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���1�:  
             ����D� (��%6%��� �� &�60 ������ ��
�,�� �� -�%	�� ��)��� >�:�' J%6%� �'

          ���' ��#�0 &��,, ������ �� (����	�� �#��� ?������ ( %�� �� ���)0    ���
��� -�%	�� -
TQM           K(!���� <�E,
�% �$B��0 �� 3��,
�% >��D� >����� �$���)0 ��*�,� �$��)���% 

     ����,�� /
"� 9�� �$#, (0�� K-�����         �������� .%,����� &
� �6���� ��*�� �� (�
          ���� �������� ����3�% (���,	��� �� ������ ��
�,�� &
� ���3,��� �
"�� �$�)0 ?+��%��

 (���L������% ����� (��
",� �� 8�9 /�,� ��% ������ ��
�,��.  
           ��$�)0 ?������ ��
�,�� (���L� �� ��
�,�� -�%	 ���A, ��
�� �� -���� ��%�0 �!"
�

  �0"            >���, ���
�,�� ����
�,�� ��
��
� ��
,:��� �%����� �� ��
�,�� -�%	� �$��%*, =B�,�
        >�  �� -�%	�� ��%*, (��
��� �����0 -���      ��� ���
:����% ���	��:�� -�%	�� �� ���

   ?����
�,�� ���L��� �� +!6�          �!"�� �#� �$	% �� ��
�,�� -�%	 .%,�� �0 M��� ��
             +���%�� ��%��,�� (���L��� �� ��
�,�� -�%	 ;��  �� �$�
� ��,�N� �,�� �������� �)0 "

)Petersson, 2004( . ��� �!"�� ������� �0 �	� >����� >��� &
��   ���
�,�� ��%�*, 
               ����%0 ����
� ��� �$�
� OP�,% �$���, (�����,% ����%  1�� -�%	�� ���A,% ������
              8�
, ��� ������ ��
�,�� -�%	 ���A,� (��� >������ �� �%����� �!"��� ?��������
            �����*,�� ���,�� QF�$,��% ��	��:��% ��
:���� �� �����% ��%*,
� "�":,�� �� +�F�� ���
���

��% ����,���% ��������� (����3)Froestad and Bakken, 2004, 12.(  
           (�E�E,:R� �� ��) ������� ��D�% �������� ��
�� �0 8� R��$���   /
"6, �,�� 

              ���
�� ���  �!" �#� �$	% �����% ?��$�� ��EE:,� =��:, �� ���� ����	
           
���� -�%�	 .�� �� ���� ����	 �� ����� ��
� �� ��������      1��� �����
�,�� ���

        -�%�	
� ����� ��#� ���", ���)0 ��% ?-�%	�� S9) .%,�� /�� ���)0 ��% ?+��%��
              ��6��,�� �� �$�!: �� �������� �!"
� ���� �,�� �B��"�� �)0 .��' >��� ?1��
               %���� �,�� -�%	�� ���*�� &��� �� ��� �� �$��% ?+��%�� ��
��� -�%	�� 0��� ���",�

�� ��� �$��'������ ��
�,�� -�%	 >�	� �� ��������   .  
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3+��	 ���$�:  
           (R�	��� �� P���,% ��%", -����� +����� <�%��� ������ �"*�� ���+����	   ��$�� ?

   (����	��% ������ ��
�,�� >�	� .       ��6�,� ���%��� (����	�� �� P���,��% ��%",��%
       +��%�� /��	�� ������% ?�$�� -�%	
� ����� ��#� ���",     S9) �� +�E%E: �!"��% 

  ��
����M���   ���)0 �%�D� ���0 �� .         �� ����	 �� -�%	
� ����� ��#� ���", >�  ���%
            ?���",�� �9) ���)0 �� �$�!" �#� �$	% �E*,�� �0 ���
� �	��T�    +R%0 ��%���� �

      &���, �� �9)% ?�)�#� �$	% �� �)�%,�� /�� ���)0% ��
�,�� -�%	 .�� ����� &�'
���            ��
��% ������� ��D� U�E,:� ���,:� ���" �� ?1��' >%E%�� &�' ������� ����

���� ����	 �!" �� H9%��� ��������.  

3+��	 �����:  
               ��������� ���
��% +���%�� ����	D� (��
�� ��
�, ���)0 �� ������ P���� ���)0 /��,

        ���� V%�"��� ������ ��
�,�� -�%	 J%6%� ���)0 ��% ?+�E%E:    ���%,����� &
� +�
               �!�"�� ��� F3	 �6� .�� �� -��� ��� ��*, ������� �������� ?�������% ������
             ���#� ����",� �$�%"�� �,�� ���)D� ��% ?�����	�� ����
�,�� ��
���� �� ������	��

  �$�� -�%	
� ����� .  ���", �� J%���� >�  ���%�6 �
��� 9���, �� �$�, 8�9� �)%
��� -�%	 ��#��$�� ��
�,�� -�%	 .%,�� /�� &�' <�L� ��.  

              ���� �%�, �  ���%0 -��� ��*, �$	B�,� �W� ?>%����% ���%����� GE,, (��� �'% �)%
>�*,���� �� >��0% /�%0 (����� F��	7.  

  �9) �� +!6�             F��3% (���,L�� (��E%, �� ��% �� /� �	��, ������� ������� �0 
   ��� +�E%E:% ?������ ��
�,��        ���
�,
� ���%��� -�%	�� J%6%�� UE:��� ������ ��,L

        �%��� �� �*� <9�� ��
��� P����% ������>%D�   ��� 2001     ;�%�, �� )  ?%����D�
2001 ?8  10.(  
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�1���	 4�	���	:  
 � 5�����	 6�����	 
�� 4�	���	 :   

           #� �$	% �� +��%�� ��
�,�� -�%	 J%6%� >%��,, �,�� (������� �) -���� �
 ������� P����� �$�� ��9� ������� .%,���� &
� �!"����,��:  

� ���-7� ������ ��	��) Martensen et al., 2000( ��%��� " ��
�,�� -�%	 ;�� 
  ���"�� %�� �$	%��� ������ :    ����%D� 8
$,����� ��6� ��L� ��*B��"� ���",

)European Consumer Satisfaction Index [ECSI]"(	0 � % ? �� ������� S9) (��
  �������0Aarhus            ;���*� ��%�", &�' (��) P�� ?8�������� �� >���D� -���7 

            ?�����
�,�� ���L�
� �$BR%% �$�� �)�6�% �!"�� �#� �$	% �� ��
�,�� -�%	�
        ���%D� 8
$,���� �6� ��L� �� �%"��� H9%���� ;�, � � %ECSI  (
�E%,% ?

     � �!"�� FR% �0 &�' �������        ��
�,�� -�%	 �� �)�6� �� =,�� ����
�,�� ���L�

   �6���% ?�$��M���         ������� ���*�� >��, ����6 (����,� ���: <%,�� +���� +����,�

Perceived value J����"�R�% ������
�,�� �����L�
� Image (���� %,��% ���$�� 
Expectations          .��% ?�$�� -�%	%��� (�3�$	,�� -�%	 .��% ?�$� �*
�,���   -�%�	

    �$�� >��, �,�� ������� ���%��� .�Y�"%        ��������0 �!�" &
� ;��*��� Aarhus  
             ��� �!"�� �6� �*�, &�' ������� (
E%, � % ?8�������� �� >���D� -���7

         �%�"��� ;��*�
� +�*�% -�%�9��� ��
��� �� ��
�,�� -�%	 .%,�� .    "��%,� ����%
  *��� �6��� .%,���     � "�%,� �� > 0 ��� ;        �!�" 1���' >�E% <9�� .%,���

����*��� >��� &
� ����%��� (����	�� �� ������ ��
�,��.  
             �)��#� (�$	%% �!"�� F��Z� (9:0 �$�0 �� S!�0 -�%�9��� ������� 3��,, ��� 

               ����", >!�: ��� 8�9 >%��, �)% ?����
�,�� �$,��L� �� ��
�,�� -�%	 J%6%�
       ��,�� ��L� &
� +����,�� �T%" ;��*�  ����%D� ���
��� �� .     P������ �$�� ���,�� � %

               ��� 1��� -���,�R�% 1���  �����% �!"�� �6� �� ���#� (��%
�� (��  �$�0 ��
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                ������ ��� �������� ��������% 8�,�, �$�0 �� +!6� ?��
�,�� -�%	 .%,�� /��
�!"�� �#� �$	% �� ��
�,�� �� -�%	�� J%6%�.  

 !5	 6�����	 
�� 4�	���	 �����:  
         �!"�� �#� �$	% J%6%� >%��,, �,�� (������� �'��      �����
�,�� ���
���� -�%	 

                /�� �����*���� ������� �"%��� �� +����� �
�
  ������ ��
�,�� (���L� �� ���
�,��
       ���% ?�����7� -3$	D�% ������,�� (�B�$�� F�6�0 �#� �$	% >%��,, �,�� (�������

 P����� ��9� -��:D� S9) ��,���������,��:  
�     ���+�	 ��+ ��	��)2003(:      ��%��� ��,�	�� ����� �)% "   �
����� -�%	�� -���'

     ���%���� (����	�� ��%",� >:���)      ���%����� �������D� �B�$�� (�)�	,R �����
      �)�#� �$	%% ?�$B���� ���", %����          ��%�", ��� ����",�� �9) ��$�' .�� 

����	�� ."(  ' ������� (��) T��, &�         %��� ���%����� �������D� �B�$�� (�)�	,�  G
             �����	�� ��%", �� ���",�� �9) ��$�' .��% ?�
����� -�%	�� -���' [���� ���",

  �)�#� �$	% �� .        -��A�� ����,�R�% ������ ��E%�� =$���� ������� (��:,��%
     P�� ?(�������% (��%
���� /�	�(*Y�\"        �� ��B�) F�6��0 �� ���� &
�   ;����,

             ���
����� �������	�� �"����
� �
��� (����	 /��0 �� +����'% +��%�9 ����%����
���%���� �������.  

 �$�)0 �� =B�,��� �� ������ &�' ������� (
E%,%:  
-      �������D� �B�$�� (�)�	,� (���) ������� ���� (       �%�� ��	��� ��*��%��� &�'

���� -�%	�� -���' [���� ���", &
� �"�%,������%���� (����	��� �
�.  
-            �����,��% ���
�,��% ?������� -���*��% ?-�%	
� �	�,��,�R� "�":,�� 0��� ���

               ��� ��$*��", &�
� �������� ���� (*��% �,�� [������ ���*� �� ��,����
"�%,��� �%� �	��� ���%���� (����	��.  
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-          �
����� -�%	�� -���' [���� ���", �0 &
� ������� ���� (��	0     ��� �$��� 
"�%,��� �%� �	��� ���%���� (����	�� ��%",.  

            �%
��0 ]����,% ���, �� ��)����� >	0 �� (���,*��� �� +���� ������� (��  � %
            �� ���%L���� J��, � -�%�6 �$�)0 ��� ���%���� (����	�� �� �
����� -�%	�� -���'

    �%
�D� �9) ���)A� ������ ��
�,�� %�	% S�  � J!"6R�% ?      ?1�� ���%,�� �� <���  �%�
             ������� ��
�,�� -��3%� �
����� -�%	
� -���' F���' &
� >����% ?1*��", &
� /�	�,��%
     ��%�",� >:���� �
����� -�%	�� -���' [���� ���", �� F���� �� J���7� -�%�6%

�$,�	�:�% �$,���: ����,%."  

�     ;��+��	 <���. ��	��)2003(    %��� ��,�	�� ����� �)% ?  ��"    [����� ����",
          ���%���� ������� ��
���� �� (���
� ����� ��
�,�� ��%",� �
����� -�%	�� -���'"  � % ?

            ?�
����� -�%	�� -���' [���� ���", ������'% ���)0 .�� GT��, &�' ������� (��)
              ��� (����
� ������ ��
�,�� ;���� �� �$*��", (� %��% ?�$,��
",� ���%, .��%

 �� ��
����  % ?���%���� �����'          ?����",�� �������'% ����)D� ��� � !��� ����� &�
         ����� ��
�,�� ��%",� �
����� -�%	�� -���' ���",� ���,*� ��	�,��,�� /6%% . � %

     �� ������� ���� (�%�,807     �$�� ��
��% -���� 389       �)����,:� ��, ���
�� 
        �� (�%�, ����,�� (��:,�� � % ?��B�%�� �*��"�163     ��!� &
� ��3%� -���� 

   �) ����0 :  (� %����% (��
",���% [������ .        ��� ���� &�' ������� (
E%, � %
               ����� ��� (���
����% (������� �0 �$�� (���
� ����� ��
�,�� ;���� �� =B�,���

 �����������, �:  
1. ����� �	��� �$� �
����� -�%	�� -���' [���� ���", �0.  
2.      -���' [���� ���0 �0        ?(��
���� &
� 3���,�� ���",�� �� ���)0 �
����� -�%	��

�B� %�� ��#��� ���)0 �$
 0%.  
3. ����� �	��� ���� �
����� -�%	�� -���' [���� ���", �0.  



 ����� ��
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�� ��  �!" �#� �$	% �� ����
�,�� ��
���� &
� ����� -�%	 ��#� ���", ���)0…. 
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4. 8��)            -���' [���� ���", ������'% ���)0 ��� ��B�E�' ��R� (�9 ����" � !� 
������� ���� ����0 F��^ ��� �
����� -�%	��.  

5.   �0            ����,�� �)���%, P�� �� ���)0 �
����� -�%	�� -���' ���", (��
",� ���0
 (!����� ������')-�%	�� -���  (������� �� -�%	�� ���*� ��� ���)0 �$
 0%.  

6.           ����� �	��� (� %�� 1$	�%, �
����� -�%	�� -���' ���", �0)  ?���"�� %�����
����,�� ��%�*� ? ��3����� .(  

7. 8��)    (�9 �%��            �������' >%�� ������� ���� ����0 F��^ ��� ��B�E�' ��R�
       +����, ����",�� (� %��% �$,��
",� ���%, ���)0% ?�
����� -�%	�� -���' ���",

   �����	�� ����
�% ?����
�,�� �
���
� .       ��	�,��,��� F���� �, =B�,��� F%6 ��%
(���,*��� _�� ���*,% �
����� -�%	�� -���' ���",�  ".  

%��,             ���
��� -�%	�� -���' �%$�� ���", ���)0 J%6%� ��,*����� ��,������ �� >̀� (�
       =B�,� &�' �,
E%,% ������ ��
�,�� ���         �,�E�, � ���$��� ?>�	��� �9) �� -����% ��$

            �������� ������� ��0 ?������,�� �B�$�� F�6�0% <���7� 3�$	�� F�6�0 &
�)  &�
�
�$,��%�� (  ���", ���)0 >%��,,�           ���D� ?�!�"�� �#� �$	% �� ����� -�%	 ��#� 


� 1� _��,, �� <9��,,������ ���.  

  =5     6�����	 
�� 4�	���	 ;����	:      ���%� �� (��	0 -���� (����� 8��)  �� 
            ���
�,�� �� 1,��E�%�% %3��� ��#�% ��
��� -�%	�� -���' 0��� ���", J%6%�

      ������� (����� �	� �� P����� ��� ?������       ������ ��#� ���", ���)0 ;��, 
  -�%	
�   !"� ��� �#�� ��  ������ ��9 ������ ��% ?���%� �� ������ ��
�,��  �

��,��:  

�   �.� ��	��)2003( ��%��� "  (����L��� �� -�%	�� -���' ��#� ���", (��
",�
����
�,��"        >���� ���%� (��  ��
�
�, ����� �)% ? ���      F��D�% -�%�	�� ����*, 
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��%���            ��
� ����	 �� ���*��� ��
��� P����% ������ ��
�,�� (���L�� )22  
23 "��� 2003 .( ��E�%��� ���", ������' ����� &�' ������� (��)ISO 9001 

             ��� -�%	�� -���' ��#� ���", >�	� (���% ?������ ��
�,�� -��3% (���L� &
�
      �
�,�� ���L��� ���*, ���� 1�0% ?����
�,�� (���L���        ������� ��"*�� ��� ����

      � -���7� �) (��%,�� ��!� &�' <�%���        ��� ?(���
���% (�����	��% ���3����
       ����
�,�� ���L��� �� -�%	�� ����� &�' ������� (6��?    (��
"E��� (�%��, �� 

         ����
�,�� ���L��� �� -�%	�� -���' ��#�A� � !��� (�9 �����D� G����,��%?   ��� 
   �� -���' ��#� (�%��,   ����
�,�� ���L��� �� -�%	 .     ��*
�,��� (��
����� �
�,� ����%

  �%�3���)���,���� (            ����L��� T��*, �0 <�%�6��� �� 1�0 &�' ������� (
E%,
            >��  �� �$�� V�E��� ��I (��
",���% �%�3�� �� ��E%��� (��
",��� ��%��,��

     =,����� �*
�,��� ���%��*��% ������,�� (��
",���% �%�3�� .'%    /	��, �0 -�%�6 &�
              S9�) �,�, �0 ��	�% ?����
�,�� �$	,��� �*
�,��� (��
",��� ����
�,�� ���L���

        =,����� �%�3�� ��%3, ���L��� ��3,�� >�  ��	�����)      (������,�� F���	' >�  +!��
   ?�������� "":��% =)����� &
� ..]��(        ��� &�' ���$��� �� ������� (
E%, � % ?

�",� (���,*��� �� �����*�� ��E�%��� ��ISO 9001/2000 ����
�,�� (���L��� �� 
    ����� /6% �$�)0����
�,           ��$�� �����, ?������� ��
�,�� -��3%� ��
��% ��6�% 

      � ���^ ��	�'% ?(��
���% (����	
� ����
�, (������ !�
    �%�3�� /� )���,���� ( ��
��,���� ��%",
� ���^ ��	�'% ?>������ /��	.  

 �� (��           ���E�%��� �%�� "�*�7 +���%�6 +���#� +���"' S!�0 -�%�9��� �����
ISO 9001  ��$�0 �� ������ P��
� ������� �$,��)0 /��,% ?������ ��
�,�� (���L� &
� 

         �$�B��3 (��
",�� ����
�,�� ���L��� ��	��� -�%�6 &�' (
E%,)  �!�"�� �$��% (
-�%�9��� ��E�%��� ���",� ���*�� >�  .��%������ �9) �� �,A� ������ P��.  

  



 ����� ��
� �� �������� ��
�� ��  �!" �#� �$	% �� ����
�,�� ��
���� &
� ����� -�%	 ��#� ���", ���)0…. 
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 3+��	 (	��� :&�' ������ P���� G�$�:  
-   �����      �������	 ����	 ��  �% ������	 ���� 6��        �����	 ��� ����� ��
� �� 

 ������1�	 !"� ��� �#�� ��.  
-               ��� ����� ��
� �� �������� ��
�� ��  �!" �$�"�� �,�� ���)D� .�� �����

 ���� ����	� >%��������	 ���� 6�����*�� �� .  
-  �� ����� ��
� �� �������� ��
�� ��  �!" �$�"�� �,�� ���)D� .�� �����

 ���� ����	��������	 ������	 
�� ���� ���� ��� ��������*�� �� .  
3+��	 ��?��:  
 ,�*	 ,	@��	:            ����� ��
� �� �������� ��
�� ��  �� +��%�� ��
�,�� -�%	 .�� ��   �� 

������ �!" �#� �$	% �� ���� ����	a  
 ��A�	 ,	@��	 :            ���
�,�� -�%	 .%,�� /��� ������ �!" �$�"�� �,�� ���)D� .�� ��

��*�� ��a  
 3�A�	 ,	@��	: ��             ������ -�%	 ��#� ���",� ������ �!" �$�"�� �,�� ���)D� .�� 

)+!�� %3��� (��	 �� �������� ��
�� ��
�, ��
�� ��a ���� ��  
 >�	��	 ,	@��	:        �������� �����% ;�	�� <���,� ���A, �� ��    B���� ������	 ���� 6�� 

������ �!" ���a  
 C�-�	 ,	@��	:        �������� �����% ;�	�� <���,� ���A, �� ��    .���     >D%� �D����

������	 ���� 6���������� �!" ��� a  
 C���	 ,	@��	:     �����% ;�	�� <���,� ���A, ��    �������� ��   .��     �D���� �D����

���� ���� ��������� �!" ��� a  
 3+��	 4�E�%  :      -��:D� ��!��� �
B�D� �� ���	b�)     ;���:��% /������ >�L���

;�����% ( (��6���� ���,:�� P����� �%*� P���� �
B�0 ����,��:  
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  0   8��) (���         �*��� .%,�� ��� ��B�E�' ��R� (�9 �%�� 95 %��   .�� "�%,� �
     �!"�� 1�"�� <9�� -�%	�����)�	         .�� "�%,� ���% ��*�� �� ��
�,
� ������ �� 
 (����"�� 1�"�, <9�� -�%	��3�F	��*�� �� ��
�,
� ������ �� .  

  �  8��) (���         �*��� .%,�� ��� ��B�E�' ��R� (�9 �%��95 %   .�� "�%,� ��
       ��
�,
� ������ �!" 1�"�� <9�� -�%	��        ������ �!�" ��%�	� ��� ��*�� ��


��*	    ����� �!" ��%�	�% ���A�	 ����� �!" ��%�	�% �A�A�	  ���%�	�% 
 ����� �!"���	��	.  

  H  8��) (���         �*��� .%,�� ��� ��B�E�' ��R� (�9 �%��95 %   .�� "�%,� ���
            �!"�� �#� �$	% �� ��*�� �� ��
�,�� -�%	 .%,�� /�� ���)0 ���)D�	  ��  �

            ��$	% ��� ��*�� �� ��
�,�� -�%	 .%,�� /�� ���)0 .�� "�%,� ���% ������
 (����"�� �#�3�F	������ �� .  

  �   8��) (���         �*��� .%,�� ��� ��B�E�' ��R� (�9 �%��95 %   .�� "�%,� ��
                ���� ������� �!�" �#� �$	% �� ��*�� �� ��
�,�� -�%	 .%,�� /�� ���)0

    ����� �!" ��%�	�
��*	     ����� �!" ��%�	�% ���A�	    �!�" ��%�	�% 
 ������A�A�	 ����� �!" ��%�	�% ���	��	.  

  �)  8��) (���         �*��� .%,�� ��� ��B�E�' ��R� (�9 �%��95 %    "��%,� ����
             �!"�� �#� �$	% �� ��*�� �� ����� -�%	 ��#� ���", ���)0 .�� ���)D�	 

      , ���)0 .�� "�%,� ���% ������ ��        �$	% �� ��*�� �� ����� -�%	 ��#� ���"
 (����"�� �#�3�F	������ �� .  

  %  8��) (���         �*��� .%,�� ��� ��B�E�' ��R� (�9 �%��95 %   .�� "�%,� ��
                ���� ������� �!�" �#� �$	% �� ��*�� �� ����� -�%	 ��#� ���", ���)0

    ����� �!" ��%�	�
��*	     ����� �!" ��%�	�% ���A�	    �!�" ��%�	�%
 ������A�A�	 ����� �!" ��%�	�% ���	��	.  



 ����� ��
� �� �������� ��
�� ��  �!" �#� �$	% �� ����
�,�� ��
���� &
� ����� -�%	 ��#� ���", ���)0…. 
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 3+��	 ���+ :� ��� ������ P���� ���,�,A �:  
-           ������� ����� �� ������ >E��� �:�%0 �� ������� (�,2003  2004  (
��% ?

������,�� �B�$�� F�6�0 %0 <���7� 3�$	�� F�6�0 >��, ��% ?(����"��% �!"��.  
-  ������� (��6,              ���
� ��� �������� ��
�� ��  �!" >�  �� ��
�,�� -�%	 ��%*, 

               ���
���� (!�E��, �� >:�, ��% ?>��� ��� %�� &
� ���� ����	 �� �����
��%���� ������� �)�E���% ���
�,��.  

-             ?������ ��
�,�� �� -�%	�� �%$��� �
�,, .�:0 d������% K(���L� ������� >��, ��
  )0 .%� ;��, R �$�   ��� ��������� ��
�� ��  �� ����� -�%	 ��#� ���", ���

�!"�� �#� �$	% �� ���� ����	.  
 3+��	 G#��:1,���"� +��#� �
�
�,�� ��E%�� =$���� &
� P���� ��,�� .  

<�	H	��'� 3+��	 4	���:  
         �������� ��
�� ��  �!" F��^ F�E*,�� ���� R��      ����� -�%	 ��#� ���", ���)0 

 ���� &
�        +R%0 �$B��^ F�E*,�� �%� 1�� ����
�,�� ��
��     1�%"�� <9�� -�%	�� .%,�� 
       +��%�� ��*�� �� ������� ����
�,�� ��
��
���%       ��� -�%�	�� S9�) .%,�� /�� ���)0 

   8�9� ?��*��(�Y�NE           ����� ��
� �� �������� ��
�� ��  �!" F��^ F�E*,�R ����,�� 
    ���� ����	 ����    -�%	 .%,��      ?+��%�� ��*�� �� ��
�,����%    .%,�� /�� ���)0 

     ���*�� ��� ����
�,�� ��
���� &
� ����� -�%	 ��#� ���", ���)0% ?1�� ��
�,�� -�%	 .
             ������� �����,��� �� G�A,� >%D� F3	�� ?����B� ��03	 �� ���L� ����,�R� (���%

   ��)���A, �������       "�� �#� �$	% �� ���)D�% -�%	�� .%,��   �!)   ������ ?;�	��
�������� .(             +����*� P����� �$�� ��:,�� �*
�� �%�� ��!� �� G�A, �*� ������ F3	�� ��0
+�����: .  
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     ������ ���, &
� ����,�R� _�� ���%1         ��������� ���
�� >��	� �� ��EE:,� 
         ?������ ��
�,�� �� -�%	�� >�	� ��% �$����, �B��"%(��	è0     �9' ��$�
� (!����,��  

               �� ?����,�R� ��E �� ��A,�� �, 8�9�% ?8�9 &
� > D� &
� �$�� ��!� ��,� (�*Y�\" 
  &
�33     �� ?��$��� ���0 -��� S��  ���3 >E��� ��,�� ��*�� �� ����"% +����" ��N� 

             (��
� �� % ?��,�,��� �� (����,�R� (�	�� �"�%,� ��� �%���� "��,�R� >����
  1,�� 0.89   �%�*� ���  �)%  ' �    %�%� ����,�R� ���,�R +��B�E� �$� +�   �$���:,�� ����% 

     (�3% 8�9� ?P���� ��721         �$�� ��� ?��B�%�� -�%E� �!"�� &
� ����,�� 293 
  ����,��(T�N�  �	����
� ������E 2

1      1,���� �� <0 41 %      (����,��R� J%��	� ���
   �� ?��3%���(
:�e0      ��� &�' (����,�R� ��6 -�%,���� (�������    =����� ���:,��� �%��

 ��B�E�7� ��3���SPSS) -���E7�12.00 (�$�� =B�,��� H��:,��% (���	7� >�
�,�.  
     P����� �$$	�% �,�� (��%�E�� �)0 ��% ��         (����,��R� -���,��� 1���� ���*�� F���0 

               ��$�
� >%E���� P������ /",�� �� �,�� (����,�R� �� ���� ��� 8��$� ?��3%���
 �
� ����E  �	���)   ���*� ��60 %    ���3%��� (����,�R� J%�	� ��(     /�	�� �� % ?

               /�� ������ >E��� ���$� -�,� �� (����,�R� /�3%, P����� �TE*, &�' 8�9 �� �����
           &�' ���	,�!� +����� ��
)L� ��I �!"�� �%�� P�� ?(����,�R� -�,�P%��  ?�
���� 

       !"�� �0 1��� ���",
� �9$� ��%� ���,:� ���     -�,��� S9) �� �)  ���	,���� +�E%E:
�$�� (            ��*�� �� +��%�� ��
�,�� -�%	 .%,�� &
� ���
� ����� -�,� �%6�0 �  �%�%��? 

g�� ��%1�� ����� -�%	 ��#� ���", ���)0% .%,���� �9) /�� ���)0 &
�  .  

                                                
1 �������� -����� :0 .� .0% ;���� <��� .� . ��
�� ��  �� G%
:� G�%���������  
0  .� .  ��	��� ����� ����   ��E, R� ��
� �� ? 0  .� .  *��",�� �%�
�
� ������� �$���� �� �E�� ���0  ���

)    -�%	
� ���%��� ���
��� ����	�� ;�B�( 0 ? .� .   ��: ������>�%�? 0  .� .  ���0�����? 0  .� .  %�0 ���I
� ?�:��� .����� _���� ? .���� ����	 �� ����,�� ��
� �� �
"��� V��.  

2                ����,��R� (���� �� ��A,
� �!"�� &
� -�� >%D (�3% �,�� (����,�R� (��,��)   �)����%33 
�,����� (  ?�	����
� ����E�� ��%   (��3% ��,�� (����,�R� ;�� &
� ?�$
��� ��) �%�9��� ������ 

 ���0 -��� ���)R' ;�� P���� -��0 ��E �� �*�,�� 1�� �E  �!"�� <0�� ����, �$�.(  



 ����� ��
� �� �������� ��
�� ��  �!" �#� �$	% �� ����
�,�� ��
���� &
� ����� -�%	 ��#� ���", ���)0…. 

 512 

 ��?	��F	 4������	:  
  ������	 �% �����	 :           .%,����� &�
� -�%	�� �%$��� �
�,, �,�� (�����,�� �) -����

              (��	��� F���%��% 3�T��,��% ��%�6%��� G���)D� ��*�, �)�$�0 >��% ?<%��,��
     G���,�� P����� ��,��% ?�����,�����,��     ��
�,�� �� -�%	
�  :     ��) ��
�,�� �� -�%	��

"       �%��% �����,���� �� �)��I% ��
"�� (�	�� ���
, �	��    ��,��� >��� �$,�� %,� F� "
)Sims & Sims, 1995, 8.(  

      ������	 �% �����	 �����	 ���)�I�&	:(   ��6,� <���' ��#� %) " �%���� �� ��%�	�
            ����,���� �)���,�� �,�� -���� ������ %0 ���*, (��E�%� ��6,, +������ �$�
� ��,���

         8�9% ?(�3��
� (�����,� %0 �$	%� "%":� %0 ���%*�      =,���� %0 -����� �0 �� ��A,
�
     (���:�� %0 ��
���� %0) ��
�,�� �$��% (   ��$**�,% �$���)0 ����,) ".    ����%��� ���#����
;���*���% (��E�%�
� 2004ISO, .(   

<����� 3+��	 >����:  
�     ���
���� (����"��% �!"�� P���� /�,	� >��1          ���
� ��� ��������� ��
�� ��  �� 

   ���� ����	 �� �����           F���	' ��� ����� ��
� (�F�E�7 +�*�% �)��� h
� P�� ?
  �������2895  ����"% +����"  .     �� P���� ���� (��A,%293      1,��� �� <0 ����"% +����" 

10 %             ��
��� ������ +��B�E�' �)���,�R ����� ������ S9)% ?P���� /�,	� �� +����*,
P���� /�,	�� .�,�� +�*�% ������ /�3%, ��� � %��� ��� �������� �����% ;�	�� <,A�:  

                                                
1            P���� F��	' ��� �������� ��
�� ��  �!"� �
��� ����� h
�3829    �����
� +�*�% +����"% +����"   %�,��� (�   ��� -��

          �
�ED� /��,	��� �!�" ��� F�E�' ��� �$�� ���,�� � % ?���� ����	� ����� ��
� �!" �%L� �,��
                 >E���� ��� �$
�	��, G�*�W� �%��  ��9�� �!"��% ?��*�� H��: �%�%*���� �!"��% ?��*�� %�%"�� �!"��

        �%������ �!"��% ?������� 1�� (�, <9�� �������  � �� �A�� ��+	� ��)        ���� ��� ���0 �%������ �!"���
              +!6�� ?(�����,�R� �%6� &
�% >�
*� ���,�R� >�  �� -�,� &
� ����D� �
I0 �� �)�%6� �E,*� -���%

           ?����� �
�
  �%�, �� +����I �$�%
��� �,�� ��%��� �0 �� �� ��%          ��� �$,��	, ;��0 &
� &��, ���, �)F��^ �W� 
    �,� �� R ��6�� -�,�          ����	�� H��: �� �!"�� �A� +��
� ?P���� F��	' -) �%����� �!" (   S9) ��6 �%T���

        (�%��� �����% �$���6%D +��*�% ��*�� �!" J3%, >�E��, &
� J!"!� P��
� ������ ��
��� �#�� ?�B���
�$�%��.(  
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!"��	 ��� ���?��	 �����	 
���	���	 ����	 

��) 
A�� J�����	 ��) 
A�� J�����	 

&�%D� ����� 38 72 110 34.55 65.45 100 
������� ����� 26 41 67 38.81 61.19 100 
������� ����� 25 40 65 38.46 61.54 100 
������� ����� 20 31 51 39.22 60.78 100 

J%�	��� 109 184 293 37.20 62.80 100 

 � � ,���)1 (���	���	 ����	� C���	 ;������ B1%� 3+��	 ���� >�I�� ����.  
    >%�	�� �� #�!N�)1  (    ?+�6��� �$6�� �� /��D� (�%���� �� ��%B��� ������ ���*,

      �*� ?P��7�% �%�9�� �� K>��   ��� �%�9
� ��%B��� ������ (�%��,34.55 %  ������ ��
% &�%D�39.22 %������� ����� ��.  

 3+��	 G?�� : �� ���	7� (�B� �� �B� >�� (�"�0 P���� �
B�0 �� ���	b�
�� ��� �	��,� +���  P���� ����,�,A �:  

 �% ������	 ���� ���1�� �1�����	 �?��	
��1�	  

 ����L� �1�����	 �?��	 6���� >%�
 ��1�	 �% ������	 ����  

 ���1�	
�����	  

3�,��  .%E*�� ���)D�  4  
��	  +��	 �$�  3  

>%�*�  �$�  2  
G��6  ���)D� >�
   1  

�� <0� R  �� <0� R    
 � � ,���)2 ( �1%	���	 ��1�	� 3+��	 �����	 ��?�� �% �������	 4?��	 ����

,�� �����	�?% .  
� ��� =B�,��� (��� � %,A�:  

C�����	 ������	 
 ���

4��F	 

 ������	
���+�	 

 (	�+�/	
;�����	 

 �?% ���1�
������	 

�������� ��
�� ��
�, -�%	 .�� 287 2.01 0.79 >%�*� 

�������� ��
�, .%,�� /�� ���)0 287 3.39 0.67 +��	 �$� 

���� ��
�, �� -�%	 ��#� ���", ���)0���� 259 3.09 0.90 +��	 �$� 

 � � ,���)3 ( �1�����	 4��M� ;�����	 (	�+�/	� ���+�	 ������	 ����
!"��� �#����	 �A"A�	 ��?�*�  



 ����� ��
� �� �������� ��
�� ��  �!" �#� �$	% �� ����
�,�� ��
���� &
� ����� -�%	 ��#� ���", ���)0…. 
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    >%�	�� �� #�!N�)3 (     �	�� �%"�0 �!"�� �0",��1� "      ��� ���
�,�� -�%	 .%,���
       (�	��� ������� "�%,��� h
� P�� ?�������� ��
�� ��    >�L���� �9�) (���	'2.01 

   S��  <����� G������0.79 �	�� &�' �%�, �� �� 0 "�%,��� ��� % ?">%�*� "  ���
����,�R� �� ��:,���� (�B��� �
� (�	��.  

               "��%,��� h
� �*� �������� ��
�� ��  �� ��
�,�� -�%	 .%,�� /�� ���)D ������� ��0
   �$� �������3.39     S��  <����� G������ 0.67          /��� �0 �%��� �!�"�� �0 <0 ?

 �������� ��
�� ��  �� ��
�,�� -�%	 .%,��"B	�� �#�."  
        ����� -�%	 ��#� ���", ���)A� �
�,� ����%) +!�� %3��� (      ��������� ���
�� ��  ��

   �	��� (����" +��	 �$� "            �������� "��%,��� h�
� �*� ?1�!" �#� �$	% �� +�6�0
  (���	7� (�	���3.09����  <����� G��0.90 .  ��� (���	7� ��� �
  #�%� 8�9�

                P������ ������ ��� (���	7� J%�	� h
� �*� ?��� ���� �������� ����*� ����� �9)259 
     �0 ���� �9)% ?���	'34    ����"% +����" )    1,��� �� <012 %   +����*, ������ J%�	� �� (

           0 &�' 8�9 �� ����� �%�� � % ?����� �9) �� �%��	� ��    i
"E�� �"    -�%�	�� ���#�
 �������)%3��� (����	�� "�%�� �� +����� ���	.  

3+��	 4�E�% �� �1+��	:  
1 5 C���	 ����� ��AL� ��	�� :  

<�	e0� ���,:�  (��%�,)((� ��� �
*,���� (����
� ,A �:  
C�����	 ������	 C���	 

 ������	
���+�	 

 (	�+�/	
;�����	 

 4 ��� 
����+��	 

���� ���  6
��/��	 

�����	 ��/� 

��9 1.99 0.83  ��
�� ��
�, -�%	 .��
�������� &��0 2.03 0.77 

-0.38 0.703 
 �	%, R
���� �%�� 

��9 3.39 0.66  -�%	 .%,�� /�� ���)0
�������� ��
�, &��0 3.40 0.68 

-0.13 0.894 
 �	%, R
���� �%�� 

��9 3.18 0.93  -�%	 ��#� ���", ���)0
��
�, �� �������������  &��0 3.04 0.88 

1.24 0.215 
 �	%, R
���� �%�� 

 � � ,���)4 ( 4������ ���-	 G?�� ����)4( ��/� ��	��� ��1����	 4����� 
 ,�  �� �����	 ����*	� �����	 6���� 4����� �% 3�F	� ���)�	 ��� �����	

!"��	.  
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   >%�	�� �$#�)4 (  ,�� ���  �0   ���� ���0 ��R��� .%+�    ���*�� �� 0.05   �
B�j� ������� 
     ?�!"�� &
� ��%�"��� ��!���   8��) (��� T�� ��%   �%�9��� ��� +��B�E�' ���� �%�� 

      /���� -��"���� ���)D� "�%,�% &"���� -�%	�� .%,�� "�%,� �� >� �� P��7�%
    �� -�%	 ��#� ���", ���)0 "�%,�% ��*�� �� ��
�,�� .%,�� ��� 8�9% ?��*�� �� ���

 �*��� .%,��95.%  

2 5���	���	 ����	 ����� ��AL� ��	�� :  
;��N� �����	 ,��+� ���-	 ANOVA� �� �L�:  

 ������	
C�����	 

 ����	
���	���	 

 ������	
���+�	 

 (	�+�/	
;�����	 

 ��� F 
����+��	 

 6���� ��� 
��/��	 

�����	 ��/� 

&�%D� ����� 2.19 0.81 

������� ����� 1.95 0.79 

������� ����� 1.97 0.81 

������� ����� 1.78 0.68 

 -�%	 .��
 ��
�� ��
�,

�������� 

J%�	��� 2.01 0.79 

3.443 0.017 
 �%�� �	%,

���� 

&�%D� ����� 3.39 0.68 

������� ����� 3.39 0.70 

������� ����� 3.38 0.70 

������� ����� 3.42 0.57 

 /�� ���)0
 -�%	 .%,��

 ��
�,
�������� J%�	��� 3.39 0.67 

0.042 0.989 
 �	%, R
�� �%���� 

&�%D� ����� 3.04 0.91 

������� ����� 3.12 0.95 

������� ����� 3.06 0.88 

������� ����� 3.22 0.82 

 ���", ���)0
 -�%	 ��#�
 ��
�, ��
�������� J%�	��� 3.09 0.90 

0.413 0.744 
 �	%, R
���� �%�� 

 � � ,���)5 ( �����	 ,��+� ���-	 G?�� ����ANOVA �% �����	 ��/� ��	��� 
 ���	���	 4	����	 !"� 4����� ��� ������	 ���� 6���� �����

)
��*	/���A�	/�A�A�	/���	��	.(  
   >%�	�� ����)5 (  ,�� ���  �0    ���0 ��R��� .%����+�    ���*�� �� 0.05   ����L�
� ������� 

         ���  �� ����� -�%	 ��#� ���", ���)A�% ��
�,�� -�%	 .%,�� /�� ���)A� ��*
�,���



 ����� ��
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         ��6���� �� K>� �*�, ���� �9)% ?�������� ��
��)� (  ��6����%)% (   .%,�� ��� 1�0%
  �*���95 % 8��) (���     �%,� �� +��B�E�' ���� �%��      �� &"���� ��$�� K>� (�	�� "

         /��D� (�%���� �� �!"�� (��%�	� ��� �!"�� >� )     ?�������� ����� ?&�%D� �����
������� ����� ?������� �����.(  

         ���*�� �� ��E0 ��R��� .%,�� ���  �0 +�6�0 #�%�0.05   ��
�,��� >�L��
� ������� 
       ��� ���� �9)% ?��*�� �� ��
�,�� -�%	 ��%*,�   ��6���� �*�, )� (  ���� 1�0% �*��%���

   �*��� .%,��95 %            �����D� (�"��%,��� ���� (�"��%,��� ��0 > D� &
� �	%�
             /���D� (��%�	��� �� �:^ "�%,� �� ��B�E�' ��R� �9 +��!,:� G
,:� ��%�����

            .�:D� (�"�%,��� �� G
,:� (�"�%,��� S9) �� <0 ������% ?��%�������	e0( 
����*�����%����%� �*��"� +�*�% ��B����� 1 Bonferroni� ��� ,A �:  

C1��	 ������	 
 ����	

)I( 

 ����	
)J( 

 ��� ����	
 ��������	)I-J( 

 L�-�	
;�����	 

 6���� ��� 
��/��	 

�����	 ��/� 

������� 0.234 0.123 0.346 �%�� �	%, R 

������� 0.219 0.123 0.458 �%�� �	%, R &�%D� 

������� 0.409 0.134 0.015 ���� �%�� �	%, 

������� -0.015 0.137 1.000 �%�� �	%, R ������� ������� 0.175 0.147 1.000 �%�� �	%, R 

 -�%	 .%,��
 ��  �� ��
�,��
�������� ��
�� 

������� ������� 0.189 0.147 1.000 �%�� �	%, R 

 � � ,���)6 (���1��	 G?�� ���� �1���� B1%� ��?�A�	 Bonferroni ��/� ��	��� 
 ������ P�)� :���	���	 ����	 ������ B1%� !"��	 4����� ��� ��?�A�	 �����	

!"��	 ,�  �� 
����	 ������	 ���� 6����� ������	 ,	@���.  
                                                

1    ��%����%� �*��"Bonferroni        � ��� ��B����� ����*�
� ��:,�� ���,:� �� -����    ��%����� (����,��)  ����*�
� <0
       -�� &
� (����,��� (�"�%,� �� H%3 >� ���(         ����,�� >�
�, ���,:� �
� <��� ���,:� %)% ?ANOVA   ���� ��

    1�� -��,:��� ����� ��6�� _��             (�"��%,��� �� ��B�E�' ��R� �9 +��!,:� G
,:� (�"�%,��� �� <0 G��,�R 
.�:D� .    ����� P�� �� ��,�� %)%    ���,:� &
� 0T           �,, ����*��� �D +��#� i��E, >��� >�:�' /� ���% (��%�,� 

          1*��� <9�� ���,:R� �� ����� �����,� �� ���0 &
�)     ����,�� >�
�, ���,:� <0ANOVA(    ���� -��3,�!� ? J%	���
      =������ �*�
��� -������� (��
� &�'SPSS   -���E7� ?12.0     � ��B�E�7� /	����� &�' %0          &�
� ��$�� ?(��,�7� ���� &
� ���,��� -�����

 >����� >��� http://www.itl.nist.gov/div898/handbook/prc/section4/prc473.htm .    (�	�� ���,:R ������� ��0
 � � ��6���� _�� 1���� ?���:�� ������� �%� ������ �����)�( ?g�� ��%>���� <��� ���,:� F��	' &�' �	���� .  
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   � � >%�	��)6 (         ���*�� �� ��E0 ��R��� .%,�� ���  �0 ����0.05     �����*��� ���� 
              &�"���� 8�9% &�%D� ����� �!" >�  �� &"���� -�%	�� .�� "�%,� ��� ��B�����

      ?������� ����� �!" >�  ���g�           ��*��� .%,��� ��� 1�0 H�,�,�R� &�' <�L� �95 %
8��)            ?�!�"�� �� ��,�%����� ��,�%�	��� �"�%,� ��� +��B�E�' ���� ��B��� �%�� 

 g�D +��#�%   �"�%,��� ��� �����         ���*�� 9�:,� ���� ����	�� -���7� �	%� � ��,�� :
                ���  ��� ��
�,�� -�%	 .%,��� ���0 ���  F�"�' &�' �%
��� &�%D� ����� �!" �'
              �0 &�' ?P����� <0�� ?����� �%�� � % ?������� ����� �� �$B!�3 �� �������� ��
��

        +�����% +R��� +�	�$�� �%��,� &�%D� ����� �!")��#� P���  (   <9��� H�$���� 8�9 ��
   ������� ����� �!" 1��,�1           ��� �����
�,�� ��
��
� -��,�� ��%", ��
�� 8��$� ?+�*��� 

   �9) ?��*��  �� +!6�   �������� ������ �� �!"�� 1� /,�,� <9�� -��:�� >���Dk�  ��$
       >��%��� �� ���0 ��� &
� QF��� �$�0� �%"�� .    �"�%,��� ��� ����� �A� +��
�   >��
  �

      ��� 3%�	,� �� %$� +�����0.5     �!�"� ������� ��
�,�� -�%	 .%,�� �*�% ?�	���� �� 
 �B� ��6 ������� �����">%�*�."  

         >%�	�� �� ������� ��B����� (����*��� � ��� ������� ��0)6 (  .%,��� ���  �0 #�%� �*�
     ���*�� �� ���0 ��R���0.05 ���� +� ���� �9)% ?�$�� K>� ��     ��*��� .%,��� ���� 1�0

95 %8��) (��� ��%����� (�"�%,��� ��� +��B�E�' ���� ��B��� �%��.  

                                                
1 ��                   P������ ���#��� /��,, ��)���' ?�!"�� �� ��,�%�	� &�' �������� ��
�� ��  �� ������� ����� �!" ��*

               h
� -��:D� �B��� S9) &�' ���,���� �!"�� ���% ?������� �� ���*�� ��#��� /�,, .�:D�%253     ��� ����"% +����" 
          1,��� �� <0 P���� 1�� <�	0 <9�� ������� >E���45.7 %�       �
ED� /�,	��� �� ������� ����� �!" J%�	� �

    �!�" ��%�*, &
� ��L� �  �� �9)% ?���*�� ��#��� ���,� �� �) +����*, ������� ����� �!" GE� �0 <0 ?P��
�
           >%�	�� �#�� ?��*�� �� ��
�,�� -�%	 .%,��� +��%�� ������� �����)8 (        /��3%, &�
� J!"!� ������ ��
��� ��

 �!"��/�,��� ������� ��#���% ������� (�%��� +�*�%.  



 ����� ��
� �� �������� ��
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�,�� ��
���� &
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              /��� &�' �	����� �%���� �!"�� �0 ������� �$��' (
E%, �,�� =B�,��� �� #�!N�
            1��� -�%	
� ����� ��#� ���",% �������� ��
�� ��  �� ��
�,�� -�%	 .%,�� .  ��)%

   ��	 G!,:� &
� �%*�,�          �$��  �� ��
�,�� -�%	 .%,�� �0 &
� �������� �$,��% �$
   �	��� %)">%�*�"           &��%D� ��,���� �!" ��� �"����� (� %���� _�� (�$# �'% ?

-���� P�� �� �"��� (
# (� %���� S9) �W� ?�������% .  

3+��	 4+��1�:  
 ��*,� P����� �W� ������ P���� �$��' >E%, �,�� =B�,��� &
� F��� (���,*������,��:  

1                 (�����	�� ��� ���
�,�� -�%	 .%,�� ;��  &�' G�$, �
��� (����� F��	' 
�$�
� ����� -�%	 ��#� ���",� +���6�, ��
,:��� �$,��
�� ���%���.  

2     (����� F��	' ��            >��� ���%�� ��� ��
�,�� -�%	� �*
�,��� .�:D� ���%	�� 
     6�0% <���7� 3�$	�� F�6�0 �#� �$	%     (���L� �����% ?������,�� �B�$�� F�

+������ -��,���� �)������% -�%	��.  
3                 ��� �����,�� (���
�� �������� =)����� ��6 ��
�,�� �� -�%	�� ��)��� H���' 

              ��� >��� ������� ��
�,�� .%,�� &
� -�%	�� ���*� ���% ?���%��� (����	��
���%�.  

4         ��
�,�� -�%	 .%,�� /�� &
� >����        /�6% ������' �����% ?���%� �� ������
     -�%�	 .%,�� /�� �� �)��I% �!"�� 8���' &�' G�$� >���,� <����' ��#�

��
�,��.  
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1.   %���D�)    �%
���% ���*���% ����,
� ������� ��#����(  ?)2001(  ?    �?D#��	 �D��1��	

       �	� ����	 ������	 �� ����@���	 H	�I��� ��A�	 ���@���    ����	 �% �����	 3+�
�����	 ?-�)�*�� ?24  27 >%D� �%��� 2001 .  

2.       ��� ���� (�� -��� ?������)2003 (       ���D��� ,-�D�� ���$�	 �����	 ��	�'
   �������	 4����	)        �D���� �+� �������	 ������*	 �?�#�	 4���/ ��	��

          ��D�� �% ������	 	)� �#�' 6�� ,�+ ����� �#��� :#?���  �D����	 �( ?
    ?�����	 >B��� (�E:
�        �D�����/	� �������	 ������ 6�1�	 �� ���� ����

�����F	�          -���*�� %9 ?>%D� ����� ?��� ;��:�� �
	��� ?1423     ������ ?��) 
2003 U ?�231232.  

3.   ��#�������%���    ;���*���% (��E�%�
� ISO  ?)2004(     (���E�%� ��#� G���, ?
 -�%	��ISO,�' / %� l (�� :www.iso.org ?30 >%D� ����, 2004.  

4.    ���0 ?�E��)2003 (           (����L��� ��� -�%�	�� -���' ���#� ���", (��
",�
  ?����
�,��            ���D��	 H	�*	� ���D��	 ��D�1� ,�+ ,���	 �$��� ���-�	 ���1��	
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���	 ,�*	 �+ :3+��	 �����	  
��� �$�� �5                      ������	 ����    

 �% �������	 ����	 ����� ���� 6���� ,�+ �$�� ���� !"� H	�7 �����	
�$�� ����  

   �����	 ��I�I� /   !���	 ;I�I�:          .%,��� >%�� ��B��^ F���' P����� ���� %	�� 
     	 �� �������� ��
�� ��
�, -�%	         �� ��
�,�� -�%	 .%,�� /�� ���)0 .��% ���� ����

        ����� -�%	 ��#� ���", ���)0 .��% ?��*��) +!�� %3��� (       �A�� +���
� ?���*�� ��
                 ���
��� P����� _���ID R' ��:,��, ���% ����, ������ >���,�� ��,���	'               .

3+��	  
 B/��5 ����	 4����	 : /6 ?QF�	�  Q. ��$'  )(   �������� ��%
���� ��� :  

  
 ;�	��    :&��0            ��9  /  
 ����� :             �����             �����            &�%0

      �����  
  

  B��A5  �����/	 ��?�� :    /6 ?QF�	�  Q. ��$' (    )   � >*��� ��     ���� >�� ������
� ���� �%���� ��,A�:  

���� ����	 ����� ���1� �����	 �% �������	 
�� ,�$�.  I���  ���  ,��1�  (��E  �� ;�� /  

1           ���
�� ���
�, ���
��� 8���%*, ��
a ��� >��� ��
��� �� ��������            

����  �% ���� ���� ��� ����� �����
�������	 ����	 �����.  

 ����*	
6�.1�	  B	�� �#�  �#�   �#�

B"��   �� ;�� /  

2      �%	 .%,�� /�� ���)0 ��   ���
�, -
a ���� ����	 �� �������� ��
��            

3  
       ������ -�%	 ��#� ���", ���)0 ��

) +!�� %3��� (     ���
�� ��
�, ��
�� ��
a ���� ����	 �� ��������  
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 ��A�	 �+���	 :4	������	 �� ���� B1%� �������	 ����	 ��  !"� JI��  
!"��	 ��@$ �% !���	 >E� !����	 4	��� ��� !"��	 ��� ���?��	 �����	 

����� 2012 55.75 

��+	� ��� !�	� 883 24.47 

��,�� ���� 480 13.30 

(�%�� P!� ���� 63 1.75 

(�%�� /��0 ���� 6 0.17 

(�%�� ;�: ���� 1 0.03 

����	�� H��: �� 164 4.54 

,��� 

J%�	��� 3609 100 

�	,�� 147 71.01 

����-���% ���  43 20.77 

��,�� ���� 15 7.25 

(�%�� P!� ���� 2 0.97 

>�	�, G�*�' 

J%�	��� 207 100 

�	,�� 8 88.89 

-���% ��� ���� 1 11.11 ��*�� H��: &�' >%*�� 

J%�	��� 9 100 

�	,�� 3 75.0 

-���% ��� ���� 1 25.0 ��*�� �%"�� 

J%�	��� 4 100 

 � � ,���)3 ( �% !���	 >E�� B1%� �������	 ����	 ��  !"� JI��� ���?��	 �����	 ����
 ;)�	 ��	���	 ,.��	 �% !����	 4	��� ����� !"��	 ��@$ ;��N�3+��	 <�%.  

���	���	 ����	 ��	���	 ����	 !"��	 ��� ���?��	 �����	 

&�%D� ����� P��� ��#� 1165 100 

������� ����� P��� ��#� 591 100 

������� ����� P��� ��#� 585 100 

P��� ��#� 301 54.3 

���  ��#� 253 45.7 ������� ����� 

J%�	��� 554 100 

 � � ,���)4 ( ��  �% 3+��� ��.*	 >�����	 !"� JI��� ���?��	 �����	 ����
�	���	 ����� B1%� �������	 ����	 ��	���	 ������ ��)3��+ /���  ( <���� ;)�	

 ;)�	 ��	���	 ,.��	 �% !"��	 ;��N� <�%3+��	..  
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