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D��� �' ���� �� 4 � ���� .��@��

 4��%�� .�/���� E@" �' ���+��  �
��� ���  �,�5� (���#�� -��  E����) (�8�62007 (

� 	�
 ��� :����400  (�"�%"

 ��9�� B�"��� �� ���� � �;�� ��� -����
!� H�# ��#>� �'

� ����" 1�5�� �3�� 0�5@�� ������ ��8� *+��"�� �� ���  ��!' 0�)�=� ����#�� ��
�� � -����

(������ ��� ���5��� ��6 0�)�=� ���,� �; � ���&� ��� (�����  )(�8�62010(  �' ���
!

 ��&"� �� ���� ��� B�"��� �' 0�)�=� -��  	���� ���"5� �
��� �� "I� 	��' .�/���� �' �����

��� �"�%"

 �"��� �' ���>� �5� ������ �
����� C3, (�����#�
� � ���$ �5�%�
! ���� � �;�

� �9�)�=� -��  0�� ���" >�� ��"%��� B�"��� ���� J�5��� 0 � �� (	�� ������� ����#�� �

� ��'�)��� �9�)�=� -��  K������ ���  �5� ����  ��-�� �� ������ ���#�� ��'�)��� �' 

B�"��� ����5�� �' �"��� � (�"�%"

�
=� �����! 0;# �� B�3 ��� ����! ���� ��
�
� -��L� ����

 �� � ��+
>� �� ���� � ��!400 � (B�"��� �;�� �� 0��� 	� ��"����� � ��5� � 0������ �5�
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", �� ��! 0)����� (��'�)��� ����#�� �' 0�)�=�� ���#�� -��  ��� ��
 %����! B� ��

=� -��  �' ���>� ���L��� ������ ��� ���5��� ��6 0�)�?�(������ 0�)� �
��� �� ���  4��%�� 

) (�"�" ��2009 ( ����)�
=� �

D��� �' ����
��� 0�)�=� :
��� ��
��
 K�#>� �, ���� �"��'

0���� ���;# �� �5
 (����#�� *����� ���)�9� ����
��� ���#�� -��L� ���5' %�8"�� ����
��� ��"�� 

��� �5��% ���#�� (��)+�)#� ���� ��5  0�)�;� ����
��� ���,� (-���� �' �

D��� ����#�� ( 

I�'� 0��5� 1 ���� �����
=� 	��#�
 0��"�� J����� �+�� �� �9�)�! �

D� �;��– E������ N  	�

!��)��
 50 ���%! �� �

D� E������( ��� ��  �����8������#L' 220 �)#8 ��  .�� �

 �� ��! ��#>� �' 0)�� (�����8����

D� ����E�� 	�#�
� 0� �)�"� *����� ���)�9� 

����
��� ���� ����@�� �'���� ��� ���� �

D��� �����#�
� ��� (���8=� *����� ��5����� 

� ����� (���>� �' ��� 	� 0�8� 	��� J�� :����� (�)#8�� ��
;5��� (���5�� 2��
���� (�8����� 

��� �"�� �
����� ��"������ 0��,! � 	����� �

D��� ���,L� �9�)�� ���� C�@8�� (����"��� 

0�)�9�� ����
��� ��6 -���5��� ��� ������. 

2.1. ��	
��	 �������  

      � ������ ����� ����)�
9� ����5�� B�3 �' ��� �������� ��8 �' ����� ��
 ���85�� ����

 	��5�� ���
) (	 �2009(� (����)�
9� ��

D���� ��� ���� ��  �����
 ������� �� ����

� ���5���� ������� 0� � �' ��/�# 0�
 ����� �"�
� � ��%�8" �' ���
�� 7 "� �"��� 0���

 �
'�"� 1�� 2�
 �' �
����(Bloemer, de Ruyter & Peeters, 1998)،  ���� : �� �3�� �3,

�� (���%� (�� ���"��� ���  ����5 �� �"�� ��5�
 �� �"��� �' :��"�����#.  

'� �������� ��������� C3, ��� ��;%=� ��� ���,�� �

D��� P�� �5� �3�� 0��5�� 2 4�


"�� �3, �� �� �"5� ;' 1"�� ��' �,�� �� �

D���' (1��3 ��� 	+���� 	�& �� ��%�8" ��� ����

�����,! ���� �"�� � ���8��� ������� ���)�� ����� 	�"�� 0�5' 0�)�! �� �= �5
�� ��
���

 1���� 9 0��5� 1 ��
 Q��"=� �3, �� 9! (����� -��  �3 Q��"� Q��"= Q��"=� ���)� (	�+���

 (�'���� 	���,=� �

D���� -��
#�� 0�D�
 �

D��� C3, �I' ����� 9 2�
�� �� Q��#�� 	� ��

B�3 �'.  
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 H�# 0�8� ������#�� � 	�� 0�8� ����)�
=� �

D��� 05  �3�� ��>� ���# 	���� 2�%� 	���

 0��5�� -�� )(Surprenant & Solomon, 1987 ��

D��� C3, �' :
���� � ������ C���� (

(Athanassopoulou & Johne, 2004)، 5� ���� ���#�� C3,� 0��5�� ��� 	�� �3�� 0�)�=� � ���'�

 �����  4�
 �����>� 4������) (�"�" ��2009(������ ����� ���5� ��' ( 	��#�
! ���;# �� 	�� �

 0��8� �� 0�8 �� �� ���� �� ���� �"��� ���
 (���5' ����%� �"����� ���5��� 4���
� :�� 

 ��'�% ��� 	,�@� 2����� 0+�
���) (������2011( ����D
� ��5����� -���! 2��� ��� :�� ��� (

�� �������� 0�,L�� ���"�� ���%���� :���� 0� � K�� ����� 0�8� :���� 0� � ���
 ���


-�� 0�> 	�"��5� 	�� ��3�� B+��� 	� 0�5�� �' ����� ���� ����.  

� 	�� 0�8� ������#�� �

D���' ���
'�"� �� ��
@" ����� -�,�  �5
� (H�# 0�8� ��'�)���

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988)B�3 �' ���5) � � ��"� 	6� (  ���"5��� �5��%�� 4�
�

#��� ��� D� � 4�
� �/��� ���'>� -��5�� ��+' ��! 2�
�� 0�)��� ���5) �' ��� ��� 2��3>�

 J���� 0 � �� �;�5�� ���$ 	�' ���� 	���� J�)���' (�5��  ����!�
��3� 4
�"� ��� 1����#	 

� (1�
'�"� ��%#� ��� 0���� ���5��% 4�
� ���#�� 	���� �' ���5) � � C���� 0��5��

����;����
 � (1��� B����� �%#�� :'�� ���� 0�5� ��' B����� �%#�� �3, <�@#�� 1"� ��5


 ��,� � ���#�� C3, �� �5"����� ��'���� �����5��� �� ����� �'�
���� �+�8 � � 9 1"�� (������ 

 ����%� ���� ���#�� C3, B;��
! �' ������� �+����� C��'� �� ����#� 9!(Malhotra, et al., 2005) 

� (��
@" �� ����8! ��&"��� 1� 	��� �3�� *������ <5���� 05 � C3, ����#�� ��
������ ������ 

P�� ���#�� ���� ��� ��9 �

D��� �� �,��5� 	���,9� �'���� ���/� �5�
 ���� ��  ��"�

)(�8�62007(�� ( 0;# ���5� ����
;� :� ���5�� ��� (��+;�� 4 � ����� �� <���  ��+;��

����5@�� -��
� ����� ��� 0�" �����%"� ���� �� �� �

D��� �;�5�� �� ��������� 0 � 	�5� 8� 

��� ���#�� 4�% -��@�
9�� ��"�Jean-Marc, 2003) (.  

 �� 3!  ������� �� -�8��� ���#�� ���' ����� ���� ��&���� B�� �, 0��5�� ��
"��� ������� ���


 ���� 1",3 �' ����5�� �@��#��� �� ������ ��������� 0+�
���� %�����' (B"��� �����>� 4�������

J�
 ����)�=� ����5�� C3�' (�����>� 4������ �@&�� :� C���� �"� B���� ��� :/��
  ����

 ����)�9� -��@�� C3�� 1����� 4
�� �@��#� ���� ���) (�8�62007( �� ��� �! ��! ��D� �3�� ��>� (
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� (�;�5�� �/� ��� ���
� (1����� 	
�� ��
�
�� 1�)� ��� �3�� J�)��� 	�+�'� 	� �� �'

�
=� ���"��� ��� ��#>�� �'�)� ���  �� �)�# (0�� ����)����� ����" ���� �'���+�� �� ��  .  

������ �
�+��� 0�D
�� �' �����8=� �6��) ���� 	��� ���: " 	���� �&�� 0�)�=� -��  K��
� ��

���#�� �;�� ��&"� �� �� ��@���� ���"��� � ��;@�� B"��9���� � ) �������834(Y"  

�C3, ��/ ���  ����
�� �����8=� �� ���� � �"� ���� ����@�� ��+
>���3"��� ���' �,:  

1. �
����� 0�� B"��� �' ���#�� 	���� �&�� ��@8�� 0�)�=� -��  K��
� ��  ��&"� ��

C�;��Y 

2.  ��6 0�)�=� -��  K��
� �����
����� 0�� B"��� �' ���#�� 	���� �&�� ��@8  ��

C�;�� ��&"�Y 

3. � �� 0, ���L� �� 0�� ��+�)�! 0�� � ��@8�� 0�)�=� ��6�� ��@8��� K��
�  -�� ��

�
����� 0�� B"��� �' ���#�� 	���� �&�� 0�)�?� ������Y 

4.  � �� 0,��+�)�! ��9� ��3 2��'  �'�
����� 0�� B"��� �;�� ����)� � -�� 

������� ��)#8�� ����[���� ��! K�5� ���#�� 	���� �&�� 0�)�=� : (���5�� 0,D��� (�
��

��� -���� ���� ��� (0��5��� -�� (�"����YB" 

3.1 .��	
��	 ������ �����
��	 
���	  

       �@�� Q3��"�� E�
� ��� :/� �
����� �/�@�� Q3��"�� �
��� 1��� ���
 �3�� �/

 ������� ������>� (Jones, 2005)� �,� (����#�� -��  �' 0�)�=� ���,� ���;# �� ����� ����

 ���#�� -�� � �����
��� Q3��" ��� �����! �,������������ 1� ��  �3��(Brady and Cronin, 

2001)( �
����� Q3��" 7/�� ������ 0�8�� �:  
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� 0�8��)01 :(�
����� Q3��"  

��@8�� 0�)�=� -��   

 �&�� 0�)�?� ������ -�� ��

���#�� 	����  

  

 ��6  0�)�=� -�� ����@8  

��)��� :(Jones, 2005) J�)��.  

4.1 .��	
��	 ����
�  

�
�������� ���/�@�� ��) J�8��= ��"� ��5
 �
����� C3, ��:  

1. <@#"� �
����� 0�� B"��� �;�� ��&"� �� ���#�� 	���� �&�� 0�)�=� -��  K��
�. 

2.  �
����� 0�� B"��� �;�� ��&"� �� ���#�� 	���� �&�� ��@8�� 0�)�=� -��  K��
�

<@#"�. 

3.  ��6 0�)�=� -��  K��
���	���� �&�� ��@8  0�� B"��� �;�� ��&"� �� ���#��

<@#"� �
�����. 

4.  9�� � ��+�)�! 0�� ���L� �� ��@8�� 0�)�=� �� 0� ��6�� ��@8���  ������ -�� ��

�
����� 0�� B"��� �' ���#�� 	���� �&�� 0�)�;�. 

5.  0�)�=� -��  K��
�� �
����� 0�� B"��� �;�� 	���� �' ��+�)�! ���� 2��' � �� 9

&��������� ��)#8�� ����[���� ��! K�5� ���#�� 	���� � : (�"���� (���5�� 0,D��� (�
��

 -�� (0��5����B"��� -���� ���� ���. 
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5.1 .��	
��	 �	��� ��� ����  

1.5.1 .��	
��	 �	���   

1. �� 1���8� 0�)�=� -��  	���� ��! ����� �3, ���� �� J�,���@8 � ��6����@8  �&��

���#�� 	���� �� �'B"� �
����� 0��. 

2. &�� 0�)�=� -��  K��
� �' 2��@�� J��#� �� J8���� ���#�� 	���� � K�5� �
 ����

��)#8�� ����[����. 

3. ���� 0��5�� :� 0�)�=� ���,L� E�
��

D��� J��,� 2���� �' 1�5�� �3�� ����� 

����#��. 

4. �D� ����� :�/���� ��+�� �� ���5�� ����� 	�� �' ��,�
��� ������� ����! ��! �

 ���+�� ��� ������ ��
����� �� .�"�� �3��0� ��� �3, �' -�� ���� -� @�� ��%[� ������. 

2.5.1 .��	
��	 �����   

1. ���)>� ��� �� : 0+��� �� ���5� ��� �����)� ��� �� �
����� ��
�
>� ���,>� :�"�


� E��
 0��"�� ���� ��
������ �' 0�)�=� -��  K��� ��� � B"�+�� �� �' �)�#. 

2. �� K��
� ����
����� 0�� B"� :���
��� �� ��� ��5� ����� ���,�B"�  �
����� 0��

� �3I' (1��� *+��" ��/ ��� ������ ��� Q�#� ���� ���)���� 1���%��1��5' -�
 %��" �"� 

 ���� �,��5�5/ %��" �"�� �3! ��� (����� &'�����
� �'�5� �� 1��� ���' J� �� �� �!

��� 4
">� 0���. 

3. ������ K��
� ��� :����5�� ����"�� �� ������ ���@�� ����=� �' �
����� ���,� 0����  

 � ����5�� -��
���� �����=�� ��%��� 	� ��� ����5������� �)�#�� ����5�����. 

4. �������� K��
� ��� := ������ ��"� �' �
����� C3�� ����5�� ���,>� 0���� �������� ����

����� �)5�� �' :�/����� 	,� �� ���5� .�/��� �������>�� �,�  0�)�=� -��  	����
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 ��'�)��� ����#�� -��  	���� ��� 1�' -��5�� ��  ��� (��� � B"� �' ���#�� 	���� ��"��

, 	���� �"� ����)�=� ����5�� 93���#�� C. 

6.1 .��	
��	 ����� 
�� �� !�"��  

     ��#! 	� ���� ����/�� 4��
� -�5� .�/���� ����� ���' �,� �" �� ���� ����3:  

1.  ������ �������� ��
� (����� ���
 9 ������ .�/����  %�
� ���� �������>� 0���>�

����#�� ���&"��� �' ���#�� 	���� �&�� 0�)�=� ����" 	���� ��� ��/��. 

2. -������ ���,>�� �)�#�� �"���"
 #�� 	���� �&�� �;�5��� 0�)�?� ��

D��� ��
"��� ���

� (����#��:�/����� �� .�"�� �3, �
���� -���8�� �"����. 

3. �� 0 � ��,�
��� �' ����! 4"� �� ��&"�� �3�� .�/���� �� (��  � K�#� ��  ��

4�
�! �

D��� ����)�
9� ����#�� ���+�� �� �'�5� ��'�� �� J��#� 4"��  )�9�0� 

� ���#�� 	���� �&����� �����,� K�� ��@��� -��@�
9� 1"� �' 2���� ��'��,� �' 0& ����
'�" 

-���8�� ���� ��'�5� 0�8�� H�# �' .�%��� ���'�)�.  

7.1 .��	
��	 ���#  

       ��'�)��� ����#�� 	��@� ����� .�/���� �3�� ��&"�� 4"� �� �' �"���� ��� �������

;��� 	

 K��
�� �
-��  �3� ���#�� 	���� �"� 0�)�=� ��@8�� ��6� ��@8�� 1���8�� ( �"���

 ��' ����%��� 4"� �� ��� (2�
�� �' �%8�"�� ���&"��� ��
"��� �����,> �����%��� 4"�� �� ���

���� �"��� �' �
����� �"�)�  � ��;@�� B"� �,� ��9��� B�"� �� B"� �' %�/���� ���"���

��@���� ) �������834(  ���� ��"����� :� � -����
=� -��� 0��5�
I� 0�� B"��� �;�5� �� �

� �
�����;# B�3E��� ���  �� -������ -��@�� 0 N  0��'�2013.   
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2 .���	
�� ��������  

1.2 .������ ��� �� ������  

1.1.2 . ������ ���������� ���  

        ���� ��� 	
�
�
�� ����
�� ��
���� �� ���� ��
���� ��� �������� ���� 	�
���� ��

 �
 �� �� ��  !"�� #����)Parassuraman, Zethame and Berry(  	��1985  �� �
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 !"�� ���$
��Servqual ) �$
0���
$12007( �
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 ��� "& 1

��5� & �
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��5� & �
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6��� ����� #
� 1	
��6�� 	

��-�� 7���� �-� 	5�� �
�� ��$� 

5���� 1�
���� ��5� 8� ��& 4
� ��
�9-
�� �5' 	��� ��& ������ :�" ;<-
 �-(� �=$� ����

���5�8� ��,�� 7������ 3����& .���
���� �
� �� �
?�� ���� ;���� �
��-�� �
 : ��
�<&

(�� �� �� ��
�<& 1	
�,�� ��
���� ��& 	)���� ��< �

 ������ ��
'� ,���
A B�� ,CD ��
�<&�


-��� �� �-
 ��< �

 ��(�� ��� 3�(��&� 1	
�
����� ��
���� �9' +�(�8 ��)��
�� �
�-� ��
�<& �"�

 	��
5�� ��
�� ��& 	)���� �'���
 �

 �
���) 1���
��2012.(  

 ��
 �� ��
���� ������ ���.� 1�
�9���
�1 ��' #
���� 1��
<(9��� ��?�$
  +
�,� 7��� 1E����

7
�, ���
< 1	9�����1 1�-$ 	5  �9' ��5��� 1	
�
�� 	���� �<�
 	���� 1�� ���� ���
� �

	��F��� ��
-� G�*
�� ����& �� 1���
$�� 1�9' 	96
� ��9�  ;���
�� �9' ��
���� :*����

��(��! )Lovlok & Wright,      ( ،� ��� �&��-� �
�
�  	
9� �.� ��
����"	
��"  	
�6 ����

� ���-
���?�(
�� ���-�
 �
)(Johns, 1999،  � �� ���(
�� �"? ������& ��
 �
��' �
�� I�
C� ����

 ����8� ��
�F�(De chernatony & Segal-Horn, 2003) �
��,9�  ���-
 	
���� ���(
 ��<
�� ���'�

�	�D�� �
0 ���-
�, (Michel et Gérard, 1992) ��
���� 	
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  7-5��


 ���(
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��� ��� ���(Lovelock, Gummesson, 2004).  
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���� ���(
� ��� 1� +
���9� 	
�
�
�� 	-
�)�� �����' ���=" 4
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�� �� ��,�$���

8 I�-� ���� ��	�
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 	-9�� ��,����" 1 ��' �' *D� �(
-D ����� ���
 E
�-��� �"? �� �&

	
����� 	-9��� �
� 	
��� ���5� J<


�. E
�-� :��?� �A (Stanton)   �? 	
���� �� ���


"���<9� 	-(�
 +��� ����� 	��
9
�� �
0 ��,�$���  	,���
 ����D��� ��
� ����� 1�

-�� ��

	
��
 	-9� ������� 79,�
 � 	
�� �
��� �� K���& �� !� 1;��� 	
�� �� 	-9� 4
��" ),�� �AL�

� 1+*-��2009( 1�
� �' (Kotler, Dubois et Manceau, 2004)  ���� �9' ����' ���"  ,�$� !�

��P E�, ��& �
 E�, ��
��
 	-(�
 �� <�)�& �� ���' Q��
 �� 	��
9
 �
0 G���� �� ����� 1

!��
 Q��
� ,���
 �
0 �� ,���
 ���
 �  ��

��� �� ��)���& ��� 1	
�9
 	
� .  

 	
(,�' �6�� ���-
�,� 	
���� ���� I-� ���� �  ��� �& 1	(,�-�� �5�' ���
 	
���� �
��� ��'

�6
 ;��=� 	����
 :($��
�� �� R���,�� 	��C� 7�?"���� 1 ���-
�,� ���� ;��� ��
��

�6
 	
(,�-�� 	D(��
 : �*�
� +�����	������.( Dabholkar, 1995)   

2.1.2 .�������� ������ ��� ���� ������  
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 �
 E�5
�� �
��
 �
 �' ����' �? 	
��5
�� 	
���� �� I-��� ���-
  �& 1�

-9�

	6����� J��� !"�� �6
�� E
�-��� ��)'     1!�
,(�? 1 E
�-� ������� ��' �

��� +
��� �
�
 

S�=� ":��
���� �
D�� �� 	,$��� 	
��5� �� ���� �)��
��� ��
� ��)��
 �?� 1	
��
 ��$� ��' 

��' :9���� � � ��)���& �
���� 	

  1	��D
 �?� ��$� ����� �
0 	��
9
" 1��   I-��� ,9�


� 	
��
�� 49��� �
���
���� ".�
9' ��5��� �
 I�C�� �� �� �����$�
 ����� � �? �
�L��$ �� �
�

� ��)�� 3��$& �� �� �
�� �
��
� 	�D���� 	 �(��� �.� 1���0� ���
9
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��
 �L
$ ��
� 	
����

� ��� ��
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 T9�
 �
��� 	
9
' %��)8 :���� ��& ����� �
��' ��6
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�� �9-� 1���9
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��.� 7�� �� �� 3��$8� �9' �5�� �
�&� 1G�
9
 !��
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 V �)
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0 ��� �������� 	


� E9�9� 	9�� ���
<�� ��

 �.  
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�
 ��
� 	
�� ��

 ��P :��� ��

 �
 :�� �?�)�
 ��
�)

��
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 V  ��5(�8� �� �
����� �� 	L<)�9� 	9��  �
0

��

��� ��'.  

 V  	)��� �5�$�� +
����� �9' �
�-�

�5�8� �9' ��

��� �� �
�-� #
� 1��
�� �

�

-�� � 	
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 � ��� ���
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��
 ��-

� Q��� ���<�� ����
 ���� 	F�9�� G(� �� ����
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 !"�� �
��� �"? 1� :� ��
���� ���� �9)� �
)��AAAA� 
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�     1E
�$��( 1���
 � �
�� 	9
�, �� *' �
�,� �.�%*
-�� 4
 	���
  ��� �?  E��?��

	
�
L��� (Webster, 1992)، <��� :�"� ,��$  ��� �9' �������� � %�$�& 	��
5 4
 �� *'

� �
�� 	9
�, %*
-��	���
(Gounaris,  2005) ،  	
���� �9' ���<�� ��� ���
 ���� 	�
�,�� �� "&

��
��� 1#����� �
 �
6��� ��
 ���� 	
 ���� � *��� ��  	
���� 	
'�� #��� �F-
 G��� ��� � 

) (Surprenant & Solomon, 1987�� �? � *��� ��  ���(�� :9���
�� �
� ��

��
��� �' ���


 1	
����
�� %��9�� �� U��$�� �
� �� *-�� 	-
�, �9' �(
�-� �� <��� �L��6 �'�(� �)�
 #

� �

-�� �
� 1	
���� ��<
 �' �
�(Sizoo, et al., 2005)،  �
� �'�(�
 !"�� � ��� ��� ���
�

 1	
���� 4
 ��$��
  :9���
��� ���
(De chernatony & Segal-Horn, 2003)  �'�(��� 	F�� ���=�

� 1	��$��� �

-�� �
� ��.� �D
� E�-�"	�
���� 	F��" ����$ ����& �� 	
��� 	�=�
 �6
� ��� 1

��
���� (Bitner, et al., 1990)1 
����� ��F�9�� J"?� [D�� �
 ����0 ���� 	
�
���� 	 ��
� �

	��$�� �' %*
-�� ��'��,�&(Sizoo, et al., 2005) . ���)
(Chernatony & Segal-Horn, 2003)  

 �=�"�

-�� �F� 	�)� �
 	
���� 	��$ �? �
 ��
6� 	
���� %���".  

 �
 ����0 	

�
�� 7���
�� �(F�
 �D
� � �L��<�� ��� �9' �
���
 ���
�	��(�� ���  ��� G
� 

 :�" �' �< 1	��-(�� ����)��8� 	
����� ��)�� �.�)(��
��	D(  �
(F�
9� !�Y
 ��
���
�

	
��Y�
�� �
 	D(��
1 ��
 �� ��

 �"?� ��
���� ����Y
 �9' 	6��� �����
*' .� 	9�$
��

%��9�� �"? �' �
D�� �
0 �L��<�� ��� �"& ��� 	
�
L��� (Sizoo, et al., 2005) ،? ��J"  ��� 	�����

 ���
�  	
���� ���
 �
��� �
��P.  

 � UL�5��� �
 ��' :��? 	
���� %��9� �<


�)(Guenzi  and Pelloni, 2004 1 E��? ��� ���
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���� ��5�8� �
� !�)
� 	-
�,� �
�
� 1+�,��� ����
 �
��6 1�
-
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���� ;���
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�� � �6��6��
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�
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 ��-D� �� � *��� ��  ����(Pierre Eiglier et Eric Langeard) 
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�,� �� �6�9)�� �
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 �� � �
? �
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��� ���
 	

�� �9' [9,5� � � 1 	
<
9)�8�� 	
���� :*���&"Service Encount"1 

 �'�
� 	
���(��� �
�"La Servuction"� 1 � *��� ��  	

�� ��� ��
� )�'�(��� (� ��� 7��� :�"

�
� ��
���� �
��
� �
�9���
�� �
 �� �
� ���9
 �� �'�(��� �
� ��
) 1�$
0.(2007   

 �� 1\�'�(���� ��-� �"�
�� �-
 ��6��
 :*���8�� K���8� �.� ������ �
 �
�-���� �� 	F�9

I-��� �
�D-� �' �
�95� ��

 � !� 1���(�� :9���
�� �.� :�"� 1 �*� �*'�(�
 	
���� ���


 	
���� K���&�
 �9'� G��� %<) ��� 1� *��� ��  ;�� �

�� �� 1	
���� �
��� 	
9
' �� ����

	
���� ���
 4
 �'�(��� 	-
�, �9' <��
 � *��� ���� :9���
�� (Sundaram & Webster, 2000).  

�
 �%<) �& � :9���
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9� 	
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9
' �
"�� �
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��
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��

�
�� 7�	" ���
 �
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 �
0 %<) 	,���� ���,$�� �'�� �
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+9,
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9'"�
�� �(F�
�
(9��� 7�	" � 1 	
���� K���& 	
9
' �.� �
�
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9
' �' E9���

��� �� "& 1	��
9
�� 49��� K���&�
�� �(F�
 �
� �'�(�

�
�� 7�	 � K���8 ����� �
�' �? �

-��

	
���� �&��� �.� �*'�(��� :9� �*�� 1���*���� 1�6��� ��
 	
��9� �9-(�� �
9� �? J"?" ��F��

+�5�� "9� E
� �� �

��� 4
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 �
9-� 	
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�� ��F� #
���  	�) �
 �"? ���L��< ��- ��
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9
' %��6� �
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�� �
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 �9' �*'�(���:  

  

  

  

  

  

 



����������	
�� ���  

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

14 

 

 � � ��$��)03 :(� *��� �� .  
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�� :)�$
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��-� J*'� ��$�� �� 	�D�
�� ����� �&  7��� 1���
� �

� E��,�� �'�(� �') 1�$
0    

(2007 ��� �9
 �
 ��-�:  

1. �
�9���
�� 4
 	

�
�� 7���
�� ��
' �'�(� : ��
���� �� 	�L���� #����� �L��� �
 �?

 	

�
�� 7���
�� �(F�
 �� 	�)���� ��
' �� �
� 	
�� :��? ���� �� :9���
 �����

	
���� K���& �� �
�
 ���� ���-9
.  

2. � :9���
�� �'�(�	
��
�� �<�)�� 4
 ��
-��:  �� ,�� ��
-�� 4
 �'�(�
 � :9���
�� �&

�9' �
�$
 !"�� ,
�
�� 4
 �D
� �'�(�
 4

)�� : %�$ !� �� 14 �
�� 1���
��� 1�<�)��

� *��� ��  �� ��)�
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3. �(9��� 7��
�� :�? 
F�
� �
�
�� �?"���� � 1��
���� �
0 	
���� 	
'�� �9' J�
6=�

 7��5 �? ��
��� 790� �� ���� 1�$��
 �
��� ���
� 	5���� 1	
����� ��������

 �9' ���
 �
�� �,$ �� �
�-� :9���
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��
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'�� �� �
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����
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�
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2.2 . ������ �� ����!� "��� 

1.2.2 .����!� ��� ���� ������ 

       +
����� ��
�F� �� �=$� �F� 	�)� �? �� *-�� Q�� ) (Guenzi  and Pelloni, 2004 

� ��-� ��F� � K���&  ��5(�&�0 �
� 	
���� ���
� �

-�� ��5�& �.� 	
����  :*���& �� 	


	

?��(Malhotra, et al.,2005)  ،� ������$& �9' %*
-�� 4
)$� ��
���� ����$ �9' �������

	
)���8� ���
< �)� �
 ����)��
 �� �6��(Bitner, et al., 1997)  �*� �
 :�" 1 	
9
' ��5�8�

�
9��� �
 ��� 1��
��� ���)
 E9��
 �� ������ 4L�$ F(� �-
 !"�� �
��� �"?� � ��" 	9
9��

� 1��-�
�� ������8��D
� �

?�(
 #
� �
 ��-�
 �9-)� �<

�� J"?.  

 	
<
9)�8� 	C9�� �� ��5�& 	
9� �� �)� 1!�C9�� �(
�-�� ��L) �".�"communication"  �
 ���$�

 	
�
�*�� 	
9���"communicare" ���-� ���� : ��� ��  ����� �� �
�' %�$�� �-)) 1�

'2003 (

� 	
9� �
 ���$� ��� 	
��-�� 	C9�� �� �
"�5� "� �C9� !� %�$�� ��& �5� ���
)���- 12005 .(  

 ����F� �*� �
 ���-� %�
9-�� �
 	L� �� �� :�" � ���
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�-� �� G
9� ��*,5& �
�� �?���

 ��� �����(��
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� �
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9
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� �� "� 4D��� ���F8 ������� ��
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�� ������ 	9
�� ��
���� �' �
�-���

������" ��� �9' ���-� <���� �' �
� 1" 4
 �����
�� ��& ���
�� �
 ��
�9-
�� �
��� � ����&

��
�9-
�� ��� ����D" ) 1E��'2010(1 "& �� 	
9
' 	
9
-��� ��
� ��5�8� � 	9���� 	,
����

�� ����� �6
�� 	
�
L��� �5��-�� � ���,��� �
 ���' �
D�� � 	�-5 � ���-
 �? ��:  ���
��

	����
 	9
�� +
�, �' �
 	���� ���
 !"�� �����
�� �? ��P E�, ��&  ���
�� T9�
 !"��
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(
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�� 1�
9��� 	-)���� 	
"C���� �
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 �"?)� 1�
�2010 .(  

���
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�� �?�F �� � 4
 �
�-�
 4 ���� �� ��� �& 1��5�8� ��)
 �
) ��$� �����
 �'�(��� �=�

 ��) ��' ��$� ��5�8�� G��� �9' ��5�]� �(5� ���
 �'�(��� �' 7�� �
 �) �� ��
 ����
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L��6 	 *-�� �=� �D�
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��
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K"�
�9� 	
����� �����
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 4L���� �?����
 ���� 	C
5�� �� ��$�� ��� ,
��� �' �
� 1K���
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 !"��
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�9'�(� �*� !��$
��  .(Jones, 2005)  

 ���.� E
��-� ��' ��5�]� �)� �
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 !"�� ���5�8� Q
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 �� Q
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 �� �D
 !"��)	�
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EF�
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(Berry,  Zeithaml, and Parasuraman, 1985).  
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 ������ ��$��
 ��($*��	
�($�� �
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Webster, 2000).  
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�9-
�� ���5
 �9' ���
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��(Groth &  Dye, 1999) .  
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� ����	 /01 �1�
 ��
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�	 ����
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�3�	 G�
.  
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� ����6'	
 ����
�	 �%
)��� ,���5�	 ���%
)� ������
�	
 ���	�M	 �6��)
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��
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 ������ ��� ��� �� �� !"���)����
 ��� ��$ 1999( . �� ��)�� �
���� �* !������
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�6� ���� )03 :(A��Z � A���1����/0�1���� .�
�
��  

A��bbbb�1��  
I��� .�)bbb)A��R�(  

 _ ���� 9��>�
  

 _ ���� 9��  

  _ �7����� ���=  

 _ ��
� ���*  

 _ C��@ c�
��  

  

 _ ���=��� �� ���@�� ��
��� ��� ����� �5I5 ���)�.   

 _  ��
��5�
���� �"� ����� ;� ���=� �������-.  

 _ A�W������� �� $���W� $ ��/���� 5��5��� �-��1���.   

 _ � ��� ��
��� .����1�� ��� Y�������B� $�1R� Y���� �� �41�.  

 _ ��4>� C�@�� ���� ���W�.  

 _ �� �E��� �����/���� ���-���.  

������: )@�� ���
� ������(.  

;� ����� ������
 �����-� A���1�� ���� .I������ ������ $ S��> ��� �����-;� ���� ��LI

��"����� J���
�.  

�*��� 7�L��� ���6 412 	
� /����-� �
�  AI�
 �
I4�� :�����4���� ������� ���� ��2��) �������

834(  :�0�;����1 .��5 ���� �� ��� �� �����-2� �0*AI�� ���� K����-� �� ��400  �����-�

�4�� d������ ����� 8�-
� ���6 � .���!"����� �������:  

�6� ������ )04 :(����� ��6 !"����4�Z d�.    

��-6B�  .�������   ��
.�������   ������4�� d������  

��4>�� ����;� /��� �-6   ��1  ���6.  6 .����
  0.837  

 ����;� /��� �-6 ��E����4>   ��7  ���13.  7 .����
  0.831  

 K������ 13 /���
  0.911  

������: )@�� ���
� ������( 
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 .��5�� D��-� �� ��� ��)� ������ �I1 ���� ���� ��1���� C-������� .������� K����� �4�� d

e� ������� �
 �L�� �� �����-0.831 ;� ���E �� ��-� �*��0* �5� �� L����  �� K����

.�-����� $�4�� d������ 8�-
� ���6 ���� ��� /��>;� ���� 
C��@ � �"��
;� !�������spss $

��� ��� ��� �������� �
 ��� (Bland, and Altman. 1997):  

                                                  

             1_                                       

                        

α: ������ d�4�Z $K:  .������� ��
)�����($ Si: ;����� +��
�9��� �b i /���
 $St :�* 

;� K����.������� 9������� +��
�.       

S²i  Σ  

S²T 

K 

K 1-  

   =α  
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������ 
���� ������ �������  

      �� ����� 	
��� 	
������� �� ������� ���� ����� �

��� �

���
�� ��� �����:   

� �!�� �	��� ���
���� ��"
 ���#
�� �$���� %
 �

���� &�
� �$���� &�
�' ���
 ���. � ���!��

)*� )05( �/� �0
1�� ������� 2�
�� 	������� ��� �������.   

)*� ���! )05:( ������� ���� ����� 3�
01.                                 

��4�
��  �
�5��  �����6���   ������)%(  

   

  �!��  

  

�68  324  81  

>?��  76  19  

	���   	��18 – 29  143  35.8  

 	��30 – 39   140  35  

 	��40 – 49  53  13.3  

 	��50 – 59  35  8.8  

 	
 ��6�60  29  7.3  

���
���� ��"
   ��� )�  25  6.3  

�������  31  7.8  

 D���
  77  19.3  

 E��
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!  111  27.8  


��� �
����  27  6.8  

��#
��  

  

  

�� F�� GH�
�
�6�   112  28  

3��1�� F�� GH�
  31  7.8  

 �!
�  83  20.8  

&�� 	#
  120  30  

��
I�
  29  7.3  

 �
D�  25  6.3  

�

���� &�
   

  

  

 	
 �*����   96  24  

	���� >�J ��� 	
  91  22.8  

 >�J 	���� 	
4 �����  61  15.3  

 	
 �?6�4 �����  152  38  

$���� &�
�'  

  


�
��  36  9  

K����� �� &�
 �*�� >��  103  25.8  

�#L�� �� &�
 �*�� >��  216  54  

����� �� &�
 �*�� >��  45  11.3  

��0
�� : ���D�� ����J 	
 / �
�
���� N��5�  

 ���!�� �O1 	
 H�O�)05 ( 	�81% ��68 ������ 	
 	� 	�� �� 19%  DI�� P
�J %!�� �8�

 Q
�L )#
H�
 	
6� ������ ����� �

�� 	� 

� ��
!� )� $����� %
 	��

��
�� )H�
 	� >�J

	��18 �29  ����� ���35.8% 	�� )��

�� R����� �
��� �D���
 ��� &�L
�
 
#��� �30 �39 

 ����� ���35% � ���� )? �$�86 &����
 ���� ��13.3%  	�� 

 )��

�� %I� ������ ����� 	
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40 �49  	�� ��5�� �� )��

�� %I� 	�8�� 

� ����50 �59  ����� ���I� ���8.8% �#H�� �

 	� ���!��7.3% 
� '�
!�� DI� ��� ��
I��� 	� )��60 


�       .  

6 Q���� ��6� H�O� �
���� ��"
�� ��4�
 	� 

�� E��
?�� F���
�� Q
�0� ��
� ���*S 

32.3% � ��

!�� F���
�� Q
�0� &�L
�
 
#���S 27.8%  ���* D���
�� F���
�� 	� 

�

� T����S 19.3% �� F���
�� 	� 	�� ��� ������ ��
6 ������ )� 	�8�� ������� >�� )#����

7.8% �6.3% � T���� 

6.8% 
����� �
������ Q
�0� ��
6�.  

 ���!�� �#H� 

6)05 ( T���� 

 $
�� 	�30%  	�5H�
�� &�L
�
 
#��� &���� 	#
�� Q
�0� 	


 ����� �
�6��� F��28% �20.8%  

� �
!�� 3��1�� F�� 	�5H�
�� ���� 	���� 	���
I�
�� �

��
I�
 
��
6�� 	�� ������� >�� 

�7.8% �7.3%�4�� �I� 	��
D��� ���� 

� �  ����6.5% DI� .  

���!�� �O1 	
 H�O� 

6 )*� )05 ( ��� 	
 G��1� $���� %
 ������ ����� �

�� &�
 	�

 ���� ��6� 	� 8J �F�1�38%  	
 �?6� $���� %
 ��

�� ���� ��5�� ��
64  	� 

� ������


6 ���� ��5�� ��
6� &������ ����� F���� U &��0* &�
� 
#�

�� �� $���� %
 �

���� �?��� ��

 
#����24% � ������� %�� Q�
I� 

 
#�
 ����* F�1� ����22.8%  	�
�'�� ��
6 ������ 	


�
� $���� %
 	��

��
��� �	������� ����� 	�� R����� & ���� >I�� ��1�� ��15.3%  	
 DI�

�� VO
���� 	���� 	�� R����� &�
� 	��

��
4 ����� .� �#! 	
 �8� W8� ����� 	X� F�1� �#! 	


 ����� �#L�� �� &�
 �*�� >�� $���� 	���'� ���
6 ������54%  >�� )#��0�� $�8 ����� ��6/6

��� 	�5H�
�� ��� �0
1 ���#L�� ��!�86  
�
�� $���� >�� 	������ 	�8�� 

��� �	���
I�
��

��I�� )#���� � S9% � &���� 	#
��� �
!��� ��� 	� 

� �DI� $���� 	���'� ���
6� 	��
D��� �86

 ����� K����� �� &�
 �*�� >��25.8%  ���� >I�� �)#01� ����
 �
!
� V
�I�11.3% 

����� �� &�
 �*�� >�� $���� 	���'� 	�8�� VO
��� ��
6�   .  
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2.5 . ����� ����������� ��
���� 

��� : �������������  �!�"�� ����#� $��%� &���'�� (��)� ����� ����  

        �
6L� �6 �� 2�
�� ��������
�� ������� �!� ���
���:  

.Td  �&�L� Y���
 ��Z: D Y���
 ��Z :  �Naord :   ��
�
 � A Y���
 � : Ta :&�L� Y���
 

 $������1" :

��� ��


�� Q�
6
�� �5H�
 ����I��� ������� �

�6�" 

 )*� �6L)05 :(� ������� &���������
���� &�
���  &�
����1.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

��0
�� :	
������ �
�
�� \���J.  

    

 �U )� ������� �

�6� T�O
� ��I��� �
�1�� )�I
 	
6 �8J 

 ����
� &�
���� W8� ����� 	
 	


� �5H�
 	� >�� 	�I���
 ���!��
�� ������6
�S�
SSSSQ  %  �6L�� �O1)5 ( 	� H�O�64.25  

%74.75 �!����� ]�0�� 	���
�
�� 
�5H� �8J 

� �������� �

�6� 

�� )����I��� ��


�� 

�� $
�#� $�8 )Z� �VO
��� �
�I��� ���
!��� &�H��� �56 �� 	�'�
�� ]!�� &����
 ���� ���S ��

� ��I� ���� ���
 	� ���� &����
S25.25 ���
�
� �� �
!
 	� 

�� ��0�
 �#� �
��1S�SS 	

  ≤2.277  &�H� ]!��� >�� ���JVO
��� W
I�� E8�� Q������ ^��� ���
!�. X  	��
�I��4.687  

 

 

 

N=400. 

Mean=3.482 

S.D=1.205 
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��0
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�
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 ]��� T�� 8J �����D
�� �
�1�� ��� ��


�� Q�
6
�� �5H�
 �
�5��J 	� &�
���� W8� ����

 WO�� ������� &������ �O1  )*�)06 (	� 51%  �� ��� 

� 	�I���� ������ G0� 	
 �?6� E�

 &�
����2 �1�� )�I
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���� T��
� � 	� 

� �����D
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�1�� 	� T�/��

 �4��� &�L� 	�I���
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�
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��� PO?� 	�I���
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!
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�
* �8J 
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 W�!� �
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!�J ���
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N=400. 

Mean=3.442 

S.D=1.185 
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tAbstrac 

With the globalization of banking services, competition between banks has increased and 
the need to high their services from other rivals appeared. As a result, new idea of quality 
and assurance from the costumers point of view of these banks, while there had been a lot 
of studies to measure the quality of  banking services, there are only a few stadies that 
focused on the measurment of the communication quality of the provided banking sevices. 

 This is the first quantitative study in Mila, provice which was aimed at exploring the 
different points of view of the « ABDR »  clients about the communication quality to 
provide the servises, according to a communication quality measuring modal which 
includes two major dimentions: verbal communication and non-verbal one. In order to 
achieve this purpose, i’ ve distributed 412 form on a sample of clients, after the following-
up, 400 identifications have been retired and treated by using the statistical programme 
SPSS.  

A very interesting results have been showed by these tests for both of researchers and 
practitioners. It shows the communication quality of the provided service plan’s leval for 
the « ABDR »  clients point of view in Mila is meduim , it revealed also the existence of  a 
statistically significant effect of both verbal communication and non-verbal one on the 
global communication quality of the provided service, the results of this research also 
presented that the differences in clients assessement was not a function of statistical 
variable age, occupation, the during of dealing with the bank or even how often clients 
visit it. It was infact according to the variable of scientific qualification.  

Keywords: banking service, service encounter, quality, communication, communication 
quality. 
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