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�N�2* �&��< & ���%��% "��D
� �����N
 & 	+p
 �U��� ���%��% ���<� �N�2* & "�/�+*�� & "�>W/�� ���� �2;&.  

� ��3��F �Q*F � &'��F )1397(���� ,F ��� ���� �N�2* S3�� ����� M���
F �3*�� ��� %!Q!	 ��%��% ��2
 "�
��� :

�� 
��� X��!(� �� ,�D
 ��� (�2�� H'&�* �� .��� �\�� �J�3
 1��'� J�
F ��� 	D; n���
'��F 
!��K ��� ����� 

����� M���
F & �� �;2* ��'�]F ��� �� ��
��� u��� @2b�F ���� ���� �� %��%��5��� � ��'��� �� �* 	��'H 

�&!�B 
�!�� �K<� 	D; �� k�Y'S %!Q!	 ��
��� "�
�� ��� ?���< ��'� . ���%��% ���
$ �N
�;�� 
��� X��!(� �� 

 �D
'�K ���N* �� 127 ��
��%  ��2�� ?X� �% ��� (�2� ���N*95 <��b* �2/ �� �Q�F � �� �� �
�� S��# & `�C���!H 

�$�3* ��!? 	�� (�� ���'q KX* �� 
@��'� B�* &!
 ����F ��� ��
$� ��� ��5� �K<� 	D;'S %!Q!	  "�
��

��
��� �% 	�
�Y � �;2* 	D; �� ��!��5 �� SC� ��� ����� M���
F ���% �;2*  ���%��% �\�� I�� �� �% �� 

�� ���&� *�
��F � �� �D��
���'H <�%�� �;2* �% ���&��F ���%��% �� �� 	<� a>��'�� ���� "�
�� ��F  (�� ���$

	��.  

� 2�2
� ���
� )1397(v���< & .�2
$ S3� , ���� �& (�D� �N�2* ��� ����� M���
F �D��
��� ��� �J&�F,  ��

	�� (�2�� H'&�* .B@� 1��F ���G���< & .�2
$ S3� �\�� S�&]#� �& (�D� �N�2* ��� ����� M���
F  ��

�D��
���� �J&�F �� ��@2* .&� �� (��Q�!QF- B�*!BF 
F ���� .���� ��!�� � ��'H ��� v���< ,.�2
$ 1���  &

��& (�D� �N�2*� �� ��
��� ��� �J&�F ���� �2���2� "�D; ��F B�* &!
 �D� �� & ��'	 ��� ����+���'� ���'� .

��!�X 
 ��5� S�&]#F ��� B% �2/ ��F 
F ��2* �& (�D� �% 	Q�� �> �� "�
��B� �� ��2'P  .�2
$ �� ,�6Q* ��/

	�� ��2��� v���< & .�E��!H � 

�2> ��������%'��� �
 AN\ �B�; ��'�',	 R� ��
$ �2+�!0 � ���N* ��!&�� 

�����F �J&� SC� �� 
o��F @2b� &F, � ���������< � & n���
�� 
o�5
 ��F D;2*F �� ��'G��F �$  �� ��

�b*� �� 
f� & �� 	�#� Y� �� AB�C
'BF ���� �#!'H �& (�D� x�� ��2�� 
 �25% ��F ������ r�����'H  .�2
$


F �& ���2*!�B �� ��* 	D; �� ?D
'M # &!	<�5 %!QF �!&�� 3B* ��%F �2� .�!?�� ��2
$F �& (�D�� �!&��  ��%

 ���K<�'S 
F ��� .�'H ��
� �
�F 
 x�F ��� � �
���� �%'K� <� �� & (�2� v����� I�f��� & .�2
$�K'S  TU�

b�* O���
 & .�2
$!BF �2� (��Q��� 

�% �2/ ��  
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� ����F ���&� & )1397(���� ,F ^)*!� &�'��6 2�'H �
'�'	 $�< �� S���'��  �N�2*� ����� M���
F �2�; g��#F  ��

��� (��&$�� �'��* ���� ��. �'H 3�*!0 ���� ��F ^)*!� &�'��6 2�'H �
'�'	 $�< �� S���'��  �N�2*� M���
 �����F 

�2�; g��#F 
F �����% 1�� [2� �=� �� & �����#� @2* ��;� �=� �� &!QF #!��'5F 	�� .��
$ �N
�;� �'H 3�*!0 

 ��� �� 	�� "��+>� ���%��%F  I�� �� �%96 -1395 �2�; g��# M��X
 ��F J�N< ��!
 I2f5
 	F ����� .�'H 

 �N
�;1994  

�� �Q�1642  & ��
352 
 ��F ���� . ���'H 3�*!0 � ��2�� .&� �� �N
�; ?X� �;2* ��!�� 

<��b*F ��� �+���
 ����2
 I&�; �� (��Q��� �� �� ��2�� ���N* & �� (��Q��� (���'�  &347  

�� �Q�)263  & ��


84 �� (�� `�C��� ��2�� ��2�> �� .(��� ��� 3�*!0 �
 �
��5��# &� �� (��Q��� ��'�'	  I�� �� ���� 1�2; S���

)2006 ( �N�2* �
��5��# &� ����� M���
F �&�� & ��]� �6�2*� )1388 (�&$ M�;� ���'� .�&�F' �2��
F'  �
��5��#

��� �* ��2
 S�&]#!'� 	<�� ���R .�E��!H �&�F' �
 �
��5��#'�'	 �& �� S���!�B �  	B*��� �2
�$0.955  &

�&�F'  �N�2* �
��5��#� ����� M���
F 0.893 ��� �+���
'� .�#'�F' �� �
��5��#� 3�*!0 �!K  .&� �� (��Q��� ��

�QJ$� �
 �
��5��# �� x�+�&�%'�'	  S���0.940  �
��5��# �� &�  �N�2*� ����� M���
F 0.886 N*!!H �� . (���

��� @2* ��
$ �� (��Q��� �� 
@��!QF /�+���� &F KX*'� B�* &!
 ���'� .���'q 3�*!0 &� �% ��� ��5�'��6 �
'�'	 

� ��� �� S��� ^)* ��N��!� Y��F'  �N�2* & ��� ��� ����� M���
F �2�; g��# ��F ���� .�E��!H ���'q  �2
�$T 

������ �% ��� ��5�'H �!H �'(��� ^)* ��2
 �� ��
 & �� ���%��%!� &�'��6 2�'H �
'�'	 $�< �� S���'��  �N�2*� 

����� M���
F �2�; g��#F  ��)+p* ,S��� ���3���!	 S��� (�����N
 "&�Q*� J& ,���� �2;&F � ��!H �'(���  �� ���$

f�
!���� D�* & S��� 0B�!? �����N
 "&�Q* S���� ��� & ����� �2;&'q �< �2
�$'H
� %��F � �% 	�� �$ ��!H 


!G��!H  �+*�� f�
!���� ]#S�& �����N
 "&�Q*� ���� �2;& .���%'H 
 ���3
!G��!H ��� 0B� �� z2��
 �+*� & S

�!��5'H 
 ���3
!G��!H � �+*�!K +p* �� z2��
!	 
 S���F ����.  

� 
!��� ����6�� & F')1397(���� ,F ^)*!� ����� M���
 �N�2*F ��� ��!��F 6��  ��F ��
���F )�NJ�U
 ��2
 : "�����

�J&�F `�+� �D�(, ��� (�2�� H'&�* �� .3�*!0 ���� 1�� �� �\��F ^)*!� ����� M���
 �N�2*F ��� ��!��F 6��  ��F 

��
���F �J&� "����� ��F ���/ `�+��D�F 	�� (�� .��
$ �N
�; �\�� S�&]# ��� B%!� �J&� "����� ���%��%F 


 `�+� �D�F ����.  ���%2% I2
�< �� (��Q��� �� �� ��2�� ���N*184  �=� �� �Q� 	�� (�� ��<���/ �� &'0  ��2��

�!�� <��b* F��2� �� �L>��  ��2�� `�C������� .�'H �����% ,1�� {��J �� S�&]#� � {��J �� &!(2 

�&$��� �(��� �� S�&]# |K; ,��� @2*!QF, G��+��F 	�� .
 �
��5��# 

�� S�&]# ��K��F ���� 
 �� �%!�� 

184 ��
$ ��2�� �Q�� �2*'M �� .�� (���� ��Q��� �� 
@��(  ��K<� k�� ��spss KX*'� B�* &!
 ���� .���'q #S�&] 

����� M���
 �N�2* �% ��� ��5� �\��F ��� ��N
 & 	+p
 z�+*��� 6��  ��F ��
���F ���� .3<2
!	 z�+*��  ��N
 & 	+p


���� 6��  ��F ��
���F ���� .��� v������ ��� ��N
 & 	+p
 z�+*��� 6��  �� F��
���F ���� .+*�� }�+U��z�  & 	+p


��� ��N
� 6��  ��F ��
���F ����.  
  

  

Z (�] �5 ������  
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�  F�'� �2!� & 
�&� �!5�)2018 (F����� M���
 	'�'�
 �Y�� �DN* &  ,���%��% "�
�� ���<� & �� (2!� �� ����>�

�U��& ��2�> �� 	'�'�
 ��� (�2�� H'&�* �� . F���� �� �NJ�U
 H'��
'�'	 ����� M���
F � &!(2  "�
�� ���<� & ��

�
 �� ����>� ,���%��%'�'	  ����6��� 	N�@ ��.�WG�� 	�� ������#  �\�� �NJ�U
�� � ��2�� .&�!��  M/�R

 ���<��& 	�� ��<�� "�2@ 365  

�% �� (��� 
!B�* & �'KX* ���� �
��5��#(�� ���.  �� �� (��� 
!B�* �'KX*

Y��N
 .&� �B!�& ��5� ������� "
F ���  H!� �%Y�� �DN*� �
'�'	 ����� M���
F � &!(2  "�
�� ���<� & ��

�
 �� ����>� ,���%��%'�'	 ���� �2;& ?!3��
 �U���.  

�  k�$ g2%��
 )2018( ���� F����� M���
 	'�'�
 S3� ���'�# I2b�
 "�
�� ���;� 	�� (�2�� H'&�* �� .1��  ��

 ,�NJ�U
 H'���;�� �# I2b�
 "�
��'���  u�� ��� �QJ2
 F���� ���
'�'	 ����� M���
F 	��  ��102  H!� 	%��

FBB�J�	�� ��<�� "�2@ "�>W/� ��&$ M�; ,.  -��'��& 
!B�* & �'K;)ANOVA ( �� (��� 
!B�* & �'KX* ����

	�� (�� k�X��.  ��5� �� ��<�'
F ��� F����� M���
 	'�'�
 ��� �QJ2
 �� FD;2* 
��R K%��* ���� �2;& �� 	%��.  

� 
�&� �!5� ���
  & ����6��)2016( }�+U�� �~2J2�6* :^)*!� ����� M���
 �N�2*F  F��
��� ����>� &��� (��� k�X�� �� .

�	�� (�� k�X�� Y�� �;�� �� F����� M���
 �� I�
 P' ?!��* F��X* �2=�
 �� �NJ�U
 H' .H'�  �=� �� ���D�5!# I�


��G!X��!
 0'�/ �� �~2J2�6* }�+U�� �^� O�� �� ���� �� M���
 �N�2*���F ��
��� ����>� &F  I�
 q'��� ��% �<�\�


 ��5� F_K; ������� "Y��N
 F_K; ����F ��� ����� M���
 �� FD;2* 
��R �!^)* �%F ��&  �2;& ��&��< }�+U��

���� .�� ���# �J�3
 H'� ,H'������ 	�� z�+*�� �U��& ��5!� F��
��� ����>� �N�2*  M���

 ��!# �� F�����F ��%  H'�

��
��� �� ����>� �����'��< k�o�� 0'�/ �� ��&��< �'�; ���;� & F<�N
 �� ���%��% `�; �� ���2* F
 �NJ�U
 

��% P�%.  

�  ����6�� & (�2*Y)2016 ("��DN* F����� M���
 �N�2* Y�� ,��% h��&�� ��6B�> & 
f�,  �2
�$'P 
 I�
!X��!�G� 

 �� Y�� �DN* I�
 P' ,�NJ�U
 H'� �� ��� (�2�� H'&�* ���!(2 �� & O�� 0'�/ �� q'��� �� �$ z�+*�� & F����� M���
 �

	�� (�� 	�* & ?!��* ���%��% .�G�. H!� �� �
��5��# �� (��Q��� �� �� (���  SC� �� �� ������%),"�
�� 

F'��o ��2
 �!J2* & .�2
$ (	�� (�� ��&$ M�;.  (�� (��Q��� �!�
 
!B�* & �'KX* �� ,�� �!\�< �2
�$ �2=�
 ��

	��  ��5� �� ��<�'
F ���  "��DN*����� M���
 �N�2*F  FBf� 	!�
� & F��+!�5# �!^)* 0'�/ �� ���%��% ��6B�> ��

 �!;2*
F ����.  

  

  

  

5 - m�)T� o�'6�  

�Qr� o'6:  

 0!3�* H'� FB@� 1��F���� �!^)* �����%��% M���
 F����� �� �DN* Y�� �� ���<� ���%��%F*�
�� �� �;2* �� S3� 

FX��!
 ���>�� �� 	'�'�
 )2
�� �NJ�U
  :���%��% �����
�<� ����� g��<( F
 ����  

�R�8 o�'6�:  
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1���� >�<F 3�*!,0 B% 1���� ��F 
 	c5� �$!G!��� F
 & �$ ��2* 6Q* �Bc�
 �� ��!P � S�&]# (��!K 
��!� r H'������

 �'� Z�� �� 0!3�* 	�� F>�< 1����
F ����r  

•  F����^)*!� �����%��% M���
  F������� �DN* ��Y  �����<� ���%��% F*�
��  

•  F����^)*!� �����%��% M���
  F�����Y�� �DN* �� 	'�'�
 �� ����>� ��  

•  F����^)*!� ����>� �� 	'�'�
  �����<� ���%��% F*�
�� 
  

9*  

6  (��.�8  ���� �# �6 m�)T� ��6:  )   g��� �� & F5��# �B�; "�2@ �� I�2� �� & ,��+� �B�; "�2@ �� �!\�< ��

�2� �_��� 0!3�* 1����(  

H1 :�����%��% 	'�'�
 M���
 F����� Y�� �DN* ��  �����<� ���%��% F*�
��  �!^�* & 	+p
��� F�N
� ����.  

H2 :�����%��% 	'�'�
 M���
 F����� Y�� �DN* �� 	'�'�
 �� ����>� �� �!^�* ���� F�N
 & 	+p
 ����.  

H3: ����>� �� 	'�'�
  �����<�  F*�
�� ���%��% �!^�* ���� F�N
 & 	+p
����.  

  
  

  

  

7 ( "��
 '#'] � � �4�& �?�])��$ �e%� � F��K� ���6�  ����� t��� /�	D 9#�:(  

 u2b� �� �� M
�; & �&�
 0!3�* �2�% �*F���� �!^)* 	'�'�
 M���
 F����� &�� ���<� ���%��%F*�
�� �� �;2* �� 

S3� FX��!
 ���>�� �� 	'�'�
 �� H!� %���%�� �����
�<�  ��&$2� ����� 0!3�* H'� �X!�� �� 	�� (�5� k�X�� g��< �����

  �NJ�U
 ��2
 ��!
� ��
F ����.  
  

���6�  ����� f�e%�:  

8 (m�)T� C�2&� q� :  

m�)T� -�&: �
���� 1 □ �I&� 2 □ ��
 ��� 3 �#��.................................................  

1  �!�� 0!3�* ���: (�'�# ,|�!�� 	!��
 A5% �� ��2c* S'�
�$ �' 	��� & H!��2R ,I2@� ,���!f�
 H!� h��&� & �� F
 �� �'�U� & ��   ������#

�N�2* �� &|  S��� �����
 ������| F�B> ���� �;2*.  

2 ��=� 0!3�* � :F
 (��Q��� F�W3> 
!B�* & IY���� ��� .&� �� �'�#�� & ��%| ���C���% "�NJ�U
 �F
 k�X�� � �2�.  

3- ������% 0!3�* : ,"��!J2* ,
'��& ,����K�� ,�� .&� ,�����<� ������ I��% �� & �2+D� �2=�
 �� ���!�� "�3!3�* q'��� �� (��Q��� ��

(��Q��� ��2
 ���2GJ� & ��������| 
 k�X�� F����� M
�2;F �2�.  
  

9 (m�)T� ���]� q� ) :��$ ���� u�.��  ���5� �
(  

�� $F'�X� �% �H' 0!3�* �� ��1 2�������� �� q'��� ��<�' �� ���� 
� 
_��
 2;2
� �6�� F
 ,�&� 0!3�* �\�� �� 

���� S�&]# ��� �%����� �R�� F
 ��!� .�% ��>W/" �$ �� 2!�( F5'��!# M�; ��&$ 
F ���� & �� �=� �'KX* & 
!B�* 

"�>W/� FQ!@2* & FG��+�� 	��.  

��%��% 0!3�* H'� ����� 	'�'�
 M���
  F����� & 
3��
 �!f�
 ��2�> �� Y�� �DN* �����<�  ���%��%F*�
�� �!f�
 ��2�> ��

 "�2@ �� FX��!
 ����!f�
 �G'� �2� �� & 	�� 	<�� ���R �=� �
 �����&���>�� ��  	'�'�
 F
 ���R 
!B�* ��2
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 ���!�) 
6�1
2DQ
 I�
 rF.(  

  
 FK$1 (m�)T� �%�
V% �'%  

  

10 ((�Rag� � �4 ��L  �A
� � q� ) :�&��
��� B�&�'�% q�  ���3 � ��) ( �A
� :'6��% B�?=��% B�%������� B

�&��& BS�8 B"�%�4  ���3 � � ���
(  

.&� ��&$��� "�>W/� �� H'� 0!3�* �� "�2@ ���C���% �� & F5'��!# 
F ���� ),F%��1394.(  

  

 �A
� � �4��L (�Rag�  

�� 0!3�* �\�� �� �H'  .&� ���� F���$ �� "��=� n��@ ���=� �� ��!
� ?!��Q
 & 
_��
 P'�2c* �� 	D; F��+
 

��=� 0!3�* & F���� & F'���$ �� [2\2
 0!3�* �� ��K�� ���C���% �� 
F �2� �� F*�2@ �% �!B% ,n�% ,"Y�3
 

Z�/ ��� ,F5�&]# "�&K; &  ...�% �� H'� ��!
� �2;2
 (�2� F���� (�'��� & U
nJ� h+*�
 �� 0!3�* �% �� ��&� 

��% �^�
 (�2� 	�� ���C��� ���2� ��.  

�� 	��R F���!
 K!� �� ��K�� S��# �
�� �� ��K!
 66 I�2� 	�� �% �� (��Q��� �� g�!3
 q�# �+*� �� "�6!J ��2
 

F���� ���R F
 ���!� �� 	��R 	'�'�
 M���
 F����� 10 I�2� Z�U
 (�� 	�� �% M+�
 ���C��� H'� "Y�2� 



�� 0!3�* " �'�B�!� )2018 ((�2� �� 	��R ���<� F*�
�� 19 I�2� Z�U
 (�� 	�� �% M+�
 ���C��� H'� 

"Y�2� 

�� ����
$ & ����6�� )2008 (& �6��  & ����6�� )2010 ((�2� 	�� �� 	��R ����>� �� 	'�'�
 21 

I�2� Z�U
 (�� 	�� �% M+�
 ���C��� H'� "Y�2� 

�� �%���'���* & �6E'2J )2012 (& �$2; & ����6�� )2014 (

(�2� 	��.  

���L ���'&�  �A
� �#�#�� � �#��   

 0!3�* H'� ��	D; N*!!H �&� & ��+�>�F' � �� �
�� S��#'H 3�*!0 
 (��Q��� �2��
 ��+�>� .&� ��F �2� .�� 2=�
� 

SX�� �&�F' ���
��5��#  ����� �!_�* & F���� H�\ �������5
 & ,�&N*���� 5 �
��5��# � ��!���� �>�� �� �� (
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�������� �=�+��@ & H!�E�� ��  H* � ���L>� �N
�; $�
�� �R��  (����� & �� ���2� 	'�D� �&�'�F 5��#��
�� 

��� 
�2�� F��'��� �R	<�� ���2� ��.  

 .&� �� S�&]# ��K�� F'�'�# F���� ���� 0!3�* H'� ���QJ$� x�+�&�%1 �2� (��Q����� ��.  �+���
 ���� .&� H'�

(����� ��K�� F�&�� FG����� �!�� b� �%!�b ��� (����� �� AB�C
 �!�� 
F ��% 
 ��% ��F �&� . n'�\ �+���
 ����

(��� -��'��& �'�� ����� x�+�&�% ��QJ$ ��� �'� �� ��% �+���
 �� 
% -��'��& �
��5��# ��� I�2� �>2�X
 . -��

 I2
�< �� (��Q��� ����3
 �'�� �2�� �+���
 �� �QJ$ n'�\: ) ��K<� k�� �2� ��+J�spss   F
 �+���
 �� n'�\ H'� K!�

�'���(  

 I2
�<1:  

2

1

2
1

1

n

j
j

S
J

r
J Sα

=

 
 
 = −
 −
 
 

∑

  

�% �$ ��:  

���N* �2
�$ �' �
��5��# ��� I�2� ��� �>2�X
�'�=J  

-��'��& �2
�$�'� =j k�  

�� � ��5� ���� ��6'�K� P' �� �QJ$ ���3
 � '�'�# �F ���� �
��5��# ��5!� . �� ��5!� �QJ$���3
 ���0.7 '�'�# ����F 

 H!� ��� & `2�0.5  �*0.7 '�'�# ����F  �� ���% ��� & h�2�
0.5 '�'�# �R�< �
��5��# ����F  	�� k�Y

)+�!n �����2# F�Q@ &� J��,F1394.(  

  

11 ( ���
� �� m�)T� ���QD�R�.�%�&�%� B�&�K% B:  

% ���QD�R�.�  

 0!3�* H'� F>2\2
 &��BRF���� ^)*!� d��� ��� 	'�'�
 M���
 F����� &�� ���<� ���%��%F*�
�� �� �;2* �� S3� 

FX��!
 ���>�� �� 	'�'�
 �� H!� ���%��% �����
�<�  �!BR�
F ����.  

 
&��BR F��6
 0!3�*  

�� �;2* �� 	!��
 ,0!3�* &��BR F��6
 F
 	�'�� �� 	!N
�; F+���
 ������2� ���� H'������ ���+
 `�C��� &��BR ,F��6
 

	�* S�2# ���R ���� ����N* �� P' �N
�; dC5
 & �+�N
 (�2� 	�� .��J &��BR F��6
 H'� 0!3�*  ������
�<

 �$ ���%��% k��* & �!BR� �����D�
F ����.  
  

                                                           
1
 Cronbachs alpha 
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���QD �&�%� m�)T�  

�� F'�X�$ �% H'� 0!3�* �� "�2@ F��X* "�2@ ��!G!
 & �FN �� H!!N* �U��� 	�B> & FJ2BN
 ���� �'�� �� {��J F��
� 

�� "�2@ FNU3
 k�X�� ��!� �% �� �$ (���¬�� & F*�>W/� �� F/ P' (�&� ��  ���
 �� �2=�
 ���# �� S��# P' 

S�&]# M�; ��&$ �2� .&��BR F��
� H'� S�&]# �&��
 �� I�� 1397 & 1398 F
 ���� �% ��< F��
� I&� H'� 3�*0! 



�� F��+
 ��=� & ��!5!# 0!3�* (�2� 	�� & ��< k&� M�; ��&$ "�>W/� ,F���!
 .����# & �'KX* & 
!B�* �$ �� 

F
 ����.  
  

12 (m�)T� �&��& � ��%�] �8��%:  

����^% � �% ��%�]   ?>� �N��* ��� �>2�X
 & �!BR� �����D� ������
�< ���%��% k��* 0!3�* H'� ���
$ �N
�;

5C� �� �� ����
F ����  �N�; �%500 �Q� ����+!
.  

�&��& c2=  218 �Q�  

�&��& q�   ���L  

'�6� u�.�� �  Z���&� F���  
���%2% I2
�<  

13 ((�Rag� F�QT� � �#A2� q� :  

 � �%4 ��6 q� )  �

���V��� ( �r(  

���� �'KX* & 
!B�* (��� �� & �� ��!���% ��DB!B�* ���
$ �� k�� �����K<� Amos18 & 

SPSS  (��Q��� F
 �2� .SC� ���
$ 0!3�* 
65�
 �� &� 	��R ���+!
 �% �� 	��R 

I&� �� ��
$ FQ!@2* ���� F���� "�>W/� 	!N�; F����� ���# ������� & K!� 	!N\& 

,���!f�
 P�% ��<�� (�� 	�� & �� 	��R k&� �� ��
$ F/�+���� ���� ������� q'��� 0!3�* 

�� ��2�� ,�� ��Q���( (��  	��)�i$ & ,����6��1392.(  

F6' �� 2R� H'�* & n���
 H'�* .&���� �'KX* & 
!B�* �� �3!3�*" 2B>k ���<,�� 

�'KX* & 
!B�* ��  �!f�
( �	� .��'� 	!��
 ���2�H' �>2\2
" ��  �!f�
( 2�(� & 

2*F���� �$  ���� �� 2!�F� &� �!f�
� )�% �� ��� �D�* P' �!f�
 
3��
 �� P' �
�!f �&���� 

�� �=� ��<�� 
F �2� (
� 2��� .�� �H' ,&� �� �H' 0!3�* ���� �!')* �' �� �!\�<" �� �
I 

�N
�Y" ������� ��Q��(� ��( �	� .
!B�* �!�
 )�
I "Y��N
 ������� (F6!�6* �	� 

�% �&�h� H!� ���!f�
� 0!3�* )
3��
, FX��!
 & �&���� (��2U�� �
K��� �5�� F
��� 

)F���R,1394.(  

  

15( �#�
& -�8� �� k#��� "�%� �� m�)T� "��� C�2&� F=��% �'�
 "�%� ��']: 
  

0#�   F=��%  d# �� ��  d# �� ��  

1  0!3�* ��!5!# & M���
 F���� & 0!3�* ��=� M���
 H'&�*  1/12/1397  15/12/1397  
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2  (��� ��&$ M�; & 0!3�* ���;� ��  16/12/1397  15/1/1398  

3  B�* & �'KX*(��� 
! ��  16/1/1398  31/2/1398  

4  M�; a�� & q'��� ����  1/3/1398  15/3/1398  

5   0!3�* F'�D� .��K� �!D*)��'�# .��G� �J��� & �
��(  16/3/1398  31/3/1398  

6  ��C��
 F5�&]# ��^$ �G'� & �J�3
 ���C���  1/4/1398  30/4/1398  

7  S!# �'��* [�<� (�� F�!�  1/5/1398  30/5/1398  

m�)T� ���]� ('% ��g:   6 (�
  

  
  

  

  

  

  

  

14 ( >5[% � U
��% /��
8 )�� �8��3 � �� �8:(  

 ) -�.�% �
 t?��% U
��% � �6 ��8�# 9#�54 �
 -�] ���#"� �%�& /�	#�& >5[% c�	��  � U
��% �
 -�] � q�  Y��� �
 ����  APA�# 

Vancouver �Q��T� ��$  �
 �]�� �
(  

1( � ,(��K
Wo rI��> ,�i$*�&��R & I2�F, �D
� )1391(���J�
 ,� �
!��- ������� �
 ��'�'	 k�� �����%  ��K<�

SmartPLSS��� (�G� ,. 

2( +�!n �����2#F, �Q@ & k�%� J��F,  �\�)1394 :(�������  �����% M
�;SPSS 3�* ��!"�3 #!��'5F )B�*!
 

(��� ��� �%F .(���D* :"���5��� 2J'� .I&� �� . 

3( �J��+>�!� ,F�!�� ���
 ,F���R & I2�)1397( F����� M���
 �N�2* �� "�/�+*�� & "�>W/� ��&��< S3� ,) �NJ�U


���2
 :g��< ����� F'���&� �&�N* ��
��� ���%��%( ��b�R� & 	'�'�
 �� �N�2* & 0!3�* FB
 -���Q�% H!��C� ,

 ��� & v���< (�G5�&]# ,���D* ,F�
&�3
)�N�2* & 	'�'�
 (�65�&]#(.  

4( %��F,  �\�
Wo)1394 (3�* .&�!0 �
 ��'�'	 &���'��6 #!��'5F, ��~2< �5�. 

5( ��!�,F ��!r� ������F 	B@���, �\� &F' (��� ,L*�
F )1397(����� ,F' �� �+�;� &� �� 

�* 
��R'��6  �N�2*

��X
� ����� M���
F, J&�!H ��* k2B> (�65��� ,���D* ,����� 	
W� & �N�2* ,��� -���Q�%!�F &� &���5��F  (�G5���

D�!� �5D�F.  

6(  ��'�# F��'� & ��D
 ,F�Q* F��3��)1397( "�
�� 	!Q!% ��3*�� �� F����� M���
 ���� ���� �N�2* S3� F���� ,

���%��% ��2
 : ,k2� (��K� �� 	'�'�
 & �������� H'2� ��D5�&]# FB
 -���Q�% H!
&� ,�D
 �� (�!X�� ��� 
��

��% F�B> M
�; (�G5��� ,��%�� �����D� ���!�� ��
��� ����.  

7( �R'? ���, �!�'rH ��5��,� DJ��+> & �
2bN
 ,F �&��)1396(&� ,'��6 ]*�����'P ����� M���
 �N�2* ��F )%)* ��!�  ��

����� M���
 .�2
$F(�X�# ,!H ���'S �B>F 5�&]#F ��* k2B>!�F ���5��&�&F, �$!n ��� >���;�F G���< &F 

�',��� * H�X�� ,���D*&�* & �N�2'q �� �2�< & k2B>!��'H.  
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8(  ����D
�!� ,�2�2
 & .&�!� ,��!# ,FB> r(��# F�!�� r�� "�b� ,F'���!
)1397( F���� ,^)*!�  M���
 �N�2*

 F��
��� F6��  �� F��!��� �� F�����)�NJ�U
 ��2
 :`�+� �D� F�J&� "�����( FBB�J� H!� -���Q�% H!�����' ,

� & 	'�'�
 & ���������D
 ���G5'��� 	%�� ,���D* ,��� ��� ��&$2� & F�'�<$��% -���Q�% H!��Q.  

9(  "�������� ,����
 �2�2
)1397( ��D��
��� �� F����� M���
 ��& (�D� �N�2* �� ����G���< & .�2
$ S3� ,

���'� 	'�'�
 H�X�� ,���D* ,�������� & 	'�'�
 �� ������% ��D5�&]# FB
 -���Q�% H!�X�# ,F�J&�.  

10(  TJ�@ ,���&� & ���� �!� ,F����)1397( F���� ,^)*!�  M���
 � �N�2* ��'$�< �� S��� 	'�'�
 H'2� ��6'&�

 "�NJ�U
 & F���5��&� & F�!��* k2B> (�2� �� H'2� ��� S�&]# FBB�J� H!� -���Q�% H!
2� ,F�2�; g��# F�����

&�� F
W�� "�3!3�* & "�NJ�U
 K%�
 ,���D* ,���'� F>���;��2L*�
 	�6� ..  

11( �25�&,� >����!r
 ��3�,F � & �2��
!��+ ,F H��)1397(��� ,'� 2GJ�� ����� M���
 �N�2*F ��+
 ��� �
'�'	 

~2J2�6*�, B
 -���Q�%F �
 S3�'�'	  ����� ?5  ��1404�� ��
��� ,	�� ,!q ���D
F �N�@F � �����!�W.  
  

12) AMANDA BEATSON, IAN LINGS SIEGFRIED GUDERGAN (2008) EMPLOYEE 
BEHAVIOUR AND RELATIONSHIP QUALITY: IMPACT ON 

13) CUSTOMERS, QUT Digital Repository: http://eprints.qut.edu.au. 
14) CHANAKA JAYAWARDHENA and ANDREW M. FARRELL (2010) Effects of 

Retail Employees’ Behaviours on Customers’ Service Evaluation, Lecturer in 
Marketing Aston Business School Aston University Aston Triangle. 

15) Joanna Paliszkiewicz,Alex Koohang,Jerzy Gołuchowski,Jeretta Horn Nord (2014), 
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PERFORMANCE: ADVANCING AND MEASURINGA THE ORETICALMODEL 

16) Felisa Latorre a, David Guest b, Jose Ramos c, Francisco J. Gracia (2016), High 
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�	Q2� �r ����  �������� �� �
/��#"� �%�& '$ �  

 �J��� [2\2
 /�#'�� �
�� ?���/   ��R$...................................... �2X5��� ���%� /F������%   ���� ���� ...........................

K%�
 �� �2� k�!# (�G5���......................... ��2�> �� :

.....................................................................................................................................................................................  

x�2
 ��B; �� ........./......../......... :���%� FbbC* ���2� /�#'�� �
��  	'��> �� & (�
$ 
�> �� F���� �� �;2* �� & Z�U


���'� F5�&]# 0��2� .��K� ��  ���N* �� O��........ ���  �� ........	<�� ���R |�L>� n'2b* ��2
 ���□ 	<�G� ���R□  �� �'

"��W@� I��>� z��□ �!�� n'2b* �� 
'i.  

���D�5!# "��W@�:  

  

  

  

/8�L  ��D k#��� � �% ��  ���% � ���6�  "������ �#�
& �%���  

���6�� [2�  F���2��� k�� & k��  

������    

��6�� �������    

�&�5
    

�J��� ���D�5!# Z�/ ��B; �� �\�� ��L>� /��'�# ���� �
��:  

A
'��

 

 k��F���2��� k�� & 	��  F��G5��� �+*� ��� [2� "��!\2* |�L
� 

1       

2       

3       

4       

5   FB!�6* "W!b�* (��'���     

	�� F
�KJ� FbbC* ���%� ��'2X5��� I��2#&�# �� [�<� ��B; �� FB!�6* "W!b�* (��'��� & ������ ����� �2L�.  
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�2�&�� '
�� C�8:  

n��X�'� X5������� �2 S'���  

��&�&  FB!b�* I�� F
 �DN�
 k2�:  

1( �J��� ?!=�* & �!D* /�#'�� �
�� 
�NJ��2��� & �� �
�� H!'$ 	'�>� & h��2\ ,"���3
 `2 ��  ��  ��)H!'$ ����
  k�> �
��

`��% �'�� �� ��X
�!o g�+�R� & (��Q��� ��'�# ,�� �
�� �J��� & �� � 
6� �G'� & "�>2+U
 ,"Y�3
 ,�� F�B> ��2
 ��

-'2��# & M;�
 ,���
 �%i �&�� �$ I�p
� & 	����'� ����
 F5�&]# "�QBC* �
�� H!'$ ,��  �'�=� & }W�� ��!�% &�$ ��.( 

2(  �J��� ��% 	<�5!# .��K� ?'�3* /�#'�� �
�� ������ ������� �� (�
 �� ��. 

3( ��� �=� �'� I��2#&�# H'� ����� ZW@� �' k��R� ��2� �� k�X�������� ��. 

4( �J��� MR2
 �� �_��� /�#'�� �
�� FB+R H'��* & 	�'2#�&�# (���� ��. 

5( (2!� 

�% 	'�>�  .��G� �
���#'�� �
�� (�� F<��@ F'�D� ��� 
'2�* & (�G5��� �J��� &  �p%���45  �� -# �&�

[�<� �'��*. 

6( �J��� /�#'�� �
�� � �� �� 	��
� & 	R� 	'�>� & (�2+� ����6* n��X�'�F
 kW>� u2b� H'  k�> "�2@ �� k���

H!'$ ����� �� (�G5��� ?!�b* [2� �� ,	'�>� ?��� ��'�# ��'2X5��� F/�+L�� �
��. 

7( 	�� n��X�'� �;2�
 ����>� 0� �&�� }2< ���2
 	'�>� k�> �� F��� ����� & F�2��R nR�2> ��2���. 

  

  

2X5��� F���2��� k�� & k�� 

  

  

|�L
�: �'��*: 
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