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ABSTRACT 
The banking services are consider to be the main front for the bank's 
customers and am important means in attracting the new customers 
and to hold the ex- customers . It is the passing gate for dealing with 
different activities of the bank . the aim of this research his to clarify 
the effecting factors on the request of the bank service for specimen 
of advantageous in Nineveh Governerate through of application from 
which designated for this purpose . 
It is noted that one of most important among these factors is the 
increase of the advantage rate which decreases the demand for 
these services and the decrease of the discount rates which 
increases the need for it .Furthermore , the bank in N.G are highly 
trusted because of grantees which are imposed on the customers 
,besides , the economical and security circumstances which the 
country witnesses have great influence on the increase of requesting 
for these services .  
 

		
		
		
		
		
		



 �

		

�����������
������������������	�����

�	����	������������	��������	����������������������������������� ��!���

������
�"����������#�������	���$�%����������&'(��	��&'(�)*	�+�	%����������	����������������
��������������������������������	����,��	�-�.����/������������,01�%�����	���2������������,��

��������3�����	����'�
�����	���4	���'	���	'����
�1�����1�!5��������6�'/��%��(	�������������1��!5��
����������)	���'���!�����!��!��,�������(������#�������%���7��0'�-	�����	�����	��������	��-���2���

��������������	��(�����,�����&���3���������"����8	'����,�'/�3'�������9*�	���)	�������
����������,�
�����:�(;�������.��&(��)�����	��,!�<�,���������������,!���'���	�,���)!
���������#�����	�����

��������������������'/�0����	��
	���= 

�	�
�����������
��4!�����	�#������	�>(!�����������
���)?-$�#��������������	����	�-���6'/�3'�������9*�	���)	������

����!�/��6'/�,�;����51�"����(��
����
������/�
������������	��������,�1�!5�3
"���,��(!���
(��6'/
��,��	�-���
(��)?-��	=��

�����������@A���
����:������%��(	��������	����	�-���6'/�3'�������9*�	���)	����������!"����!��B����=��

��������
����
��������������	�-���6'/�3'��������(	�)�'(�����&��)�(�>(!��������(	��������)?�-��	�����	���

�	��/�	�	�C�D�������	�-���B'���	�����0�
	����	����/���������������&����)	������=��

�������	�������
�����������������
�1���D���	�>(!���.'����;���������C��D����&�������	�����	�-���6'/�3'����

�/�	�	��,���*��������)	�������	�=��

��������������
������E,�	��	D���>(!����(	�)����������$��,0	����>(!���%�����	�-�����������	������,��	�#��

�����!'��	���������5	���
�
�������������F���#��������)�	�������/�?D����&�����,	�&�����	�-���2���
����,�'/�9*�	���7�	;��(	������*������G���������&�!���������6'/�)	����C��;�������!/�������	�H
	�

���		�����!�
��9�	�
������(��< ������������6�'/�����	����	�-���6'/�3'�������9*�	���)	������
�:������%��(	!�����0�
	����	����/=��

����������	������ ��!��



 �

��	�-�
���*(�!����������>(!���������������!�
�#/+����������	���!������!��������F��D�	��!���&'��	���
������!�
���)	�����
�
#���	
�����7�)��������	�'�	�6'/����(������������	�-�����	���0�
	����/��	�/�

�����	������8����"�����	��������������*���7����-������(	����	����I����,	������'1�
���������-���
�����������%���,����	�����	����	�-���6'/�3'���!�9*�	���)	�����!��&'��	�����1�!5��������	�����"	���

J��K�����8��&	��	D�,I����$���9�!/J"����K���
�	-���=������/5������������	����/�6'/�9�	�

������:������%��(	!���0%�	����I����0%�	�����1�!5��������	�"(������	���4	��'��������	?�
G���

�4���!J����K�9�	�
�=��
������	�.&(�'�������������!�
���9��L"�	�����������!���4��$��������������	"(	�����	����/�6�'/��,�D/

���������/�6'/��D/��	"�����	��������	���$�'���!�����-	������	��3�(��#��������	'�������!-���
���'	����=������	����	����1��(G��$��-�
�!�3�'
#�)�'(�����'	���#=���

��������"�#������$%�&�'������

�(����)����*	�
����	��+�������,���-��.���

��������,�L!��	�-����������������'	�(	�������	���)�&/����9����	����"��	���4���	���F�	�	����	�
��)	�	����	�-'��$����=J��	������7�����7����K���

������������������6�;���	����,	�&����	�-����)!�$�5�����#���	���6'/�3�������������'	�����,�#��	"
�����������������������9��1�0���.�0��9�1�0!��,0�%�����������-�	����	��,'!&��41�����#�2�D�&����#�C�&��+�1�!5

�41������3�(����,�����J=��-M�����5�7����7���=K���
����������������N?*�	�	���,1?	�������	���+	�&��������	�-���:��(	����������	����	�-���������#

������������������F����G���3(
�������'	/�����)�*	����������,&�&(��6�;�)�	����6�
�������4���	����/�	�	!
���������	������	���4������������	���O����!	'���?����(����J���7����Kotlerand 

Armstrong,K���
���#����������������#�3����-M������,	��&����	���4���
����0�	��#�������#��,������	����	�-����	

������;����������
�	'	�9�D��!���"�����������&����F���;�)*	�C����#���"'	�6=�J����O1������������
7�����7���K���
���	�����
�
#�����!��	�-���$�,0	�)	��#���,!�@A��
���/����01.�����1���������4���	����/�	�	�����������������	�-'��+	��-�
���	��,&�&(��6�;���!5���6�
�������

�����	��=��
��/�0+2�+,����1�����������	����	�-����,!�����������P1��-����/�	�	!�)*	���=��

������������������Q���������	*��
��6��;����������-�	�)��(������'*	�������	����	�-�����	�#��	#
�����D!�������(����6�!�������!��������	���������������	����6�'/��	�&������������/�
���������	�-����41



 �

�������������,��������������
��
�����6	
�����,�������������"
'������	���:��
	�����
(��������!�
�������������������'��B�����*��(������	��	������"�!��$�#��	�����	����	%�����!�/����+����������

�����!����
������(����<1�0�����	���5����������������5�-��4��������'	/�)�,
����	�&�������������
�)��#�)"�!���&�'����1������	�&���0'�-	=���

�������������9���/����5	���1�����	�&��������?��9����	����,��	�-�)?-��	������������	����	�����,!�
����,	�#��0'�-	�����	��J�)&/�7�����7���K���
�A �#��	��	�&��������?��4�������	�-��������	�-����4'
���)��!��)�,
��)=��
�A ��	�&���.�0�G��:��
	�6'/��%��(	'����	�1�������= 
	A ��������������'!&�
	������	(�������#�)�	��
��)?-��	����������

�	'����-	����	����	(��������

��'�Q�����'	���������-���)*	= 
�A ���������	����5�5���6�;�����,�����	�"(�����
��
���R���#�6'/�)	�������������!���P�'&������������

�$-D�����(��"	�= 
��(����)��	�3��"	�*����	��+�������,����

�������������������B�'��$���&�!�.'�����	���3�����6'/����������9��G���/�
������	����	�-���)�'(���#
����������)1�
����	�-���7��������������	����	�-������!���F����?�-�!��'�-���������2����#�>�(

�7�#��	"����������������,�	��9��S�����5	����	��*"���.&(���#�+�L���	�����	����	�-���)�'(���@AJ���?�	��
��
(�7�����7���K���
�A ���
���	��!����&	�9�&������D�����&�����	�)?-��	���	'����
�������9�&������(�=��
�A ������������������
�1���4�������6'/��������������	����	�-������/�)�'(����'	/��/�
����	"��

�$,��!I��$,����(�8�
#�6'/��1�!5���$�
&��6'/��/�
��������	�-'����!5���C���C��= 
	A �����������������"������!5����,��;�6�
�������P1��-������(����	�-������/�)�'(����'	/��/�
�

������������	�6�;������!�������	�-���C��#������&���3����= 
����������	����	�-������5	��	#��'���	!��'*	J��(���!#���0�(7�����7		�K� 

�A����/�	�����������������������4�	�!��,��!��������	����	�-�������	�������3���=��
�A������������������#�>��(������'������������$�&�����������������������	�����	�-���6'/�3'�����;

���	��������D&!��!��������;����������	�����	�-������������= 

3A���������������������	�-���2����#��/�?D���"���!����������	�����	�-����	��������6'/�3'�����;
��/������������;�������#����/����!'��	�)"��,��������= 

� �(����)���	��+�������,����	�$*���	���#������$*���� 



 �

�����������	�-���$��&���(��9���	������	���F���������5������������(!��#�6��(��	��
�!�������
�������)���������	�����������������6��;��,��	��-�$���&����,��!��	���.!�
������-��	�&�	���)�������	�/�$�

��������������:��	��T��	,	�N���	�����	����	�-�����/����9�����!�/��������!����"������L"��,�1�!5
���	���R����J��"!���7�����7�	�=�K���

�����������	����'	/������	����������>�(�)	�������C�������
(����	�-��������6'/�����	�����

�	
����������������	����(���"	���1��/��+1�D;��)�	�����(��$���������	����"�����*��(����������
G��+����

�+"���#�
����+!��-U��)D�������=��
���������������������!'��	�9�/������6'/����	����������	����	�-��������������J����-�����7

�����7��@�K���
�= ����������(��6'/���������1�!5�����������$�/����6�;���,��������&����������
����	�-��!�$����5��

����	������?����,��
�����B�!���4	��=��
�= ����������������-��	���3���������80��������(!���B�!�����-�.&(��9�1�0!��$��(L!�<�&���$��&�

�������1��0!�41������$C?���!�����-�4	����(!���B= 
	= �������������$��-������������"	G��)�,
���$��&������(	��4	��	���+�������������������$�&�����!"��	

����������������	�-���������.&(�������	����

�	'����(!���.�&(��6'/��/�
���		��	�&����������
�6�;��'	�����9������.�&(��6�;���,���1�!5������#�����"�C��
$#���1���= 

�= ������������������95��	�	�����'	������C�0"�����%���.����/�������C�������"�!���6'/�	�
	���4�
�������������������6�'/��/�
����)	����3�'
#�$�-��������95�	�	�������'��$�'������3������3�!�H���

��	�-���= 

�����������B����2�	�
�����	���C�&!��N�������
��N���(	�����	�����	�-����������'	/���/���,!��
��,�	�3�!
#�9����J��
(�?	�7���	�7��	@�K�A��

�A �����������������)�!����	�9���������	�-�����'&�����,
��B�������&���2���)*	���	�����-���9��-
�9�����������	�����	�-������	(��!�������
���	���=��

�A ���������������D��&	���!���
����/
���	����	�3'��������������	���.�
'��	�
	���� ���
&���� �����1�!5'��9���	���������(���4	�$C?�����	�-�$���= 

�A ������������������,�	�9����������	��-���R�����#�)�����(����	���9��
�V�-�9�*"�)	��/�B���
�9�1�0�����
#������� �������	�"(������&����������������%��= 

�A ���������������1�!5���/�9���5��,�	�9�*"��1����.&(��9���������	���	�-��"�!���;��9���5����	�
�����	����	�-���$��&���0'"��<�0-��������(����1�!5���4	�)	������$�(��= 

�.&(������	������	�-����������'	/��#��	"@J���
(�?	7���	�7��	��K���



 	

�A ���	'�������1�!5�3
"��
�A �����(���.�
����������	�����	�-��!�)	������$�(����9���5 

�A �����&���0'"��<�0-��6'/��/�
������������
����	�����	��,	��&�!�$�&���,!��	�����	���	�-�$�
�:-#�=��

�(����)���	��+��������,���4��������

����	�	��*����	��+��������,�����

�������������������4�1���������	%�#����C��
���'	���	����	��"		���/�!"��3����9��#�����	�����	�-���!���
�������	*�
������%������������	����,
�	���J����R�����������@�����7�
��K���������>�(

�����'*	�	�B��!���)!���	��	�&	�����	�-���2���@A���
�����,/���L!�41������)�!�@A�����)�������������������-L!�41������������41���J�������-M��8��-

7����7�����K���
�A ��$��&�����������	'��8�1����)�����	*�
����0�%����2��������;��'���������
��	���<�&������

�)�	/�����

�	������-���)��	�������	�$�#������	"���������= 

�A ����������������-���9���������'	/�)�,
��������
	�������	�/������	D�����!��-����;�J����!/
�.��-���7�����7���=�K� 

�A ���������H�������������.�����)��(�������	���.�����C����4�!���1�!5��������$���&����/�N?D��
��	�-����������
�������	����1�!5'��������������	��!�$,��&*�)�������	�����$,����	��$,��	/L!�.'����J

��!'(���������7�����7���=�K� 

�A �����������������	��-����,���3����"���9��;��$,�
���E������	�-!�$��&�������������!�
(���H��
�)�D0������'�Q����&��������'!&�
	��������!	���J�.��-����!/�7�����7����=�K� 

�A ��������������)���	#����%���.����/�)�"�����������	����,��	�-�.����/����	���8�	�
����������$,	������������	������0'�-	��������������	�����1�!5���J��$�	G��7����7���K���/�N?D�

������
	���������	����3����"����	*�����"'�		��!�%�0�(��!��,	���= 

	A ���������������F�D�����
��������������,����������(�&	���$��&������������������&��������	��
��V���G��9���5���������"���������������������-�	�����	�����	*�
���4�����6�;�J�����-	

�7�����7����=�K� 

��/��	���*��5���	��+��������,����

�= ����Q��������95,�#�@������ D�<�0-����,�1�!5�����	����,	�&���	�-�������3�����)	�����
�������������,	��-��
��$�����)������)?�-��)	��������#���!��1�!5�������(���!'�������G����C��G�



 �

�������������F���G���3(
������$�-�
�����
��	���,���$�-�
�����!5����,'	(�������"��������!�����
��!
���&���J�=�7�'-������*������=�K��

�= ����� 		�����"��
?!��������!���@�������������������5-	�����	����	�&�����"���&!
	��/���	��������!
��������������!/�4��'��$�-�
����,���Jcoxandkoelzer,2004,91�K�����$��-��������!�6�;�$
&��

��"��������!��������	�1�������!�����,�������
�������!�=��
�= ��)�&�������,���B�!�@��������&�����������&����>�(���	����	���3������	�-�!����������B��!����,	�

�������������,���95�,�#��!/�$,�?	���	�C��;������	���$,��!�
(�6�;�)������B�!���C?	���H���
��'-���J�7)�/�	
;�����7��=K��

�= ���������!/��������@�������	�������&����>�(���	���������!/����	���)	�������
�������"���$%���	�+�'/�)�����	��(�����������3"��������������"����9�������)���	�����'��

������������)	����+�L!���������!/����	���)	����������*��(�����������)1�
�����	�'�	���$%��
�������������!5������	�����!�)���?���'�
����������+�����"����������	���J��7����	(�������7


�=K��������������������������
(����)*�����	��+�������,��0��*���-����

���	�&������(�$�������,��N����������N�/�
�	�N�����������"�����������)��	������������$�%�������!	�"�
����	�'�	��JW�(��7�7��,2001�K��������������,�	D��	������	����	%���������!"���/��������

���������������	�&	��������	�����	�-���$%�	�X�'!�6�;�����������:�#���������	�����	�-������'(	�
�����	����	%�����'�-	��,	�&���������	�-���)*�	��������V�D���Gronroos,1995,218) K��

�=�������������R�	
����)���	�����
�	'	��	�&��9�-������Q���������	����/��������,��>�(���1��!5�
����������4���	����	�������"����)��������"!��)?-��	�����	������'	����C��Y!�B��!����#�������

������������������	�����	�-��!����-������&����)��	����	�
	���������)%����4
���)"�!����'	����2��
�������������	�9"�!	����#�����'&��������	�����	�-���B��!���$��&�������"��������	������'	���!���&��

�����"����)��������"!��)?-�����6'/��,��;�)�-������(?����&��������������,�����"���	�������&�
������B��!�������(����������D��������J)�/�	
;7�����7�=K������H����������,�������"����B��!����	;

����6�;�)��������!5'�+��!
�(��#��������	�����	�-����'�-	�6'/�+���(����������	�'�	���#�
�������������!�+��	/����!����������!����������"!��)?-��	J��:�
	��7�����7�K��,!������&!��

����������������������"��>��(;�8"�����	��/���"�!�E	�!��	��	5(�)��	������������������B��!����	�������
����5	����&&(��,�������	����	�-����B��!���)��	������	�'�	�����Q�@���



 �

�= ����/
��9����1�!5����	�-��@������

�	����������,��	�-�$�&�����������	����$,������"!���!/
������)1�
������������������"�7�����	�)'&���		��������"���)��!	������!����,���������6�'/�)��(������

�����	����	��!�.'�����	�����	�'�	����/�>(!����#�����	����	�-��= 

�= ����F
#���	�-�.�&(�@.&(��������$��-�
�����������5�������/
!�)*	���:-#�95�	������"�����
���	�����	�-�����?	��	��(���>�(��	�&	��������������;�V�������= 

�= ��'"���9��/;����,
������	���)�	/����@��������N����/�3'���������"�������	�����������N�%�
��������������������'"�,!�.'�����	����0'"�)����),
#���"�
�� ��������"	;������������#��'	������������	�)��

����	���)	���J��'-������*7�����7��=K 

�= ��	�'�����G�������	�������N�&����,��	������	������'>�(��������('����	����������	��������	���$%����
��������������������
���	D������	������!����������6'/#������4	����������&����6'/���	�/����	

�,�	#����	�'�	��=��
 

�+�#��;������'����		�$I��!��+��;�����������������������5	�����	�$I���!�����	��������&��������������9�*��������
�����������"��������	�����	�-'��9��������1��0����;��;��������3�������������(	���<�!�B���������-#�

��!�/������!J)�/�	
;�7�����7��=K��
�= �����	�'�	���������!�����	D���	#�@����������!�����	D���	��)�5�	�)��	/�����������	���

����"�������&����'"�	�+����������"��������&���!/���
�A��$�/����"	;������������
�������9�!"�������	�����

�	'��9� ��������	�����

�	����
���	�

.�
����	��,!�(
����9� ��������	�����

�	���9�
-�������!������	�1����?�,
����=��
�A���������"�������'	����<�!��������$�/�@���<�0	����	�#������������"����.�
�����"������'	�"�	

�	��!�������������<��0�'��C��
��6������(!��	�-����&'�	�C?	���������	�����	�-�����	��	�<�!�����
�������0'"�����	�4��������9�	��	�������	����	�-�����/����9������	D��$,�	�,'	(����1�!5�� 

(����)��	��+��������,���6�7�8�9:����"���1������

�
���;���	�1���<����,���6�7�8�9:����"���1��	��+��������
�����

�� 8�2�.����1�@� 

���������$��-�
��)!�&	�4����)�	����	�O'!	��,�#�6'/�9�1�0��������������+����	����	5�9�	��)�	���8#�J��('	�$
7�


�7����K���������������O'!	���6�;��!�
�	�9�1�0�����&	�����1	����!
����+����9�1�0����
��	;���������'�

����?��N��	*��&��4�����������	�F��"��	�;��<�������-�	'���Z��"	�J��7�����/�����7�����K�����"���
�����	���.�
������9�1�0����
����1�0����
!�6	
��9����������9���-	�����	����-���9�1�0����
��	��	
���

�������������������)�����9���-	7������
����9��-	7����
����$�/�9��-	�7�$-D����+��;����D	1�����	�
JWeston,1996,40K  *�	����)	�������	��������B���������I�)�	�������,�	�9�1�0����
����9



 


��������������9���!	���)�	���������'!&�
�	���$-D��������	����!���	*�
	���������!��'*	�	���9��!	��
������&�����
��
��"��>�(���/��	��9���5��;<���������$-D����F�0����9�1�0����
�<�0-���6�;�������&����

�������;�����	����
��
����H�(��8"������������$�(�9���5��;���$����������'��������+����0�����,��
��
�3!
�!�
�����������������*L����/N?D���9��1�0�����
#�9���5�6�;�:������������	����	�<������6�;����D�

��
	:����;����������������������9����F�0����;�����������������������������6�'/�3�'����9���5�6�;��
��������0���4	����-��9�1�0�����
#�F�0���6�;�������!��)��	�����������&����<�/�4�
����$-D�����F�

�������"������(!�8"����>�(��J�7��	(��	/�����7�
�[
��K����������	��?	�/����9�1�0����
��;
��������������	����(���-�	���H�	��9�1�0�����
#���!*����-�	����1!��������	�����	�-���6'/���������

��������<�0-����P�-���F��&��!��	�
������	���)	����C��L!���&������&*���#������6��;������9�1�0�����

�!
��F�0��������������������!���D0-�	�9�1�0!�)	������	*�
	������D�&	���4����!�B�������	*�
����

�$,����	��)��	����0'"��<0-J7�)�	����
�
7�
�K��
�� �-+,����1����� 

����������������$��-�< ��$�-�
���B��!��!�9�	��	���9�1�0����
��	�3�&��������1	��!
�����$�-����

������������.����J������(���7����!	"����K��������.�&(��
����/�	�)!���������������(�����,	�&������

�������������	#�����	������'	����!/����&��������
���6'/�)��(���< ��������	���B'�����9���/;��

$�-�����
��,����������B�!����,�'/�)�(�������9�1�0��������������.��#���	��+	��-��������	�C�&���5"	�

������������('����������B��!����,	�&�)������������������<�&���6'/�9�1�0����
�����#7�)��	����6'/�
��������������������0'"��9����5����;�������$�-���9��/;��
�9���5��;���������B��!'���5"	���B�!����,	�&�
����������������"������(�����5"	���B�!�����'���<������)�!
�����������B�!����,'	(��������<�����

������������������B���!'���!
����!�<��������0'"���	�)'&��������!��$�-���9��/;��
�<�0-��6�;�������
���������������<������������"��)'&���		���������.�����$�-��
�<�0-�!�B��!���2���$�&����������
����������������������W���������	�1���4
���6�;�������	������<������6'/�$,��!�;�9���5�����S���!
���!

!�����!��5"	���B�!���$������8"���������������<��0-���6��;�N�������$-D�������(����$�-���9��/;��
�4�
����������������9��/;��
�9���5!�B��!���2���$����������!�����������B��!����0'"���	���5�
�+������	�1������'	/

���������5���		����G����
��!��	�&	�����������.��\���!
���!�$�-����������<���G����0'"���	��������
����������������S����1�����9�&�����&����$�(�)'&�����	�1���P&���������!��<������6'/����G��4����

��$-D�����!�(	�6�;�����������J��������	(��!#�7�����7�
��K��
�� ��	��+�����������������

�������<&������
!��,������!���	D�������#������P-��6'/�$�5�����,���	���-M���;������	���5��/����
�'��������
����/�����&����	D���!�/��������	�5���]��;���������9�!"���-	!�����(�����%���5�	����



 ��

�����������������	D����������"���%��)��	�������������6�'/������	�����	��-�����	���	����!����)"�
�!�/���������	���������	(����	��/����,���������
����/����������-	��	���	'������/?D���,�;������
�*�	������������������	����,	�&�����������	�����	�-������"���'	�"����J���������-����!�7�����7���K

����"��2���������	D����	#�������&������	D��#�.��#�������)�!�&	�����	D������-������	D�������	�
!�������&/�����	D���41�D�;��2���!��������	D�������/���������������	��!��&*��������������-���	�

��&���	���	�&	�����,	��#�!	������	�-����&'��E1������"�	�����-	���:������	"��,	�&	���#�C��#����	���
�$�/�.�(�;*�3
"�6����������!5��!�D�+�	�)	������������	��!���!5����&��
�� 5���=	��*���4��*2�����������	���*�� 

����������
������	���	�-��������	�1����?�,
���4�����!5����	���������,�'/�)�(���;!��<� 
�/�%���������������������	��������&���+�D��J����?��	��7���%��


�7����K�����2����������

���6�;��?�,
���������!	�������	�1����?�,
�9���)	��������������.�����$��-������	��������3�
(
�����<�&�������������������!	����I�����	�1����?�,
������'
�9������	�/���)	�������������
�	��

�����0"��J�����!�7����-�����7���K�;�������������	�&	�������	�1����?�,
����F����������)�	��������	�
��50(����������D����������������	"������	�����	�-����	�9����	�F���#�3'��6'/��)�	������#����F����

���+���5�����������������!����!�'�	����?�,
������!5���$�(�+��	/;������"	�����������	D���#�
��2���)!�&	��,	�&���������������
�1������!�/����	������?�,
�������-L��9��;�������&����/���	���

�	:���'�#����!5����!�'�	����?�,
����6'/�)��('J���?�	7���%�


7����K���
 

�����������	��+�������,���8�� �� 

�����������������	����	�-����	�C?	�����������	��	1?	��,�L!�����	����	�-���9�����������$,��;��	�&	�
�������	�-������������	�-���6'/�$,���(�������)�	�����,�'/�)�(���������0�	'���'�0���$,"��;�4	

����������������	�-���2�,��$,!���9��#����������!��C?	�����������4	�.!������.0�����������9������J�)�/�	
;
�7�����7��K���;������	��	�-���9����������
�
�������!5���C�D;�.!
��������������L���)�!�&	��������1

����*�����!5����D��6'/�������C����'!&�
	���+��J�croninandtaylor,1992,55�K�������B��"
���������	�����!I�F�!�G���
�
#�����������	����	�-���9����������+�!�%�0�(?���)/�����6�'/�T̂����	

����������������	����	�-���9����8��&���0'�-	����!#��
	-����(���"	��2?/#�$�,0	���J���3�����7�����7
	�K��
�A�	�������@�A�����)*	�����������������*��(��������&��������	�������!	�)*	��	�-��!��
�	'	���3����

���0%�	���,%	��+����	�-�
	���=��
�A��	���*75�@�A��������	���9����/�!�������	���%���,�����1�!5�����������������	�-���$��&��6'/

�����/����!��3�'�	����



 ��

�A��� *�5�@�A��������������������)�	������!����
����C?	������!'��	�)"�4	�)��0���)	������6'/�9�&�
��������������������������� ���!"��#$%&�'$%�(')�!*�+%�,�%����-�.�(/*�0�12�3��

��A�;��#�@�A�������1	����������1�!5��������'-��$,���	�&	����	�-�����!������-�����	�������������#�B�
����	�����
0�������1	�����

�A�1*���$�@�A�������6'/�P(������������R��C��!;�����!5��������$���&������!I����+��	�L!�2���#�
+����(�3
(��	�-���=��

����������������������	����&��8������	��-���2���3'��������	���C?	/�+�����#�����$�&��	�6'/�_C��!�
����������������	���	�D	���B'��+!�������	���	�;���	�-���B'���	��,�'/���'�(���������&��
������	�D	����

�&�����������)D�#�9����+���!
���!�)"����)�	�����,�/�>(!����5	�$��+��!�;��,�/�+��5/����
	A����-�!1���&��+*>5��$�������?�*�����3'������5��	'"�N���5	����������4D������"��	'"��

������������/�̂?D��P�-���F��&���41�������-����	�-���2���6'/�)�!�G�����#�����
��
����&�
?����*
��������/��	���)��	���$�(�9���5�6'/��!"�J���7���!�������7����K��������������������%'��N�%��

���������������������	�����	��-���3'��6'/�)�!�G����5��&'��)?�(���3
!��&����,�	���������������	���
$,�1������!
���!���	�����&*�����	����B�!����;��!�/��6'/����&����O��!	���F���;����-�=��

�A��0��+����07���@�A�������/�	����������&*����1�!�������1�!5'��������)"���������	�����	�-����!���
������������������B�(	������������&*����1�!�����,����������������1�!����	���	�-����	�F����������(��$,0���	

������������������	�����!���	���$�����/�N?D��$,���
�1�����+��1�!5������+���	�-�F����������!
�	����������������6'/�)��(����������"����<0-��$,������	���4���	���.�&(�����B�����	�L!�$����;�����

���	�-���2���J�7�3����������7����K��
�A���3		�*2��3�;�@A���!5���!������������������	�N������N�/���3�����		�:!"�����	����'1�/��	�#̂5��

����������	�����!���?����R�����	D��6�(���	�5������+��!5�B�������������$�,��N�����$�,	�����	����
��������(����1�!5���,�	�)	������$����������������(���/��'�-��	�N�!��I������������(���B'���!'���&��!�

����&!���1�!5�������5��	���#��	"���-Q�����!5�������������6���������*"#�+'���
��	������	�-���2���$��&�!
����	�����,!'��������6'/��%��(	��!�$�	������#�B�����1�!5��	����������	�'
������������
G������

���	�����(!�9���5�������!��$,�'/��%��(	'�J7�.��������7���K���

A�����	 ���"��1*������+�����;	���1��@A������������		���,�0%�	����-�!�N��*"����������	�����-#�

�����������4	�)	���������
(����������!�����.?-�����
(���,%	�����������"��1�!5��������	
����B����
���	���B���6'/�)�!�G�!�������4������	���J�7���!�������7��
K���

��A���"���1�����3�����+�,��;�@�.��@�A���������-��)	������2����	D�����!5������+��������+���(��
�����	�-'��+"��;�	�+���!
���!��,��	�#������=��



 ��

�����������,�������*����	!�)	�������	��/�	�	�B�����1�!5��������2����(����������� ����,�	����	�-

#��������,������������������������$,��������	*�
����M�������	��!�%�0�(?��:-���)1��!����(�

���	�"(�����
��
���R�D��$��!�.'����3�!
�=��
���0��9������������$%�0�	�$*�����

(���)�+���������	7�����
������������0�
	'������-��		�	������	�
����	���/��/5����������%��(	��������	����	�-����	

��#����	��:������$,1��,�/�$,��,����������������!��
������"���;��,��$,��5/��#�$,'�D0��3�!
#��
����������������	����	�-������!�����*������������������&������� �	���)������(	��
	-��	������(	

�*�����	�&	����������4!�����9�	��	�������	�����C��G��>������8	��-����9�	��	�������	����?�,
��
��:-#=�������4���!���/5�	�����0�
	����	����/�6'/��
������'	������`������0%�	����		�`��	

���0%�	����IJ��9(����,	���3�(�#K�!
�!���`���"�����	��`����$��	/���!
���!��>��G���	
�������!	���� ��10��� �'�(�� �&���A������
��`���A������
��`���A������
���`���A

	���
���`����������	�����9��,�����'	(��;�%(?����
�����$,'��(���	;J8�����"!���K����!'I���$�
������)��	!������������;�F�	�	��		��`�����2���"��������
��	����'	(����`����������/G����'	(�

�	�`�����
��	����'	(��`�����1���!����'	(���`�)��(��I��6'/��9��,��J�	#K��`�;���)�	����
�	�`�4	�$,�	���������	�"(������	������`������	���4	����'���������`��������	���4�	

��	?
G������������!
��� '!��&����	�"(������	'������	���)	���������!��>�(��	��	;�������0�
	����
�)��	�����	���`(���������-�����'-�����)�����`�����	�1����?�,
����
�`����3�
�(���H����

����������`����������3�
(����`�	;�������	���'	���	����!
��� '!��&����'�������	������!�
(�4
���+���	��	���������������	�`���`������������!�	�������������������!�
(�)�(���	"���������6'/

����������	���)	���������!��>�(��	�6��������������������	�)�	�������!
���� '!��;���	?
G�����	��
��+���	��`���`���������6'/�=������%(?	��"	!����)������)?-��	�BJ��K����4��5�����'	/��	��

���	�
�����6'/�J���K�������������!��
�����	��
�������	!������	����	�-����	�����0�
	����	
J���K��������������������!&	������	��
������/�H!��#�B��!����'"��#���15��9����
	��I�9�	�
�J����K

9�	�
�=���
��

��

��

��

��



 ��

)���J�K7��,	���.����
��������/����#�4�5��F���7�
�����)��(����7�	���7�8������
���	���)	���������!��7����	���)	�������

��
��

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��

��
��
��
��
��
��
��
��
��
��
��
��
��



 ��

��
��
��
��
��
��
��
��

��+������;����7A�������6������*�5��;�	�*�5��8���*�������	�� 

(2-2�)0���1���"	�*����������	+�*�����

��+���>(!������������������	�-�
	�����1��(G��3���
����(��+0��!��'	���#�)�'(����3�'
#�$��-�
��6�;�
������������������3���������� �	���)����6��;�)�������$�����>(!����,�	D���������� �	�����	�#����(�

�,������#=���������������B�����+�������'	���#�)�'(�'���(���$�,0	����(�������*(�!����?�-���	�$I���6'/�
�6'/�.�0���+!��	�����
�
#���	�,0	�����(����'	���#�)�'(����$�,0	��#J���	���7�����
�K��

�5�������������������	�-�
�	���C����������	�.&(�'��$�-�
���������1��(G������&�����	��/�	�	�+0��!
��������������������	���,�	D�������)	�������#��������6�;�C������15���.����/�����	�9��%�8������

���	����)	�/�)"��5���������������� �	���!�)	�����)�	(��:��
	�.����/�+��������)-����������� �
��� �	���B'��F����=��

�	��9�����������������,�	D������������!'��?�*	�*"�����������)	������)"������(����!�'
#��'	���#�)�'(�������
�>(!���F�D�	�9��%���8����������!�
��!��'*	�	�����	�-�
	���C�����.1����

��3�'
��������,�	D���������1��(G����C��S��)�0	�</���L���	�@A��
�A������������)	���������0�	�P?-�
����
�1�����!�������0�	�6'/���1��(G�����'	����C��;�$���

�����������������/�:�(;�6�;��'	���#�)�'(����P'-��&��$*��	����
�
�������"	����&���$��-�
�!�������
�������HD�	��	"��?	�/�$��)��J�=K��

�A����!�������0�	�@A����������������!������0�	�)��(��6'/��'	���#�)�'(������������!��������	��	����
������������������!�����!���!����3�
(!�$��&���9�D��������������!�����?	��	����0�	�6�;���'���

����'���7������������!�������&	����	�6'/��
�
#����
��)	������.�&�����;�>�(��������� �	������!��
�&��	�����(	�������,��	���3�'�	��=��

�A����F���������	"�@A�������������������!�����!
��)*	���� �	����?�	(�����!	�F�	�	��,��"!������
��������������!
���)*	��+��"�������	,	�F������)��	��������� �	���2�,����'-�
	����	�����)	������2
0�

����)"��	���'-�
	���)	������2
0��	���� �	�J�����!����8��
��*�7�
���7���K����)���	�$�����"��
����������������6�'/�B���)���(������	�+!���F���������	"����"��	'"���(������0������!�9��(	�F�����

� �	������9�!"��!
��
0��)	������;=��



 ��

�A��)	�������?�	(��@A����������&���	���)	���������'������� �	�����!�����!�������&	�$���������
�����������������"�)�	(����$����!"��	'"����'	��������(	����� �	������!�����(�����$�&���2�����	�/���$���

+'	��!�� �	�����!���6'/�������!�*	!�B��J�1�����7�

��7��=K��
�A� �	������!��@A�,�	������!�9�/��	���"����@A��
#A����	�����)	���������!�@A�����������!�����	�C5����B�������������������� �	������&!�4�	��!���������'"�

�	�����)	�������?	��	��	�3
(��=��
3A��P�-������!����@A�������������#�4	��!����������'"������!�����	�C5����B�������� �	����C5�������

(����)	��������!���	���J����!����8��
��*��7�
��7���=K��
	A������������+	�&������	�"��������@A����	�F�	�	�6'/�.'���������6�'/���� �	���4�	���?�	(�����!

������0�	���)	��/��	�9�(�6'/�)	�/�)"!���������	�&����=��
�A���+	���#�)	���������-��@A��������������(������	�B��,���	,	�����	�����)	���������(�������	�9�/�B����

����������������
�(	������(�����	�!"���,�	��������95�		����������������
	�+	���#�)	��������/�����	��!
�����!�������0�	�7���������!�+	��-�
��$���	������4�&�����&�!�6	
��������*(!���&�!�����3���J���1�����

7�

��7��=K��
�A������(	��������J)	������K���������������
�!�3��"��.��&(��6�;���,��8
#�6'/��	1�����'	/����

���������� �����?�	(����$���)'&���9�!"����?�	(����$���4���>�(!�V��	�������0�	�����$����*(!�����9�
����������������3��"����
�!��6�'/��	����������	���	�����������&����	D����!����$�%����&���$��-�
�

����������������!��������$���;��,�?�	(�����!	����!��)?-��	�)	�����J���K��9	+�����������!������"��	'"�
��������������#�8�
#�6'/���
!������
0�'��!"����'!���)	��'����"���"	��	�$%/#������)��(�+�����+��?�	(

�(������0���=��
(�����)���	�*���2�*����B�7@��

���������������$�,1�#�)��'(��������	�����	�-����	�����0�
	�����!���
���'	���#�)�'(���������	��"	�
�'���	"��)�'(��������.���E1������$�#�6�;�)������@A��

"�#��"��1�����	��+�������,���6�7�8�9:�����	������"���1�����

!������������9�1�0�����
#�F�0������ �	���)	���������6'/��X1����0-����<������$��-������
#�X2�
�������$�
���<�0-���3!
!���	���4	�)	������X3����������+	�&!��2.1�`�������	�2
0��	�)��	����

��9��%��7.8�`���������������	�#���� �	���*"#��	#��
��	���9��%'���!
���!�)	�����������	�#�6'/�����
�)	�������,���������)�	(��)��	!�$�-�����
#�<�0-������79��`�����	�����������+��'/�.0�62�`����	

�����>�(��	��	#�����0�
	��6'/#����F����)��	�76�`�������������+	�&	�#�$�
�������"��<�0-�����"�
�+�'/�.0��	74�`�����	���(��!�����0�
	����	1.03��



 �	

0��9���"��1�������������	��+�������,����1	�$���

����������6'/���!��������9���	�������&����$��-�
����� �	���)	��X8�����)��('���%�����9���)����
����	�-���6'/X9�����+	�&	�#��	�-���9�����X10�������	�-���5����������������C��G���X11���	�&!��

�������1.9�`���9��%����	�2
0��	�)��	�7.1�`������������9����)��������)�	�������,����/�$�#��;

	����,�D&��������%�����)�	(��6'/#�>�(��	��	�-���6'/�+���(����0�74`  ��2������;���;

�F����)��	�6'/#��	#��,�'/�3'�����	�����0�
	���)�!�;��	�.����9�0��70` ��������#�����"��;
�5������	����������������2�����%������,���6'/���&0�	���)��	�O'!�>�(�9�&�	����������C��;�.���

61�`�����	���(��!�1.06=��
���"��1�����9���	3����0 	��*�����

��������������������	���3��I���� �	���)	���������6'/���!��X20���������	'������ ������!����
)	����)(	��/ X21 ��?/G������/����3�'
#�X22 ���������+	�&!��1.8�`���2�
�0��)���	�

��9��%'�6.8�`�������)�	(����)��	�>�(��	� �	�$�#��#����������!�������)�	�������,��F������)��	�����
����������+���	�	�O'!��;�����0�
	���)	/�)(	��/���	'����� ���82�`�72�`������,���	����������6'/

������������������	����/����!���0�
	���)	/�)(	���"��	'"��;�����	����	�-���3'��6'/��*L���	�� �	��
��������.�0��!�����C�������+�	�+'	�����	�)'���	'"61�`��������	���(��!�$,�	1.25���*���+�	�����	#����

��������)�	(��)��	!������������	���3��I�� �	�����"�60�`���F�����)���	�69�`����(���!�
����	30�`+�'/�.0��	�����53�`����0�
	����	=��

�������"��1����0��+����"��1*�����

���
�������
������	5���9�0������ �	���)	���������6'/���!�� X7	����5�����������'	���	���5�
	�����C��G������X15�������)	�������'	��'��!���	��X24 ���������	�&!�1.7`��)���	�

����9��%����	�2
0��	6.5`���&����C����	��� �	��������������	�����C���G��5����������'	���	���5�
�����	�#�>�(��	�6������!�	��!+������F�����)�	(��)��	�6'/L!��)	��'��%76���67�`������������6'/

�����	�����C��G���/
��#��;����������������$,!'��9���5������0�
	����	��*"�������	�������	�-���2�,��
�+�'/�.0�70�`�����	���(��!�$,�	1.19��

C��,���"��1�������������	��+�����=	��*����1	�$���

����"	���6'/�3(
���3�'
#�$��-�
�������(	���� �	���)	���������6'/���!��X17 �3��I�
	����3�'
#��������	���5������	�1����?�,
����H�	X18 ������+	�&!�1.7�`��2�
�0��)��	�
��9��%'�6.5�`����������	����3�'
#�3��I����)	�������,����	�#���� �	���*"#��#���!����������	���5�

)�	(��)��	�>�(��	�����	�1����?�,
����H�	���78�`F����)��	�73=`��
C������"��1��������'���	��#���	��+*>5�����



 ��

��!�������������	'�
	����'	�����1���?�-����� �	���)	���������6'/�X6������$���&�!���	���4�	��$�/�
������C�!,"����C�	���������4�����	�-X25���������������������	�����%����X27��������������	�&!��

1.6`  �9��%����	�2
0��	�)��	�6.4 �`����	�-�$��&���/���	���F���	��� �	�)�(���&�
�����������4��������)�	(��)��	�6'/#�C�!,"����C�	78�`�������C�!,"����C�	������������$�/��#�B��

��������%����� �	����"��F����)��	�6'/#�>�(��	��	#�+�'/�����0�
	���)�!�;�)'����	�����
���������������B����C�������	�-���2�,��$,!'�������0�
	���)�!�;�9���5�6'/���/�
��������������������	��

��.�0��!66�`�����	��������������	�D����
�	-�8��&	��	D�$,��!��;�������0�����'��6'/����������0�
	
�����	���(��1.07��

�������"��1�����8��*1�����	��+������D�� %����

��������������	�-���$��&��)(�	�������	����� �	�)	���������6'/���!��X13���������������0�����3���I��
�����	�����C��G�X14�������������	�&!��1.6�`���
�0��)���	�����9���%'��2�5.9�`������"�

���������������6�'/#�>��(��	�����	�����C��G���������0����3��I����)	�������,����	�#���� �	��*"�
����F�����)�	(��)��	83��`75�`������������	�)'������0����2�,!�����	���4�	��$�/��#��;���������6'/

�.�0��!�B���C������	�-���2���6'/�3'���63�`�	���(��!������0�
	����	���1.10��
�;��9���"��1�����0��+����07�����

�������	�����

�	���4	���!��������	����/����3��I�����(���� �	�)	���������:��(� 

X23��������	�&!��3��`�9��%����	�2
0���	�)��	��3�% ���	�)"�������F�������)�	(����
��+����`�������`������������	����/����3��I��#��;���������6'/�������	�$,��	��	��������0�
	���:��

�.�0��!�����C������	�-���2���3'���+��������`������	���(��!�$,�	�3�
�=�`��
����*���"��1������	��+�������,���8�� ���	7����

��������������������"���������	����������3���I���� �	��*?*�)	���������6'/���!��12�X���F�����
��	�&	�������	����?�,
���X16 ��/
�������������/�����X19 ����������	�&!���3��`

����9��%'���
0��)��	��3��`���������������������/
���!���	���4�	�����)	�������,��� �	�$�#�����
��������������)��	(��)���	!������	����?�,
�������"�H�	�����	�&	����	�-���9�������`����4��	���#��;

������
����������/
����9�����!�����	�����	�-����������2���3'��6'/�����0�
	���)�!�;�9���5�6'/����/
�������O'!��F���'��)��	�6'/#��	#���	�-�����`���������	�&	�������	���+�?�,
��F���!���	���4�	��

��!��;�+��"#��	������	�`�����	���(��!�����0�
	����	�3���=��
����1���"��1������;	�	.*������	����

��������I�����(���� �	�)	���������:��(������������	�����	�-����	�����0�
	������	(�3X26���	�&!�
��������3��`����9��%'��2�
0��)��	��3��`���)�	�������,��F�������)�	(����)��	�)"��������`



 ��

��	�`����>�(���������6'/�#����������������'	�"�������	(���������6�'/�+����$�/����	���4�	��$�/�
���������;��,!'���/�$,��5/����$��
���	�-���2����	�-�
	���������2���%����+,���6'/���&0�	���)��	�O'!�

�+���	��		��`�����	���(��!�$,�	�3���=�`��
���7�&�����"��1�������9������2=�����

����������������!'��	������������� �	�)	���������6'/���!��?�1$����������(��X4���������������*�	���
�������	����,!�4�	�������X5�����������	�&!��1.4�`�	�)��	������9��%����	�2
0���5.3�`�����!���&�

�#������������������9�*"�����	�����,!�4��	��������������������*�	������)	�������,����	�#���� �	���*"#�
���������������4��	���	'"�!"������	D���2������"��	'"��;�����0�
	���6'/���	����,D0�����������	D��

�����������	�-���2�,��+!'����5�������!������/�+���*�	!���	������.�0��!�����C������`�������0�
	����	
�����	���(����	D���
�	-�8��&	��	D�$,��!��;�������0�����'��6'/�����1.03��=��

� ���



 �


�4�-56��7!�-8�,��$%��91���5��!*��8:�;�$%�<�*-=$%�(*%>?$�@"���$%��A>,$% 

 

����
��B�9$%��8��.��

��
<%�8C,�$%�D-���

��
�4-?*���5E%F���

����
�(*�?$%�0G%��

��
HH�8�$%��
�8.%I$%��

��
��

�!��HHHHHHHHHHHHHHH'.
���-H?��(*�?$%

���-,$%��

��
�!��HHHHHHHHH',$%
�J,�$%��

��
����D-?$%

��
�#*�$%��

��
�4-HHHHHHHHHHHHHHH?*

(8�/,$%��

��
�4-HHHHHHHHHHHHH?*

K>8L$%��

��
�M%�HHHHHHHHHHH/1N%

OP�8?�$%��

��
@��J�N%��

��
-��/�$%��

��
@'��$%��

��
���
��

��
��HHHHHHH�-��$%�(HHHHHHH*%>?$%
�� HHHHHHHHH�����QRHHHHHHHHH�$%
�8:�;�$%��*-=$%��

��
�3���
��

��
�3���

��
�3���

��
���
��

��
� x��
�x 

x3 

 

��
�3	���
�3�
��
�3�	��

��
�3	���
�3����
�.76��

��
�3����
�3����
�3����

��
����
	���
����

��
���
�	��
����

��
����
����
���

��
���

��
��HHHHHHHH*-=$%��HHHHHHHH?8'S
�*-��$%��8:�;�$%��

��
�3
��

��
�3���

��
��3���

��
���
��
��
��

��
� x 


x 

��x 

��x 

 

��
�3	���
�3����
�3	���
�3����

��
�3�
��
�3	���
�3	���
�3����

��
�3�����
�3����
�3����
�3�	��

��
��
�
��
����
����
	���

��
����
�	��
����
����

��
�	��
����
����
�	��

��
���
��
��

��
@J���,$%�T�#�$%��

��
�3���

��
	.8��

��
��3���

��
���

��
�� x��
��x��
��x 

 

��
�3	���
�3����
�3����

�3	
��
�3����
�3	���

��
�3����
�3����
�3����

��
����
	���
����

��
����
����
����

��
����
����
����



 ��

��

��
���

��
@:�;�$%�(*�?,$%��

��
�3���

��
	3���
��

��
��3���

��
���

��
� x��
��x 

��x 

 

��
�3�
��
�3�	��
�3		��

��
�3	���
�3	���
�3����

�3�
��
�3�
��
�3����

��
����
����
����

��
����
����
����

��
����
����
����

��
���

��
��U8��HHH,$%��HHH?8'S�<
�*-��$%��8:�;�$%��

��
�3���

��
	3���

��
��3
��

��
���
��

��
�� x 

��x 

��
�3	
��
�3����

��
�3	���
�3����

��
�3����
�3����

��
����
�
��

��
����
����

��
����
����

��
	��

��
�M��HHHHH9$%�HHHHH8�*V%�
��D�;,)N%���

��
�3	��

��
	3���

��
��3���

��
���

��
	 x 

��x 

��x 

��
�3����
�3����
�3����

��
�3����
�3	���
�3����

��
�3����
�3����
�3����

��
����
�	��
		��

��
�	��
����
����

��
����
�
��
����

��
���

��
�HHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHH5E%<%�%�

�-�,?�$%��8:�;�$%��

��
�3	��

��
�3
��

��
��3���

��
���
��

��
�� x��
��x 

��
�3	���
�3����

��
�3	���
�3����

��
�3����
�3����

��
	���
	���

��
����
����

��
�	��
����

��
���

��
@:�;�$%�@�>$%��

��
�3���

��
�3���

��
��3
��

��
���

��
�� x 

 

��
�3����

��
�3����

��
�3�
��

��
����

��
����

��
����

��

��

���D>HHHHHHHH5���HHHHHHHH8�>1
�8:�;�$%��*-=$%��

��
�3���

��
�3���

��
��3���

��
���

��
�� x 

�	x 

�
x 

��
�3	���
�3�
��
�3����

��
�3����
�3����
�3����

��
�3����
�3����
�3�	��

��
	
��
�	��
�	��

��
����
����
�	��

��
����
����
����



 ��

 

��

��

��

��

��

��

��

��

������������

�;����+������7A�������6������*�5��;�	�*�5��8���*�������	��

��
����

��
!�-8�,��$%��������

��
�3���

��
�3���

��
	�3���

��

��
���
��

��
�	 x��

 

 

��
�3����

��
�3�	��

��
�3����

��
	���

��
����

��
����
��

��
����

��
��W$%����"U�$%��

��
�3���

��
�3���

��
	
3���

��
���
��

��
� x 

�x 

��
�3	���
�3����

��
�3�
��
�3�
��

��
�3�
��
�3����

��
	���
����

��
����
����

��
����
����



 ��

��

�2�*�������*��������

�0*5�����9�*����*�������2�*����;���7�� ��6��������"+�*�������

��/���2�*�����

�A�����#���!���	�`����������"(������	���4	���'	���������	����	�-����	�����0�
	����	����:������%��(	������	
�:-������	������=��

�A������������������6'/�����0�
	���)�!�;��	�)'&�������3�!
���!"���	���	���)!���	��	�&	���9�1�0�����
#�F�0�������
�+�'/�.0����	��������	�-���2���3'����`����1��(;�� �	������������	�$�/��	�$I���6'/�$,�	=��

�A�����	�N?	�/��
�������-������)	�������	�N�	,����������<��0-������������	����	�-���6'/�3'����6'/�9*�	��
��������������������C���������	���4	�)	�������	�����0�
	���)�!�;��	���5�������3�!
���$�#��	�����������$�-�����
#

�4���!��)	�����������	�#��"�����!��G�	�=�`���
�A��������!���-#�N?	�/��
��������(�!������������*�	����4�	�����������,!��������3!
�!�:������%��(	�������	���

����������	D�����,D0���	��+�'/��"#��	����������0�
	���4�	��6'/�������`��$,�	�=��
�A��������������������	�1��������!"�������"���������	����������3���I�����0�
	�����!��G��'	�����)�'(������"�

���	������&����$���������Q���������.�0��!�B���C�����	
�`���!��G���	�=��
	A����������������������	������%���3!
!���"���	�-���2���6'/�$,��!�;��#�����	����	�-����	�����0�
	�����!��I���#�

�4���!���&'������������		�`���!��G���	�=��
������*�������

E1������C�D��������������;�$���$�����(�&	����	��/�	�	�6�;�)�����������,�	�9��0�
�����,!�@��
�A ���������������5��"����$�/���,�?-��	�R�!#�.�&(��4���
�������9���������	�-���6�;����	������	*�
��+����

�6'/�������F���G������,�����	�1�������!����Q�������"��*��(����������"����$��-�
�������'&����= 

�A ������&�������	����?	��	���5���������/
������������������5"	����/�N����!��!�'�	�����	�-���$�������	�/��
3�'
#�����������!��&*���5�5����)	������������	��= 

�X YZ������J.����8:�;�$%�<��GR�$%�*�(*�?,$%��D��A������������&H�.�+�H8)�[H�\,��!"�H�#$%�]-H$�@:�;H�$%�@�>$%��'�1�:P�^
����������������*-�.�@,$%��8:�;�$%�<�*-=$���_��?,$���<��GR�$%������(H*�?,$%��D�H�#��P>H��J$%��!��`-�$%�8JL.� $%�@a

@:�;�$%3 

�X �����HH��-�$%��8:�;HH�$%��-HH"��$%��?HHG�@HH:��HH9�$%��D�HH�Z�6���� HH���!8�D>HH�$%�8JLHH,$��HH�.D��#��!8�D>HH��$��HH�>:-�$%
HH:��P�HH`DN%@�HH�"%-$%��8:�;HH�$%��-HH"��$%��?HHG�6��HHb>'��$%�7���HH����c%�HH,)N%� HH���!8HHb�,��$%�8JLHH,$���aHH8�=,�
$%�*�[G��,�����,�$%�P��W,GN%�d�:����D�;,)N%��$�/ 

�X ������������+	�&���	�9������������������	'/�E	�!���!�!����	���$����9�D���,�1�!5����������	���	�-��	
���������
	����"�6'/����1�!5�������������������	��-���	�$�,��$�&���	�9���!�C������/�������"����5�5����	D����	!

���	�-���B'���/�$��D�.�&(�������	=��� 

��
��
��
��
��
��
�	()�����	��:�3		



 ��

	;40<	=	��>����	()�����		
	<?	@ (�A4�0	�:�'���			

S2 ������T�F����������'������	T�U/	��I���	��6VWXYYZ�[�V���5(�����1����<���6-��1J:��������1��!�����P��\���* ���
������������� ���V�<�/��O(��T��I-W5/�+;����][�(	��LP���5/�(N�����O�V�V�.D��������	��2��

X2 ��
���"@�����/�������1,����'���^����0%�=�V�WXYY_�[��V���������������/	���������'"/��5�I	� ��1���	�
�6-������������`�"
���������L�������/	���������;���������'!���/(�V�<�/��O(��T��I-W�5/�+;����]�[�����(	���LP���5/�(N������O

�V�.D��������	�2��
_2 ��3F%����������1,	����������T�$��':�aF������0%V�WXYYX�[��V������N�.G���O�1,�	������a���)��������(��)������	����5/�(

�����������.D������;:���1����b������������;�%�3�/c������'!���/(�5��0b���V������5/�+�;����]������	����	/�V
�(	��LP���5/�(N�����O�V�.D��������	��2��

d2 ��������	G��"���'����T�1%���VWXYY_�[�V�������������A��J����e�!�����'���1��1,	���P��.��'����/�(
�0��������,����������/(���>(/Q��1���������:/	�����f����;�V��<�/�����O(�����T��I-W��5/�+���;�������][�5/�(N��������O�V

�.D��������	��(	��LP���2��
g2 �������1�	*���h	������
R������WSiid�2�[������������3	M�%-�$��%�j�0*��	�"�����	����/��J���1��5�67����.������

��������(���B"�����	��1�����:/������`�����V���������5/�+�;�����]�������	����	�/�V�/�(N������O��(	���LP���5�V������	�
�.D�����2 

BC	D�'�(���0	E��%��			
S2 ���k�������-�=�
����"@�V�WXYYl�[��V�������,���b�P��f���;0����	���;J!�V��������,���b�P������b;0����	���� ���5����,

����0J�����:m/����	+���V����2��
X2 �/	� ��=�
��"@�V�WXYYg[��V�������������1�	�;�������B���=�	�%�.n�1������f�;"��%���/(�V�#O�����5/�(N�����:

��:R����4�b��K	*L����	����5/�R��#O����V����2��
_2 ��j�	������ ����������0%���������T��VWXYYY�[��V�����	+���������f�������;0���V���1������"�����>�,	������J���1������,���b�P��.�����������

com.arablawin.www �. 
d2 �k�b0����	��6�V�WXYYS�[��V���������;b�������`�0�������������������� ���V��������1�������������o����V�(������

�1,	e���V���,	e����;����V���o���������V�U�����2��
F+ �p�	����1�%�=B,��k(���5#�T�/��T�V��WXYYq�[��V�U�������������	���!������6-		
Z2 �U(	���D�>	�������>	����/(�V�WXYYY�[��V��1����������>�"#�	���"�r	���)�TP��1���������:/	������/	��������/�(

����/	������/	�����s�"�$�%���/(������H�;�,��&�	'��1�����	�����:�V������:�����������;!������V��������XX�V�
�(����ZS�V��(	��LP���5/�(N�����O�V�.D��������	�2��

l2 �������(���T�(���%����%���m/�V�WXYYq�[��V����������������$��%�H��GQ�������B������5���	)���������6t�h	��J��.���'!
����1�������3�(Q��53	)O�V�������:(	��LP��a������(��B"����O������V����(��SZ�V����:(	���LP��a������(��B"����O

�V�U�����2��
q2 �������u:�+���������'���K��+���1�%�>	M�/�V�WXYYX�[��V��������1��	�T����/(�����FN��f�;0�����������

����1�FN��1"(�v;"��1�:�b���.:������C�"�V���:(	���L��U	�t������V��(�����iYV��������X_V��������]�(	�'!�
�w�'0���#O����%	;�����5/	�����j:�������V���/	�N�2��

i2 ��.��������4��O�O�������V�WSiqi�[��V�����������������������53	��)O�=:���J!�V��1����	����:R�!��(/�����������`0�!
����5������:�����������SiZg�x�Siq_�V������:����������;!������V��(����XZ�V������(	���LP���5/�(N������O

�V�.D��������	�2��
SY2 ��.�%	���@�1��O�!��O	��o�V�WXYYl�[��V��j:�����������/	�������������	;����5/���J����1��,���b�P��1�������

����,(/Q��y���A��J,P��z���!���/�D	;:(��/	�����y�V�{�	 ���1��������!7����V��:/�(N��a���������O
����	�����V�	�)�(F������	��V�>(/Q��2��

SS2 ������a	�N�����-���'���:����|FD�V�WXYYg�[��V����������������������I	��������"���Je������T���	��G����:���J���
�����e:�'��������B�����	���!��������VW��������'!�����/(�[�V�����"�����1����������!7������Va�������������O�����:/�(N�

����	�����V�	�)�(F������	��V�>(/Q�2��
SX2 �4���	*���$)*�������T���������0%�|F��D�V�WXYYX�[��V�.����}!����',����:/	�����f���;0�����/�(@��	��
	�!�

����.����������LF����W���'!���/(�����,���������[�������������1�"������I�����1���j:�������E�Q��$J������$���a�J��~'"
��:�*����U	�-���L�����V��L/	+���V�5�'�������"�������/	�N��2��

S_2 ��������4��	*���$)*������T�����0%�|FD�V�WXYYg�[��V������������1������F�N�������������	��� ���5(����h	��L
����o	������,(/Q���b�����2 www. Kantakj.com  ��



 ��

Sd2 %�>	0���o�k(	��
�=:���b������0�V�WXYYg�[��V�������'���������(����EF��G�������/	�������1����E	������h-/�����,
�����/	 ����V������������:/�(N����:(	���LP��a�������k��B���������V��E�Q����������V��(�����W_�[�V���$���Q���;�����V

�(	��LP���5/�(N�����O�V����b������	�2��
Sg2 ������u���G����0��5����T���1;:���6�����T�|F����V�WXYYg�[��V�����I	�� �������/���0��������,���b�P�����������

�|	����;����	���0�*����V�(	�����LP����������V��;������Xq�V��(�������gd�V��(	�����LP���5/�(N��������O�V�������	���
��:��;������V�(��B"2��

SZ2 �������h�;�����5��;������Q���
	���(�:R�u�*�WXYYg�[��V�.��'�������(-�a�� �	"��/	�����3�(-�=:�J!
�����/(�1�	��������k/�����1%	;�������������,�����V�������������w��'0�����	��/�����:�+!����	������

�V�������Xl�V��(����d�V��:�+!����	��V�	:/�2��
Sl2 �����=�'���.9	����'�V�WSiii�[��V�������������������5���	)���/	��-�.�b�
�V��������>(/Q��1���f��;0���������V���������

WSX�[�V�(����Wd�[�V�>(/Q	"�f�;0���������V>(/Q�2���
Sq2 �����
	n���T-��F���V�WSiii�[�V���������� ���1��5�o	0������,	���P���F�������8;��/��J��5(�'����.������

�������������W����������'!������/(�[�V��(	�����LP���5/�(N����������V��;������_Y�V��(�������Zi�V��5/�(N��������O
�:��;���������	����(	��LP���V�(��B"2��

Si2 ��.������J%���������'��8�������)��V�WXYYX�[��V���/�(������:(	��������LP�����������;����.������:��!�1���������������:/	�����f�������;0
www.muflehake .com2���

XY2 �����*%�k���V�WXYYq�[��V���������������1���������	+�;���1���5���	)���/	��-������B!���6-�V�����������������(	J��������
WSY�[V�(����WX�[�V�(	��LP���5/�(N�����O�V���(	J��2��
XS2 �������,(/Q���/	�����1��1�	,W�����,�������/(�[�V�/(������������������������:/�(N��a��������	��WXZ�[�V��(�����

WX�[�V���,(/Q�����	����V�>(/Q�2��
XX2 �1o�� ����
	,�V�WXYYd�[��V�����	�����	�7����1�����	+���5(�����5/�(@com.ishraqa. www ����

���4�b�����
S2 ���/	�������+"�V�WXYYg�[��V�1�������j:������V��:R�������+;������	����/�(�V�>	�%�V�>(/Q�2��
X2 ���������������,�	��G�(	��%���M�G���"-���:-��{:�G�E	���V�WXYYX�[��V���f��;0����(��J;���V����+�;�����������/�(

���:R������V�S�V������"�V�>	;0�2��
_2 ����1��0�T�A	��:/��/	�������(	��o/�V�WXYYY�[��V��f���;0����(���J;���V�S�V����+��;���3	)��D�/�(�V�>	���%�V

�>(/Q�2��
d2 ��������������k/���L�.�+���j�	�������T���"��4T	�D�	9/WXYYg�[��������������%	0*������6P����"��/�(�V��/	������5/�(��V

�U������V�.D�����V��+;���2��
g2 ��������������1!	��0���j����!��/	�0������0%��h����	;6��1�OR�	:�OR�V�WSill�[��V���������1��	�����.���'����$��@�.G������V

����	�������	Je�����7��V�(��B"2��
Z2 ��F���������0%��1��);T�/	��)B������0%�u��'L����"-�a�V�WXYYY�[��V��������������	���	-�f���;0���5/�(@��=���&;!

��5/�(N�������&;����4,�������	��	�)���h	�L�����	����=���J���.��'!�V��:/�;bN��1"�����4�b����V����
2��

l2 ����T	��L�(���)���/(	��,�V�WXYYS�[��V��C��,��,P�����0%�1���������.�������V��a������������"�����/�������V����0�b�
����������������V�>(/Q�2 

	G�H���	=C	� I��J�4�	()�����			
1- Cox , Barbara G . and Koelzer (2004) Internet Marketing Pearson Prentice 

Hall , Upper Saddle River , New Jersey . 
2- Cronin j . j . j r and Tay Lors . A(1992) Measuring service Quality : 

areexamination and extension jourual of Marketing , vol . 56 Joly .    � 
3- Gron roos C . (1995) Service Management and Marketing Lexington : 

Lexington Book .  
4- kotler , ph , And Armstrong G .( 2004 )  principle of Marketing Pearson 

Prentice Hall , upper saddle River , New Jersey . 
5- Weston j , Fred , et . al , (1996) Essentials of Managerial Finance , U.S.A , the 

Drydn Press .  
	 			

 
� ���



 ��

��
��
��
��
��
��
��
��
��

�$��.('	���
���!�
���9�	�
��V��	���

��

"+������1�� ����

��+*>5���8���%���	����

��+*>5��-�>�����

��

�4�������E;�	�*���8���*����

��

���F�������-�	�7�-=���@*�����

��

���������������������	��������	����B��!����,	�&�����������	�����	�-��!�.'���������	�>(!�C��;���������
���������������	'����>(!���<�I����"�
��,����
����������	���������!����;���,���9*�	���)	���������(���)��	��

���	'����9�
	'���	�-�N�0'
����	�$"������"��������&��=��&����4	���
��

���7���'=����

�A )�'(�'��9�	�
�����(?��$�/�������!��;�����)��
��#�B������'1
���4�	��6'/��!��G��6��=��
�A ��	?/�4D��6���K���JB%���,���)*	�������)&(�����= 

�� 9�	�
��!����-���$"���
0�
���$"�'1
#�6'/��!��G��>(�!����/���
�!G 



 �	

�*�5��H����"�����7�����	�8����

�� C� ��������I(� �� �� �)� ��69��(� �� �� �) 

�� ��1��(���� �) 

�� 0��1���?�*�������0��(� �� ��)��	2��*��(� �� �) 

���$��*�(� �� �� ��)��	���7A(� �� ��)���C�	������(��� �)��

��	*� ��(� �� �� ��)�J���*��(� ��� ��)�����

�� 0��+����"��1*���4��� 

���	�������+�(� �� ��)����	�
�����+�(� ��)������	�=�A����+�(� �)����

�� �"��1*����1	�$��+���������	��+�������,�����$����- ��	�&I���"��1*���4����	�K*�6 �	 

���	�=�%���	L����+�������

(� �� ��)�����"	��*��(� �� ��)��������������������������0�,������0 ��,���"	�*��(�

� ��)�����	���*25���=	��*��(��� �� ��)����������������������&�� ��������(� �

� ��)����	��*������(�� �� �� ��)�	��*����������*75�G��

���	�=�%�����+�������

(� �� ��)�������������(�������� ��)���������(� �� ��)����������(� �� ��������

�)�-������	�(��������������� ��)��	���*2���=	��*(� �� �)���

�&�� ���������(� �� ��)�	��*������ 

���

 "�#����������	��+*>5����	���������	M*�����

������1������
�N.*�

O����*��
N.*����	����N.*��5��

�N.*��5

O�>=$A��

���
�������������	�������	���)!���	��	�&	���9�1�0�����
#�F�0����;

��	���4	��'	�����	�)'&�������3�!
���!"���
����������

���
���������$�-�����
#�<�0-���3!
!���	���4	�)	������6�;�L���

�	�&	��=��
����������

���
������3!
�!���	���4	�)	������6�;�L�������������"��<��0-���

����	���)��	��������"���$�
��=��
����������

������������������!'��	����������3!
!���	���4	�)	���'��6�
#����������



 ��

���!5"��������(��4	�$C?��=��

���
�����������3!
�!������/������*�	!�+�	�)	���#��������	���4�	��

��'	���	���6'/��,D0�����������	D��=��
����������

	��
���'	�����1���?�-���;�������4	�3
���������	����	��	'�
	����

�'!���	��/��	���O��!	������'� ������������(�=��
����������

���
��������������
�������	���9��;��,�D0����������	5���9�0����;

��	���6'/����#����'����	������
�����
����������

• 0��9�������������������	��+�������,����1	�$���

��������1����
�N.*�

O����*��
N.*����	����N.*��5��

�N.*��5

O�>=$A��

���
��������������	�-���$���&������9����	�����&��$��-�
�!���	���4�	��

�����	����
����������


��
��������������	����	�-���6'/�����(�����,�D���������%�����9������

�'�'���
����������

���������������	�-���9�������	���4	���'	���	����	��!"���/������%(�#
+'!���	��	�&	����

����������

����
�������������'�����		�9�&�	����������C��;�.�����	�������#�5���

����	����	�-���3'��6'/����!�;��	�)'����
����������

• ���9����������8��*1�����	��+������D�� %����

��������1����
�N.*�

O����*��
N.*����	����N.*��5��

�N.*��5

O�>=$A��

�����������������!"������"��������	����������3��I��;�����������	�1
�����	����	�-���3'��6'/����!�;��	�)'&����Q���

����������

����������������'	��������*����	�&	�������	����	�-���$��&��)(�	�������;
��	���6'/����!�;���

����������

�����������������!�;��	�)'�����'��������	�����C��G���������0����3��I��;
�	�-���2���3'��6'/��

����������

����
��D����	�:#�����������'	����	���5���	��6�;���	���9��;�C������

����	�����C��G��5������������	����!�/��.����
����������

• �����������������������	��+�����=	��*�����

��������1����
�N.*�

O����*��
N.*����	����N.*��5��

�N.*��5

O�>=$A��



 ��

�	��
�+'!���	��	�&	�������	����?�,
����F���!���	���5�	����

����������

����
����������������*��������"	���6'/�3(
���3�'
#�$��-�
�������(	��;

��	���4	��'	�����
����������

�������������������	�1����?�,
����$��&��������	���5��	����3�'
#�3��I��;
����	����	�-���3'��������#���'����

����������

�
��
�������������	��-���$���&��������������/
�������!���	���4�	��

�����	����
����������

 

��

��

• C��,����������?�,����

��������1����
�N.*�

O����*��
N.*����	����N.*��5��

�N.*��5

O�>=$A��

�����3'��6'/����!�;��	�)'���'&��	���������������	���3��I��;
����	����	�-����

����������

����
���!��������	���4	��'	�����	�)'&������������	���5!���	��;

��'	/�)(	��/���	'����� �����

����������

������?/G��)1�
��!/��?/G������/����3�'
#�$��-�
���;��&�/�
��	���4	��'	�����	�55��
��0'�-	����

����������

����
�����	�����

�	���4	���!��������	����/����3��I��;

����	����	�-���6'/��!'�����*����
����������

����
��6'/��������	������	��!���'	��'��������)	�������;�3'

����	����	�-����
����������

����
�C�!,"����C�	���������4�����	�-�$��&�!���	���4�	��$�/��;

��	���6'/����!�;��	�)'�����,�����
����������

�	��
��	�)'�����'�������	�����	�-����	�����0�
	������	(�3��I��;

�	�-���2�,���!'���
����������

����
����	������%�3!
!���	���4	�)	���'��6�
#��	!�����������

����&������"'�		����)��	\�����	(���������	���=��
����������

��
 

 

��


