
����� � �	
� ��� ��
���� 

����� � �	
�� �����
 ������ /���� ���� /����	 ���� /������ � �����  !!" 

����� ���	�
���������� �� �	�� ����� ����� ��� 
��� ���� � 	! �"�#$%&*

���� ���	 �
��
�����	 ��� ��

����� 
�����:������ �	 
����� �� ����	 ������� ���� ������  ��! �� "����� ��	 ����� ����� #$� %�&� '�	�� ()�*� #+& 
���� , 
-���

	 
��� .��� �+/& �� ()�*� �)� #+& 0��1(�� %�&� '�	�� 2)�3� 4�5 0��&� .'��	�� 2)��3� 4��5 0���&� ����� 
����	 "��� ��	  �,6�! �)�
 7�� �� ���89� (8� (�:9  ��! (;� 0����<���� �� %�&�=>?@(�� ��� A�B�� .

����� ��� :1
8�9��  �,6! �)� A�B�� 0��	 (C�D EF (�� ��� ���8-�� �-��� ��� .EF �)� �� G!(C�D  B:� ��)�� ,
)��)�! , 
)�,�
 ��=H�)��I J�/3� ���89� (8� (�:9  ��! (;� ��<���� . �,6�! �)� �� ��D�K ��� (��/& , ����$� 0���I ����/� L���9 ��	=H���<���� 

���89� (8� (�:9 �	 �-C	�, �� 
 J�� �� .
��$�-M! �,�� �	 �<M�,6! �$N�� �	 (C�D OF 0�� ���� (�8� (�:�9 0�����<���� 0�,� P�/&
 �)��I ,�	(Q�I L��9 ����<���� 0���R (��*, , %�&� '�	�� 2)�3� 4�5 0��&� �	 S�	� T��� 
���	 , ����M., J��+;� , ��)�B� 0��	 


8�9�� ��� �� �� ���� �C)�UO/� �	 ���Q� A�� SPSS�)��I ���8-�� .
�� ����� :�	 V)�-� �	�:	 ���� (��� 4��5 0���&� ����� �)�-M��	 �W?����� �)��-/� , ��9�� W>���� #C�� ���/� ��<���� , (��� ����	 ��9�� 
����<����X(�� ���	 .

���� � ���:Y(��� ��Z[� ���� 
 
+\ ��5 �	 ��� (�� �	 V)�-� ��  ���! (;� 0����<���� ��+� �� %�&� '�	�� 2)�3� 4�5 0��&� ����
� ���89� (8� (�:9 7�� �?@(�� ���	 ]��- .
���!" ��� �#
� :� ��/�	 ()�*� � �� ��-���/�	 
���� 
-����	 L��� 

�$��� %&�:^U�U;� 

�D�U 7�9, :=`/`/?@
)��� 4b9� :=`/=H/?@�D�U c�)d!:=@/X/?e

����� 
�� �����	

� ���

��� ��

��� ��

� �

��� �

��� 

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

	�%�*+� !% �,- �!��� ���./
�0 !
�( ��	
1� �� 2
%3� 

4������� �#����$� �5- ���!�( 	���� 6
*� ��
7� 

8%�� 9��� ����% );.(

8%�� 9��� !% ��	1 !�&> 
����
� !
' 2
?� �	�@
� 

��,�*��� ��A�1	B ����5 ���
$#��!
% ��
B C
� 

!D5� �1����� ���5.

���� ��� ����� E	B �&>  ��� 9�
�� 8%�� F�	G

 �� �&+H !+35 ��� ,�I� !
�( �� ����� J
K5 # L

� �5��� ���%)M.(

 >�
5	�> ���$ ��7� !��3� !' ��� ��� ���N��

 ��� ���% !��� ���� 	��' ��@' ����� JK5 ��.��
�(

 �� !�G5 !' ��� ��� 6� �
' J
O5� ��A
� �
( ���
� 

########################################################################################### 

∗����� ���	
	�� �� ���� ���	� ��������� �� !�"� #$%� �& �$� 

�$� �'�() ����� *�+,�� �-�./ 0%12 ��34 �( �45!6/ .

8.*�+,�� �-�./ 0%12 ��34 �( ���'� �!) �9�)�';<�%  =>!%<�(

E-mail: Sahebzadeh@mng.mui.ac.ir 
�.*�+,�� �-�./ 0%12 ��34 �( � ���( �@��'+9 A��'B ���'� C�;���& 

����<���� 0���R (��*, , %�&� '�	�� 2)�3� 4�5 0��&� �	 S�	�
���Q� A��SPSS�)��I�)��I�)��I ���8-�� .�  .�)��I  . )��I�)��I�  .�)��I� ���8-�� . ���8-��

4��5 0���&� ����� �)�-M��	W?����������� �)��-/� , ��9��W>��9��

Y(��� ��Z[� ���� 
 
+\ ��5 �	%�&� '�	�� 2)�3� 4�5 0��&� ����
(��(��( ���	  .(  .(��  . ��(��(  .(��( ���	  . ���	

� ��/�	 ()�*� �
����
����
 
-����	 L���


)���
)���
 4b9� :=`/=H/?@

��

�����

��

����

���

#��
$
%�
�&�'	
(!
)

���� ��� ���� ���

�� �&+H !+35���,�I�

� �5����� ��� ��% ���% ��)M.(



%&'� (���
 )���* +�, -
�'
 ./�&/0....  

!  ����� � �	
�� �����
 ������ /���� ���� /����	 ���� /������ � �����  !

	��' 
A��� �� � �	
�> ��	N 	K5 ���O� ���� � !9�
B� 

�5�� P�Q$ !% !% >�5	�> #��$  5-  �	' �>- �

J��
N� J�R S���
� � �A
�� � #��$ JO5� �.5�.) ��

 J

O5� �	TU

��	

�.5 .�  

���	� 

% �

�1� �.5�

.)

  5- % ���$	% �.5�.) !�&.@
�0 �( !�G5 !% ��% V�5 ��

�	' !17�)W.(

 ��

� �

��� ��

� J

O5� #���

N� X��V

> Y

DB

 �� ��@

' 	

��	� ��5�

�� �V

�� !

�5	% � ��	��

�

 8
%�� ��
7� 6
*� � F�	
G� E	
B ��	�� P�Q$

9�

��,���

� !%�Q

� 9�

7�� ;[\]^/;W.`��

� a

;^/M/;W[; b
� !%�Q
� ��	
�� �� ����� �������� ��',

� F�	
G� E	
B ��	
�� 9�
7�� ��@' ����� ��������

 
7� 6*�

%�� ��
9�
�� 8,� ��	��
� ��5��
� 

�� c��A� #��V�� JO5� !% �D45 �5��� !�*' �V�� !�5	%

 �5�	' J��N� ��'b� !%�Q�.��� �� P�Q$ !
% !
��� 
% 

9��O� �� !dA��;[��
$ #���
N� � ( X��V> !e  ��� 

D��� �� �� �� F�	d� E	B % a L !A��� ����A�4� )��
�

 �;!%�Q� ��� (8
%�� !
% ���
$ � !
"��� � ���
� �

�
5� ���
�5 f
��� !�5	% � E	B 	�1� !% 9��� ,
�A�;M

�� �e JO5� X�� �5��� �I�� �&( f��� ��@e  ���

 �5��% ��	e ����A�4� .!e ��� ��,�� ���g]�
I�� 

f�

�� �5�

��M^�� �

e J

O5� 2

,�	� ��@

e  �

��

 �5��% ��	d5 ����A�4� ��� ��	��	%) .��� 	eh !% J�R

 �5��� �� ����� #���V> 2eM[��� ���% X��V> .(

Ai�( �� ��� J�H� ��- !% !��� % �� L� ��
% ��
� M

�W��
j5 �� �5
�� 9�
B� �A�� !%�Q� ��� �!
"��� �

�9�
�� 8
%�� !
% ���$;^^��
I� ��@
' ��5�
�� 

� ����5 6Q5 �� 9��� 8%�� ��A(�� ��*%�kg�
I�� 

!
��� �� �����	
� ����	% � �A(�� 8�' ��@' ��5���

 ��	' ��Ai�( �5� ;^^�I�� ��@' ��5��� �#Q/@�

 � �5��� �40 E	� J
O5�  ��Q
�� �*
I� l�
m� 

�5� ����5 6Q5 � ��	' !��� ���' .%!�A� ���H;;�I�� 

8
%�� !
% n
�0 ��	% �� ��> �&*� �$ ��@' �� �5���

 � ��	' ����5� ��� � �O�� 9���;o�I�� �4
0 �5�
�� 

�5� ����5 ����5� ��� �� ���I.

	

% p

�� X��V

> �

( ���� ��

� �� q	

B  ��

� 

��	��� �!�5	%�V�� ��@' �� P�Q$ ��
� ]!%�Q
� 

��'b� )����� ��@A� �N�$� ��� ��aD��� 
% 8
%�� 

9���(];�I�� �� ��5��� ��@' J��N� !% ����� ��@A� 

�N�$�  ��� ����5 �;\ ��� ��@' f�
�� \\ �
I�� 

�5��� V�5 ����� ��@A� �� �� ��� J��N� �5���)].(

��� E	B �� !*�� ���,	B 8�4j� ����� !' q�( 

���5  - ��A���7� 8
%�� 9�
�� 
���
�% ���f
, 

	7, �� 	��	� �5��� �V
'�	� ��
����% ��5
��� �� 

r+� ��@' !% !*,	� �	�� !���b> ��� ��� )M.(

F�	
G� E	
B ��	
��  �V�� ����� ��KA� !% !�3� ���

 �
&5 ��AI s��0 �j� ��(.5��� �� 9��� 8%��

 f� ��  �&I�;W[]��� ��� JO5� .

����� ��� 

� !��+� � t�
1 �&�
I� 
�
�+3� �f
� ��;W[]

�
�� ��
� JO5�.!
��� �!
�*' s(�u
0 �
�� ��
�-

 2�
� !
' ���
%  �&
I� �
&5 ��A
I ��(.5���;;

v� �.5��� C
� s(�u0 JO5� ��, �� ���% �
.5���

 qb
, ���- !��� �� �N�� �*�+�� � #�	���� 2��� !%

���	> .!��+� �� �.5 #��
I �	
�> !
5��5 t�1 !
�1	

 � �����!��� ����- ����� J�� !
��+� �
��	% �

��� ���.��(@
� Y
�	B �� #H�B� ���- w�� X�� 

� 9�
�� 8
%�� F�	
G� E	
B ��	
�� !% a�%	� S����

 �(.5��� �	(m ���7� !D,Q� ��5D��@
0  ��� %

 ��'b� ��(.5��� ��&��� % #H�B� ���- w�� � ���%

� F�	
G� E	
B ��	
��

� ��	��
� ��5��
�

�� c��A� #��V�� JO5�

P�Q$!
%!
%! !
��� 
%

��
$ #���
N� � ( X��V>

L !A�������A�4� ) ����A�4� ) ����A�4���
�

8
%�� !
% ���
$ � !
"���

�
5� ���
�5 f
��� ,
�A�
�A�;M

�� �e JO5� X�� �5���

!e ��� ��,��g]�
I�� g]�
I�� g]�

�� �

e J

O5� 2

,�	� ��@

e

�5��%) .������� 	eh !% J�R

M[������� ���% X��V>.(

���5 -��A���7�8
%��

	7,��	��	��5���

r+���@'!%!*,	��	��

����� ��KA� !% !�3� ���

��(.5��� �� 9��� 8%��

f� ��  �&I�;W[]JO5�

����� ���

� !��+�� t�
1�&�
I���&�
I��

�
�� ��
� JO5�.
���

�
&5 ��A
I ��(.5���

v� �.5�����, �� ���%

�*�+�� � #�	���� 2��� !%



����� � �	
� ��� ��
���� 

����� � �	
�� �����
 ������ /���� ���� /����	 ���� /������ � �����  !!$ 

�4�� C) �� �1	> #��I !�$� Y3j� .�4
�� C
)

1
�� t���% ��� 2�G@� ��4N !� .]�U
� f��� !
A��� 

;; ��A% !��� % f�U� \2�� #	G�� �� !A�V> :�
*�$

 � ��� �*�$ ���� �����, � �F' �F'Wkf�U� 	.�� 
%

���	> F�KA� 	�$ � �*% #��I !% �(� n�0.

�
�- ��@� % #��@� %�MR�U
� !�
��C
� !
% #

��
A% !�
�� ��
KA� !% 	.@(�u0 � �5���	> 2��D� ����

 ( �.5��� !
% �� 9��� 8%�� F�	G� E	B ��	��  �V�� �

!��� �
( ��
�5 C
�G&� l��
7 � �
���� ���
N .!
%

 ����� !' ����I;������l��7 ��	�� ��	%M��	�� ��	%

 ����� � �����W�� !�1	> 	K5 �� ��N ��	�� ��	% .

!�*' p
�� 	
% t�1 #R�U� �*
I�� �
"V� q��
(� 

	B�,��5���	> .

�4�� C) �����%
�%�' !��+� % � �����j� X�� 

�V�� !�5	% � ��	���  ��� ��*���������� #R3��

 !
% �D4
5  �	KAD,
I �  ����� �� �(��$ 	K5 � ��@'

 F�KA� � !��� �4�� C) ����� ���	> .�4�� C) ���0

 %Cronbach Alfa �� s�% [^�I�� ��	
N ���y� ���� 

�1	> .@(�u0 ���� �4�� C).	!D,Q� X�� !%
% 

� S���
� �
��	% � �&
I� �&5 �'	� �5D��@0  ���

 ��j� ��(@� �� 2��d�.2�*j� � !�VO� ��	% ( ���� �� 

�&�I�� ��-C�' % ��V1� J	5 SPSS �&����� �.

�� ����  
� C) 2��G� �� z0{�
�5 �5- 2�*j� � !�VO� � �4�

��- ��� !% 	��:

;.��P�Q

$�A�4

� �

5���	1 w

���� ��

��� ��

� 

��j5 ��9��� 8%�� !% ���$ !"���k�.5��� )k^

�I�� (��
� �A�4
� ��	
�� 	
K5 �� !
��+� ���
�

 � l��7]�.5��� )]^�I�� (�5�� �%���� ��N.

M.��P�Q

$�

B� �

5���	1 w

���� ��

��� �5

�� 9

�9�

�� 8

%�� !

% r�j

IW�

.5��� )W^�

I�� (

l��7 �g�.5��� )g^�I�� (�5�� �%���� ��N.

W.��P�Q$ ��@
A� ����
� �
5���	1 w
���� ��
��� 

� ��� �N�$�W5��� 


 �.)W^�I�� (� �
����

g�.5��� )g^�I�� (�5�� �%���� ��N.

].��P�Q$ �
K5 �5���	1 w���� ����� �4
, 	
% #

� 

A'�' �

�1�;^�

.5��� );^^�

I�� (l��

7

�5�� �%����.

\.��� ��% 8
%�� �� �OA
� 	K5 �5���	1 w���� �����

 �9���]�.5��� )]^�I�� (� l��
7]�
.5��� 

)]^�I�� (� �����M�
.5��� )M^�
I�� (��
N

�5�� �%����.

k.������ (
1� #
5G�� �5���	1 w���� ����� ��	
% �

�9�

�� 8

%��]�

.5��� )]^�

I�� (��

����k

�.5���)k^�I�� (�5�� �%���� ��N.

g.��P�Q

$ �*|

� �

�1� �

5���	1 w

���� ��

���

 � 

A'�']5��� 




 �.)]^�

I�� ((.5��� ��

� 

� �����k�.5��� )k^�I�� (�5�� �%���� ��N.

[.��� !A�� �� �}
1 �
5���	1 w
���� ��
��� �����M

�

.5���)M^�

I�� (� �

����[�

.5��� )[^

�I�� (�%���� ��N �5�� .

o.F~	
d� E	
B L�	
��  �V
~� L !4~3� L ��%��

 9��� 8%�� ,!
A~�� �
~� �� 
�(.5��� L !
~*e

�

~���  �V

~� 	

K5 �� � �5�

� �%

~��� �

���� ,

L ���� �.5���;)L	K�A� �~�� Ve	� (f�� !
D��



.5��� �L ���

� �\)�� w

N�� �5

��� V

e	�

  �&I� �&5 s~R0 (L
�(.5��� � J�� L !
D��

�*
I���*
I��� �
"V� q��
(�


�%�'
�%�' !��+� % � �����j�

�V�� !�5	% � ��	���

!
% �D4
5  �	KAD,
I

���	> .���	> .���	>�4���4��� C) ���0

[^�I�� [^�I�� [^���	
N ���y� ����

.	!D,Q�!D,Q�! X�� !%
%
%

� S���
� �
��	% � �&
I�

2�*j�2�*j�2 � !�VO�( ������

SPSS�&����� �.

\.��� ��%��� ��%���w���� �����

�9���]�.5��� ) ]�  ) ]�  ) ]�  ) ]�.5��� ) .5��� ]�.5��� ]�  ) ]�.5��� ]�

)]^�I�� ( ]^�  ( ]^�I�� ( I�� ]^�I�� ]^�  ( ]^�I�� ]^������

�5�� �%����.

k.������ ������ ���w���� �����

�9�

�� 8

%��]�

.5��� ) ]�  ) ]�

.5��� ) 

.5��� ]�

.5��� ]�  ) ]�

.5��� ]�

�.5���)k^�I�� ( k^�  ( k^�I�� ( I�� k^�I�� k^�  ( k^�I�� k^�

g.��P�Q

$ ��P�Q

$ ��P��

���

� 

A'�']5��� ]5��� ]5



 ]5



 ]5

� �����k�.5��� ) k�  ) k�  ) k�  ) k�.5��� ) .5��� k�.5��� k�  ) k�.5��� k�

[.��� !A�� ��� !A�� ��� � ��� � �����
���

�

.5���)M^�

I�� ( M^�  ( M^�

I�� ( 

I�� M^�

I�� M^�  ( M^�

I�� M^�

�I�� (�%�����%����� ��N (��N (



%&'� (���
 )���* +�, -
�'
 ./�&/0....  

%& ����� � �	
�� �����
 ������ /���� ���� /����	 ���� /������ � �����  !

L ���

�k,W,o,;^)LV

e	� �Q

Q/� V

e�	� ,

��~��	�0 ,���AI 6B � �A� V~	�e (J�
� !
D��

 L ���� �.5��� �M)	�
� �~(
� �5��� Ve	� (

L ���� �.5��� � J��) !D��g)�D5� �5��� Ve	� 

s/0 (L ���
� �.5��� � FOA0 !D��[)�5
��� V
e	�

 �
> !
��� a�
+$ (!
D�� ���
� �
.5��� � F@
� L]

)wN�� �5��� V'	�  �	�� ������ �� (64
' �� F�
&( !D��

�5���5)�����5;.(

��!
���� 

���"#
:��� ��� %�&�� ���'� (�) * �+, -���� ."'� �� ��/��!
���� 01, 23"4 056	 07
 %�/7	� �� 8�� 9:; 

<1�

�	
1 !
% 	QjA� ���>u�� % 9��� 8%�� F�	G� E	B

 	
% ��	��
�  ��
�5 s
/% 	T� % �45��� ��@' �� ��$

 �� J�	
� !
% �5�� ���$ �}�5 ��5��� #��$ !"���

 �*�H �� !5�> !% � ���5 ��	.5 �� � ��@
/% �
�A�H

 	% �
7�  �V
���� J�	
� ��A� ��5��
� �%
���� J
K5 �

 A'�' �  �	��� ��� � �5�� wN�� 	T�� 	
% �(��
> ��$

 � 
(��5 !
% ���./
�0 f
DN �� �
��G, �
*�H ����

�5A� #��3�+J�	� �3�
�% ��.����
� � E	
B �>�
�

 � �5.�( �  - J�0 f3�5����V��  ��% L�	�� ��	
% E	B 

�
.�( �5
��� � ������% V'�	� !*�� �� �5��� ����

 � ��A

� �(��$

� �� ��

(� ��	

% 6

�A� �	�4

%

�A�4( ��5	�>�� � ��0 ��5��� !% �%����.

� 	7, s(�u0 8�4
j�  ��}� ��� % s(�u0 ����

��� F�	
G� E	B 9�7��  ���	�0 �@(�u0 	?'� � ���

 �	�@� ��A���7� 	
% !
' �
���V> 
�A� � �
�� ���
%

 ��	
N �
��	% ���
� 9�
�� 8%�� F�	G� E	B  - p��

 !�1	> ��� ��@' �V�� !�5	% � ��	���  ��� X��V>

���5�
�� ���
7� X��V
> �
�� YDB !' ��% �
�� ��

 P�Q$��� !�1	> ��	N ���	% ����.

��!
����

���'�(�)* �+,-����."'�����/��!
����01,23"4056	

�	
1 !
% 	QjA� ���>u��

	
% ��	��
�  ��
�5 s
/%

�� J�	
� !
% �5�� ���$

��	.5� ��@
/% �
�A�H

��	

% 6

�A� �	�4

%

��0 ��5��� !% �%����

� 	7, s(�u0����

���@(�u0 	?'� � ���

�	�@� ��A���7����
%



����� � �	
� ��� ��
���� 

����� � �	
�� �����
 ������ /���� ���� /����	 ���� /������ � �����  !%' 

�
�� 
% �� !
��+�  �A'
� !
GA�� !
% !��� % ���	%A%

9�7�� !4�3� ��	% ��AD� ���� !�1	.5 #��I ���j� �


% 
�� �F����5 p	��� �� �*DN #��+� %��$ �( !�1�

 �
�� !
% !
' �O��5 � ��� JO5� !' �� !��+� !% !���

 
� ��A@�0 	.@(�u0 ����- � 
A'�' �  �	��
� !
' �
A'

 � �
��	�� ��(.�
�� �
�, � �5��� � ������% V'�	�

 5��� !�*' �5- J5 !' ��� !%�,�	I !%�Q� �� �E	B

 	�@
�% !
) 	
(  �	
% R% ��KA� !% ��� ��� 	'h F�	G�

 �� � ��
$  ��
� �� 9�
�� 8
%�� ��A���
7� r+�

 �� J�	
� !
% �5
�� ���$ �� ��&�' 	��4� ��D�% !O��5

�AA' ��&��� !��+� ��� {��5.

Y�3j� {��5 YDB 	% 
;^�
I�� � 
�(.5��� �� 	
K5 �

 �V��»9�
�� 8
%�� !
% ��
$ #��
$ ��
� �A�4
�«

� l��7]^�5�
� �%
���� ����� �(.5��� �� �I�� 

�5�@5 �%���� ��N r+� �� �(.5��� �� J��Gi�( �.

���Ai�( »9�
�� 8
%�� !% r�jI �5�� 9�B�«��

!
% �
�5  �&
I� �&5 ��AI s��0 �j� ��(.5���

 � ���� �	�@�% !��� 	�@
�% ���4, % !A��� ��� �� ��%

2�H 	� Y�N� ���� .

�
*' ��B !% 
W^�
I�� !
DA� �� 
�(.5��� 2
' �� 

» ��� �N�$� ��@A� �����«� ����� g^�I�� ��N 

�% !' �5�� �%�����	�@
�% X�
� ���	
�� �
�� �� 

 ��� �N�$� ��@A� ����� 2�'�	�b0 #��I.




A� ��


D
!»#�

K5

A'�' �

�1� �4

, 	

%
 «



% �

&5 �'	

� �

�(.5��� !2

�H l��

7 ����

I 


��0 � 	��4� ������% � #�K5 !DA� ��% � �5� ����5

 �	
�> ��	N !��� ����.p�	�
' �
��� �� !
' �� !
��+�

 !

' ��	

1 ��

% �

�	.5 �

(���'1 ���

� �� 

�����

 	�T� �j� �� �G�V0 #��$ ��  ����% ��A���7� ��	N

 �5��� JO5� �� !��+� ��(� �� .���	
1� ��% ( !�A@�	0

 �� w���� ��5��% !�1	> ��	N �G�V0 �DN�	� �j� ��DN !'

  - !O��5 �oM��% �G�V0 #��$ �� ��7� �I�� .��

�� ��A���
7�  �V
�� !
) 	( !' �� !�1	> !O��5 ���5

 #��
$ �
�&�' ��D�% ��	% ���% 	�R% �G�V0 #��$ 

2"4� �  ����% X	.5 !% ��% � - 	�T� s��V1� � �G�V0

��� f�bD� �	�@�% !���  5- ��	1)\.(

!
DA� �� 
»
��

K5  �V

OA� 	

�� 8
%�� �� �
9�«


� 
�� �
5��� ��	N �D�A� r+� �� �(.5��� �
%  ��
�

 ��� �� 	�@�%�'  5- !A��� ��@
/% 
3��� ��H r+� !% ��

)]^�l��7 �I�� ]^� ����� �I�� M^��N�
I�� (

f�;oo] ��AH �j� �@(�u0 »F�
� ��	�@� ��7�

 ���-��� � ���% «!
' ���  @
5  - {�
�5 � �1	> JO5�

 ��  �	�@� !' ����K�5� P�Q$ #��$ � R' ��&�' 

�	�> ��	N !��� ���� ��% ��5��� !4��� ���� ��� !"��� .

�H% �	�@� ��7� s��V1� ��Ai�( ����
1� s��V
1� 

���5 �� � !4��� �D�H� � #	�� s��V1� !O��5 �� � ��

��	> ��  - ��- ���-��� s��V1�)k.(


!DA� ��»8
%�� ��	% �(1� #5G�� ���y��
��9«�

]^�

���� �

I�� �k^�5�

� �%

���� ��

N �

I�� .

8
%�� ��	
% �(1� #5G�� ����  �V�� !' ��� r7��

 A� ��D45 9��� �
�3% 
� ��
�5 X�
� �
�% � �
�� 6
�

 �
A%� �
3��� r+
� ��� !% F( �(.5���.f
�;oog��

� �	�@� ��7� ��� � ���1� #�	T� ���	% !% �3�3j�

 ��O�4
�  - �*I� q�( � �� !�$��	0 #��$ ��&�'

 �

�&�' 	

% �	�@

� ��

7� ��

� � ��

�1� #�	�T

�

 �
% !
+%�� r�	@
� � ���	% ��Ai�( �#��$ ��
7� �

��� ���% �1� � �	�@� .s(�u
0 �
�� �� 2
I, {�
�5

 � �	�@
� ��
7� ��
% ��R
% �.�4
D�( !
' ���  @5

 �
�- �
�1� ��
��� ��	
% � �
��� ��
��  
5- ����1�

;^�
I��;^�
I��;^�� 
�(.5��� ��	
K5 �

9�
��9�
��9 8
%�� !
% ��
$«

�5�
��5�
�� �%
���� �����

�5�@5 �%���� ��N r+�.

9�
��9�
��9 8
%�� !% r�jI«��

!
% �
�5  �&
I� �&5 ��AI

	�@
�% ���4, % !A���

!
DA� �� 
�(.5��� 2
'

� �����g^�I��g^�I��g^���N

�	�@
�% �	�@
�% �	���	
�� �
�� ��

 ����	�b0 #��I.

f�;oo]�j� �@(�u0

���-��� � ���% «JO5�

��  �	�@� !' ����K�5�

!4��� ���� ��� !"���

��7� s��V1� ��Ai�(

� #	�� s��V1� !O��5 �� � ��

 - ��- ���-��� s��V1�


!DA� 
!DA� 
! �� 
! �� 
!»#5G�� ���y�

]^�

�����

����� �

I���k^

����  �V�� !' ��� r7��

A� ��D45 9����
�� 6
�A�6
�A�

r+
� ��� !% F( �(.5���

#�	T� ���	% !% �3�3j�



%&'� (���
 )���* +�, -
�'
 ./�&/0....  

%( ����� � �	
�� �����
 ������ /���� ���� /����	 ���� /������ � �����  !

�	�@

� ,sOA

� !

% �D4

5 �	�@

� ����

1� sOA

�

��O5� �� ���N�� !% 	��% �	�@� ��7�)g.(


!DA� ��» A'�' �*|� ��1�«]^�
���� �
I�� �

k^ �D�A� ���7� �� ��D45 !' �5�� �%���� ��N �I�� 

3��� ��� �� X�� ��4�% � ��� �����$	%]^�
I�� 

���5 ����� ��(.5���.


!DA� ��»6�A� ����� �}1 �����«��
�H ��4
N 

(.5���

�)[^�

I�� (�����

$	% 6

�A� �(}

1 ��

 ��'  �V�� � �5��%)M^I�� �(�5�� �%���� �����.

��

*' ��

B !

%J

�� �� !

��+� ���

� �

�(.5��� 

!DA� L»F�	G� E	B ��	��  �V��«�%
���� �
���� r+� �� 

F�	
G� E	
B ��	
��  �V
�� !
DA� �� �
���� ��	�@�% � �5��

 S	�
� �� w
N�� �	
K�A� �
�j� ���� V'	� �� 9��� 8%��

 % �	K�A�k[�' � �	
��  �V
�� �
I�� V
'	� �� �
���� ��	
�

 %  �	�� ������ �5���kW���5 64' �	��  �V�� �I�� .

�=��
���>

F�	
G� E	B !*�� �� E	B 	( ��	���� � ����0 a	�

 2
I, � - �IQ�$� q��(� !% �%���� � 9��� 8%��

 �A) !% �A�-	1 ��	��� Y��H !��� 2
I� !
' �
�� F
��

 �� �A��DH:

;.� �A(	1 �� ��	���� �� �5��
� ��	% X���- � ��

�5��� � ������% V'�	� !*�� 

M.��	
����  ��AH !%  A'�' XV�.5� !%  ��@/% 3��� 

 ��� �� w%A� 

W.	�� ���y� �$� 2
,�	� Y
3j� ��	
% 6�A� �(

 

% Y%

+� 9�

�� 8

%�� F�	

G� E	

B �

��	��

���	�� 2��������� 

].	��4� �%���� JK5 

�' 	( !% !��� J�H �( !&�U� �� J�!�&.@�0 � ���5���

 9�
�� 8
%�� F�	
G� E	
B �
�31�� J�H ��	% ������

 9�
�� 8
%�� ��A���7�  �V�� �� 3��� �I	1 � !�@>

�	D% ��% �� ��.

�� ��
$ ��
� J�� ��% �5��� � ������% V'�	� !�*'

 V'	��� �� ��7� � s���- !�y4� !% ���%  ��� �� ��%

 	� ��� � �AA' !%  ���� ��	% V'�+���A���
7� �R% r

� 9��� 8%�� �!
% �� 9��� 8%�� % aD��� 9��5� �A5���

 � !
�VO� �������  ��AH !%  - �� � �,�	B 2�h #��I

 �
A��5 ��&�
�� ��
$ V
'�	� �� ��	.5�% � ( 2�*j� .��



� �B

D��� �

��5' �

�� !

*�� �t��A

I !

%  ��

�

 �3�5� � #���A@�0 9�
�� 8%�� �� 	��4� �OA� 	K5 �#�

 #�G
� !
% �>���� � ���./�0 �,�� ����5� ��� � �

�	% J5 9��� 8%��.���	� �3�3j� ��]\!
��+� !
�3� 

���-	
% ��  ����% ��7� !' ���  @5  - {��5 � ���	>

 � �
�� ��A���� �$� ������% #��$ !"��� ��&�'

6*+� ��� V�5 	.�� #��+��5� ��	' ���� �� )[.(

� V'�	� ��� ��Ai�( �� r�jI �5�� 9�B� % �A5���

 �
�� �� 9�
�� 8%�� !% 6�A�q�
N�	�>�
*� 
�5- �

� ����5%��
$ ��� !' �A@/% �	�@�% �H	�  @�� �' !

8�4
j� 9�
�� 8
%�� ��A���
7� �� F
�� 2���H �� 

�����.

��A���
7� 2
���H 	.�� ��,
5G�� ���y
� �(
1� #

6�A� �� � 9��� 8%�� ��	% ��	% J5  ��� .�� ��
5G��

2

�DN�6Q

5 �

' �	

� 8-��}

1(�

O�� ��

K�5� �

 
�*D�  ��� ��	
N � �1
' ����5� !% ������% ��4��	�

 � �K�5� �}1 �� �1' � 6�A� ...�����y
� �� �
5���

 TU
� ��	
�( � �
��% 	B
$ ��7� ���5 �� � s���- 	

��%.	
.�� 2���H !*�� �� !
e 8
%�� F�	
G� E	
B ��

 	TU
� �� ��	
�( � �
��% ��A���
7� s��V1� �� 9���

���,� ����� � �5
��� 2A�	0 �  A'�' 8�$ ���$	% 

F�	
G� E	
B ��	
��  �V
��

S	�
� �� w
N�� �	
K�A�

�' �V
'	�V
'	�V �� �
���� ��	
��' ���	
��' �

���5 64' �	��  �V��.

F�	
G� E	B !*�� �� E	B

2
I, � - �IQ�$�

�A)2
I�!
' �
�� F
��

�� �5��
� ��	% X���-

�3�5� � #���A@�0	K5 �#�

���./�0 �,�� ����5� ��� � �

�	% J5 9��� 8%��.�3�3j� ��

 @5  - {��5 � ���	>

������% #��$ !"��� ��&�'

6*+� ��� V�5 	.�� #��+�

� V'�	� ��� ��Ai�(����

9�
�� 8%�� !% 6�A�

� ����5%�H	�  @�� �' !%!%

��A���
7� �� F
�� 2���H ��

����� ����� ���.

��A���
7� 2
���H 	.�� ��

6�A���9��� 8%�� ��	%



����� � �	
� ��� ��
���� 

����� � �	
�� �����
 ������ /���� ���� /����	 ���� /������ � �����  !%) 



5 �

&,
8�� � �'�V,(�

A�-	1 ��

� �A�4

� ,����

�

 V
'�	� �
�� �� V
��� � 6�A� ����� �}1 ��' �����

����%.���	%A% �����4
� �  �	��
� !
' �
�� !�4�� 

	( ��	�� 	% #�K5	�� !% s�0 �� s�% ����� % (�,��

�A��5 J��N� !�&.@�0 ����� 	�@�% !).

�����:
;.�N�I ��	�� � ��G�( � 7	�*H .�	
G*�H 	
% �
A�D� ��	��� ��	3��� ��j5 � ��A�- ��545� w%A� ��	��� �� ���5 �	G��� . �	
��:��� �
5

�G�V0 X���- �  ��� � �����% #���� z*O� ���� � w%A� ��	��� !�����;Wg[.

M.���j��2�H��� .9��� 8%�� F�	G� � ����� �	�@� . �	��:�� �.A(	1 #��$ �;W[M.

W.�4, ��� ��A4j� 	/�&� .J
K5 �� ����
� �	�@
� �
A(	1 {��	
� ��
� !% ��>  ���	� ��7� 6*� � J�	� F�	G� E	B����� .f�
j�

�����;W[;��)Wk�W\.(

].!%�Q


� 9�


7�� ���@


' �V


�� !


�5	% � ��	��


�  ��


� X��V


>;W/;[\]^`��


� a;^/M/;W[; �� p	�


�� 2


%N :

www. Mprog.r/takrim/tarh

5. Hughest. Model and perspective of Addiction. Implication for treatment of patient satisfaction. American journal of 

psychiatric medicine 1998; 24(?). 

6. Anderson TW. Dissatifaction with public service the case of public transportation. Journal of service marketing 1995; 

9(5). 

7. Robert J. Poche, Customer Royalty: the key to unlocking customer potential and profitability. [n.p:n.n.]; 2001. 

8. Ware JE. What information do customers want and how will they use it. Med care 1998; ?(?). 

Hughest. Model and perspective of Addiction. Implication for treatment of patient satisfaction. American journal of 

psychiatric medicine 1998; 24(?). 

Anderson TW. Dissatifaction with public service the case of public transportation. Journal of service marketing 1995; 

Robert J. Poche, Customer Royalty: the key to unlocking customer potential and profitability. [n.p:n.n.]; 2001. 

Ware JE. What information do customers want and how will they use it. Med care 1998; ?(?).




