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  الدراسة مقدمة

�� ������ ����	 
����� ������ ������� ����� ��������� ������ ���������� ����	  ���! "#$����	 %#���&'� 

�������(�)�� ,+������� ,�����	'� -�������� ��������&. /� ��01 2#3������4� 5 6"�	������7�8 ,�����$���0 ������9��� 

�������:3&�! �;����<0 =����)>3� 
�����3�� ?������3�� (Kandampully & Duddy, 2001; 

Karmarkar, 2004)@   

�,����$A0 �������;� B����(�C� .,DE������0 -������� F�9����G .�H����3I� ,"�	�����7� J������ K������! 

��	�7� BLM��� ��>A ���	 5,��) N�	 OP %N��	 ,+���A�L	 ����� ���)� R:�S� T���UA -� ����$�	 

�����3� V 2����)�� %0'� W���X'�0 Y���& �.����Z ����	 +���	�)� N���	 "�	����X (Berry, 1995; 

Gutek, 1995; Zeitham & Bitner, 1996)  @,�	'� -���� [��. ���\��.]! �/ ��01 

B���� Y& =;X 6^��	 �	�_;�8 
��`  ;	����� �9�&��0 Y�& ���)� "�	��X �
���3	 

�����0 ab��;� (Schneider, 1990; Schneider & Bowen, 1995)@  

c��������0 6^���������	 ��������	�7�8 N�������& "�d���������	  ;	����������� "��������<�#�;� "�a�,�������Ze�0 

"��d�;����0 ������$�3�� f��3�� ��
���g �9�&����0 Y�& =���)g 6�.���Z "�	���7� 8���	�)�� 

ab��;� (Schneider et al., 1998)@  

                                                           

h�i %#&'� ���.� j��	 –d  ,�k'� ��	�Z ���U3�� ��;hl �m'� ��9�� �,�i@ 
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����)�0 "�9���G �����nbo�� �����< �W���X'� N���	 ������ �,���)�� �����	#3�p �W���:dp N���	 q���A�Z 

 o�����:�� 5����3L��0 V %����r s�;������ f�����$�3�� ����<���� �0������ ����9�� -������ [;DE��� +���! 

W����t3	 6 ^������	 �����	�7�8 V ,������$��� �9�����	0 Y����& B�:����< %�����o�� Johnson (1996); 

Schneider, White and Paulk (1998) , N����0 K�;ou k,�v� ��\�	�9�< V w��S�� 

�0. ^����� f���$�3�� V "#$��	 "�	��7� x�;���� a�E��� Y�& ���� +�y��A ���;o���0 V :

a���{� ab������ �.���Z0 ,���	�7� [��	 ���X'� V 4�����:3& "�d����	  ;	������ %b��X F���� 

��;���� @  

���)�0 %���A ����� W��t3�� �E��|�p �2#3��� 5���3L��  o����:��0 V %���r =����� "�	���7� 

F0c3&�0 ���&p #9	 =��)>3� �.��Z "�	��7� ��	�)�� �/ ,ab����� ����{� �/ ���)3�� 

RZ������ ,���C �����0 ���	 .���) V �����9��� �/ �.���k }�3���	 a����{� ab������ (Schneider, 

1980; Johnston, 2004) @ �.��Z0 "�	��7� ��	�)�� ��C (Schneider & Bowen, 

1985; Schneider et al., 1998; Borucki & Burke, 1998; Dietz et al., 2004; 

Heskett et al., 1994; Paulin et al., 2000)  @   

��IbDAp �~ ,=:< ���� ��<����� ������� ����� BLM�!0 ���(� ��>A ��S� ��Ib��� 

���	  ��! ^����	 ���	�7� a���{�0 ab������ ����g0 ,����,�� #��d K����� �E��|�p �/ ����g ���	 ��� 

������d W����t3	 �.�����Z �����	�7� x����<�3 F������ �����Ib��� 2� ,4 �������0 ��������� N����	  ;	�������� V 

�d������ ������� "4�H����b� ����9(b�&0 @#�����0 ����� c���� BLM����� �����3�� N���& ����������� 

T�)�� �<���;� :  
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BLG �I�h �i  

������� T�)�� �<���;�  

í×Ó�Ú�í‰]…‚Ö]�� �

wM�������d ,�������,)� �.��������S N�������& ���k0 "4�H��������4� ���������Z����L�0 "��������	�;��� N�������& 

��������_A� .��������&� fd�M������	 w������� ��C� �������3!�o�� %b������X 2�������& �P�� ,2 J�������� �������;! .�������& 

 d�M������ ������ ��� �������;	 s�M�����	 ������9�! c������. �P�� ,2 �����A��)	 5 ��� ��������;	 

s�M	 ��9�! �P�� 2@  

[�����I��0 ,�����,)3�� �.�H������� N�����& �������)�� -.�H�����3I4� �������,t��! ��������U3�� ��I��������! 

�0������� ���������_A V .�������&� f	�_3������	 ���������;3�� ��'� %b�����X �������7� "��������< 

�;:)�� �U�3�d l�)e ����� N�	 �	���I  d�M��� ��	�7 w�� ��C� ��3!�o�� V �Ck���	 @

'�,��	 -����� ���&.  �(���)�� Y��& ���<����� �/ ����S�3�� ��0���! ����y "�	���7� ���	�)�� 

ab�����;� ��010 W������ ^�����	 �����Z �����	�_;� k�����;� �9(����{,! @,+����;&0 ������ �����<����� 

������ ���� �/ �S� �Ib��� �	  ! ^���	 ��	�7� a��{�0 ab����� ���g0 ,���,�� #�d 

K��� �E|�p �/ ��g �>A ��	 ��� ���d W�t3	 �.��Z ��	�7� x�<�3 F��� ��Ib��� 2� ,4 

���0 ����� N	  ;	���� V �d��� ���� "4�H�b� �9(b�&0  @  

íéÛâ_�í‰]…‚Ö]� �

��3�� F�� �<����� �93��� N	 4�"���:3& ���;��� ��;����0 ����3��:  

 العملاء رضاء الخدمة جودة الخدمة مناخ
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�−  ������� %0������3� B�����;g �����Ib���  ����! �b����n "�W����t3	 ������� �����9��� N����	 �������� "������!.� 

s�;��� ,f��$�3�� 4� f�0 :^��	 ,��	�7� �.��Z ��	�7� a��{�0 ab����� @f�3��0 

K����$� ������� ���!�2#3�  o�����:�� V ����A0�� �W���X'� @,�����3��!0 ����]� ����<����� ��������� 

,��� ��D3�� -��.e� .�M��� �S�X V B� ���)3�� ��:3L�� ���!,��� B�o� ���� ������ 

N	 "�<�����@  

�−   �����A�L	� �.��3���<4� N���	 �(����3A F����� ����<����� V �.����&� ,���$��� V ,����D� "����<�#�� 

���.e� }��  �(�)�� Y& ���.� �d��� B� ,�<����� �S�X #�� =;�3 q����<�! 

"�a�,Z�0 B	��3�� [	  ;	���� ab����0@  

�−  � ������ F������ �����<����� ������0�>�d ������.�� b��.��3����< N����	 �d�������� V,������� T�����3�� N����	 

.�����9¡� ������o>:�� V ������� %�����U�� wM����L;� N����& �������:¢ �����Ib���  ����! "�W����t3�� B����� 

�<�����@  

�−  �� ����:��t�� ����$��� N��	 ����>:�� "���<�����0 f��3�� K���0��� ^����	 ���	�7� �.���Z0 

�	�7� a�{�0 ab���� �I Ku V %0��� �	�)3�� .�L0 q�HA %0��� ��	���� N	 

F������� "�������<����� �� ��������L ,b�£������{ ���������0 �������)� "k,������! �������Z��� �/ [�������<�� �,������(�. 

��I��H����� �����Z��7� �(����3�;� f���3�� ����� %�H����� ����9�;& V ,5,���t�� ����S�X0 V B���� 

l0,����� ������£�! ��������)n0 ,������;3¤ N����	0 ������� kc����� �������� �����<��. "�W����t3�� �)!�������� V 

[�3U�� -���@  

Í]‚â_�í‰]…‚Ö]� �

�������� �����<����� ���������� BLM����!0 ������(� �����>A �����S� �����Ib���  ����! ^������	 �����	�7� 

a�{�0 ,ab���� #d K��� �E|�p �/ ��g �	 ��� ��d Wt3	 �.�Z �	�7� x<�3 F�� 
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�Ib��� 2� 4 ����0 ������ B�L� N�	  ;	����� �d����! ����� "4�H��b� ��9(b�&0 @

=���)>3�0 N����  ����C� ���)� K���< ���o��:�� /� =���)g ���&��r N��	 l�����'� ,����&,��� 

K;ou V :  

١ - l���I��� Y��& }���	 W����� "�d����	 ^����	 ���	�7� �(������ �d�����! B��� ���<����� V 

}�3�	 a�{� ab����@ 

٢ - ¥�)� }��	 W���� "�d���	 ^���	 ��	�7� �(����� �d����! B�� ��<����� V }�3��	 

�.�Z �	�7� �	�)�� ab��;�@ 

٣ - ��g }�	 W��� }�3�	 �.�Z �	�7� �	�)�� ab��;� V }�3�	 �9(�{�@ 

٤ - l��I��� Y�& }��	 W���� �.��Z ��	�7� W�t3�d x��<0 V ��Ib���  �! ^���	 ��	�7� 

a�{�0 ab����@ 

šæ†Ê�í‰]…‚Ö]� �

�)�)gp l���' �<����� ������ �)� NL	� �¦��S �0,��� ����3��:  

�,����,����,����,���    %0'�%0'�%0'�%0'�        

#��d ,��d� ,�)!���< ����� ������� N��	 ����>:�� "���<�����0 �)!������ ���I KU3�3��<� �� 

"�d��	  ;	���� ^��� �	�7� �(���� ��$���! x:�,� ��!�§� a�{,! �;93��� �.�Z0 

�	�7� �	�)�� Schneider & Bowen , 1985 ; Schneider et al., 1998) @i,��3��!0 

������]� q�����;� ��0. #����9	 V �.�����k }�3�����	 a�����{� ab�������� @�����)� B����S�� Ram et 

al.,(2011)  �/ �� ^�������	 �������	�7� ,n¨������ ��������!�§� V a�������{� ab���������� @�0b������& Y������& ��������� 

�"���G �(��3A ��<����� ����M�L3<4� f�3�� 2��I ��� B�d N�	 Karajan & Solnet (2010) 
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٥٠٠ 

�� "�d�����	 ^�����	 ����	�7� x:�,���� �����!�§� a����{,! �;93������ @������d R���{0� Solnet 

(2010) +��©� �	����& �&���� ���£�:�� ������$�3��  ;	������ Y��& ����)� ���	�X �
����3	 ,ab����;� 

+A�� ����L� %��)�� �� F��� "#$���� ,� ���3 ��� ^���	 ��	�X ª��§� @a���!0 Y�& ���� ��)� 

NL	� �o��:;� �¦��S �,��� %0'� �<���;� Y& �>��� ��3��:  

l� :4 ,n¨������ "�d�������	 ^�������	 ������	�7� �(��������� �d��������! B������ ������<����� ���������	 

��!�§�0 V }�3�	 a�{� �9(b�&@  

�,����,����,����,���    «�o��«�o��«�o��«�o��        

+Z�! ,2�& q�; ^��	 �	�7� ��0. #9	 V "#$�	 "�	�7� @,�Z0 ,,d����! 

�� ����� �0����� x:�,�� �,��L�! T����I� ���	 ���� ����Z aw��d0 ����)� ���	�X �����Z (Dietz, 

Pugh & Wiley, 2004; Kai chou, WV, Huang, 2004) @��)� ���G� ��o���:�� �/ �� 

"�d��	 �	�7� x:�,� ��!�§� a�{,! ab���� �.�Z0 ��	�7� ��	�)�� ��C @,+��;&0 ��]� 

 ;	���� N��� ,� ��3� �¬��� "�d���	 ���!�§� ��>A ^���	 ��	�7� ��A��)	 ��0�! N���� 

,� �����3� �¬����� "�d�����	 ��:;���< ^������ ����	�7� ��	����) "�	����X Y���&� �.����Z ����9(b��� 

hAndrews, 2001 @i�0b& Y& ,��� ���  o��:�� V "��!.� �.�Z �	�7� �0�d� �� 

"#$���� f�t:� �� B���� Y�& ��£�\ ^����	 ��	�X ª��§� �&���  ;	����� �9�&��0 Y��& 

W����� ���	�X �
����3	 +��),D! �������� @a����!0 Y��& ���	 ,=:���< ���)� K¦���S ���o��:�� �,������ 

��3��:  

l� :4 ,n¨��� "�d����	 ^�����	 ���	�7� �d�����! B���� ���<����� ������	p �����!�§�0p V 

}�3�	 �.�Z �	�7� �	�)�� �9(b���@  
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٥٠١ 

�,����,����,����,���    J��o��J��o��J��o��J��o��        

BLM! ,2��& c�3� B�d N�	 �.��Z ��	�7� a��{�0 ab�����  	��9�	  ��<�<� V 

"������<����� �������>:��0 '���������.�d �������39�� ��������)3! ,ab��������� f�����3��0 �3����� ,�����$��� �#9������� 

�����:3&�! �;��<0 �����(� =�;7 �
��	 ��������� =��)g0 a40 ab����� @,����0 ��)� K!���Z 

�.�Z �	�7� 2#3��  o��:�� 5�3L��0 V %�r ���.� �	�7� =��3��0h Lien, 2008 @i

#!�0 ��� ��L ��Z��p �/ �!��S j��I �.�Z ,�	�7� �,$Ap �9( ��DA4 Y& .�& W�:d 

N	 ,B	����� #���! �.��Z "��U3��� N�L� �9�<��I B�L! ,���9�< �	���& �3� 
��d��� Y�& 

���&��r ������	 N��	 ®(�H��7� ���.�¯�h Aga, 2007 @i,���Z0 ,,d�����! �� "���<����� 

�)!��������� ������I K�����;	��� [�����	 �.������Z ������	�7� ���������:3&�! �������� "��):�����<� a������{� ,ab��������� 

��\c3&�0 N�	 ,�od� B�	 ����� ����� (Churchill & Suprenant, 1982; Oliver & De 

Sarbo, 1988; Anderson & Sullivan, 1993) ��IbDA� N�	 ���� ��)� N�L	� ��o��:;� 

�¦��S �,��� J��o�� �<���;� Y& �>��� ��3�� :  

l� :4 ,n¨ }�3�	 �.�Z �	�7� ��	�)�� ab���;� �����	p ���!�§�0p V }�3��	 

�9(�{�@  

N��	  ��{,��� «���o�� J����o��0 ���<���;� N��L� �°�:�3��< �,����� [��! �,�� ���<���;� 

Y& �>��� ��3�� :  

l� :4 B���;) }�3����	 �.����Z ����	�7� ����	�)�� ab�����;� W���t3�d x����<0 N���	 �����I 

����Ib��� �����!�§e�  ���! "�d�����	 ^�����	 ����	�7� �(������� �d������! B���� ����<����� }�3����	0 

a�{� ab����@  
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٥٠٢ 

…^�ý]�ë†¿ßÖ]�í‰]…‚×Ö�l^‰]…‚Ö]æ�íÏe^ŠÖ]�V� �

����−−−−        ��¢e���¢e���¢e���¢e�    -,$���-,$���-,$���-,$���    �<���;��<���;��<���;��<���;�::::        

l���\ ���o��:�� N��	 %b��X ����� a
��¡� �/ �,��& ����¢e� -,��$��� =��;�3�� B��L! N��	 :

^�����	 �����	�7� a�����{�0  ;	�������� �.�����Z0 �����	�7� a�����{�0 ,ab�������� �������0 Y����& �����>��� 

��3��:  

����−−−−        2�9�	2�9�	2�9�	2�9�	    ^��	^��	^��	^��	    �	�7��	�7��	�7��	�7�::::        

���)� R��{0� Schneider et al.(2006) �� ^������ N��L� +���,�� Y��& �+��© ���¡��	 

"�����	�;��� f�����3�� 
������g  ;	��������� Y�����& %�����! ������9¡� V B��������� @��������{� �/ ,�������� �������G� 

��o��:�� �/ �� ^���� +Z�! 2�& c� N& "�&�:DA4� f3�� �9;�` ��;	���� �>A a± 

0� ,��	� ���	 ������d0 ,+��(�.� ���	0 f��� q��A ��¡� f��3�� f��t:� 
���d��� ���9�;& @N��L�0 w��,�� 

^������ F�����:3&�! 6�����C� ���������� �d�M����� f���3��0 .����)� �/ =����)g �.����Z ����	�7� ����	�)�� 

ab����;� @N��	0 ,���n �]+��A f��t:� Y��&  ;	������ V %���r "�	���7� ����0�� ���9� ®(�H��7� 

�DM©'�0 ����(,�� f3�� j,L� �X��	 �9Z�	 �.�U! "�	�7� �	�)�� ab��;� @  

,+�;&0 �]� ^���	 ��	�7� f���$�3�� ��3�� �/ ������ ²��<� F�.¨�	 :�+�© �	���& 

%0�����` ��;	�������� W������� �����£�! B�������� �����D�>�� ,������ �����]�� ��r����� �\�d������	 ������	���� 

�);�3�� ����'�! �����$�3�� f�3�� -,�y V ��£�! ,B����� ����{� �/ ³��<,� ^���	 ª��§� 

�	�_;� ��$���! (Dietz et al., 2004) @�9G0 2�& �´O�, a�,Z� %0� �<��. ��A���	 

�);�3	 ^���! �	�7� 2�I �� Schneider, J�� "
d� Y& �	 l,�� ��!6}��I ���$��� 8

�06 ^��	 .��� al���08 �>A �9(b�&@  
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٥٠٣ 

c�0 ^��	 �	�7� N& 6��&��r N�	 "�d����� �d�M��� f�3�� ��9;�` ��;	����� 

��>A B��d ���	 ���� Y��� f��)�)�0 V �\#$���	8 @�����{e�!0 �/ ,���� l,��& ^����	 ���	�7� 

Y�����& +�����©� 6������&��r N�����	 "�d��������� �d�M������� f�����3�� ������9;�` ��;	��������� ������>A "������<�#�� 

"�a�,Ze�0 "��d�;���0 ����$�3�� f3��0 �d¨� Y& �.�Z "�	�7� �	�)�� ab��;� 

hSchneider, 1990 @iN��	0 ,���n ����� ^����	 ���	�7� c��� N��& "�d����	  ;	������ ���>A 

"�<����� "�<�#��0 "�a�,Ze�0 ����$�3�� f3�� µ��L� Y& �	�X ab���� N�g0 

N	 ^��	 �	�7� +Z�! 2�&8@  

,+���;&0 ���]� ^����	 ���	�7� ����3� BLM��! ?���(� Y��& �&����� -����� +��	�)� ����$��� 

. �,�¶� N	 %bX a�<�� "�<�#�� ���.e� . ����0 ��:��3�� �&���0 5�;D�� a�.¶� 

%����� (Schneider et al., 1998) @  

�0b��& Y��& ���	 ,=:��< R��{0� Little & Dean (2006) �� ����$��� ²,��� ^����	 

���	�7� ���� �	����& �3��\  ;	������! ���9�� ���9(b�&0 V "�� K��I��� @������!0 ,,��X· ����]� 

B�y ���& Y&  ;	���� },X�0 Y& ab����@  

V0 a���{ ���	 ,=:��< ���]� ^����	 ���	�7� c��� N��& ���9Z0 ,��$A  ;	������ �\�����y�0 

����>A "����<�#�� ������.e� ������L� f��������� ������.e� ,�����$���! f���3��0 B�M���� Y���& B�:���< 

%�o�� 4 ��� :=��3�� .�����0 ��:�� �.��)��0 h Solnet , 2006@ i  

���� − − − −            2�9�	2�9�	2�9�	2�9�	    �.�Z�.�Z�.�Z�.�Z    �	�7��	�7��	�7��	�7�::::        

�)� K{,� ������ ¸��<'�0 �������3�� "���L�	��.0 ¸����� �W�t3�� ��� f�3�� 4 

N��L� ¨��:�3�� ���� ����� Y��& "#$����� ��01 f������ ���>A �����{� �����)�� �/ ���	�7� ���	�)�� 

�9(b��� ���0  �>3� }�3�	 �\.�Z @N	0 ,�n �]� �.�Z �	�7� q�;� ��0.p #9	 
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٥٠٤ 

V =��)g �
����� ��������3�� ����$��;� h Hsing Chen et al., 2007 @i���IbDA�p ���~ ,=:��< 

B��	��� ��o����:�� [��	 �.���Z ���	�7� ������:3&�! B��ou ���Z,¤p ����;��� �����)� ab������ �.���¡ 

"�	�7� �	�)�� f3�� ��;H` �9�;& }�3�	0 ��
�uh Parasuraman et al.,1998i  

c������0 �.�����Z �����	�7� �����d���� N����& 2�����9��� -������� ������) "������b3X4� �����	  ����! 

"�����I�� �;93������ +�����d��	0 �����;���� ����	�_;� (Parasuraman et al., 1985; 

Purcarea, 2013) @B�o��! ,�E�|� l,�& B�d N�	 Caceres & Paparoidamis (2007) 

�.�Z �	�7� ����:3&�! c�� N& 6�A��)�� f3�� ���)� B����� �	  ! +���I�� �¯ f�t:� 

+�;& �� ��L� �	�7� a�.'�0 ����� �9	�)�8 @�)� s�.� ��o��:�� �� F�y4� ��: Y& 

�����	 ������ l0,�����	 ���������! 6������d�3�� f(������o��8 �����)�00 +����� �����]� �����	�7� �����d���� ��3������ �/ 

�����A��)�� �����	  ����! "������I�� �;93������� a�.'�0 ��������� h Gronroos, 1984i @�����L��0 

"��I�3�� "�:¦� "b�E��0 �;93��� �¯ ft:� �� ��L� +��;& ,��	�7� .,�U�!0 �� 

,� ��3� F�� "�:¦,�� "b�E��3��0 ,+��� +�A�� ��)� ��A��)��  �! +����I�� a�.'�0 ������ 

�	�_;� �	�)�� (Lovelock & Wright , 2002. Zeithaml et al., 1993; Purcarea, 

2013)@  

=�����30 ��o������:�� ������<�#��0 V %�����r =������� �����	�7� �����<�<�p Y����&  &�����A N����	 

,�.����¡� ����� :�.����¡� ��������� �.����¡�0 ����������� @c�����0 �.����¡� ��������� #���& BH���` +����;& 

�;93��� ,��;�� V  � c�� �.�¡� �������� N& 5�;<� ��)� �	�7� Gronroos , 

2011) @ia��!0 Y& ��	 ,=:�< ����L� %��)�� �� �.��Z ��	�7� c��� N�& "�d���	 
��u �0 

¸��� ,�	�7� ���0 �	 l,� !�6����� �
���� T�U�;�8(Parasuraman et al., 1985; 

Parasuraman et al., 1988; Purcarea, 2013)@  
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����−−−−        2�9�	2�9�	2�9�	2�9�	    a�{�a�{�a�{�a�{�    ab����ab����ab����ab���� : : : :        

c��& �0,��)�� ���;�;)�� ����{�¯� K��d�.� "#$����� ������ ����{�	 6a���{� ab������8 

�:�����! ,��C �����0 ��	 ����
�� Y�& %���! ��
	 N�	 .���9¡� ,+����>3� ��H��!0 ��S�X %���r 

"�	�7�h Schmit & Allsheid , 1995 @i,��� �)� 5�Z Wt3	 a��{� ab����� �2#3�� 

 o������:�� V %�����r �����;& ��������� f����&#3Z4� ������>!0 =������3�� "��d�;����<0 �;93������� 

(Haque et al., 2012)@  

WM���0 a����{,�� �/ ������G .,������ �.��������! µ���G���� N���& ����A��)�� ����	  ���! +�����d��	 

+����I��0h Kotler, 2000 @i��]�� K�I�� "�d���	 .,���� +����I�� +�A�� ,�M� ,��{,��! ��	� 

��� ����� ���L��� �]+��A ,�M�� a��3��<4�! @,����3��!0 ���]� a���{� ab������ c��� N��& �(���3A 

����A��)�� f���3�� ��0����)� ����	  ���! �\�d�����	 �\�����I��0 ����¯ f���t:� +����;& �� �����L� ����	�7� 

f3�� ��;H` �9�;& (Anderson & Sullivan, 1993; Ramaswamy, 1996)@   

,Bo��! �)� l,�& Ram (2011) a��{� ab����� Y�& �+�© ����� ���A��Z0 c��� N�& 

.0.� B���� ����A��Z0 q����� Y��& 2����I .,����� a ������! @���)�0 ,��d� Oakland (2005) �� 

�.���¡� ����:� s��.���! "���Z��3�� ab������ f��93��0 ��:��G]! F���� ,"���Z��3�4� #��d f��t:� 

�9���;& �E��|�p B��	��3�� [��	 6a���{� ab������8 F����:3&�! �&������ ²���<'� T���U�� "#$����� 

�9(�)!0h Jyoti & Sharma , 2012 @i�	���� ¹���g "#$���� Y�& ��Ib��� ���!�§e� [�	 

,�9(b�& =)>3� ����� N�	 �������� ���!�§e� ���0 ��	 �&�� V ���9��� T��UA "#$���� 

����A0h Kotler, 2000@i  

  

  



óÝªóÝªóÝªóÝª@@@@�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à@@@@3b–3b–3b–3b–@@@@ÞàbØÞàbØÞàbØÞàbØ@@@@†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ@@@@fiafiafiafiaðàþ�ðàþ�ðàþ�ðàþ�@@@@óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡@@@@‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa@@@@†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa@@@@æàbrÜaæàbrÜaæàbrÜaæàbrÜa@@@@µ�á©aìµ�á©aìµ�á©aìµ�á©aì@ @@ @@ @@ @

 

 

٥٠٦ 

5555−−−−    "�<�����"�<�����"�<�����"�<�����    �)!�����)!�����)!�����)!����::::        

�,����� ����o��:�� #����� ���� �.����& N���	 "����<����� �)!������� ����);�3�� B���L! N���	 :^�����	 

�	�7� �.�Z0 �	�7� a�{�0 ,ab���� �WX�0p =�;�3�� 2���� ,�9�;& ���0 Y& �>��� 

��3��:  

− �<��.�<��.�<��.�<��.h h h h Little & Dean, 2006 :iK��� F�� �<����� �/ ®>� �Ib��� �	  ! 

^��	 �	�7� 2�
3��0  ;	���� ���)��0 Y& �.��Z ��	�7� @��I0 K�u F��� ��<����� Y�& 

�dm "4�H�� ��A���;� ��� ��<�! K;�G ���& �9	��Ih ��O i�.,�	 @�"��G �(�3��� 

�/ �� ^��	 �	�7� x:�, ��!�§� ����)��! Y�& �.��Z "�	��7� �������0 "��3��	 s,�� 

B����@  

−    ��<��.��<��.��<��.��<��.h h h h Chen , 2007:i:i:i:i K���� F��� ��<����� BLM�! ²��<� �/ ,��D� �����A 

a�.� B��	�L3	 N���` �.���Z ���	�7� f���0 "�����0�! ,���D3�� ���)�I��� f��3�� N���g a���{� 

ab������ º��)�0 Y��& �����{ .������� @c��&0 ���<��. ����A���	 K��u Y��& �����& ���9	 ��I ��� 

�.,�	 N	  ;	���� V }cd "��dm ���Z����L� %#�&'� ����L�� @K�93A� ��<����� �/ 

,�D� ������� l�93���@  

− ����<��. Steinke, 2007) :iK������� F����� ����<����� �/ ®����>� ,����'� fD����<�3�� 

.�������v' ^�������	 ������	�7�h f�����3��0 K;������G :q�������3�� Y�����& ,������	�7� "������<�#�� ,��������.e� 

���H���3�� -.����¯� ���H���3��0 f��������� ����{,��0 f���������  ���Lu0  ;	������� iV �.����Z 

����	�7� a����{�0 B�������� N���& ����	�7�  ���Lu0 B�������� @c���&0 ����<��. �����A���	 Y���& ������& 

��9	 ��Ih ��P i�.,���	 N�	 �2����I »����D�� V �����d @K;�S�� ���<����� �/ �� ���H��3�� 



‹qc‹qc‹qc‹qc@@@@ò†íuò†íuò†íuò†íu@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ@@@@Âï�ìÂï�ìÂï�ìÂï�ì@@@@ð�Ðð�Ðð�Ðð�Ð@@@@óÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜa@@@@µiµiµiµi@@@@…båà…båà…båà…båà@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@öbšŠìöbšŠìöbšŠìöbšŠì@@@@öþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜa@NN@@NN@@NN@@NN@ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†@@@@óÜbyóÜbyóÜbyóÜby@@@@ôÝÈôÝÈôÝÈôÝÈ@@@@@ @@ @@ @@ @
óØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“Üa@@@@óî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾a@@@@pýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜ@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@††††OOOO@@@@oÐ‹àoÐ‹àoÐ‹àoÐ‹à@@@@‡á«‡á«‡á«‡á«@@@@‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa@ @@ @@ @@ @

 

٥٠٧ 

f���������  ���L�3��0 ��D���<�3 �����(
Z ����Ib��� ����	  ���! "����<�#�� ������.e� ���H���3��0 

-.�¯� ���H3��0 f������ ^��	0 �	�7�@  

−    ��<��.��<��.��<��.��<��. h  h  h  h Voon et al., 2009 :i :i :i :iK���� F��� ��<����� BLM�! ���(� �/ ®�>� 

�������Ib��� �������	  ������! ^��������	 �������	�7� a�������{�0  ;	���������� a400  ;	���������� a�.'�0 f��������$�3�� 

"#$���� ���	�7� @c��&0 ���<��. ����A���	 K��u Y��& �����& ���9	 ��Ih ��P ib	���&p V ���dm 

��)������� �����
���	 , ".������� �(�����3��� �� ^������	 �����	�7� ,n¨���� ������!�§� Y����& a�����{�  ;	�������� 

�9(#3A�0 a�.'�0 f��$�3�� s����  ;	��;� @#d �"��G �(�3��� �E|� �/ .�Z0 �Ib& 

��!�§� �	  ! a�{�  ;	���� �9(#3A�0 a�.'�0 f��$�3��@  

−    ��<��.��<��.��<��.��<��.h h h h He, Li & Lai, 2010iiii :K��0�� F��� ��<����� e�2�9�< V �.��k ���,��� 

%������� ���������d �2�9�����< ^�������	 ������	�7� V  ������g a������{� ab��������� V %������r �������DI ¸.���������� 

 H��! @c&0 ��<��. ���A���	 K�u Y�& ����& ��9	 ��Ih ��� i�.,��	 K�93A� ��<����� �/ 

�� +���Z�3�� �;93������! ,n¨��� �������	p �����!�§�0p V 2�
���3�� , ;	������� #���d �"�����G ����<����� 

�E|�p �/ �� 2�
3��  ;	���� ,n¨ ����	p ��!�§�0p V a�{� ab����@  

−    ���<��.���<��.���<��.���<��.h h h h Ram et al., 2011i :K����� F���� ���<����� BLM��! ����(� �/ ®��>� 

����Ib��� ����	  ���! ^�����	 ����	�7� a����{,��0 f��������� ��	����A�0  ;	������� a����{�0 ab������� @

c���&0 ����<��. �����A���	 K���u Y���& ������& ����9	 ��Ih ��´ i�.,����	 N���	  ;	������� V "#$������ 

�����	�7� �����D)� ����(
U3�� "����4���! �����>3�� �����L,	'� @".������ �(����3��� �� ����£�! B������� 

,n¨��� Y���& ^�����	 ����	�7� f��3��0 ���0����! ,n¨���� Y���& a���{,�� f���������  ;	�����;� ��	����A�0 

 ;���� a�{�0 ab����@  



óÝªóÝªóÝªóÝª@@@@�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à@@@@3b–3b–3b–3b–@@@@ÞàbØÞàbØÞàbØÞàbØ@@@@†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ@@@@fiafiafiafiaðàþ�ðàþ�ðàþ�ðàþ�@@@@óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡@@@@‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa@@@@†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa@@@@æàbrÜaæàbrÜaæàbrÜaæàbrÜa@@@@µ�á©aìµ�á©aìµ�á©aìµ�á©aì@ @@ @@ @@ @

 

 

٥٠٨ 

−    ����<��.����<��.����<��.����<��.h h h h Yeh, 2012:i:i:i:i K������ F����� ����<����� �/ ®���>� ����Ib��� ����	  ���! ^�����	 

���	�7� ���)���0 ?������ ��	���A4�0 V B������ a�.�0 ���	�7� @c��&0 ���<��. ����A���	 K��u 

Y���& ������& ����9	 ��I ��� �.,����	 N���	  ;	������� V ����dm ��W���¢ �������S ,����Ib�& K���93A� 

�<����� �/ �� ^��	 �	�7� ,n¨ ��!�§�p Y& a�.� �	�7�@  

−    �<��.�<��.�<��.�<��. h  h  h  h Jyoti & Sharma, 2012iiii :K��� F�� ��<����� �/ ®�>� ��Ib��� ��	 

 ������! +������Z�3�� fI���������� a�.'�0 ,f��������$�3�� #������d K��������� �E������|� �/ ®������>� W��������� a�������{� 

�;93������ a����{�0  ;	������� Y���& a�.'� @c���&0 ����<��. �����A���	 K���u Y���& ��P b	�����&p 

0��´ b��&p �d�� �&��S "����< ���� @K�93A� ��<����� �/ .��Z0 ��Ib& �����	 

����	  ���! +���Z�3�� ¸�������! a�.'�0 ,f�����$�3�� #���d �"�����G �(����3��� �/ W�����3�� W���¦ m����:�� 

+Z�3;� fI���� Y& a�.'� f��$�3�� N	 %bX a�{�  ;	���� a�{�0 ab����@  

−    ���<��.���<��.���<��.���<��. h  h  h  h Purcarea et al., 2013iiii :K����� F���� ���<����� �/ =���:D� j����)	 

SERVQUAL V ¸����< "�	���X ����&,�� ��>H���� V ����A�	0� @".����� �(���3A ���<����� �� 

�.�Z ��	�7� ��d���� ��� �9�<��I Y�& ���� ���U��� ��	  �! "�d���	 "���I��0 ¼,��� @

#��d ",��9�� �(���3��� �E��|�p �� ����U��� c��d'� K��A�d N��	 q�H��A e�.����! ���<��;�� ���9�; 

�.��v �!�U3<4� ��I��H��0@  

−    ��<��.��<��.��<��.��<��. h  h  h  h Trivellas & Dargenidou, 2014 i i i i :K���� F��� ��<����� �/ ®�>� 

W���� ����)o�� �����$�3�� a���{,��0 f������� Y�& �.��Z ���	�7� ��	�)�� V ���;�3�� ,������� 

#����d K������� �E����|�p �/ �����!�Ze� Y����& "4½������� =����;�3� ��������L! =�����:D3�� RZ�������� ������d�3� 

�.���¡� ���$A0 �����)3�� ���o��� ���):D�� V ����A���� @c��&0 .#3��&4� Y��& �����& ���9	 ��I ��� 

�.,�	 N	 a�E&� �£�� ���3�� e�0 ��. V ���<¨	 ���;�3�� fZ�����L3�� ���A����! @



‹qc‹qc‹qc‹qc@@@@ò†íuò†íuò†íuò†íu@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ@@@@Âï�ìÂï�ìÂï�ìÂï�ì@@@@ð�Ðð�Ðð�Ðð�Ð@@@@óÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜa@@@@µiµiµiµi@@@@…båà…båà…båà…båà@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@öbšŠìöbšŠìöbšŠìöbšŠì@@@@öþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜa@NN@@NN@@NN@@NN@ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†@@@@óÜbyóÜbyóÜbyóÜby@@@@ôÝÈôÝÈôÝÈôÝÈ@@@@@ @@ @@ @@ @
óØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“Üa@@@@óî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾a@@@@pýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜ@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@††††OOOO@@@@oÐ‹àoÐ‹àoÐ‹àoÐ‹à@@@@‡á«‡á«‡á«‡á«@@@@‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa@ @@ @@ @@ @

 

٥٠٩ 

�"��G �(�3��� �/ �� a�{,�� f������ [:� N	 "�Ib��� ��A��Ae� e�0a�,�n f������� 

�£�!0 B���� �������0 �������� 0��� ��D:�, ��!�§� [	 �.�¡� ���.e�@   

−    ����<��.����<��.����<��.����<��.h h h h Zhang, Hu, QIu, 2014 :iK������ F����� ����<����� �/ ®���>� ,����'� 

fD���<�3�� a����{,;� f��������� V ����Ib���  ���! ������)� a�.�  ;	������� s�;������0 f3�H���3�� @

c��&0 ���<��. ����A���	 K��u Y��& �����& ���9	 ��I ��� �.,���	 ����;�� V �}���� "�d����� 

�����Z����L3�� ������D3�� , H�����! ".������ �(����3��� �� ������)� a�.'� -,����D3�� f������)3��0 

,n¨ Y& s�;��� f3�H3��  ;	��;�@  

Ðé×ÃjÖ]�Ý^ÃÖ]�î×Â�l^‰]…‚Ö]�íÏe^ŠÖ]V� �

�−  =�3� �<����� ������ [	 .�& N	 "�<����� �)!���� V ��& °�)A Bo�3� V:  

− ����9��y j����)� ,���� W��t3	 ���	 Y��& �,����$�� ���<0����h ������!0 ,��X· :j����I ,���� 

Wt3	 B)3�	 Y& ·,X [!��@i  

− �.��3<4� N	 "�<����� �)!���� V j��I "�Wt3	 �<�����@  

�−  N	0N	0N	0N	0    ����A����A����A����A    },X�},X�},X�},X�, ��� �<����� ������ w;3¾ N& "�<����� �)!����� V ��93�0�� 

[����¡�  ���! "�W���t3�� �bo����� V ����<��. �������0 ����93�0��0 j�����I W������ ,����� �.����Z 

��	�7� W��t3�d fD��<�� V ���Ib���  ��! ^����	 ���	�7� a���{�0 ab������ @Y��&0 ����� 

��� �<����� ������ ���� �/ x!,��  ! �Wt3	 ���& ���A V "��<����� ���>:��0 

�)!���� �� 2�)� x!,��! �9��! f�0 :�.�Z �	�7� ^��	0 �	�7� a�{�0 ab����@  

íérãßÚ�í‰]…‚Ö]V� �

"�������3&� ������o��:�� V �93�����<��. ����������� Y�����&  3;�,�����	 , 3������<�<� ������� :������;�,	 



óÝªóÝªóÝªóÝª@@@@�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à@@@@3b–3b–3b–3b–@@@@ÞàbØÞàbØÞàbØÞàbØ@@@@†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ@@@@fiafiafiafiaðàþ�ðàþ�ðàþ�ðàþ�@@@@óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡@@@@‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa@@@@†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa@@@@æàbrÜaæàbrÜaæàbrÜaæàbrÜa@@@@µ�á©aìµ�á©aìµ�á©aìµ�á©aì@ @@ @@ @@ @

 

 

٥١٠ 

J>:�� f�S��� �;�,	0 J>:�� -W��3�� @l��\0 ��;�,�� /0'� #9��	 �/ R��{�� 

¿���! ��������� l,���3��0 Y��& ���	 B��S�� �+���� ���0,��X N��	 %b��X "���<����� �)!������ 

����Z�,	0 "���<����� ���,$��� ����g0 �;LM���� Àb_3��<�0 ,�0,����� [��	 2��_3��<� 

R��� «����� %�H>;� Y& "�	�;��� N	 ������ 2��_3�<�! ,a�H�)3<4� ���	 ��;�,�� 

������A�o�� f����9� "�� �������:¢ �W������� R����{�� �����Ib���  ����! "�W����t3�� �;)3������� �D�����<���0 

�����!�3��0 ��3�3���<�0 "����Ib��� ��::������ #9�����! @Y���&0 ,������ ����]� �����¢� ����<����� �����A����� 

�������� -�D����< Y��& ���	 ��� :q�����<� [��� ,"���A��:�� .0���� ,���<����� [���3r ���<����� 

,����93��&0 ��.� [���� ,"����A��:�� "����:n ������)�� ,�9I����S0 q������<� B����;>3�� e�f(�H���� 

�	�_3��� q���<�0 [� "�A��:��@  

géÖ^‰_�Ä¶�l^Þ^éfÖ]� �

2�)� �<����� ������ Y& [�¡�  !  &�A N	 ,"�A��:�� ��:  

−    "���A��:��"���A��:��"���A��:��"���A��:��    ����A�o������A�o������A�o������A�o��:::: �3�� .#3��&4� Y��& "���A��:�� ����A�o�� V ����Dt� q��A�¡� -,��$��� 

B����L� N����	 :^������	 �����	�7� a�����{�0  ;	�������� �.�����Z0 �����	�7� a�����{�0 ,ab�������� �������0 

.#3&4�����! Y����& [����Z�,�� ������!,��� ������:�Z'�0 B(�����<,��0 ������>:��0 f����3�� 2�����¾ ������{�	 

�����<����� N����	 +����:A ��Z ,������;3_�� ������d0 "�����	�;��� �,� ������3�� V "bU������� N����& .������&� 

 ;	�������� �d�������! B����� �����<����� �������0 l������ N�����L� ������¢e� -,����$��� f�.�����d'�0 

�<���;� ������@  

−    "����A��:��"����A��:��"����A��:��"����A��:��    ������0'�������0'�������0'�������0'� :�"�����3& ����o��:�� V [���� "����A��:�� ������0'� ����	kb�� ����<���;� 

������������ Y�������& 5�;������<� 4�a�H�������)3< +������A�L� 5�;�������<'� ,������od'� �&���������Gp V "��������<����� 

��&#3Z4� ��A��Ae�0@  



‹qc‹qc‹qc‹qc@@@@ò†íuò†íuò†íuò†íu@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ@@@@Âï�ìÂï�ìÂï�ìÂï�ì@@@@ð�Ðð�Ðð�Ðð�Ð@@@@óÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜa@@@@µiµiµiµi@@@@…båà…båà…båà…båà@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@öbšŠìöbšŠìöbšŠìöbšŠì@@@@öþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜa@NN@@NN@@NN@@NN@ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†@@@@óÜbyóÜbyóÜbyóÜby@@@@ôÝÈôÝÈôÝÈôÝÈ@@@@@ @@ @@ @@ @
óØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“Üa@@@@óî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾a@@@@pýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜ@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@††††OOOO@@@@oÐ‹àoÐ‹àoÐ‹àoÐ‹à@@@@‡á«‡á«‡á«‡á«@@@@‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa@ @@ @@ @@ @

 

٥١١ 

�æ‚u�í{{{{{‰]…‚Ö]V� �

Ku F�� �<����� V B� .0��� ����3��:  

�−  K���,Z� F����� ����<����� Y���&  ;	������� �����d0 ab����& �d������ ������� b�,"4�H���� 

,�������3��!0 ������]� �(������3A F������� ������<����� f�����3�� ������� B�����S�3�� �������9�� ®�����¾ F������� �d�������� 

����>3��! 40 N��L� ������� ���9U(�3A Y��& "�d����� },��X'� @a����!0 Y��& ����� +��A�� 

N	 BE�'� "�<���;� ��;:)3��� �� %0��3� "�dm },X� V "�&�DI },X�@  

�−  K,Z� F�� �<����� V c�3:< N	 2�& �P��2 , �I0 K	�. ��	 [��y "�A��:�� 

���� �Á �	�p@  

�−  "���3&� F��� ��<����� Y�& 5�;�<� "��<����� �{,�3���� Cross – Sectional 

Study@  

ÄÛj¥�í‰]…‚Ö]�^ãjßéÂæV� �

�� [� "�A��:�� ��A����� ��<���;� ������� N�	 B�d N�	  ;	����� ab��&0 �d���� 

������ "4�H���b� @[��Z,0 �����3X� ���o��:�� F���C �d����� ����>3��! �/ �����d �d����� 

���������� "4�H����b� V ����	h w���� ��9;� ����3!�o�� iB����� ����� ����>A �OPPP �������	p V 

����0 ,��(�. ��	��)0 ��	�7� �/ ��>A ´�´ ����;	 ���¢��	p V ����9� ��	 ���!,��� @

�)�0 "
d� �<����� ������� Y�& �,�� ��$��� ��I���� @B�o�3�0 ����0 ������� V [��� 

ab����  ;	����0 �d����! ����� "4�H��b� �,�� ��$��� ��I���� @�#E��0 =��)g 

cd� B�ou NL~ ,[�3U�;� ��)� K�	�I ��o��:�� 2��_3�<�! ����& ���(b	 Convenience 

Sample �9	��Ih �PP i�.,�	 f3��0 K;�Gh �PP ib	�& 0h �PP ib��& �d�;�   



óÝªóÝªóÝªóÝª@@@@�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à@@@@3b–3b–3b–3b–@@@@ÞàbØÞàbØÞàbØÞàbØ@@@@†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ@@@@fiafiafiafiaðàþ�ðàþ�ðàþ�ðàþ�@@@@óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡@@@@‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa@@@@†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa@@@@æàbrÜaæàbrÜaæàbrÜaæàbrÜa@@@@µ�á©aìµ�á©aìµ�á©aìµ�á©aì@ @@ @@ @@ @

 

 

٥١٢ 

Y����&0 ������� , ������� ������;�& [������y "�����A��:�� �����I K;�����G b����d N����	  ;	�������� N������� 

����;�� V w(����0 ����(�. �E��|�0 ab������ N����� 2���)� ���C ���	�7� @V0 ���;�,�� /0'� 

N	 ��;�& [� "�A��:�� �"��3& �o��:�� Y�& "b!��)�� ��H�_M�� [��¡ "��A��:�� N�	 

.����& N���	h �P ib	����&p 0h�O ib�����&p ����� ��������3X� BLM���! f(��M���& @F����� "b!����)�� 

��H���_M�� ����� �9	��_3���<� .#3���&4�0 ����9�;& B�����3� �(�����I a�H���)3<4� #���! =���� ��3 [���	 

l��������� J�����>:�� @V0V0V0V0    ������;�,��������;�,��������;�,��������;�,��    �������A�o���������A�o���������A�o���������A�o��, ������� �.������&� �(�������I a�H�����)3<4� �9�����{,&0 Y�����& 

¥)3��� �9�	 [�0 "�A��:�� �S�7� �<�����! ������@  

,�Z0 ,,d����! �� �d��M��� V ��<����� ������� K�A�d ���&��¢ ��0 "��A��:�� ��� 

%�H���� ����9�;& V [���I�	 �����)� ����	�7� �D���<��! ����o��:�� V c�3:���< N���	 2����& �P�� 2 

%b��X0 ����	 K��	�. ���	 5,��) N��	 �Á ���	�p 2��_3��<�! ���;!�)�� ��H��_M�� @#����0 =��;�3 

¥���)3���! �9����	 ab������� ����)� },���Z ��½�H���)3<� V [���I�	 �����)� ����	�7� @����I0 ����� 

.�.�<�h O�´ i,��(�I �9�	 Á� Â �3� ,�9(���3�<� ����!0 ���L .��& �(���)�� �.������ 

�����;	�L�� ���H�������0 B�����;>3;� ������I ������;!h �´� iK��E�����h ��� i�������(�I ������ ������9�� N�����	 

 ;	������ 0h �ÁP i���� ���9�� N��	 ab������ @Y��&0 ����� ����L %����	 �!�U3��<4� �Á %

 ;	��;� 0�O %ab��;�@  

ì]�_�Ä¶�l^Þ^éfÖ]V� �

B�o�3� ��.� [�� "��A��:�� f��3�� �"���3& ��9�;& ���o��:�� V %�H��� Y�& "���A��:�� 

���0'� ��	kb�� ��<���;� ������� V :���(�I a�H�)3<� ��� ���.���& ���,�D�0 ��.��3�< �/ 

������)�� f���3�� �9I����< ��o�����:�� j�����)� B���d N���	 ^�����	 ����	�7� �.����Z0 ����	�7� a����{�0 

ab���� @  



‹qc‹qc‹qc‹qc@@@@ò†íuò†íuò†íuò†íu@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ@@@@Âï�ìÂï�ìÂï�ìÂï�ì@@@@ð�Ðð�Ðð�Ðð�Ð@@@@óÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜa@@@@µiµiµiµi@@@@…båà…båà…båà…båà@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@öbšŠìöbšŠìöbšŠìöbšŠì@@@@öþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜa@NN@@NN@@NN@@NN@ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†@@@@óÜbyóÜbyóÜbyóÜby@@@@ôÝÈôÝÈôÝÈôÝÈ@@@@@ @@ @@ @@ @
óØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“Üa@@@@óî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾a@@@@pýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜ@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@††††OOOO@@@@oÐ‹àoÐ‹àoÐ‹àoÐ‹à@@@@‡á«‡á«‡á«‡á«@@@@‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa@ @@ @@ @@ @

 

٥١٣ 

,����� B���;)3�0 �����#3�� 
���g 5�;��<'� [(�M���� Common Method Bias ���)� 

"�����3&� ����o��:�� Y���& 2��_3���<� f3�(����I a�H���)3<� �����:3X4 �0,���� ����<����� ,��������� 

K	�_3����<� ���������� j������)� ^������	 ,�����	�7� ������0 �9������)� �/  ;	�������� �d�������! B����� 

����<����� @V  ���� K	�_3���<� },���X'� j�����)� �.����Z ����	�7� a����{�0 ,ab������� �����0 

�9��)� �/ ab���� @���{� ,���� ���b�0p �¯ ��� N�:3��! fU9��� s�M��� ��.¶�� 

,�����o>:�� ����)� "�����& ����o��:�� �/ [���� "����A��:�� ����);�3�� "�Wt3�����! �;)3������ �����!�3��0 

�S�7� �<�����! ������ Y& "��� ���	k ,��&�:3	 ���0 B�;)3� F�y� "�.,�	 ������� 

��>A f����� �/ =��)g B�n#3�� V "��!�Ze� Ã�����0 Y�& �9)�<��� (Rego & Cunha, 

2008)@   

����y0 ������Ge� ����� �/ +���A� ���� ������3X� "�.,���	 ��������� ���),D! ��( ��M���& @������0 

����]! �S,��� [��¡  ;	���� ab����0 �d��M�;� ��&�D3�� V ��<����� ,������� ��I0 

���� �����3X4� N��	 [��I�0 �(����)�� f��3�� ���� %�H���� ���9�;& N��	 ���.� �d����� B��� ���<����� 

�S�7�  ;	����! ab����0 ���0 N	 BZ� ���3X� "�.,��� BLM! f(��M& @B�;)3�0 

,¢��¤ 
��>3�� V "��!�Ze� ,&�M����0 ��;�3>�� ���:Ze�! Y��& ,�d��M��� �"��d ���o��:�� 

 d��M���;� �� ��\���!�Z ��L3��< �����9r ���<4� ��L3��<0 [��{�	 ���Ä ���	�� l���<0 

B	��� À,>! ,��G 0�+© 4 �Z�� "�!�Z� �>�>S �0 �£¢�X h Podsakoff et al., 

2003@ i���I0 K��	�I ���o��:�� �9�����! [��k�3! "��#3��<� a�H��)3<4� Y��& "�.,���	 �������� 

.,��0 Y& �\�����3<� �9���y0 �9�	@  

-�3g0 ��(�I a�H)3<4� Y& "����:& ��);t	 �.���0 ��!�Ze� ��3� B9�� Y�& 

�. �,���� ��������� B�U����� �\�,����)� ����I�! ,����9�;& #���d �&������ Y���& B����;g ����¡��	0 "����A��:�� 



óÝªóÝªóÝªóÝª@@@@�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à@@@@3b–3b–3b–3b–@@@@ÞàbØÞàbØÞàbØÞàbØ@@@@†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ@@@@fiafiafiafiaðàþ�ðàþ�ðàþ�ðàþ�@@@@óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡@@@@‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa@@@@†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa@@@@æàbrÜaæàbrÜaæàbrÜaæàbrÜa@@@@µ�á©aìµ�á©aìµ�á©aìµ�á©aì@ @@ @@ @@ @

 

 

٥١٤ 

���(�H� @f�0 �&k�	 Y& ��Å �2��I ,�����(� %0���� ���)�� %0'� ��9�	 :®(�H�7� 

���� �,¦����� ¥�)3��;� ,�9���	 %0����0 ����)�� «��o�� ���9�	 ^���	 ,���	�7� V  �� 
��d� 

����)�� J����o�� Y��& %�¨��< ¥��)3��� �9���	 N��& �\�����y� ���>A }�3���	 �.���Z ���	�7� 

f��3�� ��;H��` ,����9�;& 
��d�0 ����)�� [���! �,�� Y��& a��· ab������ %����� }�3���	 �9(����{� @

#��0 � �,�� �o��:�� BL� ��I �9�	 aÆ! N	 B�H�3�� Y& �>��� ��3��:  

����)������)������)������)��    %0'�%0'�%0'�%0'� :-���3`0 ����� ����)�� Y��& �b��n "�����:& l�93���� l,���3�� Y��& 

®(�H�������7� ���������� �,¦����� ¥�������)3��;� ,�9��������	 B�M��������0 :,����������� ������������0 }�3����������0 

f��;�3��@  

����)������)������)������)��    «���o��«���o��«���o��«���o�� :-���3`0 Y��&h � i"�����:& j����)� "�����y�  ;	������ ���>A ^����	 

,��	�7� V0 ���� .�H��� ��)� "���3&� ��o��:�� Y�& j���)�� ,tH��� h Salanova et 

al., 2005 i=3M��� N�	 j���)	 ^���	 ��	�7� B	�M��� ���h Schneider et al., 1998 @i

N�E30 ��� j��)�� "���:��� N	 �−� ��(�)��!@  

����)������)������)������)��    J����o��J����o��J����o��J����o�� :-���3`0 ����� ����)�� Y��&h �� i�����:& j����)� "�����y� ab������ 

�>A "��3�	 �.�Z ��	�7� ��	�)�� ,��C ��I0 "���3&� ��o��:�� V ���H�� ���� a
�¡� 

Y��& j����)�� -����� F����¢ Ranaweera & Neely, 2003)i @N�E��30 ����� j����)�� 

"���:��� N	h Á−�� i��(�)��!@  

����)������)������)������)��    [��! �,��[��! �,��[��! �,��[��! �,�� :-���3`0 Y��&h � i"�����:& �����)3� }�3���	 a���{� ab������ %���� 

�.���Z ���	�7� ���	�)�� ,���C ���I0 "����3&� ���o��:�� V ���H��� ����� a
��¡� Y��& j�����)�� 

-��� �F�& Bd N	 (Chi & Gursoy, 2009)@  



‹qc‹qc‹qc‹qc@@@@ò†íuò†íuò†íuò†íu@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ@@@@Âï�ìÂï�ìÂï�ìÂï�ì@@@@ð�Ðð�Ðð�Ðð�Ð@@@@óÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜa@@@@µiµiµiµi@@@@…båà…båà…båà…båà@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@öbšŠìöbšŠìöbšŠìöbšŠì@@@@öþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜa@NN@@NN@@NN@@NN@ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†@@@@óÜbyóÜbyóÜbyóÜby@@@@ôÝÈôÝÈôÝÈôÝÈ@@@@@ @@ @@ @@ @
óØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“Üa@@@@óî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾a@@@@pýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜ@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@††††OOOO@@@@oÐ‹àoÐ‹àoÐ‹àoÐ‹à@@@@‡á«‡á«‡á«‡á«@@@@‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa@ @@ @@ @@ @

 

٥١٥ 

,���Z0 ,,d�����! �+��© ���I ���� ���H��� ����(�I a�H��)3<4� ���S�7� ���<�����! �������� 

Y& ��,¦ j��)	 ",L�� ²#7�@  
géÖ^‰_�Øé×vjÖ]�êñ^’uý]�íÚ‚~jŠ¹]V� �

"�������3&� �������o��:�� V B�������;g "�������A��! �������<����� ��������:3X�0 �>������S �0,��������� Y������& 
����&��r N���	 q������<� B����;>3�� f(�H����e� f���3�� �9��E���� �	����Ac�� f(�H����e� 
�����¡� 

SPSS Version 18 �E�|�0p �	���Ac�� f(�H��e� 
����¡� Amos Version 18 K��;ou0 

F�� q���<'� #�� �:  

− B���;gB���;gB���;gB���;g    "���:o��"���:o��"���:o��"���:o��    ���)�0���)�0���)�0���)�0pp pp    4444����:3X����:3X����:3X����:3X    ����Ç�����Ç�����Ç�����Ç�    ^���:A0,d^���:A0,d^���:A0,d^���:A0,d :�����0 l���I�;� Y��& B��	��	 "���:n ��.� 

�<�����@  

− 5�;<�5�;<�5�;<�5�;<�    B�;>3��B�;>3��B�;>3��B�;>3��    -�����-�����-�����-����� : : : :Path analysis 4��:3X �0,� �<����� J�� R{� 

��Ib& W��t3�� B)3���� Wt3����! ,x��<��� ���n R�{� ���Ib& W�t3�� B)3����� W��t3��0 
x����<��� Wt3�����! ,[!����3�� N���	0 +����bX �3��� �����g }����	 W������ W���t3�� x����<��� Y���& 

�Ib���  ! Wt3�� B)3��� Wt3��0 [!�3��@ 

Øé×��l^Þ^éfÖ]�…^fj}]æ�šæ†Ê�í‰]…‚Ö]V� �

%0�����3� ����o��:�� #����� ���� b����;g �(����3�;� f���3�� K;���S�� �����9�� ����¡���� ��(�H����e� 

"�A��:;� ��:3X�0 �0,� ,�<����� ���0 Y& �>��� ��3��:  

"�:n"�:n"�:n"�:n    ¸�S0¸�S0¸�S0¸�S0    j��)��j��)��j��)��j��)��::::  

K��	�I ���o��:�� ����:3X�! "���:n j����)�� -�����0 WM�� �/ ���I. j����)�� +I������0 [��	 

����	 �����&� +���� 2��_3����<�! B���	��	 �������� ^����:A0,d "�����:o;� @,���9$0 %0�����¡� �����3�� �����I�h � i

"b	��	 "�:o�� ���)� "�Wt3	 �<����� #d �:  



óÝªóÝªóÝªóÝª@@@@�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à@@@@3b–3b–3b–3b–@@@@ÞàbØÞàbØÞàbØÞàbØ@@@@†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ@@@@fiafiafiafiaðàþ�ðàþ�ðàþ�ðàþ�@@@@óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡@@@@‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa@@@@†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa@@@@æàbrÜaæàbrÜaæàbrÜaæàbrÜa@@@@µ�á©aìµ�á©aìµ�á©aìµ�á©aì@ @@ @@ @@ @

 

 

٥١٦ 

Ùæ‚q�ÜÎ…E�MD� �

sñ^jÞ�…^fj}]�ïçjŠÚ�l^fm�‹éè^Ï¹]� �

Ý �{{{{{{{{{{{{{Çj¹] �‚Â�l]…^fÃÖ] ØÚ^ÃÚ�l^fnÖ] …„¢]�êÃée�Ö]�ØÚ^Ã¹�l^fnÖ] 

���� ^��	^��	^��	^��	    �	�7��	�7��	�7��	�7� � P�´P´ ´Á�´Á�´Á�´Á�¸PPPP 

���� �.�Z�.�Z�.�Z�.�Z    �	�7��	�7��	�7��	�7� �� P��O� ´��´��´��´��¸PPPP 

���� a�{�a�{�a�{�a�{�    ab����ab����ab����ab���� � P�´´� ´´Á´´Á´´Á´´Á¸PPPP 

��H����H����H����H�� : : : :N	N	N	N	    ����.��&.��&.��&.��&    �o��:���o��:���o��:���o��:��    �.#3&��.#3&��.#3&��.#3&�    Y&Y&Y&Y&    �(�3A�(�3A�(�3A�(�3A    B�;>3��B�;>3��B�;>3��B�;>3��    f(�H�e�f(�H�e�f(�H�e�f(�H�e�@@@@        

a �,)3�����<�!0 �(������3A %0������¡� =!��������� RE�����3 ����������� "b	�������	 "������:o�� ��������)� 

,�<����� J�� "k0�y ��� '��A. 5�;D�� V "���:3X� "��:o�� ���0,���h OP¸PPPP i

������0 �����	 WM���� �/ [����3u �������)	 �����<����� �����Z��! "�����:n �������Z ���b����S0 �9	��_3����<� 

�����)�d ���<���;� �������� ����>3� ���Ib���  ��! "�W��t3	 ^����	 ���	�7� �.���Z0 ���	�7� 

a�{�0 ab����@  

,�������� #�������0 =�����;�3 ¸�H�����! ,j�������)�� -��������0 WM����� �/ 6}������	 �������Dt� �������(�)�� 

l���' �<����� ������ �93��d0 ��:3X4 �9{0,� =)>3;�0 N	 ¸�S ,j��)�� �)� 

"��3&� �o��:�� Y&  &�A � �<�< N	 ,¸�H�� ��h :� i¸�H��¸�H��¸�H��¸�H��    -,���$��-,���$��-,���$��-,���$�� :J��� 

K	�I �o��:�� a �,Z]! ��:3X� f(�:	 ��(�);� ���0 �9�k�3! Y& ¿��! "�.,��	 ������� 

N��	  ;	������ ab���&0 �d����� B��� ���<����� ���)�00 ������ K��	�I ���o��:�� a �,Z]��! ¿���! 

"b������3�� Y����& ������(�)�� �����S�X0 ¿�:����� �����9�����	 �\�>;DH����	0 �����3� �����G#3� [����	 

����������� ��(�������� }������ "�.,�����	 ,���������� #����d K����	�I �9����{,�! �E����|� Y����& �����&��r N����	 



‹qc‹qc‹qc‹qc@@@@ò†íuò†íuò†íuò†íu@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ@@@@Âï�ìÂï�ìÂï�ìÂï�ì@@@@ð�Ðð�Ðð�Ðð�Ð@@@@óÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜa@@@@µiµiµiµi@@@@…båà…båà…båà…båà@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@öbšŠìöbšŠìöbšŠìöbšŠì@@@@öþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜa@NN@@NN@@NN@@NN@ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†@@@@óÜbyóÜbyóÜbyóÜby@@@@ôÝÈôÝÈôÝÈôÝÈ@@@@@ @@ @@ @@ @
óØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“Üa@@@@óî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾a@@@@pýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜ@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@††††OOOO@@@@oÐ‹àoÐ‹àoÐ‹àoÐ‹à@@@@‡á«‡á«‡á«‡á«@@@@‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa@ @@ @@ @@ @

 

٥١٧ 

�������<� ���.� %#����&'� =����)>3;� N����	 }�����	 �����	ab	 "�������:��� �.��������� ������ �,����t;� N����	 

J>:��@  

h� i i i i¸�H��¸�H��¸�H��¸�H��    È����È����È����È���� :���0 N& =,¢ �.�§ ���¡� f���!��� B�	��� "��:o�� B�L� 

,j��)	 -���0 �� +{,& V %0�¡� ,=!���� J�� �"�d +U(�3A �� ���)�� ����S 

j��)� �	 �"�& +�@  

sñ^jÞ�…^fj}]�šæ†Ê�í‰]…‚Ö]V� �

=��)>3;� N��	 }���	 �>��S �0,��� ���<����� ���)� "����3&� ���o��:�� Y��& 5�;��<� 

B�;>3�� �L�C�h B�;g ����� i��:3X4 "�Ib��� �m�:�� W¦0 �m�:��  ! "�Wt3	 

^��	 �	�7� �.�Z0 �	�7� a�{�0  ;	���� @#��0 � R{� %0�¡� ��3�� ��I�h � i

�(�3A B�;g ����� "�Ib�;� �)!���� ���0 Y& �>��� ��3�� :  

Ùæ‚q�ÜÎ…E�ND� �

sñ^jÞ�Øé×��…^Š¹]�íÎøÃ×Ö�°e��^ßÚ�íÚ‚¤]�ð^•…æ�ðøÛÃÖ]�àÚ�Ùø}�ì�çq�íÚ‚¤]� �

…^Š¹] ØÚ^Ã¹] ïçjŠÚ�íèçßÃ¹] 

W��3��W��3��W��3��W��3��    W¦W¦W¦W¦    m�:��m�:��m�:��m�:��     ! ! ! !    ^��	^��	^��	^��	    �	�7��	�7��	�7��	�7�    a�{�0a�{�0a�{�0a�{�0    ab����ab����ab����ab����        

^��	^��	^��	^��	    �	�7��	�7��	�7��	�7�    ←    �.�Z�.�Z�.�Z�.�Z    �	�7��	�7��	�7��	�7�@@@@        

�.�Z�.�Z�.�Z�.�Z    �	�7��	�7��	�7��	�7�    ←    a�{�a�{�a�{�a�{�    ab����ab����ab����ab����@@@@ 

        
0.915 
0.371 

        

0.000********        

0.000******** 

W��3��W��3��W��3��W��3��    m�:��m�:��m�:��m�:��     ! ! ! !    ^��	^��	^��	^��	    �	�7��	�7��	�7��	�7�    a�{�0a�{�0a�{�0a�{�0    ab����ab����ab����ab����        

^��	^��	^��	^��	    �	�7��	�7��	�7��	�7�    ←    a�{�a�{�a�{�a�{�    ab����ab����ab����ab���� 

        
0.599 

        

0.000******** 

��H����H����H����H�� : : : :N	N	N	N	    ����.��&.��&.��&.��&    �o��:���o��:���o��:���o��:��    �.#3&��.#3&��.#3&��.#3&�    Y&Y&Y&Y&    �(�3A�(�3A�(�3A�(�3A    B�;>3��B�;>3��B�;>3��B�;>3��    f(�H�e�f(�H�e�f(�H�e�f(�H�e�@@@@        
 ** ** ** **%�.%�.%�.%�.    ��&��&��&��&    }�3�	}�3�	}�3�	}�3�	    ����	����	����	����	    0.05        



óÝªóÝªóÝªóÝª@@@@�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à@@@@3b–3b–3b–3b–@@@@ÞàbØÞàbØÞàbØÞàbØ@@@@†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ@@@@fiafiafiafiaðàþ�ðàþ�ðàþ�ðàþ�@@@@óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡@@@@‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa@@@@†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa@@@@æàbrÜaæàbrÜaæàbrÜaæàbrÜa@@@@µ�á©aìµ�á©aìµ�á©aìµ�á©aì@ @@ @@ @@ @

 

 

٥١٨ 

a�,)3<�!0 �(�3��� �.������ V %0��¡� =!����� RE�3  .��Z0 W���� -����	 ª��§� 

"�d��������  ;	��������� ^�������� ������	�7� "�d�������	0 ab��������� }�3������� �.������Z ������	�7� f�����3�� 

��;H` �9�;& , J�� �;! B	��	 ����� P�´�Á ��& }�3�	 �����	 P�PÁ, ���0 ��	 

%� Y& "�d��	  ;	���� ^��� �	�7� �d���! B� ��<����� ,n¨� �����	p ���!�§�0p V 

"�d������	 ab�������� }�3������ �.�����Z �����	�7� �����	�)�� �����C , =�����3�0 F������ �����U�3��� [����	 �����	 

K;�S�� �+��� ��<��. Ram et al., 2011; He, Li & Lai, 2010; Steinke, 2007)@i 

,+���;&0 �3��  ¿���� �,��� 2������ 0 %���:I �,����� B���:�� %0'� ���<���;� �����0- ®��� 

Y��& �+��© 6,n¨��� "�d����	 ^����	 ���	�7� �(������ �d�����! B��� ���<����� ������	p ����!�§�0p V 

}�3�	 a�{� �9(b�&8@  

#d �"��G �(�3��� �.����� %0�¡�! =!����� ��E�| �/ .��Z0 W���� -����	 ª��§� 

Wt3� "�d��	 �.�Z �	�7� Y& a�{� ab���� J�� �;! B	��	 ����� P��O� ��& 

}�3�����	 ��������	 P�PÁ, ������0 �����	 %����� Y����& �� "�d������	  ;	�������� ^������� �����	�7� ,n¨����� 

�����!�§�p �������	0p Y���& a����{� ab������� @,+����;&0 �3��� ¿����� �,���� 2������� %����:I0 �,������ 

B�:�� «�o�� �<���;� -���0 ®� Y& �+© 6,n¨�� "�d���	 ^���	 ��	�7� �d����! B�� 

�����<����� ��������	p ������!�§�0p V }�3�����	 �.�����Z �����	�7� �����	�)�� �����9(b���8 @=�����3�0 F������ 

�U�3��� [	 �	 K;S�� �+�� �<��.@ (Chen, 2007) 

Bo��! �E|� K>{0� �(�3A �<����� .�Z0 W���� -����	 ª��§� W�t3� "�d���	 

 ;	���� ^��� �	�7� Y& a�{� ab���� J�� ��;! B�	��	 ������ 0.599 ���& }�3��	 

���������	 P�PÁ, �������0 ������	 %������ Y�����& �� "�d�������	  ;	��������� ^�������� ������	�7� ,n¨������ �������!�§�p 

�������	0p V a����{� ab������� @,+����;&0 �3��� ¿����� �,���� 2������� %����:I0 �,������ B����:�� 



‹qc‹qc‹qc‹qc@@@@ò†íuò†íuò†íuò†íu@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ@@@@Âï�ìÂï�ìÂï�ìÂï�ì@@@@ð�Ðð�Ðð�Ðð�Ð@@@@óÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜa@@@@µiµiµiµi@@@@…båà…båà…båà…båà@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@öbšŠìöbšŠìöbšŠìöbšŠì@@@@öþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜa@NN@@NN@@NN@@NN@ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†@@@@óÜbyóÜbyóÜbyóÜby@@@@ôÝÈôÝÈôÝÈôÝÈ@@@@@ @@ @@ @@ @
óØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“Üa@@@@óî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾a@@@@pýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜ@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@††††OOOO@@@@oÐ‹àoÐ‹àoÐ‹àoÐ‹à@@@@‡á«‡á«‡á«‡á«@@@@‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa@ @@ @@ @@ @

 

٥١٩ 

J����o�� ���<���;� -�����0 ®��� Y��& �+��© 6,n¨�� �����G "�.,���	 �������� ,_�����! f����$�3�� 

«��Z��� ��!�§�p ����	0p Y& ��� ��A a�):;� V B���� [�H��! B� �<�����8@  

�����d "����G� "���A��:�� �.������� %0���¡�! =!������ �/ .���Z0 W����� -�����	 ^����� 

����	�7� V a����{� ab������� ������0 N���	 %b���X W���t3	 �.����Z ,����	�7� J����� K���t;! ������I 

B	��	 �����  ! ^��	 �	�7� �.�Z0 �	�7� P�´�Á, ��d0 �E|�p W��� �.�Z ��	�7� 

V a���{� ab������ ���� �W�����p ������	p ����!�§�0p, J���� K��t;! �����I B��	��	 ������� -0���� 

hP��O� i �����!0 R:H��� �����I ������� W��¦ m���:��  ��! -W��t3	 ^����	 ���	�7� a���{�0 

ab������� �����)� ����!h P�´�Á × P��O�= iP���´  ����~ f����� �� W�����3�� W���¦ m����:��  ���! 

^����	 ���	�7� a���{�0 ab������ w���{� N��	 W����3�� m���:�� #9����! -�����0 ���;!h P�Á´´ i

����0 ���	 f���� �� �.���Z ���	�7� W��t3�d x���<0 B��;)� N��	 ����I W����3�� m���:��  ��! ^����	 

����	�7� a����{�0 ab������� @V0 a����{ ����	 =:���< �3��� ¿����� �,���� 2������� %����:I0 �,������ 

B���:�� [��! �,�� ���<���;� B��(�)��0 6B��;) }�3���	 �.���Z ���	�7� ���	�)�� ab����;� W��t3�d 

x�����<0 N����	 ������I �����Ib��� ������!�§e�  ����! "�d������	 ^������	 �����	�7� �(�������� �d�������! B����� 

�<����� }�3�	0 a�{� ab����8@  

  

  

  

  

  



óÝªóÝªóÝªóÝª@@@@�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à@@@@3b–3b–3b–3b–@@@@ÞàbØÞàbØÞàbØÞàbØ@@@@†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ@@@@fiafiafiafiaðàþ�ðàþ�ðàþ�ðàþ�@@@@óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡@@@@‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa@@@@†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa@@@@æàbrÜaæàbrÜaæàbrÜaæàbrÜa@@@@µ�á©aìµ�á©aìµ�á©aìµ�á©aì@ @@ @@ @@ @

 

 

٥٢٠ 

  

  

P  

  

BLG �I�h �i  

������� T�)�� �<���;�  

sñ^jÞ�l^é‘çiæ�í‰]…‚Ö]V� �

        �,�� �o��:�� #�� � �(�3A "��S��0 �<����� f�3�� N�L	� �9�Sb_3<� N�	 

�<����� ��A����� #�� �:  

�−  �(�3A�(�3A�(�3A�(�3A    �<������<������<������<�����::::  

K93A� �o��:�� N	 �93<��. �/ �(�3��� ����3��:  

� ".��� �(�3A �<����� �� s��.� ^��	 �	�7� ,n¨ ��!�§�p ����	0p V }�3�	 �.�Z 

����	�7� ����	�)�� ab�����;� �d������! B���� ,����<����� #���;L� ".�k "�d�����	  ;	������� 

^�������� ,������	�7� #�����;d ��
������� �������� Y�����& [������� "��3������	 �.������Z ������	�7� ������	�)�� 

ab��;� @=�3�0 F�� �U�3��� [	 �	 K;S�� �+�� ��<��. (Dietz, Pugh & Wiley, 

2004; Kaichou, WV, Huang, 2004; Solnet ,2010)@  

� K>{0� �(�3A �<����� �E|� �� }�3�	 s��.� ^��	 �	�7� ,n¨� ���!�§� �����	0 

V }�3�	 ���G ab���� �{,��! N& "�	�7� �	�)�� N	 �d��� B�� ,��<����� 

 الخدمة مناخ
 العم�ء رضاء الخدمة جودة

0.915 
0.371 

0.599 



‹qc‹qc‹qc‹qc@@@@ò†íuò†íuò†íuò†íu@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ@@@@Âï�ìÂï�ìÂï�ìÂï�ì@@@@ð�Ðð�Ðð�Ðð�Ð@@@@óÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜa@@@@µiµiµiµi@@@@…båà…båà…båà…båà@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@öbšŠìöbšŠìöbšŠìöbšŠì@@@@öþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜa@NN@@NN@@NN@@NN@ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†@@@@óÜbyóÜbyóÜbyóÜby@@@@ôÝÈôÝÈôÝÈôÝÈ@@@@@ @@ @@ @@ @
óØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“Üa@@@@óî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾a@@@@pýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜ@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@††††OOOO@@@@oÐ‹àoÐ‹àoÐ‹àoÐ‹à@@@@‡á«‡á«‡á«‡á«@@@@‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa@ @@ @@ @@ @

 

٥٢١ 

-� +���©� #���;d [������� }�3����	 s��.� ab������� ^������ ����	�7� #���;d .�k ������G ab������� 

���{,��! N��& ���	�7� ���	�)�� ���C =���3�0 F���� ���U�3��� [��	 ���	 K;��S�� �+���� "���<��. 
(Schneider & Bowen, 1985; Schneider et al., 1998; Karajan & Solent, 

2010)  @  

� "������G� �(�����3A �����<����� �� }�3�����	 �.�����Z �����	�7� �����	�)�� ab������;� ,n¨���� ������!�§� 

����	0 V }�3�	 a�{� ab�& �d��� B� ,�<����� -� +�©� #�;d [����� }�3��	 

�.���Z ���	�7� ���	�)�� ab����;� #��;d [������ }�3���	 �����G ab������ ���{,��! @=���3�0 

F���� ���U�3��� [��	 ���	 K;��S�� �+���� "���<��. (Churchill & Suprenant, 1982; 

Oliver & De Sarbo, 1988; Anderson & Sullivan, 1993)@  

� "������G� �(�����3A �����<����� �/ .�����Z0 W������� -�������	 ^������� �����	�7� V a�����{� ab�������� 

�����0 N��	 %b��X W��t3	 �.���Z ,���	�7� J���� K��t;! �����I B��	��	 �������  ��! ^����	 

����	�7� �.����Z0 ����	�7� P�´�Á, K���t;!0 ������I �������� W���¦ m����:�� #9�����! P���´  

��0 ��	 f��� �� W���3�� W�¦ m��:��  �! ^���	 ��	�7� a��{�0 ab����� w��{� N�	 

W������3�� m�����:�� #9������! -�������0 �����;!h P�Á´´ i,����	'� -������� f������ �� �.�����Z �����	�7� 

Wt3�d x�<0 B;)� N	 ��I W��3�� m�:��  ! ^��	 �	�7� a�{�0 ab����@  

����−−−−        "44."44."44."44.    �<������<������<������<�����:::: 

�",�< �MI��	 �(�3A �<����� ������ N& .�Z0 ¿��! "44���� Y�& }�3��	 

�,$��� =�:D3��0 #d RE3 #�� �: 

−  Y��&Y��&Y��&Y��&    }�3���	}�3���	}�3���	}�3���	    ���,$������,$������,$������,$��� :"���d� ���<����� �������� Y��& W����� ^����	 ���	�7� Y��& a���{� 

,ab������ #��d �"����G �(���3��� �E��|� �/ �� �.���Z ���	�7� x��<�3 ���Ib���  ��! ^����	 



óÝªóÝªóÝªóÝª@@@@�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à@@@@3b–3b–3b–3b–@@@@ÞàbØÞàbØÞàbØÞàbØ@@@@†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ@@@@fiafiafiafiaðàþ�ðàþ�ðàþ�ðàþ�@@@@óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡@@@@‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa@@@@†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa@@@@æàbrÜaæàbrÜaæàbrÜaæàbrÜa@@@@µ�á©aìµ�á©aìµ�á©aìµ�á©aì@ @@ @@ @@ @

 

 

٥٢٢ 

�	�7� a�{�0 ab���� @N	0 ,�n �]� �<����� ������ w�E� �/ '�"��!. �;�;)�� 

��:�Ap ���3�� V ��� ,%�U�� J�� Â �S,� �o��:��h V .0�� �9�;& i-� =:< V 

������ ,.�H����� #���! B����� Y���& [����<�� �����&�I J���>:�� V ������ q���A�¡� N���	 "����<��. 

s�;��� f��$�3��@ 

−  Y&Y&Y&Y&    }�3�	}�3�	}�3�	}�3�	    =�:D3��=�:D3��=�:D3��=�:D3�� :�� �(�3A ��<����� ������� #�! +���d� N�	 .��Z0 "�W���� ^���� 

���	�7� �.���Z0 ���	�7� V a���{� ,ab������ f��D� ����4. Y��& �� B:��< 
��
�� a���{� 

ab������� 4 =���)>3� �4 ,� �����3! ^�����	 ����	�X ª����§� [�����0 "��3����	 �.����Z ����	�7� 

�	�)�� ab��;�@ 

����−−−−        "��S��"��S��"��S��"��S��    �<������<������<������<�����:::: 

 V a����{ ����	 N���L	� B���S�3�� �+����� N���	 ,�(����3A N���L	� ����o��:;� 2����)3�� "�����S�3��! 

����3�� : 

•  �,���$Ap ����¯ �"�����G �+����� �(����3A ����<����� N���	 �bD���{� ^�����	 ����	�7� W�����3��! ª����§e� 

-�������0 V B��d N��	 �.���Z ���	�7� a���{�0 ab������ @�]��� ���o��:�� Í���� ��0���! 

B���� Y& =;X ^��	 �	�X ª�§� BX�. �d���� 
��` ��9�;	�& Y�& %��! ��9¡� V 

B������ �����0 N��& =��,¢ ���A ����)�� "����)3���0 ����&���� �/ %���! ���9¡� V B������ 

����d0 �	�X B����� Y& +Z��� '�B�d ���0
�0 �DM©'�! ���:��3�� f�3�� ��
� 

N	 }�3�	 �\���9	 0��9(�. V �	�X ,ab���� #�d f�t:� Y�& ���.� �d���� B�� 

�<����� �� ��:3� �	�$Ap 
��>3;� [UM �&�0 �	�X ab����@ 

•  �,�����$Ap ������¯ ".�������� +�����! �(������3A ������<����� N�����	 �� W�����t3	 �.������Z ������	�7� ,n¨����� V a������{� 

,ab���� ��� Í�� �o��:�� ���.� �d��� B� �<����� ��0�! B���� Y&  ��g 



‹qc‹qc‹qc‹qc@@@@ò†íuò†íuò†íuò†íu@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ@@@@Âï�ìÂï�ìÂï�ìÂï�ì@@@@ð�Ðð�Ðð�Ðð�Ð@@@@óÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜa@@@@µiµiµiµi@@@@…båà…båà…båà…båà@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@öbšŠìöbšŠìöbšŠìöbšŠì@@@@öþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜa@NN@@NN@@NN@@NN@ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†@@@@óÜbyóÜbyóÜbyóÜby@@@@ôÝÈôÝÈôÝÈôÝÈ@@@@@ @@ @@ @@ @
óØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“Üa@@@@óî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾a@@@@pýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜ@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@††††OOOO@@@@oÐ‹àoÐ‹àoÐ‹àoÐ‹à@@@@‡á«‡á«‡á«‡á«@@@@‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa@ @@ @@ @@ @

 

٥٢٣ 

�.�Z �	�7� �	�)�� ab��;� ���0 N& =�,¢ 2#3��4� �.�¡��! ������� ���������0 

,�3����;� #��d Í���� ���o��:�� �E��|� ��0���! l,���3�� Y��& "���:¦�  ;	������ j����I0 

,�\��I�� �n j��I a�.'� ����� �	�_;� ��0��0 �< ��U��� #9��!@ 



óÝªóÝªóÝªóÝª@@@@�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à@@@@3b–3b–3b–3b–@@@@ÞàbØÞàbØÞàbØÞàbØ@@@@†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ@@@@fiafiafiafiaðàþ�ðàþ�ðàþ�ðàþ�@@@@óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡@@@@‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa@@@@†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa@@@@æàbrÜaæàbrÜaæàbrÜaæàbrÜa@@@@µ�á©aìµ�á©aìµ�á©aìµ�á©aì@ @@ @@ @@ @

 

 

٥٢٤ 

Ûñ^Î{{{{{í�q]†¹]{{{{{{Ä� �
• Aga Mehmet, Okan Veli Safakli (2007). An Empirical InvesDgaDon of 

Service Quality and Customer Satisfaction in Professional Accounting 
Firms: Evidence from North Cyprus Problems and Perspectives in 
Management Vol.5, No.3, PP.84 – 96. 

• Anderson, Eugene W., and Mary W. Sullivan. (1993). the 
Antecedents and Consequences of Customer Satisfaction for Firms. 
Marketing Science, Vol. 12, PP. 125 -143. 

• Andrews, T.L. and Rogelberg, S.G. (2001). A new look at service 
climate: its relationship with owner service values in small 
businesses. Journal of Business and Psychology. Vol. 16, No.1, 
pp.119-31. 

• Berry, L. L. (1995). RelaDonship markeDng of service – Growing 
interest, emerging perspectives. Journal of the Academy of 
Marketing Science, Vol. 23, PP.236–245. 

• Borucki, C. and Burke, M. (1999). An examination of service-related 
antecedents to retail store performance. Journal of Organizational 
Behavior. Vol. 20, PP.943-62. 

• Caceres, R. C., & Paparoidamis, N. G. (2007). Service quality, 
relationship satisfaction, trust, commitment and business-to-
business loyalty. European Journal of Marketing, Vol.41, No. (7/8), 
PP.836-867. 

• Chen SH, Yang CC, Lin WT, Yeh TM (2007). Service quality aJributes 
Determine improvement priority. The TQM Magazine, Vol.19, No.2, 
PP.162-175. 

• Chi, C. G. & Gursoy, D. (2009). Employee saDsfacDon, customer 
satisfaction and financial performance:  An empirical examination. 
InternaDonal Journal of Hospitality Management, Vol.28, pp. 245 – 
253. 

• Dietz, J., Pugh, S. D. & Wiley, J. W. (2004). Service climate effects on 
customer attitudes: An examination of boundary Conditions. The 
Academy of Management Journal, PP. 81-92. 

• Gronroos, C. (1983). Strategic Management and MarkeDng in the 
Service Sector. Boston: Marketing Science Institute. 

• Gutek, B. A. (1995). The dynamics of service: Reflections on the 
changing nature of customer/provider interactions. San Francisco: 
Jossey-Bass. 

• Haque, A. K. M., Sarwar, A. A. M., Yasmin, F., Anwar, A., & 
Nuruzzaman (2012). The impact of customer perceived service 



‹qc‹qc‹qc‹qc@@@@ò†íuò†íuò†íuò†íu@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ@@@@Âï�ìÂï�ìÂï�ìÂï�ì@@@@ð�Ðð�Ðð�Ðð�Ð@@@@óÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜa@@@@µiµiµiµi@@@@…båà…båà…båà…båà@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@öbšŠìöbšŠìöbšŠìöbšŠì@@@@öþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜa@NN@@NN@@NN@@NN@ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†@@@@óÜbyóÜbyóÜbyóÜby@@@@ôÝÈôÝÈôÝÈôÝÈ@@@@@ @@ @@ @@ @
óØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“Üa@@@@óî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾a@@@@pýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜ@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@††††OOOO@@@@oÐ‹àoÐ‹àoÐ‹àoÐ‹à@@@@‡á«‡á«‡á«‡á«@@@@‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa@ @@ @@ @@ @

 

٥٢٥ 

quality on customer satisfaction for private health center in 
Malaysia: a structural equation modeling approach. Information 
Management and Business Review, Vol.4, No.5, PP. 257-267. 

• Heskett JL, Sasser WE, Jones TO, Loveman GW, Schlesinger LA. 
(1994). Putting the service profit chain to work. Harvard Bus Rev, 
Vol. 72, No.2, PP.164–75. 

• Johnson, J. W. (1996). Linking employee percepDons of service 
climate to customer satisfaction. Personnel Psychology, Vol. 49, PP. 
831–851. 

• JyoD, Jeevan and JyoD Sharma (2012), Impact of Market OrientaDon 
on Business Performance: Role of Employee Satisfaction and 
Customer SaDsfacDon, Vol. 16, No.4, PP. 297–313. 

• Kai Chou., C. Hsuan Wu., PO. and Yuan Huang, C. (2014). Service 
Climate, service convenience, service Quality and Behavioral 
Intentions in Chain Store Restaurants. The International Journal of 
OrganizaDonal InnovaDon Vol. 7, No.1, PP. 161-170. 

• Kandampully, J., Duddy, R. (2001). Service system: a strategic 
approach to gain a competitive advantage in the hospitality and 
tourism industry. International Journal of Hospitality & Tourism 
AdministraDon, Vol.2 No.1, PP. 27-47. 

• Karmarkar, U. (2004). Will you survive the services revoluDon? 
Harvard Business Review 82 (June), PP. 100–108. 

• Kotler, P. (2000). Marketing Management, Millennium Edition. 
Upper Saddle River, New Jersey, 21-18. 

• Lien Nai- Hwa, Shu- Luan Kao (2008), The Effects of Service Quality 
Dimensions on Customer Satisfaction across Different Service Types: 
Alternative Differentiation as a Moderator. Advances in Consumer 
Research, Vol.35, and PP.522-526. 

• LiJle, M.M., and Dean, A.M., (2006). Links between service climate, 
employee commitment and employees "service quality capability", 
Managing Service Quality, Vol.16, No5, PP. 460-476. 

• Oakland JS (2005).OrganizaDonal Prevalence Excellence. Translated. 
By Mohsen Alvandi, 1st ediDon, Rasa Cultural InsDtute. 

• Oliver, R.L. and De Sarbo, W.S. (1988).Response Determinants in 
Satisfaction Judgments. Journal of Consumer Research, Vol. 14, pp. 
495- 507. 

• Parasuraman et al., 1988 A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry 
SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring consumer 
percepDons of service quality .Journal of Retailing, 64 (1988), pp. 12–
40. 



óÝªóÝªóÝªóÝª@@@@�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à@@@@3b–3b–3b–3b–@@@@ÞàbØÞàbØÞàbØÞàbØ@@@@†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ@@@@fiafiafiafiaðàþ�ðàþ�ðàþ�ðàþ�@@@@óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡@@@@‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa@@@@†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa@@@@æàbrÜaæàbrÜaæàbrÜaæàbrÜa@@@@µ�á©aìµ�á©aìµ�á©aìµ�á©aì@ @@ @@ @@ @

 

 

٥٢٦ 

• Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. L. (1985). A conceptual 
Model of Service Quality: Its Implications for Future Research. 
Journal of MarkeDng, Vol.49, No.4, PP. 41-50. 

• Paulin, M., Ferguson, R.J. and Bergeron, J. (2006). Service climate 
and organizational commitment: The importance of customer 
linkages. Journal of Business Research, Vol.59, PP. 906-915. 

• Podsakoff, P.M., MacKenzie, S.B., Lee, J., Podsakoff, N.P.2003. 
Common method bias in behavioral research: Acritical review of the 
literature and recommendedremedies. Journal of Applied 
Psychology 88(5): 879-903. 

• Purcarea V L, Gheorghe I R, Petrescu C M 2013. The assessment of 
perceived service quality of public health care. Procedia Economics 
and Finance, 6: 573-585. 

• Ram, Padmakumar. Bhargavi G, Swapna Prabhakar. Gantasala 
(2011). "Work Environment, Service Climate, and Customer 
Satisfaction: Examining Theoretical and Empirical Connections" 
International Journal of Business and Social Science. New York: Vol. 
2, Iss. 20. 

• Ramaswamy, R. (1996). Design and Management of Service Process, 
Addison-Wesley Publishing Company, Reading, MA. 

• Ranaweera, C., & Neely, A. (2003). Some moderaDng effects on the 
service quality–customer retention link: Mobile phone service in 
France. International Journal of Operations and Production 
Management, Vol.23, No.2, PP.230 –248. 

• Salanova, Marisa, Sonia Agut, and Jose Maria Peiro (2005)).Linking 
Organizational Resources and Work Engagement to Employee 
Performance and Customer Loyalty: The Mediation of Service 
Climate. Journal of Applied Psychology, Vol. 90, No.6, PP. 1217- 27. 

• Schmit M.J. & Allsheid, S.R. (1995). Employee aNtudes and customer 
satisfaction: Making theoretical and empirical connections. 
Personnel Psychology. Vol.48, PP. 521-536. 

• Schneider B, Bowen DE. (1985). Employee and customer perceptions 
of service in banks: replicaDon and extension. J Appl Psychol . Vol.70, 
PP 423–33. 

• Schneider, B. (1990), The climate for service: an applicaDon of the 
climate construct”, in Schneider, B. (Ed.), Organizational Climate and 
Culture, 383-412, Jossey-Bass, San Francisco, CA. 

• Schneider, B. (1980). The service organizaDon: climate is crucial. 
OrganizaDonal Dynamics, Vol. 9, No.2, PP. 52–65. 



‹qc‹qc‹qc‹qc@@@@ò†íuò†íuò†íuò†íu@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ7ÍnáØ@@@@Âï�ìÂï�ìÂï�ìÂï�ì@@@@ð�Ðð�Ðð�Ðð�Ð@@@@óÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜaóÔþÉÜa@@@@µiµiµiµi@@@@…båà…båà…båà…båà@@@@óà‡©aóà‡©aóà‡©aóà‡©a@@@@öbšŠìöbšŠìöbšŠìöbšŠì@@@@öþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜaöþáÉÜa@NN@@NN@@NN@@NN@ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†ó�aŠ†@@@@óÜbyóÜbyóÜbyóÜby@@@@ôÝÈôÝÈôÝÈôÝÈ@@@@@ @@ @@ @@ @
óØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“ÜaóØ‹“Üa@@@@óî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾aóî‹—¾a@@@@pýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜpýb—mþÜ@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@††††OOOO@@@@oÐ‹àoÐ‹àoÐ‹àoÐ‹à@@@@‡á«‡á«‡á«‡á«@@@@‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa‡ïÉ�Üa@ @@ @@ @@ @

 

٥٢٧ 

• Schneider, B., White, S.S. and Paul, M.C. (1998).Linking service 
climate and customer perceptions of service quality: test of a casual 
model. Journal of Applied Psychology, Vol. 83 No. 2, pp. 150-63. 

• Schneider, Benjamin, William H. Macey, and ScoJ A. Young (2006), 
"The Climate for Service: A Review of the Construct with Implications 
for Achieving CLV Goals", Journal of Relationship Marketing, 
Vol.5No. (2/3), PP. 111-32. 

• Sharma, R.D., & JyoD, J. (2010). Job saDsfacDon among school 
teachers. IIMB Management Review (2006), Vol. 18, No4, PP349-363, 
in Sharma & Jyoti "job satisfaction of university teachers: an 
empirical study", Journal of Service Research, 9 (2). 

• Solnet, D. (2006). Introducing employee social idenDficaDon to 
customer satisfaction research: A hotel industry study, Journal of 
Managing Service Quality, Vol. 16, No.6, PP. 575-594. 

• Zeithaml, V., Berry, L., Parasuraman, A. (1993). The nature and 
determinants of customer expectations of service. Journal of the 
Academy of MarkeDng Science, Vol. 21, Vol.1, PP. 1-12. 


