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Strengthen the loyalty of customers of the public commercial banks of 

the West Bank according to the quality of banking services (Comparative 

Study of the Arab Bank and the Bank of Palestine), 
 
Abstract 
 

This study aimed to invesh the loyalty of customers of the public commercial banks of the 

West Bank according to the quality of banking services (Comparative Study of the Arab 

Bank and the Bank of Palestine),Theanalaysis used the variables of which illustreted the 

effect of the following variables : sex, age, employment, bank balance, educational level 

and the bank according to the respondents' views, the study consisted of customers of the 

Arab Bank and  Bank of Palestine and they are (45000 ). 

 

The study sample was selectedfrom the  sample  from the two banks customers in the West 

Bank and consisted of (513) , or approximately (1.1% ) of the targeted group,and to 

achieve the goal of the study, the researcher prepared a questionnaire based on the 

theoretical literature and other related studies , and it had been confirmed through a 

committee of arbitrators ,then they extracted the coefficients of internal consistency by 

Cronbach's alpha equation where the coefficient stability of the quality of banking services 

was (0.96) , while the reliability coefficient for the loyalty of customers was (0.97) , then 

the data were analyzed by using the Statistical Package for Social Sciences (SPSS) 

through  "T" test  , and the analysis of variance . 

 

The study reached that the total degree of the reality of the quality of banking services in 

the public commercial banks in the West Bank, was very high in all areas. The total degree 

of the reality of the loyalty of customers of the public commercial banks in the West Bank , 

was very high. The quality of banking services equals 62.7% of the loyalty of customers. 

There is no statistically significant differences at the level of significance (0.05 ≥ α) in the 

average answers of respondents in terms of quality banking services due to the variable of 

sex, while no statistically significant differences in the rates of their answers in loyalty , 

and these differences are in favor of females. There is no statistically significant 

differences at the level of significance (0.05 ≥ α) in the average answers of respondents in 

terms of customer loyalty due to the variable of age, while no statistically significant 

differences in the rates of their answers in the quality of banking services. No statistically 

significant differences at the significance level (0.05 ≥ α) in the average answers of 

respondents in terms of the reality of the quality of banking services and the loyalty of 

customers in the public commercial banks in the West Bank, due to the variable field of 

work. There were statistically significant at the level of significance (0.05 ≥ α) in the 

average answers of respondents in terms of the reality of the quality of banking services 

and the loyalty of customers in the public commercial banks in the West Bank, due to the 

variable balance bank account. There were statistically significant at the level of 

significance (0.05 ≥ α) in the average answers of respondents in terms of the reality of the 

quality of banking services and the loyalty of customers in the public commercial banks in 

the West Bank, due to the variable of educational level , and these differences are in favor 

of holders of doctorates. There were statistically significant at the level of significance 

(0.05 ≥ α) in the average answers of respondents in terms of the reality of the quality of 

banking services and the loyalty of customers in the public commercial banks in the West 

Bank, due to the variable number of monthly transactions. There were statistically 

significant at the level of significance (0.05 ≥ α) in the average answers of respondents in 



 

 � 

terms of the reality of the quality of banking services and the loyalty of customers in the 

public commercial banks in the West Bank, for the bank , and that in favor of the Arab 

Bank . 

 

The researcher has recommended the necessity of adopting the results of this study and its 

findings and recommendations of the work , because it reflects the reality of the quality of 

banking services and its relationship to the loyalty of customers. 
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2 

A	�	� 
��&0 I����� 
������� I/��� 
����(
 
����0 ���
U # ��
 ����� ����� #  ����  ���N�
 


��7�� 
������� �
��  !���7�� ����
 I���� �-����) U�����2003.(  
  

            ���
 U
����7 ^�70� 
��7�� �J( 
-�� �� 
������� !���7�� I��� �� ��X��	�� �J(��  
-�� 
             U�-���0 ��� !��� 
������� 
��7�� ���
 �
�� !��������	 ��/
�#� ���0 ��� 
��7���� �J(��
                �N	�
� U��N	/��  	� �� 
������ 
������� 
��7�� I��� ��� /��
� 
����7�� �J(�� 
-�� ��0

�J(�� 
-�� �	�
 ���� UI���Y� F��� �� 
��7���� �J(�� 
-��    N	/�� FN��� �N� 
����7�� �3�
 !���7 �� �-� ���� �� *�/= �-
�&��
��) U
��(��2011(.  

  
M�	�
	� �0 ^�
 �
�� 
�(�X�� �J(�� 
-�� �d� Ue����� ������� M���
�� ��-��    I��N� ��N-��

 ���� H(0 ��� *;���� $��� �� ��	 ���	
�� �d� �(& ��� U�3�	/�� E���= �� ���� 
������� 
��7��
��= $��
 �� ��	� �&�4�   �N4��� EN�% ���� H(0 ��� F����� I�)Zeithaml et al, 2006( .

               
����N��� !���7�� �� ��	� ��� M���
  ;7 �� �3�	/�� A%�  ���
 ������ �� F�������
                U 4�0 I��� !�% 
����� !���7 ����
  ���� E(	  �  ��
 U
�,( 
����(
 
3�	 M�7� ��� U�-�

(��� I�
�  ��> H�� H(3�	/ ��	� ��
.  
  

               EN(	 �(�X��� �(��0 E(	  �>�� U�(������� Q��,�� �� ���3�� ���(	 ������ E(	� �	���� E(	���
                *#� ��NJ�
 �N�� ��&/��� ��� U������ ^�
�� ��� �3�	/�� �� ��� �	�0 ��	%��� U�(�����

             �� ��	/�� *#� �d� �(& ��� U�-� 
������ 
������� !���7�� I��� ����
� U�-� �3�	/��  �XL
� E(	
         ��	/�� E(	�� �-���� �
�� !���7�� I���	 I��	� 
���	)       U�N�(�� 
���N� ������ 6�����2012.( 

              �-�J�� �� !��
��� U
������� !���7�� I��� �0 �3�	/�� *#� !X�	 �
�� !������� 
��� "��J(�
         
��4= �� 
	@�� UF������ �-���
 �
�� !���7�� �� �3�	/�� *��Z �� e�	�� ���  
N���� 
���� 

              *#� ���
 I���4 e��	�� ��,
�� ��� U
������� !���7��	 �3�	/�� *#� 
�;�  ��� �� I����
               ;7 �� ������ E(	� �	���� E(	��	 
�X�� 
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �3�	/��

���(	�� E�% �-���� �
�� 
������� !���7�� I��� ��J(�.  
  
2.1 ��� ��5.
�	�
  

  

              :�+� ��	/�� �4�� UF����� E�% 
��@ $+�4�=� UF��� :> �-� I���
�� ���� ��	/�� ��D�
               U��/�� F����� E�%� $+#�� UH�� F����� *��0 �� "���
��� "��4�� ��	/�� ��� �%d� UH3#� ��=
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             ;� 
�X H(0 a4
� �(& ��� UH(3�	/� F����� �-���� �
�� !���7�� 
���(	 �4��� �	
���  ��N	 
�
              �� 
�X�	�� 
��,���  X�

 �(& ��� UF����� �-���� �
�� 
������� !���7�� I���� U�3�	/�� *#�
               !���N7�� I��� ��J(� �� 
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �3�	/ *#� /�/�
 
����

 
�������)������ E(	� �	���� E(	�� 
(���� 
����(�� !���j� ��� F��
��� U�&/�/�
	 
����.  
  

3.1 �	�
��� ���%/  
  

	 
������ !���j� ��� F��
�� �� ��3��� F�-��  X�
� 
������ 
����
�� F������ �3�	/ *#� /�/�

         
������� !���7�� I��� ��J(� �� 
�	�]�� 
�4�� ��)         EN(	� �N	���� EN(	�� 
N(���� 
����

������(�
L� ��	 k7�

� U
������ F��&>� ��0� U:  
  

���� �3�	/�� A%� e�� �� ���� 
���� 
��	 6
�
� :%�� F����� ��� F��
�� . 

���� ���0 
����� !���7 ^�
��	 6
�
� :%�� F����� ��� F��
��. 

���� ������ E(	� �	���� E(	�� �� 
�X�� 
����
�� F������ �3�	/ *#� ^�
�� ����.  
���� ������ E(	� �	���� E(	�� �� 
�X�� 
������� !���7�� I��� ����. 

���� F������ �3�	/�� *#� !����� ��� F��
��. 

���� 
������� !���7�� I��� !����� ��� F��
��. 

����        
����]����� ��X��	��� k3��7 ��XL
 ��� F��
��)       U N����  �N��� U�N����� U�(���
F������ U�����
�� ^�
����� U��(	�� ������� (�-
�	��
�� ���. 

  
4.1 ��� ���	/�	�
  

  


������ 
�3�0  X�

�� :  
  

����   �>�  �+��� :   6��� ��  
������� !���7�� I���       
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� 
l
�	�]��  
�
j� 
������ 
�3�>� H(� Q��
��:  

  
o    6��� ��  
������� !���7�� I���         �� U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� 

 l
������� ���(���  ���  
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o    6��� �� !���7�� I��� 
�������          �� U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� 
 l
����
�#�  ���  

o    6��� ��  
������� !���7�� I���         �� U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� 
 l
	��
�#� 
���  ���  

o    6��� ��  
������� !���7�� I���        �� U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ ��  
 l���>�  ���  

o    6��� ��  
������� !���7�� I���         �� U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� 
 l���
&#�  ���  

o    6��� ��  
������� !���7�� I���         �� U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� 
 l����
�#�  ���
��  ��� 

  
����  �(�X��  �+��� : �3�	/�� *#� 6��� ������
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F��l  
����  e��X��  �+��� : �3�	/ *#� ��� 
������� !���7�� I��� ��XL
 �� 
����
�� F������


�	�]�� 
�4�� �� 
������l   
����  6	����  �+��� :l�-
�	��
�� ��� 
����]����� ��X��	��� k3��7 ��XL
 �� 

  
5.1 �	�
��� ���!
#  

  
���]
��� !���XL
 k���
�
G#� !��4���� e��	�� ��
�� U��X��	��� 
����]����� !:  

  
����           
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 #)0.05 ≤ α (   !�	��= !����
� ��

         
N����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
�(��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������.  

����           
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 #)0.05 ≤ α (   !�	��= !����
� ��
         
N����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

����� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������. 

����           
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 #)0.05 ≤ α (   !�	��= !����
� ��
         
N����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

 ����  ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������. 

����  
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 #)0.05 ≤ α ( !�	��= !����
� �� 
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      I��� 6��� e�� �� ��X��	���        
N����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7��
��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������.  

����           
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 #)0.05 ≤ α (   !�	��= !����
� ��
       ���
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���  
N�

�����
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������. 

����           
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 #)0.05 ≤ α (   !�	��= !����
� ��
         
N����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

� ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������
��-,�� !;�����. 

����           
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 #)0.05 ≤ α (   !�	��= !����
� ��
         
N����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

E(	�� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������. 

  
6.1 �	�
��� ��
%/ 

  

 
������ $%& ��
�
 �� �-
��&0: 

  
����          !���7��� 
������ !;�-�
�� ����� �-(�� U�(������� ���
�#� �� F������ ��	��� �����

 4�0 I��� ^�
�� ��� 
��7 �3�	/��� ��(������ ����
 �
�� Un������ 
�������.  
����                A�N�� �3�N	/�� A%N�� ���(
 �� F������  ��� ��� UF������ ^�� �3�	/�� 
��&0

�-3#�. 

����   ���
=           
������� Q�4�>� �� "����7 
������� !���7�� �� 
���
��� !������� �� k�(��
�3�	/�� *#�� 
������� 
��7�� !#��� �� 
�X�	 M��Z a
�� UA��
�� I���,�� 
������. 

����               
����N� !���7 ����
	 ���� ��� U��-� �3�	/�� A%� �� �����(
� ������ ��	 
(������
"�����(
 �-��J�
�  4�0. 

���� ��� �3�	/ A���
�# a�(0 I���=� ���7
 ��� F������ ������ 
������ /��(=. 

���� 
������� !;������ �-�� �

 �
�� 
�(�/�� 
������ 
����7. 

  
7.1 �	�
��� ��

�
  

  

 
�
j� !���	��� �� 
������ M��(
:  
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���� ���� !������� K3�
( H
�-J0 �� M�� 
������� !���7�� �� �3�	/�� �4� �(�

�	. 

���� �-����
 A����0� 
������� !���7�� �� ��
���� ����
��� 6��(
��. 

����               !���N7�� ����
� �3�	/�� *#� ��	 
�;��� �� !X�	 �
�� 
�	����� 
������ !������� k�(

�������. 

����         �� �-�� b��	��� 
	������ 
��
( \
������� !;���
�� ��� 
4������ ������	 F������ �XL

 !�-���  	�
����7��� 
��7���� 
������. 

 

8.1 ��	�
��� �����
� ���  
  

�
L� ��	 �-
������ 
������ ����  X�

:  
  

���� 
�(����� ������ :  
�	�]�� 
�4�� !�J���� 

���� 
�(��/�� ������ : AZ ��	 
������ I�
���2011 ��	,� 2012. 

���� 
��,	�� ������ :������ E(	� �	���� E(	�� �3�	/ �� 
���� 
�����.  
  
9.1 �	�
��� ���5�%  

  

�
j� ��(�� ���  ��� 
��7 ��� 
������ 
������  �
,
�:  
  

 �>�  ����  :           U
������ !��4�� U
������ F��&0 U
������ 
��,� U !���	���� 
������
 
������ 
�3�0.  

�(�X��  ����  :  
�	���� !�������� :�J(�� ���Y�.  
e��X��  ����  :    
���0� e�	�� 
��-(�         I��0 U�-�N3��7 � e�	�� 
(���U e�	�� 6�
��U H


������ ����� UI��>� !�	X U����
��� 
������ I��0 M�� U e�	��  
6	����  ����  :           U
������ !��4�� ��	
7�� U
������ 
(��� �3���Y�  ���
�� ���  �
,�

�-
,��(�� K3�
(�� n�� .  
���7��  ����  :  !����
��� !���
(
�#�  
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"��<�� -� ��  

___________________________________________________  

����	�� ��	�
���� >
&��� 
�*9� 

 

               ��N(
� ��� U�3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I���	 M��
��� :�J(�� ���Y�  ���� �%&  ��(
�
         !���7�� I���	 
�;��� !�% 
�	(�>�� 
�	���� !������� �� "����  ����    �3�	/�� *#�� 
������� 

F������. 

  
1.2>
&��� 
�*9�  

  
�
�� ���� 
������ $���
 :�J(�� ���#� ���(� �&> k�7�
:  

  
1.1.2 . �
��
: 

  

                ��N�
 �
�� !���7�� �� ��/��� A��
� :%�� U������� M���� �� O��(���  �7��� ��X I����� ��'

       �(�0 ���� # H(= e�� U/��
� ^�
��	 �3�	/��          
N���	 
������� 
��7�� ����
 
���� �0 �� E, 

              U���  �,	 
���7�� !��J(���� Uk�7  �,	 F������ 
��&>� b��	 ��0 I����� �� 
��
�� 
����
                �N��>� �N�(� �� �&����
��� 
����(
 I/�� A��
��� a	��� M���
 �� 
��7�� I��� �-(��
 e��


������� .  
  

    =� U���� "����, !��� I������             I��
�N��� *;N���� !�N��� Q�	N,Y  �>�  ��� ��/
�� �& ��(
              
N���� !���
�� M���
 
��&0 ���
� UH�� ��������� F����� I���= ��  � 
���+��� UI���/
����
              *�4N���� I�����	 ��/
�#� �� I�7�
��� 
����
�#� ��@� U
����
�#� 6��(��� ���
 �� I����� ��

 �-
�		��� �-
;�,� ���)Al-Hawari, Hartely & Ward, 2005.(  
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N��(��� �& �3�	/�� �4� �� 
���� !���
�� M���
� 
������� 
��7�� I��� ����
� M����� �=
              F�N�
�� F�-
�
 �
�� ��-���  ��,0 ��  �, �� ���	��� U����7�� *;�� �&��	
��	 ��������	

-�  ��, ��= 
��4Y�	 U�-
�	@�� �3�	/�� !����
�� �������
�� 
���� �� �������� �� .  
  

              U
����N��� �-
���7 M���
� I���� ��&���� !�&��
� I���	 ��= F������ I���= 
��� �-J
 E�%�
                ����N
 �N��  N����� UI����� �� 
���� !���
�� �� �-����
� U�-���(
� �&����
 ���  �����

       ����
�#��  ���� 
������� �� 
���� 
���	 ���
�
� ������         N�� *;����N	 
N��(���� 
	��
�;� 
�3�	/�� 
��7� 
�/;�� !�*������ !���-��� �-���� �-
;�,� .  

  
2.1.2 .�
�(��  ����:  

  
$�(�� �& ���� k7�� 
��7�� I���	 �	
���� :�J(�� ���#�:  

  
1.2.1.2 .��#
�
�� ������ �
�( $�' 
:  

  

        ,	 !
0 �� 
��7�� I��� F���
� 
��%	��� ��-��� �=        
N������ ���� U���
(Y� Q����� �� ��	�  �
                k3��N7��	 
������� 6���� �� !���7�� H	 /�
�
 ��� U
��7�� I��� �-�� 
���� ��@ 6���� I���	


�
G#� 
��3��� :  
  

����     
����� ��@ �-(�)Intangible :(            "�N���� "�3�N, �N-(�� �� �X�0 *��0 
��7�� ���� E�%�
 "������)Zeithmal & Berry, 2000 .( 

����    �(��
�� ���)Heterogeneous :(           !N�� �� 
��7�� ����
 �� "����, "�(��	
 E�(& �= e��
               :%N�� ��>� U�-
����
��� �3�	/�� M��%0 �� �(��	
 E�(& �= ��� U�7j k7, ��� U�7j


������� 6���� ��  ���� �& ��� U
��7�� I���� ���� ���� ����= 
	��� ��= :�+� . 

���� �NN
� K
NN(
 �NN-(= !NN���� �NN�( �NN� E�-
)inspiration of production and 

Consumption :(          !N���� �� "��� 
��7�� ����� ��	/�� ��  � ���� A��
� :%�� ��>�
 ��-(�	 ����  ���
�� A��
� ��� U��	��(��� �������)Lovlock, 2002.( 

����     *�(��� 
�	�� �-(=)Perishable :(      ��� �> U
��7�� ��/7
 ���� # e��     �N� ��X� ��� A�
  ^�70 ��= I�
� �� ��]
� !���7��)Lovlock, 2002.( 
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 :��	�  ��X�/ ��,0 ���)Zeithmal & Berry, 2000 (     I��N� ��N��
 �N� ����N& ����0 ��=
 ��& !���7��:  

  
����                   ���N�
 A��N�0 ��N��
  �,� ��(=� UA��� K3�
(��  ;7 �� �
� # 
��7�� I��� ����
 �=


��7�� . 

���� �� ����
 �=�3�	/�� 
	�(��	 6���� I��� ����
 �� A��0 
��7�� I� . 

 

                 ���N��
� �� A�G
��� �= #= UI����� F���
  �0 �� !�%	 �
�� I������ !#������ �� �@��� ����
               ����
� ��3��� ������ $��	
��	 ��	/�� ��= �(
�� �� �-(�� U
��7�� I��� ��-��� ���� F���
 ��=

    7 �� E�%� U
��7�� I���           �,�	�  �,	 H&��
� ���� �0 U������ *��>�	 
��7�� H
����
 
(����  ;
                �N& �&��	
��	 I���Y� ��J(� �� I����� F���
 ��� �7j� n�	�� 9/�� ��� U������ *��>� ��(
                U�-���N�
 �N��
 �
�� !������� 64
� �-� ������ *��>� ��� F�,
� U
��7�� ����
	 ���
 �
��

  H(0 e��	�� ^���            U
��7�� ���
� �&��	
��	 U�3�	/�� �J( 
-�� �� 
��7�� I��� F���
 ����Y�	 
             !�N������ A�@0  ��
� U
������� 
��7�� �� �&�4� ^�
�� ����
� U�-
����� "�����
 �&�X�0�

H
�	@�� H
����� �-��	,= ^��� 
������ 
��7�� H����=�  ����� ��J(� �� I����� F���
 ��= .  
  ��0 ��� ���      H���	 b��	 /���= �� I����� ������� ��-���� k�7�
	 ��X��	�� "  ��N�
 :%�� !(0 !��

    H(� ���
���� ��(=� UE�
(� I���) "    U��� !��&� U�����1991 .k20 .(     
N�J(��� �N-
��� ���
    I����� �	4� 
�	���>�)EOQE (�-(0 :        I���� ��� �X+
 �
�� k3��7��� ���/��� ����� Q������

 �0 
�����       
(��� !���� 
�	�
 ��� 
��7�� )      U����N����� !�������� 
�	���� 
�J(���1995 . k
246 .(  

  
       U�3�N	/�� ��J(� �� �
� 
������� 
��7�� I��� F���
 �0 ��� M�

 *��j� �0 M	� ��� a4
��
                I��N���  ��N, F���
 ����
 ����Y�	 H(0 e��	�� ^��� U�-
����
�� 
�	�
  ;7 �� E�% �����

��  �-(0 ��� 
����� :            !�N������� ����N� �N� �-
�	@�� F����� �3�	/ !����
�� �� e�	��
              
N�	�
�� H
����� F����� ����� ��4 !�	@���� !����
�#� $%& 
�	�
 ���  ���� �X UI���
���
                  $%N-	 *�N���� �N(� L�7 �0  �7 e��� 
��� �� 
������ 
�%]
�� ����
� U!����
�#� $%& ���


!����
�#�                 6N� H
#��N
�� 
�	��N�� HN
��	7 ��  �,

 ��(= ��	/�� �-���
� �
�� 
��7�� �=� U
             
N��7�� 
N��L
 �N(� �N&���
� �N
�� 
������ I����� 6� 
���
��� 
��7�� �&��	 ������ U���7j�
 I����� ������ ^�
���� M	��
 �(�
 I/��
� I��� !�% 
����� 
��7 ����
 �d� ���
��	� U
�������
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 �
 6�                I��N� �(�� !����
�� $%-	 *����� ��� �= e�� UH
����
 M��
 !���7 ����
 �0  ����� !���

��	�� ��@ .  

  
2.2.1.2 .��#
�
�� �
�(�� ���� ����/:  

  

�& I����� ���	0 
X;X ��	 /���
�� �
 ��� U
������� 
��7�� I��� ����
� !#������ !���
 ��� :  
   ��� U
������� 
������ A(�����   ����>�� U!;�-�
)   U!	�X� U�����1996 k U12 .(  ���
�� �%&�

        K3�
(�� ��= 
��4Y�	 
��7�� I��� �4
 �0)outcomes(           ��N�= HN	 �
N� :%�� *��>� ^�
�� U

��7��.  

  

������� 
��7�� I���� ����	 E�(&� :    
N�(��� I��N��� ���N� :%N��  �>� ��	��) .technical 

quality(   �� ��4
� :%��� U             
N���J��� I�����N	 ��� :%�� �7j� ��	�� ��0 l��	/�� H����
 �
� �%
)Functional quality (   l
N��7�� ����
 
���� �

 F�� ��4
� :%���Zeithaml & Berry, 

2000 p.43) ( ��	�� �%& �0 ��	�� U��	/��� 
��7�� ���� ��	  ���
�� 
���� ��	�� �%& ���� e��
      ��� ����� �� ����� �-�          ���� F����� *;���� ����
 ����	�� ��%& ��� F��
�� U
��7�� I���

 H(� �(&%�� Q�	�(#�(Zeithaml & Berry, 2000 p.43).  
  

�& ���	0 
X;X �� ���

 
������� I����� �0 ��� :  
N������ I�����)physical quality (  �N
��
 I������ U
������� 
��7�� ����
	 
������ 
3�	��	 M��

 
�����
��)Interactive quality (  �N
���

 
�J(��� I���� U�3�	/��� 
��7�� ���� ��	  ���
�� 
���� g�
( ��  X�

)corporate quality( U
 H(� �(&%�� Q�	�(#� �0 F����� I���	 M��

 �
���(Zeithaml & Berry, 2000 p.43).  

         ��0 ���
 �� F����� ���
7�  ���� �0 n�	�� �	
�� ���  ����
 �(� �3�	/�� �-��7
�� �
�� ���	>� 
     ��  X�

� U
������ 
������� 
��7�� I��� :         N����� ������ U������ $/��� I��� F����� 
���

            �0  N�����  /N(� �� $��	 �0 H	�� e�� �� H����� UH
��(
� 6�
���� ����
 �� H	 �&��� :%��
      Y�	 U*;���� E(	�� ��J�� 
������ UH��� ����           
N�X �N�	�� �%&  X�� e�� 
���� 
3;� ��= 
��4

 �&����
� /3������ ����-�� E(	�� ����
� ���
	�� U �����) U;��1994 .(  
  

       n����� ��� �3����� ����0 �� E�%  X�
�� U*��,�� ���� %�7
� �(� "����� "����� ����� �	
�� ���
       U
������� !������� ��� !#����� ����0� U63������         ��N�
 �0 6��  X� 
���4= !���7 ����
�

!��
(���� !���7�� I���� "��,+� H
���
�� .  
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3.2.1.2 .��#
�
�� �
�(�� ���� ��
%/ :  
  

               �N� �-
����
��� �-
�	@� 
��7 U�3�	/�� !����
�� 
�	�
 ���  ���� �(�� 
��7�� I��� ��-�� �=
       �� 
������� �����	 ����
� �3�	/�� �=� U��
�� ���/
     �N�(=� UA�N�� 
N������ !���7�� Q�(
� �


���� I��� �%�  4�0 �& ��	� �-
����
�� �	�� ��	 ��	���� �-� U
������ 
��7�� I��� ^�
��� .  
               "��N�0 
������� I����� !�	�0 U����� F������ Q��� �-	 6
�
� �
�� 
������ 
���(���  J ���


�
G#� A�	�o� "���& :  
  

����  a	��� M���
 :���
�               
N��	� �N� �N�/� �0 H(LN, �� �3�	/�� �4�
 
����� !���7 �
                
N������  N�0 ����N� k��N7
� ULN�7�� F����
 n��7
  ;7 �� E�%� F�����
              �����	 J��
�#�  ;7 �� M��
� a	��� �0 ��� U:���,�� 
������ U ���� �� !�����(#�

          
�� F����
  ��� :%�� ��>� U��� �3�	/ A%� ��� ����� :%��    U
N�����
��  3����� ���7
 63����� ��� I���/ M��� �0 H(L, �� �3�	/�� ^�� F����� I��� .���
 �0 ���)Rust 

& keiningham, 2002 .( 

����  ��������	 J��
�#� :            �-
�*�N��� �-
���N-� ���N�
� �����N��� *��0 ����
 �� ���
	#��
      ��� U����
� ���
��	 �-
������ 
�;7�� �-
���� ���7
���       U�N-(����  �N��  ���
 ��� ��

              �N�( �N-��J��  �� H���
� ���
 "����( �X�>� F������ �=� U�-	���
 F����
  ���
�
�-3�4�=� �3�	/�� 
��7 . 

����  �3�	/��	 J��
�#� :          ��N���� $��N	
��	 ��N	/�� ��� /���
�� 
��&0 F������ !���0 ���
       	 J��
�#� 
��&0 !���0 ��� U������� ��,(�� ���3���        �N-�(�� �0 �N��� �
�� 6��(��� H

 ���
�� �� $����
��� ��	/�� *��	Y ���
 
������� 
��7�� I���� UE�% �� F����� . 

����    �3�	/�� *#� ���  ����� :           F��N��� 6N�  ���
�� ��� $����=  ;7 �� E�% �-J��
H��(. 

���� �3�	/�� ��&%0 �� F����� 
�4�� 
�	���= I��� M�7 . 

���� �� ������(�
�� ����
����
��	 �&����
 ���  ����� 
��7
��. 

 

                  ���N�
� M�N��� aN�(0 �� �	
�� ��(=� UA��� "��/# "���0 ��� # 
������� I����� M���
 �=
       $����
��� F����� *��	� "����
��
�� "������ UF����
�� n�7� 
���
(Y� .     I���Y �N��� �N
��

         M�� �� I��
���� !���]
�� 
���	 A��
�
 �0 F�����      �0 �-��� �d� U
������� M����� ��]
�
                  �-(0 "����
 E��
 �0 �-��� �d� U����� ���  	 U
�����
 
����� !���7 �� H���
 �� ��= �-J
 #
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            ���N�>�� !��
(���� !���7��  ��� �� "����	=� "����
	� ���
 �0 "��3�� �-(� �4
�� ��,( ��  ��

    ���� !����� A��
�
� U6�/�
��� K���
���         I���= �(	

 �0� U���  �� 
	�(��	� I���
�� 
���(
� 


      ^�N� �N�� "����N� "��,+� �	
�� �%&� I������ !���7�� ����
� 
����� 
�,( K���	 F�����
���	>� $%-� F����� E���= .  

  
4.2.1.2 .��#
�
�� �
�(�� ���� ���8 :  

  

          � Q�4��� U�-��� e���  �/ �� 
������� 
��7�� I��� ���� �=       U
N���( �N� ��X��	�� ��	  �
              ^�70 
���( �� !���7�� !��J(� �� I���Y� A(�� �� 
��-(� 
����	 ��7
�� ��@�)  U�N���=

 U!	�X�1996 k U10 .(  
  

                �N� K
(
 �
��� U
��7�� I��� g%��( �-��� M��� ���>� U
��7�� I��� ����� ��
���� E�(& �=
      ��� 
��7�� �-����= �� �3�	/�� !����
 O��         
�N�7�� ��N�	>� 
��7
�N� U"����� 
������ 
����

               �N� 
����N��� 
��7�� I��� ^�
�� ��� ����� ���� Ug%��(�� �%& �4
��	� UI����� �&�J��
�-� *��>�� 
������� 
��7�� �3�	/�� !����
 ��	 M	��
�� ^�� 
����  ;7 .  

  
          �0 ���� �
�� U!������ �� 
���� �� 
(��� ���>� 
������ �=      
��7��  ���= �� "�/��� ���
 

 !������ $%& �&0� U
���� I���	 ��	/��(Zeithaml & Berry, 2000) .  
  

����  ���>� I����� :          ��� U!����
�� $%-� I���Y� E���=� 
��7�� I���� �3�	/�� !����
 ��	 I�����
            � ��� U^�
���� 
���� 
������� 
��7�� I��� a�;� �-� F����� I���= 6��
�
 #  :%N�

              ���N�
� 
N�/;�� *��>� !���
�� ��� U�3�	/�� !����
�� 
�	�
� ����
 �� 
��7�� H��
�

       M���>� I�N����� F���N��� �3�N	/� !;	����� K3�
( !��,0 ��� U
���� I���	 
��7��
              :����� �-J���� ���>� :��	 �0� U
����� �& 
������� 
��7�� I���� ��	 �&0 �0 
������

 #� !����	�        I���= �0� U
����N��� 
N��7�� I����  ����� ����
 �(� 
��&>� 
��@ �� ���
3
              �N�>� U
����4 ^�70 "����	0 ^�
� U���	>� $%-� *;���� !����
 E��
 # �� F�����
                 
N��7�� I��N�� I���Y� E���=� �3�N	/�� !�N���
 ��	 I��	� I��� M�7 ��= :�+� :%��

    	 I����� $%& L,(
� U
�������    EN�% ���0 *��� UM���
�� e��	� I���Y� H���
 k�( A	�
               ��N	 �,�	���  ���
�� k�(� UI����� ��� /���
�� �-���7
�� e�� �� �0 �&��� e�� ��
            !�������� $%&  �( 
��� U�3�	/��	 ���J����  ��
� k�( A	�	 �0 U�3�	/��� ��������
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          I�X� A	�	 L,(
 �� �-(0 ��� U�3�	/�� ���J���� ��      �N-��  ���
� �
�� 
����Y� !���
����
 ����� .  

����  
�(�X�� I����� :           L,N(
� U�3�	/�� !����
� E���=� "����� 
������ 
��7�� !������ ��	 I�����
                NX�
� ���J(
 A	�	 �0 UA���� �� ��	��� A%	%
��� M���� F��J A	�	 ��= I����� $%&

        �/
�#� A��@ �0 U��	��� 
��7 ����� ���� ��� ��       �0 U����N��� 
������ �0 U:���Y� �
               :���Y� ��/N
�#� 6� 
���� 
�;� �% I����� $%& ���� U �>� ���� a	��� ��( H��
��
            64�� U
������� 
��7�� I��� 6� 
�;��� !�% F��&>� 64�� U
������� 
��7�� I����

� E���= A��	 
��7�� I���	 *����� ��� I������� U
	��(��� ��������*;��� .  
����  
X��X�� I����� :            �N� �0 U"����� 
������ 
��7��� I����� !������� I���Y� E���= ��	 I�����

 *��>� I���	 �-��� M���(Zeithaml & Berry, 2000)    A	�N	 I�N���� $%N& L,(
� U
      ���J�N��� ��/N
�� ^�� ����
 
	���� U
��7�� ����
 ����
� I���� ������ 64� 
	���

 �7�� ����
	             !���>� ���7
N��� U N���� *��0 �N�� ���J�N��� I����� U���� ^�
��	 
�
             
N�/;�� 
N�	�
���  ���>� ���� UH��� *��0 �� FJ���� 
(���� U
	��(��� 
�����(�
��
             ���N�
�� �N� 
	��Y� �0 
��7�� *��> 
�/;�� 
��7���� !#��
#� ���� U��	/�� 
��7�

     ���� A��4
	 F��� �� �%&� U ���      HN(0 ����� n��@ F��� ��(�	 U� :    O�N4� ^�N�
              ���N
� UHN
���� ����N��  ��
#�  ;7 �� O�4��� �%& ����� U!����
��� F��&>�
              �N-	 6
�
� �
�� 
�X��� I*����� ^�
��	 F��� ��� U����>� �7�� FJ��� 
������ 
�%]
��

           ���� $%& ��� �d� E�%� U�3�	/�� 6� H����
 �(� ����>� �7�� FJ��    
���� 
�;� �% I�
              *��> ���J�N��� !���� 
�*;�� ���J���� ^�� I���
��� �������  ���� O�� ��  � 6�
             6N�  ��N
#�	 ���
N�� ��� FJ���� I����� U
��7
���� 
	��(��� ������(�
��� U ����

 �����.  
����  
�	���� I����� :         �� 
��7�� �9��� F����� 
������ ��  �7�� �� K
(
 �
�� I�����   ;N7 

          �X+N
 # I�N���� $%&� U�-
������� 
��7�� ^�
�� �� F�
7� :%��� U�3�	/��	  ��
#�
                ��N	/�� E���= �N�� "�4N�0 �X+
 ��(=� UA��� 
��7�� I���  �� ��	/�� !����
 ���
                  A�N�@  NJ �N� �0 �N-�� b��	� ����  ;7 �� n��(
�� �%& e���� U
������ 
��7��

���� �&%7
� �
�� !��������H
���7 I��� ����
� F� .  
����  
���7�� I����� :           
������ 
��7��� 
���
��� 
��7�� ��	 I����� 
��&> 
��� 
��7�� I��� �=

"����� .  
  

 *;���� E���= �-	 �XL
� �
�� !������ 
���� O�4�= �& 
��7�� I��� g%��( �� ����>� F�-���  
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       :���Y� A(���� �� e��
 �
��� UI�����) � !������  �1�4 (      ��N� 
	�@�� !������ $%&  ���
           
N������� 
N������ 
��7�� 
����� �0 
	��� !����
 M�7�  ��� ����7  ��
� F�J�
� U����Y�

�-
����
 ��� i*�(	 �-��� 
3/�
 �� I���Y� ����� ��� U�3�	/�� .  
  

� g%��(	 
����� 
������� 
��7�� I��� ����� 
��7
���� 
�(�X�� 
������ ��0 �
�� U������ *��>  
                 
N��7�� I��N� ��N�� ��� ��
�
 �-(0 �(��	 U
������� 
��7�� I���� �,�	��� ����
�� ��= �(
�


      $��
#�  ��,0 �� ";�, �&��	
��	)attitude (        U�-� 
����� !��� �-(��� U�3�	/�� �4�	 
�;� �%�
         ��� ��  �>�  ��� ����
 
����� 647
 
������� 
��7�� I����        "�N��7 "�N����  X�� �4��� �0 

  ���
��	)Transaction- Specific Measure (  I��N� ���� �(� H(0 ��= ��,� :%�� ��>�
                 
����N��� 
N��7�� �N����� *��>� 6� �3�	/�� H���
� �0 A�� ��� 
(������ ^�
�� ���� 
��7��

           	@�� ��� 
(������ ^�
�� ���� �4��� ���� �(� H(= ��� �� U
������      6N� !����
 �� �3�	/�� H
 
������ 
������� 
��7�� ������ *��>�)Cronin & Taylor, 2002, .(   g%�N�(�� �%N& �	
���

               
N��7�� I��N� g%��( �� 
�4���� 
��7�� ���	>� ��( ��7
�� ��� U �>� g%��(�� �� "#���. 
            ��,N
 K3�
(�� �0 #= U
����  � ��= !-�� �
�� !����
(#� �� �@���	�         �N�  N� �N��L
 �N�= 
 �
LN� �� ��� ���%��(�� ���(0 ��	 "��3��  �����  �/� #� U���%��(��) :Cronin & Taylor, 

2002, p55  
  

����  l
��7�� I��� ����� :���4 !����
�� ����  & 

����                
��
( �	
�
 �0 �4��� ��� �X+
 I�����  &� l�3�	/�� �4�� 
��7�� I��� ��	 
�;��� ��
 lH� 

���� �� �������  & $��
#� ����
 ���� �0 A�� I����� A��(�)Attitude Formation ( �0
 $��
#� ^�
��)Attitude Level (l
(��� 
�(�/ I�
� �� 

����           $%& ��	 
�;��� 
��	� ��� lI����� �&�J� ����
� 
���� ������� !�(��� �	
�
 ^�� :0 ��=
j� ����
 �� "��X+� �&��0 ���� �0 ������ ��  &� l!�(�����l�7 

 

     6N���  �,	 ��
��7
�� ��
������ �0 #= U���%��(�� ���(0 ��	  ���� ����
�� �� �@��� ����

������� 
��7�� �-(�� 
��
7��� !���7�� !#��� �� .  
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5.2.1.2 .��#
�
�� �
�(�� ���� �@5.
 :  
  

U
��7�� $%-� �3�	/�� E���=  ;7 �� ���

 
������� 
��7�� I��� a�;� �= �� I���Y�  ,��   
               !������ �=� U
��7�� I��� �� I�����  ��,0 ��  �, �& a���  �,	 H(3�	/ !����
�� F���

                U
����N��� 
N��7�� I���� �3�	/�� E���= ��� �X+
 �
�� !;�,��� �&0 �� �	
�
 ��%�� 
�	����

           ���= e��	�� 6��
��� U
���� I��� !�% 
����� 
��7 ����
 �� "��3�� F�
�    ���� !;�,��� $%&  
���:  
  

����   :���Y� ��/
�#� F�4 :             �N� �
LN
 �0 AN�� 
������� 
��7�� I��� ����
 
���� �=
               ��(��� I���Y� �� �
L� # �-(���
 ���  ���� �X 
������� I����� ����= �> U������ I���Y�

            Y� $%& A@�
 # �� ���� UF����� ������ I���Y� $���
 ��(=� U������ �0  F��
�#� I���
        I����� ����
� �/;�� A���
�� �-�	�
 ���� I����� $��
 �-
���+��	 U    �-	���N
 ��� I��
��

I������� �-
��	7� ����
��� . 

����   ���J���� !���� F�4 :          �-����N, 
������ �3�	/�� 6�  ���
�� �(� F�4�� �%& �-J��
          � �0 UI*���� 
���	 
��7�� ����
 �(� e��
 �0 ���� �
��    �-
�3�0 �0 �-
���
��� 
	��
�#

�-
�����
�� �0 . 

����    ���J����� I���Y� ��  �� �/;�� A���
�� k�( :   
N����� :���Y� ��/N
�#� F�4� 
��
(
              �N���� ������� �/;�� A���
�� ����(� �� ���J���� �d� U
������� 
��7�� I��� ����


      =� U
������� !���7�� ����
� A������ ^�
���� ��=      ���J����  �,� ��� UA���
�� ��� �
         I����� �> UI����� ����
  �0 �� ���
	#� ��-� �� �-��, �� �	 # ��%�� �������� ���

E(	�� �� �������� 6��� �(� ��/
��� 
���+�� �& . 

����   ��
#� I��� :            g��7 �3�	/�� 6�  ��
#� 
��,� �� �-J
 ��� I�� 
��,��� $%& %7L
�
#� �0 UF����� I�� 
����7��  ��
#� I��� %7L
� U���J����� I���Y� ��	 ��7����  ��


 ��,0 : 

 

o  �>�  �,�� :������ $%-	 *����� �� H�,�� UH(3�	/� $���� �� F����� b��	� ���(�.  
o �(�X��  �,�� :���  �,	 H(3�	/� 
-����� F����� 
���� �-�
 # ���(�.  
o e��X��  �,�� :���� 6�
�� # ���(��-
����
��� H(3�	/ !����
�� ��= F�.  
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o    ��7����  ��
#� I��� ��0 :         6� �&+���= �/;�� !#��
#� ��� I�X� A	�	 �-J
 ���
           ������� :������ ���>� H���(L	  ��
#� ����
 ^��� U
��7�� ����
� 
����= !���
��


������� 
��7�� 
����  �-�
� H
���� .  
  

���� � F��&>� M���
 �� 
	@��  �>� I���� : 
��7�� I��� H���
 �
�� !;�,��� �� 

          U";XN� a	��� M���
�  �>� I���� F��&>� M���
 ��= F������ :���� 6��
 
�������
              �N& I������ U ����� 
����	 ���4Y� �0 U
������ !���7�� I��� ��� �X+� :%�� ��>�

�  �>� 
���� F��&0 ��= g�
�
� U �>�  ��� ��/
��E�%.  
����        
������� !���7�� �� ��
���� ����
��� e���
�� ��= 
����� :      �0 Q��N	Y�� ��N�
	#� �=

             ��� U
������ 
������� !���7��	 ����
�� I���/ ��= :�+� �� 
������� !���7�� �� ����
��
                �N�= 
N����� �N-J
� U����
�� �%& H���
 �0 �&������ �-
���� ��4 I���Y� 6��
�
 #

����(�
            �N�����(�
�� $%& ��� ���J���� A���
 E�%�� U
������� 
��7�� ����
� I���� ��
�-
���0� ������(�
�� 6�  ���
�� *��	7 ��= 
������ ����
��	 I���
��� I������ .  

  
  �
LN� �N� ��%�� 
�	���� 
������� 
��7�� I��� !;�,� A�	�0 �&0) :Zeithaml & Berry, 

2002 :(  
  

����  *��>� I��� :
              
N�	�
� 
N��7�� *��> !���N�� ����>� �� ��X� �� F����� I���= 64
                  N� 
��;N� �N���
 �0 U ���  � 
��7� "�(�/ M3��� �,� ���
 �L� U�3�	/�� !�	@�
               E�N(& �N�	� ���  ���  � 
��� ��� 
J������� �3�	/�� !�	��� ��� Q;�;� FJ��

          *��>� I��� ���� �� �%&� U
��7�� ����
 �� ����       M�N��� �-(L	 *��>� I��� F��
 e��
��� I�� I����� $%& %7

� U������ *��>�� 
��7�� *��0 !����� ��	 :  

  
o  �������  ���� :     *��> "�N�� �-(��N�
� U���N����  ���� O��	 FJ���� ���, �&�

                UF��N��� ���N7Z �3�N	/ #= �N& ��  ���� �� �&*;�/ �L	 �-����=� U ����
   ��/
�#�	 �&���,�         
N���� �� �-
�&���� U
������� 
��7�� I��� $��
 
���+�����

������ %�7
� . 

o  ���� ���J���� 
�*;� : ���� *��0 �� �-
	@�� �-
*���� �-
���� �� E�%  X�
��. 

o    ���� 
	��(��� ������(�
�� :          �N�= g�N
�
 ^�
���� 
���� 
������� 
��7�� I��� �=
   ��(� 
�����(�
 !���0� ������(�
       �-
���0� ������(�
�� $%&� U�������  ���� *��> 
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                �N-(� A�N��� �& �� *��0 �� !���>� $%&  ,�� U���J���� *��0 �&�4
 �0 ����
             
������ 
��7�� K3�
( F;
7� ��= 
��4Y�	 U���J���� *��0 n�
�� �0 �X+� �0 ����

  X� !#j�	 
������ E�
 �� ����>�  	� ��)��j� F�����.(   
o � 
�����Y� 
	���� :           "#�N	 U�3�	/�� 6� �-���
� �-���� ��� i*�(	 ���J���� ����
 �&�

           F������ �� ���
��  �0 ��  ���� �]4 ��  ���
��� U
�
(��� 
����� ��� /���
�� ��
         H
�*���=� F����� ��(��� 
	����� $%& ���
� U����>� �7�� ��J�� 6� e��
 �
��

  � 
��;�� UH
���X�*��>� �� FJ�� .  
o  ����>� A��4
 :           ;7 �� A��4
�� �%& �
�� I���Y�� �3�	/�� !����
 ��	 A��4
��

             I���Y�� U
-� �� *;����  	� �� ����>� �7�� ��J�� ��� �]4��� ��	��� A����
            FNJ�� ��� A��� �0  ,�� ��� U^�70 
-� �� ������� 
����,Y� I���Y�	 
�X�
���

   ����>� �7��            �N� �N-J� ����>� A��4
 �0 ��� U
�	���� F���>� 6��� *�4�=
             �/;N�� ����>� �7�� ��J�� ���� U ���>� *��> 
�	�
���  ���>� �� ��	��� �����
            ���LN	 �-
����� ���J���� I*��� �� A��4
�� �-J� ��� U ���� ���
Y �-	  ��
#�

�3�	/�� !�����
�� ��� �����  ���� . 

  
����   ��(���:�,	�� :            
N�3;� ������ 64�� �3�	/�� !�	@� 
�	�
 ��� 
��7�� I��� ��
�
 #

               ^�
�N���	�  N���� *��0 ��� I������ 
	@��� �-��� 
���� ^�� ��� ��
�
 ��(=� UA���
             ^��N��� ��-��� ��	 M���� �-(0� UF��
�� 
��� �-(0 
	@��� F���
 ����� UA������

  ���  ���� *��> ��(��� ��-����    !���N-���� !�*�N���� ���N
 �(�
 �-� I������ ��0 UA���
              *#+N-� I��� 
���� /���� ����
 ��� I���Y� I���� ��= 
��4Y�	� U ���� *��> 
�/;��

���  �,	 �-	���
� U�������� .  
  

6.2.1.2 .��#
�
�� �
�(�� ���� ��	�� A
* :  
  

        � 
������� 
��7�� I��� !;�,� ��� F��
��  ;7 ��        �0 JN�;� U�N-(� L,(
 �
�� A�	�>�
              
������� 
��7�� I��� ����
 M�� k7�

� U�-��� *�4��� �0 �-����
 ���� !;�,��� $%& n�	

�
L� ��	 :  
  

����  I��N��� /���
� ��0) :Institutionalize and Symbolize Quality ( :  �0 �=
         	 
��7�� I��� ������ ����
 �& 
������� I����� ����
� I��7    U�3�	/�� !����
 ��� *�(
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             !����
 A�
�
� U*��>� ����
� !��;� �&� U ���� ��J( F���
 �� ����
 �������� $%&�
                ����� a��
 �
�� �������� $%& 
���( ��� /���
�� �� �	 # H(0 ��� U�-
��&0 A�� �3�	/��

���  �,	 �-��	�
� �-�-�	 
��7�� .  
����     �7�� I��� ����
� 
���
�� I��7���            
N����&  3�N��� !���0 6N4� �N& 
����N��� 
�

)structural means (  ���N�� U�����  �� ��= I����� ����>�  ���
 ��� ����

               �%=� U�3�	/�� 6� �,�	�  ��
� ��� �& ��%�� ����>� �7�� ��J�� �� ���� ����>� $%&

         ���
�� ���J���� 6��
 �-(d� 
����-��  3������ !���>� $%& !���
 ��    I��� �� ����
��	 �
 �-	 
���
��� ����>� $%-� ����
 ���  ����� 
������� 
��7��)Zeithaml & Berry, 

2002(  
  

o   �������� ��-�  ��, :          U��/�� �	� �-��� 
J������ �& 
��7�� I��� !����
 ��0 �=
                U��N�  � ��  ���� *��0 ���� :%�� �-� U:��
�� �%& H���� �� �& F����� �����

+���               ��N-� 
����, �� �	 # E�%� U���J���� 
���+�� 6� A(� ��= "�	(� F�
 H
����
      
������� 
��7�� I��� ����
 
���� �� �������� .       I��N� ���N�
  �0 ��� H����

                ;N7 �� E�%� U
��7�� ����� ��= 
��4= �������� ��� /���
�� �� �	 ;� U
��7��
    �-
���-� ����
� �������� ��/
�� ����
         ��N��� A���N
�� 
���� �� �-�4 I���4� U

 *��>�)Zeithaml & Berry, 2002.( 

o   ���J���� !���-� ����
 :  ����>� H��+� :%��  3�-�� ������ :�,	�� ��(��� 
��&0 �=
      EN3��0 
��7� U�3�	/�� I��� 
��7 ����
 ��= F�-� U
���7�� !���+��� �� ��������

     6� ��
��� �,�	�  ��
� ��� ��%�� *;���� " .        
N���� HN��= !���
 �� E�% ��+��
           ����N��� M���
�� 
���� 
����	 
�����>� I��
��� !��#��� ^�
�� ��� !���0

 
�����>�)Banking marketing association(  �NX�0 �0 K3�
(�� !/�	0 ��� U
  ��90 %            I���= K��(�	 �� M;�Y� ��� ���� �&0 �= ���4�0 �-(� ��	��
���� ��
�            HN����
� F����� FJ�� �� ���� 
������ !���+���� F������ �� 
��7�� I��

     �N�� �N& �N�� ���J���� 
3�� �J(���� ��
���� A���
�� E�%�� U�3�	/�� 6� ������
     ��	/�� 6� �,�	� E��
��)  U������1991 .(        *;��� ���J���� ��= �J(� �0 �	 # ���

        �>� M���� �-(= e�� UF����� ����7��       ����N� HN��� �� �&�4�� UF�����
   ������7 *;�� A%�� 
������� .           �N�� �N� �= k7,�� �& FJ���� �%& ���� ��	��

               ^�
�N�	 ���
N� :%�� �&� U$��	� *��,�� 
����  	� ��	/�� 6�  �
� :%�� ������
    
N�;� ���N�>� �7�� FJ��  X�� 
����� $%& ��� U
������ 
������� 
��7�� I���
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   6� ������            �N� !�N������� "����� "����� ����>� �7�� ��J�� �	
�� ��� U��	/��
            
N-�� �� 
������ 
������� 
��7�� *��0 ����
� ��+� ������� U�-
����
��� ��	/��

 *;���� �J()Stephen & Teresa, 2003 .(  ��� ��/
�� ��= ����� �3�	/�� �=
  �-���� 6�  �>� U   ��]
��� F����
��  ���
 F�-	      UI�N��>� ��@ 
��	�
���� 6��(���� I

             ��	@�� �-(0 ��� U �>� I����  ��	
�� !��;� �� I���
� ��@ I���� ^�70 6��(��
               "����7 *��0� 

	�X ������ �(�� # �(& L�7��� U*��7>� ��  �7 *��0 ���  ����� ��

 �&�J( 
-�� �� �3�	/�� "��4�� *��0 �(�
 �-(��� UL�7�� ��)Marry, Bernad 

& Mohr, 2000   .(  
o                �N� ���J���� 
	@� ��� /���
�� �� �	 # 
������� 
��7�� ��-� ����
  �0 ���

               ���J�N��� 
N���� ���N�
 ��  X�
� :%�� ��>� U*��>� ��� �-
����� U ���� *��0
            �� 
�/���;��� 
�/������ U��
���� A���
�� ��� /���
�� �� �	 # ��� U�-
���-��

 � ����
           !���7�� ^�
�� ����
� U�3�	/�� �4� I���/ ��= :�+�� E�% �> U!���-��
            U���&+N��� ���J�N��� ��� I���/� U���J���� ^�� ���J��� �4��� /�/�
� U
������
             �N��  ���
� U���&+��� ���J���� ��� I���/� U���J���� ^�� ���J��� �4���  ���
�

!���	���� 
���
(Y� I���/� U�-(���� .  
o    ���X
��� *;���� !;�,�  � :        �N� *F��� 6����� ���X
�#� ��� F������  ��


             *�(	� F����� �&%7
� �= ���� �
�� 
������ !���7�� ��0 �&� U�3�	/�� !;�,�  �
 I����� 
��� .            :�%� ��	��N� ���J�N�� ��N���
� �3�	/ A��
� ���X
�#� �0 ���


�� H(d� "���70� U
	��(� !�*���� !���-� !�&��
#� ��]
�  �>� 
���� I�J(�� ��= g�
O�	�>� I���/ ��  �>� I������ I�J(�� �� "#�	 U!���-���� !������� .  

o    
������� 
��7��� I����� !���� :        ����>� �� 
����� �� I����� !���� ���

) ��
 ����0 
�(��X I���� U"���� �,� 
��7 ��= 
X;X (  �N� "�-	�,
� ";�� ���+�  U
N�J(���

              ���
� ����
� ";X� Q�	�0  � 
��� �J(� ��( ��� Q��
�;� 
������� $%& Q��

�
 
(�� �� 
����� ���

� U�-��� �-����
� �-3�4�0  ��  ���	 
���
��� !;�,���  ��
     UI���Y� g��7 �� ���� :%��  -���� ��= 
��4Y�	 U������ I���Y� �� �-���� M��(
��

 �	�
�	 �����             I��N��� �� ���� :%�� 
����� �3�� �-
���= ���
� �
�� !����
�#� ��� 

          U
����� *�4�0 �-�	
� �
��  ���� I��� ��� �,�	��� F�,���)    U��N� !��&� U�����

1991.(  �(&%�� F���� 
����	 �-���
�� I����� !���� 0�	
�)Brain Storming (
      
 �
��� U�-�� ������ �
�� !;�,��� 
�3���        U�N����� 6����� �� "���	�
 �X�0 "�4�0 ��	

             0�N	� �X� UI���Y� ��� !����
�� n��
 U
��,��� O�
����  ��� ��=  ����� �(��
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  ���� M�	�
 .          �
LN� �N�	 I����� 
��� 
�,(> 
����>� F��&>�  X�

�) :  U��N���
 U��� !��&�1991 :(  

  
 
�J(��� ����
� *��>� ^�
�� ����
 �� 
�&�����. 

 
������� 
�-	��	 
����  �� 8�� 
���=� U�(��(Y� A(���� I����� . 

            !�N�(���Y� �� ��� ��-J= ���
��	� U
�(��(Y� !������ /��	= ��� ��
�� k���� .
�& 
����0 ����� �,� �� I����� !���� M��(
� : 

  
� �
�%�� ����
�� . 

� Q��
�� . 

� �����  �,	  ���� . 

� 6����� 
���,� . 

� 0 ���7
��I����� 
	���� A����. 

�  ���� 8��	 M�X�  �,	 !���,(�� ��	
�� . 

� �&����
�� ��� k����� I����� !���� !���,( /�/�
 . 

�  ��	
��� ������� ����
�� . 

� Q��	Y�� ���
	#� . 

� *��>� ����
	 ������ !;�,��� H	(
��� UI�����	 �����. 

  
         �� ";���
� "���� A��
� I����� !���� O��( �=      "�N��/
�� A��
� H(0 ��� U��������� I���Y� A(��

                !�N��� �= �N�� U"�N���� "����
��
�� "����7
� 
	��(� 
�(�/��� "�
�� A��
� �&%��(
� U �>�  ���
I��	� !��3�� M��
 I����� .  

  
o   F����� M�� 
3/�
 :          6��� �� I������� �3�	/�� !�3�  � 
��7 F����� ���� #

     U*��� �� ��� M����       I���= ���N
 E�%N� U
�3��,N�� �-
����� �-
����
�� F;
7#
        ��N��� U�N	�0 
N�����	 H
��7 F�-	 H����
� F����� �3�	/ 
���� ��= F�����
      ��N	 "��N(��
 E�(& �= e�� U�(��
�� ���� �(��
�� I��� ��� M���� 
3/�
 ��-��

�-J
� U�(�>� $�� �� M����  ��� �� �-
����
��� �3�	/�� !�	@� �3�	/�� �� !�3� 
           
N��7�� M�N� �N� �3�	/�� 
��	 6� �-�(��
 �� �X�0 
�(��
�� 
�X��
� !�	@� �-�
              "��(��
 �X�0 H(0 ���0 ��� H
��7 ���� "����� "�*/� 
3��� E�
 �	
�
 E�%� U
�������
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 $��@ �� .        �& 
��3� ������ 
X;X ��� 
3/�
�� �(
�
�)   U��,& U���	��1988  k U
 k37�38:(  

  
 0       
3/�
�� !���]
� ���� ����Y�	 ���� �)   U
����N
�#� U
N����]����� U
����]���


����
�#� ("��	�( 
�(�
� 
���	� 
��-�	 . 

 M���� *�/�0 �� */�  � ��=  ����� 
�(���= . 

 
��7�� M�
�� �0 U"�����
�� "����� */�  � ��� ���� �0 . 

  
      �� �0 
3/�
�� 
���
��
�= ���
�� ���/� ���        �0 ����� �	�0 
�����	 $������ H
����  ��
�� F���

           �N-(0 ��� UE�% *��� 6���� ����
�� ��� �&� UI/��
� 
��7 �� A@�
 �3�	/�� �� !������ E�(&
               *�4�=� H���&0 ��=  ����� �� ����� ��� U�X�0 �-(� I���
�#�� 
������ k���� ����= �� H(��


H� �-3#� /�/�
� H(3�	/ .  
  

 � ���            !������� 
���( ������� U!���
����� �����
��� 
����
�� ������ ��� *�(	 M���� 
3/�
 ���
                 ����N���� �N� �NX�0 �0 ���� ��� *�(	 M���� 
3/�
 E(	�� 6��
��� U
������� 
��7�� 6�������

            E�(&� U
�/;�� 
�����
�� ��7��� 
������� 
��7�� �� Q��	Y�� ���
	#� ����� U
�	����  HN��

                :0 UI�N� ��� ��	/  � !����
�� A�� 
������� 
��7��  ���
 ��-�� ��� �3�� 
3/�
�� ����
                    NN	 HN��� MN��� �N� �%N&� UFN�
7� �����
 K�/�	�  �
�� ���� */�� ��	/  � 
�����

)Customizing The Service.(  
  

   !���+��� �& �3�	/�� �� ���� */�	 M	���� �� F������ ���
&� ���(� ���   �N�� U!���,N��� 
                ����� �-��= �J(� a	�0� U"���� ��]
 �� 64��� �%& ���� U������� #= ����>� �3�	/�� ��= �J(�
                    NJ �N� U
	N��(� I��� !�%� �-� 
�4�� !���7 ����
 �� Q��	Y�� ���
	#� �� �	 #� U����

          ���( ��	 ��/��� �3�	/�� a	�0 e�� UF������ ��	 
�3���� 
���(��� F��J    �-� 
������ 
��7�� 

�-
���� .  

  
3.1.2 .������� ��� :  

 

               ���&��� a���� *#��� �> \"�4��@� "��	� ���� U��X��	�� ��	 "#�� �3�	/�� *#� F���
 ��X0 ���
               U*��,N�� �� ��	/�� ����� 
��
(� "���7� H���7
�� ����� UM�� I��	 $����
 ����� UH
��	� ��
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     ���� �� A	�� ";7��� ��	/�� *��,�� .         *��,�� 6	�

 ��� ���� H(0 *#��� !������� ^��= F��
�
 �& *#��� g%��( 
�	�0 O��
� U
(��� 
����
 
�;� ��)David & Bitta, 1993. P.565 :(  

  
����  
(��� 
����
 
�;� �� *��,�� !�����	  X��� U6	�

� ���� ��@ *#�"AAAA." 

����  !�����	  X��� U6	�

� ���� *#� 
(��� 
����
 
�;� �� *��,��"ABABAB ." 

����  *��,�� 
����	  X��� U
����
 
�;�� *#� ���� #"ABCDEF." 

  
               ��� U*��,�� ����
 E��� F;
7# U
(��� 
����
 
�;�� �3�	/�� *#� ��	 
(������  -�� # H(���

          U �0 ���� H��4�
 �0 U
����
 
�;�� ��	/��  �4�
 E����� 
���� ���
       �N7Z  ��	 ���
 ��� �0 

��7
���� 
������ 
����
�� 
�;��� .  

  
       H(0 *#��� �7j� n�	�� F9�� ���"           
N(��� 
N�;�� "�	��� "�&��
� ��	/�� �-	  ��� �
�� 
�����

     ";	�
�� �-(� *��,�� :�(�� �-	 "��/
���"           
N���	 I�,�	� �XL
� *#��� �0 ��= ��,� F���
�� �%&� U
   � ��� �0 �4���             I��N�� E���Y�	 �XL
� H(0 ��� U��/�� �	� 
��7
���� 
����
�� 
�;��� �� �4��

 
��7��)Mokhtar, 2011, p. 33 .(  
  

     H(L	 H��
 *#��� 
�9����� F����
�� e��0� :         ��N� �&� U
(��� 
����
 
�;�� "�	��� �&��
�  X��
         � U
�(�/ !��
�� H(� �	��� U
����� 
	��
��  X��  	 "��3��,�  �N�� U������ %�7
� !���� �� %�(�

 
����
�� 
�;���  3��	�� �� 
����� �0 ";��	 ���� H(0)Ndubisi, 2011, p.99 .(  
  

               "��3��,� ��� ��	/�� *#� ��� �%d� UF����� I���Y !��&��� I�� H� 6����� M	���� F���
�� �=
          �� 
�/�� H��� 
�����
�� �&��-� /���
 6��
�
 I���Y� �d�     # �3�	/�� E���� U�����(��� ��-�

                  �N� ��N	/�� �=� UI���� 
�(�/ I�
�  ;7 *��,�� ����
 E���� ������ *��,�� H�� M��� �0 �	
                 
N��7�� ��N�
 �L� U*��,�� A	� 
���� 
	��� A	�	� 
����
 
�;� �� �X�> *#� H� ����

         
�� 
�;��� *#��� �= "���70� U����� A	�	 �0 U �(��� 
�-�         *��,N�� K3�N
( ��N��
 �� K
(� 
����

�	���� .  
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1.3.1.2 .����� "# �
<6
�� -
�����:  
 

                �N�� �& F����� *#��� 
��� ��� I�X+���  ������ �&0 �0 !������� ^��= K3�
( !�4�0 ���
 ���)Meidan, 1994, P137-138 :(  
  

����     �-� 
����]��� 
��]
��� Q����� ��,
(� : ��	/�� �0 ��� ����   
N����]� 
N��(� �� ��
����
               
N��]
 �= e�� U �(
���  ����� �� "��	�(  4�0 F����� 6� H3��	  ��
�� ���� UI����

*#��� ��� �X0 �-� ���� # I��7>� 
����� �� Q����� . 

���� �(��� :               Ue�N(Y� �� F����� ��( 6� *��	�� 
���	 �	�0 *#� �-��� ���%�� �0 ��� ���
�
���� A�	�>� ��0��-���/0 F���� ��= ����
� *��(�� �0 E�%� 
� . 

����   F����� �� n��
�#� :             �N� 
�N4��
�� I�N
� F����� �� ��	� ��	/�� �0 ��� ���
F����� . 

����    F����� 6�  ���
�� 
�����
�� :           �N�� �� ��� �%=  ��0 I�� F����� 6� ��	� ��	/���
H
����
�� . 

  
2.3.1.2 .������� �!
 :  

  
   ���7�� �� I����� �=             ��� �=� U�-��� ��/
 �0 �3�	/�� !����
�� �	�� :%�� �& I����� 
������� !

               A��N��� ���J�N�� ���N���� U�3�N	/�� �4� A��
�# H�� I����� M���
� ����� F����� I���=
                 4N�L	 *;N���� �-���N�
� I�����	 *����� $��
 H
����+��	 ��,� �0 A�� UH
���= �� ��������

�-
���
�� .  
  

�-J
�                �N� *��,�� ����
	 ��	/�� ����� ����>� ������  X�� H(0 �� �4��� ��� /���
�� 
��&0 
               ��>� U���7j� 6� *;����  ��
� M��� �� U"���& "������
 "���(� ���� H(0 ��� UF����� ��(

���7j�  	� �� $���
7� �� ������ F����� 
��� ���� :%�� .  
  

    I*����� 
������� I���Y� �=   �NJ(�� I�N��	 I���= �& "��
� U�-
���7 I��� ����
 ��= ���
 �
��
                 �N�= :�+
� 
��7�� I��� �� ������ !���
���� �0 E��
 �-� U�-3#� �X �-3;�� �4� ��=  �
�

 �-3#�� *;���� �4� �� ���� !���
��et al., 2009) Wong.(  
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3.3.1.2 .������ �!
 ��
%/ :  
 

     ��	/�� �4� 
��&0 6	(
           �N��� U
����(
 I/��� H	��� a	��� H����
� F����� ����
�� 
��&0 ��
                  I��N� !�% !���7 ����
� ���
 �-(0 �0 U��	/�� �4� A��
�� �-��& ��� �� �%= F��
 �0 I���Y�
               �,	 "����+� "���& ��	�0 
������� 
������ 
��7�� I���� ��	/�� �4� �0 a4���� ��� U
����

   �� 6��� ^�� ���/
�F���� .          U
������ 
��7�� �� �&�4� ���� "��-� "��,+� �3�	/�� :���, ��
�
            �=� U���,� # ��4���� ��@ �3�	/�� �0 !������� �J�� !�4�0 ���65%� 90 %  *#+& ��

                 �3�N	/�� *#+& E�
 A	� 
���� M��� :%�� ��>� UF����� 6� ^�70 I�� ������
� �� �3�	/��
    ���� ��� �� �%d� UF�����            UE�%  ��� �7Z "����� ";�Z �0 ";��� ���� H(d� U��	/�� *�4�d	 F�

                   ���0 �%=� UE�%N	 �N7Z "��N7, 6N(�� ��	� �0 ^�70 I�� ������ H(�	/ F����� �4�0 �%=�
             HN���
� �� H� *�, ����
 �& H3�4�= 
����� UH3�4�= �� �	 ;� UH��= ��	/�� ���� �0 F�����

)U������������ U/(�	�� ���� 1997k U32 .(  
  

           �� 
��+�� !(�� I���Y� �0 ��= !������� ^��= !��,0 ���80 %     U�3�N	/�� ����� !#�� ��
                 �N
�� ��NXp� �-����= ���� U�3�	/�� 6� 
����� !��;��� ���  �-
 F������ �� ��X��� �0 e��

             = �N��� �
�� !;�,���� H
���� F�����  ���0 ���  ��&Y� �%& �-���� �0 ����   U�-X�N�� �
            ���
� �
�� !����
�#�� :���,�� 
������ *;���� 
������ 
�%]
��	 ���
&#� I���4 I���Y� ����

*;���� �-	 .  
  

4.3.1.2 .������ �!
� ����� �8@� :  
 

 I��� ���
� �4���� U*#��� ��= :�+� $���	 �4��� �=� U��	/�� �4� ��= :�+
 
��7�� I��� �=
 U*#���� 
��7��                 U N����� *#�  �N�
 �N� A	�N
� # I���� 
����� 
����� �� �4��� ���� 

        H3#� ��= :�+
 # I���� 
����� 
����� �d�  	�����	� U      
N��
7� ��]4� ��4��
� �3�	/�� �>
              �� I����� !�G�D� �%d� U
��7�� 
��,��� I����� ������ U��]4�� $%& *�4 ���� U
��7��  ��

  U��	/�� �4��� 
��7��             �� �%= ����� e���� 
���	 6�
�� *��,�� ����
 E���� ��	/�� *#� �d� 
               ����N��� ��	��� �� "���( M�7
 �4��� �� 
������ !���
����� U
������ 
��7�� �� �4��� M��
�
                 *#�N�� �N� Q�N( M�7
 �-(��� A���  �4�
 
�;� !��� �-� U��	/��� F����� ��	 ��	���

  � ����
�#�� U����
���            F��N��� �-���� �
�� I����� �3�	/�� E���= 
��
( F����� 6�  ���
�� �
et al., 2009) Wong .(  
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5.3.1.2 . ��#
�
�� �
�(�� "�� �� ���B� ������ +�
�3 C�� �
<6
�� -
�����:  
  

  ;7 �� 
������� !���7�� I��� ��	/�� E���:  
  

���� 3�	/ �� $��]� 
������� 
������� 
���� ���  �����
������� 
��7�� � . 

���� H
���� 
������� 
��7�� ������ *��>� . 

���� H
���� H�� F���
�� . 

          
������� 
��7�� I��� �& 
�	����  ������ �� 
��&0 �X�>�  ����� �=�      
N��7�� ������ *��>� �0 
"���
�� *#��� ^�
�� ����� H��� 
����� I��� ���  ����� �(�� U
������ 
������� .  

  
6.3.1.2 .��#
�
�� �
�(�� ����� ������� ��� �8@� :  

 

                H��4�= �
 ��� UHX��
 :%�� ��XL
��� 
��7�� I��� ����
 �� ���(� *#��� 9�0 ��X��	�� n�	 ^��
 ��-(=� U�;��(� I������ *#��� ��-�� �0 ��� ��X��	�� ��	 "����
� E�(& �0 #= F����
�� n�	 ��

   � 
�	��
�� I/��
� A����
            HN
���7� F��N��� �� ����� ��	/�� Q�	�(� �& I����� �0 e�� �
I����� �0 
3���� .  

  
               �N(� �3�	/�� *#�� 
������ 
������� 
��7�� I��� ��� F�X�  �,	� e��	>� 
�	��@ !/�� ���
                9�� e�� U*��,�� ����( I��� �� ��-(�	 
�;��� !�4�0 !������� �� ������ �0 ��� U
��7�� ����


��               *��,N�� !����� ����
 ���
��	� *;���� *#� I���/ ��= :�+
� 
��7�� I��� �� ������ !���
��
                �N� F;
N7#� �%&  X�
 
	��4
� K3�
( ��= !������� $%& n�	 !���
� UF����� ��( ��


��7�� I���� "���# �0 "��	�� �4��� ��	
��) .Taylor, Thomas & Baker, 1994 p.166( 
  � 9�0 #=             U����� ���� �3�	/�� *#� ��= :�+
 
������� 
��7�� I��� 9�0 "��7+� !���
 !������

                �N�  X�

 
	��� 
�;� �& �3�	/�� *#�� 
��7�� I��� ��	 
�;��� �0 �7j� n�	�� a4�0 ��� :
              
�� �N� �N�L
��� !����
�� 
	��(��� ��	 
(������ ������� U*#���� I����� ��	 
�		��� 
�;���  6N��

HX���	 .  
                 ���N�
� �3�N	/�� *#� �N�= :�+
� 
��7�� I��� �� 
������ !���
���� �0 ��= e��	�� k�7��
                  �N� H���� �0 ���� ��� *#��� 
��&0 ��= !��
�#� �� �	 #� UF����� ��( �� *��,�� !�����

O�	�0 .  
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         �X U�3�	/�� �4� M���
 ��= :�+
 
������� !���7�� I��� �d� �(& ���  �N�� F�����  ���
H� �3�	/�� *#� .  

  
2.2 ��*	�# "# "#
�
�� D�*���  

              
����
�� 
��(
 
���� e��� ���

 # e�� U
����
�#� !������� �&0 �� ������� Q����� ���
              ����X
���� ��	 ������ ������ ��� A��
 F������� UF������ $%-�  ��� ��� A��@ �� 
�����

   	 ���
 ��� U���7�����            �-�
 ��� ����
 �
�� ^�7>� 
�������� 
������ !���7�� �� ������ ����

                ����
N�#� 
���N
 
N����  -�N
� U*��,N��� 6����  3��� Q��
� �;	�� �� 
����
�� !�������

$��( 6���
� H
*��� I���/� :���
�#� ��,(��  �-�
 ���  ��
 ���  �,	� U����
��� . �&0  ���
  �� :���
��  7��            
N������ �� �&��� :���
��  7��  ���
��� U ���
�� �& ������� Q����� H��

             � UI������ !����,��� *�,(= ��� ����� :%�� �&� U
��
7��� 
����
�#� !������� 
���� 
���
(Y�
              
N����
�#�� 
����N
�#� Q�N4�>� ��� �	���= ���(� �� U
�3���� !����,��� ����
� 6���


��(������.  
  

  �-(L	 F������ F9��
� "    �LN, EN�% �N� �-(L, �-�  ���>� F�J�
� 6���
	 ���
 
���� !q,(�
  ̂ �7>� 
������ !q,(��� "���L
�� !���,�.....��" ����� !���� !�% ��� ��7�;� 
���� I��0 ��
� U

               ^�N�= !�	�0 �-(0 E�% ��� ��/� U
��
7��� 
����
�#� �J(��  J �� E�%�  ���
�� ���3� !���0

��7��� 
����
�#� �J(��  J �� 
���
(Y� H
����� :���
�#� ��,(�� 
�	�
���� 
	�����.  

 

                ��N��= 
	���N� EN�% 6���� U��(���� $��� ��	 
������� 
��+��� F���
 �	
�� ���  �,	�
              ��N	� ��-�� ��= �-�;7 ��  ����� ���� 
������� !���+��� 6��� �4
 
��
,� k3��7

�-�. ��              H(L	 F����� ���>� H
��� �� F��� �(������� F������ ��(��� ��(�� 
��� ��(�� ��  
 "F������ ��(�� ����0 M� � 
������� !;������ *���= H� k7� F��� :0."  
  

              ������ 63�����  X�
 e�� U����>� 63���  	�
 �
�� 
��+��� �-� U:���
�� F����� F���
 ��0
  
� �&������ ����>�     n��� �� 63����� E�
 F�J�
	 ���U       ���L	 �-3;�� A����� �4�0 ���
 ���

  �-(�	 �� ^�70 :            !;N���� 6N�	� *��N,� U!#��	����  �	�� ��7� U
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             U
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www.pma.ps.(  



 

27 

1.2.2 ."�
��� +����:   
  

             ��� ������ U����� �� ����, ������ �	� H��0 U�(��0 E(	 �	���� E(	��1930    
�	�N	 0�
	� U
     
���	 �-�>� 
��� ��15,000       �� �X�0 ��	� U�(����� H�(� 70      EN(	�� a	�0 "����   
�N�+�
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(
�.   

                 �N�� U�N	���� ������ �� k�7�� Q����� 
�	�
 
���� 
��+�  �0 ���� $���� �	���� E(	�� ����
� E(	�� FG(D�
������� 
������ !���+��� �	�0 ��4 �� �	��� .��� �� 2008 !��0 Standard 

& Poor's �  Moody's � Fitch E(	��  �>�  ��� F�(�
�� ��� 
�	(�>� 
�����	 �	���� A- 

� A3 � A- 
��, ���� ��= 
��4= UA�
�
��	 Moody’s �-��(�
 ���L
	 A2    I�N��� kN7� ��	 
	�� 
������ I*;�����	���� E(.   

 

 ����/� 
��-(	�2009UA3��4��  	� �	���� E(	�� 
����� O�	�0 !]�	 U    !��N�7��� �N�	�
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�
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(��� E(	��  
�� ��� U!���� 

             !��N��(���� ����N	� .���N�/� I����](�� �	�� E�����(� ��(�� 
���3��� 
������ /�������
����	��� �(����.   
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����� �	���� E(	�� ����!#��� 
�	�0  �,
 �
�� !���7��� !��
(��� �� 
� �& 
���3� :
          U!���X�� I���=� U
����X
�#� 
������� !�������� !���,�� 
��7� U
��7,�� 
�������  ���>�

����>� !����
�� 
��7� !��D� U
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N������� !#������ !���,���

������� 
������ !���+���.  
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     �(������ 
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������� !���7��� !��
(��� �&> k7�� ��� �����
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1.1.2.2 .��
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o  /(��� ����
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o ���(������� ��	�
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o !(�
(#� �	� M��
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���	  
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�(��
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�(��
3#� ���� �/�� 
���	  
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3#� E;	 �/�� 
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o �	����  ��  
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o I����� I���� !#���  

 

���� ��� ��(	  
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2.1.2.2 .��5
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���� !;�-�
��� n�����  

 

o ���� :���  

o I���
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���� 
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�� !���7�� 
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��� ����
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o I������� I������  ���
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          ;7 �� �	���� E(	�� �� !���7�� ����
 �
� :        ��0 �	�� U
��j� !������� 
�	, U Q����� 
�	,
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��7�� /��� U��	��=) �(��
��Y� 6�����
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(� �X�>� ��
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(���45                �N� ������ ������ E(	 ���� U"�	�(� a�� �
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(��� �� !���
�� I���� I�
�  ;7� U�(��(�7 �� e��X�� Q����� [� �
                �N�� e�� �� 
X��X��� U
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���� !�	����� ��� I���/ e�� �� ���>� 
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���� 
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�
�� ��
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��7�������� E(	 �-���� �
�� 
������� !��
�� ���� 
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����  ����>� !���7: 

  
o  !�	�����  
 

 :����� A�����  

 ����
�� A���  

  �> 
��	���� 63����� A���  

 
���7�#� 63�����   
  

o  n�����:  
  

 ������� n�����
  

 ����Y� n���  

 
��7,�� n�����  

 !������� n���  

  ����� Q����� ��J�� n���= K��(�	)�������(   

 
���
(Y� n����� K��(�	  

 ���� ���� :�����   
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o ��7��� ���
3#� !����	  
  

  
������ ��7�� 
���	 Visa Electron  

 ���
3#� !����	 Visa & MasterCard  

 a����� ����
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���	  
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��Y� 
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��7  

 I������  3����� 
��7  

 F
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������� 
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������ 
������ !#�����  
  

  
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 ���� �(��   
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�#�  
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����
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4.2 ����	�� ��	�
���  

  
    	(�>�� 
�	���� !������� e��	�� a��           
����N��� !���N7�� I��N� Q�4�� ��= !��,0 �
�� 
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������� �
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F������ !(�� 
����. F40 ��= E�% �d� I��� 
���
��� !���7�� �� F������ ���0 �� I����� 


������ �
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 E�(	��. !�-J0 E�%� 
������ H(0 # ���� :0 F;
7� ��	 K3�
(  ��N��  I��N� 
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( ������ ���7
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��J(  I�����
)M���� ��	 I����� 
������ I������ 
���
���(U e�� !(�� ������ K3�
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��7�� I��� ��	 
�;�
            !���N7�� I��N� ����
	 
������ !��0� U
��	���� *;���� �4� ��	� U
��	���� 
��7�� I���
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����)2003 ( ���(�	"�X0 6����  ���
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F������ 
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�� �� ���>� F�-	 ��� F��
�� 6���� *;���� ��(   N���
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�;� 
�#� 
�3���= ��	 
��� F����� $/���� ������ 
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�(� *��,��. ���� !��
,� 
������  ���

(�� �� *;�� E�(	�� 
������ �� Q��� I/@ �&����� (166) ";��� !��7� 
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������ ���� 
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������� �� UE(	�� *;�� �J( 
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������ !���7�� I��� ����
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�� M��(� ^��
              F��N&0 M���
�� U���>� �� "�(���� �X�>� !�3���  4�0 �,��� ^�
�� M���
� UI����� !�����

           �� 
�3��,� 
(�� ��� �-��/�
 �
� 
(�	
�� ����
 �
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������)260 ( � U"�4�
��  K3�
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               �N�	�� !��N�]
�� U �],
��� 
��(
�� M��(� ^�� n���Y� 
��7 I��� ��  �	�� ^�
�� ����
  M������� U���J���� 
������ U
�	
��� !�*���Y�� U
	������ !�(��4��� ���,��� Un���� :�����

           
����]�����  ������ ��	 
�	���= 
�;� ���� 
������ !�4� ��� U!;�-�
���   �(N���� ������
             !N��0� Un���Y� 
��7 I��� ^�
��� UQ��,��� 
��	�� n���� Q�(�  ����  ���� ����
���

n����� 
	�( n��7
� U��4�
���� 
������ !���7�� 
���( ����
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�(��>� 
������ �� 
��;�Y� 
������� !���7�� I��� ����

)����  
�(���� 
�����
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��;N�Y� E�N(	�� *;N�� !�-��
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���� ��= e�	�� �%& F�&
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-�� �� !���7�� ���	0 �� �	�
 !���]
� 
��7 ���7
��	 E�%� ���>� �� 
������

         ���>� �� 
��;�Y� 
������� !���7�� I��� ���� �� !��7
�� �
��� .      ����N
 �N
 ��� E�%��
�	
��    6�/�
 �
� ��)400 (           ��;N�Y� �N	���� E(	��� �(��>� ��;�Y� E(	�� *;�� ��  ���

                �	���Y� Q�	�(#� ��= e�	�� �-��=  ��
 �
�� K3�
(�� !��,0 ��� U�	��� ���� �
(��� ��  ������
           ��
��� 
	��
�#�� 
������� 
������ A(�����  ��� �� 
��;�Y� 
������� !���7�� I��� ��F� .

 �0 ���  �� ��� e�	�� 
(�� *;���� �4�
 �
�� 
�����	 ��
 ��� ���>�� 
����
�#�  ��� �� ��0
            
��7�� ����
  ��� �� ��
���(�� ��
�& ����
�  ���� �-�
�� ��� 6�� 
��;�Y� E�(	�� .  !N��0�
 F������ E�
 
���� �,(� 
��;�Y� F������ ��4 ���>� I��� ����
	 
������*;���� ��	.  

  

    :������� 8���� 
����)2010 " (       
NJ���� �N� 
������ 
�	���� F������ !���7 I��� ����

      *;���� �J( 
-�� �� �����" .         
������ 
�	���� F������ !���7 I��� ����
 ��= 
������ !��&

             7�� $%-� 
����� I����� ���� ��= E�%�� U*;���� �J( 
-�� �� ����� 
J���� ��   ���7
N��	 U
��
 *��>� �����Service Performance (SERVPERF) ��� /��� :%��� U
��7�� $���	L	 
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����� ��� 
������ 
��,� ���
 e��� U ����� 
������ 
��7�� ������ *��>� ����
            �� F�4��� ������ A(��� ���
  ;7 �� 
��7�� I��� ^�
��	 *��
�;� 
������� 
��7��  �N-
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( !�,� ���
              EN�%� ����� 
J���� �� 
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�	���� F������ �� 
������ 
������� !���7�� 
����� I�����

  
	�(	81.3 %             ��N7�� I��N� ������ 
(������ 
��7�� ���	>� 
�;� e�� �� ��0 U
(���� �� !�
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�� K3�
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������� 
��7�� 
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��7�� 
����� I����� ^�
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��7�� ���	>� ��	 
�3���= 
�#� !�%

                 ��N�	0 �N�( F���N��� *;�� !�	��= �� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���� ��= K3�
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(SERVPERF)              
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 ���>�	 
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 �� *;���� �	�0 !;�-�
 ����
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2.4.2 .�	�
��������;� �:  

  
 ����Z� /���0 
����)Addams & Allred, 2000( : ���(�	 "    E�N(	�� �N� !���N7�� I���
 ���
3#� !���+�� :l�3�	/��  ��� �%��" !�
 
������ ��  ;7 6�/�
 143 
(�	
�� ��� E�(	�� 

!���+�� ���
3#� ���� !��7 ��= 
������ !���+� ���
3#�  4�0 �� E�(	�� �� ( 11 ) �� ( 

14 )  �+� M��

 I���	 
��7�� �&� 
������� 
���  �7���  U
N��7��  U
N�������  U ��N
#� 

U
�������� U��>� UF���
�� *��,>� !���7�� U
������� U
����>�  U
N������   ��N�
  U*�N�7>� 

!�(��4��� . E�%� !�-J0 
������ H(0 # #� E�(	�� !���+� ���
3#� ���
  �N���
	 ��
�� !�N� 

*;���� �0 �-3��	= F40 ��= E�% �d� 50 % 
(���� �� A��0 H(L	 F��0 I���
�#� �� 
��7�� ��J( 

F�4� 
��7�� 
������. �J��� ����% ��	����� �L	 E�% A	�	 ��� I��� E�(	�� ��� ����
  
N��7 

I���� 
	��(�.  
  

��(�� 
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��� �� 
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������� I���� 
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(��� 
������� F�
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��� F�����. !]�	 !����� 
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������
)350( ���� �� *;�� UF������ �
 �&���
7� �� 
��7 Q��� �� �����  ��,. !�-J0 K3�
( 


������ �0 E�(& ����� 
��&�� ��	 I��� 
��7�� I���� !��
(��� �
�� �-���� UF����� �4�0 

!�-J0 
������ �0 ;� �� I��� 
��7�� I���� !��
(��� �-� ��XL
 :�&�� ��� 
��� UF����� 

��� !���
 
������ �4�0 ��= �0 ���	>� 
��7�� I����� �-� ��XL
 !���
� ���  � �� 7�� I���
�� 

I���� !��
(��� U ��(�	� ��� 
	��
�;� 
�X��� �X>� �	�>� ��� I��� !���7�� 
����
�;� ��� 

���(���� 
������� �X>� �	�>� ��� I��� !��
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��� ��	 ����]
��� ����
����: E���Y� 6��
��� ��>� 

:%�� �� ���� ^�
�� ��	���� �� �� �4��� I��� 
��7�� U
�
(��� ���� ��� H(L	 ��� E�(& M��� 


�-� ��3���= ��	 !���]
��� 
����@������ 
�	�
��� U����� *�(X
��	 :%�� �-J0 �� H�;7  
N	���� 

M��� �� E���Y� ���.  
  

3.4.2 .����	�� ��	�
��� C�� 7������:  

  
�]
�	 �-
�;�� U�-
���� 
������� !���7�� �-X�	 �� 
�	���� !������� !��(
 ��� U^�70 !��

 
������ $%&  �� ��� U"�4�0 F������ ���� *;���� ��� �X0 �� 
������� !���7�� I���� ���

������ !���]
� M�� �-�� F�
7
� U!������� E�
 6� H	�,

.  

  
 ;�� 
���� !����� !X�	 ���)1998(� U ���� �	0)2005(� U  
��,�,)2005( :��� U

 ��,���)2005( U� A�����)2010( :������� 8����� U)2010(� U ����Z� /���0)Addams 

and Allred, 2000( U��(���:�&� K(�&�  )Yanggyi , Hing, and Hui, 2003( U
� �	�/��)Zoubi, 2011 ( �J( 
-�� �� �-����
� 
������� !���7�� I��� ���� ��

�����
����.  
  

 !����� ��0 ���� �	0)2000( I���� ����� U)2003(�� U ������)2005( ������ U����� U
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������� !���7�� I���  X� F������	 M��
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����               �&�N4�  X� *;����	 �	
�� ��]
� ��� 
������� !���7�� I��� �X0 ���� �� �-���
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����         �0 
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� �0 A�� �
�� !���4���� ��� U:�J(�� ���Y� �� ����� 
���� F��


�-3#�� �3�	/�� �4�� U�-
���� 
������� !���7��. 
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������� !���7�� I��� !#��� E�% �� ��	 U
������ I��0 *�(	
� E�%�� U ���*;���� *#� !��� 
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������ 
������	 
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�� 
�	���� !������� K3�
( ��� F�����. 
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���� �3�	/�� *#� ��� 
������� !���7�� I��� �X0 �� �-X�	.  
���� 
�(������� 
����
�� F������ ��� �&/���
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���� 
������ $%& ��������� ��	 
(���� 
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�'����
�3� �	�
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������ F�& M���
  �0 ��           
�4N�� �N� 
N������ 
����
�� F������ �3�	/ *#� /�/�

     
������� !���7�� I��� ��J(� �� 
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����

������(       ��� U
����@������ !���]
��� n�		 E�% 
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     ����� "��-(� U������ K-(��� ���7
�� �
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�
           ������ ���� ���	�
 �-(� �	��� �&���� 
���� �-
��	� e�� �� 
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� !���
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;� ����=� U������� 6����� ����
 �� ����
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��
 �'����(�   
  

  ��, !�J���� �� ������� ������ E(	� �	���� E(	�� �3�	/ 6��� �� 
������ 6�
�� ���

 �&��� b�	 ��� U������)45000 ( I��0 6�/�
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� �� 
�(������� ��(�� 
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	�( !]�	 ��� U�-����0� �&����
 ����0 �� 
(���� ����0 ��� !�(�	
�#� !�/D�� U
�	�]�� 
�4��
������ 
(�� 6�
���� �� 
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���(�
�� �-
���]
�� .$�(��  ������ �-�7�
� ��X��	��� 
(�� k3��7 �&0 ����:  
  

���� �(��� ��]
�:   ��� �-�7�� �(��� ��]
� A��	 ��X��	��� 
(�� k3��7)1.3 (  
  

  ���1:3 : ��]
�� ��	
 
������ 
(�� F���(���  
  

D����  
�
5���   ����
�� ��	���%  

��%  345  67.3  
�X(0  168  32.7  

Q������  513  100.0  

  
���� ����� ��]
�:   ��� �-�7�� ����� ��]
� A��	 ��X��	��� 
(�� k3��7)2.3 (  

  
  ���2:3 :����� ��]
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������ 
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�
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����    ����  ��� ��]
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� A��	 ��X��	��� 
(�� k3��7
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  ���)4.3 (  

  



 

41 

�  ��3:3 :  ����  ��� ��]
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��
����  25  4.9  
$���
��  6  1.2  

Q������  513  100.0  
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����  ��� ��]
�
��-,�� !;������:7 ��� ��]
� A��	 ��X��	��� 
(�� k3�� 
��-,�� !;���
  ��� �-�7��)6.3 (  

  
  ���6:3 :
��-,�� !;������ ��� ��]
�� ��	
 
������ 
(�� F��  

  
��
'.�� �@
��
�� ���  
�
5���   ����
�� ��	���%  

I���� 
�����  138  26.9  
)2�3 (!;����  220  42.9  
)4!;����  (�X�L�  155  30.2  

Q������  513  100.0  

  
���� E(	�� ��]
�:7 �� ��]
� A��	 ��X��	��� 
(�� k3��E(	  ��� �-�7�� )7.3 (  
����   

  
  ���7:3 :E(	�� ��]
�� ��	
 
������ 
(�� F��  

  
 +����  
�
5���   ����
�� ��	���%  

�	����  284  55.4  
������� ������  229  44.6  

Q������  513  100.0  

  
3.3�	�
��� ���/   

  

 
������ I��> F�� ��� ����� U�-���&0 M���
  �> U
(�	
�#� 
������ $%& �� e��	�� ��7
��  
  

1.3.3.�����	�� :  
  

               H(�	
N�� ����
	 ��� U�-�� 
��7
���� !���>�� 
�	���� !������� �� ��� ��� e��	�� Q;�= ��	
   �0 �� 
��7 F������ �3�	/�� *#� *;�
��   ��NJ(� �N� 
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
��

  
������� !���7�� I���         *�/�0 
X;X �� 
�3�-(�� �-
��� �� I��>� !(��
 ��� U :   ��4N
  �>�
             ^�
����� U��(	�� ������� U ����  ���� U������ U�(��� �� !�X�
 U��X��	��� �� 
���0 !�(��	
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    	��� U
��-,�� !;������ ���� U�����
��            ��N�
 �N
�� !������ �� ���
 ��� �(�X�� */��� ��0 UE(
                !���N7�� I��N� ��NJ(� �� 
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �3�	/�� *#� /�/�



�������       O�
��  �+� �-� e��X�� ��0� U  ��       I��� ��J(� �� *#��� /�/�
� ��X��	��� !���
��
 ��0 !���� ��� b�	� U
������� !���7��
������ I)53 (     
�	N�� ����N�� �N�� !N�/� UI���

 ���  ������ U!#���)8:3 (E�% a4��:  
  

  ���8:3 :�-
#���� 
������ I��> 
��3��� ������� ��� 
������ I��0 !���� 6�/�
  
  

$8
��  -��
��  ��
� �� ���  

1   �>�  ����� :
������� ���(���  6  
2 �(�X��  ����� :
����
�#�  7  
3 ��e��X��  ��� :
	��
�#� 
���  4  
4  6	����  ����� :���>�  5  
5  ���7��  ����� :���
&#�  5  
6  ������  ����� :����
�#�  ���
��  6  

��#
�
�� ��
�(�� ���� ��
�# D�
�
  33  

����� ����� ��
�# D�
�
  20  

  
 !���� ����� ���0 ��� ������� ����
 �
 ��� �%& $��
#�	 !������ !�(D	 ��� U���	>� ����7

 !%70 e��	 
������ I��0 !���� ��� 
	��
�#� ��� �9�D�� U�	���Y� "��� I��	� 
���)5( U
� I��	� 
���)4( 
���
� 
���� U)3(� U
4�7(� 
���) 2(� U "��� 
4�7(� 
���)1.(  
  

2.3.3.�����	�� A�� :  
  

    �0 �������� M�� e��	�� ��7
��           �N�� 
(�	
�#� n��	 E�%� U���(��� M����	 F��� �� )9 (
     k��
7#� ^�% �� ������)   �������� *���L	 
�3�� M��� ( ��� 
(�	
�#� 
	��(� �� ��L
�� F�-	

                 !N]�	 �N�� UH�� !�4� :%��  ����� �-(�  � *��
(�� U!������ 
@��� 
�;�� �-��0 �� !��0
     	� ��� �������� ��	 M��
#� 
	�(   
(�	
�#� !���75 .%      
(�	
�#� !���� ��� �L	 e��	�� ��,��

         b�	 �� �������� ��� �-4��  	� 
���>� �-
���	)50 (          *��qN	 %N70 eN��	�� �0 #= UI�N��
   I���/ I���4� U
��-,�� !;������ ���� U��(	�� ������ :��]
� 
��4d	 �����0 ��%�� ��������
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     � U!#����� n�	 �� !������ ���           �N
��  ����� ��= ��
(
 # !���� F%�� U^�70 !���� F%�
 
�3�-(�� 
(�	
�#� !���� ���  ��� U!������ �� ��� 
@��� I���=� UH�� !�4�)53 (I��� .  

  
3.3.3.�����	�� ���< :  

  

              N���� ���7
N��	 U�N-
#���� 
(�	
�;� ��7���� !�	X�� A��
��	 e��	�� ���)   �N��0 f�N	(��� (
)Cronbach Alpha .(  ������)9:3 ( ��� ���0 f�	(��� 
����	 ��7���� !�	X�� !;���� ��	�


����� �-
���� 
��
7��� 
(�	
�#� ���	0:  
  

     ���9:3 :                 
(�	
N�#� !#�N�� �N�� �N��0 f�N	(��� 
N����	 ��7��N�� !�N	X�� !;����

��
7���  

  

-��
��  J����
5 � �/ ���
*� ���<�� -
��
 �
�8  

�  ����� �> :
������� ���(���  0.87  
�(�X��  ����� :
����
�#�  0.82  
e��X��  ����� :
	��
�#� 
���  0.77  
6	����  ����� :���>�  0.86  

���7��  ����� :���
&#�  0.85  
 ������  ����� :����
�#�  ���
��  0.86  


������� !���7�� I���� 
����� 
�����  0.96  
*#��� /�/�
  0.97  

  
  ����� �� a4
�)9:3 ( f�	(��� 
����	 
��
7��� 
(�	
�#� !#���� ��7���� !�	X�� !;���� �0

 ��	 !����
 
(�	
�#� ����� ��� ���0)0.82�0.97( ��� 
(�	
�#� !���� M��
� ^�� ���
 U

������ �-��= !	&% �
�� 
�3�>� k��� ���� �� �-(G��D�.  

  
4.3�	�
��� KL�
�   

  

!��
,�
���
�� 
�	�
��� 
���(�
��� 
��
���� !���]
��� ��� 
������ $%& :  
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����   �
���� ��]
���:  X�
� I��� �� ��X��	��� !�	��
�� ���
 �
�� !������ 6��� ��  

   
������� !���7��)        U��N�
&#� U���>� U
	��
�#� 
��� U
����
�#� U
������� ���(���
����
�#�  ���
��.(  

  
���� !���]
���
���(�
�� :  

  
o ����
�� H�� �(���) :��% M�X(0( 

o      !���
�� 
��7 H�� �����) :   ��  �025U
(�  �� 25�35 �� U
(� 36�45 U
(� 
 ��46�55 �� �X�0 U
(� 55
(� .( 

o  !���
�� 
�	�0 H��  ����  ���) :E�% ��@ UI��  ���0 Uk�7 Q��� U�����( 

o       !���
�� 
�	�0 H�� ��(	�� ������) :   ��  �02000   U ��, 2000�3000  U ��, 
3001�4000 �� �X�0 U ��, 4000 ��, ( 

o       !���
�� 

� H�� �����
�� ^�
����) :      U��������	 U���
� ���	� U �L� 
��� 
��(�X
$���
�� U��
���� U���� ���	�( 

o        !���
�� 
X;X H�� 
��-,�� !;������ ���:)    UI���� 
�����)2�3 (   U!;��N��)4 
!;���� (�L��X.( 

o  ����
�� H�� E(	��) :������� ������ E(	 U�	���� E(	��( 

  
����    6	�
�� ��]
���:  X�
�    �3�N	/�� *#� �� ��X��	��� !�	��
�� ���
 �
�� !������ 6��� �� 

)H
�(����(.  
  

5.3 �	�
��� A��*� ���*(   
  


�
G#� !���7��	 e��	�� ��� :  
  

���� 
������ !���0 !�	X� M�� �� ��L
�� . 

���� � %70I��>� 6�/�
	 ��7�� �%Y. 

����              
(�	
�#� 
3	�
	 ��X��	��� *�	  	�� U
������ 
(�� ����0 ��� 
(�	
�#� M�	�
	 e��	�� ���
               e��	�� a94� �X U
(�	
��  � ��  �>� ����� �� 
����� !�������� ������ �0 �-(� A��
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         �� 
����� !��
0 �X ��� �-
���� �� 
	��Y� 
����� U
������ F�&  �N� 
	��t� ��X��	�
!������.  

����     �&��N� b��	��� U ���
�� 
������� 
	��
�#� ���,� 
���
���� !�(�	
�#� /�� �
)513 (
H(�	
��.  

����                ��N�-�
 ��X�N�	��� !�	��
N�� b���
	 e��	�� ��� 
(�	
�#� M�	�
 !�*���= !�
 �0 ��	
�
�#� ������ 
�3���Y� 
�/��� ���7
��	 �-����
� �-
������ 
���)(SPSS   

���� 
	��(��� !����
�� u�� �X� U�-
,��(�� �&����
	 e��	�� ��� UK3�
(�� k;7
�� ��	. 

 

6.3������9� ������
��   
  

               �3��N�Y� K��(�	�� ���7
��	 "��3���= �-
������ A������ �� �-��7�= �
 !�(��	�� 6�� �
 �0 ��	
)SPSS (
�
j� 
�3���Y� !�������� ���7
��	 E�%�:  
  

���� !�����
��� U
��3��� A�(��� U
�	����� !����
���.  
���� ���0 f�	(���  ���� ���7
��	 
(�	
�#� !�	X k��.  
����  ��	
7�"! " 
��
���� !�(����)Independent Samples-T-Test ( !��4���� k���

k�7
��� �����
�� ^�
����� 
���J��� 
������ �(��� :��]
�	 
���
���.  
���� ��>� ���	
��  ���
 :�)One-Way Analysis of Variance ( !��4���� k���

 ���� ����� U
���J��� I�	7��� U����� !���]
�	 
���
���.  
����  ��	
7� 
���	�� 
(������ H���,)Scheffe Post Hoc Test ( �� !����
��� ��	

:���>� ���	
��  ���
 ���7
��	 �-4�� �
 �
�� !��4����.  
���� �7�� ����(#�  ���
 ��	
7� ���
��� �Multiple Linear Regression �X0 k��� 

�3�	/�� *#� /�/�
 ��� 
������� !���7�� I���. 
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E��
�� -� ��  

______________________________________________________  
�'�.8��
� �	�
��� G����  

  
1.4 �	�
��� G����   

  
     ��= 
������ $%& !��&    � �3�	/ *#� /�/�
 ����       �� 
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F�����

       �&�J( 
-�� �� 
������ 
������� !���7�� I��� ��J(�        !���]
� ��  � �X0 ����
 ��= 
��4= U
            U
��-,N�� !;������ ���� U�����
�� ^�
����� U��(	�� ������� U ����  ���� U������ U�(���

   ��� UE(	���    
�� F������ �3�	/ *#� /�/�
    I��N� ��NJ(� �� 
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
 
������� !���7��               
N�/��� K��N(�	 ���7
N��	 ��3��N�= !N���� !�(��	�� 6�� 
���� ��	� U


����
�#� ������ 
�3���Y�)SPSS (
������ �-��= !���
 �
�� K3�
(�� �4�� ��� �����:  
  

1.1.4.-�;� �	�
��� -�6	� �����
�� G������ :  
  

��   6���   
������� !���7�� I���       l
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ ��     HN(� Q��
��
 
�
j� 
������ 
�3�>�:  

  
����    6��� ��  
������� !���7�� I���          �N� U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� 

 l
������� ���(���  ���  
����    6��� ��  
������� !���7�� I���   � F������ ��        �N� U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�

 l
����
�#�  ���  
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����    6��� ��  
������� !���7�� I���          �N� U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� 
 l
	��
�#� 
���  ���  

����    6��� ��  
������� !���7�� I���          �N� U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� 
 l���>�  ���  

����  6��� ��   
������� !���7�� I���          �N� U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� 
 l���
&#�  ���  

����    6��� ��  
������� !���7�� I���          �N� U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� 
 l����
�#�  ���
��  ���  

  
      X	(��� 
������ 
�3�>�� U
������  �>�  �+��� �� 
	��Y�  �0 ��  !��N��
��� !��7
�� UH(� 
�

         ���N���� U6����� 
���� 
��3��� A�(��� 
�	�����)2.4  U3.4  U4.4  U5.4  U6.4  U7.4 (  ��N	

             ������� e��	�� ��7
�� ��� U
������� !���7�� I��� 6��� ��� ��X��	��� !�	��
�� ����
�� UE�%

�
G#�:  
  

  ���1.4 :��� ��� ��X��	��� !�	��
�� ����
 �����
������� !���7�� I��� 6  
  

����
�� ��	��� E8���� 
���� 

 ��  �050%  "��� n�7(�  
 ��50�59.9%   n�7(�  
 ��60�69.9%   ���
�  
��70�79.9%  6�
��  

80 %�X�L�  '��� 6�
��  
  

1.1.1.4.�	�
�
�� 
������ -��
 :  

  
    �+��� k(�:    6��� ��  
������� !���7�� I���    �� 
����
�� F������ ��       
�4N�� �N� 
N����

 l
������� ���(���  ��� �� U
�	�]��  
  

      �����  ;7 �� a4
�)2:4 (   6��� �0  
������� !���7�� I���      
N������ 
����
�� F������ �� 
         !��N���� �� h"��� "���
�� ��� U
������� ���(���  ��� �� U
�	�]�� 
�4�� ��)1 U5 U2 U3 U4 U

6(      
N�# 
��3��� A�(�� !]�	 e�� U      �N-��� ��X�N�	��� !�	��)95.0  U93.2  U92.8  U92.6 U
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92.4  U92.0 (             "��N� 
��
�� !(�� ��� U
������� ���(���  ���� 
����� 
����� ��0 U����
�� ���
  ����� �%& ��� ��X��	��� !�	��
�# 
����� 
��3��� 
	�(�� !]�	 e��)93.0.(  

  
   ���2.4 :   ����� !�����(#�� 
�	����� !����
���     6���� U
��3��� A�(��� U
���   !���N7�� I���


�������              �N��(���  �N�� �N� U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� 
6����� ����
 A�� ���/�(
 
	
�� 
�������  

  

-	
�	

���
  

 $8
��
"#  

-��
��  
�
� ��  *	��
��  

 ��
����
>
���
��  

 ��	���
����
��  

 
����
E8����  

1  1  0� !���� ���
I���
� 
�(�
 I/-�.  4.75  0.66  95.0 "��� 6�
�� 

2  5  !���7�� 
���(� E(	�� ����� �-J��� 
	��(�.  4.66  0.77  93.2 "��� 6�
�� 

3  2  
	�%�� 
�3;� !#���� ���.  4.64  0.67  92.8 "��� 6�
�� 

4  3  
��� M���� ���
 .  4.63  0.77  92.6 "��� 6�
�� 

5  4  ���(-�� ���	 �������� 6
�
�-J���� .  4.62  0.72  92.4 "��� 6�
�� 

6  6  !���7�� 
��	�� E(	�� ����� �-J��� 
	��(�.  4.60  0.79  92.0 "��� 6�
�� 

�	�
�
�� 
������ -��
� ���5�� ��
���  4.65  0.57  93.0  N��� E �

  

  
             	 6N
�

 F������ ��� ��= U
������� ���(���  ���� "��� 
��
���� 
����� ����
 �����  MN(��

               �N�J��� U N��

 �N���� 
X��� H
/-�0� H
����� U"��3�� 
���	� 
��J( H������ UM��(
� �����
 
��4Y�	 UH	 ���J���� 6� F����� ;���
 E�(& �0 �J�(�� ��	�� U ��� ��	�	 ���
�
� F�����


���
�;	�� ��&/�� �0 
������� !������  X� 
������� ���(��� n�	 ���� ��= .  
  


� A����� 
���� K3�
( 6� 
������ $%& K3�
( M�)2010 ( �� �3�	/�� ^�� �	���= Q�	�(� ���
 ��

         
��,�, 
���� 6� F�
7
 ��(�	 U
������� 
������ A(�����)2005 (    
������� ���(��� ��	
�� ��

������� !���7�� I��� �� I��7>� 
	
����.  

  
2.1.1.4.����
���� -��
 :  

  
    �+��� k(�:    6��� ��  
������� !���7�� I���          
�4N�� �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 

l
����
�#�  ��� �� U
�	�]��  
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  ����� ��,�3.4  �+��� ��� 
	��Y� K3�
( ��=   
  

   ���3.4 :        6���� U
��3��� A�(��� U
�������� !�����(#�� 
�	����� !����
���   !���N7�� I���

�������   �
�� F������ ��          
	
�� 
����
�#�  ��� �� U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
���

6����� ����
 A�� ���/�(
  
  

-	
�	

���
  

 $8
��
"#  

-��
��  
�
� ��  *	��
��  

 ��
����
>
���
��  

 ��	���
����
��  

 
����
E8����  

1  1  
       !�N��>� �N�  ���>� %��(
	 ��/
�#�

I������.  
4.63  0.67  92.6  "��� 6�
�� 

2  6  �J(0 ���
M����� M�X�
�� 
.  4.62  0.72  92.4 "��� 6�
�� 

3  7  !;���� J��� 
�J(0 ���
.  4.55  0.84  91.0  "��� 6�
�� 

4  5  
         �N
 �N
�� �N������� �� 
��7�� ����


�&����
.  
4.53  0.74  90.6  "��� 6�
�� 

5  2  �3�	/�� !;�,�	 ���
&#�.  4.51  0.67  90.2 "��� 6�
�� 

6  3  !�����
�� �� 
	��Y��3�	/�� .  4.48  0.66  89.6  "��� 6�
�� 

7  4  
         �,N	 
N��7�� ���N�
 ��� k����

I��  �0 �� a���.  
4.41  0.78  88.2 "��� 6�
�� 

����
���� -��
� ���5�� ��
���  4.53  0.51  90.6  N��� E �

 

  
      �����  ;7 �� a4
�)3:4 (   6��� �0  
������� !���7�� I���      
N������ 
����
�� F������ �� 

            !������ �� h"��� "���
�� ��� U
����
�#�  ��� �� U
�	�]�� 
�4�� ��)1  U6  U7  U5  U2  U3  U4( U
         �N-��� ��X��	��� !�	��
�# 
��3��� A�(�� !]�	 e��)92.6  U92.4  U91.0  U90.6  U90.2 U

89.6  U88.2 (            	 e�� "��� 
��
�� !(�� ��� 
����
�#�  ���� 
����� 
����� ��0 U����
�� ��� !]�
  ����� �%& ��� ��X��	��� !�	��
�# 
����� 
��3��� 
	�(��)90.6.(  

  
              �3�N	/�� ���4� ������� F������ ��J�� �0 ��= 
����
�#�  ���� "��� 
��
���� 
����� ���
�
              ���N�
� !���	�
� "�����
�� ���	�� U
	��Y� !���
 �%= ��J
(� ��� I�,�	� �-
�3�0 ��� ��	����

  !�	��Y�           U��N	/�� 
�4� �� ����
�#�� n�	�� �-4�		  ��
#�	 ������� U
��
����  ������
              !��������  ���
 �0 ����
�� �� �G��'
 �
�� 
X����� 
�(�
�� ���7
��  &��
 ���� #�   �&�N��� �
��


�3�� 
���	 ��	/��.  
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��,�, 
���� K3�
( 6� 
������ $%& K3�
( M�

�)2005 (   0 
�	�( ���� ��   U
����
�#� ��D	� �	�
 A����� 
���� K3�
( 6� F�
7
�)2010 (
����
�#� �� �	���� �3�	/�� Q�	�(� ��.  

  
3.1.1.4.�����	�� ��
	 -��
 :  

  
    �+��� k(�:    6��� ��  
������� !���7�� I���          
�4N�� �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 

l
	��
�#� 
���  ��� �� U
�	�]���   ����� ��,�4.4  �+��� ��� 
	��Y� K3�
( ��=   
  

   ���4.4 :        6���� U
��3��� A�(��� U
�������� !�����(#�� 
�	����� !����
���   !���N7�� I���

�������            
	��
�#� 
���  ��� �� U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� 

6����� ����
 A�� ���/�(
 
	
��:  
  

-	
�	

���
  

 $8
��

"#  
-��
��  

�
� ��  *	��
��  
 ��
����

>
���
��  

 ��	���

����
��  
 
����

E8����  

1  1  
         ���N�
 �N��� �N� 
��	 �3�	/�� �;�=


��7��.  
4.61  0.75  92.2  "��� 6�
�� 

2  3  �3�	/�� I������ �3���� ����
�#�.  4.54  0.73  90.8  "��� 6�
�� 

3  2  :���  �,	 
��7�� ����
.  4.51  0.72  90.2 "��� 6�
�� 

4  4  
       !�N	���� 
�	�
 �� ��������  �],(� ���

�3�	/�� 
������.  
4.48  0.81  89.6  "��� 6�
�� 

�����	�� ��
	 -��
� ���5�� ��
���  4.54  0.58  90.8  N��� E �

 

  
      �����  ;7 �� a4
�)4:4 (   6��� �0  
������� !���7�� I���      
N������ 
����
�� F������ �� 

    ��� �� U
�	�]�� 
�4�� ��         !������ �� h"��� "���
�� ��� U
	��
�#� 
���  )1  U3  U2  U4(  e�� U
       �-��� ��X��	��� !�	��
�# 
��3��� A�(�� !]�	)92.2  U90.8  U90.2 U89.6 ( ��0 U����
�� ���

                 
N����� 
N��3��� 
	�N(�� !]�	 e�� "��� 
��
�� !(�� ��� U
	��
�#� 
���  ���� 
����� 
�����
��	��� !�	��
�#  ����� �%& ��� ��X)90.8.(   

  
 U�3�	/�� ��= 
���	 !���7�� ����
 ��= 
	��
�#� 
���  ���� "��� 
��
���� 
����� e��	�� �����

           ���� !��  �L	 �&/��(= 
������ U �L	 "#�0 �-
;���� ���� �� I�,�	� �-�;�=� .  K3�
( M�

�
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       A����� 
���� K3�
( 6� 
������ $%&)2010 ( #� ��        U
	��
N�#� 
��N� �N� �	���Y� Q�	�(
 
7�, �	0 
���� K3�
( 6� F�
7
�)2005 (
	��
�#� 
��� ��( 
�	���� !�&��
#� ��  

  
4.1.1.4.��
;� -��
 :  

  
    �+��� k(�:    6��� ��  
������� !���7�� I���          
�4N�� �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 

l���>�  ��� �� U
�	�]���   ����� ��,�5.4  �+��� ��� 
	��Y� K3�
( ��=   
  

   ���5.4 :        6���� U
��3��� A�(��� U
�������� !�����(#�� 
�	����� !����
���   !���N7�� I���

�������             
N	
�� ���>�  ��� �� U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� 

6����� ����
 A�� ���/�(
:  
  

-	
�	

���
  

 $8
��

"#  
-��
��  

�
� ��  �*	��
�  
 ��
����

>
���
��  

 ��	���

����
��  
 
����

E8����  

1  5  
       
�3N�0 ��� 
	��t� 
������ 
������ ���


�3�	/��.  
4.66  0.77  93.2  "��� 6�
�� 

2  2  
 6�  ���
�� �� ���>�	 �3�	/�� ���,

��������.  
4.64  0.57  92.8  "��� 6�
�� 

3  4  
��	���	 �������� 6
�
.  4.64  0.69  92.8  
��"��� 6� 

4  1  
�X��	 �3�	/�� ��,D� �������� E���.  4.58  0.73  91.6  "��� 6�
�� 

5  3  
�(��(Y� �����>�	 �������� 6
�
.  4.57  0.77  91.4 "��� 6�
�� 

��
;� -��
� ���5�� ��
���  4.62  0.57  92.4  N��� E �

 

  
      �����  ;7 �� a4
�)5:4 (   6��� �0  
������� !���7�� I���   ��     
N������ 
����
�� F������

            !������ �� h"��� "���
�� ��� U���>�  ��� �� U
�	�]�� 
�4�� ��)5  U2  U4  U1  U2(   !]�	 e�� U
      �-��� ��X��	��� !�	��
�# 
��3��� A�(��)93.2  U92.8  U92.8  U91.6  U91.4 (  U����
�� ���

          	 e�� "��� 
��
�� !(�� ��� U���>�  ���� 
����� 
����� ��0     !�	��
�# 
����� 
��3��� 
	�(�� !]�
      ����� �%& ��� ��X��	���)92.4.(          ��D� ��= U���>�  ���� "��� 
��
���� 
����� e��	�� �/���

            U
���� 
3��� !���� ���7
��� UF�'�	 �-
�����
��� �-
�3�0 �� 
	��Y�� U�3�	/�� ���J���� 
�����

�(��(Y�� 
��>�	 ��	/�� ���'
.  
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7
�         A����� 
���� K3�
( �� 
������ $%& K3�
( F�)2010 (       ^�N� �	���= Q�	�(� ���� ��� ��
���>� �� �3�	/��.  

  
5.1.1.4$�
�%�� -��
   

  
    �+��� k(�:    6��� ��  
������� !���7�� I���          
�4N�� �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 

l���
&#�  ��� �� U
�	�]���   ����� ��,�6.4K3�
( ��=   �+��� ��� 
	��Y�   
  

   ���6.4 :        6���� U
��3��� A�(��� U
�������� !�����(#�� 
�	����� !����
���   !���N7�� I���

�������            
	
�� ���
&#�  ��� �� U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� 

6����� ����
 A�� ���/�(
  
  

-	
�	

���
  

 $8
��
"#  

-��
��  
�
� ��  *	��
��  

��� ��
�
>
���
��  

 ��	���
����
��  

 
����
E8����  

1  1  "���7, "����
&� �3�	/��	 �������� ���
&�.  4.77  0.60  95.4  "��� 6�
�� 

2  2  �3�	/�� 6����  ���� !���� 
�*;�.  4.65  0.72  93.0  "��� 6�
�� 

3  3  
       ��N�
&#� �N�� I����� �������� E;
��

�3�	/��	 ��7,��.  
4.65  0.75  93.0  
��"��� 6� 

4  5  �3�	/�� !����
��	 
������.  4.64  0.64  92.8 "��� 6�
�� 

5  4  
       A�N'( �3�N	/�� ������ 
������ 64�

�����.  
4.53  0.79  90.6  "��� 6�
�� 

$�
�%�� -��
� ���5�� ��
���  4.65  0.55  93.0  N��� E �

 

  
      �����  ;7 �� a4
�)6:4 (   6��� �0  
������� !���7�� I���  �� ��     
N������ 
����
�� F����

 !������ �� h"��� "���
�� ��� U���
&#�  ��� �� U
�	�]�� 
�4�� ��)1 U2 U3 U5 U4( !]�	 e�� U
      �-��� ��X��	��� !�	��
�# 
��3��� A�(��)95.4  U93.0  U93.0  U92.8  U90.6 (  U����
�� ���

         e�� "��� 
��
�� !(�� ��� U���
&#�  ���� 
����� 
����� ��0      !�	��
�# 
����� 
��3��� 
	�(�� !]�	 
  ����� �%& ��� ��X��	���)93.0.(  

  
 ���0 A�@0 ��
�
�� �-	��	0 a
�
 E�(	�� �0 ��= U���
&#�  ���� "��� 
��
���� 
����� e��	�� �����  
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                 U
���	�N�� I�N
��� �N� ������ �����
�� # ��%�� �3�	/�� !���7 ����
 �� 6�9�� ��� UQ�	�>�
	E(	�� !���7 �� I���
�#� �� H
	@�  �� �� ��	/�� 
(�����  3��	��  � n�� ��= 
��4Y�.  
  

6.1.1.4."��
���� -
����� -��
 :  

  
    �+��� k(�:    6��� ��  
������� !���7�� I���          
�4N�� �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 

l����
�#�  ���
��  ��� �� U
�	�]���   ����� ��,�7.4 ��=   �+��� ��� 
	��Y� K3�
(  
  

   ���7.4 :        6���� U
��3��� A�(��� U
�������� !�����(#�� 
�	����� !����
���   !���N7�� I���

�������          N���
��  �N�� �N� U
N�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� 

6����� ����
 A�� ���/�(
 
	
�� ����
�#�  
  

-	
�	

���
  

 $8
��
"#  

-��
��  

� ���  *	��
��  

 ��
����
>
���
��  

 ��	���
����
��  

 
����
E8����  

1  1  
        6N� ���N��� !���N-� �������� E;
��

E(	�� �� 
��,� I��� ����
� �3�	/��. 
4.61  0.67  92.2  "��� 6�
�� 

2  2  ����
��	 �3�	/�� !���� E(	�� 
�	�
�. 4.57  0.61  91.4  "��� 6�
�� 

3  3   �3�	/�� !;�4�
 E(	�� ���
����
��	.  4.50  0.70  90.0  "��� 6�
�� 

4  4  �3�	/�� Q��
�#� ���	 �������� /��
. 4.49  0.63  89.8 "��� 6�
�� 

5  6  �3�	/�� 6� !��;� *�(	 �� E(	�� 
	@� . 4.48  0.72  89.6  "��� 6�
�� 

6  5  
       
��7�� ����
 �J( ����= ��� E(	�� /���



��7, 
�� !�%. 
4.47  0.73  89.4  � 6�
��"�� 

"��
���� -
����� -��
� ���5�� ��
���  4.52  0.52  90.4  N��� E �

 

  
      �����  ;7 �� a4
�)7:4 (   6��� �0  
������� !���7�� I���      
N������ 
����
�� F������ �� 

             !������ �� h"��� "���
�� ��� U����
�#�  ���
��  ��� �� U
�	�]�� 
�4�� ��)1  U2  U3  U4  U6 U
5(  ]�	 e�� U          �N-��� ��X�N�	��� !�	��
N�# 
��3��� A�(�� !)92.2  U91.4  U90.0  U89.8 U

89.6  U89.4 (             "��N� 
��
�� !(�� ��� U����
�#�  ���
��  ���� 
����� 
����� ��0 U����
�� ���
            ����� �%& ��� ��X��	��� !�	��
�# 
����� 
��3��� 
	�(�� !]�	 e��)90.4.(    eN��	�� �/���

 �
���� 
�����             �N
�� n����� �� ��X�� F������ n�� ��= U����
�#�  ���
��  ���� "��� 
�
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              n����� E�
 ��0 �L	 ��	/�� ��,� ��� U�-
����
&�� �&����0 F�
7� ��� �3�	/�� !����  	��

  ��
 
�����
 !���-�	 n����� E�
 F������ ��J�� M9���� UH��> 64D� �� �0 H	��(� �X�0 �0

 ��(
�� �3�	/��   H�� �����,�� n����	 �. �           AN����� �
N���� K3�
( 6� 
������ $%& K3�
( M�

�
)2010( ������ U)2010 (�-�� E�(	�� F���
	 ������� �3�	/�� ����= �� .  
  

7.1.1.4. ��
����� �
��
�� "# ��#
�
�� ��
�(�� ���� E8��� ���5�� ��
���� ����
�� 7��
� 
���
��� � !�� "# ��
����.  

  
    ����� ��	�)8:4 (          F������ �� 
������� !���7�� I��� 6���� 
����� 
������ !#����� A�
�



�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
��  
  

   ���8.4 :            F���N��� �N� 
����N��� !���N7�� I��� 6���� 
����� 
������ !#����� A�
�


�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
��:  

  

7��
���  ����
��  
��*	��
  

"��	���  
 ��
����
>
���
��  

 ��	���
����
��  

 
����
E8����  

1  
������� ���(���  4.65  0.57  93.0  "��� 6�
�� 

5  ���
&#�  4.65  0.55  93.0  "��� 6�
�� 

4  ���>�  4.62  0.57  92.4  "��� 6�
�� 

3  
	��
�#� 
���  4.54  0.58  90.8  "��� 6�
�� 

2  
����
�#�  4.53  0.51  90.6  
��"��� 6� 

6  ����
�#�  ���
��  4.52  0.52  90.4  "��� 6�
�� 

 "# ��#
�
�� ��
�(�� ���� E8��� ���5�� ��
���
���
��� � !�� "# �
���� ��
����� �
��
��  

4.58  0.48  91.6 N��� E �

  

  
  �����  ;7 �� a4
�)8:4 (�
L� ��:  

  
����         � �� 
������� !���7�� I��� 6���� 
����� 
����� �=     
�4�� �� 
������ 
����
�� F�����

            ��X��	��� !�	��
�� ���
�� 
����� 
��3��� 
	�(�� !]�	 e�� U"��� 
��
�� !(�� U
�	�]��
 !#����� 6���� !������ 6��� ���)91.6.(  
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����              F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� �� 
����� �-
����� ��	
 !#����� A�
�
 �=
�� 
������ 
����
���
L� ��� U
�	�]�� 
�4�� :  

  

o ���>� 
	
���� :
������� ���(���  
o ���>� 
	
���� :���
&#�  
o 
X��X�� 
	
���� :���>�  
o 
�	���� 
	
���� :
	��
�#� 
���  
o 
���7�� 
	
���� :
����
�#�  
o 
������ 
	
���� :����
�#�  ���
��  

  
 ��� !���7�� I���� "��� 
��
���� 
����� e��	�� ����� 
����
� 
��+� F����� ��� ��= U
����

             ��N��	� U�-
�3�	 �� ��	� F;
7�	 ����,� F������ �3�	/� U
�������� ���J����� M������ ��
 
�-��� !�*���Y�� ��J(�� ��= 
��4Y�	 U��	/�� 
��]� ������ F��J ��	
 UF����� ��=  �7���

      U
��7�� ��=  ����� ��	/�� �-�	
� �
�� 
�4�����          ��N	/��  N	��D� 
N��7�� ���
	 *�	�� ����	� 
                6N�  ���
�� ��� "���� A9��
 H(0 ��	� :%��� UF����� FJ��  	� �� ����
��� M3#  �	�
��	

       
(��� 
���	� 
��	�	 ��	/�� 
����� FJ���� :�+�� U��	/�� .         �N&���

 �N
�� 
N������ 9�0 �N��
       7(�� U��(�� 
��� �� �]4	 E�%� U
4�7(� F������       69�,D� U"��� n�7(� �� ��= 
������ n��

F������ 6�  ���
�� ��� �3�	/��.  
  

          ���� �	0 !����� K3�
( 6� 
������ $%& K3�
( M�

�)2005(    
��,N�,� U)2005(   I��N�� U
 :������)2007( :������� 8����� U)2010( �	�/��� U)Zoubi, 2011 ( ^�
�� ���
 ��


������� !���7�� I��� �� 6�
��.  
  

 ;�� !����� K3�
( 6� F�
7
�)1998( ��,��� :��� U)2005 ( ����Z� /���0�)Addams 

and Allred, 2000 (
������� !���7�� I��� �� �	���� Q�	�(#� ��.  
  

2.1.4"��<�� �	�
��� -�6	� �����
�� G������ :  
  

     �3�	/�� *#� 6��� ��     
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������l � �    ����� ��,9.4   K3�
( ��= 
 �+��� ��� 
	��Y�  
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   ���9.4�0 :          �3�N	/�� *#� 6���� U
��3��� A�(��� 
�������� !�����(#�� 
�	����� !����
���

�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ 6����� ����
 A�� ���/�(
 
	
�� .  

  

-	
�	

���
  

 $8
��
"#  

-��
��  

�
� ��  *	��
��  
 ��
����
>
���
��  

 ��	���
����
��  

 
����
E8����  

1  1  E(	�� �%& 6�  ���
��  4�0.  4.73  0.65  94.6 "��� 6�
�� 

2  5  
      :%�� E(	��  �� 
�	���d	 ���7p� e��
0

H��  ���
0.  
4.65  0.82  93.0 "��� 6�
�� 

3  3  E(	�� �%& 6�  ���
��	 ���7j� ���0.  4.64  0.76  92.8 "��� 6�
�� 

4  2  
   ��� �(0     6�  ���
�� �� ��0�	 I��	� 
��(�
E(	�� �%&.  

4.63  0.74  92.6 "��� 6�
�� 

5  13  !���7 �� H��
�0 ��	 E(	�� L	(
�.  4.63  0.77  92.6 "��� 6�
�� 

6  4  
        6N� �����
 ���]
� ��	� A	� ��= g�
�0

E(	�� �%&.  
4.60  0.79  92.0  "��� 6�
�� 

7  12  6��
0 ��� �X�0 �� E(	�� ����.  4.58  0.78  91.6 "��� 6�
�� 

8  14  ��� H����
 �� M��� E(	��.  4.58  0.76  91.6 "��� 6�
�� 

9  7  
       �%& ��  ���
��	 ����
�#� �� 
�(�� ^��

E(	��.  
4.56  0.84  91.2 "��� 6�
�� 

10  17  
����	 �3�	/�� 6� E(	��  ���
�.  4.55  0.84  91.0 "��� 6�
�� 

11  11  :��( H
���/
��	 E(	�� ���.  4.53  0.79  90.6 "��� 6�
�� 

12  8  
 �J(0 # �(0 
���� 
��� ��� E(	�� 
�;�

�7Z E(	 ��=.  
4.50  0.85  90.0 "��� 6�
�� 

13  6  
          :0 
N��� �N� EN(	�� �� Q�����	 ���0

$�4 H��
 !���-
�.  
4.49  0.80  89.8 "��� 6�
�� 

14  10  H
���7� ��
���� ����
��	 E(	�� ����.  4.48  0.81  89.6 �� 6�
��"� 

15  15  
        �N�  4N�0 E(	�� �-���� �
�� !���7��

^�7>� E�(	��.  
4.48  0.86  89.6 "��� 6�
�� 

16  16  
         �N-	 ��N�
� �N
�� ^���,��	 E(	�� �
-�

�3�	/��.  
4.48  0.90  89.6 "��� 6�
�� 

17  19  
        HN����
 �� "����0 �3�	/�� �4� E(	�� ���

�-��.  
4.46  0.83  89.2 "��� 6�
�� 

18  18  
 (	�� :���       �N4� 
N����� !�N���� E

�3�	/��.  
4.44  0.78  88.8 "��� 6�
�� 
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   ���9.4�A :          �3�N	/�� *#� 6���� U
��3��� A�(��� 
�������� !�����(#�� 
�	����� !����
���

�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ 6����� ����
 A�� ���/�(
 
	
�� .  

  

-	
�	

���
  

 $8
��
"#  

-��
��  

�
� ��  ��
��*	  
 ��
����
>
���
��  

 ��	���
����
��  

 
����
E8����  

19  20  ����
��	 
��7�� �� ��0�	 E(	�� �
-�.  4.42  0.92  88.4 "��� 6�
�� 

20  9  
	��(��� 
���(�� �� E(	�� �9��D�.  4.39  0.92  87.8 "��� 6�
�� 

 ������� ��� E8��� ���5�� ��
��� ��
����� �
��
��
�� � !�� "# ��
�������
�  

4.54  0.62  90.8  N��� E �

 

  
      �����  ;7 �� a4
�)9:4 (      �3�	/�� *#� 6��� 
��� �0     
�4�� �� 
������ 
����
�� F������


�	�]��       !������ ��� "��� 
��
�� !(�� U)1  U5  U3  U2  U13  U4  U12  U14  U7  U17  U11  U8  U6 U
10  U15  U16  U19  U18  U20  U9(     # 
��3��� 
	�(�� !]�	 e�� U      �N-��� ��X�N�	��� !�	��
N�
)94.6  U93.0  U92.8  U92.6  U92.6  U92.0  U91.6  U91.6  U91.2  U91.0  U90.6  U90.0 U

89.8  U89.6  U89.6  U89.6  U89.2  U88.8  U88.4  U87.8  U87.8 (    
����� ��0 U����
�� ���
     �3�	/�� *#� 6���� 
�����
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F�������� !(�� ��� U e�� h"��� 
��


  ����� �%& ��� ��X��	��� !�	��
�# 
����� 
��3��� 
	�(�� !]�	)90.8.(  
  

                �����N�
� �N
�� E�(	�� ��� �3�	/�� ���
 ��= �3�	/�� *#�� "��� 
��
���� 
����� e��	�� �����
           0 �-
�	��� a
�� F������� ���7j� �-
���� UE�(	�� !���7 �� �3�	/�� I���
��� U�-��  �-����
 �

                 �N�/� ��� U�-(�	 M��
 # �3�	/�� E(	�� 
����� �0 E�%� F�4D�� U�-�� ������
� �
�� E�(	�� ���
E�(	�� !���7 �� �3�	/�� �4� ��.  

  
3.1.4.F��<�� �	�
��� -�6	� �����
�� G������ :  

  

 �3�	/ *#� ��� 
������� !���7�� I��� ��XL
 ��� �� 
������ 
����
�� F������
�	�]�� 
�4�l  
 �3�	/ *#� ��� 
������� !���7�� I��� ��XL
 
������ 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������


�	�]�� ���
��� ����(#�  ���
 ���7
��	 e��	�� ��� ��� U(Multiple Linear Regression) 
 ��]
��� ���)�3�	/�� *#� ( 
������� !���7�� I��� !#���� U6	�
 ��]
��) U
������� ���(���

����
�#�  ���
�� U���
&#� U���>� U
	��
�#� 
��� U
����
�#� (  ������ U
��
�� !���]
��  
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)10:4 (
������  �+� ��� 
	��Y� K3�
( ��	
.  
  

  ���10.4  : ���
 K3�
( ���
��� ����(#� ��XL
� I��� !���7�� 
������� ��� �3�	/�� *#�  


���
��  
��
�� -
(β) 

Std. 
Error 

 �
�8  
)t( 

Sig R 
R 

Squar
e  

Adjusted 
R Square 

!	�X��()  �0.174  0.167  �1.038  0.300  


������� ���(���  0.226  0.054  4.202  
0.001

*  


����
�#�  0.137  0.064  2.157  
0.031

*  


	��
�#� 
���  0.203  0.044  4.657  
0.001

*  
���>�  �0.021  0.068  �0.317  0.751  

���
&#�  0.368  0.055  6.735  
0.001

*  

����
�#�  ���
��  0.113  0.051  2.222  
0.027 
* 

0.795  0.631  0.627  

  
     ����� K3�
(  X�
)10.4 (           U
����N��� !���N7�� I���� U�3�	/�� *#� ��	 �	�
 �
�� 
�������

 6	�
�� ��]
��� ��	 
��7 
�;� �� �9	�
 �
���)	/�� *#��3�( 
��
���� !���]
���� U) I��� !�(���
 �
L� ��� 
�;��� $%&  GX�'
� U
������� !���7��:  

  
   �3�	/�� *#� =�0.174 + 0.226    
������� ���(���  +0.137   
����
�#�  +0.203  
��� 

 
	��
�#��0.021 ���>�  +0.368 ���
&#�  +0.113����
�#�  ���
��   
 

  ����� K3�
( ��,
�)10.4 ( ��	 
��� 
�	���= 
�;� ���� ��=)�3�	/�� *#�( I��� !#��� ��	� U
   
������� !���7��)          N���
��� U��N�
&#�� U
	��
�#� 
���� U
����
�#�� U
������� ���(���

����
�#�(       ����� K3�
( ��,
 ��� U)10.4(     
��� �0 ��= R²= 0.631     
N������ � U =0.627 U
��� �0 �(�� �%&� ���
 
������ $%& �� 
������� !���7�� I62.7% �� �3�	/�� *#�.   ��N���

       !���7�� I���� ��	��� �X>�� U�3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� ��	 
�	���Y� 
�;��� e��	��
                I��N�  4N�L	 �3�	/�� !����
�� 
��� 
�	�
 ��= E�(	�� ��� ��= U�3�	/�� *#� ��� 
�������

 ��� 
(���                �N�� U��N	/�� a��� A��(� ���� ��� 
���� 
����
�� F��J  J ��� !��  �0 
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           ��= ��	/��	 6��� �%&� U���
��� 
��(� �� $���� ��� UE(	�� ^�� H
(���� H
��&L	 ��,� ��	/��  ���
E(	�� $*#� ���/� ���
��	� UH��  ���
�� �� H
	@� ���/
� UE(	�� �� ��� Q�	�(� ����
.  

 3�
( M�

�         ���� �	0 !����� K3�
( 6� 
������ $%& K)2000(    I���� ����� U)2003(   �N	0� U
  ����)2005(   �������� U)2005(      ����N�� ���N�� U)2007(  ��N���� U)2010(  ���N�� U

 �,������)2011(� U��(��:�&� K(�&�  )Yanggyi , Hing and Hui, 2003 (   �NX0 �N�
�,�� �0 E�(	�� �-���
 �
�� !���7�� I����&�4�� U�3�	/�� *#� ��� !��.  

  
4.1.4.�	�
��� ���!
 � �����
�� G������ :  

 

$�(�� 
�7�� !��4���� ��	
7� K3�
(:  
  

1.4.1.4.C��;� ��!
 ��� �����
�� G������ :  

     
N�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 #)0.05 ≤ α (    !�N	��= !��N��
� �N�
    I��� 6��� e�� �� ��X��	���          
N������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� 

     �(��� ��]
�� ^/�
 U
�	�]�� 
�4�� ��.        ��N	
7� e��	�� ��7
�� U
�4���� k��  �0 ���)! (
��
��
�� ��
(���)Independent t-test (  ����� K3�
(�)11:4 (E�% ��	
 :  

  
   ���11.4 :   ��	
7� K3�
()! (  �� M����� 
�#��         6N��� eN�� �� ��X��	��� !�	��= !����
� 

            
�4N�� �� 
������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I���
 �(��� ��]
�� ^/�
 
�	�]��:  

  ��%)�=345(    �X(0)�=168(  �����               

-��
��  ���
���  F���(#�  ���
���  F���(#�  
)!(  


	������  
 ^�
��

�#���  


������� ���(���  4.61  0.62 4.74  0.45 2.364  0.018*  

����
�#�  4.50  0.54 4.60  0.43 2.013  0.045*  


	��
�#� 
���  4.54  0.58 4.52  0.57 0.308  0.758  
���>�  4.59  0.59 4.68  0.52 1.719  0.086  

���
&#�  4.62  0.57 4.71  0.52 1.675  0.095  
����
�#�  ���
��  4.54  0.50 4.48  0.56 1.310  0.191  

     I��N� 6���� 
����� 
�����

������� !���7�� 

4.56  0.50 4.62  0.43 1.269  0.205  

�3�	/�� *#�  4.50  0.62 4.63  0.60 2.193  0.029*  
 * ^�
�� �(� ��3���=  ��)0.05�≤( 
��� 
���	� U)511 (  
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     ����� �� a4
�)11:4 (       � 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 # H(0     
N�#��� ^�
�� �()0.05 ≤ 
α (          �N� �3�N	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	��� !�	��= !����
� ��

           U
	��
�#� 
��� !#��� �� U�(��� ��]
�� ^/�
 U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������
    6���� 
����� 
������ U����
�#�  ���
��� U���
&#�� U���>��   eN�� U
����N��� !���7�� I���

       ����
�� ��� 
�3���Y� 
�#��� ��� !]�	)0.758  U0.086  U0.095  U0.191  U0.205(   �N�(�	 U
         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
)0.05 ≤ α (    ��X��	��� !�	��= !����
� ��

          
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� ��     
�4N�� �� 
������ 
����
             eN�� U�3�	/�� *#�� U
����
�#�� 
������� ���(��� !#��� �� U�(��� ��]
�� ^/�
 U
�	�]��

       ����
�� ��� 
�3���Y� 
�#��� ��� !]�	)0.018  U0.045  U0.029(    a���N� �& M����� $%&� U
e�(Y�.  

  
         ���� !���7�� I��� �� 
��&�� M��� ���� ��� e��	�� �����     H���
&�� E(	�� 
��(� ��= U
���

               M��
 # E�(	�� �-���
 �
�� !���7��� U�-�(� ���0 ��� �3�	/�� ��	 H
���
 ���� UH(3�	/	 ��	���
   �X(0 �0 ��% ��	.                
N������� �N��(��� !#�N�� �N� 
N��&�� M��� ���� E(	�� ���� ��(�	

       ��= ���� ��	� Ue�(Y� a����� U�3�	/�� *#�� 
����
�#��         �N��(��� 
NJ�;� �NX�0 e�(Y� 9�0 
  �-	 /�('
 �
�� 
������ I����� 
�������	 �X�0 ��XL
� �� �-(0 ��� UE(	�� �-J� ���
 �
�� 
����7��

E(	�� M��0 *#�� �X�0 �4�  �,D� ��� U!;������.  
  

   :������ I��� 
���� K3�
( 6� 
������ $%& K3�
( M�

�)2007 (� *#� �� M�� ���� �� *;���
 :������� 8���� 
���� K3�
( 6� M�

� U�-�(�� "��	
)2010 ( ���(���  ��� �� M�� ���� ��

  ��	/�� �(� M�� 
�������.    ���N�� ���N� !����� K3�
( 6� F�
7
�)2003(    ��N(� �N	0� U
)2008 (          ����� 
���� K3�
( 6� F�
7
� U
������� !���7�� I��� ��)2010 (    ��N�� ��� ��

�� M���-�(�� ^/�D� *;���� *#� .  
  

2.4.1.4.����<�� ��!
 ��� �����
�� G������ :  

  
     
N�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 #)0.05 ≤ α (    !�N	��= !��N��
� �N�

              
N������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
    U
�	�]�� 
�4�� ��  ����� ��]
�� ^/�
. �           !��N��
��� g��7
N�� �N
 
�4���� k��  �0 ���

   :��N�>� ���N	
��  ���
 ��7
�� �X ��� U����� ��]
�� ��	
 
�	�����)One-Way ANOVA (
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                 !���N7�� I��N� 6N��� eN�� �� ��X��	��� !�	��= !����
� �� M����� 
�#� ��� F��
��
     �
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
�������         U�N���� ��]
�� ^/�
 U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
���

 �#������)12:4 (�)13:4 (E�% ��	
:  
  

�  ��12.4�0 : *#�� 
������� !���7�� I��� 6���� 
�������� !�����(#�� 
�	����� !����
���
����� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� �3�	/��:  

  
-��
��  ��

�  �����  "��	��� *	��
��  >
���
�� ��
����  

 ��  �025
(�   62  4.41  0.60  
 ��25 – 35
(�   157  4.61  0.71  
 ��36�45
(�   103  4.84  0.30  
 ��46�55
(�   132  4.60  0.54  


������� ���(���  

 �� �X�055
(�   59  4.79  0.44  

 ��  �025
(�   62  4.59  0.43  
 ��25 – 35
(�   157  4.52  0.56  
 ��36�45
(�   103  4.61  0.39  
 ��46�55
(�   132  4.49  0.55  


����
�#�  

 �� �X�055
(�   59  4.48  0.52  

 ��  �025
(�   62  4.36  0.63  
 ��25 – 35
(�   157  4.56  0.62  
 ��36�45
(�   103  4.75  0.36  
 ��46�55
(�   132  4.44  0.55  


	��
�#� 
���  

 �� �X�055
(�   59  4.48  0.67  

 ��  �025
(�   62  4.63  0.47  
 ��25 – 35
(�   157  4.59  0.64  
 ��36�45
(�   103  4.69  0.47  
 ��46�55
(�   132  4.57  0.57  

���>�  

 �� �X�055
(�   59  4.66  0.59  

 ��  �025
(�   62  4.55  0.54  
 ��25 – 35
(�   157  4.73  0.50  
 ��36�45
(�   103  4.68  0.51  
 ��46�55
(�   132  4.61  0.58  

���
&#�  

 �� �X�055
(�   59  4.55  0.66  
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�   ��12.4�A :          
����N��� !���N7�� I��� 6���� 
�������� !�����(#�� 
�	����� !����
���
����� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#��:  

  
-��
��  

���  �����  "��	��� *	��
��  >
���
�� ��
����  

 ��  �025
(�   62  4.45  0.53  
 ��25 – 35
(�   157  4.62  0.50  
 ��36�45
(�   103  4.68  0.42  
 ��46�55
(�   132  4.35  0.57  

����
�#�  ���
��  

 �� �X�055
(�   59  4.42  0.48  

 ��  �025
(�   62  4.50  0.41  
 ��25 – 35
(�   157  4.60  0.51  
 ��36�45
(�   103  4.70  0.37  
 ��46�55
(�   132  4.51  0.51  

 6���� 
����� 
�����
 !���7�� I���


�������  
 �� �X�055
(�   59  4.56  0.48  

 ��  �025
(�   62  4.42  0.82  
 ��25 – 35
(�   157  4.54  0.58  
 ��36�45
(�   103  4.51  0.63  
 ��46�55
(�   132  4.57  0.56  

�3�	/�� *#�  

 �� �X�055
(�   59  4.64  0.58  

  

   ���13.4�0 :            �N� ��X��	��� !�	��= !����
� �� M����� 
�#�� :���>� ���	
��  ���
 K3�
(
           
������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e��

����� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� ��:  
  

-��
��  ������� 
��
  
 ����

 D�
�


��
����  
 ���
�
��
���  

 *	��

��
����  

"�"  
���	�
��  

I��	
  
������  

!�������� ��	  8.677  4  2.169  
!��������  7��  159.565  508  0.314  

 ���(���

�������  

Q������  168.242  512    
6.907  0.0001*  

!�������� ��	  1.260  4  0.315  
��!��������  7  130.859  508  0.258  
����
�#�  

Q������  132.118  512    
1.223  0.300  

  



 

64 

   ���13.4�A:          �N� ��X��	��� !�	��= !����
� �� M����� 
�#�� :���>� ���	
��  ���
 K3�
( 
           
������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e��

����� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� ��:  
  

-��
��  ������� 
��
  
 ����

 D�
�


��
����  
 ���
�
��
���  

 *	��

��
����  

"�"  
���	�
��  

I��	
  
������  

!�������� ��	  8.099  4  2.025  
!��������  7��  162.645  508  0.320  

 
���

	��
�#�  

Q������  170.743  512    
6.324  0.0001*  

!�������� ��	  1.111  4  0.278  
!��������  7��  162.837  508  0.321  ���>�  

Q������  163.948  512    
0.866  0.484  

!�������� ��	  2.516  4  0.629  
!��������  7��  153.523  508  0.302  ���
&#�  

Q������  156.039  512    
2.082  0.082  

!�������� ��	  8.840  4  2.210  
�����  7��!���  130.917  508  0.258  

  ���
��
����
�#�  

Q������  139.757  512    
8.575  0.0001*  

!�������� ��	  2.684  4  0.671  
!��������  7��  112.930  508  0.222  

 
����� 
�����
 I��� 6����
 !���7��

�������  

Q������  115.614  512    
3.018  0.018*  

!�������� ��	  1.642  4  0.410  
 7��!��������   193.996  508  0.382  �3�	/�� *#�  

Q������  195.638  512    
1.075  0.368  

* ^�
�� �(� ��3���=  ��)0.05�≤(  

  
     ����� �� a4
�)13:4 (            
N�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 # H(0)0.05 ≤ 

α (          �N� �3�N	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	��� !�	��= !����
� ��
�                U
N����
�#� !#�N�� �N� U�N���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F�����

                 ����N
�� �N�� 
	��N���� 
N�#��� ^�
�N� ��� !]�	 e�� U�3�	/�� *#�� U���
&#�� U���>��
)0.300 U0.484 U0.082 U0.368(.  
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�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 ��(�	)0.05 ≤ α (     !�N	��= !��N��
� ��
 �� 
����� 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
              N���
��� U
	��
�#� 
���� U
������� ���(��� !#��� �� U����� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��

        �	 e�� U
������� !���7�� I��� 6���� 
����� 
������ U����
�#�        
N�#��� ^�
�N� ��N� !N]
    ����
�� ��� 
	������)0.0001  U0.0001  U0.0001  U0.018(     ��� UM����� ���� F��
�� U

 
���	�� 
(������ H���, ��	
7� e��	�� ��7
��Scheffe Post Hoc Test   ��N���� U)14.4 (

(������ K3�
( ��	�  

   ���14.4�0 :      
� ��	 
���	�� 
(������ H���, ��	
7� K3�
(    U
N������� �N��(��� !#��� !����
         !���N7�� I��N� 6N���� 
����� 
������ U����
�#�  ���
��� U
	��
�#� 
����

����� ��]
� M�� 
�������  

-�
�


��
  




���

  *	
��


��
  

 �

 

-8
/

2
5

��
	 

  

 �



2
5

 – 
3
5

��
	 

  

 �



3
6

P
4
5

��
	 

  

 �



4
6

P
5
5

��
	 

  

 �

 


<
5/

5
5

��
	 

  

 ��  �025
(�   4.41    �0.194  
�
0.423*  

�0.190  �0.371*  

 ��25 – 35
(�   4.61      
�
0.228*  

0.005  �0.177  

 ��36�45
(�   4.84        0.223*  0.051  
 ��46�55
(�   4.60          P0.182  

 ���(���

�������  

 �� �X�055
(�   4.79            

 ��  �025
(�   4.36    �0.203  
�
0.391*  

�0.084  �0.120  

 ��25 – 35
(�   4.56      �0.188  0.119  0.083  
 ��36�45
(�   4.75        0.307*  0.271  
 ��46�55
(�   4.44          �0.036  

 
���

	��
�#�  

 �� �X�055
(�   4.48            

 ��  �025
(�   4.45    �0.168  �0.231  0.097  0.036  
 ��25 – 35
(�   4.62      �0.063  0.265*  0.205  
 ��36�45
(�   4.68        0.328*  0.268*  
 ��46�55
(�   4.35          �0.060  

  ���
��
����
�#�  

 �� �X�055
(�   4.42            
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   ���14.4�0 :          U
N������� �N��(��� !#��� !����
� ��	 
���	�� 
(������ H���, ��	
7� K3�
(
         !���N7�� I��N� 6N���� 
����� 
������ U����
�#�  ���
��� U
	��
�#� 
����

����� ��]
� M�� 
�������  
  

-�
�


��
  

��




�
  *	

��

��

  

 �

 

-8
/

2
5

��
	 

  

 �



2
5

 – 
3
5

��
	 

  

 �



3
6

P
4
5

��
	 

  

 �



4
6

P
5
5

��
	 

  

 �

 


<
5/

5
5

��
	 

  

 ��  �025
(�   4.50    �0.097  �0.199  �0.005  �0.058  
 ��25 – 35
(�   4.60      �0.103  0.092  0.039  
 ��36�45
(�   4.70        0.195*  0.142  
�� 46�55
(�   4.51          �0.053  

 
����� 
�����
 I��� 6����
 !���7��

�������  

 �� �X�055
(�   4.56            

* ^�
�� �(� ��3���=  ��)0.05�≤(  
  

  ����� ��,�)4 : 14(��= :  
  

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
          �� 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���    �N� 
N����

             ����� �
3� ��	 U
������� ���(���  ��� �� U����� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)  ��  �0
25(� U)36�45( ����� 
3� a����� U)36�45.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
        �� �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���      �N� 
N������ 
����
�� F����

             ����� �
3� ��	 U
������� ���(���  ��� �� U����� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)  ��  �0
25(� U) �� �X�055( ����� 
3� a����� U) �� �X�055.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
     6��� e�� �� ��X��	���          �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I���

              �N���� �
3� ��	 U
������� ���(���  ��� �� U����� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)25�
35(� U)36�45( ����� 
3� a����� U)36�45.( 

����  
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α ( !�	��= !����
� �� 

�X��	��� �� 
������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� �  
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              �N���� �
3� ��	 U
������� ���(���  ��� �� U����� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)36�
45(� U)46�55( ����� 
3� a����� U)36�45.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (= !����
� ��  !�N	��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

             ����� �
3� ��	 U
	��
�#� 
���  ��� �� U����� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)   �N�  �0
25(� U)36�45( ����� 
3� a����� U)36�45.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

           �N���� �N
3� ��	 U
	��
�#� 
���  ��� �� U����� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)36�
45(� U)46�55( ����� 
3� a����� U)36�45.( 

����        #��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���� 
�)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

             �N���� �
3� ��	 U����
�#�  ���
��  ��� �� U����� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)25�
35(� U)46�55( ����� 
3� a����� U)25�35.(  

����      � 
�3���= 
�#� !�% M��� ����   
�#��� ^�
�� �()0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

             �N���� �
3� ��	 U����
�#�  ���
��  ��� �� U����� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)36�
45(� U)46�55( ����� 
3� a����� U)36�45.( 

����    � !�% M��� ����     
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

             �N���� �
3� ��	 U����
�#�  ���
��  ��� �� U����� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)36�
45(� U ) �� �X�055( ����� 
3� a����� U)36�45.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
             �
3� ��	 U
������� !���7�� 6���� 
����� 
����� �� U����� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��

 �����)36�45(� U)46�55( ����� 
3� a����� U)36�45.( 

  
              �	�>� 
3��� a����� U
������� !���7�� I��� �� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���� e��	�� �����
 ��	�� U!���� ���� 6� !L,( �
�� 
��>�� UE�(	�� 6�  ���
�� �� 
������ �-
�	7 ��= ��	� U"����

E(	�� �� H(���
� :%�� ���
�#� I�,	 ����,�.   
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� M��� :������ I��� �
���� K3�
( 6� K3�
()2007( �	�/�� � U)Zoubi, 2011 ( ���� ��
       ����� M�� 
������� !���7�� I��� �� 
��&�� M��� .        ��(� �	0 �
���� K3�
( 6� "�4�0 M�

�

)2008 (  ������)2010 (         �&��N��> 
	�(��	 �3�	/�� *#� �� M��� ���� ��� ���.   FN�
7
�
K3�
(         I���� ���� 
���� K3�
( 6� 
������ $%& )2003 (         
	�N(��	 *;N���� *#� F;
N7� �N�

�&����>.  
  

3.4.1.4.�<��<�� ��!
 ��� �����
�� G������ :  

  
     
N�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 #)0.05 ≤ α (    !�N	��= !��N��
� �N�

       � 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���       
N������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�
       ����  ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� ��.         !��N��
��� g��7
�� �
 
�4���� k��  �0 ���

      :��N�>� ���N	
��  N���
 ��7
N�� �NX ��� U ����  ��� ��]
�� ��	
 
�	�����)One-Way 

ANOVA (       ��	��� !�	��= !����
� �� M����� 
�#� ��� F��
��       I��N� 6N��� e�� �� ��X
             ��]
�� ^/�
 U
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7��

 �#������ U ����  ���)15:4 (�)16:4 (E�% ��(�	�:  
  

  ���15.4�0 : *#�� 
������� !���7�� I��� 6���� 
�������� !�����(#�� 
�	����� !����
���
 �3�	/�� ����  ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ ��:  

-��
��  -
��� -��
  �����  "��	��� *	��
��  >
���
�� ��
����  

�����  218  4.59  0.65  
k�7 Q���  158  4.66  0.57  
I��  ���0  107  4.73  0.39  


������� ���(���  

E�% ��@  30  4.73  0.55  

�����  218  4.51  0.57  
k�7 Q���  158  4.53  0.47  
I��  ���0  107  4.56  0.40  


����
�#�  

E�% ��@  30  4.60  0.53  

�����  218  4.43  0.64  
k�7 Q���  158  4.59  0.56  
I��  ���0  107  4.63  0.42  


	��
�#� 
���  

E�% ��@  30  4.65  0.56  
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   ���15.4�A :   
�������� !�����(#�� 
�	����� !����
���       
����N��� !���N7�� I��� 6���� 
            �N�]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#��

 ����  ���:  
  

-��
��  -
��� -��
  �����  "��	��� *	��
��  >
���
�� ��
����  

�����  218  4.59  0.62  
k�7 Q���  158  4.65  0.54  
I��  ���0  107  4.60  0.50  

���>�  

 ��@E�%  30  4.75  0.53  

�����  218  4.67  0.51  
k�7 Q���  158  4.65  0.63  
I��  ���0  107  4.57  0.53  

���
&#�  

E�% ��@  30  4.79  0.51  

�����  218  4.59  0.49  
k�7 Q���  158  4.44  0.59  
I��  ���0  107  4.43  0.44  

����
�#�  ���
��  

E�% ��@  30  4.72  0.53  

�����  218  4.57  0.50  
k�7 Q���  158  4.58  0.49  
I��  ���0  107  4.58  0.39  

���� 
����� 
����� 6
 !���7�� I���


�������  
E�% ��@  30  4.70  0.50  

�����  218  4.55  0.59  
k�7 Q���  158  4.52  0.61  
I��  ���0  107  4.57  0.56  

�3�	/�� *#�  

E�% ��@  30  4.47  0.97  

  

     ����� �� a4
�)16.4 (  H(0           
N�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 #)0.05 ≤ 
α (          �N� �3�N	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	��� !�	��= !����
� ��

               �N��(��� !#�N�� �� U ����  ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������
   � U���>�� U
����
�#�� U
�������        *#�� U
������� !���7�� I��� 6���� 
����� 
������ U���
&#�

             ����N
�� �N�� 
	��N���� 
�#��� ^�
�� ��� !]�	 e�� U�3�	/��)0.163  U0.758  U0.453 U
0.230  U0.535  U0.861(           
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 ��(�	 U)0.05 ≤ 

α (     � �� ��X��	��� !�	��= !����
� ��     �N� �3�N	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�
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��N� ���N�� �N� U N����  ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������
             ����N
�� ��� 
	������ 
�#��� ^�
�� ��� !]�	 e�� U����
�#�  ���
��� U
	��
�#�)0.004 U

0.002(	�� ��7
�� ��� UM����� ���� F��
�� U  
N���	�� 
(������ H���, ��	
7� e��Scheffe 

Post Hoc Test  ������ U)4. 17 (
(������ K3�
( ��	�  
  

   ���16.4�0 :            �N� ��X��	��� !�	��= !����
� �� M����� 
�#�� :���>� ���	
��  ���
 K3�
(
 
������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e��

 �� ����  ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��  
  

-��
��  ������� 
��
  
 ����

 D�
�


��
����  
 ���
�
��
���  

 *	��

��
����  

"�"  
���	�
��  

I��	
  
������  

!�������� ��	  1.683  3  0.561  
!��������  7��  166.559  509  0.327  
������� ���(���  

Q������  168.242  512    
1.715  0.163  

!�������� ��	  0.305  3  0.102  
!��������  7��  131.813  509  0.259  
����
�#�  

Q������  132.118  512    
0.393  0.758  

!�������� ��	  4.339  3  1.446  
!��������  7��  166.405  509  0.327  
	��
�#� 
���  

Q������  170.743  512    
4.424  0.004*  

!�������� ��	  0.842  3  0.281  
!��������  7��  163.106  509  0.320  ���>�  

Q������  163.948  512    
0.876  0.453  

!�������� ��	  1.313  3  0.438  
!��������  7��  154.726  509  0.304  ���
&#�  

Q������  156.039  512    
1.440  0.230  

!�������� ��	  4.042  3  1.347  
!��������  7��  135.716  509  .267  ����
�#�  ���
��  

Q������  139.757  512    
5.053  0.002*  

!�������� ��	  0.495  3  0.165  
!��������  7��  115.119  509  0.226  

 6���� 
����� 
�����
 !���7�� I���


�������  Q������  115.614  512    
0.729  0.535  
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   ���16.4�0 :    
�#�� :���>� ���	
��  ���
 K3�
(        �N� ��X��	��� !�	��= !����
� �� M����� 
 
������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e��

 ����  ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� ��  
  

-��
��  ������� 
��
  
 ����

 D�
�


��
����  

 ���
�

��
���  

 *	��


��
����  

"�"  

���	�
��  

I��	
  

������  

!�������� ��	  0.288  3  0.096  
!��������  7��  195.350  509  0.384   *#��3�	/��  

Q������  195.638  512    
0.250  0.861  

* ^�
�� �(� ��3���=  ��)0.05�≤(  
  

   ���17.4 :            ���
��� U
	��
�#� 
��� ����� !����
� ��	 
���	�� 
(������ H���, ��	
7� K3�
(
�� ��]
� M�� ����
�#� ����  �  

  
-��
��  -
��� -��
  *	��
��  "
�5�  :�( D�*8  �
� -�
�/  +�L 
�Q  

�����  4.43    �0.162  
�
0.203*  

�0.220  

k�7 Q���  4.59      �0.041  �0.058  
I��  ���0  4.63        �0.017  

 
���

	��
�#�  

E�% ��@  4.65          

�����  4.59    0.148  0.156  �0.131  
�7 Q���k  4.44      0.008  �0.279  

I��  ���0  4.43        �0.288*  
  ���
��
����
�#�  

E�% ��@  4.72          

* ^�
�� �(� ��3���=  ��)0.05�≤(  
  

  ����� ��,�)4 .17(��= :  
  

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
        ����� �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���      �N� 
N������ 
����
�� F�

               N���� ����� ��	 U
	��
�#� 
���  ��� �� U ����  ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��
I����  ���>� a����� UI����  ���>�� �������. 
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����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
     !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���         �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� 

               ���N�� ��N	 U���N�
�#�  ���
��  ��� �� U ����  ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��
E�% ��@ a����� UE�% ��@� I����  ���>�. 

  
                �N�� M�� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� �� 
��&�� M��� ���� ��� e��	�� �����

 
���� ��= U �����-	��� ��� �J(�� n]	 �-��
�� ��  �� !���7�� ����
� U 
��� H(3�	/� E(	��.   
  

        $%N& �0 UI����  ���>� a����� U
	��
�#� 
���  ��� �� 
��&�� M��� ���� e��	�� �����
   �0 !���,�� Q���d	 M��
� ���� 
��7 �-����0 6���
� UE(	�� �� k�7 ���� �-� ���� �� "�	��@ 
3���

�-	��!;������ E�
  X� /��(= �� 
��� ��= g�
�
 �-��� 
��	� �0 %= U.  
  

          
3� a����� U����
�#�  ���
��  ��� �� 
��&�� M��� ���� e��	�� �����)E�% ��@(  �N�	� U
                
��7��� A
����� E�
  X� 
��7� A
��� �;
�� �� ��	� E�(	�� �
L
 �� 
3��� E�
 ��� ��=

�� �0 
����
�#� !#�����-�� E(	�� ��J�� F���
	 �&��,� �� �%&� U
���	.   
  

          I���� ���� 
���� K3�
( 6� 
������ $%& 
��
( M�

�)2003 (     *#� �N� F;
7� ���� ��� ��
    ���� 
��	� M�� �3�	/��. �        :������ I��� 
���� K3�
( 6� F�
7
)2007 (    F;
N7� ���� ��

  ����  ��� M�� 
������� !���7�� I��� ��  
  

4.4.1.4.����
�� ��!
 ��� �����
�� G������ :  

  
     
N�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 #)0.05 ≤ α (    !�N	��= !��N��
� �N�

              
N������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� ��.  

 

�               �NX ��� U��(	�� ������ ��]
�� ��	
 
�	����� !����
��� g��7
�� �
 
�4���� k��  �0 ��
 :���>� ���	
��  ���
 ��7
��)One-Way ANOVA (      �N� M��N��� 
N�#� �N�� F�N�
��

             F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	��� !�	��= !����
�
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������ 
����
��          �#��N���� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 U
�	�]�� 
�4�� ��)18:4 (�)19:4 (
E�% ��(�		�:  

  ���18.4�0 : *#�� 
������� !���7�� I��� 6���� 
�������� !�����(#�� 
�	����� !����
���
             ��N���� �N�]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� �3�	/��

��(	��:  
��
��-  "5���� ���
��  �����  "��	��� *	��
��  >
���
�� ��
����  

 ��  �02000  116  4.48  0.64  
2000�3000  221  4.69  0.62  
3001�4000  87  4.93  0.16  


������� ���(���  

 �� �X�04000  89  4.49  0.50  

 ��  �02000  116  4.47  0.53  
2000�3000  221  4.54  0.54  
3001�4000  87  4.76  0.28  


����
�#�  

 �� �X�04000  89  4.37  0.49  

 ��  �02000  116  4.30  0.70  
2000�3000  221  4.56  0.52  
3001�4000  87  4.89  0.27  


	��
�#� 
���  

 �� �X�04000  89  4.43  0.58  

 ��  �02000  116  4.48  0.62  
2000�3000  221  4.66  0.59  
3001�4000  87  4.91  0.19  

���>�  

 �X�0 ��4000  89  4.40  0.53  

 ��  �02000  116  4.48  0.67  
2000�3000  221  4.74  0.49  
3001�4000  87  4.94  0.19  

���
&#�  

 �� �X�04000  89  4.34  0.56  

 ��  �02000  116  4.38  0.64  
2000�3000  221  4.57  0.50  
3001�4000  87  4.83  0.26  

����
�#�  ���
��  

 �� �X�04000  89  4.29  0.40  

 ��  �02000  116  4.44  0.54  
2000�3000  221  4.62  0.47  
3001�4000  87  4.87  0.17  

 6���� 
����� 
�����
 !���7�� I���


�������  
 �� �X�04000  89  4.38  0.44  
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�  ��18.4�0 : *#�� 
������� !���7�� I��� 6���� 
�������� !�����(#�� 
�	����� !����
���
 �� �3�	/����(	�� ������ ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������:  

  
-��
��  "5���� ���
��  �����  "��	��� *	��
��  >
���
�� ��
����  

 ��  �02000  116  4.28  0.80  
2000�3000  221  4.65  0.48  
3001�4000  87  4.82  0.48  

�3�	/�� *#�  

 �� �X�04000  89  4.34  0.59  

  

   ���19.4�0 :            �N� ��X��	��� !�	��= !����
� �� M����� 
�#�� :���>� ���	
��  ���
 K3�
(
 
������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e��

��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� ��  
  

-��
��  ������� 
��
  
 ����

 D�
�


��
����  
 ���
�
��
���  

 *	��

����
��  

"�"  
���	�
��  

I��	
  
������  

!�������� ��	  13.187  3  4.396  
!��������  7��  155.055  509  0.305  

 ���(���

�������  

Q������  168.242  512    
14.430  0.0001*  

!�������� ��	  7.350  3  2.4500  
!��������  7��  124.768  509  0.245  
����
�#�  

����Q��  132.118  512    
9.995  0.0001*  

!�������� ��	  18.321  3  6.107  
!��������  7��  152.422  509  0.299  
	��
�#� 
���  

Q������  170.743  512    
20.394  0.0001*  

!�������� ��	  14.501  3  4.834  
!��������  7��  149.447  509  0.294  ���>�  

Q������  163.948  512    
16.463  0.0001*  

!�������� ��	  20.811  3  6.937  
!��������  7��  135.228  509  0.266  ���
&#�  

Q������  156.039  512    
26.111  0.0001*  

!�������� ��	  16.099  3  5.366  
!��������  7��  123.658  509  0.243  

  ���
��
����
�#�  

Q������  139.757  512    
22.089  0.0001*  
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   ���19.4�A :
(          �N� ��X��	��� !�	��= !����
� �� M����� 
�#�� :���>� ���	
��  ���
 K3�
 
������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e��

��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� ��.  

-��
��  ������� 
��
  
 ����

 D�
�


��
����  
 ���
�
��
���  

 *	��

�
�����  

"�"  
���	�
��  

I��	
  
������  

!�������� ��	  13.542  3  4.514  
!��������  7��  102.072  509  0.201  

 
����� 
�����
 I��� 6����
 !���7��

�������  

Q������  115.614  512    
22.509  0.0001*  

!�������� ��	  20.798  3  6.933  
!��������  7��  174.840  509  0.343  �3�	/�� *#�  

Q������  195.638  512    
20.182  0.0001*  

* ^�
�� �(� ��3���=  ��)0.05�≤(  
  

     ����� �� a4
�)19:4 (          
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 H(0)0.05 ≤ α (
                �N� �3�N	/�� *#�� 
����N��� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	��� !�	��= !����
� ��

  � 
����
�� F������           �N��(��� !#��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
�����
           
N������ U���N�
�#�  ���
��� U���
&#�� U���>�� U
	��
�#� 
���� U
����
�#�� U
�������
               
	��N���� 
N�#��� ^�
�� ��� !]�	 e�� U�3�	/�� *#�� U
������� !���7�� I��� 6���� 
�����

 ����NN
�� �NN��)0.0001 U0.0001 U0.0001 U0.0001 U0.0001 U0.0001 U0.0001 U
0.0001( 
���	�� 
(������ H���, ��	
7� e��	�� ��7
�� ��� UM����� ���� F��
�� UScheffe 

Post Hoc Test  ������ U)4 : 20 (
(������ K3�
( ��	�  
  

   ���20.4�0 :         !��N��
� ��	 
���	�� 
(������ H���, ��	
7� K3�
(      !���N7�� I��N� !#�N��
��(	�� ������ ��]
� M�� U�3�	/�� *#�� 
�������  

-��
��  "5���� ���
��  *	��
��   �
 -8/
2000  

2000 P
3000  

3001 P
4000  

 �
 
<5/
4000  

 ��  �02000  4.48    �0.215*  
�
0.458*  

�0.014  

2000�3000  4.69      
�
0.243*  

0.202*  

3001�4000  4.93        0.444*  

 ���(���

�������  

 �� �X�04000  4.49          
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   ���20.4�A :             !���N7�� I��N� !#�N�� !����
� ��	 
���	�� 
(������ H���, ��	
7� K3�
(
��(	�� ������ ��]
� M�� U�3�	/�� *#�� 
�������  

  

-��
��  "5���� ���
��  *	��
��   �
 -8/
2000  

2000 P
3000  

3001 P
4000  

 �
 
<5/
4000  

 ��  �02000  4.47    �0.071  
�
0.290*  

0.101  

2000�3000  4.54      
�
0.219*  

0.172  

3001�4000  4.76        0.319*  


����
�#�  

 �� �X�04000  4.37          

 ��  �02000  4.30    �0.255*  
�
0.587*  

�0.126  

2000�3000  4.56      
�
0.332*  

0.129  

3001�4000  4.89        0.461*  

 
���

	��
�#�  

 �� �X�04000  4.43          

 ��  �02000  4.48    �0.182*  
�
0.432*  

0.083  

2000�3000  4.66      
�
0.249*  

0.266*  

3001�4000  4.91        0.515*  

���>�  

 �� �X�04000  4.40          

 ��  �02000  4.48    �0.259*  
�
0.451*  

0.145  

2000�3000  4.74      
�
0.192*  

0.405*  

3001�4000  4.94        0.596*  

���
&#�  

 �� �X�04000  4.34          

 ��  �02000  4.38    �0.192*  
�
0.453*  

0.090  

2000�3000  4.57      
�
0.261*  

0.282*  

  ���
��
����
�#�  

3001�4000  4.83        0.543*  
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 �� �X�04000  4.29          

 ��  �02000  4.44    �0.187*  
�
0.432*  

0.055  

2000�3000  4.62      
�
0.245*  

0.242*  

3001�4000  4.87        0.487*  

 
����� 
�����
 I��� 6����
 !���7��

�������  

 �� �X�04000  4.38          

 ��  �02000  4.28    �0.372*  
�
0.539*  

�0.064  

2000�3000  4.65      �0.166  0.308*  
3001�4000  4.82        0.475*  

�3�	/�� *#�  

 �� �X�04000  4.34          

* ^�
�� �(� ��3���=  ��)0.05�≤(  
  ����� ��,�)20.4(�= �:  

  
����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��

              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
            ��	 U
������� ���(���  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)   �N�  �0

2000 (�)2000�3000(U a����� )2000�3000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

            ��	 U
������� ���(���  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)   �N�  �0
2000 (�)3001�4000( a����� U)3001�4000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

            ��	 U
������� ���(���  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)2000�
3000 (�)3001�4000( a����� U)3001�4000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

         ���� ���(���  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��   ��	 U
���)2000�
3000 (� )�� �X�04000( a����� U)2000�3000.( 
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����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

       ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��     ��	 U
������� ���(���  )3001�
4000 (� )�� �X�04000( a����� U)3001�4000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

      ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��      ��	 U
����
�#�  ��� �� U��(	��)    �N�  �02000 (
�)3001�4000( a����� U)3001�4000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

     ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��       ��	 U
����
�#�  ��� �� U��(	�� ������)2000�3000 (
�)3001�4000( a����� U)3001�4000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

   �� ^/�
 
�	�]�� 
�4��        ��	 U
����
�#�  ��� �� U��(	�� ������ ��]
)3001�4000 (
�) �� �X�04000( a����� U)3001�4000.(  

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

 
�	�]�� 
�4��           ��	 U
	��
�#� 
���  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 )    �N�  N�0
2000 (�)2000�3000( a����� U)2000�3000.(  

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

��            ��	 U
	��
�#� 
���  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4)    �N�  N�0
2000 (�)3001�4000( a����� U)3001�4000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
          �� 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���    �N� 
N����

             ��N	 U
	��
�#� 
���  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)2000�
3000 (�)3001�4000( a����� U)3001�4000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
         �� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���     �N� 
N������ 
����
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             ��N	 U
	��
�#� 
���  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)3001�
4000 (�) �� �X�04000( a����� U)3001�4000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
       � 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���       �N� 
N������ 
����
�� F������ �

          ��N	 U���>�  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)   �N�  N�02000 (
�)2000�3000( a����� U)2000�3000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
      ������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���        �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 


          ��N	 U���>�  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)   �N�  N�02000 (
�)3001�4000( a����� U)3001�4000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
      ���� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���        �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
���

             ��N	 U��N�>�  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)2000�3000 (
�)3001�4000( a����� U)3001�4000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
      ��� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���        �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
����

         ��N	 U���>�  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)2000�3000 (� )
�� �X�04000( a����� U)2000�3000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
     !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���         �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� 

         ��N	 U���>�  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)3001�4000 (� )
�� �X�04000( a����� U)3001�4000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
     7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���         �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���

           ��	 U���
&#�  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)     �N�  N�02000 (
�)2000�3000( a����� U)2000�3000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
    ��� 6��� e�� �� ��X��	���          �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I

           ��	 U���
&#�  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)     �N�  N�02000 (
�)3001�4000( a����� U)3001�4000.( 
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����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
   ��� e�� �� ��X��	���           �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6

            ��N	 U���
&#�  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)2000�3000 (
�)3001�4000( a����� U)3001�4000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
    e�� �� ��X��	���           �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6���

           ��	 U���
&#�  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)2000�3000 (� )
�� �X�04000( a����� U)2000�3000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
 � ��X��	���             �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �

           ��	 U���
&#�  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)3001�4000 (� )
�� �X�04000( a����� U)3001�4000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
�	���              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X�

            ��	 U����
�#�  ���
��  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)   �N�  �0
2000 (�)2000�3000( a����� U)2000�3000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (����
� ��  !�N	��= !
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

            ��	 U����
�#�  ���
��  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)   �N�  �0
2000 (�)3001�4000( a����� U)3001�4000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

            ��	 U����
�#�  ���
��  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)2000�
3000 (�)3001�4000( a����� U)3001�4000.( 

����        �� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���� 
�#�)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

             ��	 U ����
�#�  ���
��  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)2000�
3000 (� )�� �X�04000( a����� U)2000�3000.( 

����     ���= 
�#� !�% M��� ����    
�#��� ^�
�� �(� 
�3)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
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            ��	 U����
�#�  ���
��  ��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)3001�
4000 (� )�� �X�04000( a����� U)3001�4000.(  

����  M��� ����       
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% )0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
               !���N7�� I��N� 6N���� 
����� 
����� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��

 ��	 U
�������) ��  �02000 (�)2000�3000( a����� U)2000�3000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
     �N� 
N����� 
N����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
               !���N7�� I��N� 6N���� 
����� 
����� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��

������ ��	 U
�) ��  �02000 (�)3001�4000( a����� U)3001�4000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

       
����� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��        !���N7�� I��N� 6N���� 
����� 
 ��	 U
�������)2000�3000 (�)3001�4000( a����� U)3001�4000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

    ^/�
 
�	�]�� 
�4��            !���N7�� I��N� 6N���� 
����� 
����� �� U��(	�� ������ ��]
��
 ��	 U
�������)2000�3000 (� )�� �X�04000( a����� U)2000�3000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
 ��
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���    �N� 
N����� 
N��

               !���N7�� I��N� 6N���� 
����� 
����� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��
 ��	 U
�������)3001�4000 (� )�� �X�04000( a����� U)3001�4000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
      I��� 6��� e�� �� ��X��	���         �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7��

            ��	 U�3�	/�� *#� 6��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)   ��  �02000 (
�)2000�3000( a����� U)2000�3000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
   � e�� �� ��X��	���           �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��

            ��	 U�3�	/�� *#� 6��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)   ��  �02000 (
�)3001�4000( a����� U)3001�4000.( 
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����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
��X��	���              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� 

            ��	 U�3�	/�� *#� 6��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)2000�3000 (
� )�� �X�04000( a����� U)2000�3000.( 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α ( !�N	��= !����
� �� 
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

            ��	 U�3�	/�� *#� 6��� �� U��(	�� ������ ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)3001�4000 (
� )�� �X�04000( a����� U)3001�4000.( 

  
          �� *#�� 
������� !���7�� I��� �� 
��&�� M��� ���� e��	�� �����     ��N���� MN�� �3�	/

                  ���J�N��� �N� "�N	���
 �N& !�N3��� $%& �L	 U"�	���
 ������ 
���
� !�3��� a����� U��(	��
                 N	� �N� FN��	� 
���	 H����
��� U 7��� H(0 ��� ������ E�% ���	
�� :%��� U���������

     ����
  ��� UE(	�� ��J��    $*#� E�%�� ���0 E(	�� FJ���� .   ����� $%& K3�
( M�

�    K3�N
( 6� 
�
    :������� 8���� 
����)2010 (          �0 A
���� M�� 
������� !���7�� I��� �� F;
7� ���� ��

         I���� ���� !����� K3�
( 6� M�

 ��� U 7���)2003 (    ��(� �	0�)2008(   ������ U)2010 (
:�-,�� �-�7� �0 �-	
��� F;
7� M�� *;���� *#� �� F;
7� ���� �� . 

  
5.4.1.4.� �	
�(�� ��!
 ��� �����
�� G�����:  

  
     
N�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 #)0.05 ≤ α (    !�N	��= !��N��
� �N�

              
N������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
  �����
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 U
�	�]�� 
�4�� ��. �  �0 ���     g��7
N�� �N
 
�N4���� kN�

   :���>� ���	
��  ���
 ��7
�� �X ��� U�����
�� ^�
���� ��]
�� ��	
 
�	����� !����
���)One-

Way ANOVA (   6N��� eN�� �� ��X��	��� !�	��= !����
� �� M����� 
�#� ��� F��
��
          4�� �� 
����� 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I���    ^/N�
 U
�	�]�� 
�

 �#������ U�����
�� ^�
���� ��]
��)21:4 (�)22:4 (E�% ��(�	�:  
  
  



 

83 

  ���21.4�0 : *#�� 
������� !���7�� I��� 6���� 
�������� !�����(#�� 
�	����� !����
���
            ^�
�N��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� �3�	/��

�����
��  
  

�
��-�  "
������ I��	
��  �����  "��	��� *	��
��  >
���
�� ��
����  

 �L� 
��� 
��(�X  159  4.68  0.50  
���
� ���	�  123  4.66  0.48  
��������	  147  4.57  0.75  
���� ���	�  53  4.68  0.49  
��
����  25  4.70  0.42  


������� ���(���  

$���
��  6  5.00  0.00  

�� 
��(�X �L� 
�  159  4.62  0.38  
���
� ���	�  123  4.57  0.47  
��������	  147  4.44  0.62  
���� ���	�  53  4.46  0.60  
��
����  25  4.48  0.42  


����
�#�  

$���
��  6  4.71  0.22  

   ���21.4�A :          
����N��� !���N7�� I��� 6���� 
�������� !�����(#�� 
�	����� !����
���
     F������ �� �3�	/�� *#��         �N�]
�� ^/N�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
��

�����
�� ^�
����  
  

-��
��  "
������ I��	
��  �����  "��	��� *	��
��  >
���
�� ��
����  

 �L� 
��� 
��(�X  159  4.48  0.50  
���
� ���	�  123  4.67  0.40  
��������	  147  4.46  0.71  
���� ���	�  53  4.49  0.77  
��
����  25  4.64  0.28  


	��
�#� 
���  

$���
��  6  4.83  0.13  

 �L� 
��� 
��(�X  159  4.71  0.44  
���
� ���	�  123  4.74  0.34  
��������	  147  4.40  0.76  
���� ���	�  53  4.65  0.65  

���>�  

��
����  25  4.54  0.33  
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$���
��  6  5.00  0.00  

 �L� 
��� 
��(�X  159  4.69  0.48  
�	����
� ��  123  4.78  0.32  

��������	  147  4.57  0.65  
���� ���	�  53  4.51  0.81  
��
����  25  4.50  0.48  

���
&#�  

$���
��  6  4.60  0.31  

 �L� 
��� 
��(�X  159  4.50  0.48  
���
� ���	�  123  4.61  0.44  
��������	  147  4.47  0.63  
���� ���	�  53  4.57  0.55  

�����
�  25  4.51  0.36  

����
�#�  ���
��  

$���
��  6  4.22  0.17  

 �L� 
��� 
��(�X  159  4.62  0.38  
���
� ���	�  123  4.66  0.31  
��������	  147  4.49  0.63  

 6���� 
����� 
�����
 !���7�� I���


�������  
���� ���	�  53  4.56  0.59  

   ���21.4�g :      6���� 
�������� !�����(#�� 
�	����� !����
���     
����N��� !���N7�� I���
             �N�]
�� ^/N�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#��

�����
�� ^�
����  
  

-��
��  "
������ I��	
��  �����  "��	��� *	��
��  >
���
�� ��
����  

��
����  25  4.56  0.35   6���� 
����� 
�����
 !���7�� I���  $���
��  6  4.72  0.02  

 �L� 
��� 
��(�X  159  4.44  0.64  
���
� ���	�  123  4.66  0.39  
��������	  147  4.51  0.72  
���� ���	�  53  4.43  0.71  
��
����  25  4.86  0.32  

��3�	/�� *#  

$���
��  6  5.00  0.00  
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   ���22.4�0 :           �N� ��X��	��� !�	��= !����
� �� M����� 
�#�� :���>� ���	
��  ���
 K3�
( 
            
N������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e��

�����
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� ��:  
  

-��
��  ������� 
��
  
 ����

 D�
�


��
����  
 ���
�
��
���  

 *	��

��
����  

"�"  
���	�
��  

I��	
  
������  

!�������� ��	  1.940  5  0.388  
!��������  7��  166.302  507  0.328  

 ���(���

�������  

Q������  168.242  512    
1.183  0.316  

!�������� ��	  3.159  5  0.632  
!��������  7��  128.960  507  0.254  
����
�#�  

Q������  132.118  512    
2.484  0.031*  

!�������� ��	  4.572  5  0.914  
!��������  7��  166.171  507  0.328  
	��
�#� 
���  

Q������  170.743  512    
2.790  0.017*  

!�������� ��	  10.960  5  2.192  
!��������  7��  152.988  507  0.302  ���>�  

Q������  163.948  512    
7.264  0.0001*  
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   ���22.4�A :        ��= !����
� �� M����� 
�#�� :���>� ���	
��  ���
 K3�
(  �N� ��X��	��� !�	
            
N������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e��

�����
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� ��:  
  

-��
��  ������� 
��
  
 ����

 D�
�


��
����  
 ���
�
��
���  

 *	��

��
����  

"�"  
���	�
��  

I��	
  
������  

������� ��	!�  4.964  5  0.993  
!��������  7��  151.075  507  0.298  ���
&#�  

Q������  156.039  512    
3.332  0.006*  

!�������� ��	  2.014  5  0.403  
!��������  7��  137.743  507  0.272  

  ���
��
����
�#�  

Q������  139.757  512    
1.483  0.194  

!�������� ��	  2.494  5  0.499  
!��������  7��  113.120  507  0.223  

 
����� 
�����
 I��� 6����
 !���7��

�������  

Q������  115.614  512    
2.236  0.050*  

!�������� ��	  8.217  5  1.643  
!��������  7��  187.421  507  0.370  �3�	/�� *#�  

Q������  195.638  512    
4.446  0.001*  

* ^�
�� �(� ��3���=  ��)0.05�≤(  
  

�  ����� �� a4)22:4 ( 
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 # H(0)0.05 ≤ 
α ( �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	��� !�	��= !����
� ��

 ���(��� ����� �� U�����
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������
���� ����
�� ��� 
	������ 
�#��� ^�
�� ��� !]�	 e�� U����
�#�  ���
��� U
���)0.316 U

0.194( 
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 ��(�	 U)0.05 ≤ α ( !����
� ��
 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	��� !�	��=


������ 
���� U
����
�#�  !#��� �� U�����
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 
 U�3�	/�� *#�� U
������� !���7�� I��� 6���� 
����� 
������ U���
&#�� U���>�� U
	��
�#�

 ����
�� ��� 
	������ 
�#��� ^�
�� ��� !]�	 e��)0.031 U0.017 U0.0001 U0.006 U
0.050 U0.001( 
���	�� 
(������ H���, ��	
7� e��	�� ��7
�� ��� UM����� ���� F��
�� U

Scheffe Post Hoc Test  ������ U)4 : 23 (
(������ K3�
( ��	�.  
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   ���23.4�0 :             
������ U���
&#�� ���>�� U
	��
�#� 
���� 
����
�#� !#��� !����
� ��	 
���	�� 
(������ H���, ��	
7� K3�
(      I��N� 6N���� 
����� 
�����
�� ^�
���� ��]
� M�� U�3�	/�� *#�� U
������� !���7��:  

  
-��
��  "
������ I��	
��  *	��
��  1  2  3  4  5  6  

  �L� 
��� 
��(�X)1(  4.62    0.053  0.179  0.164  0.139  �0.095  

 ���
� ���	�)2(  4.57      0.125  0.110  0.086  �0.149  

��������	) 3(  4.44        �0.015  �0.040  �0.274*  

 ���� ���	�)4(  4.46          �0.024  �0.259*  

 ��
����)5(  4.48            �0.234*  


����
�#�  

 $���
��)6(  4.71              

  �L� 
��� 
��(�X)1(  4.48    �0.191  0.025  �0.006  �0.156  �0.349*  

 ���
� ���	�)2(  4.67      0.216  0.184  0.035  �0.159  

 ��������	)3(  4.46        �0.031  �0.181  �0.374*  

 ���� ���	�)4(  4.49          �0.149  �0.343*  

 ��
����)5(  4.64            �0.193  


	��
�#� 
���  

 $���
��)6(  4.83              

  �L� 
��� 
��(�X)1(  4.71    �0.026  0.308*  0.067  0.168  �0.288  

 ���
� ���	�)2(  4.74      0.334*  0.093  0.194  �0.262  ���>�  

 ��������	)3(  4.40        �0.241  �0.140  �0.596*  
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   ���23.4�A :      I��N� 6N���� 
����� 
������ U���
&#�� ���>�� U
	��
�#� 
���� 
����
�#� !#��� !����
� ��	 
���	�� 
(������ H���, ��	
7� K3�
(
���
�� ^�
���� ��]
� M�� U�3�	/�� *#�� U
������� !���7����:  

  
-��
��  "
������ I��	
��  *	��
��  1  2  3  4  5  6  

 ���� ���	�)4(  4.65          0.101  �0.355*  

 ��
����)5(  4.54            �0.456*  ���>�  

 $���
��)6(  5.00              

  �L� 
��� 
��(�X)1(  4.69    �0.098  0.117  0.176  0.182  0.086  

 ���
� ���	�)2(  4.78      0.215  0.274  0.280*  0.184  

 ��������	)3(  4.57        0.059  0.065  �0.031  

 ���� ���	�)4(  4.51          0.005  �0.091  

 ��
����)5(  4.50            �0.096  

���
&#�  

 $���
��)6(  4.60              

  �L� 
��� 
��(�X)1(  4.62    �0.047  0.130  0.059  0.057  �0.101  

 ���
� ���	�)2(  4.66      0.177  0.105  0.104  �0.054  

 ��������	)3(  4.49        �0.071  �0.073  �0.231*  

 ���� ���	�)4(  4.56          �0.001  �0.160  

 ��
����)5(  4.56            �0.158  

 6���� 
����� 
�����
 !���7�� I���


�������  

 $���
��)6(  4.72              
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   ���23.4�g :       #��� !����
� ��	 
���	�� 
(������ H���, ��	
7� K3�
(            I��N� 6N���� 
����� 
������ U���
&#�� ���>�� U
	��
�#� 
���� 
����
�#� !
�����
�� ^�
���� ��]
� M�� U�3�	/�� *#�� U
������� !���7��:  

  
-��
��  "
������ I��	
��  *	��
��  1  2  3  4  5  6  

  �L� 
��� 
��(�X)1(  4.44    �0.227  �0.076  0.008  �0.426*  �0.562*  

 ���
� ���	�)2(  4.66      0.151  0.235  �0.199  �0.335*  

 ��������	)3(  4.51        0.085  0.350  �0.486*  

 ���� ���	�)4(  4.43          �0.435  �0.571*  

 ��
����)5(  4.86            �0.136  

�3�	/�� *#�  

 $���
��)6(  5.00              

* ^�
�� �(� ��3���=  ��)0.05�≤(  
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  ����� ��,�)4 : 23(��= :  
  

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
        �������N�	�� ��N	 U
����
�#�  ��� �� U�����
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��

�
���� a����� U$���
�����$��. 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
             ���N��� ���	��� ��	 U
����
�#�  ��� �� U�����
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��

a����� U$���
�����$���
���� . 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
              ��
�N����� ��N	 U
N����
�#�  ��� �� U�����
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��

���� U$���
�����$���
���� a�. 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
              ��N�	� ��N	 U
	��
�#� 
���  ��� �� U�����
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��

L� 
��� 
��(�X$���
���� a����� U$���
�����  �. 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
                ��N	 U
	��
N�#� 
��N�  �N�� �N� U�����
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��

�$���
���� a����� U$���
����� ��������	�. 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

         	��
�#� 
���  ��� �� U�����
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��    ���	�N�� ��	 U

$���
���� a����� U$���
����� ������. 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

        >�  ��� �� U�����
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��       N�L� 
��� 
��(�X ��	 U���
 �L� 
��� 
��(�X a����� U��������	�. 
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����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

     �����
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��          U�N��
� ��N�	� ��N	 U���>�  ��� �� U
���
� ���	� a����� U��������	�. 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

     ��
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��         �������N�	�� ��N	 U��N�>�  ��� �� U���
$���
���� a����� U$���
�����. 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

     ��
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��          ���N��� ���	�N�� ��N	 U���>�  ��� �� U���
$���
���� a����� U$���
�����. 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

     �� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��           ��
�N����� ��N	 U��N�>�  �N�� �N� U�����

$���
���� a����� U$���
�����. 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

     �
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��         �N��
� ��N�	� ��	 U���
&#�  ��� �� U����
���
� ���	� a����� U��
�������. 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

      ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��         !���N7�� I��N� 6���� 
����� 
����� �� U�����
��
$���
���� a����� U$���
����� ��������	�� ��	 U
�������. 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

�4��              U N�L� 
��� 
��(�X ��	 U�3�	/�� *#� �� U�����
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 

��
���� a����� U��
�����. 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
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�              U N�L� 
��� 
��(�X ��	 U�3�	/�� *#� �� U�����
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�
$���
�� a����� U$���
���. 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
             N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	��� �

               U�N��
� ��N�	� ��N	 U�3�	/�� *#� �� U�����
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��
$���
���� a����� U$���
�����. 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
           
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���   �N� 

              �������N�	�� ��N	 U�3�N	/�� *#� �� U�����
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��
$���
���� a����� U$���
�����. 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
           N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���   �N� 


               ���N��� ���	�N�� ��N	 U�3�	/�� *#� �� U�����
�� ^�
���� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��
$���
���� a����� U$���
�����. 

 

                U�3�N	/�� *#�� 
����N��� !���N7�� I��� �� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���� e��	�� �����
  ��  ���
��� b��	�� ���
�#� ��= ��	� U$���
���� 
��� a�����   �N� $���
��N�� 
��� $���� :%�� ����

                 �N���� �N�� 
	�� ��(�� E(	�� ��J�� ���� �� ��	�� U
����� 
���� 
	7'( �&��	
�� ��=� UE�(	��
              �N-	 ���
&#� I���/� I����	 �-��	�
�� ��= ���� ��� U$���
���� 
��� E3��0 �(� �����
� U
������. 

        
���� K3�
( 6� 
������ $%& K3�
( M�

�   :������ I���)2007 (        I��N� �N� M�N� ���� ��
             ��(� �	0 
���� K3�
( 6� E�%� M�

� U����
�� ^�
�� M�� !���7��)2008 (    *#� F;
N7� ��


������ �-
;&+� F;
7�	 �3�	/��.   
  

          I���� ���� �
���� K3�
( 6� 
������ $%& K3�
( F�
7
�)2003 (  ������)2010 (    ��N� �N�
 �� F;
7� ���������
�� �&��
�� M�� *;���� *#�.  

  
6.4.1.4.�	��	�� ��!
 ��� �����
�� G������ :  

  
     
N�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 #)0.05 ≤ α (    !�N	��= !��N��
� �N�

              
N������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
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  �� 
�4�� ��     
��-,�� !;������ ��� ��]
�� ^/�
 U
�	�].       g��7
�� �
 
�4���� k��  �0 ���
              :��N�>� ���	
��  ���
 ��7
�� �X ��� U
��-,�� !;������ ��� ��]
�� ��	
 
�	����� !����
���

)One-Way ANOVA ( e�� �� ��X��	��� !�	��= !����
� �� M����� 
�#� ��� F��
��
    !���7�� I��� 6���           U
N�	�]�� 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
�������

 �#������ U
��-,�� !;������ ��� ��]
�� ^/�
)24:4 (�)25:4 (E�% ��(�	�:  
  

  ���24.4�0 : *#�� 
������� !���7�� I��� 6���� 
�������� !�����(#�� 
�	����� !����
���
   ����
�� F������ �� �3�	/��            ��N� �N�]
�� ^/N�
 
N�	�]�� 
�4�� �� 
������ 



��-,�� !;������  
  

-��
��  ��
'.�� �@
��
�� ���  �����  "��	��� *	��
��  >
���
�� ��
����  

I���� 
�����  138  4.52  0.55  
)2�3 (!;����  220  4.71  0.57  
������� ���(���  
)4!;����  (�X�L�  155  4.67  0.59  

���I���� 
��  138  4.46  0.54  
)2�3 (!;����  220  4.56  0.49  
����
�#�  
)4!;����  (�X�L�  155  4.55  0.51  

I���� 
�����  138  4.42  0.62  
)2�3 (!;����  220  4.56  0.52  
	��
�#� 
���  
)4!;����  (�X�L�  155  4.60  0.61  

I���� 
�����  138  4.58  0.52  
)2�3 (!;����  220  4.64  0.55  ���>�  
)4!;����  (�X�L�  155  4.63  0.63  

I���� 
�����  138  4.56  0.54  
)2�3 (!;����  220  4.77  0.46  ���
&#�  
)4!;����  (�X�L�  155  4.56  0.65  

I���� 
�����  138  4.50  0.47  
)2�3 (!;����  220  4.58  0.47  ����
�#�  ���
��  
)4!;����  (�X�L�  155  4.45  0.62  

I���� 
�����  138  4.51  0.44  
)2�3 (!;����  220  4.64  0.43  

� 6���� 
����� 
����
 !���7�� I���


�������  )4!;����  (�X�L�  155  4.57  0.55  
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   ���24.4�A:           
����N��� !���N7�� I��� 6���� 
�������� !�����(#�� 
�	����� !����
��� 
     ������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#��       �N�]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� �� 



��-,�� !;������ ���  
  

-��
��  ��
'.�� �@
��
�� ���  �����  "��	��� *	��
��  >
���
�� ��
����  

I���� 
�����  138  4.42  0.75  
)2�3 (!;����  220  4.64  0.47  �3�	/�� *#�  
)4!;����  (�X�L�  155  4.51  0.65  

  

   ���25.4�0 :    ���
 K3�
(          �N� ��X��	��� !�	��= !����
� �� M����� 
�#�� :���>� ���	
��
           
������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e��


��-,�� !;������ ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� ��:  
  

-��
��  ������� 
��
  
 ����

 D�
�


��
����  
 ���
�
��
���  

 *	��

��
����  

"�"  
���	�
��  

I��	
  
������  

!�������� ��	  3.131  2  1.565  
!��������  7��  165.112  510  0.324  
������� ���(���  

Q������  168.242  512    
4.835  0.008*  

!�������� ��	  0.902  2  0.451  
!��������  7��  131.217  510  0.257  
����
�#�  

Q������  132.118  512    
1.752  0.174  

!�������� ��	  2.500  2  1.250  
!��������  7��  168.243  510  0.330  
	��
�#� 
���  

Q������  170.743  512    
3.790  0.023*  

!�������� ��	  0.312  2  0.156  
!��������  7��  163.635  510  0.321  ���>�  

Q������  163.948  512    
0.487  0.615  

������ ��	!��  5.439  2  2.720  
!��������  7��  150.600  510  0.295  ���
&#�  

Q������  156.039  512    
9.210  0.0001*  

!�������� ��	  1.633  2  0.816  
!��������  7��  138.124  510  0.271  ����
�#�  ���
��  

Q������  139.757  512    
3.015  0.050*  
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   ���25.4�A :   ���>� ���	
��  ���
 K3�
(        �� ��X��	��� !�	��= !����
� �� M����� 
�#�� :
           
������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e��


��-,�� !;������ ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� ��:  
  

-��
��  ������� 
��
  
 ����

 D�
�


��
����  
 ���
�
��
���  

 *	��

��
����  

"�"  
���	�
��  

I��	
  
������  

!�������� ��	  1.424  2  0.712  
!��������  7��  114.190  510  0.224  

 6���� 
����� 
�����
 !���7�� I���


�������  Q������  115.614  512    
3.179  0.042*  

!�������� ��	  4.479  2  2.2400  
!��������  7��  191.159  510  0.375  �3�	/�� *#�  

�Q�����  195.638  512    
5.975  0.003*  

* ^�
�� �(� ��3���=  ��)0.05�≤(  
  

     ����� �� a4
�)25:4 (            
N�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 # H(0)0.05 ≤ 
α (          �N� �3�N	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	��� !�	��= !����
� ��

     � 
�4�� �� 
������ 
����
�� F������         ���N�� �� U
��-,�� !;������ ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�
             ����N
�� �N�� 
	������ 
�#��� ^�
�� ��� !]�	 e�� U���>�� 
����
�#�)0.174  U0.615( U

          
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 ��(�	)0.05 ≤ α (     !�N	��= !��N��
� ��
      ����� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���        
N������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
��

             
���� U
������� ���(��� !#��� �� U
��-,�� !;������ ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� ��
           *#�� U
������� !���7�� I��� 6���� 
����� 
������ U����
�#�  ���
��� U���
&#�� U
	��
�#�

     #��� ^�
�� ��� !]�	 e�� U�3�	/��       ����N
�� �N�� 
	������ 
�)0.008  U0.023  U0.0001 U
0.050  U0.042  U0.003(         
N(������ H���, ��	
7� e��	�� ��7
�� ��� UM����� ���� F��
�� U
 
���	��Scheffe Post Hoc Test  ������ U)4 : 26 (
(������ K3�
( ��	�.  

  
 ����� ��,�) 26.4(��= :  

  
����      �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����   
�#��� ^�
�� )0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��

              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
 ��	 U
������� ���(���  ��� �� U
��-,�� !;������ ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4�� 
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� UI���� 
�����)2�3 ( a����� U!;����)2�3 (!;����. 

  
 ��� 26.4 :          U
N������� �N��(��� !#�N�� !����
� ��	 
���	�� 
(������ H���, ��	
7� K3�
(

           I��N� 6N���� 
����� 
������ U����
�#�  ���
��� U���
&#�� U
	��
�#� 
����

��-,�� !;������ ��� ��]
� M�� U�3�	/�� *#�� U
������� !���7��:  

  

-��
��  
 �@
��
�� ���

��
'.��  
	��
��*  ����� ��
��
  

)2P3 (
�@
��
  

)4�@
��
  (

<5R#  

I���� 
�����  4.52    �0.189*  �0.148  
)2�3 (!;����  4.71      0.041  
������� ���(���  
)4!;����  (�X�L�  4.67        

I���� 
�����  4.42    �0.142  �0.173*  
)2�3 (!;����  4.56      �0.032  
	��
�#� 
���  
)4!;����  (�X�L�  4.60        

I���� 
�����  4.56    �0.211*  �0.006  
)2�3 (!;����  4.77      0.205*  ���
&#�  
)4!;����  (�X�L�  4.56        

I���� 
�����  4.50    �0.085  0.045  
)2�3 (!;����  4.58      0.130*  ����
�#�  ���
��  
)4!;����  (�X�L�  4.45        

I���� 
�����  4.51    �0.129*  �0.067  
)2�3 (!;����  4.64      0.062  

 6���� 
����� 
�����
 !���7�� I���

���
����  )4!;����  (�X�L�  4.57        
I���� 
�����  4.42    �0.224*  �0.090  

)2�3 (!;����  4.64      0.133  �3�	/�� *#�  
)4!;����  (�X�L�  4.51        

* ^�
�� �(� ��3���=  ��)0.05�≤(  
  

����      
�#� !�% M��� ����    
�#��� ^�
�� �(� 
�3���=)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
              ��N	 U
	��
N�#� 
���  ��� �� U
��-,�� !;������ ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��

� UI���� 
�����)4�X�L� !;���� ( a����� U)4;���� �X�L� !.( 
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����  
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α ( !�	��= !����
� �� 

              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
               
N����� ��N	 U��N�
&#�  ��� �� U
��-,�� !;������ ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��

� UI����)2�3 (�� a����� U!;��)2�3 (!;����. 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

              ��N	 U��N�
&#�  ��� �� U
��-,�� !;������ ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��)2�3 (
� !;����)4�X�L� !;���� ( a����� U)2�3 (!;����. 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

         ��� �� U
��-,�� !;������ ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��     ��N	 U����
�#�  ���
�� 
)2�3 (� !;����)4�X�L� !;���� ( a����� U)2�3 (!;����. 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
              �N� 
N������ 
����
�� F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���

     ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��           I��N� 6N���� 
N����� 
����� �� U
��-,�� !;������ ���
� UI���� 
����� ��	 U
������� !���7��)2�3 ( a����� U!;����)2�3 (!;����. 

����         
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ����)0.05 ≤ α (  !�N	��= !����
� ��
         � F������ �� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���     �N� 
N������ 
����
�

             UI���� 
����� ��	 U�3�	/�� *#� �� U
��-,�� !;������ ��� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��
�)2�3 ( a����� U!;����)2�3 (!;����. 

  
                ��%N�� a���N�� U
����N��� !���7�� I��� �� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���� e��	�� �����

     -, !;���� e;X �0 ��
����� ��/�(�            �N� F������ ��= �
L
 �� 
3��� $%& ��� ��= ��	� U"���
     �]4�� I�
� ��@ !��
�) A
����� I�
�(              *��N& �NX�0 ��N�
 F���N��� 
N3�	 �0 �(�� ��� U

             !;������ �� 
3��� E�
	 �	�0 
��(�� ���
&� ���� �%&� U�]4 �� ��(��� # ���J�����.  M�

�
      
��,�, 
���� K3�
( 6� 
������ $%& K3�
() 2005 (        F��N��� 6�  ���
�� !��� ��� ��XL
 ��

������� !���7�� I���� *;���� ����
 ���.  
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7.4.1.4����	�� ��!
 ��� �����
�� G������ :  

  
 
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 #)0.05 ≤ α ( !�	��= !����
� ��  

 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	��� �� 
����� 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#��
    F����� ��]
�� ^/�
 
�	�]�� 
�4��.         ��N	
7� eN��	�� ��7
�� U
�4���� k��  �0 ���)! (

��
��
�� ��
������)Independent t-test (  ����� K3�
(�)27:4 (E�% ��	
 :  
  

   ���27.4 :   ��	
7� K3�
()! (     � !�	��= !����
� �� M����� 
�#��      6N��� eN�� �� ��X��	��
            
�4N�� �� 
������ 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I���

E(	�� ��]
�� ^/�
 
�	�]��:  
  

"�
��� +����  
) �=284(  

  ����
�� ��*	�# +��
)�=229(  

              +����      
-��
��  

*	��
��  ��
����  *	��
��  ��
����  

)�(  
���	�
��  

 I��	

������  


������� ���(���  4.69  0.53 4.60  0.62 1.754  0.080  

����
�#�  4.59  0.46 4.47  0.55 2.651  0.008*  


	��
�#� 
���  4.57  0.50 4.50  0.66 1.391  0.165  
���>�  4.68  0.48 4.54  0.56 2.780  0.006*  

���
&#�  4.74  0.40 4.53  0.68 4.403  0.0001*  
��
�#�  ���
����  4.57  0.47 4.46  0.58 2.510  0.012*  

      I��N� 6N���� 
����� 
�����

������� !���7�� 

4.64  0.39 4.51  0.56 2.967  0.003*  

�3�	/�� *#�  4.61  0.49 4.45  0.74 3.043  0.002*  
 * ^�
�� �(� ��3���=  ��)0.05�≤( 
��� 
���	� U)511 (  
  

     ����� �� a4
�)27:4 (    !�% M��� ���
 # H(0        
N�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� )0.05 ≤ 
α (          �N� �3�N	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	��� !�	��= !����
� ��

                �N��(��� ���N�� �N� UF��N��� ��]
�� ^/�
 U
�	�]�� 
�4�� �� 
����� 
����
�� F������
       3���Y� 
�#��� ��� !]�	 e�� U
	��
�#� 
���� 
�������     ����N
�� ��� 
�)0.080  U0.165( U
          
�#��� ^�
�� �(� 
�3���= 
�#� !�% M��� ���
 ��(�	)0.05 ≤ α (     !�N	��= !��N��
� ��

 �� 
����� 
����
�� F������ �� �3�	/�� *#�� 
������� !���7�� I��� 6��� e�� �� ��X��	���
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����
�#� !#��� �� UF����� ��]
�� ^/�
 U
�	�]�� 
�4��     N���
��� U��N�
&#�� U��N�>��
             
�#��� ��� !]�	 e�� U�3�	/�� *#�� U
������� !���7�� I��� 6���� 
����� 
������ U����
�#�

      ����N
�� �N�� 
�3���Y�)0.008  U0.006  U0.0001  U0.012  U0.003  U0.002(   $%N&� U
    �	���� E(	�� a���� �& M�����.       = 
�#� !�% M��� ���� e��	�� �����      I��N� �N� 
�3��N�

              6
�
� �
�� I��	��� I�	7�� ��= ���� ��	� U�	���� E(	�� a����� U�3�	/�� *#�� 
������� !���7��
                  U!���N7�� EN�
 Q�N(
� �-��N�� �
�� !���7�� I�X�� U�3�	/�� 6�  ���
�� �� �	���� E(	�� �-	

           �D� ��� U
��
7� M��(� ��� I��X� Q��� �% ����� H(�� ��= 
��4Y�	     ��	� ���� !���7�� ����
  -
                 �	�>� E(	�� �& �	���� E(	�� ���� �0 A��]	 ���� U�&�(�� ����0 �� H	��  J �� �3�	/�� ��

  H(3�	/ �� "����.           ������ ���� 
���� K3�
( 6� 
������ $%& K3�
( M�

�)2007 (    F;
N7� �N�
�-�� ������
� �
�� 
��+��� M�� *;���� *#�.  

  
5.1.4����� T�� 
�� -�6	��� �����
�� G�:  

  
���� #�0 :           l
����N��� !���N7�� I��� ��J(� �� *#��� /�/�
� E
���
�� �& ��   A��
N��

)208 (  ����� �� ��� �-
�	��
�� F�(�
 �
 ��� UO�
����  �+��� ��� "�X��	�28.4:    
  

  ���28.4 : ��� !���7�� I��� �� *#��� /�/�
� ��X��	��� !���
�� !�����

����  
  

T
��
��  
�
5���  


�-� 
����	 �3�	/�� 6��� �4�
 !���7 ����
  97  
�X�0 
����	 �3�	/�� 6�  ���
��  112  

!���7��  4�0 ����
 �
� �
� �-
	����� ���J����	 F����� ���
&�  57  
n�����	 
���
��� !���7�� ����
  83  

M���(��� ��� I���/  45  
��	/��� E(	��  ���
 ����
��  3��� �0 !��,( ��� SMS  73  

H
���7 ����
� E(	�� �-	 ���� �
�� e��	>�� !������� *���=  26  
�3�	/�� 
����,
�� /������ I���/ ���  ����  78  

!���� 
���( �� *;����	 ���
&#�  83  
�-� !������ ��J(	 O������ ��������� ���J���� !;�-�
�� ����
  116  


(��� 
�J(0 ����
����/#� *�(X0 �3�	/�� I������ 
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