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Abstract: The study aimed at investigating the 
relationship between satisfaction from services 
quality and organizational citizenship behavior 
among students of Islamic Azad University, 
Bojnourd Branch. In this descriptive-
correlational study, two questionnaires of 
Satisfaction from Services Quality based on 
ECSI Model and Organizational Citizenship 
Behavior Questionnaire (Podsakoff et. al., 2000) 
were used to collect the required data. The 
concerned questionnaires were embedded with 
desirable levels of face and content validity and 
their reliability coefficients were obtained using 
Cronbach's Alpha (0.764 and 0.879, 
respectively). The statistical population included 
all students of the Faculty of Humanities at 
Islamic Azad University, Bojnourd Branch, in 
the Academic Year 2015-2016 (N=2453). 
Having used the Cochran's Formula, the sample 
size was determined as 332 through relative 
stratified random sampling method. Next, the 
data were analyzed using SPSS (Version. 21), 
Pearson Correlation Coefficient, Regression and 
Independent T-test. The findings showed that 
there was a significant positive relationship 
between satisfaction from service quality and 
sub-components of quality of extra services and 
organizational reputation and the organizational 
citizenship behavior. However, there was not a 
significant relationship between realization of 
expectations and received quality and the 
organizational citizenship behavior. 
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�� 5e2�2 =���> 8:;:9 .?C� l4� 5" � �N�)1( ���"  ���
 �24f .?C�.4:F  

  

  
 J?�)1 ( ���ACSI  

  
 ���ECSI2 59  ��� �2000  5e2�2
�� 8�2� xf2�� �N�     
��� lB�)2 � �����

ACSI 8�2     34 �@� 3�2��<� � � <���� ���2 �� <���� 8:;:9 �34 @� =2��a �2 .
 ��� 5"�@� v�\:fACSI 8�2        ����� ��G�<2 ���� 1��2 5���# ��"�f 5� N� .» =4��� 

������« .8�2  

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

1. Customer Satisfaction Index 
2. Europian Customer Satisfaction Index 
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J?� )2(  ���ECSI 

  
 �2 3��:!"5" �24A@��/0 @� �� <� 4" =���> 8:;:9 4:nw# ���2 ���t2 ���4� 

1�24"�C"  59 34A� 5;�]� 47�D .��/0 ��5 <4F �24f 4a� �� » 3���4�� �� <�
�������« .8�2 �B#���� ���" ��C9��9 
�� L�4X# L���� �2 4#24< 59 � <� ��
���4��3  ������� 
�:������� .1: !k� 4a�5�3�240��  �� <� i�Z> �

������� 3���4��  ��� �1938 5" `�"4�  �����" 4 !�8�2 ���;� ��:" �" �����" .
»3��N�� 5" u�: �2 � ����#«  �>4" .2 �24f 5��# ��� 2� �� <� 1�2RD�)�24a� 

 2� ������� 3���4�� �� <� ���;� 5C:@:0 ���\ X� 4A����2�#  G#�9 =24a� �
)196449 �? !� (�e�f G���# �" 3� . 3���� <� � .\� 4NY�� 1:" ���  5�2��	��

 1:��2 �2 ��C9��9 ����> �4a�5��2�240 8�2 ������� 3���4�� �� <� 
) ��2��N�� � L9���02000� 551.( 5"��� ) �2��N�� � L9���02000 ���;� (

 �������� 3���4�� �� <�
���32  3���D2� 3�g�2 5 ��:0 =B��X# 
�Q� ���24:0
 .8�2 ������� 1�2�� <��  d�Y6� 8�� � 2� ������� 3�����:0 �A��A� � �6�

 8��\#���C9 d�:�9 x"�C� �2 �@k" i�Z >2 5" ������ ��:� �324"  L���� ��?�2
 .��9 2� ������� 
������ � �;D ��2��A�3  2� ������ � ��C9��9 �4N�

4#4!:� �" � 
49  4 @:" ���� i�Z >2324" 5���4"3G��  ���C9��9 =BN@� �D �
 � 2� ���	 ����2�#8�� .�:@k" ��2�> �H�" ������� �@k"4n2 



 7���) C�
��$
=  116 

 
) ��F��21988 L�4X# 5����F	 � ����> 3�� <� 2� ������� 3���4�� �� <� (

8�2 
49  595"��J  ��4) �� �:\ !�� �a� ��2�0��  8��\# ������� ����
 ��2 
�@�I��?�� "4n2�\#�2 2� ������� �@k ����) �2��N�� � -�9���0 .2000 (

:�2 8�2 =��H� 59 ��49 5e2�2 ������� 3���4�� �� <� �2 3�X" �C0 j�:\� 
- I�� ���1��C9��9 � �2��N�� 5" r�9 :  4:s o�24� � L���� ��?�2 324"

.���X�  
- 5;:�����C�2 5" 
�� 1::X# L���� ��?�2 :�
�:32  ��a �2 5m�	 �2 4#24<

����.  
- 34��2��3 4" �:9w# :5HC���3  3�� 5" ������ 8H_�5HC�3�� .�	 �;C�  
- ���� 8Y:g<4 �2 8���D �GY !� :Y��=�:3�� .8�2 ������ 3�22  
- 892G� � d25 �24A� �" =��@� :.:0 IBJ2 ��2�f2 �2 �2 .:0 ��� �2  �

.=��BJ2 �49 ��" � �  
 �|Q" 5�22 � �>4".��/03��  ��?�2
��"� 5 <4F  ���� ����	 � 8:;:9

�� �<4X� .��) ����2 � ���D��2016 1:" � H_� 56"2� 59 �C <�� 8� 5?: � 1�2 5" (
 .�2 ��� ������� 3���4�� �� <� � ������� �C�4< � ���?���� 3��:D

) �2��N��1395 � ( .��/0» 4" �Y:�N# =B:ZQ# �����	 =���> 8:;:9 �"����2
3�2� 
�A@�2 ����?@�2 
�F�� �2 �2�9�4� ��� j��2 « 8:;:9 59 ��2 ��@�

����	 =���> d�Y6� �D � ��8!: .�\#��N�� � ��0) �21395 � (.��/0 �> 
 �����	 =���> 8:;:9 �2 ����?@�2 8��7� �2G:� 1:" 59 �C <���!D4"R  5 ��

 �9 ��X� ��Y:ZQ#
4����  =��;# 8:!C� ��CX�3�2 .�2 ���  � ��:X�
) �2��N��1394 �2 8��7� � ��X� ��Y^� 5\"�� �1� 3��4:^ � 1:" 59 ��2 ��@� (

 � 8H_� �A !H�� ��Y:ZQ# 5 ���CX�3�2 �����	 8:;:9 �2 8��7� 4:^ � �" 
.�2 ��� 3�C@> � �?Cs) 4<1393 � (.��/0  �> 59 ��2 ��@�5;�]���3 

 ������2� �2 5" ��4 � ��2� �2�  3�22 =���N�2-  � �����	=������3  ����#
� I��?�07/83 =���> 8:;:9 �����2� �9 �)�  1::H# 2� �����	��C9�C.  ��� �

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

1. Altruism 
2. Conscientiousness 
3. Sportsmanship  
4.Civic virtu 
5.courtesy  
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) �2��N�� � 8X<� 3��:D .��/01392 59 2 ��@� ( �2 ����?@�2 ��a �2 � y2�2
9=���> 8:;:  � �����	5�� " ��X"24 @: �D �2 o�� � " � 8�21: 2�2 � y

�2 ����?@�2 ��a �2 8:;:9 CX� =��;# �����	 =���>��23 ��� 8�2. 
��4"��� " 59 2 ��@�1: =�92�2 ����?@�2 
�N@�2 9 �2 �24�# 
�A@�2 �C< 8:;:

=���> !C� ��Q� �2 �����	8: 5"G� �X" � ��C:�J2 � � �#��;# �X"2 4��
�� 
�����. "1: �X"2 � 4!0 � 4 > 
�4F � =2��a �2 5��A?C0  �	�9�4� G:� �#��;#


�� .�@�  
5 <��3�� ) �2��N�� � �:�4;)1392 59 2 ��@� (4 @� o��# 8�2�� y�4" 3 

�7�8� ���4�� �� <� �3 �3 nw#4: ���2hF. ��\��J� ) �2��N�� �1391� ( 
�> .��/0 ��2 4"8: ������ =4��� 9w#�: 
49  ��C �2 ����2 "1:  =4��

������ ��X# �" ������� �2 ��� 56"2�. 6>�H: ) �2��N�� �1390(  ��@���2  �
9 �X" �C08:;: ����	 =���>� �g#)�1: {��0���F� ����� �J2���C: " (j��Y�1: 

 -�N� d�Y6� x7� � ���� x7��CX��2 ;C� �� " .�2 ���1�4 @:  -�N�
98:;: �g# �X" 5" `�"4�1: 4 �9 �1�  j��Y� �X" 5" `�"4� �	�"��4" .�  ��2��

X��8: >�C�� �G: ��@� 2 9 -�N�8:;: ����	 =���>� �?@�2 ����  ���
5"=��) �CX�3�2 �?@�2 �2 4 �9��� Cm�� �8�2 4�1: 9 -�N�8:;:  =���>

�?@�2 � 
�� ��2GF���  ������ ���5"=��) �CX�3�2 ".: �?@�2 �2���  ���
 .8�2 ��� � ���\�5!� 9 -�N�8:;:  � =���>=��H���3 N� �5��C@�40=� 

�C����23 24"3 X#1:: /#24 �233�� 9 �H�"8:;: .�24"�  
5�c2��0-3B�21 )2014 ��:" �> z:\Q# � (��49  �> ������ �2 59 324<2

 ��@� �> �2 34 @:" ������� 3���4�� 3���� <� ����2 8��7����C�  4�2 1�2 �
 .�2 �A !" ������ � 
�� 5e2�2 =���> �2G:� �"�e�:�2 )2011 ( �> .��/0 �

 56"2� ������� 3���4�� �� <� �" 
�� y2�2 ������� 8���D 1:" 59 2 ��@� ���
 .�2���F�<3 )2010(  �.��/0 CX� -�N� 59 �:�� 5?: � 1�2 5" �>� 1:" 3�2

.�2 ��� ��a �2 ��� =���> 8:;:9 � � <��� =���> 8:;:9 >�����4 )2010 (

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

1. Pavalache-Ilie 
2. Miao 
3.Faganel 
4.Rurkkhum 
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 ��2�C� �" �@��/0 »56"2� ���4" zYX#��C9��9 ������� 3���4�� �� <� � 4J�>« 

��	�� �� zYX# 1:" 59��C9��9 ������� 3���4�� �� <� � 4J�>�  � 8H_� 56"2�
�CX�3�2 .�2 ���  

  
7����
,�  

47�D .��/0 34"��9 �-�� ��Q� �2�  �;:)�# I�� �2�  |:D �2 � 56"2� .?C�
^ �4: A !H�� I�� �2� 8�2 .5X���  ���� 3���	5�� �?@�2���  ��Y� 
�N@�2

��!�2� �B�2 2�	 
�A@�2�  ��C?" �D2� 2�X# 5"2453 �" �?@�2K �2��9 ����� 
121  �4;�565 ��C���9 4;�� 0���5 ��: 692 ��C���9 4;�� 0�5 ��: 1006  4;�

��C���9� 0�� ���25 ��:  �69 24 9 4;�3 ZZk#� 59  ��249�9 ���4< j��2 4"
 5���� �?D332  4;� �<�Z# ��� 5"5\HJ23  �H!��� 5 <4F 4a� �.  

.��/0 1�2 � z\Q� 5��C@�40 �25 >�� �7� .?C�8� 4 @�3  8:;:9 �2
 =���>�� 4" �C �2 �"� �0��2�� )ECSI2�2 (3 � ����4� 5;�]� »98:;: ��� <�� 

98:;: H��� =���>�� =2��a �2 ��� 
��	4" � ������ =4��«  �� <� 5��C@�40 �
���4��3 ������� �2��N�� � L9���0 )2000( �� 
�; �2. 5��C@�40��  j��2 4"

 L:J�C05��F  =4N:�8�2.  
  

 ���N)1( ��
,&��9
HGH�I9 �  
  ��
,&��9
��� � �	���� 
9��	 ��� �� !
,��	 
� �
����  

L�� ��$O�
H  *�	PA
H  

1  � <��� 8:;:9  1 �2 �3 �4 �5  �6  
2  �H��� =���> 8:;:9  7 �8 �9 �10 �11  �12  
3  ������ =4��  13 �14 �15 �16 �17  �18  
4  =2��a �2 ��� 
��	4"  19 �20 �21 �22  �23  

  ��
,&��9 ������ �
��� ��
��
�� Q�
�!
9  
1  I��� ��  20 �21 �22  �24  
2  3��9 �2���  1 �2 �3 �4  �5  
3  �24A� 5" �24 D2  16 �17 �18  �19  
4  8�hF � 34�2�  6 �7 �8 �9  �10  
5  ���� �� <�  11 �12 �13 �14  �15  
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5��C@�40��  4a� j��2 4"10  3�g�2 �2 1#8b:� �
�A@�2 ��Y�  ��2�� 32�2
 3��)2� Q� ��� 8�2 �����0 .?C� 324" S�H��49 3�;�	 R�47 .5��C@�40��  5"
 R:#4#764/0  �89/0 8�2. 324" G?#5��:YQ#� 
2 �� �" 
�; �2 �2�4����	 �2G<23 

21Spss  �2����	��3 �\ !� �# ����	 ����4:0 �A !H�� R�47 � YQ#�: 
�4F���:  
�; �2��.  
  
���

H  

 j��2 4"5 <���� 38:X��� >�C�� 149  4;��CX� 88/44 �)�  ����Ak��0 �2 � 4�
183  4;��CX� 12/55  �)�.�C !� ��  2�X# 1�2 �211 �?@�2 x6\� � �2��9 �� 
186 ��C���9�� 122 ��C���9�  ���2 �13  34 9 3�?@�2���".  

)�# �:YQ#:8�2 4�� l4� 5" G:� .��/0 3��4:^ � �;:  
 

���N )2( GH�I9 �
H��R�� Q�S�1  

 �
H��R��GH�I9 T�+�
�� ��
�� �� 
 U	�V�	

�
�#� 
W�
�	� 

 �,�	!

�	���R1 
�,�;� �,�&�� 

� <��� 8:;:9 122/3 167/3 833/3 733/0 538/0 833/3 000/1 833/4 

�H��� =���> 8:;:9 933/2 000/3 667/2 648/0 419/0 50/3 000/1 500/4 

������� =4�� 101/3 167/3 333/3 731/0 534/0 000/4 000/1 000/5 

=2��a �2 ��� 
��	4" 840/2 000/3 600/3 784/0 615/0 200/3 000/1 200/4 

3���4�� �� <�  108/3 042/3 042/3 431/0 186/0 292/3 708/1 000/5 

 8:;:9 �2 8��7�
=���> 

006/3 087/3 609/3 606/0 367/0 391/3 000/1 391/4 

  
 :��	 ����� ��� j��2 4" =���> 8:;:9 �2 8��7� 1:"ECSI  �� <� �

 ��B�2 2�	 
�A@�2 ����?@�2 ������� 3���4���2 ��� 56"2� ��C?" �D2�.  
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 ��� j��2 4" =���> 8:;:9 �2 8��7� 4:^ � � ��:� ���4:0 �A !H�� R�47
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[�! ����� : 
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 ���� 5" 5��# �")4( � � � <��� 8:;:9 4:^ � � ��:� ���4:0 �A !H�� R�47
 3���4�� �� <�107/0 - 8� 5" CX� �2�\� .8�2 
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r��9 ��@� � 
�" 4#����  1�2�A !H��� CX�� ��C:�J2 �" 1�24"�C" K8�2 �299% 
 1:"������ =4�� CX� 56"2� 3���4�� �� <� ��.�2 ��� 3�2  
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396/3  122/0   780/27  000.  (Constant) 
032/0-  074/0  048/0-  433/0-  666/0  ��� =���> 8:;:9�H  
042/0  080/0  072/0-  529/0  795/0  ������� =4�� 

009/0-  062/0  017/0-  051/0-  880/0  
 ��� 
��	4"

=2��a �2 

099/-  176/0  139/0-  562/0-  575/0  
8:;:9 �2 8��7� 

=���> 
054/0-  025/0  253/1-  682/0  496/0  � <��� 8:;:9 

  
 ���� 5" 5��# �")5( � 5aDB���� G:� �2�CX�3�2  ��4:^ � ����#��G"4#  �2

 �2��� �2 ��05/0 8� 5" ��	 � ��@�2 
�C�1� 5;�]� ����# 59 8�2 4:^ � 4" ��
.�C !:� �2hF4n2 3���4�� �� <�   
 ��� � 5" 5��# �" 1:Cm�����2�# 8;F 59  �A !H�� R�47��:�4F� �:��  �

^ �:4  ��� j��2 4" =���> 8:;:9 �2 8��7�ECSI �� <� �  3���4��621/0-  5"
8� CX� �2�\� .8�2 
��	��23 �:G 008/0 8� 5" ��	  ��@� ����� 1�2 

A !H���� CX�� �2.8�2 
 �A !H�� R�47��:�4F� �:�� ^ � �:4  �� <� � �H��� =���> 8:;:9

 3���4��437/0 CX� �2�\� �� 3�2002/0  �47R� A !H��� �4F���: ���:  �
^ �4: ���4�� �� <� � =4��3 672/0  �"CX� �2�\�� 3�2000/0 8� 5" ��	 59 

 ��@�����  1�2A !H���� CX�� �2.8�2 
 �A !H�� R�47��:�4F� �:��  3���4�� �� <� � � <��� 8:;:9107/0 – � 

CX� �2�\���23 496/0  1:" ��:�4F� �A !H�� R�47 � � =2��a �2 ��� 
��	4"
���4�� �� <�3 117/0 – CX� �2�\� �� 3�288/0 5" 8� ��	 59  ��@�����  1:"
 ��4:^ � 1�2A !H��� CX��� �28!:. 



123  ��� �
�	 �� �
��� ����� �	 �
�� ���	� �����...  

 

  

324" ��4"� X7�8: ^ �3��4: .��/0  ����	 �2t r#.8�2 
�� 
�; �2 5����  
  

���N )6( 
��]  '���)t ^1	�� ���;�� R���
H�� GH�I9  

	��R���
H GH�I9 T�+�
��  �	�/�t ,#� �	�/����	! 
 '
,�;_	 �<S
�95% 


9 �-T�  a
� �- 

� <��� 8:;:9 122/3  031/3  003/0  043/0  201/0  

�H��� =���> 8:;:9 933/2  479/3  011/0  037/0  140/0  

������� =4�� 101/3  517/2  012/0  022/0  180/0  


��	4" =2��a �2 ��� 840/2  709/3-  001/0  244/0-  075/0-  

=���> 8:;:9 �2 8��7� 006/3  468/4  001/0  059/0  071/1  

  
{��0 
�F�� 1:A��:��2 8��7� �X" � ��F�C�  =���> 8:;:9006/3 8� 5" 

��	 ��G" 59\� .8�2 =4N:� L:J o�� �D �2 4#CX� �2�� G:� 3�2001/0 8� 5" 
��	 r��9 59 3�6> �6� �2 4#05/0 8�2K CX� 
�� 
���@� 1:A��:� 1�24"�C"� �2

 
���	 �2�\� .8�2t  G:�468/4 8� 5" ��	  ��24Q" �2�\� �2 5996/1 ��G"4#  .8�2
5 <�� 1�2 �2 r�4� �C �2 5" ��C:�J2 �" 3���	 3��95 �)� �� �2 8��7� :8;F �2�#

.�2 �24f �"�Y6� 8:X7� � =���> 8:;:9 
{��0 
�F�� 1:A��:�� <��� 8:;:9 �X" � ��F�C�122/3 8� 5" 8�2 
��	 

��G" 59# �2 4CX� �2�\� .8�2 =4N:� L:J o�� �D� G:� 3�2003/0 8� 5" 
r��9 59 
��	 3�6> �6� �2 4#05/0 8�2K CX� 
�� 
���@� 1:A��:� 1�24"�C"� �2

 
���	 �2�\� .8�2t  G:�031/3 8� 5"  ��24Q" �2�\� �2 59 8�2 
��	96/1 ��G" 4#
�0 � c�" �249 � 4� 1:Cm�� .8�2�J2 5Y)�< 1:��G" 3�2�\� ��C:� .
�" 4;) �2 4#

5 <�� 1�2 �2 r�4� �C �2 5" ��C:�J2 �" 3���	 3��95 �)� �� 8:;:9 8;F �2�#
.�2 �24f �"�Y6� 8:X7� � � <��� 

{��0 
�F�� 1:A��:��H��� =���> 8:;:9 �X" � ��F�C�933/2 8� 5"  
��	
��G" 59 8�2\� .8�2 =4N:� L:J o�� �D �2 4#CX� �2�� G:� 3�2011/0  5"

8� r��9 59 
��	 3�6> �6� �2 4#05/0  8�2 
�� 
���@� 1:A��:� 1�24"�C"
CX�� 
���	 �2�\� .8�2 �2t  G:�479/3 8� 5"  ��24Q" �2�\� �2 59 8�2 
��	96/1 
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��G"5 <�� 1�2 �2 r�4� �C �2 5" .8�2 4# ��C:�J2 �" 3���	 3��95 �)� �� �2�#

.�2 �24f �"�Y6� 8:X7� � �H��� =���> 8:;:9 8;F 
{��0 
�F�� 1:A��:�������� =4�� �X" � ��F�C�101/3 8� 5"  8�2 
��	

��G" 59 �2 4#CX� �2�\� .8�2 =4N:� L:J o�� �D� G:� 3�2012/0 8� 5" 
r��9 59 
��	 3�6> �6� �2 4#05/0 CX� 
�� 
���@� 1:A��:� 1�24"�C" 8�2� �2

 
���	 �2�\� .8�2t  G:�517/2 8� 5"  ��24Q" �2�\� �2 59 8�2 
��	96/1 ��G" 4#
2�0 � c�" �249 � 4� 1:Cm�� .8����G" 3�2�\� ��C:�J2 5Y)�< 1: �2 4# 
�" 4;)

# ����	 3��2 � (8H_�)�w �:��5 <�� 1�2 �2 r�4� �C �2 5" .�� �" 3���	 3��
 ��C:�J295 �)� ��.�2 �24f �"�Y6� 8:X7� � ������� =4�� 8;F �2�# 

{��0 
�F�� 1:A��:�2��a �2 ��� 
��	4" �X" � ��F�C� =84/2 8� 5"  
��	
��G" 59 8�2CX� �2�\� .8�2 =4N:� L:J o�� �D �2 4#� G:� 3�2001/0  5"

8� r��9 59 
��	 3�6> �6� �2 4#05/0  
�� 
���@� 1:A��:� 1�24"�C" 8�2
CX�� 
���	 �2�\� .8�2 �2t  G:�709/3 - 8� 5"  ��24Q" �2�\� �2 59 8�2 
��	
96/1 r��95 <�� 1�2 �2 r�4� �C �2 5" .8�2 4# ��C:�J2 �" 3���	 3��95 �)� 
��#8;F �2� .�2�� �24f �"�Y6� 8:X7� � =2��a �2 ��� 
��	4"  
  

 � bV����%����A  
 �2 -�� 1�2 324�2.��/0�  �� <� � =���> 8:;:9 �2 8��7� 56"2� ���4"

 
�A@�2 � ������� 3���4���B�2 2�	�  .�" ��C?" �D2� =�!�]� �X# 5" 4a�
 ����2 �?@�2 dh� � �X� 59 � �� 4:s ���� ����	 1�2 �.��/0�  4" 
�B�

 56"2� ���4"5;�]�3��  � � <��� 8:;:9
��	4" 34 @� =2��a �2 ��� � ���4"
 ���� 56"2�»������� =4�� «���4 @� �� <� �"-  ��xf2�� ����?@�2-  4a��� G:�

8�2. j��2 1�2 4"�  ��� 5" �C �2 �" .��/0ECSI  8<4F ��?�2� 5 <����3  .��/0
��@�
�C� �7� 56"2�8� 9 �28:;: ���4�� �� <� � =���>3  ����?@�2 �������
8�2  �" �!�� 595 <���� 3�4;)�: ) �2��N�� �1392( �5�c2��0-2) 3B�2014( �

) �e�:�2011(  �) ��>���2010 (8�2  592 ��@���  =2��a �2 ��� 
��	4" o��#
4 @�3 ���4�� �� <� 4"3 �3 nw#4: ���2hF.  �� <� �" ������� =4�� 56"2� �:�w#

 ��� � �" �!�� G:� ������� 3���4����\��J� ) �2��N�� �1391( 8�2.  1:Cm��
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 2� .��/0 ��� ����2�# 5"5��F32  ��� � ��]�.��/0 ��D��� ���2 �� )2016( 
8!�2 59 5" ������ �C�4< 56"2�� ���4�� �� <� �3 �������C �2 
���2 �.  

 2 ��@� .��/0 ��� �X7� � =2��a �2 ��� 
��	4"8: "�Y6�� �2�� �24f .
5 <�� 1�2  �"5 <���� 3D3��: ��?����� ) �2��N�� �1395 ( �6>�H:  �2��N�� �

)1390 ( 59 8��!�� ��49 ��:"-a� ��� 3���	 5X��� �4-"1:  � ���� x7�
 -�N� d�Y6� x7��CX��2 ;C� �� �2 ��� ��� � �" ��2 K � 8X<� 3��:D

) �2��N��1392 ( ��2 ��@� 59 �2�� 8\"�6�9=���> 8:;:  � �����	5��  ��X"2
"4 @: �D �2 o�� � .8�2  

���7�\# 8Y� 5" 
��4�23 
�C�2G< 24"3 ����	 � c�" x<�C�3 ����	�  ��C9 �

�A@�2��3 � �� ��4� .k"� ��G: 574� 5"  ����	
��	 3����2. 
�A@�2��3 

0��: s ��������; �24: 2�	 
�A@�2 � ��B�2  
�A@�2 x����Y�� 4"��9 �3�  �2�9 4�
5"���� 324"  dh� � ���4 @�����?@�2 "34 @:  ���a�  �>���C��9  �2 �#

2G�3�� �	 
4�"2 � .���� �C�1� ��A@�2 �.9�@9� � 5" 59 �� ��2�> 
��4"3����: 
4 @���� �>� � �	 x<� � � ���" j�!D � 
�F	����: �C9 �B#  �5"lB6)2  ���

»4 @�3�2�� «���"K  ��5?: " 
�A@�2��� 5"��J F24<4: � ��� 4 @� �" oH#4� ������ 

�2��2 2� �>F34: .�C9 ��mC1: 9 (k@�C4 @� �" `�H#�2 � 59 ����  5� �>

� ��?� � 8� 5"�����	  ��2��N�� � 3G�2)1387� 28( .�C@� 8>� ��4�  ��a�
 �N� ������	2�!� ��e 2 � 8�4��� ����29 �"����:;:8 � ����	  ����28�. 5" 

 8Y����4 @� I�C# �
�A@�2�� ��" ���� ����	 =�!�]� �5" � 2�1 2���I  8� 4a�
���C"  59@� ��4�  ���	��� �C !�  5�� � �2�� 5" �����:  �5 �2�>��3  5��# ���	

�CC9� 5" 5��# .����:  �2� ��a2 =����?@�2 ����2�# �" � ��� ���FH9 �8:;:  ��a�
 �����	���".  5" 5��# �"5Yb!� ���2��" � 8"�f�3 Y>2�  �"1:�YY��2 574� � 
 ����	 �2 ���� 5��4#  dh��?@�2���  5" 8��C� �" �JL:  ���2�� 
4 !F
 �� �2�>����	��3 ����� �B�2 2�	 
�A@�2� � ��C?" �D2�G: ������ 4� �C��� 
�34A� �"�� �7� 8�� �8� 4 @����  �CX� �>�?@�2���  �B#�C9.  

5" 8��C� �" 5 <�����C@:0 �.��/0 3� 5e2�2 4�� 3������:  
- 5���4"�3G�3�� jB9f ��z:  �5"xf�� F ��?�2�4: #��BJ2 x"�C��  
�; �2

�� �2 
��3 �2� �2 
�A@�2 ��  � R��C�5"��� ����.  
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-�f1:�2 ����	� @��/0 ��  
�A@�25"=��) 5" � 
�" (k@� � �72�"�>� 
IBJ2����� .����  
- #���> 4"
�A@�2 59 �  5e2�2���C9 f =��a�z:34# F =��)�4:  =���N�2
��<�� �2��2 � R��C� �� �23 �� 5e2�2 
�A@�2.  

- 4 @:" ��Y� `�H#�23  � �Y>2 ��Y� x��?� �""1:�YY��2  .�24<2 8�� �
 �����	 32� Q� 8:;:95"��aC� �H�" � 4��Z# ������ =4���  2�	 
�A@�2

��B�2 �� �24f4".  
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c�
,�  
2�3G� ��) K�:�24"2 ��Q��) � 
4fs�"� ������Q�3 )1387��4" .(� ��2G: 

�7�3�C� � �?@�2��� X� 5" 5��# �"��: � ��� 4 @�3 ��� EFQM  5X��6�)
���3 �?@�2��� (�2������ 
�A@�2. �24�2 ���� ����	 5��CYZ<� 3� 27 – 58. 

���"3Y� �4<K� 4�2��3 ��� ����93 � ��D2K3  �:�Y��4H92 )1390 �� <� .(
fB>2� �� <� �3 ���4��3 �������nw# :4: ���2��3 fB>2��  ��X# � 8�2��

�������. .��/03�� ��8�4� ������ x"�C��� 1 )1(� 23 -42.  
N>�9 �C!D�� ��D2 � �Yf) 1��	 ���01386 4A� ���F �������� 3���4�� �� <� (

 .34 @� ��Hf � ������ 4NY�� �H�" 8�� ����F���" 5��C@��/0 5��CYZ<� 12 
)45( �115 – 145.  

1��� � ��C� K�t�"2 �8X<� 3��:D�Y� �4< � ) 1:�2 �3��401392 8:;:9 �"����2 (
 4" ����?@�2 
�F�� �2 �24�# 
�A@�2 �C< 
�N@�2 �����	 =���>j��2  ���

�	�9�4�. ���� ����	 5���� 6 )22(� 25 – 39.  
3�:���> K1:!Q�Bs ���	 ���\� �  B:� ������Q�)1393 �:YQ# � �"����2 .(

5Y!Y� 8��> 8:;:9 3�A�2 j��2 4" =���> 8:;:9 -�N�4�2 r��" � �H#
3����@9.  5��CYZ<.��/03�� 3�Z f2 �14 )1(� 151 – 168.  

6>��H: �2K1: �?��3 �24Z� � �L: ��C0�� ��H� )1390 .(9 5X��6�8:;:  =���>
����	� "4# 
�N@�28: ��"�  �2 �24�# 
�A@�2
�F�� �?@�2��� ��C���9�. 

����� 8�4��� =�X��6� 5��CYZ< �9� 77 – 94.  
��.� �� �� �!D��Q�1:��Q� ���� � .��� K �  �:X� �����;)2)1390 .(

�7� .?C�8� 
4�" �" �?@�2F34: �� �24N� ��<3 ��� 5X��6�)3  
�A@�2
�B�2 2�	� < �D2�
�9��4:(.  5��CYZ<) 4A@��/0��8�4�(d 8 )�
/�5���( �51 – 

67.  
��g�����: D���Q�K�: �4<�� ����K �C��>��� ��4< � .�2��n�� ) ���91392 .(

��4"� 98:;: ���� 19��2 =���>� 
�A@�2C H� ��� X��6�) �2�9�4�� ��� 4"5 
���3F 
�A@�2 :�B: .(��CYZ<� ��8�4� ���� 5X��# � �2 )1( �65 -83.  

��2��  ��1: ��D2 � 1!D�3 4<���� )1388X��# � 
�A@�2 .\� .(5  �� <�
���4��3 �������.  5��CYZ<��8�4� � �B�2 
�A@�2�� 13 )1 �(22 -43.  
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��2��3 N�5C: )1390�\� .(3 ��2 � �	�9�4� ��� 4"��9 4"�"�� ����	 =���>� 

��A@�2� ��� :��C�� 
�N@�2� ���9 � u4"4#�: �� 
�A@�2�:  @�"�. �?C01: 
���.� ��2�"�� 98:;: ��A@�2 ��a� ����24�2 � �24�#.  
���QH�3��� �2/� � ) �2�:9 ���C" �e24<1388(.  1��� � <�:�� �����	 �?C���H �2

 K���� ����	 8:;:9 1:�g# � �"����2 � 5���?�5��\���3  =��a� �Y� .����
���� ����	 �"����2 � �21  �C;�21387 �Y� �2.  

5 !N�) �74�Bs ��C"13889 .(8:;: �7� � =���>8� 4 @���� ��4")� " 56"2�1: 
98:;: �7� � 1N!� r��" =���>8� 4 @����� 9 ��� �2 
�; �2 �"8:;:  =���>

�2��2 �. 4@�5� �Z f2 � r��" �)
/� �2�N��" 5 ;�3K( 101 �60 – 64.  
f�)�� � Kj�H��:2���1� ��: �7�K HY6��� �2K !DK�C: ��: 4"�� � ���2G� 

�D�7��: )1388��4" .( ��\�5!�32 �����3 �7� (>��8� 4 @�3  5e2�2 �
���� 24"3 �7� .?C�8� ]���� ����#�: ��� ���2 �������#�: ��@9. ��8�4� 

��F���"�� 1 )2(� 101 – 118.  
 ��:�4;)G��40 �3��D2 K1!D � ) 4<�Y:� �34_�1392 (.��4"� nw#4:  8�2�� y�

4 @� o��#3 �� <� � 8��7� 4" 3���4�� ���	. �@��2��2 ���F���" 8�4��� �
15� 145 -164.  
��\��J�� !F4� K�74�Bs���: j�H�K 4s��H� H ?�� � N��9�� Y��74: )1391 .(

��4"� " 56"2�1: =4�� �4A� �" ��������3 Y^��  894� ��C9��9
2�24����>. 5��CYZ< �� 8�4��C�4<�������� 10 )1�( 101.  

�HJ�HJ�� 2GC���� ��� � � ��2�>2��: )1389��4" .(� �2��" `�H#�2�"�� ���� 9 �8:;: 
��� 5X��6� :=���>3 ����@9 r��"3. ���.� .�����3 ��8�4� 4H�� �3  �

������3�� 2��24�� ��24�2 �B�2 2�	 
�A@�2� \Q# � ��Y� �D2�=�\: ���;)2.  
��4� ���:��H� K�:@�� �34!���J ��Bs K��Q� �34:�2 Kj�H� �3���� K�7� �1�� K

5�:�< ��NY� �  ���2� 3���)1392=2��a �2 � =�92�2 1:" -�N� �:YQ# .( 
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