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�f�»�cZ�Ô�YËY�mY����Y�,½ZÉ��Ì�ºf�e-CRM|ÀÀ̄��{�Y��½Z�� .�neËv̧e�Á�ÄÌ�f�»�cZ�Ô�Y�¶Ë]�,½ZÌ�{�Â»��{�¥���cZ�Ô�Y��Y��

«YÁÌd�ZÅ�d .YË�ne�¾Ëv̧e�Á�ÄÌ�f�»�Ä]�d̂ �¿�,¶ËZÅ�Zf§��Á�½ZÉ�]��Y�Z]�ÌY�c�Ë»��{Z«�Y��ZÅ�d̄ ���Á�,Ã{�̄�{ZnÊ¤e��Å��{�Ze�{�Z��ÌÌ��
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� .� .� .Ấz�ZaÊË��  
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¿Z»�Ê�Ä̧�Z§�Ä]���]�,�Á��Ì�¾��Z¼¿�Ë³|ÀÊ§{Z�e�c�Â�]�Ǟ�Ê�Âe�|¿{Â]�Ã|��[Zzf¿Y�Ë�ne��Y�| ]�Á�,Ã{�̄��Ëv̧e�Á�ÄÌZÅ�Ã{Y{�¶ÉZ̈·M�,Ã|��\�̄�É�wẐ¿Á�̄�
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�{�§���Âe�0ÓÁY�Y��ZÅË�Z��̧�»�{Y�§Y)m�eÌ|»�0ZvËZ¼¿��Ë³|ÀÊ (¼°eÌ¿Zi�Á�,Ã{�̄�¶ÌZÅ�Ä»ZÀ���a�0ZÉ¼°e�Ì�Ze��j̄Y|u�Y��Ã|��¶��{��Y�| ]�Äf̈Å�Ë��f§{�Ä]�,ZÆ¿M�d§Z

|»Ë�ÁZÀ§��ÉZ¼¿�µZ��Y�,d̄ ���cZ�Ô�Y�Ë|À .Y��{Ë��,Ä»ZÀ���a�¾ÌÅYÂy���¿�ÃÂÊ���Z�Y��]�,½Z³|ÀÅ{�x�Za��Y�Ì·�¦Ì�{Â]�c�°)� :,¦·Zz»�0Ô»Z̄...�,� :�0Ô»Z̄
ª§YÂ» .(]��YÌ�¾����,Ã|��µZ��Y�Ä»ZÀ���a����¼°e�Ä»ZÀ���a�Ì�d̄ ���Ä]�Á�,¶µZ��Y|¿|�� .Y��̄}�¶]Z«�Äf°¿ËZÅ�Ä»ZÀ���a��{�Ǟ�d�Y�¾É¼°e�Ì�,Ã|��¶

Å�Á�|¿{Â]�Ã{Y{�x�Za�cÓYR��Ä¼Å�Ä]�½Z³|ÀÅ{�x�ZaÌ���a�pÊ{Â̂¿�x�Za�½Á|]� .�ne��Â�À¼]Ëv̧e�Á�ÄÌZÅ�Ã{Y{�¶É�Y�Ä̧�Zu���Y�§Y�¹�¿��Y�,ZÅ�Ä»ZÀ���a�
spss������Á�|��Ã{Z̈f�YËf́�̂¼Å�\Êa�ÌY�]�½Â��É]�{ÂmÂ»��]YÁ��Ì��Å�¾Ë¤f»��Y�®ÌZÅ��É{�³�Ä̂�Zv»�,µ|»�Ë| .   

  

� .�neËv̧e�Á�ÄÌZÅ�Ã{Y{�¶ 
�ne��{Ëv̧e�Á�ÄÌ��Å�,ZÅ�Ã{Y{�¶Ë�½YÂÀ ]�,µ|»���ZÀ���Y�®Ë¤f»�®Ì ��Á�|¿|����§��Ê{�̄�Ë»�Á��Â¿�Ze�ºÌ¼̂Å�½Y�f́�Ê]�Ì�d�|]�Y��ZÆ¿M�¾

�ÁMËº .Zf¿Ë�ne��Y�¶�Zu�lËv̧e�Á�ÄÌ��Y�§Y�¹�¿���Âe�ZÅ�Ã{Y{�¶spss �����Ã�Z¼��µÁ|m��{�,Y���Àr¼Å�Á�,Ì³{Z���Â�À¼]�,¾Ê]��{�ÌZf¿�½ZË�c|��Á��Â¿�,l

f́�̂¼ÅÊ]�Ì�Å�¾Ë��Y{Â¼¿��{�,Y��µ|»���ZÀ���Y�®�Y�Ã{Y{�½Z�¿�,Ëº .Y��{�Ǟ�d�Y��̄}�Ä]�¹�ÓËZ»M�½Â»�M�¾�É�,���� ) �Y{ZÀ »�t��É (�Äf§�³���¿��{
d�Y�Ã|�.  

»�Ǟ��Â�¿Z¼ÅÊ¿Y{�Ì���,ºËf́�̂¼Å�\Ê»�Ì�Ä̧�Z§��{�|¿YÂf]� +�Á�-[|�Z]�Äf�Y{��Y�«� .À̈»�Ã{Á|v»Ê£��Ẑe�Y�Ã|ÀÅ{�½Z�¿�Ì¬f�»��Ì�Á�,º
¬f�»��Ẑe�Y�Ã|ÀÅ{�½Z�¿�d̂ j»�Ã{Á|v»Ì]�,ºÌ¤f»�Á{�¾ÌÌ»��Ê|�Z]� .Àr¼ÅÌ���,¾Ë�\f́�̂¼ÅÊ�Ä]�Äq�Å�� +�ÁË�Z�-{�¿�ËÂ³�,|�Z]��f°ËZÉ�Ẑe�Y�ÊÂ«�É��e�

]Ì¤f»�Á{�¾ÌÌ»��Ê|�Z]� .Zf¿�Ä]�ÄmÂe�Z]Ë�ne��Y�Ã|»M�d�|]�lËv̧e�Á�ÄÌ»�Ã|ÅZ�»�,�ZÅ�Ã{Y{�¶Ê��§�Ä¼Å�Ǟ�{Â��Ì]��Ẑe�Y��Â¿�{�Â»��{�cZÌ¤f»�¾ÌZÅ��É�
��{��n]�-|¿Y�Ã|��cẐiY�,�µ|»Ë]��Ẑe�Y�ºÅ�½M�Ǟ�,{�Â»�®Ì¾¤f»�ÌÌZÅ��É̄�Ì̈ÌẤz�Za�Á�cZ»|y�dÊË»�Ì|�Ẑ .�Ã�Z¼��µÁ|m��{�Ǟ��Â�¿Z¼Å�»�Ä�uÔ»�Ê�

À̄Ì]��Ẑe�Y�{�Â»��{�,|ÌY�¾Ë¤f»�Á{�¾ÌÌ�,�sig=�����»�Ì��Y�Ǟ�|�Ẑ����Y�Y{ZÀ »��Ẑe�Y�Á�d�Y��f³��]�É]�Ì�̄¾Ì̈ÌẤz�Za�Á�cZ»|y�dÊË{�Ëd�Y�Ã|�¿�Ã| .
Y��YË��§�Ä¼Å�,Á�ÀÌZÅ�ÄÉ¬ve�Ì§��n]�,ª���H�cPe�,�ÌË»�|Ì|¿Â�.  

�Ã�Z¼��µÁ|m� .Zf¿Ëf́�̂¼Å�lÊ�ne��Y�Ä̧�Zu�Ëv̧e�Á�ÄÌ��Y�§Y�¹�¿���Âe�ZÅ�Ã{Y{�¶spss ���� 
 

    

Ì̈̄Ì��dÌºf� Ì̈̄ÌcZ�Ô�Y�d Ì̈̄ÌcZ»|y�d Ấz�ZaÊË M�Z̄ÊË Z��Ë�f�»�dÉ 

Ì̈̄Ì��dÌºf� Pearson 
Correlation 

� �/��(*) �/��(*) �/��(**) �/��(*) �/��(**) 

  Sig. (�-tailed)  �/�� �/��� �/��� �/�� �/��� 
  N ��� ��� ��� ��� ��� ��� 
Ì̈̄ÌcZ�Ô�Y�d Pearson 

Correlation 
�/��(*) � �/��(**) �/��(**) �/��(**) �/��(**) 

  Sig. (�-tailed) �/��  .��� .��� .��� .��� 
  N ��� ��� ��� ��� ��� ��� 
Ì̈̄ÌcZ»|y�d Pearson 

Correlation 
�/��(*) �/��(**) � �/�� �/��(*) �/��(*) 

  Sig. (�-tailed) �/��� .���  �/��� �/��� �/�� 
  N ��� ��� ��� ��� ��� ��� 

Ấz�ZaÊË Pearson 
Correlation 

�/��(**) �/��(**) �/�� � �/��(**) �/��(**) 

  Sig. (�-tailed) .��� .��� .���  .��� .��� 
  N ��� ��� ��� ��� ��� ��� 

M�Z̄ÊË Pearson 
Correlation 

�/��(*) �/��(**) �/��(*) �/��(**) � �/��(**) 

  Sig. (�-tailed) �/�� .��� �/��� .���  .��� 
  N ��� ��� ��� ��� ��� ��� 

Z��Ë�f�»�dÉ  Pearson 
Correlation 

�/��(**) �/�� (**) �/�� (*) �/��(**) �/��(**) � 

  Sig. (�-tailed) .��� .��� �/�� .��� .���  
  N ��� ��� ��� ��� ��� ��� 

**  Correlation is significant at the ���� level (�-tailed). 
*   Correlation is significant at the ���� level (�-tailed). 
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�¶°�� .Z¼¿Ëf¿��Ì�ne�ÄnËv̧e�Á�ÄÌÁ���]�ZÅ�Ã{Y{�¶É|»��̧Y�µÊ  
  

f¿Ì³�ÄnÌ�É 
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