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Abstract 

 This study aimed to know the marketing innovation role in improving the 

quality of the banking services of the Kuwaiti commercial banks from the point 

of view of the marketing departments employees. Marketing innovation was 

limited as an independent variable to three sub-variables which are (research and 

development, marketing database, and work environment), while the dependent 

variable represents the banking services quality. 

 The study consisted of all the Kuwaiti commercial banks, (10) commercial 

banks, while the study sample was covered all marketing departments' employees 

of Kuwaiti commercial banks their number was (145) employees. The researcher 

has develop a special of questioner's for that purpose, also, the researcher used a 

set of statistical methods for analysis the data by SPSS program as will as: 

Means, standard deviation, person correlation, multi- correlation, one way 

ANOVA. Also, the researcher has designed a set of hypothesis to test the relation 

between the study's variables,. The study has reached several findings, the most 

important were the following: 

1- There is a relation with statistical significance between marketing innovation 

and improving the quality of the banking services of the Kuwaiti commercial 

banks at significance level (α≥0.05), represented by (research and 

development, and marketing database and work environment. 

2- There is no differences with statistical significance in the degree of the 

influence of the marketing innovation variables with their dimensions and 

improving the banking services quality of the commercial banks at 

significance level (α≥0.05) attribute to the demographic variables (gender, 



ن  

age, scientific qualification, and the functional level) of the employees at the 

marketing departments of the Kuwaiti commercial banks. 

The researcher presented many recommendations the most important were the 

following: 

1- Is to necessarily to activate the use of all innovative marketing strategies 

with the goal to raise the level of services quality provided to the clients. 

2- Is to necessarily to care about the workers with the different 

specializations in providing their banking services to the clients. 

3- Is to necessarily to adopt a flexible and active incentive system that 

includes all types the material and moral incentives taking in to account 

justice in motivating the workers. 
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          #	�6��� #	���4,A�� #	���4@A� �		74�� ����� (� *�� �	W �" -���8� ?��'��  )   (Y� ���!����

         :	� ��"� �	���� C	��4�� �+
 /
 L�5� �+�	         X!�" ���>� (.�=� �" J	9�4�� �" J	�� $7


                ��> <�+4 /4�� ?��'���� (� ���	W �" ������ X��� ��> <�+4 /4�� B��� ?��'���� -1 -��	
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    #	�	E�� �" #	��1���1 #	������ �	7��  )           9!	�4��� �!	�,4�� -��!	 /7	��4�� F��=� (" -�	 ����

&���4��� C	��4�� <I�'� /
 -�7����.  

 4 *���     <��4�� #������ ;�� /4U���      /
 /7	��4�� F��=� ��� &��, (	��4 �  ?���!E�

#	
����� :#	4	�1�� #	��,4�� *���� /
 #	���	� #����. 

2@1 ��
��	
 �)�$��;�)4�B� :  

              #!	��,4�� *�!��� J� #���7� #�
����� (� #	��� #,�� #	4	�1�� #	��,4�� *���� �,��4

   ?	�1�� #��� /
 #	�,8�  )     �� ;�� ?����Z ��� ���� ��8�*��    , C�$ (� ���� � &�	�  F��![

         ��, B.�� 3�,� (		����� B.���� ��� #'
����� <�+     #	
��!��� #!��E�� &��, (	��4� )

               �@ #	��,4�� *���� ?��1 ��> ��	
 #	Q��� M�5� ��� -.E (� #������ #�1�� �+'4�  ?��!@

 ?�� ?���E#	����+I.��� #	���  �" A.  #
���� #	����� #������ ?B�, ��� /7	��4�� F��=� ���

    &��, (	��4 /
  ?���E��  #	
�����   #	4	�1�� #	��,4�� *���� /
  )      #�1�!� #W�	!� (!1�	�

  /��4�� -�Q��� #������ :  ��    /7	��4�� F��=� ���    &��, (	��4 /
   ?���!E�� #	
��!���   /!
 

#	4	�1�� #	��,4�� *���� \  

1�    F��[� -��  /7	��4�  ���  /
   &��, (	��4  ?���E��  #	
�����     �!'� #+,� (�  /6'�!�

 R�� C	��4�� �I���\ #	4	�1�� #	��,4�� *���� 

2� -�      �'� ?�+,� /
 C��
 *��� �,�	      C	��4�� �I��� /6'��   ?��	04��� R9�4)  :�!,��

    #	6	'��� &�E��� /����� -�Q���� ������(       �� (	��4 /
 /7	��4�� F��=� ��� ;�,4  ?���E

#	4	�1�� #	��,4�� *���� R�� #	
�����\ 
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3@1 ��
��	
 ���/B:  

     ��� �,44 *���� ?��"     -," (� #	
����� �+4���E /
 F��=�?���E�� &��, (	��4 

      #	
����� -���8� #I	 /
 ���	W (� ��9	�4  )    -.E (� *���      &���!@ #	
��!� ?���E �	�74

     �+I.��� �5��� C	7�4 ���(� -.E  4   #	
����� ?���E�� &��, (	��*����  )  F�!$7�� (�1��

        /4	�1�� /�$��� ���4@A� #��E /
 ��9�� ����� ��Q	 /
�����.     -.E (� �+4	��" �	��4 (1�	�

/�	 ��:  

1�  ���9�	
 ���/1
:          C!��4���� �!����4� ���� F�5���� -.E (� �+4	��" #������ ;�� ��4�4

  #
���   /
 /7	��4�� F��=� ��� �4    &��, (	�  ?���E��  #	
�����     #!	��,4�� *�!��� /


#	4	�1��#@.��� ?�� J,������ ������� ��> F�,��� -.E (� *��� . 

2� � ������	
 ���/1:              J!	�, �+�� �	64�	� #	����� &�I�6�� ���4 OI�4� (� ���74� �� -.E (� 

U	 �� -.E (� #	��,4�� *���� /
 ?����=� #@.��� ?�� <��$8�/4: 

� �	�74     (� ���5�� �����4     /7	��4�� F��=� ���    &��, (	��4 /
  ?���E��  #	
�����  /!


  #	4	�1�� #	��,4�� *����     #������ ?�B��,=� ��E4� (� ���1�4	�   ) *��!1�     (	!�4+��� -!1� 

/
����� F�$7��.  

4@1 B�/
��
��	
 #:  

 #������ ;�� <�+4�+��" (�� <���8� (� #���,� C	7�4 ��>:  

1�   �	��4�����     /7	��4�� F��=� (	    &��, (	��4�  ?���E��  #	
�����    #!	��,4�� *���� R��

#	4	�1��. 

2�      /7	��4�� F��=� ��� #
���    &��, (	��4 /
  ?���E��  #	
�����     #!	��,4�� *�!��� /


#	4	�1��.  
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3�   �		74    /7	��4�� F��=� ���  /
   N�E -1�� #	7	��4�� ?�	����� /
     &��, (	��4�E�� ?��

 #	
�����#	4	�1�� #	��,4�� *���� �+��74 /4��. 

4�  ?�	��4�� �	�74  )       
����� F�$7�� &���= /7	��4�� F��=� C��4	 ��	
 ?���47����/  -1�

        -," (� N�E -1� #	��,4�� *����� ���   &��, (	��4  ?���E��  #	
�����  B.��� #��7�

*���� *�4. 

5@1 ��
��	
 ���5��:  

��5�7	
4�	
 ���(	�1
 :  

  " HO1 -74�� �	04�1 /7	��4�� F��=� (	 #	I���> #�A� ?�� #@.� �,�4 A �.P�� 

3) �	�$4��� ����  )  #	7	��4�� ?�������� &���@  ) -���� #I	 (       ?���!E�� &��!, (	�!�4 /!
 

  #	
�����/
        #	��8� R�4�� ��� #	4	�1�� #	��,4�� *���� )α≥0.05 .( �+�� F�64	�  #���,� 

�/��4�� ����� ���� #	��6�� ?�	5�6�� (:  

(	�1
 �� �7	
 ��5�7	
:  

  " HO1-1   ?���!E�� &��!,� �	�$4��� ���� (	 #	I���> #�A� ?�� #@.� �,�4 A

#	
����� /
 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1�� #	��,4�� *���� )α≥0.05 .(  

����8	
 �� �7	
 ��5�7	
:  

  2" HO1-�A� ?�� #@.� �,�4 A  &��!,� #	7	��4�� ?�������� &���@ (	 #	I���> #

 #	
����� ?���E��/
 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1�� #	��,4�� *���� )α≥0.05.(  

�8	�8	
 �� �7	
 ��5�7	
:  

  3" HO1- #	
����� ?���E�� &��,� -���� #I	 (	 #	I���> #�A� ?�� #@.� �,�4 A

/
�� ��� #	4	�1�� #	��,4�� *����  #	��8� R�4)α≥0.05.(  
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��5�7	
���4�	
 ����8	
 :  

" HO23 #�P�4���� /7	��4�� F��=� ?��	04� �	PU4 #,�� /
 ?��64 �,�	 A)  �!���

�	�$4���  )  #	7	��4�� ?�������� &���@  ) -���� #I	 (  (	��4�&��,       R�!� #	
��!��� ?���!E�� 

       #	��8� R�4�� ��� #	4	�1�� #	��,4�� *����)α≥0.05(       #!	
��W��	��� ?��!	04��� ��> R9�4 

      ! #�P�4���� #	4	�1�� #	��,4�� *���� /
 (	������):�,��  )������  ) /����� -�Q����  ) R�4�����

/6	'���.(  

6@1 ��
��	
 ����:  

  /
 -P�44�: 

 ���)"	
 ����	
:         /7	��4�� F��=� ?��	04� �	��4 ��� ����� ��4�� ) �	�$4��� ����  )  &�!��@

������ #	7	��4�� ?��  ) -���� #I	 .(    ?��!	04� �	��4 ��> #
�5=�      &��!, (	�!�4   ?���!E��

#	
�����?	�1�� #��� /
 #	4	�1�� #	��,4�� *���� R�� .  

������	
 ����	
:  ?���#������J	�, �� *���� ������ ?	�1�� #��� /
 #	��,4*�� &��� .  

 ���$	
 ����	
:  #������ ?���   J	�,'�� I��� /6        ����!�  ����� *���� *�4 R�� C	��4�� �

)145 (��6'��.  

 �����&	
 ����	
:                /��!P�� /!������ -�!6�� #!	�� (!� ?��1 #	��9 &�� #������ ?@�04��

2010/2011/������ -�6���  /6	��� 2010/2011/������ -�6���  -�8� 2011/2012.  

7@1 ��
��	
 �
����:  

�     ?���	�� J�, #���   #	��� ���'�    #+, (� #�9.�� ?���	��� ?��������    #!	��,4�� *���� 

#	4	�1��. 
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8@1 ��7��"�	
��4
���
 :  

/�	 �� #������ �+4��54 /4�� ?���$���� ��" ��� (1�	:  

�  �
��
)Innovation( #��E �" O4��� &�14��� ��1
8� -	��4 �+�.E (� �4	 #	��� ��U 

��� /
 &�	�, 3	���"� C�$ �" &�	�,-� "(Robbins and David, 2009, 248) .  

� ������	
 �
��
)Markting Innovation (��U":      &�!	�,�� ?�!	6	1�� (!� �!���

   (I�9�� ?�	,�� #	�4� &��,4���� �  �+4�W� F��>  )   ;���4	 -�  (�	�8� K� /
�   �	��4 ��> 

#,����� (I�9�� R�� #W��� Lapeirre, and Giroux, 2003, p11)(.  

� 
�����	
� :�	) Search and Development( �!�" ���:    3	��!�8� (!� #!���,� 

           ?�	�!�4��� ?��!	04���� -������ #��E�� ?���	��� ?�������� �	
�4 #��E�� ?���8��

-!!���� #!!$	����            ?�!!�'���� ?�!!,�E�� ?.E�!!� �	�!!$4�� �	�!!�4�� �!!��  

)(Frenkel, 2003, p115   

�  *�"	
 �4�:   -P�44�    ?^
�1���� 9
����� /
 #I	�� ;��  )     /
 #1������ #,��� -���� <��'�

  (	���!!��� #!!��E�� ?�!!,����� XI��!!���� ?�!!�	��4��� #!!�'�8�� ?����!!7�� ��!!E4�           

)lapeirre and Giroux, 2003, p33(  

� �������	
 ����)"�	
 �� �0) Marketing Information Basic(:  �!+�" ���:  ��!$=� 

���=              #�!�Q��� L��E� -E�� ����� (� �'4�� -1� �+��, �4	 /4�� ?�������� #�1	�� &

      ����� (� ?������ /7	��4�� ?�������� �'� ��9	�  )      (.!�=� <	���!�� ?�!�	���

 J	9�4�� <����� (	�
������)/�	���@ )2006 )N45.(  
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�  ����	
 ����:         B.���� ?��@�4 #	�4 (� #��7��� #��E�� (1�4 R��  �!�9��,4 �") (�!	���� )

2010 .(                #!+,�� :	!�� B.!���� -@ (� (�1	 #��E�� &��, ��� �1��� (" ��� '�.��

 #��E�� #��7���  )        ?���!E�� #	�!
��4�� &9!	��� ���!4E	 (" #��E�� /@���� �+��� (� *���

K�0�� ��+� #��E #��4�� ���E4�� B.���� �'� #+,� (� #	
�����.  
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���8	
 *�7	
  

��
����	
 ���
��	
� '�9�	
 ��  

1@'�9�	
 ����
 .  

1@1������	
 �
��
 .  

2@1������	
 �
��
 .  

3@1�����	
� :�	
 .  

4@1 �������	
 ����)"�	
 �� �0.  

5@1�������	
 ����)"�	
 6�9� 6�;7� .  

6@1*�"	
 �4� .  

7@1����	
 6�;7� .  

2@����	
 ���
��	
 :  

2@2 ����1
 ���
��	
.  

3@2����	
 ���
��	
 �  ��	��	
 ��
��	
 &��� �� .  
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���8	
 *�7	
  

����	
 ���
��	
� '�9�	
 ����
  

    -���4     ��'��� ��$=� -�6�� ���C��4���   ?�� #7��!�� ?�!������� #������ F�5�� 

 #������+	�> -����� (� ����� (1�4 /4��.  

1@'�9�	
 ����
 :  

1@1�
��
 :  

  <��  F��=�U��      �	�, B/� B���>� (	�14 ��� &��7��   )       �" #!�	�7�� B��Y� O!�� �"

   &�	�, &��� /
 &�	�,��  )  �"A�      #!7	�$ ?�!	,���� J�4 �4� B��Y� <		14� �	�$4� -���4�

&�	�, ) :���� �	W �" :���� �	�, B/� -�� �")������ )2002 )N55.(  ��")Robbins 

and David, 2009, p33( ��=� <�� �7
��U F" :   &�!	�
 #!7	�$ ��1
8� J�, ��� &��7��

�+�	 ���� �	W $�4�� ��,	=."  

        #	��5����� #	4���� -������ #���,�� #���14��� &����� (� &��� F��=�  )   ��!74 /4��

��>      #�	@ �� -	�"� �	�, L�4�> C	7�4   )          &�!	�,�� -�!���� ��!,	> /��	 J����� ;���� F��=��

.1����� ��1
_� O������� ?)Toshman and Anderson, 2000, P.55(.  

         �!+ (��4+	 /4�� -E������ 3���,�� <.4E� <�4E	 F��=� <	��4 (Z
 #��� #6��

�+7	7�4 (��	�	 /4�� <���8�� ) ��> 3���,�� ;�� ��7�4�)(���� )2000 )N23 :(  

–       �+�6� #	���=� #	����� ��� 9	1�4��) F��=� #	�`( : ��� �"     F��=� #	��� �+ ��4 /4�� -��� 

 ��U -�,��� ��� /
�"�	6� ��" ��74� #���,�� /5�	 �	�, -�� �+�� O4�	 #	���"a  

–      /���=� O4���� ��� 9	1�4��) /���=� L�4�=� :(      �+77�4 /4�� #	,�4�=� ���7� �"–   O4�4 �" 

    F��=� #	��� (��       ��U <��	 -�,��� ��� /
�  "    C!	7�4� ���	      &�!,�� 9!	�4	 L�!4�>
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  �	�$4�� #	��1�>� #�I.���� "          /!�4� ?.1�!��� -�� /���=� L�4�=� ��� 91�	 /��4���

�		04��.  

–  (	����� #	�E��� ?�6��� :      �!+64 �!�� &��!7��� �!	Q��� M�!5�� ����� -�56��1

             #	�.74!�A�� &�$�!E��� #!�P�4��� #	�!6��� NI��E�� F��=� ?�6� �,�� ?.1����

a#	,��E��� #	�E���� &�E�� ��� M�46�A�� &��P����  

–      ���
8� ��� #	���=� ?�	��1�=�) #	���=� �	7�� :(    #7	7��� (� ����� C����� -.74�A�1 )

  9�,�=� ��> #,����� .          #	�!6��� ?�����4�A�� #	���=� #	��1�=� ��� 91�	 (� �5	" �,��

     A� �+�� <�14 ��1 F��[� #���1�� #	�6��� ?���4E  )       �!�" ��� �+���" ��� F��=� <��	�

����	 ��1 9	�4�� �" C�64�� (��1�� ����4�A�(�������   

2@1 ������	
 �
��
:  

     #	��� #��� C	��4�� ��4�� � )  ��1
8� ���� (����  )     (� ���� ��� F��=� ���7����

 &�	�,�� ?�	6	1�� �    (I�9�� ?�	,�� #	�4� &��,4��� � �+4�W� F��>  )    ;��!�4	 -�    K!� /!


(�	�8��   #,���� �	��4 ��>  �   (I�9�� R�� #W���. �         ��!�� C	��4�� �'� #+,� (� (�9�� ��	

 /7	��4�� �	164��  )          #�!�Q��� ��	�4�� bBA� ��	 ���, ��@ a��+,�� ;��� �,�4 �	� .  ��!+�

  ����� »          �P1" ?��� :�E <�1!	 �	�, (�9 ��� -�!���� (Z!
    ��7� ��� -����� (�

      -@ (� ��� -���4�� �4 (�9 J� «            (I�!9�� ;�!,4 �!P1" ���P4!�A� &���5 �+'4 #�P (��

(	��,����  )     %K�� (�9�� (�1	 (" /61	 A� – #�	�@ #,��–       BA�!�� (�5!	 A *�� (8  ) �"

     (I�9�� B�5�> (	 <	�5 $�4�� ��,� �  #��Q��� �+I�
� � )      ��!	 B�
��� (" ��� -�	 ��� 3

�7	7�4  )                 #!,�� ;B�!
� (�5� (" (1�	 �4� �	1 �� ��> K�� (�9�� (�1	 (" 3,	 �	�

&�	1. �    (I�9�� #@��� 3,	 �	�� �  ���5� #,�� � )��B�
� #,�� �+�.E (�.�    9!	�44 �!4�
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 #�4+��� ?���Q���      R�E8� ?���Q��� (� (�9��–      (�!9�� ��� &91���� �	W �" –   �!+�Z


,	4��4�=� ��> ���4 #	��4�� ?�	) )���$���2009N )34(:  

+,�B:   �+4�,��� (I�9�� �	��4 :��	���    ?�,� /4�� ?���Q��� -1  )  <	1 #@� ?��� /4�� *�4 /�

         (�9�� ��� 9	1�4�� -.E (� #	�
��4 &9	� ��� 9��4 �+�"  )     ����!��� ��� ���4�A� K��


  #��4�����-���_  )     /4�� -��8� (� N�E4�� ?���Q��� ?��@    (I�9�� #�	@ O4�4 A   )  ?!����

 <��+4�� ��� �  (I�9�� ?����, #@� )-5
" -1� �+4��E ��� &���@ �+�" �74�4 �	�� ) ?���

     �+�,8 � ��74 (" (1�	 ��  )             C��!�� (�!5 (I�9�� (� F�� -1 ?�,�� /�4 <	1 ?���4 �P

#
�+4����.  

+����8:       ��4�A� (	� (I�9�� ?�'�.� �E" :  �Q��� N��4      �!	,�� F��4�A� ��� #�,���� ?��

�+�I�9� � )         ?�!������� J�, ��� R�E8� ?���Q��� -��4 *�� <.E ���     �!�� ��!�4�A�

 #P	���� ?�	�74��  )     ?�������� ;�+� �	, -���4�� (�� (1�� .      (I�!9�� �!�� &91���� #��Q���


#7	@� ?������ ��� BAQ� (� -��4 )��	��
 �+���4�4 �	���$E �	,�4� �+4� �+4�	���" �	��4.  

+�8	�8:    (	6'���� #1���� ��� �	1U4�� :      9�!	4!�A� (� #!��Q��� ��!4 #�$5� #!I	 /
 )

  ?�!!,4���� �+ ��7!4 /4�� #!7	�$�� -.E (�� �+�I�9� ?���E�� )    9!	�44 (" 3!,	 �!	�

  ��@U4�� #	��E ?���Q��� � #	1���	��� .    (1�� �	W ��� (" HA>  )  � (���4�� (��   ?������ (	 �	,�

#	4�	������ �+4�� �� ?������ ;�� -E��.  

+�"
�:    (I�9�� -	��4(		�����    (I�9 ��> (	����) �������  )2006  )N34 :(    �!'�� ?!1��"

?���Q���  )       &��4�� #	�	
��4 &9	� ��� &9�	��� (1�	 A ��"  )   $7
 O4���� ��� ���4�A�. �   (!�

     �� '�6��� �+�� �	P1�� �94�� #�P   (I�9�� J� �+4@.� � � )       (	�!
����� ��� C�64�� �	�4 .
 �	��

     3��
 ?�,4���� (��" M��4@� -.E (�  )        C	��!4�� (��!	� /
 (��8� �+�" �+'4 -  ) J!	�� 
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�   J	�� �� �� ?���E. �    ��1 *�� ��> -�����  )        #!	��, #6� (��8� #��Q��� (�14 (" 3,	

   (I�9�� J� �+4@.� /
  )   ��� ;�� �'�4 �	�   ����$�� *�44 #7	�$ #@.      �!+�I�9 R�!� -�9	 A  )

�#E��� &���� :	�U4�� /��4��.  

+�����:     /
 (I�9�� #��4�C���8� :     (�9�� ��� &9e1���� ?���Q��� /
 �,�	  )������    -!1 /
 

�+4�	�4��  )     R�4�� $�" ��> #	�	���� (� bB��4�. �          L��!���� �!7
� ����!�� BAQ� <��4	 A

#�	�7��  )        �41� /
 :�,	 ���� *�� �I���� (" ����6� /4�� � ) ?��	��4�� /$�	 � )   (	�!EY� -��	

?�	��Q����  )   ����6� -���� (���7	 �+1�4	� .        (�!,�E	 �!���� �+�4 /4�� ?���Q��� ����


 (I�9�� #	Q��  )  ?������ ?���	9 (���7	 � )  B��!,8� J� (�P��4	  )(��U!�	 �   (��!���!	

  �54@� ��> �!+	�����  *!�� �!�8�   )       �!4� a(��!!!!	��� /
 �!	��	 (!	��!,�� �!+


     ����� (���� B��,8� (" (� ���1U4	 � )     #��Q��� ?�+	,�4 /
 #7P�� �+	�� (" � )   �!� (�7��4	

(�9�� �+	� )�W ���
 (1�	 �� (	�4+� ��I�� �+�"��.  

3@1 �����	
� :�	
:  

       ![� /�	I��� ��0��� )�	�$4��� ���� $��� ��	       /!
 #!��E� #!	,����14�� ?����

             ���� ���� �+6�� )&�4�� #	��� #	��� ?�	��1�>� ��E� ��� �
�44 /4�� &�	1�� ?���Q���

�	�$4��� ���� -��� <	��4 /$�� �P )R�� ��> #��1 -1 <��� <�� �	�$4���.  

              �!��� #��E #6	'� (	�14 ��> &���5�� *�� R�" ���1 )#��Q��� �,� �1 ���1�

              )�!	��4�� #�!� �!+�		74 ?���Q�� )�+4����� 3,	 ?�	���E �+� (" ����� J� )�	�$4���

             &B�61�� ��> #
�5> )R�E8� <I�'��� (	� �+�	 �	,�� -7�4��� )-��6�� �		�4�� #$4�� �+,I�4��

�	�$4��� ���� ?�$��� (	�I�7�� -����� #	�6��.  
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���� ��7�	�  ��> �	�$4��):�� )�����f )2001 )N34:(  

,�B _:�	
:� /�	 �� (�54	:  

1 _ /���8� ���� :   /
 -P�4	 »   #	�'��� �" #		�,4�� -���8�  )      &9�!	��� �!�> ����" #+,����

  &�	�, <���� ���  ) ����' C��44 �        �+7	$4 /
 #	� #	" (�� �+4'�.� �4 ����"  )  �+����4�� �"

���E A���4��«.  

2 _ /7	$4�� ����: /
 -P�4	 »  &9,���� #	��8� -���8�  )  #�1���� ?�7	$4�� ���� �   #!�,����

  /���8� ���� (� )    �6�!� ��!�� <�!� �!�> -����� X	44 &�	�, -��� ��,	> -," (� �". 

�        &��!,���� <������ ��4�A� (	� �E8� /7	$4�� ���� 3�$4	 �       -1��!� -!�� �+�	!��4

�+�	�«. �,� /7	$4�� ���� OI�4� (� �����"��#	4Y� ?A�,��� /
 &�	�,�� ?�7	$4�� :  

" (&�	�, ?�,4��.  

3 (&�	�, L�4�> CI��$.  

!, (��+	�1� :������ (	��4��.  

����8@   �����	
 )  F'���"	
2009 ? F60:(     #	���5!�� ?����P4�A� ��� ��8� C��4	  )  /!4��

       &�	�,�� ?�7	$4�� �	6�4 ��> -����� X��4)     �� /
 �" L�4�=� CI��$ /
O4��(     �!�> ���4!�A� 

#	4Y� -���8�:  

1( 3��,4��� (	P���� -@ (� &9,���� L������.  

2( ?�	5�6�� N�
� #	�74�� ?�	$���� J�, )?�	5�6�� #W�	� &���=.  

3(  	��� )?�,4���� ?�6���� )?�9	+,4�� (� -1 ?�$$E� )-1�	+��� J	��4�� CI��$. 
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4@1 �������	
 ����)"�	
 �� �0:  

   9		�4�� (1�	         �!�� )�	�$4��� ���� -��� �		�4 /
 (		�	I� (	���" (	 :  3��!�"

(	��� <���=� 3���"� )�9���� �" ������ <���=�)  )/I�$��� #���,���2008:(  

B@  ��G)	
 #
�$�
 ��)�B :    &��4�!��� #!��4���� )#���� ����" B�$�> 3���8� ��� /
 �4	

     ��� -E�� �	�$4��� ���� ?�$��� (	�I�7��         (!� ������� &���� J,�� *�� /
 �+4,�� )#��Q

            -!P� C	$4 (" ��1 )(	��E4���� BAQ� <�$ (� (��+4 F�@� -��4�� R�E" #+, (�� )#+,

                 -!74 ����� �4	���
 N7�4 ��1 )3���� -P� &������ ?A���� K� /
 A> C	�	 A 3���8� ;��

-I������ #	����� ������� .  

�@   ��)	
 #
�$�
 ��)�B :            #	���!�> �P1U! 9�4�	 (	��� 3���8� (Z
 )-�8� 3���8� :1�

               -�!��� ?@��� :6� /
 #	��Q���� ����> J� )U$E�� /
 F�@��� �4�� )#	�� �P1"� #	��5���

F��=�� �	�$4��� ����.  

�             �+ <�4	 ?�9	� �" $��� �
�4 �9�4�	 )�	�$4��� ���� ?�$��� #	���
 (� J
���

  	�$4��� ���� �	��          ��!	4E� /!
 #@��� ���	E"� )#6	'��� -���� #	�6�� &B�61�� �
�4� )#+, (� �

    )�	�$4��� ���� J	�����           �!��� �+4!�+� (	��E4�� &�	1�� ?���Q��� R�� (�1	 �� ���W

             -!1	� -!1 :"� ���� )#��Q��� �,� $4�� /��� ��5� -1	� /
 (��'4�	 )�	�$4���

     $4��� ���� �	�� ���	 -�Q�� �,�	         �� ���+� #	�U4� �4	���
 ���4 /4�� NI��E�� (�� )�	�

/�	)  )���$���2009(:  

�                �!	,�4�� )C	�!�4��� �	!'�4�� /!
 &�4�� ��+, -�� )�		�4�� (�Q� ����=�� (	�14��

#@������.  
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�              -.!E (� )���8� #,���� #��Q��� <���" C	7�4 (�54 #	6	1 F������ ��� <���=�

 #��4���� #@�����-���_�.  

�                �!��� ?�$��!� (8 ���'� )���� (` /
 �9�� #	��� (���8�� (	P���� ��� <���=�

�1" #,�� ��16�� �+,�� ��� �����4�A )R�E8� ?�$����� (� <�4E4 �	�$4���.  

               J!
�� )�	�!$4��� �!��� #6	'� �	�� /
 NI��E��� ?�9	��� ;�� �
�4 (Z
 �	���

   �4� )�+�	���� M�,�� �����          (	������ (	 &������� ���@=� ��> #	�Q� <��' #I	+4� J,�4� 96

F��=�� �	�$4�� #	4���� ?���7�� �	1U4� #	��4�.  

?�������� �'� 3��4 ����� #	7	��4������� ��	�	��  $	$E4� #�9.�� ?�������� �	
�4 /
 

#��4�� C	$4� #6�4E��� #	7	��4�� ?�	,	4��4�A� )����7�� �	��4�#	7	��4�� ? )  3!��, ��> ���

�����   #!	��6�� ?�!������� �'�� ��+�	 ��	
 -��14��� -��4A�� $��4�� C	7�4 /
 /���8� 

#�'���� R�E8�.  

          #	7	��!4�� ?�!������� �'� (� R��7�� &��64�A� C	7�4 (1�	 �4��  /!
   ?�!�'�� 

-���8�  )       #$4���� #	���8� �	��6��� (	�	���� ����> /0�	 �'��� *�4  )     (!� &��64!�A� #	6	1�

�+	�> &������ -���8� �	��4 /
 �+4�,�E�)Aggarwal &Gupta. 2006, p34(.  

3�$4	 *���
    &U�!���� C	��!4�� &���> -��� #	���6 C	��4�� �	���� ��+6��� C	$4

?�������� ��� C���� (� #�9.�� )   <�+4�!��� <�!��� (��P�	 (	��� (	1�+4���� NI��E�

��+4�,�	4�� B����� ���@ ��E4� ��� �+4�W�� )  <��!'�� (� .5
 ���7�� ��� B��� �+�
����

#	�E����    -!���� �	!� #!	6	1� #	����� #	��� #	�	��4� #	I���� #	,�4�> (� &U����� )  (!��

<��'��     #!	����@� #!	���4,�� #	���!4@�� #	!��	� (� &U����� #$	���� #	,��E�� #	I	�� 
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 #	,����14���E4� (� �+�1�	 -1� &���=� &�$	� ?�4 ?�������� ;�� (�14 �	�   ?����!7��

#	���
� &B�61 #	7	��4��.  

#	����� (�	�� ?�������� �4�4 ��> #	7	��4�� )   #!	W /!
 �E4	 (" ���@ �8 (1�	 A�

?�������� )9	9��� -	���� -�7	 ��� �Z����+,�� � C	��4�� -,� ��> �P	�� "?��1 ��>  *!4	�W 

/���>. .A ?�"� /���4
 /1
 \/�
��4 "��P�� C	��4�� -,� h	�	 F��=� ��� C	�$ ���� 

#7	7��� (� )"�	
<	��4   �P �4U��� #$	���� &������ #	,��E�� #I	�� �	�!	   (�4�! /!
 

�	�64 (� �P�� C	��4�� 	������ (	�4����� (	1�+4���� R�� #	���,��� #	��6�� ?�
��4��(	 )

 �+�
��� #�����  )      (1�� \(��4�	 �4�� ������ <	1�)(	" (    ;�	�4 ?��9 ��)#$	�����  )2006 )

N55.(  

  (>            �!+4�,���� ?�!������� (	9!E4 �� #	7	��4�� ?�������� &���7� /�	I��� <�+��

  ?�������� &���> ?��$4�� .        #	7	��4 #�	�� #��E�� �" O4���� ?��	��� #��E�� ?���������

�	��                 ���!7�� ��!E4� /
 &�	6� #�P�" /� ?��	��� (	���� #$��" �" (�9E��� R�4�� (� �" #

/7	��4�� )���� )2008 )N44.(  

              �	�!� ;�,4�1 )?��	4��� #	�� /
 &�� -�8 #	7	��4�� ?�������� ��'� ��+6� �+' �7�

  !1
 �I�� (�1� )#	7	��4�� #$��8� &���> /
 #	�,	� ?��		04 ����= ��$4��   ��!'��� ��!� &�

 /1	��8� �	E��(Robert William) �1�� ��'� /�� ���4�A� &���5 /�� &�16�� 914�4� )

         J�!� /!
 C	��!4�� B���� #�+� -+�4 ?������� �+�	��4� �+4,����� �+�	��4� ?���	�� J�,�

           �!+��"� C	��4�� -�,� /
 ?P�� ?���$4� #,	4� &�16�� ;�� ?B�,� )?����7��)  )#!$	����� 

2006(:  

1( C	��4�� -�,� /
 #	�'��� ;�� ?�	5�
 C	$4� �'��� #	�'� ��+6� ��+'. 
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2(              ��9,� ?4P" /4��� #	7	��4�� ����� /
 &��4���� #	�	�74�� 3	���8� ��� (� ���4�� &��	9

?�������� (� #	7	��4�� &���=� ?�,�	4�� #	�4 /
 �	1��. 

3( 3��41�      (�1 (" �� #	����� #6��� C	��4��           /!�� �4!� ��� )/����� C�$��� /�� ����47� 

            ?�������� �P��44 �> )&�	� #	
��0, J@���� �	��@8 ������ �� C.$�A� #	7	��4�� ?����=�

�	�� #	7	��4 ?������ ��'� ��8� 3�$4 ��� )�+�� &��64�A� 3��	� J@����� ;�� /
. 

4( #������ ��� &�	E8� ?������ /
 �	1�� ;�,4A� (Globalization)  )&���� #	�@ ������ -�,

               -�!74�� /!�� ��	7�� #��9>� #�
����� &��	9� ��" ��� )K��� �+5� /�� C���8� M�46���

(	�
������ J����� C���8� (� ?������� #,���� -�, �� )-���� (	 ?�,�4����. 

5(             #!7I�
 #��� ?�������� -7� (1�	 �	� )#�	���� -��4A� -I��� �
�4    �!� #!��E�

?��4�A�. 

6(             ?�	547� C
� �	���� <��4�� /�� &���@ &���> ��,� �9�4�	 �	� )?�,�4���� &��� ��@

#	,��E��� #	����� C���8� ?��$4��. 

7(             &B�!61� #	���
 :�	7� �		��� ?��" )?����7�� 3������ ?	@�4��� #6�14��� #@���� #�����

      �	� )#	7	��4�� &���=�� #����� &���=�         ;�!+ B�!
��� /
 #	7	��4�� ?�������� ��'� ����	

�		�����.  

1@5@1�������	
 ����)"�	
 6�9� 6�;7�   

             ��'� ��$> /
 )#�'���� /
 #	��6�� ?�������� �'� ��� #	7	��4�� ?�������� ��'� ��	

#	���=� ?��������)  )������ ����2005(: �
�� �	� (King) ��� /�� " ?�������� �'� ���

               #!	,��E��� #!	�E���� ������!� (� ?���	�� J	�,4 /�> <�+	 ����� #�'���� -E�� #	��6��

             /!
 �!+�� &��64!�.� ?����7�� /����� �+����>� �+��,�4��� ?�������� (	9E4� �+4,�����
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    �+	�� #�@���� #	7	��4�� #$��_� $	$E4��".   ��� /�� <��	� "      ��$4��! <�!44 /4�� #$E��

 �A�� /�����            J���� #	�	��� J� 3�, /�> ���, ?�������� #	�	��� -	+�4� <�+4 /4��� #	����4

?���E���". �
��	� (Kotler) "    &9!+,8�� #	��!�� �!$8� (� -��14���� �7���� -1	+�� ��U

              �!	��4� &U�!���� #!	,��E��� #	�E���� ������� (� ?���	�� J	�,4� ���	 ����� ?�B��,=��

����4 ?������#�	���� ?����7�� J�� /
 #	7	��4�� &���=� ".  

   ��� -1��  �4	            #!	��4�� ��!�8� -.!E (!� #	7	��4�� ?�������� ��'� ��+6� �	��4 

) )/I�$��� #���,���2008(:  

1�            )C	��!4�� &���= #	���5�� ?�������� �	
�4 #	7	��4�� ?�������� ��'�� ����,�� <�+��

?����=� ?�������� (� �	64�4� R�E8�#�'���� /
 &��,���� .  

2�               ����!��� (!� ?���	�� J	�,4 #	7	��4�� ?�������� ��'� ��	@ (� �A ?�������� �	
�4�

  #	�E����)   ?�������� �'�  R�E8�    �+���!@"� #�'���� #$��" )#	��6�� (    ����!��� (!��

#	,��E��)       ?���Q��� )#	��1��� �I����� )(�������� )(�9+,��� )(�1�+4����  #	���!4@A�

�� )J�4,��� #	����4��� #	���4,A��	�
��4�� #I	�#.(  

3�               &��!@ 9!	9�4 /
 #	���5�� ?�������� �	
�4 -.E (� #	7	��4�� ?�������� ��'� �+�	

#	��4�� <���8� C	7�4 /�� #	7	��4�� &���=�:  

) " (  #��4���� J	�� N�
 �	�74� �	��4.   

) 3 (  <��'�� /
 ?��	04�� #�	���� #�,4�A�#	7	��4��. 

) L( #	7	��4�� <	��14�� �1�4�� . 

) � (  #	,	��4�� ?.���� #	���5�� ?���E4�� �	��4. 

) ;(  ?�	,	4��4�A� #W�	�� -74���� <���4��.  
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4�             )#	���5!�� ?��$4��� (� #���,� �,� #	7	��4�� ?�������� ��'� -	0�4� &���> �9�4�4

            /!
 &�!�4���� ?�������� ?�	�74 #�	$� #,�� (� ���44 /4��      ��!'��� ��!� ?�!7	$4

(�14�)#	���� #	��.(  

5�             ����4!��� -!���4 J� #	����4�A�� #	����4�� #	7	��4�� ?�������� ��'� $��� <�4	

��4�� -1� ?�������� �
�4 /4�� #	7	��4�� #$��8� ��,4� #�'����.  

  �@�        (!� ?���� /4�� )&�� -���� #	7	��4�� ?�������� ��'� &�1
 ��$4 #	��� ?��

U4P               /!
 ?"� �	� )#	7	��4�� ?�������� ��'� ���4�A� 9	9�4 /
 ?�+�" /4�� -������ ��" �	

               �!	� )#	7	��!4�� ?�!������� ��'� /
 /��8� #7���� /�� )#	7	��4 ��� &���1 ?��	���P��

           B���!� ��,4 /4�� #	7	��4�� -1����� -�� #	���5�� ?�������� 9	+,4 /
 &����� ;�� ?����

�4��              )#	7	��4�� #I	�� /
 ?��	04�� (� �	���� �+� ?��	���P�� <�4�� /
 �P )?��'���� /
 C	�

         ��!+' 3��, /�> (	�9���� ?���	�� (	�
����� ?�	,	4��4��� (	1�+4���� ?�W�� C���" (�

             �	
�!4 /
 #	7	��4�� ����� &��� (	 #������ &�,6�� ��� )#	��	���� #	���4@A� ?���$4��

������            ?���E4!�A� &�1
 ?��1� )?������ (� C	��4�� ?����= &��,4��� ?�,���� (	� ?��

             ?��	��!4�� -!I��" /
� )#	7	��4�� ?�������� ��'�� #	�	I��� ?���1��� ?��41� ��� )#	7	��4��

           �	�� C�$	 X�" �	� �1� ��� /�� #	7	��4�� ?�������� ��'� #	��" ?��9 "    ��!'� &�!��

� ?��������#	7	��4�"#	��4�� -������ (� �	���� #,	4� B�, ��� -1� ))  )���$���2009(:  

1�    (	1�4���� C�� &���' 9��:         �� ��4���� X�"� C	��4�� $��� ���, �� B����� �4�	

" C���� �	�"              -.!E (!� *����� ��� J@�4� *�+4���� *��� #
��� �9�4�� ���� )-�7	 ��1

    � )�4�W�� �4�,�� �	��4� /����            ?�!W�� C���" �!	04� ��!�4 #!
����� ;�� ��,4 3,	
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        *�+4�!��� ?�,�� �,�� #	��E� #�	$ (� #��$��� ?�������� �
�4 ���� )(	1�+4����

&�$6��� (	�E4��� :���� /�� ��4�4 �+�8 )#I�� ?����7� -��4�� J	$4�4 (� &���=�
.  

2�     &�	1�� C���8� ��+' :     ����� J	9�4��� L�4�=� ��4�	     &�	1�� C���8� ��,� /�� C�$���

          /I�+��� *�+4����� (	,4���� (	 B�$���� (� �	���� ��,� ����� �9�4�4 /4��)  (	�9�!���

B.1����(...            ����� )#��E *�+4����� C��4 /4�� #�'���� (	 &�,
 C�E4 ?�7���� ;��� )

      /4��� ):1����� ;�,4A� ?���	�� C
�4 ���" 9,��1 $	���� -��4	 <��4�� (1�	 �+�.E (� 

           ?�,�	4�A� *�4� #�1���� #	�04�� �4�	 :1����� C
�4��� )(	1�+4���� ?�W�� ?�,�� /��

      9
���� -����� ��	 &�,6�� ;�� F��4�� #	7	��4�� ?����7�� J5� ��� ����4 /4��� ?�W����

�� ��� /
 #	7	��4�� ?�������� ��'� #	��" 9	9�4� *���> ;�,4� �+���&�,6�� ;.  

3� #�
����� :             �!�� )C	��!4�� -�,� /
 ?��'���� (	 #�
����� &�� ��44 &������� C���8�

              J!@�4 -.E (� *��� )#��4��� N�6�� N��4@� /
 �+�4 /4�� ?�	,	4��4�A� ����> 3�$4	

           ):
�!���� -@ (� &��4���� ?�	,	4��4�.� &��5��� ?�	,	4��4�A� #W�	�� :
����� ����

��7���             /
 J7	�� #��E� (	�
����� (� #	���5�� ?�������� �
�4 #��� /
 #�
����� /�� &

#	7	��4�� ?���E4�A� ��+, ��$>.  

4�    #	���4@A� ?���Q��� #	��" &��	9 :        M�!,� /
 ����, ��� #	���4@A� ?���Q��� �+�4

   �� #��E� #	7	��4�� &���=�  �7 C��4	R     �> )���	W� ����8�� 3�$��� K����    ;�� 9	�44 

            )C��!�� #����� ?���,4A� :�	@ /
 ?���Q��� ;�� -��4� )#	����� #	1	���	��� ?���Q���

    #��E�� #	���4@A� ?���Q��� ���4�� -�P�)          ?A�!�� )(�1�!�� ��!� )/��!7�� -E�!��

�����..i��(    /!�� 3,	 �	��� )#�	�� #��� (� ?��	��� #	�74�� ?�Q�4 /�� ����4 /4�� )
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 �� &���>             )�!+�� #	���5!�� ?�!������� *.4�� -.E (� ?���Q��� ;�� &����� C	��4

?�������� ;�� -P� �
�	� ���� #	7	��4�� ?�������� ��'� ���4�A��.  

5�   /7	��4�� $����� �7�4 :            #7��!�� -������ 3� *��� )��	 �� ��	 ��	7�4 ���9	 $����� ���

)    ��� #�
������ #1�4����� #	,��E�� C���� #	���4@A� ?���Q�(     #�� <�4	 $����� ���� )

             �	'�4��� $	$E4�� <I�'� J� *�4�	 ����� )��$4�� �	
 /��	 ����� )�	04�� /� #	���,

 #���6�� &��8� #	7	��4�� ?�������� ��'� ��	� )#	7	��4�� #$��8� ��$> /
 �	,�4��� #�@����

      4��� ?��	04�� #+,���� #	7	��4�� &���=� �	 /
         M�!,� (�5!	 /�,	� ��� /�� �+�� <	1

#����� #�'���� <���"� #��E�� �+
���" C	7�4 /
 #	7	��4�� &���=�.  

6�   #	
�7P��� #	����� ?���$4�� :           #!�I.��� <��!'�� C!�E� C���� /
 &�	1�� ?����4�� ?�"

           �� ��+'� -�8� 96���� -����� C���� (�1 �@� )#	
�7P��� #	����� ?���$4�� ����=�   (!� 

             *��!� )#���� &�14� (�14 (" #	7	��4�� &���=� /�� 3,	 ��� )?���14A�� ?����4EA�

              (	P��!�� (!� #!��7� (�14 ?��������� )&������ <���8� C	7�4� ?�������� �
�4 3,	

      4��� ?����4EA�� �	�$4�� -�,� /
 (	������� (	������/      )#!	
�7P�� ?���$4��! $4�4 

 &�	�,�� J����  &�	�,�� C���8� ).. � )i��� �� -�����        ?�!������� ��!'� �!� ?�������� 

&���=� /
 #	7	��4��.  

7�   ?�������� ��,6�� &���' :            &��!P /��!	 �!� -' /
 �+4$��" #	7	��4�� &���=� :���4

                (!1�	 A #!	��" &���! (�14 /4�� )?���	�� (� #�I�� ?�	�1 �,��4 �	� )?��������

  �� )�+�� &��64�A�           ���
 #	7	��4�� ?�������� ��'� C	�$ (� ?���	�� ;�+� �	���� -���4�� ��

      8� ?���	�� -	��4� #$��8�� <I�'��� -.E (�       �+4!��+
� �+6	��!4� �+�	��4 /�> #	��

#�	�� #	��� :�" C
� �+P	��4� �+�	9E4� #�I.��� ?�������� #	I�+��� �	��74�� ����>�.  
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6@1*�"	
 �4� :  

 �� �4�4           #!6�4E��� �4�	�4�!�� ;���"� �4���1� (	 �.��64�� ����46�� ���7�� ����'� #I	 .

               $4�!4 /!4��� #!�E��4���� #1��4���� #$��4��� B�9,8� (� #���,� (� <�U4	 ��'� #I	��


    ���PQ�� ��7	P� ��	�	� ��$�4�� �+5� .         #!�'�8� (� &�	1 #���,� (� #G	�	'�4�� #I	�� (G�144�

��            #!G	���=�� #G	��	���� #G	���4@A�� #G	�	$�� �'��� ��> #
�5=� �+�6� ?��'���� �+G��" #G	��6

 ���	W� #G	,����14���  )             &�!����� #!���,��� �!�> ��6�� (� �.P� #G	�	'�4�� #I	�� L��44 �	�

   -11 #�'���� ��> #G	�	'�4��  )          /��1 ��'�1 ������ ��> G�P /�$��� J�4,��� ��> G�P   -��!�� /!�1 .

 ?��	'�4�� #1� �G��	 �� #I	�� /
 ?��'���� -1�4�(Organizational Set).  

�+�� #I	�� ��+6�� #6�4E� ?�6	��4 *����:  

�  <G��(Robbins and David, 2009, p34)�+H�U #I	�� " :   ?��!G	04���� -!������ J	�,

#�'���� ���� L��E #�@����." 

�  #$	����� <G�� )2006  )N45 (� �+H�U #I	�" :   ?�� R�E8� R�7��� ?��'����� ����8� *�4

    #G	��	���� #G	,����14��� #G	���4@A�� #G	���4,A� #�	$��  )       &�$	�!�� C�!$� L��!E #�@����

&���[� &������."  

      �+H�U #I	�� <	��4 ���1�	 #7���� ?�6	��4�� (�" :      ��G	,��E� ��	�E�� #�'���� $	�	 �� -1

 G�1��� (�       #1��4���� #�E��4��� �+4.��64� �+4��	PU4� #G	1������ #G	������� #G	����� ?�� .  -��!4�

         ?.��64��� #G	,����14��� #G	�6���� #G	��	���� #G	���4@A�� #G	�	$��� #G	���4,A� 3���,�� <�4E�

���	W� 3���,�� ;�� (	 #1�4����."  

��� )��� (	��@ ��> #I	�� �	�74 (1�	�:  

)1 (#G	�E���� #I	��    )2 (#G	,��E�� #I	��.  
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1@6@1 �H�)�
�	
 �4�	
:  

            NI��E�� (� #���,� �+H�U #�'���� �" �	'�4�� #G	�E���� #I	�� <	��4 (1�	<��'��� 

             ?�	�4�!��� #
�1 ���� #�'���� ?����� ���
" <�4E� (	 ��,4 /4�� ?.��64��� ?�@.����

   ���� $����� �	���� #G	���=��	�  )   #�'���� #���� -��4 /+
  ) �+4
�7P� �+
���"�  )   �!+	
 (	���!���� )

��������  )  ?�B��,=�� ?�	�74��� ?���	����  ) L�4�=� ?�G	����  ) ?�!,4����� /    /!4�� ?���!E��

�+�G�74.  

            /�	 �� �+��" (� ?��'���� ��� �PQ4 #G	�E���� #I	�� /
 &�G��4� -���� *���� )�9���� )

2002 )N34:(  

1� ����  	��4�� #7��4� --:   -������ ;�� -��4� : M��8� �,�  )   #��	�!�� �!,��  )  &B�!61���

#G	�	0�4�� )J	9�4��� C	��4�� -�����. 

2�   L�4�=� #7��4� -���� /?�G	�����:   /
 -������ ;�� -P�44� :     #!G	�1�� ?�G	����� #6�14 K�6E��

#G	���=� #�'���� )-	0�4�� #�9.�� #@�$�� �
��4� )4 &B�61� ����" K�6E��� L�4�=� ?.	+�

��E�� ������.  

3� ���
8� #7��4� -����: ?���+� �
��4 R�� /
 -P�44� #G	���� ������� -������ ;�� C��44�

  (	������ (	 #	���  )           #!G	���� ?�@.� �
��4 R��� �	���� &���[� &�G	, ?��E �
��4 R���

&�G	,.  

4�     ������� *��1� #�'���� #7��4� -����:   -������ ;�� ?�4 L���	� :    #��!� ��� #'
�����

   J�4,��� /
 ��91��� #�'����  )   /�	'�4�� -1	+�� &B�61 R���  )  #G	���=� ?�B��,=� *��1� )

  #G	���=� #�'���� �,��  )  #	,	4��4�=� &���=� ��'��  )      #G	���!4�A� �'�!�� &B�61� #G	���
�

?�������� #�'�" *��1�. 
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 /I	�� -	��4�� ����	� /�	 ��	
 /�E����) )#$	�����2006:(  

1- #�'���� #��4��� #	����� #	����� ?�	��1�=�� ?���7�� �		74.  

2-              /
 -��4 /4�� �" #�P����� ?��'���� ����7� #�'���� /���� /�
��4�� J5��� ��� <��4��

#������ :6�.  

3-           	��4 C�$ (� ����� �+�� &��64�.� ��9	9�4� &�7�� $�7� �	��4� (�	     �!� .74�!� �+�

�$�E��� #+,���� N�6�� -.04�A �+4���@ &��	9� R�Q	 .  

4-     �" �!+	�� 3!�04�� (1�	 �4� *��� #	�	'�4�� ���7�� ?A�,� �" <�5�� $�7� <��14��

#	���� ����P" (� ����. 

5-              �$�E���� N�6�� 3��, (� /�E���� -	��4�� O4�� <�5��� &�7�� $�7� (	 $��4�� C	7�4

4�� O4���E" 3��, (� /,��E�� -	��. 

             �!�� ���4�A� -.E (� #	�E���� #I	�� -	��4� #�+� ��	7�� #	,	4��4�=� C	�6� (1�	�

�+��j �,	9� �" #	��4�� -E����� ���)  )�9����2002(:  

     -�8� -E���� �5	 �	�-1	+�� � )���
8� � )	,	4��4�A� � )#  ���=� $!�� � )&  #!�'�8�

?�B��,=��� )���+���? ���	E"� )#1�4���� �	7��.   

  �5	�����   /��P�� -E    C���� ?�	,	4��4�A� /���� �	PU4�� -	��4:   �	�     ��!� ��E4�!	

                -!' /
 ��7� C
�4 �" ���P4�� ��� �I�� -5
" �$�4 ?�	,	4��4�A� �" �	��4 <�+ -E����

            � ���P4�A� ��� J64���� �I���� ?�� ?������ ?��� ��" �	��4 (1�	� <��' �"    J!� #!���7

 /�	 ��	
 K6E���� �I���� ?������:  

1.  ���P4�A� #
�P1 K�6E��  

2. #	@���� #���� F�64��  
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3. O4���� &��, /
 /���� F�64�A�  

4. #@�$�� -.04�� #,�� F�64��  

5. -	0�4�� #	���
 F�64��  

6. (	�
����� #���7� &����� &������ #6�14�� K�6E��  

  ��" ���P�� -E����    �� #���� -	��4 (�54	
    " ��	 �	� #�	7     /
 �+��E4�� /4�� -I����� ��

                 ��!+� �!7
�� #!�'���� #	�E���� #$��8� (	 /�,	� �	PU4 �" �W��4 ��,� R��� #�	$ N�


                  �!�> R�Q!4 /!4�� #$��8� (� #���,� �+��1 ��� �+	�> �'��� 3,	 #�'�� -1 (�
 ��+6���

�+4�,4�� �	��4� �	��4� C	��4� L�4�>� �	��4.  

 E���� ��"   /6	'��� -	��4�� (�54	� J���� -   -!	��4�� ��!� -���4	� -E����� $�� ���

   (�!
 -E���� ��+� �7
�� <�5�� �" &�7�� ���� (�14 /4��� #�'���� &9	���� ?������ ?���7��

            #	,	4��4�=� -������ <��14�� /
 ����	 �+
 /5���� B��8� N�6 ��7	 /,	4��4�A� -�����

  �� ���� #	�E����              B���!��� �'� ?6�4 ���� 9	�4��� B��8� C	7�4 /
 ?���� /4�� -������ /� 

#	,	4��4�=� ?����7�� �+	�� 914�4 (" 3,	 /4�� <I�'��� �" #$��8� ��> #	��5�� #7	�$ .  

        ?��	�+4��� <�5��� &�7�� -	��4 (�54	 ���� :��E�� -E���� j���	E"�:     �!�� -!P�	�

    �� -�,� /
 #�I���� ?���8�           ��!	4EA� #!����� �!+�	 ����� /,��E��� /�E���� /I	�� -	��4

    -	��4� #�'���� /,	4��4�A�SWOT           �+���E4!�� (	���!��� (!1�	 /4�� ?���8� ��� ��� 

             /!���" /!5��4
A� ��+6��� ��� ��4�	� #�'���� /,	4��4�A� <@���� #�	�� &�'�� -��4��

      ,�4 /4�� /� #���6�� #	,	4��4�=� (" ;��Q�       #	�E���� ?���7�� (	 #7�$��� /
 X))   &�!7�� /����

<�5��� (( #	,��E�� #I	�� /
 <@���� (	�))?��	�+4��� N�6��(()  )/��	,��2003.(  
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 R�	�)Bates and Bureau, 2003(  /!
 �	�94 #�'���� #	�E���� #I	�� ���4�A� (" 

         �� #	�Y� �	� (� ����� ���$E /4�� #������ ?��$E�� B�5      )#�1��!�� L�4�=� ����� �4+4 /4

                 �!���� (� ;�	01 ���� A> �� �� -����� (" /� &�I���� &�16�� ?��1 �	� ������� ?AY�1

                C��44 #	�� OI�4� ���� ��> *�� R�" �@� )-���� #I	 /
 #	���� <��'�� $7
 �PU4	 )L�4�=�

       A (�1
 #�'���� C��4�A�� BA��� <�5� #	,�4�=� <�5        �!�� /�!,	=� �!	164�� (� �

?�	���� ;�� /
.4� #	����� #I	�� ������ #��1��� #	����=� 3���,��.  

 R�	�)Kotler, 2003 (   *���!��� )/!�	'�4�� -1	+�� /� #	�E���� #I	�� ����� ("

           /4�� #�'���� -E�� &�I���� ?�@.���� )#	��Q���� ������ #,�� -P�	 ���� /6	'���� /����=� 

              ��� J	,�4�� #,�� )-���� /
 �		U4�� #,�� )?�@.��� /
 B<��� #,�� )<��4�� #	�� -��4

              #	��!5�� �		�!�� ��,� ������ #,�� )�"��� B��> ��� J	,�4�� #,�� )&�$�E��� -��4


�1��� �'� ��> #
�5=� )#�'���� ��> B��4�A� ������ #,�� )B��8� �	'�4�U&.  

2@6@1 ���	
 �4�	
�H��:  

             /!4�� 3!���,��� ?��G�1���� ?��PQ��� #
�1 �+H�U �	'�4�� #G	,��E�� #I	�� <	��4 (1�	

   ���� -��644� #�'���� $	�4   #$��4�� #��46� �'�1  .       /!
 #!G	,��E�� #G	�	'�4�� #I	�� -P�44�

     J����� /�1�� /��4,��� ��$=�(Macro-Societal) G	���4@�� #G	���4,� NI��E (� �	
 ��  #

���	W� #G	���� #G	,����14� #G	���>� #G	��	��) ������ �	�� )2006 )N33(.  

   ?��'���� ��� �PQ4 #G	,��E�� #I	�� /
 &�G��4� -���� *���� )/�	 �� -������ ;�� ��" (��:  

1�  #G	���4@A� -������:   #G	����� 3���,�� -��4�  ) #G	�7��� #G	��	���  )   3!�$��� K���� R�4�� )

C	��4�� )3I��5��. 
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2�  #G	���4,A� -������:            �!	��74��� ?���!���� �	7��! #!7��4��� -������ #���,� �+ ��7	� )

 ��� �+4��	PU4�(	6'���� ?�	1���.  

3�  #G	,����14�� -������:            &�G	, F���" �	�74� -	0�4�� /
 #P	�� ?�	�74 ���E4�� R�� �+ ��7	�

?���E��� J���� (� &�	�,�.  

4�  #G	��	��� -������ #G	����7��� :        #!G	�,	=� ?��	PU4�� /
 ��G�+� ����� #G����� &���=� &9+," 3��4

 ?��	'�4�� ���  )     ��,8�� J���� ��� �+4�B��,>� #�@��� #�'�U
  )      C!	7�4 �!�� ����!	

  /6	'��� (�8�� ���74�A�  )         J	��4�� ?�G	��� �'�4 /4�� (	���7��� #�'�8� ��,� ��> #
�5>

'
������ C	��4������4�� J��� #I	�� ��� #. 

 R�	�)Robbins and David, 2009 (/� #	,��E�� #I	�� ?�6	��4 ��" (":  

1�   #����� #	,��E�� #I	�� :             #	!��	� #!	��
 �'� (� �	
 �� -1 J����� J�4,��� -��4 /��

              /!
� �!	1 �� �.P��4� ?��'���� J	�, ��� ���	PU4 (�1	� #	
�7P� #	���4@� #	���4,�

��0���	��4�� �,� ��� ���	PU4 #,�� �	�74� �" ):�	7�� �+��5E> ���4	 3. 

2�   #��E�� #	,��E�� #I	�� :           #!	���4,A�� #	���!4@A�� #	��	�!�� ��!�8� *�4 �+ ��7	�

              F�!$@ ��� �" )�+�	� #�'�� ��� &���� �PQ4 /4�� )#	�	$�� #	E����� �4�� #	����4���

      �� �	PU4�� (" �" ;�	W (�� �4��       �" �+4.E�!� �!�> #!7	P��� �4��� �A��
 ���5�� (�1	 �	

�+4�,�E�. 

 3�� �@�)Kotler, 2003 ( )#	,��E�� #I	��� #	�E���� #I	�� (	 ��@�
 (	P���� (" ��>

 �" #�'���� -E�� -��4 /4�� �'���� ?��	��4��� ?�	�74��� ?����,��� ���
8� ��� (�7�$	 �	�

    �+,�� #�'���� -��4           �!��$4 ���� -����� <	��4�� J� K���4	 ���� )#	�E���� -���� #I	

#�'���� L��E J7	 �� -1 /� #I	�� (U #�I�7�� &��4���� ������� 3�W".  
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7@1 ����	
 6�;7�:  

                #!	��� ?!��1 �!�+� #�'���� �	���� &���=� �+ �4+4 /4�� �	�57�� ��" (� &��,�� ��4 

�+$��� � �+�,�  )    ��I�� ���4 /+
        #!��E�� �	�74 ?�	��� �	� (� �+I��" R�4�� J
��  )  �!4�

       B��8� /
 9	�4�� #,�� ��> -�4(EXCELLENCE)   �A�P� ��	 ����      -�!���� J	�,�� /0	 

 �7	7�4� �	�> .            �!+1�4�4 /4�� ?���8�� 3	���8� (� �	���� ���E4�� #��E�� ?��'�� ��74 �	�

   �+4���E &��, R�4�� (	��4�  )    (� ��7	 /4���        ?�!W��� J�!4 /4�� ?���E�� �	
�4 �+I���

 �+�I�9� #���1��  )   (	�E���� B���)   #	6	'��� �+4�	�4�� <.4E� (	������(    (	,��E�� �" )  (I�!9��

  �+4�W�� �+4��$ <.4E�(  )         #!������ �+4��@�4� �+4�,�	4��� �+4��$4� #	�4 C	�$ (� *���

#������ �	W�) .������� )2006(  

 (" �,� �	��+�	��4 ������ #����� ?��	04 :�	@� #
��� ��� 91�4 J	��4�� ?�	���  )

        ���I�� ���4 #��E�� ?��'�� (" �E" 3��, (� �,��    �+4���E &��, (	��4 ��>   )   ��!���" �4+4�

    (�9�� �5� ?�	�4�� :�	@� #
���  )       ?�	�4�!��� *�4 ��� #	���� ��PY� -	�74 #������  ) (>

    #��E�� &��, ���4�A�         ��+	�1 �" (�9�� �" #�'���� #���� #	��8� #	�W /
 ��"  )   �!4�4 /+


        #��E�� ?�	��� �,�" J	�,� ��4���� (	��4�� C	7�4� #���
 &��"  )      �!	� (� &������� /��4 /+


      #��E�� (� ���4� 3	�� ��� J	�,�� -���  )        �!�� &�!,���� <���8� C	7�4 /
 #	���6���

      �" #�'���� �" (�9�� R�4��J�4,��� � ) 2I.��� /��4  (�9�� ?�,�	4�A #�  )    �!	�� -��	 ("�

�+� ��� A #	��1� �" #	���9 ���� &�	7� �	W #��+�) ���$��� )2009( .  

1@7@1  ����	
 ���� 6�;7�  

               (��! �" (	�� (�P -�7� ?��'�� ��> �" J�4,��� ��> �+4���E �	�74 ?��'���� ��74

�� #��E�� #�	$� ��7
� (�P#��E�� #��7� #�'���� #�	$� ��7
� *��1� )#��7�.  �����" ��74 #��E���
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              ?�!�'����� B.���� (	 #	�@ $�4�� #@.� *�� (� (�144� B.���� ?��$4�� ?�W� F��=

       ?�!W� C�!$	� 3!���	 (" 3,	 ��1�� $��� B��" ��,� :	� #��E�� ��+6� #��E�� #��7���

E�� (� (	�	64���� B.���� #��)Santos, 2003.(  

      (	�$����� 3�W�  �+	�� -��	 #�6�� /�� /
    J�4,��� > ����,� ��       (!�  !�� -�7� �" 

-����)    )����� �"2008 .(   <�� �@�)Kotler(         <�!$ ���7	 :���� -�� �" �+�U #��E�� 

           (�!1	 A �" (�!1	 �!@ #��E�� �	�74
 �� /� #	1�� *�� (� O4�	 (" (�� (� �E" <�$ ��>

4������ O4�� $" ) )(��E`� ��9�249:2008.(  

   �+
�� ��1) )/�9��400:2009 (�+�" ��� :    J
�!��� �!I��
 ��!7	 :���� �	W O4��

                B�	�" �" N�E�" ��� #	�> �" #	�� #@�$ �" �+, ���E4�� #,	4� �	64���� �" *�+4���� &����

��+1.+4��� �+49�	� (1�	 A #��E��� &������ #�	����	��� .  

 ���� 6�;7� ����	
:  

               (��! �" (	�� (�P -�7� ?��'�� ��> �" J�4,��� ��> �+4���E �	�74 ?��'���� ��74

 �����" ��74 #��E��� )#��E�� #��7� #�'���� #�	$� ��7
� *��1� )#��7��� #��E�� #�	$� ��7
� (�P

          �@ $�4�� #@.� *�� (� (�144�  (	�	64���� ?��$4�� ?�W� F��=       (	�	64�!��� (	! #!	

               C�!$	� 3���	 (" 3,	 ��1�� $��� B��" ��,� :	� #��E�� ��+6� #��E�� #��7��� ?��'�����

 #��E�� (�  (	�	64���� ?�W�.  

� (	�� K�W -," (� 9,�	 -�� �" $��� /� #��E�� . &���4�� $����� ��� (�1	 �@�

         �.�� �" L�4�=� /
 #	�
 #�1�� -� �" &�5��� �" #	$#�Y #��	� �" ��	����  ... (Z
 ��� )i��

                :!6� /
 *�+4�4� Ok4�4 �+�8� 3��0�� /
 #	$�� �	W� &�	�04� #��� �" ����� $��� #��E��

                �!+�	 &���> (1�	 A� )-74�4 A� �	044 A �+4	1�� (>� )-���� �A��4�� �.��64 3�$44� ?@���
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        l	 (" (1�	 #��E�� �	�74 ��'� (1�� (9E4 A�           &9!	���� #!��E�� <�!44� )���!	 �" -!7�

#	��4�� NI��E��:) )*	�	���2004(  

1�     :���� #	��@ ��� :              O4!�	 (�	�8� �P1" /
 #��E�� ��7� (" /��	 ���� ) #����� �	W �+�>

 &B�61��� N��4EA� �" &��+��� �" #��E�� $4�4 J
��� ..i��.  

2�  -�6�� #	��@ ��� :�
 (1�	 A &�	P1 ?A�� /
J	�� �" �	�74�� /
 �+��7� (� #��E�� -.  

3�      B��6�� �" /�.4�� #	��@ :           A� #�	�� &�4
 �� �" �+�	�74 ��
 -��9��� /�.4�� #��@ ?���E��

 �+�9E (1�	.  

4�    N��E�� �	�04 :             (�4��!E *�!�� :	!�
 ?���E�� /
 C	7�4�� 3�� /��	7�� �	��4�� (>

 (�4+��4�.  

5�      �	64���� -��4A� : W" (>          (�	�" /
 ��E�4�  �	64���� ��5� �+�	�74� 3�$44 ?���E�� 3�

 ?���E�� (� -P��4� $�� �	�74 ����	�" (1���� �	W (� -�,	 ���� #��E�� 3�$ /
 &�	P1.  

  ��1"                &��!,�� �!+�� �!+
�� �7
 )����� K	7� �	,��� ��,�� (� �+��" #0� &��,�� (

      � X	���� -���� B��" �+�U /1	��8� /����6��        ��� ���4�A� J� ���8� &���� (�� X	�� -1�

 �	64���� �		74)Customer (B��8� (	��4 R�� #
��� /
)  )/I�������2007 :7.(  

     #��E O4���� &��@ /���"         �	64���� ?�W�� ?�,��� -��1�� F��=� C	7�4 ��� #��� 

*�� #	�E�� <	��14 -@U )Bank, 2000, 24.(  /4�� �+�U <��4 ��1  �" (�!9�� ?��@�4 -�74

9�	4�� *� ?���	E�� ���� #	@�P����� #7�$��� (�544� �+4	�4)Mc Walters, 2001: 428.(  

    L�4�� �	�74 /�)  #���/#��E(       #	�4 ��� &���@ (�14� 9	�4�� (� #,�� ���   ?�!,��

           @�4�� ;�� 9��,44 �" �+4��@�4 J� C644 /4�� &����� (	�	64����� B.���� ?�W��    J!� ?�!�

����� (	�	64���� �5� C	7�4� #7�� �		��� J5� &���5 )2002, Hilmer.(  
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?
���) )���� �"2000( &��,  �+�U #��E�� :   �!�> <�!$ �+��7	 #�6�� �" $���

     (�!1	 �@ #��E�� �	�74
 #	1�� #	" �+	�� 34�4	 A� #����� �	W :��8� /
 (�14� �E` <�$

�1	 A �" ���� O4�� ��$4��( . <�� *��1�)�,� )1997 ( &��, �+�U #��E�� : $����� �,�"

              �" /I�!+��� *�+4���� �+7	��4 �4	 ����� ?�,�	4�A�� ?�W��� F��> ��> <�+4 #������� �	W

               ?�,4�� J	 ?���E�� ;�� (�474 A" 3,	� -���� (� (	��  �� J
� -�7� /������ ��4����

R�E".  

   �+�" ��� <��4 ��1 �
�54           �	�!74� #��4��� ������� -P�8� -.04�A� -," (� ��+,�� 

              /I��,=� ���� ��� -��	 ����� B.���� �5� C7�	 ���� 3���8�� ?@��� /
 #��E��) �'���

  #��E�� �	�74� ?�B��,=�� ( �� �����/�E�)      B.!���� J!� (����!��� -��64(  )    �!+
G�� �!7


)lovelock & Wirtz, 2004 (4�4 �+�" ���   <.4!EA �!7
� #6�4E� %(���� �	��6� ��� ��

B.����  )        �+� #��7��� #��E�� &��,�� (�1��	 �+�.E (� /4�� #	6	1���  )    �	��4 (1�	 �	� J!�" 

/��4��1 /�� &��,�� <	��4 /
 �'� ?�+,�:  

1.   ��  ����7	
 �9�	
 �;�� :         /��!��� B��8�� �		�!���� J� &��,�� �9.4 �+ ��7	�  )  �!���

�	 N�E�8��+� K��4�� ���14 (� �+	�� &���4��� &�E�� -.E (� &��,�� (�1�.  

2.   ��     =���	
 %��B ()  ��4��	
 �9�	
 �;�� :        -�@ C	@� �	04� �+�" ��� &��,�� �'�	 ����

:�	7��  )            /!4�� N��E�� �" �	04� ?�	�4�� <.4EA� ���7� :1�	 &��,�� /
 <.4EA��

O4���� �+1�4�	. 

3.   ��  ��	
 �9�	
 �;��  I�7� 6�����	� ��)" :        /!4�� /� &��,�� (" <	��4�� ��+ ���7����

    �+� (	7�4��� (	� /
 (�14 .         '�.���� #�	�� ?�,��� ?�W� �+� (	7�4��� BAQ� (Z
 /��4��

C	7�4� &��,�� (	 ����	 <	��4�� ��� (" 5� ��@"�B.���� .  
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4.   ��   ����	� ��)"��	
 �9�	
 �;�� :    �� ��> �'��� �4	 ����      #!�	7��� ���!�� �	� (� &��, )

��
�	 ���� ������ -	���� �	�� -��	 ���� B��8� (	 #�9����� -.E (� *���. 

2@7@1 ����	
 ���� �����:  

               �!+��� ?���!E�� &��!, �	��4 /
 �PQ4 ��4�A� (	� ���E" 3,	 -���� &�� *���  

)������ ���� )2005(:  

1.  &��@ O4���� 3�,�� ���) ��� ���7����#��, #��E�� ?��1 ��� ��	
.(  

2. ���� C�P��� #	��1�>O4. 

3.             (	������ R�� B.���� ?�W� #	����� ��,�� B.���� ?�,�	4�� #��E�� ��7� #
��� #,��

)#��E�� ���7�.( 

4. #��E�� ��� B.���� -��� �	1U4� (	�U4.  

5. #�
����� ��� &��7�� �+	�� (�14 �	� (	������ -	�U4� ����>. 

6.   F�4�     �� 3�1 #��Q��� J	$4�4 �+�.E (� /4�� #������ 3	���8� ���E4��� (���� *�����

(	�	64����. 

7.             #!��7��� #��E�� ?�9	��� �	,�� X	5�4��� F��@=�� -��4A� ��� #	��E�� ?���Q��� &��@

B.����. 

8.               �!,�� #!1��� �!�� (	���@ �+��,� (	������ #I	+4� #��Q��� -@ (� �I���� ����4�A� ?

&�	04��� B.���� ?�W��.  
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 �G�$ �@� (� -1)Parasuraman & Berry, 1988 (  &��!, �		74� L������ (� �	����

L������ &��,� #��E�� /�� #��E�� &��,� #	���" ?����� &��� ��� BAQ� G�1" �7
:  

1. *�+4���� #	@�P��  

2. #�,4�A� 

3. �	�74��� #@���� 

4. -���4�� 

5. #7P�� 

6. -��4A� 

7. #	@������ 

8. �(��8 

9. (�9�� #
���� �+
 

10. #	������� 

         B.���� ?���Q��� *���> (	 3��54 ��,� ��'�A �@�) (I�!9�� (    #!��E�� &��!,�

#��7���  )    3��54�� *�� N�
 -.E (�  )          -.!E (� #��E�� &��, �		74 (1�	 ��" ��> �����"�

�.�
 �	�� -��	 ��� (�9�� ��@�4	 �� (	 ?��,6�� :�	@) ���$��� )2009(.  

#	���" ?����,� �.P /
 #��E�� -�,� /
 #��7��� ?�6	��4�� ��� (1�	� :  

 "�                #�	$ ��� �+4�	$ /
 ��4�4� #��E�� &��, ��� 91�4 (" -���4 /4�� ?�6	��4�� #���,�

 &��,�� ���" (� #���,� ��> �+�	�74 ��74 /��4��� #��E��  
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 3�      ��" #	��� ��� 9	1�4�� ?��@ /4�� ?�6	��4�� #���,� &��,�� ��� �" &��,��
 �+4�� #��E�� B

  ����+�, (	� #�'���� (	 ?��,
 ���,� R�� �+�U <��4 )���I�� ?��'���� ���4�  �!�> 

?��,6�� ��� C.W>� &��,�� C	7�4. 

 L�              <!	��4�� 91�	� X	�� -1� �" /��5 -1� B��� (�9�� #+,���� ?�6	��4�� #���,�

 �� /I�+��� <�+�� (" ��� ��� -1� ��� -��4 ("�5�(�9�� ).���5�� )2005(  

 R�	�)Steward and Walsh,2005( ?��1 ��> �� :1�4 ("� � A #��E�� &��, (" 

           ��> �!� *��1� F��=� ��� -P� C7�4	 R�� �" ��>� �+� (	��E4���� ?��$4� J�4 &��,�� ���

	7�4 �4 R�� �" ��>� #��E�� ?�,� ��," (� ���� <�+�� ?77� ?��1*�� C.  

3@7@1 ����	
 ���� ��"B 

              -��!4 /!4�� ���8� �" ?���1��� ?���E�� #���� -�,� /
 ?��41�� K� ?5��4

  #��E�� &��, �+	��  )                �!,� ��� ?���1��� �" ���8� *�4 /� �� -�� �+�	 ��	
 C644 �� �+�" A>

�	��4��. �1" �@� (Swan and Comb, p12)�" (��� �+� #��E�� &��, ("   &��!,�� ��� (�	��

             #!��E�� �!�� ����� -�� �	64���� �" (�9�� �+� K��4	 /4�� #������� #	�����  )  &��!,���

          �� (	������ -��64 B��P" �+4�� #	��E�� #	����� B��" -P�4 /�� #	���64��       �" (I�!9�� J!� #!�'��

(	�	64���� . R�	 (	� /
) )#$	�����2006((	�P� (	�� #��E�� &��,� (" ) ���:  

1�#	�6�� &��,�� .  

2�#	6	'��� &��,�� .  

             #!��E�� 3���, ��> �	�4 #	�6�� &��,��
 #��E�� (� (	�	64���� #���� (��+� ���.1�

#	�1�� )/�1 -1� �+�� �	�4�� (1�	 /4�� 3���,�� /��� ) #��E�� �	�74 ��� (	�I�7�� *��� ��"

      �	64���� J� �+����4 #7	�$� �����'��) " /��        �!������ ��> :�	7�� #@� �+��	@ 3��	 ���
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  #	�6�� &��,�� #��1���(   /+
 4    #��E�� #	6	'��� &��,�� ?���1� -P�  )     ?���E�� -�,� /
 &��,�� (>

/� ���" #P.P /
 ��,44:  

1�    /�74�� ����(Technicality):             �!���� C!	$4 /!
 -!P�4	 ����� /������ /
����� �" 

�	,����14���.  

2�   ��E�� (
 ��  #(Art)      (�9��� #��E�� ��7� (	 /���4,A� -��64��� -���4�� (
 ��� .  (!


#	�����.(Art of care)  

3�        #��E�� �	�74 #	���� /�1	+��� /I	�� C�	���(Setting):      NI��!E��� ?�!��1�A� -��4� 

#��E�� �	�74 #I	� #	�����).���5�� )2005(.  

R�E" #	��� (� )#P.P (	 �EY� K��� 9	�	&��,�� #6�4E� ���" :  

• #	�6�� &��,��(Technical Quality) -�Q��� �+�� �	�4�� (1�	 /4���:\��	�74 �4	 ���� ��  

• #	6	'��� &��,�� (Functional Quality) -�Q��� �+�� �	�4�� (1�	 /4��: #	��� �44 <	1 

\#��E�� �	�74 

• #�'���� #	����� &����� (Corporate Image) :1�4 /4��� #�'�� (� (I�9�� ?���$�� 

              #!��E�� #!	6	'���� #!	�6�� 3���,�� (I�9�� �	�74 ��� ����� /
 <@�44 /4��� #��E�� .

)������� )2006(  

�	Q	�  Gronroos (1998)  #!��E�� &��, ���	" �	��4 /
 �	E8� -E���� )  K�!�	�

;�� -1��� #��E�� &��,� �.P�� ���8�.  
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�� &��,� �.P�� ���8�#��E  (Gronroos, 1998, p66) 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

        -��4 �7
 #��E�� ?���1� �	��4 -�,� /
�Parasuroman      /�	 /4�� ���8� (" ��> 

        #��E�� &��, ��� �+�1� /��4��� �+4�1���>� �+4��@�4 (I�9�� �+	��  )     ��!�" &��� -��4� �4�4

#	�	I�).�	� )2005 )N45 (/�:  

1� ���4�A�#	:B��8� /
 C��4A� /��4�  )�4�	 C	@� -1� &������� #��E�� 9�,�>�#	�� �.   

2� #�,4�A�:             #������ -.E (� (I�9�� #I��$�� �" &�	�,�� ?�,�	4�A� #	�4 ��� &��7�� /�� 

#��E�� �	�74 -I���� ?�B��,> /
.  

          (�9�� &������� �	�74 /
 #�'���� #W�� ����4�� R�� �� �� .P�
)      ��1�!� -!� �"

                 3!�$44 #!�,�� #�1�� �	�� (�9 B�7� /
 #W��� &��4��� &���@ .P� &���=� -� \ &������

\ #�1���� ;�� -	��4� �+�E�4� �+4�����  

$#"!            �ت  -
  ا()'&% 

  ا-,+ن  - 
   ا()0/ة -
 ا1$2�1ت  -

��  :ا�������ت �� ا���
- ����   ا�"�ر �–ا�
  ا���()'ن-ا�%$#   -

  :$#"!�ت ا(%345# 
  . ا(678/ -1
  . ا1$:�ه�ت -2
 . أ<=#ب ا>داء -3

 

  ا(:#دة ا(3@%4 
1- %A/!8)ا .  
  . ا(68�رة -2
3-4C#)#@DE)ا �.  

 

C#دة ا()'&% 
 F4G ا(3/ق

ا(E#"!�ت وا>داء 
I=!3)ا 

&EK#ى ا>داء 
I=!3)ا 
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3� &���,��:           #!��E�� �	�74 ��� (��I�7�� � J4�4	 /4�� &���,�� R�4�� :1�4�   )    �!	� (!�

   #	,�4�4�A�� #	�	��4�� ?���7��� ?���+���  )���        -1�! �+��+� B��" (� �+�1�4 /4�� <����

-P�"  )        &�� -�8 �� #��E ��7� J� -���4 #��� /
�  )  ����W �	64���� (Z
     �		��� ��> U,�	 �� 

#�	�� ?�	��, #	�5� �" #	����� ?�B�61�� -P� �		74�?���E &��,� #��E�� ��7� &���, . 

4�   #��E�� ��> -�����:      3��
 -��4A� ���� ��� (�54	 A )  -1 (1�� �      ��		 (" ��U� (� �

    .� -P� #��E�� ��� -�����B           #!��E�� �!
��� (!� <�1 ��� �
��4� -���� ?���� #� )

.��B#�'���� J@�� #� . 

5� #	@������:   ?���E�� NE	 �� /
 (I�9�� &���=� �+��74 /4�� �	������ ��94�A� R�� /��4� 

�+4��	��4� #��7��� )#���4� #7P �	�� 34�4	 ��� . 

6� (��8� :                �" *�!�� (!� #!��E�� #!�'�� J� ?.������ ��E ���8� #,���� *�� :1�	�

&�$�E��� . 

7� -��4A�:              �!�> (I�!9�� (� ?�������� -7�� ?�B��,>� #�5�� -��4� ?���@ ���,� �" 

          #!��$��� ?.	�!�4�� B��,= #��7��� ?�5��4�A� �" ?����4@A� -�� &���=�  )  f.!>�

��" (� (I�9���	64���� #��E�� /
 �	04��� C�6E=� 3	� . 

8�     �	64���� #��E�� ��7� �+
 #,��:        (�!9�� ?�,�	4�� ��� <��4�� -����� �+,�� :1�4�  )

     #
����� *�4 B�5 /
 #��E�� #�B����  )        /�!E��� ���4�A� �
�4 3��,�� ��� (�54	 ��1

   �	�� <��4�� #��+�� (�9��  )�.P�       L�4�	 �+,��� ?@��� (� �1       �!+6	 /!1� #��E�� ��7�

�� ��7� �+6	 -� \ (�9��\ (�9�� #��E�� ?��$4��� #��E 

9�  #������� B�	�8�:                 �!+'� B�!5 /!
 (�!9�� -@ (� #��E�� &��, �		74 �4	 �� ���W 

 #	����� ?.	+�4��)#��E�� ��7�� #��4�� -��4A� -I���� ���
8�� &9+,8�� ?������ -P�. 
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10� #@����:   	 (" /��4�        3��Y�� ���4�A� (� ��@ ��� #��E�� ��7� (�1  )   #������� ��4	 ("�

                 ��!7� (	! ����� ���4�A�� #@����� ��> �	�	 3��,�� ��� (Z
 �P (�� (I�9�� J� #	����

(�9��� #��E��.  

              (" &���5!�� ?�	� #��E�� &��, �		74� (�9�� ����4�	 /4�� &����� �		����� ;�� (>

    (� #�74�� (�14             (�!14 �@� K��� �+5� J� #�E��4� �		����� K� (> - K��� �+5�

   K��� �+5�� #��1� ����	�" .    �� N	E�4 #7�.4��� ?������� ?��@ �@�;   /!
 &��!��� ���8� 

 $7
 :�E  )    #��E�� &��, L���� �+	�� C�$"  )  #	����� /������ -��4�  )#	���4�A�  ) #�,4!�A� )

#@����� (��8�).������� )2006( �� X5�	 -1����;#��E�� &��,� ���8� .  

#��E�� &��, ���"  
  

  

  

  

  R�E" #	��� (��  )             �!�> �'��� (� �W��� ��� ��" -�,��� ��� /
 ?������� ?4P" �7


                #�'�� (� �EY (�9 (� <�4E	 �+� /���� (9��� (" ��> #	���5 �+�" ��� :�E�� ���8�

   " ��> R�E8 #��E             ��U!1 -�8� #4���� /
 -���8� J	�, /
 -'	 #	���4�A� N�E�� ���� (

#��E�� &��, :1�	 �� �" ���� )#��E�� #�	$ (� �'��� K0. )�6$�� )2003(  

 9	� �@�) ���5��2005 (/� ?���E�� #��E�� ���8� (� ?����,� �.P (	:  

1. ����14��� ����� C	$4 /
 -P�4	 ����� /�6�� ����#�	�� #�1��� �	,.  

 C#دة ا()'&% 

%Lد�8E,1ا1< ا%G�:E %"�0=)ن ا�ا1& %Lد�ا(8 IMا(@#ا 



 

 

 

41

2.  /6	'��� ����)/�6�� �	W ( B.���� #	�6�� &��,�� �	�74 �+�.E (� �4	 /4�� #7	�$�� � ��7	�

#��E�� �7�4	 ���� -	����� #��E�� ��7� (	 /���4,A�� /�6��� -��64�� *�� -P�4�. 

3. �	��4 #	��� ��.E (� �4	 ���� (�1��� �" J@���� /�� #	����� ?�	��1�=� B.���� #��E��. 

4@7@1 ����	
 ���� %��0  

              -.!E (� �	1 -��, ��> &�	E8� ?������ /
 ?5��4 #��E�� &��, :�	@ #	��� (>

  ����� ��� /
 #��E4��� ?�������� ����� (� �	���� )   L��!���� (!� ���� K�0 *���

#��E�� &��, (� &����� �������� ���8� -.E (� :�	7�� 3������.  

 -�,��� ��� /
 ?�4 /4�� ?A������ 9�" (�� )    �! ��!@ �!�)Parasuraman & 

Berry, 1988(  ) ��� ?"� /4�� �+4����� -.E (�1987   (Y� �!4� &��4�!� ?��9 ��� )

         ���4�A� C�4�4 /4�� #	��8� OI�4��� (� �	�� (� ?�6�" /4��� .     �!�� (�P���� BAQ� 91�	�

    � &��, (U -I�7�� ��74�A�            #�!��� ��$4�� �" ������ ���� 3�	W (� �W��� :�	7�� #��@ #��E�

#	����� J���� #���7��� ��� ���" �+��	@ (� -�,4 /4��� �+�  

              J��!�� &��, -�,� /
 #��E4���� :		�7��� ��� ��� ���� -I�+�� ��$4�� (� �W����

          ���� /
 #	�W ?���E�� F�$@ /
 &��,�� :�	@ #	��� ?��9 ��
       ?�!�'���� /
 �I�� �� �� #�

               ?A�!��� K� /
 99�4 �@ /4�� �+4�	$ /
 #	$���� 3� *��� #	,�4�=� #	������) �!	� )

2005 (�+���:   

"(�                (	�! /
 �+���,> (1�	 /4�� �'��� ?�+,� ���4 ��> ���	 ?���E�� &��, :�	@ #��� 

���:  

1�  /
 �+47	�$ <.4E�� (I�9�� /1���=� ?��64��?���E�� &��, ��� �1���.  
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2�                &��!, R�4�!� /!
 &���=� �'� #+,� (	� (�9�� �'� #+,� (	 <.4EA�

?���E�� &��, :�	7� ���� ��+6� ��> -��4�� #��� /��4��� ?���E��.  

3(�               /!4�� #7	@��� ?�������� �	
�4 ��� �4��@� (�9�� /�� #,�� ��� #��E�� &��, <@�44 

   � #��E�� /��7� ����4       �+ B�
��� #������ (�9 -1 ?�,�	4�� �	��4 ��  )     /!�� ��!� (1��

*�� (�� -��	 �@ (I�9�� K�.  

L(�       7
� �4	 ?���E�� &��, ��� �1��� #	��� ��         C��44 �		��� C
� :	�� � R�Q4 /4�� ?�	����� 

�+4���1�� ?���E�� .  

2@����	
 ���
��	
 :  

1@2 
���"	
 ���
��	:  

    ���$��� #����)2009 ( (����"  �G� �����	
 �����	
 ���� ()  �/�8B� <�	
 ����8

���1
 �� �)��"	
 ������	
 #����	
 *0."  

                /!
 #!������ #	��,4�� <������ /6'�� *���> R�� ��� <��4�� ��> #������ ?
��

             <������ ;�� (I�9 -@ (� #1����� #��E�� &��, ��� ���P" �	��4� J	�� #
�7P� (��8�.   �!4 

    (	4�	� ��� #������ ;�� B��,> :         (��8� /!
 #������ #	��,4�� <������ /6'�� -P�4� ���8�

               �����  ����� <������ *�4 /
 (	������ (	6'���� #
�1 (� #�P�� #	I���� #�	� ��	4E� �4 �@�

)14165(J	�� #
�7P� (	6'���� BAQ� *���> :�	7� #�	��� ;�� ���E4�� �4 �@� ).  

  ��" #�	� ��	4E� �4 �@� )(��8� /
 #������ #	��,4�� <������ (I�9 -P�4
 #	��P�� #�	��� 

                #!�	��� ;�� ���E4�� �4 �@� )<������ *�4 J� (�����4	 (	��� (I�9�� #
�1 (� #�P�� #	I����

#	
����� #��E�� &��,� (I�9�� BAQ� *���> R�� :�	7�.  
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       4�� �4 #������ <���" C	7�4 K�0��        R�!� :�!	7� ���8� (	4��6�� (	4��4�� ���E

             #1����� &��,�� :�	7� #	��P��� )J	�� #
�7P� (��8� /
 #������ #	��,4�� <������ /6'�� *���>

    <������ *�4 (I�9 -@ (� .      (	6'���� #�	� �,�  � �@�)708 (     (I�!9�� #!�	�� )(	6'��

)800 ( #	I���=� C�$�� ����	4E� �4� )����9#������.  

  �+��" )OI�4��� (� #���,� ��> #������ ?���4 �@�:  

1� #	��4� #�� J	�� #
�7P (�1��	 (��8� /
 #������ #	��,4�� <������ /6'�� (>.  

2�                 /!
 #!������ #!	��,4�� <������ /6'�� *���> (	 #	I���> #�A� ?�� #@.� *��� (>

 (� #1����� #��E�� &��,� J	�� #
�7P� (��8�(I�9�� . 

3�             /!
 #������ #	��,4�� <������ /6'�� *���> (	 #	I���> #�A� ?�� #@.� *��� (" ��1

                   <���!��� *!�4 -!@ (!� #��7��� #��E�� &��, ���" (� �� -1� J	�� #
�7P� (��8�

)(I�9�� -@ (� #1����� #$	���� #	����� #I	��� <$��4�� )�	1�4�� )#�,4�A� )#	���4�A�.( 

4�         (��8� /
 #������ #	��,4�� <������ (I�9 (>)  #	���8� �	W� #	���8� (   (� (	5�� �	W

<������ *�4 -@ (� #��7��� #	
����� ?���E�� &��,. 

5�               (� #��7��� #	
����� ?���E�� &��,� (I�9�� *���> /
 #	I���> #�A� ?�� C��
 �,�4 A

� �	W� #	���8� #	��,4�� <������ (� -1 -@#	���8. 

  R�,")  )/��,���2009 (   (���� #����"  ���� ���� �8B�     �G� �������	,
 �����	
 

����	
 ��)�� �5� I��� ()  �����	
 ����	
 �&;�B" .  

            #��E�� &9+," /
 #��7��� #	���41�A� #��1��� ?���E &��, ��� <��4�� ��> ?
���

 �����U #	�����)�@� #	���4�A�&P��� #�,4�A� 7# ?@��� �	
�4 � #	����� #6�1�� �	
�4 � (��Y�� 

  #	
�6���� �+,�� �	
�4� (           #!	91���� #	����� #��E�� &9+," (� #��E�� /7�4� �5� ��� ���P"�
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  #	���8�)   	��1��� �I������ ?���Q���� ?���9���# (   	���41�A� ?���E�� ��74 /4��  (	�$����� #

  �+�� ���5� #,��� .  �> #������ ?���4�        /
 #��7��� #	���41�A� ?���E�� &��, R�4�� (" �

                 �!@ #��E�� /7�4� ($����� (" ��> *�� R9�	 (" (1�	� )���64�� B�, �@ #	����� #��E�� &9+,"

              )#!	���41�A� ?���!E��� ?.��!���� -+�4� ���4 /4�� ?���E�� #	��� ��� (	��4�� n���

      #��1��� -@ (� #������ ��+,�� ��> #
�5=�         #!
�7P�� ��� /
 N�E�� F�$7�� J� *��4�A� 

   /���8� J�4,��� /
 #	���41�A� .            ?���!E�� �	�!74 /!
 J!��4�� #!	��U #������ ?��"�

            #��1��� �+��74 /4�� ?���E�� C	��4 ��� -����� #6�4E��� #����� ?���$7�� -��4� #	���41�A�

� /
 #	���41�A� #
�7P�� ���� �	�.�> #	���41�A�/���8� J�4,��.  

     -5
� #����)2008 (  (����"       F������	
 ����	
 2���� �� ��8J�	
 *�
�"	
 %��0

>��	
 ����� #����	
 ���0 �� ���
��� ��
��."  

                 /!
 #
��!��� #!��E�� C	��4 /
 &�PQ��� -������ :�	@ ��> #������ ;�� <�+4�4

        �� (� ��� -.E (� .1��� #�	�� #������ <������     /�� ����	4E� �4 -����)   &��!, )<'����

    #�
����� )<���8�� ?���	��� )#	
����� #��E�� .(       ��� ?���	�� J�, #	��� /
 ����� ��4���

                (!� #�!�E �!�� ���4�A� &��8� C�� ��4E� �4� )#������ ;�� K��W8 ?��" #��4�A�

        4�� &��8� ?�P R�� ��4E� �4 ��1 )(	��E4��� &�4��8�       -!����  � �	� �6�" o����1 ���E

     #�,����� ;�� 3,�� ?�P��)81.08(%     ��� #��4�A� ?�9�� ))45 (   91����� (��4�	 ���E�

   #	��4�� #	6	'���)        ��@ :	I� )&���> �	�� )��� �	�� 3I�� )��� �	�� (      #!�	� <���!��� /!


         ��4!�A� ?����4�� J	�, ?�5E� )&���7��� #�	��� C	�$ (� #������     #!	���� #!�9���� #

           #!	���4,A� ������ #	I���=� O����� ��'� ���E4�� #	I���=� #,������� -	��4��)SPSS( )

               C	��4 ��� #������ #�	� B��` /
 #	I���> #�A� ?�� C��
 ��,� ��� ��> #������ ?���4�
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        <'���� #	6	'���� #	�E��� NI��E�� R9�4 #	
����� #��E��)   )/6	'��� 91����  -!�Q���

       #��E�� ?���� ��� )#	���4,A� #����� )����� ):�,�� )/�����(      #@.� ��,� ��> ?���4 ��1 )

       ?��	04��� #	I���> #�A� ?��� #	�,	> �	PU4)   &��, )<'����     ?���	�!�� )#	
��!��� #��E��

#�
����� )<���8�� (#	
����� #��E�� C	��4 ���.  

     (������ #����)2005 (  (����"  ���       �&G��	
 2���� �� ������	
 �
��
� ����,


   �����1
 ������	
 ���)	 �������	
 ."         �PQ��� ����� (�	 ��> ���	 L���� �	�$4 #������ ?
��

               #!	��,4�� *�!��� #	�
��4�� &9	��� C	7�4 /
 /7	��4�� F��=�� ��14A� �	�Q	 (" -�4�	 ����

     =�� ��14A� -.E (� *��� )#	���8�         ��!14A�� )#	
��!��� ?�!,4����� ?���E�� /
 F��

             *��!1� )J	9�4�� /
 F��=�� ��14A�� )O	��4�� /
 F��=�� ��14A�� )����8� /
 F��=��

              ��+6��� ��� ��� �,�4�� ��+��� R��� )F��=�� ��14A� #	��8 �	���� &���=� *���> ��� (�	

     ��14A� ��� (	������ J	,�4�       F��!=�� ��!14.� B.!���� *���> ��� (�	 *��1� )F��=��

              �+4����!�� )(	�
����� (�� )B.���� #,�� (� ?�������� ;�� �
�4 (" (1�	 ��� )/7	��4��

/7	��4�� F��=�� ��14A� #7��4��� ?����7�� ��E4� /
 *���� &���=.  

          ��� ��� ����� -�� �7
 L������ ��4E� -," (��     ?��	04� (	 #	�	I��� ?�@.��� #�

              #!	��,4�� <���!��� (!� #�	� ��� �+�	��4� )#��4�� #������ ?��	04�� )#�74���� #������

         (� #��1��� /���8� /
����� F�$7�� (�5 #������ #	���8�)16 (       ��!�  !� �!@� )��
���

 #������ #�	� (	������)200 (�.���.  

=4���	
 6/B ��� :  

1.  *��� ("               /!
 /7	��!4�� F��!=�� ��14A� (	 &�7�� #$��4� #	I���> #�A� ?�� #@.� 

#	���8� #	��,4�� *���� #	�
��4�� &9	��� C	7�4 (	� )#	
����� ?�,4����� ?���E��. 
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2.                 /!
 /7	��!4�� F��!=�� ��14A� (	 &�7�� #$��4� #	I���> #�A� ?�� #@.� *��� ("

��� C	7�4 (	� )J	9�4��#	���8� #	��,4�� *���� #	�
��4�� &9	. 

3.                F��!=�� ��!14.� �	���� &���=� *���> (	 #$��4� #	I���> #�A� ?�� #@.� *��� ("

#	���8� #	��,4�� *���� #	�
��4�� &9	��� C	7�4 (	� )/7	��4��. 

4.             �!=�� ��14.� B.���� *���> (	 #	�@ #	I���> #�A� ?�� #@.� *��� ("   )/7	��!4�� F�

#	���8� #	��,4�� *���� #	�
��4�� &9	��� C	7�4 (	�. 

    ������ ���� #����)2005 (  (����"       ���0 �� �)��"	
 #����	
 ����� ���� 6����

�4�&	
 �9� �;�� �� �&K."  

          /
 #������ <������ �+��74 /4�� #	
����� ?���E�� &��, �		74 ��> #������ ;�� ?
��

 &9W F�$@    J	9�4 �4 �@� )(I�9�� �'� #+,� (� )500 (  F�,�4!��� )#��4��)280 (  #��4!��

-	��4�� #����.  

               #��E�� &��,�� ���" J	�, /
 &�,
 *��� (" ��> #������ ?���4 �@�)   #!	����� #I	��

    #�,4�A� )<$��4�� )#	���4�A� )�	1�4�� )#�������(        �!��1��	 ��� ���" (I�9�� ?��@�4 ("� )

              #	
��!��� (I�9�� &��, R�4�� K�6E�� ��� -�	 ��� )#��7��� #	
����� ?���E�� (� #7	7�

&9W F�$@ /
.  

     /��	,�� #����)2003 (  (����"        ������	
 ����,
 ()  ��9��	
 �� ����,
 �	�� �8B

3
�1
 ()  I�����"�
�."  

          �> R��� )-���8� ?��'�� /
 ��14A� #��� #������ ?����4     &U�!���� /
 #��E ���1�

              ��14A� #���� #	7$�� #,	4�1 (�1	 (" K�46	 �� ��� /7	��4�� ��14A� #��� ��� )#	��14A�

#�'���� B��" ��� ��14A� #��� �	PU4 R��� #�'���� �+�	�4 /4��.  



 

 

 

47

             ?�!������� �	,����14 F�$@ /
 #������ ?�1���� #������ J�4,� -���)IT (  /!4���

 � N4E4    ?�������� ?�,�4���� #���)      ?��4�A� ?���E� )?�	,����� &9+,8�1 J��� ?���E

 �����  � /4��� ?A��4A��)117 (#	���8� ?�������� �	,����14 #	��, ?���	 3�� #1��.  

  �+��" (� (�1 OI�4��� (� ��� ��> ����� -��4 �@�:  

�        ��4�� ��14A� #��� &�7 �PU4	 #�'���� B��" ("        �!�> ��Q!	� )#�'���� /
 #��E4���� /7	

B��8� ��� (	��4.  

�                /!
 #	���
 �P18� ������ �� J	9�4��� J	�� -�,� /
 /7	��4�� ��14A� (" OI�4��� ?�1"

R�E8� C	��4�� ?�	���
 #	7 (� #�	��� ���
" ?�1����. 

�           � #@�64� B��8� ����� -1 ��� /�	��� /�	9�4�� ��14.� �	PU4 *���    R�!@8� ;�	PU4 (	4

                �!�� �!I���� -�!��� )?�!�	���� )M��8� ��� /7	��4�� O	9��� ����� #	7 (	 (�

#	@���� #���� ��> #
�5> )���P4�A�. 

    /��5���� /�	�4�� #����)2001 (  (����"      �����	
 ��)�  �� ��8J�	
 *�
�"	
 L"

     ���	
 �� ������	
 ���	
 �� ����,
� ."  �� ;�� ?
��      ?A�� C��44 ?�	5�
 ��4E� ��> #����

         (	6'���� (		�4� #P���� �+�	,�4� �	���� &���=� ��� �+4@.�� ��14A�� �	�,4��  )  ?��!	04���

#	I	��  )    #	
����� #������ /
 -����� ��$4��� .       /
 &�PQ��� -������ �	��4 #������ ?���� �7


     � /
 /�	'�4�� F��=�� /,����14�� F��=�         #!�	� ?�1!� /4�� #	��,4�� <������ (� #���,

  (�	�� /
 ����.   #������ J�4,� ��"  )      (�	�� /
 #������ #	��,4�� *���� -�� �7
  )   ����> �4 �	�

          (�	�� /
 #	��,4�� *���� /
 �	���� &���=� ��� �+�	9�4 �4� #��4��  )     (	6'�!��� �!�� *��1�

     .��� #	��,4�� *���� /
 ���@8� B��Q��  *���� ;�� B  )      -	��4� ?���	 ��� -����� -," (�

OI�4��� ��> -������ ?��	04���.  
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=4���	
 6/B ���:  

1�         �	�,4��� ��14A� ��� �,�4��� &���=� ��� (	 #@.� ��,�  )    #!	�,	> #!@.� ��!,� J�

&�I���� ��14A� #���� <'���� #P��� (	 #6	�5.  

2�          ��14A� #���� /
����� F�$7�� /
 ��$4�� #��� (	 #@.� ��,� .     �� #I	�� -��� (" ��1

�	�,4��� ��14A� ��� /�,	>� <	�5 �	PU4. 

3�              #�
����� #��� �PU44 #	��	�� <������ /
 ��14A�� �	�,4�� #	��� (" #������ �1Q4 ���	E"�

#6	�5 �+�1�� �+4��� . 

       f����� :�� #����)2001 (  (����"      �&��	
 2���� ()  ����)"�	
 ����	���� ��8M�

     ���1
 �� �����	
 ����	
 �� �������	
 :     ��	�G"	
 ��>G��
� �G�"	
 ��	
 �	�� ��
�� ."

                #	�!
��4�� &9	��� ��� �P" �+� ?�������� �	,����14 ?��1 ��> ��	
 #
��� ��> #������ ;�� ?
��

      *��� (�1 ��> #
��� *��1�          F�!$@ /
 #	�
��4�� &9	��� C	7�4� ?�������� �	,����14 (	 #@.�

/���8� <����� ) �	,����14 ���E4�� /
 ���,�� (��8� /
 /
����� F�$7�� (�1 R�� �" ��>�

   #	�
��4 &9	� C	7�4� ?��������  )        /������ /�.�=�� /���� *��� (� #������ J�4,� (�14 �@� )

�" ����� ��E4�� �@�?���	�� J�,� #��4�A� &�.  

=4���	
 6/B ���:  

1�             ��!	7�� #	���=� ?�������� #�'�"� #	�	0�4�� ?�������� #�'�" (� �	���� <����� ��E4�	

�4$��"� �����U.  

2�      #	�
��4 &9	� <����� ?�������� #�'�" ?$�"  )       #!��7��� ?���E�� #�	@ J
� /
 ?����


B.����. 
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2@2 ����1
 ���
��	
:  

�#���  (��E`� *	�1�	�)Newkirk, et.al., 2008( " (����   #!I	 /!
 �	04�� �!P

?�������� �'� #	,	4��4�� ��� ?�������� �	,����14� -����  

"The Impact Of Business And IT Change On Strategic Information 

Systems Alignment, Proceedings For The Northeast Region Decision 

Sciences Institute. 

   #������ ?�+'"""        #	,	4��4!�� �!�� ?�������� �	,����14� -���� #I	 /
 �	04�� �!P

   ?�������� �'� ."           �!	,����14� -���8� #!I	 /
 �!	04�� �P� ��!�4 ��> #������ ?!
���

               (	! C!
��4�� �!�� �!!��P"� )#	,	4��4�A� ?�������� �'� $	$E4 C!
q" ��� ?��������

 ?�������� �'� #	,	4��4��#	,	4��4�>�#!�'����  . #��,��� ?���	�� ���E4�� #������ ;�� /
 �4

     ��� (		,4���� (� ?����,� �.P (� :       )?�!������� �!	,����14 ��	��� )J	������ ��	��

    /
 #	����� ���E4���)43 (        #	��!�� #	����� #���� /
 #	����� �	��4 &���= �������   /!
 

	A���  )#	1	��8� &��4��� ?�             -�!��8� #!I	 /!
 &�	1�� ?��	04�� (" ��> #������ ?!���4� 

#!	,	4��4�A� ?�!������� �'� $	$E4 ��" &��	9 3�4 ?�������� �	,����14�   .  

 #���� �	�)Lim, 2006 ((���� " &U����� B��" /
 ?�������� �	,����14 ���E4�� �P� ."   

" Three Essays On Information Technology And Firm Performance "  

            )�+���E4!�� ?�!�$4�� &������ #��$��� ?�������� �	,����14 #	��� (�	 ��> ?
��

               ���E4!�� -�,� /
 ��!���E )&U����� B��" /
 #P	���� ?�	�74�� ;�� �	
 �PQ4 ���� R�!����

        /
 �!����� )#	������ ?�������� �'�� ?�������� (��      �!	,����14 ���P4�� ��� �I���� �	�74

  )?�������� J�, �4�     (� #	�+��� ?���	�� )8 (    ?���� �.P &�4
 �� ?�	6�4��  )���A9�	� /
  

       ?�������� �	,����14 ���E4�� (	 #	�@ #@.� ��,� ��> ?!���4�) #!������ #@��� �	� (�



 

 

 

50

 #��$��� #	@�P����� (     �� :		�7� 3�� &U����� B��" ���       �!�� )-P�A� ���E4�A� �	��4 /
 C��

&U����� ����� �����P4�� ?�������� �	,����14 ���E4�� (� -!�,	.  

 #����Fagan, 2004) (  C�!
 ���
" -@ (� J4��� �	164�� 3���" �	PU4 �� (����

F��=� ��� �I���� o������ -����.  

"The Influence of Creative Style and climate on Software Development 

team creativity: An Exploratory Study" F 

              (!� J4��� �	164�� 3���" �	PU4 �� ��> #	
��14�A� #�	$�� ?�� #������ ;�� ?
��

              (� #������ #�	� ?��14 �@� )F��=� ��� �I���� o������ -���� C�
 ���
" -@)60 (  ���5!�

�������� �'� �	�$4 C�
 B�5�" (� ��� -��4 #	I�	�	1 ���� J	��4 ?�1�� /
 #	,����14�� ?

#	1	��8� &��4��� ?�	A��� /
 :��14 /
 �+4�	��� #���� &���>.  

  OI�4��� ��" (��:               <��!+�� -!���� C	�
 ���
" -@ (� J4��� �	164�� 3���" (� �.1 ("

        � <�4���� )#	���> ?������ �'� L�4�>� #	��1	��� ?��		04 ����=    #7	�$ B�	�8� B��U ��	7�

               (!� �.!1 (�5!44 /4�� /���=� o����� 9
���� )#�4��� ?���	���� #�'�8� ���4� #6�4E�

               �!��� )(	
��!��� J	,�!4� )����!��� #	�61 )/�	'�4�� J	,�4�� )#	���� )-���� /
 ���4��

F��=� ��� �PQ4 -���� #���,�.  

 #����2003) Frenkel (�� �	��4 (����  /����!�� F�$7�� ?^��� /
 F��=� ?�7	

(	$��
 (� #	������ #7$���� /
:  

" Barriers and Limitations in the Development of Industrial 

Innovation in the Region, European Planning Studies"  

            $���� /
 /������ F�$7�� ?^��� /
 F��=� ?�7	�� �	��4 ��> #������ ;�� ?
��  #!7

              (!� ��	I���� ����	4E� �4 /4�� #������ #�	� ?��14 �@� )(	$��
 (� #	������)211 (  &U�!��
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     �4�� �� ?�1� #	����)72 (%           #	����!�� #!7$���� /!
 #�@���� #	������ J	������ #
�1 (�

       ?������� #��� -	0�4�� #�� �	� J	���� ����� #6�4��� .       (!� #������ ?���	 J�, �4 �@�

-.E            ?^����� #
�1 /
 �	���� &���=� ��	�� J� #	�E� ?.�7� B��,> ) #������ #�	� ( /4���

              ?^��� #	��P�� #I6�� ?��� ��	
 )�	,����14�� #	��� ?������� ���8� #I6�� )(	4I
 ��> �+�	�74 �4

#	�	�74�� ?�������.  

=4���	
 6/B ���:  

1.        � /
 #	������ ?^����� ?��,4�� /
 ���4 ��,�       /4�� #I6�� (� �'��� K0 -	I���> -��

F��=� ?�7	�� ;�,4� �+	�> /�4�4.  

2.               #!	����� :�!�0�A� #!7��4��� &�	1�� &�$�E��� #$4���� *�4 /� ?�7	���� �'�� (>�

              #!	����� #1���!��� #!	����� #6�14�� ��	��P� )#	����� ������� #�7 �A�" #$4����� #	���=�

4��� )#	���=����P4�A� ��� �I���� ��� -����� ?@� -	$4 /.  

 ����� 3	$E�� �+ ��@ #���� /
�)Khatib and Awwad, 2003 ((����"" &��, :�	@

#	���8� C���� /
 ?�������� #�'�" �	,����14 /
 ?���E��"   

"Measuring Of Service Quality Of Marketing Information System 

Technology. 
 �+4 �	�              ?���!E�� &��!, :�!	@ ?���" R��> &B�61 R�� ��	4E� ��> #������ ;�� <

            #	��,4�� *���� R�� #	7	��4�� ?�������� �'� /
 #��E4���� �	,����14�� ��� �+7	$4 #	��1�>�

      -.E (� ?���	�� ?��,� )#	���8�)204 (     :�	@ -.E (� );��6�"SERVQUAL . "  �!@�

    � -	��4 ��4E� OI�4� ?���"        ���" :�	@ ����� �'�� (" ��> )-������-)SERVQUAL ( �@

      :�	7�� /
 /� ��1 ?$4��/��8�  #�,4�A� ��� #7��4��� ������� B��P4�� #	���4�A� �	� 

 )K��� �+5� J� (	���� :�	@ ����� ?$�4E�?���"� (" ��> ���4��� �����A� -	��4 OI�4� 
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   #��E�� �������) 1U4�� )#	�����  #	���4�A� )#�,4�A�)#	6$��4�� )#	�	 (  ��64)66%(   (	�4�� (� 

               �!I��� /
 (	������ ?��@�4 (" ��> OI�4��� �	�4� #	7	��4�� ?�������� �'�� #1����� &��,�� /


              /7	7��� R�4���� �+�		74 (� �	P1 ���" ?��1 #��E�� &��, -�� #	��,4�� *���� /
 C	��4��

     �	�	 ��� ;���� ����          #������ /��4� )#�@�4��� &��,��� #1����� &��,�� (	 &�,
 ��,� ��>

��	��       #	��4�� ���8� ����4�� /
 ���5	 (" *����  :        -!," (!� #6�4E� 3	��4 O��� �	��4

                �I���!�� ?�!,�	4�� �!+
� )�!+��� -�!,� /
 ?���$4�� �E^ ���	�94� (	6'���� <	7P4

       �PQ	 ���� ��" ��� (�1� )(	6'�����           ?�!������� �!'� /!
 #!��E�� #	��� <.4E� ���

             ���� )#,���� ��� #������ ?�������� �	�74 (� *���� (1�r4 #���� -I��� �	�$4� )#	7	��4��

#	7	��4�� ?�������� �'� �	,����14 &��, #	��� ��� #	��8� ���	.  

 :4��� #����)Roberts, 2003 ((���� :  /���!=� $��!��� #	1	���	�  &9!	���� 

 #	�
��4��–#	���4�A� *���� ��� #��� #���� .  

The Dynamics of Innovation Activity and Competitive Advantage – 

The Case of Australian Retail Banking. 

                /!
 #	�!
��4�� &9	���� /���=� $����� #	1	���	� ��� <��4�� ��> #������ ;�� ?
��

 )#	���4�A� *����           *���� /
 #	���=�� #	��14A� &�	�,�� ?�,4���� ?�	��� /�4 R�� ��4E�� 

               ?!��1 #!	���=�� #!	��14A� *��� ?�$��� ����� �'�� (> #������ ?�	 �	� )#	��6��

             &9	� C	7�4�)#	�
��4�� #,�� &��	9 *�� (� *��� <�+	� )*��� L��E (� #	���8� �������

� C���� /
 #	�
��4/���4�A� /
����.  

              �����  ���� #	���4�A� #	��,4�� *���� (� #	7$ #	I���� #�	� �E" �4�)24 (  )��!1�

                ;�� /
 (	������ ��� #��4�� J	9�4 �4 *�� -.E (�� )#������ /��6�� J�4,��� /
 ?�P�4 /4��
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         ���� )/���8� 341��� /
 (	������� )�	���� &���=� (� bB��4� *����     J	9�4 �4 *��1� /6�E�� 341

*���� ;�� /
 /���=�� ���14A� $����� #��� -�� �+4���,4� #
���� B.���� ��� #��4��.  

#	4Y� OI�4��� ��> #������ ?���4 �@�:  

1�           )#	���4�A� #	��,4�� <������ #	���=�� #	��14A� ?�$����� /
 #	����4��� &��	9 *���

   /
 �	�,4 *��� �,�	�            /!4�� ?��!	04�� #1��� -," (� /���=�� ���14A� $����� F�� 

��4���� /,����14�� ��$4�� 3� -��4.  

2�                *��� B��" (" ?P	 ���� ��8� #	
����� -���8� #I	 /
 (	�
����� (� �	���� *��� �,�	

          ���4�A� #	��,4�� <������ #	�
��4�� #I	�� /
 (	�EY� (� -5
" /����� ��5��  *��� #	

(	�
����� #+,��� /
 #	����4�A�� &��7�� -.E (�. 

3�                 &9!	� C!7�	� )*��� B��" (� (��	 ���� ��8� #	���>� #	��14� #	��� (� �P1" �,�	

/
����� -���� /
 (	�EY� (� ;9	�4 #	�
��4 

4� /
����� F��=�� ��14A� #��� ��> -����� -," (� /��� C�6�> *��� �,�	. 

4 #���� (	��)Tollin, 2002 ((���� :   -�!��_� #	,	4��4!��1 (�9�� J� -���4��

O4���� �	�$4 <�+.  

"Customization as Business Strategy – A Barrier the Customers 

Integration in Product Development". 

               !�� #	��" K�� �+�.E (� ����� -��� /4�� #	�'��� ?������� (� #������ ;�� #��

              J!5� ��� -��14��� ��14A� <�44 C	��4 #	,	4��4�� ��> -����� /
 (�9��� &U����� (	

 ;�	�$4� L�4���� .            ?�!������� �!	,����14 F�!$@ /
 �,��� #$��4��� ?�1���� ���� -��

   ?�	,���� #���� /
 #��E4���� .        ��	���	� �7	$4 (�� ��'� L���� �	�74 #������ ?�����

 �� -���4	             -> #
�!5> (	������ ?�7�� &���>� )L�4���� �	�$4 �4@.�� (�9�� J� -���4�� #�
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                /!
 �+4���!@� &U����� #	�
�� #,�� ��� #P.P�� ������� :�1��� �P )(�9�� J� #@.��� &���>

         L�4���� �	�$4 L���� ��	4E� ��� *�� :�1��� �P )��14A� -�,� .     #!	��" #������ ?9�" �@�

��������              #!
����� ?�!4��� ��� -���4�� C	7�4 ��� (�9�� #��E��� &U����� L��E (� ?

 ��,�� #�P�)Asset (    -!���4�� #	,	4��4!�� B�!�� &U����� ����5)Customization 

Strategy (  ��14A��)Innovation (          ��!	�� -!��14�� #!	��� /
 (.E�	 (	�+� (	����1

(	6�4E�� (	��6�� (	����.  

  �E �@�#	��4�� OI�4��� ��> #������ ?�:  

1�     (	 #@.� ��,�#	,	4��4�>           �	�!$4 O���! )-!��14��� ��14A� <�44 /4�� C	��4�� 

L�4����.  

2� �+4�,4�� �	�$4� ��14A� #��� ��� �,��� #$��4��� ?�1���� 9	1�4 &���5. 

3� ��14A� #��� ��> -����� -," (� �	�$4��� ���� ���4�A� &���5. 

4� &���5                /!�4 /!4�� ?�!,4���� �	�$4 -.E (� (�9�� J� -���4�� #��� ��> -����� 

�4�W� J�4� �4�,��. 

5�              #	,	4��4!�> B�!�� (I�!9�� #��E��� #	,��E��� #	�E���� ?�������� #	��" ��� 9	1�4��

(I�9�� J� -���4��. 

 *�	���  ��� #����)Song & Swink, 2002 ((���� :   J	��!4�� /!
 ��!14A� 

�	�,�� O4���� ��$4 (� &���4� -���� /
 ����4�� C	��4���.  

Marketing – Manufacturing Joint Innovation Across Stages – of new 

Product Development". 

              (� ?���� L�4���� ��14�� /7	��4�� ��14A� #��� K�� #	7	$4�� #������ ;�� ?����

     J�44��� -��14�� #	��� -.E         /
 C	��4�� ���� ��5�� &���4��� �+����� J	��4�� #	��� (	
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                &���5 ?�1"� )��� &�$E -1 /
 ���
 �" L�4���� M�,� ��> �A��� )�+����� (� #���� -1

��14A� ?�	�4�� <�4E�� <	��14�� L�4���� J
��� $�.  

  #	��4�� OI�4��� ��> #������ ?��E �@�:  

1�     A� #	��E (	 #@.��� #��          *�4 M�,� J� )C	��4��� J	��4�� -.E (� L�4���� /
 ��14

             ?�� *!�4� #	��,�� #	��14A� J	������ (	 M�,��� #,�� (	�4� �+I��" �'��4� ?�,4����

/,	��4�� ��14A�.  

2�               (��5!� ?�!,4���� J	��4�� -���� (� #���� -1 /
 C	��4�� ���� ��5� &���5

?�,4���� M�,�. 

3� 	��� (	 -��14��C	��4�� #	���� J	��4�� #. 

4� ��14A� #��� ?�	�4�� J	�, /
 <	��14��� ?�,4���� J
��� $�. 

 (	���4�� /� #����)Li & Atuahene, 2001 ((���� :   O4!���� ��!14� #	,	4��4��

&�	�,�� #	,����14�� J	������ /
 B��8��.  

Product Innovation Strategy and the Performance of New Technology 

Project. 

                 J	���!��� (� ��� /
 B��8�� L�4���� ��14� (	 #@.��� (�	 ��> #������ ;�� ?
��

              ?��!�" �!@� )#1�4���� J	������ NE	 ��	
 ���� L����1 (	��� /
 &�	�,�� #	,����14��

            )#I	�� -������ (� ��� /�� )B��8�� ��14A� (	 #$	�� #7�� ��,� ��> #������   #I	�� F��1 

                (	! #@.��� ��> #
�5> J	������ ;�+� /��Q��� ������ )&�74�� �" #�$5� ?��1 ��> ��	
�

           ��$4� /,	4��4�A� <���4��1 #1�4���� J	������ ;�� -P� ����4�4 /4�� #	���8� #	,	4��4�=�

/��	��� -����� O4����.  
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         ?�	,	4��4�A�� #I	�� (	 &�1����� &���5 ?�	�     )�!�+�	 #@.��� R��� #��5����

              ?�!1"� #1�4���� J	������ (� F���� ��� -P�� B��8�� ��14A� (	 #$	�� -���� ����4���

               �!�� C	$4�� /
 B��8�� ��14A� (	 #	I	�� -������ #$	���� #@.��� ;�� -P� ��,� #������

#	�	��� #�,4��.  

  #	��4�� OI�4��� ��> #������ ?��E�:  

1�               &�!	�,�� #	,����14�� J	������ /
 O4���� ��14� #��� (	 #	I���> #�A� ?�� #@.� ��,�

B��8��.  

2� &�	�,�� #	,����14�� J	������ /
 ��14A� #��� ��� ��	�,	> &�74���� #I	�� �PQ4. 

3�     #�$5��� #I	�� �PQ4) &�74���� �	W (      ,����14�� J	������ /
 ��14A� #��� ��� ����  #!	

&�	�,��. 

4�   &�	�,�� �	,����14�� J	���� -@ (� #��5���� ?�	,	4��4�A�� #I	�� (	 &�1����� &���5

��+�	 #@.��� ��,��. 

 (������	��� #����)Rarichandran, 2002 ((���� :  ��!,� /
 ��14A� 3��	4��

14.� /�4�� �$�E�� /,����14�� �1U4�� ���� #	����� #
����� ?�@�����.  

Innovation Assimilation in the Presence of Knowledge Barriers 

Technology Uncertainty and Adoption Risks. 

                 ?!���� /!4�� ?�	5�6�� (� ��� N�
 -.E (� #	7	$4�� #������ ;�� ����� ��@

                9�� -!@ (!� �!�+
� ��14A� 3��	4�� #,�� #���� ?�� -������ (� ��� �P" #	$04 (�! .

/� #������ ?�5E /4�� -�������:  

� #
����� *�4 ����� ��14A� (� (�9�� �+1�4�	 /4�� #	����� #
�����.  
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�            NI��E (�9�� *���> <�5 �4@.�� ��14A� C
��	 ���� /,����14�� �1U4�� ��� #,��

��14A� -+,�� �P ��14A�. 

�       ��Q4�
 ?��9" ��> /4��� ��14.� /�4�� �$�E�           <�!5 �!P (�!9�� -@ (� ���4�� ��> 

��14A� *��� 3��	4�A�. 

#	��4�� OI�4��� ��> #������ ?��E �@�:  

1� (�9�� �+1�4�	 /4�� #
������ ��14A� (	 #	I���> #�A� ?�� #@.� ��,�.  

2� ��14A� ��� �,�4��� &�$�E��� (	 #	I���> #�A� ?�� #@.� ��,�. 

3�    /4�� #����� #	5�6�� -�
          3��	4!�� /
 ;�P"� *����� /,����14�� �1U4�� ��� ?����4 

��14A�� �	�$4��. 

 :	����	,��� #����)Hadjimanlis, 2000 ((���� :  ?^�!���� ��14A� ?�	,	4��4��

N�@ /
 �,��� #$��4���� &�	0���.  

Innovation strategies of SME in Cyprus, a Small Developing Country. 

   � ?
��               /!
 (�@��!�� �!� ?�I
 �.P (� (�1� ��14.� L���� ��4E� ��> #�����

               ��!� #!���� ��!14A� #��� (	 #�� ��,	> ?����� (		��14A� �	W� (�	,4����� ��14A�

       ?�!�	��� ���� #	@���� #���� -P�4���� B��8� ��14A� .        NI��!E�� �!P" �!�> #
�!5>

    &�	0��� ?^����� #	
��W��	���   �,��� #$��4����)100  -@U
 ��E4��  (     ��!14A� #!,�� ���

  ?^����� /
 &�I���� .             �!,� �!	� (� (	7���� (	��14A� (	 C���6�� (> #������ ?�,� �@�

               (!14 �� ��14A� �+4@.�� #	
��W��	��� ?������� (" ��> #
�5> #	��� (14 �� #	@���� #����

    ?�	,	4��4�� /�4 /
 #	�	I� ?�����    ?^����� *�4 /
 ��14A�  .     #!@.� ��,� #������ ?�1"

               ?�!+,�4 /!
 �!��	PU4 ?!P /4��� ���14A� /,	4��4�A� �,�4��� (	�	���� NI��E (	
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        ?!	�,"� #	� /� ��� �P1" #	�.$4�� #������ ?��1 �	� )���� (� ��14A� ��� (	�	����

    ��� ;�9, /
)125 (    	��� ?��	04��� (" ?�	� #1��    /
 -P�44 ��14A� �+4@.�� )#	
��W�� :

/����� R�4���� )#	���4,A� #����� )#�I���� ):�,�� )�	�@=� )-E��� )����� .  

  #	��4�� OI�4��� ��> #������ ?��E �@�:  

� #	��� (14 �� #	@���� #���� �,� �	� (� (		,4���� (	��14A� (	 C���6�� (".  

�     � (	��14A� (	 C���6�� ("          -����� /
 #	��� ?��1 #	@���� #���� �,� �	� (� (	@���

&�	�, #	@�� N�� ���. 

�             ?�	,	4��4�� /�4 /
 #	�	I� ?����� (14 �� #	
��W��	��� ?��	04��� �4@.�� ��14A� (>

��14A�. 

� ���14A� /,	4��4�A� �	,�4��� (	�	���� NI��E (	 #@.� *���. 

3@2 ��	
 ��
��	
 &��� ������	
 ���
��	
 �  ��	:  

            ?���E�� &��, #@.��� ?�� ?���5���� (� ����� #7���� ?������� (� �	���� ?����4

            ���!$��� #���� ?������� ;�� (�� /7	��4�� F��=�� ?���E�� C	��4� #	
�����)2009 (

  (����"          �,4�� <������ -@ (� #��7��� ?���E�� &��, ��� ���P"� J	�� #
�7P    /!
 #������ #	�

(��8� ."  -5
��)2008 (  (����"        #���� )#	
����� #��E�� C	��4 /
 &�PQ��� -������ :�	@

      ��� ).1��� #�	�� <������ F�$@ /
 #	���	�   (������ #��)2005 (   (��!��"   ��!14A� ���

         #����� )/���8� #	��,4�� *���� #	�
��4�� &9	��� C	7�4 /
 /7	��4�� F��=��   ������ ���� 

)2005 (  (����"           )(I�!9�� �'� #+,� (� &9W F�$@ /
 #������ <������ ?���E &��, �		74

   /��	,�� #�����)2003 (  (����"            /7	��!4�� ��!14A� �!�� #!�'���� /
 ��14A� #��� �P"

   #����� )B��8� ��� �4���1����    /��5���� /�	�4�� )2001 (  (����"   &�PQ!��� -������ K� 
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               f��!��� :��  #����� )(�	�� /
 #	��,4�� *���� /
 ��14A�� �	�,4�� #	��� /
)2001 (

  (����"         /!
 /
��!��� F�!$7�� /!
 #	�
��4�� &9	��� C	7�4 ��� ?�������� �	,����14 �	PU4

(��8� :/������ /�.�=�� /���� *��� #��� #����.  

 #�����Fagan, 2004) ( �	PU4 �� (���� C�
 ���
" -@ (� J4��� �	164�� 3���"

F��=� ��� �I���� o������ -���� .#�����(2003) Bates et al.  o�!���� ��� <��4�� (���� 

 #����� )F��=� /
 �+�	 ���� /�	'�4��2003) Frenkel (  /!
 F��=� ?�7	�� �	��4 (����

	$��
 (� #	������ #7$���� /
 /������ F�$7�� ?^��� #����� )()Roberts, 2003 ((���� :

 $����� #	1	���	�     #	�
��4�� &9	���� /���=� –         #!����� )#	���4!�A� *���� ��� #��� #���� 

)Tollin, 2002 ((���� :  O4!���� �	�!$4 <�+ -���_� #	,	4��4��1 (�9�� J� -���4�� .

 #�����)Song & Swink, 2002 ((���� :J	��4�� /
 ��14A�    /!
 ����!4�� C	��!4��� 

  �!	�,�� O4!���� ��$4 (� &���4� -���� .  #!�����)Li & Atuahene, 2001 ( (��!�� :

&�	�,�� #	,����14�� J	������ /
 B��8�� O4���� ��14� #	,	4��4�� . #�����)Rarichandran, 

2002 ((���� :          �1U4�� ���� #	����� #
����� ?�@��� ��,� /
 ��14A� 3��	4��  /,�!���14��

 #����� )��14.� /�4�� �$�E��)Hadjimanlis, 2000 ((���� :   ��!14A� ?�	,	4��4!��

N�@ /
 �,��� #$��4���� &�	0��� ?^�����. 

               ?!����4 /!4��� �!���� ��� ���� 3�� ���8� #������ ?��1
 #	����� #������ ��"

F�5��    �
��4�� &9	��� C	7�4 /
 /7	��4�� F��=� ��� #	
��!��� ?���E�� &��,� #	 :  #!����

#	4	�1�� #	��,4�� *���� /
 #	���	� ) #	��� #
�5> -1�	 ��� #7���� ?������� �����44 �� �� ���

#	���� #41���.  
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:	�8	
 *�7	
  

��
��	
 ���;��@�
3
���
� �����	
   

1@3��
��	
 =;�� .  

2@3��
��	
 <���� .  

3@3��
��	
 �
��B .  

4@3.��� ��
��	
 N. 

5@3��4����
 ���	�"�	
 .  

6@3��
��	
 �
3
��! .  
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:	�8	
 *�7	
  

��
��	
 ���;��@�
3
���
� �����	
   

              ?��	04�� #������ &��"� #������ #�	�� #�1��� #������ #	,+�� /�	 ��	
 ����� -���4

#	I���=� #,������� #������ ?�B��,>� #������.  

1@3 ��
��	
 =;��:  

��4�   /�	��4�� /6���� O+���� ��� #������ ;�� /
 ����� �� ��@B�� �����   #��4!�� 

   #
��� �+�.E (� �4	 /
 /7	��4�� F��=� ���#	
����� ?���E�� &��, (	��4 : #	���	� #����

 #	4	�1�� #	��,4�� *���� /
 O���� #$��� �+�	��4� ?���	�� J�,� ���	+�4SPSS.  

2@3  <�����	
��
�:  

 (� #������ J�4,� (�14#	4	�1�� #	��,4�� *���� #��� /
  ?	�1��� �����)10 (*�� )

� ���  � /���,=� ��) 145 (            �!+
 #������ &��" ��� #�,=� /
 ��1��� (	��� ���
8� ��" ��1�

   C	��4�� �I��� /6'�� J	�,. -��,���)1 (   ��� (		8����
    *��� #������ �+4��� /4��   �!�  3

#	6	'��� �+4�	�4��� ) #��)100 .(%  



 

 

 

62

*���	
 60� )1(  

 �
��B �� ��� ��7�9�	
 6;������� ��� ��
��	
 2����	
 �4
��	   

��	
 6�
   �� 
������	
  

 '� ��� �� 
������	
  

 3���J� �� 
6��01
  

��79��	
 ��   �����	
  

(�@� *�  1  �  1  9  11  
/�$��� *���  1  �  2  14  17  

��4�� ?	/4	�1�� -	  1  �  2  18  21  
��4��� /4	�1�� *���  1  1  3  5  10  

O	�E�� *�  2  �  4  18  24  
/����� *���  1  1  3  12  17  

/4	�1�� /��8� *���  2  1  2  2  7  
  /����!!�� *!!���

/4	�1��  
1  �  �  6  7  

  ���!!,4�� *!!���
/4	�1��  

1  �  4  16  21  

(�	� *�  1  �  2  7  10  
F��,���  12  3  23  107  145  


����	: F��4����
 ��$�	
 F�����	
 '&���	
 ��	
 2010.  

3@3 �
��B��
��	
 :  

  ?��4�� #������#�9.�� ?���	�� J�,� (		�	I� (	���� ��� #	�����  ���� �+�:  

1�  #	��" �����:         � #������ #�1��� ��7
� #��E #��4�� ����� ��$ �7
 "���+
�   ��� -����� 

?�������� #�9.��    ?��14� )         #!	
��W��	��� ?���	�� C��4	 -�8� B9,�� (�1� (	I9, (�

 (� ?��14� #������ #�1�� ?��	04� C��4	 /��P�� B9,���)45 (&�7
.  
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2� #	���P ����� : C	�$ (� *��� #������ #�1��� ��'��� ��$=� (	�14 ?�	�0� *��� J	�,4

        41�� -.E (� *��� #������ F�5�� #7��4��� #	����� &�����    #	����� J,������ 3���8�� 

#������ F�5�� &�������. 

1@3@3�
�1
 2�� :  

                   !�" (!� (	!�1���� (!� ��� ��� �+5�� -.E (� &��8� C�� (� �1U4�� �4 &�4�

        B��` C!
� #!������ &��" �!�� #�9.�� ?.	��4�� B��,> �4 �	� )#6�4E��� #	���8� ?����,��

4A� #�� ?0�� (	�1���� &����� �+�	 C�6)86 (%#������ ;�� B��,> ?�	�0� #���� /��.  

2@3@3�
�1
 ��8 :  

                   #!�	� L��!E (!� #	�.$4�� #�	� ��� �+7	$4 -.E (� &��8� ?�P (� �1U4�� �4

              �6�" o����1 #����� #$��� ?�P�� -���� L��E4�� �4� (	���" �� C	$4�� &���> �P #������

     ?�P�� -����  � �	�)88 (%         �@� -��,��� #������ ;�� B��,> ?�	�0� 3���� ���)2 ( (		

#������ ?��	04�� ?�P�� -����.  

 *���	
)2(  

��
��	
 �
��O��	 ��8	
 *��"�  

�	04���  #	�I��� #����  
�	�$4��� ����  90%  

#	7	��4�� ?�������� &���@  86%  
-���� #I	  88%  

?�P�� -����  88%  
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4@3 
 N.�����
��	: 

:��	
 �
� !   

5@3 �	�"�	
����4����
 :  

    ?�������� J�, ��        #	I���=� -I����� ���E4�� ��	I���> �+4,����� ?���	��  	�64 �4

#	4Y�:  

1� #	�I��� 3����� #	��	���� ?�
����A�� #	����� ?�$��4���. 

2� -����(���	 $�4�� . 

3� ��� �����A����4���� $	. 

4@  ����8� (	�4�� -	��4 ���E4��(One-Way ANOVA). 

  

������� 
������ ����� 
������ 

/7	��4�� F��=� 

� �	�$4��� ���� 

� #	7	��4�� ?�������� &���@ 

� -���� #I	 

  
  

 ���� �����  
 ������	
 �����	
 

#	
����� ?���E�� &��, 
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��       #
��� K�0� #	��4�� #������� ����� ��E4�     /
 /7	��4�� F��=� ���  (	��4  &��!,

#	4	�1�� #	��,4�� *���� /
 #	
����� ?���E��)  )#$	�����2006(:  

5�1  

3  
=  1.33  

$��4��� (�1	��:  

1�2.33  

2.34�2.67  

2.68�5  
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<
�	
 *�7	
  

��
��	
 =4���  

1@4 ���"	
 ?4���	 �4����
 *�)��	
.  

2@4 *�)�� =4��� ��
��	
 �
��O��.  

3@4��
��	
 ���5�� ����
 .  
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<
�	
 *�7	
  

��
��	
 =4���  

     G/I���=� -	��4�� OI�4�� K�� /�	 ��	
 G/6����  ?���	��   )     ?�$!��4��� #!�	@ /��

  	���� ?�
����A�� #	�����#G	��  )    #������ ���" J	�,� #	���� #	��8��  ) G�1��� ?��76���   -!1� #�

��  )  �	�             (!� (�14� /7	��4�� F��=� �	04� -�8� ��7�� -���4 )(	��@ (� #��4�A� ?��14

)29 (     (� (�14	� )�	�$4��� ���� -�8� ���� )���" #P.P :	74 &�7
)11 (   �!��� �!�" )&�7


    &���@ �+
 /��P��     (� (�14	� #	7	��4�� ?��������)11 (        -!���� #I	 �+
 ���P�� ���� ��" )&�7


   (� (�14	�)7 (?��7
 .              ?���!E�� &��!, �!�� J�!4�� �	04��� ��� -�4��
 /��P�� ��7�� ��"

     (� (�14 �@� #	
�����)15 (&�7
)           /!
 ��E4���� :�	7��� L��4 (" ��4�A� (	� �E8� J� 

/�	 ��1 #������:  

�K��$ 2�
�� �   ��K2�
�� ����� 2�
�� ��$ 2�
�� 

)1( )2( )3( )4( )5( 

   G(Z
 *�� ��> �����4���  G��4��� �	@  G	����� ?�$    #������ �+	�> ?��� /4�� #  )G�4	�  -���4�� 

/��4�� ����� ��� ?���	�� �	�64� �+��:  

L7���  �����  <7���  

1�2.49  2.5�3.49  3.5C�
 ��
   
*�� ��� bB���G��4��� #�	@ ?��1 ��Z
 G/����� $ (� �1" ?��76�� )3.5 ( R�4�� (�1	


G�4�� ���64�� ?���  )     &�76�� ��� J�4,��� ���
" #7
��� /��	 ���� )G�"  !G��4��� #!�	@ ?��1 ��> � $

G/�����)2.5�3.49 (G(Z
  G�4�� R�4��  G��4� ?���$  )    !G��4��� (�!1 ��>�  G/��!��� $  t-!@"  

(�)2.49 (4�� (�1	
G�4�� R���56E�� ?���.  
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1@4 ���"	
 ?4���	 �4����
 *�)��	
:  

            #!�	� <��� #	�I��� #����� ?����14�� L��E4�A /6���� B���=� ���E4�� �4 �7�

#	��4�� -���,�� /
 OI�4��� N	E�4 �4 �	� #������:  

@%��	
 :  

 60� *���)3(  
%��	
 ��� ���"	
 ����! <�&��  

�47	
  �
���  ���  

�1�  100  0.69  
�P�"  45  0.31 

F��,���  145 100%  
  

'�.�     C���� -��,�� (�  ("0.69 %   ���	 ��1� #������ #�	� (�0.31 %  #�	��� (�

���>  )               J�4,��� #�	$� *�� R9�	 �@� ���=� (� �P1" /� ��1��� <	'�4�� #�� (" /��	 ����

/4	�1��.  

��"	
:  

 60� *���)4(  
+�"� ��
��	
 ���  <�&����"	
 ��O��	   

 ����"	
 �47	
 �
���  ���  

18�25#��   57  0.39  
25� 40#��   35  0.24  
41�45#��   30  0.21  
46�P1U
 #��   23 0.16 

F��,���  145 100%  
     

           (� ?��1 #	��� #I
 ���" (" C���� -��,�� (� X54	18�25     #�!� #�� 0.39 %

      ?��1 #	��� #I
 -@" ("�46  �P1U
 #��   )  (1�	�          #!	��,4�� *�!��� (" -.!E (� *�� �	�64
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              -!@"� ?@� F��U &��,�� <�44 ?���E �	�74� #���� #	����� ?�I6�� <	'�4� -	�4 #	4	�1��

�+,.  

@��)"	
 */J�	
 :  

 60� *���)5(  
��)"	
 */J�)	 +�"� ��
��	
 ���  <�&��  

*/J�	
  �
���  ���  

����  40  0.27  
:�	����1  87  0.60  
�	4�,��  18 0.13 

F��,���  145  100%  
  

   #�� :�	����1�� #,�� #���� ?��1 #�� ���" (" C���� -��,�� (� '�.�0.60 %

      �� #,�� #���� ?��1
 #�� ���" ��"�	4�,��   #�� 0.13%  )       *��� (" ��> *�� R9�	 (" (1�	�

           !��� (� �P1" :�	����1�� #,�� R�4�� (	,	�E ��> �����" �	�4 /
 L�4�	  #!	����� ?.�Q

R�E8�.  

�7�9�	
 P����	
:  

 60� *���)6(  
�7�9�	
 P����	
 ��� ���"	
 ����! <�&��  

�47	
  �
���  ���  

<'��  115  0.79  
��@ :	I�  10  0.07  

�	�� �����  10  0.07  
�	��  10  0.07  

F��,���  145 100%  
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            #�� <'�� #I6� ?��1 #������ #�	� (� �18� #���� (" '�.�0.79 %  (" (!1�	�

 (	6'��� �����" �		�4 /
 L�4�	 *��� (" ��> *�� R9�	�+�� #��$��� ?��+��� (�9,�	.  

@ ��)�"	
 ���	
:  

 60� *���)7(  
��)�"	
 ���)	 +�"� ��
��	
 ���  <�&��  

��)�"	
 ���	
 �
���  ���  

 (� -@"5?����    50  0.34  
 (�5�10?����    28  0.19  
 (�11 – 15� #�   30  0.21  
16�P1U
 #��   23 0.16 

F��,���  145  100%  
  

              *!��� /!
 �+��� ?���� ��� :�74 (	6'���� ?��E (" C���� -��,�� (� '�.� )

����� �	04� -��, J� #�,��� /��.  

2@4 =4���  *�)����
��	
 �
��O��:  

   -	��4 ?�	�0�� #������ ?��	04� �7
        #	��!��� ?�$��4��� L��E4�� �4  ?�!
����A��

        ?��76�� ��� (	������ (� #������ #�	� ���
" #�,= #	��	����      (!� -���,�� K��4�)8�11( 

         #7��4��� ?��76�� -�� #������ #�	� ?��,= #	��	���� ?�
����A�� #	����� ?�$��4���   �PU!

���E4�� /�E���� C	��4��:  
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 60� *���)8(  
� �����"�	
 ���
���,
� �������	
��)��"	
 �� ��
��	
 ���  ���� ()   �
��� :�	


�����	
�  

60�	
  �
��"	
  
 �����	

����	
  

 #
���,

'���"�	
  

����	
  

1.   ���	�$4 K�0 #��7��� �4���E #���� ��4�� -1�� *��� ��7	.  3.663  0.91  3  

2.   
            �!4���E �	�!$4 <�+ #	��, �P1" ��1
� (� ���� *��� ��7	

.�� ;�,4��I  
3.641  0.86  4  

3.   
       /!
 �!+	6'�� R�!� F��=� ?���+� #	��4 -.E (� *��� ���	

B.���� J� �,��	 �� ��1
8� M�$.  
3.587  1.18  5  

4.   
           C�!$ #	
��!��� ?���E�� C	��4 /
 #P	�� 3	���" *��� J4	

�	�> #��7��� ?���E�� &��, 9	�	 (�9�� -�,4 #	���>.  
3.565  0.99  6  

5.   
   *��� ��$	         #!��E�� -��!	= F�!� -1� #	
����� ?�	�����

B.����.  
3.565  1.19  6  

6.   (	�
����� #���7� �4���E �	�74 /
 #P	�� 3	���" *��� ��E4�	.  3.500 0.97 8  

7.   
        #	
��!��� �4���E C	��4 /
 #	��� �	,����14 *��� R��   /!4���

(	�EY� #�
���� �+��E4�	.  
3.457  1.19  9  

8.   
  *��� &���> N��4    #		��4 ?���� �7� ���      �+	
�!�4� (	���!���

/7	��4�� F��=� #	��U.  
3.435  1.14  10  

9.   ���	6�4 ��� -��	� #	���=� �I.�� ?���47� *��� -74	.  3.413  0.93  11  

10.   
            B.!���� ?�1��!� ��� �	PU4�� -,� (� F��=� ��� *��� ��4�	

�
����� ?���E ����7� #��7��� ?���E�� ;�,4�(	.  
3.348  1.17  12  

11.   
            F��!=�� �!���� �	�!$4�� N�!E4� 9�+, *��� R�� �,�	

/7	��4�� .  
3.217  1.22  13  

  

    -��,�� (� X54	)8 (      &�76�� ?��1 &�7
 ���" (")1 (     �!�� N�4 /4��� "    *!��� ��!7	

        ���	�$4 K�0 #��7��� �4���E #���� ��4�� -1�� "   /��� $��4�)3.663 (    ?B�!, �!�1

�76��  &)2 (    ��� ?�� /4�� "           ;�,4� �4���E �	�$4 <�+ #	��, �P1" ��1
� (� ���� *��� ��7	

  �I.�� "      /��� $��4� #	��P�� #4���� /
)3.641 (        ���	 *��� (" -.E (� *�� �	�64 (1�	�

     *!��� &�!I�6�� C!7�4 /!4�� -I����� (� �	���� F�4� -.E (� &9	�� #7	�$ �4���E C	��4 ��> 

B.���� #��7��� ?���E�� �	�$4 -.E (� #��E� B.�����.  
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      &�76�� ?B�, ��1)10 (    ��� ?�� /4��� "         �!�� �	PU4�� -,� (� F��=� ��� *��� ��4�	

       (	�
����� ?���E ����7� #��7��� ?���E�� ;�,4� B.���� ?�1��� "   /��� $��4�)3.348 (  /!


     76�� ?B�, ��1 )&�	E8� -@ #4����  &�)11 (    ��� ?�� /4��"      N�!E4� 9�+, *��� R�� �,�	

   /7	��4�� F��=�� ����� �	�$4�� "   /��� $��4�)3.217 (        (" -.!E (!� *�� �	�64 (1�	�

                (�4�� ?B�, *��� &��,�� <�44 �� &9	�� ?���E C	��4� �	�74 -.E (� �5��� ���	 -	����

&�	E8� #4���� /
 (�4�76��.  

 60� *���)9(  
 �
��� ()  ��)��"	
 �� ��
��	
 ���  ����� �����"�	
 ���
���,
� �������	
 �� �0

�������	
 ����)"�	
  
60�	
  �
��"	
   �����	


����	
  
 #
���,

'���"�	
  

����	
  

12.   
    *��� R�� �
�4	) ?���	 &���@ (     ��5�� /����� ;91��� -	���� (�

/���4,A�.  
3.152  1.22  14  

13.   
 R�� �
�4	         /!
 �!� (�$$E	 ��� (	�
����� (� ?���	 &���@ *��� 

&�	�,�� ?���E�� M�$ -	�.  
3.109  1.01  15  

14.   
            ?�!	����� /!
 ?��4�A� #1� ���E4�� -.E (� F��[� *��� U,�	

#	7	��4��.  
3.109  1.39  15  

15.   
           �+!�8� ���!�"� <���� ����" (� #	����> ?���� *��� *�4�	

�+	�� B.���� F.$=.  
3.065  1.24  17  

16.   -	���� #��E J	��4� #	���41�� #	����> ?���� *��� /
 �,�	.  3.044  1.20  18  

17.   
            X4!
 R�!� /��,� -1� -	���� &���� ?��4�=� #��E *��� �
�	

3���.  
3.044  1.27  18  

18.   
            �	4��!61 #!6�4E��� �	4��6�� J
� -.E (� �I.��� #��E *��� �
�	

;�	���� <4�+��.  
3.044  1.27  18  

19.   
            C$�!��� *!��� -!P� ?�������� �	,����14 /
 ?����> *��� *��	

/�Y� <������.  
2.978  1.21  21  

20.   
             B��!,> (!� *��� (1�4 ����
 J	�, (	 $�4 #1� *��� J4�4	

���+� #	7	��4�� �4�	���.  
2.978  1.13  22  

21.   ?�������� (	9E4� #	7	��4 ?������ &���@ *��� /
 �
�4	.  2.870  1.16  23  
22.   ?�������� #�,���� #	7	��4 ?������ &���@ *��� /
 �
�4	.  2.848  1.16  24  
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  -��,�� (� X54	)9 ( &�76�� ?��1 &�7
 ���" (")12 ( ��� N�4 /4��� "  R�!� �
�4	

  *���) ?���	 &���@ (       /��!�4,A� ��!5�� /����� ;91��� -	���� (� " .    /��!� $!��4�

)3.152 (�� ?B�, ��1 &�76)13 ( ��� ?�� /4�� " (	�
����� (� ?���	 &���@ *��� R�� �
�4	

         &�	�,�� ?���E�� M�$ -	� /
 �� (�$$E	 ��� "   /��� $��4� #	��P�� #4���� /
)3.109 (

          &�!��@ -.E (� &9	�� #7	�$ �4���E C	��4 ��> ���	 *��� (" -.E (� *�� �	�64 (1�	�

I�6�� C7�4 &9	�� ?���	B.���� #��7��� ?���E�� �	�$4 -.E (� #��E� B.����� *��� &�.  

    &�76�� ?B�, ��1)21 (    ��� ?�� /4��� "         (	9!E4� #	7	��!4 ?������ &���@ *��� /
 �
�4	

  ?��������"   /��� $��4�)2.870 (         &�!76�� ?B�, ��1 )&�	E8� -@ #4���� /
)22 (  /!4��

 ��� ?��"    � &���@ *��� /
 �
�4	      ?�!������� #�,���� #	7	��4 ?����� "    /��!� $!��4�

)2.848 (              ?���E C	��4� �	�74 -.E (� �5��� ���	 -	���� (" -.E (� *�� �	�64 (1�	�

               #4���� /
 (�4�76�� (�4�� ?B�, *��� &��,�� <�44 #���� #	7	��4 &���@ -.E (� �� &9	��

&�	E8�.  
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 60� *���)10(  
��,
� �������	
*�"	
 �4� �
��� ()  ��)��"	
 �� ��
��	
 ���  ����� �����"�	
 ���
�  

60�	
  �
��"	
   �����	

����	
  

 #
���,

'���"�	
  

����	
  

23.   
           (!� X	�!� -1� #��E�� B��" ��� *��� <'�� N��	

#��E�� �	�74� ���8� #'����.  
2.848  1.32  24  

24.   
       ���4�A�� U$E�� #,���� ��� *��� N��	    #!��� /
 -	����

#��E�� �	�74 /
 U$E��.  
2.630  1.22  26  

25.   
    �	�!74� -	���� ?.1�� -�� <'���� (	1�4 ��� *��� -��	

*��� /
 �	���� ?�+,�� ��> B�,��� (�� �� -I��� -�����.  
2.544  1.31  27  

26.   
          �	�!74 C	�$ (� #	
����� ?���E�� &��, (� F��=� (��	

�	�
� #	���> #P	�� ��1
"&.  
2.413  1.078  28  

27.   *��� (� �� #��7��� ?���E�� (� �5��� -	���� ���	.  2.391 1.11 29  

28.   
          C!7�	 3���U *��� /
 #	
����� ?���E�� J	�, �	'�4 �4	

B.����� *��� &�I�6��.  
4.239  0.77  1  

29.   
          #!I	 �	
�4� ���
8� (� ?�B�61 3�$74�� ��� *��� N��	

#���� -��.  
4.065  0.93  2  

    

    -��,�� (� X54	)10 (      &�76�� ?��1 &�7
 ���" (")28 (  ��� N�4 /4���"   6�G9�� 6��

         3>�"	
� ��)	 ��4�7	
 2��� ��)�M ��	
 �� ������	
 �����	
 <���  "   /��� $��4�)4.239 (

 (" -.E (� *�� �	�64 (1�	� #I	 3��� #���� #7	�$ �'�4 #	
����� ?���E�� J	�,*��� 

���  ��> ��Q	   &�I�6�� C7�4 /4�� -I����� (� �	���� F�4� -.E (� &9	�� #7	�$ �4���E C	��4 

               ?���!E�� &��!, (	�!�4� (	������ (� ?�B�61�� 3�$74�� -.E (� #��E� B.����� *���

#	
�����.  

      &�76�� ?B�, ��1)27 (    ��� ?�� /4���" �� #��7��� ?���E�� (� �5��� -	���� ���	

 � (�*�� "   /��� $��4�)2.391 (           (!� �5��� ���	 -	���� (" -.E (� *�� �	�64 (1�	�

�4� �	�74 -.E&��,�� <�44 �� &9	�� ?���E C	�.  
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+����8 :������	
 �����	
 ����:  
 60� *���)11(  

��)��"	
 �� ��
��	
 ���  ����� �����"�	
 ���
���,
� �������	
 ()   �
��� �����	
 ����
 ������	
��	&��� ����  

60�	
  �
��"	
  
 $��4���
/�����  

 <����A�
���	����  

#,����  

30.   B.���� ?���E �	�74� #	,����14� #P	�� &9+," *��� �
�	.  3.708 0.93 1  

31.   
          ?�6!���� ?��� #���4� �+�U *��� /
 #��7��� ?���E�� 9	�44

B.���� J	�, ?�W� /�4 #	���.  
3.667  1.09  3  

32.   
	           #!��E �	�74 #	�74� #	�
 C�$ ���E4�� *��� /
 (������� ��7

#	��� &��, ?��.  
3.625  1.32  5  

33.   
            (I�!9�� ?�!1���>� ?�!�@�4 (�	 /
 #��E�� &��, ���" �+�4

#��E�� &��, ��� �+�1� /��4���.  
3.625  1.22  5  

34.   *��� /
 C	@� -1� &������� #��E�� 9�,�> �4	.  3.625  0.99  5  

35.   
�7	          -.!E (� (I�9� &�	�,��� #I��$�� ?�,�	4�A� #	�4 *��� �

#��E�� �	�74 -I���� ?�B��,> /
 #������.  
3.583  1.22  10  

36.   
            #!��E �	�!74 �+�.E (� (1�	 ?�B�61 *��� /
 (������� *�4�	

B.���� #	���  
3.542  1.04  12  

37.   
           :6�! &��!�4� ?�@�" /
 #��E�� ��� -����� B.���� J	$4�	

�&��,�.  
3.542  1.23  12  

38.   
     ?���!E�� NE	 ��	
 (I�9�� &���=� �+��74 /4�� �	������ <�44

#	@������.  
3.708 0.94 1  

39.   
          ?���!E�� &��!, 3� B.����� &���=� (	 (��Y�� #7P�� �
�44

#��7���.  
3.667  1.069  3  

40.   &�$�E���� *��� (� *��� (� #��E�� �	�74 B��P" ?.������ ��E4.  3.625  1.32  5  

41.   
            &���=� �!�> (I�!9�� (!� ?�������� -7�� -��4� ?���@ �,�4

3������ B��,[�  
3.625  1.22  5  

42.   
          #!�B���� (�9�� ?�,�	4�� #	�4� *��� (� #�5�� ��+, -�4

3���� -1� #��E��.  
3.625  0.99  5  

43.   
              �!+'� B�5 /
 (�9�� -@ (� #��E�� &��, �	74 �4	 �� ����W

?.	+�4��#	����� .  
3.583  1.22  10  

44.   �+���4�� 3�1� (I�9�� J� #	���� #������� #��E�� ��7� <�4	.  3.542  1.04  12  

45.   
         C	7�4� ���4 #	��5�� �+�U *��� (� #��7��� ?���E�� <�44

#��E�� &��, <���".  
3.542  1.23  12  
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    -��,�� (� X54	)11 (   (�4�76�� (")30  )38 (    ��� �4�� (�4����)30" (    *!��� �
�	 

     B.���� ?���E �	�74� #	,����14� #P	�� &9+," "�)38 " (      &���=� �+��!74 /4�� �	������ <�44

    #	@������ ?���E�� NE	 ��	
 (I�9�� "         /��!��� $��4���  � �	� ���8� #4���� /
 �4B�,

  ��+�)3.70 (      &9!	�4� ?���E �	�74 ��� N��	 *��� (" -.E (� *�� �	�64 (1�	�  &�!	,� 

            #	
����� ?���E�� #	@���� �
�4 /4��� #P	����� #	,����14�� &9+,8� �	
�4 -.E (� B.����

 *��� /
 . �76�� ?B�,�(�4) 31  )39 ( 4�� /4���� ��� ) 31("      *��� /
 #��7��� ?���E�� 9	�44

 B.���� J	�, ?�W� /�4 #	��� ?�6���� ?��� #���4� �+�U")�@� &�76�� ���	  )39" (  �
�!44

        #��7��� ?���E�� &��, 3� B.����� &���=� (	 (��Y�� #7P�� "   /��� $��4� #P��P�� #4����

)3.66 (               *!��� /
 J64�� �� ?���E�� &��, R�4�� (" (�1��	 B.���� (" *�� �	�64 (1�	�

         �� <�44 #	
��� ?���E ��� -����� *���� ;�� J� -���4�� (�7P	 �+�Z
 *���  *��!� &��,

#P��P�� #4���� /
 (�4�76�� (�4�� ?B�,.  

3@4 ��
��	
 ���5�� ����
:  

#������ ?�	5�
 ��4EA  ?���4EA� (� #���,� ����� ��E4��#	I���=�  /�	 ��	
�

�+	�> -��4�� �4 /4�� OI�4���:   

(	�1
 ����4�	
 ��5�7	
:  

  "HO1        =� (	 #	I���> #�A� ?�� #@.� �,�4 A      �.P!�� -74�� �	04�1 /7	��4�� F��

3)      -���� #I	 )#	7	��4�� ?�������� &���@ )�	�$4��� ���� (        ?���!E�� &��!, (	�!�4 /!


 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1�� #	��,4�� *���� /
 #	
�����)α≥0.05.(  

        ���4��� �����A� ��4E� ���E4�� �4 #	5�6�� ��4EA   -��,���  �@�)12 (   I�!4� (	!	 O

-	��4��.  
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*���	
)12(  
� �)8�� *���� ��O��� ������	
 �
��
 �� �0>"	
 ���	 ��"��	
 �
���,
 ����
) :�	


�����	
� F�������	
 ����)"�	
 �� �0 F*�"	
 �4� (�����	
 ���� ����� ��  ������	

 ���/1
 P���� ��  ������	
 ������	
 ���	
 P�	 <�� ��O���)α≥0.05(  

R
2

 R Sig.t  t#	���,��   T#������   

0.236  0.486  0.009  1.97  3.17  

  �@� -��, /
 #	I���=� ?.	��4�� ?�+'" �7�)12 ( ��>(> #�	@ )T #������ (  �!1�

   #�	@ (�)t#	���,��(     #�A��� R�4�� ��� )0.05(  )     #!	����� #	5�6�� K
�� ���Z
 *���(Ho) 

� 4 *��  #�	��� #	5�6�� -7  )HA) (   ��,� ��� -�	 ���       F��=� (	 #	I���> #�A� ?�� #@.� 

    3 #�P�� -74�� �	04�1 /7	��4��) �	�$4��� ����  )  #	7	��4�� ?�������� &���@  ) -���� #I	 ( /


  ?���E�� &��, (	��4           #	��8� R�4�� ��� #	4	�1�� #	��,4�� *���� R�� J�4 �	04�1 #	
�����

)α≥0.05.(   �4� #@.��� �4�4�#$�   $�4�A� -���� (A  =0.486       -!���� #!�	@ (8 *��� )

  $�4�A�   (	 ?��1)0.4�0.7 (          ?!0� ��1 )#$��4� #@.��� (" ��� -�	 ����R
2) 0.236 (

��� #$��4� #@.� ��> �	�4 /��.  

(	�1
 �� �7	
 ��5�7	
:  

             ��� ?���E�� &��,� �	�$4��� ���� (	 #	I���> #�A� ?�� #@.� �,�4 A  /
 #	
��

 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1�� #	��,4�� *����)α≥0.05.(  

���4��� �����A� ��4E� ���E4�� �4 #	5�6�� ��4EA  �@� -��,���)13 (-	��4�� OI�4� (		.  
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*���	
)13(  
� �)8�� *���� ��O��� ������	
 �
��
 �� �0>"	
 ���	 ��"��	
 �
���,
 ����
 ) :�	


����	
�� (�����	
 ���� ����� ��  ��  ������	
 ������	
 ���	
 P�	 <�� ��O��� ������	

 ���/1
 P����)α≥0.05(  

R
2

 R Sig.t  .t #	���,��  T#������   

0.291 0.54 0.000  1.96  3.633  

  �7�?�+'"     /
 #	I���=� ?.	��4�� -��,�� �@�)13 (    #�	@ (� ��>)T #������  ( �1�

#�	@ (�) t� #	���,�(  #�A��� R�4�� ���)0.05( )  #!	����� #	5�6�� K
�� ���Z
 *���Ho) (

    #�	��� #	5�6�� -7��HA)(    �,�4 �"         �	04�1 /7	��4�� F��=� (	 #	I���> #�A� ?�� #@.�

  3 #�P�� -74��) �	�$4��� ���� (   ?���E�� &��, (	��4 /
     *���� R�� J�4 �	04�1 #	
�����

 1�� #	��,4��     #	��8� R�4�� ��� #	4	�)α≥0.05.(       $�4�A� -���� (A #$��4� #@.��� �4�4� 

 =0.54         (	 ?��1 $�4�A� -���� #�	@ (8 *���)0.4�0.7 (        #!@.��� (" �!�� -�!	 ����

 ?0� ��1 )#$��4�R
2) 0.291(��� #$��4� #@.� ��> �	�4 /��.  

����8	
 �� �7	
 ��5�7	
:  

       ?�� #@.� �,�4 A          ?���!E�� &��!,� #	7	��4�� ?�������� &���@ (	 #	I���> #�A�

 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1�� #	��,4�� *���� /
 #	
�����)α≥0.05.(  

*���	
)14(  
� �)8�� *���� ��O��� ������	
 �
��
 �� �0>"	
 ���	 ��"��	
 �
���,
 ����
) �� �0

�������	
 ����)"�	
 (
 ���� ����� �������	  ������	
 ���	
 P�	 <�� ��O��� ������	

 ���/1
 P���� ��  ������	
)α≥0.05(  

R
2

 R Sig.t  .t #	���,��  T#������   

0.27  0.52  0.042  1.96 2.044  
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  �7�   /
 #	I���=� ?.	��4�� ?�+'" -��,��  �@�)14 (  ��>(>   #�	@ )T #������  ( �1�

#�	@ (�) t#	���,��  ( R�4�� ��� #�A���)0.05( )  #!	����� #	5�6�� K
�� ���Z
 *���Ho) (

    #�	��� #	5�6�� -7��HA)(           �	04�1 /7	��4�� F��=� (	 #	I���> #�A� ?�� #@.� �,�	 �" 

  3 #�P�� -74��)  #	7	��4�� ?�������� &���@ ( ?���E�� &��, (	��4 /
   J�!4 �	04�1 #	
�����

    �� #	4	�1�� #	��,4�� *���� R��    #	��8� R�4�� �)α≥0.05 .(      (A #$!��4� #!@.��� �4�4�

   $�4�A� -����=0.52         (	 ?��1 $�4�A� -���� #�	@ (8 *��� )0.4�0.7 (    �!�� -�	 ����

 ?0� ��1 )#$��4� #@.��� ("R
2) 0.27 (��� #$��4� #@.� ��> �	�4 /��.  

�8	�8	
 �� �7	
 ��5�7	
:  

  3"HO1-A� ?�� #@.� �,�4 A  #	
����� ?���E�� &��,� -���� #I	 (	 #	I���> #�

 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1�� #	��,4�� *���� /
)α≥0.05.(  

*���	
)15(  
� �)8�� *���� ��O��� ������	
 �
��
 �� �0>"	
 ���	 ��"��	
 �
���,
 ����
)*�"	
 �4� (

�����	
 ���� ����� ��  P�	 <�� ��O��� ������	
 P���� ��  ������	
 ������	
 ���	

 ���/1
)α≥0.05(  

R
2

 R Sig.t  .t #	���,��  T#������   

0.31 0.175  0.017  1.96 2.40  
 

  �7�   /
 #	I���=� ?.	��4�� ?�+'" -��,��  �@�)15 (    #�	@ (� ��>)t #������  ( �1�

#�	@ (�) t#	���,��  ( #�A��� R�4�� ���)0.05( )
�� ���Z
 *���  #!	����� #	5�6�� KHo) (

#�	��� #	5�6�� -7�� (HA)  �	04�1 /7	��4�� F��=� (	 #	I���> #�A� ?�� #@.� �,�	 �"

  3 #�P�� -74��) -���� #I	 (   ?���E�� &��, (	��4 /
        *�!��� R�!� J�!4 �	04�1 #	
�����

      #	��8� R�4�� ��� #	4	�1�� #	��,4��)α≥0.05 .(  #6	�5 #@.��� �4�4�    $�4�A� -���� (A 
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=0.175          (� -@" ?��1 $�4�A� -���� #�	@ (8 *���)0.4�0.7 (      #!@.��� (" ��� -�	 ����

 ?0� ��1 )#6	�5R
2) 0.030 (��� #6	�5 #@.� ��> �	�4 /��.  

����8	
 ����4�	
 ��5�7	
:  

  "HO23 #�P�4���� /7	��4�� F��=� ?��	04� �	PU4 #,�� /
 ?��64 �,�	 A ) ����

-���� #I	 )#	7	��4�� ?�������� &���@ )�	�$4��� ( (	��4�&��, R�� #	
����� ?���E�� 

 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1�� #	��,4�� *����)α≥0.05 ( #	
��W��	��� ?��	04��� ��> R9�4

! #�P�4���� #	4	�1�� #	��,4�� *���� /
 (	������)��� )/����� -�Q���� )������ ):�,�� R�4��

/6	'���.(  

(	�1
 �� �7	
 ��5�7	
:  

  3 #�P�4���� /7	��4�� F��=� ?��	04� �	PU4 #,�� /
 ?��64 �,�	 A)�	�$4��� ���� )

#	7	��4�� ?�������� &���@ )-���� #I	 ( #	��,4�� *���� R�� #	
����� ?���E�� &��, (	��4�

 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1��)α≥0.05 (� ��> R9�4:�,�.  

        ��4E� ���E4�� �4 #	5�6�� ;�� (� #�,[�)? (    -��,�� (	4�74�� (	4�	��)16 (    OI�!4� (	!	

*�� .  

 *���)16(  
 =4��� ����
t ������	
 �
��
 �
��O�� ��8M� ���� ���� ()  #�"�)	 ���)���� �����"	 

� �)8���	
�)�����	
� :�	
 F�������	
 ����)"�	
 �� �0 F*�"	
 �4� ( ���� ������
 ���/1
 P���� ��  ������	
 ������	
 ���	
 P�	 ������	
 �����	
)α≥0.05 (P&"�  (	!

%��	
  

%��	
  
 �����	

����	
  

 #
���,

'���"�	
  

t-test  �	,�	
  

 ���.  51.38 3.79 0.47 0.64 

 :��!  51.08 3.85   
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/
 (	� �� ��1� #	I���=� ?.	��4�� ?�+'" �7
�,�� -��@� ) 16 ( ��4E� #�	@� (U

)t (   �)0.47 (   #�A� R�4��)0.64 (     R�4�� (� �1� /��)0.05(  )      #	!5�6�� -!7� ��!�

            3 #�P�4���� /7	��4�� F��=� ?��	04�� �	PU4 #,�� ��,� ��� ��> �	�4 /4�� #	�����)  �!���

�	�$4���  )  #	7	��4�� ?�������� &���@  ) -���� #I	 (  �� &��, (	��4�      R�!� #	
��!��� ?���!E

 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1�� #	��,4�� *����)α≥0.05 (:�,�� ��> R9�4.  

����8	
 �� �7	
 ��5�7	
:  

  3 #�P�4���� /7	��4�� F��=� ?��	04� �	PU4 #,�� /
 ?��64 �,�	 A)�	�$4��� ���� )

#	7	��4�� ?�������� &���@ )-���� #I	 (��� ?���E�� &��, (	��4� #	��,4�� *���� R�� #	
��

 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1��)α≥0.05 (����� ��> R9�4.   

����8� (	�4�� -	��4 ���E4�� �4 #	5�6�� ;�� (� #�,[� ) -��,���)17 (*�� OI�4� (		.  

 *���)17(  
���	
� ������	
 �
��
 �
��O�� ��8M� ���� ()  #�"�)	 '���1
 ����	
 *�)�� =4��� �)8

�)�����	
� :�	
 F�������	
 ����)"�	
 �� �0 F*�"	
 �4� ( �����	
 ���� ������
 ���/1
 P���� ��  ������	
 ������	
 ���	
 P�	 ������	
)α≥0.05 (��"	
 (	! P&"�  

����	
 ����  
 �����

��"��	
  
����	
 �����  

 �����

��"��	
  
F.  

 P����

�	,�	
  

 �� ����	
 ��  43.45 3 14.48 0.71 0.73 

 �� ����	
 *�
�  2863.62 141 20.30   

�����	
  2907.06 144    

 

       /
 (	� �� ��1� #	I���=� ?.	��4�� ?�+'" �7
   -��,�� �@�)17 (   ��4E� #�	@ (U

)F (   �)0.71 (   #�A� R�4��)0.73 (     R�4�� (� �1� /��)0.05(  )     #	!5�6�� -!7� ��!�

   �> �	�4 /4�� #	�����         3 #�P�4���� /7	��4�� F��=� ?��	04�� �	PU4 #,�� ��,� ��� �)  �!���
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�	�$4���  )  #	7	��4�� ?�������� &���@  ) -���� #I	 (        R�!� #	
��!��� ?���!E�� &��, (	��4�

 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1�� #	��,4�� *����)α≥0.05 (����� ��> R9�4.  

�8	�8	
 �� �7	
 ��5�7	
:  

   ?��64 �,�	 A3 #�P�4���� /7	��4�� F��=� ?��	04� �	PU4 #,�� /
)�	�$4��� ���� )

#	7	��4�� ?�������� &���@ )-���� #I	 ( #	��,4�� *���� R�� #	
����� ?���E�� &��, (	��4�

 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1��)α≥0.05 (/����� -�Q��� ��> R9�4 .  

 -	��4 ���E4�� �4 #	5�6�� ;�� (� #�,[� -��,�� ����8� (	�4��)18 (*�� OI�4� (		 .  

 *���)18(  
 ()  #�"�)	 '���1
 ����	
 *�)�� =4��� �)8���	
� ������	
 �
��
 �
��O�� ��8M� ����

�)�����	
� :�	
 F�������	
 ����)"�	
 �� �0 F*�"	
 �4� ( �����	
 ���� ������
  ������	
 ������	
 ���	
 P�	 ������	
 ���/1
 P���� ��)α≥0.05 ( */J�	
 (	! P&"�

��)"	
  

����	
 ����  
 �����
��"��	
  

 �����
����	
  

 �����
��"��	
  

F  
 P����
�	,�	
  

 �� ����	
 ��  0.10 2 0.05 0.00 1.00 

 �� ����	
 *�
�  2906.97 142 20.47   

�����	
  2907.06 145    

      ��1� #	I���=� ?.	��4�� ?�+'" �7
  /
 (	� ��   -��,�� �@�)18 (   ��4E� #�	@ (U

)F (   �)0.00 (   #�A� R�4��)1.00 (     R�4�� (� �1� /��)0.05(  )     #	!5�6�� -!7� ��!�

       ��,� ��� ��� N�4 /4�� #	�����  3 #�P�4���� /7	��4�� F��=� ?��	04�� �	PU4 #,��)  �!���

�	�$4���  )  #	7	��4�� ?�������� &���@  ) -���� #I	 (4�        R�!� #	
��!��� ?���!E�� &��, (	��

 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1�� #	��,4�� *����)α≥0.05(.  
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�"
�	
 �� �7	
 ��5�7	
:  

  3 #�P�4���� /7	��4�� F��=� ?��	04� �	PU4 #,�� /
 ?��64 �,�	 A)�	�$4��� ���� )

#	7	��4�� ?�������� &���@ )-���� #I	 (����� ?���E�� &��, (	��4� #	��,4�� *���� R�� #	


 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1��)α≥0.05 (/6	'��� R�4���� ��> R9�4.   

����8� (	�4�� -	��4 ���E4�� �4 #	5�6�� ;�� (� #�,[� ) -��,���)19 (*�� OI�4� (		 .  

 *���)19(  

 �
��
 �
��O�� ��8M� ���� ���� ()  #�"�)	 '���1
 ����	
 *�)�� =4��� ������	

� �)8���	
�)�����	
� :�	
 F�������	
 ����)"�	
 �� �0 F*�"	
 �4� ( ���� ������
 ���/1
 P���� ��  ������	
 ������	
 ���	
 P�	 ������	
 �����	
)α≥0.05 ( (	! P&"�

�7�9�	
 P����	
  

����	
 ����  
 �����
��"��	
  

 �����
����	
  

 �����
��"��	
  

F  
 P����
�	,�	
  

 �� ����	
 ��  28.29 4 7.07 0.34 0.75 

 �� ����	
 *�
�  2878.78 140 20.56   

�����	
  2907.06 144    

        (	� �� ��1� #	I���=� ?.	��4�� ?�+'" �7
  -��,�)19 (    ��4E� #�	@ (U)F (  �

)0.34 (   #�A� R�4��)0.75 (     R�4�� (� �1" /��)0.05( )	����� #	5�6�� -7� ���  /!4�� #

          3 #�P�4���� /7	��4�� F��=� ?��	04�� �	PU4 #,�� ��,� ��� ��> �	�4)   �	�!$4��� �!��� )

  #	7	��4�� ?�������� &���@  ) -���� #I	 (       #	��,4�� *���� R�� #	
����� ?���E�� &��, (	��4�

 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1��)α≥0.05 (/6	'��� R�4���� ��> R9�4.  
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%���	
 *�7	
  

��������	
� =4���	
 �$0�  

1@5=4���	
 �$0��� .  

2@5������	
 .  
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%���	
 *�7	
  

������	
� =4���	
 �$0���  

1@5=4���	
 �$0��� :  

+,�B :=4���()  ?�� ��	
� (	�1
 ����4�	
 ��5�7	
 :  

              3 #�P�� -74�� �	04�1 /7	��4�� F��=� (	 #	I���> #�A� ?�� #@.� �,�4 A) ����

	�$4����  )  #	7	��4�� ?�������� &���@  ) -���� #I	 (   ?���E�� &��, (	��4 /
   �	04�1 #	
�����

 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1�� #	��,4�� *���� R�� J�4)α≥0.05 .(  

               (	��4� /7	��4�� F��=� (	 #	I���> #�A� ?�� #@.� ��,� #������ OI�4� (� (	4

     � *���� /
 #	
����� ?���E�� &��,     ���4��� �����A� ��4E� 3�� #	4	�1�� #	��,4�  )  (!1�	�

             /7	��4�� F��=� #	��� /
 ���+� �.��� ��4 -���� #I	 (" -.E (� *�� �	�64  )  #��� C	��4��


#	���  )     F��[� ���� /��4��� ��1
8� ���� (�����  )    &�!	�,�� ?�!	�61�� (� ���� �4	 �	�

   �9�� ?�	,�� #	�4� &��,4����  �+4�W� F�4>� (I  )        <�!+	 ��!��� �	�$4��� ���� #���� ��"

        ��+	�1� :������ (	��4��� &�	�, L�4�> CI��$� &�	�, ?�,4�� ��,	=  )      *�!��� ��!	@ (Z
 *���

             B.!���� #!��7��� #	
���� ?���E�� �	�$4 /
 -��
 -1� �+�4� �	�$4��� ���� ?�	��� )

     ��,4�� ��> ���4�A� -.E (� *���     (	P���� -@ (� &9,���� L������� 3  )   ?�	!5�6�� N�
�

           ?���E��� ?�,4���� ?�6�����  	��� #��4�� ?��76�� #W�	� &���= #	�74�� ?�	$���� J�,�

$$E��             &��, (	��4 /
 ���	E" �+�	 ��� ���	W� J	��4�� C�$� -1�	+��� ?�9	+,4�� -1 ?�

*���� ;�� /
 (I�9�� #��7��� ?���E��.  

  �1           #!�9.�� ?�!������� �	
�!4 /!
 ����� ����� 3��4 #	7	��4�� ?�������� &���@ (" �

   #6�4E��� #	7	��4�� ?�	,	4��4�=� #��4�� C	$4� $	$E4� )  /!
 /���8� ����� 3��, ��> ���
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            R�!E8� #!	��6�� ?�������� �'� (	� �+�	 ��	
 -��14��� -��4A�� $��4�� C	7�4  )  *��!�

   ��� -������   &��,�� <�44 #	
��� ?���E  )          *!��� /!
 C	��4�� &���> -��� (� � A

    C���� (� #�9.�� ?�������� ���  )        -��!��� ���7�� ��E4� ��� �+4�W�� B.���� NI��E�

 #��E�� ���  )            *���� �+��74 /4�� ?���E�� #	7	��4�� #	����� (�	�� /� ��4 ?�������� (Z
 *���

� �+4��, (� (��4 /4�����4�� -1.  

      #,	4� J� #,	4��� ;�� C644�   /��	,�� #����)2003 (     ��14A� (" �+,I�4� ?�+'" /4���

              -5!
� #���� OI�4� J� <�4E4� B��8� ��� :1��	� /7	��4�� ��14A� /
 �P" �� #�'���� /


)2008 (               #!��E�� C	��!4 �!�� �PQ4 /4�� ?�@����� (� �	P1�� ��,� �+4,	4� ?�+'" /4���

���#	
��.  

=4���()  ?�� ��	
� (	�1
 �� �7	
 ��5�7	
 :  

          #	
����� ?���E�� &��,� �	�$4��� ���� (	 #	I���> #�A� ?�� #@.� �,�4 A  R��

 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1�� #	��,4�� *����)α≥0.05 .(  

    ���	            �!4�� F��!=� (	 #	I���> #�A� ?�� #@.� ��,� #������ OI�4� ?�+'" /7	�

) �	�$4��� ���� (       #	4	�1�� #	��,4�� *���� R�� #	
����� ?���E�� &��, (	��4�  )  ?0� �	�

  #�	@)?) (1.96 (       #�A��� R�4�� ��� #��� #�	@ /��)α=0.05 .(  � �	�64 (1�	��   -.E (� *

        &��,�� <�44 ?���E �	�74� ���4 #	4	�1�� #	��,4�� *���� ("  )   .�� -I����� #
�1 F�4Z  #!�9

    �	�$4��� ���� �+��� *�� C	7�4�  )      /
 #	���=� ��1
8� B��P> /
 �+�4 ���8� OI�4� (" �	�

 C	��4�� -�,�  )             OI�4� L��E�� /
 �+�	 �� ��1
8� ;�� (	��4 ��> <�+	 ���� �	�$4�� *��1�

  #	7	��4 #	���> ��1
"�  )           /!
 #!	��� &��, <�44 ?���E �	�74 ��� ���,	> :1��	 ���   ;�!� 
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*����  )              #������ *���� #
�1 (	 #	�
��4 #I	 ��$> /
 (��8�� -5
8� �	�74� ����� ���4 /4��

?	�1�� #��� /
.  

        (������ #���� #,	4� J� #,	4��� ;�� C644�)2005 (       ��!14.� (" ?�!+'" /!4���

        ��8� #	��,4�� *���� /
 #	�
��4�� &9	��� C	7�4 /
 ��� /7	��4�� F��=�� )#	�   J!� ?!6�4E��

    #$	����� #���� #,	4�)2006 (          ?�!���,�� /
 (	������ *���> R�4�� (" �+4,	4� ��+'" /4���

#$��4� #,�� B�, /�	'�4�� F��=� ?��	04�� -���� #I	 ?��	04�� #��E�� #	���8�.  

=4���()  ?�� ��	
� ����8	
 �� �7	
 ��5�7	
 :  

       	I���> #�A� ?�� #@.� �,�4 A         ?���!E�� &��!,� #	7	��4�� ?�������� &���@ (	 #

 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1�� #	��,4�� *���� R�� #	
�����)α≥0.05.(  

  ���	             /7	��!4�� F��!=� (	 #	I���> #�A� ?�� #@.� ��,� #������ OI�4� ?�+'"

)  #	7	��4�� ?�������� &���@ (     ��,4�� *���� R�� #	
����� ?���E�� &��,�  #!	4	�1�� #	  )  �!	�

   #�	@ ?0�)?) (1.96 (       #�A��� R�4�� ��� #��� #�	@ /��)α=0.05 .(  � �	�64 (1�	��  (� *

        #	7	��4 &���@ ��$> /
 ?���	� ?������ �
�4 (" -.E  )       ?���!E�� &��!, (	��4 ��> ��Q4

    #	4	�1�� #	��,4�� *���� /
 #	
�����  )         �!�� -����� �+�.E (� *���� J	$4�4 �	�  #!
�1

               �!�� �5��� (� J64�� R�4�� C7�4 (" (1�	 /4�� ?���E��� B.����� C���� (� ?��������

 B.���� BAQ�  )             &��!, (	��4 /
 X5�� �P" �� #	7	��4�� ?�������� &���@ �	04� (Z
 /��4���

#	4	�1�� #	��,4�� *���� -@ (� #��7��� ?���E��.  

      ��� #���� #,	4� J� #,	4��� ;�� C644�  (���)2005 (       ��!14.� (" ?�!+'" /!4���

        � )#	���8� #	��,4�� *���� /
 #	�
��4�� &9	��� C	7�4 /
 ��� /7	��4�� F��=��   J!� ?!6�4E�
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    #$	����� #���� #,	4�)2006 (          ?�!���,�� /
 (	������ *���> R�4�� (" �+4,	4� ��+'" /4���

=� ?��	04�� -���� #I	 ?��	04�� #��E�� #	���8�#$��4� #,�� B�, /�	'�4�� F��.  

 =4���()  ?�� ��	
� �8	�8	
 �� �7	
 ��5�7	
:  

              R�!� #	
��!��� ?���!E�� &��,� -���� #I	 (	 #	I���> #�A� ?�� #@.� �,�4 A

 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1�� #	��,4�� *����)α≥0.05.(  

  ���	       ���> #�A� ?�� #@.� ��,� #������ OI�4� ?�+'"     /7	��4�� F��=� (	 #	I) #I	

-���� (       #	4	�1�� #	��,4�� *���� R�� #	
����� ?���E�� &��, (	��4�  )     #!�	@ ?0� �	�)? (

)1.96 (       #�A��� R�4�� ��� #��� #�	@ /��)α=0.05 .(  � �	�64 (1�	��      �
�!4 (" -.E (� *

          �E�� &��, (	��4� ���+� ����" ��	 #	��,4�� *���� /
 -�� #I	 #	
����� ?��  )    ;�!� (" �	�

                *�!��� ;�� -@ (� #��7��� ?���E�� R�4�� /
 �P" �+� #	,��E �" #	�E�� ?��1 B��� #I	�� )

                /���!> C	��!4 /
 -��
 -1� �+�4 /4��� #����� ��1
8� (� ���� �4	 #I	�� -.E (�
 )

 �� #	���=� ��1
8� (� ���� ��.E (� �4	 #	��� #��� C	��4��
     #!	�4 �!+�.E (!� �4!	 /4

�+�� �5��� (� #��� �	
�4� (I�9�� ?�	,��.  

        /��	,�� #���� #,	4� J� #,	4��� ;�� C644�)2003 (     ��14A� (" �+,I�4� ?�+'" /4���

         B��8� ��� :1��	� /7	��4�� ��14A� /
 �P" �� #�'���� /
  )       #!���� #!,	4� J!� ?6�4E��

  #$	�����)2006 (  4� ��+'" /4���           #!	���8� ?�!���,�� /!
 (	������ *���> R�4�� (" �+4,	

#$��4� #,�� B�, /�	'�4�� F��=� ?��	04�� -���� #I	 ?��	04�� #��E��.  

+����8 :=4���()  ?�� ��	
� ����8	
 ����4�	
 ��5�7	
 :  

  3 #�P�4���� /7	��4�� F��=� ?��	04� �	PU4 #,�� /
 ?��64 �,�	 A)�	�$4��� ���� )

#	7	��4�� ?�������� &���@ )-���� #I	 ( #	��,4�� *���� R�� #	
����� ?���E�� &��, (	��4�
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 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1��)α≥0.05 ( *���� /
 (	������ #	
��W��	��� ?��	04��� ��> R9�4

! #�P�4���� #	4	�1�� #	��,4��):�,�� )������ )/����� -�Q���� )/6	'��� R�4�����(.   

 =4���()  ?�� ��	
� (	�1
 �� �7	
 ��5�7	
:  

  3 #�P�4���� /7	��4�� F��=� ?��	04� �	PU4 #,�� /
 ?��64 �,�	 A)�	�$4��� ���� )

#	7	��4�� ?�������� &���@ )-���� #I	 ( #	��,4�� *���� R�� #	
����� ?���E�� &��, (	��4�

 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1��)α≥0.05 (9�4:�,�� ��> R.  

   ���	 #�P�4��� /7	��4�� F��=� ?��	04�� �	PU4 #,�� ��,� ��� #	5�6�� OI�4� ?�+'"

3)�	�$4��� ���� )#	7	��4�� ?�������� &���@ )-���� #I	 ( #	
����� ?���E�� &��, (	��4�

 #	��8� R�4�� ��� #	��,4�� *���� R��)α≥0.05 (#�	@ ?0� �	� :�,�� ��> R9�4 ��4E� 

)Z) (0.47 ( #�A� R�4��)0.64 ( R�4�� (� �1" /��)0.05( ) (� *�� �	�64 (1�	�

 -.E (� #	
����� ?���E�� &��, (	��4 #	��" (�1��	 #	��,4�� *���� /
 (	������ (" -.E

 ?�������� &���@� -���� #I	� �	�$4��� ���� ��� ��4�	 ���� /���=� C	��4�� ���E4��

4��#	7	�� ) #��7��� ?���E�� &��, (	��4 /
 �+�4 #	���> ��1
" /�4 (������� -���	 �	�

?���E�� ;�� (� �5��� B.���� BAQ� ���	� B.����.  

 =4���()  ?�� ��	
� ����8	
 �� �7	
 ��5�7	
:  

  3 #�P�4���� /7	��4�� F��=� ?��	04� �	PU4 #,�� /
 ?��64 �,�	 A)	�$4��� ����� )

#	7	��4�� ?�������� &���@ )-���� #I	 ( #	��,4�� *���� R�� #	
����� ?���E�� &��, (	��4�

 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1��)α≥0.05 (����� ��> R9�4.   

   ���	 #�P�4��� /7	��4�� F��=� ?��	04�� �	PU4 #,�� ��,� ��� #	5�6�� OI�4� ?�+'"

3)�	�$4��� ���� )������ &���@#	7	��4�� ?�� )-���� #I	 ( #	
����� ?���E�� &��, (	��4�
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 #	��8� R�4�� ��� #	��,4�� *���� R��)α≥0.05 ( ��4E� #�	@ ?0� �	� ����� ��> R9�4

)<) (1.017 ( #�A� R�4��)0.39 ( R�4�� (� �1" /��)0.05( ) (� *�� �	�64 (1�	�

�1�� #	��,4�� *���� /
 (	������ (" -.E #	��" (�1��	 #	����� �+4�I
 <.4E� J�� #	4	

 BA�� �5� ��� (����	 �+�.E (� /4��� B.���� #��7��� #	
����� ?���E�� &��, (	��4

(�9�� ) /4�� #	���=� #	7	��4�� ��1
8� /�4� ���4 #	����� ?�I6�� ;�� J	�, (Z
 ��� (��

&���@� -���� #I	� �	�$4��� ���� ��� ��4�4#	7	��4�� ?��������  ) (������� -���	 �	�

 B.���� BAQ� ���	� B.���� #��7��� ?���E�� &��, (	��4 /
 �+�4 #	���> ��1
" /�4

?���E�� ;�� (� �5���.  

 =4���()  ?�� ��	
� �8	�8	
 �� �7	
 ��5�7	
:  

  3 #�P�4���� /7	��4�� F��=� ?��	04� �	PU4 #,�� /
 ?��64 �,�	 A)�	�$4��� ���� )

#	7	��4�� ?�������� &���@ )-���� #I	 ( #	��,4�� *���� R�� #	
����� ?���E�� &��, (	��4�

 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1��)α≥0.05 (/����� -�Q��� ��> R9�4 .  

   ���	 #�P�4��� /7	��4�� F��=� ?��	04�� �	PU4 #,�� ��,� ��� #	5�6�� OI�4� ?�+'"

3) �����	�$4��� )#	7	��4�� ?�������� &���@ )-���� #I	 ( #	
����� ?���E�� &��, (	��4�

 #	��8� R�4�� ��� #	��,4�� *���� R��)α≥0.05 ( #�	@ ?0� �	� /����� -�Q��� ��> R9�4

 ��4E�)<) (0.00 ( #�A� R�4��)1.00 ( R�4�� (� �1" /��)0.05( ) *�� �	�64 (1�	�

��� (" -.E (� #	��" (�1��	 #	����� �+4.�Q� <.4E� J�� #	4	�1�� #	��,4�� *���� /
 (	���

 BA�� �5� ��� (����	 �+�.E (� /4��� B.���� #��7��� #	
����� ?���E�� &��, (	��4

(�9�� ) /4�� #	���=� #	7	��4�� ��1
8� /�4� ���4 #	����� ?.�Q��� ;�� J	�, (Z
 ��� (��

 ��� ��4�4#	7	��4�� ?�������� &���@� -���� #I	� �	�$4��� ���� ) (������� -���	 �	�
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 B.���� BAQ� ���	� B.���� #��7��� ?���E�� &��, (	��4 /
 �+�4 #	���> ��1
" /�4

?���E�� ;�� (� �5���.  

 =4���()  ?�� ��	
� �"
�	
 �� �7	
 ��5�7	
:  

  04� �	PU4 #,�� /
 ?��64 �,�	 A3 #�P�4���� /7	��4�� F��=� ?��	)�	�$4��� ���� )

#	7	��4�� ?�������� &���@ )-���� #I	 ( #	��,4�� *���� R�� #	
����� ?���E�� &��, (	��4�

 #	��8� R�4�� ��� #	4	�1��)α≥0.05 (/6	'��� R�4���� ��> R9�4.   

   ���	?��	04�� �	PU4 #,�� ��,� ��� #	5�6�� OI�4� ?�+'" #�P�4��� /7	��4�� F��=� 

3)�	�$4��� ���� )#	7	��4�� ?�������� &���@ )-���� #I	 ( #	
����� ?���E�� &��, (	��4�

 #	��8� R�4�� ��� #	��,4�� *���� R��)α≥0.05 ( ?0� �	� /6	'��� R�4���� ��> R9�4

 ��4E� #�	@)<) (0.49 ( #�A� R�4��)1.00 ( R�4�� (� �1" /��)0.05( ) �	�64 (1�	�

 (�1��	 #	6	'��� �+4�	�4�� <.4E� J�� #	4	�1�� #	��,4�� *���� /
 (	������ (" -.E (� *��

 �5� ��� (����	 �+�.E (� /4��� B.���� #��7��� #	
����� ?���E�� &��, (	��4 #	��"

(�9�� BA�� )8� /�4� ���4 #	6	'��� ?�	�4���� ;�� J	�, (Z
 ��� (�� #	7	��4�� ��1


#	7	��4�� ?�������� &���@� -���� #I	� �	�$4��� ���� ��� ��4�4 /4�� #	���=� ) �	�

 ���	� B.���� #��7��� ?���E�� &��, (	��4 /
 �+�4 #	���> ��1
" /�4 (������� -���	

?���E�� ;�� (� �5��� B.���� BAQ�.  
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2@5������	
 :  

	��	 ��	
 ����� K��4/�	 ��1� ?�	��4�� (� #��, /:  

1�                &9	��� C	7�4 /
 �P" (� �� ��� #	��,4�� *���� /
 /7	��4�� F��=� ��� 9	1�4�� &���5

             ���!�U� &�	�, ?�,4��� ?���E �	�74 -�,� /
 #��E� )(	�EY� (� 9	�4��� #	�
��4��

&�14� J	9�4 C�$� &�	�, #	7	��4 C�$� #����. 

2�   &���5  ,	> ��� -����         R�4��� -	���� (� ?������ (�544 #	7	��4�� ?�������� &�I�� ��

           (	�
����� (� #	7	��4 ?���E4�� ��'� *��1 )�4�W�� �4�,��� )/���4,A� ��5�� ��E�

&�	�, &�14� ?���E� ?�,4�� M�$ �4	 �4�. 

3�   &���5          ��� -E�� &�	�,� &�14� ?�,4��� ?���E �	�74� F��=� ���4 &�I�� ��,	>  J� *�

                 ?���!14A� ;�!� (!� &��64!�A�� #!	������� #	�	�@=� *���� /
 ;��14� �4	 �� #��4�

?����=��. 

4�              �P1" #	
����� ?���Q��� �74� B.����� *���� ?����> (	 -��4� ?���@ X4
 ��� -����

#	�
��4�� &9	��� �+� C7�	 ��� #����. 

5�   &���5�4/     � *���� /
 �	���� &���=�         (!� B9,1 ��54� /7	��4�� F��=� ��+6� #	4	�1�

����4�� *�� �	6�4� #	�	'�4�� #I	�� �	
�4� )�+4�	,	4��4��. 

6�   &���5             �!�� F.!$.� *��� ���� -1� #	4	�1�� *���� /6'��� #		��4 ?���� �7�

           J!� -���4�� (� (�6'���� (1�4	� #	
����� ?���Q��� -�,� /
 ?����=�� ?���14A� 

����$4 #1���� #�	���� �	,����14��. 
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<�
��	
  

���"	
 <�
��	
: 

� )  ����F�	���	
2009" (  ���� ���� �8B�        �&G;�B �G� �G������	,
 �����	
 

      ����	
 ��)�� �5� I��� ()  �����	
 ����	
      #���, )&����� �	W �	4�,�� #���� 

(��8� )*�1�� )#4Q�.  

�  )����� �"  ���� ?���  ))2008(  )�
�!      ����G�	
 *��� �� �)��$	
 ����	
 � :  ����G�	


�� ����,
) )#	�	��4�� ?���E�� #	���� ?���E��)&���7�� )#	���� -	��� #���,� . 

�       )(	�" ���" #	��� )���� �")2000(  )        3>G�"	
 (5�� ����	
 ()  ����	
 ���� �8B

    �����1
 #����	
 �� :      �
 ��	
� �����
 �� �� ������ ��
����>�   �	4�,�� #���� )

 C�6��� ) ?	�� -` #���, ) &����� �	W. 

�    ���" )-5
�)2008 .(         #	���	� #���� )#	
����� #��E�� C	��4 /
 &�PQ��� -������ :�	@

               )(�!� )(�!� #!���, )&����� �	W �	4�,�� #���� ).1��� #�	�� <������ F�$@ /


(�	��. 

�      ���" )/��5���� (	�� )/�	�4��)2001 .(        �!	�,4�� #!	��� /
 &�PQ��� -������ K�

 )(�	�� /
 #	��,4�� *���� /
 ��14A��'�
��
 ��,��� )19����� )68N )38�58. 

�    3	�	
 (������� )-	I�E	� )(����4 ,     ���� <�Q� ���� K��)2000(  )   ��G��,
 ��
�!

���O�	
� ����
����
 #	�	��18� #41��� )&���7�� ). 

�    /�� )/��	,��  �5��� ��)2003 .(  /7	��!4�� ��14A� ��� #�'���� /
 ��14A� #��� �P"

             )#!	���8� ?�!������� �	,����14 ?�1�� (� #�	�� #	���	� #���� )B��8� ��� �4���1����

/��P�� ����� ):����� ��,��� )#	7	$4�� ������ #	���8� #�,���. 
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�    ���	 )������ )(�� )�	��).2006" .( ��� *���>     #	�E���� #	�	'�4�� #I	�� NI��E� (	���

   /�	'�4�� F��[� �+�	,�4 R��� :       (��8� /
 #	I����� ?������� F�$@ ��� #	���	� #����" )

���
��	
� :��)	 *>� � ����	
 �"��� �)�� ��,� ))1(N ))8.�104.(  

�      ���" )f����� )���� ):��)2001 .(     G���� ()  ����)"�	
 ����	���� ��8M�   �&G��	
 2

   ���1
 �� �����	
 ����	
 �� �������	
 :  F��	�G"	
 ��>��
� ��"	
 ��	
 �	�� ��
��

(��8� )��> )*���	�� #���, )&����� �	W �	4�,�� #����. 

� M.
 /�� )/�9��)2009 .(F 2����	
 ��
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