid National University, Jordan.

GOV 8 Aald) eyl Aadll gyseall o 81 Gyeuill cligdas 5 e Capedl) ) Audall o3a o
e i) Gub e el diph oAbl Cadie) dabadly dull CilSe (gpe Hha dgas e
Dl Al ColKall o Al Ciaia gl LSPSS alatiuly (sl 126 4cgene Lo Jiad S byl
Capail) ¢ laadll Sasa Gl lall oMl (g piimy o Jlaall 2 as JAIA Byguil) iliglat 38K aad0
OSSN Grsatl) e sl 8l Al copelal il el sl el U slael ¢ skl
Gad Bypem JiS MLl Aubal) Cual Aablly il ClSe leadti Al Aabndl gaball Lulay 3y50a
Sl 1Y) (g gine w5y gl Clilas ralyy Jurdilg b

P R

Tareq Hashem (2017). Impact of using humor advertisement on airline customers
’ mental image . Isra University, Jordan.

Lol S yE ¢ Dland Aliall 3ygeall e L lKall lDeY) aladiud 586 8 sl ) duhal) oda Caags
SIS eMae (e Ayl adine OsSy L Caad) Gyl By Gl a8 0 i) Coagll (Baail
sde U8 paid JS Ji gl Jle dled (PleY I ol dlilfy 021 3 oslany oalll ol
700 (e Aalic due U &Y o Dled (Pley adlay i) DA gapd 8 8 1) ke L)
U8 Sl S ol Al kil (dey) of ) Gadl palay alla Bl 587 ges &y ¢ gadd
JEY) il e Jlaall alKal el pdey oGl e sdle ¢ oydal) Sl e Del daall) 5y puall
ClSE e i ¢ Slaadll Gan ) 25 L olalll GG Slaal Bkl §pall e ik
Al Jal e 33h GlEN Colad (e 32 ¢ Jle gsiae o dSaime At ddadil slaie) () ydall
oe w8 agle ) o oDleadl mpadi agle Gang ¢ @lld ) ALaYL Lagile )y s Dleed) lalgal
e Osesiy ) A lSall lBle Y Jsa agdly]
Article - CRM: A Strategic Approach« Kaushik Mukerjee* and Kundan Singh** : 4.

- February 2009
D iyl e el bae oS0 ¢ Gl Cuaiie 8 Al sacly (CRM) edleall clle 5))y) il

V) ¢t < eDleal) e 3y)a) Jilaty oald cpfialll el G e s )l) ey Lgnnila Liy Caglal

425




442 -421 : sa ‘
ARl Sl Aa i) ANSH A Ay Dandl) gl

:\,.\JA.AS\ 3y gual) u;wdgﬁ Jaand) &A:\EM\ 8)\4! :\,.Aij)iu! JJJ/&SM daal & ‘é)hlhuﬁﬂ\.h

Ofialll Caliie il At 138 a8 Cim e Dlend) GBLe B8y Juzmdl gty o lanll QoS ) ) gy
s iy goedleall GDle Y wlul) Cargll b ot 1 daalie 488 s Glasbes load s
e &5 'Vision CRM" iy (e by eDkaal) cilile )Y danlall ailsall Cilide & Laf aticeal
Slo Al alasiuly maall acys gAYl Gfialdl il Jilaty L 5'CRM Gakd’ dlec s "CRM Cilaal
Al ST el st (Kay Jue ) adiys cxalill CRM i
AR cluhal) Jo qubadl) 4
e Gl e ADLad 51y claliiads L3 GBle 3y daplly el A8l cludyall o L)y
eyl ad Al Auhal) o Al Cltie ae Apeadd) Ll Al sysall S ¢ gal cilpiie
o il Aglaey ¢ dpialll sl Guuaty 3ol o drand) pe ALY o) ndliud ALl 50l
bl Ge dadlin @l o il @SB uial gsiue (e gy a8 SV el 50 A
Adlally dalpall (8L RSy daoad) dussall o Al Lalind YA (e ¢ Bl S Jrand) ae 280D 3100l
AL luhall 3 bl e s e gl e L g ¢ Aalad) VIS Juadl e s Al
ol LUy Ll
£ 3and aa ABad) §))) agda .1
Caaglls ¢ rmaal) JSEILs dsgal) Adadil S5e 3 Jsend) gy bl ol A Jeead) g 2 3)))
On Glasleall 028 ity ALl ha s (& ) a0l e ranll Jsa Aiee Glaglas ) Jsasl) g
Jifise alles Jagladiy il iu¥) aunsl dpulal) clysial anii DA (e gl LLall Jee ailes aal
- Al e @l Jaeadl 0¥ (Ao el Al

Aaliie ddla IGulal sae ) 5eds A0 mllaas ey TeSkead) aa ABaY) §518) iyl
Haive sl Aiaye el dpag BN E Gasid Cun ST S Gl (B aead el i cplial
o5 dmdlgl) lasBl Ao pmsall Aallaal) led o5 Aies Ay 558 8 Adlide dagls ld YOS Aeie
Daas il dishll ol 3 Jiee JS e bajiie GlBle ol L oSel b Gluwgall s olly Dl
(369 daia 2009 ¢(5)5s (1) . Jialall

Tled Jagh Aially Juandl Jayjs Al AR o ) daLeaY

—

SN e cpiyhall  Jelal) -
Al Ll bl 4dlad) e s A8l ele @l (Y Al & 4hain) -
. (peelen & autre, okl (e due siage dallas callatis dundlgl) GlaaYl GahlY) o Jelall B gy -

2006, p. 23)
g Aalal) Lulu1 Caplall Ll e Deadl e Lilially Jaanll aadl 1 a3 CRM old {apsy Cilallaiag,
Taseial) 13gd Vsad SV L € olaf Caplanll [Las) 5 ay degiie JISET 22 5 5a0aa g 5,5 _gd o sedall

agds cagilaslae Jilat (DA e age BaliaVls cpmyall eDaal) QluSly cda alas asly Caay

426




442-421 : 42 2021 (02) 22 «(07) slas :JBAES

whs L) iogt clgsbatinly sl L3 G sl Wplie] 3 o sk fulee DA (e cpeslli

(85 dsia

Guials oLy 8 Cluusall adiad 2l paleall il i s malial aaf 4l e Gl Capy
lEBle ekt sa baally dadiially Lalad) clbliaal) ells ) meial) 138 asgia samy iy udlull ¢14))
(127 daia 2009 s 5 £le) agale Lalially ¢ danl) ae

Ly o Jsanll 191 Gl Jand) sa Lealain) sme Jlee Lagliind 43l Lo Cajey LS
Al Byae dedd 4w Gk e 4N e i)y ade dldladly

Llgal) 38a3 Aule i cililee " eDlead) e )3 ) Jsill (San SA ABL Gyl MR (pas
Ol L) 5 itn ol lajlie) e ey (el il eaall Sl Ly iiall Ll (s Bl
LLas On Gabsl) SlieYl 33 Ak ddee e ailllaia pgdy 4laglae Jilad DA (e 43 LYy ol
o Jeanll go DAl (e pasliiy o el Jaall pe Ay Bl abasil clgilniliudy dugal)
"zl

Hlgiag Badeie Clysine o Liall 38 ) Sy 1o laad) aa 4B} 3)) Lie
2009 ¢ ) 1 AJE) Ll SES siaall oo Dlenll ClBle Bla) galiny (a1, SKH (g ghuall o
(86 isia

- edlaall ek Jzaid] ¢ Uac)

CAglled S e Slaally JLaiY) Sl s

- Slegally Gyl Dllee Jasass

LA e lee i)
PN ) i) ssiall o o Slaadl lBle 3la) galin (383 1) (s el o

e 5l Jrendl Calaliing agd

dal) sk e ld e Daall e Bl Ly

I g e Dl dmyy 5yl ¢ el (63885 ¢ e bl LB Cperdiall e Caanl

Aalaiall ¢aall ¢Vgy cAaliiall (glatl) anl) ol

& A )Y adihia) ) s a2e o) Moedritscher s Kraeuter-Grabner o« JS s

Y Ll Gllee Gaed aa3 2y (Jrand) po A0 By} apliie o aad) Ji8 bl af g8 ¢ Denl
(October 2005 Pennie s Payne) : 4 Jdaeall as ABlall

Saxxiall Clsill ey dlee - el GA Adee = L Aaglnay) ek dulee
I i Aglee - lagladll 33 dulac

teSaad) GlBe 3 .

427




:\,.\JA.AS\ 3y gual) u;wdgﬁ Jaand) &A:\EM\ 8)\4! :\,.Aij)iu! ”allew daal & ‘é)hlhuﬁﬂ\.h

442 -421 : sa ‘
ARl Sl Aa i) ANSH A Ay Dandl) gl

Ol Jpend) e Capily Bley Lo US dallany st LlaaS Ui s 3 48NS Llens
dadaial) aaiad ¥ AN o cAadaiall Ayl Bygea Cpeat g A (et i e Les Alss A pre 3acl8
&b Jiaiall Landl Cangll slaty (o2 5aY) 4o ABa)) (Braniy Jranlls leslaial Ja 5 i Linslsill o

AL B8 e lingy ciylall e OS5 ) 2L 5wl G

S Jal (e Bsadl 8 e D) Calide ae Aadls e ¢y ) Caagd NIKE 4858 JUall Jsss ey
Oo el ald AlSa) ¢ Slanll 48,500 manss Cum NIKE+ RUN Club Gkt DA (as iy agiDlsnias
1558 NIKE iied 138 iy ¢ dfiia dundine 3lal ) 4yl Akadl 45,30 ¢yola a leilaine DA
e wall sla (8 S IS 8 Aplacll Akl canaly Aau); Aad Bysee agadl i€ Cua eDlaall Ay e
NIKE (i ¢ agiladsis odaall o clily o Lis) DDA (gas ¢ dapyaill agilale e eia (¥ a5 ¢ Guaaly)l)
&b Ol pana HS) V) Niket+ Club Run Gadsi asy WS ¢ Gubiill () sladind S s dudbale dday
(kotler, keller, cliluall b AS)liadl s abysm i ol agolad 3 canes (e 6 )Ly Cua (Al
.manceau, & hemonnet, 2019, pp. 145-146)

oo ADLal) (raxd o Jaad 41 4y ansy dusssall o5 Allall odn 3t dsniigal) Al il
Lo a5 duanszall o ST Jpand) granay il caanlls Busnszall o s pndl Dalsall dsis Jaeal)
ADle 3yla) i Y (Jreadl go A adag 8 Lela Dsd Ganli Wyl Aswgal) A8l 8 huts e gy
A sk Pla e byl dagpey Bl a8 ClBle oL o Jead diiag dgn S Jreall
~2009 «25) Jumil (S Jpenll dand Jal (o 28lad 5 Alady llend) muan oy prand dplasbes dias
Al lghadll IS el chaualy Al o Sleadl e A 8y asehe (Bukd callsy 1A« 2010
:(Martina & al, 2006, pp. 59-68)

sy Gaswdll dilad e lal A (e Alalally dpalal) A3l anii s Jalas
Ll aaas
sl CalawYl il Llae g AEISH malyy dacly Dagliny) Ll
L)yl
Glleall o ALlSie degene adlinyl SUY) s mag cedleadl aa ABMad Bl Al
a0y (Randiliny) sk Ailee) Arsuiall i) b Jaadlly jlil salels fag Ay cRaadiliy)
(1Y) aa dlee) Al 055 Jlee ) il b

D N N NI NN

428




442-421 : 42 2021 (02) 22 «(07) slas :JBAES

Jaenll e ADLal) )Y aiiliinY) sy :(02) ady g

1Y) pad Al Famiall i il mad duler Akl s il el el s gl Al
RO ES | | arus | 1 dacany T A Al e
il s — & il e pasy
g = o :
Lot |2 S : 1 PRS- L [ T
. : < L - .
_\_;-'_ﬂ_._._ml - 3“ ""-:-i-‘" il o lml- et -
— a | | e 3 R g sl
A T Ll 3 =
wo flml || o g ] 3] | e ] e
S g =L * - wiad doa . e
= T ] 'h._;lq.i.' o= 'y -\_n.n.'lir- %
sl B o LYY s | s - s,
: : i
T T T -
il ial -
AN 5 |
sl ol cigls (| e b cinals (| gl e,

Sl gleadl B AN L
Source: Payne, Pennie Frow, A Strategic Framework for Customer Relationship Management;
Journal of Marketing, Vol. 69, October 2005, P 173.

G age) DA e @lldy tedanll pe ADLA Byla) Al AphSi Aagdal) Ladl o oSay

Adee 8 Al aend) Ll ccllendl Caline G 85 5al Apdaally Jelal) Jia Al cillead) G oalady)
bl JKE) DA e i o oK adey dlaad) sdgd Allal daplall et b dedll Gla
A L gy

:(48 is8a 2015/2014 clin) tdas)iwy) sshi Al
B Ailiind ey . Jsend) Apndliidy dsall Jleel Zandilind o zonall S50 (it dleall o3

Db b JleeW) Al i) ety 1LY Aail il
o e Dlanll e ADLR) Bylals Bleiy Lo 8 daalig ¢ Auswpall 45y A2 lua ] daale
Al dgdly deluall Ay Jalas
gl Al delall Ay Gailiad aaas
Ay uves 8IY) Gadae ¢ 2AT Gudll Adgiese (0 Jlae Y1 Lailind ()5S
Lo Lo Jaenl) nilin) ety D and) At
Omdladl eDlanl) 3ac 8 and

429

AN N NN

<




442 -421 : sa ‘
ARl Sl Aa i) ANSH A Ay Dandl) gl

:\,.\JA.AS\ 3y gual) u;wdgﬁ Jaand) &A:\EM\ 8)\4! :\,.Aij)iu! JJJ/&SM daal & ‘é)hlhuﬁﬂ\.h

Oaldindl e Dlaall 32c i

o) adil) JICET apas

-Gl 51 Adssane (po Jaal) dniiliind (4555

Tt Al jualic Culs Aadll o L) dlee (penaliy Aadl) ¢ L) Ales

- LeDleal Liizal leaias ) gl 2t

leDlae (e Rusgall e Juan ) Aagdl) aaas

coed stpall G ALY slall (sae Aall adaaty Al Jali )

Al ADle ol ) Gaagd LEBle Aniiliin) dsas e DUl sl ae ADLRll 8 B3 @l (5SS

o AR Anilind Jade lafing ADLa 038 Jsa (g B DY) IS (5% ol clebiacs el oy
SV daenll (g Alianall aiilly Jueall dosnsall (o Alianall adl) HlieV) cpmy 3830 call Jals e Jaenll
cdle e g bkl g ) s Lo dasusall

5303 4 Apeal SV lileall (e Baawial) i) g Alae et § B aseial) Cilgibl) gad Aoles
OS5y Adliae ded @l Aail ) dedll G dlecs JleeY) Lndliind mily Jsad Ll eDlardl ae A8l
cJaand) po Jelitll 3 el goadins AN ) ol S5 Hlaaly dalaall )il e duleadl 028
sl 03 (ana alalad PlA (e Anlad)) diendl 585

e laall ddlatiall Glaglaally UL Capialy pan ol Glagleall 3)l) Adae o) 1cilaglral) 5))) e
el 5a Gaatl Lelleatinl 2 agy Jua¥) balss JS JBA 0
feh Lo laglaall 3)10) Aglee Jalii

QS5 eDandl Jon dunsgall Dy 550 5 & llall (iaad L) dada gl € bl ¢ i
S o daee JS Alliall Clibud) S Jidas

Glaaydly Qsnlall eal o S J<8 lagleal) Laslsi€ ol aciad  Iclagleall Lagleiss alas
Asall b daxdiud)

Ll i Jladll Jleaial) 8 Aldail) <ol aalis Clesbeall 3))y) dlee 3 1Adilasl) cigay)

acal Aall lganding ) bl a ale) Sl calilan 1AL caSally alal) uiSal) ciliygdas
pe i Al Ll ed Al S il W eDlaall a3 80al) AL o (gohati ) AaidY) aren
Canys Osiaall 1) cculgiiia) Ayl aylsa) Gy 8 Lay caysell pe ddllally Adalal) dyylay) AdaisY)
Aalld) Gllesd)

(Jandl g ALY BylaY gl HURY) 8 5yl sghall 1Y) i Aglee Jisi 1 s Y1 andl Adas
3 ¢ Sandl pa A )Y Loy Al Ga gl muY) Calaa¥) o (e ST 8 dlaall 038 e Cangdl iy
cJiianal) 8 ueaill3ac el 5 s (Jptay cruli (5 giuay Citia

TN NN

AN NN

430




442-421 : 42 2021 (02) 22 «(07) slas :JBAES

(73-72 claiall 2015/2014 (lis) Jpandl aoa 4Bl daglina) Byla) dayd .z

llls ¢ Adle 3eliSy Adlad b ilead a8 3yyda e by Jaeall Lia) (gime (a6 ])g Glusiall (2
il ~L)Y) daiy Jrenlly BlEAY) I ¢ Jreall dad 3lay ) ABle ol Jal (0 gt 9e
s dwee JS e

1ol Gntliad +10 Gulin a5 o Annigall Ganll lgasy ) Jaanl) Al (as ¢ pend) dah Apiins] -

: IS el 038 Cns ¢ e Dlanll wa ABal)
S Bymial) eyl CaISE — syl o 3B s DA Jaead) adlyy S Jialaal) = Gpand) dagd
(sl axd s iiall

cnsis csSlanl) ga ADW Byl niliind slol (LB 3 Jlme Jaenl) Ly ey 1 Jpeal] Ly Agadfyiad -

A e dldinal) Cala i) A00N Cay e
clad gl Llati) 38 Laaally il o af of e ST (e Jaand) Ly oS0y
Axdsiy S Lee S0 sl gsbn Aplanll dasal) ot ol a1 13 @by s Jaend) Ly
ADL) e palall 8 4] L ST Apiialgdl Aaiiall ) Jsenll Liay (g5l

v
v
v

5l i) Jrend) DA e a3 Al agd dusall o Juand) 6V 3ty auay T Jrand) £¥g duadlyia) -

A e dsinad) a5l gall aal anyy cdandl)

D Asaddl) dwpall ALY 5 guall

(23 da8a 2019 (la ) AAL 5)gall asgda
CASpaY) slall o S 50 e Dleall AL 5yl Agal menal Lovie 3yl 5yseall mllias aladiul
i 4 S 1960 sle i lee Bristol (oY) (olSll (slindll sysa sk ) US gelal (IS
il cVlaal 4 aehain) a5 of alladl 13 G Ly o deYl oy gp slaid) sa asgie
- Axigally dpdle Yls bl

il o)l Gluwgally Gl al, ciladaially dalall Gluad il duhy daledl Gl 3 i)l
Syseall oda 8 Aplully ApulalV) paliall Zijpray . lugal) 5 cluadall s3] jaleall 5ylas e Cajall
shad a LS L coay of Al clalanyl e )l ) Glud) 205 dulaV) juabiall e sl
VL) By Jla 3 L yyshiis Al 5yseall 5<5 e 85i5all Jalsall Ay Dlanl g Lalall cllal)
Ayl

g Ll g dadally " mmaall g L) " 1 ey dalal) DR 8 Al 5yseall asehe o JiSiia g
58 1) s g LR 06 WS Al | mmaa e 5l a8 (e Sl (i 2l die (65 3
Amyre ol Alliae Cleglee 43S 1Y mmaa e 0585 o oS AR s Aala ilaglas

DA M 3y gall g 1ol
b L Aadll 5ypal) ¢ 1l Sai saa

431

2

N




442 -421 : sa ‘
ARl Sl Aa i) ANSH A Ay Dandl) gl

:\,.\JA.AS\ 3y gual) u;wdgﬁ Jaand) &A:\EM\ 8)\4! :\,.Aij)iu! JJJ/&SM daal & ‘é)hlhuﬁﬂ\.h

DA e Lot Rl (553 () Bygeall a1 Ball By gl

Al s AV b o ) a0 Adlad) By suall

cedlaall Gl lewdil Lg30S f Asall g5 ) a1 Aggdsal) 5) guall

G Lasens AY) Gluwiall dudlie oY) T 1Y) Giad o (Say8ysa Jiel by 1 Ll 5)gual)
Aadsial) 8y geally et O Sy L e Deadl e it

liide lelbi) agie S dary dusspall (pilite (pfiaal ¢Dlaall (et Ladie Chaady © Sasial) §)guall
Bpea Ol G gand Olsl Al ypea ) Jsats o Leld Slygha aaatl) 138 i ¥ o asal) (a5 . Leie
Cedleadl Vs o Lo IS 5l sl b dalidls dalag¥) pealiall LUt sasge

die (&5 Al Al cle Ll Sledll bl o Aaadl) sypall of ¢ ssae o sSall 30 g5

Aaaie ol sliie 5 duse 5 ¢ almy uin o Gl o0 L alan 5l e padd o) Glelaadl ST A1)
o oSy ¢ gl sba o il Al 00 o oS AT o8 of Sl Ree diga S At S Aae
. pailie s peilaladly ShAY) Calalgny colail) o3 Taitig 3ilal) yally 8pilall Cuylall DA (e Cile ety
lerlaaY Lol i g8 coplail) o3a Aadls Lgiaa® 3 ilagleal) daia pie 5l daia e plaill (i
Ceedsa Lo (Al ADA (e (g5 ks Balia Ll

1(25-24 claiall 2019 ¢ ila i) dpasdd) dsugall dphal) AGA N §) gual) (1S5 )9
LS ¢ agilaii) e Dlad Galalall salaasy ¢ L Ayl lylead) 1Xia) e dngall Zadl) 3yguall 2o L
seli€ll aey M a1 L S sgeall Ayl gl g linls Aleall KL (aliss) 8 aalud Ll
SISy et bl slae) 30455 sl Gusyy ada 3 Ll 150 dgall Apdal) 5ypall Caali LS L Al
42l Glnel) ae Jalaill Agg () ALY L ¢ esalls uagxialls Guaysall lXial (83 5all 028 aalus
LAl 8 eyl

Dseendl e 2oLy ¢ lgand Jong Lo il 8 48D ;s ) & dsnsall Apdall 4yiadl 5y0al) o LS
S ) S Y 4 WS L landd) Jain gl lagsall L g i) ) 5% Les iy o) Jd s 2l Y
osallill iy g Al ol A lede Sall o) Jd Cupll o Dleadl lawind b dusugall dulall 3y sl
G Elaa¥) e cbe Al bl S cdssl Sl Gl e ol o sall Akl sl 25l ele
8y agdll Damia s 6 sagd) e s A Gl e Agpall JEVy ¢ cuady

A 3) pual) Sl

A A 3) pual) Slad

b e Bl lisCe B e et i dll el of o ofinld) dhee gu g lea) @l
1(322 daia 2012 ol

432




442-421 : 42 2021 (02) 22 «(07) slas :JBAES

iy Aie sl Apd sl lesmge Dl DA ey A Gloglaal) ¢ sadl g aabsg tApmall sl
slys Olunsall ey 0¥l e 3l e ) dadll sygall ade A8 3 W) & Gleglaall 038
lie Leiss ) Aaadl) jpal) 480 (45S5 Clunsall 238 e lede Joand ) Gijlaally cilagleall 48y e
Glaglaall e luluf 4530 cUasl o aldY1 o) £ Kall Aaadll jpall 8 cUadY) i yeall el Gy
ALY eVsa Lo Juas A A3LIAY Ca)ladll

Baspe o (i g dacad ol gaage slat alull S Glady b dadll Jlaagll el scady 1 Alaagll sal)
D5 g shomal) Culall ae gl culall gy DI L A Aadl) sl degana o) b
el 25 Al e sam gally ilngally Lladll gt bV LisSy Sl Gijlaally il shaal) 5005 <)
Agaladly Anla¥) Gl

el gagi Cun (lunsal slad 40 ARG Aaadl) jall dapls ) Glila Say S sludl 2l
- akaie (i aBaY) LS glud i) gl sl e oS3 Ll 1) laalad aal 8 Gaadl) 5 sl

SAszall Al A5 M1 5 gual) Ui
Lot Baame 268 Lol dsngall AlaY) 3) pual)

e el yialiall Juail Clial 8 Sssgal) 520 Lisa

Aamlalls k) Ly len pe dussiel) Al e

el At dsall e laaV) sl dpaaly jualeadly cillald) ¢ L)

ale cudlall iy e cle) Gl 8 duwsal o oSl o) Ji Cupll jalaadl dlasiul o
e Ll oy i gal Aaba ) 2l £

Nt Assall gy i gl 4,305 5 eyl lalanY pe Aadiiall glall Clallall ae s

Asgell 4 eill sl acn 8 Bac Ll

(Al dugal) il gg cilaafy o
loe ssima JS a8 Camy Cum ¢ Apendl) Bunsell Ciillags Caloal it (3 ilysiase Bac Blefpe cang
- Assusall o daanl) JU8) drgida (Sl

:(56 Asia 2015 cs2) L st 8 Aperdl) dussiall o0 peanyy  14msdd) Al ga

g By (g ghual
lgsue duspall (455 13g] Aaiiiy lgDlaal chloddll Judl anni) Lol Aalial) 3jfsall alatinly Gusspall a8
Caxgd i (Sae plasin) Jumdl e Jaall cilondl) i dlee b Gedtinsa) 2jlsall Tial) dad gl (o
L A cleaadl A o LB (s5ise a1y ol ol oo 2o ST Bia Jal (e OIS 6 hsas (sl
shs On ) Biag obaBY) siwall ad) 3 aale B8 )5S Gana g g pdie ysadl () aaiy aldl) elly Jli
. gl

433

v




:\,.\JA.AS\ 3y gual) u;wdgﬁ Jaand) &A:\EM\ 8)\4! :\,.Aij)iu! ”allew daal & ‘é)hlhuﬁﬂ\.h

442 -421 : sa ‘
ARl Sl Aa i) ANSH A Ay Dandl) gl

(S lWiaY) gl V
@il deadl Gyl (e Jlanll Jgal) (g5isad) (s Alimall o ldia¥) il G Q)5 (Bialy et b
el Gl 1y dal e iy (sSE Sysa ) Jleall g liadls Jleall duigel) Chleall 30l (e (S
dedfiall Jsall 4 daalall il 480505 5pad) LSy Ll ylall ) 4S8 Gling 4 gl agoal
c bl Al sgaiall (e agisail

D Aandl) dasad) il -
Gady g lad) ) oo ilals e e ctlendl) Ruige Lo sl () bl Claihil) aes o 2a
Tl Lo Calaal) (e aas cliall daansy Bylail

taladl) G B ABlaadl Vv

o DA e paddl) Glazll jds e

hall DA e Aol din 3ygem olacly A8 jlels) and jganll e

eoland) Balgl e P Huas e ke duag .
. :\.u.n.uj.d\ 3)geaa * . :\:\.\.G_d\ Q\:\MAM uJ;\ e Ly °

tagilly pamsdll 90V

lladl 3 0lSa S 8 padlie ¥ laadl) 5lan 8 Ak gl) cOleleall 3 L) xie @

s salle Bow et s e el aclis * L laadlly adull Al s WS ulaf Jale @
- onskilly (LY saill 4855 %

(e hayly 48kl -2

g SPE JPUY S

gsase sladl AV Ghll diya 3 Aejl e WUl @lldg ¢ lld) pan <ol o 31 DLawY) 2

Jid Al Al A o Auhall gaase don ALY e Ao gena Lg Ailau) ais A e ¢ Audl)

) alaaiuly Luhall oda Sladl W5 ¢ bl laly Auhall Gilal Giss dal ge ¢ L) aaadll
.SPSS zebi & Aliaiall diliany) cilalleals bl Jilatl Jaxtind Al Ailaa) cllud)

DAl Aaglag cligga L2
aeina b Alias ¢ gomsall pae lgiedle o ol cpidl ) Auhall jualie siall 138 DA (e (i
Al 8 Jididly duhall Jae gdalls ¢ Ayl

Capad il Abdanll Aulyally ddea sl duhall aladin) S Auhal) Calaal s Jal e 0 Al Lagda .3
Gl 3 da panse sl 5l oo ARy AES Glagles o S5l ) zgiad) @lsdl e sl el
Jelally llpae 8 A 90 & LS (ulilly duhall dalic sagage lujlaas alsday laal Joli dum
i (o Apendl) Cilsssall 438301 5)gually o Danll pe ABall 3ol dpailyin] 0 o Capaill (ajan ¢ leaa

434




442-421 : 42 2021 (02) 22 «(07) slas :JBAES

e o eV ellyy ¢ Al 3 Aalally dabull (Sl AN LAaT dalid) GV L Jlial)
c bl e Gl

bl g ol

Jsa e bl aaeat Gyl ¢ Ayl adine o lgagysis Al ailiiad dlae) 250 4dg¥) il
Aflasy) CHLERY) aladinly SPSS  slasy) malin pladiul leblady leandi & ey Gl o
Al g snge ae i Clises ¢ dad D YA Jseasl Caagy Lausliall

G A8 clubally Slals i) alasiuly cilysally CiSH danlie NA (e sl ¢ dggdlil) i)
CAuhal oda el 3 aals

DAl Ol A (e Auhall 038 7 3sal i i Sy T Al 7 dgad

Al zigai 1(02) a8, Jei

Sl O s s

L...:,.n_i._.s-:\n B3 el
Asadii Saandt ma ATORI 53038 Aaadd Gl
€ Aloaadt S al ANS g ) P i iy e

Gaalill alae) 1 aall

Utiwa)) Ol ysiall Jiah G ¢ dadyal) dagdal )ylas @l dliially dagill Clyariall (e de gane JSEN Jiay
Agadll 3yseall b Jidial) Jiiall il Loy ¢ 23500 laaled OYA (e e Danll pe A0 yl) At i)
LAl da bl SUT ISy dalund) YIS,

A, apailly Aaluadl YK L)) Uad) Auhdl aaiad Uylaa) xie 1 Auball ddey Lahal) aaina
&b all adely ¢ Adally daludl (Sl ASy o Mee b Jicie Auhal) aaine oS8 ¢ Aalally dalull (SL]

o Liads Adally SLT NS Dpanll Al Gyl e addily Al die Y b)) bl Jaa s
cbde 171 Auhall due ama a1l 85 ¢ abrin¥s gl e cBaall e by A

435

5




442 -421 : sa ‘
ARl Sl Aa i) ANSH A Ay Dandl) gl

Aa YY) 5 guall U;wdgﬁ Jaand) &A:\éﬁ.ﬂ\ 8y0) A i) U293/ Asgiaa 2aaf & Al Gy 4

- P T LT - a o o,
Biil] il ] i Sl 2R A 01y as; g
, 1 T

LD | e A 23 =S
%77-2 132 A )
%22.8 39 4
%11.1 19 Al 22-18
%23-4 40 A 2723 )
%26-9 46 Adw 28-32
%38.6 66 32 e 8
%3 5.0 94 Eabs
%43.3 74 s e lalanl Adlad)
%1.8 3 Ay
%06 1 £
L 1 B ) gt
%18-1 31 e

%52 89 gl

%28.7 49 Ll Sy

Y2 41 £2 18000 3= B

%40.9 7 £ 40000~ 20000 B

%35.1 60 £ 40000 3= 22

Y2 106 Ot e B

%38 65 Sdgha 5 ) fplien fpa i :::i'"f‘ =

Ay l) il a0

DA il e S e UySS LS Al dlae) 51 Al 5haf

- Slaglaally ULl pan & Lgalatind Ja) e 4060 Al slae)

cpdbile Caia g ALYy il oy as) st 15ald (pally (paSaall (e dosana o DLAWY) (s

c by Lo Gava Jaag LU A0 Ailase 4)lid) A ehia)

- bl e L) pead Aed) S pan e LAWY a5

Ll Aial Apaddll bl e 0S5 V) desendd) T o gana XD L) DG s a3 il

-3

AU Ao senall Ll ¢ Jrand) pe A8l 3y dpatliin) sae Jolin Agl) Aesenally ¢ h@ B e ST
anly 2ey AN de penally slad 4D 1) A0l e sanall sl W5 Gpddl) Assall 4yiadl) 8 puall Jiaid

436




442-421 : 42 2021 (02) 22 «(07) slas :JBAES

M) A (01) ab; Jora

< jadll s sl 2y
07 Jueall £ Jg¥) el Afganall
08 Jaenl) Lé AN 1) it
05 Juaall L, S PN
11 Auipall Auin ) ) guall b e )
Lalpll o1 ) e Aggmaal
( ditally Az
Gl dlas] 1 sl
D AU Ll iy Saa e ST Gty LAl i il 20 Gl @by G o
Bl 1385 akaill Gph e Gl i Gaa e S S0 Gluiul) C)id Gua v

Jelaa 1355 Al BLa¥) ady Ld Glojue BliyV) Jelas (e S alatin) DA (e Sladly 20
e ) LB Aawally (G gus o Dol V)
e (Cronbach Alpha) il delee diyykay clil) (e @atll &5 1 AGLGu) cyid el v
Jalaal dpsillys Alpha daulial) adll (o saiy Luld aeld 2 oo e atyll ey cldll Ad il
Lo 1aa5 . Auhall 813 3liae il A 8598.1% (sl <0.981 &Ly S Wl aly a8 38 JSS Aslinl) il
D Al Jpandl aaiagy
(oS W dghy) @bl Jales
L2 Jalaa L2 :(02) a8 Jssars

halea el s
R
0.981 31

S5pss Gilama o alaie VWl Ealll dlac] 1 aall

lebiat clbaadll L&) .2

P Ll v
Jiasd) 65 daailiind Aot o 0<0.05 (ssinall (55l i dflas) ANs Ul iDle 253 ¥ :HO
 Aalend) S Aia ) 5ygeal) (ppaent]

437




:\,.\JA.AS\ 3y gual) u;wdgﬁ Jaand) &A:\EM\ 8)\4! :\,.Aij)iu! JJJ/&SM daal & ‘é)hlhuﬁﬂ\.h

442 -421 : sa ‘
ARl Sl Aa i) ANSH A Ay Dandl) gl

5% 3ms e (Bimill Lanadl 1aat) (et LAy pms BLEY) Jelae dlaiind 5 Aumill o3 LAY
2w M Jpoadly KL Rnledl IS Zaadl gyl ] Joaall oYy i Hlasiad
. 3\.\.-.4)5” o.A@J JL\:\A\}.}\

AUl L2 §pually Jrand) o3 ol Gy Jani¥) (ind il (03) by luso

¢ s F Lalae Llee | T sl S,
A glaall x: gisaal) Laadll [ R Iald i
R2

0.000 | 382.254| 0.693| 0.833 6,254 | Lo Jeead o¥j5 Ladlid e
ANl Adadl Bypall el
LSl alunl

Spss clads o alade Wl Snlll dlae] 1 i aall

iflas) A 53 1 sa (Slaa) Julatl il coell Cua ¢ Jaeal) oV Antliind 50 Jsaal) sy
wiad o gl R2= 0.693 aaa3 Juleays R=0.833 LV deles 3l 3 ¢ daesdl Y5 Lpailjin alasin
Fiad cal LS ¢ Juenll oY L) slasind Lo anluy (SLel Zalidl QIS0 28l 3y guall (10 %69.3
¢ (Sig ) simall ssisall dad o Lux 0<0.05 AVl sise vie Lilas) Ally a5 382,254 4l
AL Al) G il Jilig pieall Anmdl) @iy ¢ 0=0.05 dad e JH

Sysall Gpend e Jaeall oV Ll aladinl 0.000 gsieall (ssisal) die dgilias) ANa o3 i aag
VS L) laaiV) Al aie i) Sy Lo Taag Sl dua il IS d i N

Yi=a + BXl + ei

Y= 0.961 +0.795 x: + €i

S Slsdie e T €/ pute JSU JlaaiV) Jalaal B/ lasiV) Alolae <ol D 0 /dsand) Yy daniliind ¢ Ya
- OSW dalund) QNS Apiadl) gy geall 1X1 /531 Jalsall

DA Ly v

Jranl) Liay Ll aladind n 0<0.05 (ssinall (s5inall die dlas) ANy @) ADle 225 Y :HO
Ao lnd) S0 4 ) 5y gall ]

438




442-421 : 42 2021 (02) 22 «(07) slas :JBAES

153 35ms e (Bimtll Tanadl 1aaiV) (hdas Uiy g BLEY) Jelae alaiinl o5 Aumill o3 LY
2wy U Jpaally  SL Aalid) DS Zaad) 5yseall et Juesll Loy Faafin Hasiad
. 3\.\.-.4)51\ o.A@J JL\:\A\}!\

A1 a0 §ually Jranl) Loy antlid oy JonY) Jolad il 04) by lose

5 S F Jalae Jalae T las) L)
iggiaadl | Aygaall | R24000 | R bLGHY

0.000 | 497.465| 0.745| 0.864 5337 | Lk Jea) Lk, duadlia s
Al Ldall Sypall sl
- oSl Aalu)

5pss wilaia e aldeWh Sull dlae] 1 juaall

ddlas) AN 53 1 agas Slany) diatll il Coelil G ¢ Jaaall Loy Zaatliin] ss Jsaall muagy
e o) 51 R2=0.745 apai Jalaays R=0.864 L) Jelae @l 3 ¢ Jraall Liny dmilind alasin
dad aly LS ¢ Jrandl Limy Aol ahaiind Lo aaley ¢ Slol Lalond) NS5 Laadll 5)5all (0 %74.5
(Sig ) sirall gsinall dad o g 0<0.05 AN (ssiue die Lilas) Al a5 497.465 dysusd) F

s A ALag) daca ) Jaiig 4y jieall duca @l by ¢ 0=0.05 dad e Jil ¢

ysall Guuad o daeall Loy Zadliind o135y 0.000 ssieall ssisal) vie dgilas] ANy 3 5 aagy
DAY Dl stV Alsbeay aie el Sy Lo Taa g cSLad Al AN Zaa )
Yi=a + BXl + ei
Y= 0.961 +0.795 X1 + €i
S Slssie et @i/ pie IS JaatV) Jaleal B/ i) dlslas Culli T @ /dsendl oY Aandliind ¢ Y2
- oSL dalnd) NS GU dpiadl) sygeall (X1 / a1 Jalsad)
D AAEY A il
Jsanll dad dailiind alasind (s 0<0.05 sinall il die dglas) AN @) dDle 228 Y 1HO
- doa L) S0 a5y peall (en]
09 gas e G@iaill Lol laai¥) Jilan LEsly (smne LUV Jelae aladin) &5 ducajll sda LaaY
2 mmgy Ja Jsandly  oSL Al AUSSU dadll 5ypall cpuatl Grenll dad dpad 1) alasiiad
:qu.cvﬂ\ o.A@J JL\:\;\}“

439

v




442 -421 a

:\,.\JA.AS\ 3y gual) u;wdgﬁ Jaand) &A:\EM\ 8)\4! :\,.Aij)iu! JJJ/&SM daal & ‘é)hlhuﬁﬂ\.h

Adlatl sl Labuad) ANSH 1Al L)y Apaddd) Slasipall

-

AN Ain ) 5 pually Jraall dagd Aadliind Gy Jaady) Julad milis :(05) a8, (Jsaa

iy glinall x: gossall Laadll | R LLa
R2
0.000 877.830 | 0.839 0.916 8.426 5 Jaeall dad at) i) g0

Aol Auin il By puall fpuiund
- S8l daluad)

Spss lama e alae Wl

=

l_'ll.!_.'lj'l _‘]lﬂ-] . JL_a_ﬂj]

ddlas) ANs 53 i agas Slaa) Jidaall w5 Coelal Cun ¢ Jaeall Rad Batlyind 90 Joal) e
wiad o) g R2=0.839 a3 dalrays R=0.916 LliN) delee a1l 3 ¢ Jand) Lo Lpniljinsd alasind
e Caaly LS ¢ Jpand) Aa At i) aladind L anloy o Slal Zalind) A0 4adl) 5500l 10 83.9%
(Sig ) sinall (ssiuna) dad ) Layge 0<0.05 AVl (s5iune vie Lilas] Ay a5 877.830 Lysundll F
;AN ALad) daca jdl) Jadi g 4 jieall dya il UAJJ ¢ 0=0.05 s e Jil ¢

Ssall Gread o Juaall dad L) shainy 0.000 sl ssiwall die dglas) ANy 3 5 sy

Y= 0.961 +0.795 x: + €i

AL daluall A0S 6 dyia A

D YIS Dl laai) Albbeay aie el (Say e Taag

Yl=a + B.X + €i

S Slsdie et @i/ i IS JaaiV) Jabeal B/ stV Aslas <l T @ /Jend) Y5 Al 1 Y2
- OSW dalund) 2SS Aiadl) gy geall 1X1 / 521 Jalsal)

O Laall (o el ¢ allally o) i) o lesdd) s 8 laolsidly dudlia) sas 50l )
Gaiadl Jaladdl aal e Alle Basa ldy Bhaaie ledd aiy alaia¥ly ¢ aludl g Uil ks Cuaas
o el llus Afia ) A8)5l) o3a DA e Ulgla s ey ¢ gy canSs Dlaall 5 52 A0 3y5a
o3 Cuald 3y ¢ Apeddl) Aussiall yiadl) 8ygeall st Jal o Jand) ge 2D 31 dpadhlin) aladin
Dol Lasd Lia s Slaa il il (e Ao gana ) Al 435

Dy} gl

A

DAl bl aaf ) ¢ Aalally daludl (SLTAIS, e dgpdall duhall DA e blas

440




442-421 : 42 2021 (02) 22 «(07) slas :JBAES

A o e S5 dianll ge A8 5y Andin Gulaty wigd Ailall 2abll (SL1 S, of ) blass
Pa e Liads ¢ odanll ga 2B 3 Dpnilind cililliia JS Lalual) WS Al LS cleilagn iyl g
lehsa Cpnd e Ulag) GaSed) Lo 138 ¢ N0 Jals Ao i) Liafy dgalally 2800 dlaiiY) Calide ae
. ey abliny Sy eDlac ol Al

ALl e liyg ¢ eDlanlly Lalsia) & cpilhsall draal duhall Jae 8L daluud) 2SN oy

. pgxa 231 dlysh

ceSlanll s L)) sl Ayl Jae (SLel L laadd) AN e Dlenll g ADLa) 5] Lyl finsd Gaadas
ceDlaall 65 & an bl Ayl Jae ST L laaal) AN 6 e Dlarl g ADLa) 5] Lyl finsd Gaada

e Dlenl Aad 50l 3 ablas Auspall Jae Ul dnliad) NS 3 o Dl aa Z8R) 5y1) Apmgilfins) (3
D) i Gul e laoldel ) aaly bl Jae aldl SLT QSN L) 5ysall Gt
- el ae AL

cdaenl) ad A dhyea o 55 o) oS e S eV Cpn Al Jae daludl oSLT K Ak
leilglae YA (e ¢ LeDlee g ADL Labvind llliia Gy e duhal) Jae dabudl oSLJ AN 4y
- e Lia V) A gl Gl ik (0 adinall oladl Al

D Cluagill o

D la gl Gan 21 (S g Jasill @l ) DA (e

e Afiial) Jend) e DU )] Antlin Gl 3K 8 Al Jae (SWT Laludl AN e
A Jal ey ¢ sailly & ol (3da5 8 dsall Lul) OS] 2al o)liiely ¢ Jpaadl sealaall Gaguail) oLaial
dsaes 4y oo il Jal o diee JS o i e il ABe Lyl saals das o lele g
sy 3y At s o) ey lly il

G deadl) il cllee IS8 dglag) culS Y Aadll 030 e iy dleg ¢ penll g2l Ao (38a5 Cladd ayas
CANSN el Jaee ) diay il dreal) 6% o Ble ¢ NS s

sagally e lgdany Lae Jrendl dpad ) ullull (385 Camioa 38 (65 L dumsuadlly s ciladd i
- A ANS ST Aadl) 3)pm (ppeend dley Jpandl Hha b

i) NN Jlae 5n Y S Audlially e alaia) g o) ahall Jae (Sl daludl DS e

- leDlead sapaal) culllaiall Al 5,08 alaial J6 o duhall Jae Sl dalud) A e

Wl oly e Joally ST DAY Culall 5u8 alaa) I of 2ahall Jdae oSl dalud) A e
LA8ala

Al A5l 8 st Al skl JK1 6y alaial g of bl Jae oSWE dalud) K e
by o) Jaf e Ll e Jaalls

alaia¥ls Aol i Au€ 8 eDlee il 50€ alaal J of duhall Jae (Sl dalud) A e
- paila 8L

s laady IS 1) 8 aa s Sl SN Cilaoay ooty S jane 5Ss of can

441




:\,.\JA.AS\ 3y gual) u;wdgﬁ Jaand) &A:\EM\ 8)\4! :\,.Aij)iu! ”allew daal & ‘é)hlhuﬁﬂ\.h

442 -421 : sa ‘
ARl Sl Aa i) ANSH A Ay Dandl) gl

D AlEi) a5l Lz
Liafs ¢ dcludly g pmsall 130 533 sae W i ¢ palsiall Canll 1gy Liald JA Gas ¢ AT Gy 13T
OSI gl gpmsall 1363 (sSy of Jals Gl ¢ Apial) ARl L ajlianily ¢ Ayl Al 48 Gla) A%
D Jsa gaalse ol Jbis
- s ASN Jraall e A 5\ dpnilsins @
Agendll Cilussall ¢Sland) ae AR 5)la) il iin) o bl lagleall LaslsiSs o
o e Daal) e Al Aalias) B 0y535 IS Basull @
ey (halogdl L&
D Al dallly
sy il Al o fglee (1L cdalell coldlledl 5)0) .(2012) Ll sl Glaayl) ae -
D iglee clas / Aailell 4V ASLeall | Jlad¥/ Coliailindy dolell ilDlel) .(2019) . lash e -

sl il aal
el Caa bl dlas . Slosnsiall Aphain bl dole G ae SR G3as L (2009) g5 (e -
.369 « 07

il AL 5,50 Aflardl oapall a1 50l et 6 Aalal) ClBDLall 53 .(2015) .50 st -
Ll dale clidley Sl paass Jlailly slalll pole sl slgd

AT 5She Ldlal) 3hud) Gaind 3 ol e AW B3 Ll 0 .(2015/2014) laa cilas -
Ll b Aals b . oS00 sl Ll

slaall Sl oYL il e 550/ .(2009) L lda  SUall 3l 5 eeDle Ol -

i Sldlie e detie 5800 . LSl Jlaall L3 (sl Bl 59 .( 2010-2009 ) 5 syma -
Ol L pia el soled

Ayl el Ayl Aaliiall t e .l Gosusll .(2009) . e Bk Gy -

s il Ay

- Greenberg. CRM at the speed of light. canada: edition MC Graw Hill.

- kotler <keller <manceau s <hemonnet .(2019) .Marketine Management .paris: 16
emeedition , - nouveaux horizons.

- Martina, j., & al. (2006). Process Of Complex CRM. Journal of Management
VADYBA , 59-68.

- peelen, & autre, e. (2006). gestion de la relation client. 2eme edition , 23.

442




