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 تبارك الذي أهدانا نعمة العقل و أنار سبيلنا بنور العلم و مهد لنا

 طريق النجاح بكل تقدير و عرفان

 أهدي، عملي هذا المتواضع إلى أعز ما أملك و ما لدي في الوجود

 و أقرب الناس إلى قلبي أطال الله في عمرهما أمي و أبي

 إلى أخوتي الأعزاء حفظهما الله

 أسمى التحية و التقدير الجزيل إلى الأستاذ المشرف

 إلى كل من شجعني و لو بكلمة طيبة

 إلى كل الأهل و الأقارب و الأحباب

  جزاكم الله خيرا

 راو شك

 عزيز ياسمين



 

والسلام على خير  الحمد و الشكر لله رب العالمين الذي جنبنا الكفر وأنعم علينا بنعمة الإسلام، والصلاة

صحابته ومن تبعهم بإحسان إلى يوم  الأنام وخاتم الأنبياء سيدنا محمد عليه أفضل الصلاة والسلام، وعلى

 .الدين

عبد الحق الذي قبل الإشراف على هذه  بدءا أتقدم بالشكر للأستاذ الفاضل المشرف الدكتور رايس

هذا العمل. استكمال و إتمام في كبير بشكل ولتوجيهاته العلمية التي ساهمتالمذكرة،  

 إبداء و كما أتوجه بالشكر الجزيل للأساتذة الكرام أعضاء لجنة المناقشة على قبولهم مناقشة المذكرة

وبوزقراري عبلة  وأتقدم بجزيل الشكر لكل من الأساتذة الكرام:الدكتورة قطاف فيروز ،ملاحظاتهم

 .والإرشاداتعلى تقديم يد المساعدة وتوجيه بعض النصائح  غضبان حسام الديند.و

 العلم مسيرة الاستمرار في على أعانوني وشجعوني اللذين العزيزين الوالدين إلى الشكر بجزيل أتقدم

 والبحث. الجامعية الدراسة وإكمال والنجاح

 إلى شموع البيت المنيرة إخوتي الأعزاء.

 إلى أغلى و أعز الناس إلى قلبي رجاء.بها القدر جمعني  إلى التي

 2020-2019 ، دفعةالــذين قــاسموني مقاعــد الدراســة في الجامعــة إلىإلى كــل الصــديقات اللــواتي 

 تسويق مصرفي.

 .طانا عل طريق الحقلاح، وأن يسدد خأسأل الله أن يوفقنا بما فيه من صتام خفي ال
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 لخص:ـــمال

لى إمميزات الخدمات المصرفية الالكترونية هي التي دفعت المصارف والمؤسسات المالية  نإ

ا في ة وتعقيدداد دقالإسراع والتنافس في تقديمها على الرغم من أن تطبيق العمليات المصرفية الالكترونية يز

انتقلت  د،حيثاد الجديظل بيئة أحداث التقنيات والابتكارات واستغلال خدماتها من اجل البقاء في الاقتص

ي فتعددة مالبنوك من تقديم خدمات مصرفية تقليدية محصورة في الإيداع والإقراض إلى اقتحام مجالات 
 تقديم خدماتها المصرفية وغير المصرفية.

ف بنك هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى مساهمة  خدمات الصيرفة الإلكترونية المقدمة من طر

توى التعرف على آراء أفراد العينة حول مس وبسكرة على كسب ولاء الزبون ب AGBالخليج الجزائر
يع ات التوزن لقنوبالإضافة إلى معرفة مستوى استخدام الزبوالخدمات المصرفية الإلكترونية و ولاء الزبائن،

 اة لجمعدبانة كأاستخدام الاستالإلكتروني والمتمثلة في أجهزة الصراف الآلي والانترنت والهاتف، حيث تم 

انطلاقا من  ،من أجل معرفة آرائهمعلى مجتمع الدراسة( مفردة 70البيانات، حيث تم تحليل عينة قدرها )

أن مستوى سة الدرا أظهرتو،Spssتحليل نتائج بيانات الاستبيان عبر استخدام البرنامج الإحصائي الوصفي 
د علاقة كما أظهرت أيضا وجومرتفع،وولاء الزبون تقييم عملاء البنك لخدمات الصيرفة الالكترونية 

 للصيرفةة يوجد أثر ذو دلالة إحصائي،وأيضا الزبونبين الصيرفة الالكترونية وولاء  طرديةارتباطيه 

 (.0.05) ( ببسكرة عند مستوى الدلالةAGBعلى كسب ولاء الزبون ببنك الخليج الجزائر ) الالكترونية
  ء الزبون.الصيرفة الالكترونية ،جودة الخدمة المصرفية، ولاالخدمة المصرفية،  :الكلمات المفتاحية

 

    The advantages of electronic banking services are what prompted banks and financial 

institutions to speed up and compete in their presentation, although the application of electronic 

banking operations is becoming more accurate and complex in light of the environment of 

technology and innovation events and the exploitation of their services in order to survive in the 

new economy, as banks have moved away from providing traditional banking services. Confined 

to deposit and lending to break into multiple areas in providing its banking and non-banking 

services 
     This study aimed to find out the extent of the electronic banking services provided by Gulf 

Bank Algeria AGB in Biskra to gain customer loyalty and to identify the opinions of respondents 

about the level of electronic banking services and customer loyalty, in addition to knowing the 

level of the customer's use of the electronic distribution channels represented in ATMs. And the 

Internet and the telephone, where the questionnaire was used as a tool for collecting data, as a 

sample of (70) individuals was analyzed on the study population, in order to know their opinions 

based on analyzing the results of the questionnaire data by using the descriptive statistical 

program Spss, and the study showed that the level of the bank’s customers ’evaluation of 

banking services Electronic banking and customer loyalty is high, and it also showed a positive 

correlation between electronic banking and customer loyalty, and also there is a statistically 

significant effect of electronic banking on gaining customer loyalty with Gulf Bank Algeria 

(AGB) with Biskra at the significance level (0.05). 

 

     Key words: banking service, electronic banking, quality of banking service, and customer 

loyalty. 
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�ï�Ž�è�‘�í �”�×�ü�Ë �”�ó�î�× �“�®�ä�˜�´�ã�í �ê�Ì�ã�ì�í �ò�Ó���•�¬�ë �Õ�Ž�ô�´�ß�• �¡�®�Ä�ç الدراسة إشكالية �ß�•�”�à�œ�ä�˜�ä �ò�Ó �Ý�•�†�´�ß�• �ò�ß�Ž�˜�ß�•: مدى ما 

 الزبون؟ ولاء كسب في الصيرفة الالكترونية مساهمة

���Ž�ì�ä�ë�ƒ���”�ô�Ë�®�Ô�ß�•���”�à�Œ�³�÷�•���æ�ã���”�Ë�î�ä� �ã���¡�®�Á���ð�ß�‡���Ž�ç�©�î�Ø�ó���é��í�ª�‘���Ý�…�Ž�´�˜�ß�•���•�¬�ë�í��

o ���Þ�ë�ò�‘�Ž� �ó�‡���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�•���”�Ó�®�ô�¼�à�ß���Ù�î�è�’�ß�•���ï�ü�ä�Ë���â�ô�ô�Ø�—�î 
o ���Þ�ë�ò�‘�Ž� �ó�‡���ï�û�î�ß�•���ï�î�˜�´�ä�ß���Ù�î�è�’�ß�•���ï�ü�ä�Ë���â�ô�ô�Ø�—���î 
o ���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���æ�ô�‘���Á�Ž�’�—��•���”�×�ü�Ë���ª�Ÿ�î�—���Þ�ë�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�•���å�î�‘�°�ß�•���ï�û�í���í�î 
o ���Þ�ë�®�›�ƒ���ª�Ÿ�î�ó���ß���”�Ó�®�ô�¼�à���ð�à�Ë���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�•�å�î�‘�°�ß�•���ï�û�í�î 

 ��الفرضيات:

�����ì�š�¤�’�ß�•���•�û�…�Ž�´�—���ð�à�Ë���”�ô�‹�ª�’�ã���”�‘�Ž�Ÿ�ˆ�Û���ô�¿�®�Ô�ß�•���”�Ï�Ž�ô�¼�‘���Ž�è�ä�×�•�Ž���ù���ð�Ì�´�ç���ò�˜�ß�•���í���”�ô�—�õ�•�Ž�ì�˜�¤�»���•�Ž�’�›�����í�ƒ
���É�î�¿�î�ä�ß�•���”�³�•��©���Ý�ü�§���æ�ã���Ž�ì�ô�Ô�ç 

�x �ò�‘�Ž� �ó�‡���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�•���”�Ó�®�ô�¼�à�ß���Ù�î�è�’�ß�•���ï�ü�ä�Ë���â�ô�ô�Ø�—. 
�x ���ï�ü�ä�Ë���â�ô�ô�Ø�—�ò�‘�Ž� �ó�‡���ï�û�î�ß�•���ï�î�˜�´�ä�ß���Ù�î�è�’�ß�•. 
�x ���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���æ�ô�‘���Á�Ž�’�—��•���”�×�ü�Ë���ª�Ÿ�î�—�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�•���å�î�‘�°�ß�•���ï�û�í���í. 
�x �®�›�ƒ���ª�Ÿ�î�ó���ß���ð�à�Ë���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�•���”�Ó�®�ô�¼�à�å�î�‘�°�ß�•���ï�û�í. 

 

��»����É�î�¿�î�ä�ß�•���•�¬�ì�ß���Ž�ç��Ž�ô�˜�§�•���•�’�³���Ê�Ÿ�®�ó�ð�ß�‡�����ï�®�§�ƒ�í���”�ô�Ë�î�¿�î�ã���•�Ž�’�³�ƒمبررات اختيار الموضوع:�”�ô�—�• 

 الأسباب الموضوعية:

�� ���”�’�´�è�ß�Ž�‘���ï�•�î�³���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���É�î�¿�î�ã���”�ô�ä�ë�÷���Ê�Ÿ�®�—�Ú�è�’�à�ß�����”�’�´�è�ß�Ž�‘���í�ƒ�ß�å�î�‘�°�à����
�� �”�ô�Ü�ô�ã�Ž�è�ó�© �É�î�¿�î�ä�ß�• �ê�˜�›�•�ª�£�í. 
�� �ª�ó�•�°�— �”�ô�ä�ë�ƒ �•�•��Ž�Ü�˜�‘�û�• �”�Ø�à�Ì�˜�ä�ß�• �•�Ž�ã�ª�¨�ß�Ž�‘ �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•. 
�� ��í�ª�ß�• �®�ô�’�Ü�ß�• �í �ª�ó�•�°�˜�ä�ß�• �•�Ž�ã�ª�¨�à�ß �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�• �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�• �ò�Ó �¾�ô�Ô�¨�— �ß�Ž�Ü�˜�ß�•�Ò�ô �®�ô�Ó�î�—�í 

�–�×�î�ß�• �ª�ì� �ß�•�í �Þ�Ü�ß ���æ�ã�Þ�ô�ä�Ì�ß�• �Ú�è�’�ß�•�í����
�� �Ò�Ì�¿ �”�Ó�®�ô�¼�ß�• �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�• �ò�Ó �Ù�î�è�’�ß�• �”�ó�®�‹�•�°� �ß�•�� 

 

 الأسباب الذاتية:

�� �� �ò�Ó�� �”�’�Ï�®�ß�•�� �Ñ�Ž�¸�˜�Û�•�í�� �É�ü�Á�ù�•�Ý�Ž�Ü�·�ƒ���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�Ó�®�ô�¼�ß�•���� �Ñ�•�®�¼�ß�•���� �ò�ë�í�� �û�ƒ�ò�ß�õ�•�ì���¼�ß�•���”�Ó�®�ô
���”�ô�Ô�—�Ž�ì�ß�•�–�ç�®�˜�ç�û�•���®�ô�Ë���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���í�����ò�Ó���Ž�ì�˜�ä�ë�Ž�´�ã�í�•�´�Û�����å�î�‘�°�ß�•���ï�û�í 

�� �•�¬�ë���Á�Ž�’�—��• �É�î�¿�î�ä�ß�• �ò�¼�¼�¨�˜�‘. 
�� �”�ß�í�Ž�¤�ã �Á�Ž�Ø�³�‡ �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�• �ð�à�Ë �É�Ž�Ä�Ø�ß�• �ò�Ü�è�’�ß�•. 
�� �Ö�ä�Ì�˜�ß�• �ò�Ó �”�³�•��ª�ß�• �æ�ã �Ý�ü�§ �•�ç�Ž� �ß�• �ß�•�ä�ò�ç�•�ª�ô. ��

 

 الدراسة أهمية

�Þ�œ�ä�˜�— �”�ô�ä�ë�ƒ �é�¬�ë �”�³�•��ª�ß�• �ò�Ó �¢�ô�¿�î�— �Þ�ä�Ë �Ù�î�è�’�ß�• �Ž�ë�®�ô�Ð�Û �æ�ã �•�Ž�´�³�†�ä�ß�• �ò�Ó �Þ�Å �”�Œ�ô�‘ �â�´�˜�— �®�ô�Ð�˜�ß�Ž�‘ 
�á�ª�Ë�í �”�´�Ó�Ž�è�ä�ß�•�í�� �ª�Û�„�˜�ß�• ��î�Ä�˜�ß�•�í�ì�“�®�¤�ß�• �®�ä�˜�´�ä�ß�• �ò�Ó �•�Ž�Ÿ�Ž�£ �ï�ü�ä�Ì�ß�• �Ž�ä�ã �Þ�Ì� �ó �Ù�î�è�’�ß�• �Ö�‘�Ž�´�˜�— �â�ó�ª�Ø�˜�ß �æ�´�£�ƒ 

�•�Ž�ã�ª�¨�ß�• �Ò�ô�ß�Ž�Ü�˜�ß�•�� �Þ�×�„�‘�í �Ñ�ª�ì�‘ �ª�ó�ª�¤�— �”�¤�ó�®�· �®�’�Û�ƒ �æ�ã �ï�ü�ä�Ì�ß�• �Ú�ß�«�í �æ�ã �Ý�ü�§ �Ö�ô�’�Ä�— �•�•�í�©�ƒ �”�Ó�®�ô�¼�ß�• 
�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�• �•�Ž�Ÿ�Ž�ô�˜�£�•���”�ä�Ÿ�®�—�í �ï�ü�ä�Ì�ß�• �ð�ß�‡ �•�Ž�ã�ª�§ �”�ô�Ó�®�¼�ã �Ö�Ø�¤�— �â�ë�Ž�¿������â�ë�ï�û�í�í 
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 الدراسة أهداف

���º�ô�¨�à�—���æ�Ü�ä�ó�Ñ�•�ª�ë�ƒ���”�³�•��ª�ß�•�����ò�à�ó���Ž�ä�ô�Ó��

�� ���ï�ª�ã���ð�à�Ë���Ñ�®�Ì�˜�ß�•�”�ô�ä�ë�ƒ���•�¬�Ÿ���ò�Ó���Ž�ì�£�Ž� �ç�í���”�³�•��ª�ß�•���Þ�¤�ã���Ú�è�’�ß�•���ò�Ó���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���Ž�‘�°�ß�•���æ�‹
�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•���”�ô�Ó�®�¼�ã���•�Ž�ã�ª�§���â�ó�ª�Ø�—�í�� 

�� ���ð�à�Ë���Ñ�®�Ì�˜�ß�•�®�Á�Ž�¨�ä�ß�•���°�à�ß���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•���â�ó�ª�Ø�—���ò�Ó���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���Ž�ì�ì�Ÿ�•�î�—���ò�˜�ß�•�æ�‹�Ž�‘�� 
�� �Ø�˜�ß�•���Þ�ä�Ì�ß�•���æ�ã���Ý�î�¤�˜�ß�•�í���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���Ö�ô�’�Ä�—���ï�ª�ã���ð�à�Ë���Ñ�®�Ì�˜�ß�•���ñ�ª�ô�à�ð�ß�‡�����Þ�ä�Ì�ß�•�•�˜�Ü�ß�û�ò�ç�í�®�� 
�� ���å�î�‘�°�ß�•���ï�û�í���•�´�Û���ò�Ó���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���”�ä�ë�Ž�´�ã���ï�ª�ã���ð�à�Ë���Ñ�®�Ì�˜�ß�•��

 

���ó�®�¸�’�ß�•�í���”�ô�Ë�î�¿�î�ä�ß�•�í���”�ô�è�ã�°�ß�•�í���”�ô�ç�Ž�Ü�ä�ß�•���©�í�ª�¤�ß�•���æ�ã���©�ª�Ë���”�³�•��ª�ß�•���é�¬�ì�ß�œ�ä�˜�—���ì”�حدود الدراسة:�ò�Ó���Þ��

�������Ú�è�‘���ò�Ó���š�¤�’�ß�•���•�¬�ë���â�—AGB�����“�®�Ü�´�‘���É�®�Ó:الحدود المكانية ±�
���������æ�ã���”�³�•��ª�ß�•���“�®�˜�Ó���•�ª�˜�ã�•�ñ�Ž�ã��2020�����”�ó�Ž�Ï���ð�ß�‡�®�’�ä�˜�’�³��2020:الحدود الزمنية ±�
��‘�´������Ú�è�‘���ï�ü�ä�Ë���ð�à�Ë���”�³�•��ª�ß�•���•�®�¼�˜�×�•AGB�����Â�Ø�Ó���“�®�Ü:الحدود البشرية ±�
˜������æ�ô�‘���”�×�ü�Ì�ß�•���”�³�•��ª�‘���”�³�•��ª�ß�•���é�¬�ë���–�ä�˜�ë�•�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•�”�ô���ä�Û�����®�ô�Ð:الحدود الموضوعية ±�

���ï�û�í�í���ì���Þ�Ø�˜�´�ã�®�‹�•�°� �ß�•���ž�ô�à�¨�ß�•���Ú�è�’�ß���å�î�‘�°�ß�•��AGB�������Ê�‘�Ž�—���®�ô�Ð�˜�ä�Û����

 

 المنهج المتبع

�� �Ž�è�ó�� �ò�Ô�»�î�ß�•�� �ž�ì�è�ä�ß�•�� �å�ƒ�� �ª� �ç�� �ò�Ø�ô�’�Ä�˜�ß�•�í�� �ñ�®�È�è�ß�•�� �ê�ô�Ø�¸�ß�� �É�î�¿�î�ä�ß�•�� �”�Ì�ô�’�Ä�ß�� �•�®�È�ç���•�³
���”�³�•��ª�ß�•���æ�ã���Ý�í�÷�•���â�´�Ø�ß�•�á�•�ª�¨�˜�³�Ž�‘���Ú�ß�«�í �”�Ø�ó�®�Ä�ß�• �”�ô�ä�à�Ì�ß�• �”�à�œ�ä�˜�ä�ß�• �”�Ï�Ž�ô�»���ò�Ó �”�à�Œ�³�ƒ �•�š�¤�’�ß �æ�ã �Ý�ü�§ 

�”�ô�ß�Ž�Ü�·�‡ �æ�ã�í�ì�”�³�•��ª�ß�• �â�› �Ê�¿�í �•�Ž�ô�¿�®�Ó �é�¬�ì�ß �”�à�Œ�³�÷�• ��Ž�’�˜�§�û �ï�ª�ã �Ž�ì�˜�¤�» �ª�Ø�ß�í�ì�ê�ã�ª�Ë�� �æ�ã �â�— 
�É�î�Ÿ�®�ß�• �ò�Ó �•�ç�Ž� �ß�• �ñ�®�È�è�ß�• �ð�ß�‡ ��©�Ž�¼�ã �•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�• �”�ó�î�ç�Ž�œ�ß�• �æ�ã �•�˜�Û �•�ü� �ã�í �”�ô�ä�à�Ë �Ð�à�ß�Ž�‘�” ���”�ô�‘�®�Ì�ß�•

�•�¬�Û�í �Ê�×�•�î�ã �–�ô�ç�®�˜�ç�û�• �Ú�ß�¬�Û�í �Þ�‹�Ž�³� �•�•�®�Û�¬�ã�í �”�ô�Ì�ã�Ž�Ÿ �Ò�»�î�ß �•�ç�Ž� �ß�• ���ñ�®�È�è�ß�•�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�à���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß
���å�î�‘�°�ß�•���ï�û�í�í��

�� �â�˜�Ó���”�ô�Ø�ô�’�Ä�˜�ß�•���”�³�•��ª�ß�Ž�‘���º�˜�¨�ä�ß�•���ò�ç�Ž�œ�ß�•���â�´�Ø�ß�•���Ž�ã�ƒ �Þ�ä�Ì�ß�• �ž�ì�è�ä�ß�Ž�‘ �˜�ß�•�à�ô�à�¤�ò �ê�ç�÷ �Ž�è�è�Ü�ä�ó 
�æ�ã ���”�³�•��©�í���”�‹�°� �— �“�®�ë�Ž�È�ß�• �Ñ�î�×�î�à�ß �ð�à�Ë �•�´�Û���ò�Ó���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���”�ä�ë�Ž�´�ã���°�ß�•���ï�û�í�å�î�‘ ���Ú�è�’�ß

�ž�ô�à�¨�ß�• � �ß�•�•�°�®�‹-�”�ß�Ž�Û�í �“�®�Ü�´�‘ - �®�ô�´�Ô�—�í �ž�‹�Ž�˜�è�ß�• �Þ�¼�¤�˜�ä�ß�• �Ž�ì�ô�à�Ë����

 

 

 الدراسات السابقة

�x �����®�‹�•�°� �ß�•���ò�Ó���Ž�ë��î�Ä�—���Õ�Ž�Ó�ƒ�í���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���•�Ž�ô�à�ä�Ë���Ê�×�•�í�����ª�ô�Ì�´�ß�•���”�Ü�ó�®�‘�”�£�í�®�Á�ƒ���ã���”�ã�ª�Ø�ß���Þ�ô�è
�ß�•���ò�Ó���é�•��î�˜�Û�©���“�©�Ž�ì�·�æ�ã���ò�‘�®�Ì�ß�•���”�Ì�ã�Ž�Ÿ���”�ó�©�Ž�¼�˜�×�û�•���á�î�à�Ì ���ñ�ª�ô�ì�ã��������������������ª�ß�•���–�à�»�î�—�����”�³�•�ð�ß�‡����

�� �� �Ž�ä�ô�Ó�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�ü�ã�Ž�Ì�ä�ß�•�� �Þ�‹�Ž�³�í�� �æ�ã�� �“�ª�ó�ª�Ÿ�� �”�à�ô�³�í�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�Ó�®�ô�¼�ß�•�� �•�Ž�ô�à�ä�Ë�‘�ß�•�� �æ�ô���Ú�è�’
���ò�ä�×�®�ß�•���©�Ž�¼�˜�×�û�•�í���ò�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�˜�ß�•����î�Ä�˜�ß�•���Ž�ì�¿�®�Ó���”�ô�ä�˜�£���”� �ô�˜�è�Û���ê�è�‹�Ž�‘�¯�í  

�� �•�� �ò�è�’�—�� �”�Ó�Ž�Û�� �Þ�Ø�ç�� �ò�è�Ì�ó�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�Ó�®�ô�¼�à�ß�� �Ù�î�è�’�ß�•�Ž�ô�ß�•���“��•�©�ù�•���‘�� �”�Ü�’�¸�ß�•�� �ð�à�Ë�Ž�ä�‘�� �®�´�ô�����Ö�Ø�¤�ó
�� �ò�Ó�� �”�Ë�®�³�ï�•�©�÷�•���� �Ý�ü�Ð�˜�³�•�� �æ�´�£�í�•�Ž�ô�ç�Ž�Ü�ã�‡���Ž�Ø�Ô�è�ß�•�í�� �ª�ì� �ß�•�í�� �–�×�î�ß�•�� �®�Ó�î�ó�� �Ž�ä�‘���Ú�è�’�ß�•���ð�à�Ë�� �•

���ï�ü�ä�Ì�ß�• 
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�� ���æ�ô�‘�� �”�´�Ó�Ž�è�ä�ß�•�� �©�•�ª�˜�·�•�í�� �”�ô�ß�Ž�ä�ß�•�í�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�� �Õ�î�³�� �ò�Ó�� �”�ä�ß�î�Ì�ß�•�� �•�•��í�®�¿
�Ù�î�è�’�ß�•�ì�� �©�•�ª�Ì�˜�³�•�� �ò�À�˜�Ø�—�í�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �Ž�ì�—�Ž�ã�ª�§�� �š�ó�ª�¤�—�í�� �”�´�Ó�Ž�è�ä�à�ß�� �”�ó�®�‹�•�°� �ß�•�� �Ù�î�è�’�ß�•�’�ß�•�� �Ö�Ó���”�Œ�ô

���”�è�ë�•�®�ß�•���”�ô�ß�Ž�ä�ß�• 
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�� �®�ó�î�Ä�˜�‘�� �š�£�Ž�’�ß�•�� �²�Ô�ç�� �á�Ž�×�� �Ú�ß�«�� �ª�Ì�‘�������� �”�ã�ª�¨�ß�•�� �“�©�î�Ÿ�� �±�Ž�ô�Ø�ß�� �•�ª�è�‘�Ö�à�Á�ƒ���� �ê�ô�à�ËSERVQUAL �����ª�×�í�ì�“�î� �Ô�ß�•�� �•�«�î�ä�ç�� �í�•

���”�´�ä�§���ò�Ó���Þ�œ�ä�—�©�Ž�Ì�‘�ƒ���Ä�—���ª�ô�Ô�ä�ß�•���æ�ã���ò�˜�ß�•�í���“�©�î� �ß�•���ð�à�Ë���â�Ü�¤�à�ß���ï�ü�ä�Ì�ß�•���Ž�ì�ã�ª�¨�˜�´�ó���”�ô�´�ô�‹����®�›�†�—���Ž�ì�ç�î�Û���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•���ð�à�Ë���Ž�ì�Ø�ô�’
���ò�ß�Ž�˜�ß�•���î�¤�è�ß�•���ð�à�Ë���ò�ë�í�ì�”�Ÿ��ª�ß�•���é�¬�ì�ß���ï�ü�ä�Ì�ß�•���Ù�•��©�‡�í���ï�î�˜�´�ã���”�Ï�Ž�ô�»���ò�Ó�����ì��î�´�è�ß�•�������������•�Ž�¤�Ô�¼�ß�•���ì������������ 

�x ���”�ô�³�î�ä�à�ä�ß�•���®�»�Ž�è�Ì�ß�•���Þ�ä�¸�—�í�Ø�ä�ß�•�í���”�ô�è�Ø�˜�ß�•���“�°�ì�Ÿ�÷�•�í���Ñ�®�¼�ä�ß�•���ð�è�’�ã���Þ�œ�ã���”�ã�ª�¨�à�ß���”�ó�©�Ž�ä�ß�•�ù�•�í���ª�Ë�Ž���“�ï�Ž�¿
�Ž�ë�®�ô�Ï�í���æ�ô�à�ã�Ž�Ì�ß�•���®�ì�È�ã�í. 

�x ���”�ó�©�Ž�ä�˜�Ë�û�•�î�ä�ß�•���”�ã�ª�¨�ß�•���ï�•�©�ƒ���ð�à�Ë���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���”�ã�ª�¨�ß�•���á�ª�Ø�ã���“��ª�×���ð�ß�‡���”�ó�©�Ž�ä�˜�Ë�û�•���®�ô�¸�—�‘���“�©�î�Ë�æ�Ü�ä�ó���Þ�Ü�¸��
�©�� �”�ã�ª�§�� �ê�ß�� �á�ª�Ø�—�� �å�ƒ�� �Ê�×�î�˜�ó�� �å�î�‘�°�ß�Ž�Ó�ì�”�¤�¼�ß�•�í�� �”�×�ª�ß�•�� �æ�ã�� �”�ô�ß�Ž�Ë�� �”�Ÿ��ª�‘�í�� �Ž�ì�ô�à�Ë�� �©�Ž�ä�˜�Ë�û�•�Ø�ô�×�� �æ�ã�� �”�£���š�ô

���ï�•�©�÷�•�í���–�×�î�ß�Ž�‘���á�•�°�˜�ß�û�• 
�x ���Ò�Á�Ž�Ì�˜�ß�•���â�ó�ª�Ø�—���ò�Ó���”�’�Ï�®�ß�•�í���ê�à�Û�Ž�¸�ä�‘���á�Ž�ä�˜�ë�û�•�í���¹�Ž�§���Þ�Ü�¸�‘���ê�˜�ó�Ž�Ë��í���å�î�‘�°�ß�Ž�‘���”�ó�Ž�è�Ì�ß�•���”�Ÿ��©���ê�‘���ª�¼�Ø�ó�í

���ê�—�Ž�’�Ï��í���ê�—�Ž�Ÿ�Ž�£���•�´�£���”�ã�ª�¨�ß�•�����ì�î�³�í�•���í���±�®�Ä�‘�������������”�¤�Ô�»���ì��������
�x �å�Ž�ã�÷�•Assurance:���î�à�§���Þ�ã�Ž�Ì�ß�•���•�¬�ë���²�Ü�Ì�ó���í�á�î�Ø�ó���ò�˜�ß�•���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�ü�ã�Ž�Ì�ä�ß�• ���ì�‘�ð�ô�ä�Ì�ß�•�� �Ž���Ú�è�’�ß�•���Ê�ã���Þ

�Ý�Ž�œ�ã���ì�“��î�ð�Ä�¨�ß�•���í�ƒ���“�®�Á�Ž�¨�ä�ß�•���í�ƒ���Ú�¸�ß�•���æ�ã���•���Þ�ô�ä�Ë���á�Ž�ô�×���æ�Ë���”�’�—�®�˜�ä�ß�•���å�Ž�ã�÷�•���”�Ÿ��©���Ú�ß�«�Ž�‘���Ú�è�’�ß���á�•�ª�¨�˜�³
�õ�•���Ñ�•�®�¼�ß�•�ò�ß�� 

���Ž�¿�
�Ý�ó�ã�Ì�ß�•

����í�Á�—�ß�•
��ã�ç�³�ã�ß�•

�¯�ó�ã�—�ß�•

�ò�Ó���å�Ž�Ø�—�û�•
�Ý�ã�Ì�ß�•

���“�í�Ø�ß�•
�ó�³�Ó�Ž�ç�—�ß�•�”

����í�Á�—�ß�•
��ã�—�³�ã�ß�•

���Ù�•��©�û�•
�ò�à�Ì�Ô�ß�•

���í�•���”�Ø�‘�Ž�Á�ã
�à�Ë���Õ�í�Ô�—�ß�•���ð
�•�Ž�Ì�×�í�—�ß�•

 
�”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���“�©�î� �ß�• 
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�x �”�‘�Ž� �˜�³�û�•:Responsiveness ���ð�à�Ë�� �Ê�ó�®�´�ß�•�� �©�®�ß�•�� �í�� �ï�ü�ä�Ì�ß�•�� �“�ª�Ë�Ž�´�ã�� �ò�Ó�� �“��©�Ž�’�ä�ß�•�� �ð�ß�‡�� �®�ô�¸�—�� �í
�û�Ž�Ð�¸�ç�•�ì�—���í���â�•��Ž�´�Ô�˜�³�•�ì�—�•�Ž�Ÿ�Ž�£���é�Ž� �—�•���”�ô�³�Ž�´�¤�ß�•���í���ì�â���´�ß�•���í���ì�ï�ü�ä�Ì�ß�•�®�”�ã�ª�¨�ß�•���ï�•�©�ƒ���ò�Ó���”�Ë�������ì�ò�ç�Ž�´�£��
�����������”�¤�Ô�»���ì��������

��
��

�”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•���É�•�î�ç�ƒ���š�ß�Ž�œ�ß�•���•�à�Ä�ä�ß�•��
�¼�ß�•�� �æ�ð�ä�ß�� �ê�ð�ç�ˆ�Ó�� �ì�”�Ë�î�è�˜�ã�í�� �“�©�ª�Ì�˜�ã�� �Ù�î�è�’�ß�•�� �Ž�ì�ã�ª�Ø�—�� �–�¤�’�»�ƒ�� �ò�˜�ß�•�� �”�ô�Ü�è�’�ß�•�� �•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�� �å�ƒ�� �å�î�Û�� �”�‘�î�Ì�ð�£�®�ð�¼��

�Ê�ð�ô�ä�Ÿ �”�ð�ð� �ô�˜�ç�� �“�®�ä�˜�ð�ð�ð�´�ã�� �•�•��î�ð�ð�ð�Ä�˜�ß�� �”�Ì�ð�ð�ð�¿�Ž�§�� �Ú�ß�¬�ð�ð�ð�Û�� �–�¤�’�ð�ð�ð�»�ƒ�� �ª�ð�ð�×�í�� �•�Ž�ã�ª�ð�ð�¨�ß�•�� �é�¬�ð�ð�ë���¨�˜�ð�ð�ð�³�•���á�•�ª
�é�¬�ð�ð�ð�ë���â�ó�ª�ð�ð�Ø�—���ò�ð�ð�ð�Ó���Ž�ð�ð�ô�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�˜�ß�• �•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�ì�•���ð�à�Ë���”�ô�Ü�è�’�ß�•���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•���É�•�î�ç�ƒ���â�ô�´�Ø�—���æ�Ü�ä�ó�í�ò�ß�Ž�˜�ß�•���î�¤�è�ß:��

1�� �½�í�®�Ø�ß�•�� �¢�è�ã�í�� �Ê�‹�•�©�î�ß�•�� �ò�Ø�à�—���ì�Ô�è�¼�ó�í�� �ê�‹�ü�ä�Ë�� �æ�ã�� �Ê�‹�•�©�î�ß�•�� �Ý�î�’�Ø�‘�� �Ú�è�’�ß�•�� �á�î�Ø�ó���–�¤�—�� �Ê�‹�•�©�í�� �ð�ß�‡�� �Ž
�ò�Ó���Ž�ì�’�¤�´�ó���å�ƒ���É�©�î�ä�à�ß���Ö�¤�ó���•�à�Ä�ß�•���ñ�ƒ���ª�‹�•�î�Ó���å�í�ª�‘���å�î�Ü�—���“�©�Ž�Ë�í���ï�Ž�¸�ó���–�×�í�ì���Ö�¤�˜�´�—���Þ�Ÿ�÷���Ê�‹�•�©�í�í

�Þ�œ�ä�˜�—���Ž�ì�‘�Ž�¤�»�÷���ª�‹�•�î�Ë���Þ�‘�Ž�Ø�ã���”�ô�è�ã�¯���“�®�˜�Ó���ª�Ì�‘�����Ö�Ô�˜�ä�ß�•���Þ�Ÿ�÷�•���Ñ�ü�˜�§�Ž�‘���Ò�à�˜�¨�ó���ñ�¬�ß�•���“�ª�‹�Ž�Ô�ß�•���®�Ì�³���ò�Ó
��Ž�§�©�û�•���Ê�‹�•�©�í���Ù�î�è�’�ß�•���Þ�’�Ø�˜�´�—���ï�®�§�ƒ���”�ì�Ÿ���æ�ã�í���ì�ê�ô�à�Ë�����•�Ž�´�£���ò�Ó���Ê�¿�î�—���ò�˜�ß�•���ª�‹�•�î�Ó���Þ�‘�Ž�Ø�ã���Þ�ô�ä�Ì�ß�•

�:���•�¤�´�‘���ê�ß���¢�ä�´�—�í���”�ó�î�è�³�É�•�ª�ó�‡�í���®�˜�Ó�ª�ß���ê�ä�ó�ª�Ø�—���©�®� �ä�‘���Î�à�’�ã���ñ�ƒ���®�ô�Ó�î�˜�ß�•.�����ì�•�î�’�¤�ã�������������”�¤�Ô�»���ì
������ 

���«�‡���Ú�è�’�ß�•���•�Ž�ã�•�ª�¨�˜�³�•���â�ë�ƒ���ò�ì�Ó���Ž�ì�Ë�•�î�ç�ƒ���Ò�à�˜�¨�ä�‘���½�í�®�Ø�ß�•���Ž�ã�ƒ�¬�§�„�—���Ž�ì�ç�ƒ�����•�ç�Ž�Ÿ���æ�ã���®�’�Û�÷�•���”�¼�¤�ß�•
���Ú�è�’�ß�•���ê�ô�à�Ë���Þ�¼�¤�˜�ó���©�•�®�ó�‡���®�’�Û�•���®�’�˜�Ì�ó���Ž�ë�ª�‹�Ž�Ë�í���Ý�î�»�÷�•�����ì�•�î�ì�ô�ã�������������”�¤�Ô�»���ì������ 

2�� �� �Õ�í�ª�è�¼�ß�•�� �•�Ž�ô�à�ä�Ë�Ô�à�˜�¨�ä�ß�•���”���� �Þ�ä�¸�—�í�ë�� �é�¬�ß�•�� �•�Ž�ô�à�ä�Ì�� �•�Ž�ô�à�ä�Ë�� �Ê�ô�ä�Ÿ�� �ð�à�Ë�É�•�ª�ó�ù�•���•�¤�´�ß�•�í��
�»�Ž�Ø�ä�ß�•�í�”���Þ�ó�î�¤�˜�ß�•�í���ä�ß�•�œ�ä�˜�—�í���ì�ò�Ó�®�¼�Þ�����Ž�ä�ô�Ó�ò�à�ó:  

�x �É�•�ª�ó�ù�•�����“�ª�Ì�‘�� �ñ��Ž� �ß�•���•�Ž�´�¤�ß�•���ò�Ó���É�•�ª�ó�ù�•���Þ�¼�¤�ó�����”�Ø�ó�®�Á���ò�ë���”�´�ô�‹�®�ß�•���”�Ø�ó�®�Ä�ß�•�í���ì�Õ�®�Á
�ò�Ó���Ž�ã���Î�à�’�ã���Ê�Ó�ª�‘���Þ�ô�ä�Ì�ß�•���á�Ž�ô�×���Ý�ü�§���æ�ã���â�˜�—���ò�ë�í���ì�ñ�ª�Ø�è�ß�•���É�•�ª�ó�ù�•�����â�à�´�˜�ó�í���Ñ�®�¼�ä�ß�•���”�è�ó�°�§

�� �”�è�ó�°�¨�ß�•�� �æ�ã�û�Ž�¼�ó�‡���•�Ž�´�¤�à�ß�� �æ�‹�•�ª�ß�•�� �•�ç�Ž� �ß�•�� �ò�Ó�� �Î�à�’�ä�ß�•�� �•�¬�ë�� �ª�ô�Ø�ó�� �â�›�� �Î�à�’�ä�ß�Ž�‘. 
�•�¤�´�ß�•�������Þ�‹�Ž�³�í���“�ª�Ì�‘���•�Ž�´�¤�ß�•���æ�ã���•�¤�´�ß�•���â�˜�ó�Ž�ì�ä�ë�ƒ���•�Ž�Ü�ô�¸�ß�•�����ª�×�í���Þ�ô�ä�Ì�ß�•���Þ�’�×���æ�ã���”�Ì�×�î�ä�ß�•

����ª�»�ƒ���•�«�‡���•�¤�´�ß�•���â�˜�ó�®�ã�ƒ�•�����Ž�ô�‘�Ž�˜�Û�ð�ß�‡���ê�ô�Ó���•�à�Ä�ó�í���ê�Ì�ô�×�î�—���Þ�ä�¤�ó���Ñ�®�¼�ä�ß�•�����•�ü�ó�î�¤�—���ï�•�®�Ÿ�‡
���”�ó�ª�Ø�ç�ð�ß�‡���ò�Ó���Ñ�®�¼�ä�ß�•���Þ�³�®�ó�í���•��Ž�¨�ß�•���ò�Ó���í�ƒ���Þ�§�•�ª�ß�•���ò�Ó���ï�•�î�³�� �®�§�ƒ���å�Ž�Ü�ã���í�ƒ���Ñ�®�¼�ã��

�� �â�˜�ó�� �ò�˜�ß�•�� �Î�ß�Ž�’�ä�ß�Ž�‘�� �Ž�ç�Ž�ô�‘�� �”�ß�Ž�¤�ß�•�� �é�¬�ë���ð�ä�´�ó�� �Ž�ã�� �î�ë�í�� �®�ã�÷�•�� �Ú�ß�¬�ß�� �•�¬�ô�Ô�è�—�� �•�Ž�´�¤�ß�•�� �æ�ã�� �Ž�ì�ä�¼�§
��Ž�Ì�·�ˆ�‘���â�¼�¨�ß�•�������ì�²�ó�•��������������”�¤�Ô�»���ì������ 

�x �”�»�Ž�Ø�ä�ß�•���ì�ï�®�§�÷�•�� �Ñ��Ž�¼�ä�ß�•�� �ï�ª�ß�� �Ž�ì�˜�ô�ç�î�ó�ª�ã�� �”�ó�î�´�˜�‘�� �Ž�ì�Ë�í�®�Ó�í�� �Ñ��Ž�¼�ä�ß�•�� �á�î�Ø�—��
�ü�ã�Ž�Ì�ã�í�•�����ì�®�§�÷�•�� �ï�ª�ß�� �Ñ�®�¼�ã�� �Þ�Ü�‘�� �”�»�Ž�¨�ß�•�� �•�Ž�‘�Ž�´�¤�ß�•�� �æ�ã�� �”�Ë�î�ä� �ä�ß�� �Ž�Ø�Ó�í�� �ï�ü�ä�Ì�ß�•

�ü�À�Ó���ì�ï�ü�ä�Ì�ß�•�� �æ�ô�‘�� �ò�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �Þ�ã�Ž�Ì�˜�ß�•�� �®�ô�´�ô�—�í�� �Þ�ô�ì�´�˜�ß�� �Ž�³�Ž�³�ƒ�� �î�ë�� �á�Ž�È�è�ß�•�� �•�¬�ë�� �å�ƒ�� ��Ž�’�˜�Ë�Ž�‘��
�å�î�ó�ª�ß�•�� �”�ó�î�´�—�í�� �•�ü�ã�Ž�Ì�ä�ß�•�� �”�ó�î�´�—�� �ò�Ó�� �”�Ë�®�´�ß�•�� �æ�Ë�������í�� �ì�•�Ž�Ø�ó�®�Ë�� �ì�•�•�©�•�®�Ÿ�� �ì�Þ�ã�•�°�ß�•��

���ì�”�Á�î�Ó�����������ì���”�¤�Ô�»����������
3�� �ò�Ó�®�¼�ä�ß�•���Þ�ó�î�¤�˜�ß�•�������æ�ã���ò�‘�Ž�˜�Û���ª�ô�×���Ö�ó�®�Á���æ�Ë���”�ô�ß�Ž�ä�ß�•���â�ô�Ø�ß�•���í�•���Ý�•�î�ã�÷�•���Þ�Ø�ç���â�˜�ó���Ž�ë�Ž�À�˜�Ø�ä�‘���”�ô�à�ä�Ë���î�ë

���®�§�ƒ���•�Ž�´�¤�ß���æ�‹�•�ª�ß�•���•�ç�Ž� �ß�•���ò�Ó���Þ�›�Ž�ä�ã���ª�ô�×�í���Ž�ã���•�Ž�´�¤�ß���æ�ó�ª�ä�ß�•���•�ç�Ž� �ß�•�����ì�”�Ô�ß�Ž�§�î�‘�������������”�¤�Ô�»���ì
���� 

4�� �”�ó��Ž� �˜�ß�•�� �Õ�•��í�÷�•�� �â�¼�§�����Ý�Ž�Ü�·�ƒ�� �æ�ã�� �Þ�Ü�·�� �î�ë�����ê�˜�×��î�‘�� �ª�ô�Ô�˜�´�ä�ß�•�� �á�ª�Ø�˜�ó�� �«�‡�� �ò�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �Ò�ô�à�´�˜�ß�•
�ð�ß�‡���Ž�ì�‹�Ž�Ó�í���ª�Ë�î�ã���Ý�î�à�£���Þ�’�×���©�ª�¤�ä�ß�•���Þ�Ÿ�÷�•���•�•�«���”�ó��Ž� �˜�ß�•�����Ê�Ó�ª�ô�Ó���Ž�ì�˜�ä�ô�×���ð�à�Ë���Þ�¼�¤�ô�ß���æ�ô�Ì�ã���Ñ�®�¼�ã

�“�ª�‹�Ž�Ó���æ�ã���å�î�Ü�ó���æ�ô�Ì�ã���Î�à�’�ã���â�¼�§���ª�Ì�‘���Ž�ì�˜�ä�ô�×���Ñ�®�¼�ä�ß�•���ê�ß�����æ�ã���”�ó��Ž� �˜�ß�•���”�×��î�ß�•���ò�Ó����î�Û�¬�ä�ß�•���Î�à�’�ä�ß�•
�Õ�Ž�Ø�¤�˜�³�û�•���á�î�ó���ð�˜�£���Ê�Ó�ª�ß�•���á�î�ó�������ì�²�ó�•��������������”�¤�Ô�»���ì������ 

5�� �ñ��Ž� �ó�‡���Þ�ó�î�ä�—���ï�Ž�Ä�Ë�‡���Ê�ã���”�ã�î�à�Ì�ã���Á�Ž�´�×�ƒ���Þ�‘�Ž�Ø�ã���”�è�ô�Ì�ã���“�ª�ä�ß���”�è�ô�Ì�ã���Ý�î�»�ƒ����Ž� �ó�ù���æ�ô�Ó�®�Á���æ�ô�‘���ª�Ø�Ë��
���“��Ž� �ó�û�•�� �“�ª�ã�� �ª�ã�� �í�•�� �©�®�ß�•�� �í�•�� �Ú�à�ä�˜�ß�Ž�‘�� �ª�Ø�Ì�ß�•�� �”�ó�Ž�ì�ç�� �ò�Ó�� �•�•��Ž�ô�¨�ß�•�� �®�Ÿ�†�ä�ß�•���� �í�� �•�ô�’�£�� �æ�‘�����ì�ñ�ª�ß�Ž�§

�����������”�¤�Ô�»���ì�������� 
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6�� �å�Ž�ä�À�ß�•�� �•�Ž�‘�Ž�Ä�§������ �î�ë�á�•�°�˜�ß�•���ò�ð�ì�˜�è�ó�� �é�ï�ü�ð�ä�Ë�� �ª�ð�£�ƒ�� �¢�ß�Ž�¼�ß�� �Ú�è�’�ß�•�� �ê�ô�à�Ë�� �Õ�©�Ž�¼�ó�� �ª�ô�Û�ƒ�� �®�ô�Ï 
�ï�Ž�ì�˜�ç�Ž�‘���É�•�î�ç�ƒ�� �“�ª�Ë�� �ê�ô�Ó�í�� �å�Ž�ä�À�ß�•�� �“�®�˜�Ó������ �å�Ž�ä�À�ß�•�� �•�Ž�Ä�§�ò�‹�•�ª�˜�‘�û�•�”�ã�ª�Ø�ä�ß�•�� �•�Ž�Ì�Ó�ª�à�ß�� �å�Ž�ä�À�ß�•�� �•�Ž�Ä�§�� �ì�����í

�ò�‹�Ž�ì�è�ß�•���å�Ž�ä�À�ß�•���•�Ž�Ä�§�������ì�•�î�ì�ô�ã�������������”�¤�Ô�»���ì��������
7�� �� �•�Ž�ã�ª�§�©�Ž�ä�˜�Ë�û�•�����5�ª�è�˜�´�ä�ß�•�� �®�’�˜�Ì�ó�©�Ž�ä�˜�Ë�û�•���Ž�ë�®�œ�Û�ƒ�í�� �Ê�Ó�ª�ß�•�� �Þ�‹�Ž�³�í�� �â�ë�ƒ�� �æ�ã�� �ñ�ª�è�˜�´�ä�ß�•���•��Ž�¸�˜�ç�•�����ò�Ó

�Þ�³�•�®�ä�ß�•���Ñ�®�¼�ä�à�ß���ò�à�¤�ä�ß�•���Ñ�®�¼�ä�ß�•���Þ�’�×���æ�ã���•�ª�ì�Ì�—���ò�è�Ì�ó���î�ë�í���ì�”�ô�Ÿ��Ž�¨�ß�•���“��Ž� �˜�ß�•���•�Ž�ô�à�ä�Ë���ª�ó�ª�´�˜�‘��
���ò�Ó���”�‘�î�à�Ä�ä�ß�•���Á�í�®�¸�ß�•���®�Ó�î�—���ª�Ì�‘�� �Ê�‹�Ž�À�’�ß�•���æ�ä�›�©�Ž�ä�˜�Ë�û�•���Ú�à�—���•�´�‘���”�Œ�·�Ž�è�ß�•���å�î�ó�ª�ß�•���”�ó�î�´�—���ò�è�Ì�ó���Ž�ä�ã 

�æ�ô�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���Ö�ó�®�Á���æ�Ë����ª�¼�ä�ß�•�í���©��î�˜�´�ä�ß�•���æ�ô�‘���•�•�ª�è�˜�´�ä�ß�•�������ì�²�ó�•��������������”�¤�Ô�»���ì������ 
8�� ���ï�®�§�ƒ���•�Ž�ã�ª�§���ò�Ó���–�à�œ�ä�— 

�x �‘�í���”�ô�ß�Ž�ä�ß�•���Õ�•��í�÷�•���ï�•�®�·�í���Ê�ô�¤�—�ï�ü�ä�Ì�ß�•���¢�ß�Ž�¼�ß���”�ó��Ž� �˜�ß�•���Õ�•��í�÷�•���Þ�ô�¼�� 
�x �� �â�ì�Ì�ó��Ž�¸�ä�‘�� �”�Ø�à�Ì�˜�ä�ß�•�� �æ�‹�Ž�‘�°�à�ß�� �”�ó��Ž�¸�˜�³�û�•�� �•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�� �â�ó�ª�Ø�—�˜�ß�•�è�¬�ë�� �ì�”�ó�î�ä�•���� �ü�À�Ó�æ�Ë���û�•�˜�£�Ô���Å�Ž

�ä�ß�Ž�‘�ä�ß�•���•�Ž�Ü�à�˜�è�ô�ä�œ�Ž�Û���â�ì�ß���”�ß���•�•�ª�è�˜�´�ä�ß�•�í���•�ë�¬�� 
�x ���ï�ü�ä�Ì�à�ß���”�Ô�à�˜�¨�ä�ß�•���•�Ž�‘�Ž�´�¤�ß�•���¢�˜�Ó�����ñ��Ž� �ß�•���•�Ž�´�¤�ß�•�± �£���®�ô�Ó�î�˜�ß�•���•�Ž�´�± �Þ�Ÿ�÷���•�Ž�´�¤�ß�•���������é�í�Ž�Û��

���ì�Ñ��Ž�Ë���í�����������ì���”�¤�Ô�»�������� 
�x �”�ô�’�è�Ÿ�÷�•���•�ü�ä�Ì�ß�•���ï�•�®�·�í���Ê�ô�‘���•�Ž�ã�ª�§�� 
�x ���“��î�—�Ž�Ô�ß�•���Þ�ó�î�¤�—�í���Þ�ô�¼�¤�˜�ß�•���•�Ž�ã�ª�§ 
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���š�¤�’�ä�ß�•�ò�ç�Ž�œ�ß�•�����ß���Þ�§�ª�ã�ã�ª�¨�•�Ž���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•��

�”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž� �˜�è�ä�ß�•�í���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•���â�ó�ª�Ø�—���ò�Ó���Þ�‹�Ž�³�î�ß�•���™�ª�£�•���æ�ã���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���•�®�’�˜�Ë�•�—���ò�ë�í�ì���å�î�Ü�˜
�� �æ�ã�”�ä�È�ç�÷�•���� �ï�•�î�³�� �Ñ�®�¼�ä�ß�•�� �ï�ü�ä�Ì�ß�� �¢�ä�´�—�� �ò�˜�ß�•�©�•�®�Ó�÷�•���í�ƒ���� �Ý�î�»�î�ß�Ž�‘�� �•�Ž�´�³�†�ä�ß�•�ð�ß�‡�����â�ì�—�Ž�‘�Ž�´�£

�Ž� �˜�è�ä�ß�•�í���•�Ž�ã�ª�¨�ß�Ž�‘���”�Ø�à�Ì�˜�ä�ß�•���•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•���ð�à�Ë���Ý�î�¼�¤�ß�•�í���”�ô�ß�Ž�ä�ß�•���•�ü�ã�Ž�Ì�ä�ß�•���¬�ô�Ô�è�—�í�ì�”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�¼�ä�ß�•���•�®�’�Ë���”�ô�Ó�®��
���”�ã�Ž�Ë���”�Ü�’�·�í�ƒ�����–�ç�®�˜�ç�û�•���”�Ü�’�·���Ž�ì�è�ä�¿���æ�ã�í���”�»�Ž�§��

��
���•�à�Ä�ä�ß�•�Ý�í�÷�•�����á�î�ì�Ô�ã���•�Ž�ã�ª�§���Ó�®�ô�¼�ß�•���”�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•����

�� �ª�Ø�ß�•�®�›�ƒ���� �”�ô�—�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•�� �Õ�î�³�� �ò�Ó�� �”�à�ë�¬�ä�ß�•�� �•�•��î�Ä�˜�ß�•���É�Ž�Ä�×�� �ò�Ó�� �®�ô�’�Û�� �Þ�Ü�¸�‘�� �•�û�Ž�¼�—�û�•�í
�•���ð�˜�£���“�®�ä�˜�´�ã���–�ß�•�¯���û�í�ì�ò�Ó�®�¼�ä�ß�•���Þ�ä�Ì�ß�Ž�‘���ï�Ž�Ø�—��û�•�í����î�Ä�˜�ß�•���•�Ž�ô�à�ä�Ë���”�Ë�®�´�‘���–�Ø�à�Ä�ç�•�í�ì�Ñ��Ž�¼�ä�ß�•�í�ì�á�î�ô�ß���ò�ë

���½�®�Ì�è�³�í�ì�Ž�ô�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�˜�à�ß���Ž�ì�—�Ž�Ø�ô�’�Ä�—�í���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���â�È�è�ß�•���Ý�î�£���â�ô�ë�Ž�Ô�ä�ß�•���”�Ï�Ž�ô�»���ª�ô�Û�„�˜�ß�Ž�‘���ª�ô�Ì�—�¬�ë���ò�Ó�Ž� �ß�•���•�Ò�à�˜�¨�ã���•�ç��
���ò�ß�Ž�˜�ß�•���î�¤�è�ß�•���ð�à�Ë���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�à�ß���“�©��•�î�ß�•���â�ô�ë�Ž�Ô�ä�ß�•��

��
���É�®�Ô�ß�•�Ý�í�÷�•���Ò�ó�®�Ì�—�����•�Ž�ã�ª�§���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•��

���Ž�ì�è�ã���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�à�ß���“�®�ô�œ�Û���â�ô�ë�Ž�Ô�ã���Ù�Ž�è�ë��
�x ���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���ª�ä�£�•���®�Ô�³���Ñ�®�Ì�ó�Ž�ì�ç�„�‘���ò�Ó���ï�•�î�³�ì�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Þ�‹�Ž�³�î�ß�•���®�’�Ë���Ž�ì�—�Ž�ã�ª�¨�ß���Ñ��Ž�¼�ä�ß�•���â�ó�ª�Ø�—��

�� �Ý�°�è�ä�ß�•�í�ƒ���� �–�‘�Ž�œ�ß�•�� �Ò�—�Ž�ì�ß�•�� �”�Ä�³�•�î�‘�� �î�ß�� �•�˜�Ü�ä�ß�•�� �ò�Ó�í�ƒ�����”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �Þ�‹�Ž�³�î�ß�•�� �æ�ã�� �Ž�ë�®�ô�Ï�í�� �Ý�•�î� �ß�•�� �Ò�—�Ž�ì�ß�•
��î�Ä�˜�ä�ß�•���“�����ì�”�Ü�ó�®�‘���í���±�•��î�‘�������������”�¤�Ô�»���ì����������

�x �� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�Ó�®�ô�¼�ß�•�� �Ñ�®�Ì�—�í�í�ƒ�����â�ó�ª�Ø�˜�‘�� �Ù�î�è�’�ß�•�� �á�Ž�ô�×�� �ò�ë�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�•�� �Ñ�®�Ì�ó�� �Ž�ä�‘
�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�í�ƒ���� �“�®�Ü�˜�’�ä�ß�•�í�ƒ�����”�ô�£�ü�»�� �®�¼�˜�Ø�—�í�ì�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•�� �Ý�Ž�¼�—�•�� �•�Ž�Ü�’�·�� �Ý�ü�§�� �æ�ã�� �Ñ�®�Ì�ó�� �Ž�ä�‘

���¬�Ó�Ž�è�ä�ß�•���ª�£�•���Ý�ü�§���æ�ã���Ú�ß�«�í���Ù�î�è�’�ß�•���Ž�ë�©�ª�¤�—���ò�˜�ß�•���”�ó�î�À�Ì�ß�•���Á�í�®�¸�ß���Ž�Ø�Ó�í���Ž�ì�ô�Ó���æ�ô�Û��Ž�¸�ä�ß�•���ð�à�Ë���Ž�ì�ô�ß�•���Ý�î�§�ª�ß�•
�³�î�Û���”�Ü�’�¸�ß�•���ð�à�Ë���ï�ü�ä�Ì�ß�•���Ý�Ž�¼�—�•���”�à�ô�����ì��î�ç���í���ì�å�Ž�×��°�ß�•���ì�ñ�®�ô�Ø�·���ì�©�•�ª�¤�ß�•�������������”�¤�Ô�»���ì������ 

�x "�î�ë �ï�•�®�Ÿ�‡ �•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�• �”�ô�Ü�è�’�ß�• �Õ�®�Ä�‘ �ñ�ƒ�ì�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�‡ �á�•�ª�¨�˜�³�Ž�‘ �•�Ž�ô�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�— �á�ü�Ë�ù�• �Ý�Ž�¼�—�û�•�í���“�ª�ó�ª� �ß�• �ï�•�î�³ 
�Ö�à�Ì�— �®�ã�÷�• �•�¤�´�ß�Ž�‘ �í�ƒ �Ê�Ó�ª�ß�Ž�‘ �í�ƒ �å�Ž�ä�˜�‹�û�Ž�‘ �í�ƒ �Þ�ó�î�¤�˜�ß�Ž�‘ �í�ƒ �Þ�ã�Ž�Ì�˜�ß�Ž�‘ �ò�Ó���Õ�•��í�÷�• �Ž�ä�ß�•�ß�”�ô �í�ƒ �®�ô�Ï �Ú�ß�« 

 �æ�ã �Ý�Ž�ä�Ë�ƒ �Ù�î�è�’�ß�•�ì�ò�Ó �Þ�Å �•�¬�ë �Â�ä�è�ß�• �æ�ã �”�Ó�®�ô�¼�ß�• �û �å�î�Ü�ó���Þ�ô�ä�Ì�ß�• �•�®�Ä�À�ã �Þ�Ø�è�˜�à�ß �ð�ß�‡ �Ú�è�’�ß�•�ì�«�‡ �ê�è�Ü�ä�ó 
�á�Ž�ô�Ø�ß�• �¾�Ì�’�‘ �•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�• �Ê�ã �ê�Ü�è�‘ �î�ë�í �ò�Ó �ê�ß�°�è�ã �ò�Ó�í�ƒ �ê�’�˜�Ü�ã.�������ì�æ�ô�´�£�������������”�¤�Ô�»���ì�������� 

�x �� �Ý�î�»�î�ß�•�� �å�î�‘�°�à�ß�� �¢�ô�˜�ó�� �á�Ž�È�ç�� �î�ë�ð�ß�‡���� �ê�‘�Ž�´�£�í�ƒ���”�ó�ƒ�����•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�� �Ò�à�˜�¨�ã�� �ð�à�Ë�� �Ý�î�¼�¤�ß�•�í�� �Ž�ë�ª�ó�®�ó�� �•�Ž�ã�î�à�Ì�ã
�ì�ê�‘�� �¹�Ž�¨�ß�•�� �•�î�³�Ž�¤�ß�•�� �¯�Ž�ì�Ÿ�� �Ž�ì�‘�� �Â�’�—�®�ó�� �•�Ž�ã�î�à�Ì�ã�� �”�Ü�’�·�� �Ý�ü�§�� �æ�ã�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�Ž� �˜�è�ä�ß�•�í�í�ƒ���”�ó�ƒ�����”�à�ô�³�í

�ï�®�§�ƒ�������ì�®�ô�Ð�»�í�•�������������”�¤�Ô�»���ì�������� 
�x �ª�×�í �Ž�ì�Ó�®�ËSethi & Bhatia�ò�ë �Ý�ü�Ð�˜�³�• �Ñ��Ž�¼�ä�ß�• ��î�Ä�˜�à�ß �ò�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�˜�ß�• �Ž�ä�‘ �¢�ä�´�ó �Ž�ì�è�‹�Ž�‘�°�ß �á�Ž�ä�—�ˆ�‘��

�â�ì�—�ü�ã�Ž�Ì�— �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�• �Ž�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�• �æ�ã �å�í�© �”�Ÿ�Ž�¤�ß�• �“��Ž�ó�°�ß �”�ó�Ž�è�‘ �Ñ�®�¼�ä�ß�• �ñ�¬�ß�• �å�î�à�ã�Ž�Ì�˜�ó �ê�Ì�ã�� �����ì�©�•�î�Ÿ��
�����������”�¤�Ô�»���ì���������� 

�x �Ó�÷�®�Ì�ó�Ž�ì������ �Ý�Ž�ô�ç�•�©�������������â�ô�à�´�˜�ß�•�� �•�Ž�¼�è�ã�� �®�’�Ë�� �ï�ü�ä�Ì�à�ß�� �Ù�î�è�’�ß�•�� �Þ�’�×�� �æ�ã�� �•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�í�� �•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•�� �Ê�ó�¯�î�—�� �Ž�ì�ç�„�‘
�ï�®�§�ƒ���”�ô�Û�«���“�°�ì�Ÿ�ƒ���í�ƒ���ò�¼�¨�·���®�—�î�ô�’�ä�Û���¯�Ž�ì�Ÿ���Ê�ã���Ž�ì�ã�•�ª�¨�˜�³�•���æ�Ü�ä�ó���ò�˜�ß�•���”�Ô�à�˜�¨�ä�ß�•. (DRIG��  & ISAC, 

2014, p. 51) 
�x ���Ý�ü�§���æ�ã���ê�—�•�¬�‘���â�‹�Ž�×���á�Ž�È�ç���æ�Ë���“��Ž�’�Ë���ò�ë���”�ó��•�©�‡�í���”�ó��Ž� �—�í���”�ô�ß�Ž�ã�í���”�ô�Ó�®�¼�ã���•�Ž�ã�ª�§���á�ª�Ø�—���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•���Ê�×�•�î�ã

���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�� �â�ó�ª�Ø�—�í�� �ª�×�Ž�Ì�˜�ß�•�� �ð�à�Ë�� �“��©�Ž�×�ì�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�Ü�’�¸�ß�•�� �ð�à�Ë�� �Þ�Ø�˜�´�ã�� �©�î�Ÿ�í�� �Ž�ì�ß�ì�”�à�ã�Ž�· 
���ì�ñ�©�î�Ì�´�ã�������������”�¤�Ô�»���ì�������� 

�x �ò�ë �Ú�à�— �•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�• �í�ƒ �•�Ž�Á�Ž�¸�è�ß�• �ò�˜�ß�• �â�˜�ó �Ž�ë�ª�Ø�Ë �í�ƒ �Ž�ë�¬�ô�Ô�è�— �í�ƒ �ž�ó�í�®�˜�ß�• �Ž�ì�ß �”�Ä�³�•�î�‘ �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Þ�‹�Ž�³�î�ß�• �í�ƒ 
�”�ô�‹�î�À�ß�• �Ñ�•�®�¼�ß�•�ì�•�î�³�Ž�¤�ß�•�ì�Ò�—�Ž�ì�ß�•���Þ�œ�ã �ò�ä�×�®�ß�•���å�î�ó�°�Ô�à�˜�ß�•�ì�–�ô�ç�®�˜�ç�û�•�ì�ò�ß�õ�• �Ž�ë�®�ô�Ï�í �æ�ã �Þ�‹�Ž�³�î�ß�• �Ú�ß�«�í 

�æ�ã �Þ�’�× �Ù�î�è�’�ß�• �•�Ž�´�³�†�ä�ß�•�í �”�ô�ß�Ž�ä�ß�•�������ì�”�´�‘�Ž�’�Ë���í���µ�Ž�ô�Ë�������������”�¤�Ô�»���ì�������� 



���ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð���Ý�í�÷�•���Þ�¼�Ô�ß�•�ñ�®�È�è�ß�•����Ž�Á�ù�•���ß�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�à 

  
8 

 
  

�x �Ž�ì�ç�î�Ü�‘���Ñ�®�Ì�—�����Ö�ó�®�Á���æ�Ë���Ž�ì�ä�ó�ª�Ø�—���â�˜�ó�í���ò�ä�×�®�ß�•���Þ�Ü�¸�ß�•���ð�ß�‡���Ž�ó��¬�Ÿ���•�®�ô�Ð�—���ò�˜�ß�•���”�ô�ß�Ž�¤�ß�•���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�í���•�Ž� �˜�è�ä�ß�•
���•��Ž�¸�˜�ç�•�í���Ž�£�î�¿�í���®�œ�Û�÷�•���•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•���Ž�ô�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�—���Þ�‹�Ž�³�í�����ì�•�Ž�¤�ß�•�������������”�¤�Ô�»���ì��������

���©�î�¼�Ø�ä�ß�Ž�Ó�å�«�‡�����î�ë���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�Ž�‘�ï�•�®�Ÿ�‡���—���ò�˜�ß�•�í���ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�•���Þ�Ü�¸�‘���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�•�˜�ç�û�•���ª�Ì���æ�ã���–�ç�®
�â�ë�ƒ���Ž�ì�ß�Ž�Ü�·�ƒ�ª�§���â�ó�ª�Ø�˜�ß���–�ç�®�˜�ç�û�•���ð�à�Ë���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•���Ê�×�•�î�ã���Ž�ì�ß���Š�¸�è�—���”�ô�¿�•�®�˜�Ó�•���Ù�î�è�‘���ò�ë���Ú�ß�¬�‘�í�ì�²�Ô�ç���•�Ž�ã�����•�Ž�ã�ª�§

���Þ�ô�ä�Ì�ß�•���Ý�Ž�Ø�˜�ç�•���å�í�©���Þ�ó�î�¤�—�í���Ê�Ó�©�í���•�¤�³���æ�ã���Ú�è�’�ß�•���Ê�×�î�ã�Ž�ì�ô�ß�‡�� 
�Þ�Ü�·�������”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�ü�ã�Ž�Ì�ä�ß�•����î�»��

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

����ª�¼�ä�ß�• (Khan, 2017, p. 2)��
�»���•�Ž�ã�ª�§����î�ì�Å���Ê�Ó�•�í�©���ò�ç�Ž�œ�ß�•���É�®�Ô�ß�•�ô�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®��

�å�‡�����Ž�ì�è�ã���®�»�Ž�è�Ë���“�ª�Ë���Þ�Ë�Ž�Ô�—���”� �ô�˜�ç���å�Ž�Û���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•����î�ì�Å��
1�� �� �ò�˜�ß�•�� �•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•�í�� �•�û�Ž�¼�—�û�•�� �“��î�›�•�©�ƒ���ð�ß�‡���É�Ž�Ä�Ø�ß�•�� �Þ�ä�Ë�� �”�Ì�ô�’�Á�� �ò�Ó�� �”�ó�®�ë�î�Ÿ�� �•�•�®�ô�Ð�—�� ��î�ì�Å��

���Ê�à�Ä�˜�ß�•���ê�è�ã�í�ì�ò�ß�Ž�ä�ß�•�í���ò�Ó�®�¼�ä�ß�•�ð�ß�‡���ä�˜�Ë�•�ì�”�Ë�î�è�˜�ã�í���“��î�Ä�˜�ã���”�ô�ß�Ž�ã�í���”�ô�Ó�®�¼�ã���•�Ž�ã�ª�§���â�ó�ª�Ø�—�ð�à�Ë���•�©�Ž�����Ž�ã
�ê�˜� �˜�ç�ƒ�����•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•���“��î�›�í���Ž�ô�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�˜�ß�• 

2�� ���ò�˜�ß�•�í�ì�–�ç�®�˜�ç�û�•���”�»�Ž�§�í���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Þ�‹�Ž�³�î�ß�Ž�‘���â�˜�—���ò�˜�ß�•���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���“��Ž� �˜�ß�•�–�¤�’�»�ƒ�����º�‹�Ž�¼�¨�‘���°�ô�ä�˜�—
���Ñ��Ž�¼�ä�ß�•���Þ�ä�Ë���•�ô�ß�Ž�³�ƒ�í���•�Ž�ô� �ô�—�•�®�˜�³�û���ò�Ë�•�î�ß�•���®�ó�î�Ä�˜�ß�•���Þ�Ì�Ÿ���Ž�ä�ã�ì�”�ó�ª�ô�à�Ø�˜�ß�•���“��Ž� �˜�ß�•���æ�Ë���Ž�ë�°�ô�ä�—���“�ª�ó�ª�Ë

���Ý�•�î�ã�ø�ß���•��ª�ë���²�ô�ß�í���”�ô�ä�˜�£���“��í�®�¿ ���ì�ò�Ó�®�ô�¼�ß�•�������������”�¤�Ô�»���ì�������� 
3�� �ä�ß�•���æ�ã���Ž�ë�®�ô�Ï���Ê�ã�í���¾�Ì�’�ß�•���Ž�ì�À�Ì�‘���Ñ��Ž�¼�ä�ß�•���æ�ô�‘���“�ª�ó�ª�·���”�´�Ó�Ž�è�ã���©�î�Ÿ�í���”�ô�ß�Ž�ä�ß�•���•�Ž�´�³�† 

�•�Ž�Û�®�·�í���æ�ô�ã�Ž�˜�ß�•���•�Ž�Û�®�·���Þ�œ�ã���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���®�ô�Ï���”�ô�ß�Ž�ä�ß�•���•�Ž�´�³�†�ä�ß�•���æ�ã���ª�ó�ª�Ì�ß�•���Ý�î�§�©���ª�ó�•�°�—���í�÷�•�Õ�•���
���Ñ��Ž�¼�ä�à�ß���Ž�ì�˜�´�Ó�Ž�è�ã�í���”�ô�ß�Ž�ä�ß�• 

4�� �� �®�ó�î�Ä�—�� �•�î�Ÿ�í�ï�•�©�÷�•���� �”�ô�ß�Ž�ä�ß�•�� �•�Ž�´�³�†�ä�ß�•�� �í�•�� �Ñ��Ž�¼�ä�à�ß�� �ï�•�î�³�� �“�®�ä�˜�´�ã�� �”�Ô�¼�‘�ï�®�§�÷�•�˜�´�ã�� �Ê�Ó�®�ß�ì���ï�î
���â�ó�ª�Ø�˜�ß���”�ô�à�ô�Ð�¸�˜�ß�•���“�ï�Ž�Ô�Ü�ß�•�Þ�À�Ó�ƒ�����”�»�Ž�§�ì�Ž�ì�‹�ü�ä�Ì�ß���”�ã�ª�§�å�ƒ�����ï�ü�ä�Ì�ß�•���â�È�Ì�ã�•�î�¤�’�»�ƒ���å�î�’�à�Ä�ó���Ó����”�ã�ª�§���”�Ì�ô
���”�ô�´�Ó�Ž�è�—���”�Ô�à�Ü�˜�‘���ï�î�˜�´�ä�ß�• 

5�� ���Õ�î�³���”�ó��Ž� �˜�ß�•���•�Ž�´�³�†�ä�ß�•���æ�ã���ª�ó�ª�Ì�ß�•���Ý�î�§�©�Ý�Ž�ä�Ë�÷�•���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�ã�í���ì�æ���â�ë�ƒ���”�à�œ�ã�÷�•�����•�ü�¤�ä�ß�•���¾�Ì�‘���á�Ž�ô�×
�Ž�ì�ô�Ó�� �Õ�î�´�˜�ß�•�� �ª�è�Ë�� �á�ª�¨�˜�´�ó�� �å�î�‘�î�Û�� �“��î�»�� �ò�Ó�� �Ž�ì�‹�ü�ä�Ì�ß�� �”�ã�ª�§�� �â�ó�ª�Ø�˜�‘�� �“�®�ô�’�Ü�ß�•�ß�Ž�˜�ß�Ž�‘�í�� �ì�ò�����”�Ÿ�Ž�¤�ß�•�� �Þ�Ø�—

�Ž�¼�ä�ß�•���Ê�ã���Þ�ã�Ž�Ì�˜�à�ß�Ñ��� ���ì��î�ç���í���ì�å�Ž�×��°�ß�•���ì�ñ�®�ô�Ø�·���ì�©�•�ª�¤�ß�•�������������•�Ž�¤�Ô�¼�ß�•���ì��������������
��
��
��
��

�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���“��Ž� �˜�ß�•���Ö�ó�®�Á���æ�Ë���Ý�Ž�ä�Ë�÷�•���•�Ž�Ü�’�·���æ�ô�‘���Â�‘�®�à�ß����
�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•���•�Ž�Ü�’�· 

��
 

�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���©�î�Ø�è�ß�•�����•�Ž�ó�î�ß�í�ƒ���”�Û�®�˜�¸�ã���”�ä�ô�×
�Ž�ã�ª�Ø�ã���•�Ž�Ë�î�Ó�ª�ä�à�ß 

�ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Þ�ó�î�ä�˜�ß�•�����Þ�ó�î�ä�˜�ß�•���•�Ž�ã�ª�§���®�Ó�î�—
�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•���•�•�î�è�×���Ö�ó�®�Á���æ�Ë 

�ï�®�§�ƒ���•�Ž� �˜�è�ã�í���•�Ž�ã�ª�§�����Ý�Ž�¼�—�û�•�í���æ�ô�ã�„�˜�à�ß
�”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�•���ï�•�®�Ÿ�ù���®�·�Ž�’�ä�ß�• 

�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�ü�ã�Ž�Ì�ä�ß�•�����â�ó�ª�Ø�—
�ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�•���Þ�»�•�î�—���Ö�ó�®�Á���æ�Ë���•�Ž� �˜�è�ä�ß�• 

�–�ç�®�˜�ç�û�•���”�Ü�’�·���Ö�ó�®�Á���æ�Ë���”�ô�Ó�®�¼�ã���•�ü�ã�Ž�Ì�ã 

�Ò�—�Ž�ì�ß�•���Ö�ó�®�Á���æ�Ë���”�ô�Ó�®�¼�ã���•�ü�ã�Ž�Ì�ã 

�ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Þ�»�•�î�˜�à�ß���ï�®�§�ƒ���•�•�î�è�×���Ö�ó�®�Á���æ�Ë���”�ô�Ó�®�¼�ã���•�ü�ã�Ž�Ì�ã 
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���ò�ç�Ž�œ�ß�•���•�à�Ä�ä�ß�•�•�Ž�ã�ª�§���É�•�î�ç�ƒ���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���Ž�ë�Ž�ó�•�°�ã�í 
�Ü�ß�û�•�� �°�‹�Ž�Û�®�ß�•�� �ð�à�Ë�� �“�ª�è�˜�´�ä�ß�•�� �”�ô�ß�Ž�ä�ß�•�� �•�Ž�´�³�†�ä�ß�•�í�� �Ù�î�è�’�ß�Ž�‘�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�Ó�®�ô�¼�ß�•�� �Þ�œ�ä�˜�—�”�ô�ç�í�®�˜���Ý�ü�§�� �æ�ã��
�®�³�ƒ�í���”�Ô�à�Û���Þ�×�„�‘���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•���”�Ó�Ž�Û���â�ó�ª�Ø�˜�ß���•�û�Ž�¼�—�û�•�í���•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•���Ž�ô�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�—���á�•�ª�¨�˜�³�•���–�×�í���É�í���ª�ì�Ÿ���Þ�×�•

�ô�à�Ø�˜�ß�•�� �Þ�‹�Ž�³�î�ß�•�� �Ý�ü�§�� �æ�ã�� �²�ô�ß�� �”�ç�í�®�ä�ß�Ž�‘�� �Ò�¼�˜�ó�� �ò�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �Þ�ä�Ì�ß�•�� �å�•�í�ì�æ�‹�Ž�‘�°�à�ß�� �æ�ã�� �”�Ó�í�®�Ì�ä�ß�•�� �”�ó�ª�‘�¼�¨�·�� �Ê�ô���ò
�� �Þ�‘�� �®�·�Ž�’�ã�Ž�À�ó�ƒ���ß�•�� �•�¬� �ó�� �Þ�Ü�¸�‘�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �Ê�ó�¯�î�˜�ß�•�� �•�•�î�è�×�í�� �•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�� �Ê�ó�î�è�—�í�� �“�©�Ž�ó�¯�� �Ý�ü�§�� �æ�ã�ú�ß�� �å�î�‘�°���Ý�Ž�’�×

���ò�Ó���Þ�œ�ä�˜�—���ò�˜�ß�•���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���”�ã�ª�¨�ß�•���ð�à�Ë�•�Ž�ã�ª�§���É�•�î�ç�ƒ�����”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•��
��
��

���É�®�Ô�ß�•�Ý�í�÷�•���ƒ���•�Ž�ã�ª�§���É�•�î�ç�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•��
���ê�—�Ž�ã�ª�§���–�ç�®�˜�ç�û�•���®�’�Ë���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���á�Ž�È�ç���ñ�©�†�ó���ð�˜�£�ð�ß�‡�����®�Ó�•�î�—���á�°�à�˜�´�ó���“�ª�ô�Ÿ���“��î�¼�‘���ï�ü�ä�Ì�ß�•�ã�ã���”�Ë�î�ä� ���æ

���®�»�Ž�è�Ì�ß�•�”�ô�³�Ž�³�÷�•�����ò�—�÷�Ž�Û���ò�ë���ò�˜�ß�•�í�ì�á�Ž�È�è�ß�•���•�¬�ë���Þ�ô�Ð�¸�˜�ß��
��
��

�Þ�Ü�· ���ƒ���•�Ž�ã�ª�§���É�•�î�ç���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•��

��
�”�’�ß�Ž�Ä�ß�•���©�•�ª�Ë�‡���æ�ã����ª�¼�ä�ß�•��

��
1�� �•�Ž�ã�ª�§���� �Ñ�•�®�¼�ß�•�ò�ß�õ�•�� �•�®�ì�Å���“�°�ì�Ÿ�ƒ���� �Ñ�•�®�¼�ß�•�ò�ß�õ�•�����ò�¿�Ž�ä�ß�•�� �æ�ó�®�¸�Ì�ß�•�� �å�®�Ø�ß�•�� �æ�ã�� �•�Ž�è�ô�Ì�’�´�ß�•�� �ò�Ó

�ì�Ú�è�’�ß�•�� �Þ�§�•�©�� �•�ü�ã�Ž�Ì�ä�ß�•�� �©�ª�Ë�� �Þ�ô�à�Ø�˜�ß�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �É�í�®�Ô�ß�•�� �ò�Ó�� �”�Ó�•�®�¼�ß�•�� �ò�Ô�Å�î�ä�ß�� �Þ�ó�ª�’�Û�Ž�ã�ƒ�����•�Ž�è�ô�ç�Ž�ä�œ�ß�•�� �ò�Ó
���®�’�˜�Ì�—�í�ì�”�ô�´�Ó�Ž�è�—�� �“�°�ô�ã�� �Ö�ô�Ø�¤�—�� �æ�Ë�� �š�¤�’�ß�•�� �â�›�� �æ�ã�� �Ò�ô�ß�Ž�Ü�˜�ß�•�� �¾�ô�Ô�¨�˜�‘�� �á�Ž�ä�˜�ë�û�•�� �•�ª�‘�� �å�®�Ø�ß�•�� �²�Ô�ç�� �æ�ã

�� �•�Ž�Ó�•�®�¼�ß�•�”�ô�ß�õ�•���ð�ß�í�ƒ���”�ô�ß�•���ò�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �Þ�ä�Ì�ß�•�� ��î�Ä�—���� �ì��î�ç�� �í�� �ì�å�Ž�×��°�ß�•�� �ì�ñ�®�ô�Ø�·�� �ì�©�•�ª�¤�ß�•�������������ì
�� �”�¤�Ô�»���������ì�� �ª�£�•�î�ß�•�� �Ñ�®�¼�ä�ß�•�� �É�í�®�Ó�� �Â�‘�®�—���•�û�Ž�¼�—�û�•�� �æ�ã�� �”�Ü�’�·�� �©�î�Ÿ�í�� �ð�à�Ë�� �ª�ä�˜�Ì�—�� �š�ô�£�í�ƒ�����É�í�®�Ó

�� �Ñ�•�®�¼�ß�•�� �¯�Ž�ì�Ÿ�� �á�î�Ø�ó�� �”�ß�Ž�¤�ß�•�� �é�¬�ë�� �ò�Ó�� ���Ž�ì�à�Û�� �Ñ��Ž�¼�ä�ß�•�ò�ß�õ�•���� �”�ã�ª�¨�‘�ñ�ƒ���� �æ�ã�� �Þ�ô�ä�Ë�ñ�ƒ�����Ñ�®�¼�ã
���Ý�î�»�î�ß�•���•�à�Ä�˜�—���ò�˜�ß�•�í�ì�Ù�®�˜�¸�ã�ð�ß�‡�����•�Ž�Ó�•�®�¼�ß�•���Þ�ä�Ë����î�Ä�—���ª�Ø�ß�í�ì�Ž�ó��î�Ó���ï�ü�ä�Ì�ß�•���•�Ž�‘�Ž�´�£���•�Ž�ç�Ž�ô�‘�”�ô�ß�õ�•��

�� �Ž�Ì�³�•�í�� �¢�˜�Ô�ô�³�� �Ý�Ž� �ä�ß�•�� �å�•�í�ì�”�Ô�à�˜�¨�ä�ß�•�� �á�î�³�®�ß�•�� �ª�ó�ª�´�—�í�� �”�ô�ã�ª�¨�ß�•�� �•�Ž�´�³�†�ä�à�ß�� �®�ô�—�•�î�Ô�ß�•�� �Ê�Ó�ª�‘�� �á�î�Ø�˜�ß�á�Ž�ã�ƒ��
�”�ô�Û�¬�ß�•���•�Ž�×�Ž�Ä�’�ß�•����î�ì�Å���Ê�ã���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�����ì�”�Ü�ó�®�‘���í���±�•��î�‘�������������”�¤�Ô�»���ì�����������ì���á�ª�Ø�—���Ž�ô�ß�Ž�£���–�¤�’�»�ƒ�í
���Ž�ì�è�ã�� �®�Û�¬�ç�� �Ò�‹�Ž�Å�î�ß�•�� �æ�ã�� �”�Ë�î�ä� �ã�•�Ž�´�¤�ß�•�� �ª�ô�»��� �ð�à�Ë�� �Ñ�®�Ì�˜�ß�•�ì�ñ�ª�Ø�ç�� �É�•�ª�ó�‡�í�� �•�¤�´�ß�Ž�‘�� �á�Ž�ô�Ø�ß�•�ì�ï�•�®�Ÿ�‡��

���•�Ž�ã�©�§
���”�Ó��ó�»�ß�•
�ó�ç�í��—�Û�ß�û�•�”

���•�Ž�ã�©�§
���Ñ�•��»�ß�•

�ò�ß�û�•
���•�Ž�ã�©�§
�ó�‘�ß�•���Á�Ž�Ø�ç�Ê

���•�Ž�ã�©�§
���”�Ó��ó�»�ß�•
�”�ó�Ô�—�Ž�ì�ß�•

���•�Ž�ã�©�§
���Ý�‹�Ž�³��ß�•
�”�ó�Û�ç�‘�ß�•

���•�Ž�ã�©�§
���•�³�Ž�£�ß�•
�ò�»�§�·�ß�•

���”�Ó��ó�»�ß�•
����‘�Ë

�•�ç��—�ç�û�•
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�•�Ž�‘�Ž�´�¤�ß�•���æ�ô�‘���”�ó�ª�Ø�ç���•�ü�ó�î�¤�—�ì�®�ô�—�•�î�Ô�ß�•���©�•�ª�³�í���•�Ž�Ü�ô�·���®�˜�Ó�©���•�à�Á�����ì��î�ç���í���ì�å�Ž�×��°�ß�•���ì�ñ�®�ô�Ø�·���ì�©�•�ª�¤�ß�•��
�����������•�Ž�¤�Ô�¼�ß�•���ì����������������

�¢�ô�˜�ó�í �á�•�ª�¨�˜�³�• �Ñ�•�®�¼�ß�• �ò�ß�õ�• �“�©�Ž�Ô�˜�³�û�• �æ�ã �ª�ó�ª�Ì�ß�• �æ�ã �Ž�ó�•�°�ä�ß�• �”�’�´�è�ß�Ž�‘���Ú�è�’�à�ß �Þ�ô�ä�Ì�ß�•�í �ð�à�Ë �ª�£ �ï�•�î�³ 
�æ�Ü�ä�ó�í �º�ô�¨�à�— �â�ë�ƒ �é�¬�ë �Ž�ó�•�°�ä�ß�• �æ�ã �Ý�ü�§ �Ý�í�ª� �ß�• ���ò�ß�•�î�ä�ß�•��

 
���Ý�í�ª�Ÿ�����Ž�ó�•�°�ã �á�•�ª�¨�˜�³�• �Ñ�•�®�¼�ß�• �ò�ß�õ�• �”�’�´�è�ß�Ž�‘ �Ú�è�’�à�ß �æ�ô�à�ã�Ž�Ì�˜�ä�ß�•�í��

�Ž�ó�•�°�ã �á�•�ª�¨�˜�³�• �Ñ�•�®�¼�ß�• �ò�ß�õ�• �æ�ô�à�ã�Ž�Ì�˜�ä�à�ß���Ž�ó�•�°�ã �á�•�ª�¨�˜�³�• �Ñ�•�®�¼�ß�• �ò�ß�õ�• �Ú�è�’�à�ß��
���ò�è�Ð�— �Þ�ô�ä�Ì�ß�• �æ�Ë �Þ�ä�£ �©�î�Ø�è�ß�• �•�Ž�ô�ä�Ü�‘���“�®�ô�’�Û�� 
���Ý�î�¼�¤�ß�• �ð�à�Ë �©�î�Ø�è�ß�• �ò�Ó �ñ�ƒ �–�×�í �“�ª�Ì�ß�í���•�•�®�ã �ò�Ó �á�î�ô�ß�•�� 
���”�ó�®�´�ß�• �”�ã�Ž�˜�ß�• �ò�Ó �ï�•�©�ƒ �”�ã�ª�¨�ß�•�� 
���Ò�ó�®�Ì�˜�ß�• �¾�Ì�’�‘ �•�Ž�ã�ª�¨�ß�• �ò�˜�ß�• �Ž�ì�¿�®�Ì�ó���Ú�è�’�ß�• �“��î�¼�‘��

�“�°�Ÿ�î�ã�� 
- - �Ý�ã�Ì�ß�•���•�Ž�Ë�Ž�³���•��Ž�§���©�í�Ø�ç�ß�•���•�£�³�‘���ò�ß�õ�•���Ñ�•��»�ß�•���“�¯�ì�Ÿ�ƒ���¢�ã�³�—��

�”�Ë�Ž�³�ß�•����•�©�ã���ð�à�Ë���”�‹�¯�Ÿ�—�ß�Ž�‘���ñ�©�Ø�ç�ß�•���ï�•��·�ß�•���¢�ó�—�ó���Ž�ã�ã�ì�ò�Ó��»�ã�ß�•. 
��

-���•�û�Ž�¼�ß�•���ò�Ó����Ž�È�˜�ç�û�•���®�ô�‘�•�î�Á���æ�ã���Þ�à�Ø�—���ò�ß�õ�•���Ñ�•�®�¼�ß�•���“�°�ì�Ÿ�ƒ
�”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•. 

- ���æ�ô�Ó�•�®�¼�ß�•���Ò�ô�Å�î�—���Ò�ô�ß�Ž�Ü�—���Ù�î�è�’�à�ß���ò�ß�õ�•���Ñ�•�®�¼�ß�•���“�°�ì�Ÿ�ƒ���®�Ó�î�—
�ò�ß�õ�•���Þ�ô�Ð�¸�˜�ß�•���Ö�ó�®�Á���æ�Ë �Ñ�•�®�¼�ß�•�����•�ü�ã�Ž�Ì�ä�ß�•���æ�ã���ª�ó�ª�Ì�ß�•" 

���Ý�ª�Ì�ã �•�Ž�‘�î�¤�´�ä�ß�• �æ�ã �Ñ�•�®�¼�ß�• �ò�ß�õ�•���Þ�×�ƒ �æ�ã �Ý�ª�Ì�ã���•�Ž�‘�î�¤�´�ä�ß�• 
�æ�ã �Ù�Ž�’�¸�ß�•���Ž�ä�ã �ñ�©�†�ó �ð�ß�‡ �Å�Ž�Ô�˜�£�û�• �“�ª�»��„�‘ �Ý�î�Á�ƒ���ï�ª�ß �Ù�î�è�’�ß�•�� 

���®�ô�Ó�î�— �–�×�î�ß�• �ª�ì� �ß�•�í �ê�ì�ô�Ÿ�î�—�í �ð�ß�‡���•�Ž�ã�ª�§ �ï�®�§�ƒ����

����ª�¼�ä�ß�•��(Mike, ATMIA, & Kulik, 2010, pp. 2-3)��
 

�æ�ã �Þ�‹�Ž�³�í �”�Ó�®�ô�¼�ß�• �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�• �“�°�ì�Ÿ�ƒ �Ñ�®�¼�ß�• �ò�ß�õ�• �ò�˜�ß�• �ñ�©�†�— �•��í�© �Ž�ã�Ž�ë �ò�Ó �Ê�ó�¯�î�— �ä�ß�•�•�Ž� �˜�è 
�”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�• �Þ�œ�ä�˜�—�í �Ž�ä�ô�Ó �ò�à�ó����

�x �É�¯�î�ä�ß�• �ò�ß�õ�• �Õ�•��í�ø�ß :(D.A.B)���ë�î �”�ß�• �”�ô�Ü�ô�—�Ž�ã�î�—�í�ƒ �¢�ô�˜�— �Þ�ô�ä�Ì�à�ß �æ�Ë �Ö�ó�®�Á �”�×�Ž�Ä�‘ �Ü�ß�•�”�ô�ç�í�®�˜ 
�•�¤�´�‘ �Î�à�’�ã �æ�ã �Ý�Ž�ä�ß�• �å�í�© �•�Ž�ë�¬�ß�• �è�’�à�ß�Ú.��

��
�Ý�í�ª�Ÿ�������É�¯�î�ä�ß�•���ò�ß�õ�•�����Õ�•��í�ø�ßDAB��

���”�ã�Ž�Ì�ß�•���‰�©�Ž�’�ä�ß�•���”�ã�Ž�Ì�ß�•���”�ô�è�Ø�˜�ß�•���ž�‹�Ž�˜�è�ß�•��
�É�¯�î�ä�ß�• 
�ò�ß�õ�• 

�Õ�•��í�ø�ß 
D.A.B��

�¢�ä�´�ó �•�¤�´�ß�Ž�‘ �Þ�Ü�ß �°�‹�Ž�£�•���ð�à�Ë �”�×�Ž�Ä�‘��
�•�¤�´�ß�•����

���ª�Ÿ�î�ó �ò�Ó�����É��•�î�¸�ß�•�ì�Ù�î�è�’�ß�•�æ�Û�Ž�ã�ƒ �ï�®�§�ƒ����
���Þ�ä�Ì�ó �å�í�© �É�Ž�Ä�Ø�ç�•����

���¯�Ž�ì�Ÿ �Ý�î�»�î�ã �“�ª�£�î�‘ �”�’�×�•�®�ã���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�• 
�ƒ�®�Ø�— �•�•��•�ª�ä�ß�•���”�ô�´�ô�Á�Ž�è�Ð�ä�ß�• �”�×�Ž�Ä�’�à�ß�¬�ë���ì�é 

�“�®�ô�§�÷�• �Þ� �´�ç �Ž�ì�ô�à�Ë �Î�ß�Ž�’�ä�ß�•���”�ô�ß�Ž�ä�ß�• �æ�Ü�ä�ä�ß�• 
�Ž�ì�’�¤�³ �Ž�ô�Ë�î�’�³�ƒ����

���¾�ô�Ô�¨�— �Á�Ž�¸�ç 
�•�¤�´�ß�• �ò�Ó 
�É�í�®�Ô�ß�•��

����ª�¼�ä�ß�•�����ì�å�î�ä�Ì�ç�������������”�¤�Ô�»���ì�������� 

��
�x �Ù�Ž�’�¸�ß�• �ò�ß�õ�• �Õ�•��î�à�ß :(G.A.B)���ë�î �Ž�À�ó�ƒ �”�ß�• �”�ô�Ü�ô�—�Ž�ã�î�—�í�ƒ �®�œ�Û�ƒ �•�ª�ô�Ø�Ì�— �Ó�Ž�¿�ù�Ž�’�Ó�ì�Ž�Ë�î�è�—�í�” �ð�ß�‡ �”�ã�ª�§ 

�•�¤�´�ß�• �ñ�ª�Ø�è�ß�• �á�ª�Ø�— �•�Ž�ã�ª�§ �ï�®�§�ƒ �Ý�î�’�Ø�Û���•�à�Á�ì�Ê�‹�•�©�î�ß�• �•�Ž�ô�à�ä�Ë�ì�Ú�» �Þ�ó�î�¤�˜�ß�• �æ�ã �•�Ž�´�£ �ð�ß�‡ �®�§�•  �í�Þ�Û 
�Ú�ß�« �Ú�ô�‘�Ž�’�¸�ß�•�í �”�ô�Ü�ô�—�Ž�ã�î�—�í�÷�• �Õ�•��í�ø�ß���”�à�¼�˜�ã �•�î�³�Ž�¤�ß�Ž�‘ �ò�´�ô�‹�®�ß�• �Ú�è�’�à�ß. 

����
��

�Ý�í�ª�Ÿ�������Ù�Ž�’�¸�ß�• �ò�ß�õ�• �Õ�•��í�ø�ß G.A.B��
���”�ã�Ž�Ì�ß�•���‰�©�Ž�’�ä�ß�•�����”�ã�Ž�Ì�ß�•���”�ô�è�Ø�˜�ß�•���ž�‹�Ž�˜�è�ß�•��
�Ù�Ž�’�¸�ß�• �ò�ß�õ�• 

�Õ�•��í�ø�ß 
G.A.B��

�Ý�î�¨�ó �Þ�Ü�ß �°�‹�Ž�£ �ð�à�Ë �”�×�Ž�Ä�’�ß�•���í�á�Ž�ô�Ø�ß�• 
�ª�ó�ª�Ì�ß�Ž�‘ �ã�æ �•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�• �Ž�ì�è�ã:�•�¤�´�ß�•��

�í�Ó�®�Ì�ã�” �ª�ô�»�®�ß�•�ì�Ž�ô�Ø�ß�•�á���•�à�Á�ì�•�ü�ó�î�¤�˜�‘ 
�•�Ž�Ü�ô�·����

�Ž�ì�Ÿ�¯ �Ý�î�»�î�ã �—�î�ô�’�ä�Ü�ß�Ž�‘���®�ò�´�ô�‹�®�ß�• 
�Ú�è�’�à�ß �ƒ�®�Ø�ó �•�•��•�ª�ä�ß�•���”�ô�´�ô�Á�Ž�è�Ð�ä�ß�• 

�”�×�Ž�Ä�’�à�ß �ò�˜�ß�• �¢�ä�´�—���”�Ó�®�Ì�ä�‘ �å�î�‘�°�ß�• 
�ª�ô�»�®�à�ß �Þ�À�Ô�‘���°�ã� �ñ�®�³��

�Þ�ä�Ì�˜�´�ó �æ�ã �Ñ�®�Û��
�æ�‹�Ž�‘�°�ß�• �Ó�ò �•�Ž�×�í�ƒ �Ö�à�Ï��

�”�»�Ž�§�ì�Ù�î�è�’�ß�•���å�î�‘�°�ß�Ž�‘ 
�Þ� �Ì�˜�´�ä�ß�•��

��ª�¼�ä�ß�•�������ì�å�î�ä�Ì�ç�������������”�¤�Ô�»���ì����������

���æ�ã���Þ�Û���ò�Ó���”�ã�ª�¨�ß�•���¬�ô�Ô�è�—���”�Ø�ó�®�Á���º�ô�¨�à�—���æ�Ü�ä�ó�íDAB���íGAB�ò�ß�Ž�˜�ß�•���Þ�Ü�¸�ß�•���ò�Ó: 
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��

�Ò�×�
����
��
��
��
��
��
 
 
 

����ª�¼�ä�ß�•�����ì�Þ�ô�à� �ß�•���ª�’�Ë���������������”�¤�Ô�»���ì����������

�x �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �Ê�ô�’�ß�•�� �Á�Ž�Ø�ç�� �ò�ë�í���•�û�õ�•���� �Ò�à�˜�¨�ä�‘�� �”�ô�ã�ª�¨�ß�•�í�� �”�ó��Ž� �˜�ß�•�� �•�Ž�´�³�†�ä�ß�•�� �ï�ª�ß�� �®�¸�˜�è�—�� �ò�˜�ß�•�Ž�ì�Ë�•�î�ç�ƒ��
���Ý�ü�§�� �æ�ã�� �•�Ž�Ë�î�Ó�ª�ã�� �ï�•�©�„�‘�� �á�Ž�ô�Ø�à�ß�� �”�ô�Û�«�� �•�Ž�×�Ž�Ä�‘�� �í�•�� �”�ô�Ü�ô�˜�³�ü�‘�� �•�Ž�×�Ž�Ä�‘�� �á�•�ª�¨�˜�³�•�� �Þ�ô�ä�Ì�à�ß�� �æ�Ü�ä�ó�í�ì�Ž�ì�˜�Ä�¸�ç�ƒ�í

�� �é�¬�ë�� �Þ�§�•�©�� �”�×�Ž�Ä�’�ß�•�� �é�¬�ë�� �®�ó�®�ä�˜�‘�� �Ž�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•�� �ê�‘�Ž�´�£�� �ð�à�Ë�� �â�¼�¨�ß�•�•�û�õ�•�����•�ô�³�•�î�¤�‘�� �Ž�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•�� �”�à�¼�˜�ä�ß�•
���Ñ�®�¼�ä�ß�•�����ì�•�ü�ß�•�ª�’�Ì�ß�•���í���ñ�®�ä�¸�ß�•�������������”�¤�Ô�»���ì������ 

�Ý�í�ª�Ÿ�������ß���”�ã�Ž�Ì�ß�•���‰�©�Ž�’�ä�ß�•�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Ê�ô�’�ß�•���”�Ä�Ø�ç���ò�‹�Ž�ì�è 
�”�Ä�Ø�ç���ò�‹�Ž�ì�ç���”�ã�Ž�Ì�ß�•���‰�©�Ž�’�ä�ß�•�����”�ô�è�Ø�˜�ß�•���ž�‹�Ž�˜�è�ß�•��

�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Ê�ô�’�ß�•��
��

���¢�ä�´�ó���š�ô�£���•�ü�¤�ä�ß�•�í���•�•�¯�Ž�Ð�ä�ß�•���ò�Ó���Ê�¿�î�ó
���•�Ž�×�Ž�Ä�’�ß�Ž�‘���”�ó��Ž� �˜�ß�•���ê�—�Ž�ô�à�ä�Ë���”�ó�î�´�˜�‘���Þ�ô�ä�Ì�à�ß��

�ï�Ž�è�›�ƒ���ª�ó�ª�´�˜�ß�•��

�Ê�ä� �—���”�Ü�’�¸�‘���”�ß�î�»�î�ã���É�í�®�Ó��
���”�Ô�à�˜�¨�ã���Ž�Û�î�è�‘��

���Ý�•�î�ã�÷�•���Þ�Ø�ç���Þ�Û�Ž�¸�ã���Þ�¤�ó��
�æ�ã�÷�•���®�Ó�î�ó�í��

����ª�¼�ä�ß�•�����ì�å�î�ä�Ì�ç�������������”�¤�Ô�»���ì����������

�x ���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �•�Ž�×�Ž�Ä�’�ß�•�”�ô�Ü�ô�˜�³�ü�’�ß�•�� �•�Ž�×�Ž�Ä�’�ß�•���� �¡�ü�Ä�»�•�� �Ž�À�ó�ƒ�� �Ž�ì�ô�à�Ë�� �Ö�à�Ä�ó�í��Plastic Cards����
�� �•�Ž�×�Ž�Ä�’�ß�•�� �Ú�à�—�� �ò�ë�í���Ý�ü�§�� �æ�ã�� �“�©�ª�Ì�˜�ã�� �½�•�®�Ï�ƒ�� �ò�Ó�� �Ž�ì�ã�•�ª�¨�˜�³�û�� �Ž�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•�� �Ž�ì�˜� �ß�Ž�Ì�ã�� �â�˜�—�� �ò�˜�ß�•

�”�è�ô�Ì�ã�� �½�•�®�Ï�ƒ�� �Ö�ô�Ø�¤�—�� �”�ô�Ð�‘�� �Ú�ß�¬�ß�� �“�ª�Ì�ä�ß�•�� �•�û�õ�•�� �ð�à�Ë�� �Ž�ì�‘�� �Ý�î�§�ª�ß�•�í�� �Ž�ì�ô�à�Ë�� �”�ç�°�¨�ä�ß�•�� �•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•�ì��
�� �ì�ñ�©�í��Ž�’�ß�•�� �í�� �ò�Ÿ��°�¨�ß�•������������ �”�¤�Ô�»�� �ì�������������®�˜�³�Ž�ä�ß�•�� �•�Ž�×�Ž�Ä�‘�ì�•�°�ô�Ô�ß�•�� �•�Ž�×�Ž�Ä�‘�� �ò�ë�í

���–�ç�®�˜�ç�û�•���®�’�Ë���Õ�î�´�˜�ß�•���•�Ž�×�Ž�Ä�‘�ì�©��Ž�Û 
2�� �”�ô�Ô�—�Ž�ì�ß�•�� �”�Ó�®�ô�¼�ß�•�����ì�ò�ä�ß�Ž�Ì�ß�•�� �ï�î�˜�´�ä�ß�•�� �ð�à�Ë�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�� ��î�Ä�—�� �Ê�ã�•�Ž�·�Ž�ç�����”�ã�ª�¨�ß�•�� �Ù�î�è�’�ß�•

�� �•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�� �¾�Ì�‘�� �í�•�� �â�ì�—�Ž�‘�Ž�´�£�� �æ�Ë�� ��Ž�´�Ô�˜�³�û�•�� �ò�Ó�� �ï�ü�ä�Ì�ß�•�� �®�ô�‘�•�î�Á�� �ñ�©�Ž�Ô�˜�ß�� �”�ô�Ô�—�Ž�ì�ß�•�ï�®�§�÷�•�����ì�ò�Ó�•�î�ß�Ž�‘��
�����������”�¤�Ô�»���ì���������æ�ô�ä�´�×���ð�ß�‡���â�´�Ø�è�—�í�ì 
�x �ò�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �Ò�—�Ž�ì�ß�•�� �®�’�Ë������ �ð�ä�´�—�í�Ž�À�ó�ƒ���ï�ü�ä�Ì�ß�•�� �”�ã�ª�§�� �°�Û�®�ã���©�î�Ÿ�í�� �ð�à�Ë�� �”�ã�ª�¨�ß�•�� �é�¬�ë�� �ª�ä�˜�Ì�—�ì

���”�ã�ª�¨�ß�•�� �â�ó�ª�Ø�—���æ�Ë�� �Ý�í�†�´�ä�ß�•�� �Ò�Å�î�ä�à�ß�� �æ�Ü�ä�ó�í�� �¾�Ì�‘�� �Ê�ã�� �Ž�ì�À�Ì�‘�� �Ñ�®�¼�ä�ß�•�� �É�í�®�Ó�� �Â�‘�®�—���”�Ü�’�·
�É�í�®�Ó���æ�ã���É�®�Ó���ñ�ƒ���æ�ã���“�®�·�Ž�’�ã���Þ�ô�ä�Ì�ß�•���•�Ž�ç�Ž�ô�’�ß���Ý�î�»�î�ß�•���æ�ã���”�ô�Ô�—�Ž�ì�ß�•�����â�×����á�•�ª�¨�˜�³�Ž�‘���Ñ�®�¼�ä�ß�•

���–�×�í���ñ�ƒ���ò�Ó���”�ã�ª�¨�ß�•���ð�à�Ë���Ý�î�¼�¤�ß�Ž�‘���¢�ä�´�ó���Ž�ä�ã���”�Ë�Ž�´�ß�•����•�ª�ã���ð�à�Ë���°�Û�•�®�ä�ß�•���é�¬�ë���Þ�ä�Ì�—�í�ì���ñ�®�³
���É�î�’�³�÷�•���Ý�ü�§�í���á�î�ô�ß�•���Ý�ü�§�����ì�µ�î�è�Ï�©�������������”�¤�Ô�»���ì�������� 

�x ���Ý�î�ä�¤�ä�ß�•���Ò�—�Ž�ì�ß�•���®�’�Ë�����æ�ã�ì�Ý�î�ä�¤�ä�ß�•���Ò�—�Ž�ì�ß�•���Ý�ü�§���æ�ã���¡�Ž�˜�—���ò�˜�ß�•���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•���Ú�à�—���ò�ë
���Ú�ß�¬�Û�í�ì�ê�—�ª�»��ƒ���æ�Ë���á�ü�Ì�˜�³�ü�ß���ê�‘�Ž�´�£���ð�ß�‡���Ý�î�§�ª�ß�•���ê�ß���¢�ô�˜�ó���ñ�®�³���â�×����Þ�ô�ä�Ì�ß�•�� �á�•�ª�¨�˜�³�•���Ý�ü�§

���“�©�í�ª�¤�ä�ß�•���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•���æ�ã���ñ�÷���•�¬�ô�Ô�è�—���ê�è�ã���â�¼�¨�à�ß�����ì�”�Ü�ó�®�‘���í���±�•��î�‘�������������”�¤�Ô�»���ì
�������� 

���ñ�®�´�ß�•���â�×�®�ß�•���”�’�×�•�®�ã��
�����ì�¦�ó��Ž�˜�ß�•�����”�×�Ž�Ä�’�ß�•���”�’�×�•�®�ã

�ô�»�®�ß�•���ì�°�ã�®�ß�•�ª����������
���”�‘�Ž�Ÿ�ù�•���®�ô�ô�´�—��
�����ò�Ó���©�ª�¤�ä�ß�•���Î�à�’�ä�ß�•���”�’�×�•�®�ã

���”�×�Ž�Ä�’�ß�•��
��
 

���”�×�Ž�Ä�’�ß�•���®�ó�®�ä�—��
���â�×�®�ß�•���Ý�Ž�§�©�‡ 

�”�×�Ž�Ä�’�ß�•���Þ�ã�Ž�£ 

�� �©�î�Ø�è�ß�•���ð�à�Ë���Þ�¼�¤�˜�—��
�� �©�î�Ø�è�ß�•���Ý�Ž�³��‡��
�� �”�×�Ž�Ä�’�ß�•���Ý�Ž�’�Ø�˜�³�• 



���ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð���Ý�í�÷�•���Þ�¼�Ô�ß�•�ñ�®�È�è�ß�•����Ž�Á�ù�•���ß�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�à 

  
12 

 
  

��

���Ý�í�ª�Ÿ���Ý�î�ä�¤�ä�ß�•���Ò�—�Ž�ì�ß�•���®�’�Ë���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•���•�ü�Ü�¸�ã�í���Ž�ó�•�°�ã����

�Ž�ó�•�°�ã���Ý�î�ä�¤�ä�ß�•���Ò�—�Ž�ì�ß�•���®�’�Ë���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ã�ª�¨�ß�• ���®�’�Ë���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•���®�ó�î�Ä�—���ò�Ó���”�ô�´�ô�‹�®�ß�•���•�ü�Ü�¸�ä�ß�•
�Ý�î�ä�¤�ä�ß�•���Ò�—�Ž�ì�ß�• 

�”�ß�Ž�Ì�Ó�í���”�è�ã�•�í���”�Ì�ó�®�³���”�ã�ª�§�����”�ß�Ž�£���æ�Ë���”�›�ª�¤�ã���•�Ž�ã�î�à�Ì�ã���á�ª�Ø�ó��
���ï�ü�ä�Ì�à�ß���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�‘�Ž�´�¤�ß�•�������Ý�î�»�î�ß�•���Ú�è�’�ß�•���ð�ß�‡�������Ë�Ž�³���”

���Ý�î�ä�¤�ä�ß�•���Ò�—�Ž�ì�ß�•���®�’�Ë���á�î�ô�ß�•���ò�Ó�� ���•�Ž�Ë�î�Ó�ª�ä�à�ß���®�Ð�»�ƒ���á�î�³�
���”�ó�ª�ô�à�Ø�˜�ß�•���•�Ž�Ë�î�Ó�ª�ä�ß�Ž�‘���”�ç��Ž�Ø�ã���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�•�� �ß�Ž�Ü�—���¾�ô�Ô�¨�—���Ò�ô

�–�×�î�ß�•���®�ô�Ó�î�—�í���Þ�Ø�è�ß�•�� 

�–�ç�®�˜�ç�ù�•���Þ�ô�»�î�—���Ò�ô�ß�Ž�Ü�—�����”�’�Ì�»���á�ª�¨�˜�´�ä�ß�•���”�ì�Ÿ�•�í��
�����ï�ü�ä�Ì�ß�•���æ�ô�‘���ò�Ë�î�ß�•���”�à�×�����Ø�è�˜�ä�ß�•���“�°�ì�Ÿ�÷�•���Ò�‹�Ž�Å�í���ª�ô�ô�Ø�—�”�à����

���Ý�î�»�î�ß�•���Ž�ó�Ž�À�×- �����”�ô�è�ã�ƒ���Ñ�í�Ž�¨�ã�����”�ô�ä�ô�È�è�˜�ß�•���•�•�®�ô�ô�Ð�˜�ß�•�����Ë���•�©�ª
���•�•��Ž�ô�¨�ß�•���æ�ã���ü�ô�à�×�� ���Ž�ô�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�˜�à�ß���ª�‹�•�°�ß�•���Þ�ä�¤�ß�• 

����ª�¼�ä�ß�• (Paun, 2010, p. 675) 

�x �”�ô�Ü�è�’�ß�•�� �Þ�‹�Ž�³�®�ß�•�� �”�ã�ª�§�����æ�ã�� �Ž�ì�ô�Ø�à�—�í�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•�� �•�à�Ä�‘�� �¢�ä�´�—�� �”�à�Ø�è�˜�ã�� �”�ô�è�Ø�—�� �ò�ë
�Ñ�®�¼�ä�ß�•���� �ð�à�Ë�ß�•�� �Ò�—�Ž�ì�®�ô�¼�Ø�ß�•�� �Þ�‹�Ž�³�®�ß�•�� �”�ã�ª�§�� �®�’�Ë�� �Ý�î�ä�¤�ä�ß�• (SMS)�ì���í�ƒ�� �©�•�®�Ó�ø�ß�� �æ�Ü�ä�ó

���•�Ž�’�à�Á���¬�ô�Ô�è�—�í���ì���â�ì�—�Ž�‘�Ž�´�£���“�ª�»��ƒ���æ�ã���Ö�Ø�¤�˜�ß�•�í���ì���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���â�ì�—�Ž�‘�Ž�´�£���“��•�©�‡���”�ô�´�³�†�ä�ß�•���•�Ž�Œ�ô�ì�ß�•
�ï�•�©�ƒ�í�� �ì�� �®�ô�—�•�î�Ô�ß�•�� �¾�Ì�‘�� �Ê�Ó�©�í�� �ì�� �Ý�•�î�ã�÷�•�� �Þ�ó�î�¤�—�í�� �ì�� �•�Ž�Ü�ô�¸�ß�•�����ï�®�§�÷�•�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�ü�ã�Ž�Ì�ä�ß�•

�”�ß�î�ä�¤�ä�ß�•���â�ì�Ô�—�•�î�ë���á�•�ª�¨�˜�³�Ž�‘�� (l Rotimi, Awodele, & Bamidele, 2007, p. 227)��
�í�¢�ô�˜�— �Þ�ô�ä�Ì�à�ß �Ý�Ž�’�Ø�˜�³�• �Þ�‹�Ž�³� �“�®�ô�¼�× SMS �”�Ð�à�ß�Ž�‘ �”�ó�°�ô�à� �ç�û�• �ª�ó�ª�Ì�à�ß �æ�ã �•�Ž�ã�ª�¨�ß�• 

�”�ô�Ü�è�’�ß�•�ì�”�Ó�Ž�¿�‡ �ð�ß�‡ �•�Ž�ã�î�à�Ì�ã �”�ô� �ó�í�®�— �æ�Ë �Ú�è�’�ß�• �š�ô�¤�‘ �Ž�ì�à�’�Ø�˜�´�ó �Þ�Ü�¸�‘ �â�È�˜�è�ã���ð�à�Ë �ê�Ô�—�Ž�ë 
�ñ�î�à�¨�ß�• �ò�Ó �ñ�ƒ �å�Ž�Ü�ã �ò�Ó�í �ñ�ƒ �Á�®�˜�¸�ó�í�ì�–�×�í �â�ó�ª�Ø�˜�ß �é�¬�ë �”�ã�ª�¨�ß�• �©�î�Ÿ�í �”�×�Ž�Ä�‘ �•�°�ô�Ó �ç�í�®�˜�Ü�ß�•���”�ô

�æ�ä�ß �©�î�ó �Ù�•�®�˜�·�û�• �æ�Ë �Ö�ó�®�Á �–�ô�ç�®�˜�ç�û�• �æ�ã�í �â�ë�ƒ �É�•�î�ç�ƒ �Þ�‹�Ž�³�®�ß�• �ª� �ç �Þ�‹�Ž�³� �Þ�ó�î�¤�— 
�—�•�®�ß�•�ì�•�•�ü�ó�î�¤�˜�ß�•���æ�ô�‘ �•�Ž�‘�Ž�´�¤�ß�• �•�ª�ó�ù�•�É���•�¤�´�ß�•�ì�ñ�ª�Ø�è�ß�•���ñ�ª�Ø�è�ß�•�����������ì�”�´�‘�Ž�’�Ë���í���µ�Ž�ô�Ë�������������ì

���”�¤�Ô�»�������� 
3�� �–�ç�®�˜�ç�û�•���®�’�Ë���”�Ó�®�ô�¼�ß�•�����”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Ù�î�è�’�ß�•���í�• 

�x �� �–�ç�®�˜�ç�û�•�� �Ù�î�è�‘�� �ª�Ì�—�â�Ë�÷�•���� �®�œ�Û�÷�•�í�� �®�´�ó�÷�•�í�� �Þ�ä�·�û�•�í�”�ô�ä�ë�ƒ�����”�ã�ª�¨�ß�•�� �Ê�ó�¯�î�—�� �•�•�î�è�×�� �Ý�Ž� �ã�� �ò�Ó
���–�ç�®�˜�ç�û�•���Ù�î�è�‘���°�ô�ô�ä�—���æ�Ü�ä�ó�í���Ž�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�ð�ß�‡�����Ö�à�Ì�˜�ó���Ž�ã���î�ë�í���Ý�í�û�•���â�´�Ø�ß�•���æ�ô�ô�´�ô�‹����æ�ô�ä�´�×

���“��Ž� �˜�ß�Ž�‘�� �Ö�à�Ì�˜�ó�� �ê�ç�Ž�Ó���ò�ç�Ž�œ�ß�•�� �â�´�Ø�ß�•�í�� �”�ô�ß�í�ª�ß�•�� �–�ç�®�˜�ç�û�•�� �”�Ü�’�·�� �Ý�ü�§�� �æ�ã�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �”�ã�ª�¨�ß�•�� �ï�•�©�„�‘
���”�Ø�Ô�¼�ß�•�� �Î�ß�Ž�’�ã�� �”�ó�î�´�˜�ß�� �ñ�®�˜�¸�ä�ß�•�í�� �Ê�‹�Ž�’�ß�•�� �ò�Ü�è�‘�� �æ�ô�‘�� �–�ç�®�˜�ç�û�•�� �”�Ü�’�·�� �®�’�Ë�� �â�˜�—�� �ò�˜�ß�•�í�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•��

���ì�ñ�ª�è�·�����������»���ì���”�¤�Ô���� 
�x �Ú�è�’�ß�• �ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�• �®�ô�¸�ó �ð�ß�‡ �á�Ž�È�è�ß�• �ñ�¬�ß�•���¢�ô�˜�ó �å�î�‘�°�à�ß �Ý�î�»�î�ß�• �ð�ß�‡ �ê�—�Ž�‘�Ž�´�£ �í�ƒ �”�ó�ƒ �•�Ž�ã�î�à�Ì�ã 

�Ž�ë�ª�ó�®�ó �Ý�î�¼�¤�ß�•�í �ð�à�Ë �Ò�à�˜�¨�ã �•�Ž�ã�ª�¨�ß�• �•�Ž� �˜�è�ä�ß�•�í �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���æ�ã �Ý�ü�§ �”�Ü�’�· �•�Ž�ã�î�à�Ì�ã �Â�’�—�®�ó��
���Ž�ì�‘�¯�Ž�ì�Ÿ �•�î�³�Ž�¤�ß�• �¹�Ž�¨�ß�• �ê�‘ �í�ƒ �”�ó�ƒ �”�à�ô�³�í �ï�®�§�ƒ���¢�ô�à�Ó�î�‘�������ì�•�®�Ó���í�����������”�¤�Ô�»���ì������

��
��
��
��
��
��
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��
�Þ�Ü�·���������”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�‘�Ž�´�¤�ß�•���ò�Ó���–�ç�®�˜�ç�ù�•���á�•�ª�¨�˜�³�•���Ž�ó�•�°�ã��

��
����ª�¼�ä�ß�•����Salamah���ì�����������”�¤�Ô�»���ì����������

��
�x �ò�¼�¨�¸�ß�•�� �•�î�³�Ž�¤�ß�•���ñ�¬�ß�•�í�� �å�Ž�Ü�ã�� �ñ�ƒ�� �ò�Ó�� �í�•�� �Þ�ä�Ì�ß�•�� �å�Ž�Ü�ã�� �ò�Ó�� �í�•�� �Ý�°�è�ä�ß�Ž�‘�� �©�î�Ÿ�î�ä�ß�•�� �Ú�ß�«�� �î�ë��

���®�´�ß�•���”�ä�à�Û���Ö�ó�®�Á���æ�Ë���Ñ�®�¼�ä�ß�•���•�î�³�Ž�¤�‘���Þ�¼�˜�ópassword�����ñ�®�³���â�×����í�•pin number  ��
���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�ü�ã�Ž�Ì�ä�ß�•���á�Ž�ä�˜�ß���Ž�ä�ë�ü�Û���í�•�����ì�Þ�ô�ä�Ÿ���í���±�Ž�ó�������������”�¤�Ô�»���ì������ 

�����û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•�Ü�·���ò�ë���ò�¼�¨�¸�ß�•���•�î�³�Ž�¤�ß�•���Ý�ü�§���æ�ã���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•���Ý�Ž�Ü�·�ƒ���æ�ã���Þ 
�®�’�Ë���æ�ã�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�ü�ã�Ž�Ì�ä�ß�•�� �¬�ô�Ô�è�—�� �æ�ã�� �ï�ü�ä�Ì�ß�•�� �æ�Ü�ä�—�� �ò�˜�ß�•�� �–�ç�®�˜�ç�û�•���æ�Ë�� �®�—�î�ô�’�ä�Û�� �¯�Ž�ì�Ÿ ���Ö�ó�®�Á

���á�©�î�ä�ß�•modem���æ�ã���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���½�í�®�Ë���â�È�Ì�ã���ò�Ó�í���Ñ�®�¼�ä�ß�•���á�ª�Ø�ó���ò�¼�¨�¸�ß�•���•�î�³�Ž�¤�ß�•���Ý�ü�§ ���Þ�ô�ä�Ì�à�ß
�� �ò�ß�Ž�ã�í�� �ò�’�³�Ž�¤�ã�� �ž�ã�Ž�ç�®�‘�� �Ú�ß�Ž�ä�ß�•�Ž�Ì�ã�� �ï�•�®�Ÿ�‡�� �ê�ß�� �¢�ô�˜�ó�®�—�î�ô�’�ä�Ü�ß�•�� �¯�Ž�ì�Ÿ�� �æ�ã�� �”�ô�ß�Ž�ä�ß�•�� �ê�—�ü�ã ���ê�ß�°�è�ä�‘�����ì�”�Ü�ó�®�‘��

�����������”�¤�Ô�»���ì��������

��
���É�®�Ô�ß�•���ò�ç�Ž�œ�ß�•�•�Ž�ã�ª�§���Ž�ó�•�°�ã���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•����

�è�’�ß�•�� �ª�ó�ª�¤�—�� ��Ž�ô�Ì�ã�� �Þ�È�ô�³�í�ì�Ž�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•�� �Ž�Ü�è�‘�� �ò�è�Ì�ó�� �–�ç�®�˜�ç�û�•�� �”�Ü�’�·�� �ð�à�Ë�� �Ñ�®�¼�ä�ß�� �Ê�×�î�ã�� �Þ�Û�� �²�ô�ß���Ú
�� �”�ô�‘�®�Ì�ß�•�� �Ž�è�˜�Œ�ô�‘�� �ò�Ó�� �•�û�…�Ž�´�—�� �®�ô�¸�ó�� �ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�ð�ß�‡���å�ƒ���� �ò�Ó�� �Â�’�À�è�ã�� ��Ž�ô�Ì�ã�� �ª�ó�ª�¤�—�� �Ž�ô�Ì�ó�®�¸�—�� �â�˜�ó�ë�Þ�Ø�¤�ß�•�� �•�¬���Ž�Ø�Ó�í�í�ì

�”�ô�ä�ß�Ž�Ì�ß�•�� �•�Ž�³�•��ª�à�ß���� �•�Ž�ì�Ÿ�� �•�Ž�³�•��©�� �•�ª�ó�ª�¤�—�í�Ñ�•�®�·�ù�•���� �”�‘�Ž�×�®�ß�•�í�”�ô�Ü�ó�®�ã�÷�•���è�ë�� �å�Ž�Ó�ì�”�ô�‘�í��í�÷�•�í�»�� �™�ü�›�� �Ù�Ž����î
�”�ô�³�Ž�³�ƒ���Õ�î�´�ß�•���ò�Ó���Ž�ì�ã�•�ª�¨�˜�³�•���ñ�®� �ó���ò�˜�ß�•���–�ç�®�˜�ç�û�•���ð�à�Ë���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Ù�î�è�’�à�ß����
��

��
�Ý�í�ª�Ÿ�����ß�•���•�Ž�ó�î�˜�´�ã�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Ù�î�è�’��

�•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•���Ê�×�î�ã�����Ê�×�î�ä�ß�•���”�Ä�ô�´�’�ß�•���•�ü�ã�Ž�Ì�ä�ß�•���Ê�×�î�ã
���ò�à�Ë�Ž�Ô�˜�ß�•���ò�ß�Ž�¼�—�û�•��

���Ê�×�î�ä�ß�•���”�ã�ª�Ø�˜�ä�ß�•���•�ü�ã�Ž�Ì�ä�ß�•���Ê�×�î�ã
�����ò�ß�©�Ž�’�˜�ß�•��

���ð�ç�©�÷�•���ª�¤�ß�•���î�ë���ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Á�Ž�¸�è�à�ß
���á�ª�Ø�ó�í���ò�³�Ž�³�÷�•���ï�î�˜�´�ä�ß�•���í�•���ò�Ó�®�¼�ä�ß�•
���ê� �ã�•�®�‘���Ý�î�£���•�Ž�ã�î�à�Ì�ã���ê�ß�ü�§���æ�ã���Ú�è�’�ß�•

���ê�—�Ž�ã�ª�§�í���ê�—�Ž� �˜�è�ã�í��

���Ý�©�Ž�’�˜�ß�•���æ�ã���Ž�Ë�î�ç���Ê�×�î�ä�ß�•���•�¬�ë���æ�ã�†�ó
���ª�ó�®�’�ß�Ž�Û���ê�è�‹�Ž�‘�¯�í���Ú�è�’�ß�•���æ�ô�‘���ò�ß�Ž�¼�—�û�•

���Þ�ó�ª�Ì�—���í�•���Â�¨�ß�•���•�«�Ž�ä�ç���”�Œ�’�Ì�—�í���ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•
���•�Ž�‘�Ž�´�¤�ß�•�í���©�î�ô�Ø�ß�•���•�Ž�ã�î�à�Ì�ã��

���±��Ž�ä�ó���ñ�¬�ß�•���ï�î�˜�´�ä�ß�•���î�ë���Ú�è�’�ß�•���ê�ô�Ó
���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•���”�Œ�ô�‘���ò�Ó���ê�—�Ž�Á�Ž�¸�ç�í���ê�—�Ž�ã�ª�§

���ê�‘�Ž�´�£���ð�ß�‡���Ý�î�»�î�ß�•���å�î�‘�°�à�ß���¢�ä�´�ó���š�ô�£
���”�ó�ª�Ø�è�ß�•���•�Ž�Ì�Ó�ª�ß�•���©�•�ª�Ë�‡�í���Ž�ì�—��•�©�‡�í

���í�•���Ú�è�’�ß�•���Þ�§�•�©���•�Ž�‘�Ž�´�£���æ�ô�‘���•�ü�ó�î�¤�˜�ß�•�í
���”�ô�Ÿ��Ž�§���•�Ž�ì�Ÿ���Ê�ã��
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2�� ���”�ô�ç�î�ç�Ž�Ø�ß�•�� �®�Á�Ž�¨�ä�ß�•�ª�Ë�•�î�Ø�ß�•�� �Ñ�®�¼�ä�ß�•�� �á�®�˜�¤�ó�� �û�� �Ž�ã�ª�è�Ë�� �™�ª�¤�—�����¹�î�¼�è�ä�ß�•�� �•�Ž�Ì�ó�®�¸�˜�ß�•�í�� �”�ô�ç�î�ç�Ž�Ø�ß�•
�•�Ž�ô�à�ä�Ë�� �¹�î�¼�¨�‘�� �”�Ø�ô�×�©�í�� �”�¤�¿�•�í�� �”�ô�ç�î�ç�Ž�×�� �â�È�ç�� �Ù�Ž�è�ë�� �å�î�Ü�—�� �û�� �Ž�ã�ª�è�Ë�� �í�•�ì�Ž�ì�ô�à�Ë���“�ª�ó�ª�Ÿ�� �”�ô�Ó�®�¼�ã��������

���ì�ò�ã�Ž�³�������������”�¤�Ô�»���ì���������� 
3�� ���Þ�‹�Ž�³�í���®�Ó�î�—���á�ª�Ë���æ�ã���Ž�¸�è�ó���ª�×���ñ�¬�ß�•�í�ì�Ú�è�’�ß�•���é�Ž� �—���ò�’�à�³���á�Ž�Ë���ñ�ƒ��� �®�Ó�•�î�—���”�ß�Ž�£���ò�Ó���Ž�¸�è�—���”�Ì�ä�´�ß�•���®�Á�Ž�¨�ã

���ð�à�Ë���•�®�ô�’�Û���•�®�ô�›�„�—���®�›�†�ó���•�¬�ë�í�ì�ê�‹�ü�ä�Ì�‘���”�»�Ž�¨�ß�•�í���Ú�è�’�ß�•���Ž�ì�‘���Æ�Ô�˜�¤�ó���ò�˜�ß�•���•�Ž�ç�Ž�ô�’�à�ß���“�ª�Û�†�ä�ß�•�í���”�ô�Ó�Ž�Ü�ß�•���”�ó�Ž�ä�¤�ß�•
�� �ñ�©�†�ó�� �Ž�ä�ã�� �ê�Á�Ž�¸�ç�� �ð�à�Ë�í�� �Ú�è�’�ß�•�� �”�Ì�ä�³�ð�ß�‡���è�ó�í�� �Ú�è�’�ß�•�� �•�¬�ë�� �ï�ª�ß�� �ï�ü�ä�Ì�ß�•�� �©�ª�Ë�� �Ê�Ÿ�•�®�—�� �ê�Á�Ž�¸�ç�� �¾�Ô�¨�ð�ß�‡��

�ð�¼�×�ƒ�����æ�ã���Þ�à�Ø�ó���Ž�ä�ã���ª�£�¡�Ž�‘��÷�•�������ì�•�Ž�£�®�Ó�������������”�¤�Ô�»���ì��������
4�� �� �æ�Ü�ä�ó���”�ô�à�ô�Ð�¸�—�� �®�Á�Ž�¨�ã�å�ƒ���� �Ù�î�è�’�ß�•�� �½�®�Ì�˜�—�ð�ß�‡���ï�Ž�Ä�§�ƒ���ï�Ž�è�›�ƒ���� �Ž�ã�� �”�ß�Ž�£�� �ò�Ó�� �Þ�ô�Ð�¸�˜�ß�•�•�«�‡���–�ç�Ž�Û���”�ä�È�ç�ƒ��

���ò�ß�Ž�˜�ß�•���î�¤�è�ß�•���ð�à�Ë���•�î�à�Ä�ä�ß�•���Þ�Ü�¸�ß�Ž�‘���”�à�ã�Ž�Ü�˜�ã���®�ô�Ï���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�• 
�x �Ž�‘���•�Ž�ã�î�à�Ì�ã���ð�à�Ë���Ñ�®�Ì�˜�ß�•���Ñ�ª�ì�‘���Ú�è�’�ß�•���•�Ž�’�³�Ž�£���â�È�ç���Õ�•�®�˜�§�•���â�È�è�à�ß���ò�Ó�Ž�Ü�ß�•���æ�ô�ã�Ž�˜�ß�•���á�ª�Ë�ü�ä�Ì�ß�����ï��
�x ���í�•���Þ�ä�Ì�ß�•���¯�Ž� �ç�•���í�•���â�È�è�ß�•���â�ô�ä�¼�—���”�ä�‹�ü�ã���á�ª�Ë�Ý�Ž�ä�Ë�ƒ���Ô�Û���á�ª�Ë���æ�Ë���Ž�¸�è�—���ò�˜�ß�•�í���”�ç�Ž�ô�¼�ß�•�ß�•���“�ï�Ž���â�È�è 
�x �“�ï�Ž�³�‡���� �á�ª�Ì�ß�� �”� �ô�˜�ç���ï�ü�ä�Ì�ß�•�� �Þ�’�×�� �æ�ã�� �á�•�ª�¨�˜�³�û�•�”�Á�Ž�£�‡���•�� �í�•�� �”�ô�‹�Ž�×�î�ß�•�� �æ�ô�ã�Ž�˜�ß�•�� �•�•�ï�•�®�Ÿ�ˆ�‘�� �ï�ü�ä�Ì�ß�•���á�Ž�ô�Ø�ß

���Þ�ô�´�Ï���•�Ž�ô�à�ä�Ì�‘�Ý�•�î�ã�÷�•�����”�ô�¼�¨�¸�ß�•���â�ì�—�Ž�ç�Ž�ô�‘���á�•�ª�¨�˜�³�Ž�‘�����ì�É�•�®�»�������������•�Ž�¤�Ô�¼�ß�•���ì������������ 
5�� ���á�ª�Ë���å�•�í�ì�”�Ì�ó�®�´�ß�•���”�ô�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�˜�ß�•���•�•�®�ô�Ð�˜�ß�Ž�‘���®�Á�Ž�¨�ä�ß�•���Â�’�—�®�—���”�ô�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�—���®�Á�Ž�¨�ã�á�Ž�ä�ß�‡�����Ñ��Ž�¼�ä�ß�•���ò�Ô�Å�î�ã

�� �á�•�ª�¨�˜�³�û�Ž�‘�Þ�œ�ã�÷�•���� �ñ�©�†�ó�� �”�œ�ó�ª�¤�ß�•�� �Ž�ô�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�˜�à�ß�ð�ß�‡���� �ò�Ó�� ��î�¼�Ø�ß�•�ï�•�¬�ó�‡�����Þ�Ü�¸�‘�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�•
���¢�ô�¤�»�����ì�ñ�ª�ß�Ž�§���í���•�ô�’�£���æ�‘�������������”�¤�Ô�»���ì�������� 

6�� �� �®�Á�Ž�¨�ã�ï�®�§�ƒ�� �Â�’�—�®�ó���ï�•�©�ƒ�����”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�Ž�‘�� �”�»�Ž�¨�ß�•�� �®�Á�Ž�¨�ä�ß�Ž�‘�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�•
���á�•�ª�¨�˜�³�•���å�Ž�Ó�ì�Ý�Ž�œ�ä�ß�•���Þ�ô�’�³���ð�à�Ì�Ó�ì�Ž�ì�—�ª�£���“�©�Ž�ó�¯���Ý�Ž�ä�˜�£�•���Ê�ã���Õ�î�´�ß�•�ì�”�ß�î�ô�´�ß�•�ì�å�Ž�ä�˜�‹�û�•���®�Á�Ž�¨�ã���Þ�œ�ã�ì�”�ó�ª�ô�à�Ø�˜�ß�•

���å�Ž�ä�˜�‹�û�•���¢�è�ã���Á�Ž�¸�ç���©�•�ª�˜�ã�•�í���ï�ü�ä�Ì�ß�Ž�‘���Ý�Ž�¼�—�ü�ß���”�ó�ª�ô�à�Ø�—���®�ô�Ï���•�•�î�è�×���æ�ã���ª�ó�°�ó���ª�×���©�í�ª�¤�ß�•���®�’�Ë���ï�ü�ä�Ë���ð�ß�‡
�˜�£�•���â�ì�—�Ž�ã�•�°�˜�ß�•���©�•�ª�³���ò�Ó���ï�Ž�ä�à�Ì�ß�•���¾�Ì�‘���Õ�Ž�Ô�§�‡���•�û�Ž�ä�����ì�ò�Ó�®�ô�¼�ß�•�������������”�¤�Ô�»���ì������������

��
��
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�Ž�ô�ç�Ž�›�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•���â�ó�ª�Ø�—���•�Ž�ó�ª�¤�—����
��î�Ä�˜�ß�• �É��Ž�´�˜�ä�ß�• �ò�Ó �â�ó�ª�Ø�— �•�Ž�ã�ª�§ �”�Ó�®�ô�¼�ß�• �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�• �ê�˜�ì�Ÿ�•�í �“�ª�Ë �•�Ž�ó�ª�¤�— �®�Á�Ž�¨�ã�í �ò�Ó �¿�ï�î �á�ª�Ë 

�“��ª�× �”�à�ã�Ž�Ì�ß�•���•�•��•�©�ù�• �Ñ��Ž�¼�ä�ß�Ž�‘ �ð�à�Ë �”�Ø�£�ü�ã �•�•��î�Ä�˜�ß�• �”�Ë��Ž�´�˜�ä�ß�• �ò�Ó �Ž�ô�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�— �•�û�Ž�¼�—�û�•�•�¬�ë�ì �”�Ó�Ž�¿�ù�Ž�‘ 
�ð�ß�‡ �ª�Ë�Ž�¼�— �Ý�Ž�ô�˜�£�û�•���•�Ž�ô�ç�Ž�Ü�ã�‡ �¶�Ð�ß�•�í �ð�à�Ë �•�Ž�Ü�’�¸�ß�• �”�£�î�˜�Ô�ä�ß�• �Þ�œ�ã �”� �ô�˜�ç�ì�–�ç�®�˜�ç�ù�• �•�Ž�ô�Ð�ß �ä�ß�•�•�Ž�³��Ž�ä �”�ó�ª�ô�à�Ø�˜�ß�• 

�ò�˜�ß�•�í �å�Ž�Û �â�˜�ó �æ�ã �Ž�ì�ß�ü�§ �æ�ã���ª�Û�„�˜�ß�• �”�ó�î�ë �Þ�ô�ä�Ì�ß�• �æ�ã�í�ì�ê�˜�ô�Ë�®�·�í ���â�ë�ƒ�é�¬�ë �•�Ž�ó�ª�¤�˜�ß�• �Ž�ã �à�ó���ò��
1�� �æ�ã�ƒ �•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�• �”�ô�ß�Ž�ä�ß�• �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�•:�ƒ�� �í�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•�� �æ�ã�ƒ�� �Þ�œ�ä�—���Ù�î�è�’�ß�•�� �æ�ã

�Ì�ß�•���”�ô�è�Ø�˜�ß�•���â�È�ç���í���•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•���æ�ã�ƒ���æ�ã���ï�°�Ÿ���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���“��Ž� �˜�ß�•���Ú�ß�¬�Û���í���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�Ë���”�ô�ß�Ž�Ž�ã�î�ä�ì 
���•�•�î�è�Ø�ß�•���®�’�Ë���Ý�Ž�ä�Ë�÷�•�í���•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•�í���•�Ž�ç�Ž�ô�’�ß�•���å�Ž�ä�¿�í���æ�ã�•���Ý�•�¯�Ž�ä�Ó���”�è�»�®�Ø�ß�•���”�à�Ü�¸�ã���ê�Ÿ�•�î�ó���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•

�� �å�ƒ�� �”�£�Ž�˜�ä�ß�•�� �•�Ž�ç�Ž�ô�’�ß�•�� �®�ô�¸�˜�Ó�ì�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•����%�����”�×�Ž�Ä�‘�� �â�×��� �ï�Ž�Ä�Ë�‡�� �ò�Ó�� �æ�ó�©�©�®�˜�ã�� �•�î�ß�•�¯�Ž�ã�� �å�Ž�Ü�ó�®�ã�÷�•�� �æ�ã
���ï�ü�ä�Ì�ß�•�� �¾�Ì�’�ß�� �–�à�¼�£�� �ò�˜�ß�•�� �Þ�ô�à�È�˜�ß�•�� �•�Ž�ô�à�ä�Ë�� �¾�Ì�‘�� �æ�ã�� �Ž�Ó�î�§�ì�–�ç�®�˜�ç�û�•�� �®�’�Ë�� �å�Ž�ä�˜�‹�û�•�����ì��î�´�è�ß�•��

���������� �”�¤�Ô�»�� �ì�����������ò�˜�ß�•�� �•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•�� �ò�Ó�� �Ž�ë�®�Ó�•�î�—�� �â�˜�ó�� �å�ƒ�� �ª�‘�û�� �”�ô�³�Ž�³�ƒ�� �®�»�Ž�è�Ë�� �™�ü�›�� �ð�à�Ë�� �ª�ä�˜�Ì�ó�í
���š�à�œ�ä�‘���Ñ�®�Ì�—���”�ó�Ž�ä�¤�ß�•���•�Ÿ�î�˜�´�—CIA���ò�ß�Ž�˜�ß�•���Þ�Ü�¸�ß�•���ò�Ó���Ž�ì�¤�¿�î�ç�ì��

��
�Þ�Ü�·�� �š�à�œ�ã���•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•���æ�ã�•���®�»�Ž�è�Ë��CIA����
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��
��
��
��
��
��
��

����ª�¼�ä�ß�•�����ì�æ�´�£���í���ñ�®�ì�)�Ÿ�������������•�Ž�¤�Ô�¼�ß�•���ì��������������
��

2�� �•�Ž�ó�ª�¤�— �”�ô�è�’�ß�• �”�ô�˜�¤�˜�ß�• �”�ô�è�Ø�˜�ß�•:�¡�Ž� �ç �á�Ž�ô�× �”�ó�ƒ �É�í�®�¸�ã �•�à�Ä�˜�ó �ð�è�‘ �•�¬�ß�í�ì�”�ô�˜�¤�— �å�ˆ�Ó �•�à�Ä�˜�ä�ß�• �ò�´�ô�‹�®�ß�• 
�å�Ž�ä�À�ß �Ý�Ž�ä�Ë�ƒ �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�‡ �”�¤�Ÿ�Ž�ç �Þ�‘ �Ý�î�§�©�� �å�Ž�ä�¿�í �æ�ã�• �²�à�³�í �®�¼�Ì�ß �œ�ä�˜�ó�� �•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•���©�î�Ÿ�í�� �ò�Ó�� �Þ

�Ó�� �ï�ª�’�à�ß�� �”�ô� �ô�—�•�®�˜�³�‡�� �Â�Ä�§�� �ª�ó�ª�¤�—�ì�Ž�ì�ß�� �Þ�ã�Ž�Ü�ß�•�� �æ�ô�ã�Ž�˜�ß�•�� �“�Ž�Ë�•�®�ã�� �Ê�ã�� �–�ç�®�˜�ç�û�Ž�‘�� �Â�’�—�®�—�� �”�À�ó�®�Ë�� �”�Ü�’�·���ò
���•�Ž�ì� �ß�•�� �æ�ô�‘�� �•�Ž�ç�Ž�ô�’�ß�•�� �Ý�©�Ž�’�—�í�� �Â�‘�®�ß�•�� �¢�ô�˜�—�� �”�ô�³�Ž�ô�×�� �â�È�ç�� �Ê�¿�í�í�ì�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�•�� �Ý�Ž�§�©�‡
���æ�ô�‘�� �”�ä�Û�•�®�˜�ä�ß�•�� �•�•�®�’�¨�ß�•�� �æ�ã�� �“�©�Ž�Ô�˜�³�ü�ß�� �©�î�ì� �ß�•�� �ª�ô�£�î�—�í�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�Ž�Ø�ô�’�Ä�˜�ß�•�� �®�ó�î�Ä�—�� �Ê�ã�� �”�Û�®�˜�¸�ä�ß�•

���Ñ��Ž�¼�ä�ß�•���ò�Ó���æ�ô�ô�è�Ô�ß�•�í���æ�ô�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�����ì�É�•�®�»�������������ì���”�¤�Ô�»�������� 
3�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �Ê�Ó�ª�ß�•�� �Þ�‹�Ž�³�í�� �•�Ž�ó�ª�¤�—���•�� �Þ�‹�Ž�³�í�� ��î�Ä�˜�‘�� �Â�’�—�®�ã�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �Ù�î�è�’�ß�•�� ��î�ì�Å�� �å�‡���Ê�Ó�ª�ß

���©�Ž� �ó�‡���“��í�®�¿���¡�®�Ä�—���Ž�ä�ã�ì�Ž�ì�Ë�•�î�ç�ƒ���Ò�à�˜�¨�ä�‘���å�Ž�ä�˜�‹�û�•���•�Ž�×�Ž�Ä�‘���Ž�ì�˜�ã�ª�Ø�ã���ò�Ó���í���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�‡�Ž�×����Ž�Á���ò�ç�î�ç
�Ž�ë��î�Ä�—���Ê�ã���•�³�Ž�è�˜�ó���í���Ž�ì�ä�È�è�ó�� 

4�� �•�Ž�ó�ª�¤�— �”�ô�’�ó�®�¿:���ñ�•�®�È�ç �å�÷ �Ý�Ž�ä�Ë�ƒ �”�Ó�®�ô�¼�ß�• �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�• �•�¬�Û�í �“��Ž� �˜�ß�• �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�• �ò�Ð�à�— �“�®�Ü�Ó �Ê�×�î�ä�ß�• 
�í�ƒ �å�Ž�Ü�ä�ß�• �å�ˆ�Ó ���Ù�Ž�è�ë �Ý�Ž�ä�˜�£�• �Ò�¸�Û���á�ª�Ë ��ª�¼�ã �Ú�ß�¬�Û�ì�Á�Ž�¸�è�ß�• �å�ˆ�Ó �Ý�Ž�ä�Ë�÷�• �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�• �”�Û�®�¤�˜�ä�ß�• �æ�ã 

�š�ô�£ �Ž�ì�ã�©�•�î�§ �”�ô�è�Ø�˜�ß�• �ª�× �®�Ÿ�Ž�ì�— �î�¤�ç �Ý�í�ª�ß�• �â�È�è�ß�•���•�•�« �”�ô�’�ó�®�À�ß�• �Þ�ì�³�÷�• �®�œ�Û�÷�•�í �•�¬�ë�í�ì�Ž�Ì�ô� �¸�— �®�ã�÷�• 
�–�ì�’�è�— �î�ß �� �•��®�Ø�Ó�ì�Ž�Ü�ó�®�ã�ƒ�á�ª�Ë �½�®�Ó �•�‹�•�®�¿ �ð�à�Ë �”�Ä�¸�ç�ƒ �½�®�Ó�í�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �“��Ž� �˜�ß�•�í�� �Ý�Ž�ä�Ë�÷�•��

�™�à�›�ãCIA

�”�ó�®�´�ß�•Confid
entiality

���•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•���”�ã�ü�³
���Þ�ã�Ž�Ü�—�í

�ï�î�˜�¤�ä�ß�•Integr
ity

���®�Ó�•�î�—
���•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•

�Ž�ì�˜�£�Ž�—�•�íAvai
lability
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�•�‹�•�®�À�ß�• �•�¬�ë���ð�à�Ë �Â�ä�è�ß�• �ª�ó�ª� �ß�• �•�à�Ä�˜�ó �•�Ž�ô� �ô�—�•�®�˜�³�• �”�ô�’�ó�®�¿ �”�Ô�à�˜�¨�ã �ò�Ó �”�Ì�‘�Ž�˜�ä�ß�• �Ê�ä� �ß�•�í���Ò�¸�Ü�ß�•�í 
�â�ë�û�•�í ���ñ�Ž�ç�í�Ž�Ì�— ���ñ�Ž�Ø�ô� �́è�—�í ���ñ�Ž�ô�ä�ô�à�×�‡ ���ñ�Ž�ô�ß�í�©�í�������ì�æ�ô�ã�û�•���•�Ž�£���í���”�ä�—���î�‘�•�������������ì���•�Ž�¤�Ô�¼�ß�•��������������������

�ò�ç�Ž�œ�ß�•���É�®�Ô�ß�•�Ž�ì�—�Ž�×�î�Ì�ã�í���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���Ö�ô�’�Ä�—���•�Ž�’�à�Ä�˜�ã����

�å�‡���ª�Ì�ß�•���®�Ó�î�—���æ�ã���ª�‘�û���æ�‹�Ž�‘�°�ß�•���æ�ô�‘���•�®�ô�’�Û���Ž�£�Ž� �ç���Ö�Ø�¤�—���ò�Ü�ß���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•�æ�ã���ª�ó���Ž�’�à�Ä�˜�ä�ß�•���•
�� �æ�ã�� �Ñ��Ž�¼�ä�ß�•�� �æ�Ü�ä�˜�—�� �ò�Ü�ß�� �”�Œ�ô�’�ß�•�� �ò�Ó�“��•�©�‡���ß�•�� �æ�ã�� �â�Ï�®�ß�•�� �ð�à�Ë�� �ê�ç�•�� �û�‡�� �•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�•�� �é�¬�ë�� �Þ�œ�ã�� �•�•�°�ô�ä�ä�•���ò�˜�ß

�Ž�ì�à�ä�Ë���Ö�ô�Ì�—���ò�˜�ß�•���•�Ž�×�î�Ì�ä�ß�•���æ�ã���ª�ó�ª�Ì�ß�•���Ù�Ž�è�ë���ê�ç�•���û�‡���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���Ž�ì�‘���Ê�˜�ä�˜�—���§���æ�ã�í�ª� �ß�•���Ý�ü���Ý�í
���•�Ž�×�î�Ì�ä�ß�•�í���•�Ž�’�à�Ä�˜�ä�ß�•���Ú�à�—���¢�¿�î�ó���ñ�¬�ß�•���ò�ß�Ž�˜�ß�•��

��
��

���Ý�í�ª�Ÿ�����Ž�ì�—�Ž�×�î�Ì�ã�í���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���Ö�ô�’�Ä�—���•�Ž�’�à�Ä�˜�ã��
�•�����•�Ž�’�à�Ä�˜�ã�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���Ö�ô�’�Ä�—���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���Ö�ô�’�Ä�—���•�Ž�×�î�Ì�ã��
�������É�Ž�è�˜�×�•���ò�Ð�’�è�ó�•�•��•�©�ù�•�����ò�è�’�˜�‘���Ñ��Ž�¼�ä�ß�•���ò�Ó���Ž�ô�à�Ì�ß�•

�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���â�ô�ë�Ž�Ô�ã��
����•�®�Ø�˜�³�û�•���®�Ó�î�—���á�ª�Ë�ò�è�ã�÷�•�����î�ë�í�â�ë�ƒ�����•�Ž�×�î�Ì�ã

���”�ô�è�’�ß�•���®�Ó�î�—���á�ª�Ë���Ú�ß�¬�Û�í���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•
�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�à�ß���”�ã�¯�ü�ß�•���”�ô�˜�¤�˜�ß�•��

�����ß�•���”�ô�è�’�ß�•���®�Ó�î�˜�‘���”�ô�ß�Ž�ä�ß�•���•�Ž�´�³�†�ä�ß�•�í���”�ã�î�Ü�¤�ß�•���á�Ž�ô�×�˜�¤�˜���”�ô
�˜�Ü�ß�û�•���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�•���ï�•�©�÷���”�ã�¯�ü�ß�•���”�ô�è�Ø�˜�ß�•�ç�í�®�”�ô��

���á�ª�Ë�á�Ž�ä�ß�‡���í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ã�ª�¨�ß�Ž�‘���æ�‹�Ž�‘�°�ß�•���”�ô�ç
���•�Ž�Ó�•�®�¼�ß�•���Ê�×�•�î�ã����Ž�¸�˜�ç�•���á�ª�Ë�í�”�ô�ß�õ�•��

�������Þ�ã�Ž�Ì�˜�à�ß���â�ì�—�•��Ž�ì�ã���“�©�Ž�ó�°�ß���æ�ô�à�ã�Ž�Ì�ß�•���®�ó�î�Ä�—�í���•�ó��ª�—�ã���Ê
�“�ª�ó�ª� �ß�•���•�Ž�ô�è�Ø�˜�ß�•��

���”�ó�ª�ô�à�Ø�˜�ß�•���Ñ��Ž�¼�ä�ß�•���Ê�ã���Þ�ã�Ž�Ì�˜�ß�•���æ�‹�Ž�‘�°�ß�•���Þ�À�Ô�ó�œ�Û�ƒ�®��
�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���æ�ã��

�������Þ�ä�Ë���â�È�è�—���ò�˜�ß�•���•�Ž�Ì�ó�®�¸�˜�ß�•�í���æ�ô�ç�•�î�Ø�ß�•���®�Ó�î�—���ò�Ð�’�è�ó
�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•��

�©�í�°�ä�ß�•���Þ�’�×���æ�ã���–�ç�®�˜�ç�û�•���•�Ž�ã�ª�§���ï�Â�‘��

�������–�ç�®�˜�ç�û�•���ð�à�Ë���Ñ�®�¼�ä�ß�•���Ê�×�î�ã���®�ó�î�Ä�—�í���æ�ô�´�¤�—
�Ž�ì�è�ô�‘���Ž�ä�ô�Ó���Ñ��Ž�¼�ä�ß�•���Â�‘�®�—���”�Ü�’�·���®�Ó�î�—�í��

���”�Ÿ��©�å�Ž�ã�÷�•���®�ô�Ï���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���•�Ž�ã�ª�§���ò�Ó��
�®�˜�Ü�ß�û�•���”�ô�˜�¤�˜�ß�•���”�ô�è�’�ß�•���®�Ó�î�—���á�ª�Ì�ß���Ú�ß�«�í�ì�“�®�Ø�˜�´�ã�ô�ç�í���”

���Ž�ì�ß���”�ã�¯�ü�ß�•��
�������ò� �ó�í�®�—�í���ò�Ô�ó�®�Ì�—����í�ª�‘���á�Ž�ô�Ø�ß�•���Ñ��Ž�¼�ä�ß�•���ð�à�Ë���ò�Ð�’�è�ó

�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�ô�ß�Ž�ä�ß�•���•�Ž�ã�ª�¨�à�ß���®�’�Û�•��
���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���Þ�ä�Ë���æ�ô�’�—���”�¤�¿�•�í���æ�ô�ç�•�î�×���®�Ó�î�—���á�ª�Ë

�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•��
�������ò�Ð�’�è�ó�ï�Ž�Ô�Ë�‡���Ý�Ž�ä�Ë�ƒ���”�Ó�®�ô�¼�ß�•�����æ�ã���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�ñ�ƒ��

�”�ô�ç�Ž� �ã���¢�’�¼�˜�ß���á�î�³���
���Þ�’�×���æ�ã���Õ�•�®�˜�§�ü�ß���æ�‹�Ž�‘�°�ß�•���•�Ž�ç�Ž�ô�‘���½�®�Ì�—���Ý�Ž�ä�˜�£�•

�š�ß�Ž�›���Ñ�®�Á HIKER��
�������Ê�ã���æ�ô�à�ã�Ž�Ì�˜�ä�ß�•���æ�‹�Ž�‘�°�ß�•���æ�Ë���•�Ž�ç�Ž�ô�‘���ª�Ë�•�î�×���®�ô�Ó�î�—

�Ñ�®�¼�ä�ß�•��
���É�Ž�è�˜�×�•���á�ª�Ë�•�•��•�©�ù�•���ô�¼�ß�•���â�ô�ë�Ž�Ô�ã���ò�è�’�˜�‘���Ž�ô�à�Ì�ß�•���”�Ó�®

�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•��
�����‘�°�à�ß���Ž�ë�ª�‹�•�î�Ó�í���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���Ž�ó�•�°�ã���å�Ž�ô�‘�æ�‹�Ž�����•�•��Ž�ì�ä�ß�•���Ñ��Ž�¼�ä�ß�•���ò�Ó���æ�ô�à�ã�Ž�Ì�ß�•���ï�ª�ß���®�Ó�î�˜�—���û

�”�ô�è�Ø�˜�ß�•���é�¬�ë���Ê�ã���Þ�ã�Ž�Ì�˜�à�ß���”�ã�¯�ü�ß�•��
�������”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�•���Ê�ã���Þ�ã�Ž�Ì�˜�à�ß���æ�‹�Ž�‘�°�ß�•���”�Ø�›���°�ó�°�Ì�—��

�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•��
���Þ�Ü�¸�‘���æ�ô�ã�ª�¨�˜�´�ä�à�ß���–�ç�®�˜�ç�û�•���”�Ü�’�·����Ž�¸�˜�ç�•���á�ª�Ë

�Ž�ì�è�ô�‘���Ž�ä�ô�Ó���Ñ��Ž�¼�ä�ß�•���Â�‘�®�—���”�Ü�’�·���®�Ó�î�—���á�ª�Ë�í���ò�Ó�Ž�Û��
����ª�¼�ä�ß�•�����ì�µ�•�ª�ë�������������”�¤�Ô�»���ì����������
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�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Ê�Ó�ª�ß�•���Þ�‹�Ž�³�í���š�ß�Ž�œ�ß�•���š�¤�’�ä�ß�•��

���æ�ã���“�„�¸�è�ß�•���”�œ�ó�ª�£���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���“��Ž� �˜�ß�•���–�ç�Ž�Û�â�ë�ƒ���•�Ž�’�³�÷�•�����ò�˜�ß�•�•�©�ƒ���ð�ß�‡���‹�Ž�³�í���á�•�ª�¨�˜�³�•�û�•���Ê�Ó�ª�ß�•���Þ�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß���”
���Ž�ä�ã�ï�©�ƒ���ð�ß�‡���Ž�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���æ�ã���ò�‹�®�ã���®�ô�Ï����Ž�ô�—���¢�’�¼�˜�ß���±�î�ä�à�ä�ß�•���ñ�©�Ž�ä�ß�•���Ž�ì�à�Ü�·���æ�ã���©�î�Ø�è�ß�•���Ý�î�¤�—�î�Ô�¤�ä�ß�•���•���ò�Ó���”�Å

���ï�Ž�À�Ô�ß�•���ð�à�Ë���í�•���®�—�î�ô�’�ä�Ü�à�ß���•�à�»���¹�®�×���ð�à�Ë���í�•���”�ô�Û�¬�ß�•���•�Ž�×�Ž�Ä�’�ß�•�•�ò�—�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�����–�ç�®�˜�ç�û�•���”�Ü�’�¸�ß��
 

�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Ê�Ó�ª�ß�•���Þ�‹�Ž�³�í���Ò�ó�®�Ì�—���Ý�í�û�•���•�à�Ä�ä�ß�•���Ž�ë��î�Ä�—���ð�à�Ë���•�ª�Ë�Ž�³���ò�˜�ß�•���Þ�ã�•�î�Ì�ß�•�í��
�ß�•�� �Þ�‹�Ž�³�í�� �•��î�Ä�—�Ê�Ó�ª�ß�Ž�‘�� �ª�¼�Ø�ó�í���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �“��Ž� �˜�ß�•�� �•�Ž�ô�à�ä�Ë�� ��Ž�¸�˜�ç�•�� �Ê�ã�� �ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �Ê�Ó�ª���Ü�ß�û�•���ò�ç�í�®�˜

���”�Ë�î�ä� �ã���ê�ç�•���ð�à�Ë�•�•�í�©�÷�•���”�à�ô�³�î�Û���•�Ž�´�³�†�ä�ß�•�í���Ñ��Ž�¼�ä�ß�•���Ž�ë��ª�¼�—���ò�˜�ß�•���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���•�ü�ó�î�¤�˜�ß�•�í�����Ê�Ó�©��
�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Ê�Ó�ª�ß�•���Þ�‹�Ž�³�í���Ò�ó�®�Ì�—���Ý�í�û�•���É�®�Ô�ß�•��

o ���Ê�Ó�ª�à�ß�� �”�ó�ª�ô�à�Ø�˜�ß�•�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�à�ô�³�î�ß�•�� �í�•�� �“��î�»�� �æ�Ë�� �“��Ž�’�Ë�� �ò�ë�� �–�ç�®�˜�ç�û�•�� �ò�Ó�� �“��î�Ä�˜�ä�ß�•�� �Ê�Ó�ª�ß�•�� �Þ�‹�Ž�³�í
���Õ�®�Ô�ß�•�ì�”�ô�ã�î�ô�ß�•���Ž�è�—�Ž�ô�£���ò�Ó���Ž�ì�à�ä�Ì�˜�´�ç���ò�˜�ß�•�í�ò�³�Ž�³�÷�•�����ò�ë���æ�ô�˜�à�ô�³�î�ß�•���æ�ô�‘�å�ƒ�����â�˜�—���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Ê�Ó�ª�ß�•���Þ�‹�Ž�³�í

���”�ó�ª�Ø�è�ß�•���Ê�Ä�Ø�à�ß���û�í���•�û�•�î�¤�à�ß���©�î�Ÿ�í���û�í�ì�Ž�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•���®�ô�´�—�í���Ž�ì�—�Ž�ô�à�ä�Ë���Þ�Û�����ì�Ò�ô�»�î�ß�������������”�¤�Ô�»���ì������ 
o �Þ�œ�ä�— �Þ�‹�Ž�³�í �Ê�Ó�ª�ß�• �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�• �â�ë�ƒ �•�Ž�ç�î�Ü�ã �á�Ž�È�ç �Ê�Ó�ª�ß�• �ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�• �¬�Ô�è�— �ê�ô�Ó �”�Ä�³�•�î�‘���•�ü�ã�Ž�Ì�ä�ß�• �Þ�‹�Ž�³�í 

�Ê�Ó�© �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�‡ �¢�à�Ä�¼�ã�í �ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�‡: �ò�è�Ì�ó �”�ô�è�Ø�— �á�ª�¨�˜�´�— �Ž�ì�ô�Ó �Þ�‹�Ž�³�í �í�ƒ���”�ô�‹�Ž�‘�®�ì�Û �”�ô�´�ô�Á�Ž�è�Ð�ã �í�ƒ �”�ô�‹�î�¿ 
�í�ƒ ���í�®�˜�Ü�ß�‡�ò�Ó�ì�”�ô�´�ô�Á�Ž�è�Ð�ã �Ý�©�Ž�’�— �•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�• ���Ž�ì�è�ó�°�¨�—�í�����ì�µ�•�í�¯�������������”�¤�Ô�»���ì������ 

o ���Ž�ô�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�—���Ž�ì�ô�Ó���á�ª�¨�˜�´�—���ò�˜�ß�•���Ê�Ó�ª�ß�•���Þ�‹�Ž�³�í���Þ�Û���ê�—�Ž�ô�Á���æ�ô�‘���Ê�ä� �ó���Ê�³�•�í���¢�à�Ä�¼�ã���ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Ê�Ó�ª�ß�•���¢�à�¼�ã
�� �Ê�Ó�ª�ß�•�ì�ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �Ú�ô�¸�ß�•�ì�Ý�•�î�ã�ø�ß�� �ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �Þ�ó�î�¤�˜�ß�•�� �Þ�œ�ã�ì�ï�Ž�Ó�î�à�ß�� �”�ã�ª�Ø�˜�ã���”�×�Ž�Ä�‘���ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�×�Ž�Ä�’�ß�Ž�‘

���ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���©�î�Ø�è�ß�Ž�‘���Ê�Ó�ª�ß�•�í���ï�Ž�Ó�î�ß�•���”�×�Ž�Ä�‘���í�•���å�Ž�ä�˜�‹�û�•�����ì�”�Ü�ó�®�‘���í���±�•��î�‘�������������”�¤�Ô�»���ì�������� 
o ���ò�Ó���Ê�Ó�©���”�à�ô�³�î�Û���•�Ž�´�³�†�ä�ß�•�í�� �Ñ��Ž�¼�ä�ß�•���Ž�ë��ª�¼�—���ò�˜�ß�•���•�ü�ó�î�¤�˜�ß�•���”�Ë�î�ä� �ã���ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Ê�Ó�ª�ß�Ž�‘���ª�¼�Ø�ó

�©�î�Ø�è�ß�•�í���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�×�Ž�Ä�’�ß�•�����”�ô�Û�¬�ß�•���•�Ž�×�Ž�Ä�’�ß�•�í���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Ù�î�Ü�¼�ß�•�í���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�• �����ì��Ž� �è�ß�•���í���â�ß�Ž�´�ß�•��
�����������”�¤�Ô�»���ì����������

 
�É�®�Ô�ß�•���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Ê�Ó�ª�ß�•���Þ�‹�Ž�³�í����î�Ä�—���ð�à�Ë���•�ª�Ë�Ž�³���ò�˜�ß�•���Þ�ã�•�î�Ì�ß�•���ò�ç�Ž�œ�ß�•��

�å�‡ �æ�ã �¯�®�‘�ƒ �Þ�ã�•�î�Ì�ß�• �ò�˜�ß�• �•�ª�Ë�Ž�³ �ð�à�Ë �Ê�Ÿ�•�®�— �Þ�‹�Ž�³�í �Ê�Ó�ª�ß�• �”�ó�ª�ô�à�Ø�˜�ß�• �Ý�î�à�£�í �Ê�Ó�ª�ß�•���Þ�‹�Ž�³�í �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�• 
�Ž�ì�à�¤�ã �æ�ã �Ž�ì�ä�ë�ƒ:��
1�� �Ê�Ÿ�•�®�— �”�ô�ß�Ž�Ì�Ó �Þ�‹�Ž�³�í �Ê�Ó�ª�ß�• �”�ó�ª�ô�à�Ø�˜�ß�•:�å�‡ �±�Ž�´�£�ù�• �å�Ž�ã�÷�Ž�‘ �ñ�¬�ß�• �ê�—�ª�ß�í �â�È�ç �Ê�Ó�ª�ß�• �˜�ß�•�”�ó�ª�ô�à�Ø ��í�®�ä�‘ 

�–�×�î�ß�• �Ê�Ô�—�®�ã �•�ª�Ÿ �û�‡ �á�Ž�È�è�ß���å�ƒ �Ê�Ó�ª�ß�• �ñ�ª�ô�à�Ø�˜�ß�• �Þ�Û�Ž�¸�ã �“�®�ô�œ�Û �Ž�ì�è�ã: 
o �á�•�ª�Ì�ç�• �”�ä�‹�ü�ä�ß�•: �”�Ÿ�Ž�¤�ß�Ž�Ó �ð�ß�‡ �©�î�Ÿ�î�ß�• �ò�¼�¨�¸�ß�• �ü�Ü�ß �ª�ô�Ø�ó�� �æ�ô�Ó�®�Ä�ß�• �”�ó�®�¤�ß�• �ü�ã�Ž�Ì�ä�ß�•�”�ô�— �”�’�´�è�ß�Ž�’�Ó 

�ï�ü�ä�Ì�à�ß �â�Ÿ�®�˜�ó �ò�Ó �®�ô�§�„�— �ï�Ž�è�˜�×�• �”�ã�ª�¨�ß�• �É�Ž�Ô�—��•�í �Ê�‹�Ž�’�à�ß���“��Ž�´�§�í�ì�”�Ô�à�Ü�˜�à�ß �”� �ô�˜�ç �¨�ç�•�½�Ž�Ô �•�Ž�Ì�ô�’�ä�ß�• ���í�ƒ
�Ž�ì�ç�•�ª�Ø�Ó.��

o �ï�•�®�Ÿ�‡ �•�Ž�Ë�î�Ó�ª�ä�ß�• �ò�Ó �–�×�î�ß�• �®�ô�Ï �û���ò�Ø�ô�Ø�¤�ß�• �â�˜�— �•�Ž�Ë�î�Ó�ª�ä�ß�• �”�ó�ª�ô�à�Ø�˜�ß�• �ò�Ó �–�×�î�ß�• �¤�ß�•���Ò�×�î�˜�ó�í���ò�Ø�ô�Ø
�®�ô�§�„�˜�ß�• �ò�Ó �Ö�Ø�¤�˜�ß�• �ò�à�Ì�Ô�ß�• �ð�à�Ë �”�ô�Ë�î�ç �©�•�ª�´�ß�• �•�Ž�Ë�î�Ó�ª�ä�ß�Ž�Ó �•�Ž�Ü�ô�¸�ß�Ž�‘ �Õ�®�Ð�˜�´�— �Ž�ã ���Þ�¼�ó�‡�ð�ß �É�î�’�³�ƒ. 

o �á�•�ª�Ì�ç�• �æ�ã�÷�•: �•�Ž�Ì�ô�×�î�˜�ß�Ž�Ó �æ�Ü�ä�ó �å�ƒ ��í�°�— �æ�Ü�ä�ó�í �å�ƒ �Õ�®�´�— �í�ƒ ��Ž� �˜�ß�• �¶�Ð�ß�•���å�î�’�Ü�—�®�ó �í���Ý�Ž�ô�˜�£�û�• 
o �”�Ô�à�Ü�— �•�Ž�Ë�î�Ó�ª�ä�ß�• �å�‡���ð�à�Ë�ƒ �Þ�Û �”�à�ã�Ž�Ì�ã �Ò�à�÷�Ü�— �Ž�Ð�à�’�ã �Ž�˜�‘�Ž�› �æ�ã �Ý�Ž�ä�ß�• �”�’�´�è�ß�Ž�‘�í �®�Ð�»�÷�•�� �•�Ž�Ë�î�Ó�ª�ä�à�ß 

�ò�Ä�Ð�— �é�¬�ë �Ò�ô�ß�Ž�Ü�˜�ß�• ���•�Ž�Ó�í�®�¼�ä�ß�• ���ì�µ�•�í�¯�������������”�¤�Ô�»���ì������ 
2�� �á�•�ª�¨�˜�³�• �–�ç�®�˜�ç�û�• �ò�Ó �Ý�Ž� �ä�ß�• ���ò�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �”�ô�ä�ß�Ž�Ì�ß�•�� �”�Ü�’�¸�ß�•�� �Ž�ô�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�—�� ��î�ì�È�‘���©�ü�ô�ä�ß�•�� �ê�’�¸�ó�� �Ž�ã�� �™�ª�£

�� �š�ô�£�� �–�ç�®�˜�ç�ü�ß�� �ª�ó�ª� �ß�•�æ�Ü�ã�ƒ�����Ž�ä�ã�ì�–�ç�®�˜�ç�û�•�� �ð�à�Ë�� �Ê�×�•�î�ä�ß�•�í�� �•�Ž�Ø�ô�’�Ä�˜�ß�•�� �Ê�ô�ä� �ß�� �ò�Ÿ��Ž�¨�ß�•�� �Þ�Ü�¸�ß�•�� �ª�ô�£�î�—
�¡�Ž�—�ƒ�����ò�Ó���á�ª�¨�˜�´�ä�à�ß�ñ�ƒ�����â�ß�Ž�Ì�ß�Ž�‘���å�Ž�Ü�ã�å�ƒ�����ï�î�˜�¤�ä�ß�•���”�ä�ô�×���æ�ã���ê�˜�ä�ô�×���•�´�˜�Ü�ó���ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�•���Ê�×�î�ã���®�ó�î�Ä�˜�‘���á�î�Ø�ó

���¡�Ž�—�ƒ�í�ì�â�ß�Ž�Ì�ß�•�� �•�Ž�Ü�’�·�� �Â�‘�®�—�� �”�ô�ä�ß�Ž�Ë�� �”�Ü�’�¸�Û�� �ò�ß�Ž�¤�ß�•�� �Ž�ì�à�Ü�·�� �ò�Ó�� �–�ç�®�˜�ç�û�•�� �•�®�Ø�˜�³�•�� �•�¬�Ü�ë�í�ì�ê�è�ä�À�˜�ó�� �ñ�¬�ß�•
���â�—���š�ô�£�ì�ò�ß�°�è�ä�ß�•���Ñ�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ã�ª�§���Ý�ü�§���æ�ã���ï�ü�ä�Ì�ß�•���Ê�ã���Þ�ã�Ž�Ì�˜�ß�•���Ù�î�è�’�à�ß���–�ç�®�˜�ç�û�•���•�Ž�ã�•�ª�¨�˜�³�•����Ž�¸�˜�ç�•

�ï�Ž�¸�ç�‡�����®�Ø�ã���®�’�Ë���Ú�è�’�ß�•���Ê�ã���Þ�ã�Ž�Ì�˜�ß�•���Þ�ô�ä�Ì�ß�•���ð�à�Ë���Þ�ì�´�ó���â�›���æ�ã�í�ì�ñ��Ž�Ø�Ì�ß�•���®�Ø�ä�ß�•���æ�ã���û�ª�‘���–�ç�®�˜�ç�û�•���ð�à�Ë���Ž�ì�ß
���â�˜�ó�í���ê�ß�°�è�ã���ò�Ó���î�ë�í���–�ç�®�˜�ç�û�•�ï�•�®�Ÿ�‡�����”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�•���”�Ó�Ž�Û ���ì�Ò�ô�»�î�ß�������������”�¤�Ô�»���ì��������
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3�� ���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���“��Ž� �˜�ß�•���î�¤�ç���ê�Ÿ�î�˜�ß�•�ª�Ø�ß �®�›�ƒ �É�î�¿�î�ã �“��Ž� �˜�ß�• �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�• �Ý�í�÷ �“�®�ã �ò�Ó �”�ä�È�è�ã �“��Ž� �˜�ß�• 
�”�ô�ä�ß�Ž�Ì�ß�• �•�Ž�ó�û�î�ß�•���¡�•�®�˜�×�Ž�‘ �“�ª�¤�˜�ä�ß�• �”�ô�Ü�ó�®�ã�÷�• �ò�Ó �É�Ž�ä�˜�Ÿ�û�• �á�Ž�Ì�ß�• �”�ä�È�è�ä�à�ß �ò�Ó �ñ�®�Ô�ô�Ó1998�Ê�ä� �ó���ê�ô�à�Ë�í�ì 

�å�î�Ì�’�˜�˜�ä�ß�• �Á�Ž�¸�è�à�ß �ñ��Ž� �˜�ß�• �å�ƒ �ñ��Ž� �˜�ß�•���ª�ì�¸�ä�ß�• �ò�ß�Ž�¤�ß�• �ê� �˜�ó �î�¤�ç ��Ž�Ü�˜�‘�• �ž�ã�•�®�‘ �•�û�î�Û�î�—�í�®�‘�í �“�ª�ó�ª�Ÿ 
�©�Ž�ä�˜�Ë�•�í �•�•�ï�•�®�Ÿ�‡ �•�Ž�Ì�ó�®�¸�—�í�� �”�ô�è�ã�ƒ �”�ô�ç�î�ç�Ž�× �æ�ã �Þ�Ÿ�ƒ �ï�Ž�è�‘ �¡�®�» �ª�ó�ª�Ÿ �“��Ž� �˜�à�ß �Ñ�®�Ì�ó ���“��Ž� �˜�ß�Ž�‘

�æ�Ü�ä�ô�Ó�ì�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�• �Ž�ì�Ô�ó�®�Ì�— �Ž�ì�ç�„�‘ �”�Ë�î�ä� �ã �•�û�©�Ž�’�ä�ß�• �”�ó��Ž� �˜�ß�• �ò�˜�ß�• �â�˜�ó �æ�ã �Ž�ì�ß�ü�§ �ï�•�®�¸�ß�• �®�’�Ë ���”�Ü�’�·
�•�û�Ž�¼�—�• �æ�Ë �í�ì�ª�Ì�‘ �Ñ�ª�ì�— �ð�ß�‡ �”�ß�•�¯�‡ �Ê�ô�ä�Ÿ �°�Ÿ�•�î�¤�ß�• �”�ó��Ž� �˜�ß�• �”�ó�ª�ô�à�Ø�˜�ß�• �Ê�Ó�©�í �Ý�Ž�ä�Ë�÷�•�� �É�Ž�Ä�× �ð�ß�‡ 
�©�Ž�ä�˜�Ë�û�• �ð�à�Ë �•�•��Ž�Ü�˜�‘�û�• �”�ô�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�˜�ß�• �ò�Ü�ß �Ê�´�˜�ó �Ž�ë��Ž�¸�˜�ç�• �ò�Ó ���ò�ä�ß�Ž�Ì�ß�•�� �©�Ž�¼�˜�×�û�• �� �ì�µ�•�í�¯�������������ì
���”�¤�Ô�»��������

 
�Ž�œ�ß�•���•�à�Ä�ä�ß�•�ò�ç���º�‹�Ž�¼�§���í�É�•�î�ç�ƒ���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Ê�Ó�ª�ß�•���Þ�‹�Ž�³�í��

���É�®�Ô�ß�•�Ý�í�û�•�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Ê�Ó�ª�ß�•���Þ�‹�Ž�³�í���º�‹�Ž�¼�§�� 
���”�ô�ß�Ž�˜�ß�•���º�‹�Ž�¼�¨�ß�Ž�‘���Ê�Ó�ª�ß�•���Þ�‹�Ž�³�í���â�´�˜�—��

o �� �š�ô�£�ì�Ý�í�ª�ß�•�� �Ê�ô�ä�Ÿ�� �æ�ã�� �”�ß�î�’�Ø�ã�� �”�à�ô�³�í�� �ê�ç�•�� �ñ�ƒ���”�ô�ß�í�ª�ß�•�� �”�Ì�ô�’�Ä�ß�Ž�‘�� �ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �Ê�Ó�ª�ß�•�� �â�´�˜�ó�ó�˜�³�•�� �â�˜���ê�ã�•�ª�¨
���Þ�Û���ò�Ó���æ�ô�ã�ª�¨�˜�´�ä�ß�•���æ�ô�‘���ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�•���ï�Ž�À�Ó���®�’�Ë���ò�˜�ß�•���•�ü�ã�Ž�Ì�ä�ß�•���ò�Ó���•�Ž�´�¤�ß�•���”�ó�î�´�˜�ß�ï�Ž�¤�ç�ƒ���•���â�ß�Ž�Ì�ß 

o �� �Ù�Ž�è�ë�� �Ž�ã�� �Þ�Û�� �”�ó�©�Ž�Ë�� �”�ó�ª�Ø�ç�� �•�•�ª�£�í�� �ò�ë�í���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �©�î�Ø�è�ß�•�� �á�•�ª�¨�˜�³�Ž�‘�� �Ê�Ó�ª�ß�•�� �â�˜�ó�Ž�ì�ç�ƒ���¤�ã�‘�� �”�Å�î�Ô���Þ�Ü�¸
���Ž�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•���Ž�ì�‘���ï�Ž�Ó�î�ß�•���â�˜�ó�í���ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�• 

o ���•�¬�ë���á�ª�¨�˜�´�ó�•�î�à�³�÷�•�����â�˜�ó���š�ô�£���ª�Ì�‘���æ�Ë���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���•�ü�ã�Ž�Ì�ä�ß�•���”�ó�î�´�˜�ß�‡�á�•�®�‘�����æ�ô�‘���ª�Ø�Ì�ß�•�Ñ�•�®�Á�ƒ�����“�ª�Ë�Ž�’�˜�ã
���æ�‘�� �®�·�Ž�’�ä�ß�•�� �Ý�Ž�¼�—�û�Ž�‘�� �¢�ä�´�—�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•�� �•�Ž�ô�Ä�Ì�ä�ß�� �Ž�Ø�Ó�í�ì�–�ç�®�˜�ç�û�•�� �”�Ü�’�·�� �®�’�Ë�� �Ê�Ó�ª�ß�•�� �â�˜�ó�í�� �å�Ž�Ü�ä�ß�•�� �ò�Ó

���ª�Ø�Ì�ß�•���ò�Ó�®�Á ���ì�”�Ü�ó�®�‘���í���±�•��î�‘�������������”�¤�Ô�»���ì�������� 
o ���®�Ó�î�—���•�à�Ä�˜�—�“�°�ì�Ÿ�ƒ���� �Þ�ã�Ž�Ì�—���Þ�ô�ì�´�˜�ß���ª�Ì�‘���æ�Ë���â�˜�—���ò�˜�ß�•���•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�•���é�¬�ë���ð�ß�î�˜�—�Ñ�•�®�Á�÷�•���ô�Ó�î�—�í�”�Ø�œ�ß�•���®�����Ž�ä�ô�Ó

���â�ì�è�ô�‘ 
o ���ð�à�Ë���Ž�ì�‘���Ý�Ž�¼�—�û�•���®�¼�˜�Ø�ó�í���”�»�Ž�§���”�Ü�’�·���•�Ž�Ü�’�¸�ß�•���æ�ã���æ�ô�Ë�î�ç���Ý�ü�§���æ�ã���ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Ê�Ó�ª�ß�•���â�˜�ó�Ñ�•�®�Á�ƒ��

�� �Ú�ß�«�� �½�®�˜�Ô�ó�í�� �ª�×�Ž�Ì�˜�ß�•���â�˜�ó�� �š�ô�£�� �”�ã�Ž�Ë�� �”�Ü�’�·�í�ì�â�ì�è�ô�‘�� �”�Ø�’�´�ã�� �”�ô�ß�Ž�ã�í�� �”�ó��Ž� �—�� �•�Ž�×�ü�Ë�í�� �•�ü�ã�Ž�Ì�ã�� �©�î�Ÿ�í
���æ�ã���ª�ó�ª�Ì�ß�•���æ�ô�‘���Þ�ã�Ž�Ì�˜�ß�•�©�•�®�Ó�÷�•�����”�è�ô�Ì�ã���Â�‘�•�í����Ú�ß�«���Þ�’�×���â�ì�è�ô�‘���ª�Ÿ�î�—���û�����ì�”�´�‘�Ž�’�Ë�������������”�¤�Ô�»���ì�������� 

��
���ò�ç�Ž�œ�ß�•���É�®�Ô�ß�•�É�•�î�ç�ƒ���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Ê�Ó�ª�ß�•���Þ�‹�Ž�³�í��

�å�‡�����æ�ã���•�®�ô�œ�Û���–�À�Ô�§���”�ô�Ü�à�³�ü�ß�•���•�Ž�Ü�ô�¸�ß�•�í���–�ç�®�˜�ç�û�•���®�’�Ë���Ý�Ž�ä�à�ß���ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Ê�Ó�ª�ß�•���”�ô�à�ä�Ë�—�•���”�Ô�à�Ü�•�ü�ã�Ž�Ì�ä�ß��
���•�Ž�˜�¤�—���û�í���”�Ì�ó�®�³�í���”�à�ì�³���®�ô�—�•�î�Ô�ß�•���ª�ó�ª�´�—�í���Ê�Ó�ª�ß�•���”�ô�à�ä�Ë���–�à�Ì�Ÿ�í���”�ó��Ž� �˜�ß�•�ð�ß�‡���æ�Ü�ß�í���®�ô�’�Û���ª�ì�Ÿ�����Á�®�¸�‘�ƒ�å���é�¬�ë���â�˜�—��

�� �æ�ã�� �æ�ã�í���ñ�®�³�í�� �æ�ã�•�� �Þ�Ü�¸�‘�� �”�ô�à�ä�Ì�ß�•�É�•�î�ç�÷�•��� � � í�•�ô�ß�Ž�³�÷�•���ô�à�ä�Ë�� �ò�Ó�� �”�ã�ª�¨�˜�´�ä�ß�•�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �Ê�Ó�ª�ß�•�� �”�˜�è�ä�ß�•�í�� �ò���“�®�¸
�Ž�ã���Ž�ô�ä�ß�Ž�Ë ���ò�à�ó��

1�� ���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���©�î�Ø�è�ß�•�����ñ�„�‘���Ž�ì�‘���Å�Ž�Ô�˜�£�û�•���â�˜�ó���û�í���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���®�—�î�ô�’�ä�Ü�ß�•���”�ä�È�ç�ƒ���ò�Ó���Â�Ø�Ó���“�©�î�Ÿ�î�ä�ß�•���©�î�Ø�è�ß�•���ò�ë
�ñ�©�Ž�ã���Þ�Ü�·���Â�Ø�Ó���Ž�ñ�ô�ç�í�®��̃Ü�ß�‡���Ž�ì�ß�•�ª�’��̃³�•���â��̃ó���ò��̃ß�•�í�� (F.Sameni, Z.Khalili, M.Jouzbarkand, & 

M.Khodadadi) 
�í���æ�ã�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•�� �•�ü�ä�Ë�� �ï�•�®�¸�‘�� �Þ�ô�ä�Ì�ß�•�� �á�Ž�ô�×�� �ð�à�Ë�� �ª�ä�˜�Ì�—�í�ì�”�ó�ª�ô�à�Ø�˜�ß�•�� �©�î�Ø�è�à�ß�� �ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �Þ�ô�œ�ä�˜�ß�•�� �ò�ë

���•�ü�ä�Ì�ß�•�� �Þ�¤�ã�� �Þ�¤�—���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•�� �•�•�ª�£�í�� �“��î�»�� �ò�Ó�� �å�î�Ü�˜�Ó�ì�ê�‘�� �¹�Ž�¨�ß�•�� �®�—�î�ô�’�ä�Ü�ß�•�� �ð�à�Ë�� �Ž�ì�à�ô�ä�¤�—�í�� �Ñ�®�¼�ä�ß�•
�Ø�ç�ì�Ž�ì�ô�à�Ë�� �Ñ�®�Ì�˜�à�ß�� �”�à�‘�Ž�×�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•�� �©�î�Ø�ç���Ž�ì�ß�� �•�Ž�ä�ô�´�Ø�—�� �“�ª�Ë�� �Ù�Ž�è�ë�ì�”�ó�©�Ž�Ì�ß�•���©�î�Ø�ç�ì�”�ô�ä�³�•�� �®�ô�Ï�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•�� �©�î

�ì�”�Ü�’�¸�ß�•�� �Ö�ó�®�Á�� �æ�Ë�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•���”�Ü�’�¸�ß�•�� �•��Ž�§�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�•�� �©�î�Ø�ç���� �ì�é�î�Ä�§�î�‘�•�� �í�� �”�ó�®�ó�ª�Ÿ�� �î�‘�•�������������”�¤�Ô�»�� �ì
�������� 

2�� ���Ù�®�˜�¸�ä�ß�•���•�Ž�´�£���æ�ã���®�·�Ž�’�ã���Þ�ó�î�¤�—���ò�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Þ�ó�î�¤�˜�ß�•�ð�ß�‡���Þ�’�Ø�˜�´�ä�ß�•���º�¨�¸�ß�•���•�Ž�´�£�ª�¨�˜�´�ó���ì�á�����“�©�Ž�Ë
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�”�Ø�ó�®�Ä�ß�•�� �²�Ô�è�‘�� �æ�¤�¸�ß�•�� �“�©�Ž�Ë�‡�� �æ�Ü�ä�ó�ì�”�ä�ô�Ø�ß�•�� �é�¬�ë�� �«�Ž�Ô�ç�� �ª�Ì�‘�í�� �ì�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�•�� �”�×�Ž�×�®�ß�•.���� �ì�ñ�®�¨�»�������������ì
���”�¤�Ô�»�������ë�å�Ž�ä�˜�‹�û�•���”�×�Ž�Ä�‘���Þ�£���©�®� �ä�‘���”�ç��Ž�Ø�ã���ò�Ó�Ž�¿�ù�•���å�Ž�ã�÷�•���¾�Ì�‘���®�Ó�î�ó���ò�Û�ü�ì�˜�³�•���¯�Ž�ì�Ÿ���ò�ì���æ�Ü�ä�ó

���®�Ó�î�—�� �ò�˜�ß�•�� �å�Ž�ä�˜�‹�û�•�� �”�×�Ž�Ä�‘�� �•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�� �®�Ô�¸�ä�ß�•�� �æ�ó�°�¨�˜�ß�•�� �Þ�œ�ã�� �”�Ä�ô�´�‘�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�•�� �”�È�Ô�¤�ä�ß�•�� �å�î�Ü�—�� �å�ƒ
���Ž�ì�ô�Ó���å�î�ã�î�Ø�ó���“�®�ã���Þ�Û���ò�Ó���Ž�ñ�ó�í�ª�ó���â�ì�‘���”�»�Ž� �̈ß�•���å�Ž�ä��̃‹�û�•���”�×�Ž�Ä�‘���• �Ž�ç�Ž�ô�‘���Ý�Ž�§�©�‡���“�©�Ž�Ë�‡���”�ô�ç�Ž�Ü�ã�‡���æ�ô�Ü�à�ì��̃ �́ä�à�ß

�� �•�Ž� �˜�è�ä�ß�•�� �æ�ã�� �”�Ë�î�è�˜�ã�í�� �“�®�ô�’�Û�� �”�Ë�î�ä� �ã�� �Ù�Ž�è�ë�� ���Ê�Ó�ª�ß�Ž�‘�ì�•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�í���•���� �Ž�ì�è�ã�� �Þ�Û�� �ð�ä�´�—���”�È�Ô�¤�ä�ß
�ì���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�•�����Ú�à�—�� �æ�ó�°�¨�˜�ß�� �ò�Ó�®�¼�ã�� �•�Ž�´�£�� �æ�ã�� �Ý�•�î�ã�÷�•�� �Þ�ó�°�è�˜�ß�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�•�� �”�È�Ô�¤�ä�ß�•�� �á�•�ª�¨�˜�³�•�� �â�˜�ó

�ð�ß�‡���“�ª�ä�Ì�˜�ä�ß�•���Î�ß�Ž�’�ä�ß�•���Þ�ó�î�¤�—�í���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�•���”�È�Ô�¤�ä�ß�•���Þ�§�•�©���Ý�•�î�ã�÷�•�����•�Ž�Ä�¤�ã���í�ƒ���ï�®�§�ƒ���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�‡���Æ�Ó�Ž�¤�ã
�ï�•�®�¸�ß�•���Þ�Ÿ�ƒ���æ�ã���Ê�ô�’�ß�•���Á�Ž�Ø�ç. (Gerrit, 2003)��

�Ý�í�ª�Ÿ�������•�î�ô�Ë�í���Ž�ó�•�°�ã���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�È�Ô�¤�ä�ß�•��

�Ž�ó�•�°�ã���•�î�ô�Ë��
�����ñ�©�Ž�Ô�—���Þ�ä�£�Ž�ã�í�©���©�î�Ø�è�ß�•�� 
���ª�Ì�ç�•�á�•���Ë���®�Ä�§�á�ª���ß���”�’�´�è�ß�Ž�‘���Ê�Ó�ª�ß�•�à���š�ô�£���®�Ÿ�Ž�˜�ä�ƒ�å���×�î�Ø�£���ê�”�ç�î�ä�À�ã����
���ü�ã�Ž�Ì�˜�ß�•���©�ª�Ë���ò�Ó���©�Ž�¼�˜�×�û�•���•�ô�Ü�è�‘���æ�ô�’�ß�•�”���ß���”�’�´�è�ß�Ž�‘���Ú�è�’�à��
�����ï�•�î�˜�£�•���”�ß�Ž�£���ò�Ó���”�×�®�´�ß�•���®�Ä�§���º�ô�à�Ø�—���Ý�Ž�ä�Ì�˜�³�û�•���”�ß�î�ì�³

���°�ã����ð�à�Ë���”�È�Ô�¤�ä�ß�•���ñ�®�³ 
��

���ƒ���â�ë�Ü�ä�ó���•�ô�Ë�æ���Ë���é�¬�§�ƒ�à�ç�î�Û���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�•���”�È�Ô�¤�ä�ß�•���ð�Ž�ì��
�Ü�ã���•��Ž�ä�œ�˜�³�•���®�’�˜�Ì�—�à�Ž�ã���Ž�Ë�î�ç���Ž�Ô����

�����ñ�°�Û�®�ä�ß�•���Ú�è�’�ß�•���Ñ�®�Á���æ�ã���”�’�×�•�®�ä�ß�•��

����ª�¼�ä�ß�•�����ì�”�´�‘�Ž�’�Ë�������������”�¤�Ô�»���ì����������

��
�ß�•���•�à�Ä�ä�ß�•�š�ß�Ž�œ�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���Ê�Ó�ª�ß�•���Þ�‹�Ž�³�í���•�î�ô�Ë�í���Ž�ó�•�°�ã����

���É�®�Ô�ß�•�Ž�ó�•�°�ä�ß�•���Ý�í�û�•��
o �”�’�´�è�ß�Ž�‘ �Ž�ì�à�ã�Ž�¤�ß: �”�ß�î�ì�³ �®�´�ó�í �á�•�ª�¨�˜�³�û�•�ì�Ž�ä�Û �ê�¤�è�ä�— �æ�ã�÷�• �Ý�ª�‘ �Þ�ä�£ �©�î�Ø�è�ß�• ��î�ß�•�”�ô�×���ñ�©�Ž�Ô�—�í��

�”�Ë�®�´�ß�• �Ž�ä�Û�ì�É�Ž�ô�À�ß�•�í �ƒ�ì�ç�Ž �¢�è�ä�— �Ž�ì�à�ã�Ž�¤�ß �”�»�®�Ó �Ý�î�¼�¤�ß�• �ð�à�Ë �å�Ž�ä�˜�‹�û�• �•� �ä�ß�ò�ç�Ž �˜�Ô�ß�•�•�® 
�“�©�ª�¤�ã�ì�Ú�ß�¬�Û�í���ê�è�÷�Ü�ä�— �æ�ã �á�Ž�ä�—�‡ �ê�—�Ž�Ø�Ô�» �•��î�Ó �©�®� �ä�‘ �Ý�Ž�§�©�‡ �í�ƒ �®�Û�« �â�×� �”�×�Ž�Ä�’�ß�•. 

o �”�’�´�è�ß�Ž�‘ �®�Ÿ�Ž�˜�à�ß: �ª�Ì�— �ï�î�×�ƒ �å�Ž�ä�¿ �Õ�î�Ø�¤�ß �Ê�‹�Ž�’�ß�•�ë�Ž�´�—���ì�â �ò�Ó �“�©�Ž�ó�¯ �•�Ž�Ì�ô�’�ä�ß�•�ä�Û���ì�Ž �ƒ�ì�ç�Ž �–�£�•�¯�ƒ 
�ï�•�Ë���”�Ì�‘�Ž�˜�ã �å�î�ó�© �æ�‹�Ž�‘�°�ß�• �Ž�ä�ß�Ž�Á �å�ƒ �ï�•�Ì�ß�• �Ê�Ø�ó �ð�à�Ë �Ö�—�Ž�Ë �Ú�è�’�ß�• �í�ƒ �•�Ž�Û�®�¸�ß�• �¼�ä�ß�•�“��ª. 
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o �”�’�´�è�ß�Ž�‘ �Ž�ë��ª�¼�ä�ß: �Þ�œ�ä�˜�— �ò�Ó �ª�‹�•�î�Ô�ß�• �á�î�³�®�ß�•�í �•�Ž�ã�•�®�Ð�ß�•�í �æ�ã �¡�Ž�‘��÷�• �ò�˜�ß�• �Ž�ì�Ø�Ø�¤�— �Ù�î�è�’�ß�• 
�•�Ž�´�³�†�ä�ß�•�í���”�ô�ß�Ž�ä�ß�•�ì���Ø�Ó�ª �–�Ø�Ø�£ �”�à�ä�£ �•�Ž�×�Ž�Ä�’�ß�• �”�ô�ç�Ž�ä�˜�‹�û�• �á�Ž�Ë 1991 ���ñ�Ž�£�Ž�‘��ƒ �æ�ã��City Bank��

�–�Ð�à�‘ 01 �å�î�ô�à�‘����û�í�©.�����ì�æ�´�£�������������”�¤�Ô�»���ì�������� 
�•�î�ô�Ì�ß�•���ò�ç�Ž�œ�ß�•���É�®�Ô�ß�•��

o �”�’�´�è�ß�Ž�‘ �Ž�ì�à�ã�Ž�¤�ß: �æ�ã �®�Á�Ž�¨�ä�ß�• �”�ä�Ÿ�Ž�è�ß�• �æ�Ë �á�•�ª�¨�˜�³�• �é�¬�ë �Þ�‹�Ž�³�î�ß�• �“�©�Ž�ó�¯ �½�•�®�˜�×�û�• �Õ�Ž�Ô�ç�ù�•�í��
�Ž�ä�‘ �¯�í�Ž� �˜�ó �“��ª�Ø�ß�• �á�ª�Ë�í�ì�”�ô�ß�Ž�ä�ß�• �©�•�ª�³ �Þ�ã�Ž�£ �”�×�Ž�Ä�’�ß�• �Ž�ì�˜�ä�ô�× �ò�Ó �–�×�î�ß�• �©�ª�¤�ä�ß�• �ó�•�—�®�˜ �ê�è�Ë��

�Ê�¿�í �ê�ä�³�• �ò�Ó �”�ä�‹�Ž�Ø�ß�• �ï�•�©�î�´�ß�•. 
o �”�’�´�è�ß�Ž�‘ �®�Ÿ�Ž�˜�à�ß: �å�‡ �©�®� �ã �™�í�ª�£ �¾�Ì�‘ �•�Ž�Ô�ß�Ž�¨�ä�ß�• �æ�ã �ê�’�ç�Ž�Ÿ �í�ƒ �á�ª�Ë �ê�ã�•�°�˜�ß�• �í�®�¸�ß�Ž�‘�Á���Þ�Ì� �ó 

�Ú�è�’�ß�• �ò�Ð�à�ó �Þ�ã�Ž�Ì�˜�ß�• �Ê�À�ó�í�ì�ê�Ì�ã �ê�ä�³�• �ò�Ó �”�ä�‹�Ž�Ø�ß�• �î�ë�í�ì�ï�•�©�î�´�ß�• �Ž�ã �ò�è�Ì�ó �ª�’�Ü�— �Ž�˜�ß�•�®�Ÿ���•�Ž�‘�î�Ì�» 
�”�ä�Ÿ �ò�Ó �ê�Á�Ž�¸�ç �ñ��Ž� �˜�ß�•. 

o �”�’�´�è�ß�Ž�‘ �Ž�ë��ª�¼�ä�ß: �â�ë�ƒ �®�Ä�§ �ê�Ÿ�•�î�ó �ó��ª�¼�ã�Ž�ì �î�ë���� �ï�ª�ã�©�•�ª�³ �ò�à�ã�Ž�£���� �•�Ž�×�Ž�Ä�’�ß�•�å�î�ó�ª�à�ß��
�”�Ø�¤�˜�´�ä�ß�• �â�ì�ô�à�Ë�ì���ß�¬�Û�í�Ú �Þ�ä�¤�— �ß�•�Ñ�®�¼�ä ��ª�¼�ä�ß�• �•�Ž�Ø�Ô�ç�����Ž�ì�Ë�Ž�ô�¿�����ì�ñ�ª�ß�Ž�§�� �í�� �•�ô�’�£�� �æ�‘��

�����������”�¤�Ô�»���ì�������� 
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�Þ�¼�Ô�ß�•���”�»�ü�§��

�ª�Ë�Ž�´�ä�ß�•�� �Þ�ã�•�î�Ì�ß�•�� �æ�ã�� �ª�Ì�ó�� �ò�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�˜�ß�•�� �á�ª�Ø�˜�ß�•�� �å�Ž�‘�� �Ý�î�»�î�ß�•�� �â�—�� �Þ�¼�Ô�ß�•�� �•�¬�ì�ß�� �Ž�è�˜�³�•��©�� �Ý�ü�§�—�� �ò�Ó�� �“���®�ó�î�Ä
�æ�´�£���å�•�í�ì�”�ô�ß�Ž�Ë���“�ï�Ž�Ô�Ü�‘���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•���•�Ž�ô�´�ç�•���Þ�Ô�Ü�ó���Ž�ä�‘�� �� �•�û�Ž�¼�—�û�•�í���•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•�� �•�Ž�ô�è�Ø�—���ü�Ð�˜�³�•�”�ô�è�Ø�—���Ý��

�¼�ß�•�ô�¼�ä�ß�•���”�ã�î�È�è�ä�ß�•���”�ç�®�¼�Ë���Þ�ã�•�î�Ë���æ�ã���ò�ë���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�Ÿ�•�î�ã�í�ì�®�¼�Ì�ß�•���•�Ž�ó�ª�¤�—���”�’�Û�•�î�ä�ß���”�ô�Ó�®�Â�Ð�¿���”�ì��
���ï�ü�ä�Ì�ß�•���•�¬� �ß���Ž�³�Ž�³�•���”�ì�Ÿ�î�ä�ß�•���”�ô�’�è�Ÿ�û�•���Ù�î�è�’�ß�•���”�´�Ó�Ž�è�ã��

�ª�¨�ß�•�� �â�ó�ª�Ø�—�� �Þ�‹�Ž�³�í�� �®�ó�î�Ä�—�� �ð�ß�•�� �Ñ�ª�ì�—�í�� �”�ó�ª�ô�à�Ø�˜�ß�•�� �Ò�‹�Ž�Å�î�ß�•�� �¯�í�Ž� �˜�—�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�Ó�®�ô�¼�ß�Ž�Ó���•�Ž�ã
�ß�•���–�Ì�³���±�Ž�³�û�•���•�¬�ë���ð�à�Ë�í���”�œ�ó�ª�¤�ß�•���•�Ž�ô�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�˜�ß�•�í���ð�·�Ž�ä�˜�ó���Ž�ä�‘���Ž�ì�‹�•�©�•���“�ï�Ž�Ô�Û���Ê�Ó��í�ì�”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�Ý�í�ª���ß�•�•���”�ã�ª�Ø�˜�ä���ð�ß

�¯�í���•�Ž�×�ü�Ì�ß�•���â�ô�Ë�ª�˜�ß���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���•�•�î�è�Ø�ß�•���®�’�Ë���â�˜�—���ò�˜�ß�•���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�•���Ò�ô�ß�Ž�Ü�—���¾�ô�Ô�¨�—�•���“�©�Ž�ó�ß�•���Á�Ž�’�—����ï�ü�ä�Ì
�� �¯�°�Ì�ó�� �Ž�ã�� �î�ë�í�� �Ú�è�’�ß�•�� �•�¬�ì�‘�ð�è�’�ß�• �”�ô�˜�¤�˜�ß�• �ò�Ó �Õ�Ž�ô�³ �•�ü�ã�Ž�Ì�˜�ß�• �”�ô�ß�í�ª�ß�• �Ê�ã �•�¬�ë�ì�Ù�Ž�è�ë �•�î�ô�Ë���Ì�à�ß�•�Ž�ô�à�ä �”�ô�Ü�è�’�ß�• 

�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�ù�• �Þ�œ�ã �®�Á�Ž�¨�ä�ß�• �”�ä�Ÿ�Ž�è�ß�• �æ�Ë �æ�ã�ƒ �•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�• �ò�˜�ß�•�í �•� �ó �Ê�¿�í �æ�ô�ç�•�î�×���”�ó�¯�•�®�˜�£�• �Ž�³�í�í�Þ�‹ �ª�¤�à�ß �Ž�ì�è�ã.��
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���Þ�¼�Ô�ß�•�ò�ç�Ž�œ�ß�• 
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���ª�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ô�ì�ä�—��
���¡�Ž� �ç���•�•�®�·�†�ã���â�ë�ƒ���æ�ã�Ú�è�’�ß�•���ê�à�ä�Ë���Ý�Ž� �ã���ò�Ó���æ�ã���Ž�ì�‘���±�Ž�‘���û���“�ª�Ë�Ž�×���ï�Ž�¿��‡���í���•�à�Ÿ���ð�à�Ë���ê�—��ª�×���î�ë���æ�‹�Ž�‘�°�ß�•���æ�Ü�ß�ì

�ê�—��ª�Ø�‘���å�î�ë�®�ã���ê�‹�Ž�Ø�‘���å�Ž�ä�¿���ò�ß�Ž�˜�ß�Ž�‘�í���é�î�ä�ç�í���ê�£�Ž� �ç����•�®�ä�˜�³�•���ê�ô�à�Ë���”�È�Ó�Ž�¤�ä�ß�•�í���â�ì�‹�û�í���•�´�Û���ð�à�Ë�«���â�˜�ó�í�ì���æ�Ë���Ú�ß
�ô�à�ä�Ë���”�Ä�³�•�î�‘���Ú�ß�«���å�î�Ü�ó�í�ì�ê�ß���Ž�ì�ä�ô�à�´�—�í���å�î�‘�°�à�ß���”�ä�ô�×���•�Ž�˜�ç�‡���í���°�ô�ä�˜�ã���î�ë���Ž�ã���Þ�Ü�‘���â�ë�©�•�ª�ã�‡���Ö�ó�®�Á�´�˜�ß�•���”�ò�˜�ß�•���Ö�ó�î��

�ó���ð�Ì�´�Ú�è�’�ß�•�����ü�Ì�Ó���“�¯�Ž�˜�ä�ã���”�ä�ô�×���á�ª�Ø�ó���Ö�ó�î�´�—���ž�ã�Ž�ç�®�‘���ï�Ž�è�‘���ð�ß�‡���ê�ß�ü�§���æ�ã��
���å�î�‘�°�ß�•���ï�û�î�ß���å�‡�Ú�è�’�à�ß���ê�ô�ß�‡���Þ�¼�—���å�ƒ���æ�Ü�ä�ó���Ž�ä�ã���ï�î�×�ƒ���•�®�›�ƒ���í���”�ô�‹�Ž�Ë�ª�ß�•���•�ü�ä�¤�ß�•�´�˜�ß�•���ž�ã�•�®�’�ß�•���”�ô�Ø�ó�î�Ë�“�©�Ž�ó�¯���ð�à��

���ê�˜�¼�£���ê�˜�ô�ä�ë�ƒ���¯�•�®�‘�‡�í���ï�û�î�ß�•���ð�à�Ë���Ñ�®�Ì�˜�ß�•���æ�ã���ª�‘�û���•�¬�ë���Þ�Ÿ�•���æ�ã�ì�é��•�®�ä�˜�³�•�í���Õ�î�´�ß�•���ò�Ó�Ú�è�’�à�ß�Û�í�ì�Ì�˜�ß�•���•�¬���Ñ�®
���ê�‹�Ž�è�‘���•�•�î�Ä�§�í���ï�û�î�ß�•���Ý�Ž�Ü�·�ƒ���ð�à�Ë��

���Þ�¼�Ô�ß�•���•�¬�ë���ò�Ó���Õ�®�Ä�˜�ç���Ñ�î�³���©�ª�¼�ß�•���•�¬�ë���ò�Ó�ð�ß�‡�����”�ô�ß�Ž�˜�ß�•���š�£�Ž�’�ä�ß�•��
���Ý�í�û�•���š�¤�’�ä�ß�•���ò�Ó���”�ã�ª�Ø�ã���å�î�‘�°�ß�•���Ù�î�à�³�ò�Ó�®�¼�ä�ß�•��
���ò�ç�Ž�œ�ß�•���š�¤�’�ä�ß�•���Ö�ô�Ø�¤�—���å�î�‘�°�ß�•���ï�û�í�ò�Ó�®�¼�ä�ß�•��

���æ�ô�‘���”�×�ü�Ì�ß�•���š�ß�Ž�œ�ß�•���š�¤�’�ä�ß�•�í���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���ï�û�í�å�î�‘�°�ß�•��
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���Ý�í�û�•���š�¤�’�ä�ß�•���ò�Ó���”�ã�ª�Ø�ã�å�î�‘�°�ß�•���Ù�î�à�³���ò�Ó�®�¼�ä�ß�•��
�� �Ù�î�à�³�� �”�³�•��©�� �å�‡�å�î�‘�°�ß�•���ë�û�Ž�‘�� �ð�È�¤�ó�� �â�ß�� �¹�Ž�§�� �Þ�Ü�¸�‘�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�í�� �á�Ž�Ë�� �Þ�Ü�¸�‘�� �•�Ž�ã�ª�¨�à�ß���á�Ž�ä�˜

�ß�•���Ù�î�à�³�í���ò�ç�Ž�´�ç�ù�•���©�®�Ô�ß�•���Ù�î�à�´�‘���”�Ø�à�Ì�˜�ä�ß�•���•�Ž�³�•��ª�ß�Ž�‘���”�ç��Ž�Ø�ã���®�§�„�˜�ã���–�×�í���ò�Ó���å�‡���û�‡���ò�Ó�Ž�Ü�ß�•�ß�•���©�®�Ô�à�ß���ò�‹�•�®�¸���Ê�à�´
�ß�•���ò�Ó���”�´�Ó�Ž�è�ä�ß�•���©�•�ª�˜�·�•���“�©�Ž�ó�¯���í���”�ã�ª�Ø�ä�ß�•���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•���É�î�è�—�í���“�©�Ž�ó�¯���å�ƒ���û�‡�ì�”�³�î�ä�à�ä�ß�•�ß�•���Õ�î�´�ô�Ó�®�¼�ä�ƒ���”���ï�©

���Ù�î�à�³���”�³�•��ª�‘���á�Ž�ä�˜�ë�û�•���“�©�Ž�ó�¯���ð�ß�‡�å�î�‘�°�ß�•�����ê�ô�à�Ë���®�›�†�—���ò�˜�ß�•���Þ�ã�•�î�Ì�ß�•�í���ò�Ó�®�¼�ä�ß�•��
��

���Ý�í�û�•���•�à�Ä�ä�ß�•�Ò�ó�®�Ì�—���å�î�‘�°�ß�•���ê�Ë�•�î�ç�ƒ�í���ò�Ó�®�¼�ä�ß�•��
���Á�Ž�¸�ç���ò�Ó���å�î�‘�°�ß�•���á�î�ì�Ô�ã���”�Ï�Ž�ô�¼�ß���é�®�ó�î�Ä�—�í���ò�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���®�Ü�Ô�ß�•���¦�ó��Ž�—���ð�ß�‡���“�©�î�Ì�ß�•����ª� �—�Ú�è�’�ß�•���í�—�•�®�˜�³�•���ê�—�Ž�ô� �ô

�è�’�—���ò�˜�ß�•���”�ô�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���•�•��î�Ä�˜�ß�•���Ò�à�˜�¨�ã���Þ�Å���ò�Ó�Ž�ë�Ž���®�œ�Û�÷�•���ž�ë�Ž�è�ä�ß�•���ª�£�•���å�î�‘�°�ß�•���Þ�Ì�Ÿ���ð�ß�‡���û�î�»�í���ô�ß�Ž�Ì�Ó�•�©�‡���ò�Ó���”���“�
�Ú�è�’�ß�•�����ê�—�Ž�Ì�à�Ä�—�í���ê�—�Ž�Ÿ�Ž�£���ð�ß�‡���ï�Ž�Ð�»�ù�•���í���é�°�ô�ä�—�í���å�î�‘�°�ß�•���”�Ó�®�Ì�ã���Ý�ü�§���æ�ã��

��
���Ý�í�û�•���É�®�Ô�ß�•���â�ô�ë�Ž�Ô�ã�”�ã�Ž�Ë�����Ý�î�£�å�î�‘�°�ß�•����

�•�� �Ò�ó�®�Ì�˜�‘�� �á�î�Ø�ç�� �å�ƒ�� �û�í�ƒ�� �•� �ó�� �ê�ô�ß�‡�� �Õ�®�Ä�˜�ß�•�� �Þ�’�×�� �•�¬�ì�ß�í�� �ï�ü�ä�Ì�ß�•�� �É�•�î�ç�ƒ�� �ª�£�•�� �å�î�‘�°�ß�•�� �®�’�˜�Ì�ó�Þ�ô�ä�Ì�ß���í���ê�è�ã
���ê�—�Ž�ô�£���“��í�©�í���å�î�‘�°�ß�•���ð�à�Ë���Ñ�®�Ì�˜�ß�•��

1�� ���Þ�ô�ä�Ì�ß�•���Þ�Û �º�¨�· �Þ�ã�Ž�Ì�˜�— �ê�Ì�ã �”�ä�È�è�ä�ß�• �ï�•�î�³ �å�Ž�Û �æ�ã �Þ�§�•�© �”�ä�È�è�ä�ß�• �í�ƒ �æ�ã �Ž�ì�Ÿ��Ž�§ �á�ª�Ø�˜�ó �ï�•�®�¸�ß��
�Ž� �˜�è�ã���Ý�î�¼�¤�à�ß���í�•���Ž�ì�—�ð�à�Ë �Ž�ã�ª�§���Ž�ì�—�����ì�Ö�ô�Ó�î�—�������������”�¤�Ô�»���ì�������í�â�´�× �ï�ü�ä�Ì�ß�• �ð�ß�‡ �æ�ô�ä�´�×:��

��
���Ý�í�ª�Ÿ�������â�ô�´�Ø�—���ï�ü�ä�Ì�ß�•��

�ò�à�§�•�ª�ß�•���Þ�ô�ä�Ì�ß�•���ò�Ÿ��Ž�¨�ß�•���Þ�ô�ä�Ì�ß�•��
�î�ë �©��î�ä�ß�• �ñ�®�¸�’�ß�• �ò�Ó �”�´�³�†�ä�ß�•�â�ë�í���ì �å�î�ä�‹�Ž�Ø�ß�• �ð�à�Ë �©�•�ª�Ë�‡��

�•�Ž�ô� �ô�—�•�®�˜�³�• �”�´�³�†�ä�ß�• �¬�ô�Ô�è�—�í �Ž�ì�˜�Ä�¸�ç�ƒ �Ž�ì�Ä�Ä�§�í �Þ�Ë�Ž�Ô�— �•�¬�ë 
�®�¼�è�Ì�ß�• �Þ�Ü�¸�ó �Ò�à�˜�¨�ã �®�Á�÷�• �”�ô�ä�ô�È�è�˜�ß�• �ò�Ó �”�´�³�†�ä�ß�•���Ž�ì�˜�Ó�Ž�Ø�›�í 

�í �Ž�ì�—�Ž�ë�Ž� �—�•����

�®�ö�÷�’�Ì�ó �æ�Ë �•�Ž�×�ü�Ì�ß�• �ò�˜�ß�• �æ�Ü�ä�ó �å�ƒ �Â�‘�®�— �”�´�³�†�ä�ß�• �Ž�ì�Ä�ô�¤�ä�‘ 
�ò�Ÿ��Ž�¨�ß�•�°�ô�ä�—�í�ì �æ�ô�‘���›�ü�›�” �ï�ü�ä�Ë �ô�Ÿ��Ž�§�ô�æ �æ�ô�ô�³�Ž�³�ƒ �”�´�³�†�ä�à�ß 

�â�ë���å�î�‘�°�ß�•�ì�É�¯�î�ä�ß�•�ì�©��î�ä�ß�•����

����ª�¼�ä�ß�•�”�’�ß�Ž�Ä�ß�•���©�•�ª�Ë�‡���æ�ã�����ð�à�Ë���•�©�Ž�ä�˜�Ë�•���ì�Ö�ô�Ó�î�—�������������”�¤�Ô�»���ì��������
��

�� �Ž�ã�ƒ�å�î�‘�°�ß�• :���� �í�ƒ�� �”�Ì�à�³�� �æ�Ë�� �š�¤�’�ß�Ž�‘�� �á�î�Ø�ó�� �ñ�¬�ß�•�� �©�®�Ô�ß�•�� �Ú�ß�«�� ���ê�ç�„�‘�� �å�î�‘�°�ß�•�� �Ñ�®�Ì�ó���Ž�ë�…�•�®�·�í�� �Ž�ã�� �”�ã�ª�§
�ê�ã�•�ª�¨�˜�³�û �ò�à�‹�Ž�Ì�ß�•�� �ê�ã�•�ª�¨�˜�³�•�� �í�ƒ�� �¹�Ž�¨�ß�•�í�ì�� �Þ�œ�ä�ó�”�ä�È�è�ä�ß�•�� �•�Ž�ã�ª�¨�ß�� �ò�‹�Ž�ì�è�ß�•�� �á�ª�¨�˜�´�ä�ß�•�›�„�˜�—�í�� �ì�®�����Þ�ã�•�î�Ì�‘�� �ê�—�•��•�®�×

�Þ�œ�ã�� �”�ô�Ÿ��Ž�§�� �Þ�ã�•�î�Ì�‘�í�� �ì�“�®�Û�•�¬�ß�•�í�� �Ê�Ó�•�í�ª�ß�•�� �ì�•�ô�ß�Ž�³�÷�•�í�� �•�•�ª�Ø�˜�Ì�ä�ß�•�í�� �”�ô�¼�¨�¸�ß�•�� �Þ�œ�ã�� �”�ô�à�§�•�© ���•�•�®�ô�›�„�—�í�� �©��•�î�ä�ß�•
���å�î�Ü�ó���ª�×�í���ì�ï�Ž�×�ª�»�÷�•�í���Þ�ô�À�Ô�˜�ß�•���•�Ž�Ë�Ž�ä�Ÿ�í���”�à�‹�Ž�Ì�ß�•�•�Ž�ä�È�è�ã���í�ƒ���•�©�•�®�Ó�ƒ���æ�‹�Ž�‘�°�ß�•."�����ì�á�ü�Ÿ�������������”�¤�Ô�»���ì��������

����
��

�Þ�Ü�¸�ß�•�������å�î�‘�°�ß�•���ï�•�¯�‡���”�ä�È�è�ä�ß�•���á�®�ë����

�� ����ª�¼�ä�ß�•�����ì��î�´�è�ß�•�������������”�¤�Ô�»���ì����������
��
��

�å�í�‘�¯�ß�•

���Á�§�ß�•���í�Ô�Å�í�ã
�ò�ã�Ž�ã�û�•
���ï�•��©�ã
�Á�³�í�ß�•

���“��•�©�û�•
�Ž�ó�à�Ì�ß�•
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2�� �“��í�© �“�Ž�ô�£ �å�î�‘�°�ß�• : �ò�Ó �ê�Ÿ�î�˜�ß�• �å�î�‘�°�ß�Ž�‘ �Þ�Ø�˜�ç�• �á�Ž�ä�˜�ë�• �“��•�©�ù�• �æ�ã �“��í�© �“�Ž�ô�£ �ž�˜�è�ä�ß�• �ð�ß�‡ �“��í�© �“�Ž�ô�£ 
�å�î�‘�°�ß�•���Ñ�®�Ì�—�í �“��í�© �“�Ž�ô�£ �å�î�‘�°�ß�• �ð�à�Ë �Ž�ì�ç�ƒ �“�®�˜�Ô�ß�• �ò�˜�ß�• �¡�í�•�®�˜�— �Ž�ã �æ�ô�‘ �”�ó�•�ª�‘ �Þ�ã�Ž�Ì�— �å�î�‘�°�ß�• �Ê�ã 
�•�Ž� �˜�è�ã �”�´�³�†�ä�ß�• �æ�ã �Ê�ä�Ÿ���•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�• �Ñ�®�Ì�˜�ß�•�í �Ž�ì�ô�à�Ë �ð�˜�£ �Ý�î�»�î�ß�• �ð�ß�‡ �”�à�£�®�ã �ï�û�î�ß�• �í�ƒ �ò�à�¨�˜�ß�• 
�ò�‹�Ž�ì�è�ß�• �æ�Ë �•�Ž� �˜�è�ã �”�´�³�†�ä�ß�•. �� �ì�Ò�ó�®�·�� �í�� �®�ô�ã������������ �”�¤�Ô�»�� �ì�������������¢�¿�î�ó�í �Þ�Ü�¸�ß�• �Þ�‘�Ž�Ø�ä�ß�• 
�Ò�à�˜�¨�ã �Þ�£�•�®�ä�ß�• �ò�˜�ß�• �®�ä�ó �Ž�ì�‘ �å�î�‘�°�ß�• �ò�Ó �ê�˜�×�ü�Ë �Ê�ã �”�´�³�†�ä�ß�•����

��
�Þ�Ü�¸�ß�•�������å�î�‘�°�ß�•����î�Ä�—���Þ�£�•�®�ã����

��
��
��
��
��

��
��
��

����ª�¼�ä�ß�• ���ì�Ò�ó�®�·���í���®�ô�ã�������������”�¤�Ô�»���ì����������
��

�¢�¿�î�ó �Þ�Ü�¸�ß�•���”�Ë�î�ä� �ã �æ�ã �Þ�£�•�®�ä�ß�• �®�ä�ó �Ž�ì�‘ �å�î�‘�°�ß�• �”�Ó�Ž�¿�‡ �ð�ß�‡ �ê�ç�ƒ �®�ô�¸�ó �å�„�‘ ��î�Ä�˜�ß�• �æ�Ü�ä�ó �ƒ�å �Ò�×�î�˜�ó 
�ò�Ó �ñ�ƒ �”�à�£�®�ã �æ�ã �Þ�£�•�®�ä�ß�• �ò�ë�í:��

��
���Ý�í�ª�Ÿ�����å�î�‘�°�ß�•����î�Ä�—���Þ�£�•�®�ã����

�Þ�£�•�®�ä�ß�•���”�à�£�®�ã���Þ�Û���Ò�ó�®�Ì�—��
�å�î�‘�°�ß�• �Ù�î�Ü�¸�ä�ß�•���ê�è�ã���ª�Û�„�˜�ä�ß�•���®�ô�Ï���í�•���Þ�Û �æ�‹�Ž�‘�°�ß�• �“�©�î�Ÿ�î�ä�ß�• �ò�Ó �Õ�î�´�ß�• �•�î�ç�î�Ü�ó �Þ�¤�ã �Ú�· �í�ƒ �”�ô�ç�Ž�Ü�ã�‡���Ý�Ž�ä�˜�£�• �Ž�Ì�—�â�ì�à�ã 

�Ê�ã �”�´�³�†�ä�ß�•����
�å�î�‘�°�ß�• �Þ�ä�˜�¤�ä�ß�•���Þ�ë�†�— �”�´�³�†�ä�ß�• �å�î�‘�°�ß�• �Ù�î�Ü�¸�ä�ß�• �å�÷ �å�î�Ü�ó �å�î�‘�¯ �Þ�ä�˜�¤�ã �ª�Ì�’�Ó�ì�é�°�ô�Ô�¤�˜�‘���à�ä�Ë�”�ô 

��í�Ž�¸�˜�ß�• �Ê�ã �•�•�¬�ß�• �í�ƒ �æ�ô�‘�®�Ø�ä�ß�• �¯�í�Ž� �˜�ó �å�î�‘�°�ß�• �”�à�£�®�ã �Ú�¸�ß�• �®�ì�È�ó�í �ê�ó�ª�ß 
�Ý�Ž�ä�˜�£�• �å�ƒ �¢�’�¼�ó �”�´�³�†�ä�à�ß���å�î�‘�¯ �æ�Ü�ä�ó�í �å�ƒ �ò�ì�˜�è�— �“��í�© �Ž�ô�£���ê�—�©�®� �ä�‘ �ó�•�ª�‘�Ž�ì�˜ 

�ê�ç�÷ �¢�’�¼�ó �å�î�‘�¯ �®�ô�Ï �Þ�ë�†�ã �ª�‹�Ž�Ë���å�í�ª�‘�í .��

�å�î�‘�°�ß�• �ª�ó�ª� �ß�• 
��

��•�®�Ø�˜�³�• �å�î�‘�°�ß�• �Þ�ä�˜�¤�ä�ß�• �ð�à�Ë �ï�•�®�· �ž�˜�è�ã �”�´�³�†�ä�ß�• �“�®�ä�à�ß �ê�à�ë�†�ó���ð�ß�í�÷�• �¢�’�¼�ô�ß 
�æ�ä�¿ �”�ä�‹�Ž�× �æ�‹�Ž�‘�¯ �”�´�³�†�ä�ß�• �æ�ô�ô�ß�Ž�¤�ß�•����

�å�î�‘�°�ß�• ����®�Ü�˜�ä�ß�•���ª�ô�Ì�ä�ß�•���ª�Ì�‘ �”�ô�à�ä�Ë �ï�•�®�¸�ß�• �ò�ß�í�÷�• �á�î�Ø�ó �å�î�‘�°�ß�• �â�ô�ô�Ø�˜�‘ ��•�®�× �•����å�î�Ü�ô�Ó�ì�ï�•�®�¸�ß�•�ò�¿ ���æ�Ë
�ž�˜�è�ä�ß�• �ª�Ì�˜�´�ã�í ��•�®�Ü�˜�ß �”�ô�à�ä�Ë �ï�•�®�¸�ß�• �“�®�ã �ï�®�§�ƒ����

�å�î�‘�°�ß�• �ò�Ó�î�ß�•���î�ë �å�î�‘�¯ �©�•�©�°�ó �ï�î�˜�´�ã �Ž�¿�®�ß�• �ê�ó�ª�ß �ª�Ì�‘ �Þ�Û �”�ô�à�ä�Ë �•�¬�ë�ì�ï�•�®�· �Ž�ã �ª�ß�î�ó �ó�ª�ß�Ö�à�Ì�—���ê 
�”�´�³�†�ä�ß�Ž�‘ �ò�ß�Ž�˜�ß�Ž�‘�í �¢�’�¼�ó �Ž�ô�ô�Ó�í . 

��
�å�î�‘�°�ß�• �Ê�‘�Ž�˜�ß�•�����Ò�ô�Ü�˜�ä�ß�•������î�Ä�˜�— �”�ß�Ž�£ �ï�û�î�ß�• �ï�ª�ß �å�î�‘�°�ß�• �²�ä�˜�ß �Þ�Û �•�Ž� �˜�è�ã �ò�ß�Ž�˜�ß�Ž�‘�í���”�´�³�†�ä�ß�• �˜�Ì�—�®�’ 

�”�ß�Ž�£ �ï�û�î�ß�• �ß�”�´�³�†�ä�à �®�œ�Û�ƒ �•��î�Ä�— �æ�ã �ï�û�î�ß�• �ž�˜�è�ä�à�ß����
�å�î�‘�°�ß�• �®�ô�Ô�´�ß�•���î�ë �å�î�‘�¯ ���÷�ò�Ó�í �û �ò�Ô�˜�Ü�ó �ï�•�®�¸�‘ �•�Ž� �˜�è�ã �”�´�³�†�ä�ß�• �Þ�‘ �¢�’�¼�ó �“�•�©�ƒ���”�‘�Ž�œ�ä�‘ �—�”�ô� �ó�í�® 

�ò�Ó �°�ô�Ô�¤�— �æ�ó�®�§�õ�• �ð�à�Ë �ß�•�ï�•�®�¸�� 
�å�î�‘�°�ß�• �Ú�ó�®�¸�ß�• ���â�ë�Ž�´�ä�ß�•�� �ª�ß�î�˜�ó �ê�ó�ª�ß �Ö�à�Ì�— �ž�˜�è�ä�ß�Ž�‘�� �®�ô�’�Û �í �¢�’�¼�ó �æ�ã �•�Ì�¼�ß�• �é�®�ô�ô�Ð�— �ê�à�Ì� �‘ �®�Ì�¸�ó �‘�ê�ç�„ 

�ò�³�Ž�³�ƒ�� �Ñ�®�Á �ò�Ó �ß�•�Ú�è�’ �–�˜�’�›�ƒ�� �ò�˜�ß�• �Ž�ì�×�Ž�Ø�¤�˜�³�• �ê�‹�û�î�ß���û�‡ �å�ƒ �Ý�Ž�ä�˜�£�• �ª�Ø�Ó�å�• 
�å�î�‘�°�ß�• �ê�ô�à�¨�—�í �æ�Ë �Ú�è�’�ß�• �ò�Ø�’�ó �Ž�ä�‹�Ž�× �ò�Ó �Þ�Û �”�à�£�®�ã �í�ƒ �å�î�‘�°�ß�•���å�ƒ �¢�’�¼�ó �Ï�®�ô 

�Ý�Ž�Ì�Ó �Þ�ä�¤�ó�í �Ú�è�’�ß�• �®�œ�Û�ƒ �ã�æ �ª�‹�Ž�Ì�ß�• �ò�ß�Ž�˜�ß�Ž�‘�í �ò�à�¨�˜�ß�• �ê�è�Ë �ü�£ �²�ô�ß�í �Ü�¸�ã���ô�”�à.��
 

����ª�¼�ä�ß�•���ð�à�Ë���©�Ž�ä�˜�Ë�û�Ž�‘���”�’�ß�Ž�Ä�ß�•���©�•�ª�Ë�‡���æ�ã���ì�Ò�ó�®�·���í���®�ô�ã�������������•�Ž�¤�Ô�¼�ß�•���ì������������������

�Ê�‘�Ž�˜�ß�•���å�î�‘�°�ß�• �ò�Ó�î�ß�•���å�î�‘�°�ß�• �Ú�ó�®�¸�ß�•���å�î�‘�°�ß�• ���å�î�‘�¯
�ª�ô�Ì�ã 

�ª�ó�ª�Ÿ���å�î�‘�¯ �Þ�ä�˜�¤�ä�ß�•���å�î�‘�°�ß�• �®�ô�Ô�´�ß�•���å�î�‘�°�ß�• 

���å�î�‘�°�ß�•
�ß�•�Ù�î�Ü�¸�ä��

�Ù�î�Ü�¸�ã 

���®�ô�Ï���å�î�‘�°�ß�•
�ß�•�Þ�ë�†�ä 

�Ý�Ž�Ì�Ô�ß�•���®�ô�Ï���å�î�‘�°�ß�• 
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�ê�Ë�•�î�ç�ƒ�í���ò�Ó�®�¼�ä�ß�•���å�î�‘�°�ß�•���ò�ç�Ž�œ�ß�•���É�®�Ô�ß�•��

�Ò�ó�®�Ì�— �å�î�‘�°�ß�• �ò�Ó�®�¼�ä�ß�•������ �ð�ß�‡�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �”�ô�à�ä�Ì�à�ß�� �ò�ç�Ž�œ�ß�•�� �Ñ�®�Ä�ß�•�� �å�î�‘�°�ß�•�� �Þ�œ�ä�ó�Ÿ���Ý�í�÷�•�� �Ž�ä�ì�Ó�®�Á�� �•�ç�Ž
�å�î�Ü�ó���ª�Ø�Ó���ì�Ñ�®�¼�ä�ß�•�����å�ƒ����Ž�’�˜�Ë�Ž�‘���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���Õ�î�´�ß�•���ª�ô�³���Ž�À�ó�ƒ���å�î�‘�°�ß�•���®�’�˜�Ì�ó���Ž�ä�Û���•�®�ä�œ�˜�´�ã���å�î�Ü�ó���ª�×�í���•�®�§�ª�ã

�é�ï�Ž�¿��‡���Ž�£���É�Ž�’�·�‡�í�—�Ž�Ÿ�ß���ì�Ñ��Ž�¼�ä�à�ß���”�ô�ä�ë�÷�•���”�Ð�ß�Ž�‘�� �Þ�ã�•�î�Ë���ª�Ì�—���ê�—�Ž�’�Ï��í�� �ê�¬���“��•�©�‡���”�ä�ì�ã���å�ˆ�Ó���•�ò�Ó���Ö�ó�î�´�˜�ß�•��
�� �ð�à�Ë�� �Ñ�®�Ì�˜�ß�•�� �Ñ��Ž�¼�ä�ß�•�†�ë�ä�ë�„�‘�� �Ñ�•�®�˜�Ë�û�•�� �å�ƒ�� �Ž�ä�Û�� ���ª�ô� �ß�•�� �Þ�Ü�¸�ß�Ž�‘�� �â�ì�˜�³�•��©�í�� �æ�‹�Ž�‘�°�ß�•�� �ï�û�ô�æ�‹�Ž�‘�°�ß�•�� �”�����Ê�ã

�î�ä�ß�•�� �•�í�Ž�Ô�˜�ß�•�� �Ù�•��©�‡�Ÿ�Ž�£�� �ò�Ó�� �©�î�Ÿ�©�Ž�Ì�‘�÷�•�� �¾�Ì�‘�� �ð�à�Ë�� �Ñ�®�Ì�˜�ß�•�� �”�ó�•�ª�‘�� �”�Ä�Ø�ç�� �®�’�˜�Ì�ó�� �â�ì�—�Ž�’�Ï��í�� �â�ì�—�Ž�����”�ô�´�ô�‹�®�ß�•
�Ž�£���É�Ž�’�·�ˆ�‘���Ž�ì�ß�ü�§���æ�ã���á�î�Ø�ó���ò�˜�ß�•���”�ô�Ô�ô�Ü�ß�•�í���ì�ò�Ó�®�¼�ä�ß�•���å�î�‘�°�ß�•���Ù�î�à�´�ß�Ÿ�ê�—�Ž���ê�—�Ž�’�Ï��í�������ì�á�Ž�´�Ÿ�������������”�¤�Ô�»���ì

��������
�í�®�’�˜�Ì�ó �å�î�‘�°�ß�• �ò�Ó�®�¼�ä�ß�• �Þ�Û �º�¨�· �ò�Ì�ô�’�Á �í�ƒ �ñ�î�è�Ì�ã �á�î�Ø�ó �¢�˜�Ô�‘ �•�Ž�´�£ �ï�ª�ß���Ê�À�ó�ì�Ú�è�’�ß�• �ê�ô�Ó 

�ã�ä�ê�—�Ž�Ü�à�˜ �á�î�Ø�ó�í �ê�—�Ž�ô�à�ä�Ì�‘ �”�ô�ß�Ž�ä�ß�• �Ý�î�¤�— �ð�ß�‡ �ê�‘�Ž�´�£�ì�Ž�ã�î�ä�Ë �æ�Ü�ä�ó ��Ž�’�˜�Ë�• �Þ�Û �º�¨�· �å�î�‘�¯���Ó�®�¼�ã�ò �•�«�‡ �®�Ó�î�— 
�æ�ô�ô�Á�®�· �æ�ô�ô�ß�Ž�˜�ß�•: 

�x �©�î�Ÿ�í �”�’�Ï� �ï�ª�ß �æ�ô�Ó�®�Ä�ß�• �å�ƒ �Ý�î�¤�˜�— �Ú�à�— �•�Ž�×�ü�Ì�ß�• �ð�ß�‡ �¢�˜�Ó �•�Ž�´�£ �ï�ª�ß �Ú�è�’�ß�•. 
�x �©�î�Ÿ�í �“��•�©�‡ �”�Û�®�˜�¸�ã �æ�ô�‘ �Ú�è�’�ß�• �å�î�‘�°�ß�•�í �á�•�®�‘�ù �•�Ž�×�ü�Ë �“�°�Ü�—�®�ã �ð�à�Ë �•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�• �”�ô�ß�Ž�ä�ß�•.�����ì�ª�ä�¤�ã�•��

�����������”�¤�Ô�»���ì������ 
1�� ���Ú�è�’�ß�•�� �æ�‹�Ž�‘�¯�� �É�•�î�ç�ƒ���� �â�ë�� �ð�ß�‡�� �å�í�„� �à�ó�� �æ�ó�¬�ß�•�� �Ú�Œ�ß�í�ƒ�”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�í�ì�Ù�î�è�’�ß�•�� �ò�Ó�� �å�î�Ë�©�î�ä�ß�•�� �â�ë�ì���æ�ó�¬�ß�•

�æ�ó�°�¨�˜�à�ß���ì���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�ü�ô�ì�´�˜�ß�•�í���ì���â�ì�ß�•�î�ã�„�‘���å�í�ª�ì�Ì�ó������ (DIMITRIU, 2012, p. 128)��
��

���Ý�í�ª�Ÿ�����Ú�è�’�ß�•���æ�‹�Ž�‘�¯���É�•�î�ç�ƒ�� 
�å�î�Ë�©�î�ä�ß�•���æ�‹�Ž�‘�°�ß�• �æ�ô�ä�‹�•�ª�ß�•���æ�‹�Ž�‘�°�ß�• �æ�ô�ô�è�ì�ä�ß�•���æ�‹�Ž�‘�°�ß�• ��Ž�’�Ü�ß�•��

�®�’�˜�Ì�ó �Þ�Û �å�î�‘�¯ �ê�ç�„�‘ �É�©�î�ã �•�«�‡ �•�®�Ó�î�— �ê�ô�Ó �”�à�ä�Ÿ 
�æ�ã �Á�í�®�¸�ß�• �”�à�œ�ä�˜�ä�ß�• �ò�Ó: 

�x �”�Ì�ô�’�Á �”�×�ü�Ì�ß�•: �Ò�×�î�˜�— �ð�à�Ë �•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�• 
�ò�˜�ß�• �á�î�Ø�ó �Ž�ì�‘ �å�î�‘�°�ß�•�� 

�x �”�ó�©�í�©�®�ä�ß�•���� �”�ô�à�‘�Ž�× �ª�ó�ª�´�˜�ß�•�� �������”�‘�î�Ì�»
�”�Ó�®�Ì�ã �ï�ª�ã �“��ª�× �å�î�‘�°�ß�• �ð�à�Ë��
�ª�ó�ª�´�˜�ß�•�� 

�x �”� �ß�Ž�Ì�ä�ß�• �”�Ì�‘�Ž�˜�ã�í �•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�•: �•� �ó 
�á�•�®�˜�£�• �æ�ô�ç�•�î�Ø�ß�• �ï�Ž�è�›�ƒ �Ê�Ó�© �•�Ž�´�£ 
�å�î�‘�°�à�ß �É�©�î�ä�ß�•.��

�â�ë�í �¹�Ž�¨�·�ƒ �æ�ô�ô�Ì�ô�’�Á 
�í�ƒ �æ�ô�ó�î�è�Ì�ã �å�í�°�ô�ä�˜�ó 

�Ù�ü�˜�ã�Ž�‘ �•�ª�ã���ô�§�Þ 
�”�ã�Ž�ë�ì���î�à�ã�Ž�Ì�ó�å �”�à�ã�Ž�Ì�ã 

�”�»�Ž�§ �æ�ã �Þ�’�× �Ú�è�’�ß�•��
�â�ì�ç�î�Û �æ�‹�Ž�‘�¯ �æ�ô�ä�‹�•�©���ì

�ì�ß�í�â ��í�© �ò�Ó �“�©�Ž�ó�¯ 
�ó�©�í���©�®�ã�” �Ú�è�’�ß�•.��

��

�â�À�ó �•�¬�ë �Ò�è�¼�ß�• �Þ�Û 
�æ�ã ��Ž� �˜�ß�• �•�Ž�´�³�†�ä�ß�•�í 

�“�®�ô�Ð�¼�ß�• �”�Ä�³�î�˜�ä�ß�•�í 
�æ�ô�ô�Ó�®�¤�ß�•�í���•�Ž�¤�»�ƒ�í 

�æ�ì�ä�ß�• �“�®�¤�ß�•�î�Ü�—�í���ì�å 
�”�×�ü�Ì�ß�• �æ�ô�‘ �Ú�è�’�ß�• 
�ï�û�†�ë�í �æ�‹�Ž�‘�°�ß�• �”�ô�è�ì�ã 
�”�ó��Ž� �—�í���ì 

��
��

�å�î�ä�ë�Ž�´�ó �®�’�Û�„�‘���”�’�´�ç �ò�Ó 
�Ý�Ž�ä�³�ƒ� �Ú�è�’�ß�•�ì���¬�ì�ß�í�• 
�½�®�Ð�ß�• �ª� �ç �Ù�î�è�’�ß�• 
�å�î�à�À�Ô�ó �Þ�ã�Ž�Ì�˜�ß�• �â�ì�Ì�ã �®�œ�Û�ƒ 

�æ�ã �â�ë�®�ô�Ï�ì���ì�Ä�‘�®�—�í�â 
�”�×�ü�Ë���”�»�Ž�§ �â�ì�‘�Ì�’�—�í���ì�Ž 
�Ú�ß�¬�ß �ª� �ç �Ú�è�’�ß�• �ò�Ä�Ì�ó 

�”�ó�î�ß�í�÷�• �â�ì�ß �ò�Ó �Þ�Û 
�•�Ž�ã�ª�¨�ß�• �ò�˜�ß�• �Ž�ì�ã�ª�Ø�ó �ð�ß�‡��

�ê�è�‹�Ž�‘�¯.��
��

���©�•�ª�Ë�‡���æ�ã����ª�¼�ä�ß�•�ð�à�Ë���©�Ž�ä�˜�Ë�û�Ž�‘���”�’�ß�Ž�Ä�ß�•�����ì�Ö�ô�˜�Ë�������������”�¤�Ô�»���ì�������� 
��

�ê�ô�Ó���“�®�›�†�ä�ß�•���Þ�ã�•�î�Ì�ß�•�í���å�î�‘�°�ß�•���Ù�î�à�³���ò�ç�Ž�œ�ß�•���•�à�Ä�ä�ß�•��
�å�‡���”�³�•��©���� �Ù�î�à�³�� �ñ�®�˜�¸�ã�� �–�×�í�� �ò�Ó�� �û�‡�� �ò�Ó�Ž�Ü�ß�•�� �á�Ž�ä�˜�ë�û�Ž�‘�� �ð�È�¤�ó�� �â�ß�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�ì�� �û�‡�ƒ�å�����“�©�Ž�ó�¯

�”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�� �É�î�è�—�í���� �“�©�Ž�ó�¯�í�� �”�ã�ª�Ø�ä�ß�•�û�•�� �“�©�Ž�ó�¯�� �ð�ß�‡�� �ï�©�ƒ�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �Õ�î�´�ß�•�� �ò�Ó�� �”�´�Ó�Ž�è�ä�ß�•�ª�‘�� �á�Ž�ä�˜�ë���”�³�•�
�®�›�†�—���ò�˜�ß�•���Þ�ã�•�î�Ì�ß�•�í���ò�Ó�®�¼�ä�ß�•���å�î�‘�°�ß�•���Ù�î�à�³���ê�ô�à�Ë�ì�î�‘�°�ß�•���Ù�î�à�³���á�î�ì�Ô�ã����î�Ä�—���Ö�ó�î�´�˜�ß�•����î�ì�Å���Ê�ã�í�ü�§���æ�ã���å���Ý

�°�ô�ô�ä�˜�‘�� �–�¤�ä�³�� �ò�˜�ß�•�� �”�ô�ä�ó�©�Ž�Û�÷�•�� �™�Ž�¤�‘�÷�•�í�� �•�Ž�³�•��ª�ß�•���”�ô�ß�Ž�Ì�Ô�ç�û�•�� �”�Ä�¸�ç�÷�•�í�� �”�ô�à�Ø�Ì�ß�•�� �•�Ž�Á�Ž�¸�è�ß�•�ì�¸�ç�÷�•�í�©�Ž�ä�ß�•�� �”�Ä���”�ó
�÷�•���é�¬�ë�í�ò�˜�ß�•�í���Þ�ã�•�î�Ì�ß�•���æ�ã���©�ª�Ì�‘���“�©�ª�¤�ã���”�Ä�¸�ç���å�î�‘�°�ß�•���Ù�î�à�³���®�´�Ô�—����
��

��
��
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���Ò�ó�®�Ì�—���Ý�í�û�•���É�®�Ô�ß�•�ò�Ó�®�¼�ä�ß�•���å�î�‘�°�ß�•���Ù�î�à�³��
�x ���æ�ã���Þ�Û���Ñ�®�Ì�óbearden et al.�����Ù�î�à�³�å�î�‘�°�ß�•�����•�Ž�Á�Ž�¸�è�ß�•�í���”�ô�è�ë�¬�ß�•�í���”�ô�Ô�Á�Ž�Ì�ß�•���•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�•���ê�ç�„�‘���Þ�ô�ä�Ì�ß�•���í�•

���•�Ž�Ÿ�Ž�£�� �Ê�’�¸�—�� �ò�˜�ß�•�� �•�Ž� �˜�è�ä�ß�•�� �í�•�� �•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�� �á�•�ª�¨�˜�³�•�í�ì�� �ï�•�®�·�í�ì��Ž�ô�˜�§�Ž�‘�� �â�ì�ã�Ž�ô�×�� �ª�è�Ë�� �©�•�®�Ó�ø�ß�� �”�ó�©�Ž�ä�ß�•
���¡�Ž� �è�ß�•���Þ�ã�•�î�Ë���æ�ã���®�’�˜�Ì�—���æ�ô�Ü�à�ì�˜�´�ä�ß�•���•�ü�ô�À�Ô�—�í���•�Ž�Ÿ�Ž�£���â�ì�Ó�í���ª�ó�ª�¤�—���å�Ž�Ó���Ú�ß�«���ð�à�Ë�í�ì�”�è�ô�Ì�ã���•�Ž�’�Ï��í

���Ñ��Ž�¼�ä�ß�•���¡�Ž� �è�ß���”�Ÿ�®�¤�ß�•�����ì�”�Á�î�Ó���í���ì�•�Ž�Ø�ó�®�Ë���ì�•�•�©�•�®�Ÿ���ì�Þ�ã�•�°�ß�•�������������”�¤�Ô�»���ì�������� 
�x �� �Ù�î�à�³�� �Þ� �ç�•�� �Ñ�®�Ì�ó�å�î�‘�°�ß�•�����ð�à�Ë�� �Ý�î�¼�¤�ß�•�� �Þ�Ÿ�•�� �æ�ã�� �©�•�®�Ó�ø�ß�� �“�®�·�Ž�’�ä�ß�•�� �•�Ž�Ó�®�¼�˜�ß�•�í�� �Ý�Ž�Ì�Ó�÷�•�� �ê�ç�„�‘

����•�®�Ø�ß�•���«�Ž�¨�—�•���•�•�ï�•�®�Ÿ�‡���æ�ä�À�˜�ó�í�ì���”�ã�ª�§���í�•���”�Ì�à�³���ž�˜�è�ã�����ì�Ò�ó�®�·���í���®�ô�ã�������������ì���”�¤�Ô�»������ 
�x ���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•���æ�ã���”�Ë�î�ä� �ã���í�•���”�ã�ª�¨�‘���å�î�‘�°�ß�•���Ž�ì�ó�ª�’�ó���ò�˜�ß�•���•�Ž�Ó�®�¼�˜�ß�•���”�Ë�î�ä� �ã���î�ë���ò�Ó�®�¼�ä�ß�•���å�î�‘�°�ß�•���Ù�î�à�³

���”�ô�ß�Ž�ä�ß�•�� �ê�—�Ž�’�Ï��í�� �ê�—�Ž�Ÿ�Ž�£�� �É�Ž�’�·�ù�� �Ž�ì�ß�ü�§�� �æ�ã�� �ð�Ì�´�ó�� �ò�˜�ß�•�í�ì�”�ô�Ü�è�’�ß�•���� �ì�ò�à�Ë�� �í�� �Þ�À�Ô�ß�•�������������”�¤�Ô�»�� �ì
�������� 

���“�®�›�†�ä�ß�•���Þ�ã�•�î�Ì�ß�•���ò�ç�Ž�œ�ß�•���É�®�Ô�ß�•�ò�Ó���å�î�‘�°�ß�•���Ù�î�à�³���ò�Ó�®�¼�ä�ß�•��
���ñ�ƒ���¡�Ž� �ç���ð�à�Ë���ª�Ë�Ž�´�—���–�¤�’�»�ƒ���ò�˜�ß�•���”�ã�Ž�ì�ß�•���Þ�ã�•�î�Ì�ß�•���æ�ã�Ú�è�‘���”�ð�Ó�®�Ì�ã���ò�ð�ë �Ó�•�í�ª�ß�•���í���•�Ž�’�³�÷�•���ñ�©�†�—���ò�˜�ß�•���Ê

�æ�‹�Ž�‘�°�ß�Ž�‘���� �Ê�ã���Þ�ã�Ž�Ì�˜�ß�•���í�ƒ���ï�®�§�ƒ���å�í�©���”�ã�ª�§���í�ƒ���ê�˜�Ì�à�³���ï�•�®�·���ð�ß�‡�Ú�è�‘ �é�®�ô�Ï���å�í�©���æ�ô�Ì�ã�ì���� �”�Ó�®�Ì�ã���ñ�ƒ�•���ñ�¬�ß�•���•�’�´�ß
���Ê�Ó�ª�ó�å�î�‘�°�ß�Ž�‘���è�’�—���ð�ß�‡�æ�ô�Ì�ã���Ñ�®�Å���ò�Ó���æ�ô�Ì�ã���Ù�î�à�³���ò�í�ì �´�ß�•���•�’�ƒ���Ñ�®�Å���ò�Ó���ê�˜�ì�Ÿ�í���®�ô�Ð�ó���ê�à�Ì� �ó���ñ�¬�ß�•�®�§�ì���•�¬�ë���í

�� �ª�Ë�Ž�´�ó�� �Ž�ã�Ù�î�è�’�ß�•���ê�ð�Ÿ�î�ß�•�� �ê�ð�ì�ô�Ÿ�î�—�� �í�� �Ù�î�à�´�ß�•�� �®�ô�ô�Ð�—�� �ò�Ó���Ü�—�� �ò�Ó�� �”�’�Ï�®�ß�•�� �ñ�î�Ø�—�� �š�ô�¤�‘�� �ì�ª�ó�®�—�� �ò�˜�ß�•�à�´�ß�•�� ��•�®���Ù�î
�Ý�î�’�Ø�ä�ß�•���®�ô�Ï���Ù�î�à�´�ß�•����•�®�Ü�—���Ò�Ì�À�—�í���ì�•�î�Ï�®�ä�ß�•.����
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����ª�¼�ä�ß�• ���ì�”�Á�î�Ó���í���ì�•�Ž�Ø�ó�®�Ë���ì�•�•�©�•�®�Ÿ���ì�Þ�ã�•�°�ß�•�������������”�¤�Ô�»���ì����������
��

�”�ô�Ÿ��Ž�¨�ß�•���Þ�ã�•�î�Ì�ß�•�����ð�ß�‡���Þ�ã�•�î�Ì�ß�•���é�¬�ë���â�´�Ø�—�í��
1�� ���”�ô�Ó�Ž�Ø�›���Þ�ã�•�î�Ë�� 

�x �ª�Ÿ�î�—���”�Ó�Ž�Ø�œ�ß�•���”�à�œ�ã�ƒ�����å�ƒ�� �ª� �ç�í�ì�”�ô�Ó�Ž�Ø�›�� �²�³�ƒ�� �ð�ß�‡�� �Ž�ì�—�Ž�Á�Ž�¸�ç�í�� �Ž�ì�—�Ž�ô�à�ä�Ë�� �ò�Ó�� �ª�è�˜�´�—�� �Ñ��Ž�¼�ã�� �ð�à�Ë�� �“�®�ô�œ�Û
���Ú�ß�¬�Û�í�ì�„�¸�è�ä�ß�•���ª�à�‘���æ�Ë���•�ª�ô�Ì�‘���“�®�Ÿ�Ž�ì�ã���”�ô�’�è�Ÿ�ƒ���•�Ž�ô�ß�Ž�Ÿ���Ž�ì�ô�Ó���ª�Ÿ�•�î�˜�—���ò�˜�ß�•���å�•�ª�à�’�ß�•���ò�Ó���â�ì�ã���”�Ó�Ž�Ø�œ�ß�•���Þ�ã�Ž�Ë

�Ù�î�è�’�ß�•�����”�ô�ß�Ž�ä�ß�•���Ž�ì�—�Ž�’�à�Ä�˜�ã�í���Ž�ì�—�Ž�Ÿ�Ž�£���É�Ž�’�·�‡�í���•�Ž�ô�ß�Ž� �ß�•���é�¬�ë���”�ã�ª�§���ð�à�Ë���á�î�Ø�˜�ß�ì�„�¸�è�ä�ß�•���ª�à�‘���æ�ã���–�ã�ª�×���ò�˜�ß�•
�ä�ß�•�í���”�ô�Ó�®�¼�����ì�”�Á�î�Ó���í���ì�•�Ž�Ø�ó�®�Ë���ì�•�•�©�•�®�Ÿ���ì�Þ�ã�•�°�ß�•�������������”�¤�Ô�»���ì�������� 

�Þ�ã�•�î�Ì�ß�•���”�ô�à�§�•�ª�ß�•����
�”�ô�Ÿ�î�ß�î�Ü�ô�³����

�x �”�ô�Ì�Ó�•�ª�ß�•���Ù�•��©�ù�•�í 
�x ���•�Ž�ë�Ž� �—�û�•

�•�•�ª�Ø�˜�Ì�ä�ß�•�í 
���”�ô�¼�¨�·��

�x ���“��í�©���ò�Ó���Ê�×�î�ä�ß�•
�“�Ž�ô�¤�ß�• 

�x �®�ä�Ì�ß�• 
�x �ñ�©�Ž�¼�˜�×�û�•���Ê�×�î�ä�ß�• 
�x �“�Ž�ô�¤�ß�•���¯�•�®�Á 
�x �”�ô�¼�¨�¸�ß�• 

���”�ô�Ÿ��Ž�¨�ß�•���Þ�ã�•�î�Ì�ß�•��
���”�ô�Ó�Ž�Ø�›��
�x �”�Ó�Ž�Ø�œ�ß�• 
�x �”�ô�Ë�Ž�ä�˜�Ÿ�û�•���”�Ø�’�Ä�ß�• 

���”�ô�Ë�Ž�ä�˜�Ÿ�•��
�x �”�ô�Ì�Ÿ�®�ä�ß�•���•�Ž�Ë�Ž�ä� �ß�• 
�x �”�à�‹�Ž�Ì�ß�• 
�x �Ê�×�•�î�ä�ß�•�í����•�í�©�÷�• 

�å�î�‘�°�ß�• 

�”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���”�ã�ª�¨�à�ß���ò�Û�î�à�´�ß�•���ï�•�®�¸�ß�•���”�ô�à�ä�Ë���Þ�£�•�®�ã 
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�x ���”�ô�Ë�Ž�ä�˜�Ÿ�û�•���”�Ø�’�Ä�ß�•�����æ�ã���Þ�´�à�´�˜�ã���Þ�Ü�ô�ë���æ�ä�¿���æ�ó�©�î�Ÿ�î�ä�ß�•���Ê�ä�˜� �ä�ß�•���©�•�®�Ó�ƒ���æ�ã���”�Ë�î�ä� �ã���Ž�ì�ç�„�‘���Ñ�®�Ì�—
�� �²�Ô�ç�� �Ž�ì�è�ã�� �Þ�Û�� �©�•�®�Ó�ƒ�� �ï�ª�ß�� �å�î�Ü�ó�� �ò�˜�ß�•�í�ì�“�°�ó�Ž�ä�˜�ä�ß�•�� �”�—�í�Ž�Ô�˜�ä�ß�•�� �”�ô�Ë�Ž�ä�˜�Ÿ�û�•�� �”�ç�Ž�Ü�ä�ß�•�� �•�Ž�ó�î�˜�´�ã���Ù�•��©�ù�•

���®�’�Û�•���”�Û��ª�ã���”�ç�Ž�Ü�ä�‘���”�à�´�à�´�ß�•���²�Ô�ç���Þ�§�•�©���ï�®�§�÷�•���•�Ž�Ø�’�Ä�ß�•���©�•�®�Ó�ƒ���®�Ì�¸�ó���æ�ô�£���ò�Ó���”�ô�Ë�Ž�ä�˜�Ÿ�û�•���â�ì�˜�ç�Ž�Ü�ä�‘
���Þ�×�•���í�•�����ì�ü�Ì�ã�������������”�¤�Ô�»���ì����������

��
�Þ�Ü�·�������”�ô�Ë�Ž�ä�˜�Ÿ�•���•�Ž�Ø�’�Á���™�ü�›���ð�ß�‡���Ê�ä�˜� �ä�ß�•���â�ô�´�Ø�—����

�� ����ª�¼�ä�ß�•�����ì�ñ�ª�ô�ä�£�������������”�¤�Ô�»���ì����������
��

�x ���Ž�ì�ó�ª�ß���ò�˜�ß�•���•�Ž�Ë�î�ä� �ä�ß�•���é�¬�ë���”�ô�Ì�Ÿ�®�ä�ß�•���•�Ž�Ë�Ž�ä� �ß�•�®�ô�›�„�—��� �—�•���ð�à�Ë���®�·�Ž�’�ã���®�ô�Ï���í�•���®�·�Ž�’�ã���•�Ž�ë�Ž�•�©�•�®�Ó�÷��
�ì�”�ô�‹�•�®�¸�ß�•�� �â�ì�—�Ž�ô�Û�î�à�³�í�� �Ý�í�Ž�¤�—�� �š�ô�£�Ù�î�è�’�ß�•���Ÿ�®�ä�ß�•�� �•�Ž�Ë�Ž�ä� �ß�•�� �ª�ó�ª�¤�—�� �”�ô�ß�Ž�ä�ß�•�� �•�Ž�´�³�†�ä�ß�•�í�ß�•�� �”�ô�Ì���ò�˜

�� �ð�à�Ë�� �®�›�†�—�æ�‹�Ž�‘�°�ß�•�à�˜�¨�ä�ß�•�� �”�ô�ß�Ž�ä�ß�•�� �•�Ž� �˜�è�ä�ß�•�� �ð�à�Ë�� �•�Ž�Ë�Ž�ä� �ß�•�� �é�¬�ë�� �®�ô�›�„�—�� �”�Ÿ��©�� �ï�î�˜�´�ã�í�ì�î�ä�Ë�ì�”�Ô���Ž�ã
���ò�‹�•�®�¸�ß�•���Ù�î�à�´�ß�•���ð�à�Ë���”�ô�Ì�Ÿ�®�ä�ß�•���•�Ž�Ë�Ž�ä� �ß�•���®�›�†�—�æ�‹�Ž�‘�°�à�ß�����ò�ë���Õ�®�Á���™�ü�›���Ý�ü�§���æ�ã�����—���å�ƒ���½�®�Ô

���©�•�®�Ó�÷�•���ð�à�Ë���“�ª�ó�ª�Ÿ���”�ô�—�Ž�ô�£���Á�Ž�ä�ç�ƒ�í���•�Ž�ô�Û�î�à�³ 
�� ���ð�à�Ë���®�›�†�—���â�ì�ó�ª�ß���ò�—�•�¬�ß�•���á�î�ì�Ô�ä�ß�•���æ�ó�î�Ü�—���ð�à�Ë�í���©�•�®�Ó�÷�•���•�Ž�ë�Ž� �—�• 
�� �� �Þ�’�×���æ�ã���ž�˜�è�ä�ß�•�í�� �Ò�è�¼�ß�•����Ž�ô�˜�§�•���ð�à�Ë���Ž�Á�î�Ð�¿���ª�ß�î�—�©�•�®�Ó�÷�•������ �ì��î�´�è�ß�•�������������•�Ž�¤�Ô�¼�ß�•���ì

���������������� 
�x ���”�à�‹�Ž�Ì�ß�•���� �®�’�˜�Ì�—�í�”�à�‹�Ž�Ì�ß�•���ò�Ó���ò�Ë�Ž�ä�˜�Ÿ�û�•���®�ô�›�„�˜�ß�•����©�Ž�¼�ã���ï�î�×�ƒ���æ�ã�����Ù�î�à�³�å�î�‘�°�ß�•���ð�à�Ë���Ñ�®�Ì�—���ò�ë�í���ì

�”�ô�Û�ü�ì�˜�³�•�� �”�ä�È�è�ã�� �Ž�ì�ç�ƒ���� �â�ë�Ž�´�ó�� �Ê�ä�˜� �ä�ß�•�� �ò�Ó�� �”�ô�‹�•�®�·�•�Ž�Ë�Ž�ä� �ß�•�� �â�È�Ì�ã�� �ò�Ó�� �Ž�ë�…�Ž�À�Ë�ƒ�����”�ô�Ì�Ÿ�®�ä�ß�•
�”�ô�ß�í�÷�•�������ì�ñ��î�ç���í���ñ�©�î�ä�£�������������”�¤�Ô�»���ì������ 

�x ���Ê�×�•�î�ä�ß�•�í�� ��•�í�©�÷�•����•�í�©�÷�•����Ž�ä�ó���ò�˜�ß�•�Ž�ì�³���©�®�Ô�ß�•���ò�Ó���ê�—�Ž�ô�£���Ž�è�ä�ß�•�í�»�•���ò�˜�ß�•���Ž�ë�ª�à�Ø�˜�ó���Ž�ì�ß������ �®�›�÷�•���®�ô�’�Ü�ß�•
�� �ò�Ó�®�ô�Á�Ž�—���ê�—�•��•�®�×���� �”�ô�‹�•�®�¸�ß�•�ð�·�Ž�ä�˜�˜�ß���Ú�à�—���� �•�•��•�®�Ø�ß�•���� �Ê�ã�”�Ì�ô�’�Á����í�ª�ß�•���ñ�¬�ß�•���ê�³��Ž�ä�ó���� �í�•���•�¼�è�ä�ß�•

�é�ª�à�Ø�˜�ó���ñ�¬�ß�•�������ì�æ�ô�´�£���í���ì�ñ�î�³�î�ä�ß�•���ì�å�í�ª�Ì�³�������������”�¤�Ô�»���ì���� 
���”�ô�à�§�•�ª�ß�•�� �Þ�ã�•�î�Ì�ß�•���� �º�‹�Ž�¼�§�í�� �”�ì�Ÿ�� �æ�ã�� �”�ô�Ÿ�î�ß�î�Ü�ô�³�� �•�•�®�›�†�ã�� �ò�ë�å�î�‘�°�ß�•���”�ô�¼�¨�¸�ß�•�œ�ã�� �ì�Þ�����“�Ž�ô�¤�ß�•�� �¯�•�®�Á

���”�è�ì�ä�ß�•�í���”�ô�¼�¨�¸�ß�•���”�ì�Ÿ���æ�ã�ï�®�§�ƒ�û�‡���ì�����Ù�î�à�³���ð�à�Ë���Ž�ë�®�ô�Ï���æ�ã���•�®�ô�›�„�—���®�œ�Û�÷�•���ò�ë���”�ô�Ÿ�î�ß�î�Ü�ô�´�ß�•���•�•�®�›�†�ä�ß�•���å�ƒ
���ï�ª�ß���ï�•�®�¸�ß�•�å�î�‘�°�ß�•�������ì�”�Á�î�Ó���í���ì�•�Ž�Ø�ó�®�Ë���ì�•�•�©�•�®�Ÿ���ì�Þ�ã�•�°�ß�•�������������•�Ž�¤�Ô�¼�ß�•���ì������������������

1�� ���”�ô�Ÿ�î�ß�î�Ü�ô�´�ß�•�����é�®�ô�ä�ð�¿���æ�ð�ã���ñ�‡���©�®�ð�Ô�ß�•���•�•�«���æ�ð�ã���”�ð�Ì�‘�Ž�ç���Þ�ð�ã�•�î�Ë���”�ô�´�Ô�è�ß�•���Þ�ã�•�î�Ì�ß�•���®�’�˜�Ì�—���ê�ð�Ô�Á�•�î�Ë�í���ê�ð�à�Ø�Ë�í
�ê�ð�´�Ô�ç�í�ì�Ž�ð�ì�—��î�Á�í�� �Ž�ì�˜�Ô�è�ð�»�� �Þ�ð�ã�•�î�Ë�� �ò�ð�ì�Ó���÷�•�™�•�ª�£���©�®�Ô�ß�•�� �Ž�ì�‘�� �®�ã�� �ò�˜�ß�•�� �”�ô�à�§�•�ª�ß�•�ì���â�Ü�¤�—�� �Ž�ì�ç�„�Ó�� �â�›�� �æ�ã�í

�ê�—�Ž�ë�Ž� �—�•���ò�Ó�í���ê�—�•��•�®�×���ò�Ó���®�›�†�—�í���ê�Û�î�à�³�ì���”�ð�Ó�Ž�Û���Þ�ð�ã�•�î�Ì�ß�•���Ú�ð�à�—���Þ�ä�ð�¸�—�í�����„�ð�¸�è�—���ò�ð�˜�ß�•���”�ð�Ë�î�ä� �ä�ß�•���®�ð�»�Ž�è�Ë
�®�ô�›�„�ð�—�� �®�ð�»�Ž�è�Ë�� �Þ�Ü�ð�¸�—�� �å�‡�� �æ�ð�Ü�ä�ó�� �ò�ð�˜�ß�•�í�� �ê�ð�—�•�«�� �©�®�ð�Ô�ß�•�� �Þ�ð�§�•�©�� �æ�ð�ã���•�Ž�ã�ª�ð�¨�ß�•�� �Ò�ð�à�˜�¨�ä�ß�� �å�î�ð�‘�°�ß�•�� �ð�ð�à�Ë��

�•�Ž�ð�ð�ð� �˜�è�ä�ß�•�í�ì�Ù�•��©�ù�•�� �ò�ð�ð�ð�Ó�� �”�ð�ð�ð�ô�à�§�•�ª�ß�•�� �Þ�ð�ð�ð�ã�•�î�Ì�ß�•�� �é�¬�ð�ð�ð�ë�� �Þ�ð�ð�ð�œ�ä�˜�—�í�ì�Ê�Ó�•�í�ª�ð�ð�ð�ß�•�ì���•�Ž�ð�ð�ð�ó�Ž�Ð�ß�•�ì���•�Ž�ð�ð�ð�’�Ï�®�ß�•
�”�ô�ð�ð�ð�¼�¨�¸�ß�•�ì�â�à�Ì�˜�ð�ð�ð�ß�•�������ì�ñ�î�³�î�ä�ß�•���í���É�Ž�ô�·�������������”�¤�Ô�»���ì������ 

�x ���æ�ã���ª�ó�ª�Ì�ß�•���ê�ó�ª�ß���©�®�Ô�ß�Ž�Ó���”�ô�Ì�Ó�•�ª�ß�•���É�î� �ß�Ž�Û���ê�ß���”�ô�´�Ô�è�ß�•���”�ß�Ž�¤�ß�•���Ê�ã���©�•�©�°�—���ò�˜�ß�•���ò�ë�í���”�ó�®�Ä�Ô�ß�•���•�Ž�Ÿ�Ž�ô�˜�£�û�•
�ì�¶�Ä�Ì�ß�•�í�Ž�ã�ƒ�����”�Ÿ�Ž�¤�ß�•���Þ�œ�ã���©�®�Ô�à�ß���ò�´�Ô�è�ß�•���Ù�î�à�´�ß�•���Ê�ã���©�•�©�°�—���ò�ì�Ó���”�ô�´�Ô�è�ß�•���•�Ž�Ÿ�Ž�¤�ß�•�ð�ß�‡�����®�ó�ª�Ø�˜�ß�•�í�����•�¤�ß�•

���”�Ø�‘�Á�ß�•
�Ž�ó�à�Ì�ß�•

���”�Ø�‘�Á�ß�•
�”�Á�³�í�—�ã�ß�•

�Ž�ó�à�Ì�ß�•���”�Ø�‘�Á�ß�•
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�� �•�Ž�³�•��ª�ß�•�� �æ�ô�’�—�� �”�ô�ß�Ž�ä�ß�•�� �•�Ž�Ÿ�Ž�¤�ß�•�� �Ý�Ž� �ã�� �ò�Ó�í�ì�á�•�®�˜�£�û�•�í�å�ƒ���� �•�Ž�Ÿ�Ž�¤�ß�•�� �æ�ã�� �”�Ë�î�ä� �ã�� �Ù�Ž�è�ë�”�ô�³�Ž�³�÷�•��
�� �Ù�î�à�³�� �â�Ü�¤�—���ò�˜�ß�•�æ�‹�Ž�‘�°�ß�•���� �Ê�ã�� �Þ�ã�Ž�Ì�˜�ß�Ž�‘�Ù�î�è�’�ß�•�����”�ô�ß�Ž�ä�ß�•�� �•�Ž�´�³�†�ä�ß�•�í (��î�´�è�ß�•, 2015, pp. 122-

123)�� 
�Þ�Ü�·�������Þ�ô�ä�Ì�à�ß���”�ô�ß�Ž�ä�ß�•���Ê�Ó�•�í�ª�ß�•�� 

��
����ª�¼�ä�ß�•���ð�à�Ë���©�Ž�ä�˜�Ë�û�Ž�‘���”�’�ß�Ž�Ä�ß�•���©�•�ª�Ë�‡���æ�ã�����ì��î�´�è�ß�•�������������”�¤�Ô�»���ì����������

��
�x ���Ù�•��©�ù�•���� �Ž�ì�à�À�Ô�‘�� �©�®�Ô�ß�•�� �á�î�Ø�ó�� �ò�˜�ß�•�� �”�ô�à�ä�Ì�ß�•�� �Ú�à�—�� �ê�ç�„�‘�� �Ù�•��©�ù�•�� �Ñ�®�Ì�ó��Ž�ô�˜�§�Ž�‘���Ž�ã�� �®�ô�´�Ô�—�í�� �â�ô�È�è�—�í�ì

�ê�ô�à�Ë���Þ�¼�¤�ó���ê�‘���”�Ä�ô�¤�ä�ß�•���ï�Ž�ô�·�÷�•���æ�Ë���”�¤�¿�•�í���“��î�»���æ�ó�î�Ü�˜�ß���•�Ž�ã�î�à�Ì�ä�ß�•�� �æ�ã�ì���á�•�ª�¨�˜�³�Ž�Ó�����•�ç�•�î� �ß�•
���Þ�’�×���æ�ã���”�ô� �ó�í�®�˜�ß�•�Ù�î�è�’�ß�•���•��©�ù�•���”�ð�ß�Ž�£���Ö�ô�Ø�¤�˜�‘���ü�ô�Ô�Û���å�î�Ü�ó���û���ª�×���Ù�©�®�Ô�ß�•���ª�è�Ë�ì�����ê�ç�î�Û���”�ß�Ž�£���æ�ã���ê�à�Ø�ç�í

�� �Ê�ã�� �Þ�ã�Ž�Ì�˜�ó�� �û�� �•�©�®�Ó�Ù�î�è�’�ß�•���ð�ß�‡���•�Ž�ã�ª�ð�¨�ß�•�� �é�¬�ð�ë�� �Þ�ð�œ�ä�‘�� �Þ�ã�Ž�Ì�˜�ó�� �å�î�‘�¯���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�ì���å�ƒ�� �ò�è�Ì�ó�� �Ž�ã�� �•�¬�ë�í
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�”�Ð�ß�Ž�‘���”�’�´�è�ß�Ž�‘ �Ú�è�’�à�ß �Ž�ä�ô�Ó�í �ò�à�ó �½�®�Ë �¾�Ì�’�ß �é�¬�ë �Ò�ó��Ž�Ì�˜�ß�• �í �”�ô�ä�ë�÷�• �ò�—�õ�Ž�Û:��
�x �Ö�à�Á�ƒ��reichhel fred�� �Æ�£�û�� �š�ô�£�ì�ï�û�î�ß�Ž�‘�� �“�©�ª�¤�ä�ß�•�� �“��•�©�û�•�� �æ�Ë�� �“��Ž�’�Ë�� �æ�‹�Ž�‘�°�ß�•�� �ï�û�í�� �ð�à�Ë���å�ƒ�����“�©�Ž�ó�¯

���•�û�ª�Ì�ã���æ�Ë���ª�ó�°�ó���æ�‹�Ž�‘�°�ß�Ž�‘���Å�Ž�Ô�˜�£�û�•���•�û�ª�Ì�ã�¡�Ž�‘��ù�•�����ï�û�î�ß�•���å�•�����ü�‹�Ž�×���¶�×�Ž�è�ó�í�ì�”�ô�ã�ª�¨�ß�•���•�Ž�´�³�†�ä�ß�•���ò�Ó
���Þ�ó�î�Á���¢�‘����î�ë�í�ì�æ�‹�Ž�‘�°�ß�•���•�•�©�Ž�Ø�˜�Ë�•���æ�ã���Ž�¸�è�ó���ï�û�î�ß�Ž�Ó�ì�”�Ë�î�ä� �ä�ß�•���²�Ô�ç���æ�ã���å�ƒ�°�Ÿ���á�•�°�˜�ß�û�•�í�Þ�Ÿ�÷�•�����Ž�ä�ì�ç�ƒ�í

�©�Ž�ä�ß�•�æ�‹�Ž�‘�°�à�ß���¢�Ÿ�Ž�è�ß�•���â�ô�à�´�˜�ß�Ž�‘���Å�Ž�Ô�˜�£�ü�ß���”�˜�’�œ�ä�ß�•���“���������ò�Ó���å�î�‘�°�ß�•���ï�û�í���ð�à�Ë���ò�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���ž�ó�°�ä�ß�•���®�›�•���ì�Ò�à�¨�ó��
���ì�”�ô�ã�ª�¨�ß�•���•�Ž�´�³�†�ä�ß�•�����������”�¤�Ô�»���ì������ 

�x �å�Ž�Ÿ�î�Û���ê�Ó�®�Ë �•�ª�’�ó2003 �”�’�Ï�®�ß�•�� �ò�Ó �Þ�ã�Ž�Ì�˜�ß�• �Ê�ã �”�ä�È�è�ä�ß�• �å�í�© �Ž�ë�®�ô�Ï �æ�ã �æ�ô�´�Ó�Ž�è�ä�ß�• �ò�ë�í �”�Ë�î�ä� �ã 
�æ�ã �•�Ž�ë�Ž� �—�û�• �•�•�ª�Ø�˜�Ì�ä�ß�•�í �Ý�î�ô�ä�ß�•�í �ò�˜�ß�• �ï�ª�ß���å�î�Ü�˜�— �å�î�‘�°�ß�•�������ì�Ö�ô�Ó�î�—�������������”�¤�Ô�»���ì������ 

�x �� �Ž�è�à�×�� �•�«�ˆ�Ó�ì�”�ô�Û�î�à�³�� �•�Ž�ç�î�Ü�ã�� �ð�à�Ë�� �°�Ü�—�®�ó�� �ñ�¬�ß�•�� �ñ�í�ª�£�î�ß�•�� �ñ�ª�Ì�’�ß�•�� �ï�Ž�è�’�ß�•�� �Ú�ß�«�� �î�ë�å�ƒ�����î�ë�� �Ú�à�ì�˜�´�ä�ß�•�� �•�¬�ë
���”�Ÿ��ª�‘���ï�û�î�ß�•���±�Ž�ô�×���â�˜�ó���”�ß�Ž�¤�ß�•���é�¬�ë���ò�Ô�Ó�ì�©��î�ä�ß�•���²�Ô�ç���æ�ã���á�Ž�È�˜�ç�Ž�‘���ñ�®�˜�¸�ó���ê�ç�•���ò�è�Ì�ó���•�¬�ì�Ó�ì�ò�Ó�í���Ú�à�ì�˜�´�ã

���ï�•�®�¸�ß�•���”�ô�à�ä�Ë����•�®�Ü�˜�ß���”�ó�î�Œ�ä�ß�•���”�’�´�è�ß�•���ñ�ƒ�ì�ï�•�®�¸�ß�•���”�ô�à�ä�Ë����•�®�Ü�—�����ì�Ò�ó�®�·���í���®�ô�ã�������������”�¤�Ô�»���ì������ 
�x �� �±�Ž�ô�Ø�ã�� �ê�ç�„�‘�� �®�à�—�î�Û�� �ê�Ó�®�Ì�ó�í���¾�Ì�’�ß�•�í�ì�É�í�®�¸�ä�ß�•�� �”�Ä�¸�ç�ƒ�� �”�ó�©�„�˜�‘�� �”�Û��Ž�¸�ä�ß�•�� �ò�Ó�� �ê�˜�’�Ï��í�� �å�î�‘�°�ß�•�� �“�©�í�Ž�Ì�ã

���í�•�� �®�Ì�´�ß�•�� �²�ô�ß�í�� �å�î�‘�°�ß�•�� �”�Ø�›�� �•�´�Û�í�� �ò�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �Þ�ä�Ì�ß�•�� �ò�Ó�� �â�ë�÷�•�� �“�ª�Ë�Ž�Ø�ß�•�� �Ž�ì�ç�ƒ�� �«�‡�ì�”�Ø�œ�ß�•�� �Ê�ã�� �ï�û�î�ß�•�� �Ê�À�ó
�ì�ž�˜�è�ä�ß�•�®�§�÷�•�í���í�� �¢�‘�®�ß�•���Ê�ã���ï�û�î�ß�•���Ê�À�ó�•���å�î�‘�°�ß�•���ï�û�í����Ž�’�˜�Ë�¢�‘�®�ß�•���“��í�®�¿���®�œ�Û�÷�•�í���¡�Ž� �è�ß�•���“�ª�Ë�Ž�×��������

���ì�ñ�©�í��Ž�’�ß�•���í���ò�Ÿ��°�¨�ß�•�������������”�¤�Ô�»���ì�������� 
�x ���� �®�Ô�ô�ß�í�ƒ�� �Ò�»�í�����������”�ã�ª�§�� ���� �ž�˜�è�ã�� �”�ó�Ž�Ë��� �“�©�Ž�Ë�‡�� �í�ƒ�� �ï�•�®�¸�ß�•�� �“�©�Ž�Ë�ˆ�‘�� �“�ª�¸�‘�� �¦�³�•��� �á�•�°�˜�ß�•�� �ê�ç�„�‘�� �ï�û�î�ß�•�� ��

�Þ�’�Ø�˜�´�ä�ß�•���ò�Ó����•�®�ä�˜�³�Ž�‘���”�à�À�Ô�ã�ì���Ž�ì�—��•�©�‡�í���ï�ü�ä�Ì�ß�•���•�Ž�Ÿ�Ž�ô�˜�£�•���ª�ó�ª�¤�—���Ý�ü�§���æ�ã���ï�ü�ä�Ì�ß�•���ï�û�í���Ö�ô�Ø�¤�—���æ�Ü�ä�ó
�Ž�ì�‘���ï�Ž�Ó�î�ß�•�í. (Rasheed, Muhammad, Shahid, & Mehboob, 2015, p. 240) 

�x �ï�ü�ä�Ì�ß�•�� �Ž�¿��� �“�©�Ž�ó�¯�� �ð�ß�‡�� �Ñ�ª�ì�—�� �”�ô� �ô�—�•�®�˜�³�‡�� �ê�ç�•�� �ï�û�î�ß�•�� �Ñ�®�Ì�ó�©�Ž�ó�¯�í�� �ì�“���ï�•�®�¸�ß�•�� �”�ô�à�ä�Ë�� �ð�à�Ë�� �â�ì�ß�Ž�’�×�‡��
�ì�‹�Ž�ä�˜�ç�•�í�â�����ï�®�§�÷�•�� �”�´�Ó�Ž�è�ä�ß�•�� �•�Ž�Û�®�¸�ß�•�� �æ�ã�� �Ž�ë�®�ô�Ï�� �å�í�©�� �”�Û�®�¸�ß�•�� �²�Ô�ç�� �Ê�ã�� �Þ�ã�Ž�Ì�˜�à�ß���� �ì��î�´�è�ß�•�������������ì
���”�¤�Ô�»�������� 

�x �� �°�è�ô�Û�í�� �ò�‘�î�Û�Ž�Ÿ�����������”�Ì�¿�Ž�§�ì�æ�ã�°�ß�•�� �®�’�Ë�� ��®�Ü�˜�—�ì�”�ô�‹�•�î�¸�Ë�� �®�ô�Ï�ì�”�ô�Û�î�à�³�� �”�‘�Ž� �˜�³�•�� �î�ë�� �å�î�‘�°�ß�•�� �ï�û�í��
���æ�ã���Ž�×�ü�Ä�ç�•�ì�”�ó��Ž� �˜�ß�•���•�Ž�ã�ü�Ì�ß�•�� �æ�ã���”�Ë�î�ä� �ã�� �æ�ä�¿���®�œ�Û�ƒ���í�•���”�ó��Ž� �—���”�ã�ü�Ë���ð�à�Ë���Ê�Ø�—�ì��•�®�×���“�ª�£�í���ð�ß�‡

��•�®�Ø�ß�•���«�Ž�¨�—�•���ò�Ó���”�ô�´�Ô�ç���”�ô�à�ä�Ë�������ì�Ý�ª� �ã���í���ì�å�Ž�ó����ì�•�•�®�Ì�ã�������������”�¤�Ô�»���ì������ 
��

�å�î�‘�°�ß�•���ï�û�í���”�ô�ä�ë�ƒ���ò�ç�Ž�œ�ß�•���É�®�Ô�ß�•��
���ì�”�ô�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���ž�ã�•�®�’�ß�•���¡�Ž� �ç�ù���¢�ô�—�Ž�Ô�ä�ß�•���â�ë�ƒ���æ�ã���ê�ç�î�Ü�ß���û�í�•�ª�—���Ö�ó�î�´�˜�ß�•���•�Ž�¤�à�Ä�¼�ã���â�ë�ƒ���æ�ã���ï�û�î�ß�•���¢�’�»�ƒ

�å�Ž�Û���•�«�ˆ�Ó�����ò�Ó���é�ª�ó�®�—���¡�î�ä�Á���ð�à�Ë�ƒ�í���”�ä�È�è�ä�ß�•���•�Ž�ó�î�ß�í�ƒ���æ�ã���Þ�ô�ä�Ì�ß�•���ï�û�í���å�ˆ�Ó���”�ô�Ø�ó�î�´�˜�ß�•���”�ô�à�ä�Ì�ß�•���°�Û�®�ã���î�ë���Þ�ô�ä�Ì�ß�•
�á�Ž�ä�˜�ë�û�•�� �•�¬�ë�� �ì�Þ�ô�ä�Ì�ß�•�����é�¬�ë�� �ì�ò�ä�ß�Ž�Ì�ß�•�� �í�ƒ�� �ò�à�¤�ä�ß�•�� �ï�î�˜�´�ä�ß�•�� �ð�à�Ë�� �ï�•�î�³�� �”�´�Ó�Ž�è�ä�ß�•�� �ð�ß�‡�� �©�î�Ì�ó�� �ï�û�î�ß�Ž�‘�� �ª�ó�•�°�˜�ä�ß�•

�Þ�Ì�Ÿ���Ž�ã���”�³�•�®�·���®�œ�Û�ƒ���–�¤�’�»�ƒ���“�®�ô�§�÷�•���í���”�Ô�à�Ü�—�í���”�‘�î�Ì�»���®�œ�Û�ƒ���©�ª�Ÿ���ï�ü�ä�Ë���ð�à�Ë���Ý�î�¼�¤�ß�•���”�‘�î�Ì�»���æ�ã���©�•�¯
�ì�æ�ô�ô�ß�Ž�¤�ß�•���ï�ü�ä�Ì�ß�•���ð�à�Ë���”�È�Ó�Ž�¤�ä�ß�•�����ì�Ö�ô�Ó�î�—�������������”�¤�Ô�»���ì�����������Þ�œ�ä�˜�—���ê�˜�ô�ä�ë�ƒ���ò�Ó��

�� ���ª�ó�ª� �ß�•���å�î�‘�°�ß�•���æ�ã���”�Ô�à�Ü�—���Þ�×�•���ò�ß�Ž�¤�ß�•���å�î�‘�°�ß�•���ð�à�Ë���”�È�Ó�Ž�¤�ä�ß�• 
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�� �ó�©�í���©�®�ã���®�œ�Û�ƒ���ï�Ž�ô�Ó�í�÷�•���æ�‹�Ž�‘�°�ß�•�”�����ï�Ž�ô�Ó�í�÷�•���®�ô�Ï���æ�‹�Ž�‘�°�ß�•���æ�ã 
�� ���®�œ�Û�ƒ���ï�Ž�ô�Ó�í�÷�•���æ�‹�Ž�‘�°�ß�•���”�´�³�†�ä�à�ß����•�®�Ø�˜�³�• 
�� ���”�´�³�†�ä�à�ß�� �”�ô�‘�Ž� �ó�•�� �“��î�»�í�� �”�Ì�ä�³�� ��ª�¼�ã�� �ï�Ž�ô�Ó�í�÷�•�� �æ�‹�Ž�‘�°�ß�•�����ì�Ý�ª� �ã�� �í�� �ì�å�Ž�ó��� �ì�•�•�®�Ì�ã��

�����������”�¤�Ô�»���ì������ 
��

���ò�ç�Ž�œ�ß�•���•�à�Ä�ä�ß�•�É�•�î�ç�ƒ���ï�û�î�ß�•����
�� �®�ô�ó�Ž�Ì�ã�� �©�ª�¤�—�í�� �ì�ï�û�î�ß�•�� �É�•�î�ç�ƒ�� �©�ª�¤�—�� �ò�˜�ß�•�� �®�ô�ó�Ž�Ì�ä�ß�•�� �Ò�à�˜�¨�—�� �Ž�ä�Û�� �é�®�ô�ó�Ž�Ì�ã�í�� �ï�û�î�ß�•�� �É�•�î�ç�ƒ�� �Ò�à�˜�¨�—���æ�ã�� �ï�û�î�ß�•

��Ž�ô�˜�§�•���Ý�ü�§�����Ê�ã���Þ�ã�Ž�Ì�˜�ß�•���Þ�ô�ì�´�—���Þ�Ÿ�ƒ���æ�ã���æ�‹�Ž�‘�°�ß�•���•�Ž�×�ü�Ë���“��•�©�‡���Þ�’�×���æ�ã���á�ª�¨�˜�´�—���”�ä�‹�ü�ã���ž�ã�•�®�‘�í���•�Ž�ô� �ô�—�•�®�˜�³�•
�ß�•�æ�‹�Ž�‘�°�ì���”�Ì�‘��ƒ���Ù�Ž�è�ë�í���ï�û�î�à�ß���É�•�î�ç�ƒ���ò�—�õ�•���Þ�Ü�¸�ß�•���ê�¤�¿�î�ó���Ž�ä�Û�������ï�û�í���•�´�Û���ò�Ó���•�Ž�×�ü�Ì�ß�Ž�‘���Ö�ó�î�´�˜�ß�•����í�©���ì�Ò�à�¨�ó��

�å�î�‘�°�ß�•���”�ô�ç�•�ª�ô�ã���”�³�•��©���²�ô�à�ô�‘�î�ã���•�û�Ž�¼�—�û�•���•�Ž�Û�®�¸�ß���ñ�¯�Ž�Ÿ�����ì�í�ª�ó��í�•�����������”�¤�Ô�»���ì��������
��

���Ý�í�ª�Ÿ�������É�•�î�ç�ƒ���ï�û�î�ß�•��
�ï�•�®�¸�ß�•����•�®�Ü�—��

�Ò�×�î�ä�ß�•����
���Ê�Ô�—�®�ã���¾�Ô�¨�è�ã��

���ñ�î�×���ò�Ø�ô�Ø�£���ï�û�í���æ�ã�Ž�Û���ï�û�í��
�Ò�ô�Ì�¿���Ò�‹�•�¯���ï�û�í���ï�û�í���©�î�Ÿ�í���á�ª�Ë��

����ª�¼�ä�ß�•�����ï�û�í���•�´�Û���ò�Ó���•�Ž�×�ü�Ì�ß�Ž�‘���Ö�ó�î�´�˜�ß�•����í�©���ì�Ò�à�¨�ó���å�î�‘�°�ß�•���²�ô�à�ô�‘�î�ã���•�û�Ž�¼�—�û�•���•�Ž�Û�®�¸�ß���”�ô�ç�•�ª�ô�ã���”�³�•��©���ñ�¯�Ž�Ÿ�����ì�í�ª�ó��í�•
�����������”�¤�Ô�»���ì������ 

��
�ï�û�î�à�ß���”�ô�ß�Ž�˜�ß�•���É�•�î�ç�÷�•���æ�ô�‘���°�ô�ô�ä�˜�ß�•���æ�Ü�ä�ó���Þ�Ü�¸�ß�•���Ý�ü�§���æ�ã:��

�x �ò�Ø�ô�Ø�¤�ß�•���ï�û�î�ß�•�����ì�ï�û�î�ß�•���Ò�×�î�ä�ß�•���æ�ô�‘���ò�‘�Ž� �ó�‡���Ö�Ó�•�î�—���ð�ß�‡���®�ô� �̧ó���ì���”�Ì�‘��÷�•���Á�í�®� �̧ß�•���æ�ô�‘���æ�ã���ñ�ü�ô�À�Ô�—���®�œ�Û�÷�•
�ì�ï�•�®�¸�ß�•�� ��•�®�Ü�—�í�����”�À�Ô�¨�è�ä�ß�•�� �•�Ž�ó�î�˜�´�ä�ß�•�� �ò�Ó�� �Ö�Ø�¤�˜�ó�� �å�ƒ�� �æ�Ü�ä�ó�� �ï�û�î�ß�•�� �å�ƒ�� �ð�ß�‡�� �Ò�×�î�ä�à�ß�� �Ž�è�˜�¸�×�Ž�è�ã�� �®�ô�¸�—

���•�Ž�ã�ü�Ì�ß�•�� �æ�ô�‘�� �“�®�ô�’�Û���•�Ž�Ó�ü�˜�§�•���å�î�Ó�ª�ì�˜�´�ä�ß�•�� �å�î�Ü�à�ì�˜�´�ä�ß�•���Ù��ª�ó���å�ƒ���”�Ä�ó�®�·���ì���Ò�×�î�ä�ß�•���“�î�×���æ�ã���”�ô�ß�Ž�Ì�ß�•�í
�� �”�ó��Ž� �˜�ß�•�”�´�Ó�Ž�è�˜�ä�ß�•�ì�Þ�Ì� �—�� �å�ƒ�� �”�Ä�ó�®�·�� �Ò�×�î�ä�ß�•�� �“�î�×�� �°�ó�°�Ì�—�� �ª�ô�Ô�ä�ß�•�� �æ�ã�� �å�î�Ü�ô�³�����é�¬�ë�� �Þ�œ�ã�� �Õ�î�´�ß�•�� �Ñ�í�®�Å

�ª� �ã�� �©�î�ì� �ß�•�ó�”�í�ì���Ò�×�î�ã�í�� �Ö�à�Ì�—�� �©�î�Ÿ�í�� �Ý�ü�§�� �æ�ã�� �å�î�Ü�ó�� �ï�•�®�¸�ß�•�� ��•�®�Ü�—�� �Ù�î�à�³�� �å�ƒ�� �ð�à�Ë�� �®�’�Ì�ó
�ò�‘�Ž� �ó�•���”�ã�ü�Ì�ß�•���é�Ž� �—���å�î�‘�°�ß�•���æ�ã�������ì�ò�ä�à�ó�©�������������”�¤�Ô�»���ì�������� 

�x �Ò�‹�•�°�ß�•�� �ï�û�î�ß�•���ò�’�´�ç�� �é�Ž� �—�•�� �Ê�ã�� �”�ã�ü�Ë�� �í�•�� �ž�˜�è�ã�� �ð�à�Ë�� ��®�Ü�˜�ã�� �Ý�Ž�’�×�‡�� �©�î�Ÿ�í�� �ò�è�Ì�ó�í�� �–�×�†�ä�ß�•�� �ï�û�î�ß�•�� �í�•��
�� �å�ƒ�� �ñ�ƒ�ì�¾�Ô�¨�è�ã���–�×�î�ß�•�ì�Ê�×�î�ä�ß�Ž�Û�� �”�ô�Ô�×�î�ã�� �•�•�®�›�†�ã�� �©�î�Ÿ�í�� �æ�Ü�ß�� �•�ª�Ÿ�� �”�À�Ô�¨�è�ã�� �ï�•�®�¸�ß�•�� �“�©�Ž�Ë�‡�� �ò�Ó�� �”�’�Ï�®�ß�•

���Ž�ì�´�Ô�ç���½�®�Ô�—���ª�×����Ž�Ü�˜�£�û�•���”�ß�Ž�£�í���Ê�ô�’�ß�•���”�Ä�Ø�ç���æ�ã���•�®�Ø�ß�Ž�Ó�ì�ê�è�ô�Ì�‘���ž�˜�è�ã���ð�à�Ë���Þ�’�Ø�ó���©�®�Ô�ß�•���æ�ã���Þ�Ì� �—���ª�ì� �ß�•�í
�ï�û�î�à�ß�� �æ�ô�³��•�ª�ß�•�� �æ�ã�� �®�ô�œ�Û�� �æ�ã�� �ê�’�è� �˜�‘�� �¢�¼�è�ó�� �É�î�è�ß�•�� �•�¬�ë�ì�ò�‹�•�®�¸�ß�•�� �é��•�®�×�� �ò�Ó�� �©�®�Ô�ß�•�� �ð�à�Ë�����������ì�Ö�ô�Ó�î�—��

�����������”�¤�Ô�»���ì������ 
�x �æ�ã�Ž�Ü�ß�•�� �ï�û�î�ß�•�����â�ì�˜�’�Ï��� �æ�ã�� �Ú�ß�«�� �Ê�è�ä�ó�� �û�� �æ�Ü�ß�ì�Ž�ã�� �”�ä�È�è�ä�ß�� �ï�û�î�ß�Ž�‘�� �•��î�Ì�·�� �æ�‹�Ž�‘�°�ß�•�� �Ú�à�˜�ä�ó�� �Ž�ã�ª�è�Ë�� �™�ª�¤�ó

���å�Ž�Ó���Ú�ß�¬�ß�ì�Ý�î�Á�ƒ���“�®�˜�Ô�ß���”�ä�È�è�ä�ß�•���é�¬�ë���Ê�ã���Þ�ã�Ž�Ì�˜�ß�•����•�®�ä�˜�³�•���á�ª�Ì�‘�•�Ž�¤�»�ƒ�����•�ß�Ž�Ð�ß�•���ò�Ó���å�î�à�À�Ô�ó���ï�û�î�ß�•���•�¬�ë
���ò�’�à�—���”�ô�ß�Ž�£���”�ä�ô�×���Þ�ä�¤�—���ò�˜�ß�•���•�Ž� �˜�è�ä�ß�•���”�ô�à�’�Ø�˜�´�ä�ß�•���â�ì�—�Ž�Ÿ�Ž�ô�˜�£�•�����ì��î�´�è�ß�•�������������”�¤�Ô�»���ì���������� 

�x �ï�û�î�ß�•�� �á�ª�Ë�� : �‘�� �ì�”�´�³�†�ä�à�ß�� �ï�û�î�ß�Ž�‘�� �å�î�‘�°�ß�•�� �Ê�˜�ä�˜�ó�� �û�� �ï�û�î�ß�•�� �æ�ã�� �É�î�è�ß�•�� �•�¬�ì�ß�� �”�’�´�è�ß�Ž�‘�’�×�‡�� �á�ª�Ë�� �•�’�´�ê�ß�Ž 
�� �ž�˜�è�ã�� �ð�à�Ë�•�� �Ê�ã�� �•�Ž�×�ü�Ë�� �ï�Ž�è�‘�� �º�¨�ó�� �Ž�ä�ô�Ó�� �ê�ó�ª�ß�� �ò�à�§�•�ª�ß�•�� �Ê�Ó�•�ª�ß�•�� �•�Ž�ô�Ï�� �ð�ß�‡�� �”�Ó�Ž�¿�‡�� �”�´�³�†�ä�ß�•�”�´�³�†�ä�ß 

�•�’�´�‘���”�´�³�†�ä�ß�•���ð�ß�‡���©�®�Ô�ß�•���ï�û�í���á�ª�Ë���©�î�Ì�ó���í�� 
�����Ý�Ž�ä�Ë�÷�•�� �•�Ž�´�³�†�ã�� �ï�ª�£�‡�� �ê�ã�ª�Ø�—�� �Ž�ã�� �ž�˜�è�ã�� �ï�•�®�·�� �ð�à�Ë�� �©�Ž�˜�Ì�ã�� �®�ô�Ï�� �å�î�‘�°�ß�•�� �å�ƒ. 
�����Ó���”�»�Ž�§���”�Ø�’�Á���ð�ß�‡���ê�‹�Ž�ä�˜�ç�•���•�’�´�‘���Ž�ã���ž�˜�è�ä�ß���ï�•�®�·���”�ô�à�ä�Ë���ï�•�®�Ÿ�‡���ð�à�Ë���å�î�‘�°�ß�•���“��ª�×���ò�Ê�ä�˜� �ä�ß�•�������ì�ò�ä� �Ì�ß�•��

�����������”�¤�Ô�»���ì������ 
��
��
��
��
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���š�ß�Ž�œ�ß�•���•�à�Ä�ä�ß�•�ï�Ž�è�‘���Þ�‹�Ž�³�í���ï�û�î�ß�• 
�� �ï�û�í�� �ï�Ž�è�‘�� �Þ�‹�Ž�³�í�� �©�ª�Ì�˜�—�� �å�î�‘�°�ß�•���×�Ž�Ä�‘�� ���ª� �ç�� �Ž�ã�•�ª�¨�˜�³�•�� �®�œ�Û�÷�•�� �Þ�‹�Ž�³�î�ß�•�� �æ�ô�‘�� �æ�ã�í�� �ì�”���û�î�ß�•�ï���í 

�ñ�©�•�î�è�ß�•���í�•� �ä�ß���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•���ì�•�ü�”�ô�Ó�Ž�¿�ù�•.��
1�� �ï�û�î�ß�•�� �”�×�Ž�Ä�‘: �� �Ê�ô�ä� �ß�� �”�£�Ž�˜�ã�� �”�×�Ž�Ä�’�ß�•�� �é�¬�ë�� �®�’�˜�Ì�—�æ�‹�Ž�‘�°�ß�•�Ž�ó�•�°�ã�� �ð�à�Ë�� �Ý�î�¼�¤�ß�Ž�‘�� �¢�ä�´�—�� �ò�ë�í�� �ì�����ì�“�©�ª�Ì�˜�ã

�Þ�œ�ã�������á�î�Ø�ó���å�ƒ���ª�Ì�‘���•�¬�ë�í���ì�Ö�£�ü�ß�•���ï�•�®�¸�ß�•���ª�è�Ë���•�Ž�À�ô�Ô�¨�˜�ß�•���ð�à�Ë���Ý�î�¼�¤�ß�•���”�ô�ç�Ž�Ü�ã�‡�å�î�‘�°�ß�•�����©�ª�Ë���Ê�ô�ä� �˜�‘
�æ�ã���æ�ô�Ì�ã���Ö�‘�Ž�´�ß�•���é�ï�•�®�·���Ý�ü�§���”�ä�Û�•�®�˜�ä�ß�•���Á�Ž�Ø�è�ß�•���ª�ä�˜�Ì�—���ò�˜�ß�•���Þ�‹�Ž�³�î�ß�•���â�ë�ƒ���æ�ã���ï�û�î�ß�•���•�Ž�×�Ž�Ä�‘���–�¤�’�»�ƒ�ì

�Ž�ì�ô�à�Ë���ì�ï�û�î�ß�•���•�Ž�ô� �ô�—�•�®�˜�³�•���ò�Ó�����ì�ò�Ï�Ž�‘�©������������ �”�¤�Ô�»���ì���������É�î�è�—���”� �ô�˜�ç���Ž�ì�Ô�‹�Ž�Å�í���É�î�è�˜�‘���°�ô�ä�˜�—���Ž�ì�ç�÷
���ð�ß�‡���Ò�‹�Ž�Å�î�ß�•���é�¬�ë���Ò�è�¼�—���š�ô�¤�‘�ì�Ž�ì�Á�Ž�¸�ç���•�Ž�Ë�Ž�Ä�× 

�� ���½�•�®�×�ù�•�í���Ê�Ó�ª�ß�•���”�Ô�ô�Å�í 
�� ���•�•�¯�Ž�ô�˜�ã�û�•�í���°�‹�•�î� �ß�•���¢�è�ã���”�Ô�ô�Å�í 
�� ���â�ì�‘���”�»�Ž�§���•�Ž�ã�ª�§���æ�‹�Ž�‘�°�ß�•���¢�è�ã���”�Ô�ô�Å�í 
�� �¢�è�ã���”�Ô�ô�Å�í�����æ�‹�Ž�‘�°�ß�•���”�ô� �ó�í�®�˜�ß�•���½�í�®�Ì�ß�•�í���•�Ž�À�ô�Ô�¨�˜�ß�•�����ì�Ý�ª� �ã���í���ì�å�Ž�ó����ì�•�•�®�Ì�ã�������������ì

���”�¤�Ô�»����������
2�� �ñ�©�•�î�ç���æ�‹�Ž�‘�°�ß�•�����å�î�ð�Ü�—���ª�ð�×�í���ì�ï�û�î�ð�ß�•���ñ�í�«���Ž�ð�ì�è�‹�Ž�‘�¯���Ê�ð�ô�ä� �˜�ß���û�Ž�ð� �ã���í�ƒ���ï�Ž�ð�À�Ó���Ö�ð�à�¨�—���”�ð�´�³�†�ä�ß�•���å�ƒ���ò�è�ð�Ì�ó

�ð�ð�à�Ë���”�ô�ð�¿�•�®�˜�Ó�•���ñ�©�•�î�ð�è�ß�•���é�¬�ð�ë���”�ô�Ø�ô�Ø�£���í�ƒ���ì�–�ç�®�˜�ç�û�•�����Ž�ì�ô�Ó���¢�è�ä�—�í���ì�”�Ô�à�˜�¨�ä�ß�•���•�Ž�’�³�Ž�è�ä�ß�•���ò�Ó���æ�‹�Ž�‘�°�ß�•���Ê�ä� �—
�ª�ð�Û�†�—�í���ì�â�ð�ì�ß���å�Ž�ð�Ó�®�Ë�í���®�ó�ª�Ø�—���•�•�©�Ž�ì�·���”�´�³�†�ä�ß�•���”�×�ü�Ì�ß�•���é�¬�ë���á�•�í�©���â�ì�Ì�ã�������ì�Ò�à�¨�ó�������������”�¤�Ô�»���ì�������� 

3�� �ù�•�� �•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�”�ô�Ó�Ž�¿���Ê�ô�’�ß�•�� �ª�Ì�‘�� �Ž�ã�� �•�Ž�ã�ª�§�� �Þ�œ�ã�ì�•�� �”�ô�Ô�—�Ž�ì�ß�•�� �Á�î�Ä�¨�ß�•�� �Ê�¿�í�í�Ž� �ä�ß�� �¢�ä�´�ð�—�� �ò�˜�ß�•�í�� �”�ô�ç�å�î�ð�‘�°�à�ß��
�Ž�¼�—�•���ò�Ó���Ý�î�§�ª�ß�Ž�‘���÷�• �Ž�ã�ü�Ì��̃³�û�•���”�¤�à�¼�ã���Ê�ã���“�®�·�Ž�’�ã���• �û�ì�å�î�ð�‘�°�ß�•���”�ã�ª�§���”�¤�à�¼�ã���ï�Ž�¸�ç�‡���•�¬�Û�í�ì���”�ð�Ó�©�Ž�ì�ß�•�í

�ð�ß�‡���Ž�£�•�®�˜�×�•�í�� �â�ì�‹�•��•�� �É�Ž�ä�´�ß�� �æ�‹�Ž�‘�°�ß�•�� �Ê�ã�� �Ý�Ž�¼�—�•�� �™�•�ª�£�‡�ì�—�â�ì�ó�í�Ž�Ü�·�í�� �â�ì���â�ð�ì�ã�ü�Ë�‡�� �ð�ß�‡�� �Ž�À�ð�ó�ƒ�� �”�Ó�©�Ž�ì�ß�•�í
�•�Ž�ð� �˜�è�ä�‘���”�´�³�†�ä�ß�•�������ì�ò�ä�à�ó�©�������������”�¤�Ô�»���ì�������� 

4�� ���•�ü� �ä�ß�•���� �Ž�ì�—�Ž�ã�ü�Ë�� �í�ƒ�� �Ž�ì�—�Ž� �˜�è�ã�� �æ�Ë�� �š�ó�ª�¤�à�ß�� �”�¼�¼�¨�ã�� �”�à� �ã�� �â�ô�ä�¼�˜�‘�� �”�´�³�†�ä�ß�•�� �á�î�Ø�—�Ž�ì�ß�Ž�³��‡�í 
���ð�à�Ë�� �”�´�³�†�ä�ß�•�� �ï�ª�ß�� �“��ª�×�� �©�î�Ÿ�í�� �Ý�Ž�£�� �ò�Ó�� �”�ä�‹�ü�ã�� �®�œ�Û�ƒ�� �“�•�©�÷�•�� �é�¬�ë�� �å�î�Ü�—�í�� �Ž�ì�è�‹�Ž�‘�¯�� �æ�ã�� �”�Ë�î�ä� �ã�� �ð�ß�‡

�É�•�ª�‘�ù�•���”�ô�ß�Ž�¼�—�û�•���Õ�®�Ä�ß�•�í���•�Ž�ã�ü�Ì�ß�•�í���•�Ž� �˜�è�ä�ß�•���ò�Ó���ª�ó�ª� �˜�ß�•�í�����������ì�ò�Ô�ó�®�·�������������”�¤�Ô�»���ì������ 
5�� �–�ç�®�˜�ç�û�•���Ê�×�•�î�ã���ò�˜�ð�ß�•���¢�‹�Ž�¼�è�ß�•���æ�ã���“�©�Ž�Ô�˜�³�û�•�í���Ž�ì�Ì�ã���Þ�Ë�Ž�Ô�˜�ß�•�í���”�´�³�†�ä�ß�Ž�‘���Ý�Ž�¼�—�û�Ž�‘���Ê�×�•�î�ä�ß�•���é�¬�ë���¢�ä�´�—���«�‡��

�ä�ß�•�� �Ž�ì�¿�®�Ì�ó�×�î�Ê�ì�®�œ�Û�ƒ�� �å�î�‘�°�ß�•�� �Ö�à�Ì�—�� �©�•�©�°�ó�í �ì�‘�Ý�Ž�ä� �ß�•�� �í�� �”�¤�¼�à�ß�� �•�Ž�Ô�»�í�� �á�ª�Ø�—�� �Ž�ã�ª�è�Ë�� �Ê�×�•�î�ä�ß�•�� �é�¬����
���ì�ò�Ô�ó�®�·�������������”�¤�Ô�»���ì������ 
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�å�î�‘�°�ß�•�í���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���æ�ô�‘���”�×�ü�Ì�ß�•���š�ß�Ž�œ�ß�•���š�¤�’�ä�ß�•��
���û���•�¬�ß���ò�ç�Ž�´�ç�ù�•���•�ç�Ž� �ß�•���æ�Ë���ò�è�Ð�—���û���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ô�à�ä�Ì�ß�•���ò�Ó���”�œ�ó�ª�¤�ß�•���Ž�ô�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�˜�ß�•���å�‡�‘�‡���æ�ã���ª�ô�’�Á���Ù�•��©���”�Ì

�í�� �å�î�‘�°�ß�•�� �æ�ô�‘�� �”�ô�¼�¨�¸�ß�•�� �”�×�ü�Ì�ß�•�Ñ�®�¼�ä�ß�•�´�ã�� �“�ª�Ë�� �ð�à�Ë�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�Ó�®�ô�¼�ß�•�� �ª�ó�ª�¤�—�� �”�ô�à�ä�Ë�� �â�˜�—�í�ì���•�Ž�ó�î�˜
�� �â� �£�í�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�Ë�Ž�è�¼�ß�•���Ž�ì�ä�ë�ƒ�Ñ�®�¼�ä�ß�•���•�� �“�î�Ä�¨�ß�•�� �å�Ž�Ó�� �•�¬�ì�ß�í�ì�Ž�ì�´�Ô�ç�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�ã�ª�¨�ß�•�í�Ó�� �ð�ß�í�÷���é�¬�ë�� �ò

���”�×�ü�Ì�ß�•���ª�ó�ª�¤�—���é�ª�è�Ë���â�˜�ó���ñ�¬�ß�•���ï�î�˜�´�ä�ß�•���ª�ó�ª�¤�—���ò�ë���”�ô�à�ä�Ì�ß�•��
���”�ó�î�×�í���”�è�ô�˜�ã���”�×�ü�Ë���ï�Ž�è�‘���æ�ã���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���”�´�³�†�ä�ß�•���æ�Ü�ä�˜�—���ò�Û�í�â�˜�ó���Ž�ã���Ý�ü�§���æ�ã���æ�‹�Ž�‘�°�ß�•���Ê�ã���ë�ª�ó�í�°�—���æ�ã���ê�‘���â

�� �ò�´�Ó�Ž�è�—�� �Ê�×�î�ã�� �ª�Ì�ó�� �°�Ó�Ž�¤�ß�•�� �•�¬�ë�í�ì�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�Ó�®�ô�¼�ß�•�� �®�’�Ë�� �”�Ô�à�˜�¨�ã�� �•�Ž�ç�Ž�ô�‘�í�� �•�Ž�ã�î�à�Ì�ã�Ñ�®�¼�ä�à�ß���—�ê�ã�ª�¨�˜�´�����ò�Ó
�‘�°�ß�•�í�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �”�´�³�†�ä�ß�•�� �æ�ô�‘�� �Þ�»�•�î�˜�ß�•�� �Ö�ô�Ø�¤�—�� �Þ�Ÿ�•�� �æ�ã�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�ã�ª�¨�ß�•�� �ð�à�Ë�� �•�à�Ä�ß�•�� �Ê�ô� �¸�—�ð�à�Ë�� �å�î��

���ò�Ÿ��Ž�¨�ß�•�í���ò�à�§�•�ª�ß�•���ï�î�˜�´�ä�ß�•����
��
�•�à�Ä�ä�ß�•���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���ò�Ó���“�®�›�†�ä�ß�•���Þ�ã�•�î�Ì�ß�•���Ý�í�û�•��

���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���ð�à�Ë���®�ô�’�Û���®�ô�›�„�—���Ž�ì�ß���ò�˜�ß�•���Þ�ã�•�î�Ì�ß�•���æ�ã���ò�à�ó���Ž�ã��
�x �³�� �ò�Ó�� �®�ô�Ð�˜�ß�•�à�æ�‹�Ž�‘�°�ß�•�� �Ù�î: �•�î�È�ß�•�� �®�œ�Û�ƒ�� �å�‡�ë�³�� �ò�Ó�� �®�ô�ô�Ð�˜�ß�Ž�‘�� �”�»�Ž�¨�ß�•�� �®�à�—�� �æ�‹�Ž�‘�°�ß�•�� �Ù�î�à�ß�•�� �Ú�Ä�˜�—�� �ò�˜�à���•

�•�Ž�´�˜�Û�•���Ÿ�÷�•�� �Ê�ã�� �Þ�ã�Ž�Ì�˜�ß�•�í�� �”�ß�õ�•�� �á�•�ª�¨�˜�³�•�� �”�ô�Ô�ô�Û�� �ò�Ó�� �”�Ó�®�Ì�ä�ß�•�ì�� �“�°�•�� �•�Ž�×�Ž�Ä�’�ß�•�í�� �”�œ�ó�ª�¤�ß�•�ì�”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�����ª�è�Ë
�Á�à�� �©�î�Ø�è�ß�•�� �æ�ã�� �”�ô�ä�Û�� �•�� �Ž�ì�Ë�•�ª�ó�‡�í�ó�î�¤�—�� �í�ƒ�ì�à�Ÿ�î�˜�ß�•�� �“��í�®�¿�� �ò�è�Ì�ó�� �Ž�ä�ã�� �ì�Ž�ê���Ì�—�í�� �æ�‹�Ž�‘�°�ß�•�� �î�¤�ç�ä�ô�ä�ì�ô�Û�� �â���”�ô�Ô

���á�•�ª�¨�˜�³�•�ë�—�Ž�ô�ß�•���Ê�ã���Þ�ã�Ž�Ì�˜�ß�•�í���•�Ž�ô�è�Ø�˜�ß�•���é�¬���Ž�ì 
�x �”�´�Ó�Ž�è�ä�ß�•: �û�•���á�•�ª�¨�˜�³�û���Ñ��Ž�¼�ä�ß�•���Ê�Ó�ª�—���ò�˜�ß�•���Þ�ã�•�î�Ì�ß�•���ï�î�×�ƒ���æ�ã���ª�Ì�ó���”�´�Ó�Ž�è�ä�ß�•���Þ�ã�Ž�Ë���å�‡�î�Û���–�ô�ç�®�˜�ç�ô�³�à���”

�Ý�Ž�¼�—�•���ß�ü�§���æ�ã���á�ª�Ø�—�ì�ß�•���Ž�‹�ü�ä�Ì�ß���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž� �˜�è�ä�ß�•�í���•�Ž�ã�ª�¨�ì�Ë���Æ�Ó�Ž�¤�—�í���Ž�à�ô�ì���•�Ä�Ø�˜�´�—�í���â�Ë�Ÿ���ï�ü�ä�����©�ª 
�x ���É�•�ª�‘�ù�•���ò�Ÿ�î�ß�î�è�Ü�˜�ß�•�ë�ß���”�ô�£�Ž�è�ß�•���é�¬�ì���ì�”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•���Õ�î�³���ò�Ó���¢�¿�•�í���®�ô�›�„�—���Ž�•�ª�¨�˜�³�Ž�Ó���á�è�Ü�˜�ß�•�Ž�ô�Ÿ�î�ß�î��

�Ž�´�ó�ë�Ë���Ñ��Ž�¼�ä�ß�•���“��ª�×�í���©��•�î�ä�ß�•���Ê�ô�³�î�—���ò�Ó���â�à���ò�Ó���”�´�Ó�Ž�è�ä�ß�•���ð�ë�’�Ø�ä�ß�•���”�Ë�Ž�è�¼�ß�•���é�¬�à�”�� 
�x �� �“�©�î� �ß�•�í�� �å�î�‘�°�ß�•�� �•�Ž�×�ü�Ë: �ä�ß�•�ì�ß�� �”�ô�´�ô�‹�®�ß�•�� �”�ä�à�”�ó��•�®�ä�˜�³�•�í�� �å�î�‘�°�ß�•�� �•�¬�Ÿ�� �ò�Ó�� �æ�ä�Ü�—�� �Ö�ó�î�´�˜�����°�ó�°�Ì�—

�Ì�ã�� �”�×�ü�Ì�ß�•� � �ê�Ü�ß�•�� �Ž�¿�®�ß�•�� �Þ�ô�¼�¤�—�í�à�ß�� �ò�ê���Ÿ�� �•�ç�Ž�Ÿ�� �Ê�À�ó�� �å�î�‘�°�ß�Ž�Ó�� �ì�”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�� �æ�Ë�•�� �“�©�î���”�ã�ª�¨�ß
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�Ú�ß�«���î�ß���®�Ó�î�ó���–�ô�ç�®�˜�ç�û�•�í���Þ�ä�Ì�ß�•���ò�Ó���“�ï�Ž�Ô�Ü�ß�•�í���”�×�ª�ß�•�í�� 
�x �ï�û�î�ß�•���Ö�ô�ä�Ì�—: �Ë���Ž�ä�‹�•�©���Ñ��Ž�¼�ä�ß�•���¹�®�¤�—�à�ô�‘���”�×�ü�Ì�ß�•���Ö�ô�ä�Ì�—�í���ª�ô�Á�î�—���ð�ì�è�ü�ä�Ì�ß�•���æ�ô�‘�í���Ž�¨�ß���ï�à���æ�ã���É�î�ç���Ö
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�x �”�Ø�œ�ß�•���“�ï�Ž�Ô�Û���æ�ã���•�ª�Û�„�˜�ã���å�Ž�´�ç�ù�•���Ž�ì�ô�Ó���å�î�Ü�ó���ò�˜�ß�•���”�ß�Ž�¤�ß�•���ò�ë���ê�‘���Ö�à�Ì�˜�ó���Ž�ã���®�ã�ƒ���”�×�©���í�•���¨�¸�‘���í�•�ò�¸�‘���í�•���º���ï

�•���•�¬�ë���ï�û�í���æ�ã���ª�Û�„�˜�ß�•���æ�ã���Ž�Ë�î�ç���”�Ø�œ�ß�•���Ú�à�—���å�î�Ü�—���å�ƒ���æ�Ü�ä�ä�ß�•���æ�ã�ì�¹�Ž�¨�·�÷�•���”�ß�Ž�£���ò�Ó�í�ì�®�§�ƒ�—���º�¨�¸�ß���é�Ž� 
�Ž�Ÿ�®�¨�ã���ª�£�•���”�Ø�œ�ß�•���ª�Ì�—�í�ì�Ò�×�î�ã���•�«���”�Ø�œ�ß�•���•�£�Ž�»���å�î�Ü�ó���“�©�Ž�Ë�í�ì�”�è�ô�Ì�ã���Ž�ó�Ž�À�×���í�•���æ�ó�®�§�•���¹�Ž�¨�·�ƒ�ä�Ì�ß�•���•���”�ô�à

�•�í���”�£�•�®�ß�•���æ�ã���Ž�Ë�î�ç���Þ�ô�ä�Ì�à�ß���ò�Ä�Ì�—���ò�˜�ß�•���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�˜�´�ä�ß�•���Þ�»�•�î�˜�ß�•���Ý�ü�§���æ�ã���ª�ß�î�˜�—���ì�å�Ž�ã�÷���Ê�ã���®�ä�•���Ú�è�’�ß 
�x �”�Û��ª�ä�ß�•�� �”�ä�ô�Ø�ß�•�”�Ô�à�Ü�—�� �Ž�ì�ç�ƒ�� �ð�à�Ë�� �”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�� �ò�Ó�� �Þ�ô�ä�Ì�ß�•�� �Ž�ì�ß�� �®�È�è�ó�����•�� �Ú�à�—���”�ã�ª�¨�ß

�ç�„�‘�� �å�î�‘�°�ß�•�� �Þ�’�×�� �æ�ã�� �”�Û��ª�ä�ß�•�� �”�ä�ô�Ø�ß�•�� �–�Ó�®�Ë�� �«�‡�ì�ï�®�§�÷�•�� �”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•�� �•�Ž�ã�ª�¨�ß�•�� �Ê�ã�� �Ž�ì�˜�ç��Ž�Ø�ã�í�˜�ß�•�� �Ž�ì���â�ô�ô�Ø
�Ë�� �ñ�ƒ�� �Ò�ô�ß�Ž�Ü�—�í�� �ª�‹�•�î�Ó�� �Ê�ô�ä� �ß�� �Þ�ä�˜�¤�ä�ß�•�”�£�Ž�˜�ä�ß�•�� �Þ�‹�•�ª�’�ß�•�� �Ê�ã�� �”�ç��Ž�Ø�ä�ß�Ž�‘�� �”�ã�ª�§�� �í�•�� �”�Ì�à�´�ß�� �½�®�����•�¬�ì�ß

�����”�ô�Ë�Ž�ä�˜�Ÿ�•�í���”�ô�³�Ž�ô�³�í���”�ô�Ó�•�®�Ï�î�ä�ó�©���í���”�ó�©�Ž�¼�˜�×�•���Þ�ã�•�î�Ë���•�´�£���®�§�÷���å�î�‘�¯���æ�ã���Ò�à�˜�¨�—�í�ì�½�®�Ì�ß�•�� 
�x �Ž�¿�®�ß�•�Ž�ã���«�‡�ì�å�î�‘�°�ß�•���•�Ž�Ì�×�î�˜�ß���”�’�´�è�ß�Ž�‘���ž�˜�è�ä�à�ß���Ù��ª�ä�ß�•�� �ï�•�©�÷�•���ð�à�Ë���ï�ü�ä�Ì�ß�•���Ž�¿����ª�ä�˜�Ì�ó�����ë���å�Ž�Û�•�©�÷�•���•�¬���ï

�˜�ó���ï�•�©�÷�•���•�¬�ë���å�Ž�Û���Ž�ã���•�«�‡�í�ì�Ž�ô�¿�•����å�î�Ü�ó���æ�ß���å�î�‘�°�ß�•���å�Ž�Ó�����å�î�‘�°�ß�•���•�Ž�Ì�×�î�—���Ê�ã���Ö�Ô�˜�ã���®�ô�Ï�ã���Þ�‘�Ž�Ø�•�Ž�Ì�×�î�—���Ê��
�å�î�‘�°�ß�•�� �•�Ž�Ì�×�î�—�� �ð�à�Ë�� �ï�•�©�÷�•�� �•�¬�ë�� �©�•�¯�� �Ž�ã�� �•�«�‡�í�ì�Ž�¿�®�ß�•�� �é�ª�è�Ë�� �Ö�Ø�¤�˜�ô�³�� �å�î�‘�°�ß�•�� �å�Ž�Ó�� �å�î�‘�°�ß�•���Ó�¿��� �å�Ž���Ž

���ž�ì�˜�’�ó���í�•���©�•�©�°�ô�³���å�î�‘�°�ß�• 
�x �”�ã�ª�¨�ß�•���“�©�î�Ÿ�ò�˜�ß�•���í�•�ì�ï�®�§�ƒ���•�Ž�ã�ª�§���Ê�ã���”�ç��Ž�Ø�ã���Þ�ô�ä�Ì�ß�•���Þ�¼�¤�ó���ñ�¬�ß�•���Õ�®�Ô�ß�•���Ž�ì�ç�ƒ���ð�à�Ë���Ñ�®�Ì�—�����‘���²�¤�ó���Ž�ì

�Þ�¼�—���ò�˜�ß�•���”�ã�ª�¨�ß�•���ï�î�˜�´�ã���“��ª�×���ï�ª�ã���±�Ž�ô�×���ò�ë�í�ì�ê�ß���Ž�ì�ä�ó�ª�Ø�—���ª�Ì�‘�� �í�•���”�ã�ª�¨�à�ß���ê�ß�Ž�ä�Ì�˜�³�•���ª�Ì�‘���•���ð�ß�‡���Þ�ô�ä�Ì�ß
�ß�•�� �Ù�î�è�’�ß�•�� �ò�Ë�•�®�—�� �å�ƒ�� �•� �ó�� �š�ô�£�ì�ê�—�Ž�Ì�×�î�—�� �Ê�ã�� �”�Ø�Ó�•�î�˜�ä�ß�•�í�•�� �”�ä�È�ç�÷�•�� ��Ž�ô�˜�§�•�� �Ý�ü�§�� �æ�ã�� �“�©�î� �ã�ª�Ø�˜�ä�ß���ò�Ó�� �”

�”�ô�Ô�ô�Û�í�� �Ž�ì�ã�•�ª�¨�˜�³�•�� �”�ô�Ô�ô�Û�� �ð�à�Ë�� �æ�ô�à�ã�Ž�Ì�ß�•�� �•�ó��ª�—�í�ì�Ú�è�’�à�ß�� �”�ô�Ÿ��Ž�¨�ß�•�í�� �”�ô�à�§�•�ª�ß�•�� �•�û�Ž�¼�—�û�•���¸�ã�� �Þ�£���Þ�Û�Ž
�ã�ª�¨�ß�•���“�©�î�Ÿ���å�î�‘�°�ß�•���ï�ª�ß���¯�°�Ì�ó���Ž�ä�ã���“�ï�Ž�Ô�Û�í���”�ä�ô�×���•�•�«���•�Ž�Ÿ�®�¨�ã���ð�ß�‡���Ú�ß�«���ñ�©�†�ó���«�‡���ï�ü�ä�Ì�ß�•�Ø�ä�ß�•���”���”�ã�ª 

�x �ä�ß�•���á�•�ª�¨�˜�³�û�•���”�ô�à�ä�Ë���ò�Ó���Þ�œ�ä�˜�ó���ï�ü�ä�Ì�ß�•���ï�û�í�‡���ì�”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���•�Ž�ã�ª�¨�ß�•���é�Ž� �—�•���â�È�˜�è�ä�ß�•�í����®�Ü�˜�«��
���Ž�ì�³�Ž�ô�×���æ�Ü�ä�ó���Ú�è�’�à�ß���”�ô�Ø�ó�î�´�—���“�•�©�ƒ���Þ�ô�ä�Ì�ß�•���¢�’�¼�ó�����ì�•�Ž�¤�ß�•�������������•�Ž�¤�Ô�¼�ß�•���ì������������ 

��
���•�à�Ä�ä�ß�•���š�ß�Ž�œ�ß�•�î�‘�°�ß�•�í���Ñ�®�¼�ä�ß�•���æ�ô�‘���”�ô�à�Ë�Ž�Ô�˜�ß�•���”�×�ü�Ì�ß�•���Þ�ô�à�¤�—�å��

�Ü�¸�‘���å�î�‘�°�ß�•���ª�ô�Ô�˜�´�ä�ß�•�� �Ž�ì�ô�Ó�� �Þ�Ë�Ž�Ô�˜�ó�� �ò�˜�ß�•�� �”�ô�è�ã�°�ß�•�� �“�®�˜�Ô�ß�•�����æ�Ë�� �”�ô�à�Ë�Ž�Ô�˜�ß�•�� �”�×�ü�Ì�ß�•�� �®�’�Ì�—�·�Ž�’�ã�� �Þ���Ê�ã�� �®
���”�³�î�ä�à�ä�ß�•���®�»�Ž�è�Ì�ß�•�í���”�ó�©�Ž�ä�ß�•���•�ü�ô�ì�´�˜�ß�•���Ê�ã���Þ�Ë�Ž�Ô�˜�ß�•���ð�ß�‡���Ž�À�ó�ƒ���ª�˜�ä�—���ò�˜�ß�•�í�ì�”�ã�ª�¨�ß�•�ï�®�§�÷�•������

���ð�ß�‡���”�ô�à�Ë�Ž�Ô�˜�ß�•���•�Ž�×�ü�Ì�ß�•���É�î�ä� �ã���Ò�ô�è�¼�—���æ�Ü�ä�ó��
�x ���Þ�Ë�Ž�Ô�—���Ý�ü�§���æ�ã���®�ì�È�—���“�ª�ô�Ì�‘���”�ô�à�Ë�Ž�Ô�—���•�Ž�×�ü�Ë���ü�œ�ã���ª�ó�®�’�ß�•���Ö�ó�®�Á���æ�Ë���”�ã�ª�¨�ß�•���Ê�ã���å�î�‘�°�ß�• 
�x �ð�à�Ë���æ�ô�ä�‹�Ž�Ø�ß�•���Ê�ã���å�î�‘�°�à�ß���®�·�Ž�’�ä�ß�•���Þ�Ë�Ž�Ô�˜�ß�•���®�’�Ë���ð�à� �˜�—���“�®�·�Ž�’�ã�í���”�ô�¼�¨�·���”�ô�à�Ë�Ž�Ô�—���•�Ž�×�ü�Ë���â�ó�ª�Ø�—�����”�ã�ª�¨�ß�•

���”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�•���”�ã�ª�¨�ß�•���•�Ž�˜�ç�‡���”�ô�à�ä�Ë���æ�ä�¿���ñ�©�Ž�ä�ß�•���ª�è�´�ß�•���É�î�ä� �ã�í���“�®�·�Ž�’�ã�����”�ô�Ó�®�¼�ä�ß�• 
�x �� �Ê�ã�� �å�î�‘�°�ß�•�� �Þ�Ë�Ž�Ô�—�� �æ�ã�� �ð�à� �˜�—���“�®�·�Ž�’�ã�� �®�ô�Ï�� �”�ô�¼�¨�·�� �”�ô�à�Ë�Ž�Ô�—�� �•�Ž�×�ü�Ë���æ�Ë�� �”�ã�ª�¨�ß�•�� �â�ó�ª�Ø�—�� �ð�à�Ë�� �æ�ô�ä�‹�Ž�Ø�ß�•

�������–�ç�®�˜�ç�û�•���Ý�Ž�ä�Ì�˜�³�•�ì�Ò�—�Ž�ì�ß�•���Ö�ó�®�Á �����ì��í�¬�Ì�ß�������������”�¤�Ô�»���ì������ 
���æ�ã���â�Ï�®�ß�Ž�‘�í�ì�Ñ��Ž�¼�ä�ß�•���Ž�ì�‘���á�î�Ø�—���ò�˜�ß�•���•�Ž�Ø�ô�’�Ä�˜�ß�•�í���•�Ž�³��Ž�ä�ä�ß�•���ò�Ó���”�Ä�ô�´�’�ß�•���•�Ž�Ó�ü�˜�§�û�•���¾�Ì�‘���©�î�Ÿ�í�û�‡��

�å�ƒ���� �ï�û�í�� �ð�à�Ë�� �Ý�î�¼�¤�ß�•�� �î�ë�� �Ž�ì�ß�� �ò�‹�Ž�ì�è�ß�•�� �Ñ�ª�ì�ß�•�ß�•�� �”�ô�’�à�—�í�� �Ö�à�§�� �”�ß�í�Ž�¤�ä�‘�� �á�î�Ø�—�� �ò�ì�Ó�� �Ú�ß�¬�ß�ì�æ�‹�Ž�‘�°�ß�•���•�ü�ô�À�Ô�˜
�ê�—�Ž� �˜�è�ã�í�� �Ú�è�’�ß�•�� �æ�Ë�� �”�ô�‘�Ž� �ó�•�í�� �”�»�Ž�§�� �®�Ë�Ž�¸�ä�‘�� �Æ�Ô�˜�¤�ã�� �å�î�‘�°�ß�•�� �•�¬�ë�� �Þ�Ì� �—�� �ò�˜�ß�•�ì�•�Ž�ã�Ž�ä�˜�ë�û�•�í�ì�–�¤�’�»�ƒ�� �ª�Ø�ß�í��

���Ž�ë�®�Ó�î�—�� �ò�˜�ß�•�� �•�Ž� �˜�è�ä�ß�•�� �Ê�ô�ä�Ÿ�� �“�ª�ë�Ž�¸�ã�� �æ�ã�� �æ�‹�Ž�‘�°�ß�•�� �æ�Ü�ä�—�� �ê�—�Ž�ô�è�Ø�˜�Ó�ì�å�î�‘�°�ß�•�� �ï�û�í�� �ž�ã�•�®�’�ß�� �ü�ä�Ü�ã�� �•�ï�°�Ÿ�� �–�ç�®�˜�ç�û�•
�ß�•�� �•�Ž�´�³�†�ä�ß�•�í�� �Ù�î�è�’�ß�•�•�‚�Ó�Ž�Ü�ä�ß�•�� �Á�Ž�Ø�ç�� �æ�ô�’�—�� �Ž�ä�Û�ì�•�Ž�£�•�®�˜�×�û�•�í�� �ñ�í�Ž�Ü�¸�ß�•�� �â�ó�ª�Ø�—�í�ì�”�ô�ß�Ž�ä���� �½�í�®�Ì�ß�•�í�•�Ž�ã�î�¼�¨�ß�•�í��

���ê�—�Ž� �˜�è�ã�� �æ�Ë�í�� �Ú�è�’�ß�•�� �æ�Ë�� �ª�ô�Ì�³�í�� �ò�¿�•��� �å�î�‘�°�ß�•�� �Þ�Ì� �—�� �ï�®�§�ƒ�� �”�Ø�ó�®�Á�� �Ò�—�Ž�ì�ß�•�� �®�’�˜�Ì�ó�í���Ž�ì�è�ã�� �“�©�Ž�Ô�˜�³�û�•�� �”�ô�Ô�ô�Û�í
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(Beheshtifar & i Nezhad, 2015, p. 198)��
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 تمهيــــــــــــــد:

لنظري، ا بهماالزبائن من جان ولاءالالكترونیة و الصیرفةبعد ما تطرقنا في الفصلین السابقین لكل من 

مدى دید ل تححیث سنحاو،بسكرة سنقوم في هذا الفصل بإسقاط ما تم التوصل إلیه نظریا على بنك الخلیج وكالة

المباحث  إلى زبائن بنك الخلیج وكالة بسكرة، وذلك بالتطرق ولاءكسب  مساهمة الصیرفة الالكترونیة على

  :التالیة هي كالآتي

 ببسكرةالجزائر  الخلیج لمحة عامة حول بنك :المبحث الأول

 .للدراسة الإطار المنهجي :المبحث الثاني   

 .عرض نتائج الدراسة وتحلیلها واختبار الفرضیات :المبحث الثالث
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 لمحة عامة حول بنك الخليج الجزائر :المبحث الأول

 دینامیكیةب لبنكایعتبر بنك الخلیج الجزائر من البنوك البارزة في الساحة النقدیة بالجزائر وهذا لقیام 

دریب تاء في سو الاقتصادیة. وترتبط قوة ونجاح البنك في الاستثمار على حدونشاطا في جمیع مجالات الحیاة 

 .موظفیه في أكثر التكنولوجیات تقدما

 

 تقديم عام لبنك الخليج الجزائرالمطلب الأول: 

  kipco تعريف شركة مشاريع الكويت القابضة :الفرع الاول

 هام تسجیلشركة مساهمة عامة ت هيإن شركة مشاریع الكویت القابضة ش.م.ك.ع. ")الشركة الأم("   

ر المعلومات تم التصریح بإصدا ،1975أغسطس 2لقوانین المطبقة في دولة الكویت بتاریخ لوتأسیسها وفقا 

تمبر سب30في  نتهیةالم شهرالمالیة المرحلیة المكثفة المجمعة للشركة الأم وشركاتها التابعة لفترة التسعة أ

ً لقرار مجلس الإدارة الصادر في 2019 ة الأم ما تتضمن الأنشطة الرئیسیة للشرك،و2019 نوفمبر10وفقا

 :یلي

o حدودة الم رصص في الشركات ذات المسؤولیة غیفي الشركات الكویتیة أو الأجنبیة والح همتملك الأس

 .لدى الغیر كفالتهاو وإدارتهاالشركات هذه الأجنبیة والمشاركة في تأسیس  الكویتیة أو

o ك الشركةتمتل لدى الغیر حیث هاوكفالت همالأس هاإقراض الأموال إلى الشركات التي تمتلك الشركة فی 

 .أو أكثر من رأسمال الشركة المقترضة20%نسبة  الأم القابضة

o  و أي یاز أرسوم امتتملك حقوق الملكیة الصناعیة من براءات اختراع أو علامات تجاریة صناعیة أو

 .داخل أو خارج دولة الكویت هالشركات أخرى أو استغلالها ذات صلة وتأجیر حقوق أخرى

o نونالقا هافي إطار الحدود التي ینص علیها تملك العقارات والمنقولات اللازمة لمباشرة عملیات. 

o محافظ استثماریة في ها استغلال الفوائض المالیة المتاحة لدى الشركة الأم عن طریق استثمار

، 2019)شركة مشاریع الكویت القابضة ش.م.ك.ع.،  .قبل شركات متخصصة وعقاریة تدار من

 (8صفحة 

 

 تعريف بنك الخليج الجزائر:الفرع الثاني

تنتمي إلى  بمساهمة ثلاثة بنوك رائدة في أسواقها 2003دیسمبر  15تأسس بنك الخلیج الجزائر في 

ت في احدة من أكبر المجموعاوهي و 1975تم إنشاء الأخیرة في عام ،مجموعة شركة الكویت للمشروع

أصول تزید عن دولة في الشرق الأوسط وشمال إفریقیا ب 24متنوع للغایة ، فهو موجود في  ط،الأوس  الشرق

 .ملیار دولار أمریكي 27

 في الالأعم و المال مجموعات من تعتبر التي KIPCO الكویتیة الأعمال لمجموعة تابع بنك هو

 قدره رأس مال ب بالجزائر مستثمر بنك هو و ،"للأعمال الكویتیة المجموعة" اسم علیها یطلق الأوسط شرقال

 :هي و البنكي المجال في عالیة ةعسم ذات بنوك ثلاث على موزعا دج 6.500.000.000 

 60%  من طرف بنكBurgan Bank   في تنوعا البنوك أكثر من واحد 1977الذي تأسس سنة 

  والبنك. الأعمال في متمیزةال وعروضه القویة بمواقفه معروف الكویت،

 30%  البنك التونسي العالميTIB : Tunis International Bank   1982تأسس في عام 

 ا لعملائه.سمعته الممتازة تأتي من الجودة العالیة للمنتجات والخدمات التي یقدمه

 10%   البنك الأردني الكویتيJordan Kuwait Bank   یشكل جزء كبیر  1976تأسس عام

  من النظام المصرفي الأردني له أربعة فروع في فلسطین ومكتب فرعي في قبرص.

(Algeria, Rapport Annuel , 2012, p. 5) 
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 الخليج الجزائر:حصص مساهمي بنك 18 شكل

 

  

 

 

 

 

 

 

  من إعداد الطالبةالمصدر:

 

 :ویمكن تعریفه من خلال الجدول التالي ،فروعه هو بنك الخلیج وكالة بسكرة ومن

 

 

 

 بطاقة فنية لبنك الخليج الجزائر وكالة بسكرة:14 جدول
 بنك الخليج الجزائر وكالة بسكرة البنك

 2010جوان03 التأسيس

 طريق تقرت بسكرةحي السايحي  رالمق

 متر 350 مساحته

 موظف كلهم إطارات 14 عدد الموظفين

 15:00-8:30 ساعات العمل

 033748803 الهاتف

 WWW.AGB.DZ الموقع الالكتروني

 أعمال مصرفية المجال

 من إعداد الطالبة بالاعتماد على معلومات البنكالمصدر:
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 المطلب الثاني:الهيكل التنظيمي لبنك الخليج الجزائر وخدماته 

 الفرع الاول:الهيكل التنظيمي لبنك الحليج الجزائر

 التنظيمي لبنك الخليج الجزائر الهيكل:19 شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 (187، صفحة 2014)رايس،  :المصدر

 

 الفرع الثاني:الخدمات التي يقدمها بنك الخليج الجزائر

ات ذه الخدمزبائنه حول ه إرضاء إلىیقدم بنك الخلیج وكالة بسكرة مجموعة من الخدمات التي یهدف بها 

 :تلبي احتیاجات العملاء وتفوق توقعاتهم, ومن بین هذه الخدماتبتقدیم خدمات  وذلك

لأفراد، ا وهي خدمة من الخدمات المصرفیة الالكترونیة یقوم بها مختلفE-Banking:خدمة الدفع  .1

 :وتوفر الخدمات التالیة

 .أیام7/7ساعة و 24/24القیام بجمیع الحسابات من خلال جهاز الكمبیوتر ��‡�

 .المشورة للزبون الكترونیاعملیات تقدیم ��‡�

 .تلقي رسائل التحویل، السحب والدفع الالكتروني��‡�

 .دائنا، وكذلك التغیرات في قیمة الأسهم أوتنبیه للرصید سواء كان مدینا ��‡�

 :حسابال .2

 حساب جاري ي:حساب جارAGB ه هو حساب إیداع عادي یتم تحدید قواعد التشغیل الخاصة ب

ن ملنوع ایتمتع صاحب هذا ،وقعة على الفتح بین البنك وعمیلهفي شروط البنك والاتفاقیة الم

 ملیاتعالحسابات بإمكانیة الوصول إلى العدید من الخدمات من أجل الإدارة المثلى لجمیع 

 .الإیداع أو السحب الیومیة

 ا عدایمكن فتح حساب العملة لشخص طبیعي بجمیع العملات التي تعتبر عملة م:ةحساب العمل 

ن یتمتع صاحب هذا النوع م،الدینار الجزائري وعملات الدول غیر المقبولة في الخارج

ه ملیاتعالحسابات بإمكانیة الوصول إلى العدید من الخدمات من أجل الإدارة المثلى لجمیع 

 لأموال بالعملة الأجنبیة.الیومیة من إیداع أو سحب ا

 نائب المدیر المكلف بالإدارة والمالیة

 مساعد المدیر المكلف بالقروض

بالتنظیم ونظام مساعد المدیر المكلف 
 المعلومات،المعلومات والمحاسبة

 مجلس الإدارة

 المدیر العام

 قنائب المدیر المكلف بالقروض والشبكة، التسوی
 والتنمیة

 رئیس قسم التنمیة

 رئیس قسم إدارة القروض

 رئیس قسم دعم المبیعات

والحمایة ةرئیس قسم النظام، الشبك  

القروض للأفرادرئیس قسم   

 المكلف بالمهمات مسؤول خلیة المراجعة

 رئیس قسم التحصیل الإعلام الآلي

 رئیس قسم الشؤون القانونیة رئیس قسم المحاسبة

 رئیس قسم المراقبة الداخلیة مسؤول الموارد البشریة

 مدیر العملیات رئیس قسم النقدیة
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 یسمح لك حساب التوفیر :حساب التوفیر الكلاسیكيAGB ه ، المقوم بالدینار ، في نسخت

سجیل ساب تالكلاسیكیة بتنمیة أموالك من خلال ضمان توفرها في جمیع الأوقات. یمكن لهذا الح

تم فیه یا رً وني دفتعملیات السحب والإیداع )نقداً(. یصدر البنك لصاحب الحساب أو ممثله القان

 ساب.ي الحتختلف مكافآت حساب التوفیر التقلیدي حسب المبلغ المتاح ف،تسجیل جمیع المعاملات

  الحسابات الأجنبیة بالدینار القابل للتحویل- CEDAC-: لقابل االحساب الأجنبي بالدینار

شخاص أهو حساب بالدینار الجزائري القابل للتحویل یفتح لصالح  ،CEDACالمسمى  للتحویل،

ط ي شروطبیعیین أو اعتباریین من جنسیة أجنبیة.هذا حساب ودیعة تم تحدید قواعد تشغیله ف

 ، بین البنك وعمیله.لاتفاقیة الموقعة عند فتح الأخیرالبنك وا

 :البطاقات المصرفیة الوطنیة .3

 لأموال میع اجیر وسیلة عملیة وآمنة للسحب تتیح لك الحصول على بطاقة التوفیر:تعد بطاقة التوف

 المتاحة في حساب التوفیر الخاص بك.

  بطاقةCIB : تعد بطاقةSAHLA ى وسیلة مریحة وآمنة للسحب والدفع تتیح لك الحصول عل

 جمیع الأموال المتاحة في حسابك الجاري.

 ، یمكنك: SAHLAباستخدام بطاقة 

 المرتبط بالبطاقة.عرض رصید الحساب  –

جهزة ساعة في الیوم على جمیع أجهزة الصراف الآلي وأ 24 الأسبوع،أیام في  7سحب  –

DAB .في الجزائر 

 وأي مشتریات أخرى عبر الإنترنت  دفع الفواتیر والخدمات –

  TPEقم بالدفع للمتداولین باستخدام  –

 :بطاقة بنكیة دولیة .4

  بطاقةVISA-: (VISA  ًبلاتینیوم –جولد  -تأشیرة كلاسیك  -المدفوعة مسبقا ) طاقة دفع هي ب

دامه مجهول الهویة وقابل لإعادة الشحن ، یمكن استخ،بالیورو وسحب دولیة مدعومة بحساب

 حتى الكمیة المحملة مسبقاً والمتاحة على البطاقة.

 MasterCard(: MasterCard بلاتینیوم –ذهبي  -كلاسیك ماستر كارد  - مسبقة الدفع) 

 ، یمكن مجهول الهویة وقابل لإعادة الشحن،بطاقة دفع وسحب دولیة مدعومة بحساب بالدولارهي 

 استخدامه حتى الكمیة المحملة مسبقاً والمتاحة على البطاقة.

 الخدمات المصرفیة الرقمیة .5

 AGB Online:  وهو خدمة مصرفیة عن بعد متوفرة في إصدار محمول یمكن تنزیله من

Google Play المصرفیة مجاناً. تزویدك بمجموعة واسعة من الخدماتوإصدار ویب ل 

 یوفر :خدمة الرسائل القصیرةAGB  لجمیع العملاء خدمة الرسائل القصیرةSMS یح التي تت

في الوقت الفعلي من خلال إبلاغهم  SMSتلقي رسائل  AGBلأي صاحب حساب مصرفي في 

 .AGBفتوحة لدى بجمیع المعاملات التي تتم على حساباتهم الم

لیات تى بالعمعمیل حبالإضافة إلى المعلومات المتعلقة بالعملیات التي یقوم بها العمیل ، یتم إبلاغ ال

خدمة أیضًا یستخدم البنك هذه ال،، إلخ( Agiosالتي نفذها البنك على حسابه )سداد الاستحقاق ، 

لى وما إ رفیة وفتح فروع جدیدةلإطلاع عملائه على بعض التغییرات والتغییرات في الظروف المص

 ذلك.

 یجعل :الخدمات البریدیةAGB  ب مما یسمح لأي صاح العملاء،خدمة البرید متاحة لجمیع

لى عبتلقي رسائل برید إلكتروني لإعلامهم بجمیع المعاملات التي تتم  AGBحساب مصرفي 

م إجراؤها یت .بالإضافة إلى المعلومات المتعلقة بالمعاملات التي تمAGBحساباتهم المفتوحة مع 

 ،، إلخ.( Agiosإبلاغ العمیل بالمعاملات التي یقوم بها البنك على حسابه )سداد الاستحقاق ، 

تح فأو عند  المصرفیة،هذه الخدمة أیضًا لإطلاع عملائها عند تغیر الظروف  AGB متستخد

 ..جدیدة.فروع 

 :الاستثمارات .6
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 إجراؤه  اع تمالقسیمة النقدیة هي شكل من أشكال الاستثمار لأجل. في مقابل إید:قسائم كلاسیكیة

م أن یت ستتلقى قسیمة مسجلة.یمكن المستقبل،لفترة محددة ومقابل أجر مدفوع مقدمًا أو في 

 .شهرًا 24و  03التنسیب على مدى فترة تتراوح بین 

 ح اب وربتعبیر یشیر إلى مبلغ من المال محظور في حسالودیعة لأجل هي :الودائع الكلاسیكیة

 فائدة. سعر الفائدة على الودیعة لأجل خاضع للتفاوض بین البنك وعمیله.

 :القروض .7

شراء بیت في طور الانجاز(  أوهو قرض موجه لشراء بیت جاهز :" القرض العقاري" بیتي  -   

تحدیث البیوت وهو قرض غیر ملزم بفترة توفیر وغیر محدود  أوتأهیل  إعادة أومخطط ) بیع على

سنة وهو موجه لذوي الجنسیة الجزائریة (مقیمین 11 إلىعلى مدة تصل  السقف وقابل للتسدید

 . التجار أوالمهن الحرة  أصحابللموظفین  بالمهجر ) وهو یمنح أوبالجزائر 

یل مشاریعهم المهنیة لجمیع هو قرض لأصحاب المهن الحرة والتجار لتمو: قرض مهنة -

 .للتمویل منها تمویل المخزون ,تمویل شراء معدات.....الخ أنواعالمصرفیة ,ویوجد عدة  الاحتیاجات

(Gulf Bank Algérie) 

 

 وإستراتيجيتهج مهمة ورؤية وقيم بنك الخلي المطلب الثالث:
 ورؤية وقيم بنك الخليج : مهمةالفرع الاول

لأفراد، ركات وامهمة بنك الخلیج الأساسیة هي البقاء باستمرار ودائما في الاستماع إلى الش :مهمته .1

المالیة  المبتكرة و المتطورة والخدماتzأن یقدم أوسع تشكیلة من المنتجات  وذلك لكي یستطیع

اة حی إثراءالشریعة الإسلامیة وأیضا المساهمة في  الشخصیة، كذلك بما یتوافق مع مبادئ

 .الجزائریین

بح ئه أصیرى بنك الخلیج الجزائر أنه البنك الرائد في الجزائر لأنه حصل على ثقة عملا:رؤيته .2

 .اختاروه لتحسین نوعیة حیاتهم الشریك الذي

على كل ما یفعله البنك على  مهام البنك ورؤیته تعتبر في الواقع إليالقیم الأساسیة التي ینتمي :قيمته .3

الفردي و الجماعي في بنك الخلیج الجزائر هذه القیم توجه تدخلاتنا وتتمثل هذه القیم  المستوى

 (Algéria, 2010, p. 3)  التقدم،الالتزام،الاعتراف،الثبات والاستماع.:في

 

 بنك الخليج الجزائر إستراتيجيةالفرع الثاني:

جموعة بنك م إستراتیجیة، على غرار  2009بنك الخلیج الجزائر في أوائل عام  إستراتیجیةتم تحدید 

 .برقان وبهدف تحقیق مهمتها مع الالتزام بالقیم والمبادئ الخاصة بها

 :حول خمسة محاور الإستراتیجیةتدور هذه 

 مة ن أجل تقدیم خدمن الإجراءات التي یقوم بها البنك مهذا النهج هو جزء من كل :إدارة الجودة الكلیة

 .مصرفیة عالیة الجودة ، مع العملاء الداخلیین والخارجیین

 والإدارة ،  ،تحتیة یتعلق الأمر بالعدید من مجالات التدخل مثل جودة الخدمة ، والمنتجات ، والبنیة ال

 ...وإدارة المخاطر 

  ن المنتجات مأقرب إلى عملائها ، مما یتیح لهم الاستفادة أن تكون دائمًا :توسیع شبكة الوكالة

 .والخدمات المتطورة التي تتلاءم مع احتیاجاتهم

  التوسع في عرض المنتجات والخدمات لتلبیة توقعات الجمیع. 

 رضیة ومحفزة م  حرصًا منها على توفیر بیئة عمل وحیاة :إدارة الموارد البشریة القائمة على الأداء

كن التنمیة سیاسة إدارة الموارد البشریة التي تكافئ النتائج وتم AGB ها ، اعتمدتلجمیع موظفی

 .البشریة والمهنیة للجمیع. من موظفیها

  إیماناً من شركة:نمو والاستحواذ على أسهم السوق AGB  بإمكانیات الجزائر وقدرات موظفیها

منطق النمو والاستحواذ على  ودعمها القوي من المجموعة ، فإنها تؤسس سیاستها التجاریة على

 .الأسهم السوقیة وبالتالي المشاركة بنشاط في التنمیة الاقتصادیة للجزائر و إثراء الجزائریین

(Algeria, 2010, p. 4) 
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 المبحث الثاني:الإطار المنهجي للدراسة

ئمة نهجیة ملاك محل الدراسة، وجب إتباع منبالب زبونال ولاءفي كسب  الصیرفة الالكترونیةلاختبار دور 

 تسمح بالربط المنطقي بین الإطار النظري المقترح والدراسة التطبیقیة المنجزة.

 منهج وأداة الدراسةالمطلب الأول: 

 : منهج الدراسةلالفرع الأو

ع الواق على أرضیستند هذا البحث على المنهج الوصفي، الذي یعبر عن الظاهرة المدروسة كما هي 

العلمي  لتفسیرویصفها بشكل دقیق وصفا كمیا وكیفیا، إذ یعرف المنهج الوصفي بأنه أحد أشكال التحلیل وا

ة لمدروساالمنظم لوصف مشكلة محددة، وتحدیدها كمیا عن طریق جمع البیانات والمعلومات عن المشكلة 

 وتصنیفها وتحلیلها.

 

 : أداة الدراسةالفرع الثاني

ة لكترونیفة الاالصیرالدراسة المیدانیة وبهدف اختبار العلاقة المفترضة بین متغیري البحث ) في إطار

لصیرفة مساهمة امدى من جهة أخرى( تم اختیار الاستبانة كوسیلة لقیاس "ولاء الزبون وكسب من جهة 

ات تها، فثبوثبا"؛ حیث تم القیام بعدة خطوات تنفیذیة لضمان صدقها ولاء الزبونفي كسب  الالكترونیة 

لتأكد اها یعني ، وصدقالاستبانة یعني التأكد من أن الإجابة واحدة تقریبا لو تكرر تطبیقها على الأشخاص ذاتهم

 وعة منوقد تم الاستعانة في إعدادها بالاطلاع على مجم،من أنها سوف تقیس ما أعدت من أجل قیاسه

لاث ثبحث إلى ، وقد انقسمت استبانة اللاء الزبونووكذا كسب  بالصیرفة الالكترونیةالاستبانات الخاصة 

 :ةرئیسی امقسا

سنوات  ،ةلمهنا، ، المستوى التعلیميعمر: الخاص بالبیانات الشخصیة للمبحوث وهي:) الجنس، الالقسم الأول

 تعامل مع البنك(.ال

 أبعاد.  ثلاثعبارة موزعة على (20)ویحتوي على بالصیرفة الالكترونیة  خاص:القسم الثاني

ارت ليكوقد تم استخدام مقیاس "،اتعبار(08)  ویحتوي علىولاء الزبون خاص بكسب  :القسم الثالث

 لقیاس استجابات المبحوثین لفقرات الاستبانة وذلك كما هو موضح في الجدول. الخماسي"

 

 "ليكارت الخماسي" : درجات مقياس15 الجدول رقم
 موافق بشدة موافق محاید غیر موافق غیر موافق بشدة الاستجابة

 5 4 3 2 1 الدرجة

 ةبالمصدر: من إعداد الطال

عینة وقد اعتمدنا طریقة الالبنك محل الدراسة،یتكون مجتمع البحث المستهدف من زبائن حیث 

التوزیع عبر  ، حیث تم توزیع الاستبانة علیهمزبون70العشوائیة في اختیار عینة البحث والتي بلغ حجمها

 .لصحیحةاكلها، وبعد فحصها لم یستبعد أي منها نظرا لتحقیقها شروط الإجابة  ، استردتالالكتروني 

 

 المطلب الثاني: مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات
 الفرع الأول:مصادر جمع البيانات

 تم الحصول على البیانات المتعلقة بالدراسة من خلال مصدرین:

تمع من مج تم الحصول على البیانات من خلال تصمیم استبانة وتوزیعها على عینةالمصادر الرئيسة:  –

ختبارات وباستخدام الا،(v.22)الإحصائيSPSSالبحث، ومن ثم تفریغها وتحلیلها باستخدام برنامـج 

 الإحصائیة المناسبة بهدف الوصول إلى دلالات ذات قیمة ومؤشرات تدعم موضوع البحث.

تم الحصول على المعطیات من خلال الرسائل الجامعیة والمقالات والتقاریر المتعلقة  المصادر الثانوية: –

بالموضوع قید البحث والدراسة، سواء بشكل مباشر أو غیر مباشر، والهدف من خلال اللجوء للمصادر 
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أخذ  الثانویة في هذا البحث هو التعرف على الأسس والطرق العلمیة السلیمة في كتابة الدراسات، وكذلك

 تصور عام عن آخر المستجدات التي حدثت وتحدث في مجال هذا البحث.

 

 : الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات.الفرع الثاني

وذلك  حلیلي،للإجابة على أسئلة البحث واختبار صحة فرضیاته، تم استخدام أسالیب الإحصاء الوصفي والت

 كما یلي: (spss V.22)  جتماعیةلعلوم الاباستخدام برنامج الحزم الإحصائیة ل

وذلك لوصف مجتمع البحث وإظهار خصائصه، بالاعتماد على النسب  مقاييس الإحصاء الوصفي: –

د على عتماوالإجابة على أسئلة البحث وترتیب متغیرات البحث حسب أهمیتها بالا،المئویة والتكرارات

 المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة.

 .المتغیرین لاختبار مدى ملائمة النموذج المفترض لتمثیل العلاقة بین (:Fتحليل التباين للانحدار) –

لصیرفة لیة،االصرافات الآوذلك لاختبار أثر المتغیرات المستقلة الآتیة: ) تحليل الانحدار البسيط: –

رضیة فار كل إلى اختب بالإضافةولاء الزبون (في المتغیر التابع وهو الهاتفیة،الصیرفة عبر الانترنت

 على حدا.

أفراد  جاهات: وذلك لمعرفة ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائیة في اتتحليل التباين الأحادي –

 .العمیل ولاءوكذا معرفة اتجاهاتهم نحو كسب  الصیرفة الالكترونیةعینة البحث حول مستوى 

 .التوزیع الطبیعي للبیاناتلأجل التحقق من  ح:اختبار معامل الالتواء والتفلط –

 .: وذلك لقیاس ثبات أداة البحثمعامل الثبات "ألفا كرونباخ –

 وذلك لقیاس صدق أداة البحث.معامل صدق المحك: –

 المطلب الثالث:صدق أداة الدراسة وثباتها
 : صدق أداة الدراسة )صدق الاستبانة(الفرع الأول

 ا، وللتحققیرات التي صممت لقیاسهقدرة الاستبانة على قیاس المتغ (Validité)یقصد بصدق الأداة 

 من صدق الاستبانة المستخدمة في البحث نعتمد على ما یلي:

خدم تللتحقق من صدق محتوى أداة البحث والتأكد من أنها صدق المحتوى أو الصدق الظاهري:  –

ملون ین یعن في مجال الإدارة، الذأهداف البحث تم عرضها على هیئة محكمین مكونة من أساتذة مختصی

لمحتوى، لبارة عفي جامعة بسكرة، وط لب إلیهم دراسة الأداة وإبداء رأیهم فیها من حیث مدى مناسبة كل 

حتواها متنوع كما طلب إلیهم أیضا النظر في مدى كفایة أداة البحث من حیث عدد العبارات وشمولیتها و

و لتعدیل ألق باج أو أیة ملاحظات أخرى یرونها مناسبة فیما یتعوتقویم مستوى الصیاغة اللغویة والإخرا

 التغییر أو الحذف وفق ما یراه المحكم لازما.

ت وآراء وقد تمت دراسة ملاحظات المحكمین واقتراحاتهم وتم إجراء التعدیلات في ضوء توصیا     

لصدق ثابة اما اعتبرناه بمهیئة التحكیم لتصبح الاستبانة أكثر فهما وتحقیقا لأهداف البحث. وهذا 

 الظاهري للأداة، وبذلك اعتبرت الأداة صالحة لقیاس ما وضعت لأجله.

ا تم حساب معامل صدق المحك من خلال أخذ الجذر التربیعي لمعامل الثبات "ألف صدق المحك: –

ث بلغ (إذ نجد أن معامل الصدق الكلي لأداة البح16 كرونباخ"، وذلك كما هو موضح في الجدول )

عاملات ( وهو معامل جید ومناسب لأغراض هذا البحث وأهدافه، كما نلاحظ أیضا أن جمیع م 0.935)

جمیع  ول إنوبهذا یمكننا الق ،الصدق لمحاور البحث وأبعادها كانت جیدة ومناسبة لأهداف هذا البحث

 عبارات أداة البحث هي صادقة لما وضعت لقیاسه.

 

 .(Reliability): ثبات أداة الدراسةالفرع الثاني

بهة ویقصد بها مدى الحصول على النتائج نفسها أو نتائج متقاربة لو كرر البحث في ظروف مشا

ي نباخ"الذا كروباستخدام الأداة نفسها، وفي هذا البحث تم قیاس ثبات أداة البحث باستخدام معامل "ألف

 یلي: كما فأكثر حیث كانت النتائج 0.60یحدد مستوى قبول أداة القیاس بمقدار 
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 (: معاملات الثبات والصدق.16الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 spss v22من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج  المصدر:

 

و معامل ثبات ( وه0.868من خلال هذا الجدول أعلاه نلاحظ أن معامل الثبات الكلي لأداة البحث بلغ )

 بصحتهاة ة كاملجید ومناسب لأغراض البحث، وبهذا نكون قد تأكدنا من ثبات أداة البحث مما یجعلنا على ثق

هو و .0.60 بتقدر  دالة على وجود اتساق داخليللإشارة فإن النسبة المعتمدة وال ،وصلاحیتها لتحلیل النتائج

حت ظروف أخرى ت مرة إعادتها، أي أنها تعطي نفس النتائج إذا تم استخدامها أو ثبات الاستمارةما یدل على 

 مماثلة.
 سه.وبالتالي فعبارات الاستبانة صادقة فیما وضعت لقیا  0.935ونلاحظ أیضا أن معامل صدق عال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 معامل الصدق معامل الثبات "ألفا كرونباخ" عدد العبارات المحور

 0.917 8410, 20 الصیرفة الالكترونیة

 0.889 7910, 08 ولاء الزبون

 0.935 8680, 28 الاستبانة ككل
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 المبحث الثالث: عرض نتائج الدراسة وتحليلها واختبار الفرضيات.

من تفسیر  التي تمكننا spssمن خلال هذا المبحث سنعرض مختلف النتائج المتحصل علیها من برنامج 

 عینة الدراسة. إجابات

 

 خصائص مبحوثي الدراسةالمطلب الأول: 
 حسب المتغیرات الشخصیة.فیما یلي سوف نتطرق إلى دراسة خصائص مبحوثي الدراسة 

 الجنس .1

 .متغير الجنس(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 17 الجدول رقم)
 spss v.22 بالاعتماد على برنامج ةالمصدر: من إعداد الطالب

 

 بياني يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس:شكل 20 شكل رقم

 

 
 spssالمصدر:من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 

 

 بنسبجنس العینة حسب متغیر ال أفرادتوزیع  أننلاحظ  أعلاهمن خلال الجدول والشكل البیاني 

 بنسبة ناثإالباقي فكان (، أما %72.9نجد أغلبیة المبحوثین من الذكور إذ بلغت نسبتهم )متفاوتة، ف

 .وهي نسبة قلیلة مقارنة بنسبة الإناث في المجتمع (27.1%)

 العمر .2

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر 18الجدول رقم)
 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير

 العمر

 

 - - سنة 20أقل من 

 52.9 37 سنة 30إلى أقل من  20من 

 35.7 25 سنة 40إلى أقل من  30من 

����������

����������

�±�ç�Ÿ�ß�•

��Û�« �ð�›�ç�•

 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير

 72.9 51 ذكر الجنس

 27.1 19 أنثى

 1 70 المجموع
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 7.1 5 سنة 50إلى أقل من  40من 

 4.3 3 سنة 50أكثر من 

 100.0 70 المجموع

 spss v.22 بالاعتماد على برنامج ةالمصدر: من إعداد الطالب

 
 :شكل بياني يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر21 شكل رقم

 

 
 spssالمصدر:من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 

 
 20جد الفئة)من نلم تسجل أیة نسبة، بینما سنة( 20النسبة لمتغیر العمر فنجد أن الفئة )أقل من ب  

ة العمریة (، في حین نسبة المبحوثین ضمن الفئ52.9%احتلت أعلى نسبة بواقع ) سنة( 30إلى اقل من 

إلى  40ن م)  (، أما نسبة المبحوثین ضمن الفئة العمریة %35.7( بلغت )سنة 40إلى أقل من  30)من 

.هذا ( نةس 50أكثر من ) لمبحوثین ضمن الفئة العمریة ل (%4.3ونسبة )،(%7.1( بلغت )سنة50اقل من 

 .زبائن البنك شباب وهذه میزة تحسب لهامعظم یعني أن 

 

 المستوى التعليمي .3

 المستوى التعليمي(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  19الجدول رقم)
 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير

 - - اقل من المتوسط 

 - - متوسط المستوى التعليمي

 32.9 23 ثانوي

 51.4 36 جامعي

 15.7 11 دراسات عليا

 100.0 70 المجموع

 spss v.22 بالاعتماد على برنامج ةالمصدر: من إعداد الطالب

 

0%

��������������������

��������
��������

��ã�Ì�ß�•
���å�ã���Ý�×�ƒ�����”�ç�³ ���å�ã�������å�ã���Ý�×�ƒ���ð�ß�‡�����”�ç�³ ���å�ã�������å�ã���Ý�×�ƒ���ð�ß�‡�����”�ç�³
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:شكل بياني يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي22 شكل رقم

 
 

 spssالمصدر:من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 

 
صلین على ( من المبحوثین حا%51.4بالنسبة لمتغیر المستوى التعلیمي للمبحوثین فقد وجد أن )

بقیة فكانوا من من العینة المبحوثة، أما ال (32.9%ثانوي )المستوى الشهادة جامعیة في حین كانت نسبة 

 .ة،أما التعلیم المتوسط وما اقل فكانت نسبتها معدوم(%15.7) ذوي الدراسات العلیا بنسبة

 
 المهنة .4

 المهنة متغير(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 20) جدول:
 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير

 

 المهنة

 

 41.4 29 القطاع الحكومي

 12.9 9 القطاع الخاص

 35.7 25 طالب 

 10 7 مهن حرة 

 - - بدون عمل

 100.0 70 المجموع

 spss v.22 بالاعتماد على برنامج ةالمصدر: من إعداد الطالب

 

32.9%

51.4%

15.7%

�ò�ã�ó�à�Ì�—�ß�•���ï�í�—�³�ã�ß�•
�Á�³�í�—�ã�ß�•���å�ã���Ý�×�•�Á�³�í�—�ã�ñ�í�ç�Ž�›�ò�Ì�ã�Ž�Ÿ�Ž�ó�à�Ë���•�Ž�³�•��©
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يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير المهنة :شكل بياني23 شكل رقم

 
 

 spssالطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادالمصدر:من 

 
، لحكوميمن القطاع ا( من المبحوثین 41.4%ما نسبته)من خلال الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن 

الباقیة  (10%) و نسبة،من الخواص( 12.9%، أما الذین تبلغ نسبتهم)طلبة (35.7%بینما من نسبتهم )

 من المبحوثین ذوي المهن الحرة.

 
 التعامل مع البنكسنوات  .5

 

 التعامل مع البنكسنوات توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  :21رقم  جدول
 النسبة المئویة التكرار فئات المتغیر المتغیر

 60 42 سنوات 5أقل من  سنوات التعامل مع البنك

 34.3 24 سنوات 10إلى أقل من  5من 

 5.7 4 سنوات 10أكثر من 

 100.0 70 المجموع

 spss v.22 بالاعتماد على برنامج ةالمصدر: من إعداد الطالب

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

����������

����������

����������

10%

�”�ç�ì�ã�ß�•
�ò�ã�í�Û�£�ß�•���É�Ž�Á�Ø�ß�•�¹�Ž�§�ß�•���É�Ž�Á�Ø�ß�•�•�ß�Ž�Á �“��£���å�ì�ã�� �Ý�ã�Ë���å�í�©�‘



سكرةبدراسة حالة بنك الخليج الجزائر وكالة ــ ــــ: ــــــــــالثالث الفصل  

54 

 

 :شكل بياني يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير سنوات التعامل مع البنك24 شكل رقم

 
 spssنتائج  بالاعتماد على ةالمصدر: من إعداد الطالب

 

سنوات  ( من المبحوثین تقع60%التدقیق في سنوات التعامل مع البنك نجد أن ما نسبته )عند 

قع سنوات سنوات(، بینما تراوحت نسبة المبحوثین الذین ت 5من تعاملهم مع البنك ضمن المجال )أقل

البنك  املهم مع(، أما الأفراد الذین بلغت سنوات تع%34.3سنوات( بـ ) 10إلى  5)من  تعاملهم مع البنك

نتاجه من ما یمكن است ،( من مجموع الأفراد عینة البحث5.7%( فقد حددت نسبتهم )سنوات10)أكثر من 

 .نظرا لان اغلبیهم طلبة هذه النتائج هو عدد زبائن البنك في تزاید مستمر

 

 AGBزبائن بنك الخليج الجزائر : تحليل إجابات الثانيالمطلب 

 عینة الدراسة تم تفریغها من أجل معالجتها بالاستعانة ببرنامج عملاءبعد توزیع الاستمارات على 

SPSS في هذا العنصر سوف نقوم بتحلیل محاور الاستبانة بغیة الإجابة على أسئلة البحث، حیث تم استخدام

( لإجابات 5-1الإحصاء الوصفي باستخراج المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري )على مقیاس لیكارت

، بعدها ولاء الزبونوكسب  الصیرفة الالكترونیةلبحث عن عبارات الاستبانة المتعلقة بالمحورین ا أفراد عینة

تم ضبط الحدود الدنیا وكذا الحدود العلیا للمقیاس بغرض الحصول على المتوسط المرجح، وذلك من خلال 

 :حساب

 ( 4=1-5المدى، عن طریق الفرق بین أكبر وزن أو درجة وبین أصغرها أي). 

  وبالتالي 5ناتج المدى یقسم على عدد الأوزان أو الدرجات الموجودة في المقیاس والبالغ عددها ،

 .0.8نحصل على طول الوزن أو الدرجة الواحدة لهذا المقیاس )طول الفئة( والمقدر بـــ

  على الحدود الدنیا والعلیا فتتحصلإضافة هذه القیمة في كل درجة للمقیاس.   

 

 

 

 

 

������

����������

��������
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 (: مقياس تحديد الاتجاه للوسط الحسابي 22الجدول رقم) 

 مستوى التقييم         الوسط الحسابي

 غير موافق بشدة 1-1.80

 غير موافق 1.81-2.60

 محايد 2.61-3.40

 موافق 3.41-4.20

 موافق بشدة 4.21-5

 SPSSاعتمادا على مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبة

 

 كما یوضحه الجدول التالي: الصيرفة الالكترونية:أولا: محور 

 

 الصيرفة الالكترونيةحول  AGB(: تحليل إجابات عملاء  23الجدول رقم ) 

 رقم العبارة موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما

النسبة 

%  

النسبة  التكرار 

%  

النسبة  التكرار 

%  

النسبة  التكرار 

%  

النسبة  التكرار 

%  

 التكرار 

- - 5.7 4 4.3 
3 71.4 50 18.6 13 

01 

1.4 1 8.6 6 7 10 70 49 10 7 02 

10 7 41.4 29 17.1 12 25.7 18 5.7 4 03 

1.4 1 - - 5.7 4 81.4 57 11.4 8 04 

7.1 5 14.3 10 17.1 12 55.7 39 5.7 4 05 

- - 2.9 2 8.6 6 84.3 59 4.3 3 06 

2.9 2 7.1 5 24.3 17 61.4 43 4.3 3 07 

1.4 1 2.9 2 4.3 3 81.4 57 10 7 08 
1.4 1 2.9 2 15.7 11 74.3 52 5.7 4 09 
- - 10 7 7.1 5 71.4 50 11.4 8 10 
- - 2.9 2 8.6 6 80 56 8.6 6 11 
2.9 2 1.4 1 1.4 1 87.1 61 7.1 5 12 
- - 20 14 67.1 47 5.7 4 7.1 5 13 
2.9 2 5.7 4 12.9 9 72.9 51 5.7 4 14 
- - 5.7 4 17.1 12 72.9 51 4.3 3 15 
1.4 1 11.4 8 11.4 8 68.6 48 7.1 5 16 
- - 4.3 3 2.9 2 84.3 59 8.6 6 17 
- - 4.3 3 7.1 5 75.7 53 12.9 9 18 
- - 4.3 3 2.9 2 82.9 58 10 7 19 
1.4 1 - - 7.1 5 84.3 59 7.1 5 20 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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البحث  فراد عينة: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أ24رقم  الجدول

 عن عبارات الصيرفة الالكترونية
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

الأهمیة  درجة التقدیر

 النسبیة

  الصیرفة الالكترونیةأبعاد 

 الرقم الصيرفة الالكترونية - موافق 283200, 3,8115

 الآليةالصرافات  - موافق 57766,0 3,6925

لیة استخدام خدمة  الصراف الآلي على مستوى البنك یتم بكفاءة عا 2 موافق 0.722 4.00

 ساعة. 24والشبكة متوفرة 
1-  

  -2 .بنكا البالبطاقات المصرفیة الالكترونیة التي یتوفره سهولة التعامل 3 موافق 0.735 3.84

یمة قدید بطاقات الدفع تسمح لعملاء البنك القیام بعملیات الشراء وتس 4 محاید 1.137 2.84

 المتوفرة لدى التجار.posمشتریاتهم عن طریق جهاز 
3-  

مة الخلیج مفهواللغة التي تعمل بها ماكینات الصراف الآلي لبنك  1 موافق 0.442 4.09

 وواضحة.
4-  

 الصيرفة الهاتفية - موافق 20605,0 3,8150

  -5 یتصل البنك بالعمیل لإعلامه بالخدمات الجدیدة. 7 موافق 1.028 3,41

  -6 .یعتمد البنك صیغة واضحة ومفهومة في الرسائل القصیرة 3 موافق 0.428 3,93

  -7 سریعا عبر الرسائل.یستجیب العاملین لطلبات العملاء  6 موافق 0.765 3,63

ف لهاتالبنك یتیح للعملاء الوصول لحساباتهم المصرفیة عبر أجهزة ا 1 موافق 0.525 4,01

 الجوال.
8-  

 تصالإعلام الزبائن بدقة عن مواعید تقدیم الخدمات عبر وسائل الا 5 موافق 0.651 3.80

 من انترنت وهاتف، فاكس، رسائل.
9-  

امل المصرفیة الزبائن من التخلص من الانتظار والتعتمكن الخدمة  4 موافق 0.786 3.81

 مع المصرف بشكل مباشر.
10-  

  -11 تتیح الرسائل تعزیز التفاعل والتواصل مع عملاء البنك. 3 موافق 0.520 3.93

الخدمات المصرفیة عبر الجوال تتیح لكم الحصول على خدمات  2 قمواف 0.538 4.00

 مصرفیة ومالیة سریعة وسهلة.
12-  

 الصيرفة عبر الانترنت - موافق 14330,0 3,8675

نك الب أرى أن كافة الخدمات المصرفیة الالكترونیة متوفرة عبر موقع 1 موافق 0.701 4.03

 على الانترنت.
13-  

بات حسا یهتم العاملون بالبنك بالمشاكل المتعلقة بالانترنت فیم یخص 6 موافق 0.751 3.76

 الزبائن.
14-  

3.73 

 

 

ء من العاملون في بنك الخلیج الإجابة على استفسارات العملایقوم  7 موافق 0.658

 خلال الانترنت بسرعة.
15-  

فروع الأفراد على تحویل الأموال بین الحسابات ل تساعد الانترنت  8 موافق 0.871 3.63

 بنك الخلیج المختلفة.
16-  

ء ولا زیادةالخدمات الالكترونیة التي یقدمها بنك الخلیج ساعدت في  2 موافق 0.466 3.99

 الزبون له.
17-  

  -18 ة.الخدمات المصرفیة التي یقدمها بنك الخلیج عبر الانترنت آمن 3 موافق 0.613 3.97

هم تمكن الصیرفة عبر الانترنت من التفاعل مع العملاء في مواقع 4 موافق 0.644 3.93

 خصوصا في المنزل.
19-  

 له الحصول على الأرصدةالنظم المصرفیة المقدمة للزبون تتیح  5 موافق 0.617 3.90

 وبیانات بطاقات الائتمان و غیرها من عملیات الدفع.
20-  

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

ة لعین نیةلكتروالصیرفة الایبین الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة والانحراف المعیاري لعبارات أبعاد 

 ما یلي: من خلال النتائج نلاحظوالدراسة 
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 الصرافات الآليةأولا: بعد 

'' واضحةوفهومة ماللغة التي تعمل بها ماكینات الصراف الآلي لبنك الخلیج نلاحظ من الجدول أن عبارة '' 

بة الثانیة ، في حین نحتل المرت0.442وبانحراف معیاري مقدر ب  4.09تحتل المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

'' بمتوسط ساعة 24الصراف الآلي على مستوى البنك یتم بكفاءة عالیة والشبكة متوفرة استخدام خدمة عبارة '' 

العبارة  لیعكس ذلك عدم اختلاف الأفراد كثیرا في إجابتهم على هذه،0.722وانحراف معیاري  04.0حسابي 

بمتوسط  '' البنك وفرهاالتي یت ةسهولة التعامل بالبطاقات المصرفیة الالكترونی''  ةمقارنة بالأولى ، ثم تأتي عبار

ء ملیات الشرابطاقات الدفع تسمح لعملاء البنك القیام بع وبعدها عبارة"،0.735وانحراف معیاري 3.84حسابي 

 2.84سابي حبمتوسط  في المرتبة الأخیرة  "المتوفرة لدى التجارposوتسدید قیمة مشتریاتهم عن طریق جهاز 

 في آرائهم مقارنة بالعبارات السابقة.حیث لم یختلف الأفراد كثیرا ،1.137وانحراف معیاري 

 معیاري افوبانحر 6925 ,3 ككل قد بلغ الصرافات الآلیةوبشكل عام فإن المتوسط الحسابي لبعد    

لیج ن بنك الخ، ومنه یمكن القول أن معظم أفراد العینة المستجوبة یوافقون على أموافق بدرجة  0.57766

 رة.مستمبكفاءة عالیة وبصفة ووالبطاقات الالكترونیة الصراف الآلي خدمات یعتمد على الجزائر 

 

 ثانيا:بعد الصيرفة الهاتفية

تف ة الهاالبنك یتیح للعملاء الوصول لحساباتهم المصرفیة عبر أجهزنلاحظ من الجدول أن عبارة '' 

حتل ن، في حین 0.525وبانحراف معیاري مقدر ب  4.01'' تحتل المرتبة الأولى بمتوسط حسابي الجوال. 

ة سریعة ومالی الخدمات المصرفیة عبر الجوال تتیح لكم الحصول على خدمات مصرفیةالمرتبة الثانیة عبارة '' 

ابتهم لیعكس ذلك عدم اختلاف الأفراد كثیرا في إج،0.538وانحراف معیاري  04.0بمتوسط حسابي "وسهلة

 ةئل القصیري الرسافیعتمد البنك صیغة واضحة ومفهومة ''  تینعبارالعلى هذه العبارة مقارنة بالأولى ، ثم تأتي 

 لاء البنكتتیح الرسائل تعزیز التفاعل والتواصل مع عم "و،0.428وانحراف معیاري 3.93'' بمتوسط حسابي 

دمة تمكن الخ عبارة" رابعة،وفي المرتبة البنفس الرتبة 0.520وانحراف معیاري 3.93بي بمتوسط حسا"

 3.81بمتوسط حسابي  "المصرفیة الزبائن من التخلص من الانتظار والتعامل مع المصرف بشكل مباشر

من  تصالل الاإعلام الزبائن بدقة عن مواعید تقدیم الخدمات عبر وسائ ،تلیها عبارة"0.786وانحراف معیاري 

لین یستجیب العام وعبارة" 0.651وانحراف معیاري  3.80"بمتوسط حسابي انترنت وهاتف، فاكس، رسائل

 خیرةالأ،وفي المرتبة 0.765وانحراف معیاري  3.63"بمتوسط حسابي لطلبات العملاء سریعا عبر الرسائل

حیث ،1.028وانحراف معیاري  3.41"بمتوسط حسابي یتصل البنك بالعمیل لإعلامه بالخدمات الجدیدة عبارة"

 لم یختلف الأفراد كثیرا في آرائهم مقارنة بالعبارات السابقة.

عیاري وبانحراف م3,8150ككل قد بلغ  الصیرفة الهاتفیةوبشكل عام فإن المتوسط الحسابي لبعد 

خلیج بنك ال ، ومنه یمكن القول أن معظم أفراد العینة المستجوبة یوافقون على أنموافق بدرجة 206050,

مول أو ي أو المحسواء عبر الهاتف المصرفلوصول لحساباتهم خدمة الصیرفة الهاتفیة ل یتیح لزبائنهالجزائر 

 .عبر الرسائل القصیرة

 ثالثا:بعد الصيرفة عبر الانترنت

أن كافة الخدمات المصرفیة الالكترونیة متوفرة عبر موقع البنك على  أرىنلاحظ من الجدول أن عبارة '' 

، في حین نحتل 0.701وبانحراف معیاري مقدر ب  4.03'' تحتل المرتبة الأولى بمتوسط حسابي الانترنت

توسط بم "الخدمات الالكترونیة التي یقدمها بنك الخلیج ساعدت في زیادة ولاء الزبون له المرتبة الثانیة عبارة ''

ذلك عدم اختلاف الأفراد كثیرا في إجابتهم على هذه العبارة  س، لیعك0.466وانحراف معیاري  3.99حسابي 

'' بمتوسط  الخدمات المصرفیة التي یقدمها بنك الخلیج عبر الانترنت آمنة ثم تأتي عبارة '' بالأولى،مقارنة 

تمكن الصیرفة عبر الانترنت من التفاعل مع العملاء في  ،وبعدها عبارة"0.613وانحراف معیاري 3.97حسابي 

 " ،وفي المرتبة الخامسة عبارة0.644وانحراف معیاري 3.93بمتوسط حسابي  "مواقعهم خصوصا في المنزل

النظم المصرفیة المقدمة للزبون تتیح له الحصول على الأرصدة وبیانات بطاقات الائتمان و غیرها من عملیات 

یهتم العاملون بالبنك بالمشاكل المتعلقة  ،تلیها عبارة"0.617وانحراف معیاري  3.90حسابي بمتوسط  "الدفع

یقوم العاملون " وعبارة 0.751وانحراف معیاري  3.76بمتوسط حسابي  "بالانترنت فیم یخص حسابات الزبائن
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وانحراف  3.73حسابي بمتوسط  "في بنك الخلیج الإجابة على استفسارات العملاء من خلال الانترنت بسرعة

على تحویل الأموال بین الحسابات لفروع  الأفرادالانترنت تساعد  عبارة" الأخیرةالمرتبة  ي، وف0.658معیاري 

حیث لم یختلف الأفراد كثیرا في آرائهم ،0.871وانحراف معیاري  3.63بمتوسط حسابي  "بنك الخلیج المختلفة

 مقارنة بالعبارات السابقة.

اف وبانحر3,8675ككل قد بلغ  عبر الانترنتالصیرفة وبشكل عام فإن المتوسط الحسابي لبعد 

نك على أن ب ، ومنه یمكن القول أن معظم أفراد العینة المستجوبة یوافقونموافقبدرجة  143300,معیاري 

 .لزبائنهیعتمد على الانترنت في توزیع خدماته الخلیج الجزائر 

 

 الزبونثانيا:محور ولاء 

 الزبائنحول ولاء  AGB(: تحليل إجابات عملاء 25 الجدول رقم ) ثانيا:

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث 26الجدول )

 عن عبارات محور ولاء الزبون
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

  النسبیة الأهمیة التقییم

 الزبونأبعاد ولاء 

 الرقم

 ولاء الزبون - موافق 0,17880 3,8338

تزید ثقتي في بنك الخلیج لأنه یحافظ على  1 موافق  0,600 4.04

 خصوصیتي.

1 

التي احتاجها في الوقت احصل على المعلومات  2 موافق  0,508 3.94
 المناسب.

2 

 3 أرغب في زیادة تعاملي مع بنك الخلیج. 7 موافق  0,745 3.77

 4 أقوم بزیارة بنك الخلیج بشكل متكرر. 8 موافق 0,927 3.44

أتحدث دائما عن بنك الخلیج بصورة إیجابیة أمام  3 موافق 0,503 3.91

 الآخرین.

5 

أنوي زیادة معاملاتي المالیة مع هذا البنك خلال  6 موافق 0,666 3.81
 الفترة القادمة.

6 

ك الصیرفة الالكترونیة التي یقدمها بنأسهمت خدمات  5 موافق 0,448 3.87

 الخلیج في  جعلي عمیلا مخلصا.

7 

أشجع أصدقائي وأقاربي ومعارفي على التعاون مع  4 موافق 0,578 3.89
 الخدمات الالكترونیة التي یقدمها بنك الخلیج.

8 

 spssv22المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج 

  

 تحتل '' تزید ثقتي في بنك الخلیج لأنه یحافظ على خصوصیتيعبارة ''  أن أعلاه الجدول من نلاحظ

 تحتل حین في ، موافقبدرجة  0.600 ب مقدر معیاري وبانحراف 4.04 حسابي بمتوسط الأولى المرتبة

 3.94 حسابي بمتوسط '' التي احتاجها في الوقت المناسباحصل على المعلومات  '' عبارة الثانیة المرتبة

أتحدث دائما عن بنك الخلیج بصورة  ، وتحتل عبارة '' موافقبدرجة  0.508 ب یقدر معیاري وبانحراف

رقم  موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما

النسبة  التكرار %النسبة  العبارة

% 

النسبة  التكرار

% 

 التكرار %النسبة  التكرار %النسبة  التكرار

- - - - 2.9 2 81.4 57 15.7 11 1 

- - 1.4 1 7.1 5 84.3 59 7.1 5 2 

1.4 1 3.4 3 11.4 8 75.7 53 7.1 5 3 

2.9 2 20 14 17.1 12 55.7 39 4.3 3 4 

- - 2.9 2 12.9 9 77.1 54 7.1 5 5 

1.4 1 2.9 2 17.1 12 50 71.4 7.1 5 6 

- - 1.4 1 83.6 6 88.6 62 1.4 1 7 

1.4 1 2.9 2 5.7 4 84.3 59 5.7 4 8 
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أشجع وعبارة '' 0.503وانحراف معیاري  3.91بمتوسط حسابي ة لث'' المرتبة الثا إیجابیة أمام الآخرین

في المرتبة ''  بنك الخلیجأصدقائي وأقاربي ومعارفي على التعاون مع الخدمات الالكترونیة التي یقدمها 

أسهمت خدمات الصیرفة عبارة '' و، موافقبدرجة 0.578وانحراف معیاري  3.89بمتوسط حسابي الرابعة 

 3.87في المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي '' الالكترونیة التي یقدمها بنك الخلیج في  جعلي عمیلا مخلصا

''  معاملاتي المالیة مع هذا البنك خلال الفترة القادمةأنوي زیادة عبارة '' تلیها  0.448وانحراف معیاري 

أرغب في فكانت لعبارة '' السابعة ، أم المرتبة موافقبدرجة 0.666وانحراف معیاري  3.81بمتوسط حسابي 

، وأخیرا موافقبدرجة   0.745وانحراف معیاري  3.77'' بمتوسط حسابي  زیادة تعاملي مع بنك الخلیج

 لیعكس،0.927وانحراف معیاري  3.44'' بمتوسط حسابي  بزیارة بنك الخلیج بشكل متكررأقوم عبارة '' 

 .السابقة بالعبارات مقارنة آرائهم في كثیرا الأفراد اختلاف عدم ذلك

  178800,معیاري وبانحراف 8338 ,3بلغ قد ككل الزبائن لولاء الحسابي المتوسط فإن عام وبشكل

 .AGBتجاه بنك الخلیج  بالولاء یتصفون أفراد العینة معظم بأن القول فیمكن موافقبدرجة 

 

 المطلب الثالث: اختبار الفرضيات وتفسير النتائج

 

 الفرضية الرئيسية الأولى:

0H:  تقییم عملاء بنكAGB سلبي. لصیرفة الالكترونیةل 

1H:  تقییم عملاء بنكAGB إیجابي. للصیرفة الالكترونیة 

ة لحسابییمكن الإجابة على هذه الفرضیة من خلال وضع الجدول التالي والذي یبین المتوسطات ا

 .الصیرفة الالكترونیةوالانحراف المعیاري لكل بعد من أبعاد 

 

 

  الثلاثة للصيرفة الالكترونيةبنك فيما يخص الأبعاد ال(: تحليل إجابات عملاء 27الجدول رقم ) 
 درجة التقييم الانحراف المعياري المتوسط الحسابي البعد

 موافق            577660, 3,6925 خدمة الصرافات الآلية

 موافق 206050, 3,8150 الصيرفة الهاتفية

 موافق 143300, 3,8675 الصيرفة عبر الانترنت

 موافق 283200, 3,8115 الصيرفة الالكترونية

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

لالكترونیة الصیرفة ا درجة موافقة أفراد عینة الدراسة عن خدماتأن  نلاحظ أعلاه الجدول خلال من

 ،AGBیج الجزائربنك الخل في الصیرفة الالكترونیة عن موافقین الزبائن أن یعني ما وهو ،جاءت كلها عالیة 

 دبع واحتل ،283200,یساوي معیاري وانحراف 3,8115ب قدر الذي الحسابيط المتوس یؤكده ما وهو

 حین يف0.14330معیاري وانحراف 3,8675قدره  حسابي بمتوسط الأولى المرتبة الصیرفة عبر الانترنت

وهذا  0.57766 معیاري وانحراف 3,6925 يحساب بمتوسط جاء الأخیرة المرتبة الصرافات الآلیة بعد احتل

 البنك. زبائنحسب تقییم 

 عینة ترونیة للبنكقبل الإجابة على فرضیات الدراسة نشیر إلى أن مقیاس تقییم الزبائن للصیرفة الالك      

لما كانت فك 3د الدراسة هو أن تكون قیمة المتوسط الحسابي لتكرارات الزبائن أكبر أو تساوي مقیاس الحیا

موجب مرتفع  كلما كان تقییم 5تقییم متوسط موجب وكلما كان یتجه نحو الكان مستوى  3القیمة تتجه نحو 

 ى تقییم سلبي.فهنا نسجل مستو 3عن  وفي حالة انخفاض نسب التقییم،جدا

 للإجابة على الفرضیة الرئیسیة الأولى:
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0H:  تقییم عملاء بنكAGB  سلبي. الصیرفة الالكترونیةلأبعاد 

1H:  تقییم عملاء بنكAGB  إیجابي.الصیرفة الالكترونیة لأبعاد 

 وجب الإجابة على الفرضیات الجزئیة المنبثقة منها وهي:

 :ولىالأجزئية الفرضية ال       

0H:  تقییم عملاء بنكAGB  سلبي. الصرافات الآلیةلبعد 

1H:  تقییم عملاء بنكAGB إیجابي. لبعد الصرافات الآلیة 

رافات عد الصمن خلال تحلیل نتائج تقییم زبائن بنك الخلیج الجزائر وجدنا أن المتوسط الحسابي لب

ني أن تقییم فهذا یع (4.20- 3.41وبما أن المتوسط الحسابي محصور في المجال   ) 3,6925الآلیة یساوي  

 الخلیج الجزائر مرتفع.الآلیة بنك  مستوى خدمة الصرافات

 الثانية:جزئية الفرضية ال

0H:  تقییم عملاء بنكAGB  سلبي. الصیرفة الهاتفیةلبعد 

1H:  تقییم عملاء بنكAGB إیجابي. الصیرفة الهاتفیة 

صیرفة بعد المن خلال تحلیل نتائج تقییم عملاء بنك الخلیج الجزائر وجدنا أن المتوسط الحسابي ل

ا یعني أن فهذ (4.20- 3.41)وبما أن المتوسط الحسابي محصور في المجال      3,8150الهاتفیة یساوي  

 مرتفع.تقییم الصیرفة الهاتفیة لبنك الخلیج الجزائر 

 الفرضية الجزئية الثالثة:

0H:  تقییم عملاء بنكAGB  سلبي. الصیرفة عبر الانترنتلبعد 

1H:  تقییم عملاء بنكAGB إیجابي. الصیرفة عبر الانترنت 

صیرفة البعد من خلال تحلیل نتائج تقییم عملاء بنك الخلیج الجزائر وجدنا أن المتوسط الحسابي ل

فهذا  (4.20- 3.41وبما أن المتوسط الحسابي محصور في المجال     ) 3,8675یساوي   عبر الانترنت

 مرتفع. في بنك الخلیج الجزائر الصیرفة فیر الانترنتیعني أن تقییم مستوى 

 

 الرئيسية الثانية: الفرضية

0H:  تقییم عملاء بنكAGB .لولاء الزبون سلبي 

1H : تقییم عملاء بنكAGB .لولاء الزبون إیجابي 

ولاء لكلي لمن خلال تحلیل نتائج تقییم عملاء بنك الخلیج الجزائر وجدنا أن المتوسط الحسابي ا

ن تقییم أفهذا یعني ( 4.20- 3.41)وبما أن المتوسط الحسابي محصور في المجال   3,8338الزبون یساوي

 الخلیج الجزائر لولائهم مرتفع.عملاء بنك 

 

 الفرضية الرئيسية الثالثة:

0H:  بونالزوولاء  بین الصیرفة الالكترونیة 0.05علاقة ارتباط عند مستوى دلالة لا توجد. 

1H:  الزبونوولاء  بین الصیرفة الالكترونیة 0.05توجد علاقة ارتباط عند مستوى دلالة. 
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 زبونولاء الأبعاد الصیرفة الالكترونیة و نیتم حساب درجة الارتباط ب ةیللإجابة على هذه الفرض

ن وذلك م ،للبنك بین الصیرفة الالكترونیة وولاء الزبون الدراسة ككل وكذا علاقة الارتباط نةیبالنسبة لع

 :ليی خلال ما

 الفرضية الجزئية الأولى:

0H :بین خدمة الصرافات الآلیة و ولاء الزبون. لا توجد علاقة ارتباط 

1H: .توجد علاقة ارتباط بین خدمة الصرافات الآلیة و ولاء الزبون 

 

 الزبونوولاء  خدمة الصرافات الآلية نيعلاقة الارتباط ب (:28) رقم الجدول
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

 لمستوىاأقل من  مةیوهي ق 0.001المسجل هو:  ةیالمعنومن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مستوى 

 ر لحلیج الجزائاالزبون لبنك ولاء و خدمة الصرافات الآلیة نیفإن علاقة الارتباط ب هیوعل،  0.05المعتمد 

 .0.395والذي قدر ب  مرتفعةارتباط موجبة  علاقة هي

 

 جزئية الثانية:الفرضية ال

0H:  الزبونوولاء  الصیرفة الهاتفیةلا توجد علاقة ارتباط بین. 

1H:  الزبون.وولاء  الصیرفة الهاتفیةتوجد علاقة ارتباط بین  

 الزبونوولاء الصيرفة الهاتفية  نيعلاقة الارتباط ب (:29) رقم الجدول
 الصيرفة الهاتفية ولاء الزبون 

 Pearson 1 ,5100معامل الارتباط  ولاء الزبون

 Sig  0.000مستوى الدلالة 

 N 70 70حجم العينة 

الصيرفة 

 الهاتفية

 Pearson ,5100 1معامل الارتباط 

  Sig 0.000مستوى الدلالة 

 N 70 70حجم العينة 

 

 .SPSSالمصدر من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

 

 

 خدمة الصرافات الآلية ولاء الزبون

 Pearson 1 0,395معامل الارتباط  ولاء الزبون

 Sig  ,0010 مستوى الدلالة

 N 70 70حجم العینة 

خدمة 

الصرافات 

 الآلية

 Pearson 0.395 1معامل الارتباط 

  Sig  ,0010 مستوى الدلالة

 N 70 70حجم العینة 
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 لمستوىامن  أقل مةیوهي ق 0.000المسجل هو:  ةیمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مستوى المعنو

 هيو ج الجزائرالزبون لبنك الخلیوولاء  الصیرفة الهاتفیة نوجد علاقة ارتباط بیت هیوعل، 0.05المعتمد 

 .0.510 والذي قدر بمرتفعة جدا ارتباط موجبة  علاقة

 الفرضية الجزئية الثالثة:

0H  : الزبون.و ولاء  الصیرفة عبر الانترنتلا توجد علاقة ارتباط بین 

1H:  الزبون.و ولاء  الصیرفة عبر الانترنتتوجد علاقة ارتباط بین 

 الزبونوولاء  الصيرفة عبر الانترنت نيعلاقة الارتباط ب (: 30)رقم الجدول
 عبر الانترنت الصيرفة الزبونولاء  

 Pearson 1 ,3890معامل الارتباط  الزبونولاء 

 Sig  0.001مستوى الدلالة 

 N 70 70حجم العينة 

 Pearson ,3890 1معامل الارتباط  الصيرفة عبر الانترنت

  Sig 0.001مستوى الدلالة 

 N 70 70حجم العينة 

 

 .SPSSعلى مخرجات برنامج  اعتماداالمصدر من إعداد الطالبة 

 لمستوىاأقل من  مةیوهي ق 0.001المسجل هو:  ةیمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مستوى المعنو

 هي رلخلیج الجزائاالزبون لبنك ولاء و الصیرفة عبر الانترنت نیفإن علاقة الارتباط ب هیوعل، 0.05المعتمد 

 .0,389 بوالذي قدر  مرتفعةارتباط موجبة و علاقة

 

 الإجابة على الفرضية الرئيسية الثالثة

 الزبونوولاء  خدمة الصيرفة الالكترونية  نيعلاقة الارتباط ب (:31) رقم الجدول
ولاء  

 الزبون

 الالكترونيةالصيرفة 

 Pearson 1 0.520معامل الارتباط  ولاء الزبون

 Sig  0.000مستوى الدلالة 

 N 70 70حجم العينة 

 Pearson 0.520 1معامل الارتباط  الالكترونيةالصيرفة 

  Sig 0.000مستوى الدلالة 

 N 70 70حجم العينة 

 

 .SPSSالمصدر من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
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 لمستوىاأقل من  مةیوهي ق 0.000المسجل هو:  ةیمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مستوى المعنو

 قةعلا هي جزائروولاء الزبون لبنك الخلیج ال الالكترونیة نیفإن علاقة الارتباط ب هیوعل، 0.05المعتمد 

 .0,520 والذي قدر ب جدا مرتفعةارتباط موجبة و

 :الرابعةالفرضية الرئيسية 

0H:  ولاء الزبونلصیرفة الإلكترونیة على ل أثروجد یلا. 

1H: ولاء الزبونلصیرفة الإلكترونیة على ل أثروجد ی. 

لى ترونیة عفة الالكلأبعاد الصیر استخدام تحلیل الانحدار للتحقق من الأثر المحتملتم  ةیهذه الفرض لاختبار

 :ليی الدراسة ككل وذلك من خلال ما نةیبالنسبة لعولاء الزبون 

 

 

 :تحليل الانحدار المتعدد بين أبعاد الصيرفة الالكترونية وولاء الزبون32رقم  جدول

 
 

 

 

 

 

 

 .SPSSالمصدر : من إعداد الباحثين بالاعتماد برنامج 

 تحليل التباين(: 33 الجدول رقم: )

 
 

 

 
 

 
 

 

 

 

 .SPSSالمصدر : من إعداد الباحثين بالاعتماد برنامج 

 المعاملات المؤثرة في النموذج اختبار:34جدول رقم 

Coefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

B Ecart 

standard 

Bêta 

1 (Constante) 13.549 3.435  3.944 ,000 

 000, 5.021 0.520 0.045 0.226 صيرفة الكترونية

a. Variable dépendante : الولاء 

 

 .SPSSالمصدر : من إعداد الباحثين بالاعتماد برنامج 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

 

1 ,520a 0.270 0.260 2.803  

a. Prédicateurs : (Constante), صيرفة الكترونية 

Modèle 
 النموذج

مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

f Sig. 
 

000, 25.209 198.050 1 198.050 الانحدار 1
b
 

   7.856 68 534.236 البواقي 

    69 732.286 المجموع 

a. Variable dépendante : الولاء 
b. Prédicateurs : (Constante), الصيرفة الالكترونية 
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الدراسة حول  (: أن إجابات المبحوثین من عینة32( و)31( و)30)الجداول  معطیات من خلالیتضح              

لة ات دلاذوطردیة وجود علاقة دالة إحصائیا بین متغیري الدراسة،حیث یوجد علاقة ارتباط مرتفعة جدا 

( Fقیمة ) هذا ما دعمته، (0.520ارتباط قدره )إحصائیة بین الصیرفة الالكترونیة وولاء الزبون عند 

قل من ( وهو ا0.000( بمستوى دلالة )5.021(البالغة )T( وكذلك قیمة )25.209المحسوبة البالغة )

كترونیة قد تفسر الصیرفة الال أن( وهذا یعني 0.270أن معامل التحدید بلغ ) ا، كم(0.05المستوى المطلوب )

 من التباین في ولاء الزبون. %27ما مقدار 

ء زبون لى ولانستنتج مما سبق انه یوجد اثر ذو دلالة معنویة وبشكل ایجابي للصیرفة الالكترونیة ع

 وكالة بسكرة ومنه نقبل الفرضیة البدیلة.AGBبنك الخلیج الجزائر 

 

 

 

 

 

 

 اختبار الفرضيات الفرعية

ء على ولا لكترونیةتم الاعتماد على تحلیل الانحدار البسیط لتوضیح اثر كل بعد من أبعاد الصیرفة الا  

بین  حصائیاالزبون لبنك الخلیج الجزائر،حیث تنص الفرضیة في كل مرة على وجود علاقة تأثیریة دالة إ

 :و التاليى النحالمتغیرات المستقلة منفردة والمتغیر التابع،وعلى هذا الأساس یتم صیاغة ثلاث فرضیات عل

 :الفرضية الجزئية الأولى

 0H:  ببنك الخلیج الجزائر ببسكرة. الزبون ولاءعلى  الآلیةأثر للصرافات یوجد لا 

1H:  ببنك الخلیج الجزائر ببسكرة. ولاء الزبونعلى  الآلیةأثر للصرافات یوجد 

 وقد تم التوصل إلى النتائج المبینة في الجداول أدناه:

 

 :نتائج اختبار الفرضية الجزئية الأولى35رقم  جدول
 R 2R T F SIG المتغیر المستقل

 000,  8,837   الثابت

 001, 12,541 3,541 0.156 0.395 الصرافات الآلیة

 spss. V22المصدر: مــن إعداد الــــطالب بالاعتماد على برنامج 
 

ة حول (: أن إجابات المبحوثین من عینة الدراس32( و)31( و)30یتضح من خلال معطیات الجداول )    

 ة وطردیةمرتفع وجود علاقة دالة إحصائیا بین بعد الصرافات الآلیة وولاء الزبون،حیث یوجد علاقة ارتباط

( Fمته قیمة )هذا ما دع،(0.395)وولاء الزبون عند ارتباط قدرهالصرافات الآلیة ذات دلالة إحصائیة بین 

قل من ( وهو ا0.000( بمستوى دلالة )3,541(البالغة )T( وكذلك قیمة )12,541المحسوبة البالغة )

قد تفسر ما  یةالآلالصرافات ( وهذا یعني أن 0.156أن معامل التحدید بلغ ) ا، كم(0.05المستوى المطلوب )

 من التباین في ولاء الزبون. %16مقدار 

على ولاء زبون بنك  للصرافات الآلیةنستنتج مما سبق انه یوجد اثر ذو دلالة معنویة وبشكل ایجابي 

 وكالة بسكرة ومنه نقبل الفرضیة البدیلة.AGBالخلیج الجزائر 

 

ببنك  ولاء الزبونكسب على  للصيرفة الالكترونيةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية  "

 ("0.05مستوى الدلالة )( ببسكرة عند AGB) الخليج الجزائر

الخليج ببنك  ولاء الزبونكسب على  للصرافات الآليةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية  "

 ("0.05مستوى الدلالة )( ببسكرة عند AGB) الجزائر
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 الثانية:الفرضية الجزئية 

 0H:  بنك الخلیج الجزائر ببسكرة. ولاء زبونعلى  للصیرفة الهاتفیةأثر یوجد لا 

1H:  بنك الخلیج الجزائر ببسكرة. ولاء زبونعلى  للصیرفة الهاتفیةأثر یوجد 

  وقد تم التوصل إلى النتائج المبینة في الجداول أدناه:

 

 :نتائج اختبار الفرضية الجزئية الثانية36رقم  جدول
 R 2R T F Sig المتغیر المستقل

 000,  5,611   الثابت

 000, 23,944 4,893 0.260 0.510 الصیرفة الهاتفیة

 spss. V22المصدر: مــن إعداد الــــطالب بالاعتماد على برنامج 
        

لدراسة (: أن إجابات المبحوثین من عینة ا32( و)31( و)30یتضح من خلال معطیات الجداول )     

عة جدا ط مرتفحول وجود علاقة دالة إحصائیا بین الصیرفة الهاتفیة وولاء الزبون،حیث یوجد علاقة ارتبا

 هذا ما دعمته،( 0.510وولاء الزبون عند ارتباط قدره ) الهاتفیةوطردیة ذات دلالة إحصائیة بین الصیرفة 

( وهو اقل 0.000( بمستوى دلالة )4,893(البالغة )T( وكذلك قیمة )23,944( المحسوبة البالغة )Fقیمة )

لآلیة قد تفسر ا( وهذا یعني أن الصرافات 0.260أن معامل التحدید بلغ ) ا، كم(0.05من المستوى المطلوب )

 من التباین في ولاء الزبون. %26ما مقدار 

 ك الخلیجبون بنزعلى ولاء  للصیرفة الهاتفیةنستنتج مما سبق انه یوجد اثر ذو دلالة معنویة وبشكل ایجابي 

 وكالة بسكرة ومنه نقبل الفرضیة البدیلة.AGBالجزائر 

 

 

 

 

 

 

 الثالثة:الفرضية الجزئية 

 0H:  بنك الخلیج الجزائر ببسكرة. ولاء زبونعلى  للصیرفة عبر الانترنتأثر یوجد لا 

1H:  بنك الخلیج الجزائر ببسكرة. ولاء زبونعلى  الآلیةأثر للصرافات یوجد 

  وقد تم التوصل إلى النتائج المبینة في الجداول أدناه:

 الثالثة:نتائج اختبار الفرضية الجزئية 37رقم  جدول
 R 2R T F Sig المتغیر المستقل

 000,  5,193   الثابت

 001, 12,134 3,483 0.151 0.389 عیر الانترنتالصیرفة 

 spss. V22المصدر: مــن إعداد الــــطالب بالاعتماد على برنامج 

 

أن إجابات المبحوثین من عینة الدراسة  (:32و )( 31( و)30)الجداول معطیات من خلال  یتضح  

حول وجود علاقة دالة إحصائیا بین بعد الصیرفة عبر الانترنت،حیث یوجد علاقة ارتباط مرتفعة وطردیة 

،هذا ما دعمته قیمة (0.389) ذات دلالة إحصائیة بین الصیرفة عبر الانترنت وولاء الزبون عند ارتباط قدره

(F المحسوبة البالغة )(( وكذلك قیمة )12,134T( البالغة)وهو اقل من 0.000( بمستوى دلالة )3,483 )

Coefficients a 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Const

ante) 
21,994 2,489  8,837 ,000 

sa ,598 ,169 ,395 3,541 ,001 

a. Variable dépendante : wl 

Coefficients a 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Const

ante) 
21,994 2,489  8,837 ,000 

sa ,598 ,169 ,395 3,541 ,001 

a. Variable dépendante : wl 

Coefficients a 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Const

ante) 
21,994 2,489  8,837 ,000 

sa ,598 ,169 ,395 3,541 ,001 

a. Variable dépendante : wl 

الخليج ببنك  ولاء الزبونكسب على  للصيرفة الهاتفيةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية  "

 ("0.05مستوى الدلالة )( ببسكرة عند AGB) الجزائر
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( وهذا یعني أن الصرافات الآلیة قد تفسر ما 0.151أن معامل التحدید بلغ ) ا، كم(0.05المستوى المطلوب )

 من التباین في ولاء الزبون. %15مقدار 

زبون  لى ولاءع الصیرفة عبر الانترنتنستنتج مما سبق انه یوجد اثر ذو دلالة معنویة وبشكل ایجابي 

 وكالة بسكرة ومنه نقبل الفرضیة البدیلة.AGBبنك الخلیج الجزائر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ببنك  ولاء الزبونكسب على  للصيرفة عبر الانترنتيوجد أثر ذو دلالة إحصائية  "

 ("0.05مستوى الدلالة )( ببسكرة عند AGB) الخليج الجزائر
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 خلاصة الفصل
مدى مساهمة الصیرفة الجانب التطبیقي للدراسة الذي یهدف إلى معرفة على هذا الفصل  تعرفنا في 

 ( ببسكرة.AGB) الخلیج الجزائرببنك  الالكترونیة في كسب ولاء الزبون

وفرعه بولایة بسكرة،واهم الخدمات التي  AGBعلى بنك الخلیج الجزائر في البدایة تعرفنا حیث  

دراسة طوات الإلى الإجراءات المنهجیة للدراسة التي اشتملت على خیقدمها،ثم تطرقنا في المبحث الثاني 

علومات لجمع الم ، أداة الدراسة المتمثلة في الاستبیانوعینتهمجتمع الدراسة وصف التطبیقیة المتمثلة في 

ها نة وقدرتلاستبااوالعمل على تحلیلها لاختبار الفرضیات المعتمدة في الدراسة وهذا بعد التأكد من صلاحیة 

وكذا  لتسویقعلى دراسة الموضوع وتحقیق أهدافه، حیث تم تحكیمه من قبل أساتذة متخصصین في الإدارة وا

 بالاعتماد على اختبار الصدق والثبات.

ي، سط الحسابإحصائیة عدیدة كالنسب المئویة، المتوأسالیب  استمارات البحث واستخدام وبعد تفریغ 

 المحك مل صدقالانحراف المعیاري، اختبار ألفا كرونباخ، تحلیل الانحدار، تحلیل التباین الأحادي ومعا

رفة ة،الصیالصرافات الآلیللوصول إلى ثبات الفرضیات من عدمها المتعلقة بدور المتغیرات المستقلة )

 (.ولاء الزبونالمتغیر التابع ) كسب( في الالكترونیة،الصیرفة عبر الانترنت

 توصلت الدراسة للاستنتاجات التالیة:

  الخلیج الجزائرعملاء بنك تقییم(AGB ببسكرة) ایجابي للصیرفة الالكترونیة. 

  الخلیج الجزائرتقییم عملاء بنك(AGBببسكرة)  ایجابيلولائهم. 

  وولاء الزبون لبنك الخلیج الجزاالصیرفة الالكترونیة  نیارتباط موجبة بعلاقة توجد( ئرAGB )

 ببسكرة.

  لجزائراعلى كسب ولاء الزبون ببنك الخلیج  للصیرفة الالكترونیةیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة 

(AGB) ( 0.05ببسكرة عند مستوى الدلالة.) 
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�—�Ž�§�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�”�ä��

 رات الاتصال وتوسع شبكة الانترنت بشكل كبيتكنولوجي ات الحاصلة فيمع التطورتماشيا       

في  يأساس،وان ولاء العملاء للبنوك عنصر أفضلالبنوك تتسابق بالبحث عما يخدم زبائنها بصورة  أصبحت

 ر فوائد جمةالسبل لجذب العملاء،فالصيرفة الالكترونية توف أفضل،لذلك يتعين عليها البحث عن الأهميةغاية 

لكترونية عن طريق وسائط التسليم الا أوعن طريق الانترنت  إماللزبائن،من حيث سهولة وتكلفة المعاملات،

لية ولقد شهدت الصناعة الماالأخرى مثل خدمة الاستفسار عن الحساب ونظم معالجة المعلومات وغيرها،

 بتكاراتالا إذلا كبيرا،مدعومة بالتقدم الهام في مجال تكنولوجيات المعلومات والاتصالات،والمصرفية تحو

ا من للمنتجات والخدمات،بدءالمصرفية التجارية على قدم وساق،من خلال تكنولوجيا محسنة  الأعمالفي 

إلى  يا،وصولاالوظائف المتعددة لأجهزة الصراف الآلي،وبطاقات الصراف الآلي،وتحويل الأموال الكترون

ات توزيع خدمات الصيرفة عن بعد،وكان لشبكة الانترنت الدور الحاسم والأساسي في تقديم الخدمات عبر قنو

 جديدة تماما.

ية من أما عن واقع الصيرفة الإلكترونية في النظام المصرفي الجزائري فمازال في مرحلة أول     

غم ذلك رجيات الحديثة في القطاع المصرفي ، إلا أنها خلال إدخال بطاقات السحب ؛ وإدخال بعض التكنولو

ير البنية الوطني من خلال تبني بعض المشاريع المتعلقة بتطو باقتصادهاالنهوض  تحاول بجهودها المستمرة

 . الرقمي الاقتصادوالتوجه نحو  الاتصالالتحتية لقطاع تكنولوجيا المعلومات 

 

العديد من الجوانب التي تدخل ضمن إطار الصيرفة  إلىتم التطرق من خلال هذه الدراسة حيث 

مختلفة الالكترونية وولاء الزبون في البنك محل الدراسة،بحيث تناولت الدراسة الصيرفة الالكترونية ب

ا و ة في كليهم،بالإضافة إلى العوامل المؤثروتطرقنا أيضا إلى مفهوم ولاء الزبون وأهميته وأنواعه أنواعها،

:ما مدى ة التاليةينهما من اجل الإلمام بالجانب النظري للدراسة.وقد تم طرح الإشكالية الرئيسيطبيعة العلاقة ب

 ؟( ببسكرةAGBمساهمة الصيرفة الالكترونية في كسب ولاء زبون بنك الخليج الجزائر)

خلال  ( ببسكرة،وكان ذلك منAGBالجانب التطبيقي عبارة عن دراسة حالة لبنك الخليج الجزائر)أما 

 يبوالأسالتوزيع استمارة استبيان على عملاء البنك محل الدراسة،مستخدما في ذلك مجموعة من الطرق 

ن خلال متحديد اتجاه استجابة العملاء  إلى بالإضافةلغرض تحليل ومعالجة معطيات الاستبيان، الإحصائية

 الالكترونية في كسب ولاء الزبون في البنك محلمساهمة الصيرفة معرفة مدى ل spssتحليل معطيات 

 الدراسة.

�˜�ç�ð�‹�Ž�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ð�ž���”�³�•��ª�ß�•����

في كسب  مدى مساهمتهالقد تمكنا من خلال هذه الدراسة الإجابة على الإشكالية الرئيسية المتعلقة ب

ه التي خرجنا بها من هذالنتائج أهم  خلاصاست(ببسكرة،ويمكن AGBولاء زبون بنك الخليج الجزائر )

 :ةالدراسة في النقاط التالي

1�� �”�ô�´�ô�‹�®�ß�•���”�ô�¿�®�Ô�ß�•���”�¤�»���”�ô�‹�Ž�¼�£�ù�•���”�³�•��ª�ß�•���ž�‹�Ž�˜�ç���–�˜�’�›�ƒ�����å�ƒ���Ý�î�Ø�—���ò�˜�ß�•���ð�ß�í�÷�•�‘���ï�ü�ä�Ë���â�ô�ô�Ø�—���Ú�è���ž�ô�à�¨�ß�•
�®�‹�•�°� �ß�•��AGB���“�®�Ü�´�’�‘�����”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�à�ß���ò�‘�Ž� �ó�•�� 

2�� �”�ô�´�ô�‹�®�ß�•���”�ô�¿�®�Ô�ß�•���”�¤�»���”�ô�‹�Ž�¼�£�ù�•���”�³�•��ª�ß�•���ž�‹�Ž�˜�ç���–�˜�’�›�ƒ���å�ƒ���Ý�î�Ø�—���ò�˜�ß�•���ð�ß�í�÷�•���‘���ï�ü�ä�Ë���â�ô�ô�Ø�—���Ú�è���ž�ô�à�¨�ß�•
�®�‹�•�°� �ß�•��AGB�“�®�Ü�´�’�‘�������â�ì�‹�û�î�ß�ò�‘�Ž� �ó�•�� 
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3�� �� �ê�ç�•�� �Ý�î�Ø�—�� �ò�˜�ß�•�� �”�œ�ß�Ž�œ�ß�•�� �”�ô�´�ô�‹�®�ß�•�� �”�ô�¿�®�Ô�ß�•�� �”�¤�»�� �”�ô�‹�Ž�¼�£�ù�•�� �”�³�•��ª�ß�•�� �ž�‹�Ž�˜�ç�� �–�˜�’�›�ƒ�� �ª�Ÿ�î�—�•�� �”�×�ü�Ë���Á�Ž�’�—�
�� �”�ó�©�®�Á�‘�� �”�’�Ÿ�î�ã�ô�æ���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•�� �”�Ó�®�ô�¼�ß�•�� �•�Ž�ã�ª�§�����®�‹�•�°� �ß�•�� �ž�ô�à�¨�ß�•�� �Ú�è�’�ß�� �å�î�‘�°�ß�•�� �ï�û�í�íAGB�“�®�Ü�´�’�‘����

���•����ª�×���ñ�¬�ß�•�í���������������Ý�ü�§���æ�ã 

  وولاء الزبون لبنك الخليج  خدمة الصرافات الآلية نيموجبة بطردية علاقة ارتباط توجد

��������والذي قدر ب  (ببسكرةAGBالجزائر)��. 

  وولاء الزبون لبنك الخليج  الصيرفة الهاتفيةخدمة  نيعلاقة ارتباط موجبة بتوجد

 .����������والذي قدر ب  (ببسكرةAGBالجزائر)

  وولاء الزبون لبنك الخليج  خدمة الصيرفة عبر الانترنت نيعلاقة ارتباط موجبة بتوجد

��������والذي قدر ب  (ببسكرةAGBالجزائر)��. 

 

�������ƒ���®�›�•���ª�Ÿ�î�ó���ê�ç�•���Ý�î�Ø�—���ò�˜�ß�•���”�Ì�‘�•�®�ß�•���”�ô�´�ô�‹�®�ß�•���”�ô�¿�®�Ô�ß�•���”�¤�»���”�ô�‹�Ž�¼�£�ù�•���”�³�•��ª�ß�•���ž�‹�Ž�˜�ç���–�˜�’�›�«���”�ß�û�©���•�•
���Ý�ü�§���æ�ã�����å�î�‘�°�ß�•���ï�û�í���•�´�Û�í���”�ô�ç�í�®�˜�Ü�ß�û�•���”�Ó�®�ô�¼�ß�•���©�Ž�Ì�‘�ƒ���æ�ô�‘���”�ô�‹�Ž�¼�£�‡��

  علىوجود اثر لخدمة الصراف الآلي (كسب ولاء زبائن بنك الخليج الجزائرAGB،ببسكرة) كونها 

يداع كالسحب النقدي والإأصبحت من المستلزمات اليومية لتنفيذ العمليات المصرفية الالكترونية 

 النقدي والاستفسار عن الحساب وغيرها.

  كسب ولاء وجود اثر لخدمة الصيرفة الهاتفية على(زبائن بنك الخليج الجزائرAGB،ببسكرة) ون ك

خدمة البنك يقوم بتشغيل مراكز للاتصالات وخدمة العملاء بحيث يتيح للزبون الحصول على هذه ال

يها عن هاتفيا باستخدام رقم سري،وتعمل هذه المراكز على مدار الساعة،أو ترسل له رسائل تعلمه ف

 حدوث أية حركات مالية على حسابه.

 يوجد اث(ر لخدمة الصيرفة عبر الانترنت كسب ولاء زبائن بنك الخليج الجزائرAGBببسكرة،هذ) ا

مكن من تالتي  على الانترنت بنككافة الخدمات المصرفية الالكترونية متوفرة عبر موقع الراجع لان 

وانخفاض  التفاعل مع الزبائن في أي مكان في العالم،والتي تكفل سرعة عمليات التحويل الالكترونية

 كلفتها وأكثر أمنا،الشيء الذي يزيد من ولاء الزبون للبنك.

��

ة مقبولة ببسكرة على درجة موافق AGBمن خلال النتائج السابقة نستنتج أن زبائن بنك الخليج الجزائر

اد شعور عا ما على خدمات الصيرفة الالكترونية المتاحة في البنك محل الدراسة ،والتي من خلالها يزدنو

لزبون لواستمرار علاقتهم وتفاعلهم مع المصرف على أساس الحاجات الجديدة الزبون بالولاء تجاه البنك 

حيث  ائد جمة للزبائن،منفالصيرفة الالكترونية توفر فو التي يضطلع البنك في البحث عنها وتطويرها،

مثل  سهولة وتكلفة المعاملات،إما عن طريق الانترنت أو عن طريق وسائط التسليم الالكترونية الأخرى

 .خدمة الاستفسار عن الحساب ونظم معالجة المعلومات وغيرها

�ß�•�ð�•�Ž�ô�»�î�˜�ð���•�Ž�£�•�®�˜�×�û�•�í����من خلال الدراسة توصلنا إلى التوصيات التالية:

  ية وذلك لدى الأفراد باستخدام الأدوات المتطورة والحديثة للصيرفة الالكترونعلى البنك خلق وعي

 اختارا للوقت والكلفة.

 .توفير خدمة البطاقات الالكترونية وتوسيع نطاقها 

  .الاهتمام بكفاءة خدمات الصيرفة الالكترونية داخل المصرف مما يزيد من فاعليته 

  الزبون. تفية والاستعانة بالرسائل القصيرة للتواصل معبتطوير خدمات الصيرفة الهاالاهتمام أكثر 

  لزبائن البك لقاء تعاملهم لخدماتهم الالكترونية.تقديم حوافز مادية وأخرى معنوية 

 من أهم  ضرورة الاهتمام بعاملي الثقة والأمان في الخدمات المقدمة أو في البنك بحد ذاته،لأنهما

 العوامل المؤثرة على ولاء الزبون.
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���”�³�•��ª�ß�•���Õ�Ž�Ó�ƒ اضيع التاليةنقترح الموالذي نعلم انه لم يلم بكافة جوانب الموضوع لذا للبحث لهذا استكمالا: 

 رونية.دراسة مقارنة بين البنوك الأجنبية الخاصة والبنوك العمومية في تبني الصيرفة الالكت 

 .تأثير برامج الولاء على سلوك الزبون المصرفي 

  الصيرفة الالكترونية على تنافسية البنوك.اثر العوامل المؤثرة في 
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 قائمة المراجع:

 المراجع بالعربية:
 

 :الكتب 

القاهرة: دار الكتاب  .-الادوات والمخاطر-اعمال الصيرفة الالكترونية (. 2014احمد بوراس، و السعيد بريكة. ) .1

 الحديث.

تسويق (. 2012احمد محمود الزامل، ناصر محمد سعود جرادات، احمد يوسف عريقات، و سحر محمد فوطة. ) .2
 الاردن: اثراء للنشر والتوزيع.-عمان الخدمات المصرفية.

 عمان: دار وائل. الاسس النظرية لسلوك وبرامج ولاء الزبائن.(. 2018احمد مير، و مراد شريف. ) .3

عمان:  .-مدخل معاصر-التسويق المصرفي (. 2015اياد عبد الاله خنفر، خالد توفيق العساف، و عبد الفتاح العزام. ) .4

 دار وائل للنشر.

 عمان: دار صفاء. تسويق المنتجات المصرفية.(. 2015اياد عبد الفتاح النسور. ) .5

 لنفيس.دار ا ادارة العمليات البنكية والنقدية.(. 2019اياد منصور حسن. ) .6

الاسس النظرية والتطبيق في -اقتصاد المعرفة(. 2012ثريا عبد الرحيم الخزرجي، و شيرين بدري البارودي. ) .7
 عمان : الوراق للنشر والتوزيع. .-المصارف التجارية

 دراسة ميدانية للبنوك التجارية-واقع التسويق المصرفي في البنوك واثرها على رضا العملاء(. 2016خديجة عتيق. ) .8

 الجزائر: دار ملاك. الجزائرية.

 الجزائر: ديوان المطبوعات الجامعية. اساسيات العمل المصرفي.(. 2015عبد الرزاق بن حبيب، و خديجة خالدي. ) .9

-بنوك الكترونية ونقود الكترونية وبطاقات الكترونية-الاعمال المصرفية الالكترونية (. 2016عبد الهادي مسعودي. ) .10
 اليازوري. الاردن: دار-عمان .

 مصر: دار الفجر.-القاهرة العادية وغير العادية والالكترونية.-ادارة العمليات المصرفية (. 2016محمد الصيرفي. ) .11

 جامعة عمان: المكتبة الوطنية. الاصول العلمية للتسويق المصرفي.(. 2007ناجي ذيب صالح معلا. ) .12

 الاردن: المكتبة الوطنية.-(. عمان3)الإصدار  الاصول العلمية للتسويق المصرفي(. 2007ناجي معلا. ) .13

الادوات والتطبيقات -الصيرفة الالكترونية(. 2008ناظم محمد نوري الشمري، و عبد الفتاح زهير العبداللات. ) .14
 عمان: دار وائل. ومعيقات التوسع.

 على سلوك المستهلك.سياسات وبرامج ولاء الزبون واثرها (. 2013هواري معراج، امينة ريان، و احمد مجدل. ) .15

 الاردن: دار كنوز المعرفة العلمية.-عمان

الخدمات (. 2011وسيم محمد الحداد، موسى نوري شقيري، صالح طاهر الزرقان، و محمود ابراهيم نور. ) .16
 عمان: دار المسيرة. المصرفية الالكترونية.

 

 :المجلات والمقالات 

(. أدوات الريرفة الإلكترونية وأثرها على جهدة 2018, 12 14ه. )ابوعزوم اللافي ابو جديرية، و يونس امبية ابوخطو .1

(، 2) 17،  مجلة العلوم البحثية والتطبيقيةدراسة حالة للمرارف التجارية العاملة بمدينة سبها. -الخدمات المررفية في ليبيا

 .271-255الصفحات 

 مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية(. الصيرفة الالكترونية انماطها وخيارات القبول والرفض. 2011اديب قاسم شندي. ) .2

 .20-1(، الصفحات 27)

دراسة حالة علة -(. مظاهر استخدام الصيرف الالكترونية في العراق2014اسماء خضير ياس، و احمد صبحي جميل. ) .3

 (.41) المجلة العراقية للعلوم الانسانيةمجموعة من المصارف التجارية في بغداد. 

لاعية لعينة من المصارف دراسة استط-(. امكانية تبني وتطبيق مفهوم المصارف الالكترونية2010بشرى محمد سامي. ) .4

 .146-127(، الصفحات 1) 8،  مجلة جامعةكربلاء العلميةالتجارية في دهوك. 

ة هلك تجاه الأدوية من وجه(. قياس سلوك المست2009جثيم حمود سعدون، منى تركي الموسوي، و جابر حميد حسين. ) .5

 صفحة.30(، صفحة 39) مجلة الفتح دراسة استطلاعية تحليلية لآراء عينة من الصيادلة في.-نظر الصيدلي 

دراسة تطبيقية في -(. متطلبات تطبيق الصيرفة الالكترونية ومعوقاتها في المصارف العراقية2015جمال محمد هداش. ) .6

-135(، الصفحات 32) 11،  مجلة تكريت للعلوم الادارية والاقتصاديةعدد من فروع المصارف الاهلية والحكومية. 

158. 
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(. دراسة واقع الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة في المصارف 2015, 8 27اسعد الحارث. )حبيب محمود، و  .7

مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية _ سلسلة العلوم الخاصة في محافظة اللاذقية من وجهة نظر العاملين فيها. 
 (.6) 37الاقتصادية والقانونية ، 

(. اهمية العوامل المؤثرة في القرارات الشرائية للمستهلك النهائي للسلع 2018ان, رابح حمودي، و منير نوري. )جو .8

 الاكاديمية للدراسات الاجتماعية والانسانيةدراسة ميدانية على سوق السيارات السياحية في الجزائر. -الاستهلاكية المعمرة

 .43-32(، الصفحات 20)

(. اثر التعاملات المصرفية الالكترونية على زيادة 2018رجاء عبد الله عيسى السالم، و اخلاص باقر هشام النجار. ) .9

مجلة العلوم الاقتصادية (. 2016-2010في الولايات المتحدة الامريكية للمدة)paypalالايرادات الصافية لمصرف 
 .401-383(، الصفحات 109) 24،  والادارية

(، الصفحات 46(. الصيرفة الالكترونية كمدخل لعصرنة وتطوير البنوك الجزائرية. )العدد 2016)ديسمبر,  رحيم حسين. .10

334-357. 

(. واقع ادارة الخدمات المصرفية الالكترونية والتحديات التي تواجهها 2017روستم محمد كاوه، و ابراهيم مهدي عارف. ) .11

 .178-159(، الصفحات 4) 3،  ة البشريةمجلة جامعة التنميفي اقليم كوردستان العراق. 

مجلة (. الصيرفة الإلكترونية كمدخل لعصرنة وتطوير البنوك الجزائرية. 2016, 12زبير عياش، و سمية عبابسة. ) .12
 .357-339(، الصفحات 46) العلوم الانسانية

دة الخدمة المصرفية على (. اثر عناصر ابعاد جو2014عبد الامير عبد الحسين شياع، و رحيم عبد محمد الموسوي. ) .13

 .110-87(، الصفحات 10) 3،  مجلة الادارة والاقتصادسلوك الزبائن في اختيار المصارف التجارية. 

(. استخدام الانترنت كاداة لتقديم الخدمات البنكية واثره على العمل البنكي دراسة حالة البنوك 2015, 12العطرة دغنوش. ) .14

 .278-266(، الصفحات 18) ريةابحاث اقتصادية واداالجزائرية. 

(. العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك العراقي 2013فاطمة محمد الفريجي، اغاتا فارفجينك، و ماكوشاتا لاتجونسكي. ) .15

المجلة العراقية لبحوث دراسة استطلاعية لعينة من المستهلكين في محافظة البصرة. -في سوق الاجهزة الكهربائية المنزلية
 . العراق.77-58،  (1) 5،  ية المستهلكالسوق وحما

دراسة تطبيقية في -(. البيئة المادية للقاء الخدمي ودورها في إعادة الشراء للخدمة المصرفية2016فرح علي جسام. ) .16

 .80-59(، الصفحات 2) 18،  مجلة القادسية للعلوم الادارية والاقتصادية(. TBIالمصرف العراقي للتجارة )

دراسة -(. تقييم مستوى جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر الزبائن2008لؤي لطيف بطرس، و خيري علي اوسو. ) .17

 .28-9، الصفحات 30،  تنمية الرافدين. -استطلاعية لاراء عينة من زبائن مصارف مدينة دهوك

دراسة تطبيقية في عينة -مالي للمصارف (. قياس اثر الصيرفة الالكترونية في مؤشرات الاداء ال2015محمد مجيد جواد. ) .18

 (.39) 10،  المجلة العراقية للعلوم اادارية(. 2001-2000من المصارف الاردنيةللمدة)

دراسة تحليلية -(. دور ابعاد التمكين في تحسين جودة الخدمة المصرفية2019محمد مهدي عكاب، و بشرى عبد ابراهيم. ) .19

 .159-125(، الصفحات 33) ية المامونمجلة كل. -في مصرف الرشيد فرع الملعب

-(. واقع ورهانات تطبيق أنظمة الدفع الإلكتروني وأثرها على أداء البنوك التجارية الجزائرية  2018مقدم عبد الجليل. ) .20

 .187 - 175(، الصفحات 2)  5،  المجلة العالمية للاقتصاد والأعمال. –بشار –دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

(. تحديات تقديم خدمات الصيرفة 2019, 8 19موسى محمد احمد ابو تمة، و ادريس محمد عمر حاج الامين. ) .21

(، 25) 11،  مجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية والاداريةالالكترونية في السودان من وجهة نظر المصارف. 

 .356-337الصفحات 

(. اثر استخدام تقنيات الصيرفة الالكترونية في الصناعة 2017نظال صاحب خزعل، و محمد بهاء محمد علي. ) .22

 .320-307(، الصفحات 4) 30،  مجلة التقنيبحث استطلاعي لعينة من المصارف الاستطلاعية. -المصرفية التنافسية

دراسة حالة القرض الشعبي -(. خدمات الصيرفة الالكترونية في البنوك التجارية2018الويزة اوصغير. )سبتمبر,  .23

 .387-366(، الصفحات 7) مجلة اقتصاديات المال والاعمال. -لجزائريا

مجلة الاقتصادي (. فاعلية المصارف الالكترونية في دول مجلس التعاون الخليجي. 2016يحيى حمود البوعلي. )حزيران,  .24
 (.28) الخليجي

 

 

 :الرسائل والأطروحات 

 

(. تأثير مزيج الاتصال التسويقي للمؤسسة على اتخاذ قرار الشراء من 2017اسماء زوجة بن زتوي طيبي. ) .1

 . جامعة تلمسان، الجزائر. )دكتوراه(دراسةحالة سوق المنتجات الكهرومنزلية بالجزائر. -طرف المستهلك

رسالة الاتصال التسويقي.  (. دوافع الشراء لدى المستهلك الجزائري في تحديد سياسة2009بلال نطور. ) .2
 . جامعة باتنة. ماجستير

(. واقع إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية وتأثيرها على ولائه:"دراسة حالة 2015جلول شريفي. ) .3

 . جامعة تلمسان، الجزائر. دكتوراءمؤسسة موبيليس للاتصالات لبعض الولايات. 
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دراسة حالة على -سلامية على القرار الشرائي للمستهلك الجزائري(. تأثير الضوابط الإ2017حسين بساس. ) .4

 .01. جامعة سطيف رسالة ماجستير. -عينة مستهلكين من مدينة سطيف

(. فاعلية إدارة علاقات الزبائن في تحقيق الولاء: دراسة ميدانية 2011, 6 5خالد شطي مفظي عواد العجمي. ) .5

 . جامعة الشرق الاوسط، الكويت. )ماجستير(على عملاء البنوك الإسلامية الكويتية. 

دراسة حالة البنك -(. اثر التجارة الالكترونية على تحسين نوعية الخدمة المصرفية2008خولة فرحات. ) .6

 . جامعة باتنة، الجزائر. )ماجستير(. monabanqالالكتروني 

ائري مع الاشارة الى بنك (. مدى تاثير التسويق المصرفي على سلوك المستهلك الجز2010زقاي حميدي. ) .7

 . سعيدة، الجزائر. )ماجستير(القرض الشعبي الجزائري. 

دراسة حالة الجزائر. -(. دور نظام الدفع الالكتروني في تحسين المعاملات المصرفية2011زهير زواش. ) .8

 . جامعة ام البواقي، الجزائر. )ماجستير(

. جامعة  رسالة دكتوراهونية وافاق تطورها في الجزائر. (. واقع عمليات الصيرفة الالكتر2011السعيد بريكة. ) .9

 ام البواقي.

 . جامعة قسنطينة. رسالة)ماجستير((. الاتجاهات الحديثة للخدمات المصرفية. 2005سماح ميهوب. ) .10

دراسة ةالة وكالات سوسييتي جنرال -(. تحديات العمليات البنكية الإلكترونية في الجزائر 2017سمية عبابسة. ) .11

 . جامعة ام البوافي. رسالة دكتوراه. -بقسنطينةSGAزائر الج

دراسة -(. اثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا الزبائن2016صلاح الدين مفتاح سعد الباه. ) .12

 . رسالة ماجستير. -الاردن-ميدانية على البنك الاسلامي الاردني في عمان

دراسة ميدانية في -يق المصرفي في تحسين العلاقة مع الزبون (. اهمية التسو2008, 02 03صورية لعذور. ) .13

 . مسيلة، الجزائر. )ماجستير(بنك الفلاحة التنمية الريفية. 

دراسة ميدانية في بنك -(. اهمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة مع الزبون2008, 2 3صورية لعذور. ) .14

 . جامعة مسيلة، الجزائر. جستير(رسالة)ما. -الفلاحة والتنمية الريفية وكالة مسيلة

(. المسؤولية المدنية عن الاستعمال غير المشروع لبطاقات الدفع الالكتروني. 2015, 12 6صونية مقري. ) .15

 . جامعة مسيلة، الجزائر. )ماجستتير(

(. مساهمة البنوك الاجنبية في تطوير سوق الائتمان في الجزائر من خلال تفعيل 2014عبد الحق رايس. ) .16

 . جامعة بسكرة، الجزائر. رسالة)دوكتوراه(دراسة لعينة من البنوك الاجنبية. -خدمات المصرفيةال

(. مساهمة البنوك الاجنبية في تطوير سوق الائتمان في الجزائر من خلال تفعيل 2014عبد الحق رايس. ) .17

 . الجزائر. رسالة"دكتوراه". -دراسة لعينة من البنوك الاجنبية-الخدمات المصرفية

-(. اثر استراتيجية تسويق الخدمات المصرفية على قرار الزبون2016عبد السلام امحمد ابراهيم امحمد. )ماي,  .18

. جامعة مولانا مالك ابراهيم  رسالة ماجستير. -اندونيسيا-دراسة حالية في مصرف ماندري الاسلامي مالانج

 الاسلامية الحكومية بمالانج.

دراسة حالة الصندوق الوطني -ددات جودة الخدمات على رضا العملاء(. اثر مح2012عبد القادر مزيان. ) .19

 . جامعة تلمسان. رسالة ماجستير. CNMAللتعاون الفلاحي 

دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية -(. واقع التسويق في المؤسسة المصرفية2011عبد الكريم حساني. ) .20

 اقي، الجزائر.. جامعة ام البو رسالة )ماجستير(. -وكالة باتنة

 . جامعة باتنة. رسالة ماجستير(. تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الاسلامية. 2009عبدو عيشوش. ) .21

(. استراتيجيات نظام المدفوعات للقرن الحادي والعشرين مع الاشارة الى التجربة 2009عمار لوصيف. ) .22

 . جامعة قسنطينة، الجزائر. )ماجستير(الجزائرية. 

دراسة حالة -(. دراسة تحليلية حول التجربة الجزائرية في مجال النقد الآلي البيبنكي2008)عمر صخري.  .23

 . جامعة الجزائر. )ماجستير(. CPaالقرض الشعبي الجزائري 

.  )ماجستير((. بطاقات الائتمان البنكية في الفقه الاسلامي. 2007, 7 21فتحي شوكت مصطفى عرفات. ) .24

 جامعة نابلس، فلسطين.

دراسة حالة القرض الشعبي -(. تنمية العلاقة مع الزبون كاساس لبناء ولائه للعلامة2009ديلمي. ) فتيحة .25

 . جامعة الجزائر، الجزائر. )ماجستير(الجزائري "وكالة المسيلة". 

 ، الجزائر.2. جامعة سطيف رسالة)ماجستير((. النظام القانوني للتحويل المصرفي. 2015كريمة بوخالفة. ) .26

دراسة حالة  -(. دور التسويق الإلكتروني في تحسين أداء البنوك وتحقيق رضا العميل2014م. )كريمة جلا .27

 . جامعة مستغانم. رسالة ماجستير. -بعض البنوك التجارية في الجزائر

. جامعة وهران،  )ماجستير((. واقع وافاق التجارة الالكترونية في الجزائر. 2014, 5 7كريمة صراع. ) .28

 الجزائر.

(ودوره في تحقيق sms(. نظام الخدمات المصرفية الالكترونية عبر )2012, 6 4حمود احمد الحاج. )ليث م .29

 . جامعة الشرق الاوسط. )ماجستير(ولاء العملاء في البنوك التجارية الاردنية. 
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(ودوره في تحقيق SMS(. نظام الخدمات المصرفية الالكترونية عبر)2012, 6 4ليث محمود احمد الحاج. ) .30

 . جامعة الشرق الاوسط.94-1،  )ماجستير(الولاء لعملاء البنوك التجارية الاردنية. 

.  )'ماجستير((. مدى استخدام تكنولوجيا المعلومات في النظام المصرفي الجزائري. 2006محمد بالوافي. ) .31

 جامعة تلمسان، الجزائر.

دراسة -الهندسة الادارية في تحسين جودة الخدمات المصرفية (. استخدام استراتيجية اعادة2014مراد محبوب. ) .32

 . جامعة بسكرة، الجزائر. رسالة )دكتوراه(. -حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة

(. دراسة العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك النهائي تجاه العلامة التجارية للاجهزة 2017مريم دباغي. ) .33

 جامعة البويرة، الجزائر. )دكتوراه(،-سة ميدانية لعلامة كوندور بولايات الوسطدرا-الالكترونية 

. جامعة  )ماجستير((. اثر المزيج التسويقي على ولاء الزبون في المؤسسات الخدمية. 2010نجاح يخلف. ) .34

 باتنة، الجزائر.

ة لشركات دراسة ميداني-(. دور التسويق بالعلاقات في كسب ولاء الزبون2018نجاح يخلف. ) .35

 ، الجزائر.1. جامعة باتنة )دكتوراء(اوريدو. -جازي-الاتصالات:موبيليس

حالة الجهاز -(. تاهيل وتفعيل الجهاز المصرفي بالتعاملات النقدية الالكترونية2015نور الدين محرز. ) .36

 . جامعة ام البواقي، الجزائر. )دكتوراه(المصرفي الجزائري. 

 

 :الملتقيات 

(. المتطلبات اللازمة لاقامة وسائل الدفع الالكترونية على مستوى القطاع 2005جوان,  6/7عباس بالفاطمي. ) .1
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بــســكــــــــــــ
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 :أداة الدراسة )الاستبيان(07الملحق رقم
 

 

 

 
 

 

 

 

 

  -بسكرة-جامعة محمد خيضر 

 كلية علوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 قسم: العلوم التجارية

 تسويق مصرفي تخصص:

  AGBاستمارة موجهة الى زبائن بنك الخليج الجزائر 

 وكالة بسكرة 

 سيدي المحترم، سيدتي الفاضلة...

في إطار استكمال إعداد مذكرة الماستر في العلوم التجارية تخصص "تسويق مصرفي"بعنوان  

   -كرةبس-AGBدراسة حالة بنك الخليج الجزائر  -مساهمة الصيرفة الالكترونية في كسب ولاء الزبون

 يسعدنا أن نضع بين أيديكم هذه الاستمارة لجمع المعلومات الضرورية حول موضوع دراستنا.

الإجابة على الأسئلة الواردة ضمن هذه الاستمارة  را لأهمية رأيكم وتعاونكم معنا، نطلب منكمونظ 

فة مل مع كام التعاهذه الدراسة، ونؤكد لكم بأنه سيتبكل دقة ومصداقية، لأنه سيكون لها أثر كبير في إنجاح 

 فقط. أجوبتكم بكل أمانة علمية، ولن تستخدم الإجابات إلا لأغراض البحث العلمي 

 ولكم مني جزيل الشكر والامتنان لتعاونكم. 

 

 

 :  لمؤطرا الأستاذ                                                                  :الطالبة

 د الحقد/ رايس عب                                           عزيز ياسمين                  
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 البيانات الشخصيةالقسم الأول: 

 في الحقل الموافق لإجابتكم.)×( ع إشارة نرجو منكم الإجابة على التساؤلات التالية بوض

 أنثى                      الجنس:          ذكر             .1

  

 سنة  30أقل من  إلى 20من                       سنة         20أقل من    العمر: .2
 

 

 سنة  50سنة          أكثر من  50أقل من  إلى 40سنة         من  40أقل من إلى  30من 

 

 أقل من المتوسط           متوسط                  ثانوي                    المستوى التعليمي: .3

 دراسات عليا   جامعي        

 

 الب      ط        قطاع خاص               المهنة: قطاع حكومي         .4

 

  مهن حرة                  بدون عمل                      

 

 سنوات 10إلى أقل من  5سنوات          من  5تعامل مع البنك:    أقل من السنوات  .5

 سنوات 10أكثر من 

 

 

 

 2019/2020السنة الجامعية: 
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 بسكرة  AGBالخليج الجزائر  بنكالقسم الثاني:أشكال الصيرفة الالكترونية في 

 غير 

 موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق ديمحا

ق فموا

 بشدة
 الرقم العبـــــارات 

 :الصرافات الآليةاولا

ة لشبكاستخدام خدمة  الصراف الآلي على مستوى البنك يتم بكفاءة عالية وا     

 ساعة. 24متوفرة 
01 

 02 .كسهولة التعامل بالبطاقات المصرفية الالكترونية التي يتوفرها البن     

مة عملاء البنك القيام بعمليات الشراء وتسديد قيالدفع تسمح لبطاقات      

 المتوفرة لدى التجار.posمشترياتهم عن طريق جهاز 
03 

 04 .ضحةمفهومة ووا اللغة التي تعمل بها ماكينات الصراف الآلي لبنك الخليج     

      05 

 هاتفيةالصيرفة ال:انياث

 01 يتصل البنك بالعميل لإعلامه بالخدمات الجديدة.     

 02 .يعتمد البنك صيغة واضحة ومفهومة في الرسائل القصيرة     

 03 يستجيب العاملين لطلبات العملاء سريعا عبر الرسائل.     

 تهم المصرفية عبر أجهزة الهاتفبااسالوصول لحالبنك يتيح للعملاء      

 الجوال.
04 

ن مإعلام الزبائن بدقة عن مواعيد تقديم الخدمات عبر وسائل الاتصال      

 .انترنت وهاتف، فاكس، رسائل
05 

ع تمكن الخدمة المصرفية الزبائن من التخلص من الانتظار والتعامل م     

 المصرف بشكل مباشر.
06 

 07 الرسائل تعزيز التفاعل والتواصل مع عملاء البنك.تتيح      

مصرفية  الخدمات المصرفية عبر الجوال تتيح لكم الحصول على خدمات     

 .ومالية سريعة وسهلة
08 

 صيرفة عبر الانترنتال:ثالثا

 على بنككافة الخدمات المصرفية الالكترونية متوفرة عبر موقع الأرى أن      

 الانترنت.
01 

ات البنك بالمشاكل المتعلقة بالانترنت فيم يخص حسابالعاملون بيهتم      

 الزبائن.
02 

لال خعلى استفسارات العملاء من  يقوم العاملون في بنك الخليج الإجابة     

 الانترنت بسرعة.
03 

نك بالأفراد على تحويل الأموال بين الحسابات لفروع  تساعد الانترنت      

 .المختلفةالخليج 
04 

زبون ء الالخدمات الالكترونية التي يقدمها بنك الخليج ساعدت في زيادة ولا     

 له.
 05 

 06 .عبر الانترنت آمنة التي يقدمها بنك الخليج الخدمات المصرفية     

وصا تمكن الصيرفة عبر الانترنت من التفاعل مع العملاء في مواقعهم خص     

 في المنزل.
07 

نات النظم المصرفية المقدمة للزبون تتيح له الحصول على الأرصدة وبيا     

 بطاقات الائتمان و غيرها من عمليات الدفع.
08 

      11 

      12 
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 وكالة بسكرة  AGBزبائن بنك الخليج الجزائر ولاء  القسم الثالث:
 

 في الأخير نشكركم جزيل الشكر على تعاونكم معنا.

 

 غير 

 موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

موافق 

 بشدة
 الرقم العبـــــارات 

 01 .تيعلى خصوصييحافظ  تزيد ثقتي في بنك الخليج لأنه     

 02 حتاجها في الوقت المناسب.االتي احصل على المعلومات      

 03 بنك الخليج.مع  يتعامل زيادة يأرغب ف     

 04 .بشكل متكرر بنك الخليج بزيارةأقوم      

 05 .الآخرينبصورة إيجابية أمام الخليج بنك  دائما عنأتحدث      

 06 .مةلقاداأنوي زيادة معاملاتي المالية مع هذا البنك خلال الفترة       

  في أسهمت خدمات الصيرفة الالكترونية التي يقدمها بنك الخليج     

 جعلي عميلا مخلصا.
07 

أشجع أصدقائي وأقاربي ومعارفي على التعاون مع الخدمات      

 الالكترونية التي يقدمها بنك الخليج.
08 
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