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-.���  
!�/�0 12�34 ���5� �� 6�2 ���7��� 8�9�: ����; ������ ��< ��= ����� �� >��� 

��� �� 6�4�2 ����7= %�7�? ��= 4 @7� .8�� ���"BC �D��EC3 6�2 F�E
 �� 12�
�=�= ����=�� G�0 �� � �=����:�9�+�C �2  - .8�� � 7�"�4 	��5 !����� %�7�? ��= 

�D��EC ���"BC ��< ��=  !����� H���2454 �9� .=�� �?0 ��"� �� K�� ��=��C 
LMN�� � �&M'� �� �=�9&�� �� ���5 %����� � =��	C 332 @��	C�9� �� .��P�� 12�34! 

8�9�: ��� ��4 ����; 2M&Q� K�� �� %� �7��� � �=�� 6�4� .8�� ��� ��7RC ��&E� ��
�7�7�4  ��4��� �� �=�9&�� �� S7�/ ��9
� T�M���: 89/0 M��E� �� .W7�&� XMC�� �� 
�/����2 12�34 ��7�� @7� ��=�� : �= ���"C =�	�� 8�9�: ����; ������ 6�B� 
�9�� =�5� .=��= @�� Y/� =�5�� � Z���� �� ����7= %�7�? ��= ���9C ��	����= =�5� 

� =��= �= 87�
������ =�	�� 8�9�: ����; ������ �� �[� %�7�? ��=! \��	 H���Q ����EC 
����= @7�C]�� � \��	 H���Q ����EC ��^ ����= @�7�4@7�C 5�= 8�"2� ��=��.  >��� ��

�� =�_� �4 ���� 8�= � W7�&�=�� �� ���[� ������ %�7�? ��= �= H0��� `�&a� 
�����!�P7� !�0��N b��� � ���7��� ����; ������ ���&  �=�9&�� =��.  

  
:"��*� ,�01� !�������� 8�9�: ����; !������ ��� 87�/� !6�4�2 !��& � ��< ��= 

�����  
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Galavandi@gmail.com( 
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���8�  
�= ��Q �/�0! ��& ������ � 5�C g�; � ��& � ���� 8�L��� %������2 

 =��= ����'� 8�"2�� �� �37������ : %����� � ��M�= h90 %�7�& � =�5��  �
@&��7 �%�7�&  �7�5 ����. �� ��2��B2�� ����� : �2 �i'� �C���; ������C �� 
H��C � %� =�; �� �� �7�� j�%�M� P7�"&� ��:! b��� �"b�= 8�9�: ����; �C�� � 

%�7�& � 8�� � ����:) !�/��� 1392.(  
%�������2 ��Q !�/�0 ���7P��� ���� �L� � ��=� ���0 � 8�9�: �]��E� � 

���;� =�; 5�C ���: �C �����&� � !�
�	C 8�L��� � !8�� �4 Hb�� ����. ��� 
Y7�� � ��L��� 1��= � ��_k %�������2 1��=%����11L� ! c�[��2� ������ �� 

�%���Q ���P�� : ���&�= � 1��= � ���_���2 @7�� �� H�_'C ��!���: &'5���C 
� ����/ 5�C � =�M_� 8�9�: �= 7�@ c�[��2 �� �C��B�� �=�: 8�� .�� @7� !>��� 

���!�2 K���2 �  ��2�9�1��= 87�7�� 8�9�:2! ���'� ��9� 8��l ��7� �� m�= � 
8'���: 8��= @7� �2��P�� ��%��C � 8�9�: �C�� �= c�[��2� ������ ���� 

)�����'C3!%���B"2 2010.(  
%�������2 ������ ���� �2��� �� 8�9�: ����K��2 ��5� ��� � �2=��� 

H+�0 �� %�P�� 1a��n� %=�� �_�� �7�� � �7�<a��4 � ����[&�� =�?7� ��� 5�C � 
c�"&2� ����� )o7�'���7�4! 2001.( �= 8'�� ��� &�p� K�7p4 � =����: 

q_Z�q����2 8�9�:! �2 �= 1a� 8	�+ � �2 �= 1a� ����; 17�P��&��7 
8�� � 8�9�:! ���Q� �_� ���� ��� � �L� � 8�L��� &;��� ��=�� )��2��5! 
2003(. 8�9�: �= K���� �
�Q � c�[���2 �2�< ��= �� =�	�� `�&a� =��� 5�C 
8��.  

GE� 8�9�: �= c�[� !������ �� Hb�'� ���r�4 ���'��� 8�� � 6D&;� �7�2�[� 
�= =��� %� =�5� =��=. �;�� S0�+%��[� 8�9�: �2 c�[� ������ �� 6=��&� �� 

                                                                                                                                      
1 . Knowledge-based organizations 
2 . Quality Management 
3 . Tsinidou et al 
4 . Ayvansevich 
5 . Sahny 



�� ������� ������ ����� ����� �
����� ��� ���� 	
��� 6�4�2  69  
 

�7���: %� ������= � @7� �7���: �� �= s�MC�� �� � 
�L� %��=!=�= ��7��� � %���=�= 
�:t �����: � 8�9�: �� SM� 17�P�� ��_���� ������= )���� � !%���B"2 1386.(  

�� �7�?�� : %������2 u���"Q � �= &�= ���
�C � �C���; ��'LC ������! 
��< ��=2� � ��2=�_� ������ �� ��%��C �� ��2=�_� �C���; �; .=��� ��"����� 
������ ��7�3 �C���; :  �=��< ��=�2 � ��'�i� K���� �
�Q b��� ������! 

1L� ����� �= 	��C7<&��� Y���5 ����= l@7������ 5�C � �LC��� 8�9�: ����; 
������ � � 2�34 ���N !�"&'� �d'��� ����/ � �[� ����� )��'
���� � 

!%���B"2 1387 .(����; ������ �7�� ������ b��� =�� �C %������� >�'0� ���: 
: �= ��E�� @�� ���j ����= � @7�� !��� ��=��� ����� �_�� ���� ����=�7 �& �� 

�2��� =�� )����: � ����� !v���1! 2014.(  
�2�<� � ���� �]�EC ���5 [�c� K���� �
�Q �� %� ��2= : K���� �
�Q 

�7�� @"/ 5�C � %��E� 17�P�� �": � ��2��<�C !�
�� � !h90 =�M_� � ��LC�� 
8�9�: P�� =��=�w�. �2��� %������ P�� �:�0 �� %� 8�� : @7� c�[� �= �C��+ �� 
��_Q `7�k� � 6��2� =�; �����7� : �� �[� 8�9�: ������ �= Y/� ������ 
���� .�� 5�C � @7� !x�/�� ����/ @&��7 ����7�2 : %��&� 8�9�: ������ �� 

17�P�� !=�= @��� ��=�� )�7�7�M: � !����=�� 2005 .(%�"2��� : %�j �&'�� 
%�j ��_���� !=�� %�j 8'�� � �B7 %�j 8�9�: 8�� )%���5 � !���=�� 1385.( 

8�9�: ����; m��=� ��� �= ��< ��=�2 �� 	
��� ���9C @�� ��[&�� %�7�? ��= � 
r�� �_�� 8��7�= �����:! �8�= ���7� )H��� � �"
�42! 2004 .(� @�"2 SM� 

8�9�: ����; ��� m��=� %�7�? ��=! �/�� c�L� �� 87�/� �_�� .8�� �C���; : 
�= ��'�i� �&	�+ b��� ��=�� �� �C���; : �= ��'�i� ������ b��� ��=�� 
�= 8�9�: � 1L� =�; ���9&���� .%�7�? ��= �� 5�C � ��2���� ����� � c�P�� 

%��=�; �= ��'�i� �
�Q 8Mnc�� �����: .8;��� �&_� @7� �2���� �� ����C� %�B�� 
=�M_� 87�/� �_�� ���?����. %�7�? ��=  H��EC ��N �=�� 
�L��2 � ��n� %�=�&�� � 

                                                                                                                                      
1 . Singh, Grover & Kumar 

2 . O'Neill and Palmer 
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=�B�"Q %��:��: �=��< � s�MC�� �=��� � �� Y���� ����=�7 �= ��< ��= �=�9&�� �����: 
)%���� � %���B"21! 1998.(  

�= =��� @��	C ��P�� 1?��! ��	
��� �9�&a� �= 7P?C � H��EC >��L��2 
���+ &��� 8��. �B7 �� ��	
���! ��� 6�4�2 � 6�4��� �� ����= @7�&_� 

17�?�� ���� ���������� 8�9�: ����; ������ %��� �=�: 8��. ��	
��� c�?�� 
&��� H���Q �=�	&� �� �= ���������� 8�9�: ����; ������ �= K���� �
�Q 
����� %�7�? ��= !���� !8�'�5 v�2�� � ���= ������ ���: &��� � ���?����� 

!���'0 � S7=� !�"7�:) 1391.(  
8�9�: ����;! @��MC����: ��+� 8�L��� %������2 �= X�E� �&��j� ����� 

&;��� ��� � ����2 12�: 87�/� ��& � � H�
= 8�9�: `�	/ ��;�� S5�� 
����<� 8��. %�"2��� : %�j �&'�� %�j ��_���� !=�� %�j 8'�� � �B7 %�j 
8�9�: 8�� )%���5 � !���=�� 1385 .(8�9�: �Q�/�� !K���� 8�� : �= ��0 
8�9�: ����; 	C`7� ��=�� )%�'M��2! 2015 .(HB � 8�9�: 8��; �& �� �= 
%������7�2 � =�5� ���7� : �� @&;��� � =����� �2���� � ����[&�� %�7�& � 
P:�"C �"����: .�� �@7 �� %�������2 7�� !�C���;� =�; �� ��5 %�7�& � ����p<� � 

��8���2� =�; �� �� >��� ����7= _��� ��� ��_� )Mj!%�7=� 1994���7��� .( 8�9�: 
!8��; ���� ����� �= @7��C �������2 ��LC�� 8�9�: Z�'E� ��=�� )��
 � 

y��C3! 7200(.  
��	
��� �9�&a� �= 7P?C � H��EC L��>��2 ���+ &��� 8��. �� %��� @7� �= 

��� ���:���4 : ���P�� ���� 1?�� 8�9�: P:��� ������  8�� ���'��=�9&�� 
��� � H7�	C��2 C��9&�� ���� �=�9&�� �� %� �= %������2� `�&a� �C���; 

���+ &��� 8�� .�B7 �� ����2� �	C7H7&�� : 1?�� ���� 8�9�: ����; 
������ =�_� �4 ��� 8��! ��� 6�4�2 c�� =��=. 6�4�2 �
�� ���� �7����� � 

7P?C � H��EC ��:��=� %�7�& � P:��� ������  8��)P7��7 � ���:5! 2009 ��� .(

                                                                                                                                      
1 . Brown et al 
2 . Gibson 
3 . Lim & Tang 
4 . SERVQUAL model 
5 . Yildiz & kara 
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H0 ��� 6�4�2 =�M_� ���� �M���� 8�9�: ������ y7�N �� =�?7� ��:���� S���� � 
�����: ���7��� 8�� : %��� c�?�� ���7��� !�����: 8�9�: r�� ���j 8�� yLE� 

=�� H��j @��	C 8'��. �= 8L�L0! ��P�� S���� ���������� z": ���� � %��7�� 
�C 8�� :8�9� ����; b��� ��� �= '�i�%�� �� ���7��� � ���� b��� ����; �&_� 

������P7� ���: !�=�:���) 2015 .(�= ��� @7� ��_q \��	 � 1?�� 8�9�: ����; 
������ &;�=�4  8��: �= ��=� � �_�� ����� ��=��.  

1 .M�5��2 ^�� �EC���1 :@7� !H��Q � �����Q : �= H��EC �=%�7�? � � 
c�?�� %=�= `�
�BC ����EC %�7�? ��= �_� �=�� �
� � 8�
�d'���7p4 %��:��: ��^ 

!������ s���� ��=��.  
2. M�5��2 ����EC2: @7� H��Q! %� ����2= 8�
�d'���7p4 %����� ��< ��= 

� 8��  H�����37��2� ����: ����� K�<� 8M|� �= !%����� �<&'7�� �= =�?7� 
C��s�M Z�; �� !%�7�? ��= b��� ���� � ���: � %�7�? ��= � �7����C �= b��� 

=��;��� �[�� � �_�� ��=��   
3. =�"&Q�3 :@7� H��Q � b��� � Yj�� ����; �_	C ��� �� ��� � K�� S���� � 
y�j= ����� =��=.  
4. �
�"24 :@7� H��Q � 5�C P7�"&� � g�; � %�7�? ��=! m�= @��� � y�j= 

�� ��2���� �37� � �� � ��� %��� � ���j�� @&;�� X���� ��&��= �� !%�7�? ��= 
XMC�� 8�� )!>��=��� 2006.(  

�2��� %������ P�� �:�0 �� %� 8�� : @7� c�[� �= �C��+ �� ��_Q `7�k� � 
6��2� =�; �����7� : �� �[� 8�9�: ������ �= Y/� ������ ���� .�� 5�C � �@7 

!x�/�� ����/ @&��7 ����7�2 : %��&� 8�9�: ������ �� 17�P�� !=�= @��� 
��=�� .�= @7� !g��; ���7��� 8�9�: ����; �"5�� c����2 ����� �= @7��C 

�������2 ��LC�� 8�9�: Z�'E� ��=�� )�7�7�M: � !����=�� 2005������ .( 
����7= %�7�? ��= �= =��� ���"C =�	�� ������  b������ �= ��< ��=�2 � ��'�i� 

������ ����� ��=�� � 8;��� ��2���� ���_ �� �+���C7@ Y���� 1?�� 8�9�: 

                                                                                                                                      
1 . Non-academic aspects 
2 . academic aspects 
3 . the trust 
4 . Sympathy 
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����; ������ ��� ��"��7� .� F�E
 B�7� =�M": !Y���� ����"2 �� Y���� ��"Q 
���5� �������2 8�9�: !8�� @7� ���7��� 87�7�� Q�"?� �� �=�j �2��; ;��8 

�C @"/ ������5 �� 8�� !8�9�: Y���� �
�� =��E� �= >�&�= �� � ��E� �&_� 
g��&;� �2= �C =�B�"Q !%����� &��7=�M_� � 8�9�: ����; P�� �LC�� ���7 )��� � 
%���B"21! 1988 .(�� 5�C � B�7� K���� �
�Q �� : �= ��0 �p� �� %���= �": 

� �9�: 8�� @&;�=�4 � x�/�� �9�:8! 8�"2� &��7 8�� l��� @7� %�B�� ����� 
8�"2� �����7 : �� @7�C�7�5 � H��:@7�C ����2 � ��2=�����&�� 1?�� 8�9�:2 

�= K���� �
�Q %���� : �=�9&�� =� � .�� �@7  ����i�  �/�0 12�34 ��+�
�� ������ ����; 8�9�: �= Z���� � =�5�� Y/� @�� �7� :�� 8�� ���MQ  �[�

? ��= ���9C ����� ��< ��= �= %�7��	����=� }=��= =�5�  
  

>!?  �+���   "	@� ���A�  
���[�� 1?�� ���"&7�/� ����; 8�9�: � ��& � ��%��C �� ����2� �9�&a� 

�=�9&�� =�:. �� >��� ��'LC���� m�& � ���C3 )1999( � @�&��w� �����44 � 
!1����B"2 ����2 � �= x�� ���Q � ��2t ��'LC ������:  

B5�. ����!" �+�D: ����2� ���Q �� >��� @7� ��7� ��&'2 : ���"&7�/� 
��& �  ��*;���2�7 : �� ���"&7�/� ��& � �<&'M"2  ��j!����= H��j 1?�� 

8�� .�= @7� &�=  ������2 �� *;���7�2 ����� =��	C !��7�B� =�� �]�� � �_� 
����� �=�9&�� ��=�� .7��� 5�C : 8��= @7� *;���2 �7�LQ ��a� %�7�& � 

��&'��.  
E :����!" �+!F: �����2 ��2t �� >��� ~�� ���"&7�/� ��2���� %�7�& � 

l��&'2 !�<7= ���MQ � @7� ����2 �� >��� m��=� =�; %�7�& � �� �/�7��"&�%�� 
H"Q �����: .�= @7� ����2 �� u�"�L&'� �7�LQ %�7�& � �9&���= ��=�� .@7� ����2 

�=�B7�� �� ���"&7�/� %�7�& � b��� ����2= : m��=� � %�7�& �! z7=P��C 8�� 

                                                                                                                                      
1 . Barry et al 
2 . Quality measurement standards 

3 . Toepfer 

4 . Sebastian Paffrath 
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)������7= � !���a
= 1387.( *;�� 87�/� ��& � �B7���1 ���	� ��� ���� 
87�/� ��& � �� 8�9�: ����; ��� /�Q �= �]�7� ��E&� 8�� .@7� ��� 
8;��7&�� 8�� � H��� �&���2�� %�_�4 � X���� ���Q @���� 8��_�� .��� 87�/� 
��& � �B7��� � H��Q �� ��"Q �%���Q H�Q 87�/� ��& � �= ��� ��5 �=�= 

8�� : ���MQ��� �� :s�M�&�� ��& � �� K��� !8�9�: 8��7�= ��� � ����[&�� 
��& �. ��� �<7=! *;�� 87�/� ��& � �4���2  : 8��87�/� ��& � �� � 
���"2 H���Q ��+� � ?�&� %� ���=��� ��	7 ��& � %� � ���2= .m�E��2� 

87�/� ��& � �= @7� ���! �7��C m�= ��� 8��=��) %�����(! ����[&�� !��& � 
8�9�: m�= ��� � K��� m�= ��� ��&'2 .y���� @7� ���! 8�9�: ��� m�= � �= 
1a� 8a���P�� )�&�9�: XMC�� �� ���a � ���E�( � c����P�� )� a� �� 8�9�: 

%� � :��2= �+��Q ����	C �= 8��; b��� ��� ����� ��&�� %��:��: � ���a � 
b��� 8��; � 8�� ���^ (��'LC ��=�� !���B� � �7�/�) 1385=��9
�2 .( � 

���7�3 )2001 (� x�/�� 1?�� 8�9�: ����; ������ ��< ��=�2 ��&;�=�4 � �= 
��	
��� =�; �= q_Z�q�� 8�9�: ����; m��=� ���= !� \��	 ��� ������7  ��: 

�= %� %�7�? ��= � ��� ������ �= ��_&�� @7� �����7 8�= ��������=�: ���7��� ! .
%�7�? ��= �� 5�C � �C�����C : �= %�7�4 @7� 12�34 8�= ������7 � ���7��� 

��< ��= � ��'�i� �
�� ��.����=�4 @7� �7����� � 8�9�: ��� ��< ��= X�� =��=l � 
@�"2 H�
= �2 8�9�: ��� � �2 8�9�: �=�B�"Q �= %�������2 ������  8�"2�
=��=.  

������2 %� � ���2= : W7��@7�C ����L� : ���� ���������� 8�9�: ����; 
�=�9&�� ��!=�� *;�� ���:��� 8��. @��������4 � %���B"24 )1988���L� (� 

4W� ��	�  �����[�� ���������� 8�9�: ����; �� %���Q *;�� ���:��� =�_� �4 
��=�= .@7� !*;�� m��=� %�7�& � �� �= W�4 \��	 ���������� ����: : ���MQ��� ��: 

8����j ���j !%���"N� !�7�<a��4 @�"�C � !%���"N� !�=��"2 ����B�� >�"��. 

                                                                                                                                      
1 . American Customer Satisfaction Index (ACSI) 

2 . European Customer Satisfaction Index (ECSI) 
3 . Holdford & Reinders 

4 . Parasuraman et al 
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��=�L&�� �=�7� P�� � ��� ������: =��� ��� 8�� � �_�@7�C %� B�7� ��� 
 !���:���u���+ ���� ���������� 87�/� %�7�& � �� ����;  b������ �= 8:���2 

� ��: ���7� � K�� ������ ���� 87�/� �?�� �� �]��E� 8'��.  
 ����� �<7=��� !�27P?C ��2  : 8�� 8�9�: 6�B� H��EC ���� �� 

%���������4 )1994 b��� (��� @7� �= .8�� ���! 8�
�	���� &'5�� ��2 %��
 @�� s�MC�� � H��	C � �C���; �_�� b��� � 8�9�: m�= �� :)E��� 87�/� 1a�

�� *a � (����= ��nRC 8��; 8�9�: ��� ��N�MC�� @7� .=�� 6�B� ���� �7 �2
��7���@7� � �2�� `�+�C ��� : ����»�� 6�B� z7 @&��7 8�= ���� �"_� Y�

 ~�� ��/�781a� 8�� 8��; 8�9�: .«��� �� z7�2 �9�: 6�B� H��EC ��2
�0��N ���9&� ��:RC � P:�"C ������� ���� ��� �2 B�� @"/ .��� !�C��9&� ��2

 �
� !8�� ��9����N ��� ��: H���Q @��	C H�Mj �� ��7]= � 8�9�: ���_9� ��2
 8�9�: �� �ni� �<��<q @��	C !%����� ����;�&��:��2 q @��	C � �9�:_ ���q��

����� c�?�� ����8�9�: =�M_� ��2! �� �L�C �_�.����  
1?�� 8�9�: ����; ������ �d'� ���'� ���r�4�� 8�� : ���� %� �&'7�� 

8�9�: ����; m��=���� %�7�? ��= �� M��E� =�: : @7� ��:! ��< ��=�2 �� �� 
��2��P�� �C�M��E� �=�7� ����� ����: .�d'� ��+�! *�a C � ���5� S����@7�C 

��� ���� 1?�� 8�9�: ����; ������ � ����� ��P5� K����2 y�j= 
���������� .8��  
� H�
= 8�"2� x�/�� 8�9�: ����; �= K���� !�
�Q ���;� ��� 	��C �=�= 
����� �� ���:��� � c�� 6�4�2 )=���>��! 2005( b��� ��� 8�� : 9
i���2 %� 
�37� �7@��� P:��� �0��N ��� �  �� �/�0 12�34>���  �= .8�� &��� c�?�� %�

 �� �;�� � ��=�LEC���L  ���� @7� �= &��� c�?���� �����.=��  
!����Q �=�_� � ���� )1390 (�= y�LEC ����� 8�9�: ����; &�� c��Q 

�&���C �= �=��< � %�&�=�: �� K�� K�&'� =�B�"Q 8�9�: � ���: %� � =�=�� : 
@�� ����[&�� � ��:��=� %�7�? ��= �� 8�9�: &�� c��Q �&���C �= "2 =�	�� 6�B� 

�9�� � ��	����= =�5� =��=. 
����Dj! �& _�=�� � 	�j�� )1391 (�= ����� =�; �= ��< ��= ����� � @7� 

?�&� ������ : @�� !>�'E� H���Q 8����j !%���"N� ���4!�7�� @�"�C � �
�"2 
m��=� ��� � =��� ��[&�� %�7�? ��= ���9C �	�����= =�5� =��=. ����[&�� 
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%�7�? ��= �C��� �� m�= �_�� �� 8�	/� =�5�� 8�� � �= 2�o7z �� =�	�� 8�9�: 
!����; ����[&�� �_�� �=����� �� � 8��.  

%�7��M&Q� � Y
�N )1389( �= � 2�34 : � ����� 8�9�: ����; � @��	C %�P�� 
6�B� @�� ��:��=� � ����[&�� ��"%���� �= %����� @��RC �Q�"&5� %�&�� %�_9+� 

c�?�� !��=�= K��P� ��=�: : �= ���"C =�	�� 8�9�: ����; @�� ����[&�� � ��:��=� 
%�7�& � 6�B� =�5� =��=.  

&���� � %���B"2 )1387( � 2�34 �� %���Q "8�	/� ��< ��=��2 �_� %��_C �= 
��Q ���_5 %�� �� ����7= %�7�? ��=" c�?�� ��=�= .6�2 �� @7� 12�34 ����� 

8�	/� ��< ��=��2 %��_C =�� � W7�&� %� � =�= : 8�	/� ��< ��=�2 �� �7= 
%�7�? ��= �� �	� S���C ���&E� >�= �= �0 ���7�4 8�� .%��C Q�"� %�=�&�� �= 

~�� Z���� � �����2� �7��C %�=�&�� @�7�4�C �� �0 X��&� =��. 87�/� 
%�7�? ��= �� ��E� ���7��� 8�� �4 ����EC �_�� ��� �� %�=�&�� @�7�4�C �� ~�� 

X��&� =��. ���&�= � Y���� �"�Q �= ~��  Z����� �_��=78! 8�	/� �B7P�� 
��< ��=!�2 %�������: ��7���� @�7�4�C �� ~�� X��&� %�7�? ��= �=�� .8��  

������ � %���B"2 )1387 (�� 	
��� %�7�? ��= ��< ��= c��Q �B�P4 !%�?�� 
=�5� 6�B� �= "2 =�	�� 8�9�: ����; ������ �� K��P� =�:��. ���N� : 

@7�& �� @�<���� 6�B� �= �	� �
�"2 � @7�&": 6�B� �= �	� %���"N� K��P� 
��� =��.  

W7�&� 	
��� �&�4 � %���B"21 )2000 (�= =��� 8�9�: ����; ������ �= �= 
���� �� %�7�? ��= H��EC �=�: � %�7�? ��= ��� � � H��EC �= ��< ��= ��
��&�� 
%� � =�= : �� �[� %�7�? ��= ��� � � H��EC 6�B� ����; �& �� �� 

��7�? ��=� 8�� : m�C H��EC �:�=���.   
P����2 )2007 (�= 	
����� ���[�� @��	C ��:��=� � ����[&�� %�7�? ��= ���q 

�� 8�9�: ����; ������ %� � =�= : �= c�"C =�	�� 8�9�: ����; ������! 6�B� 
�9�� =�5� &��= .8�� @7�& �� 6�B� s���� � \��	 @�"�C � @7�&": 6�B� 

s���� � �	� %���"N� ��2� � ��.  

                                                                                                                                      
1 . Peter et al 
2 . Barnes 
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W7�&� 	
��� =��r7� � P��=� )2013 (: ���[�� @��	C 8�9�: ����; ������ 
�= �]�7� ��E&� =��! %� � =�= : �� ����7= %�7�? ��= ����; 8�9�:�� � %��� b��� 

�"�=��. �7�7��: � %���B"21 �= ��� )2001( ��:��=� � ����[&�� %���"�� �����7 
�= g��; 8�9�: 8Mj�����2 w����=�B�P 8��7�= ��� �� ����� ��=�: .W7�&� 

%� � =�= : ����[&�� �= =�	�� �
�"2 � @�"�C  �[� ��%���"��  87�
�� �=���j 
8��=.  
��
 � v��C2 )2000 (	
����� ���[�� 1?�� ��:��=� � ����[&�� %���"�� �� 
8�9�: ����; ���&���"�� �= ��4�<�� c�?�� �=�=��� .W7�&� 	
��� ��_� %� � ���2= 

: �� ���M� ��:��=� %���"��! \��	 �7�<a��4 ����= @�7�4@7�C MC� 8�9�: 8�� 
�
�0�= : ����[&�� �_�� �� @7� �	� @���= MC� 8�"2� �� ���= =�� .@��r"2 �	� 
@�"�C : �%���Q �_�@7�C �	� �L�C �� F�E
�� m��=� �= MC� c��_q ���j 8��=.  

���� �
�4��>3 )2014( �= 
�L� =�; "���7��� 8�9�: ����; z7 '��� 
K���� �
�Q �= %���7" ���[� %�7�? ��= � %��:��: �� �= =��� 8�9�: ����;! 
����� �_�� .��=�: � @7� ?�&� ������ : @�� K�<� � ����[&�� %��:��: � 

%�7�? ��= 8M'� � 8�9�: ����;! ���9C �	�����= =�5� =��= � 2@��r" 6�B�
�7�2 @�� 8�9�: =�5�� � 8�9�: �&���;�= %�7�? ��= =�5� 8��=.  
 

��J	(>!?  "�!  
 ��J	(:�*K� ������ ����; 8�9�: �= Z���� � =�5�� Y/� @�� ��  �[�

.=��= =�5� ���9C ����� ��< ��= �= %�7�? ��=  
 ��J	(D	(� 1: �= Z���� � =�5�� Y/� @�� �; 8�9�: =�	�� �� z7�2 ���

6�4�2 ��� ������  �	� � =�"&Q� �	� !����EC �	� !����EC ��^ �	� H���)
 ���9C ����� ��< ��= �= %�7�? ��= �[��� (�
�"2�	����=� .=��= =�5� 

 ��J	(D	(� 2. �� ������ ����; 8�9�: =�	�� @��  %�7�? ��= �7= �� 8�"2� �[�
.=��= =�5� ���9C 

                                                                                                                                      
1 . Karydis et al 
2 . Lim & Tang 
3. Zafiropoulos 
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) ����M�1 (��� ���O�� ����� ����� ������ ��� �	 �! )2005(  

 
 

P� >!?   
�F�E
�� � �=����: ��L�LEC x�� �� !6�2 �[��� y�LEC @7 ����  ��QDN� ����=��

�=�= ��2! y�LEC  x�� �� �9�+�C 7�"�48�� � H��� 12�34 @7� ����� 	��5 ."2 
���"BC �D��EC %�7�? ��=  ����EC ��� �= ����� ��< ��=94-1393 �  =��	C

2454 ) �? ��= �9�2025  � ���� �������: �9�429  (��&:= �9���&'2�= . 12�34 
�/�0 %�q 	��5 ����� ��< ��= 8�� � �2 ��< ��= HB &� �� @7��q ��B ��= 
8�� �� K�� ��"����� LMN�� S���&� �� �?0 	��5 ����� �2 z7 �� 

��B ��= ���5) �21(  �� �=�9&��� yMN 5��� %����� 332 �9� �%���Q ��"� 
����� Z�a&�� .����  

  
) ��Q1 (R  "���� �4��Q ����	( S���R��-���� T�-�R �
 ���M� ���4�!  

:YM�� ���� ��< ��=  

 ���'
�*�7UR  

 ���+����
����  

"	V��  SMQ  
 ���M� )W'

"����  
 �� �K��

�4��Q  
���  459  94  553  76  23%  
7�4  678  106  784  106  32%  

���'�� c��Q  386  103  489  66  20%  
����� :  502  126  628  84  26%  

Y"5  2025  429  2454  332  100%  



78  
  

������ ��45�6� ���+*7(������ �
������  "	�0  
 

�_�K�� @7�C� y�LEC @7� �= ��QDN� ����=�� ��2  ��� �7�:8��  
���X
�V� ��45�6�"�:  8"'j @7� �=���� �= ��QDN� ����=��  ��[� ���M� ����

Y���� �� !x�/�� y�LEC ����=� � ��a��&:��
�L� !�2 !Z�&:�2 ���_5 BM� �� P�� � 
��QDN� �=�9&�� (8��&�7�) .8�� ���  

 ������ P�:  12�34 @7� �= ������ ����; 8�9�: =�����&�� ��� ��4 ��
>��=��� !6�4�2 )2005(  : �� �=�9&��29  7��.=��=  >��� �� %� �����&�� ���=

W�4 `�N5�=�� ��B�
 �� = �: ���; ��"�)1  ��"� �C5= =�7� ���;��"� ( ���p�
��  H��� ���_q  �	� 9
i�^�� �EC���!  .8�� �
�"2 � =�"&Q� !����EC �	�

6�B� 8�9�: ����; ������ �� H/�9C �"����2 =�5�� Y/� �  Z���� Y/�
8�9�: ������ ����; �8�= ��� .��"� 8M|� 8�9�:! �<�� � %� 8�� :  ����;

������ b��� ��� �C��� �� �0 ����[&�� %�7�? ��= 8�� � ��"� �9�� 8�9�:!  �:�0
�� %� 8�� : 6�B� 8�9�: =�5� =��= � � ���MQ �<7= ~�� ����;  ������

b��� ��� �4�7@�C �� �0 ����[&�� %�7�? ��= �=�� 8��. �7��� �7��&E� ��� ��4 �� 
��	
��� >��� c�?�� ��� X��C >��=���! S0�+�[� !x�/�� ����� ��7RC � ��� 

8�� . @��r"2�= @7� 12�34 P�� S0�+%��[�!  �� ��� ��4 �7��&E� �7�������� 
�  ��7RC��=�:. �7�7�4 ��� ��4 �= 12�34�2� �=�	&� ����� ��� 8��! ��  @7�

��0 �= 	
��� �/�0 P�� �� >��� S7�/ ��9
� T�M���:! ����� �� 7�4 � H: �7�
74/0α=  .��� 8�= ��_��=78  H��EC �����=�=�2 ���[��  *a �%=�:  ���9C

8�9�: ���� �= Z���� Y/� � =�5�� Y/� @�� ����; %���� �� ������ �C )t( 
 � &'M"2���� MC����� =�	�� 8�9�: ����;  @��7�� %���� �� ������ �=�9&���� .

�=�= H��EC � 7P?C ���� �� �2�c���P�� spss .�� �=�9&�� 
  

) ��Q2 (��5Y��!" ���0  ���+��	 �O�� �
 ZAR	� "�!  
B���   [����5Y�  ���0�!  

1  M�5�2� ^�� �EC���  23!24!25  
2  M�5����EC ��2  1!13!14!15!16!17!18!19!20!21  
3  M�5=�"&Q� �  2!3!4!6!7!22!23!28!29  
4  M�5�
�"2 �  5!8!9!10!11!12!26!27  
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�V(���!  
 ��J	(�*K�: @�� Y/� =�5�� � Z���� �= 8�9�: ����; ������ �� �[� 

%�7�? ��= �= ��< ��= ����� ���9C =�5� =��=.  
  

��Q )3( E�*6�  ��Q�� SJ %�
 ���R "�	
 �V&
� �R ,���� \��V�  ����� �����
������  

��5Y�  
 %������
 SJ
E�*6�  

 %������
 SJ
��Q��  

 �Q��
��"��  

 ���R
%������  

 ���8�t Sig  

 ����; 8�9�:
������  

45/3  26/2  315  91/1  09/19  000/0  

 
 ���5)3 %� � �� ������ ����; 8�9�: Z���� � =�5�� 8�	/� ���9C (

���� %� � &'��� �C %���� W7�&� .�2= �= Z���� � =�5�� 8�	/� @�� : �2=
 ~��99 ��	� ���9C �+�= .=��= =�5� ���= @�� =�5�� ���9C ���L� @��r"2

@�<���� Z���� � =�5�� Y/� ��291/1 .8��  
�D	( ��J	( 1:  �= Z���� � =�5�� Y/� @�� �� z7 �2 ����; 8�9�: =�	��

6�4�2 ��� ������  �	� � =�"&Q� �	� !����EC �	� !����EC ��^ �	� H���)
�� (�
�"2  ���9C ����� ��< ��= �= %�7�? ��= �[���	����= .=��= =�5�  

 
��Q )4( 	! E�*6�  ��Q�� SJ %�
 ���R "�	
 �V&
� �R ,���� \��V� T� �� ��4
� 

����� ����� ������  

��5Y�  
 %������
 SJ
E�*6�  

 SJ %������
��Q��  

 �Q��
"����  

 ���R
%������  

 ���8�t Sig  

 �	� ��^
����EC  

29/3  25/2  315  03/1  7/15  000/0  

�	� ����EC  51/3  12/2  315  39/1  63/23  000/0  
=�"&Q� �	�  46/3  65/2  315  81/0  30/9  000/0  
�
�"2 �	�  38/3  37/2  315  00/1  77/15  000/0  
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) ���54 �� ������ ����; 8�9�: =�	�� �� z7 �2 � =�5�� 8�	/� ���9C (
�� %� � z�B9C ��� %� � &'��� �C %���� W7�&� .�2= =�5�� 8�	/� @�� : �2=

 � ����EC ��^ �	� Z���� ~�� �=99 ��	� ���9C �+�= .=��= =�5� ���=
@�<���� @�� =�5�� ���9C ���L� @��r"2 � =�5�� Y/� ��2 Z����03/1 .8��  

 ����EC �	� �= &'��� �C %���� W7�&� 8�9�: ����; �� %� � ������ : �2=
 ~�� �= Z���� � =�5�� 8�	/� @��99 ��	� ���9C �+�=��= .=��= =�5� �

��� @�� =�5�� ���9C ���L� @��r"2@�<� Z���� � =�5�� Y/� ��239/1  .8��
�r"2�@ =�"&Q� �	� �= &'��� �C %���� W7�&� �� =�	�� 8�9�: ����;  %� � ������

��~�� �= Z���� � =�5�� 8�	/� @�� : �2= 99 ��	� ���9C �+�= ���=
 .=��= =�5�5�� ���9C ���L� @��r"2@�<���� @�� =� Z���� � =�5�� Y/� ��2

81/0 .8��  
�_��=78  %� � ������ ����; 8�9�: �
�"2 �	� �= &'��� �C %���� W7�&�

�� ~�� �= Z���� � =�5�� 8�	/� @�� : �2=99 ��	� ���9C �+�= ���=
@�<���� @�� =�5�� ���9C ���L� @��r"2 .=��= =�5� Z���� � =�5�� Y/� ��21 

.8��  
 ��J	(D	(� 2: @�� =�	�� 8�9�: ����; ������ �[��� 8�"2� �� �7= %�7�? ��= 

���9C =�5� =��=.  
  

) ��Q5�	 �! ������ ����� ����� ��4
� "�	
 %���	( ,���� (  

	�]V� "���� ^���  ���4R  Chi - Square Df  Sig  
������ ����; 8�9�: =�	��  316  84/215  3  000/0  

  
���5 � 5�C �� )5%���� ���L� ( @��7�� )84/215zq�: ���; ~�� �= ( �C

 ��01/0 �	��8�� ��=.  =�5� yLE� ��� K�7p4 � �9+ ��� =� �� ?�&� @7�
 ������ ����; 8�9�: =�	�� @�� ���9C 8
]=.=��= 
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��Q )6( �AR�"�+
 _&'	
 ������ ����� ����� ��4
� �!	�]V� %������  
��� ����� ����� ��4
����  %������ �AR��!  

����EC  36/3  
=�"&Q�  44/2  
�
�"2  17/2  

����EC ��^  03/2  
  

���5 � 5�C �� )6(  �� ����� ����EC H��Q @�<����36/3  MC� @7�C]�� ����=
���; 8�9�: =�	�� �= @�<���� ����EC ��^ H��Q � 8�� ������ � @�<���� ��03/2 
@�7�4 ����= H���Q �<7= @��@7�C 7� � 8�� @�<���� MC�@�<���� ���9C �� W7�&� @ �2

��	�8�� ��= l@�� @7������ =�	�� 8�9�: ����; ������ �� �[� 8�"2� �� �7= 
%�7�? ��= ���9C =�5� =��=.  

  
`U
  �W�V�"	�0  

��J	( �*K�: @�� Y/� =�5�� � Z���� �= 8�9�: ����; ������ �� �[� 
%�7�? ��= �= ��< ��= ����� ���9C =�5� =��=.  

�=!x�"?� �� '7�L� W7�&� 12�34��2 c�?�� ��� ��%��C : 8��7�= @�<���� 
8�9�: ����; ������ �=  ��_q�	� ����� =��� �� ����7= %�7�? ��= ��< ��= 
 ���������= 6�B� 91/1 8'2?�&� @7� . %� ����2= �<a��4 %=�M� � ����[&�� 

%�7�? ��= �= ��0��2 ����EC ��^ )`7�k� s���� � %��:��: 1a���2 ^�� 
������(! ����EC )%�P�� ���4���7�2 � 8�9�: �_�� �= 1a� K����(! =�"&Q� 

)�7����C ��< ��= �= =�?7� �7��C ��0�� �� &�� (� �
�"2 )=��;�� �37� �� �2 z7 
�� %�7�? ��= �� 5�C � ���0�� �_�� ���N� : %�7�? ��= �jY� ���� : %����� 

�_�� �� m�= ����:( 8��. &��7!����Q ��L�LEC �� �/�0 12�34 ��2 ���� � 
�=�_� )1390(l !����Dj �& _�=�� � 	�j�� )1391(l %�7��M&Q� � Y
�N )1389(l 
&���� � %���B"2 )1387(l ������ � %���B"2 )1387(l �&�4 � %���B"2 )2000(l 

P���� )2007(l �r7�=� � P��=� )2013( � ���� >�
�4�� )2014(  �'"28��.  



82  
  

������ ��45�6� ���+*7(������ �
������  "	�0  
 

��J	( �D	( 1: @�� Y/� =�5�� � Z���� �= �2 z7 �� =�	�� 8�9�: ����; 
������ ��� 6�4�2 )H��� �	� ����EC ��^! �	� !����EC �	� =�"&Q� � �	� 
�
�"2 (�� �[� %�7�? ��= �= ��< ��= ����� ���9C ��	����= =�5� =��=.  
��=%�7�?  ��< ��= !����� 8�9�: ����; ������ �� �� �[�� H���Q  ��^

����EC! @�7�4�C �� ~�� ��[&�� =�; %���Q �=�:���. �����@7� @�� Y/� =�5�� � 
Z���� �= �	� M�5��2 ����EC ��^ �� =�	�� 8�9�: ����; ������ �� �[� 

%�7�? ��= ���9C =�5� =��=. ���� ���� 8�= � W7�&�8�
�d'� : 8�� %� �<��7p4 
%��:��: ��^ !������ ����4 � ���C� @�� %��:��: ��  %=�: �2��� � %�7�? ��=

�����2� c�BE&�� @&��= � �& ��  ~�� �= ���� �<a��4 %� ��Mj �= =�� : ��_	C
?�&� .=���� ���j %�7�? ��= ����[&�� H+�0 �� @7� y�LEC �� W7�&� ��
 � v��C 

)2000 (����a"2 .=��=  
����EC �	� ��! %�7�? ��= �D��EC ���"BC ��< ��= ����� �= 12�34 !�/�0 

8�9�: ����; ������ �� �[�� 8�	/� �7��C ���Q� 8d�2 �"�Q �� @�7�4�C �� 
~�� ��[&�� =�; %���Q �=�:���. W7�&� � 8�= ���� �<���� %� 8��  :

8�
�d'���7p4 %����� ��< ��= &��= �K�<� @ 8M|� �= �<&'7�� !%��� �= =�?7� 
s�MC�� Z�; !%�7�? ��= �� b��� ���� � ���: %�7�? ��= � � �7����C �= b��� 

=��;��� �[�� � �_�� �4�7@�C  %�7�? ��= ����[&�� ~�� ��8��. W7�&� H+�0 �� 
W7�&� ��L�LEC ������ � %���B"2 )1387( � &���� � %���B"2 )13872�� (%��a" � 

�� &��7��2 P���� )2007 (�'"2 8��.  
%�7�? ��= �D��EC ���"BC ��< ��= !����� 8�9�: ����; ������ �� �� �	� 

=�"&Q� �= �0 @�7�4�C �� ~�� ��[&�� =�; %���Q �=�:���. @7� ?�&�!  8�� %� �<����
���_� :!�2 �<&'7���2 ���� �= !���p���nRC �� %��� �2��;��;�P�< S': 

!8	9�� ������� �2����! K�����2 %��:��: �� K�����2 �<�2�� %��� !%����� 
��[&�� ��]�N %�7�? ��= ���� @&��7 ���4 �;�� ��i��2 �7 ��L&�� ���[� � 

����7=��2 =�; � %]�d'� ������ � P�� �?0 =�7� ��: ���Q� 8d�2 �"�Q � 
?�&��= %� � %=��� 8���'0 �= �Mj� 8���;�=�2 � ��=�L&�� %�7�? ��=!  ~�� �=

.=���� ���j %�7�? ��= ��[&�� @7� W7�&� �� y�LEC ����Dj � 	�j�� � �& _�=�� 
)1391 (����a"2 .=��=  
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%�7�? ��= �D��EC ���"BC ��< ��= ����� �= ��"� � 2�34 �/�0 �	� 
�
�"2 �� @�7�4�C �� ~�� ��[&�� =�; %���Q �=�:���.  %� �<���� ���� 8�= � W7�&�

: 8�� 5�C P7�"&� � g�; � =�� =�� %�7�? ��= � m�= @��� � y�j= �� 
��2���� �37� � �� � ��� %��� � ���j�� @&;�� � X���� ��&��= �� %�7�? ��=! @�7�4

 %�7�? ��= ����[&�� ~�� �� �C8��. W7�&� H+�0 �� ��L�LEC ������ � %���B"2 
)1387( � ����Q � %���B"2 )1390 (�'"2 8��.  

�D	( ��J	( 2. �� ������ ����; 8�9�: =�	�� @��  �7= �� 8�"2� �[�
.=��= =�5� ���9C %�7�? ��=  

%�7�? ��= �D��EC ���"BC ��< ��= ����� �= ��"� � 2�34 �/�0 !=�	�� 
!����EC !=�"&Q� �
�"2 � ����EC ��^ �� � S�C�C 8�"2� MC����� �=�:���. W7�&� 

H+�0 �� ��L�LEC �7�7��: )2001( � �q )2000( %��a"2�� 8�� � �� ��L�LEC 
&���� � %���B"2 )1387 (� ������ ) %���B"2 �1387 (= ����a"2=�� .  

"�!��O+��  "�	
��� 	
 ���  �V(��"�! a�8UR  
&��7 >��� ��12�34 ��� �/�� ��2!  =�_� �4��=��  ��� �2���� %��:��: 

���=�7�2 �= ���� ������2 �ni� b��� ����; � ����j�� s�MC�� 1a��n� �� 
8�
�d'� !%�7�? ��= �_	C �0 =�?7� !��7p4���� �7�<a��4 8_5 �=  12�:

� ����; 8�9�: 6�B� xDN������ ���: � %�7�? ��= � ������P7� ~�E+ ���� 
>D:��2 ���= !%�=�&��  @&��� �[� �=8Q����2 S���� � ���	� ���� 	5��� 

%�7�? ��= � %�=�&�� �"�2�� � ��P��� ��� � =��.  � Zp5 �= @��r"2����:��� 
�: &'7�� � ��"���C %��:����P��� �� �%��� ����0 M0��� � ���aC ��2 c��j�

.=��  
�� >��� &��7��2 �/�� c�= 12�34 !=�_� �4 �� =���2������� %�B�� �8+�
��2 �C�	
��� ��;�= � �5��; ���� %�=�&�� ���[�� ��������� ��=1 �_�� � 

���7��� �"&'� �7����C��2 �"�Q %�=�&��! Y/� �������2 ������ �"&'� ���� 
%�=�&�� � %��:��: ��B ��= ���[�� 17�P�� �7���: %��� �= ���5� � @����j 

��7@����2� � ������ 6��	���7p4 � x��&� @&;�� ����; ������ ���� �= ���� 
Z�a&�� !�0�� %�=�&�� � ... ����� 87�
�� �=.=��� ���j ��< ��= ��2  
�� >��� &��7��2 �/�� 12�34 c��! =�_� �4 ��=��  �b��� ������2 � 

8�
�	���2 ������ �=����: � S���&� �� ��2���� K���� !%�7�? ��= ���_��2 � 
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��c��P����2 S���&� �� ��2���� �C� %�7�? ��= �= ��: ����� �  !	��5b��� �D�_'C 
� ����B�� �7��Q� ���: � S���� �= �����2� ������ � � 2�34 )����� !Z�&: 

87��!�"�Q ��2 �D?� �"�Q � (... ����j�� ��N�MC�� �ni�  �K��� ���� ��2
8M|� �jD;� � �= � 8j��+ �[� &���8Q�� @ *a � ���� ���4�7�� � 

��i���2 %�7�? ��= � ��N �DB � �� �_�� 6�N 87�7�� .=�� 5�C P��  
�� >��� &��7��2 �/�� c��_q 12�34! =�_� �4 ���� =��  !6���� 87�Q�
K�;���� � @'0 @k �  !=�����; @'0y����� ! � 8���
 �= 8���9� !��&9� �= 

	� !���� ��+ 87�Q� � H���Q 8���_� ����� �= ���[� �� �=�9&�� � %����� 
������ %�7�? ��= �= H0��� `�&a� �����!�P7� !�0��N b��� � ���7��� ����; 

������  �=.=�� KDC ��< ��= �= �
�"2 17�P�� 8_5  
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S
�+�  
!&���� l��"0 ���EM�!=�3� ��_� � !�7�"2 �/� )1387 .(8�	/� ��< ��=�2� �_� 

%��_C �= ��Q ���_5 %�� �� ����7=  .%�7�? ��=������ 12�34 � ������7P� 
�= K���� �
�Q! 14 )50(! 47-66.  

!������ l�M7�� !���� l�/���Q ���� !& 4 S0�+ � !��5�_� ����� )1387.( 
����� 6�B� ����[&�� @�� � ����; ������ b��� ��� � %�7�? ��= ��< ��= 

c��Q �B�P4 .%�?�� ��? P:�� � ��	
��� 	��C K���� �B�P4! 5 )1 !(2 – 
17.  

� �M:� !%�7��M&Q�  =�	'� !Y
�N)1389 .( 6�B� %�P�� @��	C � ����; 8�9�: �����
"�� ����[&�� � ��:��=� @��C %����� �= %����R%�_9+� %�&�� �Q�"&5� @�� .

������ �����! 46 )113.( 
%�&�D� !���=�� � 6��5 !%���5 )1385 .(�� ��"�2��8�9�: Y5l  ��	� "5�C

� ���_� %�7����� @7���. .87�7�� � 8�9�: ���� &�� :%��_C 
!������7= � ��Q ���a
=! H��5 )1387.( @7��C � �0��N �
�� ���� 1?�� 

87�/����� %�7�& � �= 8	�+ ����B��� � ���������� 87�/����� %�7�& � 
z��� 8�� �� >��� %� .������ 12�34�2� ��������! 37! 185 – 223. 
!�7�/� %����: � !���B�  ����)1385 .(b��� ��� ��Q � �
��	� �� P:�"C �� ��E� 

��& ��7��� �= Z�q��q ��� EFQM.  7� �%��_C ��< ��= ��� ��B ��=!   
40  )4!( 523 -537.  

�LC !����l  !�<��_��/��"E�l � �9��� !%�7�B'Q  !��=���PQ�� )1386 .(
 P:��� ����; 8�9�: �������� ��< ��= ������4�c� ��� �&��% �j�� %�?7���t� �2

 %�?7���t� � .%�7�? ��= ����7= �� ���^������ ����� � 12�34 �= �P7�
�
�Q K����b 4! 6 -90.  

!����Q l��ME� !�=�_� � H��; !���� �7�� )1390 &�� 8�9�: ����� .( c��Q
��C�& ���� >��� �� %�&�=�: ��< ��= .8�9�: =�B�"Q K�&'� ���: ��2

 7����&���C @7�� ��2 !7 )1(! 125 – 150. 
!����Dj �& _� l@'0 !=���j� � j	���! ) �/���Q1391 8�9�: 8�	/� ����� .(

 .���:��� ��� >��� �� ����� ��< ��= ������ ����; � 87�7�� ��7���
	��C !25! 49 – 66.  
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!����: ��_� � !�/��� ��C�� )1392 .(nRC�� X�E� �B7P�� �� m��=� %�7�& � �� 
8�9�: ����; �= 8	�+ �����&2 :	
��� �=��� H&2�2� �DL&��! ZDL�� � 

�n�:  .%��_C��<�=�� 7� �! 1 )1(. 
@'E��=�� !�"7�: �����l `��7 !S7=� �  !���'0'0�"E��@ )1391'7�L� .( 

H���Q ������ �ni� �� 8�9�: ������ ��B ��= c��Q ���'�� ��< ��= =��� 
��D�� �0�� P7�MC �� ����7= %�=�&�� � .%�7�? ��= 7� � �"�Q � 2�34 K���� 

� ��������! 5! )18(! 121 -136. 
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