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 �������� �
��"/�   ������ �(. �  �#0
(�� � 9�    ��>
��� ������� ������� �  ��1

 �
#��� ��(�: )9��  !FIIM�! �	
*��, BCCB�! 
����(! BCCB�!  �	
*��� 9�� ! 
BCCK�! Mukherjee and Nath,2005; Zhou, 2004 (Seth and Deshmark, 2005;. 

                ���� �7��� ����0�� 
��4��� �#�� ;����� + ��� ?�7� )�	��� 6(��� �����
   � � ��5�( ���\���'9��� ������� !    :
�(�3� � ��5���� !      ��� ���1 ;�9�1 

  �����
���� ;5����� <��0� �� ;����� (Competitive Advantage)   ����\� �3
) �	
*��� <9���! FIII�(.          W
�*. ��� 
��
�.� ������ ;��� 8���� 8����� 

    ������� �
1
*��� S� ���
�� �
�����! =�X� �      ���
0 �� �&����� ;����� 89��/  
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      ������ ��
0 �� �&����� ;����� 1 ������.   
�& +      ]��&0 �&� ������   ���0
      
������ ����1 ;��� )
�+ ��1 ������ ;���!     ���� )
�3� ��� ��
>^
( �7"  ���

� ���� ��	
���� S�
���� �������� 
�� �����  ������� �� )(Lovelock, 1980! �+ 
      �" �
�(+ �#9# � �&�� ������ ��1��: �  ���X��� ��(�!  �� ��(���  �����!   ���(� 

���"7�� ;��-�� )(Kang and James,2004. U��� �������  (Svensson, 2003) 
             ��& ����� ;���> ��1 ���4� ���1
���� �
����� ��1��� �
��� �
*^� ����� +

       �7�� ��c� �+ ������ 6�*�� �
�
��0�      ������� �+ ������ �(���� ](�*� �.!  +� 

�"
�������^� ��1
���� � ��5� ���� �" ��
���� ��
��(����� ������ ���� �( .  
�          ������� ��_ U��+� ������ �-
�1 ��1 ���4� ������ + 
�(!   Z�� 

           �&��0� ���� ���
����� ;����� )
��� ��������� ��1�>���� ���
���� �( 5������
        . � S��� �
��"
( �X0 �. '9���� �
&���� ��� 
(�� �(�#0!  U�� 7�  5������  

)(Gronroos, 1978 ��( ������ ;���� +��#� �:�"� ������ ;����� ����   ��4�� 
       ���& ;��-( 
��1 ��(���� &�� ���� 6������ ���.      ����� ��1 ��	
��� ?��� 
�+ 

������! �"��X��  � !  ����*����
��     ����� �
��&� �#��� �������� S�    �����X��� ;
������!  � �"�  �-� 6���  �.�( 
��
�. 6!  ����. 
� �7� �-
�  ���&��� �-
���
( 

������ ;�����.  
   �� ��� �X��� &���    ������ ����5 � ������ ;�!       �� 
���� �X��� &�� 7� 

���� ����
� U��+� ������ �X� )Payne, 1993 ( �������� �X��� ���� 5&����
      ������ ���- ���� �
�-����
( ��5��/� )
�+ ��1  
��
�+ ��1 !    ��0 ���  

         ���
���� �(. � �&����� ;����� ��1 ����
��� �X��� ���� 5&���. *(� �(  ���
         ���\��� ;���� 8.�� 1 �(�� ���3� �X��� ���� Z� �
0��!      ��(�� ��0 �� 

     �
"
���� 8.��� 1 ���
#�� �X��� ���� ���
���� !    �"�X� �����    ���� 
� V
��
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   ����� �
��� � ���. %����
   �������        ��*�� ������ �(��� �7��� <������ Q��0��
5
&��/�     *�*��( <���� 
��� ����������         ������ �9�� �� 
"7����� <������ 

     ���
0�� '��� ���
���� �
�
0�+ ����0��� !    ��(� Z�       ���� ����
#�� �X��� ����
          3�� ������� ���
&� ��������/� *�*���� Y��_3 ���1
�� ;�	
� �#&+  �*4��

 �-
� ���������!     ��
1 ��-( U��3� �*4�3� 8����� .  U��+ ;�
(�(� !   ]��Z� 
      (��� )��
��( ������ ;��� )
�� + 6��   � '9���� �
&���Z( *� 
��1 �(�  9���  

)9��! FIIM�(!   7� � 
�"  %��
(� ?
         ��-� �#�� ]�+ ��1 ���
���� V��� 
� �( 
       ��&���� ;���� V��� 
� �(� �"
>���3����     
>��� ?�7 ��-� ]�+ ��1 .  ��� 

=�
����� U��+ �������   ����e� 
�������
( ����� Parasurmann et al.,) 

1983(        �
����� ;���� �
�(+ ���� �( 5������ 
&�^
( ]�Z�     ���&���� 
����� ���� 
  �����3�������
�! � ����  �� a���� :) F (      ���
����� �(. � ��.����� ;�����

6����!            ���
����� ��X� ����� � 
"���� 6����� ;����� �#�� �"�!) B (
        �(�
�� 
"���� �����3� ��&���� ;���� �(. � �&����� ;�����!) K (  ���
���� ;�����

     ������ ��1���� �
�-����� 6���( ��0�� ����!) D (      ����� ����� ������� ;�����

�( ������!) G ( ��� [��� ���� ;�����'9����.  

�     ���� 
� ��� ��
>      
��� 6������ � ���( ]������ 6�� ]�Z�  
���� ��   <����� 
        ��� ��� �����3� ��&���� 
����� ���� �
����� ;��� )
��(     ���
1 ��-�( ���
�

  �-
� ��-( 6�����     ��� 
��� 
�-���� &�� ����� :) F (   ���(& �(��- ?
�"; 
         �����3� ���&���� 
����� ���� �
����� ;��� ����� ���!) B (     ;���� ������ �

   =�
�(+ �>�� ������� �
������  �������� ;���1 !       ��� �X��� ���� ]�Z� ]��1 '
�(� 
    6&��� ���� �����& ������� �7"!) K (        
������ ����� �
����� ;��� ����� �

   �����3� ��&�����       �����( �&���^� ��
���� S>�� ;����� V7�� �������� ���
���! 
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)D (� �����     ������� ������ ;���� ���
����  ���       �\�� �7�� 6���3� ��� ���� U 

���� ������ ��>�( �*(����� ���
���� )
�+ ��1 �-��� /� ������ V7" ](.  

��� �������� ��(�3� �������� '�> � + �(�� ������ ;��� W�>��

��
�.� ;����� ���0�� ���	� ����� ?�
�":  

��3� ������:��  ������"
��/ Attitudinal Approach .  
��
#�� �������: ;����� ���X� ���� The Gap Approach.  �7�" �#��� 

 *^� 9�����     �� ������� ]�(��� �7�� �
��� �
     ����� )
�.� ���0� �
�
E� ���
0
 ;��������3� ��&���� 
����� ���� �
����� �6���� ���
���.  

 (������
��%!)   

 3� � �7�� )
�    ��� �7" ]�� <�*��         ��#�� ������ ;��� �(��� ]�+ �" ���
="
���
 (��� *       %����� )�� �.��� )�� �� ]�&�� 
>��
( 
 ]� .       *(���� ]��+ 
��& 

 ������� �
����� ������ '��f� ���
���� ?���Z((Bolton and Drew, 1991) . 
 
� �7���X��� 
���+�� � ��. 84&�� 
��Z� 8������ �7" Y��E��   8��&� �7��

������� �7" (Cronin and Taylor, 1992) .  �#0
�(�� 8���1� � �_��� ��1�
=���>
   �
&���� ���"+ U��(    ������ ;���� '9����!        ]���7 ��.��� ��� ���&�� 

      ��
���� 
>�� ������ ;��� �( 89��� ����( ������.  �7�" ������ &���  
 ;��� � ����� �9� � 89��/��(. � �&����� ������ )��
���� ( V
��� �"

��1 ����� ����1 U���� ;���(� ������ �
�(+ ��7 ���&��� �����!   + ��0 ��� 
         ��5� 
� 
1�� ;�(
1 ����� ��
0 /� �" 
� 
>���. �  '
�(   ?��7 ���1   Z�� 

  
��� �.+ ;����� 
�
�. ��&��           ������� �	
����� A�
��� 1 �(�� �7��� 
>��� ��� 
�����    
����� ���� ��)��
���� (       ����\��� S�� ]��
�� ��1)   �	
�*��� <9����! 
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FIII�! aBLD( .����� �&\� 
�&���e� ��
#�5  (Zeithaml et al.,1993) 
 
>� ����� + ��1)
������ (������ ;��� ����� 1 8����.  

              ������� ;���� $( ��	
��� ��>���� ��1 �
��1/� �� ��� U��+ ��� �
�&�����  =����� �#�� 
 %������ 
  V
��/� S� !          /� ��" 
�� 
>��� � ����� )
�$& 

 ������� ;��� ��1 �&0�� <(�� ����� ��
0 )(Bitner, 1990.�    ��#&+ �����(
=���0��,   ������ ;��� Z�     ��
���� �(. � �&�����!       ��0� V
��/
( 8��� 
� �+ 

������!      �&� 
�� ���� �(���     � ��(� �.?���� �
����  ������ � ,    ���� ��4� 
��
   �
(�1� &�� 
>��� +  %*��� %9�
1 V
     ;����� ��(
��� �
&���^� �(    ������� 
  ;����� ��
0�� ?���^��.          ����1 ]�9� � ��� �7�� �
*^� ��>���� V7" �#��� 

=���� ����� ������� ������ ;���� ���
���� �����
.  
   ��0
� ��U��+!     ;��� + 
��(�1� 
� �7�   ="
��� �#�� ������ 
    ��� ]�Z� !

           ����� ����� ���\� S� ��
���
( <���� 
��� ��
���� ��(
��� ;�(��� 6
�_ �X! 
      ;��-( ��0� ������ ;��� ��0 ]�
�.�� Z�     ;����� ]�&���� U����� �����+

������ .
�+   ���� ��
0 ��           ���
���� ����&� �9�� � ��&���� ��(
� ;�(� 
�����
(!    �� 
>� ��1 Z� ��
�� 1 �    8�� ������� ������ U��� �V���   ����

;�
1� �X���          ������� ��� �&����� ;����� ���3� U������ ��.     + ?�4 /� 
              �
����� ���� V����� 8�� ����� ����� ���\� S� ��
���� ���
����� ���(���

     ������ ;��� U����� ��0/ ��&���� �
�����(!     ����� Z� ]��1� ��
����  ;���� 
�����      � ������� �
���1 ��
&� ��-0� �" �^        ;���� ���0 
���(�� ���� �&���

������.             ��� �1
�� ������ ������ '��3� U���� 1 ��
���� 
>� Z� �7&"� 
  ��&4��
&����]    ������ ;���( <���� 
��� !       Z� �����
( ��
���� ���&� ��
0 ��� 

 @(-� 
>���+�� ����� ����1 �� ���
�3� �9����� �0������ ;�.  
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��
0 ��� ��+ 6�
� ���1 �#0
(�� �   (Lasser et al.,1987)����� 5�
 ������ �
�(+ �#9# �('��3������   �>���)F (��
��� ��(��!) B ( <������

�9�������!) K (������ ���$� ��1 ��	
��� ����3�. 
���� ����� ���� ;�&��� � 
 �7"� '��+ �
�(+ �( 5������������" :������ ;��� +   ���� � �#&+ ����

������ 1 ����� ���� �
������! 7� � ]( ���� �7�� 6���3� ��1 ���4� 
��
������!���
���� !=>�+ ���
��� �9������� 
.  

 ������ ��0 ��(
��� �4.
���� ���"
��/ ������ ;��� )
��� ������� 
���
��� �
�
����/� ��� 
�����:  

F( ��="
��� �#�� + &�� �&����� ������ ;�
. 

B( ������ ;��� )
�. ]��1 '
�( ��� )
�$& @�-� V
��/� �7"! �� '��3� 
=���� ������� ������ ;���� ������ ����� ���( �0 ��� ��0� ������ ��
0��
. 
�+ 

�
4+ ��� ������� ��0
��� � 
�( (Payne, 1993) �� �
��\��� + ��� �����
=(�
_
�
��� 
>��� )��� 
� ! ��� 6�*�� <��* 1 ������ � �&����� ;������ 

� ��
0�� '��3� �����( �
���� '9����\��� ?�� �(. � ������� �
�����
��.  

*�%��� ���&" (���  

;����� ���X� ��5&��� �0+ ������ �7" ��� (Parasurmann et al.,1983) 
=����� ���. ��������  �����( ���
���� 
����* 1 ���� ���� ������� �
����


���1 �&0��� �
����� ;���. �( <���� + )
�+ ��1 ������ �7" ����� 
 ���
&����� ������ $4( ���
���� �
�.��������� )3������� ������ '�� ( ��0�

U����� ��
��.]��1 '
�(�  ��� �( <���
( ��0�� ������ U���� Z� ���
� ��.������&����� ������!Z� �7&"�  &�� ������ ;��� U���� � )
�� 

�� ������� ������ U���� �( <(
*��� U��(����� ��.����� �������. ���( �.� 
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���
4 ����� (Parasurmann et al.,1983)  + �( :����� ������ ;��� U����
��#��� ;�����Ideal Quality ���>���� ;��������(���� �+  Satisfactory Quality! 

� + �+����� ������ ;���� ���
���� ?����1 ��
(��� U��� ���(* ! �+ 
89��/���.����� ������ �( !� �&����� ���������
���� �(. � .  �
��1/
(�

�1������� ;��� )
�� ?�7 ��
��� �0��� ��1 :  

F(      &+ ��.����� ������ ;��� ��
& �7�    �&����� ������ ;��� � �(!   ;��� Z� 
 ���������
���� � ���(�� ��_ �&� + ��� ]���� ��>�� � �.+ �&�.  

B(            
"����� �&����� ������ ;���� ���
�� ��.����� ������ ;��� ��
& �7�
��>�� ������ ;��� �(���. 

K(           ��� ������ ;��� � �(&+ �&����� ������ ;��� ��
& �7� 
�+��.��!  Z� 
                ���1 ='
��( ����
#� �&� 3 ]��� �"� ��>�� � �#&+ �&� ������ ;���

%�(
� ]��� �
4��� U����
. 

�& U��� g�5
�� ���&
�  (Mukherjee and Nath, 2005) � �. ]�+ Q�0
?
�" � 
��(����� ������ ���� �( ;��������� $��� �. 
��( 1 Q0(�� ���  �	�


�
0 W
(4^ U��+ ��1 ��
0 �� ]�
(_�� ]�>��� <��0�
����� '
�#+ ]� ��
&��  
������. 
�&U�� ?�
�4��� 5��  (Seth and Deshmark, 2005) ;��� + 

���������� �
�.��� �
�e ��1 ����� ���.��� �#� ���
�+ �����( <���� ���� ! 
'��3�� ����
���� �	�(���. �\��&�5  (Zhou, 2004)  �.91 ?
�" + �( ���.

����f� ��&����� 
������� ������� �
����� ;���! �
�(3� ;����� ]��+ ?
�" +� 
��( �4
(��� *(��� �� �#��� '��3� ���� )
�� 
>�� ������ U��0� �
�(+ 

'9����. 



&���� "��'$���� *�+ ,�-��.� ,�!0��� $1��23 �3�� 4$��%�� 5�67 8$�9...  

 

٨٧

 A����� ����� ?
�" + ������ ;��� W�>��� ��(�3� �������� �

�" ������ ;��� )
��� ���	�:) F ( ��1 ����� �"� �&����� ;����� ����

������ ������ '��f� ���
���� ����� )
�+!) B ( �7�� ;����� ���X� ����
�&����� ;������ ��.����� ;����� �( <���� )
�+ ��1 �����. ���� 8��� 

=�� ������� ������
(
� �� 
����� ���� �
����� ;��� )
��3� ��&�� �����
 ���
����!6���� E�� �"����
0�� ������� '���� � )�	��� Y�.  

�����4������� ��� 9��& 
���5���� �&�������& Krajewski and) 

(Ritzman,2002      ��+ ��1 ;����� )
�. ����� ��� 
   �
������ ����   ��0� 8��0�� 
       !
�� ;��0��� a	
-��� 1 ������ �+ ������ �
���� �����    )
��. �>�� 

)
�.� ������ ����E��
�( �-
��� a	
-��� .  
             '��3� ��( <���� �
��� �>�� ������ ;��� )
�. ����1 + ?�7 �����

  !S.����� '��3�� ?����� �7&"� Z�          U���( )
�� + &�� ������ ;��� U���� 
     ����� ������� ������ U���� �( <(
*��� ��    ���.����� �������� �.   ?���� +�

    �1 ����� ������ ;���� ���
����       �+ �
�(��� U��� ���(* � 89���/�   ��( 
       !���
���� �(. � �&����� ������ �+ ��.����� ������    �1����
& ���   ������ 

!������ �(
���/�� ! ���
��1/��! !
�>��� 8*
�����    =����+� ���
���� S� �
*���
���� S� 8X���� �1
�� ����.  

 �	����� +��,�-  

>���� �
(��� ��� ������� ���"���
��� ���
�3� �
�:  
.� ��,����/��: ;��� U����� 6���� ���
���� �����( <���� �"� 

�����3� ��&���� ��� 
����� ���� ������� �
�����!%�(
� 
���� 
��4+ ����� 
 '��3
( 
������!�&����� ;����� �+ ! ���
��� ������� ��>���� �
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���1 ��-0�� �� ����
             6�&���� )
������ 
��� �&�� ���� �#9#�� ���
(��� )�� ��1 ������� ���1


���(  �� ;����� <         
�� 6�0 ��� ���
(��� �_
�- + �X09� S� �����   S�.��� 
   � ]����� 6���� ���
����        �����3� ��&���� �(. � ;��� �
����� )  6�� 
�

 �&� + .(       �
(
�^� ?��� ��(
�0�� �
*������ ��1 �
��1/� �� �.�!     ��� ���� 
         ;�
(1 �& 1 ������ ������ �
(
�� �
���� �(
�0�� *������ [������   �� 

       �
��� S�� <��* 1 )
����� ���
(1�    ;�
�(1 �& 1 ���
(
�     ����. ��# 
������      ������ ������ ��1 ��1 W)FCKB(! �        ��#9# ��� ��-��� � &� 
�

    6���� ���
���� �
(
�^ �(
�0 *����.        ��.� ����� @�>��� )K (  V7�"
�
*������.  ?�7 ��(�  ��  [������     ��� ;����� �
��� �(
�0�� *������   � ��.��

  6���� ���
���� �(.           W������� ����. �# �#9#�� �
*������ S�� �9� � 
  ��1)KC (  ����� i�( �.�    �
��� �(
�0�� *�)K,JI (�  �"�    ����� U���� 1 �(�



����� ���� ������ و��!�� "��# ��$% 
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    ��.����� �
����� ;���� 6���� ���
����.       )
����( *������� �7�" ���
��(�  
��&��         � ���� �( S�� ]�+ ��� *
�� )���� �7  �
�0�+)K (  
���� ���� ������� 

 )
����� ��1+) D(.          6����� ���
���� �
�.�� U���� W
���� ��� ��4� �"� 
      6�� ���� ������ ;��� a�-�(     ��� 
������ �����3� ��&���� ��1���.  ��� �

     ���� �7" Z� �������� � Y��      �� + ��1 a�� ���� ����� ��>   ;������ U��
  ���
���� 
��.��� ���� ���        �����3� ��&���� 
����� ���� �
����� 6�)   6��� 
�

 �&� + (Y����.          �
(��� ������� �� ������� V7�� ��	
-0^� ��/��� � �&$���� 
t-Test  ��	
�#�� �
��
����! �  ��/� U���� ��1 )C,CG (  ���. + �(� t �(��0��� 
�E�( )BL,LKI (    � �(&+ �"���   �������� ����)F,IL(.  �� �7"�     Y��� ���


���� �
4��� ��>����.  

 �0��0�� ��,������1 a���]�+ :  

 ��&���� 
����� ���� ������� �
����� ;��� U���� �( 89��� �+ ���� /
���
���� '/\" 
��.��� ���� ;����� U����� 6���� ���
���� ��� �����3�.   

���� ���� 
� (�(�� �7�� <*���� �" ��>���� V7" 6�0 V�
���
��� ���
���� ]�1 :   
�&����� ;����� U���� –  S.����� ;����� U���� =��-.  

 �
��� *������ � ��.����� ;����� U����� �
��� *������ :�* ��1�
 �" A�
��� + ��� �&����� ;����� U�����)dC,BB ( + �+)K,GJ- K,JI = d

C,BB(.  ��0 6���� ���
���� S.�� U���� + ���� 
�� ���� �
����� ;���
����1+ �����3� ��&���� 
��� ����� U�&����� ;����� . Y��� ]��1 '
�(� 

����a�� ���� ������� ��> ;��� U���� �( 89��� �+ ���� / ]�+ ��1 
������� �
�����  U����� 6���� ���
���� ��� �����3� ��&���� 
����� ����

���� '/\" 
��.��� ���� ;�������
�.  
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٩٧

 ����)*(.  !�2�� ���	��� 0������ �� "���� ���$���� 0��3 ����#�� 0�������

�:����� 0����� 4���������� ��	
��� 5��2� ���� �.  

4�����  6��#�7� 
8������  

 �����
���#��  

������ �$ 8���� ������      
6 .          �S���! $#� ���	
 ���	��� ��!"��� ���� �* ��  �S�

 ��=��� ���� 

6,99J8K  G,9689  

9 .������ �R� �R�* ��!� �* �� ����!� �)�	� 6,GOPK6  8,IIOJ  
8 .A#��* ��"����� ?R ��!� �* ���;����� � 6,OGKG6  8,G8G6  
G . �	�� ����� ��1�=�� 	4�#� ��!� �* �� 6,OJ68O  8,GI9K  
O .�	���� ���	��� ��!"��� ���1�= R���� �* ���)� ���C���  6,K9K77  8,9JO9  
K .            ��S� �S"4 ���2S��� ,�S�=�� ��4�� ��!� �* ��

 �	� ���	��� ��!"��� �-�� 

6,OPOG8  8,G786  

J .	� $!2� ��1�=�� $
�	 <����� 3��!� �R�* ��!� �* �� 6,O6GGK  8,G9I8  
�����7�      

I .         �S� ����! �4�� ���+��� ��%&���� D	�� �* ��
��� ��������� ���"=� ���� 

6,6O6O8  8,IJ96  

P .    ��%�+���� ��%�+��� D	�� �* ��     �S� ����! �4��
��������� ���"=� ������� 

6,67KPG  8,I8P6  

67 .         �S� ����! �4�� ���+��� ��%&���� D	�� �* ��
 ��������� D��!2� $�"��� 	��� 

6,6OGIO  8,IO7I  

66 .    +���� ��%�+��� D	�� �* ��    �� ����! �4�� ��%�
��������� D��!2� $�"��� 	��� 

6,9JG79  8,JG99  

69 .      ;	�	��S�� ���+��� ��%&���� D	�� �* ���  ;	S� � 
��������� �	4����  

6,7I897  8,PI9K  

68 .     ;	�	���� ��%�+���� ��%�+��� D	�� �* ���  ;	S� � 
��������� �	4����   

6,9769P  8,IP6O  

������7�      
6G .���������� F� �������� ���+��� ��%&���� ��!� �* � 6,6J79O  8,PP99  
6O. ��!� �* �� ��������� F� �������� ��%�+���� ��%�+��� 6,68G6P  8,P8PP  
6K .		4 	�� �* ��  ���+��� ��%&���� �� ���! 6,79POJ  G,6PPK  
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 ����)*( .%��.  

4�����   6��#�7�
8������  

 �����
�#����  

6J .         ��%�+S���� ��%�+��� �� ���! 		4 	�� �* ��
 ���	��� ��!"��� �-�� ��� �"4 

6,779OJ  G,9K8K  

6I .          ��S%&���� �S��!��� �S��� <�=
�� ��!� �* ��
 �"�"� ���+��� 

6,78KPP  G,7PO7  

6P .          ��%�+S��� �S��!��� �S��� <�=
�� ��!� �* ��
�"�"� ��%�+����  

6,7JII8  8,POOG  

��9��      
97 . �	��� ����"��� ���+��� ��%&���� F���� �* �� 6,8GI89  8,JK8K  
96 . �	��� ����"��� ��%�+���� ��%�+��� F���� �* �� 6,8OIK8  8,K979  
99 .        ,��%�V� �#)�� ����� �* ���+��� ��%&���� �"4 ��

 ��������� ?	� 

6,8IPGI  8,OOI6  

98 .   ���� ��%�+��� �"4 ��     ,��%�V� �#)�� ����� �* ��%�+
 ��������� ?	� 

6,89I86  8,J87K  

9G .         ������S��� $�� �* ���	��� ��!"��� ���	� �"4 ��
 �-���� <��)* ������ ����2� 

6,GJG6P  8,K9PI  

9O .         �S������ ���S+��� ��%&���� ?	� ��!� �* ��
 ��������� �����%��� �"4 	�"� ����!�� 

6,OG8KG  8,G9I8  

9K .         �S������ ��%�+S���� ��%�+��� ?	� ��!� �* ��
��������� �����%��� �"4 	�"� ����!��  

6,G887K  8,KKKJ  

6�����      
9J .��������� ���� �4��� �-���� 	�4��� ��!� �* ��6,G7OJP  8,JO77  
9I .��������� T��@�� ��"����� ,��� �* �� 6,97KP6  8,P99O  
9P .,��� �* ����������� T��@�� ���	��� ��!"��� �� ���	U�  6,6PIO8  8,IKG8  
87 .         ��S�! �� ��������� 3��& ��"����� �	#� �* ��

��	��� ����4U� D�C �* ���� 

6,7OK89  8,P9KG  

-��� �������   8,JP 
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 ��1���� ��,����a�����1 ]�+ :  
�
���� ��(���� ���"3� 8���� /��(. � ��������� � �� 6���� ���
���� 

� �����
����� ���� �
����� ;��� U��� �����3� ��&��������� .  
      �
(��� ���0� ������
( ��>���� V7" �
(��� ��(ANOVA) . �( �.�   A	
��� ��

    8 ���. + ���0��� �7"   �(��0��� �E�( )FB,MCF(!      ����. ��E�( �0 ��   8
�������� )K,JB.(    8 ����. ���
�� ��1�  ��(�        �� ��(&+ �(��0��� ������ + 

 �������� ������!            ������� U����� ���1 �������� ��>���� Y�� ���� �7"�  
)C,CCC(  !           ��� �
�9��� ���� ��1 a�� ���� ����(�� ��>���� �(�� ��
��
(�

            U����� ����� �� 6���� ���
���� �(. � ��������� ���
���� ��(���� ���"3�
� ������� �
����� ;�������. �.� ������ @>��� )D (�
(��� ���0� A	
��.  

�� ��); .(������ ��
#� <���.  

F 
�������� 

F 
����	��  Sig.  

 ��+�%�� ����Ho 

  
69,I76  8,J9  7,777  (��  

 ���
���� 6���� ���
���� 
"
*1+ ���� ���"3� �
��� ��� �(���
(�

& ��� �
����� ;��� U���� ����� �� ��������� �� @>���� �0��� ��1 ��

 ������ �.�)G.(  

 ����)=(. ���>��0����� 4��� -��2� �$ ��������� �����
� ������� .  

������  ������� ���>��  "������  
 $��	��D	����  7,I6  8  

�������  7,IJ  6  
��	���4��  7,IG  9  

���+��  7,I7  G  
3=�����  7,JP  O  



����� ���� ������ و��!�� "��# ��$% 

 

١٠٠

�(��� �(
���/� + X09��  ���
���� �X� ���� � ���"+ ���
���� ��1+
 
���( 6����
��.+ 8*
���� ��( 
&���"+ .  

,�����	����� �� �]�+ ��1 a��:  

         =���� ����� ������� �
����� ;���� 6���� ���
���� ����� 8���� /
   �� 
=�(� �����3� ��&����
�
��� �9� ����� ���� ���� .  

  (��� �� ���  >���� V7" �
�� 
(  �
(��� ���0� ������       �7�" A	
��� ���( �.�
  ���0��� ���. +    �(��0��� 8�E�() BID,GID(! ��         8 ����. ��E�( ��0 

  ��������)B,LC(. �             �� ��(&+ �(��0��� ������ + �(�� 8 ����. ���
�� ��1
 �������� ������!    ��1 ������� ��>���� Y�� ���� 
�� ����� ������ )C,CCC (

��
��
(�               ������ ��� �
��9��� ����� ��1 a�� ���� ����(�� ��>���� ��(. 
            �=�(� ������3� ��&���� �(. � ����� ������� �
����� ;���� 6���� ���
����
 

    �
��� �9� ����� ���� ���� .   ��� ������� V7" ��4��:       ������ ����� ��1 + 
          �� ;��� ��1 �&0�� �� ;�#\��� ������� �0+ ��� �
��� �9�    �� ������� �
���

  �����3� ��&���� �(..     ]��
4 �
(��� ������
(� (Scheffe) �
.����� + �(��  ����
    �9� ;�0�� ;��� ����� @�
-� �
��� . �     �.� ������ @>��)L (    ����0� A	
���

��>���� V7�( <������ �
(���.  
����) ?(. � �/� �,��� 0��� ��� @�A ������ ������ ��
#� <���-��.  

F 

�������� 

F 

����	��  
Sig. 

  
 ��+�%�� ����Ho 

  
9PG,OPG  9,K7  7,777  (��  

 �	��	�� ��,����]�+ ��1 a���:  
 ��� /        =���� ����� ������� �
����� ;���� 6���� ���
���� ����� 8�
   �� 

=�(� �����3� ��&����
��
���� ����� 89��/ .  
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١٠١

������
( ��>���� V7" �
(��� �� ����
(��� ���0� !  �.����( A	
����  +
0��� 8 ���.�(�� �E�( )KF,LCL ( �E�( �0 �� ���.)8(  ��������)B,BF .(

8 ����. ���
�� ��1� �������� ������ � �(&+ �(��0��� ������ + �(��! 
�� 
 ������ U���� ��1 ������� ��>���� Y�� ����)C,CCC (�
��
(� ��(. �

���(�� ��>����a�� ���� � 6���� ���
���� ����� �� �
�9��� ���� ��1 
=�(� �����3� ��&���� �(. � ����� ������� �
����� ;����
 ����� 89��/ 

��
����.  �� ;�#\��� ������� �0+ ��� ��
���� ����� + ��� ������� V7" ��4��
�����3� ��&���� �(. � ������� �
����� ;��� ��1 �&0��. �
(��� ������
(� 

 ]��
4(Scheffe)  U��3� �
������ @�
-� ���� �
.����� + �(��)�������! 
����
����! ������0(��! ����-���(.  

 ������ @>���)J (��>���� V7�( �������� �
(��� ���0� A	
��.  

����) B(.�$���� ����� @�A ������ ������ ��
#� <��� .  

F 

�������� 

F 

������	  
Sig.   ��+�%�� ����Ho 

  

86,K7K  9,96  7,777  (��  

 ��1�	�� ��,����]�+ ��1 a���:  
=���� ����� ������� �
����� ;���� 6���� ���
���� ����� 8���� /
 � 

=�(� �����3� ��&����
��
���� )�� 89��/ .  
  �������
( ��>���� V7" �
(��� �� ���(t-Test for Independent Sample) 

     ���. + �(� Q�0t    �" �(��0���)dC,DFL (     ���. + �0 ��t   �������� i�(�
)dF,IL .(    ����. ���
�� ��1�t           ������� �� ��.+ �(��0��� ������ + �(��



����� ���� ������ و��!�� "��# ��$% 

 

١٠٢

��������.             ������� U����� ���1 ������� ��>���� ��(. ���� 
�� )C,LJM(. 
          ��� / ��
���� )�� + ��� ������� V7" ��4��      ��&0�� �� ;�#\��� ������� �0+

       �����3� ��&���� �(. � ������� �
����� ;��� ��1.      ��.� ������ �(�� )M (
 A	
�����0�����>���� V7�( a
��� . 

����) C(.��
#� <���  (t-Test for Independent Sample)  !�� 6/��� @�A ������

�$����.  

 ������� =����
) ��!C( 

 ������� =����
)M���(  

T  
�������� 

T 

����	�� 

Sig.   ������� �����
Ho  

8,OKKI  8,OIIO  Q7,G6K Q6,PK  7,KJI ����  

 �"��0�� ��,����]�+ ��1 a���:   

  ��� 8���� /�       =���� ����� ������� �
����� ;���� 6���� ���
���� �
   �� 
��&����=�(� �����3� 
��
���� ������� �	��� 89��/ .  

  ���� �� ���   �
(��� ���(ANOVA)   ��>���� V7" �
(��/.     A	
��� ���( �.� 
   ���. + ���0��� �7" 8    �E�( �(��0���)FB,MCF (     ����. ��E�( �0 ��  8

  ��������)B,KJ(.   ����. ���
�� ��1�  8         �� ��(&+ �(��0��� ������ + �(��
 �������� ������!     ������ U���� ��1 ������� ��>���� Y�� ���� 
��)C,CCC (

�
��
(�     a�� ���� ����(�� ��>���� ��(. �           ������ ��� 89���� ����� ���1 
        =�(� �����3� ��&���� 
����� ���� �
����� ;���� 6���� ���
����
   ������� �	��� 

��
����! �           ;�#\��� ������� �0+ ��� ��
���� ������� �	��� + ���� 
� � �� �&0�
      � �(. � ������� �
����� ;��� ��1 �����3� ��&���.     ]��
�4 �
(��� ������
(� 

Scheffe         ������� �	��� @�
-� ���� �
.����� + �(��)KLd DG ��� (.  &��� 
             6������ ��1 �&0�� ��1 
����.� ������� �	��� V7" �1� '�> �� ?�7 �����
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١٠٣

        U��3� ������� �
	��� S� ���
�� �
����� ;��� �����( ��������.   ������ �(�� 
� �.)I (��>���� V7�( <������ �
(��� ���0� A	
��.   

 ����)D(.��
� ������� ��,�� @�A ������ ������ ��
#� <��� �$.  

F  
�������� 

F  
����	��  

Sig.   ��+�%�� ����Ho  

69,I6  9,8J  7,777  (��  

��	�!�� ��,���� �]�+ ��1 a��:  

      �
����� ;���� 6���� ���
���� ����� 8���� /   =���� ����� ������� 
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Abstract. This research study entitled: "Measuring Service Quality 

Rendered By Royal Jordanian To Arab Travelers Based On 

Attitudinal Concept and The Gap Theory" is aimed at measuring 

quality of services rendered by Royal Jordanian from Arab travelers' 

point of view. In addition to examining any statistical relationships 

between variables such as, gender , age ,nationality , frequency of 

traveling during the year, and the companies difference in dealing 

with travelers on one hand and quality evaluation on the other hand. 

A random sample of (1032) Arab travelers was selected from 

those who arrived or departed via Queen Alia Airport on Royal 

Jordanian flights. The study concluded that the actual service quality 

rendered to travelers is moderate; where as the expected level of 

quality was high. Besides, there was a relationship between frequency 

of traveling, nationality, age, and the companies' difference in dealing 

with travelers and the evaluation of the actual quality. 

The study recommended that the management of the Royal 

Jordanian should continue working very seriously to upgrade the level 

of services quality in all dimensions and to develop employees' skills 

to deal with travelers through special training. Moreover, it is strongly 

recommended to conduct marketing studies related to quality of 

services and involving the results in any future marketing strategy. 




