Crglaa daals
SJ\J}!\ a,.dS

Jlesi 80 pawds

£

Ig il gl b Aardl aga Lo sSlenl il 5y i

Aoa gl Al ASteally plady) iy o Aduat A

[al) das)
RS e saal e
242000299
il )

Saal) e Juandl). s

A aldy
:g.ub.m ew\

2024




Al e gl

13 .................................................................. 'a.u‘_)ﬂ\ uAj)S

16 et AL il al
DS e, 3l ol il clillaidl)

D e, tEnl 3ok dungial

28 ettt et a et a e e aes s A Sl el gl







il all (g Al Gaaan ) Caags ALels Agas) il s (CRM) ¢3leall e 5 )

palia ) el (8 agun Las cagilad 51 g e Dlaall lalial Suae agd (13 Y oda atind . ¢Blae
bl g sy Al Mo 3 Cua o gualedl JleW) alle 8 L Gishll sadl e Y g
Al-) alrisd) Fladll @dadl Ay Bl eDleedl Bl Bl sl ceBleall dalil

-(Khafaji, 2024

Jidat s pen ) ags S < o5 i) (e e sens ¢Dleall e 3 )1 anal

e clii Gladieg Gladd anall e Glawiall S JGlby eSlaally dalaiall il glaall

SIS Al Sy canadiall Gliae ll Jie deaiie Gl sladiad P& e B8l agilalial

oda Lol il iyl 8 e i a8 Al clalanV) aaty cagil€slu Jilaty ceSleall Mol o

3038 e chomuaiie Bk sud Cilantl i ol Cilisnaall i G Aall Aed it il
(2020 ca5rum) i jsgan (N Jsasl Jzladll pajd

Aly Qs e Danl) e Jladl) Josl sl 58 sSlaall Do 50y Al (il gal) ol

ool il B33t ol 538 20 Ay jlall AUl Jlim (5 S 5 coDbanll o3y 3 Lol lisae Lagd
lalial Ak lacal b paliall eleal Gand g ¢ e Liia¥) Joal gl Jilargs ¢ 5SSV 3l i
Say Laa cAlaliie A g Ay 8 e oLy ae by el Joal g1l 138 Lda g Juadl e ¢ Dlaal)

(2019 zlall) -edand) Ly e Luls

Slaall i Lexie . eSlaall duyad u3a3 b 1m0 eSlaall lBle 1) aali LS

By a3 i’ Ayl Ala) (g6 mge Ll (ppaind (8 pgens U3 (i (11 st aeibaliial ol

4




el e Jabaill 33 gadl ) eSheall ey Cun oY s Sa3a3 b Laala | peaic 30 +Slaal

0583 O g eDleall g pad Gpeat o S 8 (A Al A gt agd s A Ay el
. (Al=Khafaji, 2024).edtedl l8le 5 3 dntl il e 13a1 Y Te 3a

gyl DA e Adala Glleadl 3eUS uund b Dlaall GlBle 51y aals

A ga g 388 by ) U s sl Al aLudY) il gall (S o Dlanlly Aileiall s sladl

e Manl) lalliial day ol Alatu¥) o aghi )8 (e 3 dan s ob_yiase < )8 3AT) agale Jen 128

gl g Lae At s N lleal) Baal 3 eDleall e 50y dediiall dakill sl LS

(2019 z\al)) .apaal JSY) Az o an 38 5 ¢ il gall gall g

e e 6l 3 A5 7l et 8 Ll | eaic oSlaall e 5l el

Sy ctl\\:\.\.aa.“ 3e LS 'BJLD) cee;'u)ai il celaxll &= 3:1‘95 Glidle oLy LA‘C J...\S‘)ﬂ\ BYEN
Jiad Al dnalal) g @).u.\.“ il iy VJL‘; ‘;A Agilaile 30l 5 e Dlandl &Y g 3 32t il gall

(2020 c25mua) - L5 alaial¥l Baind 4y s daadil il Dleall e 3 )y

O g Cam il 5l gia cAaiy pualic ae A latll Wil 8 deadl) 3asa el

il e goil DA (e e g ccanlia)l Cigl 8 Dlaall dalic A el Gladll 5
o e Slendl By a3 (e 5 Lee AaiDle cligl 8 ciloadll apais o 5l Glld Sy 5 Al )
b a5 Al aeDlale o5 ol sSlendl sy Cun o3k 150 8l Caali e AT den
Aadd a8 lewal (il sall oy yai s Adalall llaall et L) @l e iy A

(2019 zlall) .335all Adle




058 o) g eDlendl e Jaladll 8 A pial dgas 8 jadie dedd Basa i callay

Jalarl) any . Aliall Jslall wps g o5hanl) clalinl pgd e 025 2 JS1 (s 0l 5al

e Slenll jady Loxie .aDlee 5 il G A0 (e 530 3 Al Jol gl (g ol 52V 5 ga 4l

ALY oo JLiad (o 30 peind e ilad oSy o3 0B €30S (3%ke el
5 AT B e A adll cilaadll

2sns B Gl 8 Al i Gus 8l sm L @il 3 2ansl sasa il

gt 52 o o) A gill (555 ) (o iy Aglie Slass o8 A il e S e

haate ot aii Saal) Cliadl il Jali o (S Adle 835 3 st i DA (e

(2019 (zlal) aDle 5 il e AN a5 5ms Lae cbaradd) eDendl Cilaliial B

o Al jealial) (e daad A3l Jal e 5 eDleall sl iiat s AT dga (10
eSandl Glaadle JuginY Ll ek o il e cany Ldeadll Basa guund e @il ac bl
Clasdl 3 Conniall 5 5l Tl apant 3 el odn sl o oS 10 U< Lebias
(2020 <3 smmna) ol punil 5 pufine )8 343 e il (S Laa casial
Ay 8 Ll Al Al 5 3 e 3l G gnd) 8 deadl) 5o o) Jsill oS
SSay dagall Alle il iy (Dlaall cilaliial Aub e 58 50 DA (e Has) JleeY
i Y eddl Bags et 3 LR o) Aalad a0 ety sDledl oYy e Sl
Asidl o g ¢ L L al el ~laill @a5 5 udlial) 8 ol ddin 5 )5 pm ¢ HLA 2 ya
Loy Gings agiigad e Ja Lee cAaddll Basa Cpnd ) caagd Aleld Cilaadil il Al ¢

(2019 zlad) .Jishll saal e oSl




Aladl @l ades 3 Gl @l g1 Ge (CRM) edleadl cilidle 53 el
13 L g s Lady) liy iy ¢t yanad) Gy pall ASLal 8 e Dlaall ol Zardl B3 gn (ppaentl
el &y ja0 30 328 A5 Y 0da agud  Jlad JS o Slaad) e 5 o) bl Jiul Gudad 3
S Teaadl B g (a3 Lan pgilaliial Al Lapad earme ciloss 45 DA (0
L gale
2 DA e il sl clle gt b Lad oSl clle 53 aead
cleadll i Sl 5o lS Bt Sy el Jaly Adbiad) Sl o Jual sl 5 e lal
G 3m Al 0lb esDaall Jgn 38 sy A Cilashae ) Jpmmsl (hn (5l pall (S5 Lasind
Sl 138 2l colady) iy Al 3 L Ailaal) lalia) Alladl 5 g judl Bkaial) o gl 38
IS5 il e eVaall g il (pa Cpuins Law cdarll s e yue 53l 35 o Uaa1 (il 3 81l

(2019 zlal) .le

PA e il Gilesdll e eMead) Ui sas Liad elaty) dliy 8 dndl 3355 il

el apii g e Dlenll llaadle pen (o il KAty o Dlenll GlBIe 5 ) Sl il Gl

ilatl) 3 il 5 8 ) Jalis apaat] Uy 5 puim Al ) 203530 e g5l 3 ydins o5 y90 O

P i agty 5 e JJ*—’ Gy 8 ¢ el s 33 a g bwﬁ; el ) ol eDleall ey Leaic
skl saall o deadd) sasa Gl 8 Aglagy) A0 sda agus LGl

& Al Lol oDl @lle 500 S e ¢ sall Jalual dudall o3 Cels 1

sasa Glo (La ol e alaie W) — A Ja ¢l — Jaeall 48 5L — Silagladll &l L)

A0 gmaal) Ayl ALl o L) ey e A Al 5o 3y ladll gl 8 deane laalegly deadll




::\.ubﬁ\ :\JS.&A

dall 3 Aaal saga o eDlaall Glile 50y " Al o B Afad) A am

leeal s A il 6 " gmadl Ay el ASLadlly sladl) iy e Al Ayt el
il 5 Fie Aausdlii A B 3 e Dleall Aedid) Aadal 53 5n peead 6 AdLal il sl
i Adhe Al Coual oDleall Gladg iy Sl sl a8 aey aY)
Glalial 0550 sl ddlle 48 jiae Gledd a8 laal o Dlaall Be 5 )oY Allad Clbag) i)

B_aiell (3 gudl

oLyl iy Alla iy ¢y snrpe (s Ll st 1 el pall 2l eDenll Ly ysia

s edeadl Ble 5y 3 Laall il il n o)) Geiat 16K 3 KA e
3 e Slaall GlEe 3 la) Glaadl jiud  glail A gduall 3 geall (e a2 N o Ldeaddl B2 ga (awad
eOlanll Glad g bsadll U A L agDlacaiy oDlaall Egli agdy (3T Gbaas clill 4aal g
N 55 aalia) (5 st o Ul 555 38 dediall cilandl)
Basa (et eSleall e 5 il i Adlad (Wl A L A8 3l
b3 g ade () T80 JSE AV 10 sl Lealadinl Say Al pledl b L Ldeadl)
S 4l Jind 45 i) e Coneall (o Jan s edilaill dulee (o conam o ey el
Sle Ll Gt Al Analiall Gl gan & Cligman il 4nl gy 38 clld Y 2Lyl L Jlad

Aalitl gl A8 o g 38 Lae diediall cilendll e +Slaal

50 Gaki e slaY) ey Jaly dpedsnl) 20 a6 Lol dia KA s

O5Ss 3 edlaall ga lag¥) Jeliill s SISEYT e ad daela A8 2gas o A eDleadl e

8




o aall o 3<ans il i 58 8 3 e G Alial) 288N 505 38 Ly . Leals |l
B B agdl Uy spen BN Clalial) o3n agh fier 3 Aad) Biga et G Las
il 3 ga Gaund b AR CalaaYl

539ns edlaall B 50 o ADA) GLISEA Al (e Abad) ASEA) 3 ) e
e 5y lint il alasind oLyl i (e S Ay 5 s_wall (e - Jald JS8 daas)
e cladi) ml ol (et o (e el cadiall daadll Baga peat] Jlad J<8 Dlanll
s )y lia) a5 3 ibaaill e st olly bty 2 jomall pgijats o Sleall Lin
L) (b AulSa 3 et s lill aladl elaV1 Gt B agdi el (55 s Les Aaiiall

basa Glo eDlaall e 5y il A8 Al ) dalall 8 Aha)) S Jian
Bl 138 3 Aangal Leead 53 0 il s cilantll e 38 e csladyl ey Aaasl
ey il latl il Gt Y Ciags Aglee i i i Sy AR o3 Jilad DI (0
3 i) Jleed! Ay b altiedl ool (a3 b ages Laa ceShanll &y

& Al alely oDlaadl lile 5510 3 e ¢ suall Jaglud 8 Gl all A< Jiamig
san o (LasteSl o alaie¥) — 2K Ja ol )bt — Jaenl) 38 5Lie — il gladl) o L)

A ganad) A ol ASLeally s Laty) ety e Bdt A o A et sl daase Waalely 2end)

s Al daal

03 iy Can (B gaall il dpanl e Al al) sda dpea] aon sdg ladl) dial)

(Al Aaal 131 paie A et gl 8 dexdll Baga (et 8 (CRM) oead) cilSle 5




gl sl e e Slanll e 51 3 A ) A el ASLel oLyl iy Bl B Len
Allad Aal il ax3 Y gl o atinddl Qulell O 3 Baaa¥l e 13 3e ot 3 A gl
Slaall cilaliny e Lugh Gatll 835 (ppund il . og® 5 55wty eDleall Lia,y (3uiail
A e Al o3 385 bl i) At 5 3130 6 Dhaall lBle 513 Jras Laa cpgilai g5
oo Jladl 138 e Cua colay) el b Al Zaadll saga o oSlead) e 5y ik
ks L€l Jle SeYl 3 e e s el Bl i ) el Gle gun gl
S0 o eelay) ey el 8 Ly ol gl e paal eBleall pe Jual s cullad
B 038 aead o (e 4B adie iledd i (lacal elaall e 53] 3 Ll il
Do Aeddll Ba g ey Lae dag yus aada Gladd aali PIA (e eDlaall 4 a0 (s
ndl b il A
Baga el 8 8le JS aalis @il Gl o Dlaall Bl Allad 5 1af dllia oS5 Lenie
) 8o DU acall iy Do Ll s Unsa ety oSanl) pe 38 e 58 i 3ansl
Gl 51y Slad) il A e sl dliy 3 el 35a cppnd o Il - canlial
ailaal Bt LY s Lae el U< aDlae clalia) Al o Gl 5,5 (e 5 eDhan)
50 50 S ol Gaagd dulee ilia s aa®i b Lad ol o3 Gpeal Jla L Buas) )

aDlae 5 i)y eDlelill g bl Jilat DIA e 3edl Basa et b eSlaall Glle

(an 3me i Y ardll 83 sn et () i) lasdl g illeal Cppaint i b (S

Alall Bl il A jeme By 8 A5 7 Lot Biiail Fadia 55 puia des s




S Y sl sae 4 Agleadl Aalil e A ol o3a Apaa] Al dgalell iaal)

Lo Leiesh 3l ilgam il ) ABLaY L cleal] a5t ) il (gl i jlaaally il
Cleldll Ge @il Ul Jia Aesdl Baga o Ly oSlaad cilBdle 513 aseiar Bl
il DA e gosmadl LB aed 3 Lo |50l Cun Cunal) SLa@V) )
oLl Jla 8L L8] saill 3 5a0 8 ags Lae a5 das a5 8 nS Ale 3 ) 50
|l e laall e 513 lal il A (o Fardll 83 pn (st racay «lgiall (s 3 5l
cpilad 515 agilalind agd IS (e eDleall ge Gyl Ble cliy 35 oY) oda peudi AraaY) &L
a8 128 e e elal¥l ey of Layy il cilasdl e aaliny (s sine (e 5 ns Las
sl find Cpund B s b peaddl I Aag (555 i g A2 il (8 e Jlnal

el USG5 ¢ Dlandl e 5 3l ¢ Dlaal) il 5 )

el udis Leie 3 gudl 8 il Frans 3305 o edaall Dl 513l Gauea ac L

éiny il olad (558 6Y 5 eliy b anlasy b ol gl Y1 Tt pgilalgial oy o5 ie peils

Clad ) e Sanl) plly Cun Bllal) lendll (3 g b 5 paieaall il JB 3 Lsan |yl 13
g Al el e Baliiudl lia gl aped o oSa A Al 8 5aie A e
o uy Aran o jom lee cddlall Bagadly ani ladd aafl i elady) eliy biadi) il
sy cin§)y Aulaall ) janall Aty tda 8 Ll 1 s0 @l gia) Caali L 38 gul) 4ian
cLay) il (e Aardl) 5353 Gmend DA (po - salaiy ) BLA Cuae e ) el LinaY)
g bt La i L) Ll sai Legn sy i Aadl (i e 45538 (e 3 m O
Saadl il i +Sland) e 30y e S8 s 3 ASLed) 8 slai®y] Al Alae

CBmall el Glava s Sl plall £1aY) 3 el Ay g

11




sdad pal) Calaad

Ali) 8 Ahda balaly oSleadl clide 50 5 e Gyl ) Al s

Laall 5a5a o (LastsiSill e slaeY) — A5 Ja @l — Jeeal) 38 e — e slaal

Al Ayl ASlaalls slady) ey e Akt A0 Akl sl B daese Laalad
e il Cilaall (e Ao sane die g i

Ay el & i) 8 Axane Lalaly Aot 53 5a o e sleall @ jlin T e oyl >

3 smaal) Ayl ASLally Ly oliy e Al Al 5

Ay el @il 8 Arane Laalaly daaall sasa o dhendl 4S5l 1 e oyl

A prall Ay el ASlaally oLl ey e dgipdas A

Aol 8 drane lalel daaad) asa o G Ja @l 1 e oyl
A gradl A pal) ASlaally oLyl el e Al Al jo 4 el

sl 8 drens lalal daadll sasa o La Sl e slae¥) B e oyl

g sl Ay yad) ASLelly L) el e ik Al Ay laal




da pal) e glus

— o glaall & L) b Abda) balals oSleadl clBle 5500 5 sa Lo s dg¥) Lommipl) )
drene Lol Aeadli 30 ga o (La oS3 e alae V) — AlKad) da ¢l i — Jaeall 38l
B dle g iy PAg seall Ay el ASLadlly eLal) el e Al A 0 A el gl

: S Ay b Al

drane bl deadll sagn o closleddl @l figy S i) 280 Jiadl >
400 pmadl A pall ASlaally oLyl iy o dindan Al jo 4 bl gl
drane Lalal 20aal a5 o daeal) S LEe 30 oo Lo s JED o 80 Qi >
030 srall A =l ASlaally ol ey e dindai A jo Ay jladl) Al 8
Arane Walel Aaadl) 5o pa o AL Ja L g oS G Lo d) Jisad) >
400 pmadl A pall ASlaally oLyl by o dindan il jo 4 bl gl
lalels Aeadl 535 o Laslai€all e alae¥) il ga Lo sgal )0 o080 Jisad) >

0330 gl A el ASaally p L) ey e dgdndan 4 0 4Ll el 8 daens

s Al (ya g8

il s Wiy Lginanl 5 gl s Al ol Calaal (e amje 5 Lo e lely

(a<0.05 ) A2 (5 fuse ic Aglias) ANs 53 1 o gz A g¥) dani ) Lua

Ja ¢l — Jreadl 48 5Lie — il sheal) & jLi) 3 Aliaiall laalaly £ Deall clile 5510y

13




Al gl 8 drese Laalaly deadll Basa o (Lo gl o alae) — Al
A el Ayl ASlaally e Lady) iy e dgindas A )
Al Ao ) Sl 8 A i s38 (e (B
a<0.05 ) s (s siae die Aflas) A3 53 i aa 0 Y 1A Ao 8 Apda i)
Ay A el @l dease laolely deadd) sasa o clegheall o jlinl
A gl Ay jall ASlaally e Lady) ey e A
a<0.05 ) Vo (s siue die Agflian) AND 53 S an g Y AN Ao AN A 8
Atk A 0 Akl gl drase Laolely Aeadll saga o Jaendl A8 LA (
A gradl A jal) ASlaally Lyl Gy e
a<0.05 ) Ao (s e dic Adlian] AV 53 S an g ¥ AEIEY Ao 8N A 8
Al Ay laall Wil 3 deeas Laalaly deadll saga o AKEA Ja oLl (
A gral) A jal) ASlaally oL Gy e dak
a<0.05 ) A2 (s e 2ic Afbian) A2 53 i an 0 ¥ rdad ) dge 30 Apuda ji)
Aol gl b daeaa Lolal dedll 0 o Lagdasd) e slaed (

A gl Ay all ASLaally oLy ly e Al G 5

A il 7z 3 gad

ki) 8 Abdal balaly oSleedl clile 3500 3 o Gapaall LY 23 satll 138 Coagg

Fadll Basa o (L sl o alae¥) — AR Ja @i — Jaeall 35 Lia — e el




gl A pal) ASleddly slay) ey o Al Al py Aglatl Ssull (8 deess Laalaly
ANl il Cpanaly
— Clogled) @ 5li) B ARG bl oDlead) @lle 313 :Jilal) patial) -
(b sh sl e slaeY) — A< Ja ¢l jlas — Jreal) 38 5Laa

A lail) il 8 Arene Lol deodll 50 ga talil) paddall —

Aud ) &) yicia (1) B, JSl)

4 )

e gast

edleatl SLEMe 5 §a)

claglall 2 fa5 @

JoealldS e ®

el > a5 @
Lz il e slaze W @

& /

Galall slae) @ jaadll




AL el Al

1) si2s (2019 zlal)) dud o

Jdae A5yl A yo rdandl) Basa o il g "3 paigl! & oY) cllaad) duain Bals)

2018 ) 2010 3 558" ) p gk A

AS 58 Alla A 5) Aol aga e b g 4 oY) cillendl daia sale) A all el ol
Dlae 8 Aaadl Bass (5 e A8 Al A g L (Jsal) gl Al las
Gllaally £UadY) 35S el oY) Ao pie QU] Cisiin Jie Joall a5k yall
i . Jall asha il jUae Alelell clas gl 5 5al 5 Llall 510y (3l (LG 5 3y 5l
b Aaasll Basa Gauat A oY) clleal duvia sale) Hsn o el ) Al

Gl esdll gt sk e acld il e anfi Y Al agkal e

Lﬁjmésae)}a\)#jaﬁﬁjwua\ﬁé@@hbﬂ\@i@.@bﬁ\

il i ol il o Al jall o o L Aedll Gauad DA (e aghaall s
bl a3d Slaay) diaill s cllbauy) Bish e @bl aea ok Hlasiuly
dg oyl Slleall dunia Bale) G dglias) AIVY @) ADle aa g & At ) dpa 4l
Gilp b aren daa L) Al )l L) clia g ) ol aaf culSy L deasd) Basa
aedi Leaaly 4 51ay1 olleal) dvia sale) Aleny 4S80 J8 e S Hlaial @llia 5 aa
sy A8 A8 Al Aalidl oy sl o Ll Gila sl aal ey LAeaall 5o Al

dunia dale) mete @ukad Wall 300Y) Ao old 3y oY) clilead) dusia sale) cildlaiag




S é]\ 3&)\3}” lilanll @ Lﬁ)).%j‘ il LA& Jary 5 g0 Lﬁﬂ\} %J\J}” Slilaall

QAJJ‘ e}b)ﬂ\ JLLI.A‘NEE\.AM‘ EJPU%“‘;:‘Q_A;\

s i (2019 ola B) A o

e La) 0 tdaldd) ey cilaalally dpagdeil) dasid) Baga (B dudg SN 5 )W) i

Lo g Lin sl 1S § o slal) el

doalall Al cilealally dpaglatll doadll 53 8305 SV 3 oY) ) sl 1 J sl

O A A jae ) Caadl Caoa 38y oladgai Lin sl iS5 o shal) Anala) Alla Al

Faadatll 3 gall 5 (Alensl) s (AEYLARY) 5 ciiba slaall) 8 ABI i g K152y 2l

& Sl daagis A s A 3 oY) COlae o Qliall Jlall 5 Glia sl s )
slaY1 aleY Aglias) ANS (63 Gy il WD 2say lean] Rl (e de sana
iaxdl saga 8 (Apleadlly AEYLaly dplegledl) o ABad A syl
Aoalaill daadll aga il 8 Jsa Canall dne SH ol ey olat) agags daadal
alaal :lganl Cilpa sl (e 200 ) il Gali g Aalad) clealall 8 lan 5 08 da
& Aaddaill Aoleall 8 duall s V) sl Gl aladial aesty el addeill 3 5
Gty aldia¥l g adial) ciladdll 3 53 gall (5 gime o shis Gauadl Aalal) Gilaalal)
oY) ol o dalall clealall 3 il gl g A il Al s Ay laY) il
Ooleall s Goladl aanys By o(dsleaddly — ALl — Anleslaall) A pSTy)
Jaxll 5 Lgilaniie dalic g paall GLED Clefinl o agiSall agdl j38 ki Baaall

el st 3 Lealaial 5 La gkt p Lt e




1) gims (2019 ¢ pad) Ao ya

e L) o) oAbt Ay sShand) Ly o N Gl pual) dasd Baga i

538 plhad
) i) Loy Al V) Gl puall daad saga 3 e oyl ) Al ol cdae
Ol calaninl) Asen) babed AVY Al el SOy clilly el
e Al 5l pdine Jidi g e paaall e3lee Lia )y o (Balaie )l salall cdglain|
s aldl iy e plad b V) Gl jeal) Ay o slany cpdll G peadl $Dlac
Ay ALl (221) il &3 cCiadd) Cus ks Gpanad die e iliad (300)
il da gl gl e slae¥) a5 Al ol Calaal 38a5 Jal ey . %73.6 <l
Al 5 (lglily Jilats Al ¢ singey 5oallall Ciay ADA (e Fiald) Jglas 3
sae ) Al cuals ay Lhaan BV Lean ) lleall s oLl e oy
Jae 0 padd) ol ol all die ol 8 Uy 3 da g 488 ga tlgaal OIS 3l
dee Lyl dul )l cliag LS V) Gl pall daad sasn dled Baday Al
S asa sl Au )l cilia g LS V1 Gl peall cilead 33 ga e 508 da (i jeadl

U s cdas salall (Aglainl) daldieV) (Y1) deadll sasa Al dglias) AN (5

il sl LS ¢ 3V 5 8 Cum (e a1 e (0 peadl Slee Liay e (plasany)

Aadd 335a il Jon Al die clilainl G Alas) AVY Y 3548 dgag e




ciyad ¢ el Ja salle_puallepuinll) Y s 305 cedand) Liay o VT il pual

On Adlaa) AL @l B Al o Gang Lad ol yuall A8ty aladiu) < g 2ae
sasa laial] GlaYl) V) Gl peall dead saga a1 Jea Al all die cillaiad
ohane sl Azl bl bl el s Aldladl Y 5 e cedleadl Lia,y o (ilesal
Oy AlaiaWl (G peaddl 5o Al B g iy Al ol Caagl a8 bl @l e ol
Gl pall daad Lo Loy e Dlaall dadiall Liload 48 o 260l 3 ga aladl Gulaiy S
A alaana A @law ) Jualiil) A8S & a0 g Hlaall DA (e @l oY)
Y5 ALl e ) Bulat ) ASLaY L ¢ ) Gl uall pie a6 5 saa class
Aghuldl aal Akl e 5 alall Glabdll glaly Y Gl pall ded dalal
Cillailaall s Leas 535 (V) Bl el 3 el e 8ali ) e Jaall 35 un s cpm eadlly

) i (2020 s phaall) Lud 8

(i oSh (b o3 Ly b Alls Aol 0 sdandaiil) Aida) gal) o gl 6 ALY dandd) Baga i

aliy 8 Apadanll Akl gl gl 8 Aglalal deaadl saga S Gl ) Al ) o3a cidan
Alatiu¥) 5 A8 55 sall 5 A galall) — AN Aadl B3 sa Slad i Cua ey oSl Gl
z 5ol s Al 5 Y1) s Apeanil) kel gall o gl sladf b ety (alalanll g aShill
@ bl e Audpall adine S (peall o9y g obaall Al g Al
Adlaal ye die o dul pall dliul e jy G ey Sl A Gl g ol g g 8 Calise

e eadl GULEY) Ga (81.70%) Alaiud) s cialis clilise (235) e AisSa




O Apaplanl Aikal gl gy Alalall deodll Basa e DS (5 giue of gl < ekl
— Ahad Adalal deall s alad aeal S asas Al Gl WS Uau g
dlaie W Agadanl) Akl sall o glu 8 (2T 5 Calalaill g Alaiul] g 48 6 gall 5 A galdll)
alaa¥l sl o cusSl 8 olus ol el aal dul )l aa g il sds e
ol a5 g A 3O Aall 5 Ale S s ¢ il gall (g0l LaY) 5 AR sad G e

pedlact ool (e g€ 3l Aiaall @l g1 g Clanall ppen

10 g (2019 cae) Al

Aol Jo Afpdai Al ) 14 paall Aasdd) Basa Caend b el o) EN) S

dgladl) 48) )

Aol 8 A peadd) deadll 83 gn Gpuad b i) o) EYI A Guld Y Al <o

A ol ) i e Jalaill Ll s sl) zrgiall Caalill addind a8 oAy jlail) A1 yal
Caly b e 4l de die LS B el (46) (B Galelall e Al ol adine (56
leldasy Cllall aan son @l o pn Ay il (150) L ol il sa (230)
SV Al cliagis (SPSS) laay! Jidaill ey pladiuly Wilua b lasl
el i) o YY) adatil) A EN) Y e s J pan 1l 3 il (e de gana
ol el LS L idau e 48 50 s o e (bl ol 5N ¢ ihalall o 5N
Aaay! oY) ccalabedll aldie¥l) A adl dasd sasa CVlae pues Jsean
daadll saga Jo adawill o) 3D S agny Ao gie A8 o0 Gla gy e (A gl

Mad paan o adanll o) 5 5 asas A8l A ladll Gijladll 8 3 adl




(B salell 5 ¢Alaial) 5 (LY 5 ccalalanll g calaie V1) Aliaiall 5 A yaall deadll 525
Al all o el Alaan) AN I3 By 8 2 sa s Al el Ay el Gajliaddl
ool ¢ sl il pad g 3 (ol ) B BN lalely ekl o 5N e
Oslelall (g2l aslamil) o NI a3 e o e laa sl e apaally Al jall Cuadl

Auigall agila Bl e )l S al DA e Al el gl 8
gl agily B LY B P e A <

10 g3 (2020 3 gra) A 13

Ay phil) clall) B daskial) dasdd) Baga B0 g o ) play)

Glalll 8 dadial) Aaasdl Basa o35 oY) glay) paad LY Al jall s cidas

ALY s S o el s gl mgiall g lal 5 Al ol Calaal Gaianly ody il

ok ga (213) a8 g3 DalS Al jal) adine (e A jall A ol i (e bl aead 311K

DAY ddandl A pdad) Aadl glid e alaie V) a3 sy A oY) Sl sl prea (e
Al (114) Jdasll Zallall cablany) cul€ s Bl (137) a8 s 4l )l die
OsSley aeSan o Lnje 25 Al jall sl 3aa HLEAY 5 ((83.2%) ¢ la il Ay
58 G Y] el Cua Wl Ly S HLEAY Y] Camadl 5 aSatll 43S0 ¢yl
Leiluia yd laal g A jall bl didad ary g (Liliaa) 4 giie CailS (ulal) dagis g 4 Al
O ) Asine (5 s die Ailian] ANVD 53 asa s leaal gl e e Y Jeagid) o
O ALYl iy il AUl (ehal Guall) salels Y gladl (< 0.05
bl e ey Ay kil cibaldl 8 dediall ciladdll 53 sa 3 (A dll A3 jall 5 ylalall

Oo ol S0 Lo e Clua sl (e aae Caedd gl Al ) clag




iy g sl Liad 5 cbaniund) (il gl ae Jolxill 8 AR agdl i g ag) )28 Plaiud
?@—‘1\)3‘\ ;\)Tca&m)\.aﬂjjé;c&\;\ﬁy‘ ﬁjs:\‘éﬁdj)ﬂ\

1) oiny (Saad, 2021) 4wy

Impact of Customer Relationship Management on Customer Retention in

Hotels.

oo Ae b e Dlaally LliaY) e oSleadl lile 5o il Guld ) Gl 138 G
Jeli 30y me L o eDlaall liBle 3} cajad 3l 3 6 st ueddl (3ol
eDaal) fu 5l lily Jidad e i) 13a Jeny . ulifidl s cpdlall ¢Sleall 2 3850
Slo pals IS8 3 5l ae e Dlerll pe Ay Hlad clile Juadl Gaund Jal (e 3880 pe
503 Aabail s mgill Aaled) il sad) aaly cclapall sai pda dal (e ceDlaally LliaY)
& L Adline G g8 e Al g Ao gana (g Glaslaall aaeny as8 Al eDlaall Clidle
L] A 5 a3 el pal) Caa Gaiail L 3g SV ay yall 5 ecinlgll 5 (RS 5 o sa I
400 220 a6 & leand 2 Al @alidl) 8 e Slaall (e A g dne ) i iyl e
s ® il L Jdaill Zallia g LdleSiud &5 (88%) 3 laiud 350 Lein (b jlaiud
SPSS ).duelaiaVl alall ddlasy) dejall sadiuly aaidl Jasi¥) DA e S

LS Lo Dleall LaliiaVl o oo JS8 555 eDleal) lBle 5 0] of gilial) @ jelil (25

i e Jlabs Dm o saie sl 138 f e iy Ml Gl o Liad il cnia

. 8alaal)




:0) siy (Al-Khafaji, 2024) 4u )

The Effect of Customer Relationship Management Capabilities on

Organizational Performance

V) 3 sl clBle 5o < ke HEE ae s AL Aagda A8 pre ) il Cae
Angihs b B DA (e sl CBe 1) il e Al jd i Ay ¢ anlal
A5 DA e 4t 0 Gl a8 ahnll ol W g s 3l Glaslasy o sSall A
5 setia Jpand 3S) 5e (10) 8 A8l sda LS 5. oes yll 5 o saill e i 1 a5 g
S8 el o3 alalall (e 12 5 (187) (e A3 58 A sie Ao HLas) 20y L olaiy Agae b
Gy il lgie Cuay baaae i o o gian Al AilanY) 5Ll sa Ginll Gl

S el 85 smy il Jea s il sty i ge any il 25550

el 8 O SEY) s 3l clile 31 il o LS adanill e1aY) o s 3l lile

3ol 8 oIS ady) el Ly

i) giny (EI-Emam, 2022) 4 ;0




The Relationship between Customer Participation and Customer
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of Egypt

Slo Badally 48al g a5 e Dleall A8 HLie G ALY Cand Al 2da (pe i il
Qe OTOP&BJJAALI-ll Al aaa aly 28y Ay gall eae Ay seeny Galidl Sl
35y o) Al all il ekl L399 malindl ) Wi &5l Asgaal) ol L]
A8 Ll (g gima (o) L0 3sa 5 Ll 5 o Dlanll 38 5 o Dlaall 38 jlia G (lad ol
el ) o Ailiaa) ANV G Agsiae (358 (o) aa 5 Y Al LS LeDlaall 38 Lo ¢Sl
aalaill (5 giune ¢ yand) ¢ uinll) Al e sanal) aguailiad] 15 Al jall i yie olad ¢ Dlaall

(Gudl et g

i) b Al Waabels o Sleedl clile 5,1y i Jolim ) el jall 8 ol cllia o
sasa o (La gl e alae¥) — A Ja & lin — Jaeal) 4S5l — il sledll

& ,5L) ¢ Dland) clBe 3510 aledd caliie G Jelill GlS I J ki ol il jall alias

Sle b gy (La sl gl e alaie W) — A5 Ja ol jliti— Jpead) 48 jLie — Sila sheal
AS.LQA.“-\ ;Lu}_” cﬂ.uu_‘r— ML&\JJ 2\{)\;3]\ é_b.\.\.“ ‘fz\wudla_\t a4l RPN

403 gaad) Ayl




Aciall Walaly eDleal) e 300 1 aviil Jal) Al sh dayln il jal dals cllia o
(L sl Sl e alaae¥) — AE Ja o jlin — Jaeall 38 lie — e gladll & jLi) b
syl el oAb Al Ajlaall @il 8 drase Lalely deaddl 535 Lo

A sl Ay yall ASLadlly

s yall 4y Jlatt) cliliatal)

eSland) lile 5 1o A" Al aubie gl el gl 5 da ol gl g Lol &
A gmaal) g pall ASLeally plady) iy e dgdadal dul yn th el Sl 8 Aeadl sase e
5 ealiad Jaldi Chia g mal () ory Cum cCanll &l Jgadll ae LAY 8 38 5y
il 8 Aasiall deadll B3 ga o la il A0Sy o Dlenll e

ALY meiall Cuila Y ¢ ) IS8 el gl alasind Ly o ialail Juadll
e el 138 ydins o lat¥) liy eShan) Fgn sl ALEYT (e Alcaniall bl aniiy sl
Jalat g 288al Al ,ll lill) & Liad) DA (e Gy (S § guim sl i oS pgd g (il o]
bagas edleall e 503 G Al Jss Asialy 550 A ge Calll (S daala]
i) Cilaal (a3 b ags Lae sl

U‘LGA“\JJUA‘JAGJUM‘MQA‘M‘M?BM‘M‘ JQE;\JAE:.)

i i ¢ Tl ia gl zeial) o sldieY) i (Aibiad) Gl jall il ga AllaY) Jal

Lty e Dlaall Do 50k el maliall Jpa 2 e slea aii] Glia a5l sl




o 2ol Loe LR G Alantall il pl Gkl Jeail) 8 il zgiall pasing
e Lol y el pen YA (e Adindl Y 5L e Y]

S 53] s ARl Sl s (i) Adliadl) CllY) LS (oS Lmgial oda gl
ahine 3 Loatione eidll 138 iy Cun il Adlacan (e e lliy Baatl) 83 5m 5 ¢ lasl
Omnd b aali s Aaaliiod) il Al dad e Lee cJladl 13 b AL bl

Al gl s il jleal

:b: S‘w

S5 e Al Al 5 0 ahanill g lagY) 8 ALaLal sasaldl 5o A (o sieall Cand) b

Aadle Ay < polS bl gl g i sl el gLl 5 (" graall Ay yall ASLeally 5 jlaia

Y o Cun cadlaaly il Al e LYY 108 Gy o5 el S8y g s sall sl

Legd allay Las cdlipne daliie Jahy aalatil) ¢ 1oyl s ALl 53 sadl 500 G 4D Ligiu
el A5 (e seiadl (e IS0 ligee

2

gyl s ALl 325a 50y Jsn Jal (5l ) aunii] Liie hom sl crgial iy
ALaLal 3o sl 5l Lgle a gl Al a1y toaliall Chuas oy rgdal) 13 DA (g . el
i il 13 50 idh 3o A0 b Adlal cilujled) Gl et Y AsLaYL

pacld ol o acliy lae oaharill glayl 5e0 o Allal 6o gadl ol a3 348

o e puall Tkl pasing a1 o LS Ly Lo yuaaill 5 el a5 26 jae iy

& s sall alal) el e 5 5m Lae el 13 3 el laall Jndl 5 Fislll o jlail




oo ianiadl Gl (asdl 3108 et meiall alaiel a3 ¢ Adadl)l il Joadll 8

i i ylay ) iy Jilat 8 et 13 aalis 5 laa 48,48 ila sal dga sall 3Ll
Jilas dlee Jeadll 138 Jltsy Bl g el L3l By Ll 2 bid G (Sa ua
5 w8 el e ¢ il g 1oyl o La_il A6 5 ALl 53 5al) 5 )oY adkiad) sladY)
222 Ll U crgiall 13 s 53 5ad) £50baa (i O (pm 1)) 53305 A Jn i
Blow A LlBlia & (g drenadl @bl Blas PlA e sl @Y luall e alld @lls)

altiud) gl

il ypaaiy i) Jiat) LU peidl o ading ol cpagiall ) Al

o (L) el s ranall UL e oLy Blal z ) Sl el 138 S Cua

oo 55 Lee coadaill g layl o ALLAN 53 5al) 50 il AESs Bl Ay Gl il s

AL bl 8 Gl Gl 13 e ALY Ao e cilalitiul aal e i) 508

Ao s Al i) Ale) Adlaae aay Lae

| | Y| o ydbaa

df\b»).“} ‘CA‘)A.“} k_\:tﬁ‘ (ﬁ EJP}A.“ QL\LQ}IMI‘} U_ll_\l:i.\.“ M} 'L"J:im‘ J.\LAA.AS‘ >
ABLaYL Janll (i Apalall Ol paigall s il psall s ol s Jaall (31550 5 dumalal
3 Sl Gt b g snsall il Al il e g b piial il Y

Al




la jalas (pe bl aan 8 s 5 31018 Ailany) e A all el (A0 Y jalaal >

aine Lt ) Juu ) s Google Forms e (i jal 13gd Lanad Lpapaat 23 Al

sl

sdad jal & g

oo ALY Gaags Gl pes Aglee Wil g o5 3 Al ' Ll Canll 8l oy

O B i’ Lol et Ll eyl e Ll gas b Gfiall) Ading ¢ 439 5L

") ol i e Ul pes ) Coags ALY 5 e sl
tlad Cpadh ) (pand (pe Cai oS5 Cas
i) 5 ¢ Al ol Aue o Y Al jral) il puandl (alall o el ga s i dgY) amdl —
.&E}l\gw\}c@ﬂ\&ﬂbcﬂbctjﬂ\ —_

Al pall il jpiie G D 2l g il e B sl Jeadl s S andl) -

aud yall A gaa

Al Waabaly odlaall e 313 5 sl o Al jall ¢ paill die glaga dgan —
(L sl Sl e alaie ) — A Ja o)Lt — Jaeall 38 e — ilaglaall & jLi) b

MM;L@?\&‘F\;@L}@\JJZ\:UM\ cﬂ}.\.\.“‘f;\wuﬂutz\ﬁ&\ﬁdﬁés

403 gaad) A all




A smaal) Ay el ASLaally Ly iy 1Ai1Sa S gan
2024 e b adal dae) &5 Aila aga
Faayall ASLeally sLad) iy 3 e Dlaad) Aank ilh e o Al < puail 1dg iy 3g2a

H.ESBoN

Glileadl duaia sale) L(2019) aens LALS 5 S8 (Y] 5 cdane 1 Gl zlal
oo bl gl ashjall e 3S 55 Ay cdeadd saga o W il " aigdl” & 10!
ashal bl Aaals (5 sdie e ol 53 Allay) 2018 LY 2010

Y 1 L(2019) L onis dsens 0l deas o rall 5o ali deaa 55 cola
ashall dadls Alla Al 5y thaalal) Gyl Clealall dpaledl) daddll 5a5a A5 SNy
ALY o slall g aa KU (5l daals (5500 ot feale Al ) Lad sai Lis o i€l
Ole s ?T

Gl pall 4033 335 f1 (2019) 4k de yul (lal 5 cChug e Wiy gund
sftale Al ) 536 g Ual ALY gl e diaal Al o Dlaal) Ly e )

338 ¢(338) Adluy) Aaalall (5 9800y




‘;A:\.Luﬂ\ ?\)ﬂ\g‘ _)'j (2019) u\m ujﬂ; c'&ﬂ\jﬂ\ 9 cdé..f:) Jhﬂ\m @.Lua.a ¢c
Al ) Aslaal A8 el il o Ak Ay A peadll Aexdll Baga Gt
e Ay pall Glee dadls (bsdie e fale

sV eIyl (2020) Jemd Ao ab) o Je A1 5 e pu¥l A3 das dea cdgae

Arala L(5osdie b il Allu ) &kl lbaldl 8 Aedid) deadll Basa 80

L el e

Saad, Sameh, and Kamel, Nancy. (2021). Impact of Customer
Relationship Management on Customer Retention in Hotels. Journal of
the Association of Arab Universities for Tourism and Hospitality, Vol. 21,
No. 3, 152-161.

Al-Khafaji, Yasser Adel Mahmoud, and Al-Zubaidi, Samaa Ali. (2024).
The Effect of Customer Relationship Management Capabilities on
Organizational Performance. Al-Ghari Journal of Economic and
Administrative Sciences, Vol. 20, No. 2, 113-140.

El-Emam, W. E., ElI-Setouhi, A. M. A., and El-Yamany, R. A. E.
(2022). The Relationship between Customer Participation and Customer
Experience: An Empirical Study on Hotel Customers in the Arab
Republic of Egypt. Journal of Business Studies and Research, Vol. 42,

No. 3, 135-159.




Shalaby, S., Khalifa, T. S. K., and Afify, G. M. (2024). The Impact of
Customer Relationship Management on Customer Loyalty. Scientific
Journal of Business and Environmental Studies, Vol. 15, No. 1, 517-

539.

Hamad, Karzan Qadir, and Yaba, Taban Kanbi. (2024). The Impact of

Customer Relationship Management on Enhancing Customer
Contentment: A Case Study of Insurance Companies Policyholders in
Erbil City. Tikrit Journal of Administrative and Economic Sciences, Vol.
20, No. 65, pp. 277-291.

Kawkeb, M., and Salim, G. (2024). The Impact of Website Quality on
Customer Relationship Management: A Case Study of Tripadvisor
Website. Al-Muntada Journal for Economic Studies and Research, Vol.

8, No. 1, 171-185.




Mid-Ocean University
College of Management

Department of business administration

The impact of customer relationship management on

service quality in commercial banks: an applied study

on Alinma Bank in the Kingdom of Saudi Arabia

Preparation:

Abdelaziz Ahmed Yahia Zahrany

242000299

Supervision:
Dr. Al-Faisal Abdul Hamid
Dr. Faiz Jarad

1446-2024



http://www.tcpdf.org

