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Abstract 

This study aimed to measuring the quality of the post office services carried out 

by Mila post office especially the automatic Automated Teller Machine  (ATM) 

these became necessary to make easy every day life of people .For knowing the 

views of the users of electronic payment card about the electronic machines for 

it‘s quantities and  efficiencies,We distribute formularies for a sample of users 

of distribution. After analysing their opinion through statistical program SPSS.  

The study conclude that the service quality of this machine is acceptable for the 

majority the study simple to the availability of liqindity and network. 

 The service  should rise the number of distributers to reduce the crowds and 

gane time especialy principal main agence considered as the hearts of post office 

services in the wilaya. 
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 ����	
 ������ ��
"�	 ����	
 ,��� J���� �� ,�����.
.  

� ���"� 	.
 9+�	
 *�E� ���� ��� �-�#*	
 
�E��� �+"��.  

�  ���"� 	.
 9+�	
 *�E� ���� ,��� G����	 ���� ����� ��"# =��� ����� '�� !"��	


 ��"#	
 
���� �	���H# �E��"����  

� # L�"�	
 
"���� '�� �����	
 ����"#	
 
����	
 ����� �+ �E�� �6 

"�/�� 
��/��

���� ����� ��"# G����.  

4.1 . ���

 ���	�
� ����
�:  

��� �� >"����� F�#�	 ���"�	
 ����	
 �����:  

��	  ��)1 :(���

 ���	�
� ����
�  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

"�/�	
 :�#��	
 �
��( 

 ـ�ــــــــــــــــــــ� ا��
ـــــ����.1

  �ــــــــــــــــ� ا�����ــا���ا��.2
  

 �ـــــــــــــــــــــــــ���ـــــــا���.3

5.���  ـــــــــ�ت# و ا!��ا ـــــــــــ�
  

4.�%
�تـــــــــ' ا�����ــــــــــــــــ& 
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1.  ������� �	
�����:   

            1.2 .  ������� ��� ����� ������ :  

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

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

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

1.1.2.  �������� ����� ���� �� ����:  

��
� 2��
 ��3� �) +	�4�� �5
 �6# ����� 54�  ������� +	�4�� ���� �� �7��	
 8����� �
'  �	���� 2�� �

$5�� ��%9��� :
-0 &�� 2�9�	
 ��+�� +	�4�� �5
 ��3� ;�� <���= �� 	44��� �������� �����
  ���4

 ����� ������
. .�� ���Pride et Freil   # ����� ��
	9��� >5
 �?
3 )$��
��8 2006(   	�� 2����

 �	��� 2���� ��@�� :  

 ���)2 :(������� ��!�� �����  

  

  

  

  
Source : Pride et Freel . 2000 , P11  

"#  �
���$� ��!����% &
���� �'��� :The Production Concept    

� �	' &�1920 � ��'	4-�� (����� �����
 B��  ��� B	��4��� B4	� ��9�� ������ 2�  # 2��

 �	�4"� (�-	) B���	� C	�4"� B	�4	��= B4	�� (���D� 27	��� 23���  
 C	�4"� ����� B4	� ��� 8

 ����� B	��	� E	
�= &�')8$��42009 (  	�4"� ��%9��� �6# $��9�� ������ �5%� 	�
� � �0  4��  �

� ���*��� ���?
 	%�	�4= ����' �����  ��� B	��4��� �= E��� � � F�4� �4��� (G	9�                 

)8I	�9�� �
'1983( 8 �' K�4 �)$��
��82006 (;	@0 ��#Koteler   ��
 +�� � ��%9� E�@���� �5%�

4��� ��4 ������ ���' ��+�  ��
�� ������ �  �	�4"� �������F� The concept product   ��# ���� $5�� �

 �0 &�=�
	����  8 L�	4��� G��!� � (����� ��'�4�	
 ����  ��� B	��4��� ��4 �
�0 2��
 ���� ����%�����

��# ������� G��!� � ��'�4�� M	�0 &�' F�4��� ������ B	��4��� $���� �0 �. 

��0� Levitt  ���� �0 ��� 8 ������� ��4�� �-) &�= M�� � F�4��� &�= ���� ��%9��� �5%�  ��,��� ��

 ��� ��94��� M�� � +�# B	��4��� ���	��� ����%����� �0  4�� 	� $0 ����!� � ���#!� B	�	�  ;��

	%��' 2�-��� �� �%��' ����.  

 

 

 

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

1850 1900 1950 2000 
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( #  �	�%�� ��!���� �'���The Sales Concept  :  

	�4"� �  ����4���� ��+��� 1� (����� &�= B	��*��	
 .�0 	�� L�+�� ��9� N���� :
-0 ��
� ���
 C

� 2	�� ���/��	
 <�5 � ����
�� �9��9�	
 ���	�4"� 	%�9��# ��3� 1�
 �	�� 2�  # +3@ (��?� 1�
�

)8�����1999 ( ;,	�� B�%� 	�� <K%����� L�+�� O�4 2�	�� &�= C	�4"� 2�	��  �	��	
 B����#

"� 2�� (���� ���������+ � 1�
�� �#� �K'  (�
��� �4	�� B5P/0� 1P������) 8 I	�9�� �
'1983 (  

.�� �Kotler   ����� �%�	� &�' ����� 	� �5= ����%����� �?
 2	�'!� B	��4� <���= ��%9��� �5
  #

���  ������ .������ ��� �%�	��4�� �
*��� :
���� G����� ���)8 $��
��2006. ( 

L	��  # G	� 	�� � )$��482009 ( ��%9��� N��4 �
��� � 1�
�� +	�4 &�' ����  ��
�� ��%9��� �0

 $5�� �  �	�4"�� ����
�� ������� ����� $0  +�� B	
7� �0 B	�	�� 	�	��
� �	�+�� � ���/���� K� � 8

� ��%��� � �+�4!� ;���� �� �
� �40  ��
�� ��%9��� ����,��� B	@���#�� �� � <�%����� ��������

 �
  �	�!� ;�%�� �6# �5� � ����!�  # ��	�� (���� ����
 O�# <	4
 �0 � G����� &�= <�%����� 1#��

G����� (�	'6
 �%�	���  ����%����� G��
 �	9���	
 �	��
�� ��� +�# B	��
� �����. 

  

)# �������� ��!����% &
���� �'��� :The marketing concept   

��� �5
 �%�  # ��%91950  �0 �
� C	�4"� �+�40 	%�# 	�
 ���*��� �+�40 2� �0 (��# &�' ����� �

� 2��+�� 2�!�  # :
��� ����� �0 � 	%
 ����� � <�%����� B	�	� &�' ����  2K/ �� �= �����

 B	�	��� >5%� ���4��� E	
�=)$��482009 (	�# ���4� (�	'= L�� �4?
 2	�'!� 2	�� <��0 ��� ���

 ��# ���' � B	��4��� G���  # �
7� ���0 ����%����� 2�� &�' ���	) ��� �� 1����� F������ �0 � C	�4"�

  ��� 1���� �����  �	��	
 � >	@� ����� M	�0 &�' <�%����� 1� 	%��	�� � 	
���9� B	��4��� B�	'0

 B	
7��� >5
  
�� $5�� 2����  # 	%4���4�)8$��
��2006. (  


 �� � ��%9��� �0 2���� ���� 	4� ���	�0 �,	�� �K�  ������� 
 :  

1. ����� B	�	�
 ������>��
 � C	�4"� 2
) ��	
7� � <�%.  

2. +�40 � ���4��� ��%� 2�	��B	
7���� B	�	��� >5
 ���/� 	%�.  

3.  2��+�� 2�!�  # :
��� �����.  

��  ��� B	����� �+���
  ������� ��%9��� ��
+� ��� 	� (�	' �%������!�  # ����� ���) ��#	4� 	% 8

 ���� ����� &�' 2-��  �� 2@#0 2��
 <�%����� B	
7�� B	�	� E	
�= &�' M#	4��� ���� 	��4�#

 �����  # ����� �0 B���0 �5= G ��� M94
 ���� �0 ������ &�' 	����=)�����8 1999(. 
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 L	�� ��  �!� 2�����)8$��
��2006 (�4�	���� ��� :@��  ������� ������ �  ��
�� ������ ��
:  

  

 �����)3 :(�������� � �	�%�� &
����  

  

  

                                    

  

  

  
 

    
 

 

  
 
 

Source : Kotler . 1997 . P20  

  

� �	��= B	���' &�' ������� 2K/ �� 14-��� �� 0�
�  �/�� ���� �
  ��
�� ������ �0 :@��

 � ������ B	���4�� � 1�
�� �+�40  # ������� �#	���� ���	����
�� B	��
� ������ F�����.  

 � <�%����� B	�	� &�' ������� � ����!� ����� 2K/ �� 0�
�  ��	/ ���� �%#  ������� ��%9��� 	�0

��� B	��4��� >5
 �0 � ����%����� &�' 2'	9�� ���?��� ����� &�' (��	��� ��������� �+�4!� 2�	�� �

<�%����� 	@� 2K/ �� ��� � I	
�0 .  

*# �����'� �����
+� ��!����   The Societal Marketing    

 .��Kotler    # L-4�  ����  ������� ������ 2�� B�*	���� N�
 B��
 (��/!� B��4���  # �40

����� � 2-	���  ,�
�� ��
���� �%���� &�' ��	) �9��9� ������� ��� &�' 	%����  � ������  #

 	'	
�= ���� :�	4 2�' ���?� &�' (��	) ���4��� B4	� �5= 	��# <�5� �  #��7������ ��4�� � �	�94��

 ����9�� <�%����� B	�	��)$��
��82006 .(  

 �' K�4 �)8$��42009 ( ��) ��#Kotler and Roberto   ��%9��� '	�����  K/�� >�	
�'	
 �������

� B������� 5	/��  ��� 2/���� �5
 2��# 2�� 1������ B	��	� E	
�" ���4��� �+�40 2�	�� &�= $�*

1������ B	�	� � <�%����� B	��	� ��
 ������� ��/ ���+ �' 2��+�� 2�!�  # ;��
!� ����� &�=.  

 ��� �� ��
��	   ����
����
��	 

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

����� ���	
��  ��
���� ����� ���� 

 ��
���
 ������ 

��� ��� ��  
��	  
!"#����	 

 $�����	  
�������	    

 ����%  
 !"#����	    

 $���	  
 &'#����	   

 ��
���
 ���
	��� 
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 &�= ;�%� 2�!	#  '	����� ������� +	�4 � �������  '	����� ��%9��� ��
 ���9��� 	4
  3
4�� �����

 	�	@��� N�
� F������  #  ������� +	�4�� ���/��� �%#  4	��� 	�0 2�� 1������ B	�	�� ;��
0

 ���) 	� �5
� 1������ ���#0 ��
 	�	@��� >5
 �	�#0 ������ 1������  # ��	%�� ��'	�����Carthy and 

Welliam  
@� $5�� $5��  '	����� ������� ��%9�  �	��� 2���� :@�� 	�� ��(Cloutz, Amstrangue, 2007).   

 

 

 �����)4 :(�����
+� ������� ��!�� ,��� -�� ���� ����� ./0��  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
Source:(Cloutz, Amstrangue, 2007). 
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L	�� �� M
�����  �	��� 2������)8$��42009 (/�� (�-�/� �4�	�� ���� ��%9��� ��+� 2���� ;��

 �������:  

*
 �1� ��)01 :( �������� ��!���� ���� �����  

  

�'�����  2'� 3������  �'�����  4*!��  ���'���  

5�����% &
����  )���$�  
 6�7 6�
��� -�8

����� 9*�
  
���� �*1 �%�" )���:  

 4��; *�
 5��� -�8"

<���� ������  

 �%�� 9*�� �� �; =%��

���	�  

 <���� �" 4��" ��"

9*�
�� �� ��0�%�  

&
���� 6�	�%���%  ������� 6�
�����  
 ��0�� ��	�% *�!


���/�: *�!
�  

 �
� *�3 ��'�

 *�3 ��'� 6�	�%���

���%�  

 �� ��� 3������ ->�%��

�������  

 �� �� -�%% ���� ->�%��

5���  

�������% &
����  
 �������� 6�
����

6�%?���� @'!���'�  

 �������� 5�3���

��������  

 �/A �� =%�� �"

 B�%�:
�� 6�

 6�%?��@'!�����  

 @'!����� *��� �� )���:

&�/!���  

 6�%?� �; .�%��

���'!�����  

-��
���% &
����  

 � 9���%� 6�
����

 9���%� ��?

-��
��� � @'!���'�  

 ������� 6/��

�����
+�  

 C*� 2'� =%�� �"

 �/A �� ������

-��
��� ��*A  

 -� D��	�� +�� )���:

 ������� �>�% =��8�

���
+����  

 � 6�%?� �; .�%��

-��
��� �����  

��-���: 8������ �
' ���0 B��+ ����� 2	�9�� ��82000  
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2.1.2. ������� �����:  

 ������� 4��	� +�" : (	+���� ;��	���� ;K�/� �7�� 8������� ;��	�� (�' ���� �������  #

 # 2������� �4� ;�%�� ��� �� �
�	��� 	%40 �= �������  2	-�= 2�0 �� �+�4!� ����� ��9��

 <�%����� &�= F�4��� �� ���/��� �������"  B���!�� ;��	���� B9��/� 	�%�# 2�������

 2���	
 B	��/��� 1���� 2�-��  # ��������� �4��� �+�4  # �9�� 	%40 �= B	�9�/��� ���/�����

 ���/�� �0 ������  ,	%4�� <�%����� ��# L7�� $5��. 

�� �4� �
	��  # ���@��  4	
 1�� ��2008 �� �'����	%4� G	��' (��� ������� �' ;��	 : 

• 4��	� Kotler Et keller : ���#!� 1�+��� 	%�K/ ��  ��� ��'	����� ������� <�� �
 �������

�	
�� ��/ 2K/ �� �%�	
7�� �%�	�	���� &�' 2�-��� B	'	����� ��
	���� ������� B	��4��� 2

%�	.  

• 4��� Mc Carthy et Perreault: �#�� ����  ��� E������ �+�4! 5�94� �40 &�' �������

� $������ �0  ,	%4�� <�%����� &�= F�4��� �� B	��/��� 1���� B	�	� E	
�= �-�
  '	4-�

GK����E������ ;��
0 ����� ;�%
�.  

•  ;�' 	��)82����2009 ( ������ B	��4� ;��-� �# �4?
 ������� ������� +�/� �� 8L���

 ��7 (���� ���) ��/ �# �40 &�' ������� �
�'� 2
 8 ���@ �	4��� ���	�� 	�%4! 1�
�� 1�

 ����' �� �
�0 ���) &�' 2-�� �0 &�' <�%����� �'	�# 8 <�%����� ���
0 B�5 �)�
��

G����� 8��*�  ��� ���	����� ��%���� �+�4!� �� �'���� <�5� �
#��� &�= $ L	��4�� �

������  �� B	�4���� B	'	����� ���#!� B	
7�� B	�	� 1
��  ��� �	�#!�� B	��/��� 1����

 2�  #  '	���� � $���= �	+=  # ;��+!� 1��� ;��
0 ����  ��� 2�	
��� ����' 2K/

 �+����� ��,�
�� B���3���� ) 8 �9�'�
02002 ( �' K�4�)8$��
��2006 ( ;���Staton ����� ��

 1���� F����� ������ +�+/� &�= ;�%�  ���� ��'	9���� ���4��� �+�4! 2�	� �	�4 �40 2'

	� 1
��  ��� B	��/�����
������� ����	��� �,	
��� B	�G	� � 8  L	��  #) 8��'K@��

2005(�
 ������� �?
 B��5  ��� ������!� ������� ����� �'  5�94�� +�+/�
 �-	/�� �������

����� $�*�  ���� 2�	
��� B	���' �	��" ���K�� B	��/�� �0 1���� �0 �	�#!� 1����� F����� �

 ���4��� ;��
0 ������ ���#!� B	�	� E	
�= &�= ����� )� �����8F4�������2007 ( ��%9� �0

 ���) 2��' B	)K'  4
�� GK���� ���) B	����� 	%
 F�4�  ��� ������� �' (�	
' �
 �������  �

<�5 2
	�� GK���� �� ���) O�/���. 
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����0 :�������� ��!���� �8��� 

  ��) )����� �  8F4������02007 ( # 2����  ������� ��%9��� �-	4' �K� : 

1#6�
����+�: �	����	
 ������ B�	�.  

2#6�%?���:  ��-/���� �#	���� 	%���� 	��4' ����
�� B	�	����� 	
5/?�  ��� �3�-������9��.  

3#6�%'���: B	
7��� G����� (�) 	%�'��  ��� ����
��.  

  

���  #  L	��)8$��
��2006 (�� ;	@0 ��� 1�� 1�  ������� ��%9��� ������ �-	4' (�'B	�	�����  

-4'  # B	
�+��� B	
7���>K'0 2����  # ��
� �5
� ���� �: 

���)5 :(������� ��!��  
 

  

  

  

  

  

  

  

  

( kotler ,1997,p9)  :source  

  

	��#� �  �� ������� ��%9��� �-	4'  )	
� I�:  

1Q 6�
����� :  

 F�4��� :�+-� ��/���� 	%��' ���-��  ��� B	��4��� �� �%�	
7�� �%�	�	� E	
�= ���#!� 1�+���

 ���/ �0 ���� ���� �) $5��� �
7��� �0 ��	���  # E	
�"� ����� &�' ��	��� G ��� <�5 &�= (�	�D�

�	
� 2@#0 ����� &�= &��� �46# 8 	%
�+�  ��� B	��4��� <��� >�	��/	
 ���� 	��4' <�%����� �6#  �	�

 	%��' 2�-��� 2�0 �� 	%�#�  ��� 2���!� 2
	�� 1#	4��� . � <�%����� �0 &�= (�	�"� �� �
 � 	4
�

 ���� 	� ����� &�= 2
 ���' 2-�� $5�� F�4��� �� $�	��� L4	��� &�= ��4� 2�
) �0 ��94� �� ���/� �0

 ��� 2�	���� G��� ��.  

  

(
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�
�
*
� 
 �
��
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2Q �E��� F ��'��� F ������ :  

• ������ :��  	
���0 �� B	��4��� L���� ����'  # 2����� <�%����� ��� 2�	��� $5�� F�4��� ���)

<�5  # �
��� 	%�)0 &�= 	@��� ������ ��	�.  

• �9���� :����� G���� ���4�� 1#�� <�%����� (��) 2���	
����  ��� � .  

• 	@��� : �� ������� F,	�4�� 2������/���� >��7 ��� F�4��� <�5�.  

3# �*�%��� :  

 2�	
��� 2K/ �� �%�	
7�� �%�	�	� E	
�= ���#!� 1�+���exchange  ���	����� ;��+!� ��
 ��� $5��

 ��4 ����� 2
	�� 	� G � &�' 2�-��� ;�%
 <�%����� <��� �' ��
�� �%#.  

4# �	������������ 6/�:   

 �
 G�*
� ������� ��4���� (����� ;��+0 1� ��!� ����+ �)K' G	4
 	%�����  # 2���  ����

��%�������'����� 8 ���%���� 8 ��..  

5Q ����G� :  

�4�� &�= ���� $������� ;������ 2��� ����� �9��/� B	9���� B��� ��� " ��#  ���� $5�� 1)���� <�5

������� 1,	
�� 	�%4�
 2�	
� ����' G���" $" )87staton ,19 ( �#����kotler  �40 &�'" ����%����� $���

 B	
7���� B	�	��� �� �%�	�	���� �����  # ��)� 2��
 ����	�� ��5�� ��������� 2�	
��� ����' �
'

�
	@� ������".  

6Q ��1�����:  


  4�� $5��� ������� ��%9� ����� &�= 	4���� ����� ��%9� 2������ 2�	
��� 2����� ����� 1� 2���� 	4

 �
 �������  # ������� �0 2���� ����  �	��	
� ��4	�4"� B	
7���� B	�	��� E	
�= ;�%
 ����� &�=

B	�	��� E	
�" ����  4	�4= +	�4 2�	
��� ����' 2K/ �� B	
7����.  
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�0��0:������� ����"   

 L�� ) 8��'K@��2005 (2����  # ������� ���
0 :  

1.  ���	����� ��4	���� ��94���  # 2���� 1#	4��� �� �'���� �	��= &�' 2��� ��������� �+�4!�

 �0 C	�4"� (���= ����� ���+ �' <�5� ������� ��94��� �	��= &�' 2���	
 �
	�� 	�� ��4�����

 B	��/��� 1���	
 ����� 	��# �%,��0� ����%����� B	
7�
 ���-��� �0 (����� ��� �� G���

����� �0 ;��3��� �0 B	���/���� 	
��7� .  

2.  ;������ O�# �� ������ �	��= &�' 2��� ���  4+��� �	-�)�� �� 	���� �G�� ������� 2���

�K'"� 2	��  # ����	��� ��� 1�
��  
��4� ;,	��� 1������ ���#0 �	�0.  

3. � L�	4�� 	�
 	'�4� 	�� C	�4"� ��� ������#�%����� ����� B	�	����.  

4. ��4+��� ����!� ��3�  ��� B	����� 2
) �� �-	/� ��#	4��� �%���� &�' (�����.  

5. ����	/��� ���/���� ��������� O�9�� �	��=.  

6.  GK���� B	
7�� B	�	� E	
�= 	%���	�� 2K/ �� 	%#��
0 ����� &�' B	��4��� ������� �'	��

�#�%����� ����!�  #.  

7.  �'	��	
�= ��9�� �#���  # ������ ����%��� ���
-� �0 &�' ���#!� 1#�  #� �%�	�	� E

�%����� .����.  

3.1.2 . 6��*A�� �; ������� B���":  

 ��������� B�G���"�� M�!�� ��
	9��� �� ������  # ���	��� 1���� ����� 1� B	��/�� ����� �9��

 &�= B	��/��  ������� F����� ����� ����# �#������ ��
��� G���!�les 7 p  �������� 1���� E	+)  #

 �+
����� B�������� �� �'����
 ����� ���/�� �0 �
��� B	��/�� E	+�
 �-	/ B	��
+� ���� �40 �=

B	��/��� 1����  �����  # 2/���� <�5 &�= ;@ 	%-,	-/
.  

 ;	@0 B	��/�� �����  # B�������� >5
 ����= ���	���� Gronrous  �������  ���K��� C5��4��

	�
 ����3�� : �'	9��� ��������  �/���� �������.  

 	%
 B�	)  ��� ������� B��)�)8����2006 ( 
 ������� E��40 �K�:  

+�" :�'A�*�� �������  

��%��� &�= (�	�D�  �/���� ������� �9� &�= ��+��	
 (��/!� �4�S�  # ��������� B	
	���� B0�
 

 ��	��� ;��
!� �����  # >���� 2	�9�� �%,��0 ���
?
 ���*��� 2/�� ����	��� E	4)" ���5
��� ���������

���*��� .  

 ��+4� �� �" 	44,	
� ���*��	
 ����	��� �
��� " ���*��� �	�#0 ������ L�	4�  ����� F��� ���-� ���

 2�0 �� �%4�	�� L��� �,	
��� 	@� &�' 2�-���� 	%++/����*��� ;��
0 ����� . ��%� 2�?#
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 ���/�� ���� +	
��	
 1���� �' B	��/�� ����� ��� B	��/�� E	+)  # �	�  �/���� ������� ��%9��

	������ ���� $�*�� �,	
��	
 ��	
�  2	-�� �� �?
 ���*��� 2/�� ��# 2� �	
�'� ��� �4�� ��9����	
.  

� &�' ���� �0 L�� �,	
��� ������� ����'� �0 $���@�� ��# 8 �%�	
�+� �
	����� ���� M��� (��	
��

 �  ��� <�� &��� ����	��� B	�	���� ;����� &�' �������� (����� ����/�� ���*��	
 ����*���� ����

 B	�������� B	�	����� >5
 ��#�� &�' (��	) ���*��� �?
 �%'	4)= ���	��� 8 	%4' I	-#"� ����+���

B��%���� 2�
 �%
	��� .  

����0 :�'������ �������  

 	
��7� 2	-��� 8 1������ 8B	��4��� ���+�  # �������� �+�4!� �� ������ ���	��� 1���� ����� 2���

 �?
 ����� .��� ��
���� ���/�� ���� ��
 B?�4  ��� B	)K��� &�' ����� ������� �6# B	��/��  # 	�0

%��� &�= ����  �'	9��� ������� �?
 	%'	4�)� &�' G	4
 ����/�� ���*��� 2
) �� ���5
��� ��������� ��

 ���/�� 1,	
� $������ �� 2� ��
 2'	9��� &�' (��
� ����
 ;)��� ���/�� (���.  

 ;����Zeithanl et Berry  �	����� ���� O/� 	��# <�%����� ����� $5�� ����� 	%40 &�' (�����

� F�4��� I�4����� ��9���� 2	����� ��
 ������� ������� ��)����� B	
7��� ��
 �4�	���	
 :��� $5��

F�4���.  

�0��0: �
��A�� �������   

 $5��� B	��/�	
 O	/  ����� :��� ���4� B	��/�� ����� L�+��  �'	9����  �/���� ������� L4	� &�=

��
 ���������� 	%4,	
�
 ���*��� +
��  ��� �)K��� M	�0 &�' ����	%��#	4� &���  ��	/�� 	%+� .  

B	��/��  # ������� E��40 ��
�  �	��� 2�����:  

  

���)6 :(B���" ������� 6��*A�� �;  

  

  

  

                                    

                                                 

  

  

  

  

��-���) :8����2006(  

�����		��� 

�������
  �������� 
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1.2 6��*A�� ����� : 

��/�� ������� �=  �P-	/ ���	��� B	���4��� ����� 1� �4�	�� ��/?�� 	�,�� �	� ��	' �9-
  

    �����	P�  $�	P��� C�P�4��� 2	��   # ��+� ������� �0 ��4 	�/��	� �5%� � 8 1����� <K%���� B�5

��%���� 2,	�� � B��	���� � ��,�53��   ����4���� ��+��� 1� ���  ������� �0 ������� B	������ B4
�


�    &P�= 	%PP�%�� �PP��	���� � �P�'	4-�� B	��*��� N�
 B��7 �) �  �	-�)�� ��4
 ��4�  ��/�

1��	���� �� E��4!� >5
 �����  ��� ��#��� :
��� � 	%��' L�+�� (���� ����/�� B	��*��� � 8  2K/ ��

�� �5
�-4� 4�&�= ��+� ��
	� ��/���  � ������� F����� &�= �#	@= 	%-,	-/  ���
��/�� &�44 �0 �

��4�����"� 1#��� (�%�0� ����5�� @�� ����� 	
�	��/� 	4��' 1)�  ����������� E .  

1.2.2  .��*A�� ����� :  

���� ��0 54� ����� ���/�� B��+� ���  2	����  # ���@� ���?# ���0 B�
-0�$�	-�)��  &�' G���

� 8���
�� B	��/ 2��  ��/�� �0  '	4-�� E	+��� .���� ;�	-�� �+���� �	�)0 8B	�9������8..� �)

 B'�4���	��;  B��+� � ���/��������	
 &�' ;����� M	�0 &�' ���+��� ����' B�	) ���8

B	�	���� ���� ��%9�  # L-4� ;��	���� 2��� � ��	�# �9-
 	%'	
�= &�' 2���� � (������� 2�����.  

  

+�": ��*A�� 4��	�  

 �' K�4)8 �	��'2009 (��)  ����� �	��	
��  �� 	�� ���/�� ;���� ���4	�� � :  

 4��	�kotler: +� 	� ;�+ 	%���� ��94� �0 �	�4= �0 +	�4  
 ������ ��7 	�	�0 ����� �/0 ;�

 ���� � �08M���� $�	� F�4�
 +
��� ���� �) 	%����� �0 	%�	�4= �0 � ����� ��0 	%4' F�4� � �0

+
��� . 	%#�' 	��Stanton:  
 " � B	
7��� E	
�= ����  ��� ������ ��3�� B	+	�4�� �' (�	
'

 	�	�0 +
���  ���
���/ �0 	� ���� 1�
"� 8  L	��  # G	�) 8 '���-��2010 (���� ;� ��	
�Russ 

 " ���/������9����� (���� B	�	� E	
�" ���� +	�4� G��0 �0 F�4��� B)*� +��".  

   �� 	� ;������ �5
 �� ��K� �:  

 5 F�4��� B)*��� +���	
 �-�� : �%4��� �������� �02	����� � � ��� � F�4��� $0 <K��� �%� ��

B��	���� ���?� 2�� F�4�.  

 5 +	�4�� G��0 : ��)�� B	��/ 2�� �������� ���#!� �0 B	��*��� 	%��*�  ��� �+�4!� 2��

 B	��/ �0 B	
	����B��	������  ��4�4	���.  

 5  B	�	� E	
�" ������������ (���� : ���/�� >5%� 	4�� $������ 1#�� �0 (���@�	
 M�� ���

2��:���
�� B	��/.  
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  <	4
�;���� �/T �B	��/�� ������!� ������� �����  &�' 	%�#�'  ���	%40 " ������ ��7 B	��4�

9� 	
����  
 � 	%4�/ �0 	%��4 ��� � � 2������� &�= F�4��� �� (��	
� 	%��	
� ���&4 �'��
 "

)�� � ����8 ����2003.(  

� ;��� 	�)���@��82008 ( 	%4?
 ���/��" M�� >*��� $5�� � M���� ��7 G � 1� 2�	����

�0 �0 ��	�4= �4' ��� � ���	�� �0 G ��� $�	� 2�4 &4��
 ����� �4' F�4� �0 (���@�	
 <�5 G	4

�,��# �0 1#	4� &�' 2-�4 "  

 	��� B	9������ ��@�� ���/�� ��
���	��� �-	4��� : :  

      1 Q ��7 L�	3��  # ���/�� ���� ��������.  

      2 Q <�5� +
��� � �) �0 $�	� �0 M���� F�4�
 ���/�� +
��� �).   

      3 Q  ���� 	�4= � 	%���� �0 ���/�� <��� ���� �(�	9���� 	%@�' ��.   

      4 Q K/ �� M����	
 <��� ���/����  ��� ��94��� 2��9����� 	%��.  

      5 Q  ��	
�� ������� �5
 ��) �) � ������� B	��/ ��'�� �
�� �� ���/�� ;�?��Lovelock  ���

B	��/�� (�
� &��� (�
� 2��  # ��@�Lower of Servises   2��� BK�
  4	�� �' (�	
'  
�

 (�
� L��
 +��� ��������� B	��/�� &��� "���/�� �
��"  ����� 2���� � <�5 :@��  �:  

  

 �����)7  : (��*A�� 9��3  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

��-��� :love lock �� L	�� ) �	��'2009  O  8299  (  
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����0: ��*A�� H>�8A  


�	7 B�9�� �)� 	
��7 �' B	��/�� ����  ��� O,	-/�� �� ������ ���
�� � B	������ B�%�0 ��

���	��� O,	-/�� &�' B	������ :  

1#�����'�/��: Intangibility   

L��)8���@��2004 ( 	%��*� � 	%
 M	��"�� 	%)�5� L�-�� �� $0 ������ ��7 B	��/�� �
�'=

�� �6#  �	��	
� 	%,��� 2
) 	%'	�� �0 	%��� 8M���� ��7 G � G��� �
 ���/�� G���) �)� Wilson 

 �	��	� �������K�� ��%9�:  

• ���	��� ��������� ���
 �����  ��� B	��/�� ��!� B	��/� .  

• M������ G ��� �#	@� ���)  +��  ��� B	��/��.  

• M���� $�	� G � ��#�� &�' 2���  ��� B	��/��.  

 �����
 <�%����� ���� 	���� 	%����� L�-�  ,	�4���� N���� �0  
+�� O�9�� 2�� B	��/�� �6# ���'�

� 	%�
��� � 	%��	�) � 	%-�# ���� ��� G����� 2
) (���� (�	��  	%4' $0� �����)8���'1997  (  

2# �3/���:Inseparability    

 ����  
+	
����  2-# 	4	��0 L�-�� �� ��� 	%����� &���� $5�� O/��� ��
 � 	%��5 ���/�� ��
 	�

 B�	��� �� ������  # B	��/�� C	�4=  # <�	�� 2����	#8 	%���� �� �0 1,	
�� ��-/� �' B	��/��

)8���@��2008 ('� �5%�� 	%�94 ���/�� �����= :
-� ���/�� ����� $������ �0 <�%����� <���= �4

�
��� �' ����� ����	) ��7 ����%����� 	%,��� 2
) ���/�� ��'�4 &)� ���� 8  4�������2003  (  

3#  6��*A�� �0��� �*�)���%���(: Heterogenety    

 L��#)�  '���-�� 8�4���2010 (-	/
 B	��/�� ����� &�' ����� 	��	+ ��	
��� �0 2�	���� ��' ��

 �' F�	4 ��	
��� �5
� 8	%����� �	�� � 	%���� L���0 �0 (�	%�;K�/� � �#����� 8(�
/�� C�����8��-/��

.. ������ .��. 2� &�' ���/�� .���� M94 ����+�� B	��� .��= ���� �0 2	���� 2�
� &�' ���� K#

�
�4�	
 G ��� M94 � 	%�K�� /�� .���� M94 &�' 2-�� �0 ��
�� ���� K# <�4
�� ;��� �� ���

 <	
���)8���'1997 .(  

 L	��  # ��� ��� �) �  '���-��8�4���2010( ��� �� ���� ����,� +�+/ �K� �����  # ��	
��� 2�

 
 � ���/�� :  

*  ����� ����� L������ � �	��/�����/��.  

*� &�' ���/�� G��0 B	���' M	�)�� ���4��� .���2.  

* �� B	��/�� &�' ��
��� &@� ��
	��������� $�	���� � ��	����� 2K/                   .  
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 4#  ��>����� :Perishability  

 ���� ����42	-94�  �' C	�4"�<K%����  ���� � &4��
81����� G	49�	
 ;-�� 	%46# B	��/��  #

 	%4��/�	%��/��! 	� �/T B)�  # 	%'K)= ��
 (�,	+��  # ���3���� ��7 �'	���)8���'1997  ( �5%�

/4� 	
��
 � ���	' ���� C����� (��#  # ���/�� �	��0 �6# 	%���� ��7  # �	� 2��
 N9) ����

�8��������2003 ( ��
� �� &�= �+
��� � (��3�� ���� B	��/�� C	�4" ��	���� B	)	+�� �?
 ��K� <�5�

' L�+�� .����
 ���4��� ���
� &�'  �	��	
 M��4�# ���	�4"� �)	+�� E	�@ <	4
 ���� �  ��  	%��

 (�������� ��7 � ���4��� B	��/��  # 2-	��� ��%�� G���)8$��
��2006(.   

 5  2��������/�� O��/ 1
�!� ��
�  ������ : 

  

�1� ���)8(:   ��*A'� H��A -%�G�  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ��-���):��/T � ��
��
= F4�����0 � ������ ����� 8 �2007 O 8503 (  

                        

 �' K�4 �)8$��
��2006 (;	@0 ��#Cannon  �������� � ��
�!� O��/�� &�= �#	@= .�/0 ��-	/

 # :  

  5# ��*A�� @'�� �*�:lack of ownership    

5 ������ 1
�!� B	���	
 B	��/�� O,	-/ B�-�4� �
��) (��# &�= ��#	@0 ����	
�� ��� � >K'0 	
��

 ��
 1����� ���� � � 	%���/��� 	%4� 19�4� ���/�� ��� �� 	�	�0 	%����
� ��+4�  ��� ��-	/�� >5


� ��)�49�� �#	�@�� B	��/
 ��
��� 1��� �5= 2	���� 2�
� &��# 	%�����  ��4 �#�7 <K���  # ���� �� ����

��
 +�# ���� �� 2
 ��49�� ��@ 	� ��) &�' � ��49�� 	%����  ��� �9��/��� B	��/�	
 E	9�4�� � 1����� ��

Inseparability 
��'��	 ��, ������6 7'8  

Variability  
 ��'��	 ����9�  

Perishability  
 ��'��	 &"� ������6  

Intangibility  
 ��'��	 :�� ������6 7'8  

Servises  


ت    ���     
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� 	%4� (���� .�/0 B	��/ &�' 2	��� �
+4�� 8���4 �� ��#� 1�+��� B	��/ 8  ������ ;�	%�

����
����.  

�0��0:�	'���� ��*A�� ��% �����.  

 4 �' K�)8 �������2009  (��/�� ��
 ���#  �	��� 2����� ����������� � :  

  

      �1� ��*
)02:( ��*A��� �	'��� ��% �����  

  

�I	'II���   �I�*IIA��  

 �����  # 	%�@� ��� �0 2
) 14-� ������  2
) �� ���� � ���/�� �	�� M94  # ��/� 2
 8

 	%�����  

 (������ �'	�4��  # ����� F�4���   (������ �'	�4�� �' ����*�� <�%������ F�4���  

���� 	%4' 2�*���� �
� ����4��  # F�4��� �   ����4��  # ������ ����� F�4��� ���� �  

 (������  
 ����	
��� ������    ���
0 ���0 �-4���  
 ���	����"� ������  

 ����� ��� L��� $5�� �
 �����  # 1���� 2�	
�   N�	9��	# ������� ����� ������ 	4	�� M�� �����

�  
 ��������� ����,��� B������  

 ������ ������   ������ ��7 ���/��  

 ������� 2���� ��@�� G�����   ������� 2���� ���� 	� ���	4  

 	%��
 (�	'= ���� ������   	%��
 (�	'= ���� � ���/��  

	%�	
�= ���� ������   ����4�� ��7 G	��!� B	
�= ���� � 1)����  #

��� 2
) (����� ��7 ���/�	# G��  

 	%4��/� ���� ������   	%4��/� ���� ��7 ���/��  

 �	����  # ��9�� <K%����� 1�
��� C	�4"�   M94  # ������� <K%���� <�5�� 1�
��� C	�4"�

 �	����  

 	%��4 ��� ������   �����4� ��5�� �
 ����4��� 82�4� � B	��/��  

 C	�4"	
 ���� $5�� �
 1,	
��  ���� $������C	�4"�  # (��	
� �	��	��� ��
  

 ��
���� ���*��� ��
 ��	
� ��7 2	-��   2	-��� �5
� ��
���� F�4��� ��
 ��	
� 2	-��

 $���@  

 C	�4"� 1
�� <K%����  �	�
	+��� �	4����� <K%����� C	�4"�  

��-��� : ��������82009  
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�	%�� : 6��*A�� 4��8�  

2@#0 	�%# ;�4-��� �	�4 &+'0 ��4���� ���/���� 8�  ��
 ;K�/��� �
	���� ���0 :�@�� ��� ��K/

 B	��/��� �94-��� ���/�� .�/!� B	��/�	# ��������� ++/��� ������� ���������= �7	�- &�' �'	��

 �+�4V� �
�4�	
 2	��� �5�
� �+��
 B	#K�/	
 ���� B	������ M94 	
���� ����� ������ E	+��� B�5

������������� F�����	� .�/!� �� 1������� ��) � ����8 4�����2003(.  

 C	��� $�	-�)� E�9� 	%��= ��4� L�	���	# 8 ��,�� B	'	+) &�= B	��/�� ������ B	�	� (�' <	4%#

  4+��� L����� K��# 8 ���/�� ;�4-�� $�	-�)�� ��%9��� �� ���+4� ����4  
� �-	/ L	�� ����+

+��
  # B�G	-�D� ��
�0 &�= ����/�� B	'	4-�� ���� 	�4	:	� ���#V� B	��/� 8�,���82�48���) L���

 8 4+��� G	-�"�1992 ( �0 ���� �����	# 8�
� 	�' ;��/� ���/��  ������ ��������� (��4�� 	�4�


0 �0 �%
	��� B	���������� ++/ 	%� 2���# 	%4�
 	��# ��4	��� B	��/�� �'	4- B4	� �5= 	� ;��� 	%4

# �9��/� 8	%� (���� ������� 	���
 ������B4	
 ��	��� ��0 �)�   # ;�4-��� ++/ �,��#� 1#	4� &�'

G����� ���) �	��� M	�0 &�' �/!� N�
��� ������� �	��� 2����� �� <	4%# �������                 

 )8���@��2002(	%��' ;������ B	9�4-���  # B	#K�/�� <���= �0 	�� 8   &�= .�0 ��)����� ��


 &�
�� 	%4� ;�4-� 2�� B%��  ��� ������� B	��������� �� �9��/� E��40� ;	4-0� 2	��0 ����

 �	��!� �� ����  # C��4���� ���/�� ��
 2-9�� �
��- L
�
 L�- ���0 B	��/�� ;�4-� ����'

 &�= �#	@=+	
��� �)� 8 	%���	�#  # ��
��� ���	��
 ���/�� �����  B	9�4-� 1@�
 L	���� �� ������ �	)

  ������ 2�����  # 	%-/�4 ���/��:  

 ���	��� 1#	4���  # 	%9�4-� ���
0 &�= ���4 	%@�'  # G�
�� 2
)� B	��/�� (�' B	9�4-� <	4
:  

  

�1� ��*
)3 :( ��*A�� 6����8�  

4�J���  �������� 4��8��� ��A  6���'	�  

  

 ���  

Judd,1964) (  

  

  

  

  

  

1QB	��/  (��?����� 1����)  # ����

(����� (��� ����(  

2Q�������� 1���� B	��/) 8:��-�

�4	�-(  

3Q ������� ��7 B	��/��) L�	����

��-/���(�
/�� 8(   

 	'�4 ������ ���!� �	'�4��

 �	' �%# ��	��� E�4�� 	�0 	�

 2�� B	��/�� N�
 2
	����

 B��	������� <�4
��� ���?���  
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 2����� Rathmell ,1974) ( 

  

1Q ���,	
�� E�4 

2Q  �������� E�4  

3Q  1#��� G����� 

4 Q  G����� B	��	��  

5Q  B	������	
 ������ ����  

  

  

 B	��/ &�' �
+� �0 ���� �

 &�' �
+� �0 ���� 2
 (�����

2@#0 (��-
 1���� .  

  

  <	����(Shostack,1997) 

  

   

 ���/0� ��	� 

(Sasser et Al,1978) 

  

2�
  
(Hill,1978)  

  

  

  
 

  

1Q &4��  ��� B	��/�����#!	
  2
	��

 1,	@
�	
 &4��  ��� B	��/��.  

2Q B)*��� ���?��� 2
	�� �,���� ���?���

 ���/��  

3Q ���?��� ��' 2
	��  ����� ���?���

F,	�4��  �����.  

4Q ���4���� �	�!� 2
	�� ���	��� �	�!�.  

5Q B	��/�� 2
	�� ����9�� B	��/��

�'	����� � . 

  

 $5 C5��4� O�# ����

 &�' ��*�� (����� O,	-/

 (����� ���'0 �= ���� � �40

 	�� �#�-�� ���
�� 1���� ��

*� ���/�� �,��# ���
+ &�' ��

E�4��  

 ;���%�K%���� 	%�����	 .  

  

  

  

 M	���  
(thomas,1978) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

1QB�����	
 	�	�0 ��������.  

0Q�� �4�	�) B��	���� 2��7 2��

	���	����0 (  

LQ (�%� ��7 ����	' 2
) �� ������

)I�����(  

C Q ���
	� ����	' 2
) �� ��3����

)����+��(  

  

  

  

 ��4 �%��� 	%40 �� �7��� &�'

 �= ������� �� ���0 B	������

 O,	-/ �%# &�' �'	�� 	%40

 B	��4���.  
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M	��� 

 

(thomas,1978) 

  

2Q ���#!	
 	�	�0 �������� :  

0Q2�� ���
	��� ��7 2	����) B	��/

;��4��� (  

LQ 2�� ���
	��� 2	����) 2	�'0

:��-��� (  

C Q�� ��#������ ���4%���2) ��
�	����

G	
+!��( .  

  

  

  

��� 

) 1978 Chase,(  

  

  

  

  

  

  

  

���/�� ����� G	4�0 2����	
 <	����� .��:  

0Q  ��	4��� B	��/� 19��� 2	-�� <	����  

LQ  B	��/� N9/4� 2	-�� <	����

 ���
��  

   

 E�4� +
@ L�-�� �� �40 �%9�

 B�5 B	��/��  # F�4���

 GK���� �!  �	��� 2	-���

 	+3@ �������' �������& 

 ���/�� L�+ B�)��

 �
���� ���4 	%-,	-/�

 �	�4� ����'  #  �	4����

 ���/��.  

  

  

 �����  
)1997, (Kotler  
  

  

  

  

  

  

1Q �%����� 2
	�� ���#V� �%�����

 B������  

2Q� 2����� ����� (���@ .�.  

3Q B	�	���� 2
	�� ��9�� B	�	���� ��
��

 ���4�  

4Q ��'�0 :
���� O	/�� 2
	�� �	���

 :
���  

  

 ��
	��� B	9�4-��� ��
 1���

 ;��
0 ��
 ��9�� <����

 B	��/�� B	�@4�  
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���-��:8���@��2002  

  

  

  

  

  

  

  

  
 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

 <��9�(Lovlok,1996) 

  

1Q����,��� L�+�� O,	-/:  

. ���/�� 	%� ������ G	��!� " ����/��� "  

. L�+��  # L5
5��� .��.  

. GK���� ��
 ��,����� ��+����� �)K���

 ���/�� $�����.  

2Q	
�,��#� ���/�� ���@� :  

. ���	��� ������ .���� .��  

. ��-/��� ���/�� .���� .��  

. ��'	�� ���/ 2
	�� ����# ���/  

. 	%���������� 	������ B�)��  

3Q ���/�� ����� B�G���= :  

.1)��� (�' �0 1)����  # �������.  

. (����� �0 �)	+�� O�-/�) �����

�
����.(  

. <K%���� 2
	�� 2������ <K%����

  �	��"�.  

. ��%��� �T B)��� ��4 �%����� B	������  

  

  

 ��
	��� B	9�4-��� �� ��9���

(���� G	��0 ;�@��  

  2� B�� (���' B	,# I����

;���� �0 O�/���� ;�4-� 

 �
0 �
 ����/ $5�� G ���

 �4?
 I��)��  �	�0 ;�4-�

 (���� ������� �	�#0  # ����

  # ���0 �0 ��9�4-� F�� ����4

(���� �#�9-�.  

  



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

23 

 

 .2.2.2 �������� 5�3���6��*A'�:   

  ��
�!� ���	���� �-	4��� 2'	9��Les 4 P  )8F�4��� 81������ 8������� ��F���� (  ������� F����� 2����

�0 �= 8 B	��/��� ���	��� B	��4��� �� 2��)DIBB ,1994 ( �-	4' �#	@= �	��"	
 �40 &�= B�	�0

  ������� F����� 	%��' ��+0 �-	4' ��
� ��@��� ���� ������ B	��/�� 1�����  ������� F����� .�/0

� 2� �#	@"� >5
 1� �9�� ��� 8 B	��/�� 1����� �(Zeithaml et Bitne 2000)  F����� ����� �� �

�
 G	� 	�� 	�#�  ������� ) '���-�� ��8�4��2010 ( ��'�4 &�=:  

* $�������  ������� F�����Tratitional Marketing Mix :�� 2� 2����)8F�4��� �������8  81������

F������.(  

*B	��/�� 1�����  ������� F�����Expanded Mix Services: �PPP� 2� 2����)$�	��� 2�����8  

���� 8���#!�B	�� .(<�5 :@��  �	��� 2���� � :  

  

 �1� �����)9(:�������� 5�3��� �8���  
 

  

  

  

  

                                  

  

                                                                                                                                                               

                                                   

                                              

  

  

  
  

  

  

  

  

Sources , Dibb , 1994 , P 674 Zeutgabuet bitne ,2000, Baylon , 2006 , p132 

  

 Processes ا�����
ت 

��ز��ا Promotion  ا���و���  PLACE ��� � PRICE  ا�

 ا��$�� ا�� ��"# ا��"���ي

  

 #"�� �ا��$�� ا�

ت��%�� 


تـــا���'� ��%��� ــا��$� 

   ا��)�� ا�%��#      

PRODUCT 

   Evidence Physical ا����+ ا��
دي People   ا�)
س
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��0 Q � 5�3���K*�'���� �������:   �� ;�?��� B	��4��� $������� F����� �' (�	
' �
� :  

0.5����� :Product   

���	��� 1���� F�4��	
 �-��	��/�� 8B  �#� �9��/��� ����V� 	%�����
 ���4��� ����  ��� �	�#!��

 E	
�"� �%� ����� ����%����� B	
7�� B	�	�  
�� �4��� O,	-/� B	9-����@����	.  

�+/�� ��
����+   ���0$���@  B)���� L�	4���� 2@#!� 2���	
 ���/�� ����� N�3
  ��/�� E	+���

 E	
�"� ����� ���#!� B	��+�� B	���+� ��
�� ���0 :
-� �0 2�0 ��8�
��+��� (����	
 � �,K���

 	%4� ��9����� 	@����.  

L�� 	%���40� ���/�� 	%���-� �4' ����/�� ���4��� �= ��� �� ���� 	�	��
�  +�� �0L4  ����/��

) � �K���8 ,	+��1999( 	%4� :  

•  ������� ���/�� �	+4� .��. 

•  ������� B	��/�� (��� 

•  ������� B	��/�� .���� 

•  ����/�� ;	4-!� ���/��� 

•  ���/�� B	4	�@ 

•  1�
�� ��
 	� B	��/ 

(.��	����: Price  ���������� B������� �� ������� �
��� 	%�  ��� ��%��� �B	�	��4�  ��
�� �0 ��
	��=

 	%4� ��9������ ���/�� ���� ��
 N�	9��� ��	� ���� �
� B	��/�� ����� ���� 	� �= ���/�� ����� &�'

 :��-���� �4	�-�	� B	��/�� N�

 ����� 	��# �-	/� ����� 2�� . �)����� ��?���  �	��
 ���/��

�� (�	%�
� 2���� B)�� 	%,��0  
�	+ ���
 2���� .�/0 2���' &�= �#	@"	
8���/�� ���� E���=� (G	9

 ��#	4��� .���� <�5� � 	%,���� �0 	%4� (�	9���� 	%��� ����� �����  # ) �  '���-��

8�4���2010 (.  

).������:  ) -�3���� (Place  

 �6# ���' � B	��/�� 2	��  # ��%��� �+�4!� �� 1������ �0 �	���� ��� L�	4���  ������� 594��� �����

	%� )��	
� ��7 �0 ��	
� (� �	��� ������� ���/�� ���
+ &�' �����  	%����� B)�) 8���@��2008(.   
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*.5������: Promotion   

 ����� 	�� ����/�� ���4��� 1� 2�	���� ��9����� 1#�� ���*� K�	' �
���  ��/�� 2	����  # F������ �=

V� B	��/ �� ���� . ���	��� 1���	
 �4�	�� (����� B	
��- �����  ��/�� E	+���  # F������ �0 �=

 &�' ��4K'"� 2,	����  # (�	' ������� �� ��� �������K�� 	%���
+� B	��/�� O,	-/� ���� L
����

 2�� ����/�� ���4��� &�' L���� 	%4� �	9��� 2
 <���� � ���/�� �0 	�
�8O,	-/�� >5
 F���
��

  �� 	� &�' ������� 2K/ �� ���	�# ���0 B	��/�� ��������� :  

*8��	'���8B	4K'"� 2K/ �� ���/�� ����� �� �������� 1#	4��� ���
= �/0  ����� +	�4 $0�.   

* 1#�� ����
?�� ��
���� F���
 &�' �	��'�	
 ���/��  ���� B��	%� ���+��  -/���  1�
�	
 �	��
��

9� �� G��!� (G	.  

* ����9����� .�� ����� ��/� ��)��-���� ����� 2�	���� 2K/ �� ������� B	��/�� (����� ������ �����

 	%�	��
� .���� �� 1#��� ����/�� ���4��� ���� &�' M��� 	� �5
� B	��/�� ��.  

* 2�� ���/�� �����  # �
	��  ��� �������� L4����� ���
=8���#!� �������� .�/!� ���	��� B	)8 4	
��� 

 8 (�%�!�B������..(.  

  ������� F����� �-	4' ���+� 2K/ �� ��� B	��/�� F���
 ���+� �=)8�K'"� 8 -/��� 1�
�� 

8��	'��� 8��	��� B	)K���� B	��
��� +��4� ��	
��� ������� ( (��+���� ������� 2,	���� E	
�= <�5� �#	@=

�	���� ��4�����"���9�����  # ���?��� &�' (� ) 8�4��� 8 '���-��2010. (  

����0 Q6��*A'� -����� 5�3���: Expanded mix services   

 �
 G	� 	�� 	�#�)� �4���8  '���-��2010 ( �K� 1�����  ������� F����� �6##	@� �-	4'�  F�����

  �������$�������  
� :  

P
.*��;G�: People   

��� ���#!� 2��� ���/�� F�4� �0 ���� � �-4��� �5
 ��� ��# B	��/�� ������ C	�4=  #  �	�!� �-4

.����� �����. ���/�� �����# 	%������ 	%�	�4= �������  # ���� 	%4� ��9������ ���/�� ���� �� 2�� �=

 ��-�� 8 (�	%���� �'��
�� �� 	�%� ���������	
 &�' M��4� $5��� 	%
 G	9�"�� ��'���  ����� G��!�

�� 2��� ������ ��9����� 	@� ���� �0 ���� ��K/ �� $5�� 2	�9������4��� B	��/� ��	�# ������� ��.  

  �	��	
� 8 �� ������ 	@��� .���� 2K/ �� ���4��� B	��/ F����� ��� �%� >��� �6# ��9����� 	�0

��4��� B	��/ �' �,	
��� �� .�/0 1��	�� �	
/6
 ���� �46# ���/�� ����� ���� 	%�# ����	���� �

 �' .�/0 1��	�� �	
/6
 	@�0 ������ 1��	���� G�*
 �6#  �	��	
� 8 	%�����  # ������ G��!��

 B	������� 2	��4� ��� ��4�� �5
 &�'� ���4��� 	%����  ��� B	��/�� . B	������� �=' ����4����  ���+

�� B	��/ �' �
��7� ����9����� G�*
 B	��/��  ������� F����� �-	4�� 	#	@� ��-4' 2��� ���4�.  
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�.����'��� (���
��: Physical evidence   

   # �������� � B	��/�� �����  # (�'	����� ��'���� ���	��� B	�������� $�	��� 2����� 2���

8B������8�	�!�8 4	
��� ���� (�%�!����/�� ����� ����' 2%��  ��� 1� . �= ��� L��� $�	��� 2�����

 8 	%4' >	@� .����� ���/�� &�' ���/�� �� ��9����� ���� <�5�� ���/�� ����� ����'  # ���?���

���/�� <�� ������ 1����� �	+4�� �� G�� ���� <�5
�.  

K.6��'�	��: Processes    

� G������ �6# <�5� 8 ���/�� ����� 	%�K/ �� ���  ��� B�G���"� 2��� C	�46
 ����� 	��# ��
��� ��	
��

��= ���  ��� B	������ 2K/ ����� ���/�� �4	��� ��49�� B	�4	��"�� B	��/�� &�70 2	��� 	%,��0 �4' 	
*�

 <�5 &�')8��-�� �
�+�� B	)K���� 8(����� ( (���7 <�5��  	%4� ����9������ ���/��  ���� ��
 	�

	%�����  ��� B��	%���� B	�������  ���/�� C	�4= 2��� 	�� ��9����� <���=  # 	�
	��= ��*� ���/��  ����

 ��
��� 	�,�.  

�-	4' ��
� ��@�� B	��/�� 1�����  ������� F����� �?
 :@�� ���� 	� �-K/�)LES 7P ( 
�:   

1Q  F�4���)���/��(  Product service. 

2Q �������Price  . 

3Q  �	���� ) 1������ (Place. 

4Q F������   .Promotion   

5Q  M	4��People. 

6Q �������� L4����� Physical evidence. 

7Q  B	������Processes. 

3.2.2����7�� ��*A�� 

 �%4�� ����5�� ���/�� E�@��
 ����	
�� �� ������ ��
= ���(Basron,1985, Prendegrasste and Mar, 

Meuter and Bitne, 1998 ,langearde, Bateston, Lovelock, Eiglier,1981, Zeithmal, Gelly,1987)   �)�

 2�	�(Langeard et all,1981)    ���/�� 2�� �,	
��� ��4 �%�� �#���� ����� �� G�� &�' �������

 2��
� ����5�� ���/�� 2�� �,	
��� G�*
 >	��� �#��� �
 ������� >5
 G���= �� ;�%��� 8�%� �������


 ������� B-�/ �)� ���	��� ���/�� �'2)0 �9���
� �
�0 �
*��0 �	� ����5�� ���/��  # ����	���� �?. 

 �	%��� G��0 2�0 �� 	%,K��� 2@#!� 2,	����� 2
��� �#�� B	��4� 2
) �� ����5�� ���/�� 5�94� ����
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 B	��/�� ������ 1���� G���
 �������� �	%��� ���	�� $0 +��4��� ��' 2��� 2��  �� ���/�� >5
 BG	��

,	
��� L��� 	%4��� �#	@= �/S� <���� ��
� ��/� �� �/T &�' ��
� 2@9� � ��S	# ���	���� M94
 �

;��	���� 2��� � B)��� ( Hoe and Hendry,2002) 

4.2.2 �������$� -;*�� 3�!
  

+�" :�������$� -;*�� 93!
" ��!�  

4 ����� ��#�-� ��4�� �
  4�����"� 1#��� �	%� �0  �S� ;��-�� B	�4����� ;-�4�  # �40 5= 8	�
�

 &'�� 2�� ��) ������� ����� ��John Barron Shepherd  ������4= ���*�� $���"� ������Rue 

Instrument  ���-� ��9��  
� ����� �)�*� B4	� ����� 2��� ������ +	�4 	%
 ��+� (��# �
+� �T

  # �'����� �����0 &�'<�4
�� �3� 	��4' 2+��� �	�0 	%
��
0 <�4
�� �B������   # ��# 	��4' (��9�� ����

�	�4  Carbon4 (��#  # ��+��� Secure Token ���  B	���� ��
	��� B	
����� ��)� B	4��/ V�� ��/���

.�
� ���	��.  

 �	'  # 5�94��� ��� ��4���� >5
 B�/��1967  	%@�' 	��4'John Barron Shepherd  �	��� ������ &�'

 <4
�Berclays  ��4� 2	�� E�#  # <4
�� �5%�  �T ;��- �	%� 2�0 L���� ��� ���# >���
 �#�� $5��

 �	���  # <�5�1967.  

�  &�= <�54T ��' ��� 8��	��� G	�40 1���  #  �S� ;��-�� ��4�� ��4  # �������� ���	��� (�+/�� B4	�

%#���� ������!� (������ B	�����  # �#�	�-�� ���*� ��' 	
���4 � 	
�@#�  ��� (������ ��4���� >5%
 �

�9�/� ��
���0 (��9
.  

 &��� ��� (���� (��# ��
 ����John Barron Shepherd  <4
 �� 	
�+Pennsylvania  B	#��- L�����

����  # ���TPhiladelphia   ����	��� ����
�� �+�4 >5
 B4	� ��� ������!��	��4�  �S� 1#��� (�%�0 

��
�  &�' E������ I�+
 �	) <�5��4	
	����   (��9�� ���� ���#�� �0 &�' E������ 5�94�
 ���	) ��5���

	%
�	- &�= B��4� 1
� (���.  

 ���� ������1200785   # 	� �	��  #  �	%� L���� ��� �,	)� 1
� 2�# ��	��� 2��  �T ;��- �	%�

 �
�4
 ����� ����� 8��	���35 % B	#��-�� L����  #  ��
	� ��	��� G	��0  # ���S�2001Q 2006   

 ����� �)����/���  1� <�5 &��� ��� 8 4�����"� 1#��� ���40 ��+� 1� ��4���� >5%� ���
��� <�4
��

 8�/T &�= ;�-� �� ������ 2�4  # �	�4�� �5
 ���T 2����� 	�4�����= 2���!� 2���� �	�4 ��%��	
�'	
 

;�-� 2� .��  ���9�� 	%40 ���S� 	%
����� 2/�� �4�/� BK��  #.  

 <�� 2�4
 I	���� �� 8 8	�4�����= 2���!� 2���� ����4�� ������ >5%
 �-	/�� B	������� (���= &�����

 <�� ����4 G�@  # BK���� :��-� ���� �0 	%4	��6
� 8;�	-��� ��
 (G	9�� �'��
 B	�������

 �4	����� 2K/ �� <�5 ���� BK������ �--/���� B	��4��� N�

)8��9���2008(.  
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 ����0 :��L� 4��8�� 4��	�  

 &�' ;����� 1�+���� �4��� ����+
 ���4�� 	%�# �9�� ����
� �4��	� �' ��	4� �
  �S� ;��-��

�)	+
�� L�	- L	�� ��-�  # &+3� $��4 W�
� 2	/�6
 I	����� 8	%
 �-	/�� �)	+
��.  

�
 �4��	��� >5
 �	��� 	�� 	%�	9� �' K@# �,�	+�� B�	��� ���/ �
��� ���
  8BK���� �� (���� ��

 	�	�) L���� B�	� +���� �����
 	���� L���  ��� W�	
��� ��� ����� ��� ���
 8�,	
��� B)� �'

 �)��� �� ;�-�� ����� 14�� (���� W�	
� ;�- :��� (��-
 �	%��� ����
 ���� 	�� ��S� ��� &�'

  # �4�' ���� ���)8��9���2008 .(  

�0��0 :��L� 4��8�� �8���  

 $?�� 8C��/= (�%�0 ��
�0� 2	/�= $�	%�
 (���� B	4	�
�� ��#�+ �+��  �S� ;��-�� �4��	� 2���

�� �0 ����� B	4	�
�� ���	' ��#�+ �+��;�@��� F�	���	
  �S� ;��-�� 2-  ���
+  # 2�	�� $5�� �

 �#��  ��� B	����� ��9��� 2� 	%
 ���  ��� (�	
��� ;�@��� F�	���� 2��� �0 &4��
 8B4��4�� B	��/

��4	��,�� �)	+
��  ��	� �	�0 ��	�� ����  �	��	
�   �S� ;��-�� B	�
�.  

	�
 2	/�= $�	%�  �S� ;��-�� �@��:  

1QB	)	+
�� X�	) :�����  ��+	43��� +����� &�' �4�/��� �-	/�� L	���� B	����� +����� &�' ��

 $5�� <4
�� &�= L���� ����' 2�-��� B	������� <��
 F�	���� ������ ���
 8��4	��,�� �)	+
�� �%�

�)	+
�� 2�	� ��� 2�	���.  

2Q :��	9��� ����  : 	
G���= ����  ��� ������� E�4
 <4
�� �	
/" �)	+
�� 2�	� 	%��/���) 8E���= 8L��

�K��� (= L�� 	�� 8W�	
��� ������)� 2	/� ���
 �� ������  -/��� ���%�� � L��� 8�)	+
�� 2�	�

�	%��� �
' ��	��= �4' �)��� ��9��.  

C��/= (�%�0 ��
�0 &�'  �S� ;��-�� �4��	� $���� 	�� :  

1.�'	����  

2. N�' ��	�  

3.B�	-�= ��
	+  

4 . ��4�� 1���� ��T  

2�	� 2-�� ���  �S� ;��-�� L�) ��4�� 1���� ��T 2����  	�� >���� $5�� W�
��� &�' 	
�
' �)	+
��

 &�' (��/!� >5
 $����"��4�����"� ����� " (���	# 2�� ��
	���� B	4	�
�� 2� 2����� �9�
 &4��  ��� �

 E��4 E�)� ��	�  # �0  <�4
�� .�� ������� B	���'  # 	%
 �������  �S� ;��-�� �� C�/� L	��

�
������ W�	
��� 2�� 	�%4�
.  

���� �)	+
 �
���� 2������	
 �	%��� +
��  ��� �������  4�����"� L �	��,�� �)	+
 ;���� O/� 	��#�

��# 8������K
�� 1#��� �)	+
 8������K
�� ���4�� 8�	��'�� �)	+
� 8	%
 ;���  ��� B	������ ���� �0  �)	+
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� ���!�� 8	'��� ���!� ���� �0 �= 8��4�����"� 1#��� �
 ���3��� � ������� ���	4�� �� 	%����� �' ���
�

"�	��,�� �)	+
"��� 	%40 <�5 8�  ����� 	%4�� &�= �#	@"	
 82�!� ��-) �	��,� &�' 2�-��� �� 	%��	�

� 1#� 8G	#� 	�� 9� �0 � (CREDIT)�	��'� � �	��,�  4�� ) 8���01990 .(  

L���� �)	+
 	�0(Cib) �� ���
  # ���������� &�' EK+"�� ���4 2���!� L�� &�' 2���# �,���

 �4' ���
�� L�	�� <�
	
� .���� &�' �%�	4	�
 ��- �� ��?��� �)	+
�� >5
  ��	�� ���� 	�� ��-���

�����
�� B	������ G���=.)www.poste.dz(.  
 

.3.2  6��*A�� �; 9*�
��  

 	��/�� E	+)  +3� ��@��� ��	49�� 8���?���8<�4
��8�������8��-�� 2�� B?�4��� �� �@��' ����� B

 �%������ �%�#	�� .����  # ��9��/� GK����  # ���
� 	'�4� � ����	��� ���#!� �� ���' E	+���

.�/0 O,	-/ �'�����. (��� &�' L�+��� �	��
�� ��� 	�#	�� ��+�� 	��	-�)� 1������ ���� 	����

�� (����� ��
	� &�= ��0 ��+��� L�� B	��/�� (��� &�' ;����� 2
)�8B	��/.  

2#3#1  : 9*�
�� �����  

   +�" :9*�
�� ��!��:  ��� ���� L4	� &�' 	%4� 2� ���� ;��	�� (�' &�' (����� ��%9� 2����

�� L	��  # ;��	���� N�
 B�)�  ,	+��8(���)2008 ( 	%4�:  

 -.��) Grosby ،1979 (0 �" B	
�+���� � B	9-����� ��
	+���  
 (�����."  

M��	) 	%#���Websber81985:(	%40" ���	� �0 (��94� ��-	/ �0 �9- $0 &�' ��
+��� 2
	) �	' ���-�

 M��	) 	%#����Oxfored  ���@#!� �0 ������ ���� 	%40. 

- .��)Juran and Cryna 1980 (و)Juran  ،1974 ( 
 (����� �0 "��,K��� 2	����K� ".  

 �' K�4�)8������2009 (.��(Siminar,1997)  
 (����� �0" ���� 	�= 	� �	��� �������� B	9-�����

)O/�8���4�8����'8+	�48���/8F�4� ( �0 ��,	��� B	�	��� E	
�� &�' 	%����
 ��?�� �0 2-��  ����

�@��9���."  

 	�0 Deming (����� .��# "��� B	�	� ;�%��� �0  3
4����
������� ���	��� <�%��."  

" ���	4 .�/0 (�	�/ $0 2
) ����V� ���-� ��
 1������ C��4��� 	%

��  ��� (�	�/�� <��  
 (�����

 C��4��� ���
���� B	���/���� �'" )Taguchi(. 

- L	��  # ���#���� &+'0 	��) 8�����2009 (	%40 &�' (����� ��%9� " (�	����� ���/�� �0 ������  ���

 B	�	���� ����  ��� ���/�� �0 F�4��� O��/� B	��  
 ���� (����	# 8���� �0 <�%����� B	�)��  
��

�,�
�� 8����� 8���/���� 8��!� 2�� (���� �0 ������."  

 �' K�4�)���0 82009( B#�' ��# American Society for Quality Control (����� 	%40 &�'" 1���

������� O,	-/�� E	
�= &�' ����) �� ����  ��� ���/�� �0 F�4��� B�B	�	���� 2�����."  
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���-" �#��9000ISO  " ���� �	�4� 	�#� 	�
�� ���� 	%@�
 O,	-/�� �� �'����  
 (�����

 	�#� 	�4�@ ���� �/!� N�
���B	�	���K�  ;��
0 ������ ���� O,	-/�� >5
� 2����� �� �
��+���

�	�4�� (���."  

��0 �� : 9*�
�� ����"  

L��) 8������2009 ( 	%4� ���4��� ��	
 	���� ���� �0 ���� 	%�	��
+�� (����	
 �	��
�� �0 .0� ��# :  

1 / ���4��� ���� ����� "Reputation Organization ."  

2 / ���	�4"� ����� "Productivity . "  

3 /��%�� 2����"West "�������  #.   

4 / ;���� 2����"Cost" .  

5 / ��)���� �-��� (�	��.Market Share   

6 / ���
��� �����.profitability  

 �0��0 :9*�
�� H>�8A  

 �� L�� ����)  ���  ����� ��%9�)8�����2009 ( �0 F�4��� ���
	) &�' ����� (����� O,	-/ �6#

7��� �� �'���� ��
�� &�' ���/�� # 2����  ���� ����/��� .�� B	
 :  

 5 	-/ 8 ��������� 8 ����� 8 �9����� 2�� ���	-�)� O,���	�4"�.  

 5 ��4�� O,	-/ �
K-�� 8 (���� 8 �'���� 2��. 

 5 � O,	-/����� 8 ��5�� 8��,���� 2�� ���. 

 5 -/	������ 8 �#	�4�� 2�� ����
+ O,. 

�	%�� : 6��*A�� �; 9*�
��  

	
��%� �� &��!� �������  # ���� �	� $5�� (����� ;���� �=  ��
	+�  
 (����� �0 &�' ���� �	�

 O�/��	
 ���0 ��%� (����� �0 ���8��
	+��� �� ��?��� O�9�� �
 2���� L���0 �	� <�5�8B	9-�����

 ,	%4�� <�%����� ���-� 2
) F�4��� L��' ��. ���4� �� 	%9���� �
 ;��#  '	4-�� ���4��� �� �5
�

ZB	��/��.  

1# 6��*A�� �; 9*�
�� 4��	�  

  # :�+-� 	%��5 ��  # (����	#8B	��/��  # �-	/ (����� ;���� 1@�  # �
��- ���� ��!� �����

2�� �4! �9���� L�-�"������ " �"2���� "  4�� � (����� .�/0 �%� ���8	�	�� >����� L�-� ��%9�

�4� (�	9���� �%� ;K�/6
 �� ��4�� ;��/�  
�4 ��%9�  
 	�4=� 	��� ���!�� 2@#!� 	� G��� �

 ���4���81������8��
���	
��7� .  
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 �' K�4) 8 ��72007 ( .0� ��#Bejamin Schneider <	4
 �0 ;��	���� �� ������:  

" / �9���0 ;����)19978Olivier( "��� ���  
 ��'�4�� ��9�� �!8�4�	�� �' F�	4 <�%�� &4�� <��� �

��+�4 �4�	��
 ��	�) ��
 �= ��'�4�� 	�4�@."  

( / ;����)19998Kasper , Vanhhelsdingen, Devries" ( &@�� $5�� ������� �0 ��)���  
 ��'�4��

���/�� ��K/ ��Q���4��� ���/8���/�� �����– ����	����� B	�)��."  

) /<�4	��
 ;���� )19998Bojanic(  " ��	�)�� �4�	��
 <�%����� �	��� ����4  
 ������� ���/�� ��'�4

 � ���/��������� ���/��."  

* /M��	
	
 � ���34	� ;���� )1999Mangold Et Babakusi(  " \�	4�� F�	4�� �0 �������  
 ���/�� ��'�4

	��	� ������� ���/�� �%����= 1� B	��/�� ����%����� B	�)�� �4�	�� ��."  

��
 �4�	���� �#� M��� B	��/��  # (����� �0 ��'�4�� �0 O�/��4 >��5 �
� 	��  	�� ��
��� B	�)��

�9��@ �0 ���) B4	� �= ��'�4�� ���� $5�� �
 ��	9��� G��0 �� K�# >��� 	�� >��� �0 ����.  

.2.3.2 6��*A�� �; 9*�
�� *�	%" :  

 �� 2� ����  ��� O,	-/���  ��/��  ������� F����� �� 2� &�= ���/�� ��'�4 �	�
0 �� G�� ����

� ���� 	�� B	��/��� B	��4���  )	
�� 	�0 B	��/��� B	��4��� ������ ��5�� ��9����� ���# &�= �/0 G�

2,	����� BK�%���� &�= ����#)(�%�!� (  # ����	
�� 1@� �)� ���/�� ��#��� F�4��� C	�4=  # ���������

+�# �	�
0 ���/ :
-�� 	%�# ��-�) (�
	��� �%�%# �	���� 1� ���8�	�
!� �� ������ �%�	�'0 2,��0  <�5�

2����  # +��
���� �)��� ��3
.  

  9#1985  ����	
�� �� 2� 1@� )Parasuraman, Zithmal and Berry ( (��� M	�)� ���9�� C5��4 2�0

 �	�
0 (��' �� ����� ���/�� 
:   

1Q  ���	��'��Reability  

2Q  ���/�� 2�-���Access  

3Q  <�%����� �%#Understanding the customer 

4Q ��� �
	��Responsiveness  

5Q  (����� �0 (G	9���Competence  

6Q  �)	
���Courtesy  

7Q  2	-���Communication  

8Q  ��)��-���Redibility  

9Q  ��!�Security  

10 Q M������ ���	���  ���4�� Tangible Consideration   
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 �4�  #�1990 ��	
�� O�))1990 Zeithaml et al (/ &�= (����� �	�
0 
� +�# �	�
0 ���:  

1Q ���	��'�� Reability  

2Q  �
	�����Responsiveness 

3Q  ;+	����Empathy 

4Q   �	�!�Security  

5Q  ���������Tangible Consideration 

  �� 	��# 	%� K-9� 	��� ���4�� :  

 +�":��*����+�   

 	%��)  ��� (��9�� �� ��+4��)1990 Berry et al( �# &�' O4�  ���� �� ����-�� ����+�	
 G ��� 2

(�� 2�0 "doit pight first "8���/�� L�	-� <�%��� 2� �4' ��
� ;)�� �
���	��'� �������  &�=

 ��-�� �� ���	' ����
 	@�0�8���' �	��'�� ���� 2��
 	%
 �'�  ��� ���/�� G��0 &�' ��/�� ���� (��)

 ���)� ���/ �� ���� �0 1)��� 2����	#8�)���� �0�8>�'� �� 	���� 	�	�� G��!�� B)��	
 ������� ��� ��

B�5�	
 ���	4�� >5
 �� ���/�� ���� &�' �����.  

����0 :�%�
��+�  

 8���/�� (��� �	�
0 �
0 ��
 �� (����  
  (���� �-	4' ��9����� ;�+ �� �
�	4��� �
	�"�� ����	#

 .��
 ������ B	��/��  # (����� �	�4 E	
�= .��� ��4��� �0  # ���/��  ���� �������� �
7�� (��)

	%� �%�	���� �4' GK���� ���/  # �,�� 2��
.  

 �4' ���/�� ������ ���
	��� ���� �#��� 2
 � Z2����� ���/  # M	����� (�	���	
 ���/�� ���� ���� 2%#

�
	����� ��
  # �%� �5
 2� Z	%
�+.  

�0��0 :4��	���  

 �� ���� &�= ����� 	%� 2��� �	��= &�' 2����� ���	��
 �	��
��� O	/ 2��
 ���	'�� ��9����	
 ��	4�

��)�� ��4	�4= ��+
.  

�	%�� :���G�  

  �	��	
�� �����)19998Shneider and Bowen ( 
 ��
�� �5%� �
�4�	
 GK���� B	�	� �� E��40 �K� �' :

 ��!� B	�	�)���	���� ��4	����� (8������� B	�	� 8 ������ ���� �0 	��� �%��� 8������� B	�	��

 >	
�4�� ��)����� &�' L��  ��� ����%����� .�� ������� �+	/��� �� 	%����� ���/��  # ������ �	�!	


O	/ 2��
 	%
 �	��
��� . �0 ?+/�� �� ���/� GK���� ������� ���/�� �?
  �
��� �	4,�+�� �
 �	�!	#

K�	� <��� �0 �+/�� $�	����  �94�� �	4,�+�� <�5.  
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 ��+�� N�
 2	����	
 <�5� B	��/�� (��� M	�)  # ����	
�� 	%��/��� 	9�� (���5��� �	�
!� >5
 �=

 ������ �-4���  # 	
��54�  ��� C5	�4���.  

  

  .3.2.26��*A�� 9*�
 <��1 )7��� :  

�' K�4 )8 ��72007 (�� ������ 2K/ B	��/�� ��'�4 B5/0 ��# 2� �	��
� �� ���
� ���� (��/!� ��K�

 B)�  ���� C5	�4�� �� ������ 1@� &�= �%�	����� �%�	�'0 B�0 �)� ����	
��� ������"� ����	���� ��

	@��� C5��4 	%4� (��
� (�%� )�
	+� /�
	+� ��'(8  ��4���� ��'�4�� C5��4

�9������)1984(Granrous,P� (��9�� C5��48(Parasuraman, Berry and Zithmal,1985)  &����� �

C5��4
 	@�0(servqual) P� +�# G��!� C5��4 �8(Cronin and Taylor,1992)  <�5� &����� �

P
(servperf) P� B	������� C5��4 �(Brady and Cronin,2001).  

	�
 +�# ���5��4� �5
 	4��
  # ��+�4 ;�� �  servperf �servqual:  

   

 +�" : )7���servqual   

 �
	�-! (��9�� C5��4
 ;������ �(Parasuraman, Berry and Zithmal,1985)  M	�) &�' ������

  ��� (����� �	�
0 2K/ �� �5
� 8���/�� ����� G	4�0  ��# G��0 �� >��� 	�� ��
��� ��)��� 	� ��
 (��9��

	
�-�0.�' �
���� .�� �)� ���4�� ��+�4� (�%� 2	4 C5��4�� �5
 �= 	�� �4� ���K� �� ���0 .�� &

B	��/�� E	+)  # ����	����� ����	
�� 2� ;�+ �� K����� �5
 	4��� &�= 2��.   ������ 2���� �

���4��� ����� �0 ���� 	�� <�%����� >���4� 	� ��
 	%'�)� ������ B���9�� ;��/� :@�� :  
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    �1� ���)10:(   )7���Servqual     

 

                                                              

  
 

  

                                      

                   (��#05   

                                                                                                                     ��      2��� 

 (��#04                        (��#03    

                                                                                          (�
/�� ����  

   

  

                                                                                                                    

                                                                                                                    (��#02  

                                                                                                                     (��#01 

  

  

)8 ��72007(  

  

� B���9�� ;��/�� I��  ��	��#                                                 :  

�   &��!� (��9�� :    ���4��� <���= � 2����� ��
 1�� 

�  ��4	��� (��9�� : (����� B	9-�� �)� ���� ����� � ���4��� <���= ��
 1�� 

�  ���	��� (��9�� :�� ���/��  ��9�� ������� � ���/�� (��� .���� ����� ��
 1 

�  ��
���� (��9�� : ����	
 2	-�"� � ���/�� G��0 ��
 1�� 

�  ���	/�� (��9�� :��)����� � (��*��� ���/�� ��
 1�� 

  

  

 ,"-
 اا�%/�ة ا� 

 ا�%��, ا���رآ,

 

 

,�2�� ا�%��, ا��

ا564
4ت -��3, 
 ا�89
7 ا��)"��, 


ت ا��5%9, :
 ا�;

 ا�� ��< وا=داء ا�#��8

 �6:�, اBدراآ
ت إ�@ ��?8
ت

ا�%
ر:�,  ا564
4ت
 �� �ق

�2
ت ا����+�� ا4دراك ا�; # �
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 ��5 �) �) ��782007 (�� � B	�)���� ��
 ���� �' (�	
' ��'�4�� �0��	��� ���	���� 1@/� � B	�����: 

 

 

 

 

 

 

                                         

�  ���	����)02 ( ���	���� 	�
	� 	
	4��5  ��� �	�
!� ����0 �+���
 2���� �' (�	
'  
)01 ( ����0:  

SQ  :���/�� ������ ��'�4�� �' �
��. 

K  :���/����� B��	
��� ��' �' ��*�.  

Pij  :��
�� <����� G��!�i  
	�"� �'� j )P :PERCEPTION (  

Eij  : ��
�� ��)����� ���/�� ��'�4i�
	�"� �'j  )E : EXPECTATION.(  

WI:  ��
�� ���I.  

 B��5 	��)8<���
���2002 ( �@� �'���� 2�8���'���� �� ����� C5��4�� �5
 �022  �-�4� (�	
'

�= &��!� �'������ ;�%� 8 2����� &�' 	%��+4  ��� 2�*��� ���� 	%
 ���/� GK���� B	�)�� M	�) &

 ��/��� 	�
K��  (?�4��� G��0 ��4 GK���� B	
	��= M	�) &�= ��4	��� �'������ ;�%� 	�4�
 8(?�4���

 M	���"��B�� "�� C������ +	�4 1
��� $5)1 : &��� 8 (��
 �#��� ��77:(��
 �#��� ( ��9�� I�+
�

B	
	��� ��
 )B	�)����8 G��!� (� ����� ���M	����� �� ���/�� �	�
V� (��9�.  

  

 ����0 :  )7���servperf   

B0� ��� )8<���
���2002 ( C5��4 �0 M	���� �%����� B��	��4�� ��
 �40Servqual  B	���� (�' ����� ��

 ����� 	%4�(Cronin And Taylor 1992)  &��� ���� M	��� B��)  ����Servperf 2K/ ��  �� ��# 8

 ������� >5
���/�� (��� M	��� C5	�4 ��
�! �	
�/= G���= : 

      SERVQUAL.1   ���/�� (��� = G��!�–  B	�)����  

Wieghted Servqual .2    ���/�� (��� = ���
!�)G��!� – B	�)���� ( 

Servperf .3  ���/�� (��� = G��!� 

Wieghted Servperf .4  ���/�� (��� = ���
!�X  (����� 

/� �)� O(Cronin And Taylor 1992)  M	��� &�= �0  Svperf )+�# G��!� ( �0 ��� M��	���� 2@#0

(��� M	��� G��!� &�' +�# ���� � B	�)����� G��!� �� (��9�� (��# ��
��� M	����� �5
.  

  

                                                K                                                   

SQ = ∑ (Pij –Eij)...................(1)   
                                              i=1 

 
                                     K                                      

SQ = ∑wi (Pij –Eij) ...........(2)   
                                  i=1 
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��5 	�� )8 ��72007 ( C5��4� �	��	
�� ��5
 �	��4� �7� �40Servqual  M94
 ���9��� �%40 �= B��	
���

L	���� ����+ $0 ���	���� �
���3� 1�  ���	���:    
 

                                                K                                  

SQ = ∑Pij                              
                                                    i=1 

 

 ���:  

SQ :��/�� (��������� �  

K  : B��	
��� ��'  

Pij:  �' ��
�� G��!� <����i  �
	�"� �'j  

�	���  �?�� 	�� �5
 	4��
  # ������� C5��4�� �
.  
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3.�
!����I�I  

 �� 	��# 	
���4 B��+/ ��
�� ���%4� B4�@� :  

  

�1� ���)11:(  ����*�� ��
!�� 6���A  

  
 

 

 

 

  

  

  

  

  
 

1.3. �.�%�� 5!�:  

 �� ��?��� &�= ;�%� $5�� ������� �,	���� ��4���  -���� �
  ����� ��
�� �0 &�' ;��	���� 1��� �9��

����' F
	4�� L��	�0 E	
�6
 <�5� 	%��= (���� �#	@= �0 	%����� �0 	%��-) ���' 82009 (  �	��	
�

4����� F
	4��� ��-�� �
���  ��� ���%4��� ��%9� &�= ��+�4� ����� ��
�� ���'= ����  ��� B	�

 ������� ����+��)8M����2004( B	������� �	�
�  # ��	
�� ����� $5�� ���+�� ���# F%4��� 	�08

 	%�# �	-94� � (���� ��
�� :�@��� (�
	���� �4�	��� �,	�����)82��'1999 ( F
	4� (�' ��
���

4�� ����+ �
��� $5��  /��	��� F%4��� 	%4� ��54 B�G���= �#�  @	���  # B�)� ���	� 2��?�� 2�	

 ��
 E�@�� ����� ����+ �40 &�' ;���#  
������ F%4��� 	�0 �,	���	
 O	/�� O�9��� ��
��

��

��� �'	@/6
)8M����2004 (�' K�4�)8^���2003 ( �40 &�'  9-��� F%4��� ��9� ���� ;���

	��� 	
���-�� �������� (�
	��� ;-�� ����+��  ������� �' �44�� B	����� 1�� ���+ �'

 ������� ���
+ 1� ���	��� 1
���� F%4��� �
 ��/!� �5
 ���)��� ������� 	%'	@/=� 	%������ 	%9�4-��

�4��� ���
 .���� &�' �����
�� ���/�� (��� ����� &�= ;�%�  ���� 	%
 	4�)  ��� Q���� Q  ������ 2
) ��

� ��4�����"� L���� �)	+
 2���� �� 	%���/���� B	4	
��= 1���� &�' ���K�� B	4	�
�� 1��  # 	4���'�

 ���� ���/��	
 B���  ��� B	4	�
�� N�'�SPSS ��,	-�"�.  
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2.3..�%�� �%����:   

 F
	4��� �� ��'�4 ��
 ������� 	4���
  # ������� ���� : 	%�	�) ���� � ��9�� B	�+�� 5/?
 :��� F
	4�

  
� 	
�' �0 L�4��� B���*��� 	%�# 2����� �
����� M	�) &�= ;�%� F
	4�� ��9���� F
	4���

������ F
	4���  
� ��	' �9-
 G	-�"� 	
�#��  ��� B���!�� B	+�������) 8M����2004(  L�+���

 �������� �4��� B	�	�4��� &�= 2-���� &�= 2��� �4!  ������� G	-�"� ��+ ���/���  ���� ��
��

.�/0 B�	� &�= F,	�4�� ����� &�=  ���� B	4���� �	��/� ������� ��+�	
 )8���/T�  ���4��2009 (

 ���� 	�� B	�������� �,	���� 1�� &�' ��	���� ���� $5��  9-��� F%4��� ������ F
	4��� ��
 ���

 F%4��� E��40 �
0 ��
 ���8 	%
 *
4���� �
����� �%9� ��K��  #����� ��-��� ���
�� ��54  9-���

 &�' ����� (��/!� >5
� ��	� ����� 8��������� ���
�� 8��

��� ������� 8��+	
��"� B	������ 8�������

������� ���K�� B	4	�
�� 1��  # �4	
��"� 8��
	���� 8���K���� (�	����� �� 2� )  ���4��

8���/T�2009   .( 

3.3..�%�� ��
������::  

�' K�4)Mark .H. Stenstrom  وAndreas krig ،2001(  L���)Jim, 1994 ( B	��������� (�' <	4


 8 ;���!� 2��	�� 8 �	�
���� 8L�	���� 2	����� 	-�-/ ��9���� ���
�� G���= 2�0 �� ����



�� B	���������� E��40 ;��/�  �	��� 2����� 	4� ���� ��� ��	� ����� 	@�0� ��/��	��� B	������� ����

�����	%4� E�4 2� �	��/� +
@�  ��� +� :  

  

�1� ��*
)07:( ��0�%�� 6��
�����$� 4'�A�% ��'	���� 6+���� ����  

  

 .�%�� ���I�  

      ��
������:

 .I�%��  

.I�%�� �I'>�" �I��   �I� �%�1� 2I�: �
��

 .�*�G� �/IA

����'���  

 2I'� 3I������

�I������ .�*I�G�  

(��I
�   ;�� /�5	��  ��4  ��4  

,�I8����  �� /�5	�� /��0/��' ��  �  ��4  

4I���G� �I�'��  �� /�5	� /��0  �   ��4 /�  

�IA������ �I�'����   ;�� /�5	��  �  �  

�I��� �I���*   ;�� /�5	��  �  ��4  

   
 Source : cosmos corporation jim ( 1994 , p . 6 )  
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  �� ��,�!� I�+� 	4��	� 2K/ �� �  ��!� +���� �5
 ��	� ����� �	�0 	4�940 ��4 �5	��� ;�� E�4

;���!� 2����� G	-����� B	��������� �� 2� G	-)= &�= $�*�8  �������  4	��� +���� �
�4�	
 	�0

 �	���������� &�
� �4�� �
	)��� &�= C	���  ��� �
����� G	-)= ��� �������� ����!� 2K/ �� �
	)��	


��� 	�
��	� ������  /��	��� 2���.   

  ����  /��	��� ��
�� ���������= G	-)= ��� �4
���� ����!	
 �������� ��	��� +���� &�= 2-4 	��4' �

�	���� ����+ ���0 �0 F�4��4 	4
 ��� +���� �5%� 	%,	9���8��	� �����  
 ��
�� ���
+ 1� &  �

� � B	������� 1��� ����+ (��/!� >5
 �
��� ;-� 2K/ �� ��	��� �,	��� 1@��� �%# ;�%
 B	4	�
�

 2�� 2-���� M�� ��	� ����� ��  �	�!� ;�%�� ���� �)� �	)�0� B	���  # ������� �
	��� ����

������� L	
�0  # ���9���� 2������ &�' ���#!� L���� �
 	� ���
 ����� )8 ���/T �  ���4��2009 (

� �' (�	
' 	%40 .�� �%@�
� ��	��� ��5� 2���  ��� ��
	����� 2������ ������ ����

	%�	������)8^���2003 ( 	%-/� ��	� ����� �4' 	%'	
�= L�� ��
	� B��+/ <	4
�) �  ���4��

8���/T2009 ( 
 +	�4 (�'  # :  

• ����,��� ������� ������ 	%����� ������ ��	��� �����.  

• ����� ��	-� �� B	4	�
��� B	������� 1������,��� ������� �%9� (.  

• ������� &�' ��*�  ��� B��	
�'�� �����.  

• ������� &�' (��*��� B��	
�'�� 2K/ �� B	�@�9�� �7	�-.  

• 	
���9�� �������� B	�������� B	4	�
�� ���+ �' B	�@�9�� ��- B	
�=.  

• F,	�4�� OK/���.  

 	%4��� ��
�� �5%� L�4!� ����+�� ��	��� ����� �
���� :���� ���/�� (��� &�' (��*��� 2������ M���

 ���� &�' F%4��� �5
 �-��� �� 1������ �� ����# �4�' �' �	�
��� 2K/ �� �������  # �����	


 9�� 2����� ���	� B	����� &�' 2�-��� :��� 2
  ����	/�� ��9-��� �������)8^���2003 .(  

4.3 . 6����%�� -�
 ����� :  

� ���4 	��4' B	4	�
�� 1��� �4��� ��+ ���/��� &�= C	��4 	446# ���� ���� 2��
 ��
�� B	++/� 5�94

 ���	��� B��+/ �5 ��4� ���+ �' (�	
' �
 B	4	�
�� 1�� L���?# ��
�� �����
 �-	/�� B	��������

���= �� ���	�!� ;��
!	# M	���� ����,� B���?� 2�����  ��� B	4	�
�� &�' 2�-��� ��@��� N��

 	%4�
 	��# (������� B	)K���� B���3���� ������ ��#	����� B���?� 	%���/��= �
 B	4	�
�� 1�� ��+

)8���/T �  ���4��2009 ( �) � L������8��
	���� 8���K��� 	%4� B	4	�
�� 1�� ��+ �� ������ <	4
�

 �� B	������� 1��� (��?� �	�
��"� ���/��� &�= �5
 	4��
  # 	4��' L���� B	)	+
  ��/���

�4��� ���
 .���� &�' ��4�����"� Q�P��� Q  �	��  4�����"� 1#��� (�%�0 ���/ (��� ����� ;�%


 B	������� ���
�� �� E�4�� �5
 1� ���	���  ���4 B	������� 1��� (��_� �	�
��D� 	4�	��/=
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L���)M����82004 (�
 �	�
���� �6#"�  -���� (��	
��� ��4���� 	�� ���#!� G��= 2������  ����

���)� �4�	��
 �	����� ��@	�� B	)K' �	��= ;�%
  �� L��
 �	����� �%��� ����+
 �%
�����	
 :���."  

  (	���� B4	�  ���� ���4	��� B	4	�
��� B	������� &�' ��4
� ��
��  # ���/����� B	4	�
��� B	������� �=

�� B	������� 1������� L���� ���4��� ���
 �� (��	-�� B����4�� Q���� Q �� ��# ����!� B	4	�
�� 	�0

2	�� �
 G	� 	�� 	�#� >*	4
 �� � �	�
���� 2K/ �� 	%��' 2�-���" �	/ ;��0 ����2010 " 1� ;�-�


5	��!� C5��4 �#� ���' 2���� �� ��# ��	��� B	������� G�� O/� 	��#� ������ )8 ��72007 ( 1�

� N�
 G���=  # &+����  ������ ������� �#� ������� 	4�'0 ��� $�%��� 2/��	
 �-	/�� BK�����

 ������ ;����� ��4	)  �4��2010 08L������ L��
 $  G�� O-/ +�# �	�
���� B��	
�� �
�4�	
 	�0

 �' �	�9��K� 	%4� �4���� ��#��7������ O,	-/��)��	' B	����� (�' 2���� ��#  4	��� G���� � &

M	���� ���/�� �	�
V� 	�#� ������ �� �)� ���/�� (���
 �-	/�� ��,�!� servperf   # B�%� 	��

�����(Ghobadian,1994 )   >5
 &�' �	��'�� ��� �	�!� 8�
	����� 8��������� 8���	��'��   
 �

 # ��������� �	�
���� G���0 C��/���  # �	�
!� :  

1. B�G���"� G�� :B�G���=  ��	����� ���%��  4�����"� 1#��� �	%� �� L����  

2.  2���!� L��  # �	%��� &�' �	��'�	
 O	/ G��.  

3. ����/����� L�+�  4�����"� 1#��� �	%� �
	���� .��
 O	/ G��.  

4. �	�!	
 O	/ G��.  

5.  4������� 1#��� �	%��  �����
�� ���/�� (����  �� ����� ��/!�  #� .  

 �'�)8$�	72004(  ���� ��
� +	�4 M�/ �� ����  ����� M	��� �' (�	
' M	���� C5��4 �6#

 �)��� �0 ��� B��	
��� ��4 ��4
�����)1  ( �)���� (��
 ��#����� ��' 2���)5 ( &�' (��
 ��#����� 2���

 �� �	)�!�� (�	
���)2 ( &�=)4 ( �)��� �6# ���'� (�	
��� ��4 L������� ���� (�) .�� 2���)3 ( 2���

 �)���� ��	�� ����)2 ( �)��� 	�0 8(�	
��� ��4  
���� ������ 2���)4 (  
	��"� ������ 2���#

(�	
��� ��4 L�������.  

3#5 ���	�� ����A�  :  

  4�����"� 1#��� �	%�  ������  # ������� 1���� 2���� ��,������ �4�	���� &�' �	��'�� �� �)�

 �+��
������� �4���� B4	��
���� >5
 1����
 	4�)� ������� 1����� �	��"� ��) ����� �
� &�' B	4	

 �4��� ���
 .����"�P���"  (�%�0 ���/ (��� M	��� �
�4�	
 	%���
0� 	%#��
0� ������� E�@�� I�� 1�

1������ �� ����) �,9� �
�4�	
 �%9�� +��
� &�= �#	@= ��4�����"� 1#���)���� �	
� ( 2
) �� <�5� ��	
��

 �)	+
 2�	� 2� &�' �	�
��"� 1���� ��� ���
 �4���� �	��/�  # ��,������ �	��'� �� �)� 	�-/�

 ��' �� ��?��� 	%������
  	4�) �4	
��"� V� �� 2������� G	%�4� ��
� 1#��� �	%� 	�0 ������ ��4�����=

����	3� 2
) O,	�4 ��0 ����.  
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 1�� �� �196  2-0 �� �4	
��=210 �
�4 2����,3393 % N#� �� ��� �
��+��� �4���� ��� ��14 

2������ ������ ���	- ��7 �4	
���. 

3 #6  ��'���� ����� :  

 	%���4�� B	4	�
��� B	������� 1��
 ��%�  ��� ������ �� >�	
�'	
 G	-�"� ��' �5
 	4��
  # 	4������ ���

 ��+� B	
	��� ������ 	%@�'� 	%-�/��� 	%������ �	��	
� ��4	�4"�� ����
+�� �
�����    ��' ;4-�

 ��'�4 &�= G	-�"� : ��	�� ������ ;-� N�3� 2����� ��/!� �5
  9-� G	-�=�  ������ G	-�=

 ,	-�"� 1�����)8$��	���2007 ( 2���� 2�0 ��  ,	-�"�  9-��� L���!� &�' 	4���'� �)�

	���� B	+������ C��/��	
 <�5� B	4	�
�� ���	��� �)K��	
 ��%9��� �5
 �' ��
���� ���� ��� ��
   :  

          X   =  
	���� +����  X    

         XΣ   =                                        (	+���� �����         η  =X  

            η   =  ����� ��'  

�� �
��� $5�� $�	����� ;���4�� �#	@"	
  �' B	4	�
�� ��) ;K�/� .�� �%��  ��� B����� M��	��

 ���	��� ���	���	
 	%
	�� ����� �	)�0 &�= ����� 2����
 	%@�
 :  

S =       (X - X)²                                                                                                   

                                                                                    X Q  η    

S  = $�	����� ;���4��  

 ;K�/�� 2�	�� 	4������ <�5�  .  

 ���,� �
�4 G�� 2� 2��� ��� G���0 (�' &�= ������� B	4	�
 ������ ��
�4�� �,����� ���/��� &�= �#	@=

��  ���� E������ �� �3��9� �� <�5 2� �4�	���� 1�+��4� (0����� ��4	�
�� (��'!� 2	����� 	@�0 8��3��

 ���� �+���
SPSS ��,	-�"�.  

3#7 ����*�� 9�*" 6�%0� �*8 C*� :  

 	%4� G�� O-/  ���� ��,�!� �� ������ &�' B���  ��� �4	
��"� .����
 G	������ ������� N�3�

���� O,	-/�� �' �	�9��K� �����
 �-	/�� ��,�!� &�' 2���� ��#  4	��� G���� 	�0 8�4���� ��#��7��

 �����4� 2���� (��� �	�
���� 1@/ ��# ���0 �� B�@� $5�� ;�%�� ����� �	�@�� ���/�� (���

 2
) �� 	%������ B�� ��� ��
�� 2�� �4���� ��,K� ���0 ����� ��������08  &�= �����4� G��
/ ��

03 5�	�0 �� 	�� �
� ���	��� �� () : 4	�)�
 �	4�8 2	�� `�+� 8;��� ���' ( �05  ��-�/�

�
� ���� ����
 �,����� ���
 (���
) : ����� �-4 8<�	��� �
'  ��'�) 8����' ���� 8;��� `�	��

����� �' ��� �
 8$����� ( �	��� 2�����  # ��@�� �%�	������ �%,��0 ;��/� B4	��: 
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 �1� ��*
)5:( ,��%A�� 6���'	�� ,��M  
 

 

��-��� :�
�+�� ���'= ��  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

,��II%A��  ,��IIII%A�� 6�IIII��/�  

.���
1 �% ����  

  

. ���� 4���  

  

.���
 N���  

  

.�% �
� ��*�� 3�  

  

.4��� N��	�  

  

.*���� ����  

  

. *%� �����1

@�����  

  

. ��*�� �8�

K��	��  

0Q ���%��+� 6���%	% H�A (��
 :  

	
'  # N��3�� �	�
���� B�� )  �S� ;��-�� 8 ��4�����= �)	+
 �' �����.(  

 Q  ��T M��� �	%�  �S� ;��-��.  

 Q    �S� �	%��� &�' B	��/�� ��'�4
 O	/ 	
4	� 2�� B��	
��� N�
 �#	@=

�" L���� 2
	��� W�
��� ����� " " �)	+
�� ����� ����+
 O	/ L4	�. "  

( # .�%'� ���	�� 9�����% H�A (��
  :  

 (��� 8 ���
��  

I
 # ����
�� �����% H�A (��
 :  

 8 ����	
�� �
�+�� 8 ��-��� �%��� 2�� ��#	��� B	������� ����
��  # �	�
���� G	+'=

 ;����� 5	��!�...  

*# 4�8��� �����% H�A (��
   :  

 Q  �	�
���� ����� ���3�.  

 Q B��	
��� B	��� N�
 ���3�.  

 Q 
+�� G	+/0 N�
 :��-��'	.  
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 (��0 B	
� �� �����	
 	4�) B	%������ ;��/�
 5/!� 1�  ,	%4�� 	%���  # �4	
���� ���'= ��
� �5


 2�	�� ���) B4	� ��� B���9��  �/���� �	��"� O�9� 	9�0 ^	
4��� 2�	�� L	���	
 <�5� �������

  �� 	�� ��	���� B	
��� :  

  

�1� ��*
)6  :(5>���  " O%�������  

  

6���III%	��  6���II%	�� **II�  �I��" P�I%���� �I
���  <����� �
�*  

6�,��
$�% H�A ,3
  

��*����+�% H�A ,3
  

�%�
��+�% H�A ,3
  

���G�% H�A ,3
  

��'��� 9*�
�� �����% H�A ,3
  

04  

03  

06  

02  

02  

0,755 

0,434 

0,700 

0,836 

0,715 

9*�
  

���	E  

9*�
  

9*�
  

9*�
 

��-��� :��'=�	�
��"� B�4	�
 W��9�8�
�+�� �  

  

 ������� >5
 2��  # ��
�� �
��� G�� 2�� �4����� �-	4��� ��
 ��	4��� .���� �0 ����4�� �� ��K��

 ���	��� ���	���� �#� 	9�0 ^	
4��� L	��
 	4�) 	440 &�= (�	�"� ���� 	�� 8 :  

   = 	9�0 ^	
4���  

R  = B��	
��� ��'  

Si  = P� $�	����� ;���4"�i (�	
'.             

ST  =�B��	
��� $�	����� ;���4"� E���. 

 

    

                                     










−

−

=
∑

2

2

1
1 T

i

S

S

K

K
α

                                 

                                  
    

     

  

  

  

  

  



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

44 

 

3#8# ����*�� ��� B�����   :  

���   �P,����� �P��
 ���*�� ��
	� �����
 L�	�� ��
�� ������ ��� ���� �4��� .���� &�' �8  �P9��/�

  :�	P-�� N
	4�� L���� �
��� ��� �4����� ����
 (�������� ����,��� �@	
���  
 	%�
�� 	
�
�� B	,�%��

	%4�
 	��# 2-� (��
� ���� ���� .���� &�' ���
�� .  

����� ?�40 �) �,��� ����� ���
�  ��  �4� +
@�	
� ���	������ �
���� 2K/1930  ���
 2��� �	� ���

 �4�  # � �������� ��! 1
	�1981  �
�#�4 2�0 F%4 .���� &�' 	��	� 1���  ���
�� ���� ��� G	4
 ��

���*��� ���/��� ���	��� � �����
�� B	��/�� 1��� ���� ��0 .  
 

�� 6��*A�� *��% 4�� �� ��*���'��� �>�3
�� :  

��*��%�� 6��*A'� �%����% :  

� 2,	���� 1���� � 2���� � E���= .  

� E���= �����
�� ���+��  1����� 2�����.  

� �����
�� 1
��+�� 1�
 .  

� ���
�� ���/  1�����) E����8 2���� 8 1����( .  

 ��*��%�� ������� 6��*A'� �%����% :  

� ��	��� �����
�� B	
	���� �� 2����� L�� � )  $��P9�� L����8    �P)	+
�� �+P���
 L�P���

 ����+	43���� (  

�  $�	��� $���
�� L	���� L�	- (�,	9� 2����� 1#� ) $��9�� 1#��� 8    �P������ �+P���
 1#�P��

1418  .(  

�  �����
�� <��-�� ��	#� L�+ .  

�  ��-��� &�' EK+�� .  

�  ���	��� �����
�� B	
	���� :�# .  

�  L	���� L�	- ���4' ���3� $�	��� $���
�� .  

� 1#��� ���S� <�
	
��� $0  �S� ��4�� B	����
 �	����   ���4
�� B	)	+
�� �����
) L���� �)	+
8 �)	+
��

 �����K��� 8 ��

5�� �)	+
�� (����� B	)	+
�� ��' W�
 ���      �P��� �P��� .��P�� &P�' �P'
107656.   

6+����% �8�A�� 6��*A'� �%����% :  

� ���  1#�� E������)	+
�� B��� .  

� 2����� E����  $�	��� $���
�� L	���� L�	- (�,	9�  ��)	+
�� B������1418 .  

� ���)��� B������ 1#� � E���� .  

� ��'	�����  B������ 1#� � E����                                                                                .
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  ��� 6��*A� �%����%��;� :  

�  (�,	9
 ����� �@/�� ��#��� �+���
 �	/�K� 2����� 1#� � L��2%   �P���� ��#��� � 	��4�

2.5%  	��4� .  

� ���# ��#��� ����� 1� (������ B	
	���� :�# .  

�  ���4��� �,��9�� ����� . 

    

��Q�� 9*>��� ��*J��� 6��*A'� �%����% :  

���� N�
 ���?�
 �,����� ���
 ���*� ���� 	%4� � B������ (�,	9� B	�� :  

�  ���,����� B	�	'	��� 1#�  .  

�  ��
4��� B	�	���� 1#�  .  

�  �������� B	)	94�� B���� .  

�  B��	���� B	���)� ����3�� 1
��+� ��,	
��� 1
��+�� 1�
   .  

�  2�� B	��*��� N�
 �����# 2�-�� :�,����� B�	-��) ��������( 8M��
�� 8 2��4�  �����

 8�� �	3��� G	
�%��� ��4+��� ����  .  

� ��� � 2������ ;�	%�� 1#��� ��
���� �)	+
�� $0 ��9�	%�� B	)	+
�� 1�
���
��� B
	 M 8  B�	P-��

�,�����)    ��P� �P��� �P4��� ���
 ���-� M�,� ����� �' ��� �
 ����� 1� ��
	��22   M�	P�

2011.(  
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4.  ��'���� :  

4.1. �� H>�8A 48����	 : 

 8  ������ 2�-���� 8 ���4��� M4��� ������� �4��� ��	��� B	4	�
�� 2�� ��,�0 ��� �	�
���� ��@�

8 $�%��� 2/��� 8 �4%���  �)� 2����� 8 ������� �,9��.7.  O	/�� 2������ F,	�4 ��
 �������� ��9-��  #

 �0 ��K� ��� 8 ������� �4�' ���#?
72,4%  # ���5 �4���� ��  ���27,6%  �0 1��� �5
� �	4=

����,��� ��
������� 2� �0 ��K� 	�� 8 2	���� ;4- ��  4�����"� 1#��� �	%�  ������ ����.  

 �
�4
 ����	� B��	%�  ��	�� B4	� �
�4 �
�0 �0 ��K4 	446#  ������ 2�-���� ��3�� O�-/
�

 	
��)53,1% � $�4	��� .������ L	�-0 (��	
� 	
��
  �?� &�' 	
��) L�4
 +������ .������

  ������25,5%  �8,8%  �
�4 &�'  ,���
�� .������ L	�-0 2-�� 	�4�
7,5%  �4���� ���#0 	�0 8

 �%�
�4 B4	�# &4�!� .������ ���5,6%  �0 2����� �%���66,3%  ������ .�� ��9��� �4���� ��

 	�4�
11,2% 	��� �' �
�� �
�4  
� �����	� �
�+ �
 �
�4 	
��
  �?� 8 (�%�!� 1� 2�	���� �
�+�� >

9,2%   ������ &�' �%�
�4# (���� 2	�'!� L	�-0� O��/�� .�� ��9����� 	�0 ���'	����� ������� :

7,1% � 5,1%  �0 2����� �� ��K4 	��50,5%  $�	�� �0 2)0 �%�/�21999  � C�24%  I�����

 ��
 	� �%�/�30.000  �35999  	%��� C� �� 2/���22.000  &�=29999  �
�4
 C�11,2%  	�0 8

 ��
 	� I����� $5�� 2/��� L	�-036000  � C�54.999  $�	�� �0 �� �
�!�� C�55000  B4	� C�

  �� 	�� L������ &�' �%�
�4 :7,7%  �4 ,6%  �0 ��K�# ����� ��� ���46,4%  1�� �4���� ��

 �,9�� ��@ �
�	�'018Q29 � �,#  
� �4� �
�4� 8 (��� �
�4 ���� L	
��28,1%  	� �
�	�'0 1��

 ��
30 Q39  ���
�4�� 	%��� 8 ����� �+���� �,#  
� �4�12,8%  �6,6%  �� ���,9�� �	�@��40  &�=

49  ��� �4�50  &�=59  ��
 �,9��  # �
�	�'0 1�� ��5�� 	�0  ������ &�' �4�60 Q69  P
 B���# �4�

 :4,1%  �0 2����� �%�0� 81,5%  �
�	�'0 ��	��� +�#70 �,# ;�@0 �
��� ��� �4�.  
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 �1� ��*
)7:( ���	�� H>�8A  

�II�Q����  6�III>���  3ــ�ارات�  ا�) /ــ,  ا�

<II�
��  ��5 

&�40  

142  

54  

72,4 % 

27,6 %  

�II���
��  $�,��� 

 
4�0  

196  

0  

100 % 

0 %  

  

 �II�8����

�II���*��  

M��0 �� 

 ,���
= 

+���� 

$�4	� 

 ��	�  

11  

14  

17  

50  

104  

5,60 % 

7,10 % 

8,70 % 

25,5 % 

%53,1  

  

  

�II�!���  

 ��	� L�	+  

������ .�� ;���  

O��/�� .�� ;���  

(�� 2	�'0 L�	-  

�'	���  

22  

130  

14  

10  

18  

11,2 % 

66,3 % 

7,10 % 

5,10 % 

9,20 %  

  

 �IIA*��

K�II!���  

 $�	�� �0 2)021999 C�  

22000Q29999 C�  

30000Q35999 C�  

36000Q54999 C�  

$�	�� �0 �� �
�0 55000 C�  

99  

22  

47  

15  

9  

50,5 % 

11,2 % 

2,40 % 

7,70 % 

4,60 %  

  

  

�III�	��  

18-19  �4�  

30Q39 �4�  

40Q49 �4�  

50Q59�4�  

60Q69 �4�  

 �� ���070 �4� 

  

91  

55  

25  

13  

8  

3  

46,4 % 

28,1 % 

%12,8  

6,60 % 

4,10 % 

1,50 %  



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

48 

 

  */*ت ا-,+"�*ن)' إ&�اد ا�$#"! ، إ��اغ ��: ا����ر
 



 

���� ���	
� ��
� ����
���� ���� 

����
�� ���
���:  

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

       '��%

 ( �$
���� � )��* ��� ���%�+ ��!
� ������� ���� ��,� �
� ����
���� ����� -�$! .
 / ���

X≥4.89   ����� ��!� 0�� ��� �



����!��� 0�" ��
� �����
�� ���%�� 1�� .� ��,�� ���
�. 

��� ���)13 :(���
��� ��
�� �����.1.

 : .���
��� ������ 3���"

��� �����)14:(���
��� ��
�� �����.2.
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���
����  

��������
  �!��  �"��� :� -�$! ���$� '�
 ���%
 �!� .
���� ���	
� ��
� ����
���� ����

 �
����� �$��� 
� �������� �
! �%�� 4������Spss  0�� ���+ 
 ����
�� ���
���

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

 5�� ������� 5���� .
 6 7�.12 . �. 13 . .�  �����
� ����� ��  ���!�" #����� �$� ���%�� ����� ����&�

       '��%

 ( �$
���� � )��* ��� ���%�+ ��!
� ������� ���� ��,� �
� ����
���� ����� -�$! .
 / ���

  .�� ��+ 
 8�!� ��,���
�� ��!
 /�� � ��
� �*"�2.25≥X

� 9���� �,���
�� .
 :��!����!��� 0�" ��
� �����
�� ���%�� 1�� .� ��,�� ���
�

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

 ���� .� �!� ���,
�� ��	�� .
 %60,21 .���!
�
�� .
 

�� �;� -�$!�� .
 / ��� ��� ���$� .��!�� ��<=� ( 

!" >�
?
� ���� �� ���

�� @�� A� �� 5$
�����
�  

� ��+�!
 ��,���
�� ���� ���.�  

  ����� ���� .��B��%
�� ���� 
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 ا����ر
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2.4. ����
, ���+����
����

 ��������
  �!��  �"���

 �
����� �$��� 
� �������� �
! �%�� 4������

  ���
���01 :�#��
 $�%������ &'��� "�(� �) *+��� ����),

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 5�� ������� 5���� .
 6 7�

       '��%

 ( �$
���� � )��* ��� ���%�+ ��!
� ������� ���� ��,� �
� ����
���� ����� -�$! .
 / ���

24.49%   .�� ��+ 
 8�!� ��,���
�� ��!
 /�� � ��
� �*"�

� 9���� �,���
�� .
 :��!

 ���
���02: $�%������ &'��� "�(� �) *+��� ��, ���
� ��%(� ��-

 ���� .� �!� ���,
�� ��	�� .


�� �;� -�$!�� .
 / ��� ��� ���$� .��!�

 �$� !" >�
?
� ���� �� ���

�� @�� A� 

 3,30 ;�� 
 ��� ��+

 1,88 )≥X≥( 4,72 ،  ��

 

 

a sa

N=196

Mean=3,57S

D.S=1,32

��� ���)12 :(���
��� �����
 ��),-  



 

 D��E �
	
 )��; .� 1� �
 ���� �%F
�
 �;� ���%�� 5!  .
����� /�!��� .�� ���%�� /   .��

 ����� ���� �; � :���%�� 8*; �� D�! �
 ��  �
�
�� �$
,���
 .� ������� ���� .


 .� 1� 5���� �F��� 0��� 0�" ��!�
 ��G
�� .� �
�,�� 8*; ��%
 ��!�� ��
? 1*

 :�6��� <�%
  �
�� �; � :�	� H���
�  H���
 .�� 1�

16 :( ���
��� ��
�� �����.3.
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 D��E �
	
 )��; .� 1� �
 ���� �%F
�
 �;� ���%�� 5!  .


�,���
�� ��

 ���%�� D��I .� ��,�� ���
��. 

"�(��� �) *+��� ��, �+.
 �����- � 

 ����� ���� �; � :���%�� 8*; �� D�! �
 ��  �
�
�� �$
,���
 .� ������� ���� .


 .� 1� 5���� �F��� 0��� 0�" ��!�
 ��G
�� .� �
�,�� 8*; ��%
 ��!�� ��
? 1*

 :��+ 
 ���� .���!
�
�� �����?2,72 X�≤5  :�6��� <�%
  �
�� �; � :�	� H���
�  H���
 .�� 1�
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��� ���)16  ���
��� �����
 ��),-.3. 

1,02 
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����� 
��� �������������� 	
����� 
��� �������������� 	
����� 
��� ������ 

 

��39,79  % D��E �
	
 )��; .� 1� �
 ���� �%F
�
 �;� ���%�� 5!  .


�,���
�� ��

 ���%�� D��I .� ��,�� ���
��

 ���
���03: "�(��� �) *+��� ��, �+.
 �����- �

 

  

  

  

  

  

  

  

  

 ���� ����83,16%    ����� ���� �; � :���%�� 8*; �� D�! �
 ��  �
�
�� �$
,���
 .� ������� ���� .


 5�� �F� ��!�����  .� 1� 5���� �F��� 0��� 0�" ��!�
 ��G
�� .� �
�,�� 8*; ��%
 ��!�� ��
? 1*

 :��+ 
 ���� .���!
�
�� �����?

���!���� .���!
�
��. 

 

 

 

 

 

sa

N=196 

Meas=3,88 

D.S=1,16 

 

��� ���)15 :(���
��� �����
 ��),-  



 

    

    

 �+� .
 /�!
�
196  0�� 5$
,���
 �����

 ��%
 5$
���!� ���� �� ���

�� 3��� ������ � -�$!�� 0�� �
%�� ����� � J�B�3.83  K
�
 �
�� �; �

�� 8*; �D�!� :���%�� .�
B
� �
�
�� �$
,���
� ����+ �� ���%�� 1�� ����!�� 0�� 5� ��� ��� :��L
 :�6�

��� ���)18:( ���
��� ��
�� �����.4.  
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�(� /�, �)��� �0��#��
% �+1�% $�%������ &'��� " 

  

  

  :���%��� H�%

��4  .� ��� .��
178  �+� .
 /�!
�


 ��%
 5$
���!� ���� �� ���

�� 3��� ������ � -�$!�� 0�� �
%�� ����� � J�B�

�� 8*; �D�!� :���%�� .�
B
� �
�
�� �$
,���
� ����+ �� ���%�� 1�� ����!�� 0�� 5� ��� ���

-�$!�� 0�� �
%�� ���$�� �,�%

�� �,����� ����!M�.  
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  ��	�� .
.17. �.18. 

 ��%
 5$
���!� ���� �� ���

�� 3��� ������ � -�$!�� 0�� �
%�� ����� � J�B�

�� 8*; �D�!� :���%�� .�
B
� �
�
�� �$
,���
� ����+ �� ���%�� 1�� ����!�� 0�� 5� ��� ���

-�$!�� 0�� �
%�� ���$�� �,�%

�� �,����� ����!M�

 

 

 

 

 

 

 

N=196

Meas=4,17

S.D=0,91

��� ���)17:(���
��� �����
 ��),-



 

���
E� / � �� -�$!�� 0�� ��

�(� �����
" .� ��%
 ������ A7N 5B�� 

    

  

������� 8*$� ��%B? .
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