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 ������� �	
 �������� ������ ����� �������� �������� ������ ���� ���� ����� ������� ��� ��:  
  .����"��� ������ ������� 
  �����#��� �� �����$%� ��� ����&���� ��. 
  .������ ��$��� �����%� �$�� ����� 
   .��'�� �(&�� ��� 
  .)#�*�� +��
%�� ,-���� ��� 
 � .����� .%� /"$ 0�	 ��&1��� )23����� �4��� )2 ������� ,�#�5 / 74��� ���$ +�4 ���384 
/���;� 5����� �����4� ��< ���$ )
�   =+� +& ��>� �� ��� ��� �#���� ���
'� 7�4 �� �#���� +
� ���4�  ��

������ ���� ���� .����� �?� �@�� ��.  
���� /�A 74��� �#��� BC�����:  

• 5������ ���� ���' 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2���� ����  +@�����ٕ�
'� �	@����.  

• 3����� �4��� )2 ������� ,�#�"� +@C%� ���� 5������ ���� ���' .����� ����� ��� ������ ���$ ����. 
• ���A ��� ������ ���$ ����.3����� �4��� )2 ������� ,�#�"� +@C%� ���� 5������ ���� ���' .����� 0  
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����  ABSTRACT   ����  

 
The purpose of this search is to identify the relationship between the expected and 

perceived service quality dimensions on customer loyalty in the Syrian banking sector. In 

this search, the searcher used service quality dimensions (Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance and Empathy) for studding its relationship with customer 

loyalty.  

A survey study of bank customers in Syrian Coast was conducted; the total number 

of valid questionnaires was 384. Reliability and validity were tested. 

The findings of this search were: 

• There are significant differences between the expectations of customers of 

commercial banks in the Syrian coast to the dimensions of quality of service, and 

awareness of these dimensions. 

• There is a significant relationship between customer expectations for service 

quality dimensions, and their loyalty to the commercial banks in the Syrian coast. 

• There is a significant relationship between customer perception of service quality 

dimensions, and their loyalty to the commercial banks in the Syrian coast.  
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����F   :�  
A =�  �#��� ������� �("������������� ������ ���� I�J��� ��������� �4�#� ������� �� ��@���  )2

��$'� ��?�� �� ������ =�1� @����K� 0�	� 5 ������  ��#�� +���� �
 )2 ���2���� ��$'� �C�� )2 L���� L�;��
�J4�� ����� 5%� �	
 =�� 0* M������� ��N�"$ ����� ,�� ��-  ��2���� �-� /�A )2�#��� ����� O�� P���

5��� 3	 �� ���� ���#�  Q�� 7�4(Gurau and Ranchhod, 2002) � =� ����?�� )���  ����-��� ����� %
��$'� �C�� )2 �������5  =�2 ������ @� ������ %�N����� ��  ����#�� �� ��&��� O�(4� )2@2��
�� �� .�� 
(Khalid et.al, 2011)  =�A  �"-�� ����-��� �	@� ,�#��� ����������e�� ������� �2� N���� /"$ ���"� �

 ���� Q���� ���4�����@ �O(4� ������ J�5 ��� /�A �#��NC%� � =�A )��� �	
� 5  f���� .-�'� g�4#� ��"�$
��2����� h����� ��-��� i��� +�$ )2 ���(� ��< ��� �� 5����*��  )2 ����� ��*� +�(� �� ,�#��� /"$

��4 /"$ ,����� ������ �	�� .�����  f��
� ���� ��� 5+@� +�(� �� N��  �	
 ���"� /"$ ��4�� �5��<���  %�
/�A ��'� ,(� -(2 �4�� �	
j N�"$ ��  fJ��  ���.����� 0���A ��;�� /"$ ,��� � �� N��(���� �� +@�5  � ,�����

������ ����� +@����� /"$ ,�#�"� ������ .%� O�(4� /�A �#���� ��� ��.  
  

���	
 ��)��:  
@� +� )��� ��$�-��%� ������� ��� �� 74��� ������� �4� ,�#��� /"$5  h� ����� ���(� .����ٕ�

 ������ ���� ���
� 74�"� ���� ,�#��� �	
 .��$ �������� ����������  �����ٕ� .���"� ������ 0�	� 5.����� ���
 �	@� ������ .%� O�(4� ��� �� ,�#��� �	
 h� ����"� ������ J� O�(4� /"$ 
��&1�� 5,�#��� �	


5@�� ������ ������ ,�#���  ������ ���� )2 ��#� ���� )2 ,�#��� .��$ ���* )2 74��� �"�*� �&����
� ��� �� +@� ���(���5������� �4� ,�#��  �("����� �(���� ������� �� ������ /"$ I�-e� ��� �� 0�	��

 �"�*� ���4� 74�"� ���� 74��� I�J�������� ��&4��� �"C�'� )2 74���:  
'�D
 G�H	
 '
I�	
 : ���' 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� �2���� 0�
 �


��� ����.���'� �	@� +@�����ٕ� 5���  
  ��&4��� �"C�'� N�$ I�;��������:  
   ������ ������� ��>�� 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� �2���� 0�
 �


.��>��� �	@� +@�����ٕ� 5����"���  
   ����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� �2���� 0�
 �
� 3 �� �����$%� ��>�
�����#��� ����&���� ��5 .��>��� �	@� +@�����ٕ�  
C � 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� �2���� 0�
 �
 �����%� �$�� ��>�

������ ��$���5 .��>��� �	@� +@�����ٕ�  
  ��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� �2���� 0�
 �
� 3����� �4 +��
%�� ,-���� ��>�
)#�*��.��>��� �	@� +@�����ٕ� 5  
  � 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� �2���� 0�
 �
��>�  5��'�� �(&�� +@�����ٕ�
.��>��� �	@�  
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 :-��J	
 G�H	
 '
I�	
 ��� ���$ 0�
 �
����� ��� 5������ ���� ���' .����� ,�#�"� +@C%� �
.3����� �4��� )2 �������  

�	�J	
 G�H	
 '
I�	
 ��� ���$ 0�
 �
 :0���A  ,�#�"� +@C%� ���� 5������ ���� ���' .�����
.3����� �4��� )2 �������  

  
:K.
�L%� ���	
 ���L%  

��� I-� ���
' f��?�@��� �$-(�� �4� ����$�� ,�#����� +�$ )2 �� 5���4�� �#$ ����� 3	��� 
 ���#��%��� +���� ����M� �M�� ���
� �&�� �@2 0�	� 5+���� ��� +?�� )2 74��� �	
 ���
� ��4�� )����� .
������ �����  ������ ���� ���� ����������� ��������  0�	 .�J )2� 53����� �4��� )2 ������� ,�#��� )2

������ 74��� +�  ���'� ���4�� 5,�#��� �	
 h� ������ ����� ���� ������ 0"� ����� .����� .%� ��"4��
��� � ,�#� h� ����"� .����� ��J;� /"$ ��&k��� ����'�  �	
 �$�� ,�� 3	�� ��'� 5���< /"$ ,�#���

 .��l ��� �� ������� N�#4 ���i� 5��� �� ��(������ N���� +��)��� /�M� ���	
 
BL �N. O
����� J)% '
:���P
 /
�LD
 Q���� 1	E  

1   ��2 �2��� ���' 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� �2���� 0�
 ��� �	A
.���'� �	@� +@�����ٕ� 5������ ����  

2  �2���  ��� ����������� �"� +@C%� ���� 5������ ���� ���' .����� �4��� )2 ������� ,�#
.3����� 

3   ���� ��� ������0���A .3����� �4��� )2 ������� ,�#�"� +@C%� ���� 5������ ���� ���' .����� 
4   ���� �&�� ���4� ��� �� ��4���� ������� /"$ f.�� ��#����� BC���� �� �$���� /�A �#���� ���4�

&1� 3����� ,�#��� ���� ����..����� .%� /"$ f��� 
  

:�����	
 ���
�	
  
 I�J�� ����� )��� ������� +
� /�A �#���� =+� 7�4 5I�J���� ��4 )���� g�� .���K� 74��� +�

:)"� �� f(2� @��A �"#�� )��� BC���� +
� �2���� 574���  
*C  R-H�S	
 R&��) ��
�2002(  

	
 ����*	
 +��� G��� :��
�	
 �
��0 T� �M�� �� ��D
 -. �����	
 �����	
 /���	
 �� �����
 .(&��	
  

 �@�� �� 0�	� 5���'� )2 �"���� ������� ,�#��� �� ���(��� ������ ���� m�� ������� �	
 �2�

 � 5,�#��� h� ������ ����� ��$ �&� ����M���� P�� �&� ����� /�A �2Je� 5,�#��� �	
 .��$ �?� ��$

 @�� ����� )��� ,�#���������) ������� ���$ �"�*� 5627 f���$ (  =+�  ������� ,�#��� .��$ �� +
�����
 ��� ������� ,�#��� ��� �� f��2 ���(��� ��2�#��� ������ ���� Q���� =�� /�A ������� �"#��� 5���'� )2

����� 3	�� ������ Q���� h� ���(��� �J;��� =�� /�A ������� �"#�� 0�	� 5.����� N $ 3��M����  ������ �����
,�#��� h�5 � N�� ������ ����� Q���@ .��2�#��� ������ ����� .����� +��(� /"$ �*�� �&�  
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*C  R�0����) ��
�2004(  
 �2�
 �	
 ������� /�A � ���4��� ��-�"2 0�� �� ���(��� ��2�#��� ������ ���� m�� +������ 0�	

 m�(��Servqual ) ������� ���$ �"�*� 51249 f���$ (  +��(� =�� /�A ������� BC�� �"#��� 50���� .��$ ��
 �� 5+@����� Q���� /�A �#� +� N�� %A 5f����� f����A ��"�;�� ������ ����� .������ /�A ������� BC�� �4J�

� ����� ���
� ��-�� .����� =��@���(� ��$ �����$%� ���� ���+  >� ���&�� ������� )2 .�� 5���(��� ������ ����� ��
 >� +& �����%� >� +& 5�(&�� �� >� f����� ,-���� �� ���(��� ������ ���� ���4� ����J� ������� �#��� .�����"��� ��

� �� 0�	� 5.����� ����� �$ ��i� �� �#�� 5��-�"2 0�� ��� ��� ������ ���� )��� ��K ��2��"� ���������
  .i������  
*C ) ��
�Ladhari et al., 2011:( 

(Bank service quality: comparing Canadian and Tunisian customer 

perceptions) 

  ������� ,�#���� 5m��� )2 ������� ,�#��� )2 ��2�#��� ������ ���� ���(�� ������� �	
 �2�
  )2
 >-� .������ Q�� .%���� J��� )���A ����� )2 +
�� /��� ���'� ���4� /��ٕ� 5���� �M"� ���$ /"$ ������� �(�

250  5���� )2 ���;�222  ����� f%��(� f��(� ����� ������ ����� ������ ���'� =�� /�A �"#��� .m��� )2 ���;�
5.����� @���� �� ��2�#��� ������  ������ :)
� ������ �&�& �� ��2�#��� ����"� �?��� ���� ��

 �$���� )��� )
� :��(�(4�� ������ 5������ .��* ��� �� ������ @��A /��� )��� ��;���� �
�� �&��� :����'�
����� ��*� )��� ��2Je� h2���� �$���� )
� :��2Je� ������ 5������ ����� �#��� ���'� +��
%�� 5�

 ������ ��� +� �	A ������ ��& ������� �@����� 5��;��� �� ��J��� +�"���� ��$���� +�i��%�� 5������ )#�*��
.f�J��  

*C  ��
�(Patidar and Verma, 2013):  
(Measurement of Service Quality in Government Bank in Indore) 

� ���� m�(� ������� �	
 �2�
 ,�#� �� ���(��� �����Punjab  ������ ����� ��� ���;�� �2����
��k���� ������� ���4�� 5,�#��� )2 ������ ���� +��(�� �2�
 �� 5����e� ����#�� .������ J� Q���� )2 �

 �"#��� BC�� ������� =�� /�A ����� =��� 5.����� �?� �@�� �� ���'� +
� �� ��'�� �(&�� ��>� ��>�� �("����� �
 =�(� % �����%� �$��.,�#��� ��� �� ��"-��� ��*�� +  

�����	
 ���
�	
� ��	��	
 ��
�	
 ��� /&�*�
 K��%:  
 ���� =��� 5f(�� ����	���� ����"� ���� ���� ���� /"$ �(;�� @�� gJ�� �(���� ������� ������ ���

�� I-� �� ,"��� ������� ������ 5������� ��i� �� +�(�� .����� +��(�� O"��� �����e� =�� �� =�� 7�4� 5
 ������� �	@� 74��� +� 0�	� 5�#��� ,�#���� ����� ,�#��� ��� ���(� ������ ��� ������� +?��

 ����� �C�� )2 .����� �?� �@�� �� �������� �������� ������ ���� ��� ������ ������ ������� ,�#��� )2
 ������� N����� +� �	
� 5N�� ������ ������ ,�#�"� ������ .%� /"$ 0�	 ��&1�� 53����� �4��� )2 �"����

 .�(����  
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 ���M��
:���	 
� �(� 74��� ���$)2 ����� );#��� B@���� /"$ 74+����� :�
 ������ �� ����� ��$��  

�����J	
 ������	
 : �� �����%� =+� 74�'�� ������� ������ )2 @������� ���� I�J�� ����� )��� �(���� 
 � ���������������5  O�-� 
���� ��4� )��� ����'� ��������@���5 � �("����� ��������.%� ������ =+� �� 5

;#� ������ I-� ���
� /"$ ,����� )2 @�"$ ���$%� � 5��$ �����#��� ��2��� �#� �;#�.  
��	�D
 ������	
 :4�� ������ 74��� +� �� ������ h���� ��� �� ������'�  m��� )���� 574��� ���$ ��

������ ���� ����  � ��������� ,�#��� �	
 h� ����"� ������ .%� O�(4� Q��� ,�#��� I-� )2 ������ ��� 5
h���� =+�  ������ �	
- �$ >� ������ ��C� +��#� O�� 74��� ��J�2 ����� ��� �� 0�	� 5P�M�� �	@� ���

.������� ��C#4e� ����'�� B������ +������  
  

���	
 ���0� d����:  
 )2 74��� h���� �&���#��� .��$ ,�3����� �4��� )2 �������5 3����� ,�#���) )2 �&����  
)���;�� 3������ ���� ,�#�  ��@���� ����� ,�#�   �������� ����"� )����� ,�#���  ���$ 0��    0��

m�"���  B�"���� ����� 0��  (0�����2 0��  +�$� h������ +�4 ���� f��?�������A  5N����;� �2� /�A ��#��� �(2
 +������ 74��� +��� ������ �����) �����4� ��< ���$ )
��� �#�2 @�2 ���� % )��� ����;� �� ���;� ��� ����

 O����� ���4��� /"$ ���(�� +�$� h������ +�4 ���� �
 ���'� )
� 574��� ���$ ��J ���� �� 74��� h����
(,�#��� .���� . �*� )���� ������ +�4 ���4�� ��C#4e� h������ �����%� =+� �(2 5������ +�4� O"��� ��2 ��
 5�$�i�) @��A2005 ( ��"-��� �(& ���� ��� f����� h������ +�4 �� �	A N�� /�A95 =�� ���$�� 5%  �2��� ����

 )
 h������ )2 @����� ��"-��� yC#���50% z"�� 1-��� ��� 55.������ �� ��4� ������ +�4 �K2 %  

  
  

:���	
 ���e.  
  ������ +��(�� ������ /"$ f.��:����� ��J�;�� 74��� ��4 �(���� �  

���H	
 ��eA	
 1	�D
 : �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2���� 0�
 ����
.���'� �	@� +@�����ٕ� 5������ ���� ���' 3�����  

 ;�������� ��$�;�� ��J�;�� @�$ I�:  
:1	�D
 ��0A	
 ��eA	
  

�� 0�
 ���� ������ ������� ��>�� 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2��
.��>��� �	@� +@�����ٕ� 5����"���  

  



 ���*� ���� �"��� ) �"���� �����(��� ���#��%� +�"���35����� ( )6 (2013 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series  

15 

����J	
 ��0A	
 ��eA	
:  
� 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2���� 0�
 ���� �� �����$%� ��>�

�����#���5 ��ٕ�.��>��� �	@� +@���  
 :�J	�J	
 ��0A	
 ��eA	
  

� 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2���� 0�
 ���� �����%� �$�� ��>�
������ ��$���5 .��>��� �	@� +@�����ٕ�  

���
	
 ��0A	
 ��eA	
:  
,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2���� 0�
 ���� � 3����� �4��� )2 ������� ,-���� ��>�

)#�*�� +��
%��.��>��� �	@� +@�����ٕ� 5  
:����*	
 ��0A	
 ��eA	
  

� 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2���� 0�
 ������>�  5��'�� �(&��
.��>��� �	@� +@�����ٕ�  

 :����J	
 ���H	
 ��eA	
 ���� ��� ������ ���$ 0�
�����  +@C%� ���� 5������ ���� ���' .�����
.3����� �4��� )2 ������� ,�#�"�  

�J	�J	
 ���H	
 ��eA	
 ��� ������ ���$ 0�
 ���� :0���A  +@C%� ���� 5������ ���� ���' .�����
.3����� �4��� )2 ������� ,�#�"�  

  
�S7
 ,T�	
 ���	:�  

:�����  
 ������ ��-� @��J ��� 5��2�#��� ��?�'� )2 f����� f���-� ���*��� ��(�� �� ���'� h���� �@* �(�
 /�A ��-��� �	
 Q�� ��� 5{�J��� �"4�� ���(��� ��2�#��� ������ +?�� |�"� /�A ��-��� �	
 Q�� ��� 5��2�#���

 /��ٕ� {�J��� �"4�� ��2�#��� ������ +?�� |�"��;"����� ��2�#��� ��?�'� @��(� )��� ������ �&�� Q�� �	
� 5
 
���$� ��2�#��� ������ ���� +�@;� i�� �
 ��� 5���(��� ������ I���� �1*� ,�#��� ��� ��2���� ��"(� /�A

N��� )��� �	
� .N��� �� @��� ��2 ,�#��� m2��� �� ���� )��� �%���� +
� �� f��4��  )2 ,�#��� .��$
 N� ,#�� �� ��A 5������ 0"� �� @�"$ �#4� )��� ��(������ ���J��� ����� -(2 m�� ��2�#��� ������ �"-

.��?� �@�� �� �J2� ���� ��	 )
� ������ @�$ 74�� ��i�� +�� �� ���J��� 0"�  
 ����*	
 +��� /��: @�1� ��� ���(� ����� N����� �� ����� � �	
 h� )"�;�� .��'� O�-�� N����A ���� 5�

.�������� ��<��� )Bolton and Drew, 1991(  
:��.��	
 ���*	
 +��� ������� :O��%  

:)��� )2 
���4� ���� 5��2�#��� ������ ����� ������ ���� ��� i������ ����� (Parasuraman et al., 1985)  
1   ���� ��� �� �������� ������ �� @�"$ ��#4�� ������� )��� ��2�#��� ������ ���� Q���� �&��� :.�

.N�� ��"���� 3	�� ,�#���  
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2    h�*� @�� ��(��� 5@C���� @��(� )��� ������ ��$�� )2 ,�#��� ����A N���� � )
� :������� ������
. ��$ Q����� +@��<�� +@��4 

3   �k� )��� �(��-�� )
� :���;�� ������ hJ��� 5,�#��� );?�� ��� �� ��2�#��� ������ @� Q
.���(��� ��2�#��� ����"� ��$���� �;#���"� 

4    ������ +��(� ����� +������ )2 ���(��� O2����� Q�� �$ �=��� )
� :������ @� Q�k� )��� ��"�;�� ������
..����� )J�� ��� ��*� 

5   ��� J��� Q�� 3� :.���"� ������� ������ ��$ NC��$ �� ,�#��� N�"$ �#4� �� ���� 3	�� ���(
.������ 0"�� +@�("�  

 O����J :	
 +��� ����%���*:  
 @� +� )��� ������� =�� P���� Q��(Parasuraman et al., 1985)  ���4�� f%��� ������� �&�� )


� ���� ��*$ ���-� /�A ��&4��� .%k
 �#�� 7�4 5������ ���� ���� f(2� ������ ���� ��4� )��� )
� ����
 h� ��=�;�� �%#�%� 5�����%� ���� 5�����$%� 5����"��� ������ �������) :��*� ���'� �	
� 5������ 0���e
����� ��4 �2���� +@2 5���'� 5������ /2 +���4%�� ���"�� 5������ +=�(� ����� �.;� 5�����#��� 5.����� 5.

.(������ ���2� /�A ��#��� ���@�  +$ )2�1988  -(2 ���� ���� /�A �(���� ���'� P�;��� ��&4��� .%k
 +�
 ������ ���� /"$ +�4"�)��� )2 �&���: (N&4� )2 74��� 
���$� ���'� �	
)  

1- ������	
 �����	
 2�
��	
Tangibles : �"� ����"��� ������� h��� ��*� )
���?�5  )2 �&��� )����
 �#���� �	
 h��� =��� 5��;?���� �@?�� )����� 5�#�%� ����� 5���2'�� 5�������� 5���@��"� 3���� �@?���

.������ +��(�� ����� .����� �#�� 5.����� @������� )���� 5����"� ���
	�� ���#�� )-�� ������  
2- (���
���	
) ������0�
 ��J��	
 �% �� Reliability:  f(��� f.��� ������ ��$� .��� /"$ ���(�� )��� )
�

 �%#�%� ��� �� ����"� @�-$� )��� ��$�"� ��?���� +��(� )��� )@2 gJ�� ��*�� 5N�"$ ���$%� f�����
.(�������� 5���*��� �4� 5��2Je� ������� 5+��(��� ��"��� �("����� ��$���) ��(������ 

3- � '���	
 +�0���� �������
 �0Responsiveness:  ���� +��(�� .����� ��$�� )2 ��<��� )
�
 ������� ����� 5���*���� 5Q��*��� 5.����� ��"- h� ������ )2 �$����� +��
%� /"$ i��� ��>��� �	
� 5�����

 
�?��� )��� ����i�� ���;�� ��- ��� �� .���"� �����%� �$ ���e� �� 5��$���� /"$ ��#4"� �������$ 
 /"$ ���(��� ������� �$ fJ�� �����%� �=��� �� ����� 5������ N���� )��� ���*�"� +��
%� .���A �� 5�%k����
 �?� �@�� �� m��� 5������ �?� �@�� �� ��>��� �	
 h� ������ +�� �� ���� 5)#�* ��*� ����"� ������ +��(�

�.������ ��k� �$ ,"��� �� ��?���� ���� � =�' 5��?��� 
4-  (���e	
) ���D
� ��J	
Assurance:  =�(� N� h���� � @�1� @;���� ���� )2 ,-�� �2��� �� ������ +

4 )2 �=�� %� f��� +@� ��>��� �	
� 5.����� m�;� )2 ��'�� �(&�� O"� /"$ @�;?��� ��?���� ����� 5������ ��
 �&� BC���� +��(� /"$ +@���(� O"��� ��2 ��1� +�$ �� 5���$ �-�� ���� .����� @�2 0��>� )��� ������

.
��<� �����(�� ������� 5���1��� ���� 5���-�� ������ 5,�#��� 
5-  (-�*�	
 ����L�
� �����	
) '���	
 d� /S���	
Empathy:  )#�*�� +��
%�� ������ )
� 3	��

 ��� �� 0�	� ) +@�� i��� N�� /"$ ������ �@?A ��� �� ��>��� �	
 �$ ������� ����� 5@C���� ��?���� N��(�
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 N� +�(� )��� ��?���� �?� )2 +@� N�1�� 5�2���� N��4 =�1� ��*� �� ���� �����2 5()#�* ��*� ������ +��(�
��� .��� 5+�%� .����� �2���2 5������.N���J;�� ������ ��"-��� ��#�*�� +@�2��� m��� +@�� ��� 

�J O�J	 :���*	
 +��� '���	
 (���:  
   ,���J��� N�1�  ����� 3	�� Q���� O�;� �� .��'� ���$ �	A /���� 5������ ����� h� ����"� 0�����

2 .��'� )2 ������ �"*2K =�  �P�� ��< ���� ,�� ������  ������ 0���� Q��� �	�ٕ� 5��(����� )2 ,�#��� h�
 f�J�� ������ ����� ������� h� .��'�l ,�#� /�A ��4�� �� N�� %A 5 .��'� i��� �	A �� 5������ m;� +�(� ��

 h���� �
 � �$K2 =�  f�J�� ���� ������  f���  f�@����5 ������� ,�#��� ��� 3�(�� -������ �� I�� /�A 3�k�� �	
�5 
�	
� 5������ .%� /�A 3�k� 3	��  N������ ���� 3	���e� ��#� ������ ���� �� /�A �#� /�4 �������$�� 
 �$��*�� ��< �(��-� ,�#��� ����. (Kazemi et al, 2013).  

J�� ��< @�� ����2 5������ .%� O�(4�� ������ ����� /�A 3�k� )��� J���� ������ ��� ������ �$ ��� �4
������ 0"� )2 ��(����� ������� ���� 0�	�5  �� f�� +�(��(Oliva et al, 1992) :@�
� ��� ������ ��$  

1   A =�  .��*"� ������ J��� ��� ������)
  ��-� ��< ���$NonCLinear  ������ �� ���4 ���� 7�4
�*� J��� Q���� h;��� ����2 5������ 0�"� /"$ ���&1� )2 J�"� .%�"� �*k�� .��*�� ��$A Q���� =�K2 ?�4"� �
 J��� Q���� P;��� �� y"(�� ���$ N�K2 ��(���� 5�$��� i;(�/�A  P;��� .��*�� ��$A =�K2 ���� �4 �� /���

.f���(� ������ ���� .��*�� ��$A �%��4� =�K2 J��� +�$/J��� �� ��������� ��	
 ��� N�� %A 5��*� 0�	�  
2   A 7�4 5������ m;�� ���%� m;� 0"�� % N�� ��l /���� �� 5J��� h� f�C�� ���i�� % .��*"� ����� =�

 k-�� ���� ?4���� �� N��)2  +�$ ���� =�� /���� 5J��� +�$ /J��� O(4� �%4 /"$ f��� )"�;�� 0�"���
� �� ���4��� ��< �� 5���� ����� )2� � �"��� �$ J��� 3�k/�A  ���� ���$ �#� 5NC%� ���M�� ������ +��

 /���� .%� ����� /�A � �"��� �$ h;����� J��� 3�k� �� ���4��� ��< �� N�K2 �&���� 5��;��� ��4��� OC��$
.��"���  

(������
 ��H�� �����:  
   =+� %� ��C� +��#�.#(�� ��� 7�4� 5��*��� �4J�� �"C�'� ���� �� /"$ 0���A N�� /#(���"� �

 @�� ,�@��.#(��%� ��C� +��(� =+�� 5L�J�� :)
� �"C�'� �� �$���� 7�& /�A  
:1	�D
 �0����	
  O"����������� ������ ���� ���1�) �� �"C�'� ��*�� 51  /�A22(:)"� �� �$i�� 5  

 4  5����"��� ������ ������� ��>�� �"C��5 ��$%� ��>�� �"C�� 5�����#���� ���4  5�����%� �$�� ��>�� �"C��5 
 5 ��'�� �(&�� ��>�� �"C��4 .,-���� ��>�� �"C��  
:����J	
 �0����	
 ������� ������ ���� ���1� O"���) �� �"C�'� ��*�� 523  /�A44:)"� �� �$i�� 5(  

 4  5����"��� ������ ������� ��>�� �"C��5 $%� ��>�� �"C�� 5�����#���� �����4  5�����%� �$�� ��>�� �"C��5 
 5 ��'�� �(&�� ��>�� �"C��4 .,-���� ��>�� �"C��  
:�J	�J	
 �0����	
  O"��������� .%��) �� �"C�'� ��*�� 545  /�A49.(  

 �� ��$ /"$ ��C(�� �	
 P��� 74��� +� ���������� ��%� ��"� )2 ��$%� ����A +�� )2 ���� �#
%� ��C� ������ 74��� +�� 5+@"�� �� ��C(�� /"$ �(�"���� P�� 0�
 ��� ��� 5���*�.#(��  /"$ f.��
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 5+@�(�"��74��� +�� � ����� m�(� +�����Likert -���*	
 � 5 0�	�(2����� ���� ����5  +�(�� 
.-$A +��
:)"� �� ���$#���  

  
) �� '���	
1���� ( �
 ��H��	 ��.
��	
 ����(�����  

��*� O2��� ��<  O2��� ��<  ��4�  O2���  ��*� O2���  
1  2  3  4  5  


�% ���J� Q�����	
 +:  
�� ����� ������' 3�
?�� O�#  �� 74���� 74��� +� 5f(�� ��	���%� �"C�' )"����� O��%� ���� ��

���� ���4� Q @J�� h� @-��� P����4� ��M�� % 7�5�;"��� ,��? )2 �(�- �	A  � =+�+������  ����) ;��
� � ����Cronbachs’ Alpha(5 P�M�� �	@� ���� �
 �� ������ )���.  

  
) �� '���	
2( u����) �A	% vH��� ����  

����M����   ��$�"C�'�  ������ ;�� ����  
�������� ������ ���� ����    .  

� ������ �������.����"��  4  .949  
.�����#��� �� �����$%� ���  5  .930  

.�����%� �$�� ���  4  .726  
 �(&�� �����'��.  5  .888  

.)#�*�� +��
%�� ,-���� ���  4  .846  
���� ������ ���� �������      

.����"��� ������ �������  4  .851  
.�����#��� �� �����$%� ���  5  .865  

��� .�����%� �$��  4  .948  
.��'�� �(&�� ���  5  .917  

.)#�*�� +��
%�� ,-���� ���  4  .819  
������ .%�  5  .912  

             �� -H���7
 '����	
 :���	
) �
�*��	
 v����SPSS  
��E18(  

  
74��� Q�� ������ ��� �� O����  =��  ���� ����;�� ������  �4���� �� ���(0.949 ; 0.726) �� 5

 )��� =��  h���� 74��� )2 +������� �����%� �"C�� �$��������(� ��& ����5 � �� /"$� �
� ����(��� ���(�
)���� f�C#4A *� �@��A (Narver and Slater, 1990; P 5)���� �� 5 �� ���� (0.70) 574��� y"�� �	@�� 

 =�1� � ��� )"��� O��� 0�
� h��.�����"� ���1� g"#� @��� �����%� �"C�  
  



 ���*� ���� �"��� ) �"���� �����(��� ���#��%� +�"���35����� ( )6 (2013 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series  

19 

������	
� vH���	
:  
#(��%� BC�� /"$ f.��m�C��� .i��� �	
 +��(�� 74��� +� �(2 .  ����� /�A ������� �������C�:  

% :O����A��	
 �
(���7
:  
  )��4�� -����) ��;#��� ��.#4e� ��4 /�A 74��� �� .i��� �	
 ,�@�5  �53������ ,��4�%� +�(�� 
 5��������������m��(��� ����$ �� ���$ ��� (5 .74��� ����M�� �� ��M�� ����   
 �   D
 ��H�-�	
  '����	
 �x��	
 G���) ��=�������	
 �����	
 2�
��	
 ������	
( /���	
 -.  '��
��
�	
 (X1) ) ��H�D
 -L1 R2 R3 R4-�	
� ( 	
 -. �e��� �M�H���-�P
 '���:  

  
 ����) �� '���	
3 (�
(���7
 ��A��	
  '�� ��J����	
 �����7�����������	
 2��� /.  

+����  ��k���   -����
)��4��  

 ,��4�%�
3������  

+�(��∗ 
%�������  

�������  

1  O���� ��=	� �@?� ��	 ,�#��� ���� h����  3.65 1.566 73  4  
2  h���� �����  ��� ��"��� ���@�� ���2 ��� 0� O2�

������ /"$ ��#4"� 0�?���5  ����(��� 
��������� �&��4 ,�#��� )2.  

3.72 1.321 74.4  2  

3  �@?��� )(��� ,�#��� );?�� =�� h����.  3.75 1.250 75  1  
4   =�� h����  �@�� ,���� ,�#�"� )2��M��� h�����

N��A ��#���.  
3.71 1.171 74.2  3  

�� ���� )"��� -�����������"�  3.70 1.242 74  
              �
�*���� -H���7
 '����	
 :���	
)	
 v����SPSS  
��E18(  

  
�"C�'� m�(� ) ��1  /�A4 h��� ( �������� ����"��� ������ ������� ��>�,�#��� )2  �4�������� 7�4 5

 �4�����	
 �"C�' ����4�� �-������  >��� �� ���(3.75   3.65)5  =�� ����� ���� ��� +@��� ��&�4 �$ �(�� �2
	@� �("����� �������  ��>��� ���� ������-������ �(2����� /"$ �� �"C�'�5  Q���.��$ ,�#��� � =�1  �2��� h���

�� z"� 7�4 5�-���� ����� ����"��� ������ ������� ��>�-���� )"��� (3.70) �� ���� ,��4� 3)242.1 ( )
�
 �;�O  �� ���) m�(�"� �������� �(2����� ����2.50(.  
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 2C  '����	
 �x��	
 G��� 1�	
 ��H�D
) ��=��
���
���	
 �% ������0 ������	
( /���	
 -.  '��
 ��
�	
(X2) ) ��H�D
 -L5 R6 R7 R8 R9-�	
� ( -�P
 '���	
 -. �e��� �M�H���: 
  

 ����	
 �� '���)4( �
(���7
 ��	
��A  '�� ��J����	
 �����7���� /���  
�% ������0�
.���
���	
  

+����  ��k���   -����
)��4��  

 ,��4�%�
3������  

+�(�� 
%�������  

�������  

5   �� h������� ��� �� ��� ��*� ������ ,�#��� 3�k�.  3.76 1.358 75.2  3  
6   ����� ���� ,�#��� )2 ��2�#��� ��"���� +�� �� h����

������� ��<� h� �(2���� ���� +�(�� .-�.  
3.85 1.332 77  1  

7   @� �$� )��� ������ �� +��(�� ,�#��� +i�"� �� h����
��4��� ����� )2.  

3.77 1.288 75.4  2  

8   �� h����L�� ,�#��� �;?�� 3��� ����#�� y�4��� 
/"$ ������ ���*�ٕ� N���
1� ��<���� )2 +��(� ��4 ������ 

�4N�.  

3.74 1.243 74.8  4  

9   �� h���� �"�*� ��� �4� f��$ f���
� ,�#��� 3���
������ N����.  

3.59 1.208 71.8 5 

�����#��� �� �����$%� ���� )"��� -������  3.74 1.138 74.8   
 �
�*���� -H���7
 '����	
 :���	
)	
 v����SPSS  
��E18(  

�"C�'� m�(� ) ��5  /�A9 � ( h�� �������� �����#��� �� �����$%� ��>�,�#��� )2 ������� �4� 7�4 5
 >��� �	
 �"C�' ����4�� �-������ �4������� �� (3.85   3.59)5  =�� �����  ��� +@��� ��&�4���� �$ �(�� �2

	@� �("����� ������������ �(2����� ���� ����� ��>��� � �"C�'� �� �$.  
 Q���.��$ ,�#��� � =�1 ��� h��� �����$%� ��>� �2-������ z"� 7�4 5�-���� ����� �)"�� (3.74) 

�� 3���� ,��4�)1.138 ( � m�(�"� �������� �(2����� ���� O�;� )
 �� ���)2.50 .(  
 {   '����	
 �x��	
 G��� 1�	
 ��H�D
) ��=� �0��������
 '���	
 +�0���� ������	
(  -.

/���	
 � ��
�	
 '�(X3) ) ��H�D
 -L10 R11 R12 R13 '���	
 -. �e��� �M�H��� -�	
� (R-�P
: 
  

 ����	
 �� '���)5( �
(���7
 ��A��	
  '�� ��J����	
 �����7���� �0� 2��� /�������
.  

+����  ��k���   -����
)��4��  

 ,��4�%�
3������  

%������� +�(��  �������  

10   =�� h����?�� -�J�� 0���K� ����(� ,�#��� );
@�� .@��%�� ������ +��(� ��$��� �$.  

3.42 1.276 68.4 4  

11   0����4% ,�#��� )2 ��;?���� ������ �� h����
 � h��� ��*��$��� ����;��%�� 3��*�� /"$ ����.  

3.53 1.251 70.6  3  

12   =�� h���� ��"M*�� %� ����1�� % ,�#��� );?�� �$
0�"- /"$ ����.  

3.75 1.211 75  1  
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13   =�� h���� ��$��� ,�#��� ��� �� ������� 0�

 ���� ��	� ������ �"�$ ���� +��(�� .�����

���$.  

3.62 1.277 72.4  2  

������ ��$��� �����%� �$�� ���� )"��� -������  3.58 .928  71.6  
         �� -H���7
 '����	
 :���	
) �
�*��	
 v����SPSS  
��E18(  

  
�"C�'� m�(� ) ��10  /�A13 h��� ( �������� ������ ��$��� �����%� �$�� ��>�,�#��� )2 �4� 

������� >��� �	
 �"C�' ����4�� �-������ �4���� 7�4 5��� �� (3.75   3.42) 5 =�� �����  ��� +@��� ��&�4���� �2
("����� ������ �$ �(��	@� �� ����� ��>��� �-������ �(2����� ���) ��k��� �$ �10 (��������� �(2����� � ��(� �$ �

5Q��'� �"C�'�  Q���.��$ ,�#���  =�� ��� h��� �����$%� ��>� �2��$ �����-������ z"� 7�4 5� ���)" )3.58 (
�� 3���� ,��4�)0.928(5  �"� �������� �(2����� ���� O�;� )
 m�(� �� ���)2.50(.  

 �   -�	
 ��H�D
  '����	
 �x��	
 G���) ��=� ��J	
���D
� ������	
( ��	
 -. '���	
 d��/  ��
�	
 '��
(X4) ) ��H�D
 -L14 R15 R16 R17 R18-�	
� ( -�P
 '���	
 -. �e��� �M�H���: 

  
 ����	
 �� '���)6( �
(���7
 ��A��	
 �����7  '�� ��J����	
���� ��J	
 2��� /���D
� '���	
 d�.  

+����  ��k���   -����
)��4��  

 ,��4�%�
3������  

 +�(��
%�������  

�������  

14   =�� h���� f�#�* f���
� ������ )-�� ,�#���.  3.19 1.264 63.8 4  
15   =�� h���� ����� ,�#��� Q�� ����� �$�

.����� h����.  
3.69 1.283 73.8  1  

16  ���� =�� h /��� �� ������ �4"#� N��� ,�#���
�����'� @�� N����
�.  

3.44 1.190 68.8  2  

17   =�� h���� ,�#��� ��2�� 3��2 +��
�� ��$� 0�

NC����.  

3.35 1.213 67  3  

18   �� h���� ��4�� ,�#��� )2 ��"���� +@;��
.���"� �#���.  

3.19 1.264 63.8 5 

��� )"��� -��������'�� �(&�� �  3.49 1.047 69.8  
 �
�*���� -H���7
 '����	
 :���	
)	
 v����SPSS  
��E18(  

  
 m�(��"C�'� ) ��14  /�A18 ( h���������	
 ���D
� ��J	
 ��=� ,�#��� )2 �4� ������� �4���� 7�4 5

 >��� �	
 �"C�' ����4�� �-������) ��� ��3.19   3.69 5( =�� �����  ��� +@��� ��&�4���� ������ �$ �(�� �2
	@� �("�������� ���� ����� ��>��� ��-������ �(2�� $/"  ��'��"C�5  Q���.��$ ,�#��� 2��� h��� �� �(&�� ��>� �

��'�� -������ z"� 7�4 5�-���� ����� )"��� )3.49�� (3���� ,��4� )1.047 5( � �(2����� ���� O�;� )

��������  m�(�"� �� ���)2.50(.  
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 �   '����	
 �x��	
 G��� 1�	
 ��H�D
) ��=�	
/S��� '���	
 d� ������	
( ��	
 -.�/  ��
�	
 '��
(X5) ) ��H�D
 -L�19 R20 R21 R22-�	
� ( -�P
 '���	
 -. �e��� �M�H���: 

  
 ����	
 �� '���)7( �
(���7
 ��A��	
  '�� ��J����	
 �����7������ / 2�	
 d� /S���	
'���.  

+����  ��k���   -����
)��4��  

 ,��4�%�
3������  

+�(��∗ 
%�������  

�������  

19  ,�#��� h� 0"��� ��$ ��'� ��*�  =���
.-�'� �� �"�� ������.  

3.19 1.264 63.8 4  

20  +@� O&� 0"��� ,�#��� )2 ��"���� 0�"�.  3.69 1.283 73.8  1  
21  @� ,�#��� �;?�� h� +C�� ��*� ���	

.�����.  
3.44 1.190 68.8  2  

22   ��.;���� �2����� ,�#��� )2 ��"���� 0"���
.����� /"$ ����� ���"���.  

3.35 1.213 67  3  

������ h� ,-���� ���� )"��� -������  3.41 1.024 68.2  
 �
�*���� -H���7
 '����	
 :���	
)	
 v����SPSS  
��E18(  

  
�(��"C�'� m ) ��19  /�A22� ��>� �2��� h��� (,-��� ������ h� ,�#��� )2 �4� ������� 7�4 5

 >��� �	
 �"C�' ����4�� �-������ �4������� �� )3.19   3.69  5( =�� �����  ��� +@��� ��&�4���� �$ �(�� �2
	@� �("����� ������� ����� ��>��� ��< /"$ �-������ �(2����� ������ �"C�'�5  Q���.��$ ,�#���  =�� ��� h��� �2

��>� ,-����  ������ h�-������ z"� 7�4 5�-���� ����� �)"�� )3.41�� (3���� ,��4� )1.024(5  � O�;� )

 m�(�"� �������� �(2����� ���� �� ���)2.50.(  

 �  ������	
 �����	
 2�
��	
 ��=�) d���	
 �x��	
 G��� -�	
 ��H�D
 �)��	
 ��
�	
 '�� /���	
 -. (
(Y1) ) ��H�D
 -L23 R24 R25 R26-�	
� ( -�P
 '���	
 -. �e��� �M�H���:  

  
) �� '���	
 ����8.�������	
 2��� /���� '�� ��J����	
 �����7 ��A��	
 �
(���7
 (  

+����  ��k���   -����
)��4��  

 ,��4�%�
3������  

+�(��∗ 
%�������  

�������  

23  O���� ��=	� �@?� ��	 ,�#��� ����.  3.54 1.178 70.8  2  
24   0�?��� ���2 ��� 0� O2���� ��"��� ���@�� ����

 � ������ /"$ ��#4"����(��� ���������  )2
�&��4 ,�#���.  

3.25 1.248 65  4  
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25  �@?��� )(��� ,�#��� �;?��.  3.52 1.218 70.4  3  
26   ,�#�"� )2��M��� h����� ��#��� �@�� ,����

N��A.  
3.58 1.174 71.6  1  

�����"��� ���� )"��� -������  3.47 1.001 69.4  
  v����	
 �
�*���� -H���7
 '����	
 :���	
)SPSS  
��E18(  

  
) �� �"C�'� m�(�23  /�A26 h��� (�)��	
 ������	
 �����	
 2�
��	
 ��=� ������� �4� ,�#��� )2 5

�4���� 7�4  ��� ��>��� �	
 �"C�' ����4�� �-������(3.58   3.25)5  �(�� �2��� +@��� ��&�4���� =�� �����
(2����� ���� ����� ��>��� �	@� �("����� ������ �$����< /"$ ������ � �"C�'�5  h��� =�1� ,�#��� .��$ Q���

�4 5�-���� ����� ����"��� ������ ������� ��>� �2��� )"��� -������ z"� 7(3.47)  3���� ,��4���)1.001 (
 �� ���) m�(�"� �������� �(2����� ���� O�;� )
�2.50.(  

 }C  ��H�D
-�	
 ���
���	
 �% ������0�
 ��=�) d���	
 �x��	
 G��� �)��	
 ��
�	
 '�� /���	
 -. (
(Y2) ) ��H�D
 -L27 R28 R29 R30 R31-�	
� (  ��� �M�H���-�P
 '���	
 -. �e: 

  
) �� '���	
 ����9.���
���	
 2��� /���� '�� ��J����	
 �����7 ��A��	
 �
(���7
 (  

+����  ��k���   -����
)��4��  

 ,��4�%�
3������  

+�(�� 
%�������  

�������  

27  ��� ��� �� ��� ��*� ������ ,�#��� 3�k�.  3.41 1.169 68.2 5  
28  2�#��� ��"���� +�� +�(�� .-�� ����� ���� ,�#��� )2 ��

������ ��<� h� �(2���� ����.  
3.56 1.172 71.2  3  

29  ��4��� ����� )2 @� �$� )��� ������ �� +��(�� ,�#��� +i�"�.  3.49 1.256 69.8  4  
30  L�� ,�#��� �;?�� 3��� ����#�� y�4��� /"$ ������ ���*�ٕ� 

N���
1� ��<���� )2 +��(� ������4 �� N��4.  
3.63 1.121 72.6  2  

31  ������ N���� �"�*� ��� �4� f��$ f���
� ,�#��� 3���  3.65 1.172 73 1 
�����#��� �� �����$%� ���� )"��� -������  3.54 .950 70.8   

  v����	
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�*���� -H���7
 '����	
 :���	
)SPSS  
��E18(  

  
) �� �"C�'� m�(�27  /�A31 �����$%� ��>� �2��� h��� ( �����#��� �� 7�4 5������� �4� ,�#��� )2

 ��� ��>��� �	
 �"C�' ����4�� �-������ �4����(3.65   3.41)5  �$ �(�� �2��� +@��� ��&�4���� =�� �����
����� ��>��� �	@� �("����� ������ �"C�'� ����< /"$ ������ �(2����� ����.  

 Q���� h��� =�1� ,�#��� .��$��$ ����� �����$%� ��>� �2�� )"��� -������ z"� 7�4 5�(3.54) 
) 3���� ,��4���.950 � ( m�(�"� �������� �(2����� ���� O�;� )
 �� ���)2.50 .(  
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 L   ��H�D
-�	
 	
 �x��	
 G���d��� '���	
 +�0���� �������
 �0� ��=�) �)��	
/���	
 -. ( 
 ��
�	
 '��(Y3) ) ��H�D
 -L32 R33 R34 R35( -�	
� -�P
 '���	
 -. �e��� �M�H���:  

  
) �� '���	
 ����10.�������
 �0� 2��� /���� '�� ��J����	
 �����7 ��A��	
 �
(���7
 (  

+����  ��k���   -����
)��4��  

 ,��4�%�
3������  

 +�(��
%�������  

�������  

32   �#��� �;?�� +��(� ��$��� �$ -�J�� 0���K� ����(� ,
@�� .@��%�� ������.  

3.66 1.478 73.2 4  

33   � h��� ��*� 0����4% ,�#��� )2 ��;?���� ������ ����
�$��� ����;��%�� 3��*�� /"$.  

3.76 1.186 75.2  3  

34  0�"- /"$ ���� �$ ��"M*�� %� ����1�� % ,�#��� �;?��.  3.85 1.152 77  1  
35   ���� +��(�� .����� ��$��� ,�#��� ��� �� ������� 0�


���$ ���� ��	� ������ �"�$.  
3.77 1.132 75.4  2  

������ ��$��� �����%� �$�� ���� )"��� -������  3.75 1.157  75  
  v����	
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�*���� -H���7
 '����	
 :���	
)SPSS  
��E18(  

  
� �"C�'� m�(�) �32  /�A35 h��� ( �4� ,�#��� )2 ������� ������ ��$��� �����%� �$�� ��>�

������� ��� ��>��� �	
 �"C�' ����4�� �-������ �4���� 7�4 5(3.85   3.66) �2��� +@��� ��&�4���� =�� ����� 5
�� �$ ������ �(2����� ���� ����� ��>��� �	@� �("����� ������ �$ �(����k� �"C�'� �� /"$ .��$ Q��� 5

) )"��� -������ z"� 7�4 5�-���� ����� �����$%� ��>� �2��� h��� =�� ,�#���3.75 3���� ,��4��� (
)1.157 � ( m�(�"� �������� �(2����� ���� O�;� )
 �� ���)2.50.(  

 -  	
 �x��	
 G��� -�	
 ��H�D
d��� ���D
� ��J	
 ��=�) �)��	
� ( ��
�	
 '�� /���	
 -. '���	
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(Y4) ) ��H�D
 -L36 R37 R38 R39 R40-�	
� ( -�P
 '���	
 -. �e��� �M�H���:  

  
) �� '���	
 ����11.'���	
 d� ���D
� ��J	
 2��� /���� '�� ��J����	
 �����7 ��A��	
 �
(���7
 (  

+����  ��k���   -����
)��4��  

 ,��4�%�
3������  

 +�(��
%�������  

�������  

36   f�#�* f���
� ������ ,�#��� )-��.  3.71 1.314 74.2  4  
37  .����� h���� ����� ,�#��� Q�� ����� �$�.  3.95 1.180 79  1  
38  �����'� @�� N����
� /��� �� ������ �4"#� N��� ,�#���.  3.73 1.279 74.6    
39  ��� ��2�� 3��2 +��
�� ��$� 0�
NC���� ,�#.  3.75 1.131 75  2  
40  .���"� �#��� ��4�� ,�#��� )2 ��"���� +@;��  3.74 1.111 74.8 3 

��'�� �(&�� ���� )"��� -������  3.77 1.045 75.4  
  v����	
 �
�*���� -H���7
 '����	
 :���	
)SPSS  
��E18(  
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) �� �"C�'� m�(�36  /�A40 h��� ( � �(&�� ��>� ������� ��'� 7�4 5������� �4� ,�#��� )2 ������ h�
) ��� ��>��� �	
 �"C�' ����4�� �-������ �4����3.71   3.95 �$ �(�� �2��� +@��� ��&�4���� =�� ����� 5(

'� �� /"$ �-������ �(2����� ���� ����� ��>��� �	@� �("����� ������ �� ,�#��� .��$ Q��� 5�"C�A ��0� 2��� �
��$ ����� ��'�� �(&�� ��>�) )"��� -������ z"� 7�4 5�3.77) 3���� ,��4��� (1.045 � 5( ���� O�;� )


 m�(�"� �������� �(2����� �� ���)2.50.(  
 3    ��H�D
-�	
  �x��	
 G���d���	
 '���	
 d� /S���	
 ��=�) �)��	
 ��
�	
 '�� /���	
 -. ((Y5) 

 ��H�D
 -L�)41 R42 R43 R44 '���	
 -. �e��� �M�H��� -�	
� (-�P
: 
  

) �� '���	
 ����12.'���	
 d� /S���	
 2��� /���� '�� ��J����	
 �����7 ��A��	
 �
(���7
 (  

+����  ��k���   -����
)��4��  

 ,��4�%�
3������  

+�(��∗ 
%�������  

�������  

41  ,�#��� h� 0"��� ��$ ��'� ��*� ��.-�'� �� �"�� ������ =�.  3.39 1.236 67.8 4  
42  +@� O&� 0"��� ,�#��� )2 ��"���� 0�"�.  3.56 1.242 71.2  3  
43  .����� h� +C�� ��*� ���	@� ,�#��� �;?��  3.73 1.147 74.6  1  
44   /"$ ����� ���"��� ��.;���� �2����� ,�#��� )2 ��"���� 0"���

.�����.  
3.70 1.218 74  2  

������ h� ,-���� ���� )"��� -������  3.59 .974  71.8  
  v����	
 �
�*���� -H���7
 '����	
 :���	
)SPSS  
��E18(  

  
) �� �"C�'� m�(�41  /�A44 h��� ( ������� ������ h� ,-���� ��>� 7�4 5������� �4� ,�#��� )2

��>��� �	
 �"C�' ����4�� �-������ �4���� ) ���3.39   3.73 �$ �(�� �2��� +@��� ��&�4���� =�� ����� 5(
�� �	@� �("����� ����������< /"$ ������ �(2����� ���� ����� ��>� '�0���� =�� ,�#��� .��$ Q��� 5�"C�  ��>� �2���

) )"��� -������ z"� 7�4 5�-���� ����� ,-����3.59) 3���� ,��4��� (.974 � 5( )
 �(2����� ���� O�;�
 m�(�"� �������� �� ���)2.50.( 

 ~C  ��H�D
-�	
 d���	
 �x��	
 G��� '���	
 (�� 	�/���  ��
�	
 '��(L11) ) ��H�D
 -L45 R46 R
47 R48 R49:-	��	
 '���	
 -. �e��� �M�H��� -�	
� (  

  
 ����	
 �� '���)13( �
(���7
 �A��	
� '�� ��J����	
 �����7  �.��
�	
 '�� /����	 '���	
 (�  

+����  ��k���   -����
)��4��  

 ,��4�%�
3������  

 +�(��
%�������  

�������  

45  ������ /�A N�� ����� 3	�� ,�#��� ���� �$ )���A +�� ��(�. 3.72 1.148 74.4 2  
46  �� 02�#� h� ������ )#��� �4�#��� �$ 74�� 3.59 1.179 71.8  5  
47  �*�02�#� h� ���#��%� +@��$1� ��"���� )� 0C��i� 0C��#� h. 3.68 1.204 73.6  4  

                                                           
∗

  ẋ  ÷5 (100النسبية في ھذا الجدول من خ�ل الع�قة ( لقد تم حساب القيم 
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48   ������� ������� )2 ��'� ����� ��&�� ,�#��� �	
 �����
.��2�#��� 

3.71 .990 74.2  3  

49  ���(�� ������� )2 02�#� h� �&�� ��2JA ��$1� +�(��. 3.73 1.058 74.6  1  
"��� -������ )������ .%� ��M���  3.68 .962 73.6  

  �
�*���� -H���7
 '����	
 :���	
)	
 v����SPSS  
��E18(  

  
) �� �"C�'� m�(�45  /�A49 (�� .%�.��� �,�#�" �4� ��������-������ �4���� 7�4 5  ����4��

) ��� ��>��� �	
 �"C�'3.59   3.73 5( =�� ����� �� +@��� ��&�4���� �	@� �("����� ������ �$ �(�� �2��� ��>��� � ��
h��� �$ ������ �(2����� ���� �"C�'�5  N�"$� =�� ��� .%� ��.���  �$������  )2 ������� ,�#������$5  z"� 7�4

���-��� )"��� )3.68�� () 3���� ,��4�.962 ( ��������� �(2����� ���� O�;� )
  m�(�"� �� ���)2.50(.  
 :O����J
���	
 ���e. ���*:  

:1	�D
 ��0A	
 ��eA	
  
 ������ ������� ��>�� 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2���� 0�
 ����

.��>��� �	@� +@�����ٕ� 5����"���  
:'����	
 �x��	
 ������� ,�#��� .��$ ����� �� ������ ������� ��>�� ����"�(x1).  

 d���	
 �x��	
: ������� ,�#��� .��$ 0���A ����"��� ������ ������� ��>�� )y1.(  
  

) �� '���	
 14 ���*
 vH��� :(T Test  ��eA�	1	�D
 ��0A	
 
Paired Samples Statistics 

 Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 

Pair 1 x1 3.7096 384 1.24260 .06341 

y1 3.4720 384 1.00116 .05109 

 
Paired Samples Correlations 

 N Correlation Sig. 

Pair 1 x1 & y1 384 .726 .000 

 
Paired Samples Test 

 

Paired Differences 

t df 

Sig.  

(2-tailed) Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

Pair 1 x1 - y1 .23763 .86017 .04390 .15132 .32394 5.414 383 .000 

����	
 �
�0E �� :���	
 v����	
 �
�*���� -H���7
 '����	
 vH��� 1�0 O(��� ,SPSS  
��E18  

  
 ����M���� ��� -���%� ���� =�� O���� ������ �� gJ��X1 �Y1 )0.726(  3����� 3�� -���� �
�

 ��%� Q�����5% ���� =��� ,P  value = 0.000 < 0.05  ,+���� ��J�2 P2�� )������	
 ��eA	
 '�������� 
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 N�� 3� ������ ������� ��>�� 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2���� ����
.��>��� �	@� +@�����ٕ� 5����"���  

����J	
 ��0A	
 ��eA	
:  
� 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2���� 0�
 ���� �� �����$%� ��>�

�����#���5 .��>��� �	@� +@�����ٕ�  
:'����	
 �x��	
 ������� ,�#��� .��$ ����� � �����#��� �� �����$%� ��>� (x2).  

 :d���	
 �x��	
 ������� ,�#��� .��$ 0���A ������#��� �� �����$%� ��>� )y2.(  
  

) �� '���	
 15 ���*
 vH��� :(T Test  ��eA�	
 ��0A	
����J	  
Paired Samples Statistics 

 Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 

Pair 1 x2 3.7417 384 1.13815 .05808 

y2 3.5479 384 .95014 .04849 

 
Paired Samples Correlations 

 N Correlation Sig. 

Pair 1 x2 & y2 384 .854 .000 

 
Paired Samples Test 

 

Paired Differences 

t df 

Sig.  

(2-tailed) Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

Pair 1 x2 - y2 .19375 .59340 .03028 .13421 .25329 6.398 383 .000 

����	
 �
�0E �� :���	
 v����	
 �
�*���� -H���7
 '����	
 vH��� 1�0 O(��� ,SPSS  
��E18  

  
 ����M���� ��� -���%� ���� =�� O���� ������ �� gJ��X2 �Y2 )0.854 3����� 3�� -���� �
� (

� Q����� ��%5% ���� =��� ,P  value = 0.000 < 0.05  ,+���� ��J�2 P2�� )����������	
 ��eA	
 '���� 
� 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2���� ���� N�� 3� �� �����$%� ��>�

�����#���5 .��>��� �	@� +@�����ٕ�  
 :�J	�J	
 ��0A	
 ��eA	
  


 ����� 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2���� 0� �����%� �$�� ��>�
������ ��$���5 .��>��� �	@� +@�����ٕ�  

:'����	
 �x��	
 ������� ,�#��� .��$ ����� � ������ ��$��� �����%� �$�� ��>�(x3).  
 :d���	
 �x��	
  ,�#��� .��$ 0���A������� ������� ��$��� �����%� �$�� ��>� )y3.(  
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) �� '���	
 16 ���*
 vH��� :(T Test  ��eA�	
 ��0A	
�J	�J	 
Paired Samples Statistics 

 Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 

Pair 1 x3 3.5814 384 .92896 .04741 

y3 3.7572 384 1.15781 .05908 

 
Paired Samples Correlations 

 N Correlation Sig. 

Pair 1 x3 & y3 384 .373 .000 

 
Paired Samples Test 

 

Paired Differences 

t df 

Sig.  

(2-tailed) Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

Pair 1 x3 - y3 -.17578 1.18328 .06038 -.29451 -.05706 -2.911 383 .004 

����	
 �
�0E �� :���	
 v����	
 �
�*���� -H���7
 '����	
 vH��� 1�0 O(��� ,SPSS  
��E18  

        
 ����M���� ��� -���%� ���� =�� O���� ������ �� gJ��X3 �Y3 )0.373 3����� ,��J -���� �
� (

%� Q����� ��5% ���� =��� ,P  value = 0.004 < 0.05  ,+���� ��J�2 P2�� )����������	
 ��eA	
 '���� 
 N�� 3�� 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2���� ���� �����%� �$�� ��>�

������ ��$���5 .��>��� �	@� +@�����ٕ�  
���
	
 ��0A	
 ��eA	
:  

 ��� 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2���� 0�
 �� ,-���� ��>�
)#�*�� +��
%��.��>��� �	@� +@�����ٕ� 5  

:'����	
 �x��	
 ������� ,�#��� .��$ ����� � )#�*�� +��
%�� ,-���� ��>� (x4).  
 :d���	
 �x��	
 ���� ,�#��� .��$ 0���A��� �)#�*�� +��
%�� ,-���� ��>� )y4.(  
  

) �� '���	
17 ���*
 vH��� :(T Test  ��eA�	���
	
 ��0A	
  
Paired Samples Statistics 

 Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 

Pair 1 x4 3.4995 384 1.04709 .05343 

y4 3.7776 384 1.04500 .05333 

 
Paired Samples Correlations 

 N Correlation Sig. 

Pair 1 x4 & y4 384 .330 .000 
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Paired Samples Test 

 

Paired Differences 

t df 

Sig.  

(2-tailed) Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

Pair 1 x4 - y4 -.27812 1.21046 .06177 -.39958 -.15667 -4.503 383 .000 

����	
 �
�0E �� :���	
 v����	
 �
�*���� -H���7
 '����	
 vH��� 1�0 O(��� ,SPSS  
��E18  

  
 ����M���� ��� -���%� ���� =�� O���� ������ �� gJ��X4 �Y4 )0.330 3����� ,��J -���� �
� (

 ��%� Q�����5%���� =��� , P  value = 0.000 < 0.05  ,+���� ��J�2 P2�� )����������	
 ��eA	
 '���� 
 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2���� ���� N�� 3�� +��
%�� ,-���� ��>�

)#�*��5 .��>��� �	@� +@�����ٕ�  
:����*	
 ��0A	
 ��eA	
  
����� �2���� 0�
 ����� 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ���>�  5��'�� �(&��

.��>��� �	@� +@�����ٕ�  
:'����	
 �x��	
 ������� ,�#��� .��$ ����� ���>�  ��'�� �(&�� (x5).  

 :d���	
 �x��	
 ������� ,�#��� .��$ 0���A ���>�  ��'�� �(&�� )y5.(  
  

) �� '���	
 18 ���*
 vH��� :(T Test  ��eA�	����*	
 ��0A	
 
Paired Samples Statistics 

 Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 

Pair 1 x5 3.4180 384 1.02408 .05226 

y5 3.5944 384 .97490 .04975 

 
Paired Samples Correlations 

 N Correlation Sig. 

Pair 1 x5 & y5 384 .261 .000 

 
Paired Samples Test 

 

Paired Differences 

t df 

Sig.  

(2-tailed) Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

Pair 1 x5 - y5 -.17643 1.21577 .06204 -.29842 -.05445 -2.844 383 .005 

 :���	
 v����	
 �
�*���� -H���7
 '����	
 vH��� 1�0 O(��� ,����	
 �
�0E ��SPSS  
��E18  

  
 ����M���� ��� -���%� ���� =�� O���� ������ �� gJ��X5 �Y5 )0.261 3����� ,��J -���� �
� (

 ��%� Q�����5% ���� =��� ,P  value = 0.005 < 0.05  ,+���� ��J�2 P2�� )������������	
 ��eA	
 '�� 
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 N�� 3�� 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2���� ������>�  5��'�� �(&�� +@�����ٕ�
��>��� �	@�.  

 :����J	
 ���H	
 ��eA	
 +@C%� ���� 5������ ���� ���' .����� ����� ��� ������ ���$ 0�
 ����
������ ,�#�"�.3����� �4��� )2 �  

 :'����	
 �x��	
) ������ ���� ���' .����� �����X(.  
:d���	
 �x��	
 ) ������� ,�#�"� .����� .%�L11(  

%�� -���%� ��"4� ����� ��� ��� ���C��� ���&�� ��J�;"� ���4�:)"� ��  
  

) �� '���	
19(  ��eA�	 S����
 '���� vH������H	
 
����J	 

Correlations

1 .378**

. .000

384 384

.378** 1

.000 .

384 384

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

X

L11

X L11

Correlation is significant at the 0.01 level
(2-tailed).

**. 
 

����	
 �
�0E �� :���	
 v����	
 �
�*���� -H���7
 '����	
 vH��� 1�0 O(��� ,SPSS  
��E18  

  
 �(����� ��M���� ��� ����"� -���%� ��"4� �� gJ��X  h���� ��M�����L11 )
 -���%� ���� ���� =�� ,

)0.378 ��M���� ��� �;��J -���� ���� ���� /"$ ��� �	
� (.����- ������ �	
 ����� ,��  
  

) �� '���	
20 ��eA�	 
����
 '���� vH��� :(���H	
 ����J	
 

Model Summary

.378a .143 .140 .89227

Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), Xa. 
 

ANOVAb

50.614 1 50.614 63.574 .000a

304.126 382 .796

354.740 383

Regression

Residual

Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), Xa. 

Dependent Variable: L11b. 
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Coefficientsa

2.240 .187 11.969 .000

.403 .051 .378 7.973 .000

(Constant)

X

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: L11a. 

 
 v����	
 �
�*���� -H���7
 '����	
 vH��� 1�0 O(��� ,����	
 �
�0E �� :���	
spss  
��E18  

  
 ������ ��"4� ���� �� gJ��ANOVA J�;�� ����% {	����� ��4�# ��& /�A f������ ���&�� ���C��� ��

) ���� I;���F) �M����� ����4��� (63.574) �M����� �������� @���� �$ (6.69 �������� Q���� ��$ ������ )
� (
)0.000) �M���� ���4��� ���� ���� ��� �� ,f�;��� �(&�� Q���� =�� 3� ,(0.143) ��� ����� N�� /�A (14.3% (

 ��M��� �� )2 �"#4�� ����M��� /�A 3����� �4��� )2 ������� ,�#�"� .����� .%� )2 �"#4�� ������� 
 O���� ������ �� ����� �� ,���4�� )2 	�k� +� ������ ���� /(�� �� ,������ ���� ���' ,�#��� �	
 .��$

 =�� ����� )2 �&k� ������ ���� ���' ,�#��� .��$� .%�.���� ���� ���� �M"� 7�4 ,Beta  ��M���� �	@�
)0.378) ���� ��%��� ,(t) �M����� ����4��� (7.973 ���� �� /"$� )
� ,(Z ) �M���� ��������2.58 ( Q���� ��$

) ��%�0.01 ����� ���� =�� �� ,(B 3���� ������ )0.403(.  
 0�	 /"$ f.��� 5+���� ��J�2 P2�����eA	
 '��� ��H	
����J	
 � , ��� ������ ���$ 0�
 ���� N�� 3�

3����� �4��� )2 ������� ,�#�"� +@C%� ���� 5������ ���� ���' .����� �����  
�J	�J	
 ���H	
 ��eA	
 +@C%� ���� 5������ ���� ���' .����� 0���A ��� ������ ���$ 0�
 ���� :

4��� )2 ������� ,�#�"�.3����� �  
 :'����	
 �x��	
) ������ ���� ���' .����� 0���AF(.  

:d���	
 �x��	
 ) ������� ,�#�"� .����� .%�L11(  
 ��J�;"� ���4�%�� -���%� ��"4� ����� ��� ����&�&�� ���C���  :)"� ��  

  
) �� '���	
21(  ��eA�	 S����
 '���� vH������H	
 �J	
�J	  

Correlations

1 .813**

. .000

384 384

.813** 1

.000 .

384 384

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

F

L11

F L11

Correlation is significant at the 0.01 level
(2-tailed).

**. 

  

����	
 �
�0E �� :���	 v����	
 �
�*���� -H���7
 '����	
 vH��� 1�0 O(��� ,SPSS  
��E18  



������ .%�� �������� �������� ������ ���� ���� ��� ������ �����                                                             ��� E�*  

32 

      �(����� ��M���� ��� ����"� -���%� ��"4� �� gJ��F  h���� ��M�����L11 -���%� ���� ���� =�� ,
) )
0.813��� ,����M���� ��� ���� -���� ���� ���� /"$ ��� �	
� (.����- ������ �	
 ��  

  
) �� '���	
22 ��eA�	 
����
 '���� vH��� :(���H	
 �J	�J	
 

Model Summary

.813a .661 .660 .56077

Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), Fa. 

  
ANOVAb

234.617 1 234.617 746.100 .000a

120.123 382 .314

354.740 383

Regression

Residual

Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), Fa. 

Dependent Variable: L11b. 

 
Coefficientsa

.119 .134 .892 .373

.983 .036 .813 27.315 .000

(Constant)

F

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: L11a. 

 
 v����	
 �
�*���� -H���7
 '����	
 vH��� 1�0 O(��� ,����	
 �
�0E �� :���	
spss  
��E18  

  
 ������ ��"4� ���� �� gJ��ANOVA C��� ��J�;�� ����% {	����� ��4�# ��& /�A f������ �&�&�� ���

) ���� I;���F) �M����� ����4��� (746.100) �M����� �������� @���� �$ (6.69 Q���� ��$ ������ )
� (
) ��������0.000) �M���� ���4��� ���� ���� ��� �� ,f�;��� �(&�� Q���� =�� 3� ,(0.661 ��� ����� N�� /�A (

)66.1%4�� ����M��� �� ( )2 �"#4�� ����M��� /�A 3����� �4��� )2 ������� ,�#�"� .����� .%� )2 �"#
 ������ �� ����� �� ,���4�� )2 	�k� +� ������ ���� /(�� �� ,������ ���� ���' ,�#��� �	
 .��$ 0���A

 =�� O����0���A  ,.����� .%� )2 �&k� ������ ���� ���' ,�#��� .��$ ���� ���� �M"� 7�4Beta  �	@�
) ��M����0.813) ���� ��%��� ,(t) �M����� ����4��� (27.315 ���� �� /"$� )
� ,(Z ) �M���� ��������2.58 (

) ��%� Q���� ��$0.01 ����� ���� =�� �� ,(B ) 3���� ������0.983(.  
 0�	 /"$ f.���� 5+���� ��J�2 P2����H	
 ��eA	
 '����J	�J	
 � , ��� ������ ���$ 0�
 ���� N�� 3�

.3����� �4��� )2 ������� ,�#�"� +@C%� ���� 5������ ���� ���' .����� 0���A 
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���������
 ������	
�:  
���������
:  

� ������� /"$ f.��74��� @� +� )��� ��4���  )C#4e� ��"4��� .�J )2�������� �	
 ����� � 5 �����
������� ��J�2  =+�  BC���� /�A �#���������:  

1  � 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2���� ���� �� �����$%� ��>�
�����#���5 .��>��� �	@� +@�����ٕ�  
2  � 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2���� ���� ��>� �����%� �$��

������ ��$���5 .��>��� �	@� +@�����ٕ� 
3  � 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2���� ���� +��
%�� ,-���� ��>�
)#�*��5 ��>��� �	@� +@�����ٕ�. 
4  � 3����� �4��� )2 ������� ,�#��� .��$ ����� ��� ������ �2���� ������>�  5��'�� �(&��

.��>��� �	@� +@�����ٕ� 
5   )2 ������� ,�#�"� +@C%� ���� 5������ ���� ���' .����� ����� ��� ������ ���$ 0�
 ����

3����� �4���. 
6   )2 ������� ,�#�"� +@C%� ���� 5������ ���� ���' .����� 0���A ��� ������ ���$ 0�
 ����

.3����� �4��� 

������	:  

�� ������� BC�� /"$ f.����4��  74��� ��J�2 ����������	
 -���  �4��� )2 ������� ,�#��� ����A
3����� �1� ��) ��4���:  

• �� ����� +��
%����)��� � ����� J� Q���� /"$ ,����� ����J� .���"� @��(� . ��� 5������ 0"�
 �� ���� ����� ��	 ���� +��(� � /�A ��#�"� m�� ���$ �J��� �� ������ ��$  ��.%��� ���� O�(4�� 5� )2 ��	�

 ���� �� ��>� ��� ������� ���
'� ���$%� ����������5  =+� )����  @�"$ i�������� �������� �?� �@. 
• 4 �2���� 5@���� ���� m�(� ������ ����� .���K� ������� �4� ,�#��� +�� ����J ������ ��

.������� 0"� BC�� .�J )2 ��2�#��� ������ ���� ���4� /"$ ������ 5@C��$ 
•  /�A 3�k� )��� ��2'�� @�2 ��"���� �� 5,�#��� .��$ @��(� )��� .��� ��$���e� ��2'� h��*�

 ������� ���4�����2���� ����* �C�� �? )2 f#�#� 5��2�#��� ������ �����  ��-��� �� ���$ ���� ��	
.����� )$�� )�(���. 

•  /�4 5���(��� ������ ���� Q���� /"$ ,���"� 3��� ��*�� ,�#��� ��� �� �������� 7�4��� .���A
(�� -(� ���4� ����@���(�� @��$��� ��@������ ,�J�� -(�� 5 ����� ��'� �"��- ���$ .�� ��� �� 0�	� 5

.����� h�  �� 3	��� ������ .%� O�(4� /�A f%�#.)2�#��� ����� ,��
� +
� �� ���� 
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