

ا	�� ا��������
  ا�����ر
� ا���ا�

� ا��
 وزارة ا������ ا����� وا���� ا�����

 

  ج�م�� م ��ري   ��#�  ا����ر
� وا()�'�د
�ا����م و    آ��� ا�
  - � �+ #( -                        - �
  - )#� ا����م ا����ر
  

������              : 


	�ت ��� �����
 ��� �
��

دة 
�آ�ة ��  ا���ج#
  ت#�
,ت��� 

  :إش
اف ا4س��ذ ا��آ��ر                                         :إ/�اد ا�+��.  
                            �	
�� �
� ����                                �	���� �
� �	�  

                                            ������� ��	:  


اب /�� ا�9

�ب7/   ����
$�  ال$�ل".ت.أ  ر�&  �'��'�(  

$�  ال$�ل".ت.أ  
��را  ش��م /�� ا��ه�ب�&  �'��'�(  

,���. أ  +*(ا  س� �ن م���د  �$
�&  �'��'�(  



,���. أ  +*(ا  درو
= م��� ا�+�ه  �$
�&  �'��'�(  
��
�	�� �����  

2006-2007 

 

أه��� ن�/�� ا(ت'�ل <� ت�7�# 
 ا��Cم�ت

 � �+ #( � 
 دراس� ح��� ا��Cم�ت ا��'
<�� ب��




ا	�� ا��������
  ا�����ر
� ا���ا�

� ا��
 ا������ ا����� وا���� ا�����وزارة 

 

 وا����   آ���   ج�م�� م ��ري   ��#�  ا����ر
� ا()�'�د
� وما�
  - � �+ #( -                        - �
  - )#� ا����م ا����ر
  

������              : 


	�ت ��� ���دة ��
 ��� �
��


�آ�ة ��  ا���ج#
  ت#�
,ت��� 

  :إش
اف ا4س��ذ ا��آ��ر                                         :إ/�اد ا�+��.  
                            �	
�� �
� ����                                �	���� �
� �	�  

                                            ������� ��	:  

�

��  ب7 /
اب /�� ا�9��
$�  ال$�ل".ت.أ  ر�&  '��'�(�  

$�  ال$�ل".ت.أ  
��را  ش��م /�� ا��ه�ب�&  �'��'�(  

,���. أ  +*(ا  س� �ن م���د  �$
�&  �'��'�(  



,���. أ  +*(ا  درو
= م��� ا�+�ه  �$
�&  �'��'�(  
��
�	�� �����  

2006-2007 

 

أه��� ن�/�� ا(ت'�ل <� ت�7�# 
 ا��Cم�ت

 � �+ #( � 
 دراس� ح��� ا��Cم�ت ا��'
<�� ب��
 
   



الحمد الله و الشكر الله أولا و أخيرا       
   رسول االلهداالله محمو لا إله إلا 

الرحيمبسم االله الرحمان   
 

�� 
�� ���:  

»وتيتم من العلم إلا قليلا و ما أ «  

������ �� ��� 
  
  
  
  
  
 
  
  
  
  



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  


	،��������א���
�������������א
���������������א

������������

א��א��������� �������
��
� �!��

����&*��א
()���א
���'�&�%���$#א�"�

	

א-���,�א+����.� �

� �
� �
 

  
  
  
  
 
  
 
 
 



������  
 

��� ����	� 
��
 ���� �� ��� ����� ������� � ������� ��������� ��� � � � �� !��" ������.  

���� $����� ��� ������� ����	� ���� �� ���� ����� %& 
'�� � � (���  )���  ���� � *�� +�  

�� +� ���� �� ���  ������� ���� ���%�� +����
�� 
��
 � � ������� !�,
  -�%.� ��/ !�0��� �1

$������ 23��� �1 � � &��� �%��"��� �1����.  

 
��
 ���� �� �'�� $.� �&4����	� ����
���� �51� ����� � 65� � � ��1��� ����� 200572006 

*-���� �0�� ������ ��� ��� ���8���� ������� 4����	� : �. *������ ),�1�. *!��� )�����

��.�,��� ��� $��. �� *-��. � ������ ��������.���&� ��.:�0� ������� 6�. �5���� ����
       

�����1� -��5�� ��&�.� ;��&/ �1.  

 ������ ���  ��� � ������� ������� � -������ <�1 ����
���� �� " 
��
 ���� �� �'�� $.� �

���� � ���= �� �5
����� �1 ���� )��� -��" >�. � -��0�� � (��� ��%5��.  

���� �� �'�� $.� ������%�� ��������� � � 4�
� ���? 4����	� *�'���  �� � ����� �@A�� 

��0�3B� ��������� � � !�5�� ��� C�
�/ �1 ��� ��"��" !��
 -��0�� ������ ��� ��� �.  

 � ��0�3B� �� � � � ���:�%�� 
��
 ���� �� $.� ���������� ���5�� ���	� ����� ��� ���  �� � � 

 �� ;,
 
�" �1 ������ )���������� ����� D����� ;���� 
��
� )��� ��3� ��� *�� ���� ������� 

 �����0�� �%"����� ��@���� ������� � �.E@�� D�� ���� �0�� �������� !�5�� ����/ �1 �������

(palma)* �  <�1� )�:�,
�� ��"��� D����D���� )���.  

�� ��3� ���	� �1 !� ;�3�0	� 
��
� )�+���� ;�%1� � D @�� � 5� ����� )��� ;�'�� �0�� *

����� ����� �1�5��� � � 5�� ��.� 
��
� C�
��� � ����� ����� � *������� �1 ����. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



�	
�� �
�  

������� …….…..………….…………………………….…………….……   VI  

���� ����� : ���� ������������� �� 

����� …….………….…………………………….…………….……….  003 

���� �	
��� :������� ��� ���� …….…..……….………………….………  004 

���� � 
��� :������� !���� ��
� ……..……….………………………  004 

"#�$�� � 
���  :����#��� ������� %��&�…….….…….…………………  010 

���$�� � 
��� :� '(�#��� ��)	�*�+�� ������…….……….………………  016 

 '
���� � 
��� :������� ����,� ….…..…….…………………………….  019 

"#�$�� �	
��� :������ ��	 �����- !�*��� ….…..………….……………………   021 

���� � 
��� :���� � .)����� /0�����….………….……………….……  021 

��"#�$�� � 
� :������� "( �1����� !����….………….…………………  025 

���$�� � 
��� :������� "( �
�+��� ���*-….………….…………………… 026 

���$�� �	
��� :������� ����� "( ������ /0��� �$-….……….………………  028 

���� � 
��� :������� ����� ���1- .����….………….……………….…  028 

"#�$�� � 
��� :"������� 2�)��� ��
� ….……………………………….…  033 

���$�� � 
��� :������� "( 3����� 4� � ….……….……………….……  035 

�������….………….…………….……………………………….…………  042 

"#�$�� �����: ������� "( ����5� � ��1�#�� 

����� ….………….…………….……………………………….…………  045 

���� �	
��� :� ��� ���
����1�#�….………….…………….…………………  046 

 � 
������� :������ !����….………….…………….…………………  046 

"#�$�� � 
��� :�6��� !����….………….…………….…………………  049 

���$�� � 
��� :3�(��� !����….………….…………….…………………  052 

'
���� � 
��� :� ����� .��+�� .����� ��1�#��….………….…………….…  054 

"#�$�� �	
��� :������ ��1�#….………….…………….…………….………  057 

���� � 
��� :������ ��1�# %��&�….………….…………….…………  057 

"#�$�� � 
��� : ",7��� !�,(Service encounter)  ….………….………  059 

 � 
������$�� :������ ��1�# ��&
-….………….…………….……………  061 

 � 
���'
���� :������ .��+ 8��, 9:��#….………….…………….………  064 



� �	
������$� :������� "( ����5�….………….…………….…………………  071 

���� � 
��� :;+:��# � ����5� !����….………….…………….………  071 

"#�$�� � 
��� :������� "( ����5� ����<#….………….…………….……  075 

���$�� � 
��� :������� "( ����5� 2�)�….………….…………….……  076 

�����….………….…………….……………………………….…………  081 

���$�� �����: ����5� ��1�# 

����� ….………….…………….……………………………….…………  084 

���� �	
��� :"+������� ����� � 
#�….………….…………….……………  085 

���� � 
��� :"+������5� �������….………….…………….…………  085 

"#�$�� � 
��� :"������� ����5� ��+�������….………….…………….…  091 

"#�$�� �	
��� :��#*:�� �#����� ���	���….………….…………….……………  101 

���� � 
��� :��#*:�� �#����� ��*��….………….…………….…………  101 

"#�$�� � 
��� :',����� ���
�….………….…………….………………  104 

���$�� �	
��� :������� "( ��&��� ����5�….………….…………….…………  110 

���� � 
��� :��&��� ����5�….………….…………….…………………  110 

"#�$�� � 
��� :��&��� ����5� 
���….………….…………….…………  114 

���$�� � 
��� :=0�
)��
 ����5� .����….………….…………….…………  116 

�����….………….…………….……………………………….…………  120 

'
���� ����� :
#�, �#��� "( ��(����� ����� � ��#���� ������#�  

�����….………….…………….……………………………….…………  123 

���� �	
��� :�������
 %��&���….………….…………….……………………  124 

���� � 
���:�����*-� ������� � ��� ….………….………….…………  124 

"#�$�� � 
��� :������� ���6�(….………….…………….………………  126 

���$�� � 
���:�*���	� ������� %��*- ….………….…………….………  127 

 � 
���'
����:��
�� ������ ….………….…………….………………  127 

"#�$�� �	
��� :������� ��+�#�……………….…………………….…………  129 

���� � 
���:!������� 2�#��� ….………………………………….……  129 

"#�$�� � 
��� :������� �#�1� '��+�….………….……………….………  129 

���$�� � 
��� : ����-��#��
�� '�+….……………………………….……  132 

 � 
���'
����:��#��
�� �� 	� �����- ….…………………………….……  134 



���$�� �	
��� :��#��
�� �+��&�� �� 	���……………………………….…………  135 

���� � 
���:������� �#�1 /0��� %�� ….……………………….……  135 

"#�$�� � 
��� :������� 20��# �� 	�….………….….……………….……  137 

���$�� � 
���:���6���� �	� ��
��� ….…………………………….……  151 

�������….………….…………….……………………………….…………  174 

�	7���….………….…………….…………………………….…………  177 

������ ��0�,….………….…………….………………………….…………  195 

����+�� ��0�,….………….…………….………………………….…………  200 

��� 8��(�����	….………….…………………………………….…………  202 

'+����� ��0�,….………….…….……………………………………………  207 

 



 I 

�������:  

�� ���� ��	
� �
���� ������ �� ��������� ������ 
�
�� �	���� ����� ��
��� �� 
�
  ��!�  "�#
�

���� ���� ��$������� �������� %�� ��� ��&��� ��� 
�
'���� (� )�
� ��� �������� �
��*�� +�, �

 �� �	����� -��&���� .�
� +	/ �*��� �0�123 �����.  

� +��� ),  ����� 5�6 �� ���7� -�
�*��  8���� +	/ -��
 ���� �� �$���� ���� -���
��9        

� ����:�� �:�# ���� �� ;	��� <��� �$�� ���� ���:� �� "
�*� )� %��#�� 312 �2����'� ����� ���

������� 
 ��.  

�&��� �!� �=��>�9� �12 )� ������� 3
6� �2 ?�� � ���7� @����� )
�  �����6�� ������ )/ 

 -9�:�9� @��A B��$� ������ �12 .�����
#�� 
�:�AC� ����� @��A �2��  �
��� �� ��0
�� ��#

������������ ���� �� -�
�*�� ;� ����  ��9
 -��07 �>
� �2
6� )�
��*���� �:�#�� <�A��� �!��

��>��)�
���� �� )��*���� �	�#� )�� �.  

>� �1, D
6���� ��� ;��  +	/ �6��� �$/��� �	�#�� ��
�:�A9� -�/���*�� ���� -��&����            

-��
6� )� �16��� ���6�� 1#� %�/
� ���� �2 ��
#�� @����� ������� 
�:�A, <�&�  
�:�A9�� �

"����� E�� +�, ���
�� B�6� 
�� ;����� (��� )� �������� 
$/ "#
  D���� �� ��
#�����  

���� )� �0
� ���
#�� -��&51 % 
�� ��������� ��6���� )� ����� � ����� ��
	��� "����� ���� ���

 ����� ������� �:�:# ������ �� ������ %
 ������ ���
#�� -��&���� <��� ���
 D
6� G$��� �12

������ �� �2�
�6� -��
 ���� �$A���� )� H:6 )�
�� 8�
/ �$�6C� )� )
���& �� � "              

  �$��# <�� %
�/, �� @���7� �$/���� �C�#�� ���
#�� -��&���� +	/ ��	  E�:� -�������  312

 E��� -�
�$� � � ��
�� )� -��
#�� ����� 3���� ��� ������� �"����� 8
��� +	/ �$��� ������,�

� �������� ���
#�� -��&��	� ������� 
��� �$ ��� �$����� "�6 �� .��� �� -������� 5
6� 
���� ���

)������ ;� �$��AC/.  

�:�# ���� �� ���
#�� -��&���� .���� )� ��0
�� B��2 )� 
 � ������� ���	� &6C��� ),             

�� ���:��� @����� ��)�
���� �� ��	�� ��*��� -�
� ���  )�6� )� 9,  �2��*��� ��
�
6� <I��

� '��� ����� ;�������� "������� �� �$�9�
� �
�*�  ;��� ������.  

B* C� 
���� �$�C�/� �$���
# ����� �� -������� 5
6� ���� �� -��&���� 312 "������ ),           

 �2��$*,� �$��
�� ������� �$���
# ����� ������� -��&���� +	/ � ���� ��� �������� %���� ��

��������.  

������� ����� ��� �&� �$ � )� ���
#�� -��&���� .�
� ?���� %
�
  �A�� .C��  -��&���� 
/���

 ������ ���6��� �:����� ��/�� ��A���� ?��A )� 9, �$�
� ������ %���� ����� ����� �� ���
#��



 II 


, ���  )� �� $�� ������ <
#��� ��I� �$  )� )�06���� )�� "
  "6� "���� ��
#�� ��&���� %��

8�#� �$  )� ���
#��.  

� -��
 8�#� ��6�� )� ��� 
� �7 -��
#�� -��&�� %���  D
�:�A9� ��6�	� ��������� �!�:�� 

  -��A� �"����� ��� �6� ( ���� � ��
#�� ��/�� ��$& 1��� ��$������ )/ �$�>� �����   �>	�#�

 
�
���)�06���� )� "
 ��� )� 5�6��� )� �)�������� ��� " �  ������ ; ?���� -��
��

 -��
#�� �$� ����� ����  �����	�C�� �!�: )� 9, �)�
	$����� ��� )� ��
#�� ��/�� B��
, ������

�� -
��>	�#� G���� +�, "�:�	� )�06���.  

��  )� "
 (� <�A D1�� 56��� 
�)Parasuraman, Zethaml and Berry1985( 5�6��� �$*� )�    

� 5�6 �C�7� +	/ <�� �	�� 
A � ����
#�� -��&���� �� ��/���� ?���� ���
 ����� 
 �

)servqual( �12 +	/ �06���� 
�� ���� .�  <0 �J1�����))Cronin and taylor1990( "������ �
���� 

 "�
��� J1���8�#� ������ ��
��� ��� )
��  K� G����� 
�
 �� J1����� �����)servperf(.  

�I ������� ����� � ��
#	� ��
���� � -��0L���J1����� ->	�#� ����*����$�� 
�
��� 
 �� �  5�6

�� ����
��� ���� ;� -���� D�*���  �/�
�7� �
>�� ��  �:��/ +	/ �
�� J1��� "
 )�
 5�6

���� ����
���� � ����
��� 5�6���� (������ C	�� ������ �2��� ���� ��
#�� "�	6��� +	/ %
��

 ���:67���
���  ��� ����
 �12 )�
 
A��� 56�	�� �:����� ��
#�� ��/�� �� %�0L���� ��
���.  
 
 
 

�	�
��
�:   

)��� -����:67� <&��� �"���� ��� +	/ ��
#�� ;����� +!� <	��� <
�� ��	
 (�� ����  <	��       

 )� �0
� )�90%��
#�� @����� �$�	/ 1�6��� ���!�� <����� �� �:����� )�  
��
�9� �12 ;�� �

 ����: 
 � �$�� <I� �������� -��
# )/ �$���
# ����� +�, %
2�  -���L��� +��� 
������   

����� ��
#	� �������� ������� ���� �B�1 ������  ���1�� � ��
��� %

��� -��� +�, ����� L� � 

���� ���
#�� ��&����� �����  �$��, "�:��� ����: �� 
�� ��� )�
	$����� .��� <$� )/ 56�� <   

A��1� ����� ��� �$���
# ���
� " � )� <$� )�� "�6� ��$������ ���#��  
 � 3��
� B	$�����

����: ����	�C�� �$����� ���� ��
#�� <���� ��  ��>#�� (�� ����� �(�
� B�
��� ��#�� ;��� ����     

56��� �� �
2�  "��� �$� B�
��� ��#�� �12 
 � 9 (�
� ���
#�� 312 )/ ����
�� -���	���� )/ 

��$�	�� ���� ��
#�� 312 BC$��� �� +��
��� )������ 3���� )� ����#� 9, ����	� ���*  G������ ��� �

 +�	�� ���� -�&6	�� B	� �2 (��, ������� ����6�� �/�� )
�� ��$�>� )/ ���$*, ��&���� (� <��� D1��

��� ��
#�� �$�� -�
�
��� � "������� ��6���� ����
#�� ��&��	� ������� ���
���� �$��
�� )� %�*

 �������� ���
��� �>&�� ;� 3���6 
�/ B6��� +	/ ;���� �$	
 (�21 �� ������� �>	�#��� �� ������



 III 

��0M �$� )�
� ��� ��
#�� �:��/ �	�#� ;� B	$����� �$�
���� ���� ����:�9� ��	���� 31$� �>	�#� 

 ���� �� ��
�� -��0� �� <$�� ���� ���� �� -��
 �1N� �����:�9� %��>�� 31$� (����� ��6�         

 ���#� ��0� �$� )�
� ���� ��	� ;��� -�1 -��
 �1,� ��$� (�9�� (��0 �� 
���� ��&���� )/   

� ��A�� H:6 )�
�� ����
�7 �$���� ��� ���&���� 312 ;� (�AC/ +	/ ����
�, +	/ )���� ;� �0L

����� �� �$���� +�6.  

������� "�L��� �12 =��� ���� �� .�� +	/ � :  

(��	� D1�� ��
�� �2 �� G����� ��:�9� �  ��/�� )��6� �� P %
�  P Q -��
#��   

 "�6 ���!�� B� �� ��
/��� ��/�� �	��� ;�� ���'��� ������� "�L��� �12 +	/ ��� 7� " �� 

�12 �$�2� -9L��� %
/ +	/ ��� 7� ��/ �12 � �@������ :  

1P � "2 -��
#� �����9� � ������ Q �������  

2P  ��/���� �2��–  %
� ��–Q ����	� ��I ��
# ?��A )
�� ��
�  

3P  -��0L��� <2� �2 ������:�9�Q -��
#�� �/��: ��  

4P #�� -��&���� �� )������ ;� �AC��� %��
7 ����� )�6� �2 ��Q ���
 

5P Q "����� �&� �$ � )� ���
#�� -��&���� �� .�
�� ��/�� ?���� ����� )�6� �2 �� 

 ��>:� ����
� <��� ��� ����
*7� 31$� ������� "�L��� � ��/�>�� -9L����� 312 +	/ ��� S�� 

 ������ "C# )� B�1� -��
#�� �/��: @��A �� ����
7�� ��������� <�2�>��� )� �/�� �� <�2�>��

 �/�� � 8���� +	/ ������ "��� ���&��� ��
��� 312 )��/
� ��
#�� G������ � ��/����� ��
#��

 ���� �� �:�#� ����� B��� �� �	0��� ���
#�� -��&���� )�.  

 ������� �
	��� �
��
�  :  

�� �$�6: )� 

'K��� � �$�/ ��� 7� "��6��� 56��� �1$� -����� %
/ �I��:� ���A ����� ) 

����
�� 312 :  

1 P:��/ 8���� 
�� ��	
 ��
#�� ���:�9� G����� �)G����� ��*��� "�:�� 
���� ��I "�:�� 

��	
�� +	/ ( "�:�9� ��/�� -
�� ��	
.  

2 P ��
#�� ��/�� -
�� ��
#�� %
�  �:��/ 8���� 
�� ��	
.  

3 P
#	� ��	
�� %
� �� -
�� ��	
 "�:�9� ��/�� -
�� ��	
 ��.  

4 P )���	� ��
���� �AC��� ��/�� +�, 
��� ��
#�� %
� � "�:�9� ��/�� <���� �� �C�#� 
 �� 9 

���
#�� ��&���� ;� .  
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 1/P@������ �12 ������  )�06���� )� ����� �����2� �9 D1��� ������ <����� �� �0�
6�� 5�6��� )�

:# ��
#�� @����� +�, "�
�� 312 -��
�:�A� "�6� ���� �12� �)�������� � "� ��� �� �:�

�A
�>�� � �6�����.  

 2/P 8
6N� ��	�/ .��0� %�2�&	� %�*����� �&6C��� ��6����� -��
#	� �:�#�� -�
�*��� �6 �$&� 5

 G����	� )� ;����	�   ��0� ��
#�� �:��/ -��0L� �	�#� � )����� )�� %���
�� ����:�9� 5�
6�� �

12 "���� �� ���	� �� ���� �� .��� %
�
�"������� �� ��&���� ;� )����� �.  

 3/P
�
�� "��/�� � -����
�� �	A <��
� +	/ .���� �	�� ���� �����9� � ��
#�� ��/��  "�:    

 ��
C� �� ���
#�� -��&���� ��  

 4/P � �� "�:�9� � ��
#�� <����� ��/��� ���
 ��� �� 56������
#�� -��&���.  

 5/P ��
#�� ��/�� ?���� �/������ J1����� "� � �� 5�6��� �#M� <2� +	/ .���� ��	��       

 ���
#�� -��&���� �� "�:�9� �  

  

 � ������� �	��� �
��
� 
������ : )�
� %�
��� �$�� �� ����
�� 312 ���2� ��/�� ?���� %
�
  

��� �� "�:�9� � ��
#���$�� ���� ����� ���� ���
#�� -��&� ��� "C# )� B�1� ������	�C��� 

���
)������ )� ���/ .��M +	/ 
���� .  

��
�� )� @���� �12 �� ����� %
�
  �2����/� )
�� ����6� �2 � -�� "���� �$�	/ �	I ���� 

�>:����  ���
��� � @������ �12 .��07 ����� E�>� ������� ����6� ����
�� 312 ����/� )
���

����� �����
�� -����
�� )� @���� �1$� ��  ����6� �� �	����� � "� ��� �12 �� 
� ���� H���� ���!�

� -��&���� �� "�:�9� � -��
#�� ��/�� <���� �����'�/ 
���/9�� ���
#� ��
#�� ������� <�2�>� +	

5�
6��.  
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��
�  :  

�
6� 56��� �1$� D�&��� ��� �� �� �����6���:�9� G����� � ��/���� ��
#�� <�$>� 
��
#�� � �1
� 

<�2�>��� 31$� %��>��� -��*L��� <2� ��$����� � ����� J1����� �	�#�� ���� �� +	/ ���
�� � ��������

�� �$���2������ �� ��*���� -��&��	� ������ ������ ������ 
A� (Servperf)� ����� �	$� %�
'
 �

��
#�� ��/�� ?��A �� ��*��9�� 
�� �������� ��� �� ���������A ���
� �� ����
�� ���:6 �       

 )�� %
����� %��>�� �� -	0��� ������� 
�
6�� ��� ����– ��	
� 2006 "����� D1�� )���� �2�       

�����9� ;�  ��%���#��� ���
#�� -��&���� )� -�.  
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� :  

%������� �$������ ����#� �1
� ����
�� �� �6������  ����
*7� +	/ ��� 7� " � )�� � ����#�� ���A 

12� �	�	6��� �>:��� G$����� ����
�� ������ (���C�� � H#���  "0���� �%���#��� ���6�� ����


 56��� %������ )� � �#����� -������� "�	6�� �>:��� .�:67� �� �	������� -��
�� ��
��

���	���� -�������� .�� ,��  G������ B�1
  ������ ��
) liserel8.72 ار
� )2006إ������ H:#��� 

� )� @���� �1$� -����
�����, �� ���
���� G����� +�, Spss )������ "�	6� .�� 7 )��0�� ��
:7� 

)one way anova(.  

  

%���� �!�	� �
$�
� :  

���� ���A "�:� ����� +�, ����
�� <�� ��� ��� ��� �	��� �0C0����
�� ���6 ����
 ;����� � D�&� 

 "��� ":>�� ��::#�#�� ����� � ������� <�2�>��-��
� / "��� 56���� 8��6� 5�6� �	�#� +	

�$>��:�� ��
#�� �������
�:�A9� �� -��
#�� ���2�� �  <�2�>�	� H:#� ���0�� 56���� ���

��
#�� "�6 �������� "/�>��� ���2�� �$������ �1
�  5��0�� 56���� <� ������ -��
#�� �� ��� ���

 �/��: "��/�  %��
, �� ��
#�� H��:# �0�-��
#��.  

 ��/���� ����
9 ������ ���� 5�6 -��
#�� �� "�:�9� � ��/���� "�6 ��6��� ���0�� ":>�� ��� 

 ��/���� ����6 � .����� � ����� ������� <�$>� )� "
� "��� 56���� �� ������� ����� �-��
#�� ��

/���� ����� (�� ���
�� ���0�� 56���� ��� ��	��*�� %
� �� %��
,� �2
���� ���� ��
 -��
#�� �� ��     

 ���
A 5�6 -��
#�� �� "�:�C� ������ <� 5��0�� 56���� �� � ��$���A �� �	������� J1����� �

-��
#�� �� ���:�9� G����� �:��/ �	�#� ���� ��
 �(� �/������ -���&��� � ( 1��� ���.  

 ��	�  
�� "�:�9� +	/ �
�� 56��� )� ����/�� �  56���� �� �� ����� B�1� H:#� 5��0�� ":>��

 ���0�� 56���� ��� ��������� "�:�9� �� ������, ;�� 
�/  � ������9� �������� "���� ���2� "���

 
���� "��� "� ��� �12 �� )���� 
� � E���� "C# )� ��&���� %��: �/��: <�2�>� (�� �� ����

���0�� � %��:�� .��� <�$>� +	/ =�*� 5��0�� 56���� <��#�� ����21�� ���
���  
� �, +	/ 
���� 

�$����� ;� ���
#�� ��&���� "�:�� %��
, -��>�
.  

 ���/ 
#� "C# )� ������A ���
� �� ����:��� -��
#�� ���6 ����
� ;����� ":>�� ��::# 
A� 

� .��� ��� ��	�/ .�� , � �:�#�� � ������� B����� )� �/�� � )�C# )� B����� 312 )��� "

B�1� �:�:# -
/� �	��� %������� �$!��>� <�����:6, �$	�	6� � � ����
�� �	
*� ���
A 5�6        

 ����
 �� ������� �� $���� ���� <0 �"��� 56���� �� �$����� ����
���� ����
	� %���#��� B����� �

5��0�� 56����� ":>�� �����#� ���#� �  @������ �$6�* � �	:6��� -������� "�	6�� (�� ���A D1��  

 ������
 �����#� �-��:���� )� �/�� ��   �� �2���
A����
�� ����#.  
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 � <� ����6�� �� �56��� �12 
�
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��� E��� 5�6 ������>�� ��9� "�
�� <���2� "6� @������ �12 )�  �:�:# �����
��	  -��9���

 � ��
����� %
6���������
�
�9� "�
����)�
	��� 312 ���� ���� ��2���	� B�1 ; �� ����� .  

)������ �� ���
	� ������� ��� � �������
 �� 3��

6 D1�� "� ��� �� @���� D� +	/ ��
� ;�� <	� 

, ��:	# ����/<2 )�06�� 5C0 ��� )� ���
 ������ %�� "�� G��/ @������ �12 )� +�        

) parasuraman and zethaml , berry. 1985( �
1� )������� ���
�� )� ��0
�� @������ "���� <0 

<$�� :Gumsson, Granroos, Cronin, taylor, bitner , brady, dabholker, olivier) �6���� �� ��� 

���� 56���� �:�:# ���
��� -���� �� )� %�
�:�� -����
�� ���� ��&69 
�� ���� 
��6 ���2 ���

�

������� � � 
A 5�6� B��2 )� ��
 � 
A���
����� )� "
 �� -�� �:� � ��A.  

���	:� -��
 �$�	/ ��	:6� ���� -9����� <&�� )� +�, ��*� )� +���   %�*��� �$�6� )� ���
��� B�1�

)� �2� -��
#�� ����� "� � �� �	 ���� � �������� -C ��� ;A��         

)www.emeraldinsight.com( �
  -�����9� ���
/�� 
A� ��12 ��06� .��0, �� ���0
 ��
/�� D1�� � 

�
  �0�
6 ���	/ -��
�� 
���� -���	�� +	/ "�:6�� )� ��
�� 5�6 �@������ <$� � .��0, ��.  
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A <
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�
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 5�6� ���
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�������   

 ����� ��� 	
 ���
� ����� ����� ���� ��
���� 	�� �����
�� �����
�� 	
 ������
 ����� ���  �!��

 ������ " #� ��� 
 �$% ��
����� ��&�#
�� ��
���� 	
 ������ '�( ��� 
 )
*� ��
 � �� ��%    
�� �����+�#
�� ,% -.!�� "/�� ��#/� ��0���� ����� ���+ �1�
�� 	
 2���� 	& )�����          

 
*� 	���� ��3 ,% ��
��/� ����� ��� % ���3���
�� ,%�  ���4��
 5�/& 54��� �!6�� ��
� 
�*!��.  

 �$�0�
� ��
8� 9�
+( "���� ��
���� ��
:�
 1���( ����� ����
�� ��3 ,% ��� �� �#%��
�� "
#
� 

( 5����� ��3 �3�&�% �����& �����
� ���
�
 �����
 �.� 	
 �$��/$�#
� �
���� �$% ,% ;
!��� '�
 ,���#� 9�% ��$: ,%  	
��� �
 '/& ��$��� <�3 ����� �������
��� ��
��
�� ��#������ =� 
��

 � ��
��� ��3��
�� ��
�6 =�  �>��$
��� �*��� ��3 ,% <�����& >���� ���
���� ;��#� '&�� ����
#��� ��$�
�� �$�/& �
 ,��� ��#�#?� � �
���� �$
 ��
�� ,��� ��#�#?� @0�*��� '/& ����& �� ,���

 1/$�#� ,��� ������� ���?� ,% ���
 �� �
:�
�� ����(� ;��#��� 	
 �� ����
�� '/& �3��� ���
 =� 

����
�� �/#�� ,% 5�& ��
���� ,% ���+�� 1�/#  A.��� )�4�� �.� 	
 ��
���� �$
.  
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�	
���
���  :������� ��� 
���  


��� ������ :������� ����� ���� 

 5!6�
 	�� ��4�
�� ��# 	�#
��� '�( <��$: ���� =�  ���
#� ���� �� ��3��
�� 	
 ;��#��� �!�

 A0�:� ,6�
 ��
 �$/�
 ���:� ���
 	
 ����� =�  ��
�#
 ����� ,% �
:�
�� ,% ����� �/# ����
#�
 '�( �B��?� �##C
��	�
���� �$
�#6� A/��
 	�
 �
�% �##C
�� ��
&� ����( ;�  ��+��� 

������ ��3 )4�� ,���
�� .  
�6� ��+ 1.1  :�##C
�� ,% ;��#��� ��� ����.  

  
 9���( 	�
�� A���!��� 	
 ���!�� �
�6 =�  �5
�$�
 '/& ��� ;��#��� ��� ,% ������ ��3 	(

	�/
�& '�( �$%.��� "
# :� A.��� E�� ���
��� � ��
�� '�( ����� �;��#��� ��$�
� 	���C
�� ��:

 ��������
�� ������� �B��� ���
!
 �������
 ����+�� A�� 	
 ;��#��� ;�
�� �$
 �
 ,���       
;��#?� ,% �$�����
 A��*� ���� � ����+�� <�3 �$
 �$��� ,���1.  

�
& ;/�� F!
�� 	� ��� ��%��
�� A���!�/�  �
��
��� ��$�
�� �
�!� >��� ,��#.��� ;��#��� ���

 �$
��� ,��� A���!��� '/& ����� �� ��* ;*/� �
��
 ������
?� ;��#��� ��!
� A���!� '/& ;�4��
	�
����� 	
 �� (Kotler and Levitt) �;��#�/� �#�
�� ��$�
��
 �!
 �
�% '&�� � 
*� ,��� �.  


� �	����!��� ����� ���/& "�� ��3 	
	
��� �
& ��$�
�� ��$� ,������
�� ������ )�4�� ����  .  

                                                 
1
 Trustrum,B,L. (2005). Marketing Concept and Function [ Electronic Version]. European Journal Of Marketing 

V23.3. 48-56. P1 
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��"2  
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 � �����
�� "�!��#� '/& �
/
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�� �
�� ;�#�� ��#�� ����
� �
� 	
� ��!#?� ,% ��4�� ������N� ������� ,% ��!%� . �6�
 >�# ���% 5����� ��3 ,% ���# ""/��� ;/�� F�!��" ���+
 ���� �� �/ �
�� <�3 ,% �        

F�!�� '/& "/��� �
/8 "
#
 �����
�� A��*� ,%.  

I. 2.   "����� !���� "�	��)�����&������ �	� %:( ���O�% �������
�� ����
 ������ <�3 ���
� 

	�#�
( ���% �$�.� ���# �6� �-���
�� '/& ������� � � -���N� '/& ������� ���% " Emerson " 

 ����� '/& ���� ���% ,3� ��3���+�� 	��0% ���*
 �4%� 	& 	�� 
�# 	0�
��� 	P
 �/0����

�6� �5���*��
 ����� -���
�� 9�6��� '�( �$����

 	����
�� A�� 	
 �����
�� ��
�3E� B��     
 ,���#��� �:��� �*�
 A�& �
�% ���#/� �$
 B�� �

 5
  ,% "Marketing myopia"  �                 

 �1/$�#
�� 5�& = 
� �

 �6.��� 2��� ,3 �3��:�
 	
 ;��#��� �%�& �##C
�� 	� >�     

 ��3�  �( ��+� �
��%�� 5�"Levitt"  ���E��� ,%  �����#��� ���������E� ����+ �:� �*6 ���



 ����+�� <�3 ��
&� ����( ����� ,% 	
�� ����
�� P���� 	� � 4�
 ������
?� �� �
��3 =�  �
 ��
8�� ����  �6��� 2�� ,% �/3���
 �$����
 ����������� �$
 
 ���O�� ����+�� <�3 "�*�

�

 ��$�0�
�����!�� �$���� �8� �$�����
 A��*� ,% ���
� ��
�!* �$���
 '�( �$
 B�� . 

I. 3. �(�
�� %������ "�	��: �
�6 ��( E( ��%�� �����
 >��+� E 1/$�#
�� 	� 5����� ��3 B�� 

 �/ �
�� <�3 ,% �/��� �6� ���$+N�� ��
�� ��6 ����!% ����� �.� 	
 ���%�4( ����$�

 �##C
��
� ��$�
��$+N�� ��
�� 	
 �� �
 ;��#�� . �;��#���� ��
�� 	�
 ;���� ������ <�3 ,% ��%�� )4���

» ��0�
�� �����  '/& ���� ��
�� ���% '�!
��
 �
��� 	� 	
 �
�� ��
�� � ;��#��� 	�
 ;���� 	(

                                                 

��
� ). 2000. ( ا������، ����، ا
���.  ����، ����، ا��� 
1 . 3ص . ��� ا
�ار ا
#��"�! . ا

   
2
 Kotler, P.Dubois , P et Al ( 2004 ).op-cit. P12 

3
 Levitt, T. (1975 ). Marketing Myopia. [Electronic Version ]. Harvard Business Review. PP 26 – 48. 
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 	�
��� �����  '/& ;��#���)>��+
��(��� �
 �0�
�� ��
8� ;�� � ,% 1
$�
 ��
�� �
�% � 

 ,��!
 �.� 	
 	�
��� ��
8� 9�
+( ,% 5���% '/& ����
  ;��#��� ��� ���� '�( �$�����

�
 ��
�� -���
�� �� � 1.$�#.� �3�� ���$��� ,% 	���� ��/�*��� ��&��
( ��
�� 	
 5
«1 

,����� �������  ����!� �� �4��;��#���� ��
�� 	�
 ;���� �3�� 	& ����2. 

������ 1.1   :4��;��#���� ��
�� 	�
 ;���� )  

����� �	�
��  
������ �	�
��  

• 
��
�� ������ ��� �����  • ������� ������ ��� �����  

•  !"� #$% &�'(  •  !"� ) �*+ ,�-��. �� / 0���+ 1��/  

• 2�-3! 45+6 ��� �7��/  • 8��+��� 8! 9-��: ;�5(<. ����=>��+ 1��/  

• ?� �! @0�  • �=�A. B�5A< 9A�C � D�=E)  

• F5�3��.  >3�� G+ H2�
�� ;�3%I  • H2�
��� ����� J5>/ K�� 1�>��+ D
��/  

    C $�� :L�$�+ : M��/. N�+.< . O ) / � ��P�Q� R/5����)1990(  

�E�  ,% �*�*� 5����� ��3 ���� �"/��� '/& F�!�� ����� >� �,����N� ��#��� ���# �6� 

 ���% 5����� ��3 ,% "�( 	�
� �
 ��
5��� "���#��� ������ 2�& �� "���(5!�
 	�
� �
 -" �6� �
�#�� ��&��
 	�� ��3� ���+/� 5!%� ��� 	
 1/$�#
�� '/& ���
� ��O4 �/ �
�� <�3 ,% 

 5��
8�  5�����  ��.  
I. 4. �)������ %����� "�	��:�����#
��� ����# ,% 5����� ��3 ���� ) 1950(�  ��#�#?� ������

�$�/& ����� ,��� �����
 �$&�
+( ���� 
� 	��/$�#
�� ����� � ��
8� 	
 ;.��E� ,3 

	�#%��
�� 	
 �4%�. 

 5�� �
� �	�
��� �
 ��?� �/��� �6.& ���
 �3� E� ��
$
 ��
� ��8� ���?� 5����� ��3 	(    
�/� �!#�
 ��3��
 ��$: '�( B�� �

 ��
�!�� � *��� �0�
��
 ��/!�
�� "������
 ��$� �� �;��#

�*�*� ��/��� �$
 ��� ,����.  

 �
 E >��� ,&�
��E� 5��/� )4���� @���� ,�O�� ��$�� ��� ��#�
�� =�� �� A��!��� ��3  
 �$� 
 ���� ����+�� �$�% "
#�� 	� 	�
� ,��� ��&�
��E� ���+
��
 ��3� =�  �;��#��� 5
!/� 	�

� ��
8� ����+�� 9�
+( 	� 	�
� =�  �)
��� 	& ��% �:%� 
�� "��� 	& �$��O� E 	0�
��  
�
3 	�����  	�$���� -��� �6� ��
�!�� � *��� �0�
�� '/& :  

I. 5. +�
,�� �	� %�����: ����� ���� <��� >��� ���6.!�� ;��#� ��$�
 '/& 5����� ��3 ����� 

 �
�!� �����N� ,% ����  �0�#� '/& ��$�
�� ��3 ,�
��� ���
���� 9��6 ,% �*�*�      

                                                 
1
 Levitt, T. (1975 ). Marketing Myopia. Ibid. 

 ����� ���
�� .���� ���� ��� ) .1990 ���
"� �#�$ 1995 ������ �#�$  .(
������ & '(�() �	*	+� ) . ���	, �#�$ .(�-. .��/	01�� ��2	�1�34� ����(�� 2�(�� .5220 2
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��6.!�� ��
+
 �*�� ��
�/!
 1��
 '/&       ��$�.
�!� A���� ��
� �
 �##C
�� �$
��� ,���

 ��*�.�  ���� �� ������������
 ���!�#
 ) ������� ����
 
 A���3(... �����
� �        
����� ���� ,/��� ;��#� '/& .  

� ��3 �
!�#�>�� 	0�
� 9�
+( ��& �*�*� 5�������
/�  �
�6 ��� ����& ���*
 �$������� 
5����� ��3 )4�� ,����� ��+��� ������ .  

�6� ��+��  2.1 :	�
��� � � 5�����   

  
I. 6. �(������ %�����: 	�
� �
 ��� ����+�� ���� � "��� '/& 5
�$�
 5����� ��3 '�
�     

����� ��3 ��$�
 "# � ��
��
�� �� �0�
�� ��   1/$�#
�� � *
 �4� 	� A�# 	�
��� 	�% 5

�$�/& �$#� �
�� �!
# �$��!� �
 ��
��
/� ��!�� �4��� )��*� �
!� ,��� �##C
�� " � 
�$� )
#� �
� ��$�����
 ;��#� 
	��/$�#
�� ��� ����� ,�����
� �$���* 	�# �  � 
 ��3� ��$


"�
� M���
 5����� ��3 	�� �6� ���!
�� B�
�� '/& ��#%��� ���
 �$��!� 5��� ,6.�?� 5����� 

	I� '�  5
��!
 )4�� �� >���.  
II. ������� ����� ��
�� ���-: ��$�
 '/& A�!��� ��� )
#� E � ��
�� <�3 '/& �����
 	( 

 �%�� ��( E( 5��
�� 	�
� E ;��#��� E�� ���$�
�� �3�� M�+ ���/& "�� ��$�� �;��#���

;�
�� ����
� .% ����
��� ,% ��
�� ,#�#� ��+ ���� �� 9�
+( �E� � ���$���
 ��& ;��#��� 
 ��$�
 ,% ,#�#� ���
��� ��+% 5�
� ��$/��
� �
 �� �6�*�� �� ��
$�� ��
 	
 B��� �E�  ,%

$�
 A�� �� F���� 	�%�� ����
 ��� 
 ���
��� '�!
� �;��#���
 �5 ��*
 9�
+N �

��
����� �/#�� ���
� ��� 	
 	�
��� �
 F����� H��
��% ,#��#��� �B��� ��6� ����� �
��
 
 �$���*P
 ��#��#�� <���%� ���
� ��� 	
 	�����
�� �
 ��
����E� 5�.
  �.� 	
 F�����

���
��� ��/
!
 ��
� ��
��� '/& ,���#��� �����% ���
����E�. 
III. 
��
��� "���. ����$ "����/ �0��.:  

1 /U	�%�� �6?� '/& ����  
2 /6 �� � 5� A�� ��
� ��U��I� A���� �
 �$
 ���
�� 	� 	�  
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3 /� �*����� '/& ���6 A�� �� ��*�(���
� � 
 �3 �
 S  

4/ ��I� F�& F%� �� ��
6 ,% �  A�� ��S  

5/ �� ��.  ���
��� �
�!� A���
 �U5�/�+
�   

 A�!����/����
 '�( B�� ���
��� ��+ 	� �
� ��
���� ;/� ��� 	
 ���/
& 5�� '/& ���
���  ���% ��
���!� ����
�/� ,���#��� ��$�
�� ���&( '�( B�� �

 �5����( ,% ������������ � ����( ���% '/& ����� 

��
&� ����( ;��#��� ��/��� 5�/& ;/�� ���
��� " le Marketing Management "  	����!� ���� ��/���

� ,������
 ��K� ���� �� 9�
+( ��$�
 '/& ����� �#�
 ,&�
�������  �
:�
�� �$% ����� '/&
,/� �
� 5%�!�� ���
��� ����N": 	0�
� ������ :��� � �"�� ��%�$�#
�� ;��#?� ������ 	%� �/& �3

 ;��� 	&�����

 �$
.&(� ��*�� �=�� �#� – ��� � – �
�6 ��� "1 . @�/� ��C��� )�4����   

,���
�� ��+�� ,% ��3��
�� <�3.  

�6� ��+ 3.1 : ��$�
�#�
�� ;��#��� .  

  
 �##C
��  ����� ���  ,�% �;��#��� ��$�
 ����
 �6.& 5� �
6 	
 <�����& >��� ���
��� ��$�
 	(
 ���� 
 �
�3� ��( �
� �-���
�� � � 5����� ��$�
 ��
� �$#�� ���# ���% �$��
8� � �$����  '/&

����
(� �3����
 '/& 1�� ��C� 	� 	�
�% ��% 5��
8�� 	�
����$�� . ���� 	�46����� 	��3 	�
�
����#��+ " Trustrum, B, L "  ,%�� )��*
 	�
 �����
�� �.� 	
 	�%���� 	�
 5�% ;%�� A��!�

���� � ���
��� ": 	�
� �
:�
�� 	P
 ;�*� �
��& ��#

 �����
 �$�� 	� 	�
� ;��#��� ��$�
 	(   

 ��* ,% �
!� 	� � �$)��*�$��
�  �$��� � ��& ��%� �����  9�
+( ,% 	����/	
 �� 	�%���� "2 

���� �*?� 	
 �$��� "����� ����/��N�
 �4�� <�����.  
« The Marketing concept can be most simply explained as a belief that the organization can 
function with the best interests of its customer and its self where a balance is achieved 
between the needs of both of these parties ». 

                                                 
1
 Kotler, P.Dubois , B.Manceau, D. ( 2004 ). Op.cit. P13 

2
 Trustrum, B, L.(2005) Marketing Concept And Function. [Electronic Version]. European Journal Of Marketing 

V23.3. P 48 – 56. 
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 �*�� 5�� �
� �	�
���� �
:�
�� 	
 �� ����  	
 ;.��E� ��$�
� ���O��� ;� � A��!��� ��3  

 ��
�
�� ;��#�/� >�3���� ��$�
��� �,���#��� H��
�� ��
  ;��#��� A0�:� 	�
 �/��� ,%         

 ;.��E� ,% ���/��� 5
 ��� >��� �#�
�� =�� �� ��$�
��
 ��$� E 5��� �	�
��� ���� � ��
8� 	

,&�
��E� "����� '/& ���� >���.  

 ��� ,��� ���� /� >��*�6�� ,&�
��� ��% 	& ���
&  �#�
�� 5
�$�

 ;��#��� 	� B�� ��/���%   
�
��
�� ,% ���
��� 	�C+ ����( �$
.  

  )4�� ,���
�� ��+�������#��+ ��$�
 "#   ;��#��� ���.  
�6� ��+ 4.1 : A0�:��  ;��#���� ��$�
�  ;��#��� 	�
 ;����.  

  
 9��6 	
 ��O�� 5���������#�� 5�0�:� ����
�� 	� '�( ���+N� '�
� � ;��#��� ��$�
 �����& 	� �!


��/$�#
/� �$��
�� 	& A/��� ��##C
/� �$��
��  ;��#��� ����
��% ���K '�(��!�� 	 �!�� �	��
��,% 	�/
�!�� 	�6�#
 2#� "# 
 A/���  ;��#��� �!�
� 	� '/& ��
/�� 	
 ��� ��
���� 

��
���� @0�*�  ���
��� ,
���� ,���#��� H��
�� ����� ����4 '�( �!
 �
�% 2�!�� �



� �� 5
�$�
 	�� ��I 9��6 	
 5����
�� A/��� ��( ;��#���% ���& ��+
 ,���#��� 1.  

� 9���� ������!
 ��& ������ ��
�#�� ��3��
�� 	
 ������ ��P�� A�� ,/� �
�% : .�#������ 5��
3�    
�*!�� ��3 ,% ��$�
�� '/& �$�.:
 �
���� @0�*� ,�/� A�� B��#� ���
���� 9��6 �3� E� 

5� ����� ����
�� ����!�� ,���#���.  

                                                 
1
 Lyndon, S. (2000). Marketing is Marketing. May be! Marketing Intelligence And Planning. P154 – 158. MCB 

University Press. From: http://www.mcbup.com/reseach-register/mkt.asp (09/02/2006) 
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���1�� ������  :�����0�� 2������ 3��(�.    

I. �"����� 3��(:  

2�3�� 1��� ���� (Nick Johns) � �
�� �
/� 	� (Service)  ����!�
 ��3��
 �$�� ,��!
��
 ����    

��
&?� ����( ���
�� ,% �$
�$�
� �$!4� ��& ���+
 ,% 9�6�/� ������
 B�  �

 " Management " �

�
/� A���� 	� 	�
� �$���!
� ��#�#?� �E� �� ,% ,$% :�&��*" Industry" ������
 " Output "  

F�& �� " Offering " ���/
& �����# �� " Process "�
���� �����# ����� ��( �
� � " Service 

Process "  �6��� 2�� ,% ,�!� ,����– �
�� –,3 B��� ��3��
 ��!
 ��
��
 �3���  :�
���� ����� 

 "Service Delivery " @��+?� 	�
 �&����� �–���� &�� 	�
 @��+E� –" interpersonnel 

interaction   " � ��$�� ��
��/� 1/$�#
�� �
��� ,�!� 	� �� ���!�� �3��!
 ,% ���?� ,�!� 	� 	�
� �
�

��%�� ���*
 �3��!
 )�4�� = �
�� '/&1 . ��$�
 	& ��
& ��� E �
���� ��$�
 	� : .� ;
# �



�!�� ��$: ,% 1�� 2�!�� =�  �;��#��� �A���!��� 	
 �� ��/
!� ��+� �$��  B�� ��/���% ���
�
�#�
/
 ������

 �
��� 	� 	�
� �
� ����/
�� ���� �*�% >� ,�!� E� ���#�
/
.��
 A*��2 �

	& .��� )  C50T��2002 ( 2�����6 B�� " Gronroos " » ��� ��+�?� 	
 �/#/# �� ��+� >� �$��

�� ����!�� ,% �#�
/
 ��8 �!�
� 1/$�#
�� 	�
 �&����� ;��� 	& =� � 	� �����4 2�� 	�
 ��
!�� ���+
� ��/ � ���!�� ,% ���� ,3� ��
:�?� �� �/#�� �� ����
�� ����
�� �� �
���� ,�:�
�

« .�
�" Zeithaml and bitner  ",����� A��!��� 	�
���% " : ����*�6E� ��+�?� �� 	
4�� ��
����


 �#�� �$�����
 ,��� �%�4
 �
�6 ����� ��$����( �6� ��& ��& ��+
 1/$�#� �����
 �����     
��?� �$���+
� �#�
/
 ��8 ,#�#� ��+
 ,3�".  

 ��
4�� �$�% �����»������ �!��# � �#�
/
 ��8 ���/!%� ��+�� �*?�
 ��
����  ��
#� �     

� '�( �%��3 �&��� ��/
& �.� 	
 =� � ���K �� ��+� ��
� ,3� ��$0�4�(� �.
!�� ��!6�� ��
/   
���/
/� ��� �$�& H��� 	� ����4��
 2�� ,/!��� 1.$�#E� ��/
& ��& �$�� E(3 « . 	� : .� ;
# �



 = �

�� ,% �$� ��!�# ,���� ��$�*�� �3��
� ,��� �
���� @0�*� ��  �� 
�� A���!��� ��
�
�� .��.  

II. 2������ 3��0�:#��� ����  ��& 1��3  �$��( �:�� "#� 
��% ���0�� ��&��6 '�( ��
���� ��

 A��*�� >��*�6E� ��$�
�� 	
 ��/��
 ��:� ,3� ��*�� "�#  ����� -�� � >��*�6� 9���
 �!
�� '�( ��
���� ��&��*�� �#�� �������
 ,% ���0�* W� ,����� "��
�� .�
% ��
���� : �����


                                                 
1
 Johns, N.(1999).What this things Called service.[Electronic Version]. European Journal Of Marketing, MCB 

University Press. PP 958-973. Vol 33 N.9/10. 
2
 Kotler, P.Dubois , B. Manceau,D.( 2004 ). Op.cit 

. 21ص . ���ن دار وا�9 
�678. ا
45"! ا3و
1. ت���� ا
/���ت ).2002. ( ا
-��ر، ه�+* ح��� 3
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 ���%X� ��
��� �0��� ���� )N� "��
,����� ��*  �1992  (1 � ��#��/� �����#��� ��:��� �
��


A/���  �!��% �$��
 �
�% �#����
 ��
���� �&��* ���� ��( �
 A�!� 	� ���� ;�#
��% �;
# �
&

�� 
 ��/�#�% ��/��
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II.1. 2������ 3��0� "��4/:!�� ��� �6�   ��� )���3 1976  ( 	& .��)��
4�� 2002  ( �%��
 '/&

 	���K� �A��*�/� ���+�� �#� ���!
 �
!�#� 	
 1��$% �;��#��� ,% A��*��� ��� �0��%�

 B��� ����+�� ���6 2�#� '/& ��I� F!
��� ��
!��� ���!
 ������� )��
4�� 2002 (          
»�!���� �����*��� ,6 A.��E� 1���( 	� ���� '�( B�� 	�6�#
�� 	�
 ��%.��E� <�3 '/& A

 1/� 	
 A��*� ��� �$�� ,��� ;��#��� ���������#� 	
 ��/��
 9����� A��*�� ���+�
�����*���2 «�
� ��
���� A��*� ��/
& '�
�� �� �
���� 	�
 �*��� �
�!* "
#
 �"!* 

 ����� ��
��� '�( �%�4( �	�� ?� 	
 ������ ,% -���
��� ��$�����!% ,% 	�
��� ����+

 �
����   
����*� �4�
 "����� 	
 ���!�� ��6 �6�,���
�� ������ ,% �$*�/� �
��/� �: 
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���� 2.1 : ��
���� ��0�� � ���
�� �����*��� �*.�.  

  
V�W��   9���>�� V�3$��� 9=X  ��>��*�  

 25� 
(Judd, 1964)   

1. Y���� 
���� ��! X )�� )O RZ�)2. [ ) � 9*�A (  

2.  9�5�0�� 
���� ��! X ) 9�5�0�� ��\�3�� 9(��] .< ^��$�( 

3.  9�*���� #_ ��! `�)a/C ��� �)b`� ��� H5$Z� �9�$c'�� dC�\���.(  

e J�� 5�f g��h�� ;53�� �!< ��! ��5( 4�2�i 4j."� 4��53�� 

k53
��. G!Y��� @h! ��! `� l*+ @P�\�/ . ��C�'�Aj�. 

9�
A�m�. 9�(5(�>�� .  

  @�n�C 

 "Rathmell, 1974"   

1. G*��
�� ;5(.  

2. 8/��'�� ;5( 

3. o��'�� 
f�.2. 

4. o��'�� ��AC�p. 

5.  ��0��*���+  �>��� 9�C2)9�!�q3��(  

+ )2 [ ��! X ��� R
=/ 4< 87r j ��� R
=3/ 4< 87r @

+ 
����)C5$@Tf< .  

 k��A5s 
( Shostack, 1977)   

A4.�Xt. �A�  

 Sasser et Al, 1978   
 @�P 

(Hill, 1978) 
   

e u�3! @� 9!�� ��/5�v K�� 9A50��� #_ ��! `�. 9/2��� 
���� 9
�(:  

1. 
��T
��+ w*� K�� ��! `� @+�>! 2��f"�+ w*� K�� ��! `�. 

2. 9! c�� x%W�� #yY��� @+�>! 1�� �� #yY���.  

3. @+�>! z�7*�� #yY���J � #yY��� u���3�� z�7*�� . 

4. 9/53*�� C�y{� @+�>! 9/2��� C�y{�. 

5. 9���0|� ��! `� @+�>! 9/2�-�� ��! `�.  

e }(< ���  �W/. )2. [ ~��$X N� F�503� 9]�f �f5/ 

 �0� 9f�$�� 9��
�� 
���� 8! )2. [ 2� �< jI  �5� j

 9! `� � >� L.�� ;53�. 9! `�  ��5f 9*�
� ���  �W/

���A�.���.  

��!5� 
 Thomas, 1978   

1. �� *��+ �A�A< 9>�*���  

 <(   937�� )��7���!5�.< ��C����� @��_ @h!( 

 d(   )��! #_ G�!�� @
% 8! }�5�� ) �03����. �����( 

 F(   8/�P�! G!�� @
% 8! 9��'��)4�#=��( 

2. 2��f"�+ �A�A< 9>�*���  

 <(   8/�P��� #_ H�0*��)V�q3��� ��! X @h!(  

 d( �P��� H�0*�� 4. )^��$��� H�0�< @h!.(  

 F(  45f��m� 45�3��� )o�
�"�. 45
A�m� .(  

e R/5���� 8! �h�< ����0*�� 5� 9��5! ��< 8! 1_��� ��� 

��\�3�� ~��$X 1�f ���  ���� ��< jI.  

 ��s 

6Chase, 1978   

e 9! `� � >� o�3y< @�0*��+ k�7��j� � !.  

 <(   
-��! H�$�� k�7���)/�3*�� ��! c�1�P�-�� �B2�3-�� �9��$�� 9(  

 d(   l-c3! H�$�� k�7���)9�0|�+ 
�
��. � /b�� ��! c�.( 

  

 ��� ��! `� O u�3�� ;53� D
� a*$�� 8! }(< 1�-/

 ��� � /���! D�� 45�7'/ o�0*�� 4" ��*�� H�$�j�

 O z!�3��� 1PC. � ��q( ��$��$X. 9! `� a�� x�%5�

9! `� 6��� 9��0�.  

��5�# 
 Kotler, 1997   

1. �� *0�� 9��5�� @+�>! 2��f�� 9��5��  

2. @�0*��  ��5� )C.�� � ! 

3. 90q3�� �������� @+�>! 2�-�� �������� 9�
�� 

4. ^+��� J � .< ^+���. ,�`� @+�>! J�*��  

e9>+���� ��-�3$��� G+ 
0�  L� P< G+ B.�-�� kC /. 

��! `� ��0q3!.  

k5�-� 

 Lovelock 7 1996 

1. �$X9������� a�=�� ~�  

e  9! `� �� J >�� o��s"�– 9!. c�� e )  ��7��p .< ,�cs<(  

e a�=�� O d�+���� � ! 

e 9! `� N2.�!. o�0*�� G+ 90�� ��. 9*=>��� 9%�*��. 

2. �P ��5f. 9! `� 450T!  

e 9/2��� 9*���� �5�[ � !  

e 9�$c'�� 9! `� �5�[ � ! 

e 9���� 9! X @+�>! 9/2�f 9! X 

e %5����/C��0�A�. �/���� x� 

3. 9! `� � >� ��o���I  

e 
%�5! ) � .< 
%5! O � >���  

e  )C >�� .< 9%�=�� ~�$E )R
��� �\Z� ( 

e ����� k���Aj� @+�>! @>���� k���Aj� 

e 90��� .< x%5�� 5� 9��5�� ����0*�� 

e 9! `� � >� G� @�0*��  ��5� )C.�� � !  

e ��-�3$��� 8!  �-���A �) / � o��s< V�T/. 9>+����

 V/�*� 4< ~�c��/. V�3$� @� xv ) / � ���f ���>/

 }(Y+ ���%�. �zA�A< V�3$� 1P< 5P }�! X N��� oz'��

 �h�< .< G-�3$� u!2 9\��( ) / � �9�>/5�� C�7f< O 87r

) ��. 9f5-$! O  

C $�� : C50T��)2002(  . R+�A 
��! . ,36 e 37   
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II.2. �� "�5���2������ 3��0�� "���: 

� = �
�� ��6 ���
!
 ��#��� '/& ���
�&���1�/% (lovelock, 1983) �#
� �4�
1  �
:��          

 � �� 	& �
��W� ���� 
 �3 ��:� �� 	� '�( ��+�� ������#��� �$��
�4
 F�&� �����*��� 	
 
������� �/0#?� 	
:  

1. Y�
���� �
& �!�
� ,3 �
  

2. �
 �
���� 9�� �
Y�$0.
&� �
���� �
:�
 	 

3. �3 �
Y���6�/�� -���W� M��
�� ���
�� ��   

4. Y�
��/� "/���� F�!�� �!�
� �
 

5.  ����� ��� A�� ) ��*�� (Y�
���� 

II.2 .1."����� 
�. "(�
� �4 ��: ��+��� �!�
� �$�
 �A��*�/� ;�� �!
�� 5�& H�� ��C#�� ��3 	( 

�
 �$
 �*�� � 
 ,
���� -���
�� 	�� ��(  �/#/� �� ���%X� 5��
 �3 �3� �2�# 
 ��8 �� 2�#

������ �$:� �
� ����
�� ���/�

��� 3.1.  

���� 3.1 :�
���� �
& �!�
�. 
�9! `� zP �!. �9! `� @0*� �s�
�� @
>���� 5P 8!  

  9	�:;�  <��/;�  

9A
50
�! 
�
��
�'
(

  

< 9/2�! ��7��p. 
��� 9��5! ��! X��X:  

e N5|� 8�'��  

e  9���3$�� �� *�� 9(��]. ^��$� 

e V�q3��� ��! X 

e ����. M+��� V�q3� 

e R�� Z� R��3�. @�0\��� 

e 9/�=�
�� 9/�3*��  

  

 2��f"� J���< 5� )�s�
! 9��5! ��! X  

e 9��$�� 9/�3*��  

e  2��f"� @>( 

e @�0\��� ��(5��] 

e 9�( 
�� 9%����� ����! 

e  1��=�� 

e  �*'�� ~%  

9!
 `

� @
0�
 9
*�

� 
zP

 �!
  

_ 
�
��
�'
(

9A
50
�! 
#

  

 ��7��p 5� 9��5! ��! X)��25�5! ( #_

9A50�!  

ek53
��   

e9�(5(�% ��! X   

e9
A�m�   

e�� 3A   

eG!Y�   

2��f"� H5>�. �7f 5� 9��5! ��! X  

e 1��*���  

e 9����� 

e 9���!5�*! ��! X 

e �C���� 

e V�����.  

C $�� : C50T�� )2002( .R+�A 
��! , �39  

                                                 
1
 Lovelock, C. (1983). Classifying Services to Cain Strategies Marketing Insights. [Electronic Version]. Journal Of 

Marketing, Vol 47,3 Summer, P 9-20 P9. 
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II.2. 2.  "67(�� 8�� �4 ����97�. +�
� "����� "
	�0 "�5���� +�
: ���
�� ��C#�� ��3 	(  

 �!���
 �� �
0�� ,3 �3 ��
:�
��
 ��0��+�� 	�
��� �6.& �
3� 	��#�#� 	��!

 )�/*��
 �E�  (

 �/*��
�� ��
�� ��6.& B�!�� E �
?� �� �5!
 ��
#� �6.& ����� 	�
� �3 5�
� �=�� ��
������� ��?� ���*6 4.1 �� �4�� ���� ����:  

���� 4.1  :�$0.
&� �
���� �
 �* �
:�
�� 	�
 �6.!��.   

����0�. 9! `� 90q3! G+ 9%�*�� ;5(  

  ��=2 �>4� ()�   ��=2 �>4� ()�  ?  

90
q�
3! 
�
���
0�

  

e G!Y��� 

e V����+ k���sj� 

e 9��7��+ @�\���� 

e 9��
�� 9/�� 9�*� 

e k53
��  

e 9����� 9=[ 

e 9��'�� 9/�� 

e ;C�5'�� O )C�(�� 

e 
/���� J�*�� R/�=�� 

e  45/�-����  

� 9
*�

�

>
9!
 `

� �
 

  

9*
=>
3! 
�
���
0�

  

e �����T-��. ����+ k���sj�  

e  @>3�� @��A. 
! k���sj� @h! ��(5+5� ��%�=+

�h! 9!�*��.  

e ��C����� C�\��A� 

e  /b�� 9! X 

e V���� #��5f 
f2 

e �0�3A � ���! 

e �=! �9!�� @>( @��A.1�  

C $�� : C50T�� )2002(  , �41  

II.2. 3. "
�6��� � &���:�  ;����� 
����� ��	 �<: ���!�� 	0�
�/� �#�� ���
 1��3 ��
���� ,%   

 �
& �6?� '/& ���� 	� 	�
� "/��� "#  -���N�% ��$����( ,% �$����+
 "
#
 ��$����  "/�
	��!
 :�:�� �
���� ���* �6.& B�

 ;/!�� ��?� �$
���� � )�$����� ( �"/��� "#  -���N� �


 ����#� ,��� ��� �� ����

 ;/!�� ,��������:�
 ��+
��%  ��.
!�� �
�� ��& �$�#��

 �
:�
�� 
 ��
�� '/& �
:�
�� ���6 B��#
 '/& M���
��#
 )��� ��/!��� 2���
 .�
% ��
���� ��+� 

+�

 	�/
�!�
�� �$��
!� �!���
 ���  B��#
 ��
��#E� "���

 �
?� ;/!� ���#� ��
/��� �
 ��    
 )1��
�� ��
�� ���  ( ���/
!�� ��&�6 �� )M��� "�
� ( ���O� �����
( ,% ��� �� ��+
 '�
� �

"&��
 ;/��� �� ���
  �����/�� A�����  ��+�

 	�/
�!�
�� �*�� ��
!�� �
6��
 ,% �
:�
/�  

�
 ����!�� ;�� �% �	0�
��� �
 A��*��� � ���
���� �&��* ,% "!* �
� ��
���� ,% 	0�
��� 	
 ���
��� ���% 	
 ;/��� =�  9�4�
�� ��  ���� �� �4�� ����!� ,���
�� ������ ,% 	�

��  

�
���� ����� ,% ��� �� ���%� -���N� ,%. 
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���� 5.1 :������� ,% ��� ��� ���
��� ;%� A��*��� �6.&.  
 + ���3] 9/�C   1�q3��� 9System process industry   e   

   '@�A ��BC+ +   ���#E ��BCF F  

 )#

�
 9
/��

 �
 >
�  

3�

9!
 `

�
  

+ 
+

  

e 1��*���  e z�-3�� a�
=�� 

e  ���|� a�
=��  

 +
 @
0*
�� 
9�f
���
��
 9
/�
C

e
  

 9
-�*

�
 9
/��

 �
 >
�  

3�

9!
 `

�
  

e e
  

e  9*/���� �j5�Y��  e 9��
�� 9/�� ���*�  

C $�� :I 8!a��=�� 2� �  

����N� �/& �
 ��!���� 5� A��*��� 	
 9���� ��3�" Management "  "����
 ;/!� �
 �*�*�

�
:�?�� ��%��� E�.  

II.2 . 4. ������ =�(�� "(�
� ��: ��
���� 	
 ��� � 	��� 	� 	�
� E ���� 	
 ������ ;/��� 

�  �� Z���
�� "/��� 9����� �E�  ,% �$
 ���!�#.� ��3�� ��% ��$�� �5�% ���  ��
/�� =�
 ����� �����#� ��� �.� 	
 ��6.!�� <�3 ,% 	������ ���&N �����#� ��/  ,% 	�6�#
��    

�� ����( '/&������
"  Management yield " .�
% ����$
�� ��
����� : �
��#�� ��� ,% �!�
 �� �

,% ��4���� ���+�� ���� �!
���� 2�
��� ��� 	& E�
 ����!� ��$
� ���
6N� �$�% ��� ,��� ���?� 

 ��
 �/% F�& 	
� 	
 	�!
 ��� ,% 9�
� E >��� �!�
�� 	� =�  ��&��
�� 	���� ��& �/�+
    
B��� ��
 5&����#� ��� ?� 	
 �� 
 	�
� E.  

I.2 . 5. "����� ��)� 3�<:  

� ���
���� �
:�
 ,% �������� ��*�E� ��46 H��!� ������ <�3 ��
$#�#� '/& �����*���
 ������ >
 ��%�� "�� �3 ��$��( ,�P� >��� �3 �� 5��( "3�� ,��� ,3 �3 �	�
���
 ��+�

 �*�� �
:�
�� �3

 �+�

 ���$� 	
 1�� 5/�
� �
 �8� ����#��� ��
!�#� �$�
 �	�
�/� �
����
 ��*�/� ����� �%��
  
 	�
� �3 ���$��� ,% ��
���� ���� �
6��
 '/& ��#�#?� �
���� 	& ��� 
�� ��
���� F!
 �*%

 ��3 )* 	( �B��� ����� �%��
 �� ���#� )��*�<���E� ���� A�*� ���+�� ����� �*�% ,$%  

.�
 ���
���� 9��6 ,% " : A�� 	
 ���0���� ����� ��
���#� ����� ,3 ��3 ��#�#?� �
���� �
 �
�� �
�!� ��� �� <�3 ,% ������� ��
 	��� ������� ���+% ���� 
 	���/
& ��0���� ,% "������

����� 	� 	�
������ ,%� 	�
���� 	��
�� ,% 	��/*��
   �$�/& ��* /� ��*�E� ."�[�� �6 �  ��3
<���E����%� � ���� 
�� ��
����� �3���� �
���� 	�
 �$
�$�
 ,% A/��� �
���� 	� ���
 ���� 

�3���� �
���� 1.$�#E �/$#
���,/� �
�% �$� ;����# .  
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 ���������1��:�4���� "������ >?����� "�,	  .  

 	���� E ��
���� 	� ��� )4�� ��
�#�� �����*��� �.� 	
 	��� ��!��
�� �� � 9�
+( 	
 ��%

�%��
�� �
�  ���% ���� 5�
� ��%��
�� ���!�
" Bundle of Benefits."   

I.  >?����� "�,	: 

�� �.�$#��� 	
4�� 1�/# �$% ,% �
$
 �!� )/�*
�� ��3 ����
4��� ����
�� ��
��/� �
&��
5�/& ��* �� 	��/$�#
�� �6��� �
 2�!� �$% �1/$�#
�� 1(filzummons & filzummons, 1999) 

��/$�#
��% 	���� 
 ��$��/
 �� A�# ,��� A�������� �$�/& 	�/* � ,��� �0����� 	�
 	������ �
�
& 	

�
 '/& ��* �� �
�  5�
4�� �
� �������
�� 	
 ������
 	�
��� �$% ��$ ��* ,% ���* 	��
 �;������ ���  ,% .�
 ������ ��#�#?� �
����
 ,���� E 1/$�#
��% ��$�/& �4��!
�� �%��
��5���� 
�����#�� '/& 	
?�� �5�%���� ���?� ��&�*
�� �
��� ���%�4( ��
�� '/& = 
� �
��... �\��          

�3���� �
���� �	�
#6 '�( �
���� 	�
#�� 	�6�#
�� �/!� ���%?� <�3 	( « Core Service »  
��/�$#��� ��
����
 ���� � '&�� ��� 
�� ��
�����"  peripheral Service  " ( Normann,1991).   

II. �4���� "�����: 	�
��� 5�& = 
� >��� 9�
+N� ����  ,3 – .�
 ����� –��� �
�  ��� 
�� ��
�

 ������ = 
 � 
 ,$% ��3���� �
���� ;��#�� 	0�
� '/& ��* �� �$#� ,��� ��
���� 1/� ,$%

����� ��#�#� �
�� '�( ��% �/$#
 �
�� 	
 �$/�� �
 ����+�� 	
 ������ �
�6 =�  ��0��. 

III. "��	��� 2������:

 ���#%��� ���
 ����N �
!�#� �
 �
��8 ��� 
�� ��
���� 	( �  �!�

 ��6 1�� '/& ����
� �A�$�#
�� �$6�#� �$/
!� �
#��
�� �
� �� ����( ���O� �$���*�
 ���� ��
:�
��
1�/%�� Lovelock (1996) �  �$�/& �/�
� �
 �3���� ��&�
�
 	�
� '�( ��� 
�� ��
���� A��*�


<���� ������ ,% �*�/
2:  

  
  

  
  

  
  
  

  
  

                                                 
 2��G�� )2002 ( 5 �
�	3 �)�.19 1

  

 2��G�� �� 40�  )2002 (.
�	3 �)�..  5172 2
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�6� ������ 6.1 : � 
�� ��
���� A��*���.   
9=�m� 9! `�  9�h!<  

��!5�*��  

Information 
              9! `� 
%5! 8� 9/2�sCI ���5�e@0*�� ����A   

e                               C�*A"� 90��%e9�f���� ��! `�    

e                                  ��(�0T��e
�
�� &.�s   

e                     �\Z� �� ��Y�        eR��y5��    

��C�'�Aj�  

Consultations 
e                           9�$c'�� ^��$3��e F5�3�� H�0*�A� ��� a/C ���    

e                 9/C�2��. 9�3-�� ��C�'�Aj�eR�% ���    

���
�=�� J��A�  

Taking Orders 
e ��
�=�� : `� O k���sj� .< u!�(�+ .< N2�( O 9/5T*��@�\���� ��
�� ���!.  

e a�=�� H�X2I :V���� .<  /b��+ .< �2 [ 
%5! 8!. 

e ��65\Z� :Gf��m� 
!  ���5! �L���� ��j.�=�� � ��>��.  

9f��T��  

Hospitality 
e                                       a������ed��'��. 90*�"�  .  

e                                       ��!�� e��q!   

e                                 9/�0Z�. 8!"�e@>3��    

@�0*�� ��7��p 9/��  

Safekeeping 
1�*! @�0*�� ���*� K�� ��7��0��+ 9/�3*��:  

e                                H�-�"�+ 9/�3*��   e9-��"� ��(�5�Z�+ 9/�3*��    

e      ��C����� V%�5!  ��! X                 e8/�c��� .< ;� /�� 9f�_    

o�0*�� @
% 8! )��Y���� .< )���'�� 
���� 9/��.  

e    V������   e       @>3��   e      @�0����   e        1������  e^��$���   

e    @��'���   e    V�q3���   e      ~�-��   e9(��$��    

��o�3h�Aj�  

Exceptions 
• >! 9]�X ��
��9! `� � >�  3� 9! :  

e                          H�-�"� �����  eG%�*�� �����    

• 9]�X �j�$�� 9|�*!   : e          �.�7'��  e������%j�   

• @��'�� @�  :eu�3�� J� c�A� 8� 9Q�3�� ��+5*$�� @�   

                     e�j�-7��. ��(�0T��    

��*������  :e2��I         25>3�� )e 90����� #_ 
���� ?�i ^��$�   

             e ) �|� #_ 9! `� 8� l/5*���   

#(�5-�� 2� �I  

Billing 
e        @�0*�� ��+��� 8� 9/C.2 ��f5'�   e
f �� 9>����� 90�>�� ��*� 9�t    

e                   9/2�-�� ��!�*�� 8� #��5f   e*�� #��5-��  o�0*�� @
% 8! ) .  

 
f ��  

Payment 
e 9������ 9! `� ..... : 9%�=+ H�X2I �L�$�� 9�(�7!I 
! 25>( 
�. .< �9�{� O }*�.. d5�=�� ��
�� C� >!

 �-�A 9�5f ! )5�tN��� ��! X O  �h! (  /b��+ ��s H�ACI � ..��.  

e D�A. H�X 8! .< )�s�
! 
f �� :�s 1���� .< N >3�� 
f �� @h! d��Z� 8! z7���!5�"� 1$`� ��

k53
��.  

C $�� :L�$�+/  C50T�� )2002 ( . R+�A 
��! . ,175e 180  
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IV."����� ���)� &@���: ��� 
�� ��
����� �3���� �
���� 	�
 ;���� M�+� -��
� ��& ���� ��� 

]� �>���� -��
� �$��
 	
 (Shoestack,1977) 
�� 5
�6 >��� ��#���� �= � (Lovelock)  ��+ ,%

,/� �
�% �
$
��� ��
���� ��3�: 
IV. 1  .�� AB,��� &@��� (Shoestack,1977):   

]� �>���� -��
� (Shoestack,1977),0��
�� �
& ��

 �
�!�   ( Molecular Model) �                

	� >��� � '/& ���� ��O� >� �� �!�
��� ��O� '�( >�C� Z����� �*��& @���   �
��/� ��/�

��$�
�� )4�� ,����� ��+���.  
�6� ��+�� 5.1  :1��#�+� ,0����� -��
���.  

  

     

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 �"	H��3��
. 

�#��� 

��I���� 

���	- ?� JK	3��� 

�3��
. @� �"	H� 

2(-L� : 2��G��2002 5 171 

 �A�M��

�
>	H�� 

 �	.(N�

JO�(�� &  J0H�� 

 2��P 

�.(N� 

 	. �	.(O

����� (#�� J�> 
 Q	#B��

���M���  
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IV. 2 . C��?��� !�4,�� &���� (Lovelock):  

= �
�� 5
�6 >��� ��#���� ��3 (Lovelock) � ��3� �#� 5�/& ;/��� ��3� �� ���� ��+ ,% 5 4��

��
���� " Flower of services"  "/�
 �� � ��� 
�� ��
���� ��
� �.�
 ,��
� 	& ���
& ,3�

 ��3���– ��#�#?� �
���� – �4�� ���� ,���
�� ��+��� ����� .  
�6� ��+�� 6.1 : ��
���� ��3�.  

  

  
 	�
� �3���� �
��/� 	�
��� 1.$�#E ��/�$#� �
�� ���� 
�� �.�
�� <�3 	
 �� �� �� ��
�      

��� 	������ �3�� �
�� �3���
 ���$��� ,% )
*�� ��##C
�� A�� 	
 ������ �#��� � 
 	.  
 9�% ��$:� �##� ���
��� �!��# ����� ����� �3����  ��
���� ,% �/*���
�� ��&����� <�3 	(

��
���� ��*�6�
 ����� A�!� ��$
 >��*�6�.  
  

  

 >
���� ������ :2������ ��0�6�.  

 �/#�� ��*�6� �!��� ��
!�� ����� ����� ��
���� 	�� ���!
� "�!+/� ���*!�� ��� /� >���

 �
�/!
�� ���� '�( �$����  9�
+( �/# ,% "�!+�� ����� 	�� ��!��*� ���?� ����� ,% �*�*�
 ��3 ,% B�
� ����
��#� "��
� � ��% �	���?� <�3 ,% �
$� ��0�� ����� �##P� =�  ��
�����

� � �
 	�&�# ���
����3�%���� A0�:��� ;/� ,% ����� 1/� 5�/& �
�!� �,���  ��*�6� '�( ��.  

��� �� �
�� ���� � (Derjer, 2002)  ��*�6� )
*� ��
���� 9��6 	� ����� ,��� �3� � ��6�?� 	�
 �3��*�6� )
*� ���� ��� �!� �����
?� �� �
�� ���E��� .�
% ��$�
 �
���
�� �*�*� ������ F!
�

�*�6���
��� "#  ��
�� � Fuchs,(1965) ��
 5
# % � 1950 ���
!�� 	
 .�/6 ���� )
*�       
 � 4�� � 
*� ��
���� ����#� �����
�� �����
�� ,% �
!� 	
 ��% �����
?� �� �
�� ���E��� ,%
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��# �!
 1950 ���# 	
 ����
� �
� 2000 ]% %75 ?� �� �
�� ���E��� ,% �/
�!�� ����� 	
 �����


��
���� 9��6 ,% �O�+�1��
� ��
���� ��*�6�% ��3 ��
�� ,% �
� � %70  ����� 	
� A0�:��� 	


��&��*�� ����� �:!
� ����� ,�����2 �	�� �
�� ��C�� ( Shimoi, N. Itoh, M 2005) ������� 	�     

 ����� 	
 ����/� :� /
�� 5���/� 1�� 	�!���� ��
�#
 ���� ,% ��
���� ,% ��
���� ��*�6� � �

$
# � ��$�
 �!�*
�� �*�*�:� �,
���� ��*�6E� �
�� ��&�#
 "/���� F�!�� ���+C
 � � 

�
� 1�/# � ��
�/!
�� �&��* ,% ���
� �E� �
 � 
# ��*�E�� ����� ��������� ���� 	� 
��
 )
#�# ��
���� ����� �#�� 	� �
$� 
 ,% 	���C�� ����# �  '/& 	��/$�#
�� ����
��#E� ��

����*�6E� ��
���� '�( >�C� �

 ������N�� -���N� ����!% ,% �%��# �
� ��/#�� ,%3.  

 ����� �	
��� ���
 �
 ���!�� ,% ��
���� ����� ���� ��/� ���*
 )4�� ,����� ,���
�� �#����

 ���� '/& ���� �������-���(����� A/��
 ,% ��
���� .  
�6� ��+�� 7.1  :��	�
 ��
���� ��� 1985e 2000    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

R	1�� ST�L� :�.(N� U�V ��3	3� W�*	�.  

  

  

  

  

                                                 
1
 Drejer,I .(2002) Aschumpeterian Prespective on Service Innovation. [ Electronic Version]. Danish Research 

Unit For Industrial Dynamics Working Paper. N° 02-09 P1. 
2
 Roubaud, B, B. (1998). Le marketing Des Services Du Projet Au Plan Marketing. 6eme Tirage. Edition 

D’Organisation .Paris.  P5 
3
 Shimoi, N. Itoh,M. (2003). Services Trade Liberlisation. [Electronic Version]. Pacific Economic Paper. N° 340. 

Australian Japan Research Centre. 
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���1�� �	
��� :"����� 
�	 "����/ ��4���  


��� ������ :"����� !,����� D9�0���  

 ���
���� ;��#� 	�� �
�� �$�/& 2#� ,��� ���:��� ��3��
�� �3� ,3                            

# %" (Lovelock and Gummesson, 2004)1  ;��#��� ���
�� ,% ��*��
�� ��
���� @0�*� �!�
���
!
 * (I.H.I.P) �	����+!�� ;��� ����� ��
���� ������ ,��� 2������ =� 
/� ,#�#?� ��*
��.  

5 ��� ��
���� ;��#� �
�#� A�� �	�� �
�� 	
 ���!�� ���6� ��* ( �.� 	
 	�
����� 	�
� �     

 ,����� ������� ��
���� @0�*� '/& ,�

�� 5���
�
 ��/#�� ;��#� 	& 5#�� ���
� �.� 	

9�4�
�� ��3 ,% 	�� �
�� �3� BC� @�/�.  

�6� ���� 7.1  :  �/& >���
 "#  �
���� @0�*� ���% ����_ ��
&?� ����( ;��#��� _   
a��7��   9! `� ~��$X )�7f O }/<C  

Kerin Et Al. ( 2003 S P 323 ) ��! c�� �� �. 
+C< k�3P ) : �9�!6���� �D�03��� J � �9�A50��� J �

9���3-�� –Intangibility, Inconsistency, inseparability and 

Inventory) 
Kotler ( 2003, P 446 )  �W� 9�A�A< ~��$X 9*+C< �� ��! ` u!�b�� 1�0$� ��� �#h� �y

9�>/5���� ) :��� J �D�03��� J � �9�A50e #���� e .< 9���3-�� �9���3-��(  
Intangibility, Inseparability, variability and perishability. 

Pride and Ferrell (2003, P325) 9�A�A< ~��$X 9�A �� ��! `� ): �9�!6���� �9�A50��� J �9���3-�� �

s�
! H�$�� �������� 
! ��%�� �D�03��� J ��������+ �(  
Intangibility, Inseparability of production and consumption, 
perishability, heterogeneity, Client based relation-ship and 
customer contact. 

Solomon and Stuart (2003) ~��$X 
+C< �� ��! `� 
��:  

� .< #���� �9�!6���� �9���3-�� �9�A50��� J �D�03��� J .  
Intangibility, perish ability,  Inseparability and  variability 

C $�� :( Lovelock & Gummesson, 2004. P22) 

�� �
�� "# � ,% �*�*� ���
��� =� 
�� 	
 ����/� �4�� �� @0�*��� <�3 	J% � �
0�� 	
� ��*�+�� �3�C� '/& 	�� �
�� �
�&� =�  ����!
#��  ����# ,/!��� �$�.$�#� ����� <�+��& �
� ��%

	
 �� ��6 �6� ���
���� �����
/� 2( Zeithmal, Parasuraman and Berry, 1985) �
�
 16  E��


����� A�� 	
 33 �� �
	�
 ���

�� ������ ,%  1963 �1983   ���� ���?� ��*���� 	� '�( ��/*���        
��#�
/
�� ��& ,3 ( Intangibility) ��
�.��� �$�/� ������� A�� 	
 ���� (Inseparability)         

 2������ �� ��
���� ��& �$�/� �� �	�� �
�� �:!
 A�� 	
 ���� 1.$�#E�� -���N� ,% )����O���( 
                                                 
1
 Lovelock, C. Gummesson, E. (2004). Whether Services Marketing in Search Of New Paradigm and Fresh 

perspectives. [Electronic Version]. Journal Of Service Research. Volum 7, N° 1 PP 20-41 ( Sage Publication). 

  )��م ا
��8���!  ، ��م ا
 J��7 ، ا
 Iز��! ، ا
�9�7G!( وض"�7 
E��8 ب��E�8#+A! و�"17 ا
��وف  * 
2
 Lovelock and Gumesson, 2004 P 26 . Ibid. 
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(Heterogeneity) 	
 ���� A�� 	
 ���� %70 ��0����� �� �	�� �
�� 	
 	������ '/& ������ ��& �� 

(Perishability) 	�� �
�� A*� 	
 ���� A�� 	
 ��% ���� ,����.  
= �
�� 	�� �6� (Regan, 1963)  �$%�!� 	� 	�� 	�� ��
���� @0�*� 	
 �/
� 	& "�� 	
 ��   

�$% �
��/� ��% �!
�?� @0�*��� ��
�6 	���� "����� �
���$�% �*�� �� (Sasser, Olson, Wyckoff, 

1978) )/�*
 	�/
!�#� ������ (Simultaneity) 	
 E�
 (Inseparability)� �6� 1�/%�� �����
 	�# 
@0�*��� '/& �$���  ��& "����� �:!
 	� " IHIP " 	�� �
�� �$!���
 ,% 	�!4�                

( Zeithmal, Parasuraman and Berry, 1985)  ��3��O� ���� �� ,% �$�� �8� �@0�*��� <�$� ��*
�

�� 5
 ��6 �
� 5��* 9�� >��� ,
��� �$� 
 �.� 	
 @0�*��� <�3 ����  ���P� E( <C.
�� ��
�� 
 �;��#��� ���
�� �$�/6��� ,��� A��!
�� �3� 	
 �
���� @0�*� 	� 5/�
�� 1�/%�� �
�!�� ����!�� ,%

 ���/
�� ��� ��& ��*�� E( 	�� �
�� F!
 �$�/& ��� �� =� ( Nonownership).  

� �%�!
 ��?���# <C.
�� ��
���� ��6 �,
���� ��+��� '/& �
���� @0�*� �� 1985   �#���

	
 ���& '/& 1000   9���� 	� '�( ��/*�� 	��� ��/#�� 	& ��% ;���� E ��
���� 	� ���
 ��#


�$��
 �
�% A/��� �4�� ,3 ��
���� ����+ . "#  @0�*��� <�$� ,/*?� ��#
�� �4� ��� �#�

�
�� 5
 ��� �
	�#
�6� 1�/%�� 	�� ) 2004.(  

I. 
�0/ "����� D9�0�:  

��0����� ��*��% ���*�6E� ��
/& '�( @0�*��� <�3 �*� 	�� �
�� ���� (Perish ability)  �$��!���
A��!
�� "����� '�( (Adem Smith)  5
��� ,% 5���� )�
?� ����( "  ��
���� 9�� 	
 ������
�� 	( 

�$����� 	�
� E  )1969 / 1776(   ." ��#�
/
�� ��& ��*�� 	& �/�� = �
 ��� 	� '�( ��/*�� �
��

��
�.���� Intangibility Inseparability ,#����� "����� �3 (Say, 1803/1964)  M�+� ���
 ��6 =� 

 �#�
/
 ��8 �$�� 	�
� �<�4�
� "�
���  �$
��� ,��� )0�*��� ,% ��
� �
���� ��#�
/
 ��& 5�%

� ����K��
0.
�� ��
/!�� �� /�*
�� ������ ,% : �� 5�!#� �� 	��.  
��
���� ��& ��*�� �
� (Heterogeneity) 	��+!�� 	���� '�( �$��!���% "����� '�( (Robinson. 

1933/1969)	���N� ��&� 	���N� 	& 5
/�� ��& ( Perfect and Unperfect)  �����
�� ��&� �����
�� �� 
 �
� �2%����� ,%�4��  �$�& �/�� ( Chamberhin. 1933/1962)  ,!�
��� ��#���� 9�4�
� 5����!
 ��&

��
���� ����
/� ���
��� (Commodities) ��$�
 ���� 	�� �
�� 	
 ���!�� �!
 �
�% �$
 '��&� �6� 1( 

Rathmel.1974,Riddle.1986, Shelp.1981…) � ����� ���/
& ���#�� ;�� ����N �*�*�

�
��
�������#�� ��?� �. 
 ,% <��� �
/ (Fast food).   

                                                 
1
 Lovelock And Gumesson,2004. P25 .Ibid 
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 '/& ��*�� �� ����� ��� �#��� � 1�/%�� 	�� �
�� 5
 ��� �
 "#  �8�
	�# A�4� �
� �

 @0�*� 	& �$
/�� ��& 	�� �
�� F!
 �$�
� ,���� ���/
�� ��& ,3� ��
�# �3����� B��� ��*��
�
����.  

II. "����� D9�0�:  

II. 1 ."�������� ��. (Intangibility):   

 ,
���� -���
�� '/& A�!��� '/& 1/$�#
�� ���6 ��& ,% ���#�
/
�� ��& 	�� �
�� 	
 ���!�� @�/�
 ��� 	�� �����
�� ��#�
/
�� ��& >� �5�.$�#� �
6 5
 2�# N� �� 5��C� �� 5]
+ �� 5#
� �.� 	


= �
�� �!
�� ��3 '/& 1( Bateson,1979) � ����3��� ��#�
/
�� ��& �.� 	
 �!
 �
�% ���� ,��� 

	
 �� �$
 ��6 ,��� �#����� (Beilem & Sempls,2003) � ��!� 	��!
 ���� 5�% ���
 ,
� = 
 �3�

�
 � �� ��#�
/
�� '/& ������ ��!
 ;/!�� ,�3� ��K� >�,
���� -���
�� �$% �� ���+� �� ���*�.  
6 A���!� ��& 1��3	�� �
�� 	
 ���!�� �$
���/���% � )2003 (B��  >��
�� -���
�� 	�
 ;���� 	�

 5&�
# �� 5
���� �� 5��C� �� 5#
� 	�
� E -���
 �3 ,
���� -���
�� 	? �)4�� ,
�����       
�
� �50��+ �
6 5
+ �� 5#�# ( �� (Korin et Al,2003)  �
6 �$��C� �� �$#
� 	�
� E �
���� 	� B��%


 ;���� ������/� �
!* ,$% ��$0��+	
 �� 1�� ,% 5! (Solomon and Stuart,2003).  

 ��& ��� �� ��� 
 ��#�
/
 ��� �3��
�&� 	�
� ,��� ��% ������
�� 	
 ��/��� 1��3 ���� �� ,% 	��
 A��*� ,% ���� ��$� � 
*� ��#�����% ������
�� �:!
 ,% "��8 ��* -���
E�% ��� 
 ��#�
/


$���
 ,% B�
�� '�( ��
���� �����
�� ��
$��
 �*��� 	
 ���� ��#�
/
.�� �� ��#�
/
�� '�( �      
>��
 ��8 ��3� >��
 -���
 ��3.  

 �����
�� F!
 � 
*� =�  ����� �� ������������
 ��#�
/
.�� ���P� B��� �$� 	
         

 .�
 ��
�# �#�
/
�� ��8– ;������ ,% ����� A�8 –�!�� �.� 	
 �#�
/
 �$�� '/& ����  F�
 ��� ��  ���*��
 5�%�8 ��*��� ;�� '/& 9.�E� 	�
��� ����#� =�  � �����E� �
& ��������E�

 ����� @�% )��� �����W� ��
��!�� ��
+��%�� N=��
���� ;��#� ,% ���
� ������ .  

II. 2 . "������ ��. (Hetrogeneity): 

 �3��� ,��� �
�!*�� ,% ��*���� <�3 ��
���!�*
�
����  ���*��
 ��� �$�����
 �!� ,% �
���
� �
���� )
*� >� ��� �
  (Standardized)   	�� �
�� ��3� �6� �	0�
��� A/��
� �
���� �� �


 �
� ,��� ���/
!�� ����� 	
 ,������ ;��#��� ����� 	
 E�� 	������ 	
 �
���� �����
 ��O� �
?

	
 �� B��% �������� ��& �
���� �$
 2(Sasser, Elsen & Wyckoff.1978)  5$���� >��� >� ��� 	�  

                                                 
1
 Lovelock And Gumesson,2004. P27 .Ibid 

2
 Lovelock And Gumesson,2004. P27 .Ibid. 
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 B�� 	��� ��
!�� 	�
 ��% A/��� E ��
!�� B�� ���?� 	� =�  �1�/#�� '�( ���� ��
���� ��
�� ,%

��I 	
� 	
� ��I 	�
� 	
 �
���� 5
���� ��& �
�!�� 2��.  
�� �.� 	
 5*�/�� ����������� ����  � ,������
�� ��+
�� ��3 �#.#�� �
& �
���� ����� ��/
& ��


���#�� ��?�  �. 
 ,% <��� �
� (Fast Food).  

�
/��� 	�/
!�#� E 	
 "����� 	
 1��3� (Hetrogeneity)� �
/� �$��
 	�/4�� =�  (Variability)� 

�$��
 	
 (kotler,2003) N� ����� �5�
�# 	
 �6� ���� �
�!� ��/��� 5/
!�#� >��� )/�*
��� ���+

 ,����� ,�I� �
���� "/O� =�  ��
���� ����� ,% ��O��� @/�� ������������ �/��� �
/� 5�� '�(    
����O�/� ��� 
�� ����/#��� 2�#� ?� 	
.  

 �
��
 ���I @�+ 	
� ��I ��� 	
 ��O�� 	� 	�
� �������
 ��:�
 A�� 	
 ��# ����� ��
%
#�� 1��
�� ,% ����/� ,�I� 9��
��	��/$�#
�� ��
� �
 ��
���
 5���/
& �.  

II. 3. "��,7��� (Inseparability):   

 ��
���� ����� ��/
& 	
 ��� 1/$�#
�� ��
�&� '�( 1.$�#E�� -���N� ,% ��
�.��� ��$�
 ����    
�$�
 �
��!�� 	
 ���!�� �$��
+ � : ��
���� -���( ��& 5
!/� 	� 	�
� >��� ������ 1/$�#
�� ��4 

� 	�� �*��!�� <�3 �	���I� 	��/$�#
�� ,6�
 �
 1/$�#
�� �&��� �	��:�
�� �
 1/$�#
�� �&��    

��
����� �/#�� 	�
 ;������ ,% ��
� ��6 �$�.  
]
 �
���� -���( ,% ��
!�� ����+
 ��$�
 '/& ;/��� coproducer  �� � ��3�: )�4��� �*�*�

�#
�� '�( ��
���� ���
 	
 �
���� ������
/� ;/��% �5#�� 1/$ (Coproduction)  >� ��� ��$�
 '/&
>���N�)
*� >� ��
���� ,
��
 ,�:�
 	
 ���� 1/$�#
�� )
*� �
��& �$:� >���   " 1/$�#
��

������� �
���� �.� 	
 �
���� ����� ,% 1��+�"1.  

 A���$�� M.*(� �0�4
�� ���% �	�
��� ����� ��� 
 ��
���� �����
�� �� �#�� ���� �� ,%� 

 �$
�
!� 	�
� E ��( ��
�.���% �	�
��� �3�4 � E 	�� ?� 	
 ���� ,% �����
�� ����
���       
�$��
 �*��� ,% �$
 �
�& �$��� ���
���� �� '/&.  

II. 4 . "�9����� )"�9�����( (Perishability): 

�� ��$�
 �$��  ���� ,��� ��#�#?� ��������0��� ���&N 	��� �� :� � 	� 	�
� E �
���� 	� ,3 
 ���� � ��� <���
 �
?� ��3 �����4�� ��& �$��
!�#������( �	0�
��� ���%�� ����( ,% �*�*� 

Y	
��� �
 ��O�
�� 	0�
��� ���%�� ��+
 H��!� A�� ��C#�� M��� =�   

 �]
 A�!� ��!#X� ����( ��:� �.� 	
 ��+
�� ��3 ;��#��� H��& �6 (yeild Managment) �    

 "/��� ���%�� ,% 	����  �

 ��$��*�� ��& F���� ���%���� ���� ���% ,% ��!#?� �%�� =�    
�6N  	�� �
�� �%� �

 �	�/4�
�� 	0�
��� '/& ��C� 	� 	�
� �
?� ��3 	�� ��
���� '/& ��/  M��

                                                 
1
 Lovelock And Gumesson,2004. P29 . Ibid. 
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 B����/�
���#6� '�( �
���� ,
��� �0��� ,%  (Class1, Class2,…)  �*�� 1�� �: .
 	�
��   

	������ ����+ ,%.  ���% 	(��0����� ��� � ,% ��&�# �����������% ��
0�� ��
�� �#�� ��0����� �� 
 ��
���� F!
 ��� ��$:�  	�
� ������
 '�( ��*�� <�$
 ���
� ���� ,��� 2����� �$�
 �     

���O4
 @��6� ���� �4�� � 
*� �����#?� �$
��� ,���) DVD ( 	�
� �
� �;��#?� ,% 9�
� ��

��
���� �� '/& 5
�
!� 	�
� E �
?� ��3 	�� ��/��� ��
� �$
 :��� N� .  
II. 5."�<���� ��. (No ownership):   

"#   1(Judd 1964,Rathmel.1974)   ��� ��& ��*�/
��C��&( �$��
� �� �/#�� 	�
 ;����/� �*���� ��

��
�������!% � .�
% ����/
�� '/& �* � E ���J% ��
���� ���+  )��0�� ,% �!�
 ��   ����!� E

�
X� �!�
�� 1�� ���/
 ;  (���� ��� ���/

 )
*� ,$% ����# ���+ ���  ,% �
��
  �$�% A�*��� ; 
%�� ���� B��� �$� 	
 ���+� �
��* � E 1/$�#
�� 	�� ��( 	�#
�6� 1�/  ���
% ����/
�� '/&

 ����N� ��

 '/& ��* �� ��$�
� ���� -��
� ����N ���� 
 ,% ��/��� �C�#��� ��3 	
 Y	�( >��+�

������� -������ (Rental or Access)��* �� 1/$�#
/� 	�
� >� � �%��
 '/&  ; �� 50��&( �.� 	

��
 �,+ ��
!�#� ,% )0�*� 	
 �����#E� �9�
�#� �> ..\�� .                

 ��& ,�!� E ��
���� ,% ���/
�� ��$�
 	� '�( .*�� �6� ��%�!
 �� ��
�/!
 ���
+ '�( ������ ��
 ���� ��
���� ;��#� ,% ����� ��4��� ��##� �6� ��
 �6�� ��C� �$���� ���/
�� ������          

 �$�� ����0�#E� '/& ���
�&� =�  ���!#���� 	
��� ���
 ,% �*�*� ��
���� ����( ��& ���K   

 �5���  ��

 ��
��
 5�
�� ����!�� ������� �� "�
���% �$
# � �
���� ��
#�� 	
 ��� 	
��� 	�
���O/� ���
� ���� 	
��� �$�% "!/� 	
 ��
���� 	
 1��$%2.  

  

�� ���1�� ���� :2������ �? 
.����� �����  

(�.��� ��*�� '�( ��!� �&����� ��$�
 	��  	�
��� ��4 % ���
���� ,% ��
 ���$�
�� ��3 2�#� 
 "���
�� ,�:�
 �
 �$
#���� ���4
 5#�� ��� �2�#� ?� 	
 �/
� 1/�
� ,  	0�� 1/$�#
��%

�/#�� ��
/����
 �
���� ��P� '�( >�C� 1�/#�� ,% �#����� ��3 ����+
 �!�
� 1/�� ��
�
?� ��� ���    

 ,��� �: /�� �$���
�!� =�  ����� �� �: /
 <�3 �����E� �: � 	�� �
�� ,
#� ��.
!��� 	�/
�!�� 	

 �$���!� 	�
� �5� ���� A�# ,��� �
���� �
�6 ��
!�� �$�% .!% A+��� " ��
�� ���
�� ��/&��� �: /


,���  1/$�#
 '�( @�+ 	
 �
��
" ����������� �
3�# ��� � �$:� E �&���/� B��� ;�� ����( ,%
��� 
 ;��� 	& -��� �&����� 	
 ��K 9�� 5�? A/��
 9�4�
 ��3 	�� �������E�� 	�
��� �$�%.  

                                                 
1
 Lovelock And Gumesson,2004. P34 . Ibid. 

2
 Lovelock and Gumesson, (2004). P 37. Ibid. 
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 �
���� ���
 �
 	�
��� �$�% ���
�� ,��� ��: /�� 1/� �3 5�& =� �� >��� �&����� 	(– �
�
& 

 ��
�
?� "���
�� ,�:�
– ��
���� �
��
 ������  �%�+�
 �
��& ��& ���P� '�( ��: /�� <�3 �4���
��: /�� 1/� ,% 	������
�� 	0�
��� �,�/��� "��
�� �	��
�� ��
*� �$�
 ����
�..\�(.  

 k�3P. 	& ���
& ���� �� ,% �&����� 	� B�� 	
 " �
�� -���N A6�
 	
 ���� �6.&"1  ����
� 5�
�

�+
�� 5�� '/& �&���/� �#�
 A��!� ����� ��
���� ����� �: � ,% ���
��� A���? ��+��� ���      
 ���� � ���� �&����� ��3�: 	(�����( �� ��� �*�*� ��
���� ��
��
 ;/!� �
 �*�*�          

��
��#E� ,�:�
 ,%  (Front Office) .  


��
�� ��
���� ��&�� '/& �� 	
� 	�
��� �4� '/& ��
� ���P� �$� �*��!�� <�3 	?� ��
�&�
� ��

 �3����� 	
 �!�� �����
�� �/#�� ���  ,% ,����� �0�
�� <���
 �!� >���  �
��/� �%.8 ��
��#E� ��
&
 '/&��
��� ��� ��
�� ����� ,�!� �3����? �$����( 	# % ��
��
�� �
���� ��&��� �&�����
  ;��� 

� '/& 	��/$�#
�� 	3� ,% �
�� "���� \�#�� >� �,��& B��#
�
��
�� �
���.  
     

���1�� ������ :2������ �? "
����� "��4/.  

 �/#�� ,% �$�& ����
 �/# �
 5/
�!� ��& A/��� ��6�#��� 5���  �.� ���+X� 	�
��� ��:� 	(    

 ��$!
 5�
��� ;�
!�
 5� )
#� �/��� ����% �$!
 `�!�� �$�/�
� 	� 5��
� ����
�� �/#��% �����
�� ��8
	
 	�
��% 5
�  ,% �$�/& ��
�&E� 5��
� ��0����% ����
 ���� 
 5��� 	? ����$#
 �$
����        

 ��*�� "
#
 ��
���� �����
�� ����� ,% �
�!* ��� B��� �$� 	
 5��� ��!/#�� �� -���
�� '/&
��0����� �� 	�
��� '/& "!*� =� 
 ���� ���*6 �$���  ���% 	��� �
 �
��8 ��
����% ��$�%  ��

 ���P� �$� 	��� 	� 	�
� �
����� <�3 	�� ��$$���� ,��� 5���  "���� 	
 �
��� �3�
�!�% ��$�/&  

��/
��#
�� 5
�� � '/& .  
 2/�
�� ���#��+ 	& .��) christele camelis , 2002 ( 2 >��
 B��) 2000 (  �
���� �!
# 	�

� �$��% ��&����� �� ,6.��� �/ �

 ;��� ��+
 ��
��
 ��$��
��� �##C
�� '/& 5���% 	�
��� 	��

��
��� �� �
�����
 	�
��� ��:�
 	
 �: /�� 1/� ��
#� '/& )/�*� �6� (Expérience)  H0����� �
�
 5�����6 ,% ��� �
/� ��
���� '/& ��!��� ���� 	�� �
/� 1/$�#
�� 	� ,3 ���#��+ �$��( �*�� ,���


�� ���
�#�� 5�
��� '/& ��/
��#
�� )��
��
 ��$� �$% �
���� 1.$�#�
 �$!�� =��  	�� ��( �

,��*�E� .  

                                                 
1
 Anne Julien, (2005). Déployer la qualité de service, avec le personnel de front office : La co-production 

revisitée. [Electronic Version]. 1
eres

 Journées de recherche en marketing IRIS.IAE de LYON. PP 1-18.  
2
 Christèle, Camelis, ( Juin 2002 ). L’Image de Marque dans les services. Centre d’études et de recherche sur les 

organistions et la gestion. W.P.N°642. France. Université d’Aix Marseille. Retrieved from : http//www.iae.univ-

aix.fr/cerog/wp/marketing/642.pdf  (16/03/2006) 
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A�!�� ) Bitner et Al, 1997( 1  �
:�
�� �*��& �&��� �.* 
 �$�� '/& �
���� �
���– �
:��  /

 	��:�
�� ��#6� �����K–��6 ,��� =� 
�� 	
 ������ 1�]�3 	� 	�
� �
� �	��/$�#
�� �
            

 �
�� �$
	�� *�
���� �
 5
��]��
 	�
��� �4� �6.& ����!
� 2 �  ������ 	� '�( ���+N� ����    

 ����!
 ����� "!� 5�
� �
���� -���( ,% ����+
��
 5� )
#� �&����� �/ �
 ,% 	�
��� �$�4�� ,���
�3��  ) Bitner et Al, 1997  ( ,3 ��#�0� ����� =.�
 :  

1 /� ���
� 1/$�#
��U-���W  

2 / �4��� ���&���� ,% �3�#
� 1/$�#
��U�
�����  
3 /��U��
���� �
:�
/� 2%��
� 1/$�#
  

,���
�� ������ ,% ��*��
 ����?� <�3  ����.  

�6� ����: 8.1  : ��
��/� 5
���� ,% 1/$�#
�� �����  
 9! c�� 2C50� �������   ��� �yW� ��X ! }�. H�0*�� 8! �o�� ��
�( b�*/ �������

 �h! 9����3�� 9! `� 9���*f ) }�5TX 9��� O ������� J % ��I

 a�
=�� )C % O 
f�/ L5�f �) �|�. 9!6��� ��!5�*�� �F�*��

 9!�*�� )��'�� �����+. 9! `� ����: ��� O   8!. }��� O

 . (  

 90�>�� ������ �9��53�� O 1P��0� �������  9! `� )25� .< 9���*f �3P  3� ������� 9�C�'! � ¡ 9%�� �� 

 1��*��� H�i 5P H�h! 8��<. ���r >� : O 9
�=�� kC�'/ �! 3*f

 �z0��. 2�� 5|� @*� O ���A"� 9(5*¡ ��� �yW/ �C �� 5�

@7� 9�AW��. 9! `� ��� ) �� )C5] z=*/ �p .  

 9�! `� 9�AW0�� Mf�30� �������  F��(I ������� H.�¢ �3P  *�f �}�-3+ ���� .< ����� 9! `� 

 �h! �9! `� J >� ��f�3!)  */ £ �. }��Z ~>/ N��� �������

B���� ��f�3! .(  

 �!"� M-(. £ �. }�C��A ^�$/ N��� @�0*�� oz'�� M-(

 9�h!"�. �P �. 9�
A�m� H�0�"�+ J5>� K�� 9�AW0�� 9
�3��+

)#h�.  

C $�� :�+L�$8�  :(Bitner Et Al 1997) .Op.cit 

  

  

                                                 
1
 Bitner, M.Franda, WT.Hubbert, AR.Zeithaml, VA.(1997). Customer Contribution And Roles In Service Delivery. 

[Electrinic Version].International Journal Of Service Industry Management. Vol .8 . N°3 .PP 193 – 205.© MCB 

University Press. 0956 – 4233. 
2
 Arnold and Price,1993 ; Bitner, Booms and Mohr,1994 ; Bitner, Booms and Tetreault,1990 ; Keaveney,1995 ; 

Ostrom and Iacobucci,1995 ; Surprenat and Solomon,1987 ; Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990) 
*(eg : Arnold and Price,1993 ; Bitner, Booms and Mohr,1994 ; Bitner, Booms and Tetreault,1990 ; 

Keaveney,1995 ; Ostrom and Iacobucci,1995 ; Surprenat and Solomon,1987 ; Zeithaml, Parasuraman and Berry, 

1990). 
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���1�� �	
��� :2������ ����� �? "����� D9�0� �1/.  


��� ������ :2������ ����� 
��./ !����.  

 ���� 
 ��
���� @0�*� @� 
�� A��!�
 ��
���� ;��#� ���
 ,% ���
�?� '��� �
�3� ���

=� 
��� ��
&?� <�3 ����% ��$���#�� �$����N ��
/!�� 2#?� �4� �/#�� 	�
 ;������ '/& ��
/!�� 
 �4� �$#� �

 �$� ��
$% ��#��
 )
#�� ��
���� @0�*� �
 A���� ����:� ����( ��? ��
�����

�$� �����#��� �����.  
A��!� �
$
 	(���# ��
 ����� 	
��� =� 
�� �:!
 '/& ����# ��
���� ��#��� ��� �  1960 

�����
 '� � 1970 �?� <�3 ���$� �
� ��
����
 �*���� ��/
!�� ���
�� 	
 �0�3 ��  ����� ����   

;��#��� 	& @�� 9�4�
� ��
���� ;��#� �*�
 �
���
��
 	�� �
�� 	
 ����/� �� �� '�&� �

.  

��# ,%� 1981 �����
 ���� ���� ( Languard et Al, 1981)  �0�3 A��+( � �� 	�� �
�� 	
 ;��% �
,% �/�
�� ��
/& (The Marketing Service Institute Of Cambridge,Massachusetts)  ��3� �6�   

 ����+ 	
 �!#�� ���& '/& ����
 ��6��� 1�� ,% ��
���� @�� ,��� ����+��� ��
�
 ;����� ��3
	�����N� 	
 �� B��#
 '/& � ��#������ ��
������ �
�� �EC3 �*�� �	��/$�#
���  	        

 =.� -����#� '�(�/*��
 = 
 ��4��
  ����#�� '/& 	�� �
��� 	���#
�� 	
 �� ��
�3( � 
 ����

�/�
� ������� ��4��
�� ,%: 1  
1. �
���� -���(� ����� ,% 1/$�#
�� ����+
S  

2. ��
&?� ����( ���6 B�
 (Management) U	��/$�#
�� ����  �$% ,% 

3. ��� ��
:�
 ,% ���%?�� ;��#��� ����/
!�� 	�
 �6.!���
�U� 

 �3� ��!�� ��3 ,% ���� =�  ������
 ����� ��3��

 ;��#��� �&�� �����
��� ����# �,�
 �
�
,
���� ;��#��� ��3��
 ��
��� \�#�� ,% ��&�# ,���� ��$�
 ��
��� �*�� =� 
��.  

5
 ��6 >��� �
!��% (Parasuraman et Al 1985)  �
���� ���� 2���� -��
�� �$!4� ,% ��
�
���
#
��'
 (Servqual) � ��3��
 ��
�( ,% ��
��� ��?� 5� 	�� ��
����� ��*��� ,% 5��( ��!�# >����

 	�� �
�� 	
 ������ ��� '�  ����!�� 9�
� ��
� ,% = 
�� ��3 ��* 9�� �6� ���
���� ;��#�

 ��8� �/��� ��
�� �#�� ��+
 2���
�� ��3 ;�
�� 	� �$���
 �5�/& 	��� �� �
�� 	
 ������     	�
 	&��
���� ;��#� ��  ,% ����� ��3��
 �%�4(.  

 ��3��
 ��% 1��$% �5� A��!� ���� ��& ���% '�( ��/*�� ��
���� ;��#� ���
�� '/& ��&.�� 	(

 � � 	��!
 ���
 ,�% �5
�$�
 �$�/& '�
� -��
�� " B��?� ��3��
��� ��
���� ;��#� A��!�
5
 ��/!�
�� "( Defining Services Marketing and Other related Concepts)  <�
 �*�(Zinkhan and 

                                                 
1
 Gilmore, A .(2003). Services Marketing And Management. London. Sage Publication Inc. P7. 
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Conchar. M 2000)1  ��
���� ;��#� �%�& �
$��� �
����� ;��#��� 	
 ��� A��!� 	�� �
�� ��6

A��!� -�

 ��*�6� ��
 	
 ��*�6E� 9���
 <�$
+ =�  �5
���� 	�� ;��#��� A��!� �
 �
���� 
#� 	� H���#� 5�
� ��6���� '�
� 5
�$�
 	��� �
���� @0�*� �.� 	
 A�!� ��
���� ;��    

#?� ��3��
�� @��/� ��� �#� ����
�� ,% 	�� �
 �$
�6 -��
� '/& ;��#� �$���!� ,��� ��#�
���
���� =�   ��� 	�� ��
���� ;��#� ,% ��#�#?� ��3��
�� M�+ '/& "/�
�� ��3 ,% ����#

� �$
 ��6 ,��� -��
��� A/��
	
��� B�
 '/& 	�� �
�.  

����
�� ,% 	�/�+�� ���� ��
���� ;��#� 9�4�
� ��$�

 �6.& �$� ,��� �*��!�� A/��
 �$% ��$#�� 
��
���� ;��#� �$�/& ����� ,��� ����O�
�� A/��
 �$% ,% = �
�� 	��&�#� =�  �	�������.  

�6� ��+ 8.1  :�
���� �
����  

  
�6� ��+ 9.1 : ��6.!�� ��
+��
���� ,%  

  
                                                 
1
 Zinkhan, G,M. Conchar.M (2000). Defining Services Marketing and Other related Concepts. [Electronic 

Version] Marketing in Global Economy Proceedings. USA. P 300-302.  
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�6� ��+�� 	
 8.1 ��
��#E� ,�:�
 ��
3� ����� ��
���� ,% 5�� ��� (Front Office)  �$/
�!� "
#


 	�6�#
�� �$� �4� �6� ,
���� -���
�� 	
 ��� 	��!� �4�� �$�� "
#
� �	0�
��� �
 �+�

��   
 ��+�� ,%9.1�3�
�!� =�  �,/����� ;��#���
 '
#� �$
 �*�� ����#�  ,/��� ;�#� 	�6�#
��     

 ��$
���� ��$����� ��$
.&( '�( 	���� � �$% �*�� �.
�!�� ;�� '�( 	���� � ��##C
�� ,%
��
���� 9��6 ,% 5��
3? ,/� �
�% 5
��� ���
�#
� �
0�� ���*
 �3��� �.  

I. ������� �������:  

	����% '/& ����
 ,/����� ;��#��� �$% ����
�� �
3 	���#�#�:  

1. � -��� �� ���� 	�� ���# 	�
��� �
��� ����
 5�P
 �&��6 '/& �
:�
�� ,% ��% �� 	��� 	
�
:�
��.  

2.  �$
���� "����� �
���� ����
 ����� 	� �
E ,/��� �
�& �� 	�
� �� �1�� ;�� � ��� 	
�
�
!�� ,% ���!# 	��� 	��1. 

 ��
��#E� ,�:�
 ����� ���!�� ��+��� ��� ,/����� ;��#���% 1.$�#� ,% 1/$�#
�� "����� �4���
,
���� -���
��.  

 ��
!�� 	�
 �&����� ����� �#�� ��4���
�� ;��#� �.� 	
 	�6�#
�� ����� B��� �$� 	

 2�� ,% 	�6�#
�� �
!� �
� ��
���� ���� 	
 	�!
 B��#
 '/& �:%� 
/� 1��� �	��/$�#
���

 �
�% 5 �+�# >��� ,���#��� H��
�� '/& �6��� 	�
�.�
�� ;��#���� �&����� ���% �!�� ��� E ,�P�#
,6.!�� ;��#��� ���
 '�( ��� ,��� �
$
�� ��
��
�� 	
 ��
���� ;��#� ,%.  

II. �67(�� �������:  

  ��?� �/��� ��6.& ���
 �
:�
�� '/& 	�� ��
:�
/� ����+ �.
!�� ��
�&� '/& �0�6 ��$�
 �3  

��P��� �.� 	
 ��$�0�
� �
 ���
& ��6.!��
 ;��#���% ��0���� ����
E�� 9��
N� ��
���� ���� '/& �
 ��.
!��
 :��� E� '�( '!#� ,��� ��
�#
�� �������� ��+�?� 	
 �&�
�
 '/& �
�!� ���K 	&

��� �� B�
 ��
!
 A�!� �
 '�( E�*� (Lifetime customer) . �*�� H
��
 ����� "/��� ��3� 

�
 �� ��
& ��
�.
!�� 	
 ��
#� �$
�+�
 �&�
 (Customize Programs) � ��&�6 ����� '/& �
�!�

�$
 �*�� �����
2.  

 	�� �
�� ��
 =�  ���!
� '�( �
���� 	�6�#
�� �#6 ���
���� �
:�
� ������ ����N� ��� 	
 �    
��!
?� <�3 ��� �� A*�� �$�� ���
� ��$� ���
�� ��3 ,%.  

  

                                                 
1
 Doukakis, P.I . Kitchen, J.P. (2004). Internal Marketing In UK Bank: Conceptual Legitimacy Or Widow Dressing? 

[Electronic Version]. The International Journal Of Bank Marketing. Vol 22 N° 6 PP 421 – 452. P 423.  
2
 
� ب�
"�OIت). 2003.( إ
�Mم �/�ي أح�� ح���� 

Q �و+�! ا
�7/![ .اAت.]ا���� 

 ا
"�ب* ا
�Gص واS�
� �* ا��8 �
 *+�T
.  ا
�1U 8 ا
"�ب* ا

�5O !وح�
 ).�Oص �-Y�ط (.395ص . ج��"! ا��Wاء، ا3ردن.ا
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III. "����� ��(
/:  

�
�$
����� �
���� ����� ��/
& �!� �� (Delivery, Evaluate)  �	�� �
�� �$
 ��3� ,��� ��4��
�� �3� 	


'/& 	.
�+� 	��!
�� 	��3 ���
���� ����J
 �$�6.& �*P�� 1��� : "������ �A0�:��� ���������
 ��
���� 	��
 ��/$#
�� �0�#��� ��#�
/
�� ��8� �#�
/
�������
(������ (Accessibility) � ����
�&E�

(Reliability) ���*�E� (Communication) �������� (Competence) �A�/�� (Courtesy)� ��6��*
�� 

(Credibility) �	�
?� (Security) �A��!��� (Empathy) �1/$�#
�� �$% (Understand Customer) 

���*��� (Image) &���� =� 
 	
 ���
�
 ��!
?� <�3 �:!
� �� ) ������ ( 1/$�#
�� ����  ��4�(�

��
���� ,%1.  

��+�� ���&�#�� 8.1 ��
 ��!
?� F!
 	�
4
 �$% ,% : ��#�
/
�� "������ �,��:��� �,����� �!
��
,/� �
�% ��*���
 �$ �+ ��� �# ��
���� 	��
� �/$#
�� �0�#���� �#�
/
�� ��8:  

III.1.��)��� �(
�� (Technical Dimensions)  :��1��3 ���
 ��C#�� '/& ���
��J
 ;/!� (What) �     

 �,+�� �3 ,����� �!
�� �6� ���� ��+
� ��
���� ����� ,% �/
!�#
�� �0�#��� �
+� �!
�� ��$%
 �
�� �� �;������ ���  ,% ���/� ���� �%�8 .�
 5/&��� ��& 	�
��� 5�/& �* � >��� 2�
/
��

 ��$+    �� ��3� ��&��
�� ���  ,%�!
�� 	& �
!� E �!
 1/$�#
�� �$+�!� ,��� �
���/� ,/���. 

III.2.���5��� �(
�� (Functional Dimensions): A�� ��C#�� '/& ���
��J
 ;/!��� (How) � A�� >�

         �
���� ����� ���K '/& �*�� �!
�� ��3 ����� ��
���� ���� (Processes)  �  .�
�����
�   ��
!�]#� 

  �
����)   � ��6�?� ,3 �
     �$�.$�#�� �
���� '�( ��*�/� ���

�� ;����(     �]
!�� "���
 �$:
 �
                 �]6.& �
��#
 '/& ��� 5� ��3 �� �5
 	��� �� >���  �.���� �����/#�� ��
���� �����
 �*����

�$� 5
����� �
:�
��
 	�
��� . 

III. 3.E������ �(
�� )Tangible dimension :( ����
�� �*��!�� '/& �*�!�� ��3 �
�+�  �]�P� ,���

   .�
 ��
���� ,% ����
 :          ���]��� �/
!�#
�� ��$�?�� �0�#��� ��
���� ,�:�
 �$:
 ��
���� �� 


����
�0E� ��6��
��� ��#�� ������ ��� 
�� ��
���� �4�� ��
���� )Credit card( �& �
!��	  <�]3 

 ]
 ����
��� �#�
/
�� �*��!��)Physical Evidence(. 

III. 4.���� ��F �(
��E�� )Intangible dimension(:   �]�& P+�� >��� 1�/#��� ��+��� ,% ��
���

          .�
 ��
���� "� �� �
��/� ,#�#?� 5���� ��
� �
��8 ���
���� ����� :     �$
�]�� ,]��� � �*���
	��
��#
/� ��
&?� ��+�#
. 

                                                 
1
 Gilmore, Audrey (2003) P14. Op.cit 
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III. 5.   "����� +�<�� "������ 27�����:           � ���]�� ����+]� 5�% ��� >��� �� 
�� 	& �
!�  ��]
���      

       .�
 ��
���� ���� ��!� ,��� �.�$#��� �� >� :         ��]
�?� B�]� �3�]�� ,��� ����
�� F��8?�
��:��E� ��&�6 ,% 1��
���. 

III.6."���<��   &����� �/ 
����� ) Accessibility( :       �&�]4�
�� �0�#���� ;���� 9�
�
 ,% ��
���

    .�
 ��
:�
��
 1/$�#
�� ��*�� ��$#�� : 
�� �A��$��       �$�4]�� ,��� ��:��E� 	
� �,������N� ���

 ��O+��� 	
� ��
���� '/& 5��*  ��� 	
 	�
���–������ ���% _�
���� ����� 	��
 � . 
 �
��8 >���� ���
���� ;��#� ��$�
 �4� ,% �
3�# �����
�� ��!
?�� ��3��
�� <�3 ��       

 �
� ����:���� ������� �� ���� 	
 �
���� 2��� �
 ���% ��+� '�( B�� �
?� ��3 ���
�# 1�� ���

 �
:�
�� ���* ;/�� 1/$�#
�� '/& ���P��� ,%  �
3�#
 	
 �
$� �
� 	��!
�� 	��3 ����
 ��
�3E�

5���.  

�
���� ����J
 �4�� �
��
 ��
���� ;��#� ��$�
 	� : .� ;
# �

 )Services management( �

 ���%?� F!
 ����� ��� �# ��$���
��/� ����� ���#��� ,% ����
��.  

���� )Gronroos,1994 ( ���
 �5���
 .��#
 �
/& ���� �� ,% �!� E ��
���� ��
&� ����( 	(     
��
 	
 ��� 
�� ��/!�� 	
 <�*��& "#��� �,
�3��
 ��:�
 ���
 �3 �
 : ���
&?� ����(

 ��
:�?� ����:� ����+
�� ����
�� ���#� �;��#���...� �:�� ����
 �
���� ����( 	� B��� �\�

 1��3 �
 �5�/& ;��
 A��!� ���� E 	I� � �� 5�� ����� ���
�:�� �
��� ���
 �$�� '/& �$��(
5
�6 ��*6 A��!� ���
 ,����#� �	�� �
�� F!
 �$
�6 ����!
 A���!� )Albrecht, 1988 (  ����

5�% " :�
�:�� �
���
 ,3 ��
���� ��
&� ����( 	( ��&�� �!�� ���/� �– ���� – �
����       

������� ���/
!� '��?� �$��
�� ����� 	�
��� �3��� �
� ." �#
� ,% 2�����6 �$*�/� 5�$� 	

,% ��
�� ��#�#� �*��& :�� ��:��� �1/$�#
�� '/& ������� ���& ��:�
 	
 ��
&?� ����(�/
�+ 

�
!�� ,%)Holistic approach( �'/& �������,/����� ������� ���!� �������� ��&���� 1 � ����

 �+��*��
 �,/� �
�% �$� :  
IV. ��. ��5�� +� 
��.�� !����: ��
�&E� 	�!
 ��P� �����( ��:� ,3 %��,��� ����O�
�� �  �$�

 A0�:��� ����N ��
�:�� b��

 '/& 2��� �
�& ��:� ;%� 5��
� ,�

 ������% ��
:�
��
 �6.&
�*��
 ��+
�/
�!�
�� ������/� ���
� �
�
�3� ,�!� >���N� ��:�
�� ��3 	( �  ���!�� �


.�
 ��
:�
/� ,������ : E�
 ��
:�
/� ,/��� ���?�� ,
���� -���
�� ����� 1/$�#
�� 1���(  

                                                 
1
 Gronroos,c.(1994).from Scientific Management To Service Management : A Management Perspective For The 

Age Of Service Competition.[Electronic Version].International Journal Of Service Industry Management. Vol  5 . 

N°1 . PP 5-20. P2. 
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b��

�� 	
 � �A������� F����� ��%��� ��*�6�� ��/����� ����!���
 ��% ��
�3E� 	
  ����� ,���

�/&���� �$:  
IV. 1.+�
,�� ��. ,�<���� : ������� 	
 �
 E ��$�� ��
:�
�� ;.��E ,#�#?� 1� 
� �3 	�
���

����  '/&
 5����� >� ��$�
 ;.��E�
 5  �� 	�
���–;�#�� _ �.� 	
 ;.��E� 2��� �

��/����� ����!��� ���+C
. 
IV. 2.
�(�� �? "�����$� !�5��� :��P� '/& ������ <�3 �
�!� ����!
 >� �� �
�� ,&�
��� �
!�� �

 �1/$�#
�� '/& ����� ,��� ;��#��� b��

 	
 ��/��
 �� �
 ��:�
 �
:�
/� ��/����� ��
?�   
 �#��� 	
 E�
 ��$
 �
!� 	�� �����#��� ���3��� 1/�
� 	� �
:�
�� ,% ��% �� '/& 5�� >�

�
�& 5���� �#��# 	�� �*��
 ��+
 A0�:���. 
IV. 3.� !����!���� :�$�& �*��
 9�4�
 2��� �
���� ����N �
�
 	% ������ ����( 	(. 

IV. 4.������� ������� ��. ,�<���� : ��
�
�� �
:�
/� ,/����� ����� '/& �*�!�� ��3 �����     

 "�� ��3 �
:�
�� ,�:�
 '/& �������% ��$������ �%�� 	��:�
/� ��
���� ����� �
�6( ,%     
!
 ;%� 	��� 	�A0�:�/� >��/���� ���#��� ��% ;%� =�� X� �/*��
 ����!
 2��� ,������#� � . 

  

���1�� ������ :�)������  �,��� ����  

 "#  ,/� �
�% �$
���� ��� �# ������ �*��& '/& 5���
 >�� � ��
���� ;��#� 	� ��%�& �
�!


	
 �� 5
 ��� �
 (Booms and Bitner,1981).  

I. �� �)������  �,�������:  

I. 1.&������ (Product): = �
�� 	�� �A���!� ��& -���
/� (Dubois,1997) ���!� ����� ��#�
     

 " �##C
�� ��
!� �3 -���
�� ;��#��� ,%0�������, >��
 	��� 	� 	�
� �$% �"/��� '/& ��/� 
)����#( ���% �),/0�& ���
( �
�� �)��� 
 �/ � (;
# �

 ��/��
 �&�
�
 ��"1�              

�$���!� ;
# �6� ��
�� 	& ���
& )
*� -���
��% ��
���� ,% �
�.  

I. 2.�(��� (Price):  	
% >��
 ��8 -���
�� 	?� �	�
��� B�� �
���� 1���J
 �!#�� ;%�� �
 �
��8

 "!* ��
���� �$
 A�!� >��� 	������ ��&� ��0����� "
#
� ��
���� 1/� 1���( "!*��     
6 ;�#
�� '/& ��
�
& ��0�3 �$
��� ��
���� 	
 ������ 	� '�( �%�4N�
 �1���N� ��3 2��    

��+�

 ��8 ���*
 �!#�� "# � =�  ����� ��2.  

I. 3. ������ (Promotion):  �����  ���� ��
� ��#��� ���#% �>��
 ��8 -���
 �
 �
�!�� ���� �



� 2 � 1/$�#
�� �!�� A�� >� �2�
/
 ��8 �,+ ��$+( ,%��
� B�� �
?� ��3 ��#�
/
 ��8 

                                                 
1
 Dubois,P.L . Jolibert,A. (1997). Le marketing fondement et pratique. 3

eme
 Edition Economica. Paris. 

2
 Gilmore, A. (2003). P12.Op.cit. 
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 H���� '/& �
�!� ��
���� ,% H������ 	� 	�6�#
�� -����#� '�( " ���*��" (Image)1�  �

�  

�6���
 �����
 �$� H������ "��% �$����� 	�
� E �
���� 	� (Spreading)  ����� ��( .�
 5�?
��!�� ���� �
0�� ��8 ,$% ����*�� �/�!��. 

I. 4.�,����> (Place):  ������� ��$�
 	��� 	� 	�
� =�  �����
 �
0�� 	��� E ������� ��
���� ,%

,4���%� ��
���� ,% (Virtual)�  ���8 ,��� �E�*�.� ���� �� ������������ ���� �
 �*��
��
���� �����
�� ;��#� ,% �����. 

�*��& =.� 5/�
�� �����
 �$� A�4� �����#��� ����O�
�� <�3,3 B��� :  
I. 5.���?�� (People, Personnel): �$%�!� (Lovelock,2001)  �$�P
 ": ���� 	�
!/� 	���� ���%?�

 �$�� ��$��� �
���� 	
 �
$
 ���� 	�/�+�� ��
���� ��
:�
 ,% -���N�� ���/
!�� ,% �
$

�.
!�� 	�
� �$��
 �
�% ��/&��� �6.&."  

I. 6."������ "9�
�� (Physical evidence): �$%�& (Cowell,1985) �$�� '/& " : ��
 �#�
/
�� , �����

 �$#� ,��� �/#��� ���4�4��� �����#�� A6�
� ,/����� ��
*���� 	���?�� �������� =��?�
�
����." 

I. 7."����� ���)� "���. (Process): �$%�!� (Lovelock,2001) �$�P
 " : ����� ������ 	�/
�!�� 1�/#

$/�*��� �
���� 	�/
�!/� ���!
�� ��� �� ����� �
���� ����� ,% �
���#
�� ���I� ����� ��
 ��:��E�� ����� �� �
:��� ��
�/!
�� ;%��� �
���� ����� ,% �.
!�� 1���+� �����"2. 

II. �)������  �,��� 
0/:   �;��#��� �$
 A�& ,��� '��?� -��
��� 	
 �,���#��� H��
�� 	(    

:� F!
�� 	� '�  ���� �� ,% ��!� ,���#��� H��
�� ��$�
% �,���#��� H��
�� �3 ;��#��� 	� 	  

= �
�� '�( (Neil Borden,1950) �= �
�� '�( P�� 5��
#�� ������ 	�� (MacCarthy, 1962).  

 <�!
 ��� �� ���O�
 �+& ,��( ,% 5!4� =�  �,���#��� H��
�� ��$�
 ���� 	
 ��� �3 	���
%
5*/6� ,�����
�!
�� '�(  )04( ��
���� 5�/& ;/��� ��%" 4Ps " ?� ,3�������� ��
#X� '��?� A� :

 A� �� 2��
 ��
� �3��� ����/��E�
 ������� � H������ ��!#�� �-���
��                           

]
 3(Product, Price, Promotion, Place, 4Ps).  

 	
 ������ ��$�
�� ��3 '�/� �6���E������ ���
�� ����:� '/& ����� E 5�� 	�� �
�� F!
 B�� =�  �
 ��$�
�� B�!�� E �
�,!�
�� <����� �.� 	
 5�% �:��� ���&J
 	�
���� �$/!� �
 �3� ;��#��� ,% 

���P� �6 � �B��� ��3��

 5���
�#� ��  	�� �
�� 	
 ���!�� ��6 =�  �	
��� �
 �������E� <�3

                                                 
1
 Gilmore, A. (2003). P12. Ibid. 

2
  ¤/�� N �! � P �C50T��  !�� ?�P) .2005 .(��� �]�3� �y<������ @
% 8! 9�C �� )C5$�� ��� 42C"� O J5� M0`� B2�3-� z! `� R/5���� u/ :9(C�>! 9A�C2 .

H�0�"� )C�2I O 9�(2C"� 9��� .  ���1 .  2 *��1 .  ,101 – 120.   
3
 Granroos, C. (1994). From Marketing Mix To Relationship Marketing –Towards a Paradigm Shift in Marketing. 

[Electronic Version]. Asia-Australia Marketing Journal Vol2. N°1 P 322 – 339. P 323. 
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 ,% ����� ��%�4( F!
 ���� ,����� ������� ��
���� ���
�� ,% �*�*� ,���#��� H��
�� �*��&

9�4�
�� ��  �� �4����.  
�6� ���� 9.1  :,
���� ,���#��� H��
�� ,% �%�4
�� �*��!��.  

 a��7��  u\Z�  ��*��  

Booms and Bitner 
1981 

 ) / � ��#��! ¥�y �5f��< �9! `� ~��$X a
�+

z>/5���� u/�0�� :����0*�� �9/2��� �]�3*�� �2��f"�.  

4Ps + Participants 
Physical Evidance 

Processes 
Cowell 1993 e 9��3$�� 
! V�7! 
�. N ��>��� z>/5���� u/���  

e  u/���+ ~��>( 25�.  �W� 9�07�� ¥5�
��. 45�3���

z! `� R/5���� H�i O N ��>���.  

 �¦ J >� K�� ��f���� M-(

Booms and Bitner 
1981 

Heuvel 1993  � � 90�! z!�!"� a�7�� H�0�. ������� G+ 9%�*��

 u/��� �/5=� a�. }3!. 9! c�� 45+��� k�C2I ��� �y� ��.

§I z>/5���� :u/.���� ��*��� �
/65��� �F5�3�� �45-�5��.  

The Service Marketing 
Mix : 
- personnel 
- product 
- Place 
- Price 
- Promotion 

 
BeckWith 2001  ��C ��� ������� F��¢ #��! ¨�� O ��! `� R/5�� 4I

F5�30�� � >�� F�503�� lfC. �45+���.  

The Four Keys Of 
Modern (Services) 
Marketing : 
- Price 
- Brand 
- Pakaging 
- Relationship 

C $�� :L�$�+  

Constantinides, E. (2005). The Markeing Mix Revisited : Towards The 21 
st

 century Marketing. [Electronic 

Version]. University Of Twente. Netherlands. PP01-23 

   

  

���1�� ������ :2������ �? A��-�� C���  

�
/� �
��
�� ����  ;����� �4�� ���� �
��8 ,$% ���
���� 1.$�#� '�( <���%� ���  ����
��##C
�� 	�
 ��#%����� ��
�&.� 	�/�
� �!���
�� ������ "� *P% ����O�� ����� ,% ����
�� �/#��� 

�3 	�6�#
/� �
#���
 �$
�� ��C#�� 	�� ��$����  9�
+( ,% 	���I� '/& : 	��/$�#
�� 1�/# �3
Y�/#�� ,% 5�& A/��� ��
��/� ,0��+��  

 @0�*��� <�$% ��
���� ��
� ,��� @0�*��� ,% �
��N� ��� �
0��  ��!% �;����� ���� ,��� ,3

 ���/

 �$�? ���
 ��& �$0��+ �!
 �$
���� 	�
� �
� ��$��C�� �$#
� ����
� .�
 ����# ���+     
 ���
� �
�!* 5���� ��/!�� 2�# 
 E� 2�
/
 ��8 �,+ ��
� ���J% ��
���� ���  ,% �
��
 ����       

% 1.$�#E�� -���N� ��.� "
#
� �5
���� ,%'/& �$
���� 5��
� E �
���� 1/$�#
 	J  ��
 � ��
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���% �6 	��� �$�? ��/#�� ����
 ���  �
��� B�!�� E 1/$�#
�� 5
 :�� � 	� 	�
� �
% ��$0��+ ��� 

 B�]� 5�/& )]/�*� �
 �3� ���% 5�
���� ���*� ��
/� ��!� E 	���c� 5/��� �
� �5����� ,%
��
�� �
/���
 ;��#��� ��]
/&���]� (Word Of Mouth).  

 ����?� � ��
�� ,% ��% �.�
 �$:� ��6����� 	� ��� 	��/$�#
�� ���+ 1�/#� : .
���        

 ���+P
 -��
� �����#� ��� �#� ��/����
� ���!
 ��/
& ,0��+�� 1�/#�� �$% 	( ����+�� 9��+
 	

��
�� ,% A6���� �
 ����.$�#E� ��/
!�� <�3 �$�� ���#
�����#� �
$
�� � .  

I. A��-�� C��� &����: 

I. 1.���1��� A��-�� ���6 &����:,���
�� ��+�� �.� 	
 �$:�   

�6� ��+�� 10.1 :���+�� ���6 ���K  (Ideal Type)   

  
 =�  �B��?� B�/� �� ���� ���+�� ���6 �$�/& �
� � ��
 =.� '/&?� ,% ��+�� ��� 	�
�        

 ���
& ,3 �/ �
 �� 	� A�!���
 ;/!�� '��?� �/ �
��% ����%� 	
 1/$�#
�� 	3� H/��� �
&     
 	? ������!
�� ,% �/�
�
�� B�
��� ��$����� �
�& ,��� 1/$�#
�� ��� � ��3� ����� �� '/&
 ���!
 �
 F��!�� 5&�
+( ���
�� -���
�� 	��� 	� 	�
�% �1.$�#.� ,��� E �
8���� ��� ��

 � 5�
� 1/$�#
�� �4� 
 	��� �
 �
��8 ,���� �/ �
�� <�3 1/$�#
�� ����� ��( �9����E� =�     
 ������E� �/ �
 ,% ���� 5#�� 1/$�#
/� ��/����� ���� 
��� ,���#��� H��
�� �.
  �.� 	
  

 ��
�/!
�� �
�� �$% ����

�� ���*�� '�( ��*��� ��? ��
�/!
�� 	& = 
�� 1/$�#
�� ��� � ��3
��
 ��&����� =� � 	� 	�
� ��$
����
 1�� �!
 �����  	�6�#
�� 	
 �6��� 2�� ,% �3��/��� 5#     

 F���� '�( B�� ��!�

�� ,% H���� .�
 "
#
 �� ����� ��
�/!
 ��$: "
#
 �/ �
�� <�3 ,%

� �� ����+�� �� 9����E�
 ������ 1/$�#
�� ����  �/ �
�� <�3 ,% �B��� �$� ,% ��!#?� ����     
 	���# ��/
��#
�� ��� ?� 	? �
$
 �� �/ �
�� <�3 �1.$�#E� �/ �
 ,3� ����?� �/ �
�� '�(

 �
/�% �-���
�� ���� � 	�6�#
�� ��&� 	�
 �����
��
 �/ �
�� <�3 ,% 1/$�#
�� ���� =�  ��$�/& ���
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1/$�#
�� B�� 1���N�� ��&��� 	
 �
�6 �
�� -���
�� ����  ���� 1/$�#
�� �4� '�( 1�� B�� �
/� 

 �
���� �
/��� �.� 	
 �3�#�# 	�
��� ��3 	� �
� �	�
���
 �
:�
�� :��� � >� ���%��� 5�
�      
�
:�
/� ��
���� �
�6 ��� ���* ���&( ,%.  

 ��/
& � ��
� �#

 -��
� ����#� ���
����� �/#�� �
 "#����� �4�� ��& ��
�# ���
�� -��
���
���+��
����
 @��� � ��
 �!
# 	
 	���� �
���� .  

I. 2.2������ C7���� �? ��
� &����: ,���
�� ��+�� ,% �$:�  

�6� ��+�� 11.1  :���+�� ��/
& � ��
.  

  
 ���� ��
���� �� ����
�� �$��
�/�#
 ���+� 	��/$�#
�� �$
 A�*�� ,��� �����/� 	�6�#
�� �$% 	(


 �
��8� ��$/
& ,% ��
3� ����/0#� �.� 	
 1/$�#
�� 1�/# ��  5�� 
 ,% ;�#
�� ;/��� � :  
 Y���+�� ��� 	�� 	
 Y���+�� ��� A�� Y>��+� ���
� Y��
!�� >��+� ���
 Y���+��
 ���� 	
         
 .�
% �3����� "����� ������� 	& ���% ;�#
�� ,�!� "��� ��% Y���+�� ��/
& ����� ���� ,3 �


���+��
 ���� 	
�%���� 2�� 	��� 	� 	�
� >��+
�� 	� =�  �E�  ��& '�( ����P� Y 	
�/� 	�
� �
�     
	���*�� ���P
 �
?� ��3 	�
� ,���
�� ��+��� 1/$�#
�� �3 	��� E .  
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2<	Z�L� 2�ZZZ0L� Q([��L� 

�ZZ,\L� ML���Z� 

2(-L� : 2�Z�G�� )2002 .(
�	3 �)�. . 5106 

�6� ��+�� 12.1 : ���+�� ��/
& �����.  

  

  

  

  

  

  

    

%�� >��� �$% �;. /� 5�
J
 "�3���
 "?� ���� ����� ���� � .�
% 5�� >� 5�
( 	��
 ������ �          
 �$
!/� 	� 	�
� ����?� <�3 ��

�� ���

��� ����#
�� �3 5�
( 	�� ����
�� �3 5�� �
� �>��+
�� �3

��
:�
�� ���  ,% @��
 ,�$
 ;��% �$
!/� 	� 	�
� �
� @��+� ��& �� � �� @�+.  
�
�� ���+ '/& �
�
 ��
!�� 	� ��4��%� ��( .�� ��C#�� �� 
 1/$�#
�� ���� �� ,% Y�$���+� ���
� ��

 ��
 1�/# ����� � � 5!%� ��? 5��3����� 5��
8�� 5����  '/& ��C� �����C
�� 	
 ������
 ��
��
 �/#�
 ��3 �3�$+� ���� /� ����/# -��
� ;%� 	��/$�#
�� ����  �$�
 	�6�#
�� ���� �
��8�

��#?� ,% ��+/� �:�� ����� /�.  

� ��+���6 13.1 : ���� /� �/#�
 ��3.  

  
 ��$�� '/&� ,% 5����  9�
+J
 ���� E =�  �������?� "#  �
��
 ����� ����  	J% �/#�
 "# �

'�  	? �������E� 	
 ������ ��/� ������ <�3 	�� ���&���� ,% �$�
#� ,��� ���� �� 9�
+( 	
 ,$��� 

�8� ���$�� �#� 	
 ;/��� 	
 "�!+�� 	
 1��3 5�����!

 ���P�
 ��#�#?� ���� �� 5��� � ��& 
 "/��� ��� �
/� ������� ,% ���!* �
/� ���� ,% ��
��% ��$�� ��$
 ��
���� �6.& �
� �.�
 �������

��$�� '/&� ,% �����
 �
��8 ��
���� 1/$�#� ,��� �
��
�� ���
�% ���
�� �!�
� ��� ����  '/&.  
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 A�� ��C#�� '/& �
��W� � ��+�� ,% 	�

�� �#

�� -��
�/� �:�� Y��
���� ,% ���+�� ���      

�6� 14.1 � ��3 "# -��
��� � ��
�� �������� ,% �:�� �� �5����  1���( E�� 1/$�#
�� ��� � 

 ��
���� ��
�� � ���#��� ����
 A����� 	
  5/
 ��# �

 �����
 �
�6 	# � 5� ���� ,��� ������ 5
�
�  
� '/& B�� �$!
+� 	� 	�
� �$���� �6��� "�
#? 	�� �5#��
 �$0��P
 1/$�#
�� ����
 ���� � �/#�

��
���� ,�/$�#
 ��
� � ��
�� ������/� ���� �� �4�� ���� ,���
�� ��+��� 	���I�.  
�6� ��+�� 14.1 :��� �� 9�
+N � ��
�� ��������  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

�/# �$�� ,��� E ���� �� 1���( 	( ���� 	� 	�
� �
� �0��� 	�� �
�� �4� ��$�� ���+�� 1     
 	
 1/$�#
�� 2�� ,%���%�]
 ��/
!�� <�3 '&��� �����
��� �/#�� ��  ��� � �� 1����� �0���  

(Mapping) �  ��
���� 	
 	�!
 9�� ,% �����
�� A/��
� ���3��� ���*�� �6��
 	�
� �0����� <�3

& ���3��� ���*��� �.�
 ���
 " 	�!
 9�4�
 ��  ���%� B�� �����
�� �����!
�� 9�
�
 	& " 
 ��
���� ��
:�
 ��
� >��� ,#�0��� �,+�� 	J% ���#�
/
.�� "
#
� ��
���� ;��#� ��  ,%�   

��� �&�#
 ��+�� ,���� ����
�� ���3��� ���*�� ,3 �&��*�� 2�� ,% B��?� ����+�� 	&1.  

�#� �6 �6��
�� >��+
��% ��8 �� >�� 5�P
 �
:�
�� ���
 ,% 	�/
�!�� 	��:�
�� � � 1�/# 	
 H��

��,�
 �� 	�� ���# �>�� .. �
�!��� �����6 �� �# =�  ��3 ��
3� ��� ������� ��
���� �\��    
 <�3 �
,% �
:�
���$:�� ��
����� ����#��   �$��
� ��
�
?� "���
�� ��
& ��
3� B�
 ��/� ��3    

% ��� 	
	��/$�#
/� ,/
��#
�� 1�/#�� ,.  
 1/$�#
��% ��$�� ����+/� �$!%�� 	��/$�#
�� ,% ���P��� 	�� �	0�
��� ��:��� 2�� ;�#
�� �
$
 	( 

 �������� ��O4�� 	
 ���!/� F�!�� ) .�
 ,���#��� H��
�� ( 5����  	
 �
�� ,��� ��/������

                                                 
1
    114ص . ��ج= ��ب�).  2002( ا
-��ر 
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� ��6�!
�� 9�� ,3 �#�#� ;�#
�� �
$
% �5��
8�� <���� �3��
�� ,��� ��3���E�� ������&E� 	
 �!
���

���
��� ��/
& ��$#�� 1�� � �
:�
 �� @�+ �� -���
.  
 �$�� '/& ��3���E� ��/��� A�!� " �
�% A+�� �� 2�!� ,���� ���%X� ��/����� �&�+
�� 	& ��
!�

 	�!
 �,+ � � ��
/# �� ��
���( ���
 �$��� 	�� ��("� ��3���E�� ������
 =.� 	
 A�P� : �����&E�
>����� ��!+��.  

 5��*  ��? ;�#
��% �1�/#�� H��� ����
 "��8 ��&� ��0��
�� ����� ��/
& �� � >��� �3 ����&E� 

 -�� �� ,
#��� ��
���
 ��
�� ,���� 5��3���� ,% ���P��� E�� 5�/& "�� �
 1/$�#
 	
 1�/# '/&  
� 	�
� '�  ��&�4
 ��$� '�(�$/��!1.  

 ����� ;
�#�� ��/ ��� ������ �( ����3��� ���*�� 	���
 �6.& �$� 	��/$�#
�� B�� ��3���E��      

 1/$�#
�� �$/�+� 	� 	�
� ,��� ����3��� ���*�� <�3 ����( ,% �$����$

 �
��
 �
:�
�� M��� 	� '�(
��0��+�� 5�����6 '/& �!
 �
�% ��C� � 5�3� ,%.  

3 ���� �� ,% ���+X� 1/$�#
�� 1���( '/& ��C� �
��& ��& 1�� ) ��
:�
 ����%� ������
 ( �$*��

��� �� ���
 F�& = �
��) 1999 (�
��& =.� ,% : ���&�
��E� �
��!�� ���%��O
���� �
��!��

��#���� �
��!���.  
II. C������� ��. !�1G��� 
���(��:  

II. 1 ."�?��H����� 
���(�� (Demographic Profile):  �6.& �$� ,��� ���0�* N� ��
� �
+�

 ����� ��  ���0�* ( �$
 ���% ���%��O���� ��*�+�� ����� ���  � ��
 >� ��%��O���� 	�#�N�


 ��+�� )4�� �
� �3��8� ���&�
��E� ��� �� ���$
�� �;���N� ������ �2���� �	#�� "#  	��#��
,���
��.  

�6� ��+�� 15.1  :��� 
�� �
��!��1/$�#
/� ,%��8�
���� A�*��/� .  

  
  

                                                 
1
    113ص . ��ج= ��ب�). 2002(ا
-��ر  
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II. 2."�.����I� 
���(��:  �����!
��� ���+�!
�� <���%� �$!
 ����� ���
�� ,��� �*��!�� �&�
�
 ,3

��� ����� ���
/!�� �
��
�� ���%�� ����#� ��/� 5����� ��& �$
 �
� ,��� � ��
�� ���� /� 5��C�

�
�� ��+��� �3���%� ,% ;�� 	���� @��+?� �$���
#� � � �*��!�� <�3 9�
�
 @�/� ,��
��
/!��.  

�6� ��+�� 16.1 : 1/$�#
/� ��&�
��E� ���*/� ��� 
�� �
��!��.  

  
II. 3."������ 
����(��:  ���
+ '�( �%�4( �1/$�#
/� ,/����� ���!��
 ;/!�� �
 �� �
�+���$��
��� 

��
 -�����
 :� ��
�� ���� �1���N� ���3���E� ���*�+�� A6�
�� ��
3� ��������� ������
.

,���
�� ��+�� ,% �$ 4�� ,��� � ,0��+�� 

�6� ��+�� 17.1 : 1/$�#
/� ��#���� ���*/� ��� 
�� �
��!��.  
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��,�.$�#E� 

��#� ;%� �$
�#�� �.� 	
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�� �6P
� �!��# ��
���#� '/& ��* �� 5�/& �$#� �������

 ����
�� ����
�� @�/��� ��
8��� ����( ,% <��$� ����
 ����

�� A�������– 1/$�#
�� A���   
���# ��8 H0��� '/& ��* �� 	
1 – ;�� �� �
:�
�� �����
�#� 	�
4� 1��� �	��/$�#
�� B��  

�
�  5��( )
�� >��� ,#�0��� A�$�� �
?� ��3 ;� �� 	�� ���� �� B�
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��� �3� E� ��
:�
�� �
�
:�
�� ���* �� 	
� �
���� ����� �
0���� �!
��
��� �
6��
��
 E(.  
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 �����  

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

���'�(� � �����
� ����� �)�� � ���*� �����#� ���	���" �+��
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 $������" ��� ������
 $��" -�'�����"
 �� ���
 ����� $���� .���" $��%��"
 /��) $0��
� �

1����"
���"
 -� ����"
 ��� ��" !���� !�
 ��%���" ����"�� �����2 ���
 �) ����
"
 �� -'"�       

 �-	���"
 !�� �%��
�"
 ��2 -�� �����"
 -�  �3'"
 !"# 4��
� 1� �"
 
5) ���'�� 6�� ���2 .���"
 �

�"
 1�7� ��" 8��� 95"
 �����"
 -� -�&�  �� !�� �+�2 �) %��
� -2 ��%��"
 !�� ����" .��      

 ��0 95"
� ������" 1� �"
 !�� ��'�� ���
 :
��� :�3 �� �;<"
 
5) ��&+� ��<�7"
 =5) !�� �

 /�&�� /	�+ # !�� 6 ��� -�'� ���7 1�7 �)� ���&"
  %� ���� -� �

 � :�3 !��  �� -2

��)��&�2� ���7"
 ����� -� /�� ����'�� ���3"
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��"
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� ��"  ����� ���%��"
 �
 �2 � -	���"
 -��

������"
 ���7"
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 �����
 :�����
 ����� 

"
 -�  ��' ��� ��'�-� -�3
��  �'�2 D���� �$���7"
  �%�� -� ���"�� -� ���� ����"
 -'" �����"
 

 %� $���� >�
 6��&�� ��;�7(� 6��� ���3
�
 >�
 ������� ���
�� �:
�� �'.  

I. �����
 ��� ���� 
�
 !
�": 

I. 1 .�����# $%�:  

=B����  ����' >�
) 2004(  ��"
 ����"
 �'(" ���� /�
 
 � 57�� D�����"
 �/����
� /���E  �)��
�

 �"
��"
 �'("
� ����'"
 �<�'�"
� ��"���C
 ���'"
 ����"
 -���� !"# -����" �����"
 ����"
  ����' �����

���<�"
 
5) 8+��:   

��  �'("
 1.2  :-����" �����"
 ����"
 $
��
�.   

  
��� /��� �-����" �����"
 ����"
 ��  1���"
 �
 2 
5#  ����' ����� �2 ��"���C
 ����"
 ��&�2 ��  ��# �

��"���C
 �<�'�"
 ��&�2 G�<7�.  

I. 2 .�����& $%�:  

���3�� ��� A 72 ��� -�) 1980 ( ����"
 ���<� ��
 :
������
 �����"
 ����'"
 ��
 �"
 !�� /�� 

 �� 2 ���
� !"# >��'"
 �;��� �����'�"
� �&��@)
 � ��� ���" D�����"
 ��� >�
� �����" �:  

1. HG<7��"
  &�"
 �) ����"
   

2. ����"
H4����"
 �� /�� :
�2 .�( 92 �)   

3.  ��"
 6���"
 �) ����"
H/&��2 95"
  &�"
 >�
 ����� �;
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4. ����"
H/���2 �� ����� /��� �;
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 ����� ���2 !�� @ &� ��"
 �' ��"
 ����"
 ���<� $��� �&���� �&� �
 @� �&�"
 =5) -2 �����

�����"
 -��� /��� �;
 �� -�� ���
��"
 !�� �����"
 
5) �'� � :�
 �4����"
 �&<��" �"���C
 D   

-�3' /&�� ��1.  

I. 3 .��' #��� $%�:  

@ � -� �����"
 �&<��"
 �� %� ����&�) Lancaster,1971 ( ��� '�� �����"
 ���<� .���"  ���� ?�2

 G I�" 4����"
 ��	
� 9 �(� 0 D�����"
 -2� 95"
 -� /��
" ���#� ���� /" �+ ;��&"
  

)G
 E�
 (-�&�  &� ����� ��%��"
 @ � -� �����"
 ���7"
 ����� -�  �&� �&����.  

I. 4.()*�& � � ��# $%�:  

=B���� -�� �' >�
) 2000 ( 6 '<� 
 �3' -�3
��"
 -�&� �""����"
 " >��� �����7"
 $����'"
 ��

�) 4�����" �' ��"
 ����"
  ����
-M� ��	
� ����
� ����7�" �' ��"
 ����"
 ���<� ) 1994olivier.( 

���<�"
 ���<� !�� ���&� ������"
 �3� ����"
  ��&�.  

II. ��+ ���#',
 �'����
 -+ �����
:    �;�;7 ����  '5�92 ?� �
 � @� &�"
 :
��"
  

-�3
��"
 ���� ) 1996 (ravald, A. gonroos, c. ���"
 ��
 ������ 6 '� ���� �����
 ��# 92 �����
� ��

���&"
 1����"
 @
�)2 ��
� -2 ��0 ���+�2�  1�
�  �7 D��)� ���&�� /���
 ��&�� ���<� ����"��

 .�� ����"
 ��	
� ����
 �D������" ����"
 ����� /��&� ��" ����
"
 ��<"
 -�� ���<�"
 
5) ��&��
 -#

 1����"
 .��� �� ���� �&"
�� ��"�I� � �$ ���
 -�
2 ���	���" ���+� ���� ����� �� $��%��"
 6 �� 

������" $��%��"
 �� �� ����� -N
 ��� �$���&��"
 $
��� �� ������� �����
 ��#) differentiation( �

�������"
 6���"
 ����C �
��<��.  

�� -� ������  =�+  �<� 
 ���' �D�����"
 A�" �����"
 ���
 �� ���� ���'� �<�'�"
 -'" ����
� /	�

 /���� �� !�� ��� �' � 0 -2 ����� 
5# ��+� &�"
 �	
���" D�����"
 ����� ��  32 �+�2 ��"  &�"
�

 ���<� !�� 
 �3' :�
�� �" 1����"
 $����*� �$��
+� -� D������" /���� �� !�� -'"� �D������"

 �'"� ���
��"
 =5) -� ����"
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����)�<�"
 G&� !��  �� 0 �D�����"
 -� �' ��"
 ����"
 �3� -� 

 &�"
 ���
� $����2 ��  %�"
 -�.              

� ����) Monroe, 1991 ( �' ��"
 ��
+�"
� �' ��"
 6�	�<"
 -�� ���� D������" �' ��"
 ����"
  ��&�

��"��"
 �"��&��" ����:  

  
                                                 
1
 Caruana, A. Phoney A, M.Brother P, R. (2000). Service Quality and Satisfaction the ModeRatierg Role of Value. 

[Electronic Version]. European Journal of marketing, Vol 34 N° 11/12. 
2
 Ravald, A. Gronroos, C. (1996). The Value Concept and Relationship Marketing. [Electronic Version]. European 

Journal of Marketing Vol 30 N°2. PP 19 - 30 
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 ��;�7 -� �����"
 �4����"�' ��"
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�' ��"
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 -� ��0 (Porter, 1985) �

�"
��"
 �'("
 �� ������ ��"
�.  

��  �'( 2.2 : � ��" ����"
 1�7 �����. 

  
�� �D�����"
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 ��������'�C
 �� ��"
 

 -�3
��"
 ���"# �;�� ��"
 ������
 �����"
 -'" �-�'�����"
 $���&� �� �����2 
 �I�� = ��&��    

$
 �I�� �� $��
+�"
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 Ravald, A. Gronroos, C. (1996). Ibid. p19. 
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 $;�7 ��� �D�����"
 D��� ��� �� ���+��"
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 ��� �� �' ���
 45���"
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��"
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 R��� ���� ��+&� ����� :  

I.  .��
 /��0�: 

I. 1 .�����# /��0�:  
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 =B����  ����' @ &� ":.
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 @��� -� P���  �&( �)∗ 4����"
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 /��&��� ��"1.  

I. 2 ./��0� � ���+:  
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 Malhotra,N,K. Ulgado,F,M. Agarwal,J. Shainesh,G. Wu,L. (2005). Dimensions of service quality in developed 

and developing economies multi-country cross-cultural comparisons. [Electronic Version] International 

Marketing Review. V22. N°3. PP 256 – 278. P 265. 
2
 Malhotra,N,K et Al. (2005). P266. Op.cit. 

3
��%. 367ص ). 2002.( ا��M�ر  Bج/�&.  

4
 Lawrence,L. Martin. (1993). P30. Op.cit. 
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� ا���BC. 15-1ص �[http://www.jerashun.ed.jo] (20/05/2006) 



 65 

 ��2  ��&<"
  .
��
 ��� �� 
5M� ���+ � ���&"
 =��� 95"
 $���7"
 .
�2 A���� -� A��"
 D"5T� 

 -M� ��
�"
 ����� -� ��� 
5# ��2 ���%���" /	0� �� � G<7��� ���"
� ���
C��  &(�� ���&"


 /	0� �� �  ����� �+ "
� 6��&�"��  &(�� /�M� ��
�"
 ����� -� !��2 ��&<"
 .
��
 A����

��%���".  

 D�����"
 ����� !��  3B� 0 ��
�"
 ����� �7
� .
��
 ��  �I�"
 -2 -�����  ���  :
��"
 A ��

'"
 ���� �2 �����#  �3*� :�
� ��� D��) ������"
 =5) ���
 -�  �I�"
 
5) 4 7 
5# 0# �.
�X" ��

.
��
 ����� !��.  

��� ��� ��"
 /��
 � $��� ��� ��
�"
 ����� �)57*� -2 -'�� ��"
 ��&+��" $0�
 – �;�2 

��
�"
 ����� �7
� ������"
 $
�
��)0
R��"�
 -�� -���� �;<� ��
��  6�

� ���
�"
 ����� �&� " -

���7"
 =5) !�� D�����"
 ��&� 6 3'� ���� �� ���+(high involvement/Marrow Z.T)   A 72�

���7"
 =5) !�� D�����"
 A�" ��&�"
 ���� ���� � �&�
� (Low involvement/Aride Z.T) � O (� �3


 !�� ���&"
 ��'
2 �)57�� -2 -'�� ��"
 ��'��"
 $0�
"
 �'("
 �� �)� �� �������� .��32 ���7"

�"��"
.  

��  �'( 9.2 : ��
�"
 �����:  

  
 -'" �6��&�"
� �+ "
 �) D�����"
 @��� -M� !��2 !"# D�����"
 A�" ��
�"
 ��'
2 4� 7 �"�
 �<�

 �+ "
 ���� ���
C
 -M� ��
�"
 ����� ���
 $
� ��� !�<�"
 ���"
 !"# $
 �I�"
 =5) $���
 
5#

�) @��� �<��
� !���
 -�� 8� �� �� �&("
 /�
 �I� $��' 
5# ��2 �-���"
 /� 4 7�� 95"
 @���"
 

 �;�;7 ����"
 $
.
 �C
 5�7�
 >�� ��'��"
 $0�
"
 �' ��� ��+
 �"
 -� V�� :�
�       

���7"
 ����� �� @&+ ���� ���� $0�
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 Johnston, R. (1995). The zone of tolerance exploring the relationship between service transaction and 

satisfaction with the overall service. [Electronic Version]. International Journal of service industry management 

. Vol 6, N° 2. PP 46-61.  
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 Seth,N. Deshmukh,S,G. Vrat,P. (2005). Service quality models: a review. [Electronic Version]. International 

journal of quality & reliability management. Vol 22 N°9. PP 913-949. P916. 
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� ���7"
 .
�2 -�� ��� 6

 >��"
 �T� � ��� ����7�" ��&<"
 .
��
 �� 1����� 0 ���� �"
 ��T;�0
 ��(�2 ��7 -�

 ���&"
 ���� D"5 ��3�2 -�� ���%��"
 �� �� �7"
 1����"
� $����&"
 -�� /<&+ �2 1����"
 ��T&"

I�" /����
 ���� 1��<"
 $����# �� .�� �� !�� 
.��� ���&� $�<;
��� 1��� �� E ��
� ��� �� 

0 $����C
 ��� �%2 ��"
 $�<;
��"
 -2/����
 �� �� 1����� . 

�  8�3��
5:   ���7"
 �� 1����� 0 �' ��"
 ���7"
 -2 ��&�� ��&����"
� 6
�B�"
 ���7"
 -�� ���

�

� -W �� 6��� -�  3'2 :��
" D"5 -�'� ��� ���&<"
. 

"
� -� 6 ��� �����"
 -M� ��	
� 45���"
 
5) >�
�$�'
 �0
� $�&���"
 -�� �1  �"��&��" �+7��

��"��"
:  

)01    ........(∑
=

−=
K

i
ijij EPSQ

1

)(  

)02   ........(∑
=

−=
K

i
ijiji EPWSQ

1

  

�"��&�"
 $"�� ���) 01( ��&��
 -
��2 ���
��2 �"��&�"
 ��  �%� ��' 8�;�" ����� �)�� '5 ��"
) 02( 

-� �' ��&� :�
:  

SQ : 
 -�  �&����7�" ���'"
 �����".  

K : ���7���"
 $
 ��&"
 ��� -�  (B� �).  

Pij  :�&��" D ��"
 .
��
 �)� i ����C
 -� j.(P : perception)         

Eij :�&��" �&����"
 ���7"
 ����� �)� i ����C
 -� j.       (E : expectation)  

Wi : �&�"
 -�� �) i.  

���	
�� :�"
 ���� ��� �;�����'� �� 45��� -�'�� �3� ����&"
 !�� ��
 �� ��"
 �
B 1985 -� 22 

 �� -�  ��&��" A 72 6 � O ��� /��&��� -�  ��&��" 6 � ���&"
 !�� O �� ��	�2 �'( �� 6 ���

=��2 �
+��"
 �"��&�"
 1�� 1 �<"
 >�
� �3 .
�2 -� �&� =���.  

                                                 
1
��%&. 364ص ). 2002. ( ا��M�ر  Bج/�.  

2
 Mukherjee, A. Nath, P. (2005). An empirical assessment of comparative approaches to service quality 

measurement. [Electronic Version]. journal of services marketing. Vol 19. N°3. PP174-184. P177. 
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45��� -# 1985 !�� ���&� -�' 10  '5 ��' ��&�2��
 � �� $;�� ���'" ��<"�� D"5 �� 1988  ?<�"

8�;�" -�3
��"
 5 -� �' ��� �� :�
 ���� ��&�2 )-��
� �����"
 ����
�;�"
 �6.�<'"
 ���;�0
 ( ��

-���
 �) �

� �&� (assurance) . -� �' $��� ��')D�����"
 ���� ���7�" ��;�"
 ( �

� �&� ��

@��&�"
 �) (Ampathy)1 .  

  

III. 2������� �� �����#� ��+ !
�	
 1 
1992:       Performance only model (Cronin and 

taylor, 1992)   

 -� �' �� ���7"
 ����� ���&" �����
 �� ���
.
 � !�� ���5��� �+� �� -�3
��"
 -
5) ����#

�
 ?�����"
 �� 1� <"
 $����� ���� �� ���� 
���� :�
 �.
 ("
  
 �� .��&"
 �+  .
��
 �� A 7

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

 ����� 
����2� >��
"
 ��� � 92 �"��&�"
 �� ��� �) ��I� �� $
 ��&"
 ?<�� 
�%<�

 ���'"

@ ��<�� (Servperf) ����"
 ?����"
 
5) !�� :&�"
 1�� ��&� 95"
���"��"
 �"��:  

:�
:                                      ∑
=

=
K

j
ijPSQ

1

  

SQ : ���'"
 ���7"
 ����� �3��.  

K  :$
 ��&"
 ��� �).  

Pij  :�&��" .
��
 D
 �# i ����C
 -� j.  

  

IV. �����# � $�
�
� : ���'��
 1����) 2001:(  

�� 1 � $ �% ��� 6 �7�
 $
���"
 =5) �� ��2 ��
 � !�� ���&� $���7"
 �� �����"
 ���
� �� 6��

 0��
 ��� �"
 =5) ���� :�
 �6 ���� ������
 P�
 � !�� $��
 �"
 =5) ���&�� ���&��"
 ���� 0


 ������" �<��7�"
 ��&��
 -�� $����� 0
 -�� $��� <"
 @�(�'
 �� �������'�M� 1�&�� ���� �;�;7 ����

��� !�� ��'"
 �'
"
� ��
 �"
� Q�7(�"
 �� ��� �"
 =5) !�� �����"
 45���"
 $.��� ����7"
 �� 

$������� 45��� �'( �� (hierarchical Approach)  �����3"
� ������
 ��&��
 -�� 1 <� ���2 92  

 ���'�2 ���' 
 ��' �� <"
 �&�"
 ���� 
 -�' ���'� ��"���C
 �	���"
 �'
"
 !��  3B� -2 -'�� ��"


 6��"
 -��'� Q�7(� �� �)��� �<"��"
 45���"
 -� 6 ���"
 ��� �"
 =5)� �����2 V <' /�;�

-�3
���" -�' 2���"
 
5) 1�� ��&� 45���  7W ����
��2 !�(� $��%��"
 $���7 ����� �� @&+"
� 

(Brady and Cronin, 2001) �2 �&� �' -� ��� � �3�3� �����2 ��&�2 �3�3 -� -�'�� 95"
� ����


+�� ��'/�"
��"
 �'("
 .  
  

                                                 
1
 Seth, N. et Al. (2005). P917. Op.cit. 
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��  �'("
 12.2 :$������"
 45��� (Hierarchical Approach, Brady & Cronin,2001).  

  
1. ���<�"
 �����: @�
��"
 -� �' �� �3��� � (Attitude) �D���"
 (Behavior) �6 �7"
� 

(Expertise) �����<� ��� $���7"
 ������ -�'�����"
 -� �'".  

2. �� ����������� �� : ��( ��� ����� $���" -� ���7"
 ����� -�'� /��(� ���� �3����           

�'��	��"
 @� %"
 -�  (Ambiant Condition) ����;�"
 (Design) ���
�&"
 �������0
 

(Social Factors) ���7"
 ����� -�'� ��. 

3. P���"
 �����: "
 $�������"
 � -��"
 ��&�2 -� �' ��(� ���
5 �
 �� ���7"�� ���� ��" ��

P���"
 -� ��'�� ���� (Outcome) !"# ���+# (Valence)  6�
�"
 �� ���<�"
 6 �� �� �3��� ��"
�

���<�"
 ��"�&� 921. 

 �;�7 �3��
"
 $����"��'�"�� ����&�" ��) '5� �" ��"
 45���"
 -� ���&"
 D��) -2 !"# 6 �(C
 !���

��0
� $�'�("
 �"����� ���� ��"
 ��
 �"
 -� �;<��  7W ���+�� �3�� ��"
� �$�� . 

  

 
 
 
  

                                                 
1
 Laura Martinez Caro. Ellen Roemer.(2006).Devloping a Multidimensional and Hierarchical Service Quality 

Model for the Travel and Tourism Industry. Working paper N° 06/18.Bradford University Scool of management. 

PP 01-20. p05 .From 

[www.bradford.ac.uk/acad/management/external/pdf/workingpapers/2006/Booklet_06=18.pdf] (20/09/2006) 
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�� ��
 ��
��
 :: ��4�
 -+ � A�@
  

��	
 �����
 : � � A�@
 �����D32 ��.  

I. D���0� � � A�@
 �����:  

 ������ �
 ��
 1�<�
 >�
 -�&� !�&� -�  �&� �)� �$0���"
 -�  �3'"
 �� ��;�
 ���' $��&��


�' �<�������"
 ���� " Communicon "9�����C
 ���;2 �� ��2 �D �(� ��&�" Common " �&	�( ��&��

������"
 ���'"
 !"# ��;�
 ���' >��� -� D��) -'"� ����"B��" Communicon " �&� ��&� ��"
�

���� .�("
 )To make commun (.�("
 ������2        ) To chare( .�("
 ��� �2) To transmit1 .(  

 ������"
 ��;�0�� ��� ���� :
�"
 
5) -'" �$0�;�0
 -� ���&"
 ?��� >'�'"
 
5) !�� �����
 �� 

%��"
 -�� *(�� 95"
$
� ������ �� �%��� ���	���� �� 1�&��"
 ������"
 ��;�0
 !�� �'� � �

�"
 @� �&�"
 -� ���&"
 D��) ����<�"
 -� �;�7 ](��"
� $���7"
 $��%��� -�3
��"
 ����� �     

��+&� ���� Q�;�70
 
5) ��2:  

I. 1.1�
 ���� /��0� Lundberg:  ���� "
 1� � -� ��� 95"
 ���<�"
 -� V�� �) ��;�0
    

  �3�' ��&� A 72 ���  ��2 �2 ������ �2 6 �;� �2 ����'(� �2 ��' 
 ��� "
 -�'� ���

 %  �
��� �" �� /�
5 �� "
 = �3� 0 �D����"/" >�����"
 Q7("
 A�" �;�7 @�. 

I. 2.���+�� /��0� Redfield:  (�"
 -�� .
 N
� 1	��
"
 �����" ����"
 ����"
 �) ��;�0
. 

I. 3.-
����
 /��0�:  �2 @�) 1��
�" -�� � -�� ��"�E ��� �������
 6 )�% ��;�0
 3'2  9�

����� �2  �2 1	��
 �2 $����&� ��� ��7 -� D"5 ���� �����'" ��;7( 6 �;� ������ .
 W         

��"�;�
 ����� ��7 -� D"5 ���� ������ ������ �)�<� 1�
� ��� 6��+�� $�)���
 ���. 

II. � A�,
 12 ��: ��� ���� ��+&� ���� ��"�;�0
 ����&"
 O (� ��"
 45���"
 -� ���&"
 $&+� ��": 

II. 1 .����� ��� 7 12���) 1949:(  

!�� 4����"
  �(2 -� �&� <��� -���( 45���� 1��C
 ) 1949 ( ��;�0
 �� ��'���'�� ��� � ���&�

�"
��"
 �'("
 �� ����� /����:  

��  �'("
 13.2 :��;��"  <��� -���( 45���.  

  

                                                 
1
 /8
� �� ���8). 2003. ( ح�5ب aا�� ����5/ ��
3/ وا���ز�B. ا���HG ا(و�_. ا����5 ا(ول. ا���Jدار ا�.  

2
 K%�
Gا� /�� ،�� � ،�� �
��H>1 .�8 . نg/��ت ا�ت��ل). 2001. ( Jا:ش��ع ا� �H�e�
�ر��. e�  .15ص . ا:
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 6 �(C
 ��� # �� �7
��� �� 95"
 _��(�"
 �2 .�+�+"
 8��;�  <��� -���( �7�2 ��"         

"
 -�� ����) !"# �) �;� -� ���+C�� �&� "
  3�
  ;�� !�� /	
��

 ��� �) /�"# /���"
 ���

=���0
 9��
2 = ��� -�' !"#1 .  

II. 2 .���� �
�� 12&�� :����� Nobert Weiner  �����  �'5�"
 4����"
 �� �����"
 Q��"
  -�


 �� ����� /���� ��&� "
  3�
 ���+# ��7 -� Q��"
 
5) P"�� 95"
� �����5��� �+�" �'("

�"
��"
:  

��  �'("
 14.2 :��;��"  ��� 45���  

 
 @ � -� ����"
 45���"
 ���� ���)�&� $�2 ��"
 45���"
 �%&� !��  32 ���" -�' -��5���"
 -�5) -#

 ����'.  

II. 3.�����# 12��� :��� ���� =� �� ��;�C
 6 )�%"  ��<�  3'2 ��&� :�
 
 ���  3'2 �'( �)  

��  �'("
 15.2 :;�����;�0
    

  
 ����"��'�"
 �� :��
"
 ����"
 >��� ����	���� ��%��"
 -�� ����
 
 
�
 ���"
 8�;2 ��;�0
 -#

 :�
�"
 �"�� -� �� (�"
 ������� ���� �� ���  3'*� ���	��� @
����
 ��%��"
  ����� 8�;2        

����"
 !"# (One to Many) � <"
 !"# :�
�"
 �"�� !"# (One to one) � ��� �'"0
 �� �"
 ���
��

 ���+�
� ��"
 $
 �I��"
 1�� � � �' P"�&� $
�;2 :�
 ���� �� ��;7(  3'2 ��;�0
 �&�

��� -�B��2.  

                                                 
1
�$�). 2003.(80�. د�8�.  د Oل ا����ات .Bز��3/ وا��
�� /5J26ص . ���ه/ةا. دار ا�.  

2
 Breeds,C. Finidori,J,C. (1997). Marketing direct sur   internet.  International Thomson Publication. France. 

Paris. P XIV. 
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III. ��� A�,
 ����0�
 �A ��:  

 ������"
� �� �"�� ��) ;���  
��2 ��� -� ��0 ������#� ��"�;�0
 ����&"
 O���# ��2 -� � /�#

&�� -����� -
 ��&� V�&( �3�� �����C
 ���
�"
� �"�� "
 -2 ��' ��"�;�0
 ����&"
 �� -����     

��� ����  ;��&"
 =5�" O ( ���� ���;�0
 
5):  

III. 1.�'���
 :���)2 6 �3'  ��2 �� &� /��� >� �� �� �"
 -#:  

1. ���� = %��� 95"
 >�
��"
� = ���� �� &� 	  

2. ��"
 ����
� ��"
 ��� �"�� �"�� "
 ��� �=�� � ��" ���� -� 	 

3. @�����"
  ����"
 !"# ��;��" ������"
 $
���"
 �� �"�� "
 ��� # 	 

4. ������"
 �&� "
  3�
 ��� �"��  �+� 	 

 ��2 ��� # �� V� ("
 ��� ������� -����� -������ ��%��"
 6 �;� @�����"
  ����"
 �� &� -#

�
� !"# ��;�"
 -'�� 0 ������� /�� �$��' �"��  �����"
 ������� ���+� /��� ����
�)2 1��
� �2 ��

A�� ����&�"
�.  

 ���2 !�� @ &� 6 �;"�� "�� .�(" � <"
 ���"�� ��"
 $�'
 �0
 V����" ��0 ��"��  ��� # ���� �

�'�(� ����" -�'� -2 -'��� �@�����"
  ����"
 ��� ��� �;  !�� 0�2 @ &�� -21  6 �;"
 ��  

"
 �2�&�� (notoriété) – ��
0 ���" 1 ���� – �+�" �; <"
 ����&� -� ;�&"
 -�5) ��� -�  

 ��� �"
 ��)�<�"
 -� ���&"�� /���� 0 ��&�  �2 ��%��"
 6 �; ��+� -2 �E  �>���� �"�;�
 ��7�

 ���&"
 !��  �3*�"
 �� -'"� ���C
 �<�%� �� ���  ;
�� 0 ��;�0
 -2 0# �����"
� ���&"�' /��

.
 ("
 -�'� �� ��"�E -�&� D���� �����" ��&��� �������"
.  

III. 2.�� '��
 : ��B�� !��  ����"
 
5) -� 6�� �"
 ����C
� @�����"
  ����"
 �� &� �&�

�) �����2 �'�(� �&� 2 /�
��� :�
 �������"
 �"�� "
  �+
� 1����"
:  

1.  \ ���� 
5��)�"�� "
 A��
�(H  

2. ��7"
 :�
 -� \ /"��� @�'�"�� "
 ���� 92 �&���"
 ������"
 	 

3. �"�� "
 �'( \ ��� "
 :�
 -� /"��� @�'	 

4.  \ /"��� -�)�"�� "
  �;�(	 

 �������" ���'�"
 $
 �I��"
 -� �'� ����)0
 ���	��
 =5) !�� ����C
 ���  ����0
 -�&� 57�
 >��

 -� /��;7(� /���)  ;��� �� ��3���"
�)� �����3 �A���� � �'�2$
���&�� ��"��..�"
 ( ��2 -� 
5)�

 �<��� 57�
 �� � <"
 -�'� �"��   
 '� -� /�� �/� '
5 �� �����7�� �"�� "
 ������
 ���� -��+

������ �����7�� D"�� ��� ����B  ��&�2.  

                                                 
1
 Kotler et Al. (2004). P 605. Op.cit. 

2  Kotler et Al. (2004). P 609 - 615. Ibid.  
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III. 3.� A�@
 :
��5:  >�� �"�� "
� @
�)�
 �@�����"
  ����"
 ���
�� 1����"
 ��  ��� -2 �&�

"
 /��� �"�� "
 =5) ���" >����"
 ����"
  ���7
 ��  �'<�– ��"�;�0
 ����"
 – ������� ���'��� 

��) -�����2 -���� !"# :��;7("
 $
���"
 (Personal) ��;7("
  �E $
���"
� (impersonal).  

 2.  �� !"�� #��$%�� :-'��� �= ���� ��  (���"
 ��;�0
 1����" 8��� ��"
 �	���"
 ���� ��(�� 

 ��(�� ����� �'"# �"��  ���<��) ��"�'� �/��" ���� ������ �'( ��  
�
 -�'� -2       

�) $������ :�3 $
���"
 =5): 

1 .�� ���"
 $
���"
 :��%���" -�� ���"
 -��3��"
 �� �3���� 	  

2 ..
 �7"
 $
��� : -������ ���  �� �3����)-� �(��� (-�'�����"
 !��  �3*� ��" 	  

3 .
��0
 $
���"����� :B� 95"
 -�'�"
 !�� ���(�� �� ��3��� �/����� D�����"
 /�� @"

�"����"
 =�<("
 ���' T� 6 �7�
 6���"
 =5) >��� �� ��"�E� �$�	�&"
� .���;�
 �-
 ��"
 

(Word of Mouth) � ����"
 $
5 .��(2 .
 ( �"�
 �� �;�7 
 ��' �) �3*� -�'� :�
 	  

 >.   �E $
���"
��;7("
:  ����"
 ��  (��� .��" -�� �	�� "
 �� � ��"
 �	���"
 ���� ��(��

����2 �3�3 !"# ���	��� ���'��� @�����"
. 

1. �� )���"
 �	���"
 �2 ��;�0
 (Mass Media) : �-���<��"
 ���
5C
 ����
;"
 �� �3��� ��"
�

$���&�"
� �����"
 (Affichage) ��� �)�&�
� 8	
 ( ?��� �	�H ����"
 -� �  

2. ������"
 >�
��"
 ��;�
 (Embiance) : -'��� ��
5� ����;� !�� ���&� ��"�;�
 ��� �

 �� ���&��0
 6 �3' ����B�"
 �� ����"
 ����3 -� 6 ��� �) �-�'�����"�� D�'�
0
� ��&"


������" �
�� �)� �$���7"
 V���H����"
 �

 "
� ��3"
� -����� D 

3. $
 )�%�"
 (Evénements) : T� ����"
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 �����
 :: ��4�
 -+ � A�@
 : ��B�  

A � )1980Gronroos, ( ��;�0
 -� �'� ���� :�
 �$���7"
 1���� -� ���� 
.�� �3�� ��;�0
 -2

 ��7
�"
)���
�"
 ���� (P�� �"
 � ��(C
 ��7 -� 4 �7"
 �� .��&"
�(..A �� � (Quelch, 1991) 

�) ����	   
��2 :�3 >&�� ��;�0
 -2 :
 .��"
 ��2 � �'5�"
� V���C
 ����C
 �7
� @�����"

 ���
�"
 ���&" ��	�"
� ��	��"
 @� %"
 1�7 ��7 -� ��� (�"
 � 
��"
 �� �'� � ����"�� ��%��"


��"�� ����� $
5 ���7 �����".  

 ���� �� -�� ��"
 -�3
��"
 G&�" .
 W D��) -'"� �����"
 
5) �� ����&� �� %� ���� 0 ����
"
 ��


 !�� $���7"
 1����� 1����"
-� �' A � �3�� �Q�;7" (George and Berry, 1981)  �%&� -2

�� ����� $���7"
Q�7 1���� �+� >�� 
5�"� ���������" �������  3'2 ���&� ? '� ��"         

����� �1.  

-� �' A � A 72 ��� -� (Eiglier et Langeard, 1975)  -2" ��"�;�
 $
���&� 1�7� �������"
 ���

B�"
 -	��� ��  �(� -2 -'�� ��"
 ��<�'"
 �� �;�7 �'(�"
 
5)  �%�� �-����
�"
 �;�7� ���  

��
�"
 �� �����  �E $������ ���"A �� �  

 ��'"
 �"�&"
 (Theodore Levitt,1981) �'" ������  �E ���2 !�� ���� -2 >�� �����"
 $������"
 -2 

�"
  �E $������"
 ����� �-	����" ���5��  3'2 -�'� 1<�� 6 '<"
 =5) ������ 8�;� -2 >�� ����     

92  �� (Shostack et Lynn, 1977)  ��0 �������"
  �E ���7"
  ��%# ��2 -� /�2 �� � -
5�"
    

����� ���&� -� 2 (Matérialisé).  

 ���&; ��� 
5�"� �������  �E ���%&� �� $���7"
 -2 ��� 4 7� ��"
 ������
 6 '<"
 -#       

 �����"
 �<;"
 =5) ���
�� -�� ���"
 1����"
 .���� 8;�� /��� �-�'������" ��<�;��� ��<;� ��

 �+� ��� ���7"
 ����� �� -����
"
 Q�7(�
 ���&��
 ��7 -� D"5� ������
 ����� �	��� !"#

��&��
� ���
�"
 �� $���7"
 ���� ���� ��"
 ����
"
 -'���
  ��%# �+�2� �$
 �&("
 ��  92 �     

 -'�� �����
 ����� $
����� !"# ���7�" ��������"
 ��;�7"
 ���
�� 8��� 9���  3B� �2 $�; �2

�) '5��� �) &(��� -2 D������".  

  

  

  

  

                                                 
1
 Gauci,D. Hill,R. (2003). Goods and Services differences in television advertising an Australian replication. 

[Electronic Version] Australian Marketing journal. Vol 11. N°2 PP 34 – 45. P35.  
2 Decandin,J,M. Lacoste,D. (2005). La communication des entreprises de service entre théorie et pratique. 
Univercité de toulouse 1 et 2. From [http://www. univ-tlse1.fr](15/03/2006) 
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-� �' A � (Tocquer et Langlois, 1992) �) $
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5 �� �� ��' 0# ��� %�<�
0
 /�'�� 0 D�����"
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 .�( V�� ��
 ���
�� -'"� ?���� �'(� ��" �) ��%# ������ -" /�2 %
��� ����7"
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 !�� =��&� >�
� /� '
5 -� ��' ���7"
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 8�;2 ���' 

� �(��
 �&� �� ��3���"
 �����C
 �	���"
 �
2 8�;� /�� � ����7"
 D�� Q�;7� -� 7`"      

�"����"
 =�<("
 $���' ��.  

 �� �3�� �;7(  �E ��;�
 -� ����2 -�'�� $���7"
 �� �"�;�0
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 -2 ��� 1�� ���
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 ���' ����&"
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 �� �3�� �;7( ��;�
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 $���7"
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  (���"
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 �� �3��"
  �;7("
 ��;�0�� ���� �)��� �� ��"�E ���7"
 ����� ��� -����" ���("
 ����<

 $��%��"
 -� D��)� ����&"
 $���&"
� P�� �"
 � ��(C
 �;�7  (���"
  �E ��;�0
� /��" ����

 ��3���"
 $����&��" �&� �"
 1 �"
 ��7 -� �;�;7  (���"
 ��;�0
 �� 6���� �� � $ �� -�

� 6���� ��%�*� ������ 0 �
5) ��3
� �� ���� ��'�� -" ��"
� �$� ��0
 �'�( �� :
�"
 ��� $"
��

:
��" ����� ���+�� �3�� ���2 ��' � ����"
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 ����&"
 .
 � -� !&�� ��%�� �' -*�  '5� ��"�;�0
 P����" ���'�"
  ;��&"
 O (� -2 ���

.
 (�" �<��7�"
 �

 �"
  �� 6��
� @
�)2 1��
� !"# ��"�;�0
2  �'("
 �� ��;7�� -2 -'��

�"
��"
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1
��%& . 230ص ). 2002. ( ا��M�ر، هـ ،ح  Bج/�.  

2
 Decaudin, J,M. Lacoste, D. (2005). P 2. Ibid. 
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��  �'( 16.2 :.
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� ��;�0
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�)2.  

  
 ����"
 �'("
 �� ���7"
 ������"
 P���"
 Q�7�� �+�2 ���'��� �"��"
������ O ( " ���� = ;��&

���:  

��  �'( 17.2 : ���7"
 �"�;�0
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I.  � �7,
)�*�,
:( �2 !�� ����� @ � �$���7"
 $��%�� A�" ��;��" ����3 ����� �)2 �) /

"�� &�"
 ��� .�("
 ��
� 95"
 ��(�"
"$
��� �� 0# /���<�  ���� �"� � 1830 � @��;�� 95"
�

/� &�� �6 ��'"
 ���"
 $�
�  �(��
� �����;"
 6 �3"
 �� (Aaker et Myers) /�2 !�� ":  ��;�


����# �	��� -�&�" -�&��� -�5"
 .0B) �)� �-���
� Q�7(2 6�	�<" ��� ���3 ��
 -� ��� ��

 �� ��(# �"�'� @ � -� 6 +
� -�'� �� ��"�E �"��   (�"1. 

                                                 
1
 Lendrevie,J. Brochand,B. (2001). Publicitor. Dalloz. 5

eme 
Edition. Paris. P 3. 
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  ��� /�2 ��' ����
 �' @��7�� @��7� /������
 ��
 $�&� �>�
 6�� !��  ��(C
  � ���    

 ���"
 
5) 8+�� �"
��"
 �'("
� ��� ��(C
 �	�� "
� ��� �	���  ��� ��.  

��  �'("
 18.2 :� ��(C
 ����&"
  ��������"
 �

 �"
 �)2 �� �.  

  
V�+��"
 !�� ����"
  �I" ����"�� �;�7 /���<� �� ��7"
 ��� �� ��"�E�  ���� <"��  ��(C��

���'  ��(C
 !�� -����� -����<'� <"�� �-�����'������0
 � -����<'� <"
 -�� @��7� �������0
� 

(Publicité) ��&� ��������' -�����'������0
 �� (Advertising) ����' -�����'������X" ����"��� 

�����"
�  (�"
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 �	��� ��  �%� -2 -'��  ��
 ������  �E ��	��� ����� �)

�) �E �2 ����3"
 .  

II. E�����
: ���� <"�� ����� 1��� (Promotion des ventes) � -���"
 ���� �"�;�
 V�� �) P�� �"
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�7��
 �3� � 3'2)$������"
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 �� ���<�"
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 �	���"
� $�����"
 -� ������ ��(� !&��
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 �2 .
 ( D���  ��I� �2 1�7" ��T;�"
 �

��&�"
 �2  �;�"
 "$�����
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�� 95"
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 !�� $�&���"
 ��
 �  

2 ����
 ��
 !&�� : ����"
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�-�'�����"
 A�" ��	
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3 ��	�� !&�� :-�'�����"
� ���&"
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 ���&�� �+� -� :
�� 95"
�1	  

  

  

  

  

  

                                                 
1
  Ingold, Philippe. (1998). Les techniques promotionnelles, Vuilbert. Paris. P 8. 
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1
 Kotler et Al. (2004). P 623. Op.cit. 
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5) �� 1�� �� 8�+�� -'���.  
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 ���&" 6 ����"
 ���� ��"
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1
 Hermel,L. Charon,G. (2002). La vente : la nouvelle donne des forces de vente. Economica. Paris. P 24.  
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 ������ ��	 
���
�� ����� ���� ���
� ����� ������� �������  ��!�� "#$ 	% ����� &��
�� �' 

()� � �*��#�  +����+ ,
-�� �.�/�
 �0	  ����
�� �	�
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 � $��� �	�	 4#� �2�� ��
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�2�7�+9 :�.  
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	 &����� �%( 
� �*�
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% ���� 1�+�
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�
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��� <����� 6�/	
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���	 
���
	 :����	���� ����	 �����.  

���	 ����
	 :����	����	 �����
	.  

?�	�
��  $8� �� &	3� ��+� 4�	��  #%	#� H��3�� �' ?�	�
�� �0 &	3� ���	 &��
��+ 
��
��
��� 
 �%��
!
 

��  ���
��
��� 1�+�0 � ������ 5�%�.��� 9	�+ :�� � ��2��� 4�'  ���+�� ��  #���
�  �#��
 ���+
' "��	�� &��
��  ��	� 4#� 5� ��	 
3�	�
�� I�9��� 4#� �-�+� &�-+ ��F
  ��F���

�3�+�
	.  
I. ���	����	 �����
	 �� !��  

 �2��3
 

��  .�*	�� �� ?8����	 ��	��� �� �+� �
��
��
��� ?�	�
�� �2�+
� 

�� ������� 52.�
��#
	� "��	 �J�+�0 
�� A�2+ ���� ?	� 6����  ��$ ?#! &	��
  ��F� &�� � ��F���) 2001 (

���
�� �(% 
� ���	2.� >��% �)�1 ��%:  
 0( =��#3
�� 5	2.��� :#� 5	2.��� �(% 9�
�� �E����� 5����� &	� 
� ��	�! ���� =(�� ������� ?	� 4

��82
��	 �7��- <	��+ >#2
���� @��$' 	0 �	+9#� ���+ 5� D	
���� ,�-�)+  �*���� 5	3
 ��0.  
 "( E����� 5	2.��� :  ������� �
-
 ��0 �
+�C�� 5����� 
� ��%�9��� 1�����
$�� 
� ��	�! ����

��� �	+9�� 6+��	 �������� ��+ ?#! 5	2.� ���
� >��2� �?	��� 
� ���-���� :��� 5��
%� 9
 ���  ����� �(% 
�	 � ��F��� ����
 ��� ��� 	 ��#� &	���� >#2
���� "M�� ���  ��3��         
 ��	��� 6�/	
�	 �>#2
��#�  ��3�� :�+ ���� �� ��!N
���	  ��3
��� &������ 
� &!�
� ?�	�
�� �0

�-��+ J�-�� �(% ?��������
�� �����/	
�� ��#:  
5$� &�-: 1.3  : ��3�� ?#! ����                .    

 
                                                 
1
 Kotler & Dubois, (2001). P 118. Op.cit. 
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5$� &�-�� "�� 1.3 � ��*��� ��0 ��3�	�
 5� D	
���� ,�-�' 4#� ��
�
  ���#3
�� ��*��� �0 *�8�

� 5� ���#2
���� ����O� �2����' =0  ��3�� 5��3
 5�  ��3�� ���
!� 4#� �	0 ��
�
�  ������ ��!�� 

�2�  ���2-�� 18����+ 5��3��                     .  
 �&��
��	 
��
��
��� ?�	�
�� ��+  �+��
�  $8� >��% �0 *�8� ��7�� ?+���� &�-�� &8! ��	
 ��7�� 9���
�� :� �?	�#�  #�-��� 1���C
��� :���+  �����  �	��� 
%  �*���� �2+ 5	3
  �#�� &	N�

?8���� 4#� 1�	�!��+ ��
!��� 
��
��
��� ��+�� @�+
' >�( ��+ 5� >#2
���� 1����	 1�+M� �� 

#���� ?�	�
�� 
�  �	�����  ���
����� .  

II. ����	����	 �����
	 "	��#:  1�	�! E8� �� �	�
� �?�	�
�� �� 
��
��
��� ,9��� �'    

% ����� 	0 :� 9��� �:$	�
�� 5� A��2
��� �?	���  79�
P+  �9�#���� 
� ������� �(2) stp (


��	
�� 4#� 
��
	) segmenting ,targting, positioning(1�  5��$ 
� �	0 &��
� <�P���� �(%
  �#���� 
%	 ��2��+-'	 �2+ 5��
%�� "��	�� ?	��� 1����$ 	0 ,�9P�0 ����
+  �*����       


 5� �1����$ 4�' ?	��� 5��3
 	0  79�
 4��
 

�� ���0 ���
!� 
� &��

	  ������  #����� 

N
 5

 �  �78��� �(% ��2�78
 

�� 1��
����  �	���+ �2��+-' &�0 ��  �$	��� 1����3�� �(%   
 ����
!� 4��� =(�� ,9��� �(% �' � ��2
���� 1����3�� �(% 
� ��� :$	�
 ���
!� &8! �� �'

P+"stp "B ���
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$�+ 4#� ���&��.
�� �� ,
-+ ����3
 &	���� ���	  �3�	.  
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	:  9��
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�� 1������	 1�+M��� 
� @	�
��  ��
�  79�
�� ���� �	�	#� 19�+ �3�    

 1��8
!� 52��+ �2*
 �+��M �� ?	� 52#�-� ��(�� ������� ����� ?	�� �	�	���� �	�#2
���� �2+
� &7��	�� � �7��-�� ���3�� 
�  �/�	 52��� 1�+M���	 1������ 5	2.� ��2�	�+�
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 5��+ �
���
 4#� �	$	���� 6#��� �� 	%	 ��2
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» 52���2
��+  �*��#� 6��
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�� 1�	�!�� 
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1
 Kotler & Dubois, (2001). P 128. Ibid. 

2
 P. Amerein. D, Barczyk. R, Evrard. (2001). Marketing Stratégies et Pratiques. Nathan. Paris. 
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1. �&	�'� (��) *�+ �����
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% 5��3
#� �������� ���0 �0 �?�	�
�� 
� E��+ 	% 	
 ���
�� �	�-�� :  


�  +������) pertinence:(  1����3�� ��+ ?��.
#� ���+�  �����' �����0 �(' �"���� ��0 ����� �� &	3�

&����� 
�8�� 
.$	���	 
�	#���  : >�(� ��� ���� �1��%	���� ?	� 
� 52� &!��� �����    
������ �	��� ?	� 
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�� ���3��  �����' : @��$ &� ����0 ��� "���  �����' �����0 �(' ���� 5��3
#� &��
���� ������� ���
�	 
���
��� 5��3
�� ����� ��� �+��M �?	��� ������
�� ����� 
���C��.   

����
�� ���� :  I�9��� &8! �� ��2��' &	�	�� ������  ��2
����  ����� ����
+ 6��� ����� ������� �'

A����� 
3�	�
��1.  

                                                 
1

$ ا�#"�دئ وا����س�ت). 2001. (���� �� ����.  ��
� آ	ر�� 	�%�  .13ص . -�',�'(. م'+	رات ��م*( م'%	ري. ا

2
 Kotler & Dubois. (2001). 10 Edition.P292. Op.cit.  
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II. 2./	� ���	:  ���
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$� � ��	����� �	���� �5����

�� <	
�� ����	����!"...?	���  �+(��  �����  ��
�� (!N
 �+��M �X   
2 ���1�
	 ��	��� /	�2) :  +�(� ?	� ,�9�0 4�' &�	

	 5��3
��+ 5	3
 �0 ��  �*��� ����

>�(+ 6��
 �  ������ �%���	� �� 1����3�� >#
  �+#
 :��
�
 � �2���	X  
3�� ����
 4�'  �*���� &�	

 �0 
% 4#����  .��	
��� �('  �+(����  ���! ��� ��	

 =(�� 
$	��� @��

 �*���� �(% ���	�	 A��%0	 5,8
� =(��	2 .  

  ���
��
�' ���
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��� �


��
�� &�-�� 
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�  ��!�� 1����
��
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1
 Yves Chirouze. (1990). Le Marketing de l’Etude de Marché au lancement d’un produit nouveau. OPU. Tome1. 

2 Edition. Alger P102. 
2
 Kotler & Dubois. (2001). P300. Op.cit. 
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II. 3.34���
	:  6+�0 E�� �?	��� 
� ���8�' 5�
���� @����� ,��� �� :$	�
�� ���� 1N-� �3�
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7��-�� ���3�� (�!
� ��#�� ��3�
 
� 1��� ���+�  ��8�' ,�/	/ 
� Y��� >#2
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�' ��� ��� � �%��
�  $�+  ��8��� 52
���� &��	
� �����  3��� ?�	�
�� &��� ��
+� �0     

 &����� �%(	 ����( 
�  �*��#� ���� 9��	 �!0 =0 �&����� �%( 
� :$	�
�� 4��
  3����� �(%
A��� �A�2
���� ��0 4#� :$	�
�� ��#
	�"  3��� &8
�� � �*���� G��	 ��	� 5���
 ��-�

 
� �9��
�A�2
���� @��3�� ����0 �%("  ���(� �� A���
�� �(% ���!0 ���0 4�' ���-�� ���
 
��
������#
	� "�
� 
�  ����.��+ 5�3��� A���
�� �0 ��*�� E�� ���	��� 
� 1��$  2004 �    

 �5,8
� ���	��� ���(��� 
�  �9�#����+ 5�3��� A���
��	 1�+�� ���	 ��#
	� "
��#� ��.� 	%	   
  �#��� �
C#+ ��% ���	� �D	
���� 5	2.� 	 G���� 5	2.� ��+ :��- ?�.��� � �9�#����+ "�
���

 ���	��� ���(��� 
� ,�� ���:  
“The act of designing the company’s offering and image to occupy a distinctive place in the 

mind of the target market”  

��.��+ A��� ����+��#
	� "�
� 
�  ��) 2004 (
#� ���: “La conception d’un produit et de son 

image dans le but de lui donner une place déterminée dans l’esprit des clients visés”  

 ���� �� E�+��	 ����� 

��  �����
�� �9���� ���
!� 
� &��

 �
3�3� ��� ��	� ���� 5	2.� :$	�
�� �'
��������� A�� �� &
�� ��M ������ �(% �	�� E��+ ��	+9�� �%( 
� �2�78�.  

��
��
�� &�#�
 �� ���+�  3�3��� 
� ���  ����
��  �#����+ ���+� ���+
�� :$	�
#� �'
 &��
8�    
&��.
�� �� ,
-+ 5��3�� E�+��� 
� ���' �	��� �>#2
���� �%( 
� ��	�	��� �	��� @	��� 	0.  

�+�9���
�� 
�  �!#���  �8��� ������� �(%  $8� �� &	3�	 5%��0 &N�� �) stp ( &	3�	 �&��
��+  
 �4#��  3���+ �%���	� &���
�� 57����  ��F��� E�+� ���7�	-� ��� 5� &��.�� &��
�� �' ���	�+ ��

+
��  �+
��  ����
��  �#���� �0 ��� �&������ �(% 4#� �	���� �2�#� "�	0 @��3��+ �3��	 ���
 
��
��
��� ���!
�� 
� �.#� ������� �������� �(% 4#� D	�! =0	 ���
!��� :$	�
��	 A�2
����

 �����
��  ������ �2
���! 5� ��	 � �*��#�  ����
��  �#���� &-�  �����' 4�' =�F
.  
 E�+��� &	0 
� �����	0 =(�� &�-�� �')U X
��
��
�� &��
� ?#��� 76( �  ����
��  �#���� :/

  �*��  3�3��� 
.� �
��
��
��� ���!
�� 
� ����
!� ?+� �� 4#�  ��+� �2�� �?�	�
�� 5�2� �!B 
�
 ���
� �2#7��� E+ ���
 5� � �����
�� �%���9�	 ?��	
� �� ��� (!N
	 >#2
���� �%( ���
 1�+�0 5	���

������� �(% &��� ��
�� 8�0 	% =(�� �%(�� �(% ?�	�
�� 
� ��3���� 5�%�.��� �� :$	�
�� 5	2.�� 
 ���' �	���,
-+5��3�� E�+���  
� &��.
�� �� .  

 
 

                                                 
1
 Perakerlund. (2004). Marketing communication, how is the proccess ? Master thesis. LULEA. University of 

Technology. P23. 



 91 

���5
	 ����
	 :������
	 �����	 �����	����.  

 �7�� 
2� ��2+ ���� ��+ &��
�� �	� Y����	 ,�3+�� �2���� � �
��� �7�����  �*���� 	0  ��F��� �'
� A	�*��+ ��N
�	 ��F� 1��#��+ 5	3
 �0 ,�3+�� 1���0 �'  �*���� 4#�� � �#+3
����	  ��[� ��7���

 =�F� �(% 	 �52+  $8� �2� 

�� <�!�� 1�7�2��	 1��*���� :���	 ���#2
���� :�  �7�� &��
�   
 ���
�� 1�F��
�� J��� ��+:  

1.   �*��#�  ����
��  �#����  ���
��
�'	 A��%0 
% �� ���!���
 A��	  S�233 

2. S>#2
����+ &��
��  �	��� "	�	 �� 	% ��	   

 1��
����	 :#��� ��� &��+
� E�� �I
���� :� ��-�+� &���
� >#2
���� ��� ����$ � ���+  3�3���
 �>#2
���� �� ���0 I
���� ��
+� � ����
$��	  ����
��� ������ �	�
 :� ��� �1��	#����	 �	3���+

 ���
+�� �(% 
� ����-	 �2�7�+9 �� ����+ 1���F��� 1�+�N� �:�+��  �#�� 
� ,���	 &	!�     
 1���F���	 1��*���� ����� 5	3
 &�-��� �(%  ������	 �&+$ �� 1��� ��� ������ 52�� A��
 �	
 I7�
� &�#�
 ��+ 5� ��2
�	�	 �2
��	
�� &	� �7�+9�� ,��B ,��3
��  ������ 1�����	 E	�++

 1�������	 E	�+��8

�  ����
��  ������  M��� ����)+  5	3
, #����� I7�
��� :� 5           .     
 G�+ �2�  ���!��  �*���� 
�  ����
��  �#���� �0 &	3� �?+���� &�F��� �� "��� �0 &+$	
 ��� 4#�	 1�2� ��� ��	 1�%��
� ��� 
� E+
  ����
�� �2#7��� �0 E�� �1���	�!��

+� ���� �1��	
��  ���
��
��� 
� ��2� ����� 
����� "
���� &��� ��� >�( 4�' ���-0	 ?
,9� 52�	�+
�� ��$	���� �0 E�� 1���!�� 1��*�� 
�  ����
���  �*��#�  ����
��  �9��� �� 

,9� �/�0	� 
�	
  ���!��  �*���� 
� 
3�	�
�� &��
��  ���
��
�)� ��2
�( �� 
�  ��!�� �� 
���
%����+� �  ?�	�
�� 4��� �
�(+ ��7�$ ����� ��#� ?�	�
�� &��� N-�0 �$	 �
����� "
���� &����

 
#!����  "
����� 
.*	� 4#� �2
��
�� ?�	�
 
� ��
�
 

�� 1���F��� 
� ,����  �$�
 &�0 ��
��+ ���� ���' �	��� � ������ .  

��  �*���� 
� 
3�	�
�� &��
�� 
� E��+�� 4#� "�� ?+� ��� ��+ �#!� � 
�� ��+
�� �0  ���!
 &��
��	 
����� "
���� &��� ��	�!  �*���� 
� ��#����� ����O� ��	��� 
#!���� &��
��
 ��3
 
2�  �*���� ����0 6����  ����
�  �#��+  ��F��� 5	3
 �����  3�3��� 
� ��� ��7�+9#� ��	���


 &�0 ��	 ���#2
����+ &��
��  �.�� 52��#�
 &�-�� �(% 5�3�  ����0 �%��� 

�� ���.�� �(% ���+
���+��
��	���  ���!��  ��F��� 
� 
���
�� <����� 6/	� =(�� .   
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&�- 4.3: 
��!�� &��
�� <���  

        

  

  

  

  

  

  

  

&�-�� �� 4.3  ����� ��	� 
���! &��
� �&��
�� �� ���	�+ 5	3
  ���!��  �*���� �0 9���
��� 1����3�� "
����� 
.*	� ��	�!  �*���� ����0 �� &� 4�' ��	� 
#!�� &��
�	  ��2
�

�7�+9��	  ������.  
I. ��#	�
	 6����
	 *�+ �����	:  

 ��-�+�  3���+ ,8����	 ��.*	��� �� &� 4�'  2�	� � ����
��  �#���� �	�
 <	
���� �(% 
�    
�#�  �*���� �22�	
 

�� &7������ ���-�+� ��M 	0 ��7�+9�� ���
� 527��0 4#� ��F
� �2+ ��#��      

@��
�� �$	  �� 
� �
�	+  ����+ (�
�0 1978  ?��� �� 9�.�
+ �	/�� ��(�� &����� �0 1+�� �0
P+ 52
���
�' ���9
 � ��8�'  ���� 50%  ���![� 5278�9 ��1.  


�� H��+� 4#� ��
 �0 �+� ?�	�
�� 
� 
#!���� &��
��  ���� �' ?�	�
 ��#$ �('	 �
#!���� ?�	�
 5	2.�+ ��+� ��+
�� 4#� 
#!���� &��
��� ���	 �
#!�� &��
�	 I�	�
 �� �(' 5#�
� ���� 
#!��
 ?�	�
�� 4#� �	���� �	� &��� 
#!�� &��
� 4�' &	�	��  �*���� :��
�
 ��	 �
#!���� ?�	�
��


#!����.  
I.1.��#	�
	 �����
	: 
�� 
#!���� ?�	�
�� �' ��	�	���  �#��� H��+���	 5�%�.��� �.� 4#� ��   

��	�! ,8���� �	��!� ��(�� ������  ��%0 4#� ���N
�� ����� ,�� ���� �?�	�
�� 
�  1��*���� 
�
 �7�+9�� :� ��-�+� &���

 

��.  


	 �1��������� &7�	0 	 1����+��� �!�	0 
� 1��� 
#!���� ?�	�
�� &	� 1��3��� 4�	0 �' "�+�0 �	�
 � �����' 
��	� 4�' �/�0	  ����
��  ����� 
�  �������  ���- 4�' 
#!���� ?�	�
��+ 5��
%��     


��
�� �2�� ��	� A����
�� �� ������ 1��$ �$	: �����) 1980�berry (��0 4#� " :  ����	  .�#� ?�+�

 ������ 4#� ?�	�
��) �*���� 
� ��#����� (�� �	��!� ��(�� ������ ������ &/�0 52� 
��
��+	 �,8��


��(��	 52�#�  *������	 52.�*	52��� �� 4�$N+ �	#���� ."  

                                                 
1
 Philippe Morel. (2002). La Communication de l’entreprise. Vuibert. Paris. P 78. 
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 "��  �#!�� 1��
�� 
% 52.7�*	 �&!���� 
� �2� ,8���  �*���� 
� ��#���#� �*�� A���
�� �(%   
=	( �2�#���  �*���� 1.*	 �()� �&/�0 ��	�+ 52
���� 
+#
  3���+ 5��
 �0 1��$	  ���� �,�.� 

�2
���! ?�	�
 
�  �#��� ���0 �	�
� �2�)� �52
���$ 1���	 52
�+M�	 52
���� 
+#
 A7�*	 52�.  
 5�3�  #�	���  �2��� :� :��3

 ���.�� 
#!���� ?�	�
�� �%(!
� 

��  �2��� �(% �0 ��� <�!0  2� ��

�� 	 ?�	�
�� 
�	F�� 4#�� ��� 	 � ��-+�� ���	��� ����
 52/�+ :� ?���
��+ &����  ��-+�� ���	�
9�9�
	 ����
�  ������ &�%N
�� I���+ (�.�
	  �+���
�� 1����
��� ����
� ��! :/	 &�0 ��     


#� �� :  
� �2
���!	 �2
�����	  �*����+  ������	   

� �2.7�*		 �2�.�  �*����+ ��!
���	 

� &����� ��	�
	 �������  ��!�� U�� 4#� A��
��	 

� 
�����  �3�	�
 1���2�  ���	 

 �#�� 
#!���� ?�	�
����  �	�� ���0 52#��	 ��#����� ,��0 ��	�
 �� E�+� 	2� �
��
��
�'	 
��
��

��	��� &	���� 
�  ������ �
.�#� ��� ����	 ����
��	 ��C
#�  �#+�$	.  

5$� &	���� 1.3  :
#!���� ?�	�
�� A��%0          .           

� ������� �!"#  ����$%���  

����� ����  • ������� �������  �!"#  ��$"% &'() *
����� +�, .  

����  

-.�%�&�/0�  

• �� 1�"%  +������ 23�4�� 5��% 6�� ��
7���� �8�9�� :
7;�<=�&>?� *� ����9�� �� : 5�=

=�&>?� �/��/ 5�= ��@2�=0� A&B��.  

• ���&,C 5�=  -
7���� D@2���� �/��/ 5�=����&��  E�BF��� G  .  

  

  

����  

B��-H��(�  

•  DI  ) �;��� �J@&B� �3>&K�@ L) 5$;� M�3N�@ �O�P �3�$"@ L) DI *
��N��� LC

�'� *�� Q�3� 5�= 5$�
� : R39� 5$�
� DI �������� ���S�  ) ���JP� ���S�

����� 5��K%� �;� �$��= 5$;� M�3�@ 6�� T&7?� G�U�4;��  G���S��� .  

•  +��"% DI ��( A3V�� W �$X&U +9� ��
7�= +9J% L)  �
��( ���S� &@3B% DI

-KF4�� M�9��  ��
7���� R�K%Y� G�3;�     .  

    2�KP� :23N�Z��) .2002.([285  

 5�9
�� ���/ ���0 �(' ���+� 43+
 &�	��� <���� 4#� �2���%0 ?�3�
 
�  �*���� J��� 1���
�� �'

+ ��#����� ���.
�8� A�2
 �
#!���� ?�	�
��  .�#.�  �*���� @�+
)� �,8��#�  #���� &/�0 5��3      

 �	�� 1���� E8� ��
% ����7� ��	� 
#!���� ?�	�
�� �2�� "�#�  :  
1\�]��� ^2�=C  : 5��3
 &�� � �*���� &!�� �������  �*��� &	+$	 E���� 
#!���� ?�	�
�� 5�!
�� �3�

���	�	��
	 1��	#���� X<�!0 1���C
	 ����� &���0  �����  
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2������ ^23K�� ��;�  : �%�	$	  �*���� A��%� ���3
��	  ������ ,��+ 
� 
#!���� ?�	�
�� �	� �	�� E��
�� :��� �0 >�(	X �*��#� �	#�
�� ,��.� 5% ��#���  

3-
7���� :@3V��� ��.�%�&�/C  :�����	 &!��
�� G�.!
 4�' A�2
 

��	 ��	�
	 
#!���� 
.�*	�� @
1����
��
�� &��� "	#���� 5�9
��� ,��+	  ���	�
�� I���+��X��� &�-+ &��
  ����!�� ?�	�
��    

	% ���� ������ &�F��� ��� :S
#!���� ?�	�
�� ?�+�
 5
� A��  
 ����(	 ?+� �3#� �?�	�
�� E	�+ 
�  �	����� &����#� :/!
 &�F��� �(% 4#�  +���� �'        
 ,8�� �� ,9� �0 	% ���	�� ?��.�� �A	����� ?�	�
�� H��+�� ?�+�
 �' 	% �� 
#!���� ?�	�
�� �0
 �����+ J��� &�0 �� 
#!���� ?�	�
�� �+ 5
2� ,
- 5%N� ��2���� 5%  ����� �(% 
�  �*����      

�	�
��� �A�3�
��	 5�#�
�� �1��	#���� �?���
�� �9��	��� �:��	��� 
%? &��
�� �+
�� 
#!���� 
������� A��%�� ?�3�
	  ���+��� 1���C
�� E���� �#7��	 5%0 �� 
#!���� 
3�	�
��.  

I. 2.��#	�
	 ������
	 �����	:   3�$���  �3�	�
�� 1��	#���� �-�+ 5��3��  ����� �(% 
� ��/
�	

��� :��-
 A�2
�
 �0 "�� �	�!�� �(% � ����!��	  �#!����  ������	 A��%0 ?�3�
 
�  ���-
  #��0 
% ��%��
��+ &��
�� :��-
	  �#!���� 1��	-����	 1������� � �*����	 ������     

�N-�� �(% 
� ���.��� &!����� G�+� @�	�0 4#�.  
 ��	�0	 A��%0 ���
 �0	 ��#����� :����  �/�	 �	�
 �0 "�� �2
�2�	  �3�	�
��  �*���� A��%0 �'

	/	+ ������A��%�� >#
 ?�3�
 
� 52
�%���  �F� �� 52���� 
�� J.  
 ?�	�
 
�  ������� ����9�  �2�  #��	� �2���!
�� ����  ��-+�� ���	��� ����)� <�!0  2� ��
  �2�	 ���+�  .�*	 ���� 	% :�+��	 1���
�� 
� ��	�! ��
���� "���
�� �)� 
��
��+	 �1���!��

 
� ������ �� ������ &�-
	  �*���� 
#����  +$�����	 "���
��	 ���
!��� � ���!�� 1�������      
1���!�� ?�	�
  .�*	 
� =	�� ,9� 	% 1���!�� 5��3
 
�1 .  

 1��#��� �� �3� �	�

 � �1���	�!�� G�++ 1���!�� 
� 
#!���� &��
�� 9��
�	 �(%          
��� A*	� �� ,8���� �%�3#
� 

�� 1��	-���� 	0  �	�#���  ������  ���� :��� ���	 �
����� "
�

8��  ��!�� 5��3
 ���� 
�  �	�#��� ��M  ���� 4
�	 : �92��� �52
���� �52#�- ���.*	��� ��+�
"
�����	 
������ �D��!���	 &!����� 5���
 ?�	� � ��	�
����..  ���� E+ 
� >��-
 �2#� �    

�
�� �0 ��� �(2�	 � �*���� �� �2�#� 4�+� 

�� ������� �(% :���� ���+� 5��
%' 
�	� 
#!���� ?�	
 :/	 
� ���+�  ��	F��  �*����+ ?�	�
�� &��� 4#� :3
	  � �*���� &	�  ������ �
�	� �	+9��
 527�3� ��� ��.*	�#�  �	/	��� ����	 I���+#� 5����� ?�+�
#�  +$���	  ����� 1�,���'        

E�� ��7�+9�� :� :/	 ��2�� 
#!���� ?�	�
��  �#��� ����� ����� ���� ?���� �� ������ 1�	� 

                                                 
1
  .م��7 س��$. 289ص ). 2002. ( ا�6#ـ	ر 
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�%	�� &����� �1����
$�  �*�0 �<	��-  �*�0 .. �%��M ����' ���� ���
+� ?�� �2#� 
%	  �\�'
�7�+9�� :� 52
8���
 ����' 
�  �*���� :� 52
��2�
+ ��#����� 5�9
�� <��  +$��� &�0 ��.   

 &��
��� 18!���� 5%0 ��0 ��� �2�� 
#!���� ?�	�
��  ����� <��+ �+
�� ��'  ��F���+ 
#!����   
 ,��0 4#� �2�
 

��  �*���� &!��  ������  2��� ��� ��� � �*����+ 1��	#���� 5�*� ,��+ 
�

�	�
��  ����� �� 
#!���� &��
��  ����.� ��7�+9��+ >��
�� 52��� ��(��  ��! ��.*	��� 
#!���� ?
1���!�� 1��*�� 
� ��	�!.  

II. ����#
	 6����
	 *�+ �����	:  �2$�	�0 ���
�+  �3�	�
��  ����
�� �2#7���  �*���� ��	


 ��	� 5�� 	%	 ���	 4C
+� 
� �2���� >�
-
 �A��%�� �� ������ ?�3�
 G�C+  ��2
����
 �*���� �� ����1
��
�� &�-�� 
� ��!#� >�( �2*� ��� � :  

�5$� &�-� 5.3 : �*����  ���� 	 A��%0 "�� &��
�� @�	�0.  

  
  

��	��� 5	2.� ���) Image (8�� �����+�� G�+ �0 ��� E�� ��/��M &�9�� ?�	�
�� &��� <��: 
)Ratier ,2002 ( &��-0 �� &�- �' 
% �� D	
���� 	0  �8��� ��	� 	0  �*���� ��	� �0 <��

?�	�
�� 
� ��	���2.  

 ���� ����+� <�!0 ) Lendrevie et Al , 2003 (  ����.��+ 4��� �� 	0  �*���� 4#� 
�+��� &��
�� �0
P+) La Communication Corporative ( 1�7�2�� &��  ����
 ��M 1����$ 4�' ��	
� �0 ����


�#��� :�
���� 1��	��� �1������� � ��	����  ������..���
 1����$ 4�' ��	
� �0 ���� ��� �  �

                                                 
1
 Philippe Morel, (2002). P14. Opcit. 

2
 Michel Ratier. (2003). L’Image de marque à la frontière de nombreux concepts. Cahier de recherche n° 158. 

IAE Toulouse. P2. From [http://www.univ-tbse1.fr](29/04/2006) 
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 ��!  
�+��� &��
�� &8�)+ 5	3� �0 ���� &��
�� �� @	��� �(% �)� 52+��	 �1���!��  ���� 
 �>	�+��  ��� 8��  ������� �� 9��
� ��M  �*���� D	
�� �	�� �����  ��! � ������	 D	
���� 4#�

�� 
� &��
� ��% D	
���� �� �@�+
 

�� 
%  �*���� ��	� ���  ����� �(% 
.� 1��+!��	  ���   
 �*���� ����0 �2�#
�� 

��1 � �����
 �9��  +���+ 1���!�� 1��*�� <�� ��	���� ������ ��	
�� ��� 	

 
���
�� �2��-� &�.
 � ��	+9�� 	�� ��	
 �2��� 

�� 1��*���� :��� �0 ��� ��#�	           
�
� �	�
 �2��� &��
��  �!� � �3�	�
�� �2
���
��
�' �� :$	�
��	  ��2
���� 1����3�� :� ����
  3+�

��
!���. ��3�	�
�� ����+!�� <�� &��
��  ���
��
�' ���� �0 4�' ��% ���-�� ���
(Ries & Trout)  

 ?����� 52�2.� � �8� ?#!� �� I�	�
��	 5�� ?#! 4#� ��
�
 

��  ������  3����� �� A#
!

8���� ���� �	3#�� 52#�� &��
8� �9�� ����' <�!0 ���+�+ �:$	�
�� �� =0 &����� �%( �� ?   

  ����#� ��$��
 ��� ���.�� �(% 6/	�� ���%( 
�  3��� 9��� ���' �2�+ ����' 5� &����� �%( 
� ���
&��.
�� �� ,
-+  ��%(��. 

III. ������
	 �����	 �����	���� ��	�� : 

2� ��+
��� 1���!�� 1��*�� D�
�
  �#�� &	0 �' 5��3�� 
% ?	��� 
� �-�
 1��� �(' ��	�! �
 �2
���� E+ 
� 4#����  3����� ���
!� �2���� >�( ��+ 5� ��7�+9�� <�� �2
�	�  ����� 	0 ?�$�
��+

�.#�  ��3��� ?�$�
�� I7�
� ?�	 &���
 �� �+#�

 �� "�� >�(	 � ����
��.  
 ���
��
��� :/	+ ?�	�
�� &��� 5	3� ?�$�
�� ��+ 5� 0�+� ��#�� ��0 5%0 	 � �*��#�  ����
��    

 � ����
�� �2
���
��
�� �2�/	 ���  �*���� >#�
 �0 "	�	 	% 
��
��
��� ?�	�
��+ &�.�� �(%
 &��
��  ���
��
�' �� � �*��#�  �3�	�
��  ���
��
��� 
� �3+��  �	����� 1��C
+���	 A��%�� 


��
��� 1�3#� �� �3�  3#� 
%
��	��� &�-�� 
� >�( �2*� ��� � �*��#�  �#���  ���. 

5$� &�- 6.3 :  �3�	�
��  ���
��
���. 

  
                                                 
1
 Lendrevie et Al. (2003). P500. opcit 
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&�-�� �� 5.3   �����  ���
��
���	 A��%��+  ����
��  ���
��
��� ��+
�� ?�� �J	/	+ ��N
�
���
!�� 
� 8��� 
��
��
��� ?�	�
�� 
� ���C
 =N� � �*��#�  �3�	�
��) stp ( =�F� �0 �+�    

&��
��  ���
��
�' 
� ���C
 4�'.  
IV. ������
	 �����	 �����	���� "	��#:  �#�- 
� �+�-
�  ����
�  ���
��
�' ,��+ �'        


��	��� &�-�� 
� �2��3� ������ 1�	�! 4#� ��
 �2#���� �0 E��  �3�	�
��  ���
��
��� :�:   
5$� &�-�� 7.3  :���
��
�' 1�	�!
3�	�
�� &��
��  .  

  
IV. 1.��
����	 /	�2�	 :"��  ���
��
��� A��%�� 9�
�
 ����) Merunka, 1994 ( 5�� 4#�


% 1����! E8� 4#� &��
  ����
�� A��%�� �0 ��� � �$	���  ����:  
IV. .1.1  �-	��� /�2)�&�8�(:  G�+ ��	�
 &�0 ��  ����
� &7��� E++ ���%  ��F��� 5	3


�� 1��	#��&	� &+3
�� : D	
���C� =��� G�� ������  �8� ����� �1���+� I�	�
 	0 
 ��
���( 
�  �9!� �2#7��� �0	 �>#2
���� A�� ��  ���� �	�
 �0 4#� E�+
  �*�����    

,9� &7����� �(% &�� &	��
 ����1����3�� <��  +�
����  ������ ��   @	��� �(%	 � ��2
����  
�� ���� A��%�� ���� ��	�
�  ��!  ����
��  ���
��
��� &3� 
� &���
� ��� ���
��
���  

)Notoriété.(  

IV. 2.1  ���� /	�2))���!�:(  �	2�� 	�� &7�P���� �� @	P��� �(% ��	
����#2
���� ,�	PP� 
  �#���� �(% ��
	 �9���
��	 ��	��� ����
 &�0 �� >�(	 ����$	
� 	0 �����P� �7�P+9 �	��� 

 5%0 �� 1����3�� A�� ��  �8��� 	 D	
���� � �*���� ���
� "� ?#!� ���!	
��� A��%��
 ����
��  �#��#�  +����+  ����0  �2�  ��2
����.   
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IV. 3.2 ��-���
	 /	�2�	:   ��F��� E�+
 ��% �
3�	�
�� &��
�� �+� ?�3�
��  +�� A��%0 
%
 1�%��
� ���C
 �����	#�	1 ��F��� 	�� ���#2
����  52���
 E��+ ���	�! �2
��	
��	 

 �	+9�� A�� ��  ��+��� 1���	�� ��� ����9+ 	0 ��� ���#2
�� 6+� ?��� �� >�(	 �,��-#�

#���.      

 ?	��� ��� �('  ��! � ��	#��� A��%�� ?+�
  ���	 &����  �����	  ������� A��%�� �	�
 �+��M
5#�
  #��� 
� A�2
����) apprentissage (	 �2��3� �D(��� 
�  ����
�� A��%�� 1�+�
�
 1�!� �$

 
��	��� &�-�� 
�  
5$� &�-�� 8.3 :&��
�� A��%�  �+�
��
�� 1��	
���� D(	��  

  
 D(	�� J�- ��% 5�3��	 ��3+�� A$�	��� D(	�� �� ���#�
 �$ �������+�� ���$ ��� 1��-F��� "�
��
 �

���� �+ 
���	  &
�	� ����:  
� 
�	��: ' "��	�� &	�� &����� �
����� D	
���� A��� �  ����#� 
3#
��� �	2���� ��� �(

	  ���+ &7���  ���	+ ��2-�� &��-
 	0 ,��+ 	% �+ 5��3��X����� �
$	 "#�
� �� �(%	 ������   
�  ������:  �2
��
��	  ��F���+ 
#�� 5��
%� ?3�
� �0 "�� &+ � ���� ��M �%��	 ��2-��

�%9��
+  ��!	 ������� 1���F���  �3+ �� X 

�  �+(����:  �%��
� =�+� �	 ��+ �� ?#� � ��� D	
���� ���� A��� �0 �	2��#� ����       
  �#�.�� ���9��� �2*
 �N+ �2%��
� A$	��� �(% &�9
 �0  ��F��� 4#�� ��% ��	 ������� �.$	� 4
�

�
�� "���
 
� ��+ �	��.� 52#��
	 52�#� �2��
3
 

��2
�X� 

� &�/.
��:   ����� �(% 
�	 �#�/.
 �	� �� D	
��+ �+���' ,��+' 
3#
��� �	2��#� ����      
�� 1�9����� 4#� 9���
�� 5
�X�2$	.
 ��3� 9��+'	  ��F�#�  ��! 

� @��
$��: �+���� 5� �� A�� ��M 43+� �
�( �� 
� &�/.
��0 ���� =(�� @��
$��  �2*� �  
-�� 
�  +M��� &8! ��X,�� 
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� ,��-��:  ,��-�� 4�' �	2���� �� &$�� 4#� ,9��  +����+  +M��� &	�

 �0 "�� ���!0
 ���2��  �#���� �(% &�2�
 	% �(' &��
�� �� A�2��� �
#�.��1	   

IV. 2.��
����	 ����8
�� �&� ���
	 "�+���
	:  � ����
��  �#����+  ��2
���� 1����3�� A���
 ����

 �� 1��	����� >#
+ ���� 1��	����� �(% � ����
�� �2#7���+  �*���� 52��' ��	

 ��(�� ������
5/
 �0 : ,���-�� ��	��F��� �=0��� ���$ ��7�+9�� ��M ��7�+9�� ����#2
���� ��M ����#2
����

 �%��M	 >	�+��	  ��	+�� � ������ 1�2��� ��	������� ��	�9	��� ��	������ ��	��2��� ... �\��
�3��� �� � ����
��  �#���� 
�  ��2
���� �2�.� 
% ��7�� 1��� ?�	�
�� 
�  ��2
���� 1���

 =�
-� �� �� >�(� 1���  ����
��  �#���� ��� �:�+�� A�% �%���� ��3�	�
 A�2
���� @��3��
� 1����! ��� ���� &��
��+ 57�3��� ��#�	 �:����� 	0 ��3��� ��.� 	% ��	�/��+ ��� D	
���� ��

 �2
���� 5
� 1����!�� �(% �����3��� ��������� ����
-�#� �22�	� &% � ����
��  ������  M���
 ��-� ��!0 � �*����  ���
��
�' :� "���

	 G�C�� 
+#
 

�� 4#����  .��	
�� ���
!�	         

���  3���+  ��2
���� 1����3�� ����
�  ��� 1��0  ������ ���	�	��
�� �0 4�' � ��	�	      
 4���+  �=���	 
�	�! &�-+  ��2
���� 1����3�� ����0 4�' &	�	��  �����' 1��
0 ���   

<�� 4#� ��� &��  ��!- &7��� &���' ���� ��0.  
IV. 3.���8���
	 �$���
	 � � 5� �	��
	 �
���
	 /��8�:  ���� �� �(2�	 ?+���� 
� �%����$ �0	 ?+�

��% �%��(. 2 

IV. 4.��	%�� .��#�����:	 � : 5�� A8
!�+ A#
!
 �&��
��  ���9�� ����
� ?�� :+�0 >��%


#� ���� ���
!�+ �2/��� �2��#2
�� :� �2�2
�
 

�� � ����
��  ���
��
���	  ��F���: 

IV. 1.4.;�&���
	 ��	��
	 *�+ ��$��
	 �����
	:   ���9�� U��!
 4#�  3����� �(% ��
�


�	
 :��
�
 ��� �3�	 &��
��X&�	�0 ��  ��F�#�  ������ 6������ ���  
IV. 2.4.���+�	 �4� <� ���� *�+ ��$��
	 �����
	:  &���0 5$� ��  �� &�  ����  +�� �!0 =0

X .��/ &���0 5�$�0  ��� 
� &��-� ���	
 �0 ���� �2��� � ��F��� 

IV. 3.4.(&���
	 = �� >���� *�+ ��$��
	 �����
	 :��� ��������  ���9�� @�+
' =0  3����� �(%  

X
+#� :+�� 	( &���� &��
	 �2
�(  ��F��� 1���� �� ?#��
 � �2�� ����-� ��
 �  

IV. 4.4.�$���
	 /	�2�	 *�+ ��$��
	 �����
	:  ����
 ?�	�
�� &	F�� 4#�  3����� �(% G�.


  3��� 
%	 �@	/	��� A�2�� �+#�
� �� "��+ &���� U��!
 =0 � $� &�+ &��
�� A��%0
&��
 3+���� ?���� �� ���0 ���-��� 4�' 	  

                                                 
1
  م��7 س��$. 63 ص). 2001( ��
� آ	ر��، ���� �� ����،  

2
  .م��7 س��$ . 74ص ). 2001. (���� �� ����.  ��
ـ� آ	ر�� 
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IV. 5.��
����	 ����
	 ��4	�� :  #���� ��0  �����  �2� :3
 � ����
��  #����+ 5��3�� ��+ 	 ��'

  �$	��� 1����3�� 4�'  ������ &	�	 <�� �� ��N
� E�� �?�	�
�� &�� 4#�  ����
��
	#� 4#�  #���� ��0 ���$ �/�0 ��#� "�� ��� � ��2
����  �#����  +$��� ��	�� ����#2
���� 1��

 33���� I7�
���	  #��
���� 1���3
�� �,�.� <�� 5��3
 
� &��

  ����
��1.  

 
��
��
�' ��0 &��
�� &��� 
�  ��F� �+ 5	3
 &�� =0  ���
 ���� � ��0 ���� ��N
� ?+� ���
�����+ >�( <��
� ���� �� � $�	 ��	�� 
�  �#��� :/	 ����+
7��!���  (J.F. Variot,1982) 

 "��
�
 �0 �� �+�  ���
��
�' &��
�  �#��+ 5	3
 ��  �*�� 	0  ��F� �N+ 5#�� 
�� ��0 <��

��	
�� 4#� �%��(�  ����� �	�-�: 2  

1 �2���� Existence :  � ���
��
�'  3���+  ����
��  �#���� ����
 �2�0 �*
 1���F��� G�+ �'
 3�3��� 
� �2��� ��� ��  ����
� 1��#�� =�F
 
2� � �9���  ���
��� 1��#�� �	�
 �0 �	��
 � 

 "��� � �3�	�
��  ���
��
��� :� D	�9
��+ �	��� 
��9 ��+ ?�	 ���� �	�� �0 �	� ��� �![
&�� �� ���7��!�� G�+ (Lendrevie, 2001)  &��� 
� 
�	� �2#�� �	�� 
�  ��F��� �)�

 �0 �+� �&��
��&8! �� >�( ��+
 :  ������ &7��	�� 
� 18�� &8
�� ���������� :�  ���3���
�������� ���#2
���� ,��	 ����9 ���� ���#2
�� �� E�+�� �?	��� �7�$  �+�
� � ���+��	...\��.  

2 ���	�����	Continuité :  ���	 � $�.
� &���N+ E��
 �0 ���� � ��	���	  �����  ���� �'
� �	2�+ ��+ �� 	% 1�	�� <�� 4#�  �����
���� ��.#� �����  ���9 ��! ?�	  �	���	  #��	


  #��	
��� 18���� 
� >�( �� ��N
�� ����	 � ����
�  ���
��
�' �	�	 4#�  ����� 1��-F���    
 :�  ����
�  ���� E+ �' ��	�9.#
��  -�- 4#� 1������� ����
���  ��! 1���-�� �2+ 5	3
 

�� ��

 1��*���� 4#�� � ������+ *�.
��� ��#� &2�� ��� �>#2
���� 4#� �#!��  +3� 9	��
+ 6��� 1$	��
 3�8
��� 1�	���� <�� 4#�  ��8���  ����#� �2
M��� ��� >�( ������ .  

3 %����
	différenciation  :  &��
 � ���!�� 	0  ������� ,�	� ?	��� 
�  /	����� 1��	
���� 5*��
� 1��
���� �(% 5*�� �� �9���
�� ?#!  ��	F�� �2�#� :3
  ����
��  �#����� ��#�	 � ���� �	�
 �

�2/�� 
� A#
!
 	0 9��

 � 1���!�� ��	�!  ���� &��
��  ��	� �' �
�����  
�	��      
&8! �� �%��� �0 ����
��  ��	��� �(% ?#! �� ���
� 4
�	 9���
�� ?#! 4#� ���3�� �	�
 �0 �+�  

1$	�� �.� 
�  �����	 @��+�� J	�+ 9��

	  ����  ���0	 ��	� 1�(  �	�+��� ��#7���. 

4 ?�@�
	 clarté:  A�� �� 52.��  #2�	 � ����	  �	$  ���+ �	�
 

�� 
% �<�� 1�( &7�����
 ��2
����  �����.  

                                                 
1
 Philippe Morel.(2002). P30. Op.cit. 

2
 Jean Marc , Decaudin. ( 2003). La Communication Marketing. Concept, Technique, Strategie.3 Edition. 

Economica. Paris P 98. 
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5 ��84	�
	 réalisme: �
��� �	�
 �0 "	�	 	% ��% ,
- 5%0  �*��#�  �3�	�
��  ����
��  ���
�
  ���� =0 �� � ��2
����  ����� <�� &	+3�� �2� 4��
� �0 &�0 �� �(% �D	
����  3�3� :�  3���
�
 1��� �()� � �*���� ��	� G�.!
	 D	
����  ��$ A��/' 4�' =�F
 �0 ����  ���C� 	0  +(��  

�� ���#� D	
���� ,��-+  ����
��  �#���� �(% ����
��� 4�' 1$	�� �.� 
� ����
 A	� �2�)� �4�	
�2�	
��	  �*���� �(% :� <�!0 ��� ���!� �� >#2
���� ��. 

6 ����
	 déclinaison:  &7��	�� A#
!� :� 
-��
�� 4#� ����$  ����
��  ������ �	�
 �0 "��
�� E��+  P��� �	�
 �0	 ��2P�	� ��� =0  ��8���	  ���+��  ������ A#
!� �+� �2
M��� ��

�2���� 6�
�.� <��'  �	����+ �%9��
� ��2
�$���� 	0 �2
���.- �3.
 �0 �	� >�(	  ����
�� 1���3
��.  
7 ��A�
	 cohérence:  ?���

 �0 �+� 
��
��
�' 4��� 1�( �	�
 
�	  ����
��  �#���� �'       

3#�
��� 1����3��  ��!	 � �*���� 1����$ @	��� :�  3+����  �3�	�
��  ���
��
���+            
 �1���!��	 1��	
��#� ��
!��� :$	�
��	  ��2
���� 1����3�� 
�  #��
��� 1���!�� 	0 1��
���� 4#�


���I�	�
�� �:�9	..\��.  
8 ��#	�
	 ����
	 acceptabilité interne :  
���!�� &��
�� 
� �	��!�� �0 �+�  �*���� ����0 �'
�#� �+#� >�( ����� A	�� �D��!�� 
�  �	�+��� &7����� ���
� 
+#� &�� �� 5%��� N-� �(' ���  �*�

 ���9� 
#!���� &	+3��� � �*���� 6��� ��M 
�  �	3�� ��.- 1��#� ��	�	 � ����
��  �#���� ��� 4#�
���� "
���� &��� �3+�� ���0� ��� "�#� ��0 1���!�� 1��*�� 
� ��	�!  ��%0 �����0 ��	� 
� 

 ��!�� 5��3
 
� .  

 

���5
	 
���
	 :���20
	 ���-�
	 
	����	  

���	 ����
	 :���20
	 ���-�
	 ��2��  

 ,�� ���� 
3�	�
 5	2.�� �%���N
 ��� �1����+��� 1�	�� 
� :$	�
�� 	0  ��%(��  ������ ���� 1�2*
��%	  �����0  ��8�'  ���	 
� ����2� ��#��� �� 4#� ":Al  Ries and Jack trout  " �� 
� 1972�   

 ��	� 4#� 57�3�� 58��� 4�' �D	
���� �+ A�
� �� 4#� 9���
�� �� 58��� &3
�� ����� >�( 
�
�
�( �� 
� D	
����  �8�.                                               

9���
�� 6+�0 �3� � ������� ��� 5�
�
 =(�� 5	��� 5��� ��0 ���� >��% ��� 5� E��  ����  C� �+ 
�$	�
 �2� (!

 � 

��  �*��#�� G��#� 
��� 	2�  �*��#� 
��
��
�' ���
!� :$	�
��� �?	��� 
� 


��� :$	�
��	 �1$	�� �.� 
� �%(��	 ?	��� <	
�� 4#�  �+(����	 9��
��  �*���� ���3
 =(�� :  
� ���� ��	� >���'  �.�� 
� ���N
�� �� E�+��D	
	   

�  �*��#�  ����
�� 1���+��� :��� 
� 4#�
� �0 "�� ���	 

� E	�+#� :/!� �0 �+� �����' <	
��	 ��$��� �	�� �0 "�� �/�0 		  
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 E	�� >��	 ���� &B &	3� � ����	  ����	 ��	� ��  ��F��� �� ���� ��� ,9� :$	�
���  
:$	�
�� �� ..." : �#� 	0 D	
�� :� :$	�
�� 0�+� �0 ���� ��F� � ��! �) company( �  7�%       

 :$	�
�� �>	�
�� 
� 1�0 �+ 5	3
 �� ��� :$	�
�� ��� �>
�( �� 
� 1�0 �	�� �0 ���� � ��!- 	0
&�
���� &����� �%( 
� >	�
��	 >
�*�� :$	� 	2� �&�
���� &����� �%( 
� �+ 5	3
 �� 	%"1.  

��� 4#� &��
 � �����
 ?�	�
  #��	 :$	�
�� �' �%(	 <F� 
� ��	�� ��	�
 	2�  �3�	�
�� ��	
 >�+ �2+ �2*� �0 ���� 

�� ��	��� 8�� 	% :$	�
�� � ���+ ���+�+	  >�( 4#� &���� �>#2
����  
 �
���� >�+ �?8�� >�+� �2*� �0 ����� � �#��� �
��$	 �
�	� 
%�� 8�� � ��2
���� �
����$ 
�

U�! >�+ 	0 ?��� >�+2� ��  ������� &3�	 ��	�
	 ����
+ ?#�
� =(�� 5	2.��� 
% 5�� &�-+  ��%(
 �2
8��� :�  ���3� �9��
�	 ����� �2�0 4#�  �*���� 1��
�� �2�8! �� >��� 

��  �+���� U7��!��

���#2
���� ��%(0 
� �9��
�  ���� 1��
���� �(% 4#� 
./� ��� � ������� 1��*���� 1��
�� ��.                        

 ����
� �0 "�� 6����� ?	����	 � ���!�� 1���F��� ��+  �	$  ����� >��% �0 ��#� ���         
 �A�2�� �(% 4�' &	�	#�	 �&����� �%( 
� 4�	��  ��%(��  ������ &8
�� 4#� ����$ �	�� �0 4#�

  .#
!� �	�+
 E��+ �2� ?	�� 

��  �*���� 9���
 4#� &��� �0  ���+ ��#� "�� �%��M ��        
1��*���� ��3  .  

�
�9��� G�+ ��2*' &	���	 ��#
	�� ?+���� A���
�� ��	� 5��3
�� �(% ��+ :��#
	� &	3�) 2004 :(

�� ���+� :$	�
��" ����0 �%( 
� �9��
�  3��� &8
��  ��C�  �*���� G��	 ��	� �5���
 ��-�
 ��2
���� 1����3�� "�
�� �(% 
� ���� �0 ���� ���	�0 E8� 4#� 9�� ��0 A��:  

1111 B�8
	� ;���
	 *�+ %-�:  G���� &8! �� �/�0 ���	 ��	��� 4#� �3� 5
� � :$	�
�� �+���

 1���! �D	
���� 4�'  ��/' &�-� E�� D	
���� �� :�	0 ?�	�
�� 
� G����	 � �*���� ���3
 =(��
<�!0  ���/'.  

2222 %����
	 *�+ %-�: �� � :$	�
�� ��7�� �+�� ���	 ���������� <�� 

��  ������ �.� &8
�� 
�

 ����	3��	 :��3

 ���.�� �(%	 ��%9��
 ,��+  �*���� �2�� &	��
 ��	+9�� �%( 
� ,��(� ����0 ���
!�
E	�
	 ���� �2�/	 

��.  

3333 �&� ���
	 "�+���
	 *�+ %-�: 3+�� �2���( 

��  ���
��
���  ��8��� 4#� ��
�� ��#
	� �0 =0 �

���
!�� 
�  #��
���	"STP" � �	�
 �0 "�� 5	2.��� �(% "�����	2�� ����
 ?���
�  �*����    
 4�' ��	

 �0 "��  �*���� :$	�
 ��C� �2�+
 

�� &7����� �0 =0 �
��
��
��� 5��3
�� :�


��
��
��� ?�	�
�� �%��� 

�� 1����3��.  

                                                 
1
 Al Ries, Jack Trout. (1987). Le Positionnement La Conquête de l’esprit. MCG Raw-Hill. Paris. P 20. 

2
 Mosad, Zineldin. (2002).Managing in @ age banking. Service quality and strategy positioning. [Electronic 

Version].Measuring business Excellence © MCB.UP.limited. PP 38-43. P 39. 
3
  .م��7 س��$. 147ص ). 2002. ( ا�6#	ر 
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*�  2�	 5�3� �0 ������ ?+� �� 4#� �,��+	?�	�
�� 
� :$	�
�� A���
 U	�!+ ��� : &8! ��   
 &	3� 
�  �#��� �2
�	�  ����+ �2�� �	0  �*���� 5	3
  ���
��
�'  �#�� :$	�
�� �+
�� �����2� ��
 5	3
 ���!0	 � �*��#�  �����
�� �9���� ?�	 9��#�  #+�3�� ��M�-�� ������ D�!
�
 5� ����#2
����

��	 
3�	�
 I�9� ,��++ �	��� ��!�� �(% ���
!��� :$	�
�� 4#� 9�
�
 <���� ����+  ����
�  ��   
��#� &	���� >#2
���� ���� �� :� ��#� ?+��
 �(' �7��� D	0 
�.  

I 34���
�� ����
	 ���2):  


����
 ?	� 
� Y��
  �*�� 	0 D	
�� ��	� � :$�	�� 
�  �%��F� 

��  3�3���� �:$	�
 �2� ���	
 �	�	3�� 5% 52�)� � ��F��� :$	�
 4#� 52��� �2��	
 �	��� 5� �(' ���#2
���� �0 &	3
 �	$	����
 �?	��� :�  ���+ &���

 

��  �*����� ���	��� 
� &��-� �2� "+�� �0 ���� ��� ��2� :$	�
 ?#!+

 �� �� ��� �:$	�
��  ��%0 >��
 �0 �+�  �#���� ��!��	 
3�	�
�� I�9��� :� ��-�+�  $8�
 =(�� &�F��� ��� �������� ������ 
�+
 
�  $�+��� ��7�� �%��
  ��(��  �*����� � �*��#�  ���
��
���	

S�2�$	�
  �*���� :��
 A�� 	% ��.� J���  


���� :��� &!�
 "#�

 
2� � ��2��  �#����+ 1��� :$	�
�� 
�+
	  ���� �' � �*��#�  ������ 1��	
 �
$8� *�8� :$	�
�� 
� E��+��	 � �*���� 
��	� :��� 4#� ��
!��� :$	�
�� ���N
 "+�� >�(	

 1�����' ��	2���� 
%  ����0 �����  �8�+)D	
����/ �*�� ( 6#��� �$	 ����������	          
:$	�
#� 
+%(�� E#����+ �����+�� G�+ A�� �� ���.�� �(% 4#�
��	��� &�-�� 
� ���3� � . 

5$� &�-�� 9.3:  :$	�
#� 
+%(�� E#����  
  

  
 ������ D�!
�� E�� ������  �8��� ������� �(% 4#� ��� �0 �+ � :$	�
 ?#! �0 4�' E#���� ��-�
 ��	�	 ��������� :$	�
 �� &�  ���� &8! �� >�(	 �	2���� �� ���#2
���� �%( 
� ��M�-��

 <��  �*����  �7�����	 5,8
� �/�� �/�� 5� ����#2
���� )  �*��#�  �����
 �9��\ :$	�
�� 
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��
!���( �0 �+� �/�0  �*���� �0 ��� ����#2
���� :�3
 

�� 1�9����� G���� �(2� �	�� E��+ �
�
�+#
 4#� ����$ �	�
.  

II. 34���
	 �& ���# �
�� C�@�) ��) "������:  

 ��J	�-��

��� ��#�  3+����  ��2+ U�!�� �2�$	�
  �*�� &�� �0  �/�� 4�' &��� ���0 :+        
 ��3�	�
  ���� ���� �(%	 ���#2
���� &	3� 
� :$	�
�� �.� &
�
 �0 ���� � 1��*���� �0	     

 1��	
�� 
%	 ����3�� �(% �� 1��! ����	 ��*� >��% �0 �'"�/�0 ��0 " �9�#����+" Me TOO  " 

 �(% 
��
 �(���  ���
��
�' ?#��
	 ���+� <�� �2�  ����  ���� ��� ��7�� ?	��� 
� S���.��      
"�/�0 ��0 " =0 ?	��� �7�$ ��#3
 ���� ��"�7�3�� &�� �/�0 ��0 " (!

 

�� 1��	
���� �'"�/�0 ��0 "

 @	��� �(% ��$	� �� ,�9�0 @�9
�� &�0 �� �7�3�� :$	�
	 ��	� (!N
 ��2�  ���
��
�'             
 5�� &�0 �� �7�3�� �2+ 5�$ 

��  �3�	�
�� A����
�� �� ������ &�9
!�+ 6��� 1����
��
��� ��

�� :$	�
 ����'	 �
�	�.  
 �
3�3��� D	
���� 4#� Y	-
 
2� �1�-	-��� &�� _ �/�0 ��0 _ 1��	
�� �+
�� �� ��$	���� �� >��%

��
��
��� �� @	��� �(% 4�' ��+
��� "�� ���"
���� "��� � �)Evnst & Young Conseil ET 

ACNielson- Base (�)� 80%  �
���� 
� �(% �J����� 5�� ���!�+ "��� 1��
���� �� @	��� �(% ��
 �� �2��$0 

�� 1999.1  

 "��� � �	$ 9���
 ����� ����' 
�  $8! ���$ 4�' D�
�� � �*���� 
� :$	�
��  ���� �'     
#3
 ��������� 4#� �	���� �� �+� �2�$	�
  �*���� �2+ 
�+
 

��  3���#� 6/	0 52� &�0 ��	 ��%��

:$	�
��  ���� 1�	�! 4#�.  
  

���5
	 ����
	 :34���
	 "	��#  

 ���' 
� >�(+  ��F� &�� 6��� ?	���	 �?	��� ��7�$ 
% �	�
 �� J	����  ��F� &� <�� �'
 1�2� �(' �(% �5��3
��	 :$	�
��  ���
��
�' ,9� 4#� &	���� 
��� � 	2� �:$	�
�� <9C�  ��F���

 �	�� 
3�3��� :$	�
��� ����� ?	� ����0 �%( �� ,9� 4#� &	���� 
��� �� ��3+ ������ ?	��� ��
S>#2
���� �%( 
� :$	� 9��� &�+��� 	% �� ��� �?�	��� ���	 &	3��� <	
�� 4#�  

��� 4#� 5
�
� �3+��	 &�F��� �(% 4#�  +��T� �2���� 

��	  ���
�� 1�	�!�� 4#� �	����  �*�    

��	��� &�-�� 
�. 

  
  

                                                 
1
 J.P. Douard. Deborah,Costtet.N, Convard.E, Corbin.P, Daknama. (2005). Le Positionnement Méthodes et 

Pratiques. Université de Metz. PP 01-24. P 7. From : [http://www.esm.univ-

metz.fr/mfa/docsautoformation/Exposes%202004-2006/Positionnement.pdf](12/02/2006) 
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5$� &�-�� 10.3 ::$	�
�� 1�	�!.  

  
I.��D���
 ���20
	 ���-�
	 (��4:  >��� 

��  �.����  ���� 	% � #����� �(% 
� ,
- 5%0 �'       

����� �(% ��/

	 ��������#�  +����+  ��!  �*���� �	�#2
���� �2+ ��	��� ���3+ A��� ��  #
 ��.�� �2#��� 

�� 1���+����	 ������	 1��3
���� ��  �	��� 
%  ��%(�� ��	���	 � ��%(��     
 ��.�� �2#��� �$ 

�� 1��3
���� ��  #���
�  �	��� �(' 
%  ��%(�� ��	���� �,
-�� ��         

  ��%(�� ��	��� &�� �0 ��(��+ ������	 � �*���� �� �U�!-�� ��  �	��� &+$ �� �2�.�      
 ����  ��%(�� ��	��� &�� 5
� =(�� ,
-�� >�( ���
� A$�	��� �.� ������ ,�F% <�� �	�	 
��� �

��3
��#�  �+����  ��%�� 	0 ������ A8
!� "+�+1 =�F� �� 	% 	 �52��+ ���� �2�	#��� 

��        
>��% �A#
!� >	#� 4�'  ��2��� 
� ��%(�� ��	��� ���3� ?���� �� ������ ) Image Measurement (

#� ���� �2/��� ����
�� ����� 
% �2��  �+�0
1. 

1 &��.
��	  ������ <�� ���3�(FAMILIARITY  FAVOR ABILITY  MEASUREMENT):  5
�	
�� &%	 � �	�N�  ��%( ��	� �2�� �	� &%	  �*����+ >#2
����  ���� <�� ���$ �2�� 13
        

  �*����+ �
���� <�� �� >#2
���� &�F�  ���+ 5
� A�2�� ?�3�
�	 �� 50 �#�/.
 <	
�� 4�'

��
�� ���3��� 5��!
��+.  

�J
B� �` Ma) b  �` c�a  �$;� +�
J�� �&�)  �$;� ��( 3� �� �&�)  �\'( �$
Z>)  

 �� �()� � �*����+ >#2
����  ���� 4��� ���� ���3��� �(%	 ��
7� &	0 
� 9�
�
 1�+���� 1���    
 ���	
 5
� >�( ��+ �>�����	  ������  #�-� �� 
���
  ����� �(% 
�  �*���� �)� 1�7�  �8� 	0


��
�� ���3��� 5��!
��+ >�(	 � �*��#� 52#��.
  ���  ����� ���#2
��#�  #7���:  
A�U0� d
� �$
Z>) Y   �-4�� e�� �$
Z>) Y  �@�f  )�-4�� e�� �$
Z>  �\'( �$
Z>)  

 
���
  �*���� �0 
��� ��2� 4�	�� 1�7� E8� 	0 ��
7� &	0 
� 1�+���� 5*�� 19��
 �� �()�    
 ��%(�� ��	���  #�-� ��.  

                                                 
1
  .م��7 س��$. 148ص ). 2002. ( ا�6#ـ	ر 
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 ��� 4#� ��� ��
�
  $� ���0 E�++ 5	3
 ����#2
���� 18�/.
 5#� 
� �2�$	�  �*���� A��
 �0 ��+
�� �(% 4���	 ���+0P+ ���3�:  

2 ����
��� ���+�� ���3� : ���$ 
� 1$	�� �.� 
� �
����� 1+�0 =(��	 ����3�
 ����� ����3��� �� 	%
  �����'  ���! 5��+ 6��� ���3��� �(% �' �1��*���� �� ��� �	�� ���#2
���� >���'  ���3�	

���� ��+� ��� ��������� :$�	�  $�+ ���� 	2� �=������� 6���� �+-
 ���+ &C-
 5� 

�� ?��       
 I���+ ���3��� �(% 
� &��
�� � ������+  �7�3��  �*��#�  +����+  ���� U��  +���+ �+
�
 

��	

E� ��  �+	��� R"MDS " ��	� � �������  ���!�� 4#� ����� &�� 
+���� :/	�� ���� =(��	
?����  ��
� � �����'  ���! �� &���� 
��
�� &�-��.  

-��&� 11.3: ����
��� ���+�� ���3� 5��!
��+  �����'  ���!:  

 
 ����3��� �(% �� ������ ��+ :��
 
2� ����	 ���$  3��� &���
��+  �*���� 
.
�
 � ����� �����0
 �/�0 5�!
�
 ?�0 1��	#�� 4#� &	���� &�0 ��  �*����� ��2$�0	 I7�
��� ���0 4#� &	��#�

� 
����#� 9���
�� ���3� &8! �� ��������� ��+  �*���� :$	� 4#� A��
��+ 6��� =(��	 ���/
��
�������� ��  �	���.  

3 ���/
��� 
����#� 9���
�� ���3� :Semantic Differential  

 1�.��� G�+�  �7�$ ?��� �� � �+%(�� ��	��� 1��	�� 
� E�+��+  #����� �(% 
�  �*���� 5	3

 ���/
���):��	 /578� �?�// ������ ��	��� �578� ��M  /�(�%	  /.!���� ��	��� ( ���3� &* 
�	

 �� �+�
 

��	 ���3��� �2�#� &�-� 

��  ����� 4#�  �8� :/	 ��� 4�3
���� �� "#�� �D��
�
��0�.  

���3��� �(% &���
�� 1	�! :
% 1�	�! ��� 
�  �#���� 5

:  
1. �+ E��+�� 5��$ &8! �� ������ ��� D��!
�� ����� �2�� ��.� 

�� �������� �� >#2
���� &�F

D��
� ���3� 5��!
�� ���� ��
+M�  �+#
� ��  ���!  �*�� ���
!� ����	  
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2. 1��	#���� �� ������ A�/
 � 

�� ��������� ��� G�.!
	  

3.  U7��!�� 5%0 ���+� I7�
��� ��	
� D��!
�� 5� ��+	�
���� ��  ��� 4#� ����� ?�+�

���� 
��
�� &�-��	 � �������+  ���3� A�/��	 �	3�� ��3� ���+	  ������  ���!��  �*���� ��  ��

 1��.-
���� ��  ��	� 4#� ���3��� �(2� 
3�+�
 ���� &���)A1 �A2(	 

&�-�� 12.3 : ���/
��� 
����#� 9���
�� ���3�.  

  
� A�/��	 �	3�� ��3� ��+� ��0 E�� �� ��� ���3��� �(% �+
�� ����	 �B 
� �2������	  �*��#     

 ���#2
���� 1�+M� �� ?#��
  ��$�	 1����� 4#�  ��+� 1����
��
�� ���
!� ��  �*��#� 6��� ���
��������� 	0 5	�!�� A�/ ��3�	.  

  3����� �(% ��
�
	 �6+��� ��  ���+�� ��M  ���!�� 1��*���� ��	�! �2#��
�
 ����$  3��� �!B
 �� E�+�� 4#�
#� ���� �2��3� ���9		 �������  ��%0 :  

4 A$�	�#� �-�+��� ���3��� : ��	�
 ��/
� 	%	 ����/
��� 
������ 9���
 ���3�� A���� D(	�� 	%
��
���� ��  ��%(�� ��	��� ���3�  3���:  

1.4 .���� >	#� ��  �
����  �+�����	  �+#��� ���[� &	� 1��3
����.  

2.4. ��%�� 	0 ��9	�� �$	
��� ���[� �� ��0 &��  �+����  .  

 ��M 1��*���� 1�(��+	  ���!�� 1��*���� �+ 5
2
 =(�� >	#��� 4#� 9��� ��0 D(	���� �(% �9��	
��+� &�-+  ��+���.  

II. ��D���
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	 ���-�
	 �����:  

�%(!N+ >�(	 �:$	�
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 h.  �2��!
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 �0 ���� �9�� 5%0 D��!
��  �*����

��2�$	�
 �2/�.� 

�� ���	3�� 4�' ���
��	  �����
�� �9���� �(% 4#� �9���  ��8��� �2
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 �9�#����+ 4��
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���� 1����3�� ���
�+ D	
���� �� ����	 �9�� ��2-'  �*���� 4#� ���
�� �(%
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 ,��+ ��� ���0 	0 ��
9�� &���
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-� ���	
 ���!�� ���.�� �(% ����	 ����� 4#�  ������� 9��

 58���+ 5��3�� ���  ��!  �3�3� &��
�0 ������ �� �2����' ������ �������� ���
 �0 E�� ���
!��� :$	�
#�  <�� �#!�� �� @	� ��	�

 �+��M	 �
���
�� I�9��� :/	 ��$	���� 4#� "��� ��� � �*���� ��$ 52� 
� ���#2
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% ��	2-� ,��!0  �+�0  ������ �(% �� I
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1 U$���� :$	�
�� :  �*���� �2�+
 

�� 1��8��� ��+ ?�.�� A�2
���� @��3�� ����0 52.� � ��0
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2  .��/  �$����+ :$	�
�� :  �*���� �(% 1������' &	� >	�- 52��� I
�
 ���#2
���� �� ������
�9��
��� 1�.��� �(2+	 1���!�� �(% &� 5��3
 
�  �3�3���	  

3 ?�/�� :$	�
��) Etroit :( �2���� � 1��*���� G�+ �0 �	�/�	  3�/ 1��*� 52��� �7�+9�� G�+
X�%�2-
 

�� 1�.��� >#
+ 1��	
�� 5�3
 �0  

4 �#
!��� :$	�
�� : ��*��� 
� N�! 4�' :��� �����
� ��M 
3�	�
 I�9� ,��� ��  ��! I
��
�� I�9��� 1����$ �!0 �� I
�� �+��M � �������&�.�� &�-+ 
3�	�
	  

  

  

                                                 
1
  .م��7 س��$. 152ص ). 2002. ( ا�6#ـ	ر 

2
 J.P. Donard. C,Deborah et Al. (2005). P 3. Op.cit. 
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III. ���20
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1. X5	2.���  
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!��� 9���
�� ���� 

3. X ��2
���� 1����3�� 4�' ��	
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�	�+ D�
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	  ���� ���� :$	�
�� �'� &��
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��� &���� ��+ 6��N
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�� ��� � 3��� 
 � �*��#� ��� :$	�
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� 6��� �0 �� ���� =(�� ���	�� 	% 9�
���� ?	���� �0 =0 �
���
���

�	�-�� G�+ 5�3� �:$	�
��  ���� ?��� 4#� �	��� G�+ :/	 &��	�%��	
 "��	�� : 1   
1 .&�-�� �	�-: �2��  

     
 .J	/	��	  ���+�� 1�+#�
�:  ���3��	 ����� 1�.� 4#� 
�+��� :$	�
�� &-.�� "	-� �� �+��M

 ������ 5��3
 "�� � <�!0  ���� �� � +�� A�2
���� �	2��#� �����'  �#�� �	�
  ����� �(% 
.�
� 

��  ��	��� U7��!�� &�+ �	�	�� �� ����� N�! 
� :3� �0 ���� E�� �D	
���� �2#�
-


%  #�� 
� ����	����	#����) All  Things For All  People( � ���N
��+ �?����� �(% D�2
�� =�F��	
 ��� 4#� 
�+� �	��	 �J	/	��	  ���+��+ A�
� 6����� :$	�
��� � �*����  �$���� A��/' 4�'

�  �9����	  �#���� U7��!�� �� &�#$A�2
���� �	2���� :�  ����
��  �#���� &2�� ��� �D	
��#.  
     � .:$	�
#� ��
!��� �	�/���:  �	��!
��� 	���  ���+��	 J	/	�� &�0 �� ��7��	 �/�0  

 "	�	 4#� ?�	�
�� &��� :��� ����	 �:$	�
��  M��� ��� ���
!�� H��+� D�2
�� 4�' ?�	�
�� 
�
����
�� :$	�
��  ���� &������	  #�� 
�  .  

  +	���� �(% 5M� �%����  �#� &�� �� � ������	 ��+!�� �� ������ 4�' D�
��	 "�� &�� 	%
1�9��
�� E8� &��� ���
�� �(% �)� ����	  #�� 
� :$	�
��  M��� 
� ��%�*��:   

1. �� �	�� ��	 ��3�� ��0 4#� &�� �(2� �����	  #�� 
� :$	�
�� V��� �0 :�
�� 5� �(' ��   
>#2
���� �%(�  �/�	  �F� &���' 
�	  

2.  ���� &� 4#� ���N
��	 �	��
��+ 52� 6��� ���$	��#�  +����+ ����
 	% :$	�
�� &��-
   
:$	�
�� ,��+ ����� ��	  

                                                 
1
 J.P. Donard. C,Deborah et Al. (2005). P 19. Ibid. 
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��+0 �2#�� &�
 �0 .  
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�� 4#�
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� ��- E
 �	�
 ��	� ����� �� ?#��� :$	�
 ?#! 4#� E�+�� ��7�� "�� � ������� ���3
 ��+  ���3� ?8!	
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 =(�� ,�/���� ���������� �� &/�0 1�9�� �2� &$�� 4#� 	0 �2��3
 

�� ����	�� 
% �2��

�+� ��2�$	�
 �+ :+�
 �0  �*���� �%��+� �0 	0 
#3��� ?�����	  �$������ �� �2+ D�!� � �0     
�	�#2
���� �2�� E�+� 

��  �#��� 1������ ��	  

  



�5
	 
���
	 :"���#
	 �& ��8!
	 �����	.  

���	 ����
	 :��8!
	 �����	.  

�� &� A���) N. Sharma & P.G Patterson( � ��0 4#� &��.�� &��
��" �-�+� 5��3
 �-�+� ��M 	0
	  ��!�� 5�3�	 �	+9�� ��+ "������ �2
$	 
�	 4��� 1�( 1��	#���  .����� �� :+�� 
� >�(

�����	."  
 �0 �����+�� ��(% <��	 "������  ��!�� "#$ 	% ����� &��
��" ��+  ��
��� �(% 4�' 8�	
 �$	 �

��  ��� 4#� �����0 U�!
� E�+ 900 �� ���-
��� 1���	� �	+9 ������
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�
 ��F� D(	�� :/	+ ���$ �����+�� �0 E�� �E�+�� �(% �+ ,�� �� 
% �3� ���+��� �(% 1��� ���

 $8��� �2�	  3��� � ��3
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�� ��+  $8���) Relationship 
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5$� &�-�� 13.3  :������ 1�$8�#� ?����� D(	��  
(PATH MODEL OF DETERMINANTS OF RELATIONSHIP COMMITMENT) 

  
 1��	��� :� 18+�3� ,���)+ �%�,�
+� �3� ���2��+  ��$' 
� �%��+
� 

��  ��2��#�  +����+ ��0      

��$ >�( ��+ 5� E�+�� ����
�� ��	�
 �2�8! 5
 �1�3#� &�- 
� �7�+9�� ��4�' �2����)+ �	 900  �	+9
�2�� :��0 � ������ 1���-
��� 1���	� 201 &���+ =0  $�	 23%  � �.�B Y�+�	�� 1����$ 1��+ ����	

��+ 1�	��
 

��	 0.84 	 0.90 ��  �	���� ����
�8�  �	���� 1���+��� ��+ ��� ?���
26 ����+� 
 ��%0 <�� ��+
 �8�0 &�-�� 
� �2*
 

��  ��
���	     ��! �1���!�� 
� &��.�� &��
��      

�3
 >#2
���� 4#� "��� 

����2-�� � +������ � ������ 1���-
��� 1���! &�� �� �2��..1 .  

��
���
�� ��
�3��� 
� E�+�� I7�
�  �8! &��� �0 ����	 :  
♪ �7�+9�� <�� ����
�8� ���� 5%0 	% &��.�� &��
��	  

♪  ��0 �� &��.�� &��
�� ���-
���  ���	��	 �	+9�� ��+  �7�3��  $8��� �3� 4#� �-�+�	 

�� &� �2+ 5�$ 

��  3+���� E	�+�� :�  3+��
� I7�
��� �(% 1,�� �$	) Bland (1997) & Hatfeld 

(1993) ( @��
���  ����� 4#� ��
�
 
����� ���!
�� 1���! �0 4�' �2�� �	#�	
 

��	 &����� �.� 
�
��� ����	
��) Feed BACK (�	+9��	 ��-
���� ��+.  

 �2*� �0 ����  ������ 1���-
��� &��� 
� &��.�� &��
�� �0 �	��
�+	 5��- ��+� >�(�        

% ������� ��  �	��� 
� :  

� A���
��  #���� 4#� �9�����) Empathic (,�C��� 
�  ���� 1���$		  

� ����� &	� �	+9#�  �7���� 1��	�-�� 5��3
,�+���	 A��	 

� J�+���	 ���!O�  ��$�	 1�F+�
 :/		 

� 1����3�� (�!
�  ���� ���0 6+�� 
�� ���9�� &	� 4#� �	+9�� 5�#�
	 

                                                 
1
 N, Sharma. P,G, Patterson. (1999). The Impact of Communication Effectiveness and Service Quality on 

relationship Commitment in Consumer, Professional Services. [Electronic Version]. The Journal of Services 

Marketing. Vol 13 N° 2 . PP 151-170. P 158. 
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� 1���+���  �+�- � ���+  C� 
� ����
��� &���.
 J�-	 

� �	+9#�  �*����� 1�����
��� A#
!� &�� 1���B J�-	 

� ��� 52
�*��� &	� 52�8�)+ ��7�+9��  �+�
� �7�� ��	�+  ���	 

  #�	� 1�$8� 5�� 
� &��.�� &��
�� �+�#� =(�� �	���  ��%0 4#� �	�	
�+	 5��- ��F� ��!�� 
�
��#�	 ��7�+9�� :� &���   ����
��  �#���� ,���)+ 1���!�� @��$ 
� ��������� ����	� ��2�

�+9#�  ��3���  ��!�� ��	� 4#� ��0 �� �2� ��� V��+�� 5��
%���7.  
5�$ <�!0  ���� ��) P, Echeverri – 2005 ( �#��� 4#� ���
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Verbal Communication ( ��	����	 5���� 1���� ���.*	��� �2*� 
� ����0  #��
���	
52
����
..
$8
�� 5�$ ���  ��!�� ��	�� ���#2
���� 5��3
 4#� �\��) Service Encounter(�  5�$ �$	

 52.� ���+ <��0 E�� ���	���+ =�+�� &3��� &7��	 <	
�� 4#� ���#2
���� ��  ��� 4#�  ������+
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 ��+	 ���	�
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���� ��M &��
�� 1���C
�� �-�+� ��0 >��% �0 4�' E��+�� &�	


��� E��+�� 6���	 � ��3���  ��!��� 52� 
� ��	�
��  3��� ���
�� 4#� 1���!�� @��$ 
� �����
�+�
�
�� ���0 :/	 &�0 ��  ��!#� 52�82
��  3���	 ���#2
���� �78���  ������ 11.  

�� &� &�	
 ?+���� E�+�� &��� �.��  #����  ���� 
�	) D, S, sundaram and C, Webster (    

 &���
  ��3���  ��!�� ��	� 4#� ���N
 �2� �/�0  �#��� 4#� ���
���� ��M 1���
�� �0 4�'
 �#��� 4#� ���
���� 1���
��2�� 1���C
� ��2
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�� ��0��� ,����' ��	����+ 1���
�� � ������
 �����+�� G�+ &�	
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52��) e, g, burgoon et al, 1990 	 mehrabian & wilaim, 1969(�3
�� A*	��� "��
 �0 4�' ��	��+ &+

                                                 
1
 P, Echeverri. (2005). Service Encounter Communication. A video based analysis of conduct towards customer 

with Emphasis on non- verbal communication . Service Research Center Karlstad University, Karlstad. Sweden. 

P1-7. [From: http://www.kfb.se/junikonf/upps/Echeverri.pdf. At 15/12/2005. 
2
 D, S, Sundaram. C, Webster.(2000). The role of non verbal communication in service encounters. [Electronic 

Version]. Journal of Service Marketing. V19 N°5, PP 378-391. P 381-387. 
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 Lendrevie et Al. (2003). 7 edition. P 514. Ibid. 
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 Lendrevie et Al. (2003). 7 édition. P 1018. Ibid. 
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� �	�6� ��	� 9��# �#
� 4�*�
� ���:  

�  3��� �
�� !�%  0� ����% �����
� �	� ������
� ��	�  � 9# ��#� �� ���� 
� 786 �#L#

 F5�# �� ���	 ���� 
� �� ��� ��4�&
 �	&%� 
� :4���
� �
� �	��'"� ����
� ����� ��

 ����� 
� 786 �� 
�	#%� �#
� �	��'"�� �	�4�
� ����
� !� �� � �'��
� ��*
�� F/;
� 



 126 

����
� ��	&�  '�# �#
� �
��&
 �*��� ����# ���� 
� 786  /# �� ���	 ���  ���� 
� !��     

 �#
� 
�� %
� �� �)�
� � ��? ���� ��� �1 ��� ��	��'"� ����
� �9� !��(#�� !�- ��� *#

�	�2�9'
� ����
�. 

�  �2�9'
� �� <�'# �#
� ����&� A�� 
���� 
� �
�� �� �6–��	4��- ��	 � T �	��� G�	*
 

 G(� !�� �*��� 
����  �2�9'
� �� �'# �
 ���&�  � � �� J�� 8� ��� %
� � �'� !��#��

3�;��
�. 

� �� �	��� G�	*
 �	�
�� C8��� 
� %#�� ���� +	� � 2�� ����  �6 �� %
� � �'� !��#  

G�	*� :�4 +	� �����
� �� Servperf  ��	4��- ��	 � �� �	����
� 
�� %
� � �' G�	*


�2�9'
��. 
 

������ ������ :�������  ��!�".  

�	
�#
� 
�	;�(
� ��� F�5#�� ���� �	/� ���� 
� 786 
�	-�:  

�	;�(
� 1 :	 � �� ���#%�
� ����
� �� !��#�� �	��� <�#�� .$�/&
 �	&/� �� *�
�� ��	4��- ��

U�;(%��  

�	;�(
� 2 :U�;(%�� �	&/� �� *�
�� ��	4��- ��	 � �� ���#%�
� ����
� �� 
�� %
� � �' <�#��  

�	;�(
�3 : �	����
� 
�� %
�� !��#$
 �	&�
� � �'
� �	� �	2���� �
�  
�8 �-$�  '�# �    

���' �� ���#%�
� ����
� ��� *# �#
� 
�� %
� � �'� !��#�� �	��� 
��'� �� !�'� �� !�� 

�	
�#
� �	����
� : �����&�
� A���'
� ���&�
� �&�  �#/�
� !��#�� ��5���
� !��#�� �D	��#
�

UF4�/#
�� ���"� ����'#��� ��	 ��#���  

�	;�(
� 4 :�'
�� !��#$
 �	&�
� �	���
� �	� �	2���� �
�  
�8 �-$�  '�# � 
�� %&
 �	&�
� � 

U���#%�
� ����
� �� �	����
�  

�	;�(
� 5 : 
�/�5#(Factor loadings) �*��4#� �� %
� � �'� !��#�� �	���  �/�� (Identical)     

U��	��
� 
�����
� A����� ��	=�
� 
�����
� A���� �	�  

�	;�(
� 6 :#%�
� ����
� .$�� �		*# �� �	2���� �
�  :���  '�# � �� *�
� !��#�� <�#��
 ���


��	=#�
 0'�# �	&/� : U!��/#
� � � ���/
� ����� 
� <�#��
�  

 �	;�(
�7 : �� *�
�� ��	4��- ��	 � �� ���#%�
� ����
� �� �� %
� � �'� !��#�� �	��� <�#��

U���� &
 ���#%�
� ����
� �	� ��	� �(&#%�� �	�&�&
 !	�# .$�/&
 �	&=�  
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�� ���������� :���	�
	 ������� �����  

�&	 �� �
� ���� 
� 786 F �#:  

1.  ����#%�
� ����
� �� ����'� �� �� *�
� 
�� %
� � �'� !��#�� �	��� <�#�� �� F5�
�

 ��	&/� �� *�
� 
�� %
� � �'� !��#�� �	��� <�#��
 .$�/
� �		*# �&� F�/#
� !$% �� �
8�

G�	*� :	�4# !$% �� (Servperf)  �	&/(
� �� %
� �*	*� ���/�
 �86� 4	�� !��#� G�	*��  

���� &
 ���#%�
� ����
� �2��9 �6�*&#	 �#
�.  

2.  � �'  �/�� �;	�� ���2��9� ����
� !��#� �� !�
 �	�&�
�� �	��'	�� A���'
�� ���� 
� 786 F�/#

�	
�#
�  �/�"� � 	 �#� ���#%�
� ����
� �� �	����
� 
�� %
� :���'
� ��	 ��#��� �����&�
� A

F4�/#
� ����"� ����'#���. 

3.  <�#��
 ��#	�� �� ���� 
� ��	�  ���L� �*&/#�
�� �&*#��
� 
��	=#�
� B/� �1L� �;	� F�/#

�	&/� ��
 �� *�
� 
�� %
� �	���. 

4. ���� �
� ����
� �	� ��	� �� %
� � �'� !��#�� �	��� �	� :���  �'� �	����� �� +��
�. 

 ����� 
�  � : :	�4 �� �	����
� 
�� %
� � �' G�	*� �#�	 !�"� �	��- �
� ���� 
� 786 ��*�#

C8��� (Servperf)  
����/
� �� ����'� !$% �� �
8� ����
� �� !��#�� G�	- �6 ���1
� .9'
��

���� ���% �&� ����*� ����
� +	� �� ���� 
�� �
�'�  G�%
� ,8 
��	
 G�	*� :�� �
8� 

�6 : ����
� ��� ��	�$(
� �	��#&
 ,�2�9'
� ���
� �,�2�9'
� ��/5
� B�*
� �,�2�9'
� ��4�
� ���
�

 
����
� ��   � ���� ���$#��� ��� *
 �	�4�
� �1$1
� ����
� 
�	#%�  -� ��2�9'
� !���' �#	����

	��'"� �	���
� ���" �2�9'
� !���' �#	���� ����
� ��� �	#%� ���	� ����� �	 '��#�
� �	 	��
� �	

 ���' �	� ���� 
� 
�#  *� ���9
� !�'�&
 ����
�� ��� ���	4��- ��	 � ���� 
�–���#��  2006. 

  

 ������4444 :�$���  �����  

 � ' �&	&- !��#�� �	��� �&� �&�## �#
� 
���� 
� �� �
� ��&��# ���#��
� +��
�� ����	-  ��� J��

��*�� +��� �� ����#�G�	*� �� �&�## 
��� �#
� 
���� 
� ��� ��		��� A�#�
 
 servqual        

� Servperf �	1�
� ���� �� '�  *� .� ����=
� �
�/
� �� A	�'#
� ��	 - ��� �
�/
� ��  �/
� �1	 � ���	

�/
���.  

��
�� 
���� 
�� ��/�#� �1 �
��#�� A��'
�� �*&/#�
� 
���� 
� �6� 4*� ��6 � *��� � �'� �*&/#�
� +�

C8��� 
&�/#�� �#
�� �	����
� 
�� %
� Servperf.   

��
�4
� ��� 
��- !��#�� !�'� �� ����  + ��� �6� �� " Elizabeth T, Jones " ��� 2005       

��6 �	�	�� �	1���
 C8��� 
��4 +	� ��	�	��"� � �#�
� 
�	��
�� � 	��&� �/��' �� �6�  

(Brady & Cronin, 2001)  !��#�� �� 
�1# �� 
��4#�� +	� �
�	�#��
� � �� �&�  �#/	 ,8
��
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�� A'	 �#
� 3��(
� �6�  ��  D���� �&� �
8 
��1� �� � �#/� ��� %
� � �' G�	*� �� ���#

���4#� �	�����1(Lisrel 8.7)  ���� ) ��������: 1(
��� ����  �! "#$%&� "#'()� �*+ ,�-� ./��� 0#123  .4

 #2�!� 5&�3��� 1999 �	1���
� �� !� (Neeru Sharmoi and Paul G. Patterson)  �� 	� �/��' ��

 �	���� !�/(
� !��#�� �	� ��	�� �-$�  �'� �
� ��	� $��# �#
�� �	
��#�L� 9&	� +����	��

�
��
� N��
� 
���� A����� .$�/
� �	� �-$/
�� �� %
�.  

G�	*�
 ����
�� ��� (Servperf) �	��=
� +���
�� ��	&� �1 �	��/
� +���
� B/� ��6 ��8��.  

��	��
� ���� .��� ����  ��) ���#�� 2002 ( �	2���
� �	����
� 
�� %
� � �' ��	� 

���# �#
�� 

G�	*� :	�4# �	����� �� �1���
� 
(5� �	 �/�
� �	��/
� ��&��
� �� Servperf  �� %
�  �/��  	 �#


�	���
� �� %&
 �	&�
� � �'
� �� ���'	� 3��4��  �'� �� ���� 
� 
�	� +	� ���&��
� �� �	2���
� 

 V� �
8 
��� �#
�� ����� 
� �� 
����5�
� J�� 
��� ��� ��&��
� �� �	2���
� �	����
�% 97 

 �� �/��� �	� �	 �4 4��#�� �-$�  �'� �
� ��	
� !��#�
� D2�#�
� 
�(�� ��� ���	/
� ��  �/��

 �	2���� �
�  
�8 �-$� ���)� �� G�	*�
� :(%�� ��	����
� 
�� %&
 �	&�
� � �'
� <�#�� G�	*�

�	����
� 
�� %&
 �	&�
� � �'
� �&� ���W
2 
A
�4
� ����  ���) 2004 ( 
�� %
� � �' !��

G�	*� 0#�# �� ���� 
� 
(5�  *� �� �"� �� �	�$�?� �	����
� (Servperf)  � �	
�� �'�      

 �	�$�?� �	����
� 
�� %
� � �' �� ���'	�� 3��4��� �� 
(5� �
8�� ��	-� ��
�� 
��1
� ��

�	 ��
� A���'
� !�'� ��   ��# �&� ���"�� �	 ��#��� !�'� �� ��� �F4�/#
�� ���'#���� ����&�
�

.$�/
� �;�# �#
� �'� 
��3 .��1 8�#�"� ��� ��- ����  ���������  ��� �)  
��2005 (         

 �&#
 �	����
� 
�� %
� � �' <�#�� �� �&� ���� 
� 
(5� �	�4*
� �	��'#
� ����
� <�#�� �&�

G�	*� ���	*	 �#
� A���'
� 0	�' �� �/(#�� ��� ����
� (Servperf)
  !��� �� ���� 
� 
��)� +	�

�6���
� �6��	 8� !�"� A	#�#
� �� .�' F4�/#
� 
�� %&
 �	&�
� � �'
� �� �	1L#
� �� �&�"� �

���'#���� ���"� !��� ��	&	 ��	����
�4 . ��� ��- �#
� ���� 
� 786 ��8� �	��=
� 
���� &
 ����
�� ���

�� !� (Charles Chi Cui, Barbara, R. Lewis, WonPark, 2003)
  G�	*� �� !� A	�'#� ����-  -�  

Servqual 3Servperf 
�G�	*�
 ����
�� ��&��# Servqual 3 (Weighted Sq)  J
��/#�� ���	 � J�� �
�

                                                 
1 Jones, E.T. (2005). The importance of communication quality in services. Thesis submitted to the department 
of communication. Magister thesis. Florida university. USA. From:[ http://etd.lib.fsu.edu/theses/available/etd-
01042005-154104/unrestricted/Thesis.pdf] (03/04/2006)  
 

2

  ا"##8C! ا".$ب�! ا"�.;دی! ). 2002أآ�;ب$ . (و
�ء >�)$ ا"#:�$ك   !�1���! ا"<
�! – ا"@��O – 0�م.! ا"#DC س.;د –0;دة ا"9Mم�ت ا"#�$Cآ 

� ا".$ب  –ا�����د وا(دارة A;"ا  
 Gی;��C" ولQا R@�C#"ق ا"�=;ی$( ا�
Sو H256 – 240ص ). ا";ا�.  
3
  T"�="9 ا"$&#�ن ا:U 2004. ( )'ح .(�
��س 0;دة ا"9Mم�ت ا"#�$�!�CهQ0�م.! 0$ش ا ،!�
  ا"##8C! اQرد>�! ا"Z�ش# !�- 01ص . ! ا(س'م

15.  
4
�! ا"�3�ری! ا"@=$ی! ). 2005.(\�م$ م�#9 م��رم!  >A;"ك ا;>:C" !�
��س 0;دة ا"9Mم�ت ا"#�$� .!�ا"$ی�ض . مC3! ا(دارة ا".�م!. دراس! م�9ا>

  .549- 511ص . ا".9د ا"_�"^، ا"9C3# ا"M�مB واQرب.;ن. ا"�.;دی!
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�6��4 �#
� 
����/
� ���� 
� 
�1# �
 +	� ��	��� A��' ���� �� �	���
� :���"� �� ��5��� 

(Parasuraman et Al, 1989)  G(� !��/#�� �� �
� ���� 
� 
�&% J��� ��	���'
� �	��� ���� ��


����/
��  G�	*� �� ���� 
� 
�	� ��� ��&&;� D2�#� �
�  �*	 �� ���	 �	��� 
$	 /# !�% � �� 

(Servperf) G�	*� �� ��	1� J'2�#� �� F&#%	 � (Servqual)
  ��	 ��  �� �	��	*�
� �	86 :	�4# ���

�*	-  D2�#� .�4�� ���
 ���#	 �#� !	 /#
� �&�1.  

  

������ �
���� :������� ��%���  

������	
� � :&�'����� (�����  

 �#  -� �86 ����� 
� B����� �/	�4 0� �'��	 ,8
� D���
� J�" �&	&�#
� �(��
� D���
� �� %#�� �#

 
���� 
�� �	�&/
� 0'���
� �� �&1�� �	���1
� � ���
� �� ���� 
� B���" ��9$
� 
���	�
� 0�'

	9�# !$% �� 
/�'� �	
�"� � ���
� ��� ��*���
� ���#%�
� ����
� .$�� �� ��	� �&� 
���	�#�� 0

��	4��- ��	 ��.  

  

������ ������ :������� ���)	 *��%�   ��	 �� �	 '��#�
� ����
� .$�� 0	�' ���� 
� 0�#'� !�5	

:�(	 ,8
�� ���� 
� 0�#'� �'� ���
 ��)� ��
� ���	4��- 500.000  ����# � /
� �!	��
�	2���?� 

��
� 0	�' �� ��	#%�� ���-  *� �
���&/�
� 78�� ����
� ��4	�# �#
� �	��
� ���6� A���� � /
 ��

 ���� +$1 ���#%� +	� ����� 
� ���&4## �	��;�� F� 6� !'� �� �
8� ����
� B/�
 , ��

�6 �	�4� : �	���� �	(	�
� �	��#
�� ��$(
� ���� ,�2�9'
� ��/5
� B�*
� �,�2�9'
� ��4�
� ���
�

��'��2�9'
� !���' �#	���� ����
� ��� ��6 �		 .�� �4��%&
 �)�� �1�� !	��(# !'� ���)  :�&�
�

�-�:2(   �1�� ���/�
 �
���
� !� '
� �
� �)��� ���	4��- ��	 �� ����
� 786 3��� 0-��� �&� F�/#&


��� !�
 ��	/
� ��� �'�� ���#%�
� ����
� �� !	��(#.  

  

  

  

  

  

  

  
                                                 
1
  Charles Chi Cui, Barbara R. Lewis. Wonpark. (2003). Service quality measurement in the banking Sectors in 

South Korea. International Journal of Bank Marketing. ¼. PP 191-201. From [http://www.emerald 

insight.com/researches gister or/0265-2323.html](09/02/2006) 
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�-� !� '
� 1.4 :/#���� &
 ���#%�
� ����
� H2��%� F	�.  
������� ���	
 ���
 ������  ����� ���  ����� ���� �����  

� �!�� "	#   "	#
$%��&��  

 ��'
 �����(�
)*�+��  

 ��'
 �����(�
)*,���  

 8�9�:;� <=�&� >1?&�

BNA 
www.bna.com.dz 

 @�/�4 A��B CD�� 8�#E <=3 >1F

66/178 G ��#'&� 13���  H1966  

4I3�� :  

J .1KL1M� .&#N3 845   

J OP� .&#N3 850  

J QM��&� .&#N3 844  

J �K4�RF .&#N3 832  

45.803 9.484 
% 20,7 

36.319 
%79,3 

 8�9�:;� S$D&� T�U&�

CPA 
www.cpa-bank.com 

 A��B CD�� 8�9�:� 8�#E <=3 >1F

 @�/�466/129 G ��#'&� 11 8#4 

1967  V#4�W .XKY� H#N3 Z4 .!�[\

 ]��& 
^�#'��121 ,�YM4  �! I�� 

 3 <=�&� _��Y&�158�`� �U4 .  

6Q23 :  

J .K/3�%&� 8�#� 349  

J >K4����#F 352  

J 03a4 8�K/ 339  

J #����b#N .1KL1M� 301  

J ��#U&� �?! R4+� OPK� 

331  
J H�Y�:&� H#1� c�:�3�( 371   

50.722 5.990 
% 11,8 

44.732 
% 88,2 

P%&� >1F .K[1Y&�3  .d

 .K%��&�BADR  
www.badr-bank.com 

 A��B CD�� 8�9�:� 8�#E <=3 >1F

 @�/�4206/82 G ��#'&� 13 e�#4 

1982 ]��& 286 3 I�� 31 .����4 

<=�&� _��Y&� ,�YM4  �! .��`�  

3Q23 :  

J .1KL1M� 831  

J #�#F 844  

J ��#U&� �?! R4+� 839  

24.153 1.473 
% 6 

22.680 
% 94 

 .Na&� >1F  
El-Barak Bank Algérie 
www.albaraka-bank.com 

 >1F fF .N��D&#F CD�� g#- >1Fbadr 

 Z���?&� ]&� h[\3)%50 
%50 ( G

20 8#4 1991 i9#Y� �XM� �23 


 �j3 �9#$F .KF#k�%16 (ROE) 

(retirai sur fond propre) ]��& 

9 .1/ �Ud 
<=�&� ,�YM��  �! I3�� 

2003 : 250 V� H�K�4 i(#1N G#j 

l#F�m&.  

��d�3 .&#N3:  

J A$�4 A�#n 5 .K���� 

.1���� o/�F.  

16.152 2.099 
% 13 

14.053 
% 87 

"��1� 5K/�/ >1F  
Société générale Algérie 

www.Sgalgerie.com.dz 

 QMK9�&� p�U4 
�`/+#F g#- >1F

 @+� h[X[�& hF#( �23 .[j#$&� �9�:;#F

q��d �2 
#M��%F qKd .1KL1MUF �`$&� 

 .1/ G )r s#D1&� ��?� t2006.  

��d�3 .&#N3.  

03a4 8�KMF  

11.076 554 
% 5 

10.522 
% 95 

��'�� :A&#L&� ���!r Z4 /u#4��$[�& v��%(.  

�	
�#
� 4�*�
� ����
� 78�
 ����	#%� �� A���"� �6� 
���  -�:  

J � < 
 ��5"�� � -"�  /# �	�4�
� �1$1
� ����
�   � ���� �&#�# ���� ��� ,�2�9'
� 0�#'�
  

��U�4�
� 
�	�� �	�
�� ��� 3��(
�   
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J �
� ���%
� ����
� ���" ��	���'� ��� !���' �#	���� ����
� ���
 ����	#%� 45�# �#
� � 	�

U��	4��- ��	 � �� 

J ��	� �� %�  *� �8�
� �����
� 0	�' �'
�/�� J
 N��# � �	 ��
� +���
� �� - �� A�� ���#%� 

		�/�
�U���� 
� 78�
 ��4��
� F� 6"�� � 

 �	���
� ��	/
� A�&�� �� %#�� �#  -�–�	;�/
� 1 (Occasional Sample)  J ���'� ��	� !$% �� 

400  J&	1�# �'� A��� 
����'� �
� ���� 
� 0�#'� ����- +	� ����#%�
� ����
� .$�� �� $	��

.$�� 3��'�
 ����
�� ����
� +	� �!��#�� �	��� G�	*
 A���
� 3�� �	=#� ��	#%�� ���- �;	�� � 

 �	
��#�� �&��/�
� �� �1� �	=#�
� �8�
 �� �	�	�'#
� 
����#���� 
$��*�
� .��'� !$% �� ��	 
 
�1

��� !�
 ��/;�  *� J��� �����&
 ��8 �2��9&
 ��6� �� �	#����	=�
� 
�����
�  (Small account) 

"����	��
� 
�����
� A���" <�% (Great account)  �6��	*&# �#
� 
���&/�
�� ���/#���� �
8�    

�
���
� !� '
� �� �9'�� ��� *� �����
� ��:  

�-� !� '
� 2.4 :��� !�
 ���%�
� H��
�.  

  wP[$&� I�[\  .K?M1&� x'y�  ����+#F .1K$&� ) ��L4 ���z((  

u#4��$��  

>1?&�  

  N u#F#Md�R?   �R{j u#F#Md  �R{j u#F#Md  �R?N u#F#Md  

 <=�&� >1?&�

 8�9�:;�(BNA)  

45.803 % 20,7 % 79,3 98 26 

 S$D&� T�U&�

 8�9�:;�(CPA)  

50.722 % 11,8 % 88,2 122 16 

 .K%��&� .K[1Y&� >1F
(BADR)  

24.153 % 6 % 94 61 4 

 .Na&� >1F
(BARAKA)  

16.125 % 13 % 87 37 6 

5K/�/ "��1� 
(S-General) 

11.076 % 5 % 95 28 2 

Q�z&� I�[|�  147.879     346 54 

   400 

 ��'�� :A&#L&� ���!r Z4 

J 0	9�# �#  *� 
����#��� �� � - ���� 3�'�#�� �� +���
� �� ����� 460  ����#��– 

 ��	�#��–$�� 
����'� �� ��	� ��	#%� �# +	�� ����#%�
� ����
� .$�� �&�  ��� !� .

�� ��� !�
 ��	/
� �'� !*	 � +	�� 30.  

                                                 
1
 !�  .13ص.ب9aاد.م.O3 ا"#�=C��ت ا(&��1�!، م�=C��ت 
  ا".�<�ت).2005. (ا"#.9Z ا".$ب  "9�CریT و ا":�;ث ا(&��1
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������ ������ : ������� *�%  �	�� .  

 �� 3��
� �86 !1� �� � �#/�
� !2���
� �� ��#/	 J�" �
���	�
� 0�'
 �� L� ��	�#��� �� %#�� �#

�)�� 
���� 
�� +���
� )�-� :�&�
�:03( 
'
� �� N;�� �6 ��� ��	�#��� �	�*# �#  -��#X� !� :  

!� '
� 3.4 :��	�#��� �&2�� �	�*#.  

�����  
��-��  

.�	/0� 1�2  ��3�0�  ��3�0� 4	�5  

"3+� �MU&� : ���'F g#-

wP[$&� ,�& .[�1��  

�  >1?&� �2 #4 .��$� "�j�&�

 qKd Z9#F:&� ��N�} G #1�:~ ��N+�

)3� �N�� >1F "3� H�z� .  

 Z41 

 �r2  

 

_#YN Z4 ^�'YF .� . �#2 
��[�&� �4#d(2002) ���M( 


 g u#4���148 .  

�M� �K[$&� s#?(�#F g#- Q!�� 

>1?&#F  

�  s#?(�� .K%KN .��$� "�j�&�

 .��$4 #���3 0�1?&� p�� wP[$&�

#`YK!��3 .�P$&� .K4���  

 Z43 

 �r6.  

 .��/+�)5،4،3 ( oKD1Y&� �M� .&3�M4 ^�= Z4 l��Y�#F

S$D&� T�U�& 8�`;� >1?�& 8�#XY&�8�9�:;� .  

 .K?��XY&� u#�#K?Y/)� "P- Z4 p���L( �Y� e�#M&� "��M&� #4�

Z9#F:&� h4 ���#?�� .K'�D&� uPF#U��3. 

�M� p#E� �K[$&� 0��/ g#- 

.4��� @�U4  

�  H#N �}r .��$4 �r "�j�&�

 .?K= p#%� u#[�N H�U�L� wP[$&�

 8+3 �z$&� @� .4��� @�U4 Z!

.���.  

 Z47 

 �r8  

�-C4 .?&#L&� H#K?Y/� Z4 }"Elizabeth. T. Jons " Zz&

^�'YF.  

�M� u#4��� ���n g#- Q!�� 

.K��'��  

�  .K��'�� u#4��� ���� e#K�

 V}�� "P- Z4(Servperf) 

Q�#$&�.  

 Z411 

 �r33 

 "��M&�3

45  

 ���� "�d 0R?�� �j#� w#�3 ���YN��& "#U4 Z4 �}�-C4

&� .z�[�� G .K9#M1&� u#4���.���$M&� .KF�$.  

�M� "#'()� .K!�1F g#- Q!��   � "#'()� .K!�� .��$4 :

 R� 
���#?�� 
.Kk3�Y&� 
.����y�

 �!��UF 0�1?&� @�:Y&� ,�43 ���#?��

 �#z�+� Z4 #2R�3 h��[Y&�

.K&#'()�.  

 Z434 

 �r44 

 "��M&�3

46  

.?&#L&� ��N�4 Z4 ^�'YF �}�-C4 .��/+�"Elizabeth. T. 

Jons " f&��M&� ��!#438 3 39 "P- Z4 �2���!r � �U� 

.K?��XY&� u#�#K?Y/)�.  

�M� u#4��$�#F g#- q&#* 

.K'�D&�  

�  P�4 .$=#UY�� u#��#U�� w���r

 .K!�� "�d 8��&� 3 ZM&� fF

���;� 3� "#'()�.  

 Z447 

 �d

52  

 �1! #`K�! #1$�=� 5&� u)#U�� Z4 .!�[\ Z4 �}�-C4 .��/�

� ���!r��N��.  

 ��� "��M&� ��! #451 Q4�[$&� �K��&� Q%��B f$Y/� �U� 

p���!r G .�K4 .�)�&.  

4	�6� :58����� "�	#9 $  

!���
� �� �
� ���5?� � '# 51  �4/�
� �����
� �		*#&
 �*�� 
�2� �
� J�	�*# �#  - !% 
�� :&/#�
��


� $1� �A#���
� A��� ,� �����/
� F	)�
� ����- ���� F	��# 4 �
� 7 �	� 0*	 14000 � C  

22999 �8�6� C 1.  

                                                 
1
  Oي ر�c�d>�"ا"#$س;م ا �U eس'ك ا"#��$آ! ا"<�شQ�ص ب�M"224- 89 ا"@�>;ن ا�س�س  ا  
 وا"#.9ل وا"#�#O 1989 دی�#:$ 5 ا"#gرخ 

  .1991 م�رس 23 ب��ریh 79- 91ب�"#$س;م 
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���
� 786 �� 
&�� �#
� 
� �	9
� ���#��� �	/� ��8%�  -�) 2006( 
 F-�� G�	- �� �� �#�� ���

�� C� #�
� �*����
� � �� �*����&
 
��	
 G�	*� �&� !	�/
� 5 �-�
� �	5	 �4�*� 1  �*����
� � � �
�

�	5	 �	� �� ����#
� �-�
� 5 ���#
� �*����
� �
�.  

  �	���� � � �&� J;�� !$% �� �2���
�� ,�6�)
� ��	�#��� : � ��  �L#
� �#  -� �86

 ���� ��8� !�'�
� �� �	��%#� ) ,�� �� ��#� 
� ����5 A�6�
�  �� F�5�
� ��#� 
� 8�#�"�

 �&�� �	'���
� �� H#%� 3�� 
�� ��#� 
� �:	��#
� �� H#%� !���G(�
� ( 0	�' 
��  -�

 ���#�
� 4% �	��# A�'� �&� ��/	�' �� �� ��� ��	�#��� �� �� *�
� 
����/
� �	��# �� �6�����

 K������ �
 �/� �� %#��� ��	
� !��#
� �#  *� ����� 
� �� � 
��1 �'�  ��� �A�'#��&
 ����
� .�4�?

�(
�1 
�
�#
�� G�	*�
� 
��1 !��/� ��	- 
��� +	�:  

'�-� !�  4.4 :�(
Q K������ �	- D2�#�  

+�@#M�  u��#?$&�  u��#?$&� ��!  #%&� �#?�3�N .XKY�  

�M�.K12�&� ���'&�    Z41 �r 2  2  0,998 

�M�w#��&�    Z47 �r 8  2  0,999 

�M�.�P$&� .K��    Z49 �r 10  2  0,9568 

 A���;�

./�[���  

u��#?$&�: 11 
12 
13 
14.  4  0,9998 

.��#[Y!)�  u��#?$&� :15 
16 
17 
18 
19 


20 
33.  

7  0,9994 

.F#XY/)�  u��#?$&� :22 
23 
24
 25 
26.  5  0,9998 

H#4+�  u��#?$&� :27 
28 
29.  3  0,9983 

�M
�

.4
��
� �
��
� 

  

�=#$Y&�  u��#?$&� :30 
31 
32 
21.  4  0,9986 

i�3�Y&�  u��#?$&� :35 
36 
42 
43
 44.  5  0,9996 

��#?�� "#'()�  u��#?$&� :34 
37 
38
 39.  4  0,9993 �M
�

"#
'
()
� .
K!
��
 

  

 R� "#'()�

  �! �[Y$��

.[�z&�  

u��#?$&� :40 
41.  2  0,999 

I�[|�  42  0,9662 

��'�� :A&#L&� ���!r Z4 

                                                 
1
 J. Martin bland, Douglas G Altman.(2006). Statistic notes Cronbach’s Alpha. BMj volume 314.22.2. 1997. from 

[http://bmj.com/cgie/content/full/314/7080/572#otherarticles] 
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��
� !���/&
 �(
Q K������ �&%� 
� :���#
� �� 
��1
� <�#�� �� ��
 ��)	 !� '
� !$% ��� .��� ���

C8���
 (Servperf)  !9�# �
 ��	�#�$
 �����
� 
����/
� 3��'�
 �� !��#�� �	��� G�	- 
����� ��

��  0,95  ���- ���� �
� ���5?� � '#�
���� 
� �� 3��
� �86 !1� �� 9�	#��� �� �	�� ���� �6�

�	#X� �
 �/�
� :�� �(
Q K������ A����:  
  

α :#%&� �#?�3�N Q2  

K :! u��#?$&� ��)�[;�(  

Si : �& 8�#K$�� ^���)�i��#?!   

ST :u��#?$�& 8�#K$�� ^���)� I�[\ �2  











−

−
= ∑

2

2

1
1 T

i

S

S

K

Kα 

  

*����� ������ : ������� ���
� ������  

�� �	�# ���#/'��� �1 
���	�#��� 0�'  /� 352 ����� ,� !	&�#
� 
�	�=
 ��
�� ���� ��	�#��          

% 76,52  D�����
� �� %#��� ��&	&�#� ��*	�(#� �&2�"� 9	��# �# �6 /� ���9��
� 
���	�#��� ��

�2���?� SPSS 
 A��
� ���#%� ��	����
� 
�4��#�
� ��	���
� A��
�� 
�����#
� A	
��� !$% ��


� !	&�#
� :�� 4	�� C8��� ���� � ���- ��� � ��� ��	/�
 �	��#
� !	&�#� ,�� 0���� �#��1?� �&�/– 

 , 	��#
�T) CFA �	9	&'���� Confirmatory factor analysis ( 
�	;�(
� �� :*�#
� !'� ��

�2���?� D�����
� �� %#��� �
8� ����� 
� �� ���;��
� Lisrel 8.7  !� �� H�%#� D����� �6�

 C8���
�)�-� :�&� �)��: 1.(  
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������ �
���� :%����	 ���
��� ������� �  

�	
� ������ :������� ���) +,�-' �-	  

�6 ���� 
� ��	/
 ���/
� 
���	�
� !�� �&2�� �#� ��	�#��� ��;# : ���&/
� <�#��
� ��	��'
� �G�'
�

�	��/
� �2(
�� ,��5
� !% 
� �����
�� !� '
� 5.4  H�%
� !	&�#
� D2�#� �	�	 �	
���
� ��(�
� ��

 ����� 
� ��	�  ���L��� !� '
� �� )�$	 % 78,3 �� �	� �� ���8 ��	/
� �� % 21,7  �+���   

�� )�$	 ��� �!�'�
� �� ����
� 0� �	&��/#�
� �)/� �� �
� 0'�	 �86� % 99,4  �	��'#��
� ��

�2�9'
� J�� ���/# ,8
� ,���1#���� ���	�
� F/;
� 
�1	 ��6 ��	�2�9' . �	=#� H��%��

��P� ���� 
� !	��#
��6� - ����� �	/��' 
� ��5 �&���
 
��� ���� ���� )�$� � % 33,5 
 �#L#

�
��#
� �&� �6� - A��� 4��#�
�� ,���1
� <�#��
� A���� ��5��� �6 /� % 29 � % 15,1� � ���	

 ���� ��*# � ��5 A���� !��#���� �&� % 9,7  �	#�'�� �	&/
� 
� ��5
� A���� ��  '��

�&� ��&��# 7���#� �����  % 4,5 � % 3,1  �� "� <�#��
� ���8 ��	/
�  ���� ��� ��
��#
� �&�

�
��#
� �&� ����� 
���  *� ��	�"�� % 1,4 � % 2,6.  

!� '
� ��)	� 4.5 �� % 47,1 ���	� ��V/
� 3�4*
� �� ��()�� ��	/
� �� % 6,6  ��()�� 4*�     

�H�%
� 3�V4*
� �� �% 11,3  ��)	 ��� ���'#2��
���
� A��
� A�� ��/
�� H�%
� 3�4*
� �� 

�
��#
� �&� % 11 � % 9  3�4*
� 4�5� :�� +	� ��4�
�  ��#-�� �� + �	 �� �&� :�4�	 �6�

��/
� 3�4*
� H�%
� .��� �
��#
� �&� ��&1�	� �� ��*#�
�� ���
� !���"� A���� % 6,6  �% 4,6 

 �
��� ��&4
� !1�	�% 3,8 #� �� ��/# ���� �6� ���5 0� !��/#&
 ��&4
� 7�' "�2��'
�  	�� " �1��

�� )�$� ��������
� �� !� '
� 4.5 �� % 38,7 �	� ��&%  I���#	 14.000 � C  22.999  C        

� % 21,7 �	� ��&%  I���#	 23.000 � C  31.999 ���	� �C  % 17,6 �� ��&%  !*	 13.999  C     

� % 12,7 ��&%  9��'#	 50.000  '� ���	� �C  �� % 7,8 �	� ��&%  I���#	 32.000 � C  40.999  C 


&'�� �	� ��&%   I���#	 �	8&
 ���� F/;� 41.000 � C  49.999 V� 
� - +	� C  % 1,4.            

+	� �� ��� �� )�$	� ��/
� % 65,1 �2(
� ��; �6����� 0*# ��	/
� �� 39 -30  �2� �6� ���

�� ���/
� �4��V#���� % 20,7 �	� �6����� 0*# 29-18 ����#/� ����  /#� A��5
� �2� �6� ���  

�	� �2(
� �� �6����� 0*# �	8
� ��� 59-50 V� 
� *� ��� % 9,8 
�� !� '
� ��)�� % 4,4  4*�

�� �6��� 9��'#	 �6�  ��*#
� 60 ����.  
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�-� !� '
� 5.4 :���� 
� ��	�  ���� H2��%.  

*,�6�  ��3!��  ��4��+���  ������  

�:;  274  % 78,3 <�=>�  

?@�A  76  % 21,7 

B�%�&C  348  % 99,4 �=���>�  

D�CA  2  % 0,6 

E4"A F  9  % 2,6 

G%�	���  5 % 1,4 

H�I�5  53  % 15,1 

BI��J  102  % 29 

G5�� K-�  34  % 9,7 

G�5�C  118  % 33,5 

*��C�5  16  % 4,5 

4I�:"L�  11  % 3,1 

G=��4	�� M=��N���  

�
O  4  % 1,58 

�� 	�� P	� �QI5  163  % 47,1 

R�IS� P	� �QI5  23  % 6,6 

�C��  39  % 11,3 

G�5�C 8��T  13  % 3,8 

��5IU# �:�V� W X�5  31  % 9 

���
 �:�V� W X�5  38  % 11 

	#�-�5  16  % 4,6 

�==�Y6�  

)�' W�U#A 8'��  23  % 6,6 

 $5 M�A13.999Z"   61  % 17,6 

 $514.000 – 22.999Z"   134  % 38,7 

 $523.000 – 31.999Z"   75  % 21,7 

 $532.000 – 40.999Z"   27  % 7,8 

 $541.000 – 49.999Z"   5  % 1,4 

B�YV�� M
	��  

 $5 �@:A50.000Z"    44  % 12,7 

 $529 – 18���   77  % 20,7 

 $539 – 30���   118  % 34 

 $549 – 40���   108  % 31,6 

 $559 – 50���   34  % 9,8 

 $569 – 60���   12  % 3,5 

�===U���  

 $5 \:A70���   3  % 0,9 

�	#9 $5 4	�6�8����� " /�������� ^��!� 
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������� ������ :    ������� (,��� ���
�  

���  :N#�� ���#5�� � � �&2�� !	&�# A���
�  

1. .����/� 0��� +�'�� ��1���: 

��
� �� )�$��-� ���	�
� � 1.4  �	�&�� ��

 !��/#
� +	 � ��#/	 ��	/
�   ����        

 J���#5� � � !*# +	� ����
� 0�      

 ���� �� )�$� !��*�
� �� ��
 �	#�� ��

 
�-$� ��
 ���� �
� ��	/
� �� ��	��

�&	�4 �	� I���#	 ����
� 0� 5 � 15  ����

 
 �9 ��&� ����
� 786 B(%�# �	� ��

��
� � � �� �� 0(#�# �� 
�� 29 – 28   

                                              �-� !�5 1.4 :���#5�� � �         4	�6� :_�����`� ������ a��b9  

���� �	���/
�� ���%
� ����
� � - ��	 - ����
�� �		�2�9'
� �-$� �� �&� ! 	 �86� ���                         .                            

�6 �-$/
� ��� 4��#� �� �;	� ��)	� 7,114  
�-$� � - �'	#� �� 	 +	� !	�4 4��#� �6� ���

�	�2�9'
� V� � *� ,��	/�
� F������ ��� �����
�� 6,98 
  !�4 �� �	�� 
#5# ���6 �� ��/	 ���

��	� 
�-$/
� �2��9
� �	�.  

2. ���
�� 2�3� +�'�� ��1��� 

�� !��*�
� !�5
� �� )�$� % 36  ��	/
� ��

 A���  �'� A��� ���
�� A���
� N#(� 
��-

 �6 ��	� !�/	 �#
� ���5
� �� ,� �J� ���5
�

 �#
�J#�4;� ����
� �8�� A���
� N#� �
� 

��� % 13,4  �����
� 78�� ��
 
����� ���#�

 ����
� 786 ��/#� �����
�� ��
 F��/�  �'�


) ����# �� 
�����
� �� �	�����
� ��6�

��� ��	�2�9'
� % 21,7 ��
 ��# �&� ��	/
� ��   

                �-� !�5 2.4 :���#5�� � �       4	�6� :_�����`� ������ a��b9  

���	� �<�%� 
��' �� ��
 
����� N#(
 
-�
� �
8 �� 
���	% % 28,9  ����
� 78�� ������ N#� ���

 A�V��" 0'��%�� V�
� �A�V*
� �V��� �V�8� <�V� ��6�	�� 
�	(&�
�.          
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����� :����4�� 0�	-��� �$������ ��,�
� (,��� ���
�:  

,�2�9'
� ��4�
� ���
� ���  *� ���8# �1�"� ���
� H%	 ��	� ���" BNA" ����� % 31,3 
 �#L	 �1

����� ,�2�9'
� ��/5
� B�*
� 7 /� % 29,8 
���� �� ��� ,�2�9'
� ��/5
� B�*
� ���       

 ,8
� � ���8# �1�"� ���
� ��� �,�2�9'
� ��4�
� ���
� ���� �� ���� 
��� �	���5�
� 3��'� �
�

 ����
� 786 ���� 
� - +	� ����� 
� �� �  ��
� ����
� �
� ��#�	 � ��� �	��1
� ��#��
� �� �#L	 

V� 32.7 %  �� A&4� �� �� J�� ��/	 �86� ��4�
� ���
� ��
 ��8	 F��� ��� !�� ��8# �2��9
�  ��

 
&�#5� �#
� ����
� < � �%Q ��� ��
 ��8	 F��� �%Q ��� ��8 J�� ���&4 �8�� �,�2�9'
�      

���� 
� ��	&� .!�5
� �)��4. 06-05-04-03.  

  

  

!�5
� �� )�$�� C� 9�
� !	&�#
� H��%� ���  5.4 � 6.4  �	
� '
��6.43 7.4  ��	/
� �	�
�� ��

�-� !�5
� 7��)	 �� �86� ,�2�9'
� ��4�
� ���
� �� 4*� !	&*
� F�/# ���'#��
� 6.4  �	�	 �	� ��

�	
� '
� 6.4 � 7.4 ��% 27,21 J�� !	&*
� ����/	 ��� ��4�
� ���
� ����8# ��� �% 37,27  J����/	

� !	�(#
� �� 3���% 34,54 A�&4�
� !�5
�� J����/	 �.  

���D2�#�
� ��)#� !	;(#
� �'� 
 ����
��  !�5
� �� 5.4!� '
� ��  7.4 �� % 51,8 )(20+37)/110( 

���	� J��&;(	 ��� 7��V�8# ��� % 25,45  �.��- !$% ��� �J��&;(	 � ����'�
� G(� ��     

 M+23.4 :d A 4I:e6� �����       4	�6� : a��b9�������� 
_�����`� 

 M+24.4 :����J 4I:e6� �����      4	�6� : a��b9�������� 
_�����`� 

 M+25.4 : M�f!� P	5�����     4	�6� : a��b9�� ������  M+26.4 :����� �b��5 P	5     4	�6� : a��b9�� ������

_�����`� 
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�5� �� ���/	 J��
 ,�2�9'
� ��4�
� ���
� �6 ����8# !�"� ���
� �� N;#	 D2�#�
� 786 ���/�
� �� !

J#�'�#��� J�(� �� �	���5� 
$��� ��	*
� �
� �'��� J�� ,� ��� ?��.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ��4 W 	>�6.4 : R�
 gT�-�5 W 	C�b��
�����  

 ��4 W 	>�7.4 :����� M�f!�� R�
 gT�-�5 W 	C 

4	�6� :M��h_�����`� ������ =� Spssi  

 

4	�6� :M��h��`� ������ _���=� Spssi  
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����� :����
�	 5�"	��� +�'�� ���
���       

1.3 5�6"	��:  

  

�	#���/&
 �	���
� ��2� 
� !$% �� 7 3 8 �� )�$� % 55,1  
�� % !�� ���'	� 3��4�� ��
 ��	/
� ��

��� ,� �����
� �� *�
�� �	*�#�
� ����
� �� ��� ����
� 786 �� �	��'	� .�	5� !�*
 � /#�� �         

V� % 44,9  .���
� I��� .� [
  /#�� �	� �2��9
� �� ��	�� .9' ����� J	&�� ���	��  /#      

� 
� - +	� ����
� 786 0� .�*�&
 �� /#�� �2��9
� .��6 �� D2�#�
�  ��#� �����
� 78�
 ���

V� � 5� �	*����
�� �	*����
� % 48 �
� ���;?��  % 10,8.  

2.3 ����
�:  

  

�-� !�5
� �� 9.4 ���� �� )�$� % 75 
���� ��� ��
 ����
�� ����  ' ����
� �� % ��#/# % 54,6 

�	�4���
� ��	� �� �	���
� 
�� %
� �	�6� 9��	 �� �86� ��#�	� �� �	�� .9' ����
� 
�� % ��#/# 

!�5
� �)�� ��		�2�9'
� 9.4  !�5
��10.4.  

 M+27.4 : )4�=����07          4	�6� :_�����`� ������ a��b9  M+28.4 : )4�=����08                  4	�6� :_�����`� ������ a��b9 

 M+29.4 : )4�=����09     4	�6� :_�����`� ������ a��b9  M+210.4 : )4�=����10                      4	�6� :_�����`� ������ a��b9 
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3.3 ��6-�/� :��%5
� !��#�� �� �&%� 
� !��#�� �
� !��#�� ����- �	�)� (Personal 

communication) �&��(#
� !��#�� �� $� �;	� (Interactive Communication)  !��#���     

��&�
� �&�  �#/�
� �	� (Non verbal communication)  !��#�� �� �'��%
� !��#�� �
��      

��%5
� �	� (impersonal communication)  D	9�
�� F�/	 �� �� D	��#
� �&�  �#/	 ,8
��

 �� !� �;	 ,8
�� �
��#��) ����5?�

��	4
� 7�(5
� ��&� �
�/	��
� D	��#..\
� (

 
����� �� ����� !� !	&�# !����� J���

� � �&� !��#��.  

1.3.3 �%��'�� ��-�/� (impersonal 

communication)   


����/
� �� !� ����'�
� 786 �;#� :35 


36 
42 
43 3 
44  �&� � ��� !� � *��

� �:  

0������ 35 : 7��	�8 �9' :� ���8  ��	��� &�$� .����

���9);�  

�-� ���	�
� ���
� �� 12.4  ��	/
�  ���� �)/� �� )�$�

� � � �
� ��&	�	 
���&/� � *# ����
� �� �&� �*����


 ���)
� �&	&- ���� ,� �	�$�?� 
���*
� !$% �� ��	-

�� +	� ��	9(&#
� �� �	 ��
� !1� �&	*1
� !2���
� �� �	�$�� % 61,8 �	� ��	/
� �� 786 �&� �	*���� 

���� ����/
� 31,6 % � ���)
� F/;  ��# � ' �	
�� ���� �6� � 5� �	*���� �	�����&
 ��$�?.  

V� � *# �#
�� ,��	/�
� F������ ��	- �� ��� 1,19 ,8 
��	
 �&� �(� !	&�#&
 � 	' ��	- 5  
�'� 

 �	��'#��
� 
���	% �� ,� � ��� �'� � �&�
� !(��� �&�� �
�  �'�� �	=#
� �� ��	*
� 786 ��/#

�	� ������ 
��� 1,126≤α≤3,518  � 5� :���� �	��  	��� �	� ,��	�&� ��)� �6�.  

  

  

  

  

  

  

  

 M+211.4    4	�6� :_�����`� ������ a��b9 

 M+2 12.4  4	�6� :_�����`� ������ a��b9 
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0������ 36: 0<���� .���� :� 0���-�� ��-�/� ��)	� :=  

   

 �	��'#��
� < 
 ���/� ��� ���� ��)�� ����� ���
� �� � ��
� !��#�� �	��� �	*# ����/
� 786

����/
� 786 �� ��5���
� �&��/�
�� �
��#�� D	9�
� �	� ��4&%	 +	� ����/
� 786 ��(
.  

$��
�'�  +$1
� �� 
��� ��	/
�  ���� 
���	#%� �	�
�� �� )�  � *# ����� 
��	
 �&�
 �
�"�   

V� % 67,2  ����
� 786 �� �� ��
� !��#�� �	��� �&� ��;�� �	� ��	/
�  ���� �� ��/	 �86�

�	��'	�� �� �1�� �	�&�
� �
� !	�# ���� ����#/	�.  

0������ 42 :������;�  �)	������$�8�  ��	��� �"	� .���� .  

  

 �	�	� �� *�
� 
���&/�
� �- � I�;� < �� ����&
 �	���5?� 
����4�
� ���# < � �	*# ����/
� 786

���	�
� !�5
� 16.4 ���� �� % 59,7 ����/
� �� .�' �� �&� �	��� :���# � 42  ����
� 786 0*# +	� 

6 ��� 
��	
 �&�
 �
�"� �1$1
� 
�'� 
� ��!�5
� �� N;�� � 15.4 
 ���� �� )�$� �86 ���

V� � *# +	� ��	�� ����/
� �&� �	*����
� % 33,7 ����� 7 '� 
�*���
� !�'� A���� ���- �8��  

 M+213.4         4	�6� :_�����`� ������ a��b9  M+214.4       4	�6� :_�����`� ������ a��b9 

 M+215.4       4	�6� : ������ a��b9_�����d�  M+216.4         4	�6� : ������ a��b9_�����d� 
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�	� 1,499 ≤ x ≤ 4,079  
����4�
� �� �&� ��*���	 �	8
� �� ��� GL� � ���� ���6 �� ��/	 �86�

*	-  
���&/� ���# ���&
 �	���5?��� ���� �	��'	$
 !	�	 ���� 
� ��	� ,�� �� ,� �.  

0������ 43 :����;� >��� :) 7�,��<� ��-�/� &,�� .����. 
 

 
 +	� �� �� ���2��9 �68 �� �	�68 ���� ������ ��#�� ����
� 
��� �8� �� ���/� ��� 6 ����/
� 786

�6 0-��#
� ] ��� �6� �� �� � !$% ��� �!���#�
� !��#��!�5
 18.4 ���� �� )�$� % 58,3    

�� +	�� �����
� !��#� ����	  �&� �*���� �	� %25,7  ����
� �� �&� !	
  �86� �� 5� �*���� �	�

����
� N��#� �1
�1
� �'� 
� ��(;� �8� ��� ���� ���2��9 4��� ��#�� �	� % 74,9  3���� �1$1 ��	�*# ,�


 ���� !�	� �6� ��	���
� ��2� 
� ����/
� �� .�' �� B��  	�L#43 
 !�'� ����� �8� ���� +	�

�	� ����� 7 '� 
�'� 
�1,254 ≤x≤3,654  �'� 
� �	� ������ �	��'#��
� 
���	% �� ,�   ���

����/&
 ��&� �		*# �6� �1$1� 43.  

0������ 44 : ���%�� .���� ����= 

  
 

!�5
� �� 20.4 �� ��2� 
� F�� ��	�*# J�� )�$� .�' ��
  � 5� �	;���
�� �	;���
� �	� 
�      

����/
� �� 44 N	�� �	�/# �6� ��2� 
� 3���� �1$1 ����
� N��#� �1
�1
� �'� 
� ��(;� �8� ��� �   

�
� 17.4                    4	�6� : ������ a��b9_�����d�  �
� 18.4                               4	�6� : ������ a��b9_�����d�  

�
�  19.4                   4	�6� : ������ a��b9_�����d�  �
�  20.4               4	�6� : ������ a��b9_�����d�  
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��	/
�  ���� A�'�� � � ��  �� ���'#��
����5� < 
 �	 	���
� ,�� 3�(#�� ����� �����
� D	��#� 

� � /
  �/	 ��	/
�  ���� :��4#� ��6 ��	/
� ,��� �� ' �&	&- ���� +	� ����
� ���5? ��# 6�5       

����/
� 0� 35 
D����� ��)	 +	�8.7 LISREL � *	 �	#���/
� �	 �6 �	� J� GL� � 4��#��         

V� r = 0,53  !�'�
� �86 �� �6�	�*#� D	��#
�� ���5?�� ����
� ���#6� � � �&� �%Q !	
  �6�  

 ���	� %
� 
��)��
� �-�� .  

2.3.3. ��'���� ��-�/�) :�-'��� ��-�/� Personal communication(.  


����/
� 3��'� �;	� 34 
37 
38 
49 
40 341  !��#��� �&��(#
� !��#�� �� ��/# 
����� �6�

��&�
� �&�  �#/�
�.  

1.2.3.3.  ������� &!�	 ��)�3��� ������� ��-�/� 34 j37 j38j 39 ��� ���" ����$�:  

0������ 34 :<���� .���� *� ���-��  

 

 �
��*� 
�-$� ��	 
 �2��9
� �� )�$�� ���
� 0� ���9&
 �	
��#�� �-$/
� �� ����/
� 786 ��/#    

V� � *# �#
�� ����/
� �&� �*����
� ���� �
8 �� ��/	 +	� �����
� 0� % 45,6  ��(;� �8P�       

*����
� ��
9��'## F��� � 5� �� % 50 	��'	� 
�-$� ����4 ��	/
�  ���� �� �&� !	
 �           

�	()��
� 0�.  
�-$� �
�  �/# �	��'	�� 786 �� <�� �6��	�'� �#
� 
$��*�
� !$% ���"���/�
� "


� 786 �� � �� ���	� ��	��� �	
��#� 
�-$� �
� G	
� �	()��
� 0�  ���"� �6��4 �#
� �	;�( 


����/
� !$% �� 42 � 43 !���
�� 6 
���� �� +	� % 13,4   �'�
 ����
�� 
����� N#(� ����-

 �	���
� ����
� ��9#
�  �'�� 
���- �� �8� �	��� ��	�� ���� �6� ���
�� ��
 �	�%5 
�-$�       

!�/
� ��.  

  

  

  

  

�
�  21.4       4	�6� : ������ a��b9_�����d� �
�  22.4        4	�6� : ������ a��b9_�����d�  



 145 

0������ 37 :����� .���� �3A	� �� *� &����� ����� :� 7�=B�  

  

!�5
� �� 24.4 �	��'#��
� �� ��	�� ���� �� )�$� )% 43,4 ( �&�#
� �
��� �&� ��*���	         

�� +	� ��&� ����/
� 786 �� !	�
�� �86 ��� ��	()��
� 0� % 56,6  �F
�%� ,�� ��	 
 ��	/
� ��

V� � *# +	� �	��� �/(#�� � 5� �	*����
� �	� ���� �� ��� % 15,7 !	
  �6� �	�&�
� �&��/�
� �&� 

����
� �� �2��9
� �6�*&#	 �#
�.  

0������ 38:���	�
��� *!'� / :,��<�� *� :�3A	��� ��%�� ��-�/�   

  

 

�-� ���	�
� ���
� �� 26.4 �� )�$� % 51,1 ����/
� �� .�' �� �&� �*���� �	� ���� 
� ��	� �� 

38 
 �	�����
�� !��/## ���#%�
� ����
� �� ,�– �	�%5 
�-$� T �2��9
�� ��
��#� ��� � ��   

����/
� �� .�' ��  ��	 �� �86� 34 
 J�" G	
  	'  �(
� 7��#/	 �	()��
��  ���"� !��#� �� ,�

�	�����&
 ��
� �	���&
 0;%	 .  

�	� ����	 ��	/
� �� ���#%�
� 
�'� 
� 
��'� �� ��� 1 �3 ,� 1,278≤x≤3,796  ��&� �	�/# �6�

"����/
� �� ���'#��
� ��	/
�  ��� 38.   

�
�  25.4         	�6�4 : ������ a��b9_�����d�  �
�  26.4           4	�6� : ������ a��b9_�����d�  

�
�  23.4         4	�6� : ������ a��b9_�����d�   �
�  24.4         4	�6� : ������ a��b9_�����d�  
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 0������39 ::,��<�� *��% *� ����-�/� &��9���� �" ������� :	���� :	3A	���.  

 

 ��#$��/# �� �
� /&
 ��&	�	 � �	()��
� �� <�# ��	/
� �� ��	�� ���� �� )�$� �;	� ��6

����� �2��9
� 0	�' 0� �	
�V�#�� % 48,9 
�� ���� ��#/#N��# �	 	���
� ���� ��	
� F	;� �8�� ��	 

% 71,2  �&��/� .�4�P� N��# �	��� �		�/� ���	� 0�## � ����
� �� !�*
�� ��
 N��# ���� �6�

�2��9
� < 
 �
��*� �	
��#�  .  

 2.2.3.3:  ������ C�) ������� ��D ������� ��-�/�.  

�	#���/
� �;	� 40 � 41 �&	 ��	� ��� *�:   

�����0� 40 :�8������ �
	� :�3A	���  ���
	  ��	��.  

   

 ��(
 
/;� ����� �6��	��&�
�
 ��&��#  *
� ��-��&
�� L��# �#
� J'�
�� ��'
� 
����� �	���
�   

�� �
�  30%  N��#� �	 	���
� ��(;� �8� ��� �	()��
� �-��
 �&� �	*���� �	� ���'#��
� ��	/
� ��

�'	#�
� % 52,6  ���� �6� ��� ��	()��
� 
����� 
���&�
 �	�&�
� ��)�
� �(� �� ��9	�
� N'�#

� *# ���'	� !�	� �� ��/# ���#/� ���� ����� �
8 % 47,5 
 ����� ��� ��	#%�� !�'� ���      

�
�  27.4       4	�6� : ������ a��b9_�����d� �
�  28.4         4	�6� : ������ a��b9_�����d� 

�
�  29.4       4	�6� : ������ a��b9_�����d� �
�  30.4           4	�6� :����� a��b9 �_�����d� 
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�	� 2 � 4 ,�  .�' �� B�� ,� �1�� �	�&�&
 �
�	� ����
 ��8�8#� .��X� �� ,� :����� :���� �	� �	�

���/
� ��� 40 .�  �� �		�/�
 ����;% � �� ����
� �()�� !��/# �	'�9	� �
� D2�#�
� 786 ���#�.  

0������ 41 :&�,9�) *� ������/� 	�,�� :	3A	���  

 

!�5
� �� 32.4 V� � *# ��	�� ���� �� )�$� % 44 ����/
� �� .�' �� B��# 41  ��(;� �8��      

N��# �	 	���
� ��
 % 64 � ���� �6�����/
� �� .�' �� B��
 �	�� 41 
 � *#� �	*����
 ����
�� ���

 V� ��#���% 36   	�L#� ���� 
� ��	/
 ��&�
� �	�/#
� �	�	 ��� ��	*����
� �	� ���� �� !*# ���� �6�

J� 
.�' ��
 ��;�� ����/
�  41 
D����� !$% �� 4��#��� A���� ����	-  ��� )8.7 Lisrel (  
    

�'� �	�#����/
� �	� ,�- 4��#��   40 �41 V� � - 0,673 = r  ,�- 4��#�� �� ��/# ��	- �6�     

��&�
� �&�  �#/�
� �	� �5���
� !��#$
 ��&�
� �		*#
�  ��	 ��� �	#���/
� �	�        . 

3.3.3 ��-�9� ������ ��)	���: ����/
� �� .�' !��#$
 �	&�
� �	���
� ��  ��� !��� �;#�          

46 
	��	
 
�'�  A�� �
�#
� !� '
� �� J�;��.  

�-� !� '
� 8.4 :�	����
� 
�� %
� �� !��#$
 �	&�
� �	���
� �		*#  

�KKUY&�  ���zY&�  .?M1&�  :K4�Y&�  

.K��Y4  86  24,6 1  

.&�?U4  180  51,4 2  

��K�  49  14  3  

��� ��K�  19  5,4  4  

�b#Y�  16  4,6  5  

I�[|�  350  100  -  

����' :A&#L&� ���!r Z4 /  u#�#KF ����rH#K?Y/)� 

!� '
� �� ��)	� 8.4 �� % 24,6  � ' �/(#�� ���� �6� �� #� ����
� !��#� �� <�# ��	/
� ��

��  '� ���	� ��	��'#��
� 0�� �� A�#*# +	� % 51,4   	9# ���� �6� ���*� ����
� !��#� ��#/#

�
�  31.4        4	�6� : ������ a��b9_�����d� �
�  32.4        4	�6� : ������ a��b9_�����d� 
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 %
� ����#/	 �	8
� ��� �F��
� �&��
��#
� �&� �6� � ' �(	/; 
���� �9�#��� � ' � 	' ��     

% 5,4 � % 4,6 
��� !�5� % 76  ���� �6� ����
� !��#� �	��� �&� ��;�� �	� �	��'#��
� ��

�	��'#��
� 3���� �1$1 !1�#.  

1.3.3.3 : ������ ���'�� 0�	%� ������ ��-�/� ��)	� �89):  

�- �-$/
� 786 ���/� !'� �� ���� ��

�	#���/
� D2�#�
 ��5#��� !�5 45 
46 


D����� ��
 � *	 +	�) 8.7 Lisrel (  ���
�

 �#
�� 4��#��� ��- A��	 ��� �!��*�
�

V� 
� - r = 0,752  �� ��/# ��	- �6�

 �� %
� � �'� !��#�� �	� �-$/
� ��-

�	����
�.  

  

  

  

  

4.3.3 : �������  ����) ����� :  

	&�#
� ��  	9�
� !��#�� �	���
 �����
� ����/
� B/� �	��� <�#�� !�� ��	/
� ,�� ���/�
 !

 ���� 
 3�;��
� G�	*�&
 �����
� �5� < �?� !���/
� B�� �#  *� ��	����
� 
�� %
� �� �	&�
�

 !��/� A�� ���	#�# �1 �,��	/�
� F������� �����
� 4��#�
� A��� G��� �&� �
8� !��#��

��� F$#%�� �	1L# ���#��� �� �	 %Q ��(&#%�
� �/	�4
� 
�8 !���/
� A	#�# �� : � G�	*� 7���#

!� '
� ��)	� �4��#�
� �� �	*
� F����� 4.09 ���� 
� �� .9'
� �86 ���;#�
� !���/
� A	#�# .  

�	� ������#� D2�#�
� A��*# )�$� �����
� 4��#�&
 �*�� 2,454 � 3,282 
� D2�#� �)/� �� �� 4��#�

!� '
� �� ��)# ��� 4.09 �
���
� �� ��#�	-  	9# � 3  �.� �
� �		�/� �&� .$�/
� 3��4�� G�/	 ���

����#%�
� ����
� �� G�	*�
 �*�� �'	#�
� 786 ����# +	� ) Likert (  ! 	 ���  	���� :���� �	� �	�

��#�� �	��� <�#�� �&� .$�/
� < 
 �	��
� ��&�
� 3��4��� �&� �	����
� 
�� %
� �� �	&�
� !

��
 �� *�
�.        

  

  

  

  

�
�  33.4             4	�6� : ��4�U��d� ������ M��h 
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�-� !� ' 9.4 :!��#�� �	��� G�	*� 
����� D2�#�.  
�����  ��4�����  H�I�6�  .��kd�  

B4���6�   
M5��5 

.l�
d�  
8������  

34  b#Y� >1?&� h4 O#'(�  3,282 1,094 0,3333 1  

40  .�#?�&#F Qd�( f%���� u#N�d 3 u#N��/  3,114  1,112  0,3571  2  

37  l��D�#F >1?&� Q%��4 �N h4 ��zY&� �`M&� Z4 ]�r  2,92  1,225  0,4195  3  

41  �`9P[! h4 .4#MYF)� �[9�� H�%����  2,8  1,182  0,4221  4  

36  b#Y� >1?&� Z4 ��#'&� "#'()� .K!�� Hr�  2,758  1,169  0,4238  5  

38  Z9#F:&� h4 f%��[�& �K;� "#'()� � ).KF�M�[�& h�  2,537  1,159  0,4568  6  

39    Z9#F:&� hK� h4 .K&#'()� ��P4#$( G .&��$�& H��K� H�%����  2,583  1,189  0,4603  7  

42  .UK�� u#4��$4 ���( >1?�& .��#`�W� u#!�?L��  2,789  1,190  0,4625  8  

44  <?X$� >1?&� i�3�( 3 �#`�r  2,557  1,183  0,4626  9  

43   >1?&��#`�W� ���= Z! ]19#F:F "#'()� �9��  2,454  1,200  0,4889  10  

35  .K4P!W� ](��1� "P- Z4 .[K� u#4��$4 @�U� >1?&�  2,322  1,194  0,5142  11  

��'�� :A&#L&� ���!r Z4/_�����`� ������ a��b9    

 �#L# ����'� !;�� ��  '� F$#%�� !��/�
 �*�� !���/
� A	#�# �
� �)�
��� !� '
� G�� ��  

 �	� ��� �� �' !���/
� !;�� !1�# ���P� �
�#
��� F$#%�� !��/� ��	- �� !���/
� !-� !1�# �6�

 !��/
� ��)	 !���� ���% !;�� " 9�#�� ���
� 0� �
��#� " �	
��#�� �-$/
�� :&/#	 !��/
� �86�


� ���'	?� 3��4��� �� 3�� G�/	� ���
� 0� ���9&
 ��5���
� .$�/
� �	� �-$/
� ���# ��  � ��

�	()��
��.  

 ���� ���1
� !��/
� ��� " �-��&
�� ���# �	()��
� 
����� 
���&� " �5���
� !��#��� :&/#� �6�

  �#/�
� �	� !��#��� �*&/#�
� 
�-$/
� ��  � ��
� ���'	�� 3��4��� �� 3�� �;	� �6 G�/	� 

� �� 3��� ���	 ��� ���&�
� �&����#%�
� ����
� �()�� J	&� ���#	 �� ���� ���'	�� ��&�
 .  

 ���� +
�1
� !��/
� ��� " I��5��� ���
� �()�� !� 0� �&�#
� !��
� �� J�� " :&/#	 !��/
� �86�

 �'	#� �1�� �	�&�
� �
� !	�	 !��/
� �86 �*�	 +
�1
� 9���
� �� J�	#�# ��� ��5���
� !��#���      

� J4��#� �� �	��1
� �'� 
� �� J�� ��/	 ��� �
��	
 �&� �� �1
�1
� �'� 
� �
� �*#�	            

�6� " :���� �	� "��	()��
�� �2��9
� �	� ��	� !��#��� ����
� ���/� �&� ! 	 ���  !��/
� ���

 ��� 0���
� " ��()��
���2�  ��2$�� 0� ����#���  "&�  �#/�
� �	� !��#$
 ��#�	 �6� ���&�
� �

�� �	��1
� �'� 
� �� 0*	 J�� J4��#� �� N;#	�  ,� 
��	
 �&� " :���� �	�"�  3��4�� G�/	 ���

�	���"� A#���
� �� �	��;��
� �	()��
� �	���� ����
� ���#6� � � !�� ��	/
�.  
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5.3.3 : �--
�� &��$��� ��
 ��-�/� ��)	� &��$� :  

� ���� 
� ����-  - ����	��- �
 ���&�	 �	8
� .$�/
�� ��	=� 
����� ���&#�	 �	8
� .$�/
� ��6 

 !��#�� �	���
 !	&�#
� D2�#� � *�� ��	��1#��
�� ��'#
� ��&1�	 ��	�"� A
�� �� ��	�� 
�����  

�
���
� !� '
� ��.  

�-� !� ' 10.4 :�	
��#�� 
����/
� 0	��'� �	�*# D2�#�  
)*,��� �����(�  )*�+�� �����(�  

W�
�
�d
� �

I�
   )	
V�

 m
b�I

5 *
n

%
 

 m
b�I

5 *
n

%
  

 	
��o

%
  

 m
b�I

5
%

  

 )	
V�

 m
b�I

5
%

  

���
-��
�

  

 )	
V�

 m
b�I

5 *
n

%
 

 m
b�I

5 *
n

%
  

 	
��o

%
  

 m
b�I

5
%

  

 )	
V�

 m
b�I

5
%

  

���
-��
�

  

p�
 �
���

 :
 �
f
� �
�4�
���
�

  

3
5

 j
3
6

 j
4
2

 j

4
3

 j
4
4

.
  

22
,7

6
 28

,2
4

  

19
,7

  24
,8

6
  

4,
4

  

D�
�

  31
,3

8
  

26
,3

  14
,1
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23
,1
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5,
12

  

D�
�

  

�2
��6
� W

��
�d
�

 : �
�4�
���
� �

f
�

  

3
4

 j
3
7

 j
3
8

 j

3
9

.
  18

,7
75

  

21
,0

5
  19

,7
25

  

35
,5

  4,
92

5
  

D�
�

  24
,5

  25
,4

75
  

17
,6

5
  

28
,4

5
  

3,
95

  

D�
�

  

 	
U��

6� 
*n

 W
��

�d
�

�U
�+
�� ?

�#
 :

 �
f
�

�
�4�
���
�

 :
4
0

 j
4
1

.
  

13
,7

  

24
,1

  19
,7

5
  

37
,7

5
  

4,
85

  

D�
�

  13
,7

  

18
,6

  

30
,4

  

33
,3

  

3,
9

  

D�
�

  

 ��
�+
�� �

�#I
��� l�

W�
�
�

 :
 )4

���
�� 4
6

.
  24

,4
  

51
,5

  

14
,7

  

5
  4,

3
  

D�
�

  25
,5

  

51
  

9,
8

  

7,
8

  

5,
8

  

D�
�

  

 ��
�+
�� )

"I
>�

�5	
q�

�
 :

 )4
���
��

4
5

.
  

17
,1

  

56
,9

  

14
,7

  

6
  5,

4
  

D�
�

  21
,6

  

51
  

-
  17

,6
  

9,
8

  

D�
�

  

4	�6� :8����� "�	#9 $5  

 
�����
� A���� �� !�
 ����
�� �		*#
� �� ���� J	 
 7$�� !� '&
 )�$�
� �� ��	��
�� �	=�
�

�	�&� ����
�� !��#�� �	���
 . �	�# D2�#�
� 786� ��	&�
� 
�� %
� � �'
 ����
�� .�5
� G(�  '� ���

�&%� 
� �� �'��%
� .��� !��#�� !�'� �� ����
� < 
 �	�� H*�.              
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 ������3�: ��!�3�� �
- ����'�:�� �

C�	
� ��!�3�� �
- ����'�: �(
� 786 H�#�&	�� �&� �	; " : ����
� �� !��#�� �	��� <�#��

 �;(%�� .$�/&
 �	&/� �� *�
�� ��	4��- ��	 � �� ���#%�
� " �	;�(
� 786 ��� ��  �L#
� �#

�-� !� '
� �� N;�� �6 ��� �
8� �	����
� 
�4��#�
� A�&�� �� %#��� 11.4.   

�-� !� ' 11.4 :	�  ���� 
���'? �	����
� 
�4��#�
� �	���� �*&/#�
� 
����/
� �� ���� 
� ��

!��#��. 

r  &5���  )4�����  s��(� H�I�6�  B4���6� .��kd�  
1  35  .K4P!W� ](��1� "P- Z4 .[K� u#4��$4 @�U� >1?&�  2,322 1,196  

2  36  b#Y� >1?&� Z4 ��#'&� "#'()� .K!�� Hr�  2,758  1,169  

3  42  ( >1?�& .��#`�W� u#!�?L��.UK�� u#4��$4 ���  2,789  1,290  

4  43  �#`�W� ���= Z! ]19#F:F "#'()� �9�� >1?&�  2,454  1,2  

5  44  <?X$� >1?&� i�3�( 3 �#`�r  2,557  1,183  

6  34  b#Y� >1?&� h4 O#'(�  3,282  1,094  

7  38  Z9#F:&� h4 f%��[�& �K;� "#'()� .KF�M�[�& h�� )  2,537  1,259  

8  39  %����  Z9#F:&� hK� h4 .K&#'()� ��P4#$( G .&��$�& H��K� H�2,583  1,189  

9  37  l��D�#F >1?&� Q%��4 �N h4 ��zY&� �`M&� Z4 ]�r  2,92  1,225  

10  40  .�#?�&#F Qd�( f%���� u#N�d 3 u#N��/  3,114  1,112  

11  41  �`9P[! h4 .4#MYF)� �[9�� H�%����  2,8  1,182  

12  46   .%'F]19#F:F >1?&� "#'(� .K!�� .4#!  2,14  0,999  

��'�� :A&#L&� ���!r Z4  

�/��� �� !-� 
��� 
��*(
� 0	�'
 �	����
� 
�4��#�
� �� !� '
� �� )�$	) 4( 
 G�	*�
� �"�

 �		*#
� ��/	 ��� ��	�&� ��		*# G�/	 �/��� �� !*	 ,8
� �����
� 4��#�
� �P� �����% �6 � %#��
�

 ��&�
�.$�/&
 �	&/� � *�
� �����
� !��#�� �	���
 .  

 �����
� 4��#�
� ^&�  -� ������ �����
� !��#�� �	��� !�� ���� ��	�#��� ��;#  -� �86 

!���
� �8�
 2,14 
�
�"� �	;�(
� ��� ��/	 ��� �*���
� �'	#�
�  ��	 �6�.                    

 ������� ��!�3�� �
- ����'�:  H�#�&	 �� �&� �	;�(
� 786 :  

 " �;(%�� .$�/&
 �	&/� �� *�
�� ��	4��- ��	 � �� ���#%�
� ����
� �� 
�� %
� � �' <�#�� ."  

 !� '
� �� N;�� ��� �
8� �	����
� 
�4��#�
� A�&�� �� %#��� �	;�(
� 786 ��� ��  �L#
� �1

�
���
� :  
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!� '
� 12.4 : 
���'[
 �	����
� 
�4��#�
� 
�� %
� � �'� �*&/#�
� 
����/
� �� ���� 
� ��	�  ����

�	����
�.  

@  :4�&�  ��#?$&�  �#My� o/�Y��  8�#K$�� ^���)�  

1  11  .4��� A&#L& .?M1&#F _��� >1?&� �?4  3,037 1,29  

2  12  u#K1UY&� c�d� >1?&� @��YM�  3,003  1,257  

3  13  �4#zY43 ��14 >1?�& Q�-��&� �K['Y&�  2,83  1,27  

4  14  �9) f%���� �`�4  3,173  1,218  

5  15                 >1?&� Q%��4  �! �#[Y!)� Zz�  3,179  1,21  

6  16                   >1?&� Q%��4 h4 �4#$Y&� G �*�  3,509  1,07  

7  33  .!�MF S�= H�[`%� f%���� H� �$��  3,094  1,159  

8  17  Md .$[MF >1?&� �%��4 b#Y�  �`9P[! .4�- G .1  3,253 1,092  

9  18      .4��� ��U( G ��#`B >1?&� �%��4 hY[Y�  3,196  1,116  

10  19                           >1?&� u#K�[$F #[9�� �*�  3,449  1,077  

11  20    .UK��3 .���3 u#F#Md ^�DN >1?&� @�U�  3,581  0,996  

12  22   ��#M%Y/�  �! H�%���� AKk            ����   3,137  1,209  

13  23       .!�MF  #4�- .K?�YF ����� @�U�  2,792  1,181  

14  24  S�= .K?�Y& .4��� �KKzYF >1?&� �%��4 @�U�  2,966  1,171  

15  25                                    �K[$&� "#?UY/� ZM¡ �$��  3,028 1,237  

16  26  $�� hK� O >1?&� @�U������ u#4�- 8CF .U�$Y�� u#4��  2,932  1,252  

17  27     ]9P[! .4�- G .1Md .$[MF >1?&� b#Y�  3,259  1,063  

18  28    .4#( .��MF Q�F .j#�� u#4��$�� h4 >1?&� �4#$Y�  3,661  1,032  

19  29                          >1?&� h4 �4#$Y&� G H#4+#F �$��  3,689  0,928  

20  30  �       ](#��&3� �2� Z4 �K[$&� .4�- >1?&� aY$  3,222  1,137  

21  31  �K[$N Q�F .���� .j#- .�#!� >1?&� O��  2,952  1,159  

22  32    �(#¢� a! u#K�[$&� Z! �#M%Y/)� .4�- >1?&� ����  2,575  1,253  

23 21 O .?/#14 >1?&� @�3� u��Y� H� ,��  3,467  1,049  

24  45  ��� 0��� G>1?&� u#4�-  �  2,243  0,973  

��'�� :A&#L&� ���!r Z4  

�/��� �� !-� 
��� 
��*(
� 0	�'
 �	����
� 
�4��#�
� �� !� '
� �� )�$�) 4( 
 G�	*�
� �"�

 �		*#
� ��/	 �86� ��	�&� ��		*# G�/	 �/��� �� !*	 ,8
� �����
� 4��#�
� �P� �����% �6 � %#��
�

 
�� %
� � �'
 ��&�
� � �' !�� ���� ��	�#��� ��;#  -� �86 �.$�/&
 �	&/� �� *�
� �	����
�
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��
 �����
� 4��#�
� ^&� ������ �	����
� 
�� %
� 2,243 
 ��� ��/	 ��� �*���
� �'	#�
�  ��	 �6�

�	��1
� �	;�(
�.       

E������� ��!�3�� �
- ����'�: �&	�� �&� �	;�(
� 786 H�# ": �-$�  '�# � �	2���� �
�  
�8

 �	���
� �	�T� �'
� T ��	 �� ���#%�
� ����
� ��� *# �#
� �	����
� 
�� %
�� !��#$
 �	&�
� 

 �	
�#
� �	����
� 
�� %
� � �'� !��#�� �	��� 
��'� �� !�'� �� !�� ���' �� ��	4��- :

��'
� ���&�
� �&�  �#/�
� �	� !��#�� ��5���
� !��#�� �D	��#
� ��	 ��#��� �����&�
� A�

 F4�/#
�� ���"� ����'#���."  

 �#��1�� �&��/
� !	&�#
� A�&�� �� %#��� �	;�(
� 7 6 ��� ��  �L#
� �#– , 	��#
� T                

)CFA
CONFIRNATORY FACTOR ANLYSIS( �&	 ��	� J�� 
����5
� B/� � *� ,8
��   :  

CFA 1�� �&��/
� !	&�#
� ��/# �#��), 	��#
�( ��#	�6� ���# �!��/#��� �/2�5 �	2���� �	�*# �6 � 

 ���% 
���	�
 �&1��
� 
��	=#�
� �� ����'� �
� ���	'�# �� � 6�5�
� 
��	=#�
� �6���#%� ��    

V� !���/
� 786 �� # � ��� !��� �� ) Latent variables or factor (  �	��/
�� �;	� �� #�

��
� 
��	=#�
����� .  

� 6�5�
� 
��	=#�
� 0� 4�#�# !���/
� 786) observed variables also labled manifest variables( 

�	 *#
� �� D#�	 ,8
� 4��#��� ��- A��� ���	*� �
�-$/�.   

�.��8
� �� ��/�
 
���	#%� � � 0�'� �� ���	 !���/
� 786 �&� !�1���) spearman,1904 (�      

 �	4��*�	 
� � �' �6  ��� !��� G	*# �� ��4���
� :�*�� �	��	�
� 
�	��
� �� !�
 ���	 ���  

�
� 
� ��) bollen,1980( 
 ���� &
 !�/#��
� G�	*�
� �	
�/� G�	- �� �;	� �*	�4
� 786 !�/#�#�

J#��1 < ��) carmin & zeller,1979.(  

 �#��1�� �&��/
� !	&�#
� �� H&%#�� :�� ��� ��� ���#%� �� ����% +���
�  ���# ��1	 � �	�*#

��	�)�
� J#�	;�� ���%
� 
���	�
� !$% �� ,�)�
� C8���
� ���#%�� ��
 N��# ��� <�%� ����/� �.  

 ��'�#�	 �#
� � 6�5�
� 
��	=#�
� ���#%�� +���&
 N��# ���� �6 �*	�4
� 786 ��� *# �#
� �	��%
� ��

# ��� �,�)�
� J'8��� ���;	� 
�-$/
� ���5 ���� J
 N�� . 
�-$/
� B/� 
	�1#� �#� J
 N��#�

  ��� ,���# $1� ,� �	
�1�
�  � �
�)R=1( N��# ��� �8� ����	� ��	� .�4%"� 4��� J
 N��# ��� � 

���%
� 
���&/�
� !$% �� J#��1�� ,�)�
� J'8��� ���� J
.  

;�#
 4��� �;��#�� ,�)� C8��� �&	 ��	� � *��*��� 7��&- �� N	�
���
� !�5
� �� J� *�  :  
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�-� !�5 34.4 : ���	�
� C8���
�)��9���% (�&��/
� !	&�#
� C8���
 , 	��#
�) Path diagram(  

  
�	9��
� ��( )21,ζζ��� �� # �#
�� (Ksi) !���/
� �&� ��6 ��/#(Latent variables or factor)
 


� � �' �.��8
����	4��*�	 ...��� �\
�) X1, X2, …… ( �&1�#�
� �)�$�
� 
��	=#�
� �� ��/# ��� 

 �*&4��
� ���"� ��� ��/�'� �� � �(�� ��	�#��� 
����� !1�# ��	�"� A
�� �� ���%
� 
���	�
� ��

 ,�)�
� J'8��� A��� +���
� ��/;	 �
�4��#���� 
�-$/
� !1�#� 
��	=#�
� �
� !���/
� ��  

9��
� ��� �7���#%�  	�	 ,8
�),( Deltaδ �� 
��	=#
� 3��'� �� ��/	� (Xi)  04#�	 �
 �#
�       

G�	*
� .�4%� �� ��/# ��� �J� 4�#��
� !��/
� �6��(	 �� (Measurement error) 
 C� 9�
� ���
� ���

�� !� L4% �	� 4��	 ,8
� x3 � x6  $1� ���#5� L4% �� ��/	� �	#�#� �� 
���	�
 G�	- �
�� ��

��9
� �� (Panel data) +	�� x3 � x6   ��	#(&#%� �	#	��9 �	#�#� �� ��
 �G�	*
� � �� G(� �$1�	

�� G�	- .�4%� ���6 ��� �8P� 91 (t1) 9 �� .�4%� ���6 ���#� ����;
���2 (t2).  

!�5
� !$% �� �	;�	�
� �-$/
� ���#� �X� �����	 34.4 

δζ +Α=x  

�� +	� x � �)�$�
� 
��	=#�
� 3�/5 !1�	(Lambda,A)  !��/�
� ��	- �� 4��#��� ���(�� !1�#

�	� 4��	 ,8
� x �ζ   (Ksi)
 ��� ��� ζ(Ksi) !��/
� ��/	�(Factor) ����
�� ��� δ ��/#� L4%
� �� 

G�	*
� ��.  


��	 *#
� A��� �	&�� �#L# �&���
� 786  /� (Estimation)
  !�5
� $1� �
�4��#��� �	- �	 *# ,�

 J�� C�%#�� �� ���	 :���
�6�6 �	 *# 
� �/�                 :  

11111 δζλ +=x          £        21212 δζλ +=x        £        31313 δζλ +=x     £ 

41412424 δζλζλ ++=x         £         52525 δζλ +=x        £        62626 δζλ +=x     . 

 �	 *#
���� !� �	- �� +��
� ��/	 ��6 ( )112162 ,,......, λλλ.�4%"� �� !� �	-�( )126 ,,......., δδδ  �
8�

(�� �� %#��� ��	��#� �	��#
� 
���(Variance - covariance matrix) 4��#��� 
���(�� �� 

(Correlation matrix) 
��	=#�
� 78�
 . �	��#
�� 4��#��� ���(�� C��%#�� �	(	� �� 4	�� !�1� 8%L�


��	��#�.  
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�6 
��	=#� �1$1 !�� 
���&/� ��	 
 x
y
z:  
z y  x     

121,5  108,9  98,6  (M)  Mean�� �#My� o/�Y  
3,92  3,32  3,97  (S.d)  S. diviation8�#K$�� ^���)�   

15,37  11,02  15,80  (S2)  VarianceZ�#?Y&�   

��	��#� �	��# ���(�� �� (v-covariance matrix) �	��#
� 7�� � !1�	 ,8
�� �6�4*
 ��)��#� ���# 

(Variance)    :  

 z y  x   
12,43  10,16  15,80  x  
9,23  11,02  10,16  y  
15,37  9,23  12,43  z  

��	��#�
� �"� (Covariance) �	� x � y �	� ���(� �6 y � x  ���(��
� �� 4*� .9'  %� �����	�  

�&(�
� .9'
� �6�                                                                                                              .
corrélation   Varice covariance 

    1,0        15,80  

  1,0  0,77      11,02  10,16  

1,0  0,71  0,80    15,37  9,23  12,43  

���(��� ��5��� �-$� ��
 �"� �4��#��� ���(�� !��/#�� ���	 �*��� ��&- ���            

(variance – covariance) �'��%#�� ���	 +	� ��	#	
�#
� �	#
 �/�
� N;�# ������� �.  

22

2

yx

xy
xy

SS

S
r

×
=                     

02,1180,15

16,10
77,0

×
=  

222
yxxyxy SSvS ××=              02,118,1577,016,10 ××=  

 C8���
� ���#%� �;	� ��
 �
��	=#�
� �	- �	 *#
 �	2���?� D����
� ��  �#L	 �&���
� 786  /�     

C�#�� � ��� �&� J#� - �� �����( (variance – covariance) !���/
� ��9�� !$% �� (Factors) 

�/5#
� 
�4��#����
��	=#�
�� !���/
� �	� �	.  

�6��5� �	 *#&
 :�4 � � !�/#�# �	2���?� �	�����
� D����
� 786 �� (maximum likelihood) 

�*	�4 !�/#�� ��-�� 
���	� ���6 ���# �� ��� (Full information maximum likelihood) .  

 
�	�#��
� 
�8 
���	�
� �
�� �� J�� .���?� .��&� <�	� )$1� :
��	
 �&� � %#�# 
���	� (

<�=�
� 
�/���
� �*	�4 �� %#�� ���#�	 1(Weighted least squares. WLS).  

  

  

                                                 
1
 Jeremy T. Albright. (2006). Confirmatory factor analysis using Amos, Lisrel8.7, Mplus. From 

[http://www.indiana.edu/statmath/stat/all/cfa/efal.html] (15/06/2006) 
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�  �����/� ������� ���
��� F4��� �
 �" ��������� (������ )G���	���( 

1�
�  '�	 � H�%#�
� D�����
� ��#��1�� �&��/
� !	&�#
� C8��� !�# �#
� D����
� �� �	          

D����� �6 !�'�
� �86 �� Lisrel8.72 �� !�
 (Joreskog & Sorbom,2004)  ��� D����
� �	*� ���

!1� �	2���� D����
 �*�&� D���� Amos6.0 V
 :�&� D����� �6 SPSS 
��*�&
 ��#.��- !$% ��� 


�� �� '� +���
� � Lisrel �Amos  C8���
� 786 !� �� ��� %#�� �1�"� D����
� �6.  

D������ 786 ��#���  �� ��/#��  -� Lisrel8.7 
����#%�� �� �	1�
� � *	 +	� �
�� % �� J� *	 ��
 

(test) ��&/�
� �&� ��5��� !�/
�� N��	 J�� ��� �C8���
� �		*#� N��# �#
� �	2���?����%
� 
�.  

 
���&/� �/���
� ���5
� 0-�� � *	� �
���� 
� �� 3��
� �86 !1�
 9�#�� D����� �6 �*	*�
� ��

�	9	&'��� �=&
�� ��
 J
��/#��� J&�� �	(	� �� �	��� 0'���� [http://www.ssicentral.com] 
       

J�#� ,8
� !�*�
� � *	 ��� (Jacque Baillargen) �� ��	- 
���&/� !�� !�9	
 D����� !�� �	(	� 

 ��*	 �#
� 
����#%�� �� �	��� 
����5 �;	� � *	� ��#��1�� �&��/
� !	&�#
� !�5
� �� C8���    

�#
� !�9	
 D����� ��� �=
�� �6 �  �C8���
� � �'   �# �	���(
�.  

 *!	 ��!�3�� �
- :� >$
��� �!�3�� F4	�����������  

� ����'� D� � ���- ��� �� %
� � �' A���' �� A��' !� �&� !���&
 ��;/� 0� 
����/
� �

 !��#�� �	��� �� .��� 
����/
� 0	�'� 8%L� �
 ���� �
� �	5� ��� ��
�#
�� 
���� !��#�� �	����

�� %
� � �' �� (Servperf).  

�� %
� � �'
 ����
��:  

1. V� ��
 9�� ����&�
� A���'
� (Tangibl) 
����/
� 
�;� :�� 11 �
� 14.  

2. V� ��
 9�� �	 ��#��� (Relib) 
����/
� 
�;� : 15 
17 
18. 

3. V� ��
 9�� ���'#��� (Respons) 
����/
� 
�;� :�� 22 �
� 26. 

4. V� 79�� ���"� (Assur) 
����/
� 
�;� :�� 27 �
� 29. 

5. V� 79�� F4�/#
� (Empathy) 
����/
� 
�;� :�� 30 �
� 32. 

�� �	���
 ����
��!��#  

1. V� 79�� D	��#
� (Promo) 
����/
� 
�;� :�� 42 �
� 44.  

2. V� 79�� �5���
� !��#�� (Perscom) 
����/
� 
�;� :�� 37 �
� 39. 

3. V� 79�� ��&�
� �&�  �#/�
� �	� !��#�� (Impcom) #����/
� 
�;��	 : 40 
41. 
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!�5 35.4 :�;�(
� C8���
�.  

   4	�6� :8����� "�	#9 $5  

���F4	���� ���A��� ���  

�	&��� �� C8���
� ���#	 (two latent variables) V� ��
 9�� !��#�� �	���� H�%  ��� (CQal) 

V� ��
 9�� �� %
� � �'� H�% ���1
�� )SQal(
  �6 
��	=#� �#�� !��#�� �	��� !��� 4�#�	

#�	� ���&�
� �&�  �#/�
� �	� !��#��� �5���
� !��#�� �D	��#
� ����&�
� A���'
�� �;	� 4�


�� ���'#���� !��#��� �-$� �� ��
 ��
 F4�/#�	&�/
� ��	�
� ��.  .�9'L� �6��4��� �� %
� � �' ���

C8��� (Servperf)  
��	=#� ���% �� ���## �#
�� 4*� ��	 ��#��� �����&�
� A���'
� �6

F4�/#
�� ���"� ����'#���. P� ���- C8���
� ���  /� �6��;(% �#
�� ���%
� 
���	�
� !�%         

�
� 350 
���&/�
� �� H*� ,� ��� G	
 �#
� 
����#��� 4*� ��&% � +	� ����#��.  

�	��#
� ���(�� C��%#�� ���% �!�9	
 D����� ���&4#	 �#
� !����
� 0	�'� ���- �1T ��	��#� 

4��#��� ���(���) 	&� 3$4�� ���	 
���&/�
� 786 !�:�&�
� �� ��4( 
 -��&	 ��� D2�#�
� 
��� :  

C8���
� D2�#� :!�5
� 36.4:   

  
 � �' 
��5��
 ����
��C8���
��	
���
� ��(�
� �� D2�#�
� �)��   
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RMSEA = 0,028 P-value = 0,23159  £ df = 12      £ X2= 15,18        £ 

Figure 36.4 : conceptual model of service and communication quality (banking) 
NS = Non-Significant ( P > 0,05) ** P < 0,01   £ * P < 0,05       £ 

    Overall fit: 

    ECVI = 0,181 

    CFI: 0,999 (> 0,95) 

    IFI: 0,999 ( > 0,95) 

    RMR: 0,015 ( < 0,05) 

    SRMR: 0,0151 ( < 0,08) 

C8���
� �		*#: A�� (Jaque Baillargeon,2003) ��/� �8  /�
� ��#/	 (significatives) ��	- 
��� �8�   

T ,���# �� �� ���� 1,96  ��) 0,05 < P(
 �� !� I�#*	� C8���&
 ����
�� ��� (Diamantopoulos et 

Siguaw, 2000) �	
�#
� 
��5��
� �&� �		*#
� ���	 �L� : RMSEA 
ECVI 
RMRStadardisés 
GFI 

�CFI 
 +	���	
�#
� 4��5
� :*�# 
��5��
� 786 �	- ���#:  

- RMSEA>  0,05 )�� !*	 �� �� �;	� !�*	 � ��*��4�
� � �' �5�� 0,08.   

- ECVI  ����� ��	- !-� ���#)<�%� C8��� 0� ����*�&
 !�/#�# ���%( 

- S.RMR> 0,08 . 

- GFI<  0,95 )�*��4�
� ��� �5��( 

- CFI<  0,95 )����*�
� �*��4�
� �5��( 

 �8� � 	' � �' �8 C8��� J	 
 �� �&� �&�#
� J���	 �4��5
� 786 :*�# D2�#� �&� +���
� !�� ��&�


���	�
� !	=5# �� . !�5� !�/	 C8���
� �L� !�*
� �����	 �&���
� D2�#�
�� 4��5
� 786 �
� �)�
���

�*���
� 4��5
� 786 0	�' :*�	 J�� +	�  	'.  

��	*
 ����
�� ��� ECVI  �� '�  *� <�%"� C8���
� B/� !	=5#� ���- ���� +	� ��=�"� ����) �)��

:�&�
� 5 �6 (.  

- ECVI ,���# !�1�
� C8���&
 0,181.   

- ECVI :�&�
� �� C8���&
 5 ,���# 0,189.  

- ECVI :�&�
� �� C8���&
 6  ,���#0,191.   

�� )�$� J��� ECVI ��	- !-� :*�	 ���� 
� 786 �� J� !��/�
� ��'8���
.  
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F4	���� ���3-�� ��!�3�� ����'�:  

 �� �&� H�# �#
�� �	�(�
� �	;�(
� ���#%� A'	 �;	�  	' C8��� �� + �#&
 " : !�/	 C8���
�

 ���%
� 
���	�
� 0� ��2$� �*	�4� "�	9	&'����1 (the model fit the data perfectly) �	���(
���    (le 

modèle rende compte parfaitement des données).  

����'/�  ���1�:�6 ��	
� �)�� 
��5�� +$1 ��	 
 �	;�(
� 786 ��� ���#%� :X2 � P-value       

� RMSEA 
��	- 
��� ��&�� X2 
���� �
�  
�8 
�	
 P-value <�=�
� ��	*
� ��  /#�#           

),� P> 0,05( 
���� RMSE>  0,05 
 !�/	 C8���
� �L� !�*
� �����	 
���	�
� 0� ��2$� �*	�4�

�	�(�
� �	;�(
� B�� ��/	 G�/
�� �	�(�
� �	;�(
� !��- ,� ���%
�.  

���#%� !$% �� �	�(�
� �	;�(
� ��� ��  �L#
� �;	� ���	� X2 	
� '
� J#�	-� ������
� J#�	*
�:  

���3-�� ��!�3�� H0: ���%
� 
���	�
� 0�  	' !�5� !�/	 C8���
�.  

���� ��!�3����� H1: ���%
� 
���	�
� 0�  	' !�5� !�/	 � C8���
�.  

���*
�  %#� �1 �
� '�
�� �'#��
� �	*
� ����*�� ��*� �	;�(
� 786 ���#%�  

4��-�� ;�t�: ��	- 
��� �8� �	�(�
� �	;�(
� B��� 2
cX ��	- ,���# �� ���� ������
� 2

TX � '�
��
2. 

��  '� J���:  

2
TX V� � *# �
� '�
� 21,026 �
�  <�#��  ��  0,05� 26,217 �
�  <�#��  �� 0,01  ��	- �6�

�� �	1�� ��	��2
cX  !�5� !�/	 C8���
� �� �&� H�# �#
�� �	�(�
� �	;�(
� !�*� J��� �������
�

��%
� 
���	�
� 0�  	'�.  

��	- �
� �)�
�� 4*� �	;�(
� 786 ��  �L#
� ���	 �*	*�
� �� P-value ��'#�	 �#
� Lisrel  ���      

,���# ��#
�� �� 0,23159 �
� 
� <�#�� ��	- < /## ��	- �6� 0,05 
�	�(�
� �	;�(
� !��- ,�.  

��	- !$% �� �	�(�
� �	;�(
� ���� �� ##� RMSEA �(	/;
�V� � *# �#
��   0,028 !-� �6�   

�� 0,05 4��5
� J	&� H�# ���.  

 D2�#�
� �&� :	&/#
� �&���
 !*#�� �
���	�
� 0� � 	' �*	�4� !�/	 C8���
� �� �� �� �L#  /�       

�1
�1
� �	;�(
� �� ���'?� H%# �#
�� J
 �����
�  �/�"� H%	 ��	� C8���
� ��� *	 �#
�.  

 �� )�$�)!�5
� �-�: 4.36  H157( �	- �� +	� �	2���� �
�  
�8  �/�"� 0	�' �� t !*# �
          

��  3,78 <�#��  �� �	��/� �	2���� �
�  
�8 �	- �6�) 0,01<P.(   

 �
�  
�8 �-$�  �'� �&� H�# �#
�� �&	 �
� �	;�(
� !��-� �	�(�
� �	;�(
� H*� 
�1 J���

� %
�� !��#$
 �	&�
� � �'
� �	� �	2���� !��#?� �	��� 
��'� �� !�'� !�� �	����
� 
�

                                                 
1
 Jaque, Baillargeon, 2003. L’analyse factoriel confirmatoire. From [http://www.uqtr-ca/cours/srp-

6020/afc.pdf] (20/03/2003) 
2
   kd&;ب O9 ا"8$ی:U)2005 .(ا!�<���! وا�>U�#�0م ا�;C."ا  
 G:=#"ء ا��&� .!�  .199ص . ا"23ا1$. دی;ان ا"#=:;U�ت ا"3�م.



 160 

V� �*&/#�
� 
�� %
� � �'� : A���'
� ���&�
� �&�  �#/�
� �	� !��#�� ��5���
� !��#�� �D	��#
�

��'#��� ��	 ��#��� �����&�
�����"�� F4�/#
� �.  

!�5
� C8��� !$% �� ��)	� 4.36 ��(� 133  H%	 ��	� 
�4��#��� <�-� �� !��#�� �	���

��&�
� �&�  �#/�
� �	� !��#�� �	� 
���) r =0, 97( �5���
� !��#�� �	��)r =0,88( 
8 ��/	�� 

 ��&�
� �&�  �#/�
� �	� !��#�� �� !�  �9 � ��� � ��� !��#�� �	��� 
 �9 ��&� J�� �&�

V� �
��#
� �&� �5���
� !��#���: 0,97 30,88     .       

'	#�
� 786�  �#/�
� �	� !��#��� �	&�
� !��#�� �	��� <�#�� �	� �	 �4 �-$� �
� �	5# �    

 J'� �� ����#���� �	()��
� 
����� 
���&� �� !1�## �#
�� �5���
� !��#��� ��&�
� �&�

� �	���#�
�� ����
� �&��/�
� �
� �;	�� .$�/
��()�� ! � ��&� J�� ,� �2��9
� 0�&��/# �� ���
�  �

 !��#�� �� !�
  	 �#
� !��/� � *	� �!��#$
 �	&�
� �	���
� 
 �9 ��&� ��/� ����#��� �2��9
� 0�

 �� - �5���
� !��#��� ��&�
� �&�  �#/�
� �	��	�(#��	�� ) 0,94 = R2 
 0,78 = R2 (                 

��(	 ��&�
� �&�  �#/�
� �	� !��#�� �� 
��	=#
� �� ,� 94%   �� !��#�� �	��� �� 
��	=#
�

����� ��
 �5���
� !��#$
 ����
�� �	�(#
� G(� ��	&�
� 78.%  

 ��	� 0�#'� �� ,� F/;� 
��� !��#�� �	���� D	��#
� 4��#�� ��	- �� C8���
� �� ��2�  )�$��

� !��#�� �	��� �-$� ��� ���5���
� 
$��/�
� J��# �� � *� ���5?� J��	 � ���� 
�  �/�� �� !�

 +	� F4�/#
� 0� ����% F/;� 
���� �	���&�
�� ���'#��� F4�/#
� V� �*&/#�
�� �� %
� � �'

V� 
� - 0,15 4*�.  

V� 
� - <�-� �-$� 
&'�� ���'#��� ��� 0,42 V� 
� - �;	� <�-� �	�	�(# �� *� ��
 % 88.  

C8��� :�� �� %
� � �'
 ����
�� (Servperf) 
� �&�� 
&'� �� %
� � �'� �	 ��#��� �	� �-$     

V� 
� - ��	- F/;� ����&�
� A���'
� 
&'� ���	� �F4�/#
�� ���"� �� !� �6$# �1 0,47.  

  ��#��� 
����/
 �&1��
� F4�/#
�� ���"�� �	 ��#���  /�� ���
� �#6� ��&� J�� �
8 ��/	�        

 % �� �/��
�� �����
� ����
� �()�� �&� �.��*
� G(� ��� %&
 �	&�
� � �'
� 
 �9 ��&� �2��9
� ��

 )(#��� �2��9
� �� % �� J#/��� ���
� �#6� ��&� J�� ,� F4�/#
�� ���"�� �*&/#�
� 
����/&
 ����
��

 !	�/
� ��#�� ��&� �;	� ��� %
� � �' ��  �9 ��&� ���"�� �2��9
� �/5�� �2��9
� 
���&/� �	��� 

��#6� A&- ��  	 �#
� !��/� ��	- ��)#� ��� %&
 �	&�
� � �'
� �� 0�� ��&� �J�
�4� ��(#� 7���� J#��

V� 
� - ��	�� �	�	�(# �� - �	 ��#���  /�
 93%  J#�	- 
� - +	� ���W
 ����
�� .�5
� G(� 

)0.90= R2 (V� �	�	�(#
� �� *
� 
� - +	� F4�/#
� !��� �;	�� % 92.  

����'#���  /_� ����4��#� J4��#�� ��- 
���  *�  0,56 =r 
 
� - � 	' �	�	�(# �� - J	 
 ��
      

V� % 88.  
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V� 4��#��� � - +	� ��	
�� �
�  
�8 
���� �� %
� � �'� !��#�� �	��� �-$� ���) 0,79 = r (

�� �� !�
 �	&�
� �	���
� �#���� 4��#�� �� 7������ :�� ��  �L#
 ��	*
� 786 �#L#� �� %
�� !��#

V� � - ,8
��) 0,75 = r ( ���� ��&� J��� �� %
� � �' �&� ,�- �	1L# !��#$
 �� H&%#�� :�� ���

�'#��
� 
� �/�
� �� C8���
� J�	�	 �� �86� ��	&�
� �� %
� � �' �� ��/�� ��&� 7 �/�� � �' ��)  �)��

:�&�
��-� : 4   .(                

�� ��!�3�� �
- ����'������:  

 J�� �&� �	;�(
� 786 H�#" �	���
� �	� �	2���� �
�  
�8 �-$�  '�# ��	
��'?� �� %&
      

�� %
� � �'� !��#�� �	��� �� !�� . !�5 �� �		=# �# �	;�(
� 786 ��� ��  �L#
� !'� ���


����� 0� J#����� J��5#
 �� %
� � �' �� F4�/#
� F8� �# +	� :���
� C8���
� !��#�� �	��� 

 �����
� !%�  !��(#
�� �5���
� ��4��#�� A��� �
8� !��#�� �	���� 4*� ���'#��� 4�� �# ���    

� !(�"� !�5
� �� ��)# ��� D2�#�
� 
���  -�):�&�
��-� : 7  (.  

�-� !�5
� 37.4  : � �'
� C8����	
��'?�.  

  
  � �' 
��5��C8���
�:  

RMSEA = 0,077 P-value = 0,0000  £ df = 20      £ X2= 61,74        £ 

Figure 37.4 : conceptual model of structural equation of overall service quality  
NS = Non-Significant ( P > 0,05) ** P < 0,01   £ * P < 0,05       £ 

    Overall fit: 

    ECVI = 0,32 

    CFI: 0,99 (> 0,95) 

    IFI: 0,99 ( > 0,95) 

    RMR: 0,033 ( < 0,05) 

    SRMR: 0,033 ( < 0,08) 

    Degrees of freedom: 20 
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�-� !�5 38.4  :��#%�
� C8���
�.   

  
:	&/#
� :!� '
� �� 2

TX �	�� �'�   �� ,���	 7 '� 20 �&	 ��:  

�
�  <�#��  �� 0,01   �.I =20  '� 2
TX =37,566.  

�
�  <�#��  �� 0,05   �.I =20  '� 2
TX =31,41.  

��	- �� )�$� C8���
� D2�#� ��� X2 �
� '�
� �� ���� ������
� (37,56<61,74)  B��� J���

� 0�  	' !�5� !�/	 � C8���
� �� �&� H�# �#
� �&	 �
� �	;�(
� !�*�� �	�(�
� �	;�(
� 
���	�


���%
�.  

 
��5�� 
&'� +	� �
��*�  /# C8���
� !��- �&� ��� ���	 �#
� 
��5��
� �P� �
8 ���       

�� !�: RMSEA � IFC 
CFI � SRMR �	��'	� D2�#� .�-� :�&�
� ��� 07  �� %
� �	��� �� )�$�

<�#�� �� 
��� !��#�� �	��� �
�  �� ��� �
�  
�8 !��#�� �	���� (0,05).  

 ��� %
� �	��� �� !-� 
��� !��#�� �	��� 4��#�� �� �	1L# ���� �� )�$� �	 *#
� �
 �/�
 ����
��

�	�-  /# ����
.  

�	 *#
� �
 �/�:                     OVQAL= 0,263 x CQAL + 0,436 x SQAL   

T = 2,445              3,964               R2 = 0,629 ~ 0,63  �� ���
� *� 
��	=#
� �	�(# ��           

V� % 63 �
��*� ���� �6�.  

 � �'
� �� 
��	=#
� �� �
 �/�
� 786 �� D#�#����	
��'?� !��#�� �	��� 
��	=#� �1L## �� %&
 

  �#/�
� �	�� �5���
� !��#��� D	��#
� �� �&1�#�
� !��#�� �	��� �� �� 9 ��&� ,� �	 �4 �*	�4��

9 ��&�
� �&� � �'
� �� �� �	
��'?��� %&
 .<�-� ���	 4��#��� �� )�$� ���  ���	 ��          

 
��� ��&�� J��� !��#�� �	���� ��&�
� �&�  �#/�
� �	� !��#�� �	��	��&�
 ���# �	()��
� 

 ��� ��&�� �-��&
�� �	���
����2� �
�#
��� !��#�� �	��� 
 �9 ��&� ��2$�� 0� ����#���  3�(#�� 

 �� %
� � �'�	
��'?� . �	��� �� ���� ��� �6�	1L# ���� �� )�$�� �� %
� � �'
 ����
�� ���

 0� :�4�	 �86� !��#��+���
� )�$� ��� ��	���
� 
�� %
� :	��# .��&� ����-� �#
� �� <�-� 

 !	�/
� G�� ��&� J�� D#�#�� J��� ��	 ��#���� ���"� �� 
��� 
�4��#��� J&��/# �� ���"��     
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 ���
� 0� " �	���
� J#���&/�� J�(�� J
�� �&� F�%	 � ,� " �� % �� ���� �/�� ���&
 ��� ��&�

 � �'
� 
 �9 ��&� ���
�� �	()��
� �� ��	�� .$�/
� �*1 
��� ��&�� J2$���	
��'?��� %&
  .  

�	- ��� :�� ��� T �� %
� �	���� !��#�� � �' �� !�
  ( Ts =3,96,  Tc = 2,44) �NCY�             

��  �� .�' �� B�� ,� ��&	 �
� �	;�(
�� 8%L�� �	�(�
� �	;�(
� B��)�-� �	;�(
� 4(  �
�#
���

 �
�  
�8 �-$� ���6�	2���� � �'
� �	� �	
��'?��� %
� �	���� !��#�� �	��� �� !�� �� %&
 .  

���
� !�� �	��#
 ��� �
���� ��� F4�/#
�� ���"�  /� ��4*�� +	� 
��	��#
� B/�� ���- �C8  

 ��� �!��#��� �-$� �� ���
 ��
 C8���
� ����4*�� ���'#���� !��#�� �	��� �-$� �;	�      

  ' D2�#� �&� ��&��#� �� %
� �	���
 4*� �/��# �6����# +	�	��'	�� �
���
� !�5
� �� ��)#       

� ):�&�
��-� : 08(.  

�-� !�5
� 39.4 :C8���
� � �'&
 ! /�
� �	
��'?�  

  
C8���
� 
��5��:  

RMSEA = 0,027 P-value = 0,22179  £ df = 16      £ X2= 19,97        £ 

Figure 48.4 : structural model of overall service quality  
NS = Non-Significant ( P > 0,05) ** P < 0,01   £ * P < 0,05       £ 

    Overall fit: 

    ECVI = 0,17 

    CFI: 0,99 (> 0,95) 

    IFI: 0,99 ( > 0,95) 

    RMR: 0,0215 ( < 0,05) 

    SRMR: 0,0218 ( < 0,08) 

    Degrees of freedom: 16 

�� ��
 �	�#	 
��5��
� D2�#� !$% �� 2
cX �� !-� A����
�2

TX !� '�
� (32>19,97)  )�$� �;	��

�� RMSEA �6� A�&4�
� ! /�
� �� !-� (0,05)  H�# �#
� �	�(�
� �	;�(
� !�*� J���        

���%
� 
���	�
� 0�  	' !�5� !�/	 C8���
� �� �&�.  
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 � �'
� 0� ��#-$/� !��#�� �	���� �� %
� �	���
 ����
�� ����	
��'?��� �
�  
�8 <�#� (0,01) 

�	- !$% �� �
8 ��)	� t !�5
� �� ��	��
� 39.4 �) :�&�
��-� : 8 (�  �/���
� �	;�(
� B��� J���

�&	 �
� �	;�(
� !�*�� . �
�  
�8 �-$�  �'� �&� H�# �#
��	2���� � �'� !��#�� �	��� �	� 

 � �'
�� �� %
��	
��'?��� %&
 .  

���
� C8���
� �8�
 )�$�
� ��
 �	1L# ���� �� ���� 
���� !��#�� �	��� �	1L# ���� �� <�	 �

��6 ��� *� �#
� C8���
� �
 �/� �� �
8 ��)	� �� %
� � �':                                        

OVQAL= 0,31 x SQAL + 0,365 x CQAL                                                 
T = 3,9              4,55               R2 = 0,585  

���� 
;(%��  - �	=#
� ���� �� )�$� 	' ��#/# ���� �� :���
� C8���
�  (% 58).  

 � �'
� �	��# �� !��#�� �	�6� < � 4	��
� C8���
� �86 
�1	��	
��'?� �-$� � *	 +	� �� %&
 

V� 4��#�� 0,36 �
�  <�#�� 0� (0,01). 

�!�3�� �
- ����'�����'�� �:  �� �&� �	;�(
� 786 H�# ":
�/�5# (Factor loading) �/��   �	���

 ��	��
� 
�����
� A����� ��	=�
� 
�����
� A���� �� !� �	� ����5#� �� %
� � �'� !��#�� "

  �/�" ����
�� ��)�
� G(� ��	 
 ��	��
�� ��	=�
� 
�����
� A���� �� !� �� <�%� ����/�     

�� !��� %
� � �'� !��#�� �	��� .  

 !'� ������#%� �	;�(
� 786 ��&�/#���*	�4  (Invariance of factor loading)  ����5� �6 '# �#
�

!	
  �� Lisrel8.7 ��  �'��
� Session7  D�����&
 �/���
� ���5
� 0-����2���?�1.  

�-� !�5 !�"� C8���
� D2�#� C��%#�� �&� ���(
� ,�4�# 36.4  ��	/
� �	�*# !$% ���	
��'?� �
� 

 ��	=�
� 
�����
� A���� C�� ��	'�� )299 ����#�� (��	��
� 
�����
� A���� C���                

 )51 ����#�� ( ����5#� �*	�4� �	'�(
� $�
 
�4��#��� ��� �� 
�4��#��� 
��	=#� !�% P� ��	*
� �1

��	4/	 �
�"� �&���
� �� �����
�D Lisrel8.7  V
 ��	*� ��
 �	'8���
 D2�#�X2 �#��1.  

&� 4*� �*�� �	��1
� �&���
� �� �1F ��� 4*� !�"� C�(
� 
�4��#�� � ��/�� ����1
� C�(
� 
�4��#�� 

D�����
� ��
 � *	� ����1
� C�(
� 
�4��#�� ���(� �6 !�"� C�(
� 
�4��#�� �� Lisrel  � 	 ' D2�#�

C8���&
 ) .� �)��:�&�
 9 :�&�
�� C8���
� D2�#�
 10 �'���
� �=&
.(  

 �	�(�
� �	;�(
� ���#%� !'" �
�"� �*	�4
� D2�#� �� �	��1
� �*	�4
� D2�#� I�4� �	���
� �� ��*�

�� �&� H�# �#
�� " �	'�(
� �	� ����5#� �� %
� � �'� !��#�� �	���  �/�� 
�/�5# " !� '
� �)��

�
���
�:  

  

  

                                                 
1
 http://www.ssicentral.com/techdocs/session7.pdf 
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-� !� '
�� 13.4 :�	- �� :�(
� D2�#� X2.   

 u#K��%&�   .�[K�X2    .��y� u#���  &� .�[KU .K&#[Yd)�p-value 

 ,3#�MY4(H0)  234,76 48  0,0000  

 83#MY4 R�(H1) 229,82  37  0,0000  

¨�%&�  4,94  11  0,0000  

��	- !$% ��� X2 �	
� '
� �� !-� ������
� J#�	- ��  '� �	
� '
�� ������
� (19,67>4,94)     

 ���(� �6 �� %
� � �'� !��#�� �	���  �/�� 
�/�5# �� ,� �	�(�
� �	;�(
� !��- ��/	 �86�   

��	��
�� ��	=�
� 
�����
� A���� �	� ����5#� ��.  

 
�� %
� �	���  �/�� ��� ��)�
� G(� ��	 
 ��	��
�� ��	=�
� 
�����
� A���� �� <�%� ����/�

�
� �� �	����
� ��	4��- ��	 �� ���#%�
� ��� "D2�#� �� �
� 4*� ��6 �	5� RMSEA  ���� ��	�� 
���

�� 0,08  D2�#�� J	&�� ��
��
� 786 �� ���%
� 
���	�
� 0� � 	' !�/	 � C8���
� �� �
� �	5# �6�  

�8�� �6 %� A'	 �	;�(
� 786 ."  

H%	 ��	�  	' �5��
 �	'8���
� �	 *# � � A���� J�� RMSEA  ����%
� �	;�(
� ���#%�� ���-  *�

 ��� ��	/�
 �	��#
� !	&�# !��/#��� (One way anova)
  ���#%� �6 !	&�#
� �86 .��'� �� F �
��


�'
�/�
�� F�/#� 
��	/
� �� ����'� 
�4��#� ,���# �	;�� ) 
$��/�
� �� Treatments (  �/� 

� ���1 .  


� �� ��	�� �6 ��� D2�#�
� 
���  -� �	
� '�		
���
�.  

  

�-� !� '
� 14.4 :A���
� �	��� !���� !��#�� �	���
 0��#
� �	=#�&
 �	��#
� !	&�# D2�#�.  

 Somme du 
carrés 

u#$F��� I�[\ 

ddl 

.��y� .��� 

Moyenne des 
carrés 

u#$F��� o/�Y4 

F 
 

Signification 
P-value 

.K&#[Yd)� .[KU&�  

Intergroupes 
�%&� fF #4u# 

0,141 1 0,141 0,138 0,710 

Intra-groupes 
u#�%&� �-�� 

357,106 350 1,020   

Total   I�[|� 357,247 351    

  Spss ��'��  :�F u#�#K?&� �K�©  

  

  

  

                                                 
1
  .126 ص  .ب9aاد. Z#0;ری! ا".$اق .  ا�)9ار ا".�ش$SPSSد"�DC إ"R ا":$>�مn ا�&��1  ) 2003. ( س.9  زCl;ل ب�$ 
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�-� !� '
� 15.4 :A���
� �	��� !���� �� %
� � �'
 0��#
� �	=#�&
 �	��#
� !	&�# D2�#�.  

 Somme du 
carrés 

�� I�[\u#$F� 

ddl 

.��y� .��� 

Moyenne des 
carrés 

u#$F��� o/�Y4 

F 
 

Signification 
P-value 

.K&#[Yd)� .[KU&�  

Intergroupes 
u#�%&� fF #4 

0,320 1 0,320 0,329 0,566 

Intra-groupes 
u#�%&� �-�� 

340,041 350 0,972   

Total   I�[|� 340,361 351    

  Spss ��'��  :� �K�©�F u#�#K?&  

 �	� 
�4��#� ,���# �&� H�# �#
� �	�(�
� �	;�(
� ���#%�   �� ��� 786 ��#
�� ��A���� 


�� %
� � �'� !��#�� �	��� H%	 ��	� ��	��
�� ��	=�
� 
�����
�.  

�	- !$% ��� (P-value)  
�� %
� � �'� !��#�� �	��� �� !�
 �	
��#��� ��	*
�               


� �&��
��# (0,05 < 0,566 £ 0,05 < 0,71)  A���� �	� :���  '�# � ,� � /
� �	;�� !��- 0	4#��


�� %
� � �'� !��#�� �	��� �� !� �		*# �� ��	��
�� ��	=�
� 
�����
�.  


� 
�/�5#
� !	&�# !$% �� �*��� �6�� '� �#
� �'	#�
� ��� ��
  �L#	 ��6 �� !	&�#
� �&�  �#/	 ,8

�&��/
�?� �#��1 ), 	��#
�( (CFA). �-� �	;�(
� ��� ,� 5.  

������� ��!�3�� ����'�: �&� �	;�(
� 786 H�#J��  ":�	2���� �
�  :���  '�# � .$�� �		*# �� 

!��/#
� � �� ��/
� ����� 
� <�#��
� 
��	=#�
 0'�# �	&/� � *�
� !��#?� <�#��
 ���#%�
� ����
� "

�	;�(
� 786 �� :1��	�6 �	��� 
�	;�� +$1 :   

1 . "�	2���� �
�  
�8 :���  '�# � !��#?� �	��� <�#��
 ���#%�
� ����
� .$�� �		*# �� 

���� 
� <�#��
� �	=#�
 <9/# �	&/� � *�
�."  

 �#�#%��� �	;�(
� 786 �� %#���,�� 0��� ) X2 (1  !��#?� �	��� !1�# �#
� 
����/
� �� ����� !�


�	����
� N;�� �6 ��� �
8� ����� 
� <�#��
� �	=#� 0� ��' �� �(&#%�
� ��#��'��           

�-� !� '
� �� 16.4 �
���
� 
�#%�� �	&�� ���� �#
� 
����/
� 4*� 8%L�� 786 �6��&�/#�� �� C8���
� 

�-� !�"� 36.4.  

  

  

  

  

  

                                                 
1
 Clس.9 ز $�  .182، ص 113 ، ص 112 ، ص 110ص . مH0$ س�بG).2003. (;ل ب�
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�-� !� '
� 16.4 :�#?� �	��� <�#��
 .$�/
� �		*# �� :��(
� <�#��
� �	=#�
 �/�# �����
� !�

���� 
�.  

@  ���&�  ��#�?$&�  u����zY&� ��!  

 Z4 "3+� .���1&�5  

 .�[K�X2
 .�[KU&�  

.K&#[Yd)�  

1  37  l��D�#F >1?&� Q%��4 �N h4 ��zY&� �`M&� Z4 ]�r  % 64,8 200,160  0,000  

2  38  Z9#F:&� h4 f%��[�& �K;� "#'()�         .KF�M�[�& h�� )  % 70,4  225,998  0,000  

3  39    Z9#F:&� hK� h4 .K&#'()� ��P4#$( G .&��$�& H��K� H�%����  % 70,4  218,786  0,000  

4  40  .�#?�&#F Qd�( f%���� u#N�d 3 u#N��/  % 68,5  222,337  0,000  

5  41  �`9P[! h4 .4#MYF)� �[9�� H�%����  % 66,7  217,505  0,000  

6  42  #!�?L��           .UK�� u#4��$4 ���( >1?�& .��#`�W� u  % 66,7  207,523  0,000  

7  43              �#`�W� ���= Z! ]19#F:F "#'()� �9�� >1?&�  % 66,7  202,143  0,000  

8  44  <?X$� >1?&� i�3�( 3 �#`�r  % 68,5  200,875  0,000  

9  46  ]19#F:F >1?&� "#'(� .K!�� .4#! .%'F  % 70,4  193,136  0,000  

 .��y� u#��� ��!40                                                                                ��'�� :u��#[Y/)� u#�#KF v��%( 

�	
��#�?� ��	*
� �	- !� �� )�$� �7$�� !� '
� ��) P-value (� ' ��	=� )001,0<000,0(P-value 

=   B��
 ���� # �6��
�  <�#��� � /
� �	;��  1% �� �1���  1% 
 �
�  
�8 �-$�  '�# ,� 

���� 
� �� ���#%�
� ����
� �� !��#?� �	��� 
����� �� ����� !�� ���� 
� <�#��
� �	=#� �	�.  

�� !-"� �	�)�
� 
�����#
�   /
 ����
�� ��� 5  � � �� �4��#� 
���  *�  68%  D2�#� �� ,�

���#%��#  D2�#�
� 8%" ���� �8��.  

2 .������� 0��� �-�'�� ��)�3�� ��!�3�� �
- ����'= :J�� �&� �	;�(
� H�#� " : :���  '�# �

��/
� �	=#�
 ,9/# !��#�� �	��� <�#��
 ���#%�
� ����
� .$�� �		*# �� �	2���� �
� .  

0��� �� %#��� ���(
� 786 ���#%� �#) X2 (���/
� �� ����� !�
 !��#�� �	��� !1�# �#
� 
�

!� '
� �� N;�� �6 ��� �
8� ���/
� �	=#� 0� ��' �� �(&#%�
� ��#��'�� �	����
� 17.4 

�
���
�:  
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!� '
� 17.4 :��/
� �	=#�
 �/�# �����
� !��#�� �	��� <�#��
 .$�/
� �		*# �� :��(
�.  

@  ���&�  ��#�?$&�  u����zY&� ��!  

"3+� .���1&� Z4 5  

 .�[K�X2
 .�[KU&�  

.K&#[Yd)�  

1  37  l��D�#F >1?&� Q%��4 �N h4 ��zY&� �`M&� Z4 ]�r  % 57,1 160,729  0,000  

2  38  Z9#F:&� h4 f%��[�& �K;� "#'()�         .KF�M�[�& h�� )  % 61,9  156,240  0,000  

3  39  � hK� h4 .K&#'()� ��P4#$( G .&��$�& H��K� H�%����  Z9#F:&  % 61,9  158,856  0,000  

4  40  .�#?�&#F Qd�( f%���� u#N�d 3 u#N��/  % 57,1  154,820  0,000  

5  41  �`9P[! h4 .4#MYF)� �[9�� H�%����  % 59,5  165,243  0,000  

6  42             .UK�� u#4��$4 ���( >1?�& .��#`�W� u#!�?L��  % 59,5  160,196  0,000  

7  43  9�� >1?&�            �#`�W� ���= Z! ]19#F:F "#'()� �  % 59,5  169,953  0,000  

8  44  <?X$� >1?&� i�3�( 3 �#`�r  % 59,5  170,130  0,000  

9  46  ]19#F:F >1?&� "#'(� .K!�� .4#! .%'F  % 64,3  154,288  0,000  

 .��y� u#��� ��!30                                                                                ��'�� :u��#[Y/)� u#�#KF v��%( 

�	
��#��� ��	*
� �	- !� �� )�$� 7$�� !� '
� ��) P-value (� ' ��	=� P-value = 0 000<0001  

�
�  <�#��� � /
� �	;�� B��
 ���� # % 1 �1��� % 1  ��/
� �	=#� �	� �
�  
�8 �-$�  '�# ,�

�� ����� !�� !��#�� �	���� ��/
� �	=#� �	� �-$� ���6 <�%� ����/� �!��#�� �	��� 
����� 

���� 
� �� ���#%�
� ����
� ��.  

 �	�)�
� 
�����#
�   /
 ����
�� ���!-"���  5  � � �� �4��#� 
��� 60 %  ���#%�� D2�#� �� ,�

 � � �� ��	�� 40%  4*�.  

3 .�� ��)�3�� ��!�3�� �
- ����'������ ��H��� �-�' : J�� �&� �	;�(
� H�#� " :���  '�# �

  �
� �	2���� � � �	=#�
 <9/# !��#�� �	��� <�#��
 ���#%�
� ��	/&
 ����
� .$�� �		*# �� 

!��/#
�."  

�� 0��� ���#%� �� %#��� �	��(
� �	;�(
� 786 ���#%� �#) X2 ( !1�# �#
� 
����/
� �� ����� !�


�#�� �	���!��/#
� � � �	=#�  0� ��' �� �(&#%�
� ��#��'�� �	����
� !� . N;�� �6 ��� �
8�

!� '
� �� 18.4 �
���
�  
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!� '
� 18.4 :!��/#
� � � �	=#�
 �/�# �����
� !��#�� �	��� <�#��
 .$�/
� �		*# �� :��(
�.  
@  ���&�  ��#�?$&�  u����zY&� ��!  

 Z4 "3+� .���1&�5  

 .�[K�X2
 .�[KU&�  

.K&#[Yd)�  

1  37  l��D�#F >1?&� Q%��4 �N h4 ��zY&� �`M&� Z4 ]�r  % 90,5 127,389  0,667  

2  38  Z9#F:&� h4 f%��[�& �K;� "#'()�         .KF�M�[�& h�� )  % 88,1  132,147  0,553  

3  39    Z9#F:&� hK� h4 .K&#'()� ��P4#$( G .&��$�& H��K� H�%����  % 88,7  136,275  0,453  

4  40  .�#?�&#F Qd�( f%���� u#N�d 3 u#N��/  % 89,3  120,025  0,818  

5  41  �`9P[! h4 .4#MYF)� �[9�� H�%����  % 88,7  119,841  0,821  

6  42             .UK�� u#4��$4 ���( >1?�& .��#`�W� u#!�?L��  % 88,7  128,702  0,636  

7  43  F:F "#'()� �9�� >1?&�            �#`�W� ���= Z! ]19#  % 89,3  121,275  0,795  

8  44  <?X$� >1?&� i�3�( 3 �#`�r  % 88,7  115,047  0,892  

9  46  ]19#F:F >1?&� "#'(� .K!�� .4#! .%'F  % 88,1  114,205  0,902  

 .��y� u#��� ��!35                                                                               ��'�� :u��#[Y/)� u#�#KF v��%( 

�	
��#��� ��	*
� �	- !� �� )�$� 7$�� !� '
� ��) P-value (� ' ��	�� 
���) P-value>0,05 (   

 �
�  
�8 �-$�  '�# � J�� ,� �� /
� �	;�� !��*
 ���� # �6��	2���� !��/#
� � � �	�       

�	��� 
����� �� ����� !�� !��/#
� � � �	=#� �	� �-$� ���6  '�# � <�%� ����/� �!��#�� 

���� 
� �� ���#%�
� ����
� �� !��#�� �	����.  

�� !-"� �	�)�
� 
�����#
�   /
 ����
�� ��� 5  � � �� ��	�� 
��� 88,88 % 
 ���#%�� D2�#� �� ,�

�� ���� �(	/;  � � �� ��	��.  

� ��u�!�� 4���
�������: J�� �&� �	;�(
� 786 H�#" : %
� � �'� !��#�� �	��� <�#�� ����
� �� ��

- ��	 � �� ���#%�
�����
� �	� ��	� �(&#%�� �	�&�&
 !	�# .$�/&
 �	&/� �� *�
�� ��	4��".  

 N;�� �6 ��� �
8� �	����
� 
�4��#�
� A�&�� �� %#��� �	;�(
� 786 ��� ��  �L#
� �#       

� !� '
� ���- 19.4 �
���
�:  
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�-� !� '
� 19.4:  �	���� �	#*&/#�
� �	#���/
� �� ���� 
� ��	�  ���� 
���'? �	����
� 
�4��#�
�

��� !� A�� �	&�
� �� %
� � �'� !��#��:  
>1?&�  ���&�  ��#�?$&�  o/�Y��  

�#My�  

8�#K$�� ^���)� ^PY-)� �4#$4  

45  >1?&� u#4�-  ���� 0��� G  2,07  0,879  0,4246    8�9�:;� <=�&� >1?&�100  (BNA) 

46  ]19#F:F >1?&� "#'(� .K!�� .4#! .%'F  1,89  0,863  0,4566  

45  >1?&� u#4�-  ���� 0��� G  2,341  0,999  0,4267   8�9�:;� S$D&� T�U&�123 ( CPA) 

46  ]19#F:F >1?&� "#'(� .K!�� .4#! .%'F  2,309  1,124  0,4867  

45  >1?&� u#4�-  ���� 0��� G  2,232  1,079  0,4834   .KdP%&� .K[1Y�& 8�9�:;� >1?&�56 (BADR) 

46  ]19#F:F >1?&� "#'(� .K!�� .4#! .%'F  2,054  0,84  0,4089  

45  >1?&� u#4�-  ���� 0��� G  2,164  0,989  0,4570   8�9�:;� .Na&� >1F 41 (BARAKA) 

46  (� .K!�� .4#! .%'F]19#F:F >1?&� "#'  2,195  1,03  0,4692  

45 >1?&� u#4�-  ���� 0��� G  2,567 0,858 0,3342  �9�:;� "��1� 5K/�/30 (S-General) 

46  ]19#F:F >1?&� "#'(� .K!�� .4#! .%'F  2,367  0,964  0,4072  

��'�� :u��#[Y/)� u#�#KF v��%( 

$�/
� �		*# �� )�$� �&�"� �� !� '
� �� !	�	 ��� �� %
� � �'� !��#�� �	��� �� !�
 .     

,�2�9'
� ��4�
� ���
� �� ���% �	�&�
� �
�(BNA) 
 �� %
� � �' �� D2�#�
� F/;� !'� +	�

 < /#	 �
 +	�� !��#�� �	������	#%� H�# �#
�� !��#�� � �' �� �	��1
� �'� 
� �	��'#��
� 

��� �4*� �
��*� � �'
� �� �&� 	 �
 �	�&�� �� �
8 ��/�� !��#�� �	��� �� �	��1
� �'� 
� �
� !�

 �	��� �� �&� H�# �#
�� 
��	
 G�	*� �� �
�"� �'� 
� �� 
��� �	��'#��&
 ����
�� 
���	#%��

�	(	�
� �	��#&
 ��4�
� ���
� �;	� !'� ��� ��2	� !��#�� (BADR)  !�'� �� �'	#� F/;� ���1

�
 +	� !��#�� �	��� ���%
� ,8 
��	
 �&� �� �	��1
� �'� 
� �	��'#��
� 
���	#%� < /## 

A�� ��/	 �86� �
�'� ) �-� :�&�
� �)�� ��	�#��� 
�'�  03 ( �	��'#��
� �� �*���
� �	�
�=
� ��

!��#�� �	��� ��#/#�86 �� 4*� �
��*� ���
� .  

!���' �#	��� ��� J**� 4��#� ���� �� !� '
� �� ��)	 ��� 4��#�
� D2�#� 
��� +	� �2�9'
� 

 �� %
� � �' �� !;�� 
���� ��� %
� � �'� !��#�� �	��� �		*# �� !� �� �&�"� �6 �����
�

 �� ,� �1
�1
� �'� 
� , /# �
� �-�# �
 ���� ��� �!��#�� �	��� �� ����
���	#%� �	��'#��
� 

� �� '  	'�  	' G	
�  	'� !��*� �	� ������ 
��� !	�	 ��� ���
� �8�
 .$�/
� �		*#� J��    

� 	' J
��#� �	���� J#�� % � �' �� ���	 ���   � ���� J&	'�# +	� �� ���"� J��
 �	�&�
� �
�.  

 ����
� �	� �� %
� � �'� !��#�� �	��� <�#�� !�� ��	/
� ,�� ���/�
� !	&�#
� ��  	9�
�

��/�
� �	#���/
� B�� �#  *� ����#%�
� F$#%�� !��/�
 �*�� �� %
� � �'� !��#�� �	��� �� �	#

�	
� '
� ��)	� 20.4 � 21.4   �		
���
�A	#�#�
��#
� �&� �� %
� � �'� !��#�� �	��� �� !� :  
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 ��� "3�;�20.4 :    "#'()� .K!�� ��#?! i9#Y�     ��� "3�;�21.4 :.4��� ���� ��#?! i9#Y�  

 >1?&�  PY-)� �4#$4^  .?(�&�     >1?&�  ^PY-)� �4#$4  .?(�&�  
S-GENERAL ** 0,4072 1    S-GENERAL  ** 0,3342  1  

BADR * 0,4089 4   BNA  * 0,4246 5 

BNA ** 0,4566 5   CPA  ** 0,4267 2 

BARAKA ** 0,4692 2   BARAKA ** 0,4570 3 

CPA ** 0,4867 3   BADR ** 0,4834 4 

��'�� :#[Y/)� u#�#KF v��%(u��   ��'�� :u��#[Y/)� u#�#KF v��%( 

3 < (Mean + SD) **       £    3 > (Mean + SD) * 

 9��
�)* (�&� ! 	 �'� 
� 
���	#%� �� ����
�  �&
 ����
� 786 �� !�# �
 ��	/
� 
���	#%� �� 

 �1
�1
�  �1
�1
� �'� 
� ����#%� ��� �	1�
�  '�	 � ,� �
��	
 �&� ��)� 	' (86 �� �8�
� �����
� 7

�	� 
� 
�'� 
� �� F$#%�� �� ��/	 ��� ��	=� F$#%�� !��/� ��� �����.  

!� '
� �� 20.4  ��� .�' +	� �!��#�� �	��� !�'� �� �	���/
� �&� ���%
� ����
� � *# )�$�

� 786 �� �&� �
8 ! 	� �,�2�9'
� ����
� ��� 7$# �1 �
�"� ��#��
� �� !���' �#	��� �#�# ����


� �&��/���	6�(� :�4# ���� ��/�� ��2��9&
 �	()��
 B�*
� .�' ���	� ���2$�� ��� � �� :	��#
� 

 ��4�
� ���
�� �	(	�
� �	��#&
 ,�2�9'
� ���
� �� !� �&� �� *#� �1
�1
� ��#��
� �� ,�2�9'
� ��/5
�

,�2�9'
�.  

!� '
� �� )�$�� 
�� %
� � �' !�'� �� ��� 21.4  �-�� �&� �2�9'
� !���' �#�	�� ��� � *#

.$�/
� ��	#%� 
�'� 
 ����
�� 4��#� ����� F$#%�� !��/� �� ��	- !-� !'� +	� �����
� 

)2,567 (� 	'
�� ���
� �86 
�� % ����#/	 ��	��'#��
� �� ��� GL�� ����  �'� �&� �86 ! 	 �. 

)SD + Mean = 2,949( #L	 ���
� 786 �� ��
 � �-�(#� �	��1
� ��#��
� �� ,�2�9'
� ��/5
� B�*
� � 

�1
�1
� ��#��
�� �(#�� ,8
� ,�2�9'
� ����
� ��� �� !� �&� J#�� % � �' ��.  

 �	��� �� !� �� �'	#� F/;� !'� ,�2�9'
� ��4�
� ���
� �� �&�"� �� �	
� '
� �� )�$� ���

$#%�� !��/� ��� +	� �
�� %
� � �'� !��#�� �����
� 4��#�
� 3��'� ��	- ��
 ��	=� F

 � 	' ���
� �86 �� % ����#/	 ��� � ' !	&*
� ���6 J�� ,� ��1$1
�  /## �
 ,��	/�
� F�������    

 ���'#��
� ��	/
� 3��'�
 ����
�� �9�#�� �� � ' � 	' ��)�!��#�� �	���)  SD + Mean = 2,753 (

�� %
� � �'�) SD + Mean = 2,949(
,�   
��	
 �&� �#'�  �	� ������ 
��� 
���	#%�� ��

 �	��� <�#�� �� �&� H�# �#
� � /
� �	;�� !��- �
� !�� :�� ��� ��
��*�� �	� #� �����%
�

 �	�&�&
 !	�# .$�/&
 �	&/� �� *�
�� ��	4��- ��	 �� ���#%�
� ����
� �� �� %
� � �'� !��#��

����
� �	� ��	� �(&#%��.  
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�� :&/# �� ���% :���
� �� ��	&� ��&��# �#
� D2�#�
� ��� ��  �L#
� !'� �F$#%�� �	��� 

 �/���
� �	;�(
� ���#%�� ���- ����� 
 ���#%�
� ���%
� ����
� �	� ��	� �� %
� � �'� !��#��

 ��� ��	/�
 �	��#
� !	&�# �*	�4 !��/#��� )one way anova( 
 H�#��	;�(
� �	�(�
�             

 � �'� !��#�� �	��� H%	 ��	� ��	��
�� ��	=�
� 
�����
� A���� 
�4��#� ,���# �&� ��6

���	� ��	� 
�4��#�
� ,���# � � �&� H�# �#
� �&	 �
� �	;�(
� !��*� �� %
�.  

�	
� '
� �� ��	�� �6 ��� D2�#�
� 
��� � 22.4 � 23.4 �&	 ���:  

!� '
� 22.4 :��#
� !	&�# D2�#����
� 3�� !���� !��#�� �	��� 0��#
� �	=#�&
 �	.  

 Somme du 
carrés 

u#$F��� I�[\ 

ddl 

.��y� .��� 

Moyenne des 
carrés 

u#$F��� o/�Y4 

F 
 

Signification 
P-value 

.K&#[Yd)� .[KU&�  

Intergroupes 
u#�%&� fF #4 

11,042 4 2,761 2,767 0,027 

Intra-groupes 
u#�%&� �-�� 

346,205 347 0,998   

Total   I�[|� 357,247 351    

��'�� :u��#[Y/)� u#�#KF v��%(  

 !� '
� 23.4 :�� %
� � �' 0��#
� �	=#�&
 �	��#
� !	&�# D2�#�.  

 Somme du 
carrés 

u#$F��� I�[\ 

ddl 

.��y� .��� 

Moyenne des 
carrés 

u#$F��� o/�Y4 

F 
 

Signification 
P-value 

�.K&#[Yd)� .[KU&  

Intergroupes 
u#�%&� fF #4 

7,912 4 1,978 2,065 0,085 

Intra-groupes 
u#�%&� �-�� 

332,449 347 0,958   

Total   I�[|� 340,361 351    

��'�� :u��#[Y/)� u#�#KF v��%(  

!� '
� �� 22.4 ��	- ��  '�  P-value = 0,027������
� �	2���?� F �� !-� 0,05  0	4#�� �8�
�

�
�  <�#��� � /
� �	;�� B��  % 5  ����
� 
�4��#� �	� �	��/� �
�  
�8 :���  '�# ,�

!��#?� �	��� H%	 ��	� ���%
�.  

!� '
� ��� 23.4 ��	- ��  '� P-value = 0,085 �	2���[
 ������
�F  �� ���� 0,05  0	4#�� �8�
�

8 :���  '�# � ,� � /
� �	;�� !��- H%	 ��	� ���%
� ����
� 
�4��#� �	� �	��/� �
�  
�

<�#��� ��
 �� %
� � �' % 5.  
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�	��/� <�#�� �� %� �8� ��� 0,1 ,� % 10  
�8 :��� ���6 J�� ,� � /
� �	;�� B�� 0	4#�� ���P�

�
�  <�#��� ��
 �� %
� � �' H%	 ��	� ����
� 
�4��#� �	� �
�  % 10.  

 J�� H&%#�� :�� ��� ����
� �	� ��	� !��#�� �	��� H��%� �	��/� �
�  
�8 :��� ���6

�
�  <�#��� % 5 
�� %
� � �' H%	 ��	� �	2���� �
�   '�# � ���	�.  

�
�  <�#��� 4*� ����%
� �	;�(
� !��- 0	4#�� J��� % 10 �
�  <�#��� ��� % 5  !��- 0	4#���

�#�� �	���
 ����
�� ����%
� �	;�(
� �� %
� � �' �		*# F$#%�� :&/#�
� ��*5 �� ��;��� 4*� !�

���� &
 ���#%�
� ���%
� ����
� �	� ��	� .!� '
� A	#�# �� D#�#�� J��� 20.4  �- � ��� �1�"� �6

!� '
� �� J�� 21.4 
�� %
� � �'� H�%
�.  
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����'��:  

3�;�� �'
�/� ���� 
� 786 ��; ��
��� �	�����
�� �	1���
� �� �	1�
� ���#6� A4*#�	        

 
�����
� .�*�   �# �#
� !���/
� �6� �� 
���� �� %
� � �'� !��#?� �	���� �.���  � �&�

 ��1� � 0-�#�
� 
�	 �#
� 786 !) ��� �� 	 5
� ������
� ��-���� ��#�# �#
� !� 
� �� �	� %
�     


� �� �	�2�9'
� :��
� �� !��#?� �	��� <�#�� ���/�
 �	-��#�� ���� � ���- ��� �*
� �&	&*
� 
����

 ��	4��- ��	 �� � '��#�
� ����
� �� ����'� �� �� %&
 �	&�
� � �'
� �&� ��6�1�� 
�� %
� � �'�


 ��  -�  
�� %&
 �	&�
� � �'
� 0� �� %
� � �'� !��#?� �	��� �	� ,�*
� 4��#��� D2�#�
�

���
���	�  �	��'"� ����
�� ����*� !�'�
� �86 �� �	�4�
� ����
� J	��/# ,8
� �%L#
� < � 
�	� ���

4�5�
� �1	 �
�.  

 - �  ��� *# �#
� �	����
� �� %
� � �'� !��#�� �	��� <�#�� �� F5�
� �
� ���� 
� 786 
/�

F5�&
 �;	� 
/� ��� ���	4��- ��	 � �� ���#%�
� ����
� �� ����'� �	��� �	1L# < � �� 

 .$�/
� �		*# ���/� !$% �� �
8� ��	����
� �� %&
 �	&�
� � �'&
 .$�/
� �		*# �&� !��#��

6 �� G�	*� �� %#��� �	&/� ��
 �� *�
� �	����
� 
�� %
� � �' <�#��
     ��4� 4	�� G�	*� ��

A
�4
� F�4 �� �%"���� 	 ��
�� G�	*�  ) servperf (�% � 0� 3��'� �&� 
$	 /#
� B/� !

 �'
�/�� !	&�#
�  /�� � �/�W
 �����
� 
����/
� !�� 8%L� �
 +	� !	&�#
� �� �&�/#��
� 
����/
�

�&	 ��� D2�#�
� 
(5� 
���	�
�:  

1 .�	� I���## 
��� +	� �	�4�
� ����
� 0� ����% ��	 - ����
�� �		�2�9'
� �-$� 5 �15 ���


9��'# ���	��� 28 ���.   

2 .
��� +	� 
�����
� N#� �� �2��9
� 
���	% �&� 
���5
� �	1L# ��- 36 %  ���#(	 ��	/
� ��

��� ��&�/	 �#
� �����
� ��	%
 �*�� ����
�� ��#�����.  

3 .�� +	� �2��9
� 0� ����
� !��/# �� �	�����
� K��� 21.7  % 
��- ��	/
� �����/#���� 
�-$/� 

�	�%5� ���
�� ��
  ����
� 78�� �		�#
� �� �.� �
� �� ��/	 D���
� �86� ���#����� N#� !'� �

��� !�
 H	�%# ��  ���'�.  

4 . ���
� ����1�"��/;��#  ��/5
� B�*
� 7$# �1 ,�2�9'
� ��4�
� ���&
 0'�� .$�/
� �68 �� 

���� �
� ����
� ����'� �
� ��#�	 $� +
�1
� ���
� ��� �,�2�9'
�.  

5 .� ���/�
� �� !�5� �� ���/	 ���8# �1�"� ���
� �6� ,�2�9'
� ��4�
� ���
� �� ���� 
� 
�	�  -

��� ?���	'	��#� �	���5� 
$��� ��	*&
 �'��� J�� ,� .  

6 .F��
� A��*	 ��� 
� - +	� �/(#�� ���#%�
� ����&
 .���
� I�� �� �	 � �	8
� �2��9
� ���� 

44.9 %.  
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7 . �	��� <�#�� ��	4��- ��	 �� ���#%�
� ����
� ��� *# �#
� �	����
� 
�� %
� � �'� !��#��  

 �	��� A���' �	��� <�#�� B�(%�� �
�  �/	 �86 � B(%�� ����
� �&# .$�� �)� ��'� ��

 B�(%�� �
�� ��&�
� �&�  �#/�
� �	� !��#��� �5���
� !��#�� �D	��#
� �� �&1�#�
� !��#��

� �' <�#�� ���"�� ���'#���� �	 ��#���� �	���&�
� A���' �� �&1�#�
� 
�� %
� � �' A���' 

��2$�/
 �	&/� ��	4��- ��	 �� ���#%�
� ����
� ��� *# �#
� �	����
� 
�� %
� �� F4�/#
��.  

8 . !���� �� !��� !� �	�� ��� !�5� �	����
� 
�� %
� � �'� !��#�� �	��� �	� �-$/
�

	���
� ����
�� � �'
�� �!��#$
 !��#��� �5���
� !��#�� �D	��#
� �� �&1�#�
� 
�� %
��      

 
�-$� 
��� �F4�/#
�� ���"� ����'#��� ��	 ��#��� �����&�
� A���'
�� ��&�
� �&�  �#/�
� �	�


 ����
�� !�"� A	#�#
� �� ��&�
� �&�  �#/�
� �	� !��#�� !��� .�'  -� ��	�- !��#�� �	���   

 � �'
 ����
�� �
�"� ��#��
� �� �	 ��#��� !��� .�' ���	� D	��#
�� �5���
� !��#�� !��� 7$# �1

 !��#�� �	��� �	� ��#5� ��� ,8
� �	%"� �86 ����'#���� F4�/#
�� ���"� $��� J	&	 �� %
�

�� %
� � �'�.  

 9 . � �'
� �	� �-$/
��	
��'?��� %&
  
�8 
��� 
�� %
� � �'� !��#�� �	��� �	�� �	����
� 


 � �'
� 
 �9 ��&� �� %
� � �'� !��#�� �	��� 
 �9 ��&� ,� ��	 �4 �-$� �6� �	��� �	�- �
� 

�� %&
 �	&�
� � �'
� �&� �5��� �1� !��#$
 �� ,� �� %&
 �	&�
�.  

10 .#�� �	���
 .$�/
� �		*# �� � �'��
� :��(
� !�'� !�
� !�� �	����
� 
�� %
� � �'� !��

  �
�  ��# �
 ��#��'� ���	2���� A���
� 3�� �	=#�
 ) A����� ��	=�
� 
�����
� A����

��	��
� 
�����
�.(  

11 . �
 ��#��'� �� !�'� !�
� !�� �	����
� !��#�� �	���
 .$�/
� �		*# �� � �'��
� :��(
�

 �
�  ��#�	2���� �	=#�
  �
�  
�8 
��� :��(
� �� �	� �� !��/#
� � ��	2���� <�#��
� �	=#�
 

��/
�� ���� 
�.  

12 . �	�&�&
 !	�# 
��� ���#%�
� ����
� F&#%� �� 
�� %
� � �'� !��#�� �	���
 .$�/
� �		*#

���
� 3�� �� �)�
� B=�.  

13 .� !��#�� �	���
 .$�/
� �		*# �� � �'��
� :��(
�� � �'�
�  
�8 ��# �
 ��� !�5� �� %
 

�	2���� �
�  
��� ���	� �	����
� �� %
� � �' :5 �� ���
� 3�� �	=#�
 �	2���� �	���
 ����
�� 

!��#��.  

14 . !���' �#	��� ��� .�' +	� �!��#�� �	��� !�'� �� �	�4�
� �&� ���%
� ����
� :�(#

"� ��#��
� �� ����� ���
 3�� �6� �2�9'
� �	� ��#5� ��� �6� ,�2�9'
� ����
� ��� J	&	 �
�

, �/� 0�'�� �	(	�
� �	��#&
 ��4�
� ���
� . �1
�1
� ��#��
� �� ,�2�9'
� ��/5
� B�*
� .�' ���	�

.$�/
� ����8 �� ��� �
� J
$#�� ��� ��	%"� ��#��
� ,�2�9'
� ��4�
� ���
� !#���.  
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L# < � ��
  ��# �*���
� D2�#�
� �� D2�#� �� ��� ��	����
� 
�� %&
 �	&�
� � �'
� �&� !��#�� �	1

 ���#�	'	#��#�� ��� � ��� �� 3���?� ����; �
� �	�4�
� ����
� ��� # ����&
 ����
�� A	#�#
�

 ���	 *# A�&��� ��#�� % �	�4# !$% �� �
8� ��&���� !�� ��  /� 

�9�� ������
� ��� ����%

�� <�#�� �&� .��� ��	=#�
� F��)
� �� 0��# ����;
� 786 ��� �.� "� � �' �� �� %
� !��#

 F�4 �� �� �*
� �&	&*
� 
����
� !$% �/-�#�
� ���5
� ������
� ����� �&�� �X� �
�/
� �6 �5	 �#
�

�(#� �2�9'
� !�%  �	����� !) �� ,�2�9'
� :��
� !% #� �#
� �	�
�/
� �	
��
� 
���	�
�� ����
� �	-

 ������� �	
��
� ���'#
� �	��#�����;�� 
� 	 �#
�� H�(
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Tangibl0.445

Relib0.068

Respons0.112

Assur0.093

Empathy0.073

Promo0.563

Perscom0.217

Impcom0.055

CQAL    1.000

SQAL    1.000

Chi-Square=15.18, df=12, P-value=0.23159, RMSEA=0.028

0.308

0.477

0.966

0.428

0.567

0.953

0.154

0.831

0.657

0.885

0.972

0.793

-0.094

0.110

0.025

-0.116

Tangibl13.177

Relib6.105

Respons11.917

Assur9.852

Empathy7.137

Promo11.879

Perscom10.470

Impcom3.212

CQAL    0.000

SQAL    0.000

Chi-Square=15.18, df=12, P-value=0.23159, RMSEA=0.028

5.156

7.967

24.486

11.149

14.087

23.992

3.789

17.149

13.193

20.883

24.403

35.428

-11.524

7.067

2.966

-5.991

T value 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
Estime Value 
    

    
    

    
    

    
    
    
    
    
    
    

    
    

    
    

    
    

    
    

   ����04ا	���� ر��  



 185 
    

   05ا	���� ر��  



 186 

Tangibl4.815

Relib1.841

Respons1.055

Assur1.834

Empathy0.907

Promo6.939

Perscom2.534

Impcom1.172

COMUQAL 0.000

SERVQAL 0.000

Chi-Square=15.52, df=12, P-value=0.21406, RMSEA=0.030

16.004

18.594

4.015

8.481

18.936

20.547

12.051

20.793

22.252

49.940

3.084

-1.811

1.519

2.871

6.296

-4.112

Tangibl0.431

Relib0.189

Respons0.102

Assur0.187

Empathy0.094

Promo0.598

Perscom0.233

Impcom0.113

COMUQAL 1.000

SERVQAL 1.000

Chi-Square=15.52, df=12, P-value=0.21406, RMSEA=0.030

0.754

0.900

0.301

0.671

0.902

0.952

0.634

0.876

0.942

0.882

0.077

-0.039

0.034

0.084

0.102

-0.082

 
T value : 
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Tangibl0.430

Relib0.154

Respons0.095

Assur0.159

Empathy0.085

Promo0.576

Perscom0.219

Impcom0.057

COMQAL  1.000

SQAL    1.000

Chi-Square=14.50, df=10, P-value=0.15156, RMSEA=0.036

0.754

0.920

0.298

0.685

0.917

0.954

0.649

0.882

0.971

0.851

0.081

-0.051

0.032

0.092

0.128

-0.127

0.023

Tangibl12.538

Relib6.720

Respons7.928

Assur6.851

Empathy4.277

Promo12.013

Perscom10.485

Impcom3.237

COMQAL  0.000

SQAL    0.000

Chi-Square=14.50, df=10, P-value=0.15156, RMSEA=0.036

16.479

21.861

5.554

11.736

21.750

23.556

12.996

20.835

24.361

47.054

3.844

-2.788

1.650

3.356

8.090-0.991

2.088

-6.593

  
T value : 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

: stime valueE  
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Tangibl10.720

Relib7.027

Respons6.574

Assur6.628

Promo12.718

Perscom8.375

Impcom5.632

CQAL    

SQAL    

OVQAL   

com 7.325

serv 8.573

Chi-Square=61.74, df=20, P-value=0.00000, RMSEA=0.077

16.638

19.216

4.728

6.706

19.630

12.280

21.476

22.963

2.445

3.9643.273

4.942

2.782

1.279

Tangibl0.394

Relib0.241

Respons0.145

Assur0.222

Promo0.630

Perscom0.181

Impcom0.112

CQAL    

SQAL    

OVQAL   

com 0.211

serv 0.271

Chi-Square=61.74, df=20, P-value=0.00000, RMSEA=0.077

1.000

1.000

0.778

0.871

0.381

0.571

0.882

0.609

0.905

0.942

0.263

0.4360.076

0.156

0.064

0.016

ESTIME  VALUE 
 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
T VALUE 
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Tangibl10.354

Relib11.062

Respons0.104

Promo11.892

Perscom10.421

Impcom3.725

SQAL    

CQAL    

OVQAL   

com 7.382

serv 8.451

Chi-Square=19.97, df=16, P-value=0.22179, RMSEA=0.027

19.256

28.925

14.413

26.190

33.446

3.901

4.556

-4.246

2.370

-6.151

Tangibl0.390

Relib0.244

Respons0.002

Promo0.562

Perscom0.212

Impcom0.064

SQAL    

CQAL    

OVQAL   

com 0.216

serv 0.266

Chi-Square=19.97, df=16, P-value=0.22179, RMSEA=0.027

1.000

1.000

0.781

0.870

1.000

0.664

0.888

0.968

0.310

0.365

-0.074

0.070

-0.119

ESTIME VALUE 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
T VALUE 
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Tangibl0.45

Relib0.12

Respons0.11

Assur0.04

Empathy0.11

Promo0.62

Perscom0.20

Impcom0.11

SERVQAL 1.00

COMUQAL 1.00

Chi-Square=234.76, df=48, P-value=0.00000, RMSEA=0.150

0.43

0.35

0.94

0.49

0.51

0.98

0.63

0.36

0.62

0.89

0.94

0.80

0.00

0.00

0.00

0.00

Tangibl0.45

Relib0.12

Respons0.11

Assur0.04

Empathy0.11

Promo0.62

Perscom0.20

Impcom0.11

SERVQAL 1.00

COMUQAL 1.00

Chi-Square=229.82, df=37, P-value=0.00000, RMSEA=0.173

0.53

0.30

0.96

0.45

0.54

1.04

0.64

0.39

0.59

0.90

0.89

0.79

-0.08

0.12

-0.02

-0.07

    
H 0 :  the factor loadings are identical across account size. 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
H 1 :   the factor loadings are not  identical across account size. 
 

PERFORMING THE CHI-square difference test: 
 

Because calculated chi-square is small than the 
Table value ( 4.94 < 19.67) this suggests that 
there is sufficient evidence that the null 
hypothesis should be accepted. In other words, 

HEPOTHISIS CHISQ DF P-VALUE 

EQUAL   (H0) 234.76 48 0.00000 

UNIQUAL  (H1) 229.82 37 0.00000 

DIFFERENCE 4.94 11 0.00000 
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there is sufficient evidence that the 
factor loadings for small and great account are identical.  
H0 THE FIRST STEP : 
 
Groupe1                                                                         
A MEASUREMENT MODEL FOR SERVQAL AND COMMUNICATION 
 QUALITY OF TOW GROUP S AND G 
Raw Data from file 'D:\Documents and Settings\ghichi\Bureau\A CROSS VALIDATION\COMS.psf' 
Sample Size = 299 
Latent Variables  SERVQAL COMUQAL  
Tangibl = SERVQAL  COMUQAL 
Relib = SERVQAL  
Respons = SERVQAL COMUQAL 
Assur = SERVQAL  
Empathy = SERVQAL COMUQAL 
Promo = COMUQAL  
Perscom = COMUQAL  
Impcom = COMUQAL 
Iterations=250 
 
Groupe2                                                                         
Raw Data from file 'D:\Documents and Settings\ghichi\Bureau\A CROSS VALIDATION\COMG.psf' 
Sample Size = 51 
Set the Variance of SERVQAL to 1.00 
Set the Variance of COMUQAL to 1.00 
Set the Error Covariance of Empathy and Relib Free  
Set the Error Covariance of Promo and Empathy Free  
Set the Error Covariance of Perscom and Empathy Free  
Set the Error Covariance of Impcom and Promo Free  
LISREL Output: ND=3  SC 
Path Diagram 
End of Problem 
 

H1 THE SECOND STEP : 
 
Groupe1                                                                         
A MEASUREMENT MODEL FOR SERVQAL AND COMMUNICATION 
 QUALITY OF TOW GROUP S AND G 
Raw Data from file 'D:\Documents and Settings\ghichi\Bureau\A CROSS VALIDATION\COMS.psf' 
Sample Size = 299 
Latent Variables  SERVQAL COMUQAL  
 
Tangibl = SERVQAL  COMUQAL 
Relib = SERVQAL  
Respons = SERVQAL COMUQAL 
Assur = SERVQAL  
Empathy = SERVQAL COMUQAL 
Promo = COMUQAL  
Perscom = COMUQAL  
Impcom = COMUQAL 
Iterations=250 
 
Groupe2                                                                         
Raw Data from file 'D:\Documents and Settings\ghichi\Bureau\A CROSS VALIDATION\COMG.psf' 
Sample Size = 51 
Tangibl = SERVQAL  COMUQAL 
Relib = SERVQAL  
Respons = SERVQAL COMUQAL 
Assur = SERVQAL  
Empathy = SERVQAL COMUQAL 
Promo = COMUQAL  
Perscom = COMUQAL  
Impcom = COMUQAL 
Set the Variance of SERVQAL to 1.00 
Set the Variance of COMUQAL to 1.00 
Set the Error Covariance of Empathy and Relib Free  
Set the Error Covariance of Promo and Empathy Free  
Set the Error Covariance of Perscom and Empathy Free  
Set the Error Covariance of Impcom and Promo Free  
LISREL Output: ND=3  SC 
Path Diagram 
End of Problem  
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ASTRACT 

        The purpose of this paper is to investigate the critical role of communication and service 

quality in the banking services. By conducting comprehensive studies, the effects of 

communication quality in services can be assessed.  

In the first we had together by conducting a desktop research, a great literature review about 

our subject, especially new articles.  

After that, we have elaborated a questionnaire in order to achieve our goals in this research. 

         In the second study, we spread the questionnaire in Constantine city, and collect the 

views of customers about communication and service quality, from five providers of banking 

services (BNA, BADR, CPA, S-GENERALE, and EL-BARAKA). 

         After information transfer to the computer, we have used Lisrel8.72 to analyzing the 

data and solving the paradigm formulated in the theoretical research. 

        The finding of this research suggests that there is suffusion evidence that communication 

quality plays a critical role in the evaluations of services by customers especially the 

nonverbal communication. 

         Finally, Service researchers and managers would be well advised to consider this new 

finding when trying to evaluate their communication quality and encounters.  
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RESUME 

Le but principal  de notre thèse est d’étudier le rôle critique de la qualité de communication 

dans les services. 

Premièrement nous avons effectué une recherche documentaire,  qui s’est achevée par le 

rassemblement d’une parfaite revue de littérature concernant notre recherche                           

et particulièrement de nouveaux articles. 

En plus de ça, nous avons élaborés un questionnaire afin d'obtenir  les buts de cette étude. 

Et puis pour procéder à notre recherche, nous avons allongés  notre questionnaire sur la ville 

de CONSTANTINE ,afin d’obtenir les vues des clients au sujet de la qualité des 

communications et  services , et  pratiquement c’était à partir de cinq fournisseurs des services 

bancaires (BNA, BADR, CPA, S-GENERALE, et EL-BARAKA). 

Apres le transfert des informations sur ordinateur, nous avons employés lisrel8.72              

pour  analyser les données et  résoudre le paradigme qui était formulé durant la recherche 

théorique.  

La conclusion de cette recherche suggère qu'il y ait  suffisamment  d'évidence prouvant       

que la qualité de communication joue un rôle critique aux évaluations des services par les 

clients et particulièrement  la communication non verbale . 

Finalement ; les chercheurs des services seraient bien conseillés de considérer ce nouveau 

trouvant quand ils essayent d'évaluer la qualité de leur communication. 

 

 
 


