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����  ABSTRACT   ����  

 

The quality plays an important role on the activity of any service institute 

especially banks, where the operation of offering banking service in a high degree of 

quality is necessary for banks, it gives it the possibility of earning  a competitive 

character, achieving profiting, increasing the size of banking transactions and insuring 

its continuity in the banking job market. 

The main goal for this research is studying of reality of banking service quality for 

the customers in Lattakia city as for its concept- characteristics- dimensions and its size, 

in addition to the relation between the offering service (Bank) and payees from it 

(Banking Customers). This research was applied on a sample of banking customers and 

this is from sizing the awareness of customers for the actual services delivered and its 

effect on the size of banking transactions. The researcher reaches a group of 

recommendations and the most important are: the necessarily to convoy the 

technological development in banking services, the increase of attention to customers' 

complaints and suggestions , and the increase of the number of  ATM to include more 

residential gatherings. 
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2�3��� ��B���:  ?���! 
���! 4.�����#�� �����.  
���� �,��� 5���B��� K	$ G�:���:���  

1C  ?���! F��,4.��� .�,���� ���	���  
2C  ?���! F��,���EE4. ����$.�EE.�  
3C  ?���! F��,���EE 4..�&���,.�  
4C ,EE ?���! F�����EEEEEEE 4.^�EEEE.%�  
5C ?���! F��, ���EE4. .�������  

:�2���#� ���	
 )
�$ G��  
�EE� _�� �EEEE���*� -� 	1&EE��� :KEEE7 �E�� ��� ��&�� F� K	� '�$ ���� �(  K,��#� 6=� � 2��7 '�$ 2��#

 S��J^� 2��#������� % "� 
��� 5A���,A��.]3[  
7EEE&�� "�EEE��EE�& �EE�7�EE,A� -EEE� %��&�EEE ����$ 5�� K��#�� K����� % �$�� '�$ K=�$ ��& �9��,*� 

�� %���������EEE %��� 
�EE,��� 0�E -��
����� K��7���� ��&�� ����	 ����� K3�:��,� % �(1��� ��&� �7�  
���� ����$ "�����.E % D��&��� '�! ���=!  ��3��	�� ������ 
� �	�&�,A� -&�� %� 0&7 5���.�� 4�= 
� 5

� �	�$ 0.�EE3�&+ % ����EE��� %EE(1���  ���EE=� % �EE 5���&��� "�� H� ������� 
��� ����$ ���   ���EE���,�
�! "� ?�9 '�$ 4�	&�EE�& 4��EE������ SEE$ 5.EE,A� '�EE���� 0@ �	�&�EE  ��=�& ���=�ٕ� �9�� 5���&��� S�& �J��� 0
 �9! :5�&@�� 
	���EE( �EE�#�� %�EE�(� 2�EE�& �E -�,�A�� �7��� F� %$ �&��� ����*� %�& -��:�� ����� ��&�@ ���

K�3��	 
�.]4[   
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7�EE��&�� "�EE��N& �E&@ ��EE,A� 5�EEE�&�� % %�E#��� 0.E �(E:�� `�&	��E  ��7� (1�E��$�� 5�E#�� �E 2��7 
� 2��
��� ���&*�E�& �#��E��� ���E��� ��E ������EB�& �E�7 5E� �E	��( 0�E&E �:�� `�)0.718()�   ��A� 5�9 ��7 

$ ��3���!E���EE � E�� �EE��! �EE$ 'E7.EE&@ �E&���� 5�E& �E&$ %�E %��&�,A� 5���  T3��	�� '�$ 0����� ��	�(! '�! �����
�� ��,:	EE� �E� �E� "E(E�#�� ���E� 
� 2�E� 0E� ���E,�&� ��&�E�#�� "����E��9 2�EK  �E,*� �E ������>�E��3� ,��EE��E ��

#�EEE( �EE	�EEE�� :5EEEE�EEEE&EEEE( ��EEEE	��EEE&EEEE�� `�EEE:EEEEEEE�C ��EEE�EE,�EEEEEEEE,��� �EEEEEEE&�EEEE	A�� 
E�EEEE�� ���EEE�E�EEEE���C ��EE�E&EEEEEE��OneCSample TC
test.  

:�����	
 ���
�	
   
1> ,���EEE ) ���&� �2005 :(  % �+J G��7 
� ������ ?�	&�� 
� ������� ����� ���� 2��7" %��	�&

����  "4.��� ��	 ,����� 5��)EEEE% �+J G��7 
� ������ ?�	&�� 
� ������� ����� ���� F��, 2��7 '�! � 

�	 ����EEE��� �EEE	 %  4.EE���EE�7�� �EE��EE(����ٕ� "�EE,� "�EEE� F��E�� ��#�� ������� 5����� ���"  �=��  �����
,����� 5����,�EEEEE����� �EE=�� '�! 0 D9) ���7 F� "��#��  �+J G��7 
� ������� ����� ���� 2��#� 2���#�� 0

,:� '�$ 2���#��EE��&��� ��EE� 
� %EE(���� ����� ���EE������  � ,	�� ��)*�EE 5����� ����� �:����� ���&^� ��&
����� �� � �#��EE 6�+�� ")200( �,EEE��� 4.$ '�$ �	�&�EE����� ���E�7 
� �E +J G� �  G����,� "� �7�)166( 

����� ��&�7 �	�&�,EEE,	& ��  0��EE �&)83 %(���&* ��&,	�� ��)*� 
� �.��� ���� '�! �,����� 5��� �7�    ����
 ��& 4�� �7�  ������$A�EE���� ��*� �&���� 
�E,���� ��& "@  %�*� ��& K��� 'EE ��& K���� (��,����) ��A��&���,  

���� ��& �	�&E��E������ 0��� �EE,	�� ��)*� 
� ���*� �EE��� ")� .��&EE,����� 5��EEE ����= ��)A�E"� �� ����+&EE %�& �#@
	&��EEK3.$� ?.]5[ 

2> ) ������ �,���2005:( ��� 5����� ���� 2��7" %��	�&EE,>� ����EEE ?�	&�� 0&7 % ��#�� ��.
� ��.,>�"%��*� 
� �����   ?�	&�� 0&7 % ��#�� ��.,>� ������� 5����� ���� 2��7 '�! �,����� 5��)

,>�E� % ��.E�+�� 0.EE 6)1400( ,�EEE&�� 4.$ '�$ �	�&�  ?�	3��	�� ")� %�E��� 
��� TEE�� ����! 5�E,���EEE 
) �
�	A�E� G�&>�EE&��E���� ���� %$ 
E��� 5�E��,>� ��EE�.EE����� �	����� 0�� 
� �EE,A� � �,���� �EEEE � �&���
������E��  EE� �E 
EE�EE$A� 0�EE�EE���E*� � �E� %�EE� "�EE(EE�����& %EE=�� 
��� �EE��� 
EE�&�� �	�$ 4.EE�   �EE)� %EEEE "

�����E�EE : �,����� ��& 5��� 
��� 5� ,A� ����=E�& �	��� 6 0����� 
� �@����� ��#��,��� 5������� � ����,*
,� 
��� 4.���EEE 
$����E��� 9EE�	 5�EE��� �EE& 4.%E�E�EE $A�EE&�EE�� ��EE�EE��EE��� �EE�EE��� 5�EE���EE,>� �EEEE��� ��.E 


,>� ?�	&�� ���#�EEEE��	��*� ��..]6[  
3C ,���EEE) �&,� �2009:%��	�& :( H��# 0�� " ������� �����:��� �4�:(�� 6��� ������ ����! ���	 %

)  "������EE��EE) 5EE,����� D9EEEE:'�! ����E(�E�$ +�EE� 'E���EE	 �E���EE=�� 
EE��� ��EE�#EE��� 
� ��EE���  ���E�� 6E:(EE4�� 
�:���EE���EE�� �EE�EE��� 
� ����EE��� ���E�EE7�  �EE��� �EE,����� 5�EEEEEE�! �E$ 'EEE� "�E@�� "I.E#E��EE	��� �EE,�� ����EE3�E 
� ��
���EE(��� ���E&��� 6 ���E��� ������ ����! -�&�� 5�EEEEE����  ���EE��� 6�� 4.$ %� '�! ��=�� 5�EEE ��J ���
=��EE����� %$ %�EE��� 6 0EEEE��� ���E��(EE �,&EEEEE&E�� �E����E %#���EE�>� ��EE� �� 5�4��EE�! "����EE���� 'EE�EE 6 0

��EE�EE��(��� ���EE�$ �) �EE%�*� 0.]7[  
4C ,���EEEE,�&� �EEE) ��2010	�& :(EE�� ����!":%��EE��� �EE����� 6�� 
� �)���� 4.EE��� �EE "��� D9) 5#&�

,�����EEEE ��79.�� 
� ���#��� ����� '�$ �  +�� "�) 6�380) �����,�� �	�&�,� (361( ��� 4.$ % �	�&�,�E ��
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 ���#���E� %EE��) G��EE��E %C8 ��9MC &�E�E (�  ��)E,����� D9) 5EE�! �EE�� ����� 'EE��� 5�EE��� ���#� 
��� 4.E ��
,����� 0�EEE����� �EE, '�$ ��EEE� F��EE� ���E�E��� �EE� 
� 4.E�E�EE� 0� ���E,���EEE��� �7�  �EEE�E$�� '�! 5EE �

	�� %EE3��EE)� TEE:�����E� �EE�A� 5�9 -��EE �E�E	E��EE� %�& �EE��� 5��EE ������ �,����� 0� ����� 
� ��#�� 4.
�� %�&�E��EE����� 5�EE��#� �E % ��E�� ����! ���	E��� �EEE���  4.EE ��A� 5�9 -��� ���� ��=�E	E�& ���EE ���� %

��E��� �EEE�� 
� 4.E�EE ��E�EE,����� 0EEEEE��� �EE�EE&� ��E�EE� %EE���EE�EE �EE %E	E�E� ����! ��EE�EE�� �E�EE4..]8[   

5C �,��� Allred and Addams (2000):  
) G+�� "� ���  %��3A� 5�,,I� ������ 4.$ '�$ �,����� D9) 5����143	�&�,� ( 5���� �7�  �

�! �,�����E 'E�EE$�E�	�� % �EE,I 57�:� :��)� T3�EE,EE3A� 5�E�EE�� '�$ %�E�E� ���E) 
11 (E�� %E) 014& (E	E� �� 
�E�E& -��E�E�� ���E�E�E�� �E�,���� 4���*� :
)�  ��#�� ����� C  ���7����� C  �%�*�C  �������� C  ������� C 
 �0����� C  ��A�E�EE7�  0�E& �E	�E�� 5E,���EEEEE�� �EE=EE) :%� ��50 (%EE�� %EE�� ���E�EE�E	EE�� �EEE,EEE�#�EE7�� ��E:E� ��E�E�E�.E�E "E 6
��EE�E,I� ���EEE,EEE3A� 5�E�EE,& %�EEE&E= �E�E ��E �����E�E�E�� �EE#E�EE� .]9[  

��E�.E�� �E#E :0�! ��@( ?�	) % ��  5�,����� % 0������ ������� ����� ���� G�=� '�! 57���  
���
� ��@I��E ��� ,����EEE �&�]E �� �2005 [  ��79.�� ����� 
� ���&�� �,��� 5���� �	�& �+J G��7 
� 5����

,��� 5���,�EEEE � �&�]E ��2005���	) [EE:�� �E,� �	�& (���EEE&�� "���E��E 5��)  (4��*� 2��#) � �� �&�] �,���
2005�! [EE��� 'E q��EE�! 0E=�� 'E���# 0EE�� 2E�E& ���E�E	E) �E&�� ��E��EE "�� '�$ �)�@�� ����� ���� 2��7 '�! �

�� 5.����EE�EE��E�E.�  
��E��EE,��� 5EEEEE �]��E�E��EE �2005[ $E�E�� 'E�E,>� ���EEE.E�E� �EE& %��*� 
E�E	EE7 �EE&�� "�E��E& �E�NE,��� 4��EEEE�E K

$E�E�� 'EE  ����, 
� ���#��� ����,��� 5@�& ] ������2005[  "�7 �	�& 4.��� �=�� ������ %�& �7.��� 
�
& ���&��E,���EEE�� �E�E7.EE& �E�E�� %E�E�� ���EE(��E�� �E�E�� "EE�E�E�� 5.EE�E��E�E.�  
�EE�EEE&�E�E,��� 5EEE&�� �E��E 6 �,���EE �,�]E �&2009[ %� 
�  �.(  %(�� ���(��� ������ '�$ 5���� ��	

�� ���&��E�E& RE��E,�] 5���$ ���#��� ���E �&2009������ ������ ����! G�=� ���,��� 
� [  ���&�� +(� �	�&
�$E 'E=�EE�� G�E�E�� ���E�E�E�E�� �EE#E�E� �E��EE.4.  

�E�EE&�E�E,��� 5EE�] �&E,�EE�E �2010&�� 6 [E��E 5�7  ���#��� ����� '�$ 5���� �7 ��	 �.( %� 
� �
,�&�]EEE ��2010& [E�1E� 9E�� G��EE�E�� ��E�E#E� ���E 
E �	�� 
� %�$�� ������& ���&�� "�7 �	�& ��79.�� �����

�) �) ��79.��E�EEE��E% C 8 &  (��9ME�E@E,��� 5EEE&�] �E,�EEE ��2010� [E 
E=�E�� G�E:�� 6E�E��E R��� �	�& ������� ��
 
� ���&��E=�E�+ G�E� ���E�E�� "EE�E�E�� 5.EE�E��E�E.�  

��E5�� ,���EE� ]Allred and Addams 2000[ ������ 
$��7 '�$  R��� �	�&  ������ 5�,,I���
& ���&��E#��E�E��  
����� G�EEEE&�E�E,��� 5EEEE&�� �E��E,��� 6 �EEEE �]Allred and Addams 2000 [�E( %� 
E .

,�����EEE�E�E$� %EE�EE$ 5�E	E��E�� �E�E�� ���EE(��E%EE(EE��  � (EEE	�EEE� 5EEE,��� 
EEEEE] �Allred and Addams 2000, [EEE�&EE �
$E���	  &E�E	EE(� �EEE�� +EE&EE��EE$ �EE�EE$ 'EE	EE��EE�� �EE�EE�� ���EEEE(��EE�� �E�EE,E,*� �EE,�EE�E� )�E�,���� ���	��� :
 C 
 ������$A� C  �,A�EE��EE&�EE�C  �*�EEE%�C  ���EEE�EE�EEE��EEE  ��EEE�EEEEEEE&�EEE�EEE( 5EEE�� .EEE,���EEEEEEE�EEE�EEE� %EEE& 
EEE�EEE �EEE=�EEE�� G�EEE�EE�E�EEE 5.
��EEEEEE�EE��EE�E�.  
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�E� %9NE(E	E	E#�� �E,����� �3�& %� 0�E ����� 
� 4.��� �$�� �) 9��1�� 6����� ����, 
) ������� �
�  ��79.��E�� �E�E�E	E�� �EE�1E� �9�E�E
 E�EE$�E �E$ %EE4. �E%����) 
$�C 8  (��9M  %�& ����� 
�� ��	+�� ���:�� ��

) 
�$2012C 2013 �	����� 5	�( �	�&  (,����� ������	� 
���EEE
) � :E�� ?���! F�E�EE 5����� ����� 4.
  �������E� %E7 0.E�E&� 2�E�E�� ��E�E) ����*�E�E�,���� 4�C  ������$A� C  ��&���,A� C  �%�*�C  �(������� 

�� "�� '�$ �)��@1��EE�E�E�� 5.EE�E��EE�E.�  
  

��	
BBB�	
 �B-B:*  
���(	
 ��2=BB��:  

�� 5����:��)� ���	,� ����� ������ 5$�	  
��E ��]Skinner[ ��E�E�EE$ 5�E�E	� 'E�E �E	E�E -�&��� ����	( ?���,�� ����& 6��	� �3��� "�#� 2�� ��J T
�& ���EE�M �� ��E�� '�$ 
EE.���� ��(.��,� �� 5����� �+��� %(� A� 4���� �� R��]10[  ��(��*� ������ ��

 -��,���� _��:��	1& 5����� 5�  6�,�� 6 ��&�� "�#� 
��� �� 6�&�� S��� 
��� 6��	��� ���	*� % �$��
�$�&��].11[ 

 F���] Gronroos [   ���	*� % ��,�, ����� :%�0(���� ���,�� ������  
��� D9)  %3�&+�� ��	 
	���
 �&+�� %�& 0$�:��� -��� %$ ���� ���	*��� 
:��� %��	].12[ 

 ��=���  [-�+��� �&$] ��������� ��	1& :�	EEE�:	 �� ��E�� 0&7 % G+�� �� F�I� �E�� ��:� U��	! ��E %
$�� ��E ����*� % ��,�� ��J 5���� ����$ �����  F��� ���� ��.]13[ �@(�E ���E� �E�E�� "E�E�E& �E�E %

,��E�E��� 6E�E�E�� 5�E�9 �E�E 5�3� 6&�� '�! ��	 T�+ �� 5���� 6�, % -�,�� 
� S��� � ��	�� "
 ��,�,� :
�� �(  

1C ,E �&,	& �,�� ���� 6�100.%�&����� %�	,*� %��� ?�9 ��@� %�  % 

2C ,�� ���� 6�,EE�� 
� �E#E�� ��#���� 0�*� "�E(� �� �E@E �E@E,�� :0EE�E�.@��� 5���E,( 5�EE�E6 E  ����
.%�1���� �	������ %�=�� 0@ ��#���� 
��� 5������  

3 C �E�E� �E�� 
E#E� 0�*� "�E���E#E�E, �EE�E 6E(EE�E �E S�& ��#����� 2�,*� 
� ��� 
�� %������ 5��� 0@
.5.���� 5�&������ 5�&���� 0@ 6�,�� 

4 C  �&,	& ����� ���100 ������� 5����� ?�9 0�@�  %"������ ����.]14[ 

 ��2=� )���	
=�����2 )Quality:( 

 �EEE��EEE� �EEE�EEE���EEEE( �EEEE@EEEEEE�EEE� ��E�EEE�EEE, ���EEEEE	EE#EE�EE�EEE$ �EEE�EEE,� 'EEEEEEE�EE�EE)� S��EEEEE�EE$ �EEE�EEE, 'EEE&EEE�E�� 0EE@E�� 0�E�EE 2
��E�E�EE.�  ���E� ���EBE��E� :��E�E� ��&E %E	E�E� ��E 
E�E�EE� KE,EE��� %������ %1& " :������ ��( ��  S�#	 ������ ���

�� ,4�����E�� ��E�EE� 4
E� �� D��E� ��E�E���� ,���E�EE��EE �E@E�E7� KE� �E� ��E��� D��EE�� �� ��EE& 'E��E�E�E �E�� %E#E 0�:��� 0�
."]15[ 

�EEEE�EE	EE� G�EEEE�EEEE���EEE�� �EEE�EE�� ���EEE�EEE�EEEEE�� ��EEE(EEEE)� %EEEEEEEE�EEE��": �EEEE�EEE) ���EEE=�! 
EEEEE� 4�EEEE��EEEE�� 5�EEEE&+EEEE �� %�
�EEEE7�EE�EEEE��EEEK"]16[ ��" ��EEEE�EEEEEEE) ���EEEEEE��� 
EEEEEEEE,� �EEEEEEEEEEEEEEEE�EEEEEE�EEEE:EEE�� 4�EEEEEEEEE�EEEEEE�EE�EEEEEE&EEE�� 5�EEEEE�EEEE� 
EE�EEEE7�EEE�EEEE�EE�� �EEEE,EEEEEEEEEEEEE�EE:EE�EEEEE �EEEEEEE %
��EEE�EEEEE�EEEEEEEEE"�.]17[ :%������� %���:�� '�$ +(�� 5����� ����� �@����� 5�:�������  



������� 5.���� "�� '�$ ��#�� 5����� ����� 4.��� ?���! �@�                                                   �����  %��� 

270 

��EE�EE�EEE��EE� :0�*� �EE�� ���EE�EE�EE) �EEE 
EE�EE�EE� ��EE�EE&�EE� -�� 4��*EE�:EE�EE�� 
EE�EE�EE �EE� 6EE7�EE�EE�� 5�EE�ED9�� 4. .����� 
��EE�EE�EE��EE� :
	�@�� �E�� ���EE�EE�EE)� �EE�� 
EE:EE& -�EEE�E� %EE7�EE�EEE�� 5�EE�EEEE�� 4.E�EE�EE(����ٕ� �EE�EE� "E�� 4��^EE:EE�EE�EE� 
EE�EE�.]18[ 

���� ����������  ��, �,�
)� ��,�,� 5�� 0.� % 
�����:  
1C �� ����� ���� F��, 0@�� :4.��� 0&7 % ��7���� ����������� �� 67��� 
���4.�  ����$ 0�����

�� %���� .��� %������ 
���  
2C ���E:�� ���E�E�E�E)� :�E�� 
E '�$ ���#��� -������ F� %$ �&�� 
����  ����� ��& F�I� 
��� ���� "����,�

.4.��� 
=�� 0(�& ����� "��#� ����,�  
3 C ���E�� ���EE(��E�� ����! 0&7 % ���� "������ 6&�� ��	� �#����  ��3.�� �&,�	 ��	1& F�� 
���� :
."���&J�� 
4 C ���E�� ���EE��E ��E�� %E�EE �� :4.E�� F�E=�E�� ����$ 0��� %� %(� 
��� 0�&#��� ����� � %4.�� 

.5����� ?��� "��#�� �	$ 
5 C ��E�E�� ���E:E	E�E)� :�E�� 
E�E��E#EEE�� �E�E� 
E& F�IE�E�� �E�E�EEEE�� �EE�E��E�EEE� E7 %E&E 0E��E:E�� 
EE�EE��� ��E�E 


�E�E=E������ ��$�	�� 5�:����� 6.]19[ 
��E&�� F�E��EE��" :%� �E�E) ���E� 
E#E��E�� "E�E�EE�1& �E=EE:( 0 0�� % 0���� 5�&J� -#�� ���& ������ '�$�� �4�

�� ." �� 0( 
�� 

:)���	
 H�����  
1C  5���:�� U9�	SERVQUAL: 

	EEEEEE] U9�Service Quality Model��� [EEEE� �9EEE�EEEEEEE�� ��EEE�EEE�EEEE] ����SERVQUAL��  [EEE#EEE) "�EEE�� �9EEEEE�#EEEE 2�
$EEEE�E�� 'E�EEE) %� S��EE	EE� ?�EE�EE& ��E�E %EE� �EE(��EE�� KE�EE� 4.EE� �EE�7��E %$ ��&���� %(��  ��#�� 5����� % K	�

:������� �������& 2��#��  � ����� = ����� ����(���� – :��  ��7���� �����  
Service Quality = perceived service > expected service     SQ = P – E   

,��EEEE�#�� ����	�EE�7�� %N� 2�EE 5� 5�7 
��� ����� ���� F��,� ")����� 
� �@I� ����� ���� %$ ?�	&�� 4.$
�EE�E:��& "E�E����  0EE %� 
��&��� %�  5��7���� D9�� ����>� ?���! %�&� 0���� 5��7�� %�& ���� 5@�� �9! 1�	� ��(

� ������ �9! �=���& 0���K���7�� 5## ����&�K�.��� "�� % ��+� 
� .����� 6         
2 C 
)���A� 0���� Attitudinal Approch:  

���E) +(EE���� �9EE,� '�$ 0EEE� %� 2�EE�� ���EE�E�EE 
��:�� 4��^� 4.��� ?���N& �&��� ���)���� ����: 0@� �
�� �����E#E�E  �� %� ��E�� ���E�( ���  ���$ '�$ ���� �9�� D���A� 0�(�� % 0(� 
) 0���� ��(���� ���#�

� "��#�EE(��EEEEEEEE�EE& �EEEE�EEE�EEE�� ��EEEEEEEEE��  F�EEE�EE&EEEE$ �EEE	EEK &EEE	EEEEEEE] U9�Service Performance Model��� [EEE� �9EEE�EE ��
��EEE�EE�EEE] ����SERVPERF[   ��EEE�� %(EE�EE�EE:������� �������& 2��#�� %$ ��& ���� = ����� ����EEE ��(����  

 (����:�� ������) :��  
Service Quality = perceived service   ]20[  
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 +	@��������	
 J,���	
 .% )���	
 H���� :.?� ���' ���( ��  
1 C �*�EEE�EE 4���EE ����) �,����Tangibles ��& ��#�� :(�  5������ 5�+������ 
������ �����  %������ ����*

.0���A� �+����  
2 C $A�EE�EEEE���EE) �Reliability �� :(EE#EE�EE& �EE�EE�� �EE#EE$ ���E %(� ���& -�7� 0(�&� ����$ �4�:(& 5����� "��#� '�

.K��$ ���$A�  
3 C ,A�EEE) �&���Responsiveness:( �&J��� ��& ��#�� , 
�EEEEEE���� "��#�� 4.��� ��$�EEEEEE.-3A 0(�& "�� 5�  
4 C *�EE) %�Assurance�� :(EE#EE�E& �EE�E EE�� F�EEEE�EE��EE�� �EE�EE� 
E �#@�� 4�:=! 
� "����7 F��  %������ ��& 6��

.��	��#� 
��� 5����� '�$ %�*��  
5 C ���EE�E��EE) �Empathy :()�EE� EE F�)A�E ����� '�$ K���7 F�� K3.�� ����� K���� �9�� 
����� "��

"����� ���$�� K3.$ 5������� .]21[  
  

:������	
� ab���	
  
�&��� 0.� %�)(one- sample T- test  
) %��&�,A� ��	& '�$ �	���� ����� 5�&��! 5��,�� %� %�&�

:
���  
  

) �� :���	
1 �����" c���� ���� ( ��� &�' ����	
 �
%$������
 �:�  

 Mean  السؤال الرقم
Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

Mean 

t df 
Sig. (2-

tailed) 
 الفروق

  معنوية 0.000 383 8.326 0.037 0.727 3.309  العناصر المادية الملموسة  أ

1 
يتميز العاملون بحسن المظھر وأناقة الملبس 

 وھذا ما يدفعك للتعامل مع المصرف
 معنوية 0.000 383 13.467 0.054 1.072 3.737

2 
إن المعدات حديثة ومسايرة للعصر وھذا ما 

  يدفعك للتعامل مع المصرف
2.932 1.280 0.065 -1.035 383 0.300 

غير 
 معنوية

3 
يتDءم المكان مع طبيعة الخدمات المقدمة 
 وھذا ما يدفعك للتعامل مع المصرف

 معنوية 0.000 383 6.815 0.058 1.130 3.393

4 
تقديم المصرف تسھيDت متعددة ومناسبة 
  وھذا ما يدفعك للتعامل مع المصرف

3.047 1.299 0.066 0.706 383 0.480 
 غير

 معنوية

5  
الكتيبات والمطبوعات واضحة ومفھومة 
  وھذا ما يدفعك للتعامل مع المصرف

 معنوية 0.000 383 7.609 0.057 1.119 3.435

 0.180 383 1.342 0.042 0.821 3.056  ا�عتمادية  ب
غير 
 معنوية

6 
يتم أداء الخدمة في الوقت المتفق وھذا ما 

 يدفعك للتعامل مع المصرف
 معنوية 0.000 383 3.875 0.068 1.343 3.266

7 
تكتمل الخدمة في الموعد المتفق عليه وھذا 

 ما يدفعك للتعامل مع المصرف
2.995 1.207 0.061 -0.084 383 0.932 

ر غي
 معنوية

8 
يتم تصحيح اPخطاء فور اكتشافھا وھذا ما 

 يدفعك للتعامل مع المصرف
3.070 1.225 0.062 1.124 383 0.262 

غير 
 معنوية

9  
دقة السجDت والمعامDت وعدم حدوث 
  أخطاء وھذا ما يدفعك للتعامل مع المصرف

 معنوية 0.024 383 2.266- 0.067 1.328 2.846

10  
ف آلي يقدم خدمات متعددة توفير البنك لصرا

  وھذا ما يدفعك للتعامل مع المصرف
3.104 1.409 0.071 1.449 383 0.148 

غير 
 معنوية
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 معنوية 0.001 383 3.259 0.036 0.701 3.117  ا�ستجابة  جـ

11 

سرعة قيام موظفي المصرف بالرد على 
استفسارات العمDء وحل مشاكلھم وھذا ما 

  يدفعك للتعامل مع المصرف

 معنوية 0.002 383 3.123 0.065 1.275 3.203

12 
يتم الحصول على خدمة فورية وھذا ما 

  يدفعك للتعامل مع المصرف
3.034 1.426 0.072 0.465 383 0.642 

غير 
 معنوية

13 

ا�ستعداد الدائم لدى العاملين لمساعدة 
العمDء رغم ضغوط العمل وھذا ما يدفعك 

 للتعامل مع المصرف

 معنوية 0.024 383 2.262 0.070 1.376 3.159

14  

إخبار عميل المصرف بدقة عن ميعاد تقديم 
الخدمة وا�نتھاء منھا وھذا ما يدفعك للتعامل 

  مع المصرف

2.896 1.309 0.066 -1.559 383 0.120 
 غير

 معنوية

15  

قيام المصرف بتكييف ساعات الدوام للعميل 
في حالة الضرورة وھذا ما يدفعك للتعامل 

  لمصرفمع ا

 معنوية 0.000 383 4.130 0.070 1.383 3.292

 معنوية 0.000 383 8.003 0.038 0.740 3.302  اPمان  د

16 
ا[حساس باPمان عند التعامل مع الموظفين 

 وھذا ما يدفعك للتعامل مع المصرف
 معنوية 0.000 383 5.555 0.075 1.470 3.417

17 
العاملون في المصرف أھل للثقة وھذا ما 

 يدفعك للتعامل مع المصرف
 معنوية 0.000 383 4.781- 0.063 1.238 2.698

18 
العاملون لديھم المعلومات اPساسية وھذا ما 

 يدفعك للتعامل مع المصرف
 معنوية 0.000 383 6.563 0.060 1.190 3.398

19 
يتوفر السلوك الجيد للعاملين وھذا ما يدفعك 

  للتعامل مع المصرف
 معنوية 0.000 383 7.813 0.063 1.247 3.497

20  

تطابق الخدمة المصرفية المقدمة للعمDء مع 
المعلن عنھا وھذا ما يدفعك للتعامل مع 

  المصرف

 معنوية 0.000 383 8.074 0.061 1.214 3.500

 0.086 383 1.720 0.042 0.825 3.072  التعاطف  ھـ
غير 
 معنوية

21 

يضع المصرف مصلحة العميل في مقدمة 
اته وھذا ما يدفعك للتعامل مع اھتمام

  المصرف

 معنوية 0.000 383 4.405 0.069 1.355 3.305

22 

يتم ا�ھتمام الفردي من قبل المصرف 
بالعمDء وھذا ما يدفعك للتعامل مع 

 المصرف

 معنوية 0.013 383 2.504- 0.074 1.467 2.813

23  
يتعاطف المصرف مع العميل عند حدوث 

  لتعامل مع المصرفمشكلة وھذا ما يدفعك ل
3.143 1.484 0.075 1.891 383 0.059 

غير 
 معنوية

24 
تفھم العاملين �حتياجات العمDء الخاصة 
 وھذا ما يدفعك للتعامل مع المصرف

3.031 1.452 0.074 0.421 383 0.673 
غير 
 معنوية

25 
توفير ساعات مDئمة لظروف العمDء وھذا 

 ما يدفعك للتعامل مع المصرف
3.070 1.508 0.076 0.913 383 0.361 

غير 
 معنوية

 معنوية 0.000 383 7.096 0.024 0.473 3.171  إجمالي جودة الخدمة المدركة  و

 �,����� T3��	 0.� % ���&�� ���$! :�������	����� .�,���� %  

  

 =	
 ���(F���:  

�F=	
BB��b	
 �BB���� A :E	) �E�@1� ?�EE�A� �9 �E* ���	� � 4.��� 0�&7! '�$ �(���� ����� ���� ���&
.�,����� 0� ������ 
� ������� 5����� '�$ 0�����  
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 :���	
) ��2) ���(
 ���� (One>Sample T> testg����	 ( )���	
 .	���" �/��	
 :� ��	
 :���" &�' �?#$�  
One-Sample Statistics Test Value = 3 

 N Mean ركةالمد جودة الخدمة

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

384 3.171 0.473 0.024 7.096 383 0.000 0.171 

.�,���� % ��	����� �,����� T3��	 0.� % ���&�� ���$! :�����  
  

�EE�E,�� 0����� % %�&E) ��&��� ��7 %� -&�T=7.096 ���# �,��&� ( ) DM=3.171 �,�� % �&(� (
) ���� ����&� "���,�� 2��#��DF=383) ��A� F��,&� (0.000=Sig, % �B�� (EEEEEE F������A� )0.05 (

 :0�#� 
��� ���:��� ��=�:�� S��	 
�����&�) ���� AEE	EE� ?�EE ��A� �9 ��@1E '�$ �(���� ����� ���� ���&* ���	�
�� 4.��� 0�&7!���� '�$ 0���EE,����� 0� ������ 
� ������� 5�EEEE�   =�:�� 0&#	�EE�� ���&��� ��� 
� :R	

���� ���� ���&* ���	� ��A� �9 ��@1� ?�	) ����E ������� 5����� '�$ 0����� 4.��� 0�&7! '�$ �(���� �
��� 
�E ���E�E,����� 0EEE�  )�EE���� ���� %� '�$ 0�� �9EE�� �EE(��EE �EE7 %EE��� 0&EEE  0��>� 
� ")�=� -#�� 4.

.�,����� 0� ����� % 5����� D9) '�$ 0����� "����� 
�����&�  
H�( ���b	
 ��F=	
 �' 3=�� :.?� ��'% ���F%  

1C @1� ?�	) ���� AEE	� ��A� �9 ��EE&� ���E �����	��� ��EE���� ��EE,��EEE� &� ��1(���� ���� ���EE �(����EE �
��� 0�&7! '�$EE.�,����� 0� ������ 
� ������� 5����� '�$ 0����� 4.  

  

) "7� 0�����3) ��&��� %�&� (OneCSample TC testF��,� ( ������ ���	��� �(���� 4.��� 0�&7! '�$ �)�@��:  
One-Sample Statistics Test Value = 3 

العناصر 
 ديةالما

N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

384 3.309 0.727 0.037 8.326 383 0.000 0.309 

  من الحاسب. الميدانيةالمصدر: إعداد الباحث من خDل نتائج الدراسة 
 

�EE�E %�&EE�� %E�EE,�� 0��EEEE&�EE7 %� -E) ��&��� ��T=8.326 ( ,��&�EEE �E#EE D��� )M=3.309   ((�E&EE �EE %
EE�E,�EE�� �EE#E "���,�� 2��) ���� ����&�DF=383) ��A� F��,&� (0.000 =Sig F��, % �B�� (��A��� 
)0.05&� (EE��EE�EE��EE :0�#� 
��� ���:��� ��=�:�� S��	 
�� ���	��� ��&� ���	� ��A� �9 ��@1� ?�	) ���� A ����

( �,����EEE�1EEEE&� �EE�EEE� ��E��� ���EE�EEEE�� �EE(��EE$ �E�E&7! 'EE��� 0�EE�� 4.E�E�E$ 0�E�E�� 'E� 
� ������� 5���� ����
.�,����� 0�  

&#	�EE�� 0E=�:E�EE� ��E&E��E�EE� ��EE�E 
�E	E :R�E��E�� ������ ���	��� ��&� ���	� ��A� �9 ��@1� ?�	) � ��1( �,��
� ���&�EE�� ���E�EE�EE�� �EEE(��EE$ �EE�E7! 'EE&E�� 0�E�EEE�� 4.EE��E$ 0�E�E�� 'EE�E�EE�� 5�EEE�E��E�EE� �EE�� 
EEE�EE 0� ���
.�,�����  

 )�EE� �9E$ 0�EE�E� %� 'E�� ���EE�E�E�� �EE(��EE �EE7 %EE&E�� 0E�EE� 4.E�EE#E=� -EE)�EE&� "E��EE�E D9) '�$ 0����� "����� 
��
.�,����� 0� ����� % 5�����  

2C � AEE��EE) �E	EE� ?�E@1EE�E�A� �9 �EE �E�E	EE��EE� �E&E�E$A� �E�EE����  ����� ���� ���&� ��1( �(���� 0�&7! '�$
.�,����� 0� ������ 
� ������� 5����� '�$ 0����� 4.���  
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) �� :���	
4) ���(
 ���� (One>Sample T> testg����	 ( ������'�
 �/��	
 � ��	
 :���" &�' �?#$�:  

�� �,����� T3��	 0.� % ���&�� ���$! :�����	����� .�,���� %  
  

�E�E&E�E %EE�� %E�EE�� 0��E,EE&�E7 %� -EE�EE�� �EE�EE&EE) ��T=1.342&� (EE�E,�EE �E#E ) D���M=3.056   ((�E&E �E %
EE�� �,��EEE#E�EE�� 2�EEE,EE�E�E "�&�E���EE) ���� �DF=383 ��A� F��,&� ()0.180=Sig F��, % �&(� (��A��� 
)0.05&� (E��EE�E��E	 
E#E&E�� 0E:E0�#� 
��� ���:��� ��=�:  ���&� ��1( �����$A� ��&� ���	� ��A� �9 ��@1� ?�	) ���� A

�� ����EE�EE�EE�� �EEEE(��EE$ �E�E7! 'E&E�� 0�EE�EEE� 4.E�E�E�EE$ 0�EE�E�� 'E�EE�EE�� 5�EE ����� �,����� 0� ������ 
� 
:�� S��	�E=�E�� ���&�������$A� % F��, ���� A ����� %� '�$ 0�� �9)�    4.��� K��! O�� �9�� 0(���& �

.�,����� 0� ����� 6 0����� '�$ "����� A �	���� �9)�  
3C A �EE��E) �E	E� ?�E@1EE�E �9 ��A�EE �E�E	EE��EE& �E�E %E,EF��  � �(���� �&���,A�0�&7! %�& �� '�$ 0����� 4.�

�,����� 0� ����� 
� 5����� D9).  
  

) �� :���	
5) ���(
 ���� (One>Sample T> testg����	 ( �������
 �/��	
 � ��	
 :���" &�' �?#$�:  
One-Sample Statistics Test Value = 3 

 ا�ستجابة

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

Mean t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

384 3.117 0.701 0.036 3.259 383 0.001 0.117 

 �,����� T3��	 0.� % ���&�� ���$! :�������	����� .�,���� %  
  

�E�E&E�E %E�� %E�EE�� 0��E,EE&�E7 %� -EE�EEE�� �E�EE&E) ��T=3.259&� (EEE�E,�EE �E#EED���  )M=3.117  ( (�E&EE �EE %
�� �,��E#EE�E�� 2�EE,E�E"�� ) ���� ����&�DF=383) ��A� F��,&� (0.001=Sig ( �B�� F��, %��A��� 

)0.05&� (E��E�ES��	 
��  :0�#� 
��� ���:��� ��=�:�� ���&� ��1( �&���,A� ��&� ���	� ��A� �9 ��@1� ?�	) ���� A
�� ����E�E�E�� �EE(��E �,����� 0� ������ 
� ������� 5����� '�$ 0����� 4.��� 0�&7! '�$ � 0&#	� 
=�:���� ��E&E��E�E� ��E�E 
�E	E:R �E��E) �E	E '�$ �(���� ����� ���� ���&� ��1( �&���,A� ��&� ���	� ��A� �9 ��@1� ?�

��� 0�&7!EE�� 4.E�E�E���� '�$ 0�EE�� 5�EE ����� �,����� 0� ������ 
�  ���� ����� %� '�$ 0�� �9)�
 F��,E,A� %E��E&�E& �E���EE(E�� 0E� �9E�EE�! OE�E�� KE�EE6 0����� '�$ "����� �	���� �9)�  4.  0� �����

�����.�,  
4C � AE%�*� ��&� ���	� ��A� �9 ��@1� ?�	) ���  ����� ���� ���&� ��1( �(����$ 0����� 4.��� 0�&7! '�

.�,����� 0� ������ 
� ������� 5����� '�$  
  
  
  
  

One-Sample Statistics 
Test Value = 3 

 ا�عتمادية

 
N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

384 3.056 0.821 0.042 1.342 383 0.180 0.056 
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) �� :���	
6) ���(
 ���� (One>Sample T> testg����	 ( ���A
 !��	
 k#$� � ��	
 :���" &�':  
One-Sample Statistics Test Value = 3 

 اPمان

 
N Mean 

Std. 

Deviation Std. Error Mean t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

38

4 

3.302 0.740 0.038 8.003 38

3 

0.000 0.302 

 �,����� T3��	 0.� % ���&�� ���$! :�������	����� .�,���� % 

  
) ��&��� ��7 %� -&�,�� 0����� % %�&��T=8.003 ) D���# �,��&� (M=3.302   ( �,�� % �&(�

 "���,�� 2��#���&���EEE) ���� �DF=383) ��A� F��,&� (0.000=Sig F��, % �B�� (��A��� )0.05 (
 :0�#� 
��� ���:��� ��=�:�� S��	 
�����&� ����� ���� ���&� ��1( %�*� ��&� ���	� ��A� �9 ��@1� ?�	) ���� A

 0� ������ 
� ������� 5����� '�$ 0����� 4.��� 0�&7! '�$ �(�����,�����  =�:�� 0&#	��� ���&��� ��� 

�:R	  0����� 4.��� 0�&7! '�$ �(���� ����� ���� ���&� ��1( %�*� ��&� ���	� ��A� �9 ��@1� ?�	) ����

�,����� 0� ������ 
� ������� 5����� '�$.  %� '�$ 0�� �9)�F��, %�*� ?����  4.��� 0&7 %� -#�

�����&� ")�=� �.�,����� 0� ����� % 5����� D9) '�$ 0����� "����  

5C ������� ��&� ���	� ��A� �9 ��@1� ?�	) ���� A  ����� ���� ���&� ��1( �(���� 4.��� 0�&7! '�$
.�,����� 0� ������ 
� ������� 5����� '�$ 0�����  

  
) �� :���	
7) ���(
 ���� (One>Sample T> testg����	 ( +c���	
 !��	
 � ��	
 :���" &�' k#$�:  

�,����� T3��	 0.� % ���&�� ���$! :����� ��	����� .�,���� %  

  
) ��&��� ��7 %� -&�,�� 0����� % %�&��T=1.720 ) D���# �,��&� (M=3.072  ( �,�� % �&(�

 "���,�� 2��#��) ���� ����&�DF=383) ��A� F��,&� (0.086=Sig F��, % �&(� (��A��� )0.05 (
 :0�#� 
��� ���:��� ��=�:�� 0&#	 
�����&�	) ���� A ���� ���&� ��1( ������� ��&� ���	� ��A� �9 ��@1� ?�

 5����� '�$ 0����� 4.��� 0�&7! '�$ �(���� ������,����� 0� ������ 
� �������  =�:�� S��	��� 
���&��� A �	���� �9)�  4.��� K��! O�� �9�� 0(���& ������� % F��, ���� A ����� %� '�$ 0�� �9)�  

.�,����� 0� ����� 6 0����� '�$ "�����  
  
  
  
  
  

One-Sample Statistics Test Value = 3 

  التعاطف
N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

Mean t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

384 3.072 0.825 0.042 1.720 383 0.086 0.072 
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��
BB�B	
� ������B���B�:��  
��
BB:�������  

�&�EE,����� 0.� % %EE� ����� %� ��	����� �0���� ?��, 
� ��@I�� 0���� 
�����  5	�( �	���� ����� ��� �,�
:
�� �(  

:�A�� ,EE	��� F��E�(���� ������ ���  �,��&� ) D��7M=3.309    -��� ���� : ( ����� ��& ��#��
�� 
������E�E�E�E�E��� 5�+EE�E�*�  5��E�� ���E�E�E�E�E���  %E�E�A� �+E�E0�7�  E(� �E %� ���#�,�� �	���� ����� "�� �

 "�7 �����N&�E4. ��E�E	�E�� �E$ ���E	E��E�E KE� %E� 0.E�E��E �E�E����� ����� �� �( ���� ��	&�� ����� %�(�  K
� 4�� :
��E�� 
EE��E&E��*� �EE 'E�E�E�� �E�E�E�E�E�� %E&E,�E �).� "@  "� �)��& 4��� 5�$�&���� 5�&��(�� H�=� "I.�

� 6 %�(��E&E�E�E�� �E�E�EE�� 5�EE#E�EE  �)�E �9E�� �E�E�E�E$ "E�� '�E�E��E 0E�� 6EE�E�� ��E�+E �E� %E�E� "E�E�EE�.E�E "  
@E "�E#E�� "��EE�E,� ��EEE�E�E 5.E�E�EE� ���E	EE,�E�&   ������� �)����� 5����� �@���   ������ F��,�� %�� 5	�( �#�

� 4.����E�EE�E�! %�E(� 'E@E �E�9 %E)�  ?E�� �9E�E	�E� A �E�EE�E�E�E$ "E�E�� 'E�E�E�EE 0EE�� 6EE�E��.  
@E	�E�E:�� ,EEEE�E*� F�EE D��7 �,��&� ?���� %�M=3.302)   -��� ���� :(  6��� 
��� ������ F� K& ��#��

�� ��&E�E�E�E�  %�E7 F�E ��	��#� 
��� 5����� '�$ %�*�� �#@�� 4�:=! 
� "����  � %� �	���� ����� ��&��J �&$ ���
�E��E�E�& "�EEEE,�3� 0(EEE��� 
EE��EE 0EE�� 6EE�E �( ���� ��	&�� ����� %�(�  K�� ������� %�*� F��, �) ���#��� ��
�EE�EE:
 �EE� 4�EE�� 
EE��E&E��*� �E' �E�E&�E�� -E�E�E�� �EE#E�E �EE�� 6EE�E�E$ %E"@  ��	  �).�   %������ ����� ?��,�� �����
��>E,EE& 2�E*�E$ %�EEE	E�� �E�E��E 0EE 6EE��E:E�� 
EE�E��@  EE "�E���E�� �EE�EE�E�E,*� 5�EE,�EE�E�� �E�E�E�E�E%���  E�E�� ���E@E#E �

.������� "��.�� "�� ����+ '�$ "����� � �9)�  %������&  
@E:��@�� ,EEE�EEF� ,A�EEE��E�&� ��E(��EE� &�EEE,��EEEE D��7 �M=3.117)  ��� :(E� �EE -�� �#��EE�� ��& �E 
� �&J�

,EEEE$�E�� ��E�EE�� 4.E#E��E�� "E�E�E '��*� �&���� 
� 4�� :
�� �( ���� ��	&�� ����� %�(�  -3A 0(�& "�� 5� ���(�
�� 5�$�,E� "���E�E %! �J�E�E&E�E�� �E�� ���E�E�E	E7 �E����: !�� %E"��� �E=�� 5A�� 
� K:��(� "� "@  ����,E ��� �$� '�$ �

�� 5���,:�,�E�EE�� 4.E� 0EEE(�E�E�E " ��E).E �,A�EEE��� F�� "3���� �����EEE,�� %���E0��� ��B= "J� ��$�   �&$ �#�
��� ����� "��E�E	E� �&,& ����� 
:��� ")���#� %$ ���$�,� "3���� ")�����, 4.���  �9)� �	����  '�$ "�����
�� 6 0�����E�EE � ���+EE�� "�� ���EE��� "��.EE ����  "@����EE�� '�$ 0�E���� �E � ���E�E ����!E&E�� ��E�EEE& 4.E7�E �

$E %EE$��E�E ��E#E��EE�� "E�E�E	A�� 5�E�E�E 4�E	E�E � �E#E( �E�� %�� %�EE,EEEE�� F��EE�E�E�  ��E�E7 �E�	���� ����� 0�: %!  
�
��� S�&EE� A 5A�E�E" ��E�E�EE$ 0�E�E� 'E�E� �E���EE�� �E=E�E	.� %��E�E�E� ��E:E 0����� '�$ "����� A �9)�  �	�� ���

�� 6EE�E�� ��E�9E� ?E %N��E�� ���E�E	�E� �E�EE�E�! %�E� %� 'E��E�� ����! 
EE�E) ��E�� �9E�E	�E$ �E	E��E�E�EE.�  
:���&�� F��, ������� ?����  D��7 �,��&�)M=3.072    -��� ���� A :( "��)A� F� K& ��#��

���� �9�� 
�����EE��� KE�� ��EE���7 F�� K3.EE���� '�$ KEE������ �EE� ���$�� K3.$ 5�EE"����(� �7�  EEE �
�&��JEE�� ����� �E�E�E	E�� %� �EE��E:E�E� %E� 4.$ %(�� "���)� 
	�,	>� �	���� %���� ����� 
 '�! %���� ����

�9 % �@(�E�  ?EE�� %EE�E�� %� ���E�E	�E,	>� �EEE	�E� 
E�E�E�� 0E�	 
� '��*� �&��E �� H�E	E�E� �E��E ����� �
(�  ������E� %�E��E�E�� �E&E	E� ��E�E�E( �EE� �E�E� :
E=� �A�� 4�EE 6E�E�E�E�� �E�EE�E� 0E 
E#E�E)� �E�EE�E�� 5�EE  ���
�� ����� "@EE�E ��E�� 6E�E ����� "@  ������ 4.��� 5������A %������ "�:� �)��& 4���  ��(� ���� �	$ 0�
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 5�$�,E3.E��� ����� �EE�)A� �������  4.EE:�� "�EE ���E&7 %E��� 0E���& ��E,�� ��	&���  4.EE %� '�! U���� �#&�
�� ������E�E$ ��E	E��E�E)�� KE�EE�E.K  

,��EE :��,EEEF�� $A�E�EE���E� ��EE�(��  ) D��7 �,��&�M=3.056  :( -��� ���� A '�$ ���#�� ��& ��#��  
��� "��#�E�E& 5�E(E:E$ �4�E��EE�&� ��EEE(E7� 0E�E& -E�EK��$ ���$A� %(� �� �&���� 
� 4�� ���� ��	&�� ����� %�(�  

��*�EEEE,� 'EEE)*� �EE�E�� �E�E� 
E��E�E�E�� �E�EE4. �� 4���E�EK��$ -:��� 57��� 
� �� "@  %(�� 
�M ���� ?	&�� �����
��EEE�E '(E�E�E�� "E	���� ���E�� %� % �E�E���E(� ��	���� 5�E� %�E�J�� ��#	 %��& ���E	��E ��E��+E �EE� �=�E��	.� ")�E  ��
)�E�� A �9EEEE�E�E�E" $E�E�� 'E�E�E�E 0E�� 6E�E��  ��E�9E� ?E�E� "E1E�E� %�E� %� 
E#E�� "�EE 5������� ��$ ����+& ���

 0���E	E��E(� -E@E,��� �EEE6  "@ �EE�& 4�E)�E� �E�E�E�E�*� OE�E� 4�E��(� ��EEE��  ����E�&��J �&$ �EE�� �E	���� ���EEE %� �
,EEE$A� F��E�EE���EEEEEE� �E�E)� �E�� �9EEEE�E�E$ "�E�E�� 'E�EE�E�E 0E�� 6EE�E�� ��E(E	E� "�E�E?�9 % �@(� '�! %���).��   

 0�����  دمةـخـال�)����  K��$ -:��� 57��� 
�7�E,�� �EEE��� 5.�EE�E�E$� 5.E� "�E�� ���E�E4� ���� % ������  
�� ��	EE�� ���E�E�E	E� �E�EE�E& 6E,EEEEE�E7� 5.E�E#E� �E@�E7�E)� �E�� �9E�E	�E� �E��E�E�E�� "E�E�E�E 0E�� 6EE�E��.   
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