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���  ��� �	
� � ����� ����� �� ������� ��������� � ����� ������ ������ ���
 ���� ���  ������� !"# ���	
 ��
��� ���� $������% &���� ) SERVQUAL  ( � ����� ) 22  ( ����  .  ������ ������ ���
 ���� �* &�+ ������� �,���

 ����� &���� ������+ ��% ����- �� ��� ��
� &�+ ����.�% /�,0�� ������ � 1 * �# ������� ��������� �	��� ����
���� ���� �� ������ 2,� ����� $	��- ��� 3$	� 45-� ����� ������ ������ ���
  1��� ��� 1��� ���� /�%�6� �7 ���

�	#* ���� &���� ��- �� ���� &�+ ����� ������ ������ ���
 ����  :  9���.� ������ 3������� ������ �����.� :-�
 �� ������ ������� �,  3������ ������ ;�0 ���� 31-�� �� ���
�� ����< /��= 3������� ��%0�� ����	��� �  >��% ��

�#?���� /������ ������ ����-% $�@��A� $�7� 31 ������ ������ ;�0  �� :������ ��7 ��%��A�� � .   
 ��0+ �� &���� ��- �� ���� &�+ ������ ������ ���
 ���� B����� 3�,-��� C��6� ����� /�%�6� !"# 1� ���@D%�

��� ���� �� E��%�� �	�  �������� � �7�
 ���� .   

  

�
��
�� :   

 ���
 �7���% 4����@� 4���#� $���� $��7 �	��
 � �	� �� ������ ������ ���
 ����� ������
 �"# �,% 96 ����� ���� A� ���� &,7 �����-��
 1��� �� 1���� �%=� ��F /��
 �� /��
 �
 ��" �,����� ������ ���7��� &,7 �	��0��

E��% ����-�� ���
��  �����% �	��-�
 ����* B��� 
 ����G� ���
�� ����� �* �#��� ����� &�+ 4�������
 �% 4�
���+� 4�@�� �<�* ���� �,��� &,7 $#�7���

1�� B�
,� ��#������ B����� ���	��� �� H��� ) 1( .   

��� �� 	  � ������ ������� ��������� I

�	#* ���<� ������� 0�J�  : � K�����  ���
 &�+ 2�" ��* �	��� ���� ������ ������ ���

 L57 �� ������ �	,��� ���� :������� ����@   

  
 �J,% � � 3L����� �� �	-�
 ����* � &����

 $�7 �� ��,���� !"# 2010  $ ) 5979196000  ( 1���  
��� ) 2(  .  9* %  1��-� � )  (298959980  4��A�� 

A� ��,���� &�+ ����.�% 4�����*  ������ ��7��

 L����� �� L5-��% �����,�� &���� �	,��� ����
 ������ I,��� � :�-�* �<5< ����� 1 * &,7 �#�
 ��� ��� ��� ��M���.� $� �6� ���� $�-� ����� �
 &�+ :�* /��
�� �"# �� ���-�� ������� �@	
6�
 ��7��
A� ��,���� ����7 � ���7 $#* ��,�� 2�"

�#�  &,7 I���� $�7 ���� �� ����.� ���� ��,�� 
L����� �� L5-�� .   

 ���
 �� ��#���� ���� $ ��� &,7 1�� �"# 1�
 ������� ��������� � ����� ������ ������

�� ���% $����� 2�" �7���� � ����  ���
 ���� $�
 ������ ������  �	������ 3&��,� 45-� �����*  ���� ����	 
��� ������ �����  /  ���� ��� ��������� � �  / ! 	"#$ ��	�%   
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- �� ����%  ���-� 3��
��� $
� ������ $	��
 ���
 ���� K����� C��� :�� ���� /�%�6�

�	���� .   
������� ����
 :   

 � ���-�� ���� �� ������� ��������� I
���
�	#* �5����  :  ������ ���
 ���� K�����

 &�+ 2�" ��* � &��,� �	��� ���� ������
���� �	,��� ���� :������� ����@  L57 �� ��

 �A�- ;������ 3L����� �� �	��0�� � &����
 3&���� �	,��� ���� ��7��
A� ��,����
 ���
 �� K����A� 2�" &,7 ������ ����O���

�7 ���@� ������ ���7��� �  ���@�� 3��%0�� C�0�6� 
 ������� ��������� ��  �#��7 P��%�� ������� ��7

 0�� ����� ����� ��  $�7 �� 2010  $
) 1560  ( ���� ) 3(  3 ) 4(  .  C�%06� 1�-�  ��-� �%����%

� 1�-% 2�"� ������ � ���� � ����  1�� 
) 14711  (  1�� $�7 /�%0�  3������ ��7 �
) 8412  (  ����� ����� �� ������ ��7 �

 �#���-� P��%�� ) 1294573  ( ��� ) 5(  .  9"�� �6�
 ���
 ���� ���  �� ;���.� ����� /,0��
 1
* � &���� ��� �	
� � ������ ������
 ��,-��� ������ !"# ���
 B �� &,7 :� ���
 ��- �� ��%� �	��% ��
��� ���� ������ 3�����
 1��� ��� 1��� ���� /�%�6� ������ 3&����

&�+ ����� ������ ������ ���
 ����  ����  
&���� ��- �� .   

������� ��
�� :   

1Q  -��� �����  �� ������ ������ ;�0�� $��

 ���?� 1� �� ��7��
A�� ������ A� ������
 �"# �� ��#����� �
��- &,7 ������ ������
 >��%� ������� �	00� �� 9����� ;�0���
 !"���� �� �*�% 9"�� 9���� A�� 9���.� N5�.�

 $�7 "� 2000 $.   
2Q   ������� ��������� �� ������� ��7 ���@�

������ .  

3Q  L5-��% �����,�� ������� &���� ��7 ���@�
L����� �� .  

4Q  1%  � ���
�� $�	�% ���@��� $��#A�
������� ��, .� ����-��� &,7 ������ ������ .  

5Q   � 1�
�� �"# �� ������ �������� ����
 �������� � ���-�� C��
D% $����� �� ;���.� $���

% C����A� 1
* �  ������ ;�0  �� C��6�
������ .  

������� ����� :   

1Q  ����� ������ ������ ���
 ���� ��� 
&��,� .   

2Q   ������ ���
 �� ���
��� ���� �����
��- ����� ������.� ��% ������ .  

3Q   K����� C��� :�� ���� /�%�6� �����
������ ������ ���
 ���� .  

4Q  ������ A�� �������� � ��7 $����  1���. R
 ���
 ���� B�� 1
* � �@5�� ���5�.�

� ������  &�+ & �� 9"�� ������ &�+ �����
&���� ��- �� .  

������� ��� :   

1Q  ����� ������ ������ ���
 ���� �*
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 � 1 * �# ������� ��������� 1��� &��,�
 �# /�,0�� ������� 3/�,0�� ������ ≤ 

 �%����� 0���� �� ��@��� ) 3 .(   
2Q  &���� ������+ ��% ����- H��� �
��

 345-� ����� ������ ������ ���
 �����
������ 2,� ����� $	��- ��� .  

3Q   ���� K����� C��� :�� /�%�* 2���#
 ��������� � ����� ������ ������ ���


������ ������� .  

������� !
"�
 :   

���� �� ������� B�
 1<��  � ��������� 
 �����% ������� ��������� �� ������ ������

 �#��7 P��%�� ����� ) 17  ( ���� &���� 4� 
7 9����  &, ) 1063  (  �	� 4����� ) 4  ( �������  
� 3����� ) 13  ( ����� &���� ) 6( .   

������� �#�� :   

 ����� /�,�* � 4A�% ����-�� /�,�* $������ $�
 $
� ����� �� 1����  B�
 ����� �%�� ���-��

 !��  ��< ���� ��7 ������� 95  %  /�,�* �#�
 �%�� ����� 3H������ E��% �� $�����A� BM��

 ������ !"# �� I% N���� ?0��� +5  %  4��������
 �7 B�
�� $
� ��@ �"+ 2�" &�+ ) 500.000  (

 B�
 1�<�� /����� ���-�� $
� ���� ����
 �# ������� ) 384  (  ���� ) 7(  .  B�@�� $� � � ) 400  (   

 B ��,�-��� &���� &,7 ���%��� ������
��M���7 ����0% ������� ��������� .   

$�#����� !
� ����
 :   

 ���%��A� E��%�� $�����  B
 �� �����* ���*

 ��
��� 1�� &,7 ���7A�% ����6� �����%��
) SERVQUAL  (  � ����� 1�-�� ) 22  (  ����

�+ �-%  �M�% B /����� �% �@5�� �5��-��� 1��
 �������  9" ����� ���� &,7 �	����J��  ��

 � ��7 &,7 ���%��A� K�7 $� � � 30�����
 �,-�� E�%�� >#�� �� �������6� ������

�	����� �	�-
��� C���.��  .  � H����� $� ��
 1�- $������% ���%��A� ��%< �
�� ���

%����  �	��  �0��% ��M���7 ���7 &,7 ���* U�
) 70  (  �	�� ��%<�� ��  �J,% ���� ) 998  (%  B�
�

 ��� ��%<�� � ����7 �
�� �#� ���%��A� �����
������� ����J�� ��M���.� �5�,���� C��
+ � .   

 ��������� B
���� �� �,<� �����<�� ������ �*
� ������ ���
 ���  ������ ����  �J,��% �%����

 �������� &�+ ����.�% ��@�,
�.�� ��%�-��
 �%���� ������� ;���% � 5-�� ��" ��M���.�

9����� ��0.� .   
������� ���% :   

 ������ ���
 ���  &,7 ������� !"# ���� �
 ����� �� ������� ��������� 1��� ������
 &,7 ���7A�% &���� ��� �	
� � �����

��  ��
��� 1 ) SERVQUAL  ( 1�-�� .   
$�#����� &��%" '����� :   

 �7@��� ���%��A� ������� B
% E��%�� $��  �-%
 ��7 �* ��%� �	�5� � ��?�,� ������� ���7 &,7

 �
��-��� 1�,��,� ������� ������A� ) 250  (
 �� �	�����% 1���+� �#@��� $� � � R���%��� ������

M���.� >���%��  � SPSS  &�+ 1����� 1
* � 
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�������� >M�����  .  /����6� $������% �	�
��- ���
 ��M���.� ���V� :   

Q  ��%���� ��@�6�� ���M�� /����� ���������
�����-�� �������A�� ��%����� ��0������ .   

Q  ��%��� T ) One Sample Test  (  ��  ��%��A
 &���� ��- �� ��% ���
��� �� ����-��

������ ������ ���
 ����� $	������+� .  

Q  ���6� ��%< � H���,� ���* U������ 1�-
������� �� ������� .  

Q  ��% 0%����� ��  ����� �����% 0�%��� 1�-
������� ���� .  

(�)#�� ��*+� :   

��%��� $�
���� ,��� -�./
 :   

    ���W��� ���
 $�	� &���      ��<��W%�� $�W�#�% 
 � �������6��       �W���� 1�
�� �"# �� �������

          �W IW<�% $� 9"�� ������ ������ ���
 $�	�
          �W%"�
��� �W���� ��W	
� �W�-� ���-� ����@

$�	��� �"# :��-� 1�� ����%���� .   
          !"W# K-%W% �W0��.� �J%�� H,0��� �"# ��
         �W	�� �W������ ;�W��% �,��� ��" :���-���

  :��-� ) Kotler  (       % �W���� :�W7 9"W��  �W	�?  :   
        �W�� ���� ���
,� ��������� ������ ��-%6� �7�

          ��W
����� �W%,� �W���7 ���
% ������ $���� �
         1W<6� $����W�A� HW��0 �7 C5-�� ��- ���

     ��C��W
.�� ��W�,-��� ��
�������� 1M���,� ) 8(  .
  ���7� ) :�����  (  �	�?% �����  :    /���� 9"�� ��-���

   ���� ����� ��� 1�-��       ��W �� 2�" ��-��� �
         E5W< �
��� 3I� ����� ����� �7 1�-�� C���

�# ����� ���
 >M���� �A���� :   
1Q  ������ ���
��  :     1W�-�� ��W- �� ��-��  =

����� ����� .   
2Q  ����<�� �����  :      &W,7* ����� ����� ��-��

1�-�� ��- �� � .  

3Q   ������ ��= ���
��  :     �W���� ����� ��-��
 1 * 1�-�� ��- �� � ) 9( .  

      ����� ���7A ������� �����6� �M�	�� :�-��
     ������ �	��% ����-�� ������ ) ���
  (   ���W


  �	�?% ������ ����� ) :      ����W-��% $�@W��A� �
��
       ����,� $�-�� I
� &,7 �	% :��-�� ����-��
         C��W
+ �* ���W� ���� �- ���� >M������ ���
��

* Y���� ���- �,�� � () 10 ( .   
  �* ) �-��  (        ����W�� �W��7��� �� ���
�� :�-��
�	�?%  :        HW���� ��� ����� ������ ����� �-�

        E5W< 1��� ��� ��,�� 1 ?% K���� ��%,0�
 �����* 0���  :        �W�� �	
� � ���
�� H���� &��6�

        3K��W�� ��� H��0 �7 �	� H������ K����
  ���
�� H���� ����<���         �W��	�� �W���� �W	
� �   

         ����W-�� HW�� K���� I
���� � H���� ��-��
        ��C��W
.�� Y���W��� E�� � ���%��� ��%0��
       ��,-��� ���,-�� ���
 �� @���� �<��<��� 3L5-���
         15W� �W ������ ����� $����� $��� ���
%

������ ����� ����� 1<6� $�����A� ) 11 ( .   
�� ,��� ��	�� ��%��� $�
�� :   

 �� �	������ ��� ���� ��-%6� 1�� C��V� ���-�
 ������ ���
 ���� �����  �* ��� K-%���

��-% ������ ���
� �# �  :  ���� 9"�� ����� �-%��
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 H�%0� �� �,<��� ���,� ���,�� /���
�� &�+
 3&���� L57� Y���� �� ��%0��� ������� $�,-��

 �����.� �-%���  $���� &,7 ��M���� 2�,� �� 1<���
&���� B $	,7��� ����0� ������ ) 12 ( .   ����

 �<5< ������ ������ ���
� �* ��V� K-%��
�����* ��-%*  :  ������ ���
�� 1�6� ) Technical 

Quality  (  �������� ��%0�� $�,-�� $������% 0%����
 ���
�� ���<��� &���� �
��- �� �@5��

����  ��,7� ) Interactive Quality  (  �0%����
 &���� ��% �������� ������.� ��,7����� �� 5-��%
 E��<��� 3������ ������ �� ����� ����

 ����� ���
 ) Corporate Quality  (  ��-���
 �7 K���� ��� ������ ���#"�� ������ ��
 ����% I��
����� H���� 15� � �����

�,�� ) 13 (  .  �* ��� ����� �<�6� ���6� !�
�A� �*
 �� 1<�� ������ ������ ���
 ��-%* ��V� ) 14 ( :   

1Q        �W��,� �W��,�� /���
�� ) Tangibles  :(   
         $��W�� 3�W�%0�� ���W-��� �@	
6� �� 1<���
         �W��7��� $�W� �W	�� &������ &�% @�	
��
         ���W
� �W��,�� /W���
�� � �#��=� ������

���� ������ � .   
2Q  �WW����7A� ) Reliability  :(  ���WW  �WW�-��

         �W� ����W�� ����� $���� &,7 ������ �����
       ��
����� �%,� ���� �%�,0�� � ���� /����� � ���
         �W�%��
 K���W7 ��� I�5��W 1��� K����

����� 2,� $����� �%��� .   
3Q    �%�
��A� ) Responsiveness  :(   �7�� �#�

 �.� 17�����         $W	��� K��W�� ��W
����� B �%�


I�5��    W����% �	�
��-�        �-�W� EW��% �W���7 �
         1W%  � $������ ������ ����7 1� I�?% K����

�	- 1�-�� ���� &������ .   
4Q    ��6� ) Assurance  :(    K���� ���M0� �#�

         �W���-�� ������ ���7��� $���� 15� � I���� &,7
      B�
 � �,�� ���� ���
��     /���� ���� C�0�6�  ��

          �W����
�� ��W�,-�� C��W
+ �* Y���W��� C��<*
�#��=� .   

5Q  :0�WW-��� ) Empathy  :(  HWW,� IWW% �WW�-��
         �W���� $�W�� K��W�� ��% ������.� �� 5-��
          ��W��- :W����� H��W�� &W,7 �M���� ������
       �W $����� &,7 K���� ��-�+ 15� � K����

    ?% ������ ���7��� $�� 1%       �W��7���% &W��� IW�
      &������ �� ��,�-�� B�
 1%  � $��#A��  .  ���

        ������ ���
 ���� ���  $��� ��-%6� !"# C��
         4�W��� �W����� �W������ ��������� �� ������

  ����� ) SERVQUAL  (    � ����� ) 22  ( ���� .   

$�
���� ,��� 0�"�
 1��2 :   
%� ��#* ������ ���
 ���  ;��� /����  ���

 1���A� 1M��� ��?� H������ 1�
� ��� �	
� �
 �7���% $����� 15� � 2�"� C5-��% ���-���
 :��06� B�
 ���� 1��% ����� ������

$	��- �� &0���� ������ !"# � �������� ) 15 ( . 
 ���
�� ����-% ������ ������ �@��� �,��

,7 "�����A� � ������ !"# ����  C��� &
 ?
,� ���� ����-�� &,7 :�-��� �* �� 3C5-��
 ����� ������ ���
 &,7 $���� �� C5-�� �	��+
 &�+ 1����� �����+ ������ ����� �0-� $	�
 ��� ����� � ����7 ������ H����
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��������� ) 16 ( . + E���  B�� ���% �%�-��� � I�
 ������ ���
 ����� ��%�< ����-  &,7 �	�-��

 &�+ ��� �
���� &�%� 1% ������ ������ B�

 �%����� ������� ���0�% ��� ;�0  1� $��� �*
 �����<�� ��M�%�� :����� C�� �� I��� ���
 �����
 �* &,7 ��� ;�0  1� �	�� 1-� ���� ���������

 !"# ���� ;�� H���� ����-��  �@����� � 
#* ��% ��������� �	M57� ����� :�� ) 17 (  .  &,7�

 ��#�
�A� ��-� � $=���  �
�� ��0.� �"# ��
�%�,�*  � �-M��   ������ ���
 ���  �� $�����A�

�# ) 18 ( :   
1Q     ��
��� ���� ) SERVQUAL  :(   ������ �"#�
� ��            C5W-�� IW- ��� �W ��W% ��
��� ���  :�	

       � $	� 45-� ����� ����� 2,�� $	����+ �����  $��
         4��%�W� ����� ����� ��-%6� H��0 �7 2�" ���   
           ��W% H�W��� �W7 ���%7 �# ��
��� ����� 3�	��+
       ���
 ����� ��,-��� ����� ����� ���
 ����

�- ���� ����� ) 19 ( .   
2Q      �,-��� C��6� ���� ) SERVPERF  :(  @����

        ����� ���,� �,-��� C��6� ���  &,7 ������ �"#
-,�           ���W
 &W,7 $���� ��� I�* ��%�7� &,7 C5

         ��W#�
�� 15W� � ���% 1��% ����� �����
 ����-��� C5-�� ���V� 2�" Z��� :   

����� ���
  =  C��6� Performance  = Service 

Quality
) 20 (   

������� $������� :   

1Q  ����� ) Parasuraman, et al., 1985 () 21 ( :   
    � ���- ������� !"# ���	���     �W�� ���� ����-�

          1W%  �W ����� ���
 &,7 $���� �� �	������
       ����- ���7 ����� &�+ ������� �,���� 3C5-��

  # ����� ���
� � :    W������ 3�%�
��A� 3�����7A�  3�
       31��W�A� 31�-��� 3����� &,7 1����� ���	�

���,� ���,�� /���
��� 3:0�-��� 3��6� 3��<�� .   

2Q ����� ) Parasuraman, et al., 1988 () 22 ( :  

7       6� ���7 >� &,7 ������� !"# �,   ��%���� ��-%
          �W���� �W���� ���
 &,7 $��,� ��-%* ��� ��

�#  :        3�W����7A�� 3�W���� �W��,�� /���
��
      ���� $��% ����-�� ��6�� 3:0�-��� 3�%�
��A�

 ��
��� ) SERVQUAL  ( 1�-�� .   
3Q  ����� ) 3����+  1996 () 23 ( :   

       ������ ���
� ����M��� ��-%6� ������� !"# ������   
        �����W���� �� &���� ��� �	
� � ������
       ���� $������% ������ ���� �� ������� ������

) SERVQUAL  .(     :���� &�+ ������� �,����
        �#��� &���� ��- �� ��% �%��� ��
� ��
� �7

    � �,<� ������ ����� ���
     3��W6�% ��-��� �
   2���+ ��W%� ��%0�� ���-��� �@	
6�� 3:0�-����
        ��-� �% ��- ���� !"	� ��������� !"# �� ����.�
   �W�%,�� &���� ��
����A ����.� 2���+ $�7 2�"
         �%��W� ��
� ��
� �7 ������� ���� �� $	��%=�
     �W���� ���W
 ���� ��%� &���� ��- �� ��%

 ���� ������         K����� &,7 2�" 1�� �% $	� 4��,-� �
        �����W���� �W� ������ ������ ���
 ����

�������� ������� .   
4Q  ����� ) 1997 , Lam () 24 ( :   

        ���W��� ���W
 ���� ���  ������� ���	���
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         �W������ !"# >M��� ���*� >��� >��# �� ������
 ��WW�� �* ) SERVQUAL  (  �WW�- ����% BWW���

 �#� �� ������    ���W
 ���  �� /����� /�,�6� 
          �* �W������ >M�W�� ��W�* �� ������ ������
         �W�,-��� �W���� ����W�� ������ ���
 ����
          �W-% ��W7 � $	��- �� ���� &�+ & �� &��,�

���,� ���,�� /���
�� .   
5Q  ����� )  3������ 2004 () 25 ( :   
���        �� ����� ������ ���
 ���  ������� !"# ���	

       C5-�� ��� �	
� � �����6� H������ � �����  .
        �W� ��
��� 1�� $������ &,7 ������� ���7��

    2,� ���
 ���  �� ����� ������  .  ������� �,���   
          �W���� �W� ����� ���W��� ���
 ���� �* &�+

$	��- �� ����� 4�%��� C5-,� .   
6Q  ����� ) 2005 , Mostafa () 26 ( :   

   !"# ���	���    �W�� �W������      C�W��� ��W- �� $�
        �W ����� ������ ������ ���
 1�� &����
     ����*� 3������� ��-�� ������� ���������
          �W� �W�%0�� ���W��� ���
 ���� �* �������
          ���W
 ����W �W &W,7* ������ ���������

    �� 1W��� ��%0�� ������      �*� 3�W�-�� �����W��
 ���� &����    ��� ���
 �7 �     ��W� ��%0�� ���

        &W���� �W7 ����7 �
��% ������ ���������
��-�� ��������� B ��,�-��� .   

7Q  ����� )  3$���� 2007 () 27 ( :   
        ���W������ ����,� �	,�,�� �� ������� !"# ���	���
         $�W	� 1W� �� ������ ����
��� 2��%,� ���������

      ���� ������ ���
 ���  �,���� ���
�� ����+  ���
    ��
��� 1�� $������ ) SERVQUAL  (   ��W�D�

  �����6� ������� ����J�  .     �W������ >M��� ��	�*
         C5W7 ��W- ��� ������+ ��% ��%,� ��
� ��
�
          �W���� ���W
 ����W 1�W� ����
��� 2��%��
         ���W��� ���W
 ���� �* ��-� �"#� �������

       I- ��� � ��<�% 1 * �# C5-,� ����� �������  
C5-�� .   

8Q  ����� )  3H��� 2008 $() 28 ( :  
        ���
 � 1��06� C��� ���  ������� !"# �����
         �W��7��� �W�-
 ��%�� � ����� ����� C��*
          �W7 �W������ >M�W�� ����* 3�� �� �,�����   
         �W���� ���
 ��-%* ����� ��% ����- � 57 ��
�

      3��%���� ����� ���
 �7 1��06� C��� ��%�   �*� 
         �WM�% �� �,<��� ��%���� ����� ���
 ��-%* B�


  �� $��� 3�����       3�W���� $�� 2�,� 3����� �
����         ��<?��� �	� ��6�� 3��<�� 3����� $�� �   I�W��

1��06� C��� &,7 .  

9Q  ����� )  3:����� 2009 $() 29 ( :   
     �W�� �W������ !"# ���	����      ���W� ���W
 $�

  �-��� ����0�� ����O      ��W
��� 1�� $������% ���
) SERVQUAL  (       :�W��� &W�+ ������� �,���

         /���W��% �	,� ������ ���
 �� ���
� ��
� �7
          $�W7 �W�-� �"#� :0�-���% Y���� �-%�� ��7 �

        ���W��� ��-%* ���
 �7 L�
��� C���  �W�V�  :
)        3�%�
�W�A� 3�W����7A� 3�W��,�� ��@�	
���

��6�� .(   
�� 34�"#�� &��%" ��#���
 :   

1Q ������� ��4��
�� 34�"#�� :   
         &W,7 �����W�� �����%�� 1���D% E��%�� $��  �-%   
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         �W�7��
A� $�W,-,� ��M��W�.� �W@��� >���%
) spss  ( /����6� 1�-����    �%W����� ��M��W�A�  

        C�W%�� ��� �������� >M����� &,7 1����� K�J%
       �� �,<��� �����,� ��M�%�� >M����� K�-%   ��W%���

         H��W�A� �W
�� ������ ���* U�%���� ��%<�� 1�-
       ��W%���� 3������� ����% ��,-��� �����%,� �,�����
        !"# ��% 0%����� ��  ����� �����% 0�%��� �5�-

��V�� �����,� ����M��� ������ :   
* Q ��%<�� 1�- ��%��� :   

     $ � 1��
�� � ��5� ) 1  (     U�%���� 1�- $�  �*
��*          ��W��� ��W-%6� &,7 ����� ������� ��%<� �

         ���W��� �W� ���W
�� ������ ����% ��,-����
      �	-�
 ������ ������� ��������� 1��� ������
          �W��� �* �"# ��-�� �	�  �� �%����� ����7 ����
         �W � �W������ ���7 ��� ��	�� ���� �������

     � ��-%G� U�%���� 1�- $�  ������     ��W% ��W��
) 0.986 Q 0.992  (         �W������ ���* �* �"W# ��-� �

����,� ����� .   
 -2� &��� ) 1( �����7� �
���� ,��� ��	�7 $��8�� $�
�	
   

  

�
���� ,��� ��	��   $���/�� ���  �/�� �
�2  �/�� �
�2 9��
�:  

���,� ���,�� /���
��  5 0.988 

�����7A�  4 0.986 

�%�
��A�  4 0.988 

��6�  4 0.989 

:0�-���  5 0.992 

0.998 

  

/Q �����% 0�%��� 1�- ��%��� :   
    $ � 1��
�� Z��� ) 2  (       0�W%��� �5�W- $�W 

    ����M��� ������� ���� ��% �����%  .    �W��� � �
         ��W  &,7 1�� �����% 0�%��� �5�-� $���� !"#

         ��W
� �W�-�� ����M��� ������ !"# ��% 0%�����
 �� �� 57         �W����� ���W���� �W��� ��% ���  0�%�

       ��-%6� &,7 �7@��� ������ ������ ���
 ����%
       ����- ���� ��7 �- ����� ��,-��� ����� 0.01 .
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 -2� &��� ) 2( ��%��� �
���� ,��� ��	�� ��� ������ *��"�� $�
�	
   
  

�	2�"
�� $�
����   

���	/�� $�
����   
 '#�����

 ���
�
��

��� �
�  

����
"�;�  ����"�;�  ��
7�  �*�	"��  

 0�%��� 1�-
�����%  

-0.931**  
-

0.900**  

-

0.910**  

-

0.955**  

-

0.910**  
 /���
��

���,� ���,��  
����-�� ����  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  

 0�%��� 1�-
�����%  

-0.946**  
-

0.910**  

-

0.910**  

-

0.946**  

-

0.911**  �����7A�  

����-�� ����  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  

 0�%��� 1�-
�����%  

-0.932**  
-

0.904**  

-

0.917**  

-

0.954**  

-

0.894**  �%�
��A�  

����-�� ����  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  

 0�%��� 1�-
�����%  

-0.932**  
-

0.911**  

-

0.899**  

-

0.929**  

-

0.901**  ��6�  

���-�� ���� �  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  

 0�%��� 1�-
�����%  

-0.936**  
-

0.909**  

-

0.911**  

-

0.954**  

-

0.906**  :0�-���  

����-�� ����   0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  
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2Q ������� �#�� �4��� ��� :   
          ��W���%�� KW-% �W7 :���� ������ ���* �����

      �� �,<� ������� ���-� �������    3�W-�� 3��
��

         �W� ��W�� �# �� ��	��� 3��,-��� ������
 $ � 1��
�� ) 3 .(   

  

 -2� &��� ) 3( ������� �#�� �4���   
  

������� �4�����   $�4/��   ��	��   ���#��   

��"   196   78.4 %  
��
��   

&<�*   54   21.6 %  
���
.�   250   100 %  

 � 20  Q 25   79   36.6 %  
 � 26  Q 30   82   32.8 %  
 � 31  Q 40   76   30.4 %  

����   

 � 41 H�� ��   23   9.2 %  
���
.�   250   100 %  

�����< � 1 *   26   10.4 %  
�����<   90   36 %  
�-�
   95   38 %  

��,-��� ������   

��,7 ������   39   15.6 %  
���
.�   250   100 %  

:��   112   44.8 %  
��� 1�7*   60   24 %  

/��0   68   27.2 %  
��	��   

1-�� �7 10�7   20   8 %  
���
.�   250   100 %  

  

        $#��W7 P,% ���"�� �* ��5� �� ) 196  (   �%�W�%
 �WWJ,% ) 78.4  (%  E�WW�.� ��WW7� ) 54  (  �%�WW�%

) 21.6  (%     ��7* ������ � � ) 82  (    ���7 ����* �
     ��W% � ������� ) 30 Q 26  (       �WJ,% �%�W�%� ��W�
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) 32.8 (% � 3 ) 79  (  ��% � ) 25 Q 20 (    ��W7� 3���
) 23  (     � $#��7* ������ ) 41 (      3H�W� �W� ���

  �*�   ��7 ) 95  (        �,� � $# ������� ���7 ����* �
       �WJ,% �%�W�% ����5�%�� ���	� ) 38 (%    ��W7� 3

) 90  (       �WJ,% �%�W�% �����< ) 36 (%     ��W7� 3 ) 39  (
    ��7� 3��,7 ������ ) 26  (        ����W �W 1W * $#   
    �J,% �%��% �����<�� ) 10.4  (%       ��W7 PW,% ��� ��

       �W������ ���7 ����* � ������� ) 112  (   �%�W�%
  �J,% ) 44.8 (%     /50�� ��7� 3 ) 68  (    �WJ,% �%��%

) 27.2  (%        ��W��� 1�W76� /���* ��7� ) 60  (
   �J,% �%��% ) 24 (%         1W-�� �W7 1W0�7� 3 ) 20  (
 �J,% �%��% ) 8 .(%   

 - 3 ���/�� $����"�� 34�"# :   

* Q 1�6� K���� ��� ��%��� :   &W,7 Y��� »  �*
       &W��,� ����� ������ ������ ���
 ����

  ���� ��������� 1���       ����W�� � 1 * �# ���
/�,0��  .     �# /�,0�� ������� ≤     0W���� ��  

   ��@��� ������ ] 3 [ «  .      ��W� � ��?��� �������
           ��%��W��� 0�W��6� $����W�� $W� K�W��� �"#
        !�W
��� �%�W��� �@�W��� �����-�� �������A��

       EW�� ������� ���7 ��%�
. �����     0W���� PW,%
   + B�
� $�-�� �%����� �
       &W,7 �W������ ���7 ��%

   ����W�� ����� ���
 ��-%* ����% ������ �������
  ��,-��� ) 2.55  (       I�,7 1�� �%��� 0�� �%�* ����

      P,% ���,� ���,�� /���
�� �-% ) 2.63  (    �W-% $<
  �%��� 0��% :0�-��� ) 2.55  (       ��W-% 2W�" �-% $<

         PW,% �W��� �%��� 0��% C�
 ��6�� �%�
��A�   
) 2.54  (        PW,% �%��� 0��% �����7A� �-% 4����*�
) 2.52  (         0���� ��  � 1 * �# �	-�
 $���� !"#�

   ��@��� �%����� ) 3  (      ��� 1�%  &�+ �"# �������
  &W,7 Y�� 9"�� 1�6� K���� �"# »   ����W �*

        1W��� &W��,� ����� ������ ������ ���

          ����W�� �W 1W * �W# ������� ���������

�� /�,0  .     �# /�,0�� ������� ≤    0W���� �� 
   ��@��� �%����� ] 3 [ «        !�W
�� �* � $=��� &,7 

         ����W�� �W���� ��-%* 0���6 ��,-��� $���� ���
          �* A+ ��@�W�� �%��W��� 0���� ��  � /����
       &W��,� ����� ������ ������ ���
 ����

       /�,0�� ���
�� ���� � 1 * 1��  $< ��    �W 
        ���� &�+ ������ !"# & �� �* ���% �%�-���

&���� ��- ��   $ � 1��
�� �� ������ ) 5(  �� 
        �W������ ��������� I��-� 9"�� $M���� B ���� 1�
            �W���� >M�W�� BW HW��� �
����� !"#� ���� ��

)  3����+ 1996 (   �W����� 3 ) 2005 Mostafa , (  3
  ������ )    3$�W��� 2007 (     �W����� 3 )   3:���W��

2009  (          >M�W�� � 1� I��+ �,��� � B :,����
  ����� )    3����W�� 2004 (     �W����� 3 )   3�W���
2005 (  ������ 3 )  3H��� 2008 .(   
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 -2� &��� ) 4(  9��#�� �<���� (���	
�� ���%#;�� 9���%�� *����   

=��"��  ��%��� �
���� ,��� ��	�7 9�	/�� >��7� 1��2 $���/� ���
��   
  

$ �
��
 

������  
�� � 0�  

�%�����   
 :����A�

9���-��  

 �@���
�%����  

!�
�A�  

�
���� ���
�
�� '#�����  

1 &��,� ���� ����0% @	
 � $� &������ &�%  2.88 1.139 57.52 ����  

2 �<����� ��%0�� �@	
6� � ���-�� &������ �� ������  2.48 1.141 49.52 
 ��=
 H���  

3 
��% $M5 &������ B �  ��� I��+ 1����� 1	�� E

C��7  
2.82 1.243 56.40 ����  

4 /�"
 &������ �	�  2.61 1.107 52.24 ����  

5 ����� &������ �� ���
��� ��%0�� $�� 6�  2.38 1.237 47.68 
 ��=
 H���  

0���� $�-��  2.63 1.174 52.67 ����  

����
"�;�  

6 
������ ���7��� $����% &������ $@�,� K��,�   

/����� � ��� ��  
2.80 1.173 55.92 ����  

7 I�5�� 1� � K���� ��?0 &,7 C�%06� 1-�  2.59 1.135 51.76 
 ��=
 H���  

8 �%�,0�� ���
��% ������ I���� &������ $���  2.33 1.150 46.56 
 ��=
 H���  

9 ����7 &������ �� ������ � C�%06�% ���<  2.36 1.209 47.28 
 ��=
 H���  

0���� $�-��  2.52 1.167 50.38 
 ��=
 H���  

����"�;�  
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$ �
��
 

������  
�� � 0�  

�%�����   
 :����A�

9���-��  

 �@���
�%����  

!�
�A�  

10 I������ H��� K���� ��
����A &������ ��- ��  2.36 1.157 47.20 
 ��=
 H���  

11 
K���� ��%�+ &,7 &������ Y���   

������ ����� $���� �7�%  
2.71 1.238 54.16 ����  

12  �7��% C�%06� 17���� &���� �5�� B  2.47 1.246 49.44 
 ��=
 H���  

13  ���� �� &������ ���-��� ������ ���7��� $����� $M��  2.60 1.225 52.08 ����  

0���� $�-��  2.54 1.217 50.72 
 ��=
 H���  

��
7�  

14 
������ � C�%06� 1�-��   B ������ H5�6�%
&����  

2.59 1.210 51.84 
 ��=
 H���  

15 &������ B 1�-��� �� ����� &,7 ��6�% �-�*  2.41 1.142 48.24 
 ��=
 H���  

16 
 $���,� ��,#O &������ �� ������ � C�%06�

$	��7?%  
2.62 1.174 52.32 ����  

17 
 ������ ���,-�� ���� &,7 &������ �����

&����%  
2.52 1.127 50.40 

 ��=
 H���  

0���� $�-��  2.54 1.163 50.70 
 ��=
 H���  

�*�	"��  

18 
 ��� �� &���� ��,� &������ ����+ B��

�	����#�  
2.68 1.212 53.68 ����  

19 ������ ����� ��#* B $M5�� 1-�� ��7��  2.52 1.145 50.48 
 ��=
 H���  
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$ �
��
 

������  
�� � 0�  

�%�����   
 :����A�

9���-��  

 �@���
�%����  

!�
�A�  

20 $	- :0�-�� � &���� :��� &������ ����  2.61 1.260 52.16 ����  

21 
 1� I�?% K�� 1� �-�� $��#�  1%  � ���� 

&������  
2.32 1.318 46.48 

 ��=
 H���  

22 
 ������ ����� ��� ��% ���� � ����� � ����� N��

&�����  
2.60 1.277 51.92 ����  

0���� $�-��  2.55 1.243 50.94 
 ��=
 H���  

  

     $ � 1��
�� Z��� �� ) 5  (     �W��7 ��- �� ����
����   ��� ) &����  (      1W��� ������ ������ ���
�

������� ��������� .   

 -2� &����� ) 5( 9��#�� �<���� (���	
�� ���%#;� 9���%�� *����   

=��"��  ��%��� �
���� ,��� ��	�7 !2�"
�� >��7� 1��2 $���/� ���
��   

$ �
��
 

,�??�/��   
 *����

9���%��     

 ���%#;�

(���	
��     

 �<���

9��#��     

��";� =    

�
���� ���
�
�� '#�����     

1 
 4�@	
 � 4�� &������ &�% ���� �* /
�

&��,� ���� ����0%  
4.29  0.456  85.84  

 H���
���%  

2 
 �@	
6� � ���-�� &������ �� ������ �* /
�

�<����� ��%0��  
4.66  0.473  93.28  

 H���
���%  

3 
1	�� E��% 4�M5 &������ B � ���� �* /
�  

C��7 ��� I��+ 1�����  
4.79  0.407  95.84  

 H���
���%  

4 4�%�"
 &������ �	� ���� �* /
�  4.72  0.448  94.48  
 H���

���%  

5 
 &������ �� ���
��� ��%0�� $�� 6� ���� �* /
�

�����  
4.66  0.476  93.12  

 H���
���%  
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$ �
��
 

,�??�/��   
 *����

9���%��     

 ���%#;�

(���	
��     

 �<���

9��#��     

��";� =    

ا�	�� ا���م  4.63 0.452 
92.51

2 

 H���
���%  

ا�����د��  

6 
 ������ ���7��� $����% &������ $@�,� �* /
�

/����� � ��� �� K��,�  
4.81  0.391  96.24  

 H���
���%  

7 
 1� � K���� ��?0 &,7 C�%06� 1-� �* /
�

I�5��  
4.74  0.440  94.80  

 H���
���%  

8 
 ���
��% ������ I���� &������ $��� �* /
�

�%�,0��  
4.68  0.467  93.60  

 H���
% ���  

9 
 &������ �� ������ � C�%06�% ���< ���� �* /
�

����7  
4.58  0.494  91.68  

 H���
���%  

ا�	�� ا���م  4.70 0.448 94.08 
 H���

���%  

ا�������  

10  
 K���� ��
����A &������ ��- �� ���� �* /
�

I������ H���  
4.45  0.498  88.96  

 H���
���%  

11  
&������ Y��� �* /
�  K���� ��%�+ &,7 

������ ����� $���� �7�%  
4.81  0.395  96.16  

 H���
���%  

12  &���� �5�� B �7��% C�%06� 17���� �* /
�  4.86  0.343  97.28  
 H���

���%  

13  
 $����� $M�� ���-��� ���� �� &������ ���� �* /
�

������ ���7���  
4.75  0.433  95.04  

 H���
���%  

�-�� 0���� $  4.72 0.417 94.36 
 H���

���%  

��
7�  
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$ �
��
 

,�??�/��   
 *����

9���%��     

 ���%#;�

(���	
��     

 �<���

9��#��     

��";� =    

14  
 H5�6�% ������ � C�%06� 1�-�� �* /
�

&���� B ������  
4.43  0.496  88.56  

 H���
���%  

15  
 B 1�-��� �� ����� &,7 ��6�% �-�* �* /
�

&������  
4.81  0.395  96.16  

 H���
���%  

16  
�� �� ������ � C�%06� ���� �* /
�  &����

$	��7?% $���,� ��,#O  
4.72  0.448  94.48  

 H���
���%  

17  
 ���,-�� ���� &,7 &������ ����� �* /
�

&����% ������  
4.50  0.501  90.08  

 H���
���%  

$�-�� 0����   4.62 0.460 92.32 
 H���

���%  

�*�	"��  

18  
 �� &���� ��,� &������ ����+ B�� �* /
�

	����#� ��� �  
4.64  0.480  92.88  

 H���
���%  

19  
 ����� ��#* B $C5�� 1-�� ��7�� ���� �* /
�

������  
4.48  0.500  89.52  

 H���
���%  

20  
 :0�-�� � &���� :��� &������ ���� �* /
�

$	-  
4.69  0.463  93.84  

 H���
���%  

21  
 ���� $��#� 1� I�?% K�� 1� �-�� �* /
�

&������ 1%  �  
4.67  0.470  93.44  

 H���
���%  

22  
 ��% ���� � ����� � ����� N�� ���� �* /
�

&���� � ������ ����� ���  
4.66  0.473  93.28  

 H���
���%  

$�-�� 0����  4.63 0.477 
92.59

2 

 H���
���%  
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/Q ���<�� K���� ��� ��%��� :   
  I�* &,7 Y���  : »     ������+ ��% ����- H��� �
�� 

����        �W���� ������ ������ ���
 ����� &
      ������ 2,� ����� $	��- ��� 345-� «     $W� �W �

          0�W��6� $����W��% K�W��� �"W# ��� ��%���

       ����� ���
 ��-%6 �- ����� ��,-��� $��,� ��%�����
   ��%���� 3������ )t  (       ��W��� ��-%6� � �-% 1��

       �W- ����� ��,-��� ������ ����� ���
�   �W��-�
          �W# �W� ��%��W��� 0���6� ��% ����-�� H�����

 $ � 1��
�� �� Z�� ) 6 .(   
  

 -2� &��� ) 6(  34�"#� 9���%�� *���� )t  ( �	2�"
��� ���	/�� ��%��� �
���� ��	�� ��� $���/�� 1����   
  

9���%�� *����  

��???	�7�  

9�	/��  !2�"
��  

 ����


,��/��  
 ���"�� t  

 0�"�


���#	
��  

� ���,� ���,�� /���
�  2.63  4.63  -2.00  -26.150  0 

�����7A�  2.52  4.70  -2.18  -28.645  0 

�%�
��A�  2.54  4.72  -2.18  -27.848  0 

��6�  2.54  4.62  -2.08   -27.355  0 

:0�-���  2.55  4.63  -2.08  -25.403  0 

       $W � 1��W
�� � Z���� ) 6  (      $W
� ���W� �*
   ���� 0���6� ��% ���
���      �W�,-��� $��,� ��-�� ��%�
     ��% � ������ �- ����� ) 2.18 Q 2.00 Q (   $� � �

         N�W0 15� � ���
��� !"# $
� &,7 1�����
       ���
 ��-%6 �- ���� $��,� ��-�� ��%����� 0���6�
        $�W�,� ��-�� ��%����� 0���6� � ������ �����

  ���
 ��-%6 ��,-���       &W,7* ����� 3������ ����� 

� ���         9�W-% �� &���� ������+� ��- �� ��% �

      �#���� ������ ���% ��C�
 �%�
��A�� �����7A�
) 2.18 Q(     �W���� �W� ���������� ����
��� �	�,�� 3

         9�W-% �W� &���� ������+� ��- �� ��% 4���*
    �#���� :0�-���� ��6� ) 2.08 Q (    ��W
��� �	, *�   

     % �� &���� ������+� ��- �� ��%    /W���
�� �-
     �#���� P��%�� ���,� ���,�� ) 2.00 Q (    ��W� ��

          �W- ����� �W�,-��� $���� ��% ��
��� $
� ���� �*
��-%6      �J,% �-�
 ������ ����� ���
 ) 2.11 Q (

           �* 2W�" �W�-� �W ��%,� �	-�
 ���
��� !"#�
       �# &���� �	�,7 ��,��� ���� ������ ������

    �� ���� � ��<�% 1 *      �W#� ������ !"	� $	��- 
       �W������ ���7 �* &,7 ��O )  &W����  (   �W�=

       45-� ����� ������ !"# ���
 ���� �7 �����  
     ��F 4����?� �"# �0-� � $	�      ��W%��� ��W� &,7

 1�6� K����  .          $�W  �* 1��W
�� ZW��� �� )t  (
       ��%����� 0���6� ��% H����� ����- ��%��A  �%<*

   $���� !"# B�
 �*          ����W �W�7 4��M��W�+ �W��� 
��   ����- ) 0.05 (         �W�� �W��� �W�M�	��� �
������ 3

   �# �	
������       �� ������ ������ ���
 ���� �*
         �"W#� &W���� ��- �� &�+ & �� A ���������
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         &W,7 Y�� 9"�� ���<�� K���� ���% 1%�� ��,-
�
I�*  : »         &���� ������+  ��% ����- H��� �
�� 

   ���
 �����        345W-� �W���� ����W�� ������
     ������ 2,� ����� $	��- ��� «.     �W
����� !"#� 

    ����� B H��� )   3����+ 1996 (    ������ 3 )  3$����
2007  (   ������ )   3:����� 2009  (    :W,��� �	����

 ����� B ) Lam, 1997 .(   
LQ      ���W<�� K���� ��� ��%���  :     &W,7 Y�W��

��
�  : »        ���� K����� C��� :�� /�%�*  ���

       �W������ ��������� 1��� ������ ������ «  .

         0�W��6� $����W�� $� K���� �"# ��� ��%��A�
       �%�W��� �@�W��� �����-�� �������A�� ��%�����
       ������� 1�� ������� ���7 ��%�
. ����� !�
���
         K�W���� C��� �W- ���� /�%�6� $#* ��-� ����

������ ������ ���
 .   

 -2� &��� ) 7  ( (���	
�� ���%#;�� 9���%�� *����   

��%��� $�
���� ,��� ��/�#� '���7 ���
�� =��"�� 9��#�� �<����   
  

-2
��
�

 

,��/��   
��  *��

9���%��  

 ���%#;�

(���	
��  

 �<���

9��#��  
=��";�  

1 ������ � ������ �����.� :-�  3.74  1.268  74.80  H���  

2 ����� �, ��� %0�� ����	�� � ������� ��  3.71  1.232  74.16  H���  

3 ������ ������ ;�0  �� 9���.� � ����� ������  3.72  1.290  74.40  H���  

4 1-�� �� ���
�� ����< /��=  3.68  1.286  73.68  H���  

5 
 $�7 $�@��A� ����� ����-% ��  � ��%��A�  :���� �� 

������ ����� ���  
3.47  1.348  69.36  H���  

6 
 ������ ;�0  �� 1�#?��� � /������ >��% ������

������  
3.64  1.185  72.72  H���  

-�	�� *��"
��  3.66  1.27  73.19  H���  

  

        $ � 1��
�� �� ��M���.� $� �6� �C��  15� ��
) 7  (         �W� �	�5 @�%* ����� �,���� $
� Z���

  /�%�6� ���V�  :  &�7� '����  :     ��W���.� :-W�
��         &W��6� �%���� &,7 1�� 9"��� ������� ����

       P,% �%��� 0��% ��#6� E�� � ) 3.74  (   �"W#�
   ���� &�%�� �* ��-�       �W �W������ �������,� ���

]��%         A �W,�� ��=� ���-� �#��=� ��@�	
�� 
          �* K�W���� �W ���� ������ $
� B /�����
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      � A ������ �����7A� �*� 3&��,� $���   � ��
        �"W# ��O�� 3��%0�� �@	
6�� ���-�� E��* C���
        �W��,� ���,�� /���
�� �-%� ��,-��� $���� �������

     $ � 1��
�� �� ������ ) 4  .(     �W����� 1� ���
    ��?� �����.� !"#  9#�8�� '����     ������ �7 :���� 

     0W��% ������ ������ ;�0  �� 9���.�� �����
   P,% �%��� ) 3.72  ( "#�       �������� I��+ �%#" � ��O� �

         ���W��� �* ����* ���� �?��� �"	% ���-�� �������
         �W� ����W�� ������ ;�0  �� 9���.�� �����

   @��
�� ���� 17 %
) 30 (  . �    @?��8�� '��?��  :   �W, 

�������         0W��% ��W����� �W�%0�� ����	��� �
    PW,% �%��� ) 3.71  (         �W
�� &W,7 1�W� �"W#�
 ��� ���������  � ����     ������� !"# 1< &�+ ����  �

         3����W�� �	���W� $���� �� ���	��� ��%��� ��"
        ����W���� �W� ���W
��� ��%0�� ������� �*�  �

   ������� ��%��� �	���� �������   ��<��� Y���� �� �
          $�W��� ���W� �W  1-���%� 3������ �A���� �
      $W � 1��W
�� �� ������ �����7A� �-%� ��,-���

) 4  ( �7         �-�%0% >����� C��6� �� ��%��� ������ 2�" 
     � $ ��0�� �� Y���� �7 1����     ��" �W,#O�� ��%0�

 ������� ��%���  ����-�� �  . �  !����� '����  :   ����< /��=
       P,% �%��� 0��% 1-�� �� ���
�� ) 3.68  (   9"W��

          ���W  $�7 �� 1<� ���
�� ����� $�* 4��M�7 1��
    ���� !"# ����+ &,7 ��M����     $�W�#A� &,7 �����

         EW�� �W ������ ����� $�� 9��%�� ���-��%
     C�
 � � 1�#?���� /������   1
�?��� '����    �W�O�� 

        ;�W0  �� 1�#?���� ��%������ >��%�� !"# ������
      P,% �%��� 0��% ������ ������ ) 3.64  (   � �"#

          �W���� $�� $��#� $�7 �� ���* �	
 �� �	

    ]��	
 1"%% ������       ���W��� ���W
 ������ ����"

 �	��� ����  .  1����� '�����  <�     $�@��A� $�7 �� 1
 ������ ����-%        �W� :������ ��,7 ��7 ��%��A�� �

       P,% �%��� 0��% ������ ������ ;�0 ) 3.47  .(
     ������� ���7 ����* Z��*� ) &����  (    BW�
 �*   

          �W 2�"� ���� /%� �7 �
��� �# /�%�6� !"#
 �
+ 15�         �#� ����� �"# �� N��� 1�O� &,7 $	�%

       ������ ����� ��� :-� �� ���  $< ��    1W��� 
         ���W
 �� ��#���� �"# �7 ����O��� 1�� ������
      ��-��� ������� ��������� 1��� ������ ���7���
        1%  � �M0���� ������� I�%�� � N5�+ �	�,7

     �-�� ������� :M����� �� �	�%��� ����* �  .   �W�
        ��  �@��
� ��%����� 0���6� !"	� $���� �* ��5�
          1�W%  �W 1W-
� �"#� ��@��� �%����� 0����
        &,7 Y�� 9"��� 4���, 4�- �� E��<�� K���� ���

��
�  : »        ������ ���
 K����� C��� :�� /�%�* 
 ������� ��������� 1��� ������ «.   

$����"��� 34�"#�� :   

 ��� !"WW# ����WW��   ��WW
��� ��WW�� �WW���
) SERVQUAL  (     � ����� 1�-�� ) 22  (   ��W��

          �	�W�� �W��� ����W�� ������ ���
 ���  ��
       &W,7 :� ��� K�J% ������ ������� ���������
          $W
� &W,7 :�W-���� 3�	�� ���
�� ���� B ��
       �W����� 3&���� ������+� ��- �� ��% ���
���

      �� C��6� 1�W�� 1 �-� ���� /�%�6�     &W�+ �W,-�
        3����W�� ���W��� ���
� B ���� C��6� ����
           ��WM�% �7 4��%�� ��,�� �M�% �� $� �"# 1� 4�-%0�
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       ��M�%�� �7 4��� ��,��� 3��%���� ��%�-�� ��������
��%�
6� .   

   �	-�
 �	��%  $� �����* K��� �<5< ��%��� $� � �
           ����W BW �� IW����% �� E�% 1��� ��0+ ��

��
��  � 3�          1%W�� �,��W�� /�%W�* �W����% &	���
�	�
��-  .   

        �,W��� ��W���%,� ��M���.� �
��-�� 15� ��
 >M����� &�+ ������� ���V� :   

1Q           ���W
 ����W �* �W������ >M�W�� ��	�*
        �W������ �����W���� 1W��� ������ ������

     /�,0�� ������ � 1 * �# ������  .   ����W���
   �# /�,0�� ≤   ��  �     ��@��� �%����� 0���� 

) 3(           ���W
 ����W K�W���� &,7 ��O �"#� 3
       $=��� &,7 &��,� 45-� ����� ������ ������
         C��G� $�-�� �%����� 0���� ��  !�
�� ��� �* �

   �J��%�� �,-��� ) 2.55  (       0W���� ��  � /���� �#
        1W�� ������ !"# ���� ��� ��@��� �%�����

   �� &�+ 1�� A       �W-�%0% & �� A� /�,0�� ����
           1W� �W� &W���� ��W- �� ���� &�+ 1����
      ������� ��������� �	��-� ���� �M���� :�����
          2W,� �W� �W�,-�� �����.� ���  $�7 ��-� �����

�	���� ���
 �����% $��#A� &,7 ��������� .   
2Q         ���W
 1�W� &���� ��- �� ���� ;�����

   % E�� ������ ������      $�W-�� �%����� 0���� P,
   B ���� C��G� ) 4.66  (        15W� �W ����< ��O� �

         �* �W,-��� C��6� $�W-�� �%����� 0����% I�����
          ��W
����� �W%,� A ���W��� !"# ���
 ����

1���6� � ]1�� 9?% &���� ��%=�� .  

3Q        �� ��� ��
� �M���.� 1�,���� >M����� ���%
   %����� 0���6� ��% ����-     ���� ��7 �� ��  ����-

0.05   � ��%  �W���� �        ���W
 ����W� &W���� 
         $	��W- ��� $W	� 45W-� ����� ������ ������   

  ������ 2,� �����  .        ��W% ��W
� &W,7* �����
     �W����7A� 9�W-% �W� &���� 2���+� ��- ��
        �#���W� P,% ������ ���% �C�
 ���� �%�
��A��

) 2.18 Q(     �W% ����<�� ��
���� 3     2���+� ��W- �� �
        �C�W
 ���� :0�-���� ��6� 9�-% �� &����

      �#���� P,% ������ ���% 4���* ) 2.08 Q(   ��
���� 3
           �W-% �W� &W���� 2���+� ��W- �� ��% �<��<��

      �#���� P��%�� ���,� ���,�� /���
�� ) 2.00 Q (
        ̂��W��� ���� ��-� �	-�
 ��%,��� ���
��� !"#�

    B ���� ��% ��%���        �W� 1W<��� I�� /�=��� ��=
       ����� ������ ������ ���
� 9����� ������

       �W������ �W��7 ����* ��- ��� )  &W����  (   �W�
       ���� ���
�� ����-�� ������ ������ &,7 1�����
         L��W��� &W�+ ����� ����- $	����� $#��� H���
        ������� &,7 1����� �����+ 1� �� L5-�� /,0�

 ��� ����-��          �W �"+ ��W����� �W�%0�� ����W	
  ������ ��        �����W���� !"W	� ����W��� ����

1<6� $�����A� ������� .  

4Q         1W �-� ���� /�%�6� �7 ������� >M��� ����
        ����W�� ����� ���
 ��-%6 �,-��� C��6� 1���

     �	#* ���� 3�	� B ���� C��6� &�+  : 4A�*  :  :-�
  ����� ������ �����.�       �%��W� 0��% C�
 9"�� ��

   !���� P,% ) 3.74  ( �<* 4�         ���W  �W ���� �� 4��%,� 
        ��@,��W�� ����W� &W,7 ������� ���������
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       :W,��� �@	
6�� ���-�� � ���0��� ��%0��
        �� ��%�* ���� 1�
�� �"# �� �<����� ��������
         $��W7 �W� �<����� ��������� ��� � �����*   

$����  . 4����<�  :        ;�W0  �W� 9���.�� ����� ������
          PW,% �%��W� 0W��% C�
 9"�� ������ ������

  !���� ) 3.72  (        BW���� �?W% _C���+ �0-� 9"���
        �W ��@�� &�+ L���� ������� ��������� 1���
      ���� � I
���. R��������� �����%�� ���5�.�

     IW�� �W������ ��,��	�� ��#�����  . �  4�W<��<  :   �W, 
��� ����        C�W
 9"�� ������� ��%0�� ����	��� �

    !���� �%��� 0��% ) 3.71  (     �	���W��% �W�O��
       �W�-�� �%0�� ��	�� 1-�� ��� 5�?%� ���-��
          �W���� $�� C��* ���  �� 2� &��* ���% 2�"

  3������ 4�-%���  :        1W-�� �W� ���
�� ����< /��=
     !���� P,% �%��� 0��% ) 3.68  (   9"���  �<?� �<* 4�� 

         !"W# ����+ &,7 ��M���� ����O��� @
7 �� 4��%,�
      ����� $�� 9��%�� ���-��% $��#A�% ���������
         �"W# �W�O�� 1�#?���� /������ E�� � ������

     /%�,� �%����� 0���� ���� �����     �W� 1<��� 
         ;�W0  �W� 1W�#?���� ��%������ >��%�� ������

    P��%�� ������ ����� ) 3.64  ( #      �W� �	
 � �"
        �����% ������ ����� $�� $��#� $�7 ����< �	


   �	��� ���� ������ ���
  .   C�
�  4�W����  :   $�W7
  ������ ����-% $�@��A�   �7 ��%��A�� � �    $�� :���� 

 !���� P,% �%��� 0��% ������ ����� ) 3.47 .(  

          �W	,� /�%W�6� !"# �* ������� ���7 ����* ��
   �� /%� �7 �
���       ����� ��� :-� �� ��� ��

  ������  $< ��        �W7 �,���� ����O��� ������ 1��� 

        ���W�� 1
* � �@5�� ���5�.� ���� 1���+
 � ;���6�         �����W���� 1W��� 1W-�� �� ��M���

������� .   
 �������� $���� ��� 2�" � 4� 50��� ���V� :   

1Q     ���W
 ���� B�� &,7 ��
�� 1-�� �����
  ������         �����W���� 1W%  �W ����� ������

       ������ �����.� ���� :���� H��0 �7 �������
 ���0���% $����� 15� � ����%��� ���V� :   

* Q          �W��� �W������ ������� ������ �����.� ����� 
         �W������ &W�%�� �� 1���� E������ 1���D% Z��
        $���W��� BW�� E�� � ������� �������,�

��         �A�W��� ���� 1�%���� 1	�� ���� ���%,� �%���
         ���W-��� �@W	
6� C��W�� 3$�� ���% ������
       ��@,���� ���� ������ 3����-�� ������� ��" ��%0��

���6� ��%0�� .   
/Q          �W	�,7 :��W-��� �W�%0�� ����-��% $�@��A� 

         &W�� K��W,� ��%0�� ����� $���� ��7 ���%����
  ��% &���� �-��      ��7 $	���� &,7 ��6�� ����?0

������� ��������� 1��� L5-�� $	��,� .   
LQ          15W� � ������� �%� ��� �@	
* C��* 1�-�� 

       �W������ ��������� ����+ &,7 ��M���� �%���
       $�7� /����� �A��� ������ ������� ��# �7
        C�W%0G� �W�������� ��C����� 31-�� �� 0�%��A�

���        ���W
�� ��%0�� C�0�6� $	%����� �7 ����
&���� H�% .   

� Q       �� ������ ��%0�� ����	�� ���� /�0����  ��
�	
     �W������ K-%� �0��� L��� �     ��" �W�%�
6� �

          �����W���� �W	��+ L�W��� �W��� ���%��� ��%���
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 � �������        ����W� BW ������ �	���� $���� �   
       �W� ����� ���7+ ������ ;���+     $�W,-��� ��W����

        �W�-�
�� ��W
���� &,7 1��� &�� �-�
��
        1-�� H�� ��
����� �� &,7 ������� ���
�� ����-��

������ ������ 1�
 �� ����� .   
W# Q          ��W= 15W� � ������� ���0��� E���+ 

           $�W��� ��" ���W�� 1W-�� �M�% �� ���
�� ����<
      �� B 1�-��� ��� �� ����-�� ��� 5�6��   &W��

        ���W
�� ���W��� 3$	�5�� B 17����� �7���
       3��W���� �A�W��� Y����� �������A� ��%0��
        $����� H��0 �7 1-�� �� ��,�-�� ������ $������
        1W�� 1��� ��,�-�� ����6� B�
� �,���� ��7����%
 �	%���WW�*� ���WW
�� $�#�WW�% ����WW�� ���WW���

      ����� �� $����� ���� ��M���.�    ��W�%�� ���
��
     ����� �� 1<��� 1-�� �� �	��%0� C��� � �M�-��

:������� K��� C��6� .   
�Q         BW�
 1�#?�� �%����� ��%������ >��%�� B�� 

          BW ����W�� ���W��� 1�� �� ��,�-�� ����6�
         /���W��� �W�,7 ���� &�� ���
�� $�#��% �	0%�

B�
�� &,7 B����% ��-� ���%� ��M�� ��" I,�?% .   
@Q    ������ ����-% $�@��A�       $�W���� �W�7 ��%��A�� �

         IW� �� ������ ������ 1�
 �� :������ ��,-%
          ���W��� /W����� Y���� ������ �� ��%� �<* �

/�,0�� I
��� &,7 ������ ����� $���� &,7 .   
         &W�+ :�W	� H��0 �0��� �%�<% ���0��� !"#�

    � ������ ���7��� ���
 �����     �����W���� 1W��
       ����� Z��� 1��% �#"���� ��7� ������ �������

  �� �	���� C��6�       ��W- �� ��% ��%,��� ���
��� &�5
       ����� ���
 ��-%* C��?% 1��� &���� ������+�
        3�W��,� �W��,�� /���
�� �� ������ ������
       &W�+ :0�W-���� ��6�� 3�%�
��A�� 3�����7A��

C��6� � .   
�         ���J��� ��,7 C��
+ �7 ���O��� �# ������ &�%�

      ������� ���7 1<� �#��%�7�% !"# �   ����6� �����
        �����W���� �� �����.� �������� $�@�+ �� 1�-����
       � ���0��� !"# "����% ������� ������ H������
        3������ ������ $���� �� @���� &�+ 1����� 1
*

   ���� &,7 ��-�� ��       �W�-�� ����� ���@� $�@�+ ��
        �����W�A� 15� � ���
�� $�#�� H�%0�% �������

  �<��� /��
� �        �� ��
� ���� ��%�-�� 1���� � �
������ ������ ;�0  �� ���
�� $�#�� H�%0� .   

2Q          ���W��� ���W
 ��W�  &,7 1-�� �����
       ������� ��������� 1%  � ��� 1��% ������

�� ���-� 3�	��5�� ������ ���   3����� ����� $7��
&���� ��- ��� ��
����� ���-� .   

3Q        1-�� �� ���
,� ����� ������� $�	� ��%�
         �W ��7���� 1���* ����� /������ >��% 15� �
          �W7 ����W� �WM�� ����% C��6� ���0� 1
*

&���� C���+ &,7 @������ H��0 .   
4Q    ����� � ���-��% $�����     ������ ���
 1�� ���

       ���� E��% ������ ������ ���
 Y�� 1��%�
      ������� ��������� B�
 1%����� �� ��������

���-� ����@ � ������� .   

  


