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  لالإستــهــــلا

 

تعالىال ق  

لاه وُسْعَهاَ لهَاَ مَا كَسَبتَْ وَعلَيَْْاَ مَا )
ِ
ُ هفَْسًا ا فُّ اللَّه لَا يكَُِ

مِلْ  هناَ وَلَا تََْ هسِيناَ أَوْ أَخْطَأنََْ رَب ن و
ِ
هناَ لَا ثؤَُاخِذْنََ ا اكْتسََبتَْ رَب

هناَ وَلَا  ينَ مِن قبَْلِناَ رَب ِ لتَْهُ علَََ الَّه ا كََمَ حَََ صًْْ
ِ
لنْاَ مَا لَا علَيَْناَ ا مِّ تََُ

نََ  ناَ أَهتَ مَوْلانََ فاَهصُُْ طَاقةََ لنَاَ بِهِ وَاعْفُ عَنها وَاغْفِرْ لنَاَ وَارْحََْ

 )علَََ القَْوْمِ الْكََفِريِنَ 

 

  

دق الله العظيمص                                                                      

(682سورةالبقرة اليٓة )  
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هداءالإ  
ضىدي في الحُاة ..أبيوالىكار.. والخلىي والحكمتكلله الله بالهُبت  إلى مً  

 مىك حعلمذ الصبر وعزفذ كُمت العشة والكزامت والشزف.

أمي إلى الماء التي أروي بها ظمأي.. والىاحت التي أضخظل بها مً رمظاء الحُاة ...  

متي وإصزاري على الىجاح ا لتي كاهذ وماسالذ وضخظل مصدر كىحي وعشٍ  

 دعىاجكم مفخاح الىجاح .... ورطاكم ضز جىفُلي 

 اللهم أطل عمزهم وأكزمني بحبهم وبزهم 

  ..وعليهم أعخمد، بهم أكبر  بىجىدھم في حُاحي و  وأعتز  مً آضعدإلى 

   الله إخىحي حفظھم

كل مً وضعه كلبي ولم ٌطعه كلمي  أصدكائي وأحبابي في كل مكان ...  

 إلى كل مً أحب أرض الطىدان .... مً أعماق كلبه

 وكال بكل فخز وإعتزاس ... أها ضىداوي
ً
 ورفع رأضه عالُا

ً
 وكف شامخا

 

هدي هذا الجهد المخىاطعألكم جمُعا   
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 وتقدير شكر
أشدزف خلدم الله  علدى الطدة و  والصدةة الصدالحاث جدخم بىعمخده الدذي لله الحمدد ، العدالمنن رب لله الحمدد

   .أجمعنن اله وصحبه وعلى محمد ضُدها والمزضلنن، الأهبُاء خاجم

يْ وَأَنْ أعَْ  "حعدالي الله ًلدىل  يرَرَ نِمْتَكيَكَ تيِكِي  أَنْمَتْيتَ عَوَي ي وَعَوَيد وَتِِيدَ ْْ ِ رَبِِّ أَوْزِعْنِي  أَنْ أَ يِِِا  ََ  ََ تَي
ِِِاِينَ  يَ  (91ضىرة الىمل)“ كَرْضَِهَ وَأَدْخِوْنِ  بِرَاْتَكِكَ فِ  عِبَِدِكَ تِ

 فددددي كلُددددت الدراضدددداث بالشددددكز والخلدددددًز إلدددد أجلددددد ومددددً  ددددم 
ً
ى جامعددددت الطددددىدان للعلددددى  والخكىىلىجُددددا مخمدددد ة

دددددت وكلُدددددت الدراضددددداث العلُدددددا والشدددددكز أجشلددددده إلدددددى أضدددددخا ي اللددددددًز البروفطدددددنر  علدددددي عبددددددالله الحددددداكم  الخجارٍ

عخدده التددي كاهددذ مجخلددى مددً مخابمددً خددةل المخىاصددل  كددد  لددي المطدداعدة والدددعم المشددزف علددى الزضددالت الددذي

العلبداث  التدي اعداهخني لخخ دي ،الطددًدة  راءاث المعلم الصارمت الممشوجت بال ة الخالصت وجىجيهبى محىت الأ 

طددد   ىاء الدراضت ،أالتي واجهخني والخحدًاث  ىفلده وَ فأضدأل الله أن ًددًم علُده وعمدت الودحت والعافُدت وٍ

  خ اه .

دل الشدكز  دم علددى خىرة  أمدل علددي ضدلُمان كدمحمدىد  والدد بلدل والددكخىر محمد حمددد  صدددًم للدددكخىر  الجشٍ

 التي جىدث مً الدراضت .  المفُدة العلمُت وجىجيهاتهم هصائحهم

 الاحصدائي الخحلُدل الدذي جفظدل بعمدلعمداد عِ د    دكخدىر لدخ  الفاطدل  بالخلددًز والعزفدان أجلدد مدا ك

، 
ً
ده علما شٍ  للدراضت أضأل الله ان ًحفظه وٍ

 للطدادة امحكمدنن
ً
 وآرائهدم بمةحظداتهم وآ زوهدا الإضددباهت وجىلدُ  جحكدُم فدي ضداهمىا الدذًً فالشدكز أًظدا

ددد الزضددالت طةع علددى الدراضددت وجلدددًم الخىجيبددا   لددى لجىددت المىاكشددت التددي جفظددلذإو  هدداث والمةحظدداث لخجىٍ

 الجشاء . خنر عني الله جشاهم صب  مزجع علمي معخمد ،لخ

ددزة الطددىداوي الشددكز والعزفددان الددى أضددزة  ددم  شددزكت الخددأمنن الاضددةمُت مم لددت فددي الدددكخىر و الأردوددي بىددك الجشٍ

حطددِب والمهىدددص ًاضددز شددزف الدددًً والشددكز مضددزة شددزكت دا  لةضددد مار وكافددت الإداراث العلُددا صددةح محمد 

 إجددزاء وشددزكاث الىضدداطت المالُددت لدطددهُل الخددأمنن ومددىظفي الدطددىٍم وإدارة الجددىدة بالمصددارف وشددزكاث

  .كصنر وكذ في ضتردادهاإو  الإضدباهت إضخة  في راضت المُداهُت ومطاعدتهمالدراضت بخىفنر بُاهاث الد

متدي، لكل مً أعاهني بفكزه   الشكز  بخالص أجلد كما  أو مىحندي  ورأًه وضاهدوي بزفدع ھمتدي وكدىي مدً عشٍ

 والعزفان بالجمُل . الخلدًز و   الشكز كل مني دعىة بالخىفُم خالصت مً الللب .فلهم

 ًيخفدع علدم بم ابدت الدراضدت هدذه جكدىن  وأن ،والاشدادة ًللى جهددي هدذا الخلددًز  أن اللدًز يالعل الله أضأل

ت لي ولىالدي به    .وصدكت جارٍ

 "لي إم بااللهوما جىفُ"
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 المستخلص
هدفت هذه تِدرتسة لاخكبِر إدترة علاقِت تِمتلاء رتكغير وسيط ف  تتِملاقة بين تبِدئ تِجودة 

وِكاقيق أهدف تِدرتسة كم كَتيم ف  تِتؤسسِت تِتِِية ف  تِسودتن.  وتلأدتء تِكسويق  تِِْتوة
( تن 224ِجتع تِبيِنِت، كم كوزيمهِ عود عينة تِدرتسة تِبِِغ عددهِ ) إسكبيِن رأدتة ِودرتسة

تِمِتوين ف  تلادترتت تِمويِ وتدترتت تِكسويق وتِجودة تِِْتوة ف  تِتؤسسِت تِتِِية ف  
تلاسكمِنة بِِدرتسِت تِسِبقة ِبنِء نتوذج  كم ،%84تلإسكردتد تِسودتن، ايث بوغت نسبة 
سكخدتت تِدرتسة تِتنهج تِوَف  تِكاويو ,, تِفرضيِت تِدرتسة ورذِك كطوير ايث كتت  وت 

( وِوكأكد تن َلااية تِنتوذج كم تلإعكتِد AMOS 25تمِِجة تِبيِنِت إاَِئيِ عن طريق )
كوَوت تِدرتسة تِ  تجتوعة تن تِنكِئج . تِدتخو  عو  إخكبِر تِفِ ررونبِخ لإاكسِب تلإكسِق

تِِْتوة وتلأدتء تِكسويق  بنسب تكفِوكة ِكَ إيجِبية بين تبِدئ تِجودة  تن أهتهِ: وجود علاقة
إدترة كؤثر عود تلأدتء تِكسويق  تن خلال تِجودة تِِْتوة  ، رتِ أن تبِدئ عود ادت تكغير

ينة تن تكغير لآخر. وأظهرت تِدرتسة أن هنِك علاقة إلآ أن نسبة تِكأثير تكبِعلاقِت تِمتلاء 
تركبِط تيجِب  بين ككنوِوجيِ إدترة علاقِت تِمتلاء ورضِ تِمتلاء ، وعلاقة تركبِط تيجِب  بين 
ن ككنوِوجيِ إدترة علاقِت تِمتلاء ككوسط  ككنوِوجيِ إدترة علاقِت تِمتلاء وتِاَة تِسوقية ، وت 

ككنوِوجيِ إدترة علاقِت جودة تِِْتوة ورضِ تِمتلاء. ورذِك تِملاقة تلإيجِبية بين تبِدئ تِ
تِمتلاء ككوسط تِملاقة تلإيجِبية بين تبِدئ تِجودة تِِْتوة وتِاَة تِسوقية ف  تِتؤسسِت 

رتِ قدتت تِدرتسة كوَيِت نظرية وكطبيقية تنهِ عود تكخدى تِقرتر تِتِِية ف  تِسودتن ،
دترة علاقِت تِمتلاء ِتِ ِهِ تن كأثير عود رضِ ضرورة تلإهكتِم بتبِدئ تِجودة تِِْتو ة وت 
بِِتؤسسِت تِتِِية,رتِ عتدت تِ  كقديم تقكراِت وتلأربِح تِمتلاء وزيِدة تِاَة تِسوقية 

 ككموق بتجِل تِدرتسة. ِدرتسِت تسكقبوية
الأداء التسويقي. -إدارة علاقات العملاء –العبارات الدالة: مبادئ الجودة الشاملة   
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Abstract 
The aim of this study is to test the mediating role of customers relationship on the 

relationship between principals’ total quality management and marketing 

performance in the financial institutions, to achieve the objectives of the study, the 

researchers designed a questionnaire as tool for the study was distributed (224) to 

high management, marketing and TQM departments on financial institutions in the 

Sudan, as sample. Where the percentage of respondents rate (84%), previous 

studies were used to construct the study model as well as to develop the 

hypotheses. The study used the analytical descriptive method. The data was 

statistically processed by (AMOS 25) The validity of the model has been verified 

by using Alpha Kronbach to test reliability, The study reached a number of results, 

the most important result there is positive relationship between principals’ total 

quality management and marketing performance, but the proportion varies from 

variable to another, principals’ total quality management influence on marketing 

performance, through customers relationship management, but the proportion of 

the effect varies from variable to another. Also the results reveal that there is a 

positive relationship between the technological customers’ relationship 

management and customers’ satisfaction, there is positive relationship between the 

technological customer relationship management and market share. Technological 

customer relationship management mediate the relationship between  principals’ 

total quality management and customers satisfaction, technological customer 

relationship management mediate the relationship between principals’ total quality 

management and market share of financial institutions in Sudan. The study has 

theoretical & applied recommendations; it recommended decision makers to focus 

on the total quality management and customer relationship management, because it 

has a good impact on customers’ satisfaction, profits and market share. Also the 

study has recommendations for future studies to make more studies concerning 

with the study fields. 

 

Key words: Principals Total quality .Marketing Performance. Customer 

relationship management  
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3-2-5  139  تَِدر جتع تِبيِنِت 

:منهجية الدراسة المبحث الثالث    
3-3-1  142 تِدرتسة   تجكتع 
3-3-2  142  عينة تِدرتسة  
3-3-3  141 أدتة تِدرتسة  
3-3-4  142 قيِس تكغيرتت تِدرتسة 
3-3-5  143 تقِييس فقرتت تِدرتسة 
3-3-6  144 كقييم تدتة تِدرتسة 
3-3-7  146 تسِِيب تِكاويَ تلإاَِئ  تِتسكخدم ف  تِدرتسة 

 148 تِخِكتة 
تحليل بيانات الدراسة واختبار الفرضيات: الفصل الرابع   

 149 كتهيد 
دراسةالمبحث الاول :تحليل بيانات ال    

4-1-1  152 تِبيِنِت تلأسِسية  
4-1-2  152 نكِئج  كاويَ تِبيِنِت تلاسِسية 
4-1-3  Exploratory Factor Analysis 153 تِكاويَ تِمِتو  تلاسككِْف   
4-1-4  154 تِكاويَ تِمِتو  تلاسككِْف  ِوتكغير تِتسكقَ)تبِدئ تِجودة تِِْتوة( 
4-1-5  155 ِوتكغير تِكِبع)تلادتء تِكسويق (تِكاويَ تِمِتو  تلاسككِْف   
4-1-6  155 علاقِت تِمتلاء ( إدترة تِكاويَ تِمِتو  تلاسككِْف  ِوتكغير تِوسيط) 
4-1-7  156 تلاعكتِدية بمد تِكاويَ تِمِتو  تلاسككِْف   
4-1-8  Confirmatory Factor Analysis 157تِكاويَ تِمِتو  تِكوريدْ  
4-1-9 رتت    157 وذجتِنت جودة تؤْ
4-1-12  159 تِكاويَ تِمِتو  تِكوريدْ ِوتكغير تِتسكقَ )تبِدئ تِجودة تِِْتوة( 
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4-1-11 يرتت   162 تِنتيوذج ِوتكغير  تِتسكقَ )تبِدئ تِجودة تِِْتوة( جيودة تيؤْ
4-1-12  161 تلاعكتيِدية  وتَِيلااية  
4-1-13  161 ويق ( تِكاويَ تِمِتو  تِكوريدْ ِوتكغير تِكِبع)تلادتء تِكس 
4-1-14 رتت   163 تِنتوذج  ِوتكغير تِكِبع )تلادتء تِكسويق ( جودة تؤْ
4-1-15  163 كاويَ تلاعكتِدية  وتَِلااية  
4-1-16  164 تِكاويَ تِمِتو  تِكوريدْ ِوتكغير تِوسيط)إدترة علاقِت تِمتلاء(  
4-1-17 رتت   165 ء(تِنتوذج  ِوتكغير تِوسيط)إدترة علاقِت تِمتلا جودة تؤْ
4-1-18  165 كاويَ تلاعكتِدية  وتَِلااية 
4-1-19  167 (:Person Correlationكاويَ تلاركبِط ) 
4-1-22  168 نتوذج تِدرتسة تِتمدل 
4-1-21 رتت   172 تِنتوذج بمد تِكمديَ جودة تؤْ

  المبحث الثاني:اختبار فرضيات الدراسة 
4-2-1  171 نتذجة تِتمِدِة تِبنِئية 

4-2-2  Path Analysis 171تِتسِر  ويَكا 
 192 تِخِكتة 

 مناقشة النتائج والتوصياتالفصل الخامس: 
5-1  193 كتهيد 
5-2  194 توخص تِنكِئج 
5-3  195 تنِقْة تِنكِئج 

5-4-1  226 عينة تِدرتسة إسهِتِت  
5-4-2  227 تِنظرية وتِكطبيقة ِودرتسة كأثيرتت تِ 

5-5 يِت   212 تِكوَ
5-6  215 ِباوث تسكقبويةتقكراِت  
5-7  215 تاددتت تِدرتسة 
5-8  216  تِخِكتة 
 217 تِتَِدر وتِترتجع -
 235 تِتلااق -
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 الجــداول فـهــرس
 رقم الصفحة عنوان  الجدول رقم الجدول
(1/2/1) م2017-2008إاَِئية تِدرتسِت تِسِبقة ف  تِفكرة تن    14 
(2/1/2)  48 خَِئص وتهكتِتِت ترتاَ تِجودة 
(2/1/3)  58 تِفرق بين تِتؤسسِت تِكقويدية وكوك تِك  كطبق إدترة تِجودة تِِْتوة 
(2/2/4) رتت تلأدتء تِكسويق    77 تؤْ
 (2/2/5) رتت قيِس تِرضِ   82 تؤْ
 (3/1/6)  121 تِتَِرف تِمِتوة ف  تِسودتن 
 (3/1/7) نِديق إسكثتِرية وكدير تافظكهِ ِتَواكِْررِت تس  وغيرهتة عِتة كَدرَ هِ وِ  124 
 (3/1/8)  124 هتة عِتة لاَدتر َنِديق تلإسكثتِرِْررِت تس 
 (3/1/9) تافظكهِ ِْررة تس   125 هتة عِتة كمتَ فقط ف  تِبيع وتِْرتء ِوجتهوروِ
(3/1/10)  126 ْررِت تِكأتين ف  تِسودتن 
(3/2/11)  128 ْرح ِوتفِهيم تلأسِسية ِنظرية تِتوترد تِدتخوية وتِكفِءتت 
(3/2/12)  132 تِدرتسِت تِكد كم تلإسكنِد عويهِ ف  نتوذج تِدرتسة 
(3/3/13)  141 تمدل تلإسكجِبة ِوتباوثين 
(3/3/14)  142 كوزيع تاِور تِدرتسة 
(3/3/15)  143 قيِس تكغيرتت تِدرتسة 
(3/2/16)  144 تقيِس درجة تِتوتفقة 
(3/3/17)  146 نكِئج تخكبِر تِفِ ررونبِخ ِلأبمِد 
(4/1/18)  150 تِنوع لأفرتد تِمينة 
(4/1/19)  151 تِمتر لأفرتد تِمينة 
(4/1/20)  151 تِتؤهَ تِموت  لأفرتد تِمينة 
(4/1/21)  152 تِكخَص تِموت  لأفرتد تِمينة 
(4/1/22)  152 عدد سنوتت تِخبرة لأفرتد تِمينة 
(4/1/23)  153 عدد تفرتد تِمينة اسب نوع نِْط تِتؤسسة 
(4/1/24)  154 تِكاويَ تِمِتو  تلاسككِْف  ِوتكغير تِتسكقَ )تبِدئ تِجودة تِِْتوة( 
(4/1/25)  155 تِكاويَ تِمِتو  تلاسككِْف  ِوتكغير تِكِبع)تلأدتء تِكسويق ( 
(4/1/26)  156 تِكاويَ تِمِتو  تلاسككِْف  ِوتكغير تِوسيط)إدترة علاقِت تِمتلاء ( 
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(4/1/27) ة أِفِ ررونبِخ ِمبِرتت تلإسكبيِن بمد تِكاويَ تلإسككِْف تمِتَ تلإعكتِدي   157 
(4/1/28)  160 جيودة تِتطيِبقة ِوتكغير تِتسكقَ )تبِدئ تِجودة تِِْتوة( 
(4/1/29)  161 تِفِ ررونبِخ بمد تِكاويَ تِمِتو  تِكوريدْ 
(4/1/30) رتت جودة تِتطِبقة ِوتكغير تِكِبع )تلأدتء تِكسويق (   163 تؤْ
(4/1/31)  163 تِفِ ررونبِخ بمد تِكاويَ تِمِتو  تِكوريدْ 
(4/1/32) رتت جودة تِتطِبقة ِوتكغير تِوسيط )إدترة علاقِت تِمتلاء(   165 تؤْ
(4/1/33) رتت جودة تِتطِبقة   166 تؤْ
(4/1/34) ف  ِتكغيرتت تِدرتسة   166 تِكاويَ تِوَ
(4/2/35)  167 كاويَ تلاركبِطِت بين تكغيرتت تِدرتسة 
(4/2/36) رتت جودة تِتطِبقة ِونتوذج بمد تِكمديَ   170 تؤْ
(4/2/37)  174 تِتسِر تن إدترة تِجودة تِِْتوة تِد تِاَة تِسوقية  
(4/2/38)  174 تسكوى دعم تِفرضية 
(4/2/39)  176 تِتسِر تن إدترة تِجودة تِِْتوة  ورضِ تِمتلاء 
(4/2/40)  176 تسكوى دعم تِفرضية 
(4/2/41) وجيِ إدترة علاقِت تِمتلاء.    178  تِتسِر تن تبِدئ تِجودة تِِْتوة تِد ككنوِ
(4/2/42)  178 تسكوى دعم تِفرضية 
(4/2/43) وجيِ إدترة علاقِت تِمتلاء وتِاَة تِسوقية    180  تِتسِر تن ككنوِ
(4/2/44)  180 تسكوى دعم تِفرضية 
(4/2/45) وجيِ إدترة علاقِت تِمت  تِد رضِ تِمتلاءلاء  تِتسِر تن ككنوِ  182 
(4/2/46)  182 تسكوى دعم تِفرضية 
(4/2/47) وجيِ إدترة علاقِت تِمتلاء وتِاَة تِسوقية    184 تِتسِر تن تِجودة تِِْتوة وككنوِ
(4/2/48)  185 تسكوى دعم تِفرضية 
(4/2/49)  185 تخكبِر تِدور تِويط )تلاثر غير تِتبِْر(لابمِد إدترة علاقِت تِمتلاء 
(4/2/50) وجيِ إدترة علاقِت تِمتلاء وتِجودة تِِْتوة ورضِء تِمتلاء   188 تِملاقة بين ككنوِ
(4/2/51)  189 تسكوْ دعم تِفرضية  
(4/2/52)  189 نكِئج تخكبِر تِتكغير تِوسيط 
(4/2/53)  191 توخص تسكوْ دعم تِفرضيِت ِمد كمديَ تِنتوزج 
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 فهرس الأشكال
 رقم 
 الشكل

رقم  عنوان الشكل
 الصفحة

 49 تِجودة إدترة تفِهيم كطور (2/1/1) 
 55 عتوية كقويَ تِكوف ف  زيِدة تلأربِح توقع تِكوف تِخَِة بِِجودة ودور (2/1/2)
 Deming. 58تزتيِ تِجودة تِِْتوة اسب  (2/1/3)
 92 تِتؤسسة عتلاء تَفوفة (2/3/4)
 94 ترتاَ كطور تِمتيَ (2/3/5)
 101 تِمتلاء. علاقِت إدترة تويِت()ع دينِتيرية (2/3/6)
 103 (CRM)ِيإدترة علاقِت تِمتلاء تلأسِسية تِثلاثة تِوظِئف (2/3/7)
 105 تِمتيَ علاقة إدترة كقييم عتوية (2/3/8)
 130 تِملاقة بين تِتوترد، تِقدرتت وتِكفِءتت (3/2/9) 
 132 نتوذج تِدرتسة (3/2/10)
 159 .ِوتكغير تِتسكقَ )تبِدئ تِجودة تِِْتوة(  دْتِكاويَ تِمِتو  تِكوري (4/1/11)
 162 .)تلأدتء تِكسويق ( ِوتكغير تِكِبع تِكاويَ تِمِتو  تِكوريدْ (4/1/12)
 164 ِوتكغير تِوسيط )إدترة علاقِت تِمتلاء( تِكاويَ تِمِتو  تِكوريدْ (4/1/13)
 169 نتيوذج تِدرتسية تِتميدل (4/1/14)
 173 وتِاَة تِسوقيةتِجودة تِِْتوة  تبِدئ ن تِملاقة بي (4/2/15)
 175 ورضِ تِمتلاءتِجودة تِِْتوة   تبِدئتِملاقة بين  (4/2/16)
وجيِ إدترة علاقِت تِمتلاءتِجودة تِِْتوة   تبِدئتِملاقة بين  (4/2/17)  177 وككنوِ
وجيِ إدترة علاقِت تِمتلاء  (4/2/18)  179 اَة تِسوقيةوتِتِملاقة بين ككنوِ
وجيِ إدترة علاقِت تِمتلاء   (4/2/19)  181 ِمتلاءورضِ تتِملاقة بين ككنوِ
وجيِ إدترة علاقِت تِمتلاء و  (4/2/20)  183 تِجودة تِِْتوة وتِاَة تِسوقيةتبِدئ تِملاقة بين ككنوِ
وجيِ إدترة علاقِت تِمتلاء و  (4/2/21)  187 تِجودة تِِْتوة  ورضِ تِمتلاءتبِدئ تِملاقة بين ككنوِ



 

 


