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The purpose of our study entitled "the role of information and communication
technology in strengthening customer relationship management’, is to

highlight the extent and effectiveness of information technology and
communication in reinforcing customer relationship management. To achieve
such purpose, we conducted a field study at the Algerian Telecommunications
Corporation, through using survey as a medium for collecting information. After
collection, we entered our data and treated it with SPSS The study findings
confirmed the existence of a positive direct correlation between information and
communication technology and customer relationship management. Furthermore,
the study deduced that the implementation of information and communication
technology in managing the customer relationship at the Algerian
Telecommunications Corporation is not yet to the required standards compared
with the equipments and means owned by this company, that are likely to allow it

to perform very well.

Key words:
— Information and communication technology.

— Customer relationship management.







Gligiaall (uygd

| olie 5 &
I & )a)
v uedle
VIl cilgiaal) daild
Vv Jglaall dasd
X Jay) Al
2= dadia
Juaiy) 5 claglaall Laglsiss :J5¥) Juai)
02 Suadll Mgl
03 Juai¥) 5 cilaglrall Laglsi€i Joa cliagas 1 Jo¥) Eazall
03 Sy 5 laglaall Linsl i€ Caypass 1 J5Y) llaall
05 ¥ 5 e sheall Lingl i€ ygha gyl SN Calladl)
07 Juay) 5 laglaall Linsl iS5 dpaaly pailias @ ) Calladl)
10 Juai¥ly cilaglaall LinglsiSh cilpmbiad 2 SN Cinall
10 Sy 5 Cilaglaall Ll i€ Lhie 1 J5¥) allal
10 Juai¥y loslaall Lagl €5 aladind ) el 30 Jalsal) 2 S allal)
11 Fassgall 3 JlaiV 1y o glaall Lngl g5 i JSLie sl allaal
13 Juai¥ly cilaglaal) L gl gisil diacit) 4 Gl Giasal)
13 Gzl Cpulall 1 J5Y) Galladl)
14 Lyl hlead) sl Qllaal) dla slaall ulSe 2 S Callal
18 Ayl el sealtl) itk
20 Juadl) adA
Juaiy) g claglaall L gloilhy LiBe 5 (a3l pa ABad) 30 1 ALY el
23 Jual) dgad
24 Osl) aa 4B 5)03) Joa Apabad asalia 1Y) Giagal)
24 Osl) ae AR 51 4 seda 15V allaal
25 Osll e DA 5yl0) Calaal 2 S el




26

Gl e ALl 3)la) il S GG allaal)

28 (E-CRM) 49 5y 09330 aca A8l 50} 1 SEY Caasal)
28 (E-CRM) 455 5 (5505 pe A8Dall 3))) a2 5giae 1Y) callaall
31 (E-CRM) 25 5 5505 ae A8 yla) alagl 1 G Callaal
31 (E-CRM) a5 5N ()53} ae ADMall 5)la) yuaalic 1) Calladl)
33 Qs e ABal) Bylaly Jlady) g laglaall Liaglgis ABMe :Elll) Caal)

L g sy
33 L Sl sl e ABAa 8] dmiiline) 1Y) lhaal)
34 Ly 5 ¢y 503l) e A8l 50y A sl il s 2 D) )
36 L S sl e AR B))) Cabimayy $ B allaall
38 Juaill) Lada

Sl el lisa (e de Ala Ay BN Juadd)

40 gl
41 ) cLal) Lugal ale a1 5Y) Ciagal)
41 Lmial) 3l (e 20306 300 1 JY) alladl)
43 Ahall YL pana 58 1 S alladl)
43 i) VL) dye oliaiiliind s Calladl)
44 el VL) duswal candasil) (el £l alladl)
41 Aapall Lagial) cile)ay) 1 SE Eaal)
41 ahall due 5 adine 1J5Y) alhadl)
42 Al it S Calladl)
43 Ayl 8 Feaiiall Adlany) culsal) 1Al Clladl)
44 Al 3l il 5 ana tahyl) calladl)
46 il il LAY 5 gl Jalas s ) Giagal)
46 doshyall Ciline Caag 1Y) (allal)
48 Al iy Ay 5 Jala 2 S
58 Glazapdl) laa) Gl allaall
64 Al il Ailie 2l Calladl)




66 Jrail) Aada
67 dale dala
el Aaild







Jglaadl daild

daial) Olgiad) ad )
06 Foll) e Juaiy) 5 Cilaslaall Laglgi€s ok i | 01
18 il &Y g el e @l | 02
44 ekl Wl 03
44 COS Gapliad il Jsoa | 04
45 Jeiaal) 5 i) paiiall Flis S W 05
46 cinll e s Ayl due A o | 06
46 el e s Al die i | 07
47 etlxil) (ggiall e Cas Al die A a5 | 08
47 Agigall i) e s Auhal) die ol 435 | 09
48 sibgl) sl e casa Auhall e A 35| 10
48 Juaiy) 5 il glaall L gl €5 alad o Tl Y Jalas Jiwe | 11
50 s o IS Jlaty) 5 lasbeal Ll i€ bl (e BLiY) dalas 12

Juaiy) 5 Claglaall L gl i

51 D B3 5 JiaiY) 5 lasbaall Laglpi€ aladd o LY Jalas
il 13
52 Juaiy) 5 ilasbaal) Linsl iS5 2l 4 zgansal) ol 5 cplcl) | 14
53 A pid) 3ylsal) aaad Ay lmall clihaiY) s duleal)l Claugidl | 15
54 ey el bl a5 dubiall gl | 16
55 Gyl axdd dp5leal) lahaiy) 5 dpluall Glawgiall | 17
56 Glinayll el 4Ll cld)yay) 5 dpleall cllawsiall | 18
57 Ml aaal Ayl ity s duleall cllaugidl | 19
58 sl e Al 50y Apylmall ulilaiy) 5 dyluall Gillavsgidl | 20
59 Y e dl) A il s it | 21
60 Al 4o @ dpajdl) Hlis) mili | 22
61 AN duejall A jdll Lol mils | 23
62 Aahll el Al jlid] &5 24
63 Lalall Ao il dpm ) i) il | 25
64 Al dpdll loa) il | 26




Jiy) daild

daial gl o3
05 Sl b5, (T) Sl sl ein 0 Ml |
(ICT) Jl¥l,
07 Il 5 laslaal) Linslgi€s s | 02
26 sl e A B WU | 03
27 Ol e BB Bl ciliska | 04
32 Gy S el e AN B yealic | 05
45 Sl VL Aagal alall il UV | 06
46 Al A5 i) Lty Alenl) YN A puaall el (Sl | 07
43 Ll zise | 08







@ Lo VLA 5)8 Lgiee s Cilasleall Laglyi€s Jlae 8 dejluie lyglity 3,291 35l Cijpas
e Jsanll ) puss slad cAanslsiCis Alastes il aald sals Bud Gaua ollall Jals )
Aud lghadia 8 clayshais Wiy 8 cypeall IS s Jilg ddaudsy allall 3 olSa (o (e cilagladl)
leni Loy Aallaillly daa ol il )53 020 cdfilaslaall dadgall Llliag Lialle ladgas Jias Al i)
Dsnas oahaill Ll (e Jeja cinaly lellee clunsal ol Gslal e gl cilyshi (g
(el SLai®Y) ik pedaey LSud hafipe juae b Gl (Gaad] L du0ulls 400 il o)
Ll Ledayyt (A CliBlally Led (9805 Wajat Al Clilaall A1V Lo Cappai Bale) Lgile (s L
ek Sl el AV Ay Gads

Jle alaaly IS Capaty aa Cun ¢ olaill 13 e Lesia (3 (psill pe A8l 5))3) yseda Jal
Ol g AL 5o Ciaaly (Riaal) A il aaliall Bada dpeal Sl ) Glasall 8 o
Clastaall Lingl i€l sl aladiad) o iy cleiliny Rusgall clle alaly oLy Sald Maa
Lol Jelall e laldie) 3ynal) iy byl Jlee) cilSusy

WS A by bl Boie pleas dadil 38 o3l Ol e AR By U Gulas
Glileal) 2wl Bley o lgias guplall o Jualsis Jelii poa gy (ol s dgatia Apailas
Gl pen e Slab ¢ el ded (el Gisatll — el spilud) Alal) cld il
- el dusgall G ALl axi Lay i iilly Cliknl) ileaginey ac sl alaainly Ll

Lngl i€l aladind o angill Y lisall alane 2.0 sl SBI Jiall shat ada « JAT Cuila (16
L Gle ety Lolle aed Chagy A Cailggl) cilapdaiy e laiaV) Jualgll i< dasul
Gilasmsgall Last il Loy ¢ e laia¥) Jualgil) Sl colan) 480N eV LaN) DA (e biaaay
AV G e Aaally Cileglaall pen Lo g 4813 allyy Ll (Ll Blal cie g LS
LA ae el 5] & Aaall Jilssll o2 e e Y 4l Sy A

ool LS lingy 3K o dais Ayl alall HUaY) e ¢ Lo e lalie)
FIRERN]

eV la) dga (B Qo) o ABad) 5)0) Gujai (B Jlady) 5 cilagleall LaglsiSi s g2 L
¢ —ddu— il
de Al Al

el cNVsluall delia oSy Auhdl 8 sasall Jlai¥) 5 Gloglaall Laglgis alad DA (e
;i)

¢~ il YL Ape b sl go A 1) S5a 8 Al lsal 50 4 L -

—
| —



-

dadaa

¢ —ilam el VL) use (b sl ge AR B9 upad A 5keaY) sd A L —

§ —ile il VLA dsse (A sl ae AL B a3 A Cliaand) 50 58 L —

¢ —dle hall QYL dsie A Gadll ke ALl Bl jojad A SULul aeld Hen 8 Lo —

¢ —ale bl VLA dunte (B Osll pe ARl 0] ped A GSED 0 s L —

Aprsiyl) duda il

& Jhay) 5 Glaglaall La i€l (00 < 0,05 ) dysins ssiane dic dglias) ANa 53 2y —
Al iball cV LA e (8 05l ae AL B)la) G0

s dll il il

la) s 8 Apidl ajlsall aad (00 < 0,05 ) dysies s5ie v Ailan) AN 3 A aag -
Al il L) duge & sl ae A0

o WD B e A Head) sl (00 < 0,05 ) st e Agflas) AN 2 Gy —
Al el CY L) i (B sl

AL 513 30 8 Glaeyd) 22 (0= 0,05 ) Lysins ssime die Aflian) ANY 53 i aag -
AL el VLS e A o) ae

) s b bl aeld 2 (00 < 0,05 ) dusine gsiuee die Aflas) ANY 3 aag -
il el eVl dause 8 sl pe AD)

AL Bylal e & Al sl (00 < 0,05 ) dysine ssise die Aflias) ANS 53 S aag -
AL el VLA e A o) ae

dahpdl) dari

Aabidl o (mp gl V) say o Audlidl 48 a5 G @Bl e dnea] g aasall adiny

tb Lo PR e i gomgall duaald o lidly 3all) (3aS (e LeiSay Lo g il

iy Cilaslaa) Lingl i€ gas cladaial) dagi Gland e (agedll a8y —

sl GlBe Bly) e (& Il Slasbeall LaslsiSs il e S -

ey e Jpanlly (sl sl cladaiall L a8 Al Glageaa) o ol adus —

el 5y b Claglaall Lagd i€ Jfiall pustiall 50 Gt Al 2l e desene HEAS —
Al asanll daay o daliie gl By Jae il oS ) s3ay (sl GBle 5y Al
sl Glile 3yld) 8 pald JSa il e Ll

b labiidl sl Adiiee Gl Sladl ehal Cpdigally oinld) ol Jlaall Gl zas —

Bagdiall oY) Gaaas




-

dadaa

dapal) il

tob Lo Leaal Galaal s Y Jseasll ) Aulall 38 as

sl Qe Byl (A Jlai¥ly Glagleall Ln gl 85 alading 3yg jia (g20 2t —

L) ULl e S Jhai¥y cilasbaall Lia o155 Lalal) clallaadll any mun g dglae —

Leanlia o g geall Tl (A e @il o3l Gldle 3yla) o €T Gl dglan —

el VL A0 8 Jla) e glaall L gl g5 adly ddjpea —

sl e ALl 5] & JlaiVls o sbeal) L gl iS5 daalus (e dbjna —
gsdagall JLEA) o

Hlgie i) 138 HaaY <l Ll dllia )l 16l & gain sall 5)5<0a0) ApaaY) ) diLaY

sl g ALl il & JlaiV s Clagleall Liasl S5 agals (g2l joall Syl gl —
a1 b Byl dua)ll 3aL) (8 el g sasall addl) ol —

(bl Bygadt ) Ganadill dagdag 4Dy g guagall —

cpaaddl) Jlae g adl Aalay Gl e 3yl 8 Caad) b deylls Jasall —

e A Bdie Gk Jual¥) @lSudy Glosleadl LagdeS 0l Cua (gl dSalin -

~pailly skl lpailiad
Cants clehlail e sl o S duaal ) JlaiY) Slawge oLl il Alglaa -
ALY Jualall Bl e L Dt (0 sSal daa 48N2))

Al mgia

Jalaty Aeiall b dll daa iy ag yhal) BICEY) e DlaY s Al il Gaias Jal e
G Al Gl Ghie Ciay DA e @l Uil aad) sl e Ladel gaits
e Alaie Vs cCpastiall G Al Caags ¢ o5l pe A8l B) 5 JLalV] 5 Cilaslaall Ll
WDl 58y LEl da s dijee dal e bl Claglaad) pen <ol aal aad o)laely L) 514
chlia) ehals (Slasy) disill dal ge ieasl slasy) callul alasial 23 WS Gl cilaiia o
Oy bl Aallaal SPSS maliy pladiuly @llyg

d)yal) 3gaa
LS lemsingi oSy chuiasll 3poally Gyl Al chadad) 3yl s 3gon dagsl Al o3g]
Pk

Aedhal L ela Loy Lele duball Coos tdpalell agaall —
Al il VL) A 3 Auhall el A aall -
Ahall Jae Lsall alge (e dle e Auhall e syl agaall —




-

dadaa

UL as e &5 3 2024 le 10 0 dpdl 15 (e Ahyal) el tdgiejll asaall —
Lerans

Al clag

A Ay ) Jlee) labaial dudlnl) shall Gaal 3108 AL Clle 5l Glad saa o —
=2005 < bl olaali Ml S ol dasls 5588 Al (mumes w lig i< oS
oy clig 5l ysaisS Ausuie G cduhal) o3 o) cilag Al &b sl ey 2016
ADle dla dlaugie dpihall Gsull & elog SN HnS die S Ay (G Ble
Auaddie HsusS die (L) ¢ Vs da)d (AN e Blaly dswsall jad o A3k

Ay cdaes ANy ilase Alla Al ) Apeall 5yla) Juadi 5 Layas 5)aY) saldl) ae Jsilyy —
Juasll & ) o) aal (s 2017-2016 Jain ar Cn Goaall 2eae daala ¢ yfiale
B Uik by (bl Leliy Aplay) dleall jsae AlaY) salall o Auhall b2 3 gl
ST Jraid Agyla¥) Apleall jualic 3 s Calad Hon as LsS e il laysas Lgisanl
ciy Ll Lgaal Aoyl saldll sy cldlaal Guiadl ASpma 1S Jaxiy dlady ASalin
LS5 Wdylse o 2yse ably Aalaiall 8 alaia¥) jsae ol @Al il juainll (e Lgle dalall
i) Cilaal Bian 8 Lega lasase Ajeall e

Al clisra

P Lad LS Glbgall (any Lgals 138 Wiag slae) U] b

5 bl Jal e Al die e LS lla) o Jpanl) 5 Glin) g5 Bl Sl —
) adla)

Liasl i€ lasl) Josall ially Al paball ali cpiagal) Jon dBlal) claball (aii —
(Juy) 5 e shadl)

iyl 5 lasheall LaglsiSiy alall gylaill Culall 8 duals aaball paii —

dupal) Joa
e ) Led Bl dagjhall ISV e s o culsall pas (0 goasalls plalY) dny —
) i)

Js¥) il (IS Gialie EOB diaa zyaiy JualY) 5 Claglaal) La gl 6iSE Olsiny S 1 JgY) Juail)
5 a5 Olaglaall La gl i€ clplad S ¢ Jlai¥ls laglaall Ll Jon Giliages Jany
a5 Cala slaall Lia gl i€ dgiacil) Al Al




-

dadaa

ot Sus o Juaiy) 5 Dlaglaall Ll Leile 5 (53l ae ALl 353} Glsins el 1 (AU Juadl
Ol g AL Bla) (sl ae AL yly) Jsn Aplid alie J¥) Gl Cialie ¢ 4ian
i S sl e ABLal) Bylaly JLady) 5 Dilasheall Lasl oS Ale ((E-CRM) 44, 5y

—ilie el VL) dge (g5t Ao duinbail) dudall Jeadl 13s liacad AN Juadl)

—t



®

:JoY) Juadll
Gila el Lia ¢d gi85
Juaiy)




Iyl 5 ol slrall Lia gl i€ JY) Jaadl
Juail) v
el 5yaY) agial) 8 AL skt Ciagd ) pnalsall e Jlaills lesheall L sl i€
Jiiy Jealsill Jageis e Jont WS e 4l Gansy ol JSi allal) Jagyy 531 )l el sl JS
iy i Dme o iy ¥ Jlailly ilaslaall Lnglgi€s yiliy A&l de oy cilildly Cila sleal)
lga e allall pe lilelig llee s lidie 488 060 ) iy b 32 1S <35 Allad Joalgs
thile Juadl) 138 5 Ll 38,
Juaiy) 5 cilaglaall Laslei€s Jsa ciliagas : Jg¥) Gl
Juaiy) 5 ilasbeall Liaglyi€s Caupat 1 gY) allaal)
SV 5 o glaall L gl i€ ot eyl 1 (S callaal)
Juaty) 5 ilaslaall Ll i€ dpanly (ailiad + GIE Gallaal)
Juaiyfly cilaglaall Lo gl g€ cilpabaad £ SEN Cuasal)
iyl 5 Cilasbaall Ll i€ Ll 1J5¥) cullaal)
¥y o sleall L sl i€ aladind ) el ) Qalsal) £ S allagl)
Al 8 JUaiV g o slaall Linsl i€ 3 JSLie 2l ullaal)
Sai¥ly calaglaall Lin gl il Aciast) i) : Gl Gaaal)
Gilimanlly Csalall 1 g g¥) qallaal)
) llaall 45k slaall S0 1S Gallaal)
A il gl s G Callaal)

—
| —



) 5 e glaall Ling) i€ IV Jecadl)

Juail) g cilagliall LaglgiSi Joa cilbagas:J ) Eaall
L sl €0 2 4 Aty Clallaias (03) EO e S50 asgia (ICT) JlaiVls e slaall Lin o155

et vie el s ¢« (COmMmunication) Juasy) ¢ (Information)ls sl=all ¢(Technology)
Neie JS
Juaiy) g cilagleal) Lin ol i€ iy a1 () ¥ cullaal)

(Technology): Lagleicili—1
Al Aipadl g i g Al shall Aleedl alaal) o dpalell Al ki Wl e Capes
(Technology) LalsiSs dalSy . Alls adinally sLally gdle s daaill Jilusl aladiuly o L) Jlo,
o8 "Techne’: sl Cus cdgadll 45lisll 8 'Lagos” y "Techne’ L piilin (felS (e d8iia
Gl ) aladl o Adpd)l ) i LagdeSall X el ) Ay x5 'LOGOS" Laiw (3)lea
Glsa¥) aladialy seeki ae ol @) sl e AN o3 s cclilly chleally sl
OsS Ofy baina sl Aasy Liagl €3 5585 ) oSy Aaall Blaal) Gty SN Jal el
(il dugade ) dnle e ol (YY) ClsaVIS) dugale Aoke
& ealad) psailly calall Cunall il plasiud ey (531 aliial) seall Ll LaslaSill i -G
@illy S Alaills cleadll Jady 3 aulgl) laliney LpaliY) lleall ol Jilugs cadlad 0k
Poslyily aainally Sl spn ST Ll gisS 8 iy
Jilas DA e cipdy Glas) Aiyadd Finally Jladl) alazia )y adasil slels Lnsl i€l Capet =2
) Giaty el (ks Ly ddasad) el ggilly liLESY) angiy dlle Al 3ol
"3 Jzad)

(Information) :claglaall =2
oanli el closheall e a2l D maail A Ay lehats Lt & lily o -
L) o Le We s ecilaglan (S5 A Lgitip Letallae o Al iy (3ilia bl iiad 3 eclilul
Aalll Legalasind 2y Glallad) glas o L
3513 a3 ay cplival) Aay (i Lo raaly Letinllae @ ilily Ll cilagheall L Ly~
Jlastes SAYI lahy cpm 3 il Wy (e Slligh cogag sae L]

Apailly A sl gs puall layall g gnl) danall 335m Alae Apaal) Juai¥ls DoY) Lasl i€ Jon anlie ¢ called) (isa ¢ zluas !
1002 <2019 (02) 222 (02) alaal) i)y
Jlee ¥ 53] ¢ yiwale by (Jlai¥) 1S5 3 Latiall loddll 3gn (a3 lasbeall gl i€ aladind )50 (55l ) dema e’
29 o ¢ 2019 ¢ dyysud) Gyl iy dxalall ¢ aadl)
A175a 2017 ¢ 13 23l e liall Sla@y) Ao i) b Jlaily o sleadl Lin sl iS5 ails o lpajl) dalals inend ¢ dasmd gslnd
* https://cutt.ly/ow8hxpb , 03 2024J: 41 MD. ASHIKUZZAMAN Information: Types of information, 2023.

3

( ]
. )


https://cutt.ly/ow8hxpb

Tl 5 ilaglaall Lia gl 53 I Jaaadl
(Communication) : Jlai¥)-3
AWKl a5 (Communication ) Aall gealll GV e @3S ) o Jlal) cilayyes a0 -]
o ¢y ol audy gl (communicare) \elads @l jiial ¢ i) s ) (COMMUNis)agaadll)
S et ae ADle 35 clalaiVly HEY)y clesheall A el o dslad il Jan Leie
2l s daaly Jad Gaalyad 13k alail) (e de sen
Dxan sl duse o Bl (e degana ol Aigme Ay Ji5 DA (e o ) ddenll o JLai¥) -
oo DS G s @A JLa) (e Jaalll Glly b gyaleall Jlal) W Jiiae ) s
Jlyy Gub oo @ligd) 5 Glunsd) g asi Lo We Al 0lai¥) ddeall ol Gpads
A les
O JoLal ADA (e i G AT ) dis e Anlady) cal Ji el e e Jla) 5 -
Op i LY S LIS Jals ey ¥ JlaiV s cGumlal s e lials ]V S8V 3 a8y
Yy lesu s seall dols Jadal Gy saaty i ¢ palady)
S el oSar Y b€l ey 4l ) JlaiVly cileslaally Lol i€l o Jeliill julis —
A (Sl Caaglly (Aallady Lasl il aladind (Say Y claslaall sy (Claglaall Aallas
plia & Jlalily Closlaally LadoiSill cagley Lol o0 aladinly dualsilly Juaiy)
o Jealsilly Janlly aleil) e lLaelus g cCuoall Lidle 3 Glal) slad 4y ALl
Ll s Wl Cpuadl lgahidin) WS (lg@le s aaladl oda clhls agd BIA (g - GAY]
O o baelis sl Wla ge Gulad 53 Juai¥ls losbeall Lagl i€ cinpal ¢ il
Sl e allalls Ly ST 558 oy Slalig Alleds dualiy) ST )
tJlai¥lg claglaall LinoleiSs —4
(laglaall ol Ayl Jagudl lslYls Aadally VLAl dusall clid alaaiul -
L lgiaty ety clgialleas clgnens
) Al VLA Ll 5 ccamlsally 28820 g 5SN) c GhlkY) 6 2l —o
LT el gy Al Slmasalls calailly 33aY) pen Joi
Ca)yeS (ICT) JuaiVly ilaglaall Linslgi€ o sgia a2diy Lo Glle ) s 5L3Y1 cangs
o Lagalaiinl die S lilise lise cuallaadl (815 ¢ (IT)Sleslaall Lingd oS5 0 seial

Jeiall dlaa ¢ ilal) LA Clise & adadll el e Jlaiyly clogheadl Laslsi€s ¢ e L€ Gana ¢ Gl Sl 2e o'
100= ¢ Js¥) 2asll (galady)
529 a ¢ 2018 ¢ 33 saall e Laia¥ )y Al aolell 8 Canll) Alae 4yihial) dusnsall o JLai) ¢ adiled) e ¢ ol ()7

% Http://cutt.ly/Mw8gZPBN : 04/04/2024«Jusai) a s¢ia,
* Http://cutt.ly/Rw8q9AMD ; 04/04/2024; s, < £ Information and communication Technology (ICT), 2023.

.05 ) 6)3\)';.“ 3 :\él;.“ :i.ua\; cab):\SJ a.al)bi uilhm}d\ d.ui_'\ U_\I:\ﬂ} dbaﬁ”} cLLlLe)LuJ\ 1:\;)3}154 ¢ g @\.\JS

4

( ]
. )


http://cutt.ly/Mw8gZPBN
http://cutt.ly/Rw8q9Amp

Tl 5 e slaall Lin sl 535 oY) Jacadll
Sl pangl A8 Qi ale IS Juai¥ls Closbea) La gl iS5 aadind Cua L Adhide Cldl
5 WS laslaall Laslsi€i e dpadyll clyilly fisaseSlly ddlwiall b Sl gpend Ysed
O b L)y Glosheall Laglsi€s ehan ll calylly s3a) o cloglaal) Ll i
OSa Sy palatl) g dealsil) e Sl g eVLal)y clagleall Lagdei€s S5
clasteall pa Jalaill  Cpperiiosall ae b o) dpad ) ciliall

pelld gy N J<all

(ICT) Juai¥ly cilaglaal) Liaglsiiy (IT) clagleall LinglgiSi asgia G 4Bl :(01) Jl)

Glagleal) Lo glsiss
(1) JUady) Laglgiss
¢ yiguaSll E)C‘?‘) cilgl) ¢ Sl _)!\)
(el

JInformation and communication Technology (ICT), 2023 (s, Cué e @ jaall

Laslsi€S e Raesd degena (IT) Clohedd) Lagly€s of Jsill (Sar (@l JSall DA e
baslsi€ o g B claglead) sylaY sl culsall pe dobe Al (ICT) Juad¥ls cilosledl)
Liaslsi€ss Jlai¥) Liaglsi€y laslaall Lingl €5 0 AS Jady sl ellaan Jlai¥ly e slecd)
O el by Glaaydly sl sigal ae Jo¥1 Al 3 deben (IT) closled)
Syl e Jlaty) ol Woa)l Jaith s ccmnd cali@ll o2a Jadin ¥ Jlai s il sleall Lia gl i3
cQsa Aty saalyll caled) o(... a)yztill)
Juaiy) g cilaglall Linglgi€i )bt )l : Y cullaall

ccalglly Gl ol ae 1901 il ) aclal oSy cVLa); Closlaall Ll i€ o sgie
o e padd GG P e Lelaa) agleliy Wl dee diyla 8 588 olelial) s Gl
call anh ol Rdal cdgll b caline GlSa & AT jadd ae dualsil
¢ ol Dl Jslagy ¢ gpmleall JLaV) aseia yspialilly deldy) il ¢ 20 Gl Cuatie b
lsiaall & Aoy salll 3 dadadin) el cagdills sylailly Juadd Aty sl cugy) il
My il Jeal s Ayyla Jysady (elil) e Aigyla b5y il Laa ¢ 2000

5 S3 Gams g e <5 Sy e

—
| —



) 5 e glaall Ling) i€ IV Jamill
Gl e Juai¥) 5 o slaal L o IS5 b g 5 Jhay 2(01) s

raslsisil) adit) A
Chalilly Goyge 3oy | 1837
Caila 1876

SSL) Calatill | 1895
) 1927

syl [ 1947

(wls3 siseS Jsf) UNIVAC || 1951
(<) dunye) ARPANET | 1969
Al 3 [ 1971

Ay A 1990

(Alimall YLD allal) WUl GSM | 1991

(1233 auls cugll ~iiaic) Netscape Navigator 1994
NN 1998
Lylaall il ) @l | 2001

&g 2004

s 2007

(blockchain ags e s 3yie dee Jf) GasSinl) 2008
G4 i 2010

(Al Jlay GO Y pier elibas) 1S3 L) AlphaGo | 2016

G5 ki 2020

(Aesdl lelaa¥) & yals (sl 350) Zoom 2023

.Information and communication Technology (ICT), 2023 (x50 < & sle 1 jaall
Glaglaal) i) Gl do Jeudl (o 483 Cailgelly (anyall GUaill culd ciiy) 4<es Claa
S gy Ly lasbea) Ll i€ ot ¢Jainaal) by ¢ LeSlginly 13l L] Jsmaslly
Jie sl e lilaa¥) o1 dalail Jowins Afgise STy ol Yiai) 66 s igin )0
Gl aglin LS clgismiSyy clagleall Galasl) Lo oy ) daphll s JeChatGPT
Glaglaall Lagd g€ iy sl o dals degana  WeED3 5 duagesll duwsall Jie 4830
Baaall Y Lailg

—
| —



) 5 e glaall Ling) i€

IV Jeadl

N g il slaal L 3 9385 &5 £(02) JSi

ICT History

Early History

K

Telegraph

"o

Telephone

| D

Ll

Television

Personal Computer

AT
-

World Wide Web

Technological Advancements

L

Mobile Communication

=

Broadband Internet

F.
-0

Unified Communication

[IJ

28

Teleconference Technologies

B

Social Media

AL

Video Collaboration Tools

Future Trends

a
AHA
S/

Generative Al

i

Quantum Computing

@

Metaverse

LI
e
Web3

N Techopedia

.Information and communication Technology (ICT), 2023 (s, <ué jle 3 ydaall

Juaiy) g cilagleall Lingloi€i dradl ¢ (ailad @ Gl cullaal)

s iy g cilagleall LiagloiSh (ailad @ Yol

p VL VL cilaglaall L gl i€ ailiad aa) Jics
G Lyl 5yl A e palaiBV) dpaiil) 3iad 8 VLWl cilasbeall Laglg aalud -
s Ciladine aldy sala@ly elia¥) Jelil) o lold saa JISET o5 ) g

”L._U Sk A0S dls g (daliaiy) daiil) LAx: A5LulSa) g la laall _BA‘PM‘;QYMY\JQ\JM‘ [FEAPTN BELK ?‘AL; A}l'al




Tl 5 ilaglaall Lia gl 53 I Jaaadl
e ) Allall Joat dap (e b Cijlaally lagleall anliiy JuaiV) e 2aY) 58 5aL) —
Ce 505 A5La) lila) agl AAV) mren S Lo 13 1dag LS aend) ola)s Lol ]
Lulall eyl dilay I AlaYl caVlailly Glosleall Lol (SO Ll o<l 20
reesi oo ) Gk o oallad) adiaad) (8 aasly by o e cnlg haally nliegal) ALY &aally
sl Gusiadl o Ll aia clBles w5l o dgsedll o aclid ag LaeSe olSe
S Al e agtlin siee st e Ghallly cladindlls (DY) GG Lemss ¢l
P e LD Ll el 308 Gt e sae lusall Lagl LeiSays - ol 3 LS

Adldlly Sleslall Y Jgasl
Gl dallee b depul) o cVLa)y Cloglaall Laglgi€ (ailad aal o) Gu Wl DA,
bl AR Culiad) gl Allal ¢ ladl puen b Cpeddind) mren ) Lelia s AulSal L <)
oyl g clagiaall Linglgiss duanf @ Ll
Jomash 8 paeall e lin aed (e ladaially 2 4ol L PUA (e Slagleall Lin gl 55 Gnaa]
Gl o il 3 Jlaa) 1383 sac L) cllally clsa¥y Jilugll a5 LasS cagdlaal Gaias )
Aiilly Aaalall 36l aieadl Lad () gall Cciladaiall chaag 3) edasllall 3oy bl 550l culadasall 500
pebile (3 eSS Cilaglaall Lingl i€ dpaal (b 4o eV Laillly cilaglaal) Mae 3
Opeddiunall i€ adati (Gyyla e Llal) 5)3Y) clsdl ok e Jaad @
Gl Y Adaall Blon¥) (g0 oAl pand 3 cnpall dpally Audliay apna Al Jic
Jigallall
lelbae s daliial) Joalia JS 8 A cbud Gl o JuaiYls Slasbeal Linglgi€s Jost @
ki) Al Caling 8 Lealadinl DaiaY bl 5 Lgilatiag
Aoy anili Claglea e 25 Cimpal ) GhLE pia Llee (puad 8 Gl 2l dagaall e
e Jganll (e Dzd g ailly oSl Cum (o Slaglaall Sy ¢ lain) G depudly 4831 (e Ale
ledaly Leadsiy Claslaall deyus 3L (Say Baa Jla] Silgi alag) DA ey anliall Sl 4
suas Jao bl yyshaig 481 st o
G35 0ad e ofs b P e Y leensis dabiall Akl ek waad 3 L e
adiad Al Apcal iV Giladaiall Copmy Lo jgeda (8 el WS ¢ saa Joe DY ey lbaiads
claglaall Lnglgis e lelleel Slad)
Apd e boldel Jum il eV clogleall daslo€ill 5yl Lpaal Sl s
Slo adiad ¥V N claglaall DL il chlealls Clpal) (e Al ddpedly L)

09-08 L= ¢ 2022 ¢ o) 5 da 5 ylal il jall alea®V) loe sall Js st il 5 JlaiVl 5 e shaall L of €5 ¢ gile o 3t

8

( ]
. )



) 5 e glaall Ling) i€ IV Jecadl)

5 gl 3)sally Jidiall i) Jindl sa bl WeSpmas Wysae o)) Jo Jadd dpalall <l o<l
LSl Jll Gy agle 3l

—
| —



Tl 5 ilaglaall Lia gl 53 I Jaaadl
Juaiy) g cilaglaall Lol i€ byl 1 ALY Cunsall
1 ol S L oS5 Al allaad)l ST e Ll clagleall Lagle€s Jlae e
sl call ) Jilagls Tailasll (e aaed) LAy laglaall Laglei€s calil Cua Ussale
Slesladll o Jpand) dulSae) Cilgus Gliluall a5 48 aal)
Lai¥) g cilaghrall Linglgi€3 Lfia () oY1 ullaall
Jiatiy cladaiall Gl hal) e aaell Gaiad ) o) clabiiall 3 clasleall Lasl i alasind )
! Jlee ) ciladaie & o slaall Lin sl 580 Gl Uliall aa]
e lue DA e lapall 5305 e laglaal) sl i€ Jond Cun seilagually 7L M) 5ab5 =1
dald Ayl et Slegaall 3005 e iy (Sl @ile)s Glala ¢ Ld) (8 dahiall
o sladl) Lo 35 alaialy Ll ity (5 RIS (i Jls b
& giagy loglaall Laglsi€s Cilalaiall (el i Cum 4l Ll o Jouaal) =2
Al et 3K Gliakaly aly araal PA (e Al Lhie o Jpaally dudlill 23,
Alled ST 3 gemy ddlially caladaiall
Aatind e Aaalll Sl aal e S s ol Jl (Se rcilleil) (m8a5 -3
e Sl (martl U aleadly Jlae¥) elaly o cilalaialls cculadaiall 3 Ciloglaall Lin sl iS5
& AV clulall At DA e 3lUa (e 35 G liall cladaid) (8 g Al 2als (e
G YY) 20 8 Claglrall gl o€ Glabaiall (ans aadiud LS g5 aally 2 lY) 46,
Lkl
Clasiall 33sa (gsive Grn Claglaall Laglsi€ alasind Qb aal aal :8a5ad) Cpuat -4
Lo sl Jandl cillane andiy Gudigalld @lld e Jle ey o V) Galall sac Luay asansilly
sha¥ Glosall 038 (385 ashy Apaia Glaguy deal M) Calall 85k Clas gl Cajay
praaill (& Jsdaall seal) (e s il 3y Liaga Grad dal e s Lede Joans 6l
AT g ) Aalal) Iy S5 e
Juaiy) g cibaglaall Lin ol oiS aladin) ) cudl A Jalga) o S cullaal)
& Lo Dsa Ll S ) algal) (g Taae lasbaad) Linsl iS5 o gamse gl Sl cluahyl)
Pl Lo ol 138 d el o Ganall Qelgall aal (e cLingl o001 alasind
bl ol iy arantt (g ¢3lond) O Bl Salsall HuS gl Loy Apabai@Y) Addsall —1
Cogliiy Cladinall oda 8 salall ClED s e dlldy A Gladiaall e SN

- 35 Ua ¢ oS3 G aae ¢ (sl ) dena lee!
360 ¢ 553 G aaye ¢ (55l ) dama slee?

10

—
| —



Tl 5 ilaglaall Lia gl 53 I Jaaadl
Aoy sai 4 clle 81 ) (Francis Cairmeros) caaldl sy ¢lgd ddmall il siase
alel agaall Sl s o SE Alg S5V daladl o s Aadsally Ailesheall 3)5l) Laa allal)

A sally daaylad) 5l
ol e afiiall slaeVl Ll ¢lld Jic a8y cality) cilleall 8 Aadsall (S alaaiuy) -2
len ) Bulfie 8ysmy e gnlll 55 i (o I3 et Lo e il a8 Jee il sl i
Pl oa 3ylals Ll ol Jsi Jal e e siie Gty deanadiia
AgabaidY) Adaiil) Ay 8 dege S e 4d) 3 Loy Adlal) JleeY) Aay 8 Sl gl =3
- liles culludy
JalSs ¢ a) Lolail J3gV) (e Jan cVLaiVly Jitll CallSs (mliaily oyl aglg€all il —4
3e Ll e Biay allad) slafl e b Salls colainall Jing Labaa sae Ll cillaadl oy
Lo elge i€ sal saaa (il GliS) e dpalai@y) clasgll copal ) sl duslidl =5
Ll i€ alatiad oy ecallsall Jl dusmae Gl Adatil (8L psis suaa Glsad pladiu) ol
A Calaa) e ST Sl aals 3ia3 JleeY) dalye clilad) aeal Cilasladll
e Jalye el 30l
S(Rakal) b alai®y) JleeV) dalpe 2dS5 iy o
e Jalpay dagiyall culibll 38250l .z
cOlaglaall e aliledl 3350 Lo
ccnliall gl 8 Cleglaall ) Jpasll s
- il Claglealls 3 prall Apulul) Aagdall 5 e Cilasleall Lin gl 55 288 Jaad =6
53l L) Adlaiall \llals aulgll Lee sty dabiaall (ISl Y LaiVly cilosted) Ll gi€s 2155 ~7
cJaally alailly slal) Jalail jolsi e
i selay diaall Cladiaall 8 Gloglaally Wl 38 5 G Caldl gn G L
llall ) Gyl cJlaiy) sy A pSN1 clulall sieal aladin) e L sa0s Giloglas
g A SOlaslaall LaglyiSig ddpaall 50 5 ol (atlind 3)5e Y ledsn 3l Glasladl) o sl
Alasial Ll 8 Lulal L culS (Goud) 8 haials o i) dadaie 6 (o5 ) dpusdliil) il
YV ol A Sl e sbeall L sl i€
fsisal) b Juai¥y cilaglrall Lin ol gl A JSLéia Y ullaal)
L leaal e Clisaa 3o dusgall (& Jlailly Ciloslaall Liasl i€l Lk die dusall 4alss
1:‘;:‘

300 ¢ 2016 ¢ s ¢ slia )y JuaiVly o gheadl Linsl i€ cilalasid ¢ Aag€ ale ¢ oilall 55

11

( ]
. )



) 5 e glaall Ling) i€ IV Jecadl)

¢ dwi’gal) (}A’ (‘,A,\E.'\ﬂ\ adl) cllhaia -1
le alal) Jlee¥) day b Alalall okl sl dudia 8yg pun Funaall Aunilly yiiny (g3l
slail aen oy dueall (& oaslsi€il juail) o) G o (Adliad) Cilingally Lagl i€l 2805
& il ISl ) Asall Apadanll AN el ISl Vbl als aal ey Al
ALy chly) e leagysis il ghunally algall aandi DR (e iy Ll Glal) 320l 58 dnsall
3an3 ae DhIYly AldY) e 0yt ae adanyy and IS 8 pleladl 2ae a3 ) ddlaYL dabal
iy L Laanilly Alaxiveal) Lingl sl dal) dpanth clngall o hal Cilide G duidagl) B
sale] (e 40 Aalal) cilleal) 3 0 Cagaabiay Loy adaiill JSoel) avanaly T o)) dusial) o
a5 Agn e 13 el calide o Guilailly Gautl) iat) il gl aleall aanding aleall auss
Jland) Gt a8 A claimally Jand) 2l g cilalally alll A gane & dpagdanll A8 5 Al Aga
BED slelpe dansal o cmginn Jlaily Glagleall Laglei€ Jlaaind Juid cdoyall Jala
Lpadatill ZAED ggise o il Jleall Ciyla (e il 8t daslie Y Lusd @lldy dpelanl)
Glogleall Lagle€il il Gabail)l sad duwwsall diad Gl 0 sl 4gals gand el
0sS O) Sar sl o3 (Ll (IS (ggine o Apalaii st s Lehe qallaly Jlailly
Aajlas g iy Lelndail duuiall 4aly Wle
: AaBgia ) Caikil -2
S Alle Ml Bl el lellaxinly Juailly Glagleall Lagd oSl dwsall 20 ()
Gl o aa caganall Jysall 3 lall Aawlly Aualiy lelead Tuswpall apdaind Y S8 (adlia)
D SE Gl @l e JESs dulle Jlai¥ s cula staall Lin sl €5 (Guula
ol lalall preadied) Cagsloans daladal) Cadlall —
 inaall Lginats Claanlls HeaY) o Jpaall Cidlss -
ccmalsally Beadl cladlayly luall Callss -
Cilagleal) Laglyi€s Galiiy Al adipal)l @IS plvall § pi o dussall e cay o)
Ausssall dgana ol sl V) el Siay Gl JuaiVly
s a9 s pew—3

Cpeddiiay Cpeaadtieg Gayld e Jlai¥ly Glasladl Lagdgi€s )al sty ol o @Y Y
Clad el Gl VLl closbeall dakail Jlase 4 Guaadiall cilef iy dua laill iy
LIl laglaal) Lingl i DAl HLER) e () 25ms Lngl €3l )3 5 i (& Jidl)

12

—
| —



) 5 e glaall Ling) i€ IV Jecadl)

Juai¥lg cilaglaall Lin gl giSil Aianl) 40y« Gl uasall
3yshiiall 4 S Jlusll (a8 Lgale (apdy dusuiall (8 Jlai¥ly Dloslaall Liagli Gulai ()
Ol 0535 Aty Abeay i) o sldie¥) ae clgelsl Cilide Lugula gabis sl O

sl gyl 2ysall a5 aaYl yaiall
clbaanlly cgwlald) 138 cullaal)
trgulad) Yol
rqgulal) Ciiad -1
Clang daleall b Sall (lhy dsid)l Clasgl) e 3 e oS8 AT o jlea aly sulall Cayey
Lol e degar pgie S ashy Cum 43S 5al Aalleall sangs oiadll Clasy zAY) Glaay JASY)
Dl daadiy Aalall maball e Ao sene (e 0S8 Cua Al QLS 4o Gl AV o)
Lagde Gulal)s
tgmlal) Sfiian -2
2 ob Lo et 583 degiieg sae Llje Gagulall
Slo Dise aaly Apb 3 Glleall e daell day o aoddivg Aalleall 8 Allad) dicye DA
sl agadly gy Jlall dusssall
e OB s el Laa celhaal (sng lan dlle 48y &30 o Joeand) dngal) audiinss -
el e pually i) A8l Al JSL)
- W gy Aoy iy (gl B Lo lasind @ (e Lgiallaas il a5 Gsalall iy -
izl e Jle o JIS g il g5 Juaalgiall Jandl DA (e @iy gulall Jae dagapy =
il panll e i Al
| PEOYT | I
Slea 23 A clabally al¥) desene Lol o bl Cod rcbaapl diypai-1
A Al 4 Sl Cilagletl) (e Al Ll Jall Sy LS ey ALl 38 ) Cogulal
P salall aladiuly Lo Al Ja alay) gy

2009 sy il Lualadl (553U 13 colas ¢ Gaomilly HY) (B Qiplall Clinks ¢ islaall dane 3sana Db deal palil ve!
16-15 ga o
A7 Ga o83 o gae ¢ stanll dens dgene Claha deal jualil 2’
Shttps: //mawdoo3.com 2021 ke 3 ccilmandl aseie cobnl) Jlad <2024/05/04 .

13

( ]
. )


https://mawdoo3.com/

) 5 e glaall Ling) i€ IV Jecadl)

D) Anllaadl Bllee LK) aagig ey wSailly Cgulaldl Slea Jiadd e A gpae Glaayll il
G5t smlall Jee JS Y 6 cpnlal) Slea @l e Llad leja Glaand) axiy e agiy
legamnal (DleSa Legdl gl ccagulall a0 aleall oldf Cilimayll (S0 ¥ (ol (ol Gl Cilna
el Glaay il Gl 1 Lo laal e saae glal ) Glaeyd) Caial (sl
St Sl el Slinayy
Lolaglaall clSuds ;U callaal)

a2 Yl
tCui A a1
slayl wls JS alidy) eliailly el oliadll culSuall A0 odps STy AgpSiall 4000
Caplad e Cii) mlhias Jias Gua iyl ) 5L alladl leaddiny Gluws A AL
b Lo lgie SNiBane
Jigmasll sieal e ¥y Gl YT Lap e A e Ble ol o i @
2oallall o ladl wren (e Lgalaal Lol Caliaay gilial
dcsiia glsil e Glagledlly bl Jiy (als ale Jlaily 4Sus & Ll canl) Caps el
sanys DAY (s Aiald o Joall G dale (56<0 08 Aallall AW odag sl i€l Jatlugll
3 Clissall (pe Wyt s laalally lSHal Cn dald (6 My ¢ cax
(Gl Ay Lailad -2
O e O G Glissies alad] (e allall aead ClE Lgie Jead pailiad saey Cu iyl Cauas
b b pailasl
SISyl ) 8 A el clleally oLl S ¢ 800 as die Jiiall o0 cady Y Aol
Pa (e byalic cly (8 Jises Jual) ddee 4 dhlie ) Joai ) (Jupall (o o
& Jie g €15 Jupe (o ST 8L A0S D Ll LS chanmial) ailaaliney 43lylas)
caals o (A& Jlai¥l dolee
i) 8 PIA (e JualY) 3yl b g sull iy ca iyl o s psiill

'https://motaber.com/?p=16477 o Lo fbnayll ale eyl ¢ 2024/05/04 . ¢ ol 22 lgilinaiy il ) o seiafac il
2024

9 Ua 2014 AaSall Jla el (bl AN Laadall i) dlle 8 V) s5hall caall s Gled B
3 https://www.edarabia.com/ar 2024/05/04 ¢« A ilaglaal) ASes Jom Abyaa ilsn 7 .o il Capped sa Lo caale o lond
Al Slasteal) A5 Jom Apra il 7 ) Gy sa L
4https://enternetpublicrelations.wordpress.com;\;é 2024/05/04 i) jaibas/ ddalall GlEally i) cspaal Cuna
.2011/09/07

14

—
| —


https://motaber.com/?p=16477
https://www.edarabia.com/ar
https://www.edarabia.com/ar
https://enternetpublicrelations.wordpress.com/

Tl 5 ilaglaall Lia gl 53 I Jaaadl

oall DA e Jlai) Jens Al dann gye coriidy) e Jlail (Jlaiy) g —
Ly el i) e claadll oda (e 53] (S Lagd siadlly gl

F S AN ) -

a O Slpealaall 4 Jleall ecan (50 drawisall Al il yainall die dalSa) -

- lgie daa IS Ay ddliall Glusally Lalall 4 S adlsall ) Jasl) -

eyl 53¢y JlaDU Al Ll gl Tyl alaaiuly Jlaiy) 4l (=lias) -

gl slam ApaliYly Aol Al e YY) Gl L b cASEDN agaad) Galati .z
) dlee Calyhal oy AN el galdl o gio 13 Anallally acii g Al aal)

Jhai¥) dgles ¢ ha) 4lSa) lgperdine maan o Cuoyily) Gjds s glSally Glajll Baag jglati .o
Jilusll sl Caanas 3als lSa (b ALY ddanll bk a5 (50 Aagdl 5l A€ CulS olgu
ey ol SN il S L lilaall el Lege Sl el (e caiSa caifiny )y Alaiy]
gl 8 LS Alla ) doleall Jpemnd Unps

Fila S0 WSy 58] (ailad aagi GlliS

e b Ortsaall (el (Kayy cameall daliey dnale Aok Cusiyld 1 guagh AlSe) —
ey alasiad allell 8 A6 e ) o Bt (e e

Lo U5 gl e Cuigidy) ) Jseasll adiisall zalipl avensi 2 3 zaladiaN) Jguu —
Ll Cpaigall Ly skl o) (o XS Al gy Lgaladinaly Lgaled (S @l ¢ laa

(o AY) Lilugll ae Jelall e dle da)y cuiy) dead audh Y (gAY ilugl) e Jolil —
Glead sacluay ledlael gty yil) 505 e ladly Coniall aline Cald (JEall Jp Jlad

Ly

i dcaidie oY) dad Ailiay ekt AAIG et 3) cAQMCH (addia —
Gl Lo Cligine sae o LYl ala (ampd 8 Leoas ) i) acle 2@ 4leal) —
Ay ) Loy aills Al Gl Fie il gSay dliuie (Jag dyiday 4928

rei Ayl elaad =3
tsl Lo Wyl (e Lgpaatiindd 58S ciland i) s

f g ASY) &yl Jd
akiny G callad) 8 Dlimils syed SSY) & Ly ccply) e dabiadl clexdlly Jilusll
0= o (SN Olsie aladtiulyy A3 Gk e (iSRG e o ae il JalS @il

PN apll adiy Cus copt

lhttps://almalomat.com /3161222022/09/09 s 5Y) (ailiad i) Gailad 22 5 jma 2024/05/04.
8581 (o = 2001 ¢\l L€ ey ganad) (bl 2 Angdall ¢ gypall pasviosall Y rgidl) &l de G ol 2

15

( ]
. )


https://almalomat.com/

) 5 e glaall Ling) i€ IV Jecadl)

3aaly Ay ) dpald 5l Cua caaly Gy 3 (slie Bae s e JuuN s JlY) -
Agye gAY 2l Chsen FST gaa) Gl i (8 Hjidia e SSY
Jlanylls ol sleall Jain aiay 35S 2l Y il 3 Al Qe gay ajbind ¥ =
N ol aatidl lgle allal oo Lgipiass
pa o) Bpa o (ggind Al CulS slpw Bl e g5 ) Jl) Al&a) =
Al A5 A8 we ey (AY) ae Jilpll Dol dad 35 5SIY) gl iay -
Al Gle gaaa .o
idle] dasl el o AplaY) clesenall capai (Sa dplay) Cleseaall o Lol
JuaiD Baas Ayl oag (Adlide CY oy ddlide e nge (A Sl o (5500 8508 Ay )
Jag el clalaa¥) gsd A s
sduanl) QS o -z
@53 U Ciny lleny LS clgie ) (add (f eaey Gl () lasall aal e a5
Plag gl Joadl ae Closbeall alay) Aggn @l = Al cdass Jio diny GlSjan e
ZiDaall () @lSad e 3o
:@laglrall gla il .o
el 8 AR Claglaall Blse ) Jsash ol 2 Lpmay daly it Sl desdl) sy
& gl ek el a8 ccilasbaall Lgiallaay Leilaly L o elly Jaadl (il
cOpeddiuall J8 (e Asdsall ageall Gl e HESN ég
iy LSl
Cilastedll 586l aansl Aualdl) Auwga) A5 o LAl AKED Sf culil) sl AN et -1
sylasalls Ayleall alad Al i ULl o laglaall (e cplalall cilaliial i gl (Llala
T el AtV lavay A0 3ylge Lleall Cilaslaall e L6 clyis,
eon Lo Lo s b fange dals Bl 353 e ple o lml) ol A oS
La Jlaall Jualsil g S 2llS Cafi¥) ilesd (e any Jentiadi il 3 ccusilY) oS
Assall JA agin

:22/02/2004 <57 232l ¢ i)l allall dlas ( News groups ) iplay! cile senall o L'
? https://cutt.ly/Kw4wqYcQ cuexsiosdl ¢y lualle Yolsi SSY1 iyl cilars aal e 8 ¢ alia) 2aae 2024/05/04 ¢
.04/04/2022.

6 G 03 G aage chaS 2t 23lal) 58

16

—
| —


https://cutt.ly/Kw4wqYcQ

) 5 e glaall Ling) i€ IV Jecadl)

Mlsall el il Cpats (g)laY) Jeall 30 a8y ) cnl i) GG Cagd rei Y il

el (Kayy @A) e cilungall 3 4S50 Ligal) il e 5268 15 (e slaalls
ol Lo cal ) ol

=2

(lidaral) 2oy galyl) (e Badxie e 2 N Aalall culiV) @ld JlE Gl (adas
Opediasall (e 4S50 Gl ) Jseasly ¢ puny A sguny Clipdailly Sllall ae Joleilly pransiy
A e o L) e A58l (S A g iKY Ysla sl adiis .4l dageall Ladlall b S
CllY) Aaalsie Beal dldiel (Kay Gl Cula ) ASSA) Ayl gilally cilegdadll (g
sl Gub oo Gldeal) 3laly A alen maen asiin A 8 Al Csalall oY (pilasall
. Sl
Aal jualie Ga Jual) b bl cagl e KUl alaiiu) (aidy el bel .o
leadlly lasbeall Jals aalats 2y 3 bS5 aaeg VL] A8 laca Alus (e LS
Cloglaall clafinl di Ldby] oy Vs lle (38ie Aplina il Gpb g cali¥) e dplaY)
Gy & A Caplall ) el geay cpalip adlad) Slead) 8 W Ledain w b ey olelalSy Ay sllaall
A Ay Aysllaall ilasbeall o Jpeaall 35 Cugll 38 o LS dan yad
el Cpulall Aalite CDle o il sieal Gn calil) Lyp Ay jally LDELN) .~
Mal) AlSe) sed i) 4y 280 3 aaall Ll diaall il < Jla @l s ((PC)
o2 (S ddlide Jao Cliaie (jy Gyl g4 aaly Guli Gph oo Glagleal 3)lse )
Gub oo Slaslaal) i of ) Alaa) ¢ palall Slead) Glisine )zl (e (peddivall ddal)
Aipse dae) lilee 6F Y ling Vs aaad) ail) 8 S 31 &8sl
23 (DA e elldy @AY e Aleally cal V) IS aoa seilagleall Llaadly o) éei .o
CASAl e bl dsao i Jile asa Gl (ppativuall dipee CGliadia
gpeativadl Cgl) by copl) Glad gpen byl A0 a6 el i) clesd de L
ey
c S AT Al -
Sal) Jo des -
c sail) i dad —
cadf Sy GG

s W) ACLi) ol culliasY) iy el

-1

! https://www.marefa.org/w/index.php?title w1yl 2024/05/04 « .2011/12/30

17

( ]
. )


https://www.marefa.org/w/index.php?title
https://www.marefa.org/w/index.php?title

) 5 e glaall Ling) i€ IV Jamill
A e Rangally 2B @l Gpnlall GHY) cilalial Ll sonsi Taldll el A5 a5
AAN eyl e Jsdall pid Aleall il Lad Gs)lal) A8 sy WS g Wil Cilagag

Ll s
Janly clalial) Al dalall duwsal) 38035 & S of aimu Gl Capeill DA o
Jin agre Ale L) ol g dsnall zyla i) ddial o e el mHla GhLY1 s
(A Ainihe pe Aglatia T (165 8 ) Al Do gl A Glussall Jing cpaysall G
fusnsal) mla ChLI e Ll zslsll Gl Gans e e Al i) oo Sy o G
e Al JleeY) ) 6 gy ADle ag]
syl ailgd =2
e s dsall 3ysall a3l e IS leie iy Al dsniall Lially 6l (e 2=l sl fiuSY) a0
il kY L ) sl Cliall abl mpas Cogmn  Lah Al 4Dl Lgd N CalylaY) (e
2 iayall
S Cun gl Jee alalise ¢ Lk Glsgell il Sy ) 4805 mand 433 glatl) Jaall Slabie —
Jadl) Gslaill Blags iy Las ¢ gAY ilaglaally latisally cililal) 4S5l Cpaylal) ¢ 1S50
vl Jla ) Jaens
e AShE ) g phiay Allaial) Cilaslaall auead LiSie L Culansy) Jisi A3Sie Cilaslas —
s Jhalie e Jiy Lea cilaglaall uds ) Jgeasl) GHRY) es e Jeadl e Jany 13
elaal) S Jlay)
Jlyy A dalall o JBy e ool dlee Japadi o culinSY) ASud Jaad Be il 300 —
cgoml OS5 LAl MASh mans 5o WS ey 138 (Alaliall dilel) cullSally g 5STY) 2y
lae cdagl Leay Clelaa¥ly alSall jdull ) dalall colpusy) 4S8 28 cadlall 4 éal) —
) jhers culanll

! https://afkarbook.com.2022 ¢ «culjiuSY) ik o4 L 2024/05/04 «

TTm 083 G page ey 2l 8all 5,

18

—
| —


https://afkarbook.com/

) 5 e glaall Ling) i€ IV Jecadl)

il kY s i il Gl g 1(02)J g2

Cilaglaal) £ Jsasl) Ggadiiiial) Al g4

(o AMaa pe e | Gk e pedd

Vi g (e dale ] KA
258 (g dalall Gpaladl o) Canlel)
Loy Gaswsally Guald | jslanay aay gald | agd gadpall osklal) gy
e wﬁ

Jeally Laii colaladl e Lasa

oshaay pala
Gl genn o ASjike e 7 e hald e gans

omid) Jeall o1S, Calfiusy)
LS, g Jaall 618,

96 m‘ 2010 L.JAJSA&\E(\ ‘:\:uuxu\ ‘)\ﬂ\ s:%_”sa_j‘)ﬂgy‘ a‘)\a‘g\ ca.yhb.ﬁj C_,.\AA .\ﬂ; H J.hdAS\

&) ellgal) sl Gthaal)
O 3 AP Al chlell g dsall e ety JLailly Sleglaall Lingl i€ ladiad o)
Jrag Jumdl I8 JLai¥ly Cilaslaall Lingl i€ alaaiu La Pl gyl cibleal) o el 33k
Al Al 5hall ensy Loy (BI85 Auaradiall Ayl cilylgall of (o Cpmdliall e (3580 Lol
Lansall e lae cJlaVls clasladl Lagdei€il Joad) Jleaan) e 308l 458l cljled) aila
! 8 Jlai¥ly il sheal) Linslsi€i 8 danadiall 4yl clleal) Jich Cum L laje e
L gl oy 3l (8 dlage JoSi s dsnpalls JUai¥ly cilaghrall Laglei€S aUS3 e -1
Gadii Al (e Al KU Adjed) pe dyleliy 5018y Auugal) Jals JLaiVls e ladll
g Cplalall 508 e 508 1€ sl
i daadly Ll ol maly delua o Jaxt Aoyl (8 dalite Gulalall (e 458 1 0paapal) -2
e dia iy dlla 8 lgiilua
& Omaadie s 56 o Cagiun lea)liy duwsall Jils iJlady) Gl b fuawdia) -3
G Weas Glesa ae leajldy dwusall 8 Glaghall 330 o (paymgy Jlai¥) il
e g dnsnsall Juail Bl 4 e JuaiV) ol 8 Guacadial 338 of Cus el
ISl el Aalles ae JLaiy) JSLie
plas (sl cpall Galalall (e ayee g ULl JganaS allaill Cpaalil) Cplalall any ) A8l
Ll chlead) o Wil o Gl O Gua dgall Jal JlaVly cilosladl Laglgi€s
Jyan o) A La LY Haad . AY) sl Jhe o aailly Goiill Badiall 5 dacadiiall

.83-80 Ul ue ‘o)S.J ™ e ‘I\A_,‘)S ole 6—»:1;1:1\ )b)j‘l

19

—
| —



) 5 e glaall Ling) i€ IV Jecadl)

Gl 3aa] lede Jpeanll oy A Chleall (e ad dendl 5L ad Chleall @l o dussal

e SN

Glugall o agale lhall 3581 Jlai¥ly Glagleall baglgiS & cphaially Guacadiall 3)x —
By shitall luwsaell Lald

Gapailly LAY Gl gy o Cua Al Slsall e gail 1y Aalal) dadipl) adlSill -
Adlad) il it O (50 ilasusiall lgie el CallSs il LAY o UadY) (it 1S,
e Sy Y Allead) Goms b5 Ausnssall 3 aginaal Dlas 21 (e g sl 13 Aalall il
Cppanadic ()53 3)shiall BeaYls dediiall zalyl

20

—
| —



Juay) 5 claslaall Lia gl i€ JsY) Juadll
Suailll Lada

So Gsiilly eall 31 cmaal ally gl B Jlai¥ly Glogleal) Lagl i€ daaal @y
Sl (e 50 gl clan Jlai¥ly lagleal) Lingl i€ L Agall Zailly 368 ddadiy Cpaudlial
leben Lo cdaalita 83y depun aleal) Dlail o 858 Cundsally bl alainly el s
Adee ity JLai¥ls iloslaall Ll i€ cuali 28 5 Al Gga a5 g (0 130 2¢ally gl mus
s Gavmy lae Juaiy) 8 Zoall Lagde€ll 585 Gpb e ceaylay duiall Jaly Jlay)
5 maite o ) eatal) Lpaal o o Gsn daulial Agally ulid) cil G clegladl
ST Agaa e ol JLai¥ g Cilaslaal) Linsl iS5 agon g () saSay (dll (e

21

—
| —



)




Iyl 5 cilasbaal Linslsi€ss LeBle 5 sl e 48 31 S Gl

Juadl) g
coppdiad) Al ller (B el sasiall SN sse JsY sl ae AR B asehe el
) A () liall SN Cun A jlaeS s asedel sl lghie Al 5l el dams
Dsnall 138 (PIA e Allady shadie Aiplay DAl o3a 3ol wigh Al Lo aind o Ll ae Lok
A Byl Gkl dae 5 sl e ABL 3] ClisSas all ae ABLY 3 dale Y Gk

05 ae

toble Juadl) 138 & Ulslis 6

Ol g ABMal) 5518 Jsn Aplad asalia 1Y) Caall
Qs g AL 53] 4 sede Y ullaal)

G5V ae Al 3))) Calaal 1 SN Callaal)

Osl e ALl 5)ly) il S s Culll) allaal)

(E-CRM) 43 5 ¢ su3) aa A8 §))) 2 ALY iagal)
(E-CRM) g 5V 05030) g A8all 850 sqia 1 g¥) cpllaal)
(E-CRM) a3 5 (5533l oo Al 5yl) dla] 1 SN allaal)
(E-CRM) 4, 5y y53l) e A8Mall 5y} jualic :Calll) culhaall
Llg ) 530 aoa A8 5plaly Jlay) 5 o glaall Liagl sl BN+ Bl Cuaall
L S 0 03l) e AR 8] Lniling 1Y) callaal)

L s iU 0l pe A8Dad) 313 A sl i€l oY) 2 Y Callaal)

Lis AU el e ABDLal) 81 lima s 1B Callaal)

23

—
| —



Iyl 5 cilasbaal Linslsi€ss LeBle 5 sl e 48 31 S Gl

O o B 503 Jsn Al asplia 1 gY) Giagall

25 Cam pl) e S Ay Al lilly 45 e 5 sl g D B 2l o
Gllal G lgilatie iy s Al Cymy Gapnill pseber 4nd] L8134l Adls A7) ol
05l
O3l aa A8l §,)3) o ggda 1) 6¥) callaall

s Customer Relationship Management ajulaiy) 3)lall daa i o Gl GEle 3)ly)

alic o oty eain€ A ye DlSa oy asedall 138 1y cJleeY) 3)ly) byl 8 hlaia) Capes
clabaiall e el 3 dalad) Apal i)

5 L e e dae da ) Gaagd dasall Alld 4aadlyiu) Paravatiyar Sheth iy cua
LN s degall Alle dag oLl Jal o age LaliiaY!
sal) e 2l g Lo 3ian ) Cing AU Jlee ) bl gaa) @l e Byun Gray gy,
el o ot LS el Liayy colailadl cigayyll 50l sa ula) Cangd) o Cum ccilayiall aaa
Magae AR Byla) Jal e Tusgall Ll dand SSY) L b0 Al JleeY) Al i
pliall Ll il e Balially cJomnll cnl' jiad ) e ))a) Gl Aoy Cilallas
2 e ytie JISaT 285 saaiag )58 gd asedall 13y Lualal)

g5 4 alaa¥) s (Saiyy cofalll g8 e b Lilaal lyysels dia 03l ae ARl 5yl0) e
laie ciloglan gan’ el o Lo e dlligh ) Capas ollas) Wglae d oL¥15 il Cileas
) Caags Lpalats Alee Ll e lghpas o LS P Hasnsgal agh anlans dal (e bopmansis L3 Joa
ol e alial o Al ge GlBle alag Pla e @ldg dgall 353505 Glasse paa ailaad
e el Caxgs A Bangl il gl e Loal ey o5 LS MDA e Lgiiias Jaiadl £ )Y)
el e e oo dlin of LS " cpldinally Gl i) laliinl iy a5 cagd ) DA
el e clead clrgae Gasnd ) sl ae Jlal) Lals Calide yie dgal) Gillee dad
Oddayl i s s Jlall Clg 2ladind PIA e (A 3ae Ludlly

Laalall ¢ pfivale Al dia )W) Cpaalil) S a0 By guil oY) e a5 lEdlally (3 gusill ai) yin) dlad <2006 s aly !
520= ‘@JJ‘Y\
Tl W jaat cp glall Aaalall (bl I A4S Alae MRaa A8y gl Adldl aalia jUay) 5l 3N CliDle 5 )y gala Jale € 2006 ¢ pilu )5 3E 2
630 ¢19 232l 31 yally Gaalal) il )
3 Philip Kotler, Kevin Keller, Delphine Manceau , "Marketing Management", 14éme édition, Pearson, 31 Mai 2012,
P162.
* J.Lendrevie et autres, "Mercator", 9éme édition, Dunod, Paris, 2009, P906.
> Brown Stanley, "CRM: Customer Relationship Management", Pearson éducation, Paris, 2006, P192.
® peelen Ed et autres, "Gestion de la relation client", 3éme édition, Pearson éducation, Paris, 2009, P1.

( )
L > )




Iyl 5 cilasbaal Linslsi€ss LeBle 5 sl e 48 31 S Gl

G003 aa ABSad) 5] cilaa : S cullaal)
P A CalaaYl s ) sl e A8l 50 DA (e lisasall pandd

sl e AR B0y caslY) Cangdl yoiay s2s Cpmpall BN Yy e Balaal) -1

Blall gae syl dad andaat -2

L) eIV (adYl s Al Ol gise aen oY1 Gt -3

e Jaliall Alglang 2aa il e MsaiaN) -4

%1 ol L Lgalial DA e CalaaY) oda ainty (503l) e Al 53] 5

il Cuila ) lend il Slusgal) o sl ks Lo Wl 1 0ilsl cilasdd) Juadl apiis -
058 O ) ey ce il Alee b gty latiall Jlasivd Joa gilais Cilaglen anai€
e Con (Gl ae ClBle by (gygpall (e 13gds L o s IS AdDle Cleaad) o2
Ladd) agie 2l U Lald Gloglas paeaty Wil ae Jeliil) duwsd) adai DA
(2l sladll

aall 3ail sl ae D)) 5yl dage (S5t lad¥) gl Cilida G JalSil (ga3 -
Clgl Calite Gy Claslad) ol AS5Las cagme O lalaal) Calinay cDlelill laisg ¢ il0
Ll bt e Aussgalls Aplaill Ladkall pe Jeliilly AN mans Lo 1385 cagysilly JLai)

Glaadl) saga Gawnd (A 50 Y Godll ae ARl Byl Bukd e cargdl o) rclagaal) Baly -
axn) Aol Laall aan o 5S0 e Yaud L Clapall 5245 ) SIS Cargy Jy cdah dadial
sl S5l G ae A3jlie Al oLV LGN dae Adpa s Alell Cilagall
Audlial) Lyl ldlall J$ U8 (e duanadd) (Y] das Jid s 5L e lghas e
LS sl dlygla Al cuilS LalSs cLogiy AMal) daghay Adlall (jsiil) oV (s2ar Hlgh Cumy
s A Aigall Gilae il

Lol cddliall liswisall (55 (e el da Wile calisusall Cana (IS 1 Auudlinl) 308 pwad -
Aswsall sl oYy ol LalSd cleiily) ¥ ans () oand Glungall (any o8 ) <86 4
Ade MtV Gudlidl e Cuaaa

o 13gy clgual LI el B 38y 20 o Slisssall e uniall e s AaliY) 8045 -
ped BYlge (o Wil Ganad’ Caagy g caaniat e LSl Gadll ae AN B)ly) aladtiul
G L AL daadall ciliill (miat Qe agd (awadd) zUY1 il e desd G,
e ) AL sy (g geales

rall JSall Bl e sl ae ARl 3))) s rnia i Sy

120302 2009 ¢ e sl s il Gl sl (s Andall ¢y 5 30 lEe 3] cganall Gl 5 )58 adla ¢Sl Ul e Chugy !
2 . .
J.Lendrevie et autres, op.cit, P901-905.

25

—
| —



Iyl 5 cilasbaal Linslsi€ss LeBle 5 sl e 48 31 S Gl

Qs & 435l 314 em.i' (03) ?BJ Jséd)

Ll S [ Oyl e 3)15) ] Ju=y) -
AL S Al -
Saall -
g}m‘ -

(ww 55l

Source: Alard Pierre, Dirranger Danier," la stratégie de la relation client",édition Dunod, Paris 2000, P142.

Gl aa A8Nal) §,0d) cligla sl Llhal)
S b gl o Jaally idadll agililliial 3830 wasill dal ey el (e il duagg
Pt Al e S e sl ae ARl By)) ()5S (g
& A llenl aea el o (sl ae 2D ByaY lexdl Jlaal) 5S35 1 ead) Jlaali =1
e J g sas (Osoll Aediall Glardll @asadl) canll) el e il ADe
op delil) sl o Ky el Judl gl Jally L cledl) Jeadl sy bl
peilaglan peny mant A gl Cabide Jlaaindy (JUaiV) Bali paen e L)y dasussall
RIS
I Uy bl ppen e ool e A0 5)laY el Jlaall K55 1 diadl) Jlaall -2
Gysalls dileiall ULl aen Jidad e Jand g ¢ Ausugall 3 LAl M3 e aelud
Aile dgiysudt Dlea) puagy SLSsLull e g aled JSE Chagy (aldinally sl 3L
Lnlidl UL Sy A 435k Glagleal 3l DA (e @llig (B30 e Caia UK
2 Al Ay el bl s e aelin Lo 13 digdlady Wiallaay
Sl e Aesane o sl e A By Sl Jlaall S5y p gl Jlaall-3
JalSilly (p)sall pas agre (el Gslaills ¢leiilyys Ayl G Jual¥) Jagudt] domn ) 5330
ol lgB anen Jadd b F o caygiz ) calae) e dwall Blay aies
Glly (e JE ) QS g SN ap ) syl e sElall Jual) Jilusgs
Gl il A leiiats aie APl Clegleall ey (sl e sladll &y gilauls
Al g g ailaliay

! Berger Nicole, "Le projet relation client", Nieuwbrong group, Paris,2004 , P47.
? Saint Cast Nicolas, "Organiser sa relation client aujourd'hui", Maxima Laurent du Mesnil éditeur, Paris, 2003, P51.
® Saint Cast Nicolas, op.cit, P51.

26

—
| —



Iyl 5 cilasbaal Linslsi€ss LeBle 5 sl e 48 31 S Gl

t S JSE P e sl ae ALl B)la) DligSa i gh (S

Ose ) g 4Bl 3 03) i <a (04) ad JSidl

~__ JPAREN:| g EWA
o i
oL
\H/

Sl 513

Lol ledd! s

aald) s 1LY ol

NS

ESJMS\ JL

Source : www.piloter.org/techno/CRM/CRM.htm

27

—
| —


http://www.piloter.org/techno/CRM/CRM.htm

Iyl 5 cilasbaal Linslsi€ss LeBle 5 sl e 48 31 S Gl

(E—CRM) @JJN:J\ O aa a3t} 3,04 :‘f'm\ Eaasall

Electronique Customer  jlaidl o E-CRM 4y, p<hy) iyl clible 3yl o)
<l gy plasiul 48 2t Al 4SS JeVl e e3a imd s «(Management Relationship
Ugina Jlanlyy 288001 appull liall Glaadll 408 e leiSaiy cilaaiall (5 4 gl 4 7<)
. el
Aig SN g3l ABe By1a) )y gail) ABMe By} (i dgY) ulhaal)
Cil3l) AR By Al [ ghatl) : Yl

ol e i B gh caild an d aaall o LAl G Gl 5 Ruagall (WD o A claN
IS Al o3 "ylY)" s b waall ¢ il Wb Jaleill Walye Lajliic by 40 Al ay o) JIS
138 . Aadaiall Calaal (3an) dpypne Apniliind 5 Al A8 L3S (e DUl lals 5 DaelSia e
5 Lhan Loggia Hdiay Os0)l) ae A83all B))) aseia (U (Jalall dilac a2 Aoy (53l) aa ABDa]) CailS
b e Al daball (adli (Say (3l pe AR ) disiall 3p0il Adilatia skl Al ey 5o
bl ad sl pe AU

& sl il Jiady doe luall 3y seday aaadl 5 Z WY dlaje ) bary Gl i)
Ll Ayl o3 8 Callal) e cll] aliiall allall Alaia g ¢ piapel) die liaay manss Al 2 L)
Clatfie (B} o Jasll aa LS Gl 8 ausill o buaie Gluwgall 385 S @l bl
Jaball e @l of (Kay «palall il e lisiad) dles ) Alayal) 038 Copaind Sy Baoa
oS il e buaie Ly dsusall 385 8 Cua "riially dagil) dls e dpad dadine AL
bt calS bl o s el 4l Aage pa Laas - el ge WD) oLy LalEs 5 Laysail
leis) 5 Jon 35 i Ll Laits CalS Cum (S AR 5 s Aia 5 Bpeall By LDlas ol
2l s oY) e Lo s eni leade a5 Ll ol sa ey B ol

sdanll o gt By oDlanll iliys Slalay Aijee ST dngall o g Dpadid) 53yl
CalS eclimadl) dlaye Jsda pas oDaall o Jyrar Wil o Jeally layaaty ol A cagudil
) il ansil e JEEY) 43 cagn Gaomd 5 ol girie ge dese o JleeY) Cilunge
el s () CGlungall Ciejle Sua Gl eae Ay B JSI Als el 2368 dranlly 4a 5l
5 dae laag ¢ bl Grgutll o 5850 5 agae bl JUai¥) Qs angs 5 Leil) Jea Clily

! René Lefébure et Gilles Venturi, 2005, Gestion de Relation Client, Edition Eyrolles, Paris, France, P9-11.
c":\:m_,S;J\ u‘)l...a.d\ u.aa_t‘_g@ih:\.nﬁu ‘Aﬁhga:\u‘\ay u_,;)j\ Gadle B‘)\A;\ <2007 ‘@LLJ\ U}'“AL_A; s\...a‘)l\ e ‘_).HA.AL;Q 2
2330 oalaByl aslall dlasy A0S Alas

28

—
| —



Iyl 5 cilasbaal Linslsi€ss LeBle 5 sl e 48 31 S Gl

e 2 Al 5 sagdasll Gl b asd) LAY Jaend) ae Al 5y Jiae’ 35 o lise (e g pm
Ladaial Jpual ?‘j O Baaly Jiad ¢ Dlanl)
il o degena’ tadl o el e 3G Ulal ade Gl o3 5 el 4nsil) Co
@AY cllaa¥) eladl (e Aabiid)l clslsl ) e ol clalaial i ) clagiadll
s o) 03al 5 Shah Caumys " Gulagall 5 Gapsesal) 5 D e e daliadll @l calld
el Lol Bl ) W (sa5 (52 " Jpeall el (318 o Jaal) 8 Jidhy Jaeally 4asil e

L0l i) g A4S e Gl 3ae e 05S Le dadl g Jeally anille UG

Ol s o dglae (6 1) sae Fs all Al (S el e el aSall ey dpend) sl Uy
Al

138 (oS Aunge Daadilin) 5 AES Llad a8 angll 13 oS GAIRY ) J0 aas
geld Jae il Jiay il (One to One Marketing) aslsl aaly Gaguill agefa Hoedan ansill
Bl A ae @Al ccuaY) A aladiu) aug Jualy lalbie maal GV 5 (s OS)
5 05l s el Silad) JLaiYl Cimen (Alls (Jlai¥y 2hed (AY) Bpaal) Ll sl gt
iy 33sal) laa g 4y Aalall chlaadl) 5 oayy A el delia Jranll ity Laa o Uansgll (i
5ol Jlaiyl ddee b ddbdd) bl el DA e sl "ol Gle b)) aseda Tay
DA g Ll ae Al Jlall e sLail lalaiall Calid (sl ae dalaill 8 Lgads s
el Jia @l oda acd Juadys ALY clidle slal of Jll (Sar sl cagic Aahiaal) o gladl)
240 syl Al Al st w5 hysball o3a IS am sl ae elal) B 3)55 B
Mgy laal L3I e 5y dpdin alal lgasi JlaeY) e 223 (ALY

Ylsall (0 desara Gaddlly sy Cuaa asede Gl ae ABLL Aug pSIY) B)NY) aggde am
Al e Galdisally Cpalladl Leiil) ae LelBle jpskis (oS cAsngall Aaliadl 4)lly 4 sl Sl
RERPEN

abilly L3l ASiaty dalaal clilealls clslYls ccleha¥) (e desene el e dea e cal
% aeilalial Ay Ll e G aeal ASala Y el
(s AN 2l cCasll wdge Jie by aladinly V) ASus e Gysutl) Aaial Ll Laaf Capes
sl e Ll ge Gl uady el g dame Gan g lealaiuly Leas bl Ll
Lag dalal) L0l clglSay) ppail Jyhal)

730 2003 ¢,V qaliall s "Gy suil A i aY) Gl (3al) (el *
2340 083 Gas g 3 2007 sl (s e bl de a2
3 Rosset, C.(2009) "Consultants Marketing Arcome- Solucom group sous le Pilotage de carole pezzli, Directrice
Activite Télé-communication & Medias, P04.

29

—
| —



Iyl 5 cilasbaal Linslsi€ss LeBle 5 sl e 48 31 S Gl

G Sllealls sy Cleha¥) e desane ll o el ae DAl Ly S BIAY) o

Jaxi s (e ball o T IS8 cage dlleiall bl Qs cagiiiaty ¢ Al Adjma ) Caags

o Aesane o O pe AL A S Y (S0 A dgam B (gl JaSy ol gy
t 0 oh lleall p3ag cJaall 31008 Cutgiy) e slaie¥) 8 LS @i cilleall

Sl chluiin e LY ain Al A L) e el rdilaty) el alide 5
(30 pgilllal Al

sl Byl Amapl) sl lansd) 3l 255 S s cddaall (el e Bl
el (ALY Glaglaa s ilily

an3 Jal e pgililey GHGN il didat e et iy rdgddadl) oall clide )
oleindly Gullall Fuwsall (6l i ) clatially el

P Jabe B30 0l e AL Ay SV Y1 e

sl B Galsia ol 2aa G s 1A Aajal) e

lalie | @l egipall i of Jainall (o i) i3l i e Alayal o3 g8 dpall Jaxd
A Aed (usS5y Gl aldial s Jal e cadsall ) mpansilly gl 3y clBleY) e
adsall

Ol (ufighd o Alagall oda oSy 1 400N Alayal) @

cadle Nt ) gl adgall Jainal) ¢sill Bl Jol i telylly alall el udas
s axe Alls o) 3)L3 ai3se 2o Jlaa) oY clealing Al Glegleall JS g el
slpill dsall i)y adail dulae (agyes Claglie @l duiall o clld) (hoS Gloglaall o

-l
So c@Y) apall e 1D e Y dal e sl leabing A Glegladll o oY)
lige (158 Leatie (ad¥ls clealing e lgle allad aigall & )l Lealing A1 Claglaall
dal e lehatng Gilaglaall o Jpaall dre Juad¥) Lali aladin) camy WS ¢ Gapal) Doy

(A8 By gemy LN Auas

sSad Mg Sedd) Jai¥) aladiiady jleadl Ao Asdlaal) (AUEN s jall o
ool Lo Assgall 22300 (ilagleal) 5aga Caads i) Gyl e Gl pe AL oLy (gl

0ty OS5 50 s Ol

! Frooqi, R & Devendra, K,(2011) " a comparative study of CRM and ECRM technologies. India journal of computer

Science and engieneering, P625.

? Pezzali Carole, "e-CRM: comment placer internet au coeur de la stratégie client multicanal”, livre blanc, 2009, P4.
.408 - 407 ua&a‘)s'd (B & <2009 cé&.\.ud\ ol L;)}s e.ﬁ:\.é ‘@LH\ uUaLu N (S TP 3

30

—
| —

413 - 412 pa Sbadl aa pall Gl 4



Iyl 5 cilasbaal Linslsi€ss LeBle 5 sl e 48 31 S Gl

Aadiay ol adsall o dime Glaglaa e -

laglaall Jlady adall 4@ ladii) -

gl ahll o sl Jual) Bph g Jualgall -

(E-CRM) 4.ig i<y (1 g33l) aa ABVad) 5)03) o @ G cullaal)

OBl (g Ally 2] aaly A Cun casgdall 13g) anslat Cleagy QESI aaaty e Ciaes

sl Ay 8 aieY) S Cua gt yall Cilaal) ) Jeagll 3 aaludy Gl gainse a3 Ll

sl sl e

e QB e padlll okl claa) & el :E-Direct Mail jdliall bg8S) wyll —1
AU (g aaals agblaadi e (Jally (Y e Clile (0585 (e SISHE (Says (LY
o Slansdl Say Cun RIS she il Y ad ms WS OOl agilalial
? i CallSy 4880 A s S Bl apenas

(e ALl 8300 i V) Canal Cua :Interpersonal Communication | aedldl) Juaiy) -2
Lilus e dagally Goall O GladY) b D lalaay VL) 3 Jicie Jeléi a5a5 DA
> 2w A 5

i dala o Auils) Wk e 3le s» :Tangible Rewards dugalall Lalal) 3ilsall -3
il 0ty e 330 5 el dlu S5 e aajian L3N

S Aal lgedi Al shedl) Alledll & :Preferential treatment dluaidl dlaleali-4
Cilagall Laglsi€s Jeus G ol e G G st G cpnpall Ll dsal
3 e eall iy Pl

(E-CRM) duig yiKY) (1 gadll 2 ABNal) 5,8 jalic &I Qllal)

Myl S (a B A SV (5050 o A B13) omlic 55 (S

! S.Day, G., & J Hubbrd, K. (2003). Customer relationships go digital. Business Strategy Review, 14(1), 17-26.
% Harrigan, P., Ramsey, E., & Ibbotson, P. (2008). e-CRM in SMEs: An exploratory study in Northern Ireland.
Marketing Intelligence and Planning, 26(4), 385-404.

®Y.C.LAM, A, Cheung, R., & Mei, L. (2013, Decembre 4). The Influence of Internet- Based Customer
Relationship Management on Customer Loyalty. Contemporary Management Research, 9(4), 419-440.

L Berry, L. (1995).. Relationship marketing of services-growing interest, emerging perspectives. Journal of the
Academy of Marketing Science, 23(4), 236-245.

® CHaston, I., & Mangles, t. (2003). Relationship marketing in online business-to- business markets A pilot
investigation of small UK manufacturing firms. European Journal of Marketing, 37(5), 753-773.

( )
L 3 )




Iyl 5 cilasbaal Linslsi€ss LeBle 5 sl e 48 31 S Gl

Agig ) (gl e ABMal) 5 yualic (05) o8, i)
4 )

eﬁ.ﬁ\ :\SJL&AS\

A5 SN (il 31 ABe 55
(E-CRM)

Sy k|

2

¢ dneale Al opsll dadll by & Wiy g 5V el Jalpe & il e 3yl cliplad «Jandl) (illae = Ma (g 1 jdaall
2302 2012 (glae gy 5N Jlae1 850 and cJlae V) A a1 3l dasla

Glosbeally L5 as5y @bl ddee sa copl) 4SS 8 AL jeaie A4S LI pale -1
iai) JS aex of E-CRM e cany 3 cdanall of el ol aggunsiy lgisabing 3l
(Claslaall o Cnall cpdsall Gladia o dgasall ssinall Galpivl (o duanll lealing Al
agasall laglaall aa Jelally ¢ HIKEY) 4o
Jady 1385 ehil) dolery a3y sl Hloaly dueall g a5ty e 2 llall bl yaic -2
sl 351y cllly adall bl LA (e desiie desana
Aaadl) ozl e Glagleall 3y Jsn AlalSie dilac oy 2 JadY) als -3
s 2psl) Al Cilaslans gisall A9a Slagles Abjre Qllai Ll Abpaad) 33 G £3n (A5
S (5T (8 leitia () Cilaaall aildiy oSl 3280 dage Cililec
JSLiall a8 agine Luay dabiaall ALl cilalial db e aUail) 5)8 Gacalys taedll peals -4
¢ Al il 8 A8 A dsa ) Aeaddl Sl il alasia) Aiph e lg g (e S
el el aii AlSa) Galai 35as sa sl AR ey c23mall sl b i) Jpeas pae
Aeaall

32

—
| —



Iyl 5 cilasbaal Linslsi€ss LeBle 5 sl e 48 31 S Gl

Osl) g Al Bilaly Jlaiy) 5 clagleall LingleiCs ABe <)) iagal)

L g Al
DI sl A clasill Ghaal e sy 0l ae WD e claglad) Laglsi€s 30 2y

bl aply clainall aus UL pans (DeY) o LIS gl Cilaglaall Linglgii Gy gul

alad) L) bl sac

AaMat) 53)a) Lasiiin) o gY) cullaal)
) Aa Sl il s aalally Adaial) A8S Jadn Lig 50 b3l e sy ol Jsil) oSy

Lalal) clileal) aadati DA (e @iy pially cpdlall Ll ae LalBle 5l & dsal) 2ol

o gl Alaady) el Lalis 5S5 sales . oeSslus (pSlgivall adlsy Ty ddsull Al sy

O Aead Jlaas ¢l Jlae ¢ Gosndil) Jlae 1 (8 Aty S lae SO0

o L) sl e )y Ratlfin) adal ) lslad ED @l caganll e

Calide ae e Bygpa zlaiy Ligisll N liBle 3l daglia] Gukil bjidy :dbded-1
ense 058 O w0 Y agde Aldladly L s clilee o a3y sl Aadily Gllee
S ) dpadan JSba Bla Saed raiall lana 8 o o) ang dandail) @l ysallé sl
Gindg olat¥) 13 b St bl (amy (b Sl camdl Gaal e Yl (0 Y il e
Gl Al Aay) JSLell o cilleadl daaa slia) 3ph e symalll JaY1 3 Axgyu adlic
L lalinl adll agdl) AlSaly IS o VL) 3al) Leale o

30 o L] agie iy Calalall Chlga ppuns Apali o 2 Y rilgeally culp WY dialiy AN 08l -2
el 3 Llall B)aY) Jlay Sy Chles Al o 2 Y Db b Sl Al Sl B)l) aliy
Oasii LAl Aas) b cplelall A0 (AL ae Je il (DI Ja A4S Jie gualsdl
g Lt LSl Ak g sl A8 () 3]l L I iSO g Yy SISV e 5)ailly ccllalul)
a cald Lo Jadlly aay el gi<U il e 3ol malin 2y Chaiill e aaell Sas) )
A Aedd et Caagy VL) 38 el 3 ¢ Jlall Ly 8 Cluiall (e 3l

Sl Al el e 2y Cumy (Gl e 3yl Badail saae Aadail lla ;L gleiills Aalai¥)-3
tJie saae allie syall Lagl oSl Jadiy il duugal)l 3 2 Ay 8 Jyshall sl
e lpe s ASH) g KUy Al claadl) ALEST eV Laly) e i SN gylaill |
Jils Laslgiall cals saly . AL3H e 513y saall AalalYl cupd s Ly Al <l
ol Julls One to one dialogue (Ll ae canaill Jie (sl JuaDll saaa gl

U 2004 ¢ omn ¢ upal) 518 Tacla ccilall 1l o Aasadi Ay oon (gpemnd) paall dpall ) iy S 5l (Jond daal Al !
.223-222

33

—
| —



Iyl 5 cilasbaal Linslsi€ss LeBle 5 sl e 48 31 S Gl

adde s (gl clalal dlelyy i) b o @l @l Gals e it ) Glawgal
Lgiaatis 483y Lapant oy o cany asgdall 138 Aygiig acal axdis ) Adalyl ls CRM (ki aixd
L S e glat g
Liig i<l (930 e Al 3,00y Ao gloi€il) cilgdl) @ SEN ullaal)
Slo ) b Jled J<G aalud 1) A gl i€l clgaY )y LD (e degene o lugall i
Abagivel) 23l pal) apsill Jal e cago dalaiall bl Jidaty dallaes ¢ alainally ullal) (il
psd s oda Juam
o) g A (sl g sl Jua) e selis ) gl Ly sty rAalead) ciledl) — 1
p o i oy elgiilyyy Aussall (py Je il L)
aiall gl L by U ol Al aud) (68 Bl Cilimay Bind ragl) gf Aial -
GAE gl Anasdl) dudd )l Claclualls A genddl cunlsall leie Jilus 32 e aldieYl
Sy AL Gl 5y Lgie i lae sae & 40T gyl Aplanll cDLalaall 3yl s LS
el o a8 sl Glaandl G e Al Gagall Al GE sl
.Sales Force daay
Lo saad s Clasleall L gl iS5 clyshaiy il Al Vel aal (e Gysudll yiiny 1 (Gagmad Aiad] -
eaniis (A Gaonill o Lo seds () Gl (53 285 cganmiall Tailaslly i) Ll i
ool s A sutl] CLeal) 51 (LY Cle Unl apdi \gie Adadil sac (3iiaty (3 sudll Aiail il
Aladde (e aafl Plaiuly bl Gl didad cgillag
Cpnyall L3I Bl e dgall 35080 Ly labide 5L daak et 1 oil3l dead ddal -

Beal 5 e Bheal Gl Ko ety GldlSall e aadins Eun o Jal) oYl 5535
degene DA (o Gigeally L Gyl oy Lys ey il YLl Elnay Agnse Ciilsa
casmlally ailgd) JluyY) JelSs Lgle 1y A culyiall (pe
Cuny bl ac s (e A el zhatiad o st lsd) e sana Ly duady 1 JlasY) 2183 cilgal — 2
il gioall Aaually Abailly LSS, dadhia¥! Ghlall AA3) e Clawsall Al sy (S
Layld o Aal alas (e sled) Ul dias e JleeY) o180 Jlat aeluy LS ddgylay)
g Clesleall o Jsmal) (o Cluwsall Jleel) ¢S5 Say Liafly cilaglee JS5 3 Lgasaiiig
e giid) laglaall e Jila oS e shaally Lalall

.214-213 e 0)S) Gaw e ‘Lﬁ"‘:‘:"d‘ ool Lﬁ)ja eﬁ\h s‘é_‘:LH\ obals A g !
ALY Jon Gualad) Léljﬂ\ ‘53.\3.«5\ cladadl ‘55 dLu:;Y\ ¢ K3 colandal CJ}A—\ ¢ Daxll ADAe BHlal" (lsimy Alilae (dakald C.'\La (dalald c.'\l..o 2
2022 )k 14_13‘6_\5.\3\ O Alda Gued su\;.“ ISl Adgall cabaliaiay) 6&: AlalSail g ‘é_.a\)'le}”

( )
L )



Iyl 5 cilasbaal Linslsi€ss LeBle 5 sl e 48 31 S Gl

T pabiad) Jlee ) o183 gl pancas

Jis amlie aoal e adl e Ciagy daaa L lalad) bl ¢ ogiue 2 byl clegine -
eld Calide (e lgres o Cilaglaal) (o ddhic degend ail e oy Cun claglad) ol
Pl g dadags Jalzall Jidat cilllad e Eua A6LLeall il

Oo bl Jal€ig adlainly ol daaas Clsdl by s(llad) Jaaad Ji (adAdl)) clle -
L) oa Jgail dyyg pin JolKall dulexd czoana adladial ddayd e oy dabiad) b jaleas
Jd @y dglenll Ll G s AdS ge Hhaill (ak duusall J8 e dygllad) 3)5all )
LUl g agiae ) Lol

Jead Ayl g (JleeY) o 1SA Ayl clsalYl san) dill oda a3 :dy) gl Abdal) dpdead) -
Gusll Agaly o Anlad) axiiudl dgals DA o bl g a5 e Juai¥) el aadiid)
e gtia JISEL Ll Z )y  ulalia e PR (e bkl (e 88 BaeS Jalad o 50l ay
Al L

sasiall LVl 8 il Cuaie 8 clill) (e cagiil) mllaas jels ralibyd) oo quall) -
alaill el o1SA) bl ac ) Closbeall Lagl i€y clian) (pm aany 58y ASy5aY]
degene PA o P AL sk dpre GLES) ) = DAY 55 e Ble sas V)
GV Hila) dadgdl ezl Lgaad) dbeall GLASTL 8 seluy G (bl (e 38
J5aS lily 2ol B 53sase bada 2ol CiLiSiu

el 185 ol dagall clidil) (o Clagleall impe il o) scilaglaall Galaiu) clids -
o3 (e gl sac llia L LAl saatiay Cpllaall Gilagledl) 3 Al cilasiall Jhay DA (e
Pl LS s ccangd) ae aedliy daliie ol 3jiie (S5 il olgu il JISEG axiis cill)

o Aesiie JplE alg Al et Jlee) o183 Akl e il oL Alee () 1) e
S s e Aap Lplall o3 & o Sy LA LS (Il gl (el
costhad) Juasill e Jpaall lore Jeliill (Say ciladle api Al )l Jie s2ies

Gl oY) Clinall Aly Jsear 355 Aipe Gase 3 Ll Gull) Aagl ot bl dagl e
i sl ae ALY 3l el ailsal) (a8 il e Jed Jal e dlla
oAl g oty

sinall galall ainall CAylasd) Aussall a3 JleeY) o183 Jiitnd’ (st A3)ae cgafall Hlall ne Uil de ¢ bl el (g5l !
2012 Judl 2623 a1 clae cplay) aslally slai@V) A A D gl daala i yeal) slaiily JleeY) 2183 Joa e galal)
Ol o183 il Jla b Ay guil) L e 3 bl Ciledsise il Al Glsies Aalae (5 )ALy e dsaall aula 35ens
2012yl 26-23 (0 cplee Epa¥) Aisil Aaals A yall slaiily JleeY) o183 Joa e golal) gsind) alal) aizal

HaT) 8 laysns Al ) Jsa poalidl il gl kel el Masly cilildl & il osiny Aalae ¢ Jlee o DUE el 5l
2009 iila 28-27 55K drala dyylay) )il

35

—
| —



Iyl 5 cilasbaal Linslsi€ss LeBle 5 sl e 48 31 S Gl

oo pedll ALl Aagyu 5ylah Llall 581 055 ) Ganlial) (e degane oo Bile oY) ABly @
Omanly Guly aisal) aLaiaW) 5 lly e laY) (ald 8 Aalal Jalad) Goal e ey JlecY!
ealanill 13y
Ll il guil) aa A8Mal) 50a) ciliaa s Cullil) cuthaal)
Chye lly dsssall Dlse Jahadd dmay pe datine Gl pe ABL B)la) Ay CulS Aglad) b
Gl Gt Jal e Al el Cilidey ciillay calide o ol ) Cangd Bmayd L e
Ba) Jiad Gaal) asedall s sl J8 S T clilaad) (e e gene Bae Ly Glldg (Ll
oo B Bl e IS puldl) aseiall s Jal a A cAsatall Appilly dalally ALl )l
Glipls (ALl oY) Glacay Ligre geanll WY PR e ayall Al 8l Qs
Pinssall Cilaglae allatl Leal) (il
Ladads may oo Alaaiial) (el ge AR Bl Climayy Sl (Oppdall QA (e Slimadl)

lalas <8y ally CRM day Jsf ORACLE duse caesd i ¢ pseall 8 dasniall )50
e AR 58y Glimaydl (e gl ai o lige bae Cudlin cpal) Gl day ¢ s Laly s
P VIS s sl e AR BN ilimays (e )l DG (o Gl (Sa - 0503
Aatiall Gluwyall Ji (e g8 Al Slaapll 8 Jiahiy :lgSDlia) oSy A1) CRM @by =1
laasll 038 ool e o dah Ledlaxind a4l 5% (gridiall O Cumy clgd eShe 35 Ll e
SN o oS
SAP fiuse 75 e a5 (sl ae A yly) Cilimays sl (e yia3 :SAP CRM dpay -
all Gl Jlae 8 328L)) 23 3l Al
) 26 Jlae g Lalle 2560 ORACLE e Cauai :ORACLE CRM 4wy -

b ast Al Glawsdl < e SAGE dglhayll dwsall 25 :SAGE CRM 4y -
sl e AR Bl Dby

<y cpale 32e 8 33y Microsoft duuse i :Microsoft Dynamics CRM 4wy -
c e glaall L gl i€ A8

! http://www.e-marketing.fr/Definitions-Glossaire-Marketing/E-R-P--5647 .htm.
all daals ¢ ) asle 8 o]0 dagylal ¢! allall LY 3z LoxDU dussgall Jialiy i) Ln gl i€ Jigi apan
15322007

® Laudon Kenneth et autres, "Management des systémes d'information", 11éme édition, Pearson éducation, Paris,
2010, P356.

36

—
| —


http://www.e-marketing.fr/Definitions-Glossaire-Marketing/E-R-P--5647

Iyl 5 cilasbaal Linslsi€ss LeBle 5 sl e 48 31 S Gl

Jolite & Wagaiie lgaay Cum caaV A4l e Slinay oo Bl (a :3al) CRM cilbaay =2
Aau eofidut Bale dalgi Ay el Bl Bagana A8l o Ulae Lelaansl ci i) PN
rand zalyl) 030 abl (pes 4T3 aa 8 iyl o ggiad Ay (AT Al
fause B e Aadie s Ylexin) SV 5all iyl aal (o : SUGAR CRM 4
Nie DS laly)y dumapll oa Y 35 2004 L Canls A5 mayll and (uii Jasd 38 ]
rpeed A JSG e oalsih ag lealy)
5ind gd gt sl 25 45 SUGAR Community Edition au) s dlae 3aus v/
sl Aexdy Gysutl) aull (658 Bial & Jian Alls Jais CRM J dpulu) catlla gl e
« Sugar Entreprise ; Sugar Professional Ly i) e Gblls s v/

CRMI il Gilla gl culs ) st ST ddla) aillay e gligias olalll
e e Jleaindl dead JSG e o080 cdplat dmag e Blie Ay 4003 CRM ciliasy -3

el a8y Sl ISR ady Gla oo Ll g L i) e Lalul adied ay
rand iyl 538
aillagl s ay chlimly Yieiul FSY1 dmasll s34 oe0 :Sales force CRM 4wy
Gl salls ASA ol sl ¢ cpualsal) Banal sy Ledlasinnd 8y WS ¢l e ARl 513 dpuslis|
s\l

37

—
| —



Jhaiy) 5 ilasbeall LaglyiSis eBle 5 sl e 380l 3512) Sl Jeadll

Juadl) DA
zlae 23 3 (B ae JaY) Ay dagpe AlBle ol L GBle 3d) (sl axiiay
Cui i) (38 38 Baly)y Abaadl Gl gl Hekat xag ¢ ale JSGy Ap)laall Glewsall JS -l
Al A kil 13 Alse sl e aag AL (e dala Aagyd Cipla e Lllextinl augis
bWl e dlgall adaat sacluall Adledy g iKY LY GBle sl Ciladlinly maly

L0l o5 Sty S e sy ladl 5EE e 831 03] L ddglail

38

—
| —



&

o)

3.«:‘)3 - I ;}..QG."\
Sy o it A
Al OYLa] daw go




el VL Luge ilasa (ge die Alls Luly N Jaadl

dugal

L g3 535 (g ABR) mpain g Al sl g Asyall il ppaciag ddleiially 4pplall clad) () @kl 22y
Jslas Cagus (gplatll DISH Gana (g S (myaly sl ae ALl 3))0) 5 Jlaily) 5 o sl
e 3D Byl e Jlaiyl s laglaall Linsl i€ 550 Ay Al Joadl) 138 DA (e oLl
Caagrs -Jalail) ddee o Jal e @l ATy e e () Al sty Liad 388 1315 <503
Slo el 2 canlly Aualal) il dll avg L sae L) bl 2 hatiuly cubil) Jalas
I iy s QL gias eleall Jomgil) pilial) Jalaiy caan (b Adg yoa dfilian) (§ylag alic
bl Jae Lsall aly o Capel) Lay Aol 38 8 adinall Ayl
(AU Caaliall ) deail) 138 andii 23 g guia pall Cailsa Bauad) Adala) dunns Lin (e WUl
Sl eV el dusal ale 4l 1 J Y1 Eiaall
Lwnall 3L (e 2038 530 1 JgY) callaal)
Sl L) pana g8 1Al calhaall
il L) dye Ciliadilsin) <G Gutlaal)
Sl Y la) dugal caadatil) JSuell sl callaal)
dupall Lagiall cls ) AU il
Al e adine 1JgY) cllaal)
Luhall Clyaia 2 A Callaal)
bl 3 dexifiall Ailiany) lsa) ) Callaal)
Zuhall 3] il 5 Baa taall) callaall
lpail) JLEA) 5 gl Jalas s Y Guagal)
uhall Glie Caay 1 JgY) catlaal)
Auhyall bl s 5 Jilas oSG callaal)
lacaydll [lid) sl cutlaal)
Lyl il 458l s agl) allaal)

40

—
| —



el VL Luge ilasa (ge die Alls Luly N Jaadl

bl e lal) Luisal ale a1 Y1 Cuaaall

slacly asiin addes caldl gabai@ly bVl okl 8 Ll s canli d5ladl) Gluwsa) o
Pha o iy ¢ adanill gl dusal) slis DA o il cVLA) dwge oo dale sk
sl gl
dsgal) 3LES e 480,10 330 1 J Y Cullaal)

o lantl) oy (Dlalpally 2l ¢ Usd b Fisee ladlal 1999 die 4yihall dlsall <pily
058 G (& Qladlal) sda Cidad Cua JuaiVly Glagleall LagdeiS & dualall slaill lgia iy
2000 sl e b g Uadll o

palatil) Jalis oy Jaadll Sy clalsally appll Lol e A1l [\Sial ol sl 138 el
Laasal cplalaias llbas L)) Alfies Jasn Adalus o L2a) o5 Tasall 13g] alaty o(lSal) iy Plasinds
b Aiee VLA Legilis " jihall 2y dse 8 Aliaie k) cilaxally Ll callalially Calks,
S el eVl dse

ASes Dl LalBY) dad) an 2003 Ol el b & dudliall VLN Gou b ) Ay
G Al cblall S Gl 2 Jad WS il Blaliall G Jdad) Lyl 4w, oJuall Calgl)
Lol A gt VLY g Cinpnal Jillys « 2004 8 dppaal) Shliadl & sl Jayylls 2003
Adliall ae gy A8l lase alpial) Jh 8 ellyy 2005

Sle gai Eua 2000 @l 05 F 3l 2000/03 (sl eaay S il e lail S o
Gy capll g Ul ey JST il ayy dusie L) 5 dasay clalpally 2y o Uad 4D
3 ey ¢ ilall b cLa) Ad e Adgiun liile o claa Al el e lad) dige
L) 5yl cre Wy 3 Aliise il eV Ll sl )il
i) eNLal) e (i 1Yl

Jally il Calgd) Jlae 8 Lais ¢ 2003 L Cansli )iha Gagec Luuie ilal) VL)
¢l Al salely Ladiyal) 2000 056 congar il cdilondll VLN "l i) e
siila 01 1l Jaad) o (3 bany ciling eV Lail glad (e apull Juadl) cdlalsally 2yl
fd Alicia CalaY) (e de gana Gyl 2003

Asall -

Agladll -

NGHPREN|JPUR P §-RPEN

41

—
| —



el VL Luge ilasa (ge die Alls Luly N Jaadl

o e 922,731 lgie dljide 5.128.262 :2008 i s Ciilgd) b LeSide e &l 5
s Al 3 8 adle 4 e 3 il Jl Cald) Spide sae Wl el oY) Canlgdl dans
cdyidie ggle 11 e ST Gulige (Shidia 30 31 2010 L ke

fardll Jaghall anadis cps b oadlinl e g Al GlGED e jilall el
I sl duall layliiely SLaB latly sk M) 2 I ebanssally cpibalsal
(il Uy Ll

AL lardl) G B Lalis asee Jle (il (SPA) agd 3 Lpagee dusga Sl eV L)
- Aladly 4Ll

CDlalsally 2yl daled) 2clsill saaall 2000 @) 05 3 #ysall 2000/03 (silE 3is Cansnls
2Ll o (a3l 2001 Gole 01 Fybis (Cnep) dlsall Laabisal ilagll (ulaall a2l e Dlad
el VL) and lede Slal nbail) 4 gae dususa

o Gy o Aisgal 458 drpa it Apalail dagee Auuie sl 23n M) aguyall 138
glo 11 as olail) daadl S5e b Asasdly c gyl L 50.000.000.000 o)3 e laial
.0018083/B02 a3 <a3 <2002
el ey lat) duipe claad BIG

e sl 5 iy ol 8 Ry Jladl Alig iy s (gl il VL) clesd aal o
iy Bl @lldy diantie e ST g il e 4 1(RTC) daanall dpsiled) 4503 .

Loaaly <y b Lpulatll JulsSls DL 48K bS5l
P e 8 il DG ) i Amenall el A

bl i< -

Ayl shlidl ASs -

Agdpy gdphy Al -
e Sy culll) @lgd) cleaad Lo

0f Sl )y Jlexindy 13s S iy (o 8 LKL ALl s 1 Basall pdall dads -

consac aila Tl Jlexind 3yl

Al AdlSe Gllia o aantiall Dlels agi 1sylaial) slaliall 3L -

sl (ala i g Wpeay cplaally JElY) U dadsl) oda oy sali) 050 Jlat¥) -

LSl v lgall ol Fplgl 8 LSy dielsall US dnay Ay el Aeds -

CAY e e L&) disad e el redsd) ol Jigad -

1 ;.
www.algérietelecom.dz

42

—
| —



el VL Luge ilasa (ge die Alls Luly N Jaadl

asl) golag gl = 8 (1 (e 4y Sl ahyall B Gy prans 1o puaidiall QYY) -
DlBle) dgnia) maan E Slea sas duaiall QB S, rdiaial) By Slek) -
il (e Ayl actel AN il o adhy gy o) puas Hidsal) LKW S @Dle) -
LS S L by JS Algs 8 Aliada 5yl o Ll ol il s rAladall 5y 5kl -
geliall LVl dlaie 480 Y A Sl Gl -
ksl e lal) 2asa &Ué :‘*Aﬁ’d\ llaall
b LS s VL) Jlae 8 Alalall culyskaill ol ¢ gl o2 il il
Cailgll Jalxie aal Gulige iixiy ¢ golall Cinlgdl 3 Auaite :"Galngd iliadl e Lal 43,1
2010 i @lde cpdle Ll aae gaad) 155 698 dydaxil) dauss s Cam il A Jl
g sk Aege 4l QS Cun Cuiil) Lagl s b Aaida talsy S il H‘JM‘-Z
el ¢ Jall alaill S U clalinll cileUad la 5)Lidl g A& dejpull b gl
e o &) @R e bl ALl g mall 5yaY) daall gl oSl iyl
(e A8 Gyl e cupl) Gl Wla
Ao luall L1y il LaglsiSs 8 daiaal tdladl) el c¥lall.3
Sl ey lal) dawse cbadlia) Bl ilaall
P omal) s ) Cangd LS lialind SO G5 Jamy i) VL) pene o)
4l ((DWDM — IP/MPLS) Laaslsi€all Gaal e 53550 Lioa Aluluie e lai) 405 L]

LOsaans i byl el (S Tlage 8y Allad 2a ¢ S

St el Je.2

falay clelad sae 8 Ay Adas) Lalind 1SS AelE) (dilias ey clardy Clatie UL
5 Al @l P Ge el s selel dald Ll ains ((XDSL VAIP) cusuy)
Ohsl gsy (e ddadh S e Al

A1) g gl e .3

c..a_g ?" (4.1.\5...»5\ ;LA‘}!\) Q.Lal_ud\j LE)-‘SM «_\b\.mal\ Uj'l)n deaal Al g)gA‘}!\ 4.::..4_3 u.u.u;l\
5ol el gl daely ALl 5 JLaiV) il Gilide e dsglay il Slely Jlail Al

R ) s e Jaally cilladl) il

1 ;.
www.algérietelecom.dz

2 ;.
www.algérietelecom.dz

43

—
| —



el VL Luge ilasa (ge die Alls Luly N Jaadl

Oo desendl el LAl pame Al gpall dediall claiidly cleadll cpuad Ul 6
fb Lo leaal Jal clainy)
A pe +Cledd Bamy 83530 4SS FIMMPLS bl ) sy dayy ld laddl) soaaia 405 jlay) =
(lles)
(Lsasb bl FO Juas) SEA NE WE4 ¢4, -
Lad 90 il Cailgll (CDMA-EVDO/WL) ¢ 5 -
o) el YLl ASd g -
Aeluall HLaY) ye el cVUa A0S s -
(WIMA — WIFI) cg 5y =
.2008-2004 4SLUly A8l ihall el 48 i -
AailY) aetis Apia1 Clall e 30y Caagh ASHAN dghe o)y -
i) elal) dawe 2l il cullaal)
dage 4l Cilsa (2 dppaall aladl ppaall ui )l Loy et il VLAY dalall 4 paall o
ccag a8 2l b dal e Jilaglly (3ind 3))sall Adlies paaniiy pshalg aalas
S i lal) Luisal alad) padatil) J<ugl) oYl
Pl VL) dusugal alad) adasill JSsel) olial JSN Jiay

44

—
| —



Sl L) Raape ilise (e e Alls Al

Sl elat) Luisal alad) el JSigl) (06) 8y Jel

B

&‘ w
ATM. ks 50
r \ \ J
Tomi gl gl ol
L ) plealls alSal)
il y Al y o )l O Juinsal)

[ 2013 &y SV )sl)'glt,).:..]

el daal )

~

Sl Jaxall

| | | |
Eosda || Gusedl pud ISl gl pud
Juai¥) S aud
Rl
| | |
il 4 e gl &y 3 )5l 4y e A e
Ay clill 5,8l A ) Juay!
i yal) s S jad) cYlad) Caale
| | | | | | |
DMy ||kl ] || A, e OAy b Al
sald) Qlasall EBTITS bl ey ay

calal) A0 yhall e lal) duwpe 1Al Aulys Al 5 oadatil) il Gilas) 3 Apad) 3ylsall 310 550 2012 ¢ aay (hsla 1 jaal)
Sl Aaels ¢ fale Al

—

45

—t



el VL Luge ilasa (ge die Alls Luly N Jaadl

e L6 i) cylasy Llead) L0yl 4 paall audaiil) JSugld) < Ll
tlae A5 yilad) Y Lany Aglead) A8V Agpaall adanill JSped) oLl JSEN Jiag
e LN il clasy Lled) 0¥l 4 paall addiisl) JSugd) (06) A8 Jil

ST el

& il &Yl Jil 4 Al A ol (edalisall
i
o - P e d . | ad KNI )
iy PP | L ) Sl -y Sl Jaalad D) LD
N P 5 osds o
S

Al 35 i) Ly Llead) Vs Gyl 1 sl

46

—
| —



el VL Luge ilasa (ge die Alls Luly N Jaadl

du))all doagiall Sie )y :g..'m\ Giaall

Aahall ) Tl seladll it Al damgiall Clebal) ) Gl 13 DA e Gyl
case s Ayl 310 aaad Auhall ki s g isel paad bl e ¢ adine Cauagy <lldg Al
bl sl iy Gaa sl ) @bl baes deuliag Wlisine
Al e g paaliaa 1 J Y allaal)

Al aaine :Yof
comAlie el VL) dse s Auhall adine Of gy )l g sage A (e
Al e Ll

Glelally Glshall de sene o Ble (& duleal) ddacs Auball adine e e)a oo Bl Al
Y1 e Alead) Gaslaly Tyl adinay 3l Cilalisinl e Joanll dal e eall 128 laaY
sl slall jsal Gams e (ol pldail ) Adae 36 e Jpanll Gl alaaa el Ll
Adldial e Slyes Llladial) Gle ) ale JS4 Gliel) s
Y la] dnia Abse (10 dogane o Alldial e Ao a5 4Dl L) jlial o5 Liuly Ay
Al il
Al FEEN (A

Gaaball dilee days Adlan) Ayl o alaie¥1 w3 Lage Dl g Aaad Canliall aaall yaa )
a8 alieY) 2 agie o)l G Cipla (e e JY1 5l ehals o Lafin] 4053
e s deyse laind %100 Jala Lo sa5 Jrana ¢latinl 46 40 e mitull
dyall 3140 s oy

3 pyliel Qi) P Ge il gan U esalll & Labal) g gl Allaill Culgal) dallas
Uans o e YU daensl oy dgally gl s b duaal (e led Wl Al bl aasd G
gl ADle b ) ALl el

Gl aen A Apulad A€ 8V ada Hlaal 4 cade) ) dagial @hlacY) aal e
aasi ALY e zisal dlua BA e Auhall Gl aead daguie sl Glau¥) o 58 Al
aladl SUaYls 1Y) eda e JalSilly L) ) dlayl ddime cilily e Jpasll A& )
Agal) aas 1S5 Cn )l ¢ guia sl
Ol glae Ciag tluald

Pk b B3y lpadls (Say Ay jslace COIG B)Laul) Cianl il
A Jsa dale @lily ecad Gun duhall Al dala)) (ailadll ecais ¥ eaal)
s ealatl) (gginall cuindl ¢ penll Jsn Slaglaa 1 i ()5 sl

47

—
| —



el VL Luge ilasa (ge die Alls Luly N Jaadl

L sl i€ Alaie lgrpan 5 cbi 23 laaae 5 Jial) il Al Aliuf e 5 1 JEY ) saal)
Db e iyl o2 i 5 3 5 Jlal) 5 e slaall
bl 5 ey 5 il Hlsally Bleidl 5 :JgY) all -
hle 4 Gaaly 5 Byl Glatiall o SE ) -
bl 5 ey 5 clbmaylly Bl 5t Gl -
Shle 4 ey 5 calibull sl Bl 5 iabll =) -
Ahle 5 el o o DIEIL Bl 5 el el -
Lbi 9 laaae 5 Al Ul il dals A e A 5 s gaal)
Aupll) mgia : Ludlu
aal alatinl 5 gl s (ahel deaady o Laill dagll meial aladinl o duball o3 o
yaaty Al sl e o adiey WS dglalaily Loy cbsidl Gp 20 @iy @l
) DAty ity dayys Jilas cclyiall (pn 53 gmsall Clilally Cag il
Ayl &) yariia :(“,"L"d\ laall
et Shpiall e el e Ayl oda calaid
P Al dae 8l cilastiall Jaidy 5 Juail) 5 Clasleal) Liagl oo s Jiasal) pidiad) —1
L) 3l sal)
ey -
Gyl -

Gl el -

G| CN |

dady 5 050l e ARl 3l talil) piciall -2

) e Joanl) any (gt oY sl lily Jibal) clV sl aadis -
L5l il (gsat Al A gaall bl 2o )8 dileny el cNV LAl S8 -
Bypal GGl R 8538 Jas (e Jilhall O aas -

Al DI dallaay il VLl gilige a3l -

Al Aediall e glly il VL & -

Ol ey dvnsall and -

A 8l slasal) landl) a6 dusugall e lp -

A gisaly hall SVl adge o sdsiall Clegladll auiii -

Ay il ahluiid e )l 2y -

48

—
| —



el VL Luge ilasa (ge die Alls Luly N Jaadl

DAl emgy I S
Ayl g 3gai 1(08)ady i)

el fed) il
&l
& B 5l Jgyad) slel-

oy ] PN

ol -
\ UL aslgs—
Lo ad-

Auhall adysie e alde YU cdlall slae) e 1 i)

Ayl B dasdiioeal) Auilanl) culgd) : G Cullaal)
dandiieal) Libasy) culld Y4
daa Hlials Al (gyia o Aol bl Jaeat Gebd ey 2l Ddeay Al o< Dl
VNl aagll slasy) chise P e Dbl dglasy) ) sldel & il gl
e 0,05% 3 3 Lygine dayy die ) a5 Akl 18 daus spss maliy e bl
toh LS ellys %95 4s
erahal) o sll Al il ¢ L) e Al
Al b Slla) s lelsY Dpgial) cally sl -
ok Al e usaived) 4885 dapa A8 yral duliall cllasidl -
coball Loy e Anall lla) ol G Aa g Gall aadiiy o)l CalaN) -
cosball 1200 alaiY) ddjaal Laladiid Y1 Aaphall a Lo oS Wl el -
A Ayl Aadyall el (g 2y JS Jals)) (e Rymal (s alra -
eyl Clyaia alad G AR Rasdag i e Copeill R Ll Yl Jalae -
e Aayag BN ANVS e Gl JaT o maail) Jalas -
-3l sy (scheffe) gamll Sljladll jlas) Anova t-test jlas) -

49

—
| —



el VL Luge ilasa (ge die Alls Luly N Jaadl

’ Ll Ll
iyl Ayl Y sliwY (normal distribution) xshall syl bl e lal e SE &
Alaall wysi 8 Cpliilly ¢ (M) (lon Loy 4ly 30 G ST Al pan QSN i 5 RSl

sl il e ity oluall Jausll

(bial) aal - lda BIG

ol LS i) (ailiad 5 e sl lai Al b assial) EaSl (a5 sle e o
el s alui 1(03) a3, Jganll

sy (3l Gl Alae Gils) Y sy 8l Y

5 4 3 2 1

Ul Slae) a2 jaaall
Gy Lere Jalaill 5 Auhall Ll ciliag Al dglual) cllangiall af ol a0 L e lalae)
:aalll) ddalal)
Glgiaall 238 o daguda cllay) il Lial) dagdl) — Llal) Lal)
) Jola gslas Aagdll o285 1,33 = 3/4 = 3/(1-5) :4f
2.33=1.33+1 N1 (e addie < el
3.67 =1.33 +2.34 1 2.34 s sl 55
5 =3+ 3.68 L 3.68 (e giipe gsivall (5585

Cusl Gulial @i gll) Joaa :(04) ad) Jgaad

23] sall da gl Lasial
Risn 2.33 - 1
idaiisia 3.67 - 2.34
dadliya 5-3.68

.SPSS Gilajia e aldie YU pullall alae) (e 1 jdaal)

Aafal) 3191 il 5 Gua aghll cullaal)
duyal) 3130 gaa Nl

Al e dalaill 8 Jaxw o sy Al ealiall IS0 5)lain) Jgad Aubal) 310 3auay sl

(e Ll 2 Llgeadinn (e IS daggle (S5 Cumy Al Al (e lgilajies @ihle Zsagy
S ¢ aluhy s o alaeYl el Jo¥) AE ety gbinl) dae) e J5Y) da )
e zsms e Jss agl) sl agie callag ¢ 33 (e degenas Copdiall JuY) e daye
Jsn agaly elails ¢ sae S0 Cimiay AN hladl aDla (205 Wysae ) Wbl saas dudyall 5

50

( ]
. )



el VL Luge ilasa (ge die Alls Luly N Jaadl

) Slengll epimy oy chlall e bl (sF daes Sf il S ada ) ALYl L) (<
Ol Aualal) DLl ela) A lde llass
dfyal) 31 el ¢ Ll

@) bl aaad 1Y) b2 o slae¥) sae aaad dal e hlEaY) e gl 13 el S
i ) Cagylall e 8 Auhll ehal sale) & Ala gl s glac) ol LBaa Ay e
- g
Llily Gulii 520 e J5 il #lo 558 Ul dad (385 Qliu) Ol dags g S 25 G
telly easy (JGI Jsasdls glaiul) clle

Jaiuall g alil) o piiall #Lg S W :(05) a8 J gaadl

Flag Sl Sipdsall 22 paial
Jadl il alle

0,836 23| 5 Glagedl gl
(Juay!

3403) w el clle

0,844 o 9 & J
(Q}{}S\ CA MM\

0,887 32 JSS Gyl e

.SPSS cilajia e alaeYU cpallall slac) (et jdaal)
((Jha¥) 5 lagleal) Lnglgi€s ) Jiinal) uriall #lig S W dad of 2l odled Joaal) DA
(O30l ge 3D 3)h) bl puiall Flo o€ W ded of LS am A oy 0,836 &
0,887 (& baa cppiiall #li S Wl Al o ) Dledl) 8 palaal cliadd sua G a5 0,844
1385 ¢0.6 & LAl Lpmayall dall G Lale ¢ € IS5 Gand) 51d0 s e (89 o Jo Caa
Al e dbany) ) Calide Gulahy mand € Baa e duball oda Jaay Lo

51

—
| —



el VL Luge ilasa (ge die Alls Luly N Jaadl

Glua all SLad) @um Judas s A Gaall
il clie Ciag i) wlhaall

(o) cpuinll ) dpasall clyriad) Caa Auhall Aied dpasall byl Ay & callall 38 b
fol Lagd i g (sl (ssianal) cAigall 5yl ¢ cailaill (g 5innal)
(pudal \:\Jgi
enaliys Al ) sl el Al iyl A b Lelaatia) clasall ST e cpiall d5e ey
p A Jsaadl & Auhall e | abdl ol el Hb5e e

ouiall e s Al e 3B a5 1(06)ad; J g2

2 ghall ol sl il
%45 18 S

%55 22 i
%100 40 ¢ sandl

.SPSS cilajia e aldieYb cpallall slae) (e 1 jiaaal)

lain 1o 18 Jalay Le 525 45% Jiar duhall die 5683 aae 5 Jaadl oMl Joanll DA e
e €I of sy s ey 128 22 Jolay Lo sy duhall die lea) (0 55% Jie GUY1 22c
L) Ayl Jae dewssall
Coad) 2 LG

D1 (sie agaly Oli (@) ailla D) o Cum Bpealaal) Clssall (53l pga dale aall iy
Jaly Ll dygall e ldl) (@)Y Wl Y Fladll ) olal) Qe & gam Jsda
g5 s S Jsaally ()80 dgn (e Laall Al cpplail) b oSailly dga o dneniyal
anll 850 G Al Sl

saad) e s Ahal) Age A1 2365 :(07) ) Jgaad)

Agsial) ol RIS e
%27,5 11 10030 e
%65 26 1050 ) 30 e
%75 3 3450 e sl
%100 40 ¢ sand

.SPSS cilajia e aldicYU pullall dlac) (e 1 jdaal)
65% (ystiars 134 26 apaes 4w 50 U 30 (e anjlee] duall o Aplef o oDlel Joaall o
Cua 27,5 % o 5o A 30 e B Append) 25 LD gihall eV ilige dlea)

52

—
| —



el VL Luge ilasa (ge die Alls Luly N Jaadl

o %7,5 Ay o3 3 it A 50 e 5S) A L el 28 goana (e 28 11 aaaae &l
Al die Al ea
(~M\ (6 ghnal) 2 LG
tolial Joaall 3 enge oo LS Auhll agiled  ll Aigell alaY dpalall 45,00 L (3l
(oalail (g gieal) st s Auhal Ale A a5 1(08)ad) Jgaal)

4l il U bl (g5l
%60 24 il
%17,5 7 diga
%10 4 L el
%12,5 5 S
%100 40 ¢ sand

.SPSS cilajia o alaie Yl ol slae) e 1 jdaal)

B il el (gl (553 Fungynall Al 2l A o) Jall LiCa oMel Jsaall DA e
S8 ssinn b S %175 Ay adige (sriue B S 3 dadize L A5 %60 Sl
Y10 s UWe clulpn hal 5%12,5 Ly
Ml G ) Al 3 Adlaas (e 23 Les Tuahall A8V Galall (i 58 ey 138 g

) 53t :lay)
gl ALY Aigall 3yl olial Jsaal) maasy

daigall Al pita s Al Ale WA a8 1(09)ad) Jgaad

“ .

Ay giall ol sl 558l
%25 10 Gl 5 e i
%17,5 7 i 10 I 5 re
%57,5 23 s 10 (e ]
%100 40 ¢ sandl

.SPSS cilajia e alaie YU el dlac) (et jdaall
) b & %57,5 caly Cun SV Al s Sy 10 e ST 508 agaal e of Jsl LSy
17,5 Gty Sy 10 (N 5 (e 23 52 85 %25 sy i 5 e JAY
(ehilial (s ganal) :lusald
ol Jsaall 8 emge o8 LS Al agiled A Aisll 08 ala gl (ogiuall Ui 3kt

53

—
| —



Dbl VL) dge ibise (e e Al Ay Gl Jadl)
il (g giuall pitia cua Al e adl ais :(10)ad) Jsand)

4 sl il Shsal) shabasl) (gl

%35 2 e

%7,5 3 e il

%17,5 7 and ()

%70 28 alssa

.SPSS cilajia e slaieYb cpallall slac) (e 1 jiuaal)
adaxe iy aud Gty 5 %70 Ay gl 0% 28 &b cpilsall sae of Baadl Gilad) Jpaadl DA (e

G JN) Al haaly %7.5 A 3 aaaae gl ol joae il Gl aay G ¢ 17.5% Lty 7

2 aarie &l oMy ol Ay allal %5

Aeal ) by Ly g a1 LY cullagll

Juaiy) g cilaglaall Liaglgi€h alayf oy Jalis N Jalaa :Y
5 Glaglaal) Lagl i€ Jaiall el slagd G Al collalo ) duhay seladl) oda DA e o

G ome s LS @l 5 bl acld (il aeal) il ajlsall b Al 5 Juay)

solial Jsanl)

Juaiy) 5 cilaghiall LiaglsiS syl ¢ BLEY) Jalaa Jiay 1 (11)ad) Jgaal)

Corrélations

Apddl lsall 2] Bdea¥l ] Chaedl ] bl aelf ) SIS e
Corrélation de Pearson 1 585" 3217 231 673"
L) 3l sall ey Sig. (bilatérale) ,000 ,043 151 ,000
N 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 585" 1 564" 404" 509"
e Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,010 ,001
N 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 321" 564" 1 540" 480"
e all_aa Sig. (bilatérale) ,043 ,000 ,000 ,002
N 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 231 404" 540" 1 336
Gl aeld Sig. (bilatérale) ,151 ,010 ,000 ,034
N 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 673" 509" 480" 336 1
Gl s Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,002 ,034
N 40 40 40 40 40

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Corrélations

Apddl a)lsall am [ 33ea¥l af Gl 2] UL aeld o] G 2y
Corrélation de Pearson 1 585" 321 231 673"
Ll ) sall e Sig. (bilatérale) ,000 ,043 151 ,000
N 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 585" 1 564" 404" 509"
CBTEN e Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,010 ,001
N 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 321" 564" 1 540" 480"
e all_aa Sig. (bilatérale) ,043 ,000 ,000 ,002
N 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 231 404" 540" 1 336"
clill)_sel @ Sig. (bilatérale) 151 ,010 ,000 ,034
N 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 673" 509" 480" 336" 1
Sl ey Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,002 ,034
N 40 40 40 40 40

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Jlaiy) g clagleal)
Corrélations

inad Sl s | Bea¥lou|  cleed | bl sl se| el s sl
il glaall
Corrélation de Pearson 1 585" 321° 231 673" 749"
Al ylsall ey Sig. (bilatérale) ,000 043 151 ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 585" 1 5647 404 509" 792"
Bea¥l_am Sig. (bilatérale) ,000 ;000 ;010 ;001 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 321 564" 1 5407 480" 724"
Sl Sig. (bilatérale) ,043 ,000 ,000 ,002 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 231 A404” 5407 1 336" 664"
il el sy Sig. (bilatérale) 151 010 000 034 000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 673" 5097 480" 336" 1 752"
A sny Sig. (bilatérale) 000 001 002 034 000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 749™ 7927 7247 664" 752" 1
Gilaglaall L gl i3 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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sl o ABad) 518 5 Jlaiy) g claglaall Logl g€ el c Bl Y Jalaa 1(13) ad) Jgand)

Corrélations
TSR PRI (TN SN [ETI RPN PRI Ly
Qs
Corrélation de Pearson 1 585" 321 231 673" 579"
Dl lsall Sig. (bilatérale) ,000 ,043 151 ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 585" 1 564" 404" 509 445"
BESIE Sig. (bilatérale) ;000 ,000 ,010 ;001 ;004
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 321° 564" 1 540" 480" 506"
il 3 Sig. (bilatérale) 043 000 000 002 001
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 231 404 5407 1 336" 257
S )i s Sig. (bilatérale) 151 010 000 034 109
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 673" 509" 480" 336" 1 9217
IS e Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,002 ,034 ,000
N 40 40 40 40 40 40
Corrélation de Pearson 579 445" 506" 257 9217 1
e Bl 513 Sig. (bilatérale) 000 004 001 109 000
N 40 40 40 40 40 40

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide A3 18 45,0 45,0 45,0
& 22 55,0 55,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
sl e bl (@alall
J,ud\
Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide w30 - 8 11 27,5 27,5 27,5
50 4130 o 26 65,0 65,0 92,5
2 50 o 51 3 7,5 75 100,0
Total 40 100,0 100,0
aalall gt ualdd) (galal
(,.,Lc.d\
Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide il 24 60,0 60,0 60,0
e 7 17,5 17,5 77,5
Lo ol 4 10,0 10,0 87,5
F 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0




Lol Al et ualud) Galal)

Z\.j-@-d\ 5,,5:.‘\
Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Sl 5 e B 10 25,0 25,0 25,0
Sl 10415 o 7 17,5 17,5 42,5
Sy 10 2 ) 23 57,5 57,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
ﬁhj\ sl e taglud) 3alal)
gébﬁ‘dﬁk“d
Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide e 2 5,0 5,0 5,0
RV 3 7,5 7.5 12,5
o 7 17,5 17,5 30,0
e 28 70,0 70,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

JEiawall yaciall L g S W LAY 1 cpalil) galal)

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations Valide 40 100,0
Exclus® 0 ,0

Total 40 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,836 23




Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations Valide 40 100,0
Exclus® 0 ,0

Total 40 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,844 9

bl prtall Al g S W) LA ;2] galal)

50 9 Jual¥) g ilaglaall i gl 35 pa JSI SN Fliig S W LR pdlal) galal

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations Valide 40 100,0
Exclus? 0 ,0

Total 40 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,887 32
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Coefficients®
Modele Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés Statistiques de colinéarité
A Erreur standard Béta t Sig. Tolérance VIF
1 (Constante) -,272 ,416 -,653 ,518
il -,059 ,105 -,052 -,562 ,578 ,448 2,230
eVl -,057 ,105 -,048 -,543 ,591 ,492 2,033
e ,170 ,092 ,160 1,850 ,073 522 1,917
S el -,130 ,086 -, 114 -1,510 ,140 ,690 1,450
S 1,155 ,112 ,942 10,304 ,000 467 2,142
O _ae A8l 3 ,l0la, Variable dépendante :
4 i) 3 ) gall dd &y Ll i adY) g dlual) cillaugiall @ Jde AE)  galal)
Statistiques
555 Loths 0sibsll iy ol (Sts S5
Slably 821 Ogilosl) ellzg Slaglall Lgl 55 035
e Seol o Joladl st S andslh sl e JLasly e
3350l JLasVly loglall Lol 65 platsizal Bloo e 0056 (s sl e
s b JsasTyl apaddy e s ey JS5 JLasVly olaglaly Rt en g IS gy s
bl fenlt SU2Y s ) gy
Srrge B § HVSCRUNERIY
N Valide 40 40 40 40 40 40
Manquante 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,45 4,15 4,25 4,47 4,18 4,3000
Ecart-type ,552 ,700 ,670 ,506 ,781 ,44376
53¢ dyyleall il ady) g dnlwal) clhawgiall @ e GG Galal)
Statistigues
it i (S s Sl el polady ol on
LonsdsSG s 3l | Brenl o (Sats 35 [ sl 3 S0 U b [ lslall LSS
ISt JLaVly Slaslall | e 3 dld sl | ilany ol Slem e |G Rebnl JLaVly
e Jo 4 kol T S5 Y1 ke
N Valide 40 40 40 40 40
Manquante 0 0 0 0 0
Moyenne 4,25 4,58 4,25 4,13 4,3000
Ecart-type , 707 ,549 , 707 ,883 42442
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Statistiques

Al o (Ssn i

Tl 8 g ez | Bl e (Sense 0 F & el ol ) Saasn gt | Jwad U sl Yl
B 3 e gl | Jg Sl Gopan | dsgme s (Saiss | gtd (3 Brazdly LSl Ll &) sl
Blomsie BTy sl @ dles | Jondl Bnds oor (3L Bl sl Sl
N Valide 40 40 40 40 40 40
Manquante 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,25 4,55 4,47 4,33 4,28 4,3750
Ecart-type ,670 ,552 ,599 ,616 ,640 47109

UL o g a4y Ll clB)aiy) g dnluall claugiall @ jde (ualdd) galall

Statistiques

3 UL sl s

) g \.S\;A.ﬂ}ﬂ

SUL aels asls

3 ¢St 3 Bntizd

Slaghall Lol 55 L5

) (Sass 35 Slaglally B gl Gl [ e iy UL epad G Retsan ) JLasly
Uil 34eld) G guaily EERVIPOUE P Lol Uyl olus B Vg e (Sange
Whes c2sls sl Leslor iy UL ULl e
N Valide 40 40 40 40 40
Manquante 0 0 0 0 0
Moyenne 4,40 4,25 4,22 4,28 4,2875
Ecart-type ,672 ,670 ,530 ,599 ,43688

ClSuil) aad A jlaall cldpady) 5 Anlual) claugiall @ jde Gustudl galall

Statistigues

3 ot fons

J%-“J"r" 5

Jols JLa¥l 0

s Jo aengll gy
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SV Sl s

Stge 3 prnzl)

ALY B oy Geedly | B gl 3T Gy laglaly lehes 3 gl sazes Sl il o Ll [ bl e S8
szl ol s I Y Le bl ol $Slasld AN
N Valide 40 40 40 40 40 40
Manquante 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,38 4,40 4,13 3,45 4,53 4,3250
Ecart-type ,540 ,591 ,939 1,339 ,599 ,40823
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Statistiques
e | siptiop| it | st il
e | S | i | D | o | e | AR S0t | S | e
o )l s o | gbdoad | gedidiay | gbilgpdldl | il K Tand
N Valide 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
Manguante 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 365 447 460 458 430 447 455 4,65 440 44083
Ecarttype 1,262 599 548 549 158 T8 749 533 T4 0032
A Lol Ll LR 1 e Galtl Balal
Récapitulatif des modéles
Modéle Erreur standard
R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,579% ,335 ,317 ,41336
wed sl _aea. Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA®
Modele Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 3,270 1 3,270 19,136 ,000%
Résidu 6,493 38 171
Total 9,763 39
Lad sl awa. Valeurs prédites : (constantes),
Osl_ga 482l 350 b. Variable dépendante :
Coefficients®
Modeéle Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
A Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,603 ,645 2,486 ,017
Brid sl ,652 ,149 579 4,374 ,000

us W ae 483 3 ,l0la, Variable dépendante :




L) Aol Al fll Lad) @ yde i) (3adal)

Récapitulatif des modeles

Modéle Erreur standard
R R-deux R-deux ajusté | de I'estimation
1 ,445° ,198 177 ,45397

5= _awa. Valeurs prédites : (constantes),

ANOVA®
Modéle Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 1,931 1 1,931 9,371 ,004%
Résidu 7,831 38 ,206
Total 9,763 39

3%aY)_a=a. Valeurs prédites : (constantes),

Csll_aa A8lall 3ylab. Variable dépendante :

Coefficients?®

Modeéle Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
A Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,154 , 740 2,911 ,006
eV ,524 171 445 3,061 ,004

O _aa A8l 3,015, Variable dépendante :

A L)l Al i) L) : o pad) (dadal)

Récapitulatif des modéles

Modele Erreur standard

R R-deux R-deux ajusté | de l'estimation

1 ,506% ,256 ,237 43714




Récapitulatif des modeéles

Modéle Erreur standard
R R-deux R-deux ajusté | de I'estimation
1 ,506% ,256 ,237 43714
«leama. Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA®
Modéle Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 2,501 1 2,501 13,089 ,001%
Résidu 7,261 38 ,191
Total 9,763 39
w2 awa. Valeurs prédites : (constantes),
opdl_se w3, Variable dépendante :
Coefficients®
Modeéle Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
A Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,056 ,654 3,146 ,003
el ,538 ,149 ,506 3,618 ,001
O A _ae A8l 3,303, Variable dépendante :
Ayl A 8l Apdajdl) LR o pdal) g aalsl (galal)
Récapitulatif des modéles
Modele Erreur standard
R R-deux R-deux ajusté | de l'estimation
1 ,257° ,066 ,042 ,48981

<l wels awa. Valeurs prédites : (constantes),




ANOVA"

Modele Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression ,646 1 ,646 2,693 ,109%
Résidu 9,117 38 ,240
Total 9,763 39
«ULd_aels ama. Valeurs prédites : (constantes),
opdl_pe_wd_3b. Variable dépendante :
Coefficients®
Modeéle Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
A Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,145 774 4,066 ,000
ULl 295 ,180 257 1,641 ,109

O Al_ae A8Mall 3 Hlala, variable dépendante :

Awaldl) Lo il A jdl) LR cpdall 5 BN Galal)

Récapitulatif des modéles

Modeéle Erreur standard
R R-deux R-deux ajusté | de l'estimation
1 ,9212 ,848 ,844 , 19774
<) _asa. Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA®
Modéle Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 8,277 1 8,277 211,682 ,000?
Résidu 1,486 38 ,039
Total 9,763 39

< K2d_aea. Valeurs prédites : (constantes),

ol _se_w_3sih. Variable dépendante :




Coefficients?®

Modele Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
A Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) - 472 ,337 -1,402 ,169
e 1,128 ,078 ,921 14,549 ,000

O H_aa A8l 3,003, Variable dépendante :

s yl) Apa i) LEAD 1 pdal) g BN galal)

Récapitulatif des modéles”

Modéle Erreur standard
R R-deux R-deux ajusté | de I'estimation
1 ,9312 ,867 ,848 ,19517

y ey, SULY sl de, o2l _as@. Valeurs prédites : (constantes),
B Sl e, Sl e

ol _se_mdW1_3sib. Variable dépendante :

ANOVA®
Modéele Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 8,468 5 1,694 44,458 ,000?
Résidu 1,295 34 ,038
Total 9,763 39

2 sty ol de, Ser Yl e, SUL aelg e, o2 _awa. Valeurs prédites : (constantes),

ol _se_w_3sih. Variable dépendante :

Coefficients?®

Modele Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés

Corrélations

Corrélation

A Erreur standard Béta t Sig. simple

Partielle

Partie




(Constante)
gl o)l
54 Y1_dn
O M NS
UL el

Ay

-,272
-,059
-,057
,170
-,130
1,155

,416
,105
,105
,092
,086
,112

-,052
-,048
,160
-,114
,942

-,653

-,562

-,543

1,850
-1,510
10,304

,518
,578
,591
,073
,140
,000

579
445
506
257
921

-,096
-,093
,302
-,251
,870

-,035
-,034
,116
-,094
,644

O A_ae A8Mall 3 ,lala, Variable dépendante




