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         

     

  *  
  **  

  
  

  
         .       

                 .
   .      11        

                   
              

                
                      

 .                  
         37        

   .  28   86      . 76      
           76       

                 
 .              

.        )t)       
                   

     .           
14      .     

  

 :          
     

                                                                                                                                     
 *          

 **  )             
zn.maaref@yahoo.com(  
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 �� ���4 ������ [���9
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^� �� �7�DH��! �����6 G�� �� ��(J�� z���� "L���M PQ��: � ��:�D��3� ��� 

B�$C9 2�5�6 �(�� ������ 
��4 27�7�� ������ ���Du 2��� �9 4�� G�h y ��(�
PQ� �6 4�� -H3�4�
�� [H(�� ��:�D��3� � �: ��.�  B�$C9 ��� L���M

<��! ������ 27�7�� �(�� 2�5�6 ����:4B7� �� .��  '���� �� ��(��?����$��6 - 
 '�N�� �� 2F)� '�7�DH��! �K� P��(�� � \���9 '�N�� XY� � �� 
4�5(�� n���$��

9 � 2�$:�_PQ� ��O6 �7�:�D��3� � �:4 �^� ��.��M '���M �� 4���� L��89 � �4 �O
 4��
9 .�� ����� "������ 27�7�� �(�� 2�5�6 B�$C9 L���M ���7���76 

 4��
9 B7� �� �6 �� i7��9 ����3��!53 .23���� ����3��! 

  
F��G )2( *�	1����� 0�
�� P���%- N%	����  

 

 �������

��	
����
�  

 �	���

 ����

���� 

�	����
�� 
	
	���� � 

�	��  

 �!���"

 � #$��%

���&�	� 

 '
��

�($��% 

)
��-

�	*+ ��� 
���� 
	,% -. 

���/0 53 53 53 53 53 53 53 53 53 

3�*
	�� 50/4  4/54 4/55 4/55 4/72 4/88 4/53 4/27 4/57 

�
��
	+:� ;��<
� 65/0  0/74 0/81 0/82 0/76 0/754 0/83 0/87 0/64 

Absolute 0 /075 0/104 0/082 0/ 930  0/080 0/122 0/142 0/122 0,084 

Positive 0/046 0/057 0/037 0/050 0/049 0/086 0/092 0/060 0/055 

Negative 0- /075 0- /104 0-/082 0- /093 0- /080 0- /122 -0 /142 0- /122 0- /084 

Kolmogorov-

smirnov z 
0/546 0/761 0/601 0/680 0/586 0/892 1/03 0/88 0/610 

�!/� BC:���
  0/927 0/ .609  0/864 0/745 0/882 0/405 0/233 0/412 0/851 
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� s�� T��� �� ��� ���S \FA '���� ���4K-S  4��� ��:��f(� ���$9 �4 �6
 �� �(3�� �
����0,05 �� � �(� 2�� ��f(� i7��9 ) �5. ��� �6 �7���x  �����

_9 (2���� ��7� �� �7�DH��! ���� B7������ .4��^>! ��'���� �� <:� ]7�(����! 
�9 )t (�� 
4�5(�� ���$� ]9  
  

F��G )3( 0�
�� P���% �� )t ( �%��% S�T� ���	
 ��	
H(
 	�L :
��K �
����� �� UV� 
 ��,
M
����
� ��	��
 ���� ����
� ���� ����� ����� 	
 	L  

Sig. (2-
tailed) df t 

 *�	@%�

����%���� 
���%��
 ���+� H(
 :
�K 

0/ 000  52 4/95 0/97 4/16 53 27�7�� ��>7� 

 "������� 
�D7�S

 � �:�������


��� 27�7��  

0/000 52 8/53 0/86 4/51 53 ���� 	���b�� 

0/000 52 8/43 0/87 4/50 53 B�7���J�4 ����  

0/000 52 6/85 0/84 4/29 53 I���� �@�� �
��9 ������ 

0/000 52 11/05 0/81 4/74 53 �7�� m�F9�� 'h�c)� ��  

0/000 52 11/90 0/81 4/83 53 ���7��� ��6���� 

0/000 52 11/57 0/81 4/79 53 �� ���@ ��� 2���
� 
L��M ��CM� 2c�: 

�$�M 
0/000 52 7/94 0/88 4/46 53 ��9��� i7��9 

0/000 52 7/06 0/89 4/36 53 
��� �4 �CM� ��C@ 

0/000 52 13/72 0/82 5/05 53 �6�9 [���9�:���� �� T��4 [  


��4 ������ 4��� 

��S� 

0/000 52 11/38 0/82 4/79 53 
��4 ?��:� 

0/000 52 10/64 0/88 4/79 53 
 �K� �� ���4 ������ [���9

<��4'�D(J���  

0/001 52 4/22 0/94 4/04 53 '�7� 3��4 I�7r! 
�8� 

'�7� 3��4 0/000 52 9/37 0/96 4/73 53 (�� �� �`QM � �:�������89 �  

0/000 52 11/88 0/83 4/86 53 '�7� 3��4 �$�M 2���
� 

0/000 52 11/40 0/87 4/87 53 ����4�7 I���� ��:4�F:�� 

 � X7��9 ��7���

����4�7 

0/000 52 10/87 0/83 4/75 53 X7��9 ������ 4��� 

0/000 52 9/03 0/89 4/60 53 ��89 2��3�! ���7��� 
�����  

0/000 52 9/66 0/95 4/76 53 ��89 2��3�! l7�(� 4��J�����  

0/000 52 9/92 0/89 4/72 53 �� ���H��(6 G�K� 
 	���J � 	���b��

���F�(3! 
0/000 52 6/15 0/93 4/29 53 
��� ��F��6 ��C� 

0/000 52 8/67 0/95 4/63 53 �9�MQA� 
�D7�! 

0/000 52 9/14 0/92 4/66 53 ��f� 2����� 

<��4�D(J���'  0/000 52 7/31 1/10 4/61 53 ��6 B�@ '�D(J��� <��4 4�b�$M 

0/000 52 7/26 0/81 4/31 53 �7����9 �� '�D(J��� <��4 27�g��:  
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Sig. (2-
tailed) df t 

 *�	@%�

����%���� 
���%��
 ���+� H(
 :
�K 

0/000 52 7/09 1/0 4/47 53 
2���
� �$�M �3:�>! ��CM� c�:2 

�$�M 
�$�M ��O� 

0/000 52 4/85 1/11 4/24 53 2���
� �$�M �3:�>! '�7� 3��4  

0/000 52 4/70 0/97 4/12 53 2���
� �$�M �3:�>! <��4(J���'�D  

  
 ���S �� �S�9 ��)3(  ���=�t)   (PQ� ]7�b7 �4 ���$� ]9 s�� �4  �:0,000 = 

sig  '���$A� �� �6 �� I��N�0,99  �� �($6 ���J s�� �0,01  ����� 	��59
��
�B�D���� B�� ���4��K(�� 4��� B�D���� � ��� 9 ��:  �6 � �� ��) 4��4 4�S�

�S�4 <� n�A �� �:�D��3�:	�b�� �� ����Z� 
4�
�� )6(�Z� ���J " )5(�Z� " )4( "
�Z� �(F)� )3(�Z� �$6 " )2(�� "2�$:� )1(  � ��(��� ���` � �� �K� 4����D��Du 


�$�) [�9�9 �� N�� '� ���r�6)/6+5+4+3+2+1 (�  ��K� B�D����3,5 2�� �� .(
�(� T���� l7� .2�� �9h�� ��K� B�D���� ���=� �� �
`�� B�D���� �74�=� 
��� 2�4

�� B7������ 25� '��9R$: PQ�L���M � �: ��� �4 B�$C9 2�5�6 �(�� 27�7�� 
������ �^ �O��():.  

_9 � 2�$:� '�N�� B��
9 �� X! ��OR$: PQ� 2�5�6 B�$C9 �4 [H(�� L���M � �:
7�7�� �(�� ������ 
��4 " ������ 2���� ^� �� �7�DH��! ��F� <:�>! G�� ��

 L��89 � �7N 9 �� 2�5�6 B�$C9 ��� ��NS� z���� ��(J�� �D��Du B��
9 ��
�� '������ 
��� �: .�� 
4�5(�� '�������  -H3�'4�6  ��O_9 [7�g '�N��

L���M �� ]7 �: "�.��M �� 
��$: PQ���: 4�J  ���` �������� L��89 4������2 
 ������ ����! � 4������ "��7��� "4�����4 ]�b59 �� L���M �J� �4 ���  � �(� �4�

 B7��9 <:�>! ������
� ��� ��:�(����! ���$9 �6 2�� �6� �� G�h .� ��4�� ��4
)01,0p< 
�� L7�
9 B��
9 [7�g '�N�� N�� � (2R  	�F��8� ���$9 �4   �� �����

0,999 .2�� 
��� 2�4 �� l7�(� ) ���S �44(  �k���
�� .2��   
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F��G )4( P���% :�/@� 0���	1� �%�1� . H(
 �K��X
 ��	

 :
��K � �,M ����� �� 	L
����
� ��	��
 ���� �����  

���  PQ��:  
 ��$ �

	���r � 

	�S�4 

�4��� 

 B�D����

	���r � 

 ���=�F 
���=� T 

���=�  

β  
Sig 

  

 
�D7�S

 "�������

 �:�������

 27�7�� �


���  

27�7�� ��>7�  05/22  

005/0  

06/22  

6  

46  

52  

  

3/67 

0/000 

33789/08 

  

93/30  0/247 0/000 

���� 	���b��  60/49 0/217 0/000 

���7��� ��6���  60/26 0/212 0/000 

 �� �7�� m�F9��

'h�c)�  
61/77 0/208 0/000 

 �@�� �
��9 ������

I����  
73/22 0/216 0/000 

��J�4 ���� B�7�  57/99 0/223 0/000 

��CM� 

2c�: 

�$�M  

 i7��9'�4�(��  29/16 

0/056 

29/21 

3  

49  

52  

9,72  

0/001 

8490/50 38/37 0/407 0/000 

�� ���@ ��� 2���
�  39/61 0/357 0/000 


��� �4 �CM� ��C@  45/06 0/383 0/000 


��4 

������ 

4��� ��S�  

��4 [�6�9 [���9T  29/60  

0/012 

29/61 

3  

49  

52  

9/86 

0/000 

40980/2 82/16 0/365 0/000 


��4 ?��:�  89/34 0/373 0/000 

 ���4 ������ [���9

 <��4 �K� ��

'�D(J���  

85/74 0/382 0/000 

'�7� 3��4  

 I�7r! 
�8�

'�7� 3��4  

34/11 

0/100 

34/21 

3  

49  

52  

11/37 

0/002 

5562/8 
34/04 0/368 0/ 000  

�`QM �� �(�� 

����89 � �:��� �� 

����� ��6  

30/97 0/412 0/000 

 �$�M 2���
�

'�7� 3��4  
27/51 0/339 0/000 

��7��� 

X7��9 � 

����4�7  

 I���� ��:4�F:��

����4�7  

30/33 

0/014 

30/35 

4  

48  

52  

7/58 

0/000 

25694/9 
56/53 0/300 0/000 

X7��9 ������ 4���  39/70 0,276  0/000 

 2��3�! ���7��� 
���

����89  
45/29 0/281 0/000 

 l7�(� 4��J���68/60 0/313 0/000 
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���  PQ��:  
 ��$ �

	���r � 

	�S�4 

�4��� 

 B�D����

	���r � 

 ���=�F 
���=� T 

���=�  

β  
Sig 

����89 2��3�!  

	���b�� � 

	���J 

���F��3!  

���H��(6 G�K���  35/19 

0/048 

35/23 

3  

49  

52  

11/73 

0/001 

12031/1 41/03 0/367 0/000 


��� ��F��6 ��C�  49/87 0/374 0/000 

�9�MQA� 
�D7�!  48/10 0/384 0/000 

 <��4

'�D(J���  

��f� 2�����  36/47 

0/012 

36/48 

3  

49  

52  

12/158 

0/000 

48321/4 99/03 0/375 0/000 

 4�b�$M

<��4 B�@ '�D(J���

��6  

116/6 0/443 0/000 

 27�g�

<��4 �� '�D(J���

�: �7����9  

83/3 0/319 0/000 

�M ��O��$  

  

 �3:�>! �$�M ��O�

�$�M 2c�: ��CM�  

39/36 

0/010 

39/37 

3  

49  

52  

13/12 

0/000 

65333/7 
126/1 0/379 0/000 

��O� �$�M �3:�>! 

<��4 '�D(J���  
119/3 0/433 0/000 

��O� �$�M �3:�>! 

'�7� 3��4  
152/8 0/371 0/000 

 L���M

�4�����4  

������ � 27�7���N7�  23/03 

0/000 

23/03 

4  

48  

52  

5/75 

000/0  

968703/7 307/0 0/281 0/000 

�$�M 2c�: ��CM�  298/3 0/245 0/000 

'�7� 3��4  382/2 0/305 0/000 

 	���J � 	���b��

������  
398/5 0/310 000/0  

 L���M

���7���  

 X7��9 ��7���

����4�7�  

24/09 

0/006 

24/09 

2  

50  

52  

12,04  

0/000 

107572/0 
212/2 0/569 0/000 


��4 ������ ��:

��S� 4���  
205/8 0/551 0/000 

 L���M

�4������  

��O� �$�M  29/70 

0/008 

29/71 

2  

50  

52  

14/85  

0/000 

90468/5 196/5 0/566 0/000 

<��4'�D(J���  194/0 0/559 0/000 
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� -H3� B��
9 [7�g ���=� "�������� L��89 l7�(� �� �S�9 ��� ��:��f(� �6 ��6
 ��� �: �4 �������� ��4�
� �4 
�� 4���R$:  	����f9 B��F9 �� '� L���M X��7���

���6 �74�=� � �F -H3� N�� ����6 �6 l7�(� ��� �4 s�� 01/0 ��
���4 2�� 
)0,01P<( B��{$: �� �S�9 �� ���=� �(� -H3� �� �6 PQ� �� ]7 G��6�:  �� <��

PQ� �7��.�9 �:n�
���6 B�$C9 2�5�6  4�J �� m���� L��M2��  �7�� �
PQ� ��:�: B�$C9 n�.�9 �4 L��M 2�5�6  L��M '� � 2�$:� ���=� �u

 2���)@.4��4 PQ� �7�� �� 2F)� 27�7�� ��>7� PQ� ���� ����zF9�� ��: �� "
B(��4 ) �(� ���=� B7�9h��0,247<�� � 
4�� ��4��J�� ( PQ� �7�� �� �:�� ����9

n�.�9
��� 27�7�� � �:������� "������� 
�D7�S L��M 
���6  �� 
4�5(�� �� .����
 '������ L��89 l7�(�28  � PQ�23: � L��M^ ��� ��(J�� 2�5�6 B�$C9 �4 �O

.�� �@��A <:�>! ��� 27�Z� �4 � B��
9   

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

:-� )2( C,�DE F�
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� �� q��! �4^ G��Zu ������ ���� [���9 � 2������ '�N�� 4����"  \=8� ����3��!
�(J���� ��K�9 ���7�� . �: B��
9 \�=89 ���3�! �� �S�9 ����  � ����414  ����4�� 

 �6l�!  4��� �� ��.� ���
�������!.  ����3��!B�� 14  ��CM� � '���FJ �� �5�
 �� i7��9 �$�M 2c�:
4 � ��� ��  ��(�� .23���� ����3��!?����$��6 '�_ 

 
4�5(�� �
���� 4��� ��:��f(� i7��9 '4�� ����� ����� ���� n���$����  l7�(� �6
'� ) ���S �45.2�� 
�� �k��� (  

  

F��G )5( *�	1����� 0�
�� 0�
�� P���%_ N%	����  

 
G�HI������� 

A�� 

��/�$C ,�"� '

   0". J�
�

KIL 

 �( 'M&N�
���   O

 �����% ��4-=#

'C6"�; 

�� P !��"# Q�3R

ST��+�:��8�  �+  

 	&%"-H�

A�� 

���I�  9 10 10 9 8 

U&:��&�  3/88 3/65 3/62 3/63 3,70 

������*/� G��D��  0/60 0/88 0/80 0/74 0/62 

Absolute 0/35 0/16 0/16 0/13 0/21 

Positive  0/31 0/16 0/13 0/10 0/16 

Negative  35/0-  0 - /13 -0/16 0 - /13 0- /21 

Kolmogorov-
smirnov z  

1/05 0/52 0/51 0/39 0/61 

'$I� XH/���� 0/217 0/942 0/956 0/997 0/850 

  

��
� s�� T��� �� '���� ���4K-S  �� �(3�� �
���� 4��� ��:��f(� ���$9 �4 �6
0,05 "4�� �� � �(� ��f(� i7��9 �6 �7���x .2�� ����� '���� 2ZS B�$: �� �9 

)t (�M �� ���$� ]9 ��S� � -�H39 ��� [���9 '�N�� B��
9 ���� [���� '���� '��
��  �4 '� l7�(� �6) ���S6.2�� 
�� 
4��� (  

  

F��G )6(  0�
�� P���% �� ) t ( �%��% S���	
  ���	
F�
 U�� � � ��
�/"
  

Sig. (2-
tailed) df t 

 ?��8��

4�����(�� 
B�D���� ������� PQ� 

0/001 9 4/96 0/56 3/88 10  �?��
�-J�� ��7r!�:  

0/045 9 2/32 0/88 3/65 10 '��9 ��� �4 2J��� n
g � 	�` 

0/036 9 2/46 0/80 3/62 10 �7����9 ��� �4 �=9�� �5�6  

0/019 9 2/86 0/70 3/63 10 2�
��S �K��� ��� [���9 NS��

0/004 9 3/87 0/57 3/69 10 ��� ��6 27���� 
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 ���S �� �S�9 ��)6(���=� "  �9)t   (PQ� ]7�b7 �4 ���$� ]9 s�� �4 �:0,000 
= sig  '���$A� �� �6 �� I��N�0,99  �� �($6 ���J s�� �0,01  ����� 	��59

��
� T��� �� .4��4 4�S� (��K�)��K(�� 4��� B�D���� � ��� 9 B�D���� �4 B�� ���4
 ��K� B�D���� ���=� �� �
`�� B�D���� �74�=� 
��� 2��� l7�(�(3���  B7������ .2��

���6 25� '��9 '���FJ 2������ ��� �� �4 �@ ������ ���7��� 
4�6.���  
�X��% � [@
�	�1  

 �k��� i��S 2�5�6 4�b7�� �� [���(� "�u��Yb7 ���� �6 4�� '� <:�>! ?�:��6 "
���A �� �6R$:  ������ 
��4 ��:����! � 4������ "��7��� "4�����4 ����� L���M

�(�� � ��8� �� ������ 27�7�
4�6 PQ� � �: �4 	��. �� �� '� ��:�D��3� � �:
 -H3� �$()�� 	��. �� �� �Z�� m�F9�� � 4��� �K� �4 
���9.��6  T����� ��(��

� L���M 4�S�� ��K� ���F�^�(�� ������ 
��4 2�5�6 B�$C9 �4 �O  27�7��
 �7����� ������ ����� 	��. �F@��� L��89 �� X! �'���FJ �� �("  L���M

������ "27�7�� 	���b�� � '�7� 3��4 "�$�M 2c�: ��CM� "
��� �:������� � �N7�
������ 27�7�� �(�� 2�5�6 B�$C9 ��� 4�����4 '���M �� ���F�(3! 	���J �� 

 B�$C9 ��� ��7��� '���M �� ��S� 4��� ������ 
��4 � ����4�7 � �:44�7 ��7���
27�7�� �(�� 2�5�6 <��4 � ������ � 4������ '���M �� �$�M ��O� � '�D(J���

 B��
9 ������ 27�7�� �(�� 2�5�6 B�$C9 ��� ����!.��  4�S�� 4���� L��89 ��
PQ� �� �7����� ��� L���M ��:�D��3� � �: �:�D��3� �����  L��M 23: ���7���

� 
4�5(�� �� XY� .���� }�H(�� ������ 27�7�� �(�� �4 ��� \=8� ����3��! �
 �:�D��3� B7� 2�$:� �� 2F)� '���FJ � �$�M 2c�: ��CM� �K� ����� �� �(J��

�� 27�7�� �(�� ������ 
��4 2�5�6 B�$C9 �4 L��89 �� .�� �(J�4�! ����

4�4 ����3��! ��:28  � PQ�86  �D��3�����  ���7���23: � L��M^ B�$C9 �4 �O

��
9 ��� ��(J�� � -H3� 2�5�6 B �� '���FJ �K� �� ��� 2������ 27�Z� �4 �
9 �(J�� \=8� ����3��! �� 
4�5(�� ��_ ��7���4 .#��� �� L���M B7� �6 25� '��9

������ "27�7�� L��M
�$M <=� 
��� �:������� � �N7� 
��4 2�5�6 B�$C9 �4 ��
 ������ 27�7�� �(�� ������4��4 �� ����M '���M �� ����9� 4 ����6 �(��� �K� �

� �� �����6 27�7�� � ��F:� "27��: .4��^�5�3H��O� �4 �Z� ���)� ��:�  �

��� ����4�7 � �3:�>! "������ 2�5�6 ������6 ������ ��:2��  � ����M)

"�����J1391 :147 .( �$�M 2c�: ��CM�� ��^� B7�9�����6 � B7�9�O^�5� ��:
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 ���M I���� G�K���():��� ��7��� �4 .�����" ����4 
��J �  2c�: ������ 
��J
 �$�M �7���: �� �4 � L6 ]7 '���M ��L�b39 L���M �7�� �� ��D� 
��� 
��:4

 '���M �� '�7� 3��4 .4��� ���` 	��C` 4��� � 4�� 
�74 G�K� ]7 '���M �� ������
 �4��������� G�K��Z� " 4�J t�J ��:���� � ?��:� �6 ��(): ���M B7�9 ��

�4��� ���
�)"��!1384 :18 "
�D3��4 �� 4��� G�D�: �4 '�7� 3��4 2�
g� (
2����` � 
�D3��4 �4 L��89 B�@ �4 '��� ������ ��:��(�� '��� 
�� [)6 ��:

� �� 
�D3��4 ������ z�8� �� |��J G�D�:^�5� �()7�� �6 2�� ����� � �Z� ��:
4 .4��� ���` �$�M ����� 4��� }���� �8� �� 2�� B�$C9 � ���7��� ��:�D�� �

������ 2�5�6^� � �: '���M �� ���F�(3! 	���J � 	���b�� L��M 
���$: "	�)�
���M� �� ���` �S�9 � ����� 4��� �����	���b�� L��M ���� ���� "4��� � 

	���J ���6�S� ������ 	���J 2�5�6 ���7��� ��D�� �41 	Q�Z)9 '���M �� 
��
9 ��D�� �4 "�b7N��������� � ) EFQM�� ( 26��3� '���M ��D�� �4 "i���� � �:

"���6���2
" �� 4��5��: ������ 	���J 2�5�6 ���7��� ��D�� �4 "	���$�� '���M 

� ���7� ��  �:�D�� �7�� �4 � ����4�7 i���� '���M�� ��M � 
�� �(J��� �9��5(� B7�
_9 4��� .2�� �(��� ���` ��6����4�7 � I���� ��7���  �� 2�5�6 B�$C9 L���M �D74

.2�� ������ 
��4 2���� �� �b7 �:��� � B(���4�7 ���Du I���� "
�D3��4 ��:
 � <�6 �� 2�� 	��FM ����4�7 � X7��9 .2�� � 3��4 ����4�7 ���� z7��� '4�6
 � 4�b�$M �4 }���� ���f9 " '� �� ��K�� � � 3��4 � �$�M 2c�: �CM '��� <�6��

� 3��4 ��(�� 2�� �:�D3��4 G�K� ���7��� L���M �� �b7 '���M �� �Z� L��M B7� .
 2�� p���)��$8� � "'���b$:1384.( 
��� ������ ��:����  ?��:� �� ����(�4

�(�������� �� ���4 ��:
��4 ���� �N7��(�� B7� ������ ��:�� �: �6 ����4�!

��4 4�b�$M ���7������� ��:���� �� ������ ��: � ��$� �� ������ 
��� �:

����M B7� .4��_9 4��� ���7��� ����M '���M �� L .2�� �(��� ���` ��� '�F@�. ��6
 ��� ����! � 4������ '���M �� �6 ��(): �����M N�� �$�M ��O� � '�D(J��� <��4
������ 
��� �: �4 ���M I���� 	��$O �� .��(): 2�$:� Nk�@ 2�5�6 B�$C9" 

<��4J��� '� '�D(2�� <��4 �6 4�� �:��J �9����! 
�$O B7� ����� � �� '�D(J���
�����6 � ��$M "�$�M [���� 	����
�"  ����� � �
��S ���H9 ��:���� ��DH��!

                                                                                                                                      
1 .Eduqual 
2. Servqual 
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"
��7�! � ���
�) ���� ��6 1386 :186(. 
�D3��4 �4 �:�A ���)� '����� ��:4�6��6 "

4�()� ���(��4"��� (<:�>!) <��4 ����9 M ��
�$ 2�� �:4�6��6 B7� B7�9
����)"'���b$: � ��! 1380p�A) �$�M 	�����9 2�5�6 � 2�$6 .( 	�=�=89 � �:

H9 � �$�M ��O� (�3:�>! � '�7� 3��4 "�$�M 2c�: ��CM� ������� 'Q��8(�� 

��� �3:�>! ��:4������ '���M ��"  �5�6 � �$6 ��� �D�����:  
4�� ������ 
���


� �� � ��$� �� '� ���
9 ��:���2�� �(�� . ��� �g�@���4� 4�����4 L���M"� 
���"���7  4������� 2��  �:]7 ���4 �Z�� ��� PQ��: � �7�:�D��3�  �4 �6 2��
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