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 ا���� وا������

 

 �% ���� و�$# و�"�!�� إ��ي �� إ���م ���ا���� وا���� � 
�� �� أ��� �� 

  .ه&ا ا���# 

  

� إ- أن أ�"�0 �/.�# ا���� وا-��,�ن إ�� آ# �% �ّ�,�1� - �� �� ا��"ن �� 

 ”آ��# ���� ا��=��� ”>��ذي ا�:�9# ا��آ�"را�6�7 وأ45 ������ أُإ
�اد ه&ا 

� وإر@<�دي ��<" ا?�<$#                     ��
�1>�� �>A0 %� ��<و ������ آ# �� � �ا�&ي �� ��"ان �

    B>>,/� ء�$>>
� آ<<# وF>>G ، آ�<<� وأ��<<�م �<<"ا�� ا�<<��� و
D<<!� ا-��,<<�ن ?>>� �و��<<����

 B��<ا�� B�G�,� 7"ل�� �  . ا��,�B�G ا�&�% @��"�

  

���� ا?��#9 �� آ�!B ا?
��لوأ�&�  .م ������ �/���B ا���ق ا?و>I وأ>�
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  ه	اء�ا
  

0# و�� ا�&ي �NG �� ا?.......� �% ����M5 ا�&ي أ�,:�K�1� L ا�/,إ

,� آ# أ�P ورديإ.....��رك ا-�# �:!Q ا�&ي إ....... �� ا�&ي ��"ح ��

�&ي ���Aدى أ0:��� ��F �� اإ ........ و��� ا��7Nح أ7G ��77S# ا�:/�
  .ر��S ا� �� أ�� إ..... �Wى ا�B7!V وا���"خ

  
7� ����PK ا�,���نإ�G F,ز� �و�"F0 رأ>� �V"ق ....�� ا��

���P إ.......ا�!�>�!% ��� إ..... >�اب ا��,�ر وZ:"ف ا�1,"�"أ�� ا��
  . �AD:S ا� ا�=��!��B أ��إ ....ا�B�":V وB B!��S>�د�B ا-�"�

  
1� إ......  أ7S"ا راB�K ا���اب ����"\�� ا�&�%إ:� ��� ا�&�% أراه� �

�Sر�![ رو �� �A1:,�� و-  �� ا�&�% -إ.... وأ���7ح �A��":Q ذاآ�
 ���!^� �Aإ ....�=�در ر������"7S_� 7"ا ا�Sإ.... �� ا�&�% أ ��

�K�,ء ا���`..... أ��:Z.  
7� دون &�� ا�إ�G #5ان اي د&a�<.....�,!�1� ��77S_�نا و�,a�Q .....إ ��

� وأ
�ن�� ���
  .�� زو0� ا��7!`إ ......ا�&ي 
� ا?�7Sء وزو�0��A وأو-ده� �إ�� إ5" ...�A�إ�� آ# �% أ1S% .. و�,�

 B���� ���V

��ً� وأ��د�� �75ة وأ �  ... إ�� و�,�,
�A/أه�ي ه&ا ا�  
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ABSTRACT 

Achievement of the Total Quality Management by Using Accreditation Standards at 

Queen Rania Al- Abdullah Children Hospital in Jordan : 

 (A Case Study among Staff's and Patient's View )  

Prepared by 

Wafa'a Nail Atallah Al-Karadsheh 

Supervised by 

Dr.Kamel Magrabi 

Purpose: 

The purpose of this study is to identify the methods of  Total Quality Management 

(TQM) to achieve an overall health-care through the application of Accreditation Standards 

of Health in Queen Rania Al- abdallah Children Hospitals، at  Royal Medical Services 

hospitals in the Hashemite  Kingdom of Jordan ، Amman. The study aims to emphasize the 

effect of independent variables Accreditation standards on dependant variables of Total 

Quality management.also  the study aims at investigating the correlation effect of some 

accreditation standards (Patient rights، infection control and prevetion، Training and 

education، file management ،continuous quality improvement) on the awareness toward the 

importance implementation of (TQM).  

 The most important objectives include، Enhancing health system، Promoting 

continuous quality improvement، informing decision-making and ensuring accountability to 

national health policies and to understand the importance of using polices protocols and 

Procedures. 

A case study was conducted between a view of patients who receive medical 

treatment at Queen Rania Al-abdallah Children Hospital and the medical staff view in 

implementing accreditation standards to identify the role and effect of accreditation on 

perceived health care Quality   from staff and patients point of view . 

Design/methodology/approach-In order to achieve the objectives of the study، a 

questionnaire was developed and distributed (560) Patients and (400) staff members in 

medical field which was selected according to size criteria.  

 By using the Statistical Package of Social Sciences (SPSS) and a number of tools 

and statistical methods، including the Mean، frequencies and percentages. 

Findings-The study findings indicate that Employees at Queen Rania Al- abdallah Children 

Hospitals، at  Royal Medical Services hospitals in the Hashemite  Kingdom of Jordan ، 
Amman. display high level of awareness toward the importance implementation of TQM. 

The study also shows a significant differences apparent in employees awareness toward the 

importance implementation of TQM based on their daily practices  standards (Patient 

rights، infection control and prevetion، Training and education ،continuous quality 

improvement) but it did not show a significant differences in fileing system and 

documentation)، Finally the study indicate that there is a significant correlation between the 

accredition standards (Patient rights، infection control and prevetion، Training and 

education، continuous quality improvement) and their awareness of the importance 

implementation of TQM. The study recommended the continuous support and commitment 

of top management in implementing TQM principles; beside they should encourage 

employee participation through team works and should be impeded in their culture. 
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Q��� D���

     D��#� ;
��)��� +��G
# ;
����3���*         H��Q��� 
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��� D����� D���* H&$��� ��#���� +7 �� 
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# 
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#� ��#�� 
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VS�
F���VS� B�� VS������ J���3��� 
��
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��� H= 6!�( 
��(�� H�����       ���
Q$� �Q�#�� �QL7
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� �:;�B��� VS3����� 
��F  J&F +�&�
$�� P 
��(�� H�&�� H�=���� H= J���3�  
Q�&��� 

 �
��!� N��#$�� 
����+�  ) �
#�7� ;
<��� � +���=+������� �<��J(.  

 X����� 
�
� :�         ����7 
�� H B�� �
��FC� ���
$� J&F 
3����� �
��F )  � �Q���  � ���
Q$C  �
Q��F

 ;
����3�&�P2009 (  J&F�
&�
��� D����� D���.  

)1C9 : (��	�

	 2	

��  

1.       
� B�� ;
��(�� �
�� J= X����� S��( H�     '�
B( 
��  3��&� ��e     SQ��
��� H�� S  HQ=

'(� +� E������ ^�(.       

2.   
��&�� H��� ;���%���� 
3�����  J���3� H=      �
��!� N��#$�� 
���� 
�&��� )    JQ<���� ��Q� 

E��!�
F� P
��&F D���3��� Y��$�� K��P6��L���� 	������ P� 
�#��� ;!�3�� �;
��&$��� D���P 

D���&� ���3��� +�3 ���(  J&F �
&�
��� D����� D���.  

3.    ��#��
3�����   J&F  
��(�� H���� �   
��(�� H�&�� H�=���  J���3� H=     N��Q#$�� 
���� 
�&��� 

O� �
��) ���
$���
��FC � �
��O� N��#$�� 
���� 
�&��� J���3.(  

 
�3
3  H�
��
#� 
3�����F
�� '(� 
���� Z
VS��3�
# )���� 3$�� W
���� ��� C7 ]��.  
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)1C10 :(��	�

	 2���#5�
 ��A	���	 2������
	  

%��� �
� �
��
	 ��(��
J %�� D �(�4:  

   H��$��� 
�=�F  �� �+��(M�P) 2008: 8 ( +7 J&F" H��� ;
������ '�
B( H�$� D�����

     +�
#)�� 
<�� ;
�
�� � H#&�.     W�� 6!�(
# 6&�(� H��     
����(�Q3� ���� ;
��(��� X����� .

             
33R��� [#�� �(� ���)� H�
��
#� +�
#)�� 
<� ��) D����� ;��) 
�&� �
�3�� �?� H=� 
Q������" 

       
�������3�� 
�3=
�� 
&�3� ;
�� ��� �?� �T H= ; #B7�       ;
#&��� �� 
�
<��� H= ��3� D)���� 


����3��� 
������� �������.  

Y��A	��,�             
Q�#��� �
�(G� ��&�� �!( +� J<��&� 
������ 
��(&� ���3��� +�3 ��� H�$� 


#����� H�&$�� H#��� ������.  

  �����
	 �
��
	 ��	
	 :  
�=�F)  ;
B
� +��(M� P2001:16(P  "�    � HQ= ������ 
��G  ���* $Q3 �


           +� �$# E�<$# K� +��T����� +������� ��F ���� +F +��&��3���7       �Q��)� �7 �Q�� � �Q�

   S��� ;�? ����# +��&��3���      � D���� +�� [� B�� ����
# [� B�� ��$�� 
��\� �!( +�G H=� J��

;�� ��."  

�,Y��A	�� =f
��         �� 
���� 
�&��� J���3� H= 
�#��� ������� K��� ��F$ O� N��# 
Q��   
Q$� �

 H��
$�� H�&$�� ������ 	���� J<��&�  
��
F D��� ;�? D)���� 
�#� 
��( E�����.  

���	
 :            H&(���� �7 H��
(�� ���3 ����3��� J&F )������ 
����� 
�3&= ���� H�$�P  �!( +� "�?� 

E�T���� P� C *6����. D���*�� H�$� 7� H��T���� a
����� 
=
�L�� �&( 
<��
#�$�� 
��)+� ��\���� ; 

��=��� G
��(�3��� ;��� .  
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 �,Y��A	��     � ���
$� ��#�� 
#���� H�$� C         N��Q#$�� 
Q���� 
�&��� J���3� H= D���&� H B�� �
��F 

�
��O�.  

 �
�:�
	 :   G�� ;
��(��� 
��
��� ;
�����
# 
�#��� 
����
��� 
�
 �=�  
Q�� ��� 
��#��� ;
�&�$��� �

K� 
�
 �� �?� �#
��� `� # �!�$�� ;
$���.) �����
��P 2006 :16 (  

�,Y��A	��         N��#$�� 
���� 
�&��� J���3� H= 
�#��� 
��(�� E���� H�$�   ���Q��� 
�$���� 
�� �
��!� 

 J<���� 
�!3� +�7 J&F 
T=
 �&� �
�(7 +��# ��?�. 

�����
	 :   H�$�7       	�� 
�T���� H= '(� �� +7         BQ# ���Q3 D��Q��� X�
��# H= "���� +D�� 

 HF
���� ��$�� �!( +� �7 
�B(�.  

�,Y��A	��:                  N��Q#$�� 
Q���� 
Q�&��� J���3� H= � ���� ������ d��#  
�#��� ������� ��F H�$�  

�
��O�.  

 �
�������
	 ���#
	:  

��=��    VS�
F��� +� Y��3� J&F7 VS�#���  VS�!3���         +Q� ��Q����� X�
���� ��� �� J<��&� 


��=��� 
���� S��(��VS�#��� ;
��&$��� `� 7 K� ��
��� VS������ ;
3�
����� .   


�����	 : �� �� P
� B�� 
33R��� E����# �
��F!� 
 �
��� 
33R��� 
��!( +� E��� H��� 
�&�$�� ��

            
� BQ�� 
Q�
F��� 
Q�F�� J&F 
T=
 �&� m;V$n<h� H��� ���
$��
# H�� 
33R��� �?� ;�
� �?� 
��=

 P
���3 �� 
������        S��� ��B��� +��� 
� �<=7 �� � ���
$��� �?��        �QL�� 
33R��� �
��F� +�� P

             
�!3 +� ��\���� ����&� 
������ 
��(�� 
�F�� +�3 �# 
�)�&� 
33R��� +7 J&F ���&��� ������ 

J��G� 
����
# 
�
F��� 
��# ) )
� B�� ;
33R��� H= �
��FC� E
T�
� B�� ;
33R��� H= �
��FC� E
T�.P2009. (  
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Y��A	��,�  ;
3
�3�� ��#��            �
��O� N��#$�� 
���� 
�&��� J���3� 
3
�3 +�<�  
�#� 
��&F ������  

 ���� ����.  

 ��5
	 �����
	:          �H��� S# �
�� �7 ���� �
��� �7 ����P     �7 ������ K�B� �
3\� E�(�3� �7 " +
�#

 ������ D�����D "  �7D�
#F  ����� �� � D $������ 
.  Y��A	��,�     ��� ;
3
�3�� ��#�� 
���� �� �  ���Q�

�
��O� N��#$�� 
���� 
�&��� J���3� H=.  

    %�����
	 +	
D G���� :     � ����� '�
B( H= ��L\��� Y��3�*     6�Q$��� 
��
 �� 
���&3��� 
�����

    � ��� ����� 
��
�� � J&FG     �#��3��� H= "�&3��� ���*    E��3� K������� 
�T����� ����� D�
=  S3
��

��� H�� ;
���3� ��� � �!( +� K�P �3���P ��(��) o
#B��� D��P2008.(  

Y��A	��,          N��#$�� 
���� 
�&��� J���3� H= 
�#��� ������� ���7 Y��3� ��        �3Q��� ���Q# �
Q��O� 

 ���
$���
��FC� E���?� J<���� 
��(� ���
$��� �?� +� D������ D��
��� J&F ��B &� H B�� . 

����
	�       �����
	 ���#
	 2��
�
�� %: 
���       � 
 &3��� ;����� ��
3� 
&��3� 
���3F G  D��)�� 
����


�&(����.  

  ������
	:      E�T�� +� H3
37 �)� �         
&�
� 
� B 
�
F� E���� H= S���T� '(&�� H#�� HF
���

+
�3&�  ;�
� ���3    
��!F 7� 
��
�� P   �
�F ;
��( �����  ��
(�� S�  
�� � J�G
��)���� 
����# H= �3P 

  
��  	����� )��� S��   
� B�� 
�
F��� H����P    
���  
�F
���� `� ## E
��&�� ) .   
 BQ�� 
�T��


���
$��P 1980P :7.( �,Y��A	�� 
3����� K���� �� .  

 ��
�
	 : +�$� ��e ��7 +� )��� ��F �7 �
�� H� . �
���� �?� +��� ���� �7 
�#� D�
��3  
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      � H= 
��= 
&��� �  �7 D�<
 �*     �B �7 
�#3
 � !�F �7 �
��  ̂   
�

�......... IQ��P    Q= �?Q� f +


��(��                ;���� ��� H= "&��3�� X��� 
��G� 	�
%�� H= 
���� ��e� D��
%�� 
$&3 �7 ]��$� �
��

	&���� ��    ���$�
# C
B��� !F
P ����� C� ��%�� C 
����&� +7� P +��� C� � +)(� C� 
�$�# D�
F

 +��� 
��(�� E���� E
T� +���7�B� �7 ���� +� ) .E��P1997: 263.(   

Y��A	��,�  ���� H� 
 �� ;
�*          N��Q#$�� 
���� 
�&��� J���3� H= E���?� J<��&� E��� H��� ;����� 

�
��O�+��G� H= .  

 �����
	 %����
	:               +�3Q � HQ= �����3C� �!( +� "�?� ;
�T���� �#� +� E
��� +
��*� ��� � 

      6��� +�� 
��
��*� ;
�&�$��� ��$��(Lawler,1994;Parkeretal,1997). �, Y�:�A	��   
Q$#
��

�� ;
�&�$��*� 	���� ��#���� 
#����� ����&� 
������ ;�����G�
�( . 

%��6
	 �;�:S�� ���7 J&F +�#)�� ;
$���� ;
#&���#  
�T���� �
��� . Besterfield et al.,) 

2005,.( �,Y��A	��  
��(�� H�&�� ;
#e�� ;
�
  
�#&���� 
����#��$3�� S�
$��� �.  

  �( ����� %��)��
	 Z	��, :           P�Q ���� �Q����� +�< 
�T���� �(�� +�&�
$�� K��� 
��
�� E�T$�

E������� PE�)�� �� P��$�� ��= +�< "�? +���� (Robbins&Coulter, 2005).  

�,Y��A	�� ;
� !B�� 
��(�� H���� [��� � ���� ������ d��# ��$��.  
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� �=
	 "5�
	  

	<�����
	 2��	�

	� >�) 
	 ��#  

  
)2C1 :( ��
��
	  

)2C2 :( ��(��,�����
	 �
��
	 ��	
.   

)2C3 :(�(���4D� 2��
�
	 ��(��.  

)2C4 :(��
�
	 �
��  

)2C5 :( ���5
	 �����
	 ��
� �
�� ) ���5
	 �
��
	 �5� �(  

)2C6 :(%
�&	 �� ���5
	 �����
	 [���� %� �.� .  

)2C7:( �����
	 
����	 2��  

)2C8 :(2�������
	 
����	 ������  

)2C9 :(��	�

	 "�� ������
	 %� �.�   

)2C10(: �����
	 �����
	 2��	�

	  ��� �&	�  

)2C11:( �����
	 2��	�

	 %� ��
��
	 ��	�

	 6��� ��  
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)2C1 :(��
��
	  

��$�            �� Y���� J&F d
���� ��� � H= ;�
#� H��� ;
�T���� +�# +� ;
����3��� ��$# .  HQ=�

 � ���*   ���� �
�D�
�*�   J�� 7      
� B�� 
�
F��� D��� W�<�� +���   D��#� 
���7     ���Q� JQ&F 

 ;�
�7 
� 	3  
�<
��� ;���3���
�#
3�� ;
3����� S��.  

    � ���3�&� `�� �� E������ 	3 �       �!�$�� 
<� ��� � J&F )��� ]?�     H B�� W
���� H= �� ]?��

  J<���� 
<�# �L���P = f 3��� +   
���3$�� ;
����P       
��
��( D��� J&F ��R� 
B
(��� 
���� ��� 

               ��$#�� Y���� J&F )����� 	���� +� �� �� �$� ]?�� 
�
<�� 
<� ��� � ��#3 H= .  Q= �?�#�f +

         
� BQ�� D��Q��� �Q�� �� H B�� �
��FC� ���
$� ��#��� 
�3��� ��
 � ��
���  H�
 �� �B���


&�
���.  

 )2C2 :(,�
��
	 ��	
�����
	  )TQM(  

 �����
	 �
��
	 ��	
,)TQM(���4&	� ��(��
	  

   E���� +7�  &�
��� D����� D���
 h� $�   � E��
���� +� *����
   SL�� �� �      +�3Q � JQ�� 6��� H��

������ �G    �!( +� ���
#
��3C�   VS�B# ���$�� ;
#&����  D���3�P      E
Q���C� J&F ;?� �3� ��� 

   � �#� +� K3����* � +���
B(  +�L 
#��+�����*�� +�����
�G��       ����� H= '
( ���# +��$� +�?�� 

 � +�3 ��G      � ;
�T���� 6&�(� H= H��(��� H�
��C� ���*��
3�
.        D��Q��� D���fQ# E
Q���C� ��)

                 D�Q�� 
$�Q3� D���F 	3
�� �
�FG� ;
�T�� +� ��F ��  +7 �$# ;
���
�L�� K&�� H= 
&�
���

3&= _�
#�� 
���#�� ���� 
&�
��� D����� D���� 
�)Robbins & CoulterP 2005.(  
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# E
���C� ��)� 
��    
 J�  �
�FG� ;
�T��� 
#3��
# D����� 
���7 +� 
&�
��� D����� D���

 �
�FG� ;
�T�� +F 
���
#)� ;
��(��� ;
������ E���� H= 
�)��� ]?�� �
3G� D����� ; #B7

Y�(G�.  

����� 
���G Z��T��     ;��T ��= 
�&�(��� �
�FG� ;
�T�� �#� +� 
���#�� 
L�� � 
&�
��� D

 H= +�
#��� +� 
�
  ���7 
�� P
�&�(� S��7 +� W�<���� �?� ;��
�� H��� ;
3����� +� ���$��

�  6��
$����
��� ���� C `� �� = �?�� P
&�
��� D����� D���* �� ��� 6��$��� ��  f H= E��3 S�

+� �)��� �?� ��� �� 
&�
��� D����� D���� E���� ;��
�� H��� 6��
$��� +� ��F ��
�� 
3����� 


&�
��� D����� D���� ;�)���� E�G ��
� 6��$�. 
��(�� �7 X����� E���� H�$� D����� J�� �T��
= 

�
��� D����� D���� E���� +�< 
����$� 
�7 P+�#)�� ;
�
�� �� ;
$��� K� �#
���� E�!�� 
�# 
&

]7 P���3��� +�3 ��� �!( +� 
�
���� J� � P
���#�� +� D����� ��=��� ��� � H= �����3C� ��= 

<$# 
�<$# K� 
�#��� ;
�&  D����� ��� � H= E�3� H��� ;
�&�$��� 
���G� +��� +\#Z
 P

�� )
��� H= D����� J&F )�������
h� K#��
# �?�� P
�$��� +
�<�� ?3 ]� ��� � J�� ]�R D�����

b&�� +�#)�� H<�� H���S�
#e�� S�
�
  H#.  

   +� �� 6�$��Robbins & Coulter, 2005) ( 
�3&= 
��7 J&F 
&�
��� D����� D����

 
�=�F ��� P+�#)�� ;
$���� P;
�
�� C 
#
��3C�� P���3��� +�3 ��� �
37 J&F S���� 
�����

 H�
���#�� ���
���� ��$�British standards institute ,1996)(  
=
� ���� 
����� 
�3&= 
��\# 

 6���7 ��� �� PK������� P���$�� ;
$���� P;
�
�� � ��� � E�� 
��!( +� H��� 
�T���� ;
�
��

 K=��# +�&�
$�� K��� ;
�
�� �L�G� E��(�3C� ���� +F 
�&�� 
�&��� ����� \��\# "�?� 
�T����
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�����&� ���3�)]�
 ���� P2006 : 93(. )��� 
��7 
�#
3�� 6��
$��� +� S�T !� +��� 
� +� 

��� P������ J&F�� +
�� �(�� HF
���� �=
<�;
����3� J&F 
���G�� ;
�&�$�� )
���� E
��� 
�%# 

 
��(�� �7 X����� �T��� ]?�� +�#)�� ��� E�G� 	�
��� ��%� C� �B��� C K#��
# �?�� PS�� ���7

��� E�3�� +7 K���� H���S�
#e�� S�
�
�� � K� �#
�.  

 
�3&= H�= P
&�
��� D����� D���� E����� 6��$�# ���(�� +��� P�#3 
� J&F 
3�3\��

���� �7 X�� 
����� C� 
��� � C D����� 
�����
��$�� )
��� H= D�� �   D���3� 
�
  H= H�= P

��� ��
3���� ����� �<=7 +F ���3��� ` #��� �������� +�3 ��� +� J�� �T��� P"�? +� +��� H

 ������ �=
T� �
�� 
��7 J&F ;
��(��� ;
������ +� +�
#)�� ;
$���� ;
�
�� 
# �
��*�� D�����

+�&�
$��� D���*� +�# 
�F
����.  

 �����
	 �
��
	 ��	
, ����� ���#� +	�� ��# �
	 8��&	  

  ���� 
�3&= ��#�� ���� 
������� ;���#��� +� ���$�� "
�� �&��� 
� 
��� P
&�
��� D����� D

����3 D����� Y��3� +�3 � 
���7 +7 P+�#)&� ;
��(��� K&3�� E���� �#F "�? +
� � D��� H= 


�T���� �(�� ;
�&�$��  �� +�#)&� ;
��(��� K&3�� E���� D��� +7 J�� 
�� D�
�*� ����� P

�
= �?� P
�T��&� 
�&(���� ;
�&�$�� D���� �
�� D���<�
# K&3�� ��=�� J&F ��= +��� C )����

D����� ;
�B��� �
37 J&F +�#)&� ;
��(���  �(�� 
���G�� ;
�&�$�� K<(� +7 	�� �# P

� 
�3&= H�#� ���� ;���#��� +��D����� ���
$� �
37 J&F 
�T���� 
���� 
�� 
&�
��� D����� D���

<$#E�
���$�� �L� ;���%��� +� ��$# �#��� �� 
�  ��� P P
������ D�
���� H= K3����� P�
 �� �=
��

 
$��3�� 
���������� ;���%���� ��$�� ;
 !B�� PD�
���� 
�
�  
��)��(Haar &Spell 2006) 

. 
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   �
�7 ���(Terziorski, Shoal, and Moss ,1999) ;�
� 
&�
��� D����� D���� +7 J�� 

     
$�� ;
�T��&� 
�3
3G� �
�FG� 
�������3� 
#
L�#        ���3Q�3� P;
Q����
�L�� ��F �!( D������ 
���

�#��3��� H= 
3��� 
�3=
�� D)�� +����.  

�����
	 �
��
	 ��	
, ���#� ��	6�  

    
�7)Hashmi, 2005( K��� ��
�� �7 �
��� � � J$3� 
����� 
�3&= 
��7 J&F 
�=�F ��= 

  
���T���� 6�
T���)*�� 
3������ PE��B���� P
��
���� P���3���  +�Q#)�� 
Q��(� P�
��..... IQ�� (


���T���� 6���G�� P+�#)�� ;
�
 # �
��*� J&F )����&�.  

 +� �� Y�� +�  H=)Haar & Spell, 2006 ( H��T���� E�)��C� H� 
&�
��� D����� D���� +7

+�#)�� ;
�
�� 
# �
��*�� PD���3��� ;
��3 ��� H=.  

 +��(M Y���(Farzmand, 2002)�� E���� +7    �7 P
�3Q&= JQ�� ���� 
&�
��� D����� D��

                ;
Q�&�$��� P+����Q��� +Q� D�� � 
F���� 
���� +� �L�7 ����� ����� P
&�
� 
���T�� 
�� 


����*� ;�����*��.  

 1 . +�#)�� 
<� :            ��� P
&�
��� D����� D���� X��� ;
����7 J��7 �
<�� +�#)�� J&F )������ �$�

h�$� <$#E�     7 +� �� +�#)��            D��Q�&� 
Q������ ;
�B����� ;��7 ��� PS�T�� 
�G ��BG� E�

(ISO 9000:2000)       D��Q��� D���� E
QT�� 
3Q����� 6��Q�G� �Q 7 �� +�#)�� 
<� +7 

Besterfield.et, al. 2005) .( P
�T���� )���� d
��# D���<�
# E����� +�#)�� 
<� �#����

         
&��� D���� ���3� +7 +��� E����� 
<��� �?��     ;
Q#&���# HQ�� 
Q�T���� ;��� 
� +�)�� +�

S�� ���7 J&F +�#)�� ;
$���� . 7�#� H��� H�= 
 
�� �L�G� 
&�
��� D����� D���� X���# �#�$��

 6�F ��� P+�#)�� ��T�� +� D����� ��� �# (Deming)   �
Q��*� �Q�= ��� 
��7 J&F D�����
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      � 
# R#���� "�?� +��� P+�#)�� ;
�
�� �� P;
$���#    
�&#��3��� S�
$���� S�
�
�(Besterfield.

et, al. 2005) .  

        �� P+�
#)�� +� +
��B "�
�� i+�#)�� "�? +� �?�   H&(���� +�#)��� H��
(�� +�#) .  %�:�6
	

�����
	           
�7 P
��(�� �7 X����� E�(�3�� ]���� ]?�� "�? ��  ���	

	 %��6
	      '(Q� �Q� ��= 

      �7 
�&�$�� � ��� +� 
& �� +�< ������          P
Q�)
��� E� H��� 
�#
3�� 
�&�$&� 
��#) �#�$�� �
���� 

                     HQ&� ]?Q�� '(�Q�� ;
Q$���# HQ�� D����� +7 +� ��\��� �� +\��� �?� H= 6T�� �� 6��=

(Besterfield.et,al. 2005).  

2 .   
�&$�� D���*� EF�� E�)��� :            d
Q��� H= 
���)���� 
�&$�� D���*� EF� 
���7 J&F E
F �
��� "
��

D����
&�
��� D����� (Hackman & Wagenman, 1995) . �
�7 ���<$#E� ���\��� +7 J�� 

              �Q&$�� 
��= 
������ ;
=!�(C���� +� � �3 ���%�&� ���� S���� 
�&$�� D���*� ���� �3
�����

U#�# 
&�
��� D����� D���� X���� +��T���� H�(Coyle.Shapiro &Morrow,2003) .  "Q� C�

  EF�� E�)��� +7                
Q��
��� +QF 
Q��
� +��� +7 	�� 
&�
��� D����� D���� ��#��# 
�&$�� D���*� 

                
Q�7 P
&�
��� D����� D���* 
���#�� ���� D���F ����= +� 
�T���� S���� +7 +��� 
�# 
��F
���

)PH&��F2001 (            ���� P
�&$�� D���*� ��# H������3� ���� 
&�
��� D����� D���� ��#�� +7 Y��=

  �<
  
�T���� �#��3�� .           
&�
��� D����� D���� ��#�� H= 
�&$�� D���*� EF�� E�)��� ��T�� 
��

               
Q�
��� P
&�
�Q�� D����� D���� 	��
37� ����7 J&F +�&�
$�� 	����� 
�)!�� ������ ��=�� H=

 
Q�����# +�&�
$�� HF� +� ��)� +7 +��� H��� ;������� P��$�� ���(Besterfield.et, al. 

2005).  

3 . ���3��� +�3 ��� :           
&�
��� D����� D���� ;���
#� d
�� +7 J&F 
���#���� ;
3����� X�
�� ;�#L7

 E�&�F 
���� H= +��T���� 	�&37 �7 
���� H= ���%��� 	&���(Lawler,1994 )  ]?�� ��G�



 

 

 

23

   D��Q��� �
Q37 J&F 
��
��� ;
�T���� J&F 	����(Quality.based organizations) +7 

��                 ;
Q�&�$��� �Q�$�� +�3Q � H= �����3C� �!( +� "�?� E
��� +
��*� ��� � ��� +� [=



��
��*� .
�7(Besterfield.et, al. 2005)  �!( +� E�� +7 +��� +�3 ��� +7 J�� �
�7 ��= 

       
���7 +� �B
�$�� +� ��F J&F )������� E
���C� :       PD�Q �� 
�&�$� �
�FG� K��� J�� �T���

 
� ���3     �
�F7 
���\# �7 �
��f# 
�#��� ;� .        
Q&#
�� P��
�� ;�?� P
�
$= ;
�&�$�� K��� �$��

6���&� .    +�#)�� ;
�
�� � H= ���%��� K���� .       
Q�&�(� ���
Q�� E��(�3
# 
�&�$�� ���7 �#<� .


��� '&(��� 6��# P
��(�� �7 X���&� 
��� 6�<� C H��� 
���G� +F ` #���.  

�� 
�� 
��
���� E�(�3 
���#��)(Bench marking  
F
�B�� H= +3 G
# �����C� �!( +� 


�3=
���� D)���� +�3 �� "�?�. ���3G� ����(C "�?� �
��#C�� . 
�
%� 
#3����� ������ K�����


�&#��3��� 
���G� . PH#������ E��B���� P
��
B *� 
�&�$�� �#< �L� 
����� ;���G� E��(�3��

�3C� 
�!$���Y�(7 ;���7� P
��C�. 

4 .  E������� +��T���� "���� :             6��Q�7 +7 �
Q37 JQ&F E�Q��� 
L�� �� D���*� 
�3&= �QQ��3�

  �� 
Q�T����    S�!( +�� +��(^� K� ��           +Q� HQ3
37 	Q&����� ]���<�� +� S�f= "�?� P

          �� +�Q< 
�T���� �(�� +�&�
$�� K��� 
��
�� E�T$� H= 
&�
��� D����� D���� ;
#&���  �Q���

� ���� .�
�7 ���(Besterfield.et, al. 2005)    ?Q(\� +��T�Q��� ���(��� "���� +7 J�� 

H�^� � ��� J&F D��$�� C
��7:  

1. ��$�� ��=Team work) ( :?� ��� �� "�?� P
��3 +�&�$� �
��� +� 
F���� J�� ���� 


����� ;
�
e �7 6���7 .  
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2.  +������)(Empowerment : ������ [&�B� ���� PD����� ���=G� 
��= "&��� 
��# �
��� J�� +

 P���G�� 
�&�$�� +�3 � H= 
��&���� 
���R3��
# ?(G� H= E�)��C� J�� 
=
<*
# P
�L���

 E��� 6���7 ��� �� "�?� P+�#)�� ;
#&��� 
�#&� ��7 +� 
����<�� ;���(�� H= D��
#����


�T����. 

3. )�� ���)(Motivation :�!��� "�? E��� 
���  H��� ;
�
 �� +� 
Maslow  ���� H���

E��� C�� PW
���C�� P+�G�� P�
�#�� ;
�
 P;�?�� ��� �� .  

  ���    
� B�� 
�
F��� ;
�T�� 
��# ;���P    +��Q�$�� �!Q( �
Q�FG� ;
�T�� +\� 
��\� 

       ��)� C� H<
��� +���� +� +���(G�P      +� +
� 
� !��� 
���F ;���%�7  �$�� D��
T 
�)�#�  
Q��

           ������� 
���&�*� 
��
B��C� ;!����� ���T� ��3�� ;
��
B��� � � W�
3���� S������ d
���C��

=�$���H   ;
��&$���� 
���������� D��L� .�    
�� ;���%��� �?�7      ;
��Q �� 
L��  ;
��$� +� S�)�=

  
� B�� 
�
F��� ;
33R��  +� +
�  7 ��� Y��3��� J&F 
3=
����  
��� ������ 
�)�#� H��&�*�� H& 

H��
$��� . ]?�� ��G�           
���F 
F
�B��� �
�FG� E�
F H= D���� E��
�� ��T7  ��R��    )Q������ H= 

   ���G� H= )����� J&F .��       ;
3�
��� ;
�3&= H�#� S&� "�? JF��3�      
Q�)�#7 +� +
� D���� 
����

�  
&�
��� D����� D���  .      F
�B�� ;
F
���� 
����  H��� ;
 
���� ��< J&F�     �Q�#�� 
���� 
�� D���

                W
Q���� ;
Q�T�� ;?(7 ���G� 
�&F
=� D�
�� �7 ;
������ D���# �&$�� 
��= ���3 S&�
��� D�����

        U#�# ���)�� ���# 
� B�� 
�
F��� ;
�T�� 
��= 
�# H��(��       
Q����*� ;
Q3�
���� �?� ��#��� H�

    ��#�� +�� 
L�� ���      � J&F ;
�T���� �F
3� 
&�
��� D����� D���  �� ���7 ��� X�
�    )��� �L� D)��� 
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��(�� D��� 
�����P    U��� 
F�� 
��
��*� +�3 � 
P �      �!Q$&� 
&�
��� �
�(G� K��P �    
Q�&� �Q�&��

J<���� 
<� ��� �� 
� B�� 
�
F���.  

���7 
� ������ D���:  

       &�
��� D����� D���* 6�
��� E��(�3C� �!( +� [<��
     d
���� �
=7 +� ���$�� ��� �  J&F �L����� 

�� ��#3�
L� H&� 
�# �B �� C )��� P2007P :84( :  

1.  ��3�� H= 
�3=
���� D������ S� #��� ��� �.  

2.  ]�
����� `��� �� '�&��.  

3. 3. +��&��3��� Y�� 
<��� ��� �.  

4.  
��
$��� D�
�) D�
����� S���T����.  

5. D��$�� K=
�� ��� �.  

 +��
��� D����� ��#�� +� D������ ������� 
���? 
�� 
&�) ;���B�P2008 : 406: (  

1.   J<���� 
<� ��� �:         JQ<���� KQ� ;
�!$�� +�3 � +�<��� )    
Q ������ ;C
BQ�C�

D�3����� ( E�� 
������ ;
��(�� +F J<���� 
<��.  

2. 
�3=
���� D����� +�3 �.  

3.   
����� 
��
��*� +�3 �P          �Q ���� ���3Q&� +����Q(��� J<���� ��F D�
�) H�$�� )   ��Q$�

�+�����(.  

4. 
� B�� 
��(�� �
��� 
�&� ��&��.   

5. 
�#��� �
�(G� K��� ��&��. 
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)2C3 (�(���4D� 2��
�
	 ��(��:  

+ �    E�� �� ;
��(�� ��$�3� P   ��<�� ��%�� �L� P � �����&� W
��3C�P �    JQ&F `�Q ���

6�
���P  D�
�3�� 	���� P   
�! �� +��
B� 	
�?��� P    ]����� 6�T��&� �#!��� �
3��� P � ���  E�Q&$

  	��������  +�<�� Y�(�7 ;
��(   
$�
��&� ;
F
�  P    ���B���� 	���� K�#� )����� P  6QB
����� P 

 
��(��� ���#��C;C
B�
���e � .(Lovelock, 2001: 3).  

 E���� 	$B��      +�� ;
��(�� +� ��L��� �B
�F  
�=��� 
��
�      	�Q3�� �� ;
�������� �L� 

   D���< K� 
���e� ;C^��   ����   �F
�����   
��(�� E� !�$�� K�    HQ= �      �Q �� +
Q�)� +
Q��

)��HF���BP63�� P 2010P :22(.  

  
�� ���� S�7       K&3 J&F ���$� C ;
��(      �QL� 
Q��
�     
Q����*� ;
��Q(�� 
��
�Q�3C�P 

�
�
 ���DP � �
��G� 
�
F� 
���e�  .K#��� 7  
��(�� 
��� �   
�B�
B( 
$�#� +    ���# "&��3� H�=

 �
��*� ;��)H#F)��P2010P:270(.  

�  
��(��"7 �
�� ] 7 $��� �
  6�� 
�����  �(^   
Q��F X��� C� 
3��&� ��e Z
3
37 +���� 

7  � 
��&� 
��  
��
���7         ���&� ]�
� X���# Z
�#��� +��� �� 
������ 7    +��� C �)���<��P 2008P 

:20(P � 
��(��           �7 D��
#� 
�B(� ���# E��� 
3��&� ��e ;
�
�� Z
<�7   ��G
# D��
#� ��e ;�


L�� �� 
����������.) �����BFHP  �63��P 2010P :22.(  

+�#�� (lovelock, 2004P: 9)  7V+
��(��  �7 �$= 7�� ����E  +�6���(^   �Q�e H�� 


3��&�.   �F
��� +�
$�# E�� 
��(�� +7+�&�
$�� � �!�$�� +�# ��
#�.  
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)2C4(��
�
	 �
�� :  

  D����� E���� K��� )Quality (� �B�� H���           
Q���� �H�Q�� �7 '(�Q�� 
Q$�#� 
�# 

  S�� !B   H��� H�     
���� 
���� H�$� ;�
�+
��*��. ��=         
Q�����C� 
�$���� �#� +� D����� ;=�F

  
��\# "           
��#��� ;
�&�$��� ���=G�� ;
������� ;
��(�
# 
�&$����� 
����
����� �7 
�� ���� 
�
 �� H�

;
�
 �� �3 ��%� ��� ;
#&��� 
����� �7
$� "( Bonser,1999 :507) .  E�Q����� �?� )����

                ;
Q�T���� +� S��� 
������ ;
������ H= S��L D�
�)� S�C� 	3�� ���$�� �7 "&��3��� 
<� J&F

                ;
�QB����� �7 E��B��� K� ;
������ �#
�� J&F ��R� `�  ���3 �  J&F 
���(�� � 
�F
�B��

   E� H����
�����.     �� 	������ J&F )��� 
<�7�            E�Q� H��� 
��(�� �7 
������ 
$&3�� +7 +� ��R� H�

      � 
�&�F +7� �
�$�3O� 
 �
B H� 
������*         
Q�# d��3��� ��� ��� 
#
���� ���  +�< K�� �
��7

 � +7�*    # 
B
(�� ;
3
�3��� ;
��&$���� ;�����f      � ����� 
=
� H=� E�&3 ���# �
�FG� )
��.  
��

 ;=�F
��\# J&F E�  �&��3��� "���+��. (Ellisin ikka, 1999 : 132)   

�    �#3 
�� X���3�#\          H= +�$������� J<��&� 
������ ;
��(�� H= 
��=��� 	�� D����� +

;
����3���P  
#�&���� ;
��C� H=� 
��$� ����� ;
�B��� +�< 
������ 	���P� 7 + 
<� Y��


����� J&F !��� ���� 
��(�� �?�� ������ ��#�� .  

  ��R��)�&3��HP   �
���� P 1999: 13.17 (        H BQ�� �
���� H= D����� E�������� +7

�H�^� ����� ?(�:  

1.               �!Q�$�� K���� K������ ���=7 K���� 
��(�� +�3 � ����� 
� B�� 
�
F��� D��� +� K3��

J<���� ��= ����.  
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2. 
����3�� ��= ���� 
�)�)$���� 
��
���� ;
��(�� K��� H�%�� D����� �
�� ����.  

3. ���� ;��
���� ��� 
<�7 ����� D�
���� E���� �*
� B�� ;
33R��
# 
�$������� 
����.  

4. � ������� �7 )���� +� )������ ����� 
�$#�� 
�� 
�<���� ��e X�
���� 6
���� J�� +�3 ��� J�

�� ���3����
�(G� `��  K��� �7 +�<� 
�# 
��(�� �
�L7 E�� H��� ;�����.  

5.    � ;���7 E��(�3� 7�#      ����� ����� 
��(�� +�3 �� D�����    
=��B�� H��?�� 6B$�� E��(�3

;���G� +� 
���e� 
��
�#��� 
� �<���� ;
��3���� ;
����G�.  

6.   ���
$� "
�� [#B7     ������ 
�$<� H= "�
�� 
��(&� �+P        H�
Q#� 
Q��(�� +Q� +�����3��� 


��(&� ���3��� +�3 ��� 6��# �!�$��.  

7. � ������ d�� E���� ���� J&F �LR�� 
��� 
� B�� 
33R��� H= ��
F� ��= �� ���7 [#B7�


��(�� D���.  

       D�B
$��� E��
���� +� 
� B�� 
��(�� D��� �$� �?�� P  C� ��)�         
Q�
�� HQ= SQ# E
Q���

           +�����3��� 
<� ��� �� 
� B�� ;
�)G� D�L� 	#3# ;
��$3��� 
���#� ;
���
�L��P     HQ= E�3� 
�# 

   � J�� S�$����� S���F   
��$��� 
�T���P            D��Q� J&F E� �� H= 
��� ���� ]�R� ����3��� 
<� +G 

 
� B�� 
��(�� )H����
3��P 2002: 45 .(    

)2C5 :(���5
	 �����
	 ��
� �
��  

      
������� 
�����C� 
����� ;=�F�
��FC  �B�(��� 
��3
# 
=��$���� 
� B�� ;
�T���� 

(JCI)   
��\#  "  
$��
# E�)��C� 
���          D�Q���� 
3�
��&� E��$�� S�� J&F 
�# 6��$��� D�B
$��� ���

 �7 D�� � 
��(� 
$������ X�
������ 
�#� 
&��� �7 '�(�� ���� ".  
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 Y�� �?�#�( Blumenthal,1996:892 )  J�� ���� 
� B�� 
�
F��� D��� +7 :  

1.          � ;
���3� K� K����&� 
������ 
� B�� ;
��(&� 
�3
���� ���
$��� 
�#
��    
Q#�&���� ;
��Q(�


���� 
�
 �� ��F�.  

2. 	�&���� Y��3��� J&F ?��� D�LR��� 
��3#�� 
���G� +7 +� ��\���.  

3. K������ 
 B +�3 � ��%# 
� B�� 
��(�� D��� +�3 �.  

4.  K=�� 
 <�� 6���7 K<� K� 
� B�� 
��(�� +�3 �� 
�&�(��� ;C
�� C� +F ���3��� ` #��

H B�� Y��3���.  

5.    �B��� 
�&�F           
�
F��� ;
���� J&F ���$� D�
�(� ;���R� ���� +F ���7 ;
���3�� ���3���


� B��.  

 �� �(Donabline 1980) H�� D���&� ;
���� 
L!L  :  
Q����� ;
Q������P  ;
Q������ 


�#�����     
�&������ 
���#�� ;
������� 
�B(��� ;
�!$�
#.       +3  
��� J�� 
����� ;
������ ����� 

  � E�&$�� ��#��     �� 
��
$�� '�(�� ���eG 
�#��� 6�
$����   
� B�� ��
�) ;���BQ�P 2008 :

388(.             ;
Q$���� ;
Q�
 � 
#
��3C� J�� D���&� 
�B(��� ;
�!$�
# 
�#����� ;
������ �����

          
�#��� 
�
F��� ;
��( H����� H���� 	�
� +� E
���C�� 
����� 
&�
$���� J<����.   E�&�
$� ��F 

  <���� K� E�&F
���J .             �
Q��� 
���< E�� H��� 
�&��� 
��#�� J�� 
�
F�&� 
���#�� ;
������ ���� 
��

                ;
�)&�3Q� �=�Q� Y�Q�� 
� B�� 
33R���  
�#?
� "�? +�<��� 
�#��� 
�
F��� ;
��( E�����

     
33R��� �?� H= J<��&� +
����C�� 
 ����P   ���T����� 
�&����� '�
B(��� 
   
��  .    ��Q  
Q��

   
L!L +�&#
���             �(�Q�� 
Q�&�$�� �(��� H&����� �(���� H�� 
�#��� 
�
F��� D��� �
��� �(���

D���&� �
���� J<���� 
<� 
���\# 6��F� 
�� S��
���� 
������. 
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�
$#7������  
���  
�� 
� B�� 
�
F��� H= (Campbell&Buetow,2000: 1611-1625)   

 1. F��� 
��
$=
� B�� S�
  (Effectivenes): � 
���� ��� *    X�
Q��&� S��(�3Q��� ;����Q�

D������ 
��� P    ���� H�����  J�  ]7  
���  E��   � W�<���� 6���� )
���     X�
���� ;�� � 
��� ]7 J�

           6���G� ��� � H= 
F�<���� 
�������3C� ; �� 
��� ]7 J�7� 
�
F��� +� 
#�e����.   HQ��

       
 � B�� 
�����
# ��$�
# E
���� Y�� ��$�P  ���� 
=�$���    V� �$#�� �?�# ��B  � 	Q�*    +QF 
Q#
�

 H�
��� ��R3�� " : � ��*      E� ]?�� �(���� �7 �����    iS�� D������ X�
���� J�F7 �R��� "   �
Q�� "�?#�

 X�
���� 
#3�# 
��
$����;!(���� J�.  

2. �AB�
	�   (Appropriateness) :�
��(�� * ;�����
� B�� 
#3
���� ������ 
�
 � .  

3C "���
		� ��� ���	��(Acceptance & Countinuity) : E��(�3C K������� ������ �#��

� +�$� H#� ����.  � H�� ;
��(�� E���� 
������3� D����� +
�< ;
����< Y� P  C7 HQ�$�� 

     
������ 
� B�� ;
��(�� K����P            
�
F��� D�� �!( S��? 
��(�� E��� �#� +� 
��(�� E���� "�?�� 

 �� 
� B��* � 
�
          
��(�� H���� +�# �B������ 	3
���� ;���� H= 
��!��P   C� H�$� ���  T
Q�� 

              
Q���� SQ��? 	�#��� 
$���� +� ������ +���� J�  
 � B 
�#� ;
�&�#P     W
Q���� ]�RQ�� 

C�       
�
F��� D��� Y��3� H��� J�� 
������3P    ]�R� 
�� �       ���Q# 
 � B�� 
�
F��� E���� K�� J�

 �7 [� B���� D�
�) J�;
��(�� ?� E����� 6��
� .  

4C ,   X��
�
	 ��� "�5�
	 �� ��� X���5
	  (Access) : �        ���Q3 �Q�F��� JQ&F ��B �� 
��
��

V�
���� �7 ;��
�$�
# �7 S*VS� ��� ;
�&�F ����.  
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 5C  ��
	 ��B�
	  ���5
	 ��B�
	� �� (Safty) :           �Q�( +Q� +Q��7 
� ��&���� J�� ���� H����

 �� ��$��� ��� ;
#
B    ;
3Q3R��� �Q(�� ��Q���� +F 
��
��� �7 
�#��� 
����� 
3�
�� +F 
��



� B��P         
���&��� 
��(�� E��� +� ���
� B�� ;
��(�
# 
�&$���� �
�(G� �7 P     ��� 
�&�F H= !L�= 

  E���P       *� K��# 
&����� 
��
���� ��
3��� �=�� 	��         ���Q�= �7 H�
Q#��� �#��� 	
���� Y��$# 
#
B

 ��� )��G�
���&��� 
��(�� E��� +�.  

6C  3+���
	)Efficiency :( � E��(�3C�G  ;
Q�
�� C� �
#�FC� +�$# �?(� 6��
����� �����&� �L�

�G  � J<����� Y�(G+��(.       ;
��(�� ;
��(� 
#3� +�#� H�����   # 
�&$���� 6��
���� J�f  "&� �
��

 �����&� +)������ E��(�3G� H�$�� ;
��(�� ) 
���#��P 
��
���� 
��
��� ( 
� B 
�
F� �<=7 E�����

   K������� ����&�P     
 
���� ������� +�< 
$��� �#�7 ��� ��P       �<=7 E���� H�$� H�= �(M ���#� 

  *
# 
� B 
�
F�   
 
���� �����&� �L�G� E��(�3P           ;
��Q(�� E��Q�� �Q��� +QF 6��
���� ��&��# 

����<�� ��e ;
��(�� H=!�� 
 � B��� 
����<��
��
(�� �7 
.  

             +�����3���� 
��(�� H���� +�# 6&�(� 
� B�� 
�
F��� +� 
��
$�� D����� E���� ��� � +7

 ��� 
����  +Q� ��  d���(Roberts and Prevost, 1987)  "�?Q�� (Rodriguez ,1988)  +7

             
Q������# E���Q3 +� J&F 6����� 
���� �# E���3 +� J&F ���$� 
� B�� 
�
F���.    E�Q��� 
Q��  

 
��&F ������ ���
$�����HF�<�� �7 H��? E���� �
37 J&F E������ "�? ��� �� 
F
��)  
&�� K���

E���� 
��
�B��P 2012 P��?M .(  HQ��� ;
 ����C�� ��$3 ;#7 
���� H��� 
3����� X�
�� ;��7 ��� 

� 
�����+� (Mnrobers & Provost) "�?�� (Rodriguez) �J&F D����� ��� � +��� S� ��G� 

 
���) `!L �!( +�:  

1.����&� 
������ 
����� 
�
F��� D���.  
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2. += D�������&� 
������ 
�
F���.  

3.
� B�� 
�T��&� H��
(�� ��T��� D��� .   

+�= 
��(�� ���7 D��� E����# +����� 
�
F��� H���� +� �7 J<���� +� 
<$# +7 T !��� 

+�� Y��� 
����� 
�
F��� ��T�� �!(  �!F� '�(�� H= 
<������ X�
$��� 	�#��� D�
�� 
=�$

               X�
Q���� 
��Q$#� ������ 
�
 � 	3
���� �!$��� E�!��� '�(���� E���� E�� `� # 
��
��� 
�
 ��

 �
����� D������ .�  ��� Y�(7 
�� +��<$# +Z
 ^� J<���� +�    
Q��(�� H��Q�� +Q� �7 +��(

���      � ��T���� �!( +� ���G� D��� +��H3���P       �
#��3C� H�T�� E
���� Y�� ]7 P    E
Q���� Y���

               
Q�
 &� 	Q�#��� '!Q(�� 
�
#�� E
���� Y�� "�?�� J<���� K� +����� +���
#�� ;
<�����


��
��� .  

              ���Q�&� 
������ 
� B�� 
�
F��� += D��� E���� ��T�� ; � K�� +7 +��� 
�$��� �?�P 

       � H���� D�
��� D�
�� Y�� +F �T��� �%# 
� B�� 
��(�.  = �?�f      JQ<��&� 
�3Q �� 
&�
$��� +

       ]?�� E
���C� "�?�� ������ ����� 
$��3�� 
#
��3C�� E��!�
F�     Q<������ +�Q����� ���T��  +

?� ��#���� �
�F� �
#��3C� ��T����)��� C ��)� �$� 
�$��� 7+�  ��� D��� E�7 
������ 
��(�� ���


�3���� 
� 
��� +� ��G� J&F.  

       �� +7 J<���� �$# Y�� Y�(7 
�� +���   D��� E��    +��� 
� B�� 
��(�7    JQ&F �� � +

    ���&� H��
(�� ��T��� Y��3� �
37\ 
� B�� DP         D�
�� J<���� �$# Y�� �� �
L��� ��#3 J&F 

         ��� 
���� 
���  ��
�$� �L�� J���3��� H= _������ 
=�e 
��
$=��     Q������ 
��(�� D��� ���7 E�
 .

� Y�� "�?�� ������ 
�B�B( J&F T
� ��� 
�#��� D)��G� �=���� J���3��� �(�� 
=
T��� �=��
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     E
T� �=��� Y��� ����37�M     
�$��� ��F���&� ���� H�  H���   7)��� C ��)� �$�     �Q�� � 
�&�F +� 

����E� J���3�&� H��
(�� ��T��� D��� ) ]�� C�P 2000 : 46( .  

     = J<��&� 
#3��
# 
�7f  �$� D����� +        �#� +� 
�
#&��� E
���C�� E�� B +3 �# E���$� H

H����            
� B�� 
�
F��� +� E��
�
�� � K� K��3�� 	�
���� Y�� �7 E
F ���# 
��(��P   
���  
�� 

)(Meredith & Wood, 1995:67-74 � �F
���� S�\# ������ 
<� *
�#
�� 
$#
��� 
�#&3�� �7 

������ ;
��(�� �
�� ������ �T� 
��� +�S� 
. 
��  
Q3��� ;��7 (Crow-et, al.2003)  +7

 S��� 
<��� Y��3� ��$� 
� B�� 
33R��� K� ��
$��� H= ������ 
#��� .  

  
�7� H����� 
#3��
#  = 
�
F���f      +��� �
#�G� +� 
F���� +7      +Q� D����� E���� ��� � +

    
�&�F H= +��� 
� B�� 
�
F���       �G� +� 
��
( J���3��� +� ������ ���(    �Q$# ���7   E�Q� +


��R�P             	B
�� H= +�&�$� +�?�� �
#�G� +� Y�(7 SF���� ��� �#
���� H=� �     +��Q� 
Q����7 +

                
Q��(&� 
Q��
$��� D�
�)� 6��
���� ��&�� �!( +� �� � 
� B�� 
�
F��� +� 
��
$�� D����� E����

S������ .�       �
#�G� +� 
�#&eG� Y�� �� "�?�7    � � +��� 
��
$�� D����� +      �=��Q� ��QT�� +� 
���

       J���3��� H= 
�#��� 
������ ��
3��� `� 7�  
=
<�  J��      6�B��� H= 
�&���� 
�� �� 	�#��� �
�F

������ 
 &B�� . ��� ���7VS<��� ++�   Y�� ;
<�����7 
�
F�&� 
��
$�� D����� E���� ��� � +

         �F H= �7 �����&� 
�#������ X���#�� �=��� ��  ���� 
� B��& � 
�    
�#��� D)��G�� ;��$��� ��=�

       J&F ������� �F
3� H��� D������� 
L�� ���   ���� ���# 
�&�F )
�� �
$=�  .    D��7 D��Q��� �$��

��� 
�7 H= E
T��� S��7 K���� ���3��� +�3 ��� ��#��� 
�
$=�\P H= +�3 ��� ��� � �!( +� "�?� 

  
�&(���� ;
�&�$��� ;
�
����P    � K���# D����� �#����    
33R��� ;
�
�P      �
$#�Q3� J&F ��$� `�  

 ��e�� 
�$3 
��� [�
B*���$�� �
<� .  
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)2C6 :(%
�&	 �� ���5
	 �����
	 [���� %� �.�   

             UF +���� ���#� ����� H<
��� +���� �!( +��C� H= 
� B�� 
�
F���� 	��� ���� ���� 


�3) 1883( E�� 
���F "�?� `�� �� 	��� 
���# ��)��
L�� +H#
 (Couple to Ithaba) � 
���� J�

  "����
 ��=��      H�
�C� 
��
$�� 
�#� D�
�F P      � 6B��3��� �3\� E
$�� ��� H=� *    HQ= ])Q�&��

# 
����B ; �=� 
�)�&��C� +��&3���� 
�$�� �� JF �&3��f ]��3 	�#� 6��� .  
�Q3 HQ=�  )

1906( ;���� ;
��(  
�&3����  �  n# +
�F J�f  ��# 
�B��3� 
� 
��=     �Q �� E�� K�7    HQ�#� 
�F�#Q3

J��C� 
���
$�� 	� �� 
���# J�  ����3� 
��
��.)  P+��G� H= 	��� K���2010 : ��?7(.  

�         
�3 +��
� ��7 ��B ��= H���
��� ��$B�� J&F)1933(       
���Q�� H��� ;
��(�� K��� +�#� 

        �� 	�#� ;
#���# 6��$��� K� +
�F H= ]�&#�� J���3����  ��� ���G�� J���3     +Q� 
�
Q<
��� H

������P                 E
QF +
3Q�� +Q� +�
L�� H= ��B ��= 
 B&� ��
� +��
� ��7 
�7� )1926(   ;Q � 

�E3"     
�3� S�
$�� 
 B�� +��
�)1926( "   H#�$�� ����� D���� H= .  H=�  
�3)1944(   E� � ��Q3\ 

   E3� ; � H#
�� H#� E3� ��7" 
����G� 
�#��� 
�$���� " QF �����<  ��
�BQ��� �
Q#�G� 
���� 


       
Q�� H3
3G� +��
��� ��B `�  +
�3G� �
#�7�    ;Q ��   EQ3"    +��G� �
Q#�7 
Q#
�� " I��
Q�#) 

1/1/1944(.              +B �� D�&# H= H��&�$�� H����� J���3��� +
� ��= '
( H��� J���3� ��7 
�7

      
�3 � &� J���3� �!� EL)1944(  +
�F H= .   H=�    
�Q3)1950(  ;L� �Q3�    
 BQ�� D��)� 

  H= 
 B�� ;
������   ;
����3��� ��F  &#� +��G� ;
T=
 � 6&�(�  )10( ;
����3� . "Q�? !�� 

  ̂ � �&� ����       E
F H���G� H#��� �&���� �3\�� �()1982( .        +�Q��� +Q� ;
��$3��� D��= 
�7
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Q�#��� ;
QF
����� D�$BG� 
=
� J&F 
�F��� 
��� 
$3�� 
� B�� ;
��(�� ;��� ��= H<
���

    �� �
���� �?� H= 
&�
$��   '
(�� W
����� S�� H��� P     W
���� ��� ��� �      ���Q��� ��Q�� '
Q(�

;
����3��� ��F H= ����<�  E
F �$#)1990( .  

          E
F ?�� 
��&��� 
�#��� ;
��(�� ����� 7�#)1941(        KQ���� 
� BQ�� 
Q�
F��� E����� 

=7 
�#��� ;
��(�� ;���� I��
��� "�? ?��� +����� �7 +����3F ���
� ���3 +�������� 
����
F� 
��

       H��� � 
&�
��� 
� B�� 
�
F��� E��� +C� ; #B7 `� #) 1P5 (       
Q����  �!( +� +���� +��&�

     
3�(�� 
�)����# 
�#��� +�3 ��   +
�F H= 
���3$�� ;
����3����  
�� 
$#
���  �    EQT$� H�%� H���

 
�&���� ;
T=
 �P �
��G� ���� )50%(��� 
� B�� 
�
F��� +� +�����3��� +�  
����� H ;
��(��


��&��� 
�#���. )
��&��� 
�#��� ;
��(�� K��� +��C� P2012:��?M.(   

�        E
F H#�$�� E�
$�� H= 
�3=
���� ������ 
�=�)2005(P =f   +��G� +       +��Q&#�� +�# 
#��� J&F7 �� � 

�3� 
� B�� 
�
F��� `�  +� 
�#�$�� �)6P4(
� B�� 
�
F��� `�  +� .+��G� +
�3 ��F � ��� 

��$�# )3%(    	#3# 
���3 W
����    
#�B(�� ��$� )3P7%( �
�(���      KQ<��� ;
�=� ��$� )22 

  Z���=  ���1000(P   +7�             H= 
��
��� +��&#�� ET$� H= S�� J&F7 �� +��G� H= K������ ��$�� �3���

  �3�����)71P3%(    	#3# 
�
F W
����     
������ 
�#��� ;
��(�� D���� ;
���3� .)    
3Q3R� KQ���

��C� K���
�L�3 P 2012.(  

 
�� H�\��   J��      �# ��= 
�& �� 
���
F �
��FC� I��
�7        D�Q ���� ;
Q�C��� H= 
���� �
��FC� 

�����G�
    
Q��
���# SQ<��� �Q#� +Q� E
���C� +
�� J��C� 
���
$�� 	� �� H= (Florence 

Nightingale) ?�        �3��
# 
� B�� 
�
F��� E���� ��F E������ �?� ;��(�3�  
���3$�� ;
���P  "�?� 

   ���
$� �
(�f#7   
��3# ����    
�� 
�&�F J�7            "Q&� HQ= ;
Q�=��� ��F H= T� &� �
�(�� J�� Y�
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;
����3��� .?�b�� K������ H= 
�
$�� 
 B�� �����#� ������� �F���� 
=
T��
# ����&= ;���7 $� 

          �(&� ;
���3� ;$<�� ������� �37� `�� �� ������� �F��� K<� +� ��7   
�<Q������ ;
�

   ;
����3��� H= 
����G� ;
��(���.  E
F H=� ) 1905 (        ;
�C��� H= 	��� ;
�&�� ���
$� K<� E� 

 
�����G� D� ����P           C� 7�#� E� `�� �� J�$��
# 
 B�� �
�� H= D����� ��#�� +��      	�Q �� �
Q�L7 

  
���
$��
��
L��       �� � ���
$� +�����G� +�� ����� 
����
�7 ;��� +�       ;
�C��� H= 
�#��� 
�
�$&� D


�����C� D� ����P E�� � 
��� �
��� E
F 
�����G� ;
����3��� �
��F)1952(P  E
F H=)1970( ��# 

H#��� ������
# ��$��P E
F H= ��T� )1987( E���� �
� B�� 
�
F��� H= 
&�
��� D����� D���.   

.(Ovretveit, 1988:17)   

    �� J&F )��� ������ ;�
�    ;
����3��
# 
����3�� 
�
F�  
��    �����
# 	�#��� 
�!F ;�
�

         +�  E������ �?� ���� EL D����� �� � H�7        )��# H�$� 
�# �����
# ��� 
��(�� 
�!F ; #B

          D����� H= D��
3��� ;
��(��� ]���G�� H B�� ������ ���=7 H�
# ��� 
���7P !L�= P   	�#�� +��� 

 ? d���]    
��
F D�
�� �����      
�<������ 
��(�� 6$<� +��� 
 �
� 
 ���       `�Q � 
Q�&�$�� �$#

   �LR� ;
�F
<�F      
��(�� D��� H�
��
#� 
 ���&� 
��
���� X�
���� J&. )H�
3$�P  +��Q(7� P 2007 :

7.8.(   

 ��� �� ]�
��(� ���#� 
��
��FC� J&F ��B &� E�
$�� �
 �7 6&�(� H= ;
����3��� J$3�

 +� ��F     H= '(&�� 6���G�         J<���� +�7� 
�!3 )�)$�� 
������ 
� B�� ;
��(�� D��� �����

     J���3�&� H���3��� 6����� )�)$� J�� 
=
<*
# .          \Q�&� SQ&�G ]?Q�� H3����� 	#3�� +f= Z
�&$=�

 �
��3C
# 
��!$�� 
 
�3�� ��3 H= Z
���
F 
��
��( ���3� �� �
��FC� J&F ��B &� ;
����3���  
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    )����� 
���� � J��                Z
Q���
F 
Q�# 6�Q�$�� 
����BQ� ;�? �
Q��F� 
Q��� �#� +� S� �������.  

  ���         ����� )�)$�� D���< +��G� H= ;
����3��� 
��
��F� ; #B7      
 
�3Q�� ��Q3 H= H���G�


��!$�� +�
#)�� �#� +� 
����B���� 6���FC� 
����G� ;
����3��� "&�� J� � P
���
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"The Relationship Between Patient Satisfaction and inPatient mission 

Across Teaching and Non Teaching Hospitals". 
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 (Pomy-et,al. 2009-2010)%	� �� :  

"Does accreditation stimulate change? A study of the impact of the 

accreditation process on Canadian healthcare organizations" 
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"Patient Experience Data in Practice Accreditation C An International 

Comparison" 
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"Quality in Health Care and Globalization of Health Services: 

Accreditation and Regulatory Oversight of Medical Tourism Companies" 
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"Is There Association Between Hospital Accreditation and Patient 

Satisfaction with Hospital Care?" 
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"Health Care Accreditation Systems: Further Perspectives on 
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�#�� ��& � H= H&�& ���  H�B��� X����� �
#�(��  `Q�  ;
�<���� 

    ;��(�3�
3����� ��
#�3
    +� ;
�
�#�� K�� H=          +Q� S��(�� H�&�� H�=���� 
��(�� H����7  �Q�

   ��B���� 
���3���   H= E�3� ;
�
���3� J�  ;
���� E����  �      +QF 6����� ������� K����� +�3 �

��%���� �?� +�# 
�!$��;�.  
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    W����� E� ����   ;
�#�G� J�
�&$����  
3����� W�<��#      
�#
3 ;
3���� ;C
��� 	�� +�

���F*    ̀  #�� +� ]�T��� 	�
���  P     � ��& ���� ;
�
�#�� K�� 
�7�*      
�
#�Q3� E��B�# E� ��= H�
B 

��%�� �?�� 
B
(.  

)3C3 :(          �(� ��� ��	�

	 @����  

@���� ��	�

	 :�L�� K���� ` #�� #=������ 
��(�� H�����
��(�� H�&��� +� #J���3� �&���
 
���� 

N��#$�� �
��O� H= 
T=
 �
�B
$��  +
�F P+��G� +���� K���� ` #�� 	
#3O� 
��^�:  

 7.  E��� S�
��( 
� B�� J�� 
=
� �
��C� H= K������.  

 	.  �$� �?� J���3��� +� ;
����3��� S���3$�� D��#��� Z
�#3� ��� 
L�� H= 
T=
 � +
�F. 

 �.  D)��� D)��G
# ;��$���� ;
������� 
L�� �� Z
�#3� H= �
�� ;
��(�� 
� B��. 

 �.  �=�� ��
��� H B�� K������ D�#(# D�
��� D���.  

 �.  ��#�� ���
$� �
��FC� H B�� 6��# ��� � D����� 
� B�� &�
���
. 

3C � �� ��	�

	  

      
3����� 
��F ��� � E� ���  �F �
37 J&F  �   
��(�� H����   ��F� PH�=���   
Q��(�� H�&�� P 

H=  N��#$�� 
���� 
�&��� J���3��
��O�+��G� H= P +
�F P � +� D����� H=)+����� ��C/2011 

�  J���?M/2012( P            �!$�� H�&� ���eG +������� J<���� ��(� ;!�3 +� E���� � E� +�?���

   ��� +�?���7 +F E��
�F)19 (�3
  ?�� ���3          +�� �!Q$�� H�&�� �7 
� ��� ;
�&�F E�� ;���7 +�

    
�
 ��� ;
�&�F J� H=      N��#$�� 
���� 
�&��� J���3��
��O�    +��G� H=P+
�F.    E� ��� �
���Q3� 
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              J��Q�3��� E����
%�� ���$�3C�� �!$�� E���&� �
���� E�� H= E���=��� �7 J<���� +� ;
��&$���

L�7 ;
��&$� J&F ��B &� "�?��� �
 
� B�� 
�
F��� D���� E������ `�  +� 
������ .   

  ���� 
� 	3  ������ )3.1(  

 "�
�
	)3C1(  
	
�	��
�
	 ����� ���	��  

�(�
	  
 

�%�
1	�
	 �;��
	/  

Y���(�  
 

� %���	��

2	
���
	/Y���(�  
 H�
L�� +��
�/2012  755  10690  

 �
#� /2012  890  9450  
 ��?M/2012  816  9882  

 *      �
��O� N��#$�� 
���� 
�&��� J���3�� 
��3��� ;!�3��P    ��G� K#���   E
$� 2012  P  ;
��Q(��


��&��� 
�#���.  

    
�7
#3��
#  
��(�� H�����   &# ��=      ��F  
��(�� H���� ) 1000 (    ;!�3 	3   EQ&���

)  
���#�� ������� +R��( .    J&F �
�#�   ;��  "�?
3�����    S��$�� E�  
#�&����    
#3� ���)40% (

  � K������ +�*   ��$�� ;�
�=  H�
B 
) 400 (  � 
��(�� H���� )560 (  
��(�� H�&�� H�=���  	3  

 ������ ���� 
� )3.2 ( .  

 ��$�� ��� ���
 ���F� ; 
3����� 7 ��F 	�&3
 ��
=�BP   ��$�� "&� H�� 
       
Q��= +�Q�� HQ��� 

     J&F K������ ;�� � �
��(�7   S���3�� �
3!�����
�  ( +�   � �=�� �!G     KQ�)�� ���Q��� '
(�

�
#�3C�
 E��&F P ?�        �!( +� 
���� 
�
#�3C� K�)�� +
� ;�����   W����� P    � K�)�� E� 
�� * ;
�
#�3

 +� D����� H=  

 )1 
�
%�� ��?7 20 ��?7 ( ���� J&F 7� E
�G
������ 
L!L�� ;
������ W�#3.  
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 U� ���  ;F))400 (�       S��(�� H�����  
�
#�3� )560 (   ��(�� H�&�� H�=����
 P �   E��Q� ���3)500  ( 

    � 
��(�� H�&�� H�=���� S�
#�3�)340 (        �
$#�3� �$#  
��(�� H����� 
�
#�3�  ��e�� ��& �&� [�
B 
���  

)39( 
�
#�3� ��(�� H�&�� H�=����
�  )34 (
�
#�3� H�������(�� 
 .  

 "�
� )3C2( 

 ��6��
	 2� �����	 

��������
	� 	���
�5
"�����
   

 ���A�
	 ��� 
	
B
 2� ����

"�����
 ��
�5
	  

 

�
 2� �����	

��
�5
	 

 2� �����	 

�
3
����
	  

 

�
 2� �����	

��6��
	  
 �����	 9� � 2  

89% 461 500 560 
��(�� H�&�� H�=���  1- 

2  ����� ا�^��� 400 340 306 85%- 

�ع 960 840 767 ���  ا�
 

�� ;���%���� 6B�
3����� 
��F ���=G 
�=��%���:   

            ������ +� ��T��) 3.2 (7�S          +
Q�� 
3����� 
��F ���=7 K��� J&F 
�
#�3C� K�)�� E�  

  &#� 
��(�� H�&�� H�=��� J&F 
F)���� ;
�
#�3C� ��F)560 (  D���3��� ;
�
#�3C� ��F� 
�
#�3�

)500 ( 
�� S�
#�3�     ��3���  ;
�
#�3C� ��F  &#   D�  ��e��    
 �
B )39 ( S�
#�Q3�     
 �
QB �Q�e

       
��= ;
��&$��� 
�� E�$� "�?� ;
�
�#&� ��B�� E��(�3!�.      H��Q��� 
QF)���� ;
�
#�3!� 
#3��
#

    &#� 
��(��)400 (     D���3��� ;
�
#�3C� ��F� 
�
#�3�)340 ( S�
#�3�P
��     ;
�
#�Q3C� ��QF  &# 

  D���3���  ��e
 �
B�� ) 31 (S�
#�3� �e          
Q�� E�Q$� "�?� ;
�
�#&� ��B�� E��(�3!� 
 �
B �

 
��= ;
��&$���  .    D�
$�3� E�� E��)60 (           
 Q<�� �7 D��Q � ��e 	
#3G +�F���� !� +� S�
#�3�


���
F 
��#�� 
#3� H��   .  
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3����� 
��F ���=G 
�=��%����� ;���%���� 6B�:  

     ������ +�#�)4.1 (   ��%��&� H�B��� ��& ��� X�
�� �=��%����� ;�
     ���Q=7 +� +�#���3�&� 

                �BQ��� HQ= ��B���
# 
� �� E�� 6�3 
��(�� H����� S��(�� H�&�� H�=��� +� 
3����� 
��F


3����� 
��F '�
B( +���F ; � ������
# 
 <��� K#����. 

)3C4(: 2	�
D  ��	�

	 2������
	 ��� "�5�
	 �
�5��  

�
#�3C�
     J&F 
����B� H= �
��FC� E�         D��7 �!Q( +� '
B�(C� ;�? ;
��T���� 	���� 

              
Q�)C 
Q���7 ;
�
�# J&F ��B &� W�<���� �
�� H= ;
3������ `� #�� X�
�� J&F� 
3�����  

    H��#���� 	�
��� �
���3C
3���&�       �B
�F J&F ` 
#�� ���F� ��= �   Q�
F��� D��� D���  
 � BQ��
 

J���3��� H= �
��FC� ���
$��+��3� J�� E3��� :    

1.  
���
L�� ��
B���:          
Q�� ��� 
��&$�� ;C
����� 
�$�
��� ��
3���� ;
������� 	���� ����� 

 �
�#� "�?� D���������
�*�]�T��� .  

2.  
���G� ��
B���:    
�
#�3C� H�� )� &� 2 (�)� &� 3 (   E� H����      
QL 
#�� �Q#� +� 
����F

     �&$�� H��� ;
��&$���� ;
�
�#�� K���� 
B�B(  � W�<��#  ��F ����� 
3����Z�    
&�Q3G� +� 

      
��&�37� 
3����� 6���7 ��$� H���
#
���    ���=7 �#� +� 
��F    ;����� 
��$��C��3#
�
  +� 

 ��)�7 
L!L:  

1.           ;������ �!( +� 
3����� 
��$� 
�=��%����� '�
B(�
# �&$�� ;���%��)1.6( C  
�
#�Q3


��(�� H�&�� H�=���� 
��(�� H����.  
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2. $�� ;���%�� ���
$�# �&�
��FC� ;���%�� 
3�( �!( +� 
��(�� D��� +�3 �� P#  E��(�3


  �
���)Likert (        
���# D��# �=��� +�# d���� ]?�� H3
�(��)5 (    �Q=��� ��e� P;
���

  D� �� 
���# D��# .  ��%��          ;��Q���� �!( +� �
��� E��!�
F� J<���� ��� )1.7( 

 
��(�� H����P    +� ;������� )1. 8 (  
��(�� H�&�� H�=���P     
��&F D���3��� Y��$�� K�� 

   ;�����
# �
���)8.13 (       +� 
��(�� H�&�� H�=���� 
��(�� H�����)9 .15(P   6Q��L���

    ;�����
# �
�� 	�������)14 .20 (     +Q�� 
��(�� H�����)15.19 (    HQ�&�� HQ�=����


��(��P   
�#��� ;!�3��D�����     ;�����
# �
�� ;
��&$��� )20. 27 (   +�� 
��(�� H�����

)20. 23 (  
��(�� H�&�� H�=����P        ;�����
Q# �
��� D���&� ���3��� +�3 ��� )28.35 (

 +�� 
��(�� H�����)24. 32 (  
��(�� H�&�� H�=����. 

 

 "�
� )3C3 (=
	 �����
	��	�

	 �� �
����
	 �=B  

�A�
	  ���4&	 G����  

 +�1.00 – 2.33  
����� 
 +�2.34 – 3.66  
�3��� 
 +�3.67 – 5.00  
��
F 
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)3C5:( ��
���
	 ��A�5�<	��
����
	 :  

    E��
��FC�    
�)��� J&F 
��
B *� (SPSS)   
�) �� 
��
B *�   E�&$&� 
�F
���C�   HQ= 

 ��& ��� 
�&�F�
#�(�� ;
�<���� E��(�3�� ��
3��� 
��
B *� 
��
��� : 

1.   	��
37 �
B *� H�B��� ) H#
3 �� �3���P �� ;������P    
Q������ 	3Q��� ( P    6QB�� "Q�?�


�B(��� '�
B(�� )  
�=��e������(
3����� 
��F ���=G . 

2.  
�&�& ��� 	��
3G�P          _�
Q#� ��#�� ;
���3� +
�#� 
��
�$��� ;
=�� �C�� 
�#
3 �� ;
�3�����

     Y�� 
&�
��� D����� D����  � 
��(�� H�����     
��(�� H�&�� H�=��� "���    Q��� D���� _�
Q#� D��


&�
��� H= ���3��
��O� N��#$�� 
���� 
�&��� J.   

3.  ANOVA test  ]�
 G� +�
#��� ��& �)One Way ANOVA ( Y��3� H= ;
������ ��� ��

 ��#��
��(�� H����
�B(��� E�����%��� 
$#� 
&�
��� D����� D���� _�
#�� . 

4. 
��� a
#����) Cronbachs Alpha( D��G� ;
#L �
��� P
$�  ;
#L�� ��)Cronbach Alpha (

 H&(���� �
3�C� Y�� J&F 6�$�&�
&�
��� D����� D���� _�
#� ���
�� ;��
#$�. 

)3C6(�(���=� ��	�

	 �	
D �
5 :   

 �	
&	 �
5)Validity( :  

<�F;�( C�� 
3����� 

�
#�3 +��� ��� +� SF���� J&F �
<F7� 
����� 
�3������ H= 

    
$�
�# �
�FC� 
�&� � �����G�3�P   &$�� 
$�
�   
����������� E�P   ���Q�#�� 
$�
� � *  ���Q# M��� 

D�
3�� +��� ���     E�� E������  �����           E��
Q ���� ��< H= ���$�� 6?  +� E)&� 
� P?�   ����Q  

 +�$# ;?(7 
�&����� 
����
����� 
��%&�� ;
T !��� +� 
F�����
#�FC�. 
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 �	
�	 2��=:   

 ��
$� E��(�3�#L��  ;

��� a
#����)Cron.bach Alpha( J&F ;�����
3����� S��F P 

��\�&� 
��� !B +�E�(�3��� �
����� ;
#L� h��� 
��#���� E���� `�  �
��&�  +��
$�  ;
#L��

 a
�75% �3
�[ 7 �#�7 ا�:�����#  E�&$�� H=
��
3�*�).H��=P �� �P 59:2011(P � 

(Zikmond, 2002:60).   

?� 
��� ;%&# ���
$ 
��� a
#����  ;
#L��  
��(�� H���� 
�
#�3!� 
#3��
# )87%  ( 


��(�� H�&�� H�=��� 
�
#�3C� )94.4 .(% 
��#���� 
#3��� +� J&F7 
����� +
�)
��� +
�#3� 
���

)75( %
��� +7 
��
��� a
#���� ��
$�  
�#�  
��#���� 
#3��� +� J&F7 
3����� ;���%��� 
#3��
# 

#L ��$� 
��#���� 
#3��� ;)�
�� ?� P
�&�(��� 
������# 
�
#�3C� ;
#L ��R� �?�� 
�
#�3C� ;



��
B �.  

 �������)3.4 ( E�� +�#�
��� a
#���� ��
$� G�� �
$#3���
:. 

 "�
�)3C4 ( 
���& ��
D 2B���� ��1��	�

	  


�����	 ������  
2	���
	 

� 

 ��
�� � ��
��
�
	  

 "����
��
	  

	 

�2	���
 
 ���	�� � ��
��
�
	 �����  

 "����
��
	  

E��!�
F� J<���� ���   7  0.93  8  0.87  

��&F D���3��� Y��$�� K��  6  0.91  6  0.85  

	������� 6��L���  6  0.93  5  0.85  
;
��&$��� D����� 
�#��� ;!�3��  8  0.94  4  0.75  

D���&� ���3��� +�3 ���  8  0.93  9  0.91  
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)3C7 :( 2	��/����	�

	  

 2	��/��
	������
	) :��5
	 
�����	 ������(  

1. E��!�
F� J<���� ���             .  

2.  Y��$�� K��D���3���
��&F .  

3.  ;!�3��
�#���.  

4. 6��L���� 	������.  

5.  ���3��� +�3 ���D���&�.  

�����
	 2	��/��
	 :,
��
	 ��	
�����
	 � .  
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@�	�
	 "5�
	  

��	� �A�5�<	 "����
	2��;��
	 ���  

  

)4C1 :(��
��  

)4C2 :(��	�

	 � �� IA�5�  

)4C3 :(2��;��
	 �����	  
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)4C1 :(��
��
	  

              "Q�?� ;
�<���� �
#�(�� 
3����� 
��F ���M X�
�� ��F� ��& � J�� �B��� �?� 6���

               
��
BQ *� 
Q��
$��� D�Q�= H= `�
L�� �B��� H= D�� ���� D��$���� 
��
B *� ����� E��(�3
#

��
��(�3�.  

)4C2 (��	�

	 � �� IA�5�  :  

Y��D :��
�
	 ��
�� � ��:  

     ������ +�#)4-1 (         ���Q=7 +� +�#���3�&� S�=��%����� ;���%��&� H�B��� ��& ��� X�
��

    ��(�� H�&�� +� 
3����� 
��F
P     ��%��# �&$�� 
���=   �����       HQ= 
#3Q� 
��(�� H���� �L�7 +7 J��

   #$�� 
���� 
�&��� J���3�      
#3�# `
�*� +� �
��O� N��)77.8 (% ���?�� 
#3�� )22.2  .(%  
Q��

    ������ +� T !� )4.1 (        E��#3� ;%&# ?� 
��$�� ���=7 +�# +�<����� 
��F E
��760.5 % E��&��

+�����
= �
#�G�� +�����*� 
#3� .  

    ������ ���� 
�� )4.1  (      
��
���
# ������
�#�� 
&�  
#3� W
���� J��   ;!�R��� H�
## 

)52.3 (%        H����Q��� EQL +Q�� E�&#��� 
&�  
#3� 
��&�� P
��$�� ���=7 ��F 
$�#�� 	3
��� 
�#�

 ���������� ���3�
��
=.          
<�(���� D�#(�� +� 
��$�� K�)�� H= ������ T !�)1.5 (  H���� ;���3

      
��$�� +� �#�G� 
#3��� ����)51 (%   
#3� 
��&��)6.10 (   ;���Q3)22.5(%     �Q�)� H�
Q#��� P

 +F E���#( )10 (;���3.    +7 �)42.2 ( %      +�# E��
�F7 d����� 
��$�� +�)25.29  
�Q3  ( +7�

)22.5(% d����� 
���  +�# E��
�F7)20.24 ( E��
�F7 )�
��� H�
#��� 
�3)30
�3 ( �3�� 
�� P

D�#(�� �
�(�� 
��$�� ���=G 
�&�$��.  
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   ),2(456 ا�3	2( ا0)� 01$اد .)-, ا�	را�,و+* ا��(%)$ات ا�	&�%$ : )1-4( #	ول 

���A�
	 ��� 
	  �	���
	  �A�
	  ��/��
	  2  
2.22%  68 ��. 

77P8%  238 �= D 
�����  

1 

14P4%  44 	�#� 
60P5%  185 ���� 
10P5%  32 H�= 
14P6%  45 ]���� 

6�B�� 

2 

5P2%  16 H����� 3 

 39.2% 120 E�&#� 
52P3%   160  ������
�#  
2P6%   8  ���3�
�  
0P7%  2 �������  

 Y��3���
H��&$��� 

 

51%  156 0.5  
22P5%  69 6 .10  
10P1%  31 11 .15 

9P8%  30 16 .20 

5P6%  17 21 – 25 

1%  3 26 .30 

C  C  30�=�a�   

  D�#(��
);���3��( 

4 
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   ),2(456 ا�3	2( اد .)-, ا�	را�,و+* ا��(%)$ات ا�	&�%$ا0)� 01$: )  1-4( #	ول 

���A�
	 ��� 
	  �	���
	  �A�
	  ��/��
  ت  	
22،5%  69 20 -24 

42،2%  129 25 -29 

20،9%  44 30 -34 

6،5%  185 35 – 39 

7،8%  32 40.�L�\=  

 ��$��)
�3��( 
 5 

  

  ), ا�3	2	5242( و+* ا��(%)$ات ا�	&�%$ا0)� 01$اد .)-, ا�	را�,: )  2-4( #	ول 

 :ا�	ورات ا�(	ر&7),

 "�
�)4C2(   

�����
�
	 2	��

	 F�� ��	�

	 � �� @�6�� 

�����
�
	 2	��

	  ������	 2	�� 

�  
D��B� D���  164  

&��� D���  48  

 
���
( D���  40  

�&(�� D���  74  

;���� ���� C  64  

��$�� ���=7 �L�7 +7 T !�
D��B� D��� J&F ��&B  �� .  
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Y�� �= :��
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T� J&F '��  H#���7      E��Q�� �Q�F E���Q�
� S��(��H.  

9-  

K���� 
2 4.35 0.83 

  E��          �?� 
�
���� ���eG +��(^� J<���� +F ������ �)F
Z
����< "�? +
�.  

10-  

K���� 5 4.12 0.98 H�&�
$�� H� 
��&F D���3��� Y��$�� K�� ��( d�� E��.  11-  

K���� 
4 4.20 0.87 

 � �=���G  ;������
�#   ��e� 
�#���     Y��$�� K�� ;
3
�3 ��#��� 

��&F D���3���.  

12-  

K���� 
1 4.37 0.89 

      E�$� ��=�� J&F J���3��� '� �]��O�    J<���� 6�e ��� 
 E
3�C� K��� H=�.  

13-  

K���� 
6 4.04 1.00 

��;     ��#���� �
�F 
$#
�� )
=
T��� (       HQ= ;
Q��C� KQ��� H=
 H�
� � H�=�e.  

14-  

  4.23   )2 8��  .:م >;:49 

 ������ ����)4.10 ( H�=��� ;
#
�� 	3  
��&F D���3��� Y��$�� K�� ;���= ��& � J��

 E��
#
�* 
��
�$��� ;
=�� �C�� 
�#
3 �� ;
�3����� �!( +� 
��(�� H�&��?� E�� D�
#$�� ;&� � 
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)13 (  J&F '�� H���"         ;��
	 -�` "�
 >
�$
 ���� ����� ��� ������
	 I���    @��� ��� �

  ���1&	"?�      ������ H#
3 �� 
��3���  &# )4.37 (      �
���� D��7 �3��� +� �#�7)3 (     +7 +�Q#�  
��

   
�=��� �L�G� ;&� � D�����P     E
$�� H#
3 �� �3������ )4.24 (   �3����� +� J&F7 H�� E
$��  .  
Q��

�
�$��� �?� J&F 
��(�� H�&�� H�=��� 
�=��� J&F ���.  

   D����� ;�
��)14 ("     ���
�
	 "��� ������ ��)���) 
	 (        �:���` �:� 2�:1�&	 @��� ��

������"  P �3���# H#
3  ������)4.04 ( �
���� D��7 �3��� +� J&F7 ���)3 (  +Q� J&F7 Z
<�7

E
$�� ]�
�$��� 6�� �!�� �3��� .�
�$��� �?� J&F 
��(�� H�&�� H�=��� 
�=��� J&F ��� 
��.  

 "�
�)4C11 :(��� "���� F��
�
	� -��=�
	 2	)��
�
	 ����� ���	�� +	�](  

3( F��
�
	� -��=�
	: 

  G����
���4&	  

F����
	  
 #��
�����  

 -	�� 	
>�����  

�
	:::"	^  �1�
	 

K���� 
4  4.06 0.88 

         
��=�� H��� ;
��(�� +F +�$����&�� H� ;
��&$��� ��=�� E��
J���3���.  

15-  

K���� 
5 3.86 1.05 

   L� ;���� ��=�� E��         ��BQ��� ;
QB� ��� ���Q�� �#�  
����
H� 
#�&���� 
�F
$���.  

16-  

K���� 
3 4.12 0.84 

            +Q� HQ���( �Q#� H<�� K� ��
$�&� H#����� H���L� E��
J���3���.  

17-  

K���� 
2 4.14 0.85 

       J<����� H���L�� H#���� E��+��(^�     
�B�BQ( 	3  �� 
S�<���� S��
 .  

18-  

K���� 1 4.25 0.79  �#
�� E� H�$# H= H� 
� B�� 
�
F��� E�����������3
# J���3�.  19-  

  4.09   8��  .:م>;:2  49(

   ������ ����)4. 11 (          HQ�&�� H�=��� ;
#
�� 	3  	������� 6��L��� ;���= ��& � J��

    E��
#
�* 
��
�$��� ;
=�� �C�� 
�#
3 �� ;
�3����� �!( +� 
��(��?� E�� D�
#$�� ;&� � )19 (
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  H���   J&F '��"           �	���:��� ���:���
	 �:� �
 ���5
	 �����
	 ��
��� ������� ���"J ?�    Q&# 

    ������ H#
3 �� 
��3���)4.25 (      �
���� D��7 �3��� +� �#�7)3 (        ;Q&� � D�Q���� +7 +�#�  
��

      E
$�� H#
3 �� �3������ 
�=��� �L�G�)4.09 (E
$�� �3����� +� J&F7 H�� . 
�=��� J&F ��� 
��

=����
�$��� �?� J&F 
��(�� H�&�� H�.  

   D����� ;�
��)16 ("          ������:
	 ��5
	� 2�5���
	 +	��, "�1 �����=� 2	��  ����� ���

 �
 ����#�
	"     ������ H#
3  �3���# P)3.86 (       �
���� D��7 �3��� +� J&F7 ���)3(P    ��Q� 
�� 

�
�$��� �?� J&F 
��(�� H�&�� H�=��� 
�=��� J&F.  

 "�
�)4C12 :( 2������
	 ��	
,� ���#
	 2B��
	 2	��� "����)��
�
	 ����� ���	��
(  

4( 2������
	 ��	
,� ���#
	 2B��
	: 

 G����
���4&	  

F����
	  
 #��
�����  

 -	�� 	
>�����  

�
	:::"	^  �1�
	 

K���� 4  3.52 1.30 ���3# H# '
(�� H#��� ��3�� J&F ��B �� H�����
.   20-  

K���� 3 3.75 1.09 
����   ��B J&F ��B �� H�D        HQ# '
Q(�� H#��� ��3�� +F 

���3#
.   
21-  

K���� 2 4.18 0.88 �
 �� '(&�# ]���)� E��
�<���� 
  ���(�� ��F .  22-  

K���� 1 4.23 0.91 T=
 ��� E��
 ;
��&$��� 
��3 J&F 
�&$����<��# H.   23-  

  3.92   8��  .:م >;:2 49(

   ������ ����)4.  12 (  = ��& � J��        HQ�=���� ;
Q��&$��� D����� 
�#��� ;!�3�� ;���

 E��
#
�* 
��
�$��� ;
=�� �C�� 
�#
3 �� ;
�3����� �!( +� 
��(�� H�&��?� E�� D�
#$�� ;&� � 

)23 (  J&F '�� H���"     �;��� ������
	 2������
	 ���� ��� �)����
	 ���"J ?�   
��Q3���  Q&# 

   ������ H#
3 ��)4.23 (  �3��� +� �#�7    �
���� D��7 )3 (        
�=��� �L�G� ;&� � D����� +7 +�#�  
��
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 E
$�� H#
3 �� �3������)3.92 (E
$�� �3����� +� J&F7 H�� . H�&�� H�=��� 
�=��� J&F ��� 
��

�
�$��� �?� J&F 
��(��.  

 D����� ;�
��)20 ("�
�(�� �� I��
	 ��#
	 "��
	 ��� "�5�
	 �  ���"J H#
3  �3���# 

������) 3.52 (       �
���� D��7 �3��� +� J&F7 ���)3 .(       
��(�� H�&�� H�=��� 
�=��� J&F ��� 
��

�
�$��� �?� J&F.  

 "�
�)4C13 :( �
���
 �����
	 %����
	 2	��� "����)��
�
	 ����� ���	�� +	�](  

5( �
���
 �����
	 %����
	: 

 G����
���4&	  

F����
	  
 #��
�����  

 -	�� 	
>�����  

�
	:::"	^  	�1�
 

K���� 4  4.17 0.96  K<��� [�
B� J���3� "������ "D���*� ;
�
���� 
���� H= . 24-  

K���� 9 3.98 1.08  H�������
B
(� Z
���= Z
�
#���� Z
�
���� J���3�.  25-  

K���� 7 4.07 0.99  &�
$�� 	���3�� H�&�37� H���
3��3C +
F�3#
��
$=� .  26-  

K���� 6 4.08 0.93 � H�$�H��
F�� H=
��� ;���� J���3��� H= +�&�
$�.  27-  

K���� 8 4.06 0.88 ��=�H� ��� J���3 ;
 �� � 
��
��
 <��.  28-  

K���� 3 4.18 0.86 ��
�B �����J<���� ]�
�� � ;
 ����C .  29-  

K���� 2 4.26 0.82  ��&� +�
�7 J���3��� H� �=��
 ��� 
��C�.   30-  

K���� 1 4.34 0.81 �#�H���
�) K��� H= 	���� 6�T� J���3��� J.  31-  

K���� 5 4.13 1.03 R3��� ������� H&�
�� � � HF
�3� 
���� ��;��� +.  32-  

��8 .:م  4.14  )2  

   ������ ����)4.13 (           HQ�&�� HQ�=��� ���^ D���&� ���3��� +�3 ��� ;���= ��& � J��

       �!( +� 
��(�� H�&�� H�=��� ;
#
�� 	3  
��(��     
��
�$��� ;
=�� �C�� 
�#
3 �� ;
�3����� 

  E��
#
�*?�     E�� D�
#$�� ;&� � )31 (    J&F '�� H���"       @:��� �� F���� -�)  ������
	 � ��
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��	���6"J ?�      ������ H#
3 �� 
��3���  &# )4.34 (      �
���� D��7 �3��� +� �#�7)3 (    +7 +�#�  
��

     
3 �� �3������ 
�=��� �L�G� ;&� � D�����   E
$�� H#)4.14 (    E
$�� �3����� +� J&F7 H�� .  
Q��

�
�$��� �?� J&F 
��(�� H�&�� H�=��� 
�=��� J&F ���.  

   D����� ;�
��)25 ("     Y�5�� Y��
�� Y�4��� 	� Y�����4	 ������
	 � �
��"J     H#
3Q  �Q3���# 

  ������)3.98 (      �
���� D��7 �3��� +� J&F7 ���)3 (� �!�� �3��� +� J&F7 Z
<�7 ]�
�$��� 6�

E
$�� .�
�$��� �?� J&F 
��(�� H�&�� H�=��� 
�=��� J&F ��� 
��.  
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)4C3 :(2��;��
	 �����	  

             
Q�F���� ;
�<����� 
�3����� 
3����� 
�<�= �
#�(� J&F �B��� �?� H= 
L 
#�� ;&�F

   
��F 
F������?�            ����� ;
�<�= �=� �7 ��#� Y�� �
#�(� J&F �B��� �?� 
��� ;)���   +� 
3

 �
#�(� E��(�3� �!((ANOVA).  

 ����A�
	 ��;��
	  

 ��.  ���� 
��2	
�
 � , �
�
 G���� 
 � ��A�5�)α ≥0 .05   ( �:���� �� , 
�:�
	 ��	
� 

����
	�    �	
�����  )���#�(  
�����	 ������  � a�4
���) �	���	   �:;��
	 ���� J     G�
:�
	 @: � 

 �(��� 3�#��
	�J  -��=�
	� F��
�
	 J 
	   2B�����#
	 ��	
,�  2�:�����
	 J    ����:�
	 %��:��
	  

�
���
 (��  ���
	 ������   �   !	
��
	 �� 	�           �:�
�
	 ��
:�� �:)  �(�� %� %
�&	 �� "��#$


��
�
	 ����� ���	���.  

.Ha: �?  ���= ���;��C� 
 � 
�C� Y��3� ��F 
��
B )α ≥0 .05   (��� � H= � ��Q��� D���D 

&�
���
  E��(�3
#  ) ��#��(  �
��FC� ���
$�  # \
��
$#) E��� �    JQ<���� ��Q�  P     Y��Q$�� KQ�� 

 
��&F ����3���P  6��L���� 	������ P   ;!�3�� 
�#��� D����� ;
��&$��� P  ���3��� +�3 ���  D���&�  (

H=  �&��� J���3�   
   N��#$�� 
����          H�&�� H�=���� 
��(�� H���� �T� 
��� +� +��G� H= �
��O�


��(��.  

 

 

  



 

 

 

91

 

 

"�
� ����A�
	 ��;��
	 �����	 ) 4C 14 (  

��
	:%�    
( R ) 
"����  

�	#����  

R
2
)(  

 "����

�
��
	  

)F(  
������
	  

)F(  
��
�
�
	  

)DF(  
 2���

����
	  

Sig      
 G����


�

	�  

 ���� 
 ��;��
	
���
�
	  

 %��
2������
	    8.455    3,84  1  

 "�	

2������
	  8.455  277,755  23.288    765  

 �=D ������
 ��� 
�����	
 ��	
	 �����
�����
	 �
��
	  �
����	  0.363  286,211      766  

0.000  �=�  

 ]�
 G� +�
#��� ��& � X�
��One-Way ANOVA? ;
���= ���� Y�� �
#�(C ;�  
Q�C� 

�         C� ���
$� ��#�� 
���G 
3����� 
��F ���=7 "���� H= 
��
B     � D����� D���� J&F �
��F  
&�
�Q�

? ;
���= ���� Y�� �
#�(C;� 
�C� ����
$� ��#�� 
���G 
3����� 
��F ���=7 "���� H= 
��
B    

C�
&�
��� D����� D���� J&F �
��F.  

 E��(�3� E� ��� >
��&	 %����
	 "����OneCWay ANOVA)  ( X�
��� 
��$�
�� +� ����

 
��� +7 �#
3�� ������ H= 	�3
 ��)F 
#�3 ��� =23,288  (  +Q� �Q#�7)  
Q������� 
Q�����  

=3,84(P ������ D�F
�� 
$#�� : 
�C� Y��3� ��F 
��
B � 
�C� ;�? H��)P≤0.05 (  ;
Q����

  
�� )765(    ;
���= ���� H�$� 
�� PP?;� �C�  � 
       ��#�� 
���G 
��(�� H���� "���� H= 
��
B 

 C� ���
$�   � ��%��� Y)$� �
��F)   
F� J<���� ���  E��� �  E��!�P   
Q��&F D���3��� Y��$�� K�� P 

 6��L���� 	������P    ;
��&$��� D����� 
�#��� ;!�3�� P   D���&� ���3��� +�3 ���  (    �=�Q� S�&F� P

    ;
���= ���� J&F '�� H��� 
&��#�� 
�<���� �#��� 
���$�� 
�<���� . S�7 H�$� �?�� �  ���= ���
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?;� �C� 
 �
��
B      �T� ;
��� +�#  �(�� H���� H�=���� 
�  
��(�� H�&��    �
��FC� ���
$� ��#���   

 J&F������ D���D&�
��� 
H=  �&��� J���3�
 N��#$�� 
���� �
��O�.  

 ��;��
	�����
	�
�&	 :  

 �� ���� 
��.2	
�
 � , �
�
 G���� 
 � ��A�5�)α ≥0 .05   ( �:���� �� , 
�:�
	 ��	
� 

����
	�  ���#��   
�����	 ������  � a��4
��) �	���	  �;��
	 ����  �(�BA���  (��  ���
	 ������  �

 !	
��
	 �� 	���
�
	 ����� ���	��� ��
�
	 ��
�� �)  �(�� %� %
�&	 �� "��#$
.   

Ha: � ���? ���=;��C� 
  
�C� Y��3� ��F 
��
B �)α ≥0 .05   ( �Q�� � H= � ��Q��� D��� D

&�
���
  ��#��#   �
��FC� ���
$�  # \
$#
��) E��� �  J<���� ���   E��!�
F�  (H=   Q�&��� J���3�  


 N��#$�� 
����
��(�� H�&�� H�=���� 
��(�� H���� �T� 
��� +� +��G� H= �
��O�.   

"�
��
�&	 �����
	 ��;��
	 �����	 )4C15(  

 >
��&	 %����
	 "���� dA�� One-Way ANOVA. 2�1��� 
��� G
� ������ 2	 �
�
 

,A�5��	 ������ ���#� ���4& ��	�

	 � �� 
	��D Z	�
, �� �������
	 �
��
	 ��	
, ��� 
����  

%����
	 �
5�  

( R ) 
"����  

�	#����  

R
2
)(  

 "����

�
��
	  

)F(  
������
	  

)F(  
��
�
�
	  

 

)DF(  
 2���

����
	  

Sig      
 G����


�

	�  

 ���� 
 ��;��
	
���
�
	  

�=D�	���D   �;��
	 ����
��� ��	
	 ����� ��� �(�BA

�����
	 �
��
	  

;
F������ +�#  
  

�(��;
F������    

9����
	  

0P094  
  
0P501  

  
  

0P094  
  

383.54  
  

383.63  
  

0.188  3.84 1  
  
765  
  
766  

0.66  e��
��;��
	  

������ H= 	�3
 �� X�
��� 
��$�
�� +� ) 4.15(   
Q��� +7 �#
3Q�� )F  
#�3Q ��� = 

0.118( 7��+�  )��� 
����� 
����  =3.84 (������ D�F
�� 
$#�� :  �Q�F 
��
B � 
�C� ;�? H��
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�C� Y��3�)P≤0.05 ( 
��  ;
����)765(;
���= ���� H�$� 
�� PP?;��C� 
 � 
��
BQ   

   
��(�� H���� "���� H=     
��(�� H�&�� H�=����    C� ���
$� ��#�� 
���G      �Q�%��� Y)Q$� �
Q��F

�)   E��!�
F� J<���� ���  E��� �(         HQ��� 
&��#�� 
�<���� �#��� 
���$�� 
�<���� �=�� S�&F� P

;
���= ���� J&F '�� .?  ���= ���� S�7 H�$� �?��;��C� 
 � H���� �T� ;
��� +�# 
��
B 

 H�=���� 
��(��  
��(�� H�&�� �
��FC� ���
$� ��#���   ��%���) E��!�
QF� J<���� ���  E��� �(  

 J&F������ D���D&�
��� 
 H= �&��� J���3�
 N��#$�� 
���� �
��O�.  

 ��;��
	�����
	 �� �=
	:  

� � 
��. ����2	
�
 �  �
�
 G���� 
 � ��A�5�	)α ≥0 .05   ( �:���� �� , 
�:�
	 ��	
� 

����
	� ���#�� 
�����	 ������ � a�4
���) �(��� ��#��
	� G�
�
	 @ � (�����
	 ������  � �� 	�

 !	
��
	�#$
��
�
	 ����� ���	��� ��
�
	 ��
�� �)  �(�� %� %
�&	 �� "�.   

Ha: � 
��. ����2	
�
 � , �
�
 G���� 
 � ��A�5�)α ≥0 .05   (����� �� , 
�:�
	 ��	
� 

����
	� ���#�� 
�����	 ������ � a�4
���) �(��� ��#��
	� G�
�
	 @ � (�����
	 ������  � �� 	�

 !	
��
	�� "��#$
��
�
	 ����� ���	��� ��
�
	 ��
�� �)  �(�� %� %
�&	 .  
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"�
� �� �=
	 �����
	 ��;��
	 �����	 ) 4C16(  

%����
	 �
5�  

( R ) 
"���� 

�	#����  

(R2
) 

 "����

�
��
	 

(F) 
������
	 

 
(F) 

��
�
�
	 
 

(DF) 
 2���

����
	 

Sig    
  

 G����

�

	�  

 ���� 
 ��;��
	
���
�
	 

�=D@ �  G�
�
	 
 ��� �(��� ��#��
	�

 �����, �
��
	 ��	

�����
	  

;
F������ +�#  
  

;
F������ �(��  

9����
	  

4.324  
  
0.638  
  
  

4.324  
  

487.71  
  

492.03  
  

6.782  3.84 1  
  
765  
  
766  

0.009  e��
��;��
	  

 ������ ���� )4.16 (  
��� +7)F 
#�3 ��� = 6.782 (�#�7+�  ) 
Q������� 
�����   =3.84( 

  ������ D�F
�� 
$#�� :         
Q�C� Y��3� ��F 
��
B � 
�C� ;�? H��)P≤0.05 (    
Q��  ;
Q����

)765(;
���= ���� H�$� 
�� PP?;��C� 

��
B 7  
��(�� H���� "���� H=    HQ�&�� HQ�=���� 

  
��(��   C� ���
$� ��#�� 
���G    ��%��� Y)$� �
��F)  �(��� ��#��
	� G�
�
	 @ � (   �=�Q� SQ�&F� P

����    ;
���= ���� J&F '�� H��� 
&��#�� 
�<���� �#��� 
���$�� 
�< .   ���= ���� S�7 H�$� �?��

?;� �C� 
 �      H�=���� 
��(�� H���� �T� ;
��� +�# 
��
B   
��(�� H�&��    �
��FC� ���
$� ��#���  

  ��%���)   �(��� ��#��
	� G�
�
	 @ �(    J&F� ����� D���D &�
��� 
 H=   �&��� J���3�
 ���     N��Q#$�� 
Q�

�
��O�.  

 ��;��
	�����
	 �=
�=
	:  

H0:  C� 
��. ����2	
�
 � ,  �:
�
 G���� 
 � ��A�5�)α ≥0 .05   (  �:���� �:� , ��	
	


��
	� ����
	 �  ���#��   
�����	 ������  � a�4
���)  -��=�
	� F��
�
	 (��  ���
	 ������   �  �:� 	�

 !	
��
	�)  �(�� %� %
�&	 �� "��#$
��
�
	 ����� ���	��� ��
�
	 ��
�� .   
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Ha: � 
��. ����2	
�
 � , �
�
 G���� 
 � ��A�5�)α ≥0 .05   (����� �� , 
�:�
	 ��	
� 

����
	�  ���#��   
�����	 ������  � a�4
���)  -��=�
	� F��
�
	 (��  ���
	 ������   �   !	
:��
	 �� 	�

 ��
�
	 ��
�� �)  �(�� %� %
�&	 �� "��#$
��
�
	 ����� ���	���.   

"�
� �=
�=
	 �����
	 ��;��
	 �����	 )4C17(  

%����
	 �
5�  

( R ) 
"���� 

�	#����  

(R2
) 

 "����

�
��
	 

(F) 
������
	 

 
(F) 

��
�
�
	 
 

(DF) 
 2���

����
	 

sig 

 G����

�

	�  

 ���� 
 ��;��
	
���
�
	 

�=D -��=�
	� F��
�
	 
 ����� ���, �
��
	 ��	


���
	��  

;
F������ +�#  
  

 ;
F����� �(��  

9����
	  

20.864  
  
0.572  
  
  

20.864  
  

437.393  
  

458.257  
  

36.491  3.84 1  
  
765  
  
766  

0.000  e��
��;��
	  

  

 ������ ���� )4.17 (  
��� +7)F 
#�3 ��� = 36.491 (�#�7+�  )
������� 
�����  = 

3.84 (  ������ D�F
�� 
$#�� :     
��
B � 
�C� ;�? H��     
Q�C� Y��3� ��F)P≤0.05 (  ;
Q����

 
�� )  765 (;
���= ���� H�$� 
�� PP?;��C� 
 �
��
B  
��(�� H���� "���� H=  H�=���� 

   
��(�� H�&��   C� ���
$� ��#�� 
���G    ��%��� Y)$� �
��F)   -:��=�
	� F��
:�
	 (     �=�Q� SQ�&F� P

    �� J&F '�� H��� 
&��#�� 
�<���� �#��� 
���$�� 
�<����;
���= �� .   ���= ���� S�7 H�$� �?��

?;� �C� 
 �      H�=���� 
��(�� H���� �T� ;
��� +�# 
��
B   
��(�� H�&��    �
��FC� ���
$� ��#���  

  ��%���) -��=�
	� F��
�
	(    J&F� ����� D���D &�
��� 
 H=   �&��� J���3�
    N��#$�� 
���� �
��O�  ��F 

 S�C� Y��3�)α ≥0 .05  (� ����� P 
��F [�
B� �����
��(�� H�&�� H�=���.  
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 ��;��
	�����
	 ���	�
	:  

H0:�  � 
��. ����2	
�
 � , �
�
 G���� 
 � ��A�5�)α ≥0 .05   (����� �� ,
��
	 ��	
� 

����
	� ���#�� 
�����	 ������ � a�4
���) � ���#
	 2B��
	,2������
	 ��	
 (�����
	 ������  �

!	
��
	 �� 	� ��
�
	 ����� ���	��� ��
�
	 ��
�� �)  �(�� %� %
�&	 �� "��#$
.    

Ha: � 
��. ����2	
�
 �  �
�
 G���� 
 � ��A�5�	)α ≥0 .05   (����� �� , 
�:�
	 ��	
� 

����
	� ���#�� 
�����	 ������ � a�4
���) 2������
	 ��	
	� ���#
	 2B��
	 (�����
	 ������  �

 !	
��
	 �� 	�            ��
�
	 ����� ���	��� ��
�
	 ��
�� �)  �(�� %� %
�&	 �� "��#$
.   "�
:� 

 ���	�
	 �����
	 ��;��
	 �����	) 4C 18(  

%����
	 �
5�  

( R ) 

"���� 

�	#����  

(R2
) 

 "����


�
��
	 

(F) 

������
	 

 

(F) 

��
�
�
	 

 

(DF) 

 2���


����
	 

Sig    

  

 G����


�

	�  

 ���� 

 ��;��
	

�
�
	��  

�=D  ���#
	 2B��
	
�,2������
	 ��	
  ���

 �
��
	 ��	
	 �����
�����
	  

;
F������ +�#  
  

 ;
F������ �(��  

9����
	 

0.170  
  
0.521  
  
  

0.170  
  

398.269  
  

398.438  
  

0.326  3.84 1  
  
765  
  
766  

0.568 "��1 
��;��
	  

  

 ������ ����)4. 18 (  
��� +7)F 
#�3 ��� = 0,326(  ��7+�  )��  
Q������� 
��� =

3.84 (������ D�F
�� 
$#�� : 
�C� Y��3� ��F 
��
B � 
�C� ;�? H��)P≤0.05 ( 
��  ;
����

)765(H�$� 
�� P E�F ;
���= ����  ?;��C� 
 �
��
B   
Q��(�� H���� "���� H=   HQ�=���� 

   
��(�� H�&��   C� ���
$� ��#�� 
���G    ��%��� Y)$� �
��F) -��=�
	� F��
�
	 (   S�&F� P�#��  
�<���� 
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 � 
���$���=��   ;
���= ���� J&F '�� H��� 
&��#�� 
�<����  .  S�7 H�$� �?�� C    ���Q= �Q���

?;� �C� 
 �      H�=���� 
��(�� H���� �T� ;
��� +�# 
��
B   
��(�� H�&��    �
��FC� ���
$� ��#���  

  ��%���) -��=�
	� F��
�
	(    J&F� ����� D���D &�
��� 
 H=  J���3� �&��� 
    N��#$�� 
���� �
��O�  ��F 

 S�C� Y��3�)α ≥0 .05 ( .  

 ��;��
	�����
	 �����
	:  

H0:  �� 
��. ����2	
�
 � , �
�
 G���� 
 � ��A�5�)α ≥0 .05   (����� �� ,
��
	 ��	
� 

����
	�  ���#��   
�����	 ������  � a�4
���)   �
���
 �����
	 %����
	 (��  ���
	 ������   �  �:� 	�

 !	
��
	��
�
	 ����� ���	��� ��
�
	 ��
�� �)  �(�� %� %
�&	 �� "��#$
.    

Ha: � 
��. ����2	
�
 � , �
�
 G���� 
 � ��A�5�)α ≥0 .05   (����� �� , 
�:�
	 ��	
� 

����
	�  ���#��   
�����	 ������  � v�4
���)   �
���
 �����
	 %����
	 (��  ���
	 ������   �  �:� 	�

	 !	
��
��
�
	 ����� ���	��� ��
�
	 ��
�� �)  �(�� %� %
�&	 �� "��#$
.  

"�
� �����
	 �����
	 ��;��
	 �����	 ) 4C19(  

%����
	 �
5�  

( R ) 

"����  

�	#����  

R
2
)(  

 "����


�
��
	  

)F(  

������
	  

  

)F(  

��
�
�
	  

 

)DF(  

 2���


����
	  

Sig      

 G����


�

	�  

 ���� 

 ��;��
	

	���
�
  

�=D �����
	 %����
	 
�
���
 ����� ��� , ��	


�����
	 �
��
	  

;
F������ +�#  
  

 ;
F������ �(��  

9����
	  

1.496  
  
0.337  
  
  

1.496  
  

258.158  
  

259.654  
  

4.432  3.84 1  
  
765  
  
766  

0.036 e�� 
��;��
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 ���� ���� )4.19 (  
��� +7)F 
#�3 ��� = 4.432 (�#�7+�  ) ��� 
Q�����  
Q���� = 

3.84( ������ D�F
�� 
$#�� :  
Q�C� Y��3� ��F 
��
B � 
�C� ;�? H��)P≤0.05 (  ;
Q����

 
�� )765(;
���= ���� H�$� 
�� P ?;��C� 
 �
��
B   
Q��(�� H���� "���� H=   HQ�=���� 

   
��(�� H�&��   C� ���
$� ��#�� 
���G    ��%��� Y)$� �
��F)   �
�:��
 �����
	 %����
	 (  Q�&F� P S

          ;
���= ���� J&F '�� H��� 
&��#�� 
�<���� �#��� 
���$�� 
�<���� �=�� .      SQ�7 HQ�$� �?��

     ���= ����;�? �C� 
 �      H�=���� 
��(�� H���� �T� ;
��� +�# 
��
B   
��(�� H�&��    �Q�#��� 

 �
��FC� ���
$�   ��%���)  �
���
 �����
	 %����
	(    J&F� ����� D���D &�
��� 
 H=   �� J���3��&�
 

 N��#$�� 
�����
��O��C� Y��3� ��F 
  )α ≥0 .05  ( H�&�� H�=��� 
��F [�
B� ������ ����� P


��(��.  

�5B�
	  

             
��(�3��� H B�� �
��FC� ���
$� �L�� H��� 
�
#�3C� ;���= +F ;
#
�*� �!( +� +�#�

           � H= 
��(�� H�&�� H�=���� 
��(�� H���� �#� +� 
3����� �?� H=      N��Q#$�� 
Q���� 
�&��� J���3

               
Q���7 ;�? ���
$��� �?� K��� +\# E���� 
������ ;
��(&� ���
$��� �?� Y��3�� E������� P�
��O�

                D����� D���� ��� � J&F  H B�� �
��FC� ���
$� E��(�3�� ��#��� �L7 ���� S�7 H�$� �?�� 
��
F

       � 
��(�� H���� 
3����� 
��F ���7 	3  
&�
���        
Q���� 
�&��� J���3� H= 
��(�� H�&�� H�=���

   �
��O� N��#$��?�   
&�
�Q�� D����� D���� ��� � H= ��)� H#
��� ���# ���
$��� �?�# E
���C� D�
�) 

��� ��B�� 
��(�� H�&�� H�=���� 
��(�� H���� J<��J���3
�������3C� S=���\# .  
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)5C1( :��
��
	:  

E��3     H�\� 
��=         
���� ;&B�� H��� ;
�
���3C� E�7 ���$�3�   
3�����       +Q� 
Q��&F 	���� 
�� 

 ;
�B���?� �
������ �B��� Z
;
�B����� X�
���� 
�� +����= +� .  

)5C2 :(dA�� 
	:  

  +� 
&�� D�
L� J�� 
3����� ;=��  ��L\Q��� 
$�#�# ;�&$� ;
�<�= Z
<�7 ;���� ;CR
3��� 

   B��� 
3����� ;���%�� +�#             QF 
Q#
�*�� 
Q3����� 
&��Q� �  H= ;��37 X�
�� D�F J�� ;&+ 

 ;��
 � 
��
�<�=� 
��CR
3�
3�����;
�
���3C� �?� )�#7 J�� D�
�*� 
�� . 

1.  ;��#  X�
��= 
� B�� 
�
F��� 
��( D��� W
���� 
3�����   N��Q#$�� 
Q���� 
�&��� J���3� H

               �Q � 
3Q�(�� ;���%���� �!( +� "�?� H B�� �
��FC� ���
$� ��#�� �!( +� �
��O�

  
3�����)      ���3��� Y��$�� K�� PE��!�
F� J<���� ���  E��� �    P6��L���� 	������ P
��&F D

     D���&� ���3��� +�3 ��� P;
��&$��� D����� 
�#��� ;!�3�� (� J&F ;�
�� 
&�
��� D����� D���

               �L�7 
�# ���$�� 
�#�� ���
$��� �?� +\# +��� +�?�� 
��(�� H���� 
��F [�
B� ���� ������

 ��� +�   �T� 
  
��(�� H�&�� H�=���.           SQ� +�&�
Q$�� 6��L�� 	���� �
#�FC� +�$# 
�� ?(\�� 

     E������ H= E��� �����   E��F��     F!��� ���
$��� �?� ��#�� 
���G     
3Q3R��� 6���7 J&F E�

           +�������� 
�T�G
# E��F�� SB
B�(� 	3  6�B ��� '
(�� H��T��� 6B��
# E��=�$��

             ��=��� E���!3� "�?� ���
$��� �?� ��#��# E��$#
��� J���3��� H= 
�# ���� K��� ;
��&$����

    E�� 
� B� 
��M ��F 
��# .        G� +Q� S���#� ������ 
�!3 H�
3�� E�=�� ��� ��   +� �
Q�(


�#� �7 
���# ;�
�. 
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2. 
��
B � 
�C� ;�? 
�!F ���� 
3����� X�
�� ;��#  J<���� ���  �
�$� '(� 
��= 
E��!�
F��
#� ��#��� _
&�
��� D����� D���� . 

�    ��(�� H���� ���M X�
�� ;�

           
��$�� �T� 
��� +� Z
��#�� �L�G�� 
$���� 
��(�� H�&�� H�=���� 

   � E��� E��� `�             
Q� [�<��� J���3�&� ��(��� ��F E��&F E��!�
F� J<���� ���  �&�# 
��(�

     	3 � E��
#���� E����  H�)  
�����JCAH  P1987 (       JQ&F )������ +���� 
�3
37 ���  E����

              �!Q( +� D���$��� 
� B�� 
�
F��� ���
$�� E��F�� 
��(�� H���� 
=�$�� PS�
�
�� �� ������

    d��� ;��<
 ��� ��F            HQ���� ]?�� S$���� 
=
�L� S# 
B
(�� S�=
�L� ������ ;����$� 
���7 

             "�?Q# 
B
(�� ;
��&$��
# ������� E��!�
F� J<���� ���  
3
�3 ��#��# E�)��C� ��� � E�� S��� .

  ���� Y�� 
����                HQ�&�� �Q=��� �T� 
��� +� �L�7 D��#� 
���# �#�� �
�$��� �?� +7 
��(�� 

���� �?�� P
��(�� 
3��� K� (Mary. K. Taylor, 2007) 
���\#    
Q���#��� JQ<���� ��� 

J�TF 
���7 ;�? D������ X�
�����. 

3.        
��
B � 
�C� ;�? 
�!F ���� 
3����� X�
�� ;��#     �
Q�$� '(� 
��=     	���Q���� 6Q��L��� 

 �
#� ��#���_   
&�
��� D����� D���� P         �=��� 
��(�� H�&�� H�=��� +\# X�
���� ;��#    ;
Q��&$��� E��

;
��(�� +F P�����3
# E��$#
�� E��� J���3��� +� E����( �#� E�<�� K� ��
$�&� E�#���� E��� 

Z
��#�� ��G� �� E��T� 
��� +� 	������� 6��L��� +
� ��= 
��(�� H����� 
#3��
# 
�7.  

4.        ;��# ;
��&$��� D����� 
�#��� ;!�3&� 
#3��
#     E�F 
3����� X�
�� ;��#    ;�? 
Q�!F ����


��
B � 
�C� �
#� ��#���_
&�
��� D����� D���� .  
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)5C3 :(2��5��
	 :  

               ]�QT��� �
Q�*� +� 
���� �B���� E� H��� 
3����� �?� +� 
B&(�3��� X�
���� �!( +�

               J�� �B���� E� ;
�
�#&� H�
B *� ��& ��� K��� +� 
��&F ��B �� E� H��� X�
���� "�?�� 
3���&�

��
��
��� ;
�B�� :  

1.  
�&$�� D���*� 
F
�� Y�� J&F D���<�
# ���$� 
&�
��� D����� D���� _�
#� ��#�� d
�� +�

 H= 
�&$�� D���*� J&F H%#�� �?� P
&�
��� D����� D���� X���� 
��
L 
��F�� P
���)���� C�7

  
&�
��� D����� D���� ��#�� JF�� +7 
����G� 
���3$�� ;
����3��� +7 +���� 
�
F��� �

 PY�(G� ;
����3��� H= D����� D���f# J�$� H��� ;�� ��� +� ��)� �
��� �#F "�? �� ��

 ��\��� ��7 +�� PY�(G� 
����*� ;
���3��� K� �B� 
�& � 
�&$�� D���*
# 
��
B�� +����

J&<= D��B# 
&�
��� D����� D���� X���#� ��( ?���� +�. 

2. ����� X�
�� ;��T7 
���� 
�&��� J���3� H= �#�� 
&�
��� D����� D���� _�
#� +7 
3

N��#$���
��O� P �?# 
��� 	&��� ]?�� ��G� P
��
F ;
���3�#  +
�F 
���� +��G� H= 

 H= 
��(�� H���� Y�� D��#� D��B# 
�(�3�� 
��
 �� E��
���� "&� )�)$� +� ��)���

����� )��� C� P
����G� ;
����3��� 
#
L�# 
��G Y�(G� _�
#��� �
�e�� 7�#� J&F )�


&B�� ;
�& P
��$#
�� �# .  

3.  
��(�� H�&�� J&F )������ 7�#� )�)$� J&F ��$�� D���<)J<����( +�&��� E��G P

 H= �����3C� �!( +� "�? +��� +7 +���� P
&�
��� D����� D���� H= �
3G� �� ���

 6�$�&� E���� W
��3C�7&F �L�
�# �
��*�� E��
$���� PE��
#&��� J. 
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4.  �?� P
��(�� H���� ���� �=
T� 
���� �� ;
��(�� D��� +� �
F Y��3� J�� ��B��� +�

 P;
����3��� �
�F7 
$�#� �T H= 
B
( � ���� ������ ��F 7�#� )�)$�� I�3�� H%#��

���� +�# �L�7 �
B�� ;���� [�= 	&��� 
��+���� 
��(�� H�&��<*
# P "���� J�� 
=


 
����� H�$� 
&�
��� D����� D���� +G P�L�7 +�
$�� +
�<� Y�(G� 
����*� ;
���3���

�
�L�3� +�� 6���G� �� "����� 
&�
�. 

5.  �=
���� ��
F 
���7� ����F 
F���� S<��� ]���< ��7 ���3��� +�3 ��
# E
���C� +�

�� J&F ��$��� 	�
��� �?�# �
��FC� HF��3� 
�� P�L�7 
��(�� H���� +����� ���\�� 	��
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