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 ?���� 8,�� ������� N
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 ���)���� G�� 8,�� 2�	��!�� 

 8�-�	� &���
�1� &����" 
��*���� ���
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� ���� ����	 "#! 2���'�
� 

P�������  

  

�����
� ���6�:  

 R���� ����� 2� ������� ���� �� ���
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� (��� ����
��� �	1 .  

  



 

 

6

 

�����
� .��6�:  

 9	3 �
!��� 9�� ���
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J
���'�
�  ��� 
� �
 ��
���
� ����
� ���� ����	 "#! 2

 �
�� )�	�� ��! ������� �����	
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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
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�.�"��%�D 2��5�D&����%� .(  
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�"��� 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�� �
-��� ����
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(  
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!��� 7� �* �.�� ?��������
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 K��� ���� �� +���3 ��
�<�� 2� 
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�,  ��
��#� ����)�� (� ��
�<��� 2� 
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"� 2� ���)���� 4	� 2
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���� +������ ��'
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��� (� ;��	���� 8,���� L"�� 

 9�� 4�� >�� ��� D����
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�	�� ��3���"�� �#� 8���!��. &����@� D������ 

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

 9	3 ���!� 

��� �*�� �� ���)���� 2���
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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� &�'��%� �
��� 
�!� 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�&�'��%� ;
�
���%� � 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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�-���

 (���!�� 
����%� (� �������� ?�� �� 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 
�� ��"��. 

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

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

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

 L��-�-, 2�� D;
�2� ;�=� ;��� �
-�	� ;'

��� /�� ��. +
��.� (�U� ��
-�� 8-�� 

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

������ 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� &��!. 

^ � .
��� 
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��� ��,��� >
,5� 8
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-�� ��1�A.:  

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

@�!�� 8.1 2� 8�.��� 2� ��'���. 7�.�� A��� ���, 9) �� 
�"���� K) D(�� 2007N D514( D
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� 81� (� 7�.�� �A�� ��3 ;
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-�� +'�"� :#2# 2������� K@�!��� D��	
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� &����
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-��� &���.��  (� +
��.� ��3���W. &���!�.�.  

 G.  
���� ����,:  

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

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

� D
������
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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� ����	!��� P
3� 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.(  
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� .��'	����
� �����
���
� ���  

 &���.	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�.  
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4. � ��	���:  

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

^ ���
-��� ���,�� &���� �3
�.  

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

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

^ #�� ���,�� &���� ��!�� 23 �1�. �
-��� 8��3 
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�
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�M ��.	� ��
�
�� ?	,� 7��� /.� 2�� 2�
)��� 2��.'�� K��. 
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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���� ������ (��� ����
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!� �
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�� &����%� 0
!� �W /

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

��!1��� ��1��-�� ���.* 0������� G�� 
*
� 8�  
-�!��� 8�"�� /.�. �	
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 ����
��� G�� 8
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!��� 8@, 2��)��.���� ����
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���,�� +��" . �"�2����,�� +��" 0���� 2��!��� 2������
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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 
*
� 
���!� &��,��� +
�
�. .  
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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�. Q
A�� ���	�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��-��.  



 

 

47

�� �� 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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 &�3 8������� +
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���� 2��	� ) 8��!� �� ;�355 


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

	�,��� L���A��� � '�'!� 9�� ��2� ��
	��� ?��  R��"� I.-� 1048 
���� 2��	� ) �� ;�
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��	�  ( ����� (� 7���� �� ��
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 +=�
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��� L���� D?�
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��� 8"� ��� ���1 ���
-� ���=� �� 

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

 D������� ������� 8@, �����!�������� �����-� 9	3 4�.�� 8-  �W +�3 2� ������ ��
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 �	"� +'��" 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��� �����#�.�
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��� 
%�� 
���	� 
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��� 
%�� 
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��� ������2W      �� 9�� (��	1#� 7B����� 9	3 
"�����     �������F. 7b���� ?��
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�-���� ��!�	A (� I.-� (
 �!����� L����, �3��"� (� 7������ 9	3� �.	- ����-�1
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"����� 
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      2�� ��1@!��� ����*�� ��!- 9	3��          ��A�� (
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��!.��� /�
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 ����� ��   
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5� (� ���F� (��� 4��.�� 8���� 2� 2�
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��� �	-�� �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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��
� +�=
�E
  

$��%
����<�� ��4�;��  

  

• ��B�	 

• �����
� GB�� 

• �����
� ���! �����
� F�	�� 

• 4���#'�
� "#! +���
� ������ �����
� 4���� 

• <� ��
�'�
�����	��
� ��H���  
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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.(  
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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.�
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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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