/B S . M
_pilits Gl 0ol aeal) 2 daala M

v UNIVERSITE
AbdehIArgaSrTnAig;SEntadu - - - . . - Abdelhamid Ibn Badlis
: A*L.‘%Y‘ K @M?\ P‘,'\d‘ 4*.\5 MOSTAGANEM

Ailudy) pglall pudd

Aibac¥) aslall b jialal Salgd Ji colllaie JLaSio dasia 8)S3e

& Jlall: Jawaidl)

te)pd) Caald e sadual) Alas) (pa o
d<ila o oo Al Alal o

20222021 dusalal) did)







Gainl e 5 s fall aalaiill yealial) al (e, 138 Lagy 8 e l8Y) JLat¥) yiiag
o pa Yy S 5 Slaall (o (Kan 230 S s Gub e s lealad s el
Gladlidl Ja 4 lgihain) ey g dalaiall lall Gy A LGAD jitey 5y900 (53
ccleadl) 5 claia) i b Adll

Slaall ¥y 33 & el JLaiVl 51" goage duhay calall Condll 30 b Lidk
sDaall &Yy il el JlaiV) i) sale s Al dapally LIKEY) Cadass 5

¢ Obas A loa)l 4S54

Asdalal) VLA 1 5 cullid, cillga oans Capaall 8 Auhal) Cana (padli 38
P (e dlld 53 38 5 LDlac olad) ( 00redoo) Jga gl dunige iyl (he dardivual)
gl Slee e ey Gl Hlaul a5 duld sl Al Lul zeie

s3a die ik g dilianyl Cullll) e degeas ) Auhiall Cilpie Canad 28
Joeasll eDaall e¥y uyas b o5l 5 e lEY) JLatV) Jon dnenall i) Julas

P YISl ) ) )

sl A58 Slas Vs et Ao € <8 S5 e ) Jual) o ) eagi -
Bl @l 5 Lglatie iyl 8 A$5a0 cDle) aalud Cus

A al daba ) abdley) DA (e

Aldiel P e clld Jidi g daeall ¥y 3a0 (8 Jlad 50 doghalall YL -
dodae ¢ W) Al Ll ) Ulag 5 gialls g All Leldle) 8 lid) o 45,40
DA (e 525 36581 eDlaall oY o Laliall 3 Ula) 5 e ldY) Jlat) -
A eDlaal ddlaal) lSal) ol A Atealus

~ I ~



snyg) ApE elaall Vs e lEY) JLad¥) : Anlidall LS

~ I ~



summary:

nowdays, persuasive communication is considered asvone of the most
important organizational elements of the organization and facilitate the
achievement of its goals and success, by attracting the largest possible number
of costumers and gaining their loyalty and their trust ,which in turn is
considered the lifeblood of the organization and ensures its continuity in light of

the current competitions in the the similarity of products and services .

in this scientific research ,we have studied the topic of "the effect of persuasive
communication in enhancing costumer loyalty ', and the proble was defined as
follows : what is the effective of persuasive communication to enhace costumer

loyalty to ooredoo in oran?

the objective of the study as summarized in indetifying some of the skills ,
techniques and emotional solicitations used by ooredoo towrds its clients , and
this was done through a case study approach and a basic tool, which is a

questionnaire form distriuted to the clients of the instituation .

the study variables were subjected to a set of statistical methods , and the
sample of this study consisted of clients .the descriptive analytical opproach
was used in the research by describing and analyzing the data collected about
persuasive communication and iys compact on enhacing costumer loyalty to

reach the results that were as follows :

—we found that persuasive communication greatly influences ooredoo’s
customer loyalty , as the company’ advertisements help in introducing its

products and services .
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—we found out thgat the loyalty of ooredoo’s costumers as the result of getting
to know their products and services through the company's various

advertisements.

—emotional solicitation has a role in enhancing costumer loyalty ,and this is
represented by the company's reliance on celebrities in its advertisements to

promote the product.

—persuasive communication positively affects the costumer loyalty to ooredoo
through its contribution to increasing the overall gains for the company's

costumer.
Key words : persuasive communication,
customer loyalty,

ooredoo company



e g S

Ldlall g dsall 8y, @A 5, alel) Canll 138 ala) & 8 o3 dag e Al deas
IS aas 4 2ealld, dasiall

55iSall A8 piall B3O i) 5 canlly Aiatls (gl (e LY 5 pail) 5 <all (S

O oy Do Al Jlai, pSl (gyinall lgacy 5 dadl) Laalal) gilgungs Ao dSla Ao o
SV WG SO g PUS Y g PO

s bacle (e OS 5f amy o Cud g anll 13 2lad) 8 aalis e JS1 KD angf LS

- daall 138 ol e Lgina 5 Lale Lass
Sl 8L S (s (90,5 sal) LB Ll limel ) Juiall j<all aal LS

JLaY) g DleY) Bl IS 5 el skl S 8 LingSs 8 Jgatlus

SMuia fiSid

~VI ~



oo

KT Y

calu g adde A e bl Gapdl e DLl B3l 5 aunsl) lasl )

A

/A

& leas 5 oy o Lag iiles U L, oliadl 38,0 5 conll e ol Capall olly )

cdlley 5ol llain alai Zbhe 5 oagh sdae LA KU LAl 8 SAL

e b JUal g Tl cllaas all sally el S,

aalgll Gl i3, lape 5 slall gla igenld e ), Al S o U Qi aa S e )

NEPSCRPRG [ NERS. SR PP R -t DU R PN EPRE PRV

daxy 5o IS () 55 (P ) dluse 5 VA 5 sd) e S Grpaie’ il dasy (00 IS

Al ) el S Al e dag) 5 elee] agud) Lo "alal (il

mu Al e IS Y 5, el plBaal) ) ) 4wk aalgiall Jeall 138 (gal haal
SESYVIENIF [P P+ PN -1 [p S VIV PO VRPN -

. S e card ) g, S sl Y

/ \L ~ VII ~ \



:alfjn.d\ (i 3R

dadall il giaal)
1 s Ales
Il 21l
VI e g S
VII T 212y
VIII clyginall e jed
XI JEEYT L jed
XII cJglasll A8
XII ekl Al
- el daszall
(agiall UaY)
3 (bl As) ANy - T
5 ashall Gluza L 1T
5 gl las) Gl LI
6 Al Luaal LIV
6 Ayl Calaal. V
7 ) b))l VI
10 Glalhiadl 5 amlidl paas VI
LI iy
- =Y ) Jo¥) Jead
25 Dl
26 c =Y Jla) dale s JY) Gl
26 c =Y Qi Al s YD caldadll
28 (ledalye ) EacldY) dleal) 1 S Calladl

~ VIII ~



30 L2 8] Jlat¥) auly palic: bl Clladll
37 - AelEY) et i) s el lawy) alphil i SE Gl
37 Y 8 byl ey Calladl)
40 e lEY) Y lany) 1 SE) el
45 e YY) Slad pa i) Cllagl)
50 caadll DA
Danll oYy 1 SGH Jadl
53 e dagad
54 - dendl Lale 1 JgY) Candll
54 o Jaendl asghe + Jg¥) alladll
55 c daaal) gl 2 S el
59 cdabiall 8 Jaeed) a1 BN e
60 -4 5gall dalgall 5 oWl daale s SUI Ciadl)
60 Vsl asgia t JgY) lladl)
62 oYl il 2 S Calladl)
64 ceDlanll Y5 8 Bi5all Jalgall ] Calladl)
66 caadl) LDla
(Ahal) Uy
—ORy T leygl A58 Dlae e A jshaia (e Al Al
69 . g
70 Jstngg) A58 Joa Ciliages 1 Jg¥) Canadl)
70 59l A iyl 1 Jg¥) lladl)
70 59 degana Jon 1 (AU Clladll
70 5 yg) A alaal ¢ BN bl
71 Al Auhall agidl Y A Gl

~ X ~




71 s dashall dgan g Al Auhall dmgia + Jo¥) callal)
72 CAuhall die g adina S Galladl)
ilanyl ) § Glogledl 5 @bl pen alas 1 GBI Calladl)

73 - URFCIN|
76 Al i Jat g e @ Gl Candl)
s Al b Cilgass dilas 5 Gl die pailad ¢ Jg¥) clladll

76 oY) Holaa
90 Ahall Sl daa Ly 1 SE Gl ;A Galladl)
92 - dadll DA
94 . dalad) Lalal)
96 bl das




s NEEN)

daial Slgiall a3yl
35 =) JLai) ddaal #iga iy IS5 | 01
63 ¢y dick s basu  Canan Jia <5 02

Yl L

~XI ~




Jasl) dafld

dasall o) Jsaadl (s &)
Jeaal)
61 Y5l ellaaal Canylail) (g e gane oy Jgan 01
76 puinll s Gl e pailiad Bie o | 02
77 Ol s Gl die paibad Jiedsas | 03
78 Aagl) s Call e pailad Jiw Joaa | 04
79 Js¥) paall SED Jlsad) e duall 28l cilils) B Jsas | 05
79 Js¥) paall BN Jladl e Al 2l ilils) B Jsas | 06
81 Js¥) gaall Gaald) Jlsud) e disl) 28 sl Jia dsan | 07
81 J¥) paall i) Jisadl e disad) 33 Slls] Jiws dgan | 08
83 S oaall J¥) Jsud) e duall Al lls] die dgas | 09
83 S paall BN Jlgad) e diall 28 clls) B Jean | 10
84 S aall CHEN Jisudl o dnal) sl Cills] Jias Jsas | 11
84 S onall Al Jlgadl o Auall 3 Glls) S dsas | 12
86 S gnall Gualall Jlgadl e duall 2l @lls) B Jsas | 13
87 S paall i) Jlsadl e diad) S CUls] Jiw doan | 14
87 Gl el IV Jlgadl o Al 2l @lls) B Jsas | 15
88 GdE sl Y Jlgadl o Ail) 3 Glls) S dsas | 16
89 G enall G Jisudl e il 28 Glls] Jia dsas | 17
89 GBI enall wll Jisud) o dil) 2 Cills] Jia Jsan | 18
90 G paall Gualal) Jisudl e dssll 2i ills] Jia dsan | 19
(3adkal) dailé

daball o) Galdl Olge @alal) o)

104 oY) 01

~ XII ~







: dalald) daadall.)

oe Blie g8, Lagas die dpdll slall sl 8 Ganlu) 50 Juail) ey
sobel g ldy 5 selidl ge il 5 Glasheall Juay) 5 IS8V Jalal dulee
@A), ¢ LY mlhias jelad JuaiV) asghe dae skt el skt pa 5 5 Jouadl
o ¢ WY adias Ja) (e Ailide i ity g sie 5 plaie 3ga 02 Hle 4k iy
) 4nd 5 Cagiud) Hoganll ol sl HSE dile e il Aglae GaluY)
ALl Sl s dgag Jai

Glmaall, Classall Cmpal ) Ly & L), Lo 28] e g L8Y) iy ¥
5 LY @l Auhal ed G Lglaat 5 Lglatias 2l ¢ L8] Jglas ... YIS,
Ao gana o adiad e l8Y) dilaally . Lgelud) dal (e aglilie 5 agilala Caliss)
Gt g dueal) o il Jal e dengad) Labags abaladl eV Lan! 5 cullld) (e
cAlae B d}b‘i osYs

Qaanll Y Suias & e8] JUaiV) ) il o2 5 WS, (sllaial) 13 cpa
Ll 5 il S e (o) AS,a

5 @byl delua g aislaall » )l DA e LIKEY) 3 fia s oagiall cailall-
5 pelaad) aa g Aalul)l cluhall ) ALYl e amsal) Ll Calaal g daeal il
Ll alll

Cobead Y 138 et 1 gyl Cailall-



5 Ofinse G opsu andil (531, LY S Olsins doadll 138 ela 2 V) Jucd
- alldas 3D a5 e laY) Jua) Lals Jg¥) Gmall (e

Aae LY Llead) BN alladd) 5 e l8Y) Juady) joyliy (sinall Jo¥) calladl)

- =Y QL) a9 ealie GE Clladl) ) ddlal, (Lls)y)

ey b byl Jo¥) Gillad) ;A Cldaall Jadid  SE Gngall dailly Ll

el LA paal g, A lEY) cladau) 5 e8] alany) 6
Ofinse G Liad Jeadl) and 5, Jranl) 0¥ Olsins Jaadl) 13 gls : SBY uad

asgie Jo¥) callaall, alllas 3D Jad Jaend) daale o Gginall Jo¥) Ganpall dpuailly
. aenl) Lpaal GBI Calladll, Jaeel) gloil G Callaall , Jranl)

5 llae 30 o 4 5i5all dalgall 5 o5l daale (lgie s AN Connall (g
Jalgall llll Cllaall, oYl gl S Callaall, oYsl) a2 5gie Jo¥) Jlaall:  JGIS o
L5l A Bl

5 529l A58 Jon Dlhiagae 43 Wsln Sl calall Gadn Lo (80 Sl colad)

93n g Canl) adinae Al meie Y 138 e G Auball sl Y|
flany) ) 5 clogbead) 5 bl pan jobias ) dlia) Al g Al

CAuhal il st g g Bl 5 At






e BLoY
(Al i) Aday)- T
Al alua g LTI
pagall JLEA) Qb T
Al daal LIV
Al Gilal. V
Adlud) claal). VI

Slalbiaal) g adliall aaas VI



(Rl A1) TNSEY- T

B Al sl e Dlaall £y it 8 e l8Y) JLai] ) gaage 2
LSl Ly & cfaldly uaidall Cish (e gl alaal

e alelinl Blugs caullud sac gyl o0, sagag Ay die Lyl sba JLad¥l (38,
o Byey e Jeahall g8, ghaall e LUSH Lehlay) e SN Akl of 24l
e K1, hEY) 5 el Giad 5 Al aslalis) 5 adlae dub dal e, il
ade ade) Y el Jlal) e by seh G0l e JuaV) cihlea ks
bl ¥ el paes (G ] el U8 £ LY aaly, AladlIS 4l 3 L)
(e laaY), olaBy)dudl) diad)

ek s Al 095al 3 oyens JLatVL laialy kel @llia o (s psall Jos
s mesp B (85 slandl] (pupeadlly Gabildl GLES 8 Dbl J8 Geeladl Rl J8
O Cpanasall o Sladd) J Lale ) (ol dddaag shansl o IS 2as . Loy
StV oyl Lgaders Sy Aelivmy 08 Jbat¥) o ) Legia S Joags 385 JLaiy)
Ce 482 Gginy O sl ot ai of Gaatiall 4 Jglay gad bl s shuY Al
LSl o o ldadll o glaul Jskd L lghyey ) panll e delua 3k oo pdine
Gl g L el g 50 ge Cpelai Al g LB Aalial) il A Jla b
. sl

DY) 5 SISEY) 8y0ld 2y puin 81y Al oS adinall 3 W8] JLaiV] dpa Bk
5 sl I3 Ly yne didee g LY mual , ALY CV0 5 clalad) ae Sl Lglea
ool b Lad Aald cladlin) g cVlad) 5 deldal g At g

LSlalany)



adlay) ddeadl o Jsill oSa JlalV) e il elan) LS dangd) lael
ast G el DA (e slealad 5 Ausgall ol 3 Dl el (e a daclaY)
Yl o Loy 3lan (531 aY) lagleall o HISEY) yis 5 B daghs 5 s b 4
£ (@A) dpenll o lBY) Culadl pLaa¥l dess byl G Alslid) A8 e s
g (5a) Aga e (dgall) dabiiall Dlaall dad (0 28l 5 dga e Y] (Sghune
saclid ol 4y b G (el Jlashl) Bae (uii Ll eDlanll (o 820 o dalaiall

Dline ddle ilaSlii jigin dadaiall A g o L) la dadaiall LgSLay Al eDlaal

& ellinl ) eys) duseS el 8 Al Glasall 4d) e Le 1aay
Bl 858 DS LSLO Y Laiy) & pihal) Boul) o e of A Llsin
=LY Jlat¥) b i gl 13 Jalaial) g giiall oy dass callid DA

eblls Lehalits gy Welle (b &y o) (e Al il 5 cilga Cilags 3k oo
Cagylall o3a (b 8 di€aa 3538 JohaY eDlaall £V o Abiblaall 5 dniiall dad

. Baadl) Al

D YIS LIS At ln (Kas s Le e b

SobAy duda S Ay edand) eNg JRps gﬁ ‘:,.91.'\5\1\ Juai¥l Sl sala
AoY) Aoyl c¥sluall Auhall LIS delua (Sag

fhc Y] cVlawy) ale 5 ¢ oY) sala 1
Sialaidl 8 atnad) (1S Lasdg $aanl) dguniall Lo 2
fdaand) o¥5 3033 & s0 AaelBY) S da 3

¢ Joansl A0 naall oYy o Lalial) b e8] L) 5 da 4



el LY

el ¥y Juyan B o0 duibalall YL Ja_5
pAdal) Gluag  TT
5 Dbl e degana puag o5 dueydll SN 5 ol J5luall e duladU
f®
PleY) daadl

 Deall oYy indl L) hasadl) e o l8Y) JLady) e

: Al A )

: goagall HLIA) il LTI

: A0 Q-

cehdl) Ganadil) deph pe gonsall oSl

- goasall 18 (8 Cleall pangs g dpat B Al

Jaall 8 oY) Juai¥) paalse e Aoyiliad) il 8 daalad) colusfyl) 41
o (b gall

P A puagall QLo

Agdlae oladl Lugall oY) Jlaty) dreal ddjas Aglaa



led LSl ol sl IS 0 Hliiel o il gall daga Allis Jady gouiasall
Lde bl e 3955 Glugal) Cmpal s, Lo legh ale 5 (gpae s

led Loy AtV clulaadl o A0Vl s L)) @l saxs 5, 483 Ay
laedlee uiai g Bal) B BS dnaal 5 50 (e

s Al daal LIV

Db Auhall duaal (e

Al 138 & Ll e gsl) 130 Jiad dmalad) ciluhal) sy

cedlanll ¥y it g Jaliall 8 desall Jladll e l8Y) Jlat¥) Clga duaal Gl
c gl Flas dal) (e oY) Jlal) cllge e CaS ol

LS sl Cilosnsall Lgtians ) Al 25d) 8 Aald g guiagall daaal g Blas
Aagany AST oYy gl W8] JLaill i LS iy

o edlas sl dgall aled i ) dusaaall dijes

s Al dilal. vV

A6 Calaaly) gdatl ) aw

Aasdlae oladl el gl 3 dussgall Cipla (e Aagiall Zanil il dipes
caeall dad e e l8Y) JLal I e sl

Al chall 5 chleall G qluis)

ceDaall oYy e Lalaall b oyens o lBY) JLaiy) Aila Sl

~6~



: Aalud) clull). VI

Lol Basae clyghat cudl Al daws giall puialgall G (e e W8Y) JLad¥) goage piiay
Ce O Dlaall Y5 jan A L8] Jlaly) Sl gaagall o JSBI ladll dpally
a3 Al cluhall sy Je slaiel) &5 Ml g gaagall Jon Glaglas alag) sl

Pl S g WS

DAY Ll

Nl Asns gl Ailane Ay llgiaall ol yuis 5 el JLatV) @ Joa 5,50
Balesd Juil Abea 850, r 39 Jaun dals dtha uliige JUa) Cinlell il
5 algm oS Gl alae) e dile lBle Gaadt plaa¥) de il

- Ay Olajds:
Py Jalaall mhla A gy S Gl

0 (g dpra 1) Ayl od cidnn € Gllgiad) st e lEY) Jlai) i L
meid) oAbl o3 Cadicl 38y dllgiadl ol s e8] Jlay)
e s Amaasll Ll e sl ade) 3 diall jads b W Liatl) _oag)

D auhal oda lgl) cibiag ) bl ol

G A Galuge duamge SDe) dalial (pSiginall Waciny ) daeY) Al
psina il 50 %33.90 o L Auhall i Clea g Gun dlie Cands (il

Osbaty Aual) 2hil (e %28.80 ol cps (B, cui¥l e cldle) sl Sl

c Qi) ye aeluge GlBlel



Sl Aahall il hags dua l@dlel & HhSall glud e uluige dfa el
Ll e 8 adeall DSl Gl e pa Ofigaaall 2ae (e %72.88 A ()
oSl 3l pyliie b Lgaleas (e Balaiul) 8 el (he i A galls

: Al Ayl

Aalladll g alud) (3l Loyihal) digSall dilaiall 3 Ze 8] ) (lyia 5,50
ejlc GA ):C\MALAM EJ\.@.& d:\.\l Aela §)SAA ).\;j\ 9 )..a.\j\ SJ:\);J 2\.».»\)& CJ}A.\S @Ljﬂ
Dial) Aidaiud daals Lelaa) 5 Alu)) ashell LIS daslay JlaiY) 5 Dley!

S Jlged) 5l 5 Al o3 ZMSE b 5 Ogila A i) (e 20007.2008

Al s3a Caags G € Al Ailaiall 8 Alaaiall Lo W81 LY ol
Cmabiaall gidass 8 L5i€all ddlaall lgardius A Zae L8] ) e Gl
Al W, (pacaall il gia o duhall o3 & &all) ciadie) Al 5 Al
12 @ )% lgana 5" ol 5" paill’ Sds e die Creddiin) 38 Al dil]
c(Bun aacl 06 ) laxe

: JAIEY Ayl

Fadie 5,53 ihall JEl Cilll Alla Ay Juenll £¥ e darall 33sa ) 5,5k
g Hlad g Grgud paadd Adoall Hlaill & jislal salgd dail Gldlie (e g3
- Byl (Dle gy LUall dlae] ha

D Al LIS cibis

¢ nenl ¥ e darill sasa i sale



#¥g9 Basally dalaiall aaliall Cilida mye P e (Adaill mgial) pladind 2
(VATH 5{5;}43\ A=) z\.z:uja d:d;:\ 9 e el

Do bl o3 e lgaliin) & ) bl Gu (e

Hlal DA (e 4o alaa¥) lgide Sl dgall adde asi A GuluY) 8 Jaaall. 1
caglala 5 leDleal dnigall dijaa (520 (5l dre ADLa

e Blaall lgle Cany DS giad 5 Gpudl 8 dsgall dedd oty da) (50 .2

sl Aadll easy 3 (S aaad) oVl 3 sanll yiias 5, Lol peds i3 5 LeDlas
- e gl

Holis, d8shaiall A, Jalaill sale) b 4al) Lgin (e aladY) e 2aad) £Yl1.3

coe ol daliall pae, (5o

p L adager ddilad) cilufall didle

Jo¥1 el 8 Lnuh aae legilin (el e Lgale slae¥1 a3 J6V) dadlad) Ayl
JuaDU Byl liylail) e Canally Auhyall 238 adial G, o LEY) 8 il

5 VL) 1S 5 e V) ddendl 3 5350 Jalsadl ) Alglae atale 5 o8V
aladl 2ans DA e (gl culall b laels Lo 138 5, £ @Y cilalin)

- 5l Ayl

Al dilaall 8 AelEY) Cullul) o &gieall Al AGL) dul)all il Ll
il ulul e \gde slaeY) 5 2 3ai€ Luhgll dallad) 5 abull 3l doyilial)
Bagasall e lBY) L) jeaiey cudial Cus, LY 52 5 JY) ariall (3 gasal
-l 5 il Gl



lede Slaie¥l 3 daenll oY e Zaddl) saga i1 (lsias ZAIAN Aad) Luhall duslly
9&3@&&#\ Y dj\.'f.'u:'_\:\;,dyd\ c-\)_b}éj‘_,’_'ttm M\@MW\)&

- dengall Jaanll Loay (e day 3aiat Cilghad ) dilia) dclgil 5 Jaeall

: Glalbiaal) g asaliall aaas VI

Ergaall 5 luhall b aie oY el dadlall Clallaad) 5 awliall daad ey

DIa Lgahazind <5 ) clallaadd) (e degens e i) (i) Gun dualall
t o Slalhadl sdag Lllgiall Gl Jalye

N
Jlayl.2
£ yl.3
g
Y55
aenl).6
: A1
dal.)

Pl ad e oad gl

0302, 2009 ,( D) ol A8 SKH Aapdaall, Aalll & aniall, Caglaa pul 1

~10 ~



SN BV 5, e 4 A o de on Y L s et IS e o e A AV
Lt Cand) 3 Qi B, saud) 5 aladdl 5, =lilly ~ S

SR A

ol as g habad 5y o8l 5 U meadl 5o al Am AV

: Ll

s Slasteall 5 eh¥) g LSl o) Calgal) B it e dimn o (S e s
ol il 38 ke ) AL, (sgenll) (AL 1) Ldle ) Ayl JUis) ol

Glalanl 65 alzad 38 g s Gilaglea dilaglea ) Chucat 28y, gSHad _aliall

Cra Jan o)y s Al Gy aleas B 5, Alud) lalatl (e Jon ol B
4, il aSsl

Eigan ol Jaanll Gaany M) il Gl oa Ly & AVG aaly 0 0 el capall £
cade Dl (o3 @lolul) g dugall G g aln oY) Jlal

: Juaiy).2

s dal

dpainl i e il o 8 ol a4y adaiy ol aaial, Vil Joal

5444,2007 Cigpm, Sl ol e ol Rl Gaalie anae, LS G e Gol 2eal Gaeeall o 1

2 http://www.almaany.com/ar/dict/ar-ar/. i
5202 ,2011, s T siba Hla, cojall g, ) shaie () 3
o Al dpainll ¢ g 8 Al 3 (5 ) raelal Ll ol e laia ¥l adl e e lain¥) Jual sl @l s il Gauly gaala, Cpall 50 usar 4
376.0=, 2020 .05 .11 22ell Gal yr AslaBY) 5 Alpaall 5 Aatl i) il jall 0 2l ol jaall 38 sl nadle Y il all Alas 23 Y

A70=, 1992 b, G, baas Aada, Gpdldl alall 1y, (5 ac (5l aaae I, 3 gaise () a3

~11 ~



Jadl gl g arl OIS deagyn Yy g s ) i t e deag (00
% Laglliin 5 jail) 5 el ) e oy oyl Jlai)
sl S0 Sl communis  4amdll ALKl 54 9 communication dkS as g

L5ala VL Lhial ) Lol W, aads ol aad sl communicare gl 5 ol

3. Caglle of aili g aaly ycOMON a

-

Esb 5 Alall bl iy (3" Jiag' (e At Lanall Gusalgill 8 Ligal JLai¥)
4w

: bl

5 Sloslaal Ol Aulact 43 Jgby Chped b lgllea) (Ko, 2o cilinyes Jacdl

) Bl (A (i 5 dupe) Gyl G (Al bl 5onn oY) 5 LY

Y. asehe 5 zaly ey gy dnalie Al aladiuly, e Jana

A e 3l plSeal) Al e Sl " S Sl g LaaY e s

o sl oda i Bilug ddaulgy ddiall Hea)ll Hekatig gaii g dulusl) CBall 2a g

5 b 5 Clela¥) 5 dagll Clbad Gaal g, Glajll e Whaiul 5, Sl
0, Calgdl 5 3yl 5 dclblll 5 il 5 Chgeall culais

! books.google.dz>books : Lad il il 04.0m, calSY) LS S ja , A el Al 8 ) Gl leall, 2l 3o o) )
904_9030=, (<, Gkl Jla, &g 5029, ba) Aalll 8 aaidll 2
19454, 2000 , W, Casll Jle , 2k, il claladl 5 e Y cil ki seal) se dena3
.8680=, 2003, 3 a1, Jull (1)K, Oy a2, bl J11,z, ol lad skt o) 4
04 U=, 083 Gaw g e, el Al (8 3l el tiaall 2 2 S
Gl e, 1, Bpadle Yl A gall jae suaall il gl 5 Bulud) anlidl, Juai¥) s SleYl ) Jite, e Culll das 6
12 02,2002 GV, @l 5 odall Euaall

~12 ~



il AalS o 1 " o) asdhl " Canpad Lgie " JLaiV) ASD Banne cilinat aagi
e (sohi gl e, e Jelill 5 dimjdll e el s communication
Lagladl o delal) s QK 5, junll g acaidll s

StV 3l DS e aoy ) ddenll g0 JLaiT o) "5 " aDlisn IS iy
(AL e AT Y ol Jaey S (Asd) gy Bale ) g

s o Jolad Ll Juai) dolens ast Lavie” ¢ Jlai¥) " canlls Slingd " Cajad LS
S g clagbeall 8 aS5las of Jolas Wil 6, JAT (et ae ALl (e L leg
3". &L\Q&\}“ ji

aild, el auly IS deadi G 2" JUal1 mlhiae " Guyse gyl "6y
"omse " OS5, " e el B ADAY) (e e ASHLEe a4 il (b (ol Joli
L e L) AL 5 Legud 3a3 S el Aladial i e JlalY) i
o s G Alglas il Load slaiad) e e "yl (kumta ) GlesS Cajey
YY) 5 clegladll B AT ae YL Gl 5, Gulil e GLEY) 5 A2

5 Luageal) Gabad Cargiog oM Baliall sa "t Jla¥) o )" s pren Cal

0.0 cpiplall (gal Ao pall (ualy agghe g 3aly ine D jsay aladiul cileles

24 02,1969 AW, A pas slaiVI AKa, jaleall Juai) g eyl ol al )

.24 0=, 1998 , 1h Al &y paddl HA 5 pabaddl a3l plat  Jla¥), sl cpes B8 (6 5180 dlee (a2 2
.550=,1982 38Ul , 4y s Jai¥l AnSa, e laiaV) il 5 eyl Jiluy " Calla Slials 3

2404, 5 83 Gae g je, 8 palaall 4l plai 5 Juat¥), sl G 5 (6 486 dles s 24

56 0=, 2003, 1h @5l 5 &l Lualall Sl el s 5 Juai¥l ale (o3, dielan) (s 2508005
2404, 0 83 Gae g je, B palaall 4l i ¢ Juat¥), anall G 5 (6 80 Slas s 26

~ 13 ~



Laxie (gl , Glaglaall al3Y) Jali " 4l JLasy) " omax " " e gl " yan WS
e WY eV S Ladie , agin Lad Bilull Gglalin Ladie 5, Liams aguiany )y
1 . . & : &

coAY dgag pdlne e ) bl e
Dol S Lo i o) aadi Al daleal) " 4l Jlat¥) " dealdl 2o deaa "Cayay g

2!! & . . .
- S o) G, g a8 e
5 ladaill 5 laglaall 385 e (gl dua, asagill BIS) o) " asl Jua¥) @Dlall Cie WS
Glasl gh 580N g1 EY) Gasm s aaelaa gl abilie oh ChlE (e Al 5 jalg¥) 5 Clgaagil
31 Rpse 5aane Calaa) Esly olaily il
Glghall (e de gana doleadl daly 5" didae” 8 Jla¥l Gl 4S8 (Gua 2aan SH LS
O Ao gana o) a3 (s ) Al B 635 Cam AY) () Lgiany ddag el dlulial)
ot o g Ciagy 4Dl (g 4l Jree Jlaily 35y Leatie e ldin¥) JSladVli, CalaaY)
9 ‘L&J ‘f ‘273\ ‘)153\}“ b..JA .J\.Ac.\ 9 a.j.k.\:\.! e}i:i 4.1\3 Z\j&\ b..JA ‘f 9 .L@.‘A Sdmu\}“-b}‘)ﬁa 9 Mj.d\
Lgealin Cagus ) Al ll 23y 068 o5 Al il Glams () goall die ke 8 g Lgani s
fADA e i dgay )l
5 ibie Llaaiar deliy i ddeall " 3 asl Jlat¥) Capan " A Olgss AT
o Ly, Aime e lain) gpaline o = T 5l S ol das S Al Jusye
, O qdly ol ime ol daad e DAY ((lgaie ) Clasheall 5 Y
el 5 Ll Heall § Glaglad) ASHLie e ash JlaiV

56 a0 83 Gaws g e ) iy plai  Jlai¥l ale {50k, dielen) (s 250t
22 U=, 2004 , 581, 3k, sl 5 el (S alle, il claladl 5 2o Y @l ki sueall de desa 32

3 books .google.com>books . Ll )i ) Hhil 07 (e, A jleall 5 4 kil Cuy Aalall ciladaiall 8 Jai¥l, @Oall juda o
, uSY), Ao Liia¥) Zasall Il sgal , 35l 5 il el €A, eleia¥) Juai¥) calld , all 315 (5 jaa dane d
.15-14 4=1999
24054, 0 83 Gae s ja, B palaall 4l i 5 Juat¥), sl G 5 (6 486 Sles s 25

~ 14 ~



D I AaY) cill g

O (el Jupall ) Gl (e aaat ASalinn duges dbee ash JLai) o
e el i Al L daliy dadd Ja ol ISEY) 5 el 5 clasheall Jai Ul
. elan) Jelin Cilaa] dal e dalia B33 b degiia Ja 5 Jilug

g liay).3

) o) Spalaall dppall Aalll b aniall 8 3 L Gaos g WY1 ol aa e s 431
(& od

s Gl 5 lasmia (Pual 4l (a8) S Gl Ganlie aaee B ool Gl G
DY) s e

LY say e 8 e JUEY) s JY)

4 Gl e o8 gl e (g UBY)) | QY e Al (g g Gl . g L)

1.&-\};&3

Jial 8 5 dcld 5 Ll ddy o8 Joii, a8 ol alial 5, ¢ 81l Lia)l) s o LY
P ggaall GEl 8 5 gl Gl st el

! https://www.noor-book.com S sl 55 seall aud, 4o uluali ) a5 e L8YI, Olueal) mia s as) )
Tl S 7 Ga AedlaY) s (o dame LeY) a2 Y1 5 350l
https://www.asjp.cerist.dz Ll Hhil, ol ey, Lllas o4 Hlas 4, jlda: Aladl) o8 (A e l8Y) Juail), dasa B .02

~ 15 ~



Jua¥) ild " persuasion " dulS Jili laass dujal) Zalll 8 Lghal ) Gesy 13
Gy giea sUadre 5 Jbal § dble Jaw per Cpalbe e oeSE g, Aol

Lol o ahalall ol (DA Lo oo Joiy gl 2y Lo Ladd Jaas g3l

: L) —w

o A S8 Al byl Ylea) e Akl dilee 4l ¢ WBY) it (Ko
A YLl 5, ddde b 5, dme dabe e disall (53l Wi Hrad)
%l dlee o0 s

5 OAY) el b il dakae Bilug Jestivn (531 alaiall agall 4l ¢ LY Cajpag

oz agt Lads Jaadl aadis Al saall 43l LS, olold) ) claliie V) 5 calalasy)

4Hé£§.¢“jz\..;;j\‘3c_.4ﬂ\ LB:D‘EUQ La

il acll) 5 2Y1 e L ol sa) g Jslay BISE 5 0SS e 5 ¢ 1Y)

S.EJ.JM Lllbﬂjm (e 4.3‘93 ji :\..\:\z.o

.3700=,,2003 5,8l & 55l 5 il jadll Hh 1, alae, LMoY de gusall, Claa juie 2esa?

el BB a1, oy O3 oy (a3, Jall e damo e 3, (e ) sl 3, 2anl asa ) patl 22
e sl gl oy e 35 sl 2014 Al A AEY) Als ol Clan) Anllaa B a5 5 gyl dlmill gl &y )5
252 U=,

Coaa COUa (gl Ay all Aalll Bale B g LY 5 ) sall Ol jleae ians Rl (8 3 plaliall Al in) aladiul i, (g el Aae o cpen 23
247 G, A gl g pal) ALl 5 5k gualial) o, 1 RIS G sl s, (5 505 A

8 e, 0080 Gaw g e Aysea Llali Al Ll SeY), Jueall mlla o sl il 24

180=,2000, U=l , sl 5 il daalall jly, 3k, o AV @858S 1 (ugall dese Al e 5

~16 ~



ASaal) Jilugll paes alasiul: ash g L8Y1 aristotle sl Alisll Cagulill Cayey
bsl 8

Bacliua g dlie Aiylay s G aaall 56" aly g WY1 QY ey LS

3] Baane Jil)ll ()65 ol 5 Aine dilee 3k (e, 4 gt pall CilaaY) sy e
2, st

, 4o Jaall gl aliie) e L) e sa Cuaall ZOUaaY) 8 ¢ LY ALS L
5Bl 3uh e ol s Ja) (e Lo Wgana olin ) atiy ¢ LEYS
QY e g LY 5 Ljey cYals

ool Gy o JIKEY) axie Jad sl Jeld g davse IS8 Jdll (Sas

10 deleall of 3l 3 ey
o LB LDl i el

ey s Ll LSl e degana Ao 2ding (38 uslul g8 e lEY) Jialsill
Gy gl Lo i g Sk Al daphal) e 53l dglaal A ) dudadl cal
sl Jlaall aadl) Allau) o 5ol8 3a) (3sSs Gunn dalide Jilug sass Glld 5 Ly
Ay, A e il o @ o dalu o) 5,58 il clgus , b1y (SA) Carglly ac
S s Gl sla 8 dalgll Cihleall 5 Amgiall Glilanll (e Y] Jualgill iy
L ygdat 2S5 5)lgall ol il 2)dll oSy ) o WY 5508 e S J<a, aas

24 (52,2009 1k, sas Hhy Aia, Sy Juaiyl 8 g WY duaias , cus Sl e ST )02
1602 ,2006. 2b el a5l 5 plill dmdall Gle gadaall Gf g, Apalall Al 4y kil 4y elaiay) gl , Fluas e a2

oﬁd&u@fﬁﬂﬂ;ﬁjaﬁﬁ&)m;ﬁ&aﬂu&@&w‘ﬂ dL..aJ\zl\,Amu\ﬁ).a?’
8 Um0 83 (B aa e, Aysed Llaali Ay Ll 5 g LY, Jaseal) mlla 04

~17 ~



Loal dea (e oglladll deall ) aciosal)
owad G i) Llis e g 8y L Jaall (S Al clanaill DA e

senl) g5 libg U8 (e el Jalaie il 5 oLl 5 clga 5 il e
- ALyl 4 dagal

P el S

-

: Aal

2o lSe Be Jba, (5 0g) hos

D AN aggdall -

el &yt ALl Jiiaed) b )5 @ lain) 53 5l calial ¢l Al
:@3}&\&3}3\_5

Agad 5 oY ol Ay o) Al 5l sa Ll )3 (8 o 5eilly aaly

: ¥ 41-6

Conall gy gaall amr gl g Al i (ol oY 5 Legiu JUEy, giall 5 @l Iz did
Y slaadde 5, clladl am s oYl 5, Al 131 U D g, ppaill 5 Garall

3l 55 el ey 4a)

https://almrj3.com Lk 1 Jlail 12:22 01/04/2022 , dxe sl Lila & asaal 5 e l8Y) Joal il (e Ciny Jlis, ) saie diclan T
221 U= 0083 G g e (s s (§ 9] paae BN 3 grse O a2
2402, b, a1, ggll 5 sl Osele Jla, 2Oy 8 Al gl A il e 5 &l e oY 3

~ 18 ~



Cun 5 Sl Cun e ol Gl Jlaiy g1 el JB ) e Jy daal 2 g
L&) 53 paill dus (o 5 pall Cus (e, Al

Gl s ldal) clale 4 Gy e ) OIS 5 dpelaial¥l o glall 8 a8 80 58

, dedaie dpelaial Ay A (AN A8 ae Glaas Lelada) WIS ddia o L) o) (5
doelaia¥) ) ells ) o) 3G s ll) 5 o sladll Leadls dpelaial Qe agy aday 5
2

. IA)\.L:.\A‘-&_}

sl gl e LegadS (b g galll Gaall & WaSlacal o fll oy i & il
‘_éhmew\uj.@mcY}MLJ.J_)ﬂuSAJwJ,:\ﬁ\M‘jc)mJ\

sladl 8 paill g duaall AnlanW) dunulial 52 8l e lia ":(—;\.d\ 4 580 &Y 4l
3. Upre g s sa
@\wmﬂjd@\u)&d@wﬂ\ﬁ@UAY\&J.Q):CJ\-C
e 5 (Guaad

1971, b, Cigom, Apalall CESY Jly, 3z Giall cadall e asdl) (2 sV GEile o (Jilsa, ial) anl i) G e (a0 !
249 =,

http://books.google.dz>books. Ll I kil , 3 jalea 4 )l malis , QLA deas 2eal 3, ) gen gl deaa Jlic 2

24 G 0 Sh s g e oDl (B Akl A i), e 3l &l e oY1 3

~19 ~






il Sl
gclﬁ'i\ Juaiy!

B

FAo L) 5




S Jla¥) 1Y) Juadl)

-

REFRN

c oY) JlaV) dale : JY) Ganl

- Y Jlatl oyl s JgY) calladl)
(lebalye ) BaclBY] dlead) 1 SN Calladl)

L= 8Y) Jlat¥) auly palic: Gl Clladll
- Ape Y] lal i) 5 eV Lany) bl : SE Gl
LY bl sV Gl
e Y] VLA s B e
e BY) bl ) Bl Gl
el LA



P

e L) S dalas gL, Jualsill ads Al Gylall aal e e Y1 JLail] aey
b b Al e gyl 5 il e aa A Bilasl) 5 Gyl e desans
V) (e lape 5 Aanled), Lola@y) , Lelaal) A8l ) cylad)

o8] (o oY) LDl 1S Llaia) st b, e Lo lain¥) cleallS

gLl Cing ddeall 038 (e 3383 Ja) Gy s agill) Jlad 5 a)lSEL aaleal)
ki 5, Leelsth VLD ) Caasill 3 i Jaud) 5 Golall (30 e gana
o Can el Ja) e Copl 1) deail) 138 DA (e

e @Y Jla¥) dale 1 JgY) Gaadl)

Aoe l8Y) Glan)pu) g aYlawy) byl @ SEI Eaal)

~ 25 ~



ey Jdadl
S LB JLaty) dale : Jg¥) Guasal
SR Jlai¥) gl Y allaal)

5 Jsshall g8 e Jbai¥) iy pashsi (3 A3a)Y) y9pe e placy) (S )

Lyt 5 atall 5 Gaall 5 CageSll ghas o daguall dupuatll joa)ll 5 ilagas)l
Lpdall a3l Lo alae) (pa ey 1385, aal) Leluall HLY) alasin) ) dilagl) o
st b bty lae yuaill A8y Cig € ARl S & adlll JLai) sake i
o Lar el b OIS g sl a8 (pagagall din 3 ae dualgill 5 il
. tté‘g\

G "D g ' o Cilallaiad) e 3l ga geaall e e g lEY) Jils
e s aolind (Ja 4] Jpeasll e e W 383 A pedaall 30all dtans Wi
568 Adla¥) ddeal) las o iy e Lilaglan 5 W)SEL pgeilé Ll (a S
e gt e G iyl gl (el S8 dinha o 5800 Alglae Gl B e
e Cisa ga ailSsln o) Al SIS 3 oSsall 58l e dipl DS e LY
Ngie alas

rasl) s B g By

dag o Aadal) gyl b 80 bl Aaudal ST e ¢ skl 2ey 2y gl )
S5 Al 5 e L) (alsill el (e 45auld 43 oilial W s, o genll

1 .
.uat;

.6902,02010 (=l CUSH la1ds A8l 5 o gualidll Wy ) g LeS Alialal) A4l Okl 4y ) sean (s sbiiall deal 1

~ 26 ~



oo Canall Jay g YL Lgalaa Ll e, ailyglae skl Jes, Lasig
TN

G Q) Ol ey IS8 SIS s (8 5 2D e S 0l L6 s

s e (el g s o) dang 38 ),

Caguddll 20 an) 58 5 jgumall aliial e Aaudall adacl (o a2 gha.

b oSaal) g LY (A< 58 o Al dladll Hsgiall 4 3 JE Cun, 0 glaDldl
2. syl elsY) e aaly JS

ethos DAY acdlal dubie 4 Jidy daled (aYl gl o (g st Cagulil)

Jogos zkildl gpathos Jlaay) GA daadial) dakalall

seaall Beedll yas B ghdll Jlaall juas g daladl-2

g LEY) o) (e daalad) 8 Glall JISET alasiuly daladlls ddalall 3 oyl jgas)
Gub e sl LS o Ligad OIS elgw gl Jalil cbiine Capal) Blgnd il Cus
Cngl i Cam, aeaddl C2e 258 Jal e g WU Callad 5ae Calig cailS ol clalel
Cas Llhall i 8 oY) Cipe, cll 3 2 Dlals miall 5 gl 5 Jisell oo
oo g Al 5 JUAL aadlacly agasd adys A auli Lo Jgeasd) dal e )
Gail) eaic Lo Cilgng 3l slaaVl algdnn) Lgllan, Aluall oyl 3lajauly auall

Sl Gaag, pealall

1302,2002  Gal Lk 8 2da 4 jal) AUadl) A jal Bnkai g (g i JAne oLyl sl de 3l PLRTRVEAVEOR

9021979 A8l Hla sy Gile giladl) A iy KU (6 50 laa I duer 38t Al Ay jall Faa i) AUadl)) pullls i 2
2005/2004, ) al dwii awadi glaia¥l ale 8 jiealall Jil Al 4l ) 4, 5l ddlaall 8 dcLEYI ;.\:\j\.u:y" A Al 3
870=

~ 27 ~



cilagidl) 5 8ol 8 lgllaninly Llhdll 8 8 5las)) cdluY) jeasll 2g5 LS
ol Jals daladlly agaial g Y1 bl leial (il eldaddl guyla e duadlasy)
JEa¥ly oK) 5 pmatl) cilly Cunla¥ly dalll Gl slginay) e lsadely
G 15l b G eleay U 4 (s3a3 (53 Baadll QS Jolas o (y9ap 8N
OIS Oy (i el call gal g yan IS g LBY) 08 o W iy Y1 A5 4lia
Lalall, ge ), Uadl), 2250l dahide Cilianse o

(Wb oa) s LB lanll: LAY callaa)

Bpilie Bygum slom & YL A (o2l Linjie e l8Y) Loleall b dgeaidl) Cargll (5
2,5 s i DA 5 Jteal) LSl o) calaladl g culafies i)
Al Jaball e g WY Dl O japmiad Cupe’ (5

oY) ol ol o 5Sal 5p0 JoY delaad) of 3l Lo iy A Al ) ag
Aillae Gl (b 2,4l U8 Laa 2 Jaifing 28 dla pall 38 (g, 20al

G2e (el Ayl 038 8 delaad) o 3l Jolag gias: alaia¥lg dabiaal) Alaje.2
By o Copmall b aney )l gl algiisslatV) sl yaY) 13 8 dinlias dsa
Aaalil (e Wbl ST 3 maans, Lot cilasbadll (e u3e ) andl 5 5,530
7. 5)Sall daudil

88U, ) el G ad g gl

.700=,2004, rae, A3l 4 pad) il dals dads adindl 5 e le alo) oy gaaal) de e 2

5 Al o ghell IS, LVl g Sle ) asle aud fiuale Al 453l jall 4 sall dilaall b 4o UEY) Cullud): 48 3 ¢ gin 3
.28 2008-2007, il jall dihivd dads elaiaY)

~ 28 ~



0o g ail) dda a3

sl adgh o g waall olatV) ol Y] 138 dedien Lo Gn AnlRalls 31 a5k Lgads
LAl

: iy Ji ddglaal) dls 0.4

Uglase 5 4ali e deleal) o 2l U8 (e o8l Gt Ges 5l upad ) laal
lalisy o o 4ild @il e 13) ) A0l Al (e Lgie BaliinY) 30S e iyl
:‘._?.'\gﬂ\ ds 0.5

552l 5%l bale 5 Lgad JalSIl g LaY) dlla Y delaadl of 3l Joay Lk
?delaall 52yl claal¥) o @ GLSl (e lggs

tlgie e Y dolaall Bune ilay et lliag

Al @l e DA Ge Wis 5l LS st clelial) o Jia 5 abee il
.;\.;.;a\j 9 ;\Jjﬁa

sasd b o) oSe Al LY o Ll Calsh) o Gaannal) alad
3 Slalany)

280 (B g o) A8 5 O gt
.22502,2010, 59 s,z 55l 5 pdill Cuaal) QUSH iy e laia¥) il ale ~luas e 2
.602.2005 Oihals, a5 sl 5 il ol daalas e L8Y) JLaiV it 5 e 3

~ 29 ~



R L
1o UBY) ddant) Gl g pualic @ GG bl

rde LBY) dilasl) yalic —

A b pag JuatV) Ailaal s€all yualiall daam JEIL 5 Jhai¥) iyt cinae
28 85, AVl - Jatisdl= e pall=: 8 lisyetl) S Lo (i dsed yalic
e BV sl Cay (Sl e 4l g pral) casband) allall JasusY Al sla

e il sligf ol Saling sL813ke st Sosat (o5 Aunla] Al dies

lalie;n 13) Jhat¥) Cuilon (o Gila agit oS Y 4l (385 2aal oles Jos
e Dl Al clpaall oY elld L dlaiall, g a1 Gl e labas) 5 dladia
sl o Bl Gigan ) (505 8 JLaY) dulee Culsa (e 2y ks
2"L§J${>[‘

lgian (pag alaaV) gaaan PR e Sy Al e Y] jaliell e 2ell 2
1o (S Allg dae LY Al

:source juaall g Jusali—1

5 atye g aguula) 5 Ll agilalaily (uAY) Glasles e Cuaty i)

Ol 5 e LY dilee ol oyl B oSa i dlling, agilaies 5 agilSobs

Lple 2any g ALl fomy (31 ggd palinall xaen dide Cagw (M) ga ()" Juupall

8202 A Sy adaldl HSall Hly aaa alle B 3ubudl g eyl asde gl e dena?
.45.85 (=,1978 5_alEll L a ol sl s ey Gl ol dpalall us¥): ) deal Glean ?
.2502.006 il a5l 5 dill Amdall Sle sadadll Gl 10,24, celaia¥) g Y| Fluas jale 3

~ 30 ~



o g LY 8 AL s ay Ay (sby ke s Sleglae (e 4l Jgeasl
JSB gla) Ble 4l i Lo 13a g agall juaial) 138 L TGV s pally i Lol
Ay Vigay JRs Ua 2y JSIy, G50y (A 0S8 pumg diyhe b Aaldd) 4ullal L 2als

lge el il ity LS

tp dupall o) Haadll g jaa o o ) leall aal (e

Sl Ja) e ) Adlaad) dlle KV o) cilaglaall (5585 () Can ddlacadll. )
L Gl e g lay)

e OS5 gl Gt (G pgaagall (A hud (5 Ladie Jgul & WYY maay 3pall
doalall CalaaV) gaiail sliay Jiv 5 Hsgend) A8 oS Juw (A Hladll (e Daaie g
23 LaY|

s Baa g5 g dB 5S4l o aliall Qusall I daiedl i s aadl) duilan
3.l sl Jeyal) e dinbias e Laps

:message 4 U8y dlull.2

oand Lgld 13, abiall I Jasall (g 3)S0 Ja aADIA (e o (2] puaiall LY, g LEY)
e WY1 dleny il ) S Hlaialy

.8202.1998 45,43 sl S ale A3V jaa 8 dpudill o ) Blad) w0 ol (g dena !
.19302,2011, 04, 10, (s s¥anall Hly elaia¥) Jelall 8oy 50 5 A Juai¥l e sl aal il 2
87021994 (il 1da 5l a4 jlaa Al gLy b KACRVAT DS Sle 3

Jhoa o S5 G pa e, D8 p Gle ?

~ 31 ~



A adiing 5 Al Lgagds Ayl ALyl £ las o s, Sl dilee p5a A5
Eage 5 il Cilaglaall (1 AaeS e ALl ggins o g il Uggan Wisa
&l laaly 5 halls Allu)ll e Cargl) (56 S8y o) Al e s ol Al

LAl delua 8 degiia culluf 20855 3) Liaca (05S)

top Aadud) Ze Y Al Gund a8l (1
‘\jt.u)j\ J;\ c.l.u} a8y e
Lgail) Lgalll oUad¥) ), g€l Juany) Alls L ddadll cUadY) dgag a2c @
..t_l}'ls.d\ ji,&}«.ﬂd\ ji,gg‘y..ﬂ\ du\}[\ L;A
n_al.njla.d\ J).\AS\ ).ud\ JJS.\S\ O Ay e

M@M&y@&fﬁyﬁbwﬁﬁwL;wdw@‘uh)@‘
Jaadly laall Ayl

:channel 43y il gl).3

Lo ading Y 4laEin g o)Sily alial) 8 sl Jsean 5 Aacl8Y) Llaad) 2 laiy
o dy Al galall bl 5 dujall @hilge (e Y g lua 5 ALl (sae o
e L8] b 50S Laaal Ll 3, ALl (pan JB (8 derdivndll dliusslly L ddasiye

BV gl due L8V Alsslly QIS aiadg' adde il 5 aSol puan 5 bl Gkl

4ol o gl ol dimiay HaY) (lad slg e LY AL Al

.10402.2003 @5l 5 ol dpadladl lall il Gl 5 Jai¥l ale (salia, s 3 gana Jielend
245 0= 2007 Jwe sl 5 il la las palaall 3 510Y) Gl Glile sthas a2

.329 (=3 alEl 1k QU Alle il cilalad) 5 2dle ) @l ylat veall de deas 3

270 5 83 Gw aa e, e ldial) gV Flaas ule 4

~ 32 ~



L;GUEY\ Juasy dj‘y\ Ja gl

O sl ol 3l Las) 8 aaddl sl Juall Ll of o 3 Qa1 G 00as

Pt dac B dolaall ~las sl

s gll, pliicnal) jggan o i) Y dadgll cilgidll 5 Jla¥) ilug' v/
3 S ) Qeaiy, aaaia¥) dlgs g digacas 4 adingl Al Basludl
{san

Aeluag alall Al of, ¢ pacaell Lusliall culgiall 5 Jilugll v/

Glagtall ) JlasY) Gmpaiy 8, angiil 5 (gl dimpe JBY) cilgial) 5 dilugll v/
I35 e deadinal) Jlai¥) il el 13),sa0md) colibuadl e

:receiver L alidl g Jadiwall.4

L Glae G5 8 Gaee (Ane () a5 dasall (e ALl (A e 58 sl
2 a0 Wbida o Jusyall ool

:@JM@;L}AMQT )ﬁﬁ\
Al alals v
A lany) adlsdll v/

LAl g Gl ) dpeLanl) 2l v/

.250 0= s g e Qe dhias ) !
260 il aa o panadiall Sle Yl 5 Juat¥) g8 oLl Giag 3 ci il snoall dma e a2
27 Ua Gl g e e elaia ) e LEY) Fluas jale 3

~ 33 ~



ler dalay o iy ) all) 5 ygganl) Lo g dbyaas Jasiy Jhai¥) didee las -
& 5 o(Edhaad) 5 5)Sdll) duelaaW) duSiill potia A0t Alussll jsgan 22y 542e

L i) o 5 dena S
o s

Giag Loy 2y Lowaitl) dadagll e it o el AU & Alledl) dpe LY Alllla
%4k Cangl) ol g Y1 gaage ga Aibeall dilain)
D lgie ) ol e il Alledll ylall e degena g L) (Ko
cdlall ladl) e
.;t;:!}” [ J
L@y Juay)

3. el alal

.10702.2008 3232l & paiivall e Galid) dlaa, Cladll & U (e (gmaleadl Juai¥) @l jlee Al Gubie s 231502
230 Gl g e o A i (i 2
280 ) g pall i e laia ¥l g LY Fluas ale 3

~ 34 ~



L el JlaiV) dlend ladgat Y1 IS ey

Jm‘

:\:\cUﬁY\ C»AAM UQJSS L . I\ .i..U 1) Z\""‘bﬂ‘ Y :\J\.».u)l\ J\J.GJ

Y 4

v Jilssl
Ayl Ji 5 Leaiiosall 20Uy Aol

A

Al Sae Sl yan JRETICNE IS
A A

A

P DA e @l 5 AT g LY 3l Lgaatiien S zsabally Gan) (e el ¢ L
Aliiie (35S g Aallly Gsanaall Lali (e daaly Ayl G588 ) 18l Zgaas. 1
Aasgha g damiadiihic g

e iy Al oda s (uld Lag, JLadV) (sgimall e ume Sl Lutd A
2 2 By 558 4 g

Qi) Alla slelye yuaiall 138 Jads tagiay cDUall Aalily (o AY) pa Jelidl.2
Ol aud Vg Dl ALK alal' juusls

.3502,1996,0ak 1), 1k, dealall Hly a AY) Al o (4 gal) dena A e 1
.1000=,2006, rac,deliball Lial el gl jly il glaall aai ¢ 3 gall cYLai¥) dala Jlall e 5 A jall deas 2
.370= 2003 .2k Y sl 5l BL b Jua¥l G jlee (g anll cay i 3

~ 35 ~



e gy dsdad)
delaall Clole pe daiie 5 denie cul€ LS jual) Jlaa) 5 Jod dajh Jaj LS
hoagd alad¥) 5 aainall pe lBle Aald) 33k e Glldg iy

Glpaill ) esall) Gen, Jatived) slad) Juoyall doala peainll 13y acads tduc gimgall. 3
AladY) chntl) 1S 5, A8y o) Ayl of Laileall o) Auadall ) A yiliall Llal
daleall (e 4dad ayall Cargll Adjea cam Aol 8 g LY dilaad ) Jadadill. 4
cgll jagaill g Ladadill 13 AV Caylall Jadl) 500 eV lis ) aaiags,dac LY
AV Gl ) e Jeadl (Sa Al Gyl djra 5 ALl Sl il

3, e W) Lleall Gand jualic aal o juaiall 138 jie : 5 play) dawlaal) .5

& Ay 5 S @yt s e AY) Ciphall ase dlialg 3 i) sl
2 alad 3y o Jaial) Llaia olaV) (e0 dalall ey

9902 Gl aa pall udi dda (G ae g (8 juall dena 'l
2202 0 53 (s g e LYl g LYz buas jale 2

~ 36 ~



=Y Juayl sl il
A UBY) e laiuly) g cladlind) alpBil) ;S0 daal)
1o LBy A b b :JY) llaal)
adlaiinly Slay) Jalaal 138 agh cilgla ) Ayl 2 3ladll (e Ao gene g LED
i LEY) bl ol Sags b Lad 5 ddlide <V laa b

FEDAY o) dpplis L1

g EY) Gyl b paadid) ' sl Jlind JISE 5 o)l (e dopaill s il
o il Blead Jalpe oo &8l o ammll 5wyl 5 daegil) of lael eyl
el duyla sl (5381 DA Gliasall 038 (e 5 JLa] A 2l ol b & LY
Lol sl 3 50l dlee oy A, JLad¥) g Y] byl gaal, GO

daitall Cpallls elad¥) ji3e3 5 Sl ¢ LY Gl Jats e gill: o) dlsyall )
Al Goane s Cilasleall (685 o) daegil) 8 Jajidy WS cpibiall Jgie pedls S
by V(S il ¢ L) U S paBlil) ase g geaslly Al Sl

5 A gasall g bl 1S 5 lgagh ol Al Jilas sl e 3¢ J ) i
«paall aae

dsaganl) dpdle Yl cOlaal) 8 dlsjall o3a dedl el , aapddll dAsEl dls syl o
G Y A el o dha) e (et e oled¥) L) L Bige e e
@ laa) Dy caaly aopnll (81 00005h 5 gouagall jhalia (af 68 sl il
%oad) le s Lad Jonyall Bybis dal e Al e Lariall (e 5 s jlae

59022005 1 il dmalall cile gaaall g dsalal) asllly dolail) asads , claa¥) g Y] rlaas yle
.68 U=, 2010, Clee 1da, (500l Ly, JalSie Jaae JuaiVl by plai, @l iy 2

~ 37 ~



Juall o) Alls 8 3,3 Lggalsn ) Cligiall danla lgdde (o @ AR dlayal)
DAl 5 e LY ddee 2 las 8" ligh "Jline cad, adlaal (e Juag o e
Dbl At 5 Sl ) dalas Gl oY JSS Guleall ) 5 daibialls Jasije
Ladasd) duagdl oysal (A

o) Gl Aals aainad) il IS e gadas o) oKar Y Al oda skl i
5 Adaludl Jead ag€ha) Lganad Bl elly 5, e JULYIS A il sac Gl deal)

% i 350 g LBY) o adly of Bila agaal IS8 Y JEIL 5, ilaal
haal) LN 4y i 2

OLS GLsy) of 8556 g (3t 1962 ple 5" atind (el " gy 3 duylaill o3
Al g dlnadd pe WAL Al sl g oel)) g 4dlge alawsl ) Ldly can
ol e 28 S Bl 5 Gyl QLY OsS ) (par pmall Ll Aoyl Ayl

3, L}A)a.d\ oelly g

o ) aplat b Gias Al JuatY) 8 g W) iyl gaal dlall sda e
Glaladl aag 2yl Jala 4 o) ad dplill eda g, il sl dully laals
e datie 0585 O ) lgle Lafie Slalad) (e daag QldY) 5, diajlaie 5 Bilie
Cannd g s Zinyla 5 2l Bdpaa o B o an , AS5hus a5 ianil Lguinns
lia (a0 dishins Lo qn (385 Gl (shpeay ple (S0 (il (Y Ay 5l dlgn
30 alsSan Blal agag aae PlA e ddpea) & (ajlaall o il 4k gllan
ol 5 Jaa) Bl 8 Jan 13 5 dleall ) pm do Adbasy) ddaad) Huds ¥ LY

_94ua2010,,ouc,@j,ﬂ\j)M,SM\J\J,L;A};Y\&@\?&::mﬁlqﬂkﬂ\mm\j,uﬁwwul

270‘!( ")SJG"‘“CA)A)’%)JUPS

~ 38 ~



099 Crme ol o (addl) adty o)) Ll Jaisall (e oS3, s duzayall ol 4okl
e canl) Jglay Aslull 138 e (addl) atiy of 2 5, ZAS @) yue lliag
Lasld duila) <y

ol Ayl B anns Sa celanV) kil b e laal) sl )i L3

55 deleall 2l aas U8 e lee il leagd Gy A Aalad) acldl) 2 5 juledl
o L, delaad) 8 Jals Jaall aggia o aclaall o2 pias lea¥) ) il

5 4llgpun 5 aliSa 5 el Al (ggine IS 5, pbaiill Cligiun go 5 A8 eaic
e Lauki DA e 13 QKA 5 Sligaall Lot , gl (a A dallaa g aillala
2 ceatl) Lgalad cppslatiall 5 lgallad Al 5 leesha e CuaAll 5 (i paial

D ey Jaladl) A .4

b bl Lol dplaill 53 Jaad G, Eaall dlas¥ ) Lyl 28y e 82l

e il e Al BdleY) Sl A gginal

) e e e L0 s B s Y GlaaY) o) ke ) SURY) dalas duplas i
Oe b lgle diay 5 Loy 5 lgahay ) (8 e 5 DA Ll auiSS s
DURYE gl culgn Ji) 5 5 5 paasall cilss pan o Sl Gl

DY) 5, dalall Glas¥) elss S5 5 et A dyead) 5SH) g8 el
Jea g Gl o) Gpcadll Culga aed aaia HLid) ey Lo dpad 3 DleY)

16702 . 2015, gY@l 5 ol ddld jla Juaty) il et ALl Jly
75 U, 080 G g e, ) iy 2
. 348 = .1998 .1h Allll &y jaall lall: 3 jalal 3 pealaall 4y plas 5 Jlai¥) asad) W, (5 g8 (pun 3

~ 390 ~



L;GUEY\ Juasy dj‘y\ Ja gl

AUl Camg b e sl lasin) Sl o, _SleY) Gaill 8 yg ST ducadl)

Lol ot 5 laslad s
: Lo Uiy eyl S claal)

aiay clalat¥) & E o laslie dauli) 386 o ol Jadadsl) 7 3ga aohs
e A laie slaty) o) el e Aladl) e ldY) ey lawy) cadag Ao Ll
Chadagill Coms A e g Ylain) JES) ai) (65 Adpaal) 5 osll (g il Gl
idae o L3l L age 50 L) L g L8Y) VLY celanV) i) olall (Y]
2 A daleal) Glileall e ALl ilyfie Adeal) Ll i g8 SHaY) ol
2, ASshall clsyaall Augan cMA e

July DLV - TP |

Al aal WDy ), (Jleiald alae ) Jlay ,Jle " Al ' Jlaiasl = (goadl) i pal)
s Al o o Beldl) 8 Ul jaae ALY) g 32 clegl) 8 Lo s "didaaial
S el sas YL 5 5

5 Aphall (PleYl AlS 8 Alauy) dud o lsad b i Al Gl o
@ ¢ Jok Llaal o Lk uiatl (ggine (he @ i 5 Cilguia Ll "kl
a9 aadind dac L) 485 V) dale AlauY, de @Y Adlu)ll Gilgang 9 Gluag

S oeladl o Jaall dhlae 5 A55e 5 got Saa 5, Juad¥) Ciigal) duagadl

Llslull 5 olatV) (ggiue e, Aine il 33 e Jpeaall Ciagy lae LadS

.348 Ua. Gl g pall (a5 pealaall 4l ki g Juat¥) apall ), (g olSa s

134 (=,2005, &3Sy, dmaall 4 paal) Hly, 4kl 5 Jaadl GAe Y, Al e ol sad 2
7820, Gils g se, ARl 8 aaidll 3

380 . 083 B g e, Ay il jad) A giSall Adlaall 6 A WEY) )| il dn 3 4

~ 40 ~



5 ALY Calida aladial Guh e gAY Lo g st Al dleal) 8 dllauYl
oo ad deas Lo Jad bl g Jonall 5 Al g505l) 5 cpalyd) 5 3GV 5 salsall

Losaaas laladl (sSs of cma Jamy plll o, o)l 5 il

gldyl o Ll of Al calia Labigy ) pualiall e degane & <YLY
5 b)) ald) agledd) of 588l (g Jal e adde HalN 5 ahd) Jie dualal
el Calaal (38a3 Jal (e

reN L) ¢ gl .2
Pt 5 e Y] Al 8 dexdiod) EVLEWY] e Al glsil EDE aa g

Aadkeall Y lawy) e

Al eV L) e

gl CN Ll e
5 Al Jie ki Lo l8y) e lany) calag 1Al cyla).)
g duilaie olSaT 5 cualy 5 A 5 mas s Julb 5, 4 a0 dlslas
poeld 8 aadiy 5 lgbele Hlels) 5, sabiadll oY1 CuiSs
dsng g i) Al (3 o L iman ¢ duadlgll ClaaY) 5 cilaglaalls slgdauy -
- &8l (8 ugale
aladind diad, 28N Al ladi) Jees Aogie o g Clelias) 5 2l aaie
Ao 0 BV e LW DUSH IS 1Y) L), bl aiis clelian) 5 l8)]

- Adea 5S5 Jsall

143 (a0 83 Gaw g e LdleV) de gusall Clas jiie desa !

~ 41 ~



O 2l et Gledkall Cimaa 13) Joi Cunn p Gledia e il slu-
) ST 535 1Sse el el e 5 pliall il dila) JS: Do Jsi
. 8la4l)
i dgag ol JlaiV) AU eli) ieansalimad) [l dgag udSS o e
I el e Y1 ALl DA ed, saliae ki dgag Lol lgie adls 5 lalis
Looal) [l dgay cadal JB Y 5 adligh Jlexiuly o)l dgag oo g laal)
5 vl Gyl B S Ghidl 5 Alaall of ) shal caly A
il dad o CGigisll (ad¥) e aasiny Ghiall (81 5 binl 5 dual
achial slaiall 5 Dl daalal) Ajmall 8ol (39S 0 (e 130 5, Ll
055 3haiall diladl) aalais (s (A Und achiall 038 ol)s 4 paall o seenl)
Cigyk g maall 5 hlall o ADlall L 0¥y ane sgen B AN b
eV b gahie alla @l Lgie chliad) JB5 5 ) sganl)
a5sSiall dtlalall peliall e €5 Al e lany) g aady ¢ dudhlal) ciflaia) .o

o lgianday dglaie e VLAWY sl §5S Lesale , L)) (sl

J& 5, ST Aplaagll g dgehalall cVLaWY) Jib delead) of g Laa¥) clade il
Bl (il ool dddalal) Qlals 13) cudaddl o)) ¢ lelaadl Jleal 4 cpfinlll (oan

3 pealid) e %80

Dol dblall cYLa) a5

.16:23 4=Lull 23/06/2022 -5 30dz-justgoo.com <G culelill adly Hlas o @Y Juai¥), cayja a1
1060= 11 2000 38l aill Zpallall &y peadl) 38 531, s alll SdeW) e, Gayd el ae 2
.85 a0 83 Gaw aa pe sl glaiall ale i el 2 3

~ 42 ~



e Pl oS DU Gob e S8l dabie JIis) )5Sl Laeal Calagi raleddl.)
e, Sush by Gpien o) O Chledd) oda Jaty Al daay Lae Jassse (S5

JSI 5" Ugasla 5 Ugedmi) )" AahSU) 5 83all e ", conddl daas & Ayl
@l delil) (bl i a5 lalad¥) 5 JIEY) 5 )Y Jail Calagi @ jall oo
DSV o3 sl ol Jol ) A by Gings Dl (ggimall 8 dala SV
c o) gt Mie clalay) 5 £V

Dseall g (e pa Allie 3l , alin) Aead) Gliadl: Lgalll (LY 2
Sl 3 s gy dsad g el Coy@il(lylaia) , LS, aguiall) Al

aiy Al e ) Laes Llgiind 435S (e 7y ) algain) Gl andig LS

Te Laina oda et Ja @ D, a5 iy

(S s Aandioadl W) e bl eall Caapat callud (e g s BT AN
s Al (36 B, Aisna e lia Alene 9555, Jad o A 5l 2S DA (e elld
Uy o Bl Aulag) 0585 38 5, gl aaliadll Jedll ol au) e (bl e legs
Cpall (a2 oSI b o V) ool JadlS Balaa (goalll Lolial 3 LalalY) o3

%, Laall 285l dadal) Aal) elale adde Gl La g g, Ladlll pladin) 8 ade

dalaall 228, jalaall algdnuy) ) e @) Al aexd @ joleadl algdnud) . a

ALYL, Al ddlaae Ja jaladl) dalas 0 WS 5, Alll ddlaas o 03

(b)SJ daucA)a) SHMAN cale ) Mb)h JGcLéY\ M‘}“ y u‘.g); O 1
sl G s Al .24 A SV 5 5 peabacall JLai¥) il s (8 A lainY) s Ausil) a0 Sans s gy3 2
574 =1443,/,2013

~ 43 ~



5 O g aalll BS agnt Jia pnill jualiall dac L@ Al st A jaleadll )
el o¥sa alsy o oxi Aal Jes 138 (e aadl) . Leid)

ol 5 dma e pe (38150 lileay Jatimy e () g dgaaiall @ aadadll 5pe aladiiul. g
5 LY il 5S) i et (Y o 13g) e s, L) a8 ) delaal)
delall clalasl aslalad) ) aSsle Jory 52 5, ESobul) dimn o e denusiall ISEY)

tGlelaall (e Glegi Sliag, daza yall

Bl (a5 sl toalia g a5 ol Lglals J<a A ag s AdsY) cilelaadi-

Ayl g

CJ\ Jand) dclaa, Lga\)ﬂ\ S EEYAN TP dad g ailalan)

Al Gl 5 Casall e lin 5 o Laleall sda Cargind :cugddl) cilaiu .3

G Gam CangdTl) VL) aladia) 8 ALl aae 8 a4l Cus il
Listyall pe il )l ) Ayl Gpanad , Caugddll (e dises A Caidags
is Cagug, JualVl Ll Slaasil algd o abd) slie) are e quyn Al

, ALl Goaaal g JB ol 25 bl 3530 e dime days YL el Jif
gy Al Casa i Al il alaaiad ) dpaleadl el Jivg ol Lo i€
o gl Gaym ool Jia Edll (bl e (el Cads L LS 5, IS
2 Ganlial) gl & Cadal)

(DJSJQAMQA)A) SHMAN cale ) MDJLJJ‘Z;CLI?}“ JL‘ASY\ ,u:'ﬁuéuﬁ 1
. 465 UADJSJOMCA)A(;NLY\QMJMM’J\W\X\ L_;u‘)m\u\.@_}; 2

~ 44 ~



L;GUEY\ Juasy dj‘y\ Ja gl
t S LB Sl claad)iud @ Gl Gllaal)
b ) lia july s g, 9Swall Jadll ) "strat gy " dadl il mllaias dga
linguistic of " Cladll bl 2 5, saall Basey L <ue Calaal ) Joasl)
& sana "dail i)' mlhias 2 "discoure awalés' CUaall Jias ¢ "discour
I lladll 2] e e e Anladl 5 o ) dgasdl Aallad) cililee
blal Bl a1} Josy (63 asad) iand A andY) aseio Gy Gl g

S 5 e e ClisSall s o Ll 5 Sl Il DU Bl ailisSa o
GV Glanall b Lt 138 st Xia aseiall 13g) Lnsi Gapoall Jlaais)

"ol dea e
ol (it gie JS bl ¢ LU ks ladlind EOG Ggalll (ase g
il
3 CladlinY) o3 Jadi g .ee ilad) Sslil) 8
i) Aalall Ay e
e Laa Y AalE) Latlany) e

o) el daadilyis) e

. 680=.2012/2011 ( Loy Appall Aalll 3 jiisale Al ), (gosail) Cnaall 3 Cladll doasl i), dagud ALy 2
7 o= B el dle gladl o sad (ool ) Jaddaddll 3 W), Gse g3l pali 2
(https://www.google.com) 11/06/2022 ziaill g )5, ay I ol &l & ¢ LEY) culll (e o) sty Jla |, Aun jee ape 3

~ 45 ~



Jua¥) JISaT e IS8 g0 e l8Y) JLail ) " ¢ Araliad oeuad) daiind) Yl
s daaail) e 3l 3], adlaal Y algeas (s2e 5 Aol 58 A pea 3all gaias )
e OlatVh Sl 4] e 63 Caagll ojlie b Sl

st il Jod ol dugii of dawa 8 duclaa¥) Clagiall Hen ) Lia 3Ly a5
lie i) aaliad) (e Gl degane dniliny) sda laal gy s 5, ()3

5 el g Caglaall o Bl il 5 allad) 5 clagieall g adloall 5 Ll Cilalall,
Sar Y 5, ) 5 o lEY) ddeal Lot Algd) Jidr a Julb 5, Calsall 5 o)V
2. Lakie lidags Lgiulass 3k oo @l 5 laye V) Ll Cilss)

o @iy, Sl vie Llana) 5 sl e Gt ale 8 Al bl @) o8

P Al sall

c e Tl e Gunlal) ddaslsy (a5 Jais @izl o —1

Cagas haal 5, Ghamins Al Glaiul) ggs (K85 Lgunall G Gailiad -2

c Sldl QKT amy GlId Gaany

P Y G Bl dalgal) daan (Sa atld, s3ag (opdal) Bsladl ign Y W) L
g3 lia ol s danglen pailiad (e degena )

Al KDY Sl sl Lgales (ga o) ni€e dalse (g Ao gana

sle 5l gl Allad Ladle) Al olasind oo duwiil) duliall Ladliuy) jase O

g8y ~lide (ol , JuaiVl 2l Cargll Tgpainn n 2L Gowill Caillagll s

377 U= 1994 s_alall, Al sall Hlall, ool de JlS Aaa 3 23le W) Jilu g ket (1S5 s | oaile, lauale 1
.9202 2006 38l a5l 5 il (Wl AS 58, el Gaatall p lied e 58 ¢l 2

~ 46 ~



il Sl s S LVl S e laslen JHE e aiia bl b S
Aol 1 (535 Las ( lipeall, Caglad), clalial) )cingiad) 3all Lol
Load gl i)

 daeLaiaY) ALlEY Lagiiay) .2

6 (e adde Blasall (Ko Sloludl o e Gt alal Lol calial 58V g8 Laiy
A1, Sl ol (e b€ ol a5t gAY duelaia¥] askell G, 2 Jals
Slo A8l eal) Hall Ayl Ciladaall duho ale X5 g, DAl A e g8
gl ale L, Aaludl dujles 5 oSal) JSLa b dubldl ale 2ig Laiy , Slolu
Lol aslell o3a (S a3 5, delaall @lglu o jelan) alaill ik Gy 43

5 Al dalsall o AS o 3 S ls angy ¥ 13S0, (gpa) Janll daglay gl
Al dalsall 220 Jie (8 asall 1agly, (ol olill dygungi Unglas (<5 441
2 g oSl gl laaaat 2yl Kay adl Gaalyit) aa, g LB Lulud £ o)

witlia b aals A A0V Gleleall o) 8 aicas Lgild danslsSod) 5kl L
O Y celaa¥l ol o 580l N cluhall oda 4am 5, aSha daad 5 2l o
O s Aol B Vsl i oed s AV Cleleall 5 diial) Lo S5l

S S Y ey b ) pang e Ll Gan Al Y el

50 Aga e all Lelaal) (ailadll 1 ais kil oda ) agld Baw Lea

degana (ol 3, Lelaa¥) dilanye o Jime G Y 2lli, 93] dga (e 281

(2053 Gas e e ) SI (AN (8 £ LYY bl e O gy JUe | A pee ape !
(2053 G g e ) @ SI O AN (A g LY bl (e O simy Jlie |, Al jee 2 2
14705=2,2002 il Jly, 3 el 10 Gaulail) Ay el foalial) |, eSl¥) WSl o e desa 3

~ 47 ~



DA Laadd sS5 8 Laydl el degana 8 5 addl) 5 clalad), eliall, Y o
LAY el dlglae 8 Jalsall 038 g of duuyall (S0 Y 3,

Lvie g, Ao ilinlia o Luli] aaias 3dadl) o3a o s dlaal) pL&d) dadin).3
Jor g ay Al LBV, dd i gl dabu gl 8588 olaal il )l s 3y
el €5 e Janit uSad) L)l 13) W, Lgae s S dla¥) el S e
5 Al o) AdesS clgu ¢ LEY) o Caaginall 3, gguiagall duludl Culgal) Calidas
llaall &g gull dapida layd e Aad (DA (e 0035 5l 4t Wl Jglad (53 gl
2. Lleall a1 o3 Caplall

e lae DA (e dxiadl) jgeall aca 5 ol b daleald) Dhey) Bluy ardins
,eed OS e el lpd ) Jled) haed ol delia Ao Jeat, Slaglaall 5aaaa
P A AUl s el Lalud Sl 7 3508 Cpanaly

. 2\5‘)&&\ J*BC‘J:‘:’ uh.u}“ e §)S\AS\1

oV Pleall i ol clend L LS s, anlie S8 e Bagase Ajed) .2
oalasY) Ky

L) el Sl Gk e W lgdle deany of patill (S paliall ilea .3

Al aadns ) cleleall ae (gha)l) delall DA e o, adloll dabiaal) alsill as

Llee et il g8 13gn 5, (nal 5 el G dalg ) aa g CBLEY) 5 lalad) 4
- 2elill Oserl ol YA oy )

A7 U=, 2003 5l CUST Aalal) 4y jal) dagell ) e l8Y) Juai¥l 5 oAVl Bilus, S g
58u= (Gl g ) s e

~ 48 ~



aSolus o) oy ol dagh JS, (pae ad gt U1, lele Gall ARl 0455

el gald) aalle sla)

Cangi Lainy, LAl Sy Jalall Jassin of Jawt ) Cangs dandill Ay

ale e elaa) dlslud Glaanll e o) delua ) duelaa) A8 Lad)puy)
sl A e delaall ol aclh ol 4l lbliia paas a3 ), delead) J8 e
Olae 318 I Slad) lis) Al inY) Gagiud Lad , Slbgte ol ity gl 5aasa

QRGPS O VAP, FONTP IV FURY- E U i PONSTES A [ SV

(o83 G g e ) @SN 1A (G g BY) il e Ol s J&e  ddis jae e !

~ 49 ~



L;CUEY\ Juasy dj‘y\ Ja gl

5 palic 5l Al o o e l8Y) Jla¥) of Juadll 38 b Jsdll DA

e oS Al g clalaty) 4 b Al sl cYLEW) (e degeaa g il
by Jo¥1 yeaiall sa ¢ LEYLE ,Aue Y] ALl lgiaca ey alaal) (38a gDIA
.Z\.uu.uj.d\ ‘.f e.\L.\.\j* 51l 9 uﬂ\.\ﬂ\ 9 dcl.a:d\ (BM: X ‘_?A

Ll lae Cilide aayi JLaiV) 8 dsiacal) doleall 038 ol Jsil) oSar S

Al dha) ) e 090 el LYY 5 liadlinY) o2 Gali asi g, duasd)

~50 ~



Pl d.u.d\
edand) oY

FAo L) 5




cedland) oMy 1 (AU Juadl
c Qaand) daale 1 JgY) Ganndll
- Jaendl asge t Jg¥1 alladll
- daaall gl 2 S e
cdabiall 8 Jaeed) a1 AN (e
c 4 55all Jalsall 5 Vsl Aale s S Canadll
- Vol asgia : Jo¥) calladll
. Yl &\}’j b S lladll

« e ezl ;Y‘g @ Ej}d\ d«a\}d\ b |l ;.M:ml\



sanll £Y 5 P N

-

gl

435S, dsgall Calaal ol 2K laad) oYy llaian jeda oalall (pll Gl die
S sagall ddle Dleall daxd g anal i, Lhiind Glaag Wapaalal )i
Gl o Juadll 138 gl 5 A58 o aliall me iy (gl (e daatl
35a0 Jalsall () d8la) dabiiall & apaal g aclsil 5 eDanll ¥y e Al )

. 48

-

~ 53 ~



eSlaall oY 5 S Jadl

s deand) dale : ¥ Guasall
:Customer Jueall asgia : Jg¥) cullaal)

i Y il e 5 dean el B agall 5 SV paiell 8 Juasl
Alia olia) Ao 5 eeVy canS da) e a3le) (Gaind 5 ailllaie 4l ) Laga dussall
P lgie SY aeall ldagal Bac

Jolaad e Joaall of lilatia olpdd adihy 3l addll elld ' 2 ash Qaeal) Cajay
dae Jala add S 8 daiall 3 5, sl (iam Duald iy el 138 oY)
L) oplie b ad) Dl G Wlals (e sl ssgall la e OIS elsm

Il S ¥ gl paddll b ehuill aliie IS5 dsmg (90 (e 43l eyl Dla
2" Mgise sylic]

0950 aha a (yseriiaalllglal adyy 5 Wlaad axdi (e JS": Chris rice iy
dad (g i o) andas 53 il

A3jbs e adall dxia (Ggina gl amb (add JS":a0k claude demeur sy 4
4”.0:\5‘9-AAS\ %) Gledd 3ae }i dadA ) 4:1.31.‘21“\.! ji ‘):\Si JT c:u‘d

adals Jalgms ash)i flo 5 dadaidll cleadd Sl aadind) ash Lead Cipe LS
Dlsall e damjla dalsma 5, BSIAN 5 adloall 5 ullu) 5 Clafinall 5 duazall Jie

S ciladaia g laldl AL e 2B g elBaal) 5 Juadill cilelen g Abilall @il

Jlae ) Ay B Andlii 3 300 Gl elldng, anll & jlga 5 e Daall add 3 Bilo, Kol 3 gene (Alaian, (o e ene Gl Jlaa !
1302 2006 dxalall Hlall jiae 4 )2S0Y1 B jualall
L gl 810 (s, ed) Juaill (5 sl 8 dmadiio il 5 Apula¥) dasd) Jayall 0¥ 5l 53 llgival) dpesi, Jlall v 2y 2
Aoa S g ) )

3 chris rice, understanding customers, utterworth-heinemann,2nd edition ,great brtain,1997,p6.

4 claude demeur .marketing aide memoire 6eme edition dunud paris 2008 p348.
.6u=. 2013 .aimia inspiring loyalty 12 Jdeadl e o il agall elaall slis o ¢ gl Jaddid gl i b (ood 525

~ 54 ~



eSlaall Y 5 S Jadll

eShaal) & (g3l 1 AU callaall

teDlaxll tbj sac Sl

Ol Gmldla des L)

O dsugall A (5pil) 3)5all agy aaly ¢ :internal customers (ulalall cdlaal)
o) il gl oY) il gal) Jiadaiall pLudl aen & Cpilage 5 Cplale

Jaanll ae ST ADL 33l (pabisall ae leBle Jjad o pajall dabiidl e

: Jha Ctu\;}“ 531:1‘:19 @Ju\

.4_1;.;4** d.A.C— 2\3\.53 guul

ceDlanll iy duali B alaaY)

ol )y agilalial

elydn Ogasty (pdll Al 4y aaly 4 : external customer s lad) edlaall

Vo leaibige aa) Isie Y o Jayd, Lo dsshal dime chledd (e Balian) o culadine
elid cul¥) 5 J¥) peaiall s Gan)all eDaalld, JIsa¥) (g s b el Gpaiy
Lias 00939S O o L g ll s 5 LealY Dacae 1ioS of Leld, Laagags duaisall
Slaal e¥3a elia)) Jss dussall o ISHa 03] oyl Cangll 3<5an 3] ,lgladl
.(a@:\\){g_g e@l?& L.A.us‘g

tagie S Ogaylall edleall e gl cllia

alaal, jusill 9 g WY e goi A eDlaall (o e gill 12 Zling : Jaliaall Juand)—

. c-ba.ﬁ\ JbE J;:\:i

~ 55 ~



eSlaall Y 5 S Jadll

daxd ol aiie (e 2 o) Giudn @A) el 52 :new customer waal) Juealdl-
) bigas Ja) e a5 8y IS8 4ead 5 aalia o A8 apnid, 8y Y
-bc\kb ‘.—L"‘SJ ﬂ;) d:uu;

lgadi Zadd (sl (e Afinn 53 Jaeall 58 :impulse customers adaial) Juand) -
bbb g Lol agrae dolaall a5 dasdads (g0 5 pdaie J<8 AS54

Jipes ) gilgal) ol Al 5 dball 5l goinall 138 g ol (mny abag s -
eyl Llee

agl a3 GUAL (Slanl) (pa ol 138 (e Juadl (<0 Bl duliaal) (g el Jaxim
oY) Ge Al 3lA0 Ly oo Glita

as @A), 350 ~ L)l B Sl S5l ;a0 loyal costumer galiall Jual)-
e i, aaall i e AN sl B g Sie Ui Balinn) 5 el
Lkl e L) 238 e (5395 il dualsi e 28 ) dussal

Al ) Gulad o cauiat) L2

, el e (58 o s Al &l (e aa :researchers ¢ gialdl sl Yl
Cilasbeal) g Audl) Clialsall 5 llad) dael , agl USen Ganyl) 138 Jaa) Gl

2 dedlee Opmmans i) & 5 sl A, ddual)

e 43 axe Jaasll 128 Caaly 5 :indecisive customer aajiall Juasl): Lt
All) ki YV s glae L LR a3 Alee ) iy 5, dusdiy SN S
sle o giady (B e e g A 133 GV e aaell Dy 5, le:
Ja s Ao 0585 () Sl ((pnd) @ amls) OF Y1, A Qi Le S a5 B jlas

Isnigdha patel.different types of customers and how to approach them.www.revechat.com (2022/06/18)
Z jakub kliszczak .13 types of customers and how to deal with them 2022/06/18.

~ 56 ~



eSlaall Y 5 S Jadll

D8 s by Bile o) ma Clige ) Jsenll 13 (i 1)) 5, AT g ) o)
- ShIE (e ddle (ajtin Lad A)ll ade gay Chgu 4ild alsa

9 ccanll deyn Jaanll 128 Caay g :angry customer jlucaall Jaaad): GG

iy e gt dana (S1lggdlsn 5 yoa¥) Jlia (o Cinw 5¢d, Ao BEY) Aul<y)
Jelil) 4 juall Jsall 5 oL sl das Copatll 21 5, cacadd) JlaidY 448
Jolan LS, alad 53y 8 a5 (g, 4o alelad die dusii daddl) adke Sl () das
Wuged 5 4anne Gl ) Jseasl)

8 g cg9agll Juanll 138 Caialy 4 :Silent costumer culall jSial) Juead) WG
zling sed ,ad & jen le o oSl Cdiay 5, allh Lea ST adiiy g8 DS
5 bl shiall o @leal alasaul o yslaall Cslud 8 Loall ) dae Jaladll 3
L lgg alpials aileles Load

res s JWl g lia aa (ghlill Slaall: active customers (ghadil) edlaal) @ oy,
Bagall Oexign 5, elatia g dplall chidle J2dll (gdynn agh ,clalis ) agd el
iy Y G_*J\ EJ};&\

dadd ebilatiia aadll Slae gy :discount customers awadll cMas :luald
ey (K 5, lealie eDlanll £Via pe Jaladll ()5S 28, Labdia jraw 4ot cbY

2, dagsal) dihall agae calaled 1) agy LaliaY)

gl Jlgh cuaanll Juaall 132 ale : talkative customers U Jaaad) @ luala

2253y (b ihaie e, peeaill 5 G 5 Alalad) dauds ey, (Sre (e gl S
bl o 8l e Lals AL ) Jend) 138 2 liay,

5 Al slall LK 5 Sy et dama e 3l JUa il Aa ual) e 5 e aill 535m i 3830 5 s (3Dle 51 2
A5-44 (o Ay a aslall aud ol asle 4, ladll

Z jakub kliszczak .13 types of customers and how to deal with them 2022/06/18.



eSlaall Y 5 S Jadll

il Jl deyn Jaaall 138 caay 5 :skeptical customerd<indl Juand) :laala
S gy 4l el s W Aaa e (soht il ApeSel dingl ) dila) , A8 pac
e g lal) Clud diyra g aililas pae 3k o eDland) (e gl 138 e Jaladl
Ll 8 4l da)

e 8 4 a5 Y () aeall 5o 5 :poSsitive costumer la) Jraad) :Lialh
50 OB A3 e a8, hicols diee sgd, WS can Ll liall 5 Cagunl
Alalaall cony Wy o Cilasall b Lo legi AL 4 ()5S gl 13a oS 5, ole Giaslie
Zas lee a4l bl (e (JgY) cllaall) b Al

p Aaliiall il Juend) Lnaal Gubad Ao caiai).3
G2 g dabaiall gy asfi Al O lelaall lea] ) dsead) )9 cons ansh 58

2olS sed agil 58 Dlaal) Jon Al pe daballs, daliiall donsy B 4dgaye
Ayl o) Ol Jlae b s

o3l afNVsy Sliay, eDlenll Al A5jlhe Epagaye SV dianll 52 i AN Jaanl)
- Al
Oy i) Jaealls 45)lie du3s3 e JY) S aaall iiny 1 SOCH) (ranl)

. oeYy (Ggiua &L&E)\ S

y gl ity & el 23gh 5 duajd Jiay dianll e goill 138 1 Adg ) Jaand)
Asall pe ale ahaiy o Ay (B peien o Jlaal Gl

Aadiial) b Jaanl) dpaaf: B callaal

43020 8 Ga g e il jally JUal Mgl Alla Jpenll Y 5 e deaill sasa S 5 Sha s s (e 5o !
.18/06/2022 pgre Jalaill 43S 5 Dlanll g1 53l jell 5 a0l Jlia 2y o 2
250 2013 o8l jledy) 5 il jadll ol AN alall de das 5, (G gudll e 438 jaa ZUsS e JS (sl o pann®

~ 58 ~



eSlaall Y 5 S Jadll

D85zl , cleadl) 5 clatiall Gagye b4l daagl g by glal |y
Mgt 5 380 e Jalall me iy 6] e Aol ST Bagal) Al oDlee dadd
O agisnd, haind eay 5 daaidl) b sladl Con 3 Lol Jaeall (<o

L Agn dad g 058 0 5 Ll A a0l dlse dalaiall g

ALl e lgde goayl) S ) sobadl e haae dusgall oVl 53 Jaaad) e =
s Al

Gty dus, Llead 5 Glusgall 068 dma jo Gilelen dgag i eDlaall &Yy )=
% lalhe 5 dungall claxd (e agildl 5 agiliaal ae eDlaall £V

Q\Jﬁ‘}e th“:‘ e lanll u§ c_u\; ‘;1 dadsiall & agu,a §)°.'\§ 5&1:1)'.3 J\J)'S d:\.ad\ 2\.A:\§_
3. PR

Aadaial) GUAS, ng el 35S ALl )\SEl g aihld sk sl 2)alle, Jlee ) alle il
Al Jvae s Al aealld ja0adl oDleall e Jagd slaie WL Hhain) aodaios Y
skl 5 saill diajd dadaiall miny (53)

A50=, Gl g e, Glegd alllipy 5L cligut
Cany Ulall bl 50 308 U g S0 g shell (13 guadl Amala s Sanll qa 28all 2y 55 b o Sanll llads 5001 )50 (lefie oall dana jina 2
.2009 sivalall da o il eSS
15402 3l o e, sauil) ol 5 deas (U 5 gl 2k ) il 2 ) 33
4 manzie R,lawfer ,why customers come back :how to creat lasting customers loyalty, career press canada

2004,p13.

~ 50 ~



Saall Y 5 S ol
: ool duala 1 S Guasall

t Vo)) asgha : ¥ callaal)

Ul 8 dnsal) ol dabiial) Flai dal g leals 5 bulid Diaie Dlaall oY 2
JaeY) et (il oYl ey 5, clead) 5 clamid) alin 5 sl cluabal)
G lerdll 5 Clanalls eDaad) Ly daiis 58 oDlanll ¥y o s, gyl IS8

alaly

-

Laxdl) ol piiall eDlial gl bl Hedall Gaenll Al "z asly N5l oliver Caye
Gigaa AN Bagul) iyl 5 AN @bl e aepl e Jiid) 8 dliadl)
I e il ol

118 0= 2013 oY) e @5 5 il sliall lasana Silgan 68 5 SIS G gl 3101, (D) 2 gla adls Gl T

~ 60 ~



‘»‘-M\ ¢y‘j

S Jadll

oYl mllaiadd Caylail (e degana V1 Joanll iay

9‘).[)5\ g.e:m 3 20

Ealll

Al dulag) 5 (e B el Qe 3 L Adle ohd ddss

1996 (y3)x

s e Lot ol miie e dagladd) o eyl salels aee Al
Gl Jead & agacl) 3gal) 5 hAEI (e a2l Sifise s
. il

1997 il

Cae Ciieal Laadll of dalll) Guih Jreall g laas Al cilyall 2ae
Ciiall Gt Jals ailjidie  Jleal 43)lie

1999 Ju

DA Allad (e a2l Jiisall G alaiall cilaia el (uill B350
gl el il g 3wl

2000 &)y

3 JJLAA}QL@AL)AL:IRALJLMAT ;b.& L.sjl d:LAS\ jid:\..aﬂ
el

2001 g

sl s 058 A Jaall 5 sl 5 lalay] (he

Zaw Slass
2003

e e (9o dalaiall claglh dsUall Jaol cllgnial) 28l alaeiu)
o adlal) da )y 5 lgaa

2004 oo

A g ddyny dim e o alauh (add agly Lexie £Vl 5l

A2 3

o’ o’
2006

ol 5 Lgaladl AN 5 Adlall sl (ysll sl Sliie) Gy
 laelyd dlalse

2006 gl

ALY o shel) AJS, i, (e a5 Aaals o 38500 Ala L5, Joanll W5 50308 b (sl An 50 50 58 e (2
el aslall b il Baled cilllaie JLaSinY Raia 3,83 il agle 5 Fjall aslall

~ 61~




el £Y Sl ol
ailiiual g edlaadl e¥g & 1sil £ AUl Gullaal)

el &\y\ 1

i i e ol ) oDkl oYy Caiai &3 g, ulaall DAL (Yo gl Calias
1:&&5

5 O Aol 9))S5 (e gl g e Sobud) Yol Bllaty 0 Sobd) oYl
AT eyl dalee 813 Aplaall Aadlall Wlise aand) sy AS5lul) &)l oy
02¢) dgasall LGN aal e 5, Anyladll Akl o piiall (i slad) Al <l
e crall o JUlb 5, oYsll adll sl ASH5l) ddjan pae g8 sWoll (e d)laall
Ay salall aSas oVll ol dnd) oVl Smadl) adais o) 5 el 5 o) ASal
e sl Laja Gady ol Ll Cas dlatll Aol dllgid) it of oKa
gl 4k ol<e

Lo dgjlas Adle (g (gl aaall o e¥sl) (pe sl 138 (it + sal oYl

A kall 028 sai llginnall dRne dulay) Cililge  Colalaxind 5 Cilalad) dsay Cans
Cluadi & Vsl e poill 18 8 Lguld (S Al Cldigall sS5 , dylall
sl oldl 138 HHSs 8 di g L ke gt 0Ll g Jaeal)

A Ssbd) oYl 5 gl oVl s peal) ) e 0 Saall ) Sl Y L

ey ddghian ol o sadicl 5, duall eY5 asete Jon daiaall sylaill Liasans (53
. da il ¢Dlaall

ol dayl lgie jaai (adiie 5 adie Gugiue ) dajikall Chiaill jules auds
sYsll At

7:12 19/06/2022 zinaill &y )5 &y jlail) Zadlall ¢ Manl) £¥ 5 £ 53l elad dane 1



‘»‘-M\ ¢y‘j

GJLc/high
relative attitude

s

paddidow /

Ssladl sl

S Jadll

I': basu g dick Caas —

a </ high low [ aiiia
True loyalty Latent loyalty
sl oYl &l el

Spurious loyalty No loyalty

S IPAL £Ygll aac

»dick and basu :_juaall

gl LS Aplas Adke Y Gallsall ye eDeall (e ggil) 13 20O loyalty Vgl axe. 1
2, Ligme Slendl ol claiial elgus ¥ gl 1y ysha ¥

o Sie JU) 3sas S s sl Yl ) :spurious loyalty Caill #¥sll.2
oS las dabiia shall ale) b L)l (f (of ki o olad) ge Adle o i
gl 13gh, dmy mite e iy Al Jaad agall 5 gl aBoallS dudge Clfige 29ag
3 &_&A b !#. !! - ! \y g\‘ S‘ (:)A

L dick a.s.bsu .k. costumer loyalty : toward integrated coceptual framework , journal of the academy of

marketing science 1994.p99.

publishing corporation ,usa,2001.p89.

(bJSJdMCA‘)A)a:lJM‘BMC—M\ c‘ng\}i\@dwz
3 fredrick f. reihheld .loyalty rules ! how today s leaders uild lasting relationships , harvard business school

~ 63 ~



eSlaall Y 5 S Jadll

O5Se Ladie g8 5, 4ie 52l A dan)Y) ST a ctrue loyalty st oY) .3
Ll ylas Adle (e ehyil) ciblee 1S5 5 latll (e Jle (g5t cllgioall

ascda ye ( Solull Yol e el (gginiadl a3 latent loyalty KU oYl 4
llatia e ST, Gaudliall (s gyl 138 g 30e agdl (6, cllgiual dlobus
2 dalhal) el o J5lss J8) Lgilena g

ool Ao Biigall Jalsad) @ GuUN cullaal)

: trust 4al. 1

, eheall pe 21 Aligh e 3l ) o Al ualiall aal oo A8 o sghe 2
JemdY) iy oY) 5, e Dleally dalaiall Cilaglaal) dope o Bliall DA e lass Y
DA e edlee 5 dabiall Gl ale S 38D o sghe JSE0 5, il jlae e
Ay dalias 5 Juenll dalias o JS alaa¥, deaddl a8 LY g 50l
3. ;b.u A GJL

eSaadl g Jalay Al dayklall (Ko personal relationships duasill cilidall.2
Sl eDhaall eV Ggaiat Gl praldl] Cptiaall ol Cilanad) gnie e EE ol e
ael el A padal) (gt L 5 dlatie g iy Y g S 5 0pS

: reputation dsaud) .3

5i5all Jalgall aal (he due i) 5 dplaill aadle ) Jilusl) 8 mitall daaw e

5 a8laall gkl g Y1 Al GBI e 5 of oS ) s eDleadl oYy e
24Sha 5 oSl op 80l 8 aalud Cas (3N

(053 Ghame @ ya ) A el 53Mal) 3lanll 6 5 81 531 xla) dena 1
2 iryna fedotova.oksana kryvoruchko and volodymyr shynkarenko , theoretical aspects of determiing the types
of costumer loyalty 2019 p2.
Alae Al 2 S, (A pead) plhadll L eDleal) oY 5 Ao 3 isall Jal sall dilday anld ) de i g8 denn gele, daal) ag (gl 3
12014 2 231 47 sl 4y a1 lall il 5o
4 michael houliha nd bonnie harvey 7 factors that affect costumer loyalty
www.consumerbrandbuilders.com2022/04/21 16:20

~ 64 ~



eSlaall Y 5 S Jadll

: expectation cladgill.4

L lgile Gy Y, Gl U pgiledsh Al 6 ol Galdd) i) s of o
o e a8 5 dba e eladl 5 dlaill Ladle se g sligl b))
Lolils o Lgied 5 e

! michael houliha nd bonnie harvey 7 factors that affect costumer loyalty
www.consumerbrandbuilders.com2022/04/21 16:20

~ 65 ~



eSlaall Y 5 S Jadll

5 Al Flas da) e Laulag Lage bal daanll Y5 Jlie) (Sa G Lo DA 0
5215 g dapas Ayl Jlee ) daaii o (9506 lag¥) Slaall oY, lebitine laca
L€l dasiall s3gd , du Jaliiad clatilpnd bl e alaeYl, dgall Jalis
Gaanll Sliels, ¥y Aulpaind o aley ALY 2s ras (3 g8 QA Bpaled) daliidl
rand) 25n98, (gAY dndlial) Clelaiall (ya lgnany (2 gl g)all 58 alill
Aabaiall aa g

~ 66 ~






NE o2z
sdiie e duilsall Lyt

Ly aﬁ s o “-'-‘9":.

Y 4

— Ry — s

Ao PILO)




OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)

P gl
Js> dale Bpa elhely Gl cpladl & (ohall U Wialyin) ax
& Old) i) pag dhadll 138 8 ol ceDlaadl Vg o lEY) Sl
Ciag cugalal) dpluall GlEAN e Cagiglleghag AN syl A5 dsluall Al
PDla e ellyg A Al 83 b eDlanll oYy 3 Lo el Jlaty) i e caisl)
e el Glila) dudyag goagall 138 Jon platind o aldieYh Al duhs chal
.5y9lan

ol saill e Joadl) 138 s 5 35,

syl A58 Jos Slagec—]
sl Zuball _agid) UYI-2
Ayl 8 ity e 3

~ 69 ~



OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)

93l ASE Jans clagas: JY1 aal)
- 588) A by i) 2 J YY) allaal)

VL] Slesdd Jg1 355al o s "sanysl il lgasd 5, Lk YLl 4S8
D 3 Al Lol SISED L) e aaly el gl b gl LS, L Ay S
, Alle Blgnl Bae B~ ok ASHAN Can ) Sy, Calage 2000 lgpilage 230 Jall Cas,

2002 ale abas 52001 sle uaidly, 1998 ale dagall (Gou

F o) degana Jga : %;Lﬂ\ ellaal)

5o Jal Calgll wled jig, cNLaW) Jlae 52 4ds 4S5 OOREDOO
palsal) Clalin) ulis iay Sluwgall Glas 1€ 5 gaall e caiy) 5 b
Le3sSs, Lol B B8 Crsial) 5 Uil Jlad g Javss¥) 3l Glowd e lussall
Bls el ) saat A )k 58 OOREDOO 35 Loy agnll dgaga dusmssa
sl Baclse da) e duslsill e Sl jshaill Sueas e 8yl die i 5 Cagal
Al , CusCl, i Jie Glon) (8 suals gayg), LUK Jumis lh 5 Lgilal ¢l
202 2w A58 s, Lginil peaallall s phandd Shall, paigi, Jiall, Olee
e ) O Osle 92,9 Holami eDlae sacli pe Vsd slle 5lle 9.3 cialy Jiklae
=¥lail), OOREDOO.Q.S.C . OOREDOO Y 4S54l , 2012 jpewss 3
QATAR " ki days & lgew Jghum il 5(Wle QTEL Q.S.C i
ABU DHABI SECURITIES' sl 4ays & 5 " EXCHANGE

I ECHANGE "

Dot g Aende Cilaa] @ GAEN Cullaal)

D s Al Goull 3 Calal) e dles (33 ) dessgall adaie

WWW.OOREDOOQO.DZ 17:22 2022/08/15 3,3 dwsa’sa !



OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)

N Jlae o Jaad) aud ddgud) e Usill Calite cilala Ll

138 & bl il alastiuly 4o diald) cilenll w135 5, ilgll JLaiy) sk
Jladll

g B2l Jlae gl Algite Hlewls Jlai¥) cilass )l
aseiall (385 lelsual (o (8 Jual ojliels dianll 5 dunsgall (s (558 Joals (313

Aailaall Al agial) Uay) ;AN Giagal)
sdupal) 3gda g Anilasall Ayl daagia 1Y) allaal)

G cdialyy B Galll leadiig Al ddandll Ller Auhall agidl JUaY1 joiay
JBagas g Al Aufyall 8 dediall Laagiall Jglivi

Ayl ggiany sl

dugpral Ballall o jamy G Mdailly diagl) meiall ) duhall o8 st
ofly e l8Y) JLai) Jon daanall bl sty Caiay DS (o LSy LaS s
easill 3 Sl il sty piape N A8lia] ¢ gyl A0 (8 haad) oY S35

dyal) ggas Lol
P Lad Aty (AlKe Aoyl agan HUa) (8 Au)all sda
saygl Ay 8 Jlee due o duhall sda cida 1l pdal) agaad) -

by suysl ASyE 8 Auhall s e tAgilKal) gganld) -

~71 ~



OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)

&N 2022/04/01 e Zabyall 038 (e Sluddl culall ehal 2 :dziadl) ggaal) -
.2022/04/30

Al die g aaiaa 1 AU Gllaall

Lyl o5 ) Aasliall Aigal) 1385 Lyl alss o 53 oY) pdinall N Gl
e giy LS

~T72 ~



OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)

Gaal) 2aliaa Y

AUhe gaumge (sl cpdl) GalasY) 5 cLaY) o A8 pen 8" il g
pars o) G Gall) s A Al ASGe Alall 3 jeabiall paes 52y (andll
sygl 355 Dlae pen b L)) adine g oMAuhall il Lgle
Ayl dige 1Ll

cAanlic A2l W)loa) 2 duhall adine (4o ks Ao gend duhall Ay Jaig
L)l adine JolS o Lganany il @l alasinl &8 e ledde duball ohals
b e e deagial) il avand Koy Adlsdie die Wuhy 8 Ul g ' LY
. e lazl g_q)ja (e

:dadiioal) dpflany) ullully cilagleally clibndl aas jabae AN i)

Lghias Clela) 1355 Lo slaie¥) o5 cleglaally bl pen palias ) (3t
il glaeally libud) aan jilas 1Yl
Sl o alae Y il dun 3y giall bl pen Gylag sl (o a2l llia
Aauls lgrens clilall Clain) 8 Allad Ay 4y Glogled) gan 8 G 318
P Galddl) e € dae e Glaglaad) e Jyeanll W s 4 Gan csylain]
YIS i) e alae) 23 a8y Bhang duia) 85
DA Ly Al lagleally bl pen & ddlasind dal e Job ol dlae] 1
gsasal  Gladdy il (e U

Gyl e i) e 22

‘uba.c ‘:\LL\H\} e‘»ﬂ\} ‘)Ju“ E)M\ J\J cdulaldl :\a_\l:n ‘u&mn e};} :\:u‘)ﬂ\ (?A c_\;d\ cAL\A &.sj\ Jaxe ‘u}‘);\} UAL\Q d:ﬂ; daaa !
217: 4= 2014
160: = 2019 celaiva ca€l s UGN Laslall ¢ alell il malia cgasanall Lo o 2ena

~ 73 ~



OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)

cCayiall oy Lases o) IS5 i) diws .3

Aahall L) bl aead Al 2 pien o i) ayg 4

P WS (pand () Glanu) s 5 il

b3 e sSg Al el Lpadall UL e sging 1 J6Y) amdl)

chlie 7 acas us Dlaall oV a3an A LB Culll¥) o0 Glaing 1 AU anidl)

- hle 8 avafion e Dlaall Vs jrjaiddselalall iV Leaia)yga Gslaig ) anddl)

bl B Cum oDlaall ¥y it 8 el Jlat¥) 5L Glaiss sall acdl)

Ao digh (e Glagleal) clibnd) aaal asdieadl Gladad) cuu (02) a8) Galally

oyl

tyoladl e bl e s e alae¥) 2 LS

O de o daysis i) meai PIA (e lle Jseanll 5 iA@Y Jalaal) v/
LGl aina

Al clygdially Sl Wialie P (0 lgle Jgeanll 2 :dygilil) jalaaal) v/
en 8 Wacls ally cduhally Camall a8 dalatiall dpmalad) Bilalls dug 7S

Ghally (e e Coprill ga gl jaliaall ) egalll (e Caaglly cunl) dalye
s Al laiadl 3T ge ale Heean 21T Gl caluhall LS 3 dalud)
c Al Uiy Jlae 3 Gaas

rdadiiecal) dpilaasy) calludl) <Ll

G Glaglad) Julat 8 dileasy) GHlally cullal) (any il & leadsdl
Vs Anliad) Aflan ) Gl aladiad 5 el dl) lasly Ayl A oo Ay
% calts

~ 74 ~



OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)

Sl galipg (o8 Adiaiall Judal) 3)af v/

Lailgduyall due (allad Caag 8 Cueadlial Cus :3:1314\ iy sl v
cayal) Bl jglace ola) dolaiu|

O Lt ¢ oanlall sl i s jaall Anal) il 13 b paal 1 anadal) aujgil) L) v/
oasf G5l s 8y8be auball aigll I Jas et 30 e ST bl die
(s 57)

~ 75 ~



OV R 5= 525 AS g Ailanall Al )l

el Uy

Ayl @il Jalaty Gage Gl aal)

sl A58 A cplalad cupal ) Al uhall @8l Jalady (mpm gk

Ot jglaa gad dial) 2)80 cilgag Julady dadd) Aie ailad 1Y) il

Gad) e ailad Y

comall ¢ Guinll tluatdl) UL s Gl die Gailady 3yl L Lod

il

-

ciall qus Gal) die pailad 1(1) a8y Jgaad

Agial) daudl)

LSl

ouial

%353,33

16

%46,66

14

%100

30

& saaall

Al slae] (et gdaad)

Com oGl A o Guinll e s Auhall die 8 Jiadly Slel Joaal) maag
Ljlie daiipe cilS HsSA) Lot of a0 145 1S3 16 agie 134 30 (e caisSs
%46,66 LY A a8 s 8 ¢%53,33 )eSAl A cazrdy G (&UY) Ay

~76 ~



OV R 5= 525 AS g Ailanall Al )l

el Uy

) cn dadl) e Gailad 1(2) a2y Jyaad)

Fasal) A Sbsal o
% 13,33 4 4 30 (1) 20 e

% 36,66 11 L 40 ) 30 (e
% 40 12 L 50 ) 40

% 10 3 Gt L i 50
%100 30 & saxal)

Adal slae] (e i daad)

LDl eal) uatie s Ganl) A B aysi palally Gl Jssall IS e

Bl o Auhl) due & LS ASY) Ljead) 25 ofy cCnd) die S lee] pls
L 30 (e dpendl 2l Lg% 40 1o a8 Lgte dpwiy 4w 50 40 (e dopenl)
s 30 ) 20 o dpead) 38 B 2% 36,66 10 508 dugie duy diw 40

Aghe Ay (398 Wb A3 50 (e dupendl 28l 581 35% 13,33 100 o Ligia Laasy

~ 77 ~

% 10 -] J.ﬁ'.'a



OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)

1Aadaol) s Gl die (ailad-3

Tadigl can o) Aie (ailad 1(3) o Jsial

A pial) dpail) U Al Ggiaall
%46,66 14 A
%23,33 07 aSal ()0

%30 09 LA O 9o
%100 30 £ ganall

Al slae] (et pdaad)

bl (sl Cra Gl due A g aldl) Bl Jeaad)l DA e
3t ofsel e Al 9 Jiss %30 daiy Gl 14 Jias lly %46,66 L Jaadls
2825 el e abal 7 i %23,33 A

2l (e degana ) diasill 5 asl Joall (Ko Gl die (ailiadl LMAS,
(il SN ein 93 Al Al ang Cun cfigadll duad 3l Gilacally ALY il
lpaddl) Glaadl L open @llia ob Jsdll (S asand) oy cdnlall ) cule LS
LOlei¥) Al Joa agiulal st Ay 8 A eV (il 23
Oluia) cfyad Julat 1Ll

edard) 6N it A Aol cullal) j8 :J ) sl

T P CSWARES I ROV P T g | WA

£
.

DLERY wdlall g deadll s3ga of W cps Auhall due )8 cllay Ublas 8
2 53l dal e ApdN) Slaud mids e el 45580 a3 (5680 sl 3558
DY) () WS S el ol A0 ilanna 53l 858 jraal) addi Eum Sk

~ 78 ~



OV R 5 52 s) A4S 0 G Al Al () JUaY)
Glagal) G dudliall sagud (Bgu & duals Ugike & sa)gl 4555 g aiam u_m
CCUSeY] JYA (e gl cladia o cdal Ja 1 SEN Sl

Js¥) Lsmall SEY Jlged) co Aial) 331 cilila] :(4) &) Jgaal)

Al LSl
% 76,66 23 "
% 23,33 07 N
% 100 30 £ sanal

AWl dlae) e gdeaal)

sl lilal 38 Luall 2)al e %76,66 dus o Slel Joanll PIA (e Laads
Sle) Jilus PA Gan lgale Iipas Cun GlBeY) PA Ga syl Slatia o sy
3 DY) DA e lede Tghat ol agil lnlal 8 agie %23,33 duy cdabad)
pilaaly sl Pa (e lgile N5
€ 93 8) Anuia Cilidle) Ao allal Ja B

J¥) saall Gl Jpadl oo Aial) 98 cilla) 3(5) ady Jgaad)

Al Jbsa
% 23,33 07 Ladla
% 76,66 23 Liliaf
%0 0 1Al
% 0 0 ol
% 100 30 & gaxal

aUall alae) (e 1 daall

~ 79 ~



OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)

aellslal 28 Luall A1) e %76,66 dawss of Slel Jpaall DA e LD
sl figmad) Uil ) aaly 1aag cllal sadl 3550 cildle) e sl
caila (S8 Dl e (galhd cildlel) e (galhd %23,33 Lo Wl cdabisal
Glaadlly g all ot Lad s 58 L JShy cilDle YU daiga 468 el I aa)y 128y
g laY) o gpilly Laml e sasl 350 lgeadi Al Dley) of WS cdesiall
ad iy el ) Jgeasl) b Asgadls
¢ 59l ASpd alidle) Ao deddl) o 98 La ) S

Cysatlay Anall 21 o W e lasall (e lgale Jeaniall £sa D Lildas (DA (4a
Oppinia 4368 aaly 138 5 Baoal) cilexdl) 5 cbliay) djmal gausl A58 cildle) o
Ghlia¥ly Gleadll Eua e was 9o Ll e e 3hY) e 23S Ay @ldleY)
O againy L 13 A alligilerd 8 G:Sidall (e Lunad) 2l o dalds ¢ Lol
Clalsdll ddjpra 5 Hlen) dipe dal e Bl e &Y o load 0 paledle

ASAN lgeads Al el

¢ o sl ASHd bl g aulii Auadle) by (6l 1 maldl) Jigead

lle ainy AU Al o) W cpd daball due abil Ll sy DA e
SV sa 5, W) 8 i) o ) aay 1es canil) a5 Dy el
A58 Qldle] dalidd Gonalill dlusg Je Goadiay aa A ¢ Glead e e W (Ll
eyl dilugll (e o (L Dpman ) Lo ety ) pailadll Blaig a)
Lo b e i) ¢ g3alill DA e ey figarall (mms gnilty WS (gAY
AN (Ean ) aaime il il e Yly Lal Y 4Dl il e e Y
o daad saalie clEll golpill 3 il Lghaadl 88 Al LdleY) S aa g
s s dlia oy A 5 Chsaall PIA e QDY) o (gallay ) u\‘@yg
g AN Shall N 5 agensi L) g Aysl) Chaalls loaig Y lsnral agil

~ 80 ~



OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)

¢ e¥sl) ABUaC Aujaiat caadled duwaidall (b aas b :ualiadl Jlgud)

Js¥) Jsaall Gualad) Jlgad) ¢ ddadl 380 clila) 1(6) a8 Jgaad)

Al sl

% 50 15 i

% 50 15 N
% 100 30 £ sanal

aUall slae) e i ydaal)

Ljaent iy g Ioalal 38 Al ahal Caal (b odlel Jganll DA (e LoD
Ljaatll ) i ane e Ju 1y cljig s AY) Caailly 3GA1 J8 (1
sysl A aggs eDland) ALY aren adal 44K
o clasdl) Ao A81SH cilaglaalls daig 3 udle) Dl agii Ja aubad) Jljud)
) liay)

Js¥) saall aladl i) oo Aal) 331 cilila] 2(7) &) Jgaad)

Al Jbsal)
% 96,66 29 i
% 03,33 01 N
% 100 30 £ sanal

alall slae) e daal)

Lle ! Al o Tsalal 28 Lual) aldl dulle Gl oMl Joanll DA e oDl
Ll o %96,66 ains L (sl cahilia¥ly clarsll e L8N Cilaglaalls anig 3 o 58

~ 81 ~



OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)

Dlae 295 saysl 4555 (b Lea% 1 s cuilS Ll a9 aday Jalal a3
3\:1.4‘)-93_” dﬂ\.u)l\ B)EN %) QL«}M\ uﬁ;.u

~ 82 ~



OV R 5= 525 AS g Ailanall Al )l

il )y

sShanll ¢¥ Sujal b dudbalal) CYLALY) g8 1Sl s saal)

lgilide) B By ggdia lualdl gyl AGa slaie) B o) aad da i dgY) g

tdhaaa £ LB) dday

A saall g Qg o Aal) 4T clila 1(8) by Jgaa

-

Al sl

% 50 15 axi

% 50 15 N
% 100 30 !

AUall slae) e i jdaal)

Glaad s alaiel b Iglal 38 ) 38 Caas Gl ol Jgaall P e Jaadls
O Iyl 28 AV Caailly duaa o U Ay 8 55l A58 Gldle) b §)5eie

REIR

€ oSk JSdug g el AHd cilaad Jaaiad 1 SE Jlgud)

A saall SEN Jped) oo dal) a8 clla) 1(9) A Jsaad

-

Al JLsal
% 86,66 26 axs
% 13,33 04 N
% 100 30 & sanal

~ 83~

alall slae) e daal)



OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)

sl Jilal 38 Luall 2bdl e %86,660 dus o Slel Joanll Pla (e LDl
Ja Las clld (uSas Iglal 38 agin %13,33 goay5) 4555 cland] ) Sie (K0 () gadiing
52l A Dlaall Aulle 2Ny e

€ om IS gy gl AHd pa Jualgii Ja BN Jlgud)

ALY gaall G Jgud) o Al 38 @lla) 1(10) ad) Jgaadl

Al Jbsal)
% 76,66 23 il
% 23,33 07 N
% 100 30 £ sanal

aAUall slae) e i ydaal)

sl lsilal 38 Liwll 2Dal e %76,66 duss o Slel Joanll PIA (e LD
Ipalal Gy Gl ois 38 agie % 23.33 Ay sang) A8 ae a€ S8 Oslalsy
s JSEI )9 i ade oS AN majaS IS (ol Slegily

€ s (a3 AGA clasd ol aad Ja sl Jiged

AN sgaall bl Jsaadl o Liad) 3 clla) (11) a8y Jsaa

Aol Jbsa)

% 70 21 i

% 30 09 N
% 100 30 £ sanal

alall slae) e daal)

~ 84 ~



OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)

Gleas b oalal 28 duwdl aldl (e % 70 o oDl dj.ﬂ;j‘ DA e LoDl
A IS (gileas

~ 85 ~



OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)

$UE G sius) ASHd Bl caad U < ualdl) Jad

A saal Gualdl) Jlpadl oo il A Slla) (12) ) gsaa

-

dpusdl) Jbsal)
% 66,66 20 axs
% 33,33 10 N
% 100 30 £3anal

aUall slae) e i ydaal)

9)\;\ ol \yu 38 Al 3 (e % 66,66 s o kel Joaall DA UAL&A

Slo aais wuﬂ 4:‘;5:}3\ Lewsgall 8y)a) ) o mj I sk 3 agia % 33,33 L
Jlad olal gaaad 8 Aaal (e al W e leall Jaall

Aph aliga pea Jaladl) oL ol il (Ml ans AolaY) olS 13 Gualad) e

‘-‘Jéwi

Al alaee o a3, Joandl 138 (e B)lsl) LaaSl) luilll Ullas glufd 8 4
pall g lauy) DA e @lld 5 alaa¥h lolas gag)l A58 5l 1l Sl aaina
Js) e Gk ClBe (oS 5 llginadl e i) Alglae 5 agilaliEl 5 gVl
D suyg) 454 o) e a1y, agals Al JSLidb dasally , el e Laall
5 alalinl a3 ) ol DS G0 sl e Bliadl a3 A A3l
pae 5 YLD gyl saysl ASHS Bl 19ald () Gaadl Sl 8L 25y, il
Juai¥) sl (8 JIs dsag o Jida 1y, A0 Joguse U8 (e doaaa agae Jaladll
o)y Glagles 5 bl add ol Gua Jla¥) dileas A

~ 86 ~



OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)
Tlgidlas aa A8l dugii o Jarly asdi ASHAN O 2a3 o cpabed) sl

A jsaall gl Jied) oo Aal) AT s 3(13) o dsaad

-

dpusdl) bl

%60 18 axs

% 40 12 N
% 100 30 £3anal

aUall slae) e i ydaal)

my\w@sdymé&qbﬂﬁe@a% 40 L@:M@asw\aﬁasg;dm

edanl) oYy Suial B LeUBY) Jlaiy) A Il gaall
Sduand) Ny Ao Bliall b Lo U8 Jlai¥) i da :J¥) Jled)

GIBY | gaall J§¥) Jlpad) oo Al A8 clila) :(14) &) Jgaad)

Al Jbsal)

% 70 21 i

% 30 09 N
% 100 30 £ sanal

~ 87 ~

alall slae) e daal)



OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)

Iy (b 1galalad Zuall 38 (e % 704 of kel Jgaall (DA (e aadls

O le Ju Lae celld 1sas 38 agie % 30 W) daeall Y5 e Bliall 3 5 e laY)
sl A8 8 eDlaall Yy o Lliall & ja€ 50 4l e ldY) Jlay)

il dllla Gl 3BT o)) o) ol ASHd A Clged) oo Ui Ja 1 SBY S

GIBY gaall AEN Jgedl ge ddad) 33 cilla) 1(15) ady Jgaal

-

Al sl

% 50 15 axi

% 50 15 N
% 100 30 !

aAUall slae) e i ydaal)

sas) S bl o Ilal 28 el 281 Chmi (b el Jgaadl Dla o Laadls
O e Jy Ty, Al e sl 3 AY) Caadl oy sy 5 sl cies
a3 ((Aeganadl o) L€l Aall) dale dbay sas) A5 laadien ) clyleaY)
(e desana aalt DA (e el sgand) alaial cain 8 aald Cums agile) 5 agilidla
DY) DA el WS, ase (Ple¥) 8 M) zgtiall danda Joa daasall Gilagledll
13 5, Sl lghamiy 38 1 (520l Ayt o) ggiiall e A5l CalISEl gy
Colabeall) U gl o) Lgialil) cDlbusall 5 AnLAY) byl aca i A
Laldll (mgpall (e degenar HSHl Glaglan et ((golsdd) 3 Basagall Il 4

- 52s) ASyd
¢ 948 ASpdd Ao LBY) claggaal) Ao )y il Ja sl gl

Gl ) saall EIUN gl o Al 81 clila) 1(16) ad) Jgand)

~ 88 ~



OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)

Al Jbsal
% 86,66 26 "
% 13,33 04 N
% 100 30 £ sanal

bl alae) (e gl

sl Jilal 38 Liall 2bal e %86,660 duss o Slel Joanll PIA (e LD
Lae ¢ld u.uSa_\ b.a\;\ 28 ?G'M 0/0 13,333 jdiu\ E\S)ﬁd 2\,}:;1.\5&\ U'_\\J}M\ Oe U}‘Ab
g2 Y Wglasgae Jon syl 3558 eDae Liay e Ju

CAGEN (b JaarS slad) B S R gl e

I saall ) gl 08 Al il ila) (17) gy sand

Al sl
% 86,66 26 i
% 13,33 04 N
% 100 30 £ sanal

alall slae) et sdaal)

sl Ioslal 38 Liall 2)al e %86,660 A () oDlel Joanll DA (e LD
Lf: O Y e@.ﬁt\ y\ai A agie % 13,33‘”%‘25 ASHA] DlaaS clad) g:ﬁ 09
AgDlee el LulS guysf A58 o e Ju Laacell)

¢ 99l ASHAd LWL jadd Ja :owaldd) Jlgud)

G saall Gualdd) Jged) (o L) a8 clila) <(18) a8y Jsaad

~ 89 ~



OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)

Al sl

% 70 21 i

% 30 09 b
% 100 30 £ sanal

AUall slae) e i ydaal)

u‘i)&uu ?6"1" b.\l;\dﬂ 4\_\.ud\ JJS\ %704\.1.;»4 u\ ).9\ d}dﬂ\ J\JA UAL;J-\

o4 oladdll LB (B 8 g0yl ASHd clasdd dlandi g8 Le :uabiad) Jljad)

Ayl 2 (g5iue OIS Slaal) el ) Al die clblal DA e W s
blay) (St 13 Lgdyla (e (Babaal) e LEY) Jlaiy) A (e dadiall cileaall Jylas s
ASyal e
Ay dl) Cluda b daa duya 1 ALY Culbaal)

ulull) clasaal)l e SR Juaty) el AN L@l daa dals -
IV saall b o) Al e c_,m;;z\ Oe Bl 2" Jaaadl oYy (gaiad)
Pa e syl Cilaiie o aghyanl daiis OIS gau)sl 45,8 e oY o W s
Glagleall ddyral Wple onllay oDlaall o HISD) Cua (4S50 Al DY
(g edibugll (e Wyaeg Cu it PA e saaall Gleaddly @liligly 44\
MaS5i5 A ydl 23a A i Lia
M duanl) ¥ et B Jlad e duibalal) C LSO Al duiajdl daa A -
S8l slae) o W g (SBY jsaall b lany) Al e cllaY) e B
lellaind ) (595 138 Caun cpane L8] dlauss LalDlel 8 85l cilpadi
e €8 leadll rat o) LS € (S8 Lgae Jualsilly ¢ Sie IS

~90 ~



OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)

Aull) dpiajall daa mATL diag ceDlaally ASHA0 o QB s ) (sa5
oS,
¥y o Blaal B Llay) Sk U8 Jlaiyl A0 Luadll daa dufy -
sdtarl Aullaal) Cuilall Bl (B Afablss DA (gl AGED eSlanl)
O Wl o GBI janall 8 olana) Al e llaY) e Wil A,
Claggaall Ao aalin) (g (agilieys eDlanll Dlll (325 g5l 4S50 lylgd
AN Ayl daaa it dleg olgd oVally slall anyeedl gl delay)
oS,

~901 ~



OlA 5= 5% )5l AS pd A dilanall 4 Al il jUaY)

s eadll DA —

S9e e pa€ IS s e @) Jla) o ) ey Jeadll 138 DA (e
sl e @bl HUDU aati€ dlae by Gase oS Gus gl A58 Slas oYy

Cua cZ\S)ﬁJ\ 022 ¢ lac ‘_.; Mb Z\“bﬂ\ due ;bb Calalan) z\é)u BY/EN e cjbj\
el Jeagial) bl g dfbian) bl alasin) (i) anaaiy L

~ 902 ~






: dalad) dailal)

S b Sl 5 bl agidl lnla DA (g dulall sda b clgla il
sl e alae DA e eDlaall ¥y it & anadl e l8Y) Jlay)
35 5 el Lo a3l dagall Bl g e lEY) LVl il Jubas
e degana ) zling V) 138 5 oliay i g dseal) sy Glaca dal (e ldle
cdalsi g 4miat o) e dilee 5 dadde Gand 5 VLAY 5 culllY)

Gl dl) 5 MCIY) #5ke a4 5 ) agid) HUY) e 13 s b el 3
A gylaill HUaY1 ) Wad B, el daleiall Cilalbaadll 5 Cilnjid) pues =5d
DUBY! sl 5, goasally Al L) ) dnalell 5 40,Sal lalat) paes sl
Gilastaall ) Il Lgblas 5 230l )k 5 pase 4 &5 (63 Sl ol il
Gyhall 5 lsa¥) e degana o lalaiel daluall Zuhall Lngia 385 Ll Llag A
- lasbeall 038 Jalat 8 Laulial dilaay!

zaal oY) Jlai¥) of gsiul eSaall A Hlandll qass 5 @bl Pla oo
ade slae¥) 5 AY) dnledll Ciludliall (8 dusgall Zlas jualic sl Jig
BaS 4339350 9 dndaye il ary g dama Ay

(o degana o adiad (100redo0) sanysl ASys b s (Ker a1 g
Jeand) o 580 Jal e Juad¥) Gulad g g LBYG, aalell <L) 5 culla)
Aussgall Lig ocla)

~ 94 ~






D aalall 4l
: ast-§
2009 ,( < ) ol AKIGKN Aaglaall , A2l b asiall, Cagles Gusl — 1

gy Sl Guelall giall, Al Gulie anea, WSH Cp pld 0l 2l gpaall -2
.2007

2011 y gy 7~J=,JJL4 )\J, g._a):d\ QL.J, ”la.mu.:\ —3

1992 ,ULLJ, g iy E.JJ*.J;ZJL}L, uﬁM (ajd\ )‘J, & (_é}:j(aw .ﬁb&\ y dgmuna ub& -4

oSV QUSN a , Apall A2l Al clylgall, aall de 2L =5

. books.google.dz>books
22000 , s, oSl lle , 20, Ll claladl 5 ey byl aall de dess —6
2003, sall), Jall GanysS oy a2y Gpladl a1z, ) gl jslata o) =7

& suand) Caillagl) 5 Al aalial, JLalVl 5 ey Y dase, Slae cubll das, -8
2002, 1, sl 5 sl Gunall ikl e, 1da, Ldle Yl ddgall joac

1969 Ak, Aijas sl Aia, ualaall Jlai¥) 5 Sley) ol sl =9

1998, 1L

EJALH\ , 2\:1).\44\ ‘51;.1\}” Z\_\:}SA , 2\%:\;03;\}“ Z\:m.\ﬂ\ 9 ej\&}“ d:\\.uj "l Jl.\éAL& _11

sl 5 ol Analall Jlall, Ll cilyla 5 Jlai¥) ale goalie, daelan) uan 330n0 =12
2003, 14

, 3L wysill o dall okl alle , Ll clalaal g WDleY) by, s aseall e 2eae =13
2004 , 5k

~97 ~



S 07 Ga dlaal) 5 syl Cuy dalall cilaliial) & Jua®) , Blall judes —14

.books .google.com>books

gaally aigill 5 pall alall oSl el Jla¥) cullil, el M58 (gua dene 15
- Ay, duelaa¥) daasll )

sgaaly aigll 5 pall alall oAl e L) Jlai¥) cullid, el 25 (gua 2ene —16
1999, & )uCuy), duelaa¥) deaall Jlal)

IS CluiaY) g sgeal) aud, duses duluali Auhy Ll 5 g WY), Clawall alla o all =17
https: //www.noor— Ll ,lai) Ludluy) agen o deas aleY) dasls, DleY) 5 85eal)

. book.com

2003, pall, aigll g pall il o I, alse Ldlel) degugall, Clan e 2ae =18

, oalll, agll 5 il dealed) la, 3k AT Al St gl dasa e —19
2000

2009 1k, sas s &5€e, SladY) JuatV) g WaY) s, s a)Sl e G181, -20
Al oY), a5 il Gaale la, LY 8 duibasll Anil, el Al e oY -21

3z aall caddll e amdll 8 eV ale Je b, isdl syl (n deas 0 atln) —22

J:ubl\ JJ:.u\ , bmtu a:D\J\ (‘;:LQLM, u\:x.\ﬂ\ desaa daal 2, ”A;y\ daaa u\.m —23
.http://books.google.dz>books

2010 Lf’)’d\ bl

2, el Al Al iy (ki Jade e8] allaal) 3230 b (genl) 2ane =25
2002 Gl L

1979 ’ eﬁj\ J\J,QJJ:\Q

~ 98 ~



2004, yas,

2010, 5l gsdl 5 5l Gunall QSN )y, e laa¥) il dle, = luas sele —28

2005 gplands auigil) 5 il adY) deala. e WY1 Jlai¥licige p e—29

Ay, aalal) Sl Gy aas Alle 8 dubudly DleYlasdle sl aas dess =30
1978 5alll L o el KA s Sle Yl @il dalall Gau): i85 2ea) lesa31
2006 bl a5 il Lmalall cle gdadl) Glga 2. e laia¥) g WY1 #luas jale=32

S ale o Dly) sia 8 Gl upall i) mlla o Cilie o deae =33
1998 4k, du el

Sy elanyl delall doyss 5 Shady) Juai¥l Gisire ol aualni—34

2011, 0k, 1k, (gg¥ andl)

1994 ol 1da, ssinall )y 4jlhe duhs ¢ UaY) culld 3 byl &), o35

1996, 5ab ), 1, daalall 1, 0 AY) a5 (S, Gbisad) 2aae Ul 2e =36

Liad sl s, claglaall alii g ddeall L), dals Sl 2 5 b puall dena =37
2006, yasdclhl

2003 .24 01 aoisill 5 paall Bl s Juat¥) Sbles speal) Canyi—38

dgmalall e saladll (s Apalel) 4y Lpladl) asplss , e Lia¥) g Y,z Luas sl =39
2005 1L bl

2010, gle 1h, el Jla, JalSia Jaae Jlai¥) clbplar, Blall 5-40

5l gyl Sy, SleY) puil ale tses gl Cadalll s daal 5, ABER e ale —41]
2010, , glee 5 aysdl

2015, o1 aisll o ol Aelal la JlaiV) byl Aalia) sl —42

~99 ~



s Allll 4 peaddl Il SALN Sealaall alyli 5 Jlai¥) aad) T, (5\Sa e =43
.1998

2005 au€ay ), Lumalad) Zapall i, dydaill 5 il (e, dnd e Glsad —44
. 2000 5l il Lallel) djead) AGE0. (gl DleYl ale. Ciyd el 2 —45

2L g 5N 5 Bpaaleall JLai¥) Jils b e Lia) 5 dnstil] il L dane Coas g =46
2013, Guaall Il 5,0 Gl

el Glegiladll Glan (adihin) dagladsll 9 5V, (e (galy ali =47

adeal) S, Cagsyl) ae LS dan i oDl W) Jilus cilylas, (iSy ) Joe b, liile 48
1994 sl ,

2006 bﬁm‘,eﬂ\jﬂaﬂwbz\sﬂ,wj\ Eaaatiall o uwém”:&a ;\‘95—49

2002 adll s a1 Gadal) ki), skl DY) dleY) Glas e 2eas =50
2003 syl Sl Lalad) Zopal) Tiggl), 28V JaiV) g DleY) Bl dla g =51

U'_tbl.gaa‘j e lanl) :u\.ﬂ'adéd..gh, )SJ}J\ J‘BAA.A‘;&.L‘AA, R Jmug.ﬂ\ JLA; —52
2006 Zusalall Ll yoae Zyu€l ] Sealeal) JlaeY) Ay 3 Aandls Bae (ail el vepul
130a

o daadie cilulyy Ll L) Jalyal) oYsll o3 ellgiidl et Jlad) me aull-53
ol s ol ) A o s s s ) Jeadll (gagusl

aimia 1ae Jaall o oyiliy gl eDaall gl o pouall s Gud i by ool Jou =54
.2013 ,inspiring loyalty

ejjﬂ\ 9 ‘).Juﬂ ;LM“ J\J 5.33.3; QL@:\A‘QE 9 J\S&i d:t}.n:\j\ b\dl . Q.FAM‘ Jj‘.ﬁ eu.nG uLm.G _55
-2013 o) ol

reNlEall g edaall —w

~ 100 ~



@ el sl o celan¥l dualsl) aflge 1, Gauly s2alal, cpal) g0 omea—]
03 a8y dlaal), cluhall dlae SleYl b ) Luaiall egin 5 Ay, (@il paalad) L)

2020 b, ol Wl

Ll kil ohag s Aablas 5 aks dlher Glaal) b b e lEY) JlaVl, dene G5 —2

.https://www.asjp.cerist.dz

Db )y Fmall Qigosy el Gase deas sulens e il mlla. s desl) aaly) sl -3
Eilaa) dallee 3 laysn 5 dsyeadl) Ebladl) il & lsal) bl dac Y] ), glan)
e gil) An gl Gy dlae 35 20al), 2014 dlaall, Al L) syl

5 Jdsal) ciblga (mmy At b 5ylalial) Lniliad plasid B, meal) A 0 a4
Al S Casall dnals Zug il Alnall , (g9 Al Chn DU (ol dpyall A1l 5l b ¢ LY
gl Al ASLaall , Ganysl) Byl g ealiall o,

01/04/2022 , desd) il b 4isaa] 5 e l8Y) Jualsill o Ciny Jlie, Hsuain Jiclan) =5
.https: //almrj3.com L)l ksl 12:22

Y Canldl dlae Claall 1 Pla e g lead) JLai) Shlgadlall Gl Gaa X)) -6
2008 ,302e)) L yatiidll

es2 3odz—justgoo.com ESUI culelll ailyla 5 8] Jual), Cui Gea =7
16:23 4Ll 23/06/2022

il e, I LA b g Y)Y Calll (e Olsins Jlie , dis e e —8
.(https://www.google.com) 11/06/2022

18/06/2022 agae Jalxill 1S 5 eDasll glgil gl 5 pal Jlae e =9

L2013 sl ey

7:12 19/06/2022 zieatll 045 duylatl Lell eShaell ¥y glsil lal sans ~11

~101 ~



;M\ ;\)_;j GJL 5):\}&5\ d.abaj\ z\.AgUa.\ e.u:E s&\ e, )3).& e )ALC ’ J:\AAJ\ ] u.u.i\ _12
2014 2 23201 41 aaall ZI3V) ashel) ciladys Llase dudyy 3V Jdjeaell g Usdll 3

p clag byl 5 il —7

pe b ivald) dal AleCe By, Lgi€all dilaall 8 Gac L8] Y, aaos il -1
Sle) asle and yinale Al Dyl LS dilaial)l 3 Lo l8Y) Ul da3 (gin =2
2008-2007, il didaind dasls, Lelaa¥) 5 duludy) askell I, Juailg

( LTy Al Al 3 tiale Al ), (ol iyl b lladd) Al , ad L —3
.2012/2011

Sana daala il Jl Cilgd) Alla Jiaall oYy o daaall 5aga il 5,50 5)le Do sy —4
ol aslal) and el asle 5 Alatll 5 AaLaBY) bl S 8Su sums

Oasadl Arala eDlanll ge 2D Lgit & eDlaall @laad ) 50 ldie uall dans sins =5
2009 bl 0 il eSS iny Llall bl 40 Linslill ol

Grals (Sla A58 Als Ay, daenll 6¥5 3050 3 ol angill 53 (3855 gle ¢ —6
dadie 583 udl) agle 9 Alaall aglall g alai@¥) aglall LS, Catdan, (ubie Cils 8
cAlaall aglall B pnialall saled Gilllaie Jlekany

: glsall-
WWW.OOREDOO.DZ  17:22 2022/08/15 s31y5) duenisa —1

Al LUl alaca

s sl

—1 Chris rice, understanding customers, utterworth—heinemann,2nd edition
,great brtain,1997.

-2 claude demeur .marketing aide mémoire 6eme édition dunud paris 2008 .

~102 ~



-3 manzie R,lawfer ,why customers come back :how to creat lasting customers
loyalty, career press canada 2004,p13.
—6 fredrick f. reihheld .loyalty rules ! how today's leaders build lasting

relationships , harvard business school publishing corporation ,usa,2001.

P dlgall-
-3 snigdha patel.different types of customers and how to approach
them.www.revechat.com (2022/06/18).
eV 5 el
—4 jakub kliszczak .13 types of customers and how to deal with them
2022/06/18.

-7 iryna fedotova.oksana kryvoruchko and volodymyr shynkarenko , theoretical
aspects of determiing the types of costumer loyalty shs web of conferences 67

040042019 .

—8 michael houliha nd bonnie harvey 7 factors that affect costumer loyalty
www.consumerbrandbuilders.com2022/04/21 16:20

O-dick a.s.bsu .k. costumer loyalty : toward integrated coceptual framework ,

journal of the academy of marketing science 1994.2022/04/20.

~ 103 ~



Asaddl) el

il el & (%) 5L aamgs lyg Al cslall e dulial) BlaYU oSl oSia say

REREY

sl Sy rgaiali-1

L 40 30 e 4w 30 20 e peadl-2
G5 Lt 50 1w 50 40 o

M5 (g0 oS3 (90 Ol cddligh-3

edard) 6N Jujad A e UBY) cullul) g9 :dgY) jgaall

? syl A5l hlia) Cun sale—]

() 0y ([ s scbey D g sasf clatie e ciyes Ja2

BEEEELES [ ) e ¢ ganyl Fnge el Ll alls Ja-3
D |l

¢ 5yl A58 ldle] e cledal Cuwsale—4

¢ g5l Ay ldle) Loy s Ladke) s (b5

(][] e e 18U Byt Cllad Al (8 23 Ja=6

o claa 2l e A 8K il aslaall a5 A e ALl 2y & J a7

D N C] axi oY

~ 104 ~



eSlartl eNg el A dudbalal) N Laaia) a1 AU saall
& 18] Ay Laldle) L 5ysguiie Diluad sl gayof S50 alaie] 588 of a3 Ja=1

PEERES
)y e

¢ St JS8 geanygl A5 claad Jaaind—2

(9 () a8 08 pal 558  duals a3
Y De:_'\ ?)mgm&gas)m\amsdtg;sdg%
1y [ TUS Ge syl A3 Byl Ja—5

€ 92yl A0 ilase pa Jalal ol clali) il (53l ans AlaY) i€ 13)-6
()Y [ ) em fWdle g 38l Augin o Jasly a5t 3530 o 323 a7

sSaall ¥y it A LeU8Y) Juaiy) i Edlil) ) gaal)

()9 [ e sl ¥ o Bliadl b e lay) JLa) i Ja- 1
[ ) Y[ Jpms sebiles 5 ol ol Gaas o saygl 3958 dusge ciblas) oo i) Ja—2

Y (e sl 45550 e WAV Clasgad) e paly il Ja-3
(Y () A5yl & JraaS ol 4 e Ja—4

¢ Aol ciladliall a8 g0l 350 cileadd o sale—6

~ 105 ~





