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Study  of the Relation between dimensions of Information technology 

and  Organizational Performance (Descriptive and Analytic study for a 

Sample of workers in some private Banks in Baghdad)  
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�� �./�� ����� ���� ��� 
 0���� !�
� ��	

�� �	���� ����� ����� ��
��� 1� ��� 23� 
��
$          ������� �+4
 ��� �3�/� �
���� ��#���� �����'� 2��� �+4
�....      �(�4
 ���� ��� ������� ��#�  �.

)40 (        ���6� 23 ����� ��� 
 ��	 23 ���
...     ��	�.�� #�.���� ���� ���� 78����� *�9 �
 ������� ���

23� 
�� -��'� ����� :
 ;���
���
�� ;������ ����'  ����.  
Abstract 
    This research paper include study of the relation and effect of information technology 
which has variables  (such as data base and software  ,communication networks) in 
which the private banks depend on it in relation with organizational performance 
according to  Caplin and Nourtin measures interms of many dimensions such as 
(customer satisfications ,innovation adoption,development and growning profit 
indicator)….the study was applied at a sample of (40) managers in three different 
private banks in Baghdad . 
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� ��-��B ��+4
 ����� 

���+
��� @��(�'� �	� ����
�� ������ � ��� 
�� 23 -��C� ?��� ��&�
 ;�� )��� $1����� *�� ���9
 23 
 23� 
�� -��C� �
���� ������ �
���
�� 1)� ��� 1�)�� *�9 �
 ��� 
�� ����D E�� 4��� 23 "��3
 0�(��� ����� ��� 
�� ��� ���3����� ���������'� A��  �� 
 ���� B FG�� -�
��� <��� =�� ��
/�

�3����� ?��� ��� 
�� ����  ��	����� ?��B ��� �
 $������� ��3� 
�� ����H� ���+�� ���> <� B FG�� 2
23� 
�� -��C� ����� 23 2�������'� ����� ?���D �����
� �
���
�� *��
 23 �	����� ���C�� ���I�.  
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24 5$��� !�	67   

 1 .� 2��� �
���
�� ����� ����
 1�B ��� ����������� ���� ��� 
�� 23 &��
 *�+� �%���� 1.  

2 .23� 
�� -��C� ��+4
� �
���
�� ����� ����
 ��� ��	J���� #����'� ���� !���
 �����.  

3 .5$��� ���67  

1 . ���I� 2����  ��3� 
�� ����'� 1�
��� *�9 �
  ����
���
�� ������� ���#�� 1�
��'� "���/ ��� �������
H�����
���
��� �����  23� 
�� -��C�  ������ �
8�
��.   

2 .-��C�� �
���
��  ����� ��� ������ ����#� */3B 1%3 *� � K���� -���
�� ?���� &�&��. 

445$��� ��/��   

23� 
�� -��'�   ��+4
� �
���
�� ����� ����
����B ��� �����
 ��'� �G #����� ���� ����.  (( 

545$��� ���,� 8�� �  

 ���9� ��
��
 ����C� �������� ��� 
��  �
 ����� ������� '��
 ��� 
�� �
 ���
�
  ��	����� ��� 
 ���� ;�
)40 ( 1%��%��� ��� ������ &%� ������� *�9 �
 1%8��L A�#��� !�� 1���C� F���
 �
 ����


 ����� F��6�
  *��  

64���� �������� 8�  ���	7 ������  

����� ������� :*�9 �
 ����� ���6�
 N��� 23 �
���� �
���
�� ��3��� O ������'�  ��	����� �
���:  
B .                  �.
 �.(�4
�� ��8�C� �>��  "���D� ������� ������� ������'� *�9 �
 �
���
�� 1)� N���
 ���#�    )

20 ( �
���
�� ����� N���
� *�4�.  
= .�
� ������'� N��(Kaplan & Nourtm: 1992) ��� FG��� *
�+�� ��)�
�� 03� 23� 
�� -��C� N���� 

 �
 ������  ����C� 23 ����
+�� 0���� ��� &���� ;���� "� ��
�� ������� 23 �
%
 �����
)12( *�4�
 �%� ��/� ����
�� ��>� ����
�� N����� ��+4
 ��
��' �3�/D)5 (�� 9+�� P8� 9�� ��8�� .  ?�G��

 �
 ������'� "��
��� ����)37 ( *�4�. 

����9:   ��������� ����� ��)�� '�.%�  
         ��������� �
��(Technology)      ��������� �
���� �
 Q� B ���+
 Techne -&��� �
B $"��%
 �B Q��3 2���� 

    �
���� �
 2��	��logy     �
 "G�9J
 2%3 loges       ����� �B Q�
�� 2��� 2����      ������� ��D ��������� �
�� 1�����
 ����� �B 1)� �9I� E���� ����� �
��� ������� �B ��������) $1��> ��B2007 $ 89.(  
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       ������� 3���(Technology)             1��9�.��� -��.� ���
 -2+ ��� ��(�� �%���� 2��� *��3C� �%�J� 
���6��� E�� ����D ��6� �%���� 1B ��������
�� ���C�    -2+�� ?�G 23 (Geroff, GA, 85,100)   

                   �.����H� �
���
�� 1�)��  ����
�  �
���
��  ����� 1�%(
 ����� 23 ��	�����  � � ��� 23)  @�� .��
  ���9L�1996 P $343(          �%�������� �%�&9� �%�����
� ������� :
� 23 ?�G 03� ����� F�#��� $ ..  2.3

      #���� �9L ���
 ��D 1%/�� =�G ���            �.3��
�� 2.���� A�.
�
�� �.�������� "� ��
��� �	����� 1���(
��� 
                    :��.�� ?.��� 2��.�� 2.
� A��.+D 0����� �
�9��� :���� R���D �B 1���� 23 �
�9��
�� "��9��� �����
��

�
�9���) $F���2000P $17) ( F�%
$2010 )( 2��(9��$2010(   
       1%	���B ;���� ��	����� 1�
��� �
 1>��� ���� ��� *� ��� �
���
��  ����� 2���� ��
	��'� �� �

                    ����.
�� *�.�
 23 ��
	���� *	�

 ��
��� �J+ �
 ������ ' ���� �G 23 1%�S3 ��3��
 :��� ��8�3 �
�9
   �
���
�� 1)� 23 1%
 ���
 �%( �� ���+���(Noh, Filzsimmons, 99, p.307).  

   �
B(Daft, 2000, 240)�B ��D =�G�3   1��.� 2������� @��� �
���
��  ����� � �� ?�G �
 ��
               �
)�
�� ���� &&�� �
�� �
���
��� ������� */3B ��3�� *�9 �
 ���������'� �
)�
�� ���� -���� &�&��

!�9C� �
)�
��� �8��&��� ��&%�
��� .    ;.
�� FG.�� �.������ � ��(Turban, 1999, p.19)  1.)�  
  �9 �
 �
���
��              *	
� FG��� �
���
�� 1�)� �
 2��������� =����� �%�B !�� ��� �%�����
 ��� &������ *

!�9C� #8������ ���+�� $������� ����� $���
���� $ ����
�� ����
��.  
 =�G�� (O'Brien, 98, 43)  �.������ ?�� �
/�� ��� ����
+ �	�B ��#S� �
���
�� ����� 1�%(
 ����� ��D 
��C�                1�.)��� �.
 ��(��
�� ������� �%�����#�� =������ ��� ����
�� �	����� �
���
�� 1)� 23 �
�9��
�� ���

������ '� �'� ���+� "&%�C� �
/��� �
&��� 7
������ �������.  
  !��)  �����2000 P $64 (         �����'� �
���
�� 1)� ��� ������ �BMIS    �
���
�� ������ IT   .3 ������  2
  ���MIS         *�
�C� �
)�
� ���8��� � ����� *
���� ���
 *	
� )        �.3��	 $��������.�'� $���+.��� ����.
��

  ��
�)���� �8���� $�
)�
��(               1)� �C ?�G� $�
)�
�� �3��	 *��+� 23 "�+��
 ��  �%� �����H� �
���
�� 1)� GD $
      �%�
 ��(��� 2��� ��� 
�� ��B :����� 23 *	
� �
���
��  ���+.��� ����
�� #
�� A�� �%�3��	 N��J� 23 "���H�

   �
)�
�� �%��D R���� 2���.     ��#� ���
� :���
�� ��
��(IT)          �
�.�� 2����H� T������ ����� ��D �%������ <��� �B 
              �� A���9� B�� ��� $��#��� F����� 0���J� ��8����� ���C�� *8����� ��� K���3B *����� Q�
�%
 ����H�B�� �����

       ��� =���� 23 "����
�� ����#�� �
 ��� �
�3 ��#� 2���� �
���
�� 1)� � �� ����� ���	
� 1����� � ��� 23
 2������H� *������ ��D &(� 1	 �
� �����
�� ����#��) $1��> ��B2007 $93.(  

    1�����)  $2���%+
��2002  $57 (       
 :��B ��D ����
���
�� 1)��� 23 ��#��� *���
    �
��  ���
& *���
 1�� *����� ���� �)1. ( 

  '�� +�	 )1 (��������� ����� ��)� +$���  
5000: .' � 
 23 ?��C�� &�9�� =��
 A���9� 

3000: .'  =��
�� A���9�(abacus)*��� 23 F����� . 
800'   �
%
 1���(
 2
&���9�� 1����� 1��)��
&���9��� � �����.( 
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1933 � &���+� 1����/����� 1�%
�� �
 ������� 1��� ��������
 ����� ��L 7���. 
1942   1.��� �
� ��������
 ����#� ���� ='�� ��� �
��� ��L A���9�Pascalen )  �����.��� (

 1����� ����)*����� &��� (����
	 ��D �%����9 ��� * � ����C @�#��� :
��� ���
�� 1���. 
1946 D �����
�� *�B ��%) 1��� ��� 19/ 2������(ENIAC).  
1947  ������ ��� *�� �
 ����&���� *�B ���#� 1�– �������� ����� –2���+ 1������ .( 
1951         1.��� ��.� �.����
��� 1�.�� =�.��� *�B ����(�� =��� �����3 F�� �
 *� A��9�

(Whirlwind)  
1954      2��#����� ��/����� 1��� ��#) *�� R��� ( � Q�
�)�      ��.� F&.
���� 2�#�
�� *'����

2�������� ����� �B 0#�
�� ��� 1���. 
1964  ?��� 1��� 3�� ���%�� �%
��� ��
� �
�
��
 �6� 
��(BASIC). 
1969  1��� 3�� ��&��
' '� �� ���+ *�B -��� 1�(ARPANET)) .�����B.( 
1973   ��#)    ��� ��3 � ��� =�� (  ��� '������� ���
�
   ����'� *������� $*���H�� 1��

(TCP/IP)����'� ���+ ;���B ��� 
�� FG�� 1�%(
�� ��� . 
1991          ��
�����  =���� ���+ 1���(
 2�&����� 1�� :/�(www)       <�.�� 2��� �
�9�� !��D 2�� 

��8�(�� #������ 1��9��� ��� =���� ��(  ��� *����� ����'� 2
�9��
�. 
1993  ��#NCSA) FD ND 2� �D ( ?���&�
 E����
Mosaic Browser E����
 2�� 

 1����� 1�9��� =����. 
�� 
�� : ����'�) $2���%+
��2002 $56(  

  ��������� '�� ������Componentsof Information Technology  

   ����
 � � 23 ��	����� �)� �%�� ;�3 ����� FG�� ���� 23(I T) �.������ Q��3�   �.���(�� 1%�
                   �B !�.� �.
 ?�.�%3 $���
 ;���� Q��3� ����
�� � � 23 -��I� ?�� Q�����B �(�� $��  9��� 1���G��

 � ��� �B ����
(I T).� *	
�� :  
1. ���
��� "&%�C�  
2. ���
���� 

3.  ���+��� ����
��)1)��� 2���
� ��

 
��� ���
��
��� ((Macmillan, 2000, 8) (Stair, 2003, 

14).  ����
 �B ���9L !��� (I T) 2� � ���  �	�	 �
/�� : 
B . $=������2 . $ '� �'�3  ���+��� ����
�� (Senn, 1988, 14)   

 ��	����� :
�B�) $ �������1988 �338 (�)   V���.��� $2
���.��2000 $101 ( �(Turban & et al, 

2001, 59) � ) $ ��
��2004 $67 (�) $F������2006،40 (Q��� �� ) $ 2
�
���2007P $47(  
 ����
 �D(I T).� *	
�� ) :    �.������ �.����� $�.��
����� $����
�� ����
��� $ F��(�� *�
�� NB�

�
���
�� 1)�� $*� �'� ���+� ���3C��( ����
� Q�
�+� W�)���
 Q������ 1�%(
�� �G� *�+�� $(I T) Q����� 
���9I� ;��# �
�.  
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 ���9��(Obren, 97, 433) ����
 � � 23 ;����� �� (I. T)2�I� *�9 �
 :  
1 . $ ������� "����2 . $�
���
�� ��� 
3 . $����#���4 .�
���
�� 1)� "���D.  

   ����
� Q�(�� � ���9L 1����)(I. T)  1)�.� ����8��� ����
�� ������� 2
�)���� *9�
�� �
 =��B 

 $�9�
 �
 �(�4
 �
���
��'� ��� $ �����
� ��&9� ���
� $ ���9). $F&����2000 $40 .(  

    *����)    $ 1��> ��B2007  $106 (       -��L 23 "������ �������� ?�� :
�)  $F&����2000   2����.���� $
1998 $47 ( �� Q���) $���� $F��&���2008 ( ����
 "��3 ����� 23(I T)  �.���
 ����J� ��	

 �%���� 
2� :  
2 .C� $ ���
��� "&%�2 . $���
����3 . $���+��� ����
��4 .����#��� . �%( ��(Stair, 2003,10) ������� 

 :
 ��9���
 ���
�
 ��������� �
���
��  ������ �������(IS)�
���
�� 1)� .  
       ��� .� �.
 =�.��� ;.�S3 ��	����� �)� �%�� =���(Laudon & Laudon, 2003,176) � 

(Krajewsd, 2005, 513)2�I� 03� ��� ����
 N
9� �
���
�� ����� ����
 1�� 23 :  
1 . $����
�� ����
��2 . $���
����3 . $���+��� ���%
��4 . $*� �'� ���+5 .������� �����.  

                 ������ 28���H� 1�%(
�� � � 23 ��	����� *�� �
 ����
��' ?�G� *� (��� �
 -2+� �%����� 1����

���
���.  

1 . ��	���� ��������Hardware 

      �%�����.��� �%���� �%�&9� �
���
��� ������� *�9�H �
�9��
�� ���
��� ����
�� :�
� *
+��
              �������
�� =�������� Q����+ ����
�� �	�B �%����J� =������� ���� $��(��
 FC =�#�� ��� �%	�� �%��������

   � �3���
��(PC) �������    $�.
)�
�� 1���B !���
 ��� �
�9��
�� !�
�� �#���
 =�������� $�� 9+�� =
                 *8��.
�� '��.+D *.�� �

 
��� "�� =������� �	�B 2�� "����� ��8�3 =�������� $��3� 
�� =�X+�� �B

             �	����� �%
�9���� ����	�� 23 ���
��� �
 ����
 -��B :�#���� ����# ����� =�#�� 2��� "���
��   -�.
����� �
               ����
�� ����
�� �B ���
�� �S3 Q�
�
�� $����� ��8�3 �
���� N�#�� *���J� �4������ "���
�� ���
��� 23

 P���J� ��&9��� #8���� ���9���� ����
��� ����#�� $�+�+�� *
+�(Flash Ram, Floppy Disc, CD) 
���#��� R��9H� "&%�B� ���
���� $<���(
�� �����  E�.��� �+�+� �(Senn, 1998, 14)� )  $2.
�
���

2007P $47 ( $(Elliotte, 2004, 24).   
2 .; ��� �����Software 

    *.
�� �G�
 =������ 1�)� ���9H ��
�9��
�� �B ���
��
�� �%�� � "&
�
 �
���� 2�(Alter, 

2002, 350) .����� ��D �� ��:  

1.  '���� <����System Software  
 2��� 2��               �.��
� *	
 ��8�
�� ��> *�
�C� &���� $���
��� G�(�� ��� Q����� ;����� =������ *6+� 

0��#��� ���

 ����#��� *��� 2���� "���G�� �
 �%�������� ������� =����.  
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2.  �����)��� ��� ����Application Software  
         ��� �����#� 7
��� 2�� $�
)�
�� ����� *�6+�� 1��� 2��� 2��        �.%�
� =�.����� ��� 2��� 1�%
�� �

        *�%�� ��� ���
����� KG� ������ $������
��� $���C� 7
��� *	
 $1�9��
�� �)� �%�� �
 ���
��� </���
        #��.��� �.
���
�� �.8�%� 2.3 �
)�
�� ����B 0���� *�B �
 !�9C� �
���
�� 1)� ����
D :
 *
�����

     9 �
 ������D ��
� 2���� �-���H�      ������� ����� 23 ���
���� *�)���
��
�� (    "&��� �%��� *� ��� �B
0���C� �
 ��-��+ 0��# ��.  

   ��+��(O'brien, 2002, 96) ���+��� =������ A�� ��� �
��� �
�9��
�� ���
����� A���B �B ��D 
28�%��� 1�9��
�� ��&���D *���� 2��� � �9�� 1�%
�� A�� ���� �
�9��
��.  

  ��     �.%����	J�� 1%�.� �.
)�
�� �
���� "����
 ���
	��� �%���� �
)�
�� 2��8� ��
	��� ���
����� *	

   ����# ���(� �
���� ��
������ .        7
��� 2� ��8�+�� ���
����� A���B &��B �
�(DSS)     $���.��� 1�� �
)�B 

"���9�� �
)�C��.  
3.    �
�"�
� ����Communications Networks   
 2�               ����
�� 23 ����+
�� �%�
�9��
� ��
� ���� *� �� #�#9� E���� �%/�� :
 #���� ����� ���
�
 

                   2���.  1��.�� 1%�.� 2%3 �	����� "���H� ����� 23 Q�&��� Q����
 *	
�� 1%��� �
�3 �
���
�� *��� ����
��
*�9 �
 �������:  

B  .������ *����� *�� ���%�� *� �'� ����� "-�(��
���
��� �.  
= .������� ������ �
���
��� ���
����� 23 ����+
��.  

   �%( ��(Landon & Laudon, 2004, 25)      �.������ ��%�.��� *
+.� 2.��� �.�������� �%�J� 
               � . 9�
�� ����.���� ���
������ "&%�C� 1��9��� *�9 �
 '� �'� ����� 2��� ��������� �-���H��

'� *8�������(�
 ����� :���
 ��� �
���
�� *��� "&%�C� KG� ��� *� � .  
   �����(Boddy, et al, 2004, 25) *��� �%/�� :
 �#���
��� �� �
�� ������� �
 ���
�
 �%�J� 

 ����
 ���+�� KG� E�� �B� ������ �(LANS) (Local Area Networks).   
   �
B(Stair & Raynolds, 2003, 17)���3   ��.�
� �����
���� #�� �� "���� �%�J� ���+�� �� 

 ��������H� '� �'� ���
/� �
)�
�� 23 �����
����.  
  2� ���+�� F��(�� ��
��� *	
� 2��� �
���
�� ������� ���B 1�B �
�:  

7 . �����
� ���Internet 

             ��� *
+ FG��� 1����� *�� ������� �
 Q��� ���� ���� #�� ��        ���+.��� .�	
� �.�8�� ���#� 
 ��
����� ����������(World wide web).   

                 "��.	 	��B 2��� ������� �
 2�� '� �'�� �
���
�� 1)�� 0��#� 19/B ����'� ���+ ����
           !�9C� 1����� A�#� 23 ���
����� ������� ��
B� ��
�%
�� ��� *
����� =���B 23 .     0.��#�� �.%�J� ( ��
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����                 �.��
� '� .�'� ��. B GD '� �'�� =������ 1)� #�� *�9 �
 ���� 2���� �
���
�� :�
 *����
�� '�
���� ���(��� �
)�
�� "���� :3�� �����
 "�� *�+� �%�B �
� ����������(Seen, 1998, 10).   

           
 ���L =����� ���+ #��� ��
��� �%���� ����'� ���+ � � ��
� Q�
�
��     *�.������ 03� ���� "����
'� �'� ���
� 1��� ������ ���
�
 �%
)�� 2
���.  

= . �������
� ���(Local Area Network)   
                �.��
���� �#+.�C� G�(��� 1�9���� 2�9���� *� �'� ���+� �
��� �%� � �9�� �
)�
�� ���+ 2��

�
)�
�� 23 ���9����.  

 > .��������
� ���:  
     KG� ���     �.
)�
�� �.���� Q��.��� Q�.#
� ����� �����'�� ����'� ���+ �
 *� ����� R��� ���+��

   �%8���+� �%8�
��)  $2
�
���2007  $49.(          #�3 N�� <( �
�� *� �� #��+� $����'� ������ *
� ���+ 2��
         *	
 Q�/�B �	��	 ���#B :
 ���� �
)�
�� �
/)   �����+
�� $-�
��� $ ���8���� (2��      "&.%�B �
 F���	 1�)� 

 ����'� 0��# �� Q'� �� �3�� =������(Griffin, 2000, 378).  

	 .�������?� 	����� :Electronic Mail 

   ��������D 0�# ��� *8����� *��� 1�)� ���(Certo, 2000, 493).  

4 .   �������� 	,���Data Bases 

     ��� ������� ���
�
� A����
�� � B �&9
�� 2�� 23 ������� ����C�� ���
��� *� � � 2��� �(�

                ����.��� ����B 23 )(��� �(�
 *�+ ��� 1)��� �������� ������� �%��#�+�� � �9�� *� �(��� *�� �
)�
��

     ������� KG� 1��9���� *�6+�� 1��� 2��� 7
����� �� *���
 *�+� �#�6

 .     �.(�
�� KG.%� A�.���� �.�
��
 3�/H� �����
H            ���.#��� �.����
� ���
�.��� ������� "���� *����� �������� �)   ����.���998  $57( $

(Benito, 2007, p.201). ��+��(Alter, 2002, 137)  Q�.�������D ���&9
�� ������� �
 ����%
 ������ �%�J� 
            � Q����� �3���
 ���� ��� ��
��'�� =������� *�9 �
 �%��D *� ���� "�#���� 1��    �.������ "���� F����

 2� A���B ��
9 ��� :������� ���3 $����3 $"�� �� $ � �� $P���.  
   ��+B�(Turban, et al, 2003, 742)2� ������� �� ��� �
 A���B ����B ��D :  

1.  ����C� "����
�� ������� "����Multidimensional Data base   
2.  ��������'� ������� "����Deductive Data Base 

3.  -��+�� �%��
�� ������� "����Object oriented Data Base  
4.  #8����� "����
�� ������� "����Multimedia Data Base  

5 .  ������ 	������Human Resources 
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                   G.�(�� 2.3 ��  9�
�� ���
���� $ -���
�� �
 Q�-�� �
���
�� 1)� 23 ��
���� !���� A���J� *	
���
���
�             ���� �� ������ Y-�%���� ���
��� "&%�C� 2�6+
� $�����
�� $7
����� 2

 
 $�%������ ������� :
� 

"&%�C� ���� � �B 7
����� ���� � �%�
 0���� �
 $ . ��(�  1/� F�+��� ���
�� �S3 Q�
�
��:  

7 . ���@�.��� ���	1�����End Users 


�� �
)�B ��
�9��� ��G�� ���3C� 1�������
��� �8��&��� �����%
��� :���� *���� ������
 1�� �
���. 

= . ��������� '��� �""1��Information Systems Specialists 

              ����.#
��� �����
��.� �.
���
�� �
)�B ���6+�� ����#� ��G�� ����%
�� ���3C� 1�� .  ��.+B�
(Laudon & Laudon, 2004, 321)�� �9L A�� ��D :  

A  .�, ������� +�(Knowledge worker) 

                 �.
 �.���>C� ����+�� �
)�
�� 23 =������ *�� 23 ���
���� 1�� ���8�%� ��
�9��
 1�������
                 1.%�
� = .��� �  9�
 *
� �
)�B �������� =��
�� �
)�B ��� -'4� �
���� *���� �G� 23 ���
����

 "���� �3��
� �
���
�� 0�9 ��� ���C� �������.  
                   �G.� 23 ��	����� =�>B -��L :
 ��(�
��� 1��)� �%�� P�9�� ��	����� *���� 1��� �
 ��� Q�������
 *��
��(Burca, Brannick, 2006, p.1240)      1�.��� "�. ��
�� �.
)�
�� 2��.������� ��
	�.�'� �B 

             �
	��'� ;��B :
 *��(���� 2����� �
 ���
 ��� 1� �
���
�� 1)� *��
 23 Q� � 9�    Q� � .9 !�9C� �
           GD �.
���
�� 1)� *��
 23 ��
	��'� :
 "�G��
 ��� F��(�� *�
�� NB� ��
�J3 $ F�+��� ���
�� *��
 23
                 �.�� -�
.  ��8��+� ���
� ���
 ����
�� ����
�� ?�� ���� ���9 �G� ����
� ���4
 ���+� ����� ���

   ��	����� )�'                �.��� 2.3 F�+��� ���
�� *��
 23 Q� � 9 ����
���
�� 1)��� ������� ������ 23 ��(��� �G�
    1)�.�� 2
�9��
� �+��
 *�+� �����
� ��8�
 ��+4
 ��� 
�� E��� 3�/B 2���� �	���
�� ��� 
��

��
���� ��3� 
�� �
��
�� &���D 23). F�%
$2010) (  2��(9��$2010 .(  

�9��9 :� '�.%�������� ��	B� C���    

2
�7 . '�.%���:  
   � ��(Miller, 1990, p.757) ����
�� ����
�� �
)�
�� 1��9��� ��(��� N����� ;�J� 2
)�
�� -��C� 

�%3���B 0���� ��� "���� �%���� 2��� "���/��� �%��6���� ���+����.  
   �
B(Daft, 1992, 120)
�� "��� �� 2
)�
�� -��C� �B !��3    *�.9 �.
 �%3���B 0���� ��� �
)�

����3� "-�(� ����#� ����
�� ����
�� 1��9���.  
   � ��(Wit and Meyer, 1998, 40)    �.�� 1)�.�� *9�.
 03� *������� 0�B ��)�
 �
 -��C� 

          *.	
� -��C�.3 �%��9�.
 ��� ���
��� -���D ��� �
)�
�� ���9
 ;� :�
�� FG�� !���
�� �� -��C� �����
9
�
)�
�� *9�� ���� 2��� �����(��� �#+�C� ���. ���#�� *�+��(Kotlar, 2000, 40)   �. � 2.3 
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           *�+.�� ;�.��� �
�� &�
�
�� -��Z� ����  *
��� ����B ;
����� 0�(�
�� -��C� �� ;�G�
�B �
 Q���#�
 -��C�
 1��)1(   

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
 +���)1 ( :�%���� ��	B� >D���  

Source: Kotler, p., Marketing Management, Prentice-Hall, Inc, New Jersey, 2000, p.40 

             1.�� <�� 
�� =�� B ����� 2� 0�(�
�� -��C� 0���� 23 ���C� "�#9�� �B K��B *�+�� </�� GD
)    ��&%�
��� $���&�
��� $ ���
����� $�8��&�� (           �.�	
�
�� ��.���C� �.��
��� ���.��� "���H� *�9 �
�
)�         ������'� ������ ��(��� *�&�9� $����� �8��&�� =G� $ R���
�� ���#� (      �%3��.�B �.���� �
 �
)�
�� ��
��

                �.���
�� ����.
�� =���
 P� 9� ��D �
)�
�� R���� ���
��� G�(�� ���� $<�� 
�� =�� B �/�� � �9��
          �� Q�/3 $*�
�C� ���� ��� 2��� ����
���
��� ����
��� ���+����        :./� �
 ���
�
 ����3 "���D ��D �%����
        �
)�
�� 23 ���
����� �3��
� $�
�%(
� ��/�� ����������)    �%������ �
)�
�� ���� 2��� ����C� .( �3�����

0�(�
�� -��C� 0��� �B �
)�
�� :�#��� Q�(�L K��G ��� �
.  
   0(���) $2�����2002 $42 ( ��)�
 :
(Wit & Meyer, 1998, 40)23    "��.� ;.�J� -��C� � � 

     :��C� ��
�)��� ���
��� *� :
 2+�
��� ��� �
)�
��)������� ��G6���� $���9
��� $�9�
�� (  �.
)�
��3
        1��� $"�	4
 "-�(�� 2
�)���� �%(���� $2�9���� �%
�)�� ���
� 0���� 23 ����C� �%
�%
 �
�� 2����� -��C� �G

)0��� �� 
 $2����� ( �����2� 2
)�
�� -��C� �� "���
�� ���6�
�� �
:  
1. E�)���� ������� ���������:���������'� "���H�� "-�(���� $�����(�� ���6�
 ��D !&��� .  
2. E�)���� ������� ��* ���������:   �%����	J�� �8���� ��D ���6�
�� KG� =���� )0��� �� 
 $2�����( 
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1��� )    $��
� � $A�
+��2000  $330 (         ����
�� 1��9��� 23 2��8��� �+4
�� K������� 2
)�
�� -��Z� 1%(����
                   �.��� A��.+D �.� Q�/.3 �%�
 �8����� ���B 0��� FG�� *�+��� ����
���
��� ����
��� $ ���+��� $����
��

1%��� �����
�� @���� :3�� ���
���� ���3C� ��>��.  

������� ��	B� C�����   

  ��+�)  $2
�����1998  $82 (              ;.��� =��.� "���� ����� ;���� 2
)�
�� -��C� N���� ����� �B ��D)Q'�B (
          � $���������'� �%##9� �%������ 23 �
)�
�� *+3� @��� ��
9�� Q��&��
 Q����
)Q����	 (    *�.� 0�(�'� 1���
          +4
� �����
�� ?�� Q� � 9 ���������'� :�/��
�� 23 �
��' -��C� N���� N����
      1&���.� �.

 $N����� ��

               ��(��� $;���� 23 "�
��
�� �
���
�� �� 
� $N����� 23 �%
��9��� ��
� 2��� �����
�� N����
�� ����
 �����
�
)�
�� �B �� 
�� �� ������ "��  1����� �(��9
 ����� 7
�.  

   =�G��(Eccles, 1991, p.131)� "���� ����� ����D "���/ 23 ?�G �
 ���C  :
 =����� -��Z
"������ ���������'�.  9��)�� 
�� N(� $2
����� (2�I� 03� -��C� N����
:  

1 .����� C�����:  
                1�.� 2���� ��
�
��� ����&�
��� �8��9��� @���C� ������ ����
�� �����
�� ��� N��B *�+� &����

          ��� *� ��� :
�� 2��� �
���
�� ����� ��� �%��� *� ���        �.��� *�� <����� $�������� =���� �
 �����
    ��
	�.�'� �.�� �.8����� ����
�� ��� �8����� $����
�� ��� �8����� $�3�/
�� �
����� ����/��(Speed & 

Smith, 1998,p.20) �� ) $2
�����1998P $83.(  

2 .����D ��,�� C�����  

       � ����� �#�+� ��� 0�(�H� !���
� $������H� N����
�       ����6��� 1�� N����
� $*
�� *�� �����
 ���#���
�����H� �������� 23.  

3 .��������� C�����  
   ��+� ���) $2
�����1998 ( ��(Hooley, Jobber, 1990, p.75)  N���.�
�� �
 ���
�
 ����� 

            �
���� ������ �
Z� 23� 
�� �%#�+�� �
)�
�� -��B N��� ������ :
 1���� 2��� ���������     Q����� :8����� 1�� 23 
!�9C� ��� 
�� .��
	��'� ��� �8���� 23 �
����.  

          *.� 23 ��/�� '��
 ��3��
 �%8��B N��� 23 ��� �	�B N����
 ��
��� ��D ;���� �
)�
�� B���
 ��+� ��� N����
�� ?�� �
 A��(Hofer, 1983)   ��.+4
 ��.
��� ��� �
)�
�� -��B ��
9� �����
D ��D 


   Q��
 �������� ����G� ���� .            
�� ��� N����
�� �
 A���� �G� �
� ����� ������ B�� ���)   $ 2
�����1998 (
                   23 ����
�� � ����� ���L �� 0� B *�+� *	
� ;���� �	����� *�� �
 K��
��� 1� -��C� N��� 23 Q����
 Q��G�
�

23� 
�� -��C� 1�%(
 *��+�.  
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    ����  ��	����� �������    ;��
��� FG�� ;�)  $2
�����1998  $84 (         �B �.�� 23� .
�� -��C� N���� �%	�� 23
       N���
 ��� ��� =��
�� N���
�� ��
���Kaplan     ���#C� ����� =��� * �� �� "���� �����+D *�� �B ��
� 
    �������� �������� ��� 
�� 23 �
���
�� .       23 -��C� N���� ����
�� N����
�� ���G�� ��� ���    ��/.�� #��� 

#�3 ��(�
 ��� N���  ��� "��(�
�� N����
�� &���� �%�
 ;���� 23 "��(�
�� N����
�� ����� 2���.   

 N���
 &�
��(Kaplan & Norton) ���� ��� "����
�� ����C� �G �
)�
�� "��3 :
 *
���� ;��� ����
��� 
       �� $��3� 
�� �
)�
�� :
 ;
����' RG�
�C� �G� ����� -��C� N���� ����6+�� ����
 �����
 ��� N���
�� ����

������� ����C� ����C� ����:  
1.   ���A��� �������:       �./� 0.���� �.�� �� .
�� "��� *�9 �
 ?�G� ����
�� ����C� N��� ��� 

1%����
	��' ��/�
 �8�� '��
 *�9 �
 ��
���
��.  
2.  �@��F�� �����:       ���&��� -�
��� �)� ��(� ���           "��.� N.��� �.�� $�� 
�� ���&�� �)�� ���

             1.8�
�� ���.��� �.������ 0���� *�9 �
 �����
�� �B �8��&��� -�
��� �/� 0���� ��� �� 
��
�������. 

3.  ��1�	�� �������:               N.��� FG�� 0�(��� 0���� ��� �
)�
�� �B �� 
�� "��� ��� &��� ���   !�.

"-�(��� *�9 �
 @����� 0���� ��� ;���������(��� . 

4. '������ G�	�?� �����:1������ ���
��'� ��� �
)�
�� "��� � �� . 
5.  N���
 1��9��� =�#���Kaplan & Norton 23 �������� !���
� �� 
� �
���
 1)� 1��9��� 

�� 
�� . *�+�� N����)2 (����� �G� 23 K��
��� 1� FG�� N���
�� �G� 

  
  
  

  
  
  
  
  

  

  
  

 +�)2 ( >D���Kaplan and Norton) (��	
� C����  
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�� 
��) : 2
�����1998P $85(  

 �9��9 :5$��� ������ =�� ��  

   5$��� -����� :�� H�,  )����
� ���/�� +��$�� ����1�  

           �.������ ����� F��6�
 ��� #����'� ���� *����� ����9'  28� �D E���  "��(�� KG� P 9��
)     ��'�  �+4
� �
���
��  �����  - (             .�
� 2.��� �.����� ��� ���3 $*���� #����� �3�( 
 ��
���� ?�G�

        2� 2��(��� 1���� !���
�� ��� ������� F��6�
(66)    ��� ���� (39)         .��� �.����
 �.�'� �G �%�
 
 !���
(0.01,0.05) ?��� ��� ��� 23 $(27)  *����� 23 �
��  �����
 ���� ��> ����  )2:(   
   G� ��3B    ��/�(�� K )  ��.(�
 *�+� �
���
��  ����� ����B ��� �����
 ��'� �G #����� ���� �����

��� 
�� -��B ��+4
�.  (  
 *�����)3 (��� 
�� -��B �����3� �
���
�� ����� ��� ������ *���� #����� �3�( 
  

������� ��������� �� ������ !��"��� ��	7 ���,�� 

���
�� ����������
  1 0.436 ** 

��� 
�� -��B �����3 0.436 ** 1 

 *    �����
 !���
0.05 **                             �����
 !���
0.01   
                   N���
� *���� #����� *
��
 ����9� !�� $����6�
�� ��G� ��� ������ �����
 �
 0����� ��%��(t) 

 *����� �%���� 2��� 78����� �%)�)3 ( �
��2�J� :  
 *�����)4 ( ����9�( t ) �����
 ����9�  ��� #����'� ������� 
�� -��B �����3� �
���
�� �����  

)����
� ���$�� � �	 ����$��� ��@���� ������ ����	 �� ��@���� ������ 

 0.436 ** 42 3.450 1.680 

         *����� ��#�
 �
 </��)4 (   �
�� �B(t)   �����
��  �
 ���� ��        �.����
 !���.
� �.������� �%�

(0.05)    ��	 ������ (0.95)                E3�� ' ;���� $ ����� �G� !���
 ��� ��6�
�� ��� ������ "�� ��4� �
 �G�� $

 23� 
�� -��'� ��+4
 � �
���
�� ����� ��� #����� ���� ���� 2���� *��� F� ��/�(�� KG�.  
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�� �����
�  
�������'� 2�J� �
�3������� �%��D � �� 2��� :  

1.  ��� P�9+C� -��L 0�(�� ���� ��� �
 ��� 
�� -��B �����3 ��� �
���
�� 1)� ����� 
���
������� F��6�
 ���3 ��
/
.  

2.  $����	 ������� ������ '�B ���
���� �%��
���� ��� �
 �������� ����
�� ����C� ��� 
�� 
���
1)� ����B 2��� :������ =������ 23 ���+��� '� �'� �� GD $ "�9J�
�� ������� �
���
�� 

 �� 2��� ���+��� ���%
�� *���� ?�G�� $ �%��
���� ��� ��� 
�� KG� ���J� :����� ��(� �
� ��9C�
:����� =������ 23. 

3. ���� P9� �
�3 0���C� 23 ����
 �
 ���� *
���� ' ��� 
�� �B ����H� ��B �  9�
�� ��
���
���� ���#��. 

4.  FG�� *�+��� �%��
�B &���� 23 �������� �	����� *� �'� ���+ ����C� ��� 
�� *�
���� ��J�� 1�
-��B */3B 0���. 

5. �
���� "G9L "���&�� KG� ��� "��+D ?��� �B �
� $1%����
	��� �8��� "���& �� ��/�� ��
���
�� �B .
� �/� �+4
 ��� ?�G :
�����C� 2��� ��� �/���� ���� 23 ������
 ��+4
 ��
���
�. 

6. 1%��� &�(���� A���� *� �3���� *�� �/�� ����C� ��� 
�� 23 ���
���� ��+�. 

7.  "�
�� 23 �
��'� ��#/
 ����&� 23 �
��� �G� �B ��J� �
�� �%����B 23 �
� =�� ��� 
�� 0���
"��9C�. 

8. �
� ��� @���C� �
� �+4
 1��� 1	 �
� ���
���� �/� ;��� ����C� ��� 
�� -��B �����3 ��+4
 :
��
���
�� �/� �+4
 ���9B� :����� =������ ��D �
�9�� A��� �+4
 :���� �
�3 $���&�� �/�. 

9.  �
 ���� $���+��� '� ��� *���� ?�G�� ��� 
�� -��B �����3 :3� 23 ���C�� "&%�C� 1%�� 1�
 ���
���� ���2�����  0�(�
�� -��C� �� ���+��� ���%
���. 

10.  ��� 23 $ �
���
�� 1)� ���	J� *��� 23 ���&�� �/�� ��
���
�� �/�� ����� ������� ?��� ���
�
�9�� A���� @���C� �
�� *���� ?�G�� �
���
��  ������ �	J�� �B ���
���� �/� =���� 1�. 

11. 3 :3� 23 ����C� ��� 
�� *��� 1� ��	J� �G ��� 1� GD �%����B� ��3� 
�� �%�&%�B ��� �%8��B �����
��
���
�� ���
����� �%�����3 �	J� �
 ���� ��G�. 

12. �%8��B �����3 ��� ����� "&�

 ����� ����� ������� ���� ��� 
�� ���
�. 
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13. ������� *��J���� "��9�� �G ���+��� ������
 -��J� ��� 
�� �����3 �	J� 1)�� 1���� ��	J��� *�9 �
 �
 *
���� �( �� ���+��� ����
�� �+� �
���
�� 1)� ����B ��� ���4����� ������ �B GD $�
���
��

�%� ������� �����(�� 23 2���C�. 

14. ���� *�+� ��� 
�� -��B �����3 ������ :3�� �B ��
� �%�����
 :�
�� �
���
�� 1)� 23 "���& ��B �D. 

15.  ��
� 1)�� �%��
���� "���&� �
��� 2��� �
�9�� A��� *��
 23 "���� "&(� -��C� �����3 0��� �B
�
���
��. 

���"����  
1.  2���� "��B �%�����3 "���& 23 1>����� ���+��� '� �'� ����� &�&�� ����� ����  ��� 
��  ���

�
���
�� 1)� ����B.  

2. � "��%
��� "��9�� !���
 :3� "���/  �����
��� �%8��� �� '� �%�����3 �
 1>��� ��� ���+��� ���%
�
"�� � �
��� ��
 ��/> 23 �
����
 �%���� �B ��
� �������. 

3.  �  9�
�� ������ P9� �
�3 0���C� 23 ����
 �
 ���� �����
 ��3� 
�� "���'� ��� =�� 
���
���� ���#��. 

4. ����C� ��� 
�� *�
���� ��� ���J��� FG�� *�+��� �%��
�B &���� 23 �������� �	����� *� �'� ���+ 
������
�� ������� ��8���� ���6��� -�/ 23 -��B */3B 0���. 

5.  ��
����� ��� 
�� �
��� �
 :
 =����� *�+� �%��
�9 :�����  ����C� ��� 
�� ���� �� ��'
�%� ��3��
�� ��� 
���. 

6. 3� ��� ���J���  ��� 1%
�� �
 "���&� ���
	��'� =�� 2> 1%
 *
�� ;���� ��
���
�� �/� �+4
 :
�%�����. 

7.  2������� �%�������� ���� *�
�C� "-�(� :3� 23 1%�� 2���� "��#�
�� ��3� 
�� ���
��� "&%�C� =��
�%�����3 ��� N����. 

8. �
 ������� ���� 23 1%���+D� ������� *�
����� ���
���� -��B ����� �B ������� ��� &������ ���&H �(	
�3��
� "��9 �
 ;��� 1� �
� �
��
 1��� �
 ;��#�� �
�. 

9.  ����3� ����� *� �� ���+� !�9C� ��� 
��� �%���(� ��� 
�� #���� �B . 
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�	�"���   
7 .������� =����:  

1   $1)�� ��/9 $��
� $�
�
 *��9 $A�
+�� " �
)�
�� ���)� "� $ ���C� ���#�� ��� $��

$ :�&����� �+��� "���
��2000.   

6            $  �
�� $ ��+ $ �
�B $ 2#���� "   �����H� �����
�� "          $�����.�� ��� $ ��.
� $ ���C� ���#��
2005.  

3             $]3�� ���
 $ ����� $ �
�
 ������ ��� $ 2���� "       ���C� ���#�� $ ����� �� :���+
�� 1����– 
����#�� =���� ��� $ * �
�� $�+���� 1986  

4            ^� �#� �
�� $ ��
�#��� "           $ �.��C� �.��#�� $ ���������H� "���H� � 2�������'� #�#9���
  $ �
�
�� ��� $ ��
�1996.  

 5    29���� :      $  �(�� ��� ���
 "           $ ���C� ���#�� $ ���� ��'� ������ 23 -��C� 1���� ��D *9�

 ���6� :�3��	�� ��4+�� "���D $�
���� �2001.  

6              $  1����� ��� $ ���
 $ ���
 @��  $ ������ "    ���
���� R���H� "���D "    ��
� $ ���C� ���#��
 $�+���� ����#�� *8�� ��� $2004.  

7       ��3�� $ ����� $ N�
�� $����� " ���������'�  "���H� " $)�
��� (  $2.��
 ��
��� ��� ��
�

�� $ V�� �� 1��� ���&� $ E���1990.  

= .����� �� I���)B�� +@�����:  
8               �.���� �.�&���
�� ������ ���#� *�
����� �
)�
�� -��B N��� $��� ���� *�+ =��& $������

      "�
�Z� �
���� ���+�� 23 �����#� / $�������� ��#�
��` ������
 �����`  �� ��'�� "���H� ����`
���6� ��
��`2007.  

9    �� $ 2�(�����       �
�� ������ ��� ��� " ������� ����� $ �
)�
�� -��B "���& 23 ������� =���� ���
 ������
 ����� $ 2��� �� �� 
�� 23– �� ��'�� "���H� ���� –$���6� ��
�� 2004.  

10                     $ 2��� 1���� ����� $ ����C� ���6� "���) *) 23 -��C� 1���� $  �
�
 1��� �
�
 $ 2��(9��
%�
�� $���6� ��
�� $ ��������� ����
�� ������� 2����� �2003.  

11            2
)�
�� -��C� 23 ���+��� ����
�� ���������D ��	J�$���� <��  F�%
 �+� $2��(9��`   �.���� 
       "� ��� 23 �������� ����� �� ���+�� E�� 23 ������
`     *�.
�H� "���B 1�� ������
 �����`

$"��+�
 ��>2005.   
12  ����     �
�� ���� ��4
 $F��)2006 (       ���������� 23 �
��	B� ��
�)���� "���G��� 2
�)���� 1�����

 K������ ����#B $���+��� ����
�� "���D)1 V( �� ��'�� "���H� ���� $���6� ��
�� $.  
13                 2
)�
�� -��C� 23 ���	B� ��
�)���� �3��	�� $  �
�
 1��� �������� ��& $ 1�����– ����   �����#� �

    "� ��� ��
�� 23/   2����� �%�
�� /     ��
���� =���� #+ �����–       "���H� �.��� $ ������
 ����� 
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 �� ��'��– $"� ��� ��
�� 2000.  
14                     2����� �%�
�� 23 ������
 ����� $ -��C� ����� 23 ��
�+�� "����� �	� $  ����3 *
L $ F����–

 ������
�� �����–�� "���H� ����  �� ��'– $"� ��� ��
�� 2005.  
15                    �.���
�� �.�����'� 2.3 ���	B� ������� ��3���� "���D ���(� $  �(# 
 ������ ��� $ @�� ��

   �������� ��� 
��–              $���.6� �.�
�� $���C� 2.3 ��
���� ��� 
�� �
 ����� �����#� ����� 
1996.  

16           1���� 1�)� 1�
 � $  ���) 2�� N��� $ F�
����         7%�.
 ��.
��'�� �.
���� ��(+.��
�� -��B 
   ���3����� �����C�–    �����#� ����� –        �� ��'�� "���H� ���� $ K������ ����#B –   ���6� ��
�� 

 $2000.  
17           2
)�
�� -��C�� A���H� 23 ����	J�� ��
�)���� ����
�� $���� 7��B $2�����`    2.3 ������
 �����

    &�6�� �8��� ���+)���+ �
�� (   ������
 �����$–  �� ��'�� "���H� ����`   ���.6� �.�
��/ "���D
$*�
�C�.2002.  

 
18                     �.�����
 ����� $ 2
)�
�� -��C� 23 F��(�� *�
�� NB� ��
	��'� �	� $  �
�� ���� 16� $ ����

        #��9
�� 2��� �� A�#��� ���+ �
 ���� 23–          �� .��'�� "���H� �.��� $ ������
 ����� – 
� $���6� ��
�2000.  

19                 ����
�� -��C� 1���� ���������� �
)�
�� ��������� ��� ������ $  ��+�� ���
 F��� $ 2������
       ���3����� "&�
�� 0���� 23 �%��
�B� ���+���–   ����� 0       23 ����C� ��� 
�� �
 ���� 23 ������


 K������ ����#B $ 0�����– �� ��'�� "���H� ���� –��  $ ��� ���
�� ��
��2001.   
20                   �.�������� �.	� 1����� ��&���
�� �
���� ���#� ���#� $ "��� 2�6�� ��� 1����� ��� $ G����

         0��.��� a���
� �
���� ���+�� 23 ������
 ����� $ ���+�� 2�������'� -��C� 23 �
���
��– 
 ������
 ����#B– �� ��'�� "���H� ���� –��
��  $"� ��� 2006.  

21                    �.����#� ����� $ 23��
�� -��C� N��� 23 ������ 1������ RG�
� 1��9��� $  1+�� �
�
 $ ���

 �������� �������� ��� 
�� �
 �����– 2��� 1���� –$�����H� ������� ���� 2006.  

22            ���	B� ���������H� �����H� "������ P8� 9 $  ��
B ������ ���$ *��       $ 2.
)�
�� -��C� 2.3 
             �� ��'�� "���H� ���� $ ������
 ����� $ "� ��� ��
�� 23 ������
 �����–    $"� .��� ��
�� 

2004.  
23                    �.8���� 2.3 �
��	B� ���3����� "&�
��� 2��
�� -��C� ���� $  1����� ��� ��# 1�+� $ F�������

  "�#�9
���–        0���Z� ���6� 0�� 23 �����#� �����   ����
��–    K������ ����#B –    "���H� �.��� 
 �� ��'��– $��� ���
�� ��
���� 2000.  

A  .5�$���:    
1    �
���� ��� 2��� $F�
��� :          $ �������� ���������'� -��� 23 -��Z� �&���
�� N����� ���#� ���%�
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