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daaial) 1.1

3ma bl Joall ey ol 3 el g Aandld) s 23l e jlutie gty Viad Lalle 8 jadl) g Uaill agly
(Jaandl 4 5a3 5 cclplendl S 5 (Jlac V) 73503 Guay Sl Lpaphai ¥ 5a3 ranal Jy il <o) Y diad
Jual sty ol Jsatll of Al o) X555 (2025 o) lasas sl Waaind ) ¢laY) Ciluld g
o ad s Lay gt ST Al dadd ) i e Ll sl 5 LeiDlany dn ) 483le JS5 3ale) ) bl
Plekhanov et al., ) < sl e &y ) jain) 5 ¢ s sl A g 5 cpanadill s e pull Gl ¢ Daall Cilad 53

(2023

Ul Jie Aandss Jal sal Talis amy o) Juanll e 5 0 gl ol e Bleadl ¢ 5 dnbin 20 355 ¢ 3land) 138 (paia
Ol s Aaliall dpad 1 el Adaalll 45 jlaally ai 5o by Js clads s At dll B i ¢ Sl 1 sl
b A Tangie Cland je iy lalisl ST dpalasis ) Jily a5 die eadll edie G Jpatl) Sy
A ladl/AS sl Jalail 5 s il oY 5 Jalal ) Lale o seia 458 (ga yshaty oW 5l () () (el o9 51 il
o s & A8 50al) Aagill 5 A8 55 il 53 5al) Jie ol gy suan ) el aa codny Loy o)) i) il

(Kim et al., 2024)

A 511 Al Al Aria sale Y dgida g Ol jlse e 3 peaall a8 Jpatl) Jalany ¢ sl Ay jall ASladl)
sle e V) gLl Al bl ey Alall Al S 8 gad g ey i) ye e daall ey
oalidi) aa 2023 e A pSlginall Al il e Cle dadll 1€ 9470 N Y sa s L) e e ol
) Il Calaal gai gl 5 23855 <2021 ala 4358e (One-off) 4 e sdaall 8 2l aladinl i b sala

(SAMA, 2023) il e Talaic | J&f aaina

Saal e %79 s A Y e daall of ) 2024 alad Sl g Uil 5y gt zali y 585 e S
B S Ly A58 261 () Ll o) G0 Al S8 3o sai L €2024 3 &l e shadl
Saudi Vision ) delxiw¥) g jlaill AL dad ) da apatil el piall e Jarall 3y 3y g g Lad¥) 38081 dad ) Al

(2030, 2024

s 3 sl A yead) clandll Jio blail g g Ul JUml b el o lay) i Gl L,
s (Annual Fintech Report 2022) (sasmadl (538 sall il e joliall ddlall 4@l (5 gl il
2 ((AIS) Sbiball e shea 2a331 2022 e a5l w3 LY GO e A siiall A penal cllardl
A peadl) lantll it Gl 00 €2023 (o N @ (B (PIS) gdall e Bend Aalsy YY) a4 gl

(SAMA, 2022a) 8l JUEeY1 3 5u 5 SLie V15 JLEAY) gy yoil i sidal
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i O (o 3all ZLad)) 2 g0 Gann b st S pige el a5l Jae A jemall s all (5 siuse o
¢ Dandl Lia y €l yiige g L) 5 38 1) ) giil) el alaie W) G (o o Jomil) 8T 50 Laais G sl
Digital Footprint and Technology s« <dl (JUdl Juu Aed cdad )l 4y yailly ddaii yall
Ol s el 1 538l () sanding Galalill ¢Sl (4e %80 b 2023 s siadl y &) e Transformation
Gl a8 0 il Jass sias s NPS i il i 5o s Al )l 48 pomaall Cladall 8 aiiia 13 2023 ale 3l i)
(Al Rajhi Bank, 2023) & yasll cileal

<l bl e 383 Sl 5 2024 58 (e Digital Transformation aud geca s «oasll sl 4
clilee (e S Lansi (5 (Ll g Ul e 2024 A Ak 5 0ke 400 (3 IST) Baal g L b G )
sk 8 ) e pa (Gl g3l e saadl o) V) e Slandl (0 %97 Jie) Laad ) caad axall ¢ Slaad) LS
S e iy s slaie V) a Ly Ly 3uaa et JA 5 g 58 059 Cladill) e R 55 Asad ) s

(2024 a0 el Jeliil) ad y
i) i) Lo shie Ay ¢ a8 )l Jsadll 35 a8l 138 ety 8 ) A Aliasall i celld ae
JalSs el @dlas s e lihaaY) oS3 dpn sadll s ) jadl e¥) died ) dadl) 3l Jie) AlelSie
Jsail) gl o) S ALY Sl olinay aldiie eSae oY 5 A (Rl ) Al abaill/cilS) il 5 el sl

453 eV 5l (3haie a3 (a9 Aaalll BIA (3late yura Le g8 g lgtinm g Lein g A sall A1 2 ) sall g Adabiall &y 5 3

Al (Kas dal e e sl Al 4 a8 ) Jsaill o ) L) el dutudad 4 jeae 4ag)) (s
ey dgydys Ay Aol el slae e Ulsie Slee il aslad ol cmaay/lad) Sl i
s oLl 5 Jsadll 5 GaY) () Ay el & sill Apas Claal e 3,5 WS (Papathomas & Konteos, 2024)
daa e ¢ Sl (o ) J sl e (micro-level) Gl s siwall (e 4 ) sae Sl i) JS55 dagdll 3la
Dloail Ll Aad jualie dy oJlite) cilllia 3 jaa o ST daeall e 5S5 ) el s (G sl (1Y)

(Felipe et al., 2025) Cpuliall alal dailaall 5 alasiv)

S e 85 2wen Ll sill 5 LS ladl e A S 4] lail) (S A peaall dpad 1 Al (3 6Sleall £ 5 Ll
A il il aladiaa) 5 Jabatl ALl sl Jpanll Jue sl (Continuance) &) saius¥l: (1) 8 4l all o2 4ile
eliy ) JEE Jaeal) 448 (aliss) 61 (Resistance to competitors) Gsdbiall de glaall (2) «cd gl 5 ya
Loia) Liag g5 sl e 52 (eWOM) 45 iSIY) 48 shaiall 4alSl) (3) el g g 2535 die s (udlia

MIDOCEA

U NIV ER

S 1T Y

i



o bl Asad 1) byl 5 )y o Alas il 535 laiall e &y el S jlia s Auad )l dpa sl B jeday
(Bl (ania L JLEA) Lpaal ey Lo 5 5 ¢(lanad) DAL alias 5 A8 ja (5<5 38 ABMaD) 5 <2 Y 1l s eWOM
Belhadi et al., ) saals deax 5 Gakai 825 3 yae Gl s 4313 N Jsatl) ) shaiayy a8 yae

(2023

Lo i das Sl 5 ¥/ peadl) Jia pualic G bl 5al) (e piaall Cada g ddaunas (53 gandl Gladl (5 e e
4 el il (Bl (8 Al jo AN (JUall Jans (A8 A5 ySIY) A8 jeaall Cleadld) 8 5 STV oY Sl
Lol Gila gl culainl 5 deedlall 5 dpa seadll/pla¥ly Blati O e YA o Ss EKIY1 eY ) adl g
oAl A )0 cusi LS (Ghali, 2021) (5558 oY sl 73 gad (ania b e bl ) < jedal 5 ey 5 iy
Y5l 8 i (e-CRM) s sSIY) A8l 500 il slae of (Ao Sl £ sl 8 BpadlaY) @l gid) Jsa
5olals il Al e w8 oY 5 ) Tana s Jsaty A peaal) il (8 2 Y 50 0 58 sy Ly ¢ SSIY)

{(Alsheikh, 2023) < 5@l e 48Mal)

Caean (g ol Jsail) i (5 shunal pulpal) Y LA 8 Cnlh 3] ) AR e ¢ Gans a6 gum A
Ll yall 38 iy (eWOM ¢pmmliall dagliall oy ) painad1) ;e Adliaall ool aidee oY 5 Ao aal )l
Agill (A Al glhaay (el )l Jsaill s A pemall (33 suill 93 )0Y1 A Cfialill s Cdadl Jia 0o ) seen Caagiad]
Logh a2y o Manll oYy o el Jsatll Lish (5 gisa S el o) ) Aliall <3 dpagdaiil) cilgalls 20 gad
shlal 5l e sl e ooVl Tad g Y Al il ¥l A LY @) 8 iy Glee

(2023 gy 5 juai) ULl alai g A gidall Gle daall Sl Adasi yall Al § dpaulawl)
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A Al i 1.2

e oY 5 Ml Hlaiial) oda Jygad () V) daial 53 4850 a8l Jsall 8 430 grd) @l giall ) lain ol 33
s 53 30 Last dal s I Y (At s A sl ppuadliall (s pe A gl eJalail ) painl) Laad) slinay
s2ar e Lt Lani s ¢ ulall B8 Jald juaiaS el gl A (5 e pdalti 4085 (laty Tyl Tyass
Lad )l e add) iAoy Ay pene Bam b oY sl LS gl e s Dandl ) glate e i) 13a (Sl

(2025 5 ) Aallall Al 48l 5 ds sidal)

s B 5 gial) Jo @l gad 1,21

s Jsatls oy dasi O 5 (o8 pms /il /) il siuaall 33w o ggda (a8 Joadll of cilua¥) sl Yl
o gt e Ja B jiie L 118 Gl il sy Lo edday) jie Aad 318 (S s iliaia s el ) Ay ol
Jiiai ) Jai 8 peaal) Jaal) & dgadaill bl jall (a8 (€1 daodll aaii 3haie 5 dgagasill 5 gaal) 48
4 (5 Shns/gai il 6l (5 (Lomr Band (35 ol (gl (el o) 3 S ) pde e (a8 1 sl

(2025 ,~8) da glaieS dad ) colpdill duadl yiu¥) ala¥) aky

BN Il i z3lai (8 Al a3l (5 siua (el Aadi e Daamlia s dungie 55ad i (Ll
eloa) i Jaldiy oo g s il w8l (maturity models) <) )8 / gl zilad aladinl 359 jia () yadd
Shsind ¥ 5 siall el O DX-CMM gasad s sk Al 53 < pelal 285 ¢(53 yha dda A eliyy <l a8 Jilas
o Saty Lo il dala (g SIS ST i 3 5w oLy o 5 e guia gl 5 2 sum sl g J sl yalna JalSIL

.(Gokalp & Martinez, 2022) Sbasy) S JlE jbige ) il Jygad 4 glas sie ofialyl)

At Judls e ) Le Wlle oY 5l o ) &8s dagie Cilaa) e i ¢ 8 juaall oY gl il 3 (LM
ol ) il 3 J g oY 0 T ol 5 Aadil) 53 g 5 AS ) Al o A5 5 Lia )l i ol jariia (penialy
aisanl (pa ae Mg bl 138 G W) Al ) ol gl aladind ) i A5 iSY) lay Uals ) ST el )
o) Aalall el cadle 5 adiee Alapus ilet e Le 36 eV s il Jsadl) (o Fanls) A8 Jany
Aa¥) 2axie (el e Bliall pa b pile 3 gy oV sl o el Joatll A8 (o shne T ity sy apens

(2024 ,350) 3315 O (3 Taane s U s 3 50l (25 Ly e oY 51

Sl Ga¥1 2 peadl Jadl s FSY) )l Jsaill Gl sSa panaly Aagi e 5sad jelai clal
bl Glea o elidl 508 Jy ol el gl 5ol 3o Jaid (Wld) Y gl 8 a8l Jsaills Aig sl
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) kY JuneY) clllie Jie 3 gl 3 aaiil) gl g o5 e Ay Al A eliyy <O leleall
Gl 505 s dale ayme puls Al (sl (B i seaie eV O (S g el (I uad)
S Lia Jaa Ll g el yuundl 35 pall cilillaia (e S0 2l JELY) (e Cilgal) (€4 Lgie cargdl of CRFR

(SAMA, 2022b) Jue ¥ &3 5] aiasl 5 (5 samadl 31 hal o i

At s IV A8 paall Claadll (8 s SV oY 0 Jsa Afiag a0 a5 g pannd) Bland) (5 5hn e dludls
o ST (A s SN Aaxdll s 5l @-CRM Jie) Baame Gy s jlan s oY 1wl 50 J 5l ) Jaas LS
G laill 5 e lihaaY) 1S 5 a¥) 5 dgiail) Al e Cliasi) yial A shaieS a8 5l J sl i (5 giusal Lgd ol
dpa gadll/pla¥l a5 adl 53 e (Ghali, 2021) Fl 52 @S ) cJid) Qo Ao ISl 5 el gl JalSs
Ayl 8 e-CRM e (Alsheikh, 2023) dusl jo 3855 LS ¢ Jg 5SSV oY ol juuds & W ye 5 daeDlall
el 2Ly ddia o (ol Jsaill i (5 she A el Aalall o8 LegiS] uie LaalilS s dpa gaad) Sl

ralaall 8 padll J il U KWl sy (higher-order construct)

b daendl A oan e 3S 55 Aaa il jedad dgn el 8 As i) 4 ) cleadd) Bl 3 Ladl
Cand oY I la) daal ) adi e ce Y sl A L@le 5 Aa gidal) 48 jeaal) cileadll ddasi pe Cladle /i
DY T8 4558 e cladle /el (3l ) 81 1 Y 138 o e Aeaall e a2 g <ol Uikl Lo g
Al Gads Jaly A3ee eV e (incumbent bank) ~8/salss oly & a8l Jeadll A5 (5 glua

.(Mutambik, 2023)

Anbil) (g fluall o i gad 1.2.2

adal e alaie W) a3 el )l e giaal) ga Jsaill gl ) 3 sl 8 Ak gl ol pall i Y
AU s s A 5l et iy e il 18 5 lgiunall el ghio yny Loy gy A jall dpad 1 l) 5 Aila ) il
e sl e cle ) das () 2023 L s (Sile siaall (5 sia i LA daady alasia)
O LS 2021 play 4l 48Y) e daall & sl pladial Galidil ga 2023 2 %70 il oSl

(SAMA, 2023) 4,53l Cle shaall e (ags by 4pad )l Cile saadll
Audliall 3y Lo lle ) cilgaldl 2l 3l g Adlall i) Ay gty Ll 400 smad) 8 a8l Jgail) Jas 5 (Ll
Dedad s As sital) A8 yead) cleadll Lo s dadladll s cle sdaal) Jie clabie e g duad ) Jueall 4 a8 e
i g SISV e shaall s A Laai g el 2l Sy aae 810032024 el pladll  ghai el ya g
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.(Saudi Vision 2030, 2024) <2l 3Ll (e s

LeS) (el Jsnill (i 5 sinna G dma 55 4580 ZpeS Al ) sy o il g ¢l i) 2 8 (LGS
2i5aS Llals NPS i &l e aladiul ae 3 alad¥ly (Solull oYl &l pdise (s (sDkend) 4S5
(& Adlisal) ;\stu\,._}idm\su,qgs@aﬁyﬁmpa\}:yujmwswoi\)) e Nanl) dpa g3/l )
Uali el adl ST (e o jlicly L a5l o yeae Al j0 dpanl 5505 iliadi) i) dantia b))l Jsail) ¢ guin

(2024 aa o el el 4y 5 sl Jaagy Lo callalial] 335 a8l Joaill &

A yeae Cledd iy Al e Sl Al ) 8 Te g Bl JS s ) Co jeae claliad) jedad el
dau iy (One Minute Approach) <Selaall sy s Jie <l jalae (B ) paiu¥) Glld 3 Lay el 5 dad
sl 138 O 2 2024 8 aill dassl 5 Dl e ) A8l caaa dpad ) O jpe Al 5 ¢ 5 8 (050 Cilaral
aslie ) @y da Salaill G e ol il ) i) (e s siusall 138 a8 b 1o Y 0 s g saa g cuna Y
Al A1) A sil) VL) (o @ gy 5 el ol JLAD) 4 2 555 (g (3 Opmsilial) i gl (o S8
Gli) Al )l Arandl 5 liul) 8 Tale Biay Lo gad Lggun 555 Ao 5 Gl L) 3ol el il Alind 228
(2024, aa)

il of dpaplaiil) <l JLEAY) 5 da gitall 48 jeaal) Cilexad) Sl Jie 230 geadl 8 aadaiil) <) jlse el lusalas
A s Lo 0¥l UL A 50 5 B ) S (5 e ) (il il (5 sna (g L5 i
8 e dlld 5y AL Jal e Al Ll 350y 5 ) i oY sl o el )l Ol A5 (6 siuse
Gl QLY Ty ds sitall 4 peaal) cileaddl ity eyl 3] Jea ALl dgEll g gl jad)
(SAMA, 2022b)

¢ omal i jae e Ll
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Ayl aai 1.3

B s siwal) o .1.3.1

& Bl Joatll i (5 sl o sedal IS ST Aallae maai ) (orasi Wi 58 (g Al pall 4 il dpaal) ai
Al A0l 4 el 5 5)Y1 ) shate (385 o Al s il yins n slataS A Julal e 58 pocnall Gl
O sl 5 (el )1l gl JalSs el el s e lidaa¥) olSA g yall / ) yuall (a1 e )l dgial)
3l ol Jsaill el il ae sty a5l 138 (Aa il 48 jeaall cileadl) Jia) d3ad )l il shaiall as
Verhoef et al., ) 4eis Glgaly 45 ) 2 jae pad s Aailia Gl jdise pliady dal je el Alald dahais

(2021

Do) G g e Dlandl oY 50 i) (6 shsa Jay e s i sai Al lia e A Hhai A Al all (ol LS
(Cpmadliall 4o gl )l painl) 5 ja a sgdaS oY ol dlagl adey LlEiaY) ae elguns 4l A8Mall 4y il 5 530)
e Ay el Cl aialy Lgand g o) S a2 ) Aaall d jeaadl) oY ol il o W 4 Jlaall 028 i 5 (eWOM
Tolaic ) ST 4a8 ;) il ) oY sl Ol ae LagsY 63 pilae L 583 5 A 28] S5 il 5o ) Aala
Al Al 5 3Ll 4 a5 e

oo Lol ¢ uadll Jlaall 8 e Y 5l Gl j3 2alS eWOM zleobs Gl G ki T e IS Gl jall 3
sale) LS sl (e Lg Jaui g Loy 45 iSIY) 48 slaiall 4l Allad 5 A 1) il 5 )y Jg 55 () )
S A el Audliall Jsai ) 50 6 3kaall Y 5 (1o b aa iy e WOM i o) A sill 1) e l/e) 00
laial ye o shll g s il ClS sl o LudSail 5 aadiosall 4 a5 daad )l drand) o dudlin

i sMhee (o e e Lhals O (e 23y 5 gy jal i) 1) &flas A8Lim) 2l s o] a1
ALl ) g gl 5 ke shna) Lol T 5 Lol e s 3. 5 e cpm Aoy i1 38 35 iy el
S5 (oS JLRY aga 2yl Ay (s Ay 3y 320 Y Bl 138 (R 5l A8 pomall el Jlana

Aaa) LKl Y saill 8 oY sl dala
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hnbil) ¢ sl e 1.3.2

s Al ol HLefiiaY) dga 58 e sl Aol i peaddl i al glia aca 8 Al all Agadaill Al s
s ALY lalall J3at s Ll e e giaal) A gl ) aed oY N o Tl Y bl i)
e ALalSia g Al 5 B i Apady A pad i o il 308 Ualsi ) ST oY 5l 3 )a) prana cdaad 1) < gl

(SAMA, 2023) Crudliall ga Liala 5 44 jliie Cilaiie pali i a5 el 538l

adliie (53 sr iy g5 oand N Coean Jala a8l Jsaill A A apaial Gaund A Al giall gl agas LS
ALY &8 giall (Ll g ) pain¥) idanll (5 sle (o A sale @il (A (5 siie D pise oy ) JOA (1
e sill ol i ¢ guin 8 Aial dpeaf ddadill o2 i€y A g yISIY A gill Allaiad £ 165 ) 5 ppuadliall J gl
e 2 seadl s3] S shdl ilall 48y ) il ling 3 dgad 1 col alaall B2l 3 s a5 LSV didd

S U [ P 0t VA RPN

1 agd Y e Ml J gally Al il dgida sl <l jaluall 5 dpaplatill cilgall aca ) A Aol dpaaY) aii g
Agiadl) Al s Jie) clubeall 3,80l e JEY) adi 8 selin eDleall oY 5 o ol J ot
Jsnilld (5 guall 4l 5 4 el BNl ) i) e (s sidal) Ay juadll cileadll Jlal (33Ua) i cile sl
Alaal) el 5 (a1 5 Al Ay il (& el yie oV gl 3 5e0 i) (e callaty Labias) ST e phaie g
(SAMA, 2022a)

Ol g Gl AL 2a 55 Lghon 5 eWOM oo Jalaill e Q) Ayt 5 (59 gaatil) 1) Aol Hal) ae i o yal
LSl e UL a5 dped ) clill L i) 5 laY6 Lila 15 s el ¥ ol Joail) (e
55 (anadill 3 e lilaa¥) olSH Lgia5) byl g ol gl 8 Jlaiin) Jasg e cJandl 35 iSOy Jacal 5300
(Roy et al., 2025) sl A 55 Azad I i) drans o Jaiaa 2ile 13 (ABUa])

10

MIDOCEA

U NIV ER

S 1T Y

i



Al A 1.4

s paall glhadll b a5l il 3 sea Chna i (e JEBY) ) Al 8 i Gl Al )al) AS ¢ g b
) o Lyt T Ual L 53 Al all 038 Y 5l 2205 o Deadl £Y 5 o paliall and) b 3 jlas) )
#Y 55 ¢ gad N Jonill A5 (5 siusa 15 pualaall 48 jeaall 5 10Y) il (3 (S se (s (n ABal) SLSES
g s diad ) of oLyl JLAa) 3 jmaS agdh day al a8 )l Jsadll Of e JUaY) 138 Dpaal a5 alay¥) daeia ¢ Dlanll
sale) () (s 38 Loy cdpand) 4y ad s el 3la Shaie 5 cclilandl diy JSUS 2y o) i) J5aiS s dena

(sl ) 5 Al Ale 38 jeae iy 8 oY ) Lalail At lua

?ﬁbﬂdﬂ@f-ﬂaﬂ‘ #Yjuiﬁ‘fgj\djﬂ\gh:@ﬂmﬂxg&é\uﬂ
il il ) (e e pana (o8 a4l e TS e 213 iy 301 (5 ginne o Ol 13 (i
A e Ll a1 ASA Gl 5 Gl gyl 5 1 puandl (oY) ciaad_ ) dtiadl) gial) Jas (Ll Gacd )
b el 5 o s sl B33 3 (paia ped ) Ciladall 5 ) il JalSy s Shand) ga 48Ma) 551 8 il
s ) A yeall g A0S slull A glaall y cJalall & 4 ) painl) 8 anady alagY) daeie oLS oDl oV 5 )
(€WOM) sdens¥) i SIY) 48 shaiall ZalSU 5 ¢ ypuslial
G il VAl (e e pana G Dl G (B BB Fungia 5 pem JLERY) Jaa A8 i
aday) yial)
LD gl s Laada Sale @l oY) el ¢ el )l il mai saal ¢ Daadl S ) Capean 53
:\.AISS\) cu,}.us\_mﬂ :\.AJ\AAM c:\a‘)\‘)ahy‘ :\_1)_\]\ a.ﬂa_)i.g @;\‘)S\ QJH ¢ Slac c\)!} 5 $hua La c‘LJ.l'u

Lyl cave jlas)

Sy 5 Sala) 22ee 3L i gy e Sl 6 Y 5 o el Jgall 35 (5 giual SIS dayda Lo RIS
Al S G sl e o sl a6 pblall Al A8 lad) Jslall 13
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LY (5 i) agdl) Loy (Al SV jae Ailia 38 345 A8l cilS 13 Lo ooy LSl 12

€ Sandl Y 5 i & i) (5 giosal 4 gSall byl sail) il il e JSI sl 3V Le laald
Laalusal) Jidas ) laa) 53 a0 (e JEEY) ey ) cdaafie dbilad paal Jslodll 138 i€y
CB ) A s eyl 23 saill 4y il Aadl) Gany A Y ¢ a8l Jsail dlaal (e 22y JST Al

s N L) il o ol ol )l g lial A8y Aipdal VY 43l
QQM\cJM%MLJ&@ﬁ@‘;\AE @L\.ﬁ_ﬁiﬁ)@ J\.ﬂ;\é&&u‘_}ﬂ\ QY slad ualel Y ‘Lﬂ]ﬂ.}}
O 325 Aaangall el puaall ) ja Lay ¢ Laliill V1 ol g ¢ KU 31 5lia) 5 épanliall il Casa 55 (4 pans
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