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Point 
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The aim of the study is to determine the perceived Service Quality of 
WebJSites to achieve value added according to private universities 
students view point . Therefore, the study used the descriptive and 
analytical approach. In order to achieve the objectives of the study the 
researcher distributed questionnaires on (500) students of concerned 
universities. The primary information of the study sample. 
The researcher used many statistical methods to achieve 
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study objectives, such as (frequencies, arithmetic mean , median 
,correlation coefficient ,regression coefficient), drawing on statistical 
package for social sciences (SPSS), data was collected and analyzed, 
and testing the hypothesis to achieve the objectives of the study. After 
analysis process for data study and its hypothesis the study has 
reached to a number of results including :J                                     

                                                                                           
1JThere is a positive relationship between perceived quality services 
of websites in achieving value added. In addition, the results of 
statistical analysis showed the contribution of the quality of services 
websites in the interpretation of the difference in value added and its 
dimensions, which showed that there is an impact at the level of 
(0.05).                                                                                  
2J There is a significant impact of websites services quality and its 
dimensions (Quick accessible , Ease of use , Adequacy of 
information , Web:site design) on the dimensions of value added 
(Monetary value , Benefit value ) in the level of (0.05).     
 
3JThere is a great impact of the design web site dimension on 
achieving value added dimensions.also statistical analysis showed that 
the greatest significance level of the respondents was on the necessity 
of being the web site simple and easy to handle and doesn’t need 
time to learn, and indicated the importance of the university website's 
ability to provide reliability information to show the adequacy of 
information on the website with the need to available technical and 
dynamic support team at the site to respond to site visitors and users 
inquiries.  
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��� �"	+�:  

        &( G	� )��� 3	
�	+��� �	� )��� )	�� � 3	�;�� 3�	>��]����   ���E+ 

�� 3	����� T'���<�-������� �� -��9��� 3	
�	+�� c�� , �'� )%���%� ��, �E�  -���E� 

  -������ 3�	>��� �� ;�����  &(  ]����    ���+ ��  3	�����  T'���<�-������� -��9���  �� 

3	
�	+��     -(	8��� -��9�� =�9�� &( 	0�1"�     -������ ./0 @�8�� �����     #	9��� )�� �� 

-����:  

1-    ]���� 3�	>���  ���+-������ �         3	E
�	+�� &E( -E�������<� T'����� 3	���

�	��� -��H(	�� )	+� &( 	4�Z� �	9�� �����.  

2- ��	���� =�# &( =�9�� ���9��	��� 3	
�	+�� c�� &( -(	8��� -�. 

3-   -�'c���<�    )�� &�����       &E( -E�������%� 3	����� ���+ ��1Z�� #	���� ]��

-1������ 3	
�	+�� &( -(	8� -��' =�9��. 

�-���� -�F� � ��� -������ -���� �� ���
���� -6	�� ����:  

1J   )0� 3	����� ���+ ��� -'�� �+�<�-������� �-(	8��� -��9�� =�9���  

2J   �1" �+�� )0�-(	8��� -��9�� =�9�� ��� -�������%� 3	����� ���+ ]�����  

  

 1:3 :�-�
��� *����:  

1J T'����� 	0�(�� &��� 3	����� ��� 2�
���  <�-������� -1������ 3	
�	+��.  

2J    2�
���  ���     3	����� ���+�� ]���� <� -E�������       TE'����� 	4��E9� &E���

<�-������� -1������ 3	
�	+�� &(. 
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3J     -(	8� -��' ��+� ?���   -99���       ������� )�� �� -��#�� ]��   3	��� T'����

<� &�������-1������ 3	
�	+�. 

4J G�(       3	����� ���+ ]���� �1" <�-�������   ���      ]�E� -(	8E� -��' =�9��

-1������ 3	
�	+��.  

1:4 :�-�
��� �����:  

1�     �*�� �	�9�� ��� V��� -�F��� ��#� -������ ./0 �
�  ��E�� &��� 3	������ �� �

     ������� ���+�� ��� -��0"  3	����  T'�����<�-�������     -E��#�� �;� -4+� �� 

-��9�� =�9�� &(-(	8��� . 

2�   " &�Z�	4���0   �� "-��0   B�8��      T'����� 3	��� ���+ -+�	
�<�-�������  &(

<� )	��%� ��	�-�������. 

3�     -���
�� -��0 � �,)-�������� ( ���� ./4�    &( ���� -��,     C
�E� 	0��E�Z� -��	��

          ���+ ���#�� ����� ��� )�
�� 	4�Z� �� &��� )���
����3	��� -��9���   ��

  )��  T'�����<�-�������   3	
�	+��  ��
��� ]���� ���   	�� �����   3	+	���� T� 

-��#��-(	8� -��' =�9��� . 

4�   &���
� ��	9� V���,        3	���
��� �� .���� -��� ��+�� ����-��	�   &�	E��+�� 

?�	��'��   ��4;� -���
��     &��	
�� �	��'%� &( -�(	���� -��
��     )�E� �� 

 3	����� -
��#<�-������� ��(�����. 
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1:5 :�-�
��� ����
�:  

  

•  .��3� �-�8
�� ���
_��: 

Ho1 :  %� T'����� 3	��� ���+� -'�� �+�<�-�������  -��9�� =�9�� &(

-(	8��� � ]���� ��� -���
� ��%)0.05(.  
 

• ������� �-�8
�� ���
_��: 

Ho2 :  -�%� �/ �1" �+�� %-�F	��, T'����� 3	��� ���+� <�-������� &( 

-(	8��� -��9�� =�9��  ��%� ]���� ���-���
� )0.05(.  

o ���`� ��&
_�� ����
_�� ���& a
_���:  

• .��3� ��&
_�� ���
_��:  

H o2-1 : %� �/ �1" �+�� % -�-�F	��, T'����� 3	��� ���+� <�-������� 

 	0�	
�Z�&( -��	��� -��9�� =�9��  -���
� ��%� ]���� ���)0.05(.  

• ������� ��&
_�� ���
_��:  

H o2-2 :  -�%� �/ �1" �+�� %-�F	��, T'����� 3	��� ���+� <�-������� 

 	0�	
�Z�&( -�
>���� -��9�� =�9�� ��
� ��%� ]���� ��� -�)0.05(.  
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1:6 :�-�
��� ����:  

&�	��� ����� ��� -������ =	#� �����:  

� �-�
�"� ����(�� ������:  

4'�:��� 2�� &��� -���*�� ���>��	 -�	4�� &������ )�>�� -���� �� 	4��� -������ 

 &������ �	
�� &>���� )�>��2011/2012.  

�  ����	��� ������:  

   -�	��� 3	
�	+�� -������ )���        	0��� ���� &����  �	�� &( )8(  ��+���� 3	
�	+

   &0� �	�� -��	
�� )���):    #�� � =���� -
�	+ , ������� -
�	+ ,   -E
�	+ -E����*�� ,

 ����<� -
�	+ ,  -���
�� �	�� -
�	+ ,  -��0 � �	�� -
�	+ ,    -E�9��#��� ��E�
�� -
�	+ ,

-��� ���� � -
�	+.(  

� ��
+!�� ������ : 

  -������ ���+, ���9�       -�	��� 3	
�	+�� &( -��#�� ��� ��� � &    #	���� ]�� ��� *��

           -E1������ 3	
�	+�� &( -(	8� -��' =�9�� &( -�������%� 3	����� ���+ ��1Z��   �E� 

�0�;� -4+�.  

1:7 :�-�
��� ������:  

 b���� ���� ����$���  � ��!�-�� ��-�
���  � ��
�I	 �-�
��� )2� �"�� 1

���� �� /����� c��!��������� #�:  



 

 

8

1.  �	�� -��	
�� �� ���
��� 3	;(	���� &( -�	��� 3	
�	+�� -������ 3�1���

	4� )����� -��
��. 

2. �� 3	
�	+�� ��� -�	��� 3	
�	+�� ��� -������ 3���'� �	9���� -�����

 )	+� &( 	4�Z� 	4��� 	��( -�(	��"���. 

  

1:8 : ���"#%���������_���:  

� �� ������� ���� ����
�	�)Electronic Service Quality:(  &0�

c����� ]������ ��>����� ���� )��� 	��� �0 -������ ./0 ���� -����� �� �

]���� ��� � 	0�(�� &��� 3	����� &�
>�� T'����-
�	+�� &( &������<�  , �����

%������� &��� �	
� � ��� �	���4 	)ladhari. R,2010 (3	����� ���+ H	�' &(.  

  

•  /�%��� �&
-)Quick accessible :( -����� ���9� ��� ���9��

��#�� ��� -����� ��� )����� -��#�� ���	��� -����� ������ 3'��	� ,

A	8�" 	4������ �'� (Yang, 2005).  

•  ,����-1� ����-)Ease of use:( �� -
�	+�� T'�� ������� ��, ����

��� �� -�����	� =�
�� 	��( -��#�� )��-��4�� 	0�(��� 	0�	����� 3	���
, 

 A	8�" 	4������ �'�. (Ladhari, 2010)  

• ����"$��� /��+� ���_	)Adequacy of information:( )���

 �9�'� 3	���
� ��� -��#��, T'�� ��	�* ��� -�'���� 3�/ -�8�� -��	�

-
�	+��, 	8�" 	4������ �'� .(Yang, 2005)   
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•  
����� ,��%�� /	+)Web-site design :( ��� -��#�� )���

 �+������ T'���� ]����� 3�*��� )	�+� ���� ����� )�� �� 3	�����

 -
�	+�� T'�� ��� ,�F��9��� 3��� � -���0 ������, A	8�" 	4������ �'�  

(Bauer et al., 2006)              
�  ������� ������)Value Added:( � &( -����� �" Y����� -�0	�� ]���� =�9�

 -��
� -���� )�� ��>����� -
>�� �" ��F	( =�� �", ���� -������ ./0 &(�, ���' ��

 T'����� 	4��9� &��� 3	�����<�-�������  �F��>��� T(	���� =�9�� &( 3	
�	+��

����>�����, 

������ &��� �	
� � ��� �	���<� �����4 	)Kuo ,2009 (-(	8��� -��9�� H	�' &(.  
 

•  ������ �������)Monetary value :(���� ����  	���� -��	� -��' �	��, 

-
�	+�� T'�� �� 3	��� ��� -��#�� )��� )�� �� )'" ->����� T(��� 

<�&������,))	1�( <� )�+����&������, 2�� 3	��
��, &������ )��+�� ,

&
�	+�� ���9���, A	8�" 	4������ �'�. (Bishop, 1984)  

• _���� ������ ��$)Benefit value:( �� ���	� ��F	( ��� -��#�� )���

<� -
�	+�� T'�� )�� �4�	+	���� &��� )��� &�������4�	��#��� 3	���
� �� 

3	����, A	8�" 	4������ �'� (Zeithaml, 1988). 
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������ /%_��  

��!�-�� ��-�
���� d
���� 
�#��  
  

2:1:�������   

2:2 :�� �����	
����� ���������
�	�1� 
������   

2J2J1: ���+��  
2J2J2 :���+�� &( �;��� 3	4+�.  
2J2J3 :-����� 2�
�.  
2J2J4 :3	����� ���+.  
2J2J5: 	4���0"� 3	����� ���+ ��4>�.  
2J2J6 :-����� &( ���+�� �F��(.  
2J2J7 :-����� &( ���+�� -��0".  
2J2J8 :-����� 3�*���.  
2J2J9 :'����� 3	��� ���+ ��4>�-�������<� T.  
2J2J10 :-�������<� T'����� 3	��� ���+.  
2J2J11 :-�������<� T'����� ���+�� �	;� =��#�.  
2J2J12 :-�������<� T'����� -��0".  
2J2J13: -�������<� T'����� =��#� T(���.  
2J2J14: -�������<� T'����� �F��(.  
2J2J15 :�����<� T'����� -��(	���� 3�*�����-��.  
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2:3 :  ������� ������)Value Added(  

2J3J1 :-(	8��� -��9�� ��4>�.  
2J3J2 :-(	8��� -��9�� 3	���
� 	��*�.  
2J3J3 :-(	8��� -��9�� 3	���
� ����.  
2J3J4 :	4�	�������� 	0	��*�� -(	8��� -��9�� -�F	'.  
2J3J5 :-(	8��� -��9�� -�F	9� �	� ���9�.  
2J3J6 :	����� ��;��-(	8��� -��9�� &( 3.  
2J3J7 :-(	8��� -��9�� ����� ->�;�.  
2J3J8 :3	����� -(	8��� -��9�� ���#�� -����.  
2J3J9 :-�������<� T'����� 3	���� -(	8��� -��9��.  

2:4 :��!��3�� ��!
$�� ��!�-�� ��-�
���.  

2:5 :�� ��!�-�� ��-�
���  & ������� �-�
��� (���.  
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  2:1 :�������  

    -���� 3�/ -9�	��� 3	������� ?�;��� �	#<� �� V����� ���� )�>�� �/0 &(

 )� � ����' ��, ?�;��� �	#<� ���9� �� /, -������ B�8���: T'����� 3	��� ���+

<� �	
� � ��� ?���� &��� -�������))����� -��� ,������%� -��4� , )���� -�	>�

3	���
��� ,� ������ )��T'��� ( &�	1�� ��9�� 	�": 	0�	
�"� -(	8��� -��9��) -��9��

 -��	��� ,-�
>���� -��9�� .(3	��8���� �� -��	�� -�>�� ����� 2�4�.  
  

    

 -9�	��� -���
�� 3	������ ��8�� &��� -9�	��� 3	������ )�>�� �/0 )�	���� 	��

 3�/ -9�	��� -���+ � 3	�������-���� -��	��� -�����	� , �� -��	��� -������ *��� 	�� 

 -9�	��� 3	������.  
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      2:2 :�� �����	
����� ����
�	��� 
������ �����:  

2:2:1:������ :  

 ���+�� ��4>� T+��)Quality ( -������� -����� ��,)Qualitas ( &�
� &���

 -����� -+��� �&��� -
��# �" G���� -
��# ,�� &�
� 3�	� 	���'� �� �	9�<�� -'�

 ���'� B�'� )�1	�� �� -������� -����	��� ���� �� �	1�� T����� �4�	�' )��

 -�	���� C��6  	4������% �" 	4� ��	>��� C��6  , �
� ���+�� ��4>� ��:� 	1����

 ]����� 3	����� ��4;� -��	���� ���1��� ������ D	��<� ��4;� ����<� ��� ��#�

� �	��*�� -�(	��� ,���+ �	
�" ���+�� ��4>�� @��" /,�-�
����  ) �	
���,2008(.  

  

� ��#� �' 	����	� ���+�� ��4>�������� G�>�� &�
� ���+�� �" ��� *������ �� 

 ���+�� 3	��	�" 3�	� &��� 3	>������ ��� ��#����� ����
�� ��9�� 3	�	4� ���

	���9� . &( 	�"�/0 	���� , (7
� ���+�� � ���*�� 	4���� 	�� -������ Y����� ���+ &�

 ��� �1�� &��� -F���	� -9�
���� ��� � ���+ ��, -(	8<	� 3	���
�� ���+ 	8�" &�
��

 )	�� � #	��� -�	�� �� �1Z��� Y����� )��� -�	�)&�
��,2008.(  

  

 ���+�� ��4>� /�Z� 	� 	��	6�)Quality( A���;��	���� ]�� �� ��
� 	��	��'�  �

 -����� �" -
���� ����>����� , ��>����� -�6� =9��� ���
�� �� -����� ��� ��
��

���
��� GF	9��� �� -��	� �*���� -��� ��� )����	�).?��������,2008(  
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 &( -�4��� -�Z���� �,���*�� ��� *������ ��4>� � �8	��� 3'��� &( B	� ?/��

� ��	
�� )�� -(	� &( 3	�;���� 2���� ��� 	���9, ����3	��#��� �	��0%� ->�	8� 

 ���*��� 3���" &��� �� ��
� 3	�;���� ���	� c������ �	��0%�, ���9� ��, -(	8<	�

 ��� 3	�;���� ./0-���� 2�4� &��	
�� =���� &( ���+���� ��	+	�� ���*�� 3	��#�� 

 �	+��� =�9����� �� � ��
���. �'� 3��������� � -�	1�� ���+��  -�(	���� &( -�+	��� 

 ����� 3���� ]�� ��� -������ =�9���)&�
��,2008.( &( ���+�� �, )�9�� �����

 ���9� 	� 3��� &0 -����� �" Y����� #9( TF	���, 	��,� ����*�� ���� )��� 	T(	�� ��  

���
��� ����� �� �� T(�"���� )����� )+). &8	���,2009(  

  

 ���4+-� ���+ =�
�� ]��" -���� ��� -�;���� ���9� -���� =�>��� �" ���
�� 3	
'�� 

	4��� , � ��� � H	�' )�� �� -����� ���+ -;��� �����" 	4� -����� ���+ �

 -��>�� ���+�� �	��	�" �	����)-��9��� (-����� 3	���� YF	�� &0� , -�>�;��� ���+��

)-��4���( )�	>� #��� &( &F��+<� �
��	� -�1����� -����� ��9� T� )��
�� )-8�	
�� ,

2008.(  

  

 ����� ���	���� ,)2011 (��,  �" ��� ��9� -����� ->��( �" �� ��Z���

�C�� )��� 	4� �	>�<�� 	0����� �� �' ���*�� 3	��#�� T� =(���� �F	�*�� 3	��#�� ., �

 �F	�*�� 3	+	�T� 2���� �'����  3'���  , &�
� 	���� ����8 -
+������� -��

 ���+�� 3	��#���,�	+� ����  ���*�� �� "��� )	�� � ,�7(  3	����� -(	�  2�����

c��� 	4�	+�" ���*�� )����  ���+�� -��(	���� ���9��,  ?/�� ���*�	(��� )��� �� -���
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 )���� 	0���� -��
� 3	
'�� ���� ��������� , 	4�� )����� ���9��� ������%� 

��+ �1�� �'� ��� �� 3	
'���� ./0 ��� 	4
,-����� ��( &��� ?/�� ]�����	( &��� 

 ���*�� 3	
'�� , 	4�7(]���� H�
� ���+�� ���� �Z� ���+ ]�������	� - -���9� �" 

, �/�� ���
 ]���� 3	����� ���+A	9�# � 3	
'�� ]�����F	�*��.  

2:2:2 : ������ �� 
���� �����:   

	+ �� �1�" �� ���+�� �;��� ����2���� ��� ���� ���
��  ���
���� �4�	�>�

�4����, -�>��� 	4�  ,��/ �'�  Lovelock ,)2001( ���+�� )�� �;� 3	4+� ��� 

 	���&�Z�:J   

•  -���>�� �;� -4+����+��: *����� ���( T� -�*��� ���+�� �" &�
� &���� 

 ��� �� -�8���� ���	
����&�	
��, +�� ��
� ������ G	�� � �"� �� ���

 �������� ������ )���� �4���	4� C�
��� ����� . 

• ��>� Y����� H	�" ��� -�F	9�� �;��� -4+� : �;�� &0���, 	4�" ��� ���+�� 

 H	�9�� )�	' =�'� )�	�, .��� ���+�� &( 2���%� �"���, &( 2���%� 

-
���� 	4����� &��� G�����.  

•  ��>� �������	� -9�
���� �;��� -4+�: ���" &( T9� ���+�� �Z� )�9�	� "��� &0� 

 	4� �0	����, ( &�	��	��7 �4� ���
�� �" ���������� �" ���0	���� �%�0 �

 &�	��	�� ->���� 3	+	�� 3	�6�(7 � ���
�� �%�0 2���	� 2���� ���+�� ./0

.	+�%� �/0 �" ;����� ��'" =�9��� ���+�� ��� ?�	�� �8���
�� . 
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• ��� -4+� �	
� �� ��9�� ��;�� �� ���+�� ��, �;�� &��� -��9�	� -9�
���� �;

&��� �	
� �� )��
�� ���� )��� ?/�� ��� � ��� -�8	>��	� c�/� )�	9� 	4
(�� 

c�/. 

 

 ;��� =�� 	�����( �" -�8���� ���	
���� *����� &�
� -��	�+<� ���+�� 

 &�	
�� ��� ��,�" ?" ' ���� )�	� ���+��  ��	�,  �	0/"� ���" &( T9� 	4�"�

� ����>������ ���
��� �F	�*���#��-� �4��� ��/�� � 3	�6� ��/��� ���
�� 3	+	� 

 -
>����� 	4��� ������ &��� -��9�� ��� ���	9� 	� -��� ������� ��� 	4����9�

�4� ��������.  

����� -
>����� -��9�� ���9�� -��	9�� �F	�*�� ��9�	� A	��	6� ��� )����� ���+ -�

��
� -���--����� c�� �	9� -��(���� -��9�� T� .  
  

2:2:3:������ *
$�   

 -����� &0 #	�� -
>�� =��� -���� �" -��' �"H���� ��6 A	+��� �",  ���9�

 Y��� 2�#&���� �	#, &( �� c�4��� 2�#� ��, " �� �4��� )�	>��� =�9�� )+

)�������,2003( .  

Z� -����� 2�
� 2�# ��, =��( �" 2�# )�' �� ��9� ���" �" )
( ?" 	4�!���  &0�

 3���-�����,
��� #���� % �'� #���� �' 	4+	��, �"� �&�� c��� ?" 	4�� Y��� %� - 

 -��	�Kotler, 2000).(  
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 % ���� �4+ �" ��
� )�� ���" ��8�� -����� ��6 -��� 	4�Z� 	8�" 2�
��

 ��9� 	� ��	�� 	4���� ���� &���	��� �4+ )�� �� �" G	��" �4+ )�� �� 3	�����

 ����
� G	��" .	+�Pride and Ferrell, 2000).(  

2:2:4  : ������� ����)Service Quality(  

 &��� -��	��� ���+�� ����, )��� �� )��� &0 3	����� ���+ �Z� )�9�� ����

� B	��, -���� ��� *�����>����� �" ���*�� 3	+	� �	8�,  , �/4��7( -(	� 3	���� 

 �+�� �" �+� -��	��� ���+�� ����, �	;���� -��*,� ��>����� �" ���*�� �	8�, 

 3	���
�� ./0 -��	
( ��� �1�� &��� 3	'�
���)�������,2003.(  
  

 2�� Zeithamal ������   ,)1985 ( 	4�Z� -����� ���+  ��� ��+( �� ��	��

���*�� 3	
'�� ��, ���� -����� 	�� -�;���� �� �
( 	4��� )�� &��� -����� ���

	4(��   Lewis  ,)2003( ���*�� 3	
'�� T� -����� =(��� -+�� �" ]�� 	4�Z�  , &4(

 3	
'����� ��� � ��� -��	9��	� ���� 	� ���" ,� ���+ �" ��>��
��� ��/0 �� �����

� ���*�� 3	
'�� �� )� -(�
� )�� �� 	4�	�' ���� -�����, ���+ )�� ��	����

-����� . -����� ���+ &( ��+>�� ������ ����	�" ����4>� ��, =�#��� �� ��% 	�0�

 	�0�)B�#���,2011:(  

1.   �!(�� ��$���:  -9�	� 3���� �� -+�	��� ���	
��� �� ��	�� &0�

 ���	
� )��� &���� H	��� ��� ��� V������ ��'	�� ��� 	�� -���� 3	+	�����

A����" �"	4��� )���� ��" ���*�� �9�
� .  
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2.  �!(�� ��	�
�':  3��' 	�� 	��
( -����� ���*�� 	4� c��� &��� -#9��� &0�

��. 

e .�-� �� 
���� ��
#�� ��� �� ������ ����� *�
$��� �2�  '"SERVQUAL" 

������ ���� g��� /8�-�  � �"�-� ��� . ."& ,��� �"�-��� )2�g-3� ���`� 

)�-�!"!��  ,2000(: :  

1. -����� )�� �F	�*�� 3	
'��.  

2 .-��9��� -����� ���+� �4���9�� �F	�*�� 3	����,.  

3 .�"� �	�� ����� ��� )�
��� 3	
'���� ��� ��+>�� �	�<� ��, &
���� 3	����

�	�� � ./0 -��*7� 	4�� G�����.  

2:2:5:�������� ������� ���� ,��_�   

��	�"   Michael,)2000 (,��,�" � �	+� ��( )�
� ?/�� =���� &(  -�;���, 

 ����� -�(	�� ��+� ); &( , ���
� ���
�� �/+ ��� -�;���� ./0 ���' ���

 �4��� ;	>��� �1 ��� �4F	8�,�,=�#��3	������ -��	��� T���� ��� c�/  ,  =�9����

 ��� �+���� c�/�� ���
�� 	4�( �6�� &��� -����� GF	�� -(�
� �+� c�/

��9� &�	��	�� �4�	�6�� �4�	+	��� ���
�� =��� �4( ��+� ��#�� 	�� �4���8>� -��� �

-��' 3�/ �4�-��	� ) ����*,2003(.  

 � �0" �� ������ ���
�� )�' �� ���+�� ������ -��9��� 3	����� ���9�� �	
�

�4�, ������ 3	������ ��� �+��� &��� )������ �0" �� �
� 	4�7( &�	��	�� 	4� /� � -
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8� =�9���� cF��" ���
�� ,  ���9�� 	4�#
�� -��(	�� �*�� 3	������ ./0 ���� 	��

 �	�� � =�9�� &�	��	�� �	9���� ������%� ���)����*,2003(.  

 ��*��� &0 ���+�	(�� � ��
� 3	+	� B	��< -������ -������ )�' �� , 

 ����*����� �������� ���
�� 3	�6��, �" � -������ ����, �� )� ��� T9� -��������

 3	�6���� 3	+	��� ./0 =�9��� 	4�>;��� -������,��0" �����)�� �� 	4� =�9�� 

���+�� �� -��	� 3	����� , )�� ��� -��	��'%� ��6� -��	��'%� T(	���� ��
� 

���+�	� ��*��%� �/0 �� -��Z����  )����*,2003(.  

2:2:6:� ������ �8��� ������ �  

��3�	 ��� ������� �� ������ ��	h�  & i��� ��
����� �8��_��  � ���$�� j���:  

1: ���� ������ .�' �6�_	�� )Quality Leads To Efficiency (  

��	�*�� =(��� ?��� 2�� -���� ?" 2��	�� &( ��, YF	�� =�9�� , ��� -��	+�

 ���+�� ��
� ,( &�	��	��7�� -���
�� ��	>� � H�
, H"� C��
� �" ������� ��� 	��	+�

 ��1����� )	��� ,( �����7 	4���9� ����  ���+�� 2��	�� ���,����� :  
  

/�3� a����: ���� 2��	��� )��� &���� -������ YF	���� ���Z� 2��	�� )��� &��� -�

 -4+���� ��4+�� T��+��,-��	� ��	>��� -�F�� ���� 3�/ 3	��� =�� .  

�� a��������: ���� ��� 2��	��� 2��	���� �� ������ ��9�� &0� -�  

�:���	� *��
���� .  

e:/+_�� *���	� .  
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 ����Crosby  �9>� -����� 3	�;�� �" ���)35 (% -�	��� 2��	���� ��

���#��� ]�����	� 3��� &��� ���+�� 3�/ -����� D	��7�.  -����9��� 2��	���� �Z� ��9��

 )��� )�>�� 2��	��95 %3	����� ���9�� -F�4�� ����, &( -������ -����� 2��	���� �� ,

 )��� % -����� ���+ ��� -;(	���� 2��	�� 	����5 .%( �����7 -�F	'��� 3����+<� �

 	0��6� )�>�� T��� &��� 2��	���� ���� &( , G��9� &( ���� �� ��, �4�� 2��

����� ���9� ��� -������� -��	�+<� 2��	����-.  

2:�  ��������  ���_�-��� ��(� �����)Quality Creates True User(  

�, T(	���� �� ��*� 3	����� ��	>� �" ���+� -�	��� -��
>�� 	��*��� 3	�����, 

3	����� c�� .	+� �F	�*�� ]�� -������ ��9�� ������ -(�
� ��� ���	�� H�
�� �/0� .

� ���9� -������ -�;���� �� ��#�� �/0� �F	�*�� 3	�6�� -�F�� 3	�� , 3	��� ?"

3	����� �� ���
'��� 	�� ���� )����	� ���6�� 	� T� ��	���.  

3: ������ ���
� )The Payoff Quality(  

�, �+� -�;���� �������� ����>������ -���	>� 2��	���� ��(�� ��� 2������ -���� 

 @����� .	+�%� &( ��1�� ���� /�Z� �" ,/,�4;"  &( ���1Z� �1� � )�	
�� -��0" 3

���(	���� T� -��	9� 3	����� ���+ �0� %" -�;���� ���" ��	>�.  

4:������� k��� ������� ����  

�, 	4��9� ��� H�
�� -��	
�� ���+�� 3�/ 3	����� ���9� �� =9����� �	+��� 

��9�� �	+��� �� ��*�����( @�>�� 2;���� ����>����� A	�� &( ��9�� -���
�� )	+� , 	��

 ��6 �F��>�� �� ��1��� =9����-�����).�������,2003(  
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2:2:7: ������� �� ������ �����   

 ]��Lewis , )2003 ( ��
� c�/� ���+�� A����� 	�	��0� &#
� 3	�;���� T��+ �Z�

&0 3��	����:  

1-  G�� )�' ���1� G�>�� ��>����� �" c�4����� ���' /	��� T���� ���� 

���3	���, c�	����� ��9
��	� ���� 3�	� ������ -���� �" -+���.  

2J �,���� ��	�� �' &�9��� �" &+�������� ���#��� ���� -�(	8, 3	��� ���9� &( 

 -�F���� �F	�*�,  )�' �� -��	��<� -����� ��, D	��� 3	����� �" �� �6��	�

�F	�*�	� ��	���� )	��%� ?�/ 3	����� &��9�.  

3J	��  3	����� B	#' &( -�(	���� ��� &�,  ������7( -��(	�� �*�� �
� ���+�� 

 &9������ 	4#	�� &( �	����	� 	0/�" ��� 3����<� ��+�.  

4-   3	����� �,	4���� )8( � ���+�� 3�/��	� -���� T(	�� =�9��  -, �" -�
>�� 

-���
�����>����� �4�	
'�� ���	
� -(	� &��� 	4�  )�������,2003(.  
  

2:2:8:������ ��(���   

 GF	���� ./0� ]�� � -��	��� T���� �� 3	����� 	4� *	��� GF	�� c	�0&0:  

J  -����� ��6 	4�"/,	4��� ���� %� -��	� 3��� 3	����� �, .  

J  )�' �� 	4��4��� �� -����� D	��, )�( -��	��, ������
��,  -����� D	��, �" ?"

'��� H>� &( ��� 	4��4����3.  
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J  3	����� H�	+� ���, /, 2���� ���� -��9��� 3	����� &( 2���� �+�� ��

 A��*+ )��� ?/�� ?����� c����� -
��#A	�4� -����� ��	�� �� , ��, ?��� 	��

-��9��� ���+�� �� 3�	1 ]���� ��� ;	>��� &( -����� ��9� ]�� -��
� ��+�. 

J �	�>��� -���4��:-����� ��*�� -��	��, ���  )	�
���� &��9����� ,"? ���� % ��" 

��� � �� )	� ?Z� -9��# ?Z� -����� ��*�� ) 2�4���	�, &( 	4������� 

)�9����� ,"?�4� 	4���9� )	� ���
�� )�' �� ������ -����� �" . 

J ����� ���
�� T� -��	>��� -�F�� -'�� ��+� H	�" ��� -����� , )�	>��� �/0�

 ��, ?���8�	��
�� )�9����� &( ������ ����� -����� ������� &�
� 	�� � . 

J  ���
�� T� )	��%�/, ,��	� ]���� ��#�� 3	����� B���" C
� A	� �� )������ 

	4�9���� -����� ��9� ��� ,  	4���Z� ��#�� V��� T'����� 3	��� ��� c�/ =�#���

 ���
�� T� )�	>��� �F�� )	��� ��+�, ( &�	��	��7>;�� ����� ���
� -������ &A� 

�#� -����� ./0 ���9� &( A	�4�� =�� ��, ?��� -98�	���
��  

 )����*,2003(.  
 

 ��� =�#�� c�/ �" -����� GF	��� 2��
� �� .��/ =�� 	�� ;���

 T'����� 3	���<� -�������/, -����� ��6 	8�" &0 3	����� ./0 �, , 	4���� ���� %�

� �� ��	:�� &( ��9����� &>;�� �4+ )���? *	4+ )�� �� 3	�;���� 

���������,<� T'����� 3	��� �" 	�� -������� �� 	4��4��� �� 	4+	��, )�( ���� %

 H>� ��� 2���� 	�	��"� -����� ��9� 2���	� 3	����� ./0 2����� ����>����� )�'
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 c�/� 	4���9� 3'� 2���	� -����� ��9� %� 	4��*�� �����	�, �3'� &( 	4������� 

 =�%)����*,2003(.  

 *���� 3	�����<� -���������-�9�  ]���� ��#�� 	4�Z� ]�� � 3	�����  ��

)	��%� �	
��& A������ A��	>��  , -��#�� T� -�F�� -'���,  3	��� -
��# ���� c�/�

 T'�����<� -��������� ���9� &( -�������� ��+�� *���� &��� ->������ 3	��� ���� ���

-�	���4� ���" ��#�� �/0� �	3*��� �-��	� ���+ 3�/ 3	>���� 3	����� ���9�� , 

 ��� )����� &�	��	��8�	�� -��(	�� �*�� ��� )������ �4��� -;(	����� -��#�� ] 

3	�;����3	�;���� -�	�� -����
���  )����*,2003(.  
  

  

  

  

2:2:9:���� ,��_�  
�	��� 
������ ���������  

 ����� ,���_� ��& j�������
�	��� ��������"� �� ���� �
�� :  

�� ����	�<� , �� ���+ ��4>�-�������<� 3	�����  -������ ./0 &( ������ 

 �	
� � ��� �	���%� ����� -
�	+�� &( -�������<� T'����� 	0�(�� &��� 3	�����

 	4������ &���)2010,ladhari ( ���+ H	�' &( 3	����� T'����� 	0�(�� &���

-�������<� ,/, ,� )1� -����� ����� �	
�  -��#�� c���, ]�� H�
� ���9��� ) -���

)����� ,������%� -��4�, 3	���
��� )���� -�	>�, T'���� ������ )��( 	����� 

 -��#�� c���, ��/ ����7( =�#��� ->������ ���+�� �	
�" �" C���(%	� ��� c�/  &���

 -��#�� )�' �� 	4������� ��� &0�9��� ���+�� ./0 � ,���	��� &0 ���(" ���	� ����A� 

" -�;���� )��� ��� 	4+�	�  �0� ������	� ����9� ��/�� c�����
���� 3	����� 

Zeithaml 2000) & Bitner(.  
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•  &0 &�	� � 	4��4>� &( 3	����� ���+3	��#���� T� 2����� �" -9�	#��� 

)Adrian,2001 (,� &�
�  3	>���� �+�� �" -������ 3	�;���� ��� �" c�/

 	4��9� &��� 3	����� -��
� 3	��#���, &�	��	���7( 2F	;��� )
+ �� 2�4�� 

9�	#� �0 ���+ 3�/ 3	�;���� ����
��-  T� -�	� ����� 2F	;��� ./0

�����-�;���� )�' �� ������� 3	��#����� 3	>�. 

• �)�9�� ����: �,  ����+ )�� &�� ��� �" .	+�� �" 2'�� &0 3	����� ���+

 	4��/ -����� �Z� ��� �" =�>� �")Stewant,1999(,)Gaby And Wulf 

And Kasper,2001( 

 ��4>��� �/0 )�� =	>�� ��+� ��� 	�0 �F	��� ���,�48
�( )�9� : ���+�� ���9� �, 

c����� ��� �� 3	
'���� ��� -��	9��� )�� �� Y���, �48
�� !%� )�9� ��: , ��

)�9� V�	1 c	�0� ��1��� ���	
��� T� ��� � -��	9� �� �+��: , c���, �� �+�� ��

#9( &�
>�� ����� ���
��.  

�5���� �" -9�	��� ��0	>��� C��
��� )�� �� ;��� ��0	>� �4��� ��1�	���� �	

-����� ���+ )�� �����,  )��
�� ��, ����� �� �4��(��
�. ���9�� &��F��� ������ 

 &�
>�� ��� 	� -����� ��	
'�� -��	9� )�� �� c�/� -����� ���+, )�� �� �"

 ./0 &( �������� �� ?/�� ��4>��� �0� &�
>�� ��� � ��� ��	�� )��� �0	+�� H	�'

 -������, ����<� ��;�� �� ���+�� ��4>� ��� �� � C
��� *��� 	��	0��
� &0 

� &��� ���� &��� 3	�	���� T8�� 	4� &�
>�� ��� � ��� 2���� -����� ������ ��9

	4���9�)���� ��",2000.(  
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2:2:10:����
�	�1� 
������ ����� ����   

� ��4;�#� � -�������%� T'����� ��4>� -+���3����<� -���� T����� �����  , 

��4; �, 3����<� -���  T(� ��, 3	�;���� �� ��1��� ��	�, &( ���>���

	4�	�+�������,  ���	' 	4F	9� )+" �� c�/�	4�	+�� 	0��������,   ����#� ���
�	(

���� V�� �� )8(" 3	������ 3	������ 3	+����� �� ��*���� &���� -������� -�

 	4���9� -����9��� =�#�� T�#��� %)Birch and Young,1997. (  

 T��3	��	��,� 3���" ��#�<� �� 3��, -����� ./0 3���"����A���	�" A	 ���9�� 

3	�����  , ��� 	4�" ��� ��� 	4��, �;��� 	��,&+������ , ��, ?���� 	4�"�

 ��� -�(	����� 3	����� ���9�� )	�� � ���" -9��# &( ���1 V���,

3	�;����).1997, Nehmzow( 

� ��9� 	�� A��	�����7( T'����� <� -����������� ��8�� 3	���
��� 	�+������ ���

 T� 3	������ 3	9>���� 3%	��%� *�*
�� -(	� 2��# � T��+ �� @�	���� ?�/

 ��������� ���
�� )1� 3	�;���� T�,-������� 3	�;�����, -����
��� 3	�;�����

, -��	��� 3	�;����, ��� c�/����������,��>;����,��#��,�	� )��� ��4�+��� 

)Birch and Young,1997.(   
  

 T'����� ��1�	��� 	4���'� &��� ->������ 2�	
��� �� ���
�� c	�0�<� -�������/, 

2�� Zwass, )1997 ( T'�����<� -������� 3	���
��� &( -��	���� 	4�" ���

 )�� �� 3	9>��� �9�� 3	'�
�� ��� -;(	����� -��	+��� -#�� 	� -9�
����

 T'���� 3	��� -�������<� � )	��%� 3	��� )F	�� ������	.  
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2�
� 	�� ��� ������,) 1997 ( T'�����<� -������� ��6 )�	�� �	;� 	4�" ���

 	�+�������� )F	�� ������	� -�(���� -��	+� 3	���
�� 3	9>�� 3	���� &'��

<� 3	���
��� )�	�� �	;� )1� -1����� &������)EDI( ,������<� &������)E-

Mail(,� 3	��� ��	�� -����<�<� -������� .	4(�
�� Turban )1999 ( 	4�Z�

 ������	� 3	���
���� 3	������ 3	+����� )�	��� ����� T�� -���� 2�� )	+�

<� -��� 3���� . =�� 	� ��� ��	������7( T'����� <� -������� )�	�� �	;� &0

,<� 3	��� ������ &��������� &( 3	���
��� )�	��� 3����3	�;� 	4��� -�	� 

3	�;���� -����
���  ,-��	���� -��	+��� 3	���
���� 3	����� ���9��, -#��"�  �����

 -������ -��9�� �	+�<,  3	�;���� T� ��	
��	�, 	�+�������� )F	�� ������	� c�/�

-1�����	4���	�"� .  
  

2:2:11:�� 
����"� ������ ,��� ��!#� ����
�	�  

�� ����� ��( ���-�;���� 2��0" =�9�� 3	��# ,����� �� �*���� 	� ��(��� , c�/��

 -����
���� -��>�� 3����+<�� 3	���
�� ����� , T'���� ����� &( 	4� �	�9�� �*�� &��� ,

.���#�� ,	>�� �����,� ���� 2���<������	� - . ��	�� =�#� ���	�" ����� �+� 	��

� -�	��� T'���� =�9�� ]�� -(�
� &( -�;���� 2��0", 3	����� -(	� ��	>� ]�� H	�'�

 T'���� 	4��9� &��� -#�� �� , 2��0�� �9�9��� �����	( ]�����+����.  

2:2:12 :����
�	��� 
������ �����  
  

 =��� � ]���� ��� G�>�� C	>���� -���
�� ��0	;� T����� �	���%� ����

-������, 0 � �" ��1�	��� �� ���
�� �9�
� T'����� =��#�� -�+������<� -��<� -�������
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 -�+�����, ����8 @���� )�9����� &( ���� )��� ���*� 2��� 	4���� ��� �" �+�

 3	�;���� �;
� )�' ��,�, 3	�;���� )� ��� �� ,31��" �9(3	��9� <� -���  3����

 T'������<� -������� &( ���1 V��� 3��* 	��3	����� ���9� -9��# �F	�*��  

) ����,2003(.  
  

 T'����� ����" ������� @��� V��<� -������� 3	�;����� -�	� 3	�;����

 -�	� -����
���, )�' �� 	4� -�	�� ��� �� -9��#� 	4�	��" -��	���  . �'� ���

<�3���� #�� � =���� -9#�� �	��" T��+ &( ���:���� ������� 3	�;����  ��

 T'��� H��Z�)�" ��	+�-�8���(� )	�(  G�( =��� -�(	�� ����+ =���" ���#���

-��	��� =��� � &( -�(	8, )2007,Saravanan and Kerschberg (,  &(�

-�8	��� -���9�� 3������ ��86  T'����� 3���"<� -��������*+A� "*+�� % 

�����A���	�" A	-�;���� 3	���� ��	�� �� )���	+ ��",2009.(  
  

2:2:13 : 
���� ����
�	�1� 
������ ��!#�  

 T'����� =��#� ���� 29� &��� T(����� �� ���
�� c	�0<� -������� 3	�;�� &(

 )	�� �,  T(����� ./0��"-��	��'%�� -��>�� T(	���	� -9�
�� �F��>��  ,� �, &��� �F��>��

 -�;���� 	4��+�!%� ����� ��� ���� �" ����&�) 2004, Mendes et al  (  

������ 
���:  -��	����� 3	���
��� &( ������ ����� ����+�� 3	��9��� ��4; �	��*� 	4���

 &(��	+���,  ->��� C	>��� &( -������3	��9���,	4F��" ���+ �	��*� T� .  
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����%��� 
����:  )���� -���
�� ��4;  ,&��	
�� �	��'%� &( -�(	���� -��
��, 

 -����'<� ��	+��� 3	'	>��� ,������� C
� &( -��	
�� ���� ��+" C	>����,  3���:���� 

 =��� � &( -
�����  

 �8��_�������"�:  �8��&( T����� =��� � ,>��C ->�� 3��	
���,  ��* )��9��

 &�, -����� )���=��� �, G����� �F	�*��, )�� D/	�� )	��,� ����+.  
  

2:2:14 :� 
������ �8������_�-�"� ����
�	�)�e��#�(  

1J ��>����� ��*�3��	����1�" .  

2J3'� ?Z�� �	�� ?" &( 	4������	� �4� �	���� )�� �� ->�� )'" 3	���� �0��*� .  

3J 3	���
� ��� )����� @��� -�4���>�� - �	;��%� �� %�� ����
� ���1 &( 

T��	�" �" �	� .  

4J4� -��Z� �� �4�����	� ��� �4�1� )9��<� )�+���� ���&��� ,������ YF	�� -(�
� ,

������� -������  -�������<�.  

2:2:15: ����
�	�1� 
����"� ��-������ ��(����   

 3	�;���� �	��0� ��*�	��7�  T'���,-�������#�� 	0�	����� 	4��, ��+���� A	 

����F�3	�;���� ?�	+��� #	���� 	 , ��� &(-(�
���  � 3	���
��� ��Z� 2��� ?/���

=F	(-�����  ,T(���-��	+��� )	�� � #	��" =(��� &�, -����� -+	���  , ��9�� 3	�� T�

��	������ ����
��� ?�	��� , �	8' ��� .	+�%�� -��	���
��� ��� &>( 3	'�"-���# 

&( @>��� ���	��� �*4+" �	�" )�
�� �� T'��� -�������<� , �9( )F	�� �� 2���� 3	�

 -1���+��� )�
�� ����<4� 	��#�� ?�	A	� ���9��  3	�����F	���� ���)  -�������<�
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)2004,Westermeier& Plave ( &( @8�� ���:� V���, &( #	�� � ./0 3��� �'�

&������� ����Z�� )	�� � ���" -9��# , =9�� 	��� 3	����� C�� ���	�" &(�

3����� )�	��� C�
��  -�;����)������ ���,2004.(  

 �;��	����,�  T'����� 3���" ���
��� &( 	4�	�������� -��9��� )F	4�� ��#��

 )��� -�������<�A��*+-�	��� 3	
�	+�� -
��# �� 	��	�" ,  -����
��� 	4��4� &( �4���

-����
� 3	���� ]���� �� ���9� 	��,����7� -�	�
�� ��#�� 	��  ����� �	�8� T'�����

 ����>����� 3	+	���%, �	����� ��	�'2��� H	�' &( ����
� 	4����,� T'����� ��� 

-(	8� -��' =9�� -���� �	;� ��� 	4F��", *���� =�#�� )8(" ���9� &( )	
( )��� �4��

 -�;����-����
���<� ��� 	4�	#	�� )�� �� 3����  , =�
� �' ?/�� ���9�� D���

 3	
�	+�� T'��� �	+� -�������<�, +�� ��4>� =�#� �7( 	�0 ��� ��#� &( �4�� ���

�� T'���-�������<� ��-����
��� 3	�;�� )3	
�	+�� (,  -�	�
�� )�� �� 	4��	>� T(��

T'���	�,�4��� ������3	T'����� ����< -�*��� 3	�+�����  ,  ���� 2���<��, ������

.���#�� ����9�� ���	
�  , 	4�
�	��� 	0/�>�� -��4�� 	4#�8� 3	���
�� -(	� =�1���.  

 �,� T'����� 3	��� ���+ D/��� =��#�  -�������<� ���	
� �� ��	>��%��

 T'����� ��� -����
��� 3	�;���� ����
��� ���+�� -�������<�����	4  -(	8� -��' �	�� ��

��
�	4� � 7���� -��	+� 3	�;���� ��� -��(	���� 	4���' �� ��*� �*) ?��1��� ,2011(. 

,���� ��� 
�����	�����
���� /��&3� a�#�� ��& ����� :  

J -�������<� )	�� � 3	���.  

J  ��	+��� 3	���-�������<�. 
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J &������<� =������ 3	���. 

J -�������<� 3	���
��� 3	���. 

:  -������ 3	���-�������<�. 

 ����
�	��� 
������ ,��� ��	� �� 0���� �&���� ����� ��$��������: 

J  3	������
����<� &�����. 

J &������<� ������ 3	���. 

J <� 3	������ 3	����-������. 

J  3	��
�� �	;� 3	���&������<�. 

��$���"� ����
�	��� 
������ ������ ���� ������� a����:  

1-  	4(��0"� 	4����� -
�	+�� ���� ���.  

2- -��#��� -����<�� -�������� -F�4��� ����7� -
�	+�� ��� ������� )������. 

3- ��
�*��� A����, �A	T��+��� T� -
�	+�� . 

4-  �!"#�� ���� ��!��!)Student Portals (�����: 

J ������ )���+ �� ��
��%�.  

J )�+���� ������ �� ��
��%�. 

J  3	��
�� �� ��
��%�-������&������� . 

J &������<� )�+����. 

J &������<� T(���. 

J  �� ��	#�� -�	� ��:� ) )+�� ,����� ,)+�� ,�;��� ,�;��� ��6(  
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 3������ ./0 T'����� 3	��� ���+ �0� )9����� ��:���� �	
�" �	�� &( -������

�	
�" -
��" ��� -�������<� ���+ H	�' -�>�� -�	��� -����
��� 3	
�	+� ���� &��� 

 -�������<� T'����� 	0�(�� &��� 3	����� 3	���� ��� ��� 3����� &���� 	�� &0�

&�Z�:  

•  /�%��� �&
-)Quick accessible :( -����� ���9� ��� ���9��

 ��#�� ��� -����� ��� )����� -��#�� ���	��� -����� ������ 3'��	�

(Yang, 2005).  
•  ,����-1� ����-)Ease of use:(  -
�	+�� T'�� ������� ��, ����

� 	0�	����� 3	���
��� �� -�����	� =�
�� 	��( -��#�� )�� �� 	0�(��

-��4�� (Ladhari, 2010).  

• ����"$��� /��+� ���_	)Adequacy of information:( 

 �9�'� 3	���
� ��� -��#�� )���, ��	�* ��� -�'���� 3�/ -�8�� -��	�

 -
�	+�� T'�� (Yang, 2005).  

•  
����� ,��%�� /	+)Web-site design :( ��� -��#�� )���

	�+� ���� ����� )�� �� 3	����� �+������ T'���� ]����� 3�*��� )

 T'�� ���-
�	+��,�F��9��� 3��� � -���0 ������  (Bauer et al., 

2006). 
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2:3 :  ������� ������)Value Added(  

2:3:1: ������� ������ ,��_� )Value Added(  

���� -(	8��� -��9�� ��4>� )Value Added( ��, �� &��� -�(	8<� -��9�� 39�

��=������ )�� �� �" D	��<� )���� �� -��
� -���� ) . �;� -4+� ��( �	��'%�

&�������, &���� �	��'%� ]���� ��� 	����� ,  ��� -(	8��� -��9�� ��
� ��
�

 D	��<� ��	�� -�0	��)-�	�
�� ,  C� �, )	��� H"�� (-��� �" Y��� -��' ��	�* 

)www.wikipedia.org.(  

-
�� D	��<�  Y����� -����� -����� ���9� &( �4�� D	��<� ��	�� Y�*� �7(

�-��	>�� ���� 	4�	�" ��� ���� &����  T� ��	��� )��� -
���� ./0 �� ������ �
�

->����� . -��' &0�@����� -
>���� -+�	��� )�	
�� )�� ��  , H��	� )�	� 3�1� V�� &(

 )	��� H"� -�	�� , % ?�	+��� )�	���� �Z� @�� ��, ?��� , -��' �� @���� &�Z� 	��,

)�	
�� �
� .��� �,)�
�� ��9� ?/��  )�	
��  �0-
��, � �, &�Z� 	�F�� @���� )�� ��

 -
�� �" )��)�	
��.  &( 	4���1� �� �1�" T(	�� ��� -����� �" -
���� 3���� 	���(

=���� , ���*���#��	��� �1� � -
���� 3���" &�	��	�� 	4���  , Y��� &4(3	+��� 

 -(	8��� -��9�� �� @���� -+��� ./0� -�F	0 	4�	��"� ��#�� 	4��� ,/, , -
�� ?���� c�

 T>��� �
�� 	4
���� ���0* ,�
�� ����" ��" -(	8��� -��9��  -��;����	��'%�-�.  

 	�"  T���� -���� &( -(	8��� -��9��( &4	4��9� &��� T(	���� -���+� TF	��� ����*�  &����

��� H�
��-��	��� �	�� � )�� ��  ��*� -��0 �" -��	+��� -�	����� -�����  T(	�� ��
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 ��*� &�	��	�� Y����� Y����� �
� ��?������ �� )�9� ?/�� � T(� ��  TF	��� @��� )���

	4��� -(	8��� ��9�� H	�" ��� �
��� )www.wikipedia.org(. 

���� -(	8��� -��9�� 2��
� ���� �" ���1�� �� ��	�� 	4�Z� B������ ]���� 

 Y�	��� ����� &( 3	������� �� .��6 T� 	4� �4��� B������ 	4>�8� &��� -��9��

	+� &( D	��<� )���� �(	8� -+��� c�/� &��9��B������ ��( )�
� ?/�� #	���� ).  

������ ������ ,-�����   ���  ���-�-�  ���%�� l!
�� 
� �:  

1��: ��� =���� -F��� 	4#	�/, )1� =���� ]�9� �1Z�� D	��<� -��' �, @����.  

�����:  =��
� @����� D	��<� 2��	�� ��� ��	�* ���1�� ��, -(	8, =�9�� ���( ��8��

 �������� ���1�� CF	( ��;
� ���()&'��
��,1986(. 

@���	( ���1�� ��, -(	8<� H	�' &( @���� �� -(	8��� -��9�� 2����� �� 3���:��� 2�� 

 &+	��<� ��4+��� -��� H�9�( -(	8��� -��9�� 	�" -�;���� ���1 �(	� &( ��	���� T��+

 2�0 =�9�� )��� &( 	0����� T��+ ������	� -�;���� 	4� �4�� &���3	+�����.  

 ����"�  ����_�  �! ��
_���  	���    �������:  

1.  m�����! ������� ������ : ��� =�>�� �0�	+����� T���� �
� T���� ->���� 3

 3	������������-���:�� �� .  

2.  ��$�!���! ������� ������ : 3	������ T���� ->���� 3	
����� -��' ��� =�>�� �0�

�������� ��:�� �� D	��< 3	
����� c�� . 
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2:3:2:  ������� ������ ����"$� ���(�  

�& ����� �� ������� ������ ����"$� �&�-� ���� ���(� �:  

1. 
��� �	�"A	����� ����	
�� *(����� -#�� A� )������ �*+����� �	�� � ��� &��/��.  

2.  &�	��� )������ ����+ 3���" ��9�.  

3. #
� -(	8��� -��9�� 3	���
�&� �+�� ���+ 	�	�9�  �	��'%� &( -����� -��0"

&��9��.  

4.  -4�	����� 3������ ->����� )��0 )���� &( ���	���� &( ��	�� 	��	4��� -��	9���. 
 

2:3:3: ������� ������ ����"$� ����   

    ' ��
��  � ���� ������� ������ ����"$� ����& *�� ���$� ����� j���  �����:   

J  ��������� ��6 ]�� �4>�� ��� �� B�� V���, ��, -(	8��� -��9�� 3	���
� ]��� �'

 -��	���� &( ,, ��+��� ��, �
(��� -��	��� ���	9��� 2��� 3	���
� )F	�� �� , c�/� &(

��� -�	�-(	8��� -��9�� �'� ���� �+�� A	 )�����  ������	�A	.   

J  	4������� -�	� &( -(	8��� -��9�� ��;
� ��, �	�� � C
� &( ����<� ��+� ���Z� &(

 ��� � ���9�.  

J 8<� ��, -(	8��� -��9�� 3	���
� �� �	�(<� ]��� �' &�(	���� *����	� ���

-�;����.   

J  &( ��	�� % �' -(	8��� -��9�� 3	���
� C��� ����< ����� H�" ��+� ���

3	�;���� ��� -��	9���. 
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2:3:4:  ������� ������ ��8��!���(����������-�� ��   

 �4;�� 3	�;���� 	4������ )���� -�F	' ���� -�F	' &0�&�	�+, &��� T(	����� ��9�� 

���	4�	��� ��9�� T(	���� c�� 2�� ���� )�� �� -������ -
���� 	4��.  

 V�� ��
� -(	8��� -��9�� -�F	' *���� -(	8, 3�*���� ��,� ���9��� C��6  	4��

 &+�	������� 	4�� 	� 	��*��� ./0 ��� &������ ���9��� C��6  ���Z�&�Z�:   

� ��� .	+� ����	
�� c��� ��� &�	+�<� ��1Z��� ����
� &��� -�;�	4�.  

�  -��(	���� ���9�� T(�� -�+	��<� ������ ����<� c��� ��� &�	+�<� ��1Z���

)&�����,1989(. 

�  �	�1��%� #�#�� &( 	4�������.  

� ��� 	4�� -�+	��<� ��	>��� H	�9�.  

2:3:5: ,���� ������� ������ ��8��� ,�&   

.��3�:�� ������� ������ ��8�� l!%� *�- �����& ���� :  

 ./0 ���������>�� ���  C���(� �	����� ��4; ��� ��	� ?/�� \	���� 3	�� 3�	� �/, ��"

 )���� 2�� -�F	9�� �7( -�����" ��:�� )���� &( ��(���� 	����" &(  -(	8��� -��9�� -�F	'

 ��� �
� ��� ��� 	0�	���� ,� c�/� -��	��+%� -�������� ��0	>� ��#� V�� ��

��� -��	�� , c�/���
� ]�� � )���� &( 	4���1� ��9� 	����" &( &�	��� ���9��� 2���" .  
������� :���� -(	8��� -��9�� -�F	' )��� 2�� ���9��� &( ��� � -�	&�	���:   

, �� )+ � ����' �	�� � H	�' ��� -��	���� *���� �" 3��1" �' -���
�� -��	���� �

4�7( )���� -�F	' )�� 3	������� -��(	���� ���9��� -�+	��<� ��0�� �� -�������� )���� 	
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 @���� �0� )���� -�F	' 	0��9� &��� -+����� �" ��, -(	8<	� a -��	���� , H>� &( &0

 -(	8��� -��9�� -�F	' ��	�� ��" )1�� 3'��� , H>� �� @�>� -(	8��� -��9�� -�F	' �" ?"

	' 	4�� @�>� &��� 3	���
��� ]��" -�4� 3	���
� ��, -(	8<	� )���� -�F , )0�� 	��

  -(	8��� -��9�� -�F	' )���� -�F	' )�' -��	� � -�F	9�� &0 @��� �.  

	8��� -��9�� -�F	' ���8� ����8      �������� -������ ���	9��� &( -( ��� �+� 	�� a

��%� -��	��� ��#��� �/4� �	��0%� -��	���� -�4��� ��	> ���#�� -���� &( �

-�4���)&�����,1989(.  

    2:3:6:  
������ �� ����� ������� ������  


� �� &��� T(	���� -���+� 	4�Z� -�������<� T'����� 	4��9� &��� 3	����� -(	8��� -��9�� 

<� )�� �� -����� ��� �4���� )	� &( �F	�*�� 	4��� )���3����.  

�� 3	���
��� ��� �4� �9� &��� -9��#�� &( A%�#	
�� 3���:�� T� 3	�;���� 	4�( 

-�+�	���� -������� )	�� � , &+������� 2�4� �F	�*�	� 	4�	��0� 	4���.  

 ��� )�
��� 3	����� ���9� =�# -(	� )����� -���� �F	�*�� ��� *������ ��8���

 	4�����������	�,���
��� 	�+������ �	����� ��4;� �	� 	�0 ���  3����<� 3	���� 3	

�F	�*�� -��9��� 3	����� -���� ������ ���#� &( ��� � �1 �.  

 3����<� )�� �� -����� ��� )����� ���	� =�>�	� �F	�*�� �� ��1��� �
� �'�

 -����9��� )F	���	� ���	9� , )F	���� ��� �	���%� T���� �	���� ��� T+� 	��

-�������<� �����<� T'������3	����� ���9� &( -�� .  
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2:3:7:������� ������  ��	� �_���   

 T'�� 2F	;� �� ->�;� &0 &�'��� �	��'%� &( -(	8��� -��9�� ����� �" -9�9��� &(

 3	�;���� )�' �� C�
��� 	� A���	� &��� &������<� ����� , �" ���� ->�;��� ./0

�(	�� A��	� ����A	� ��4A		�	#9�� C
� �*���  -�	
��� -�	��� 3 , ./0 &( H	� ��

 �" V������ =��# �� -��
� -��� ������� -��' ��	�*� ����� T'�� ������� �0 ->�;���

 	4� -#������ 3	����� ���1,)������%� -�0	(��( , 3	����� &( ��	�*�� ./0 �4;��

 -��	���
��� ,/, , ������%� -�	� ��� ��*� -��9�� ./0 �)&���,2002 (  
  

2:3:8: �����"� ������� ������ 
��#�� �����  

 )���
��� -�(	���� ��� 3�1"� -����� 3��6-#�������" 	�� 	4� ] ��, ���:� 

 �� -��9��� -����� �� c�4����� 	8� ���� &��� -��9�� &( ,, /, �0 -�;���� 2��0" �� �

 A	9(� -����� 3	>����� ��	�� ��� ��	9� ?/�� ���*�� �	8�,������, 3	�+�����7(

 =������ -�������� 3���9�� ��� ��� ���*�� 3	+	���� &���� �" �+� -�;���� �" 3���

 -������>�����  T'����� =��# �� 3����<� -��� )�� �� -�������<� &( ��"�� /�Z��

	4��� -�*��� 3	������� )	��< -��9��� 3	�����-(	8,� ��	+	���� -����� 	0��#��  -��' 

3	�����.  

 �	��'%� ->��� ���� -��9��� -����� ���+ ��� ���
� -��9�� ����� V��, 	�� 

 c�/ ]��Kotler ,)1997 ( ��
� H	9� ���+�	(������� ���	
�-,-�����,�������, -���

-�����,�	�8�� ���,����� ��� -��9�� ����� &( 	8�" ���
�� &�	�+<� �4;��� -���	>�� -�

3	9>��� -��	���  , ����/���� �4+��� 3'��� 	�"Kambil �
��	� A��" ���� -��9�� �" ]��( 
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�#	�����) -��4���,-��	���,-���*�� ( �4+���) �4+�	��'%� ,)	�
��%� ,-�	����)(1996, 

Kambil et al(.  

 
��#� ,�-���!#� �������
!&   ������� ������ 
�
�  ��	� �� ����
�	��� 
������

�!��
#  & ������:  

1J �� T���-�;���� &������<� T'���� 3	���� .  

2J 3	����� ���#�� -���� &��� � �/+ �� ��*����>�����. 

3J  )�
�� �1�" ��;��-����� 3	+	���% -������ -������ 3	9��#� ������� &( 

��>�����. 

4J  T(����� ��	>� ����>;��3	���
��� 	�+������� ���������  �0*�>��� 

� ���&�	�+�� )�
�. 

5J  ���	�"� =�# �������-�����  �	����� ����� ��� ���
� -�+�����, �	���

&������<� T'���� .��� �9��#� �1 #	����. 

6J ��� A	>��� �1� � 3	����� �	����-�� ��� ���
� &��� 3����<� -��� ��� 

	4��� 3	���
��� �(�� ]�� , 	4��� )����� ���+, ����, ��, -(	8<	�

��>����� 	4���0".  

2:3:9: ����
�	��� 
������ ������ ������� ������  

 -(	8��� -��9�� 3�/ 3	����� �,<� -��� ��� 3���" &��� )�� �� 3����

<� 3%������� -����� ���+ 3��� &��� 3���� &���� )F��" �� 3"��1990 , ���

���8	��� ���9
�� )��,   �9(�� �� ���
�� ����'� �� T����� -(	8��� -��9�� 3�/ 3	���
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 T'����� )�� �� 3����d� -�>�;��� 3���9�� -�������<�,�  ��;�� ./4� ���*���� ����

 3	����� , -����� 3	��� 2���� ��+��� -����� ��� 	0��1Z� �4( ������ -+	� ��+���

 -(	8��� -��9�� 3�/, /, ���#� &( A	���� �4>�� �/0 �
� �	�� 3	��� ������� ��(��� -�

��� 3����<� -��� , �� -��9�� 3�/ 3	����� �����	
( -9��#� -(	8�-��	'� - 

�T����)2007, Gunes&Bilir&Korkmaz(.  
  

 &F	4��� �������� ��	>�� -���	' ����� ��, -(	8��� -��9�� 3�/ 3	����� 2�4� V��

 3	9��#���� ,�� �� -91�� *�*
�� ��������� -����� ��  -����� -���,����+ 3	��� ���9�� 

-��"���>��  , T(	����-����9��� )F	���� �� )8(")2007, Gunes&Bilir&Korkmaz.(  

        ���� ������� 3	�%��� �	���	�- &�	
�� ���
��� )	+� &( ��F��  , 	9(� )�
� 	4�7(

 H	�' ->��>� ���+ 3	����� -����	� � ,�' -(	8, ������� �+� ���� ��, -� )��� 	�

�#-�-����
��� 3	�;���� )�� �� 3	
�	+��  ,���� T'���� 3	��� �� -(	8��� -��9�� 

 -�������<� H�
� &
�	+�� �F��( )8(" ��� ��� ,� -��#�� -���� ��
� &( �0	�� �	;�

,  c�/��� T��+��� ���(  2�91���� ���
��� 3	���� ->�	8� 2�4��#  -� -������

-�
�	+��).2006, Delivering   America’s Promise(  

� -������ 3%	��%� 	�+������� -������ )	+� &( ��9��� 	��/+ )��� �'

 -����������� -��'��� 3	���
��� �	���� �� ��, T'�����  -�������<�,  ���� &����

��� 	4��, )����� 3	�����  , �'��"] ��,�;� 3	���
��� -F�� &( ���� ���:�  -
��#� �

 ���
���� -������ ��� 3"�# &��� -��/+�� 3���:���� ��#����4�� &��� -���� &( 

 T��+��� 3	+	���%� ,)�4�� )+" ��3	���
��� �� T��" -F�� &( )�
�� ,  )�� �� 
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 T'����� T� )�	
��� -�������<�&�����
���� ���
��� #���� 	4�Z� ��  ,� ��, -��' -(	8,

<� ���������� 3� ��� -��	���
� 3	��� =��#� )�� 3	
�	+�� T'���)2004, 

Kalyani Ankem(.  

         -(	8��� -��9�� �0� T�	��� ��:���� ���
� �	�� ��� -������ 3�����  ��9� ?/�� 4� 	 

  3	�����-��9���      <� T'���� ������� )�� �� -��#��      3	E
�	+�� &E( -
�	+�� &������

-�	��� ���   �� -(�
��� *�*
�  -��#�� 3��	4�� 3���9� , � �����%    �	E
� � ��� �	���

������ &���4 	)Kuo ,2009(  ���+ ��� .�1" -(�
��3	���T'�����  -�������%�  &(

   V������ 3	
�	+�� -E�	��� a/,    �E
� G���E��    -E������    -(	8E��� -E��9��   &E��� 

	4������)2010aLadhari (&�Z� 	��:  

•  ������� ������)Monetary value :( ����  	���� -��	� -��' �	��, ���

 T'�� �� 3	��� ��� -��#�� )��� )�� �� )'" ->����� T(���

-
�	+��).)	1�(<� )�+���� &������,3	��
��  2��,&������ )��+�� , ���9���

&
�	+��. (Bishop, 1984)  

•  ��$_���� ������)Benefit value:(��	� ��F	( ��� -��#�� )���- �� 

 )��<� -
�	+�� T'�� 3	���
� �� �4�	�6�� �4�	+	���� &��� )��� &������

3	����. (Zeithaml, 1988). 
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2:4 : ��!�-�� ��-�
���  

2:4:1 : ��-�
��� �I"��!��!
$��  

  

1:   �-�
����دات ���دة ا������ت ا�������
� و أ	�ه�� ����               : !$��� ) 2006(,&��� �

�� ��
�ر*� ا�(�)ء &% ا$ردن �! و� � �+,�.  

3(�0    -������ ./0   ���            ���E+ D/�E�� =E��#� -E��	��, ]�E� ��� 2�
���

-�����SERVQUAL            &E��� �	
� � �� 2���� � a&��	���� =�'���� 3	��� )	+� &( 

              	8� ]���� ��� �	
� � ./0 �1" ����� � a3	����� ./0 ���+ ���9�� ���
�� 	4������

��� � &( ���
�� .  

 �  F	���� 3�	�" �'            3	��E��� ���E+ H	E�9� D/����� �/0 =��#� -��	��, ��, Y

               D/�E�� �	
�" �� #9( �	
�" -
��" c	�0 �" ��, YF	���� 3�	�" 	�� a-������ -���	����

-������ -����� ���+SERVQUAL   3	��� )	+� &( ���
�� 	8� ]���� &( �1��

     &0 �	
� � ./0 � a&��	���� =�'���� :   -E�	�
��)  �� �	E��0%� &�E��(    -�'���E��� � a

)-��	���%�(    �	�8�� � a)  �	� � � -91��(    -�	+��%� � a) -�	+��%� -��� (  ��� -����

	4���0" .  

     H�	��� �
��� -����	� 	�") -������� ��	�
�� (      ��+� ��� ��, YF	���� 3�	�" �9(

         ���
�� 	8� ]���� ��� �
��� �/4� -�F	��, -�%� ?/ �1" .-������ 3��' �' �  ���E� 

            ��	���� ./0 	4��9� &��� 3	����� -������ ���+�� ]���� ������ =�
�� 3	������ ��

	4F��
�.  
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2:   ��-�"!�
# �-�
� ,)2008(  ���$! :�
��'     ����"$��� ������� ���� ��-�
����  �� 

��
�-�� ���$�� ,�"$��� ��--s�.  

��� ?����� T��+��� ��# �	��*� T'�� -��0  -������ 3(�0 ���+ ����� 

 3	�����&��� �/0 3	���� ���	
� 	��� &��
�� -������� &�	
�� ���
��� B	#' 	4��9� 

3	����� 3���� �� B	#9��,  ��
� /, ����7� -9�
���� ��� � 3	������ �� -������ ./0 

 -����
��� 3	����� ���+-�������� -������ &�	
�� ���
��� 3	���� &(  , )�	��� 	4� 

�� &�	
�� ���
��� B	#' �� ��9��� Y����� ���+ B�8) -
�� H��� -��� ��" �	���� ���

 -��	�(-��9��� ��	+��� ���+ ]���� C	>���� B	#9�� �/0 3	'�
� �� 2��� 	4�  �".  
  

 &>���� ���� � -�+4�� -������ 3
����&+	����% ������	� c�/� &������� 

�	#<�� ������ ��� V�� ?�;���  -��8���� -������� -������ )�� �)B�#%�J

T+�����J 3	������-���+ �-���
��� JV	�� ����	9����  (-(	8<	� ������% �	#<� 

 ����+�� )��� ?/�� &9��#����	
� �� =��#��� )	+� &( -�������� -�����	� -�	��� 

 	4������ 	4
�+ ���	�"� -���#��� 3	�	����� -������ -����, -������ T��+� �	� V��

 *���� �0	
���� -�	���� -������� 3	
�	+�� )��� &��� &�	
�� ���
��� -��;�� ��

�#��� ����	
�� ��� -������ =��#� �� � ������� *���� -������-� =��� -
�	+ &( 

	0��
�� � -
�	+�� .  
  

��� �" -�F��" 3	����� -�	1�� &0 ���	
��� �Z� YF	���� �0" ��� ���� -��	�' Y�

 3%	+��� -(	� &( -
�	+�� )�� �" ���+ -+��, )�Z� &��� ��1��� ���	
��� &0 ./0�
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��� -����
� -���� ?Z� 	0�( , 3	���� &( 	0������ ���	
��� ./0 �(�� ]�� V��

-������ &��
�� -������� &�	
�� ���
���, 	0���#� ��� )�
�� ����� ��� c�/���, 

���#��� ]������.  

 ��	>�� -����
��� -����� ���+ �	;� =��#� �� -����
� -���� ?" ����� ���� �����

 T8�� �" 	4��� &���	� � �	���%� ��� )��������, ���	
�� A	9(� ���9��� -���� 

 ���	
��� ./0 ������ V��� �	(����� 	4��� =>�� ����� 3���"�A	
+�� Y���� T8�� 

�9��� -�8�� 3	�+��������)8(" ���+ =.  

 3:   �-�
�
��(,) 2006(  ���$! :        
�7���  � �"����� /���� ����� ����  �-��

              �7� �"���7�� /��"� ���$�� ��	
+�� ."& ����!#� �-�
� �"��+�� ������ �
��' /���

��
�-  

 -������ 3(�0 &(  &������ )9��� 3	��� 3	��� ���+ -��	
(� ��	>� ���9� ��,

 -������, ��;�� ��-��	��� ���+�� ��  -����� ���+ H	�' ������	� SERVQUAL a

 -����<� 3��	>��� G9�� -�1����� 3	����� &( -��	��� ����<� � ����<� -��
�� c�/�

-������ G9�� &+������%� #�#���� 3��	4� C	>���� , ��� A	��� H�
�� ?/�� �� �

���
�� -��9��� 3	�����. 

�� -������ 2�4� V��V�� �� 3	����� �� ���
�� �	8� =�9�� ��� )�
 : ��	�"

 #�#� -�#:� a-���' �	;��� ���( a���9��� �	���� ��, )����� -��� a-���� H��+

-(	� =#	���� &������ )9���, ���+ ����� ��� ���	�� -��	+�, -���;�� -(	91 �(��� 

&������ )9��� 3	���.  /,��
�  )9��� 3	��� ���+ ����� A	�+������� A	��#� &������
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� &������ )9��� 3	��� &9��� 	8� =�9�� �7( a-��(	���� ���9�� *�*
���� �	+� ���� 

 ������ -���
�� )������ T��� �" &������ )9��� 3	��� �� ��#�� ?/�� �� � a3	�����

�� *�	+��� ���
�� 3	�6�� 3	��#�� )�	9� 3	��� ���9� 2�4� 3	����� ���+�4�	
'.  
  

-������ 3����� 5��� ������ -��	��� ���+�� ����, )���� &������ )9��� 3	��� &

3	����� ./0 -��	
(� ��	>� T(�� -�+������, ����8 &0� )9��� 3	����  =��#� �"

 &������ )9��� 3	��� &( -��	��� ���+�� ����, ��
� ��	
��� ��#�� -��	�+ -������

� =��>�� ���� )�
��� ��� �" a-������ �;��� �(���� -������� -��	��� ������� �(���

 3'��� &(� ��� )� &(� ��� )�" �� @��� )��� &������ )9��� 3	��� ���9�

��	����.  
  

 -�+4���� -������ 3
��� 3	�	+, 3	#���� ��� )����� -�>���� 3	�F	��<�

8�( )�� -9�
���� -��
�� ���("-�	�
��� 	4�	(������  #���� T� 	4���	9� 2�4� a-��

H	�9��� 3	�8�>�� �	���% c�/� , &( &������ )9��� 3	���� -������ T��+� )1��� 

 =��� &( &������ )9��� -�	
�� -����� &0� ?����� &��
�� �#9�� , ���,G�� ,

-�'/���,-������ T��+�� -�1�� -��
�� 3�	�� , &( &������ )9��� -�	
�� -����� &0�

�-�'/��.  

  � -������ 3����-������ C��( T��+ C(�. 	4��9� &��� 3	����� -��	9� ����

&������ )9��� 3	��� &9��� 3	��#��� A	��	� -������ )�� -�����. &��� 2����� ��+�

 ������ 	49��#� ���#��� -���
�� ���	� � ���� -����� )�' �� -
����� ���	� � ���



 

 

45

�� )9��� 3	��� ���+&���� . &( ������� ������� -����� &( -���;�� -(	91 �(��� ���

 3	����� ���+, -��4��� -������ -���� �	�8� -����� 	4� ��9� &��� -#�� � 2
8

V������ T��� . ����� )	+� &( -���� -#�� 	� &������ )9��� -��� ��9� �" �+� �/�

���
�� -��9��� 3	�����:  
  

 J3	���� ���+, ���
�� 3	��#�� ��� 2�
��� .  

 J����� )��� &������ )9��� 3	��� &9��� 	8� -+�� H	�'  .  

 J���
�� 3	
'�� )�	9� 3	��� ���9� ��� )�
�� .  

 J���(	���� 3	��� ���+� -����� 3	��� ���+ -��	9� .  

4:  �-�
�   ��t�	��  ,)2006(  ���$! :      ����7��� �7����� ��-��� ,����-1 #�#���� 

 �
3� �� ������� c�I�� ���	� g
��� ����$� ,�����.  

 -��	
( ���9�� -(	8��� -��9�� 3	�	�' ������% #�#���� ��� -������ 3(�0

 -������ V�:�� -�	�� H���� ) ������� �� � )�' �� -8�>� -���� -����( , A��	����

,����� ./0 -��	
>� &�	��� ���9��� T'��� ?�;��� �� � �� H� , ?/�� &����� ���9��	� c�/�

 ��*�� �� -��
� ���( )�� -������ &( =9�� , )���� �� ��� G�( )�� ��

	4������ �4��'���� /������ ]�� ?��>�� �	
���%�.  

 ���" &( -������ ��1Z� ]�� ���9�� -(	8��� -��9�� ������� &�, -������ 3�����

 /������ /,��� -��9�� ��4>� @��" -������� ��0	>��� �� ���
��� )	+� &( -(	8-�4��� 

 )9��� ��:��� -(	8��� -��9�� 3�/ -������� ��	�9�� ��� *����� ��9�� ���  )�����
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 3�� c�/�� ����	
�� 	8� ��	�*� ��� � -���� ���+� ��, 2�4�  &��� ��	�9�� ����

 3�/ ��	�9��� -��9�� 3�/ ��	�9�� �	
�" ��� -��	9���-(	8��� -��9��.  

 �� 	4��� =>���� )���
�� �0Z� �#��� ��	# )� ���" T��� -�+4�� -������ 3
���

 -�%��� )�' ,��� � �/0 &( ��1����� ,����� -������ ����� 	�F	��, 	4�*� -��	���- 

 -������� )���
�� �� ,��	9��- =�	��� �F��Z� &�	��� ��	#�� ���"  , 3���:��� -(�
��

&���<� �� ����� 3����� )����� ���>�� T�+ ��#�� �/0� -������ 	4�1��"  *	+�

 ��	# )�� ��9��� 3	0	+�%�� , 3������ ?���� T��+ �� -������ T��+� ������

 	0���� V�:�� -�	�� &(����)177(  -����,)90 ( V	�d� -����,)87(  -����

���/� .	��� T�� � -����
��� =#	���� &( ��*�� &( -������ V�:�� -�	��� -
�

��� �. �� ?������ 2����� 	�0���, ����	���� -�������� -������ ���" 3�	� V��

1�1 �� 2�Z�� -������ ?���� �� -��	1��� -��#�� ���" -�>��-��*+" .  

 )	+� &( ����	����� ���;���� ]�� ]��� -��0" �	���� ��, -������ 3����

 ����<�  ,#
� �(���*+ 	4����� �� -������ ���� -����>� 3	�A�&��/�� 	4���9� ��  ,

-���
� ����
���� -��#�� T��+ ���9� ���	�� &( ���+ ���" . -��9�� H	�' )�� ���

�	�" �
� )F	�� ��, 3���� ������� ��#��� &
�� -(	8���A	 ?�	���� ���9�� /	��% 

����� &( �4;� ?/���� ���:��� 	4�� ���
�� &���
� , ��
��� -��	
( ,-������� -�	���� , ���9�

Y������. 
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2:4:2 :��!��3� ��-�
���  

1: �-�
� Awwad ,)2006(, Website Quality Factors from 

Jordanian Universities Students’ Viewpoint.                
                                         

3(�0 ./0 -������ �,� ����� �0" )���� ���+�� -������ T'����� ���  -��E� 

3����<� �� -4+� �;� -��# 3	
�	+�� -���� �. �'� �� ���#� ���" V���� (-�	���%� 

)��	���� ��� H	�9��� 2��
��� (WEBQUAL) ?/�� ���� �1�� ��� ��
� ( -E���� 

3	���
��� a-�4��� a-���	>��� a-91�� a-�	+��%� ������� ?�	��� a��/+�� c���<� a&���� 

�4;��� a&F���� aB���<� ]������ a&>#	
�� 3%	��%� a-��	����� -+�	
�  a3	9>�E�� 

)����� =��#���). �'� 3�4;" YF	�� )������ &��	
�� ���� �	
�" ��
� �1� � -��0"  �E� 

-4+� �;� �������� &��� � =�
��� ���+� T'���� ��� -��� 3����<� &0�: -���� 

3	���
��� a-�4��� a-���	>��� a-91�� a-�	+��%� c���<� a&���� �4;��� a&F���� aB���<� 

������? a&>#	
�� 3%	��%� a-��	����� -+�	
� 3	9>��� 

��	����� ��� YF	���� &��� 3���� 	4��, a-������ �� C�� C
�  3	�E����� 

-9�
���� �	
�Z� ���+ T'���� ��� -��� �<�3��� &��� ���� �" ��	��  3	���E��  &E( 

���#� 	4
'��� )���	� ?/�� T��� 3	+	� ���
�� �4�	�6��.  

2: �-�
� Anken , )2004 ( ���$!Adoption Of Internet Resource:

Based Value:Added Processes By Faculty In LIS Education.  

(�0 -������ 3,� -F�0 �	8�" c��� ��� ��� &( H���������� 3	���
���� 3	

�������� D/��� =��#� )�� �� %� 3	���
��� �� T��" -F�� &( )�
�� )4�� �	���
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 &��� 3���:��� �4( )�� �� -������� Y0	����� ���
��� 2��0  Y������ -���0 ��	�,�

 )����� Y������ -���F��� 3	���
���� 3	������ ��� -����� 3	���
��� -F�� &( V���

����3���9��� &( -F�	��� 	�+�������� �8� -������� Y0	.  

�	�9� �	���%� �	���� ��1Z� ]�� ��� -������ 3�����A	 �	���%� -��0" @8�� 

��:��A�A�9��� <� ����� ��, -(	8� -��' -(	87�  ��� ��� c�/� T�	� ��:��� 3����

 )����� ���� &��� -��'��� 3	���
��� �	����,��� ��� 	4�� 3����:� 31��" &��� 3	��

 3	���
���� 3	������ ���� �	�� &( �����.  

 Y���� -�+4�� -������ 3
��� V��)@���� (�� ���
���� -���� -��	� -
+����

 -�+4�� �1�" G�(�� ?��, 3	������ ��� &( ���
��� ���:��� -8�>��� -�'	�� ��

3	���
����.  

�� &( )�
�� )�4��� -������ ./0 3���� ��� &( 3	���
��� �� T��" -F

 @�	�� -������� 	4+0	��� -����
��� 	4(��0  Y������ -���0 ��	�,� 3	���
���� 3	������

2�4�� =�9�� ,<� ����� �	���� )�� �� c�/� 	4��;��� 3���� , -��� ��� T+��

<� 3����,3	�����, -��'��� 3	������ -4+�� �����, �� &( �������� )������ 3	����

<� ����� ��, -(	8� -��' -(	8, ��, ?��� 3	���
�� ./0 V�� -��'���3����. 
  

3:  �-�
� Kumar , )2008( ���$!  :Economic Value Added  (EVA):

Literature Reviw And Relevant Issues.  

 -������ 3(�0, � C��
��� ���9� ��	>�� ��� ?����� �� 1994&��2008 

�	;� �(� c�/�	�" ��� 	4���9�� 3	������ 2����� ��9� ?/�� 2������  ���>�� H
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����� &( C�
�� -���*���
+��� -��	� - 	>�� &( ��9��� ��� A	��' &8	��� )����� /, 

 �4( &( ���6�� ��/�� ��������� ��1�	��� 3	���
��� A��+ A���>� A����� ���� �" ����

� 	>�� /�>���,����� -(	8� -��' -(	83	����� &( .  

 ������ &��� �4��� -�'���� -��9�� &( 3���:��� ��� -������ 3����� V��

 ���9�� ��9��� 3���:��� ->������ -��
��� 3	4+�� )�' �� -��	��� 3	���
���" 3	����� ���

 H	�9� ������	�  ���
� ��:��� )�9����� &( 3	
'����� -��	���)(EVA.   

  -�+4�� -������ 3
�������� &��� -����+��� 3	������ C��
��	� -������ 

 -������ 3	�8�( �	���% 3��� )�� ����� 	>�� *��� &��� ��� -��9�� =�� )8(" 

����� H	�" (��0	>��� ->���� 3	F( T��" ��, 3	�+4���� ��9��� -��	� �  , -�>���� ,

-����+���  , -�(	����%�.  

	����� �� -������ T��+� �	�� 2���� &( 	0���� -��9���� ������� 2���� &( 3

	>�� /�>���  �4( &( ���6�� ��/�� �������� �� 3�	� -������ -���� ��	����.  

  -������ 3������, H	�9� �" )EVA ( �F��� T� )8(" ��� ��� #����

 ?���9��� ��� � H��	9� T� -��	9��	� �4� � , �+���"=�1�� )�9
� )��� �0 	>��  �4>� 

 -����� -��' , �0� -����� � 3	����� &
��# ��6 �	�� �� -��	��'%� 	>�� ��F	(�

 -����9��� �������� �� A	���� �1�" 3	���
� �(�� H	�' ��"� =���� �F��� &( �4� )�	�

-���	���� �	�� � �� .  

 



 

 

50

4: �-�
�Gunes, )2007 ( ���$!:A Measurement Study On 

Overhead Distribution of Value:Added Internet Services  

 3(�0��, -���� ���9� ����+�GF	�� ��� ) -�	4� ����, -�	4� ��	��3 

	4�	��>�� 3�����( endJtoJendJInternet paths and trees) (  ./0 )���� ����

 T�*��� �+� �4>� GF	����))-����� (( -�	
�� 3	9>��&��� �*4+" )�' �� 	0����� 

+���� �� ���
�� ����'� �� V�� -(	8��� -��9�� 3�/ -����� 3	��� 2���� ��� ��

 ./4� ���*���� ���� A��;� 3������ -��>�� 3���9�� T����� -(	8��� -��9�� 3�/ 3	���

 3	����� ,3	����� ��� 	0��1Z� �4( ������ -+	����.  

*	4+ ��� )����� Y4� )��� ���9�� H	�' &�� -������ 3������ ��� ��+���� 

 ]����#���- -�	4� ��, -�	4� -9�	#� -������ ���9� )endJtoJendJrouterJlevel (

<� )�� �� ->�;��� 3���' T����� ����� ��# c	�0� )9��� ��:��� ���� 3����

 -(	8��� -��9�� 3�/ 3	����� �� ���
��	0��
���:�� A�
�	� A	.  

 -�+4�� -������ 3
�������+�- )�����  �� ���
�� ���9�� -����� )	��" T�*��� �+�

*4+" ��� -(	8��� -��9�� 3�/ 3	������ ��+���� ,  ������� �� 3	�8�>�� �	���%

 -#���)Topological (<� -��� ��� 	4
���� 3��	�� -(�
�� 3	���
��� T�+� 3����

 -������ ����� ��	+��� �� ���
�� ���+,� -�������,1�1 -3	����� :J  

• 3	��
�� /�Z� ������� -��� -+	���)Topological.( 

• -#��� ��� )����� &( -���F��� 3��#��� �� )�>� )����)Topological.( 

• T#	9� GF	��� -����+� -���� )	4�	��>�� 3��	�� -�	4� ��, -�	4�.(  
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 3	��9��� �" -9�9�  -������ 3����&��� ��' &( ��
�� )��9� H	�" ��� ��9� 

�' -����� V�� -(	8��� -��9�� 3�/ 3	����� -���	'� ��	>� ������ -�(	� ����% 

 &F	4��� =��#�� �������� -���	'� ��	>��� ������ -����� ./0 2�4� , 3	��� ���9��

����+ ����" ��� ����  , -91�� *�*
���� ��-������ -����� �� . 
  

5: �-�
� )AASCU(,) 2006 ( ���$!: Perspectives Value:Added 

Assessment Accountability’s New Frontier.  

 -������ 3(�0��,��� &���� � &�	
�� ���
�� -����	� � ���+�� H	�' � �+� 

 �������-(	8, -��' ��,�# -� 3%	�� T� c����%	� 3	������ )�� �� 2�	
��� 

��� -��9�� ���" ���9�� D/��� ���#� ��	�9� -����'<� �	���%��#�� ��
� �� -(	8-� &( 

-����	� � -������.  

�� -������ 3�������#�� -� �� ��;
�� -���6 � �  -�
�	+�� -������ &( 

 	0�	���	� -������ ./0 &( ��>91���-����� -+���� ��:��� )9���, -(	8��� -��9�� c�/�� 

 ��
�� )8(" ��� ��� H�
�	0��
���:�� A� 
�	�A	.  

���� 3
��� V�� 3	��� H	�" ��� -����� �1�" �+� � ���
�� -�+4�� -��

�#�� �� -���1��-� H	�9�� ������	� -��	9�����#�� �� T��+��� -��� 3�	� V�� -� &( 

3	
�	+��� 3	�����)&���	� � ��	#�� (� 3	�%��� &( &�	
�� ���
���������.  

Z� ��� *��� -(	8��� -��9�� ���9� �" ��, -������ 3���� ��� &�	
�� ���
��� ��1

�#�� ���
�-�(�� A	 2�	
��� -���� ��� *��� �4( -��	����� ���+�� ������ �;
�� 

�#�� -��	9�� @��� ��  c�/� -���#�� 3��	4����-� c�/�� -����
��� 3	������ .��� 
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 ���� ��� -������� ������� -#	��� H�
���� &��� -(	8��� -��9�� �	
�" -���� �� )�

 ��9�� #	9� , 3	������ , ���9�� , ���9�� �" ������� 3	�%��� 3�+� ���� -�'������

 ������� 	4�	+��� �� )8(" 3	���
� D	��� &�	
�� ���
��� -���	
�� =���� &( -��(	����

 #��� *�*
� &( ���� )��� G�>�� )0	+� &�
� c�/� ���
��� ���9�� ]�'" -��	9��

 ���
���� &
�	+��?����� )	��� H"� �	�� =	�� &( )� � *����� �� )'" �&� )��9�. 

6   : �-�
�  Florez:Lopez, )2007 ( ���$!:Strategic Supplier 

Selection  in the Added:Value Perspective A Ciapproach.         

        -������ 3(�0��,���� �0� -�+������<� 3	���� �0" �� ���� �	����  ��.��
� 

 -��(	���� ���9�� ������ �����8� ������ ->�;� &( -��0" �1� � 3	������ ��"

 )�� �� &�Z� &��� -(	8��� -��9�� ��;�� �� c�/� ���
�� 	8� ��	�*� -�;����

��	>��� ����� ��� ���9�	� )��
�� -��' =��� ������ ���' �	��.  

��	� 3���:���� D�� ��� -������ 3����� *���� A	��:� C�	6 Y4� ����

  c�/� �	���� ��� c�/� -�����	� 2�
� ���� &�� )��� 	4>��
� ��� �� 3	�� c	�0 �

 ������	� -8�	6 �	'�" -9��#� 3%%� �	#�, )�� �� 	��:� ��	����)tuple (

)-�*���� -�+���� ���� &��� -���
�� -��9�� -������ �>
�� -�;��(,����� -��' -(	8< �

-��(	�� �*�� =��� )9��� ��:��� ������ �	�� -���� &( T�	� ��:���.  

 -������ 3	�8�( �	���% -���� &
'���� 2������ -�+4�� -������ 3
��� ,

�	����%� -������ ���" 3�	��.  
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 -������ 3������ ��� )����� )�� ��� ��:�� )�� �������� -�)tuple( 

 A��	������,��� 3	��#��  -�� . ���� &
'�� 2���� ��� )����� �4����%

 c�/� -����� -�+������< -���+���� -���
�� 3	�� )���� ��� 3	���� &( 3	(���%�

 -��� ��� )����� )+" �� -��:���� -��'��� 3���:���� �� ��1� &( �;��� D	���

)��
�� -��' =�� ��� ���9�� �������� �� -�
'�� , -#��� T8� ��sofm )����� 

�� ���� -��	� .�;� ���� �������� -� , )� ��� T�+�� ���� ��Z� )����� �� V��

������	� -��:���� -���
�� 3	���
��� �� )tuple ( �� @8�� ?�:� D/���" )+

���
�� -��' =��� �������� ���9� )8(" )�1�� ��� )����� ,/, ��;�� =��#� @��� 

�	���� ��� -(	8��� -��9��-����� ���" ��	�*� ��������  , 3���� 	����, ������� 

D/��� )sofm ( -��	�� ���� ��� )����� @���� A	9��� �*4+��� 3	�	���� ��� �9��#��

���� ]�� )��� �������� -����	� -� , 3	�	�+ ��������<��-�+��	4��  , �/0 �����

 ���� )���������" 3����' /	��% ���,�-�+�����< -����� � .  

7:�-�
� Dagogo, )2009 ( ���$! :The Effect of Venture Capital 

financing on the Economic Value Added Profile of Nigerian 

Smes. 

  -������ 3(�0��, -#������� ���:��� 3	����� B	#' #����� *�*
�  

 ?�	�1��%� )	��� H"� ��������) -�'	>��	��( (����� )����� 	���+�� &( T��	���� ./0 -

 -��	��'%� -(	8��� -��9�	� ���	9�)	>�� ( -#������� ���:��� 3	������ B���� ��

 �� -�������H"� �� -������� ��6 -#������� ���:��� 3	����� c��� )	��� H"� 
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 )	����	�1��%�? -��	��'%�  -��9�� &�� -��	��"��� ������� �1" -������ 3>������ 

 -��' 2�8� V��� -#������� ���:��� 3	����� -(	8�����, �� ->���� 3	9�# 

�	��'%� 	���+�� .�	#<�����*��� -������ ./4� ���+��  � ������� )	
>�� /�>���� .	+�

-��	���, 3��	4���� -����<�-��>�� ������� .  

�� -������ 3����� V�����	��� �4� � &0� -�9��� 3���:�� V�1  -, ���

����<� -(	8��� -��9�	� ����	9�� &�9��� ������  EVA  T�	� ��:��� , )���� 	>�� ���9��

 ���9� &( @�������"-#������� ���:��� 3	������ .  

 )�� �� -�9��#� -������ -�+4��  -������ 3
������+, -��0  3��	���� 

���� ���:��� 3	������ &( -���>�� �����%� 3��	
��" ������	� c�/� -#����� 

)�
� �	����%� -������ )120 (�	����-) 60 ( ���:��� 3	����� 3	F( �� -F( )��

 -�'	>�� �� -������ -#�������	��( 	���+���� 3	����� �� -������ T��+� �	�� .  

 -�'	>�� �� -������ -#������� ���:��� 3	����� �Z� -������ 3����	��( 

( ��8�� 3'�>�&  �� ������� &�	��"��� �	�1��%��  T��	���� -�������	4�<� )��� 

" -������ �F��8�� V�� �� T��+��� &( ��� , 3	����� -��	��+%� 3	�������� ��(��

 , )�' �� ����� ��1Z� �0 *������ ��� ������<�. 
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8:�-�
� Weinacker, )2008 ( ���$! :A Descriptive Study Of 

Human Resource Operations In Higher Education                   

           Are They Value:Added?                                          

 -������ 3(�0��, -(	8, ������� ���#� )�� �� &�	
�� ���
��� )	+� &( -��' 

� -������	0��
 )���� ���
��� ���" &( ?����� ������ ,�� �1�" D/��� �+�������- 3�/� 

3	����� ���9� �� -(	8� -��' ,B	��,� c�/� -(	8��� -��9�� 3�/ -������ ������� Y4� 

 ��#����	�, ����+�� 3��	>��� ���#�� -������ ������� ����" 2��
� , Y0	���� /�>���

����+�� .  

, /, �������� �	�� 3����� -���� 	4�� C�:�� ���/�>�����'  ���
��� 3	���� &

 	� �Z�� &�	
���/, -��9�� 3�/ 3	����� ���9� 2����� -������ 	0����� 3	���� 3�	� 

 -(	8���	�+�����	�3 -������ �	���� )�� �� c�/� ����� ��,1�1 - *������ �� D/	�� 

�4��� ,-(	8��� -��9�� D/��� ,&�	
�� ���
��� &( -����9��� -������ ������� D/���, D/��� 

-������ ������� 3	����� ���9� *����.  

 -���� ���)VPM(  ���	
�� &�	
�� ���
��� )	+�� -������ ������� )	+� &( ���
�

)vpm( 	���/, ���9� &( -(	8��� -��9�� �	���% �	
�� ]������ &( 2���� c	�0 3�	� 

 �� ->���� B���" ��� 3	�����3	������.  

��%� -������ 3����� )	9��, ������� 3	����� ���9�� -(	8��� -��9�� Y4� 

 ��#�� c�/� -�������	4;, ��� ����, ->���� -9��#� -������ ������� , /, �	�� �

 ���������9�� �	�����- �+� -(	8��� "� Y4��� �
��� ���� ��	�< 2F	;� ����� 
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 -������ ������� ,���� ������� ����+�� 3	�	���%� ������ �� Y�*� �	����� -��

-#�� � 3�/ 3	�+������%� ]���� -����� T��� =	#� ��� &��;���� ���:��� ���� 

 3	������ -������ ������� &( 3����� &��� -(	8��� -��9�� , -������ ������� �	����

 )9��� ��:��,�)vpm ( #����,T�	� ��:�� -(	8��� -��9���.  

-�>�� -�+4�� -������ 3
��� )�� �� 3������� 3�	� V�� -�F	�9��� 

)1422 ( 3	
�	+�� �	���� -��� , ������� 3	���� )�� �4�� 3	�	���� T�+ ���

 ������� �� �1 ��� 3	����� ���9� Y4� -(	8��� -��9�� �	����� �4�	���� &( -������


�� ���
��� &( -������ ������� -�0���� -�	��� 2��� @��� YF	���� )���� -����	� &�	

 �4�	���� &( -(	8��� -��9�� D/��� �	���%.  

 &( -������ ����+�� 2�	
��� T� &�	
�� ���
��� &( ��	' ���9� ��, -������ 3����

 ���
��� ���" &( �9��#� -��	��,� -������ ������� -(	8� -��'� &+������%� Y4��� ,

�1�	��� #��� -������ ������� ����� �4( **
�� ������� &( 2���%�� ��	���� �+�" �

3	������ 2���� &( Y4��� -�+������,� -������ ������� -(	8��� -��9�� .  

9:�-�
�  Philipp, )2005 ( ���$!   : Why Pay For Value:Added 

Information?  

 3%	+� &( -(	8��� -��9�� 3�/ 3	���
��� -
��# 2	����% -������ 3(�0

� 3	���
��� 3	���+�� ���
�� -��� =	�� &( 	���%� B����%� 3������ -��9���� -���
�

 D	��� &�����, ���+ 3�/ -������ 3	���� -��	� ,�����) ��	>� �1�" 3	���
� ��� 

��
��� ]���� ��� ->��� )'"�.  
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 )��� &( ��	4��� ���#�� ����+ 3	��9� �	����� #	����� ��� -������ 3�����

 ������ ,( &����, 	��	��" &( )��0 -���+� &( -��9��� � -���
�� 3	���
���  , G�>��

2�� -(	8��� -��9�� -������ ./0 "	4� ��	�� ������� T� 	4���	9� ���� 2��� ���>� 

<� 3	���
� A	�	+� 3���� ,-(	8,� -(	8��� -��9�� 3�/ -���#��� 3�*����� �;
�  ,

��	+��� 3	�	���� ����' ��������-(	8��� -��9�� 3�/ -.  

 -������ 3������, 3�*����� �� -���+� &��� -��9�� 2�8� ��, ���� 

]������ 	4�� -��	+��� 3	���
��� ,B����%� ����� , &��*�� ]���� ,*������ ,-��4>�� , 

3�'���� , ������� , ���
�� ��� ,��
���� , 3��� -(	8��� -��9�� �"�-��	1 ��4>��� &( 

:����3'��� &( 	��	��#�� T� 3��� , �	��� 3	�	���� �� ���>��� 3	���
��� )
+ -�>���

 ����' @��� V�� -���' ���� 	���� -����	� -��' ]�� 	4��� H�� 3	���
��� V��

 	0����� ��*�� ��
�� &( ��9��� T� -��' �1�" 3	�	����.  

10:  �-�
�Park,) 2007( ���$! : Measuring Service Quality of 

Online Bookstores with WebQual. 
  

 -������ 3(�0��,<� ��	+��� 3	����� ���+ H	�9� -9�
���� V�����  -�������&��� �� 

<� -��� ��� T'����� ������� �� c�/� ���9�� #9( -�(	� ��� )��� ���+ H	�9� 3����

 ��	+��� �� ��	�� ��6<� -�������� ��� V����� ����� A��;�� C
� V�� H	�9�

 H	�9� ������	� V�	��� �	' 	�0� )	+��� H>�� -9�	��� ��6 	4+F	�� -��9��� V�����

)WebQual ( ��	+��� &( ���( T8�� �0�<� -������� 3	����� -���� )�� ��
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<� ��� ����� �+	�� &( �������� 3	
+������ 3	����� ���+� �
�� &��� 3����

 ���
�� 	8��-�	',���  -��	+�� 3	'.  

 ��� -������ 3����� V���	��,<� T'��� ��� -�8���(� 3	���  	4���� 3����

 -(	8<	� 	4����� T� -��	+��� 3	���
�	� �	�9�	���,<� 3	���  3	�;����� 3����

 -F�� &( ���:� ���� -����9��������� )	�� � c�/� )9��� ��:��� -��9��� 3	����� ���+ 

����� )�� �� H	�9� ��)WebQual (T�	� ��:���.  

�� ]�� �� =9���� -������ 3(�0� -�)WebQual ( ��� 3	����� ���+ H	�' &(

<� ��	+�� 3	����� ���+ H	�9� -9�
���� V����� �  c�/� 3����<�-�������  ��� ��

��	� -���� ���� ���9��� #9( 3�	� 	��,� -�(	�-) servqual (�� -������ ��9� V�� �

<� -��� ��� ����� T�� B	#'�� ]�� 2	������ 3����� ����� �+	�� )	+� &( 	4��

<� ��� 	4F��
� -����� =�9��� 3���� ,  )�	>���� ,A	���� C>��� ->����� , �������

4���	�1���	<� 3	��� &( -��(	�� �*�� �	��< 	4������� ���� ���" 	4�
+�� 3���� .  

�+4�� -������ 3
��� 2	����%� )�� �� 3����%� 3	��� ���+ H	�9� -���� -

���
� ��:��� �	����%� -������ ���" 3�	�� )�������.  

 -������ 3����," ��� H	�9� )�� �� 3	����� ���+�� H	�' )"WebQual)  (

���
<� ��� -�(����� 3	����� H	�9� -��	�� ���"  3����/, , ��� -'�
�� 2����� ��

� 	8� -��� ��� �4� -��9��� 3	����� ���+� ���
�	� ;	>��%�� ���
�<�3����.  
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11: �-�
� Kahn, )2002( ���$! : Information Quality Benchmarks 

Product and Service Performance.   

 ���+�� -��	� 3	���
� ���9�� �	�/�� �� -��	�" �	
�" ����� ��,  -������ 3(�0

9�	#� -9��#� ���" ����4���� ���:���� 3	
'���� &( �;��� )�� �� �" 3	>������ -

 -���;���� �	4��� ,/, �	9��� &( �0 �	�/�� )�
� &( �
��� )� �	� �/, 	� -������ ��� 

 ��	��� �	�/�� �	
�" *��� &:��� c�/�� -����� ���+ �" -������ Y�	� �� 	��	+ )� �

��
��� �	��"� 3	���
��� &+��� ���+�� -��	� 3	���
��� ���9� 3	��#�� �4( &( 3	�

�	4;,��	
�� �� � -#�� &( �	�/�� D/��� -���	(   /���	
���� ���9��� )�� ��.  
  

 -������ 3����� 3	+��� ���#� 3	�;�� ���9� -���	( �	���� ]�� ���

3
8� V���  ����4����� 3	���
��� 3	��� ���9��  )9��� ��:��� 3	���
��� ���	
� 

 �����" ���9�� H	� � #� ��(��� 3	�;���� &( ���+�� 3	���
��� -��	9� &( ��	�� 

	���� T�	� ��:��� �	�/���� ����+ &0 -������ Y����� ���+ �� )� ��4��	�/�� �� .  

 -����� -�	���� 3	���� V�1 �� 3	�	���� T�+� -�1�� -�+4�� -������ 3
���

 -�8�( �	���% ������� �	���	� �	����%� -������ ���" 3�	�� -������75��� A	 &( 

 �� -���� &0� -���� )�)16 ( T��+� �	��  �	�/�� �	
�" H	�9� -���� ��9(

������� -����� -�	���� 3	�;�� V�1 -������ /�	
�� �� � , 3	���
��� -���� ���9� ���

C����� ���.  

 -������ 3������, �" �(�� 3	���
��� ���#�� ���+�� ���9� ]�� H	�" ��� 

-�;����, 3	������  ��	��, &:��� 	� ����� 	���� �(�� ���9��� �/0 ��� , -���� �����
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 �	�/�� ���	
� T8�� 3	�;���� &( ���+�� 3	���
��� -��	9�� , =������ -���� )4���

 ���+� ���	
� ���" ��(�� ����8� ����4������ 3	���
��� &+��� ��� �� 3	���
���

 -������ Y����� ,/, ���� �" �	���%� �	
�� �� � -#�� &( �9��#� ���� �	�/�� D/��� 

�������� @�	�� ����.  

12:�-�
�   Jimei Li , )2006( ���$! : The Instruments of 

Information   Systems Service Quality Measurement.  
  

 -������ 3(�0��,;�� �	
�� H	�'  ���+ �)ISSQ ( &( ��	��� ���
�� �0�

 ��1�	��� ���� �� ��� 3	���
��� �;� -��	
( )	+����������. ��9� -������ ./0 V�� 

 ��#�� A�*+��ISSQ)(, H	�9�� 3���" )����� H	�' )ISSQ ( ���+ -��;� H	�" ���

-�����.��#�� -����	��� -�>���� G��� -������ ��9�)ISSQ (H	�9�� ,�4����(3 #���� 

8����<� 3	����� -���� ��� =�>�� ���  C
� ����� -����9���� -������� 3	4�+����

V����)�9����� &( .  

 H	�9� )�� �� -����� ���+ H	�' ��� -������ 3�����)")SERVQUAL( ,

) SERVPERF ( )9��� ��:��� -�;���� &( 3	���
��� �;� V������ T�	� ��:���

��� ��� � ������	4������� ��	>� ��	�*� &��;�.  

 ���+ H	�9� �� V���� -���9����� V����� )���� &( -�+4����  -������ 3
���

 ��8�� ?�;� D/��� -������ 3��� -�����)24( ���A� V��� ��	���%� -������ ���  

)4 (�	
�".  
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 H	�9�� ���" �" ��, -������ 3����)ISSQ (<� -��� ��� 2���� �0 3����

 H	�' �� c�/ ��)ISSQ ( Y����� ���+ �	
�" -(	8, �"� -����9��� 3	���
���

 3����%� -��� ��� -�+������<�����,� ���
�� 3	
'�� ��
�� ��"A� -�	6 &( -��0 � 

 -�������%� -����� ���+ ��� )�����/, �" ���� )SERVQUAL ( -���� H	�9� #9(

<� -�����) -�1	�� -�������)ISSQ (-����9���.  

2:5 :��!�-�� ��-�
���  & ������� �-�
��� (�����.  

 -�������<� )	�� � )	+� &(  -1����� 3	������ �� -������ ./0 �
� ,� *����

-���� � -���	4�� -������ &( -�9��#��� 3	������ �� ����� 	4���� -��	��� -������ ./0 ,

��� ���+ �1" �� G	� )��� V��� &���� G	��� B	#9�� &( -�������<� T'����� 3	

-(	8��� -��9�� =�9�� &( -��#�� �;� -4+� �� �	�� &( -���� � 3	
�	+��.  
  

 &( 31�� 	4�Z� V	�� �� 3	������ �� 	4�	9�	� �� 3	������ ./0 *���� 	��

-�������<� T'����� 3	��� �0� �4�� ?��� ��	+-���� � -�	��� 3	
�	+�  ]��� 

�+ -(	8� -��' =�9��� 	4�� , T'����� ���+ H	�9� -1��� �	
�" ��� 3*�� 	��


��" )��� &���� -�������<�- �	
�" ) )����� -��� ,%� -��4� ������ , )���� -�	>�

 3	���
��� ,T'���� ������ )�� ( T'����� 3	��� ���+ �1" �	+�7� 3*��� 	��

�� &( -��#�� �;� -4+� �� -�������<� -��' =�9�� ��� �	�� &( �1������ 3	
�	+

 ���
� &( 3�1�� &��� -
�	+�� T'��� -��#�� ������� )�� �� -(	8�) -��	��� -��9�� ,

-�
>���� -��9��( , 3����� &��� -1������ 3	
�	+�� &( -��#�� �� -��� ��� 	49��#� ���

)8 (3	
�	+.  
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 �� ����0" V���� �/0 ����� 	��	��� -+	���� -�������<� )	�� � ��	� &( -

< -�������<� T'����� 3	��� ���+� H	�9� �	+� -(	8� -��' =�9�� &(  ,���#�� 	�� 

 )��
�� ��� *������ ->��( &��� ���"
� &��� -��#�� -�	�� T'����� ./0 �� ��>����� �� 

 -������ ./0 -��� , �4�	+	���	� �����	� , ]���, =�9�� )�� �4���� �� -(	8��� -��9��

�� 3	��� ������� -
�	+�� T'.  
  

 3	����� ���+� &���� -��0" -1������ 3	
�	+�� &( -������ ./0 YF	�� ��9� 	��

&������<� T'���� ��� ��(����� -��9������ 	�� )�9����� -��#� ����	��� -��#� � T� �

 -��' =�9��� �4�	��#� �4�	+	����-��	� �  -�
>��� �� 3	��� ������ &
�	+�� T'���� ,

-���9��� ]��" 3	����� -���� -������ ./0 )����.  
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c����� /%_��  

 �-�
��� ������)��6�
���� ���
#��(  

  

3J1 :-��9���  
3J2 :-������ Y4��  
3J3 :	4����� -������ T��+�  
3J4 :-������ -��� ���(  -�(��:����� 3���:����  
3J5 :��� D/���"-���  
3J6 :3	���
��� ��� )����� ��	��� -������ 3���"  
3J7 :-�������� -�F	��<� -+�	
���  
3J8 :	4�	�1� -������ ���" =��  
  
  
  
  
  
  



 

 

64

3:1 :�������  

    ��, -��	��� -������ 3(�0 T'����� 3	��� ���+ H	�'<�-�������  &( 	0�1"�

 -(	8��� -��9�� =�9�� . V�� )�>�� �/0 ��8�� Y4�� T����� -������,  T��+��

 	4����� -������ , -������ -��� ���(  -�(��:����� 3���:���� 2��� , -������ 3���"�

3	���
��� ��� )����� ��	��� , G�( c�/�� -�������� -�F	��<� 3	+�	
����

	4�	�1� -������ ���" =��.  
  

3:2 :�-�
��� i���  

 �'2�0 =�9��� -1�	��� 3
���-������  &�������� &>���� Y4���� , )�� ���

 B�#���!� -������ 3���:��� �4����, 2��� -������ -��� ��� , -�%�� 	4����� �1

-��	���� -�F	��<� 3��� � ������	� 	4
��+� �� &��� 3	�	����.  

3:3 :  �-�
��� 
����    

3	
�	+�� �� -������ T��+� ����� -���� �	�� &( -�	���  ,� &��� ����

 	0���)8(-�	� 3	
�	+  , )��� &0�)65 (%3	
�	+�� &�	�+, �� �-����  -�	��� 

 )����)40 (% �	� )��� -���� � 3	
�	+�� &�	�+, ��,  &( -��#�� �	���� �� �'�

 -������ T��+� �0 -1������ 3	
�	+��, V����� -������ )�� �4���, �����, ��� &�	�+

����� 3	
�	+�� &( -��#��-1�)21.672( ��	#A	A	���9� -��	#� ) )��9�� 3��	(, ���

�1������ 3	
�	+�� ]�� )�+�����(.  
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3:4 :���&�-�
���   

           ������ -��
�� ��� �	���%� ���     -��#�	� )1��� &��� ?/��  �E�     �E�� )��E��� �

   �4�� 3	�	+��� ,   -:�	���� T�*���� ���( )�� )32(   ��	�*,   3	E
�	+�� �E�  E1������ - 

  )�
���)4 (  -
�	+ )�� 3��	�* ,         3	���� ��� 2�'��� )�� �� T�*���� -���� 3�+�

      &F���� )��� -��#�� ��� 3	�	���%� T�*��� 3	
�	+�� ,       �E��+�	� �����E�� �E� �'�

)500(-�	����  ,             ./E0 �� �1�" ��� )����� -1�	��� ��� �/
� �'� T�*���� ���( )��

��� 3�	� &�	��	�� 3	�	���%�-��
�� -) 0.023 (1������ 3	
�	+�� -��# &�	�+, ��-.  

  

3:5 :�-�
��� ���& ��
�3 ����
I����� ��
�I����  

����  )��+��)3J1 (-�(��:����� 3���:����GF	�� 2�� &���  -��� ���(" 

-������&��� V�� �� ) ��
�� ,H�+�� ,  &���
��� ]������ ,-��	��+%� -�	��� ,  -�	�

 ��	#�� ,�-������� -��� , -�����( . &���� �" �+� -������ -��� �	��" V�� ��(

 ��� -���
�� -F>�� �� �0 -��#�� 2����19J21 ��
� )235 (��	#A	 ����� 	� ?" -��	#� 

)47(% -�9� 3�	� V�� a�	���� -F( �� �0 3	
�	+�� ���� ��� -��9
� -��� &0� a

A	8�" -��9
�� -��	9�� -���
�� 3	F>�� . �" YF	���� 3�4;"� )62.2 (% ���/�� �� �0

 ����� 	��)37.8(%V	�<� �� �0��� )'" &0� -���/�� ��  .�" �����)10 (% ��

 -+�� -��� �0 ��1����������+	��� ,"��) 89.3(% H�����	���� -+�� -��� �� �0 ,

�"� �4���� 3:�� .�������� -+�� -��� )0.8 (%� ��� � ��
�� �" @8�� �/0� �

 -��� ��1������H�����	����,  �� -��	��+%� -�	��� -��� �" YF	���� 3�8�"�
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 ��+�*����)15.2 (% -��� ��+�*���� ��6 ���)83.7 (%	�" -��	��+%� 3%	��� 

	4���� 3�	�( ]�� �)1.1(%  ,�
�� 	��= -����� 3�	�( ��	#�� -�	� ��:��� )25.6(% 

 -���� ��>;���� ��)74.4% (��� ����6�>� , -������� -����	4���� ��� �)18.1 (%

	4���� -��	1���)44.8(% 	�"3�	�( -1�	1�� -������� -����  )22.2 (% ����� 	� �" A����"�

)14.8 (%-
����� -���� ��#�.   

 /�����)3:1 (����
I����� ��
�I���� e-� �-�
��� ���& ��
�� 
�(�� l���  

,�
�� 
�I���� �8_�� 
�
	��� ����8��� �!-�� 

18/�h�  78 15.6% 

19:21 235 47% 

22:24 120 24.1% 
1 
�$�� 

25
�	h� 67 13.3% 


�	2 311  62.2% 
2 g���� 

c��' 189 37.8% 

g��
���	! 446 89.3% 


��-��� 50 10% 3 ���"$��� ���-��� 

)�
��	� 4 0.8% 

e(&� 418 83.7%  

(��m� 76 15.2% 4 ��&����1� ������ 

�
�� 6 1.1%  

�
_�� 372 74.4% 
5 e��#�� ���� 

*��� 128 25.6% 
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.��� 91 18.1% 

����� 224 44.8%  

����� 111 22.2% 
6 ��-�
��� ��-�� 


�	�� �$!�
 74 14.8% 

��-��� �� ��!# 57 11.5% 

e-�� �� ,�"$�� 111 22.2% 

��
���� 313 62.6% 
7 ��"	�� 

����-��� 19 3.7% 

�������   500  100% 

  

�"	 -��� 3�	�( -����� T�	��� &��
�� G����� ��:�� )11.5 (% -����0 �" -��#

 ���
�� YF	�� 	�"��	��� �"-���� 3�	� )22.2 (% �"�)62.6 (%-����<� -����� �� 

A���� ���" &0�	4���� -��	��<� -����� 	�" )3.7 .(%  
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3:6 :���-�
��� m2��   

 /	+�� l���)3:1 (�-�
��� m2����  

 " �������	
������ 
������ ������  ������ ����� �� ��
��� ����
�	�

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

  
  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

  

  

  

  

 ������	
��
� ����� ��� )�����
� ������
� ��� ����� ��!(

��ت � � ا���رآ��دةا��� �ا���ا�
  ا&�%$#و! �

Web&Sites Quality Services 

  
-Quick accessible (Yang, 2005)  

   +#*� ا��(�ل-
 

 

- Ease of use (Ladhari, 2010) 

   +.��� ا-+$��ام-
 

 

 - Adequacy of information (Yang,2005)  
   آ�2�3 و��1ل ا��0/���ت-

 

 

- Web-site design (Bauer et al., 2006) 

-�   1%7 و�56 4 ا����

  

  ا�: �� ا���8�9
Value Added 

 ا�$�=�ا��$> #  ا��$> # ا��;$:7

� ��� �� �  
Monetary 

value 

(Bishop, 1984) 

 �� �� 03>�  
Benefit value 

(Zeithaml, 

1988) 
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3:7 :-�
��� ���������"$��� ."& /�%��� 
��%�� �  
  

    2�0 =�9�� -�:�-�	����,            3	E�	���� �E�� )��E��� -��	��� 3��� � ��� �	���%� �� 

 2���� -��	9�� 3	���
����)�������:  

1J          3	E������ �E� ?�;��� ��	+�	� -9�
���� 3	���
��� , 3%	E9����,  )F	E�����

-�
�	+��,   � -���+ � -���
�� ������ �� -���
��  -������ B�8��� -�����,     �E� 	��

%�-������ G�� 3	���
� ��� )����� 3����<� -���� -�	
��.  

2J   -�	���%� :          �E
� -�	���%� 3��� �9( -�����	� -9�
���� 3	�	���� ��(�� C�:�

  /� ������           -E������ B�E8�� )	E+� &( �	����� ��1�	��� �� -���+�  ,  &E���

   �	���� ��� )����� 3(�4���       -������ &9��#��� ��	+�� )	����% -���	1��� -��� � 3	

 ,&0 ��*+" -1�1 -�	���%� 3��8��:  

�
$�   6(��� /�3�3���:����  )�� �� -������ -��
� -�(��:����� )7(  &E0� 3���:�� 

)H�+�� ,��
�� ,    &E���
��� ]������ ,   -E��	��+%� -E�	��� ,      �E�	#�� -E�	� ,  -��E��

-�������,-�����(           ���E(" -�	+��% 3	��	9��� C
� ���+,� -������ -��� 2�� C�:� 

-�(��:����� 3���:���� ��8 &( -������ -��8�� 3���:���� ��� -��
��.  

� � ���  ������ 6(���      ��+ �0� )9����� ��:���� �	
�"     )��� &��� -�������%� T'����� � 

  ���)4( �	
�" ,� � ���
�    � -��9�� �0� T�	��� ��:��� � -(	8��)30 (     �
� )��  -��9� ��9(

)5 (&�	��� ����� ��� 3��9(:  
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 /���)3:2( ��`� ����� ."& �-�
��� ��
�I�� ��$!� ���	 ���:  

  

                ����
�	�1� 
������ ����� ���� 
�I�� 

1 ���' 3'� )�� �9��� ��� ��
���� -
�	+�� T'�� ��+��� 

2 ����" T��� )��� -���#��� -���
��� )����� ��  

3  -���� -���� -
�	+�� T'�� 3	�>� ��� )9���� ����) ���-'	�,( 

4  -
�	+�� T'� �� -���#��� 3	���
��� T��+ ����-8��
�-���' 3	�>� ��� ���  /�
%
��
� �
&

-

 

5  V�� c��� -
�	+�� T'�� �(�����	���� -���
��� )����� &( -���#��� 

6  @8�� )��� ��	����� -
�	+�� T'�� C�
� 

7  3	����� ���	�� T��+ -
�	+�� T'�� ����-�	����T'���� -���F��� -�>��� ��  

8  -�	�#�� 3	�	:� ��	�� )��� -���
��� T'���� �(��)�����( 

9  -9��#� -���>�� ���	�
�� -
�	+�� T'�� C�
�-#����� 

-1
� �
��
�-

,��
��

 
10 
�	+�� T'�� �(�� �	��� A	��( A	��� --�	+d�3��	�>��%� ��  

11 <� -
�	+�� T'�� C�
����#��� 3�'���� ��	�� -1��� 3	���
� &������ 

12 ����+ -���
�� 	4�'� �	4��� �
� -���9�� -���
��� -
�	+�� T'�� )����� 

13 T��+ &#:� ���	� 3	���
� -
�	+�� T'�� &( �+���4���	�>���� -��#�� 3	+	����  

14  -�'���� 3�/ 3	���
� -
�	+�� T'�� ��9� 

��
��
"$�
�� 
/�
�+
� 
��
�_	

 15 ������	� ��	���
� -
�	+�� T'�� V��� 
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16 <� -
�	+�� T'�� ������ )��H(	��� V���� ?��� &������ 

17 ���%� &��� &��� -���#��� ��	�
�� -(	� ��� T'���� ����� ?����3	+	 

18 ��
��� 3'�� D	��� %� )�	
��� )4�� #��� T'���� ����� )�� 

19 "-
�	+�� T'�� ������� 	���� -����	� �
� 
�
��
�� 
,��
%
��
 /
	+

 

20 -
�	+�� T'�� ������� ��� ������� )	�+� ���1� #	9� &���� 

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

21 %� -
�	+�� T'�� ������-
�	+�� �	0/�� �� A%�� -���#��� -����� ��� )����� &������ 

22 -��#�� 3	����� ���9�� -�	��� ���� ��� -
�	+�� T'�� )�
� 

23 �2	� )��� -���
��� -
�	+�� T'�� ��9�����  

24  �	0/�� �� %�� 3	����� ��� )����� -
�	+�� D�	� �� -
�	+�� T'�� �������,	4�� ��
���
�� 
��
���
�

 
25 "�-
�	+�� �	0/�� 2��	�� )��9�� 3���� �� -
�	+�� T'�� 3	���� 3	���
� ��� )� 

26 -
�	+�� D�	� �� -��#�� ���>� 3	��� ���9�� -
�	+�� T'�� �
�� 

27 ���	�� -
�	+�� �� ���� )��� ?/�� )���� H>�� 3	���
�� 3	��� -
�	+�� T'�� ��9� 

28 " -����� ��� )���4+ )'Z� -
�	+�� T'�� �� 

29 "��'� 3'�� -���
��� ��� )����� -
�	+�� T'�� �����. ��
$_
��
�� 
��
���
�

 

30 "-
�	+�� T'�� �� -������ -���
��� ��� )����� ��� -���
� -
(��� -����	� �
� 
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              �! ����� k��
�� ��
�_� �-����� �
	�� g���� e-� ���!�-1� 6��! ,� ���)1:5( 

 ��3� ,��%��� ���: 

 /���)3:3 (�-�
��� ���!�-� ��
�_� �-����� �
	�� g����  
  

)�+! ����� 
�� ����� 
�� #-��� ����� ��+! ����� 

1 2 3 4 5 

3:8:�����-��� ��8�%��� ����$���   

 -������ -�F�" �� -�	+<� C�:� -��	��� -�F	��<� ���	� � ������	� -1�	��� 3�	'

�� 	4����:�� ��� 3	'�
���-��	��� -�	���� 2��0" =�9��� 	4�	�8�( �	���.  

•  	>�" \	����� )�	
� )Cronbach Alpha (� H	�9��� 3	�1 -+�� �� ��Z��

 ��������. 

• -������ -��
� -�(��:����� )���
�� 2��� 3��������. 

•  -������ -�F�" �� -�	+<� 2�4� -��	�
��� 3	(����%�� -��	���� 3	#������

-��0 � -(�
��-������ �	
�" �� ��9( )�� -������ . 

• One Sample + (t) Test) ( ��9>�� -���
� �� =9��� c�/�. 

•  �����%� )���� #����� �-������ 3���:�� ��� ��1Z��� -(�
�� ��
����. 

•  ��� 2�
��� ������ #���� )�	
�B��-'�
�� 	4��'�  -������ 3���:�� ��� . 
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• � �� ?/�� -������ -��0 �&�%� H	�9��� A	9�# .����: 

  

 

�� -8>����� -��0 � ���� c�/��1J�� )'" 2.33  

 �� -#������ -��0 ��2.33J3.66  

 �� �
>����� -��0 ��3.67�1�Z( .  

  

3:9: ����!�� �-�
��� ���� ��%  

)� (d
����� ��%��  

           �E� 3>�Z� �������� �� ����+� ��� -�	���%� C�� ��)8 (    �E� �/�	E�"

�	8�"  -�������� -F�4��          �	�E�"� �	��<�� =������� )	�� � ����, &( ������� 

     �'� =����� &( ��������)1 (,     ��, -�	+��%� 3�� �'�!�      	E� ���+, ��� �������� ���

       -��9��� 3	���9��� ��8 &( )��
�� 2/� �� �*�� ,     ����� &( �	����%� D�� c�/��

 �'� =����� &( @8�� 	�� -�F	4���)2.(  
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)e (�-�
��� ���� ��!�  

 �	���� ������� �� £	����� 	>��)Cronbach,s Alpha  ( 3	�1 H	�9� ���"

 -������	��@8���0&( ))��+�� 3J2( -��9�� &( H	�9�� ����' �" �� �6��� ���� 

���� ��6 	4��� )����� �+����� ,��� )����� �" ��(Alpha≥≥≥≥0.06)  &( �
� 

�
�� -�9��#��� -��	���<� ��<�� -����A%��9� A���" �	� )��� -��	�� (Sekaran ,2003), 

 ��:���� H�9� &��� 3��	�
�� 	>�" -��' 3:�� �'� .�	
�  )9�����-
�� � )���� ) -���

 )�����)0.885 ( ,%� -��4� ������)0.839 ( , 3	���
��� )���� -�	>�)0.855 ( ,

 T'���� ������ )��)0.872 ((��' �����)9����� ��:���� -)0.947( , 	>�" -��' 	�"

��	�
��3 ���
� )��� &���  T�	��� ��:���� H�9� &��� ) -��	��� -��9��)0.778 ( , -��9��

 -�
>����)0.908( (  T�	��� ��:���� -��' �����)0.904 ( ,�� 	>�" -��'��	���- ��� )�� 

)0.958(.  

  


� 	�0��� -��'  3���:���� 3��	�
� 	>�"-�9����� &���3:��  )0.947 ( -��' &0

 3��	�� 3	�1 �	��� -�F��� -
>����%�	���- . �, ���	�" ���+, ���� c�/� -�F	�

���� ���	�"� ]��" -�>��-��% -������ ./0 2��0" T� 	���� -�F	��, .      
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/�����)3:4(  

      3 �"����� ��-�1� ��!� /��$� ���!�-1� ��$!) ��!��
	 g����(  

� ��
�I���� �_�� ���� 


!���� 
�I���� 0.904 

1 ������� ������ 0.778 

2 ��$_���� ������ 0.908 

 
�I����/��-��� 0.947 

1 /�%��� �&
- 0.885 

2 ,����-1� ����- 0.839 

3 ����"$��� /��+� ���_	 0.855 

4 
����� ,��%�� /	+ 0.872 

��/		 b��!�-  0.958  

      \	����� 3����� )��)	>�" (         3�	1 )�	
�� -�	� �����  -������ ���" T��� ��� .��" 

)	� =�9�� ��� 	4���9�� C��6"-������  A	9(�E�  (Sekaran ,2003).  
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!�
�� /%_��  

  

� 
�!���� /�"���� i8�������
_� 

 

4J1 :-��9���  

4J2 : -��� 3	�	+< )������ YF	��-������ -�F�" �� -������  

4J3 :������ 3	�8�( �	����-  

4J4 : ����� )�����-��0 � ��� -������ )����  
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  � 
�!���� /�"���� i8�������
_� 

4-1 :��  ا��:�
  

    ��, )�>�� �/0 2�4�C��  3	�	���� -�F	��<� -+�	
��� �
� -������ YF	�� 

 �� 	4��� )����� �� &������������+%� )�� �� a�	���-�  3���:�� ��	�
� -9�
���

 -������ . �� -���+� 	4�� &�	1�� �*+�� ��8���3��	�
�� �	
�" ��� )���� &��� 

 -�F�" ��, A��	����� -������ 3	�8�>� A	9(� A��1" 	4� �" V�	��� �9�
�� a-������ 3����:��

)�>�� &( 	4� �	���� 	4��+4��� -������ .�� V���	���	� -������ 3	�8�( =�
  -�8�>��

���-��F ��� � -��	1�� -��F��� -�8�>��� .  

  

4:2 : /�"�� i8����!����   &�-�
��� �"8-�  

 ./0 2�4���9>�� ��, =�9�� ]����� �4�����9�� -������ -��� c���, ]�� 2�� 

������ -������ 3���:��� ��	��<� T'����� 3	��� ���+  -��0" ]���� -������� 

 	0�	
� ))����� -��� ,������%� -��4� ,3	���
��� )���� -�	>� , ������ )��

T'���� ( , =�9�� &( 	0�1"� -���� � -�	��� 3	
�	+�� &(�� -(	8� -��9� )��� &��� 

 ��� -��9�� )� � ���
�-�
>���� -��9�� &�	1��� -��	��� . ������� ��, -1�	��� 3Z+�

��� 3	#������-��	�
��� 3	(����%�� -��	� ,�)��+�	� @8�� �0 	��)4J1(,)4J2(, 

)4J3(,)4J4(,)4J5(,)4J6.( 
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1�� :/��-��� 
�I���� :����
�	��� 
������ ����� ����.  

/���)4:1 ( ��
��$��� ����
��1�� ��!�-��� ��#-����� �&
- �$!� ����3� ���-��

/�%���.  

�  /�%��� �&
- �$!  
#-�����  

���!�-�  

 *�
��1�

d
��$���  

 e��
�

����3�  

 ���-�

����3�  

1  ���' 3'� )�� �9��� ��� ��
���� -
�	+�� T'�� ��+���  3.29 1.07 4 b#-���  

2  "T��� )��� -���#��� -���
��� )����� �� ����  3.37 0.97 3 b#-��� 

3  
 ��� -���� -���� -
�	+�� T'�� 3	�>� ��� )9���� ����

,-'	�  
3.39 1.02 2 b#-��� 

4  
 ���� -���#��� 3	���
��� T��+-8��
� 3	�>� ��� ��� 

-���'  
3.43 1.04 1 b#-��� 

5  
 V�� c��� -
�	+�� T'�� �(�����	���� -���
��� )����� 

-���#���  
3.39 1.04 2 b#-��� 

 d
��$��� *�
��1�� �!�-��� #-������$!�/�%��� �&
-   3.37 1.02  b#-���  

 � ����  )��+�)4J1 (��, 3	�	+,       -9�
���� 3��	�
�� �� -������ -���   -���E�

)����� ./,    /4� -��	���� 3	#������ 3����� �    ��� ��:���� )3.29J3.43 ( ,   &( 3�	+ �9(

    ��	�
�� )� � -������"      ���� -���#��� 3	���
��� T��+-8��
�     3	�>E� ��� ��� 

-���'"     ��� &�	�� #�����)3.43 ( ���" �0�    �	
�� &�	���� #������ ��  �
���  �   �E�� ?/��

)3.37 (    ��� ?�	�
� 2������)1.04( ��	�
�� 3��� 	��( "   -E
�	+�� TE'�� ��+��� 

     ���' 3'� )�� �9��� ��� ��
����"          #E����� ��E�� �� -E
����� -E������ ��� 
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&�	��)3.29 (             ��	E���� &E���� &�	�E��� #E������ �E� ���" �0�)3.37 (  2��E����

�?�	�
)1.07.(  

/���)4:2 ( ��
��$��� ����
��1�� ��!�-��� ��#-������$!� ����3� ���-�� ����- 

,����-1�.  

�   �$!,����-1� ����-  
 #-�����

�!�-���  

 *�
��1�

d
��$���  

 e��
�

����3�  

 ���-�

����3�  

1  @8�� )��� ��	����� -
�	+�� T'�� C�
� 3.45 1.0 2 b#-��� 

2  
 T'�� ���� 3	����� ���	�� T��+ -
�	+��-�	���� �� 

T'���� -���F��� -�>��� 
3.47 1.0 1 b#-��� 

3  
 -�	�#�� 3	�	:� ��	�� )��� -���
��� T'���� �(��

)�����( 
3.40 1.0 3 b#-��� 

4   -9��#� -���>�� ���	�
�� -
�	+�� T'�� C�
�-#����� 3.31 1.0 4 b#-��� 

5  
�( A	��� -
�	+�� T'�� �(�� �	��� A	�-�	+d� �� 

3��	�>��%�  
3.11 1.15 5 b#-��� 

 d
��$��� *�
��1�� �!�-��� #-������$!�,����-1� ����-   3.34  1.03    b#-���  
  

 )��+�� ����)4J2 ( -��4�� -9�
���� 3��	�
�� �� -������ -��� 3	�	+, ��,������%� ./, 

 ��� ��:���� �/4� -��	���� 3	#������ 3�����)3.11J3.47 ( , -������ &( 3�	+ �9(

��	�
�� )� �"  3	����� ���	�� T��+ -
�	+�� T'�� ���� -�	���� -�>��� �� 

T'���� -���F���"   ��� &�	�� #�����)3.47 ( �	
�� &�	���� #������ �� ���" �0� �
���

� ��� ?/��)3.34 ( ��� ?�	�
� 2������)1.0 ( ��	�
�� 3��� 	��("� �(��  -
�	+�� T'�
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 �	��� A	��( A	���-�	+d�3��	�>��%� �� "  #����� ���� �� -��	��� -������ ��� 

&�	��)3.11 ( ��	���� &���� &�	���� #������ �� ���" �0�)3.34 ( 2������

?�	�
�)1.15.(  

/���)4:3 ( ��
��$��� ����
��1�� ��!�-��� ��#-������$!� ����3� ���-�� ���_	 

/��+�����"$��� .  

�   �$!����"$��� /��+� ���_	  
 #-�����

�!�-���  

 *�
��1�

d
��$���  

 e��
�

����3�  

 ���-�

����3�  

1  
 -1��� 3	���
� &������%� -
�	+�� T'�� C�
�

���#��� 3�'���� ��	�� 
3.22  1.13  4  b#-��� 

2  
 	4�'� �	4��� �
� -���9�� -���
��� -
�	+�� T'�� )�����

�+ -���
����� 
3.21  1.11  5  b#-��� 

3  
��	� 3	���
� -
�	+�� T'�� &( �+��- T��+ &#:� 

�4���	�>���� -��#�� 3	+	���� 
3.24  1.07  3  b#-��� 

4  -�'���� 3�/ 3	���
� -
�	+�� T'�� ��9� 3.54  1.07  1  b#-��� 

5  ������	� ��	���
� -
�	+�� T'�� V��� 3.38  1.07  2  b#-��� 

�� �!�-��� #-����� d
��$��� *�
��1�$!�����"$��� /��+� ���_	   3.31  1.09    b#-���  

 )��+�� ����)4J3 ( -�	>�� -9�
���� 3��	�
�� �� -������ -��� 3	�	+, ��,

3	���
��� )���� ./,  ��� ��:���� �/4� -��	���� 3	#������ 3�����)3.21J3.54 ( , �9(

��	�
�� )� � -������ &( 3�	+"  T'�� ��9�  -�'���� 3�/ 3	���
� -
�	+��"  #�����

 ��� &�	��)3.54 (�	
�� &�	���� #������ �� ���" �0�� �
���  ��� ?/��)3.31 (

 ��� ?�	�
� 2������)1.07 ( ��	�
�� 3��� 	��(" -���
��� -
�	+�� T'�� )����� 
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����+ -���
�� 	4�'� �	4��� �
� -���9��"   ���� �� -��	��� -������ ��� #�����

&�	��)3.21 ( ��	���� &���� &�	���� #������ �� ���" �0�)3.31 ( 2������

?�	�
�)1.11.(  

  

/���)4:4 ( ��
��$��� ����
��1�� ��!�-��� ��#-������$!� ����3� ���-�� /	+ 


����� ,��%��.  

�  
����� ,��%�� /	+ �$!  
 #-�����

�!�-���  

 *�
��1�

d
��$���  

 e��
�

����3�  

�-� ��

����3�  

1  
 ?��� &������%� -
�	+�� T'�� ������ )��

H(	��� V���� 3.46  1.12  2  b#-��� 

2  
 ��	�
�� -(	� ��� T'���� ����� ?����

3	+	���%� &��� &��� -���#��� 
3.35  1.09  3  b#-��� 

3  
 %� )�	
��� )4�� #��� T'���� ����� )��

��
��� 3'�� D	��� 3.57  1.07  1  b#-��� 

4  "-
�	+�� T'�� ������� 	���� -����	� �
� 3.33  1.13  4  b#-��� 

5  
 ������� ��� ������� )	�+� ���1� #	9� &����

-
�	+�� T'�� 3.25  1.15  5  b#-��� 

 d
��$��� *�
��1�� �!�-��� #-������$!�
����� ,��%�� /	+   3.39  1.11    b#-���  
  

 )��+�� ����)4J4 (������ -��� 3	�	+, ��, )��� -9�
���� 3��	�
�� �� -

T'���� ������ ., ��� ��:���� �/4� -��	���� 3	#������ 3����� /)3.25J3.57 ( , �9(

�� � -������ &( 3�	+���	�
�� "  D	��� %� )�	
��� )4�� #��� T'���� ����� )�� 
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��
��� 3'�� "  ��� &�	�� #�����)3.57 (�	
�� &�	���� #������ �� ���" �0� �
��� 

� ��� ?/��)3.39 ( ��� ?�	�
� 2������)1.07 ( ��	�
�� 3��� 	��(" ���1� #	9� &���� 

-
�	+�� T'�� ������� ��� ������� )	�+�"   #����� ���� �� -��	��� -������ ���

&�	��)3.25 ( ��	���� &���� &�	���� #������ �� ���" �0�)3.39 ( 2������

?�	�
�)1.15.(  

0����� :� 
!���� 
�I��� :������� ������  

/���)4:5 ( ��
��$��� ����
��1�� ��!�-��� ��#-������$!� ����3� ���-�� ������ 

�������.  

  ��
�!$��  
 #-�����

�!�-���  

 *�
��1�

d
��$���  

 e��
�

����3�  

 ���-�

����3�  

1  
� -
�	+�� T'�� ������< ��� )����� &������

A%�� -���#��� -�����-
�	+�� �	0/�� ��  3.35  1.212  5  b#-��� 

2  
 ���9�� -�	��� ���� ��� -
�	+�� T'�� )�
�

-��#�� 3	����� 3.46  1.086  3  b#-��� 

3  �2	� )��� -���
��� -
�	+�� T'�� ��9�����  3.57  1.953  1  b#-��� 

4  
� )����� -
�	+�� D�	� �� -
�	+�� T'�� ������

�	0/�� �� %�� 3	����� ��� 	4��, 3.53  1.100  2  b#-��� 

5  
" �� -
�	+�� T'�� 3	���� 3	���
� ��� )��

-
�	+�� �	0/�� 2��	�� )��9�� 3���� 3.42  1.204  4  b#-��� 

������� ������ g����� d
��$��� *�
��1�� �!�-��� #-�����  3.47  1.31    b#-���  
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/���)4:6 ( ��
��$��� ����
��1�� ��!�-��� ��#-�����-���$!� ����3� ��� ������ 

��$_����.  

�  ��
�!$��  
 #-�����

�!�-���  

 *�
��1�

d
��$���  
����3� e��
�  

 ���-�

����3�  

1  
 3	��� ���9�� -
�	+�� T'�� �
��

-
�	+�� D�	� �� -��#�� ���>� 3.40  1.099  2  b#-��� 

2  

 3	��� -
�	+�� T'�� ��9�

 ?/�� )���� H>�� 3	���
��

� �� ���� )������	�� -
�	+� 
3.32  1.096  4  b#-��� 

3  
" T'�� �� -����� ��� )��

�4+ )'Z� -
�	+�� 3.38  1.090  3  b#-��� 

4  
" )����� -
�	+�� T'�� �����

��'� 3'�� -���
��� ���. 3.47  1.116  1  b#-��� 

5  

" ��� -���
� -
(��� -����	� �
�

 -������ -���
��� ��� )�����

-
�	+�� T'�� �� 

3.47  1.146  1  b#-��� 

 g����� d
��$��� *�
��1�� �!�-��� #-�����

��$_���� ������  
3.41  1.11    b#-���  

  

4:3 : ����
� 
�!����-�
���   

� -��F��� -������ 3	�8�( �	���� ��9>�� ./0 )�	���-���>��  ������� )�� �� 

 )���� �	���������%� �#���� � ��
������1Z���� -'�
�� -(�
�� 3���:�� ��� -������.  
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.��3� ���
_�� 
�!���:  

Ho1 :      � 
������ ����� ����� ��t& ���� 1�  ����7��� �7����� ����� �� ����
�	� 

 ����$� b�1� ���-� ��&)0.05(.  

 /���)4:7(  

�� 
������ ����� ����  �! #�!�
1� 
�!���������� ������ 
� ����
�	�  

������� ������  
-� ���

b�1���  
��$_���� ������  

 ���-�

b�1���  
������� ������  

 ���-�

b�1���  

 ��!��  

R R2 
Adjusted 

R2  
  R R2 

Adjusted 

R2  
  R R2 

Adjusted 

R2  
  

  ����77� ���77�

����
�	�1� 
������  
0.732  0.535  0.534  0.001  0.761  0.579  0.578  0.000  0.785  0.617  0.615  0.001  

 

  )��+�� YF	�� )��) 4J7(            3	��E� ���E+ ��E� -'�
�� ��'� .	+��� B�� ���

  T'�����<�-�������   -(	8��� -��9�� T� ,     -E��' 3�� �9()R (      -E:�	��� -(	8E��� -E��9��

)0.785 (          T'����� 3	��� ���+ ��� -��'� -���# -'�� ��+� ���<� -E�������   TE�

-(	8��� -��9�� . -��'�)R2 ( 3:��)0.617 ( �" &�
� �/0�)0.617 ( &��� 3���:��� ��

-�������<� T'����� 3	��� ���+ &( 3���:��� ]*
� -(	8��� -��9�� ��� "�#�.  

 , /,     3�	� #	���%� -��' �)0.785 (        ���E��%� )E�	
�� -��	�� -��' &0�β 

               TE'����� 3	��E� ���+ ]���� &( ����� -+��� ��	�*�� �" &�
� �/0� -(	8��� -��9��

<�-������� �* ��, ?��� -��9� -(	8��� -��9�� &( ��	)0.785.(  
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                TE'����� 3	��E� ���+ ��� -'�
�� ��'� .	+��� B�� ��� )��+�� YF	�� 3����

<�-�������   -��	��� -��9�� T� ,    -��' 3�� �9()R (    -:�	��� -��	��� -��9��)0.732  (  �E��

 T'����� 3	��� ���+ ��� -��'� -���# -'�� ��+�<�-������� 9�� T�-��	��� -�� . -��'�

)R2 (  3:��)0.535 (    �" &�
� �/0�)0.535 (        -E��9�� �E�� "�#� &��� 3���:��� ��

-�������<� T'����� 3	��� ���+ &( 3���:��� ]*
� -��	���.  

 , /,     3�	� #	���%� -��' �)0.732 (        ���E��%� )E�	
�� -��	�� -��' &0�β 

      +��� ��	�*�� �" &�
� ?/��� -��	��� -��9��         TE'����� 3	��E� ���+ ]���� &( ����� -

<�-�������  -��9� -��	��� -��9�� &( ��	�* ��, ?���)0.732.( 

        TE'����� 3	��� ���+ ��� -'�
�� ��'� .	+��� B�� ��� )��+�� YF	�� @8���

<�-�������   -�
>���� -��9�� T� ,    -��' 3�� �9()R (    -:�	��� -�
>���� -��9��)0.761 ( ���

  ��+�        T'����� 3	��� ���+ ��� -��'� -���# -'��<�-�������     -E�
>���� -E��9�� T� .

  -��'�)R2 (  3:��)0.579 (    �" &�
� �/0�)0.579 (       �E�� "�E#� &��� 3���:��� ��

-�������<� T'����� 3	��� ���+ &( 3���:��� ]*
� -��	��� -��9��.  

 , /,     3�	� #	���%� -��' �)0.761 (  -��	�� -��' &0�      ���E��%� )E�	
�� β   -E��9�� 

        TE'����� 3	��E� ���E+ ]���E� &E( ����� -+��� ��	�*�� �" &�
� ?/��� -�
>����

<�-�������  -��9� -�
>���� -��9�� &( ��	�* ��, ?���)0.761.(  

            ��t& j���  � l��� ����� �"��!�� ���
_�� /!��� ����$�� ���
_�� ��
� ������!�

� 
������ ����� ������������� ������ ����� �� ����
�	�.  
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������� ��-�8
�� ���
_��  

�-�8
�� ���
_�� �������  :  

H02 :          �� 
������ ����� ����� ��8�%�' ��1� �2 
�� ���� 1	�    �7���� ."& ����
�

������� ������ ����$� b�1� ���-� ��& )0.05(.  

  

 /���)4:8(  

�  �!  ��!��� /�"�� 
�!��� i8����� 
������ ����� ���������� ������ ."& ����
�	�  

  

������  

 �	�
�

��
�����  

SS 

 ��	��

 �	�
�

��
�����  

MS 

 ��
��

������  

DF 

 ����F *

��	�����  

 �	���

������  

�������  137.579  34.395  4  

���	���  80.203  0.311 265  

 ���ت ا���ا��A دة�B

 C/* � !ا-�%$#و

269  217.782  ���
�	�  ا�: �� ا���8�9  

113.64  0.000 

 * ���� F ���	�
��= )3.6( ���� �	��� ��������� )  0.05 (  

  

   )��+�� @8��)4J8 (      ��� ��	���� )���� �	���� YF	��    T'����� 3	��� ���+<�-������� 

   T� .�	
�Z� -(	8��� -��9��       �	4�, ]�� @8�� ?/��� a     T'����� 3	��� ���+<�-������� 

&(      &( )�	��� ��	���� ���>�  -(	8��� -��9�� .    -E���
� -E�%� �/ A��1" c	�0 �" ����� �9(

 T'����� 3	��� ���+�<�-�������  ��� .�	
�Z� -(	8��� -��9�� -�%� ]���� ���  

)α ≤ 0.05 .(��' 3:�� �9(- F  -������� )113.64 (  -E��� &0� �F	�E�,-  �E�� 

]������)α ≤ 0.05.( 
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 /���)4:9(  

�� 
������ ����� ����  �! ��$���� �#��� 
����1� /�"�� ������ 
� ����
�	�

������� 

  B  
h#���  

d
��$��� 
Βeta 

����  

T* 

���-�  

��1���  

���� 

#�!�
1�  

R 

/��$� 

�������  

R2 

�!���� /��$� 0.352 0.152  2.309 0.022 

/�%��� �&
-  0.166 0.059 0.161 2.806 0.005 

,����-1� ����-  0.150 0.070 0.137 2.126 0.034 

����"$��� /��+� ���_	  0.178 0.065 0.172 2.729 0.007 


����� ,��%�� /	+  0.420 0.061 0.423 6.849 0.000 

0.785  0.617  

 *���� t ���	�
��=  )1.165( ���� �	��� ��������� ) 0.05(  

  

 )��+�� @8���)4J9 (%� )���� YF	��� ����� 3	��� ���+ �1  ��
���� &#��

 T'�����<�-�������  .�	
�Z�) )���� -�	>� a������%� -��4� a)����� -���

������ )�� a3	���
��� T'���� ( ���-(	8��� -��9�� ./, )������ YF	�� 3�4;" 

 T'����� 3	��� ���+� -���
� -�%� ?/ �1" ��+� &F	��<�<�-�������  ��� .�	
�Z�

��9��-(	8��� - #	���%� )�	
� ��� �/, a R) 0.239 ( ]���� ���)α ≤ 0.05 .( 	�"

 ������� )�	
�2R ��� �9( )0.617( ����' 	� �" ?" a)0.617 ( &( 3���:��� �� -��9��
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-(	8��� T'����� 3	��� ���+ ]���� &( ��:��� �� Y�	� <�&������  . ?" )���� ����

 T'����� 3	��� ���+ �	
�" ��<�-�������  =�9�� &( ���" )��� �1��-(	8��� -��9�� .

������ )�� �
b� �" �����  ��1Z��� -+�� -��' 3:�� /, ��� � �1 � �� T'����β )��� 

������  T'����)0.423(������ )�� &( ����� -+��� ��	�*�� �" ��
� �/0� a  T'����

 &( ��	�* ��, ?���-(	8��� -��9�� -��9� )0.423( .-��' �1 � �/0 -���
� ����� )t (

������� )�� �1  -������  ��� T'����-(	8��� -��9�� 3:�� &��� )6.849 ( -��� &0�

�F	��,- ]���� ��� )α ≤ 0.05.( �
b� ��1Z��� -+�� V�� �� 	4��� �1  )���� -�	>�

3	���
��� a/, ��1Z��� -+�� -��' 3:�� β 3	���
��� )���� -�	>��) 0.172( �/0� a

 &( ����� -+��� ��	�*�� �" ��
�3	���
��� )���� -�	>� &( ��	�* ��, ?���  -��9��

 -(	8��� -��9�)0.172 .(-��' �1 � �/0 -���
� ����� )t (� �1  -������ )���� -�	>�

3	���
��� ��� -(	8��� -��9��  3:�� &���)2.729 (�F	��, -��� &0�� ]���� ���  

)α ≤ 0.05 .(�1 �
b� ��1Z��� -+�� V�� �� 	4��� )����� -��� a/, -+�� -��' 3:�� 

 ��1Z���β )����� -����) 0.161( &( ����� -+��� ��	�*�� �" ��
� �/0� a -���

)����� &( ��	�* ��, ?���  -(	8��� -��9�� -��9�)0.161 .( �1 � �/0 -���
� �����

-��' )t (� �1  -������)����� -��� ��� 9�� -(	8��� -�� 3:�� &����)2.806 (

�F	��, -��� &0�- ]���� ���  )α ≤ 0.05.( �
b� ��1Z��� -+�� V�� �� 	4��� �1

������%� -��4� a/, ��1Z��� -+�� -��' 3:�� β ������%� -��4��) 0.137( ��
� �/0� a

 &( ����� -+��� ��	�*�� �"������%� -��4� &( ��	�* ��, ?��� 8��� -��9�� -(	 -��9�
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)0.137 .(-��' �1 � �/0 -���
� ����� )t (� �1  -������������%� -��4� ���  -��9��

 -(	8��� 3:�� &���)2.126 (�F	��, -��� &0�- ]���� ��� )α ≤ 0.05.(  

 
������ ����� ����� ����$� ��1� d2 
�� ���� �	s� �2����"& ����
�	�. 

 ���-� ��& ������� ������)0.05 .( ��
_%�� ���
_�� ��
� b�"&�)����$�� (

."& ��� ���� �"��!�� ���
_�� /!��� :  

" ����$� ��1� d2 
�� ����� 
������ ����� ������ ����� ."& ����
�	�

������� ������. ��1� ���-� ��& )0.05"(.  

��&
_�� ����
_��:  

:.��3� ��&
_�� ���
_�� :  

H02:1 :     � �2 
�� ���� 1     � 
������ ����� ����� ��8�%�' ��1�    �7���$!h! �7���
�	�

������� ������ ����� ."&  ����$� b�1� ���-� ��&)0.05(.  

  

 /���)4:10(  

� 
������ ����� ����  �!  ��!��� /�"�� 
�!��� i8����������� ������ 
� ����
�	�  

  

������  

 �	�
�

��
�����  

SS 

 ��	��

 �	�
�

��
�����  

MS 


�� ��

������  

DF 

 ����F *

��	�����  

 �	���

������  

�������  134.114  33.529  4  

���	���  106.298  0.401 265  

 ���ت ا���ا��A دة�B

 C/* � !ا-�%$#و

269  240.412  ���
�	�  ا�: �� ا���� �  

83.587  0.000 

 * ���� F ���	�
��= )3.6( ���� �	��� ��������� ) 0.05(  
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�+�� @8�� )�)4J10 ( ��� ��	���� )���� �	���� YF	�� T'����� 3	��� ���+

<�-�������  T� .�	
�Z�-��	��� -��9�� �	4�, ]�� @8�� ?/��� a  T'����� 3	��� ���+

<�-�������  &( )�	��� ��	���� ���>� &(-��	��� -��9�� . -�%� �/ A��1" c	�0 �" ����� �9(

 -���
�� T'����� 3	��� ���+�-�������% ��� .�	
�Z� -��	��� -��9�� -�%� ]���� ��� 

)α ≤ 0.05 .( -��' 3:�� �9(F  -������� )83.587 (�F	��, -��� &0�- ��� 

 ]������)α ≤ 0.05.(  

 /���)4:11(  

�� 
������ ����� ����  �! ��$���� �#��� 
����1� /�"��������� ������ 
� ����
�	�  

  B 
EF�   ا�

 ا��0 �ري
Βeta 

�� �  

 T* 
�;$�ى  

  ا��-�� 

�� � 

  ا-ر�J6ط

R 

7��0� 

�2�K$ا�  

R2 

�0�7 ا��JLت� 0.448 0.175  2.555 0.011 

 �*#+

  ا��(�ل
0.126 0.068 0.116 1.852 0.065 

 ���.+

  ا-+$��ام
0.140 0.081 0.122 1.728 0.085 

آ�2�3 و��1ل 

  ا��0/���ت
0.153 0.075 0.141 2.040 0.042 

1%7 و�56 4 

�  ا����
0.470 0.071 0.452 6.666 0.000 

0.732  0.535  

 *���� t ���	�
��= )1.165( ���� �	��� ��������� ) 0.05(  

  

 )��+�� @8���)4J11 ( ���+ �1  ��
���� &#��� �����%� )���� YF	��

 T'����� 3	���<�-�������  .�	
�Z�))���� -�	>� a������%� -��4� a)����� -��� 
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������ )�� a3	���
��� T'���� ( ���-��	��� -��9�� ./, )������ YF	�� 3�4;" 

 T'����� 3	��� ���+� -���
� -�%� ?/ �1" ��+� &F	��<�<�-�������  ��� .�	
�Z�

-��	��� -��9�� #	���%� )�	
� ��� �/, a R) 0.732 ( ]���� ���)α ≤ 0.05 .( 	�"

 ������� )�	
�2R ��� �9( )0.535( ����' 	� �" ?" a)0.535 ( &( 3���:��� �� -��9��

-��	��� T'����� 3	��� ���+ ]���� &( ��:��� �� Y�	� <�&������  . ?" )���� ����

 T'����� 3	��� ���+ �	
�" ��<�-�������  =�9�� &( ���" )��� �1��-��	��� -��9�� .

������ )�� �
b� �" ����� ��� � �1 � �� T'���� ��1Z��� -+�� -��' 3:�� /, β )��� 

������  T'����)0.452(������ )�� &( ����� -+��� ��	�*�� �" ��
� �/0� a  T'����

 &( ��	�* ��, ?���-��	��� -��9�� -��9� )0.452 .(-��' �1 � �/0 -���
� ����� )t (

������� )�� �1  -������  ��� T'����-��	��� -��9�� 3:�� &���� )6.666 ( -��� &0�

-�F	��, ]���� ��� )α ≤ 0.05.( �
b� ��1Z��� -+�� V�� �� 	4��� �1  )���� -�	>�

3	���
��� a/, ��1Z��� -+�� -��' 3:�� β 3	���
��� )���� -�	>��) 0.141( �/0� a

 &( ����� -+��� ��	�*�� �" ��
�3	���
��� )���� -�	>� &( ��	�* ��, ?���  -��9��

-��	�����9�  -)0.141 .(-��' �1 � �/0 -���
� ����� )t (� �1  -������ )���� -�	>�

3	���
��� ��� -��	��� -��9�� 3:�� &���� )2.040 (�F	��, -��� &0�- ]���� ���  

)α ≤ 0.05 .( �
b� ��1Z��� -+�� V�� �� 	4��� �1)����� -��� a/, -+�� -��' 3:�� 

 ��1Z���β )����� -����) 0.116(0� a &( ����� -+��� ��	�*�� �" ��
� �/ -���

)����� &( ��	�* ��, ?��� -��	��� -��9�� -��9� )0.116 .( �1 � �/0 -���
� �����

-��' )t (� �1  -������)����� -��� ��� -��	��� -��9�� 3:�� &���� )1.852 ( &0�
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�F	��, -����  ]���� ���)α ≤ 0.05.(��1Z��� -+�� V�� �� 	4��� �1 �
b�  -��4�

������%� ��1Z��� -+�� -��' 3:�� V�� aβ ������%� -��4��) 0.122( �" ��
� �/0� a

 &( ����� -+��� ��	�*��������%� -��4� &( ��	�* ��, ?��� -��	��� -��9�� -��9� 

)0.122 .(-��' �1 � �/0 -���
� ����� )t (� �1  -������������%� -��4� ���  -��9��

�	���-� 3:�� &���� )1.728 ( -��� &0�-�F	��, ]���� ��� )α ≤ 0.05.( 
  

�� 
������ ����� ����� ����$� ��1� d2 
�� ���� �	s� �2�� ."& ����
�	�

 ���-� ��& ������� ������)0.05 .( ��
_%�� ���
_�� ��
� b�"&�)����$�� ( /!���

."& ��� ���� �"��!�� ���
_�� :  

  

"1� d2 
�� ���� ����$� ��� 
������ ����� ������ ."& ����$!h! ����
�	�

������� ������ �����. ��1� ���-� ��& )0.05(.  

  

������� ��&
_�� ���
_��:  
  

H02:2 :            �$!h! �7���
�	�1� 
������ ����� ����� ��8�%�' ��1� �2 
�� ���� 1  �7��

 ��$_���� ������ ����� ."& ����$� b�1� ���-� ��&)0.05(. 
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 /���)4:12(  

��$_���� ������ 
� ����
�	�1� 
������ ����� ����  �!  ��!��� /�"�� 
�!��� i8���  

  

������  

 �	�
�

��
�����  

SS 

 ��	��

 �	�
�

��
�����  

MS 

 ��
��

������  

DF 

 ����F *

��	�����  

 �	���

������  

�������  141.757  35.439  4  

���	���  100.141  0.378 265  

 ���ت ا���ا��A دة�B

 C/* � !ا-�%$#و

269   241.899  ���
�	�  ا�: �� ا��<03 �  

93.782  0.000 

 * ���� F ���	�
��= )3.6( ���� �	��� ��������� ) 0.05 (  

  

 )��+�� @8��)4J12 ( ��� ��	���� )���� �	���� YF	�� T'����� 3	��� ���+

<�-�������  T� .�	
�Z�>���� -��9��-�
 �	4�, ]�� @8�� ?/��� a  T'����� 3	��� ���+

<�-�������  &( )�	��� ��	���� ���>� &(-�
>���� -��9�� . -�%� �/ A��1" c	�0 �" ����� �9(

 -���
� T'����� 3	��� ���+�<�-�������  ��� .�	
�Z�-�
>���� -��9�� -�%� ]���� ��� 

)α ≤ 0.05 .( -��' 3:�� �9(F  -������� )93.782 (�F	��, -��� &0�- ��� 

 ]������)α ≤ 0.05.( 

 

 

 

 

  



 

 

94

 /���)4:13(  

�� 
������ ����� ����  �! ��$���� �#��� 
����1� /�"�������� 
� ����
�	� 

  ا��<03 �

  B 
EF�   ا�

 ا��0 �ري
Βeta 

�� �  

 T* 
�;$�ى  

  ا��-�� 

�� � 

  ا-ر�J6ط

R 

7��0� 

�2�K$ا�  

R2 

�0�7 ا��JLت� 0.255 0.170  1.500 0.135 

 �*#+

  ا��(�ل
0.206 0.066 0.189 3.114 0.002 

 ���.+

  ا-+$��ام
0.159 0.079 0.138 2.025 0.044 

آ�2�3 و��1ل 

  ا��0/���ت
0.203 0.073 0.186 2.782 0.006 

1%7 و�56 4 

�  ا����
0.369 0.068 0.353 5.391 0.000 

0.761  0.579  

 *���� t ���	�
��=   )1.165  (������� ���� �	��� ���) 0.05(  

 )��+�� @8���)4J13 ( ���+ �1  ��
���� &#��� �����%� )���� YF	��

 T'����� 3	���<�-�������  .�	
�Z�) )���� -�	>� a������%� -��4� a)����� -���

������ )�� a3	���
��� T'���� ( ���-�
>���� -��9�� . /, )������ YF	�� 3�4;"

&F	��<� T'����� 3	��� ���+� -���
� -�%� ?/ �1" ��+� <�-�������  ��� .�	
�Z�

-�
>���� -��9�� #	���%� )�	
� ��� �/, a R) 0.761 ( ]���� ���)α ≤ 0.05 .( 	�"

 ������� )�	
�2R ��� �9( )0.579( ����' 	� �" ?" a)0.579 ( &( 3���:��� �� -��9��

-�
>������� &( ��:��� �� Y�	�  T'����� 3	��� ���+ ]�<�&������  . ?" )���� ����

 T'����� 3	��� ���+ �	
�" ��<�-�������  =�9�� &( ���" )��� �1��-�
>���� -��9�� .
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������ )�� �
b� �" �����  ��1Z��� -+�� -��' 3:�� /, ��� � �1 � �� T'����β )��� 

������  T'����)0.353(� ��	�*�� �" ��
� �/0� a������ )�� &( ����� -+��  T'����

 &( ��	�* ��, ?���-�
>���� -��9�� -��9� )0.353 .(-��' �1 � �/0 -���
� ����� )t (

������� )�� �1  -������  ��� T'����-�
>���� -��9�� 3:�� &���� )5.391 ( &0�

�F	��, -���� ]���� ��� )α ≤ 0.05.(�
b� ��1Z��� -+�� V�� �� 	4��� �1   -���

)����� a/, ��1Z��� -+�� -��' 3:�� β )����� -����) 0.189( �" ��
� �/0� a

 &( ����� -+��� ��	�*��)����� -��� &( ��	�* ��, ?��� -�
>���� -��9�� -��9� 

)0.189 .(-��' �1 � �/0 -���
� ����� )t (� �1  -������)����� -��� ���  -��9��

-�
>���� 3:�� &���� )3.114 ( ]���� ���  	�F	��, -��� &0�)α ≤ 0.05 .( 	4��� �1

 �
b� ��1Z��� -+�� V�� ��3	���
��� )���� -�	>� a/, ��1Z��� -+�� -��' 3:�� β  -�	>��

3	���
��� )����) 0.186( &( ����� -+��� ��	�*�� �" ��
� �/0� a )���� -�	>�

3	���
��� &( ��	�* ��, ?��� -�
>���� -��9��-��9� ) 0.186 .( �1 � �/0 -���
� �����

-��' )t (� �1  -������3	���
��� )���� -�	>� ��� -�
>���� -��9�� 3:�� &���� 

)2.782 (�F	��, -��� &0�- ]���� ���  )α ≤ 0.05 .( -+�� V�� �� 	4��� �1

 �
b� ��1Z���������%� -��4� a/, ��1Z��� -+�� -��' 3:�� β ������%� -��4��) 0.138( a

 &( ����� -+��� ��	�*�� �" ��
� �/0�������%� -��4� &( ��	�* ��, ?���  -��9��

-�
>���� -��9� )0.138 .(-��' �1 � �/0 -���
� ����� )t (� �1  -������ -��4�

������%� ��� -�
>���� -��9�� 3:�� &��� )2.025 (�F	��, -��� &0�- ]���� ��� )α 

≤ 0.05.(  



 

 

96

 �	s� �2��� 
������ ����� ����� ����$� ��1� d2 
�� ����� ."& ����
�	�

 ��������$_���� ���-� ��& )0.05 .( ��
_%�� ���
_�� ��
� b�"&�)����$�� (

."& ��� ���� �"��!�� ���
_�� /!��� :  

" ����$� ��1� d2 
�� ����� 
������ ����� ������ ."& ����$!h! ����
�	�

��� ������ �������$_�. ��1� ���-� ��& )0.05(.  

  

4:4 :����3� e-� �-�
��� /���& /�"��� e��
�  

 	0���>�� YF	���� )����� ]�� � &>���� �	��<� H��	9� C
� �������

 &( ���� �0	� ��� )��+��)4J14 ( ?/�� )1��-�9����� 3���:���� 3��	�
�� �	�� 

�0� )�����+�������  ����<� T'����� 3	���-����( ,  &��� ��	�
�� �'��)1��� � ��9

?�	�
��� 2����%� a 	��*	�� &�	���� #����. 

 /���)4:14 (�-�
��� /���$� ����3� e-� ��(��� /	+! e��
��� l���  

 !����"#����� ����$��"� %���
��  &��

��
��%�  

 ��	��

������� 

 '������

(���
���  

6��7�
� 68�! 9:�� ;<�=� >:�?@ 6AB>�7��
 C<�
 ���D  !  18 3.57 1.079 

�:<��?� ��� �����7� �7��E� ;<�� F��G 14 3.54 1.079 


��=� ����H� �G!�I� ;:J �7��E� ;<�� K��G �;<���
 �:�:LM
� �NO?
� �� 7 3.47 1.026 

PQ�I�! RG�
! SM?� T!M�A
 � �7��E� ;<�� >:�?@! 6AB 16 3.46 1.129 

� ;<�� UM7GVW�! 6AX� Y@�G��Z �7��E 6 3.45 1.011 

W!M7� �7��E� ;<! �� ����[=� �����7=� ;:J \�A@ ���:�< ��NO] ��� ��� 4 3.43 1.042 



 

 

97

 ����[
� ��G�^
 _��I� 6AX� ����7=� ;<�=� MQ�G)`�I
�( 8 3.40 1.039 

 ��M�! �GMa �7��E� ;<�� ��NO] b� 6�I�
� \�AG) \!���<��( 3 3.39 1.024 

������
 Ra cMZ �7��E� ;<�� MQ�GdY���[=� ����7��
 e�]�
� f  5 3.39 1.137 

��M����� Y@����7� �7��E� ;<�� g�D 15 3.38 1.076 

;GM� 6AX� ����[=� ����7��
 e�]�
� �� �Ah�  2 3.37 0.974 

 � i�@ j
� ����[=� M]�I7
� �Q�k ��� ;<�=� >:�?@ S��D��l�:�
 17 3.35 1.090 

m�7��E� ;<�� F��n��� ���I� �
�M
�� M7B 19 3.33 1.130 

[��M�� ��GM[� �:�MO
� �G!�I7
� �7��E� ;<�� UM7G� 9 3.31 1.042 

;<�� _:o��G�7��E� p?< C<! eqr M�I
� �I� Fq7��q
   1  3.29  1.070 

<�� F��n��� �s >:�?�
� e��ok dp	k t��u T�X@�7��E� ;  20 3.25 1.157 

���B �����7� �7��E� ;<�� f �l�G �>v����O���! ���[
� ��l�:�
� ;:J w[^@  13 3.24 1.076 

K��[=� C:<��
� _��I@ �	G�
 �����7� T!M�A
 � �7��E� ;<�� UM7G 11 3.22 1.138 

 ����7x �8�<! y�8�u� �7� �z��
� ����7=� �7��E� ;<�� e����Gd�G�l 12 3.21 1.112 

�����O�� � �� ���lq
 \�A�! {�:IQ {���� �7��E� ;<�� MQ�G 10 3.11 1.150 

  

 �� @8��� )��+�� )4J14 (�         -E������ &E( ������ ?/�� H	�9��� ��� ��	���

#	9� H�� �� �������  )5 ���� =(���  ,1 .��� =(��� ��6  ( , ��	�
�� �"18)  )��

  #��� T'���� �����      ��
��� 3'�� D	��� %� )�	
��� )4��  ( � &0     T+�� &��� -��0" �1�

,  )9����� ��:���� �� )  T'���� ������ )�� (   �	���%� 3��	�� ��� ��  - /,     	0�E�� �E�� 

  &�	�� #�� ���")3.57 (4���	  ��	�
�� 14) -�'���� 3�/ 3	���
� -
�	+�� T'�� ��9� (

   T+�� &���,   ��:���� ��  )9�����)  -�	>� 3	���
��� )���� (/,      #E���� �E��   &�	�E���

)3.54 .(   ��	�
�� 	�"10)          E�	��� A	E��( A	E��� -E
�	+�� T'�� �(��A	     �E� -E�	+�� 
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3��	�>��%� (   T+�� &�����,    )9����� ��:���� ) ������%� -��4� (   &E0 )E' �  #E�� A	 

��	��A	 ,    ��� V��)3.11 . (        � -E��' 3����� V�� ]��%� 3��	�
�� -�9� 	�"  #E���

 ��� 	� 	4� &�	����3.47 , 3.21.   
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5:1 :�������  

     ?/�� )�>�� �/0 ��8��  3�1�          -E������ ./E0 ���E�, &( )�/���� �4+�� -�	4�

�%C��
�  � �0"%         )E������ )�E� �� -������ 	4� 3���� &��� 3	������� 3	+	����

     ?/�� &F	��<� ���>�� )���� ��� ������1"  T'����� 3	��� ���+ -E�������<�   �E�

    -��#�� �;� -4+�      -(	8��� -��9�� =�9�� &(    &(   3	
�	+��-1������  �	�� &(  , �����

2�Z�� )�>�� �/0  	�0 ����9( ��-������ 3	����� 3	+	����� .  
  

5:2 :i8����� �+����:  

   , -��	��� -������ 3(�0  ��      , -�%� 3�/ -'�� ��+� �� =9����   �	
�" ��� -�F	��

     -�������<� T'����� 3	��� ���+)   )����� -��� , %� -��4�  ������ ,   )��E�� -�	>�

3	���
��� (        �� �;� -4+� �� -(	8��� -��9�� =�9�� &( 	0�1"�      3	E
�	+�� &E( -E��#

  -1������ , ��'� 3%�	���� �� -��+ -������ 3�	1" �'�3 -
��#� 39�
� 3	�8�( A	8�" 

'�
��     -������ 3���:�� ��� - , , 3�����  �� �� ��� %� >� 3	+	�����  �� �" C�  &( �4

      	4�	�8�(� 	4�%�	�� �� -�	+<�� -������ -���� )� ,  	�0 -1�	��� )�	���   ��, ��	�<� 

,���YF	���� ./0 *.  

1J                -E��9�� TE�  -E�������<� T'����� 3	��� ���+ ��� -��'� -���# -'�� ��+�

     -��' 3�� �9( -(	8���R)0.785 ( ,    �" &�
� �/0�)R2=0.62 (   � 3��E�:��� ��  &E��

    ]*
� -(	8��� -��9�� ��� "�#�        -�������<� T'����� 3	��� ���+ &( 3���:���  , �/0�
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     -'�� c	�0 �" @8��         -(	8E��� -��9�� =�9�� &( -�������<� T'����� 3	��� ���+�  ,

 -���� T� =>�� �/0�)ladhari. R,2010( -���� c�/�� )Yang,2005.(  

               -��	��� -��9�� T�  -�������<� T'����� 3	��� ���+ ��� -��'� -���# -'�� ��+�

    -��' 3�� �9(R)0.732 ( ,    �" &�
� �/0�)R2=0.54 ( 3���:��� ��     �E�� "�#� &��� 

-�������<� T'����� 3	��� ���+ &( 3���:��� ?*
� -��	��� -��9��.  

                 -E��9�� TE�  -E�������<� T'����� 3	��� ���+ ��� -��'� -���# -'�� ��+�

 -��' 3�� �9( -�
>����R)0.761 ( , �" &�
� �/0�)R2=0.58 ( "�#� &��� 3���:��� ��

:��� ?*
� -�
>���� -��9�� ���-�������<� T'����� 3	��� ���+ &( 3���. 

��, ]�� &F	��<� )������ YF	�� 3�8�" 	 &( -�������<� T'����� 3	��� ���+ �	4�

9�� &( )�	��� ��	���� ���>� 	0�	
�"� -(	8��� -��, -�%� �/ A��1" c	�0 �" ���� �'�

, ]���� ��� -���
� -�F	��)α ≤ 0.05.(  

2J �����   %� )���� 3+���         -�������<� T'����� 3	��� ���+ �1  ��
���� &#��� �����

  	0�	
�Z�)         ����E�� )�� a3	���
��� )���� -�	>� a������%� -��4� a)����� -��� 

T'����(      	0�	
�Z� -(	8��� -��9�� ��� )   -��	��� -��9�� , -�
>���� -��9�� (   -�%��� ]���� ���

 -�F	��<�)α ≤ 0.05 ( ,�
b� �Z�� )��   =E�9�� ��� ��� � �1 � �� T'���� �����

	0�	
�Z� -(	8��� -��9��  , -���� T� =(���� �/0�)ladhari. R,2010 (  TE� ��	����

 YF	��)(Yang,2005. 

                 ��1������ ]�� ��� � �	� -��0 � ]���� �Z� &F	��<� )������ YF	�� 3�4;"�

   ����� )��� =�
�� 	��(   T'����� �  ��� �" ����8� #��� �A	 A�4��    D	E��� %� )�	
��� 
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,    ��
��� 3'� �� ,           �E�� &������<� -
�	+�� T'�� ���9� -��0" ��� YF	���� 3�� c�/��

&������<� T'���� &( 3	���
��� )���� -�	>� ��� )�� -�'���� 3�/ 3	���
� ���9�.  

    ��� 3�� 	��           =��( T'���� ]�� �(��� �" ����8 ��   ���� &�>�� ���  -�	+d� -����	

����� ����>������ T'���� ���* 3��	�>��� .  
  

5:3 :1��������-  

1J  =�9�� &( .��	�� �1��� T'���� c�/ ���+� T'����� ������� -��4� -+�� #����

 ����>����� ]�� -(	8� -��'.  

2J b� G�� 	��( �
 &������<� T'���� ������ )��� -
�	+�b�����8 ����	��0%�  

 ��1����������� )��� #��� ���� �"� A	)�	
��� )4��   	�� ��*�=�9�� &( 

 -(	8��� -��9������>����� ]��. 

3J  3	��� ���+ ]����� �4����� -+��� -������� -(	8��� -��9�	� -��#�� c���,

 -�������<� T'�����. 

4J b� G�� 	��( -�������%� T'����� 3	��� ���+� 3	���
��� )���� -�	>� �
b���� 

<� T'���� -��0" &������&(3	���
� ���9�  �9�'�� -�8�� -�'���� 3�/ 

����>�����. 

5J  -#������ -������ -����� -��9�� -�	��� 3	
�	+�� 	4�/�� ��8�� ��4+ c	�0

	����� -�������<� )	�� � ��	���§ 	�  ]�� &������, T'�� ��+�� #����

 -
�	+ )� ,&������<� T'���� ��+� @��"��*+ A� )� &( -�+������<� �� 
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 -
�	+,%� H�
� �/0� -�+�	��� -F���� 3	��#��� -�	+�� , 3	��#�� T� )�	>����

-�(	����. 
  

5:4 :���%����  

 ./0 �� -�������� YF	���� ��8 &(-������, �	#<� �� 	4��, )����� �� &���� 

<� )������ T'�� �� 	4��� )����� �� &��� -������ ?�;��� )����� �� 3	�	���� &F	��

��,-��	��� 3	������ :  
  

1J  -��0"�� ��� 3	
�	+�� &( 	��
�� ����<� ��*��� &������<� T'���� V����� ���#�

 �>��� ���"-�+�����,-��(	��� . 

2J  ����8 ���+� �	��0%� 3	��� -��(	�� �*�� 	4�( 	�� -�������<� T'����� ������

	�� � 3	�;��� ���#��-���	
�� 	4����� -�������<�� -����9��� ).  

3J %� ��
� /� � ����8� ���(	���� -�������<� T'����� 3	��� ���+ ]���� �	���

 	�� ����� )��� �������� ���#���� -��#�� 3	+	����� 3	��#�� T� ��	��

����>������.  

4J� -�>��� ����>������ -��#�� 3	��#�� ��� *������ ����8  -��9�� =�9� -(	8���

���+-
�	+�� &������<� T'���� ������� .  

5J%�  ��	
�� �	��0���+3	���  �� 	4�( 	�� -�������<� T'����� �	1�;��� -��	+�, � 3	

)	�� � , -(	8��� -��9�� =�9�� &(.  
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