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 (���� ����� K��5� >���� P��,���- �� ��1���� ��-��� G�� �"�  &* 2�� D������ 9�� 

� 2� ''!� (��� 8������ 23 O .��� ?���� (� ��!�� &���� +��3���
 �����1���� ������� (�� D

&�'��%�����3 +��" ��� ����, &����. D  ������T�� '�� �5���� ���)���� G�� 8,�� 2�	��!�� 

 8�-�	� &����1� &����" ��*���� ���-���9�� ����, +��" &���� ���-� �� ��� L���3 

 ���L��� 9	3 0
!�� ��. ��)���� ��������������� �����1 2�� �� 8�!�� ?�� (�  . >�� 4��
�

 �*F�&�'��%� G��!.F. (��)���� �*@*��) (�A�!��D�!��� ;�D;����%�  ( K%=� &���� 9	3

 ����,	� 2��)�������-��� � � - ���A.   

� &� ��� 2�A�.���� 8�=���. (��.A���� ;)��� ����!. (� �����!� ��� �� ������ �	
�� 

(����� 0����:  

 ��� ���6 +6���	
J
 �����	
� ) N�=%�'
�2����	���2���'�
� N ( ���� ����	 "#!

� ����
�P������� �����	
� ��� 
� � �����
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 ��3��� �	��5� L�� ?������U�: 

�  ��� ���6 +6���	
J
 �����	
� ��� 
� � �����
� ����
� ���� ����	 "#! �=%�'
� 

P�������  

�  ��� ���6 +6���	
J
 2����	��� ��� 
� � �����
� ����
� ���� ����	 "#! 

P������� �����	
� 

� +6 ��� ���6 ���	
J
 �����	
� ��� 
� � �����
� ����
� ���� ����	 "#! 2���'�
� 

P�������  

  

�����
� ���6�:  

 R���� ����� 2� ������� ���� �� ������ �����&�'��%� 4��.�� (� (��)���� ����5� 

���-��� ���,�� +��" &���� (�D � �� �� �	
�� L"��� ���-��� ���)���� 2 K%=� 9	3 8�-

N�,�5� ?�� � 9	3 2������ &�'��%�(��)����  . ������ ����
 ������ ����� '.� ��


 R����&�'��%����-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3 G*�� (��)���� D ���-�� ������� (� 

 0������ 4��.�� ���@, 2� 7�A���������%���-��� R�A1 23 2���=���� ����� 4��
�  �

 ����� 9	3 �!���. 2�5� (�&�'��%� $%�-� ��" 8
�. ��	�3 ���F�� (��)���� K��S���"�� D 

����#�. 9�������� (� ���� �� ���<���� 2�. A.� (��� ������� �	1 .  
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�����
� .��6�:  

 9	3 �!��� 9�� ������ G�� ����" ������	
�� ����
� ���� ����	 � �����	
� 

�����
� "8@, 2� D����5� ���"��� 4��.�� 2� ���3 (�:  

  

�  *� ��� �&�'��%� ���"��� 4��.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3 (�A�!�� 

����5�.  

�  *� ��� �&�'��%� ;����%� ���"��� 4��.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3 

����5�. 

�  *� ��� �&�'��%����  ���"��� 4��.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3 ;��!

����5�. 
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�����
� 4��?�  

�M��-. �* �.�� ���1 ����������� ���3� ����� O@* ���� �3�� (���  (���� 

 >"�����.�,� :  

 ����H�
� ��?�=
�  

 ��H���& �
�� �1 ��� ���� ����	
J
 �����	
� ) N�=%�'
����2����	2���'�
� N ( "#!

 �
�� )�	�� ��! ������� �����	
� ��� 
� � �����
� ����
� ���� ����	)0.05.(  

������� O@*�� ������� ���� R���:  

"
��� ��!�=
� ��?�=
�:  

HO1 : �
�� �1 ��� ���� ����	
J
 ��� 
� � �����
� ����
� ���� ����	 "#! �=%�'
� 

�� �����	
� �
�� )�	�� ��! �����)0.05 .(  

  

�����
� ��!�=
� ��?�=
� :  

HO2 : �
�� �1 ��� ���� ����	
J
 2����	��� � �����
� ����
� ���� ����	 "#! 

 �
�� )�	�� ��! ������� �����	
� ��� 
�)0.05.(  

  

��
��
� ��!�=
� ��?�=
�:  

HO3 : �
�� �1 ��� ���� ����	
J
���'�
�  ��� 
� � �����
� ����
� ���� ����	 "#! 2

 �
�� )�	�� ��! ������� �����	
�)0.05.(  
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 +0()1(  

L1���&������
� ) ���� 
� +�!� .�(�
� 4���(�& "
� 7����	�(  

 

Emotional 

Commitment 

Continues 

Commitment 

 

Normative 

Commitment 

Concrete 

Elements 

Speed of 
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Interest 

Safety 
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������
� �����:  

�� ��� (�����. ������ �* �.:  

� � ����
��
��0��:� ��� �� 8*��� ����
 ����5� ���"��� 4��.��. ������ G��� ��) 4�.

�#�2�
8������� +�"�	� D"����� 2��.� 4�. D 4�. �� �%�D 4�. 2�5�.(  

� ���( 
� ����
�:	*�� ������ G��� ���.�� ��� �� 2� � (�)��.5� ���"��� 4��.��  ����

)�#� 4�.2�
8������� +�"�	� D"����� 2��.� 4�. D 4�. �� �%�D2�5� 4�.  ( 2�

9A���� ����#� ���������.  

� ������
� ����
�: (��� ����'�� +���� ���1<��� D������ G�� '�"�� (� �* �.�� ����� 2� 

 �� A�.� &�3 2� 2011 9�� �� ��T� ��� 2� 2012.  

� #'
� ����
����: /��" 9	3 ������ �'
 &�'��%� �� 9�� �* �.�� �F"� ��� (��)���� 

 G�� )Allen & Meyer, 1990, P. 1-18(D  (�� ) V(�A�!��;����%� V

;��!���.( 

��� ��. �.����.  ���-��� ����,�� +��" 2�� �. A.�� ����3��G��� �� 

)Parasuraman, et, al., 1988, P. 41-50( D(��  )����	��� -��!��D������3%� D �3� 

�.�"��%�D 2��5�D&����%� .(  
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����
� 4�������:  

�  9	3 - ��� 6������ &��!� 2W� (�����.� D����5� ���"��� 4��.�� 9	3 ������ ?�.A�

����5� ��-��� R�A1. 

�  �	*�� ������ ���	�� (��� ���<����.&�'��%�+��"� (��)���� ���-��� ����,�� D �� 

 ���<�� �	��&�'��%�. (��)���� ��)&�'��%�(�A�!�� D &�'��%�;����%� D &�'��%� 

;��!��� (�. �	*��� ���-��� ���,�� ���<�� ����)����	��� -��!��D������3%� D 

�.�"��%� �3�D 2��5�D&����%�  .( 

�  (��� ��.�!-���* �.�� ��"���. �	*�� �) 7�'��%�����.�� ��-��� 8.�� ���A� 

 4	��%�����.�� D 8.������#�  4	� ��.!�. ��-��� 4	� (� 9A���� ����%�

%�����.�� DR�"��� �.�!-  ��3 0�� %�����.����-��� 4	� 9�� ����	�� &� (���  D

��	�!�� G�� L�1<��� ;��� �1���(. 

  

��H���<� 4�=��'	
�:  

&�'��%� �����	
�: �� G�"�� ��
�	��� G����� 2� �3��"� .
� ��� � � � �)���� K�'� ��)���� 

)Sulaiman, 2001, P. 407-426.(  
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���	
�� �=%�'
�:���  ��� 2�
��� 9�� �"� 4��� ���� '��� ��� L	�3 2� N��-, ?	!�� �"�. 

���@���%� (��� 8- � ���	3 ���� DL	�3 (� ������ �!��8 ;��� DL��=� R���� ������� >��� 

������� 7� DL�� /	A� �� ���<���� �!"��� (��� 8- � ���	3 2� ���#�.) Allen & Mayer, 

1991, P. 40(.  

���	
�� 2���'�
�:����  9�� �!��� ;��� ����� >�� ���� .&�'��%� � � DL	�3 K��.��� (� DL��)�� 

''!��� ��� �!��� &3���. ��;� ���� G��	�� 2� D��)���� >��� Q����� L� �
�����. 83������ 

(.�"�#� (� �������� &� 7��� ����5�.) Allen & Mayer, 1991, P. 40(. 

���	
�� ��	��
�:�-���  L. >�� &�'��%� ��"���� D���� >�� L�
 �� &���� ����*��%� (��� 

D��.��
� I�A�� (� ����� � ��3 �����(� G 8�!�� 8,�� V��)���� ����� ��. G�,�� �� �,�� 

�X�1 8�!��. >�� >,� ���".) Allen & Mayer, 1991, P. 40(.  

����
� ����:@� (� K ��&��,��%�8��!�� ��"�  R�.�� 9	3 ���.� (�� D . �� �� 2
���

+��"	� 8��!�� ��� ��.��� (� 2�������� 2��� .�� 2�  O� � +��"��� /�  ���,�� ��)���� &�

 K@�!�� ��"��� � ?� � (��� ���-�����) D�� � �� 1991N D .105.(  

����
� �����
�: (� �3��"� 2� ���	�!�� ��� !����� 2������( ;��� �-�� /	<�. -��!�� 

�M ����	��� 9	3 -��!�� ����	��� (���� 4�� 5� 8.1 2���� �� ����=��� 2� 8@, ���%%� 

����1� ��!����� (��� 8
�� ��-� R�.�# &���"�  � ������������%��� ���� �� D��	.������� (���� 

8
�� (� �1��� L��� ��-� �� .� �-��� 4��� 8@, 2� �1@3 �����.� 2�. 2��A�� )@!�D 

2007DN  .42(.  
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�����
� ����
� ���� :+�1 (� �-��� 9	3 %��.�"�� ��!1��� �2��.'� ?������� &���.	A��� 

���	3  2�� 8@, +��"�� 9!�� ��-��� &3�� ����1 ��������� 2� 8@, &���� ���,�� +'������ (��� 

''!� �1�� �-��� ����
L� (� ?����  ���������)D;�"�� ٢٠٠٦ D N ٦.(  

����#�
� ����'
� : (������ 9�� �)� �@������ ������� ���!���� �!���2�	�  >�����

D��"����
��� &��-�� ���.��(...Y��. )Parasuraman, et, al., 1988, P. 41-50(  

�����	!��:>�� (��  ����
��� ����3 8��!�� 9	3 &��� ���,��. )Parasuraman, et, al., 

1988, P. 41-50(  

� ��	��� �!�� :��� (�� 9�� +��.��� 9�� +�3��� K@�!�� ���� 7���� 	39  D&���������

����� ��� G�"� ��"�  DK@�!�� �3���� (� K��� ���,�� .)Parasuraman, et, al., 1988, 

P. 41-50(.  

����� :0
!�� (�� 4�� �"���. 9��5� �	, �@��!��� 7� ���=��� ����,�� 2�  4���

+A�,����� �� +��,��. )Parasuraman, et, al., 1988, P. 41-50(  

��	6���: ����,�� 4��
� 8��!�� ��"��� � ��.	�. &����%� ��)� 9	3 �)���� +�1 >�� (�� 

%���������.) Parasuraman, et, al., 1988, P. 41-50(  

 ����!� ���� 9	3 G@3� ����!��� 7� �* �.�� ?���������	� ����".   
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����
� +�=
�  

�$ ��
� 4�����
�� 2���
� ��%<�  

  

7��� :���	
�����	
� ����  

���$�
�:  

 K��� ���� �� +���3 ���<�� 2� �� �� ���1� (� ���)���� L��!� ;��� 7���� 2�

 ��	,����� /	A�� ��"�,  ����#� ����)�� (� ���<��� 2� �*
�� ;"� 2� ���)���� 4	� 2

 (� ������� +������ ��'
��� 8*� +��#� (� ����	���� /����5� P!. 23 (	,��� (� 4�� 9	"�

 &�'��@� $����� $�.��  /� � 2� 4��
� � � - +�-. �@
���� �"��!�� ������ ��,��

�����3� ��3 (��)���� .�� '�
� /.�. $�3�% $���� ���)���� +��� (� ;��	���� 8,���� L"�� 

 9�� 4�� >�� ��� D����
�� &���1�A�� 2�	��!�� 8!� ���� �.�3� 2�� ����5� 9	3 ��	!�� +��#�

 +���" 8,��� 9�� ���)���� 4	� &�������������
�	�� ��3���"�� �#� 8���!��. &����@� D������ 

�� K��.� (��)���� 8"��� ����#� ��-,�)Vasu, Michael et, al., 1988, P. 30..(  

 9	3 ���!� 
��� �*�� �� ���)���� 2����� 8�. 9�� �3�� ��� V������� ?�� � (� ��

5� 8��� ���,% 8���� ?����� D�1���� ��"����� /����� N� ����. &������ D��)���� (� 

������ '��� �� 4��
��.������ ����!���� � .�� 9	3 8�- �� 9�� 4�� K�� 2� ���)���� 9!�� 

5� K%=� &�'������ ?� � ;��� '������ K��5� &���� 8@, 2� D�����, (� &�-@,�� D����"� 

���)���� G�� ����� .  
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 &���� '. 4��� �"���&�'��%�#� ��.	A���� 2�. ?������� ��*�� 23 .!�� (��)���� ������ 

���)���� (� ����#�� ����)���� ��.	A�����.  

�� 9�� )�� &�'��%� 9	3 ����' 2� � &�)���� ������ &�1 7� L������ ���� &�1 ?.�A� L�

 L�� 8�!� ;���)Meyer, & Allen, 1991, P. 61-89 .(�� 8
�� &�'��%� (��)���� /��"�� 

 8�!�� / �-. 8��!�� �1@3 2� (���5�)Mohammad, et, al., 2002, P. 512-519( D

 9	3 '
� 2� ��)���� 9	3 (<.�� L�W� ���&�'��%� (� G��. *=�� ��� 2�	��!�� >�� (��)���� 

 ��.	� 9	3 8�!� 2�� D2�	��!��. /�	A��� &����%� ��)���� (��� 2� 2� �. @� L�	3� D+��#�

 ��)���� ������ /����� ��. &���"��� �).�	-��N D(136.(  

�3 2�* �.�� P!. � �A� 2&�'��%� +��#� ����� �����% ��!�.A +�* �� (��)���� 

 D� � -���!��������� ������� ?�� � (� ��)���� Q�"� ���=� &�� 2�  . Q��� 2� 4��

�� ������� �.����. ���� �!�� D���� 2�	��!�� ���� ��� �� D��)���� ���������
 8,�� �

�� (� ���� >�� ��.���� �.M�� ��"�� D8�!�� 23 ����� D8�!�� (� ���@���%�� D��)��

 �� (A	���� �M +������ /�	��� D2�	��!�� 2�. & @���� 4������ �"�� D��)��	� L��,�

 ���� >�� �.M�� ��"�� DR��.#�� K�A!��� '�"�#� 9	3 7"���� (��)���� Z������ D/B������

� � (� D� ����� ��1��� N�� D'��� 	� ��" &�)� ��"�� DL����� ?�B�!� 8!"� $�.�.�� ��!��" 

K��� �  9	3 ��)���� G�"�� D&����� G�"� (.�"�%� 4�	��� 2�
	�� 2�	��!�� . 4�	��� ��� 2��

 ��	�3 ��" �� D��)���� G�"� (.�"�#�&�'��%� (��)���� )N D���
��66.(  
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 ����� 2�'��%�&� ���� ���� ��. D(��)���� )Meyer & Allen (��3 ��	�3 4�	� 

���	!� 2
�� �.��
� . 9	3 ������ �'
�&�'��%� D+
���� ���
�	��� ��� � 9	3� (
�	��� 

 7� ����� I.-� (���&�'��%� .�� 2�
 4�� 2[ +������ +)��� (� 7����� 9�� 2����!�� 9!��  

����� (��)���� &�'��@� &������ 9	3 &2F. &�'��%�&����%�. ��" (��� /��" L�  . +)��� 4��
�

2F.5� &�"��� ��)� 2� �)� �"� ���� ������� ��� �� G�� 8*� ��� ������ &�1 7� 

L. 4������ &�)���� 9�� '�� �%�. &���'�� �� &��"� � &��.M �.
 �  9�� 0
!� 8. D&�)����.  

 9�.��&�'��%���� � $���!.� &��� D�!��� (��)�B�!� �������� ������ $�A����� +�  

)Loi, et, al., 2006, P. 101-120( �� D?.���� O� ��
 >,� ���<��. 4��
 A.��� D

 A�.�%� �� �"�����)Meyer, & Allen, 1997, P. 120-133.(  

����)���� &�'��@� 2���= 4��� 2� 9	3 2�* �.�� 2� �*
�� ?���  2�A��� 2��	�� ��� (

 )��� ��"� L�� 9	3 (��)���� &�'��@� )��  (��� (� 9��5� ��=�� VL�� O .�� ���	3 9	3

��)����� 8��!�� 2�. �1@!�� +��" �!�.A 0
!� (��� . ���A�� 9	3 '
�� ����*�� ��=�� ���

 � ��)����. 0�� DA�.�%�. �!��� ��"�� (� ���� ����,��� (��� 4�� '��"�� ����� D/�

L��)�� G�"�� 8��!�� 23 �-� (��� ���-��� 9�� A�.�%�)Lee, & Chang, 2007,  

P. 218-222). 
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 .��'	���	
�������	
�   

 �!�&�'��%�� ?A. (��)���� B�!� �!�.A ��� �� ��
�	� �!�.A ��� ����!� (�� +�

 D����"���� &��!�� ��� )Moore (� 2� 9�� 2��!� /��<�� (� 2�* �.�&�'��%� ?A. 8�!��. 

. D��������W� 8,��� 8@, 2� L��!�� $�������� 8�!�� &�'��� �-� 2���,� B�!� +�)Moore, 

J., 2000, P. 141-167 .(�� 8��� &�'��%�5� ?	!� (��)���� ��� 9	3 ;�A��� D��)����. 

 ��)����� 8��!�� 2�. �1@!��)Abbott, et, al., 2006, P. 521-551( P!. ��� 4��
� D

 2W� D����!��� *�
� 2� &M��. L�� 9�� 2�* �.��&�'��%� ?	!� 9�� (���� 8
�. 8��� (��)���� 

 (3���"%� &�)��� �� ��)����. ����)Major, et, al., 2007, P. 418-431 .( �3�

)Porter, et, al ( 2�,[�&�'��%��
 +��
 (��)���� ���!� ��)�� (� LA�,��� ���� (� ��� .

 ��� 8*� 2�&�'��%� (�U�
 L�-� 2
�� )Porter, et, al., 2006, P. 312-353:(  

1. ��)���� &�1� ����5 ;�1 8�.1� ����3�. 

2. �%�B�!���)���� 23 �.��� ;�1 ��" 8�.� ��. 

3. ��)���� (� ����!�� 9	3 �)�� �	� +�� � �.M. 

 �3 ���);'�	�� (%�&�'�� (��)���� �F. (� \�!� ;��� ���� ���A� (��� 3����� L

5� � � 7��"���� ���� �.M 8*�� 3����� G��� �
�5�� ]��.���� &����� ���)����� 

���B�!� 8�!�� (� L��)��� L�@�'� � �-��� &����� G��) N D;'�	��132( �!�� D);������� (

&�'��%�2���#� L�� D(��)����  (��� ����5�.� D��	"� 2� L��� &�)���� 0
� (��� ������. 

�%� ��� D����5� G�� 9�� 8�-��� ���-�.� D���,��B�!� &�)���� 9�� &����@� 8��
�� ��

 ������� ���
. &������ D4�� 9	3 �.����� �����=����� ��!.��� ���
 8� �� D2���#� ���� ����
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������ �.�	A��� ��."����� /�  +�,���� ������� (���5� &�)���� �������� �1�����. �

 &�)���� >�� 8�-5�) N D;�������132 ( �3 4��
�);�!�� (&�'��%� (��)���� �F. L

 D8�!�� (� �����%� 9�� L!��� ��� V���� 8�!� (��� ��)����. ���� A.� ;��� (��)��� A�.�%�

 ��)���� G�� &�1 (�.��) ��.3 D;�!��2004 N D115^169 .(  

 2�.��)Hill ( ����
� 2�&�'��%� (� 8*��� 2��5� 2�5�. ���� �!� 2������� D

 �
��� 2������� D�
������ V����F�A������� D4������� V��A������ 8��35�. ��)���� 

 2�������2F.���� �!� ��� D9���� V��!� 4������ �3��"�� 2� K'" ����  8��!�� 

 L1����� �3��"�� ��� 4�	� 23 G�� 9�� ����#�. ���� L����!. '�'�3%�� �3��"�� ����F.

 �!� 9�� ;�=� ����=����. ���� �!� &�3 2������� D����=���� 8� �� V&�!�&�'��%� 

 ��.�"�#� &��)�� 2�,U� 2�� ��� 9�� ���� �"�  (�� D2�,U� ����� VL��� (��=���

 L��
 � 8�	 � 2� L�
�� ��� 2�,U�. L��� �����. ���� &��1 D2�,U� 7� �������� VL���

 �����!�. ������� �3��"�� ���!�. A�.�%� +���' 9�� ;�=� ��.� ��-,���)Hill, C., 1991, 

P. 112) 4��
 �B!�� D&�'��%� (��)���� �F. �
����� L)3���"%� A�,�%� N�, 8
�.�(( D

 2� �!��� ������� ����&�'��%� D(3��"�� ;�.�� 83����� 9�� A�,�%� ���� D(��)���� �� 

. ���1 �1@3 �� A�,�%� 2�&�'��%�) Sheldon, M., 1971, P. 143-150( D���  �
����� 2

 �"� 2� ��'�&�'��%�5� ��3 (��)���� ��� (��� ���)���� 23 2�*� �� &�	!"� (�� D 2�	�!�

 ��	
 8@, 2� ����)2 �( ���� 9	3 ����� 2���� V8�!�� (� �	
�� 2��"��� ����3� D

&��	
�� . 8��� G��. ���� DL� $%�.1 *
�� D(3��"�� 8�!�� (� �.M *
� &��"� ��� 2��

 L	�3 (� �)���� K���Emery, et, al., 2007, P. 77-90).(  
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 &��!�� ���)Herbst ( �-��&�'��%� D(�
 8
�. (��)���� �� � �"����� ������ &�,��

 ��A,��)Herbst, P., 1963, P. 34-47( 2��.� $���� 2��'�	��� 2���,����� 2� 9�� ���� D

 D�3����� �� +����� �� D�� - /�.�5 ���!�� 2� 9�� ��)���� 7��� I.-�� ��)���� ���� 8,�� 

 4�� 2�
�� ��)���� � � &��� 8
�. $��'�	�&�'��%� 7� &�,����� (�. ��	
� D("��� 8
�. 

 D8�A� +�� ��)����2�
$���'��� *
� 2���,����� .  

 ��!� 2
���&�'��%� �F. L". D��)����� ���� 2�. 8�B!� 2��1��W &��.M 2��)���� ;�.� 

81� ���� 9	3 &���-  2� &M�� 9	3 �.
 8
�. ��)���� ���, (�) "Buchanan, B., 

1974, P. 533-546.(  

 2����!�� �3�)Meyer & Allen (&�'��%� (��)���� �F. �1@!�� 2� F��� ����� ���  L

S� ���A�!�����5� �.M� D��)����. ��� ����)���� ����!�� 9	3 �)�� ��� (� )Meyer, et, 

al., 2004, P. 68.(  

  

 4���0����	
�������	
�   

 2����!�� �� )Meyer, & Allen ( L��
�� ��-� (��)���� &�'��@� ����
� �*@*

���B�!�+��!���� +� .����
��� G���  (� 8*��� �*@*��&�'��%�� D(�A�!�� &�'��%� ;��!��� 

�&�'��%� G�� ��"� 2� %�.� D;����%� ��'��%� ���!. 23 8'!� (� ����!. �1 ���W� 

 ����'�� +�-. $�!� �)�)Meyer, & Allen, 2004, P. 122-146.(  
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���	
��'
� �=%���  

 2� 8	�� �� *=� (��� ��A�.�%� ��� (��� ������� 2� ���!�� 4���&�'��%� 

(�A�!�� . ��- �1�)Meyer & Allen ( (��� 8���!��. �	*�� D2���- 9�� ��A�.�%� G��

. 0�� #� L��� ''!� (�����.� D&�)���� / � 8��!�� 8!"�&�'��%�D 8��!�� 8!"� >,� 8���3� 

 �!�. (� ''!� ��� D8�!�� (� L�K��
. !��&�'��%�) Meyer & Allen, 1997, P. 46 .(  

 D��.���� 8�!�� ��."�� 7� ������ '�� �� ��
F� 9	3 &���� D8���!�� 2� 8�5� R����

�, ���.� D(��)���� &3��� ��!1��� D������� D�_��
��� 7�'�� (� ����!�����3�-�� 2� ���.  

 +'"���� ����5�� 8�!�� ���� �� D'�"�#� 2� 2�
��� 8���!�� 2� (��*�� R����

+������� +��#� (� ��
������ DN���� D��!1���� ��!1����� , $���'��� 2��)� 2���� 2�	��!���

�� ���� D(�� �� &�)���� 7� 8�!�� (� ����%� 9�� &��"� . 2�!�� $���A�3 9�� 2�
��� �

 ���	3 8- � (��� ���@���%� �"�. ?	!�� N��-, 2� L	�3 '��� ��� ���� 4��� �"�

 DL�� /	A� �� 7� ������� >��� ������� R���� DL��=� ;��� 8�!�� ������ DL	�3 (� ����

���#� 2� ���	3 8- � (��� �!"��� ���<���� . ��� ��
&�'��%�!��� 9�� (�A�!��  ?	

��)���� (� A�,�%�� (������� D&�,���	� (�A�!��.  
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���	
���'�
� � 2��  

 2� &�'��%� ���� �!� 9�� ��� ;��!��� �F. A�<� /.�. ��)���� (� K��.��. &'�	� L

 &���� >��� 2���� N�,�5�� D2�,U�&�'��%� 2
�� �� �.
 �  9�� &�.��  (� 2��,F� ;��!��� 

U� L���� 2���)����. 8�!�� 4� �� 2�, . 4�� �� L��)��� ��	1 /.�� 2� ��� % D���� ;� ���

8�!�� L
� /.�. L�@�' >�� ���� �3�.A�� . ��� 9�  (.�� &�'��� ��� 2��2�
L��� /��  9	3  .

 �!� 4��
��F. L&�'��%��!�� 2W� D&�)����. ���A�!�� �	-�� 9�� ����W� D&���� 9�� �������  2�	�

. 2�� �&�'��%� &�)���� >�� 8�!�� (� ����%�. (Canipe, J., 2006, P. 67) . �3�

)Meyer & Allen (&�'��%� D;��!��� �F. 4�� L&�'��%� ������� ��-�� K���� 23 &"���� 

��%� ?.�� ;��� (	��!�� �� (���*�� (3���"%� ��
��� 8@, 2� &�� ���� D����!��� ��A�<�	� ?� 

 2�	��!��� D&�)����. ?� ��%� �!. ;"� ;��� (��)���� (3���"%� ��
��� 8@, 2� �� D&�)����.

 +�-.� D&����� &�)���� >�� 8�!�� (� ����%� /"��. 2�!�� $����!� $���'��� 2��.� 2����

. ���� >�� ����� ;��� �!��� 9�� ��� >,�&�'��%� (� K��.��� DL	�3 � �  ��� ''!��� DL��)��

 &� (� (.�"�%� 83������ �
�����. L� Q����� >��� D��)���� 2� ���� G��	�� ;��� &3���. �!���

 0
!�� D����5� 7��� ��������&�'��%� ���)��� (� ����%� +��. 0�� #� ;��!��� 

)Meyer & Allen, 1997, P. 82-96(�. G����� �� 2����!�� 4��� D *=� ;��� D(���.��� ��!��

;��!��� &�'��@� (3���"%� ��
���� (��)���� ��*��%� /���" 9	3 . �� (���.��� ��!����

. �!���&�'��%�P��� 7��
 �����.���� DL�� /�M� 7��
  . ��. D(.�"�� 0�� � �� 8�5��

��� )�� �1 DP����� 7���� ����. D(�A�3 &�'��� �"��� 2�
� L!� /	"� �1� (.	� 0�� W. L

 ��. '���� (��� ������ 2� N���� ��� D�����.��� ��F�� ��"��� 9�� &��A�% D2�	��!�� P�!���

&�'��%� ;��!��� )Meyer & Allen, 1997, P. 113-124.(  
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���	
���	��� � 2���  

 2�&�'��%� ;����%� � 8�
�� 8
 23 �	�,&�'��%����� ����)����  ��.�� 9	3 &��1 L�� 

��"� �� .�&�'��%� 8��!�� >�� �
���� ��	,���� ������� �"� �� �-� D������ �F. 7� ���� ��

 $���'��� 2��)� 2���� 2�	��!�� 2� D��,�� 2� �!.���� ����)���� ��"��� %� 0
!. &�)����

�� �� &�)���� 7� 8�!�� (� K��.�� 9�� �"� ��. 2�!�� $����� ��� ��
 D(&�'��%� 

 ��)���� 4� 9	3 �.����� ����
���. (3��� 9�� ������%�.)Boehmen, P. 217.(  

 L. �-��� �"� 4��
&�'��%� 8- � (��� ����*��%� &���� ���
 �� D���� ��3 +��"���� 

�� G�,�� �� 8.��� D��)���� 8,�� 8�!�� (� ���� �� ����� � (� I�A�� D���	3 $��1 �,�� 

>,� ���" >�� 8�!��. . ��W� 8��!�� 9	3 ��	
�� ������ (	�!�� 8�	 ��� 2���
 8�!�� 4� ��	
 �

 &�)���� (� K��.�� 7���� '��"�� K���� 2� L�� N,��� G�*��� �� 8
� &�)���� (�)Wallace, & 

Witt, P. 322( 2� 2� � ��� 2W� D&�'��%�D��� �� G�� (�� D(��)����  2�
� &�'��%� O.����� 

 7� $��M��� �� $���A�3 $�A�.�� 0��� D��	
�� /�"� ����� 8��!�� /��" 2� +���� �"� D&�)����.

 &�)���� ������ &�1Reichers, A., 1985, P. 465-476)( D�� ���!��� 2� .��"�� &�,��� (��� ��

 &" ��� ��!��. $��
 +��3 0��� &�'��@� 0����
Reichers, A., 1985, P. 465-476).(  
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7����� :�����
� ����
� ����  

�����$�
�  

� 2� ������ $��
 2�5� (� ���"��� ��-��� 8*��2�
  D(��5� (�A��� ��-�1%� 

 ����,�� 9�� G��" (� >'!� ���� (��5� ��-�1%� G��� ;��� �A��� 2� $��*
 8!��

��� ���-���B�!������ (��� +���-��� 4	� � . ;��� ;��-�1%� ������ &��!�� 9	3 Q����%� 2�

D2�5� G������-��� ����,�� 8�"� (� $�-�-,�  � >�� 2� ��3 8�,� 9� ��-���

 (���!�� ����%� (� �������� ?�� �� K��� �	��!�� ���������  ������� N� 23 O .�� ���<�

 ?���� 8,��(��5���� ���� �"���� D (1���� 7������ 2�. �������� +�   ��	 ��� ��-���

��������.  

�� 2� ���!	� �"��� 4��� D���<��� 2� �*
�� ����5� ���-��� 8��35� ���. ���� 

 4��
 ����*��%�� 8���5� 0�= 8�*� 9	3 ������� ������� '"�� �� ���'� 8*� 8���!��

 ��1���%� 2� ���!�� 9�� �.����.��� 8��.��� 8����� A���� 9�� ���� (��� ����-�1%� �@�
�

 2�. ;�"���2��	.��(�-��� R�A��� (� 4��.�� 2�. �������� +�  +���' 9�� >�� ;��� �5� V.  

 ��.	M� a�	.� ���-��� ����,�� L.��� 9�� ����#�. ���<���� ��)�� G�� &�, (��

 G���� ��� $�)�� D6���� �	 �&��!��  2� (� 7�� �A� ��	�3 +��"��. ����,�� &���� /�����

 4��� D+�� �� �%�"� 7��" (� $����� ��������. +��"�� +��) I.-� 25 >�� ��� D�.������

 +��"�� ���
 � (��� �����!�� ���������� ����!�� /�.��8��S� ���� K��.�� .  

B�!�(������� 6�'��� -��3 2� -�3 &�� ���,��  ��"��� � R�.�# �!.���� �	������ 

&��-� ����� 2� 7�A��� % (��� D&���.M� K@�!��������� ��"������ ;� .  
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 2�(<.�� ���-��� ���,�� &���� ��
� ��3�� ���,�� ?����	� ��
��5� ��!�"�� �F.�� :

"��"��� � R�.�W. &��� (���� D����� ����	��� �M� +�� ��� �A��5� 4	�5� ��� &�� ?� �� 

>,� ���, �� �!	� 7�.. �A.�� +����. ����� D����) " D(�	!�� �.32002N D60.(  

"���� ;��� 8�	 ��� 9	3 K��.��* �.�� L�-	,��� ��� +����� ����!��� 2������ � 

* �.���(	� ���� ���3 2
�� ���-�� 2� �	�". '���� ���,�� 2� ����  :  

1. �������	� &�3 : R�.�# ����� ���-� ���� &M� ��3���� �@�,� 9	3 ����,���

 ���� � �M �� ����	� �M ���W� K@�!�� 2� �3��"� >�� ���!� ��.M� ��"��� �

2���#� 0�� .. 

2. ���'@� : +�� ;� D������� 9���� ;��� N,��� 23 ���,�� 8-� �.�!- 9	3 8���

A� ���,�� &��� 2�. +��.� �1@3 ��"���.��. 

3. �����.� : N��,�� ��=�A3�� ��A���� /!-� �� ���=� ������ (��� ����,�� 2� ����!�

 �� D�����. �����2�� 2� *
� 2� ������� &�� �1 ����� ���,�� 2�
 +��"� A��� ����
. 

��	�,�. 

4. ����',� �� ����� ��!�- &�3 : ;��� 2
�� % L�� /	A 2� � ����',� %� D����� ��"��

� &��� ������� 9	3 &������ D8��!��F.��� 8��!�� /	A �� ��"��. 

� ���� �� ������ � � (�� ���-��� ����,�� ���B�!� L��� � 9�� 8��!�� 9!�� ��-� 

L��.M� L��"�  R�.�#.  
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 L�3�� �����!�� ��-��� ������ (��� ����,��. L3@A�� 2�.'�� ��!� ����'�

 /"� (��� ����,��.2� ��
 D����� $@��3 9�.�� ��	 ��� ��-��� ������ �� ���� 9	3 I.-� L

 (�)�� 8.1 2� ��. 8��!� (��� ���A	� .
� ������� (��� I.-�� �-�	� �.����. L����F.

 ��� D���,�� G�� &����. �-��� �3�� 2��!� >��� ���,�� 9	3 L��-  ����
� �-���

� +��" '�. 9�� >�� �1 L	
 7� 2��.'�� 8��!� ������ K��.� ����  �"���
 ���-��� ���,�

4��.�� G��.  

 &���� ��� � �.�!- (� (��,�� R�A��� (� +��"�� R����. �����5� �	
���� 2�
�

 �.�3�. $������ �!� �����. R������ ���� D����� ���,	� ?�1�� I���2�� 2� F2 &���� ;� 

 +��"	� I���� ?�1�2� 8�!� ���,�� +��" 9	3 &
 	� ����  ��!"� �A�� �.�*�. .  

 D���,�� +��" &���� ��� �� +���3 �%�� � �" �1��� �* �.�� >� �� ����3� 2
�� L

@�. ���,�� +��" ��!�K8��!�� ��"�  R�.�� 9	3 ���.� (�� D&��,��%� �� . �� �� 2
���

+��"	� 8��!�� ��� ��.��� (� 2�������� 2���. /�  ���,�� ��)���� &��� 2�  O� � +��"��� 

 K@�!�� ��"��� � ?� � (��� ���-�����) D��� � �� � D�� 2001 N D105.(  

 /����� �� ���!��� 2� �3��"� �� �����,� ��� �!� &� K@�!	� +��" ���, &�����

� �!�.A L��� �!1�� I.-� 8. D�������� ����=��� ��"���� (��� ���3��� ���<����� ��)�

 K@�!�� N��-,� �!�.A ����� ��
 D+-�!��� 8��35� ���. (���&���.  

 >���� 7� +��.� �1@3 ��� ����
 9�� ��!� ���,�� +��" 9	3 N�, 8
�. '�
����

 K��. A��� L�	3 )�� 	�� D+A���� � � 2�.'�� �� 8!" (� �3��� ��� 2�.'�� ��

� &��� 0��� (� ��-��� �����.' ��.M� ��"�  9	3 �A� ;��� �<��� 0� � () D@!�

 D("��1998 N D358.(  
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 2�������� +�1 ��!�� &�=%� ��' D&���� ������� ���,�� 23 K@�!�� �� ��' ��	
�

&���M� 9	3.  

 ?.� ��� I����2� &�!�� ��	
�. ����,	� �.����. K��� D
��� ����� ����!��� ��.��M �� 

�,�� �	*��� D���!�� ��-��-,� ����,�� �!�.A 9	3 �'
 �1 DN�, 8
�. ���-��� ���

 (��� 2� ��
	�	� 8�� ;� ��!�. 9	3 /��� %� D����	� �M ����
 ����� �M �!�.A ��� ��

� D;����� 9�� 7��.���� D������� 9���� ;��� N,��� 23 ���,�� 8-� /!-� ;� ���'@� ��

"� L�	3 /��� �����.��A� ���,�� &��� 2�. +��.� �1@3 ��. 
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������
� .��'	  

b��
�� 2� ���!�� ���?������ 8�"� (� 2�������� /���,	� ����!�  ��!�"�� ��3 ��� D

 ���,�� ?����	� ��
��5��F.��" :5� 4	�� &��� (���� D����� ����	��� �M� +�� ��� �A�

5� ��"��� � R�.�W.��� ?� ��  ���, �� �!	� 7�.. �A.�� +����. ����� D���� &��

>,�) " D(�	!�� �.32002N D60.(  

 ���,	� ��
��5� ?������ ��!�" ��!� (� Q���. '.���� N��-, 9	3 �'
 ��

5� 8.1 2� 4��� D����	� �M ���-�. ���,����� (��� ������� �����1� ���%%� 8@, 2� 

R�.�# ��-� 8
��&���"�  .  

 ����.�"Kotler "�F.��" : �A� 2
�� K��� �� A���2� 2�� D,[ �A� L���� 

 ;�����2� D��
	�	� 8�� ;� L�3 6��� %� 0��	� �M 2�
� �� A.�� % �� A.�� �1 L"��

;����� 6�����.) "Kotler, 2006, p. 401.(  

  


� .��'	�������
� 4������  

� � (� ���-��� ����,��� ���� �� ������ B�!� L��� � 9�� 8��!�� 9!�� ��-� 

 ����� ��� DL��.M� L��"�  R�.�#"@!� " L��!� (��F.��" :5� 2� �3��"�� ���	�!��� �A�

 8.1 2� �������� ����	��� �M� ����	��� -��!�� (� 2��
�� (!����� 2������ ���

 ��
�� (���� D�-���"8@, 2� 2��������� ��-� 8
�� (���� ��!����� ����1� �� �@� 

� ������� &���.M� &���"�  R�.�#�����%� ��-� 8
�� L��� �1��� (�� D��	.������� ���� �� ��

2��A�� 2�. �����.��� �1@!�� 8@, 2� �-��� Q�.5) " D@!�2007N D42.( 
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 ���-� ��
"�3����� "�F.��" :� &�� ����	� �M ��"��� D���!� ?���� (� ��. 8��!��

�!����� &�� &���� 2��������� ��.M� ��"�  ��.	� 9�� �����) " D�3�����2006N D256.( 

 ����1 2�  (�"L���� (3���-�� " 9	3����" :5� 2� �3��"�� ����,�� �����!���� �A�

2��.'�� ��.M� ��"�  ��.	� P<� �-��� ������ (���) "L���� (3���-�� D2005 D

N238.( 

  

�������
� 4����
� >��:  

2� ���-� ����, &���� 9��1� D��	�3 �!�.A� ���-��� ���)���� &"  �@�,� 

�# ���� ���-��� ?���� 9�� ���!���
 2���� �� K@�!�� ��.M� ��"�  ��.	�� ����1� �����

 9�� >�� ��� D2�.�������� ������ R��B�!�����,�� 4	� 2� +������ :  

1. 7������ 8�.1 : 7������ �!��F. �-��� >�� �3������ D�	�3 ��F. ��. Q-��� c��.��� ��

 �!. �� D/	A�� ��3 ���F��� �� 7���� �."������� D2�!� ?�� ��� Y��� (� ���B�!� ���, 

 8���� D���-��� ����,�� &�1� 2� 7������ 8�.1)2-�� :2005N D134^135.(  

 �.  �� ��.�� ��4�
-�� ��.��  �� ���":  

B�!� �	��� ���"�� ��.�� �� ���� ��	�,� �%��3 9	3 8�- ��� D8���5� /�"� 

 ����, ����� D;�"�� L.��  8@, 2� 8��!�� ���"� (��� ���-��� ���	�!�� 9	3

��� 4�
-��. 8��!��� 8*� D8��!����
�� �"� ?�� � ��2W ;�"�� /�� �� 8� �� D.
� 

 ��- 7��"� &��
��� D���"� ��- &�� 2���� L���.'� �-��� L ��� �� D�!��� ���"�

 D&-,	� ����� ��	�� K��� D/�� �� ��� (� &����	�3�� �� ;����� ����3� I�� ��.	A 
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 D������� L����"�� R���# 4�
-�� ��.��  I�� 9	3 8��!�� &���� D��.�"� �@�3 K��

�!��. L.��  ���<�. &��������� �%��  �� 4�
- �� ����� �.  

 /.  8����	� �	.���� 7���� ����:  

 ���� /	A�� L�
� D+���� 7��� ������ ��� � 4- �.��
. I��� (�-� /��  (��

 ;� D8���5� 2� 9��� � 
 �<	.� ;�� � ��-�� 9	3 L��� )��� D+����	� 6��� /��  L

��4-�� L.�� ���� ��� 7���� L.  

 �.  � R���� /�� ����� ?�:  

 D8����	� �	.���� ���"��� ?��5� ?�A 23 +�� � �	���. ����'� R���� /��  ���

 (1���� +������ 8�!� &��!� ���. &)��� 8
�. 7���� ��	�!. &����� &* 2��) Dd� �.3

2006N D123 .( ������� +�
� �� (��� 8
�. ��.�� �� 2� R���� ��� &�- �1�

�� �
����� ?����-��+����	� ��1�� %�!� /�� �� ��� &���� D����� ?�.  

 �.  R���#� ������:  

 �������� G�� '����2F. 7�A��� % R����� 2� 2
�� DK��� �1� ;� (� ���� / �� 

 / � R����� 7�A��� 9�  D����� 7.�� ��� �*@* 2�. Q���� ����' +�� 4���

����M 2�� 2� L�!��� .� �����2W+������ �!��  .
� 2�
� R���#� ������� I��� (��� 

 ��	�� � (A!� ����
. �������� G�� '���� ����� D������ ��.��  (� +������ �!�� 2�

�� 9�� ����� D��. �-� ������ ����3 ?� �� D8"5� �-1 �1�� �����
 ?�� (� ��!�. ��

������� ?��5�.  
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 G.  ������ ��.�� :  

 �-� I��� R���� /��  (�� �-��� 2�. ?���%�.� D��� �� 9�� / ���. L.

 L�� D+�� � +���� �.�� 9	3 8�- �� 8.��� 8���� 2� �<	.� L."��. �,5� R��� 8��!���

 �1� ;� (� ?.�� �A,� 2�� / ��� (� ? ��2�
 +��3 8��!	� �-��� (A!�� D

� ����� +������� �.� ����� �3����� c��.��� L�� 8"�� �-�, ������-��� �.  

2.  �@������ &���������%�2����� D��:  

 �.  8���� D������� �@������ : P�1 (� �	*����� P����� D�%��.�
�� &-,� �	���

�� 2���2��. P�1 D(��3 �2��. P�1 D(��3 �2��. P�1 D�3��. �2 

��. P�1 D�%'����2��. P�1 D;��3 2� �2 8��!�� I��-� �%��.�
 

1 DP�������. P��2����� ?��� .  

 /.  2����� ������� �M �@������ :���� ��.�A, ��-��2��������� ������3%� I�� 8�.1� D.  

3. 9	3 ;�� �� D����*��%� ��3������ ������� ?��5� (� ��*��%�:  

 �.  ������� ?��5� (� ��*��%� : 2� �������� �������� ����
 �� ������� K�� 8*�

 ���
 ��',�� ����������.  

 /.  8*� ��3����� (� ��*��%� : (�� D>,5� ��-��� 8���� 0�= (� ��������

�#�� �3��-��� �3�'�� ��3�A1 (� �	��!�� ��3����� 8���� 0�=2�
� ������ .  

4. ����	���� ���-��� ����,��:  

����,�� (�� @�3 �<�� ���@�!� ����� ���"��� ��-��� ������ (��� 8.��� ���

���� +�� � �%��3 9	3 ����- :  

 �.   �-��� 9	3 �.� ���� 4�
-�� �-)��.�"5�� ��	 ��� �	�!��..(  



 

 

31

 /.   �-��� 9	3 �.� ���� 4�
-�� 8�- �)��,��� 8,����. (���@�3 I��-�.  

 �.  ���"�� K@�!�� ��.��  (� ��3����� �� ������ ��-,��� 4�
-�� 8�- �.  

 �.  � �@�� ��� 7��" K�"���,��� 8,���� 2� K@�!�� ��.	A� ���.  

 G.  ���@�,� 9	3 4�
-�� ��-�.  

 �.  ��.�"5� �@�!�� 7�.� K��.  

 '.  ��.�"5� �@�!��.� ��	 ��� �	�!��. ��.�� �� I��.  

 Q.  &�.	A 9	3 K��. &��M G�"� K@�!�� ����'��� ����.  

 A.  K@�!�� ��3���. 2�	��!�� /��� �-.  

5. �*�� �� ���-��� ����,��:  

)� &� D�,=� (�-��� R�A���  G��� ;��� �.
�� �A�	� �B�!� &��� ���"��� ��-��� 

 ����� 8. D7��"��� (� ���!� ��.A ���, 9	3 �����)� -��� &�� D����	���� ���-��� ����,��

 '�
��� 9�� ���-��� ����,�� K��� 9	3 '�
��� 2� �������� 8� �� DI����� ���
 &�,��

� 9	3����� 2�� D�*��  ���-� ����, &���� 9	3 �	�3 ��� D&���"��� � R�.��� K@�!�:  

 �.   �����
�%� 7���� ��1�A.)��
���@.�� ������:(  

B�!� ?�A� 9	3 &�,���� D����	� ;-!�� 8��.��� �*�� �� 7���� 8���� &�� � � ��1�A.�� G�� 

�1 +
� 9	3 &��� (�� D�*�� �� ��!��"��� (� 7��� ���1 7��. ��� �-��� �-��� &�

 D&���!�1�� 8� � &������� ����. &@��� �%�-�� 9	3 8�- �� 8.��� �"�	� ��	��  ������

 (� �	*��� ��'���� 2� �3��"� ��1�A.�� G����) D;���2002N D74:(  

^ �� ��B�!������� 8�  23 $���3 ����� 7�� �	��� . 
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^  ���2��5�
�� % �� ��. �-�  �� $��� ������� L�
��� D,[ N,� ;� 2� �����,��� 2

L�A 2� ��=�<��. 

^ B�!����1�� �	��� ��� ���� �	��� .  

 /.  (�U� ��-��:  

 $�'��" L�-�. (�U� ��-�� ���, ��) (� 7���� ���A�. ����	!��� ��"����
� �����

8�� ���� R���#�� / ���. 8��!	� I���� �-��� 9�.� ��, 7��� /��  9�� L.��  2� 

 8��!	� ���-��� ���	�!�� ���
 8���� (� &��� ��� DL��� �-��� 7� 8��!�� ,[ 8��3) DR����

 D4�
- ��� /	A� D/��  ��
 /	A� ��-�� 9	3 R@A%�� D/�� �� 2� 9-1� � . / ��

4�� 9�� ��� ( D�@A!�� 8@,� �3���� ��� 9	3 �1� ;� (����-W. �-��� &���  �1�A. �

 7��" L�	3 8"�� A�<�� A�� 9	3 ;�� � ��
���@.�����. &1 9�� ����#�. ;�"�� /�� �� 

 L��-�-, 2�� D;�2� ;�=� ;��� �-�	� ;'
��� /�� ��. +��.� (�U� ��-�� 8-�� 

�	,�� ����',�� �����3� ?.� 6��. /"��. ����3 �1�� D����� �3�. ���-��� ���	�!�� ���
 (� �

������ 8��!	�� �-�	� ����� +�3 (�U� ��-�� &��,��� ?� �� DL�
��:  

^ � (� ���,�� ������2�
�'��� �28��!	� 2�.������ . 

^ ���-�� (� ��1��� L.�"�� ���,�� 9	3 8��!�� 8�-  �3�. 

^ +�� � ��1�� (� �-�	� 8��!�� ��  &'	��� %. 

^ >���� 9�� �"�  2�� 7����� 9	3 +����� �� �	��!�� .�2������ . 

^ � ��������� ��!"����� ��3�.A���� ���!�#� 8�	����K�A,5� &��!. 

^ � .��� �M ��.�� �� /� -� �-�, K@�!�� ���, ����
� �	1. 

^ ������ ��,��� >,5� 8
���	� +��#� a��� D��	
��� �M 7������ &"  +���'. 
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 �.  4�
-�� ��1�A.:  

��� &)!� ���-�� ����#�.� D��-,��� ���"�� ��.�� �� /� -5 �����!�� ��-

 9	3 ;�� �� DL��� ����� 7� &�,��� 4�
- �1�A. I��� 4�
-�� ��� 9�������.�����  : &��

 &1 D�-��� &1 D�-��� &�� D+���� / ��� ���  D���!��� L!�1�� DL.��  &1� 8��!��

� ����-� Y���� �1�A.���������� 4�
-�� ��� 7� ������� �1�A.�� 8��  8��!�� 9	3 2�!��� D

����2 ��.�A� 2� 7��.�� �
F�� 9�  7���� ��	�3 �����. 7� �������. �-��� (.	�� 4-�� 

 � �� 23 �'� &� ����A 4-�� c	.� ��A<� ��-��� �� �@ ��� /� -5 ��1�A.	� �-���

!�1�� 7� 4-�� 9	3 L!�1�� ��.�A�� �����1�A.�� 9	3 ��"���� L.  

 �.  7�.�� A��� ���,:  

 ��A � 7�� &�� ��.������. ��.�� �� �
.�. 8�-�� 9	3 2�
� ���"��� �@ ��� (� 

 D�A�<���� ��1�A.�� &��,���. �����
�� K���� ����� ���� ���@, 2� &��� D*
� �� �-��

@�!�� 8.1 2� 8�.��� 2� ��'���. 7�.�� A��� ���, 9) �� �"���� K) D(�� 2007N D514( D

 .3 ;"� (��� �@��!��� 2� ��-�	� ��	
� 81� (� 7�.�� �A�� ��3 ;"� (��� �@��!����

(�U� ��-�� +'�"� :#2# 2������� K@�!��� D��	
��� ����!� 2�� 8,�� % ����� � % &�

� &������� 9	3 8�- 	� ������ 2� +�.
 ����
 8� � 2�"�� � �	�-  2� 2������� �"���

���-��� &���.��  (� +��.� ��3���W. &���!�.�.  

 G.  ���� ����,:  

 D���� (� 2�.M��� K@�!	� ������, 2� �3��"� &���� 9	3 ���"��� ��-��� 0�����

8*� : K��*� (� 2��F��� ����, D���-��� �@�� ��� D��.�"5� �@�!��� D�� ����� 4�
-��

� D�������M.  
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 �.  8���S� (���
�%� 8�� ��� &�)�:  

 (� ������� +'�� ���A!�� DK@�!	� ����,�� 8��� &���� ��-�	� &�)��� ��� 8�
�

%� ��-��� 2� ���!�� 8,��� D�����!�� ������� ?���5�2 9���� ��.��  ��
.� (� �
�����. 

8"�� (��� ��.�� ��� ������ 2��@�� (���
�%� 8������ D��-���  2�. ���� ��������� ��������� 

 �1��� 2� ����3 �"�.� ;�� 8
�. D���-��� �-����� P<� ;��	���� ���� ;�=� 4��.�

  8���� ��3��-�� ��15� &��,���. ���-��� �������� ?�A� �� 71����� 2�� D+K��
���

S� (���
�%� 8�� ��� &�)� ���� ��
 D�����!�� ��-��� ��3������ 8�"!�� 8���� 9�� 8���

��-��� 2�. 4�
-�� �-���� &��5� 8����� D���������.  

 '.   �!. 23 ���-��� ���,��"�������� ���-��� ����,��:"  

 ��A � 8@, 2� ����	!��� P3� 8�� 9	3 �	����� G�� 8�!�������. '��" �� 

� �� D���	� �� ����3 '��	� ���� 9	3 �� N�, 8�.���� K��. D����!�� �%�-�%� �
.� 8@, 2

 DN�, 4���� 8.���� 8��!�� /	A 9	3�� 8-�� ?A�� (�[ '��" 7� +��.� 8��!�� 8��!�� 

 9��5� �"���. �������� ���-��� ���,�� G�� &�,���� D�-�	� ���!�� /��� �� '��".

/��  9�� /��  2� 8���5� 8�� �� ������� 7��� ���@!��@�.  

 Q.  8��!�� ��.��  +���:  

 ����	!� /"��. DL�3 �.��� 8��!��. ��	!���� ������� ���	�!�� P!.. �-��� &��1 (�!��

8*� DL�� ��.��
 : ����� ���� D������� ?��5� ����.�
 8�- � D���� ��-. ������� 7��

 ��1�A.2����%����M� D�-�	� ����� �� .  
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 A.  ��*��%� K���� ����,:  

� �--,�� ��., 9�� �������� &��5�� D����!�� �%�"��� (� ��*��%� ���	�3 ��� 

 7�A��� D����3 +K��
 ����2� D���	3 ?���%� &�� ����3 �� ���-� 8.��� �-��� ������ 

 ����,�� G�� 2��) D��� �� �.32007N D181:(  

^ N�,����� ��������� 9	3 8�- �� 8��� ��. ��
��� 0��F�. 

^ ��*��%� N� &����� ����-�1%� >��"�� ����. 

^ �<�� 23 �.��� ��
��� +���� ������� ?��S� /���
%� ���,. 

^ ��
��� ���-�� D������� ����!�� ?����.  

 ;.  2��F��� ����,:  

 �!.�� 4��� �--,�� +��� /"��. ���@�!� ���,�� G�� �����!�� ��-��� P!. &���

D(����� '
�	� ��
� >� � �� �-�	� �!.���� 2��F��� ��
� >� � ?�A 23 �� 

2��F��� ����, 8���� D8���� ?���� (� �	��!�� 2��F��� : +�� �� 9	3 2��F���) �%�  (�

��-,��� P����( �������� ����!�� 9	3 2��F��� D)�#� P�1 ���  (�2�
 �@������� 

�����%�+�.
�� ��(��F��� 4��
� D ���A�� ������� +��,��� �1���� ?� �� �� 2) �.����.

8��35� 8�"� ��
�	�.(  

 4.  ����!�� 7������ 2��',:  

 ����!�� ���	!���� R���W. 8��!�� &��1 �-� ����� �� 2��',�� �"F� ���, I����

 ���������� ?��5�� ��-,����������) � R���� ������ D2��F��� ���*� D����� D&��� D�,��

����!�� D��
	� ���3( 2�
�� D���' ;��� �"�� 8.��� R������ �1��� A�,� L.�"� ��� D
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 ���� +"=� 7���� ���', 8
��2*��� D�-��� 7� 8�5� ��. 8��!�� 7� (�W �����,��� &'	� 

���',�� I���.  

 8.  ��
��� �1�A.��:  

 &�3 ���
�.� &� ����A��<��� �1�A.�� 0
3 (��1974��� ���� �1�A. �.�*�. &�,��2 �� 

 ����)� 2�� D/ ��� (��� ����	!��� 2�',�� A�� �� A� 9	3 �)� �����
�� ?��1 ��

 �����'� 2�� D���K�1 /��� �� 7�A����� �A�<���� �1�A.�� �@,. ����� �3 (���  &��� ��

 ?��� (��� ����',��� �����. '���� ��
 DA�� 2���!� &��� (���)200+�  ( �1�A. +�12����%� 

 8��� � 2� � � +���" 2��F� 8���� ���� D�� ��� ���	3 �.��
�� +��3�� ���K�1 2
��� D����!��

��'�	� �� \<	� ���!�.  

 &.  ��*��%� ?����-:  

5� ��,�� 7��"� 9�� 9!�� (��� K�3� ������ �--,�� ��" 8@, 2� ����*���� 

+��� (� +K��
� +., ��� ����!�� &�)!�� ��*��%� A�,� 8�	�� ���. ������� )�� ��� 

) D�!���2005N D334.(  

 ����� ��*��� ?��*� +�- (� ����� �1��� 2��*����� 8���� 8.��� ?���-�� �-��

 ���	�� � 2�
�� D����.�
 ?��*��� G��� 2�
�� D+� �� �!�� 4��� ?���-�� ���� � +� �� ����.

���%� ? L
	�� �� �.��. 8
 ?���-�� ����*��� 23 �"����� ���,��� Q�.5� (� 4.  
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����
� .��'	  

 ����
. +��"�� ��e3" R�.�� 9	3 +���� ;��� (��� 6���	� ��	
�� +�-��� N��-,��

K@�!	� ����� �� ���!� ��"� ) "(Kotler & Keller, 2006, P. 108� D�� ���,�� �	, ��

��*� /�3 ;� 2� K�� ��'�")Lovelock, Christopher, 1996, P. 221 (��� �"��� ��  

 ��� (	!��� K��5�� ���,�� 23 �
���� 8��!�� ��!1��. ��	!���� &
 ��)Meidan, Arther, 

1996, P. 66..(  

 +��"	� ��
��5� ��!�"�� ����3��F. ��" *=� (��� N��-,��� ���'�	� (	
�� R��"���

� �!	� +��� (� ���!� ��"�  ��.	� 9	3 ���!� ���, �)Dilworth, James, 1987, P. 84.(  

  

�����
� ����
� ����:  

2� D&�-,��� 8�-5� A�� 0�� ��-��� 8���� �� 2����� 2���� 0���� ���� ��

 4���� K@�!�� 4��
� D���-��� ����,��� ��"�����B�!� (� +��!�� ���1� ��-��� �3��- 

2�(�� D� ��  ����� 9�� ��� � �1��� 0�� (� ���
�� D�������� ����3 D������� �3��- ������� 

 DK@�!�� 7� 8��!��� (��� ��"����� '���� +��" 9	3 �����'� ���!� +�A�� �3��- ��

�� (��� ����,��� K@�!	� ����) D+�	"2009N D190.(  

2� # �����,��� ���'� �1 ���-��� ���,�� +��"��� �� ����, '��� ����� �	��� 8*

� (�����.� D������� +'�� L� ?� �� L������ 23 �-���2W ����3 ����,� ��-��� &���� 

��!� 8��!��� ����% &�!���� ��� K@�!�� K%� 2� ��'�� D������� �!�.A ��� +��"��.  

� ����
��� P�, 9�� ;�=� ���-��� ���,	� +'���� +��" 9	3 �)�� ���� �� .�� +���'

 4�.	� ��1���� �- ���) D��� ��1999N D371.(  



 

 

38

� .��'	����
� ��������
� ���  

 &���.	A��� 2��.'�� ��!1��� �.�"��%� 9	3 �-��� +�1 (�!� ���-��� ���,�� +��"

���	3 ?����� �� . &���� 8@, 2� ��������� ����1 &3�� ��-��� 9!�� +��"�� 8@, 2��

� ���,���� �-��� �1�� ''!� (��� +'�������
 ��������� ?���� (� L�) D;�"��2006 D

N68.(  

 9	3 $���� ��3��� ��"��.	A���� ��.�A�" 2���� ��� D�� ��!� ��)���� 9	3 L

� 4�� �!. D���-����� ��.	A����2W3�#� �� ��)���� (� ���)� +�3 2� +��"�� ��� 2W 


� D���-����� 4	�� ���-. (�!� 4��2� I� - 8
�. ������, &�	��� &��-�. ��)���� &��� 

 ��
� D8�� � �� ��� ����,�� P!. K��� (� ��-�� �M FA, O�  ��� ��� D+� 8�� 2�

 ���
��2�. L�"���� �1���� ��� 9	3 /	<�� �W��� (� ������,� +��"�� &���� (�.� 2W D���@�3 

�M $���� �* �.�� ;� 0
!� �� ��� 2� 2� ���-��� ���,�� +��" &����� ��!� 7�� 

 �"�� �.�!-��������� /�.�� +�!� 4��� D���	
 7�.. G��� � 2
�� % L : �-�,�� ���-��

 K��� ;�.�� -�!�� �"��� D���-��� ����,�� ��. 7���� (���2�
 D��� ���	�� �� ���,	� ����� 

 9�� ����#�.2�� ���,�� +��" 9	3 &
 ��  8��!�� ;� 9	3 K��. (-,� 8
�. &�� ���-��

. 9��5� �"���) D-��2008N D55( ,� ���3";��"�� "�F.��" : 9	3 �-��� +�1

���	3 ?����� �� D&���.	A��� 2��.'�� ��!1��� �.�"��%�) " D;��"��2006N D .68.(  

 9	3 ��3�����" (	
�� ?����� �� D'����%� �"�� 8��!�� &���� ���,�� K��� (� 

���-���) " D(���2005N D .52.(  
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 �-�"(������" 9	3 ���-��� ����,�� +��" ����" : ������� +��"�� ?���� >��� 0��1

K@�!�� ��!1�� 7� ���,�� ?���� (�!� +��" ��� ���-� ���, &����� DK@�!�� ��!1�� 7� "

) D(������2007N D .103.(  

 ?.���� P!�� ������� ���,�� +��" &���� ���	3 ;�A�� (��� 2�������� ��M��-	�

������� ��"�����%� 9�� ���-���:  

1. 2� �)� ������� 7	��� +��". ����� ������� (� �.�!- *
� ���-��� ���,�� +��" 

#�� ��!.� ��� ��B�!�+�. 

2. 2� ���-��� ���,�� +��" B�!�>���� ����� (��� (��� �"�	� ������  ���,�� 

� DK@�!�� ��!1�� 8.���� ���-���2� ?��� (� +��"	� 8��!�� ��
�� (��� +��"�� 

 G�� ���� >�� 0
!� ;��� (	!��� K��5� 2�.� ���,�� ��!.5 8��!�� ��!1�� 2�.

8!���. ��!.5�. 

3.  ���,�� 2����. A.�� ���!� 0��� 9	3 ���-��� ���,�� +��"� K@�!�� &���� &�� %

���,�� G�� L. ;�=� ;��� /�	�5� 9�� ���� ���� 8. /� � �����.  

2� �� K@�!�� ��!1�� 7� (	!��� +��"�� >���� ?.�A� (�!� +'���� +��" ��� ���-� ���, &���� 

 �������� �	- ��� (� (�!� ����!�� �����". �������� D���	3 ?�����2� 7� ������� ���,�� 2�
� 

8��!�� ��!1��.  

� 9�� +��#� /"2�#� ���	� � ����� ��.� D+'������ ���-��� ���,�� +��" � � ?@A

 &���� D��'���� ��-�� DL���M� (�-��� A����� � �� D?���� ��� L�-�. 8��!�� 2�

8��!�� G�-�� ��
 '����� &��� ����3 71���� 9	3 +��"�� �����. ��-��� , ��-��� 9	32� 

��,�� ���" �� � 7�A��� (��� �2����'��. !��� 8��!�� ����� (���� D���1�. ������ .  
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�����
� ����
� ���� ��' �:  

 �1� ����!.�� ���,�� +��" 8�  ������� (� &@
�� *
 ����� 2�* �.�� 9���F. 2
�� % L

8. D����,�� ���)����  7��" 9	3 �����!�� ����,�� +��" 0���� ��.�* ���!� 7�� 2� 4��� 

 +�� 9�� ���� �"� 2� �.������ 0������� ��A�. ����,�� ��3�A��� 2� R�A1 8
 &��� 

 9	3 �A� ��� ��)�� K�� (� ������� ���,�� +��" 0����2� ?�� � 0������� G�� 2���� 

 %� DL��� �1��� (� ����,�� ��)����� ���,�� &���� 2�.'�� ����� 2�. 2'����� 2� R��2���  4

 �� ��.������ ����,�� ���)���� P!. 9	3 ����.A� 2
�� �
��� ���!� ��"� 2� 7��� %

 �	*������) D;��� ���2006N D97( D�� B�!�+� �� +�"� ���,��  . ���,	� �����*��%� ���'����

"��� &�3� �����	��� &�3 8*��W3���� ���,�� +��" 2� 8!"� 0$���!� �" $�.  

2�� ����=���  /��M (� $�-�, ���,�� +��"� 2��.'�� ��
��� 9	3 ����3%� ���	3 /"

 � � - ���"������ &��-�� D�!��� A���� +���� A��� ��� �� 4��� ��3���� 0�����

)Karatepe & Al, 2005, pp. 373(.  

 ��!�� 2� I.-� ��� ����	� �M ����
 9�� ����� ���,�� +��" &���� �.�!- 7"�

��!� 7�� ���,�� ���-���� +�� � ��� �
F�	� ����.� ���,�� ���,� +��3 /!-�� 2� 2�
� 

� 4�� /.�.� D�����" 2�2W &��!. >� 2� �"� ����,�� ���)���� �� &��� ���	3 /!-�� 2� L

������, +��" &���� 9	3 (�����. 8�!�� ������ (��� ����,�� 9�� K@�!�� )�� ��
.  

� ��.��
�� P!� &M ���	3 8���� (��� ��!.5� �� ����
�	� ����,�� R�A1 8�"� (  

 %� D���,�� +��"�� ��� ��� L"� 9	3 ����
��� �� ��!.5� 4	� ����� 8�  ����. ���� ?��� &� ��

) D;��� ���2006N D92( ,��"��� &�3� R����� ���� �W 9�� >,� �.�!- ����,�� 2�. 0

 +��"�� &���� ��	�3��� �	�,�  ��"� /!-�� 2� 2�
� (�����.� D>,� 9�� ���  2� ���,�� K��
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# D���� 4�	� (� ?����2 �� � G��	�� ��3 ��	
 ��	�,� 2�
� �1 L����� ����,�� ��)���� &'�!

 8!���. 8��!��) D9�A-�2003N D57^58.(  

 ������� ��.*� �1��3 ��
� &��� (��� ���,�� ��!.5� 9�� )��� 2� &M��. L 9	�� ��

� D����2W %� D>,5 ����, ���=� 2�� ,U 8��3 2� �	�,� ��� (.���� 2'��� 2� 

 �-�3 9��5� �.���� (� 8�� 5� 7��" (� 8)� ������3%�. �!.��$���� +��" 0
!� ��!. �� 

�3��-�� �!�.A 23 )��� P<. D���,��.  

 ��!.5� G�� ?�A 23 0��� ���-��� ����,�� +��"� &� �1� ��
 D��
� &��� (���

. ��3��� ���<���� 2� �3��"� ��A��W ��!.5� G�� 2�� D(�-��� 8�!�� �!�.A 7� &K@�� 

) D;���2002N D .95^102:(  

  

1. ����#�
� �����
� ;��(��:  

^ �-���. �-�,�� ���!���� +'�"5� �*�� .  

^ (	,���� L*�*F�� �-��� �%�- &��-�.  

^ . 2�	��!�� �)��-���.  

^ �-��� 8,�� �����#� �� �	��.  

^ �-��� ��3�.A�� ��.��
.  

^ #� 2
�����-��� ��, �)�.  
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2. �����	!��:  

� K��5� ��.* (�!���� ������ D+� 8�� 2� 8��!�� /M� ��
 � � - ���A. ���,�� '�"

8���� D@�-�� *
� +�-.� �1�. L. 8��!�� ��3� ��� ��)����:  

^ � �@"��� �1�K�A,� O��  ;����� �@��!���.  

^ &�	� 8
�. ���-��� ���,�� &����.  

^ ��� �� ��� �1��� (� ���-��� ���,�� &����.  

^ ���-��� ���,�� K��� >���� ��.*.  

^ # ������� ��3���. K���������-��� ����,�� '�". 

^  9	3 ���� K@�!�� +�3���� �-���. 2�	��!�� >�� ���-��� ��!��� ����

&��%=���. 

^ K@�!	� ���-��� ����,�� Q�� (��
�� �1�	� �-��� (�)�� N�-,�. 

^ ������. G������ 9	3 ��� �� ���-��� ����,�� 9	3 8��!�� 8�- . 

^ f3#� �� 2��)���� 8@, 2� K@�!	� �-��� ������ (��� ����	!��� ?�-2 �� 

��3�.A���. 

^ � ����, &��� (�[ ��-� �-��� �����B�!+�.  

3. �����:  

8���� +A�,���� 4��� 2� ����,�� ��)���� 7� �@��!��� �	, (�!��:  

^ . 8��!�� 0�� �2��5��-��� 7� 8��!��� ��3 .  

^ . 8��!�� �!�2��5�L�.,� �-��� +�� 2� ������ .  

^ ���3 2	!��� 7� K@�!	� ������� ���-��� ���,�� ?.�A�.  



 

 

43

4. � ��	���:  

 (� �.M�� (�!��8���� &�� ���� ���, &����� K@�!�� +�3���:  

^ ���-��� ���,�� &���� �3�.  

^ 8�!�� A�<� &M K@�!	� �-��� (�)�� �.�"���.  

^ ��B�!�L�@
�� 8 � 8��!�� �������� 9	3 ���. �-��� (�)�� ��.  

^ #�� ���,�� &���� ��!�� 23 �1�. �-��� 8��3 �A,������ K���.  

^  �� 2��)�� N�-,�A�� ������� ���,� R�� �� ���, �����.  

^ +���� ���  (� �-���. &����� ��3�� +���'.  

^ &� �'%� ���  (� ���,�� ����� �� 2�	��!�� ��3 +���'.  

 ��2� +��"	� ���� �M ��.	� ��
��� ?	,� 7��� /.� 2�� 2�)��� 2��.'�� K��. 

) D2-��2007N D .230.(  

5. +��'
� F� .%�'	
�:  

��&�. (-,��� &����%�� K@�!��. ����!�� (�!.  

^ 8��!�� ��"��� % �-��� (�)�� &���.  

^ K@�!�� 7��"� �-��� 8�3 &��� ��3�� ��K@�.  

^ " 2� 8��!��. ��-,��� ����!���W�-��� (�)�� /. 

^ L��)��� �-��� �������� ����� (� 8��!�� I��-� 7��. 

^ )�� 8��!� (� �1��-��� ���� Q� +����8��!�� 7� �-��� (�. 

^ L!� �A�!���� �-��� 8��3 ��) ����.  
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             ���-���� ���,�� +��" ���.� ?.���� P!�� 8@, 2� 8���� 2
�� %��"�2�   &�)!� 

  ��� �1� (��� ����,�� +��" ���. 9	3 ����3� ��.���� �������)Parasuraman, et, al. (

  &��3�1985  D1991  D1996     ������� 8��� (��     8���� D%�.1 ��*
��)22 (  �3'�� ���.

       (����� � ��� 9	3 ���,�� ���,�� +��" ��!.� 9	3 :   ������� K���5�)4 (    �������3%�� D���.)5 (

 � D���.2��5�) 4 (   �.�"��%�� D���.)4 (     8��!�� 7� �A�!���� D���.)5 (    �	���� 2�  (� D���.

    9	3 ���� �� ������)20 (   �� 9	3 �3'�� ���. (����� � � : ������� K���5� ) ����	��� -��!�� ( 

)4 (   ������3%�� D���.)4 ( � D���.2��5�) 4 ( � D���.  �3�  �.�"��%�)4 (   7� �A�!���� D���.

8��!��  

 ) &����%�() 4 (���..  

  

����
� ���� A��- R�
���  

2�B��� � RB�!�����1 ?A� ���,�� +��" R���� ������ (��� ������� � �"� 0
!� �

����!.� Q�� +��"�� 0���� 0����� +�3 ���	3 /�� �1� D��. &����%�.  

 2� 8
 �
� �1) D(.��!��2005N D .88^92(� D) D;���2002N D .88(� D) D(���

2005N D .52^55(� D) DL. �.32002N D .43^45(� D) D��� �2005N D .350 (

�� 9�� ����� 2� B�!�-�,�� 0������� �� D+��"��. �2� 2�
" 2� �.
�� &����%� 0
!� �W /

� D�������� ���,�� +��" 0��1 ����. 2�������� 2�* �.���W ?�.A��� >���� 9	3 8*�� I.-� L

��!1��� ��1��-�� ���.* 0������� G�� *
� 8�  -�!��� 8�"�� /.�. �	
��.  

 ������� G�� 8
 P�!��� 8@, 2��)��.���� �������( 0��1 R����. ����� (��� 

���,�� +��" . �"�2����,�� +��" 0���� 2��!��� 2������ 2����A 4��� :  
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1.  /�	��)Parsuraman, et, al. ( &��3�1985 D1991 D1996 L� P!��� ?.� ;���� 

 D��.���� ������� (��� ���,�� >����� K@�!�� ��!1�� 9�� /�	�5� ��� ����� 

� >����� &�
����@!� ����� ������� ���,�� K��.  

 �� ��� D���,�� +��" 0��1 8�"� (� +�� *
5� 0������ &��-� 8@, 2� 4���

 0����. �!�"SERVAQUAL " ���"��� �����. ���� 9��� ;����)Model Graps( �� D

 �����)PZB (�. +�"��� �����. &��!. L��� ��� ����� D9��5� L����
� � � 9�� �.�� 2

��!1����� K��5�.  

 L!1��� �� 2�. ������� 8@, 2� ���,�� +��" 9	3 &
 �� &�� ������� ��� ?�A 23�

 8��!	� ������� ���,�� +��" 2�. ?.�A��� >�� 0��1 ;� D��)��	� (	!��� K��5� >����� 8��!��

��!1��� (��� ���,�� +��"� D8!���..  

 +�"��� = 8��!�� ��!1��–��� K��5� (	!  

 
���)L. �.3� D(.��!�� (2�� D��
 � +��� �!� ������� ��� B�!� +��" ���� ��!.5� +�

 �� 8��� &�� ?�� � (� �����,��� 2
��� D�� @-��� ��.*�� 2� ����3) ��!1���� /

��
��#� (8��!�� ����
� (���.  

 8���� ���
���2�� ���,��� �1 ��.�� �*�� �� ������� 2� ���!��  ���� � (� L��� ������

 DK@�!�� ��!1��� 8��� &�� 9�� 8�-���� D���,�� +��" 0���� ���A 9	3 ��1�	� ����

 +�"��� 0���� �� @- (� >,� ����� 6���� �

� �1 4�� 9�� �����"SERVQUAL "

 ���� ������� G�� 2�� D���,�� +��" 9	3 &
 	�)Taylor, and Cronin, 1992 (�� 

 9-��* �.��2W���,�� +��" 0���� ��	�3 *
� ���!� &��,��� +��. .  



 

 

46

2.  /�	��)Taylor and Cronin, 1992, p. 85:(  

#� K�� (�� 8�5� /�	�S� ��"� (��� ������"SERVQUAL "9b�.��� 2�* �.�� 2W 

*�� /�	�5��W D���,�� +��" 0��1 (� (��*�� /�	�5� P�� �W
� ���,�� +��" 0��1 (� ( +

 2�. +�"���)&���!1��� K@�!�� ��
��� ( ���,�� +��" 0��1 (� /�	�5� ��� 9	3 ?	A� �1�

 (	!��� K��5� 0����"SERVPERF " ���� ���� ����� ���,�� +��" 23 �.!��� 2
���

(����� � ��� 9	3 0������:  

 ���,�� +��" =K��5�  

 ) @��2� 0���� "SERVPERF "���!� ���,�� +��"� +��"�� 0��1 9	3 ��B�!. @
� 

 ���"�� 0������ �	�,� &�� D���,	� (	!��� K��5� � � ����"�%� 8�
�� 2�"SERVPERF "

 8�5� 0������ 23"SERQUAL " D���,�� +��" 0��1 (� ���,����� ������� ��!.5� (�

(�� :������� K���5�)����	��� -��!��(�.�"��%�� D������3%�� D)�3��.�"��%� (D �2��5� D

�A�!����)&����%�(2��!��� 2��*%� ��3��� �����.� .  

*�� 0������ '������W ���,�� +��"� ("SERVPERF "  �A��.��. L���=� )� ��"� 2�

# DL��!1��� L��1��-� �"� +���'.� D&��,��%� ������� ��!1�� 2�. QA�� ���	�3 �!.��� L

��� L��
���� 8��!�����,�� >��.  

*�� 0������ P!� �1��W# ���,�� +��"� (� ���1 ����� � 8�  ���)!� '
� ������

 D���,�� +�"� ��� � &* 2�� DK@�!�� ��!1��� L	��"� /.�. DL���,��� 2� �-	,����� 6������

#� P!.� ����#�.�� ��� (� ���,����� ����- #� ?A��� 0����� ��"���. �-�,�� ������ ?

 &M DL��1��-�� L��.* 2�2� 0���� ��.* ��
F� (� � "� ������� P!. "SERVPERF "

(	�!�� ?�.A��� (� L��1��-��.  
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�� �� 8@, 2�� 4�� 9	3 K��.�� 2�.�� D���-��� ���,�� +��" 0��1 ����
 (� +��#� 

2������ K��5� ��A�. 2�������� 2�* �.�� 8.1 2� ����'�� ������� 4���  ���,�� +��" 0���� /�

� D�-�-, ���-��� ����,�� +��"� D&�3 8
�.2� �-��� +��� �3��� 0������� G�� 8*� 

 (��� ��������� N��� ��� � &* 2�� D���-��� ���,�� (� �!���� +���� A��� ��� � 9	3

���-��� ���,�� +��" >����. K���@� ���� +�����%� 2
��.  

  

����& ���� �
����: 

2�+���  +��" ���,�� (� ��	�3 ���� � ��2W 2� +�"��� 2�. ��!1�� 2��.'�� 4���� &�	�� 

�� ���,�� 8��� �1 R�A�����. 4��� ��3 2� ��!.5� ������ ���� ����: 

1. 8�
�� 6�'� (������� 2�
� ��!1�� �1 �#�2�
��K�3�#�� D c��.��� ���� ����� A�� 9�� 

��!1�� ����3 ��� 2
�� 2� ;�=� ��)����. 9�� &�3 9	3 ����1 &�	�� ���,�� Q-��� 

D��. (�����.� �2W ���,�� 4��� 9	3 ���� ��� +��" ����. 

2. 8���!�� +������ �M ���������) 8*� ����	!� 8�  ��	
�� D�1�A���� D����!��(.../"�  2� 

�,=� 4��
 2�!. �.�3%� �)� 9�� ��L (� ����� ������� 2
�� ����"�� 2� ;�=� 9�� 

��!1���� 7� �.2W ���,��. 

3. ���)���� ����,�� ��!� 2� �1@!�� 2�. ��!1�� 2��.'�� &���
���� (�  D��
�������� 2� 

�)�� ��� A�� 9	3 >���� +��"�� �
���� 2��.'	� �M ����
 ��� ��
� &���!1�� 

���'��.Palmer,2005,PP261)   
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���
��7�:� �! �1 �   �����
� � ���	'�
� ��� 
  

 �� ���	��  

   4�. 0�F��� �%�   &�31978         ���A,.� $���1 (���� R�A��� �1� ���3 ������ �
�
 

L�� .� (����� G'
� '�'!� � � ��.�* . ���� (��� L��"������ ?�.A� 9	3 8�!��. ���� ��


         � 7���� 8@, 2� A�,��� 7����� K@�!�� +�3�1 7���� 9��      2�� +�� � ���� �������� L���3

   5� (3�A1 (� ?������� ��
����  .          4��.�� R�A���� ;��#�� (���=��� ��!-��� 9	3�

      5� ��K��
�� 2� 8�=� (��� ?�� /�A����         A������ (������ ��
�� 4��. $�''!� �.���� ����

         %�� &����� 2� ��'�� (!���� ��b� ���� �� �"��� �	�	� �!.��� ����.��'    ����5� ?�� � � � �

������� ������� (� +B�"���.  

      ����  4�.�� 8�� 0� c	.�100           4��.�� 8���� +�3�1 c	.� 2�  (� D(��� ���� 2��	� 

235         &�3 ����� 7� L	!" ��� D���� 2��	� 2010         2�� 2�5� (� 4�. .
� 7.� ��   R���"� 

        � 8���� 0� ����
 �.�� c	.� ��
 D2�������� ?��   ���� �18.75 %      ���.	A���� ?���� ���.

             7�1��. 8'��. ���� /�  � ;'
��� 4�.�� ����	!� /�  ����)����12 %�8 %  9�	3

(������.  

      &���� 4�.�� R�� �
.� &��24 3� $�    (� +���� ��      8,�� �
	���� 2� ��	�,� K� 2��3 

         2�A�	� (� d� &� ����� (� R� 9�� ����#�. ��"�,�.    8�!� ��
      �
�� 4�.�� �	)� � �

          ���
 D������!�� &��5�. 8������� ��*��%� 8��35 '
��� 4�.	� 8��
��. �
�	�� ����� �A���

  &���3     ��'
� ���- ��� � B�!�      ?���� ��� (� 2������� 2�.3@�� 2�  .   71����� 2�� ���

2� 9�� R���� ��3 8-� 343� $�*�� 7.�� 8@, �W &�3 2� O��*��� (2012.  
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��� �� ��0  

�#� 4�. 0�F�2�
 &�3 8������� +�"�	� 1973 D����� +��� � ���3 ������ �
�
 

�#� 8������ 8�"� (� N-,�� 4�.
 L	�3 4�.�� ��. �1���
 2��	� �-� G�1 8����. (

D����  �� �!.�24 8� � ����3 4�.�� +��� (� +���" 8�3 �	 � ���. L���F� 9	3 $���3 

 &�3 8��� ;�"� 4�. 9��1997 &��35� 8@, +� 2� *
� L����� +���' ��� �1� D

 �������2�
 &�3 (� ��,[ 2006 �� I.-� 252 (��� ���� 2��	� ) 8��!� �� ;�355 

%�� 2��	�( 8@, 2� L����� +�3�1 '�'!� 9	3 4�.	� �.1�!���� ����#� �-  �1� D

	�,��� L���A��� � '�'!� 9�� ��2� ��
	��� ?��  R��"� I.-� 1048 ���� 2��	� ) �� ;�

 8��!�1.5%�� ��	�  ( ����� (� 7���� �� ��
 &�32011.  

�#� 4�.2�
 +=�
 +��� L���� D?�3 Y���� 8"� ��� ���1 ���-� ���=� �� 

��=� L�	3 �!�"� �� ���� D���	� 8�3 ���"������� D� ��� ��= ���� +'����� &������ ��

 D������� ������� 8@, �����!�������� �����-� 9	3 4�.�� 8-  �W +�3 2� ������ ��

8*� ����=� :Moody's) DStandard & Poor’s DFitch D(Capital Intelligence D

 �	"� +'��" 9	3 4�.�� 8�-  9�� �����(Euromoney) &�3 2007 +'��"� " 4�. 8���

(��� " �	"� 2�(The Banker) (��3 2003 � 2011. 
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� 
 �� �/��B�
��   

  �.� 4�. 8*��2W  � �� "����� $�       ��.� (� ������� ����=��� ?3� 2� 2W     ��!�- 9�	3� 

� Du8

 ��A����2�
�����  "�.	�� ��-��� �!�	A (��W��.  

��                 9��� ���	
	� �.��� 9���� 9	3 �)�� ��� 2� ����#�� ��	�<���� 4�.�� +K��
 ��b
�� 

�#�            &��!�� 2� 9��5� �!���� ��5� (� �"���� ��-��� 2�. ����2011     ���.��� ��<	. 

37,97 %            &�!�� 2� O��*�� 8-��� (� �� �.� R���� 9�� (�����. >B�� �B��2011    9��� 236.3 

  (
��� %�� 2��	� .     9�	3 ������3 9	3� 9	3 8�- 	� (�����. 4�� >B�� D>,� �� �� 2��

   . 2� &��5� 8B�!�   ���� �"���� ��-��� 2�=   �.��. ��18.07 .%      D4��� 9��� �����#�.�

    �.��. 8�-5� ����'�6.02 %    R��"� 9�� 8-��23.38        4���
� D(�
��� %�� ���	� 

 �.��. 7������ ����'��5.62 % c	.��20,30(
��� %�� ��	� .  

   �.� 4�. ��"������ ������2W      �� 9�� (��	1#� 7B����� 9	3 "�����     �������F. 7b���� ?��

�               ��-���� ��!�	A (� I.-� (
 �!����� L����, �3��"� (� 7������ 9	3� �.	- ����-�1

   ��.!�� ��A���� (� �	����� .    D?	A���� ��� 2���!�     �.	�� ��-��� *
� 4�.�� ��� �W  �!�B��� �� "

   ��,�� (���    (� �"���� 12 ��	.  " $@
 8���  �.� 2� 2W    D2�5�� D����� D  D����� D����#��

���  ��� D������ D��	
�W    ����!���� DA1� D-�� DN.1� D�� .     �.3 L����, 4�.�� &B����

        ����3 c	.� ���-���� ������� ��� ��� 2� �
.�186     �.� 4�. �	)� � � +� � 2W   �� "����� 

  L� �!.���� ����=��� ,          2� D��A���� (� ��	������� ��������� G���'� 9	3 4�.�� ���!���   ��.���� 

      2�� ��1@!��� ����*�� ��!- 9	3��          ��A�� (
� D+'B������ ��.����� L����, ����� 9	3 +���� 

��!.��� /���� ��,�� (� G�"���. 
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 ����� ��   

           &�3 2�5� (� ���F� (��� 4��.�� 8���� 2� 2�5� 4�. 1960      Y������ 4��� ���� D

   >�� 9	3�51   $���3 9b�.�         ���
� ������ 2�� ���� ��A��� 6�� 2�5� 4�. ��  �%�"�� L�A�

���-��� �3��-�� ������ (��� �3������ ���A��� 4�.�� /
��� ���-���� ������� L	�3.  

          2�5� 4�. 2� $@
 &�� 2�5� 4�. �3��"� � .-�–    ��� $����� 2�5�    L�3�� 9

      2�5� 4�.� D2�A�	� (� �	��!��–     ������� ����*��@� ?��� �
�� ����  .   I.�-� &�����

 G���� 8�����. (��5� ?����� (� �	��!�� 4��.�� .
� 2� $�� �� 2�5� 4�.155.1 2��	� 

    &" . ����"��� D����1,969.1             4��.�� (�������� ����
	��� ?��� � ����� 2���	�   

  �<	.214.4      (� ��
 ���� 2��	� 31 ��
   8�5� 2�2010 .       ��3���� 7��'�� ����� 4	��� ��


       2� ���
��� /��
���� R���� �
.�� 8���93        (�U� ��-�� +'�"� 2� �
.�� D$�.�
�� $�3� 

  �<	.134      " 9�� D2�A�	�� 2�5� (� $�'��" �W       4��.�� &�� (��� �����
�#� 7�'���� ����1 /

� 4�.� ?A����#� +�-��� 8����� ���,� ;�	,�� 4�.��� ���SMS ���,�� '
� 9�� $����� D

 ��������)Call Center.(  

���              7�� ��
������ ��1@!�� '�'!� 9	3 &��� (��� ��"�����%� 4�.�� ���� 2� $�1@A

               ����.�� G����� '�'!� 9	3 4�.�� 8�3 D���,�� 2� >���� 8��� &����� ��3�A��� �	�,�

�          8�!�� ?�� ����. K���@� ��"����
��� 8������� /����5� O� F. ��	��F���     ���3 '���"� 

   4�.�� (�)��1700    9�	3 2�5� 4�. N  ��
 D��.,��� ��--,��� �	�,� (� �)�� 

                 6���. 2�� ��3��"� ����� 8@, 2� 4��� (	 ��� 7��"��� ���, (� G��� L���� 8�!��

 �	�,�� &3���� ���3��#��#�� ���	!��� ���,��� ����-�1%� �A�������. 
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 ��7�' :����
����
� 4��$ ���   

�� �'
� 4������
�:  

 8����� ����)2008 (2���!." : .����
� �� ���$�
� �����
� 4����
� ���� A��-

������� �����	
�" ���� ������� . ���-��� ����,�� +��" 0��1 9�� ������ G�� ����

 D��-��� G�� K@�3 )� ��"� 8@, 2� 4��� ����5� ���"��� ��-��� (� ��������� 

 9	3 ���!�� �	��)516 ( D����5� ���"��� ��-��� 2� ������3 &����,� &� ���-� @��3

2�	,�� 8@, 2� ����,�� +��" 0��1 &�� : G�� ������ D(��"�%� 8,����� +�"��� 8,��

��� ������ ������� ���-��� ���,�� +��" 0���� 0������� 8��� 9	3 �!��� 8@, 2� ����

����5� ��-��� (�.  

 9�� ������ �	-�� �1�2� 8.1 2� ��	!� ������� ���-��� ����,�� +��" >���� 

 ����5� ���"��� ��-���2�
 K%=� L!1��� ;��� +��"�� >���� 7� �������. ���,�� 

K@�!�����-� ���, 2� &�� &��� ����  . ������ 2� 2�.��2� �!1����� ���,�� 2�. +�"� 4��� 

 �
���� ���,����� ��
 7� ��.	� �2� ���,�� +��" ��
(��"�%� 8,���� 8@, 2� ���� � .

 ������ ���. ��
�� �-��� 7� 8��!��� �
� >��� 8��!��� ����� ��3 ;�<�� 2� 8
� L

��.� *����-��� ���,�� +��"� K@�!�� &���� 9	3  .9�� ������ �-	,�:  

1.  &���� ���� ?�� �� 8��� ���-� ���, &���� 8"� 2� 8��!�� ��!1�� &��� +��

 9�� ����#�.2� 8,���� �� ��� K@�!�� 4���� ���-��� ���,�� +��" 0��1 

K@�!	� ������� ���,�� +��" 2�� �� ��A�� (�����. 
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2.  ���,�� +��"� &������ 9	3 (���� 8
�. ���!� ��-��� 7� 8��!��� �����

&���� ���-���. 

 ��A�� 6��. (�.�. ����5� ��-��� (� +��#� &��1 +�� 9�� ������ �-���

 +��" '�.� ���-��� ?���� (� �������� +���� 7� �-�,� ������� ���,�� +��" 2�� ��

� +'��
 ���,��������.  

  ����)  D;�������2005 (2���!.:"      � +�'
� 8� ��� ����	
��  ������	
�  :  ������

  ��#�#�	�������" .        (� 8�!�� ?� �� 8�	 � 9�� ����&�'��%�     ����� 9	3 �!���� D(��)���� 

  � 8�!�� ?�&�'��%�             ?�� ���!.� 2�. ������� ��*=���� �1@!�� >�� 9	3 �!���� (��)���� 

��� D����!.� 7��". 8�!&�'��%� O �.�� &�,��� �1� DG��!.� 7��". (��)���� ���.��� �����-�. &�1 

        P!. /����� ����-�� �<	�� 9�� ����"� >"�����        7��'�� &�� D����-�� ����"�� 2� ���!�� 

)538 (���.������U� 6������ 9�� ������ �	-�� �1� D:  

1. 2�.� K�'� 2�*� .��� ���-�  8�!�� ?� ��!��
�A���� �. 

2.  8�!�� ?� ��!.� 2� ���� ���1 ��A�.�� �1@3 ��*&�'��%�(��)���� . 

3.  8�!�� ?� ��!.� �� K�'� 2�*� .��� ���-� 2�. ����- � ��%� ��� ��1�� 4���

 (�&�'��%� ����)���� ��-,��� N��-,	� >'!� (��)���� ) D>������ D����"��

.,�� D(��)����+.( 



 

 

54

  ����)   D(��.	.��� D;���2005 (2���!.:"      �B���	�� �	
� >���
� ����& 4����	��	��

   A����
� �����������
�      �B	-J!� ����� � ���	
��  ���#'�#
 �����	
�  ."   �!��� 9�� ����

           0����� ���� ����,��� (��� R�-�� +��� ���"������ 2�. �1@!�� 9	3�����*��   ���!��  (�

 � 2�5�&�'��%�  2��	!�	� (��)����  .     2� ������ ���3 ���
�)260 (    &����,� &� ��	!�� $��	!�

$������3 .       ��'.� 6������ 2� ���!�� 9�� ������ �	-�� �1� :2�   >���� &�'��%�   (��)���� 2�
 

 8�"� (� $����3&�'��%�� &�	!��� ���� � � &�'��%������� � � .  

 �!�� ����  ;)2004( 2���!. :"          ������	
� ;��
� �� +0 ���S	 �����
 � �� L1��� ;�� 

        ������	
� ��
�'=
�� �=���
� ;���� "#! +�'
� %�I?� �=���
� �?�
��."      9�� ������ G�� ����  

  ���,�������        K��. 2� 8
 �*F� ����� (..� ������       2� 8
 �*F� ����� D(..� &�'��%�  (��)���� 

���              2�3 6������ ���
 �1� D����)���� ����!���� (��)��� K��5� 9	3 8�!�� A�<�� D(��)��� ��

        D������� (� ����!��� ��..��� ��1@!�� 2� �3��"���   I��� 2�       8�
. �� �� (��)��� ���� �<�� 

           ���)���� K��5� '�B���� D���� P��M� D���5� R�-� D;���� /����� ���,��� �!�� 2� D(

   I��� ��
2�        2� 8
. �� �� (��)��� K��5� �<�� &�'��%�      �!��� 8�!�� A�<� �<��� D(��)���� 

     6������ ���
 $��,�� D���,���2�#� (� (���� �<��
 ����)���� ����!��� �<�� �����   8�
. ��� �� 

� ���� 2�&�'��%�(��)��� K��5� B�<��� 8�!�� A�<�� (��)���� .  

  ��������.��  ()2003( 2���!." :        �B	��6��	�� ���� �	
� ���$
� ��- ����� ��  �-J'
�

      ����� � �����	
� �B���	
�� �����	
� ���I	
� ���."        >����� �!� 9�� ������ G�� ���� 

                ���<��� �� � &������"�� 9��� �!���� D&���1 ��-�� 2�5� (� 2���.��� +����� �����

 ����� D(��)����            2�. �1@!�� 23 ��
�� 9�� ����#�. D&�)� ��"� 2� (��)���� &���'��� >
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            *� ��!�� D(��)���� &���'���� (��)���� ��<��� � � &�����"��� D2���.��� +����� +�1 ��-�

  ���<�� 2� 8
 :         >���� 9	3 D����#� +.,��� D&�	1#�� D(�	!�� 8�=���� D(��)��� >������

 ��� �����           &���'���� >����� D(��)���� ��<��� � � &�����"��� D&���1 ��-�� 2���.��� +��

     9�� ������ �	-��� D(��)����2�          ���� ���'��� �.�� D2�5� (� 2���.��� +����� +�1 ��-� 

    (����� � ��� 9	3 ������� �"�� :       D���!"��� D+�.,�� D���.��*�� DR�-��� +���� R��1#�

�3���   �� ����	!���  D�����
    � D������ &* D��3���"%� �2�        �� � 2����.��� +������ ����"�� 

  (��)���� ��<�����
 9	3 6������ ��� ��
 D��.�"�� �2� >���� &�'��%�   +������ >��� (��)���� 

    2�5� (� 2���.���2�
  � D�A���� 2�        ��<��� � � ����"�%�� ������ +�1 ��-� 2�. �1@!��  

  (��)������
         � (��)���� ��<��� � � ����"�%� 2�. 4��
 (�� D��.�"�� � &�'���%�   (���)���� 

2�5� (� 2���.��� +���	�.  

 ����) D@!�1998 (2���!." : .����
� �B��$	 �	
� �����
� 4����
� ���� A��-

����� � �����	
�) " ����������� .( +��" 0��1 ������ G�� ������ ���-��� ����,��

 D��-��� G�� K@�3 )� ��"� 2� 4��� 2�5� (� �	��!�� ���"��� ��-��� 2� �������

 K�� ��� ��3� �-��� 7� 8��!��� ����� ��!
 ���<���� P!. *� ���,� 9�� ����#�.

"� ��-��� K@�3 &���� 9	3 �-��� 8��3 ��!� 8��!�� (��� ��-��� ��3� ���,�� +��

 ������ �	�� D���-��� ����,��)628 ( ���
 2� ������3 &����,� &� ���-� @��3

 ����3� 2�5� (� �	��!�� ���"��� ��-���)19 ( ?A��� 7��" 2�	*��� D��-������ 2��3 

>.
��.  
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 9�� ������ �	-���2� 8.1 2� ��	!� ������� ���-��� ����,�� +��" >���� 

�� ��-��� ���"�2�
 ���� K@�3 K%=� L!1��� ;��� +��"�� >���� 7� �������. ���,�� 

���-� ����, 2� &�� &��� . ������ 6���� � ��� 4��
�� 6���� 2�. �@�,� �"�� % L

 (	!��� K��5� 0���� 2� 8
 &��,���. ���,�� +��" 0��1)K@�!�� 8.1 2� �
���� +��"�� (

+�"��� ��)� 0����� ��	!��� +��"��� �!1����� +��"�� 2�. ?��� (� 8*����� )�
���� .( ��


 ������ ���.�� L2�
 8��!��� �
� >��� �-��� 7� 8��!��� ����� ��3 ;�<�� 2� 8
� 

  ��-��� ��!� 2
� &� 2�  (� D���-��� ���,�� +��"� K@�!�� &���� 9	3 ��.� *� L!�

��!�� ��!� 8��!�� (���&������ ��� 9	3 
�� �*[ ��� 8 . &��1 +��. ������ �-�� �1�

b�.�. 2�5� (� �	��!�� ���"��� ��-��� (� +��#� �� +��" >���� 2�� �� ��A�� 6��. (

 +'��
 ���,�� +��" '�.� ���-��� ?���� (� �������� +���' 7� �-�,� ����, 2� L����

?���� G�� 8*� (� �������.  

 �.��M� /�A,�� ����)1998 (2���!.:" ����
� ���� : ��� 
� ;J�! ����&� 4�'-�	

����� �." ������� ���,�� +��"� &�
���� K@�!�� ��!1�� (� O .�� 9�� ������ G�� ���� 

 7�'�� &� ��� ����� ��� 9�� 8�-��� 8"� 2�� D��!� 2�	��!�� (��� ���"��� 4��.�� 2�

��������.�  2�5� 2� ��	�,� ?A��� ()2��3K� -��� D�.� DK�1'�� D( ����� �1� D

%����.��) 33 ( D����	��� ������� ������ (�� ��!.� �!.� (� �	*�� ���,�� +��" 23 �-�3

 ��!.� ��� �	��� &��,��� 9�� ����#�. V!���� K@�!�� ��"��� � ��.	� D2��)���� 7� 8��!���

����M���� .� ���� �3')800 (���.��� R�"��� &��� )510 (���.��� ����	� � ��- 

8�	 ����.  
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 ������ 6���� ��)� �1�2� (��� 8���!�� &�� (� �����	� �1��� ��"�� 4�.�� 71�� 

("�,��� (	,���� 9�.��� �)�. &�*��
� &�3 K@�!�� �)� ����. DK@�!�� /�"� . >�.� ��


� 4��.�� K@�38*� ������� ����,�� P!. ��3��� &� ��� : 9	3 2������� 4�.�� (�)�� ��3

 ��1�A.� (�U� ��-��
 +���"�� ����,�� ��3��� D&����,2����%�&����� ��3��� D . >�.��

8*� >,5� ����,�� P!.� &� ���� &�3 K@�!�� : KA.� D&�. ��-,� ����3 ��"� &�3

�� R����� D������� ����,�� (� �	��A�� ���-��� D������, 8.��� 4��.�� ��	- � (��� &��

K@�!�� ��� 9	3 �)�� ��� &�3� D/��� �� +'�"� 8A!�� D+���� ��1��.  

 ?�� � I��� 8
�. (������� 6�'��� -��3 &��,��� +�� 9�� ������ G�� �-�� �1�

. +������ �������� 8) (� L�%� 9	3 8�- ��� 8��!�� ����-��� 2� . ���. ��
2� 4��� 

&�
���� K@�!�� ��!1�� 2�. +���3 ���"� . �)� ��2� ���,�� +��" 2� +�3 ?A��� 4��� 

K@�!�� �� +���' ���. 4��� 2�� � 9�� ��� �.  
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�� ���� 4������
�  

 ����)Raggio & Folse, 2009(  2����!." :Gratitude works: its impact 

and the mediating role of affective commitment in driving positive 

outcomes ."        6������� L��"�� 9�	3 8��!��� &�'��@� A����� ����� *5� �.�,� 9�� ����

��.�"�#� .    (� ������ ��"�49         ������ ���3 ���
�� D��
��5� +� ���� ���%��� 2� ��%� 

  2�2325 �� $� .    ������ �	-�� �1�     6������ 2� ���!�� 9��2�
     9��� ��'.� 2�   �� 4���� $� 

� ��.�"�#� 6������ 9	3 &�'��@�2� &�'��%���.�"�#� 6������ L�"�� (� �.
 �� L� 8�!��� .  

 ����)Beth, et, al., 2009( 2���!." :Creating commitment and loyalty 

behavior among retailers: what are the roles of service quality and 

satisfaction? ."       2�. �1@!�� �!�.A �.�,� 9�� ����&�'��%�        ��"� 2��. K%���� 4�	�� 

          �1@!�� G�� 9	3 ����� ���,�� +��" �� ���� 9�� ����#�. D��'"��� .   ����3 ����
� �1�

   2� ������)450 (     ������!�� ���A��. &����,� &� ��'"� "�� . �	-�� �1�     9��� ������� 

     ��'.� 6������ 2� ���!��2�    2� $@
 /��"��         9�	3 *=� ���,�� +��" 2�� �� (��@!��� (����� 

 9	3 (.�"�#� �*F���. G��. 0
!�� ;���� D���� >����&�'��%�.  

 ����)Najeh & Kara-Zatri, 2007 (2���!." :A Comparative Study of 

Critical Quality Factors in Malaysia, Palestine, Saudi Arabia, Kuwait 

and Libya ."�	. ���, 2�. +��"�� ������� >=. ����� K�"� 9�� ������ �����2 D

 8���!. �A� 9�� 8-��	� ��.��� D���
��� D����!��� ��.!�� �
	���� D2�A�	� D��'���� (��

 G�� (� �	����� +��"�� +��� ?�.A� Q�"�2��	.��. �������� 8���� P!. 7� ������� . ���
�

A���� �3��- �������� ��.�� K��*���. 8���� G�� (� ��3��-�� ���
 2� ������ ���3.  
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 9�� ������ �	-�� �1�2�$@*��� 4���  8*� ������ ���3 8���� (� 8���!�� P!. (� 

������ D����	� ���A��� ������� D��)��	� ��	!�� +������ &3� &���� D������ ���3 ���)���� ���"

������ ���3 ����	� �����!����.  

 ����)Eugenia P & al, 2007 (2���!. :Empirical Evidence from Greek 

and Bulgarian Retail Customers. >���� ������ &���� 9�� ������ G�� ���� 

� ���<	. 2� 8
 (� ������� ���-��� ���,�� +��"���2��� ��	
 (� +��"�� ��!.� ��� �� D

2��	.�� . ���-��� ���,�� +��" 0���� ������ G�� (� &�,��� ���BSQ ���,�� +��" 0���� 

���� ��!.5� 8��� (���� 4��.�� 2� �������� ���� (� 
��� ������� Bahia � Nantel �1� D

B�3 � L��
 �"��� +�1 �A�� �.�*�. 0������ ��� 8��!��� R�A�� �-�-, ���-� O . �	��

 2���� L��
 G��� � �� @- (� �	*������ ��. 7���� (��� �����5� +'���� 9�� ����#�. 4��.��

(������� 6�'��� -��3 7��".  

  �!�"�����.      7�'�� 8@, 2� ������ ����.���        ��<	. (��� ������ ���3 9	3 )153 (

��.'$� ��� ���$� � )70 (��.'$� ��<	. $�    �-�,��� ���!�� 4��.�� 2�  .    ������� 6����� ����. �1�2� 

   (� 2��.'��2������   2�
�� 2�         � D�����3 +��" ��� 4��.�� 2� +��	���� ���,��  2��
   &��
��� 

              8�  2��	.�� 2�. ���@�,� ��"� 9�� ����#�. D���<	. (� 2��.'�� 4��W. ����� 9	3� +��"��.

 +��" ��!.5 ��.���� ����5���-��� (� ������� ���,��.  
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 ����)Herstein & Gamliel, 2006 (2���!." :The Role of Private 

Barnding in Improving Service Quality ." �������� �.�,� 9�� ������ ����

 �-�,�� ���"��� ��@!�� K��� � >��� D����,�� R�A�� �-�,�� ���"��� ��@!	� �	�� ���

 ������SERVQUAL . 2� ������ ���3 ���
��)300 (�� -�� ���3�� ���)��� 8��3 .

���)���� G�� (� ���,�� +��" 0��� ���<�� ���, 9	3 ������ ��� � �1� . �	-���

 2�.� �� -�� ���3�� ���)�� (� ���,�� +��" 4��� 2�. ��.�"�� �1@3 ��"� 9�� ������

�� G��� �-�,�� ���"��� ��@!�����)��.  

 ����)Claver, et, al., 2003 ( 2����!." :Critical Factors and Results of 

Quality Management: an Empirical Study ."  ��!"��. &����� 9�� ������ ����

         ��"����� �	����� +��"�� +��� ?�.A�� �" �� Q�"��� 8���3 ��� �� ��.�� .    &��,���� 8@, 2�

� (	��!�� 8�	 ���8���!�� G�� . +����� 9	3 �	-� �� ��
��� 2� ������ 7��"� 2�
��ISO 

9000   �� ?� (� .��    ����3 c��.��� D��)175 (�
� .       2� ���
� ��� ������ ���3 ���)154 (

   �� ��� 7��"��� 2� �
� .            +���"�� +��� Q��"�� $���� � 8���!�� &�� 9�� ������ �	-�� �1�

  /�����. �	*��� �	�����    * ������ 2�� ���� D$%�� ��        D$��!.� +�������� D$�*��* +��"�� A�A,�� D$��

            D$����* K@�!�� +���� D$�!.�� &	!���� D$����� +��#� �
���� D$����, 2������ ��1@3 +����

K@�!�� �
��� D$��,�� D$�!��� ���	�!�� +����.  
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 ����)Bahia K, Nantel J, 2000 (2���!. :" A Reliable and Valid 

Measurement Scale for Perceived Service Quality of Banks" G�� ���� 

 (�� ���-��� ����,	� �
���� +��"�� 0���� L. ?�*��� I��- 0���� ��A� 9�� ������

 2� +� �� (�� D(�-��� R�A��� (� ����,�� +��" 0���� 8��. 0���� � �1� ����

� �������R�A��� ��� ��-�-, �.�3%� 2�!. ��,� (��.  

 ����	� ��������� ���!�� �	*��)115 (��.'$���-� $� +��" 0���� 2�
��� D���
 (� 

 ���-��� ���,��)BSQ ( 2� Q�����)6 ((� �	*������ ��!.� :� ����!���2��5� 

Effectiveness and Assurance ���,	� 8�-���  Access !��� DPrice ;����� 8����� D

Tangibles ������3%� DReliability ���,�� ��' � DService Portfolio ���1 �1� V

�* �.���2 �F. 0���� ����SERVQUAL G'�
� ����. 2� ��3�A��� 9�� (� 8��!��%� ���� 

 (������� 6�'���. ��	!�� >,� ��!.5 L������ 6����� 9	3)Ps (������ !��� ����. 2� ���� D6

�* �.�� ��	32W �,5� (� 2� (���� 8��� (� ������ G�� 2� ��	�3 (� 0����� (� � -�� 

�� ���� 2�
� +����B�!�. � �@�$�� D��. 2� %� ��"�� �M 8��
���� 0������ ���� 2� P!. 

>,5� 23 ��1��-�� � - *
� ��"���� 2�
� 0�������.  

  

�! ��
��
� �����
� ���� ���$ ��
� 4�����
� :  

2� A. �� ��.���� ������� 23 ���� �� ������ '��� �� &�'��%� ���,�� +��". (��)���� 

 ����5� ���"��� 4��.�� 2� ������� ���-���)�#� 4�.2�
8������� +�"�	� D�.� 4�. 2W 

"�����D 4�. �� �%�D 4�. 2�5� (�� �� ������ ?�.A� 9�� ����#�. (�-��� R�A��� 9	3 ��

���"��� L
��.. $@*�� (��5�.  
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• ��B�	 

• �����
� GB�� 

• �����
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� F�	�� 

• 4���#'�
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� 4���� 
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E
��
� +�=
�  

$��%
���<� ��4�;��  
  

��B�	  

���         � D�����3� ������ 7��"�� D&�,����� ������ 6��� 8-��� ��� 2�������  D������ 

            D���,������ ����-� #� ���"��!���� D����	!��� 9	3 8�- �� ��-�� D������ ������

����.*� ������ +��� ?�- N ��. 

  

 �����
� GB��  

      D(	�	 ��� (�-��� 6����� &��,��� &���   (�-��� 6����� ����   9���     �������� ���� � 

    D������ R���� +��)��9�� " �W  � 4�� /2W     ���� (A�.�%� 6����� 9��   ��� � �*F�  D�<�� 

��            7� &"��� ���� D7.�� �<�� 9	3 �	������ ���<���� 2� �3��"� �����     (����� ������� 

   ���� 8�� ��  *&�'��%�    L��
�W. (��)���� )  ��!��� D;����%� D(�A�!��; (    2��� � 9�	3

����5� ���"��� 4��.�� (� ���-��� ���,�� +��" .  

  

  �����
� F�	��  

             4��. R�� (� 2�	��!��� ����5� 4��.�� (�)�� 7��" 9	3 ������ 7��"� 8����) 4�.

�#�2�
    �.� 4�. D8������� +�"�	� 2W    4�. D"����� �� �%�   4�. D2�5�(     D&����3 c	.� 2�����

)1200(4��.�� 4	� ����� 23 +��-�� ������ �����- #� /�  4��� D��)��� �)��  .  
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�����
� ���!  

 9	3 ������ ���3 �	�� )240(  ���������� ����#� ��������� (� 2�	��!�� 2�  9A����

     (�� �	��!�� ����5� ��-���.) �#� 4�.2�
    �.� 4�. D8������� +�"�	� 2W     4��. D�"����� 

%��� �   4�. D2�5�(  D��       L�.�� �� ������ ���3 �	
� )20 (%  2�(���"�     D7���"��� &�"  

 8���"���)1 (����<����� N��-,�� 2� �3��"� /�  &�!�'�� 2�.� .  

  

 8��"1 . 7�'��� ;�
��� 7�'��������0�"�� �<�� /�  ������ ���3  

A��
�  ���0	
�  ���H�
� � ��
�  

�01  123 51.3 

�&"�  117 48.8 

>����
�  240 100.0 

   8��"�� 2�)1 (  I���2F. 51.3 %  2�����     � D��
� ������ ���3 2� 48.8 %  2��

���� ������ ���3 ��O� .  

  

 8��"2 . 7�'��� ;�
��� 7�'����������3���"%� ��� �� �<�� /�  ������ ���3   

��!��	��� �
��
�  ���0	
�  ���H�
� � ��
�  

�L��	  107 50.7 

R�!�  104 49.3 

>����
�  211 100.0 

   8��"�� 2�)2 (  I���2F. 50.7 %  2�����    ������ ���3 2�"�'�� � D2� 49.3 % 2�

���2�"�'�� �M ������ ���3 � .  
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 8��"3 . 7�'��� ;�
��� 7�'���������!�� �<�� /�  ������ ���3  

��'
�  ���0	
�  ���H�
� � ��
�  

20-S ��� +  15 6.3 

21T30���   119 49.6 

31T40���   64 26.7 

41T50���   29 12.1 

51��0S   13 5.4 

>����
�  240 100.0 

� 8��"�� 2)3 ( I���2F. 6.3 % 2����� 2� 81� &���3� ������ ���3 20� D��� 2� 

49.6 %  2�����      &���3� Q���� ������ ���3 21^30  � D��� 2� 26.7 %  2����� �3   ���

    &���3� Q���� ������31^40  � D��� 2� 12.1 %  2�����     &���3� ������ ���3 41^50 

� D���2� 5.4 % 2����� &���3� ������ ���3 51*
F� ���  .  

  

 8��"4 . 7�'��� ;�
��� 7�'��������(�	!�� 8�=��� �<�� /�  ������ ���3   

��#'
� +6*�
�  ���0	
�  ���H�
� � ��
�  

��# �  44 18.3 

A����
�0   165 68.8 

"#!S ��	����  31 12.9 

>����
�  240 100.0 

   8��"�� I���)4 (2F. 18.3 %  2�����         � D&��	.� (��	!�� &�	�=�� ������ ���3 2� 

68.8 %  2�����      � D0�����
. (�	!�� &�	�=� ������ ���3 2� 12.9 %   2�� �����   ����3 

9	3F� ���"�� &�	�=� ������.   
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 8��"5 . 7�'��� ;�
��� 7�'��������(��)��� >������ �<�� /�  ������ ���3  

�=���
� )�	��
�  ���0	
�  ���H�
� � ��
�  

����  14 5.8 

 ���� �!���  43 17.9 

��- A�H�  65 27.1 

.���  118 49.2 

>����
�  240 100.0 

    8��"�� 2� I���)5 (2F. 5.8 %  2�����   � ������ ���3      � D���� ����)�. 2�	�!2� 

17.9 % 2������ D������ ���3 �2 27.1 % 2������ D&�1 0�� &����)� ������ ���3 2� 

49.2 % 2������)�� &����)� ������ ���3  .  

 8��"6 . 7�'��� ;�
��� 7�'��������+.,�� ����� �<�� /�  ������ ���3  

�� �
� 4����  ���0	
�  �H�
� � ��
���  

5+-S 4����   85 35.4 

6T 104����   56 23.3 

11T15���   61 25.4 

16T20���   22 9.2 

21��0S ���   16 6.7 

>����
�  240 100.0 

 8��"�� 2�)6 ( I���2� 35.4 % 2����� 2� 81� &��., ����� ��3 ������ ���3 5 

 � D������2 23.3 %  2�����   &��., ����� ��3 ������ ���3 6^10� D����� �2 25.4 %

  2�����       &��., ����� ��3 ������ ���3 11^15 � D��� 2� 9.2 % 2�����  ������� ���3 

 &��., ����� ��321*
F� ���  .  
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 4���#'�
� "#! +���
� ������ �����
� 4����  

����	!�	� 2������ 2��-� &��,��� &�:  

  �����
� �������
� :   ����	!��� 9	3 8�- 	��������*"�� �   ��A#� ��"��!� (� �* �.�� 

              D��1@!�� ��� ���.�"5�� ���.!�� 7"����� /�
�� (� 8*��� ��-� +�3 9�� O .	� ;)���

            ������� R����� ������ (��� ��.���� �������� O� .5�� D������� �%������ ��������

#� 71��� (� �!��A���� O .��� D(�� ���� ��	�,��� ��������� R����. �1@3 ��� (��.  

 ��
��� �����
� : �"�� �"��!����          9��� K�"	�� &� ��� (�� �� ������ R����� ��	�	 ��� /

 � 7�"���.���     8@, 2� ����5� %����.�� 
 F��+        DP�<�� ���� �-�-, ���- DO .	� ����� 

   �	�� �1�%����.�� ��3 $�      	���� ������ ����� 0
!� ���.!�� 2�       8�.1 2� ���3 �.�"f� D���

   0���� &��,��� &����D 2�*� .���(Likert)  . D(���,�� �W         L�.��� ������ ��.�"� 8�
 �,F�  .

       (��- #� 6���.�� &��,��� &��� 8�	 ��� P�M#�SPSS .   �!1� �1�%����.��     ��*@* (�� 

(� K�'"�:  

$%�� :        ����<����� N��-,��. ?	!�� ���<�� ;�� �� 8�5� &����     2�� ������� ���!�

  8@,)5 ( ��������� ���� :        ���3� D(�	!�� N-,���� D(��	!��� >������� D�!�� D0�"��

(��)��� 9����� D���� �� ���)��� (� ���,�� ����� .  

*�W$�� : *�� &�����W      (A<� (��� ������ 8���� (&�'��%�     2� ���
���� (��)��� )15 (  +���

 (����
(	� ��
 �3'�� �:  

1. �&�'��% (��)���� 5����  . 

2. &�'��%� ;����%� 5����  . 

3. &�'��%� ;��!��� 5����  .  
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$�*��* : 2� 2�
���� ���,�� +��". N�,�� &����)20 ( (�� +����
(	� ��
 �3'�� � :  

1.  ����	��� -��!��4���� .  

2.  ������3%�4���� .  

3.  �.�"��%� �3�4���� .  

4. 2��5� 4���� .  

5. %� &����4���� .   

  

4����� 8��:  

�
F�	� 2� ?�-�� ;��)�� +��5 ������ &� ���3 ����-. ����5� 9	3  ���3  2�� 

K��3� ���� 0����� (� P!. ��!��"�� ����5� 2� ;�� %�N�-�, (� ?������  4���� 

�!�	� 9	3 &���� 8�  ���.��� ������ >��� ����K@� ����S� (��� (�� 9�� � D������  

�!.� R�"��� %�����.�� &� K�"� P!. ��B�!��@� 9	3 ���� %����.�� �� &� ��   P�!. 

D������ ������ ���� D+���" +��3�� �M��- ���!. D,U� 4��� ���� ����"��� (�
 ��� . 

���� ��� �������� 9	3 ���� %����.�� 2� ��.��M 2��
 ��� ��� (A!� ��=�  9�	3  ?��- 

5�+��.  2� 0������ 2�
��)35 ( 2� �.�"��%� >�� Q��� %�=�)1^5 (�2�
 0������   

  

 8��"7 .(���,�� �
�� 0����  

��� 8���  8���  �����  U��'�  ��� U��'�  

5  4  3  2  1  
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4����� 4� �:  

�
F�	� 2� ��.* ���.��� ������ &� &��,��� 8��!� α )Z�.��
- ����( 7��"� %�����.�� 

�.�� ?� ��� 2� "����W0 �� %�?��� (	,���� ��� . 8��"�� �)��)8 . ?���%� ��.* �@��!�

������ ���<��� (	,���� ('.� 6���� ��� �.�,#�.  

 8��"8 .������ ���<��� (	,���� ?���%� ��.* �@�!�  

 ��I	�
�  �=
�  4��$=
� ��!  

���	
�� �=%�'
�  0.80  5  

���	
�����	��� 2�  0.78  5  

���	
�� 2���'�
�   0.77  5  

�#0
� ����
��J
 �	
� ���  0.83  15  

 ����#�
� ����'
�  0.77  4  

 �����	!��  0.74  4  

 � ��	��� �!�� 0.81  4  

�����   0.80  4  

 ���	6��  0.81  4  

����
 ��#0
� ����
������
� 4����
�    0.87  20  
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����	��
� ��H���<� ��
�'�
� 

�              &��	!	� ����-� #� ���'�� ���,���� �������� ������ �	��� 23 �.�"#� ����<

 ��3���"%�)spss ( 8�	 �������. %����.�����	��� 7��"� ��",� 9	3 8�- ��� . 

(	� ��. ������ (� �����,��� &� (��� �%�"���� /����5� �-,	��:  

-  �.�,�Cronbach Alpha ���� ��.* ��!�� %����.��.  

- #� 8�	 ������ A��.�� �� B�!� �.�,� 7� �F. 

- ��.�� �� ��A������ . 

- #����.���� ����5� ��!� 8"� 2� 4��� ����!��� ���� . 

-  A�.�%� 8��!�2��.����� �� ������ ���<�� 2�. ��A�.�%� ��1@!��  . 

-  /����� (.�� �� A����������� ��.�"f�.  

  

�� ��
� ���6�� 4��$=
 ��� 	���   

       ��.�"��% ��.���� ����5� >���� ��� � ����<�����         ����� 9�	3 ������� ����3 

2��.��%�(� ������� ���, 9�� 2�. ����� ��.�"��� 6��� &���� &� ��� D :  

1.8+-�   1.81T 2.6  2.61T3.40  

 U=���   %��	�   F=	��  
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F ��
� +�=
�  

� �����
� GH�	��� �� 	��?�=
�4�  

  

  

• 7��� :�����
� GH�	� 

• ���7�� :�����
� 4��?� �� 	��  
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F ��
� +�=
�  

4��?�=
� �� 	��� �����
� GH�	�  
  

��� :�����
� GH�	� :  

 P!. �* �.�� &��� ��������. ��.�"��� 8*�� (�� ������ ���� 9	3 ������ ���3 

 ����2��.��%������� ���<�� �	�,� �AM (����  .  

 

 8��"9 .#�� ��.�� �� ��A������� ��.�"��% ����!��� ���� ���� 9	3 ������ ���3 

 8�"� ����&�'��%�(�A�!�� (��)���� .  

�-�  ���	
�������	
�   %��	�
�  
<�� .���

2���'�
�  
 ����
>��(
�  

3  v�3� (��� ��4�.�� 8,�� 8�!� ��3 (�  
3.91 0.77 

7���  
  

4  2��. (A�.�� 4�.� (��� A�.�� �� 
3.46 0.87 

A����  
  

5   %�(� 8�!��. /M  >,5� 4��.�� 3.22 1.08 A����  
 

2  v�3� �2�� �@
 4�.�� �-�,�� (�	
�� (� 3.21 1.01 A����  
 

1  v�3� �223 O�� ��  4�.�� 7��� 8�!�� ?�A� ��, 2.95 1.09 A���� 

   ��'
� %��	�
�  3.35 0.964 %��	�  
 

  

) @� 8��"�� 2� 2�) 9 (2� 2�. �� Q���� ��.�� �� ��A������ )2.95^ 3.91 (��2 

 +��	� A���� 9	3�" v�3�  (�����4�.�� 8,�� 8�!� ��3 (� ". (.��  A����.)3.91 (
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��F. ;��!� �� )0.77(� D�2 +��	� A���� 9��� " � �3�223 O�� ��  4�.��  ?�A� ��,

7��� 8�!�� ". (.��  A����.)2.95( � D�F. ;��!� �� )1.09(� D�2 �!.	� &�!�� A������ 

2�
 3.35� �F. ;��!� �� )0.96 .(  

  

 8��"10 .#�� ��.�� �� ��A������� ��.�"��% ����!��� ���� ���� 9	3 ������ ���3 

 8�"� ����&�'��%�;����%�  

�-�  ���	
��2����	���   %��	�
�  
<�� .���

2���'�
�  
 ����
>��(
�  

1  
(���� ��2�
L���<� (� �.M�� ;�� 0��� (	�3  3.42 0.93 

A����  
 

3  0
!� (� (	�3 4�.�� 8�!	� ;�A�� >��. 3.28 1.06 A����  
 

2  /.�� (
� (� 8�!�� 4�.�� 8
��� (���  (�.  3.22 1.09 A����  
 

5  � ���)�� (� +M�� ���)� ���� &�!. !�
!	� (
� 8�  (� >,�8� 

3.18 1.05 A���� 

4  v�3� �2���� �� (���)�  ��.  ���)���� (� ����� %
>,5�. 

3.16 1.11 A���� 

  ��'
� %��	�
�  
3.252 1.048 %��	�  

 

 8��"�� 2� ) @�2�) 10 (2� 2�. �� Q���� ��.�� �� ��A������ )3.16^ 3.42( ��2 

 +��	� A���� 9	3�"(���� ��2�
� ;�� 0��� (	�3 L���<� (� �.M� " (.��  A����.)3.42 (

��F. ;��!� �� )0.93(� D2� +��	� A���� 9��� " .�3��2���� �� (���)�  ��.  ����� %

>,5� ���)���� (� " (.��  A����.)3.16(� D�F. ;��!� �� )1.11(� D2� A������ 

 �!.	� &�!��2�
 3.25� �F. ;��!� �� )1.04 .(  
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 8��"11 .#�� ��.�� �� ��A������� ��.�"��% ����!��� ���� ���� 9	3 ������ ���3 

 8�"� ����&�'��%�;��!���  

�-�  ���	
��2���'�
�   %��	�
�  
<�� .���

2���'�
�  
 ����
>��(
�  

5  ������ K%��� ��1@,� ���1 .�!�  
3.73 0.84 

7���  
 

3  v�3� �27� (��'���  4�.�� ��  &�'�����1@,�. 
3.70 0.83 

7���  
 

2  v�3� �22� 8�����  4�. ?�% �M @�3 ,5. 
2.91 1.05 

A����  
 

4  v�3� ���� 9�  (	�3 4� /��-�� 2� 0�� L 

 ��-��� (� 8��� P�3 9	3 �	- 
>,5�.  

2.77 1.12 A���� 

1  v�3� �� ;���� 2� 0�� L�2 &����� (�%� �)� 
�-�	�.  

2.71 1.10 ���A� 

   ��'
� %��	�
�  3.164 0.988 %��	�  
 

 8��"�� 2� ) @�)11 (2� 2�. �� Q���� ��.�� �� ��A������ )2.71^3.73( �2� 

 +��	� A���� 9	3�"������ K%��� !����1@,� ���1  " (.��  A����.)3.73 (��F. �� 

 ;��!�)0.84(� D2� +��	� A���� 9��� " B�3�� �;���� 2� 0�� L 2� &����� (�%� �)� 

�-�	� " (.��  A����.)2.71(� D�F. ;��!� �� )1.10(� D�2 �!.	� &�!�� A������ 2�
 

3.16� �F. ;��!� �� )0.988 .(  
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 8��"12 .#�� ��.�� �� ��A������� ��.�"��% ����!��� ���� ���� 9	3 ������ ���3 

����	��� -��!�� 8�"� ����  

�-�  ��'
�����#�
� ��  %��	�
�  
<�� .���

2���'�
�  
 ����
>��(
�  

4   ����,�� �!�.A� ��3��� /���� 4�.	� &�!�� �)���
K@�!	� ������ (���.  

3.91 0.72 7��� 

3  7���� 2��)���� �-���. 2� �� �)���..  3.87 0.74 7���  
 

1  ���!���� ��'��"��� ���-��� B�!� ����� ��� 
����3� +�A��. 

3.81 0.76 7��� 

2  B�!��.��"� �� - �%�-��� ?����� . 3.69 0.78 7���  
 

   ��'
� %��	�
�  3.82 0.75 F=	��  
 

 8��"�� 2� ) @�2�) 12 (2� 2�. �� Q���� ��.�� �� ��A������ )3.69^3.91( �2� 

 +��	� A���� 9	3�"��� (��� ����,�� �!�.A� ��3��� /���� 4�.	� &�!�� �)���K@�!	� ��� "

 (.��  A����.)3.91 (��F. ;��!� �� )0.72(� D2� A���� 9��� B�!� �%�-��� ?����� 

�.��"� �� - " (.��  A����.)3.69(� D�F. ;��!� �� )0.75(� D2� �!.	� &�!�� A������ 

2�
 3.82� �F. ;��!� �� )0.75 .(  
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 8��"13 .#�� ��.�� �� ��A�������!��� ����  ��.�"��% �������� 9	3 ������ ���3 

������3%� 8�"� ����  

�-�  �����	!��  %��	�
�  
<�� .���

2���'�
�  
 ����
>��(
�  

4   ����1���� (� ���,�� &���� 9	3 �-��� 8- �
+�� ���. 

4.01 0.61 7��� 

2   �!���� �.�"#�� K@�!�� 8
���. &����%�
K@�!	� &��������%. 

3.92 0.69 7��� 

3  �-��� &���  8
�. ����,�� 8��� &���� 9	3
+� 8�� 2�� I� -. 

3.91 0.74 7��� 

1  &�� &�'��%�+�� ��� ��1�5� (� 8��35� �����.  3.85 0.68 7���  
 

   ��'
� %��	�
�  3.92 0.68 F=	��  
 

 8��"�� 2� ) @�2�) 13 (2� 2�. �� Q���� ��.�� �� ��A������ )3.85^ 4.01( ��2 

 +��	� A���� 9	3�"+�� ��� ����1���� (� ���,�� &���� 9	3 �-��� 8- � " (.��  A����.

)4.01 (��F. ;��!� �� )0.61(� D2� A���� 9��� 2�
+��	�  "&�'��%� (� 8��35� �����. 

+�� ��� ��1�5� " (.��  A����.)3.85(� D�F. ;��!� �� )0.68(� D2��!�� A������  &

 �!.	�2�
 3.95� �F. ;��!� �� )0.68 .(  
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 8��"14 .#�� ��.�� �� ��A������� ��.�"��% ����!��� ���� ���� 9	3 ������ ���3 

�.�"��%� �3� 8�"� ����  

�-�  � ��	��� �!��  %��	�
�  
<�� .���

2���'�
�  
 ����
>��(
�  

3  �%� �-��� (� ����B�!� +�3���� &����� �� K@�!��
�%�B�!�K@�!�� +�3���� &����� ��. 

3.90 0.66 7���  

2  ;�� 8
�. ���-��� ���,�� &����  3.88 0.69 7���  
 

4  ������ K@�!	� ��.	A ��.	� (� �3���.  3.87 0.69 7���  
 

1   &���� �3�� 23 K@�!�� &@3� (� �1��� 4�.�� (3�� 
����,��. 

3.84 0.66 7��� 

  ��	�
� � ���
� %  3.8725 0.675 F=	��  
 

 8��"�� 2� ) @�2�) 14 (2� 2�. �� Q���� ��.�� �� ��A������ )3.84^3.90( ��2 

 +��	� A���� 9	3�"�%� �-��� (� ����B�!��%� K@�!�� +�3���� &����� ��B�!� &����� ��

K@�!�� +�3����". (.��  A����. )3.90 (��F. ;��!� �� )0.66(D� 2� A���� 9��� 2�
 

+��	� "����,�� &���� �3�� 23 K@�!�� &@3� (� �1��� 4�.�� (3�� ". (.��  A����.)3.84( D

��F. ;��!� �� )0.68(� D2� �!.	� &�!�� A������ 2�
 3.87� �F. ;��!� �� )0.67 .(  
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 8��"15 .#�� ��.�� �� ��A������� ��.�"��% ����!��� ���� ���� 9	3 ������ ���3 

 8�"� ����2��5� 

�-�  �����  %��	�
�  
<�� .���

2���'�
�  
 ����
>��(
�  

2  . K@�!�� !�� 2�	��!�� 4�	�2��5�. 3.96 0.58 7���  
 

3  #�. 2�	��!�� 7�������������!�� �1��	��� . 3.93 0.65 7���  
 

1  ��*��. K@�!�� !�� 2�	��!�� 4�	� 3.90 0.66 ��7�  
 

4   �.�"f� ����
�� ��!���. �-���. 2�	��!�� 7����
��	�,��� K@�!�� �	��� 23. 

3.81 0.73 7��� 

   ��'
� %��	�
�  3.9 0.655 F=	��  
 

 8��"�� 2� ) @�2�) 15 (2� 2�. �� Q���� ��.�� �� ��A������ )3.81^3.96( ��2 

 +��	� A���� 9	3�". K@�!�� !�� 2�	��!�� 4�	�2��5� " (.��  A����.)3.96 (��F. �� 

 ;��!�)0.58(� D2� A���� 9��� 2�
+��	�  " ����
�� ��!���. �-���. 2�	��!�� 7����

��	�,��� K@�!�� �	��� 23 �.�"f� " (.��  A����.)3.81(� D�F. ;��!� �� )0.73(� D2� 

 �!.	� &�!�� A������2�
 3.90� �F. ;��!� �� )0.655.(   
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 8��"16 .#�� ��.�� �� ��A������� ��.�"��% ����!��� ���� ���� 9	3 ������ ���3 

&����%� 8�"� ����  

�-�  ���	6��  %��	�
�  
<�� .���

2���'�
�  
 ����
>��(
�  

3   K@�!�� I��-� �-��� (� ��	!�� +��#� 7��
�������� 2�� 

4.02 0.62 7���  

4  � �. ������� &	!��K@�!�� ��"�� 
3.92 0.66 

7���  
 

2   7��"� ���@� �-��� (� 8�!�� ��3��
K@�!��. 

3.84 0.70 7���  

1  $��-,� ������� K@�!��. &����� 4���. 
3.65 0.81 

7���  
 

   ��'
� %��	�
�  3.86 0.70 F=	��  
  

 8��"�� 2� ) @�2�) 16 (2� 2�. �� Q���� ��.�� �� ��A������ )3.65^ 4.02( �2� 

 +��	� A���� 9	3�"�������� 2�� K@�!�� I��-� �-��� (� ��	!�� +��#� 7�� " A����.

 (.�� )4.02 (��F. ;��!� �� )0.62(� D2� A���� 9��� 2�
+��	�  " K@�!��. &����� 4���

$��-,� ������� " (.��  A����.)3.65(� D�F. ;��!� �� )0.81(� D2�	� &�!�� A������  �!.

2�
 3.86� �F. ;��!� �� )0.70 .(  
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���7��: �����
� 4��?� �� 	��  

���.�,� >"�� (���� ������� ������� �M��-. �* �.�� ���1:  

 (��)���� &�'��@� ����- � ��%� �� *� �"�� %);��!��� D;����%� D(�A�!�� ( 9	3

�"��� 4��.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � ��%� >���� ��3 ����5� ��)0.05.(  

#� 8�	 � K�"� &� ������ G�� 23 �.�"f����� �� B�!� (� L"���� �)� ;���� �

 8��"��)17(.   

 8��"17 .#� 8�	 � 6�������� �� B�!� *5 �&�'��%� (��)���� ) D;����%� D(�A�!��

;��!��� ( (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3����5� ���"��� 4��.��  

%� 	���  
)R(  

����	
� +��'�  
)R

2(  
.  

)F(  
�
��
�  

)Sig(  
.  

��
���
�  
0.66  0.44  12.15  0.01  3.84  

  

 8��"�� 2�)17 ( I���2F. *� 2�. A�.�%� 8��!� ���1 &�'��%� (��)���� ) D(�A�!��

;��!��� D;����%� (.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3 c	. ����5� ���"��� 4��

)0.66 (�2� (��- #� ���1 )� ( �<	. ���12.15 ��%� >����. 0.01 ��� ���� 9�� ��"� 

 *5&�'��%� (��)���� );��!��� D;����%� D(�A�!�� ( ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3

����5� ���"��� 4��.�� (� . ��
2� c	. ��� ��� 8��!� 44 % ���� ���9�� 2� 44 % 2�

 �<��. ��� ���-��� ���,�� +��" (� 2��.���&�'��%�� (��)���� �� 9�.� L66 % 2��.��� 2�

 ���<�� (� +��� �M ���,�� +��" (�&�'��%�(��)����  . &�1 ��,��%�)β ( &�1�)� (

 8��"�� (� �)� (����)18(.   
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 8��"18 . &�1)β ( &�1�)� ( ��!.� �*F���&�'��% ��-��� (� ���,�� +��" 9	3 (��)���� 

����5�  

Model  
Unstandardized 

Coefficients  
Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

  B Std. Error Beta    

1 (Constant) 2.98 0.20  15.19 0.00 

  &�'��%� (�A�!��   0.12 0.05  0.45 7.15 0.00 

  &�'��%� ;��!���   0.16 0.05 0.31 4.77 0.03 

  &�'��%� ;��!���   0.15 0.05 0.28 4.10 0.04 

 ��%� �� *� �"�� %&�'��%� 4��.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3 (�A�!�� 

 ��%� >���� ��3 ����5� ���"���)0.05.(  

#� 8�	 � K�"� &� ������ G�� 23 �.�"f����� �� B�!���� �)� ;���� � (� L"�

 8��"��)19 .(  

  

 8��"19 .#� 8�	 � 6�������� �� B�!� *5 �&�'��%� +��" 2�� � 9	3 (�A�!�� (��)���� 

����5� ���"��� 4��.�� (� ���-��� ���,��  

Model  
Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

  B Std. Error Beta   

1 (Constant) 2.98 0.20  15.19 0.00 

 &�'��%�(�A�!��   0.12 0.05 0.45 7.15 0.00 

 8��"�� 2�)19 ( I���2F. (��- #� ���1 )� ( *5&�'��%� 9	3 (�A�!�� (��)���� 

 c	. ����5� ���"��� 4��.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� �7.15� 2� &�1 8��!� ���1 )β (

2�
 0.45"� 9�� ��� ���� � *� ��; ��%� &�'��%� ���,�� +��" 2�� � 9	3 (�A�!�� 

 ��%� >���� ��3 ����5� ���"��� 4��.�� (� ���-���)0.05.(  
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 (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3 ;����%� &�'��@� ��%� �� *� �"�� %

 ��%� >���� ��3 ���"��� 4��.��)0.05.( 

&� ������ G�� 23 �.�"f�#� 8�	 � K�"� ���� �� B�!� (� L"���� �)� ;���� �

 8��"��)20(.   

  

 8��"20 .#� 8�	 � 6�������� �� B�!� *5 �&�'��%� +��" 2�� � 9	3 ;����%� (��)���� 

����5� ���"��� 4��.�� (� ���-��� ���,��  

Model  

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

  B Std. Error Beta   

1 (Constant) 2.98 0.20  15.19 0.00 

  &�'��%� ;��!���   0.16 0.05 0.31 4.77 0.03 

 8��"�� 2�)20 ( I���2F. (��- #� ���1 )� ( *5&�'��%� ;����%� (��)���� 

c	. ����5� ���"��� 4��.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3 4.77� 2� &�1 8��!� ���1 

)β (2�
 0.31 *� ��"� 9�� ��� ���� ;� ��%� &�'��%� +��" 2�� � 9	3 ;����%� 

 ��%� >���� ��3 ����5� ���"��� 4��.�� (� ���-��� ���,��)0.05.(  

 (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3 ;��!��� &�'��@� ��%� �� *� �"�� %

��� 4��.�� 8%� >���� ��3 ����5� ���")0.05.(  
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#� 8�	 � K�"� &� ������ G�� 23 �.�"f����� �� B�!� (� L"���� �)� ;���� �

 8��"��)21.(  

 

 8��"21 .#� 8�	 � 6�������� �� B�!� *5 �&�'��%� +��" 2�� � 9	3 ;��!��� (��)���� 

�5� ���"��� 4��.�� (� ���-��� ���,�����  

Model  

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

  B Std. Error Beta   

1 (Constant) 2.98 0.20  15.19 0.00 

  &�'��%�;��!���   0.15 0.05 0.28 4.10 0.04 

 8��"�� 2�)21 ( I���2F. (��- #� ���1 )� ( *5&�'��%� 9	3 ;��!��� (��)���� 

 c	. ����5� ���"��� 4��.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� �4.10� 2� &�1 8��!� ���1 )β (

2�
 0.28 *� ��"� 9�� ��� ���� ;� ��%� &�'��%� ���,�� +��" 2�� � 9	3 ;����%� 

 ��%� >���� ��3 ����5� ���"��� 4��.�� (� ���-���)0.05.(  



 

 

84

  

  

�=
���
� +�A��  

��	�	������	
�� 4����4�  

  
  

• 4���	�	��� 

• 4����	
�  

  



 

 

85

A���
� +�=
�  

 4����	
�� 4���	�	���  
  

	�	����4���:  

      ���� 9�� ���� �� ������ �����  *&�'��%�    L��
�W. (��)���� )   D;�����%� D(�A�!��

;��!��� (          ��,� �1� D����5� ���"��� 4��.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3  ���3 �

   2� ���
�240 $@��3                ������� �	���� 2�3 ��.�"#� �!.� D����5� 4��.�� (� 2�	��!�� 2� 

(�� ����� 8-���� &� (��� ������ 6���� ��1��� &��� D�������� :  

  

��� :4���	�	�����=��
�   

1.   �!.&�'��%�    2�.� (�A�!�� 2�     +��	� A���� 9	3� " B�3�   (�����     �,�� 8��!� ��3 (� 8

4�.��"� D2� +��	� A���� 9��� " B�3� 23 O�� �� 4�.��  7���� 8�!�� ?�A� ��,".� 2� 

    �!.	� &�!�� A������2�
 3.35 � �F.   ;��!� �� )0.96 (   ��� ���9��    R���� �"� 

�A���� .      �"����� G�� + �* �.�� 8	!��2F. &�'��%�       0�� 4��.�� (� 2�	��!�� >�� (��)���� 

   �� ��� D��	A�               (�� ���� D4��.�� 8,�� �)���� ��. &��� (��� ��A����� �!�.A (� ��

        � 4�.�� ��, 9�� �)���� ���� �,� (��� �%� ���W    71����� 2� L2� .� B�!�   2�3 @��	1 

 2
���� 2�� ��� D�.	A��� �AM�� 2�
� �1 (���� 8�!�� K��"�2�L� �,� 23 O .�  . 

2.   �!.&�'��%�    2�.� ;����%� 2�  � 9	3�    +��	� A���"(���� ��2�
      ;��� 0���� (	�3 

L���<� (� �.M��"� D2� +��	� A���� 9��� " B�3� 2����� �� (���)�  ��.  (� ����� %

 >,5� ���)����" � D�2     �!.	� &�!�� A������ 2�
 3.25 �  �F�.    ;���!� �� )1.04( D
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     �A���� R��� �"� 23 .!� ��� .��     �"����� G�� �* �.�� 8	!.2F #� �    ?�	A��� K����

    A.�� 8�!��. ����%� (� �.M����2         ����� >��� ��-,� D/	A��� P!�� �����. 

          DP�3 9	3 2�	- � �1 2����� D+.,�� (!���� (A���� 2��)������   (� ��'����� 

     �� 2� 8!"� >,� ����=�� ���)����
        ����1 �����%� (� �.M��� ����%� ��

�. ���-���. D�����L� +������ >,5� P�!�� N�� D8�!�� �� . 

3.   �!.&�'��%�   � 2�.� ;��!��� 2�     +��	� A���� 9	3� "   ������ K%����!�   ���1@,� ���1 " D

�2�     +��	� A���� 9��� " B�3� ��     ;���� 2� 0�� L2�    �-�	� &����� (�%� �)� " D

�2�     �!.	� &�!�� A������ 2�
 3.16 � �F.   ;��!� �� )0.988(  ��"� 23 .!� ��� D

  A���� >����. R��� .     �"����� G�� �* �.�� 8	!�2F.      K�� ����
�� &���� ���)�� &�'��%� 

                 '��'!��� &��� &�� ��W� D�1��� 0��. ��	3���� D��	A� �<�- 8� � �1 &�1 (� (�A�!��

� D+� ���� ������ �A� (� 2��)����� ��)���� 2�. 8��.����2W�� >�� �������  2�
� 2��)��

 D��)���� 8,�� ����
��� ���)��� 2� ��3 ?�� � �������.��4�.��  . 

4.      +��	� A���� 9	3� 2�.� ��� D����	��� -��!�� �!."  ���3��� /���� 4�.	� &�!�� �)���

    K@�!	� ������ (��� ����,�� �!�.A�" � D2�    A���� 9��� B�!�     �� �- �%�-��� ?����� 

�.��"� " .��  A����.  ()3.69( � D�F.   ;��!� �� )0.75( � D2�    �!.	� &�!�� A������ 

2�
 3.82 � �F.   ;��!� �� )0.75(       ��!��� R��� �"� 23 .!� (�� D .  8�	!��

  �* �.��    �"����� G��2F.         D4���.	� ���"�,�� ���.�� (� ������ ��A���� 2�� ���  B��!� 

    ����� +�- ��A� (� ����� 2� 4�� (� ��� D������" 9�� DK@�!�� >�� �� ���. ���� /

%� �3� 2��� ����3 ���-���. ����,�K@�!�� >�� � ���� '�" . 
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5.       L"���� ��)� ��� D������3%� �!.2F.     +��	� A���� 9	3� "    &���� 9	3 �-��� 8- �

   +�� ��� ����1���� (� ���,��" � D2�    A���� 9��� 2�
 +��	�  "&�'��%�    (�� 8��35� �����.  

  � D+�� ��� ��1�5�2�     �!.	� &�!�� A������ 2�
 3.95 � �F.   ;��!� �� )0.68 .( (��

    �!��� R��� �"� 23 .!� .        ����!��� ���-����� 8@, 2� �"����� G�� �* �.�� 8	!��

     5� ����� (� 4��.�� ����.�� (��� 5�� 8��3�         ����	�!�� A.��� ;���� �5� D��
�.�� �A�

  4�.�� (� ��	,����            D����,�� (�	�� >�� �!��� +��" ��� ���-��� �� � �1��� 0��.� 

 ���� 6���� 7� �"����� G�� ?����)Eugenia P, 2007 (  (�� 2��.'�� 9�� ��� ;����

2�����������	�� (��� ���-��� ����,	� ��	3 G��" 2�
��  . 

6.         +��	� A���� 9	3� ��� D�.�"��%� �3� �!."    %� �-���� (� ���� ��B�!�   &������ ��

  �%� K@�!�� +�3����B�!�   K@�!�� +�3���� &����� ��" � D2�    A���� 9��� 2�
 +��	�  " (3��

        ����,�� &���� �3�� 23 K@�!�� &@3� (� �1��� 4�.��" � D2�      ��!.	� &�!�� A������  2��
 

3.87 � �F. ;��!� �� )0.67(� D�� ��!��� R��� �"� 23 .!� �� .   G��� ?�����

��� ���� L�	3 ��
� �� 7� �"��)Uppal & Kaur, 2008 ( 9�� ��� ;����2� 4��.�� 

       ���,�� &���� (� �3��� (� ����. ���� �	�,� .       �
=�� D�"����� G�� + �* �.�� 8	!�� 2F�. 

             (� 9� � D&���� 8@, ��1�5� 7��". 8-���	� K@�!�� &��� �3���� N� ��� 4��.��

��� DR�.�5� ����� 8A3 ��� 9	3 K@�!�� /	A�� ��.�"��@� �����
�� 8�-�� 8���. �

. D�3�����W +��.��� 4�.�� ����, &)!� 8������ G�� 8���  )&@!��� D/ � DR���� 2� (

�.��� . ���� 6���� 7� �"����� G�� ?����)Eugenia P, 2007 (    9��� ���� ;�����

 (� 2��.'��2���������,	� ��	3 G��" 2�
�� �����	�� (��� ���-��� � . 
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7.   �!.2��5�     L"���� ���� ��� D2F.     +��	� A���� 9	3� "      K@��!�� !��� 2�	��!�� 4�	�

.2��5�"D �2�    A���� 9��� 2�
 +��	�  "      �.�"f� ����
�� ��!���. �-���. 2�	��!�� 7����

   ��	�,��� K@�!�� �	��� 23" � D2�     �!.	� &�!�� A������ 2�
 3.90 �  �F�.   ;���!� �� 

)0.655(� D2� �!.�� R��� �"� 2�
7����� >������.  . �"����� G�� + �* �.�� 8	!��2F. 

2��5�     #� ��"� �� (� (���� /	A� ������  � ��� D2W        4�	�� 8@, 2� K@�!�� >�� ��.	� 

   � �-�-�,� DK@�!	� �.��" ���.� 0�=� 8�
�#� �	�,� 2�� &�	-���� 2��)����2� 

 ��� ?	���  �A.��F.          ��� ���  (� P�,�� �.�	A��� �3���� �1���. &��@��!� '�"2��5� D

 ���� 6���� 7� �"����� G�� ?����)Eugenia P, 2007 (  (�� 2��.'�� 9�� ��� ;����

2�����������	�� (��� ���-��� ����,	� ��	3 G��" 2�
��  . 

8.      2�.� ��� D&����%� �!.2F.     +��	� A���� 9	3� "�      I��-� �-��� (� ��	!�� +��#� 7�

  �������� 2�� K@�!��" � D2�    A���� 9��� 2�
 +��	�  "      �������� K@�!���. &����� 4���

$��-,�" � D2� �!.	� &�!�� A������ 2�
 3.86� �F. ;��!� �� )0.70 .( 23 .!� ���

  �!��� R��� �"� .       8@, 2� �"����� G�� �* �.�� 8	!��2�  	3 '�
���    2�� 8��!�� 9

   2� ��	!�� 4�.�� ������ �F�  ���2       ������ K@�!	� ���� 8��� 8�� 2F.    ��	�,�. 4�.�� 

�.� &�	"5 &��� L������W ���� 6���� 7� �"����� G�� ?���� D&�)Eugenia P, 2007 (

 (� 2��.'�� 9�� ��� ;����2�����������	�� (��� ���-��� ����,	� ��	3 G��" 2�
��  . 
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�����7�:4��?�=
� �� 	�� GH�	�   

        9	3 N�� (��� 9��5� ������ 6���� ����"   �"�� %�      &�'���@� ����- � ��%� �� *

  (��)����)  ;��!��� D;����%� D(�A�!�� (        4���.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3

      ��%� >���� ��3 ����5� ���"���)0.05 "(2F.   %� 8��!� ���1    *� 2�. A�.�&�'��%� (��)���� 

)  ;��!��� D;����%� D(�A�!�� (          ����"��� 4���.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3

 c	. ����5�)0.66 (����- � 8�� ���.  

      *5 ��"� 9�� ��� ����&�'��%�   (��)���� )   ;���!��� D;����%� D(�A�!�� (  9�	3

    � ���-��� ���,�� +��" 2�� �   ����5� ���"��� 4��.�� ( .  ��
2�      c�	. ��� ��� 8��!� 44 %

    9�� ��� ����2� 44 %     �<��. ��� ���-��� ���,�� +��" (� 2��.��� 2�&�'��%� (��)���� 

G��!.F.� �� 9�.� L66 % ���<�� (� +��� �M ���,�� +��" (� 2��.��� 2�&�'��%�(��)���� .  

    ��� 7� �"����� G�� ?����   4��.��� �)2002 (        ���.�"�%� ��1@!�� 9�	3 ��
� (����

   ����� 6����� 7� ���'" ?���� ��
 D���-��� ���,�� ����
��)Herstein & Gamliel, 

2006 (       ���=��� +�- (� ���,�� ����
� A�.�� ��
� ;���� .      ����� 6����� ��3� ��


)Raggio & Folse, 2009 (2F. &�'��%�. A.�� (��)���� ���=�� ��.�"�� 6���� L�"��.  

     �"����� G�� �* �.�� 8	!��2F.          &��	!"� D���� 2�	�!� (��� ���)���� 7� 2��)���� &�'��� 

 ���=��� ��!.�� (��� ��������. 2��'�	���� D��)���� B�!� ��������� 8�
�� >� � ���,�� +��" 

           9	3 ��	�� �� �� �"� (� ���!� (���� ��)���� ����.�� (���       2��� 2��)����� &'�	� �� ����

 (� ����#� &�������� �	�,�&�'��%��������� G�� (�  .  
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        9	3 N�� (��� 9��5� ������ 6���� ����"      ��%� �� *� �"�� % &�'���%�   (�A��!�� 

 ��%� >���� ��3 ����5� ���"��� 4��.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3)0.05(".  

   ��"� 2�.  *�&�'��%�          4��.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3 (�A�!�� (��)���� 

    c	. ����5� ���"���7.15 � 2�     &�1 8��!� ���1 )β (2�
 0.45  �*� ��"� 9�� ��� ���� ;� 

  ��%�&�'��%�             ���3 �����5� ���"��� 4��.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3 (�A�!�� 

 ��%� >����)0.05.(  

       4��.��� ���� 7� �"����� G�� ?����)2002 (        ���.�"�%� ��1@!�� 9�	3 ��
� (����

   ����� 6����� 7� ���'" ?���� ��
 D���-��� ���,�� ����
��)Herstein & Gamliel, 

2006 (       ���=��� +�- (� ���,�� ����
� A�.�� ��
� ;���� .      ����� 6����� ��3� ��


)Raggio & Folse, 2009 (2F. &�'��%�D���=�� ��.�"�� 6���� L�"��. A.�� (��)����   8	!��

    �"����� G�� �* �.��2F.   #�. �)���� �!� �  K���9��       (� ��.�"�� L��� 0
!�� 4�.�� &�'��%�   (�� 

 ��	!�� 4�.�� ������9������K@�!	� �!��� ���-���. ����,�� &���� (� .  

    (��� 9��5� ������ 6���� ����    9	3 N�� "      ��%� �� *� �"�� %&�'��%�  ;����%� 

 ��%� >���� ��3 ����5� ���"��� 4��.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3)0.05(".  

    *� ��"� 2�.�&�'��%�          (�� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3 ;����%� (��)���� 

     c	. ����5� ���"��� 4��.��4.77 � �2  � ���1    &�1 8��!)β (2�
 0.31      ���"� 9�� ��� ���� 

  *�;�   ��%� &�'��%�            ����"��� 4���.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3 ;����%� 

 ��%� >���� ��3 ����5�)0.05.(  



 

 

91

       4��.��� ���� 7� �"����� G�� ?����)2002 (      #� ��1@!�� 9�	3 ��
� (����  ���.�"�

��-��� ���,�� ����
��   ����� 6����� 7� ���'" ?���� ��
 D�)Herstein & Gamliel, 

2006 (       ���=��� +�- (� ���,�� ����
� A�.�� ��
� ;���� .      ����� 6����� ��3� ��


)Raggio & Folse, 2009 (2F. &�'��%�    D����=�� ���.�"�� 6����� L�"��. A.�� (��)����  

 �"����� G�� �* �.�� 8	!��2F.�. �)���� �!�  9	3 +�1 L��� �A� 4�.�� (� ����@� �.M�

    � (�����.� D4�	�	� (����� L�"�����W        ��	!�� 4�.�� ������ (� &�'��% 0�=� L9������    &����� (� 

 9	3 N �� DK@�!	� �!��� ���-���. ����,��2��!��� ���-���. ���,�� G�� 2�
� .  

        9	3 N�� (��� 9��5� ������ 6���� ����"%    *� �"�� ;�   ��%� &�'��%�   ;���!��� 

 ��%� >���� ��3 ����5� ���"��� 4��.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3)0.05(".  

 *� ��"� 2�.�&�'��%� 4��.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3 ;��!��� (��)���� 

    c	. ����5� ���"���4.10 � 2�     &�1 8��!� ���1 )β (2�
 0.28 � �*� ��"� 9�� ��� ���� ; 

  ��%�&�'��%�            ��3 ����5� ���"��� 4��.�� (� ���-��� ���,�� +��" 2�� � 9	3 ;����%� 

 ��%� >����)0.05.(  

     4��.��� ���� 7� �"����� G�� ?���� )2002 (        ���.�"�%� ��1@!�� 9�	3 ��
� (����

��'" ?���� ��
 D���-��� ���,�� ����
��   ����� 6����� 7� �)Herstein & Gamliel, 

2006 (       ���=��� +�- (� ���,�� ����
� A�.�� ��
� ;���� .      ����� 6����� ��3� ��


)Raggio & Folse, 2009 (2F. &�'��%� 6���� L�"��. A.�� (��)���� ����=�� ��.�"�.  

 �* �.�� 8	!��    �"����� G�� 2F.      �)���� ��	� � (��� &���� ���)��    &��1 7�� &"��� (����

     ��	!�� 4�.�� ������ (� &�'��% 9	3 �.�"�� 0
!�� &�3 8
�. ��)����9������ ����,�� &���� (� 

 9	3 N �� DK@�!	� �!��� ���-���.2��!��� ���-���. ���,�� G�� 2�
� .  



 

 

92

	
������4�:  

1.      '�'!� 9	3 8�!�� �����&�'��%�      � 4��.�� (� 2�	��!�� >�� (��)���    4�� ����5 ����5

+'���� ���, ��A� (� .  

2.              2�� 2��)���� >�� (��)�� &�'��� ��A� 2� 8� � (��� ���<���� O . 9	3 8�!��

����#� ��������� �	�,�. 

3.               7�� ?.��A�� ;��� 8
���. K@�!�� ��.M ?�� � 9	3 ��-��� ����� O  /"�

&���� ���� L� ?� �� 8��!�� ��!1��. 

4. �� 9	3 /"����-��� ���,�� (� �!���� +���� A��� ��� � ��-��� ���. 

5.               ����, +���" >�����. K���@� ���� +�����%� 2
�� (��� ��������� N��� ��� �

���-� .  

6.            9�	3 8�!��� ���-��� ����,�� ���-���� K@�!�� ��
�� 8����� ����� K�"�

4��.�� ������ 2�� ��.	�. 

7.   � K@�!��. )��� %�      � &��� ?� � ��. &�. K���3%�� 2���� ��     7�� &�	���!� ����

�-���.  

8.       . 0�� #� '�'!�� D�.�"��%� �3� 9	3 )�� ��2��5�  . D&����%�� ��B�!  ����
� 2�  

+��"�� ���-��� ���,��. 

9.  2�       /"� ���-��� ����,�� +��" &���� 2�         &��-�� ���3 �.�3%� 2�3 (� �,=� 

 ��"������ A�A,���-�	� �������. 

10.       ����!� ����	3 6���. (�.�. 2�%� (� ���"��� ��-��� (� +��%� &��1 +��

���-� ����, 2� ���@�!� &��� �� +��" ��A��. 



 

 

93

  

  

����H�-  

F������
�� �������
�  
  

  

  

• 7��� :'
� F����
��� ��� 

• ���7�� :��
���� ���� F�  
  



 

 

94

F����
�� �����
� ��H�-  

  

7��� :��
��� �'
� F��  

1.  +�	")2009( D����
� 8���	
�� �����	
� ��� 
�A D12�5� D : ��	� ����� ��
7�'�����.  

2.  2�5� (� 4��.�� ��!�")2008( D���J�
� 2���
� ���$	
�2�5� D.  

3.  �� � D+��")2004( D�#��(
� ����
� ����& :4�$� %	� ��6�=�A D12�5� D : 8��� ��
��	�.  

4. 3 D��� �� ��. P�)1999( DK�����
� 4����
� 8���	A 1-� D :�2��.� �3�.A	� 
�����.  

5.  D��� � �� � D�� )2001( D"�����
� 4����
� 8���	 : 2��� +���.A��(�"D  ��
 D7�'����� ��	� �
.��2��3 :2�5�.  

6.  &)�
 D+��� )2002( D;J�'
� ����� ����
� ����&A D12�5� D :+����� ��.  

7. ��	3 D;��� �2�) 2006( D4����
� � ����
� ����& :4�$� %	� 4��#�!� ��6�=�A D1 D
2�5� :7�'����� ��	� ?���� ��.  

8.  2�,[� 2��F� D�
�����)2001( D�#��(
� ����
� ����&A D12�5� D : K��- ��
7�'����� ��	�.  

9.  ?�A D(.	���� 2��F� D�
�����)2002( D�����
� � ����
������
� 4A D12�5� D :
7�'����� ��	� K��- ��.  

10. �������	� 2��F� D�
�2) 2008( D;J�'
� ����� �#��(
� ����
� ����&A D12�5� D :
7�'����� ��	�  K��- ��.  



 

 

95

11.  �A�3 �� � D��!���)2006( D+��!�� ����& : ����� 8���	
� K+�'
� %%� ����&
4-�
� ����& K;J�'
�A D1. 2�� D7�'����� ����� �3�.A	� ��= ���=� D�	.  

12. �*3 ���� D����� &��" �� � D(3���-��2W) 2001( D����
� 8���	
� : +���
�#�#�	 ��0 ���	��	��A D12�5� D :7�'����� ��	� 6������ ��.  

13.  ( .- D2�� � �� � D����.3)2008( D �H� �
� ;�� ���� ����� � ���*�
� +���'
�
2���� )�
����� � +�$�
� .	�B
� ����  23 +��-�� 8��35� +��� ����� �	"� D

 D����5� �!��"��35) 1(N D144.  

14.  ���� D���"!��)2005( D����
� 8���	
�A D12�5� D : ��	� ��� �� ��
7�'�����.  

15.  ����� �.3 D(	!��)2008( D�#��(
� ����
� ����& � 4�$� %	A D12�5� D : ��
�+����.  

16.  8�" D2��M)2001( D�H� �
� R�0 8�% :�B�#! ���	� �H� �
� �$� R�0	 .�0 D
A1����!��� ��.!�� �
	���� D :�.!��2�
.  

17.  D���	, (��� D;�������)2005( D" (� 8�!�� ?� ��&�'��%�(��)����  : ��	�	 � ����
�������" D4�����
�� E�� #
 V	*� �#�� �	"��� D20 ��!�� D4.  

18.  D9��� D;'�	��)2003( D"�����	
� ���%	
� :����� ��6�=�� 4������" 8��� �� D
 D7�'����� ��	�2��3 :2�5�.  

19.  D-�� K��� D4��.���)2002( D" ��.!�� �
	���� (� �������� ���-��� ����,�� +��"
����!���" D�-��(
� K� �'
� �%�
� � 8���	
� "$	#��� ��.!�� ����#� D D+� ��15 – 

16.��
�  :240 – 256 .  

20.  ���3 D�����'��� 
�� D��"�)2007( D�#��(
� ����
� ����& : �!���
� � 4�$� %	
��#'	
��A D12�5� D :7�'����� ��	� K��- ��.  

21.  D(������ &��1 �� ������	
� ��#�
� D�!.��� �!.A�� D7�'����� ��	� ?���� �� D
2003.  



 

 

96

22.  ("�� D@!�)1998( (� ���"��� ��-��� ������ (��� ���-��� ����,�� +��" 0��1 D
 2�5�) �����������( D����5� �!��"�� 23 +��-�� 8��35� +��# ����� �	"� D
 ��!��2N D357^374.  

23.  ("�� D@!�)2007( D����
� 8���	#
 ���#'
� +����A D32�5� D :�� �� 2��.  

24.  D("�� D@!�)1998( D"����5� ��-��� ������ (��� ���-��� ����,�� +��" 0��1" D
�����<� ��#'
� 4����� �#��*�� ��!�� D2��!��� 0��,�� �	"��� D����5� �!��"�� D��( :

358 – 373.  

25.  D���" K��� D(��.	.��� V�.3 0�.3 D;�����)2005( D" (��� R�-�� ���"������
 0����� ���� ����,��������*��. ���1@3� 2�5� (� &�'��%�2��	!�	� (��)���� " �	"� D

 �	"��� D�������� O� .	� L�=�20��!�� D2 :181 � 222.  

26.  -��)2008( D;J�'
� ��#� "#! �����
� 4����
� 8���	 ��� : ��  ����$� �����
�����
� ����0�
�� ����
� .����
�?��� �!��" DG���
� ���� D.  

27. ���� 2�" D2�)1998( D�H� �
� ���� +����.� D�!.A 2�� D�2 :&�	!	� ��.!�� ����.  

28.  ����!��. 2�	��!�� 0�� �� (��)���� K%��� 2�. �1@!�� 8�	 � D(�"!�� /�.� ���
 D;��#� �	"� D����)�������'
� ����<� �B'� D2��3 ��!�� D72 D1998.  

29. ��� K%��� DA����� ?	A� D(.��!�� ��!� '�'!�� �.3 4	��� �!��" (.����� (��)�
 ��!� D;��#� DL�� +*=��� 8���!������'
� ����<� D2��3 ��!�� D72 D1997.  

30.  >����. =.���� (� ����<������ ����)���� 8���!�� +�1 >�� 0��1 D&"A�� d� �.3&�'��%� 
 D����!��� ����#� +'�"5�. (��)������#'#
 �� �'
� �#��
������<�  �	"� D4 D1996.  

31.  ����� (��)���� K%��� 2� 8
 �*F� ����� (.�� ����� K��. D;�!�� d� �.3 2. ��.3
 D����)���� ����!���� (��)��� K��5� 9	3 8�!�� A�<�� (��)��� )�$
� �� �'��� �#��

<�� ��!��	���� ��� �	
� ��#'#
������5� ��!�� D�3 0����� �	"��� D D+�!��� �� D8�
2004.  



 

 

97

32. ��3� D0�.3 ��!��2 D(��!��� &�'��%���)���� ��	3��� (��)����  : 2�. ����� ����
#�� ���	!�� ���	
�������� D���<. �!��" (� �� �'
� 4�'���
� ���	� �#�� 0����� ��!�� D

 D2�*@*���1996.  

33. �5� ������ ��!��"�� (� (��)���� K%��� D���
�� �!"��� : ����������� ��"� 2� 
 D0����� ���� K��3� )����(�� ��W ��	���� �
��� D4����� �!��" D2�5� D

1999.  



 

 

98

��/7�� :�� ���� F����
�  

1. Alkhatib, Fawzi M & Garaibeh, Hisham (1998), Service Quality: 

Bank Customer's Expectation and Perception in Jordan, Derasat, 

Jordan, V25, N1, Pp. 199-209. 

2. Allen, Natalie J & Meyer, John P., (1990), “The measurement and 

antecedents of affective, continuance and normative commitment to 

the organization”, Journal of Occupational Psychology, 63:1-18.  

3. Bahia, K & Nantel, J (2000), A Reliable and Valid Measurement 

Scale for Perceived Quality of Banks, International Journal of Bank 

Marketing, V18, N2, Pp. 84-91. 

4. Beth Davis-Sramek; Cornelia Droge; John T. Mentzer and Matthew 

B. Myers, (2009), “Creating commitment and loyalty behavior among 

retailers: what are the roles of service quality and satisfaction?”, 

Journal of the Academy of Marketing Science, Vol.37:440 – 454. 

5. Bowen, John & Chen, Shiang - Lih (2001), The Relationship between 

Customer Loyalty and Customer Satisfaction, International Journal 

of Contemporary Hospitality Management, V13, N5, Pp. 213-217. 

6. Claver, Enrique; Tarĺ, Josě Juan & Molina, Josě Francisco, (2003), 

"Critical factors and results of quality management: an empirical 

study", Total Quality Management, Vol. 14, No. 1: 91-118. 

7. Dilworth, James B., “Production and Operations Management”, 

4th-Ed, Singapore, McGraw-Hill, Inc, (1987). 

8. Eugenia P & Al (2007), Bank Service Quality: Empirical Evidence 

from Greek and Bulgarian Retail Customers, International Journal 

of Qualithy & Reliability Management, V24, N6, Pp. 568-585. 

9. Evian M & Jamal, A & Foxeall, G. (2006), Consumer Behavior, 1
st
 

ed. West Sussex: Wiley. 

10. Gautam, T., Van Dick, R., Wagner, U., Upadhyay, N., & Davis, A. J., 

Organizational Citizenship behavior and Organizational 

Commitment in Nepal, 2005. 

11. Gibson, J. L., Ivancevich, J. M., & Dennelly, J. H., Organizational 

Behavior – Structure – Process. Plano, TX: Business Publications, 

1985. 



 

 

99

12. Glaveli N & Al (2006), Bank Service Quality: Evidence from Five 

Balkan Countries, Managing Service Quality, V16, N4, Pp. 380-394. 

13. Gremler, B. B. & Brown, S. W. (1996), Service Loyalty; its Nature, 

Importance and Implications, In Edvardsson, B, Brown, S. W, 

Johnston, R. Scheuing, E. (Eds). QUIS V: Advancing Service Quality: 

A Global Perspective, ISQA, New York, NY: Pp. 171-81. 

14. Grunberg, M. M., Understanding Job Satisfaction. New York: John 

Wiley & Sons, Hackman, J., 1979. 

15. Heresy, P., & Blanchard, K. H., The Management of Organizational 

Behavior, 4
th

 ed. Englewood Cliffs: NJ: Prentice-Hall, 1984. 

16. Herstein, Ram & Gamliel, Eyal, (2006), "The Role of Private 

Barnding in Improving Service Quality", Managing Service Quality, 

Vol.16, No.2:306-319.  

17. Hill, C. (1991), “Seeking Emotional Support”, Journal of Personality 

and Social Psychology, Vol.60, No.1: 112-121. 

18. Karatepe & Yavas & Babakus (2005), Measuring Service Quality of 

Banks: scale development and validation, Journal of Retailing and 

Consumer Services, 12, Pp. 373-383. 

19. Kotler, Philip & Keller, Kevin (2006), Marketing Management, 12
th
 

ed, New Jersey: Prentice Hall. 

20. Kotler, Philip & Keller, Kevin Lane, (2006), "Marketing 

Management", 12 Edtion, Pearson, Prentice Hall. 

21. Lewis & Spyrakopoulos (2001), Service Failure and Recovery in 

Retail Banking: the Customers' Perspective, International Journal of 

Bank Marketing, V19, N1, Pp. 37-47. 

22. Lovelock, Christopher, (1996), "Service Marketing", 3rd ed., 

Prentice-Hall, Inc., New Jersey. 

23. McCole, Patrick (2004), Dealing with Complaints in Services, 

International Journal of Contemporary Hospitality Management, 

V16, N6,  Pp. 345-354. 

24. Meidan, Arther, (1996), "Marketing Financial Service", Macmillan 

Press Ltd, London. 



 

 

100

25. Meyer, J. P., & Allen, N. J., Commitment in the Workplace: 

Theory, Research, and Application. Thousand Oaks, CA: Sage, 

1997. 

26. Meyer, J. P., & Allen, N. J., TCM Employee Commitment Survey 

Academic Users Guide 2004. London, Ontario, Canada: University 

of Western Ontario, 2004. 

27. Najeh, Ramadan & Kara-Zaitri, Chakib,  (2007), “A Comparative 

Study of Critical Quality Factors in Malaysia, Palestine, Saudi Arabia, 

Kuwait and Libya”, Total Quality Management, Vol. 18, No. 1–2: 

189–199. 

28. O'Malley, L (1998), Can Loyalty Schemes Really Build Loyalty, 

Marketing Intelligence and Planning, V16, N1, Pp. 47-55. 

29. Palmer (2005), Principles of Service Marketing, 4
th
 ed, UK: 

McGraw - Hill. 

30. Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (1988), 

“SERVQUAL: a multiple-item scale for measuring customer 

perceptions of service quality”, Journal of Retailing, Vol. 64: 12-40. 

31. Parasuraman, Valarie Zeithaml & Leonard L. Berry, "A Conceptual 

Model of Service Quality & its Implications fpr future Research", 

Journal of Marketing, Vol.49, Fall, 1985:41-50. 

32. Payne, Adrian, (1995), "The Essence of Services Marketing", 

Prentice-Hall International, UK, Ltd. 

33. Raggio, Randle D. and Folse, Judith Anne Garretson, (2009), 

“Gratitude works: its impact and the mediating role of affective 

commitment in driving positive outcomes”, Journal of the Academy 

of Marketing Science, Vol. 37: 455-469. 

34. Robbins, S. P., Organizational Behaviors. 9
th
 ed. Upper Saddle 

River, NJ: Prentice-Hall, 2002. 

35. Schiffman, Leon G & Kanuk Leslie L. (2007), Consumer Behavior, 

9
th

 ed, New Jersey: Prentice Hall. 

36. Sekaran (2003), Research Methods for Business: A Skill Building 

Approach, 4
th
 ed, USA: John Wiley and Sons. 

37. Slack, T., Understanding Sport Organizations: The Applications 

of Organizational Theory. Champaign, IL: Human Kinetics, 1997. 



 

 

101

38. Sulaiman, A, M. & Isles, P.A., (2001), “Is Continuance Commitment 

Beneficail to Organizations: Commitment – Performance 

Relationship”, Journal of Managerial Psychology, Vol15, No.5: 

407-426. 

39. Uppal & Kaur, Rimpi (2008), Customer Service in Banks: An 

Empirical Study, The Icfaian Journal of Management Research, 

V7, N4,  

Pp. 7-20. 

40. Zeithaml & Al (2006), Services Marketing: Integrating Customer 

Focus Across the Firm, 4
th

 ed, Toronto: McGraw Hill. 

41. Abbott, G. N., White, F., & Charles, M. A., (2005). Linking Values 

and Organizational Commitment: A Correlation and Experimental 

Investigation in Two Organizations. Journal of Occupational and 

Organizational Psychology, 78, 531-551. Retrieved December 13, 

2006, from EBSCO Host Database. 

42. Allen, V., & Meyer, F., Organization Commitment: Evidence of 

Career Stage Effect, Journal of Business Research, Vol. 26, 1990. 

43. Becker, T. E., & Kernan, M. C. (2003). Matching Commitment to 

Supervisors and Organizations to in-role and extra-role Performance. 

Human Performance, 16, 327-348. Retrieved January 4, 2007, from 

EBSCO Host Database. 

44. Boehmen, J., Affective, Continuance, and Normative Commitment 

Among Student Affairs Professionals. Dissertation Abstracts 

International, 67 (06), A., 2006, Publication No. AAT 3223112. 

45. Buchanan, B. (1974). Building Organizational Commitment: The 

Socialization of Managers in Work Organizations. Administrative 

Science Quarterly, 19, 533-546. Retrieved March 15, 2007, from 

EBSCO Host Database. 

46. Burke, M. J., & Day, R. R., A Causal Model of Organizational 

Performance and Change, Journal of Management, 18, 1986. 

47. Canipe, J. S., Relationships Among Trust, Organizational 

Commitment, Perceived Organizational Support, and Turnover 

Insertions. Dissertation Abstracts International, 67 (04), B., 2006. 

Publication No. AAT 3211758. 



 

 

102

48. Celep, C., Teachers Organizational Commitment in Educational 

Organization, National FOURM Journal Home Page, NFTE Table 

of Contents, 2002. 

49. Herbst, P. G. (1963). Organizational Commitment: A Decision 

Process Model. Acta Sociologica, 7, 34-47. Retrieved March 2, 2007, 

from EBSCO Host Database. 

50. Kanter, R. M., Restoring People to the Heart of the Organization 

of the Future. In F. Hesselbein, & R. Bechhard (Eds.), The 

Organization of the Future, San Francisco: Jossey-Bass, 1997. 

51. Loi, R., Hnag-yue, N., & Foley, S. (2006). Linking Employees. Justice 

Perceptions to Organizational Commitment and Intention to Leave: 

The Mediating Role of Perceived Organizational Support. Journal of 

Occupational and Organizational Psychology. 7, 101-120. 

Retrieved November 5, 2006, from Pro Quest Database.  

52. Meyer and Allen of Organizational Commitment, Measurement 

Issues. The Ifai Journal of Organizational Behavior, 5 (4), 7-25. 

Retrieved May 6, 2008, from EBSCO Host Database. 

53. Meyer, J. P., & Allen, N. J. (1991). A Three Component 

Conceptualization of Organizational Commitment. Human Resource 

Management Review, 1, 61-89. Retrieved January 10, 2007, from 

EBSCO Host Database. 

54. Meyer, J. P., Stanley, D. J., Hersovitch, L., & Topolnytsky, L. (2002). 

Affective, Continuance, and Normative Commitment to the 

Organization: A Meta-analysis of Antecedents, Correlates, and 

Consequences. Journal of Vocational Behavior, 61, 20-52. 

Retrieved March 22, 2007, from EBSCO Host Database. 

55. Mohammed, F., Taylor, G. S., & Hassan, A. (2006). Affective 

Commitment and Intent to Quit: The Impact of Work and non-work 

Related Issues. Journal of Managerial Issues, 18, 512-519. 

Retrieved December 18, 2006, from EBSCO Host Database. 

56. Mowday, R., Steers, & Porter. The Measurement of Organizational 

Commitment. Journal of Vocational Behavior, 14, 1979. 

57. Oi-ling, S. (2003). Job Stress and Job Performance Among Employees 

in Hong Kong: The Role of Chinese Work Values and Organizational 

Commitment. International Journal of Psychology, 38 (6), 337-347. 

Retrieved October 9, 2007, from EBSCO Host Database. 



 

 

103

58. O'Reilly, C., & Chatman, J. (1986). Organizational Commitment and 

Psychological Attachment: The Effects of Compliance, Identification, 

and Internalization on Prosocial Behavior. Journal of Applied 

Psychology, 71, 492-499. Retrieved April 17, 2007, from EBSCO 

Host Database. 

59. Porter, L. W., Steers, R. M., Mowday, R. T., & Boulian, P. V. (1974). 

Organizational Commitment, Job Satisfaction, and Turnover Among 

Psychiatric Technicians. Journal of Applied Psychology, 59, 603-

609. Retrieved December September 14, 2006, from EBSCO Host 

Database. 

60. Reichers, A. E. (1985). A Review and Reconceptualization of 

Organizational Commitment. Academy of Management Review, 10, 

465-476. Retrieved December 11, 2006, from EBSCO Host Database. 

61. Sheldon, M. E. (1971). Investments and Involvement as Mechanisms 

Producing Commitment to the Organization. Administrative Science 

Quarterly, 16, 143-150. Retrieved February 11, 2007, from EBSCO 

Host Database. 

62. Weiner, Y. (1982). Commitment in Organizations: A Normative 

View. Academy of Management Review, 7, 418-428. Retrieved 

December 5, 2006, from EBSCO Host Database. 

63. Yousef, D. A. (2003). Validating the Dimensionality of Porter et al. 

Measurement of Organizational Commitment in A Non-Western 

Culture Setting. International Journal of Human Resource 

Management. 14, 1067-1079. Retrieved April 11, 2007, from 

EBSCO Host Database. 

  

  



 

 

104

  

THE IMPACT OF ORGANIZATIONAL COMMITMENT ON 

IMPORVING THE QUALITY OF BANKING SERVICE 

Applied Study on a Sample of Jordanian Commercial Banks 

 

Prepared By 

Ro'a Rashid Saeed Qasim 

 

Supervisor 

Prof. Dr. Najm Abdullah Al-Azzawi 

<� �I#
�  D�#�
������#�  

ABSTRACT 

 

The aim of this study, "The impact of organizational commitment on 

improving the quality of banking service" to identify the impact of 

organizational commitment in the quality of banking services provided in 

the banks of Jordan.  The patterns of obligation are represented by (the 

emotional, normative, continuity), while the dimensions of the quality of 

banking service are represented by (concrete elements , reliability, speed of 

response, safety, attention). However, the study population is represented 

by commercial banks of Jordan, where each of (The Housing Bank for 

Trade and Finance, Audi Bank, Bank of Lebanon and Overseas, Union 

Bank) are targeted. the study sample was randomly chosen from the 

intermediate administrative class in these banks. The study sample is 

composed of (240) subjects. The researcher designed a questionnaire for 
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data collection from the study sample. Further, the statistical software 

package (SPSS) was used to test the study hypotheses.  

Based on hypothesis testing, and analysis and discussion of the study 

findings, the researcher concluded the following: there is a clear and 

substantial impact of organizational commitment (the emotional, 

normative, continuity) on improving the quality of banking service in 

commercial banks in Jordan. In addition, the employee feeling of belonging 

to the bank has positively reflected upon him/her in the commitment to the 

Bank upper polices, and dedication in providing customers with high 

quality services. Furthermore, the employee feeling of desire to continue 

working in the bank would develop ability to self-directed behavior in the 

employee, and thus it establishes the commitment to the Bank's upper 

policies, and dedicate and keen to providing customers with high quality 

services. Finally, the system of values held by the employee, that is 

consistent with the values of the organization in general, is reflected 

positively on the commitment to the Bank's upper policies, thus the 

employee persists to providing customers with high quality service.  

In light of the above-mentioned findings, the researcher set the 

following recommendations to the Jordanian banks, including:  the 

Jordanian banks shall pay attention to enhance the professional 

commitment among employees for its importance in developing quality 

banking service. Such service shall be represented in maintaining the rapid 

response, and promote a sense of security and attention being a component 

of the quality banking service.  In addition, to search for variables that 

prevents the development of organizational commitment among employees 

within the various administrative levels. 
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