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Abstract 

The study aimed to identify the determinants of selecting Islamic 

banks from the point of view of their individuals customers in the State of 

Kuwait. 

The study population consisted of all Kuwaiti Islamic banks in 2013, 

The researcher selected a random sample of customers of Islamic banks 

consisting of 120 individuals. The researcher relied on primary data 

colleced through a questionnaire. 

The study found the following results: 

− There are statistically significant relation (at the 0.05≥α level) between 

the religious motivation and the choice of selecting Islamic banks. 

− There is statistically significant relation (at the level 0.05≥α level) 

between the role of family and friends and the role of having breaches, 

and the choice of selecting islamic banks, this relation was found not to 

be significant in relation to the role of service quality and service 

privacy in selecting islamic banks. 

− There is no statistically significant relation between some demographic 

(including the religion of residence, profession, age, education, and 

monthly income) and the choice of selecting islamic banks. 



م  

Although some statisticaly significancant relations were observed as 

mentioned above, in most cases the significances was only moderate. 

This merits consideration by banks as to its possible reasons. 

The study recommended the following: 

− to operate Islamic banks in spreading religious awareness among the 

customer group has to show what distinguishes the banking services of 

the advantages of religious, since about 70% of the individuals targeted 

in the study find that banking services in Islamic banks represent feature 

religious and that about 30% of them do not re that adequate attention 

was not chosen for these banks as a result of the religious motive. 

− work on improving the quality of service as banking results did not 

show a relationship between the customer's choice of the Islamic Bank 

as a result of the level of quality of service. 

− reconsider the level of banking service prices as Target does not see 

individuals in this study any reason to choose an Islamic bank as a result 

of a price advantage, there is no price advantage any relationship in their 

choice. 

− increased interest of banks to renew prescriptions financial statements 

and reports related to customer accounts to raise the proportion of 

approval to the best levels. 
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���(-��)35 (%�������)29.9(% ( Khan and Khanna,2010 ).  
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 =�� ������) �,���:��� 2006J �11(.  

               +��D��� �D� ����� +�C:�� �� 
��4-F� ������ ������ ���%� &�!�	 
���:�� ���" ���

     D� 
��4-F� ������ 
-��.�� :»             �� ��D���� �D�� ���DA��� �7D8 �� 
��4-F� ������� �/C�

     ����� J�� ���� ��--M���         �
(��!D�� ]����� ��5��%� ��" 
��/ �-�-�� ����A�� ��1�!�	

     [&�'"� )�7.� +�1�:��� ���(��� ��" ��"�«)      ��D�� ��D�%� &�!�	 
���:��    
��4D-F� ��D���� �� �

1977.(  

��    #�'.��� ,����� )1990 (��")�        ��D���� 3� �����(���� 
����-�� ������� �� 

 �8� 
��4-F�: )�(   ����(��   (� ��$��� 
����F�       � �4��(��� 5���	 � ��:A���� 
���  ����D��

�1�-���  �)# (        �51����� X��� �4"F�� 
��"��� ��$��� 
�C��-��� ����(��)I (   GD�(�� ����"

     ��-�� H�C��� V����� 3�5�� ��$��� 
������) �(       �D���� ���� ��$��� 
������ ����(��� 

+�1�:�� ���:��.  

   ���(��� ���   �D�� 
��4D-F� ������ 3� ���(��� ��K��� % �� ������ 3� �����(���� ��

                ��/D��� ����N�D� �� 
��4-F� �4��(��� ��� ��" �� ������ �"��� JC� #�-� ��7 ����

 �+�1�:�� ��"              
D��� �� 
��4-F� ������ 3� ���(��� ����� ��" E�(��� 
-����� ��K� ��7�

�����(���� �A���� 3� 
��4-F� ���.  
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 ��� 
���� ��           �� �/�/. 3����� H�� ��" ����� �� =C�C� +��C��  #�'C�D-� ��" 

     ����&����� E4�.� ��" &4�"
������   �� 
1��      ��A��� 
�1��L ����" #�2� ������    X�-� ������ �� 

  �� ����.� �����(����      ��� 6���� ��� ���-���+5���� 
�-������     
���:�� ����. �� ���5��� .  E�D��

  678
-����� ��	           ������ ���$:� �����(���� �� �(�� ���� ������� ��" E�(���  
��4D-F� 

     ������ �� �8��N �"
����C���.7	      678 �� 3������ �� 
-�����      ����(�� �� 
"���� ���� P�� 

 ������ ����� �� �8����
��4-F� �� 
-������ ������ 3� V���� 
����C���.  

1@2 ����	�� ��#�:  

     �� 
-����� 
��!� �L���   �"� ��"  ������
��4-F�       ��N ���8F� O1��� �� �� �� ��(��

  #��-�    ��A��� &4�(�� ����.�������  ��� ����      ��" �� ��7 �" +��C��      ��D(�� #�'C�D-� ��" 

   ���C�� &4�(�� �� �54��  ���� �� 3  �� =�  
/�� 
���-�� 
���/���.   !D��� ;��   
D���� 
��

  ����&���   �� �� H��(��      ������ &4�" =(����7	    H(��� P�� ��       �D� ����D�� 3����� ���� 

        �&4�(�� ��� �� ����.%� ���$� ����� ����%	 ��       �L�� ����.%�  �$�� ��(� 
-������ +�! 

���C(�. 7	 ���"� (Albrecht, 2003) �K� ����	 
�M� ��" ������ &4�(�� 
��.����  �8 V�$

        +���� ������� 3� ���(��� 
����-�� ������� ��
��.��        
D�4(�� �����-� �� W���� �L� ��� 

&4�(�� 3�.  

 
��!� ��:�
-����� �� 
N��/ 
�1-�� 
������:  

1-  ������ 3����� �L� ���� �8Religious Motive ����� &4�(�� ����.� �� ��4-F�. 

2-        =���� ��N ����(� �L� ���� �8)  +���
��.�� 
������ � ��(-�  
D��.�� � ��  �D:�   ��LKD�� 

&���/�� 
�1�(��� ��-���� ��A��� 
�&4��(  ����� ����.� ����4-F�_  
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3-     ����(�� �LM� �8
����N������    �L� &4�(�� 
C'���� � 
����� �   ����- +�D�.��   P��-D���� 

 ����� ����.� �� ����(�����4-F�_   

1@3����	�� $�	*A :  

  
������ E��8�� G�C� ��	 
-����� 678 E���:  

1.  ��" E�(���+�!����� ��N� +�!����� ����.��&4�(�� ��4-F� ����� ����C� ���� ������ . 

2.       � ������ 3� ���(��� ����� ��" E�(���    �����(���� �A� 
��� �� 
��4-F   ��8���� G�� 

.�� � ������ 3����� �� �L��� ��8�� ���-�1�
���� ��2�� ����(�� �� 
"���� �� �L��� �. 

1@4 ����	�� ���*A:  

          �$�� �� ;�� ����� �� 
-����� 
��8� 3���        �D� 
��4D-F� ������ 3� ���(��� �����

  �����(���� �A� 
���             
���C�� ��-����� �� �(� 
-����� 678 �`� ;���� ��" ��� #-�� � ��

 ������ �78    � 
���� ��M� ��� ���-����� 678 �L�.   �D� 
-����� 678 �� ��:�-� �� ��M��� ���

�� 
������ ������ :  

� .��������   ��L�����   �� �4��(��� ���������         
����-D�� ����D��� �D�" E�(��� 
��4-F� 
�


��4-F� ������ 3� ���(��� �� ����a�.  

# .P�.� ��-���� +��� 
-����� 678 �(� �4. �� ��L����=���!� .  

I .������C� ���� ����.�� �� 6��- �� �L�� &4�(�� ��� �� 
��(� �4. �� ������. 
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1@5����	�� ���:�� :  

  ,���� ����>��� ��:�4��: %   ����
�4"     P��-� ��" =�1�/� =�%� ��7  )α≥0.05( 

 ������ 3�����3����� &4�(�� ����.� � ���4-F�
.  

  ��5�� ����>��� ��:�4����: %   ����
�4"       P��-� ��" =�1�/� =�%� ��7 )α≥0.05( 

  ��N ����(����=���� : +���
��.�� �����
� ��(-�� 
��.��   ��LKD�� ��-D�� 
C'�� �  &���D/�� 


�1�(��� 3����� ����.� � ���4-F�
.  

   ����>��� ��:�4���5��5�� :%     ����(�� 
�4" ����
����N������    �L� &4�(��  DC'����
 


�������  ��(������(��� P��-����,��!�� �.����  3����� ����.� � ���4-F�
.  

1@6����	�� 	�	
 :  

1. 
������� �����:��" 
-����� ��/���  ������ 
��4-F�'C� ������ �.�� +������� . 

2.   �������5
���� :      ��(�� �� 
-����� 678 P���2013         �D� 
/�. ����� �� ��7 =$�:� ��� 

��,��/��%�� �"����%� 3$���� �.�. 

1@7 ����	�� ��		
�:  

  ��� ���� 
-����� ����� �L���:  

> 
��� =� ����L�� ��" 
�����	� 3������� 
���C� 
��(�� �� �2/. 

>       +&�:� ��" 
�����	 �� 
����-	 ���.�-	 �����  �� H(���        
����/D� ��" �� 
����-F� �1�(�

�.�� H(���.  
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1@8��
/.� ����	�� :  

1.  �� ��	��������:              ������ ��'�!� �� =14�" +�"�-� �/C� ����� ��� ��C� ���� 
'!��� �� �8 

��� &4�" #�7����. 

2.  ������ �����:»      ���.����� ������ 3���� ����8 
���� 
--M�    �D�  ���D���   ��-D-M�� 

���"��   ��" ��(�� �L     �%��� �� ��:�A��  
���/��%� 
'!��� .���   
:��  �    ����D.�� ����D�

�����             
���/��%� 
������ E��8� �"� GC�� 
��4-F� 
(��!�� 3� G:�� ��� &4�(�� 
"������ 
�

3������ �� 
�"����%��« ) �W���� �����1996J �173.( 

3.  ;������ ����� :  �8"           ���� 31����� ���� ��-� ������ �����" #�'��� ������ H�" &�C��� 
��

 � ��C�              ��D�� 
���" �� �L��� 
������ �� 
������ ��--M��� �� �8��N ��� �/�C� 
�-�-� 
���

��2�� ��$���	� 
������ 31�����) " �,���:���2006J �12.( 
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���5�� -.4��  

�&����� �����	��� ;����� ��/��  

2@1 ;����� ��/��   

2@1@1 ������� ������ BC#�  

2@1@2 ��� ,! B�5D��� -���������� �>��E�� ���  

2@1@3  $�	*A�������������   

2@1@4��	�&���� ������� ������ $�	*A� ����! ��� '��#���� 3������ /�&�   

2@1@5��	�&���� ������� ������ ��� $���1� /�&�   

2@1@6������� ����� 7����� ������ ,! B�5D��� -������   

2@1@7 � ��	��� B	�� %��4�������  

2@1@8 ������� ��	��� B	�� 	�	
�  

2@1@9 ������� ��	��� B	�� 	���A  

2@1@10 ������� ��	��� �� B	���� ���*A  

2@1@11 ������� ��	��� B	�� �� B�5D��� �.�����  

2@1@12 7����� �:�� ������� ��	��� B	��  

2@1@13���.��� �������   

2@1@14 ����� ���� B�#����� �����5��1������� ����� �  

2@1@15 ������ ����� ��� %�&� ���� B�#����� ��F �����5��1�  

2@2 �&����� �����	��   

2@3 �&����� �����	�� �! ����	�� ()* E��� ��  
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���5�� -.4��  

�&����� �����	��� ;����� ��/��  

  

2@101�A  :;����� ��/��:  

        ���� ����A��� �� ��" ��" ��L���� G:��     J�.�� ,�A��� ��'F� �����   ���D- ��:

����A��� 678 P�	 ��� ��� �&4�(��&4�(�� �$� 
��A�� G�(�� �� ����F�� ��:�� 
��A�� .  

                 +�D� P�D� ��D�� ���-:� 
��4-F� ������ &��� �� �LM� �� ���� &4�(�� �$� �	

   
D���.�� ��-D-M��� V�D�� �� �8�� �/�(�� ���(� �$���� �����-����) Schlesinger & 

Heskett, 1991(. �� ��C�� 
--M��� 3� ����4" �����-� ��	 ��C� 3:����� &4�(�� �$� �`� 

                &��� 
D���C� �" O����� �%7.�� �� +��(-��� ��:�� ��(! =�K� �$��� E�(�� ���� ����� ��(�

     �4��D-%� �D�� O�D���� �D� =��(��� 3� �4��-%� �(� ������ O�����)kotler&keller, 

2006:44(               +��D� ��7 
��. ���C� ��� �7� �����-��� �$�� �C��- 4��" 
��.�� +��� ���(�� �

         5(�� ���(�� �$� �� 3:��� P��-� G�C� ��	 ,�M�- 
(:��� &%��� 5     +��� �� �� �N����� �

          �D���N &4�(�� �$� �� ;� ��4/�� ����� %	 ��:��.� ����� ��8 ���(�� �$�� 
��.��  �D�

 O����� +��� ��" ���(�)Kotler & Keller, 2006.(  

        ��--M��� +��/ ��5� ��� ��7 �� �N�������N       �D" +���" ��� ����.c� 
$�� 

            �D�(�� �D-�� �/�� 
--M��� +��/� �+����� 
--M��� �� 
���:�� ������F� �� 
"����

      +�����  ��'��� ��������� �� ����.��  ���� =�������  �� ��"    
��� �� �LM�� ������-�   
DCL 

&4�(��      
CL�� �C� 7	 ���"����   ��K��� ��" ���        ������D(���� E��'� ��� �����%� ���-�� ��5�� 

   P�	 �8�    
����$�� �������� �          ��D��C���� 
D��.�� ��C� ��� �� ���� 
���' ���4(�� &��� 
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����/��� ����� '�! �8�    ����� �    �� 
���C�-��� &4�(��   �
-D-M���     ���/D� �   ����F 

���(��
�"����� +5������ 
�4(��  � �$���� ���(�� ��(!)Cazier et al, 2006.(  

               �D��(�� % �D��� ������ �� 
����4�� ������ �-� 
��4-F� ������ ��" H(��� G�'�

          �
���!��� ���� W�-� ��" ��C� ���� ������ �� �+�1�:������ )  ��4-	 
���� 
--M�   
��-� ��7 


        �
��4-	 ����(� �A �� ��(� 
�"������ 
���/���   ���� �� ��� ��" ��/
 
��-�   �;��  �" 

        ���� �L��� ���� W��� �(:� �L��� ��"��!����  %E���     ��A� G��'� ����� ���  ��4-	 �

    
���/���� 
��4.�� 
��1�C" W-� ��" ���� ��4-	 3���� &��� �� 
�8�-��� ���	� ()  ��'�D-

 ����.U�1999J�53.(  

       �� ��4-F� ����� E��(� &�� ���"    
������ +������� 
���/���� ��C��� �����/��� " �� 

                �D����� ���(��� �� #N�� % �� �� �� ���.����� ������ 3���� ����8 
���/� 
--M� =��

)+�1�:�� (          
:��.��� ,��/��%� '�!��� �%��� �� ��:�A�� ��" ��(�� �L    ����D.�� ����� ��7��

  &4�(�� 
"������ 
���/���   ��5��%�� �      E��D8� �D"� GDC�� 
��4-F� 
(��!�� 3� G:�� ��� 

      3������ �� 
�"����%�� 
���/��%� 
������)   �W���� �����2006 J �173(    �D�" ��(�� �

            &�'"� �7.� 
������ �1��:��� ���(��� ��(� ��5��%� 3� 3�5���� 
���" G�C�    �D�" ,� #�������

  �4-F� ���� E��.�    ����	 �A��� �)  �����2005 J �4(   ���K�      ,��/D��%� '�!D��� #/"

    =������� =����-� �� ������� �����"  3���� � �     D����� E���"%� �� 
�����     ��D���� �D� 

�����-%��� ��4-F� ��/��%� ������ G��'� �� �� �7	 GC�� �� ���� 
�/��� ��!M�.  
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2@1@1 ������� ������ BC#�:  

              &�D�� 3������ �54�� ������� ����'��� ��C� ����� ��� ��� 
��4-F� 
����� ��/ ��

           #�'.�� ��� ��" ��	 ���� �
��" ��� ��8 �� �,��'�� d���� ��)=�" *� �$� ( =�$�C�-��

          �$��K� �����$�� ����� ���� ��8�� E%U 
(��� ����-��� ��� ��� ��     �4D� ��	 ���.� ��

          
(�$��� ��! 
������ ��	 ��� ���� ��"��� ���!�� �#��)+��-.�� (  ��" ��� ��C� :   ��D� ��

 ����-��� ��� =���� =����� ����) �,��'��1960J �221.(  

     �D�" ���D��� �D���� ��" ��(� ��� ����-��� ��� ��� �� A4� ��� �� �4. ��

       ���� % ,7�� �-�� H�C�� W�-�  ����� W�-� ��" .       +��� ��$�� X��� ��� ,7�� H�C�� ���

       �� X$�� �78� �+�!��� '�-���� ������ �5��� �� ��� ����� ���L�-� �� H��C��� ���� V��-

                 +�D�� =��/ ��" 6��	 ���� ,7�� H�C�� �� ��� �+������ #�� �4� ��	 �����.� ��8 
/�

        V��-�� +��� �� ��7� A4��� ��� �V��-    X���� +��� �(� ��� ��  ���-�� ��      �D�	 �8��(�� ���	� 

         ���-�� ��" +��C�� ��"� �L(��� 
�� �� P�.� V��- +���  �     ;���� �/(�� �� ���  ���A���+ 

  &�!�	������   
��4-F� ��	            W�D-K� �� ����" ������-�.�� 
���� �� ���-����� �� ������ 5� 

     ��� ��	 ����C�� 31����� ��C�� 
--M�           �D1�" ,� 3D1����� 678 #�/� �$�C�� �� ��� ��"��5

           ��" �� ��� �H�C�� 
:��� ��� �'2� 
����	 ���� P�-1963        ED���� 
D���� ��D�A �C� 


��4-F� 
(��!�� ���� G�� ��(� ��.�� ���� �K!��� ,�/���.  

        ��" ��4-	 ��� ��� &�!�	 ��1971 �8        ��� �8� ��"����%� �/�� ��� ���   ��DC� 

� ��'�!��� 
-����
������ ��" ��� �
��4-F� 
(��!�� ���� #- 1975 ���� �������4-	 � �

  ��" ��� �+�� �� 
������ ��4-F� ������ ��4-F� ��� ��� ��81977���� �   ��D�� ;4DL 

 8 
��4-	�             ����� �84� �L �������� ������� ���� ������-�� �/�� ��� �,�/��� �/�� ��� 
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-F�    ��" ������ ��41978     �7.� ��7 �(�� �������       �D��5�� 
��4D-F� 
������ ��--M���� 

            ��" 
��4-F� ������ ��" X�/� �� ��" �(� )���" X$�� ��!�2010    �" ��5� )22 (  )�D���

 )���4-	) �
��4-F� ������ 
��(�� 
�A����2011.(  

2@1@2 ���� ������ ,! B�5D��� -����7������ �:  

      ��" ��L���� G:���� ��    �� ����.� ��" +�LM��� ����(&4�( �����      3D����� �D� �L���  

                
D�"��� &4�(�� 3� ����� 
�4(� 
���5�� +��:��� ��(�� ���� �� �5���� �� =��� P��� X�����

 V���� ��� ������ �� 
��C��� ����.��(Mason & Mayer, 1974)  W���DC��� ��$ �� =�� 

 % 
����� ����� ����.   �8            �D� 
D��C��� X1�/���� +�-�� H��� ���C�� ��:A���� ���(�  �D��

 ��� �&���/����� � �8���� 
-��� )Arora et al, 1995 (
��8��/�"   ��/��� 
�����	 

   ���(��� 
���-�      ��.�� 
�"��� 
������ �����(��� 5���	 
"�-�        +�D1�:�� �(D-� 
D��C��� ��

W������  �   ���" �A������F ���  =C����     �$��� ��        �+��D� ����. �� +��� ������ ��

  ,7���)����N ��    '��!�� G�� ���           �D�� �� ���� ���� ����:/� 
��.�� +���� ���(����  �D���� �

  ��D�5�� �$� W��� ��� �� ��-����� �� ���(�� &���	 �� ��7 ����)Albtrecht, 2003( �

  7	     � �$:� P����� ����!�� �� ���            ��D �D�� �
D����� ��D���� 3� 
���C� 
������ �����

)Rosenblatt et al,1988 ( ������" ���LM� ���.U �4��"���� ��8 ����.%�    ��� 
��! 

 
-��� O1��� ���A�� �
��.�� +��� )����L�)Turnbull &Gibs,1989 ( �8 ����.�� +��� ��

 ���(��
��8� �L���
�4(�� W�-K� �� .  
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2@1@3  $�	*A�������������   

     E��8�� �� ���(�� ���8������      �D� �L��� 
��4-F� )   ��D���2005 J �8()   �=D(���

1992 �11(  

 01�A :������� $�	*��:   

1@ �>�	��� G)� ��������.  

2@ ���5��� -�����.   

3@I����� 3�&
� .  

 0����5 :���������� �.�� $�	*A )�
(���1992J �21(:   

(����  3� ���������� J�� �� #�� +��(�� )����8� ��4-F� �������C�C� ��" ��4-F�  


���/��� 
��.�� +���� &4�(�� ���C� ��" �--� ��!� ����� ��e� ���� ��" �8�  :  

 1@     ����.��� ���	��� %�	&�  :  �� V��� ��C����         
���/D��� ����D.�� ���DC� ��" ��4-F� 

  �(���� 
���" +����             +5D������ 
���/��� ����.�� ���C�� � ���� ���(�� #7� ��" =����� � ����

 ���� ��7 f�g(h�� 
��4-F� 
(��!�� ���� ��'	 �� ��������� ������F )�-�1� )���8� 
��4-F� .  

 2@   ����5���� -������ ����� :    ��C� �����        �4. �� =��� 
"����� =����� ���L�-�� ��4-F� 

��               GD��' �" �� �����L�-��� �54�� ������� ����� G��' �" =� 
����� ���L�-%� ����� �$

              +�!��� ������ 678 ���L�-�� ���C�� �� �
//.�� 
(��� ����! �4. �� ������ 678 ���L�-�


������� 
�����F�� �
����� G��-�� �� &��-.  

 3@    ����� ����� ��!	���:    � ����" 5��� ��  V��������     ��"����� 
CL P��  �D�����   �D�� �


CL�� ����" �A"� �������� :  
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1-              �D� 31����� �/�/. &4�(�� 31��� #- �%���� 
������ 
�1�� 
��C� 
���- ����

�
���L ��/� ���-� ��	 
���� ��� #�'��.  

2- P�.� 
�� �� ����L�-��� �54�� ������� �����.  

 0�5��5 : ����	 $�	JJ*A:  

���������� ��C�C� ��	 �(-� ���� 
��.���� E��8�� �� ���(�� 
��4-F� :  

1@     ���#J��� 	������ ����� : ����� ��	 ��4-F� ����� �(-�  D�" ���DC�� ,�!��� �/�(�� � 

  ���L�-�   � �������4����  
���/��� +��.��    �� ���-��� ��(���       �/D�(�� &��� ������ 
���� 

��� G��' �" ,�!���#���.  

2@   ����� -	�� 3�&
� :          �L�� ;� E��/��� 
/�.��� �����-%� ��	 
��(� ��--M��� E���

       ���-� ��� �
��� ,� ��/��%� ���"������         �� 3$� �� ��% 
���/��� G�-�� �� 
��4-F� 

 
���/��� G��-�� �� 
-������� �����-%� ������� � ����� ��(� G�C� �8����"�.  

3@�#���  �������   0�����K� 0��!������:    3�'�-� ��������       
C��-D�� �����D8� G�C� 
��4-F� 

       
����L�-%�� 
���/��� ����.�� ����� ��	 
��$F��������(����  �D� ��%  ��8��!D���   ����D�� 

 ������ #��� �� 
���/��� ����.�����.  

0����� : $�	*A������:  

      �� E��/��� ��� 
-������ ��!�          #�D/� ����D�� &��- &4�(�� #�7��� �� 
���/��� G�-��

   �����L�-��� �� 
����L�-%� i31����� 7	     �4��-��� �� ���(�� ��� ��C�     ���� 
���/��� ����.���

         
�-������ +5���� G�C�� 
��:��� ����(�� �� 
"����� �-������  
����C��� ������  .�8�   ����(�� 678 

� ������� ?�/ ���'� 3� H��(�� % 
���/� ����. ������ � 
������ ����.�� ���'�� 
:��.��


����� 
���/��� �������� ���'�� �
��4-F� 
(��!�� ����.  
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2@1@4 ��	�&���� ������� ������ $�	*A� ����! ��� '��#���� 3������ /�&�:  

           F� ��D���� E��8�� �����" ��� =��!���� G������ '�C� �8� D-     �D8 
D����C���� 
��4

)�E�"2006 (          +��D"	� ���/D��� 5�D���� 
D�"�� �� ���.����� ������� �! ��	 �(-��

             
���/D��� ����.�� �� 
"���� �� 
�L����� �������" �� X���� G�C�� �8���L�-�� ��:�A��

   �� 
�L���������      �
����-D��� ����D��"%� X�D� ����$�� ����'.� �%�:��� ���/	�  
D��. 

 �/��� �%����      �
������ �4�(�� &��!� 3��� 
��        ����!D��� ��D��"%� ��D��'� ���D/	

 �� 
���/���     �
������ G����/��� �1�5.�� ���K      ��" #����%� ��$��� 
������ G����� ����.

   +�������� ��A:� 
���(�� ��-��      �
����L�-%� A����� &�!�	� ���       
D������ ��D-����� ���DC�

���������(���� 
������ X1�/���� ,��/��%� 3$��� �" 
������ ����C. 

2@1@5 ��	�&���� ������� ������ ��� $���1� /�&�:  

   ��� ��� 
����C���� 
��4-F� ������ ��� E4�.%� '�C� �8� 5���	 ����)���"2006: (  

 �>           �� 
���/��� 
��-� ��7 ��--M� �8�8�� �� 
��4-F� ������ �	   ��1���� ���-� �
�"����

               �.-�� 6�� * ��� 6��/ ���� �-�-� =�� ��" ����� ��	 �A��� �
��4-F� 
(��!�� ��

           #�'�� E4.�-%� �78 ��� ����- W��� ���(�� )����. =��� ;� �� =�� E�.�-��� ��-�j�

            
����C��� ������ ��� �3������� ��:�� X��/� ��.� ��� ����� �78 ���.�-�   ��1���� ���-� ���`�

G��.��� ��-�F� ��($� ���� 
�($��� �����C�� ��. 

 #> +�1�:��� ���(��� ��" �-�-� ��C� 
����C��� ����� i)�C�'� +�1�:��� ���(�� % 
��4-F� ������ . 

 I>              ?�/D�� GD�� �D������ ED�A�� �� ���L�-%� ��" �-�-� ��!� 
��4-F� ������ ���(�

��C��� ��� �
�"�!��+��� +�1�� ���C� ��2�� ����K� +�������� H��C�� ��" ���(� 
��. 
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 �>                 ��D���� �D� �D�� 31����� �" 
��4-F� ������ �� 
����L�-%� 31����� 
(��' E4�.�

           E�/��� �����!� �������� �����/� #�-� ���L�-4� 
"��� ����� ;� �
����C��� ��

      �5��� 
���L�� ��� �+��-.��� X����          +�D1�:��� 
D(����� �D/� ��� ��"����� 6��� E�/���

              
D��1�� 
D�4" �-�� =(� �����(����� ��4-F� ����� ��� 
�4(�� �������� �����" +�����

       �.�D��� ��D� 
������ ���� �-�� % ��4-F� ������ +������ 
���!� 
�4" �� 
�������

�� ��� ��L�-���������� ! ���� �� 
����C��� ����!� �� �(1�� �� ����. 

 6>                �����DC��� �A�D�� &�$ ��� 
��4-F� 
(��!�� W-� ��" �����(� 
��4-F� ������ ����


"��!��� �4��(��� �� %	 ���(�� 4� �+7�����. 

 �>               [&��- 
��C�� �� 
���L ��/� ���� #�'�� )����N 
��4-F� ������ �� �����L�-%�� 
���!���

    ��� �
������ ��          � �����" )4���� ��C� ��� �3�- �� ���!�� ����� 
��4-F� ������  �D�

��A� ���� �78
���-�� ��" )�A�:� ������� ����� �� )���. 
����C��� ������ ��" . 

 5>             ��� �����L�-���� ���.���� ��� 
'�-� 
���� ��--M� ���4��(� �� 
����C��� ������ ���(�

    ���.�-�� �-�� 
��4-F�    
������ 
����L�-� �����  �� ��� X�-�       )����!D�� )�D(1�� ��D�� 

���4��(� �� 
������� �8��� �-�� 4� ����!�. 

 V>  
����C��� ����� �
���-�� ����� ��" =��	 K��� ��.� H�C� ���� ��(� 
��4-F� ������ 5����

         A�:�%� 
��4-F� ��" ��� ��� �,5����� ����� ��	 &����� 3�'�-�    
(:��� 
���- 
�-�� 

��� 
������ ���L�-%� 
/��  ��$ #�- ��". 

 '>              �D�(�� 
����� �� �
����C���� 
���C� ���� +�'�.��� 
�-� H�:.��� 
��4-F� ������ 5����

                W�D�� ��D�(� �����D(���� 3� +��-.��� X���� �� �'�.��� ��-��� W�-� ��" ��C� �����

H����%�� H���F�. 
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 ,>   � 3�'�-� %              �D��� 
-D-M��� �D�" H�� �8 ��-�� �� ����-��� ���(��� 
��4-F� �����

             ��! =�� 
������� G����� �/. 3�'�-� % ��� �+���� 
'��!� +�1�:�� ��� =���/�

����� ���!� ��. 

 �>                 ��D-a� �� �D�7� ��D�� ���(��� �� +5������ ��-�� ���/	 
��4-F� ������ 3�'�-� %

 1�/. +5������              �� X���� �� ��� ���$ �� ����� W�� ���$ ���� �"�! 
��� 
���� J


�:/��� ��" 
���(�� ��-�� ��" �����C�. 

 �>               % �D���� +�D�5�� G���/ ;��	 3�'�-� ��� ��"����%� '�!���� 
��4-F� ������ 5����

��7 
����C��� ������ 3�'�-�. 

 �>       $F�� 
�"�!�� 
������ 3$.� 
��4-F� ������          �D�� �D� ��� 3$.� ���� 
������ ��	 
��

               ��"�D��� �D�" �D���" 
D������ �/�C�� 
����C��� ��� �
����(�� 
�(����� 
��C��� ��'�-��

����.��. 

   ��" ���(� 
����C��� ������� 
��4-F� ������ ��� 
�4(�� �� ����� =�`� ��C� �� &�$ ��

     �
����� �� �1�-�� ,��/��%� ��A��� 
(��'           ��DA� �D8 �1�DC�� ,��/��%� ��A��� ���� ����(� 

          �
���/��%� =�4��(� 3��� �� 
��4-F� W-�� ��" ���(� ��4-	�5���    ���� 
��4-F� ������ 

   ,5����� ����� 3�� �����   � ����� ��         �� 
������ 
�4(�� 678 ���(� �� �� �
�"�!�� �"��C�� 

���� 7	 ���4-	 ��N ,��/��� ��A� ���-���� 
����C��� 
������� ������ ���� % 
'!��� ���"� 

 &4�(�� ���.�� #7� 
��4-F� ������ 3�'�-� ��7�� ������C� 
��4-F� ������ ���� �� ��

               5����%� 
���� =�" #���� ,7�� ���� ����� G�'�� �� 
����C��� ������ 3� �����(�� % ��7��

   �� ������ ��� E�A���             �D� �8�-D� 
��4D-F� ������ ���� �`� ��7�� �
������� 3���!��� 


���/��%� 
���(�� �� ���.���� �� 
��!�� 678 ����� E�A��.  
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2@1@6 ������� ����� 7����� ������ ,! B�5D��� -������:  

2@1@6@1 ���	�� -�����  

        �� 3� ���(��� 
����� ����(�� �� ������ ���(�� �(�����   ����� �
��4-F�  �
D���� ��--M� �8

�� ����.�� ���C�� �������� �8���L�-�� ������ 3��� ��C���� 
(��!�� ]����� ���� G���� ��� 
�


��4-F� � �� ��-:�� ����� �)�"�! X��/ 3$� ��	 )�"�! �-�� 3$� �� ����� ��7� �/C��

       ��K� ���(��� �� =�" ����� #��'��� �8���� 3$���      � �!��  ���� 
:��.��� �4��(��� ��  �

)�7.� ������ ���(��� ���� 
(��'�� ���[&�'"� )�"�! ��� �8 �.  

         ��� �  �!�� ���� 
:��.��� �4��(���� ���(��� 7�� �" +���" ��� )�"�! X��/�� 3$��� ����

'�� �4��(� �� ��� ���(� *� �� ��� =����	� ,����� ���(��� �����C� ��� ��(�� G�C� ��" ,�

�������� ���"�-��� ���C� �� ������� 
���!��� X��/��� G�C� ��" ���(���� �����(����.  

    �� 3� ���(��� ����� 
���" E�. ���� ���� ;"����� �8������ �8 
��4-F� ) �
D(���1992 �

J23(           �� �1�- �� 
������ �4��(��� �� *�  �! G��'� #��� ��C�"�    % )����� +���� �%�

    =�" ��� %� =�� J��� � �            �6�D�L�� =D���� ��7 �� ,��-� 
�('� 
�� ����� 
��� ����F�

  =���!�� 6��/ 3���� � �    �� �1��:�� ��A� �K� ���-������          4D� )�"�D! �-�� ,��� ��A� �8 ���	 
�

#�� � �          ���� ������-� �7	 +�.e�� ������ �� ='.-� *� #$N �� E�.��    =�D/�(�� *� +5�

        ����� �8� �1����� �� +���� #������ =$�� �� =������ � �    
�"����%� �4�!��� �� J�.���

  �" 
������ 
���/��%��     =�� �����-%�� ������ ���(���   � �       
D������ GD�C� �� +����� 
�N���

            �D� =D��� 
-����� 
�C�C �����L�-� ��" 
�1�C�� 
�C�C�� 
���/��%�    3D������ ��D��


"��!���.  
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 ����De Mooji & Hofstede� 2002) ( ����.% )�(���� )�5�� �(� ������ ���(�� ��

  �� 3� ���(������         ��" ����'��� �� ����� 
-��� ��� �C� �)1990 (       �D� �D�"%� 
�-D��� ��

� =���� �� �78� �����-��� �� �8 ������� 
��4-%� I7����� ����.�-� &4�(�� 
-��)hegaty, 

1995 (  ��98.8 %             ��D� ��� �����-��� �� �8 �/� �� 
��4-%� ������ &4�" ������ ��

 �� ��)metawa & almossawi, 1998 (   �D8 &4D�(�� ��� �� ����� ����.� ������ ��

    
D-��� =D���� �D� �78� ����� W�-� ��" W�1� ��!� ���� ������)khan & khanna, 

2010 ( �C�"%� ��      �� ����.% �-�1��� 3����� ��.� 
������ ������       &4D�(�� �D�� �� ��4-F� 

����-���.  

2@1@6@29�4��� :  

                H(�D�� �D���" �C� �
��4-F� ������ ��  �:���  �$�� ������ ���� &��e� ���(�

             
D������ ����.�� ���C� �� 
//.�� ����� �
����C��� E��/��� �8���� 
���A�� ���� ���K�

 
��4-F�) ���'����1999(.  

             ,����� E�/��� =�� ��C� ,7�� ��A��� ,� �I��5��� ��A��� ��-� H(��� ����" G�'��


����C��� ����.�� #��� ��	 
��4-F� 
���/��� ����.��) �A��1996.(  

             �" ��(� ,7��� � �:��� ���:� �� ���� ���� 
C��-�� ��:��(��� �� A4�� 
--M���

 �� ����               �D�"  �:��� E��(� ��	 J�.� ;���� �`� �������� ����� ���� 
--M� �� 
��! ��1!

=�� :
��4-F� 
���/��� ����.�� ���C�� ,����� E�/��� +K!�� ,7��  �:��.  

  #-�,�/���          �D��� +���" 
��4-F�  ��:�� +K!�� �"� ���� #��-�� �`�  :  
D�N�

     ��5��� #7�� ������ ��A(� �� E��/���          #D�'�� 
D����� �
��4D-F� ������ W�M� �� 

    
��4-F� 
���/��� ����.�� ��" ���5����       #� 
��4-F� E��/��� &4�" ��" 
A������ �
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              E�/D��� +�'�D- 
���-� �������� �" E�/��� �-� #��2� �$��� ��"� ���C���� 
-������

 �C�-� E�/��� ��" +�'�-�� 
�-����  �:�� ��" �-�1���)�� �,�/�1998.(  

2@1@6@3 �>���� ��5C� 7�+	.���:  

               ��D��C�� �,��:�� =���� ���� ���-�� �
��4-F� +��C(�� ��" ��C� ��4-F� ����� �	

               �D�" ���D��� 3�!� ��� ������ ���(��� ��(� ��4-F� ������ 5����� �=��� ���/��� ���(���

       F� 
(��!�� ����� ?�/ ��'	 �� ��(� ���(���
��4-         �D�� �� �8����.	 ��� ����� �4. ��� 

              G�/��� ���4��(� �� �5��� 
��4-F� ������ �� ���� �&4�(�� +5��� ����. ���C�� ������ 678

             �C�� �����(���� 3��� ��7 �`� �=(� �����(����� ����� ��� 
����� 
:!������ V�$���� 
��/���

    ���/��� 
�1�(�� 
�����	 �A� �����             ��D���� 3D� �����D(���� ��D" �� ��5� ,7�� ���� �&

                 �D��� 
��4D-	 ����D. ���DC�� ��(��� ������ &��� ���'� ��	 ,�M� ,7�� ���� �
��4-F�

   �D� 
��� +���5 ��	 ,�M�� ���(� ���4��(� �� �� ��5� ��� ��(� �����(���� 
��� ������	

&4�(��� ����� �� )�
(���1992(.  

  �� P��� 
�����F� �A��� ������ I��� %	 �8 �� ��"���� 
��4-F� ������ ��" ����5	 


��4-F� ������ 3� ���(��� �8���� ��(���� ��7�� 
�1�(��� &���/a� &4�(�� ���C�� ����.  

2@1@6@4����
��� %����� ��7�� :  

             (�� �� 
"���� �� ����� ��" ��'	 =�� ��" ��-���� ��A��� E�(�  �
'������� �/��

            �D���� �
������ ����C���� �1��C��� ����-�� ����� �4�-��� �������� 
����-��� ������� �8�

   G�D'��� #���-�� �� 
"���� ���.�-`�� ��4-F� E�/��� 
�-�� W-� )�C�' )���- ��(�

    
D:��.� �D/�C� GD�C� �� �"�-�� 
��-�� �����(� I��.F ��7�)khan & khanna, 

2010.(  



 22

    ���� ��"� ���-���� ��:�� �"��� �� )�'���-� ���� 
��4-F� ������ ��-���� ��A����

��M-���              �D� =����- ��7�� ����� 
'!�� 
(��' 
�&4� +�"��� #�� ��-�� ��A� ���/�� ��

          ��� �� ��	 
��4-F� ������ 
�-�� E���� ������(���� �����(��� ��-:�� H�" :�����  
DA

       �����5��%�� G�C�� ����� ������ �����F� '�!��� 
���� 3�5��� W���� ��������� ������ ��"

 �����(���� �����(���� ���5�� ������ 5����� �����)���"2006.(  

2@1@7 �� ��	��� B	�� %��4������  

  ��� 
������ ����.�� ��.�	 �� G��'� ����� ����� � ���� #D(�� 
��4-F� 
�   �D� �D��

       ������� �� ���C��� ��� �����.�� 678 ����� V���	       +��D��� �� ���C� P��-� ���$ ��    �D� 

   �����-� ��" ���- �LM��8        ��� 
������ ����.�� ����� 
��A��� +�"�C�� ���� �	� ����  
��4-F� 
�

             ��:��� ��� ������ 67�� 7.�� �� ��C���� O$��� �� P��-� �2�� ��7	  �� ���:�-�   #������ 

     C�� 
������ ����.�� G��'� �� 
C��-��)� �   �
�"�!�� 
�M��O1������     
D���(��� 
��A��� ;���� �� 

� ����� ���� �7�J�/.�� .  

 �� ��!������ 
����C���        ��� 
D������ ����.�� ��.�	 ��" ��-���� ����-���   
��4D-F� 
D�

    ��:�-� �
����C��� ������. 
�- ��$   '����� E��� �� +   � �����.�� 67�� �)���.�     E�5D" �D� 


��!
��4-F� ������ 6����� �����C��� &4�(�� ��  .  

   ��	 �A��  ��� 
������ ����.����� 
��4-F� 
�        �L���� ��14�(� #-��� �1�" �� =CC� ��� 

��14�" P�� 
�N� �� 
��� &�$�� �� .  

    ����'�� ����' G�C���)������ ��� &4�((  �� #�'�� �      ����D� P�� ��" 5������ ��

           C�� �8�����-� ���$� ����.�� 678 G��'�� ��.�	 V��� ��$� ���� 
���(�� ������)�  �"��C�� 

         ��DA��� �
�"�!D�� 
D������� �
�"�!D�� 
D1���� ���� ����� �� ����� �
�����C��� 
�(��!���
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   �� 3� G�-����� ��&���F����     
�����C�� 
2�/�� ��$� ��� ,5�����        #���D�� �D�8K�� ��D�� 

     )����CL� )����� )����" ��:A����    ����.�� ���C� P��-� 3�� ��    ���� ��D���� ������ �    ��D�� #D-�

� ����'�� +�"�������(����� #-��� ����.��   .  

               �D� �D�L��� P�D� +���� 
��8� +��.�� ����-�� �� 
��.�� +���  �$�� #-����

     . ��--M� ���� &��- ���"�� ��--M�          
-D������ +���5 ��	 ��7 ��(�� �
���. ��N �� 
���

      ����� ���" �� 
"��-���� �����2���� G��-�� �� .  ����'��� 67�� 
�����  &4�(�� X�/�    �DL�� 

 �
(�-�� �� 
��.�� +���� �����8���� 
������ J1�/.�� ��.  

� H(��� H��(�-� ����� 
��.�� +���� E���(��� �� ���(�� ��L���� 3$���� ��� ���:  

��!�) 2006 (Dehghan,   ��� ��C� ���� 
�"�$���� 
���C��� �8 
��.�� +��� �� ��	 

            �D���C��� ���� 
��(:�� 
��.��� ����" ��/�� ���N�� ���� 
��.�� +��� ��� &4�(�� .  P�D��

)   �G����� 4(�2005 (            GD�(�� �/��" ���� ���(�� ��� �"�:��� 
�/� �8 
��.�� +��� ��

��  ��-:� 
���.�� 
--M��  �            
D������ +����� �8� +����� ��(�� 
L4L ���� �� ��'F� �78 ��$�

      
��.�� �� 
������ #������ ��$���) �������� ��5�������(       �D�(�� 
D��87�� +����� �  
(�D-

   �� P�� �����/� 
--M���&4�(          
--M��� �:A�� ��� �"�:��� �� ���-� ���� 
��"�:��� +������ 

.����14�"� 
���.  

 5�� ���) ���$��2005 ( �8 ����.��� 
/�.�� ��(��� �� ��"���� ;4L ���:  

1. 
��(� 
��!�� ������������ ��(�� G��'� �� �L��� ,7��� ��:�� �(���.  

2.  �:�A��� �(���)��:�� ��N ( &4�(�� 
��:�� +����� ���C� ���4. �� ��� ���� 
C��'�� =� �/C��

:��� ��7 �L���
��.�� �C��� ,7�� ���(��� 
��.�� ��C� ��� �"����%�� �-:��� �"�. 

3.  
���" =�4. �� ��� ,7�� ������ �� 3����� �8� 
������ �������F�
��.�� ���-�&4�(�� . 
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  ��!��)   �#���� ���"�2003   J �296 (           3D� 
DC��'��� �D8 
D��.�� +��D� ��

��:/����� 
���.�� 
--M��� ��� �� 
"�$���� +����� E��8� G�C�� .  

���.�� ���9�" )lovelock & Wirtz, 2004, P 407 (��1�����  k��D(�� ��8�:� ��" 

  ������ ���4. �� ���� 
�:����� �&4�(�� E4�.% �C�� 
:��.�P��-�   
D��C��� 
��.�� +����� 

 ����7	������� �8� +����� E��(� �� �A� ����� W�. ���� ���� :  

1.  ����� ���� ����4��  :     +����� �54� ��� �/C��  ����D(�� &����� ����(��� 3�  ����� ��D� 7� 

+������� +��.�� �4. �� +�����
���� &4�(�� P�� ��� H�(��� ����� .  

2.      =����� 8��A ,! ��>�&�� ����� ���� :          �D��� GD��� ��2�� ���� ��" +����� �A�� ��8�

     �C� W�(� +����� �� E4�.%�� �W��C��        �D��� J��.�� �� ��2�� ������� E4�.%� ��

O����� �������
��.�� �� . 

3.     '�4� %	������� �&����� ����� ���� :        ���� ���� �8 +����� �� E��(��� �7�� ��/C����

   ��� ��C����� ��" �� .           �� AD4���� 
��(� ����� ���N� ��� ��C����� &%M8 �`� �������

�� ��� ,��-� E��(��� �78 +����/�� G�C��&4�(�� �$� .  

4.    ���&��� �&����� ����� ���� :        
��C��� �(-�� ;� �� +����� ��	 �A��� ��� ��8�   
D���L��� 

  ��-:� 
��.�� ��              �(-D��� �D��(�� =��" �/� ,7�� &���� ��� 
�5����� �4. �� ��7� �

=(��� ,7��. 

2@1@8 �� ��	��� B	�� 	�	
������:  

�� ����" +�" ���8����� ����.�� +��� ����	� ���� �� �LM� ����"%� ��(� �87.� #:  

1.  #7��� ��" +��C��)
��7� 
��.�� ���� �7� ���� ��8 ��/C����.(  

2. 
���.�� 
--M��� ����C� ���� ��������� G�L��� 
�����	. 
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3.               P�D� &4D�(�� ��D�N�� 
������ ����� &4�(�� �������� 
��.�� ��C� 
��(� 
���

��(�� ���)
��.�� ���C�.( 

4.  ��" &4�(�� ��/ ���K�� ���K�
��.��.  

5. 
-������ ��" +��C�� ����� ���� ;�� �����(�� ��8K�� ���"	. 

6.              
-D-M��� 3�'�-D� ���4. �� ���� 
�-����� #���-�� ���.�-�� �-�� ���-��  ����

����:�-��� �� #-�. 

7.         ���F�� ��/�%� ��" 
���.�� ��--M��� +���       
D��.�� ��5D���� �D���� X�$�����

&4�(�� 
��C���. 

8.              ��D�� 
����� ��" ������ ���(�� �����(�� 
1���� 
--M��� ��� �� �1���� ���(�-%�

+��2���� &4�(�� ���N�� )�"�-��� �2006�J 69(  

              �D��� 
��.�� +��� ��" �!��� ��!� 
-������ +��:�� 6����� ���(��� ��" E4.�� �LM��

 �/�&4�(�� ����".    AD% �DC��)Parasuraman & Zeithaml & Berry, 1985 ( ��

              ��(:�� &���� �� ����(��� G�:� 
���" +���� E/�� ����. ��" ��/�� �� ���N�� &4�(��

              +��D�� +���" E���(� 3$�� �����.�-� ���� ���� �!" 
-�.�� ����(��� ��	 ��8��� �
��.��

 ��7� �
(�-�� �� 
��.��4. �� �����(��� 678 ��� 5������ �7� ��!� Dehghan 2006) ( ��	 

 ����(��� H(������� �����.�-� Search Properties &��!�� 
���" ��� 
��.�� +��� ����� 

    �L� �4��-%� ��)  
�-������ �� 
����/��� (    %	 +����� ���� ���� % P�.�� ����(���  H(��

� �� &��!�� 
���" �(� ��-� �4��-%)+��.�� ����(� (Experience Properties .   

 ��� ��� ���� 
-����� ��	 �A�����)Parasuraman & Zeithaml & Berry, 1985 (  E�D��

       �����-� X�$��� 
��.�� +��� P��-� ��" E�(���� E!��� �8���2�       
D���5 ���D�� �4. 
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  �
:��.�  ����"%��     � &4�(�� ��(��� ��� G�:�� ��"     
������ 
��.�� ���� 
��.�)
��(:�� (  �� ����

����" ��/��G�� �8� ����(� 
-�. : ����"%� �
�-������E'�(��� �������� �
����-%� �
�.  

2@1@9 �� ��	��� B	�� 	���A�����:  

 �A����� �+��.�� ����-�� �� 
��.�� +��� 
-���� ��-������� ��L���� �� ���(�� ��8�

   E���(� ��	              �D��� �����C��� 
���� ��K� 
��.�� +��� ��" ���� �� &%M�� ���� 
��.�� +���

             )���(� 
��.�� ��� ���� ���� 
C��'�� ���� 
��.�� �� ����(��� ��� &4�(�� ��� ��C� .  ��D�8�

                +��� ���C� 
�:��� 
�/ �� ��LK� ��� ����� 
��.�� +��� ��(�� ����� ���8� ��-����� �� ���(��

�    
����C��� 
��.�� 
1�� �� 
��.� .       ����" G�:�%� �� ���� ��(��� �8� ��� �����)    �#�D��� ��D�"�

2003 J �296:(  

1 .��	���!1�:             l)��/ ���� �� #�� 
--M��� &��� �� ��� �/C�� �&����� 
������-%� ��(��

           ���� �D8��"� ��D�� �� 
-D-M��� ��" #�� =�� ���� ��� ����� +���� �� �D�� .  �	� �7D8

��$�� J.�� ��" 
�����"%�:  

>�����:��� 
����.  >
--M��� �4�- 
�� ��" A�:�� .    >    ������ 
��.�� 7�:�� 

�87�:��� �����. 

2 .	������:               
DCL��� ����C��� E��(��� �� �����(�� ��� �-�� �� #�� ���� ���-�� ��� �/C��

��� ����� 
CL�� G�. ��" +��C���� W:����������� �.  

3 .��������:              ��:A�D��� �D�A�� ������� ���D(��� �DL� �
�-�� ������F� ��	 ��!�� 

     �D�� �D� 
��.�� ���C� ��� �� ����� �� ��L� �:� �
--M��� P�� P�.�� 
������ �4��-����


��.�� 
C������ 
���!�� J1�/.�� ��" ����"%��  &4�(��.  
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4 .������1�:  �N��� ��(��            
��.�� ���C� ��� �� &4�(�� 
��.�� ������ ���(�-%� �� 
�C�C�� 


��� ������� ��" &4�(�� 
��.�� &��� ��" +��C���.  

5.$/�����:             �����(�� +��� P��� &4�(�� 
--M��� ���'(� ���� 
/�.�� 
���(�� ��8 �/C��  �D�

��C� &4�(�� ���� 
���� ��" 
--M��� E'���� ���� ��.  

2@1@10 �� ��	��� �� B	���� ���*A�����:  

                 �D�  +��D��� 
D��8� ��" E9�(��� ���4. �� ���� ���� ���!M��� �� ���(�� ���8

�� ����.������85��� ��� 
�:  

1.           ��D" ����"� ,���$�� �� X�/� �� �+����� 3� ���� @� ��	 
��.�� 
��� �'����

       �� P�� �$��� P��-� ��" E9�(��� W���C��� ��         ��D� '��D�� �4D. �� ��7� &4�(

+������ 
��.��.  

2.     ����.�� +��� �(�
���/���            �D" &4D�(�� P�� �$��� P��-� W��� �� ��� �!M� 

�� ��� �� 
��C��� 
��.�����. 

3. �� 
��.�� �� +����� �	����� &��� ���'���� ��-��� E��� +���-� 
���" �8 
����. 

2@1@11 �� B	�� �� B�5D��� �.������� ��	������:  

       �)��D� 
�(/D�� ��D��� �D� �(� 
���" +���� E/�� 
���/� 
��. ���C� 
���" �	

              LMD� �� ���K! �� ����� 
�1���� ����2���� ��(�� 
���� ��7� 
���/��� �%����� �� 
/�.�� �

  &���� ��" )���- .  ���8�  
"���� 
-�1� �/��"         
D��C��� 
���/D��� 
��.�� +��� ��" �LM� 

�(�� ����� ��$��(�-� ����� &4) �G����� 4(�2005:(  

1 .  -����� ���+�� -�
�:    ��" ��8�E�/���    ��(��� ��� ���(��  
��C��� 
��.�� �� =��(�'�� 

����:�� =��(��� ���� ���� 
���/��� 
��.�� ���C� ��" ��(���.  
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2 .��+����� B	����:  P�� ���� +����� �� 
����� ��� �8����(��� �8���� #��.  

3 . ���	��� B	����:           �D���� E�/D��� ��� �� 
��C��� 
���/��� 
��.�� �� +����� ��� �8�


�-��� ���(�� �8���.  

4 . �����&�� B	����:            ��:/����� 
C��'� 
��C��� 
��.�� +��� ���� ���� ���� 
����� ��� �8�

������	 =��7 ����� �� �L�� ����� �
��.�� )�-�-� +�����E�/��� +���	 .  

5 . ���4�� B	����:               �D�	 
��.�� ��� ��C� �� E�/��� ���"� ���� +����� �� 
����� ��� �8�

&4�(��.  

2@1@12 �� ��	��� B	�����7����� �:�� ��:  

  &4D�(�� �$�� 
��.�� +��� ��� �.��� ���� ��	 ��L���� �� ���(�� ��!�.   �D����

     ���" =�� ��" &4�(�� �$� E��(�             �D��� �7	 ���� ��K��� E���  &4�(�� ��� ��C� ���� ���C��� 


      �D��� 3D������� ����D�N�� ����D�� �DCC �� 
��C��� 
��.��)Zeithaml & Bitner, 

2006,P365-366(    	 ��8 +��!F� ����� �     678 G�C� �� �!:�� �� ��     ,�MD� E�- ��(����� 

 ��	 ����� �������� &4�(�� �$� ��" 
�� ��	P�.� 
--M�.  

  �:'/� E9�" ��� )2003 (  
D��.�� ���C� 
���" 3��� ���� �(:�� +�� =�� ��" �$���

                �D� �� +������ ��(����� �CC� �7	 ���� &4�(�� ��� H�(�� ���� 
�-:��� 
���� ��8 ��/C����

 E9�"� �GC��),P 60  Kotler 2003 (   4D. �D� 
������ ���C��� 
���" =�K� &4�(�� �$� �

G��-�� �� =��(���� �� ���� )4(� =��" ���/� �� ��� &4�(�� ��� ��C� 
���C� . ��� =��" [&����

   G��:��� ��.e� �� �LM� ����� )4� �	 7	 �+������ �$��� ��� 
�4(�� ������ ��� )��4�.� ���8

   � 
�:��� ��-:� 
��.��� G�(�� +����� �� �� �L��� �����:��� ��� W�1���  =D��� �$��� ��� �����C


��C��� 
��.�� �" ���(�� ��(��� W�(�.  
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2@1@13 ���.��� �������:  

                  G�-D�� �D� ����� 
��8 ���L� �� ��� =�� ��C��-��� O�5��� �/��" �� �(-�� �(�

               ��(-D��� ��:��(� +�" ���� ��� �
��.�� +��� ��" 
$�� 
�%� �(�� �=�� ��(���� ��"���

�" 7	 ����/��� E)Jain, et al., 1999: 152 (=�K� �(-��" :  E�D' �� ��C� ������� 
��-�

 3�-�� ,��!��� /      31���� ��� �� ��C��-� ,��� ���� ����.�� /G�-��� ."    =D�K� E�D" ���" : ,�


��.�� �� 
(�-�� ��" ��/�� ���C� =����� ���� &�!) " �,��-(��2000 :173.(  

       �K� �(-�� E��(� ��	 ;���� J�.��= :        =D"�:��� �D�A� �D��(�� =(���- ,7�� ���C���

           =�� ��" E�(� �8��(-� �`� 
���/��� 
��.�� ��" )�C��'�� �
��.�� �� 
(�-���" :  �1��:�� ��(�

            &�DC� E�/��� ������ ���� P�.�� �����/���� �%��(�� ���-��� �H��C�� �31����� ��"


��.�� ���C�) " ����2���2004 :388.(  

    5����� ��(-��� 
���"  
���/��� 
��.��     �C� �" +���" ���K�    ���C�    ������D�� �8M�!D�	 

  =$���� ��" 
'��!          =��" ��C� ,7�� W�-�� �(-�� �L��� �
�"�!�� 3��H�C��     �D�	 
��$	 

����. P�.�               678 ������� O����� 3� ������	 ���� ����� ������� '�!��� �� +���5�� 
���� ��� 

    �� ���� 
��.��            G����� �/D.� 
����� ��N �� ����! ���� ���-�� 
����� ����) ���5�5

2002 :95.(  

          ��$D(� E��D8�� �� 
��� G�C� ��	 
���(-��� 
�������-%� &��� �� ����� �(-��

               �D� 
���-�� 
/�� ��A(�� ��1��5�� �� ��" ���� ��	 ��/��� ��	 �(-��� ���(���� '����

   ��� ����.�� 3���� �4.  ��7 
��'��� 
���/�� +�����    E��D8�� �
$D:.�� ��(D-K�� 
���(

             E��8�� ����L�-%� ��" �1�(�� ��A(�� ��/C�� P���� �� #-��� X�� G�C�� �V������ 
'����
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D��87�� +��/�� ��" A�:��� ������ 
���-�� 
/�� ��" 
A������ �
��(� E���� 
������

���� �4. �� &4�(�� P�� ����� ������ P��-� �� 3����� �������� 5) ���5�52002 :95.(  

                 �D���(�� �D�� �����D. ��$(�� ��.�� ��$(� ����(�� �� 
���� �(-�� �LK�� ���

              
-D������ 
������ 
���" +��� ��7 ����. I���`� ����� 
�C��-��� E��8�� �� �L���� 
��.����

        �� �P�.� 
�� �� 
(:��� V���� G�C�� �
�� ��      ED���� ,7��� ����� 
�C��-��� 
�������-%

             �D���� P�� ��" 
�C��-��� 
�������-%� V��� ���(�� �3����� �C��-��� O�5��� ��" �M4D�� 

                7�D.�� �D�� ����.%� ��" )�-�-� 3$� ���5�� �� ��	 
��$	 �C��-��� O�5��� �/��" �"�:��

         � �(-�� ��� �� 
���C��� �4. �� ��7� �&��!�� ����      ���CC� E�- ���� 3������� O����� +���

                 ����D-��� �D(:��� +�D�.�� 67D8 �D(:��� �� �7`� �E������� 
��.���� ����(�� �� ��7��

 X�/ W�(��� ����� �87.K�- ���� �%��(���) �E-��� �"���/��2005 :267>269.(  

    ��.�� ����(�� ���  �� �L���� 
�� :  7	 ����(�� ����	    (�� ��� �� +��"     �D� 
"����� ���

                ���� �� #�� ���� 
��4C(�� �� +��!��� ���� �� )��4'�� ��7� &��!�� ���� 7�.�� ��� ������

      '�� 
���� ��7�� �=���- �� ����-��� ���    E�(�� �
���/��� 
��.�� ��" #�   
��(-�� 
������ 

    ;�� ,7�� ��2��� ���� ��"      ��2� =��- ���� ,7��� #�'�� ��    -�� �� ;�      ��D� �D���� ��(

               ���� �7	 ���� G�-�� 
�"�� ��7�� �X�/ W�(��� ��(-�� H�:.� ��	 ����� K�� )���� #�'��

               �
������ 
-���� �� �G�'� ����� G�- �� �
�C�� ����� G�- �� +� 
-���� �8��-� G�-��

        �8��N� ��(��!���� �����C��� �.$���� P�.� ����" ���8�)    �ED-��� �"���/��2005 :

270( �              �D� �DL��� ����� 
C��-�� ����(�� 
��$	 P�.� ����" �"���� 
��4-F� ������ ��� :

             
�-���� ����� 
���(�� ���� �� �8����"� ��� ���� W-��� �
��4-F� 
(��!�� ����� ]����

          ����.�-� ���� ����(���� �=����!�-�� 6���� ���C� ����� #�(�� ���� W-�� �����.��   �D���� 
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     �
���!��� �1��" �� =��/� ���� ��  
���$��� ��         ����� �� �����(�� ��� �� ��7���� ������ �

��     ����� =� ���!� ,7�� ������� ?��           �D���� ��� ����" G:���� ��(�5�� G�'� �1��(�� #-� �� �

 =14�"�) ����2���2004 :389.(  

           �� 
"���� ��" ������ �� ��(-��� 
���" ���(�� ���� G�'�� :    W�D-� ��" ��(-���

      ��(� P��-� ����� ��� ���4. ��� �
:�����)�          �D� ��(� P��-� ��" =C�C� �2��� V����� �� 

              
D������ 
-D������ ����.�� ��(-� +�"��� ��� ����� �
-������ ��(-� )�C�� ��(-���� ���(�����

       (-���� ��(-�� ���� ��" ��� ��!��-%�� ����� ����.�      
�1��!�� ����C��� #�'�� W�-� ��" ��

              ��(-D���� ��1�D�5�� 3����� )�C�� ��(-���� ����(�� 3� 
�4(�� W�-� ��" ��(-���� �����!���

 ���-�� ���(� ��" �1�C��) ������1999 :233.(  

               �D��� G�'�� �� ���(�� ���.�-� �4. �� ��(-��� 
���(� ������� ������� ��� ��C�� :

  ��(-���              #D�'�� W�D-� �D�" ��(-���� �
-������ ��(-� �C�� ��(-���� �
:����� W�-� ��"

                3��D�� W�D-� �D�" ��(-D���� ����(�� 3� 
�4(�� W�-� ��" ��(-���� �
�1��!�� ����C���

 ���-�� ���(� ��" �1�C�� ��(-���� ��1��5��) �������� ������� ���2012.(  

2@1@14 ���� B�#����� �����5��1��� ������ ��������� :  

    �� ��C����       �!��� ��!� ���L�-%� �����" H(�� =-:�� ��4-F�       �D�" ������� �LM� ����� 

��(-��� 
���" ���� ���!� +�" �����L�-%� 678 7.K� �� ����� �)����!�2001J �201:(  

>            "� �D� 
��4-F� 
(��!�� ���� �"��� 
���. �� 
���/��� ��"��!� 
���	    �D(� ��D����

      �C�� �� ����� �
�"����%� �� 
���/��%� �8����� ������ �� ��K���� ���� ��!� ���-���

�� ���� ��"��!��� 678�����(��� ��C� ��� G�-�� ���'(�� �C�� .  

>     �� ��/� &��!   �����-��� ����C(��� 
��(� 3�-   ��(��� ��� +��������   �8���K� ��   ��/�� 
X�� ��". 



 32

> 
�8�-���
��4-F� 
(��!�� ���� �C�� ��(� ����! �� . 

2@1@15 �� ��� %�&� ���� B�#����� ��F �����5��1���������� :  

               �� �D� �8���L�D-�� ���D��� ���.�-� G�' �8� +�!����� ��N �����L�-%� �(� �D�� 

��� ���� ��/:��� �� &�!� ���8� ��" E�(��-� �?�/ +�" ���� ��4-F�:  

1@ #�������:  E��(� ��    ���K� 
���!��� " �� ���C����         �.e� �8 ��C� ,7�� ���(�� ��� �� 
/ 

                �-DC�� ����� �� ��(�� ���(�� ����� �� ��" ������ ���(� #���� 
���!��� K!��� 
���L 
/

                     +���F� �D��C� X��D�� �D� �D��(�� 
/D +��D�5 +�D"��� 3D� �D����� +��-.��� X����

)���"2006J�88.(  

2@    ��!�#�� ����:���)M��&��() 1(:     F� ������ ���$��� ��� ����"   ���K� ��4-"  �D���� ���� 

           =�� ����%�� ��C�� �8�� �� 
--M� �� 
��! �� )���� �.e� E�'�� ����� �� ��� ?��� ���C��

                �� +���� �+��C� ��N 
C�'� �%��� �� �� ����� 3� �C�-� ����" G:�� +��C� �%��� �� ��	 �� �

              �(�  ��!��� �:/� ��(��' ��!�  ��!��� &������ ����� �� ��(� d����� ����� +��� ����

       �D�" �����.�D-� �D(� 
���/D�� V����� �-C� �L =��	 ����� =��� ,7�� ����� W�� ���� ��7

�C(�� �� ����" G:���� #-��� #- ����'��)"���"2006J�88.(  

3@    7��#��� ��O� �
������ ���:         �D��K� E�(�� &��!��� ��c� 
������ ���"     �� ��D:�� #D�'

     �.U J.! �� ,��!���) �� ����� (          �D�" �D�7� �+��� ��:/���� 
��(� 
(�- ,��!� ��

        �=D��" GD:���� X��D�� �� 
�-���� ��7� �
���� =� 
�54�� 
(�-�� ��� &��!� =�� �"� W�-�

       �����F �(�� '�-�	 �� ��(�� ��" ��L�� 3����   
D������ =����� =��) " ����D!�2001 J �309 .(

�� �� G�'� ���� +��/�� �8 678��������� ���(��� ���� #�N� ���� ����� 
��4-F� .  

                                                 
;AB!@ 2#"!  رب ا$;!0ل ج!<ءا *!( *0$!>       ا$#)اض ه. ا$;:0ر�6 �678 أه5 ا$034ز و2#0ل $01 ا$#!)اض وه!. *!-,+ *!( ا$#!)ض أي ا$#"!  �             ) 1(

<CD 5;BC$ إ$@ ا$;:0رب <BDF2و. 
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4@   ������ �������� B�����:  E��(� ��     �������� 
������� +5��F� " ����  
D���"    �� ��D��  �D�� 

       ��(� +��� J.! ��	 +���-��� ��" ���K�� ��4-F�      ��DL��� +��� �" ��5� �� 
���(� +��K� 


              �D��� �DC(� +���� '�-�� 3��� 3��� +���� &����� �(� �8��	 =���� �� ��") "   ����D!�2001 �

J310.(  

5@   �� �� 9��.��1����� ������� :    �� ��  ��/�-%� ���(����     '�!��� +�1�� +�'. ��4-F� 

���� ��	 ��7� ������ �� 
���/��%� 
������ ����(�/�-� =���� �� ��(��/ ��4-F� :  

1.   �(��/ =��� ��� :             
"��/D�� ���D" ��D.� ��  ��/�-%� �C" W�-� ��" ����� =�`�

 :� �%��C����n          ��D�7 ��N� �G�'��� ������� ���1�'��� �:-�� 
"��/� �
����� ���

             ��(��� 
/�.� 
����	 +5��� �4. �� ��7� ������� ������� ��� ��C� ;� �"��/��

 ��(�/�-��� 
���'��� ������%� 3�/��)�'��.��1983J�12.( 

2.               ��/�-%� �C" �4. �� ������� ������� ��� =���� �� ������� ��(�/�-� =��� ���

            �� ��5�� �����"��/� G��-� ��$�� ������� ������� ��� ���� ,7��� ���"��/�� 3�

 3������ &�.� �� ��5� ��� ������� �.������ &���� ��� 
������ 
���-�� ������. 

3.       WD:� �D� �(�/D�-�� �(��/ ������� ������� ��� ���� �� �8� �
L��L 
�� ���8�

,5�����  ��/�-%�� ��-� �� �8� ������. 

6@  %��� ���:                �D�� ���L�� ���-� =�� ��(�� 3����� ���-� =�� ��M�  �����  ���� ��  �� �8

    � ���" ��L� ��U 3��             �D��� #�'�� �7�� �
(�-�� ��� ��M��� ��� ���C��� �8 ��-�� �� ��(���

              67D8 �D� �D�� 
/�. '��! 
2�/�� 67�� �($� ��7�� �
C��� ��:/���� 
(�-�� ��� ��

              GD�'� H(�D��� ����(��� ��" ��L�� ���-� =�� ��� =�� ���- �C(�� ��-� ���2�� 3��� �'�.���

 E�-�� =��")���" 2006� J2(.  
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2@20����5  :�&����� �����	��:  

                 �D� �D���" ��/�� �� ����� 
C��-�� ��-����� �� ���" ;���� H�(�-� ��� ����

 ����� 
:��.� ���/�
-����� 67�� G�(��:  

������� �����	��:  

1 .����	 P��.  )2000 ( ������ ����	 "           -�J��� �J�� ���J# �J� ��������� ����	 -�
�

   ������ ���/�4��   �
������� -������ 9�/+ ��"  R        3����D�� ��" E�(��� ��	 
-����� 678 E���

            
������� �������  �'� �� ���(�� ���'-�:�� ����� ��� 
��! 3� �����(���� =��� ����  �  �o� 

         �2�� ;��� 3���� ����� ��� �� 
�C�' 
�1��!" 
��" ����.� )110 (  ���� ���"� �)4��(��)98 (

 'C� 
����-�.   ���1��� �� ���� : )%�� :           �����D(���� =��� ��" ��" ���� 3������ �8� �� �� ����

     
������� �������  �'� ���8 :     ������  5����>     
��'��� +�8�A �� ��� ��" ��(��>  
�����	 

       ������ �4�� �'��� ��" �����(���� E�(�–        �D�" +�D1�:��� ��(� 
������� �������  �'�

���(����  ��–         '�-��� 3�� ��.K� ��" 
������� ��&���F� 
���- –      J�D� G�. ��" +�"�-���


����L�-�– .)����L :            
D������ �.���� 
���(�� 
1:��� 
����N������ ����(�� H(�� �L� % =�� ����

����(��� P��-��� ��2�� �L� &��1�-�� ���7���  �'C�� �� 
��!�� 3� �����(���� 3�� ��".  

2 .	     ���� 	�
A� -��+" ����)1998 (������" :       ���.J��� -J���� 'J���� ���� ���	
���"R 

            =D���� �D��� �������� G��'���� 
-������ �� ��4-F� ���/��� ��(�� ��L���� H�(�-�

    )����2!�� )��--M� ��4-F� ���/��� ��(�� .       )����" 
-������ ���C�� 
�C��'��� 
-����� �4. ��

 ����� �:!�             ,7�� ���� 
��4-F� ������ V���� G�:� ����" ���� �85��� �1�-� +�" �" 
-

                �� ��4D-F� ���/��� ��(�� 6����� ����" ��-� �� ��� 
����C��� ������ �� ��L� �� �(�

    
��4-F� �4��(��� 7���� X�:� ��C� .         =D���� 
�-�-� ����� ���� �" 
-����� �:!� ��7��
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 ��4-F� ������             ���D-���� 
��4-	 ���� +�" 7.K� ��4-F� ���/��� ��(�� ���C� �4. �� 


        ��" �� ����- ;4L �2�� 
���5 
�������1994>1996         ��D�� ��D" ����D��� 678 ��� �

               ��D� I���D�%� 
D��� ��7�� �
���(�� �A �� �/(�� �������� #-����� �--M��� ��'F�

�� �1�-��� H(�� 
��4-F� ������
�"�!�� #������� 
C�(��.  

3 .   ���� ����	)2002 (������:         %�! �������� �������� ������ �� -������ ����	 2002 

  ����&� ����	�� ����	             ����� �D� ������� 3��� ���� ����(�� ���� ��	 
-����� ���8 ;� �

            D��" ��(��%� �� �E��/��� �� �.e� ���  �� 3� ���(��� ��$:� ��	� .    O1�D�� ��D�A��

               +�D��� 
��8� ��'(� �� ��4-F� �� 
������� E��/��� &4�" ����� &��- ������ �� 
-�����

            E��/D��� ����DA�� �����(���� 
������ ���C�(��� ��	 ��(� #�-�� ��� �X���� �� +�1�:�� 
��C�

           (��� #��-� ��� ���(� ���(��� ��" #�� 
���� E��/� ���� ��" 
�������    ��	 3���� ��(� ���

      
���-� �-�� 
������� 
"���� ����. ���C�� ������ .      W�� =�� 
������� E��/��� &4�" P���

��8                
D�� ��� ����" #��-� ����� 
�� �� 
��4-F� E��/��� 3� ���(��� �� ��(��� �� �


������� E��/��� =��C� ��� 
�L��� ����.� �����C� .  

4 .   ;��/��� ����	)2009 (  ������"      -J�+ �� ��	&��� ���	��� B	�� ,! �*�5A� ����� ���&5

�	��� �� ������ �������� $��.���."           �:A�D� ����	 P�� ��" E�(��� ��	 
-����� ���8

              �� 
������ 
��.�� +��� ��" �8�L� ����� 3���� 
��CL� ����� �� 
���(�� 
������� E��/���

 �5 ���  E��/��� 678 �1� .     �����" ��" 
-����� 678 &���	 �� :    E��/��� �:A�� �L��� �����

                �D� �����(�� ��:A���� 
��� �� 
�L�� 
�1��!" 
��" ����.� �� ��� ����� �� 
���(�� 
�������

     �8��" ?������ E��/��� ���)14165(          
D������� E��/D��� �1��5 �L��� 
���L�� 
��(�� ��� �


���(��  ����� ��             �� ?�� ��� ����/:�� �������-� ���.�-� �� 
-����� E��8� G�C� H�2��
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   ��:A���� 
��")708 (    �1��5�� 
��"� ���:A��)800 (     
�1�/F� G�'��� �8����.� ��� �)����5


�-�����. ���8� �O1����� �� 
"���� ��	 
-����� ��/�� ���:  

1- 
���(�� 
������� E��/��� �:A�� �	
����� 
�-�� 3���� 
��CL ������ ����� �� .  

2-             �D� 
���(�� 
������� E��/��� �:A�� ����	 ��� 
�1�/	 
�%� ��7 
�4" ���8 �� ���

                   E��/D��� �D�� �D�� �D� 
��C��� 
��.�� +��� ��(�� �� �(� ��� 3���� 
��CL� �����

)
������ 
1����� E'�(��� �������� �
����-%� �
�����"%��1��5�� ��� �� 
������ 
'���� .( 

5 .   -:��� ����	)2008(:   ������ "        R����.J��� �J�	��� 3���� �� B�5D��� -������ 8��+ 

      ����� ���	�� $��.��� 9�/+ �� ����	�� ����	."          �D���(�� W�D�� �D�	 
-����� 678 E���

         4���� 
����� 
���(�� E��/��� �� 
��/��� 
��.�� G��-� �� +�LM���       �D� ��D" �4. �� 

     �8� �8����.� �� ����(��)      
-������ �E��8��� ��-��-�� �
���/��� 
��.�� +��� �EA���� .(

              �D"5�� �
-����� 678 H��N� ��"� 
����-%� ��" �������� 3�� 
���" �� ;���� ���"��

   ��" 
����-%�)45 (      
������ 
�:�A��� 5������ ����� )�/.!)   � #1�� ���" ����   ���� ���" ���

  �-� W�1� �+���	 (   � 
��" E��/��� ��    +��/C��� 
��(�� G��' �" 
-����   
-����� ��/��� �

               
���/��� 
��.�� G��-� �� 
-����� 
��" &��U �� 
�1�/	 
�%� ��7 G��� ���� ��" ��	

      EA���� 
�:�A���� 
�/.!�� J1�/.�� P5(�)       �W�D��� ��D��(�� �8M��� ��:�A��� 5�����

�     
��.�� ����- ��" �
�"����%� 
���� ���(�(          
D�����	 ��LKD� 
�4" ���� ��	 ��/�� ��� �

     ����2���� 
�1�/	 
�%� ��7�)         �E��D8��� ��-��-D�� �
���/D��� 
��.�� +��� �EA����


-������ (
���/��� 
��.�� G��-� ��".  
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6 .    ��#�!� ;	�� ����	)2005 (������:"    �� ���	� B	�� %��&�     9�J/+ �� ������ $��.�

    �>��E�� ��� ���� �� BEF."             �D��� 
���/D��� ����D.�� +��� ���C� ��	 
-����� 678 ���8

              3�5�� �� ��� ��1��5�� �A� 
��� �� +5N  �'� �� 
���(�� E��/��� ����C�)500 ( �
����-�

   ����-��)280 (  ������ 
��/ 
����-�  �      �� ���8 �� ��	 
-����� ��/�� ���    3D��� �� +�

    
-�.�� +����� ��(��)       
����D-%� �E'�(��� �
�����"%� �������� �
-������ 
������ 
1����(  ��� �

 H�:.�� ��" ��� ��� �
��C��� 
���/��� ����.�� �� 
C�C =������ ��� ��"� �1��5�� ��(���

+5N  �'� �� 
���/��� �1��5�� +��� P��-�.  

������� �����	��:   

1@ ��	 ��)Akhtar, 2012 (������ :    =>�J����� �J��+�!� �J�	��� B	�� ��		
�

������� :S�	�K�� �� �.���� �������� $��.��� ,! ����	�� ����	. Determinants 

Of Service Quality And Their Relationship With Behavioral 

Outcomes: Empirical Study Of The Private Commercial Banks In 

Bangladesh              +��DC�� ��" �LM� ���� 
����$�� V����� ����" �� +��� 
��.�� +��� �(� 

               
D��.�� +��D� ��� 
�4(��  �$�� ��" ��-����� �� ���(�� �5�� ��� �
--M��� 
�-������

              +��� ��� 
�4(�� �� 
-����� 678 ;��� �����a� 
���/��� ����.�� 
1�� �� 
����-�� O1������

��             I7��� ���.�-� �� ��� �p��42�� �� 
/�.�� 
������� E��/��� �� &%���� ��$���� 
��.

 ���($� ���� ���!�� ��A��)Gronroos, 1984( 
��(�� �� ��� ��� �335 ����� &4�" �� 

               
D��.� �
������ #������� �O����� ��5�� �� 
��.�� +��� ����� �:�/ ��� ���� 
���� ��

 � �&4�(��           O��D��� GD��' �" ����(�� ������ ���.�-� �� ��� �
����� #������� ������������

   
�1�/%� �5��SPSS      O������ 
������� 
���(��� I7���� AMOS    
-����� ���$�� ����.% 
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      ���.U� 4���� 
-��� �� +�������)2010(          �
D��.�� +��D� ���.�-� 
�����	 +�C� ��L ��� �

� &%���� ��$��
�A���� �� H(��� ��$(�.  

 
-���)Ahmad, 2010 (����(� :�� +��.�� ���-D��� �� 
��4-F� 
���/� :   ��D� 
D���C�

   
D����C���� 
��4D-F� E��/D��� Islamic Banking Experience of Pakistan: 

Comparison between Islamic and Conventional Banks ،  
-����� 678 ���8

    �" ;��� ��4(��         G�(�� ���� &4�(�� �$�� 
��.�� +��� ��� 
�� 
��4-F� ������  �  ��7D��

   ���-��� �� 
����C��� ������ .    
-����� ���� ���:��
�   ��LK� 
��.�� +���   ��"    �� &4�(�� �$�

      +����� ����2���� ��� 
�4(�� �� ���C� �4.    �(�� �
-�����     8���� #�-� 
��� 
-����� 678� �

  q!����  ��        ���� �� ���-��� �� 
��4-F� 
���/��� ��-��������   ,�D��C��� ���/��� ��A� �

  ���     ����� &4�" �� �������� 3�� ��   3���� 720        
�1��!D" 
C��'� �8����.	 �� 
-����� 
��"


�C�' .���    O����� ���.�-� spss  �������� �����    ����� �      
�����	 
�4" ���8 �� W�(� O1�����

   ��� 
���
��4-F� E��/��� �� &4�(�� �$�� 
��.�� +��� �
����C��� ������ 
�� �� ��7�� �

       
�����	 
�4" ���8 �� O1����� ���A�� ��� 
���        E��/D��� �� &4�(�� �$�� 
��.�� +��� 

      ���-��� �� 
����C��� ������ 3� 
���C���� 
��4-F�    ��L� ��� �
-�����   ��"  ��D"    �D� �D���  

 �����/�������������� ��-��-�� �(��/�.  

������ P��� )2000 ( ����(� 
-���Why Banks Disappear"  " #���-�  W4D�	

������."  

   =� +������ �1�-.�� ��$�(� �� ������ ������ #��-� �8� �� ��	 
-����� 678 ���!�

-� H�:.�� ��7�� 
(:��� ��(-K� 31����� ���� �� H����%� ���8� #��-� +�" 
���-�� 
�

  �:��� ��7�� ������ W�� 
��:� ��" ��	 
��$F�� ��'�.��� 
���" H���	 
A:� �����
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 W4�	 ��	 ,�M� �� #��-�� 678� �+M:��� 
���(�� JC�� +���F� &�-� +�L(���� H��C�� 
�-�

����" &4��-%�� ��:�- P�.� ���� �� �� ������.  

  

2@3�	�� �! ����	�� ()* E��� �� �&����� ����:  

         ��"�$���� �� ���(�� 
C��-�� ��-����� ������        
��4D-F� ������D� GD�(�� �D����

��(��� ��������� ��C� ���� �����(��� ���(� �.  

  �� �	      N �" 
����� 
-����� 678 5���     � ������8� �8 ��-����� �� �8��    
D�4(�� 
(��' �����

      ��2�� ���� 
�� �� ������ �L�� ���          +���� �(-�� �L� 
���� ��2�� ����(�� �� �L��� P�.� ��

=����N������ ����(�� �� 
��.��.  

�   �L��     =��C� ��� 
��$� 
��� 
-����� 678   �� ����!	      ������ ����8� +���$ �� ����7�� 


��4-F�                  
D��.�� ���DC� �D� 
D������ �D���(�� ��" ���A��� ��" 
���� ��2�� ����(�� �� 

��/���
� .�	         ���'�� P���� ��" ,�M�- ������ ���(��� &�:��%� ��	 ���8	   �/��(��  P�D.�� 

 ��!� �����W�-�&4�(�� �(-� 
�-������ +5����� &�C���  .  
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<��5�� -.4�� 

��7������ �&��/��  

  

3@1 ����	�� =���  

3@ 2 ����	�� �����  

3@3 ����	�� ���!  

3@4 ����	�� B�	A  

3@5 B�	�� 3	.  

3@6 B�	�� ���5  

3@7 ����	�� T)���A  

3@8 ��	������ ��>�.
�� G������  
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<��5�� -.4�� 

��7������ �&��/��  

               ���D������ 3D�� #���D-�� �
D-����� 
D��"� 3����� O��� �/:�� �78 H�(�-�

��� ���� �
�1�/F� #���-��� ��&���F��:  

3@1 ����	�� =���:  

  ���.�-�� ;���� ���  /��� O�����          ������ 
-����� 
����-� ���"	 �4. �� ������� �:

     
-���� G��-�� #��� ��	)�,��'(��2009(           
D�5�� O��D��� ���.�D-�� �D����� ���D-� �

 
�1�/F�SPSS.  

3@2 ����	�� �����:  

 3� �����(���� 3��� �� 
-����� 3���� ����
��4-F� ������ 
������� 2013.  

3@3 ����	�� ���!:  

  ���        &4�" �� 
�1��!" 
��" ����.�� ;����  
��4-F� ������  
�������  ������   3D���� 

)120 ( )����          #�-D� ��7� &4�(�� 3� �/����� 
��(/� ��7� � ����2!D��     
��(D/� �1��D�� 

 � 
����-%� 
1�(�� �8��A�������� ����!� �4. �� &4�(�� ��" ��/�� �� ���.  

3@4 ����	�� B�	A:  

��"��          
����-� �4. �� 
����� �������� 3�� ��" ;����      E��D8� G�C�� �����/� ��


-����� .      G���� �� 
������ 
����-%� ����1   ��" 38     3���� � %�M- 9      �D�2�� �D" 
�1-� 

    � ������� 3�����12        
D(���� �
��.�� ��(-� �" 
�1-� 
-�.� �
������ 
��.�� +��� �" %�M- 

  :��� �" 
�1-�              ��D-���� ��DA��� �" 
�1-� 
(���� 
�1�(��� &���/�� �" 
�1-� 
(��� � � �

        �� 
C������ �� ����� ��" 
����-%� �����1   ��	 4 .   
�����1     ���� 
C������ 
��� ��(� 
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������4        ����� ���"�� ���"�� 
C������ 
��� ��(� 2.5      �1�/F� J:�� 
��� 6����"� �� 

 J� G��'� ��"
C������ �� ����� 3��� ����� W��C� ���.�-� ��� ��.  

3@5  3	.B�	�� :  

���  H�(� ;����    
����-%�             P�D� �D� ��K��� ��(����� �� ��/�.��� +7��-�� �� ��" ��"

             ��D����� &��U &�D$ �� �4��(��� &���	 ��� 
��2��� 
N��/�� 
�4-� ���C:�� V�$�  7� 

    ��" ��$�" �� ;���� ��:�-�      W���� 
1�8 &�$"� 
L4L  )      ��8�D�� 7��-� 
���� ����� ���L�

    ���!� 7��-� 
���� (            &�$D"� �� ���L� ��" ��$�" ��� �'-��� G�!�� 
(��� �� ����(�

                &��D�	 �D�� 
C�'� 
���(� �8���� ���� ��A4��� 7.� ��� ������� 
(��� �� W������ 
1�8

 ��A4��� 678 G�� #-����� ���(���.  

3@6  ���5B�	��:   

              �D:�� r������ 
���(� ���.�-�� ��.���� G�-�%� ���L ���.�-� �� 
-����� +��� ���L �� GC��� 

 ��� �������)3>1 (
-����� +��� ���L�� �4��(� ���� .  

 -�	�)3@1(  

����	�� B�	� ���5�� ������  

���&4��  ���5�� -����  

������ 3�����  0.92  

� 
��.�� +���
�����  0.94  


��.�� ��(-�  0.90  

 �:���  0.88  


��4-F� ������ ����.� �� 
�1�(��� &���/�� ��LK�  0.86  


��4-F� ������ ��-���� ��A��� 
�&4�  0.90  

����� ���L�� ���(�  0.90  
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      ������ �� �����)3>1 (          ?D�� 
D-����� +��� ����� ���L�� ���(� ��)0.90 (  �7D8�

 ���(���
-����� 678 ����� ����2� #-���.  

3@7 T)���A����	�� :  

  

3@8 ��	������ ��>�.
�� G������:>   


������ 
�1�/F� #���-�� ���.�-� ��:  

− 
����(��� ������%�� ��'-�����
-����� 
��" ����� 3�5��� . 

− +��� 
��(� � J�� 
�$�:�� �" 
���j�  ����. 

− �����(� � J�
-����� ����2��� )�(�� . 

− W��C��� ���L ���C�� �:�	 r������ 
���(� . 

�>������ 3�����  

3����� ��2���� 


�C�-��� ����2���� 

 ����� ����.�
��4-F� 

I>
����N���� ����"   

C'����� 
����� ����-� +��.�� 

����(��� P��-���� 

#>
������ ��N ����(��   
 +���
��.�� 
������� ��(-� 

��.��  �:���� ��LK�� &���/�� 

�1�(��� ��-���� ��A��� 
�14�� 

���
��4-F� ��� 
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������ -.4��  

����	�� =>���  

  

4@1����	�� ���! ?>�.�   

4@2����	�� ������ M�!� �4.��� 7�.
��   

4@3�>�.
1� -�
���   
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������ -.4��  

����	�� ������ M�!  

  �� ���� ;���� H�(�-� ������ #-� �����$�� �-�-� #- 
-����� O1��� �

��� ���� �1�/F�:  

4@1 :����	�� ���! ?>�.�:  

1@�&/���� ��K�� :  

2�� #- 
-����� 
��" ����� 3�5��� 
��1��� #-���� ��������� ��A� ��� 
C'���� ��

 ������ ��)4>1.(  

 -�	�)4@1(  
/���� ��K�� G�
 ����	�� ���! 	���A ��E���&  

��K����  �>4��  �������  ������  

���� 
�/�(��  75         65.22  

P�.�  40         34.78  
�&/����  

 ������  115      100.00  

    ������ �� X$��)1 (��) 65.22%(            
DC'�� ���D- �D� �8 
-����� 
��" ����� �� 

        ����� �
��1� 
�-� ��"� �8� ���� 
�/�(����K�) 34.78%(  �� ��       �D� �8 
-����� 
��" ���

      
��1� 
�-� ���� �8� P�.�� G'����� ���-.          �D� ���� ���� 
�/�(�� ���- =� 5������ �	 

               #�D/� =D� 5�����D� ��� �(�!�� #87��� #�/� ��� 
������� 
�-���� ����� �������N

��-�� #87��� #�/� �� �������N �� ���� P�.�� G'�����.  

2@������ ��K�� :  

� 3�5��� 
��1��� #-���� ��������������� #- 
-����� 
��"  �� ��A� ��� 
����� ��2

 ������)4>2.(  
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 -�	�)4@2(  
������ ��K�� G�
 ����	�� ���! 	���A ��E��  

��K����  �>4��  �������  ������  

J�.  �'� EA��  10           8.70  

���� EA��  105         91.30  ������  

����� �  115      100.00  

 ������ �� X$��)4>2 (��)  8.70 %( �8� J�.��  �'C��� ����(� 
-����� 
��" ����� �� 

 ����� �
��1� 
�-� ����)  91.30 %(   �D8� ���D���  �'C��� ����(� 
-����� 
��" ����� �� 

  
��1� 
�-� ��"�           � �� ����(� ������ 
����N �� �4. �� ��7 ��-:� ����� �   ���D���  �'C�

�����(�� �� ���� )���" #�'�� ����� 
������ ��--M���� ����5��� ��(� #�-� ��7�.  

3@����� ��K�� :  

(�� ��2�� #- 
-����� 
��" ����� 3�5��� 
��1��� #-���� ��������� �� ��A� ��� ��

 ������)4>3.(  

 -�	�)4@3(  
����� ��K�� G�
 ����	�� ���! 	���A ��E��  

����K��  �>4��  �������  ������  

 �� ���30
�-   67         58.26  

30�L�� �� 
�-   
48         41.74  

�����  

  
 ������  115      100.00  

  �� �� X$��  ����)4>3 (��) 58.26%(       �8���"� 
-����� 
��" ����� ��  �� ���30 �8� 
�- 


��1� 
�-� ��"������ �)  41.74%(�" ����� �� �8���"� 
-����� 
�30 ���� �8� �L�� �� 
�- 

 
��1� 
�-�    �8��D�"� E4�D.	 �D�" �8� 
:��.� 
-����� 
��" ���"� �� ��7 ��-:� ����� �


��4-F� ������ 3� �����(��.  
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4@������� U������ ��K�� :  

���(��� P��-��� ��2�� #- 
-����� 
��" ����� 3�5��� 
��1��� #-���� ��������� �

�� �� ��A� ��� ����)4>4.(  

 -�	�)4@4(  
������� U������ ��K�� G�
 ����	�� ���! 	���A ��E��  

��K����  �>4��  �������  ������  

W�������� �� ���  44         38.26  

��"� �� W��������  71         61.74  ������� U������  

 ������  115      100.00  

  �� �� X$��  ����)4>4 (��) 38.26 %(           �D� �D�� ����(��� �8���-� 
-����� 
��" ����� �� 

W��������
��1� 
�-� ��"� �8� ����� � ) 61.74  %( ����(��� �8���-� 
-����� 
��" ����� �� 

  ��"� �� W��������    
��1� 
�-� ���� �8�             3D� �����D(��� �� �4D. �� ��7 ��-:� ����� �

��5� ���� 
��4-F� ������
��4-F� ������ 3� ���(��� �� )��"� �L�� ����� ���� ���48M� ��.  

5@;��#�� -�	�� ��K�� :  

�� �.��� ��2�� #- 
-����� 
��" ����� 3�5��� 
��1��� #-���� ��������� ��� ,��!

�� �� ��A� ����)4>5.(  

 -�	�)4@5(  
;��#�� -�	�� ��K�� G�
 ����	�� ���! 	���A ��E��  

��K����  �>4��  �������  ������  

 �� ���1000�����   100         86.96  

1000�L�K� �����   15         13.04  ;��#�� -�	��  

 ������  115      100.00  

  �� �� X$��  ����)4>5 (��) 86.96%(         �� ��� ,��!�� ���.� 
-����� 
��" ����� �� 

1000 �����     
��1� 
�-� ��"� �8�  ����� �) 3.04%(         ,��!D�� �D��.� 
-����� 
��" ����� �� 
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1000    �L�K� �����    
��1� 
�-� ���� �8�      ��.�D��  �D:��� �� �4D. �� ��7 ��-:� ����� �


��4-F� ������ 3� ���(��� �� )���8 )4��" �(� 
���!��.  

4@2 :����	�� ������ M�!� �4.��� 7�.
��:  

1@ ���	�� ���	��  
�� -�	�)4@6(  

�� ��/������������� ����� 7����� ������ �� ���	�� ���	�� -���� ��������� �����
�1�� �����
  

%+���  B�&4��  
 ��/������

�����
��  
 �����
�1�
���������  

G������  U������  

5 
 H��(�� ����� 
���� P��� ���� +���$ P��

����� ����C� ���� +������. 
3.03 0.80 1  3:��� 

4 

� )���� ���� ��� 
������ ����CL ��� '��� �
 
������� ��/ �� 
��4-F� ������ =�'�

�����(���� 3� ���(��� ��-���  ��/�-%��. 

2.98 1.24 2  '-��� 

3 
 =�� �$��� �8 ��4-F� ������ ��A��� �� P��


��4-F� 
(��!�� ]���� 3� �&4��. 
2.95 0.90 3  '-��� 

7 

�� 
���!��� ���� �� P�� ������ ������ �8 X���� 
 �� +�1�:�� ��(-� ���� �� �� �� #�� ,7���

������ ��A��� �����". 

2.93 0.82 4  '-��� 

2 
 ��" 
��4-F� ������ 3� ���(��� ��(��� ��

+�1�:�� ����� �����(� 
2.83 0.97 5  '-��� 

8 

 ������ 3� ���(��� �� 
������ ���N� ���5�
����� #�-� 
��4-F� �78 �� ������ ���� 


���(���. 

2.83 0.86 6 '-��� 

9 
 ��5��%� 
������ ����.�� ��(-� ���� ��" �"���


��4-F� 
(��!�� '���$�. 
2.77 0.86 7 '-��� 

6  
 �� ����" ��(� 
�� �1��� ����-��� ��N ���


��4-F� ������ 3� �����(� �4.. 
2.59 0.84 8  '-��� 

1 
 �/� �� �� ��� ������ �� ����. �� =��"


������ ]������ 3� G����� 
��4-F�. 
2.54 0.86 9  '-��� 

%���� /������  2.83 0.91  '-��� 
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�� �� ����)4>6 ( ����� 
���-�� ��'-����� ��� X$�������� 3���������� �����  

)3.03> 2.54('�C� 
(��� ��  +�C:�� ��� '-��� ��"� ��� )5" (+���$ P�� P��� ���� 

����� ����C� ���� +������ H��(�� ����� 
���� " ���- '-����)3.03('�C� 
(��� ��  

 ,���(� E������)0.80(�3:��� P��-���  +�C:�� ��� '-��� ��� ��� )1" ( �� �� ���


������ ]������ 3� G����� 
��4-F� ������ �� ����. �� =��" �/� " ��'-��� ?�� �����

�� ���-)2.54('�C� 
(��� �� ,���(� E����� )0.86( P��-��� �'-��� '-����� ��� �

 ?�� �C� ��(��)2.83('�C� 
(��� ��  ,���(� E������ )0.91 ('-��� P��-�� �8� � ����

��" ��7�� 
����� ����� �� �(� 
������ ����(�� �� 
��4-F� ������ &4�(�� ����.�  ;� �

4�(�� �(���+�1�� ���� ���� 
������ �4��(��� �" &.   

2@ ������� ��	��� B	�� 

�� -�	�)4@7(  
������� ����� 7����� ������ �� ������� ��	��� B	�� -���� ��������� �����
�1�� �����
�� ��/������  

%+���  B�&4��  
 ��/������

�����
��  

 �����
�1�

���������  
G������  U������  

20 
 3$� ��- ��"� �� &4�(�� 
�/� �8�:A��� 
��4-F� ������

���������. 
2.68 0.76 1 '-��� 

18 
 &��� �� =��" ����"%� 
�����	 #�-� ��4-F� ����� ,����.�


��.��. 
2.66 0.82 2 '-��� 

19 
 ���-��� +��.��� 
��(��� 
���� ��4-F� ����� �� ��CL ���5�

5�����. 
2.63 0.76 3 -���' 

14 
 +5��� ����. �� =��C� �� #�-� ��4-F� ����� ,����.�

&4�(�� 
����� 
(��-�. 
2.60 0.80 4  '-��� 

21 ���" ��� )����� l)�����8� �8�:A��� 
��4-F� ������ +���	 �'(�.  2.57 0.80 5 '-��� 

11 
 �.�� &4�(�� 
���� �1�-� ���� #�-� ��4-F� ����� ,����.�

 ��:��. 
2.55 0.75 6  '-��� 

15  
 ������% ��:A���� 
����-� #�-� ��4-F� ����� ,����.�

����2!�� 
��� ���� ���� &4�(��. 
2.52 0.80 7  '-��� 
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17 
 �� &4�(�� �8��"� 3���� =1��� #�-� ��4-F� ����� ,����.�

+����� ������. 
2.47 0.83 8 '-��� 

10 #�-� ��4-F� ����� ,����.�
����  ��� ���� . 2.46 0.78 9  '-��� 

16 
 ��:A���� �� ������ ��(�� ���� #�-� ��4-F� ����� ,����.�

&4�(�� �4��(� 5���F. 
2.44 0.81 10  '-��� 

12  ������ ���/�� ��A� #�-� ��4-F� ����� ,����.�
��4-F�. 2.36 0.75 11  '-��� 

13 
�� #�-� ��4-F� ����� ,����.� 
��4-F� ������ �:A�� 5�

G����� #�7��� ��A����. 
2.33 0.78 12  '-��� 

��(�� '-�����  2.52 0.79  '-��� 

�� �� ����)4>7 ( ����� 
���-�� ��'-����� ��� X$�� 
������ 
��.�� +��� �����

 �����)2.68> 2.33( +�C:�� ��� '-��� ��"� ��� �)20" (��� 
��4-F� ������ 3$�  �8�:A

��������� ��- ��"� �� &4�(�� 
�/� " ���- '-����)2.68('�C� 
(��� ��  E������ 

 ,���(�)0.76(�'-��� P��-���  +�C:�� ��� '-��� ��� ��� )13" ( ��4-F� ����� ,����.�

G����� #�7��� ��A���� 
��4-F� ������ �:A�� 5��� #�-� " ���-�� ��'-��� ?�� �����

)2.33('�C� 
(��� �� ,���(� E����� )0.78( P��-��� �'-��� ?�� �C� ��(�� '-����� ��� �

)2.52 ('�C� 
(��� ��  ,���(� E������)0.79 ('-��� P��-�� �8� ����"%�� 7.�� 3� �

 �� ��� ���- '-��� ��" ��/ ���� +�C:�� ��� �	2.5 ���� ���C:�� ��� E�($ P��-�� 

 '-��� ��" ��/ �� ��"�2.5'-����� P��-��� ��" ����  �4. �� ��7 ��-:� ����� �

 ����(��� ����8%� ��" 3� +�1�:��� ���(��� �" �(��� ����� 
������ ����� ����� &4�" ��

P�.��.   
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3@  ��	��� ����A  

�� -�	�)4@8(  

 -���� ��������� �����
�1�� �����
�� ��/������ ��	��� ����A���� ��������� ����� 7����� ��  

%+���  B�&4��  
 ��/������

�����
��  
 �����
�1�
���������  

G������  U������  

26 
 
/�. �1��� 
��4-F� ������ J/.�

��������� 
������ ����.�� ��(-��. 
2.74 0.74 1  '-��� 

23 
 
-��� ��" 
��4-F� ������ +���	 ��(�

�" ��C�� P�.�� ������ ��(-����-���� �. 
2.57 0.74 3  '-��� 

24 
 
��4-F� ������ &4�" P�� �$� ����

&4�(�� 
��C��� 
��.�� ��(-� �". 
2.57 0.84 3  '-��� 

25 
 &4�(�� P���! 
��4-F� ������ W���


������ 
��.�� ��(-K� G�(�� ���� 
���(�. 
2.57 0.80 3  '-��� 

22 
-��� ��(-� 
��4-F� ������ ��C� �14� 
�

���� &4�(�� 3���. 
2.53 0.76 5  '-��� 

��(�� '-�����  2.59 0.78  '-��� 

�� �� ����)4>8 ( ����� 
���-�� ��'-����� ��� X$�� 
��.�� ��(-� ����� �����

)2.74> 2.53( +�C:�� ��� '-��� ��"� ��� �)26" ( 
/�. �1��� 
��4-F� ������ J/.� 

������ ����.�� ��(-����������� 
 " ���- '-����)2.74( 
�-�� �� 69 % �/� �" 
������

 '-����� 
�-�2.74 ����� �8� 
C������ 
���� ��"�� ��� ��" 4 ,���(� E������ )0.74( 

�'-��� P��-��� +�C:�� ��� '-��� ��� ��� )22" ( �14� 
�-��� ��(-� 
��4-F� ������ ��C� 

���� &4�(�� 3��� "��� ���-�� ��'-��� ?�� ��)2.53 (,���(� E�����)0.76( P��-��� �

'-��� ?�� �C� ��(�� '-����� ��� �)2.59('�C� 
(��� ��  ,���(� E������ )0.78 ( �8�

'-��� P��-�� �� 
��C��� ����.�� ��"� �� ������ &4�(�� �� ��	 ��7 P5(� �� ����� �

3����� 
�-��� �����.  

  



 52

4@ 9�4���  
�� -�	�)4@9(  

 -���� ��������� �����
�1�� �����
�� ��/������ 9�4���������� ����� 7����� ������ ��  

%+���  B�&4��  
 ��/������

�����
��  
 �����
�1�
���������  

G������  U������  

28  
 ������ +������  ��:�� ����.� ��" �"���
 ��- G'��� �� 
���� ���� �� 
��4-F�

��(������(� ���. 

2.84 0.76 1  '-��� 

27 
 �� 
���� 
��4-F� ������ +��L�  ��� ����
����" 
C!��� E:.� ��� &4�(�� ��- G'���. 

2.79 0.79 2  '-��� 

29  
 
/�. ���� 
��4-F� ������ �� �����

 678 &���� &4�(�� #-��� G'����� 
-����
G'����� ��� ��  ��:��.  

2.77 0.82 3  '-��� 

30 

 ����8�� 
��4-F� ������ �� +���F� �A��
 ����� �(� �� #�C� G�(�� ���� &4�(�� P���!�

&4�(�� ��- G'��� �". 

2.76 0.80 4  '-��� 

��(�� '-����� 2.79 0.79   

�� �� ����)4>9 ( ����� 
���-�� ��'-����� �K� X$��  �:��� ����� �����)2.84>

2.76('�C� 
(��� ��  ��� � +�C:�� ��� '-��� ��"� )28" (  ��:�� ����.� ��" �"��� 

��(� �����(���� ��- G'��� �� 
���� ���� �� 
��4-F� ������ +������ " ���- '-����

)2.84 ( ,���(� E������)0.76(�'-��� P��-���  +�C:�� ��� '-��� ��� ��� )30" ( 

!� ����8�� 
��4-F� ������ �� +���F� �A�� �" ����� �(� �� #�C� G�(�� ���� &4�(�� P���

&4�(�� ��- G'��� " ���-�� ��'-��� ?�� �����)2.76 (,���(� E�����)0.80( P��-��� �

'-��� ?�� �C� ��(�� '-����� ��� �)2.79 ( ,���(� E������)0.79( �� ��7 ��-:� ����� �

�� ��  ��:�� ��" ����5� ���$:� &4�(�� �� �4.
������ ���4��(� ���-� �.  

  



 53

5@ ������� ������ ������ �� �>����� 7�+	.�� ��5C�  

�� -�	�)4@10(  
�>����� 7�+	.�� ��5C� -���� ��������� �����
�1�� �����
�� ��/������  7����� ������ ��

������� �����  

%+���  B�&4��  
 ��/������

�����
��  

 �����
�1�

���������  
G������  U������  

31 
       5�� �8 
�1�(��� &���/�� X1�/� �� ���

��4-F� ����� 3� ���(��� ����.� �� ��. 
2.72 0.90 1  '-���  

33  
       ����D.�� ��D��.� �� �1���/� ���"�-�
         ��D���� ����DC� �D��� +5D����� +������


��4-F�. 

2.68 0.80 2  '-��� 

34 
      �� �� 
���� ����- �8�� P�� ���� ����

��(� ���(��� ��(�! ��� 
��4-F�. 
2.66 0.91 3  '-��� 

32  
         �D" ;��D�� &4D�(�� �� ��L��� ������
         �D���� ����DC� �D��� +5D����� ����.��


�1�"� &���/� �� ��4-F�. 

2.65 0.80 4  '-��� 

��(�� '-����� 2.68 0.85  '-��� 

�� �� ����)4>10 (��� 
���-�� ��'-����� �K� X$�� �� 
�1�(��� &���/�� ��LK������ 

 �����)2.72>2.65('�C� 
(��� ��  ��"%� 
C������ 
��� �L�� �8�  ��� '-��� ��"� ��� �

 +�C:��)31" ( ����� 3� ���(��� ����.� �� �� 5�� �8 
�1�(��� &���/�� X1�/� �� ���

��4-F� " ���- '-����)2.72 ( ,���(� E������)0.90(-��� �'-��� P�� ��� ��� 

 +�C:�� ��� '-���)32" ( ����C� ���� +5����� ����.�� �" ;���� &4�(�� �� ��L��� ������


�1�"� &���/� �� ��4-F� ����� " ���-�� ��'-��� ?�� �����)2.65 ( E�����

,���(�)0.80( P��-��� �'-��� ?�� �C� ��(�� '-����� ��� �)2.68 (,���(� E������ 

)0.85 ('-��� P��-�� �8� &���/�� �� ����� &4�(�� �� �4. �� ��7 ��-:� ����� �


��4-F� ������ 3� 
������ �4��(��� +���5 �� 5��� ��� ��� 
�1�(���.  
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6@ ������� ����� ����
��� %����� ��>��  

�� -�	�)4@11(  
�� -���� ��������� �����
�1�� �����
�� ��/������ ������� ����� ����
��� %����� ��>

������� ����� 7����� ������ ��  

%+���  B�&4��  
 ��/������

�����
��  

 �����
�1�

���������  
G������  U������  

36  
 ��4-F� ����� �� ��-���� ��A��� ��M�


��-� 
����/�� ����'� ���� ��������. 
2.87 0.82 1  '-��� 

37  
 ��A��� X/:� ��4-F� ����� �� ��-����

����'� ���� �����(��� 
��� �". 
2.82 0.89 2  '-��� 

38 
 3� 
������ �1��C�� 
���-�� �����(��� ��-��

��4-F� ����� ����(�.  
2.81 0.82 3  '-��� 

35 
 �� ��CL �8 ��4-F� ����� ,����.� #�-

�����- +���	 G�/. 
2.77 0.85 4  '-���  

(�� '-������� 2.82 0.84  '-��� 

�� �� ����)4>11 ( ����� 
���-�� ��'-����� �K� X$�� ������ ��-���� ��A��� 
�14�


��4-F� ����� ����� )2.87>2.77('�C� 
(��� ��  ��"%� 
C������ 
��� �L�� �8�   �

 +�C:�� ��� '-��� ��"� ���)36" (� ��4-F� ����� �� ��-���� ��A��� ��M� ���� �������


��-� 
����/�� ����'� " ���- '-����)2.87 ( ,���(� E������)0.82( P��-��� 

�'-��� +�C:�� ��� '-��� ��� ��� )35" ( G�/ �� ��CL �8 ��4-F� ����� ,����.� #�-

�����- +���	 " ���-�� ��'-��� ?�� �����)2.77 (,���(� E�����)0.85( P��-��� �

'-��� ��� � ?�� �C� ��(�� '-�����)2.82 ( ,���(� E������)0.84 ('-��� P��-�� �8�.  
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4@3 : �>�.
1� -�
���:  

,���� ��:�4�� : 	��� 1�+�! U���� 	�! ��>�.
" ��1	 ��) (0.05≥α) �� ���	�� ���	� 

������� ����� 7����� ������.  

78 �" 
���j� 
�$�:�� 6 ����.� ���.�-� ��)�( 
��(� �+��� '-����� ����"� �� ��� 

 �$�:��)2.5 (��� ���1�$ �� 
�$�:�� ����.% ���(�� ����)4>12 (��7 O1��� ���� .  

 -�	�)4@12(  
 ������ =>���)� (,��1� ��:�4�� �! ������ B	
�� �����  

U��
���  /������
 ����
��  

 $��
�1�
;�������  

�   ��1	��  

���	�� ���	�� 2.83 0.65 
5.42 0.00 

�� �� ����)4>12 ( 
��� ��� X$��)�(
��-���  �2�� 5.42 P��-� ��" 
��� �8� 

0.05 ���� ��!� ,7��� ������ H�:�� ��C� �7� ����� 
�4" P��-� ��" 
�1�/	 
�%� ��7 

(0.05≥α)
��4-F� ������ &4�(�� ����.� �� ������ 3����� .  

����5�� ��:�4�� :	��� 1!  �+� U���� 	�! ��>�.
" ��1	 ��)(0.05≥α) ��K�� -����� 

����	 : �>����� 7�+	.�� ��5C�� ����� �&/��� RV�4���� R��	��� ����A� ������� ��	��� B	��

������� ����� 7����� ������ ��.  

78 �" 
���j� 
�$�:�� 6 ����.� ���.�-� ��)� ( 
��(��+������ ����"� �� ���  '-��

 �$�:��)2.5 (��� ���1�$ �� 
�$�:�� ����.% ���(�� ����)4>13 (��7 O1��� ���� .  
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 -�	�)4@13(  
 ������)� ( ������� ��	��� B	��� ����	 ��K�� -����� ���� B	
�� ���������A���	���  

�>����� 7�+	.�� ��5C�� ����� �&/��� V�4����  

U��
��� 
 /������
����
��  

��
�1� $
;�������  

�  ��1	��  

������� ��	��� B	�� 2.52 0.62 
0.40 0.69 

��	��� ����A 2.59 0.66 
1.53 0.13 

9�4��� 2.79 0.67 
4.66 0.00 

�>����� 7�+	.�� ��5C� 2.68 0.73 
2.61 0.01 

����
��� %����� ��>�� 2.82 0.76 
4.42 0.00 

�� 2.68 0.60 3.20 0.00 

�� �� X$�� ����)4>13 ( 
��� ���)�(
��-���  
����� 
����� �2�� 3.20 �8� 

 P��-� ��" 
���0.05 ��(�� �� ��� ����� ) ��A��� 
�14� �
�1�(��� &���/%� ��L�� �S�:���

��-���� (��� ���� ������� 4.66 �2.61 �4.42 P��-� ��" 
��� ��(���� �0.05�����  

 ��4-%� ����� ����.� 
�4(� '���� P��-�� 
�1�/� 
�%�(0.05≥α)
���� ��2�� ����(��  

 �� ��� 
������ 
������ �
��4-F� ������ &4�(�� ����.� �� 
�1�(��� &���/�� ��LK�� �S�:���


����� .
��.�� ��(-� �
��.�� +��� ���� ��� .
�1�/%� 
�%��� P��-� ?��� ��� ��� ��� 

 
���(�� 
�$�:�� H�� ����%������� ��� 
/�.�� .  

�5��5�� ��:�4�� : ������ ������� �&/���� -5� 7���� �����F���	�� -������ �5D� 1

������� ������ ������ �� ;��#�� -�	��� ������� U�������  

 �" 
���j�
�$�:�� 678 ����.� ���.�-� �� )� ( ����2��� )�(�� ����C�-� �����(�


-�����.  
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1 .�&/����   
 -�	�)4@14(  

 ������ =>���)� (�&/���� ��K��� ���� ���&��� �������  

������  �&/����  ��(��  
'-�����  
���-��  

 E���%�
,���(���  

�  
�%���  

���� 
�/�(��  75 2.78 0.65 -1.022- 0.31 

���	�� ���	��  
P�.�  40 2.91 0.65   

���� 
�/�(��  75 2.56 0.59 0.82 0.42  ��	��� B	��
������� P�.� 40 2.46 0.69   

���� 
�/�(��  75 2.63 0.68 0.76 0.45 

��	��� ����A 
P�.�  40 2.53 0.64   

���� 
�/�(��  75 2.79 0.66 0.02 0.99 

9�4��� 
P�.�  40 2.79 0.69   

���� 
�/�(��  75 2.71 0.76 0.70 0.49  7�+	.�� ��5C�
�>����� P�.�  40 2.61 0.69   

���� 
�/�(��  75 2.86 0.76 0.80 0.43  %����� ��>��
����
��� P�.�  40 2.74 0.78   

���� 
�/�(��  75 2.71 0.61 0.71 0.48 
����� ���	��  

P�.�  40 2.63 0.59   

 ��� ������ �� X$��)14 ( % =�K� ����
�4" 
�1�/	 
�%� ��7 �� &4�(�� ����.� 

��4-%� �������  �%��� )��LK� � �:��� �
��.�� ��(-� �
������ 
��.�� +��� ������� 3����� 

��� ��A��� 
�14� �
�1�(��� &���/����-� ( �
C'���� ��2��� )�(��7	 
��� �2�� "�) ">1.022>

 �>1.022> �0.82 �0.78 �0.76 �0.77 �0.02 �0.02 �0.70 �0.72 �0.80 �0.79 (��" 

� ��N �8� ��������)��1�/	 
��.  
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2 .������  
 -�	�)4@15(  

 ������ =>���)� (������ ��K��� ���� ���&��� �������  

������  ������  ��(��  
'-�����  
���-��  

 E���%�
,���(���  

�  
�%���  

J�.  �'� EA��  10 2.9222 .42568 .472 .638 
���	�� ���	��  

���� EA��  105 2.8201 .66922   

J�.  �'� EA��  10 2.5250 .45989 .010 .992 
 ��	��� B	���������  

���� EA��  105 2.5230 .63670   

J�.  �'� EA��  10 2.7000 .27080 .523 .602 
��	��� ����A 

���� EA��  105 2.5848 .68931   

J�.  �'� EA��  10 2.6500 .47434 
-

.691 
.491 

9�4��� 
���� EA��  105 2.8024 .68086   

J�.  �'� EA��  10 2.8250 .57795 .660 .510 
C��>����� 7�+	.�� ��5  

���� EA��  105 2.6643 .74745   

J�.  �'� EA��  10 2.9750 .69172 .690 .492 
����
��� %����� ��>�� 

���� EA��  105 2.8000 .77242   

J�.  �'� EA��  10 2.7350 .43604 .300 .765 
����� ���	��  

EA������   105 2.6749 .61850   

 ��� ������ �� X$��)15 ( ���� % =�K�
�4" 
�1�/	 
�%� ��7  &4�(�� ����.� ��

 �%��� �� 
��4-F� ������)��LK� � �:��� �
��.�� ��(-� �
������ 
��.�� +��� ������� 3����� 

��-���� ��A��� 
�14� �
�1�(��� &���/�� (� ��2��� )�(�� 
��� �2�� ;� �
����"�.) "472 �

.683 �.010 �.013 �.523 �1.058 �>.691 �>.929 �.660 �.817 �.690 �.756 ( ��"

)��1�/	 
��� ��N �8� �������� ��" ��� ��"  �'� EA�� �8����"�� 
����� ��	 �A��� �� 7	 


������� 
�-���� 
�� �� #��2�� �� �8 #���-��� �	.  
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3 .�����  

-�	�) 4@16(  
 ������ =>���)� (����� ��K��� ���� ���&��� ������� 

-�����  �����  		���  
/������  
����
��  

 $��
�1�
;�������  

�  ��1	��  

 �� ���30
�-   67 2.6318 .63629 -4.094 .000 

���	�� ���	��  
30�L�K� 
�-   48 3.1042 .57136   

 �� ���30
�-   67 2.4801 .56688 -.877 .382 

������� ��	��� B	�� 
30�L�K� 
�-   48 2.5833 .69275   

 �� ���30
�-   67 2.5373 .61517 -1.098 .274 

��	��� ����A 
30�L�K� 
�-   48 2.6750 .72479   

 �� ���30
�-   67 2.7015 .63996 -1.682 .095 

9�4��� 
30�L�K� 
�-   48 2.9115 .68706   

 �� ���30
�-   67 2.6269 .77652 -.887 .377  7�+	.�� ��5C�
>������  30�L�K� 
�-   48 2.7500 .67042   

 �� ���30
�-   67 2.6903 .78346 -2.101 .038  %����� ��>��
����
��� 30�L�K� 
�-   48 2.9896 .70891   

 �� ���30
�-   67 2.6072 .60143 -1.539 .126 

����� ���	��  
30�L�K� 
�-   48 2.7819 .59790   

 ��� ������ �� X$��)16 (=�K� ���� % 
�4" 
�1�/	 
�%� ��7 �� 7����� ������ 

������� ������ �%��� �� ) &���/�� ��LK� � �:��� �
��.�� ��(-� �
������ 
��.�� +���

� ��A��� 
�14� �
�1�(�����-��� ( ���(�� ��2��� )�(��7	 
��� �2�� "�) ">.877 �.849 �>

1.098 �>1.069 �>1.682 �>1.663 �>.887 �>.909 �>2.101 �>2.136 ( �������� ��"

)��1�/	 
��� ��N �8� ����� O1����� ���!� ����� �
�4" ����.� �� 
�1�/	 
�%� ��7 

���� ���� �� 
��4-F� ������ &4�(�� ��(�� ��2��� )�(�� ������ 3�7	 
��� �2�� "�) "4.094 (

)��1�/	 
��� �8�.  
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4 .����� -*D���  

 -�	�)4@17(  
 ������ =>���)� (����� -*D��� ��K��� ���� ���&��� ������� 

������  ������� U������  ��(��  
'-�����  
���-��  

 E���%�
,���(���  

�  
�%���  

W�������� �� ���  44 2.6970 .70369 -1.727 .087 

���	�� ���	��  
��������"� �� W��  71 2.9108 .60673   

W�������� �� ���  44 2.5985 .56413 1.023 .309 

������� ��	��� B	�� 
��"� �� W��������  71 2.4765 .65438   

W�������� �� ���  44 2.6136 .61817 .239 .812 

��	��� ����A 
��"� �� W��������  71 2.5831 .69426   

�������� �� ���W  44 2.8295 .70869 .511 .610 

9�4��� 
��"� �� W��������  71 2.7641 .64071   

W�������� �� ���  44 2.7841 .81695 1.221 .225  7�+	.�� ��5C�
 �>����� ��"� �� W��������  71 2.6127 .67452   

W�������� �� ���  44 2.8580 .90605 .470 .639  %����� ��>��
����
��� ����������"� �� W  71 2.7887 .66768   

W�������� �� ���  44 2.7367 .63583 .791 .431 

����� ���	��  
��"� �� W��������  71 2.6450 .58451   

 ��� ������ �� X$��)17 ( ���� % =�K�
�4" 
�1�/	 
�%� ��7  &4�(�� ����.� ��

 �%��� �� 
��4-F� ������) �
������ 
��.�� +��� &���/�� ��LK� � �:��� �
��.�� ��(-�

��-���� ��A��� 
�14� �
�1�(��� ( 
��� �2�� ;� ����(�� �8M��� ��2��� )�(��"�) "1.023 �

1.059 �.239 �.245 �.511 �.499 �1.221 �1.167 �.470 �.438 ( �8� �������� ��"

s)��1�/	 
��� ��N.  
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5 .;��#�� -�	��  

 -�	�)4@18(  
�� =>��� ����)� (;��#�� -�	�� ��K��� ���� ���&��� �������  

������  ;��#�� -�	��  ��(��  
'-�����  
���-��  

 E���%�
,���(���  

�  
�%���  

 �� ���1000�����   100 2.8056 .61579 -.997 .321 

���	�� ���	��  
1000�L�� �� �����   15 2.9852 .85950   

 �� ���1000�����   100 2.5025 .61013 -.921 .359 

������� ��	��� B	�� 
1000�L�� �� �����   15 2.6611 .70110   

 �� ���1000�����   100 2.5660 .65013 -1.203 .231 

��	��� ����A 
1000�L�� �� �����   15 2.7867 .74245   

 �� ���1000�����   100 2.7675 .65641 -.900 .370 

9�4��� 
1000�L�� �� �����   15 2.9333 .72866   

 �� ���1000�����   100 2.6500 .72648 -1.067 .288  7�+	.�� ��5C�
 �>����� 1000�L�� �� �����   15 2.8667 .77843   

 �� ���1000�����   100 2.7775 .77026 -1.371 .173  %����� ��>��
����
��� 1000�L�� �� �����   15 3.0667 .69736   

 �� ���1000�����   100 2.6527 .59909 -1.261 .210 

���� ���	���  
1000�L�� �� �����   15 2.8629 .62224   

 ��� ������ �� X$��)18 ( ���� % =�K�G��� 
�1�/	 
�%� ��7  &4�(�� ����.� ��

 �%��� �� 
��4-F� ������)� � �:��� �
��.�� ��(-� �
������ 
��.�� +��� ������� 3�������LK 

��-���� ��A��� 
�14� �
�1�(��� &���/��( � ,��!�� �.��� ��2��� )�(�� 7	 
��� �2�� "�) ">

.997 �>.780 �>.921 �>.830 �>1.203 �>1.090 �>.900�>.832 �> �.067 �>

1.014 �>1.371 �>1.477()��1�/	 
��� ��N �8� �������� ��".  
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8����� -.4��  

����� =>����� �#+������.  

  

  

5>1O1����� 
!����   

5>2���/����   
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8����� -.4��  

���.����� =>����� �#+���  

                5�D�� )�D$�"� 
D-����� ���$�� ���� O1��� 
!���� ��� ���� ;���� H�(�-�

 ��� ���/�������:  

5@1 �#+��� =>�����:  

     ,���� ��:�4�� =>��� �#+���     �A ,! ?�� ���� :   	��� 1�+�!  '�1	 ��)      	J�! '�>�.J
� 

 U����(0.05≥α) ������� ����� 7����� ������ �� ���	�� ���	� .  

 �" 
���j�    ����.� ���.�-� �� 
�$�:�� 678  ) � (�� �� X$��� � +��� 
��(� ����)4> 12 (

    �1�/F� 
��� �K� )  � (  �2�� )5.42 (   P��-�(0.05≥α)    � H�:�� ��C� ��7�   ,7��� �����

  � ��	 ��!�  ���
�4"      P��-� =�1�/� =�%� ��7 (0.05≥α)      &4�(�� ����.� �� ������ 3����� 

               
��4-F� ������ 3� ���(��� ������ ����F� �� ���(�� �� ��7 ��-:� ����� � 
��4-F� ������

  ��� ���(�� 3����   � ���7	                ���D�� ��D'	 �D�� � ����� �" )���(� ������ 678 �� �4��(��� ��C� 

"�!            ��! ,� �" ��(��%�� ������ 678 3� �����(���� +���� �����$ ���� ��� �   �D����� �/�� 
 

                ���(��� �" )���(� 
��4-F� ������ �8����.� �" ������ ��� ��(� 
��CL �8 ������ 3����� �	 ���

  �  ��!��� ��N    
��4-F� ������ &4�" P���        )��D�(� V���F� ��" ��/��� +���� 
�N�   �D"

 +�1�:�� ���:�.  

         X��/ 
-��� 
���� 3� 
�$�:�� 678 
���� G:��� )2000 (        ����D��  5���� �� ���� ����� �

  �8 ��� 3���  ������(�    �� �����(���� =���� ��"      �� � 
������� �������  �'�  )�$�� G:�   3D� 

 
�4- 
-��� 
���� )2002 ( ���A� ������L� 
������ ���C�(��� ��.� �� E�/��� ��.  
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   ����5�� ��:�4�� =>��� �#+���:    	��� 1 �+�!         U���J� 	J�! '�>�.
� '�1	 ��) (0.05≥α) 

   ��F -�������  ����	 :           ��5C�� ����� �&/��� R 9�4���� R ��	��� ������ ������� ��	��� B	��

 ������� ������ ������ �� �>����� 7�+	.��.  

    �-� �� 
�$�:�� 678 �" 
���j� ����.� ���. ) � (�� �� X$��� � 6��� 
��(� ����)4> 13 (

    �1�/F� 
��� �K� )  � (  �2�� )3.20 (      P��-� ��" 
��� �8�(0.05≥α)      ��D(�� �� �D�� 

)  ���/�� ��LK� � �:���   4� � 
�1�(��� &&  ��-���� ��A��� 
� (      �D����� �D��� �D���� )4,66 � 

2.61  �4.42 (    P��-� ��" 
��� ��(���� (0.05≥α)  �7�     ���� �
�4"     =�1�/D� 
�%� ��7 

   P��-� ��"(0.05≥α)    ��N ����(�� ��       �D� 
�1�(��� &���/�� ��LK�� �
����    &4D�(�� ��D��.�

 
��4-F� ������              
�1�/DF� 
�%��� P��-� ?��� ��� � 
��.�� ��(-� � 
��.�� +��� ���� ��� �

     � �� &4�(�� �� �4. �� ��7 ��-:� �����  ��D���� 3� ���(��� 
��8� ������ 
��4-F� �����

         ��N ����(�� �K� ��" ��!� ���� � 
��4-F���
����   �:��� ��   
�1�(��� &���/�� ��LK��   ��D�

  ��� 
�1�/	 
�%�  +���� 
��8K� ��� �� ��	 ��7 P5(� ��� �    ��D���� 3D� �����D(���� W���� 

     � 
������ ����(�� ��" 5��� 
��4-F�         �D�" �8�(-� 
��.�� +��� �� �L�� 
��1�(��� 
�(������


��4-F� ������ 3� ���(��� ����.�.  

�E��.� ��. ���� ����	 
-��� 
���� 3� 
������ 678 )1998 ( G�:�� ����" ���� ���� �����

  
��4-F� ������ V����     �8��(-�� 
��.�� +��� �� 
/�.  � � 3� G:��     X��D/ 
-��� )2000 ( 

  ��      �8 ������ 3����� �� ����"�          ���'-D�:�� ��D��� ��� 
��! 3� �����(���� =���� 3������ �8� 

&4�(�� ,�� �� �8�(-� �� 
��.�� +���� �L� ,� ���� ���L ��"�.   
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        ,! ?�� ����� �5��5�� ��:�4�� =>��� �#+��� :       -J5� 7���� '����F���	�� -������ �5D� 1

 ������ ������� �&/����������� ������ ������ �� ;��#�� -�	��� ������� U�������.  

1@  �&/���� ��K��:  

     ��.�-� �� 
�$�:�� 678 �" 
���j�   ����.� � )  � ( ����C�-� �����(�     �D� X$D�� 7	 � 

��  ����)4> 10 (     ���� % =�K�
�4"           �D� 
��4D-F� ������ ����.� �� 
�1�/	 =�%� ��7 

  �%��� ) ����� 3�����                &���D/�� ��LKD� �  �D:��� � 
��.�� ��(-� � 
������ 
��.�� +��� � �

  4� � 
�1�(���&    ��-���� ��A��� 
� ( �2��� )�(��    � 
C'���� �7	    ��� �2��  )  �) (>1.022>  �>

1.022> �0.82 �0.78 �0.76 �0.77 �0.02 �0.02 �0.70 �0.72 �0.80 �0.79  (  �DD�"

)��1�/	 
��� ��N �8� ��������.  

              ������ 3� ���(��� ���$:� ��C'��� E4�.� ��" 
��4-F� ������ &4�" �� ��7 ��-:� �����

         �����(���� ��- �� 
����  ��� ����� �
��.�� ��(-�� �
������ 
��.�� +��� #�-� 
��4-F� �

   4�� 
�1�(��� &���/�� ��LK��&  ��-���� ��A��� 
�      =DC�(���� ���4�.%� �" �A��� H2�    �D� 


C'����  �7	 �(�  678  �� =��8 ����(������ ��  ���� ��(��� �����(���� 3���� �  ��D���� 3� ���(��


��4-F�                ��� �78� 
��4-F� ������ &4�(�� ����.� �� �L� =� ��� �� ��87��� ���(�� �� ��� �

  F� ������ 3� ���(��� ������ P�� 
�(��� ���8 �� ��"���. �4. �� 
��4-  +�D�(� +5D��� � 

 4��(��� �"�       �D��� ������ 
��� �� G'����� �� ���(��� ��� ��4-F� ���" ��� ���� 
������ 

              ��� ��� 
��1�C" ���4�.� ���� �� �N����� ��8��N� 
(�!��� 
�-��� #8�7��� �� ���(�� ����

    ���5� ���8 �� %	 #8�7���)�       ����� 3� �����(�� ��7�� ������ ���"� ��     ������ ���� 
��4-F� �

                ���� ����� 
��! �" )���(� 
/��. �4��(� �� 
�-:��� 
����� �$��� ��� GC� ������ 678 ��
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(�!�� �� 
�-�� ��" &��- #8�7��� �� ��L��� �� ���� )4��" �(�    �� �D�" �D(��� ��DC:��� 

��� ���4�.%� �� ��� 
�-���� 
��8� �L��� �8 
��(� ����2��
��87.  

        X��/ 
-��� 
���� 3� 
������ 678 G:��� )2000 (         �D���(�� H(�� �L� % =�� ���A� �����

                 �D'C�� �D� 
��!D�� 3D� �����(���� 3�� ��" 
������ �.���� 
���(�� 
1:��� =����N������

              �$D��� 
D-��� 
���� 3� E��.�� �����(��� P��-��� ��2�� �L� &��L�-�� ���7��� )2008 ( 

� =����N������ ����2���� 
�1�/	 =�%� ��7� 
�����	 ��LK� 
�4" ���� ���A� ����.  

2@  ������ ��K��:  

  � �� X$��   ��� �����)16 ( ���� ��" 
�4"     
�1�/	 
�%� ��7      ��D���� &4�(�� ����.� ��

    �%��� �� 
��4-F�)            � �D:��� �
D��.�� ��(D-� �
������ 
��.�� +��� ������� 3�����  ��LKD�

  4� �
�1�(��� &���/��&  �� ��A��� 
���-�� (    �
����� ��2��� )�(��7	      
D��� �D2�� "�.) "472 �

.683  �.010  �.013  �.523  �1.058  �>.691  �>.929  �.660  �.817  �.690  �.756 ( ��"

                
��4D-F� ������ �� &4�(�� �� �4. �� ��7 ��-:� ����� )��1�/	 
��� ��N �8� ��������

$:�      
��4-F� ������ 3� ���(��� ���      �
����� ���" �" �A��� H2��$:�    �:��.� ��� ������ 

 
��4-F� ������ 3� ���(��� ������� =�L�� ���
'�$�� 
��4-	 
�"�! �4��(� .  

        X��/ 
-��� 
���� 3� 
������ 678 G:��� )2000 (         �D���(�� H(�� �L� % =�� ���A� �����

 � =����N������                �D'C�� �D� 
��!D�� 3D� �����(���� 3�� ��" 
������ �.���� 
���(�� 
1:��

              �$D��� 
D-��� 
���� 3� E��.�� �����(��� P��-��� ��2�� �L� &��L�-�� ���7��� )2008 ( 

 =����N������ ����2���� 
�1�/	 =�%� ��7� 
�����	 ��LK� 
�4" ���� ���A� �����.  

  

  



 67

3@����� ��K�� :  

� X$�� ��� ������ �)17 ( % =�K���� �
�4" 
�1�/	 
�%� ��7  &4�(�� ����.� ��

 �%��� �� 
��4-F� ������)&���/�� ��LK� � �:��� �
��.�� ��(-� �
������ 
��.�� +��� 

��-���� ��A��� 
�14� �
�1�(��� (�� ���(�� ��2��� )�(7	 
��� �2�� "�) ">.877 �.849 �>

1.098 �>1.069 �>1.682 �>1.663 �>.887 �>.909 �>2.101 �>2.136 ( �������� ��"

)��1�/	 
��� ��N �8� ����� O1����� ���!� ����� �
�4" ����.� �� 
�1�/	 
�%� ��7 

�� ��2��� )�(�� ������ 3����� ���� �� 
��4-F� ������ &4�(�� 
��� �2�� ;� ��("� "

)4.094 (�)��1�/	 
��� �8� 
��4-F� ������ �� &4�(�� �� �4. �� ��7 ��-:� ����� 

��8���"� ����5� ���� 
��4-F� ������ 3� ���(��� ���$:� ����� P��-� �� ��(�� =�L�� ��� 


��8% �"� �
��4-F� �4��(��� .  

        X��/ 
-��� 
���� 3� 
������ 678 G:��� )2000 (       �(�� H(�� �L� % =�� ���A� �����  �D��

                 �D'C�� �D� 
��!D�� 3D� �����(���� 3�� ��" 
������ �.���� 
���(�� 
1:��� =����N������

              �$D� �� 
-��� 
���� 3� E��.�� �����(��� P��-��� ��2�� �L� &��L�-�� ���7��� )2008 ( 

=�%� ��7� 
�����	 ��LK� 
�4" ���� ���A� ����� ����2���� 
�1�/	 
����N������.  

4@K�� ����� -*D��� ��:  

 ��� ������ �� X$��)18 ( ���� % =�K�
�4" 
�1�/	 
�%� ��7  &4�(�� ����.� ��

 �%��� �� 
��4-F� ������) &���/�� ��LK� � �:��� �
��.�� ��(-� �
������ 
��.�� +���

��-���� ��A��� 
�14� �
�1�(���( ����(�� �8M��� ��2��� )�(�� 7	��� �2��  
"�) "1.023 �

1.059 �.239 �.245 �.511 �.499 �1.221 �1.167 �.470 �.438 (������� ��".  
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        X��/ 
-��� 
���� 3� 
������ 678 G:��� )2000 (         �D���(�� H(�� �L� % =�� ���A� �����

                 �D'C�� �D� 
��!D�� 3D� �����(���� 3�� ��" 
������ �.���� 
���(�� 
1:��� =����N������

��7���              �$D� �� 
-��� 
���� 3� E��.�� �����(��� P��-��� ��2�� �L� &��L�-�� � )2008 ( 

 =����N������ ����2���� 
�1�/	 =�%� ��7� 
�����	 ��LK� 
�4" ���� ���A� �����.  

5@;��#�� -�	�� ��K�� :  

� �� X$�� ��� �����)19 ( ���� % =�K�
�4" 
�1�/	 
�%� ��7 �(�� ����.� �� &4

 �%��� �� 
��4-F� ������) ��LK� � �:��� �
��.�� ��(-� �
������ 
��.�� +��� ������� 3�����

��-���� ��A��� 
�14� �
�1�(��� &���/��( � ,��!�� �.��� ��2��� )�(�� 7	 
��� �2�� "�) ">

.997 �>.780 �>.921 �>.830 �>1.203 �>1.090 �>.900�>.832 �> �.067 �>

1.014 �>1.371 �>1.477(��7 ��-:� ����� �)��1�/	 
��� ��N �8� �������� ��" �	 
���� 

������ 3� ���(��� 6���� 
:��.� +�A� ����� W�� �.��� �:��.��� &4�(��.  

        X��/ 
-��� 
���� 3� 
������ 678 G:��� )2000 (         �D���(�� H(�� �L� % =�� ���A� �����

  �(�� 
1:��� =����N������               �D'C�� �D� 
��!D�� 3D� �����(���� 3�� ��" 
������ �.���� 
��

              �$D� �� 
-��� 
���� 3� E��.�� �����(��� P��-��� ��2�� �L� &��L�-�� ���7��� )2008 ( 

 =����N������ ����2���� 
�1�/	 =�%� ��7� 
�����	 ��LK� 
�4" ���� ���A� �����.  
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5@2 ���.����:  

  �� O1����� &�$ ����� ��� ;���� �/�� 
C��-:  

−      
��4-F� ������ ��(� ����"           �� ���A	 �� ����� &4�(�� 
"���� ��� ������ �"��� �!� 

       �
���� ���5� �� 
���/��� ������. 5��� ��� ;�         �� 
D-����� �D� ������-D��� ������ 

           ���� ��� 
���� +5�� �L�� 
��4-F� ������ �� 
���/��� ����.��30 %   ����(� % ����

������ 3����� 
���� ������ 67�� �8����.� ��� ��� ������ ����8%� ��7. 

−              
�4" ���� O1����� ��A� �� 7	 
���/��� 
��.�� +��� ��-� ��" ��(��  
��8  ����.� ���


��.�� +��� P��-�� 
���� ��4-F� ����� &4�(��. 

−       �/��� 
��.�� ��(-� P��-� �� �A��� +��"	          67D8 �D� ������-��� ������ P�� % 7	 
��

               ,	 �(-�� +5��� ���� 4� � ��(-�� +5��� 
���� ��4-F� ����� ����.% #�- ,	 
-�����

 
�4" 
��8�8����.� ��. 

−                 �D����8� �D� �N���D� �����  �:��� �L� 
���� ��2�� P�.�� �/��(�� ��-� ��" ��(��

-������
    %	 &4�(�� ����.� ��             
D�1�(�� ��LKD� ��" 
�/���� 678 G�'��� � 
'-��� ���� 

        ����C� ='-��� 
�-�� 6�L� ��A ,7�� &���/���67 %       ��D���� ��" ���� �78 #�'�� 7	

�8����� G'��� 3� 
�"����%� 
�4(�� �L� ��A(�� �4"F�� 
��"��� +���5 ��" 
��4-F�. 

−       � �1��C�� ��:/ ������ ������ ����8� +���5       3D��� &4�(�� ����-� 
C�(���� ����C���� 
�����

�$�� �����-� ��	 
C������ 
�-�. 
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������� ��>�+:  

������� �K��� �������: 

> ���� ���%� &�!�	 
���:��
��4-F� ������ �� �1977 

>     ���L" ��� ����!�)2001 (    1� �� B�.����� ������� ��������  ���J��� ;	�.�+  ��� �

����� �3�5����� �!��� W1�:���. 

>   *� G��' ���.� E�/�� ����� ����� �����	)1998  (    -J���� 'J���� �J��� ���	
���

R������ ���.��� +�� �#������� ;���� ��4-F� ��(��� .  

>    ��� ��$���)2008 .(       ��� �
���/��� 
��.�� G��-� �� +�LM��� ����(�� W���  
������ 
-

�/���  �'� �����-��� 
��-� �4���� 
����� E������ ���" ���" 
(��� �. 

>  ��-�� ���L �,�����)2005 (��
.�� ���	��� 3�������" � :�!��� �1�� ���.  

>     ��85 ��" �A��)1996 .(          �
D������ ���"�� �� I��5��� ��A��� 
�K-� �� ,��  �J��

-�����  �+�� �1J J �60.  

> ����� � ���� H�")1999 .(����.��� ���	��� 3���� ��!���� 
"��'�� ������ �+�8�C��. 

> ����� � ���� H�")1999 .(����.��� ���	��� 3���� ��!���� 
"��'�� ������ �+�8�C��. 

>      ,5�� �#�'.��� �-�� �,�����)1990 .(        ��D���� ��D-��- ��D�C�� 
����-�� �������

 ������ �� 
��4-F���������� <�
�A � � �6   �3 J J �55>77. 

>     5�5(�� ��" �'��.��)1983 (     ��:��� ����&��� ������� ����#�� �� ����#��  ������ �

' �
��-��� 
--M�2���"�. 

> ���"� �8�5 � ��� �#����)2003( ����	��� 3����  W	���G!�� � :�!��� �$��� ���. 
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>   ��(- �
(���)1992 ( ,����� E�/��� ���   &5D��� �=���$D�C�� ��4-	 E�/� ��	

 ����3>�5���� <������ ��/�/���� E��� ����#�������� �. 

>    ��8��� ���5�5)2002 .(  ������ 3������ ������ :       ��/�J�� �J���� ���
 ����	BNA 

 R���� ����� 
��-�
��'�-� �,������� 
(��� �
���/��%� ���(�� 
��� ����-���. 

>    �!�� �
�4-)2002.(              
D������� ��D���� 3D� �D��(��� 3����D� 
���C� 
������ 
-��� 

 �
��4-F���>�.��� ��� ������ �6��(�� �2 J J �12>42.  

>  ���.U� ��(- ��� ���'�-)1999 .(������ B��	"
�����-F� �
(����� #��! 
--M� �.  

>    ��" �X��/)2000(  �       ��/�4�� -���� ��� ���# �� ��������� ����	 -�
�   �� ������ �

�
������� -������ 9�/+���-��� 
��-� ���'-�� �W�C�� �W�C�� 
(��� �. 

> �"���/��  �  E-��� �-�� ����  �   ���L" 
����)2001 .(   ��.J��� 3���J����   -�	J� 

��
� ��� ��������� �'1 ��!��� O8����� �������"  .  

>  ���� ���8 ����$��)2005(����	��� 3����  �1�� ��� ���" ��!���. 

>  �,��'��)1960 .(;��/�� X����I �44�/� �E��(��� ��� ��$:�� ��� ��� G�C� �. 

>  *� ��"  �  ���'��� ���� ���.�     ��8��D�	 ��"��-	 )2006 .(      ����.J��� ��J����� B��	"– 

����	��� ��
��� ��!��� �1�� ��� ����". 

> 
����(�� � ��-��)2005 .(���.��� 3������ ���� ����� ���3�5����� �! ����" .  

>     ���! ��� �,��-(��)2000 .(3������ :       ��J�� ��&���J��� �>��� ��������� -�	�

R�&������ =�E���� �������������� ����" ��!��� G��!�� ��� . 
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>    +��� �,��'(��)2009 .(          E��/��� ��� �� 
��C��� ����.�� +��� ��" �8�L�� 3���� 
��CL

 ��(�� 
�������   �� 
�  ���-��� 
��-� ������       ����" ����(�� ��-����� 
���(�� ���" 
(��� �

�����. 

> ��"  �    �8�' �� �/�")1989 .(       '/J������ 'J����� �J>E��� ;	�.�+1� -�
���  � ���

�!��� d����� �H�����.  

>      ����� ��" ��� ���")2006 (����(�       
�:��� ��� E��(��� 
��4-F� E��/��� 
�-���� 

��C��'�  �           �� ������� ������� ����D���� $��.�� -��� ���D��� �� ��	&� -�! �+��

����� G!�� �13>14 ��7U /2006. 

>  ��� �E�")2006 .(������� $��.��� BC#�
�����-F� ��(����� #����� ��� �. 
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