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ABSTRACT 

The study aims to explore the gap between the quality of the electronic 

services actually provided from the clients’ point of view and the electronic 

services aimed for by the staff of the (Department of Internal Quality) as 

per the following criteria: (Ease of  Use, Site Design, Reliability, Security, 

Responsiveness and Empathy). The study population consisted of clients 

receiving electronic services in the communication field within the 

Jordanian capital and the employees working in this field for (Orange, Zain 

and Umniah), who are directly involved in the services provided to those 

clients. 

A questionnaire consisting of two parts was devised: The first part included 

demographic variations and the second one included the quality of 

electronic services. Special questions were devised for the clients and the 

same questions were recorded for the employees, so that the latter can 

assess the electronic services provided by them (self- evaluation by the 

employees for the services they provide). 400 questionnaire forms were 

distributed to the clients and 380 were filled out by the administrators of the 

three telephone companies targeted by the study. 
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The data was analyzed through the SPSS and included arithmetic mean, 

standard deviations and an independent test. The study reached the 

following conclusion: there were no differences between the clients’ 

evaluation and that of the three companies’ staff of the quality of the 

electronic services from all aspects. The clients and the staff were relatively 

close in their assessment.  Clients’ evaluation of the quality of the electronic 

services was arranged as per the importance of the following aspects: (Ease 

of Use, Site Design, Empathy, Security, Responsiveness and Reliability). 

The staff’s evaluation was arranged as per the importance of the following:  

(Site Design, Empathy, Ease of Use, Responsiveness, Security and 

Reliability). The study proposed the following recommendations: the need 

to take necessary measures to improve the skills and competencies of the 

staff working in the communication field in Jordan by conducting well- 

structured training courses, introduction of a monitoring and follow-up 

system that can observe the performance of these staff members, and the 

continual conduct of research and studies that can address other aspects not 

included in this study. 
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 M���� ��	�
� $�� 
����
� 

���������
 �����
� 4�& ���#
�� 68�0
�) D2 $� �A	� �E� 68�0
� ($��� 
����
� 

���A���
� $� �A	� �E� $�)��0
� �� ������ �� 9)� 
���(
� ,)D2 �� /Z��U� .�C��& 
����
�� 

��)���
�( ,���0�
 �Q��\� ���� 
�� ��� ����!� /)" ����� 
���� ������ 
�	�&
 68�0
� $� 


����
� ���
������ �� ��	� 
�� ���) 
������ ,�7���
�� ��� �
�) sms( ,��
�� �
a� 

'��A
�� ,�-��S� (�� �)
 /
# ����� �	& 
���	�) $# 
�	U�( $�� �� *��� 68�0
�, ��� J��A��� 

������ �� 
���(
� F8C
� ���A���
� �� �����
� .J�)" Y��� �����
� $�
[���
� $��
��
�:  

   N����
+ +	8
: �� M���� ����� 68�0
� $�)��0
�� �� 
���(
� F8C
� ��0�! ���	 
����
� 

�������
�� �-�) :�
�A� �������� ,��� �� G���
� ,������"��� ,����
�� ,���	����� ,

'��0�
��(b  

  +N����
 (/�C�
: �- ��	� ��	� $�� ���	 
����
� �������
�� �����
� $� �A	� �E� 

�68�0
, ���	� 
����
� ���������
 ���A���
� $� �A	� �E� $�)��0
�) ���	
� ��)���
�( .���� 

��0�N
) �
�A� �������� ,��� �� G���
� ,������"��� ,����
�� ,���	����� ,'��0�
��(b  
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) 1K3 :($��;�: %�
���
  

   ����� *,- �����
� /)" ��" $� 3���
� ����0
� ��
� F&�� �� ���� ���	 
����
� 

�������
�� �������� ���� ��	�
� ,F�& �� �A����(� $� �8� 5,���R2 ���� ���	 
����
�  

)5,���R2 Servqual (D,
� �Z�U� ���� �0� 4 E-Servqual ,��� �� ����� 5,���R!� ����
� c6��� 

/)" �"��	� $� 
�����
� ��
� 
,d�\� �� 
�7�� ���
� ����;
� &
��)�� 
����
�� �������
�� ,

��
� 
QBQ�P� ����� ��0�2 ����
 	��� 
����
� �������
��.  

   
��B��
�� ��
� �� �-[��� ��/0 ��)&�
 M���� ���	 
����
� ���������
 �� ���� 


�� ��� ����!� .���� e!��0� ��� �-:) �
�A� �������� ,���� � G���
� ,�������"�� ,

�����
� ,����	���� ,�'��0�
�( ,�C ���0� �	& ��	�
� $�� D2� 68�0
� D2�� ������ �� 


����
� �������
�� �����
� A�	)
�� ����!� �� 
���( 
�� ��� �����!�) Orange, 

Zain, Umniah( ,��� 
��� 
��B��
� ����" ,�-� /)" �&�
� �
��
�:  

  %�;���
 ��	8
1:Ho �	�� ��	� $�� 	��� 
����
� �������
�� �����
� .80� $� �A	� �E� 

68�0
�, ���	� 
����
� �������
�� ���A���
� $� �A	� �E� $�)��0
� �� ������) ���	
� 

��)���
�( .���� �0�
 �
�A� ��������.  

  %�;���
 %�/�C�
 Ho2: �	�� ��	� $�� ���	 
����
� �������
�� �����
� .80� $� �A	� �E� 

68�0
� ,���	� 
����
� �������
�� ���A���
� $� �A	� �E� $�)��0
� �� ������) ���	
� 

��)���
�( .���� �0�
 ��� � G���
� ������
��.  
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  %�;���
 %C��C�
  :Ho3�	�� ��	� $�� ���	 
����
� �������
�� �����
� .80� $� �A	� �E� 

68�0
� ,���	� 
����
� �������
�� ���A���
� $� �A	� �E� $�)��0
� �� ������) ���	
� 

��)���
�( .���� �0�
 ������"��.  

  %�;���
 %��
��
  :Ho4�	�� ��	� $�� ���	 
����
� �������
�� �����
� .80� $� �A	� 

�E� 68�0
� ,���	� 
����
� ���������
 ���A���
� $� �A	� �E� $�)��0
� �� ������) �	
��� 

��)���
�( .���� �0�
 ����
� .  

  %�;���
 %�
�B�
 Ho5: �	�� ��	� $�� ���	 
����
� �������
�� �����
� .80� $� �A	� 

�E� 68�0
� ,���	� 
����
� ���������
 ���A���
� $� �A	� �E� $�)��0
� �� ������) ���	
� 

��)���
�( .���� �0�
 ���	����.  

  %�;���
 %�����
 Ho6: �	�� ��	� $�� ���	 
����
� �������
�� �����
� .80� $� �A	� 

�E� 68�0
� ,���	� 
����
� ���������
 ���A���
� $� �A	� �E� $�)��0
� �� ������) ���	
� 

��)���
� (.���� �0�
 '��0�
�.  

)1K4 :(L
�#, %�
���
  

    /0�� �����
� /
# 1��&� �)�U	 $� '��-!� $��� "�AB� /)" �&�
� �
��
�:  

1. ��)&� M���� ��	�
� $�� ���	 
����
� �������
�� �����
� .80� $� �A	� �E� 

68�0
� ,���	� 
����
� �������
�� ���A���
� $� �A	� �E� $�)��0
� �� ������ 

)���	
� ��)���
� (.���� ��0�N
) �
�A� �������� ,��� �� G���
� ,������"��� ,

�
����� ,���	����� ,'��0�
��.( 
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2. '�A� �����
� /
# ���0� M���� ���	 
����
� �������
�� �����
� �� 
���(
� 

�)��0
� �� ���� 
�� ��� ����!� $� �A	� �E� 68�0
� ,�C $� �A	� �E� 

$�)��0
� �� ������) ���	
� ��)���
�.( 

3. �
��&� ����� �)�U	 $� 
�� ��
� 
���(��� ��
� $��� �� �
� �A�
# �0� ��)&� 

H7���
� �-������ ,��
� �� ���\� 
���(
� �)��0
� �� ���� 
�� ��� �����!�.  

) 1K5 :(%�
#, %�
���
  

• $��� ���-2 *,- �����
� $� �8� �A����-� �����8� 6��2 68�0
� $" 
����
� 

���������
 ��
� �A���� 
���(
� 
��)��0 �� ���� 
�� ��� �����!� ,$� �8� ��0�2 

����	 �� �� &
� �A�)" $� 
����� ����S .� � � $2 �,- ��B��
� �
 4��U� J�" 

�# ��)�
� �;)
�� ����0
� ,.� � �� �� $��!�) ���&� �)" �C&��
�.(  

• �G��� �A���-2 $� O$2 ����� 68�0
� ����)
 ��
� �A���)�� \�L��� 
���)0� ����f
 ��
� U�$�� 

��������A ���_� ,���� 
����� $_(� ����� 
���� �0	� 
���(
� �� ���� 


�� ��� ����!� ����� /)" �������� �� �����
�� �� �E 
���;�
� ���� ���� 

��	�
����
�� ��
� Y��	� �
�0
�. 

• ��_�� ���-2 �����
� $� �8� ����
� D,
� �� 1���� �����
� J�� ,,# $# ���� 

�� ���
 �����!� ���0� $� 
�"���
� ��A�
� ����
�� �� ��8
 ����!� J������. 

• ��� ���$ ���-2 �����
� �A�_� $� 
�����
� ����0
� �)�)�
� ��
� 
���P��� 5,���R2 ��	�
� 

$� �8� ,�2 ���" $� 68�0
� ,�����
��� ���" $� $�)��0
� �� ������ �� ��& 


�� ��� ,,# $# �E0� ��
�
��� ,�_� ��B��
� .����)�� $� �A	� �E� 68�0
� ��� . 
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) 1K6 :(�	�� %�
���
  

   ��(� ���& �����
� ���&� $���
� D,
� �� 1���� �����
� J�� ��	�
�� ������
� �A
 ,.�B�2� 


��
� 1�;���
� �� ����# �����
� ,���&
�� ���)0
� �����)
 ,`OB��� 9
, ��a��:  

K�	���
 �/��
�
%: 
���(
� �)��0
� �� ���� 
�� ��� ����!�) Orange, Zain, 

Umniah (�� ����� $��" �� �" ��)��
� �����!� ���(�A
�.  

?�	���
 %�����
: $�������
� $� 
����
� ���������
 �����
� �� 
���(
� �)��0
� �� ���� 


�� ��� ����!� �� $��!�, #���B /
# $�)��0
� �� ������ $�,
�� �- /)" ���� G� 

��A�	
� �����
 
����
� �������
�� �A
.  

?�	���
 %�/
0�
: $� ����� � �
� ��� 
� $� ��0
� �0��	
�) 2009/2010( ,/�&� ���A� 

� �
� ���C
� $� ��0
� �0��	
�) 2010/2011.(  

?�	���
 �
%�
��: 
���"� �����
� ���;�
� ���� ���	 
����
� �������
�� �)C���
� 4) �
�A� 

�������� ,��� �� G���
�  ,������"��� ,����
�� ,���	����� ,'��0�
��( ,��
� �� �� &
� 

�A�)" $� ���	� 
�����
� �����
� �����
� �� � �
� : ��
� 9
,
 $�� �A�-2 :

)Iliachenko,2006/ Tahir,ect,2007 /  Bouranta,N.& Chitris,L.,2008/   Li .,lui 

& Suomi,2009/  Swaid,ect,2009/ Jun, M &Cai,S.,2010 (  

)1K7 :($
���
 %�
���
  

   ��(� 
���&� �����
� ����
� ��
� P�U&]� $� ���0� H7��� �����
� /)" G��	� �����
� ,$�� 

*,- 
���&�
�: 
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1 .
� ��� �����
� /)" 68�0
� ����!� $�� 68�0
� 
���(
� �� ���� 
�� ��� !�����. 

2 .
�C��� �����
� 
���( 
�� ��� ��S !������ �)��0
� �� 1��
� �����!�) $# 
�	U�(.  

3 .��� 
)�( �����
� $�)��0
� �� ������ $�,
� �A
 ���� ������ 
����
� �������
�� ��A�	)
 

)D2 �� 4����
� �����!� (��� $�� �-��S $� $�)��0
� �� 
���(
� ���A���
�.  

)1K8(: O,M"	
/ �
���
%  

    �� 6��� 5,���R2 �����
� �0� �0	��� �"��	� $� 
�����
� �����
� ,��
� 
C&� ���� ���	 


����
� �������
�� ,$�� �-2 *,- 
�����
� :  

) Iliachenko,2007/ Tahir,ect,2007  /Bouranta,N.& Chitris,L.,2008 /  Li ., liu 

& Suomi,2008  /Swaid,ect,2009 / Jun, M &Cai,S.,2010( ,��(
��) 1?1 (`B�� 

5,���2 �����
�:  

+���
) 1( M"	
/O, %�
���
  

����, ��	& $�
�B�
 D
/	����%�) %6&	 �P/ *��
���
                 (         ����, ��	& $�
�B�
 %�/	����D
) %6&	 �P/ 2�
��
(  

      )  ��	&�
 %��B
��
         (             )                                         ��	&�
 %�&��B�
(  

  

  

  

  

  

  

%�	6� �
�B��Q
  

��
�� 53	
�
  

%���
��Q
  

%����
  

%��&��Q
  

L�����
 

%�	6� �
�B��Q
  

��
�� 53	
�
  

%���
��Q
  

%����
  

%��&��Q
  

L�����
 

��� 
 ا����ة

�َ
  ا�ُ��َ�َ
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       $���� 5,���R2 �����
� $� $���;�� ��!� :1)0�� ����� ���	 
����
� �������
�� $� 

�A	� �E� $�)��0
� �� ����# 
���( 
�� ��� �����!�) Orange, Zain, Umniah (�-� 

�� �/��) ���	
�� ��)���
�( ,F�& D��&� �,- ��;��
� /)" ��� ��0�2 �-) :�
�A� �������� ,

��� �� G���
� ,������"��� ,����
�� ,���	����� ,'��0�
��( ,��;��
�� ���C
� :1)0�� ����� 

���	 
����
� �������
�� $� �A	� �E� 68�0
� $�,
� $��)�� 
����
� �������
�� ,�-� �� 

/���) ���	
�� ��	���
�( ,M��&�� �,- ��;��
� /)" ��� ��0�!� ��;��)
 1���
� ,$�� �8� 

*,- ��0�!� $��� ���0� �	& ��	�
� $� �8� ���� 1��
� $�� �� �Z��U� .80� $� 
���� 

�������
# ��� J���� ������ �� 
���(
� ������
�.  

  

)1K9 :($�������
 %�7
�&D
 $�����
� �
%�
��  

  3�0��� �C&��
� 
�&)� �
� ��-���
�� ���7�
� ��
� ���� �A�)" ��	A�� �����
� ������ 

D�E�
� , ��� �)�:  

K��	&�
 : ���� � &� �A�)" ���0
� ����� Z�
�0� �2 ��)��
� .)Ted,1994:22(  

� �� �A� ��7
�&.h :�- $2 �Z�)\� 
����
� �������
 ا&رد$#� "�!تا!  ��آ�ت �� ا�ُ������ ��

�ت'�  .ا�-�,ء ور*(�ت )

K��	& $�
�B�
: �- ������ 6��2 ����
� 
���)0� G� 
��� � 
�0���� ���0
�.  

(Li, & Suomi, 2007:2)  
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 � �� �A� A��7
�&. :������ 6��2 
����
� �������
�� �����
� .80� �� 
���( 
�� ��� 

�����!� ,G� 
�0��� �A78�".  

K��	&�
 
��
%��B: �- ���	 
����
� ��
� '�A��� �A����� 
��&�
� ����E��
� ��)���
� ,F�& 

��� �A����� $� ���̂ $�)��0
� $�,
� $�)�0� �� ������).Miguel, et al, 2006:6(  

� �� �A� A��7
�&. :����� $�)��0
� �� ����# 
���( 
�� ��� �����!� ���	
 
����
� ��
� 

�A�Z��\� ���(
�.  

K��	&�
 %�&��B�
 :�- ���	
� ��
� 1)0�� M����� ���(�� D,
� J��&� 
����
� ����U�
� 

68�0)
).Miguel, et al, 2006:4(  

� �� �A� A��7
�&.: ����� 68�" 
���( 
�� ��� �����!� $" M���� 
����
� ��Z��U�
� �A
 

M��� �A"��(# �A���S�
.  

K+B�
 �	&��
: �- 1��� �2 HA�� ��
�� 1��
� $�� �� �O��U� .80� $� 
���� ,$��� 
����
� 

���A���
� ,��2 ��	�
� �A� 1��
� $�� 
�0��� 68�0
� M����
 ���	 
����
� ,�A����#� �A7��! 

.80� ������ G� �� ����� $�0���� �2 ������ �� J���� ������ M����
 ���	
� ���(��
�. 

)parasuramanet et al.,1985(  

 �� � �A� A��7
�&.: 1��
� $�� 
�����# 68�0
� M����
 ���	 
����
� �������
�� ��Z��U�
� �� 


���( 
�� ��� �����!� ,$��� �� J���� $�)��0
� �� ����# 9)� 
���(
�.  

K%
�B�
 D
%�/	����: ��)�" ����� 
����� 68�0)
 $� �8� �"���
� �
a� ��" �7��� 
���(� 

#�������
 �C� 
������. )Lemon & Rust, 200:90(  
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 � �� �A� ��7
�&.: 9)� 
����
� ��
� �O��� 68�0
 
���( 
�� ��� �����!� ,$" 1��� 

��	�
���� 
���)0�
� ��� �� 9
, 
������ ,�<A	!�� �
��&�
�.  

 *����, <��3 ��	& $�
�B�
 %�/	����Q
  

K%�	6� �
�B��Q
)Ease of use(: ��0� ������# �������� ��(� �A� $� ��� 68�0
�, 

$�B��� Z�)�"
� F&�
� ��
�`�) �C� �
�A� ������� G���
� ��������
 ��E��)
, �� &
�� 

/)" 
���)0�
� $� J
8�().Dobholkar, 1999, Fassanacht and Koese, 2006(  

 � �� �A� ��7
�&.: �- ������� 
����
� �������
�� ��Z��U�
� �$ 
���( 
�� ��� �����!� 

��(� �A� ,�
�A�� ����
� ��&�
�� $� ���� M��!.  

K��
�� 53	
�
 D
(/	����)Website Design( :]$e2 ��0Q� G���
� .���� � .�<��� .���L,	� ,2�$ 

��� $� J
8� ���<� ���0
� �
���)0�
� ��
� �A	��&� /)" X�&� G�̂]�U�).Li, et al, 2009:6(  

 � �� �A� ��7
�&.: $2 <���� G���
� ������
�� 
���(
 
�� ��� �����!� �
�A�� `� �
� ,

�������� �;
 �&B�� ���A��� ,���B��� /
# F��&�
� �����
� G���)
.  

-%���
��Q
 )Reliability:( ��0� 1���� 6��!� J���C� ,<�	��� ����
� ���"��
� ��(� 1��� 

U����0 J�)".)Groross, 1998:61(  


��7 ب1� ی�"��&.: ����� 
���( 
�� ��� ����!�� 
����
� ��
� 78�� 68�0
� ,$2� $��� 

��
�� $� 6���!�, .�B�2� ��
� /)" 
�������� 68�0
� 
��� �� �.  
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KS��
%��) Security:( �-� M���� $�!� /)" 
���)0� 68�0
� ,Z$2� ��E�
� ��&� �B D2 

���� ��S Y� � J� �� D�[� /
# ����� �2 ����� 
���)0�
� V
��	���
�� �2 ���� ���� 

��E�
�).Li, et al, 2009:6(  

� �� �A� ��7
�&.: ����� ��E� ����& ��<� $� ��C 68�" 
���( 
�� ��� �����!� ,���B��� 

/
# ����-� ���(
� E��&
�� /)" ���� 
���)0� �A78�".  

K%��&��Q
 )Responsiveness:( e2D ���)� 
�	���&� 68�0
� �7���
� $� �8� �����
� �� 

��
�6��	 �7���� ����� ����
�, ��AE#� O�
���S �� ���)� 
�	�& 68�0
� ��" �4)�
 $�� 

���_�) .Li, & Soumi,2007:5(  

� �� �A� ��7
�&.: �,� $�)��0
� �� 
���( ���� 
�� ��� �����!� ��A	 ����� ��"���
 

�A78�" �&� 
8�(�
� ��
� �AA	��� ,���B��� /
# 98��� $�)��0
� ����
� �����
� �� ���0�
� 

G� ��	�
����
� �������
� �� ���(
�.  

KL�����
)Empathy:( �-� ���� U�T��� ����
� /)" P�P�iA� 
�	���&� 68�0
� �-���<�� ����0
�� 

���"�
�� ,�,�� �A	
� �A�
 �A���S�, ������ "�(��-� '��0�
�� G� �A�8�(� ,�A������� 

�	A)� ��Z�U�).Li, et al, 2009:4(  

 � �� �A� ��7
�&.: ���0� $�)��0
� �� 
���( 
�� ��� �����!� ����)� ����&�� G� 68�0
� ,

���B��� /
# �,� $�)��0
� ��A	 ����� �A�
 
��S� 68�0
� �A �&� /)" �& �A�8�(�.  
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+���
 (/�C�
  

�D
�� )�P/�
 $��
���
	 %�����
  

)2K1 :(%
��
�
  

)2K2 :(��	&�
   

)2K3 :(�	6�
 $�
�B�
 �6��
#,	  

)2K4 :(�	6�
 $�
�B�
 %�/	����D
 �6��
#,	  

)2K5 :(M"�
/ �	&��
 <���� ��	& $�
�B�
  

)2K6 :(=�	�� $�
�B�
  

)2K7 :($��
���
 %�����
 %�����
 %��/&8
	  

)2K8 :(�
 0�
� %�
���
 
%����� *� $��
���
 %�����
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���D
 )�P/�
  

)2K1 :(%
��
�
  

   3�0��� �C&��
� �� �,- � �
� �-2 ��-���
� 
�, ��80
� �����
�� ,�)C���
�� ��A��� ���	
� 

���	� 
����
� ,
����
�� ,���	� 
����
� �������
�� ,����� 
��	�
� ,1����� 
����
� ,

����� 3��0��� ��0�2 ��	� 
����
� �������
�� ����
�� �� ���� `B�� 
���E�
� �������
� 

��
� 
	
�" ��B��
� .�� U� /
# ���� '��-2 �����
�.  

)2K2 :(��	&�
  

   �	6�
 ��	&�
  

   2`�  ����-�� �	
���� ��-�E ���
�" ����E�
� !�/
� ��! ��E�� ���)�� �����# 
�� &) 

/)" �<�� ������� \�L���A� �$ 6���
� ��������� �� �E 
���;��
� �7��
�� ��&8��
� ,��� M�2 /
# 

]$e2 
&� 2 ���	
� .�&8� .��	������� 
��E��)
.)D���&�
�,2006,:23(  

  ���	
�� �- ����� 
�� ��� �:7� � �� U�
�P��H �2 ����
�, ��)� 
��)��� 
�	�&� 


�0���� ���0
� 
���)0� ����B
�� 
��
�� ��)�
�� �
����
� ,)��",2009,:17( ���	
�� �	�� 

<�Z��
� �� 6��!� �2 2O$ :7� � H���
� )���� �2 �0)�( �<���� ��" �A������ G� ����0�
� 

�"�B��
� $� ��E�� ��E��
� �2 $� ��E�� ����0
 )Fisher,1996:5(, أ��ى م����ت م� 

'�"�  (Juran, et al,1993:3)���	
� /)" �A�2 �B� ���0
� Quality is Customer 

Satisfaction   �2 68�
��� ���0��8
 ,��� �<�� $�� $�"�� $� 68�0
� ��- $��)���
�  

Internal $��	���
�� External ����"�� $2 H���
� Product  ,�_� ���(!� ��
��
�:  
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1- Z�
�G) Goods :��
� $��� ����)� J�Q��U�� ���&
�� ��0���
�. 

2- 
��	���
� Software: �-� ����" ��"��� �� ����� ����
� ����<� ���	
� ,$�� 

�A�)C�2 H����
� 
���)0�
�� ������&
�. 

3?����
� Service :�-� � ��" ��S ����)� ��S� J�Q��U� ���&
�� ��0���
� ,$�� 

�A�)C�2 ���"!�  �
����� $��_�
�� ���
�� �-��S�.  

 $�� ��&�� M��2 'L�  �� $� (Evans, et al,1999:10) '���0� ���	
� c6��� /)" ����0�
� 

��
��
�:  

1- ���0� ��&
� �����
�� � �(
� Judgmental Criteria 1������ G� 1��� <������ 

�0)�
� �2 ����
� ,D2 68��� H���
� ������8
 1�� 
�� ��� 1�&� �B�
� G�(�� 


��S� 68�0
�.  

2- ���0�
� ��&�
� ������
��User-Based Criteria  $! ���	
� �T�&\� ���\� HP��U�
� /)" 

6�B�# ���0
� 4�& J��0��� ,�-� ���0� ')��� $� :�( ��! .�0�� M����)
 

�"���	�� ����C
��.  

3- ���0�
� ��&�
� ����
�� Value-Based Criteria �-� ��80
� $�� �B�
� ���(��� �� 

����
� �A����� /
# �0Z�
� ,F�& ���� ���0
� $�� � �:7 H���
� M��� J��8� 

J��	�&
 G� �0�
� ,/��� 1�&� 9
, $q� H���
� `� � 
�, ���� ���	� /)"2.  

4- ���0�
� ��&�
� G�� �
��Manufacturing-Based Criteria  D2 G�  
�	��� ��
�� 

$� 4��0
� $� �8� �A������ 
�� ���
 ��� �
� 4�)��
� ,�,-� $��� .������ 


�	���
�� ����)�
�) �G)�
.(  
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  ��	&�
	 (: $�
�B�
 �- <����
� /)" 1��&� 
�	���&� 
��)���� 
�0���� 68�0
�, ���	� 

����
� �����
� Perceived Service Quality �T�&\� �A	� �E� ���0
� �&� ����
� ,�-� 

�	��� $" ������ 
�0���
� G� 6��!� �)0�
� ,(Lewis, et al,1994:4)  ���	� ����
� �- 

���1� 6��!� �)0�
� ����)
 G� 
�0���
� ,�-� 1��
� $�� 
�0���
� 
��������         ,)���&
� ,

�����, 1999 ,:336( ���	� ����
� � 1)0�� ��� ����
�� ��
� � &� �A�)" ���0
� ����� 

�0Z�
� ,�� 1)0�� ��������� �C�!� �����)
,(Kaya & Dyason,1999:594) ���	� 
����
� 

�
��0��� �2 ����U�
� �- ��&�
� ��7�
� M����
 �B�
�.  

   $� �8� '���0�
� �����
� ������ $2 H����� $2 ���	
� ��(� /)" ��" $� :7� �
� 

����)
 �2 �0)�
� ��
� ��)� 
�	���&� 68�0
� ,6��� $� F�& ��� �
� �2 G�� �
� �2 ����
� 

/)" �6��! ,1L�&\�� �A
 �B�
� ���(��� ,D2 Z$2 ���	 ����
� �- ���)� ��
��� 
��)���
 


�	���&�� 68�0
� #��A�̂����� ,$2� \�1�& �A
 �B�
� ���(���.  

 %S�
#, ��	&�
  

  � 9( $2 1��&� ���	
� �0U� $� 
���
�2 
��E��
� /)" �A�8��� ��
 ��0� �A�)" G����� ,F�& 

�0\� ���	
� �Q&e2 ����0
� ��
� �Z�&\� 4)�
� /)" �
�	�� ��E��
� ,3Q�0P��\�� ���-!� ��� �)� :

)$��)",2005,:97?98(  

 *   4����� �0��
� ��AL(
�� ��
� $L��\� ��E��
� $� 1��&� ������
� ,������ 
��8" ��E��
� 

����� $�)��0
� �A�� �A����A��, ��� ����� Z�"2�- �� $� )Spagnola & Spagnola,1993( 
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�� ����
� ��� �
� ��
��
�� ��&��
�, P�Z� L�
�� � /
# Z$2 $��&� ���	
� D�[� /
# ��)�� 

��)��
� ,P��4� 6�� ���0
� ,1��&�� �<�� ������� �� 1�� 
����
� ���� �
�.  

 *   4s�	� D2 ���B2 �)Q�P�&U� �� ��& �� ����� 
���� ��S ���	 ,F�& $��� ��E��
� �
�7�� 

.������� $" �� ��B �� 4� � ���0
� 6�Z�Q	 J�̂������ 
����)
 ��S ������
�.  

 *   1��&� ���	 ��
�" $�B� ��E��)
 6���
� �� 1��
� ,6���� 
��8" G� 68�0
� �)��� 

�	!� ,$� �8� 1��&� �B�
� �C ����< Y���2 ��E��
�.  

 *   1���� ���	
� �"��� �� '�(��� 6���!� �A�̂s�	�� ,�,-� �)�� $� '�
���
� 
��
��, ��0�� 

/)" ���[�
� ����<� `��
� �Z &̂
�� �����
� �A
 ,F�& ��� Pike & Barne,1996:88) (

������ �� ���� 
����
� �����A
� �� �������� ,
���� �-2 H7��� �����
� Z$e2 ����-�� ���	
�� 

D�[� /
# 3���� ��)��
� ,����<� �O &̂
� �����
� ,����<� `��
� ,����<� �B� 8�0
�6.  

 *  ���<� ���"2 
��E��
� �����
�, /)0� ���� ��C�
� ' � 
���( ���"!� ����	�
� ������!� 

1)0�� �A��(� 
����
��, ���B# /
# Z$2 \��� 
��E��
� L��
��)  
����
�� � ��<� .������ 

G���
�� ,��
� Q"P�
� H7��� �����
� ��
� ��� �A�) Doherty,1993( �� ��	� 
����
� �����)0�
 

2Z$ ��<�
� �0��	 Wolverhampton ����0� ���	
�, �A)0	 �B�2 �0��	 ��)0�)
 �
�0
� �� 

��)��
� ��&��
�.  
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��	&�
 L
�#,  

��������� Y�	�
� 1��&� /
# '�A� ��
� 
��E��)
 ����
�� ����� ���-2 ���	)
  , ��	� ���

����� �	2 $� $�)��0
�� 68�0
� $� �� ��0� 
����
�M���� /)"2 /)" ����
�  , ��E��
� /)0�

.�0� 68�0
�� $�)��0
�� ����-�� ,�)� ��� ���	
� '��-2 :�)�� 9
,
 :)$��_� ,�
#� ��

,1999,:103(  

   1 .�A�)" �E��&�
� �� 4S��� ��E��
� �A�0B� ��
� ����0�
� 1����, \� F�& /)" t� 

�����<��� 
�� � 1)0��� ��� ��E��
� M�!� �C� 68�0
� 6�B�#� $� ,.......u
�.  

   2.6���!� $� �&
� ,  ���� ���(��� �B�
� 68�0)
 1�&� ����	 
����� 
�	��� ������

G��	�
�� �7��
�� 1���!� �� ��E��)
 �	���
� 6��!� :�� , 6��2 �C �A	���
 ����
�������
� , �C

i���
� /)" ��E��
� ������ �)���
� 6��!��8� $� '��	���
� 
���;�)
 ���	����  , .����2�

���)��
� ���	
� M���� 4����
 �A������ �A����A� ������ $�)��0
� 6��2 �����.  

)2K3 :(�	6�
 $�
�B�
 �6��
#,	  

  �	��� 
�����)
 
��&�
�� �� 
��E�� ���"!� ,��< ����-�� ����� 
����
� ,�L��\�
 ��(� 

�78� 
�	���&� 68�0
� \��1�& �A
 ���(�� �B�
�� ,��� ���
� �������
 `� 2 ���� 
����
� 

�- $��AU�
�, �`� 2 Z�0�� ��� ���� 
����
� 1���� "/) 
��0� ��� 
�"���
� M��!� ,

)�(&��&,2009,:27( ��� ��� �,- ����
� �0� 4�&
� ���
�0
� ����C
� ,4��� �i��� �E� 


�� ��� 
���)0�
��.  
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   ��� 
�AE2 
�Z���2 1����
� ���-2 ����
� �A��A��� ,�A� )�)�� $� 
��
�0�
� ��(�!�� ��
� 

1L�&\� ���(# 
�	�&
 ��)0� M�
 �68�0
, �A�2� \�O��� $� ��� ����!� �2 
��0�
�, 

)Turban,2002:201 (�-� ��(� �2 �0���, ��
�� $��� $2 �A���� '�� ��v, ��- .����2 

��S ����)� ,�� �	�� �A�" P�s)�9 D2 6�(, 1��� ����� ����
� �� $��� .������ H���� D��� 

�2 �� � $���, )Kotler & Armstrong,2001:7( ��� �A�2 $�B�� �� ��(�!� ���� ���� 

��
� �A��	��� 
��
 
�	��� ����� ,�-� 9)A��\� ��" �A	���# ,�-� ��S ����)� ����
�� 

���0)
 ,)Zeithaml, et al,2008:4 (��� 'Z�0\� �A�_� H��U� ��S ���)� ,�T��� �7��� G����� 

68�0)
 �	���� �������  1���� �2 �A	 �2 ���� ���(� �2 ��
v ,�� $��� �A�<��& �2 �A�8A��� 

.�����, )��2 $��� ,����
�� �	,2000,:4 (�-� 6��2 ��S ���)� F�&� �8� ��)�" �"���
� ,

�A��- ���)� 
�0��� 8�0
�6 �A7�B�#� ,��� $��� ��)�0
� ������ H���� D��� ���)� $�
 

�A	���# ��S ���)�).���B
�,2008,:21(  

  J�)" H����� $_� ����
� ����" $" ��(� ��S ���)�, �� $��U� �P�s)�J ,�T��U�� �0��� 68�0)
 

$� �8� �"���
� �� ���� �(���
� �2 ��S �(���
� �A0�.  

  �AE�� ���-2 �
����
 �� �"�� ����
� �Z�&�
�
� ��	�
����
� ��
� 
��0�� /)" �	& 

���� 
����
� �����
� ����<�� ���0� 
�	���
� .�����, �,-� �"���� �	�&
� /
# 
���� ���� 
�, 

�C� 
�������� 
������� ��E�2� $��!� ,��� Z$2 
����
� 'dE�� .����"2 ����� $� $�)��0
� �� 

��0�� /)" ����< :�� �0
�� ��-���
�� �� 3���� �	& �
���
� ,��� 
&� 2 �	�&
� 


����)
 .�6<	 .�����2 $� ���& ���
� �� �� 
�"���
� �A� �)Z��� G)�)
 ,�A����� 40  

�������� �A��.)D���&�
�,2006,:56(  
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 �7��B $�
�B�
  

  9��- G��2 :7� � ���7� 
����)
 1��� �A�)" ��C�
� $� �C&��
�$ ,F�&� ��� �-<���� $" 

G)�
� ,F�& ��&) Zeithaml, et al,2008:21-24 (*,- :7� �
� G��!� �-� :��" 

�����)�
� ,���<8�
� ,���8A
� ,��"� ���	�
�.  

1.$�
�B�
 ��? %�	
�
 )Intangibility(  

  D2 O$2 ����
� � $��� �A����# ���&
�� ��0���
� ,O$2� ����
� �C�� .8�" ��� $� $���# ��! ,

�2 $�� ��E�� M��! ,�2 $�� ��E��
� ���
��.  

2.%�
0���
)  Simultaneous production and Consumption(  

   � �U� �A� ��" ������# � � ����
� $" �A��d�U� ,�� 5��&� .����&2 /
# ��B& 4
�� ����
� 

/
# $���2 �A����� ,9
,
 $q� �T��U� ����
� �Q�P�0U� <	.�6 $� ����
� �A��� ,9�)�� �T��� ����
� 

�C[� ��(� ���� /)" �A���	).80�,�7��
��,2003(  

3.���F� �
	B�
) Heterogeneity(  

   � �U� �A� ����"� 
����
� /)" ���A� �6���� 4�)�2� �T��U� ����
� ,9
,
 $q� �T��U� ����
� � 

G����� ����� 
���� �)C���� ,��� J�2 �T��U� J�̂���� 1��� ��)��� .�����"� /)" '��E ���0� ,

'E��� 
���( 
�� ��� ')��� 4�)�2 J)��0� G� 68�0
� .���� J���E
 �����
� ,��"���	�� ,

����
��.  
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4.%�7�/: $�
�B�
 )Perishability(  

 
����
� �)��� �(8�)
 ,6��� 
�� �������� �A�� �2 �
 ��� 9
, ,F�& � $��U� \�<P��A ,�,-� 

4��� �)�(� ��E��)
 ,��� 1�&� �7��� ����� ,9
,
 /)" ��E��
� $2 $��� � ��& /)" ���&� 

4���2 ��" ���� 4)�
� /)" ����
� ��
 G����� �	
�0� 9
,.  

)2K4 :(�	6�
 $�
�B�
 D
�/	����% �6��
#,	  

   �� �B� ����
� G���
� ��(���� ��	�
����
� �C��&
� ,� &� ���
� &P��i� �� �
�" ���"!� ,

�� M�2 /
# <��� � " ����
� �������
��, ,# $# ���0
� $� 
���(
� ���0� /)" ���( 


������ �� ����# �A
��"2 ������ �A����� ,
&� 2� 
����
� �������
�� �)��� $� �7��� 

����2 
��80
� G� �A78�" ,)Cabello & Kumar,2006:9 (�,-� ��0� �A�)" 
����7�� ,F�& $2 


������ 
����
� �������
�� 3d��� �� ��)\� ����
� ,1�&�� <i���
� �� �A���	        ,)De 

Ruyter, et al,2001:9 (J	��
�� F��&
� �- ���&� 
����
� ����)��
� /
# �������
��      .

9
,
 :$�
�B�� %�/	����D
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������� 


������ �Z���Q�
� /)" 
���( G����
� �������
�� �"�
 <�<0�� �� &
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 ������
��) .�(��,2008,:66(  
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*  $2 $��� ����
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� $�������
�� $�<���� $" �-��S $� 68�0
� :7� �
�� 


���
�� ��
��
�:  

   1.��S�
� �� �� &
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$" 
���)0� 
������ ���&�.  

   2.��S�
� �� ���)� �A��	�& �A���S�� �� 4��2 
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��� ���0
�.  

 ����, <��3 ��	& $�
�B�
 D
%�/	����  

   9��U- 
��8��� ����" $�� ���	 
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�� .�A	� J	�
 ,��2 �� 
����
� �������
�� $���� 

��	�� ��"�� 
����� ����� �A�� 
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� ��& ��0�!� ��
� $��� 

�-,�2 $�0� ����"�� ��" ����� ���	 
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� �������
��:  

K%�	6� �
�B��Q
 :U���( /
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� ������
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 ���0� /)" �"�� F&�
� 

��E��
�� ��� �
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8� ��� ����� 
���� �<��� ��)� 
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al,2006:232 (4s�	�
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��� 

1��&�� ���	 ����
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�� ��� ���	 ����
� �A��)��� )6��2 ����
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����
� ,�� $�& ��0� M���� ��68�
� �� �- H7���
� 
��
���� ���0)
 ��
 $���� J�)" 

����
�).Kasper, et al, 1999:197(  

• $��
��. 2�
��
:  

   �- ����
� ��
� 9��� �A� ���0
� ����
� .��)0� ��� 
�Z�\� J
 �0� J
� & �A�)", �,A�� $��� 

���0
� �� 9��2 ����
� e2�Z�& �-��	��, ���q��J� ��&
� �A�)".)D���&�
�,2006,:98(  

   ��)�"� 9����� �
����� �T���
 ����
� �Z�A� ,,# $2 9���# U�T��� �����
 
�0���
 68�0
� ���� 

�� ���&� 
�	���&� 68�0
� ,�.�B�2 ���U� �� Z�0�
�' /)" ��M�� ���	 
����
� ��O��U�
�.  

  .��E�� $��
 
�A	��
� �C��&
� U�]	Q�� �A����-� �- V9)A���
� J�q� 3���� ����-�� M����� 

���	
� U�
�����) �0����
� ($� ��� $��)A���
� ,$�� ���
�� O���� �A
, O����� .���� �̂�"���
V�A 9
,
 

$q� �����
� ��
�&
� ��0� /)" ���� ���	
� .���� 6��! ���" $� ������� 
�� ��� ,���"� 

$� $�����
� $�)��0
� �� ���� 
�� ��� �����!�.  
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O,M"	
/ $
	&��
 �	�
�
 Gaps Model Advance  

   $# ���2 �,- R!�5,��� � )���' .���-�	 $" R!�5,��� 
�1��� ,$�
 �0� �C�2 .8� �� 

J7���&� /)" G�� 
��	� .��� $� ��� 
��	� ,�`OB�� J�� �-2 F8C 
��	� �-� ��	�
� 

/
�!� ,��	�
� �����
� ,��	�
�� �����
� ,9
,� 4��� �A������ G� 68�0
� $��	���
� ,)Singh 

& Khanduja,2010:3298( ,`TB��� �R25,�� ��	�
� ����
� ��� �)�     :(Lovelock, et 

al,2006:390-391)  

1.�	&: %:��
�
) The Knowledge Gap(  

   ���dC '8���� $�� �� *���0� �Z��U� ����
� �&� �� G���Q� $2 � &� J�)" ���0
� $� 
����
� ,

J��	�&� J��0���� ��)0�
� ,_(��� *,- ��	�
� 4��� 
�����# ������ ���;
 ����� 
�0���
 68�0
�.  

2.�	&: �����
�
 %������
) The Standards Gap(  

    \��C� '8���� $�� 9���# ������ 
�0���
 ���0
� ����0�� ���	
� ����0�
� ��)��
 ����
�.  

3.�	&: ������
) The Delivery Gap(  

    \��C� '8���� $�� ����0�
� ���&�
� ��)��
 ����
�, !��6�� )0�
�� <A	�
 ����
� $�B *,- 

����0�
� ,,# _(�� *,- ��	�
� 4��� ���0  GB� ����0� ���&� ��&��
 6��!� ������ ����
�.  

4.�	&: $Q���Q
 %��B
��
 )Internal Communications Gap(  
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   \��C� '8���� $�� �� $)̂0\� ��E��
� �����
� $" 
�<����� �A�����
, $��� �� �0�*�� �-����� 

��& 
���� ����
� M����� ���	
�, �,��� G����� ��E��
� .80� $2 J����. 9
,
 /)" ���(
� 

����� H���� ������� ��	����� ����� �&�& � ,J�! �� ��& F��& D2 �)� ��"�
�� ��
� 

�A��)"2 $" ���	 �A����� ,H\��Q� ��" ��C ���0
� �
��
��� F��& *,- ��	�
�.  

5.�	&: _
��D
) The Perceptions Gap(  

  �-� '8���� �2 '��&��� �� ���	 ����
� �����
� .80� ���0)
 ,$" �� J0���� ���0
� ,D2 

'8���� $�� �� U�|)�� .80� $� ���� ,��� 9�̂�U� 68�0
� �A�_� ���)���) $! 68�0
� ��S $����� 

/)" ����� ��"�� ����
� ����.(  

6.�	&: ���
���) Interpretation Gap(  

  8����' $�� ��A	 �� ��� $� ��� $����� ����
� )��� ��)�� ����
�( ,��"�
�� ��O���
� 

68�0)
 ,F�& _(�� 4��� ����"� ������ $_� �A����� 
�, ���	 ��
�" c6��� /)" �-����� �A
 ,

����� $��� �A������# ��2 $� 
�����# 68�0
� M����
 ��	
�� 4�)��
�.  

7.�	&: %
�B�
 )The Service Gap(  

  '8���� $�� �� G���� 68�0
� $2 �) &�� J�)" ,�A����#� ����)
 ��)���
� ,_(�� 4��� ����"� 

������ �A�2 �L)�\� 
���� �C�2 ��� J�)�� 68�0
� ����
��.  

   �C�\�� ��	�
� /
�!� �����
�� �����
�� �0���
�� 
�
��	� ���
���	 �� $�� ���0
� 

��E��
�� ,��2 
��	�
� ����C
� �C
�C
�� ��0���
� ,��C�� 
��	� ��)��� �� $�� '7�E�
� ��(�!�� 

�� �
���E�. 
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)2K6 :(=�	�� $�
�B�
   

    U��0 Z���
�� � �&
� �� ��	� ����� 
����
� �	��� ����<� �	�& ���!�� 
����)
 ,��� �Q�P�"� 

}�� $� (Gummesson &  lovelock,2008:32) $2 �)�(� 1���� 
����
� $U��P� 4��� ��" 

�� & ���0
� /)" 6�( ���)� ,L�#��� � &� /)" �"��	� $� G����
� ,�,- �0	 
��E��
� 

�����
� ���0� /)" ��(�!� �������
� 1��&�
 �A���-2 ,��� 
����
� ��B��
� �
 $�� 9��- ����-� 

�1���� 
����
�, �
��4� ��0� ��0
 ���� ������
� ,<����
�� /)" G)�
� �����
�) ����)�
�(, 

����<� ���-2 
����
� �� ���& ����!� ��-�<��� D�� ���� M�2 ����
 $�
�7��
� �� 
��E��
� 

�����
� /
# �����
� �� GB� R2�� ������� � ��"� �68�� G� -2��� �0���� 
����
� ,F�& �� 

���B# � ��" �<�
�H ������
� 
����)
 D,
� $���� $� �0��2 � ��" /��� ��� 4Ps �-� 

)P���
�H ����
� Product ,�0�
� Price, H����
� Promotion ,G�<��
� Place (
���� 

H�<�
�� ������
� D��)��
� ,�C 
��BR2 �C8C � ��" M��2 R21)� �A�)" H�<�
� ������
� G���
� 


����)
 /��� ��� 7Ps �-�) :$�)��0
� Personal ,��&�
� D���
� Physical Evidences ,


��)�0
� Processes (&F� L��1� /)" *,- ��B���. )Zeithaml, et al,2008:26( 

   $���� ]�0
�
 (��	���
 )������
 Traditional Marketing Mix $� U�
�P��H ����
� ,

��0��
� ,G�<��
� ,H����
�� ,F�& $2 *,- ���;��
�
 ������� ���0�� /)" �AB0� �B0�  ,����� 

�)� `�B�� ��
 �A��) :�"��� 
�,'����,2010,:80(  
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  ,.]�̀a/
̂�
 
�B�
()Product(: U�� � H���
�� G)�
� �����
�, 
����
� ,��� \�T��U�� ��E��
� c6��� 

/)" 
�� ��� ��)� 
��S� 68�0
� ,9
,
 ]�P�AP� 
��E��
� �����
� ��� �� P��U�
�H ����
� ,9
,� 

$� �	2 J����� ��(
�� 4����
� ���	�� ��
�" ,��� ��& �� $�) 180
�, ��7��
� 

1999,:75( .���" $� 4���	
� ����)
 ��
� 4	� /)" ��E��
� �����
� ����-�� �A� �-�:  

• ����-�� M��� 1���� 
����
� �����
�. 

• ����-�� ��	�� 
����
� �����
�. 

• ����-�� �M���� �
����
 �����
�. 

• ������� '�� !� �����
�. 

• ����-�� �
����B ����
�.  

• 
���� �� �0� G��
�. 

  �.������
)Price(: U��0 ��0��
� $� � ��0
� ��A�
� �� <�
�H� ������
� ,��
 J
 $� 


����0�� #�	���� �2 ���)� /)" 1���� 
����
� ,��C_�� ��0��
� ��0� �"��� �A�-2 :$��� A7��2� ,


��� ��0
�, ���A�
��, �6���
�� ,M����� ������
� �� 1��
� .�C[�� �0�
� /)" ��(� ��E��
� 

F�& /0�� ��E��
� 1��&�
 '��-!� $� �8� ��0�� �A��	���) ���� �2 �0)�( ,$���� ���&� 

�-2 '��-2 ��0�� 
����
� /)" �&�
� ��a�: )�"��� 
�,'����,2010,:198(  

 *6���
� :D2 �������� ���
�� �� 1��
�.  

 *��E0� Y���!� :'�- ��E��
� �- 1��&� `��
� $� �8� �� 1)�� J�)" �7�0
� /)" ���C����.  
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 *����< �Z &̂
� ����Z�
� :.��E� ��(
 ������
� �� 1��
� ,�,- G��� ��E��
� /
# �E��&�
� /)" 

�A�Z &̂ �����
� ��0
�� /)" �A����<.  

 *���;� '�
���
� :F�& ���0U� $� ��!� �����!� ���&�
 ��0�!�.  

 *����� ���	
� :�T��\� 
��E��
� �����
� 
���� 
�, ���	 ��
�" ,9
,� ��	�
 :��(2 $���A� 

$�C&��� ��(� ����2 $" ���	
� �� ����
�.  

 M.*��
�
) 5�0	��
( Place: U����0 G�<��
� $� � ��0
� ��A�
� �� 1���� 
����
�, 9
,� 

����0 /)" �0���
� ��
� ' �� �A� 
����
� ,F�& Z$2 ���� 
����
� �� $���
� $��<
�� 

$������
� $�B� ��S� ���0
� $�B� ��E��)
 <Z���
� ��������� ���
�� .

)�"��� 
�,'����,2010,:81(  

 �.]�	���
) Promotion:( �- ��� � $�� G7��
� D��(�
�� 3�;
 ��C_�
� ��#��� D��(�
� 

����� 6��(
� ���&U�
� ,���0U�� H����
� �� ����
� ����
� 40 2 ,9
,� 4��� :7� � 


����
� �A�0���� �����)�8
� ,9
,
 ��Q� <����
� /)" <���# G����
� ���&��
� $� ����
� $� 

�8� ���"�
� $8"��� ,<����
�� /)" �0�Z�
� ���	
� 
��E��)
 ��T��U�
� 
����)
 $� �8� 

�� �
���� ��C
�� ���0�
�� ��	
�) .�"��� 
�,'����,2010,:81(  

   ��2 ]�0
�
 (��	���
 5�	
�
 $�
�B�� Expanded Mix $�B�� �C8C � ��" ���B��� 

H�<�)
 ������
� D��)��
� �-�:    

 ,.*��
���
) Personal:(  
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  �� ��
� J� G��	 
�A	
� �)"��
� ��
� 40)� .���� �� ����� ����
�, ����
��
 ��C_�
� /)" 


��� � �$���(�
 ,)Zeithmal, et al,2008:26 (U�����0 $�)��0
� $� � ��0
� �����!� �� 

5���# ������ 
����
� ,�A� U�
�$�	�� ����)
, �$�)�0� /)" ����� ����
� ���A�� 1� � ��<�
�� 

��"�
�� ,�,-� 1�&� �B� ���0)
 J)0	�� ��(� J�)& ��	���� 
����
 ��
���E.  

 �.���
�
 )��
�
) physical Evidences( 

  U�� � �A� �7��
� ��
� ��� �A�� �"���
� $�� �T��U� ����
� �0
��86 ,D2� T���$ D��� U�TA�� 6��!� 

�2 �� �� ����
� ,)Zeithmal, et al,2008:27 (U���0 ��&�
� D���
� $� � ��0
� "̂���
��� 

�� ����� 
����
� �C�) ����
��, �
��0�
�, ��<A	!� �������
� �� ����� 
����
� (���� $� 

A
8�� �C_�
�� �� 1���� ����
�.  

  M.$���
��
) Processes(  

   �-� 
�6��	�� (�!���� ��
� ���� �A� $�)��0
� ��	�
����
�� �&���
� �� ��0
� ,G������ 

$�������
� $� �A
8� �� &
� /)" ����
� �"���
�� G� 
�$�)��0                  ,

)Zeithmal, et al ,2008:27 (4)�P�P�� �)�)� $� 
��)�0
� ��
� ��� ')� 4���
� ,��� 9��(� 

������
� $� ����
� �A�� ,\���0 
�, ���-2 $! ���0
� $��� .���B� /
# ����
� G��	� 


�6��	# ����
� ,�� ��0�� /)" J��"����� ��& ����
� $� F�& ���
� ���"��
 ��)��
�� 

�����
� .  
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)2K7 :($��
���
 %�����
  

    
B�0��� �C&��
� .���" $� 
�����
� �����
� 
�, ��80
� ��B��� F&�
� ,6��� 9)�̂ ��
� 


A	�� /
# ���	 
����
� �������
�� ,�2 ��
� 
�)0� 5,���R_� ��	�
� ,����� �)� 3�" �-! 9)� 


�����
�:  

Q	, :
���
$�� %�����
:  

 %�
�� )�
�,, 2002( *
	/�� �	&��
 %�:��
�
 *�� *	�0�
 G�/
�
	]:%�
�� %��P/ %������ 

=:	 �	6�
 ��
�. ��	&�
 %�
���
 ,
��- /
# ���0� ����� 1��B� ��	�
� ����0�
�) ��	� 

���	
�( $�� ���0
� �̂��
��H ,������ ����2 �&
�  1����)
 �� �
���(
 ��"�� 
� 0
����� ,4��
 

68�0
� �2 �E��&�
� /)" $��
�&
� ���A, ��� � �� &��
�F /
# ��" $� 
�	������� �A�-2:  

1.1C��� �)�(� ��	�
� ����0�
� )��	� ���	
�( $� �� � �����)0� $�-�	��� ��!� ����� ��0� 

P�]A� ��E��
� �#��A��� 
�	���&�� 
8�B��� 68�0
� ,���C
�� 1)0�� M����� P��]A ���0
� 4�)�_� 

������� U�
�P��H ������ �������� $� 
����
� ������
� J
.  
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2.5��&� ��)�" 1��B� ��	�
� /
# ���0�
� �����&
� 
�0���� 68�0
� ��& ���	 U�
�P��H, 

����0
�� ��C[�
� ���A.  

�
, %�
��)c)0/��
 2002( *
	/�� <��3 ��	& $�
�B�
 (��
 �6
��� %��� Q���Q
$ 

%��	���
 : %�
�� %�/
��
 %/���
 ,
��- /
# '�0�
� /)" ����� 68�0
� ������� M����
 ���	 


����
� �����
� $� ��� ���( 
�� ��� ����0�
�, '(�
�� $" M�� 1����
� 2� '8���� 

$�� ����� 68�0
� ������� ,�� 1���� �����
� /)" ���" �)C�� $� 68�0
� $�����
�� 
�$��,���� 

$�����(��� �� ���(
� �� ����� 3���
�, ��� 
) �� �����
� /
# H7��� �A�-2: ��	� 
��	� 

���)� 
�, �
�� ��7� &# $�� 9���# ������ 
�0���
 68�0
�, 
�0���� 68�0
� 4�& ��0�2 

���	
�, �-� )4��	
� ���)�
�, ���	�����, $��!��(V .�B�2� $�� 9���# G���� 0
�68� M����
 

���	 
����
� ��(� ��" G��	
� ��0�2 ���	
� ,
�AE2� H7��� �����
� $2 ��0�2 ���	
� �C[� 

/)" M���� ���	
� ��(� 
�����, P������A� 4�& ���-2 �-��C_� .��
<��� $� �A	� �E� ������ 

�-) ������"��, �V���	���� �4���	
� V����)�
� �V$��!� �'��0�
�(  ,$�� �A	� �E� 

68�0
� �����A� �
��
��) V���	���� �4���	
� V����)�
� �V������"�� �V'��0�
� �$��!�.(  

$�	�/�	 %�
��) ��	��
 ,2004 ((��
 $2�& *
	/�� <��3 ��	& $�
�B�
 (: =��/��
 $
" 

<
B�
 �	&/ (: *�
� – *��8
 ,���� ���	 
����
� ������
� �����
� $� �Q��̂ 1����
� �����!� 


�, ���
� ��	� �� ����� $��" $� �A	� �E� 6�<� 9)� V1����
� ��� 
���"� �����
� 2��� 

��	�
� ����
 ���	
� $� �8� ������
� $�� 6��!� �)0�
� ����)
 �����
� 6��!�� G����
� V�A�� 

$���
 M���� ��	�
� ��A��� /)" ���2 �����
� ��0
� 

���	f, 
���� H7��� �����
� �� 
��(2 

/
# 2$ M���� ���	 
����
� ������
� �����
� .80� $� ��� 1����
� ������ M����
 ���	 ����
� 
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�0����
� ,.�B�2� 
) �� �����
� /
# $2 ����� M���� ���	
� 
����)
 ������
� ')��� ��'8�� 

����" ��A�
�, '�A
�� $� ����<
�, �� ')��� .�0�� ���0
 ��	
��� �2 ��� ������.  

$/��	 %�
�� )*���
,2004( (��
 *�� �6/
	/� ��	�� M"	
/ �	&��
 (: <��3 ��	& 

$�
�B�
 %�:��
�
 �.� e	��
�
 (
����
) %�
�� %��P/(, 
6�	 `�B��
 ���� $" 5,��� 

�	�
�� ������ J�������, `�B��� ��� 0
���8 $�� 
�0��� 
�����#� 68�0
� ,���"�� �
�F& 

/)" 4�)�!� �����
� �� G�	 
�����
� $" 5,��� ��	�
� .������� $� H7��� F�&�
� �
�����
� 

�����
� ��
� 
��	2 J�)" ,$��� $� �-2 H7��� �����
� ��" ���� 
�������� 
����
�� M�
 30� 
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� ,��� �� G���
� �������
�, �
���)0�
� ,

�����
�� ,�
��� �-2 H7��� �����
� $2 ����0)
 �����;���
� 2�C.� ����.� �� ����� 9���# 68�0
� 

���	
 G���
� ��������
 :��
� �&���
��, .�B�2� �"���
� \�"��̂� ���	.� ��A� �;��� �E�
� J�
# �� 

G���� �&���
�.  

K$2�&	 %�
�� )Eriksson, et al,2007( *
	/��"Electronic Service Quality: 

Public Transport Information on the Internet" ,'�A� :&� 
��� � 

$������
� $_(� �B�
� ��0
� $" �
���)0�
 ������
� /)" G���
� ��������
, '��� $��� *,A
 

 �
�
��� $2 � �� ��0�_� ���	 ����
� ,��� 
��- �����
 ���2 ����� 
��"��� 
���( ���
� 

��0
� �� ����
� 
���� 
������ ���	
�, ��� ���"� F&��
� .���" $� ��0�!� �� J����� �A�� :

�6���
� ,��)"��� ��E�
� ,<�	����, �Y������ ��0
� ,
���� �-2 H7��� �����
� :��	� ��8" 

����	�� $�� Y������ ��)"��� ��E�
� �6���
�� ,���8" ����	�� 
�, �)  �� �B�
� ��0
� �6���
�� 

���.   

K�
, �
 1��	�/� %�
��) Li, et al,2007 (*
	/�� "Evaluating Electronic Service 

Quality: A Transaction Process Based Evaluation Model", '�A
� $� *,- 

�����
� �- ����� 5,���R2 ���� ���	 
����
� �������
�� $� �8� �������� $� 5,��� 


����
� ����)��
� ,��� ���"� F&��
� ��0�!� �����!� $� 5,���) E-SQUAL (�-�: �6���
�, 

6���
�� ,������ ��E�
� ,��� � �
�, .�B�2� ��0�2 )E Rec SQAL (�-� :���	���� ,

3��0�
�� ,�� ���� ,��� ������ F&��
� HA�� �0	��� F�&�!� �����
� 
8	�
�� �A)�)&�� 

�����
 J����� ,
���� �-2 7���H �����
� ,�- $2 ��"�� ����
� ���������
 �����
� ��A� 



 

 

43


���()
 4,	
 68�0
� ,2�$ ��"�� 
����
� ���	
� �-���&�� \�L��$ 68�0
� $� �� &
� /)" 

Y����� ����, �,-� �"��� 68�0
� /)" ,���� ���� 6��(
 
�	��� �2 
���� ��" ��
����, 

���6� ��C
� 6��
�� �����
 
����
�.  

K$2�&	 %�
��) Tahir, & Abu Baker,2007 (*
	/�� "Service Quality Gap 

and Customer Satisfactions of Commercial Banks in Malaysia", 
��- 

*,- �����
� L�)
1�& $� M���� ���	 
����
� '�� �)
 ����	�
� �� ��<�
�� $� �A	� �E� 

68�0
�, ������ �B�
� *�	� 
����
� ��
� �A���� '�� �
� ����	�
� ,��� ���"� F&��
� ��0�!� 

��
��
� �� J�����: �����)�
�, ����C��
��, ��������	 ,$��_�
��) $��B
�( ,'��0�
�� ,
��(2� 

H7���
� /
# $2 ���	 
����
� �)��(
� ���
 �A���� '�� �
� ����	�
� $�� ��2 $� 
�0��� 

�68�0
 ,$��� U��0 ���	���� �C�2 ���-2 J�)� ��C��
��� ,�����)�
�� ,$��B
�� ,'��0�
�� ,��� 


��(2 H7���
� /
# �B� 68�0
� ��(� ����� $" ��"�� 
����
� ���0
� '�� �)
. 

K��3	 g+� *
 )Bellou,V. & Andronikidis,A.,2008( %�
��� �6/
	/� "The 

impact  of internal service quality on customer service behavior 

(Evidence from the banking sector)", '�A� ����� _���C ���	 
����
� ��)���
� 

/)" $�)��0
� �68�" '�� �
� �� $����
�, 
���� �-2 ��H7� �����
� ��(� /
# $2 $�)��0
� 

������ /)" $2 ����C��
� �� �
�� �C[� /)" 9�)� 68�0
�, $��� 9��- '8��� ���� 1)0�� 

$��0�
�� $�� ���(
� 9�)�� ���0
�.  

K�
, %�
��) Bouranta,N. & Chitris,L.,2008( �6/
	/� "The Relationship 

between internal and External Service quality", 
��- *,- �����
� /
# ����� 



 

 

44

!��
� �����	�
� ��
� �Z"�P� ��	� ��C_� ���	
 
����� 
���)��� /)" ���	 ����
� ��	���
�, �� 

1���� �����
� /)" �"���
� �� ����� ���C2 �� �" $����
�V ��� ���"� F&��
� ��".� $� ��0�!� 


���	��� ����
 ���	 
����
� �-�) :HP��U�
�V ����  V��E��
� ���8�
� V�������� 

��
�'��0 ,V������"��� ���	����� (��2 �!�0�� ��)���
� ����
 ���	 
����
� �-) V���	���� 

�V'��0�
� �V��8�
� �V���A�
� �� ��0
� V����)�
� V������"��� V��7��
�� 
�������( ,
���� 

�-2 H7��� �����
� ��(� /
# ��"�� ���
�� ��)���
� 30�� ��0�!� �C�) ��V
���� �V������"�� 

��8�
�� (�A
 ��C_� ���	�� ����( /)" ���	 
����
� ��
���	� ��
� �C��� �� �-2 ��0�!� 

)'��0�
�, ���� 
�, ���	�����.(  

K�
, %�
��) Kyung,2008 ($2�&: *
	/�� "Service Alignment and 

Performance in Electronic Service Operation" ,
��- *,- �
����� �����
 

����� 
����
� ���������
 (E-service Alignment capability) ��(� ����	� �&�)
1 $� 

�&  ��80
� $�� 
����
� ���������
 6��!��. ��� ������ F&��
� 4�)�2 `��
� ��������
 

$� �8� ��" 
�6������ /)" 
������ ,��� 
�AE2 H7��� �����
� ��	� ��8" ��7� &# $�� 

����� 
����
� �������
�� )E-SAC  (6��!��.  

K��3	 +� *
) Li, & Liu, & Suomi,2009 (%�
��� *
	/�� "Measurement of E-

Service Quality: An Empirical Study on Online Travel Service" ,
��- 

*,- �����
� GB�
 ���	 ����� ���	 
����
� ��
������� $� ��E�� �� $� 
���( ��
���� 

68�0
�� ,F�& Z��� F&�
� ��0�2 ���	� ���	
 
����
� �������
�� �-�) :�
�A� ��������, 

��� �� G���
� ������
��, ��)"��� ��E�
� ,�� � �
��, ���	����� ,'��0�
��, ����C��
��(, 



 

 

45

,-�* ��0�!� ����
 ���	 
����
� ���������
 $� �A	� �E� ���(
� ,��2 ����
�� 68�0)
 ���"�� 

��0� )����
� ��C
��( ,
���� �-2 H7��� �����
� ��(� /
# $2 ��C
� $� �A	� �E� 68�0
� �
�A�� 

�������� $� �A	� �E� ���(
� �- ���!� �-!��, c6��� /)" ��"�� 
����� �����
� /)" 

G���� ���
� ���������
, .�B�2� ����� ��E�
� ���	����� �A
 ��C_� ����
�� 68�0)
 ,4	�� /)" 


���(
� ����-�� �4��	 ���� ����C�� ��E�
�.  

  

K$2�&	 %�
��) Swaid, et al,2009( *
	/�� "Measuring The Quality of E-

Service: Scale Development and Initial Validation", 
��- 6���
 ����� ����
 

���	 ����
� �������
�� ,.�B�2� ����� ��Ca� 
������� /)" ��0�2 ���	 ����
� ��������
� /)" 

����2 ��)��� $� 6�� 68�0
� ,��� ���"� F&��
� ��� ��0�2 �-) :���	 
���)0�
� ,�
�A�� 

������� ��
�G� ,����C��
�� ,���	����� ,$��_�
�� ,G���
�� � �(
�( ,
���� �-2 H7��� �����
� 

2$ ���" $��_�
� $� �C�2 ����0
� ���-2 .���C_�� /)" ��&� �0�
� ,����� ���� ��C
� �, ��C_�
� 

�
�0
� /)" 6��
� ,��2 ���	���� �A� ���&�
� ��
� �A
 �C2 ��)� ���� /)" 9�)�
�.  

K_�"�	 %�
��) Jun, M & Cai,S,2010 ($2�& *
	/�� "Examining the 

relationship between internal service quality and its dimensions, and 

internal customer satisfaction", 
��- ���&�
 ��0�!� ��7�
�� 	
��� ����
� ��)���
� 

$� �A	� �E� 68�0
� ,������ �80
�� $�� ��0�!� ��)���
� 
��� �� ��"�� 
����
� 0
���� 

��)���
� ,.�B�2� ����� �80
�� $�� ��0�2 ���	 �����
 ��)���
� Y������� �B�
�� ,��� ��& 

F&��
� �� *,- �����
� ��� ��0�2 ����
 ���	 
����
� ��)���
� ,�-�) :��80
� G� V68�0
� 



 

 

46

V
�� ���� V����C��
�� �6���
�� ,�����)�
��V �R2��
 ���0
�, $��&�
�� �����
�( ,
���� �-2 

H7��� �����
�, $2 �0U� ��
!� �- �C�!� .���C_� &�
1�� ���	 
����
� �B�
� 68�0
� ,���)�" 

$��&�
� �- ���C U��0 $� F�& ���-!�, $�
 � ����� ��(� ���� G� �B� 68�0
� ���	
�� 

��)���
�, ��2 U�
��0 ���C
� �C�!� ���-2 ����
�� ���	)
 ��)���
� �B�
�� �- �� ��� ,9��-� ��8" 

����	�� ����� $�� ����	
 ��)���
� Y������ 68�0
�.  

  

  

  

)2K8 :(�
 0�
� %�
���
 %�����
 *� $��
���
 %�����
  

    <���� *,- �����
� ����� ���	 
����
� ���������
 ,F�& 9
��- 
����� ����" �)�)� 



���� �,- ��B��
�) ���&� �)" �C&��
�( ,
<���� 24)S 
�����
� ����� ���	 
����
� 


�����)�� ,��� $2 �����
� 
,�R2 $� �A	� �E� 68�0
� �A������ M����
 ���	 �
�
��� 

�������
�� ,���B��� $�)��0)
 �� ���� 
�� ��� �����!� ,�� $�& $2 4)S2 
�����
� ��
� 



���� ���	 
����
� �������
�� 
<�� /)" 4��	 $�)��0
� /)" ��& �2 /)" 4��	 68�0
� ,

��)�� $� 
�����
� ��
� 

���� $����	
�) 68�0
� $�)��0
�� (�� ����� ��&�� ,B�2�.� ����"� 

�����
� /)" ����0� �0Q� ��	�
� /
# ��" $� 
�����
� ����	!� �
��A��(� ,')���� �����
� 

��
�&
� $" 
�����
� �����
� $� F�& ���� 1����
� ���0
��.  

  



 

 

47

  

  

  

  

  

+h���
 �hC�
\�  

%�����
 $
2
�&D
	  

)3K1 :(%h
��
�
  

)3K2 :(%�&6/
 %�
���
  

)3K3 :(5
�&
 %�
���
  

)3K4 :(%/�� %�
���
  

)3K5 :(�
�, %�
���
 ����
	 +	���
 ��� $�
	��
�
  

)3K6 :(�����, +�����
 (7���D
  



 

 

48

)3K7 :(=�� �
�, %�
���
 �6���C	  

  

  

  

  

  

)3K1 :(%
��
�
  

     ������ �,- � �
� .�� � ��	A��
 �����
� ,$� F�& G��	�
� ���0
�� ,9
,�� ���2 �����
� 

�������
� $� F�& ��
���� ����� 1� 
� 
��C
�� ,��� $�B�� 4�
��!� ��7� &�� ��
� 


���\��� �� ��)&� �����
�.  

)3K2 :(%�&6/
 %�
���
  

     $� �	2 1��&� '��-2 �����
� ,
��� �C&��
� �������� HA��
� �� �
� ' �
 
���;�� 

�����
� ,�C �)�)&�
� '�A� ��)&� 
����� �����
� ���0�
�� $" ��-�E
� �&� F&�
� ��� �- �� 

G���
� ������� 
��B��
� ��
� 
����� �A�
# �����
�, ��� ������ HA��
� ������
� G�	
 
�����
� 

�� G��	� �����
�.  

)3K3 :(5
�&
 %�
���
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    Q$Z�P�P� GQ�P�]	U� *,- �����
� $� $�"��:  

   i	/�
 +	8
 :68�0
�" ����!� "�-� G��	 $�,
� �L�P)P�Q�$ 
����
� �������
�� ��
� �A���� 


���(
� F8C
� )Orange, Zain, Umniah.(  

i	/�
 (/�C�
 :$�)��0
� �� ����# 
���(
� F8C
�) Orange, Zain, Umniah (~
��
� �-��" 

�� ��" 2010 �� 4����) 4739 (.��E�� .�����# .������ .���7�� ���)
, 

/)jo.gov.trc.www://http(  �� �� �0
� �����!� $��" ,F�& ��̂\�"� �� ���" �� ���(
� 

J
 ���� �(��� ������ 
����
� �������
�� 68�0)
 .�6<	 $� ���
� ��!� $� ����2 G��	� 

�����
�.  

)3K4 :(%/�� %�
���
  

    
�O�P�P� ���" �����
� $� $�"��) 4�& ����2 G��	� ������
( ,���
� ��!� :68�0
� �L�P)P�U� 


����
� �������
�� ,���
�� ���C
�: $�)��0
� �� ����# ���� 
�� ��� ����!�) Orange, 

Zain, Umniah (�� �� �0
� �����!� $��" ,��� �� ����� G�<��� J������ � �� 68�0)
 ,

M��2� � �� $�)��0
�� $�� ��" 
�������� ��)�
� ��"<��
) 780 (J������ ,�� ���� $����0
� 

��� �)�:  

AQ	, :%/���
 %��B�
 2�
����:   

  �� G�<�� )400( J������ ������ ��� � �� ��
�� �A� ������ 
��&� ��(� �Z�0�U� ��(�� 

��S �7��(" �C[� /)" :��� �����
� ,)���0�
�,$���v�,2009,:98 (
"Z<U� 
�������� 

/)" 68�" 
���( 
�� ��� F8C
�) Orange, Zain, Umniah( ,�� �� �0
� �����!� 
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$��" ,$�,
� 
�� �A�)���� �� <���� G��
� �0���
� 
���()
 �C�&��
� ,F�& ���(� $2 ������ 

$�� $������� 
����
� �������
�� ,
"<�� J������� �� 1����
� ��
��
�) :$���" ,

������(
�� ,��	� $��&
� ,���� �����
� ,����� 
�� ,���(� �����
� ,���( �0��	
� �����!� ,

��&�B� $�����
� ,5��� ���&
�( ,��� �� ��	����) 370 (J������ ,�0�\��� �A��) 9 (
������� 

��0
 �A��&8  ��)&�)
 ,F�& �AB0� ��S �)���� 
�����
� ,�AB0�� ��a� �
 �AE� �A� �Z��Q	 

���	�� ,9
,�� $��� ��" �
������� ��
� 
)�� ��)&�
�) 361 (J������ $� ���" 68�0
� ,

���	
��) 1?3 ($��� 9
,:  

  

  

+	�&)1K3(: %��� $�/����Q
 (: %/�� 2�
��
  

$�/����Q
 

%�0	
�
  

$�/����Q
 

%�&���
�
  

$�/����Q
  

������
�
  

$�/����Q
  

%�����
  

400  370 9 361 

 �7��B %/�� 2�
��
 %�:
�F
���
:  

 +	�&)2K3 :(2�
��
 %/��� %�:
�F
���
 $
��F�
�
 L�	  

��F�
�
  %7��
  �
����
 %  

��"  166 45.9 </&�
 

�C/,  195  54.1  

+3, *
 20 %/�  113 31.3 �
��
 

21K 30%/�  183 50.7 
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31K 40 %/�  52 14.4 

40�C�J: %/�   13 3.6 

+3
 	, %
�� %�	/�C 30 8.3 

����	 27 7.5 

<	��	���� 272 75.3 

 e	��
�


(
�����
 

���� $��
��  32 8.9 


 +3,* 300 ��/��  188 52.2 

300K 500 ��/�� 102 28.2 

501K 700 ��/�� 33 9.1 

e	��
 

+B��
 

�C�, *
 700 ��/��  38 10.5 

i	
&
�
  361 100 

    F�& ��(� ���	
�) 2?3 (/
# H7��� ��)&�
� �� �
� 
���;��)
 ��;���
���� 68�0)
 ,

`B��� $2) 54.1 (%�- $� F���� ,�)45.9 (%�- $� ���,
� ,$2�) 50.7 (%$�� Y����� 

�-���"2 $��) 21-30 ��� (��� 
)�&� /)"2 ���� $� ���" 68�0
� ,�A�)��  �7� $�,
� ��� 

�-���"2 $") 21 ��� (F�& 
��� �A����) 31.3(% ,��2 $�,
� Y����� �-���"2 $��)      31-

40 ��� (��� 
��� �A����) 14.4(% ,���� `B�� $2 $�,
� ��<� �-���"2 /)") 40 ��� (
��� 

����
� /��!� 
;)��) 3.6(% �,-� ��0� .��([� /)" $2 �7� 4��(
� �- �C�!� .�������� 


����)
 �������
�� �	��� ��;�
 
����C
� ����
�� �����
� 
����)
 �����
� ,�AE�� �� ��;�� 


�M���� ���)0�
� $2 4)S2 ���" �����
� �- $� �P)Q�Q& �	�� �����
���
� ,F�& Y����� �A���� 

)75.3(% ,�A�)�� $� $�)�&� M���� 
�����
� ��)0
� F�& 
;)� �A����) 8.9(% ,��2 M���� 

�����C
� ���0
� ��� 
;)� �A����) 8.3(% ,�� $�& 
��� ���� �)�& ��)��
�) 7.5(% ,9
,
 $���� 

$2 �)�& �����
���
� $�� /)"!� �,- �([� /)" ������ ���� $��)0��
� �� ���" 68�0
� ,��2 

����
�� M����
 ���
� �QAEU� Z$2) 52.2 (%�- $� D�, ���
� $� �7�) 300 ����� ��_�( ,�A�)�� 



 

 

52

���� $�,
� Y����� �A)�� $��) 300-500 ����� (��
� 
;)�) 28.2(% ,��2 $�,
� Y����� 

�A
��� $��) 501-700����� (
���� �A����) 9.1 (%$� ���" 68�0
� ,�� $�& 
��� ���� 

$�,
� ��<� M���� �A)�� $")700 ����� (��
� 
;)�) 10.5.(%  

A��/�C: %/�� 
�*��
�� (: ��
�D
 :  

   F�& �� G�<��) 380 (������� /)" ������ �� $�)��0
� �� 
���(
� F8C
�) Orange, 

Zain, Umniah (/)" �&�
� ��a�:  

1.%��� Orange: �T<U�) 127( ������� �� ���� ���(
� �� ����� ����
� ��!� ��� ����� 

����
� G���
� �� �� �0
� �����!� $��" ,G	�\��� �A��) 123 (J������ ,$���C� �A�� ��S �&
�  

��)&�)
 ,D2 
)�� ��)&�
�) 121 (J������.   

2.%���  :ZainU��T<) 127 (������� /)" $�)��0
� �� ���
� ���7�
� ���()
) �� ����� ����
� 

$��C
� (�� �� �0
� �����!� $��" ,G	�\��� �A��) 119 (J������ ,�A0��	 �&
�  ��)&�)
.  

3.%���  :Umniah�T<U�) 126 (������� /)" $�)��0
� �� ���
� ���7�
� ���()
) �� ����� 

���� ��)���
� (�� �� �0
� �����!� $��" ,G	�\��� �A��) 117 (J������ ,�A0��	 �&
�  

��)&�)
.  

   D2 O$2 ���	� 
�������� �0�	��
�) 359 (J������ $� ���" $�)��0
� �� ����# 
���(
� 

F8C
� ,$��� ��" 
�������� ��
� 
�0���� $� ��)&�
� $���C� ,�	��� ��0
 ��Z�	 $���	���
� �� 

�	���� �A�)" ,9
,� $��� ��" 
�������� ��
� 
)�� ��)&�
�) 357 (J������.  

+	�&) 3K3(:%��� $�/����Q
 (: %/�� *��
���
 (: ��
�D
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��
 %����
  $�/����Q
  

%�0	
�
  

$�/����Q
  

%�&���
�
  

$�/����Q
  

������
�
  

$�/����Q
  

%�����
  

Orange 127 123 2 121 

Zain  127 119 0 119 

Umniah 126 117 0  117 

 357  2 359 380  ا�	
	�ع

  

  

 �7��B %/�� ��
�D
 (: *��
���
 %�:
�F
���
:  

 +	�&)4K3 :(%�:
�F
���
 $
��F�
�
 L�	
 %/��� \�C�
 $�����
 (: *��
���)Orange, 

Zain, Umniah(  

��F�
�
  %7��
  �
����
 %  

��"  232 64.9 
</&�
  

�C/,  125 35.1 

20 K30%/�  155 43.4 

31K 40%/�  143 40.1 

41K50 %/�  59 16.5 
�
��
  

���, *
50 %/�  0 0 

+3
 	, %
�� %�	/�C 4 1.1 

�	���  69 19.3 

<	��	���� 250 70.1 
(
�����
 e	��
�
 

���� $��
��  34 9.5 

e	��
 +B��
 
 +3,* 300 ��/��  40 11.2 
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300K 500 ��/�� 132 36.9 

501K 700 ����/ 125 35.1 

�C�, *
 700 ��/��  60 16.8 

i	
&
�
  357 100 

    ��(� ���	
�) 4?3 (/
# H7��� ��)&�
�  �
��� 
���;��)
 �����;���
� $�)��0)
 �� ������ ,

F�& `B�� $2) 64.9 (%�A�� �- ���,
� ,�)35.1 (%$� F���� �,- �([� /)" $2 ��" 

���,
� $�)��0
� �� 
���(
� '0B "�� F���� ,�����$ $2) 43.4 (%�- $�� Y����� �-���"2 

)20-30 ���( ,��2 $�,
� Y����� �-���"2 $��)  31-40��� (
���� �A����) 40.1(% ,�A�)�� 

$�,
� Y����� �-���"2 $��)  41-50��� (F�& 
��� �A����) 16.5(% ,�
� ��&� ���" $�)��0
� 

�� ������ /)" ��") ���2 $� 50 ��� (-�, �([� /)" $2 4)S2 $�)��0
� �� 
���(
� $� �7� 

4��(
� ��� ��� /)" 9
, ��" 6���&� ���" �����
� /)" $�)��" ��<� �-���"2 $") 50��� (, 

Q���AE �� ��;�� M����
� ���)0�
� $2 S24) ���" �����
� �- $� �)�& ������
���
 ,F�& 

Y����� �A����) 70.1(% ,�A�)� ]$Q� $�)�&� 
���)�� F�& 
;)� �A����) 19.3(% ,��2 $�,
� 

$�)�&� 
�����
� ��)0
� 
;)�� �A����) 9.5(% ,�� $�& 
��� ���� M���� �����C
� ���0
� �� 


;)�) 1.1(% ,�� �([� /)" ������ M����
� ���)0�
� ����
�� $�)��0)
 �� ������ �� ���� 


�� ��� ����!� ,��2 M���� ���
� �AEU� Z$2) 36.9 (%�- $� D�, ���
� D,
� Y����� $�� 

)300-500 �����( ,
���� ���� D�, ���
� D,
� Y����� $��)  501-700����� (�� 
;)� 

)35.1(% ,�A�)�� $�,
� ��<� �A)�� $")  700����� (��� 
��� �A����) 16.8%( ,��2 $�,
� ��� 

�A)�� /)")  300����� (
���� �A����) 11.2 (%�� ��� /)" $2 ���� ���
� $�)��0)
 Y����� 

�� $�� �����
� G����
��.  
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)3K5 :(�
�, %�
���
 ����
	 +	���
 ��� $�
	��
�
  

   $� �	2 1��&� '��-2 �����
� ,�� ����"� ���!� ��
��
� �� &)
 /)" 
�����
� 
���)0�
�� 

���)��
�:  

 1.$�/����
 %�	/�C�
: ,# �� �� &
� �A�)" $� 
�����
� �����
� ,
����
�� ,
8	�
�� ,4��
�� 

���)0
� ����	!� ����0
�� �  ���
� ��B��� �����
�.  

 2.$�/����
 %��	8
)1/����Q
( :�� �� &
� /)" �������� $� �8� �A��� � 68�0)
 $�)��0)
� 

�� ���� 
�� ��� ����!�) Orange, Zain, Umniah(, �E�� 1&)�)
) 3+4(, ��
�� �� 

J������ $� $�2<	 :��!� $�B� ����0
� �����;���
� $� �8�) 4 (��
�� ,���C
�� $�B� ��0�2 

���	 ����
�
 �������
�� ,�-� ��a��:  

 *   �0U� �
�A� ��������) 5 (
���� 
����0
�) 1?5.(  

 *   �0U� ��� � G���
�) 5 (
���� 
����0
�) 6?10.(  

 *   �0U� ������"��) 5 (���
� 
����0
�) 11?15.(  

 *   �0U� ����
�  ����� 
����0
�) 16?17.(  

 *   �0U� ���	����) 4 (
���� 
����0
�) 18?21.(  

 *   �0U� '��0�
�) 3 (
���� 
����0
�) 22?24.(  

   ��� �� ����"�� /)" H���� 
���
 �����
�) Likert Scale( ,F�&� $��� ���	#" 1���� 

��	) "5 (
�	�� ,����	#" 1����) "4 (
�	�� ,���	#�" ���&�) "3 (
�	�� ,���	#�" ��S 
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1����) "2 (�	�� ,���	��" ��S 1���� .���2 "�	��) 1 .(�C �O�\� H����
� �����
� /
# �C8C 


������ ��� ���� �� ���	
�) 5?3:(  

 +	�&)5?3:(%�
���
 (: ��B��
�
 (C�C�
 ����
�
   

%7��
  %�
#8
 e	��
  


 *1.00– 2.33  (/��
  

 *
2.34– 3.66  ��	�
  

 *
3.67 – 5.00  5���
  

  

)3K6 :(�����, +�����
 (7���D
  

    $� �	2 1��&� '��-2 �����
� ������� �A���B�� ,�� :&� 
�����
� H������ �<&
� 

��7� &�� �� ��)0
� ��"���	��) SPSS( ,9
,� $� �8� 6��	# 
�	
�0�
� ��7� &�� 

 �
���� ��)�)&�
�� ���a�:  

� 
������
� �����&
� ,���&����
� �����0�
� ,$� �	2 ���	�� $" �)7�2 �����
� 

���0�� ���-!� �����
�. 

� ���0� Cronbach Alpha ��_�)
 $� �	�� 
��C �����
� �����U�
�. 

� ������) Independent t- test (�) 2-taild t-test.( 

  . (One Sample t- test)ا��!�ر �

)3K7(: =�� �
�, %�
���
 �6���C	  

   =�� �
�8
 :  
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BQ�Q" �C&��
� $��������� /)" �"��	� $� $���&�
� �� 30� 
�0��	
� �����!� 

$�  ���
� �� ����# ���"!� ,1����
�� ,��� ��& $��d�&�
� .���" $� 
�E&8�
� �� ��<�
�� 

�A� ���0�� �������� �� �A7�B ,F�& $�� ��" $���&�
�) 3( ,1&)�
�) 2.(  

   $��C �
�8
: 

   $� �	2 ��_�
� $� $2 ���!� ���� ����0
� ����
� �A���� ,��_�
�� $� �A���C ,
��� �C&��
� 
�������� ������) Cronbach Alpha (D,
� �Z�&U� �	�� 1���� ���� $���	���
� $" �)7�2 
J������ ,,# $2 ����
� �
����
� �� &�
�F� ��)0��
� ������� ��)0
�� ��������� �-)   Alpha 

>= 0.60)(Ljunggren, et al,2011( ,���	
�) 6?3 ($��� ���� 
��C
� ���0
 68�0
�:    

+	�&) 6?3(:��3 $�
��
 ���, ����8 1/����
 2�
��
  

����
  ��� $
����
  +
��
 ���,  

%�	6� �
�B��Q
  5 0.83 

��
�� 53	
�
  5  0.81 

%���
��Q
  5 0.79  

%����
  2  0.49 

%��&��Q
  4 0.76 

L�����
  3  0.81  

�
�8
 +��  24 0.94 

   F�& $��� ���	
�) 6?3 (��� 
8��0� ��
2 ���0
 68�0
� ,`B��� $2  ��� ���0� ��
2 
����
 

J������ 68�0
� <���� 
��C� X��" ,�,-� ��� /)" ���� ���!� /)" 1��&� 3��S2 
������ ,F�& 

`B�� $2 /)"2 ���0� 
��C �-) 0.83 (.���� �0U�
 �
�A� �������� ,J�)� �0U� '��0�
� D,
� 

J����) 0.81( ,��2 �0U� ��� � G���
� 
���� J����) 0.81( ,J�)� �0U� ������"�� D,
� 
��� J���� 
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)0.79( ,�C �0U� ���	���� D,
� 
��� J����) 0.76( ,���� E&8� $2 �2/� ���� 
��C)
 .���� �0U�
 

����
� �-) 0.49( ,�,- ��� /)" ��" 1��&� �0U� ����
� 
��C)
 �
�0
� ,.���� �����
 ��
2 ,�# $2 

����� ���!� ��� 1�& ���� �0���� $� 
��C
� F�& 
��� J����) 0.94( ,�,-� ��� /)" ��	� 


��C X��", D2 J�2 �� ��& �� ���"# 1���� ���!� ,A�q�� ��0� H7��� �A��(��.  

 

  

���	
�) 7?3 ($���� ���� 
��C
� ���0
 $�)��0
� �� 
���(
� F8C
�) Orange, Zain, 

Umniah:(  

+	�&) 7K3(:��3 $�
��
 ���, ����8 1/����
 *��
���
 (: ��
�D
  

����
  ��� $
����
  +
��
 ���,  

%�	6� �
�B��Q
  5 0.83 

��
�� 53	
�
  5  0.80 


��Q
%���  5 0.89  

%����
  2  0.81 

%��&��Q
  4 0.85 

L�����
  3 0.89  

�
�8
 +��  24  0.93  

    F�& $��� ���	
�) 7?3 (��� 
8��0� ��
2 ���0
 $�)��0
� �� ������ ,`B�� $2  ��� ���0� 

��
2 
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��
 $��?� 
24.  

5���
  0.69 4.12 5���
 0.85 3.76   ����
 (�����
 ��	�
�
  

       ��(� ���	
�) 6?4 (/
# 
������
� �����&
� 
����&���� �����0�
� ����
�� ����0
 

)68�0
� �$�)��0
� �� ������ (.���� �0�
 '��0�
� ,F�& $2 ����
� ���) 22 (��
� :�� /)" 

"���0�� $�)��0
� G� 68�0
� ����)� ����&�� "
) & /)" /)"2 ����� ������ ����&) 4.01 (

����
�� ���0
 68�0
� ,���� 
) & ����
� ���) 23 (��
� :�� /)"" �0(� :�&� $�)��0
� /)" 

�& �8�(�9 "/)" ��2 ����� ������ ����&) 3.60( ,��2 ����
�� ���0
 $�)��0
� �� ������ ,


) &� ����
� ���) 22 (��
� :�� /)"" ���0�� $�)��0
� G� 68�0
� ����)� ����&�� "/)" 

/)"2 ����� ������ ����&) 4.23( ,
) &� ����
� ���) 24 (��
� :�� /)"" �,�� $�)��0
� 

�� ���(
� ��A	 ����� �A�
 
��S� 68�0
� "/)" ��2 ����� ������ ����&) 4.03( ,��(�� 
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��" $���� $2 M���� �����
� �0�
 '��0�
� ����
�� $����0)
 $�� .�0���� .������� /
# ���0�
� 

D�-�E
� ������
� �� �����
� ,���	
� ���) 5?3(.  

A��/�C :����B
 $��;�: %�
���
  

  
)�" �C&��
� �� �,- 4��	
� /)" ������ 
��B�� �����
� ,F�& 
<��� ��A�
� /)" ������ 

���� �2 3�� 
��B��
� ����0
� �� �����
� $� �8� ������� ������(2 tailed t-test)  ,,# 

$# ������ 
��B��
� 4�	�� $" ��[�
� ���C
� $� �)7�2 �����
� D,
� :�� /)"" �- �	�� 

��	� $�� ���	 
����
� �
�������� �����
� $� �A	� �E� 68�0
� ,���	� 
����
� �������
�� 

���A���
� $� ������) ���	
� ��)���
� (.���� ��0�N
) �
�A� �������� ,��� �� G���
� ,

������"��� ,����
�� ,���	����� ,'��0�
��"(b  ����� �)� ������ 
��B��
�:  

   %�;���
 ��	8
Ho1 : �	�� ��	� �$� ���	 
����
� �������
�� ��Z��U�
� .80� $� �A	� �E� 

68�0
� ,���	� 
����
� �������
�� ���A���
� $� �A	� �E� $�)��0
� �� ������) ���	
� 

��)���
� (.���� �0�
 �
�A� ��������.  

  ������ *,- ��B��
� ���0�� �� �,# $�� �	�� ��	� �� ���	 
����
� �������
�� ,
�� 

������
� $�� �����
� ����&
� ��0
� ���0
 68�0
� �C ���0
 $�)��0
� ,F�& ���\��� ������         

)2 tailed t-test (���&�
 �� �,# $�� �	�� 1��� $�� $������
� 
�, J
�� ��7� &# ,���	
�� 

)7?4 (`B�� 9
,:  

+	�&) 7K4:(��	�
�
 (�����
 ����
 �*��/��� )2�
��
 	*	�
���
( A��:	 ���� %�	6� �
�B��Q
  

%/���
  ��	�
�
 (�����
 ����
  L
��/Q
 )����
�
  �	�� t Sig t 



 

 

70

2�
��
  3.88 0.74 

*	�
���
 (: ��
�D
  4.21  0.58  

95.1 0.000 

       
����
� ���	 ��0�2 $� �������� �
�A� �0�
 �����&
� 
������
� $�� ������
� 
�� F�&

��
�� $����0)
 �����)������ �� $�)��0
�� 68�0
�( , ���	
� �� �AE��)7?4 ( �����
� Z$2

 ~)� 68�0
� ���" 
���	� ��0
� ����&
�)3.88( , ���" 
���	� ��0
� ����&
� �����
� ��2

$�)��0
� �� ������ $��� )4.21( , $�����&
� $������
� $�� 1��
� $2 $� ��_�)
�)���)� ��	�� 

�B���U� (��7� &# �
�� , ������ ������� ��)(2 tailed t-test , ����0� $2 �AE�t 
��� 

)0.000( ,/)" :�� ��
� �)���
� ��B��
� ����� ����0
� ��B��
� 3�� ��0� �� ��" ��	� $�� 

���	 
����
� �������
�� �����
� .80� $� �A	� �E� 68�0
�, ���	� 
����
� ���������
 

����A���
 $� ������) ���	
� ��)���
�( .���� �0�
 �
�A� ��������.  

  %�;���
 %�/�C�
Ho2 : �	�� ��	�  $�� ���	 
����
� �������
�� ��Z��U�
� .80� $� �A	� �E� 

68�0
� ,���	� 
����
� �������
�� ���A���
� $� �A	� �E� $�)��0
� �� ������) ���	
� 

��)���
� (.���� �0�
 ��� � G���
�.  

     ������ *,- ��B��
� ���0�� �� �,# $�� �	�� ��	� �� ���	 
����
� �������
�� ,
��    

������
� $�� �����
� ����&
� ��0
� ���0
 68�0
� �C ���0
 $�)��0
� ,F�& ���\��� ������        

)2 tailed t-test( ���&�
 �� �,# $�� �	�� 1��� $�� 
�$������ 
�, J
�� ��7� &# ,����	
� 

)8?4 (`B�� 9
,:  

+	�&) 8K4:( ��	�
�
 (�����
 ����
 �*��/��� )2�
��
 *	�
���
	 (A��:	 ���� ��
�� 53	
�
  

%/���
  ��	�
�
 (�����
 ����
  L
��/Q
 )����
�
  �	�� t Sig t 
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2�
��
  3.82 0.72 

*	�
���
 (: ��
�D
  4.22 0.55  

96.8 0.000 

     $����0)
 �������
�� 
����
� ���	 ��0�2 $� ���C
� �0U�
�� 1)0�� ������
� 
��� F�&  

)������ �� $�)��0
�� 68�0
� (G���
� ��� � �0U� �-� , ���	
� �� �AE��)8?4 ( �����
� Z$2

 ~)� 68�0
� ���" 
���	� ��0
� ����&
�)3.82( , ����&
� �����
� $�� $�& �� 
���	� ��0
�

 ���"$�)��0
� �� ������) 4.22( $�����&
� $������
� $�� 1��
� Z$2 $� ��_�)
� V) ���)� ��	��

�B���U� (��7� &# �
�� J
 , ������ ������� ��2 tailed t-test)(  , ����0� $2 �AE�t 
��� 

)0.000( , ��
� �)���
� ��B��
� ����� ����0
� ��B��
� 3�� ��0� ��/)" :�� ��" ��	� $�� 

���	 
����
� �������
�� �����
� .80� $� �A	� �E� 68�0
�, ���	� 
����
� ���������
 

���A���
� $� ������) ���	
� ��)���
�( .���� �0�
 ��� � G���
�.  

  %�;���
 %C��C�
Ho3 : �	�� ��	� $�� ���	 
����
� �������
�� ��Z��U�
� .80� $� �A	� �E� 

68�0
� ,���	� 
����
� �������
�� ���A���
� $� �A	� �E� $�)��0
� �� ������) ���	
� 

��)���
� (.���� �0�
 ������"��.  

  ������ *,- ��B��
� ���0�� �� �,# $�� �	�� ��	� �� ���	 
����
� �������
�� ,
�� 

������
� $�� �����
� ����&
� ��0
� ���0
 68�0
� C� ���0
 $�)��0
� ,F�& ���\��� ������         

)2 tailed t-test( ���&�
 �� �,# $�� �	�� 1��� $�� $������
� 
�, J
�� ��7� &# ,���	
�� 

)9?4 (`B�� 9
,:  

+	�&) 9K4:( ��	�
�
 (�����
 ����
 ��/���*�) 2�
��
 *	�
���
	 (A��:	 ���� %���
��Q
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%/���
  ��	�
�
 (�����
 ����
  L
��/Q
 )����
�
  �	�� t Sig t 

2�
��
  3.22 0.79 

*	�
���
 (: ��
�D
  3.39 0.82 

73.5 0.000 

     
����
� ���	 ��0�2 $� F
�C
� �0U�
� :�� ���� �����&
� 
������
� $�� ������
� 
�� F�&

������"�� �0U� �-� �������
�� , ���	
� �� �AE��)9?4 (�����
� Z$2 
���	� ��0
� ����&
� 

 ~)� 68�0
� ���")3.22( , ���" 
���	� ��0
� ����&
� �����
� Z$2�$�)��0
� �� ������ 

)3.39(V  $�����&
� $������
� $�� 1��
� $2 $� ��_�)
�)�B���U� ���)� ��	�� ( �
�� J


��7� &# , ������ ������� ��(2 tailed t-test) , ����0� $2 �AE�t��  
�)0.000( , ��0� ��

/)" :�� ��
� �)���
� ��B��
� ����� ����0
� ��B��
� 3�� ��" ��	� $�� ���	 
����
� 

�������
�� �����
� .80� $� �A	� �E� 68�0
�, ���	� 
����
� ���������
 ���A���
� $� 

������) ���	
� ��)���
�( .���� �0�
 ������"��.  

 %�;���
 %��
��
Ho4 : �	�� ��	� $�� ���	 
����
� �������
�� ��Z��U�
� .80� $� �A	� �E� 

68�0
� ,���	� 
����
� �������
�� ���A���
� $� �A	� �E� $�)��0
� �� ������) ���	
� 

��)���
� (.���� �0�
 ���Z�
�.  

   ������ *,- ��B��
� ���0�� �� �,# $�� �	�� ��	� �� ���	 
����
� �
�������� ,
�� 

������
� $�� �����
� ����&
� ��0
� ���0
 68�0
� �C ���" $�)��0
� ,F�& ���\��� ������           

)2 tailed t-test (���&�
 �� �,# $�� �	�� 1��� $�� $������
� 
�, J
�� ��7� &# ,���	
�� 

)10?4 (`B�� 9
,:  

+	�&) 10K4:( ��	�
�
 (�����
 ����
 ��/���*� )2�
��
 *	�
���
	 (A��:	 ���� %����
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%/���
  ��	�
�
 (�����
 ����
  L
��/Q
 )����
�
  �	�� t Sig t 

2�
��
  3.69 0.87  

*	�
���
 (: ��
�D
  4.04 0.72 

77.6 0.000 

   $����0)
 �����&
� 
������
� $�� ������
� 
�� F�&)������ �� $�)��0
�� 68�0
� ( �0U�
 .����

�������
�� 
����
� ���	 ��0�2 $� ����
� , ���	
� �� �AE��)10?4 ( ����&
� �����
� Z$2

 $�� 68�0
� ���" 
���	� ��0
�)3.68( , ���" 
���	� ��0
� ����&
� �����
� Z$2�$�)��0
� �� 

������ $�� )4.04( $�����&
� $������
� $�� 1��
� $2 $� ��_�)
� V)�U� ���)� ��	���B�� ( J


��7� &# �
�� , ������ ������� ��(2 tailed t-test)  , ����0� $2 �AE�t 
��� )0.000( , ��

/)" :�� ��
� �)���
� ��B��
� ����� ����0
� ��B��
� 3�� ��0� ��" ��	� $�� ���	 
����
� 

�������
�� �����
� .80� $� �A	� �E� 68�0
�, ���	� 
����
� ���������
 ����A���
 $� �A	� 

�E� $�)��0
� �� ������) ���	
� ��)���
�( .���� �0�
 ����
�.  

  %�;���
 %�
�B�
Ho5 : �	�� ��	� $�� ���	 
����
� �������
�� ��Z��U�
� .80� $� �A	� 

�E� 68�0
� ,���	� 
����
� �������
�� ���A���
� $� �A	� �E� $�)��0
� �� ������) ���	
� 

�
���)�� (.���� �0�
 ���	����.   

  ������ *,- ��B��
� ���0�� �� �,# $�� �	�� ��	� �� ���	 
����
� �������
�� ,
�� 

������
� $�� �����
� ����&
� ��0
� ���0
 68�0
� �C ���0
 $�)��0
� ,F�& ���\��� ������        

)2 tailed t-test (���&�
 �� �,# $�� �	�� 1��� $�� $������
� 
�, J
�� ��7� &# ,���	
�� 

)11?4 (`B�� 9
,:  

+	�&) 11K4:( ��	�
�
 (�����
 ����
 ��/���*�) 2�
��
 *	�
���
	 (A��:	 ���� %��&��Q
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%/���
  ��	�
�
 (�����
 ����
  L
��/Q
 )����
�
  �	�� t Sig t 

2�
��
  3.55 0.81 

*	�
���
 (: ��
�D
  4.10 0.70 

80.4 0.000 

   $����0)
 �����&
� 
������
� $�� ������
� 
�� F�&)������ �� $�)��0
�� 68�0
� ( �0�)
 .����

���	���� �0� �-� �������
�� 
����
� ���	 ��0�2 $� ����
� ,� �AE��� ���	
�) 11?4 (Z$2 

�����
� ����&
� ��0
� 
���	� ��"� 68�0
� $�� )3.55(, Z$2� �����
� 
�����& ��0
� 
���	� 

���" $�)��0
� �� ������ $�� )4.10(,  $�����&
� $������
� $�� 1��
� $2 $� ��_�)
�) ��	��

�B���U� ���)� (��7� &# �
�� J
 , ������ ������� ��(2 tailed t-test) , ����0� $2 �AE�t 

 
���)0.000( ,�� ��0� 3�� ��B��
� ����0
� ����� ��B��
� 
��)��� ��
� :�� /)" ��" 

��	� $�� ���	 
����
� �������
�� �����
� .80� $� 	��A �E� 68�0
� ,���	� 
����
� 

���������
 ���A���
� $� ������ )���	
� ��)���
�( .���� �0�
 ���	����.  

  %�;���
 %�����
Ho6 : �	�� ��	� $�� ���	 
����
� �������
�� ��Z��U�
� .80� $� �A	� 

�E� 68�0
� ,���	� 
����
� �������
�� ���A���
� $� �A	� �E� $�)��0
� �� ������) ���	
� 

��)���
� (.���� �0�
 '��0�
�.  

  ������ *,- ��B��
� ���0�� �� �,# $�� �	�� ��	� �� ���	 
����
� �������
�� ,
�� 

������
� $�� �����
� ����&
� ��0
� ���0
 �0
�68 �C ���0
 $�)��0
� ,F�& ���\��� ������        

)2 tailed t-test (���&�
 �� �,# $�� �	�� 1��� $�� $������
� 
�, J
�� ��7� &# ,���	
�� 

)12?4 (`B�� 9
,:  

+	�&) 12K4:( ��	�
�
 (�����
 ����
 �*��/��� )2�
��
 *	�
���
	 (A��:	 ���� L�����
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%/���
  ��	�
�
 ����
(� ����
  L
��/Q
 )����
�
  �	�� t Sig t 

2�
��
  3.76 0.85 

*	�
���
 (: ��
�D
  4.12  0.69 

80.3 0.000 

 $����0)
 �����&
� 
������
� $�� ������
� 
�� F�&   )������ �� $�)��0
�� 68�0
� ( .����

 ����
� �0�)
)'��0�
� �0� (�������
�� 
����
� ���	 ��0�2 $� ,� ���	
� �� �AE�)12?4 (

 $�� �0�
� �,- /)" 68�0
� ���" 
���	� ��0
� ����&
� �����
� Z$2)3.76( ,Z$2� ������
 


�����& ��0
� 
���	� ���" $�)��0
� �� ������ $�� )4.12(,  $�� 1��
� $2 $� ��_�)
�

 $�����&
� $������
�)�B���U� ���)� ��	�� (��7� &# �
�� J
 ,�� ��          ������ �����)(2 

tailed t-test  , ����0� $2 �AE�t 
��� )0.000( , ����� ����0
� ��B��
� 3�� ��0� ��

/)" :�� ��
� �)���
� ��B��
� ��" ��	� $�� ���	 
����
� �������
�� �����
� .80� $� �A	� 

�E� 68�0
�, ���	� 
����
� ���������
 ���A���
� $� �A	� �E� $�)��0
� �� ������) ���	
� 

��)���
�( .���� �0�
 '��0�
�.  

+���
 <
�B�
   

$�&��/��Q
 $���	��
	  

)5K1 :(%
��
  

)5K2 :($�&��/��Q
  

)5K3 :($���	��
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)5K1 :(%
��
�
  

    '�A� �,- � �
� /
# ���&� 
�	������� ��
� 
) �� �A
 ������
 ,9
,�� 
�� ��
� ��
� 

�A�B�" �C&��
� ,����� �)� �� ���
�:  

)5K2 :($�&��/��Q
  

  �0� 6��	# ��)&�
� �7� &�� ����0
 �����
�) 68�0
� ,$�)��0
�� �� ������(, 
) � �C&��
�:  

1. `B�� $2 ����� ���" 68�0
� ���	
 
����
� �������
�� ����U�
� 4�& ��0�!�) �
�A� 

�������� ,��� �� G���
� ,����"����� ,����
�� ,���	����� ,'��0�
�� ($�� .������ 
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.�0���� ,�� ��� /)" $2 
����
� ��Z��U�
� /P�{)P� ���� 68�0
� G�(�� �A��	�& M����� 

G���� 4�& H7���
� ��7� &��. 

2. `B�� $2 ����� ���" $�)��0
� �� ����# 
���( 
�� ��� �����!� ���	
 
����
� 

�������
�� ����U�
� 4�& ��0�!�) �
�A� �������� ,��� �� G���
� ,������"��� ,

����
�� ,���	����� ,'��0�
�� ($�� .�0���� ,�� �U�Q� /)" $2 
����
� ��Z��U�
� 4����� 
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