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ABSTRACT 

 

           The purpose of this study was to investigate the relationship between the quality of 

electronic services and customer satisfaction on the website of the Jordanian Social 

Security Corporation through the liaison officers (representatives of the organizations 

subject to social security) and those who deal electronically with the location of the 

institution-mail. 

           The study population was all the organizations which dealing electronically with 

the Social Security Corporation (248 organizations), the researcher take all the population 

in this study as a whole sample of the study were distributed (223) questionnaires to the 

liaison officers who represent organizations (as some liaison officers representing more 

than one organization) and recovered from (168) questionnaires. 

           To achieve the purposes of this study and data collection of the study, the 

researcher developed a questionnaire from (28) items, divided into three parts: Part I 

which is the general information about the sample (1-4) paragraphs, the second part is the 

dimensions of the electronic services quality (5-23), representing independent variables, 
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and the third one is the customer satisfaction (liaison officers) of the dependent variable 

(24-28). 

            The data was analyzed using Statistical Analysis Package for Social Sciences 

(SPSS), to find a relationship between variables and to test hypotheses of the study. The 

results of the analysis that there are impacts of e-service quality dimensions on customer 

satisfaction, and generally, this impact was high for all dimensions. Privacy ranked first 

in effect an average of mean (4.36), ease to access to the site ranked second with an 

average mean amounted to (4.07), ease of use ranked third with an average mean was 

(4.02), reliability of the website with an average mean was (3.94), courtesy of fifth place 

with an average mean was (3.90), and the respond ranked sixth and final arithmetic 

average was (3.80). 

            Also this study finds that there is a statistically significant effect by the quality of 

electronic service in accordance with the dimensions (reliability, ease of access for 

service, privacy, responsiveness, courtesy, and ease of use) together on customer 

satisfaction and each of these dimensions alone has also a statistically significant effect 

on customer satisfaction.   

            The study was presented a set of recommendations including the need to hold 

continuous training courses for liaison officers to demonstrate how to improve service, 

and training on modern technology and how to address the weaknesses. The researcher 

also adjusted that the social security corporation should make statistical questionnaires on 

a regular basis use statistical methods to measure the quality of electronic services to 

detect errors and address weaknesses by all stakeholders in the Social Security 

Corporation.



 

 
1 

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

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

        

)1-1(  :(������ 

)1-2(  :*��?)$	 ()����� (���� 

)1-3(  :()����� 4��-$ 

)1-4(  :()����� (��-$ 

)1-5(  :()����� +���� 

)1-6(  :()����� �	�� 

)1-7(  :()����� +����� 

)1-8(  :()����� :&	��$ 

)1-9( :(�?���.� +��#!��� 

  

  



 

 
2 

)1-1( ������(:  

      	X�P����.���� ��"����
, (3 L�	� 	��, �� ���� ��� (����� ��,2� (3 � ��	��, �/3 

	��, !	�,�(3 !��"��  � ���� ��-����	,
�,  (#3���'/�� �� ��#������X���� L��"�  ���� �� 

��	�S� 3 Y"�#�� 0�9� &6���� �'	 7�/�,� !��"�� %�)�����X��.7�/�,� ;�  	�	�,�

%X (3 	��,�����3���  � C.� %��,, ��$9��� ���� �.��J�	�,�� �.  

     � ��/��� ��#J �/�)	��, 4	� P�P��'��  8���� %
J, ���9� (,�� ���� �� %�"� (3 

	��
 !(3  %���� �����9,2����3��� 7.  ��!���J  , 0�9�� ?����  ���,#���� ��1�����

��) ���� �� 8�J���(3�
 (  ��	1�� ���� �� !��" ����K�(3%����� �'	  7�/�,� �� 4:��

�� 8��3��,�.������)  ����� 	��,2007,= 1.(   

�      6���� �'	� ���� �� !��" ���9� ���� �� !��" ����,� ����,� %>���� Y�/, &

�
M&6���� �'	 �"	�� &��)� ?�,�� C.� 	J  P���	3� ����
 &��� #����� A6, � C.� /

 �����" /�	�S � ���X��.)  Z��	�,2009,=  2(  

       ��
 �/�  ��	)���  �� %����8��	��/.�� (,��  ���� � �������
��� -����	,
�,  �H

(���,";� ���'�� ���M� �	��� )���X���� 	�
� �� ��, (,��)� 8���	( ,�H ��� [.� 

J���
	, ��(3;� ���'�� (���,") 840 ( A���	,J� ,� ���� 	1
�  ��)120( �A�  J= 

�����/, �,��	 ��'�/,� ).� (��	,
�-� L2����(���,";� ���'(. C.� L\"J ���%���,��  

HP����	,
��26��� ��� ��#"�� L�  ���M� 5�	S� � � ��� %���� %�#�,�  (���,";� ���'��

#�.� ��M����.  
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)1-2( *��?)$	 ()����� �����:  

           ����	,
�;� ���� �� �. �C�HP�1��� ��	)� (3 ������� �9� �� ���X���� , 4�� ��� 

��� ���X�)��M�� ���'�� ;�(���,"(	��
 ���	J� 	�J,�;� ����� ����  �/, (,��  �� !

���X���� �� ��
,, ]&6������'� �� ������� �9� �� (���,";� ���'.�  ����2 
�� 

 (���,";� ���'��� T��	)� (3 8� %�������.�� ���9�� ��,�, ���	J�� 4�� L� %9��,�� 

	��
 ��#" C�H!$.
� � ����� L3� �� )��M��� ���'�� ;(���,"(, %�#�,� %>��� (3 ����� C�H 

;�L� %�9,&6���� ) ���'����,	;� ���'�� ���M� ���� � ��'� �� �IJ���� (���," (

��/,� ��� #� ���� ��%>����� 4�� -� ���� �� ����	,
� �#���/, �
�� (,�� �  ���X��.

��� ��� ����J���T  �, ��� ��-� ���� �� !��" �3	��� ���	��� 4�� (,K P�/3� ���/��� ����	,
�

 ����W�)-������,� ,� 8��#� ��� �� C.� %�9���,� ��9�9 ��,� -����",� ,��.��"���  ,

���#��-� %���,�  7�/�, (3 ��	1�� �'	&6����);� ���'���,	 ( (.1�� ��'� �� ���X����

;� ���'�� ���M� ���� ����,"(��	)� (����	,
�-�  T���	�� [\
�� B�#� ()����� �)8]+ 

�����(:  

 ��]) ()�����F�?����	3� :  

?�,�� ��������K� ����	,
�-� ���� �� !��" )�����,�;� ,���� .� %�9��� ���#� ,

���9�9 �� ,�;����",� ,��.��"���T ���#��;� %���,�(  ���'�� ���M� %�2 �� ���/���

;��,"�(�.  

"�@�� F�?��� ()����� ��]):  
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 &6���� �'	 ?�,�� �� ��);� ���'���,	 ( �#��/, (,�� ����	,
�-� ���� �� !��" %��

(��	)� (���,"-� ���'�� ���M�.  

L�@�� F�?��� ()����� ��]).  

 ���-� ���� �� !��" 	1������K� ����	,
�:)  �����,�;� ,���� .� %�9��� ���#� ,

� ����9�9  ,�;����",�  ,� �.��"���T ���#��,�;� %���( �'	 7�/�, (3  &6����) ���'

 ���,	;�( (.1��� ��;� ���'�� ���M�� ��'� �� �IJ�(���,".  

  

)1-3( ()����� 4��-$:  

1 .C.� A	�,��?�,�� -� ���� �� !��" P�/3� ����	,
� ������) )  �����,�;� ,� ���#�

��� .� %�9��� ,�9�9 ����  ,�;����",�  ,� �.��"���T ���#��,�;� %���( .  

2 . C.� A	�,��?�,���'	 &6����  );� ���'���,	 ( ���/��� ����	,
�-� ��� �� !��" %��

� ���'�� ���M� %�2 ��;(��	)� (���,".  

3.  �3	��	1�-� ���� �� !��" ������K� ����	,
� �$., ��� )  �����,�;� ,��9��� ���#� %

��� .� ,���9�9 ��  ,�;����",�  ,� �.��"���T ���#��,�;� %��� ( 7�/�, (3 �'	 &6����

���� (.1��IJ���'�� ���M� ���� � ��'� �� � �;(��	)� (���,".  

4.  ��	�JH� ���9�, ��/, !��$� !��" ?�,�� %�� (��	)� (���,"-� ���'�� ���M��

2 �� ���/��� ����	,
�-� ���� ��#.� 	���, (3 ������.� �#�� ���,	;� ���' �'	 ?�,��� �

�#,��� .  
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)1J4(()����� (��-$:  

        4�� ��,
,����,�� ����"�� �� �#,���� ���	��� :  

1. ����	��� X�� ��� ����	,
�-� ���� �� !��" Y	�, (,�� %>6/�� ����	��� �� �#��


 ���	���./,�� ���� �� !��" %�� ���
����.  

2 .���� (.1�� &�	^ �3	�� C.� ���	��� :
	,���X-� ���� �� (3  �� ���/��� ����	,
�

���M� �
.���� (3 ����M��� 	�
� �� �#��
 (���,";� ���'��  ���J�#�� ����	)� C�	,�

���	J 	�
� 7�/� ��������� ��.  

3 .;� ���'�� ���M�� ���	��� �/, �� L2�,��� (��	)� (���," &�	^� ��#"�, %�� ��$

���� (.1���KJ)���,	;� ���' (3 ����� �2 ��� ����	,
�;� ���� �� !��" %�� �., 	���, (

���� ��.  

  

)1J5 (()����� +����:  

���'	3 C.� ���	��� 4�� :
	,        �1��  �'	 (3 ��	�1K,� ����	,
�-� ��� �� 4��" (3 

���� (.1�� &6����IJ��M�� ��'� �� �;� ���'�� �(��	)� (���,", ����� 	1� Y�/,� ��� 

-� ��� �� !��"���,"� ���	��� (3 !��,���� ����	,
� ,_��� %
 1P��	$��  7�/�, (3 '	� 

(��,�� ����� C.� ������� �<�9��� ���	��� ���'	3 �<�9 �2 � T&6����:  

��� ������)�(�?��� )(:  

          �"�� ;�9�H ��;� �� 	1� ��� �� !��"� ��>�- ����W� �/3� ����	,
�)�����,�;�, 

���� .� %�9��� ���#� ,���9�9 �� ,��; ���",� ,� �.��"���,�,�;� 8��#�%���(���,"�  



 

 
6 

�'	 7�/�, (3&6���� ) ���,	;� ���' ( 8�;� ?�,�� ���) α ≥ .05  .( *�� ^�7��	

(����� +���7��:  

��	3� (���7�� (���7�� : 

H01 :;  ��>�9�H ��;� �� 	1� �"�������,�6� �'	 7�/�, (3  &6�����;� ?�,�� ����    

  ) α ≥ .05 .( 

(��@�� (���7�� (���7��  

 H02 : ��>�9�H ��;� �� 	1� �"�� ;��� .� %�9��� ���#�� �'	 7�/�, (3 &6����  ���

�;� ?�,���)  α ≥ .05 (.  

(@�@�� (���7�� (���7��  

H03: ��>�9�H ��;� �� 	1� �"�� ; ��9�9 .� �'	 7�/�, (3  &6�����;� ?�,�� ����   

) α ≥ .05  .( 

(� ���� (���7�� (���7��  

H04 :; ��>�9�H ��;� �� 	1� �"�� 6����",� �'	 7�/�, (3  &6����,�� �����;� ?��   

) α ≥ .05  .( 

()�;�� (���7�� (���7��  

H05 :;1� �"��  ��>�9�H ��;� �� 	�.��"�.� �'	 7�/�, (3 ������� &6�;� ?�,�� ����   

) α ≥ .05  .( 

()�)�� (���7�� (���7��  

H06: ��>�9�H ��;� �� 	1� �"�� ; ;� ���#��3 %���,� �'	 7�/�, ( &6���� ?�,�� ���

�;��)  α ≥ .05  .(  
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)1J6 ( ()����� �	��:  

 ���
 ���� ���	������
��� ��
 ���.���� ��	J���� ����:��� �(.�:  

()�����  (������ �	���� :(���,";� ���'.� ������ ���M���.  

(���'�� �	���� :%�.�� 	#J ��)2010 ( ����� 	#J 8��#� C��)2011(  

(��� �� �	���� :.1������� ���X.1�,���� (���,";� ���'.� ��'� ��  ��)���,	;� ���'.(  

������ �	����( :��,��)� 5�� ������ -� ��� �� !��" ����K� �9� �� ��������	,
� �.1�,���� 

 (3)�����,�;�,� ��#��%�9��� ,� ,�;����",� ��9�9 ��,� �.��"���,� ��#��;� %���,� (

���� (.1�� 	X� �#"� �����X)  ���,	;� ���' (;� ���'.� ��'� �� ��
 (��	)� (���,"

�̀ (3 0'�� ����� ���	��� ��.  

) 1J7 (()����� +�����:  

�� ���/�� (� �� !���� B>�,� � ������� P����� P�2��� ���	�.� %�", (,(.� ��
 �#'	� �
��:  

1. ;� ���'.� ��'� �� �IJ���� C.� ���	��� 	�9,2� (���,""HP��	������/�� 
��  (��	)� 

;� ���'�� ���M�� =� ��(���,".     

2. ���	��� �.�J&�	^ ;� ���' ��.1���� ���,	 ;� ���'.� ��'� �� �IJ��.�(��	)� (���," 

 ��� ��� �����J� 	�S #��
 K�	��, � (���,";� ���'.� ���'� �� &�	^ %�J, �� �/3

���	��� !�� ����� �X�� ����	,
�-�.  
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)1J8 ( ()����� :&	��$:  

�,� ���)1J1(  

  

  

 

��H���,�� ������ ��P� ����	� C.� �#��:) A��J�, 2009� T ���", 2009T  ���"���  ,

2008T �����, 2009 � T��$��J ,2006(� T ���	� (Jernberg, 2009).  

 ���� �� �� ���,	;� ���' �'	 �� � L��,�� 	�<,��� C.� ���	��� ������ ��,�� �         

�M�� (��	,
�-� L2���� �#��/� (,�� � %/,���� 	�<,��� C.� ��,�� ��
 T(���,";� ���'�� ��

)����	,
�-� ���� �� !��" ((� ����� �,� %6  �� ���2 (,�� : %�9��� ���#�� T�����,�;�

%���,�;� ���#�� �.��"���� T���",�-�� T��9�9 ��� T��� .�.  

 ر�� ا����ء 

  ا%$#��د"!
 

�! ا�*+*ل �()'م!*,-  
  

!.+*/(�  ا
   

!0�  ا1#-2
  
1�م(!���م4(ا�#�  )ا

  
�! ا%-#)'ام*,- 

60�#� ا��#7.8 ا

7.8#�� ! ا��;#:(اتا

أ�0�د ج*دة ا�)'م�ت 
 ا2�@#7و?.!
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)1-9( � (�?���.� +��#!��:  

��� 0�'�,� �	J ��� ������ ,��      ���.�9P���.�  P��>�	"H� a�'��� �26��� ��� 

(.� ��
 ���	���:  

1.��;��+(��	����8� :  � �� (���� (,�� �#�.� %�9��� �
�� HP����	,
�) martin &  todd 

2004:561 (-��
�J C.� 	3�,, (,�� ��� �� (� ����	,�).Rust.2003:38 &  kannan (

��-� ��� �� A	�R, P�'�C.� ����	,
� ���.���� ��"����
, C.� ������� ���� �� L��" �#� ��


�-� ��
�J�� 	�� ���,������ �� ��,�� %�J, (#3 ����	, ,��� �� �>�� ,��/,/ %�9�,

��� ��).����,2009,=91(  

6�?���0	;� ���'�� ���M� �#��/, (,�� ���� �� (�  (��	,
�-� �#�2�� (3 (��	)� (���,"

' P�9�9 � 	�#�".�;� ��� ����M� L2�� ���� � ��'� �� �IJ���� ��.1�� ����� ���,	

;� ���'��(��	,
�-� (���,".  

2.2�	���:���,	� ��
������ ���� )�� ���� ��� ������� ��",����� 	3� �>����� ���.����� �

 L� ������ 4�� 7���,, ���� �������&6���� ���2�,.) ��	���
� ,2006, =16 ( 

 �?���06� (��	,
�-� L2���� (3 ����	,
�-� ���� �� �� ���,	)� ���' 8�2�,� �� 7���, (� 

(��	,
�-� L2���� �� ���/��� ���� �� ?�,�� L� (���,";� ���'.�.  

3 .��;�� 2�	�(��	����.� +:(���� �#�   ���'�� ���M� �#��/, (,�� ����	,
�-� ���� ��

;��� ��� �� (��	)� (���," (��	,
�-� �#�2�� (3 =>�9 �� �� ��$9��� ,�2 ,���� Y

����,�� ����)� %6  �� ����	,
�-� ���� �� !��":   
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������,�; )Reliability. (���",�;� )Responsiveness(  %�9���)Access ( �.��"���

)Courtesy ( ��9�9 ��)privacy( -� 8��#��� ,�) Easy to use(.   
4  .����8�(�:  (� %� ��� ����
�H C�H ������ 	��� C.� L2���� /24  ���� (3 ���� /7  

 ��� a���)� (3 ������/��� �	������ 	����-� �>��: 8�2�,�  ��	,�

)��(����,���=��9,2008 ,=36( .  

6�?���0	(� � ;L2���� C.� ���,�;� ���'�� ���M�� (��	,
�-� (��	)� (���," %6  �� 

	3�, -� L2���� C.� ���� ��� ����.��������� >��� 0��9 %
J� (��	,
� /24 / ���� (3

/7 /a���)�� ���.  

5 .�	!	�� (�	*): -� L2��.� L�	��� %�9��� �� ���#�� Y�/,� �"���� ��� (��	,
�

L2��.� %�9��� ��	�� ) .A��J�,2009= 36( .  

6�?���0	 (� %�9�&6����  )���,	;� ���'(-� L2���� C.� ��� .� (��	,
� ���'�� ���M�� 

;����#�� 	��� (��	)� (���,".  

6.(�!	!;��:)�� � ,���� 	��J �� ��,���.�� C.� �C.� X�$���� 89  9��8,.)��(���� ,

���=��9,2008= 36(.  

 6�?���0	�,	3.� ��	��� �6�& )���,	;� ���' (�L2��.� #�� � &��1 -�(��	,
���M��  �

;� ���'��(��	)� (����"-� L2���� % �� �6���,��� ��
	��� &�	"H�  %6  �� (��	,
�

)pass word, user name(9�  ����,	� ���' %
� .   

7 .8�( ��):  (�� ��� �� �/� ���",� ����	,
�-����� ���.��&6 � �2�� ��3�$J L2�,� ��


� ��X�6� C.� �	������ &6���� ��	��$,� ����/��� ��	��%����� �#�2�,� (,��).����,2009, 

=95(.  
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6�?���0	� (-� L2���� !	��H (��	,
�;� ���'�� ���M�� (��	)� (���," ��	��� ��M� %
J� 

��3�$J� �2�� ��	�$�� 8����� 7�/�,� %����� ���  (3.  

8.(������: ��
, �� HL2���� (3 ��.����� ����",�(��	,
�-� �� �,, �. �2�� A�.��� ���� � �

��	>�:�� L2��.� ���� �"#.� (��	,
�-�. )����,2009 ,=94 (  

6�?���0	 (� ���� (.1��� ��,�;��IJ(3 #�� %���,�� ��� ��� ��  -� �6��	�������	,
� 

;� ���'�� ���M�� (��	,
�-� L2���� (3(��	)� (���," .  

9.�)8� (�	*)��� .���#�C.� 0$9,�� L2���� (��	,
�-�  , ���#��%�9���  � ����.��.

���.����, -� ��� �� �� ,�� (3 ���	����,
�����	, � ,��.� L2���� �������.)Sobh 2008: 

230( 6�?���0	 (� ��#��,�;� %����<.�� ��'� %6  �� ,��#�� �L2���� 0$9,  , ��,	,�

Y	#$�� ,��#���L2���� (3 ����	�� �� ,�� ��� ;� ���'.� (��	,
�-� L2�(��	)� (���,".  

10.����: 	��J ��  a��J-�� �	$�� B,���� �� ��� ���  C.� %�9�� _���� B,�� 7�$� �� 

,��2�,8.) Kotler 2003: 61( 

6�?���0	�J �� �� ���' 	; L2���� �#��/� (,�� ����	,
�-� ���� �� �� �'	��� ���,	

 ���'�� ���M�� (��	,
�-�;�(���," (��	)�.  

11.())]��� (���� 
���� "����8� : ���� ��	��,�;� ��9 J��� L,�,, ���M� (�

��	��H� (��� %6/,�� ���/,��� 7.�,, ����  �/,  ��.���.� ��	)� (3 � � �J��� :"��� �;��

 =� ��� ���� a��/�� (3.) 2	 (���,";� ���'�� ����27 ��� 2010(  

12 .�����1) � # # ��8�:( ����� ��� %9��� �/.� ���X (���,";� ���'�� ���M�� �

)2	 (���,";� ���'�� ����27���2010.(  
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13 .+Z�����:b��� 	���, �� ��	�:��� �� ����M��� �� ��
	J�� �� �... c�� �	,J, (,��

;� ���'�� ���� � (���," (���,";� ���'�� ����2 
��(��	;� .)���2 ���'�� �

2	 (���,";� 7 ��� 2010(  

14. "����3� 
���� 
� 2& � :  

7/�, TP���� ��161 ��	)� (3 (���,";� ���'�� 	�� C.� C'� �/�         �� 	�1
�� �#�6 

T�����	)� ���� %
 ���� (���,";� ���'�� % � �/3 T��:�"�-�  L�,"��� (3 c�	, �����

� ����� �����K, �3�/1����� %
� 8,	�	'� ���'�� ����K  	�
� ��,�� ���� 0�9� ��
 T%����

������� 	�3�, (3 ���M��� 8� �/, ���� 	����� -� (3 �#�-� (3� L�,"��� ��>3 �3�
� �����,"

;� ����,��;�� ����9,2�����,"  ���M��� 4�� �#.��, (,�� ����	�� %�� Y
�� 	�� ��� T�.��J��

3	�� T�/�	����� L �#.b��,, (,�� ����M���� ?�,��. ���� (���,";� ���'�� �.X� (�<, d�H� 

C.� ��:� �� (840)  �� 	1
�� T%�b�3 �	,J� A��)120 ( �,��	 ��'�/,� = J A��

���'�� ��  �����/,)(���,";� ���'.� (��	,
�-� L2����(T �;� ���'  ���,	/.� �� 

��M� ��� %9����;� ���'�� ��,"� (�)J����I� ( ���9�� ��
	J��� ����
��� ����M���

;� ���'.� ���'� �� %����(���,"  

        

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

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

)2J1 : (2�	��� �	*7�  
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)2J2 : (+��;�� �	*7�  

)2J3 : ((��	����.� +��;��  

)2J4 : ( 1����� ��  

)2J5 : (3�	 (� ���� (� )�� +)�����(� ��  

)2J6 : ( (� )�� +)����� 
� (����� ()����� /&- '��� �  

 

 

 

 

 

 

 

2J1 2�	���   

2J1J1�	��� �	*7�   *���-$	 2  

         (��,     !��"��  �� �3	�� ��	� 4 �       ��	�/� %6  �� B,���� �� ��� �� �� %���� �",���� �� 

,��2�,�8 ,             �.� ����� �� ���/, ��#� ,�� (,�� ��$�
�� ����, L�       &6����� 8.'�$� ���� C

Kumar,2006:2).(  
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���C ��"�� (Jain, 2006:1)"7ى           �� A6, �� A., � ! &6���� ,��,�, (���  C.

� ,���� ���.�,�� ��"��.  ���� �)Palmer.2009:536 (� 8�� 0.�9� 0�9)!��"�� ( L���

�� ,�;� 0.�9�� P�/��� �#�� 	b��� ��
 ��� T"���/��."   

     ��
  b	� A )���� ,2006, =32( ��"��!f�K� ���"� �#�� ���:�  �9  ���� ��� =>

, � (3 #H ���S	 a��J#,��2�, C�H %9, � &6����.  

           �(��,   !��"��-�   ;� �"�,� (�� ��/,     a������ A�
���� ���,�T �   ���
,    ����
�� 

   ����� Y���/�� 	������ ��$9����       g �	�3 ��� A�., ,�   	� � ���
�   �  g ����: 	�  

)	��,2010,=15(.   

          � ��"��!   (�6���&�� %���,�h�  ��
 &���   &6���� . �����) Internal( �� �"	� �� 

)external(T  �i��� -��,��� %
J� )� ��� � K� ���,�� %�
J�)�	9��,2007,=39(:.  

1  .L.��� :�����
�� ������� ��	����� �#,.1�� ���� ��	�S� .  

2.���"�	���  :������� ����.�,��� 	�	�/,��� 8�������� B��	��� �#,.1�� �������	�S� .  

3 .8�� �� :)� �#,.1�� ����3	9��� %����,��� K�� �� ��',,� %/���� ���� ��J�� ��' ���� 

 &6���� L3��� %1� ���X����.  

�         6� !��"�� & ��.��� �������.,� ��� ��  � %���,�;���
 8�� ��9/�� %����� 8�.��  

)(>���� ,4���2� ,2008 ,=29.(  

         ��$,��� ����,�� ?�� ��� �./,,� 	�<,, �#,����� ��� �� !��" �H           ���� �� ��/� ��� 

 ��� �� (/.,��,       	�#� 	���,� ��$X���� :�$�,� ��� �� !��" ��2�	� P��" #��� �� ����� �� #,

�#",     	�#�"�� A�/1,� �.�,�             (�3 !���".� 	/,��� ?�,��� C.� �X3���.� ?	 � �#" ��

���� ��) .	��'��,2008,=21(  
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         ?	� (Lovelock & Wright, 1999:20) b�K� !��"��  �#//�,  (,�� �'	�� �"	�

#,��2�,� #,��S	� #,�"�� ���., %6  �� &6��.� ��� �� .  

�� �� 8�� 0'�����    ����, ��9,� !��".� A�	�, TL��"�� 8�.� 7$ ��
 �f� �"�� ; 8� 7�$,

�$�
 C.���#���2 )��"� ,2007=15(.  

 �3	����"��  !)� ����"�� %�2 ���
�	����"�� ��'� !j�K� ���"� �#� =>�9 ��� ���:��� �� 

��., C.� !	��/�� ��� �� �� B,��.���
.#,���� ��"��  �(Carpenter, et al, 1996) .  

 ��� �2�)8
��	� ,2006 ,=17 (   ��7���,�� %�"	��	X�� ��".� !#"� %6  �� � 	X� 

� �� 4�'	� �.#,���� 	X��  ��� (3 B,�����",����!��"�� C�H  ���" ��   ���� �� �/����

 ��$9���.��	������ � ���'����.   

M,� 	1���� �� C.� �.��� "� (3 !��"��, �� (�� T��X��.� ���3��, ���
� &���� �.�

)	��'��, 2008, =501 (R, � !��"��3��3	, P��	��, � P�� H (� ����8� %��� ; �:,� 	�	�,�; 

�#��"� � ��X���� .)��������, 2006, =32((��  7���� %�J� �#$� $�X� �#��
 ��� �� 

 A>�X�H-� 4	����,�� ���.����T) �	
���,2002,=366 ( %�� ��"�,�	,�� ����� �#� &6��.

��3 ���X����� �� �#,�",�� !��" �� ����,�, (,�� ��X���� ���� 7�/�, C.� %��, !��"

 %
 �� P������2 ���M�� ��X���� �� (��� ���� ������/�� ����M����� �:,�;� 7�/�, 1 T�#,��� 

	� .� 8'	�, �2 ����  �� ��",��� 8��� ,�� &�	" �� %����� ��9� 		' . 7�/�, ���
�

�.� �������� ��3������������� 7���)� (3 �2 k��� C.� %�9 . ����, (#3 %����� ����� ���

��
�� ����  %'3� ��/, %6  �� �	�",�� Z<�� �� 8,���� (3 . �9��� A���
, �	� ��

 ��:, !��"�� �l3 �/�� ��H (,�� ��2����,A���
,�� %/,� ,���	)� ��:,�) ��2, 2005, =18  .(  
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  %6  ��;������ 5�	�,�7� X�6� Ki� (3 7$,, A�	��,�� X�� H� ���� ��	��Ki���"�� ! 

'�	 ��
� ���� �.#,���� ��"�� a��JH (��,P�� ��� �� �� � ��.��� � 7�$� �� 73��� ?�,���

2 ��
, (,�� �,��2�,8�	�", C�H P����,�� 8��� ���
, �� � 8,���2� 8,�	.  

 

)2J1J2(:  �	*7�(��;�� 2�	�   

       R, � ��          �#�J ;� �#,�M	 ;� �#��� �
�� ; L3��� ��� ��",�� ���� �,  ����9 (��� ���

����,	���� /� �����2 ���#,��" YT �!��"���� ��  ����� %�)� ��� ���$�� !��"��  (��1��� !��"��

��$�X��� .    )� ����,�� (��, ���$�� !��"��3     ���$�� %>����� �� ,�� �� �",���� &�� )"����
,���� (

     ���� �� ��/, (3 ��������,      -�� ���.���� (#3 ��$�X��� !��"�� ���      %��2 �� L�,, (,�� ��&�	"

��$,�� ��� ��� �� ��/, (3 ��.�������$,����� ��� �� �/� ��� %).��4	�J, 2004, =65( 

�i	�A )Bank, 2000:24(� ��� �� !��" K B,���� !	�2 �#�)�.�����  ��  ( 7�/�, C.�

-� a��J��"���A���
,�� %2K� %����� ���S	�   

�?	�) Parasurman, et al, 1988:45 (�K(3 ��� �� !��" � )� ��	",�� C.� ��,�, Y��

�	�/� ���:.� ������� P��	�", L�8�/�����  �#��J� ����  L� %���,�� (3.  

�� ���)Brown, 1991:1 (��� ��� �� !��" �) ������, ��9����.� 	�S �#� ,����# , A., 

g = J ��	  , ���	 g �2�.   

 ����)Palmer.2009:538 (� �� !��"� (�� ��� �� &�3��&6���� ���.�,�
�� T C/�, 

��, (3 �.
J��������� � �.,���.�,��� ,���� ���<3 � !	�.� %�"� !��"�� �/,� #$�� �.#� 	 

 �'�	���� !��"�� ?�,�� %�9�,� &6���� ���.�,��1
� ��9�.� �� ��� 	�8  (3L.���, 

���<.� ������ !	
3 ��� �� !��"3, L.��� �� 5�/��� C.�, L��,� ���� �� !��" A�	�, ����9 
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 =>�9 �� ���#� !:����� !��"� �1����� ��$�	�,�� �����S %��,� ������� L.��� C�H P����2 

 C�H ���� ��� ��	��,�"	����P��� .� (.�$�� &��)� 7���, �"	��  ���2�,�� L� �

)	���,1999,=337 (2	 %
J���)1�1(���� �� !��" �#$� ����  

)2	 %
J2�1(  

���� �� !��" �#$� 

  

  

 

  

 

 	�9���):5��,	���,1999��3	9��� ���� �� 7���,  =338( 

  

2J1J3 2�	��� �	#� �����.  

       i�H	��,.� %�: ��� L'  !��"�� �#$� (3 �:�� ������� %X� ��3����� ��� 	��, %��	� 

  �.�	��� ���
 !��"�� C��)� (3     	J� L��,�� �	/�� C�H %>���     ��	J��� �	/�� �H   :�
	,�� ��
 

   � ��$9����� C.� �#�3 � ���� ����:6�      ���
� B,���� L�9�  �   Y��/�� ���� Z��,$,��   :���,� 

   !��"�� ��",����  ��>�	���� )������,2006,=29(  T  1 �1�� �.�	������    ��' �.�	� C��,�

����	J� �� ��,��� !��"��C�H   ������ T('���� �	/�� ��
�:�
	,��   %����� ��"�� C.�

� ��9,B,���� � =�$�� ���.����",��.� ������.  

 ج*دة ا�)'م!

�ت ا�0G*ن �()'م!  )ا�1F*ة( ا�1*دة م;#*ى�H*داء إ تK�دراآ�ت ا�0G*ن 
M)�F� ا
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 ����1��1�� 8.�	���  �.�	� (��" ,K!��"�� ��
 " ������  �� ��,���������,���	J��� �	/��  

 �HM�� !��"�� ���9�������X����  !��"�� ���9� ��� ����� !	��H ���M�� ����� �#.�
K� 

 C.� �$., ��� �����"���� ��2;� ��� !��"�� 7���, 0�9�� ��X���� ��  �� �:",� ; �&:"

������)� Y�	.  P�	� ������	�� �.�	��� -�� C��,�� !��".� ��"�,�	,�;� !	����,�� C�H ��,2� 

(�����,:�
	,�� ,� #� �,��S	� %����� ��"�� C.� 8 T��2�,���.�	��� 4�� (3� �  ��,�;� 	�9

!��"���  %����� 	�X�� ����X���� 	�X�� �� �/3 Y�� �.  

)2J1J4 ($2�	��� 4��-   

 ���$,���� �'	 7�/�,� %���� ��/,H C�H !��"�� A�#,         ����
 &����. ��� ��� "	� � ��

 ���'���� �#"��� �2��� 	�9, �A���
,,) ���K� ,1999 , =103( %6  �� ������ (,�� 	�

�X���� �S	,��#�.� �X3����� (3 ,� � ,  !��"�� ����,�)� �� ��.&��   	���,� ����",��T 

 A��9, �
���� !��"�� A���H ��>3 Y�  C��(:  

1.L�,"���� 7���)� ��',, !��"  )�� !��"����"	� (.  

2." &6���� ��"��� 7.�,, !��� ��3����� .  

3.� ���.���� !��" �#�3 ��.��$�� 7�/�,.  

4.%6  �� (. ���� &��)� !��"  ���",�� ��"	� �� ��	�<,.� ��X����.  

5.!��" � &���� ��.����#�� 	��V� (,�� �� ��	�2� ��	�#�(3 :3��� %���� �>��.  

  

2 J2  �	*7���;�� +  

2J2J1*���-$ 	 +��;�� �	*7�:  
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���   �� %��,��   �� %
 ���� ,  &�'�� %�<J, %1� ,� ����	.� a��,�;� ,�   C.� ���,�� A,��#�� ,

 !	����� ��
	� ,  �26��� ����9� ������� ,      ���
��� A��X�,.� Y��6��� %��	H�, �   ��.�,��

  ��	�,���  ��',, ?	 �̀ ����    ������.� ����2   ,   	��9,��� �,
�� L��� :
�	�� ,A9�/���� ,

 ��� ��� ��	���;�;�9, � ��	�S.(Lovelock, 2001, p.3)   

     ��/, ��9��  ��� ���� �� �� 	�1
�� 	9����/3�	� ����� �������� ���"����
, %1�   

   !	�	' L� ��	�S� �;g��    ��"�   %��$,�   ��� �� �/�        ����� ����:� ���
�� &6���� L�

)��(����9 ,A��� ,2010 ,=22(.  

           ��
 �"�� 8��    � ��,�, ; ����     L.� C.   %1� �����    ���	��-� ���� �� ��	�J�,�;� ,

��������! ,� %�$�)� ����	 ��	�S�  .L��,� �  ��� �� ���� �   �#9>�9  ����� �     �.#,��, (�#3

 ��,�-� �2� Y$��)(��:��,2010,=270(.   

      �  ��� ��"� ��J� � � �$�� ��  A	� �#��/�  	 g         �#�� B,�� ;� ����.� 	�S P����� ��
,� 

� � �� � ��
.H  �#"�,���          Y���.� ���� B,��� P���,	� ��
� �2 �#���/, �     ���
� ; �) 	��'��� ,

2008 ,=20(T � ��� ��            �� !	�J��� ��9 J 7	�� �/, ����.� 	�S ����J� P�'��   	��S

�1����� ��"����
,�� ����)�� !	J���.) �����9�( , �A��� ,2010, =22.(  

����� (lovelock, 2004, p.9)  �i� �� ��� �� %�3 �/� &���  ��A	�	 g    	��S (��� 

����.�. ����� (kasper, 2006, p.57) %��$,� ����,� ,, ��� �� ��  � &6���� ��� 	J���

��.�����.  

Hi�   ��J� %1�, ���� �� P� �           �3��� %��$, ��.�� %6  �� ���� Y��.� 	�S &��� �H    ����., C��

 &6���� ���2�,T     /� ��.���� 4�� ��
, �2� �	,�      Y���.� ���� B,���   ;�   ��#�� B,���  ���
.� 
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&(J)	��'��,2008,=21(.  ����� (Dee, 2009, p.41) �i� �#$� ��� �� 5	,$� ��� ,� 

%6  �� 4����,����,�� 	��)�   :  

1.��� �� �/�  �.�,� �/� ������ ,��/��� �� .  

2.�� �"��&6��� � a���� ���  %1�)�.�,.� ,�����.� ,6�.�� ,	$�.�....c��.(  

3.�� �#�.� %9�� (,�� L3������������ �2���� ��
, ���� &6��.  

4. 	�3�,�� �� ��"�	�� ���<,����� �� 	���, (3 �#�� !��$,�6� &6��.  

5.�� �� ��/, C.� ��.����� ��	�,&�� )� ��",� ��. 

 

 

 

2J2J2  A?!; +��;��:  

     �.�6��� A9,� (�� �� B,���� ��
 i�H����        �����9� ��� �� ����� �� �/� %93 ����9�

/,�J ��
.� C.� �	,J��� %�9� ��� ��: ��� ���S� %����� %�2 �� �#,�"	 � �&( �#,.�" 

������� L.��� �� A., ,.)��	��' ,2008 ,=22 .(  

��	�1
 ?	, ������)�� ����	��� ��  ���� .� ��  =>�9  (.� ��
 �#'	� �
�� :  
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1.)	������(� :$9� ��� �� �/� C.� ��9�� �� %�", �$9�� 4����# ��.��� �� Y
��� C.� 

     ������,� �#$9� �
�� (,��� �#'	� &��1 ,        ��� �� ��/, L��,�� ; %����� �� ��
  ��  �� �#,�����

�#����,�� %�2 �#,�	", �� �#9�3T ���� �^ (3 �.#,�,� B,�,� .(Kasper, 2006, p.58) .  

2. F����� ��� "� ��;�� +) +��;���:(    ��9�� �� H       ���/, �/�	� (3 �����2 	����� ��"�

    ���� %���.� ��� ��      �� !	�#� C.� ��,�, �#�)�  ��.�� !&�$
 � �#��/�  ,  ��
��  ���:�  �#����/,

).(��:�� ,2010 ,=274(  

3.(�?�7�� :       �� (3 L.��� �� ���� �� A., ,H��
��� �#��: ,  ,     ������ B,��� L��,�� ��� ��	

   ��: ���� X�$,�;��  	,3 (3 8���! �/�; .        �� �� B,��� 	3�,, ; ��� �� Y
��� C.����   ��9	3 

;� #� X�$,��     L�� �#�
�� ; P����9 ����,�� �.�	 C.� ���/� 5	�, (,�� ��	���� �
	J3 � ��/� �

 �	"��H����,�� ������ !	>���� a62 .(Palmer, 2009:53,54)   

4.(������ ����� ��� :Hi� ������� L.���� ��	�/� ���� �� �#� :��,, ��9�  %1�� ��
.��� %�/,�� ��   

            L��,��� %��
 %
J� ��.��� � ,�� �� �	,J�.� �
�� ������� L.�.� �������3,: ��   ��#���� �#

  P�/�;�  ���  ��� �     
6#,�� �"� %� �#�:  �
�� 63     ��,�-� �2� Y$�� �#.) (�����9 , 8����	 ,

2010 ,=41(  

5. (��'����)�!7�8� ��� :( ���:6,��� (���� �/� ��� %9$�� �� �/.,�� ��� �� �#�H H L.��� �

 �2��� Y$�� �.#,�,� a��,� B,�, ���� �� ��� �.#,�, 1  a��,� B,�, (3  �	�J� �� 8�.� %�����3

H �"�� ; ����� 	�J�� =2 ���  ��/, ��9�� ��3 �;�� !�� (3 ���� �� ��,� ����9 (3 ���

�26���.)��	��' ,2008 ,=24�25.(  

2J2J3$ ��;�� 2�	� �� +  
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	� ���� ��	 ^� ���	��)Parasurman, et al, 1985:41,50 ( ��� �� !��"� ����� !	J�

 ���� �� a��2 (3�#��'�, �
��(.� ��
 :  

1 .(�����8�)Reliability  ( C.� ��� �� �/� !	�2 (���� (,�� ��� �� &�� �#� ��	��  ��" 

   ��9��� �2��� �� ����� , L2�,� %�����3 ��  ��/,   ��8 ��      &��)�� ��2���� ����    ����������. 

)��	��',2008,=510(  

2.(�,��!���)Credibility  (�� !	�2�/� ��� �� 	�3�, C.� �/1�� &6��.�.�",� #/1�� �� �� 

��    ��� �� C.� %�9�
   L2�,� ��,     L,�, L�     ��� �� �/�����3	�� � �2��.�� 7�9���).(����9, 

� A��� 2010, =92,93(  

3.( ��)8�)Responsiveness  (    ������� L�	�� %
J�� ���",�6� ����,�;�� !	�/�� (�

 C.� �#�2�,� ��
 ���:����9�/�� 	�S ��
, �).��(��:,2010,=281(  

4. �	!	�� )Accessible ((��H ���#�� ��� �� C.� %�9��� ����
� ��� �, ����, (3 ���

�������,�� �.>�)� �� ���"-� ) Kasper, 2006: 190,( :  

• � %����� ��	� ���� �2��� (3 	3�,, ��� �� %�  

• 	3�,� ��� �� %�!�S	� ���� ��
��� (3 8� %�����   

•  %��.��� ��� ���,� ��� ���   

• � ��� �� (/., ��
�� %�9��� %#��� �� %�  

•  �� 
� %�9�.� %����� ��,�� �2��� �� C.��  

5.6#���(�/(������ )Courtesy (� ��i���$,����  �#�8)�� ��$�
��   ���,� ����� ��.�8  ��/� 

  ���/, ��� ��� ��8 �#� 4 �� �� 8. )�3   ������ ���.
��� A��.�� ��.� ,     L�2� �#� ������ �.�������

,� ��$,���� Y$� (3 	��
M��/, C.� 	18��� �� !��"� ).��(����9, �A���,2010,=92(  
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6.2������  )Competence ( !	��"� !&�$
� 7.�,, (�����>�/�� ��� �� ��� �� #���/, C.� 

          �� ��/�� �� #�
�, (,�� �3	����� ��"�,�,�;�� ��.�.�,�� ��	�/��� ��	�#���K   %
J���� �	���

�)  %1�,3 !	� %�) ��� �� �/� L� %���,�� ���� (3�li���� %����� P!".� �� K HC�  ����#J 	�3�,

� !	� ���.��� ����#J��.)	��',2008,=511(  

7.3� 
9�) Security(  ��� �� �/� L� %���,�� (3 ������ ��/� %
J� ���)� 	3�, , �� ���)�3

                 ���� .� #���9� ���� &6���.� �������/�� ������.� �3��';l� ��
J�� �� 	� �� %�./,. 

)Lovelock,2006,p40 (  

8.�!�8�) Communication((��   ��/� ��� ��3�
 %�9,� ���  	�3�,� %��$,�� ��9� 

0�,R, &6����� ��� ��     �#>�	g a������� �����.���� %�/�� #�� %��$,.� %�"���.) Love 

lock,2006,p409(  

9 .(�)	����� )Tangibles(            ��9� J�� ��������� �������� 7�3�	��� 	#X� (3 %1�,, (��

��:, C.� 	1M, (,�� �6�#�,���,� ��� �� �' ���2 �#� A�H !��" �/, C.� 	1M, (#3 ��� ��3�'

��� �� � ��"��$,���� 	X� �#).Kasper, 2006, p189(  

10.������2  _�*�)��� �*� ��� )Understanding ( 	������ ��� 	�J��H  ��/� !	��2 ?�� C� 

        �������� ����	��� ����:,� &6���� ��"��,�� �/,� ����, C.� ��� ��.�1� ��� % ,   �2��� �� 


  "�,�� ���� �#"���8        � �#
	��� %����� ��"�� C.� A	�,� C,� ��� �� �/� ,   �#$, ?��� ��

,.
J� L� �$���,� %����� 	��J�� ��� �� �/�8) .��	��',2008,=511(  

2J2J4+��;�� 2�	� F�, :&��  .  

b�� ���� �� !��" Y��/�         �)������ ,2006 ,=96( �H  ���� ��, (,�� �;������ :	

%�"��� ��� (3 �2 �� #� �(Berry,et al,1963)�  (,�� #,���	� %6  �� �� ���� �� �	$�
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)� B>�,���;� 7�,�, (,�� ������,�,O�� C.� ��1����� &;M� :
	�� .��2 ��� �� !��" � Y��/.� 

��� .� ������ ����� ���S S	 �#�  .  

�, C�H ��1����� %9�, ������� �� !��" �/,� ��"���� ��� ��� �� a�� ��� %���,.� ��.��2 

�#,��" �/, ��	���.)������,2007,=73 (�����,�� ��"������ �� "� C�H ��� �� !�"$�� 

�
	���� � ��2�,��� ��� ��,&6���� %�2 ��.  

(.� ��
 ��"����� �	J �
���:  

 �	3� :&	����$��%������� +�	�7�� :&	.  

�� �2 �)6��, 1998, =360 (� ��� i������)�R2   �� �(Parasurman, et al, 2009)    

(3   �������1��     ��	J��� �	/�� ��   ���"$�� ������ 8�.� 7.��̀� ,  ��Servqual) (   ���� ��,���

   C�H �������"�       ���:�� 8�2�,� �� ��� !�"$�� ��   ��� ��   �#�� P6�3 �/���� , ��'�,��   ���� 

�����)�Y�  (� ���"3 :  

1.    ��	�H� ���:�� ���2�, ��� !�"$�� -� !	�� ,       ����� ��3	�� #�� !	��-� (3 ��.����� �/,�� �/3

                P�$., � P�>�J ���2�,� �2 &6���� i�� ��� (3 ��� ��/, (3 ��	�,��� ����  �� &6���� L2�,�

P����,).Palmer.2009:549(  

2.    ��� �� !��" =>�9  ��� !�"$����/3 (��,�� �#9>�9  ��� �� ���1&��/,  K��  ���� �#� 

(�3 �� �	J�) .(����9��,A����,2010,=101(  

3.               :��"�H C.� !	�/�� �� (��,� �#� (.�$�� &��)�� ���'���� ��� �� ��$9��� ��� !�"$��

!������ ��$9������ ��� ��).������,2007,=73(  
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4.     ���/��� ��� ��� 8�"�	��� ��� �� ��� !�"$�� ,,,�        %6�  �� !������ ������� ����,�� (3 %1�

            ����.���� ���� ��� 7���,�� (3 A�' ��"�� ���� ��� .� (.�$�� &��)�� ��"��	,�� ��J�)�

���� �� ���M�.� ("	� �� 7���,���) .��(����9,A����,2010,=101(  

5.     �
	���� ��� ��� ��2�,��� ��� �� ��� !�"$�� ,    !��"3 ��"�,� !��"$�� 4�� ���,�   ?���H �

 �/����� ���"$�� . l3 ���               C��H C�2	, ; P6��3 ��.�$�� ��� �� &6���� �#� �	�� (,�� �/�	��� �

�,����)� #,��2 .)Palmer.2009:550(  

  

$̀ "�@�� :&	�����	#��� +�	�7�� :&	��  

 ��� Y���)� �� P��	��" A., � ; �����)�7����� ����� , ��� A	�V��)� ��� �����

)ServPerf(, %6  	#X �2�1992 �� %
 �#� �2 (,�� ����	�.� �"�,� )Taylor et 

Cronin( ,�� K, ��� %6  �� !��"�� )� &��W� %����� ��	�l� ��,	� P����",� P���#$� �����

���/��� ��� .� (.�$��. )6��,1998,=362 (  

��� ��
 )Lovelok,2006,p411,412 (���"3 Y�  �� P;�� ���"3 L�� �#��/� (,�� 

-�(.� ��
 ���./,�� �����:  

1.�3	���� !�"3)The Knowledge Gap (;� %1�,� ���� �� ��:� �/,�� �� ��� A6, � 

��.�$�� 8,��2�,� 8,�"��� 8�.� %9� ��$,����.  

2. �����/�� 	������� !�"3)The Standards Gap (� %1�,; ���2�,� !�	�-� ��	�H ��� A6, 

��� ���:����� �� �.�,� !��,���� !��"�� 	���.  

3.�.�,�� !�"3)The Delivery Gap( ��� �� �.�,� !������ 	������� ��� A6, ;� %1�, 

	������� 4�� ��' ��� �� :#"�� (.�$�� &��)��.  
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4.;� !�"3��. ���� �;�9, )Internal Communications Gap(  ��� �� A6, ;� %1�, 

 ��X���� �6�H ��.�$�� ���� �� %�� ��:#"��� 4�/,�� �� ���� �#,���  �� ���� ��.  

5. ��	�-� !�"3)The Perceptions Gap(
	�� ��� P6�3 .�V� �� ��� A6, ;� %1�, 8 

�2�� ��� �� ����� �/, C.� �>��:�� !	�2 �� �� B,�� ���� �>��:��.  

6.	��$,�� !�"3)Interpretation Gap( ;� %1�,�  %�2 ��:#"��� %�2 �� ������ ��� A6,

�#� �>��:�� ��	�H� ��� �� �.�,.  

7.��� �� !�"3)The Service Gap(;� %1�,�  &6���� 8�.� %9�� �� L2�,� �� ��� A6, 

H���.,���� ��� .� #
�	�.  

��:�� ��� �� ��"	�  ���"3 %1�, �������� �������� ���� ��� C��)� !�"$�� i�� X�6� �

��X�����, ��	��-�� A>�X��� ��� �� ��. �� ���"3 %1�, ����	��� �1��1��� ����1�� ���"$�� ���

��X���� (3.  

  

2 J3.� (��;�� (��	����   

2J3J1.� (��;�� �	*7�  (��	����:  

       ����,   -� ��� ��   ��  ��/, C.� ����	,
���      ��
��J� %>��� 	�� H    %�1� �����	,
�

-�  ��	,�) .��  ��,2009 =89(  ?	��  )Rowley,2006:88 (    %���� �#�� C.�,,   	��� 

�;�9,;�� ����.���� ��"����
,.  

?	�� )Evanschitzky,2007:16 (      P����	,
�H �#��9�H �
�� (,�� ���� �� �#�� C.� ,  �����

      �9�, �� ����	)� !���:� A���
,�� %�./, %6  �� ���3��, ���:�� ��� �� �/�� %����� ��:, 	
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��2��).Kasper. 2006: 324 ( �����)!	�3���, 2009, =147(   P�����" %,�, ���� �� ��

       ��	,�-� �
�J C.� ����	,
�-� %���)� "� �� P�	��
 ,      �� ��	,�-� ��9,2� �� %�/�� �
���

������ !	�9� ����  ��9,2�.  

�����  )Pavlichev & Garson, 2004:169 (   ��� �����	,
�-� ����� �� ��� ��  P�����

  ����
����) -� ����
�������	,
� (   )� %���, !	�	'� ����     �����
��� L� ����M���� ��	3

  .� %�9��� 5�	S)     %2� A���
,� �2�� �#"� ���� �� C . � A�'��   ����� �� %�J, �2 P�'�

��	,�)� 	�� ,� �� %
� ����	,
�-� !	�",�� ����	,
�-�.  

�2 �2� )Nazariah & Rais,2003:76 (� ����	,
�-� ���� ��  ���	� C��H ��	��, ���� 

����,��: 

1.             (���,�	 %
J� ����M���� ��	3)� L��" �#"�,�� (,�� ���� �� (��  ��,���.���� ���� ��

      4	��,� ��"����
, C�H ��,�, ;�      � (��� !��"�� ����� ��,�, ���� ��    ����� �� a����� ����

 ����	,
�-�.  

2.  �� ����	,
�-� ���� ��             ����� �� ��� C�.�� ��,�, ����� ��,�, (,�� ���� �� (�� ��.��$,

      � ����	,
�-� ���� �� ��� ��	, (�� ��,���.����   ���� ��       �� A�X�, �.� �>��, %1� ����./,��

 ,� �
�� (��	,
�-� L2���� �� 4	��,��- P����./, �#./��� %��
��.���.  

3.    ���� ���� ����	,
�-� �6������ ����            ����� �� ��� C�.�� ��,�, ���� C�H ��,�� ?�,

   	�2 C�H� ��.��$,�� ����	,
�-�      - (�$
, ����� !��"� ��"����
, ��      %
J�� �6������� &�	�"

P����	,
�H ��	��� �>�	'�� L3� %1� ����	,
�H ���
� ��' (��	,
�H.  
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4.        %/,�, ?�,���� ��� (3� �.��
,��� ����	,
�-� ���� ��  �� ���� �� 8�3  -� ?�,����   (���.2

           ����
���� ����M���� ��	3)� ��� ����	,
�-� ���� �� ��
,� ����� ����  0�9,� ��  P�'�

 ����
��� ���.  

  

2J3J2 (��;�� 2�	� (��	�   

    ��������� !:��#"� �����6� '��, ������	,
�H �
���J (��� ����	,�-�)Computer (

��
�J���)Networks (    	J,����� 5�� �#'�� L� ���,	���       C.� %��,� ����� &�"	� %
 (3 !

 ������ 	��� ,     ���� �� �� !	��
 ����"�� ���� ,���� ��:,� ,      �� ������� (3 �#�.� 7.��̀ �2�

 �
�J���������) International Network ( ��� ��� ?	" 1�    C��H C������ ���� 	�9, 

 ��	,�-�)Internet) . (!	�3���, 2009, =17(  

 ��	,�-� �
�J ��,����� �� ��"�,�H ����,� ������� !	� )� ������� (3 ��� 	��, ��, 

���� �� ��/, (3 (���� ���"
 ��	,�-� L� (��,�	 %
J�� P����� %���,� ���3 , ��������

����./,�� �/�	���� ���� �� ��/, ��3	�� ; �2 �����/�� 5���).Palmer.2009:249(   

��
 :
	  )Michael,et al,.p9,10 ( �� C.� ����.� %�9���� L.��� �� ���� �� (3 ���,�� 

C�H-� ���
� ��9,�� !���	� ) L�:�,�� ��$�
� ��,�i�)� (3 ����� !��" (��, �������� &��,       

� (3 ��	��,�� ��
���� ����.���� ��X� ,	���;� %2K� ��",���� 	�3�,�.  

  

2J4J2��;�� A?!; (� .��	����(  

�� 9  �� !��" =>�����	,
�-� ���� ��) -� L2����(��	,
� ((.� ��: )���� T(=��9� T

=36� 37( .  
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1. ���;�)8� (�	*) : %�9���� �6������ %��,
�� ���.��� ��/,� L2���� 0$9, ���#� 

����.�,.�.  

2 .+�������	 +�	����� B	�	:  !��"�� !������� ��J�J�� %�� ����.���� ���,
 ��'�

%���.��J�  ��'�� (� . 

3. (�,	@	���:) sever :( H��?-� L2��� ��#��� ���:���  (�� ��	,�H��� ����
��9��� %8 C.� 

  ������ 	���)24���� (3 ����  (7 �)� (3 �� ���  a���	������ �>��: ��2�,� ���� 

��	,�;�. 

4. (�7!�� ����� (��): ��� ��� %���,�� �2�� ��9/���2, ���� � L2���� ���$9 �2	<,�

�� ���� �#�.��, ,� C,� ��9�� ��$.�� ��
	���� �����	��� 	�9�� ��� (3 ���, C.� ��

 ���9�� ��
, �� �"� (,�� ��	3	���� ���� ��� ,���� 	�9�� ���� "�� ��$.��� "�

����� ��	� C.� ���
�. 

5. (������ ���0 +,	 : 	��2 �.#,���� ��
� �� �"� P� C.�H���� ��,�-� C.� �6� (3 ��	,�

>6� �2�,3 /3� L2���� &��� %6  �� �.#,���� �2� C.� X3��, L2����� 5��P� �6�9$,� 

�/����� ���.���� ���	,J���� �.#,���. 

6. >,	��� (���� : � �/���,� ��$9�� ���, %�� ���,�� �����	�� ���, %� 

7. 
�3�	 (�!	!;�� : � ,���� 	�J� %�)�� ����.���� C.� �� C/�,� %�� �  ����.����

� �9�  ��9 J�� 

8 .+������ (�,	@	�  :  ,� �� ���H-� 	�� %���,�� &�	" �2� ����� ��	,�0	%�� B,���� 

3 ���:.�l-� ��.�� �X$,�� B,���� C/�� ��� ������ (3 ��
, �� �"� %��	P� ��� !��"� 

;��.�� ���
 ��
, �� �"�� 6,�&�� )� �� ���� � ���^ L3��� �.  
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2J3J3$ (��;�� 2�	� ��  .��	�����(.  

           !��" Y��/� 	���, ������� ��(Serqual)    ��4NHParasurman , et al. ,  

1985,1991)(��,�� ���� ��
 ���:,�  �/3 ��� �� !��" (3 ���� 	�1���� �  (Servqual) 

 , ����V&���4� ���/� ��� P���	/, ���'�P�J�/�  ����./,�� ���� .� ������� ��� �� !��" Y��2 %�� 

 ���� ?�H �� ��� 	�#X C�����	���-� ��� �� !��" %�� ����	,
�, V� �2� ��%����   ��

4NHZeithaml)  Parasurman & ( 6م(Zenkhan)  ��2002 ��"�-  !��" Y��/� �����

 ��� -���	,�(e-servqual) J� �2� -� ��� �� !��" Y��/� ����� %�, C.� ����	,
� ����

(�� 	9���) :�����,�;� ,�%�9��� ,� %���,�;� ���#� ,� ��9 J�� ,� ���)� ,���2��9���T 

���",�;�� ( ��/, �� �#2�/,J� , (,��������./,�� ��� �� !��" �����. )A��J� ,2009 , =

25(.  

2	 %��"���)2�1 (� 5�� C�H 	�J� (,�� ����	�������� ��	,2P� ���� �� !��" Y��/� 

����	,
�-�����./,�� ���� ��� .  

 %��" 2	)2�1(    
$�������� (��;�� 2�	� �� (.�	  (��	����  

3���  
2�	� ��;��+ 

.���	����(  

��;�� 2�	� +

(�������� 
L� �� 

 �����,�;�(Reliability) �� �� 

Parasuraman,  et    al.,(1985)Zeithaml  
el  al.,(1988,2002)Yang and fang 

(2004)Liu and Arentt (2000)Riel et al. 

(2001) 

-����",�  
(Responsiveness) 

�� �� 
Parasuraman et al.,(1985)Zeithaml el 

al.,(1988,2002)Kaynama and Black 

(2000)Delone and Mclean (2003) 
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Yang and fang (2004)   Arnet (2000) 
Riel et al. (2001) 

!	��"�� (Competence) ; �� Parasuraman et al.,(1985) 

%�9��� (Accessibility)  �� �� Parasuraman et al.,(1985) 
Kaynama and Black (2000) 

�.��"��� (Courtesy)   ; �� Parasuraman et al.,(1985) 

%�9,;� (competence)   ; �� Parasuraman et al.,(1985) 

��2��9��� (Credibility) �� �� Parasuraman et al.,(1985) 

���;� (Security)  �� �� Parasuraman et al.,(1985) 

%����� #3 (Understanding)   ; �� Parasuraman et al.,(1985) 

�����.��� (Tangibles)  ; �� 
Parasuraman et  al.,(1985) 

Zeithaml el al.,(1988) 

?�,���� (Content)   ; �� Kaynama and Black (2000) 

 ���#�%���,�;�  

(Easy of use) 

�� �� Yang and fang (2004) 

��2�,�� (Timeliness)   ; �� Zeithaml el al.,(2002) 

!&�$
�� (Efficiency)  �� ; Zeithaml el al.,(2002) 

��9�9 �� (Privacy)  �� ; Zeithaml el al.,(2002) 

0$9,�� (Navigation)  �� ; Kaynama and Black (2000) 

��9,��$9�� (Page 

desing)    
�� ; Kaynama and Black (2000) 

 ���'��(Assurance)      �� �� 
Zeithaml el al.(1988)Delone and 

Mclean (2003)Arnet (2000) Riel et al. 

(2001) 

A���,��/�.��"���  

(Empathy) 

�� 
��  

 

Zeithaml el al.,(1988)Delone and 

Mclean (2003)Arnet (2000) 

Source:  Nosrati, 2008:41, 42)(  

��"�� %6  ��2	 %)2�1 ( �� ,�� , 8�� ���,)12( ���P� ����	,
�-� ���� �� !��" Y��/� 

�� ��� %�"��� ��� (3 ��1����� %�2 ���- %���� -� ���� �� !��" Y��/� Y��/� ��"� ����	,
�

�� C.�,1985) Parasuraman, et al(�/� ����� ���  �� ,�� ��6  �� ,�  !��" Y�
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 (�� ����	,
�-� ���� �������,�;� ,�",�;���� ,%�9���� ,�.��"���� ,���)��,    أ��ف1

(Zeithaml, et al,1988)���� ���3�'H �����   �� A���,��  �.��"������'��� T. 	�,��� 

 �� C,� ����	,
�-� ���� �� !��" Y��/� ����)� 4�#� %����2000 #�.� A�'� �����

Kaynama & Black 2000)(�� �����  �(��	,
�-� L2��.� 0$9,�� L2���� ���$9 �/,� T

(��	,
�-�,  ��� 1 A�'�� (Zeithaml, et al,2000)��	 ^ �����  ��� !&�$
�� T

��9�9 ���,H ��, P�	� �� �3�';� ���#� ��V�  %�2 �� %���,�Yang & fang,2004)(   

� , ��� (3 ��'����� ������ %�2 �� ����	,
�-� ���� �� !��" Y��2 ����� 5�� 	��, 

 %��"��)2�2 (/,�� ���'�� ���M�� (��	,
�-� L2���� (3 ����	,
�-� ���� �� !��" �

,";�(��	)� (���.  

�,� �	��)2J2(  

()����� 2&- "� L� �� � , 
� *���;�)� �� "��� (��	����.� +��;�� 2�	� F�, �� $  

$.� +��;�� 2�	� �� (��	���� ^	���� �� "��� >������  

1. �����,�;� 
Parasuraman , Zeithaml , and Berry 1999  

 A��J� ,2009 ,  8�"���  ,2008 

2. �� ���#���� .� %�9� 
Layla and Emad 2008, Sulin and Wayne 2008, Laleh 

nosrati 2008 

3. ��9�9 �� Zeithaml el al.,(2002) 

4. ���",�;� 
Parasuraman , Zeithaml , and Berry 1999  

 ��$��J,2006 A��J�  ,2009 ,  8�"���2008  

5.  �.��"���)%��$,��( 
Parasuraman , Zeithaml , and Berry 1999  

 ��$��J,2006 A��J�  ,2009 ,  8�"���2008 

6. %���,�;� ���#� 
Layla and Emad 2008Sulin and Wayne 2008 Laleh 

nosrati 2008, (Yang and fang 2004) 
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 	�� � (3 �	X��� ��)�� �/����� ���	��� C.� ������ ��,��� ���� �� !��" Y��2 ����
 ����	,
�-��H��,�;� ��V� � ,�� P���,�� ��� 	��� C.������,�� ����")�� ���	��� ��� :

)Parasuraman, et al, 1999T  �A��J� ,2009 , � 8�"���  ,2008(    
 ����	� C.�P���,�� ��9�9 �� ��V� � ,���Zeithaml et al., 2002)( ,� ��V� ������ � ,�� 

/,� ��V�
 ��� .� %�9��� ���#���-� L2���� C.� ���� �� �C.�P���,�� (��	,
: 

 (Layla and Emad 2008, Sulin and Wayne 2008, Laleh nosrati 2008)   

� (3 ������ ��,��� ���'�� ���M�� (��	,
�-� L2���� �/,� %���,�;� ���#� ��V� 	��, 

C.� (��	)� (���,";� : 

(Layla & Emad, 2008; Sulin & Wayne, 2008; Nosrati, 2008;Yang & Fang, 2004).   

�� P�	� ��)�� ���	��� ����	��� ������ ��, ����,�� ����":  

Parasuraman, et al, 1999 T���$��J, 2006 � TA��J� , 2009  ,�8�"���  T2008 T� (3 	��, 
��V���.��"���� ���",�;� .  
  

2J41����� �� .  

2J4J11����� �� �	*7� :  

      	��J �'	�� -�� �	$��a��J�� C.� %�9��� ��� ��.� �� ���  �� 8�2�,�  T�  ���	,�

�$., � ����,�� ��� �'	��.)Kotler, 2003:61(،T%�)� ?�,���� ���  ��� � ����,�� %2

_5�	 	�S %����� ��
��  �'	�� ��� ��  �� ���.��� �T���  ��  (��1�� ?�,���� C�H� ?�,���

L��	�� �'�	 %����� ��
�P�� ��� �� ��  �'%'3)� �� ���� 8�
�� 8,��2�, �TH ��� ��"� � 

 ��� ��#��H 8",� %'3� ��.� �. P�	� � 1 Y�� �� ?�,����T  ����'�	 %����� ��
�P� %
 

 ��� �� �� �'	��� �� �26� ��#��� �26��� 0�9,� ���M��� �� ��X��.� &;� 8���� ��.��� �

	1
� ��9 J�.  
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         �	X��� ������� �l3 ��� %����� &�'	� (��	�)� %���.� )Palmer.2009:559( �/� 

����<,�  T ��	�P6
 ������� ��� ��	�� !	�9�� �� ,�%����� ���2�, ,�&�	^%�� &6����  

�
	���� !��"�� ,V�� ������� 	�S� ������� %������ ��� ������� :���'	�� (3, Y��.��� ������3 

 ������� 	9����� !��" C�H 	�J� �#,�� ��� �� C�H Y��.��� 	�S ���"�� 	�J� ����� B,��.�

��	�S� L���� ��� �� ���  	�3�,� �����'��� .2	 %
J���)2�2 ( ������� ��� 0'��  

  

 %
J)2	2�2(  

%����� &�'	� (��	�)� %����� �����)ECSI(  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

) Palmer.Adrian.Principle of Service Marketing.2009:561(  

  

  

  

  ا�*%ء
�ء-:N�  ا
- !.-�;R

7�;� ا

     4.�   د

  ر��ء   

  4.��� ا
 ا�:.�! ا��'رآ!

 ا�/*رة

4.����ت ا�H*ت 

 S?�1)�ا�1*دة ا��'رآ! 
T#U���دي مV ا��  ا

  
  

 S?�1)�ا�1*دة ا��'رآ! 
�دي مV ا�)'م!�� W.7 ا
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 �
���H %��"�� (3 �'	�� ���$� 5�� %��"2	)2�3( 

%��")2�3( �'	�� ���$� 5�� %1��  

4������  7�]���
	  

3�
���� a����;�!K3�
��� �� �� !K (,�� �#�.� %9��&�	J�� ��� %����� .  Fheth , Howard( 2001 :22)  

9  ��� ��	�/��� �� B,���� %����� 	��J8,��2�, L� ��,���� =>�.  
B.Dubois , bh.Kotter    

2003:22)(  

 ��� .� %����� ���2�, ��� ��	�/� �� B,���� ��,���� !��" C.� 
���

&��)��.  
Zeithimal, etcoll (1999:73)  

8,��2�,� �	���� &��)� ��� ��	�/��� �� B,���� �	$�� Y���� ?�,��.  Hunt ,( 2000:505)  

���$� ����� &�	J�� ��� ��� � 	��J ������ "	,�� ����� ���  �6#,�

	���.  
Belin , (2002:07) 

 %����� 	��J� ��.�/,����� !	'���� %����� ���.�,� C�� �.��
�� ���",�;�

�.
�J� L��" %�� !�������.  
Richard  L.Oliver (2010:8) 

��.�, 7�$, �� (�., ��� �� �� ��.��� ���
 ��H �� Y�/�%����� �.  Crdone, (2010:225)  

  

  �'	 	1K,�� &6���� �'	 7�/�, (3 �����9�� �� 	�1
� ����
��� ���X���� 5	�,, ���

 &6����)P��.�P���"�H �� (���X���� 4�� �� #��� ��
,��� a����;� %6  �� .  ��"�3 ���

�3�
 %����� �� ����.��� !�,	� ����.��� )��<,��"�	 � (  ?�� �� ��� �� �� &6���� �'	

&6���� &�'	H C�H ��/�� �����9�� �., �� ��� A�� #� ���/���. 	�J��)John part(  C�H 
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� ��"��� ����, ��9�� �� 0�9� B>�,��� Y��2 �� L�3 8.�� �
�� ; 8���2 �
�� ; ���� �

  %J$�� ��.)  Kotler 2003 p.63(  

  

2J4J2  ������ ��	 2�	���   

�.�9� �H (��, !	�9� � ,�, �� P����S &�'	-�� !��"�� ��� ��3��	,� ��#�, �� S	�� C.�

 ��,� ��#�� ����� �����	,� ���.�9��� �l3 ����6 ?�� ��#
�	�H (3 ��	<1 ���� %�: ��3 

��1����� �� ������ .%�/��)Palmer,2009,P540"(:��,��#� 	�� &�'	-�� !��"�� ���  %
� 

�� ��	����� �� &����� C.� ��1����, #3�� ��
 ��H �� �3	�� C�H ��� �� ���/� ��,�� ���

��� �� !��" �� ?�,�� C.�� %�9�, C�H �� #>��� �� ��'	� ��
.#,�� 8"�� �� �"�."  

H !	�	'��� ��M� ��X���� (3 ��.����� ?�� �'	�� 7�/�, �H &6���� ?�� �'	�� 7�/�, C�

)� ��� �� ��	�� ��� ����	3 8#" �� ($�X��� �'	��� ���,�,� ����� ��X���� (3 ��.����� ��

 �'	��� ���,�,� ����� &6���� ���������� ,���� �� �� ��" ��.9�� (,�� �#�.� . )(.��� 

,2008 =87( . ������ a��,�� �2�(Metlife)   B���	� 	���, �� �'� ����� %�2 

)� ��	�,��� ��� !��"�� C.� ��.����� ��	3 %�9��� �
�� ��9 J =>�9  �� ��"� �

�#�.� &6���� L� �����,��� ��26��� %6  ��) .Stephen & George, 1998:123-124(   

1. %����� L� %���,�� �"� )���:�� ( �,$9� �#� %���,, �� �S	, (,�� �/�	��� Y$��

���:��. 

2. M���� %��, ��� �� 7/�,.� ��9 J�� ��� ,��., , �2 ���:�� ���S	 �/�	��� %��
��� �#

�J�J�. 
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3.)�� 7	��� �� Z,3  ��M, (,�� �����H ��	�,�� ��.�� %6  �� ���.����� &��)� ����, C� 

     )� =�9 � 	�,���� �.�,���-�� �#��M, (,�� A>�X���� %��� �3�'H �
�� (,�� ��$�
�� C�

 !	�9� ���:�� ���  ����, �#�6  ��������3 	1
. 

4. � �	�Jg-�� ���� (,�� �3	����� ��	  �3�'H)� �,	�#�� #,
	�J� C� �� ��/,� ?	 

 !�������H&��� �� C.� ��.������ ���:�� ���  (3 #��. 

5. �M	�� �6,���-� �/� ��� ����"�>,��2�, %
 ���., C.� %����� ���:�� �8 H��� �
�� �. 

6.  L� %��$�� %���,��� %�9,;� 7�/�, C.� %������� ��.����� ����,� ���
� ���:��.  

P;��/� 0�9� �� ��
� ���� 5�	,3;�  �� ��
  %�"� (3 ��1����� X�� ?��  H��"�� 4	��! ��   

.��/� ���3�� &6���� �'	 0�9��  ��'	 ��',, &6���� ��"��,�� P����>	 P� A���� ��   

��"��! (����� 	9��� (3 )������� 	9�. (  

�����)Z��	�, 2009=8 (;� C�H A�#, !��"�� ��%����� �'	 7�/�,� ��� ��� &�/,	 ��
 

���� �����"���� ���X���� � K, �� �"�  #� ���/��� ���� ��� ���.���� (3 &6���� &�	I� , 

P�
�	�HP�/���,�  #,���K� �#��  ����M��� ��  ������ �� C,� #���� �#���   (,�� �.9.� � �
	J

#�� &6���� �#� 	�,���� ��/,�� ���.�� (3� ��	���,  (3� ���� ��  ��9, (3  � 

��
����� )	��,2010,=231 (��!��"�� :
	, )� �.�,�� %����� �'	 7�/�, C.�  	�

,�"��,�� ��� %����� �� 7����� ����,���, ,�"��,�� (�.� ���� B,���� ��9, ,� C,�8 ��/.�� 

�,� �"� ����  !�� ���� ����(��  �#��:  

1. &6���� C.� A	�,��.  

2. ;� ��"	, ��"��,�H ��"	 �.� !��" 	����� C� 

3. - �.9���� ���.���� ��9,J (3�,�, ��"	 � ��,�	��� ��!	�
���� 	���. 
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4. 	��� ����,�� ��2�	� L� ���.���� ��$�,���$�,�� � 

5.  0��9,� �	�$�� % �,�� L� �/����� ���� �� �/,�3 	#X� %.  �� ���� ����$�,�� (.  

���8  %6  �� H:��,�� ,�  !��"�� !	�� ��� ��� ��� (. ���� %�)(. ���� ��$,���� ( %������

("	� ��)("	� �� ��$,���� (�H H-� ��.�� (3 �	,J� �� %
 �� (. ���� %����� � �� ��,�

,�� 	1M� ��� ��� �� ��/,K	�S %��� 	14("	� �� %����� ���  	� �� ��$,���� �� �#3 ("

)� �� = J�� ��� ��� �� �� B,���� �� ���#��� (3 ��$,�� ���� L�,"��� �� �#"�� �� =� J


��� )�!��".� 	� . � X�6�K��"�� �!P69� (�  C.� %9�, �� �
�� ;�  &6���� �'	 

��" ����  &6���� �'	!��� .�  �� �.����� ��3 ���/���  ������ ����M��� ��,�� &�" ��

� 4�� (3 Y��)� � ����� &6���� �'	 C.� %�9�.� %��.� Y��K
 !��"��� �9� ��

����M��� .  

  

2J4J31����� �� =���� . 

3 &6��.� ���� �� ��/, �	"�� L�,/, �����l  &6���� ��� � ��$� ���  �2 ��
, ���� ��

� ���, �� �"� ��H��'	 7�/�,� &6���� ���  �	"� �� ���� �� �� C�� �"� ���� ;��,�         4

HC�� &6���� ���  ��� 7	$�� H &6���� &�'	#� , C,�� 7�2�� H
�	�8�#3� 8��� ��
 P� (3 

;�-� ��� 76��-�� a��� %���� ��,�� Y���3 %'3K�̀- ��.� L� 5��$,�� �� &6���� &�'	

R, �� ����,� �#�.� 7$,���� �
	,J��� A���)� �KJ� &6�����	 �S��9 ,,� %����� ��	� ��� �

,��� A���)�K �� �
H'	; %���.� �#��9�K4.  ) ��
��,2003= 69�80(   

         �� !	��� �� %���.� �'	��	��J ��� �� C.� %�9��� ��� �	$��� %����� � &�	J �

�� �� ��"����� B,�����)� ��� ��	�/ B,��.� (.�$�� &���� ��� �� ��� (,�� ���2�,���. %����� �#
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 X�6��(��,�� %��"�� (3 � ���� �)3 ( �
�� �;��� �� ���� %����� ?�� 7/�,, �� �"�,�

 ?�,��� 	�,���� Y��/���'	%���.� .  

 2	 %��")2�4(  

���� =������ ���� 	 ������ +�,	�	 (��;��  

7/�,��� �'	��  ��� �26���)�%����� ���2�, � &�� ������ 

�'	�� �� ������ &� %����� ���2�, �� C��� B, C��)� 

�'	�� %����� ���2�, ����� B,���� &��� ����1�� 

!������ %����� ���2�, �� C.�� B,���� &��� �1��1�� 

	�9���) :(>����,��	,!���2 C����,2008,�.��J�� !��"�� !	���,=155(  

���� �'	 Y��2 �
���&6 %6  �� :  

1. 7���,�� ���� :� �� ��9,� (��X� B#� ,� L�" , %�.�,� , ������.� 	�	�/,�� ��/,�       

�)� ��� ��X���� 8"��� ���� (/���, A2��� �/.�,��� B>�,����������� L�"� �9� �� ����� (3 

� �X�6��� (� 7���,�� ����!���J��� , !:
	��� ����"��� ,��
�.��� �������� (������� 0���� ,

�	�",�� ,/����/����� �6��.  

2. �#��� %����� �'	 Y��2� ����,� ����� :  

���
J�� �X� � ���	,/��� , %����� �'	� (������� 0���� ,(����� 7���,�� , &6���� %�.�,

 ��X���� L� %���,�� �� ��$2�,��� ,  ��9 J�� �6��/����;������ &6����� %�9,���.  
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) 2J5 ((� )�� +)�����  

	$68 :(� ���� +)�����. 

1. ()���)2�	���,2004 ( +�& =��7�� "� +��;�� 2�	� F�, 
�	�� 


�� "� �	�� F�;��J
��3�  

���	��� �3�� C�H �"� Y� �� ��� ����	)� 7���$�� �� ���/��� ��2��$�� ���� �� !��" Y��2 

�#"� �� ���� ����� (3., &;:� 	X�  7���$�� �,� ���	��� ���,�� !��"�� Y��/� !�"$�� % �

�#�� L2�,��� &��)�� ��� .� (.�$�� &��)� ��� ��	�/��� %6  ��.  

       "�� �� M?���� �-$ +��	 : 7���$�� %�2 �� P6�3 ���/��� ��2��$�� ���� �� !��" ?�,��

 ��2�,��� ��� �� !��" ?�,��� ��	�/,�,� !��" ?�,�� �/, �� ���	��� ���� P�'��� ���� �

A6, �� A., � ��2��$��  !�� �� ����"�� %���� P���, A., � ;� !	��:�� �� A�#��� ��#��� %����

���2-�.  

2   . ()���)���� ,2005) ( ())]� "� (������ +��;�� 2�	� �	#� 
�	�� 

 +��;�� "���� �� ��� -�@$	 2���� =#����.(  

        , � C�H ���	��� 4�� �3��� 	�Y��/� �����3 ?�� (Servpere) ���� �� !��" Y��/�

���� �� (/.,� �'	� Y��/��� ��� ����� �26� ?��� !	��� 7������ ���M� (3 ���/��� .

V" �� ���
� ���� %6  �� �������� ���)155 (�/.,�P� ���� .� #���/, �3	��� ���� .� 

��'	 ?�,��� ���M��� (3 ���/���.  



 

 
41 

   �� B>�,��� ����V� ��  !��"� ������ ��	3� ��/, (3 C��)� ��,	��� %,�� �2 A���,�� ��

 4	�2 (���� ���,�� ���� ��)3.84 ( ���>��� 8,��� !��" 	JM��)77.(%  

��J��	-� %�.�, B>�,�  %/,���� 	�<,��� ����� �� C�H ���,��� 	����)���� �� !��" ( �� 	�$,

 4	��/�)70.4 (%��� �� 	�<,�� �� L��,�� 	�<,)��� �� (/.,� �'	.( !��" ����� �� ����� ���	�

 ���� ��) �����,�;�, ���)�, ������� ����"��,���",�;� ��	� ( 	��<,�� 	��$, (3 	1)� �#� ��


&6���� �'	 (3 . ��� �� (/.,� �'	) %�����L��,�� 4	�2 (���� ���,� 7/� )3.73 ( 	JM��

 ���	/, 8,��� �'	)75 (%3���,� 7/� %/,���� %����� ���� �� !��" �� ��� (P������ P� 4	�2 

)3.76 ( 8,��� !��" 	JM��)75.2%  (.  

3J ()��� )��+7���,2006  ( +��; 
� 
��7����� �� ���� F�, 
�	�� 

=�7��� ����� "� (�)���	 "���3� 2�?��.  

�H ���	��� 4�� �3��       C"	� Y��2 � ���$,���� �'	 ���� �� 4��" �� 7	$��� 8X3��� (3  

�.1�,���� �X3����� 4�� (3 �������� ('�	)� !	>�� �#��/, (,��  	�3�,� ) ������� �6�#�,��

-� ���	��!;�� ��.���  �.������ (3 ����'����� %���� ��&�	"H� X�� ����� %�K,��� �����,�

���",�;� ?��� (
K��"� ����!, �9�3 ��
 ��� ��  ?�,����� 	����� Y�"�� �� %
 	�1K

 ��#���� (��.�,��)%���� a��2 ("	� C.��X3��� (3 ���$,���� �'	 �� &6��.� �'	�� � 7	$��� 

��" ��!�X3����� 4�� (3 �������� ('�	)� !	>�� �#��/, (,�� ���� �� .  

��� C.� ���	��� ��	"� �/�� �<.� ��>��J� )471(�����P�V" ���� #�� ��� �� ����.����� ����  

���,�� 	���, %6 �V9 ���<�� 4�#� ���.  

  ()����� +�*�$ �,	*�-$ 
� M?���� 
� (�	���:  



 

 
42 

   �  "	� ����� ��	3) ���� �'	�� ���	��� ���" ?�,�� �� 7	$��� 8X3��� (3 !�� �� � 

���,� �X3����� 4�� (3 �������� ('�	)� !	>�� %�2 �� ���/���P�� ���  (������ ���,��� [.

)3,20  (��/��� !��"�� ����)�/3� �,��$,� ���
 �'	�� ����,�� �H�  (������ ���,��� �
��

P����,� ��
 ����)� 4�� L��"�. 

4J ()��� ) �	�
���� ,2007 ( 
�	�� )�	�21����� �� ��� -�@$	 (��;�� .(  

	��H �/, (,�� ���	��� 4�� �3��         P��	X� P� �/.�,��� ���$��� A., � A	��� ���� 

P6 �� ��	��,��� !��"���P��	��H P�1��� 	�9� �:
	 �2� !����� ���" C.� ! �#,26�� ���� �� 

	�9� %���.� &�<9-� %6  �� %����� �'	�P�3	��� � �� ���, �2� %����� ���2�,� ��"�� 

 ���	��� 4�� %6 ���"� &6���� ��/, �!�� ���� ��  A., , ��/,��� �9� �� ��	JM��� %6  

4�'	 7�/�, C�H A�#, (��,��� �#�
� 	 g %��� ��. ��	��� �3	� ��
� 	��J�� 8�K� �'	�� 

161 �'	.� �K� ����� ��� �� %���,�� ��� !������������� =>�9  �(�� :  

"��& :%����� ��	�H ," )� :���2�,��� 7.�,�  , %�	#� : ��:�� L� 	�<,� 

 ���	��� ���� ��
� ����� 8,��2�, #3� %����� ��"�� AJ
 C.� ��,�� %����� �'	 Y��2 �

� (�� %����� �'	� ����,�� �61 ���� �.  

1.  &��)��� %2���   (���   ���� ���2�,�� 6_5�	 	�S %����� ��
�� ����� 4��" 

2.  &��)� ='�	 %����� ��
� ����������� !��"�� (��� ��� ���2�,��P��  

3.  &��)� �� 	�
���" (��� ���� ���2�,��!���� �'�	 %����� ��
� ������ P���"  � 

()����� /&*� M?���� �-$ +��	 :� �9� �� ��	JM��� %6  �� ���� �� !��"� &6���� �/, �

	 g %��� �� A., , �/,��� ,&6���� �'	 7�/�, C.� %��, ��� �� !��" �� ��
. 



 

 
43 

5 . ()���)��) �",2007  ( "����8� 
���� 
� 
���7�)��� +-��� 
�	�� 


�� ��#�) "� �*��0  (������ +��;�� 	��.(  

 ���� �� ��� (���,";� ���'�� �� ����$,���� ����",� 83	�� C�H ���	��� �3��        

���/��� ������ ��� � ���� 8��.� (3 #��H���";� �� � ����,�� �;M��,�� :  

�  ����$,��.� 8�3�	S������� ����9,2;�� �����,";� =>�9 �� �� �   

�����$,��.� (���,";� ���'�� �#��/� (,�� �����,";� ���� �� ��   �   

�#�� ����$,���� a�'�� ����, (3 (���,";� ���'�� ����  8����3 ?�� ��   �  

� �� ����$,���� �'	 ?�� ��   H	"�&�(���,";� ���'�� ��  

�(���,";� ���'�� ����  	���,� #,���	,2�� ����,��� ��.�� (3 ����$,���� ��	 ��   �   

���,��  ��9, , 5	<�� ��� 7�/�,�����
� � �� )40 (P;�M� �� �
K,�� ,� � �#2�9 �#,��1

���"� C.� �#'	� 7�	� ������ C.� �#/���, %�2 ���� �������
)� ���
���� �� � [.� 

 �#�"�)230 (P�1���� 	��, � ,� ��9 J�� �.��/��� %6  �� ������ ��	3� �� ���"�	�.� 

 (���,";� ���'�� ����  �� ����$,������/3 !	>��..  

  � M?���� ��0 ()����� +!�; �,	3�))(����� (: ;�� (��.�,�� ?�,���� (��,  ���9,2

	��
 ���	J ��� (�
����!�� ����$,���� ��  ���'��-�  (���,".  

;� ���'�� �� ����$,��.� �/, !���� ����  ���� ������� ��:	�� (���,"!��	#J�� ������� , 

 ���9�� �2���.� ��	�� L3� �� &�$�-��,  ���	�.� ���X,���� &���) ���	���� ����)� 	�3�,�

�H �������� �	�J�C �;� ���'�� ����  � �2 (���,"��#��'��� ����, (3  ��� (J����� L

� ��� ����$,���� �.S�.X� #,.�J ��;� ���'�� 7����� L'��� L� ��	�/���� (���,", 73��� � 

��$,����� �J���.� C��)� ��.� ��	#J�� ������� !������� ���$
 C.� (���,";� ���'�� �� �.  
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 C�H �������� �	�J� ��  ��&�	"H �� �� %
J� ����$,���� �� �'	 ����;� ���'��(���," 

 �9.  (���,";� ���'�� C.� %�9��� ���� %�2 ��&�	"-� �� �����9�� 5�� ��"� L�

 C�H ���	�������, ���� �P����'�� �� ����$,���� %:���� ����,��� ?�,�� (3  (���,";�.  

6 . ()���)��(���*,2008 ( 
�	�� " 1��� �� ��� (��;�� 2�	� �@$

 +8!�8�(�	���(����3�."  

 ����"� �� ���/��� ���� �� !��" 	�1^ C.� A	�,�� C�H ���	��� 4�� �3��          

�;�9,;�  �� �.1�,��� !��"�� ����� �� ��� %
 	�1K, �"	�� �#�3 &6���� �'	 C.� ����	)�

) �����,�;� , ���)� , ��2��9��� , ���",�;� , !	��"�� ,.������ �� ,%�9,;� (.� ?�,�� C

 ��3�	S������ %����.� ?:�, ��>�9�H ��;� ��� 7�	3 ���� ��
 ��H �3	��� &6���� �'	

)��$�X���� ��9 J�� ( �� �.1�,����) Y�"�� , 	���� , (�.��� %�M��� , �
��� �/��� , �����

 ����	)� �;�9,;� ����"� L� %���,�� ,% ���(  ��� �� !��" �� &6���� �'	 ��� ��

�����	)� �;�9,;� ����"� (3 ���/��.   

        ��,��� ($9��� B#���� C.� ���	��� 4��  , (.�.�,�� , 8���,�� 	���, , ��� (�������

 ����"� &6�� �� �.1��� ���� C.� ���	��� 7���, , �2� ����)� �������� L�" ����<�

 L�:�, , ��� ����	)� �;�9,;�)���� � ��,>� (�� �#�� ���� 8���,)��,� L��� �>��� (

 �<.� a�"	,�� ������ %�.�,.� ����9 8���,��)79 (% ��>�9�-� ��:��� C.� ���,�;� ,�

 �����,";� �.�.�)Spss (."�� �  M?���� '� $ +�@��	:  

� ����",� (3 ���$, ���� � ��� ������ ��	3� �"	� ��� �#��,	, ��
� ��� �� !��" ����

�����/3� P���:��, %����� %�2 ��) ����.���, � ���)� ,� !	��"�� ,� �����,�;� ,� ���",�;� ,

���2��9���, �%�9,;�(.  
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� �26� ��"� H�;�9,;� ����"� &6�� ?�� �'	�� �"	�� ��� �� !��" ��� ���2 ����"�  

����	)�.  

� �H �,	,� ���$,� %
J� &6���� �'	 C.� 	1M, !��"�� ������:��, ��	�1K, ����� ��� �#��P�  

)  ����.��� , %�9,;� , ��2��9��� , ���",�;� , !	��"�� , ���)� ,�����,�;�.(  

� (�.��� %�M�.� ?:�, ���� �� !��" �� &6���� �'	� ��>�9�H ��;� ��� ��2�	3 ��"� 

���  ���
 ��	���
��� �"	� ��.��� ����� &6���� 0��9� ��2�	$�� 4�� ��"� ��� Y

��� ��2�	3  ��3�	S������ ��	�<,�.� ?:�, ���� �� !��" �� &6���� �'	� ��>�9�H ��;�

) Y�"�� , 	���� , �
	J�� L� %���,�� ����� ��� , �
��� ��
� ,% ���.(  

 7 . ()���) 4�� ,2009 ( 
�	�� " 
�  (,����$ ��	 (��;�� 2�	� �� 

(������ 4�!��� "� 1�����(����3� ."  

 ��� �� !��" ��� �26��� C.� A	�,�� C�H ���	��� 4�� �3��            , (3 &6���� �'	�  

 �� ���	��� ������ L�" , ��� 7�/�,�� ����	)� ��	�",�� A	�9���)!	J� ( ����	� A	�9�  

���,�� 7�	� ���
 �#���9, , K��! C.� ����,�;� ��:� �2� ��	�<,��� Y��/� 500 %���  

!���,�� , 496  ����,�� ����, , �2� )�����1 (� ��3	9��� ��� �� !��"� �/.�,� �./,�� ����

 ��$9��� ��>�9�;� ������ ���"��� �������� �"���� ��,� , ��	�	
,�� ����:�,�� , �����

(������ T;� 	��, � ���;�,�;� ��>�9�;� ��� ,�� ��
� �	������ A�	��)T (

 ��	��,)ANOVA (�	
 �� ,�� C�H �3�'-��� ���1 ?�� 	��, ) �$�� ��,���Y��/�� !.  

 ���	��� �.9�, �2�HB>�,��� �� ����"� C�:  

  1  .) ���	��� ���� �/, &�" �"	�� ��3	9��� ���� �� !��" (3 �����.���� �����,�;� ����

)� ��/�� ������ �/, &�" ����� ��$,	� ����)�",�;� �� , %�9��� ���#� , ����� ���#� ,  ���)�
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 ,A���,�� ( ���	��� B>�,� ���� �� %
J�� ����,� �"	��� !��" ����) ���	��� ���� �/, �

�" ��3	9��� ��� ��& �HP����"�.  

2. ��� �� !��" �� ���	��� ���� ?�� ����,� �"	�� �'	 ��"� ���	��� B>�,� �	#X� 

3.��	��� B>�,� �	�J� �26� ��"� C�H �H ��� ����"�� �'	� ��3	9��� ��� �� !��" ���� 

 ��
 &6����4.�	�J� � 4�� C.� ��� %
 ��� �26� ��"� C�H B>�,�� ,��� �� !��" ����H �� 

 ��3	9���)�����,�;� ,���",�;� ,���)� ,A���,�� ,����.��� ,%�9��� ���#� ,����� ���#� ,

�����$��(. 

7.��� �	#X���� �� !��" �� ����	)� A	�9��� &6�� �'	 A6, � �� ���	 ���9 ��3	

-�� Y�"�� A6, �� ����	,
� �� &6���� �'	 (3 A6, � ���� ��
 ����� (�.��� %�M���

-� ��3	9��� ��� �� !��"%���� ����� � A	9��� L� %���,�� ����� A6, �� ����	,
�. 

8 . ()���)
���� �!�,2009 ( (���;�� ())]��� "� 2�	��� (��� 
�	��.  

 ���	��� 4�� �3��        C�H !:��,��� ����M��� �#� ,#, (,�� ���'/�� �� �� !��"�� �� 

�#,���J� ����� ��
 ��#� . ��>�� C��, ���� �� ����M��� �� ��
H �� �#>��� ?�,�� L3	 C�

��� �� ��/, ��� ,X (3 ���3��,�� �#,��
� :�:�,���3����� ���,J� % .  

           P�'�� �;�9,;� ���M� %�2 �� ���/��� ���� �� B�:� L���, �� ���	��� 4�� ���� 

 	>�:"�� (3H3�'�P����� ��,�, ��/���, ������ �#���,H C�H P����� 5$ ���� 	���� C.�  ,P�9�  

-� ����  	����)� ��2���� �9��� C.� ������,�� (3 ��� ��	,�	�
. �,�1� �	�",�� �� 	�S

 C��, ���H� ��3����� (3 5$ ���� 	���� ����� C.� ��,�, ; ��"���� ���� �� ����M��� ��

����� !��" ��� ����  ��/, %6  �� �#�>��: &�'	-.  ������ B�� ���� (3 ��� �� !��" ����

 ��� � ����) �����,�;� ����.��� , ���",�;� , ���'��)�/1��(A���,�� .(  
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 ������� M?�� +��	 H)� �� %
� ��./��� !��".� �>��:�� �/, � !��" �/, (3 ��� �� ����

P����,� ���/, ��
 ��� ��;� �� a�� ��"� Y
�� ��� )� 4�#� ��,� 	�S ������ ��� �; � ��,�

7	����:�� 8�S	� ����� ��.���� ?�,���� C�H ���  . 

9. ()���)(���,2009 ( "� +��� �� *���� "��� +��;�� 2�	� �@$ 
�	�� 


���7�)��� �� ��� 
�#)��.  

 �'	 C.� ����.3 (3 ����.��� �#��/, (,�� ���� �� !��" 	1� ����, C�H ���	��� 4�� �3��  

 Y��/� �� ,�� (3 ���� ����$,����)Servperf ( &��)� Y��2 C.� :
	� ���� ��� �� 4����K�

 .� (.�$��%���.� ���/��� ��� .�H &��)� Y��/� ���69 ?�� ����, C.� ���	��� �.
J� �/, 

 �� ����$,���� �'	 Y��/� 	�
�����;� %"��	���,� !�������� ��� �� !��"� &�/,	 . �2�

B>�,��� �� �$J
:� �'	 ?�,�� C.� ��� �� !��" Y��/�� ���
���� ��� �� ����W� 	1� ��"� 

�� ����$,�����#. 

 

  

6��@ :�(� ��3� +)����. 

 1 . ()���)Hasan & Abuelrub, 2008(
�	��   Assessing the Quality of Web Sites) (    

 ���	��� 4�� �3��          H C��-� L2����� �� ,�� ���� �� �#� ��� ����	,
�� 	���, (3 ����

-� !	�",�� ����	,
����-� L2���� %�)� (��	,
� )1994(.-� !	�",�� �	J,��  (3 ����	,
�

;�� ��������� 7���,�� %6  �� ����� &���� L��"�� �� �;�9,? H C�� ��
	J�� X�� 4�",

H-� !	�",�� C� ��
 ��
	J�� 4�� C.� ���, !	��
 �>��3 �� �#� ��� ����	,
�� 7.  L2����� ���	

",�� ���.���� L��" &�	"H (�� !���" �>��� ��	�-� C.� ���	�����;�� ��	,� C.� ���,�
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��"����
, ����.����. -� L2����� �/,� 	����� ���	��� 4�� �'	�,�� ��
 0�9� (
� ����	,
�

� ��
 �����3 	1
� ���
� �#��/� (,�� ��� �� �� 	X��� 5<� L2�� �� �/,� ���� 	������� 4�� �

(.� ��
 	�������:�  

� �  6  �� ?�,���� !��",�� %� �2���� ��<.�� ���,� ��2����69��  .  

� �  6���� �����"�� %6  �� ��9,�� !��"&=��� � ����)� � ��.  

�  _� ����	���  �>�	 ��� Y	#$�� %6  �� �X�,�� !��"7���,��.  

� � ���#� %6  �� �� ,�;� !��" � �� ,�;��1����� ��)�� ��2��.��$,��� ��9�9 ��. 

�� B>�,�� �� ���
� (3 ���.� B>�,� C�H ��M� 8�.� :�
	,�� ��� 	������� 4�� �� �� %�$SH 

%����. 

 

 

 

 

29 ()���  . (Ba & Johnson, 2008) 
�	��   

(An explanatory study of the impact of e-service process on online customer 

satisfaction) 

          ���	��� 4�� �3��HC� 5	� �26��� ��� -� 	�� ���>����� ��	,J��� ��	,�, %6  ��

 ���� �� !	��H ,��	,�-� 	�� &6���� �'	 ������ C.� Ab	�,�� %"� �� . ��H H L2���� �

-� ��
	J.� (��	,
������X� P����� �� ��/,�  , ��b�.���� ��/, C.� ���	��� 4�� ���,��

-� ��� �� ��/, �X�� ����9���(��	,
� . ���,�� L�	� �� ���
� ���� C.� ���	��� 4��

"�����.����� ��,���.���� ��2��� (3 ��.b"�� ���6� ����,  !	��:� �����"��� ���2 ���6 

 ��>�	J L2���H����	,
�, (>��J� %
J� �.>�)� L�:�, , �.  
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M?���� +��$ � 	b�9, �� L3	� ����	,
�-� ���� �� ��/, �X� ��b�.�� ���, �� C�H  %����  

-� L2���� �� ,�� ���#�� ��.��� 
�,�� � ��b�/��� ��� �� ���2 !���: C�� �b�M� ��� (��	,
�

-� 7b��,��P�	� �� (��	,
� 7b��,��� �'	 ����:�   

3 .()���(Nosrati, 2008)  
�	��  

(The Impact of Website Quality on Customer Satisfactions)  

            4�� A�#,  ���	���H ����� 0�'�, C��-� L2���� !��" ���� �#,26� � (��	,
�

�� &6���� �'	)� 4�� 	1
� 	�#XH �����&6���� �'	 C.� ���� .� �� ���	��� 4�� ���


���,
��� -� (3 ����	,
�H��	� .�-� L2���� !��"� ����� ���	� ���	��� 4�� �����, �2 (��	,
�

� ��2�1���� (��� ��9,-� L2����� (��	,
)�� ���>��:�� ���  . �/1�� ��	� ��


-�8���	,
�(e-trust)� -� L2���� !��" C.� ��	�1K,(��	,
�.  

         -� L2���� !��"� �� ���	��� 4�� �	#X��	�1�, (��	,
�P���2 P�� �'	�� C.�  %����� ��

��2�1���� �� ���,
��� 	X� �#"� �� �)� . �� �	#X� ��
 ���� 	�<,��� �� �>��:�� ��� 

&6���� ?�� �'	�� ���� !���: ��,$� �� (��,��� � &6���� �'	 C.� 	J��� %
J� 	1M�.  ��


	�1K, ���� �� �,�1�P�P;�/�� -� �/1.� -� L2���� !��" C.� ����	,
� 	1M, ��	��� (,�� � (��	,
�

&6���� �'	 C.� .  

4J()���  (Lin & Sun, 2009)	�� 
�: 

(Factors influencing Satisfaction and Loyalty in online Shopping)  

 ��� �26��� A�J
,�� C�H ���	��� 4�� �3��         �'	-� (2��,� � ��	,� L� #>;�

 ��. ���� !	�<,��� %������� �	1K, )-� L2������ 7.�,�� �"	�����	,
� (� ��"	� ��) ���#�

 L2���� �� ,�� ,"L2����� ���  !�� .(-�� ��"�,�	,�-� ���	,/��� 5�� ��/, C�H �3�'

-� L2��� (.j<J��P����,�� ��	,���	��� B>�,� C.� �. �� ���,��4 ���	� ��9, C.� ���	��� 
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 C.� ��,�, ��>�9/,��41P;�M�  8� %�M� %
� )7 (!�J� 73��� 	�S ��H �$., � ��	��, � " , "

 73��� 	�S" , " 	�S6�.2 73���", "�����" , "6�.2 73���" , " 73��� " � "!�J� 73��� ." ,

 ��.�� �� ,��� (>��J� 	�S %
J� ������ 	��, �"B.1�� !	
 " �.>�)� L�:�, , �H �� �b�

-� ��	��� 7�	� (��	,
�)154 ��	� H���	,
�P� ( ����� ������ �.>�)� �.�, 7�	� �� ��

 ��
	,J�.�)160
	,J� P�.(  6,�� ,)150 (��	�P� H���	,
�P� ,����,�� b, ���)4 ( %>��	

 6,�� ,� �#��� ,�� !	��" ��� ����	,
��)150 (���,��� ����,�� b,� ����� ��.,�� )75 (

�#��� ,�� !	��" ��� �2	�. (,g�
 ���
 ���	��� B>�,�  :  

 ��  -� 	�� ��2b��,��� �'	 �"	� ���,	�;� L� ��	,�>#-� L2���.� 	J��� %
J� ����	,
�.  

 ��  -� L2����� ��$9��� ����, ���,	�-� 	�� ��2b��,��� �'	 �"	� L� ����	,
� ��	,�        

�;�>-� L2���.� #	J��� %
J� ����	,
�.  

 ��  -� L2����� ���  !��" ���,	� �"	� L� ����	,
�H�'	&-� 	�� ��2b��,��� � ��	,�;�># 

L2���.�     -� 	J��� %
J� ����	,
�.  

 ��   -� 	�� ��2��,��� 7.�, �"	� ���,	�;� L� ��	,�#>-� L2���.� 	J��� %
J� ����	,
�        

�L2���.� #���,	� �"	� C.� 	J��� %
J� 	�1K,�� L��,�, ; �
�.    

5. ()���)Jernberg, 2009 (
�	��  

(Web-site Quality Evaluation: A case study on a Swedish business-to business 

company web-marketing)  
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             ���	��� 4�� �3��C.� A	�,� L2���� ��� ,�� ������ �
	J ��"� ��$�
 

-�- 7��,.� ����>	 !��K
 (��	,
�-� L2���� �/, C�H �3�� ��
 �#3���� :�"� %6  �� (��	,
�

����>	 ����� ���  (��:  

P;��    :��"�X��� ! ,L2��.� %�9��� ���#� %6  �� , %���,�� �2�� L2���� %�<J, ���#��  

L2��.� ��'�� ���	 � L2��.�.  

P����1   :����.���� !��" ,����.���� ����, %6  �� , ��"�� !��"���� ����.���� #3 ���#�  

�L2���� C.� �<� �� 	1
.  

P�1��1   :��� �� !��" ,�.����� !&�$
 %6  ��L2���� (3 � ,L2����� �/1�� , (3 %�9,;� ���#�  

�
	J�� �� L2����.  

P����	 :?	 ;� L2���.� Y3���� ���" L2���� %� %6  �� �����"���L2���� 5	� %��  

_5	���	9� �   

P����  : �5�� �#'�� L� �/����� 	9���.� %��
, �"�� %� ��.��
,�� �26���  

X��� !��" �� B>�,��� �� ���
�!��" ���
 ����.����� �, L�	�� ���H %� ��� %#� L2�����

 %���,�� �2��)download (%�.2 , � � ��:�."�-� 	�S ?	 � ��<� 	3�� ; L2���� �
��

L2���� (3 ��" 	�S =���.  

 6 .)���(Alabdalla & Kassim, 2010)  (
�	��   

(The effect of perceived service quality dimensions on customer satisfaction, trust, 

and loyalty in e-commerce settings: A cross cultural analysis) 

       ���	��� 4�� �3�� H C�C.� A	�,�� ��� �� !��" ��� �26��� �
	���� ,&6���� �'	 ,

 �"	�&;���� �/1��,-� 7b��,�� ��b�.��� ��:����� 	�2 (3 �b���	,
� .;� ,���,� ���	��� 4�� (3 
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 C.�0���� �/�	� ��� �� !��" ����� ���	�� �
	���� . ��� �� !��" �� B>�,��� �	#X��
	���� 

	�1K, �#� &6���� �'	 C.� 	��
 . #,/1 C.� 	�1K, 8� &6���� �'	 b�� �	#X� %��/�����

-� 7b��,�� ��b�.���(��	,
� .� �/1�� ����#� �'	���	��
 	�1K,  &;� C.� %6  �� %����� 

)WOM ( �)WOM ( ��	��:�� ��,� ��!		
,���� L2��.�  �b��H&�	J�� !��� .�6� 	�1��� ��,�

 C.� 	J��� 	�1K, �#� Y�� �/1�� ��)WOM( ,	�1K, &��1��� �/1�� C.� �'	�� , B>�,��� 	#X, �

�'	�� C.� ��� �� !��" 	�1K, ��� !	��
 ��2�	3 ��� ,�� &;��� C.� �'	�� ��� &;��� C.� �/1�

 &6���� &;�� !	��: ����, ��
	J.� �
�� ����	,
�-� !	�",�� (3 8�� ���	��� 4�� ���� ��


��	,�)� C.� L2���� ���� �����"� �� ,�;� 8��#� ����, %6  �� P�	J��� &6����, A�
,���

?	 )� ��3�/1�� L� (3�/1��. 

 

  

8 . ()��� )Sheng & Liu, 2010(�  
�	� 

(An empirical study on the effect of e-service quality on online customer 

satisfaction and loyalty)  

            C�H ���	��� 4�� �3���-� !	�",��  ���9� 8� �.�./�� ������� ?�� C.� ����	,
�

)� �	#X�� ��9�� (3 ���:,� %
J� !	J,�� ��'����, 8�� �1����� ���� 7��� C.� �#.�/, 

 ��
 L����� -� 7�	� �� 7��,.� &;���� &6���� �'	 ��	,�� 7��,�� 7	� �� %2

� ����./,��� X�$��� ��$�
 �� �'	 !���:�  ���9 ��K��  (� ��	,�;� C.� &6���� &;�

�>:",�� !	�",�  .  
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          ���	���  4�� �� 5	<���� �'	 C.� 	1M� �� #3 ������ ��;�&6���� & .1 

����� 	���, � �'	� ���" (����$� &�	J�� ���.�� �� &6���� &;�)7��,�� ( C.�

-� ��� ��	,�� ���� �)4  (  ��  ���	�.� �����Parasuraman's E –SQUAL)`( 

(�� -� ��� �� !��"�.���� 7�/�, !&�$
� ����	,
� ,�X��� ���#� ,��9�9 �� . 7���, ,

��	������ C.�  �� ��
,, ��)164 (9 JP�-� %6  �� ��	,J� ����� ��  ���
� ��	,�

��1)� %�J, ���	,J��� ,�,
�� ,Y�6��� ,���"�	��� ,���2	�� ��",����.  

 
�	$M?���� �-&�$
���  ! 	�1^ 8� ���S	�� 7�/�, (3 H  7�/�,� &6���� �'	 C.� ����"�

� ���S	�� 	�1^ 8� ��9�9 ��H&;� C.� ����"�&6���� .  

3 ��� L�l &6���� &;� �� &6���� �'	 �� �� C.� 	��
 	�1K, �� �#� Y�� ��/�,��� %������ �  

 %
J� 	1K,� ��� C�H �3�'-��H&6���� �'	 %6  �� &6���� &;� (��"�. 

 9 .()���.(Michel & Ajit, 2010)
�	��   

Pricing e-service quality risk in financial service)(  

              5�	� %6  �� ��
	J.� ���3��,�� !:���� C.� %�9��� ��$�
� ���	��� 4�� �3��

-� !	�",�� %6  �� ��
	J�� 4�� 8"��, (,�� 	�� ���� ����	,
�� a�$,	� ����,�� 5�$ �� �

-� ��� ��3 ��� A��9,�� (3 �
	J.� ��2���� ���/�� C.� 	1M, (,��� ����	,
�l !	�/� � ��
	J��

-� ��� �� C.� %�9�.� ����.���� ��"����
, (3 ��	��,�� ����,� C.� �"� ����	,
�� 	
$, �

P����� ��� �� �$.
, (3)  	1M� ��� ��P�'�i�� 63 ��
	J�� 4�� (3 	��1,�;� C.�  ���	� �� 

�.� ����� ����� A���
, L3� (3 !	�� ��� %�2 ���" 7����9���� ���  !��" C.� %��.             

 ��
�-� ��� �� �)� �"	��� (3 ��,�, ����	,
� a��/�� C.� C������ (�,�, H "�� �
	J�� 8��
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 �
	J.� %�,���� ������ �
	J��.H P��i�� ;  !	�� ��� �� ��.� �
	J.� ��"�,�	,�� L'� �� 

 �� ��������-� ��� �� %") ����	,
�;� C.� 	1M� ��� �	J�� (3 	��1,� �#�$� �
.  

.10  ()��� (Cheolho, 2010) 
�	��    

Antecedent of Customer Satisfaction with online Banking in China: the effects of 

experience)  

           ���	��� 4�� �3��H C�� � � �/��� �;�� ���� �� �� &6���� �'	� ��	"�

-� 	�� ��3	9���P����,��� ��9�� (3 ��	,� H ���, �/����� ����	���� ������ C�� ���� ��,� 

�)� (�� &6���� �'	 C.� 	1M, ���� �� , ����.���� ?�,�� , &6���� ���  , ���#�

 �� ,�;� , ��9,�� ,  ��	��� .�1)� 4�� Y��2 )� ��,���"� C.� ���� !	� �� ����� C��

!	� �� �'$ �� ����1�� � ��	",���. 	$��� +�*�M?� � ?�,��� ��)�� ��	���� ��9,�� �

 (3 &6���� �'	 C.� 	��
 	�1K, �#��� &6���� �� ���� � ����.����� ��,���"��� �� � . 

�P�'� � ����.���� ?�,��� ��	���� ��)�� ��9,�� 	�1K, ������� ����"��� (3 	�1
� C.� 

 ��� (3 !	� ���%
J� 	#X� &6���� �� ���  	�1K, � !	� �� �X$ �� ����"��� (3 	��
 .  

11.  ()���Godwin & Shaun, 2010)(
�	��   

(The Government Evaluation Challenge;A South African Batho Pele-aligned 

service quality Approach)  

     �� �3��4 ���	��� H-� 	��1,�� ��$�
 C� ��� � %�9,;� ����2 L���, (3 ��	,�

������ ���  

�P����,�        -� ���� �� %6  �� ����.���� ��"����
, C.�          ��
� ���������� ��3�
�  �����	,
�

�      -� ��� �� ��/, �"��, (,�� �����,�� 	1
            ��/, ���$�
 ��� ����� a���/�� (�3 ����	,
�� 

        ;��  �����.���� ��"����
, 	��1,�� �����3 �� ��"�   	�X� �;�9�,  P�)    ���� �� ���  ����/�
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"���# �
�    i�� ;� ��������� �3   ��� ��"� �� !         ���� �� !��� ��/,� ����3  .     ��� ����2 ����4 

  -� ��� �� ��1���� ���	��� -� ����
��� (3 ����	,
�   ����"� �����	,
��   ��� ,���� ���/�	3

��4 	��� �   �,� ���   -� ��� �� �/,� ����         L�2���� ��9�, (��� �����	,
�,   ������ ���#�� ,

 �;�9,;�, L2���� �����",  ����.���� �����,  ��)�.  

 ��9, ��
 �� %
 ����"�� �26� ���/��� ���� ��� ����)� 4�� ��� �26��� �� B>�,�� �	#X��

��" L2���� ,��$9, %#�� , !��" �;�9,;��,���" L2�����, ��
, ����� �1��� ����.�����

%'3� %
J� ���� �� �� !��$,�;�. 

  

)2J6:(&- '��� �/()�����  (� )�� +)����� 
�   

� !��" �� Y��� ����./,�� ���� �� !��" �� (� ���	��� �<.�� (3 ���,
��� ����	��� �.S

-� ���� ������	,
� ,�/,� ���	��� 4�� �&�" ��� ���� �� %6  �� ����	,
�-� ���� �� !��" 

�#��/� (,�� ����	,
�-�;� ���'�� ���M�� (��	,
�-� L2���� ��,"(��	)� (�  � ���'� ���,	

 ���'�� ���M� L� %���,, (,��� (���,";� ���'�� ���M�� ��'� �� �IJ���� (.1��

P����	,
�H (���,";� ��� , ������ Y���/� �� ,�������� ����"� �,�1�� �#��� ,� ,-��3�'� 

 ���	��� 4�� %���,��	�
 ��M����� #�.� ��M��� ��� ��� �� ��	)� (3  ��� [.� 

����� (���,";� ���'�� �.X� ��, �����J��� )840 (�� 	1
�� %��3 �	,J� A�� )120 (

����� ��� C,� ���'�� �� �����/, �,��	 ��'�/,� = J A�)2011.(  

���	��� �<.��� �#�� 8��	��� !�� :��� ��� ,!	��
 8���� ��� ����	� 8��M� �#����,�) ���M�

�	)� (���,";� ���'��(� (���M�.� (��	,
�-� L2���� %6  ��. 
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�	��	� ���	��	��	� ���	��	��	� ���	��	��	� ���	�        

�� ��!��� 
�"�#	��� ��!��� 
�"�#	��� ��!��� 
�"�#	��� ��!��� 
�"�#	�        

        

)3J1 : ((������  
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)3J2 : (()����� (��*��  

)3J3 : (()����� >����  

)3J4 : (()����� (���  

)3J5 : (+�	����� ��� �	!��� ��!�	 ()����� +�	�$  

)3J6 : ( (�?!�.� ���)3�  

)3J7( : *� @	 ()����� 2��$ =�!  

  
  
  
  
  ا��.�م�)1–3 (

  
%���,          9$�� ���%���	��� ��"#�� , ����	��� L�,"� ,����� ���	��� )  ���,	� ���'

��IJ���� ���'�� ����2 
�� ��'� �� ;(���," ���'.� (��	,
�-� L2���� L� %���,, (,�� 

(���,"-�( , !��)� ���
� )-�����,� (�, � ,� ����.���� L�" (3 ��� ,�� (,�� 7�9 	�

��1;� ��� �����)�� %�.�,�� 1 ��� ����,�-����.���� 4�#� ��>�9�.  
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)3J2 (()����� M*��    

,           a�"	�� HC� �J���� �����)�	 �;�/�� �,
 �� ���	��� a�'��� �/.�,���� !

 �/��� ����	��-��� �� �	X��� ���"�� ���� ��,� ($9��� B#���� ������ � ,�� ��
(.�.�,�� 

���	��� ��	�<,� �� �������� L�"� �#.�.�,� HP��>�9��26��� �� AJ
���  ���4�� ��	�<,��� .  

  

)3J3 (()����� >����   

     ;� ���' L��" �� ���	��� L�,"� ��
,���� [������ ���,	)223 ( ���'����,	 ,

 �IJ���� ��.1�� ������;� ���'.� ��'� �� L� P����	,
�H %���,, (,��� ����/�� 
�� (���,"

����� [������ (��	,
�-� (���,"-� ���'�� ���M� L2��)248 (!KJ�� , ���' 5�� �� �H

!IJ�� �� 	1
� ��.1�� ���,	;� .   

  

  

  

)3J4 (()����� (���  

P�	X� ;� ���' L��" %��J , L�,"��� "� 	<9� ���,	IJ��.�� ����2 
�� ��'� �� 

� ���'��;� (���,")(��	 �IJ���� 4�� ��� ���) 248 (!KJ�� , ���'�� ���M� ?�� #.1��

;� (��	)� (���,")223 ( ���'� ���,	,� L�:�, ,)223 (�;� ���' C.� ����,� ���,	

� ����.���� ��"����
, :
	� %6  ��� ����	,
�-� 7	������� L�:�,���%6  ��  ��	��H 
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;� ���'�� ���M�� ����,�� a�	$��(��	)� (���," .�)%��"��3�1(  ��:���� �����,�-� ����

����9�� �����,�-� ���� ��"	,�����.  

 %��")3�1 (;�� ��"	,����� ��:���� �����,�����9��  

(�'	��� +� �).� ���  (����)��� +� �).� ���  (��!�� +� �).� ���  

223  185  168  

%��"�� �� 	#X��      2	  )3�1( T����,�;� L�:�, , 8�� ���	��� ���� ��	3� L��" C.� 

��
� L"	,���� �#��) 185 (� ����� �� ����,�)82.95 (% �#�� ��
 T)17 (� 	�S ����,�

 ������.� 	�9�
 �� ,�6� ����9�#�3 ����.���� �2� ��� ����,;� ���� ���
 ��� �����,�

����9��)75.33 (%K��.� ����/� ���� (�� . %��"�� �)3�2  ( ��3�	<����� =>�9 �� ����

������ ��	3) 

 

 

 

 

  

 %��")3�2 (���	��� ����� ��3�	<����� =>�9 ��  

��E���� (?7�� ������� %  

��& 135 80.4 

�@�$ 33 19.6 F���� 

^	�����  168 100 

20J29(�)  49 29.2 

30J39�) ( 76 45.2 

40J 49(�)  38 22.6 

����� 

 
�50�@�c� (�)   5 3.0 
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^	�����  168 100 

�,� 	$ (�� (�	�@ 21 12.5 

>���� �	� � 35 20.8 

F	��	��  99 58.9 

��� +)��� 13 7.7 

"������� Y	�)��� 

^	�����  168 100 

 
� �,$3+�	�)  50 29.8 


�3J6+�	�)  57 33.9 

 
�7J10+�	�) 28 16.7 

 
� �@�$10+�	�)  33 19.6 

2� ;�� +�	�) 

^	�����  168 100 

  

2	 %��"�� 0'��)3�2( ��) 80.4 (%� T	�
��� �� � ������ ��	3� �� ��)97 (% ��	3� ��

 �� %/, �	���� ������50����   .V� ��
i�� 8,�� %��"�� 	#X C.� ��.9�� ������ (1.1 

 #�� ]�����" ����#J)7.7 (% �/3 �� ��� (3 T��.� ����	� ����#J C.� ��.9��

)12.5 (% ��	3� �� %2� �� ���� �����1 !��#J ��
.,�� ������ . %��"�� ���� ��
)3�2 ( ���

 ���'
 %���� (3 !	� �� �����H ��� ���,	!KJ����(���,";� ���'�� ���M� � .  

  
  

)3J5(	 ()����� +�	�$ �	����� ��� �	!��� ��!�+  

� ��� �,
��� ���	X��� �� �#��" , ; %6  ��� =�9, ���!��	��� �. ����2 C�H �/,� :  

1..�����1�� 	��9���  .V��� ���.��� �;�/���� �����"�� %>��	��� ���	����� �,
�� %�J,���
� 

���	�.� �	X��� 	��-� &���� ���� !	�J����� .  

2.����)� 	��9��� .� (��; ����,�)�.� 72(  (,��,P�9�9  ������ %�2 �� ������H  L�"� 

�������� ��� %�J, � ���	��� a�'��� 7.�,, (,�� ����.�����P�� �� )8.>�(,��  A���� Y
�, 

� �#,.>��� ���	���h 8��"�������� ��	3� �� �# .;� ���
,�&�:"� �161 �� ����,�:  
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1.����� ��3�	<����� =>�9 ��� 7.�,, ��	�<,�  ��	/$�� %6  �� ���	��� )1 – 4( 

2. Y�/,� �����,�;� ]����� �,� %6  �� ����	,
�-� ��� �� !��" ����K� 7.�,, ��	�<,� 

��	/$���) 5 � 8( ��	/$��� Y�/,� %�9��� ���#�� T)9 – 11( Y�/,� ��9�9 ��� T

 ��	/$���  

)12 – 14(;�� T �� ��	/$��� Y�/, � ���",�)15 – 17 ("�����.��/ ��	/$��� Y�/,� A���,��

)18 – 19( ��	/$��� Y�/,� �� ,�;� ���#�� T)20 – 23.( 

2. ��	/$��� Y�/,� ����	,
�-� ��� �� �� &6���� �'	� 7.�,, ��	�<,� )24 – 28.( �2�  

;� , (��� �� B�	�,�� C.� ���,�" Y��/��	
��") Likert Scale( 3� (��1�� ��>:"�� ( ���1��

� ��;]����,�, ���� ��
 ���"H  " P��" 73���) "5 ( ���"H� T��"	� " 73���) "4 ( T��"	�

 ���"H�"�����) "3 ( ���"H� T��"	�"73��� 	�S) "2 (�"	�  ���"-�� T" P���� 73��� 	�S " �"	�

!����T  C�H (��� �� B�	�,�� ��R2 1����,�� 161 � %��"�� (3 ���� ��
 )3�3 (  

  

  

                       �	��)3�3( ()����� "� ��;�)��� "@�@�� ������  

(?7��  (��-3� Y	�)�  

 ��1.00 – 2.33  ����,�  
 ��2.34 – 3.66  ����,�  
 ��3.67 – 5.00  �����  

  

)3J6 (.� ���)3�(�?!� :  
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;� , ��>�9�-� ��:	�� C.� ���,�spss ) ;� �.�.� ��>�9�-� ��:��������," ((3 ��.�� 

����,�� ��>�9�-� %>����� �� ,��� ���'	$�� 	��, �� %�.�,�� :  

1 . ($9��� &�9�-� ������)(������ ����� , ��	�	
,�� ,���>��� �����.(  

 2 . ��.�.�,�� �����)�);�	����	����;�� ���,��� ������ ( , ���'	$�� �� ���"-� ,���

;� �� ,����	������ A�	�� ,����(������ ���,���,���� ������ 	����;��  !��" ����) 

 C.� ����)� 4�� �� ��� %
 	�1K,� &6���� �'	 C.� ��	�1K,� ���,"� ����	,
�-� ��� ��

���� &6���� �'	4 ,;� ,� A���;� %���� C.� ���,� �26��� !�2 C.� P��'��	 ��;�.� ���,	

,���� 	�<,���� L��,�� 	�<,��� ��� %/)������( , ��� �� %����� ��� ���2 ���	,,�+)1 ,�1 ( ��l3

 ��H ��� !��"�� ������ ������ ��� �26� ��"� �� (��� ��#3 P�	$9 ����, %������ ���2 ���


;� %���� ���2 ���
 ���,	+)1 ( ��"� (���� %/,���� 	�<,��� ��: ��H C���� �, ���,	

)������ ( L��,�� 	�<,��� ��:�;� %���� ���2 ���
 ��H ��� ������ Y$��� ���,	)�1 ( (���3

 ��"����	�<,��� ��� (�.� �, ���,	 , %/,���� 	�<,��� ��: ��H ��)������ ( C�H ��M� A��

 0��9 Y
���� L��,�� 	�<,��� 5�$ ��.  

3.one sample T- test  

4 .�$�� �����	
  !��)� ���1 Y��/�. 

  

)3J7 (=�! 2��$���� *� @ 	 ()� :  

)3�7�1 (  ()����� 2��$ =�! 
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             ���	��� !��� (3 7�9�� Y��2 5	<�    ;� 5	�� ������ �2    �����"� C.� ����,�

           %���)� !	��H %�"� (3 Y�	�,�� �>�� &�'�� �� =�9, ;� ��� �� ���
��)   7��.�

2(���� �� �̀ ��.
J��� ������$���� ���<.�� ��X�6��� �� ����"� ����� ��� T	��,�;�    

)3�7�2(   + @()����� 2��$ 

         , %���� ����(Cornobach Alpha) ���	��� ����)    �#,��6�9 ��� ��
K,.� 

�   ��� Y��/.�   ����/� �/�   ��
, �����     ����, �� 	�
� �$��60 %  � (3    �������-� ��.��  T 

 %��"���)3 ( �$�� �2 ����)�� ������	��:  

 �	��)3J4 (3 7�$ +���� ��, �� ()�����  

�� ��  +���7�� ���  7�$ ����  

%�9��� ���#�  3  0.77  
���",�;�  3  0.91  
�����,�;�  4  0.73  

�� ,�;� ���#�  4  0.83  
�.��"���/A���,��  2  0.84  

��9�9 ��  3  0.85  
�'	��  5  0.80  
 C�� ���,����)%

 !�� 24  0.82  

  
    %��" ���� ��� )3�4 (  ��  ���,�  � %���� �2  �$�� ;� ��	/$       ��� 	��
� ��
 ����,�)70(% 

.[.� ���)82.4 (% (��, ����: !	,3 ��� ������ Y$� C.� �#/���, ���� ��H 4��)� i�� (��� ����

.1��� B>�,��. 
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$���	� ���	�$���	� ���	�$���	� ���	�$���	� ���	�        

%&�'�	� �(��) � �&��*�� �(�+'	�%&�'�	� �(��) � �&��*�� �(�+'	�%&�'�	� �(��) � �&��*�� �(�+'	�%&�'�	� �(��) � �&��*�� �(�+'	�        

        

)4J1  :((������  
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)4J2 :(()����� (�?)$ ��� ( �.�  

)4J3(()����� +���� � �;�  

 

 

 

 

 

 

  

  

 

)4J1:((������   

    %9$�� ��� A�#�H           ��#,:	3� (,�� ��$9��� ��>�9�-� �����)� 5�� �� ,�� B>�,� 5	� C�

                  ���� �� !���" ������ 5��� 	�1K, %�� ���	��� ���� ��	3� &�	^ %�.�, %6  �� ����,�;�

      	 C.����	��� (3 �#��� ,�� , (,�� ����	,
�-� &6���� �')  ����,	;� ���' (    L�2���� ���

   ;� ���'�� ���M�� (��	,
�-�(���," .         (��<, ����>	 ��	��� 	�� B>�,��� 5	� , �2�

���	��� ��	�<,�:  

%�)� :���	��� (3 ��� ,���� !��)� ��	��� C.� 7�.�,��.  
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(��1��: ���	��� ���'	3 	��, �.  

 

)4J2 :(� (�?)$ ��� ()����� (��� + �0()����  

  ا#ول ا�4	23 ا��را�0 0/ال

             +��;�� 2�	� Y	�)� �   9-�� c  (9��	����.�) d(9�����8�   (�	*9)	 

!	��   d(������	 d(�!	!;��	 d(��;�� �	  �)8� (�	*)	 ���; (    �9 , 
� (������

"����8� 
���� ())]�� "�	����.� >,	���# ��8� # �� "���3� :  

$ J  �� � ��� =������(�����8� ��  =�	 (��	����.� +��;�� 2�	� +. 

             ?�,���� !	�/$�� ������ ��	������ ��3�	��;�� �������� �����,��� �� %
� ������ ���,��

 %��"��� 0'�� (� ��
� (>�9�-� %�.�,�� �� �����,�;� ��V� ��	/$� �/,��)4�1.( 

  

  

  

%��")4�1 (���� ��3�	��;�� �������� �����,�����	��  ��	/$� �/,�� ?�,��� ����)��
�����,�;�  

1.(�����.�  

 Y	�)�
������� 

 (�	���
t 

 4����.�
%������ 

 #)	����
" )��� 

 (��-$
2� ���  

+�� ���  �)�)���  

>7��� 0.000 0.90 3.93 3 
 "�	����.� >,	��� ��	�

 (�'��� +��;��	 +�	�����
8� # ��# ��.  

1 

>7��� 0.000 0.84 4.02 1 
 (��;�� "�	����.� >,	��� ��	�

 
	��^#��. 
2 
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>7��� 0.000 0.91 3.96 2 
 >,	��� ��� 
	�?��� ����

�#  +��;�� "�	����.�(�� 
��	3� 2���� 
� (���!. 

3 

>7��� 0.000 0.94 3.86 4 

 >,	��� ��� 
	�?��� ����
 ( 	�#��� +��;�� "�	����.�

08� # � ��� "� # �� -����	
��;c� 
	� 2������.  

4 

 3.94 ���� " )��� #)	���� 

  

%��"�� 	�J�)4�1 (;� ���' ����"� ��� �����,�;� ��	/3 %�.�, C�H ����	, ��� ���,	

 �������� �����,������� �� ����� ��#)3.86�4.02 ( ��#� ���� (������ ���,��� L� ��	�/�

[������ �����)3.94.(�� �&�" ��� (,�� !	���) ��� �� ���� (��	,
�-� L2���� �� C.� =�,

;� ���'�a��/�� ��� ���,	 ((���� ���,��� C��)� ����)�)4.02 ( A�	��l��

�	����)0.84 ( ���� (������ ���,��� L� ��	�/�)3.94 .((,��� !	����� �.,�� ��� (3 ���� 

( 	�#��� +��;�� "�	����.� >,	��� ��� 
	�?��� 08� # � �� 2������ -����	� "� # ��

��;c� 
	�, !	� ;� ����)� (���� ���,���)3.86 (�	���� A�	����)0.94 ( L� �,�	�/�

���� (������ ���,���)3.94 ( ���������,�;�  �����,�.� �/,�� ?�,�� �l3 �� %
J��

����������
 ��	/$�� L��"� P��$,	� .  

� J � +�� � ��� =������ (��;�� �	!	�� (�	*) ��  =�	 (��	����.� +��;�� 2�	.  

             ?�,���� !	�/$�� ������ ��	������ ��3�	��;�� �������� �����,��� �� %
� ������ ���,��

 %��"��� 0'�� (� ��
�  (>�9�-� %�.�,�� �� %�9��� ���#� ��V� ��	/$� �/,��)4�2.(   

%��")4�2 (;�� �������� �����,��� %1�� ��	/$� �/,�� ?�,��� ����)�� ��	������ ��3�	��
��� .� %�9��� ���#�  
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2.�	!	�� (�	*) 

 Y	�)�
������� 

 (�	���
t 

 4����.�
%������ 

 #)	����
" )��� 

 (��-$
2� ���  

+�� ���  �)�)���  

>7��� 0.000 0.82 4.10 2 
 "�	����.� >,	��� �	!	�� ���

 >��) ��� )>,	��� �����.( 
1 

�>7�� 0.000 0.78 4.32 1 
 "�	����.� >,	��� �	!	�� ���

(�	*) . 
2 

>7��� 0.000 0.91 3.79 3 
 ��� (��;�� ��� �	!��� 
���

 4�*��)(���0 (��)	�.( 
3 

 4.07 ���� " )��� #)	���� 

  

%��"�� 	�J�)4�2 ( ��� (��	,
�-� L2��.� %�9��� ���#� ��	/3 %�.�, C�HH ���' ����"

,	;����H �H  !	/$�� �.,� 2	)2 ( C.� =�, (,��)���#�� (��	,
�-� L2��.� %�9��� ,� (

(���� ���,��� C��)� ����)� )4.32( �	���� A�	����� )0.78.(  �����,��� ����	,�

��� �� ����� ��#� �������� )3.79�4.10 (	�/��[������ ���� (������ ���,��� L� � )4.07.( 

l3 �� %
J��/,�� ?�,�� ��K�$,	� ��
 �������� �����,�.� �.  

� �  (�!	!;�� ��  =�	 (��	����.� (��;�� 2�	� +�� � ��� =������  

             ?�,���� !	�/$�� ������ ��	������ ��3�	��;�� �������� �����,��� �� %
� ������ ���,��

 ��	/$� �/,���0'�� (� ��
 (>�9�-� %�.�,�� B>�,� �� ��9�9 �� ��V� %��"��� )4�3.(  

%��")4�3 ( ��	/$� �/,�� ?�,��� ����)�� ��	������ ��3�	��;�� �������� �����,��� %1��
��9�9 �� ��V�.  

3.(�!	!;�� 
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 Y	�)�
������� 

 (�	���
t 

 4����.�
%������ 

 #)	����
" )��� 

 (��-$
2� ���  

+�� ���  �)�)���  

L$,	� 0.000 0.73 4.33 2 
�� (��) ��	�� "��� +�	���

 >,	��� # ��.� # � *����
"�	����.�. 

1 

L$,	� 0.000 0.78 4.30 3 
 >� ������ "� 
�3  ���$

"�	����.� >,	���. 
2 

L$,	� 0.000 0.74 4.45 1 

 # �� (�!	!; ��	��
 >,	��� >� ������ "� # ��.�

 ��; 
� "�	����.�) (���
�) ,���;�)� �)(  

3 

 4.36 �������� " )��� #)	 

  

����%��"�� )4�3 ( ��� ��9�9 �� ��	/3 %�.�, C�HH;� ���' ����" �� ���,� ���,	

	� ��.
 ��"� C.� =�, (,�� !	�����,� ,���� ���)password,user name ( ����)�

 (���� ���,�� C��)�)4.45 (����	���� A�	��)0.74( , ���� (������ ���,���� �,�	�/�

���[���)4.36(,C.� =�, (,�� !	����� �.,�� ��� (3"� L2���� L� %���,�� (3 ���K� 	�J

(��	,
�-� " (���� ���,�� !	� )� ����)�)4.30 (�	���� A�	�����)0.78(, �� %
J��

P��$,	� ��
 �������� �����,�.� �/,�� ?�,�� �l3.  

� J  f  =�	 (��	����.� +��;�� 2�	� +�� � ��� =������ ( ��)8� ��  

             ?�,���� !	�/$�� ������ ��	������ ��3�	��;�� �������� �����,��� �� %
� ������ ���,��

 %��"��� 0'�� (� ��
� (>�9�-� %�.�,�� �� ���",�;� ��V� ��	/$� �/,��)4�4.(  

%��")4�4 (/$� �/,�� ?�,��� ����)�� ��	������ ��3�	��;�� �������� �����,��� %1�� ��	
 ���",�;� ��V�  

4.( ��).�  
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 Y	�)�
������� 

 (�	���t 
 4����.�
%������ 

 #)	����
" )��� 

 (��-$
2� ���  

+�� ���  �)�)���  

L$,	� 0.000 0.82 3.87 1 
 >,	�� "� 
	�����
 
	?�*�� "�	����.�

(��;��.  
1 

L$,	� 0.000 0.86 3.84 2 
 >,	��� "� 
	�����

 ��� "�	����.����) ���
6�?�� 2��)���.  

2 

L$,	� 0.000 0.85 3.70 3 

 ��� ( �.� ���
�8 � , 
� +��)7�)

 >,	��� "� 
������
=�,� ���  "�	����.�.  

3 

3.80 ���� (������ ���,���  

   

 %��"�� 	�J�)4�4(  ��� (��	,
�-� L2���� (3 ���",�;� ��	/3 %�.�, (�HH ���' ����"

;�� %6  �� ���,	��	������ ��3�	��;�� �������� �����,��. =�, (,�� !	����� �.,�� ���

.����� �� C.��� ���,��� C��)� ����)� 	�	�,��� ��� .� ��>�#,� (��	,
�-� L2���� (3 

 (����)3.87 (�	���� A�	�����)0.82 ([������ ���� (������ ���,��� L� ��	�/�)3.80 (

,�� !	����� �.,�� ��� (3� ����"� (��	,
�-� L2���� (3 ��.����� �� C.� =�, (� 

7�2� %
J� ���,	-� ���' ��	��$,�� ,(���� ���,��� !	� )� ����)�)3.70 ( L� ��	�/�

���� (������ ���,���  

[������ ����� ��#� )3.80(,/,�� ?�,�� �l3 �� %
J���P��$,	� ��
 ����� ��#� �.  

/ J  �	� +�� � ��� =������(������ ��  =�	 (��	����.� +��;�� 2 /4#���� 
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             ?�,���� !	�/$�� ������ ��	������ ��3�	��;�� �������� �����,��� �� %
� ������ ���,��

   �.��"��� ��V� ��	/$� �/,��/A���,��          %���"��� 0'�� (� ��
� (>�9�-� %�.�,�� �� �",���� 

)4�5.(  

%��")4�5 (�������� �����,��� %1�� ��	/$� �/,�� ?�,��� ����)�� ��	������ ��3�	��;�� 
�.��"��� ��V�/ ��� A���,��H;� ���' ����"���,	  

%��"�� 	�J�)4�5 (��� ��	/3 %�.�, C�H�.��"/ ���� ���,	-� ���' ����"� ��� A���,��

;� ���'.� (��	,
�-� L2���� �� ���	���C.� =�, (,�� !	����� �.,��� (���,"" ��"�

��� A�.� ���,	-� ���' ���.� C.� (��	,
�-� L2���� C.� ��.����� " C��)� ����)�

(���� ���,��)3.98 (�	���� A�	����)0.80 (�	�/���� L� � ����� ��#� ���� ���,

[������)3.90. (C.� =�, (,�� !	����� �.,�� ��� (3 " (��	,
�-� L2���� (3 ��.����� 0���

;� ���'� K�9 J K���,����X�6��� C.� �	��� ����	,
�-� ���� ��� ��� ���,	"  ����)�

5.(������  /4#���� 

 Y	�)�
������� 

 (�	���t 
 4����.�
%������ 

 #)	����
" )��� 

 (��-$
2� ���  

+�� ���  �)�)���  

L$,	� 0.000 0.77 3.80 2 

(3 ��.����� 0��� ����L2 
 P��9 J P����,�� (��	,
�-�

;� ���'� ��� ���,	
 �	��� ����	,
�-� ���� ���

��X 6��� C.�.  

1 

L$,	� 0.000 0.80 3.98 1 
 L2���� C.� ��.����� ��"�
 ���.� C.� (��	,
�-�

;� ���'��� A�.� ���,	.  
2 

 3.90 ���� " )��� #)	���� 
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�� ����1�(���� ���,�� )3.80 (�	���� A�	����)0.77  (�	�/��,��� L� � ��#� ���� ��

����� ,/,�� ?�,�� �l3 �� %
J���P��$,	� ��
 ����� ��#� �.  

 /J  ���;�)8� (�	*) ��  =�	 (��	����.� +��;�� 2�	� +�� � ��� =������.  

      ���� ���,��;�� �������� �����,��� �� %
� �� !	/$�� ������ ��	������ ��3�	��

,�;� ���#� ��	/$� �/,�� ?�,��� 0'�� (� ��
� (>�9�-� %�.�,�� �� �",���� �� 

 %��"���)4�6.(  

%��")4�6 (��	������ ��3�	��;�� �������� �����,��� %1����/,�� ?�,��� ����)��  ��	/$� 
 �� ,�;� ���#� ��V����,	;� ���9 ����"H ���  

6.���;�).� (�	*) 

 Y	�)�
������� 

 (�	���
t 

 4����.�
%������ 

�� #)	��
" )��� 

 (��-$
2� ���  

+�� ���  �)�)���  

>7��� 0.000 0.82 4.05 2 
 "� ������ # �	� ���;�)� '����

(�	*)�  >,	���.  
1 

>7��� 0.000 0.97 3.80 4 
 "� (��;�)��� 
�	�3� '����

(� &��  "�	����.� >,	���.  
2 

>7��� 0.000 0.95 3.96 3 
 "� �	�	��� F�*7�� '����

,	���B	�	�  "�	����.� >.  
3 

>7��� 0.000 0.76 4.28 1 
 >,	��� "� (��;�)��� (E��� '����

B	�	� .  
4 

 4.02 ���� " )��� #)	���� 

  

 %��"�� 	�J�)4�6(         ��� (��	,
�-� L2���� �� ,�� ���#� ��	/3 %�.�, C�HH   ����' ����"

;�       ���� ��3�	��;�� �������� �����,��� %6   �� ���,	 #,���"- ��	��.   !	����� �.,�� ���

  C.� =�, (,��"        ���'�� L�2���� (�3 ��� ,���� �<.�� :��,, "      ����,�� C���)� �����)�
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(����)4.28 ( �	���� A�	����)0.76 (�	�/�            ������ ���#� ����� (������� ����,��� L� �

[������)4.02(,     C.� =�, (,�� !	����� �.,�� ���3"     ��� ,����� �����)� :���,,  (�3   L�2���� 

 ��'���� (��	,
�-� "    (����� ���,�� !	� )� ����)�)3.78 (   �	����� A�	�����)0.97( 

  �,�	�/�      [������ ����� ��#� �<�� (������ ���,��� L�)4.02(,      ��/,�� ?�,��� �l�3 �� %
J��

P��$,	� ��
 ��	������ ��3�	��;�� �������� �����,�.�.  

  :ا�8
67 ا�4	23 ا�5/ال

�       )�     1����� �� Y	�) 8� # �# �� (     (9��	����.� +��;�� 2�	� �	�

"���3� "����8� 
���� ())]�� "�	����.� >,	��� *���� "���.  

        h����" � �            ���3�	��;�� ��������� �����,��� �� %
� ������ ���,�� %�M��� ��� 

     ��	/$� �/,�� ?�,��� !	/$�� ������ ��	������' �'	 ����,	;� ���    %��.�,�� ��� ��",���� 

 %��"��� 0'�� (� ��
� (>�9�-�)4�7.(  

  
  
  
  
  
  

%��")4�7 (�/,�� ?�,��� ����)�� ��	������ ��3�	��;�� �������� �����,��� %1��� ��	/$�   
���,	;� ���' ����"H ��� ���,	-� ���' �'	)���	��� ����(.   

1����� ��)# ��.� # �(  

 Y	�)�
������� 

 (�	���
t 

 4����.�
%������ 

 #)	����
" )��� 

 (��-$
2� ���  

+�� ���  �)�)���  
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        %��"�� 	�J�)4�7(  ��	/3 %�.�, C�H ����	,
�-� ���� �� !��" %�� ���,	;� ���'

 �� ���/���(��	,
�-� L2����  (���,";� ���'�� ���M��  �������� �����,��� %6   �� 

#,���"- ��	������ ��3�	��;��,�HC.� =�, (,�� !	����� �.,�� "  L� %���,.� (>6�: L"J� L2����

(��	,
�-� " (���� ���,�� C��)� ����)�)4.24 (�	���� A�	����)0.91 ( L� �,�	�/�

[������ ����� ��#� ���� (������ ���,���)4.08(,C.� =�, (,�� !	����� �.,�� ���3  ���� �� :��,,

�����J��� (��	,
�-� L2���� C.� ����	,
�-�(���� ���,�� !	� )� ����)� )3.77 ( A�	����

�	����)0.97 (K,�	�/� �� (������ ���,��� L��V��� ��#� �[������ ��)4.08(, �l3 �� %
J��

-�� �������� �����,�.� �/,�� ?�,��P��$,	� ��
 ��3�	��. 

  

)4J3:(()����� +���� � �;�   

>7��� 0.000 0.97 3.77 5 
    ��� (��	����.� +��;�� '����

(��	���  "�	����.� >,	���  
1 

>7��� 0.000 0.83 4.22 2  
  
�]99� "99�	����.� >99,	���
 (99��;�� (�!	!99;��	(��)��

*��� �!�$ "���. 
2 

>7��� 0.000 0.96 4.15 3 
      "9� "9�	����.� >,	��� �*)�

��*���	 +,	�� �!�;. 
3 

>7��� 0.000 0.91 4.24 1 
       >9� �9����� "9?��' >��$

"�	����.� >,	���.  
4  

>7��� 0.000  0.97 4.03 4 
99,	���> 
99� ��' "99�	����.� 

 
��99�� ()99)]�  "#99 ���
"����8�. 

5  

 4.08 ��� " )��� #)	����� 
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�	$�� ���'	$��� ����>	�� ���	��� ��'	3 	��, � C.� %9$�� ��� (3 ������ %��  ��	$,��� ��

�#�� ,               ��� ���	��� ���'	3 53	 �� %��2 ?�� 	��, � C.� %9$�� ��� ��#� �:
	, ���

       ���,���� ������ 	����;� 	��, � �� ,�� %6          %�M���� C�.� ���")� ��, ��� C�H �3�')��

      C.� =�� �����  ���1��)     ������K� ����	,
�-� ���� �� !��" 	1� ����) ������,�;� , �#��� ��

 ��� .� %�9��� ,��9�9 ��� ,���",�;�� ,�.��"���� ,   %���,�;� ���#��(    ��'	 7�/�, (3

&6����) ���,	;� ���' (             �'	 C.� ����)� 4�� �� %
� ��>�9�H ��;� �� 	1� ��"� %6  ��

  ���,	;� ���'(.� ��
 ����:  

��	3� �)�?��� ����7��  

        "  (�8� 	& �@$ ��	� 80�?!� �� g� ��	 (��	����8� (��;�� 2�	�� (

)(�����8� ,(��;�� �	!	�� (�	*)	 ,(�!	!;��	 , ( ��)8�	 ,

 (������	,�)8� ��	*)	���;((�����  1����� �� =���� "� ) # �

8�# �� (�8� Y	�)� ���( ) α ≥ .05  .("    

;       	��,  ���;� %�.�, �� ,�� , ��'	$�� 4��  %�,���� 	1)� �� 7/�,.� ���,��� 	�

������K� (��	,
�-� ��� �� !��" ����) )�����,�;�, %�9����, ��9�9 ���, ���",�;��, 

�.��"����, �� ,�;��( ���,"� &6���� �'	 7�/�, (3)���,	-� ���'( %��"���)4�8 ( ����

%�.�,�� B>�,�.  

%��")4�8( 	����;� %�.�, 	��, � B>�,�	1) ���,���   ���,"� ����	,
�-� ��� �� !��" �����
&6���� �'	 C.�);� ���'���,	(  
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 (��;�� 2�	� �� $

(��	����.�  
(�����8� �	!	��  (�!	!;��  ( ��)8�  (������  ���;�)8�  

(��,)BETA(  0.25  0.06  0.35  0.06  0.08  0.32  

� 	�1K,�� ��
��  ?�,�� ��� ��>�9�H ��;� )α  ≥05 . .(  

 ���,	;� %����)R= ( 0.78      F ��������  =41.13  

 ����,�� %����)
2

R(  =0.60     .Sig  ��;��� ?�,�� =0.000  

%��"�� �� X�6�)4�8 ( 	1�����	,
�-� ��� �� !��" �����)���,"� ( %��"��� ��'�� (� ��


)4�8(&6���� �'	 7�/�, (3 );� ���'���,	(�H B>�,� �	#X�  	1� ��"� (>�9�-� %�.�,��

�� ��>�9�H ��;�  ����	,
�-� ���� �� !��" ����)&6���� �'	 7�/�, (3)���,	;� ���'(, �H

 ���,	;� %���� [.� ���,"� ����W�R)0.78 ( ?�,�� ���) α ≥ .05  .( ����,�� %���� ���

R
2
)( [.� �/3 )0.60( �P�'� ,,��2�� �� ��8) 0.60 (��	�<,�� ��&6���� �'	 (3 ) ���'

���,	;� ( (3 	�<,�� �� B,�����,"� ����	,
�-� ��� �� �����-� L2��.�  ���M�� (��	,
�

(���,";� ���'�� ,"	� �<.� ��
�� 	�1�,�� β  %��"�� (3 ��'�� (� ��
 ����W�)4�

8(, (3 !���� �"	�� ��,�;�� !���:�� �� (��� ���� �� !��" ����� �� ��� �� ����	,
�-� ���

&6���� �'	 (3 !���: C�� ��M�)���,	;� ���' (���/� β 7����� %��"�� Y$�� !��"�����  

 ���2 	1;� ��� ������ �
���F �<.� (,��� �������� )41.13.(  

� ����M �
53	 ��'	$�� ���>	�� �
M, (,��� �.����� %�/,� C��)�   
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�	�	& �@$ % (�8� �;�� 2�	�� (�?!� �� g� ��	 (��	����8� (��)(�����8� ,

(��;�� �	!	�� (�	*)	 ,(�!	!;��	 , ( ��)8�	 , (������	, ��	*)	

�)8����; ( (����� 1����� �� =���� "�)8� # �# �� (�8� Y	�)� ���(   

) α ≥ .05  .(  

��	3� (���7�� (���7��:   

 H01& �@$ ��	� 8 	�� (�?!�0 (�8� ����8� Y	�)� ��� 1����� �� =���� "� (��� 

 ) α ≥ .05 .(  

  

�� 	��, ;4������ 	����;� %�.�,  �� ,�� , ��'	$�� 	��, ��  ANOVA  A	�,�� %"� �� 

&6���� �'	 7�/�, (3 �����,�;� 	1� C�H)���,	;� ���' ( � ,�� �2� R
2
)(  C�H A	�,.�

$, C.� ������� !	�2 L��,�� 	�<,���� %/,���� 	�<,��� ��� �26��� 	��, %��"���)4�8 (���� 

%�.�,�� B>�,�.  

  

  

%��")4�9 (������ 	����;� %�.�, B>�,� 	��, H� ����,�� ANOVA �3	��� � (3 �����,�;� 	1
&6���� �'	 7�/�, )���,	;� ���'(  


� ��  

( R ) 

���� 

# ��.� 

R
2
)(  

 ����

�������  

F)(  

�( 	)���  

(β)     

 ����

�����.�  

DF)(  

 +���

(�����  

Sig      

 Y	�)�

(�8���  

1  

166  
 "� (�����8� �@$

1����� �� =����  
0.55  0.31  74.06  0.55  

167  

000.  
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�� 	�1K,�� ��
� ?�,�� ��� ��>�9�� ��;� ) α  ≥05 . (�H T ��  )F (  �����"�� ).913.( 

"�� �� X�6�%��)4�8 (&6���� �'	 7�/�, (3 �����,�;� 	1�)���,	;� ���' ( �	#X� ���

,�� 	1� ��"� (>�9�-� %�.�,�� B>��&6���� �'	 7�/�, (3 �����,�6� ��>�9�H ��;� ) ���'

���,	;�(, ���,	;� %���� [.� �HR)0.55 ( ?�,�� ���) α ≥ .05  .( ����,�� %���� ���R
2
)(  

�/3 s�  )0.31( ,,��2�� �� ��8) 0.31 (&6���� �'	 (3 ��	�<,�� ��)���,	;� ���' ( B,��

(���,";� ���'�� ���M�� (��	,
�;� L2��.� �����,�;� (3 	�<,�� �� , �"	� �<.� ��


 	�1�,��β ) 0.55 ( !���: C�� ��M� �����,�;� (3 !���� �"	�� ��,�;�� !���:�� �� (��� ����

&6���� �'	 (3 )���,	;� ���' (���/� )0.55 ( ���2 	1;� ��� ������ �
���F �������� 

 �<.� (,��)74.06( ���2 �� 	1
� (�� F  �<������ �����"��)3.91(.  

� ����M  C��)� ���	$�� ��'	$�� %��2 ��9 �� �
%��2�C.� =�, (,�� �.����� ��'	$��  :   

?�) � �8�) %$@� &و>د       !������(�� �� =���� "� 1�����) # �

# ��8� (�8� Y	�)� ���() α ≥ .05 .(  

  

����@�� (���7�� (���7(:  

 H02& �@$ ��	� 8	 (�8� � (�?!�(��;�� �	!	�� (�	*)� �� =���� "� 1����� 

 ����8� Y	�)�( ) α ≥ .05 .(  

4�� 	��, ; , �� ������ 	����;� %�.�, �� ,�� , ��'	$�� ����,�� 	��ANOVA� ��  %"

 A	�,��H C�� (3 (��	,
�-� L2���� C.� ��� .� %�9��� ���#� 	1) ���'�� ���M�
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(���,";� ( &6���� �'	�)���,	-� ���'  (%��"��� L2���� ��� (�� ,��)4�9 ( 0'��

%�.�,�� B>�,�.  

%��")4�10 (��� �'	 7�/�, (3 ��� .� %�9��� ���#� 	1� 	��, � B>�,�&6�)���,	;� ���'(  

  ا�<3
ن

( R ) 

 م@
م?


ط>Bا�ر 

R
2
)(  

م@
م? 

  ا������

F)(  

(β)       

م@
م? 

  ا���7ار

DF)(  

در>
ت 

  ا��4��

Sig      

م�5ى 

��Dا��  

1  

166  
 (��;�� �	!	�� (�	*) �@$

 1����� �� =���� "�
)# ��8� # �(  

0.40  0.16  31.07  0.40  

167  

000.  

� ��
��� 	�1K,� ?�,�� ��� ��>�9�� ��;� ) α  ≥05 . (, �� ���  )F (  �����"�� ).913( 

%��"�� 0'��)4�9 ( &6���� �'	 7�/�, (3 ��� .� %�9��� ���#� 	1�,�HB>�,� �	#X�  

�� 	1� ��"� (>�9�-� %�.�,�� �'	 7�/�, (3 ��� .� %�9��� ���#�� ��>�9�� ��;� 

&6����,;� %���� [.� �H���,	 R )0.40 (��;� ?�,�� ��� ) α ≥ .05  .( ����,�� %���� ���

R
2
)(  [.� �/3) 0.16(,8,��2 �� �� ��)0.16 ( &6���� �'	 (3 ��	�<,�� ��);� ���'���,	 (

(��	,
�-� L2���� C.� ��� .� %�9��� ���#� �� B,��, 	�1K,�� �"	� ���2 �<.� ��
β 

)0.40.(� !���:�� �� (��� ���� (��	,
�-� L2���� C.� ��� .� %�9��� ���#� (3 ��,�;�

&6���� �'	 (3 !���: C�H ��M� !���� �"	��)���,	;� ���' (���/�)0.40.( ��� ������ �
M��

 ���2 	1)�F�<.� (,��� �������� )31.07( ���2 �� C.�� (�� F �<������ �����"�� )3.91(T 

 ��'	$�� %��2 ��9 �� �
M� ��������1�� ���	$�� ,%��2�C.� =�, (,�� �.����� ��'	$�� :  

%& �@$ �	�	       �� =���� "� (��;�� ��� �	!��� (�	*)� (�?!�� (�8� 

1�����)8� # �# ��(�8� Y	�)� ��� ( ) α ≥ .05 .(  
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(@�@�� (���7�� (���7��:  

H03 (�?!�0 (�8� 	& �@$ ��	� 8 (�!	!;�� �� =���� "� � 1���� ���

�8� Y	�)�( ) α ≥ .05 .(  

 ����,�� 	��, �� ������ 	����;� %�.�, �� ,�� , ��'	$�� 4�� 	��, ;ANOVA %"� �� 

 (3 (��	,
�-� L2���� (3 ��9�9 �� 	1� ��� �26��� C�H A	�,��) ���'�� ���M�

(���,";� ( &6���� �'	�)���' ���,	-�  (��� L2���� ��� (�� ,��%��")4�10 ( 0'��

%�.�,�� B>�,�.  

%��")4�11 (� ������ 	����;� 	��, �� ����,�� 	��, ANOVA (3 ��9�9 �� 	1� �3	��� 
&6���� �'	 7�/�,)���,	-� ���'(  

  ا�<3
ن

( R ) 

 م@
م?


ط>Bا�ر 

R
2
)(  

م@
م? 

  ا������

F)(  
(β) ?م
     م@

  ا���7ار

DF)(  

در>
ت 

  ا��4��

Sig      

م�5ى 

�Dا���  

1  

166  

�@$(�!	!;��  =���� "� 
 ��1�����) # �

# ��8�(  

0.66  0.43  126.88  0.66  

167  

000.  

� 	�1K,�� ��
�� ?�,�� ��� ��>�9�� ��;� ) α  ≥05 . (, �H ��  )F (  �����"�� ).913( 

%��"�� (3 ������� (>�9�-� %�.�,�� B>�,� �	#X�)4�10 (� 	1� ��"���;�  ��>�9�H �

&6���� �'	 7�/�, (3 ��9�9 .�);� ���'���,	(,;� %���� [.� �H ���,	R  )0.66(  ���

��;� ?�,��) α ≥ .05 .(, ����,�� %���� ���R
2
)( [.� �/3) 0.43(,8,��2 �� �� ��)0.43 ( ��

&6���� �'	 (3 ��	�<,��)���,	-� ���' ( ���M�� (��	,
�-� L2���� ��9�9  �� B,��

(���,";� ���'��,	�1K,�� �"	� ���2 �<.� ��
 β )0.66(, !���� �"	�� !���:�� �� (��� ����
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 ��M� ��9�9 �� (3H���/� &6��.� �'	�� !���: C�)0.66( , ���2 	1)� ��� ������ �
M� ���

F  �<.� (,��� �������� )126.88( �� C.�� (� (,�� F�����"�� .   

��'	$�� 53	 �
M� ������ �1��1�� ���	$ ,8�� C.� =�, (,��� �.����� ��'	$�� %��2�  

       (�?!�0 (�8� 	& �@$ ��	�(�!	!;�� �� =���� "�  1����� ���

�8� Y	�)�( ) α ≥ .05 .(  

  

(� ���� (���7�� (���7��  

 H04  (�?!�0 (�8� 	& �@$ ��	� 8( ��)t� �� =���� "�  1����� ���

�8� Y	�)�( ) α ≥ .05 .(  

 ����,�� 	��, �� ������ 	����;� %�.�, �� ,�� , ��'	$�� 4�� 	��, ;ANOVA %"� �� 

 (3 (��	,
�-� L2���� (3 ���",�;� 	1� ��� �26��� C�H A	�,��)(���,";� ���'�� ���M� (

 &6���� �'	�)� ���';���,	  (%��"��� L2���� ��� (�� ,��)4�11 (�,�� B>�,� 0'��%�..  

  
  
  

%��")4�12 ( ����,�� 	��, �� ������ 	����;� 	��, �ANOVA (3 ��9�9 �� 	1� �3	��� 
&6���� �'	 7�/�,)���,	-� ���'(  

  ا�<3
ن

( R ) 

 م@
م?

ط>Bا�ر 

( R
2
) 

م@
م? 
  ا������

F)(  
(β)      

م@
م? 
  ا��7Dار

DF)(  

در>
ت 
  ا��4��

Sig      
م�5ى 
��Dا��  

�@$( ��)8� � "�  =���
0.24  0.05  9.68  0.24  1  000.  
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166   ��1�����)# ��8� # �(  
167  

� 	�1K,�� ��
�� ?�,�� ��� ��>�9�� ��;� ) α  ≥05 . (, �H ��  )F (  �����"�� ).913(  

�       %��"�� (3 ������� (>�9�-� %�.�,�� B>�,� �	#X)4�11 ( ��>�9�� ��;� �� 	1� ��"�

,�6�&6���� �'	 7�/�, (3 ���")���,	-� ���'(,;� %���� [.� �H ���,	R  )0.24(  ���

��;� ?�,��) α ≥ .05 .( 

       ����,�� %���� ���R
2
)( [.� �/3) 0.05(,8,��2 �� �� ��)0.05 ( �'	 (3 ��	�<,�� ��

&6����)���,	;� ���' (���",�� �� B,��(3 �'�� ���M�� (��	,
�-� L2���� (���,";� �� 

(��	)�,	�1K,�� �"	� ���2 �<.� ��
 β  )0.24(, (3 !���� �"	�� !���:�� �� (��� ����

���/� &6��.� �'	�� !���: C�H ��M� ���",�;�)0.24( , ���2 	1)� ��� ������ �
M� ���F  

 ���������<.� (,��)9.68(���2 �� C.�� (�� F  �<������ �����"�� )3.91(. 

� ���� ��'	$�� 53	 �
M����	�� ���	$�� , �.����� ��'	$�� %��2�C.� =�, (,��:  

       (�?!�0 (�8� 	& �@$ ��	�( ��)�� �� =���� "�  1����� Y	�)� ���

�8� () α ≥ .05  .( 

  

()�;�� (���7�� (���7��:  

H05 (�8� 	& �@$ ��	� 8 � (�?!�(������ �� =���� "�  1����� ���

��8� Y	�)( ) α ≥ .05 .(  
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;�� 	��, 4������ 	����;� %�.�,  �� ,�� , ��'	$�� 	��, ��  ANOVA A	�,�� %"� ��

 	1� ��� �26��� C�H�.��"���&6���� �'	 7�/�, (3 )���,	;� ���'(. � ,�� �2� R
2
)(  

 L��,�� 	�<,���� %/,���� 	�<,��� ��� �26��� 	��$, C�H A	�,.�,�"��� %�)4�12 ( B>�,� ����

%�.�,��. 

%��")4�13 ( ����,�� 	��, �� ������ 	����;� 	��, �ANOVA (3 �.��"���� 	1� �3	��� 
&6���� �'	 7�/�,)���,	-� ���'(  

  ا�<3
ن

( R ) 

 م@
م?


ط>Bا�ر 

 R
2
)(  

م@
م? 
  ا������

F)(  
(β)      

م@
م? 
  ا���7ار

DF)(  

در>
ت 
  ا��4��

Sig      
م�5ى 
��Dا��  

1  

166  

 �@$(������ =���� "� 

 ��1�����) # �

# ��8�(  

0.16  0.03  4.50  0.16  

167  

000.  

 	�1K,�� ��
��� ?�,�� ��� ��>�9�� ��;� ) α  ≥05 . (,�H ��  )F (  �����"�� ).913( 

%��"�� �� X�6�)4�12 ( 	1��.��"���/A���,���� �'	 7�/�, (3 &6��)-� ���'���,	(�H 

;� %�.�,�� B>�,� �	#X�� 	1� ��"� (>�9�� ��;� � ��>�9��.��"�.�/A���,�� 7�/�, (3 

&6���� �'	);� ���'���,	(,H-� %���� [.� � ���,	R)0.16 ( ?�,�� ���) α ≥ .05 (   ���

 ����,�� %����(R2) �/3 s�  )0.03( ,,��2�� �� ��8) 0.03 ( ��	�<,�� �� �'	 (3

&6����);� ���'���,	 ( �� B,���.��"���/(3 ��.����� %�2 �� ���,	-� ���'� A���,�� 

�� L2���-(���,";� ���'�� ���M�� (��	,
�� ,,�� �"	� �<.� ��
K 	�1β ) 0.16(  (��� ����

 (3 !���� �"	�� ��,�;�� !���:�� ���.��"���/A���,�� �'	 (3 !���: C�� ��M� 

6����&)-� ���'���,	 (���/� )0.16(,��M)� ��� ������ �
 ���2 	1F ��������  �<.� (,��

)4.500.(  
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� ����M ���	$�� ��'	$�� %��2 ��9 �� �
8��� �� ,%��2�C.� =�, (,�� �.����� ��'	$��  :   

?�) %$@� &و>د        !8�) �0� (������/4#���� �� =���� "� 

1�����) ��8� # �# (�8� Y	�)� ���() α ≥ .05 .( 

()�)�� (���7�� (���7��  

H06 (�8� 	& �@$ ��	� 8 � (�?!�����)8� (�	*)�  �� =���� "�

 1������8� Y	�)� ���( ) α ≥ .05 .(  

       ;�� 	��, 4������ 	����;� %�.�,  �� ,�� , ��'	$�� 	��, ��  ANOVA %"� ��

 	1� C�H A	�,���#�(���,";� ���'�� ���M�� (��	,
�-� L2��.� %���,�;� �� 7�/�, (3 

&6���� �'	)-� ���'���,	(. � ,�� �2� R
2
)( �26��� 	��$, C.� ������� !	�2 C�H A	�,.� 

%/,���� 	�<,��� ���)(��	,
�-� L2���� %���,�� ���#�(L��,�� 	�<,���� ) ���' &6���� �'	

;����,	( , %��"���)4�13 (%�.�,�� B>�,� ����. 

  
  
  
  

%��")4�14 ( ����,�� 	��, �� ������ 	����;� 	��, �ANOVA,�;� ���#� 	1� �3	��� %��� 
&6���� �'	 7�/�, (3)� ���';���,	(  

  ا�<3
ن

( R ) 

 م@
م?


ط>Bا�ر 

R
2
)(  

م@
م? 

  ا������

F)(  

(β)      

م@
م? 

  ا��7Dار

DF)(  

در>
ت 

  ا��4��

Sig      

 م�5ى

��Dا��  

�@$(�	*) 8� ����)  "�
0.66  0.43  127.44  0.66  1  000.  
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166   �� =����

1�����)# ��8� # �(  
167  

 � 	�1K,�� ��
�� ?�,�� ��� ��>�9�H ��;� ) α  ≥05 . (, �H ��  )F (  �����"�� ).913( 

      %��"�� �� X�6�)4�13 ( 	1�� L2���� %���,�� ���#� ���'�� ���M�� (��	,
�-

(���,";�&6���� �'	 7�/�, (3 );� ���'���,	(. �H ��"� (>�9�-� %�.�,�� B>�,� �	#X� 

 ��>�9�H ��;� �� 	1�%���,�;� ���#��&6���� �'	 7�/�, (3 ))� ���'���,	(, %���� [.� �H

;� ���,	R)0.66( ?�,�� ��� ) α ≥ .05  .( ����,�� %���� ���R
2
)(  �/3 s�  )0.43( , ��

,��2�� ��8) 0.43 (&6���� �'	 (3 ��	�<,�� ��);� ���'���,	 ( �� B,�� %���,�� ���#�

(���,";� ���'.� (��	,
�-� L2���� ,,�� �"	� �<.� ��
K 	�1β ) 0.32(  �� (��� ����

 (3 !���� �"	�� ��,�;�� !���:��%���,�;� ���#� ��M� H �'	 (3 !���: C�&6����) ���'

;����,	 (��/� �)0.32( ,��M)� ��� ������ �
 ���2 	1F �<.� (,��� �������� 

)127.44.(� ����M ���	$�� ��'	$�� %��2 ��9 �� �
�������,  %��2� (,�� �.����� ��'	$�� 

C.� =�, :   

?�) � �8�) %& $@�و>د        !�����)8� (�	*)��� =���� "� 1�����) � #

8�# �� (�8� Y	�)� ���() α ≥ .05 .(  

(!�;��  

 ����	,
�-� ���� �� !��" ����� %1�, (,�� ����,�;� ��	/3 �� ���"-� %6  �� ���,

 #���/,� (���,";� ���'�� ���M� ?�� ���,	;� ���' %�2 �� ���	��� 4�� (3 ��� ,����

�� �� ���/��� ����	,
�-� ���� �� !��" ?�,��� 4�� L��" �K�  ���M�.� (��	,
�-� L2��
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T���,	;� ���' ��� ����� ����� ��� ����)�  �� ���,	-� ���'� �'	 �"�� 8�� (��� 4���

 ���,	;� ���'� ������� ����� ����)� ��� 	1
� �� ;H T(��	,
�-� L2���� (3 ���/��� ���� ��

 ��9�9 �� ��V� ��) (���� ���,��4.36( ,1 ��� %�9��� ���#� ) (���� ���,��

4.07 .( ��� �� !��" ����) P����� P�	�1K, ���� �� (>�9�-� %�.�,�� %6  �� ���, ��


 ��� (���,";� ���'�� ���M�� (��	,
�-� L2���� �� ���,	;� ���' �'	 (3 ����	,
�-�

,	;� ���' �'	 (3 ��:� (��"�H %
J� ����)� 4�#� ��,�;� !���:���.  

 

 

 

 

 

 

 

        

        

,-�.	� ���	�,-�.	� ���	�,-�.	� ���	�,-�.	� ���	�        

��(/0'	�� %&�'�	� 
12��-��(/0'	�� %&�'�	� 
12��-��(/0'	�� %&�'�	� 
12��-��(/0'	�� %&�'�	� 
12��-        
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)5J1:((������  

)5J2:(+����)8�  

)5J3:(+�!	��� 

  

 

  

 

 

)5J1: ((������  

      �#� %������ �#"�� !	�1 %9$�� ��� ��V�4   ���	��� ,   ��6  �� �����8    ,��� �   5�	�,���  ��

��"�,�,�;�     %9�, (,�� (,�� ���      �#�.� �,	,� ��� ������ �#      !��/,�� ��� ���� ���9�, ��

P����9 ������ ,���9�,��� B>�,��� ��� ��,	/3 �� ��
� %9$�� ��� &�" ���.  

)5J2: (�+����).  
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   ���	��� �3��H 	�1� C�!     ���� 	�1K,�� ������ �/.�, ���'	3 P�'�� ���2� �;M��,�� �� �.�" 

 ���	��� ��	�<,�,     B>�,� !�� C�� �.9�,��  �� �.
J�� %� (3 ��#�    C�.� ����";�� ����	�

�#,��'	3� �#,;M��, . !	�J-� ��� ������ %�����H�� :	�� C���"�,�,�;� 4:  

1 .   �� %�.�,�� B>�,� ���� ?�,��          ���,	;� ���' %�2 �� (��	,
�-� L2��.� ��9�9 �� 	�1K, 

 � ��
8   	�1K, _%��   [.� (���� ���,�� )4.36(  ��� ,���� ����)� ��� C��)� ��,	�����  ����� 

               (�3 ��.������� ����,	;� ���' �� %
� (��	,
�-� %���,�� (3 ��9�9 �� ����� C.� %��

L2����.  

2.   �� %�.�,�� B>�,� ����  ?�,��    ����' %��2 ��� (��	,
�-� L2��.� %�9��� ���#� 	�1K,

� ��
 ���,	;�8[.� (���� ���,�� 	�1K, )4.07( �� ,���� ����)� ��� ����1�� ��,	������.  

3 . ��
 ���,	;� ���' %�2 �� (��	,
�-� L2��.� �� ,�;� ���#� 	�1K, �� %�.�,�� B>�,� ����

 [.� (���� ���,�� ���,	;� ���' �'	 C.� 	�1K, ��)4.02(   �����)� ��� �1��1�� ��,	�����

��� ,����.  

4.     %�.�,�� B>�,� ����  (>�9�-���      ��" ����� �� ��V�
 �����,�;� ��V�     �����	,
�-� ���� �� !

    ?�,�� �� (��	,
�-� L2���� (3   	�1K, C.�         �� ��
 ���,	;� ���' %�2 �� (��	,
�-� L2���� 

[.� (���� ���,�� 	�1K,)3.94( ��� ,���� ����)� ��� ����	�� ��,	�����.  

5 .�� %�.�,�� B>�,� ����?�,�� �� (��	,
�-� L2��.� �.��"��� 	�1K, ;� ���' %�2  ��
 ���,	

 	�1K, ��[.� (���� ���,��)3.90( ��� ,���� ����)� ��� ���� �� ��,	�����.  

6.       	�1K, �� %�.�,�� B>�,� ����   ?�,��        ����,	;� ���' %�2 �� (��	,
�-� L2��.� ���",�;�

 � ��
8     [.� (���� ���,�� C.� 	�1K, )3.80(     ��� ,���� ����)� ��� ������� ��,	�����  ��� 

2���$,	� ����� �� ��
� ����� ����)� %.  
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,,�;� 8��#����  ( ���,"� &6���� �'	 7�/�, (3)���,	;� ���' ( ?�,�� ���

8�;� ) α ≥ .05  ("    

8."� ��� 	1� � ����W� �/3� ����	,
�;� ��� �� !��"� ��>�9�H ��;� )�����,�;� ,

��� .� %�9��� ���#�� ,��9�9 ��� , ���",�;�� , �.��"����, 8��#��

,�;���  (���� ��� %
4  &6���� �'	 7�/�, (3)���,	;� ���' ( 8�;� ?�,�� ���) α ≥ 

.05  ("    

 

)5J3:( +�!	���  

�� �� �9. ,���� B>�,��� %6  �����	��� 4 , ���	�.� �	X��� 	��-� �� �#��� %9�,�� , (,��

              C��� %�9�,�� �, ������.� (>�9�-� %�.�,�� L2�� �� �#�.� %�9��� , (,�� B>�,��� ���
�

����,�� ���9�,��:  

1.       ���� (3 ����	,
�-� ���� �� !��" ����� 7���, !	�	'2     (����,";� ���'.� (��	,
�-� L

�'	 C.� %�9�.� &6���� )�'����,	;� �(.  

2.        ����	,
�-� ��� ��� (���,";� ���'.� ��'� �� �IJ��� L��" %��J !	�	'    �,�� ���� 

L��".� !�>�$��.  
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 .� #��	�,�            A�'��� ��/� �"����� �1����� ��"����
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#.��� �/.�,��� ��	�	/�� �� ,� (3 �	�� %�/, C.� %�����.  

4.  !	�	'�:,��   �IJ���� ���           ���� ����,	;� ���' %���, ��� (���,";� ���'�� ���M� 

#��	 �H ���	��%���,�� ���M�.� C��,�� ���	�, 	1
� ��.�M� ����9� #��
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��"����
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�	� �� (3 ����	;� �� (��	,
�-� L2����.  

7.%�� ����	�        )� AJ
� ����	,
�-� ���� �� !��" Y��/� ��	��      %��2 �� �#,"����� &�� 

(���,";� ���'�� ���M� (3 �������.  
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   )� (���,";� ���'�� ���M� L2���� ��
 (��	4 (�<, ���M��� � 	�
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];H ل��@#7و?.!ا2 ا^$�   

  

J7
  ا�0<

   .ا�@7"�! ا^ab / ا�@7"[ ا^خ

�cR ":*مN�Mi j تh:. ا2�@#7و?.! ا�)'م�ت ج*دة �0�دأ 7gأ "R*ل درا-d0 eج7اء ا

�'ى ��7��ت م�M)k ا�lU�����! ا(��ن ا�m)� M$��ط (ا^رد?M ا%ج#�N� ط�Nا%رت (

.  

�ت ^-#@��لN)n#ل م*/h��ج;#.7 درج! $(o ا�� ج�م�! Mi ا%�@#7و?.! ا^$��ل Mi ا

  . ا�]7ق

o4 "7جmF#��?! pN�#0! اN#-%ا !H'0 !.$*�*وم M@��ئ'ة ت��[ F� مrآ'"V ا�o)$ 6.�1 ا

]@�0;7"! -#��م4 $(.,� -Rd/4 ا�#M ا���(*م�ت d0ن  eم� ا��(�M ا�c1N و^7Wاض ت

\:i.   

�@[ ش�آ7ا V;R ]@?و�   ت�
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ت :ا#ول ا�&KءL@م� ا��
  ا�@

- o7م "7ج@#��-S ا��Mi 607) √  (  إش�رة 0*�6 اU��  ا
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       #"! 40 – #"! 31 م�                 #"! 30 – #"! 20 م�        

#"! 50 م� أآ%�                       #"! 50 – #"! 41 م�          

�* ا��(ه'. 3+�. ا�  

     دب+	م                             ا2' او �/م, 0/ن	-,        

�+8/ درا#/ت                                     ب6/�	ر-	س          

�' #"	ات. 4�  .ار>%/ط آ:/ب9 ا�

        #"	ات 6 -  3 م�                             #"	ات 3 م� أ2'        

        7 – 10 !"#                                   �    #"! 10 م� أآ=

  

  .ا�8
67 ا�&Kء

  

     j)�#" اxء هG1��ن مr-;! ت:'م,� ا�#M ?.!ا%�@#7و ا�)'م�ت 10*دة ا�m�   ا%ج#��$M ا

� Mi رد?Mا^,�H*م M?7و#@�  ) √  (  اش�رة و�6 ا�7ج�ء , ا^�0�د مV $'د �bل مV ا^

Mi 607���-N} ا�xي اU".   
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��
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 ر�F ا��.4ات

     

7i*" 6H*�� ا%�@#7و?M ا
� ا��زم! وا�)'م�ت تا���(*م
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7i*" 6H*�� ا%�@#7و?M ا

�ع دون  ا�)'م!n:?ا.  
6- 

     

�ئ�*ن ":'م:� ا��*o)$ 6H ا
M?7و#@� 7n0":! ا�)'م�ت ا%
!h.h+ V7ة م��  .ا^و�o ا
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 ماN' م�
'Nا م
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)4.�h6 تH*�� ) .ا
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O�Pب 

 ر�F ا��.4ات
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�مMi 4 ا^م�ن Mi اش�7�#� ا
  .ا%�@#7و?M ا��*6H م6
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7i*#ت !.+*/b ط�Nm� 
�طNا%رت Mi 4م��#� م6 ا

6H*�� �bل مV ا%�@#7و?M ا
 ) .ا��;#)'م ا-[ , -7 آ(�!(

14- 

  
  


ب�. 4&�0Dا  

'NاواD 
O�Pب 

D 
'Nاوا 

��
 ماN' م�
'Nا م
O�Pب 

 ر�F ا��.4ات

     
�م(*ن�� ا��*Mi 6H ا
M?7و#@��()'م! م#,.p*ن ا%. 

15- 

     

�م(*ن�� ا��*Mi 6H ا
M?7و#@� ا-#�'اد $(o ا%
$�;�)� .دائ�ً� 'ة

16- 

     

�رات $V ا2ج�0! ت#[;F#-%ا 
V4 مNH V.)م��� ا��*Mi 6H ا

M?7و#@� .دj.H 0]@4 ا%

17- 

  
  
  

5 .�Lم
  ا��@
UV / ا��&

'NاواD 
O�Pب 

D 
'Nاوا 

��
 ماN' م�
'Nا م
O�Pب 

 ر�F ا��.4ات

     

�U�" م(*ن��� ا��*o)$ 6H ا
M?7و#@� ش)/.ً� اه#��مً� ا%
�طNm��ط Nا%رت 'U$ 
!N��(�� وا�7د ا%�@#7و?.! ا
o)$ ت�lR��� .ا

18- 
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S.1" م(*ن��� ا��*o)$ 6H ا
M?7و#@��ت $(o ا%N)� 

�طN� ط�Nا%رت }n)0 وود.  

19- 

 

  

6 .��Q0 ام�S�0Dا 

'NاواD 
O�Pب 

D 
'Nاوا 

��
 ماN' م�
'Nا م
O�Pب 

 ر�F ا��.4ات

     G.�#" 4 روا0\ ا-#)'ام:U#� ا
Mi 6H*���!0 ا*,;��. 

20- 

     G.�#ان ت*� Mi ا��;#)'م! ا^
6H*��1�ذ0.! ا��0.  

21- 

     G.�#" 7س,F� Mi ا��*ج*د ا
6H*�� ا%�@#7و?M  ا

�*�*ح�0.  

22 

     G.�#8! ت)� Mi ا��;#)'م! ا
6H*���*�*ح ا%�@#7و?M ا�0  

23- 

  

  

  

  

  

     :ا�8
�X ا�&Kء

j)�#ت �xه !)p-^�0'ى ا ��ط ر�N� ط�Nا%رت V$ ت�   ت:'م,� ا�#M ا%�@#7و?.! ا�)'م

!;-rن م��m�   .ا%�@#7و?M ا��*�b 6Hل مV ا%ج#��$M ا

�-S ا��Mi 6"7) √  ( إش�رة و�6 ا�7ج�ءU��  .?7lك وج,! مV ا

  



ط �<
ط ر�>BرDا 
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'NاواD 
O�Pب 

D 
'Nاوا  

��
 ماN' م�
'Nا م
O�Pب 

 ر�F ا��.4ات

     

G.�#ت ت� ا%�@#7و?.! ا�)'م
o)$ 6H*�� ا%�@#7و?M ا

!.�*�[��0.  

24- 

     

6H*�� "rمV ا%�@#7و?M ا
!"7;��()'م! وا�)/*+.! ا 

M#�� اR/4 ا,.)$.  

25- 

     
],;" 6H*�� Mi ا%�@#7و?M ا

�ر/#b1,' ا�  .وا�*aH ا
26- 

     
�م4 زم�ئM  أش61�#)� م6 

6H*��  .ا%�@#7و?M ا
27- 

     

6H*�� مV زاد ا%�@#7و?M ا
��MارتN !;-r�0 ن��m� ا

M$�  .ا%ج#�

28- 

  

�ت أ"e أ��ei ا�7ج�ءlRت7ى م� V7وري مm� ذآ7ه� ا

  
 

�:' ش@7ا MUت'$�-.  
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 =�����)2 (  
 (� �)8� "���� 1�)$ (�?,  

  
�,���  �)8�  A!;���  (�����  

1  �.(������ ���� �  &�9�H  
 ���;� 7	J�� ����"

��.��� ����	�.�  

2  
�. Y��� �	�J�

��/���  
7���,  

 ���;� 7	J�� ����"
��.��� ����	�.�  

3  �.(������ �>�	  7���,  ��.�;� &�	,��� ����"  
4  �.Z6J 	���  7���,  ��.�;� &�	,��� ����"  

5  �.����2 ��� Y�	3  !	��H  
 ���;� 7	J�� ����"

��.��� ����	�.�  
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'�L3(ا��(  
  


ط>BرDط ا
  )�Z3M ا��را�0(�
	�� ب]�0
ء ا��YPZت و�<
 

�,��� 2Z����� �)� ^�7�� # ��8� # � �)� 

1 ����	;� ��"����
,�� � �.��� ����" ��	� ����J	� %�/1� A�M	�� ��� 
2 ���	��� ����" ��	� (��:�� (.� ���� 
3 8�.�;� ��	� ����� ��	� ������� ���� ���� 
4 !:��"�� ����;� ����9� ������ ���M� ��	� ������	���  
5 &�2	:�� ���.� &�2	:�� (������ ����.� �.����� 
6 ��:���� ����.� (��	;� L�9��� �
	J &�2	:�� ���� ��� �9� 
7 ('�/�� ����.� &�2	:�� ���� ���� 7�$J 
8 �.9�� ����9� ������� �
	J�� &�2	:�� ����"��� %��" 	�J� 
9 ����;� ����9� ���,��� 	��9� �
	J 	:��&�2 �	9��� ���� ��,�� 
10 !:��"�� ����;� ����9� ����	;� Y�J�� �
	J &�2	:�� !	�: �����/�	��;� 	����� 
11 !:��"�� ����;� ����9� ���/,��� ��"����
,�� �
	J &�2	:�� 	���, 	�J� 
12 ��� � (,��: �
	J &�2	:�� (,��: 	�:�/7�:2: �:�3 
13 !	��� 7������ ���M� 2	:��&� ����.� ���� 
14 ����	;� ��
	������ ����;� �
	J �.��� AJ�
�� Z��	� 
15 ��"����
,�� %/�� ����	:�� ����.� (����� :
	��� �.��� 	������� ���#����� %��� 
16 ?	�
�� �.��� ���.� �.��� 8.���	�� X3������� ��� 
17 ��	��
.� !	��,��� �
	J�� �.��� :�"�� ����� 	������ 
18  k������  ���M�–��/��� ��/��� ���"����� ��� ����� 
19 ��/��� ���� �
� ���M� ��/��� �"	 %��� 
20 ���	��� Y�,���� �
	J �	
�� !������� ���� 
21 8,M� ����" �	
�� 4	��	9�� 0.9� 
22 �1����� ����	;� �6��
�� �
	J :
	��� �6��� ���1� J�� 
23 ���/,�� �
	J	��<�� L�2 � ���
	��� !	�",�  :
	��� ��/�� ��"� 
24 ����9,2;� ����,.� ����	;� �
	J�� :
	��� ��� �� 	��� 
25 %���� !	�:� :
	��� ��	� ��$� ���� 
26 ���	9/�� �	� ���M�  :
	��� �� (��	���  
27 ���� !��� ���	" 7��3 :
	��� C.����� 	�� 
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28 ��$��$�� "��� :
	��� �����.�� �"�� 
29 ��3: �� �����9.� ������� :
	��� (��	���� !	��� 
30 ��	�",�� &��� ���M� :
	��� 	�" (.� ����� ���� 
31 !	��� ��.�"�;� ����
�� :
	��� �	��� ���	�� ���� 
32 ��J.� Y	���� ���M� :
	��� ����� %�#� (��	 
33 ,���,� ������� �	����� 	��1,�� ���M��# :
	��� (��"��� �>�� 
34 %6/,�;� C$J,�� :
	��� ����� %��" (.� 
35 �;��/���� ����#.� ������� �
	J�� :
	��� 8$"��	�� ���� 
36 ����� �
	J /����	;� ��
.��� :
	��� 	�9����� ��� 
37 ������� !	�",�� ���6�.� �	,� :
	��� �	��� 	9�� ��6� 
38 J� 8��:S��� %6�������� 4�
	 :
	��� 4������� %������ �	�  

39 
���:S ���  �
	J / ����.���� ����/,�  ���	��� �
	J��

������� 
:
	��� 4������� %������ �	�  

40 ����	;� ��,����� ���:�� L��9� �
	J :
	��� ����" X�$��� ��� �>�	 

41 
���	J��� �
	J���$�� ��	�J,�;� � ����	,��� �/�	,� �"

	9� 
:
	��� 	��� %������ 	��� 

42 �.�,��� ���	,�� !	�:� :
	��� ����3 
43  	�1;�� ������� !	�:� /������ 	�1;� !	>�� :
	��� �����'�� £���� A	J� 
44 ���"�	��� ���� � C.1���)mena itech( :
	��� Z���� (� 
45 (,��
�� (��	;� ����� :
	��� �	��#�� ���� 
46 ���	
$�� ��
.�.� ���:S �� :
	��� ���2	� A�	J ����� �	 
47 (��	:�� 5�	2;� ���M� :
	��� ��J �� ����� 
48 ���� !	��/�� ��� :
	��� ���$� ���� 

49 
�� ��	�J,�;� � 7�2�,.� ������ �,
� �����) ��� �����

7��( 
:
	��� �	
��� ��#� 

50 ��	;� ��#�
�� �
	J :
	��� � ������2 c�J� 
51 ��	
�� :
	��� �	��#�� 	��� 
52  ���6�;� ����/��� � A�2�;� !	�:�/ :
	��� A����� C$�9� 
53 ?	�
�� ���� ����� :
	��� 	�' �� 	��� 
54 ����	;� �	��"�� :
	��� (������ �.� ��#�� 
55  !�
	J � !	9��� ��#� �
	J /��	
�� :
	��� (���.��� ���� C��� 
56 �������� ��	��1,�;�� ������ !	��� �
	J :
	��� 	�� ���� 	��� ���� ���	�� 
57 ��	�,�� � �.�,.� Y�/�� ��.
 :
	��� �.�." (�#3 %6� 
58 ��	;� 7��3 :
	��� �"���� ���� ����� ���� 
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59 ������$�� ��"	,.� ���:S ��� �
	J :
	��� (��."��� ����� ���� 
60 ��� ��	����
 :
	��� (��� ��#�� 
61 !	�",.� �>�	�� ���M� :
	��� ���� (.� ���� %��� 
62 �	'��� 	���,��� ��
�;� ���M� :
	��� !:�� ��� (���� 
63 (�J�#�� (
.��� ������� :
	��� =��� ���� 
64  �./�,��� �;�9,6� ����	;� &�	,��� �
	J)orange( :
	��� ���� %�:�" 
65 7���9������	;� ������� ����,� (�J�#��  :
	��� ����'� :��3 
66 (����	��� (3�/1�� Y."��� :
	��� 	���� ���	�� 
67 (����� 	����� ����"� :
	��� 	��� ���� 
68 ��,���;� ��",��.� 	�9����� :
	��� ��	�#��� ����� ��: 
69 (�6�;� C$J,���� :
	��� L3�� 	�� %������ 
70 ��
,����	;� A�J	;� ��"�� :
	��� ���6�� C��� ��:�� 
71 ���	�.� ������ :
	� :
	��� (.� ����� ���� 
72 ��	;� "� �
	J :
	��� !������� ���3 
73 =�. ,.� 4�;��� 	������ (
: ���M� :
	��� 8"��� Y��  %�.  ��#" 
74 0��
�� L��9� ����"� :
	��� ����� %��	3 
75  ���M�=�. ,.� 	�9��� :
	��� 6������ ��� 
76 �	����; 7��3 :
	��� �	J ��� ���� 
77 ��J��� �;�
�.� ���� ��� :
	��� !���J ����� 
78 �9� �� &�	�;� ����" :
	��� %������ ��� 
79 (���:$.,�� ��.� ����	;� �
	J�� :
	��� ���	S �:�S 
80 � %/�.� ��	���� ����	;� �
	J���	�� :
	��� 8J���"�� ���: 
81 Y�/�� !	��" ���M� :
	��� ������� ���� 
82 (
	,�� 	9/�� �����.� :
	��� ������� ���� 
83 ;�
�
�
 �
	J :
	��� ��	��� ���	�� ����� 
84 ��� :
	��� 	��"�� %�.  ���� 
85 636� ����	;� ��
.��� �>�#�� :
	��� �$���2 %�J�� ("�	 
86 ���:$.,��� ����;� ���M� :
	��� �.���� ���� %��" 
87 ������ !	�",.� ���� 6� �
	J :
	��� %�.  !���J 5�� ���3 
88 ��J�� ���� � ����	�)� :
	��� 	���� ���	�� %��" 	
� 
89 ���� ��)� ��	��� :
	��� (��<3)� (.� ����� ���� 
90 ����� %� ����" 7	$��� �63 Y�� ��������  
91 Y�6��� ����9� �9. ��� %���;� �
	J ���	��� ���" ����� ���� ���� 
92 ����6� 	9��� �
	J ���	��� ������ ���� 
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93 ����;� ����9�  ����	;� ���� ���M� ���	��� 0��;� C��� C��� 
94 ���	���� �����#� ����	" �,��	� �
	J %������ A��� 	�� 	��S 
95 ������,�� �	",  /����	" �,��	� %������ A��� 	�� 	��S 
96 	���,��� ��9,.� (��1�� £���� �.��� :
	� %������ (,��	/�� �	
����� ���� 
97 ��
�	�;� !	�$��� %������ ��,��� ����� 
98 ��	�",�� 7���;�� 7���$.� ������� �
	J�� %������ ����J %>�� ���� 
99 �;� ��	��� ���� �)(���( %������ &�3� %�
��� 
100 ���� ��;� ��	���)���	
��( %������ &�3� %�
��� 
101 �������� �;��/��� �
	J %������  :�:������ 0��9 	���, 
102 �����.� C��;� 7	J�� �
	J %������ Z�	
� ���S 
103 (����� A,�#�� %������ %��;� (��� ���� 
104 ��� �
	J��5��;� ����;� ����9� ���	 %������ 	����� ���� %9�3 
105 �$���" 7��3 %������ 8����/�� ��2 
106 ���;�$�� �IJ��.� �����#�� ���� �� %������ ���� X�$������ %�.  (.� 
107 ������ ����.� &�	,��� a��,�� %������ :	 ��� %��� 
108  (����� a�3�.� ������ ��	�����)������( %������ (������ (.� 
109  (����� a�3�.� ������ ��	�����)���	
��( %������ (������ (.� 
110 ������� &��	#
�� �
	J %������ ���� ��	
: 
111 ����,6�� ��
	�	���� Y	��� %������ a�$� ��� 	9�� 
112 ������� &��	#
�� �
	J %������ Y���	��� ���� :,�� 
113 �	����� �	��� ���/� ������ � /���	
��.� %������ ����.� ���	�� ��� ���� 
114  �	��� ���/� ������ ��	����� /������.� %������ ����.� ���	�� ��� ���� 

115 
  ��	>���� ����,� ����	;� �
	J��Alpha Flight  

Services 
���� ���" ����	/��� %�� 

116 �9� �� &�	�;� ����" � ���"��� 
������ �	�" !�"�� / ���	�
£�:	� ���� 

117 ���	
���� �����/,��� ���M� ���� ���" ����.� 	�" ���� 
118 ���� �� ���	�J�� �X������ �
	J ���� ���" ���	�J�� 	��� 
119 ���#�,��� ����#.� %/� �
	J ���� ���" �	����� ���� �>�	 
120 �&�
	J� ��� � (�.� �
	J  ���"���� ��	��� ���� .� 
121 &�	,��� ������ �
	J ���� ���" 7��	�� �"#� 
122 =�. ,.� 4�;��� 	������ (
: ���M� ���� ���" (������ 8� �"�� 
123 :��"�� �����.� �1����� ����	;� �
	J�� ���� ���" ��� ��� ��#�� 
124 (�9�� 7	��� ����9� ���
�� �
	J ���� ���" ��� ���3Y��� 7���� � 
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125 ��	� 	��� ����"� ���� ���" ���� ��#� 
126 �������� ������� ��,�6��� �
	J ���� ���" �3	� ���� (��9 A	J� 
127 ���:,.� 	��1� �
	J ���� ���" (��� ���� 

128  ������� �������/4�
	J � ������ (��� �
	J ���� ���" 
 6������ %�.  ���	��

	�� ��� 
129 ����;� ��,�; ����	;� �
	J�� ���� ���" (���	� ���� %��
 ���� 
130 �����9�� ����,.� ����	;� �������� �
	J�� ���� ���" (������ ���� 
131 %/��� ���� � ���	 ��� 0��9 ���� ��.� �
	J ���� ���" (
���� ���� 
132 ���� ���� ��� �������� ��6� (����� 	�"�� �
	J�� ���� ���" A.  ��� %�:� ���� 
133 	���� !��� ���./� �
	J ���� ���" 4��2  C��� ��/�� 
134 �
	��� 	��, �
	J ���� ���" 4��2  C��� ��/�� 
135 �
	��� a	�:� �
	J ���� ���" 4��2  C��� ��/�� 
136 4�;��� 	��� A��� �
	J ���� ���" ����.��� ��"� 
137 ���	��� �
	J��������;�   ���� ���" (.� ���� ����� ��#J &6� 
138 �	��� %/�.� 	����� �
	J ���� ���" (.� ���� ����� ��#J &6� 

139 
4�;��� 	��� A��� �
	J / ����9,2;� ��/��� �/���

�9� �� 
���� ���" ����.��� ��"� 

140 ��	� �� (�6�;� :
	��� ����" ���� ���" ���	� ��� 	��� 
141 ���,;� L��9� ���� ���" ��
�	� ���� 
142 ���� �� &�	��� ��	�� ���� ���" ��,$�� ��� %��� 
143 ���	
���� �����/,��� ���M� ���� ���" �	9��� 	��: 
144 �6,  �� ����� ��� ���M� ���� ���" �
��� :,�� 
145 8��� �� �	������ %��" �
	J ���� ���" S Z��	  ��� 	���� 
146 ���� �� &�	��� ���� ���" ���� %��� 
147 ����M���� !����� !:��,��� ���S)� �
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