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 This study aims shows the impact of marketing microenvironment 

elements on service quality from faculty members’ perspectives in the Middle 

East University. The study population consisted from the entire faculty 

members who work in the Middle East University which were (117). In order 

to achieve the study objectives, the descriptive approach was used; also the 

applied method was used to collect the data and analyzing it and to test the 

hypothesis. The researcher has prepared a questionnaire to collect data for the 

study variables. Many statistical methods were used such as means, standard 

deviation, T test for one sample and multiple regression analysis.  

After conduction the data analysis and its hypothesis, the study showed 

the following results: the presence of significance effect of the elements of 

marketing microenvironment (employees, competitors and the public 

audience) on service quality dimensions in the Middle East University at the 

level (α ≤ 0.05).  

The study recommended the following: To focus on the dimensions of the 

Marketing Microenvironment, that were included in the research as a positive 

indicator to achieve the log-term objectives; To increase the quality of the 

educational service presented by the university especially the weakest one 

from the perspective of the faculty member in the university; The importance 

of the environmental analysis function to the Microenvironment dimensions in 

the Middle East University by depending on the entire variables that represent 

opportunities, threats, strengths, and weaknesses and the importance of 

harmonization between the used marketing plan by the university with the 

general plan because of its importance role in achieving the university goals. 
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��� B���>�� �(�1� 

                ���)2 �J1�� ��J'1(1�� �J�2 "��0�� ��� 	��� "(������ �$����� 8��()� "�
:�� B�0�(��2 �(���

     �($�,���� ^������ L(�:�� "����� 8�(>A� "��C� 	/ ����$D� L(���
� "(���A���4���� �4� 	/ B

   ;G�>2 �
�     �'��1� 	��� B���>�� "(���           ��J0�D�� .�J(��� ����� �'� ��( 	��� B��(M���� %4 	/

    �� L���A� �(��� ��� 	�������D          �� "(����� B�(5�,�D� %G> 3� 9��� L���A� �
� 	����� S���/

            $ R� ������ 3�� ��� "(1(����� "������� 3� �0� 	�(
5D� �� 	
���� �( ��  �#   %J��� B��(M���

 �D� �
��               L��J�� \�/ �� ��'4� .� �/ 	�( " �> ", � L(������ 8�(��� "�� �(M���/ ��'�� 8��,
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              8��1��� �(M��� "4�G�� �L���� 	/ "���� �
� %� ��� %0� 3� "����� "(1(��� B�:���� 8�(�0

          � "(��E�� 3� ���� �'� ;(����� ��0��D�� �0=����� �� E����� �
�   3(/������ 3(5����) �B��(��

1999.(  

       �'(
���� B�=/ ;
�>� 3� %)�� %�� B���0�� �� ��)   "J�
:��� 3(,4�J��� ... _J�2 (

      S�0���� ������ ������D� 3��+� ���� L(�/ R(�0��/ .         RJ� "J5G�� "J(�$� 	� 	��� "��0��/

       :� �
� %�� 3� �0( �8��0�� 8���2 L(�:�� L
�( ��(/ 3(������   "J1@ "J5G� �'
0� "5G�� �(�

                �J
� %J���� �$��(�>2 3��� 8��0�� 3(��� Q���� 	/ 9G��� K���2 %G> 3� "�=��� "������

�((1��' 8��0�� �((��� �)�
( 3�� "5G� �
� 9�1�D�� ������V� ) �%(���2002 :31 .(  

K�#�� ��� "������ "(����� ��� ;���� �
� �@�  � ��� I�"=(� �L(���� "(=)0�� �
� 

8��0 "��>�� 	/ "��0 L���� :��A� 3� "'0� �4� 9�+�� "=($ 6(�����.  

)1 ( 2 :(���/��� ������� �/,%�  
 

             B���0�� 	/ 6(����� "=($ 9�+�� K���2� "/�� 	/ �(���� F1���� "������ "
��� %@���

        =)0�� L(����� "=(� � ��� �@E� ;(�� �"��1��� B���>�� 8��0�        8��J0 �J
� B�J��0�� 	/ "(

 "=(� %���� �@� "����� B��5 "(1(�:� "(�
� "���� ��0� ��� K�# ��2 "/�+D�� �"(�(
��� B���>��

        B���0�� 	/ "��1��� "(�(
��� B���>�� 8��0 �
� "(=)0�� L(����� .  ��(
��    "
��J� ��'42 3��(

�(=��� "
=�A� 8��@2 %G> 3� 9G0 �@�� 8�� � "������"(����� "(:  

   �@E� U�� ?� ��� I�       "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ���   �J'�� .����    JJ�)  3�J,4����

  ���� ��'�0��� 3��/������ (         :��A� L���� "��0 	/ "��1��� "��>�� 8��0 	/ �'�� .����   JJ� 
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)     ;:����� 3��A�� "��0���� U����� "(�����D�� "(���
��� .(     � %�E�J�� �#$ 3� Y�,�(�  "
=J�A

"(����� "(��,��:  

1. �@E� U�� ?� ��2I�  "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ���  �'�� .���� J�) 3��/������ 3�,4����

���� ��'�0��� (`"��>�� "(���
� �� 	/  

2.  �@E� U�� ?� ��2 I� "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ��� �'�� .���� J�) 3��/������ 3�,4����

���� ��'�0��� ( 	/  `"��>�� "(�����2 ��  

3. �@E� U�� ?� ��2I�  "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ���  �'�� .���� J�) 3��/������ 3�,4����

���� ��'�0��� (`"��>�� "��0��2 U���� 	/  

4. �@E� U�� ?� ��2I�  "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ���  �'�� .���� J�) 3��/������ 3�,4����

���� ��'�0��� (	/`"��>�� 3��� ��   

5.  �@E� U�� ?� ��2 I� "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ��� �'�� .���� J�) 3��/������ 3�,4����

���� ��'�0��� (`"��>�� ;:�� �� 	/  

)1 ( 3 :(����C��� ���"� 

 ����� \(+�� 	/ 3��� 	��� "(�4��� "(�$A� ��'42 "����� 	/ "������ "(�$� ��0��

� I�� %��,�� "�(
��� .� � >� B���>�� 3� %�� U���� �(�1� 	/ "(=)0�� L(����� "=(� � ��

 B���0��� :���� L���� "��0 ��2 Q=��� ��1�� "(����� "������ 3V/ "(
��� "(����� 3�� ��'��

 "(=)0�� L(����� "=(� "(�$� �'(/ \+�( "(���(� "����� "(�4�� "(�
� 6�� �
� 8)���� U�>��

 %��B���0�� . "(����� "������ B���+��� "
 �� B�# B�(���� �(:-� 	/ ��'�D� %G> 3��
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 "(�$� 3V/ �@�� �(����� ��'=��� �(�:� 	/ 6��� 	���� �'�� %�� "(1(�:���� "(
��� "(�$A� ��'42�

	�C�� ����� "(����� "������:  

1.        � B���0�� Y�:5 "=(� �$�'�� 	��� "�������� B��(M���     B������ %4 	/ "(�(
��� B���E���

               B���J>�� 8��J0� �J(�)���� ����$D�� �"�/����� 3� %�� U���� )��� 3� .G+/ 8� ����

               	/ a(� ;�� 	��� 8����� "�/����� 8���0� %G> 3� ��0 "�
: ��� "(
��/ L(1��� "��1���

�',��. 

2.         A :���� L���� "��0 	/ 3(��E���� R(�0� B���
� �(�1�       "J(=)0�� L(��J��� "J=(� "(�$

"(����� "������ 	/ 8������ �$� ���. 

3.                �J0( �� #2 .�(��� 8� ���� B���+���� 3� ���� "(�$� "(=)0�� L(����� "=(� Y�+�� %��(

I�� �'+� "(����� "������ B��(M�� :��� "1��� "���� X�����     . 

)1 ( 4 :(����C��� +��"� 

 

   2 "���&��� �#$ ;�'�    �@� 3�(� ��   � ��� I�  "=(�L(�����      	/ "��>�� 8��0 �
� "(=)0�� 

%G> 3� K�#� �6(����� "=($ 9�+�� �4� "'0� 3� :��A� L���� "��0:  

1.  �@� 3�(��'�� .���� "(=)0�� L(����� "=(� � ��� I� J� ) ��'�0��� 3��/������ 3�,4����

����  ("��>�� "(���
� �� 	/. 

2.  �@� 3�(� I� �'�� .���� "(=)0�� L(����� "=(� � ��� J�) ��'�0��� 3��/������ 3�,4����

���� ("��>�� "(�����2 �� 	/. 
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3.  �@� 3�(� �'�� .���� "(=)0�� L(����� "=(� � ��� I� J�) 3��/����� � 3�,4����

���� ��'�0���  ("��>�� "��0��2 U���� �� 	/. 

4.  �@� 3�(�(����� "=(� � ��� I� �'�� .���� "(=)0�� L J�) ��'�0��� 3��/������ 3�,4����

���� ("��>�� 3��� �� 	/. 

5.  �@� 3�(� �'�� .���� "(=)0�� L(����� "=(� � ��� I� J�) ��'�0��� 3��/������ 3�,4����

���� ("��>�� ;:�� �� 	/.  

)1 ( 5 :(������� 0��!�� 

 ������ ��!�9��HO1 

�� �# �@� �0�( �� "(=� �� "� I� "=(� � ���"(=)0�� L(����� �'�� .����J� )  3�,4����

���� ��'�0��� 3��/������ ( "(�(
��� "��>�� 8��0 	/�'�� .����J� )  "(�����D�� "(���
���

;:����� 3��A�� "��0��D� U����� ( L���� "��0 	/ 6(����� "=($ 9�+�� �4� "'0� 3�

U���� ��� :��A�"��� ) α ≤ 0.05 .(Y�,�(�"(����� "(��,�� B�(+�,�� �'�� :  

 ���A� "(��,�� "(+�,��HO1-1  

 "(=� �� "��� �# �@� �0�( � "(=)0�� L(����� "=(� � ��� I�� �'�� .����J� 

)���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� ( ��� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� "(���
� �� 	/

�� U����"�) α ≤ 0.05.(  
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 "(��@�� "(��,�� "(+�,��HO1-2  

 "(=� �� "��� �# �@� �0�( � "(=)0�� L(����� "=(� � ��� I�� �'�� .����J� 

)���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� ( ��� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� "(�����2 �� 	/

"��� U����) α ≤ 0.05.(  

 "@��@�� "(��,�� "(+�,��HO1-3  

 "(=� �� "��� �# �@� �0�( � �'�� .���� "(=)0�� L(����� "=(� � ��� I��J� 

)���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� ( L���� "��0 	/ "��>�� "��0��2 U���� �� 	/

"��� U���� ��� :��A�) α ≤ 0.05.(  

 "����� "(��,�� "(+�,��HO1-4  

 "(=� �� "��� �# �@� �0�( �� �'�� .���� "(=)0�� L(����� "=(� � ��� I�J� 

)���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� ( ��� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� 3��� �� 	/

"��� U����) α ≤ 0.05.(  

 "���>�� "(��,�� "(+�,��HO1-5  

 "(=� �� "��� �# �@� �0�( � �'�� .���� "(=)0�� L(����� "=(� � ��� I���J 

)���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� ( ��� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� ;:�� �� 	/

"��� U����) α ≤ 0.05.(  
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)1 ( 6 :( ������� G4����  
  

  

  
  

%�� )1J1(  

 "������ �#����  

 �(��� ��"(����� "������ 	/ "(=)0�� L(����� "=(� � ��� "���� �
� .������2 ) �	
(�� ���

2008(�1/ �$����� "(�(
��� "��>�� 8��0 ���� �(���� L
�( ��(/ ��� �  �
� "������ B����2

 "����)Parasuraman, Zeithaml, Berry1991 .(  

  
  
  



� 10  �  

) 1 ( 7 :(������� ���$ 

  

  ��2 "(����� "������ ���� ��1��:  

"&(������ ������: � "��0 	/ "������ �#'� "(������ ������ %@���:��A� L���.  

"&(����� ������:  	/ "(�(����� "=('�� 9�+�� R(�0 �$ "������ �#'� "(����� ������ 32

:��A� L���� "��0.  

"&(���)�� ������:  3� 8������ 8��,�� 	$� �"������ )�0�2 	/ B5�M��� 	��� "(��)�� 8����

 �'� 	��@ 3����J  �(��(2013 �'� "(�'� ��2�  ��(�J  �(��2013.  

"(�
�� ������ :�����D� �� �(��� 	/  "(=)0�� L(����� "=(� � ���"���� �
�) �	
(�� ��� 

2008(  �       "��>�� 8��0 �(���� L
�( ��(/ ���   �� �1/ �$����� "(�(
���   �����D�   "J���� �J
� 

)Parasuraman, Zeithaml, Berry1991(  

   

)1 ( 8 :(������� 0���$�  

����� �#'� "������"(����� B�5b&����� B��� �� �0�� X����� 3V/ "�:  

1.              	������� �:��A� L���� "��0 	/ 6(����� "=($ 9�+�� B�'0��� 9��[ �
� "������ � �1�

"��0�� �#$ �
� � ��(� Q=����� �(�� 3-/.  

2.                 "J��0 	J/ 6(����� "=($ 9�+�� 3� "������ "�(� ���/� "��0��V� 3�$�� "������ S�0� 32

��:��A� L��.  
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)1 ( 9 :(0���>��� �����:� 0�9��
����������   

"(=)0�� L(����� "=(� Marketing Microenvironment:  "5G� �'� 	��� U�1�� 	$

 "
 �� "1(@� "�4����� �(@-��� �
� %��� 	/ 3� "=(��� �#$ 3����� ��'5���� "��> �
� �'���5

"(1(����� B���E���� �'�,� "��0�� �� "��0
� "(0��>�� "=(���� ����� %��� �'�� �V� )(��) �L(/��

2007 .("(����� � ���� %G> 3� �'��(5 ���:  

3�,4���� :6(����� "=($ 9�+��� 3(,4�� 3� "��0�� 	/ 3(
���� ���/�� "/��.  

3��/�����: "(�(
� B���> 3���1( 3(#��� :��A� L���� "��0� "�/����� B���0�� �$� 

"'����.  

���� ��'�0��: R��0��� ���/� %�0� "(����� "������ 	/ �$�  3� 8�(,����� B���E����

 ��2 "/�+D�� "��0�� B���>"�
:��.  

"��>�� 8��0 Quality of Service:  8��0�� 3� %�� U����� "(�(
� "��>� "��0�� �(�1�

 B�0�(���� 9�/��� �
� �'�G> 3� 8���5 3���� 8)(����� ?#�� %����� �"�
:�� 3� �'=G�� B��H��

 ���� "��>��� "���1� "(�/��� �(�)�� R���� 3�� ��'(�� 8������ �+��� L(1��� �'��5�� R� L,�(

 "'������ B���0�� �'��1�)�	
(1� 2001 .("(����� ���A� %G> 3� �'��(5 ���:  

 "(���
���Tangibles :�0�� 	/ "��
��� ����0�� %���� %@� "��>��� "1
����� "� 	����

 B�)('0���� "(��G� "(
>���� BG('����� ��'(/ "��>����� B�� ���� B���
��� "��1�� "��0��

 "��>�� 3� �(,���
� ��4���� R5���� "��0
� "(
>���� B��(������ �"(�(
��� "��>�� �(�1�� "�)G��

 "�
:�� �$�)Zeithmal & Britner,2003(.  
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 "(�����D�Reliability : "��
:��� "5���� ������ B5��� 	/ "(�(
��� "��>�� �(�1� �
� 8��1��

 %�
� �'���>��� ��( 	��� "������ ��� ��� �
� )(����� %G> 3� ���� �B���)����� 9�/��� U���

"(��� 8��0� )(��� 8)(�� "(�(
� "��> �(�1� �
�) �?��(���� 2001 :281.(  

�� "��0��D� U��Responsiveness : "(�(
��� "��>�� �(�1� 	/ "��0�� "��� U��

"�
:�� ��(��D "(��,�� "��0����� �"��
:���6(����� "=($ 9�+���  �
� ?��,�� ����� �

"�
:�� �+� ��� �
� %�
� ?������� B����,����3(
����� "��0
� �$9��� ) Ming, 

et..al.,2002:5.(  

�+�� 3�Assurance : "
��� 3��� "/���� 3(
������ B�=/)"�
:��( "��>�� �(�1� 3� 

"��>�� 3���� :(���� 	/���� 3��A�� �L� ��� "1@�� S�� ��� �� "���D �'�(
��5� "(�(
��� 

)"��0�� ( "(�(������ "(�,��� B�� ��� %G> 3� �8�(0 "(�(
� "��> �
� %� ���� ������

��1� 3(�"�
:��� B���>�� 	) Shaahril, et..al,2004:5.( 

 ;:����Empathy : �'��
: ��� "��0�� �'��1� 	��� "(��,�� �� "( >��� "(������ �������

 �#$ %��(� �8)(��� "(����� L�:� �'� %�
� ��0(2 �
� %���� �'
����� ����$��� �F�> %���

%@� F=� > �
� ���� :� "��>�� �(/�� U�� �B�� ���� �3������ 3��)�� X(� 3� "(�(
��

"��>�� ���� �'/ "0���) "��0�� ��,4�� ("�
:�� �$� 3(�(,���
�) Maher,et..al.,2005:6.(  
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������ *�9��  

�6����� 0�������� ;����� ��&:�  
  

  

)2 ( 1 :(���6���   

)2 ( 2 :( 0������� ���  

)2 ( 3 :(��6������ �����  

)2 ( 4 :(������ ������� ���  

)2 ( 5 :(������ ����  

)2 ( 6 :(����/
��� ������ ����  

)2 ( 7 :(�C����'�� �C���
�� �6����� 0�������  

)2 ( 8 :(�6����� 0������� �� ����$�� ������� ���� ��  
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)2 ( 1 :(���6���  

  � �'����� ;G�>2 �
� B��4���� R(�0 )(��� R� %��,�� "���,� B��4�� �'�-� �'/��$� ���

�'� "5G�� B�# "(=(��� B��(M���� K
� �� "=(��� 3� Y���� K�# " �> �'� ":(���� "=(��� . R+>� ���

 ��$�0 %�� �'�����V� "
@������ B��4���� �#$ 3� �0� �#� "=(��� K
� B������ B��4���� �#$ R(�0

��
� %=������ L�:�� ����� I�M� �'������ �'���(M�� "��� "����� 	 1�� "=(��� �
� ;

B��(M���� K
�� "��0��D� . U�>� ��2 "�4�� 3� ;
�>� "��0���� U����� "0�� 3� �0� ���� �2

 "(=(��� B�������� %@��� "(0��> �>�� I���� "�4���� F>� "(
>�� �'+� %���� 8�� .���

 " �>��� "���� �'(����)(�"�'� "=( . �
� %���� 	=(��� �((M��� "�5���� B��4���� B����2 ��1��

 3�  3��� �� "(0��>�� B��(M��� R� ������ "(
>�� B��((M� X���2 %G> 3� �� "�4���� ;((��

 "
@����� "=(��� 	/ ",
�>��� B�$�0��� 3(�� "�4���� 	/ ;+�� :�1�� 8�1�� :�1� 3(� "�=����� %G>

� F�,��� B����D� K
� "��0��2 U�� %G> 3� "(���D� B�������� ;
�>� X(� B��(�'���

	�4���� S�0��� L(1�� %0� 3� "(=(��� B��((M�
� . B���E� 89��5 �
� B��4���� �#$ 8��5 ��� 32�

��$� L(1�� �
� 8���5 �(H �'
0� B���  ��2 �'+�( \(�  %��� �'���(M��� "=(��� 89�,���� �'/

,��� "��
:��� "(��)6(��2� 	���M�� �2009(  

    �
� �$�@�� �(=(��� B��((M��� "(�$A �'����2� �'(�� 	/ �'�(� ��(/ B��4���� B��,���

 "���@ B�(� 	=(��� �((M��� 8�(��/  �'��(��2� B��(M��� K
� "����� "(
,�� �'��'0�� 	/� B��4����

 �'(/ %�� 	��� B���:1��� B��4���� %��"������� "1(�� B��(M� 8�(��� ���� B�=(��� K
� I�/ .

	$ �"�(=� ����� "��> ��2 	����� % ,�� ��5 �#'�� : �"(=)0�� "(1(����� "=(���� �"(1(����� "=(���
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"(����� "������ )(�( ��� "(��0A�� "(���� "1����� B�������� �B���>�� 8��0� B������� 3� 

"1�����.  

)2 ( 2 :(���0�������   

� %(
�� �
� B��4��
� 	=(��� %(
���� ����("(0��>��� "(
>���� "=(��� B���� ��2 %� �
� �

 L(� 	��� B��(�'���� �$���@��2 3����� F�,�� ;����2� �"(
>���� �'�=(� 	/ ;+��� 8�1�� :�1�

���� 3� "���0� 3� 8���� 	=(��� %(
����/ �"(0��>�� �'�=(� 	/ "�4���� %�� �'��>��� 	��� %=�

 "�4��
� 8)(���� 89�,��� �� "(�/����� 8)(��� �(���� "(0��>�� "=(��� 	/ �(M��� U�� �(��� 	/ 8���D�

 �'/��$� �(��� �
� �(
�� 8���D� 8��5 8��() 	/ K�# �'�( X(�� �"(
>���� �'�=(� �
� 8�:(��� 	/

 	0(������� �$)����)Johnson & Scholes,1997: 46.(  

 U�(�)Certo,1997: 184 ( 	�(4���� 	=(��� U������ %@�� "�4��
� "(
>���� "=(��� 3�

%���A� "�4��� "(�(4����� "(���D� B�1(�:���� L(5�� ����� %��� :������ 	
>���� . 3V/ K�#�

��5 ������ B��4���� �#$ B���5 	/ ;G�>V� ��0�( %���A� B��4��� "(
>���� "=(��� ;G�>2 �'

 R� %����� �� F�,�� %GM��D .�(���� .����� \� � 3� 3����� 3� 	���� �',+ �� "(�$�0��

"�4��
� "(0��>�� "=(��� 	/ B��(�'��� . �'/� "����� 8�(�� "(�$� %@�� 8�(�� �=��/ ��0�� 3� 3��(�

 �'�$� �"�4��
� "(
>���� "=(���)Barney,1997 : 145-164:(  

� L(5��� �',�� �:( �'����(> %0� "�4���� 	/ ;+��� 8�1�� � ���� "(
>���� "=(�
� 

�#'� 9�,��� ���>��D�� %GM��D� ������D� �4�� 8#>[ #(,���� "����� "(5�� "(0(������� 

�(�'��� R� %������ F�,�� F���52 	/ ���>��D� ���� � 5� ��2 � ����� B�������. 
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� )� L
> "�4���� 8���2 R(:���  3��� �5 	��� "/���� 8�1�� �
� )(����� %G> 3� �'� "(�/��� �(�

"(/���� B���'��� �� .G@� "(�(4���� "/�1@��� "(
>���� "=(��� B���,� 3� I� 	/ 8�5 � ��� 

�$�(H �� "(����� �����
� "(��+��. 

� :1��� %���A� "(�: "/�� 3� "�4��
� "(
>���� "=(�
� �(0�� �',�� \(�( 	��� B���� ��� B���

%���A� �#$ 	/ S�0���� 	���� 9��A� L(1��� )(�� �$ �� �(�1� "�4���� �#$ �'(/ R(:���. 

�  "�4���� ����� 	/ % ���� ��:��� "/�� �
� �'
(
��� "�4��
� "(
>���� "=(��� �'/ �$��(

���� �(
�� 8���D� ���� " �,�� S��� 	������� �"�4�� "(0'�� "1(�:� "(���A� ������� �
� )(��

Q=����� L(1��� "�/����� 	/ �'� "(���A� 8���1�� %��� 	���� �"�4��
�. 

   I� 	/ U����( ���( .��@-� "���� "(0��>�� B��(M����� %���A� B��4�� �@-��� �#$

 "
���� %���A� B��4�� R(�0 	/ �@E� %���� 	/ L�:� 	��� "���� 3(���1��/ �3�(�A� �#�� �'�

 "(0��>�� "(�/����� "=(��� 3�� %���A� B��4�� 	/ �$�(@-� U����( �5 "(����0D�� "(����� B��(M���

 U�>� ��2 "�4�� 3� ����� �(H �$�(@-� 3��( �" �>��) �	�(����2000 :75.(  

   U�(�)Macmillan & Tampoe,2000:156-159 ( ���� "(�/����� "=(��� � ��� 3�

 ��$A� 	$	$� ��$�(@-� B�(���� 	� 3� %���A� B��4�� �
� I��,��� 3� 	����:  

�  3��/�����Competitors 3(� 8��� "�/��� �0��� �'��� ���
� F�/ %���A� "�4�� ���� 3��� �

 ��� ��(0�������� ���>��2 ��(�)V� ���)� "���@ ;(���� �'(�� %���A� "�4�� 3� ���� �3(�/��� 8��


� .�:M+ %��( :M+�� ��0� 3� X(� %��� %��� "5�:�� ���>��D %���A� "�4�� �

 "������ .�0�� 3��( ���� .�(���+ ���A� I(,>� ��� %0( R(��� ���� �
� % ������
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 �'�G��D L���� 	/ 8�(0 "��� %���A� "�4�� R��� 3� ��� �"(����� �� 8�(�0�� B����
�

 Q��� F=� > / ��2 "��� 8�(0 "��> B�0��� / ��� %�>�� 8)(� %��( 3(�/����� B���>

���A� . 

�  L���� 	/ 3�
������ ��0�� 3�
>����Potential Entrants into the Market :����� %��( �

 ?�E( ��� ����� ��(�)V� "�/����� 3��� K�#� ���0�� 3(
>��
� .���#0 .�:��� F�> %��� 	��� ��

�� 6��� �\���� a��$ I�,>�2 ��28��0���� "(0���D� B�����D� �(/��� ��$ % . 3��( ��

 3��( ����� �#'�� �
��� ����� ���� K�#� "�=�1�� B������ 6/��� 3� "
>���� B����
�

 8�(:� �'��5G� 3�� 8)(� K
�� "�=�1�� B��4���� 3� ��� �%5� ;(���� �'� 3��� 3� �(�� %����D�

�@�� "/��� �'�� X(� 9G��� R�. 

�  "=/����� B�0������ B���>��Equivalent Services & Products � %���A� B��4�� ��>���

�'��0�(��2 %+/� "
��1�� 3�� %��� �'��0��� ���>��2 �'(�
'���� \��� 	��� �(0�������� . 32

 "� <��� "(=�'��� B�0����� 	/ %������� �����D� �(� �� ��2 L1�( 3���� �(� ��� ���>��2

 %(��� %�5 3� ������ ���>��D� L1�(� "�4���� 9G��. 

�  9G��� "����� 8�5Bargaining Power of Customers "�H�� "����� 8�5 �'(�� 9G��� �

 �'����V�/ �"�/������ )(��( ?#�� L���A� 	/ �'0���( 	��� B�(���� �
� %� ��� 	/ �'�� %�

���� 3()'0� 3� B�0����� �
� %� ��� %5� �
� %� �
� 3�+��,( 9G��� 3� X(� 3(


���A�. 
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�  3(������ "����� 8�5Bargaining Power of the Input Suppliers "�4�� ?���� �

 L�� 3� "����� �
� % �� K�#� ��'()'0� 3� "(���� "(����� B�# "(��A� ������ %���A�

����D� 	/ "(��� B�(�1� ��2 ����� K�#� �%��� .2 8�5 �'(�� B�(�1���� "������ ������ ?)'0� 3

"(��� ��0�� "(��� ���� �
:� "(��� . 

�  3��>C� \�� ��� ��� �The Other Stockholders B�����D� �(@-� 8�5 6�� 	���� �

 �3(�/����� "=(�� " �>�� "(0��>�� "=(��� 	/ \�� � B�# U�>� B����0 ?�� B��������

 �(@-� "(�$� ;
�>��U�>A "���  3�� �U�>A "�4�� 3� B����0�� �#$ . 

 ����) ���� ���2004 :294 ( ":(���� "=(��� ;�� � 3� ",
�>� "���0� K��$ 3�

	�A�� �'+�� 3��( "�4�����:  

� 8�1����� "=(��� : L���� U�5 �� "(�� �5D� U�1�� 3��� X(�)�
:��� I��� ( �3(���1��

�1��� � B����� �"(0��������"�� %� 	/ �=�� ���1��2 B�# �(�. 

� ��:��� "=(:��� "=(��� : L
� �� 9��� X����� "������ B��(M��� 3� 8�(�� "0��� E����� 3��(

	0�������� ��1��� U���� �� �
:�� �� I���� �'��. 

� "(=������ "������ "=(��� :�(��� � ( ��� ��'���(M��� �'������ �(��� � ( 	��� "=(��� 	$ 

 ���� "(��� 3� %=����� 3� ����� ��� �(/�� 8���D� �
� �0( �� 3�� ��'��$�0�2 ;( �� �

U�>� "'0 3� "=(��� 3���� 3��=�:D� . 



� 19  �  

� "��:+��� "=(��� : �(M� %@� "(�$�0 �� "(�$�4 9��� "
 ���� B��(M���� E����� � ( X(�

 ��� �3(���1�� �(M� ��(0�������� �(M� �d0�,��� "5�:�� �� ��:>� �� B��(�'� )��� ��� �0�( �5

	
( �� %�� 	��� 8���D� 	
� �'��� 3� �#� ��'�'0��� 	�2 "�4���� ��0� �5 B��(1�:  

1. "(1(����� "=(�
� ?���� �4��� F�/� "����� %(
��. 

2. �'��0� %�� "����� "(=(��� B��(�'��� �(���. 

3. �'�GM��2� "�1������ "(����� F�,�� �(���. 

4. (�����#���� 9��#�� 3� "(��� "0��� "(=(��� B��(M���� R� ;. 

5. "������ "=(�
� 	(�: �����2 %@�� 	$�.  

�  "�>� �� "=(���)"(�(���(� :( ��� 8�1� ��0�D� %@�� X(� �"��:+��� "=(�
� 	(�: ������ %@��

� 	��� �:�>��� �(�)��� ���� 3(� %>����� ��(1���� "(�(���(��� 3� %�� U���� �"�4���� I��

�'����� � �'���(M�� R(�0 "���� � L(5��� ���A� ��1��� �'0�� F( >� "�4���� �
/ �(
��. 

� "(�(���(� �(H "=(� : �'�� ��� �3��� �� %5� ��2 �(M��� B��� �'(/ I,>�� 	��� "=(��� 	$

"(=(��� � ���� �� B��(M���� 3� ����� ��� 3�+�� . 

� 3� �(/ K� � ���� 	��� "=(��� 	/ B���0�� �'��� B��4���� �0'��� ?#�� ���� K�
��

 �@�� �'�(� X��� 3� 3��( 	��� BG��,���� "(=(��� %���
� �'(/ "��0�� 8���2 �'/ 6�( �'(/ %��

 %��,��� �
� �'���5 	/ �
� K�# 3��(� �%���A� �(�� 	/ �$������2� "��0�� 9�1� �
� K�#

�� R� 	��0(D� �',((��� "������ �$����� ;(4�� %G> 3� B�(:� 3� �)�,� �� �
� ����� "=(�

 8�=���� "(=(��� Y�+�G�)�L(/��� G�2001 :31  .(  
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)2 ( 3 :(��6������ �����  

;��� "(1(����� "=(��� � ��1� �$���� 	���� "�4���� K�
� ���� 	��� ��(1�� 3� "���0�

"�)G�� ;� ��� L�: �(�����'=�1�� �'��0��  )��0���H 1999 :30 .(  

 �'/���)	��(� ��H 2005 :52 ( 3� ?� �"�4���� ���� ���> 9	� %�� 9	� ?� �'�-�

�'� ":(���� B��(M���� R� %��,�� 3� �'(
�� �%� 3� 9)0 	$ "�4���� .�'�-� B����  "���0�

���2 B�����2� 8��5 �
� �@E� 	��� "(0��>��� �"(
>���� %������ 8 L(1��� �(�:� 	/ L(����

 B�(
�� 3� �'(
/ "�4���� \0�� ���� �3(
������� 3((
,�� 3(�(,����� �� 9G��� R� "�0�� %����

 "(
>���� �� "(0��>�� �'�=(� 	/ 8�(M����� ",
�>��� B���:���� �����( ��� 	1(����� �'0()� ;(��

)8�(�� 3�H 2006 :52 .(  

 �'/���) �	/� ��2009 :167 ( �
� �@E� 	��� "(0��>�� B��(M����� U�1�� "���0�

3(�
'����� B��H� Y���D B�(��,��� ":��A�� ��(1�� �0����� "(1(����� 8���D� 89�,� .  

 �$����)����������H 2012 ( "�4���� ���> �� %>�� R1� ���� U�1��� � ���� K
� �'���

"�/����� �/ �'���5 3��+ �
� �(@�� �'��"(1(����� �'�(0(������� �'����(� #(,��� ��� �
��  .  

 3(�(�)	��(� ��H 2005 :53( "(�C� :�1��� 	/ "(1(����� "=(��� "���� ������ "(�$�:  

1. ;��$A� L(1��� ":��A� #(,�� �
� "(=(��� B��(M���� �(@-� U�� "/��"��E��� "(E�� . 

2.  �(H� 8������� B��(@-��� "(���� U�� "����"(0��>�� "=(��� ��(1� 8�������"(
>����� . 

3.  	/ ��� 	��� "(���D� ��'���� ;=�4��� "������ �B���(��� #(,��� B�(0(�����D�� ::>�� 9���

"�4���� B�0�>�� BG>�� 	/ 8�@E��� "(=(��� ��(1��� B��(M���� 9�+. 
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4. �
� 8�:(��� "0�� K�#�� "��� ", � 	�/����� )����� �
� "4/�����L���� . 

5.  	/ �'�'0���� B��(�'��� 	$��� ��'�GM��2� "������ F�,�� 	$��� "(=(��� B�$�0��� �(���

	=(��� %(
���� �(
� L
:( �� �#$� �':��� %�0�. 

6. L���� %(
�� ���( �� �$� " �>�� "(
(M���� F=� >�� ;
�>� �
� ;����. 

7. G'���� "(
���� 9����� "(
��� K
'����� K�
� %(
��"(�. 

8. 	$��� �L���� B���:5 %(
��8�(�0�� "(5���� B���:1�� . 

9. �
:��� 	����� L���� �0� �(�1�� �
:�� 6�(5� %(
�� �1�����.G�1��� . 

10. ���
� "������ F�,�� 	$��� �L���� "(:M�� "
������ %=����� �(�1�. 

3(��)  �Y��)�2005 :65( ��� A� "(1(����� "=(�
� F=� > "�� )((�� 3��(���(� �@� ,

	�(��� �� 	0(������ ���5 ?� #�>�2 ��� ������� 3(� �$#>� "�4���� �
� �0( 	���� , �#$�

	$ F=� >��:  

� �1��� : 9�)0A� 3(� % ,�� � ( X(�� "
>����� �"���� �'�� "(1(����� "=(��� B�)(�� 3�

�'� "������ . �(H �� �"(�/����� "=(���� ����� �@E� �$ �� �'��/ "1
���� B��@E���� �����

 �"���)�� 3��� �5 �B��(@-��� 3� B�(���� 8�� X��( %>����� �#$� �"(������ "(�:��� B��(M�����

 "
�
��� 3��� �5 �� �	�/����� Y�� �� 8�� 8��()� �",
���� %�('� �'�5G�� �=��+�� 8��() %@�

� ��2 ?�E� 	��� �	�(�+�� SG D� ��� "������ B�'0��� I� �
� .���0(2 �� .��
� �(@-��

"��E��� �� :��� ?#�� Y�:1��� ":���� 3��� �5 ��$�(H 3�� B���:1��. 
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� ��-��� ��� : �1
/ �3�@����� �'� ��$� 	��� "(�(=��� B��(M���� 3� ��-��� ��� "( �> ������ 3��(

�� ����1�� #>�� �
� �'(/ � ( 	��� "����� �'�� 7�2 �;(����� B��� X���� Y�5� "(������ �(�

 �I���� �
:�� ;��4 	/ "
������ "(=(��� B��(M����� %����� 3� �B���
��� ��2 ���1�/�

�B���E�
� "��� ��� ;(������� %�,�� ��:>� "(������ 3� �()( ��� �$� ���'(
� ��  %�� 	���

 ��-��� ��� K���2 3��( 3(� �"(�(���(��� �� 8�1��� "=(��� 	/ XG@ 	/ ��-��� ��� � �( �	���

����0: 

1. ���1�� Y�+��� "1
���� "(=(��� %����� 3� B���
��� F1�. 

2. "��E��� %�1��� �
� "(=(��� B��(M���� �(@-� R5�� �
� 8��1�� ���. 

3. X���� "(������ "0�� �(��� "������ . 

� "(=���� :G��� %��5 ���� ������� "
5 "(=���� "=(��� B�,  3� X(� �"��E��� B�0�>�� 9

 "(�H "=(��� 3��� X(� "=��'�� "=(��� 6�� �"��� �� �#$ 	/ 3(
M����� 3(� "�/����� ����

"��� �� ;��:� 3(� "�/����� %1� ��� ��'(
� %� ��� %'�(� ���������. 

� "(�������: G� ��� ����( �8������ ������� 	/ B���E��� K����� 3� ��2 "(������� �(�� "5

%������� ������� . ������� %( �� ��4�� 3� "��&,�� B���E��� 3(� )((��
� 6��-� ���(�

3(�>f� �'�(�� ��0� "��E��� "����� �� �"(�G1���� �
� "4/������ ��'�GM���� 8������. 

� Y�����: G��� 3� �(@�� 8)(���� ���:�� BG(+,� ��0� ��2 "(=(��� %����� Y��� �(�(9. 

� 6��0��� "��� : ��� 6�� �
� "(=(��� � ���� 3(� %@������ ������� ��2 "����� �#$ �(��

6��0��� ,"(=(��� B������� F=� > Y��� ��. 
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��� �"(1(����� "=(���� "1
���� ;(����� "���0� ��2 �����D���B ) ��� ��2006 :31 (

�� "(1(����� "=(��� �'� )(��� 	��� F=� >�� �$�	����� ����� �
:  

1. "(�(���(���. 

2. 	=(��� ��-�G�� 3� "(��� "0��. 

3. "(1(����� "=(�
� "������ ;��:�� ���. 

4. 	1(����� :����� �
� %����� �#$ �(@-� "0�� B��,�. 

 Y���2 ���� K�#� :1/ "(=)��� L(����� "=(� "����� X����� ��5 "(����� "������ 	/�

(����� "=(��� 3(��+�� � ���	��>��� 	
��� �'(1�� B��4��
� "(1 .  

)2 ( 4 :(�� ��������������   

 ;�� "=(�L(����� �
� �'���5 �@E� 	��� "��E���� "
 �� "1(@��� U�1�� �'�-� "(=)0�� 

 3�+��� ��'=G�� "��> "(����� %����� "���0�) �?�����2010:(  

� "��E��� :�	/ L(����� 8���D "(�(=��� ",(4��� 	$ R
� �(/�� �
� %��� 	$ %���A� "��E� 

3(/�'����� 3� ;�'��� ��'�0 B��H�� B�0�� "(�
� �'�:���� R(:��� B���> ��. 

� 3�(1(����� 9�:���� : "��E��� ����� 3� 3��( 	��� B���E��� "/�� 3� "���0��� �#$ 3����

�� 3(�
'����� ��� B���> �� R
� 3� �0��� �� R()��� R(�� Q(��� 	/3((=�'� . �#$ �+��

"(1(����� B���>�� B���E��� "/�+D�� ?����� %1��� B���E�� 9�:���� "���0���. 

� ���� ��'�0�� : 8��5 	/ "
���� �� "(1(1� "�
 � �'� 3��( 3(#�� ���/A� 3� "���0� "(� 	$

�'/��$� L(1�� �
� "��E���. 
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        (� � ��� �(��� 	/ X����� ����2 "(����� "������ 	/�       "J������� "J(=)0�� L(��J��� "=

   "����  ��2 �����D��)  �	
(�� ��� 2008 .(        "(=)0�� L(����� "=(� � ��� I� ��(�>2 ��� 3���

   J� "
@�����)3�,4����  �3��/���������� ��'�0��� �(   �J'�A :J���� L���� "��0 	/ �'1(�:�� 

         "��0�� B�'0�� �(��� 	/ .��(@-� �@��� � ���� ����      � J�� ��(�>2 3� X(� ��'��(0(�������

              3J� .�(�(=� .�� �� 3�
@�( �'/ K�#�� "�
:�� ��2 B���>�� �(�1�� 3���1( 3�� �$ �'�A 3�,4����

               L(��J��� ��',� 	��� 3� #2 ���'�0�� � �� "������ %���� K�#�� �"(=)0�� L(����� "=(� � ���

        ��E( B���0�� �'��� B��4���� %�5 3� X(����      3(�(,������ R��0��� B��H�� B�(�H L(1�� �
�

      "��0�� ��'�0 3�
��( 9�E$� "��0�� B���> 3� .        3�
��J( �J'/ 3(�/������ L
�( �� �.��(>��

               3J� 3�J�/ 8��0��J� :���� "������ Y�+�� 3� X(�� B���>�� �(�1� 	/ "��0
� "�/��<��� "=,��

� � ��� ��-� 3��/����� � �� �����2 ?���+��"(=)0�� L(����� "=(.  

 	0��>�� ����� ��0�2� "(�� �5D�� "(��(��� B��0��� 	/ "(����� B��(M���� 9�+ 	/�

 "�/����� 8�� 8��() ��2 �#$ U�� "(�/��� 8�5 ���� �
� %� �
� "(�� �5D� BG������ ���( �� ���

�� ?#�� ��A� �B���0�� �'��� %���A� B��4�� 3(� 8����� 8�� � 3� �
�� B�(���� �(�1�� �'�)

 "�4���� \� � ���/ �3(�/������ "���1� �'=G�� �+���� "�(1��)"��0�� ( ��1� 3� �'(
� "�0��

 �$��/��� ���1( ��� "���1� 3��� Y���2 ����� "�(5 ���� K
'���
�) �	������ 6(��22005 :

120 .((��>�� B��4���� �'��1� 	��� %���A� "(�: 3� ��� "(��� "0��� ; �� B���0�� �'��� "

 3� �(��� R/� ��� ���� %��� B���>�� ��2 ���/A� "0�� 8��()� 8�(���� "�/������ �(1��� 3�

 	/ ��� ��� ��
:��� Y���D� L(1�� ;�'� 8)(��� B���> �(�1� ��2 B���0�� �'��� B��4����
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� �
� .��@E�� .���$ .G��� �( ?#�� "�/����� �0� B��4���� :��) �"�(��� 	��(� ��2005 :212 

 J213    .(  

 �5� ���) �	
(�� ���2008 (	�C�� "(=)0�� L(����� "=(� ����:  

� 3�,4���� :�$� 	/ "(1(����� ":>�� S�0� 	/ "(�$� �@��� %����  �'��� B��4������0�� �B�

��2 �
� �0(� "��0�� 	/ ;4�� %� "������ ����$2 K�# 	�(� L(����� #>-� 3� "��0�� 8�

 "��0�� "���� "H�(  	/ 8��,�� �#$ 3(�+�� "��0�� B�(�H� ;��$� L(1��� "(0(�����-�

�$���� . " �> "(�M
� "�'� "�
:�� "��> �
� )(������ �((M��� ��� �0���� �($�,� �����

 "������3((�(���
� R� 8����� 3�
���( 3(#�� "�
:�� �#$ ?�E� X(� � ��� "( >��� BG��,���

"�/����� B���0�� "'0��� 	/ "��0�� R+� "(�1� ) �	
(�� ���2008.( 

� 3��/����� : 	��� B���0��� B��4���� R(�0 �'�� �
� "��� 8�� � 3��/����� ;(�� 3��(

 ������� �� K
'����� %>� 3� %� ������� �#$ %��� �5� ������� �
� %� �
� �'�(� ��(/ 6/����

 X��� 	��� B��((M��� �������� #>A� "�/����� "=(��� "���� �
:�� �"(����� ������� �� "((�:��

 ?� ��0 3(�/��� %�>� %����2 �",
�>��� "(5���� B���:1�� �3(�/����� F=� >� \�G� 	/

� B���>�� 	/ �������� �(�:���� ��)��D� U�� �3(������� 9G��� 8�5 �8�(�0 B���0 "��1��

 %@���� �8����� �(H "�/���� 8����� "�/��� ��� ��1�� "�/����� 3� 3������� #>�� 3� ����

 Y�:1�� 3� B�0���� 6,� Y���� �
� %����� B��4�� 3(� �=�1�� 6/����� 	/ 8������� "�/�����

��� 3(� �=�1�� 6/����� 	/ %@���/ �������� �(H "�/����� ��� �;�'����� 	5���� ",
�>��� "�4�

L���� " �� 3(�)���� R� %������ "������ ������� �
� %� �
�. � �$ 3(�/����� 3�
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"�4���� B�0�>�� "'���� �� "
(@� B�0��� 	/ 8��0��� �� ����V� ��1� 	��� U�>A� B��4���� 

) �	������ �6(��22005 :119(. 

� ���� ��'�0�� :(
/ �����$� K
��� "���0� ��-� ;�( ��(@-� K
��� �� "��0�� %�� G���� �� �

 ":���� �'�+��� ��( �5 "(1(����� B����1��/ �:M+�� B����0� �'/��$� L(1�� 	/ �'���5 �
�

 %@��� ���� R,��� B�(�0 �� B�(
5A� "(��� �� "=(��� "(��� �� K
'����� "(��� B����0

�� L/����� L(1�� 	/ ���$ ���� "���� B�5G�� �($��0�� 3� "(����� �#$ B��
:�� R� ;(���

9��C� � "(�(����� B��1���� ���>A� ���� ��1� 	��� �G�D� %=��� �($��0 K�#��)  �6(��2

 �	������2005 :123(.  

 3(��)�?����� 2010 (��� 	�� L(����� ��( �� �$� 3� �$ 9G��� B�0�� Y���� 3� K� � 

"1(1�� .( � 3� �0( 3��� ���� �#$ ��� ���� ;5��2 L(����� 8���� ��� 3� �� � %� L(1�� ��

3��/����� �
,( �� �
� L�,��� %G> 3� ;�'�� K�#�� �� �
� 3�/  "5� �@�� B���0�� %�� 3� 

 �
�)((�� �'����>�  3� �'�:���B���> ":����  :(�� 6,� 	/ %�� 	��� U�>�� B���0��

�'����� .�� 3�/ K�#��3(�/����� "����� 8����� 8�� � "(�� L(����� 8��  �'��5 :�1� �(����

�� �'��(0(������ "����� �',+ 3���� 	�� �'
(
��"��0�� �'�(�+�� "(�/����� �(�)��� �(��� 3� 

�'����>�3(�/����� �
� L�,���� .  

 ��� ���) ��(�H2006 :141 J 142 ( ���� ��'�0�� 3� B����0�� 3� ��( 	��� B�=('�� ��

��
� �� ���0(� 9��� �'/��$� L(1�� �
� "����� 8��5 	/ �@E� . 3� Y���� "�� 3(� )((���� 3��( �

 �#$B����0��:  
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� � ;�� ��� %@� �"(����� B����0��� B���E���� ���@����� I��5�� 8��5 	/ �@E� 	$

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

� � "(=�+,�� B�:����� 3�(),
���� "��#��� BG0���� ;� �� %@� ��G��� %=���� "/�� �

� �$�(H� B���
��� B�����2 %1�� 	���.����> 3� B���0�� "��� YG:� �$����� R��0��� 	/ 

��'�0��. 

�  �"(������ B���E���%@�� B���)��� (H� "(�
���� "(��(��� 6��0���� "(������ B���E���  �$�

� 3(���1��� B���E��� �#$ �� ���@E� 	��� B�(����� ":��� �
� B���0��"��� 8�� �  

�F� >�� �0� �
� �'����� 	��� "(1(����� ":����. 

� ���0�� B�(�0� "=(��� "(��� B�(�0� K
'����� "(��� B�(�0 %@� �":H�+�� "(
$�� B�

�$�(H � %,:��� 8������ 8���� 3� Y�/��� .� �� �
� \+�� �(@�� B����0�� 8#$� 3� K� �

� �� ��1B���0�� �"(1(��� ":��� 3�  �
� "��5��� %@�"��0�� B���> "����� "��(��� "(���� 

� B������ "(/�1@�� �(1
� "(0(����� Q������ ",��>� ����"(����0�� ;�����. 

�  �	
���� ��'�0��:���� 	/ a(( ?#�� ��'�0�� 	�� �(�(� "1 �'(/ �(1� 	���"��0���'�����  .

� ��1� ��� ��'�0�� �#$ �+� 3��+ 3� K� ��� "��0��  ����� 3� �'� 3��( ��� �'� ���

��1��. 

� '�0��� �	
>���� ���� 3�+( B����� ;
�>� 	/ 3(
��"��0�� 9�+��� 3(�$������  6
0�

�$�(H� 8�����. 
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� 2$��# L�� 	��� B����0�� 3� "���0 %�� 3 "5��� �� 8����� 	/ ���� �"��0���( ��(/ 
 L

� �'/��$� L(1�� �
� �'���1����� �'��(�H g�
�� �'������ "(�$� ��� �(�( ?#�� ��$�� �'� ��

��'�-� 3� %(
1��� ���. 	/ 3��� �5� "��0�� S�0� 	/ �$��( �$� ��� 3� � �� ?� 3�� 

�� 	/ "(�(
��� "��E�
� %�/ � �� B5��� 6,��$� ��� 3� � �� ?� %$�0� "�.  

)2 ( 5 :(������ ����  

 	/ ��(�� ���� �
( ��� ��� �%��
� 	�:��� �� �5G� "(���� 8)(�� B���>�� Y�:5 �(

L(1��"(����0��� "(�� �5�� "(�����  �(�)�� �=��/ B11�� Y�:1�� �#$ 	/ B����@���� B��� #2 �

'� �� �� %��� �'��� �R��0�
� 8�(�� 	/ %��/ %��� �'��� �?�� �5�� :����� � ��� 3� ��

 BG����� %�",
�>��� "(����0��� "(�� �5�� "
������� B�0����� 3� Q()� 	��>�� Q������ �

.��� 	,+��'���0 6�(5 	/ �(1��� .��(�0  L
�� B���> �'��� �"(�(
��� "��>��� ) �G�1994 :

20.(  

 ;��)Lovelock, 2003:3 (� 3� ��1( :��� �� 9��� �� %�� 3� 8���� �'�� �
� "��>�

 "(���
��� ��� ; �( ��$ 9��A�� �?��� Q���� :���� �5 "(
��� �#$� ��>[ ��2 F>� %G>

)Intangible(�� Q��( � ��� "/�+D�� �"��>�� �#'� KG��� �� 8)�(� ". ����� ) ����+��2005 :

22 (":��� % A�� B���>�� 32 ��2 %@�� 	$� ��(��� %��)�� "(��� "���
� �(H B�(��/ �� 

 ��� 3�� ��'=�+�2� 9G��� B�5�� "(�
� ��2 "/��$ %��,� "(
�� %G> 3� X�� 9��� �� .�:���

"(�
� %1� �'�� Q��� 3� 8���+��� 6(� 	
,�� KG'���� "(
��.  
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 �$����)Kotler & Keller, 2006:402 (9��� �� %/ ?� �'�-� �� )�0�2 �� :��� �� 

 3�� 9	�� K
�� ?� ��'�� Q��( �� "���
� B�(� 	$� ��>[ ;�: ��2 ;�: %�5 3� ��1( ",��

 "�(5 ��,(+( 3� 9G���� �� 3(�)���� �� 3(� �
� 3��(� �"(��� "
�� .��� :���( �5 �'0���2

�$�(H 3� �'�,�� )((�� 3� �'���( K�#� �'��0����.  

 ;���)Zeithaml, et..al, 2006: 4 (�-� "��>�� �� 89�,� B�0���� %���� 3� 8���� �'

� "(�� �5�� ":��A� %� 3�+�( 9�� "(��>�� B���� �� %@� "(��� B�0��� B�(� �'��0�>� 	���

)3��(:�� :�:>� L���,��( Q���� "��>��� �)�(
���� B���
��� �(0������( 3=��)�� "��> �) "(���

 B�5G�� 9����3=��)�� R� ("1����� B���>���) B�(0������ ���(����� B�0��� .(���) Kasper, 

et..al, 2006: 57 ( 3(�/3(
����� 9G��� 3(� ����� %��,�� 3���� ��� "��>�� 3� . ��� �.��(>��

)�"�(��� 	��(� �� 2010 :22 ( �� 8����� "( >� L�:� ��1� "���
� �(H B�:��� "��>�� 3-�

��� �(H"@(���� "(0�������� B���A�� 8��.  

��� L�,�� ��0� "1����� ;(����� I����� %G> 3� 4�G(�'�(�  3� 	/ K���� #2 ��

�>��� ",���� ��1( 6��
� �(H :��� "� "��>�� 3� Q��( �� ��'���H�� �'��0�� Y���D 3(�>f

5 �'0���2 3�� �"(�
� %1�"(��� "
�� :���( � �� :���( �/ � 3� "���0� �
� ��1( "��>�� ��',�

 "���
��� � ���� �
� "���
��� �(H � ���� �(/ �
M�� "��>
� 	,��� 3��+��� B�# B�(
���

$ ��0�(� �'��0�� "(�
�� 9G��� %�5 3� "������� ��$ 3((���� 3(�� 	/ 3��+��� �#

)Lovelock, 2003:89( :  
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1.  �	,���� ����(� %(���� :���( ?#����� R/����� %@�� %� �
� %(��� ��( 	��� 8������� "(�

"��>�� 	��1� R� %����� 9��0 3� �'(
� . 

2.  �	������ ���� U���� ��2 �5�� 3� �0( 	��� �'����� �' =� > #2 3� "��>��� :���( ?#��

�������2� %(��� B�5�� . 

 %���� \+�(�)2 J 1 (�� ��',������ 	,���� �'(��� "��>	��.  

 0�D2(ا�J  1(   

�	�M8@*م ا�	  

  

 �� ��� : � 	0�� � G�2007 :42.  

  

 3(��)Goldstein, et..al, 2002: 123 ( 3� ��(��� ��( 3� I��,( "��>�� ��',� 3�

"(����� ���A� %G>:  

1. "��>�� �(�1� �� �(
��� ��1( ?#�� "��>�� ��1�.  

2.  B���>�� Y��� 9G��� "0�� %@�)�(��� ��(
���� ��G�� �"� �,�� ...._�2.( 
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3. ������� B5���� 3��� X(�� 9G��� �'(
� % �( 	��� R/�����.  

4. "��>�� �(�:� 	/ �'�� 8��,��h� 9G��� 3� "(���� "(#M��� �(/��. 

5. 9�:>A� ��0�� B���>�� ��1� �
� 3(
���� �(���.  

� ":��� �� B�/� � 3� 8���� 	$ "��>�� 3� X����� U�( ��(
�� ;�: 3� ��1( 9��� �

 "��>�� �(�1� 3� ��� �'�(�
� %1� �'(
� ����( �� "���
� �(H �� ":��A� �#$� ��>[ ;�: ��2

6��
� ?��� Q���� :���� �(H �� �:���� 3��( �5 .  

 ��� ���)Zeithaml, et..al,2006:21 ( "��>�� 3-� 	��� F=� >�� 3� "���0�� ; ��

�> ���: �'(
� 	,+���� �� 	
( ��� F=� >�� �#$ %@�:  

1.  "(���
�G�� � �� �'(/ �
M( "��>�� 32Intangibility � �"���
� �(H "��>�� 3� ���� 

 ��
 �( 3� 3��( 	��� R/����� %�� �'��5��� 9G��� B�����2 	/ 3��� 	$� 6�
� �� U��

��� R/����� �#'� 3��( #2 �B���>�� 	��1� R� %����� %G> 3� �'(
� 9G��� �((1� ��� B

 3��� 	/ 8�/������ "(����� ����0��� %@���/ "��>�� 	/ "���
��� � ���� ��� �"��>�� 8��0�

�(�1��' 3� �$�(H� B���(��� ;5���� 	0��>��� 	
>���� �(� ���� B������ 8)'0A�� 

"(����� "=(��� 	/ 8��0���� BG('���� . 

2.  "(�)G���� "��>�� ; ��Inseparability ����2 % / "(����2 ��� ?� R()����� ����D� 	/ 

 ����2 	/ .����)�� �:����� K��$ 3� ���� �9G��� %�5 3� �'�G'��� 9��@� �'��1� 3� "��>��

 ��'��1� "( >� 3� "��>�� % / � �� 3� ���� ��'��1( ?#�� F>��� 3(�� "��>�� �(�1��
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�( �@ 3�� Y��� "��>�� �#$ 3� 3� G+/��� R
��� 6�� ��'�G'���� �'0���2 � Q��� 	��� "(��

K
'���� Y��� �@. 

3.  �'��0�>� 	/ 6��0��� ��� ; �� "��>�� 32Inconsistency "��>�� �$�0 3� 3� �H���� 

 "(:���� 3� Y�� ��0�� 	��(Typical� ��2 ?�E( �5 9��A� 	/  	��1� 3(� 6/��� ��0� ��

B���>���+ �
:�( ?#�� ��A� � ��0(2��"(��>�� "(
��� B�0�>� U����� �((�� R+� 8��

 3���>��( 3(#�� �9G��� %�5 3� �'(
� ����� %0� 3� "��>�� 8��0� 6/���
� U�>� B��0�

 ;G�>� ����( "��>�� �(�1� ;G�>� 3� ��� �"��>�� �#$ "(��� �((1�� �'� " �> �((��

� �(�1� 3� .�9)0 %��( ?#�� ?����� K�
���"��>� . 

4.  "(=��/� "(�G$ "(�: B�# 	'/ 3()>��� "(
��5 ��� "��>�� ; ��Perishability ��� Q���� 

 "0�� ��(�)� 32 #2 �R(��� �� L�G�� ���>���� ;�'� %�1���
� �'�()>� 3��( G/ �
:��

"(=��,�� "0�� 3� �()(� �'�()>� F�/ 3� I,>( �'(/ "(���
�G�� . 

5.  F=� > ;(+( 3� K��$ 9	� ?� "(�
� %1� �'(
� ����( � #2 �"(�
��� %�1��� ��� U�>�

 ��2 "/�+2 �"��>�� ����2� L(��� 	/ "��>�� 3� �(,����� K����2� �"()���G�� "��� ���

"(0���D� ;+ %�� . 

 �B��
:���� R� L��:��� �'�-� 8��0�� B/�� ��� B��
:���� �#'� %�@���� 	�������

;�'� B�, ������ �(
�� `3� B�, ���� B��
:�� �(��� %�� ;(����� %
> )��( ��$� 8��0
� 

%����G� "�9G��� 3� %�1( �� %� �'�-� 8��0�� ;�( #2 ;(���� �#'� .G��� �( ;(�� K��'/ �

�$��4�� 3� 9G��� B�0�� "(�
� 6��� �
� ��1( ;(�� �$� " �>�� �$�((�� ���� F�>�� 
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�'����� 3��(/ � K
� �(��� 	/ "�=�5 "
����� %4� 3��� 9G��� B��
:��� "��>�� 9�/� "0�� �$��

0�� �((1� �((�� �1�� K�#�� B��
:����"(����� R
��� R� ���(5 "�  8�� 9	� "��>�� 8��0 32 #2 �

0���� "(����� B�5���� "0��� 	/ ���� 	��� "(�,�� 8��0�� ����0 �(
� �:(�� ?��� U�� 8��

�8��0�� F>( ��(/ 9G�� 3� ����( �� "1��:� "0�� �'�-� �'(
� 3����(/ � �'��5��� "��>�� �(�1�

"(���A��� K�#� �'���H�� �'��0�� R��( �� 3� 3�@��( ���2 B���>�� ��
'���/ � "��>�� �#$ �((1

�'� �'����2 ��� �
� 9��� �'��/� � �0�( ;�� K���D� �#$ 32 #2 ����>� �'/��$�"1����� �'� �

 B�5��� "���1� "(��� 8��0 B�# �� �5 :���� U���� B�# �'�� �
� "��>
� �4�( �1/ �(
� 9����

 "(��� B�5��� "���1� "+,>�� 8��0 B�# �'���� "(����) �%(
0 ���2007 :46(.  

 U�(�) �	
����� ��������2002 :18 (3-� 8��0�� 	��� %���� �
� ���� 	=��0D� ����� 

	 >��� ���-� "�'� 	/ "��>�� �(�1� B�# 8��0�� �"(���� X(� 3���( ���0�� 	=��0D� 3� �4��� 

B�9��0D�� 8������ "��>�� �(�1�� ��� ���0�� 	 >��� "��>
� �'/ ;(� %��,�( 3�
���� �'1/���� 

�'����
�� 9G��� R� "(4,
�� �'��������.  

8��0 ;�� 3� K��$� "��>�� 3� %G> ���A� "@G@�� " �>��  	$� �B���>���) ����+��

2005 :437:(  

1. ���� 	�1��� ?#��� %@��( 	/ L(�:� �
�� �(0��������� "
���� "�(�. 

2. ���� 	,(4��� ?� "(,(��� 	��� ��� �'(/ "(
�� %1� 8��0�� "(�,�� ��2 %(��� %@��� K�#  %��,���

	�,��� 	����0D�� 3(� ��1� "��>�� ����%( ?#�� ��>��( "��>��. 

3. B�(����D� "(����� 	$� 3����� ?#�� ?�E� �(/ "��>�� . 
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 3(��)Jain, 2006:1 ( B�0�� �
� ���� 	$� �9G��� ;G�>V� ;
�>( 8��0�� ��� 3�

 ��� L�(��� 6,��� ���>����� B��
:���) �?���2006 :32 ( �(�)� "���0� �'�-� 8��0�� 3�

�'�� B���>��� F=� >��'��5�� % �� 9G��� B��H� Y���2 	/ .  

 �4� "'0� 3��) ����2010 :15 ( ;(���� ����$D� "0(�� 	$� 3�1�D� 	�� 8��0�� 3V/

 3��)� 3���� �>C ��/ 3� ;
�>� "(��� 6((�1�� �((��� B�, ���� "����� 3���� �Y�����

�>C.  

3�� %G> ;(����� "1����� ������D� 3��( 3� 8��0 �"��>� L
�� K�#� %��,��� 3(� %(��� 

��1�� "��>�� U�( X(� %(��� 8��0 "��>�� 3� %G> �����1� 3(� �� �5��( 9��A�� 	
,�� "��>
�.  

�.��4� "��>�� 8��0 �((1� 3��� "@G@ 3(� )((���� 3��(/ 9G���� " �> �((��� R+>( 

 	$ "��>
� %(��� K���2 3� B�(����) �G�2007: 44(:  

1.  �$�0�� "��>��Core Service� #2 %(��� U�� "��>
� "0���� 	�
� 	��� ",���� 	/ %@���� 

"��>�� �
:� R/���� �( . 

2. "(1(1��� "��>��Actual Service  � 	��� "��>��� ":������ F=� >�� "���0� 	/ %@����

�� 3� "(��� "0�� ���� "��>�� �
� �
:�� 3� ��1�� U���� 3� ��� �'�� X��( 8��0

9G��� 3� %(
1��. 

3.  "������ "��>��Support Service � �5�( %����� 	��> 3��+� 3� ��� 	��� 	$�

 BG(+,� U���� ��2 "��>���Preferences 3� "(��� "0�� 6�(� 9G��� B�5��� 
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 ���� R+� 	��� "(���� "�/����� %4 	/ 9G�
� ��
:� \� � 	��� "
����� 8��0�� "(�� %(���

�'�(� 3� ��(�>��. %���� \+�(� )2 J 2 ("��>�� 8��0 K���D ",
�>��� B�(������. 

 %����)2J  2(  
"��>�� K���2 B�(����  

  

 �� ��� :G� � 	0�� � 2007 :44.  

 9G��� B�5�� R� 	
,�� 9��A� L��:� "0��� ��(� 	$ "��>�� 8��0 3� L�� ��� Q����

"��>�� �#'� "� �((1� 6�( ��',� 	'/ �'� �'������2� "��>
� 9G��� B�5�� 3(� L�,�� �'�-� �

)�(���� "0��� %(���"��>�� 9��� 	/ 	
��� L�,��� �� �� �($�,� I����� %G> 3�� � B�,(�

	
( �� X����� U�( "��>�� 8��0:  

1. >�� 8��0 �((1� 	/ "(���� 8)(�� %(��� 3(@������ ������ I� �( %G> 3� K�#� "��

	
,�� 9��A�� "��>
� ���5�� "���1� . 
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2.  ;���� "��>�� �(� �� ��1� �$�� 8���D� ��4�� 3� 8��0�� ��',� �
� )��( ������ I�

�'�(�1� ���� 	��� B���(��� R+�� �'� 	
,�� 9��A� �
�. 

3. � ��0�� 6(1( #2 %(��� ��4�� 3� 8��0�� ��',� �
� )��( ������ I� ����� %��� %(��

	
,�� 9��A� ��� . 

 �#'� ������ %��� 	��� ���A� 3� "���0� �
� ?�:�( .����� .���',� "��>�� 8��0 ��

�� 8��0 �
� ���
� 9G��� %�5 3� "��>����� �((���� �'� � 1( #2 �	�($�,��� 	��� �� "��>

�'� �'������2 %��� ��5 #2 �Parasurman � Berry � Zeithaml ��� 1985 8��0� ���(1� 

 "��>�� 8��0 �#��� �'(
� L
:� ���� "��> 3� 3��� "��>��Quality Services  6�(1�

"��>�� 	��1�� 	
,�� 9��A� 3(�� "��>�� 8��0� 9G��� B�5�� 3(� 8�0,��. 8��0 �#���� 

 "��>�� 3� 8���� �$;�E� 6�(1� 3� )22 (8�1/� %+/� �'/ %0� 3� B��  5�� �($�,�� B�

"��>�� 8��0� 9G��� �
(�� 3��( #2 "(��>�� B���� �� 3� R��� L�:� �
� L�:�( �$� �

"��'��"��E��� B��
:�� �������� R+(�  .�(�(�  )Zeithaml, et..al,2006:116 (� ��23 

%��� ���A� �#$ :  

�  6��
��� ?����� %(����Physical Evidence��� 9�(�A� %@�( �$�  %��� "=(� 	/ "���
��� "(��

 � "��1��� "��>�� Y�� R� ������ 	��� "(����� BG('����� L/������ "@(���� "(�1��� 8)'0A� %@�

3�� ����$ ?�# 3(,4�� ��0� 3� G+/ . 

�  "(�������Reliability) B����+�� ( �(������� ��)���� �
� 8��1���� "��1��� B����+�� 	$�

�(1
� 8�����������A "1(5� BG0�� 4�,����� "��>�� ��1� �
� ������� "(����2� %���A�� � . 
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�  "��0���� Responsiveness �
� %� ���� "��>�� "(�-�� \(� �� B5���� 9G��� ���>2 	$�

9G��� B��
: "(�
�� 3(,4���� ����$�� "��>�� 9��A 3(,4���� U�� "�H���� "(��/ "��>. 

�  "(5�� ���Assurance R� %����� 	/ "���A�� ������ �'� L@�( 3(,4�� ��0� U�� �$� 

 ?#�� ����� ��2 "/�+2 � 8�(���� LG>A�� ��A�� 3�
��( 3(,4�� ��0� 	�( ��� � 9G���

%+/� "��> �(�1� �
� K�# 6����� �'����2 3� 3�,4���� ��1
�( . 

�  ;:����Empathy) ����$��� "(����� (��1(� U��� %����� 3��� "(����� �
� ���� �#$ 

%(��� "�
 �� 9G��� B�0��� 3(,4���� "/�� U��� �>C� 3�� %(�� ����$�� . 

     "��>�� ��1� 3(� �$�,���� 3����� U�� ��� �
1��� �(M�� �'�(���� "��>�� 8��0 32

)(,��� "��>�� 8��0 "�5��� .��0 �'��� 3� K�#� �"��>�� 	1
��� 3� �'����'� �(�:�� 3(,4���� 

 B���>�� 	/ 8��0
� �1��� U���� �
� "4/���
� U�>� "'0 3� ��'�0�� ;(1@�� �(
�� �"'0

) ����+��2008 :21 .( 3� #2�8��0 "��>�� "(�$� 8�(�� "������ B���E�
� 	��� ;�'� ��2 L(1�� 

S�0��� ����1��D�� 	,/ %�0� B�0����� "(
��� 3��( ���>��2 :(:>��� 	/ �����D� ;(� �� 

B�0����� ��4��V� 9G��� 3�� 	/ %�0� B���>�� 3V/ 9G��� 3(,4����� 3�
���( �� 3� %0� L
> 

"��>�� �'�(�1�� �
� �
�� �U���� �
/ B���E��� ����$D� 3(,4����� 9G���� ��� K�#� 3��� 

"(�$� 8��0�� 	/ �(�1� "��>�� 	�C�� ) �"�������2001 :151:(  

1. ��� %�0� "��>��H �1� ���)2 ��� B���E��� 	��� ��1� �(�1�� B���>�� G@�/ ; � B���E��� 

"(�(��A� L
�( �':��� �(�1�� B���>�� ��2 ���0 K�# B���E���/ "(����>�� B��)�� 	/ ��� 

�(�)�������� . 
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2. ��(�)2  �"�/�����32 �(�)� ��� B���E��� "(��>�� ;�� ?�E( ��2 ���0 "�/��� 8�(�� �'�(� K�#� 

3V/ �����D� �
� 8��0 "��>�� ;�� 	:( �#'� B���E��� �(�)� "(�/��� 8�(��. 

3.  �9G��� �'/32 9G��� 3��(�( "
��� 8�(0 3�$��(� %����� R� B���E��� 	��� )��� �
� 

�"��>�� G/ 	,�( �(�1� "��> B�# 8��0 ��� %�1� 3�� �(/�� "
����� 0��8�( �',��� ���A� 

9G�
�. 

4. %������ ?�� �5D� 8��0� "��>�� HB�� � B���E��� "(��>�� 	/ B5��� 	����� )��� �
� R(��� 

�'� � "(5���� K�#� � �0( �
� B���E��� 	��� 3� %0� ����02 9G�� ���0 3��� �0( 

K�#� "4/����� �
� 9G��� �3((����� L(1���� K�# ��� 3� ����$D� �@�� U����� 8��0 "��>�� .  

 3� ���5��( �� �(�1� %G> 3� K�#� �8��0�� �
� 3����( 3(#�� �$ 9G��� 32     ) 	��� "��>��

�� " �>�� ��((�� ���� %(��� 3$#� %1� 	/ ����( "@G@�� 9�E$ %��� �1/ K�# �
� 9���� �

Parasurman � Berry � Zeithaml  ��� 	/19858��� �(�:�  8��0� 9G��� �($�,� 6�(1� 

����( ?#��� "��>��B������D�� B�5���� 3(� L�,�� � �"(�4��� �$��4�� 6�(1� ����� �#$ #2 �

�� B�5��"��>�� 9��� �� �'��(5 3��( %(� 9��� %�5 6�(1�� ��( ;(� 3��� �'�,� "��>�� %�� �

 ��� �=�+ �
� %(5 %(�: a�1� ���� ��� �� �#$ `"��>�� %(��� U�� "1��� B�5�� �0�� � �5

 "��>�� %��) ��,: �2003 :237.(   

 �5����) Zeithaml, et..al,2006 (5���� 3� B�(���� "@G@ ���� 8��0�� �'� 3��1� B�

	
(:  

1.  �"��>
� ��H���� U������"��>�� 3� 9G��� ��(�( �� "�H� 6�( ?#�� U������ �$� . 



� 39  �  

2. /���� U������ �"��>
� 	� ��1( ��� 3�+�(� ����5 	/ 9G��� R���( � ?#�� U������ �$

 �'� . 

3.  �"��>
� R5����� U������ �(
/ ��( 3� \0�A� �
� ��� 3��1�( �� �$�) ��� 9G��� ��1���

8�(0�� "��>�� ��/�� 3� 	M��(.( 

           ��E(�)Kotler & Keller, 2006:424 (�
�3�  ��� ��� 	$ "��>�� 8��0 6((�1

 %0� 3� �9G��� �+� �
� �$�(@-� �'/ 	/ �'�� 	'/ �"(��>�� B���E�
� 9��A� U���� "/���

 9G��� K���2 3V/ 	������� �9G��� 9�� �
� %� ��� %0� 3� �'�(���� L�:�� %+/A %� ���

�� %�5 3� "������ "��>��� "5����� "��>�� 3(� ;G�>�� �
� ���( "��>�� 8��0� 9G�) 9��A�

"��>
� 	
,��(	����� ����� �
� 6�1� "��>�� 8��0 3V/ ��1� �� �
� 9���� �:  

1.  3��( ;�� �'�� �+��� 3V/ "������ "��>�� 8��0 3� ���� "5����� "��>�� 8��0 B��� #2

 9G��� 3� %��1� �(H� G(
5Unsatisfied . 

2. �� 8��0
� "(���� "5����� "��>�� 8��0 B��� �#2 �+� %��� ;�� "��>�� 8��0 3V/ "����

 9G���Satisfied . 

3.  3� "(��� "0�� %���� �'�-/ "������ "��>�� 8��0 3� %5� "5����� "��>�� 8��0 B��� �#2

9G��� �+� . 

 �1� �#$ �(���� 3(�(=� 3(
>�� "��>�� 8��0 Y�+�� %�0� 	/ L(����� B�(��� B)�/�

��$� �$���(5� 8��0�� :  
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�12� : �"���2� *�����Attitudinal Approach  

 �
� %>���� �#$ ����(         8��/ �($�0�� ���',� %@�� "��>�� 8��0 3�Attitudinal Concept 

 3� ���� �"��1��� "��>
� 	
,�� 9��j� 9G��� K���V� :���( ���� ��� �/���� 6(�� �+���� % �(

�� �( "��>�� 9��A 	��A� ��0��� ����� 3V/ 	������� �"��>�� %�� 9G��� B�5��� .���E�� "�

 �#$ 9��� "(,(�� "(
�1����� �'��5�� 6��� �
� ���( �(��� �'(�2 "��1��� "��>�� U����� �((1����

 ��� �'$�0�� %���� �'�-/ �"(��>�� B���E��� R� %������ "1��� B���> �'(�� 3�� 3V/ �"��>��

"��>�� 9��� �((1� 3� %(��� ��� % � ?#�� �+��� U���� ��� ;(��( ��0��� �#$ 3V/ 	������� �

 �5�� 3�/ ��1��� "(��> "��E� R� %(��� %��� ��� %�� 	,/ �"(��>�� "��E��� R� %����� %G>

 U�� 3�� 3� %��� ��� �8��0�� �#'� �����2� ��((1� U����� ������ �$ 3��( "��>�� 8��0 %��

> %(��� �(
� % � ��� "(�$# "0���� ��1( ��-/ B���E��� �#$ R� %����� 	/ "1��� B���

U���� 3� �(���� 	������� ��1��� �(�2 "��1��� "��>�� 	/ ������ "���1��� 9��@� �+��� )%(
0 ���� 

2007 :48 .(  

�>�� B���E��� R� %����� B�(
�� ����� %G> 3� "�������� "1����� B���>�� 32 �"(�

 9G��� �((1�� ��� 3V/ 	������� �"��>�� 8��0 U����� U�>� "(����2 "0��� ��2 ?�E� ;��

 �'=��0V� ��1( 	��� �%(��� ��� 	����D� %(���� B�(
�� "
 �� "(�'���� 3���� "��>�� 8��0�

/ �(�� �(@-� �# "��>
� 	
,�� 9��A� U���� 3� ��+� %0( ��� �"��>�� 8��0 %�� %(��� 	

 �((1� "(
�� 	/ ��(=� G>�� \� ( �+��� 3V/ "��>�� 9��� ������� "��>�� 8��0 %�� ��������2

 ���>��� �
� "�(=� 8�� � ���( 9;��� "��>�� 8��0 6�(1� 3V/ K�# �
� 9���� �"��>�� 8��0
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����� �$ K����� 9��A� �#$ 3A �9G��� %�5 3� K������ "��>
� 	
,�� 9��A� �((1� 	/ 6(=��� �

"��1��� "��>
� 9G��� 9�E$ . I�/ �"��>�� 8��0 ����� B����� B������� 3� �(��� B����� �5�

 "'0 3� �'��# "(��>�� "��E���� L
�� � ��� 3(� %��,�
� "
 �� "��>�� 8��0 3� �� 3(@�����

 �'(�2 ���4� �5 9�E$ 3V/ 	������� �U�>� "'0 3� %(��� 3(���3� �
 "��>�� 8��0  3� 3����

 	$ ���� "@G@) ����� ���2000(:  

1.  �"(����� 8��0�� "(��A� %@� "��>�� �(�1� "(
�� 	/ ":(���� "(����� "=(��� � ��� 3�+��

�$�(H� 89�+D�� R5������ B�)('0���� . 

2.  �"�4���� 8��0�'�0�� U�� �'���� �'��� � "�4���� 3� ���� Y��:��� ����� . 

3.  �"(
��,��� 8��0�� "�4���� %>�� %��� 8�5 3(� ��� 	��� %��,��� B�(
�� Q��� %@�� 	$�

9G��� 3(�� . 

 �4��)Kotler &Keller, 2006:449 ( ��2��2 3(�� 3� "���� �'�� �
� 8��0 3(�@

��$ :  

1.  "(�,�� 8��0��Technical Quality �>�� "�4���� %�5 3� "��> 3� ��1( �#�� 	��� "(�

 �'� %���� 	���)"��>�� �(�1� B�0�>� ( 9��� �((1� �
� �@E� 	��� "(1(1��� "��>�� ?�

 8��0� �((1� 3� 9G��� �� ��1( �� �'�-� �+(� "(�,�� 8��0�� ;��� ��'(
� ������ "��>��

%G> 3� "��>���'� G/ ��(�1� �� ��� �'����2  8��0�� ; �� 3� 3��( U�>� 8����� �

,�� 3� ��( #2 �� "��>�� �(�1� 3� 9�'���� ��( ����� %(��� �'(/ K��( 	��� "����� �'�-� "(�

	����� %�E���� 8��0�� : `	� ��(�1� �� ?#�� �� 
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2.  "(,(4��� 8��0��Functional Quality �� �(�1� ��( ;(� 	��� �
� ��1� 	$� "��>

9G��� K���2 3� "��>�� �'� ��1� 	��� "(,(�
� � 3�
���( 	��� "(��>�� "�4���� 	,4�� %�5

"�4���� �#$� %(��� 3(� G��,� 3�+��� "(�,�� 8��0
� "
��� �� 	$� ��'� . 

1����� : ���9�� *���Gap Approach  

     "��>�� 3� �
�5 3� �K����� 9��A� 3(� "���1���� ��1( %(��� 3� %>���� �#$ I��,(

�� "(�2 "��1����� ���5�� 3("��>�� �#$ �(�1� %������ �� �#$ 3V/ 	 8��0 U���� ���� "���1���

"��>�� 	�� "��>�� 8��0 3V/ �(
�� "������ "��>��� "5����� "��>�� 3(� L�,��� ��� ��( ?#�� �

 ����� %��� �'� 9�1����� 9G��� B�5�� 8�(���) �G�1998: 373-357.(  

     U�(�)Lovelock, 2003:32 (�� 3� "��>��� "5����� "��>�� 3(� L��/ ��0� 9��� ���

	
( ��(/ %@��� B��0/ 8�� ��( "��>�� �(�1� ��� "������ :  

1.  "(/���� 8�0,��Knowledge Gap  3(�� "��>�� 8��0� 9G��� B�5�� 3(� 8�0,�� 	$�

B��4���� 	/ 3��(���� �',�( � ����� X��� 	$� �B�5���� �#'� 8���D� K���2 "(��>�� 

 �(��� 3V/ 	������� ����1� 9G��� �'�H�( 	��� "��>
� "(���� 8��0�� �
� %�� 	��� \�G�
�

 �(��� 	������� �9G��� B��H� "'0���� "��>�� )(�� 	��� \�G��� "/�� �
:�( "��>�� 8��0

"��
:��� 8��0��� "��>�� �(�1�� ������� 9��A� U���� . 

2.  8���D� 8�0/Management Gap  3(�� "��>�� 8��0 3� 8���D� ���� �� 3(� 8�0,�� 	$�

�9G��� ���( ��� "��>�� 8��0 �((��  B�, ��� R+� � �� 3� 3��( ����� X��� 	$�
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 "��>�� ��1� �(��� 	/ F1��� ���� "��>�� %�� �%(��� 3� "(��/ "��0��� ��2 % ��
�

"��>�� �
� �
:�� �#�#�� . 

3. ( ���� 8�0/ %Delivery Gap (�� 8������ "��>�� �(�1� 9��� �((�� 3(� 8�0,�� 	$ 9��A� 3

"(��>�� "�4��
� 	
,�� :(��� "������� "��>�� 	��1�� 9��A� 	/ B��,��� "0(�� X��� 	$� �

"��>�� 	��1� 9��� . 

4.  B�� ��� 8�0/Communication Gap  "�4���� �':1� 	��� ������ 3(� 8�0,�� 	$�

�3(�� "��1��� "��>�� B�)(��� B�,  3�(� 	/ "(1(����� B�� ��� %G> "(��>� "��1� �� 

�(
/ "(��>�� "�4������� X(�� 3G�D�� "M������ ��� ���� � "�4���� ���1� ��� �@�� 3

%,�����0� �����2 %
1( ��� %(��� U�� B�5���� �()( ;�� K�# 3A � � ����� "��>�� 8

� L1��������. 

5.  "(����D� 8�0,��Perception Gap  3(�� "��> 3� 9G�
� �(
/ ��1( �� 3(� 8�0,�� 	$�

 8���5 �(H� "�H�� �(H "�4���� 3� %(��� �1�( ����� X���� �"��>�� �#'� 9G��� K���2

�� "��1��� "��>�� 9��� �����2 �
� 6��( ��� "��>�� �(�1� �
� . 

6. �(�,��� 8�0/ Interpretation Gap  �'��1� 	��� ������ 3(� L�,�� 	/ %@��� 8�0,�� �#$�

�� "�4����"(1(����� B�� ��� 9��@� "(��> %G> 3� ������ K
� %�� 9G��� ��1�( �� 3(�� �

B�� ��� �#$ . 

7.  "��>�� 8�0/Service Gap  �� 3(�� "��>�� 8��0� 9G��� B�5�� 3(� L�,�� %@�� 	$�

/ ������("��>�� �#$ %�� G . 
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     �'� ��1( "(5��� "(1(1� B�(
�� 3� 8���� 	$ L��,��� B��0,�� 3� L�� ��� Q�����

@� 9G���"��>�� 8��0� �'�((1�� �'��� 9�� ��1� "��H�� B��0,�� �#$ %0 �0��( 	������� �

���� �� "�(�5 B�5�� L
> %0� 3� %�/ 	0��> %� �� ;(4�� %G> 3� 3���D� "��>
� "

9G�
� "��1���� "������ .  

)2 ( 6 :(����/
��� ������ ����  

     3((���� U�� W��� ����$�� �+�( "(�(
��� B���E��� 	/ 8��0�� Y�+��� ����$�� \� �

 �'�� "(���� %�� "(0(�����2 �'�-� �(
��� 	/ 8��0�� ;��� �������� 3(����� 	/ �(���� �����

�0����� �(�1� 	/"�
���� "(��+�� ���5�� 	�
�� 	0��>��� 	
>���� 3��)�� 9�+�D B���>��� B  

�(�() ��(���� 1995 :4 (3-�%@�� "(�(
��� "��>�� 8��0  ��2 "�
:�� B�5�� B�0�(��� "�0�� 

 ��� ;��$-� �'�H�( � "(�(
��� "��>�� �(��� �'(�(���� �'�(
� 	/ .����� 3��� 8���� F=� >

 L/��( ;��:�� "�
:�� B�5���� ?������ %��� B��
:��� 9�/��� 	$ �� R5����� "�
:�� B�
:�

3(�>[ 3((��.� �4�) "�(��,2000 :12 ( �
� �(
��� 	/ 8��0�� ����'�� �((���� "���0� 

"(�(
��� "(
��� � ��� R(�0 	/ �/��� 3� 	M��( 	��� F=� >��� , L
�( �� �'�� 9���

� BG>����� 3(�
���� B��H�� ����
:��� R��0��� B�0�(��� 	�
� 	���� B�0�>��� �� B�(
��� �

"(������ "(����� � ���� R(�0� %�,�� ���>���� %G> 3� �((���� K
� L(1��� �'��0���.  

     � ����)�8���5� 	=�:�� 2003 :275 ( Q������ L(@�� "(
�� 3� 8���� �'��� �(
��� 8��0�

��0D�� �(
��� "(
�� 	/ "(��� "
1� L(1�� ��2 ;�'� �B�'(0����� \=��
��� "�4�j� L(�:�� B�9
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 �� �"(/�1@��� "(����0��� "(�,���� "(��0��� "(
1�� ����0�� R(�0 	/ "�
:�� U����� 9�1�����

�'����2 3��� %���A� 3�1�V� �2 K�# L1��( .  

    �4� "'0� 3��) 	�(�>�� ,2007 :5 (V/ ��4��� 9�,(��� "(
�� 	$ �(
��� 	/ 8��0�� 3

 �� ��� ;
�>�� ��(
��/� 	�(
��� ��4��� 89�,�� �'(
� L,���� B�(������� �((��
� 	�(
���

)BG>���� ,B�(
��� ,B�0�>��� ,"=(��� ( %�� "(
��,��� 89�,���� "�(1�� 3� U���� �
�� L1�( ���

�� 	���: B�5��� ��4��� ;��$� 3�"(�(
��� "��>) "�
:�� ,R��0��� .(  

     8��0� 9��A� 8��0� �(� ��� 8��0 3� ��( 	��0�� �(
��� 	/ 8��0�� ��4� ��',� 32

	$ � ��� "��� 3� 8��0�� ��4� 3���(� ��>��� : "(������ "(����� ������� 3� ���� BG>����

0�D� 3� 3����� B�(
���� ��4���� \=��
��� ;��$A�� ��� �"��0�� BG>�� BG��,� 3� �0���� )�

 "������� .�1��� 8������ �((����� "��0�� B���>� Q���� 3�+�(/ B�0�>��� X��@�� � ���

 3� 8��,����� B���
��� 3� ���� "(���� "(#M��� �(>C� � ���� �3(�(,����� �� "��>�� 	���:�

 �(�1���� "������ "(
��)/G>��� �	2008 :62.(  

(�(� 3) �?�� �A�� �,: �2002 :20 ( B��4���� 	/ 8��0�� L(�:� B��
:�� �$� 3�

	/ %@��� "(�(
���:  

1. "
����� 8��0�� 8���A �(
�� 8���D� �((-�� ���� "���5. 

2. �'1(�:� 	/ ��'����� "
����� 8��0�� 8���2 ",�
/ 3(
����� 8���D� 	���. 

3.  3� �1��� 8���� ;��$� ��0�3(
����� 8���D� 	�� "/�'����� B�=,�� B�0�(���  .��

�'1(1���. 
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4.  8�(�� %� 	/ %>���� 3�� �'�� )(����� �(�1�� %��� 9��� �
� �'(0��� "1@�� 3(
���� \��

8�(M �. 

5. �($����� ;(�>��� "��(� 3� .�(
� ������. 

 ����) �3��()� 	��/2004 :89�99 (��0�� 	/ 8��0�� L(�:� 3��
:�( B�:  

1.  %���� 8��0�� "��(� ���)�'1(�:�� 8��0�� 8���2 �
� %�E���� 3� ( "�5��� ��( ;(�

 �8���D� ���0 3� "
����� 8��0�� 8���2 ��4� "0����� ��� 3� �0( 	��� ��'��� �(���

 ��'� ������ B�9��0D�� �B�9��0D� K
� "�5��� "(,(�K�#� "��� 	/ 	�(� ��� %���� ��(1�� 

B�9��0D�� ��)���� 	/ L�,>D� . 

2.  %��� 	��� B�9��0D� �(���) ��$�(�:�� Q$����� :(:>� �8������ �(�1� �%(0����� L(@����

�$�(�:�� "(���D� "(�(���A� "(����� ������� 3((�� ��(�>� ��(
��� ���� � �(�1���( . 

3. � B��(
��� �#$ 3��� 3� �0(� %��� B��(
� ���� \(+��L(�:�
� "
��5� "�+� . 

4.  �(H "1(�:� �
�� �� ���,H2 �� �� \(� � %��(� 	�(� ��� %���� ��(1�� �
� 8��1��

"�(�  . 

  ����)���( 2005: 677 (3�+�� 	���� �(
��� 	/ 8��0�� L(�:� L(�:� �=��/ 3�:  

1. "0(�� "��0�� 	/ ?���D� ��4��� �(�:�� �B�(��E���� �(���� ����A� S�+� � 9�1��D

�'��( >� ����0 �
� 6��� 	��� �G:
� "��1��� "(�(
��� B���>�� U�����. 

2. �A� U���� R/�� "(�(
��� 89�,��� 8��()� �3((���D�� 3((�(���A� R(�0� 9� B��
:��� 9�/���

�$�+� ��2 %� ���� 	�
�� X����� R��0���� �G:��. 
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3. B�5G��� 3������ �$�,��� 3� �0 �(/�� � �3(
���� 3(� "�(
��� "(����D� "��0�� 8���2 3(���

 "(�(� ��� B�9��0D� %G> 3� �'� %������ "�(� �� "(�
�� L�:��� BG����� %� 3�

.G�1��� �'@��� R��� "(=�5����. 

4. G> 3� "��0�� B���> 3� 3(�(,����� U�� 	���� U���� R/� �8��0�� ��4�� ��)���� )���2 %

�������� 	/ 3((���D�� 3((�(���A� R(�0 3(� %������� :� ������� L(�,�� S��� %���� "��0

�"(��0(2 "(�$# 8�� � .��(�1�� .������� "��0�� \��( "
����� 8��0�� 8���2 ��4� L(�:�. 

 �����) �	(����2009 ( "(
�� %G> 3� �'0=��� �'4� 8����� 8�(@� �=��/ 8��0
� 3�

�� L(�:����'��� �"(�(
��� "��E��� �� "��0�� �'� ��1� 	�:  

1. �'���� "(������ "(
���� 	��0�� �(
��� �(�:�� 3(���.  

2. "(��E���� �(��� 3� �@�� "(�(
��� "��E��� 	/ 3(
���� ;��� "(���� �(�:� �
� )(�����. 

3. >� ���� �"(/�,���� 	��#�� �((1��� B�(5G��� ;��$� ��0��2 3� L1���� R� "(�(����� Q���

"������� "�
:�� B���'�. 

4. (���� ���>��2� L(�:�� �"( >��� ����G� 9	� K�� ���� �( "��E��� 	/ ���/A� R/�

%��� 	/ FG>D� 8��()� "(��E���� %��� 	��� "(�(
���. 

5. � �������� ���@��2� L�,�D� �(���(
��� B���E��� 3� "������� B���'�
� "(5�� � \��"(�. 
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)2 ( 7 :(�C����'�� �C���
�� 0�������  

)2 ( 7 ( 1 :( �C���
�� 0�������  

�  "����) �	��)��2005( 3���� " ��6������ ����� �� ���������2� 0��������� @�9�� 5��6�

�����'�."   

B/�$  �#$� �"(���A� "(1(����� "=(��� 	/ "(0(������� F�,�� 3� S��� �$ �� �(��� ��2 ��

 ���� %�� ��:2 R+� "����� 3� G+/�B������ K
� �0��� B��(�'� 3� �'(/ 3��()�#���� (

"(���A� "=(���� �����( ��� "(0(������� B��(�'���� F�,�� %(
�� 	/ B����D� K
� ����( . B(�0�

 �$��� W����� "�$����� "(��(��� B������ �
� "������)10 (�� R��0� %@�� 	$� B����"���� .

 B����D� ?�(��� ����� �(���� �=��� ����� �(���� %@�� 	'/ B������ �#$ 3� "������ "�(� ���

 �$��� W
� �5� "�(=���)48 (B������ Y��0� 3� .���/.  

 	��� F�,�� �
� )(����� ��� G�1��� B������ �(0��� L
�( �� 3� "������ Q=��� B�'4�

�'��� 3� �@�� �'���� S��� 3(� "
+�,��� Q=��� �(@��� ������ 3� .G+/ �"
������ B��(

�=���/ �(:-� ���� 3(�(���� R+( 	
(
���� L���� �#$ 3� #� ]	=(��� %(
���� ��� \ ,( ��� �8�:�>���

"
+�,��� Q'�� . �"(0��>�� "=(��� B��(M�� ;
�>�� %����� ����$�� 8���+� "������ B ���

;+�� �� �� 1�� ���� 8��� 3� .G+/ �.��(� ��(@-� �'�� %�� 3� X(� ��$��� "���� 	/ 

 3���� �
� "��� B�# B����2 9�:�2 	/ �'�(�$A .��4� �"@��� B���
� �4�� 4�,��G� B������

B��(�'���� F�,��.  
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�  "����)�
� �2009( 3���� " &�&���� �� ��6������ �������������2� �6��&� <$� �����/� 

����/��� 0�����/� ���
�� �,�%�� ����>��  /���
��."   

 B/�$ �#$3� ;���� ��2 "������  	0(�����D� :(:>��� 	/ "(1(����� "=(��� "(�$�

 �"(�
0�� B���� 
� "���� "����� 	/ "(���D� B�(������ 3� "�(�� �
� )(����� ��� �L(���
�

3((���D� 3(�(���� �$� ."������� B��>��� "�(� �
� �'()�� ��� B���
���� B���(��� R�0 	/ 

 3� "����)20 ("(�
0�� B���� 
� "���� "����� 	/ ���� 9��E�� ���5A� ?�(�� 3�.  

 �5� "(�
0�� B���� 
� "���� "����� 	/ "(1(����� "=(��� U���� 3� "������ Q=��� B�'4�

����� 	/ 	0(�����D� :(:>��� 	/ �@� �'�� %�� ",  "������ "�(� 9��[ �
� ���M�� B�'4�� �L(

 B��(M���� �#'� ���1�� K���2 	�( ��� "(1(����� "=(��� B��(M�� 3� %� ��0� "(��0(D� ;5�����

 " �>�� "=(��� B��(M��� �@� ��0� ��JJ� B�'4�� �L(���
� 	0(�����D� :(:>��� 	/ �$�(@-��

@-� "����� 9���� 3��(2 ��� 	�( ���L(����� 	/ 	0(�����D� :(:>��� 	/ ���A� �#$ �   .  

�  "����) ��$�� ���2009( 3���� " *��6�� ����  ��� �� �/��%�� ������ ����
� ���&� ���

�����'� ������ 0�
����� ./� ������� ����� *�������."   

 B/�$ "������ �#$��0��� %(0����� %��1�� �=��� %�� �
� ;���� ��2 "(���A� B�

 3� " �>��� R� L/���( ��� B���>�� %+/� �(�1� �
� %���� "(
�1����� �'�(E� ��2 %� ��� %0

 %��1�� 9��� 	/ �'1(�:� �@�� "
����� 8��0�� �((�� L(�:� �
� ���� 	��� � �� B��0���

> 3� K�#� %(0����� %��1�� �=��� 	/ 3(
����� "�
:�� �4� "'0� 3� %(0����� ;��$A� %G

 �=��� 9��� U����� 8��0�� �((�� 3(� :��� "(=� �2 "��� B�# "5G� ��0� 3� L1���� ]"(�C�
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 �'�(���� B���>�� �(�:� 3(� "(=� �2 "��� B�# "5G� ��0� 3� L1����� �%(0����� %��1��

����� %��1�� 9��� U����� 8���D� 8��0� B�0�>��� 6((�1�� B�(
��� 6((�1��%(0.  

 3� "������ "������ B����)51 ( %��1�� �=��� 	/ 3(
����� "�
:�� �
� B+�� 8�1/

�'� "5G� �'� 3�� %(0����� . "5G� ��0� �$)��� B�0������� 3� "���0� ��2 "������ B
 ��

 B���>�� �(�:�� 8���D� 8��0� �B�0�>���� B�(
��� 6((�1�� L(�:� U��� "(=� �2 "��� B�#

��%(0����� %��1�� �=��� 9��� U����� �'�(�� .  

�  "����) �S���22009( 3���� " �/��%�� ������ 5��� ���&� �� ���������� ����� *���
�� ���

�����2� 0�
����� �� :������,'� 0����6��  ��K �����2�� 0���� ��6��&� �����."   

"(=(��� %����� �@� 6�(5 ��2 "������ �#$ B/�$ "
����� 8��0�� ��4� L(�:� 	/ "(�(4����� 

"(���A� B���0�� 	/ . 8��0�� ��4� L(�:� "(��/ 3� �()� B�0���� W(  ��� % ���� � 1�

	���A� �� �5j� "�'��� �/����� ��� �( ?#��� �B���0�� K
� 	/ "
�����.  

 "(���A� B���0�� 3� "������ R��0� 3���)" �>��� "(������ ( 3����� XG@ �$����

"��0 . R��0� �
� "������ ������� R()�� �� X(�� �"������ R��0�� %��� \��� X����� ��5 �5�

 3� 3��� ?#��� "������480��5 6(=�� �(�� ������ �(�� �=��� �(�� 3(� �� ���/  . �����

���/A� F=� > ��'4D "(+�(���� "(=� �D� �(���A� 3� "���0� X����� ����>� 3(@������ 

 ������� :(���� 	:>�� ������� ����>�� "������ 8��� B��@ 6�(1� �,�� T������ %@� B�(+�,��

"(���A� B���0�� 	/ "
����� 8��0�� ��4� L(�:� 	/ "(�(4����� "(=(��� %����� �(@-� F�,� .  
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 �5�B��(
�� 3(���5 U���� 3� ]�'�$� Q=��� 8�� "������ B�'4� B�# �(
��� 8��)� 

.�:���� 3�� "(���A� B���0�� 	/ "
����� 8��0�� L(�:� 	/ 8�@E��� "5G�� . B9�0 3(� 	/

 	/ 8�@E��� �(
�� 8���D� ����  	�(4���� %�('�� %����� R��0��� "/�1@� �(5 �"�/����� B�'0��

�,��� "(���A� B���0�� 	/ "
����� 8��0�� ��4� L(�:� .� ��� B�(+�/ %(
�� Q=��� B�'4

 	/ "5G�� B�# 	���� �(
��� 8��)� B��(
�� 3(���1
� "(=� �� "��� ?# �@� ��0� ��� "������

"(���A� B���0�� 	/ "
����� 8��0�� ��4� L(�:� . 3� ��� S���5� �� Q=����� �#$ 9�+ 	/

�E� ��� 	/ 	���� �(
��� 8��)� ��� %(,� �'�$� B�( ���� K�#� 3��A� 	/ 	���� �(
��� B��

 �(/�� �"
����� 8��0�� L(�:� �=��/ �'�G> 3� S��� "  >�� "(��� B���� �(/�� ]%G> 3�

 ��� �
� %���� �"
����� 8��0�� L(�:� 	/ "(���A� B���0�� ���0�� "������� "(�G�D� "(:M���

"(
���� B����E��� 	/ "(���A� B���0�� "�����.  

L  "����) ��($���2� 	+��2010( 3���� "����/
��� 0������ ���� ����� =-�� : �����

��
����� ���M��� ��/, �� ��6��&� ."  

 B/�$ "������ �#$ �
� "������ B(�0� �"(�(
��� B���>�� 8��0 L(��� R5�� 6�(5 ��2

 3� "���� "�(�)758 ( �'�� �(0���)406 (� �"���:� ���:)98 (�.G���� )254 ( ��� � 3�

���M� 	/ 3��-��� "(
� "��0 	/ %���.  �'����> �(�:�� :(:>�� ��1� � 3��-��� "(
� 3� B�'4�

	�C� %G> 3� �'�4�G� 3��(� "
����� 8��0�� L(��� L1�(� ���( ��� ",
�>���:  

• ",
�>��� B�  >���� ������� 3� ���0�(��� �(���� L���� "���� 	/ �� 1��.  

• ��"@(���� "(�
�� %=������ �$)('0�� "(������ B���1
� %@�A� %GM���� �.  
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• >���� "������ �(�:�� X(��� ����"�
:�� 3� 8�(���� ����A� ������ 	�� B���.  

• B5��� �� �>� ���:�� �'0���(� �'0��� B5��� �/�� 	��� "(�(
���� B���>�� ��2 ����>��.  

• � "(�(����� B������ F1�%+/� R5��� ��2 �'
($-�� 3(
��
.  

�'�� B�( ���� 3� "���0� ��� "������ B
 �� �5�:  

• �'����> �(�:�� :(:>� %�0� 	/ "@(���� L�:�� �����2 8���+.  

• "��>�� 8��0�� L(��� ���( ��� �(���� %�0� 	/ "@(���� L�:�� �����2.  

• Q(����� %�0� 	/ "@(���� L�:�� �����2.  

�  "����)���� �B2010( 3���� "���9�� ��� 0�,���:� 0�
-����� #��6� ���� 0������ ���� 

����6� �
��� #�6�� �$��9��� �� ���� ��� �������� ����."   

B/�$  �#$"������ ;��
� 3� 8�0,�� 3(� B�����2 3(������ 	/ "��0 6�1�� "���,���  �����:�

�'��5��� U����� "��>�� 	��� �'��1� �'� �"��0� 	/ B��0��� �",
�>��� �#'� I�M�� �� ��(�>� "�(� 

"(=���� "(1�: 3� 3(������ BM
� (215) �k���� "����� .��>��� 6�(1� �0,�� 86�(1� 8��0 "��>�� 

?#��  ����)Parasuraman, et..al., 1988 (�� ��(�:� ����(� 8��0 "��>�� "(�(
��� 	/ "��0�� .  

�5� B�'4� Q=��� ���"��� 3� K��$ 8�0/ "�0�� "��� �(H �(=� �2 3(� B�����2 3(������ 

�'��5��� "0��
� "(
��� U����� "��>�� 	��� �'��1� �"��0�� ��E� �$� :(�� Y�,��� U���� 

"��>�� 	��� �'��1� "��0�� �3(����
� ��� B�(� Q=����� ��0� L�/ �0�� "��� �(H� .�(=� �2 	/ 

B��0��� :;:���� �	����0�� �"��0����� "�G���� 3�A�� �
� ��(����� ���(� 3������� �'4� 

5�/� ����� 3��� 3�� U���� "����� "(=� �D� �+(� 	/ 3(��0��� :����0�� "(�����  �"���
���
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"(�����D�� �
� �(����� .��� F� >� � ��� "��>�� 	��� �'��1� �"��0�� �1/ B�(� Q=����� ��0� 

8�0/"�0��  "���� (=� �2� 	/ � ��� "��>�� "(�C�: "��� "��0�� 	/ �(�1� �"��>�� "�H���� U�� 

8������ 3(,4���� �3(������ "���2� F�,�� B��,��G� BG����� �
� ;������ ��(����� ���(� 

B�'4� Q=����� "'0 3� U�>� ��0� 8�0/ "���� "���� (=� �2� 3(� B������ B�5��� �����3(� 	/ 

� ��� "��>�� "(�C� :�/��� B�)('0� B�(�1��� �"@(���� BG('���� "(�#�0� �L/������ "(�#�0� ������ 

�B�  >���� "(��,�� "��0����� �BG���
� �/��� %=��� B�)('0��� "(��A� �
� �(����� .B�(�� 

Q=����� �K�#� ��� ��0� L��/ �k(=� �2 "��� 3(� 8�0,�� 	/ B��(�1� 3(������ "������ "5������ 

U����� "��>�� 	��� �'��1� "��0�� ?�(M��� U)�l 6�0�� F >���� 	������.  

�  "����) �8���52011( 3���� "���  �!��� ./� ������� ������ ��� ���
� �� ������ ����

������ �����2� 0�
����� ��� ��."   

 B/�$ �#$��� 3(� B�5G�� �
� ;���� ��� "������� "(�(
��� "��>�� 8��0� "�
:��� "0

"(����� " �>�� B���0�� 	/ �(
�� B������� "�
: �+�� . "��0 3� G� "������ B
�� X(�

�(
�� B�������� "  >�� �'���� ����0 "��0� "���,��� "(���� 3��� "��0� :���� L����. 

��� �� �5�� 3� ��-���� "������ 8��� B��@ � L�  3� L1 8������ 6((�1��� "/��� 	
>���� L�����

 "������� .  

"�
:�� ��� B���0
� :���� 8�0�� ��0� 	=� ��� %(
���� Q=��� B�(� �5� . B���� K�#��

�>�� 8��0 	/ :(�� 	��� Y�,��� 	�� "������ "(�(
��� "�)��0� 8��0 K�#�� �(
��� 8;���� (

����� B���� 	���"�
:
� %�� �+� L(1�� ��� �
� �$ . �@���� 	=� ��� %(
���� Q=��� B�(� ���
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�� ���0�� �0��� ?������� ;����� 8��0� �(
��� 8��0 3� %� �
� "�
:"�
:�� �+� . B�(� �5�

@� )()� 	/ :(��� "������ "(�(
��� "��>�� 8��0� %��,�� ����� "�������0�� � "�
:��� "��0�� 

�+� �
��$ .  

  

)2 ( 7 ( 2 :( �C����'� 0�������  

�  "����)Psychogios & Priporas, 2007( ����3 "Understanding Total Quality 

Management in Context:  Qualitative Research on Managers’ Awareness of 

TQM Aspects in the Greek Service Industry  ."  

   8��0�� 8���2 "(��/� "(�$-� 3(�(���� 	�� )���2 ��2 "������ B/�$ "
�����)TQM( 

"
����� 8��0�� 8���2 S�0�2 	/ "(����� ������� ���� . B,�-� "�(� �
� "������ B(�0� 3�

)18(3���(�� 	/ "�4��  . 3� 3(�(���� 	�� 3� �H��� �
� ��� "������ Q=��� B�'4�

""���� "2 �($�,�	/�� �(H �'� �'1(�:� 3� �2 "
����� 8��0�� 8��� . 8���2 B�� � X(�

 #>�( K�# R� "(����(�� "(���D� %���A� %��0 	/ 8�(�� "(+5 K� ?� 3�� "
����� 8��0��

 ���� �#�>�� %�5 "
����� 8��0�� 8���2 Q'� ��� 8�(�� B��:> 3���(�� 	/ B��4���� ��(��

�(4��
� �(���� .���� B �� 	/ B���>�� Y�:5 	/ "
����� 8��0�� 8���2 L(�:� 8���+� "��

"(����(�� B��4����.  



� 55  �  

�  "����)Wan, 2009( ����3 " A study of the relationship between student and 

Faculty satisfaction of service quality within Asia University in Taiwan  ."  

   B/�$�#$ �� "����;�� ��2  "��>�� 8��0 3� �(�� "��0� "�
:�� �+� 3(� "/G��

 �
� "������ B(�0� �"��1���)200(%���A� 8���2� "� �� 	��5 	/ ���:  . B��>���

B�������� ��
�� "������.�  "(=� �2 "��� B�# L��/ �0�� � ��� "������ Q=��� B�'4�

�"��1��� "��>�� 8��0� "(����� "(
� "�
: �+� 3(� 9�+�� �+� 3(� :����� ��0� B�'4�� 

"@G@�� %������ 6(����� "=($ : ������ 6(����� 9�+�� "=($ R� �'
��� 	/ "�
:�� S�(���

�'�G: 	/ F=� >�� 3� "����� "���0� 6�H  	/ �'�(��/ U��� �"������ ��(�>� 	/.  

�  "����)Chowdhury, 2010( ����3 " A Study of Service Quality Determinants of 

Private Universities in Bangladesh using SERVQUAL  ."  

 ��2 B/�$B����� 3�(� ���>���� "(��GM���� " �>�� B���0�� 	/ "��>�� 8��0 

�#��� SERVQUAL  	/ "(�(
��� "��>�� 8��0 �
� 8�@E��� %����� �$� 3�(� ��2 "/�+D��

"(��GM���� " �>�� B���0�� .�� 3� "������ "�(� B��)304( B���0�� 	/ 3����( .����: 

"(��GM���� " �>�� . "(��0�� "=(��� 3� �$)��� Q=����� 3� �(��� ��2 "������ B
 �� �5�

"(��GM���� " �>�� B���0�� 	/ "(�(
��� "��>�� 8��0 �
� 8�@E��� %����� �$� 3� ��  .  
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�  "����)Khodayari & Khodayari, 2011( ����3"  Service Quality in Higher 

Education " .  

   �(
��� �#0� "(�$� �(�)��� �(
��� %�0� 	/ "��>�� 8��0 6�(5 ��2 "������ B/�$

"��>�� 8��0 %���� �(���� �B����(D� �
� �=�1�� . �
� "������ B(�0�)384( 3� ���: 

3��(2 	/ ��)� K)��/ "��0 "�
: .��� B��>���B�������� ��
�� B����.  

  � �G:�� B��� � 3(� 8�0/ K���$ 3� "������ Q=��� B�'4�` 3(��� 3�� B�5����

 �((M��� "/�1@� ���� T����� �(/�� �
� �'���5� "�4���� "��> 	/ 3��� 	���� �(
��� 8��0

���1�� R�  �4� %G> 3�B������ ������� B������� �%(M���� �4�� �",
�>��� "( . B)��

 ��',� �$ 	���� �(
��� 	/ 8��0�� �"��>�� 8��0 �
� 	���� �(
��� 	/ B������� "(���H

 B5��� ��� ��0�� �(H K�# 3-�� 9��C� L/���  3�/ �K�#� "0(��� �0�A� ����� �1�

�+����  .  

�  "����)Sultan & Won, 2011( ����3 " Service Quality in a Higher Education 

Context :Antecedents and Dimensions ."  

   L�(� 	/ "��>�� 8��0 ���-� L
�( ��(/ �G:�� B��� � 3� ;���� ��2 B/�$

	���� �(
��� .� 	
(
���� Q'���� ��
�� "������ B��>���3 %(
�� L(�: )528( "���� 

"()(����� � "(����(�� B���0�� 	/ �'=��02 �� "���.  
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  �=����� B�'4� �((1�� %(���� "��'�� B������� 3� "1����� ���0���� B���
��� 3� Q

"(��@�� "0���� 3� 9��� �$ "��>�� 8��0 3�� �	���� �(
��� L�(� 	/ "��>�� 8��0 . 3� B�(��

"(�(���A� 8��0�� "��> 	$ "(���A� "��>�� 8��0 ���� . 3� �@-�� "��>�� 8��0 3� B�'4��

���� 3� "��� %�5B�)(���� "������ 	 >��� ����$��� "(5�@���� �	$� �$.  

L  "����)Yousf, et..al, 2012( ����3 "Educational Service Quality at Public Higher 

Educational Institutions: A Proposed Framework and Importance of the Sub-

dimensions"  

�0� "(��,�� ���A� 3� ;���� ��2 B/�$ �4� "'0� 3� 	���� �(
��� 	/ "��>�� 8�

�G:��."(�(��A� 8������ B�(���� 	/ B���0�� "�
: 3� ��� �
� "������ B(�0�.  

 �5� �3��+�� �"(5�@���� 	$� "(�(
��� "��>�� 8��0� "(��,�� ���A� "������ B�(�

�� �8��>�� "/���� �B�� ��� �"(���
��� �"��0���� �;:���� �"(���@�� B���>�� �4

"(��#�� "(������ "(����0�� "(��E����� . "(�$� ���A� �@�A� 	$ "(���
��� �� 3� B�'4��

"(�$� %5A� 	$ 3��+��� ;:���� 3� 3(� 	/ �"��>�� 8��0 	/ .  

L  "����)Ahmadi & Bidarpoor, 2012( ����3 " Measuring service quality in Islamic 

Azad University – Sanandaj branch, IRAN ."  

 "��0 	/ "��>�� 8��0 6�(5 ��2 "������ B/�$Azad University – Sanandaj 

branch 3��(V� . �4� "'0� 3� "5������ "������ "��>�� 3(� B�/G�>D� 3�(� ��2 "/�+D��

"��0�� B�(
� 	/ "��1���� "�
:�� . 3� "������ "�(� B���� �5�)410(: .���� .  
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� �5 "��>�� 3(� B�/G�>2 K��$ 3� �$)��� Q=����� 3� �(��� ��2 "������ B
 ��

 ���A� ��2 �����D�� "��0�� B�(
� 	/ "��1���� "�
:�� �4� "'0� 3� "5������ "������

 %�5 3� 8������Parasuraman � 8��0 3� ���� "������ "��>�� 8��0 3� ��2 "/�+D��

���� "��>��"������ "�(� �4� "'0� 3� "5� ."��>�� 8��0 �
� �@E( "(
��� Y�� 3��.  

)2 ( 8 :(�6����� 0������� �� ����$�� ������� ���� ��  

&$� 32&(�( �� �&��� )&(����� "���&��� 3� "�	
( ��� �� (>
� 3��( "1����� B���:  

� "������ ;�$ X(� 3� :���� B�����
� "(@���� B�$�0�D� B���� �$ �� 3�(� ��� B/�$ 	��� "1�

 ��� B���>�� %+/� �(�1�� "(1(����� "=(���� F�,�� �#$ "5G�� "(0(�����2 F�/ 3� S���

 �@� �
� ;��
� "������ �#$ B� 3(� 	/ �� �� B��0��� R� L/���( "=(� � ��� I�

"(=)0�� L(�����L���� "��0 	/ "��>�� 8��0 �
� � �4� "'0� 3� :��A�  "=($ 9�+�

6(�����. 

� "������ "=(� X(� 3� : 3� "(��0��� �'�� "(���� "1����� B������� I����2 %G> 3� 3(��(

 �� �1/ "(����� "������ 	/ ��� 3(�-��� B����� K������ B���>�� Y�:5 	/ �'1(�:� �� �'�(���H

"(�(
��� B���>�� "=(� �
� �'1(�:�:���� L���� "��0 F>A��� �3��A� 	/ .  

� "������ B��(M�� X(� 3� : "(���� "1����� B������� 	/ �'��(5 �� 	��� B��(M���� B���

 "��>�� 8��0 ���� �(��� 	/ X����� -0� �1/ "(����� "������ �#$ 	/ ��� �"(��0A�� "(�(
���

 �$����� ��2 �����D�� "����)Parasuraman, Zeithaml, Berry1991.(	/ ���  � ��� 

 "(1(����� "=(��� "(����� "������� ������ "���� �
� �����D� �� �1/) �	
(�� ���2008.( 
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)3 ( 1 :(�(��6���   

)3 ( 2 :( ������� A���  

)3 ( 3 :(������� ������� =����  
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)3 ( 5 :(0���/
��� ./� *��$�� ������ ������� 0����  

)3 ( 6 :(��������� ����$:� ����
���  
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)3 ( 1 :(���6��� 

 �@� 3�(� ��2 "(�����  "������ B/�$ � ��� I� "��>�� 8��0 	/ "(=)0�� L(����� "=(�

($ 9�+�� �4� "'0� 3�:��A� L���� "��0 	/ 6(����� "= . X����� R��2 ;�'�� �#$ L(1����

 L�:�� 3� �(��� ���>��� 3�+���� 	1(�:��� ��
�A� ���>��� ��� 	
(
���� 	, ��� Q'����

"������ Y�+��� "5G�� B�# "(=� �D� B�0������.  

  ��(�� "������ R��0�� �R����� "������ Q'�� % ,�� �#$ 3�+�(� B��(M���� ; �� ��'

 B�0������ �B���
��� �
� %� ��� ��� �� "������ B����� �"������ "�(� ���/A "(/��M�(���

�'���@� "������ 8��� L�  F�/ K�#�� "��>����� "(=� �D�.  

)3 ( 2 :(������� A��� 

��� 	, ��� Q'���� ���>��� �
� ���� "(�G:��2 "���� "(����� "������ �� ��� 	
(
�

 ���>��2 ��(� X(� X���� �(5 "
����� 3� L=�1���� B���(��� �(/�� �
� 8��1�� 3� �� )���(

 Q'���� �( #2 "������ "�(� 3� 8������ "������ B��(M�� %�� B���
���� B���(��� R�0� "�����A�

"(����� "������ ;��$� L(1�� 	/ "�=G� �@�A� 	
(
���� 	, ���.  

2 ��� ��'(� R5���� 	/ �0�� ��� 8�$�4�� "���� �
� ���( 	
(
���� 	, ��� Q'���� 3

 3(�(� 8�$�4�� ��� ; ( 	,(��� �(����/ ��(�� �� �(,(� ��(�� �'�� ��(� �1(5� �, � �', ��

 �'�0� �� 8�$�4�� ���1�� �(�5� �, � 	:( 	���� �(���� ���(� �' =� >) �3��>[� 	�(���

2009.(  
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)3 ( 3 :(������� ������� =���� 

R��0� 3��� :��A� L���� "��0 	/ 3(
���� 6(����� "=($ 9�+�� "/�� 3� "������ .

 .�+(� "������ "�(� B����� 3� :��A� L���� "��0 	/ 3(
���� 6(����� "=($ 9�+�� "/��

 �$��� W������)146( ��'��0� 	$ "������ "�(� 3� ?�. %��0���) 3  J1 ( 9�+�� ����� \+�(

:��A� L���� "��0 B�(
� 3� "(
� %� 	/ 3(
���� 6(����� "=($)  "��0 � "(����� ������� ��5

:��A� L����.(  

 %��0��)3J  1(  

:��A� L���� "��0 B�(
� 3� "(
� %� 	/ 3(
���� 6(����� "=($ 9�+�� �����  

��/,��  #������ ��"  �!�� ����� 

� ���A���
�� 18 

L�1��� 15 

%���A� 28 

�(0������ 16 

"(������ ��
��  20 

"���'�� 20 

�G�D� 15 

�(� ���� 8�����  14 

Y��0���  146 
 

 R()�� �� �5�)146 ( "�����2 L���� "��0 	/ 3(
���� 6(����� "=($ 9�+�� �
�

 �'�� R0���� �:��A�)123 ("�����$���1� ) 84.24 .(% ��� U�� 3�(�� B�������� F�/

 �'�� ����� �	=� �D� %(
��
� �'�(�G )6 (B������� 	=� �D� %(
���� "(
�� �'�(�G  ��� 
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%(
���� :���� �'������� ��� ���� K�#� . "(
�� "��� �� B�������� ��� 	���02 \� ( �#'��

 	=� �D� %(
����)117 ("������ . %��0��� \+�� �$ ����)3 J 2.(  

 %��0��)3 J 2(  

	=� �D� %(
���� "(
�� "��� ��� "0������� "�)���� B�������� ���  

��/,��  
 0������2� ���

������� 

 0������2� ���

�
������� 

 0������2� ���

*�/$�/� �$����� 

��
��� ���A� 18 14 13 

L�1��� 15 13 13 

%���A� 28 17 16 

�(0������ 16 16 16 

"(������ ��
��  20 18 17 

"���'�� 20 19 18 

�G�D� 15 13 13 

�(� ���� 8�����  14 13 11 

Y��0���  146 123  117 

  

)3 ( 4 :(������� ���� ����' �����>����� 0���>����  
 

   %���0�� \+��)3 J 3( �)3 J 4( �)3 J 5( �)3 J 6( �)3 J 7 ( B��(M����

 "�(� ���/A "(/��M�(��� "������)�1
��� ]6�0��� ]����	�
�� � ]"(
���� ] B���� ���8��>��.(  

 %��0�� \+�( #2)3 J 3 ( 3�12.8 % �$����� %1� 3(#�� 3� �$ "������ "�(� ���/� 3�

 3�30 3�� �"�� 22.2  % 3(� �$����� S����� 3�� �$ "������ "�(� ���/� 3�35  ��239 �"�� 

3� Q=����� B�'4� ���25.6% 3(� �$����� S����� 3�� �$ "������ "�(� ���/� 3� 30 ��2 34 
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 3� �$����� S����� 3�� "������ "�(� ���/� "��� 3� 3(�� �.��(>�� �"��40 �
�0� �� �@�-/ "�� 

39.3 .%  

     %��0��)3 J 3 (  

���� �(M�� ��� "������ "�(� ���/� R()��  

��>���� �9��  ���,���   ������ ������(%) 

 3� %5� 30 "��  26 12.8 

3� 30– 34 "��    30 25.6 

3� 35– 39 "�� 15 22.2 
 ���� 

40 �@�-/ "��    46 39.3 

Y��0���  117 100 

  

��(/ ��� %��0��� "�(���� Q=����� B�'4� �1/ �6�0�� �(M��� L
�( )3 J 4 ( 3�72.6% 3� 

 ����� ��� ����#�� 3� �$ "������ "�(� ���/�27.4%X��D� 3� �$  .  

 %��0��)3J  4(  

 6�0�� �(M�� ��� "������ "�(� ���/� R()��  

��>���� �9��  ���,���   ������ ������(%) 

���# 85 72.6 
 6�0�� 

X��2  32 27.4 

Y��0���  117 100 

  

   %��0��� \+�� �$ ���� 	�
�� �1
�� �(M��� :���( ���)3 J 5 (3� 3(�� �1/ 32 % 3��


��( � ����� #���� "��� 3�53 % � K���� #���� "��� 3�
��( 3��15 % 3�
��( 3�� �����

 #���� "���)���(/���(.   
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     %��0��)3 J 5(  

 	�
�� �1
�� �(M�� ��� "������ "�(� ���/� R()��  

��>���� �9��  ���,���   ������ ������(%) 

����� #���� 38 32 

K���� #���� 62 53 	�
�� �1
�� 

 #����)���/��(  17 15 

Y��0���  117 100 

   �(M��� "��������"(
��� %��0�� ��'4( ���� )3 J 6 ( 3� Q=����� B�'4� �1/33 % "��1��

 ?������� ���/� 3� "������ "�(� 3� �$B�(
� �G�D�� L�1���� ��
��� ���A� �
�0� �� 3�� �

28 % 3�� �$ 3(@������ 3�0�������� 	�(
�?������� "��1�� %���A�� �( 3�� �30 % ���/� 3�

"������ "�(� 3� �$ "���'��� "(������ ��
�� 	�(
� . ���/A� "��� 3� .�+(� Q=����� B�(� ���

 3(  >���� 3� 3(@�������(� ���� 8������ BM
� 9 .%  

     %��0��)3 J 6 (  
 ���/� R()��"������ "�(� �(M�� ��� "(
���   

�(M���� "=,��  �������   "(�=��� "�����(%) 

��
��� ���A� 13 11 

L�1��� 13 11 

%���A� 16 14 

�(0������ 16 14 

"(������ ��
��  17 15 

"���'�� 18 15 

�G�D� 13 11 

"(
��� 

�(� ���� 8�����  11 9 

Y��0���  117 100 
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  � B�'4� �1/ 8��>�� B���� ��� �(M��� :���( ��� %��0��� "�+����� Q=����)3 J 7 (

 ����� �� 3�12.8 % ���/� 3�"������ "�(�  3� "(
��� �'���> B���� ��� S����� 3�� �$6 J 

10 3�� ]B���� 42.7 % "(
�� 8��> �'(�� 3�� �$5%5-/ B����  . 3��6.8 % �'(�� 3�� �$

 "(
�� 8��> S����� 3(�11 ��2 15"��  .��02 3� 3(�� �.��(>�� 3� 3(@����
� "(�=��� "����� 	�

"������ "�(� 8��> �'(�� 3�� �$ 16 BM
� �@��/ "�� 37.6.%  

 %��0��)3 J 7(  

 ���/� R()��"������ "�(� 8��>�� B���� ��� �(M�� ���   

�(M���� "=,��  �������   "(�=��� "�����(%) 

5%5-/ B����  50 42.7 

3� 6 J 10B����  15 12.8 

3� 11  J  15"��   8 6.8 
 8��>�� B���� ��� 

 3� �@��16"��   44 37.6 

Y��0���  117  100 

  

) 3 ( 5 :(0���/
��� ./� *��$�� ������ ������� 0���� 

 

��$� �B���
��� R�0� 3((���� 3(�� � ���>��� ��2 X����� -0� "������ ;��$� L(1���:  

 X(� �"(���@�� ��� ����0��D� "0��� 	/ X�����  ��� � ��2 "����
� ?�4��� ��:

 B�(������ �"5G�� B�# "(��0��� "(���� R0������ ����� 	/ %@��� 	���� "(���@�� B���(���

 X����� �"������ Y�+�� B����� 	��� "1����� B�������� X���A�� ��(��1���� B��1����

",
�>��� B������ R5��� 	/ "��:���� .� X����� ;�$ 3������ �
� 9�0
�� 3 "(���@��  	/
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�"������ ;���� �
� "(�
�� L�:��� 6�A� 	/ "�(
��� "���� �B������� K�#�� #>� ��� �� � 

3� �>[ B��0����� 	��� "(����� "������ B���+�� 	/ B@��.  

  B���(��� R�0 ��2 9�0
�� �� "������ Y�+��� "(
(
���� ����0�� "0���� �"(���� ��� ��� 

 "������� %G> 3� "(��A���5 	�������� X "(�(=� 8���� ;����� ������� 3� 3������ �$����V� 

 3(@������ ��5 	���� ��'�
=��� "������ ;��$� B��� B������ 3� ��� �
� B
�� 	���� �"����
�

6�(1� ���>��2 ��� ��'(
� "��0D��	���>�� B��(�  Five-Likert Scale#>� X(�� � "��02 %� B

"(��� "(�$� . 	=� �D� Q������� ���>��� �� %(
���� I��HA�.SPSS   

   "�����D� B��+��"@G@	$ �9�)0� : 

 %�A� 9)0�� :         %G> 3� "������ "�(� "(/��M�(��� B��(M����� F�>�� 9)0��)5 (   	J$� B��(M��

)  �1
��� ]6�0��� ]���� 	�
��    � ] "(
���� ]   B���� ���8��>�� (      "J������ "J�(� ; � I�M�

                9�J+ 	J/ "J������ Y�J+�� B��(M���� �
� "�(�� ���/� "��0��D B����1��� I� 9��02�

"(/��M�(��� B��(M���� .  

 	��@�� 9)0�� :   6�(1� 3�+�  "(=)0�� L(����� "=(�   ���    "�J(=� ���� "@G@    	J$� �)   ] 3�J,4����

���� ��'�0�� ] 3��/����� (�)15 (�'��(1� 8�1/	�C� ����� �
� "��1� �:  

"(=)0�� L(����� "=(�  3�,4����  3��/�����  ���� ��'�0��  
  

B��1,�� ���  5  5  5  
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 3� "��0���� U�� S�����)1 J 5 ( L/�6�(1�	���>�� B��(�  Five-Likert Scale 	�A��:  
  

"��0D� %=���  8��� L/���  L/���  �(���  L/��� �  
 �
� L/��� �

G:D�L  
  

"0���� )5( )4( )3( )2( )1( 
  

 X��@�� 9)0��:    3�+�            	J$� �"�(=� ���� "��> ��� "��>�� 8��0 6�(1�)   "J��>�� "(J���
� ]

"��>�� ;:�� ] "��>�� 3��� ] "��>�� "��0��2 ]"��>�� "(�����2 (�)21( �
� "��1� ��'��(1� 8�1/ 

	�C� �����:  

"��>�� 8��0  "(���
���  "(�����D�  �D�"��0�  3��A�  ;:����  
  

B��1,�� ��� 4 5 4 4 4 
  

  

 3� "��0���� U�� S�����)1 J 5 (	���>�� B��(� 6�(1� L/� Five-Likert Scale	�A�� :  
  

"��0D� %=���  8��� L/���  L/���  �(���  L/��� �  
 �
� L/��� �
LG:D�  

  

"0���� )5( )4( )3( )2( )1( 
  

      "�����D� B���� �#'��)�� "������ 8� (    3� 	=�'��� �'
����)36 (  8�1/  L/�   B�J�(� 6�(1�

	���>�� Five-Likert Scale.  
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)3 ( 6 :(��������� ����$:� ����
��� 

 ��

� "(=� �D� "�)��� ��2 X����� -0� �'��(+�/ ����>2� "������ "
=�� 3� "��0h�

 "(����0D�Statistical Package for Social Sciences  JSPSSJ   �'�G> 3����5���� X� 

"(����� "(=� �D� �(���A� ���>��V� :  

� "(�=��� ������ B��������"������ "�(� ���/A "(/��M�(��� B��(M���� ; �� . 

�  �,�� T������ %���Cronbach Alpha ��>����� 6�(1��� B��@ "0�� 3� ��-�
� . 

�    "(��(��� B�/������� "(������ B�:������         "(�$A� "/��� "������ "
=�� 3� "��0D� ;�'� 

"������ ���� 3� 8�1/ %�� "(�����. 

�  ����>�T8�1,�� "(��� 3� L1��
� K�#� 8���� "�(� . 

� "������ B��(M�� 3(� �(@-���� "5G�� "/��� ������ ������� %(
�� . 

� "(����� "����
� .�1/� ������2 �� ?#��� �"(�$A� U����: 

 Q��6��  ��?
��–������ ��?
��    ���&��� Q��=  
3  

      
1.5   ���&��� Q��=  
3   =1.33  

3��( K�# �
� 9����:  

3� "+,>���� "(�$A� 1 J 3� %5� 2.33  

3�  ":������ "(�$A� 2.33 �"(�M�  3.66   

3�  ",����� "(�$A� 3.67 �@�-/   
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)3 ( 7 :(������� ������� ���� ��� 

 

� (;�"���� �����  

�� I�� "������� �
� "���0� 3� 3(������ B,�-�  3�)5( 8#����  3J�  9�+J��   "J=('��

"(�(����� 3(  >�� 	/ 8���2  L(������ %���A� L/��3(������ 9���� L�
����  �5�)1(�5� �  ��

"��0���� 9��C 3(������ �� 9��02 ��� �)
( 3� ;#� %(��� 9�+ 	/ B����1��� 1����"��  K�#��

��> 3�(����� 	/  �5� L�
���� \+�� ��� "(=�'��� ���� )2.( 

B  (������� ���) 0���  

 "M(  L(�:�� X����� ��5Cronbach Alpha  �
� "������ 8��� B��@ 3� L1���� I�M� 

                 �J(H �J'(
� %� ��� �0���� "�(1�� 	/ 6�(1�� ����5 3� 3� �H��� �
�� �"�(�� ���/� B�0��

8���� �
� %� ��� 3� �2 �)Alpha ≥ 0.60 (     "J(���D� ��J

� "J(1(�:��� "J(����� 	/ ���(

 .���1� .���� ��� %��� "(����D��)Sekaran & Bougie, 2009: 88( .%��0���) 3  J 8( 3(�( 

"������ �#'� B��@�� 8��� Q=��� .  
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 %��0��)3 J 8(  

 "������� ���A 	
>���� L����� B��@ %���)�,�� T������ 6�(1�(  

B  ����  B��1,�� ���  "�(5) α (�,��  

1 "(=)0�� L(����� "=(�  15  0.893  
1 J 1  3�,4����  5  0.813  
1 J 2  3��/�����  5  0.793  
1 J 3  ���� ��'�0��  5  0.822  

2 "��>�� 8��0  21  0.854  
2 J 1  "��>�� "(���
�  4  0.735  
2 J 2  "��>�� "(�����2  5  0.776  
2J  3  "��>�� "��0��2  4  0.754  
2 J 4  "��>�� 3���  4  0.778  
2 J 5  "��>�� ;:��  4  0.814  

%�� "�����D�  36  0.913  

  

    %��0�� \+�( #2)3 � 8 (          3(J� BJ����� 	���� "�(=��� "������ B��(M��� B��@�� �(5

)0.854 ( "��>�� 8��0�     � ����� ��� )0.893 (  "(=)0�� L(����� "=(��  �
�� ���  .   %��� W
� ���

D� B��@ 	���� %��� "�����)0.913 .( B���E� %����,�� T������ Cronbach Alpha  �G�� 

         � %�� B��@ %���� "��� 8�� � "������ 8��2 R��� �
��      "J������ I��H� L(1�� �
� �'���1

J� .�1/�) Sekaran & Bougie, 2009 .(  
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 =����� *�9��  

�� 0���>�� +������� 0��!�9�� �������   

  

)4 ( 1 :(�(��6���   

)4 ( 2 :(������� 0���>�� +��  

)4 ( 3 :(������� 0��!�� ������  
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)4 ( 1 :(�(��6���  

            B��(M���� 3� "������ "�(� ���/� "��0��� 	=� �D� %(
���� Q=��� % ,�� �#$ I���(

      �� I�� %G> 3� �'(/ B����� 	���        B�:J������ %G> 3� �'����0D "(��C� "(=� �D� B���E�

            ����>� % ,�� %����( ��� �"(����� "(�$A�� "������ B��(M�� %�� "(��(��� B�/������� "(������

�'�� %�� " �>�� "(=� �D� B������ "������ B�(+�/. 

)4 ( 2 :(������� 0���>�� +�� 

12�� :� ������ ������� ���������� *$� &��'� ��%�� �
��� Q�  

 U���� ; ��� ��� :��A� L���� "��0 U�� "(=)0�� L(����� "=(� ) ]3�,4����

���� ��'�0�� ]3��/�����( �"(��(��� B�/������� "(������ B�:������ ���>��� ��2 X����� -0� �

	=���� ����>��� "t ""(��� 3� L1��
� 8�1,�� "(�$�� 8�1,��%���0��� \+�� �$ ��� �) 4 J 1 ( ])4 

 J2 ( ])4 J 3.(  
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 %��0)4 J 1(  
  �(5� "(��(��� B�/������� "(������ B�:������t "��0 U�� 3�,4���� "(�$� U����� 

:���� L����  

0 ��9�����  
 &������
����$��  

 +��$�2�
;���
���  

 ���-"t"  
����$���  

Sig*  
 Q����
��2���  

 B����
 ���"�

����69  

 Q����
 ���"'�  

1  
��( "�0�� ":>  	/ 3(,4����

"��0��  ��� �'� "0���� U���
B�  >���  

3.333 1.279 2.817 0.006 5 ":���� 

2  
��( �(�1�  3� "��0�� B�0�(��2

%��� "0�� 9�+ 	/ 3(,4����  
3.735 0.824 9.647 0.000 1 ",��� 

3  
��( R+� Q���� "(�(���  3(,4��
�

"��0���   
3.666 1.082 6.660 0.000 2 ":���� 

4 

��( ����2 ":> )/���
� "(����� �� 

"(����� ���/j� 3(#�� 3���1( R/�� 

9��A�  
3.410 1.051 4.219 0.000 4 ":���� 

5 
�0�( ���� ;�� ��� ����� 3� 

3(14���� ��(1
� �'� "
����� %���A��  
3.504 0.996 5.472 0.000 3 ":���� 

��� :������ ?��(��� ;������� 	���
 �����3�,4��
  

3.529 0.799     

 "�(5)t( U���� ��� "(���0�� )α ≤ 0.05( )1.658(.  
"�(5 ���� �� )t( W������ 8�1,
� 	+���/�� :���� ��2 �������� "(���0�� )3.(  
  

 %��0�� �(�()4  J 1 ( 3� "������ "�(� B���02 ��2 "1
���� B������ 3�,4����J� 	J/  

 :���� L���� "��0 . 3(� �(M���� �#'� "(������ B�:������ B����� X(�)3.333   JJ3.735 (

   ����1� :�����)3.529 (   U������ ��2 �(�( ?#�� 	���>�� B��(� 6�(1� �
�:������ 3�,4��
� 

 	/:���� L���� "��0 . 8�1/ ���A� "������ 	/ B9�0 #2"��( �(�1�     3J� "J��0�� B�J0�(��2

��    %��� "0�� 9�+ 	/ 3(,4��"     W
� 	���� :����� )3.735 (      	���J��� :������ 3� �
�� �$�

 W����� ����)3.529( W
� ?��(� ;������ �)0.824( 8�1,�� B
 � ��(/ �" ��J(  "J�0��  "J:> 
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"��0�� 	/ 3(,4���� B�  >��� ��� �'� "0���� U���"  :����� 8�(>A�� "���>�� "������ �
�

  	����)3.333 ( ���� �$�        W��J���� 	
��� 	������ :������ 3�)3.529 (    ?��J(� ;��J����

)1.279 .(  

         ���/� B���0��� 	/ I,>���� B����� .�+(� %��0�� 3(�(� "������ "�(�   %��  3�J,4���� 

     "J(�$� %�� "������ "�(� ���/� �4� B�'0� 	/ ���1��� 6�( �� �$� ����1,� 3�J,4����  	J/ 

�A� L���� "��0:� . ��� 4�G� #2 �"(������ B�:������ �(5 	/ ���1��� ��2 .�+(� %��0�� �(�(�

             %�J� "J������ "�(� ���/� �4� B�'0� 	/ B�/G�>� K��$ 3�� �� ��� "����� B�(���� %G> 3�

   	/ 3�,4����  :��A� L���� "��0 X(�          3J� %J5� "����� B�(���� "/�� B���)0.05 (  RJ(�0�

B��1,�� .  %����  U���� 3� 3(��( ��� 	/ 3�,4����:��A� L���� "��0  "'0� 3� "������ %��

 3�� "������ "�(� �4�.�:���� .  

 %��0�� �'4( ���)4 J 2 ( 3� "������ "�(� B���02"1
���� B������  U�� 3��/������

:���� L���� "��0 . 3(� �(M���� �#'� "(������ B�:������ B����� X(�)3.504 J 3.717 (

 ����1� :�����)3.613 ( :������ U������ ��2 �(�( ?#�� 	���>�� B��(� 6�(1� �
�3(�/���
� 

U��:���� L���� "��0  . 8�1/ ���A� "������ 	/ B9�0 #2"S�+�� "/�� "��0�� U�� 

�'(�/����" W
� 	���� :����� )3.717 ( W����� ���� 	������ :������ 3� �
�� �$�)3.613( �

 W
� ?��(� ;������)0.972( 8�1,�� B
 � ��(/ �" 	��� "(�(=��� B�(0(������� "��0�� K���

�'(�/��� �'��("  	���� :����� 8�(>A�� "���>�� "������ �
�)3.504 (���� �$�  :������ 3�

 W������ 	
��� 	������)3.613 ( ?��(� ;������)0.970 .(  
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   ���� .�+(� %��0�� 3(�(�         %�� "������ "�(� ���/� B���0��� 	/ I,>���� B� 3��J/����� 

              "(�$� %�� "������ "�(� ���/� �4� B�'0� 	/ ���1��� 6�( �� �$� ����1,� 3��J/�����  U�J� 

:��A� L���� "��0 . ��� 4�G� #2 �"(������ B�:������ �(5 	/ ���1��� ��2 .�+(� %��0�� �(�(�

    � "����� B�(���� %G> 3�         %�J� "J������ "�(� ���/� �4� B�'0� 	/ B�/G�>� K��$ 3�� �� ��

3��/����� U��   :��A� L���� "��0 X(�          3J� %5� "����� B�(���� "/�� B���)0.05 (  RJ(�0�

B��1,�� .      U���� 3� 3(��( ��� %����3��/����� U��   :��A� L���� "��0      3J� "J������ %�� 

 3�� "������ "�(� �4� "'0�:����.� .  

 %��0)4 J 2(  

  �(5� "(��(��� B�/������� "(������ B�:������t L���� "��0 U�� 3��/����� "(�$� U����� 

:����  

B 3��/�����  
 :������
	������  

 ;������
?��(���  

 "�(5"t"  
"�������  

Sig*  
 U����
"�����  

 �(���
 "(�$�
8�1,��  

 U����
 "(�$A�  

6  
S�+�� "/�� "��0�� U�� 

�'(�/����  
3.717 0.972 7.986 0.000 1 ",��� 

7  
 R5���� "��0�� U�� "/�� K��$

�'(�/��� U�� ;+��� 8�1��  
3.675 0.989 7.378 0.000 2 ",��� 

8  
 B�5����� F�,�� "��0�� K���

�'(�/��� �0��� 	��� "(0��>��  
3.547 1.012 5.842 0.000 4 ":���� 

9 
�� B���>�� "��0�� K��� �'��1( 	�

�'(�/���  
3.623 0.916 7.363 0.000 3 ":���� 

10 
 B�(0(������� "��0�� K���

�'(�/��� �'��( 	��� "(�(=���  
3.504 0.970 5.621 0.000 5 ":���� 

 ?��(��� ;������� 	������ :������
 �����3��/���
  

3.613 0.719     

 "�(5)t( U���� ��� "(���0�� )α ≤ 0.05( )1.658(.  
"�(5 ���� �� )t( W������ 8�1,
� 	+���/�� :���� ��2 �������� "(���0�� )3.(  
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  � %��0�� �'4()4 J 3 ( 3� "������ "�(� B���02"1
���� B������ "��0� ���� ��'�0��� 

:���� L���� . 3(� �(M���� �#'� "(������ B�:������ B����� X(�)3.461  J3.863 ( :�����

����1�) 3.615 ( :������ U������ ��2 �(�( ?#�� 	���>�� B��(� 6�(1� �
����� ��'�0
� 

�:���� L���� "��0 . 8�1/ ���A� "������ 	/ B9�0 #2"  ���� "��0�� ��'�0� "(���� ����

�'� 	����� �0����� K�����" W
� 	���� :����� )3.863 ( ���� 	������ :������ 3� �
�� �$�

��� W��)3.615( W
� ?��(� ;������ �)0.927( 8�1,�� B
 � ��(/ �" L(�� )(��� "��0�� U��

�'����> 3� 3(�(,����� ��'�0 B�0�(��� �
�"  	���� :����� 8�(>A�� "���>�� "������ �
�

)3.461 (���� �$�  W������ 	
��� 	������ :������ 3�)3.615 ( ?��(� ;������)1.087 .(  

� 3(�(� %�� "������ "�(� ���/� B���0��� 	/ I,>���� B����� .�+(� %��0����� ��'�0�� 

              "(�$� %�� "������ "�(� ���/� �4� B�'0� 	/ ���1��� 6�( �� �$� ����1,�   ��J�� ��J'�0�� 

�  :��A� L���� "��0 .�(�(�            4J�G� #2 �"(������ B�:������ �(5 	/ ���1��� ��2 .�+(� %��0�� 

  > 3� ���               %�� "������ "�(� ���/� �4� B�'0� 	/ B�/G�>� K��$ 3�� �� ��� "����� B�(���� %G

   ���� ��'�0��  :��A� L���� "��0� X(�         3J� %5� "����� B�(���� "/�� B���)0.05 (  RJ(�0�

B��1,�� .      U���� 3� 3(��( ��� %����   ���� ��'�0��  :��A� L���� "��0�      "J�(� �4� "'0� 3�

������.�:���� 3�� " .  
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 %��0)4 J 3(  

  �(5� "(��(��� B�/������� "(������ B�:������t L���� "��0� ���� ��'�0�� "(�$� U����� 

:����  

B ���� ��'�0��  
 :������
	������  

 ;������
?��(���  

 "�(5"t"  
"�������  

Sig*  
 U����
"�����  

 �(���
 "(�$�
8�1,��  

 U����
 "(�$A�  

11  
U�� �
� L(�� )(��� "��0�� 

 3� 3(�(,����� ��'�0 B�0�(���
�'����>  

3.461 1.087 4.592 0.000 5 ":���� 

12  
  ���� "��0�� ��'�0� "(���� ����

�'� 	����� �0����� K�����  
3.863 0.927 10.066 0.000 1 ",��� 

13  
 "
������ "(���� Q���� "��0�� U��

���� ��'�0��� "(��
�  
3.504 0.924 5.897 0.000 4 ":���� 

14 
 �$��'�0 B�0�(��� "��0�� R5���

"(��� "5�� ����  
3.606 1.008 6.510 0.000 3 ":���� 

15 
 L(��� %��� ��)��� "��0�� U��

�$��'�0 9�+�2 ��0�  
3.641 1.109 6.247 0.000 2 ":���� 

 ?��(��� ;������� 	������ :������
�� ��'�0
� ������  

3.615 0.775     

 "�(5)t( U���� ��� "(���0�� )α ≤ 0.05( )1.658(.  
 "�(5 ���� ��)t( W������ 8�1,
� 	+���/�� :���� ��2 �������� "(���0�� )3.(  

  

1����� :������� *$� &��'� ��%�� �
��� �� ������ ����  
          :��A� L���� "��0 U�� "��>�� 8��0 ���� U���� ; ��)���
�   "(�����2 ]"��>�� "(

      "��>�� ;:�� ]"��>�� 3��� ]"��>�� "��0��2 ]"��>��(         B�:J������ ���>�J�� �J�2 X����� -0� �

    	=���� ����>��� �"(��(��� B�/������� "(������ "t "  "(��� 3� L1��
�    �J�� �8�1,�� "(�$�� 8�1,��

 %���0��� \+�� �$)4 J 4( ])4 J 5( ])4 J 6( ])4 J 7( ])4 J 8.(  
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 %��0)4 J 4(  

  �(5� "(��(��� B�/������� "(������ B�:������t "��0 U�� "��>�� "(���
� "(�$� U����� 

:���� L����  

B "��>�� "(���
�  
 :������
	������  

 ;������
?��(���  

 "�(5"t"  
"�������  

Sig*  
 U����
"�����  

 �(���
 "(�$�
8�1,��  

 U����
 "(�$A�  

16  
��0�� ?�� %=������ B�(�1��� X��� "
"(�(
���  

3.521 1.399 4.030 0.000 3 ":���� 

17  
 "/�4���� "��0�� L/��� R����

�'(�2 %� ��� "��'�� "(�#�0���  
3.769 1.132 7.347 0.000 1 ",��� 

18  
 �'4�� "��0�� 	/ 3�,4���� R���(

L(��  
3.666 0.870 8.279 0.000 2 ":���� 

19 
A� "/�� R���� B������ 8)'0

 8��0��� "��0�� 	/ 8��0����  
3.470 0.952 5.341 0.000 4 ":���� 

 ���� ?��(��� ;������� 	������ :������
"��>�� "(���
��  

3.606 0.883     

 "�(5)t( U���� ��� "(���0�� )α ≤ 0.05( )1.658(.    

"�(5 ���� �� )t(� 	+���/�� :���� ��2 �������� "(���0��  W������ 8�1,
)3.(  
  

 %��0�� �(�()4  J 4 ( 3� "������ "�(� B���02 ��2 "1
���� B������  "J��>�� "(���
��

	/   :���� L���� "��0  .          3(J� �J(M���� �#'� "(������ B�:������ B����� X(�)3.470   JJ

3.769 (   ����1� :�����)3.606 (         U������ ��2 �(�( ?#�� 	���>�� B��(� 6�(1� �
��:����� 

"��>�� "(���
�� :���� L���� "��0 	/ . 8�1/ ���A� "������ 	/ B9�0 #2" "��0�� L/��� R����

    �'(�2 %� ��� "��'�� "(�#�0��� "/�4����"     W
� 	���� :����� )3.769 (     :J������ 3� �
�� �$�

    W����� ���� 	������)3.606(     W
� ?��(� ;������ �)1.132(   �1,�� B
 � ��(/ �  8"   "J/�� R����
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     8��0��� "��0�� 	/ 8��0���� B������ 8)'0A�"    "������ �
�"�����     	���J� :����� 8�(>A�� 

)3.470 (���� �$�  W������ 	
��� 	������ :������ 3�)3.606 ( ?��(� ;������)0.952 .(  

             %�J� "������ "�(� ���/� B���0��� 	/ I,>���� B����� .�+(� %��0�� 3(�(�
�  "(J���

"��>�� '���1,� �              "(�$� %�� "������ "�(� ���/� �4� B�'0� 	/ ���1��� 6�( �� �$�   "(J���
�

  "��>��  	/  :��A� L���� "��0 .         �"(������ B�:������ �(5 	/ ���1��� ��2 .�+(� %��0�� �(�(�

               � �4� B�'0� 	/ B�/G�>� K��$ 3�� �� ��� "����� B�(���� %G> 3� ��� 4�G� #2    "J�(� ���J/

   %�� "������   "��>�� "(���
�  	/  :��A� L���� "��0 X(�        3� %5� "����� B�(���� "/�� B���

)0.05 ( B��1,�� R(�0� .      U���� 3� 3(��( ��� %����   "��>�� "(���
�  	/   :J��A� L���� "��0 

��� "������ "�(� �4� "'0� 3� "������ %��B ":���� .  

 %��0�� �'4( ���)4  J 5 (2 3� "������ "�(� B���0"1
���� B������  "��>�� "(�����V�

   :���� L���� "��0 	/ .          3(J� �J(M���� �#'� "(������ B�:������ B����� X(�)3.174   JJ

3.581 (   ����1� :�����)3.352 (         :������ U������ ��2 �(�( ?#�� 	���>�� B��(� 6�(1� �
�

"(�����D   "��>��    ���� L���� "��0 	/: .       8�1/ ���A� "������ 	/ B9�0 #2"    "J��0�� 4,�J��

�'����> 3� "�
:� 3(,4�� 3(�(,����� 3� "1(5� BG0��" W
� 	���� :����� )3.581 ( �
�� �$�

      W����� ���� 	������ :������ 3�)3.352(     W
� ?��(� ;������ �)1.100(     8�J1,�� B
 � ��(/ �

"��> �(�1�� "��0�� 8���2 �� ������$����� 	,� 3(,4��
� "�(� ""  8�(>A�� "���>�� "������ �
�

   	���� :�����)3.174 ( ���� �$�         W��J���� 	J
��� 	������ :������ 3�)3.352 (  ;��J����

 ?��(�)1.192 .(  
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             %�J� "������ "�(� ���/� B���0��� 	/ I,>���� B����� .�+(� %��0�� 3(�(� "J(������ 

     �� �$� �'���1,� "��>��           "(�$� %�� "������ "�(� ���/� �4� B�'0� 	/ ���1��� 6�( "J(�����2 

   	/ "��>��  :��A� L���� "��0 .         �"(������ B�:������ �(5 	/ ���1��� ��2 .�+(� %��0�� �(�(�

                   "J�(� ���J/� �4� B�'0� 	/ B�/G�>� K��$ 3�� �� ��� "����� B�(���� %G> 3� ��� 4�G� #2

   %�� "�����������2  "(   	/ "��>��  :��A� L���� "��0 X(�        3� %5� "����� B�(���� "/�� B���

)0.05 ( B��1,�� R(�0� .      U���� 3� 3(��( ��� %����"(�����2    	/ "��>��    :J��A� L���� "��0 

":���� B��� "������ "�(� �4� "'0� 3� "������ %��.  

 %��0)4 J 5(  

 ��(��� B�/������� "(������ B�:������ �(5� "(t "��0 U�� "��>�� "(�����V� "(�$� U����� 

:���� L����  

B "��>�� "(�����2   :������
	������  

 ;������
?��(���  

 "�(5"t"  
"�������  

Sig*  
 U����
"�����  

 �(���
 "(�$�
8�1,��  

 U����
 "(�$A�  

20   "��> �(�1�� "��0�� 8���2 �� �����
�$����� 	,� 3(,4��
� "�(�  

3.174 1.192 3.282 0.000 5 ":���� 

21   %�� 	���� ����$D� "��0�� �'4�
3(,4���� �0��� 	��� BG�����  3.324 1.187 2.958 0.004 3 ":���� 

22   "��0�� 	/ "��>�� �(�1� U�0(
8�� %�� 3� "�(�  "1(�:�  3.282 1.158 2.633 0.010 4 ":���� 

23 
/ "��0�� 	/ 3(,4��
� "��>�� ��1� 	

3(�(,���
� "������� B�5�A�  3.401 1.059 4.103 0.000 2 ":���� 

24 

 3� "1(5� BG0�� "��0�� 4,���
 3� "�
:� 3(,4�� 3(�(,�����

�'����>  
3.581 1.100 5.713 0.000 1 ":���� 

 ���� ?��(��� ;������� 	������ :������
"��>�� "(�����D  3.352 1.139     

 "�(5)t("(���0��  U���� ��� )α ≤ 0.05( )1.658(.  
"�(5 ���� �� )t( W������ 8�1,
� 	+���/�� :���� ��2 �������� "(���0�� )3.(  
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� %��0�� �'4()4 J 6 ( 3� "������ "�(� B���02"1
���� B������  	/ "��>�� "��0��2

:���� L���� "��0 . 3(� �(M���� �#'� "(������ B�:������ B����� X(�)3.401  J3.649 (

 ����1� :�����)3.538 ( :������ U������ ��2 �(�( ?#�� 	���>�� B��(� 6�(1� �
�"��0��D 

 "��>��:���� L���� "��0 	/ . 8�1/ ���A� "������ 	/ B9�0 #2" � "��0�� 	/ 3(,4����

"�
:�� 3� 3(�(,����� B��
:� "��0����� "��>�� �(�1� 	/ 3��>-�("� :�����  W
� 	���)3.649 (

 W����� ���� 	������ :������ 3� �
�� �$�)3.538( W
� ?��(� ;������ �)0.985( ��(/ �

 8�1,�� B
 �"�'� "��>�� �(�1� �(����� "�
:� 3(,4�� 3(�(,����� ���>V� "��0�� ��1�"  �
�

 "������"����� 	���� :����� 8�(>A�� )3.401 (���� �$� ��� :������ 3� W������ 	
��� 	���

)3.538 ( ?��(� ;������)1.026 .(  

            %�� "������ "�(� ���/� B���0��� 	/ I,>���� B����� .�+(� %��0�� 3(�(� "��0�J�2 

               "(�$� %�� "������ "�(� ���/� �4� B�'0� 	/ ���1��� 6�( �� �$� �'���1,� "��>��"��0��2 

 	/ "��>��:��A� L���� "��0 .��0�� �(�(� �"(������ B�:������ �(5 	/ ���1��� ��2 .�+(� %

                  "J�(� ���/� �4� B�'0� 	/ B�/G�>� K��$ 3�� �� ��� "����� B�(���� %G> 3� ��� 4�G� #2

   %�� "������"��0��2    	/ "��>��   :��A� L���� "��0 X(�    3� %5� "����� B�(���� "/�� B���

)0.05 ( B��1,�� R(�0� .  3(��( ��� %����    U���� 3� "��0��2    	/ "��>��   :��A� L���� "��0 

":���� B��� "������ "�(� �4� "'0� 3� "������ %��.  

  

  



� 82  �  

 %��0)4 J 6(  

  �(5� "(��(��� B�/������� "(������ B�:������t "��0 U�� "��>�� "��0��2 "(�$� U����� 

:���� L����  

B "��>�� "��0��2   :������
	������  

 ;������
��?��(�  

"�(5" t"  
"�������  

Sig*  
 U����
"�����  

 �(���
 "(�$�
8�1,��  

 U����
 "(�$A�  

25  
 3(�(,����� ���>V� "��0�� ��1�
 �(�1� �(����� "�
:� 3(,4��

�'� "��>��  
3.401 1.026 4.235 0.000 4 ":���� 

26   �(�1�� "��0��� 3(,4���� ��1(
�(>-� 3�� 3�� "���� "��>��  3.495 1.164 4.605 0.000 3 ":���� 

27   �(�1�� "��0�� 	/ 3(,4���� �H�(
"�
:�� 3� 3(�(,���
� 8�������  3.606 0.909 7.219 0.000 2 ":���� 

28 

 3��>-�( � "��0�� 	/ 3(,4����
 B��
:� "��0����� "��>�� �(�1� 	/

"�
:�� 3� 3(�(,�����  
3.649 0.985 7.130 0.000 1 ":���� 

��� :������ ?��(��� ;������� 	���
"��>�� "��0��D ����  3.538 0.793     

 "�(5)t( U���� ��� "(���0�� )α ≤ 0.05( )1.658(.    

"�(5 ���� �� )t( W������ 8�1,
� 	+���/�� :���� ��2 �������� "(���0�� )3.(  
  

 ��� %��0�� �(�()4 J 7(  B���02 ��2 3� "������ "�(�"1
���� B������ 	/ "��>�� 3��� 

:���� L���� "��0.   3(J� �(M���� �#'� "(������ B�:������ B����� X(�)3.444  J 3.598( 

   ����1� :�����)3.532(             3�J�A :J������ U������ ��2 �(�( ?#�� 	���>�� B��(� 6�(1� �
�

  "��>��   :���� L���� "��0 	/.   #29�0  B     8�1/ ���A� "������ 	/"   3�,4���� ; �(  "��0�� 	/

    "(���� "/�:
��� ��A�� ������ �
�"   W
� 	���� :�����) 3.598 (     	������ :������ 3� �
�� �$�

 W����� ����) 3.532(  �  W
� ?��(� ;������) 1.000(  �  �1,�� B
 � ��(/8 "    "J��0�� 	/ 3(,4����
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"�
:�� 3� 3(�(,���
� "1@ R+��"  "������ �
�"����� 8�(>A�� � :�����	���) 3.444 ( �$����� 

W������ 	
��� 	������ :������ 3�) 3.532 (?��(� ;������) 0.952.(  

 %��0)4 J 7(  

  �(5� "(��(��� B�/������� "(������ B�:������t L���� "��0 U�� "��>�� 3��� "(�$� U����� 

:����  

B "��>�� 3���   :������
	������  

 ;������
?��(���  

"�(5" t"  
��"�����  

Sig*  
 U����
"�����  

 �(���
 "(�$�
8�1,��  

 U����
 "(�$A�  

29   "1@ R+�� "��0�� 	/ 3(,4����
 "�
:�� 3� 3(�(,���
�  3.444 0.995 4.831 0.000 4 ":���� 

30  
 3��A�� ��( "�
:�� 3� 3(�(,�����
 	/ 3(,4���� R� �
��� ���

"��0��  
3.555 1.003 5.986 0.000 2 ":���� 

31   �
� "��0�� 	/ 3�,4���� ; �(
"(���� "/�:
��� ��A�� ������  3.598 1.000 6.468 0.000 1 ":���� 

32 

 "��0�� 	/ 3�,4���� K
��(
 �
� "��0h� "(/���� "/����
"�
:�� 3� 3(�(,����� B����,���  

3.529 1.071 5.350 0.000 3 ":���� 

 ?��(��� ;������� 	������ :������
���"��>�� 3��A �  3.532 0.788     

 "�(5)t( U���� ��� "(���0�� )α ≤ 0.05( )1.658(.    

"�(5 ���� �� )t( W������ 8�1,
� 	+���/�� :���� ��2 �������� "(���0�� )3.(  
  

             "��>�� 3��� %�� "������ "�(� ���/� B���0��� 	/ I,>���� B����� .�+(� %��0�� 3(�(�

   �( �� �$� �'���1,�              	J/ "��>�� 3��� "(�$� %�� "������ "�(� ���/� �4� B�'0� 	/ ���1��� 6

:��A� L���� "��0 . ��� 4�G� #2 �"(������ B�:������ �(5 	/ ���1��� ��2 .�+(� %��0�� �(�(�

             %�J� "J������ "�(� ���/� �4� B�'0� 	/ B�/G�>� K��$ 3�� �� ��� "����� B�(���� %G> 3�

  / "��>�� 3���  	  :��A� L���� "��0 X(�     3J� %5� "����� B�(���� "/�� B���)0.05 (  RJ(�0�
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B��1,�� .         	/ "��>�� 3��� U���� 3� 3(��( ��� %����  :��A� L���� "��0   3J� "J������ %�� 

":���� B��� "������ "�(� �4� "'0� .  

� %��0�� �'4()4  J 8 ( 3� "������ "�(� B���02"1
���� B������ :��  	J/ "��>�� ;

:���� L���� "��0 .  3(J� �(M���� �#'� "(������ B�:������ B����� X(�)3.572  J 3.837 (

   ����1� :�����)3.741 (          ;:��� :������ U������ ��2 �(�( ?#�� 	���>�� B��(� 6�(1� �
�

  "��>��   :���� L���� "��0 	/ .       8�1/ ���A� "������ 	/ B9�0 #2"  	/ 3�,4���� 	:(  "��0�� 

    	 >��� ����$D� "�
:�� 3� 3(�(,�����"     W
� 	���� :����� )3.837 (      :J������ 3J� �
�� �$�

    W����� ���� 	������)3.741(    W
� ?��(� ;������ �)0.890(    8�J1,�� B
 J� �J�(/ �"  �J:(

        �'����> 3� �(,��� %�� 	/���� ����$D� "��0�� 	/ 3�,4����"      A�� "J����� "J������ �
�  8�J(>

   	���� :�����)3.572 ( ���� �$�         W��J���� 	J
��� 	������ :������ 3�)3.741 (  ;��J����

 ?��(�)1.254 .(  

               ;:�J� %�J� "J������ "�(� ���/� B���0��� 	/ I,>���� B����� .�+(� %��0�� 3(�(�

     J� "J(�$� %�� "������ "�(� ���/� �4� B�'0� 	/ ���1��� 6�( �� �$� �'���1,� "��>�� ;:�

   	/ "��>��  :��A� L���� "��0 .         �"(������ B�:������ �(5 	/ ���1��� ��2 .�+(� %��0�� �(�(�

                   "J�(� ���J/� �4� B�'0� 	/ B�/G�>� K��$ 3�� �� ��� "����� B�(���� %G> 3� ��� 4�G� #2

      	/ "��>�� ;:�� %�� "������  :��A� L���� "��0 X(�      � "����� B�(���� "/�� B���   3J� %5

)0.05 ( B��1,�� R(�0� .    	/ "��>�� ;:�� U���� 3� 3(��( ��� %����  :J��A� L��J�� "��0 

",��� B��� "������ "�(� �4� "'0� 3� "������ %��.  
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 %��0)4 J 8(  

  �(5� "(��(��� B�/������� "(������ B�:������t "��0 U�� "��>�� ;:�� "(�$� U����� 

:���� L����  

B ;:��"��>��   
 :������
	������  

 ;������
?��(���  

 "�(5"t"  
"�������  

Sig*  
 U����
"�����  

 �(���
 "(�$�
8�1,��  

 U����
 "(�$A�  

33  
 "��0�� 	/ 3�,4���� �:(
 3� �(,��� %�� 	/���� ����$D�

�'����>  
3.572 1.254 4.937 0.000 4 ":���� 

34  
 "�=G� "��0�� ���� B�5��

3� 3(�(,���
�"�
:��� 3(,4����   
3.752 1.082 7.519 0.000 3 ",��� 

35  
 "��0�� 	/ 3�,4���� 	:(
 ����$D� "�
:�� 3� 3(�(,�����

	 >���  
3.837 0.890 10.178 0.000 1 ",��� 

36 

 "�
:�� 3� 3(�(,����� B��H�
 %�5 3� %�� ����$2 R+��

"��0�� 	/ 3(,4����  
3.803 0.958 9.071 0.000 2 ,���" 

 ?��(��� ;������� 	������ :������
"��>�� ;:��� ����  

3.741 0.845     

 "�(5)t( U���� ��� "(���0�� )α ≤ 0.05( )1.658(.    

"�(5 ���� �� )t( W������ 8�1,
� 	+���/�� :���� ��2 �������� "(���0�� )3.(  
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)4 ( 3 :(������� 0��!�� ������  

 ������ ��!�9��HO1 

 � "(1(����� "=(��� � ��� "(=� �� "��� �# �@� �0�( "(=)0�� �'�� .����J�)  3�,4����

���� ��'�0��� 3��/������ ( "(�(
��� "��>�� 8��0 	/ �'�� .����J�)  "(�����D�� "(���
���

;:����� 3��A�� "��0��D� U����� ( L���� "��0 	/ 6(����� "=($ 9�+�� �4� "'0� 3�

A�"��� U���� ��� :��) α ≤ 0.05 .(  

 "=(��� � ��� �@� 3� L1��
� ������ ������� %(
�� ���>��� �� "(+�,�� �#$ ����>�

 "(=)0�� "(1(�����)���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� ( "'0� 3� "(�(
��� "��>�� 8��0 �
�

:��A� L���� "��0 	/ 6(����� "=($ 9�+�� �4�$ ���� � %��0��� \+�� �)4 J 9.(  

 %��0)4 J 9(  

 "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ��� �(@-�� ������ ������� %(
�� ����>� Q=���) 3��/������ 3�,4����

���� ��'�0��� ( L���� "��0 	/ 6(����� "=($ 9�+�� �4� "'0� 3� "(�(
��� "��>�� 8��0 �
�

:��A�  

 �(M����
R�����  

)R(  
:������  

)R
2 (  

 %���
 �(�����  

F 

"������� 

DF 

"(���� B�0�� 

Sig*  
 U����
"�����  

β   
������� %��� 

T 

������
"� 

Sig*  
 U����
"�����  

 3(�
R(��0���  

3 3�,4���� 0.297  4.190  0.000  

	5�����  113  3��/�����  0.243  3.103  0.002  

 8��0
 "��>��
"(�(
���  

0.731  0.535  43.304 

�Y��0��  116  

0.000  

 ��'�0��
����  

0.367  4.643  0.000  

*����������������	�
������
    )α ≤ 0.05( ������א�������א����
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 %��0�� \+�()4  J 9 ( �@�  "J(=)0�� "(1(����� "=(��� � ���)   3��J/������ 3�J,4����

���� ��'�0��� (��0 	/ 6(����� "=($ 9�+�� �4� "'0� 3� "(�(
��� "��>�� 8��0 �
� L���� "

:��A� . "(=� �2 "��� ?# �(@-� ��0� 	=� �D� %(
���� Q=��� B�'4� #2� "(1(����� "=(��� � ��

 "(=)0��)���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� ( 9�+�� �4� "'0� 3� "(�(
��� "��>�� 8��0 �
�

:��A� L���� "��0 	/ 6(����� "=($  :������ %��� W
� #2 �R) 0.731 ( U���� ���)α ≤ 

0.05 .(    �(����� %��� ���2
R    W
� �1/ )0.535(      ���(5 �� 3� ?� �)0.535 (    	/ B��(M��� 3� 8��0

       :��A� L���� "��0 	/ "(�(
��� "��>��     	/ �(M��� 3� Q���      "J(=)0�� "(1(��J��� "=(��� � ���

)   ���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4����(�      @-J��� "0�� "�(5 BM
� ���  �(β) 0.297 ( 3�J,4��
� � 

)0.243 (3��/���
�   �)0.367 (���� ��'�0
� .   U���J� 	J/ 8���� "0��� 8��()�� 3� 	�( �#$�

  ����$D�     "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ���) ���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� (  8��J() ��2 ?�E(

  	/          :J��A� L��J�� "��0 	/ "(�(
��� "��>�� 8��0   "J�(1�)0.297 (   3�J,4��
��) 0.243 (

  3��/���
�  �)0.367 ( ���� ��'�0
� .    "�(5 �(@-��� �#$ "(��� ��E(�  F     BJM
� 	J���� "������� 

)43.304 ( U���� ��� "��� 	$�)α ≤ 0.05 .(E( �#$�  "�J(=��� "(J+�,�� %��5 "�  ��� �� �

 "(���� "(+�,�� I/�� �(
��)"(�, ��(��� "
(���� "(+�,�� %�1�� ��
� F�� 	 :  

   �@� ��0�    "(=� �� "��� �#  I��    "(1(����� "=(��� � ���  "(=)0��     �J'�� .��J�� JJ� 

)   ���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� (           "J=($ 9�+J�� �4� "'0� 3� "(�(
��� "��>�� 8��0 	/

"��� U���� ��� :��A� L���� "��0 	/ 6(�����) α ≤ 0.05 .(  
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   �@� 3� L1��
��� � ��� 3� "(�(
��� "��>�� 8��0 ���� 3� �� %� �
� "(1(����� "=(��

:��A� L���� "��0 	/ ��2 "�(=��� "(+�,�� "=)0�� X����� ��5 �"��> ���� �"(��/ B�(+�/ 

\+�� �$����� :  

 .��'� ����9�� ��!�9��HO1-1  

"(=� �� "��� �# �@� �0�( � I��  "(1(����� "=(��� � ��� "(=)0��� �'�� .���J� 

)���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� ( ��� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� "(���
� �� 	/

"��� U����) α ≤ 0.05.(  

�@� 3� L1��
� ������ ������� %(
�� ���>��� �� "(+�,�� �#$ ����>�I�  "=(��� � ��� 

 "(=)0�� "(1(�����) ��'�0��� 3��/������ 3�,4�������� ( L���� "��0 	/ "��>�� "(���
� �
�

$ ���� �:��A� %��0��� \+�� �)4 J 10.(  

 %��0)4 J 10(  

 "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ��� �(@-�� ������ ������� %(
�� ����>� Q=���) 3��/������ 3�,4����

���� ��'�0��� (:��A� L���� "��0 	/ "��>�� "(���
� �
�  

 �(M����
��R���  

)R(  
:������  

)R
2(   

 %���
�(�����   

F 
"�������  

DF 
 B�0��
"(���� 

Sig*  
 U����
"�����  

β   
������� %��� 

T 
������
"� 

Sig*  
 U����
"�����  

 3(�
R(��0���  3 3�,4���� 0.257  2.880  0.005  

	5�����  113  3��/�����  0.222 2.834 0.006 

 "(���
�
 "��>��
 "��0 	/
 L����
:��A�  

0.734  0.538  43.899 

Y��0���  116  

0.000  

 ��'�0��
����  0.626  6.311  0.000  

*U���� ��� "(=� �2 "��� �# �(@-��� 3��( )α ≤ 0.05(    
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 %��0�� \+�()4 J 10 (�@�I� "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ��� ) 3��/������ 3�,4����

 ���� ��'�0��� (    ��0 	/ "��>�� "(���
� �
�   :J��A� L���� " .       %J(
���� Q=�J�� B�J'4� #2

       "(=� �2 "��� ?# �(@-� ��0� 	=� �D��     "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ��)  3��/������ 3�,4����

 ���� ��'�0��� (  �
�   "��>�� "(���
�              :�J����� %J��� WJ
� #2 �:��A� L���� "��0 	/R 

)0.734 ( U���� ���)α ≤ 0.05 .(��� %��� ��� �(��2
R W
� �1/ )0.538(   �J��(5 �J� 3� ?� �

)0.538 (    	/ B��(M��� 3�       :��A� L���� "��0 	/ "��>�� "(���
�     � ��� 	/ �(M��� 3� Q���

    "(=)0�� "(1(����� "=(���)   ���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4����(�        �(@-J��� "0�� "�(5 BM
� ���β 

)0.257 (3�,4��
��) 0.222 (3��/���
�  �)0.626 ( ���� ��'�0
�.      "0��� 8��()�� 3� 	�( �#$�

 ����$D� U���� 	/ 8����� "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ��)���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� (

     	/ 8��() ��2 ?�E(         :J��A� L��J�� "��0 	/ "��>�� "(���
�   "J�(1�)0.257 ( 3�J,4��
�� 

)0.222 (3��/���
�  �)0.626 ( �� ��'�0
��� .    "�(5 �(@-��� �#$ "(��� ��E(�  F   	���� "�������

BM
� )43.899 ( U���� ��� "��� 	$�)α ≤ 0.05 .(    "(J+�,�� %�J�5 "�J  ��� ��E( �#$�

���A� "(��,�� "(���� "(+�,�� I/�� �(
�� �)"(�, ��(�
� F�� 	��� "
(���� "(+�,�� %�1�� � :  

      ��� � ��� "(=� �� "��� �# �@� ��0�   "(1(����� "=(  "(=)0��   �'�� .����J�)   3�J,4����

���� ��'�0��� 3��/������ ( :��A� L���� "��0 	/ "��>�� "(���
� ��"��� U���� ���) α 

≤ 0.05 .(  
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 ������� ����9�� ��!�9��HO1-2  

 "(=� �� "��� �# �@� �0�( � I�� "(1(����� "=(��� � ��� "(=)0�� �'�� .����J� 

)����� ��'�0��� 3��/������ 3�,4��� ( ��� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� "(�����2 �� 	/

"��� U����) α ≤ 0.05.(  

 �@� 3� L1��
� ������ ������� %(
�� ���>��� �� "(+�,�� �#$ ����>� I� "=(��� � ���

 "(=)0�� "(1(�����)���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� (���2 �
� L���� "��0 	/ "��>�� "(��

$ ���� �:��A� %��0��� \+�� �)4 J 11.(  

 %��0)4 J 11(  

 "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ��� �(@-�� ������ ������� %(
�� ����>� Q=���) 3��/������ 3�,4����

���� ��'�0��� (:��A� L���� "��0 	/ "��>�� "(�����2 �
�  

 �(M����
R�����  

)R(  
���:���  

)R
2 (  

 %���
 �(�����  

F 

������
"� 

DF 

"(���� B�0�� 

Sig*  
 U����
"�����  

β   
������� %��� 

T 

������
"� 

Sig*  
 U����
"�����  

 3(�
R(��0���  3 3�,4���� 0.512  5.095  0.000  

	5�����  113  3��/�����  0.257 2.105 0.007 

 "(�����2
 	/ "��>��
 "��0
 L����
:��A�  

0.674  0.454  31.315 

Y��0���  116  

0.000  

 ��'�0��
����  0.328  2.926  0.004  

*U���� ��� "(=� �2 "��� �# �(@-��� 3��( )α ≤ 0.05(   
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 %��0�� \+�()4  J 11 ( �@� I�     "J(=)0�� "(1(��J��� "J=(��� �J ���)  3�J,4����

  ���� ��'�0��� 3��/������ (     ���� "��0 	/ "��>�� "(�����2 �
� :��A� L .     Q=�J�� B�J'4� #2

        "(=� �2 "��� ?# �(@-� ��0� 	=� �D� %(
�����      "J(=)0�� "(1(����� "=(��� � ��)  3�J,4����

  ���� ��'�0��� 3��/������ (           %J��� WJ
� #2 �:J��A� L��J�� "��0 	/ "��>�� "(�����2 �
�

  :������R) 0.674 ( U���� ���)α ≤ 0.05 .( �(����� %��� ���2
R W
� �1/ )0.454( 3� ?� �

   ���(5 ��)0.454 (             	/ �(M��� 3� Q��� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� "(�����2 	/ B��(M��� 3�

     "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ���)   ���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4����(�       "J0�� "J�(5 BM
� ���

  �(@-���β) 0.512 (  3�,4��
��) 0.257 (3��/���
�  �)0.328(  ���� ��'�0
�  .     3� 	J�( �#J$�

       ����$D� U���� 	/ 8���� "0��� 8��()���     "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ��)   3��J/������ 3�,4����

 ���� ��'�0��� (             "J�(1� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� "(�����2 	/ 8��() ��2 ?�E()0.512 (

3�,4��
��) 0.257 (3��/���
�  �)0.328 ( ���� ��'�0
� .       "J�(5 �(@-J��� �#J$ "(��� ��E(�  F 

BM
� 	���� "������� )31.315 ( U���� ��� "��� 	$�)α ≤ 0.05 .( %��5 "�  ��� ��E( �#$�

   "(��,�� "(+�,��"(��@��      "(���� "(+�,�� I/�� �(
�� �)"(�, ��(      	J��� "
(���� "(+�,�� %�1�� �

�
� F�� :  

      "(=� �� "��� �# �@� ��0�  I�� � � ���   "(1(����� "=(��  "(=)0��     �J'�� .��J�� JJ� 

)���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� ( U���� ��� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� "(�����2 ��

"���) α ≤ 0.05 .(  
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 ������� ����9�� ��!�9��HO1-3  

 "(=� �� "��� �# �@� �0�( � I�� "(1(����� "=(��� � ��� "(=)0�� �'�� .�����J 

)���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� ( :��A� L���� "��0 	/ "��>�� "��0��2 U���� �� 	/

"��� U���� ���) α ≤ 0.05.(  

�@� 3� L1��
� ������ ������� %(
�� ���>��� �� "(+�,�� �#$ ����>�I�  "=(��� � ��� 

 "(=)0�� "(1(�����)���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4����( L���� "��0 	/ "��>�� "��0��2 �
� 

$ ���� �:��A� %��0��� \+�� �)4 J 12.(  

 %��0)4 J 12(  

�(@-�� ������ ������� %(
�� ����>� Q=���I�  "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ��� ) 3�,4����

���� ��'�0��� 3��/������ (:��A� L���� "��0 	/ "��>�� "��0��2 �
�  

 �(M����
����R�  

)R(  
:������  

)R
2 (  

 %���
 �(�����  

F 

������
"� 

DF 

"(���� B�0�� 

Sig*  
 U����
"�����  

β   
������� %��� 

T 

������
"� 

Sig*  
 U����
"�����  

 3(�
R(��0���  

3 3�,4���� 0.253  2.475  0.015  

	5�����  113  ��3��/���  0.372 3.837 0.000 

 "��0��2
 	/ "��>��
 "��0
 L����
:��A�  

0.495  0.245  12.201 

Y��0���  116  

0.000  

 ��'�0��
����  

0.242  2.125  0.036  

*U���� ��� "(=� �2 "��� �# �(@-��� 3��( )α ≤ 0.05(   
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 %��0�� \+�()4  J 12 ( �@� I�     "J(=)0�� "(1(��J��� "J=(��� �J ���)  3�J,4����

  ���� ��'�0��� 3��/������ (    �0 	/ "��>�� "��0��2 �
�  :��A� L���� "� .     Q=�J�� B�J'4� #2

        "(=� �2 "��� ?# �(@-� ��0� 	=� �D� %(
�����      "J(=)0�� "(1(����� "=(��� � ��)  3�J,4����

���� ��'�0��� 3��/������ (  :������ %��� W
� #2 �:��A� L���� "��0 	/ "��>�� "��0��2 �
�

R) 0.495 ( U���� ���)α ≤ 0.05 .(�� %��� ��� �(���2
R W
� �1/ )0.245(  �J��(5 �� 3� ?� �

)0.245 (              �J ��� 	/ �(M��� 3� Q��� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� "��0��2 	/ B��(M��� 3�

    "(=)0�� "(1(����� "=(���)   ���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4����(�        �(@-J��� "0�� "�(5 BM
� ���β 

)0.253 ( 3�,4��
��) 0.372 ( 3��/���
� �)0.242 (���� ��'�0
� . "0��� 8��()�� 3� 	�( �#$�

 ����$D� U���� 	/ 8����� "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ��)���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� (

 "�(1� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� "��0��2 	/ 8��() ��2 ?�E()0.253 (3�,4��
��) 0.372 (

3��/���
�  �)0.242 (��'�0
� ����  .    "�(5 �(@-��� �#$ "(��� ��E(�  F     BJM
� 	J���� "������� 

)12.201 ( U���� ��� "��� 	$�)α ≤ 0.05 .(   "J(��,�� "(J+�,�� %��5 "�  ��� ��E( �#$�

 "(���� "(+�,�� I/�� �(
�� �"@��@��)"(�, ��(�
� F�� 	��� "
(���� "(+�,�� %�1�� � :  

     � ��� "(=� �� "��� �# �@� ��0�    "(1(����� "=(���   "(=)0��   �'�� .����J�)   3�J,4����

���� ��'�0��� 3��/������ ("��� U���� ��� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� "��0��2 ��) α ≤ 

0.05 .(  
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 �
����� ����9�� ��!�9��HO1-4  

 "(=� �� "��� �# �@� �0�( � I�� "(1(����� "=(��� � ��� "(=)0�� �'�� .����J� 

)���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� ( U���� ��� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� 3��� �� 	/

"���) α ≤ 0.05.(  

�@� 3� L1��
� ������ ������� %(
�� ���>��� �� "(+�,�� �#$ ����>�I�  "=(��� � ��� 

 "(=)0�� "(1(�����)���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� (��� �
� L���� "��0 	/ "��>�� 3

$ ���� �:��A� %��0��� \+�� �)4 J 13.(  

 %��0)4 J 13(  

 �(@-�� ������ ������� %(
�� ����>� Q=��� I�  "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ���) 3�,4����

���� ��'�0��� 3��/������ (:��A� L���� "��0 	/ "��>�� 3��� �
�  

 �(M����
R�����  

)R(  
�����:�  

)R
2 (  

 %���
 �(�����  

F 

"������� 

DF 

"(���� B�0�� 

Sig*  
 U����
"�����  

β   
������� %��� 

T 

"������� 

Sig*  
 U����
"�����  

 3(�
R(��0���  

3 3�,4���� 0.381  4.297  0.000  

	5�����  113  3��/�����  0.305 2.591 0.011 

 3���
 	/ "��>��
 "��0
 L����
:��A�  

0.447  0.199  9.381 

Y��0���  116  

0.000  

 ��'�0��
����  

0.320  4.174  0.002  

*U���� ��� "(=� �2 "��� �# �(@-��� 3��( )α ≤ 0.05(   
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 %��0�� \+�()4  J 13 (�@�I�      "J(=)0�� "(1(��J��� "J=(��� �J ��� )  3�J,4����

  ���� ��'�0��� 3��/������ (      :��A� L���� "��0 	/ "��>�� 3��� �
� .#2    %(
���� Q=��� B�'4� 

       "(=� �2 "��� ?# �(@-� ��0� 	=� �D��     "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ��)  3��/������ 3�,4����

 ���� ��'�0��� (              :������ %��� W
� #2 �:��A� L���� "��0 	/ "��>�� 3��� �
�R) 0.447 (

 U���� ���)α ≤ 0.05 .( �(����� %��� ���2
R W
� �1/ )0.199( ���(5 �� 3� ?� �)0.199 ( 3�

                "(1(��J��� "=(��� � ��� 	/ �(M��� 3� Q��� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� 3��� 	/ B��(M���

  "(=)0��)   ���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4����(�           �(@-J��� "J0�� "J�(5 BJM
� ���β) 0.381 (

 3�,4��
��) 0.305 ( 3��/���
� �)0.320 (���� ��'�0
� .#$� 	/ 8���� "0��� 8��()�� 3� 	�( �

 ����$D� U����� "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ��)���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� ( ��2 ?�E(

 "�(1� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� 3��� 	/ 8��())0.381 ( 3�,4��
��) 0.305 ( 3��/���
� �

)0.320 ( ���� ��'�0
� .   �� �#$ "(��� ��E(� "�(5 �(@-�  F   BM
� 	���� "������� )9.381 ( 	$�

 U���� ��� "���)α ≤ 0.05 .( "(��,�� "(+�,�� %��5 "�  ��� ��E( �#$�"����� I/�� �(
�� �

 "(���� "(+�,��)"(�, ��(�
� F�� 	��� "
(���� "(+�,�� %�1�� � :  

      "(=� �� "��� �# �@� ��0�  I��    "(1(����� "=(��� � ���(=)0��  "   �'�� .���� JJ�)   3�J,4����

���� ��'�0��� 3��/������ ( "J��� U���� ��� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� 3��� ��) α ≤ 

0.05 .(  
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 ������� ����9�� ��!�9��HO1-5  

"(=� �� "��� �# �@� �0�( �I��  "(1(����� "=(��� � ���  "(=)0�� �'�� .����J� 

)��� 3��/������ 3�,4�������� ��'�0 ( ��� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� ;:�� �� 	/

"��� U����) α ≤ 0.05.(  

 "=(��� � ��� �@� 3� L1��
� ������ ������� %(
�� ���>��� �� "(+�,�� �#$ ����>�

 "(=)0�� "(1(�����)���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� ( L���� "��0 	/ "��>�� ;:�� �
�

��A�$ ���� �: %��0��� \+�� �)4 J 14.(  

 %��0)4 J 14(  

�(@-�� ������ ������� %(
�� ����>� Q=���I�  "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ��� ) 3�,4����

���� ��'�0��� 3��/������ (:��A� L���� "��0 	/ "��>�� ;:�� �
�  

 �(M����
R�����  

)R(  
:������  

)R
2 (  

 %���
 �(�����  

F 

���"���� 

DF 

"(���� B�0�� 

Sig*  
 U����
"�����  

β   
������� %��� 

T 

"������� 

Sig*  
 U����
"�����  

 3(�
R(��0���  

3 3�,4���� 0.380  4.220  0.000  

	5�����  113  3��/�����  0.318 3.223 0.000 

 ;:��
 "��>��
 	/
 "��0
 L����
:��A�  

0.695  0.484  35.286 

Y��0���  116  

0.000  

 ��'�0��
����  

0.448  4.461  0.000  

*U���� ��� "(=� �2 "��� �# �(@-��� 3��( )α ≤ 0.05(   
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   %��0�� \+�()4 J 14 (�@� I�           "J(=)0�� "(1(��J��� "J=(��� �J ��� )  3�J,4����

  ���� ��'�0��� 3��/������ (  �
�;:�� "��>�� 	/ "��0 L���� :��A� .     Q=�J�� B�J'4� #2

  �D� %(
����     ?# �(@-� ��0� 	=�  "���  "(=� �2   I��         "J(=)0�� "(1(��J��� "J=(��� �J ���

)   ���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4���� (  �
�;:�� "��>��     :J��A� L���� "��0 	/     WJ
� #2 �

  :������ %���R) 0.695 ( U���� ���)α ≤ 0.05( . �(����� %��� ���2R W
� �1/ )0.484( ?� �

 ���(5 �� 3�)0.484 ( 	/ B��(M��� 3�;:�� "��>��:��A� L���� "��0 	/  	/ �(M��� 3� Q��� 

     "(=)0�� "(1(����� "=(��� � ���)   ���� ��'�0��� 3��/������ 3�,4����(�       "J0�� "J�(5 BM
� ���

  �(@-���β) 0.380 (3�,4��
��) 0.318 (3��/���
�  �)0.448 ( ���� ��'�0
� .    8��()�� 3� 	�( �#$�

���      ����$D� U���� 	/ 8���� "0�       "J(=)0�� "(1(��J��� "=(��� � ��)    3��J/������ 3�J,4����

 ���� ��'�0���(      	/ 8��() ��2 ?�E( ;:�� "��>��    :��A� L���� "��0 	/  )0.380 ( 3�,4��
�

�) 0.318 (3��/���
�  �)0.448 ( ���� ��'�0
� .    "�(5 �(@-��� �#$ "(��� ��E(�  F  ���� "������� 	

BM
� )35.286 ( U���� ��� "��� 	$�)α ≤ 0.05( . "(��,�� "(+�,�� %��5 "�  ��� ��E( �#$�

"���>�� "(���� "(+�,�� I/�� �(
�� �)"(�, ��(�
� F�� 	��� "
(���� "(+�,�� %�1�� � :  

��0�   �@� �# "��� "(=� �� I��  � ��� "=(��� "(1(�����   "(=)0��     �J'�� .��J�� J�J 

)3�,4���� 3��/������ ��'�0��� ���� (        :��A� L���� "��0 	/ "��>�� ;:�� ����� U���� 

"��� )α ≤ 0.05(.   
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 #����� *�9��  

0�������2� 0��������   

  

)5 ( 1 :(�(��6���   

)5 ( 2 :( �%-���A�����0�������2��   

)5 ( 3 :(0�������  
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)5 ( 1 :(���6��� 

 

 �@� 3�(� ��2 "(����� "������ B/�$ L���� "��0 	/ "��>�� 8��0 �
� "(=)0�� "(1(�����

6(����� "=($ 9�+�� �4� "'0� 3� :��A� % ,�� �#$ ��/l� �(
�� �"��0�� 	/ 3(
���� 

	
( ��� ��'��( ��� "������ Q=��� I�����:  

)5 ( 2 :(0�������2�� A����� �%-��� 

 

1.  ��� B�'4�    	, ��� %(
���� Q=   U���� 3�  B�����   � ��� I�     "J(=)0�� L(��J��� "J=(� 

)3�,4���� �3��/����� ���0����� ��' ( 	/:���� L���� "��0 �4� "'0� 3� "������ %�� 

    �'(/ 3(
���� 6(����� "=($ 9�+��    �'(�0 B��� ":����       	���J��� :������ �(5 B����� #2 �

 �#'�B������� 3(� �� )3.615( ���� ��'�0
� � �)3.529 (3�,4��
� . 

      "���� R� L,�� "0(���� �#$�)  �	��)��2005 (    ��2 B
 �� 	���   %����� ����$�� 8���+

               �'�� %�� 3� X(� ��$��� "���� 	/ ;+�� �� �� 1�� ���� �"(0��>�� "=(��� B��(M�� ;
�>��

        � �4�� 4�,��G� B������ 8��� 3� .G+/ �.��(� ��(@-�       9�J:�2 	/ �'�(�$A .��4� �"@��� B���


      B��(�'���� F�,�� 3���� �
� "��� B�# B����2 .      "���� "0(�� R� L,�� ���)  ��
�2009 ( 	���

 3� B�(�               :(J:>��� 	/ �@� �'�� %�� "(�
0�� B���� 
� "���� "����� 	/ "(1(����� "=(��� U����

      [ �
� ���M�� B�'4�� �L(����� 	/ 	0(�����D�        ��J0� "(��0(D� ;5����� ",  "������ "�(� 9��

                :(J:>��� 	J/ �$�(@-�� B��(M���� �#'� ���1�� K���2 	�( ��� "(1(����� "=(��� B��(M�� 3� %�

L(���
� 	0(�����D�.  "J0(�� R� L,�� ��� )Chowdhury, 2010 (  B�J+�� 	J���   "J=(��� 3�

� 8��0 �
� 8�@E��� %����� �$� 3� �� "(��0��"(��GM���� " �>�� B���0�� 	/ "(�(
��� "��>�  .  
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2.      U���� 3� Q=����� B�'4��    "��>�� 8��0 ����)       3�J��� �"��0�J�D� �"J(�����D� �"(���
���

;:���� ( 3(
���� 6(����� "=($ 9�+�� �4� "'0� 3� "������ %�� :���� L���� "��0 	/

        W
� ��� 	���� :����� ":���� B��� �'(/)3.553(        �#J'� 	������ :������ �(5 B����� #2 �

 3(� �� ���A�)3.532( � �"��>�� 3��� ��� )3.741 ("��>�� ;:�� ���. 

      "���� R� ;
�>� "0(���� �#$�)   ��($���2� 	+��2010 (   B�(� 	���     � 3��-J��� "(
� 3�

           8��0�� L(��� L1�(� ���( ��� ",
�>��� �'����> �(�:�� :(:>�� ��1�"
����� .    "0(�� R� L,�� ���

) �8���52011 (B�(� 	��� "�
:�� ��� B���0
� :���� 8�0�� ��0� . 	����� Y�,���� 	�� "/�+D��

      "(�(
��� "��>�� 8��0 	/ :(����)    ;����� 8��0 K�#�� �(
��� 8��0 (    �
� �$���� B���� 	����

"�
:
� %�� �+� L(1�� ��� .  

3.  3� 3(�� #2��
� U���� 	/ "��>�� "(�:��A� L���� "��0 "�(� �4� "'0� 3� "������ %�� 

":���� B��� "������ . 

4.         	/ "��>�� "(�����2 U���� 3� 3(�� ���  :��A� L���� "��0       �J4� "'0� 3� "������ %�� 

":���� B��� "������ "�(�. 

5.     "��>�� "��0��� 3��  	/  :��A� L���� "��0      � �4� "'0� 3� "������ %��    B��� "������ "�(

":����. 

6.       U���� 3� Q=����� B�'4� ���    	/ "��>�� 3���  :��A� L���� "��0     "'0� 3� "������ %�� 

":���� B��� "������ "�(� �4�. 
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7.   3��  U����    	/ "��>�� ;:��  :��A� L���� "��0         "J�(� �J4� "'0� 3� "������ %�� 

.�,��� B��� "������. 

8. (=� �� "��� �# �@� ��0�"I��  J� "
@����� "(1(����� "=(��� � ��� ) 3��/������ 3�,4����

 ���� ��'�0��� (             "J��0 	/ 6(����� "=($ 9�+�� �4� "'0� 3� "(�(
��� "��>�� 8��0 	/

 "��� U���� ��� :��A� L����)α ≤ 0.05 .( 

9.  "(=� �� "��� �# �@� ��0� I�� J� "
@����� "(1(����� "=(��� � ���)��� 3��/������ 3�,4�

���� ��'�0��� (   "J��� U���J� ��� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� "(���
� ��)α ≤ 

0.05 .( 

10. "(=� �� "��� �# �@� ��0�I��  J� "
@����� "(1(����� "=(��� � ��� ) 3��/������ 3�,4����

���� ��'�0��� ( ���J� ��� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� "(�����2 ��  "J��� U)α ≤ 

0.05 .( 

11. "(=� �� "��� �# �@� ��0�I��  J� "
@����� "(1(����� "=(��� � ��� ) 3��/������ 3�,4����

���� ��'�0��� (    "J��� U���J� �J�� :��A� L���� "��0 	/ "��>�� "��0��2 ��)α ≤ 

0.05 .( 

12. ��0�   �@� �# "��� "(=� ��   I��� ��� "=(��� "(1(����� "
@����� J�) 3�,4���� 3��/������ 

��'�0��� ���� ( :��A� L���� "��0 	/ "��>�� 3��� ����� U���� "��� )α ≤ 0.05(.  

13. ��0�   �@� �# "��� "(=� ��   I��� ��� "=(��� "(1(����� "
@����� J�) 3�,4���� 3��/������ 

��'�0��� ���� ( :��A� L���� "��0 	/ "��>�� ;:�� ����� ��U�� "��� )α ≤ 0.05(.  
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       "���� "0(�� R� L,�� "0(���� �#$�)  �	��)��2005 (    3� B�(� 	���      �J(0��� LJ
�( �J�

               .G+J/ �"
������ B��(�'��� 3� �@�� �'���� S��� 	��� F�,�� �
� )(����� ��� G�1��� B������

      �=��� 3(� "
+�,��� Q=��� �(@��� ������ 3�/    � ��� \ ,( ��� �8�:�>���   �#J$ 3� #� ]	=(��� %(
���

       "
+�,��� Q'�� �(:-� ���� 3(�(���� R+( 	
(
���� L����.      "���� "0(�� R� ;
�>�� )  ��
�2009 ( 

   B�(� 	���              �#$ �@-� "����� 9���� 3��(2 ��� 	�( ��� " �>�� "=(��� B��(M��� �@� ��0� ��JJ�

�� 	/ ���A�L(����� 	/ 	0(�����D� :(:>� .� L,�� ��� "0(�� R)Wan, 2009 ( �
� B��� 	���

        "@G@�� %������ 6(����� "=($ 9�+�� �+� 3(� :����� ��0� :      "=($ R� �'
��� 	/ "�
:�� S�(���

                3J� "J����� "���0� 6�H  	/ �'�(��/ U��� �"������ ��(�>� 	/ ������ 6(����� 9�+��

�'�G: 	/ F=� >��.  

  



� 103  �  

)5 ( 3 :(0������� 

1. ����$�� ��-�� :��A� L���� "��0 	/ "(=)0�� L(����� "=(�� 3� %G> )(�����  3(,4���� �
�

���� ��'�0��� 3(�/������.  

2. ����$�� ���-� "=(��� "(1(����� 8�@E��� "(=)0�� 	���� �� �'����� 	/ X���� �'��� ��E�  	��0(�

��� �0�� "��0�� L(1��� U���� 8�(� �'/��$�. 

3. 8���+ 9��� ,(4�" :���� L���� "��0 	/ "(=)0�� "=(��� ���A 	=(��� %(
���� 3� %G> 

������� #>� �
� F�,�� %@�� 	���� B��(M���� "/�� ;+��� 8�1��� B��(�'����. 

4. ��� "���� �'�:> R� "��0�� %�5 3� "����� L(����� ":> 3(� L(����� �
� %��� 8���+ 

�'� ��� �(�� 	/ L(1�� � ;��$�%�� "��0�. 

5.  	��� ��(� �� "��0�� %�5 3� "��1��� "(�(
��� "��>�� 8��0 U����� 9�1��D� �
� %���

"��0�� 	/ 3(
���� 6(����� "=($ 9�+�� �4� "'0� 3� .�(��� �@�� B���. 

6. �'�(�1� 	/ 3����� U�� �
� ;�5�
� �>C�� 3(��� 3(� "��>�� 8��0 U���� 6�(5 �����. 

7. ��� 8���+ .G�1��� �@E( �5 ��� "��0�� R5��� "/�� 	/ "��1��� B���>�� 8��0 3(��� �
� %

:��A� L���� "��0 "�� �
� "(�
� "1(�:�. 

8.  .�(���� 8������ 8��0�� B���E�� B���(��� 8���5 �(�:� �
� %��� "(�(
��� B���>�� 8��0�

 "��1���3�  ��� %(,� %G>0� "(�(4���� B������ "/�� :���� L���� "��   

  

  



� 104  �  

 

 

 

 

 

 ���-=������  

  

  

12�� :����
�� =������   

1����� :�����2� =������  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



� 105  �  

12�� :����
�� =������  

 

1.  ���> �S���2)2009(.  �� �/��%�� ������ 5��� ���&� �� ���������� ������ *���
�� ���

H�����'� 0�
������� "���:� 3��A� �3��� �"(���� 3��� "��0 �8����� �(H �����.  

2.  3���� 	
� ��$�� ���)2009 .(*������� *��6��  ��� �� �/��%�� ������ ����
� ���&� ��� :

�����'� ������ 0�
����� ./� ������� ����� L���� "��0 �8����� �(H �(��0�� "���� �

:��A�.  

3.  ������ 	,: � ���� ��� )2004( �"����
��� �M%���� ����� ����)" �"(��0�� ����� �

"(�����D�. 

4.  ���� �%(
0 ���)2007 .(#��-  B��,� 0���� ���� �� �����'� �������� 0�,�%�� �!�

���'� �� �/��
�� 0���%��:�"3��� �"(���� 3��� "��0 �8����� �(H �(��0�� "���� � :

3��A�.  

5. 8��H �	
(�� ��� ����� G� "�)2008 .(Q�� ���� 0���,� ���������:�  �� ��6������

+������ �/��
�� ��  H��&�/� �8)H �"(�G�D� "��0�� �8����� �(H �(��0�� "����

3(:�
/.  

6.  ���� "(��� ����� ���)2000 .( +������ ��  ?�
�� �!�� ��$���� ./� ������ ���� ���

 �����'�:�,�:� S�� ��� ����6� ���������'� ��?�:� S����� �" �(H �(��0�� "���� �

3��A� �B(��� %[ "��0 �8�����. 



� 106  �  

7.  	��� �3(��� %��0 �3����� ��� B��@ �6(��2)2005 .(���
��� �������"(�����D� � :

"(��0�� �����.  

8.  ?��'�� ��� ��@(2 �3��(/ %�)2007 .(�((1� 8��0 "��>�� "(�(
��� ���>���� 8��� (4� ���", 

8��0��:"���� "(
(
�� 9��C "�
: ��������� 	/ ��5 8���2  ����M� "��0 �%���A� ����:� �/��

����-:�� ���� �67 :81�120. 

9.  ���� ���� ���� �%�1�� ��� ���� ��0����)2010.( 	
>�� ��� 	��0�� �(
��� 8��0 6�(5 

89�,���� "(0���D� : "��0 �� �5�� "(
� "��� "���� �3��*�� �-�� R����� 	�
�� ���E� �

�� "��0� �3�� �"�������� "(����� L(1�� ��� 	���� �(
��� 8��0 �311 – 13������ .  

10.  8��() �B����)2010 .( �'��1� 	��� B���>�� 8��0 6�(1� B�5����� B�����D� 3(� 8�0,��

 ��'(/ 3(������ �4� "'0� 3� "���,��� 6�1�� "��0*�� �-�� �"���,��� 6�1�� "��0 �

3(:�
/. 

11.  �(���� ��� �8�(�� 3�)2006 .(��
����� ���,���� 0���/
��� ���� ����� : �
��� ���,�

���?�:� 5�/
/� ���6�� ��� ���'� .""��:��5 �?����� "��0 �8����� �(H �(��0�� "����.  

12. �!���� �(�� ����������� )2012 .(��6������ ����� +��
�� http://www.dr-al-

adakee.com/vb/showthread.php?t=1089  

13.  3����� ��� ���� �L(/��)2007 .( ?�
�� 0�-?�H8�$�1��  :8���h� "(�'��� B���>�� )���. 

14.  �?��� SG/ �	�(����)2000( �"���������2� ����:� : �����/�� H��/���� H����"�9�

����
���"� %=�� ��� ����A� "�:�� �3��A� �3��� �R()����� ���
. 



� 107  �  

15.  9��� ��
�)2009 .( 	/ 	1(�:� X�� L(���
� 	0(�����h�� :(:>��� 	/ "(1(����� "=(���

"(�
0�� B���� 
� "���� "����� ����M� "��0 �����-:�� ����:� �/�� ���� �76: 97 J 

119. 

16.  "�G� �	�(�>��)2007 .(�((�� 8��0 "������ "��,�� 	/ 9�+ ���� �4���: "(E�  �"(0'��

;�����  �6/�� �� ���6� �-�� =�����  �%�"������ �� 5�/
��� 5�
��", 5��6�� "(���� "�
���� �

"(�����. 

17. �"�������  3��-�)2001 .(2���� ������ �/��%��� 3��� :��� 9�,  ���
� R()�����. 

18.  L��: �	
����� 3��-� ���������)2002 .(������ �� �����0�� H����$�� 3��� :��� 9�,  

���
� R()�����. 

19.  	
� ��($����� ���� �	+��)2010 .("(�(
��� B���>�� 8��0 L(��� R5�� : "(1(�:� "����

 ����M� "��0 �"(��0�� 3��-��� "(
� 	/����-:�� ����:� �/�� ���� �)85:( 63 J 111. 

20.  ���� �	(����)2009 .(�4��� �$� U��$� .�) ���5 ���!� ������ 0�
����� �� �

asp.art.show/debat/org.ahrwar.WWW 

21.  ���� ��(����)1995" .(�(
��� 	/ "
����� 8��0�� ."5/
��� :��
��� ����6� ������ �/�� �

��� K
��� "��0.  

22.  	
� 3�� �	��)��)2005 .( "(1(����� "=(��� 	/ "(0(������� B��(�'���� F�,�� �((1�

 �"(���A�������:� 5�/
�� 0����� �/� �
0��� �)32( � ����)1(3��� � :3��A�. 



� 108  �  

23. �?��(����  3����� ��� ����)2001 .("(����� "(���� "�
���� 	/ "(�(���� B���>�� 8��0 �

���
�� ����:� �/�� �
0��� �)41( � ����)2(. 

24.  ����� �	/� ��)2009( �"��������2� �������" 	��0�� ������ �� � �X(����.  

25.  3��@� �"�(���  ���0 ����� �	��(� ��)2005( �"0������ �����"3��� � : 8�(���� ���

"���:��� R()����� ���
�. 

26.  �3��@� �"�(��� ] ���0 ����� �	��(� ��)2010( �"0������ �����" ��� ����A� "�:�� �

3��� �"���:��� R()����� ���
� 8�(���� :3��A�.  

27. �(  ��� ���  ��(��)2005( �"�(
��� 3� �� ��-� �#��� �(
��� 	���� I�� B��0� :�+ 

8��0�� "(����� ���4�� 	/"� ���V��� ;������ #�����:����  5�/
��� ���
��"��0 �  �3(�����

3(�����. 

28.  	��$ ����+��)2005 .(0������ ������ 3��� :R()����� ���
� %=�� ���. 

29.  	��$ ����+��)2008( .0������ �����3��� �"����� "�:�� � :R()����� ���
� %=�� ���. 

30. �	=�:�� �8���5� ���  ��(�)2003 .(8���2 8��0�� "
�����: ��',� ��:2� L(�:�
� 	/  B���0��

B�(�[� ��
�� "(���D� �(�:�� 3(���� B�(���� �9��A� ���V� �� ���6� �-�� ��/, ����-2� 

5�/
��� �����:� ������� "��0 9�5�)�� �"(
$A� 3��A�. 

31.  I�(� ���$�� 9A� �	
(
0��� ���� �%(�:��)2009 .( B���>�� 8��0 ���� "��52 "(����2

"(� �� :U��(� "4/��� 	/ B�(,������ 3� 8���>� "���0� 	/ "���� ����$� �-�� "��0 �

L���� �% ����. 



� 109  �  

32.  �() �?���)2006 .(�/��%�� ������ ����)� �3�� :R()����� ���
� "/���� )��� ���. 

33.  �($���2 ���� �B��(��)1999 .(������� W����3��� � :R()����� ���
� %�1����� ���. 

34. 	��/ �"�(��  a(���)2000 .(8��0�� "
����� B�(����2� �'1(�:� 	/ 	��0�� �(
��� ?� ��� :

"���� �(�:� 	/ "(
(
�� �4� ����2 �
��� 	���� �(����� R
:� R� "(,�A� "@��@�� � ���6� �-��

 .�)���V��� ;����� ��/,� H������� "��0 �3��
� 26 J 27 �(��. 

35.  ��� �	
(1�)2001 .(�/��%�� ������ ����: �/��,���� �������� :H��� ����3���  : ���

R()����� ���
� %=��. 

36.  3�(� ����)2010 .(������ 0�6��&�� *���� �� ���6���D� �"(��� :;����� 8����. 

37.  6(��2 	��  ���� %=�� �6(��2� �� �� 3��� �$�: �	���M��)2009 .( ����:�

���������2� :���
� ����������3��� � :R()����� ���
� %=�� ���. 

38.  ��($���� ���� ��(�H)2006( �"<��$�� ������� ����) 0������"3��� �"(�
�� �)���> � :

3��A�. 

39. 3��� �8���5 ��(�� )2011 .( �!��� ./� ������� U����� ��� ���
� �� ������ ���� ����

H������ �����'� 0�
����� ��� �� �:��A� L���� "��0 �8����� �(H �(��0�� "���� 

3��A� �3���. 

40.  ����> �?�����)2010( �"���
� ����� �� �������"3��� �R()����� ���
� "����� ��� � :

3��A�. 



� 110  �  

41. �� ��(� 3�:
� �	/G>�)2008( �""(��(�� B���0�� 	/ �(
��� 8��0� S��1� ��4�" � �/��

������ 0������ <�$� ���� �)4()� "��0 � :3�(��. 

42.  %��� �Y��)�)2005 .(��������2� *�/$��� 0����� ��6������ ����� : ���V��� ���$ �����

� ��$� ����$���� ����
��� *,���/� ���&���H���/�� �� "��0 �8����� �(H �(��0�� "���� 

8�(
��� ��
�. 

43.  ���� �?�� �A�� ���� �	,: �)2002 .( �� ����6��&�� �/��%�� ������ ����) A�����

H;������ *������:5  :Q(
>�� %��� ?������ �(���
� 	���� )�����. 

44.  ����� ���� ��,: �)2003 .(H0����/� ��������2� �������� 3�� : ���
� Q$����� ���

R()�����. 

45.  	0�� � G�)2007 .(������� �����/� ���/
�� *��'�3��� � :�(
0�
� "(����� "��E��� . 

46.  	0�� �G�)1994( �"������� ������� *���"3��� � :3��A�. 

47.  	0�� �G�)1998 .( 	/ "(��0��� ;�� ��� �'��1� 	��� "(/� ��� B���>�� 8��0 6�(5

A�3�� : �"(���(� "���������:� 5�/
�� 0����� �/�� �
0��� �)25(� ���� )2 :(373-357 �

3��� :3��A� . 

48.  ;=�� �L(/��� 	0�� �G�)2001 .(������� *��� :�/�/$� *���3��� � : ���
� %=�� ���

R()����� . 

49.  ���0�� ��� �%(���)2002 .(<��$�� ������� *���6
��� � :"(����� ����� "/�1@�� ���� "(����� 

R()����� ���
�. 



� 111  �  

50.  ����� �(� S��� ��� ��)2006( �"0������� ���&�� &�&�� ./� ��6������ ����� ��� :

������� �����"3�� "��0 �8����� �(H �(��0�� "���� � :3�(��. 

51.  �(�/ ���0���)1999 .(�/��%�� ������� 0�
����� ����)8�$�1�� � :K���(�� "���. 

52. � � �� �� �3()��� �(#� �3(��� )2007 .( "������ "(�/��� 8)(� ������ %>��� Y���D�

%���A� B��4�� 	/ �H���$� �-���
�� �� "��0 . 

53.  �%��0 ?)�H �",(
>� ]L(/�� ���0�� ��� �	��(���� ]%��� ��� ���� �	�(���)2009( �" ��&

��/
�� <$��� A"����"()����� ���
� L����� ��� �3��� �R :3��A�. 

 

1����� :�����2� =������  

 
1. Ahmadi, F. & Bidarpoor, F. (2012). Measuring service quality in Islamic 

Azad University – Sanandaj branch, IRAN, Interdisciplinary Journal of 

Contemporary Research in Business, 3(5): 751 – 760. 

2. Bank, J. (2000). The essence of total quality management, New Jearsy: 

Prentice-Hall. Inc. 

3. Barney, J.B., (1997), “Gaining and Sustaining Competitive 

Advantage”, Reading: Mass: Addison-Wesley. 

4. Certo, S. C., (1997), "Modern Management: Diversity, Quality, Ethics, 

and the Global Environment", Prentice-Hall International, Inc. 



� 112  �  

5. Chowdhury, A.;  Iqbal , M. & Miah, K. (2010). A Study of Service 

Quality Determinants of Private Universities in Bangladesh using 

SERVQUAL, Journal of Knowledge Globalization, 3(1): 49 – 74. 

6. Goldstein, Susan Meyer; Johnston,  Robert, Duffy, JoAnn and Rao, Jay, 

(2002), “The service concept: the missing link in service design 

research?”, Journal of Operations Management, Vol.20: 121–134. 

7. Jain P. (2006). Quality Control and Total Quality Management, New 

York:Tata McGraw-Hill Publishing company Limited. 

8. Johnson, G., & Scholes, k., (1997), “Exploring Corporate Strategy”, 4ed 

Ed, Prentice – Hall Europe. 

9. Kasper, H., Helsdingen, P., & Gabbott, M, (2006), “Service Marketing 

Management”, West Sussex: John Wiley & Sons Ltd. 

10. Khodayari, F. & Khodayari, B. (2011). Service Quality in Higher 

Education, Interdisciplinary Journal of Research in Business, 1(9): 38- 

46. 

11. Kotler, P. & Keller, K. (2006). Marketing Management, New Jersey 

Pearson: Prentice Hall. 

12. Kotler, P.; Rackham, N. & Krishnaswamy, S. (2006). Ending the War 

Between Sales and  Marketing, Harvard Business Review: 1-14. 

13. lovelock, C. (2003). Service Marketing – People – Technology- 

Strategy, New Jersey: Prentice Hall. 



� 113  �  

14. Macmillan, Hugh & Tampo, M., (2000), “Strategic Management”, 

Oxford University Press Inc., New York. 

15. Maher, J.; Morris, R. & Clark, J. (2005). Variations in the Perceived 

Importance of SERVQUAL  Dimensions :A Comparison Between Retail 

Banking and Museum, Proceeding of the Annual Meeting  of the 

Association of Collegiate Marketing Educators, available: 

www.sbaer,uca.edu. 

16. Ming, C.; Chin, T. & Cin, H. (2002). A Review of Service Quality in 

Corporate  and Recreational Sport: Fitness Programs, The Sport Journal, 

5(3): 1-9. 

17. Parasuraman, A., Zeithaml, V.  & Berry, L. (1991). Refinement and 

Reassessment of The Servqual Scale, Journal of Retailing, 67(4): 420-

450. 

18. Parasuraman, A., Zeithaml, V. and Berry, L.L. (1985), “A conceptual 

model of service quality and its implications for future research”, Journal 

of Marketing, Vol. 49, Autumn: 41-50. 

19. Psychogios, A. & Priporas,C. (2007). Understanding Total Quality 

Management in Context:  Qualitative Research on Managers’ 

Awareness of TQM Aspects in the Greek Service Industry, 

Unpublished Master thesis, The University of Sheffield, Greece . 



� 114  �  

20. Sekaran, U. & Bougie, R. (2009). Research Methods for Business, 5
th

  

edition, John Wiley & Sons Publication. 

21. Shaahril, S.;Wan, N. & Sudin, H (2004). Adopting & Measuring Customer 

Service Quality In Islamic Banks : A case Study of Bank Islam Malaysia  

Berhad, Journal of Management & Islamic Finance Research, 1(1): 1-

12. 

22. Sultan, P. & Wong, H, (2011). Service Quality in a Higher Education 

Context: Antecedents and Dimensions, International Review of Business 

Research Papers, 7(2): 11-20. 

23. Wan, H. (2009). A study of the relationship between  student and 

Faculty satisfaction of service quality within Asia University in 

Taiwan, Unpublished doctoral dissertation, Asia University, Taiwan.  

24. Yousf, A; Hassan,Z; Rahman,S. & Ghouri, A.(2012). Educational Service 

Quality at Public Higher Educational Institutions: A Proposed Framework 

and Importance of the Sub-dimensions, International Journal of 

Economics Business and Management Studies – IJEBMS, 1(1): 36-39. 

25. Zeithaml, V. & Britner, M. (2003). Services Marketing Integrating 

Customer, Focus across the Firm, New York: McGraw-Hill. 

26. Zeithaml, V.; Bitner, M. & Gremler,D. (2006). Service Marketing: 

integrating customer focus across the firm, Fourth Edition, United 

states: McGraw Hill. 



� 115  �  

  

  

 �$?��� ���-  

  
  

*�'� �$/��� : ������� ���� ��,$� ������  ����)������2�(  

������ �$/��� :������� ���� )������2�(  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



� 116  �  

*�'� �$/��� : ������� ���� ��,$� ������  ����)������2�(  

  
  

5-���  5�2�� ��/
�� B6/��  @�����  *�
�� ��,�  

1  �.� .	�(��� %��� ��� ����  B���
� �4�� B���(� %(
��  :��A� L����  

2  � .	(���� X(�  L(���  :��A� L����  

3  � .6��� 	
�  %���� 8���2  :��A� L����  

4  � .	=������� �$�)  L(���  ������  

5  � .3���� 	�� ���>  %���� 8���2  "(1(�:��� ��
��  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



� 117  �  

 

������ �$/��� :������� ���� )������2�(  

  

 �������  / %+�,�� 8 / 8 ....................................."�(: "(��  

  

 3���� "����� ��(1�� X����� ;�'("���  ����� 	
���� ������� ������ �� ���� ������ 

�� ���� ���  �!�� ��" #������ :����� ���$ �
��� ��%�� '�&�� ."  

%���A� 8���2 	/ �(��0���� "0�� �
� %� ��� B��
:�� 3� 9)0�.  

 �@� 3�(� ��2 	���� %��� ��2 "������ ;�'� X(�"=(� L(����� "(=)0�� 	/ 8��0 "��>�� 

3� "'0� �4� 9�+�� "=($ 6(�����	/ 3(
����  "��0 L���� :��A�  

 R+�� 9��C� �#$ 3����� ��=��r� L@� 3��)�)��� �(�1��  

 

���,��� :  ����- ��� #���  

B��&�� :*!�� ����� ���� 



� 118  �  

������� ���
� �����>����� @�����  
  

)1 (��
��         

 3� %5�30"��   �  3� 30 – 34 "��     �  

3� 35– 39 "��  �  40 �@�-/ "��    �  

)2 (#����      

 ��#  �  �@��  � 

)3 (��/
�� B6/��       

����� #����  � ����K���� #  � 

 #����)���/��(  �    

)4 ( ��/,��      

��
��� ���A�  � L�1���  � 

%���A�  � �(0������  � 

"(������ ��
��  � "���'��  � 

 �G�D�  �  �(� ���� 8�����  � 

)5 ( ������ 0���� ���   

5 %5-/ B����   � 3� 6J  10 B����   � 

3� 11  J 15 "��   �  3� �@��16 "��  � 

  



� 119  �  

 3�(� 9�0��� B����� 3� 8���� %� 	/ ��( ��� L�,�D� U�� �(���� "(����� B������� ?���� "=(�

"(=)0�� L(�����  

����:� *��� 

 ./� ����� 2
�?&:�  

 2
�����  

���$�  �����  ��%� ����  0  ��69��  

)1(  )2(  )3(  )4(  )5(  
��9�����  

1 
��( "�0�� ":> "��0�� 	/ 3(,4���� � ��� �'� "0���� U��

B�  >���        

2 ��( �(�1� %��� "0�� 9�+ 	/ 3(,4���� 3� "��0�� B�0�(��2       
3 ��( R+� Q���� "(�(��� "��0��� 3(,4��
�        

4 
��( ����2 ":> )/���
� "(����� �� "(����� ���/j� 3(#�� 3���1( R/�� 

9��A�       

5 �0�( ���� ;�� ��� ����� 3� 3(14���� ��(1
� �'� "
����� %���A��       
���������  

6 S�+�� "/�� "��0�� U�� �'(�/����        

7 U�� "/�� K��$ � "��0��'(�/��� U�� ;+��� 8�1�� R5����       
8 K���  "��0�� F�,��B�5�����  "(0��>��(�/��� �0��� 	����'       

9 ��� B���>�� "��0�� K����'(�/��� �'��1( 	       
1
0 �'(�/��� �'��( 	��� "(�(=��� B�(0(������� "��0�� K���       

5�
�� �������  
1
1 

 3� 3(�(,����� ��'�0 B�0�(��� �
� L(�� )(��� "��0�� U��
�'����>  

      

1
2 

 	����� �0����� K�����  ���� "��0�� ��'�0� "(���� ����
�'�  

     

1
3 

U������ ��'�0��� "(��
� "
������ "(���� Q���� "��0��        
1
4 "(��� "5�� ���� �$��'�0 B�0�(��� "��0�� R5���       
1
5 �$��'�0 9�+�2 ��0� L(��� %��� ��)��� "��0�� U��       



� 120  �  

 3�(� 9�0������ 3� 8���� %� 	/ ��( ��� L�,�D� U�� �(���� "(����� B������� ?���� 8��0 B��

"��>��  

����:� *��� 

 ./� ����� 2
�?&:�  

 2
�����  

���$�  �����  
 ����
��%�  

0  ��69��  

)1(  )2(  )3(  )4(  )5(  

�����/� ������  

16 "(�(
��� %=������ B�(�1��� X��� "��0�� ?��        
17 �'(�2 %� ��� "��'�� "(�#�0��� "/�4���� "��0�� L/��� R����       
18 L(�� �'4�� "��0�� 	/ 3�,4���� R���(       
19  8��0��� "��0�� 	/ 8��0���� B������ 8)'0A� "/�� R����       

�������) ������  

20 �$����� 	,� 3(,4��
� "�(� "��> �(�1�� "��0�� 8���2 �� �����        

21 �0��� 	��� BG����� %�� 	���� ����$D� "��0�� �'4�3(,4����        
22 8�� %�� 3� "�(�  "1(�:� "��0�� 	/ "��>�� �(�1� U�0(       

23 3(�(,���
� "������� B�5�A� 	/ "��0�� 	/ 3(,4��
� "��>�� ��1�       

24 
 3� "�
:� 3(,4�� 3(�(,����� 3� "1(5� BG0�� "��0�� 4,���

�'����>  
     

������) ������  

25 
 "��0�� ��1� "��>�� �(�1� �(����� "�
:� 3(,4�� 3(�(,����� ���>V�

�'�  
      

26  ��1(3�,4�����(>-� 3�� 3�� "���� "��>�� �(�1�� "��0���        
27  �H�(3�,4����"�
:�� 3� 3(�(,���
� 8������� �(�1�� "��0�� 	/        

28 
 3�,4����0����� "��>�� �(�1� 	/ 3��>-�( � "��0�� 	/ "��

"�
:�� 3� 3(�(,����� B��
:�  
     

���� ������  
29  3�,4���� "�
:�� 3� 3(�(,���
� "1@ R+�� "��0�� 	/        
30 3��(,����� 	/ 3(,4���� R� �
��� ��� 3��A�� ��( "�
:�� 3�      



� 121  �  

����:� *��� 

 ./� ����� 2

�?&:�  

 2

�����  
���$�  �����  

 ����

��%�  
0  ��69��  

)1(  )2(  )3(  )4(  )5(  

"��0��  

31 "(���� "/�:
��� ��A�� ������ �
� "��0�� 	/ 3�,4���� ; �(       

32 
 �
� "��0h� "(/���� "/���� "��0�� 	/ 3�,4���� K
��(

"�
:�� 3� 3(�(,����� B����,���  
     

+&�
� ������  

33 
 3� �(,��� %�� 	/���� ����$D� "��0�� 	/ 3�,4���� �:(

�'����>  
      

34 "�
:��� 3(,4���� 3� 3(�(,���
� "�=G� "��0�� ���� B�5��       

35 
� 	:( ����$D� "�
:�� 3� 3(�(,����� "��0�� 	/ 3�,4���
	 >���  

     

36 
 B��H�3��(,����� 3(,4���� %�5 3� %�� ����$2 R+�� "�
:�� 3� 

"��0�� 	/  
     

  

  

  
 

 

 

 

 

 


