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Abstract:

This research aims to identify the concepts surrounding marketing through social
networking sites as one of the modern trends of marketing and its role in customer
relationship management, Algerian institutions seek to be present through social
networking sites, especially the Alpha Spock site for its spread and prey in the world.

It is in this context that this research is intended to highlight the role of marketing
through the social networking sites of Algeria Telecom by studying marketing tools
through the social networking sites of Facebook, Twitter, Google.+

To achieve this, a questionnaire consisting of 27 questions was used, distributed
among a sample of 100 customers at Algeria Telecom. We used the SPSS program to
analyze the data and test the hypotheses.

The study showed that marketing through social networking sites has a great role
in customer relationship management but did not meet the expectations of the
customers of Algeria Telecom.

Keywords: Marketing, Social Networking, Facebook, Customer Relationship
Management.






LS e A8 Giaa ) o) Ll il asfiaa) 3 el skl o e Ul caliay Y
skl 13 5l Jady claye g 48l cnliad) e Laia )y dpalaidy) Lalid) e dalisa) slaldl c e
By Ay adlSy oy ailea ) Allad) o lad] 23S 8 alsy S O oyl AN co ) ASud seds
Ay guatll (il gla sl lase e dali sylailly Ay Jlee ) alle 8 okl 1an (ol 3)
iy il Blaall 8 Blelilly 366 b Jasale gant ) (5058 aysns Sl cJalsilly A ) s
el OV clo sleall Lin o135 553 ¢ay s ull) apalially cilpplail) & ySaill sale) ) ool L 1aag
Cuds asgie oels (ool A L) i e aal aliny o g o Bysul didas & Lpasa Yas
ha S JC & asiy ) e laa¥) Joalgll Gl & e sl s Y cdi el alidl G laa
sl sl
leraddiiee e s baaae caaylyig eyl Al e laa) Joalsill il il Slodl i Ay
il el 3 VYD 5yall Layy conlil gl 31 ¢ Slady) JLaai¥) 8 sam 5)68 IS0 (sl A0 e
lelaial @3 A as el P (e i) A8 5y cpladiyal (el G Jelilly Jaalll Jaalsll
Calida ae B dapes GBle by DA (0 Alas dad Gledaiall (3oa L) WS cday g 925 4S50
Jadd daa by e Gl clie e Yan AL
ChLall 35S aay bl A dagyed) Cilpiiall Jl 3 lagad iua Cargll aa o) Lyl eli Y
53 DA e Lpaall Lia gl 5l alads ly yamnl) Culant e A05e (e iladiiall o3gd 2 D (L5 ALl
4 S Bladll Cllee 3)laly aii e 538l I ()5S o lial) J—algll Gl S e Ll 4le
e 3y agd dad apa@) (L Cildliie Aaly aedl (51 S Angyw A ad 3 Al ) llan Al
o5 g LaliaY)
P AU iyl Jolall (8 gl (S (Al Cand) AIIKE) Allae W s Sa Le P& (s
sl g ABal) 30 B olaiaY) Jualgil) lSed e Gagedl) 92 9 La
A Aol ALY ey Uik g gumsall o5 AISEY) 038 o LaY) dal (e
LY Bln 8 Aals A3l o L) Jualgil) Sl i3 Ja —
o Auadiall DY 5 (s pall Jay 5 Jom Aol A ali) Jd e e g lidail llia Ja —
¢ el ¥l 48,8 iyl
Gl e Gyomill lgaladind BA e Ll o¥ss Lay Gaiadl yihall CiYLall 4550 e Ja —
¢ ol Jualsil




-~

daia

syl il b
A il dll e lia st iyl J5lall e B
ALY Bla el DlSa e laal) Jualgll @lSas Jind -
4858 Cipla (g dadiall Uy g yall it Jom dushall die ahdl J8 o la) ¢ Ll ollia —
) eyl
S e Gos—ntll lgaladionl P (e Ll oWy Luday @il i) cVL 45,5 (2 =
sl Jualsill
‘gyagall JLEA) Q) yaa
e )8 dpaddlly dae g sall QL) (e Ao sene ) ganasall L) aa)
S Gl Zaalal) Al olel Jlaall ity Agn (o gy 2an 435S poamgall (& Canall AlSa) g -
sl G
@ Gubill G e daaly e B Y A palsall e e lana¥) Jaaldl) Gl s e @ysll -
cpasaslly ALl e ISl I Ll LS LBy
2.0 Gugl slily Aadsal) Jla (8 Lagead SN lugall ailly g guiasall dpaal =
Cilide ALl e 3y elia) Jdualsill Glus e Gaguall CAESH angilly aliiall alaa¥) -
gl Jsall
Al Gilaa
tolt Lo Y L 2l g mgall 138 8 Auslall 038 DA (e gas
cee iyl dualgll GlSed e Gygaill sl e Caplly ¢ Y -
sVl dualsill Bilus ye Gl e A8 3))3) asede skl Al —
(sl ae A B B e laaV) Jualgill S H e oyl -
& Lmas—ad die dgpall A0S (et @y dgpall ARllly £ siia gall 13gn Araladl A4S o L) Aslas -
- il
s dfyal) Asarl

(oS Aallall S, 2 Calide b 4pgi e laa) Joalsl) il s cacial G2 Al el o)
JS ASlse lgale gy 51 paY) ez lailly Sadill Baiail pad QIS,-A el he e dlad)l IS, 4l
G Bpaal) Glallaiadl e celaal¥) Jualsll Gl e Gyl osgde (1l lasacs (a2 L
Bsaall Calaa¥) il 1S - Ll lgine el ) lebaass of oS
o3 e (PleY) led Lo gelaa¥) Jalall S 5 e Biswill asgie o Cilashes ai Alglas —
Ll




-~

daia

05 ae ALl Bl e laial) dialsill ClSud jue Gygutll (o JS G A mpa g -
sduyal) agas
AU 2 anll e Legac Casl) 138 alay] jeaa
& el dualal) S e Bygal) 550 § i ge Al Aol J4lins 14 gila gal) dgaad) o

L5 e A8l 3l
A e A8 el e ad) A e Aol Al Sgaall i 140N dgandl @
Al et
Bamy ALl PR (e A wgall A Gl aldll DA e Sl Ailanall Ayl :Auiadl) dganl) @
2019 sk 20 e 1 2019 (55 20 e byl Caaly iyl
thaaiiual) gty Aafal) mgie
Eilaglaally lillly Sllarall pen & el sl i asl) zeiall ) ssalll 5y bwsal S8
op—aiy QIS 58 Lo S Chas ashy imasll Llaill el () lld cCnll g5 iase 3pallally ddlaiall
Al Jae luiiall G 2 A Bl Gyl 3aay gy 13, aldas,
sdpal) daa ga
ianys 83l YAl Al S (e e gana e Al el 5alal) gen 8 dlaie Y S
Al g oanse 8 4GS Casi Lo AL e Gl (ks Adai¥ly st dl) gl ARUL il
Al cligra
ta il e daly cilismaall e duball 49 Ll D gal,
el Jealill S e gl guingal ()5 A pgpel) iyl gyl 5 -
bl VLAl AS)d Cayla (e 4lpdal Apdgonag & guasall Alas -
rdaal) J<n
IS Age (S Ol ) indl 138 panly Lk A plaall LISV e B
Cnllae o (sing Giase IS eualue TG \gind i (Allg dybais Andl Ay s paai J5¥) Juadll

cued Al ol e AVe Siladl VLA deiita u_‘a Aasnlyt Gluly e e ‘é_'at”d\ Juasll W




e
2 yJaily Aaps¥l bl

Fleix¥l Jolsill Ll e Gsguddl 190

g3l me WBMadl §yls] 3



b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

gl

s Al 1l ae Grsutll alal dadiia claat JK0 Conpal Alila sl 5,8 il sl Cag s
ceDlaally Juait¥) By oz GY) 053 of €3l (g5inn o o) pu Aunsl €A yoladl) Wyl pe Jad

Al Y gl b Cuaal) 5 and) (8 Lagloi€all s aal (e i) sels day
b Aaie lelea oo g L) Jyaall —allell ol 23S (e — Lgpaniindd i Ll WS Alle
e S Leilary 1S3l Jlay

10 aslall ST amy (3N 3ps il L (as caslall Calide e 8l cugi¥l cual LS
ClSaE e Gasndl) s VI Asncl) anliall (ga laa Cuan aggde ysels ) 5ol 3 eV el illy
doalgill Gl e Bastll jiing Cus clasl iSOG laa 0SS0y Dty (63) e lan¥) Joalsil)
sl asgde (pe JES O ADIA (e Olas el el A 3yaleall aliall G (e o L]
& Egaall Cila )€l Aagi el 5yshaiall gV RS aladi g aagil) ) cashsal Caliday ol
o Aially L83l )53l (B ) sl Ay s A ASlani) DAy ey sl il il Leililee 20
o bailyin) lafge dswall (88a5 LaS (Al CallShy o LY 4 G35 Al cladiall e Caaally (3 gl
RPN

LalSe (3lpu) (8 aalsis dual) 858 o J Al cynall aal om0 sl Ly ding LS
oo EBle Bly) o ey dealyl salis Lkl sl ) @lld ol WS gl Uiy dall ciia
el

A e 4 ylaily @lldg ¢ gylatl) Jadl) 13a DA dinllas 2 Cisu Lo sag
Qs ABle Byl o liaY) Jualsil) ClSud e Gagel) 1Y) Giagal)
) b oY) Jualsil) ClSed pe Liig S A8 ghaial) AalSlly gl MY 98 1 SEY Eiaall
05 aa e
AL bl LdBliag Jalad Gl Gaal)




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

Gl ABe Bylaly o Laia¥) Jualgll) ilSpd e (3 guadl : ¥ el
b2 oo (A Aty gdl) lsladll (K o pelaal) dalall GlSad e Gyl mllaias Jaidy
dualsill By Jese Jie cdpadyll Clgil) (o S, 228 s Cum il 4SS e sl
¢Oalainally Gadladl LY ae A8l B)laly Jalill (A s S S lly g ST il o LaiaY|
e ST G dea el dray Glia S8 sl (3 L) sm (ans giland s Lgniload s 5l

el Joa e Dlaall e Saa
S WiaY) Jualglll QS e Gageail) 1JgY) callaal)

Slad¥) e sty @bl Yl Lle aay e laaal) Joalsill GlSed pe Gysatll daldd kil
t DA e @l e lda¥] Jualsll GlSad 8 sgie
Sy Jualsll clsud 1 J6Y) gl

Gl Aol 88 (5ynal A 5538 DAy 508 3ysean Cliaa Clyshiiy Jabier dealsill ClSud iy
GlSa 5 Jsl edas Al eDe) mny G Jeliill A5V sasiall Y e laaY) J gl
&V S aainall and wdsall 13as classmates aws 1995 ale Gujlaall COUb G e Joalsill
D) aag Lol Leal) ety A el e Canadl 28l (Sarg Guole Baad Blalially (3lalia g iliYs
s pliaal e Cajrig
= Wia¥) Jalgil) @Sl aggda )

e &Y sl laals Yo LB L LaiaV) s liall (e )€ e laiaV) Joalgill S0 5 o seda )
agle Gglhy djlasy) Al 8 Lada W) Lalill ey cdiiyy Gilaladly Jalae Jaldig aaedl |las
el A3l 8 L ¢ elaa¥) Kol Wl o "social net-work " zllhas 5" social media’
of e L oline 8 Vo i V' e laa) Jualgll Sl mllacan o 3 ccaiasll Bals (e ol oans
tagin (e Al Jald Ciypat ana@il pdal) ogfial Mg cady et 8 YIS

Al e A Y IS (g aslaie lesh e lan¥) Jhalsil) el " paly AL Cayey
pedl Al elacl aa 35 7€) elaial plad Gph e 4day) & (e edy ald plisa oLl Lo
leads il sells calalaial!

Ol <y (ol B Lepertinnd Jual il e Ale 15 G Lain) 0 1Ll " guaiall e’ Lgdyny g
O g Jealsill asede (8 ity ALB Clgin e i) ASed e el calad) e e g1 A

Al Glee daals cglae (15 2aall il dlae o pl) Allall B olaial) Jualgil adloa aladind ¢ )y ol !
.23 4= 2003




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

gt s 51 A35Y) (8 sty ¢ ) i o SR a3 LS e lin¥) Leas) oSl cugn il
it el (a elia¥) Joalgll S &l cAaalatialy A Al sl A LaiaY|
Syndall e gy clgin (06) condl Wajae ooty b S o(sranill) 485 & Lgaaly (-on Gagiisally
allall elail 48 e (adds g sale (800) o SiST L

P e JSim Sl 1\l " BLENison gswdl " 5" M.Boyd s " e S lgiye cpn
oo Lpnilly ¢ Oalanall Al JladD i il Aalils cialall agibia oo daal paiiy 3L and sy
2, e dlee DA (e Sile ganal) o 21l deag

O e sane i Gy iS5 e Bl el " LS " Ll sall de s sl L LS
AL e g agily sanlly g ASIY) applly A alad) B aslly odl) Halaall Jie peddd wuall cilasdl)
Claainally pala 59 o AL dly JaV) 488 3 € s chiaal cclaadll e laye s clalal
e Laal) culSy sl @l o ity o el cagll et ) (e el pead g cclaglaall Jal
il sail) €] AlaYl Jasll ¢ Bacal pand g ks ol ¢ lBaal pand @SS @lligh a2V uua
3.5 yraadll

Ll Al &35 5y leaadll JS & e liia¥) Jualgill cled of W oy ALl Cagyleill g
i (51 gl (agilaldia) G g L Joalsil) agl 2 Cum ccleLaally 2300 c iyl 305
ralal) Ganasill o cllsed) of Lanal aly of e )il i (ame alaia) caa e ganall £y ol any 0
aelSa s DAl e (ald BV pea (g Joaas dila S0l o38 G GASH G V) (e Wy
23 PA e allall 8 (et (ol ) Joasl) palaiwn 38 (5T aal Cus cagulinls aajleet cdlidly
NG CRA |

Slo Jsanll el Yl dadie Al ooplilial) )osgan o olaia¥) Jualsil) cilSud 8 jsaidl dana !
25 a2 2012 cehlaall 3 dpal) dpalSY) (Jua¥ly Sle¥l & jiwale Gy

2 Danah M. Boyd and Nicole B. Ellison, « Social Network Sites: Definition, History and ScholarShip», Journal of
Computer-Mediated Communication. International Communication Association, Vol 13, Issue 1, October 2007, p 211.
A Lo s laiay) ASE dasd (LanSys dudlall 35all de g gall 3

.2019/02/24 z)is g3 & <hitp://ar.wikipedia.org/wiki/ie Lia¥) d<uali-das



http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D9%82%D8%B9_%D9%88%D9%8A%D8%A8
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D9%82%D8%B9_%D9%88%D9%8A%D8%A8
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%B1%D8%AF%D8%B4%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%B1%D8%AF%D8%B4%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF_%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF_%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D9%88
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D9%88
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AF%D9%88%D9%86%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AF%D9%88%D9%86%D8%A9

b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

Sy Jualgll clsud gl 2 Ll
Alall pladl Calite b cuyim) Al e laa) Jaalgll cl€a sl clag iy £ 1591 (e aanll gy
oo e ldial) Joalsill QlSd Capal (S (Jladl Sl 8 cayn Sl g A& JIB Y Al
s g sl DB L) a3 cleadly LAl (e Caagl)
Jie pgin lilaca o Liily Cojlail) (o wei€a o laal Ao ganay palindl 5 2V 1daadd cili -1

gy Apud
tJie (e panadd ) g g sar Oadigall Jassig (e S el (aias 1A clSudi—2
The european library/Library thing
P e Al Ayigas Opaigall paend i Aigall Cilasall Aoy Lin Al 6y 1dige el -3
Linkedin
Gl ued ) elia¥) Jaalgl) i€ g 1ol csia ll 2012 sl vl JaT Canat i
Al e e
panndl) Jie Lyppal) dalll ae i Al SN e 1421 o
g sirall Ay QU e WiaY] Jualgl) il ey ollia diglaall cul€ual) ) dalay c4dl o
coalalls alell (e sr sas i anaddl) @
paall cpagaaill o ) laldae i e o laa) Joalall cul€y Al cabias 1 ggiaall o
el
P ods Jie 4 aald) @liidiall 2 el paill aasy dae Laa) A any oSa% 1 ail) aaa o
sl Alas B olaial) Jualgdl) cilud dpaa Gl
) eeddine Wi laladl i 3 e laal) Jualsill cASed 4l g3 jsally daal)
Aasi ) B agdy i) e Gagadll S8 a0 (g)9 il (e gl Cua ¢ aS 2 Gllad)
b laiie Lan Gt o S5l sac Lie Jal (e Lo a1 @lKeal allad) 6 cuigill) i

cilillia JleSind dadia 3,830 ¢3ill gn 4B 50 & e laa¥) Jualsill Sl e Gaguiill e ecpal) i Lia !

2014 i )s iz lje s2mld Aaals il agle s A lailly TlaB) aslal) dgns ciplaill agle and  jiull s3led Ja
0602

sl Ll (e Aalae o eabuall Jloa (b ol BN (5 gautil] B30 Ay laial) ASHAY chnd (5 aaliy an) Abladig 2
2012/03/14-13 alile Gued aalall 5l cidpal) cilnla@y) e 45lulSasly sLa@y) ualsl




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

Gl e liaV) Joalgll el s of als dylaill Lalolal eDaal) Y5 53b)s Jaas V1 Gyl (35
Jolelaa¥) i 8 oSk palid] sae (e ddle dud) e lial Cile gens

LY ai Jlas 8 anadic dpalle A58 s Ol Jlupdinsd Lepal uh @l
Ayl IS 3 8yl 1ol ApeLaia ) S 8 and e (50 %57 Msa o ey sailly dadle )
ialdll cladiall gaa) ) el Cpeadial lea) (0 %26 (s clgisliaiy ) dglail) cladlall
st oo %73 Sl ce¥ia e - Aime dplad Gildlay Oaaige GpAT Gpeadius ge Joalsilly
(e ganall @l ) alaailVh aghilas lnasl agil agie %63 il Laiy (ulS Gl oVl (e apjally

A agiy V) e Bygall) Sy 5 A (f (g5l (e el A3 e LaaaV) o2 i
Leladtal o aall 6¥5 50l o lSyill sac L Jal o el alladl e Laa) @l ) alass
IS5 e2i s ol bl gt () gl Aglal) ciladlall ol Sy 8 e cany LS LAl
S e L) il Joadl yaas o e iy Yy L Aiee Gile gana () eVl due Laia|
A U alecai¥) ) Greddieall s ) L) Aiyre Liad cang (815 coDleall ol Lgaladind Cany
angis Caagiual) seanl) Cuua Allaie cDlaa adan GGED ey el oda A ey e sanl)
o oSl e i Cumy dlgl) ale i) e o Dlaal) an 5 Aulia e gana Ll Baraa Sl
oo Laa¥) Kl 8 Ale ) claluad) eyl Syme (e Adled ST IS (Sl
Sy Jualsll) Gliud e Ggadl) aggda 1 SG gAY

Sy ¢ oaally s iall (e paad) o cgl) oLl Ay g ) ClS amlly Gad () i
3 s 521 Y1 4 5y ol Y cslaal o) e Tl s ) clagaall e gl (aail
V) L)y lein L Galacl) I @lSy 8 Cabidg ool o fit¥) e (g o s o sedas
Loyl Jualgll Gl e Bysaill sag
S LY Jualsill ClSad e Gasedl) e Nl

lgaally o liaY) dualsl) @lSed aladinl” il celaaV) daall) Sl pe Bysil) Cape
e Yl odn (L3l Aand f Aalall Bl o by o ) o Bygasill Cana i) e sl il
Gl e ootV Apalal Jil sl o 3yma 153555 o (e Wy Aglall cl€, ) ae Jeliil) 4] il30
2t Jeliy g)lal IS agre Jualsilly (AL eVsa ae Jlail Clgi i A ISl i L) LS el

el e 2019/02/23 syl 4de ¢3UY) 5 <https://ar.extradigital.co.uk/articles/social-networks.html :adse !
.10 :30

060 083 Gaw gae el Hsh jlia ?



https://ar.extradigital.co.uk/articles/social-networks.html

b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

PA e 4l Jsmashl o (1 2 assdsl) aainall (& Qalil) ) Sl Adae™ tled] o Capaty
L releadlly claiial e dplaill GldleY) iy DA (e Gl Sy S Apliil) 3y gudl 538

Al Ay s (a2 lSal o3 Jlexind e laia) Jualsll ClSed e Gysilly sy LS
)yl dapa Ll Ll Gl )y Dlala dulyy Al i) 48y odil) Sl o lha cellgiall Sl
P agilal iy agilislets agiV iV & Ly dude e el (il Wil b il dlae (o Dley)

lelexd 5 Lgalatine ol cpSlgiuall ¢ LY e laa) Jualgll (il alaiuly S, all Al s
Lelaay) el 5l e saalgd) cugiyl e ol iV cladiaall DA e 138 g alaia¥l sya
D sl peally isaally

aalral o elaa¥) doalsll i€l e Gustl) " LaanSig " Agallall yal) de g gall iy
e dastie gl dliedd eSae g S dladigad Sl s Adee ) ding g 5N sl 130
b seaall 3K Gas i) e sl N e Lia] culSy ally Joaalgl) e 5 Gyl e aghli) Cada
) dsmasll Jal e e laa¥) @lSedl) o ailte o pgra g o Dill oLl iy (s5ine o L)
A gy Al (gsiaa) &l Cuaat gyaina) Aalall g0 A6 Ayl 5L

il g celda¥) doalall Gl s Pl (e Gosnll Jaall Sy AL Caladll Pl (e
3 cledal 5l deadd Gygudill Lol oSSy slisns sy sl 1 Jie o laa¥) eV ClSuls Jilu
P iy Waauaad o A)lat Ay alaY Jgaasll dldy Jaall Jlae (& dplail) Aati¥) e 55 51
Akl Gysaiil) cagra yiliall ol gill AnlSal ¢ AL 3530 augis e Dlaall (e B3 dagy il Jgaaasl
gl Aylaal
p S JCE (P e e lin¥) Jualsil) GlSs e Gasntl) gl mava s oS LS

! Roland Paschdeka, Op.cit. P25.
b pamadiall il agaally slile byaalae il (B o ldia¥) Jualell) clSedll e Gigadll ¢ alill e A 2
05 o= 62013/04/08 e bl juaall GA@_‘J\ Cgsall

3 SisiraNeti, Social media and itsrole in marketing, International Journal of Enterprise Computing and Business
SystemsLalBahadurCollege, Warangal,india, 2 july 2011, p03

1 e s laia¥) Jualgll i)y Gromdl] (LS5 Laallall 3)al) de gusgal) 4
el Je 2019/02/25 Fpli ade gAY & https://ar.wikipedia.org/wiki/Aelia¥) J—ai¥l Jlus Gis—us
.13 :00

10




ot SlaiaY) Jua) gl ClSad e B gedl) sl Ay Bl g Apal) il all 10 Y Juadl
R & 43%al) SJM!

S LiaY) Jualgil) il e Gsudll 1(01) ) Jeil

Ordinateurs

"—o“o“ Par
@ blog (WordPress, vidéos (YouTube, e
Q Slogger. Typepad, | pailymotion, Vimeo. ..),

Livejoumnal...), wik) otos (Flickr, Instagram. _. ),
(Wikipedta, Wikia...), phllenst.De!oom. Diog...J,

lifeblog (Tumblr, musique (Spotify...1,
Posterous.._.), documents (Sideshare,
questions / reponses Scribd...)

(Quora}

§ g surtout sur les ~
.S w9 terminaux mobiles: os éditeurs (Zynga,
o géolocalisation ; Pl ydoPn: Playﬁslh. SGN, L e o
g R Jomaqumra S i B
- ﬂuux (Ve?p. U i w ! (Hi5...), éditeurs plus &=
8 Dismonou.. ), services Facebook, petits, mais Innovants ™
(] de planification (Digital Chocolate, v
e | (Plancast) Kobojo...)

customer intefigence professionnelie

(Bazaarvoice, (Linkedin, Viadeo. ),
PowerReviews), partage personnelle (Netlog,
(Polyvore, 8ippy, Tagged.MySpace,
Pinterest...), recomman- Badoo...), pour les
dation (Hunch), anclens
solutions marketing (MyYearBook,

(Boosket) Classmates_..)

Thierry libaert et marie-héléne westphalen, communication, 6 emme édition, édition dunod,:_jiaxad)
Paris, France, 2012, p 197.

e g s Angf oty wy e lin) Jualsil) ClSes e Gagdll of JCEI 138 DA (e gy

Lalaall Gyl e ellds eVl dlaie (o580 siealy AV sheal (AQA Calsel) cuulall o 536

s OBl agle Capailly S5 Bl G il ehals L tey Slasteall s PA e Jeliilly
cpddalst Sl sty o )pall Adlxiall agi))8

11




ot SlaiaY) Jua) gl ClSad e B gedl) sl Ay Bl g Apal) il all 10 Y Juadl
R & 43%al) 3J\J)

Sy Jalsil) Gl e Gagudl) Lija 1L
lesse Y1 "Mercator S caliay "Lendrevie 3ysuill Jlae 3 sl i) colsl) J
) Al il o elia¥) dualgil) it oda e Gasadll Wie (e o cGapmail) e b L b
PS8 age g WS MRl s (R Y] dill) i) acions (4
Sl Jualsill Gl e Gagad) Lia :(02) ad) i)

(Jacques Lendrevie et Julien Levy, Mercator2013, P630) e laldie] Adkll slac) ¢ 2 yhaal)
b LS (02) 8 R et
Sl leall adad 1850 e laa) Jualall @lSed e L meal 1 (A gan) Al g3l —1
DES 2 Al agilal il Lo agilidad ) A8Lia) el wgall laady Cilatiie (ady Led CoiV) e
i ol o Lo S gel Aada Y LA 106 LA el il gl asatll Jlae 8 alalal
Olialy S5 e byle clidaall sda 065 Mg cilaglan (pe Andiall 238 Byl 035 L e bl cilies

! Jacques Lendrevie ET Julien Levy, Mercator: Théories ET nouvelles pratiques du marketing, 10eme édition, Dunod,

France, 2013, P: 630.
2 Jacques Lendrevie ET Julien Levy, Op.cit. P630.

12




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

elay) Al Ayl (ool Aadeall 8 il celly ye o colalyll (s 08 LS el ()5S8  f
cClaslea (o dussgall 0050 Lo Joa 4,
Claiiall) Ausspally Camy Loy afla g3 e Ll s 2 (Aadhe) Sl i) aaion ¢y os3l) —2
e Auzall 0335 Lo JS (sl agil V) weDlaliaeg agililets (LI e Wsa Ly ol i (leadlls
e g LY (e (sSai s (Jaisall) aaiwsall a3 (AL ¢ o lial) Jaldl) @l
Lo 13 ¢7 colalim) i coliglaill i o alad) ae AV S Gl ciliglas e g A wiall iy e
(e Clupall 028 4eafi Lo Jsa 050l (83 (A B)5ma (S o -dlly dalatia LS ST e aaae by
lead g alus
G AEN i sai elaa¥l Juaalsil) s e Gagudl) Wie Gaa 0o thepalls (8 g0l -3
& agaal e Pa e S A8l o3 Gl ¢sndl) (8 paall Gl 13 PA e Gl leaniSy
Juty @llgiwall G " jradll Sl Cpm " Al aialy cellgnuall dilu b i i Jale asly 350
O llgiadll gl CllE o asl iy T aaall oAbl (i G Yy S T jacad) (e Al
aie Jl Alle sapn b i) it ol AT sy 4l JB o) Wl clgiamy Y sed Adle 5a5n 53 zsiiall 14
o e 5y 3313 Bl Jpas Jad ¢ e laia¥) Joalsill e o3 Lo lag el )8 & il
o3¢ Lila) Al sl 138 0l s miial) O s 8558 ldat angs g sl o A el dadaa
Ol 2 bl il ) QIS Gally L3 ans Al (e e Al CilS ) (e o il
Awsgalls LY s Ll LI G AT Aleal) (8 Sy L Iy o g0) zsiaall
S LY Jalsil) Cliud e Grsmdll dpulad) alagy) GG

A il Ay (PleY) e IS (a bl gl b Gae il e agy Sl Bl ) ala¥) o
g Y Al el CBle ol (e Leiay 2 3gr laugall plaialy byl gl eJelially Lig 1)
el
Crealii e Laa¥) il 3l GlSy & dpas g i) e e lada¥) Jualgll @lSd e oSey) —1
alsilly palandy) ) Jsaally cdplasl) cilaglaall e (o e Cumy LgilBle) g (& lS
gl Jsa Cilaglaall Jo)s e agadil el o ading i) s 55 eaals (gsiie il o pgna
N Aaba ) G SN iyl g SN i el ol Jalis A e pgl Lad

Ll davie Alalae oAbl Jaal) (B a8 (5igmuill 51 A Laial) Sl i 5yaali (Aili sy 2aal !
Aplailly ApaleaiBy ] ashell A0S ¢ il A sl cilabiai®Y) o a5lulSaily il i) SLa®Y) Jon Gualdl) ool alal
06 o= 2012 Gole 14-13 Aille aed xalall 3858l ¢ st agle

13




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

o el Uy aian 35 g3l Lg i A ganal) Al Capat Cum 1Ly <Y Alghial) Akl -2
Sl @l o) cliial ¢ g 5N apl Bl Jals DA (e g 58SV JlaiV) dlee

G5 P e Glagles Joli sl e Ly y<l) A gaiall 4aIS1 Salzan et o’reolly ciye WS
Oo s Y5 ) Jality <S5 maad Cupa i) A3 e Lol i e laal) Jalsill
P S SN Ladge P&

Wl gl Ula) gomgal) e A Cuany ol gl 45 agiy YL g Lesl Liad et
DEY ala S sa b 13ay s Calaanall AU Ay latll Aal) pe alpats 4] oo ADA e s
AV il pailly adlly Y ake gy Al e laa) Jelil faw e agi ) cilelaal)
LY Jualgll Gl pe agudl] Jilug gl B g il

pal dals laa 5y Aoy i) g0 pe Cayshaiy o laia¥) Jualdill Gl s (e e Gjels 6l
Pt Dl o 2a
:(Facebook) & guud adga :¥sl
" gnd " ISy S opiy Uilae ad) Jsaall (S e laia¥) Jaalgll cug alge sa el grndl) iyl 1
Jaliis saadlly Hpaall &35 e Bral) ae JuaDU @il axdiivns L) dald LSLS Ll ganall 335054
Cua "EmpSe) bl s adgal) Gewse (WWW.Facebook.com) adsall (lsic ye chlaglaalls Jaslg )l
Aallall Jadd La ada adsall 138 0S5 28)la daals 3 WlUa SIS (s 2006 5528 20 3 adsall Gl
Jsaally Lelatind elaia¥) Joalgill lSed FS) o iy Cum HESY opshai i K15 3)la dnala b
2018 N 2004 au e dgrdll yo € fdall 2o cpny AU

11 Js il o Jlae¥) cilaliia B gmtl) ilgal daaf oo Auig SSIN) AalY e Ll (il oy cs52m g5 |
196 (2 2016 yuis 15-14 Calall clau sidly 8ysaall lunsall pexil RS G gl

W) 35S s alaal Brgedl) (B Aol Jide = (og pdl) Breedh (Jafgs W 398 (lay Glads ol ?
104 (= 2016 Sl cagsilly il

Ll Adal) Alla — Sold) cblaiud) o dlgtiwall i dgas ¢ 4jladl Adad) Jlaady A (gl ol ?
(sle maiish Anala ¢ pnd asle s dplailly Aol o slall 4IS ¢ Byl JuaiV) B ol)5ia 32led b dagyll <ENEI
265 U= «2016/2015

# Neila Zouanbi , La digiltalisation de la relation marketing cas AXA France, Master 2 Marketing de ’innovation,
Université Paris sud, 2013-2014, P 24.

14



http://www.facebook.com/

b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

2018 12004 A o psill e Sl 330 1(01) oy Jssal

S fdal) 2as alad) S dial) 22 alad)

.0 600 2010 Osie 1 2004

.0l 700 2011 Osele 6 2005

Oble 1.1 2012 i ele 10 2006

Ll 1.6 2015 i ele 80 2007

e hdi axdiie Hbk 2.23 2018 -0l 400 2009

(https://ar.wikipedia.org/wiki/dl suud) adse e lalaic) cpllall slac) (e 1 jdaall
il pandll aga e (gl —2
b L gl e Gasedll Clshd el (Say
@) o) aag oLl S www.facebook.com e @lsiwdll ye laa s daia Ll o
citlsel a1 ¢ s S plgn (se ASH A Gty Le JS 5 Aplatl Liadlal By5m poas 1S (RS, (alal
(ledd sy s ge o cpaldll Lilall ) (gine AL} &5 ey A8 )l adgal dydaa ddag s cllS
Al ilanly libas
Llall ey o 35S 2l DA e pala 59 5500 DA e elldg 1dadall g ) o
LAY A S lSally g aall Calida g @l gl de shadl)
Gl (ddlise Gagyes Glble) PA (e 4Ble Y1 lelilu) iy @l 2ay 45,00 o8 1 g giaall pdd @
comazally Dlo ) Jle uindl dygad iy 40 Gl gine s
o) iy sl Cum (s unal) Ll (x ) Clshadl) aal e Ay tomana () o3l Jagat e
Asiall ) Gl D ) 5,8 agalaial 58] 23 e Llsills el
Go BN @ b 48EaT Y sanall (oxn (s2) (nlY) Cargd) sy i) () Gmaall Jigat @
daiiall Jopue pe Jeliyy dualsy maiad 4,800 Gl Jaisall (sl 4la 058 e () aadie
cOsl) Liays Vs Guiats ol JaY Al abagiy JLai) gea afiSS 4S50 e
:(Twitter) s adsa <Ll
s»s (https://twitter.com) sa cufisy) o leadse Glsic duclaial 405 g @ gl alga Ciy ol —1
Heal o Buli€ aspadlly 3l oda Jaxiniy Cia 280 et ¥ sl Jiluy dolis mans 3508
alaall el sl 8yeaad i Aoy Jw] Gaka o 5l s aige Gyke oo B8le Al A il ggl
322006 Gole 21 oyl ci 5 Cus cops g Jia (g pshaall leatly ) cliudaill ) 3580

1 Skellie, Successful Facebook Marketing, Rockable Press, 2011, P11.

15



http://www.facebook.com/
https://twitter.com/

b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

led (S il 2ae aly 3 o gildie S50 4G eadtiie axe ekt a8y "Jack Dorsey" " <ayla
12012 i b e sale 500
Gama daly 585 G 2013 ale 8 anlll asll 3 Lle 1.6 ) Condl cldlatind Gand cliay Lud
axie Osle 319 e ST 506 sal Sl 2016 ale (e hlie) allal b5l @l 10 s Al
22016 2805V Al cllaml DA Ll 58 <5 4 Culy el ks
P pdga e Ggedl) —2

Jlee ) 5ylaY L aia€ dabiad) S, Cipla e Lellanind g Laasly DLl Cogsipl) 4805 <Y
aall seing o agilatia e s Al Guilaally G U8 e padien " i e alls & Gagilly
i) ehlas it ol ey LS (blas panl allall dlatie e olad o) aabiins dgilas s 3ymad Al
Sl 08 ae
(YouTube) wissis adga B2
A iiay 3aaldiay adyy (periitasall pray Cusity) A 8N e aise ST 58 teupdisy alige gt -1
Gl ae Janll (o 48 dalan adsall 18 Jadiys cpile (e e JS 5y o) alalis
2005 sle b sl 138 ADUai) cuilSy paudll clile el A (e ligaal o dsandll Jia (g 2Y)
(oSpal Y5 slle 1,65 Jlie adisall ¢ )il 486N Jagill Google 4S8y cuile| 2006 sl s
saandl) 22y i Apallall IS B 80 B iy adge ey G ¢ gy Jble 1.31 doley L
GISes gy clilian) 4 (asadie bl A58 ol dise sa5 (WWW.AIEXA.COM) adse v
alledl 8 axdie Hlle 1.5 e S0 adse o aag LS el

toigtis pdsa pS (Gagmdll -2

! Neila Zouanbi, Op.cit, P 24.
ol gAY & chttp://ar.wikipedia.org/wiki/ jug 1 (e ¢ sug lor Sy Agalall sall Lcg il 2
12 :20 el e <2019/03/06
3 Hollis Thomases, Twitter marketing: An Hour A day, wiley publishing,2010, P60
dadie Ulusy caddl) Ailizadl) clgil) b Loy (e Ay die Jos Aapd o 5ogl 0 (ol aile oYa ¢
A4 Ga 2016 cauV) Gyl daals (DY) b ivald) daps e Jseanll cilikial Yol

16



http://www.alexa.com/

b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

o gl Ayl (mpe ery a sl IS, i) alarad ¢y niill Ll Wkl sl aBige iy
laalie aad stisd) o o adalial 3,58 Al elliag 43550y asaaliie o cpaaliall aay Lgilers
lgaal ol sac slelye oy Allad cld L) 038 065 Jing el el
Gl Ganza aaling Al ol 8 Cagine z1)a) dgag (gysmall e Gl 1 gl B ALl @
Gl dld casfigll A sl 138 Jwl Jay i m s pe dale jnp ol haalSy (Sadll (1
e gnses Baa SST o S 4 Adanally 436K
ool QL) 3 aalis WS yad gl IS LS 8 0 Al o)) (@ila 4306 o adalia JS M3 Y) e
Ade

3

o 1A cantiagg adadall 3l L dagyes Le s adadall (lsie :adalall (Gdally mualsll Chagl) o
A LY )5 yda pay A gl o laaly ay by ) adatall ) SL ad )
A LS Jlasil
by i e il o Gaida ian adalia aca gl e ugall (ians Lol 8ty 3l e daiY) e
) A5 o0 Cladiial daladin) A alas Hsaay sl 3-fie Hsaal OIS cleSlgiun g L3l
eilatiiag dusssall o L 3% ) daiaall (e @l 138 clgilana
ST gan) (e 0da g 1 gl adaliay A8 jLdiall Ciagional) ) ggandly AmdaiiBY) cils ganal) 350 @
el ok Cumy el gl Ciladdl) ol latiall Gysail spadl) Jlaxi) 8 dlad 3kl
oy Jhad) alaliall Silsa a0 o ey cdalil) sgalalia dsall (Al DA e a3k Al
lerdsa o ) aladal
Lils) s Gk o ahliall e JSI LAl gy ¢ ganl) adalal 4 5lgdilg Amg i Alea (s @
sl sl Cialia Lelaniy Al JlaiY) Jilugs ol < (links)
(Google +) by J858 dudi :la)
GG 2011 olsa 28 & cillal dpe Lol 3805 o8 :(+ Google) (uly Jigh A i iy i —1
oo L g g o nwdl) A dliad Lulod i A<l o3 o (g SN iy s 300 5N Basal
Jasa Slo Aada o lin) 3 Ball Al Lle 18 G sn3 (e S el i el sannil) Lgaty A cleadl
L) ana Qi 8 ac Loy Cogud Aadd ) 4855 Y Ay sudill O leal) 7 ladl dua Uik aey ggd (s
LA ahldinu Jaea 3345,
:(+ Google) by 8 pe gagudll -2

b sl Hllad i dadie Jae 45 ¢ § £ B gnail) ¢ saiall Al Z0a !
14-13 (o 0a 2010 @) gkl aslall Lnalal) 400 ¢ cpladi 3 DleY) Jifises adly olyiny

17




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

H A e by BBE e Gasel e
Gag il agas dlads i (ssine s o) i il das (e Aada g g ll taa (ggfine o L)
A e lell Jay ) Aadiall oda 8 dagy Lo any ol 13) Aadiall )L die addiealld Caagind Caga )
lgre Jeldilly dadial dajlie Jasmy LAGD 4 g axiiual) 28 aa (g5ine dgas Als 4 GaSal) e
ALl duan) (e as Jee (San Aisaall A e sl Jasa o dadal) (e adigai A —¢
dasa o dadall Ly 4550l o280 PIa aoiags Leie Baldul) 4688 (e (uly Jasa A dadaa o
cOpmaliall d (e Lgtinalial (uly
Jealsill l€ad e Aadeal s i) 8 Tl A8 Jalell) elSud Jo ol Jasa Aadal g 5l —¢
Jalsil) ilaia e s S Aajlie sy Opltiall Ll (o SSuly 55l g il Jia gAY
GAY) elaay
Ay ilia gy 485 Lie Jary ol liliaal ol L o) iy 148 Lkal) ol SanLie S8 )Ll (0 4B jpa—s
Qg (ause flsa o ale o) sagana) Al o dar o o)) clle Lo JS elas a2l (e caped o) )
Aalall A S liie Jl) g gy (& el GSHLi Galadl) e land jedasd A L) Judy and s
Pl o elliy idia e 5l Gals Jasa (A HAjidia (et 3l 138 el Gma pad il 5l dunae 3500
r s S By
(Customer Relationship Management) ¢sat) aa 48ad) 3)3) : AGY callaal)

owid s e i) el Hseds PA e Gl g AR dakiiall )l0Y aaa med asdll e
I leaally cilaiall (e Clasbeal) 321 adat iy asall ¢ ols L Al Jaats JleeY1 Jaai & 508
A sl il Cum (S (5T (e Y] e g ST IS8 miaal Gyl G eisaling
cAabaiall ae Jalaill agraa 5y AL (8 age 50 by Glabiiall #las Jalse (e age Jale
O ge Bl 510 aseie ysels ) @lld ool sl ¢V aaliasly colaaiall (p Aulial) 3aly) s s
1 4] @kt w5 ((Customer Relationship Management) CRM < <y L
Ll
CRM (53l aa A8al) 5519) as¢da :J Y1 gl
b b ldn ey sl Qe 3)l8Y (ara ageda sllae) Jon O sialll Calials aaliall Chaaas xdl

.16 U cUSJ d.\.uca‘),a ‘L.SM‘ m:ml

18




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

050 IS Aaleially Al imial) o sbea) gan ot dlee L3l e Philip kotler ledysy ¢
Ol £ ¥s Ll Baiat Jal e 4 138 (53l ae Jload¥) cillaad IS0 Aling 3)3Y) 1S5 s e
Sl
Aaisally Al aileglae 2ladiwl DA e sl cDlelis IS\l e Edelstein Ly LS
o Al A Jalye gaes 8 4ne ST Aol Jelal) JaY
sl LS dlaye @
¢0s) Aadsaly sy @
osoll LliaY) s ye ®
Al mnian) A8, Al U8 (e deadt ) by eyl (e degane "l e e S
D' s e Bali3) Ayl sl aadidg Baaall (e dl) waats Sleall 3als
o a5l AU al) agdilly Zdjaall dgasall cllalall JS :lgly Gl Capas LS
Capailly tia JC8 AR 313 Jal s el At dlly Ll gy @) et Jal (0 pgae 3D
Ll Glial ciline e
e 385l Jelii 50y =gt st (CRM) edleall e 5)la) 1" L™ 5yall G s wsall Capei
Ol Jal e A58l ae e Dland) )b by Jilas e gl 138 Jamy el wsally Cpllal) ¢ Denl
sad ady Jal e eDlaally Llima¥) e gals JS 8 S5 ae ceDlandl g dgylas @lidle J il
Silell
Ayl ool b Aaady Am il slgl e sl e AR 5y)0) Caypat Sy A8l Caylaill (e
O3l el JUaiy) Gph e llgiudl deld o) Gaiats lal¥ s & LY duadl ¢ 5l ) daaadl
Sealias agilie ) Gaiaty (AL LaleaY) ol e (AL Gy Jalaty Baaase amalia e S5l
CRM (3 cilBle 5)a) ghaig 3L : ALY g i)

! Philip Kotler et Al_ Marketing ET Management, 12eme edition, Pearson Education, France, 2006, p180.

Gl caysilly 3l gyl 1 e ATy psm bl e psm upn sl bl s sl (la lisS ol 2
25 G2 2011 ¢pabl « 1)

6361 (o 2014 2N I Aadall cayysilly piall dalall Hla o pmdl b 8l Liliad o5 Sl a3

.89 a2 2011 (gl ¢ IV Aaadall capysilly Hunll I )y (iladd) (Grgud cibale amll ae )

adle ¢3LY) & <http://ar.wikipedia.org/wiki :adsdl e e (cygail) g ABal) 33 ¢(LanSys) Ball de pussal 3
15 :45 deld) e 2019/03/24 a5

19



http://ar.wikipedia.org/wiki/

b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

Gyl sae (A8 P e (maladl Al bl b OIS Gl ABle 3)) aseda jseh Dbl
asedall 138 (e Wl Aol cilS A0l dgea 4x Cld e () ((MCrosoft) 48, sl (e asgiall 13!
¢ malrall (Byouiil) Al ool B85 Jalye By e 38 sl GlBle B)la) asgde skl ) Cum co)shaig
Hod Jabe i e 53 Gasniill sgia okt PR (e Jaball 3¢) Jlill (Sas
aoalsl) (Bageil) £ A A jali -1
G e Al Ao gane pe CailS LgiBle g Al 2 () iy sl Basdil) a sgda )
I A ENlaall gan) et SISy alall b sl @3 SV ey sall 1 o) cAiling Glsulys
clasaall 2] A gul) Fumal) Jie dpapi julee 3aal Uy (50l ADle oLy ) aDIA (e Aasial) Canas
Al Lyl Alal) Al daass
paliadl Ciame Al A1 j5lat e jaS JSa el 3saill 130 85 aalia (e b L
ol Aslaas sl sad dasill o atiiad) Cuaall Aygdl) Sa laml ) o) Lee cdpalil) 20l
Auly iy P (e (L Joai) dpale o 2l dangil) 1] 4358 al) ddaiall Ldne 4d5 e
Apanall Augall Clatia ae Jalaial (AL Gda o sl T laa) ) ool A8 Tangg 5 s
Sl 5heVU o L pleyu angil) 13 od dudliall sadis clcusall (e datiall Claadll Caacal daiis
Bas Glgaa gy 4B des jell JEDU agay Laa
Ciagiuall (dygudl) $ASEY Adajall -2
Al caaly Jlae) Ay e 5 JlaiVly sl o€l Ve a8 AL ey sl LSl )
le Wadl cDlanadig iy Slala @laly agd s Gy gutll 2geall ansil Leligast 3)lals JlacY) sy
ccagina) Bondly Cam praal (g5 335050 Al s
Aanpall 3 Bl angill (e 5 cilalas s 38 52wl Sanall il WYls angll s )
ansil) 138 o) VI ((RM)aBall ool 5 il pe 21 Aljgha culidle 38y (it ol 40 Y V)
ol e le g
Osll clidle AAAY ddapal -3
e 4pa] Lo YLy dan gl i€l ) glaial A Agyg pain Allsia IS Alajall 038 5k ¢
OIS Clusall Cileagi A oasn Dusd laa) ) ol o(asn) ASe) A Sl s Jlail Bilag
Y] Alighag skt ss) CBLe Aald) Laasa Bana Aioud Adulh A Luslad

2010 V) cglae ¢ IV Anadall ¢ el Bpusall ly ciladdl) Baguad sy Glic Al e daall auls dgens !
138136 (=

20




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

il Clgaasi o Jelilly plaalls B850 (e daps el Bt o as aagil 13
COlyadiy Glalial Greally sl agdll e A 3 Sl 4Ble 4Ll DA e Gl Cilagabag
LCRM el e aelu (o3 5a¥15 (oLl
SCRM 4 laia¥) ol as A8Me 5)0) asgda :Eulll) ¢,

il lSe i 8 bl ey oYLtV ly Clasbeal) Linsl €1 Ayl wiial) <y saill 2ay
Jdsaall 18 gls cJlee ¥l (8 agihai ae Jeliilly Jualall laye g asiiglly Higs Sl Jie o laay)
Gl Hsema (Ml 3aaa oy L aladi) Gyl oo G ae de il sal) Aakaiall Bhe Jiay
D) psgde puais LB GlBle gylaly sl ale) A faldl e apasll ) s3lls ¢ e Lainy)
.SCRM Zelia¥) Gl ae ddle 5l I Gl cldle
SCRM delaia¥) ol aa 4B §))3) asgda ¥l

o 85 caillagl) sarate dpalati dglee Ll e dneLaal) (AL ae A8all §yla) Caypat (S
ZL e 21 ALl ADle adagis Ailua

Glalial ialall Glogleal) pen dylee 4 e laa¥) Joalgll clSe s aladt ul gl Cajpen LS
7] Aladl) ey dalaial) ool pes 8 Loy SN

sl Jilugy b e laalde) J)3)Li) CRM 2.0 ) SCRM s ) Ganall 4asd) LS
o Laulad Al e )l e (&5 CRM 2.0 ol Jsill oS T ¢ 2.0
t)lsal) 8 e LYY e aall e 2 sa dal) sl il -
Gl e Legin Jaliidl) yaiusall Jeliilly Jualsill e gshaii illy Lgiilyys 4S80 G Alall :ABMaY) —
¢ yuadll ol Jyshall
Gl Jal Juany) cllee s 386D i) uail) 400 30180 (o 2809) —
J—algill clSe i g Aol ST cligdatl) e (pe (S0 Blipan Cayg Lnsl 935 i 2.0 gl —
A
SCRM 4 laia¥) ¢ill) cilde §))als CRM dgaiil) ¢ilisl) cilBe 8))a) ¢ @A 2Ll

J36 (e oS3 (B e ‘L,,s‘:%“‘"““ e.ml; Jgana !
2 Payne, A., & Frow, P.A strategic framework for customer relationship management, Journal of Marketing, 2012,
P 167-176.
% Coltman, T. R, Why build a customer_relationship_management capability? Journal of Strategic Information
Systems, 2007, p 301-320.
4 Dinesh Gupta, Réjean Savard, Marketing Libraries in a Web 2.0 World, Ifla publications 145, de Gruyter Saur,
Gerrmany, 2011, P 90.

21




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

s CRM web 2.0 5§ SCRM s Gy L sf dpe LaaV) il clidle 3y} Al aa
o3 ) 428 Glawpal) (o clea ) 2.0 Gusl) s el e LaiaV) Jualsill ClSal 585 pe pela
CRM (s 4)lie apwions Cigas (b Lady Aale dday JlaeY) 8l Gl Jlae (3 Lgalasin s 4l
.Social CRM j 4,ala1)
SCRM.3 CRM ¢y (5l :(02) a8 Jgaal

SCRM CRM zashall S
Olalaiall JSV Coagianall (680 | a5l pe Jaladll juaayy ol ga (1a
GlelyaY) 2y A 8 o3l | QlebaY) sass Al 48,4 Jala

Osoll daly clele P | clelw DA A 35y (5SS e
45530 Jee
S e Al el o
L dalal)
) Aaaliall gl pae yue | iyl (e Badae ClgE B ()5S ool
05 Sy 4,4
Je L) Aylat dsia o dlilaa 3kl
Jalall ) oyl g BN N Jalal o s

Source : Laura Neises, social CRM in the airline industry, p19.

22




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

58] b o ladaY] Jualsil) il ye Lig SN 4B ghaiall AalSlly Ay guidl] Y] 9 1 AN Ciagal)
Qs aa ABe
Ak Ao i Bl o+l (e lgiSay o laa) Joalgill il s alaly il sl alaal; @) o
eily) pe ALl B)la) (& sl sl L) )50 Ly 48 5haial) dalslly (Sleld
=) Jualgll) alSpd e Augedl) (MY 92 10 gY) culaal

Ayl CalaaY s Lasee A5 il) CalaaY) aady A oo il sdall yalic aal (Mlel) oy
dald oaslySill Hekaily udiall 13 Upace S sasas plasdy o) g liuly (Sle¥) Gle 85 cla sad
VLAV Al glaall Jlae
Sy Jualgll Gl e Aygadl) oMoy Y g il

(e CiSa Caan LilDle ] pday A CISAN Caealii cdpe Lia) ualgill ISl dgnaay ¢ 15)) as
e (s sl (gt ol o agae Jaalsilly ala s ) Jgaslly cdplail) cilaslaall Gpes
eV ae ciaagl A i) e Lo laal) doalsll S seday galil) (Dle) yac 44
4afll o celda¥) Joaldll Gl d jie Gl Cjed 3aaa 408 o adiny (53] g9 ¢ g ySIY)
) el g enal A Laia¥) Jualsil) ClSeld jselad iV ls bl Ajaall e (& OY) Leduns
sl Jals DIA (e agin L sl Joa lasbeall Jaliis Jslai e agsaiil (ulill o ading danl
LAdliaal) Ay SISV Jileylly od g yiSIY) Sl ccls
= lia¥) Jalgil @l e Rugudl) (MY asgda 1Yl

Yl 8 fialdly 4 (aigal) o (Ri—iil) (HleY) mllaae Jon g loal Al Caplail) aaas
O PheY) g (e agiad ¢Gallailly S aa ) culsall (e 58S (8 4L L) Cua cAdliaal) o glal)
ale sl ol G (gAY Ay sl eV LatV) il il Yo ) Wsly oo il miell sl
aslart Lo diys oY o) ADle V) Alusl) ity Ja 20ny 63 5gd Jaiaal) I Jasyal) (po il o8 i)
Jlus S8 (g0 lgilea Sl sty dde i (o 0850 Ll lgan Jaladll 40dad e a8y Hlealy (Basdd pealic (e
sy aals Ol G asa o) VI il (el e Glidg 48 (e a8 )1l | sudan g dpdla JadY)
Jopma el s b8 MASL age i Alglaal bl i)

35 U (1998 ¢ jas calaY) Cluuie il oJladl) clagall paa caall de deuf Caada !

23




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

3als A el A3 e Aaily ilalise Jing 3) (Ple) 4l o ua Pha ddyry (g
e s adill g AN 3l e Ll Lelaial Aoyl HS) I Jays cAdlisg apeliaiy 520x0 Usladl
Jie iay) Jaalgl) cld ye o) e daad ilSus
Ao Liia¥) GG e (koY) Lia oLl
b Ao WaaY) Gl yie (Pley) dild aal (e
Jeldll PA (o Gayaiill shras ClS)8l QLY Ay (AL ae 4B 3y ddee =1
LD AUy oAl il Jualsilly
L sl dakiiall deans (s sl —2
e Al salyyy A pial) SN e dussall psay gyl =3
Al ealidily lagall 53l dassall e SlelaY) 3y manaai—4
agilatins il DA e cpiligall e Capeilly saa Cleli€ Ll =5
Geawsall LAl s dalall Bl Al 316
O Al gty Cligra (s aalsll HLIYI =T
Apaill Adlall fasiy pase 3-8
Sl Jalgll aliud pe Akl clidey) il : JG g A
J&al e 4 dabiaall Lo Laa¥) sl e dag ) 48 gl clidleY) JaT (el (Sa
P e o
Y K 06 o oS aag s dliBaaly Lalal) e i) Al o aaday &) Hdladl oS Y
o ol (gl 5)lia g gy lly o A Gag cdaall e BN Cigan ) Liadl (533 ¢S5 Adlad
s A AUl g5 o Sadl e el a X i usall dlle (e (53 s (g 5] 36285 Al 6 )Y
OV Al Allad Ayl oda 065 o Saall e ULy (g5 dliys o) liaa ol ol dalall LAY

Acgene g apaals o ading el Losae oLl ol Lee o8 el anaay DB (sha ol dpled

8ysiite (il Bale s JlaSi Y dadie 5800 (DY) (B Lo ladal) clSdl) aladiond ¢ laiall s ddeall) Aoy !
21 = 2011 @36 ) dalal

e A allal) jaisall Gam Alilae ()il ebiaadl) :aadaal) Lloabs saall SeY) (cnlS mllm ag i ?
24 Ga 2011 ¢ pasr 33n ¢ oyl de () daala ¢ DLY)

sl k) e Aldlae oAbl Jlaal) (B o)) 5 guill 510 Lo ladal) S cAindy g palis daal Al 3
9 2 2012 e (et aalall 3S5al) ool ol e Lilulaily slai@y] Gualsl)

24




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

OSaall e Y a1 138 Joa s ) Jandl (e HESH Liadl cllin Glld g cpgd cjiall ¢aaY) (1o
Apagadll Jsa Caglie Loaf iy a8 cliliaal ae bl dpaddll Gl Pliau) ol el

e Ple¥) e JAN I 13 2 g i slaia) Jualdl) alsud o dsagall pdilial) oY) g I
aseia sa 10y )i (Al @l 3 e cildle) 48y culy 8 e ) LS Lol ) eyl A &
el cileal) e cldleY) sda g5 o) Lol iy LS e laia¥l J—algill adls o oY) Filas
Caagiag Millys ad al) clile 8 3dhe el UL (e 520N (e sl 138 (Says i elsanndlly
Al alal (el

Sl sl aslad sa 138 aay 2'clada" o "cilegana’ e Ldd) b o dilall S oY) G
aeiSayy cled alacalV) HLaa) (et wall (Ko "ie send o "Aadal oL ADIA (e 38,00 Sy (53)
Adliad) Jal e Gasutll 3 Gld e 5ol s "pradia! ol 'S auly Ciyny Lo S0 lll alasi)
OSar il UL pan g Leay dAglatll Adlally ool a3l Aal iy ol 13 Liia 3 )50 (g (g3l
Aty s 310 e o Sl e Alls Bagale UK Le S il dlac 8 a5 o)) e sanal) 23¢d Waa

Jas dllas
e LY aludd) JYA e ARSI ey e &l g A
doe Laal) Gl aladt wly S SN @agntlly (AeYh daadiall GISHEN e paal) Ciald

O JS o Lo il Adle] cilea gylaly Syl oda a8 G clainall (e g jilly (Sle M
Gilay (Plely agdlagiuly palail) sda exiie =353 50l il Facebook, LinkedIn, YouTube
) il aad (e el bda e (PleY) e Adal) 580 aaiis (3825 Je ol agilelaial
o (e gl Ao (Dol Gl il e Lot (i€ S5 leadll 038 ey o€ IS5 aad0LS
in oAl Adle) dand (ol 0 ol IS5 han B UK (DleV) saalia dagyd pand aalaia S|
N
Oonise) §0853 Dle glond e edlypros e Dl saaa e lia¥) g 5N Dle¥) ) Sy
alall sgenll W dga gl Limypal) cADleY) yuae Ghoaliie) e Wyl glel @A) (apas S gind adge
oV Aas Gy B ST A SN Llay ad DY) moaal o adsi LS ¢ —alall (g 23 iy
= 0a) g Gas (Bl e Hdliadl gyl (e () Vsay leims Clitiiey a5 Cile sane
& lesteiog ) LY ge mailly ghl) dal Y 4l cpaiial) dae Tsaal agslh adgal) o 5800
Uage Ml ay 4l cpaiial) pe o il aign e ol Sl AaL ) )5aY) pdig Apesal) 5Lal)

dapd do clllie JLSi Y adie Cany (oY) B e laial) il il claladi il laiall s cacall) da !
A5 5o 2011 36 dadluy) daalall (Dlels dilaa and (V) 4K (Dlely ddlaall & o))

25




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

oysean ledaliy A SISO laliie Buie (gl alsal) o Gpasiall o) sams A8t W) 3 gl
@A BB gl (1 Lasuads Hsgandl Jsae (mali ) asleally celfidia ole (posaddl s22e (3l8 3
LSl Al aadi Lo pa) e iy il (e 523 de senal Aliall ZEIA ddjaa ) Joay

Dseand) () Jsmasll Bagaa S giae ] Lagys g il Alae IS8 e Claglaall 028 Jeuiiy
S5imay Janlly LalBY) g (gl ggilly yaall Jin 320a0 ilaglan ¢lhae] et ul o) Lagyaad
L)l 5e¥) S czsife JS J agilada o S5l leaiay (Al Glaslaall o Lape s 4l
Jsall Giany s basiall ¥l 3 A5 5SIV) A28l (Gsiald) e ddadlaall cilelea Lyl ) ol il
Slo Slaglaall e il GlSy 8 g it bal c ] e Capleil) S S daxiul e Ay Y]
Ay Y A8 e \ghgiag Arad ) cilpall G Blgnl cptiel Jlly (Al cdasa) Jie i)
g i) Clda (ga AL L) 2y o la Ag pSIY) LMY (8 4550k (& simsnd) adse (Ol o) 48l
Lot slhall Cilaghul (e Gpeall Ll (e e DIA el (3)laill 485001 Ayl 2all) \ghade
) Ge Ly Slesane () dsmasll (2 Al Al Lagaad 4355S QB (e lilasuad s
G g yS3le 4S50 ae diba (o pBsall Guuse (Ble) A8)ldall saa 8 235 Ba o Jsmandl (e L3Sy
V5 sle 240 Lgiad il aisdl b e laa¥) gl o clDle) g
LSl 48 ghaial] Al @ S Cullaal)

138 g oo ldial¥) dualgl) IS joeds PR (e gsiig Ay g pSTY) A8 glaial) 2K 09080 ela
s lazially Ayl cladlally dilaid) amlially HISEY) Jals 36 o )08 ) el sy
Ly Al DA e agilaal g cileadl)
L g ) 48 ghaial) AalSl) 2 ggda :Jg¥) £ A1)
A (e A8 shaiall ALK Caypat Ly ang ¢l S A8 phaiall Al o gede () @)kl U8
e e (g ilasbeall e dlee Ll asall Jlae 8 Lo e 148 ghalal) Al Ciy a3 2 Yl
earmg o LS Phaadll of gl 5 4y jlall Aadlall Jisi ey (<13 (o 35350 sf 41 ) g)las
233 Ailas Al 3538 g pie Cua e SleY) ge aali A kil Ll oL (Pley) ge Ledlal
Lo Jiisng dga 0o o diae G A shaiall Jiluslly 4a sl HLaY) Jals e Lol LS Ll (3Ua
O WS ds5i e pleya Ll Aige ol 453 ()6 of daji oty Y A ghaiall AalS (o e o5 a0 dga (e
Jictard ) Al gl sanae dplas Adle Jon 58 Y 8 Jaiiaall 5 Jronall o Ledals iy a3l LaY)

46 e 083 (B e ¢ JJanall an cacalll Ao 1

2 Dichter, Ernest. "How Word-of-Mouth Advertising Works", Harvard Business Review, 1996, P 147-166.

26




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

Biay o o Ay g ally base i gy Gl 3 a8y e e o Aaliiey Gl Of Sy Ll
Lo ) (g2l Bagry eSSy (Aylancl) Aadlall Al 5 A5 o Dandl L)) Fio 48 shaiall 4alS)) adyy
aSiy cclalaially Slgtwsall (e JSV (A8l s il g A yea miling dyilale Al ) Jie 48 slaiall A
Jsmasl tolele ) Lo (Sars (Sl weall Ay uilly e slaall 1o caa g3 oS0 48 ghaiall 4alS)) dllad
245 hid) AL 5l ) 48 kel 4Kl

renbil 53e e DA e G iany cpll) e lenl) e Ampeat o Bygad Ana s el Loty 5 L
iy (Pl el 28 gdaial) 2SN Caiay Uadll (o cpulaine () ) Ame dadd o) dal it e
S ke Il ae Y g Wy el Ao hae e L Agllad gl BLwy ST (e 38 ghaial) A
S Clainall ¢ Dend) andiy il o) sl Gl " Loy e a0 2 Ladg <) A8 glatal) AalSl) iy pasi 1130
o Slusally Gl e 50S el Juay (b @lldy At (4akiiofaS)d) o mie Joa Gl Sl Gallal
Aren ) A Gyl

Al A 80 Aulul) Ll o V) (Grsall bl e e co i) A0S o e a2yl e
ob Jslas 2 Lo Wlley ccalaaty) el Gaias By cpands dplal) Adlally o sl) (s5iase ad)l Calladl
=il e Dlaal) €45 s aaall Gl ) dsls cllia o sy daaa Laad aalg Lo laaY) il
L) Bysetl) Cilaal o Jlaws JIB Y g B @l Gl (Pla (e dglaill agidle (o agialS
Ciay (53 (s il B guitll 238 Can g Iy 48 glaial) 2SI (33 gl wityg Lt 48,50 Ayl
S e ge Gile o ab gl Jaine diee 40 Jay ole §) e Ol s Gl e dasdl) Sl il
o) galaSiuly Adige Aplaall cldlal) (8 (elld pas Aplatll pe Lalall eV L] ) b st
gylaill 3l Lealassial

Y8 A ST A8 glaial) AL VLAY 8 JLia )y daalsil) adlsn o (e atyllyg 4ol Jas gl s
Slo 55 o masall e Jal cclatial o) dpladll cladlall sleul e \eilgal sty dglan (5S
38 ghaial) AWK ypan i N "Agyig A Aaada Aadee” it LYy L Leilatine f Aplaall LN 5y a

1 Stern, B. B. .. A revised communication model for advertising: Multiple dimensions of the source, the message,
and the recipient. Journal of Advertising, 1994, P 5-15.

2 Lang, B., & Lawson, R. Dissecting Word-of-Mouth's Effectiveness and How to Use It as a Proconsumer Tool. Journal
of Nonprofit & Public Sector Marketing, (2013), P374-399.

3 Business dictionary (2015) http://www.businessdictionary.com/definition/word-of-mouth-marketing.htm|

4 Hennig-Thurau, T. Gwinner, K. P., Walsh, G., & Gremler, D. D. Electronic word-of-mouth via consumer-opinion
platforms: What motivates consumers to articulate themselves on the Internet? Journal of interactive marketing,
(2004). P 38-52.

27




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

Jlai) s (g oShaal) (gl elyil) il o S Ll Loy AL (goan ST Ll e g 7SI
EBlaal) Eua e (Saall aledY) o Sl cililad ) aliie JSa dpladll clolall allaiiy o5 2Y)
Gaand Y ) 388 e (grad () Enala¥) ol Jall (Sas sl clatidl el sy 2Dl
(el ible (grina lgals A8la an ST (<8 5y Sl cilialaall (K15 eyl A 5 DA e V)
So il e 5yl Alatl) ciladall 068 o masall (s cae Lain¥) A gull el 3 i i
SOl dag Vs ST e Dlee s Al 8 i o gl dawia alle b e Dleall 4S5l
g S 48 ghaial) dalsl) slay) : G g 8

Bl ST e Baaly comanaly ¢ oo laal) Jualgill S0 By 8 A g i) Canual 38 shaiall 2
il S5 A5 g Lihaa cpae el agilin aly aglal ae ¢pslalgiy cpdll (preadi wall
SlSlally ISy Al Jon aihl e dpm DA o nil) GSIE ) (g0 el (S adld o L]
Cilatina Gl Al Jlay sl dulay) Blay algy 8 alad) Joalgil 1aay ccbonally culainally dglal
2o laa¥) Joalgll el Gilise e Lalle s Ly cilexds

O e lyman Ay g 3118 A YY) A8 plaial) A e allall ol S iy A S sl
DSEYT Jalial eDlaall (ajd 318 5a o seiall 3gd A il Adaiilly (Jlee Y g Uady canalSY) HUaY) Cas
U e il o Lpon ilaslaall (o g5l 138 i) Cams oSy 80 ilaaaly cilaviiall o liall
lasleall e Jgeanll #Dleall ¢Sy umy i) aladinly dal)ls depud) oy @lldy Slgiasall o530
D sbadl (e Ailida o sl e (558 IS s SIY) 38 shatal) RS (e
Ll g ) 48 ghaial) Aalsl) dpanf :Cullil) g 41

il AL ay AL e 385l 48 ghaiall AalSU Ay adls dxy)l "Dichter!” s
(Al (5 gima) Ayl A0y (CpAV L alaia¥ ) oAV AL g (A 5e8) 45130 4851l
el aads vie Cuaay Ml (el AL Liayl s Lo sas ) Ayl AL G L) Cjae
Al AS)Lisall (s Aiaidie Apaad S Apaal) ()5S5s el il gaal) o A4Sl asmg ) 4
ol e L s a1 il A1 f claiiall (g A sana g Vs s ST il gy (3lai s
Haglaall Al Al el (pe Lia)l co el ae i 13y dlle Faaaly deeSlally

! Wolny, J. & Mueller, C, Analysis of fashion consumer’s motives to _engage in electronic_word-of-mouth
communication through social media platforms published master thesis, University of Southampton & University of
the Arts London, UK, P 102-106.

2 Qualman, E. Socialnomics: How social media transforms the way we live and do business. John Wiley & Sons, 2010,
P52.

3 Huang, L... Social contagion effects in experiential information exchange on bulletin board systems. Journal of
Marketing Management, 2010, P 197-212.

4 Dichter, Ernest. "How Word-of-Mouth Advertising Works", Harvard Business Review, 1996, P 147-166.

28




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

O A (S A latll Akl Al Lab alall iy e A (S i) (e Ll )
LalSH 35U dially Rigma Alad Ledlay Gseiily 0l eDaall of b)Y 5 Gl LY 1 sy
el e LYY Jadh g sty ol Glilg) (pe 48 glaial)

S clainal Ly agilis aihl Jols (g 05 Lavie Jeldil) o djar oSl el oy
Coraal) 13g1s ASLal o3g] lan Ailia Cliaie e ldia¥) Jualgill clSid piiaty (S, 3l i culaal
Gk e ling waat (gl Jolags e Danll ALy IS8 30y 3Dl Iaiia Lalia) ) ginld) igy
Jealsill i€l (e aaell G Camy e Dlanl) ps 2gilile 315y Gage ol & OISLEl 230 Y (ag3S L
gl o dasd Al Gl Al dy il o Blaall Jelis ) 3L SY L ddlise Clue Lggal oo LainY]
oo Lad A5 o3 et Cumy il 5 "llac Y1 i oo gl Gl ol Leileads Ll
g SN 48 ghiall LU (A e aeabiall G e glaall Ll 488

I Harrison-Walker, L. J. The measurement of word-of-mouth communication and an investigation of service quality
and customer commitment as potential antecedents. Journal of service research, 2001, P 60-75.

2 Erkan, “Vine”: Do You Miss It? Electronic Word of Mouth on the Social Networking Site, Vine. International
Journal of Business and Information, 2015, P 78.

29




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

Al el yal) Addliag Jalad 1Bl Gl
Loall) Aoalally Leie Adadd) ALl ol )yl Jidady 3 dBlie D) Caaall 130 DA (e (@pkis
clball 03gd (mpe (b Lady (Ll g omsas 5dlie e ol Bl ADle Led Alls (Vs
Aialg dddaal) cludall 1 Jg¥) callaal)
sAglaal) cba,al) Y
Gl e Gagmeddll Ja "ilgie Cont Chela M cpall gl Byl M Ay 1 W) Al —1
ol Ay —mline 53 aald Aaals Mosl aa 4Bl 5y b o laia¥) J—alsil)
.22014/2013
ceelinyl Jualall s e Bygaill sala e Copmilly ¢ DY) ) Auhall ods Cdaa G
e ol I cdaa LS ¢ e ldal) dualgll Jiluy e sl pe A8l 3))0) asgda shal dulyn 1S,
sl ae AL B & e laal) Jualgill clSus 0
Pl e dads il aae ) Auhall oda 3 Call Jua s LS
cJiie My e lia) dualdll Gl e Gygudll e S ol (g5 Al 0 84% @
Alaad) il e Gllyg (L3l sl 85508 5 Aale 43S Jind e laa¥) Jualgl) clSus caly o
Csaiaall (o (g5l Allall ()5S @llg ¢ Grouiill jmnll Adpis i o laia¥) Joalsll Gl S o
Adlad o (e eldal) Jualsill Sl je Groadll Ui Jo o)l JS cpual,
Glls L agiVss agiloay (3iadl gl ae Al 5l o el il elaaV) Jalgll i< il o
e Jal il g Ul Sy e agd el Lacaylly asatial) dpallad Al 43500 ) hally
eyl Jualgl)
2 Gagedl) g™ ilsie Caad Caels MAda) Bass g Tl las " Ay DAY Aufpall -2
e s (s Aada Alla Au)d 053l ae AR By A o laiaY) Jmalgll clsd
22017/2016 « bl Al 5491 sle 8 drala " & gpmnil)
1S5 e laiay) Jualgill il e Grsuil) 5l e Capailly allaill 1) Auhall oda o G
Ayl dlae ) apdii XSy ¢ colaal) Jualdll Sl je sl e A8 3l asehe skl 4l
Aeily) ae 4Bl B)lal (A grndll alise o ' jae (g jee’ dadia 0
Al odn b Leal) Jaasial) zeliil) aal s hag
claadlly Clatiall Bysuil) 8 Allad Ay e ldia¥) Jualgill ClSal jiad -
o oyl iaiy il gl dijaas dalail 313 celaal¥) Jalsl) GlSed ye Gagaiill o) —
dlalialy 4l

30




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

Sloinld " alsa g Lalyy SV Gaeadl) B Aensiod) Gl 5l e -
JS aaiy sl Jsn sapdlls Al aiall Cilasheal) prand e asii G e Bl 55 o) -
calaialy 4liny 4ne Jlaidy) cillaal
b Sl Jualsill clSed 90 " rlsie caad el M DD daaa ™ Ay tABIAY Al -3
2017 ccalill= e sy b A daals " ualaall (g gl
:Ay) CalaaY) Gaiad ) Auhll ad
Glaglaall La gl 63 Jlaw A sl asalial) aa) Joli aslie aje a8 3alall dealill —1
Nge Basiinal) lgally Ly Alabaiall CablaYls e laaY) dualsill ilSul sa
JleeY1 ilalaie sacluse Wil (e ) e laa¥) Jualgll i€l pailad Jea clasles apaii =2
LSl b8 e Al el ol
) ladaiall dran 3ol e liin¥) Jhalsill ASS aladind G AR gl (s Aglae =3
Aplaill Ldlall Bysus b Aansdal) el i
e laiaY ) Joalall il b Pl dyihally dlall Je¥) ciladaie (e # 3l ais —4
s 448 e 3lalS
abally Abagi ) Gl oY) da e o s atll LA 3 i Sl aagiy il ) Jsaagl =5
lee Agas il eyl dualay Ay sudtl
Jmalsill il pe Sy A" Olsie it Ciela MUagh Bragd " A dAall) Al -4
5800 cAdisally Gl g Ay (alaia (o dle Ao - cllginal) dglus Jo o laday)
Man Aaals ¢(Bygad 1 panadd dlatl) aglell 8 el jiule saled Ji i Gana dedia
2017/2016 il cCilunagy
aslilly celaa¥) dualsll cilSus e (PledU Akl aplad) e Capel) ) duhal) Cdas Cua
& Oulge A e Dle) i s Gl 1S5 (DY) e gl 13]Gl uiall ¢ sal Baaal e
o)l e Aglail e glaal) Laliwl Aglaey g yihal) cllgiwd) gl u o elaa¥) Joalsll il
S|
bl oda 4 Ll Jaa giall A ab) (g (e
o3 Ao 3Kl Galuge o GUA il ol Capla (e Lelast o) SSYI A &) Gl b axy @
3 e s S e laal) Joalgill ClS s agadail dua gl Y saal) Aiall 2 S A e
g a5 J)

31




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

Coplaall Jals sa e laa¥) Jalgll Gl 5 aladi ) (e agdan Aiall 3l a3 pSdh s o
bl
Caagiad s Ciladally Glall e gsill 13 8 @lble) 580 o Gulige Twuge Lo Gl o
el
sl gl Gllyg ¢ e laia¥) Joalgll e 5 e Gulnge GDle) Joa Ayl diml AJle didlse @
Salls - PleY! are i 135 Adle V) Al ssine ((DleV) pailiad e S e ikl
el dpayes bam oo lial) dualgll GlSud yie (ulngal (AleV) Clexs o) Jsll (S
- oulise Slatieg cilaad olat)  ladV) LAl agSslu Jea Al due AV dlle dail @
Aol b celaay¥) Jalall s jie Gulige (Plet (ailiadl dlaas] AV 33 il ang @
LY Jales Laddind Cum cCanll cilpumghg aeiliall lildas (DA 4l llag Lo 1y cellgid)
Auhall 301 e ) dpajdll daa Mg L jlaas) cDlalae 1385 il
sAial) aluhall <Ll
D Gl " rlgie nt Cela gl Jaelaa) daal slas A 1 AW Al -1
Ban AKyaY) allall drala cbysiiia o)) S0 Ay dilase Ay (bl ol (Al adlgs — iy
22007 dpasnndl dyyall ASLedl)
Db deas e gAY el Adee o 3i%all Jalsall dpaal s paad N Al o
G ale I iyl et e e Dla ) 4y iy il dpall Lyl Al 8 oSl
Cun A aaine e dllgiud) e Jalgall ol 5l 4 cadlaal dla of ) Al clia g el ey
Al aaa lea) 0 % 25 ) i) e 5 SN @5l G5y (Al GiSleial) A Joai
L %82 ) Jeay sMls Syl (B (35 5N Gonl A3 liay Tasnst Alibim A
s i) e Gl s e il L oS ) Jalgal) e aae lia Gl A uhall el
D) 1) AL YU el e a gl 13 o aasliie g sSIY) eleladll oSl wul) 38 Cae i
Al Jf lpaadiy Cladiall dwsdle & aglae)s ¢ Gouill (o gaill 120 Jaal 3yall (Sl
Jalsill il aladind S :olsie cand Cela MElas Glal ol A dANEN a2

L) claalad) Adls a8 dgag ¢ Ludlame A (L3N cldie 50y £1a) B o laday)
2015 0N cdaus) @il daala daldl)

allailly (L Bl 5y)a) 8 daadi el L gl giilly LG angill 1 HLaal Al Cdoa

e L) Ll clle 5yl cihad gag Ll GlBle ol Gaas b sl Lo Sl gylay)

(o Aaainall Lin gl i€illy ¢y 52l Ansill Ailan) A2 (3 A agns I Ashall cilagis cdapus uxieS

32




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

&Yy el Lzay) (il Ale ool 3dan & cpsnil) e S5l o)) alailly (5Ll clidle 5yl

dapy yeieS (Llaia) cleglaall s yaill Jeli sal) sl clile 5))a) b dgag (sl
olsie cand e la M'Stageman' duys (AR Aupal-3

College Transition Process: Experiential '"Consulting Social Media in The

Acconts of the Class of 2014, 2011.

e GlDle el & elaa¥) Jaalill cl<s 4l g2 sl e oyl I Auhall oda Ciaa
Cald) axiiul daalal) pe Jualsill oo lia¥) Jualsill @l Ll aladin) 451K dalad) Claal
Glaalall e Galssse (e dused ao LA Gyl Cua GG le sana s DL )l o388
=5) o alli de gana (<G pakiie 12 @ aalll Gl Eum 3850 Cile sane Liagl axdius dials
S5 Y elaa¥l Jaalall il s ahaaiu) I duhall eds ciliagy sl 2l (e S5l (10
agale Adadlaalls Cpallall A0l ao dys8 clBe ol b ac L LSy conn Al LSl & S (S
Gl il pe gl sa g daslall G AR e laiaV) Jalgll Cly & 33a0 Gl ¢ Jyshall saall e
Galadl
olsie caa e la "'Nadeem™ dulys sda)l) Aagyall —4

Social customer relationship managment (scrm): how connecting social analytics
to business analytics enhances customer care and loyalty ? ¢°, 2012,

S b eelaaY) doalill @l aladiu) e Aasll) 2l e Capaall ) Aol s3a s
S5 5 line Leipal clia s cale Maialy Eaalll el duhall Calaal Gaad (oayaly (oilsl dasa
Sl e sy (3000) e cDUlEs (Bain) 485—i <ol Cua gaaiall Gl 8 gpal odialy g Al
Gy il e cilelady GlSH5a 06 (1056) e dibaiin) cilul (Darey) gl LS a8,
O ) bl Jaagis o pupmns) OlSoal) 3858 e Als Ay «(Je¥) sy 00 (351) e @Al
sy Ji e e alaia) asms aie s coDleall Ladd ae g (L oY 53a0 Luelaa¥) ALY e 5yl
Gias s Ll Aead 8 o ol e laia¥) Jhalsill i€l of Liayd duhall cilia g s Jlac Y|
PANA

33




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)

O5230 aea ABMal) 3 1)

IR |y Aglil) dagl 1 ALY Guliaall

AN Al 4Ll Aagl FOR
Sl Sl Uy Luhall Calaa)
Ayl il il 4y
O aladind & el (i Al
- Cpdll gt 8yl
Al dallaal il
dalle 1Y) Ll aladiid 135
o) e alae Yl Al
Al e b Luhall Calaa)
Luhyal) sl il Ay
& B (g CLAM @l
Ayl dalladl pegiall e
) 4al
Ayal) Aallee & 311 it alads
oY) e alaeYy
Auyall Calaal ale Ayd
Ayl il Fus )l Aallaal gl
Auhal) e | Aalles 380V Gl ladn ) 13 M8 dana
Sl Sl Uy oY) e aldieY L Al
dahyall Calaa) ale Ayd
Al ol | Aadleal ggiall 351 (i aladi
Al e gaal b Ayl Sush 8ug

S&ally Skl Y

Aallae 3803V (i aladn il 13,
Oy e alaie Yl Al

Al & 58

Ayl Gl paie gaal A
ayall Calaa)

Al il

Sally Skl Y

-

Dl Aallea 35101 s alan
Oy Ao alde Yl

Jesland 2aal ales
Sigil

34




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

uhl) g5 | Auhall dalles 8 513V (i alasn )

aball e saa) ki) e slaeYl
ayall Calaa) Olae Glaal olds
Aabyall il

SSally Sl Y
)l g g8 | Al Aallas 8] (i aladn )

uhall Cilyrie gaal b o) e alaeY
Ayl Calaal Stageman
Al il

Sy Sl Uy
Al gsi [ Al Aalles 351V ui aladi
Auhal) e saal b Lok e alaeV

Ayl Calaa) Nadeem

Al eilis
Sally Skl Y

tfyal) (pa dbliaall dagdl

e e A paal) clyiall Cua e Liahs pe (1 L Lasyg 280l clual) Wk (PIA e
A 5yly) S i) ol (e lgiay o lainl) Joalsill OIS e Bygadill JY1 el gl
O goobaill culad) (8 A uhall 4565 Cum (e )EH) Gamy Ala (1S5 clre Lagilslis (e Lgies (AL ae
byt Al B Calide praiagis LYY slacly aaliall Cujis Cus

el () Jladlly SuSH psal) 5l ) Wy cdoa L3S saan A3l ime dad et il oK)
e 8 il ) o LS Ll ae A Byly) 3 e laal) Joalgll Gl S e (sl
il eVl 355 e V) il 8 Kl Juaty) (5 sl 3Sia

35




b Sy Jal il GlSad e Gl [ sal 4y kil g Aua) clad Al 1Y) Juadl)
O5230 aea ABMal) 3 1)

Jo¥ Juadl) dada

aa Baxeie CYlaw & Wylaa cadl Sl jeasll clilad) aal (e e laal) Jualgll Gl o
el ol aaslie y duusa) (545 e Aailaall U iy oy o3 Gyl Jlae b aaal) Joail
e agre Jualsilly clead ol lals il lefgus Chlafiie (e 43gad iy Lo JS apai DA (e Gl g cAusapal
sl G ASI L)l Bty S Jal e @l JS cean e gy JS s Al el i)

36




aaadatll o laoly !



513 A eliaY) Jual gill ClSud e Gy gadl) 99 Auldatl) il pall 1 AU Joadl
G523 g ABMa)

gl
Alad 313 sl e laa¥) dualsl) @il of ) bl duadll DA (e il 5,LaY) 5 A

i) Jelally Joalsill DA e Gl 5 L3l e Wsa £¥ss Ly 3ias Il (il e 5ylay
Glldy Jaadll 138 DA e Lkt Gl culd] Jslaind 130 e Laal) Kl oda 4 oAl Jaalsidll
) GRL Gl 5 Sl SV Ll 4855 (Al ae 4B By A peldal) dualdll Gk en by
D1 sla 4 elaa¥l Jualgll clSud 1l e gan ) duhall cilum Hlad) bl blall ae
53 Dy Giall e lea) 355 ol @y d elanl) daalill ClSes pe sl Daaal oo 1S
bl YLl AS)5 (AL) ae A8 Bl (& e ldaV) Jualdll cilSud

Al L) Aipa a1 gY) Gagall —

N Gages Glata) cid Jdad ;S Gagd) -

38




513 A eliaY) Jual gill ClSud e Gy gadl) 99 Auldatl) il pall 1 AU Joadl
G523 g ABMa)

Sl eVl dusa a1 JgY) il
e Ayl Sy ihal) eV Laall A e Cappl Dage Liaye Caaall 138 & Jlin
Al paine b Lalal Jian Al sl cpe 3835 jihall Vet Lleall sas sal Zaylill ~2ilke
ALY aa ) gyl Al 8 L cuhal) die aay o gdiag
) el dipan ciyill 16y Gullaall
Alanl) 5 el Aaglill Dlile Cpunedy Aylatll NS S) JW bl gl L3I paen (e syl aine callyy
LBl e AV iBall ey Lay!
Jiciig ¢ 8l e A¥s ke Guedy ilall ey Laty dlanl)l AN (5l Ayl Ldagt
(GBI IS dald e dlas ¢ ha) dagraal hlaig AlSHN 028 aa dalady 358 S (A Dl adine Cilas
Al adiad) 138 (e Adlpde Ao lial ) Ll
il anedy Aplaill AUSH o sede a5 jilad) L) dupay Copmins Lol b
Al el disa oo Ay ABUay 1 J6Y) £ A
Sl VLAl dwya s Lad Yl
Agall elle agd 13 355 o ilall 8 VLA g Ul a6 Jalatie el eV liail s
e aed 08 Jlamudys 43g ST Y Lial) cleads Gl al 35 b e asee Jladys %100
S Al Slsall Jlae 8 oo saill Alila 5y e 5345 ¢(z250.000.000.000) b ol sl
S Jlae
amially Gleial) 2000 gl 05,48 #53al 03/2000 28y o (5)lys A cnpar cnlS il
Y ecyLai¥) g el e apall g Uad Jad o5 o gslal) 13 DA ey B alsally apll ¢ Uad Al 3ale)
Sl eNlan) " i caad ey aeld
bl Golall g elaa¥) e 2003 il 01 o le il Ledaldn duylan 3 Ly cilay
bl 16130 Laeaall cpuaddl LAl 05 A3
0018083 & 02 a3y s)lail Lelans -
-000216299033049 sa Jball capaill -
1629383821 s ppall laxyy -
-000216290656936 sa Jlasl) cayyaill o8 -
tJlaiYy Sley) Gla oS alle 4 Cilaal 38306 e alaely ¢l
Ayl -
gl —

39




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

caddll Baga —

Dl Lilase (8 30bll Laga 3ol oo ldialy (ol ¢ 28 ¢ —uld ¢ o (o5iue Badad & i) —
) G Jlaily Do) 48,88 dallal) giilSa o Blially gian At lghon (bl Lana (8 Lasa ]
Ciliagl g€ a8 Alle 30 S 5 ey el ¢ pudign (o dale 26000 (e 25 i (Y1 as
o il ) gl 5ytlead) Jatll oalie e GESH g o e LS oS8 Plaialy e
il gl ¢ L) alie cciloadl] sammiall L ESY) cleadd) (a5l g Undll g 8 Calid
230000 ) ailas) (FHN) 3yl 4555560 adall (e oS 40000 e dpay¥) AS0al jig0 dua 5508
Cgll A aaly P cil e sl Glagal) Go aall o gl sl aladinly Gyl LYY (e
bt Jd) BT ol ol el A 5 W cline 80 ) 2.5 o sl 4Uay (DWDM) 5 (SDN)<sl
sl S e %96.7
Oo bl S elsu il 8 VLAY Jlae 3 5815 Jo¥) sl s il ¥ la) of Lay
L Angls Y LaidU A las VIS, Led A5 S5 A5 48 e Led CVIS aum p s i JUa) of oyl
S Cag il 3yl s agle s dlle 535y Aadial) HLadil) (o Ao ls de sana Lgiily) e (mei Al
Alle (e d)lail
Ledlaaly Ailla (puradd Ay lacl) ANS g iy il il

dAille el ANS g iy a1

¢Gas—illy (Ll Aal iadd Laytil) dla LN Lpae ) Ayl LAY o VLD 4yl A

clalaial ¢ il cdaghi) AL alaials S5 el ladd a5 LY Shall aal s
ol Lo Ll Lgs Al hleadd] Gaca pes AS5EN (L5 Agal ol ALal) s Ll o o(ennysada
Ll Cailgd) =
Goawdidl cllls ) e
calaaall saseie GLESY) =
gilgl) duladll =
Aglaill Cillesd) =
cpeilall 4y (bl Jldi) -

Ao agd leadd) wain teay LY ¢ L) ga AS i) Cangd) Alla Gasad AlSy Gilaaf -2

pod it ilaal) Wl e Ll sagall e e
A Ak Jle 3aas Gledd Gaje 4 caSall ¢ gdaill (dag el —
LA AT e daEy lla) das ALY bl L) e 3805 AL by 4unsi

40




513 A eliaY) Jual gill ClSud e Gy gadl) 99 Auldatl) il pall 1 AU Joadl
G523 g ABMa)

eyl alle il 4 ocadl DA e Ll eliay) —

i) Lepliine s gl culaliiny Jslall ad) ollac) —

Aladll Jasil) e cpynldl) paeaiadly il Ol Juged Je el —
Al el duise cilaaly alga 1SN g il
: algal) ¥l
Al il cchgall iy Ji e ) Jlaall) cilaady ayg 5l o 48,80 da il el <
Agseally dall el Clasall
LN LD alally e geall AT s Plaiad daty o 58 <
A b Galalaiall pe Adadl) VLAY s Plaia) gy e doas <
KA A i) Gligally U el Ghlid) Ly, <
el eligs A8 luiSly ¢ ilhadl CYLAY Aadlall 5)5ea (ppeand] dplaill dlealls Gyouiil) <
fob b ey (s3ly GAIA & oy 3aa 2Ole) plai aay <
Glasleall JS5 adla e Juaat Al ACTEL dylaill A (g5ine e 4 pals dllad 4l gl —
cllall 13a Al a5 4y dualdl)
cvaall (gpmal) olkil) ¢ Laly ACTEL aylacll DSl &l mlbaall o 31y lilall Jalii el —
i) Gub oo aajdild e g ALYL Gl ledll —
radlaay) sl

A CalaaSU Juai¥ s eyl Cladd i€ Ale 8 jibal) cy il cilin
SVl ciland il b AS L) cillee Jagaiis Aiilell cileadd) (mje a3l sl (e <
iyl Shlial Gald dag Galastisd) e 22e
ot 8 A udlie ST Lglaa g danall AL 5 i prall ool Ao gig 5a5a 8 52030 Jal (e <
Jlatyl
ke Gl calisg leduag Allady (Y LaDl dyilas 405 jyekaiy dpati <
Al (8 Sle ) dial ol maly 238 Jlas (8 o) JiaaS AU dal (0 <
Llle Gagad ASsU  andaiil) Jgd) 1 SGN callaall
e Ji (e Aadial) laddll aaly ilall VUl dusal cadatill JSgl) (i ) 3yl Cun
Llle (used ANl pardaiil) JSugd) 1 J5¥) g A
i) aysill ) A sl sl alladlly sy Calitd A wgal) 8 el il Cangg

Gsaalay Jleel (uvigas el (il alle 36 3 ) Candagiy \ellae ailasi Jal (g caillagl

41




513 A eliaY) Jual gill ClSud e Gy gadl) 99 Auldatl) il pall 1 AU Joadl
G523 g ABMa)

D3 Gm s B3nsll JSUa i a3 G clgy (ald il IS oy PIA (o Letless 25 3
ol L ) Al RSN ol JSel) ey Msall JSlly ¢ Jlai¥ s ey Linslgi€sy 2yl
g

ANSsU adaiil JSgh) :(03) o8y Jea

g..;jd\ J g JSy Py Ayl |
AU pd s (S)lndl gl oy el ot
Jldzay!
Sy otk Oliouianed!
uﬁ\iojj\ ERETH s...‘gﬁ . . T
Oledsd! Sdaze GLisS Llai!
5ol il
b gl e S Jo dwg B
SN St
PR
Sty S il Ot
L2 3\ o) dwlonally e

sass JGEN PR e

42




513 A eliaY) Jual gill ClSud e Gy gadl) 99 Auldatl) il pall 1 AU Joadl
G523 g ABMa)

Cypde On s 530 yiiny sed Al JleeY) oo sangll & U5V Jsiuall yoey :ASHY pae
o5 Aaitil sllaall Jd (e Lo syl CilaaY1 Baiad Gage 4gaelise a5 a4yl
fsh Lo dalga
ANS ssine Ao sl S GBadayy dalall 85115 4 gill g Gujley —
Yl aen 8 3as gl bl g ) Gl e Jony —
Naads Al bl a3 P e A Jleel s o o s —
NS Al 3565 35iall IS mey —
teul) e ja¥) Guiall
Pt Leghage panti (pia iy s
cOpibsall jsma d8)5 dlae] —
el JS Al 8 daapuall Jhaall Yoas dlae) -
AN Jleel a8yl clilian] Gub o pSail) dagl DA (e Al Lniasl o e —
ApadBY) dpadlls (UOT) dblead) () L 8)aiall cilibasdd) Jlsy] —
cle a5l (s Bl S g g ac sl Caliiay (lsl) apalls salaall apall) Syl Jlind —
ccalall daaaly Aaas e st ana G Jlind —
(FRONT OFFICE) Jliiny! il (sl deagall (Ll cilile Capiust —
P asiy Cua ASN 4l Guliss age ISa 525t uulanal)
Gl Gyl (e deagall Gl giall pan lgdde Jad 40l Jslaa oo Ble a5 :A37 A8 —
AN 2 She s
500 clia saua)l 2 A37 b Alaisall Dllea) allually 2181 45 lia s Ayl 1 paeulaal) cuplisl) —
cadl She Cayla (e Ayl
YL Al clea i jilall sy cpadl Gla avea it P& (e 06K 1 agadl) (e Y —
- il
AN B (e Sledl) KB 0y A37 A5 e il s ABaladd) -

il Clgdly Aalal a8l Afpse clilley yud —
AV 3l Laaas) 50y e gy & (Diay Laag : BACK OFFICE / FRONT OFFICE *
ST

:(-2,/4)FRONT OFFICE iisa -1

P b Al aidlh gy (iiSa JS g s JLEY) Ao lE 8 saalsiall as

43




513 A eliaY) Jual gill ClSud e Gy gadl) 99 Auldatl) il pall 1 AU Joadl
G523 g ABMa)

asas Alla b Al Jiiy 4 LS (JLEaY) (ile e GhaYU ash 10l dalias ufy —
lsl) Ao 060 gy Sl CilSas el G JSLis
LU ealdls 4gan st DA e JLEY) A28 JAs aaly oo Wy thapusll —
KMS o Gals AT CiSay gnladl (il ass] (lensa (e 2ag Can taleall 23mia 3Sa —
fade ol sda Jasty cchlaadl) aaeia LIS Cayny o |
.(DERANGEMENT) cOlasill dle @
e (sl ball Cada )l CadlS e dgla) il ) e
Gilgd) ball Jysat e
Lol Laall g o) g cads e
NRTRENGE LY CENU g
Byolall dgansale) o
sy cciilel) Jlaiad iy Y (53 (FAWRI) aad s casitV) asis (als a5 :ADSL qiia
P USall 1 g0
sl oLl il Jlastins) -
c Y A dalal) el -
Ll ol cne IS8 aidgs ADSLLa Jysas -
anal) s3gs Cayyaill Cila Sl sl A e DY) -
il Jlantind allss il DJAWAB clilay gy yasndi —
:WIRELLESS LOCAL LOOP(WLL) iisa
1o asiy SO Wl Cailgd) b paadie A8 Guaige e Capdy
Neinays 5362 Y) Aila —
.CONFIGURATION lgile cdlaet Jlaa) -
Ll -
islely Lodl) b dlae (e Jsaall 5ty Sl Gylenl CBlas spase
csol csSil BlEY) anads -
Al o ally gl Ay Loy ) Jrmad b i Bl Adin g 23 galeal
t b il sae Jadg i(Adl) BACK OFFICE iilsa—2
tle Gy thladl) dalaa udy —
caaal) Lol clile Gallaeg daglic @

44




513 A eliaY) Jual gill ClSud e Gy gadl) 99 Auldatl) il pall 1 AU Joadl
G523 g ABMa)

cn i ¢l ) e eVl cClagall 1o A aldlly Alagal)l il dalles o
il Al ¢(ashadll) aenill claglaall o cHlalall Jaxd e daalill ¢ Uadyl
el JS clilan) ol Ci€a Ly CalKal) caleadl)
tsle a5t ey ghel EDE e ol il cilth Gita —
g hlly Jilull Jlsiul e
Gariadl lild) Jlsi) e
psle 0yen Galaiy ALESYL Gald sa5 :KMS Giita —
LAl g JLaay) e
ey e satl) il cdalleal cdaayll o
eyl e
30S0 lS lg lnwgall ae Jalailly (it g (e adde Cay il rdadoidal) bl G —
o Jiaiall 5yl daliaal Jiles alec
Sl sull€ (megzback) (telax) dwgall dals Uil ¢ L)y dpaled) dpiile) Jashadl) e *
Y o sl AdS Joa agre G A JlaeYl Gudige Cayla (e Load & 588 ) el plal) g *
Sl hally Jass ) 2aalls ALl Adhal) e Laily Faasend) Cilusgall aa 165 (55
Aplaall A ciloriy eyl 2 al A il 028 3 (PleY) dagay XS JlaeY) udigs ashy LS *
... ADSL ¢ACT :Jie
) e cagll gl ¢ UadBl cimpes ) clalall A58 Adlhally ok tldlady) ugdais Al qiiSa —
pased Lgdiis
od diga (eSis dllall dabian (i) -
(LITIGE) asanll alaill 833050 ¢ UsiY) prpmaly Jas3l) *
c il sheall ol 8 Alaisd) A8V Ana o Al d8aladll *
ol WS gty (alSa e Caply 43l LS *
Laladd) PRGN BN T raleilal) LiSa o
tAsadillg Byigdl) e O
as Leinlaa a@ﬁ” s Adhe v
sl il s A37 o v/
il shedl alai e de gdaall cilisntuall Jiaos rile daall (b dallae ¥
sl Gana Lebinail ool Y A37 32 |5 DKL dala) ddaiadll juaus *

45




513 A eliaY) Jual gill ClSud e Gy gadl) 99 Auldatl) il pall 1 AU Joadl
G523 g ABMa)

tlge by iladl VLAl s S8 (e datial) cilasdd) @SB g il
YL o b ael) laylicly 35l 8 LuilSe Jads e jihall VL ail Jes

e dae sl Gaia A 13 s il YLl Cilisy cdanial)l leadll g ssine Ao 1305 ¢ giliall
de giie ALK 238 Cam ULl (g ALl Alaine el VLl de sanals ¢ allally cadf) (55innall
G5 dania Ll yie JlaiVly cu iyl laad ) 48l WLL SLOU)y el Canld) culadss (g
HAllsall & 554l
toless sag callall b (\Sa (g1 iy iy (gl (b R Jlall Ay sy rcdilgl) /1
Jlads oY) Jua¥ b Jalell sa cosaall ¥ Bl dalladl Jlai¥l dead s :culil) Ciilgd) |
cleaall ) 28l ly o Slll @lasl a jio o ailerd Jadd Cua oy gl 85 JSLE) Ja 8
AN 3aaal laadl) e 5ol AL Sy Al A0l \gadi ) Aoyl
Siife s o o)laly (1) AadlCal) Alla 8 @l Sl e deddl) o3a 2 ,UEY)  laly o). ]
gman 5L ellyg 4 Jlal¥l Jolay Al
10 ) Jos) 35S Jaxionds L bale ) Aiiled) al)Y) Jlaiuly e il oda 1 alidal) ad i) .2
caaly Ay (o))
s iy oy (53l ALK (53 WSsilagis) o) o Jynanlly e dasall o2a tabi g slalll.3
ASalagigh o)) 138 S8 i (1505 s das delawd) ad)y vie el
b o Sy (pall) lelaisac o Basly 4udiy ey o i Gall e dandll o3a rdgial) Aedd 4
eyl @lladl S aal
Laiiny (o 43Say Jaxiwsall Gl it 8 (S e AL 612l e Aaddl) o2a 4SSN §pmalaal) .5
ey )l ol 4nala aay
dgasall g oyt Al ) ) agh el lail) JS Jpay o @l iiall mand daadll oda 2ol Ji9a3.6
Jadaldal) sy JAls
Slea Y slsl AlSall alllal) 8y (o 3K ra i deaal) o2 :<CLIP> dallSall il 8y iy i) .7
. Siila
ihadl eV lalW cald) calead s -1

sl Jlawil g sl aSamy ol of i Gall e Faadll o2 s dgall Jlaniou) W) .8
e Jpanll dy sdlly (ol A JAd) Gl oo Al uaills jlea e €llys 00

VL) Al e 558 S Alg b Jyaanlly @l fall e s Zaadll oda :dliadal) 5, g5ldl) .9
Bl ads A ojlea (e Baiall

46




513 A eliaY) Jual gill ClSud e Gy gadl) 99 Auldatl) il pall 1 AU Joadl
G523 g ABMa)

i gl Cala Jad e Uil 151 @ Jusil Zaddll & Joaall 140l Allyd) .10
t A alaad -
thse Sl ¥l e dwled) eliygls o g Y1 el reuit¥) ye pygldll e oY)
.www.algerietecom.dz i)l <y la)
Lwilel) el)sld alie o g OLYL el ma i danall o2 il e 5yslall e g OUY)
Ll Slea ol e 1544 48, i
6l e llae JS i jihall VL _al Audilel) chladdlll Joa cilaslas Y rldlai w1 Spe

bl i lea
COomaladl Al 100
SN Sy liwall 101
o sialls 5yl Ciluwsall 102
e [ @il Hlnall) iledl clars 328
14 (Adlall)eeeiiiiiiiiiieiiiinn, auidl) deas —
50 e sl Jlexia) Ja) ~
SO e laia 3ygla —
00 e Ll ) £ las) —
250 v, (PQ PQ PQ) gaudl o33 —
250 e, (XYZ XYZ)
A50 ceiiiiin, (PQ XX XX)
150 e (PQ XY XY)

t ) 630 2 AL LS HlenY de giie ALK 206 WS
) 10 A AN Jals sdgh gl clalisal)
z2.34......... ALYl G

z5.26......... Il g

47




513 A eliaY) Jual gill ClSud e Gy gadl) 99 Auldatl) il pall 1 AU Joadl
G523 g ABMa)

U s Olata) cuih Jalas : S Gaal)
Al Auhall ) Gliag Al w3l Jiade Jilady e Jo Ganall o Jady
Ailaal) Aufall dagia 1 JY) qullaal)
zeiall e aldeY) 2w lgigas ) e Sl CalaaY g A uhal) dapde e el duall cigbud—1
Glabitinl () Jsasll bty Lellaig a8l 8 8 WS palhall duhy o ading ol Dlail) dadl)
Al Jae gsasall o alalYls A el dua) oo a3
FOkia) (g giaa—2
Aigall Alilall AMa) Ay peal) A8l ¢ uinll 3 Aliia paindll 2l (e Ddhe el L 1Y) g3l
s eaadll (giusall ¢gylll Jaall (55
Y] slae 1 HEN gl

el Jualgl) Sty dilaie e L el 1Y) jeaal) -

S ae DL 5ylals Ailaie Cihlie Aaaas (panad 1 A jeaall -

D)) A e lia¥) dealill clSed e el il Al bl i e (GIED jeaal) -

sl pe ABL)
sAahall e Jiat 1Ad)piag Aubal) 7 3gai-3
) cpiia Jiay 1(04) a8y JSi

du))al) i

A A 4

Sl e EDe 3l Wi Jualsill GlSed e Gl

Ol dlae) G )
e saalgiall jihall L) el il 38 (e Al aaine o5 tAulal) aaina—4
ylain) 130 a5y Uied dum Bane JS& Auhall A ana 2080 ) ol Cuny e laial) dualsil) Gl
o Gandll by daagiae il $ylaiad 130 Laay leal i days Zaalad) Al e die cile s Gl
Okt Byldiad 100 Jsis Liads LS Ll LY a2 g 3ylainl 30 alaial)
Al clgai-5
tlilall Slaay) Jilatl) dulesy oLall SPSS 23 dueliiaV) askell diliasyl ajal) maliy Lexiinl v/
(obia) @l Baa oy #lig S W Jalas alasin) v/

48




513 A eliaY) Jual gill ClSud e Gy gadl) 99 Auldatl) il pall 1 AU Joadl
G523 g ABMa)

: O] Ehlaiuly Laldl) clilasy) -6
Otidy) Cihlainly Aaldl cililany) Jiay :(03) o) Jgaal)

Sl
; o)
% Al daad)
%100 130 dojsal) chlainy) s
%100 100 Ao yiwal) chlain) s
%30 30 Bardicual) cilylainly) das
%100 100 | Julaill datlall cfjlainy) s

Lomllall dlas) e daall
ool L Jalaal 138 32T s Al il o Ay 17 Lig S W Jalaa s A0LE ) iy Gaua—T
Ahall Sl el ey 1368 anall aalgl) e Uyl LS g aallly aall o
a=L(1—Z—§Z paliall e K tdua
k-1 ST
raliall Gl £ 5ana 3 57
LI Al s 7
ASy) aldy Gua Jie 1(04) ad) Jgaad
Al &g s Gplad) dae
%63.3 0.633 20
SPSS 23 zalin cilais e laldie) cpallhall slac) (e 1 jhaal)
iy 283 (e dle gsiae 53 yim Cun 0.633 e ST LY Jomy g Lig S Wl of LaaDls Jsaall e
leagysi sale) 8 5l (Jia S IS Ly paes QL) il o 55 Ao Db dlia o Jin 2as
e Aie) i DA e ae Auall 21 e
Ay gglaa o Flig s W ayis Jiay 1(05) ad) Jgaad

Bl | plig S W cflal) s i)
%64.1 0.641 06| S saal
%65.9 0.659 07| A saal
%62.4 0.624 07|  cdE | gaal

SPSS 23 maliy s e haldie) gullall dae) (e juaal)

440" cé.il.u = clél:\; cﬂ.v_.).\ R caa_.)); 33‘)‘)‘9._1 C\A 1

49




513 A eliaY) Jual gill ClSud e Gy gadl) 99 Auldatl) il pall 1 AU Joadl
G523 g ABMa)

25 0.641 elan¥) Jalgll il & jsmal #lig S il Jalae dad o 2aadl Jsoad) DA (ga

A<, 5l L call) Ale 5yl enal lig Sl Aad U LS ¢ psmall 13n il K5 L 1as 2 e
O AL BN jpaall # LS Ll A i LS ¢ jsad) 13gd il Juy Lo 13 50n Ged 125 0.659
Spiine Ak (25 0.624 (a 38 8 L e WD) Bl el Joalil) S S e Gagaddl
sl 13gd AU Jay L e

slal Al al ala 55 dail) 0205 0.633 o JSS Bli U # Ly S Wl dad (e ey S
1Y) Gaan oy Ggadaall Al
b )il lialy ddlasal) Aaafyall bl ;G calhaal)

Oplbe s a el llag Al Aol Ll eail) w50l (e Gl s & Jyliin
Gl Aallee 3 alae) &5 a8 ¢ olanu) Al dalead) bl (o yey Gl 138 e J5¥) Calladlls
il il) sl Aalaial) ibial) Jilas 135 ((SpsS 23) e laa¥) askell Aglas¥) dajall maliy e
oo il il Jayy o Lelalat g i) iy Sigd G g3al) L
Lpl) il Julas g AdBlia Yl
)l e ailed ciag -1

t bl g5l i

i) £ Cua Al AR il (05) JS& (gl £l qua Al )31 a3 (06) gl

Q1 sl i giall el

36%

SA 64 64.0

BY)
64% P u_ﬁ:.i 36 36.0
Total 100 100.0

SPSS 23 zaliy dlajie e lalddie) gullal) dlae) et juaal)
e %36 5 HSA e % 64 e s Al o Jaadl L) I El Jeaad) cllare A (e
Lyl

50




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

 and)—
o s A3l) 34 &35 (06) g ol s Bl i @35 (07) Jand
Q2 chbsal | Agsiall qacdl)
.30 18 e 61 61.0
Lu 40 31 e 33 33.0
L 40 e s 6 6.0
B30 L) 18 o - A 40 LI31 0 A 40 S Total 100 100.0

SPSS 23 zalip dla e Je lalde) gullal) dlae) et juaal)
A30 5 18 o anjlee 2ol Al a1 (e % 6101 LaadU cpislaadl J<all5 Joaall DA e
Sl s 4T e alec] 25l Cae agd Adidl % 03 WA 40 ) 31 G ae % 335
3o laaY) Al —¢

Z\.'\,,nﬂ :\,phi;‘x’\ ) :(07) Jséd) 3\.\,,\.\.\3 3\,,\9&3;‘2\ ) :(08) Jeaad)
Q3 sl | A giall cudl)
e 44 44.0
56% HEsria
e
Za5e 56 56.0
TOTAL 100 100.0

.SPSS 23 maliy dla e e haldie) gullall dlae) car jaaal)
A il Lag e Ay el Al (e 44% A o ey Cpilad) (S5 Jsaall DA e
. %56 U.-JA}):\AS\

51




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

:digall -2
Lial) afd] Aiga :(08) ad; Jsil Lal) 28 Liga :(09) Al Jsaad
Q4 AR A giall canit)
il 38 38.0
e
N JUay 17 17.0
N
| 45 45.0
TOTAL 100 100.0

SPSS 23 maliy cila e o laldie] cudlal) slae) (et jdeaal)
aed %17 Ll (uilasall (et Ll A1 e % 45 o oy Cpialadl JSENs Jsaadl DA (e
%38 Al A Caly cps B (Gl
@) JAA (g gina— 2

Lal) 28 J33 g gia 1(09) Jil) Lal) 28 J23 (g giua 1(10) Jgand)
Q6 aphsal) | dsiall qud

Ji 51 18000 54 54.0

234000-18000 (y 20 20.0

250000-34000 ¢y 11 11.0

T IE000 250000 (o S 15 15.0

134000-18000
=2 50000-34000 ¢z TOTAL 100 100.0

SPSS 23 maliy dla i Je haldie) gullall slae) (e i juaal)
ey Al S8 GBS 58l il ginen ey (o3l al G3ihall Sl Gl Jpandl DA (e
O a0 Aal) (5020 % ol Lad (JE 5 20 1800 jae ¢y sacaliy Agal) a1 (40 %54 A
350000 5 z2 340000 Maa §saliy Gl 488 i sl oo 8 7334000 5 z21800
Al 5 % 15 2250000 oo ST alim ) A A iy LS il e 11%

52




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

alrd) g ghall —
Lial) a8y alel) gginal) :(10) a8y JS&Y  Aial) 0B bl ggiual) :(11) ol Jgaad)
8% Q6 s 4gial) candl)
45% M il 45 45.0
47% f“"’ Siila 47 47.0

bbjlﬂd
5)) giSa 8 8.0
TOTAL 100 100.0

SPSS 23 zaliy lajia o lalie) gudlall shae) (a2 jiaal)

%47 silaad Aa )y ageal Al (e % 45 G o iy cpilad) JSally Jsoal) clibaee DA G

A e an Al e %8 o Cps ¢ sile Aapn Ll e
:Khi deux 4IMaiuN) Ladl-2
)lie Gk ge HlEaY) s (g (Oaiie On ABDle dlia IS 1) L ddpal Gald) 4 a5y lod)
5 sial) Ll (e aent PLVALUE 5lassall dagily (o) Ay sinall (g giumay iyl s Call ladasy 4o
Nl oY) o ADle elllia @il Le 1) i)y AEa Gk e i ua
A8 pagal) pstiall (i AIELLY) LIRS Jiay 1(12) B Jgaad)

e ‘ -
rdid) i) | Ay pand) Al — e i:: i)
» . a e .
arl g ie Laiay) adlaill
,-a‘g:.‘ )
il g5 / 0.005 | 0.930 | 0.839 | 0.345 | 0.748
ipedi il | 0.05 / 0.013 | 0.781 | 0.050 | 0.022
Al
0.930 | 0.013 / 0.019 | 0.020 | 0.101
PR
i 0.839 | 0.781 | 0.019 /| 0136 | 0719
Jaall ss
210345 | 0.050 | 0.020 | 0.136 / 0.031
el
oAl gind | 0748 | 0.022 | 0.101 | 0.719 | 0.031 /

SPSS 23 zalip cla e e lalde) gullall dac) (e 1 juaall

53




513 A eliaY) Jual gill ClSud e Gy gadl) 99 Auldatl) il pall 1 AU Joadl
G523 g ABMa)

1A Ul Bac ) & Ll a g8 Jgandl milis Julanl : Jaladil)
(DU 2ns) Gpiall G LG S ADle 320 Y %5 e ST Sig(a) sHo -
(DU 225 Y) cpsidl Gp 80 ADle g %5 o B Sig(a) : Hi-
1Ay yand) A48 * gyl o al) Apadlly <
el A3l Sl Y il gl 1A hual) dua il -
Agen) Rl il (i) el tALA A il -
dppiiall dpcajill iy addes (%0.5) 0.005 dad cuysi Cua Sig(a) < %5 Laadl Joasll A e
Apaliy) ABDle 4l Luiall o it dgle s Aypeall 2L il (g8 gl o Qi Al Al A il S
Agpand) L) 5 gyl sl ADEL 2a 5 Y (ol (gpend) A ae
e Laiay) Al * gyl eall) duadlly <
e laa¥) Ay gyl gl 5y Y Ay bal) Ll -
Agelaa¥) Aty il (il g o) sAbal) A il -
A il by adde s %93 (51 0.930 dad ) Can %5 (e ST Sig(a) of Ladh Jsaall DA (g
G D Do sag ades Lelaa¥) Alall Sl Y @l gl ol dpieall dpill Jay Al
Age L) Allally gyl gl
gl * gyl gall) dpadlly <
Al (il gl Sl Y A dal) Al -
Al Sl (i) g o) sALAY dpia il -
oaby agles %83.9 f 0.839 dad cuyd Cua %5 (e LS| Sig(a) of Badt Jeaall DA e

gl 5 gyl
P ad) JAA ggina * gl gl Apudly <
cooedl) Jaall (il gl il Y Ay hal) Apa A -
cooedl) Jaally il (i) gl s Abagl) dudajd) —
by addes %34.5 (5l 0.345 s s Cun %S5 e LS Sig(a) of Badt Jeasll DA o
D) WDe a4y (@edll JRAl Sl Y (il gl G Apieall i) s Alad) A il
el Jaal g gyill el
raalail) (g gianal) * (g pdal) paill Auudlly <
csalall i) e ading Y (gdl gl 1Ay jhall Aukdl) -

54




513 A eliaY) Jual gill ClSud e Gy gadl) 99 Auldatl) il pall 1 AU Joadl
G523 g ABMa)

el (gl Siliyg ading (gydl) g sl AL Al jdl) -
A il by atle s (% 74.8) 1 0.748 4ia oy Cua Sig(a) > %5 o 1aadl Jeanll Pla (g
g5l (s Aplali) ADe 2553 Y (g cadatll (gginall A Y (gl g sl G Apieall A il Jaig Al
oaaleil) gsivnall 5 (g pill g sil) G ADIE ADe dagi (sl adail) (gl (gl

(e laay) Al * 4 pend) Adil Lol <
Lo liayl AL o st Y dpeal) 251 145 jhal) dpia i) —
Lo laay¥l Al il adieg 4y el 28 :ALAY) duia Y —
gyl by adde s ((%1.3) @l 0.013 4iad s cua Sig(a) < %5 of Ladi Jpaall DA
@il sy Al ) A aa g o Ape Laa) Aaly 5t Ay pand) 25 o Aisal) Al Qs 3y jhaa
e WiaW) Allally Ay peal) 20 ADEL) ADle aa i Y gl delaal) A,

ligal) * Ay penl) AGAN ity <
Lgdl o adiag ¥ A jenll 458l Ay heal) dui @Y -
Gigall iy ading Appeal) 2l sAL Apajdl) -
Ayl (b yiadde s ((%78.1) 6 0.781 4iad s cua Sig(a) > %5 o) Laadl Jsaall DA
@) gl o Akl Ae a5 Y gl Al A Y Appead) & L Apial) daca il Jalg Al
gl 5 Aypeall 250 LD ADle a g (ol dpe L) Alall

Faad) SR (g gana * Ay pand) Al Ludlly <
el JA (gine o iy Y A jenl) A5 1A jheal) dpdajdl) -
@) Jaal) (ggina ling ading 3 peal) 2l s ALY Apajdl) -
Lpayill (i adde s ((%5) sl 0.050 4ad <y Cua Sig(ar) < %5 o Lads Jeaall Pla
g5l o Akl ADle aag (ol (et Jaall (ggine kG Appead) A ol ALl dpca il g A jiea
@oeill J3all (5 5iana g Apanll 234N LD ADNe a5 Y (ol Ao Laa¥) Alally gl

alad] (s gianal) * A pea) A5l Apudly <
bl (ssiall e ading Y A peall 2} 14y jhial) Ll i) —
oalal) (ssinaal) s daing D penl) 258 1AL Apia A -
pm il (i dgle 5 ¢(%2.2) 61 0.022 4ied cups Cus Sig(@) < %5 of badl Jsaall DA
@il gl Adals)) Ao aagi (g) calal) (ggivnall 3l Ay pead) A5 G ALad) A dl) g Apjiea
oalal) (g gially Ayl Bidl) (p ADEL Dl 208 Y (6l alal (ggind)

95




513 A eliaY) Jual gill ClSud e Gy gadl) 99 Auldatl) il pall 1 AU Joadl
G523 g ABMa)

rAdgal) * delaay) Alall ity <
Gagall il Y de laaY) Al 4y jiual) dua A -
Gagall il Ao L) Alad) :Abayd) duia A -
oaiyiaddes % 1.9 6 0.019 dad iy Eua %5 0 S8l Sig(a) ded o) Ll Jsaall DA o
O bl ADe Sgas dbes Lgally B Y Gaelaa¥) Al ol Alad) dpa il Jiis dpdall Gaa )
agalls daelaay) Al

Pl JAAN (g giane * A Lada¥) Allall Luwailly <
el Jaall (ssiay Y L Laal) Al 14 iual) Lk 8l -
cel) JRa ggiay o e laay) Al Abad) L& -
il by e s %2 (51 0.02 daf <yt Eun %5 (e Ji Sig (@) dad o) Lol Jpanll DA
Adali) ADe 35ag dias el Jaall (gsivear 3l Y e Laa¥) Allal) G Alad) daca il Jiiy il
el Jaa sgive 5 e laial) Al o

aled) g giall * Ao laia¥) sl Aty <
alal) gialy ko Y Ao Laa¥) Al 14 dall Al —
bl sl 3l e Laa¥) Alall ALl duiadl -
oaby ades %10.1 @l 0.101 dad <8 Eam %5 ST Sig(@) ded o Lads Jsoall DA
DL s e Lea calall gsinally S Y Tae L) A ol dpial) G i) a5 Al dpa il
el (gginally doe L) Al cp

Pl JAa (g gia * Adgal) dpwilly <
el J2al ggiey ST Y Rigall 14y kual) Ak 8l —
@l J2d) sine il digal) 1AL Luajdl) -
oaby ades %10.1 @l 0.136 dad <y caa %5 ST Sig(a) ded o Lads Jsall DA
Alall G ADEL 39ns Jny Lee el Jaall 58 Y Digad) b dyeall Ll Jiig Al Aoz al)
ol (sgialls Lo LiiaY|

Fad) JAAN (g gane * Adgal) Lpdlly <
el JRal ggiey S0 Y Rigall 14y kual) Ak 8l —
@t J2d) e il digal) 1AL duasdl) -

56




513 A eliaY) Jual gill ClSud e Gy gadl) 99 Auldatl) il pall 1 AU Joadl
G523 g ABMa)

omiy ades %10.1 @l 0.136 dad c)d Eua %5 LS Sig(a) ded of Ladl Joaall DA (1
Al o ADEL 25m i Lee (pel) Jaall 58 Y Ligall ()l 4y pteall Dy il) Jiis ALl Lpa )
L) Jaally de L)

aladl (g gia * ddgal) dpwilly <
bl sgina LG Y Digd) 1Ay huall pa A -
oalad) (gsivnar il digall 1AL dpdajdl) —
oaby ades %10.1 @l 0.136 dad < cuam %5 ST Sig(a) ded o Lads Jsall DA
Al G LD dga S Lea galall (sginay 38 Y Lgal) (b dpiall Zaadl) Jaiig Apall daua il
cealal) gginalls A Laia)

asiadll (s gianal) ¥ gygdd) JAA ggia <
el gialy B Y (gl Jaall (ssie 1Ay jhual) dpiajdl) -
elad) sially B (g5l Rl (gsine 1AL Apaji —
oaby e s % 3.1 6 0.031 dad <y Eun %5 e J Sig(a) dad o) Ladb Jsaall DA
O Akl ADle dgag diey Lgall 3B Y Aaelaa¥) Al ol Abad) il Juiis dpiall daa dll
- alal) (s ginally dae LaaY) Alla

S7




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

il Jlialy L) 3 ey (i) Jaail :Li
e e e S gt Al e e (s iy Jslad il 138 B 30
L Shle e ble (S0 Asall oladl ) 5 Ay
:Jg¥) Lsaall @il Julady e —1-1
e e lia¥) Jualsil) i 1 Gl Al Ja 218 Skl
Gl &3al 530 3(11) Jail b b @3l 1(13) Jgand)
i Jalsil) iyl Y] Jualsil) el

0% Q1 cfysal) Lgial) cacadl
N ax 100 100.0
3 N 0 0.0
TOTAL 100 100

SPSS 23 iy cila e e haldic) Galllall slac) (g 2 jieaall
el Joalsll 35 A Gla )5Shey Ayl Ao ol aea of odlef Jlly Jaadl o oy
Lo e Y Al cmpal 3 @) sla 8 laysay ISl o3 agalaial e Jy L %100 Ay

el sLal

¢ oo lia¥) Jualgil) cilSad o Llua dlia e dia s AG0) §jlal)

b cilun M) Baa iy 1(12) Jel

S LiaY) Jualgll sl

Q1 ) st EPLIN A
®R Ot 70 70.0
< g 4 g 4 19 19.0
< g
TOTAL 100 100.0

Gilua @il 530 :(14) Jgaal
LY Jualgll) s b

SPSS 23 zaliy cilajie e ldic) Gulllal) dac) (et jdeaal)

(ool Jualsl) lSed 3 Clua Ll alil D) 50 zoiasy W5 Jsaad) lily (o oy
L el 4 die el dualsill @l€ud e lual 2l 500 cilS Ll (0 % 19 s L )

58




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

15 cclsin 6 e elaia¥) Jaalgll @l s e olual 2gSial 330 <l Ll e %11 i L
Ajially goppal) LGN g Lo sy (i M Ll agSOial (IS Al 211 50 % 70 o oy
bae il lae b clin celaaY) dualdl) alSed o sS5,a¥) alsiad) 8 elaal) Jaalgll cls
Hleie ae alaaY JleeY) Jlae 1385 adafl £ i cagilin (g DS Tejd (R canuali ¢ gLy sLa (40

A 3855 cilatiie Joa Ol 038 addiid ol (e 526y cJae paj b5
t o liaY) Jualsil) clSpd e ASL o3l Glual) g La &SN 5ylall

LsSial Y Gilaad) iy 1(13) Jsid) LSSl SY) qlual) 1(15) Jgandl
iy Jalglll Clud e iy Jualgll) clud e

5% 5Q el | Aygial
. 08 51.9
s By 16 8.5
Ef;ﬁ i 27 14.3
N dis 39 20.6
B Al 3y 9 4.8

TOTAL 189 100.0

SPSS 23 zalip dla e Je lalddie) gullal) dlae) (e 1 juaall

ot Aol o il J<als Jpanll 8 duadla) duall ahal clla) (o Aliasd) bl DA G
i) i oy e Llhe baxy Sl 4 @llyg (% 51.9 A cilial) Cam jiliald) b sl AS )
@A s Jie oy A)lRa dppag Gasilly ppeedll SIS ¢S dall dlle Leldady Al Ada)alls Jalsill
Aalily culSn aa 4aed 4lSa) Jie (9A) Diledd Band daed amyy dals g pall (e Lie laze Jasd ity
«%68.5 Aty Al Al (o Laadls il 558 ALY s B celiaal) ae dgpay A ea e
Bl e Ay 4 ¢y Joall a8 gaadl) 308 i) §sb dalle ASd 4l L
DAl oo 3 Gy JBg8s 5 S g AY) i dl) e byt ge it @il Slaady 2 gy Y Lay
SISV Al o g il S8 oY) U il (3 i ol 458 Ly i) 81 8 (e Lo
A s Al (10 %20.6 Ay Cla D) Jara 4 SBI 3Sal Ggtigall Jing Lad ol i

colia oDl I dalall 50 ila gl saalie 8 o gal) duilaal galy 1305 @l pannilly 43l Al

59




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

¢ AS) lgadaati A1) clSudll e bl sdagd) §5kal)

ladoad ASY) clSudl) Jiay 1(14) Joid) ladat JisY) clSulll :(16) Jandl
Q2 albsall | Aggiall cadl)
g 94 47.48
g 19 9.59
+J8 8 12 6.07
Cigligy 45 22.72
A 28 14.14
TOTAL 198 100.0

SPSS 23 zalin dla e Je lalde) gullal) dlae) (e 1 juaal)

A grnnill (ysniaaly Al A (e % 47.48 ainss Lo o) bl a5 Jsanll iy (e ey
(Sl ope e bl 43 g aalyy eV pan Ly e laal) QA e o o ST diay
8 Gsall Agiladd V) s ST Captig o saiay 335 ) Auall (e %22.72 ai e o) 2a3 LS
Gpnbialy agh Auall 2b e %14 atnd Lo Ll cAuilaal) saaliall Clua 08 clie (50 ila gaaél) saaliia
A Ay i A S Geaialy Liall (e %9.59 4t Lo L i) L ahaid 3500 Jie g AT 480
el il A0 g Jimy (A5 Zys¥) Jsal) (8 Amadgll gl A0 By A3lha s Al i
Ui il Jira sed %6.07 o Lo Ll cladeas €YY il 8 V)
¢S LaiaY) Jualsill CilSpdd dladiat Jina ga La tdesaldl) 3ylal)

Ao LaiaY) clSudl) il Jara Jiay 3(15) Je) T Laia¥) @l mhaai Jara :(17) Jgsad

3% Q3 sl | Asiall qadl)
poll el dil | 3 3.0

aelw 3 A1
a5 3¢ 20 20.0
delu5A30e |9 21.0

Lz
A 56 56.0
Bas b dslu e SO Dbag clelu 3 N1 o

Hles clelu 5 0 3 (e DG B TOTAL 100 100.0

SPSS 23 zalip dlajie e laldde) gullal) dae) (e 1 juaal)

60




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

Ry Gl s weilbloa Gsniaay % 56 Gt dulle o oy Jsaall DA e

Jalgll i€y & A Ula 550 Adle Yare ag beg el w5 113 e lgignd oy agic %21
leleny Lo 525 cagie bl 438 4 als agd Uled) chny ol Ll Jsill Sy G agilin 8 o LainY|
Gyl Al (e %20 Lt AN cagnn Joualsilly L) ae s QlBle Jayl IS, Al Al dad
el (B Aol (e DB peillua sty %3 i Loy chag Slelu 3 () sl (e lass peilblon
Al (g0 %44 s Lo UL o ldia¥) Joalsill GlSedy dall A3 (3lad haay dalag) ot Jiad LIS

sy agiblus (g eadialy
lSadd) o2 e S Lia (pe ciagl) 98 La :dualiad) 3kl

AgLaa) (e cisgd) 1(16) Jsi AGLEA (e cisg) :(18) Jsaall
=LY Jalgll) il 8 o= WiaY) Jualslll @il
2% Q4 Ll | Lgigal) o)
il 25 12.3
sl L 31 15.2
Al -
. g 14 6.9
el dsige | | and) ASiga 64 31.4
oclashal gox |2 glaal] XN 67 32.8
B s A
A 3 1.5
Total 204 100.0

.SPSS 23 zalip dla e o lalde) gullal) dlae) (e 1 juaal)

Zandl 50 %314 wi i Lo gn 8¢ % 32.8 i o iy el ISl Jsaall DA e

Al skl Aly LAY AnlieS juasd) ASIge (ajrs oo ladial¥) dualsill ClSud () gariing 4y jaall
e Joaalsilly Caplall Gyl % 12.3 Leall laly cpm 85 il o Al dulin (e ) US 8
Aleria¥) DA e DAY G by L) Capay (s3] Slpiandl) 3800 yie Liagiad ()il o aY)
sl e laa¥) Jualall GlSad ¢ seaiig %15.2 air L o) LS cilailly 2 )all o a8 aull
B Gl Cangs e laial) Jialgll A8 () gadlin (o peie Jaih %6.9 Cpa o Lill Sy Al
sl g eldnVl doaldll Gl & jied Al dal) Jeall 4)lae Jlhall 4 W s A8 a4 s
Casailly (5 S (gl A il Lagy (5 AV (§maiil) A aldlS) s waag Goaill Y

61




513 A eliaY) Jual gill ClSud e Gy gadl) 99 Auldatl) il pall 1 AU Joadl
G523 g ABMa)

s Jlenil (o al dabide st CilS (S Aial) (e %1.5 ce Ll clig 50 oL 59 o ) oy
sl Jualsill
tlo¥) Audaydl) jlaa) -2-1
tO) QBN s ydl) s Jslais V) Heaall b olaia) 3] DA e
ALY Bla B Al Alsa o laiaY) Jualgil) cilSud Jias :Hy
ALY Bla B Al Lla ol Jualsill cilud Jias Y :H,

bl de A aaan 8 (13) al) Jgaad) crag %100 wiusi Lo o)) (g 85lad) il iy
lens abiind ¢ yigs ol e laal¥) Jualgl) cl<s Calise b aalslly Glua oDliely i
Al aladiul€ palefsae Bial o laaV) Jualgll clSeil ahay) aladinl lgie Jalse 5220 aaly 128
e Al Jualsi 1385 Caplaal) L)y 35LLY) pe Jualsill dal (e e lin¥) Jaalgil) Sl daalal)
Bladl 8 eldn¥) Jalall i€y b Caling b lua DUl 2laiaV) 13n (udilis ¢ mnd) ag aamy
Cluad 26 50 S (14) ad) Jgand) DA e Aiall 2hdl e %70 i Lo o)) (s Cam A50Y
LY S Aald claa¥) dualal clud e g luia)l JLEY) judy Lo ay (it dia il o8 b
o3 S alaia) dllia (€4 Al as) ey %11 o eyl lly g 6 die AL Sl Ay 43)laa 5yaY)
el Sl Lalaial (sl Ahall de )l ) ARIEY 8ylad) (e ol 8y LS AL i) 8 lSul)
A1 (15) aby Jgaad) 4t L clldg % 51.9 o elsn wwdl) A0 A1 2gOlial Fy s Cop8 s (g il
Ay NS dpal) Jsally A5)lie Lyl (o b€ DLl et A il 4SS e e Lle Bamy Sliay
Jlee¥) Jla)y 48 (gsgints AN 85l A5 (e S Cilgglly Ll 458 (goeind sl 4505 (S
Bamy dnad @l e salyy (S idall Al leliagy Al 48005 Jual gl 4nlSal & gandl) miid ¢ paliiallg
) 8 ixall Aot at) sl pdge o e lls ¢ BaaY) ae dypay A sa Gl 2allS Gl
Omal) L) 31 e %4748 ai i L O ey Cun dag)l) 3lal) 0085 L 135 <% 20.6 o ooy
Ol Al 3D (10 %9.59 aiad Loy A3jlae JS) gr il alge eadah agi) (16) Al Jgaal)
Bl Pa e o laia¥) Joalsill S & Al A ) alaia) pm WS ¢ sl 383 o pad
b ca el Jalsill Gl s e agloa Gsaiay Auall 2 dple] o Jaadl daaldd)
o8y Jaad) 853 gmsall CHLAAY) paen perload pgai ot Jaea o o (S 431 inay %56 duy
eln gpni oy ¥ 8 elaal) Joalgll il s e pladYh e Lo 13 asll Jisha 6l (17)
Al 3 o) Can g cn il A 5y Jlaail asmg aed pay 8138 A ) 5 asll Jish
plin Ooadiay (1% 21 das ) ALyl ¢ AEN o3 A aalall agaldial axe ey Y S ()
Jag lels 6 eSS

62




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

A ol U8 e el Joalsil) clSed eV i) L) sae Awalad) Blad) xagi LS
%32.8 Lt caly 3l Cilaglaall gans Lpasall agila <Vl (o aal) 8 Ly Dilai Y1y Al
g dal e el ol S i et A paal) Al (e (18) ad) Jgand) B didl)
tos e Lad Joalgilly )glaill Gilealadl CUa deni iy (53l) g dl) Jio Sl e Glasleall
% 31.4 Ay samal) AS)505 Alglae 1385 Ledsidty Cile gana o (ugyally Slasbeal) Jaliis 33LLY)
s o Lo S e Sl e Il b aalal) e Leba Al Bl o o Al

Los bV Bl 8 Aals DlSa a3 e laia¥) Jhalsill el o i 2alad) bl Jidat (g
oy DAY sla 8 dala Ll e laaV) Joal sl i€y i Jias AN Hy Aol 3 jdl) J5d ey
DY) Bla A dals A3lSe el doalgil) culSus Jiad Y ABEN Hy 4l 4y il
BN gaall @il Julady (ae—1-2
«:‘,su:@z\ Jualslll el e ifiadl clal) dada alii Ja : A 5kl

exlall 8,5 dades o 1(17) Je e lal A8d dadua 2 :(19) Jsaal
LSUiaY) Jualsil Sl ye Tl oSV Jualsil) Sl s il
Q6 LS | Agiall cad
N\ ass 26 26.0
Y ¥ 32 32.0
sl | TR 42 42.0
TOTAL | 100 100.0

.SPSS 23 zalip dla e e lalde) gullal) dae) (e 1 juaal)

A5 daia Aagliey sasi Auall 21 (e %26 Ao O ey Guilaal) JS N5 Jsaall DA (e
Fadtias (pashs Y Al) 38 (g % 32 i Lo Lad ¢ e laial) Joalsill cl€e s e il eyl
Gsasiy Al 33 (e %42 v Lo Ll e laay) Joalsill cil€ed e il Uil 38,5 dadaa
e lain¥) Jualsil) cilSs e hall e lail 4858 dadon daglie Llal

63




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

¢ bl elal) Asyd claddy cilaiia Gaged! Allad ST WS ) e Ul il 1A §jlal)

Gasmaill Allail) S0 Jiay 1(18) Jeaal Gasmaill Allail) S} :(20) Jgan
1% Qs LS | Agiall

g 08 51.9

SR Bhyy 16 8.5

R +Jigd 27 14.3

m+ g

SN gdigr 39 20.6

WA 3N 9 4.8
TOTAL 189 100.0

SPSS 23 zalip dlajie e lalddie) gullal) dlae) (e 1 juaal)

A g ol o 55 Aasedl ol e % 51.9 o L il J<ally Jgaall DAy

aalazi ol g ad ol gy il YLl 48,80 cilasally claiall (ygadi 8 Alladlly 1 lial
sl o g Al A e %20.6 Gt Lo o)) LS ¢ (gAY UKl A lie (b guiill L Aninaiy
oo Dln il ) (s Ay Ay 4358) il Lt 385 2 By ol Allab Y1 Lol 8
%14.3 dises La 0 O b el e Lo Gabely i€ liay (il J) ol Sl e \goalitay
A e %8SMLAQAMM“ALA;;J\};}M\@JJMM\M\G&whdaﬁ:\&\_uu\
Jie rsmill Lllad 841 6 AT Ul gy Linnl) 31 (e %48 aiiasi Lo o) ¢ 4153 4SS (ad Aisal

A e bl

64




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

Sualgill Sl S Baalgiall Wilada yio Alladg Ualis Jisi Wl A4S a0 oda Ja el :AAIEY §)Lal)

¢S liay)

Ayd baligy 4deld :(21) Jgaal)
Sl eyla)

Ayd Bl Ao Jiay :(19) Jeil
il eyl

Q7 sl | dgiall quead)
axd 26 26.0
N Y 32 32.0
oV
TOTAL 100 100.0

SPSS zaliy e hlie) cpllall dlae) (a2 jdiaal)

el 4855 o) G Aad) Dd e %26 A o oy Gl JAl Jsaadl DA
Ll 4855 o)) 99% 32 aisi Lo Lad e lan¥) Jualgil) clSed e Lliig dglels jST il
a3l sy Al A (e %42 A L Ll ¢ e laa¥) ol il s e Wl Alels ST jihal)
cse ) Jualgll @il e dleliy Walis €T jihal) eVl 4850 o6& Lial
Gub oo sl alal) dada e 8y pdial) Saaal) (g ally clidey) dlal (o :dagll) 8lall
9. Sl Jualgll clSud ¢ g A8 A i) Juai¥) Jilug cilida
Basaal) (g ally cldlel) Juay :(20) &l Saaadl agally cldey) Jlay :(22) Jgaad)

Q8 sl Agiad) )
axd 31 31.0
Do
Y 36 36.0
oV
Dubal Ll 33 33.0
TOTAL 100 100.0

SPSS 23 maliy dlaia e laldie) gullall dlae) (e i jiaal)
=¥l Jualsil) @ls o Al e % 31 o) iy cpilad) JSN5 Joand) Glilane PA
ol cllyy Juaiyl Bl calise 3k e jiliall cVLail dada je (g palls GDleY) aglis

65




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

O %033 At Ll A0l B Gagie (e a4 Le S ageDlaly el calala A e L) 4S50
Y duhal die (1% 36 i Lo Lagd daal) (g sally DY) lal aglaai 4l o 5 uhall die
) Jilag Cilide 3k e ihall VLA dadia je (g pally GlDle Y aglias

G aghai Ayl e £oann (0 % 64 4csenn Lo o ) (Ko lgde Juanial bl (g
el CV L A0 e Baaad) a2l

¢ il eylall Aada e dagyhall (agally wlidey) dalall add Ja sdualdd) §)Lal)

clideYly g all oLaiy) ad Jiay :(21) Joil aldlely oagall oLaiy) 3k :(23) Jgaad

Qs ) Lgiall qundd)
axd 30 30.0
W p
Y 27 27.0
o¥
Ol Ll 43 43.0
TOTAL 100 100.0

SPSS 23 zalip dlajie e lalddie) gullal) dlae) (e i juaal)

) s ally DY) ) Al i o) Aays ey g3 oMol JSlly Jsaall DDA (e
o @l e lia¥) Jualgil) GlSs e pape o gy Aoadll o il eV lai) 48,5 Lea e
) DleY) Al aaed @lldy (s ) DYy pagyall e aeali) i Ll %30 4 b
O o el Apia Lemg e dsmg ey LS ey e lda) Jualdl) ol ye 485 ) Lga ks
LDl ) el e (yselyn Y agh Laiall %27 Wi (blal cldley) s3gd % 43 4y

Jualsill lSes e 3850 lea ) clBle DU () sy 3)baal) Aiall (10 %73 4c sane Lo s
.gcm;\ﬂ\

66




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

Gl e Auagmall il cila) ASud clideYly Gag ally i Aags o Le sdusld) 5yl
£ o liaY) Jualsil
Clidleyly Gagall oY) S0 ey :(22) JSAN  clidlelly g ally A5 Aays :(24) Jsaad

92Q RAJC] A gial) qudl)

Ll al; 5 5.0

R ) 39 39.0
o=l

5 Llaa 32 32.0
mENEW

N 2l 16 16.0

Oualy xS
Ol gal, e | | W8 0B 8 8.0
TOTAL 100 100.0

SPSS 23 zalin lajia o lalie) gullall shae) (a2 jiaal)
Sl i e il e Ll 4855 (ag ey aldleY Gl Laa) A0 5l 20 (il i ol
05t Al e %5 ) Wla el Cam Sle) ISl Jpaall 8 LS bl el ¢ e laal) Joalsil
Joalsill S i e agilloa e jihall Vil 48, 5 et Al (g jally DleY) e Ll
AN 03 g pad Al DleYls (mgsall e duall e % 39 Ly aad (s 8 cdilisdl) e LaaY]
Jla b Cani 3530 ol G Lae g ses SlDle] (e 4858 4l Ly (58 %44 4c sama Lo 6]
olad) dladl) agdisa o Ny e % 32 s Cu pad e lial) daaldll Gl d je 4Bl iy,

el AL AR A,

67




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

A4S e lia¥) Jualgil) cilSad i) eV lal) clideYly pagall of @i Jb daladl 3l

€5 LED) (MY Jilug B gl Al puaidiy Gia) plis

cdglly sgall jlaidl :(23) Jedl cdglly sgall JLaid) :(25) Jgaal
LY Jualstl) s b LY Jualsil) s b

10Q el | dgsial) qud
4 aad 55 55.0
@
N\ Y 26 26.0
O3 Llaa 19 19.0
TOTAL 100 100.0

SPSS 23 zaliy dlajia o alie) gullall shae) (a2 jiaal)

ity ¥ e laay) Jualgll @lSus e (Dley) of gy daid % 26 L of 2Dl Jpaall DA e
cJlnall 138 o3 slall g agin % 19 ol o (A cdpaiall (e Jiluy Al 435lie agally <l
dalwe eldn¥) Joalsll il s e clde) of o ia Ll e % 55 &y Al Al W
sy SWBIS (6 AV L) (Nley) Jilus o ST gl jeainy Gl dilee Jeuss
Al k8l il —2-2
to) R Gyl las) Jylaie B el 3 olauY) Aiu] DA (e
Oa Aadial) CliNeYly g ad) ladidi Jga Auall A 381 S8 (e ol £ Lkl lia L :H
bl el ASyd dijh
il (e dadiall cilidleYly pag el adii Jga d—uhall A A8 J e alag) £ Lkal) lia :H,
il envlan) dsyd

%68 4e sane L f Laadl AGY) Bladl DA ey S o) 8 QL) ALl )k DA
e Bagasal) el VLl dndia Aagliar ey Al A S Aulel o) s (19) o Jgaad) 8
daaal aas ¢ ilhal) Y La) dada aitis daglie el a0 oy Les e laal) sl i€y s
Blaad) oS Le 13y Lty ae Leleling Ledal g 4S5 &l) U (e Aadial) mgyall ) dad ial) agingbia
A sa il ¥ lias) 48580 claadlly culatiall (3youd & Allad Y1 A G Jaad Cum A5
5yl Aan g dladid Ageud aay ) dals ((20) aly Jgaadl & Ll %51.9 Gy ol gl
DS ey ey I Cupignl) 3Sag Analall g5 03K (658N CISEIL Alia (5 ial) adinal) Tausy
Sle aldley) o iay dulee zad LS Gyl lee 3 IV bl (Dlinyg dual) Joall

68




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

ey Dl g LNy 5 AY) S Al A3 lie 550K Adlpial an ) A< 5 8 Glatial) ) claal)
cHgidl) 4505 8 e (alddily 48y el ey g el

(e oy e lia) Jualill Gl je saaldiall lhiladia o 4800 dlled g Ll dali (e Wl
VL) 455 ol o (21) al) Jaad) & Aid) Luhall e (0 %67 4e sane Lo o) AEIEY 35Lal
DA e Ll s 8 3500 Calaaly cleags ) ASAN Jalis i aa s Allady Ualis €I il
ad) Joaadl 8 DA ey daahl 5l oy L 1aas sagaal) ADleYls g yell aiy agae Jelal
VLl dadia e §ysdiall 33l (g jally DY) agloai Luhall die (10 %56 o sy (22)
Lo clldg oo oeldin¥l Jualsll culSus ¢ g i< 2y ccinla) Jhaiy) Jiles Cilise Gyyla e il
dS (e age Sy Leily) () ol Al (b (g ally leaad) Calise Jlay) e 45,8 (aja Gy
(23) ad; Joaadl B Al 35laal) Luall (e %73 4 sanad Ansaldd) ilaall o2y L g5 2 58 e
Lok ) calidle Y dpdlal el e laa¥) dualsill culSad e 4850 eayda Al cldle M o piday
Sl g de hae dla le) JAI e byl Al Gy jaall L gyl 1385 LgaalSy il eV Ll 48,5
gl O Auall (S0 Al o) JaadUalé (24) B Jgand) PA ey dadbaad) Slal) ann i Lo
Osfiles sl o %44 Aty e ldall dualdll Gl e sl aVLE) 4S50 iyl (e dag ylaall
Ble o 083 jamy Lae A8, cildlels (mgye pe deledll ) 2580 038 ¢l Apaia 451K 6f Lol
bl sl e 8 Galas o dil s 5,a¥) 5l 3 da gkl 4l cldle) e S5 alaadll
bagall Cua (e duadY) g8 Lo e Gl slic 4S5 Al A DU e glaall (g yall oda Jaad G
Ay oS AN guahlls ()52)lIS D) (BleY) Bilsy A3)lee 2eally Cill yaiddy Sl iy
Cilashedl) il 50m angy Y dadiall 8 Ly ¢ g yally ClDleY) 538l gy s Canlsll o glal
@l i) IS 8 ol e laal) alall clSes e cldleY )y (gl it e g DY) iy Lae
Al e %55 s Ol Arglonad) Bjlnd) il asa i L 3ag (Ple ) aging) Gy eaany (e aa (L3
Jualgll lSa s (4 il cVLa) (mg ey @lble) ol (25) ) dsand) 4 Al dg padl) Al
Opexdinall dlle ()58 g gaddail) (Mol Jilus (8 Gl agd paidiy Gl plic agui€i e laay)
gl Bl () yambys Lias 830 0o ST e laia¥) Joalsill il e agilila (saday QAL 0
Ol SIS )l SUED e Ll agazmat e ST CSLEN b38 e DD agaia et A (of Lol
o ot L ol YT U 8 e Do Laa) Sy ) e ey g yall Cilisa e o Uy
Al e Lag saabl) gl BN 8 il ey e e (DleDl agiy) Clg (saa

Lo Joa bl due 8 U8 e oo g L) @lia o Cbliad) Jalas ey Gans Lan peitins
Hop dicall 4 jill (mady ) Losty Lae ¢ ilall clYLai) 485035 Cish (e detidl Dl s (o yall

69




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

O Fatial) DAYy iy el T 55 Ja Aayall Rie bl U (e ool g bkail cllia (43l 2B
Hyp i) Guca @l Jgdy il eV L) 48,5 iyl
Pl ) gaal) il Julaty Gl —1-3

zohl sl Aad datey )., igiy Somdl) o jiad) cNLal) dadua of akiad Ja : dg¥) 5)kal)
$Aasiall daadll Jga elilBadiag eli)ludio

Sl elal dada mis iy :(24) Jedd) Sl alal dada zia 1(26) Js2all
lliadally culluadia) gkl (ah ladally i luadind) 7okl (aj
Q11 csal | Asial) )
26% asd 46 46.0
e
b 28 28.0
oV
\. 28% SIoeE [Tk 26 26.0
TOTAL 100 100.0

SPSS 23 zalip dlajie Je lalddie) gullal) dlae) (e 1 juaal)
VL) dadia o o % 46 Cmsaidl e dialudl Ll G iy Jsaadl Cildars DA G
peillandle A8lS 5 agihls agihludivd Ge paill ael it Alad dlis e lia¥) Jualsill Gl yie il
Jla o e a3 |l i %26 Lol 5)ilie S, ) ae slailly Jelil) of cAasiall cileaall Jsa
I gl =i Y N dn o Al (e % 28 sy cn b clgaall 128

70




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

59 Ll Adiall) daglially patiwal) Cuanilly o sashs Lifad) eilal dada ol o5 Jo 406N 3)lal)

flgd

Aaball el Egantll 1(25) Je Aadall paiual) Eyaatl 1(27) Jgasd
Lgad Loy Lal dliall) dayliall lgad Loy Lal dlaall) daylially

Q s | Lggall sl
25 25.0
N v 21 21.0
ov

DN el 54 54.0
TOTAL 100 100.0

SPSS 23 zalip dlajie e laldie) gullall dae) (e 1 juaal)

Nl 4S5 5 o s % 25 oSl agille o Ll Jsaadl Al duall lils) DA
P e ol e Hen Lo emliyg ¢ elda¥l Joalgll Gl e agilad a Enaailly jilial)
Ll cliall gl b bl (mgsall JS mits seesnsis selSlidins GBI chladi) ge DY)
Chluadinnl e led 50 et Lo 1alig Liladia uaay o685 Le Lol lgd) (5508 Al (e %54 4
gl 8 glaiia uaaty a8 Y Ll cpuae Sl slat) agilind oo %21 adf g A ccllaadlag
calaaMally bl ce tal cuas Yy canlidll
08 o LlaYl sashy Gl gty gandll o sifad) clall dada Ja (ASIEN 5Ll
SAasiall daadl) Joa liliudaty oli)lodiol
Gligdeilly chladin Ao LY :(26) il cliudally c)ludind e 4laY) :(28) Jgaad

dadiall dadddl g 9 dadiall 4adddl g FrS

Q )yl psal LJ}A\ VO |

prd 55 55.0
N y 18 18.0
oY

1Al 27 27.0
ol

TOTAL 100 100.0

SPSS 23 zalin dla e e laldie) gullal) dlae) (e 1 juaall

71




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

GIGE e il aladl dstia aifie % 55 ¢ Laadl Joaall i) dull ilila) A (e
Loe Gadiall Laddl) Jsm agiliglaty agihloudi wl JS e BlaYh a4, 5 of oy eelaaY) Joalsll
Lo Lol ey cohyliianly cliglel (pe an o8 Lo JS daglie 8 il ¥ la) dadin dygm g Lol uudy
Lol Jgn agilislets agihladi ol JS e BlaY U 4S5 505 L 1ol Ll gy Aial) e %27 4iy
bl IS e DlaYl a2 Y Ll e Sl olad) agiliwl e %18 saf s b desial
Aadiall Al Jsa agiliet

CVL i) dadca o)) g Al 208 (e %82 4c gana Lo j) Jaad oDle | JS )y Jpanll (pad
L)y 4l o ihall c¥L 45,5 ahe Gn Laa agily) @alady hladioul o 3)ll (gassy Siliall
cagilialaty agihludinl o LlaY) P e el s Ll
s UL Gsagty Lilad) clal) dada 0l @5 db el A L Jlha agag Alla B tdaglll 5Ll

Cagra Jualsilly Lgdils) s slS
Sl ey Lal) dada 3y Jiay :(27) Jed) Sl eV lall dada o, :(29) Jgaal)
agra Jualgilly Lgiils) ssls e pera Jualgilly il sgls e
Q11 <) )sal) Agiall canadll
axd 25 25.0
e
Y 20 20.0
o¥
OUbal Ll 55 55.0
TOTAL 100 100.0

SPSS 23 maliy dlajda e laldie) gullall dlac) (e i jiaal)
GlSes ye il eVl dadia aifie % 58 ¢ Laadl Joaally dual) Al ilils) DA (e
e %27 i L Ll ¢pgan Jualsilly Ll (oslS8 o HlL a5 4S8 o g oo Laia¥) Jualsil
pea slailly agae Jualsilly Ll (55lS3 Ao Db (sasis Y %26 A58 a5 La 1ol L) (58 Al
Ll osls e b Il 258 Y Ll Cpmme @l ool agilinnd e %16 sl an (3 ¢pelSlia Jag

elSlia ag agae slailly agae Jualsils

72




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

SliaY) Jualglll cilSad e Sasagall el c¥lall dada pa Jualgill ¢ 5 Jo tAaaldl) 3l
¢ Jalatl A puug Ablusall yuadli b ablus

Al Ao jug Ablual) i :(28) JSal  Llaiud) deyug Alcall yalli 1(30) Jgaal

Q12 &)ypsal) Ay gial) cadl)
axd 36 36.0
O
¥ 40 40.0
oY
0 sl sl 24 24.0
TOTAL 100 100.0

SPSS 23 zalin dlajie Je laldde) gullal) dlae) (e 1 juaal)
i il V) At of Al 5 % 36 g olad) JSally Jpaad) cildane DA (e

OST sk I I ihaldl VL) 4S50 e o Les Leiily) il ys ilalad A0aY) Aoy g 4Ll
dady 49 oldall dualall @lud Gyl oo adl) dead JlexinlS Ladgi€ill jiac AS)se DA e
i gl (g Y agd % 40 A Wl celld slat lylas Cilige agie % 24 o (s 3 AADSL
Ay b e cilalad LY de yu g ddladl

(e Y] Jualglll clsud Jdo jifad) eylal) dadua dagliad sl sdaalad) §)lal)

AN (g ey SUNeY) aaly Apa -]
cldey) auiig ddjma :(1-31) Jsaall

bl elall 4,4 (a8

GliMey) auliy A ma Jiay 1(1-29) Jsil)
il elall 4,4 (a8

Ql5a sl Lgiall qund)
axd 46 46.0
O e
Y 20 20.0
o¥
\ 46% O ylaa 34 34.0
TOTAL 100 100.0

SPSS 23 zalip dlajie e lalddie) gullal) dlae) (e 1 juaal)

Sl N L) o gl A g paal) Aigadl (e % 46 gy Cpld) JSEs Jsandl cilhaes A (e

g LS e g3 4580 (g pe s clidle) auiiy Aijre il e lia¥) Jualsill lSus e

73




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

o pnpe al agie % 20 O n 8 clld olat laslae Wge sl agie % 34 A Gl (S, ally
AS,EN mgse s e ddyeag
A g gl glailly Jualgill -
tad) gladlly Jualgil) :(2-31) Jsaad)
b el 48,4 aa

sl glailly Jualgil) :(2-29) Jea
Abal) U A,d wa

Q15b eyl Lgial) cand)
axd 51 51.0
S8 Y 23 23.0
oV
\ B e Llaa 26 26.0
TOTAL 100 100.0

SPSS 23 zalip dla e Je lalddie) gullal) dlae) (e 1 juaal)
Sl eVL ¢ gmli G jadl dual) (0 % 36 oy bl (N Joaall cildara DA (1
sl agie % 26 L G AN pe apadl slailly Jalgll apad celiiaY) dualsll GlSs e
AN g apedl slailly Jealsill ppme Gl agie % 38 o con b cclld olad Iajlas g
Ayl el o gulailly A5,Lially dagliall —z
Galally A5 Lially daglial) (3-31) Jsaadl
Sl evla dgyd allled o

Galailly A8 Lally Aaglial) Jias 1(3-29) Jsdd)
Al elall Al cldled o

Q15b sl 4giall qund)
ax 41 41.0
N N 38 38.0
o¥
TOTAL 100 100.0

SPSS 23 zalip dla e e lalddie) gullal) dlae) (e 1 juaal)

74




5030 b e LaiaY) Jual ) CASE i (gl g3 it il ) 1SN el
G523 g ABMa)

Sl e Ll ¢ gmiliy dg yaad) Aual) e % 41 (g0 oiilad) JSEls Joaall cilidane A (e
sl agie % 21 L G AN pe gyl slailly Jualgll papad e liaY) dualgll Glos e
A e agpedl slailly Jealgil) apmie Gl pgie % 38 ) Gan G el ol Tyl g
16 LA Slal daglial) —
ELAY Sl daylial) :(4-31) Jgand
Sl elal dada o

£ LA SLal Aalial Jias :(4-29) Jeid)
bl c¥lall dada o

Q15b &)ypsal) Ay gial) cadl)
axi 60 60.0
O
b 18 18.0
oY
S Llaa 22 22.0
TOTAL 100 100.0

SPSS 23 zalip dlajia o lalie) gullall shae) (a2 jiaal)
Silall VL ¢ gaaliy Ay yaal) Aal) e % 60 (o3 opiibad) JSEly Jgaadl cildana DA (e

olad lylae Wige ol agie % 22 A SIS ¢ Ll Slal Aagliall Gl e laia¥) Jalsill lSes e
A e gl glatlly Jaalgill agumpe ad agie % 18 o s 3 celly
Sy Jualsill Sl ye Agaall ihad) c¥ Ll dadia o JLEY) of siiad Ja sdaglad) §5lad)
Oaiiea )iy 8 gaw

dada o JLBY) 3445 1(32) Jgaad

Siiace yifiadl ey las)

daka o JLBY) 3345 :(30) Jeay
Miiana ifjall L)

Q15b sl | Aggiall quedl
ax 53 53.0
Ops Y 13 13.0
oY laa 24 24.0
SN @A 10 10.0
TOTAL 100 100.0

SPSS 23 zaliy dla e e lalddie) gullal) dlae) (e 1 juaal)

75




513 A eliaY) Jual gill ClSud e Gy gadl) 99 Auldatl) il pall 1 AU Joadl
G523 g ABMa)

Ahall cVLa dadial Al 550 Glasagn G il <Ay Jeaall Gldaze Dl (e
e Gasadll e DL o) sy Al (e % 53 i L of Bl e laa! Jualgl) clSes e
13 olad Taylae U ga oal 288 Zagall 23 e % 24 Ll Ol ie dlajeu laa¥) Joalgll @il i
Oliee a3 o 4l Al il (6% 13 (g Lad ¢l
AN dus @l LEa-2-3
tol BN il HLaal Jelain S jenall G oluia) AN DA (e
GlE e Gagedll lgaladiad JMA e Wil s¥gg Ly (gabadl el ‘_uum Ah awd Y H
oS i) Jualsl
Gl o G gl Lgaladin) A (o Lgdily) #8399 Ly (Gaiadl piflad) e laal) Al o :H,y
LS iy Jualsil

e Jelill 5 Jualgill b elaa) Jualgll clSas e jihall eV Ul dadia 50 Ay Cangs
&) Qs (26) aby Jeaad) 8 Al Dl A (e %46 4t i L ) Cun JgY) Blal) 2 5 L5
Sl Uy Lo asiall Laxdll Jga agVliiils agihludind lal H€) diajp agaidi jihall cV Ll daia
Ao oLl AapussS Andall o283 dwgall o o 58 A & 5 Ll eliayY Auial) x
Lol 4plaalll dxalially paissall Cypaaill BIA e 2 8 Lo 0S Wiladaa o lebly aging Lein 4ol
o) Jaadld (28) ady Jgaall DU (pag AN Bland) aifis Le g Leilyy cbludiinal (o a1y Led sy
Aadiall Raddl) Jon agilisdaty agihlusiio (e TlaYl as8 45580 o gy Ll Al e %55 4 b
Jadadl & Ll i) e aldl g sann (0 % 79 L ) 4l iy ) AGED §ilal) sy LS
idaal el Joalgll Gl i e \gind o Gajlie a5 el cV Ll 4 a0l 3, (27) &)
Adlxiall Apalill Ladd Gl agagrs 2 9 Lo IS agSHL 0 agra J—ialsi agia A ()51 15 ddaaly
Ll abeY) DA cleyilly e Ll 485 dpe Ll Lalill e s Jr el ol Lalatig
Aalalilly 4y aaill 4yl o) il gl Cotiial) e oK dualyyy LA b 8 AS L)

il G daghl) Bl ke 3 LY (g5lSE wa Jeliil) & bl VLl A8y 8 o0 Adyadls
Dl eV Ll 4855 ol 55 (29) ad) Jgdadl & Ll bl e Jhd ¢ sana (e %80 A L
pere Jeliilly Leilyy Ly Al o 4,30 Gan o iy 1 Ll (glSd o )l (a8

I ST sl ol sl e (30) ady Jgaadl DA Ges Assalad) Blall Ll s
e adall 4002 (g e Bae ol S (e Jalailly Jeliil) Ao pus s dlsall Cigl) juaiiig dadial) deadl)
Ay I Ol G0 Gulise VLN 2805 Gph e o cylill Canlgl culiiy) A<all s ella oY)
Sy i adal il Ll

76




513 A eliaY) Jual gill ClSud e Gy gadl) 99 Auldatl) il pall 1 AU Joadl
G523 g ABMa)

R O G Auaload) ikl (DA (e o2aid dadall Axlia o G (e pady L L
Gy Aagyhaad) Giag palls Al DY ALY Ay Abjee o Aadial) dajlie e Al e A4
pladin 8 dengall las Ml gH8ESy Leindlal cull aags (1-31) a8 Jgaad) 8 Aandlls %46
i o lailly Joalgill Jals 8 Jadiall dagliall (ape la ey clgiladial Gyouill 8 a8all 128
A Ao Al ae Jalsm A el O e Jay Les 135 (2-31) ad) Jgaad) 8 dials %53
Y Ll g sades . GlBle aoa sl duuiall xas 1385 aglal il oY) ey 3855 agae Jelimg
8 gl lllad e Gabeil) g ASLSA (i Aadeall LY Aalie pe L ddadiall g Sialss
i duhall due MY & dadaa o e lae o(3-31) a8 Jeaadl 8 daiagdl % 41 @ L
% 51 dw cilS cpa o ecbulun o dgan aiay 0 Al dalyay 5 dal) IS agly elals Jelal
e cpmd) slatl) g Jalgill g dad il Aaglic e gl ads (4-31) &) Jsaadl DA e digdl)
Sl Al Aue a5 dgall o JuaiY) dale (e il Andiall o Jiny 13a s Al
cagalD 5 lgiganay

Ol Aol de ahal e %53 i e o)) (32) aly Josadl DA (e Aaglaad) Blead) il g
23y ¢ o lia¥) Jualsil) it e yihall eVl dadia o i 35 Cigu JWY) o (g saing
nlsl) LAY dasi (AT dea (s den (e Lindia e A58 Ledas ) Claseaall dai saal) Aol
daid % 24 Ganlaal) s ulS s A e adlenind 35S lgiadia s

Joalgil) S e el el sl dadal of sy chlall Jalas ag i e s e
Hy dpdall dpcadll (b ) Lagy Les cagilys atlin) Saiadl Leiily) ae ALl 3] (& )50 oo laial)
e Gaeatill Lgadadi il (PR (e Leiil) o¥sy Ly Gaiatil jiliall ciVlail 48,5 s Y as) 4l
L)y Gl il Jiliall VL) 480 o) 4B Hy abal) duia)jil) oy oo ldial) Jualall @ilSud
el dualgll ClSud e Gyguill Lealadind PlA e L) Y55

77







EOVEN

-

:daild
o SN alaial i Al Dase Aa8lil) ausalsall (e oo ldinl) Jualll GlSud jie Gyguill ey
e yanall Byaine dipphay LY ae dialsil) Ugans = lyls anlSe (e dglanll 020 (3885 Ll (sl
Gy lalatia et o laglad) o3a ae bl S clgiil) elim)y) (20 A yna o docwial) 20l Cilaglaa
agilalinly agile
Jualsill lSas e Gasuilly Laldll 4kl aplad) calide ) IV Jeadll 3 3 lail) 5 g
Jaladlls zealyall Calie (Gaail duaieS Adlidal) e laa¥) Jualgll clSud aladind e ashy 3 e laaY)
RS ENISYR SPRE LI POV RPY PR PR U VPV g DRESON [REALNY.A [PV IUPPRE - PP
L,k Al ellaaall sag (ysa3l) oo ARl By)a) iy s lSRAN 238 dai Ll (e 4l LS
Ll il Lt 05030 aee Al 500 25 13) 43l g dn sga et 3 i J5Y) ol alllae 2l 43l
ol a1 Eilaa ST Ay jelad asedall 138 8 o g suinsall BV Adlad g 5o Sy Cilaal) (Guiac]
eV Ly Gl asls e @lld O Ao i) gl ae AL
Sl cVLA dse ssiae o cupal S Aplad) Auhall e Jad) i B Jeadl) L
Gl il HLas) DA e Gl Gl g 2D 812} & 45 fSN) Ciladiall s 0 e Cajeill ellig
A st
gad) Juaalgial) il
paxd Ly PIA e leal) Lleag ) gital) sal Jaly
@ cuilad) il Yl
I Jagill 25 gyl Culall e Wil Gl 1aa PA (e Led) Jualsiall 23031 Jag ) iy Lagas
Al Lol
cleadlly Glatiall Gagud & Allad Ay oo ldal) Jualdll ISl jias —
ale) o apill dajds sl gl Aymay Jraadd 31a) o ldial) Jualdll Gl je Gyl o) —

Allalial,
Jsalls 5 je aal) 8"y Wil aise 58 Lalgy Sy oyl 8 Aaddi sal) lSe ) 50 e —
PR

cllaal JS iy sl s iy Alaaiall ilaglaal) gant e asii 033l ae ClBlall )3 o) —
alaialy Aling dxe JlasY)

Uj-}_)” L'Ajj GYJ é:\s;ﬂ :\_m:\; 3yg pa U)"JS\ &= PEY Pl Tv\d\ CL@_"\.\\ ey —

79




-

EOVEN

(Andail) quilad) il < Ll

ool Lo Llanall dadpall el 3y i€y LS
Osasi " il aige daldy e ldia¥) Jalsil) Gl & bl due A J e alaia) aag —
¢lgd AS)Laally Ao giiall Lgiladia dayliag
Aalusall i Aty Lald o laa¥) Jualsill lSuis La ol Jale il o sl 4S5 Pl —
A g el de yus
Ssrundl) e hall VLA Gadia 3 (g al) Japdii Jea duhall A alaY cplie g Ldail Slis —

el Jaalgilly Jeliilly Lgiily) e Al 500 8 o0 grnwill e o il eV Ll daidial —
Nglant s Lnsall ol atliny (3aiad Alslans agasl&s ae Jelill S agas
Gledd e waa s Lo IS e lda¥) Joaldll Gl pe 3asasall Whlad ia acal 48 Al 2w —
e Byl Jhall YLl dada o aliial JUEY) Gaias daa llhy gV Bph (e Gilatingg
Sltise e ldia¥) deal il Dl
1 ilua gl
fsl Lo i il e gl Juagill 5 Le e ol
s el e Al Bl DA e @llys Ll ae ST Jalsilly Jlsall Qb it sl e —
daiall sy Sie A e AU o slaally Wil a5 s A wgal) o) Ley ¢33, 5SS dad al)
e IS G52y Hhaiuly Glilall e )l ) lple ad Glagles bl e Al Glideall Gl
ra)l dgals dadiall daa pae ol ae 3D B13Y wal) Galall ALK Aaiily dndial) a5 duagal)
c sl lpagpes L@lBle ) alass

S pally lusall Capl o e lan¥) Jualdill GlSs pe Gaodll ) 485 o dwusall e WS -
cse b Jualgll Gl aladinl 8 lejluias e gad Cayad jihall oy dald iyl

% LgDlanu) Gl (sl e A8l 513y Adlad s hloiim) JSY) Gy L) A0l s ooy il
gl G Las

OsS bl 438 dgase 385 Ol dajd ddpmiall 2008 5y (553 (pSlgiuall pe aulil SWBle ) g -
bl 8 elaa¥) dualgll culSus e s SY) 45l

aeiy Sy (il gay Ylae IS Hally lunsall ainty lSuEN s3a Pl g Adlia¥) e alaey) -
ST alhe (e 3oy Jlad) 128

ST Jualsilly Slsall Gl iy S Hall dually Ciladoall Lballl dabial

iy ol DLl sl 43S dne AR iy sl e ABa) 50 pseha i -

80




-

EOVEN

r&aagl) 3l

AUl el gall (8 Sanlly Andyall 038 Jie eha) Glialll o 7 8 4y ¢ siagall dlasd |l
sl s (Sl LA e odils e laia¥) dualsill ClSd g gl Gagudll —
Al Aadlalls e laaV) Jualsill S il c oal) mid) e hs JE —
P e ol Aaihind ol 4 eldal) dualsll Gl e Bagudll 50 -

81




8‘)1‘ doild



sl daild

aalall Aaild
A pd) UG 2l L
reast) -

2014 <o) IV dadal) capysilly il aaladl s ¢ Gyguaill b 3puales Lliad (o)<l i1
2011 cglae ¢ dY1 Anadal) cagysilly paall Ll la cciloadll Bysudi ccabile amyll ae 05,2

D1 palaall Gypudll (8 oatilind Jaae = gyl Gosul) (Jig) Wl 35l Loy Gladdes (33La .3
2016 plee caaysilly piill ddpaall 558

1998 « yas cahal) Glise cli€a (Jladll Clapaddl e caeall ne el Ciasla 4

Gall 1 ATy D aabd (o s et (sl i (g il (@la ¢l i
25 a2 2011 cpalpll ¢ V1 Aadall cayysilly puall
(o) Aaadall ¢ el Bynwuall la cchladdll Bysad ccaug oldie A1) ¢ edeall 2 uls 3gena.6
138-136 = 2010 <)Y (lae

s Saally culag Y-
sale—d JlaSi Y 538e 3)S3 ¢ Dley) 4 Ao laa¥) e &l ahadt ul « lajall ga ddeall) e 1
2011 56 b)) dxelal) ysiie yfimale
e JLeSiuY adie Eamy e Dle) 8 e laa) ludll crlaadin «lariall g caealll dey.2
336 Ay Axalall cdlels Alaia o (Y1 AIS Ale Yy Alaall (B Guspy IS da s s
2011
AUls — Sl alblan W) e ellgt ) et dga (e dplail) Ll Jlaudy 5 (i)l glé .3
Apylaally ApalaiY) o slall 3408 ¢ Ay sl JLaiY) o)) 5S0 Balgd Jaid Aa g plal (ENEI 3 lail) ksl
2016/2015 aadd) ¢ o il Aaals ¢ i agle g
calllial YL ol dadie Al ¢ puilial) sean Jo claa¥) Jalll cil€es Hil ¢« sniall as.4
2012 cehlasall d dgppal) Lpapal&Y) (JuaiNly She¥) 4 yiiale days o Jganll
Ladia 3)S2 ¢y g3l pe ADL) 30 8 e laia¥) Jualsil) ClSeall yie Gasadll Hed epall g 5LEa.S
¢ il asle g A lailly Aalai@V) aslell agma dplaill agle and ¢ jiulall Baled Jo lillie JleSil
2014 (iliys i lipe 2ald daals

sl gallg C\M\—G
colae <15 aaall iyl Alaa oyl allall 8 o ldn¥) dualsill S aladial «jaly ). ]
2003 Ada¥l lee daals

83




sl daild

1gailly & palaally cildilal) —a
Aahae e aliwdl Jlaall ol i) 3 puil] 5100 Lo Laia) Sl i (gpaali cAdlidg aeal. 1
¢ iadl Al claliaid¥) e ailulSaily ol V) Slai@) Joa uelad) Joall aladl iilal] daie
2012 Gole 14-13 cille Gured aalall 35l ¢y agle s 4planlly Lala@y) o slall 4408
lllad (e dadia Joe 45 o Gadaill eDlas o sgiall madle 856l ) Baguailll cgriuall Lads ~2a.2
2010 @2 Akl aglell dpnalal) SN (ulandd & PleY) Jifiiey a8l gy oaubyall a5l
(Jlee ) labiia 8 Gysil) lsal Eaal (e dg SN ARSI VL) crdaily Ay gm0 (5923.3
2016 iy 15-14 Calal cidan sially 8paall Cilugall ae il J2ae Gygudill 11 sl kel
Aalae ¢ abiad) Jadl 3 ol i) 3 suiill 513 e Lain ) ul€a ) iy gyaalis deal diliiisy 4
Alle Gured aalall 3l idaall clalaidy) e elulSals Slai@y) Guelad) Joall i) (e
2012
bl dgaally lile 5yualaa ¢ ) 4 o ldial¥) Jaaldll Gl e @il ¢ pualill ae (545
05 (a 2013/04/08 a5 bl jpaill jead) GysSill & Gacadial
bl ainall e im Alklaa ¢ ayilly culanill zadina) Llaaly aaall eV ((ilS allia 35 .6
24 Ga 2011 ¢ am s Gl de cllall daala ¢ DY) Dl J)
AL cilufall — A
s ) ARty clayal) Yl
o sl Jalsll allud e Gigadl) jga "iolsie Gt Gela M cpall el Bl M Al L1
22014/2013 ¢ sl adi)s —#lye saald drala "eygul) aa A8l 350
Jealsill adlga ye Gygmeadl) je8 " rolsie Gt Cels (ALl B (g g baw les " A 2
drals " gl o " jee 0 e’ dadia Al Lad ¢ a3l ae BN 50 B o laiaY)
2017/2016 ¢ il ids 5491 sl 8
Gas—uidl) A olada¥) Jmalgl) @lled jea ™ iolyie it Cels M M deaa M A 3
2017 ccalall- e sy o G Gaala " jualaall
s Sl Jualgill il d pe ey A" plsie it Ciela Mlagh Biug—d M il 4
(amn dadia 3800 cAlinally uliiga diiuga lalatia (e Al Ay — dlghial) gl
(il gy dane Aaala (Bygad fpanadd dplaill aglal)l 8 S il saled s bl
2017/2016 il

84




sl daild

sAnial) UL clual) Ll

) adlg —CuAN) e el " lsie Cand Cela ¢ gigdll e la) daaf alas " A L1
Lppal) ASLaal) han Ay allal) drala bys it o)) €0 ALy Ailane 4wl (b))

(12007 6403 gal)

o S Joalsil) il aladin) A iglie cad cela Molae glwal glais™ A L2

Laala Al g claalad) b 85 Agag e dlase Ay (il Bl 330 ¢4

2015 o) s 6l

-

10lsie cad Ce s ("'Stageman'' duly .3

Consulting Social Media in The ""College Transition Process: Experiential
Acconts of the Class of 2014, 2011.

t0lsie Caal Cela ""Nadeem” 4y .4

Social customer relationship managment (scrm): how connecting social analytics
to business analytics enhances customer care and loyalty ? ¢, 2012.

sAgial) Aaly aalall LI

. Business dictionary (2015) Hennig-Thurau, T. Gwinner, K. P., Walsh, G., &
Gremler, D. D. (2004). Electronic word-of-mouth via consumer-opinion
platforms: What motivates consumers to articulate themselves on the Internet?
Journal of interactive marketing.

. Coltman, T. R, Why build a customer relationship management capability?
Journal of Strategic Information Systems, 16(3), 2007.

. Communication. International Communication Association, Vol 13, Issue 1,
October 2007.

. Danah M. Boyd and Nicole B. Ellison, « Social Network Sites: Definition,
History and ScholarShip», Journal of Computer-Mediated.

. Dichter, Ernest. "How Word-of-Mouth Advertising Works", Harvard Business
Review, 1996.

. Dichter, Ernest. "How Word-of-Mouth Advertising Works", Harvard Business
Review, 1996.

. Dinesh Gupta, Réjean Savard, Marketing Libraries in a Web 2.0 World, Ifla
publications 145, de Gruyter Saur, Gerrmany, 2011.

. Erkan, I... “Vine”: Do You Miss It? Electronic Word of Mouth on the Social
Networking Site, Vine. International Journal of Business and Information, 2015.
. Harrison-Walker, L. J. The measurement of word-of-mouth communication and
an_investigation of service quality and customer commitment as potential
antecedents. Journal of service research, 2001.

10.Hollis Thomases, Twitter marketing An Hour a day, wiley publishing, 2010.
11.http://www.businessdictionary.com/definition/word-of-mouth-marketing.html

85




sl daild

12.Huang, L... Social contagion effects in experiential information exchange on
bulletin board systems. Journal of Marketing Management, 2010.

13.Jacques Lendrevie ET Julien Levy, Mercator: Théories ET nouvelles pratiques
du marketing, 10eme édition, Dunod, France, 2013.

14.Lang, B., & Lawson, R. (2013). Dissecting Word —of - Mouth's Effectiveness
and How to Use It as a Proconsumer Tool. Journal of Nonprofit & Public Sector
Marketing.

15.Neila Zouanbi, La digiltalisation de la relation marketing cas AXA France,
Master 2 Marketing de I’innovation, Université Paris sud, 2013-2014.

16.Payne, A., & Frow, P.A strategic framework for customer relationship
management, Journal of Marketing, 2012.

17. Philip Kotler et Al, Marketing ET Management, 12eme edition, Pearson
Education, France, 2006.

18.Qualman, E. Socialnomics: How social media transforms the way we live and
do business. John Wiley & Sons, 2010,

19.SisiraNeti, Social media and itsrole in marketing, International Journal of
Enterprise Computing and Business SystemsLalBahadurCollege, Warangal,
India, 2 july 2011.

20.Skellie, Successful Facebook Marketing, Rockable Press, 2011.

21.Stern, B. B. A revised communication model for advertising: Multiple
dimensions of the source, the message, and the recipient. Journal of Advertising,
1994.

22.Wolny, J. & Mueller, C, Analysis of fashion consumer’s motives to engage in
electronic word-of-mouth communication through social media platforms
published master thesis, University of Southampton & University of the Arts
London, UK.

tAgig S adgadl LI
https://ar.wikipedia.org /wiki/de Lial) Juai¥) Jiluy (g
http: //ar.wikipedia.org/wiki/ae Laa¥) _4<ual) dead
http://ar.wikipedia.org/wiki/ i /

https://ar.extradigital.co.uk/articles/social-networks.html

86



http://ar.wikipedia.org/wiki%20خدمة_الشبكة_%20الاجتماعية/
https://ar.extradigital.co.uk/articles/social-networks.html




i) 3l 1(01) o) Galal

— Alle (uped — dalaigy () daala
) &5193 :\AJI.;"JU :\3141.«\433‘}!\ ejlﬂ\ a.:ds
Gladdd) Gagud 1 anadl
oltiad 3Ll
P g dpla At
& bl saled e Jganll Glillaia aia zoas Al 2)a8 3)S3] jpaasill )

Pl o smge Cany dlae Ly LU o gy Chledd (Bgadt 1 aiads D)laill 4 glall

Ol g BN Byls) B Slax¥l Joolgdl SISh 8 Grgendl 493
— Blhs o Ay — J el OYLRI dew o Al dlyd

D e leiny) Jualsill Gl e Gapall e o Capmill Congr L) o3 dac)
23 e oYL Jaiil oSia ool eclld Jal o ilall eV Losi) A gally (5l e 2830l

Sy o 385 1 s oLl B 5] gy gy Ao U Ll e laYly L)
el i)z jad Jemidinny Aall A pu Jalais aSila) of Wle ciayall alal e oSia saeluaS
L
s Y i) cuas :oldlall das) oya
S Al Lo Sas (oailst @
P S o
Luadidl) clibyd) 1 ) audl)
(] o ] s el gl
() awd0 e 59 ((Jand0 330 00 () w30 18 oot paal
() zssie () wel :Agbilad) A
] O um () aase Aigal
(] =~34000 - 18000 (1 () 080 41 22 18000 : gl Jal 5 ghua
(] #250000 s L] () 2250000 -34000 ¢y

() ebsiss (1 smbe () ool alal) (g gisal

88




gadal

Al glaa : U acdl)
sl ALY el
¢ oo laa¥) dualgll < e Gl dlla Ja —1
Oy 0O =
€ oo lany) Jualgl) i e 4Sla o3 Cluall g5 L =2
() wsin () +38()  Lss BT
(Hlada’ s DA o ST lia) SlilKaL) ¢ ST Lgaian Al Gl e W -3

() i () +as () () s

¢ eeldia¥) Jualsll s e Llas lla cuily e b —4

() whwboe s () win6(] wipws (] oo

? ool Jualsil) il dlaiiai Jaee 8 L =5

(Dbl con () besn W5-3 0o ) ban b 3-1 o] asdl ddele 0o U
el s3a e GBS L (e cargdl s L —6

([ closed pan [ ) semdlaSise () e (] adad (] cajlal
.............................................................................. &P\

felonally Colatiall gy gut] dllad ST Lol CSLaN e W ey =7

() wsin (] +88 () s ([ S
............................................................................ Sy e

foela¥) Jdualgll s e jihall el dsia ol da -8

Oud Oy O =

¢ oolia¥) Jualgll l€ud 8 lgndia ye Ay Walis ST Ll 45500 o3a Ja el =9
Ous Ov O

Ciliie G5k e el VLAl dadia e 3ysdiall 5aaall (g jedly ey ellas Ja —10
?(... 6‘05.1‘9):\57)“ Dy ‘&J.!LA) dLAA:\\}” dj\.u:j

Ous Oy O

¢ fhall VLl daiia yio dagylad) (g yally ey dalinl ads Ja —11

Ousl - Oy [ e=

¢ oelia¥) Jualsill Cilud e A peall lDleYls (g pally b dayn o L =12

(Jwsomb e [Jomboe [ sae (Josb [ W pa

89




gadal

Gl Gl ;i ) plie i Sy Al eda 8 GWDleYy (mgpll of g5 s -13
falill GBle¥) dilug

U Oy e

okl Sl i agd dlaig &l gy e wdll o ihall cV Ll dada of S b -14
9aaaial) daaadll Joa clillaadlay elifjludin

Oue Oy Q=

Tled sy Ll Alaalll dalially painsall il sa8y Jilad) ¥ lail dandia ol g8 b —15
Ows Oy Uas

ehladiul I e YL gsests &l gy ol Jo hall cl¥lail dadia s —16
¢aaaiall daadll Joa hilialer

Ouwes Oy Ues

o DI pasty Shall VL) dada ol 55 b sl gl Lo IS asag Ala 17
Coere Jualsilly Ll (g5lS

Ousi Oy Oee

el Joalgll i e sagagal Jilall cV L dadaa g Joalsill ol g5 Ja —18
¢ Jabail) de yuss dilaall juadi b aalus

Ja~ O v Oe=

198 ihall eVl dsdia cliayliad (122l —19

(] 2~ (Jvy (= A Loy QlBle ) atiiy 48 )re
(] v [J vy [Je= 1,80 pa gl pslailly Jualgil

M (] Y (e A ldlad o Galailly 4S)Loa g Aailia
() v~ (J Yy (e £ Dill S Al

Cogus oo linV) dualgill ClSs jie A gusal) il VL) dada e JUEY) of Siis da =20
LSl ) ol S5 e S M

Jw O v Ue=

90




dA
SPSS 23 wila A gilii 1(02) o) @alal
Table de fréquences
felaial) Jual il el e Ll dllas Ja
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide axd 100 100,0 100,0 100,0
Sl Jual sl lad e bhaaa dllal call o S
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide Ot 70 70,0 70,0 70,0
4 & s 19 19,0 19,0 89,0
6 < s 11 11,0 11,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
S S lay) Jual gill AT dladat Jara g2 Lo
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — J8 (e delu ol 3 3,0 3,0 3,0
0o 1-3 L by 20 20,0 20,0 23,0
0 3-5 b by 21 21,0 21,0 44,0
G gkl 56 56,0 56,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Selardld) g cladiial) (5 peatd Adlad AT LA 5 clSudd) cpa Ll
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Facebook 79 79,0 79,0 79,0
GOOGLE + 1 1,0 1,0 80,0
Youtube 19 19,0 19,0 99,0
A 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
S el Jual gill) cld e il jadl clal) dada il Ja
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide axd 27 27,0 27,0 27,0
b 31 31,0 31,0 58,0
Ll 42 42,0 42,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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§ Sl Jual gill Sl B Lhiadia e Alladg Ualid i W 5 AS )l o2 Ja ol

Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide axd 27 27,0 27,0 27,0
b 32 32,0 32,0 59,0
Ll 41 41,0 41,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

S il (Juai2) Jibug Cilida gaob ge ) cllall dada e 8 gddall Baaall Gag adly cldbley) dlal Ja

(... A9 RSH
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide pxd 31 31,0 31,0 31,0

Yy 36 36,0 36,0 67,0

U 33 33,0 33,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

€ il c¥lall dada e dagphaal) (g pall g clDle ) dalall i3 Ja
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide pxd 30 30,0 30,0 30,0

b 27 27,0 27,0 57,0

Llsal 43 43,0 43,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

(o laiaY) Jual sil) ClSud e duda g jal) DS Y1y (25 adly IS A 0 (A e
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé

Valide ol Ll 5 5,0 5,0 5,0

o=l 39 39,0 39,0 44,0

e 32 32,0 32,0 76,0

e Al 16 16,0 16,0 92,0

S ) L 8 8,0 8,0 100,0

Total 100 100,0 100,0
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£ ol Nyl Jilug A clgll dl jaidi g diagl) plic SLdST CilSual) oda B cilideYl g pag all of s 5 Ja

Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide axd 55 55,0 55,0 55,0
b 26 26,0 26,0 81,0
e 19 19,0 19,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

daxial) daddl) Joa SliUaada g ol jludio

Tk Sl Aua b dadey &1 W91 ) Ao il el cllal) dada o SEiad Ja

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide pxd 46 46,0 46,0 46,0
Y 28 28,0 28,0 74,0
Al 26 26,0 26,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

flgad o Lad Agdiall) Axgliall g yadecall Enanilly ¢ ga iy il Jad) c¥lal) dada b g 5 0A

Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide prd 25 25,0 25,0 25,0
b 21 21,0 21,0 46,0
las 54 54,0 54,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

$Aatiall Aaddl) Jga eliliytas g ol ludin

S e AhaYl o sashs &) Vsl J) Ao i e

VLAl dada Ja

Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide pxd 55 55,0 55,0 55,0
b 18 18,0 18,0 73,0
(B2 27 27,0 27,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Sagaa Jual gill g Ledily ) g 9lSa o 2l ¢gash il jal) clall dadia gl 6 55 0b el sl La JSia 2529 Alla B
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide pxd 58 58,0 58,0 58,0
b 16 16,0 16,0 74,0
ol 26 26,0 26,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Ao jug Aluall yuuali B aalud olaia¥) Jual il Gl e 335 gal) il jadl el dadia aa Jual gill o)) 5 5 Ja

€ aladll
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide pxd 36 36,0 36,0 36,0
Y 40 40,0 40,0 76,0
[EN 24 24,0 24,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
£ jad) cilall dada @l dadli ) (5 giaadl e delihil g L
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide el Ll 18 18,0 18,0 18,0
ol 50 50,0 50,0 68,0
Al 32 32,0 32,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

$ohiiane Yl iy e SLaiaY) Jual il Gl e A8 gusall i Jad) ciLall dadia o JUEY) (o SEiad Ja

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide pxd 53 53,0 53,0 53,0
b 13 13,0 13,0 66,0
las 24 24,0 24,0 90,0
e ey 10 10,0 10,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
48 a0 daglia g DS Y (g o g AS il
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide prd 20 20,0 20,0 20,0
b 46 46,0 46,0 66,0
e 34 34,0 34,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Jual il glaill g g pead) pa AS 0

Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide axd 36 36,0 36,0 36,0
b 38 38,0 38,0 74,0
e 26 26,0 26,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
alia A8 Jldia g (alaill g Ao cilillad 48 )0
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide pxd 38 38,0 38,0 38,0
b 41 41,0 41,0 79,0
las 21 21,0 21,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Aaglial) Ml
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide pxd 60 60,0 60,0 60,0
b 18 18,0 18,0 78,0
s 22 22,0 22,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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