UNIVERSITY (_f‘dd‘ HN'“\’ u‘ ‘ 9)~)~9 UNIVERSITY
7% of SAIDA ¢ ol o 7% of SAIDA

A RIOULAY TAHAR > § l%%%, BMOULAY TAHAR

o eV Bl A Uall SYsa Lsisal) daals %"T’}J

omedl) agle g duladll aglall g dsala®y) aglal) dulS

Ao jlail) aglal) aud

:osing

b Baall edanl) clasil) Al p Ala: o) seandl S SLaril) G gusll
(Jsanal) Ciilgl) cullala g Ay g SN cliaiall) ki gu

— Gladd Gaged — panadd yiula Balgd clillaia JlaSiuN dasda 5S04

) i) s 1alal) e ) (ha

il e a0 Baal als
Ladle Ml =
:AEBLLY) ddat el

daalall i3,

sae pllall (Vee He€all daals | el asdedl) S

sum plall (Voo HeiSall daals | lal) aadedl) M

sumu pllall (Voo HeSall daals | lal) aadedl) M

2026/2025 :dsaladl L




UNIVERSITY (_f‘dd‘ HN'“\’ u‘ ‘ 9)~)~9 UNIVERSITY
7% of SAIDA ¢ ol o 77 73% )\ of SAIDA

Lo Dr MOULAY TAHAR B ‘% MOULAY TAHAR

o eV Bl A Uall SYsa Lsisal) daals %"T’}J

el agle g Lulatl astall g AualaiBy) aghall Al
Ao jlail) aglal) aud

:osing

b Baall edanl) clasil) Al p Ala: o) seandl S SLaril) G gusll
(Jsanal) Ciilgl) cullada g Ay g SN cliaiall) Jaki gu

— Gladd Gaged — panadl yiula Balgd clillaia JlaSiud daska 5834

) i) s 1alal) e ) (ha

il e o0 Baal als
:AEBlal) ddad clac] iile Al 4

Lralal) gy

s alall (Vs ol daala Sl alail) S

s allall (Yo HiSall daala Sl sl S

s alall (Vs ol daala Sl alail) S

2026/2025 :dmalad) i)







g}ﬁ;wmﬁsf@Qﬁuﬁvbwsg/ﬁ)/&cyywda)%ﬁ
o5 5y 1P WG e

.Maﬂuﬁdf\wv;\:'é) wj,ofdé@ﬁ)u\,b{s(ﬁ\f

.y(}ﬁo}ﬁwwaﬂ\f/éyzﬂvﬂx}.@();ﬂyﬁ;




OlS (silly dicl] 225 IS (23]

CSCE Ladie Jis (o Gl oilas Lago
S D ol (il ¢ i 6 U
andl [ia aLadf
S Fiily 4 Slal—c S (0¥l cllof Lo el )
s Sy A ) peslsiall Jaed) L3 (500) LS
A lgan) Ldsiall ol N
sty JpuS dliled) Sl IS )
aell J3o S pales 10 JS )




Liall oda 4 sl Le jef ) s3gn 5 pa s8]
" sl
33 A paial giall Jarll 38 (s8] LS
53/
"l g 1 Al M 53 5l )

 ppiaa g [ a8 Ailed) o) 6 JS
ozt 128 b JS
O il g clina¥) S8




\
\
\

:ugﬁﬂ\gguad\
LB Gl
:uétﬂ\g4u1d\

=

. rdalad) dadaall
5 Sl
:%_'1:'\ :

\

e sl Callaal

G =1 | R TP
ERAYRS

-

J dala
Cj‘ﬁ Al &

*\Giy&
) Yl

B

Lt

19 QL
g

g?z.a
d:i‘y»:l&_i
PP

\

=
-

eaalial) Y1 gy Jadll

&
Laasl)

& daad
)ﬂﬂdiué &Léﬁ‘.DJ HJEY\gguad\
&

gucil]
Loadl)
(&)

&
(Gl
el

-

| lpailiad s Lol asgia 1Y) Callaal

(7Ps)
W @
tlaaall

-

..Qﬂbﬂj\@uﬁLuai dﬁA&A\aﬁﬁn HJ;Y\LQHQJ\

gy

gl b eyl Jeaill Jal
Lidd
&
J

. (La Digitalisation) ) Jgillg

s . *
*.M ﬁm_ ' . .\M WV.MJ
. . . )
. m u N
5] oY 3
: : . . : . . : o on O [e%) ) e\
— — o\ g o ! o~ o) — — — — — N

FENSNSNSSESENFNINSNSNSNANSNINISIRF NSNS NS NSES NSNSV SN IS SAIAIRIRSNSNINIENENSNRNONNNRNNNNRNNNNNNNNSNNN NN RN
v&ﬂéﬂ :
:ﬂ\ A4
£
e
il
|
=

P R R R R R R R N N R R R R N A R N N R N A N P N I A A N A A
T N



/////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

K| Loyl il A5ld) byl (mge 16V Ganall
K I Aia¥) Ll bl Slubal) e 1 B Canaal)
36 ceeeeriee e Ldal duhl) dsag Aald) Ll e Cuatl) A Ginudl)
36 cieeeiieeeieeiis ALl ciluyally daial) dahall e cadaaY g alaall asgl :Jg¥) callaal)
40 ceiiiiieeeeeei s (48Lal Loy Lguailas) Aadl ilual) s 2 SN Callaal)

A0 eeennnns (A ) dasiin (53 taall L) Al ol Adliaall dal) sl Callaal)

50ttt eerie et e et e e ei e aae Slalign e oo Aleld dadd 1 JgY) Guadll
50 et Slaligns dussie Jon dale malia : JoY) alladl)
1 1C TN P lgiaaly Slalign due algar il calladll
54 et e Ayl Aahal) il (a1 S Gaaal
54 et Glblal) Julatg (mge 1Y) alhadl)
50 ettt aaaa Ll Slaay) dadatll £ B Callad

B4 et b il) Lalia o loal sCEN )

//////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////
»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»



R R R R R R R R N R N R R N N N I R R N N A
ERENOV NN ET NN VNN VN STV NN SN N S RV N VNNV ANV AV AN VN SR ANENATEN AN SN VN ENAR TN AREN TSN AN AV ARAAREN A AN SR N AV N NS TEN AN AN NN AN N AN TN

Sbsizmll iy

82 000000000080 00 000 0sreneaseteseresssarostossosressessenseseseserosssanrossoanessosnenssns .UAAAA

AV RV v VNV VAN SV S VN Y NN AN SV N VSV SV VNV N SV AN VN P VS N AV S VS S SV S SV S S S N A A VA S S A S A A N A SV N SV N N AV NN Y N SV VN AV N AN AV NNV VNV P NNV A AV NN N N S VN

P R R R R R R R N N R R R R N A R N N R N A N P N I A A N A A
B T v

R Y e L Al L Tl e e Y Y AR A vV v Vv v



////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»

>

tdalal) daadal)

oaslyi€ll skl lgiash dejliia C¥pat 8] Clgindl b el Clungall agis
aal 2l Ayl 555 6l e e JlaiVly cilasbeal) Linglsi€al audgll HLEY1 ae dialss (Eaal)
iSlpa Lllae psall Glissgall Conpal S5 L dperally Labea®y) dlaiddl] Calide 8 55i5al) Jalsal)
B a3 AL e lebaalss bl yshig ¢lgilass 83 cpand Jal e (i)l saill 138
cAodliall Badiy yaiusall il s diy A dpudlall

Glan) A L)l Bilussl craales Gus Al T30 el ST e cilerdll 31508 3
Gilaialy ¢ gAY Gaguil) o alaie ) PUA (o ¢lghigudiy Cileadl) aasi (Bl 8 4jaga Chuiss
Casl Apad Cpunty Leddll ks (8 ST Ao jur (3ihaTs prane e cdiaall JLai¥) Culiulasy cdaad)l
Oty erdll  isadl) midal) jealic jgai 8 Allad ol Al Conaal LS Lol (g pd)s
sols Ausmsall ( ADAR)

Opend i Bods L) Gladlin) A8 ) Desdd) Slussa) oad QY1 s (A
Goonill Cp ABNaD) Aul)y (e an A eY) el (ALY cilidlaial Aulaily geil] L3l
aasll Jh 8 dals o Aulally el gl o 5uS Luaal any leginge diddlly il
ol ) cle Uil Citide 8 byl Joatll gad ufiall

it P (e cleadll Gaguts sk (8 dsdyll 50 Dl (A Auhall oda aags cale
Ly ey o endd) el goiall pughaiy eculondl] 8asa cpand (3 cayll Jsail) dadliss (520
s Al sl Gigedl) Ul aal aalS g 5 isutl) daaal mavagi () s WS LU
by saall Gaadl dpeadl) liesall Leale

P Al Lo Il ANKEY) b (Kar G Lo BA (e tdgendl) ASEY) 1
SR Liays Al Baga Gaenty iladdll rged jolai b Al sl (530 () ) -
s das ) ALl L2

€ oeaal) g Uaill b ailgal pal b Lag (oadyl) Jonilly 40l aggia Lo —
lusall Jals ardll  Gigudl) gjall olai 8 diddyl) aalis oS -

////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»



/////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

Baga (st (A Joenall Ciilgl) ilanlaig daddll liatd) jie S5SNI Gagudil) j0 L -
AL Layg deadll

s dal) Gluad 3
D oyl At L 23 e jal) ALY g dadl) LNKEY) (e W)

Jyeaall Citlgll il 4 Y lbaiall jie o)l juaall 4 Gleodl) Ggud Sig) o
¢edlazll Lay Ao Hlalign duugan

Ladkall lardll 3gn Gpwad (B Jsenall Cilgll cilinlaiy 4 S| Cliaiall salus o
¢ eDlaall

cAadiall Glendll e aalin) (s5iue gdyg eDlanl) xa Jialsill daad)ll laddll Bagad Hi o

: Do Al daal (S Al Liaal 4 S
¢laadll Baga (pnd (A g SN Gagudll jg0 muagy -
5 e Ol sall Aadlinl) 58l e @y AL Liay Go3a3 (B el Joatll A Lo egual) Jadlis - 3
: s Al Gilaf .5 :
: ¢3iadlly Hladd) (3 guiy Aalaiall Lawll) s liall e Capanll -~ :
g (o) satl) el skt b AN g0 Sl - g

(ALl Loays daadll saga e )l Jgatll i dulpy -
- Ladiall lardlly g SN Gugudll G Al Jolss -

: dfpall agas .6
£2026-2025 daalad) L) tdulaill agaall —

¢y Hllign daddl) liwsgall :AulKa) agasll -

(03l Liays Aeadl) sagag caleddll 3agud e Liadyl) i dulp tdic guagall 2gaall -
c B Sl Aeadl) cilisgalls Galelall 5 AL (e e Auhal) caled sdopiall agasl)l —

//////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////
»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»



/////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

s Ll LA e L7

st Jsailly Aiadyl) ¢ gamgas aliall olaiaY) -
¢leadl) Bagud yighai A ALEHl j90 agd A Al —
- Eaal) daexdl) ) B g SIY) Gagel duaal Sl -

: Ayl aligra .8

tAaad )l ddlatiall Epal) paliall (an o Joanll digra -
(e 3umpall b dumaiiall duyall dulal) il 3 -
Hebdatg dvlaall Qllll ges digra -
salidll sty Chag P& o LTl bagh zidll Ll alae¥) &5 :dafl) dagia .9
ole 2na ) lanl Alasal) A0l Bl ) ASLEAYL (i ylly cilasdl) (sgusss Aileial
A giall cila i) ladly dediall culedl)

thayal) zigad L1

(V) ) urial) 3(X) Jhiasal) piiall

Glaadl) (gagud Dl Jeaally duadyll -

H1)_59)

(r) 148l
Baga (pealy leddl) Bagud pglat 8 didd)l
LREE SN )\.d.\j.u z\.uu.nj.q uf\b)l\ LA” daaaAldl

Tl clahal cilide Ao 1ol qallall aas) ¢ 2 jdaall

//////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////
»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»



R R R R R R R R N R N R R N N N I R R N N A
ERENOV NN ET NN VNN VN STV NN SN N S RV N VNNV ANV AV AN VN SR ANENATEN AN SN VN ENAR TN AREN TSN AN AV ARAAREN A AN SR N AV N NS TEN AN AN NN AN N AN TN

a_g\ an . A._)._E_l\

rdapal) claswdi .2

.,d}as A0 ) Gl M Cadd w_,;es\
«laadl) 3agud cililal Jolinng cdiadlly el gosudll _asaliall UaY) :J YY) Juadl
(aadyl) Jl 8 lardll Bagud adlgs ¢ byl Joailly 4iad)l) o ogdas

doadle DA 4died 5 Joalll 2ga pghen ALl ilifally Ayl lusl) 2 SEY Juad
tdaadl) (sinl

Auhal) gnses Adlaiall clampdll ladly sl Juaty dalaall duball sl Juadl)
tdaatl) (grinal diadle LA Agid 5 Jualll 2gd aghn

AV RV v VNV VAN SV S VN Y NN AN SV N VSV SV VNV N SV AN VN P VS N AV S VS S SV S SV S S S N A A VA S S A S A A N A SV N SV N N AV NN Y N SV VN AV N AN AV NNV VNV P NNV A AV NN N N S VN

P R R R R R R R N N R R R R N A R N N R N A N P N I A A N A A
B T v

R Y e L Al L Tl e e Y Y AR A vV v Vv v



Liady g ouiedl Brgud ; :
)Jggo dﬁj—sv.l.u L}"&“L"-L‘JUQ?| ........................................... :Jg)" Juaddl

o




w).”_g go..\.xj‘ @}»UJWLQLULB?‘ ........................................... :st” Sl
Jadl) Lgal

>l aodill dan dejluie clysha bl gl & cileadd) o Uad gy
Gle) Baaie dad ) canval i (Xalaidy) dads¥) Calide Gae 31 )l Jgaill
Do b Jonall 138 aale a8y AL aa Lhialgi 3yl pishaig Ciliansgall el (et b
2\_‘%;]\ Ql_\ﬂala & e;):ﬁ E\.JSLc EJ}; Gy aaledd 6:1353 d\JA %) eALa.bJ LB:\EABJ e laxl)
Sy glead yodail sanaa Liajd il all Aaad )l Jilusll alasiud ~ U LS 20 )
cBsnd) 8 dnalil) gy

DY) e ) deaill 138 Cangy cdnadllg cardl) Gagadl) G Janl) dseal (1 BUails
sl zially lendll Gaged bl ) @ylaill DA e cppaiiall A asaliall
@ el en Ol & clagibillaiay Bl Jsailly Al asgie ) ddla] ¢ gexsl)
bl culadl 13a aelung gl Liays deadldl Baga puady Gleddll gugud  yghad

e Hlalige duwge daldll dnlal) Lufyall agd 3 agod ddjee Bac B (e e




dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

(Marketing des services) clasil) G cliwbad :J ) Gl

(sl Sl 3 S alaaly culia Al Bl salid) e o) Giges o
duliy (galai®¥) Llall ey & lesdl) g lad dualy maal () ajiall jpall Pl
Ualis Layliie b addll dua ey Grsmill (o paill 138 Gactny . lsgally 389 cilals
Cilaal iy callul slae) Clli Lea ¢gl ae bl Jelil) o sain (ugale 2
138 & S cdile e Dlaall L) (aiady deadll Baga (sl el dald didigud
o3l ogdll mdall jualie Sl & cgaibiady dexsll agete () Gkl Canall
Gilusiall lggals ) Gbanilly Glesdl) Bisas Slindliind aal ) dila) s
JAaeasll

3

Biaall guailad g daddd) asgia :JgY) cullaall

GV S agil) ae diald eyl Gagaill Jlae 8 Ganlul) s liall (e darall o)
s Jid leadd) Cimpal G cdpallal) Cilolai@y) Calide 6 eodl) o Uadll s3g.d
By lawally V) Clala Al 8 Gjsae Do Gaaliy gabady) Llaill (he Lla
V) c@agniil) B Gpanadially cfialll i calgay COEAY G deadd) il jad Caaaad
leie iy o (90 Lo s g L) Congy o388 Aadie 5l Ul LgisS 3 Lgnsen (345 L

cousale o A (sale DUl

Ciphal (Kay dnine gl Lalis ()" 11l Leadd) gagaeasly BeS (e IS e

" (Kotler ¢ & (s 4Ske Jis Lgie (i Yy dugale yue Wbl 0555 AT Caplal Lganais

oo e gene Jia Laadll ) iing Jelin) g LS& Armstrong, 2018, p. 258).

e s cdipne AShe a5l dudia (3akal Caagy O3l L ay Al el of Aasl)
(Zeithaml, Bitner, & lgis wiiually deadll adie o paLadl delall S

Ladiall Jasi 5 deadl) (o)) Jsdl) Koy lanyaill o8 DA (1esGremler, 2018, p. 26).

Gronths Anlhe ns ST Lghigad Jana Lo gag ¢galall gitalls Ledalsny) (g ST 6laYly

-l



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

Aol Al e cahias lleas Al pailadd) (e degenar deodl) aams

b2a aal (g . lginud ae aedlS dald Lkiged ol aldic) Gluwgall e ajig

@iha J8 gaat o) lgmad ol deaall dus) oS0 Y s i gal Dl dpalss (ailiadl

Aaadl) 5aga andl Anlall Clyigally daandly 48D e adiey g3l desy 3 Y

SUIAL ¢yl Sl Aas) o ellgiaall ool slalaall daja 52l ) dualdll oda (g5

85y 4adll @)sa Gaead DA e Sleadl 48 a3 ] dseodd) Clssgall 2us
(Lovelock & Wirtz, 2016, p. 41).4eal desall acx duals o

el Zl) o ee (JuaiV) s o APl dualiy deadl) Gum

LS cdeadl) aais ol fuiala gl (6 Cum (Llle dnis gl b olay LeSlgal

Sale (il paiall Jroy L 1305 4S8 ol Gpadail of dpmall lead) 3 Jall 5

e US55 alelad diphag ded) asie sl Y clgiagns dendl) #las 8 Guld
(Kotler & Keller, 2016, p. 397).4x2all 4auiig Ggill Liay Ao

a3 uilaill aae o cplall dnals Wal degal) ailadll gy
sy lgad® o Gaailll Galas¥) (DB Bl gye IS G sagall ey dardl)
sp A iy e gl AT () Calige (g deddll B3sn CABAT 38 gy dasnall gL
dilaie dedd aadi Gladal Galalall cuydig Badae julas xuzag (Al ciligell 2dy L
(Zeithaml et al., 2018, p. 28).5)ue Baga ldg

Y Cua il LG aae o elial) dualis cileadl) Caan ol ) ddl)

OSa Yy gl (paae iy b Al e deadlld claaY Lgaladnn deadll opis (Sa

Gass daalall oda J<8 @il ol clplall 8 de)ldl) acliall (e clgels i

sl agin A clall 3 dals (payally allal) Bl (alety Lash Gpardll liajall
(Lovelock & Wirtz, 2016, p. 44).4eall e llll aaa RIS

ekt cdeaadl) Baga pead Ao adial Allad Aok gud Gl ) A8 dseddd) Giliesgal)

4



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

s Eaall dadd ) bl Jla 8 dala (ALl ae dealgil) S5 ¢cplalall il
Ngignd Cullufy landll dada e il (S50 55 Caaval

o) Agadl) mijally Ciladdl) (Biged aggda 1 AU ulhall (7PS) 4lsarly

ladil] Gagad o ggia—]
AL gl Lglarsy Cpaill s gall g agis ) Jiluglly 1aiil) degana 5o
A gall = lad 8alhg aalia) (BaRad Caagy cagale ddadlally lgia salaiay L

i) Aigadl) el o

Jia Cun (@laadl) 3agud (A Al aplaad) (e e2dd)  guitl) zdall 2e
Sl A sl Jal e Ll lgle adiad ) gy jualiall (e A gana
aliall DA e Bl B gl zsall asgie jeda My . Aukguil] Lgilaal (gabatg
4 5 gyl da)Y) BadslPS o e g il aysilly yeadls sl 8 Al
7Ps (112 L= 2017 ().

Lt 485 derdlly dalaiall )Rl degana () (oad) (Ragudl] iyl yadag

aagyall ddhaYly dualally Lyt pualial) ) d8la) cleniisis Lol g illy Wy
2016 caaall de) agas g2l dligha Ao clig LG Loy (gabat Caags lldg clgy
Glalia) ae Sl e Lpandd) Clussall 2oL Alled 8130 ziall 138 yiinss (87 L

Losnsdall and Cus Largutll Aodanll Jaga g cdaddll 8 oY) jatall Jidig
Jf}l:{j s d—o..i'a:\j ("GJLK;” Sl Glals & e;ﬁlﬁ alle Baga 0ld dadd e:mﬁl L,’Jl
iny Laaddl) Lussgall Zlad (Y (Ouill ddline dad Ay lguailiad Guuady deadl)



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

céM\) U:’J:"l"‘“d\ Ql.:ﬁj} &h&l ‘_,’J.c L@J)ﬁ (5N dadaal) daaall ERPEN ‘_A.:; §):\.\SZ\AJA.1
(56 o= 2014

Joeanll (s3l) dndy (53 Ml Bliall 45 iy ¢ jaud) g SBY jeaial) Ll

I8 g 4 Leadll Glisgall 8 duliad) GHLA e ppendl) ey Jdesdl) e

Glaxdll el aaas il WS L digall 4adl) shgeall Aoy ehal) S Ao il

A$)aal) dally dudliall Slan) callal) (s5ine cdandll aai CadlSs Jie Jalse Ban
(118 = <2017 <) sl sl

O el gy st ) Al s eming sl 3 ) pumial) g

S Bpilal) lgiall e anigll adiay Cilaadl) & Uad 85 . uliall ciglly olSall b

A pSY) Glandaill PA (e Sleadd) apadh Gl jophat 8 43a8)]) Creals LS ¢ S

2016 ¢ xeall o) dilladg de jon Slaadd) ) eDlaall Jguag cilgus Sl daad )l 28154l
(94 =

S caag Al Allay) dhady) Cabide Jadug )l yeaiel) Jiad g il L

gl alad) B (oY) e clgia 8l ageldly dardlly (L3I Cyes

dusale are s ledl) 8 g il daaal alafig . 35 A Gageiilly ¢ paddll

c@hall) Laxdll ddagiyall [ageadl dsyy Juliiy eDlaall 38 ujai ) awn 3) cdeadl)
(63 U= <2014

Gslelall aaly Cum (erdll iguill modall (3 Gualdl) peatall G e

26Ssbuns agieli€y cpilasal) Jalaid . yo3ll Loy o yililly daadll a3 Ll 1)

Apaddl) Cliansgall ayad G cAasdll Bagal dsanl) ans Ao 555 delse IS gl
(125 U= 2017 «oSill) ainn IS aguytig Culagall Gulalall lad) e

ads g o Al Do) Al 4y dabg caladl Jiall sgd Gualall jeaiall L



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

O Lald gl Os)l) A& iaiy dedll e Ausele Bygea sllae] I juaill
(101 (= 2016 camall de) Lugala je Lgild as & Zaaal)

eDa (e g Al Aty clelnY) s cllaall 8 aludl jeaiall Jicig

Ddle U5 Glehal) Basag elaV) dejug cililaall adasi Sigag el deadll i

aladiul Lty le)pY) ot Ao Gilisgall Jond AN ¢ Dlaall Liay (g5ia Ao
(69 U= 2014 (Dlall) daad )l Aadal )y Haall iyl

Cilalia) agh o dunsall sl 435S 8 addll gutl) geidall dueal (aS3g

L) Joad cchleadd) Baga (paad G adlin LS cdllad 42k Lol dlaan¥ls AL
JalSl (3 Anusall many dlld ) A3Lia] . Bguall (3 Apudl Bhe (3aknTs ¢ eDlanll
cDanll Cilagh pa aeDD Auliie Aedd wd (Jlacay Agudll AaisY) Calide o
ST At bl i Glangall e iz Al )l cplall (6 dals

.E\S\J;j 2\.’13).0
lgilbitaty Ll (Gagedt cilngiiaad $ Il bl

Glals & Byl clyslly sl dudliall Jh 8 Lpeadll Clansgall aus

(Ralg agale dladladly eDleall Cda (e LgiSan Allad 42 g Sl il 25 ) ALY
e 3 Glubidly abadl) de sana Lol lasdll (33908 Ciliatljind Ciyats . pbliay
SIS PIA G e Bgnll (8 Apndlis Be Galindy dad il ledd i Jal e dussall
2011 Chugy enaall) Slaall o sl dlsh GlBle oluy Lexdll sasn o
G adadl rgud Sladlind oo laadl) Gigud Gladliul Caidsy (214 (a
delally gl juaiall o 8yuS A adialy dusale e la)licl daxdll Luaguad

Ol e L

Cua Bagall Ladilinl Gladdll Grsud 8 5adieall Clagl iVl aal (e
S5 Ausall sy eDhaall Liay b 55 Al Laulu) Jalgall (e dardll saga e



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

o Ll Gladg ae Gil5E Glead iy sl (ggae Cpuad e Zanliul) sl
sanll (55lSd Analiag deadd) aadd diy Gauady Galalall Cihlga skt Pl (e Lglss
Cnpal Ay (143 (2 2009 ¢ @Dhally SUall) ddlady depon Winlles Ao Jaally
Goill (3hady ndall (o dulas) Sypem bl Al Al eadl) g Uil Bagal

Comdlial) e

lord aa ) Cangs g ¢ el Aandl il e L) Slgall adias LS
o Jalaill danyla ol dejudl ol sagal) Cun e elgu Gaudlial)l Gladd e Calial 5
Lol ladd Juay (yg3l) Jant ddlime daid (313 ) Zoasil i) oda aadig . sDlanl
(lane) Lol Glesdd) o 1S gl sein ) @l 8 dals daye e

(188 U= ¢2013

(laxdl) Grged & Lpanl) Slasl i) aal (e (93l pe Aal) duasffinl 23

agds agre saiusall dualgill DA (e eDlan) g 2Y) Abighs GlBle oly e S5 Cun

23 uiad b Al Baad)ll Ll creal S5 Laalin (32a3 e Jenlly agilalial

Glgaw Al A g pSIY) Slandailly e laa¥) dealgill adlse aladinl JA (e doa) )

@Seall) diue I agilladlay agihl o Jpaslly el ao dualgill Lilee
(219 (= 2011 g

oA Gedll dadlpul o Glusgall pan ada cdlly ) ddl)

at OIS maal Cum () iy agdsiSall ekl ae dald (lexall

se Ly Aol Jibuglls Alae JB) AilSing daspan Auylas Ly 5SY) Ll g silly claaill

Leadll 8aga Cpnty dlaall o 5T aae ) Jpasl) Ao losgall Luaiil A o3a

Sll) Sl Calide b dabiay aladnu) dlgw dngpQl cled g DA e
(151 4= <2009 «@lally

Gl laat Bae dalst Aweddl) Glugall of V) ecliadil i) ods dsaal a2 g

8



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

a3l wjgja@wﬂ%hﬂﬁw\ﬁ@;ﬂ@%‘@w\ﬁw
S Lee cdadiall Laxdll (ggine <A1 ) Glal o colaladl ela) 8 cplal) of LS
(194 (= 2013 ccae) dunbal) 5ypag sDlaall Ly e

sl pe dald clendl) gl dudliall dlsndl Liad (gAY cilbaatl) e
Brgpa Dlassgall o st Lo sag c@sndl (] B ilusge Jsdn dgs ) 81l
Glusgall dals WS L duwdlil) ul€e o Bliall oot Cuuads el ISaN)
Eyany ddlas Ciasal G ¢ oayl) Joanll Cililliiag oasliSll skl dagipe o
Daall Clalial duliy Luaall sl AS0al Haine 0 Lekee Cullidy el
(223 U= 2011 sy oamanall) sl

o et hadip gl Lgilawl 383 b Leadd) Glasiall 2 las G caile
Lyl Al b 8 dals dabdall cbasall e Casilly dualid) clail i) las)
sl Liayg Zaaill saga Il Lalaialy ST dig ye ollaii cinpal Al Ziaal)

(La Digitalisation) <81l Jgailly diadyl) dabla 1A il

S ) o Les aadyl) Lingl Sl Jlave A Lo jliia Dokt jualaall alladl agy

Lt Y bl ad Al Eaall Cilgagil) aal aalS )l Jsailly 25ad ) o 5gde

Caliie okl Dowlad 52} s Ayl Conpal Sy . LgeleS adys Wil uuad dal o

Cilasbeall dallae 8 Lanl) wliiidl) o e V) PIA (e cdaendlly Rl ) dhady)

Ll asgie N Gyl Gl 138 A S e+ panally Jlatl) Glblee Jiguds

o Al 3k e pal Sl ) dlcal calalyag (ad )l Joaill cililliag clgeailiad
oalaidy) daull



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

\gilsaly \guatlad (Aiad)l) a2 ggda 10 oY) ullaall

A asgia —1
prndl oaslg€all ekl daii 5uS Csan 5AY) gl 8 Clanall g
oliel 4yl asgie sl N 53 Lan (Jlai¥ly Cilaglaall Linslgi€s alaanal Ll
Alad Ay Jia A8yl Canpal S L jundlly 5)3Y) Jlae b Eaall aalial) aal e
Jlugll e dlae¥l DA e olead  pighaty Wil st e cilusgall 2elis
ety lleal) Calite 2w 8 L0l Aalail )y

dudd) dara ) il cldelly 3l Claglaal) Jigas dilee et duadyl) ot
8y Aoy Lelaling Lgiians ulilu) datlas Jagasty means Loy c@iaal) culuiinll aladil,
N Cannt Ciags dusugal) (illag Cibide b Gadd )l Lagl gl la) ) e LS

(41 Go 2018 (b)) edaall Zaraall lor) 5350 2d)s

e Jils DA e Glangall Jals daad) Culld ool 8 2aady)) sl
Graiilly JLai¥) dilee Gauaty cilasleall ) Jpasll dagadiy 4ol caladll e
danl) dolady) dall Jh 8 Ladis Byg pn Aiadyl) ol LS LY Cilide o
Gainl daad )l Aadail) e ciligall adiad Cus ¢ el uaally ddliall ani
Lladdld) Baga ety Cadal) (sasedn g d8allg de yul)

diad)l) Latlad -2

clilen) ladl 8 depud) -
G dgall Jals daliaall Glleally cOlaleal) Slad) aopess Ao 8508l Laad)ll G0ass
Aol YL dlhe jual cdg Lol )y bl dallea Lol 3adal) e
Gaandll lasall 8 Lald danll 5ol Cpunty agally cdgll i 3 Glld aalug
(88 L= <2019 « yumd) Dlaall Cilalial Ak b dejul) o 2cia i)

10



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

s\laY) Juld g A8l

(o) Jaadl (e Al dopiul) eUadY) Qs e selud gl 2l (ailiad aal o
A prant Lo L dalaieg A2y Ainyley lilall dallae o dudyl) bl adiad Gie
Glagleall Baga Cpund b aaluy Las dalall die 4] goa )l Jgns IS8 Slagladll

(69 o= <2020 « jiie ) Aussgall Jala Jhall Mal ddee ac g

Castl Aggass Ligpall

Cua cdaaglgiilly Lalad) clyil) pe Sl e 508 508 Clusall 1)l g
Sllkaie pe 2oy Ly Jasll Byl sk saie JSo laaally Siloslaal) Capaaty mans
o o) etV s eDanll e alsill g e Al il e Lo LS Kol 24

(45 U= 2018 (L) plaleay

Jlai) Cawady Alelail) —a

Gl Bilussll PIa e eSleally L) (o bV dlee 3505 8 diady)) Cuaalas
@ Sy A Gladally e laa¥) dealgil) Jilugs g sy adlga) Jio dibiadl)
sgilaadle e Jpanlly cilosleall Jali Jagasiy eDleall g &l (s ) lld

(92 U= 2019 « jumd) Lillad iy gl IS

calsal] Juldi— a

Sillaally Jaiilly (sl aladinly dagiyall CallSall (mias e closgall diady)) 2oL
cberdll iy Jlae) 813 A dis S Aaail) e alae ) DA (e @lldg (il
e ) Aasga) Jaly LaluY) Guady Slsall alaiiul 5eUS a8y bl LS

(72 L= <2020

diad ) cigal -3

11



w).”_g ¢~\a.“ @MJJML&LULB?‘ ........................................... :st” Sl
Gliaapdly cualgal) -

aadatiy il dalles & 203 us Ayl Clgal aal (e Cilinaplly Culgall e
g Ao Bl abll aelud LS dgall Jals ddaidy) Cabiss 5)lafs alasladl)
oY eIV praatg Al Aasliallg Jandadl) ililee

Coay) ASE -

Glogleall Jaliiy Juai) Jagast 8 anles Cum (Aiadyll clgal o) (e ctfityl aey
eDasll pe Jacalsill AlSa) Cilisnsgall 7 1 LS L Aullad g Ay Lig SSIY) loadl] s
(49 U= 2018 ¢ L) dibiaal) daady)l liatall yeo Lglerdd gy silly

alby) el -z

die Aggun gela finl mrand Ayl lganatiy Gilaglaall 385 & GlLL el aoding
el dahaal) clileally eDlaall cliln 5l Ao Cilisgall acfoall sda acludg .dalall

.J\)ﬂ\ JM\@&W&MW&GJ}
4SSN (it gedl Cldudat — 2
e Cun (Eiaal) Ayl A5l 8 Al o) (e RSN Clilgel) il Canal

(bl GJL Q\iﬁ.\kﬂ\ 03 el WS .d@.uj e I Dl gilaad a.).ﬁ} C'.\L»uj,qﬂ
(74 = <2020 « e ) G pe il Jualgill Hjaty ardivall 4o jas

S laiaY) Jualgil) Jilug— 2

& COladall lgaadnng Cua Ayl 3 laga g eldal¥) Jdalgll Blag el
oo Jlasll o3 aclis LS L galatiag Wilasss Canpailly Slaall ga Jualsilly 3agul
) dgal — g

12



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

S dalll o cumiy) e clindall Juadsy cbiball Go)as dulaad) dpsgal) ans
callsall iy Jeall Jigads 8 4l o3a aalidy dsusall Jals Baiea (3T Bgal
U= 2019 aiad) iy gl Ay OISa (g e Dlaglaall ) Jgeasl) dig e Cpamaas
(97

Claadall B b)) Jsatl) Jalag clilaia 1A cllaal)

Gl fal) 8 a8y Jgadl) cilillaia —1

) e Gl cdsngall Cailsa Calida Gudd dipas daaliiul dolee a8l Joanll aey
O Al L puly Jaally Sl diph (8 Jols uis g8 Jy B AuagleS clgdl
@Ol 5aels I Al Lwld) Ll e degene g calliny Jeaill s las
APy 2\:\A§J MEAJM 4.&.\2;*::

dgadl) dgiadl) 4 -
(il Jadig oyl Joail) dole ashy A (ulud) Lanslgi€al) dganl) L) g
Sle iyl Juay) ) dileal ccbilul) aclgdy ol dadail ccaalgall ¢anleal)
SUIAL L Jonl) Adlad (e dnog Anad )l libeadl eday ) (5350 Al 038 Chaaiad Ldcyud)
Jaad) Ay paind) (paalt Bgdaia Al Ciljagad A LAWY e dpaall Glisgall yayan
(102 ) 2018 cgd\.uj\) 2\:\51:. ScuS,t @5)3\
Cuaad Load dady Jy odaid olall ulal) e paidy ¥ dsanl) udl gl of WS
e Ll das gl il ol yolaill ASlgal painne (<8 Cilagladl dadaily ilina yall

Gaalyl) oSy Ayl ylsall  —

Lol 3l alasinl Ao 35008 Aaga 4oyt )loe 3939 O3 () Joaill Baiss (S Y
AN L Asall Jaly s dalee (Y lY) ad) day (il peaialli L Jlad IS5
L) e daladll Jie dudd) Chlge OsShar Cpilase usS5 ) Giligall s

S k) aladialy bl dalas (Al gledl)

13



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

skl ae il e uabigall Jial sale syaiuse (55 ey e calliny LS
(115 G2 2019 ¢ i) dugall J31a el bl 28l i ) d8Lia) cdaad)l

S asally saluall a

Aaaaly datike (35S () Camg Gam ¢l Joatl) a8 Ljsaa Dygo Lilall 5)laY) caels
Ladlin) Chli N zlay @) Jeaillh Lginay bale lgaed e Jandy didd)ll
Ll gk Jaladtg daalg

a0t (DA e desdall Jaly el deglie s e aclis Aledl) saladll o WS
el Taaill ) (gl Jaail ye JEY) U Lan cJonill alae 8 2S5 (pailasall

Landaitl) A8LELY —

O e 3 (b)) ol mlas e 5 AU Jalsal) aal e dpaadanl] B8 e
A ki lbsea asls b We ajla <6 Ladall Culld) e

S Al Seba¥l e S ga guilagal) ke i )l Jsadl il LS
Al Ga ) 208l Jolal) Sl

bl Llaag cilaglaal) el —3
Las g baall o (31581 Hlalaal diaje cliball meuad cdaad )l AadaiY) aladin) jugi as
dgles Aadai] sl elly Jadg i)l Joail) il pal (ga sShad)l GeY) Jea
cGilaglaall dolead dojla Glubus puagy clilull el cdadie

Agally dpaddll Ul les Glava Opo 38 of (Sa ¥ o)l Slaill 3 4504
(110 U= 2018 ¢ alldl) dusszall Jals

14



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

) iy Jagall) —
o) oSl (b ol Al dall (8 elgm 8 Alle L ) el Joatl) z s
Al aojliie acal daaly duilie Ganadd Luwdal o cang GlAl L Clayall o))l
cnlly Jasgiall gaall o gie adgiall (olai¥) dilal) dulyy as

Slawdall B Bl Jgaill Jalpe =2
Gl (9058 IS o Y s edny 0 e Bany Slasssgall oy )l Joail) e
Ll Jgaill ) Yeeas bl (e Tan Ladaia fyghas

(Digitization)diad,) i e ~i

gl s (e cilagladll Jigat g 2 Gun clanlally (oY) dlayall 38 e
G sy ¢daig i< lile ) &80 bl Jigad i .oy IS ) (sl)
FSlily 2elgd (8 Lgijaty Liga

sl e )
(Digitalization)dda.&al) 4ied )l dls e -

Laah Gl cdusgall J3la Glleal) Cauntl Zadyll Lin ol 30 aladiind S s jall 538 3
Dt Aadai) aladniad e asll deall e lejn o &3l o () bl Jigas
AL e B Bl g ASIY) Aaulaall ¢3))gall

piad) CDaleall Slad) mopdy sUadl) Julig 5ol ady 8 Asjall o2 aalisg
(120 u= <2019

B gl Aspe -

15



Et.uéj.lb ¢Jaj‘ @MJJML&LULB?‘ ........................................... :st” Sl
ilogbeall ol Gumy (pand) lgnany dusgall Lokl Calise Jayy 2y Aayall o2

2hha Maal e aclig cilaglaall Gudi (3830 ans Las . aludY) Caide o Aol

.‘\.:f‘).wj ‘\.0:19.3

gg duad )1l Juaty) Lalas @A;L.\J P uy‘)l\ 2\.1);3 Ot Al yall 028 g@ Al LS
(Digital Transformation)Jals!) a8, Jsadll dls e -&
alaie) JalSIl A gal) Joe 7z 350 pranad Bale] o Cun cladi Y1l jall 230y

Ayl st Jedy Ji oo Cilileal) Greas o Y1 it Yy daddl) Laglgisall e

Cn) hasl) ae Cailly SIS e 5)a8s digye AST dlsyall 03 8 dussgall o
SN dsnbal) Al e -z

Gl Jilatg elhaV) oK o diugdl st laa dedfiall dlayall oda b

L AEE < laadll avaiy oDlaal) ol sl L Cun LAl A S dedial)

Bl b el ae S CaSlly aiaeal) alatl) o g S doangal) aaiis
Al

doalanly) A4l L8 daByl) gadat Lije Gl Gllaal)

Ly ady g duabaiy) Belish) Cuwat —1
e G (ALY Bl 3 Ayl lgasis 0 Lal) a) (e 52USH) Gt ey
Cilns5allh a3k 8 Jgisall 2gally sl by iliaal) Sl gy el il
Sl Aallee o 5% AS) maa gllee) i b Al Aadail) e acas )
-0 P YPRHOR BT J WEN - P

16



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

Gyt 3lsall iy Ay N Jlee¥) Qlis DA (1o Zaa i) gy 3 2aad ) aalis LS
gillad 8alis dneniball alall I3 Cpunt ) (525 Laa cAilimall dal) <3 algal) s
(Brynjolfsson & McAfee, 2014, p. 52).4:Lasal

Lladal) cadlal) Juas —2
(sl CallSs e il Jlee WL Al pall Call€all e daall i e Aiadyl) Jasd
sy libaall 8131 8 Ay SV el aliel o LS Jally cgalal) (53l e Ll
allaally moneail) (e Aaill) CASE ity Lea dpial) oUadY) sae Julisy

g DI (e dnaill Al (el Qb 8 Aulad) Dugal) aalis (Sl ) dalal
(134 52 2018 ¢ alldl) dssgall Ja1 380 liagad ) dalall s dadd) lans

sdanl) Ly Jujaiy cilatdl) Baga Cpend —3
LU (e Cun clig yag Aoy Basn SIS Cilend adl o Cilionial) diddyl) aclos
Al st LS L)l cilaiall s IS (g) (305 g gl 2 laral) U Jpannsl
Nslly Ll (ginna 33 Lan cdiae JS claliin) s landll (asads o)

L gall (g Jaalgill dabae Jgwy <3 5V adlgag Jganall Ciilgl) calindan aladin) o) LS
(Laudon & Zilladg depun lgiallasg (golKally laadlall Juiind g g3l
Laudon, 2020, p. 88).

leanall Lendlisl) 5080 a5 —4
e S Cun Aleai®Y) Slangall Adls e 3 Llul Dle Aid)l) Ciasal
gl Dbl ae 3D Bua Jee pilad pehay lglead i 4l
Aol Al 3 el il e 1 e 8,8 ) 0055 Al s pall

Aol agh e Ciluga) deluy Aud )l cOllailly Aedall bl sl of LS
(Porter & dladg 48y A<) dadigud <A A (e Lgi€ar Lan cuzmd) <00 oDlaall
Heppelmann, 2014, p. 73).

17



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

B (3l gy (3lsadl) () Jpeasl dages =5
w3 Lgias G (Ll Adhaall 3p0al) A gl dajd Cilingall i)l
i S 8l Craals 2y . Alpgass 33n (Blsmd ) Jpaaslly V) e lilend
A gially Sysiaal) o sall alel daady ) 38 b el Cilaially

(Kotler, Kartajaya, pugilly saill jajd e Lae cdoadiil) Jilugll 45l Liaddie
& Setiawan, 2017, p. 41).

A dal) JAJ8 R0 MAS) sl —6
Cbs Maal b s)aY) aelis ) Basdly dadall bl (e 58 cilaeS L i
o) agh Luwnsdall (e ccnlilaall Julaty ilaslaal) Lalii) DA (e Al sl
bl clalaty L gally Joadl (S5

Ao cpendy Ll Qi e seluy aisl) cagll b clegledl pg o) WS
(139 (2 2018 ¢ alldl) aslaid¥) ol pall Zlasa)

saoual) puglailly lSiY) aa —7
calual) e\.l;lu\ @:ﬁ Cua cc"_amj,d\ Jala Sy &c aa du éﬁ; L..é M)ﬁ\ r""\""‘:’
el WS clenally cilaiidll sk 8 oLV cuigiily el olSY) ia yaal)
Sl e s Lo s BN Ellanl) (pand e

waail) e Ly clagal) Bl et 3 ol ele B0l mu @l

B B L cladil) Gagadd adly s ) Giasal)

18



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

@ Sl gl dais Ljpen C¥sad b)) panl) (8 Clerdll Gisud 2l
sl il 8 40l #leo] aal My L olugal) Ja)s Lpaad) i) ladnud
ey o lardll a3yl Cpusiy et sedl) gl sk A Llad Slale
layss dilas S (g Aiadyll (8 claddll agudt @l Ay ) Camaall 138 Caagy
LOsl) Liayg dasall Baga o lajly g Sy 3ugudll ol &

ga..\ii\ gﬁ:\j&ﬂ\ Tl gkl ‘..A diadyd) jea : oY) llaal)

ot gudl) el JuSdd Balely Aiady) -1
DY) 13 e ol G (et isadl) iall dande 8 aee YoaS i)l chioa
S sl U (o) qpsl) ¢ ndl cdanill) ddg paal) i) pualiall o iy
Craale 38 Ak gudll AasiY) Calide 6 Aad)l) La ol S o Laa) Jads DalSsg Le L
it Sloasgall Cimpal 3 clghipady lganiiy Sladdl) arenal diph st b did))
Blal Ay Gl ae Jelil) 8 Ay iSY) iliatally uadyl) Lalai) e alie JSa
2y epentd) ol i jaay ol Jeaill 138 L Saaliang seivee (S agaa 4D
Gl & gl o el 3snd ) sla¥) (salal (uged (he S Cum (43l Lia
oy guil] Alaal)
Jss @lblid) aen o 538 51 Luandl) duswgall cibea sl Luad)l 25 o WS
Glady (mgye maliy 33 <0 aglalinl agd o laacle lae clgliady oDl
g A e 5y digye AT sedl) i) paal ¢ il L agilads e il
Fsnsgall L gl CalaaY) (3akat A aillad e e La shg cQand) (G Aapudl il
(Kotler, Kartajaya, & Setiawan, 2017, p. 52).

(Product)dassl) yais Ao did) ,ili-2
o G g axdll dands 8 (93 usd ) sedl) LLail) 8 dud )l zled) (oo
Glaadll fie Baaatie dady YIKE 30 Conpal gl (<N e jaii
a3 (3Lt s gy zrans Jonill 138 i) e ciladdlly (LS cilaydanll (A g STy

19



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

Ay Adhia ol Ay 208 050 O\ gl g iy gl (B AL Aalia Llang daadl)
Aexdll J Jgeasl dsgn o oS JS50 30 L

Glalinl Gus lgeanads L) DA (e daddl) 53sa Cpand & L))l Craalis LS
Ol sl L pSlgial) Soluy dadzall Gl dalas Lo alaeWl @iy Juee JS
Omend ) 6l Lae ceDleall (e A58 S0 A8y dgage Dledd araal o 508 il
psgte Jaa) & Dbl Carels celly ) ddlia) Lai¥gg slia) (S5ie Baliyg gyl dajad
e il IS5 Lyskis Aeail) an 3 Dl Ol ol Cum (Aol el

(Laudon & Laudon, 2020, p. 94).4:8,) cilaidl)

(Price) aud) jais Ao didy ,ili-3
Cun (Bpardl) Slusgall Jals ppendl) Gl in) 8 dage st Laadyl) chaal 53
O -llal) Hshig Goudl Cagyla o a3 Aipe ez 3las alaie) (Saall (go sl
Dban) ey agi daady Ciliay lsd (Ao aainy 3 Sealinall pendll z3laill 228
Jal) Jre clelad b maaly S8 jeday Le sy clhally Glajell Ao ol (gy5h IS
+Aag S Blally (3aludlly (o)

Dbl Alae e Dol el maal 3) lendl Adlad 35 8 L)) caeal LS
c Ol gall (g Audliall 3as (e 3y Las cciiY) e Aggun leddd) jadke (il G
Lliall dpdls ST g se aaiip dyand) Lgilabans cpunt ) Cilisall ads auasl) 138
Lo cdgbintall CodlSall (s 3 A0l oo s clld ) A3l L Adsud) lgias e
(Porter & sasall o Lliall po dudln Hlewd aniil S0 Liels Gilagall mie
Heppelmann, 2014, p. 71).

(Place)a;sill jaic Ao diady) 5k -4

20



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

a0 Al s (aisill asghe el Bale] & Jid daadyl) gaa] ) gl ol o]
e 38 L Aaadyl) gl e S IS iy sl Jy Jah o) culgial) e aaieg
O3 Gl ) 8ile gilead aaady (e Gl gall A8A Clanlailly 434 7S Gliaiall

Aa3lly dhaall 35l (e waad) a1 Las (gale agn N Asla

(simall e s caran Blsd ) s sal) Sy (i pamss b A3 Cann L LS
B8 (y03l) ranaly - Laadisl) g i) 2 5 el ) dalall 0ga ¢ Jgall ) sl
o oA aall DUs e slpms Y] e (g8 U< Aaall Y Jseadll e
dglae 3USs Ao (ga (s Lae lindadl) e 58l Al il o Bl adall

(Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019, p. 110).@;1535\

(Promotion)zs il paie Ao diadyl) il -5
Aldie ¥l o Glsgall i) Cua cdiadyll Jads 1S Yol o) s fll paic 2l
Jealgil) Blus campal 38 L a8l Bigedll @lsdl plasinl ) Lol Bl e
lgaaaind Al dumag il sl aal e il S paag (g S 2l ¢ o LaiaY)
Adladg 28y AST Ak (AL ) Jseagll Cilgall

ASobuall lilall e oy Gy SG ) sgand) Cilagind AnlSaly dadd)ll Jilusl) o2 aaiig
Jiluglly d5)lie Sl (e Qlang AdleY) Bll) dallad e ah Lee (dad)e saally
Clgll 3 Ll cBlaad) il Guld AulSe) ilaall diadyll o LS LAl
(Kotler iyl gty yaivee <8 dufigndl) Clindil i) hasis seany Las ¢ Rl

et al., 2017, p. 60).

(7PS) adl) igedl) gujall davigall jualial) Ao idd)) L5l -6
zsall dassgall pualiall Jaiid dia) (y cdah Ladall jealiall o duad )l 530 i ol
Craals LY juaie (ady e . goldl didally cillaally Sl3Y) g ¢ caadd) gt

21



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

pgalga il e pdae L dudd) gl g DA (e alalall elal Cpean 8 2iady)
iy agilgn sk b bl (5301 g I sl slaiel ) 8ln) (i3 de s

@l Las cdaadyll Aadailly &na) e € (<8 adiny maal 38 (Cillaal) paie L
Q) pemie ek cps b Aeadd) a apety eadl) Qg Cleha) s )
Lssgall Bygem (uSad Al Ayl Cliaially Gldudally 4 S adlsal) Jadad (salall
Jid Ladpll Glentill e aliiall aanlaiel dh 8 dald dgie il gLkl & S5,

celyill )E Alas

¥l psdlial) tcsbadill g S (Gagaadl 1 S ullaal)

Clasdll g alY) Gigmil) asgia —1
(sgntl) Jlaall 8 duad ) g3y a0 ) ol yolaill aal pe landll g 5SIY) (rguil) ey
Giomd (b Yl ) Jilugl) aladiu) o adiay i Uaai Jia paal Cus
oo Joadll daii asghall 138 ela ag . eDlaall aa Jualgilly Lganisis Lemg fig cilerdl
Sllally (a8l delél) Ao ading @1gud (M) 8p8ball Blusl) o LG gl 3900
LKAl Al

Sl Jilusgg i) dals (aad I Lin sl il alaaind asly 3 5SIY) (3 guill Ciyang
slag sdaall Liay (3aiad Cing Auigedll Adaidd)) dadtiay itig Juhds 8 (Eaal)
Jlae b L (Chaffey & Ellis—-Chadwick, 2019, p. 14). agre daltise Qe
(gl Apad Gty dandll ) Jgeasll dignss Ao uS) IS8 380 4l cclaadl)

Al Slgidl) pae dsealy Al G Jel@ll Guiais

22



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

ol rans AlalSia dadd) By o adiay 4l leadll 55 S 3sedl) ey LS
S At ADe e 93l Aumnsiall (s AR Axpale ks Laa (558 ISy iloghadl)
Shaall Slalin) e aopull Bl dbal Jualgll e 3l 5yaine dlelin 3Dl

(Kotler, Kartajaya, & Setiawan, 2017, p. 78).

Glasdll g AlY) Gagal) ailad ~2
Oe cguldll Gugudll e Wlida alaat (ailiad samy Gleadll g SN Gagudll Sadly
Cdy b leagses Ll i lungall (Sa Cus claglaal) Ji 8 dejpud)
Gl dall adind Cus ¢ ogandl Calaginl & A8l adiy LS . Cu i) jie s jual
aall Lelaa) ) culiall paad duad )l clilall e

Byile delill duaall (S 3) cdallal) dideliilly 39 5SIY) Gusuil) Sadiy celly ) 48l
IS Laadl) s Les cclaniill gl Jiliyl) o lalaill DA (g disssgall g
gl e salaiey 1yas cdoalal) ol 45 jlhe CaallSall aaladil Gean 4l LS. e

(Laudon & Laudon, 2020, p. 101).4dlé iy dal<s (&) 4o,

Glaadll g8yl Gagedtl) @l -3
dgig SV adlgall ~f

Lyl dgalgl Jaa Cus ¢ g RSN Gugudll clodl sl e A SN adlgal) aa3
llall g aall AlKa) dalify cilagleall mad cculeaddl (mge S DA (e A fall
Aeflaan ity duusall oo dnlag) sea el b palus LS. g SV adall

iy el iy -

Cun cladll s SN sl 3 Lysna by elan¥) dealsill dilus sl
AnlSals Jilgll o2a Saatig + eSlaal) ga Jeliilly Lgilaral g il Cilungall gariind

23



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

Badaa s Calagiul AnlSa) aa ¢ jual <8y & Greddiuall e juS e )l Jeasll
Alle 48y

sl g -

dagse bl s dus cedlaall ae dialgll 5rilie dlissS g iSTY) 2l aadiy
L3l e (sl Alish dBDe oLy 8 81Y) 02 oLy . agd diaraie Clagliay Cilard
(Chaffey & Ellis—=Chadwick, 2019, p. 118).duusall agiy a3

SEM); (SEO day) cl$an &
Gl e Gpuead Qladt PA e Gl @lSian 3 W)sehs st o Sl gall i
alsall Sle3l axe 52l e acliy s ¢ (SEM)degiadl cdley) 5 (SEO) cual
s Slae e Jsanll a) pd) by 4y STy

4 il dat) wd
I sl P i G claadl) a8 Al Ay 3SA Cilikdl) oyl
Gl ¢ s FSNY1 aball Gaall @lexd Jie cdlgenall Clsgll e Apgny clordl
Ll g @i & Gleasll

dadal) byl Judas -C
zeansy Lae cabiinal) agilalin aigis eDlaall @l agal llall Jalat il gall a0
(Kotler e J<i 39 7S (Guguil) Gl in) Gaualy diarada (g e anly
et al., 2017, p. 83).

clasdll g 5y Gageatl) danf —4

Bl pusst (B paly Cum (ardll U (3 8 dnadl (1o S Gasedl) (i
Al e Jlang cAedddl apafi Ao (s jimas cAdlra 398 G9a Slaall ] Jgasl
Ayl dlgs clead jbg PIA e Oenl) Ljad Cpead e aeliy WS L dbell

Al lae e daliag

24



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

o 2ol e @iy IS5 Ligadll Ledlaa elal Ll A0l Cilisnsgall iy 4l LS

sy Jandl ol sl Cpaty Jumdl Zikiguss <l )3 A
Osl Ldayg dasdl) Baga Ao diadyl i+ Cullil) cullaall

daadl) Baga Ao Al S -1

gl ol b daeadl) Glivgal) lgale adian ) paliall aal (e deadll 539a 03
Gy Ba Gl Jia) P e s3gadl 238 Gauad (& S JSE 40l Craa b S
ead¥) iy o Laadyll Aada¥) e Cilinsgall slaicld | lgantiy addll s il
oSay Lo g (o3l dadiall Cileslaall 48 (paty clidaall ) mopuds oyl

Aexdl) Bags (Ssiue o Byl
oy Les cdiaigall duayl) alal) DA (e Zaddl) 2 jules dngi ) 3l el WS
skl deaa) 53sa 8 Dbl ST (g5ise ey cuibasall C oY) 8 sl e
Assall Jala 185 Laiall dalee Cpont & dadd ) delall) Craal oy ) 2l
(Laudon cuulidll gl b Jla g dallaay (958 IS8 clardll olaf ) ye o Cam

& Laudon, 2020, p. 118).

pa (b oulid jiaic gay Aaddl) wd deju cpead ) A ol gal dga G
Ay SY) claid) e poul IS8 desdll o Joany )l maal Cas (3353l
Liad )l Ciae b WS L5abae Cilelials ygyal) of HUstN) ) daladl (g0 (S culaulaillg
A e up lae (dadll o daialyy 428y Claglaa it DA e 48lE jop5 A

ssgall b Ge0)l)

Gl Way o daady i) -2
b Lysne g Aiayll el Mg cAiadd Ange Y (ula) Cangll (o3l Liay ity

DAl Oga3l) ol 3 . el U Ga3l) daS Cpnd DA e Lia)ll 138 (g5 o)

25



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
dia2ydl9 (0 @& (D D1 = D | F OO PP PR PP PSPPSR PP PP PO J9
- bd -~

& S Aig g daly Al iy Les (lSe (5T ey iy g (& lendl] ) Jgeagh) e
RERTP UM

Jyeanll Joasall agally gl Julss Pla e Oeadll dupad Gausd (S dad)ll Crealis LS
b egdall ¢ Gaall Jie g S (S8 Gildaall e waall Sla) oSe G dandll e
a3y eDlaadl (ol Liasll (gsie 83l) ) 6ol el ) 8 dgedl 138 L Aeadd) e

(Kotler, Kartajaya, & Setiawan, 2017, p. 92).4wuall g™y

Glasdall Jie Ggoilly dussgall G Bdlae dualgs gl L)l Cajdy celly ) dil)
& palsy ey agiglhy agihl matly L ran Las ¢ elia¥l dualgill Jilusgy
Oe g Gphall G AL e sl delall 1385 . (6)58 JSi el dlaiul) (s

Alsladl 4

(@) ISa L clalia) agd e Gluwgall acle bl dalas aladiad) of WS
S Loyl (Sgise (e pdy e 989 agiladsh e (Al diaiade Ciledd aad JUlly
(Chaffey & Ellis—Chadwick, 2019, p. ddlas duass iS4 adl Jaasg S

126).

L) JB A Ogll Liayg dasdl) Baga ¢ 4Bl -3
G35 Cua (Ol Liayg daadl) 5aga (pn 4y DL Gllia of Ll luhll zoass
Al o328 Compal iad )l Ja g . il JS8 Lol (gginne 8315 () Bagall (s
i X €(5)985 (380 JS Bagall (el rand Aaad 1) Clga¥) Y clagaiag 58 S
e JS5 L3 L

L) g5 i) cJpmmsl) Algguss 88ally dopudl Cun (e Aadll Baga et LulSh
G5 LS gl 3 Lo 55 amasall £330 5345 1) 0352 (535 Las (A3
G Aed]) (a3l el s I e (3Ba (e Ol isad e e

8 pianall illaadlag dilenii A

26



dad Jlg pusedl Bagud ol WY :Jo¥! al
diaddlg (0 @ G- B = - | P PR PSP PP PPN J9
- bd -~

Jadl) LM

o (daall Gilesgall 3 dug XY 8)3Y )y (83l Joaill pomage duadll laa ol
ealatil) oY) ety Jaad) bl sk 3 lagleall Lingloi€al il oall 55
dadlal) Ll Gllkiie Ly Byg 3 iy Hld 2m ol (o)l Jsall o sl 5

el (sl ekl

s cdnlay) cllaall Jagud 8 A 5SIY) Aalal) alasi) Al Jomdll o WS
Ol @y ) dala) L cilingall Jals dediall ileadl) Baga (i o LRl MAS) de

27



el g go..\.‘aj‘ @}“’UJWLA-L‘)LB?‘ ........................................... :Jod! Juasall
Glosleall Jaliig aabatn DA e Jeaill 138 acy 3 Gl Baaie Jia el 3]
Jlad S

cAaig SN 8)aY) Gadst daalgi Al clasdl) (e degena ) Jeadl) LT (Jilaal) ag
Oal Olaag cllagall dophll Ul ydgig Augd Aum Agad An L) dalsdl Ji
il gladl)

Lol o Jal€ll o adiey )l Joatll #las of Jsdll oS eelld e 3l
Aaal) Slusgall 51 Ald a3 ey Ly o gylaY) adanilly &yl 3)lsally

28



- - A

9 i ‘ ,an.a.'

:,_,SLJ
000000000 =
2000000000
000000000
000000000
‘ 000000000

4 Lud! bl yudt '44,.14...1" | "Lun.ﬁ! .
44 ‘ - ‘ s
3 D




mL‘«J‘ h Lﬁ‘)‘ U‘J‘ 4—’ 2W ‘ h ‘-l-’ y‘ : .L.l.” 3 ‘
(S 9 (S DD Jeososssossssrsrsssssssssssssssssssssssssssssssrssses od
. D e

K =

-

g

bl Ll (e ) caag dalad dlsye Luhall sl (e SBI Jeadll (S5
gaslsall e opliely Aidl (b 8 Gleddll Bigud g oungar Alliall Apslid) Lyl
gaas Glo duadll 138 aelis GaaalSY) oYl 4 aS plaaly culaa ) @aal)
Glabl ad) cliag Lo ol (abainl DA e cduhall 4ie 3l (3 o peall Y|
Lt IS Lghiatg Ayl Jae (ppriall Jon dalud)

cabide Sl Ciags caial) gl Luyall A2l elgus Aplud) luhyal) Jadll 138 Jolin LS
Ayl (g g LAY )y 4l angl daats clgnadie) ) damgially dplaill ibladll
O] aal maats Lgands DA (e ciludyall s3a e Cuail] S c@lld poia g Al
(s dalgay Canill 13g) Aliaall Aa@l) Shub ey Lo cAilad) L)yl Lgallss )
laall e 8 ALl il

dapad) A3l ARl claddll Gy 1dY) Gl
Canlll mans 3 ¢ alall Ganill 8 dmgiall Jalaal) aal aaf daludl cilul)all 2

dapall Glah)all aaY (age b Ladg Lo jlucia skt Cayay (31 diadllg ilardll (ggus
Gl g g g dlall il

(2024) iy adlly daugds 0 A —1
Y Uil dxilase dub)y — deadl) 5aga Cpund (8 0)s3g byl Bagudtl) tdapal) Ogic
ks )5 Ay il
:ilay)
Lssde Jal Laadll aga Cpuead (8 byl oowitl) 51 Jilan ) Al sda cudoa

30




mL‘«J‘ h Lﬁ‘)‘ U‘J‘ 4—’ 2W ‘ h ‘-l-’ y‘ : .L.l.” 3 ‘
(S 9 (S DD Jeososssossssrsrsssssssssssssssssssssssssssssssrssses od
. D e

K =

iyl dnlaey) Ladl) sags alad e 0yil s DA e il cV Ll
Omend & Lol o) Aad e (530 A e ) Conns LS (A sl ccadalatl) ¢ LY

O3l Aaenigall (s 3B

-

B
£35 Ol Gob e bl ren &g sl dagll meiall e duhall cadel

Bl Biseill (g8 el 5bls Ll ADke agag ) Auhl) ciliags gl aal
cjﬂ cuf\\_\)ﬂ L) de pu Cppaad ‘_g 2\*65)5\ dﬁ\.ujj\ e\d;l\.u\ ?AL“ Cua (daadll 8d9ng
] By puin Compnal Al o S LS Ldngall B agi it caalia) (o

il Hla (g easll olaY)

(2024) 3513 o dulya 2
— Aileadl) cilissgall 3 dclall Bl dideld e iyl Gugudl) S cdadal) lsie
Aadl ihall cV i dasge Ala Ay

Sl 5,0 — Aluusal) Lrala: dgal)

:dlaal)

Sl gall Ja Lalall Bl ddels e a8yl aguall 50 Judas ) dudyall s
Cls¥) e dusall alally Julal) JLai¥) ppeat 3 Lo S ae cdaenal)
o |

-

-

tdaagiall
ilan] bl st o il e L

31



mL‘«J‘ h Lﬁ‘)‘ U‘J‘ 4—’ 2W ‘ h ‘-l-’ y‘ : .L.l.” 3 ‘
(S 9 (S DD Jeososssossssrsrsssssssssssssssssssssssssssssssrssses od
. D e

K =

Aalall Bl ppen B € (<8 aa b el (sl o Al o pglil sl paf
380 Jaguds cdusgall Bygea (puad (L ae dialgill Jaia PlA e cdissgall Jal
e st A ol 6 Aaaiil i) 83 Canal dadl Bl o coin WS L Slagladll

. y5ganll

(2022)5g3e 9 (g9 duulpa =3
Als Ly — Lyihall cluwgall & Lagual) dadagll @)l Jeaill sdadall olgie
MARKITORZL w30

Sinsle 880 — 535 (S35 (Srene 2slge daala: dga)

il aal)

A gl Aadagll 3 a8l Gl A el lansgall A5 (530 bt ) 2yl o
Joalgil) Jlugy daig pSIY) adloall Jia 95 Grondl) @lsdl aladiul du)y
BTN PURSTITRIEARCY

-

tdaagial)
dnge Al dulpy P e sl dagll mgidl Je Al Guaael
Jilas) Al sty Jlae Glaial ) ddls) (MARKITOR

IS8 Agogadtl Aadagll ok 8 aale eyl Jsatl) of ) Auhal) cibia s sqilill) aa
Adlad (i cagae Jeliall salys edaall ) Jgeasl Cpad ) o3 G S
Gadail) g AlE) Alsje 8 15 Le Ll Glusgall o) it LS. guitll JLaiY)

el sual] LIS

bl G peaic Laaal el Joailly e 3ol o) ey el )l o3 (DA (g
Byl o LS dpeadll Glanall dals LY Ly ity deddl) saga Gaest b
e O V] dlaia¥) depu 5aLys celbadl) Jilis (Jlat¥) Gyl sk 3 Craala

oyihall Gluwga) u Gelite Jl Lo Gulsl)

32



L) lolyd g 4 At Sl leniionniiensieensieesssesssseessssessssens ;L Jyaall
iad) clalil Al cluhdll jase @ AGY Gad)

Jb (8 Gladdl) (3iusi gonge ol agh 8 Ll luale Lasye daia) il pal) IS
Cromil) ¢ el Joatll Jon dare cOLlas Adgall Gla ) (o daall Caadd Eus (didd )
idagiyal) din¥) lubal) a8l (mge b Lady 0l Liayg cdaxdll 5asa ¢ g I

PAashall & guiagas Byl

(Kotler, Kartajaya & Setiawan, 201 7)&..\,4 -1

Al olgie
Marketing 4.0: Moving from Traditional to Digital

: 201745
- Wlleyga:mlsi Qs JJ.«AAJ\ &53

rdlaaly)

Grondll () (salail) z3gaill (e Gagudll sagd (52 Joaill dalas ) Ayl oda aags
sbl ADke ey 8 dadd ) sl mas S e 2S5 ae ¢ (Marketing 4.0) 8
cllgiall Holu e Buadyl) b 2dSy caiilly Annigall

i) aaf

ing el i o WY) o ok adiag aay ol Capaal) asedl) o ) Al iliass
o) @Sl LS L aa aall dilell (e Veia Gl el i ASH LAy delall e
Blaf daad )l bl Compaly ¢ SHal LA ST Ak ()3 JSE Gt did)l
(Kotler et al., 2017). eJaall Liay Cpniy Sllgiusal) sl agal Lonlad

Chaffey & Ellis—Chadwick (2019)4u)s -2

sdaapall (lgie
Digital Marketing

33



mL‘«J‘ h Lﬁ‘)‘ U‘J‘ 4—’ 2W ‘ h ‘-l-’ y‘ : .L.l.” 3 ‘
(S 9 (S DD Jeososssossssrsrsssssssssssssssssssssssssssssssrssses od
. D e

K =

: 201945l
— Pearsonialull: dsaal)

:calad)
9 o S e cdabiaad) ailgaly a8yl Basudll asgde dalad ) dudial) céoa
cleadl) g e b Lali ceDlandl pe Jualgil) Allad 50055 lsnsgall 6] Gaaas

sl PA\
Cus Ol Dae Guly Lndilind 8y i ranal (B Gigudll O Al gl
A gedll Sl Qg (el (e ad) codlanll ) dsasll (punt (8 aalog
Cnpal S S pnag elan¥) dealgil) Jiluy e duad )l clsidl o) i LS
(Chaffey & Ellis—¢illl Liay (3siats ilardll iguds b dauli] il
Chadwick, 2019).

Laudon & Laudon (2020)4u)s -3
sdaapall (lgie

Management Information Systems: Managing the Digital Firm

: 202045
: 16th Edition — Pearsondaal)

s il ad)

daly L@l Jeaill acn & 4)laY) Glaglaall alad o0 dudas ) duyall o8 Cidaa
DA Saly At Baga et b Lgaladinl A0S (gl

) ?M

Opend e Sl gal) 2ol Clasleall alaig duadyll kel o ) duhll cliag
Osl) dajad Gasd (8 2ol LS cdaedg dady lily b PA (e Cleadll 535a

34



mL‘«J‘ h Lﬁ‘)‘ U‘J‘ 4—’ 2W ‘ h ‘-l-’ y‘ : .L.l.” 3 ‘
(S 9 (S DD Jeososssossssrsrsssssssssssssssssssssssssssssssrssses od
. D e

K =

Nsllg Liayll (sginna ady N (535 Lae colaal) iy culilanl) aoyud DA (e
(Laudon & Laudon, 2020).

Nwachukwu & Vu (2022)4u2 -4
sdaapall (lgie
Service Innovation, Marketing Innovation and Customer Satisfaction

: Sustainability / Journal indexeddlaal|
: 202245

s dlaal)
A sda e dnadlall Al il A

) ‘»aM

s A Loy e sy pla il al andlly ugudll ) of aeiliall cypglal
Lald cdlaall Ly e el cligine 3aas el ) e adied Al il gal
(Nwachukwu & Vu, 2022).4le dudln @by

Tran & Vu (2019)4u -5
rddl) olgis
E-service Quality, E-trust and Customer Satisfaction in Online

Shopping

: 201945

: Global Business and Finance Reviewdlaal)

35



mL‘«J‘ h Lﬁ‘)‘ U‘J‘ 4—’ 2W ‘ h ‘-l-’ y‘ : .L.l.” 3 ‘
(S 9 (S DD Jeososssossssrsrsssssssssssssssssssssssssssssssrssses od
. D e

K =

:calad)

Osll Loayg g iSIYT A& cduig S Aaadll 3sa AL Jolat ) dadjal) cbaa
r o A Gonil) Ly A

oLy (3 ol Jalall e G FSIY) daxdll B39 Of () Ayl il s st} aal
o) LAl agSolug oDlaall Ly 8aL5 ) il (555 A& 238 g ¢ AL A&
A ) claadll b € (<0 aadieall At i b)) desill of @ LS
(Tran & Vu, 2019).

Gosud sk 8 Ljsaa huaie Comal £iad )l of sy cAuia¥) cluball DA (g
(e c_i)_g ¢ e kanll & Jelal) B ¢daaild) Baga (yuwnd & Gl Cua ccalaadll
ol o cimg 5 813 Spma den ol B agedil) ) luhall cpelal WS L3l L,
sl ae daliie ABle ol A Y cLagleial) ccnlibull e adia DlalSia Lilla

Adlad) dpal) aBgay Adabeal) ciluahpal) Ao ubanl) : N Eaasall
Aalad) cladually Al Auhall o CiGRY )y aslial) dagl 1 oY) cllaall
Aald) clayally Al Aupall G CiDEAY )y aaldal dagl :J Y Gllaal)

Aald) cladually Atlad) Auhall o adlaal aagl -1
Cladil) Gagad (et B Alad) Luaa] Jea glay) i
il el G e LuiaVlg Aol dald) cluhall Cabide pe ddlal) Al ém
el uas 8 jdle IS5 Cualu Gus claddll Bagus ookt 8 Gysae Puaie
Jie il @Sl g . eills dgall G Jelall 5aga auads deadl) sk

8l Jsxil) oi(Chaffey & Ellis—Chadwick, 2019) s(Kotler et al., 2017)

36



2y d Loty g 2 Al Sl s : S el
Aol shig Audliall culllaia Lo i Lt 89 pim granal s il DLt ey ol

REIL PN |

Aig S laial) alasinl a8y dilas A e olad¥) 138 aa Adlall 2yl (3855

Onmendy lardl) il Donlid JilusS Slalign duge J31) Jsenal) Calgll culanlas

~Osl) dapas
Ol Layg daddl) Baga (pm ASDlal) -

dugh yilig daln)) ADle agng Ao A 8 AL Clahall ae sl Ayl o s
Laxal) 835 Cpad O bl sl iy Gum (gl Liays Aeddl) B3sa o

osugall A agidh Hjaly eDlaall L) S (o 8ydlie (uSaly

byl dalal) Cadass of (Laudon & Laudon, 2020) die ciluly <oyl 3,
celaal) iy 28 cdepull DA (e Aa2A) Baga rund 8 sl Clusssgall 3
Al lalign Jahy Ayl o (e Al Al Auhall Gl b e il Lo s

uﬂ\.ﬁ)j\ LAAJ cAJ ‘?JUJL\J deaall 8¢ (bl L.;A
Laasdl) Cluadall (b (gAY Gagal) dsar -

C9aY) aal aal g 5K Gaguitl) lie) & daludl cluhall ase dalladl Al aés
Hstguilly b i) CllSall (andty cagl) Joaasll

& aadid) clu)lls (Kotler et al., 2017) e daiad) cluhall @t s,
dud )l @lsidl o (Chaffey & Ellis—Chadwick, 2019) (e (oad)ll 5:seal

37



A Luad | oyl ly &yl Slga¥ e e (S il
lalign alde) 8 aath e 5oy cdneadll Cilingall adilia) e Guldd 12)a canval
Akt anag & LK) Gilandailly L)) laid) e

Ciluasdall gkl JalaS b Joadl) slis) ¢

elal awad 8 Jlad IS5 aaluy byl Jeaill o e dalal) iyl aaas
bl 5ol adyy ¢ hall Aa3) Jagadt ol Gilleall skt S (e Slisnsall
Lge 212 31 l) dealioe 20 dalad (PDIA (e dngill 138 2o Zlladl duhall s
g ABall pghang Ciladdd) wnd Cpuat (B — B A1 gl dopae — Sladigu
AL

Al ciludpally Al dapal) o CDEAY) dagl =2

Apal) Jaa downpal) Aasada CiNIA

Lpde — Slabign duwge o W3S dalull ciluhall abiee e ddlall Zuhall aem
Oladly eliygSl oy Jlae (4 ol dadd Lpagac dussfa (A9 B A5l 2l
corsas e ailde 3 Laull ek a3

Jie Ay ol Aalbail ol Al Glaga o dalal)l ciluhal) lel @) g b
L ((Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019) 5 (Kotler et al., 2017) «luly
dadly dpagadll i (e Adiie Alal) Ayl 3 dedd) degds Jeag

s i)

bl Jlae DG4 -«

38



mL‘«J‘ h Lﬁ‘)‘ U‘J‘ 4—’ 2W ‘ h ‘-l-’ y‘ : .L.l.” 3 ‘
(S 9 (S DD Jeososssossssrsrsssssssssssssssssssssssssssssssrssses od
. D e

K =

Bylailly eV lat¥) celgid) Jio Doads caleUad & dalod) coladyal) (alef gk
gllad b i Lulus Lasee T 12Ua8 Llla) Zuhll Jolim Latny cdig SIY)
LAalLl)

ol pall Jala il Badis Jalad 8 1ias Ve Aullad) Zuyal) ey CDUAY) 1a
Aglead a6 Ail) Anasl Al e adiad Al deadd) duagesd)

Jalatl) (Ggione IR —¢

Luhall adiad s 8 caladl dagll ol gplail) Cuiladl e dalull cluyall (e S5
(bl Cangs ¢ (SPSS)dilias) ol aladiuly Aubs e didas e ddlal

Lo Gaduagl) cludyally 435ke Lo guingay 482 ST Gale alda dudyall ey 128
gy gall datlaa z.:gj) W) e

(Jatia (<o Laaal) 5asa ol 39Sy Guoudll ol Aiadl e daldl il pall ellas
Py Clyaie DG G dan Al dojlae e el duhal) ades Ly

Lyl .

AAJAJ\ 5{9; °

Aaedd duude Ly Jah Cilyriall o3 (g Ade ) GlBall 3acl aghs e Lo 52

-

.4.:146‘5409

39



mL‘«J‘ h Lﬁ‘)‘ U‘J‘ 4—’ 2W ‘ h ‘-l-’ y‘ : .L.l.” 3 ‘
(S 9 (S DD Jeososssossssrsrsssssssssssssssssssssssssssssssrssses od
. D e

K =

(43l Lag Lguaili) ABalaal) ciluaydl) ansdi 1 A Gallaall

dalud) clual) aitds oYl
(Anil) gl e (glail) aillal) due ~1

Ll lgie dupall Aals cdalod) byl 8 gilaadle (Kar Al (ailall 5l o
Bagas diadylly ceddl) (rouilly daleial) aaliall (il culall e € IS0 oS,
cadly el culad) & K gaail) a0 cdaadl)

033 el At = 3las iy Ayl alial) =t bl (e dpaell s 3)
Y il e g8 e Ba Laa chegiia Ailange Gl J310 Bane U la)laa)

e daagenl) dald (drendll Ciluwgall Jalo 2yl gulal Ladll
Bataa Ll cleUad e uSial-2
Lol dylatg Aredd ilelUa gl cduiaY) of duyall slow cdiludl culudyall alef

(Chaffey & il b Jlall s LS cuig S 5laally eV laiV) cdlgill o
(Kotler et al., 2017). sEllis—Chadwick, 2019)

S ol s b ccaleUadll alls ciluagady dagie cluhall @l <5l Jes 550 138
Al Lals ¢ ol i) aoball @il Lpeadl) Laeganll Glngall ) < I 3kl
Al Lglead daday 3o 1) Slalige duge e o cdilall g Uad & ddaslil)

(A e leBle dpagaiy Slally elipeSll g ddadisall

e a3e G ling Ylae lonsgall oda Jaks Zuadyl) Gabi Al Jlae i o Nl

40



mL‘«J‘ h Lﬁ‘)‘ U‘J‘ 4—’ 2W ‘ h ‘-l-’ y‘ : .L.l.” 3 ‘
(S 9 (S DD Jeososssossssrsrsssssssssssssssssssssssssssssssrssses od
. D e

K =

AN cpiall (oADMY B (Gl a3

cJeatio (S8 Oa3ll Liay o Aaadl) Baga of Luadyl) calglis culuhall (e daall (o o2

cJalSia lan 2 3gan 8 ol yuriall 038 gad Jala Lo Lgie agana faxe o V)

cJald IS Lgin Ao Ll Akal) Al (yp0 Baa o paiie IS lad 5 Lo Ulle am
il e (<G Al il deS agh 8 lald (Aials Uagie Ladt o Lo sag

LAeaall 8d¢n (pwald po uy)]\ L'AJ L;.L‘-
pamadiadl Aaal) Gl ‘._.,A Apaal) cluyall 415-4

) Zaall lahal) b aaly el 3gag AaaSle (e cdupal) caludyall dually

DUa Gl athye G aopaall olaill (uSay ¥ sl cludyal) (e haS Tega of LS
i€ Jpanall Citlgll ilaadaig daadyll ciliaial) il ae dald 3yaY) cilgid

Al byl dsblal L : Ll
Lol aaaliall (glail) Uy )i)-1

(onl (routl) aalia pgdl dage Lk dpia)) s 8 dalud) luhall Craala

41



mL‘«J‘ h Lﬁ‘)‘ U‘J‘ 4—’ 2W ‘ h ‘-l-’ y‘ : .L.l.” 3 ‘
(S 9 (S DD Jeososssossssrsrsssssssssssssssssssssssssssssssrssses od
. D e

K =

zJi(Laudon & Laudon, 2020) s (Kotler et al., 2017) Jlae] Crand 23
5\:\A.:> Bacld <G Laa cz\:\d‘)ﬂ 2\_‘\..'\.\5\ ‘_g éf}a..ﬁj\ J}H@m‘}luﬁ e e 2\:1):\..\.».\.03
Lol ) ol 8 Adlad) Al Lgale chadie) Lol

dasil) Bagag diad)ll (Al aagi-2

IS aalud Aaad )l o gumgs iy L) Aaliadl lhyall alel) il aal g
Juldig (dBall ojan (Aalaiu) Aoy a8y DA (e cded) Bags Gpuad A s
cleadl) a8 UadYl
a8yl <ileaY) ol (Chaffey & Ellis=Chadwick, 2019) il cussi i,
lakisus duge J20 Aiadyll Hen Jilan 8 Al Auhall 4 g pe oilay

daadyl) AL B O gul) Ly duarf Sln)-3
2ot Galdl L) chigal) aal e graaal sl Ly o dalidl byl x|
oy peans Gadd ) Tailugll e el Jelall o) Gus ol aall b Cilusgal)
o) U g lanals 3l IS (i) s las)
ELY) ci.m‘_'blb Z.A)Q.Ld\ 424l ERPEN U:‘“ﬂ §).&Lm 2\.;:\3.1 uy)ﬂ L.a) da:,) (PRRRYY

Al Lahyal) b bl jeaa

(i) igul) gall agh uski—4

42



2 ) oty Ayl Sl a e S
Dl (e (TPS) asall Jispnil gupall asgia skt b 2l L)) Craale
Laiat dadddlg cc:u}m cej)ﬂ\ G\AAT Cus opalic Calida 8 a8yl 2l CL‘\J!

s A ciailly Bl gl e e U2

Ayl dule adiat (g cuanll gl S8 & gyiad) Jeaill ua okl 1

Fbeliges dusniga adly Jalas 8 4l

(Aeal) Aadiios (531 dand) La) Aalad) dayall dBLiaal) dagil) @ ) Calbaal)
Aual) lgatlas 3 Adianl) Bgadl) waat—1

b Analy ding Bond dallen Jslas LgisS (e Ll Luhl) o3¢l Aliaal) daill au

O A JalSie IS clgls A bl duagaae b Jiam Al cilud)

Jie Ll el o € IS0 @3S cduia¥) ol dupal) g cdilud) bl alls
Giluhs 3 dall sa WS bl cleaally cdgg sV slaall eV Ly el

Jsi al Ly ¢(Chaffey & Ellis—Chadwick, 2019) s(Kotler et al., 2017)
Gassie Jhe o Al gl 8 sl dpeadll daagend) clossall WIS Llaal
ladig
DUl ) sl SUSY) (g dulail) Jis Jolas A0 Zlal) Zubal) dneal s Liag
elyeSll aoygty dasipe Lpwlod Cladd 438 e Ay DA e (Laads S
25 L ae Lelalgs iy lilead Baga Cuuatl Al Calagy () adig ¢ lals
Glahall el gl Al leadl) (e ddhiae dug prall dardl) dapde Joao Lo

43



Ay ! laolyldly Al Sla¥ v : S Juadl!

o laadl) 3rgutiy Auad )l Aabeiall ludY) ol 3 aalun 2 Y Rl
Jalsie (<o Clpitiall Gm day Alad migal eli2

i cJeatia (<8 chrial) g Jale Y Ll Adlal) Luhall dilall il aal (g

(Jie yaiaS) Ao

(g_;’ﬁ @t\ Ji L:w:j ):\aZ\AS) daaall ERYEN

g O (& ilag il e <& D)) 530 4! ac] agh rans Jau)ll 138
Yol Laadl) 835 Gpend DA e 5L Ly e

Aiad ) Jia) dah ZALAN AL Auslyay €] Apld) luhall (e daal) o 2a Lty
DAl Al iags Jalid 2 3sad el (93 ¢(Osill Liayg deadll Baga sl daaill Bagag
Ll pxial) sda u ala\<)

L) 31 ealiall s38 G 3Dl DLl ST g 20 Adlad) duyll ol ¢ Sl
Jadd ) deasll

daaiic dnges Gladd dade () Gl Jlae gawsi—3

slosgSll gjsh Jloe b Jadks dpasd Aagae Aasmsbo g 5ama V50 sl &opne

44



A lud | laolyud g Byl Sliga¥ e nnnes (S il
lele fraady lead a8 dud )l caluslly Adady) Calise Lo adiaiy ¢ 3Ll
-Gl

Beliy (pSjitiall ulaliia) Aby duagenll Aaddl) & j)paind Glawia ) o LS
6);\

Los cdslaadl ciliahall 8 Yol (80 Lol il Ganl) (3l g Ayall ()ld ccelling
bl delell daiall (o )

(SPSS) G Auas] Al Julad alaie) -4

bl e adied Lulase dmgie e laalac) bl sda b 5eall Lalis a6l o (e
B (el IS5 Ol paial) G ABA]) (ulde

e gnge dyale Ayl Clun @l laale

Gaaally (ulaall ALlE =30 ) Jgacaslle

Lash cadiel Al caludyall 46lie duili) duale g8 Auhyall  Jans agiall culald) 13y

Bl Slas] Hlaal (g gl ) gyl dalaill e
Al e dsaa b BN Akl gall 3ha-5

A Aassde JA1) Aiadyl) gadit st 8 ik uos Jaes Alad) Zuhl) oo

At dunge Gl Ailaglas

45



2Ll Loyl 2 Al Slgs¥ e : A sl
Bl 55 A s Ayl pgis i g SSY) sl e S Vs
JPArS

Al Laskall Ll dae

Loesgal) Jala hal 3a) dlee (prate

55 Dal€ie el LgisS ) dsig 8131 2jme Le3sS (e Aiad)l) agh ausy il 13a
BalaidU AL ddudat ciluagiy il asxii—6

Slaag mad ) s dy i Slasyl o) (@hall ddarilly dlall duall 885y

t e cdishyall Jae dsnsgall Wi s o Say 5pilie dalee

A gall dadd ) i) o

S pe Ayl V) lgl y glate

Gleaddly gl Bags uad A clilal) aladiul jajate

Aad )l leaV) pe dalal) 8 (il gal) 5eliS pd g

Omend  Llad aalud o (K 810l 1 anlST Gany 3 me (e Al Joa ellig
gl o

46



j@LwJ‘"Lw‘.\J‘&A.'|"Luy‘ s S 3l
) ) 3 G—'..é oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo od
Y 3
= =
-~

Gosud govagar Adlaidl Aaludl cluhally dlaill laY) jae Juadll e Jolo
gl ) daiaYly dayal) Clahall sl ) @plal) & s diadyll Jla b cileadl)
O sl 138 gl dBs el Ly cdandl) 839 ¢ ig ASIY) (Bagal] cdiadyl) wialia
gl ek (3 A (gremall el e cluhall Calide o Laaly Bla) @llia
Cililiia xe RSl o g ety (daaddl) Gilisgall el Cpaty ¢ paddl)  igusl)

ol (g5t adys el AupaS Gawad (B Lgaalue () dilia] cduaal) dadd)ll 4l

Lads clelas Je 35l Lgaal (ailaill (any dgag daldl cluhall Jdalas o WS
G Slahall 48 Cals ) ¢ lasteall poldall <3 ilossssall ddyy (8 axil) Cheiag
clhiall 138 ey JalSie Jidas jUa) 8 el Liayg deaddl Bagag daad)ll (i
anige o gl PDIA e seadl) 08 ) et A Y Lhal) Leal 50
Chaiall o3 cp DLl acl oo e (e et o Laalaiely ¢ By Jlalise

L8l R (Bl

47



d .‘ ‘.. ‘ * .
r . ) 29

%

‘L‘j e Al duall
Attt GA

Dlamw jladl g




Al ) dolyd !l I Juaall

-

: g

o Al aaliall bliul mavy s Auhall dalye pal e kil culal) 32
bl A e AlaYly byl daa (530 e Gl Jal e @l ()
)lae b ¢ Hlabigu dusger dnilaall duhall diadl) 138 Ganads & callaill 18 (a9
TR DV P DRCURSTON S P L% J2 -l PP S FOEN [CHIVNG S SV Iy
A ¢ lalise Ausugall and Juadl) 1o DA e gag eyl Joail) liliie g
sl gty Cluzaydll Hlodl) aa gl diagiall milully blall sl (aye

Al ganse st cilabisad )

49




Aol | Al L) Sy

ki g dsie (o8 Alald daad g g¥) Guasal)
el Ll Lgdlaal Lgalga Ayma ) A8Vl Slabipn dunifay Cpailly L Canndl) 120 b

ki dsba Jon dale amtlia : Y calhaal)

3] ) bl candy yda Lo Laindy Auaboaill cpaty A sk Lllall Cije
re ol aad Apid) Walser ST aLaa¥ly el LlSlag Ayl sl e ciladla)

tddal) oo Z\,'\S:UIS X

Sladly elseSh Plaas) Wyl (ras el V) Jilg) 3 hall 8 deliall dueal )y o
lgsue (o eligsl aysis ) OIS Can cpalsdll Guni )l il Cajla e Bl Al b
0lai8Y ) Aaiil o i) Ayl Ao gSal) Ll il Al Zuallall Copall el dasg "5l A
dad Hedie Alls (3 il SlaBY) IS Lot (658 @hlail agt o ol Cas ¢ i)
Cro ALY Latill gy Cani (S 51 lasganr ast AT Ly @) AasSal) Jua Lo 1385 eyl
dalall Glisgall anli acaially 1946/04/08 8 7 )5a) 628/460)55@) Gadaty Coalid cxaa
1947 s> (b ) il il Ciead WS ¢ EDPais il eljgSl) dussgal cilimge’ sy
(sl 385)  EAG jiliall 5leg elingS dussga Cipgls Eam

Bl ciat cul€ Al Wibisga g la i yihall Agall ooy 8 (Dlaay) slae
Glala Al lSI dawin g laaliait) aidati sale basgs i b i ds A il
31 & #05al) 175/62  (ildll o el 1962 jaanny 31 Ay «(5iliall aainll
b9 Aragae A g il Lgallas o dbailadlly EGA cli )8 1962 aanws
(<2007 (dald) Lyihall Cluwgall 238 e el

iliss 28 8 25540 59/69 Y1 b diacaie O eha) &5 1969 diw (e dibiss g

el duaganll dsvgall da (Plel Gaiall 1969 gl 1 8 duasyl) saal) 8 )eiially 1969

Al Lalaada (o (e i€y = Slabigs — Slally sloyeSl Aol 2,80 slial )85 Jilall Sl
AilyeSl d8Uall paiailly ol caysilly Jaill oz byl \aal

50



Aol | Al L) Sy

sihsll Lbadl 8 ey Al @bl GadY lawge A oL 5 1983 4w
oty il Al elS e Slally slieSl) s (aladl (1978 di)

1.  Entreprise National de Realisation des Canalisations du Gaz ( 4 diaiis

Dl gy Jai clgl la)

2. Montage des Infrastructures et Installation électrique ( s Jlas] LIS
slesll)
3. Entreprise National de Fabrication d’Appareils de Mesures et de Contréle

4. Entreprise Nationale des Travaux d’Elecrification Rurale ( SH i
5. Entreprise Nationale des Travaux de génie civil ( il Jail 8 Laida
dnadl))

6.  Montage industrielle ( cluall (uSHll & Laid)

gl daglall igad 1 e Gay 1991 pewss 14 & &5l 475/91 a8; (il gussal

& 205a) 280/95 a8y (saitl) pgesyall A Slalign denda Lo aSH els 1995 i i
A8l 555 A gane al gily (eylats o linm aolls il Apasae Lussde L3l e 1995 juains 17

Sl 2002 olss 01 Foliy solall 195/02 43y il asussall ola 12002 i g

) gl acaially SONALGAZ-SPA Slally olyeSll dyidagll 4S8l 43igilall desolal
coged 13 A8 Hlakigus tBlacsall lally oliygSU Al 4S50

Ll 0e AT e ) gm0 (Sasg cdaalal) il dusgell dalall dupprall e ad

Dblel 50: ks Wlland) o e duasgall A2 G5l e 4 8ol adde i WS (glal) ikl

51



Al od ) Aoty s Syl

O30 Liladl sl LSy Uy a3 (z.3) Gsile 335 ages IS 3ad agas ill 150 e dega (z-9)

Wt gas

JIN) Cilisga aed (e (s<al 2005 diw e eliiy) dadipe cul€ lalign Lawge o WS
Oslally FLL Ble 8 (olaall sl LeaSas dunga oy causiall (¥l el ool
Al le 8 g)laY)

Al 4585l Bale) 8 Wil ) 3 Slalised Sl alanll sale) 12006 4w b

o34 Caalii G cuna IS it gy ki dsge Caald e lial) 28 5lls LauluY) Lgalgas
Dl Crand 13gug e dga Ll Bang JS Cilang UG cont Aanndl) bl e e 5,:8Y)
Sl Digeall sangll (3l Sllly olieSll auieil Lisgall Bansl) 1 Aty Clang auf
s) by s Wajke 2 aplls dasgad) sangll ) ddlia) cdasssll ajgil dyggadl Bansll ¢ ol
ehal OSe i 581 538 (B eee bl Ol Sume cialipa (ue bl ulialy tauas

(2007 4ids) dvilawal) dulyall

i Bally i ol

dlen Uam asii WY has Corl alall duprall Bran Bypem sunm dusgal) Lpaall e
biaially ¢lg) AUSgall Jag pill Coven 135 (8 ClaDlasy yieal Jlaay (3lai (8 dalad) 4 jnal)

il Taladg bl Gk L yuasiy ISual Plaindy (Ol #ljeS) a8l a5y an Jlast b
(R 3l 355 ). il ginnal) Cilida e

Al Cupes Balkay : 2 by Jgaad)

SONALGAZ Lonaall

Bl (5220 2eal05 L) jadl)
(V) L)) 1974 £l genyls
DA 25000000 =¥l JW) G,

Sladly elyeSll s Llal Jlae

52



Aol | Al L) Sy

(Rosnsal) 30 5) B 2jsil) BIY caadiiil) JSagd) ALY callaal)

B Jlalise uansial asaiill (Sigll 11 by JSa

=) e

YL AEKA)

FRAV

—=cluall (Y

el yeSI) Al JDlai ('u.ng

‘}1 .n "S.:.d\l.w \eﬂé

o gl o il alsall

-

4l

NI

0l

L

Al 3l gall anid

Al L) ) and

el oS alasl) daliag

Sl iall 55 laY) o
i dall b Sl dalias

em:\ d\l . ‘ eﬂg
3l Al sledll

A gail) e Al 168 g Apalaally bl acid
By lakigus Fonlaally ALl andl _ardamil) JSigll : 2 o) JSa

[ Aadaall g Adlal) dacd }

[ (ol lulael) oo J [

w)

[y e s |

b lgiianly lakigw duaa alga: &GN ulbal)

53



Aol | Al L) Sy

el el 8 clyesll aug aig (Ja gl v
Agihasll Goud) labiial sl Gl ang aigig Js V0
bl il &g pall cLgailly agin V0

alel) Loyl ) il laduig Ayl Auld) 33 v

e ) Aallally ol cduagleill sl ciluhyall JS 5pilie ye o pdla dbmy Jasi vV
.L@.ﬂ:&mﬁ&ﬁw&a&%ﬁjitﬁ\ E;bgdStJﬁjiMJi L@Lﬂ v

Clef Lghalis Guay Cun 48 Jaxd 63 g Undll Luld didagll cilnsgall aal (o Slaligs i3 v
Uity @l ylaigas das JAB A5 pall 8 b LS Sl Gl adaee aisg olSu)

b laaliad LelaaYly dubaidyl il 8 sy e aleall o 'Slalisn’ cud sl vV
eosilly Ll HLY) Jlae (8 dalgl) dpaiil) ol (sne (M) (B dxidagl) Dogillall Al s
Jesi Ay %97 e ST ) elieSl) Jlar) us (e dudasill gy Conan ) Gl aganl
Yo 37 G o ) )

il G (e 0585 (g clgmilio dgalpe o (o Lndls L 535 o) "Slalipnd malsy v
gl Gl sl mgs 8 Uadll i) ded) cplalaiall

Ailasal) L) il Jalas ¢ SUY Cuaal)

alibal) sy gase dg¥) qllaal)
rdatiicall dpibany) culld) Yl
Gl e el aladinly i drsenty liad ) ULl didas 5 &uhal) Gase (33 dal (e
IBM SPSS  iclaaVl ashell dglasyl dejall) Slasy) maipdl ahasiul 4glasyl
(0-80) sl 5/4 + mledl) )< (e o Lt 55l Jsh cias 5 (Statistics 22
5 Gilse culaa (38lse e Bl Bilge e 1oa AR dued aa] e LAY (S al Gus
SIS DAY Jola raal 1305 5ads G35
Bl 3ilse e Hle ablny 179 N 1 e sl assiall @
(Gilse 2 Hle ablny 2.59 ) 1.80 e zasel) Lavsiall @

54



Aol | Al L) Sy

lae ple alls 3.39 1) 2.60 e asall Lavsgidl e
Gilse Ble alile 4.19 1 3.40 (e masall busiall o
ks (3890 Hle alls 5.00 A 4.20 e mapall gl @

2l Aglasy) Cullld) e X Ladiel S g

Al slal oils (ulal (Cronbach’s Alpha) g S Wl el Jales
ogiall adll 5 Sl -
Al 3 illa) aliad) o g Ul (sae dijeal (lanall CihatY) 5 leal) baugidl -
Ol delee -
Ly Jelea -
(6s) Llasl -

tll) 3180 il <Ll

(Adsisall) Gaa oY ¢ pasiusad) Gulidll el Gaa (e 2SHI e A 438 il ¢l ) U8
glal @lé (sae (bl (Cronbach’s Alpha) el Jelas Jasis ulidl) elal cild dayn (S
S el sl L) Aal e bl

il Jalee dad (un 101 28, Joaa

Gl i Gllad) e
0.92 0.85 18

(0-85 = 01) Aot crly a8 ealipll (g g piiesall Dled (Wl iy <) Lol Joan ) il
Liadaa 815Y) aladind vel L 13) Ml 5 (0.6) Asidal) davll o el Lgio€ an Baum a3 89
il Crana Lo G 3391 o e 1 138 5(0.92) Gaall dalas gy g ezl (i

1298 10 200845} sV Axalall - N1 — (las ¢ ay 35l il Jil s la(SPSS) ahadiuly sl lany) Jdaill 32 ga L giaa - 1

55



Ak Ay s i al

bl Slany) sl ;S cllaal)
Ayl e

ol s Aaall aysi G 102 a8y Joan

% < g9l
67.9 36 S
32.1 17 sl
100 53 & sanall

Ay sSA (ge 435S Al die dudle o kel (02) Jsaall 8 e sp LeS bl cuaaS
A$5al Jiae 53 gane (o Ainad) g Lad ¢ (% 32.1) Lasty LY e LIS ST (67.9% )

((100%) dausy Hlalige

£.si)

i

sl s sl aysi Cn 1(01) a8y JSid)

56



Aol | Al L) Sy

% < and)

7.5 04 L 25 e JA
20.8 11 4w 34 25 e
39.6 21 Lwdd )35 e
30.2 16 4w 54 45 e
1.9 01 L 55 e S
100 53 & sanall

s lac) #ohm Ayl due AL dulle o el (03) Joaall b ce 9o LS pilill ciai€

L 54 N 45 e Dojand) agiid cpdl) 3V el (39.6% ) caaly Loy s 44 535 o L

34 N 25 (e atslec] zglim e Slakign 450 Al cilaiall Sae &5 ¢(30.2% ) <oy dusiy

Y 5 (% 7.5) ey 80 25 ) aslecl e Y i) LY Ll (% 20.8) Aoty A
(% 1.9) @iy las Alica duiy 43 55 1) ajlec] ol (pdl) ¢Dlaall

57



Ak Ay s i al

andl
" Wi 25 e JB
mi 34 25 e
A 44 ) 35 e
.54 1 45 o
B i 55 (e S

s geil] (gl Conn Ll ygh s 104 28y Jgan

% & el (S5icual
0.0 00 (sl
0.0 00 Jaiigia

5.7 03 &sils
77.4 41 ol
17.0 09 Lle clulp
100 53 & sanal

s agadl Liad) oLl Audle o el (04) Jsaall DA e (e 52 LS gall) gl
o i oadlad (s5ina 9 03 S el (77.4% ) cals las dlle diy oaals addas

58



Al | oyl I Sy

gy (55 goule (5ginnn (580 (0 Al 81 Y1 3 5 (17.0% ) sy Ay Llal) il

(% 5.7) wal dlia

(alzil) (6 glasal)

<V

gl (gl o Aiaal) s G 1(03) by JSA

\:D.g.& é_..\.\Lﬂ\ e\&.w\ Q\)A Qe uu;z\.\:\d\ @«153 O 05 é; ‘55.};

% < iyl 22
49.1 26 Basg Bye
37.7 20 3 N2 w
3.8 02 Qw6 A4
9.4 05 iy 6 e S
100 53 & sanal)

59



Ak Ay s i al

Gl (y9axdion Lial) 33 Aulle of Dlel (05) Joaall S (g e s LS iliall gl
Y Ll (49.1% ) cals Ay 5l B Basl B0 dig A deaiall o Jpanall Citilgll laligus
Call Dlaall I~ ‘(% 377) Aoty Lygd Gl 342 e C.ﬁb:‘:’ aal (audaill 138 (ygeadiing (pdll

Gadall agaladind e Y1 V) 8 5 (% 9.4) by Ay Ljed Spe 6 e Y digariiiag

-

(3-8% ) sl Alim Ay gl 3 a6 5 4 (o Lo ol 5l Slalie 3,0 g S

<) yal) 22e

Wi
w3 A2 0
6 A4

e 6 e S

60



Aol | Al L) Sy

kg bl g ciluaiall aladiad g J g 1 J ) ) saall

blige il 5 bl aladin) jeane cillasgic (106 a8 Jgaa

slady) | cilaiy) | Jawgiall ByLal)

el | Glaall | olaal)

Gilse | 0.66 | 4.54 | laa by J g dng AN deaial) g Slabigw (Gubs aladnu)
By Loadal) 3)lally 45)lae

Gilse | 0.81 4.41 Gaslia ¢ 5 w38 ¢ lgdl) add) Asadyl) laddll pe Jalatll
By e 5 Jes (k)

il | 0.74 4.45 Sl Gadal) aladinls de jew Dlalaa sl e oSal
sa, aid

@il | 1.10 | 3.96 Al o) oda il AVl il ) 2lal Y
ulaa 1.23 3.30 5y Sie did JUael (g0 paise (S8 Dlazs daiall 5 Gakal)
BYS 1.17 2.24 Gl o clandll (s aladin) $aS agh b Ligeia 22|
3élse Sladigu

Slalise e plaaiul of e sady Jgaly Lued) bl o el Joand) 8 58 LS ilial) gl
ol o giall da aisi L 138 g cdunliil) (3ylalls 45l laga 5 Uy agl i duig Y daiall f
ool il e Bualal) Bl 8 a3 avsgiall g8 5 (0.66) o)lsie (gluse il (4.54)

Bl 38lse Jbd g AN 5 culedll

Jens (laldal) Aimaliie ¢ (ol s ¢ ylal) ad) daad )l ileadl] ae Jaladll (f o Gaday Lo elld
Aoy aglalan Slai) e OsSay gl Glo Bad (giilge oDaad) o 5 (4.41) davssias e

(4.45) b Sela S 5 daia) sl Gadal) slasial

p28 alainY AVl saclue I gsabling ¥ agdl e Ogailse 21 o ol i caiS Led
5y Sie duid JUacl (190 i (< (Dleny Laiall 5 adsil) Gl (5950 Dl J@lﬁ.ﬂ\aﬂﬁus

(3-30) Laussiar Aasisie Aayy

o Claadl) (s pladind $aS agh b dugaaa (sann agil o Cpiilon e eDlaall o) Jaadls LS

(2.24) bugio @els Al 5 Slalige ol

61




Aol | Al L) Sy
g Y clasal) Bag 1 B ) saal

z\.:\aj):\ﬁ‘g\ caleaal) Edﬁ 9™ LL\Uauj.'m (o 07 ég ‘ig.\;

slat¥) | Cilad¥) | Jasial Bkl

-

Gisa | 073 | 413 | (AAEY) s ol ah Jie) duad )l cilenill labigw 3w

Bye sl (10 o (S

854 0.89 3.77 Slalige ot diaid) o gulall 8 <5 4l Laxie
[PIEN T

(38l 0.82 4.16 | Gakd b AS) o dpasall bl Jao) vie oYL el

Dlalign

- -

Lo
8l 0.87 | 3.66 L)l Laidll e (glsKE 5 liind ge Sllisw Jalan
das 5 alaal
Gilge e | 1.02 2.39 Ladyll Slalign clead 4 dligh cile o) Gaaas

Slalige dge ol o Al due A o el Joaall B cpe p LS il g
e sla Lo dlld 5850 Jol e ramaa IS8 (GRIY) s ¢ ilpdl) ady Jie) daad)ll cileadl) 2a
,)1:’5 =0 L_.SJM Lujld\ R 39 (073) g)\JEA Lf,)t:‘M uba.al.t (413) ‘fw\ .Lu}ld\ 2\.4\35 d\)\é
-5
deyey Sl cuats diaiall ol ukill 3 A8 oDleall 4aly Levie 4l Lo gaday Lo @lld
o Aaddl) aglly Jaa die Glb ey agdl e V) Gl WS L (3.77) daussias Lelal
Clades a5 Sl of G ALYl ((4.16) husia el Al 5 Sllige Guls b 2Kl
Slalige cilerd 8 dlgla cileladi) st 4l g ¥ Dlaad) o il uii DA e oDl Laiy

62




Aol | Al L) Sy

ASolall agii g Anad)l Jligw ciladd (8 sSlaal) L) N ) gaal)

)La.\.l}a.u QLoJ;u:— ezl LA) WQL&»}L O 08 é“!g-\;

alad) olasy) | eyl | Jawgiall 8Ll
Ghad) | Al

(B8l 0.80 | 4.11 i o Slalisn gasis 3 Auadyll laral)

Badu (3dlge | 0.67 4.24 Ay I Cladll e Yoy daiall of adaill aladid Jusif
Slaligu
GBilge 0.79 3.98 Salise cilerd aladiuly bl o Sble )i moal
Al

Bade Gilse | 072 | 422 g sy daid) S lalige Gakt aladn) sie #LEYL el
Balo Gl | 074 1 44l el A el ciles Jasid) b had) gl
@a\f.ﬁa 0.84 | 1.58 Sl e Rt ) ) ) 5

By

Aozl (oliady agil lo safy Gaiilse duall A o Dlel Jganll 3 g LS il gl
(4.24) oland) il dad aias Lo 138 5 ¢ lalipn DSy ) Gl (e Yoy daidl sl gl

50k Blsa s a6 sl s 5 (0.67) olthe (lie Cilail

) 5 Ay pSY) datall ol Slalige (gadad aladiud die #LEVG leall jead e sadaiy Lo elld
Sladd aladiul 4 haiu¥] Ogeh gl e S Baky Ggailse V) (5 (4.22) ansgiar Cela

(4.41) busio Jiiual) & didyll lalige

5 aglads o labigw lgadii ) Ayl lasdl) of e ¢ysitlgn a1 o il Gun caiS Lk
alile Sl Opniaty agi 5 (Giloe Jld Y ady 63 Jangiall g 5 (4.11) Lawgia Ciels

ISl e i) Byl ) Bagall (b 0y S pedl (o Bl Gailgn e edlanll of Jaadls LS

(1.58) dawssios Ciela A 5 Gudatl) b

63




R U MU TPER TSP
ciluca i) Lddle 5 LAY ) Qllaal)

Ayl duda 2l

Sl Ly e Jganal

) Al o3a i
Ho Aujhall dua il

cSlaall Ly e Jpanall il
Hy Aliad) duca it

cSlanl Ly e Jsenal) Cinlgl

cedkand) Ly e Al cileadd) agual "' liad) (w109 a8 Jgas

z\f}.\uﬂ nglu\.a 2\.‘\93 a;JJ a-Agé C«M\ L.'a)
sig AN " 2yl culal
Gledl) (Gaguds
0.00 Jla 243.259 1 10.265 Jaad )

' ded el 5 10.265 @il cplal) dad o Jeaall b L) &b (DA e may
e pand) & lerdll Gaged 5 i) e pai @ 5 i) sl i Lals L

oLl e 52

64



Aol | Al L) Sy

aadyl) leadl) gagu 5l dayn c llae Ll (w110 A8 Jean

Tag | "ol ded | Jalaa eyl Lod | dalea | dalea | Sl
Lgindl) Jaadyl [ lassy) B sl | Lalay
Glaadl) (Gaguds
0.00 | 15.597 | 0.914 | 0.325 | 0.909 | 0.827 | 0.90 Had

539 smis Lo 58 5 (0.90) ks gune LYY dalas dad of Dlel Jgaall b gilull cuisS
el ik 5 g fSIY) Cliaiall yie daadyll leodll Bisad G Jas dash 5yl Lol ADLe
Gt O i 138 5 (0.827) &b wasill Jalae of 5 eDaal) Ly 5 Slalipn A58 (3 Jsandl
Lgine dad i (15.597) "< dad Cels WS (Lia)ll (e (% 82.7) ojlaite Lo jud 28 ilaaal)
Gt ik O o S A Jadl Gadl) i Wl JBlL 5 Wlas] Ay 8 A 5 (0.00)
Jyenall Cinlgll ciligdas 5 4 iSY) laiall yo Slabign 558 Bl panll & clodl)
e anll Ly e

: S Zpalyll Al (S5
Y=a+BX
Y =0.325 + 0.914 X

ol Cpm 0.914 + 0.325 (sl Dlanl L) b Jraial) 5 alill puiiall o it Ml
aadyll laddl) Grgus Sl

o i) il @l : Ll

codanll Ly o labign A58 il 5 g FSIY) claiall Jod 5 alasiul i (1

Cilgll ik 5 g sSY) Slaiall e Jlaligw 358 3 Aug Y1 cladll saga i (2
cSaall Ly e Jsandll

65




Ak Ay s i al

cekeall Ly e cleaddl usad aleY &' lodl an 11 a8) Jeaa

0.00

135.332

10.481

Gesmdll ala]

' ded il 5 10.481 cial cplal) dad o Jeaall b i) &b (DA e ey
Salisn A58 b el peanll b leadl) Giged sl 10l Ao iy 3 5 il (i) i
cedaal) Ly e g Joanal) Cilgll calindar g dug i<y ciliaial) e

.oUJT Ot 9B

8l As s cDlalee jlas) G 12 A8 Jgaa

0.00
0.00

3.439
8.329

0.278
0.620

0.407

0.284
0.689

0.844

0.91

sl
pladin) g Jgul)
claadl) L RJEN

5(0.844) ads aaall Jalaw o 5 css8 b Lli) s 5 (0.91) gl Lli ) dalee Laadls LS

66

cehanll Liay (g (% 84.4) o)lake L pusd 38 Lol bl (gugud dlad] o Jiny 130



Al od ) Aoty s Syl

[ T S

Gy e 8.320 " Al Caaly Gua Aaig KT leadl) Baga amy 5 (Lilas) Jla 58 A

a2tV o) el B dad o 5ST(0.698) daadyll culendll saga el B e ) Gl Jaad LS
aladiul 5 Jsd e (e S) IS 50 Ag S @leaddl saga 2ey o i ade 5 (0.284)
Olalise Glianla 5 ilaie

Al 5 (oY) Adial) dacaydll dasall sl Jais Lald adle

rail aliing 4t

cedleal) Ly o Slabign 358 cilanks 5 3y pSIY) cliaidl Jod g aladial g w
clapkd g dys JSIY) Glbaiall e Slaligw 350 b dug SN cilardll sasa i e

67



dolatl dailalt!




doladl A3l

(o) (3isad skl & Aiad)l o aleial) Cuilsad) Calide ) Gplaill 3 cdad ol oda i b
Gilangall Jals G Ly Gaials clendll s3sa Cpuand (b (Bl Jonil) dnaal bl DA 0
ASlse (N (o Al Slossgall o layliiely Jlabise dunge o Ruail) Cailall Laliu) as cdersl)
2l e degane ) deagill &5 Alaaly ol Luhall DS (g Aaall dudyll skl
Ansgall Ja1y a8 Gagudil dallad ujaty ceddl) o3V a8 palis of e Al Slaagilly

& cigluall Ll i L) deagily clgde Joaniall cllaYly calilull Jidas sy gl
Al bl adla

lalipn duvge Jah Clesdl) iged pshi o Laadyll o) A agng -

tagan Jualsill dalee aopuiiy (AL Aeaiall lerdll B3 Cpn b Aad )l Jilugll palis -

tAasiall leadll e AL Liayy (adyll Jonill o Ailian] AND ) ADle 3gag -

dssall Bypea Cpuady (AL dssgall G ADall Jadad A 9 SIY) Guoudll el -
cAaeaall

c gl a1y el BeUS Gauaty endd) igedl) miall palic pokan b Aid)ll agus -
: ciluagil) .2

Glaadll saga Grwadl Hlalign duwge JAI sl doad)yl) Gladl) aladinl il g pa -
¢da2iall

fnsmsgall o L3 ket il A gl 2 FSIY) laiall sty plaiay) -

ol Joailly Aaadyll e b Cailasall Coyilly (ool pmalyy CREST -

AL agally il sl g e clarally 39 SIY) dall Ciledd st -

Bapsal) g yally Sleasll Caupeill Zadyl) Jalgil) iy e slaie¥) e -

Agail) Bilus) e L VY 5] deju Graad e Jodll -

- o) Jsaill e e oilaty Loy AunslgiSil Agatll Al Gunas dbalsa -

galsal) (e Aiadyl) (35 3) cgsunsall cuilsa UK ALY e B Y Y g s Al 36T .3

c:u'ab.d\ e Cbﬁé\ OSa <l caluhall o A:D'AS\ il Gt\;:a ) Baaadially dalsl)
PRV VRO |

69




doladl A3l

taasand) Clisgall & lordll s3sa o )l Joaill S -
(O Ly Gpand (B g AT Gagutll j5n -

(aa2al) Cilsall gl oY) e dd)ll F -

tAaaganll Dlardll pglat & A clandall oo -

taardl) Cilgal) Jals L Yy o Byl Joaill F -
(pendl) sl JUail) Cpnt 8 Eaal) LaglsiSll daaliue -

cdyihall Gliwgell dudlil) 5y0al) s & Al Hen -

70




sballs axlll 2ails




sslially o,k Aasls

tdaaal) Al aalyall il
s Sl daild —(\

C?:)i)u‘ J‘J :UL&Q .§)¢41M e:\QLQAj u.nm‘ Iéfju:\j\ -(2017) .)Alﬁ cg@i.d\
2oslly pdill daalell

Slugall B o)l Joailly dug SN 55181 . (2020) 2l xe ¢ jiie ¢ o
asilly LAl Aladl s s oles . Aaal

bl ghpall Cronty YLaVly Closleal! Laglsi€ (2020). Aol ¢ jpan o
aoslly pdall paenll la bl sl

el cilabaia A ddjadl Hlaly (Bl Jgaill (2019) aBIS a)S ¢ jumd
gyl elaa o iglee

g SN Jlee ¥y laglaall Laglgis (2018) .G@hyl xme oDl allll o
sl Ll Jily s sl

:ULA.C Lalaadll Lé:lﬁ""a .(2011) .uLAlC 2\_'1:13) ‘g..@.».nj:lj ‘ru.ula dgana cgol:mmj\ .
cisilly el sl s
casilly pdill dpalall (6)g 3L Hla tgles L Rl Aadag ]l

deganall :5yall L claall Jladll Gigudll L(2016) L2l Cialhs casaall 2

toabl. Lolaiy) Glawsell 4 adl) Joaill (2019). 4 xe o Juad) o
ol lSan]) 4585




sslially o,k Aasls

Jily sl rgles +(Soho Jaae rlardll Gaguii L(2013) - pualyl 2ene clane o
aoslly paall

Sl Aaded) 3l s tolee el Gpd (2014) sk (A
sl
Spoles Cliailin) ileadll il goswill (2021). Gus des] ¢ Jlglall

- asilly il dualall (gyg 3t s plee. g Y Gauil) L) et
doalall ci)Sially cula g hY) —(<

Crend A Olagleal] Laglsi€i deslua (2009). aye ¢ )lSa tdiSu calle o
LS Bygdia pe jiwale 5836 pdi jleligw g8 Uls duwls sdoast/ 52ga
- bl A5 ~lise saald daala ¢ il asley djlaally dalaifY) o slell

L e ogedl) igil) Ly Ao el gsesill 3L (2021). (550 s
A lailly Lyl sball 2S (ol 5380 Ang ol Jpanall Clilel] sie (Gususilly
- ) (S s dane daals il asles

Jlilises 4505 A g A<V calarill (2024). Glasd «0b 0 $adge czsad
Goalai®Y) aglall 2S¢ jila 5S0a. (dasiall liligw 1Sut) Ul duly)
- bl dglae daals ¢ uuadll agle g djlaall

cilgilally dpalal) N —(g

Al aglall daa, Swewws jltligw duwigo Uls L)y — sliadl 4 ady
(02). 11 slad




sslially o,k Aasls

Cloasd) s A diadl] g0 (2024). oalgl cJsalig tdial callla 53 o
Gl dan, liligw duwgo s dulp :4nlaidy/ duwiad] Cipb yo daiall
(01). 15 alaall caylally slaiddll

e Slgise] Cilonsl) mundil LIS 4y yi<IY) alsall. (2022). (3lae ¢ yug)
Clilin) dlaa. Luig i</ Hlail £ Ll UL 6 aglgin Dlang jlilly oLyg<)I
ol aalal) 3K ¢(02)06 sl cdasbai)

:aY) AallL aalall aiE ]

- Brynjolfsson, E., & McAfee, A. (2014). The Second Machine Age: Work,
Progress, and Prosperity in a Time of Brilliant Technologies. W. W. Norton
& Company.

- Chaffey, D., & Ellis-Chadwick, F. (2019). Digital Marketing (7th ed.).
Pearson.

- Kaotler, P., Kartajaya, H., & Setiawan, I. (2017). Marketing 4.0: Moving
from Traditional to Digital. Wiley.

- Laudon, K. C., & Laudon, J. P. (2020). Management Information Systems:
Managing the Digital Firm (16th ed.). Pearson.

- Nwachukwu, C., & Vu, H. M. (2022). Service innovation, marketing
innovation and customer satisfaction. Sustainability.

- Porter, M. E., & Heppelmann, J. E. (2014). How smart, connected products
are transforming competition. Harvard Business Review, 92(11),.

- Tran, V. D., & Vu, Q. H. (2019). E-service quality, e-trust and customer
satisfaction. Global Business and Finance Review.

: Y a8)ga dadld o

https: //dspace.univ-ouargla.dz/jspui/handle/123456789/37457



https://dspace.univ-ouargla.dz/jspui/handle/123456789/37457

sslially o,k Aasls

S £ agine — Aliaal dasls
https://repository.univ-msila.dz/items/e1fa59b6-d54d-4214-
8d62-4fa0b521e756

939 L..g‘)..'\:a (S rara J}Sy Z\M\A .

https: //dspace.ummto.dz/items/b26a(04bf-d697-4(0dd-aefl -

873d7c4cdfba



https://repository.univ-msila.dz/items/e1fa59b6-d54d-4214-8d62-4fa0b521e756
https://repository.univ-msila.dz/items/e1fa59b6-d54d-4214-8d62-4fa0b521e756
https://dspace.ummto.dz/items/b26a04bf-d697-40dd-aef1-873d7c4cdfba
https://dspace.ummto.dz/items/b26a04bf-d697-40dd-aef1-873d7c4cdfba

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,858 18
g5
Fréquenc Pourcentag Pourcentage Pourcentage
e e valide cumulé
Vali S 36 67,9
de
it 17 32,1 100,0
Tot 53 100,0 100,0
al
e
Fréquenc Pourcentag Pourcentage Pourcentage
e e valide cumulé
Vali - 25 4 7,5 7,5 7,5
de
25 - 34 11 20,8 20,8 28,3
FEW
35 - 44 21 39,6 39,6 67,9
P
45 - 54 16 30,2 30,2 98,1

Gde—!




Lt 55 1 1,9 1,9 100,0
Total 53 100,0 100,0
6 Siuuall
Fréquenc Pourcentag Pourcentage Pourcentage
e e valide cumulé
Vali g5l 3 5,7 5,7 5,7
de
EPAEN 41 77,4 77,4 83,0
alal 9 17,0 17,0 100,0
Lle
Total 53 100,0 100,0
aladiuy)
Fréquenc Pourcentag Pourcentage Pourcentage
e e valide cumulé
Vali 5 1 26 49,1 49,1 49,1
de
2 - 3 20 37,7 37,7 86,8
4 - 6 2 3,8 3,8 90,6




< et 6 5 9,4 9,4 100,0
Total 53 100,0 100,0
Statistiques
13 25 33 40 54 65
N Valide 53 53 53 53 53 53
Manquant O 0 0 0 0 0
Moyenne 4,5472 4,4151 4,4528 3,9623 3,3019 2,2453
Ecart type ,66697 ,81886 , 74849 1,10875  1,23389  1,17515
Statistiques
1z 2z 3z 4z 5z 6z
N Valide 53 53 53 53 53 53
Manquant O 0 0 0 0 0
Moyenne 4,1321 3,7736 4,1698 4,0566 3,6604 2,3962
Ecart type ,73479 ,89101 ,82592 ,90756 ,87582 1,02544
Statistiques
1, 2, 3 4, 5 6.
N Valide 53 53 53 53 53 53




Manqguant 0 0 0 0 0 0

Moyenne 4,1132 4,2453 3,9811 4,2264 4,4151 1,5849

Ecart type ,80049 ,67669 , 79640 , 72434 , 74509 ,84202

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,9092 ,827 ,823 ,20542
G@e-dlla, Prédicteurs : (Constante),
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 10,265 1 10,265 243,259 ,000°
de Student 2,152 51 ,042
Total 12,417 52

L lla. Variable dépendante :

Gasdllp. Prédicteurs : (Constante),




Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,325 ,222 1,462 ,150
Gl 914 ,059 ,909 15,597 ,000

L= lla. Variable dépendante :

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

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

1 ,9198 ,844 ,838 ,19678

Jsall, 335alla, Prédicteurs : (Constante),

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 10,481 2 5,241 135,332 ,000P
de Student 1,936 50 ,039
Total 12,417 52

L=_lla. Variable dépendante :

Jsadll, sa5allb, Prédicteurs : (Constante),




Coefficients?

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Gde—!

Modéle Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,407 ,216 1,888 ,065
Jsall 278 ,081 ,284 3,439 ,001
532l 620 ,074 ,689 8,329 ,000

L= lla. Variable dépendante :
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Abstract: This study aims to highlight the role of digitalization in developing
service marketing within service institutions, with a focus on Sonelgaz as a case
study. The research addressed the basic concepts related to service marketing and
digital transformation, in addition to studying the impact of digitalization on
service quality and customer satisfaction. The study relied on the descriptive
analytical approach and used a questionnaire as a tool for data collection and
analysis. The results showed that digitalization has a positive impact on improving
services, enhancing communication with customers, and increasing their
satisfaction. The study also recommended strengthening the use of digital
technologies and developing electronic services within the Enterprise.

Keywords:
Digitalization, Digital Transformation, Service Marketing, Service Quality,
Customer Satisfaction, Sonelgaz.




