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�א�
���א����� �

������وא���א���א�����א! ���א� �

	
�%$��#��"�����م�א��� �


�e��Kא���GN��$������0���BZ*א��O�jEB=ل�������ع�א������[�
��=%�����
�������qو���T��=ن��/�Cم����
�+E�>ل��B

��8وBZ*��O��0א �*Mא�����8وא�

�m��7א��$�א���א��1وא����
KV=?�jEB=א�،����j�>���S\���8א��������m=�

���q��;<�$��jEB=�K�����8א�=��jEB$�>;��و<=��j���Tو�q���א��KV=��4�5��

�jQ[�א������$����j���1��Bوא�����jEB=א����������qو���T����=��b�����E=1و������א�¡
�������0��BZ*����y�.�0و��BZ*א��O�:�8*�?���8B�
�I8�V?��8K:�و/�P�eK
�b��=K�

��Kא 
B�ل �
����������'��8;vو���*����9�ول����65א��]����א�=����bو����<��E+�/و���$�

��0א��=K,�����$�א�����12و��$������=���Tو�q����jEvא���O�j,kא��=����[
?�4���Kא��\��j���>�����Sא����E=1��bא�����F]�و����F١E�n.���\ل�<����{�א���א���1�0

������jEB=ذ���4א���$�
�jEv�K���$�E��\�Pא���j,kو<��{�א��q���א�*�����

�]����ل��������ع���=Eن��/�����[ �jEB=א�����+���Q���:و�����&�$���
�r����m=و�

=���7�8B>������$���]���8א دא�gوא������وא�����א�*=�����Tא��و���I�?:��$�دون�&��)�
�0
���$�������8א �<���)�����������=�����t��8I9��8و���P�*=א�0א������12א�����S�Y��Pو�

�,K=א����T�=*وא��K� �
�0
B+�����8و.����0و����8X>���8؟����S\
�jEB=א��tI{�+;P

�������$���+�%���J�+�y�?�Fא����T��=*א���,E?�+��Heskett, et al., 1997و
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 FThe Service Profit Chainא����<�����O–��zذج�]����IKא�������

ModelEF٢�E��=E5א�א��
*:��Oא�,M+�א�I�دم��$�����iא�G=81�'5وא�K�
���������=�j������)8א��\��Sא����8X��j�>��8Vא��������12א�5'�ذ��4א�*�Bذج

،G;*8EB=���)8=��jK��و�2��6د'��א�5'�א���>�����ZP�hوא�$T��>7א������]�
G;8K
،�����������BK%�(��>� �0>�$������8א���=����t�8I9�]��'وذ��4<�و�2���6د
9$T�>7א������L�=���$�K� �

P;+�א�=�YP���jEBא���P�Y*M��j,kوS����BZ*BK����8I8I[�0/م����
� (Mass Production ine)א��א�Y��1א�*��V�ق��/ن�/���K��1.����א��=���ج
��<���C$�ذ�4,E؟�(Bowen and Lawler; 1992(٣)

 ) K� �
�E8��1ن��و]������א�=�b���Mو���+����$��=��VK���>�Y��=Bא��x�ذ�א����Iא���

�0���.�G��I?�6و��Iد������������I��65א�<��و����+��
��ل���$�א���د�؟�و�L�=���
�t��8Im=��YPوא���>�G���=?�0�8%�K��1�t��8Im=���
��1�E����BZ*BK؟�Profit-

oriented behavior � �
(٤)

(Flohr Nielson and Host, 2000)K Nielsen and 

Pederson (2003)
(٥)�B

����ن%��+�������t���1و��������8ن����$��K#��1 א�

�������>��I>�א���K����z*ن���/�n�*8>�G;)T��=*P���������X�b��M=א��t�[�jK��א���
����
وא��=���tI{��8�\I=1�*?�0��Y��+HP/��8�Pא���
�Gوא��&��د�وא�=����


و���5א��L���mPא�,������8א������I?�Fل��Kא�*���1
���O�j,k���BKא���n��Sא�*���1
�����$���H�/��BZ*��8א�Xو��j,kא�������$��$T�>7א���د��و���ن��1a>

�$T���>7א��K�\T�����=��}ل�א���������Iو��?�W�����/��+���������n��������ز<���T$��������ون���
����������KSط�و����1وא�]����=��>�������W�k���Y���G;�K���?���>��د��وא��������>
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�K8i؟א�K?�����O��8��1�W�k�BP�،א������j�>��S\�K���IV*��+8K9��5א�����
�������G��;���:��K���?ل�\��.�$����$����.�
��B=[�:��KB�����1��E�*=��1�د?:�
�e��Kא�

(Bowen and Schneider, 1985; 1993)
�و���5א����E�����Sن�(٦)

��m����y������Q%/א?�������ذא�P�W����kא�����5'�א�����������i��8وא�\I=����1C�>�Y����=B=�
+B�K��g�B=�C��8وא�Pوא��א����Iوא��jEB=وא�،������e�K
��E�*8�1�4ن�ذ��@�P

������Y�=B=��������Kq���¹�0د�������.�G��I?�4ذ��$
�G)*و��$��.�?����Y��:Kא
��������8,8k?�:�א���8[�O���8
���$���:�>(Quality of Work Life)���$�Eو�

��PC�65א�����������8I8�V?�0��1د�������8$�.�\ل�د�א�ج��[�/د����/%�9�0=���א��
���t��V*ن�א�a��>����BK
����8IV*�0א����S\�65א������$�������%a=�8א��$�������8/>��+�א��

������>��8����'���Z*א�����8ًP�%،�ً���$�������KBن�א������و��HP/����<���C+����$�א�_
�������8w��?�0�����1د�א�����8=��;����P������E=1�0א�و���������8.����\ل�د�א����1� 

(Longitudinal studies)�a=K��gא����65א��my�eK
��8%� �
°ÓÛjÖ]<sñ^jÞ< <

Ì¾ç¹^e<í‘^}<sñ^jÞJ< <
}�tIא�==��jEB�N�O��T���;������W�k�BK���8>א�*��1
��,;��م����

jEB=א���،��������j��Ev�$��
�G)*��?�F�0א����وא�=������د����$�א�7א������
�4����*�و
�;*���%5��j,kא��W� �

��<��*�����v�[t�Wא)���78 ∞K.א���א�g��B=�Cد��א�ز���O�jEB=א���G����������
W��k�BK��(Argyris, 1998)F٧E��B=د��א��ز����O�G����������B%:��Tم�����;BK�

��B=د��א��وز�����م�<;�����I��Fא���:��T���:�������B=*��'5א����+��Bא���t����,�����12و�BK��K
����������*��>�jEB=א�����Tא�P�G��و?��jא�QE-��$�/د<8��0א�=�jEB/ن���$�/
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��¡>�6�����&�W��k�BK������:��=�N����K��M���B=�C���B�K��g+�وز����د��א��������g���B=�
��>+B¢�א���و�*�+B��K��و�*=��
$�אB=�C��L�=���O�$�9�gא��=�>��8و?��

+Bل�دو�אن�א������O�uS�*?و�+Bא���$
�
8U=א��OK� �
∞ ��0000 ���
��0000���א�bא�W����L�=�������Y����P��O�G���������jK��א�������j����Ev

G;=%�����K�����$�������
�L�=����7�8B=?�jEB=א��$
وא����%��א�*����
F<����8א����%��א��������8وא����K
�?*�������Y$�وא�Y��Sא�=��B��gא�,���د�و&������6א�,�

�����;?���Nو����BZ*א��bא�����ذن�א������%��א�*������
��$���K<�����2و������8��6/
��א����%��א�,�
���KوאJ�د�P:�و��n��8/'����ع��.�����$�/���אع����������jEB=א�

b�� Kא����%���Q+�א����%��א����8�K/و�א����%��دون�

∞ ���6 3�0�
�!�W(Bowen and Lawler, 1995b)	���80B3��%�0*دא��א
��������$����W��kא���L������א������L�=�����Y��Pو��W��kא���gدא/�L�=�����j���m=P

��$�?��t��8�V,;���م�א���=�O�jEBא�دא������}�B=��?�F��8��1א����א ������א 1�

(Neilson and Pederson, 2003)�����j,kא����gدא/�j��9����E,P
�������?�W��K.�W��I<���א������K��M¡و�����Pدא�����I%����8B��������EPذא�0/���

jEB=א��K
���j�m=P����V�1�0<�א��0א������12��O��y�.و�g��8א دא
���?�jEB=א���א������>s��\ً����

�א���+�א�*(���)��$����K��8,=א����������Wk�����P

�������;8,k���j��Evول����9�Fن�א������12א��� �jEB=א ول����$�<���א���א���
9�ول�/�H��/ن�Iq�G;m*v=;��وVK1=;��وy\]8�?;��و�E�lP?;��و�9�ول��

;m*vن�/G��O����[��8و�\I=1אb�M=א�K 

∞ W��Jbوא�����bא���B8�
�W�?�eKא�WS�=?�jEB=)�<�א���א��ن�¥�/��P
Wk+�/و�א����א���L������Iوא�����وא�;��Pא����K�$E��C����;وא���Pوא���
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��Oא�Q���E-�����$�א���i��K�0C/ن�?=�t���Imدون�?*�����8Bو?���������KV=5א������و
�א¾�����אط�א���W����k<�����و�א�0?����������8و������وא�0وو�ش�
����B+�و������v2א��0
���������B*�/و�+�[���B*�/���;EK=و�����q�z��M?��*8Ó��P�����J\.�$��
�=E�

�;>�+Bن����%�Fא���BZ*BK��:?د��U����>�e=[א�9+�و��ًI>�1�K� �
∞ �7]�bא�C�U�23�de�bא�r ���]��Dא�W�����VI*א��O���%ذ����eK
�g�*>

������m<�*�0א�����BZ*ن�א�@���P��I>�א�������������������;8,kط���s����,?�C�F�4א�������K?
��;�>�j*EBא?�:��א���Sو�:?g�,%����V?و�Wkא������و�;��Pد�������7P��

>�4�B=د��א��ز���8;K
�G={:�������*E�����P���8 ���ل�K
��ZP�h؛وא�����;� 
��5א���eK
��BZ*ص�א��[�eK
�+��?�0���I��$��6�%ذ�µ����+%�n��S
����:����P�*��0����BZ*��´����M��:א�����IPو�/�:���*��uK�=א�����������V.و�W���kא��

g�V. א�_%/�$���B=[ن��E81�K 

∞ �de�b��0?�����א��e�
$��������B8S�pא���B+����א���W�kא��r��fW?����¦EBא
�6-��N�$����_��%/�+E���>،م������;��e��K
�:?�V8��1������=��������*
����y�.و

����M*
�:�a>و�������T�=*א��eK
�-qa=א��O�6ودو��:�,���B8S�pو����+Bא��
������BZ*א���mK�M��O�
�M?�Fא���:=B�و����Lא ��������،��م��:�دو��6و�:����

��&���Z*>�������+�M,*��+�B
و�������،��Kو����IP��8$�زאو�����������Iم�<�:���$�
���ً���IK[�:��>م����I�������L���������t��8I9�O����;�8��
��M?�L���./�0���IK[�$B���

�%������bא����/�K��Oود����¡�e��*���$����+��Bא���e��*���:���������*��>�-U=��8P
�����t�8I9א��5א�0و�t�8I9�O�G���������+Ò/و�Y1و/�e*���]��t8������

�iع�א�و�&����+��Bא���O�7��8B=א����8K�0א���٨>�������IP�+��Bא���$����C���>������*א��
�=mد���א����0א��<�iع�א��&��K 
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∞ ��N��e�00
�����Gא�7א���������������v00�[tWא
���000xא/����[/����IIhא����T����=��$���
�jEB=א���K���+��Bא���O��8�\I=��1C%��وא��وא����b���M=א������X���������P

��K$�א���א�+�א��F?2د'��[�ز��د������א�����jKو&�����G<�����د� �
eK
���ذ%���$��=���T?��و����N<��و������I '�����ن���C/ن���$��GNא��و

jK��א���jEv�eK
�
?�?�g��
/�4��*���CK<���$�א�&������8;�� �
°ÓÛjÖ]<ð^fÂ_< <

���BKQ��������������*��>=���د�����و�7א���
�1�Eو��YP��*��jEB=א���t�I{
Wk�BK�،����85א�0א��;����وא�>�n�8��0�8و��2و��g��
/�$BH=���S��;P

\Pً+����7א��א���+Bm=ن��/�$���>��Ä��7��+B9�$
�$���$�א 
���gא�*����
��������g�א��2و���8وא���K��������T��=*א��$�
�Bm=P+�א���2و��M���8�]�:����2و���8

���;8K

�j�Ev���M=I��\�P��e�Kא��������W�k،و¡����1����YP��*��e�K
�:���M[
���g��1א���������%��<��א���O�+QB=?�
�*���4>�א��+>�
�mP�
1�Eو�

�P\�<�����$�א�����%��������Oً�/م�ً��8�K�1�=��n�B9��T+�א����������<%��8��/
j������א�K��F8,����א���k�K��W��k����8א��EK����������[�]��:������jEB=ن�א��� 
��K��C���S�4�5א�������?�4Kوא����4
�د���=Bm+�א�������و�=��I�،��Tم�<;�

�C}���ن���<��{�א�*��س�����Eن����وع�א�=*��jEB��1����E+�א�*��س� ن��

�א ����و�I�و��ن�א�������و�=��+B9���Tא���������9Sא�
B�K+�א������gو

���������0�����?�+�B9و�����א����O��%��ن�א���/���*�/����א����
�א�;��O�Gא ����
��W��kد��]���ص�א���2د'��[�ز�����?�W��k�BK�������*��>��8א����2و�e��K
W��
��*�

g�V. א،�W8��E=א��
1��،و�*��q/��Jن��E���S�Fא���T�=*א��
�gو�*
���BZ*BK�������*��>�Kن����/����>�\��P�����8�א��T���=*א��e��K
�aP�E8��1�:���/����BKQBP
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�����g�8�Kא������T���=*א��$��
����5ل�%��+�>;�������E$����������2د'��[�/ن�،ل�
�T�=*�4א�K?�
*)=��K����jEB=א���$������;=��j,kن�<�{�א��a>��¥��*��$�

�8��Åא��-N��T�=*א�����[�O���g�א���$���P�.�K��+�%�:ن��9د���a>�
N-P�
א ������و%��+�א�;���م�دون�/ن�����Eن����:�/'�دو��������9�Oא�*=�����T/و���1-����

+��Bא������؛א���I=��1ن�وא�א ����O�����Nو����g�א����2و���8وא�����+��B9�$�������P�.
�T�=*א�K������jEB=א����ن��7א��/�t��1��و��������:��/�C���������*
�:�T��
/�$���_�%/
�0�Pא�����I��0א�*��jEB=��K������1و.�����yو>���د�א�����W��kא�ذא�?����א�����{

�t�����1=��אد�א��������Cوא���������Iא��
[������y،و�e�����Km=��$������������>د����و)�א��������
�8�\I=1CوאK� �

٢� J�7]�7 
���B�
�<��n�j����8��K 

�ذא�%���nא�*���+�%�Wk�BK��n��S��S��BZ���E*;���/ن�?��Iم�����
�$�����K��0و�����Pو�;����و?���
�و��Iqو]�א����1�YP��+</�$��7Pذ����4

W��kא��،������:��K%�4�5ن�������Eن��/�����8�Vא��$��BP��E�*����+��>�I��>دود�

�e��Kא�*����BZ<����-�وא����B+�א����د،�����8>�����T���=�����BZ*BK��t��I{�'5א���

Lא����-MIوא��Lא����K��Vא���BZ*א��bא��/�t8I9�O�G���?،���t�8I9و
����mK�M�����8<��T�=��$����-Nא����8و���Bوא���Y1�=وא��z>א���+Q���T�=�

�BZ*א�K� �
��������?�jEB=ن�<�����א���א�����a����>�j�����?ذא�@����P��(�����>�/�j�����9�O�G��


�e�Kא�دא�א�0/ن��9�ول�?��E��:�@P��������+�Q��t�8�Vن�،א��12�0���8B=[א����/
�m=��0د�א��65א�������I�������;[�>�/�L�=�����Oم����I?�7��8وv�t��8�K�4/د����������*�و

������qو��jEB=א����j��>����8>�������S\
�e��K
 Job)�א�gא����B+����8א�����8?���ل�
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enrichment)��F�����jEB=א�������Z��$�����;Z��+�Bא���gא�q��E��$�����8[��،�
א�����Mא��8Sوא�����Q��G�����I?�O�0א��������0وא)=���1C�F��>و>����د��א��������0

W�����=وא��E��L���./����8[���$����K���Sو���������S\
/�n��=�qא�����������$�א د<��8��0
 Service)وא����j��>��mא�,���د�א�EB¦��$����$���]����8و��
����8א������������0

Quality)��L���./����8[���$����$T���>7K��W��kא����;����I��Fא����(Kanter, 

1989)�٩)E� �
�
���������e�Kو��*��qa�?�4-א�0������/.��qa�?�+�Q��L-�א��=�jEBא����<
�8%�K�1�tK.�O�G��K��0א��\>��S�����8X'א���p�Kذ����jEB=ن�א�/�'/

���������BZ*א��bא���/�t�8I9�e�*�=?����2و?���BZ*א��O�jK��א���L���0�1��و�
���:����*�������8Xא��������y�.و������;?���Nو�(Profit-oriented behavior)�

(Heskett, 1997) K� �

�������e��Kو��E�*��?���������T���=��:����jEB=ن�א���/����*��Ô=����t���1��

���B8P�+QB=?�0�BZ*א��?aW� �
∞ ��07]�7 
�6 3��
P������+�א���>�������'5���jEB=و]�����������Wز%�د�Wو)��א

������8m�y���8و>������S\
�$���g7<����i�65א�א�=�O�b�Mא��a>�GK���+Bن�
�Lو�gCو����5א�<����و�������6��������j����9�O�G=�����،א�������jKو�<����jא�دא���

:8P�G;وא¾�א��+B�K��jK��א���K� �
∞ ,7��C3��
�Kو������8�.���8B3�X�6Bt�ً^���א �
�=�������i�����)8א�=�b����Mو?����(���Y8ز%�000د�000��Wص�א9>�000אع�وא)>8&���000 ∞

�S\.���EP/�G��I?א�\ق�و�-E,=د���وא��و)�א����eK
�jK��א���K� �
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∞ �%�18
��Qא���Wkא��W���B3�W%/�$EBא�X��7]�b>�א��3א
8	�%��وא
�-8�U=Kو�����I��+S/�68-�و��U=א��O���N��K������Fא �����א���
��y/�$5א�و����

���������j,kא����+��S�$���-8�U=و����א��I��O�����-8�U=א��Y�������+�P�]��'2د?
-8U=א��$���P�.،ن�����������=B=��$�5אد�א����P א�L������<�?�C��-Q�%����1 و

�>K���jEB=و]
�א�=8U-�وא�=(��� �
∞ ��2003�W�00�^����008*دא����v00�[tא�دא��W�00د^�S00�k������8Xو���$�]����8א��

�����+E��>�+�HP/���8����02&��א��t8I9و��BZ*��8و¯���א�Sא�����Miوא

�مK� �
∞ ���6 3�00000�
������$�.�����\ل��,;������م�א�=���������600000Bt�����tא
���00000UL>�600000א

�K.א��א(Internal Marketing) ����'5א�s����Y����B)�*א��G8��$�א�,�

��H��gא�,��������/�j��>����S\����8>���د��א��[�$����jEB=م�א������;,���j��>و�/�t���

�:K8�7��+��א�����Z��O�'�5<�-8U?�]��'2د��+E�>�G;*8>��B8P�jK��א��
�+Bא���OFt>�א���+M,א��O��K.א��א�t���=م�א��;,���Zא�KE� �

٣� J�2��<4
�<��n�j����8� 

) ��*����4د�א�1��Q� �0�ل���Bowen and Sccneider, 1993( ����%2?
�������=B=��j,k����Yن����K����=א�����א��%�$�5�$T�>7�����8/ن�א���
�ن����=����0

�0
���$�����8א��������������=����$�
P;�5א����ل����،�$�א�=�jEB%���א����_ون�
�����j,kא����L����jEB=وא���$T��>7א�������j>د�������S\
�eK
�K��jEB=�P

��p����*وא����������ل�א�=(����h�%�����8�0א����א�����12�O�����y�.و�j,kא�����
�����-Nو�G
���Vدق�وא����8وא�,*��m��M�0א��د��،وא������ز����O�G�������������S

��W���8E=وא��G���;,�$���������8א��و������وא���

�e���Kא�=������+������=����0�W���kא��
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�>�)=���1C���0،وא�ز�و>����د��א�������وא�¥����gא دא��
و����5א�����2د'��[�����1
����gא�����O�G��������S����6-N�$��0�B8K�=א���Z=*��'5א��Wkא���b\¤

�E/'�א���
����O¥�ز������\�0א��>7�F��$Tو��65א�*�]��O،���8¥�ز�א����
��G<*�د�א��د��VS�O�ع�א������0?�/�$)�Flohr, Nielson, 1995(�

�������و����א�&�����*���[�����ع���م�و����O��yא��\�S��0א�=������8Iو
���eB�����א�����t����=�>��0��S\��(Relationship Marketing) ��t�Q�*و�

����0��S\دא���א��������5א�א����ع�<�E+�.�ص��,;�م�����H�/��y��و�$

$T�>7א��Y�� (Customer Relationship Management) CRMK� �

Ö]<ÐèçŠjel^ÎøÃÖ^<RELATIONHSIP MARKETING < <

����\S��$���0א�,����G8א����O����yא�=�����t���=>����tא������,;�م�
(Gronroos, 1994; 2000)م�����I����
�م�و�+E�>ل��B
و��Oدא���א 

��
���jKو.���ج��
����eK/�א��\S��j>�0א������Oدא.+�א����12%@دא���و
��65א�*���Zא����O���yא�=���F١٠E�K�$��tא�>7%���12�T$�و���د�$�tQ�*?

��p�Kא�����$����e��BZ����8א�����Uא��e��K
��V8���?�Fא���������K�������V,א�����<�iא
�e����K

*��������?=��t����Kא��������O���aدود�/�����P�ل�א�*�����س�������y�.و��א���������

�$����.�����$����I�Fل�
����Rא�����p�Kא����;����و<����0����S�ن�����8%�K��1�K��0א

�K�E�������8�M�&�e�K%=��א��6/��و]=:��V8��?�F��8�1א�����8א 1y�ن�א�/

�8?�S\��8/و�א��
�B=<C���8א�Vא�����:%�K1ن�و�א����K����8������ 5א�א�و
����$��Eو��:��?�V,>و�:����V>��>�����א�����BPو��b*���5א زل�<��aن�א������ن������

����S�ن��F١٩٨٢�E����$���
��KI=ن�א�������������8א����7���¹*������7و�����a��>�W8���H�
*��P�$��.����=;��C��G$�.\ل�
\S��Y��G;?א�.��$�?=�mد�س��Cא�K� �
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�����%2����B%Schneider and Bowen (1999)F١١E���0ذא�/�אد��:��a>
�0���N�4א��K?��8�K?و����و¡�$T�>7�0א���N��eK
�،א�*BZ��P�0\�א���78%

������������Z*K������<א���
��KV=?�F�0א������S\א���g���*>�e��K
��P\�<�������$�א���7��8%
�Fوא��§���א�?��;>�Lن��/�
)8P�$T�>7و��$������א��Cو/����>�G�;�/�e�K
�GJ��Z*

�8��q�jEK;=���GqK� �
��$T���>7K�������8KI=א������Z*ن�א��،��������BZ*و�א�/�W��kم�א������/�p���?�C

���1L���������8د���?����I��V>�$T���>7א��Y����+�����=א�Transactional د��������و�
و<��=����?8%�K1�z�M��0א����YT/و�א�*��BZ>�����و���8I>���8Iد���،�fد�
I����K���1�E�<���+�א����BQ$�وI��$���Ó�<���+�א��������KF�����Kא�=�����د���א·����د��א ���1

������
א����Ehم�<���\�����Sא��د������א���M=SC�د���א���������א����$���������8א������
��א���5'�����������VP�$����:��=I8I[�Oو8%*������א������ن�?���S\א���K�e��K
�g���*>و

1�YT�+�¥��/ن�א����א�=��O���K1 5א�א�=���+���Yא��>7�T$�/و�א���g\�B/و���8
<;BE{����M����IP(Nielson and Pederson, 2003) �א>�jא��

���������<������M>�gوא������א�Y��8���1=��אم�/'���،א���>�W���k�BK��C���f�z*���v�C
.�M.�$���8y��uTא��و���وא�=�W�8Eوא�1C=(�<��وא�*����Zא��������8/و�����

��8
�/و�א����Bض�/ن�����د��,���:����$�א��א���
�����و�Kא����,���8�VK��$��E��C
 �(Emotional����Q��[�eB��>��%5��gא�����,����א����,��8א�������8/و

Intelligence)�eא������Y����:��K���?�O،��t�����=م�����Jא����و��א��?a�������*�و
�y�א���jEB=م�א��;,��Y�����?����)א���G)�*��'5�0א��S\א���K��e�*��

א�����E�����S�،���.��FG�W��kن������Lא������YT/و�א�*����BZ/و�א���W��kא���&�������
��O���Nא��و����و���+E�E�������S��Y���&א�>7�T$א���&�����א�5'�}=�4<�
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��>�)=��1Cא�e��K
،��������e��K
�C��Y)���?�C�Fא�������BZ*א�����P�Iq�����و������*���:�
��/و�mKMא����Kא·�د�אM=SC�د'א�=���+�א�=��د� �

��jEB=���P�����;,:��0א�����S\د��א�����<�j���9�O�G���������y��
$T�>7وא��j,kא���j>(Grönroos , 1994) �Gummesson, 1995, 

1987; Czepiel, 1990)EF١٢E�������$�E��$T��>7وא��W�kא���j�>���S\وא��
�0��S\א���t���?��;*$�.\ل�����<;�א1=�8�K��b��s
���Sو�Berry (1983, 

p.25)��������7��7�?و�$���E?��;=V�1א�>�G=���F���8א��KBא�����0/�;�S\א���t���?
���$T���>7א��Y�������BZ*�0א����S\
،��������;8K
����ZP�hوא����S\�4א����K?����8��yو�K

��א�,=�)�א�����S\����8Tא��>7��Y���$Tא�*�������BZو��$T�>7א��Y��Wkא����S\

(Sheth and Parvatiyar, 1995)F١٣EK� �

�:8���+y�?�����8%a?�]��t�1�����د��I�(١٤)
Bateson (1985)�

����������*
�$T��>7�0א����N��©�Kو��6/ن����I��$��+HP/���/ن�א���Wkא���&��
�����P:�א�����IQאو
*������?=����، ����������P:�א�������V8وא���=�O�GEmز����م�אא?=���

��������iع����$�א���*>�$T���>7%+�א��و]��+������b���M=א��e��K
������Iوא���,*����>
�8�\I=��1Cوא�K�������4��K=�������*
و�=��P�4�5�������)8@ن�������א���>7�8��1�$T=7א���

��������G;?���<�8=[����8א�K?و�G;K%������+��iوא��1=��אدא���g���,%و������S�W��kא��
(١٥)��و����و������

(Bitner et al., 1990; Hartline and Ferrerl, 

1996)�KF١٦E� �
'/�eK

\�S�������0]�ل�و�e�K
�±P��{�$������$EBא��Wkن�א��@P

������������/�O�����S�Cل����:�و���[�C�'5א����W��kא���$�������Q%/�$T���>7א��Y��������8�
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:=,8kق������،و�ذ���4א���8�O����1�*��jEB=��8א��KB

*����?�Eن���y�.و
�Kو
*����}�$�א���Wkא1=��א�;� �

/و�א����e=[������+E��>�:�QX�G=���R���Kא�ن��P@ن�دو����7ود�א��������
Äb�%���-qa�=א��O�Wkא���+�S�$��b�M=و]����א��jEB=��8دو��א�[�$�

������;<�$���$T��>7وא��Wk���>��KQB=���BZ*א��j>��S\א���eK
�K1��/م����<��
L�./�K���������و�*���S��8��P�(���$E���=.\���K>�������$�����8QX���8[,�د

���jK�����K��(���=א��jEB=א����L�=�0א����������8$���/ن��������BZ*א��O����y�.و
�BZ*وא��$T�>7א��j>��S\��8و>�د��א��
���eK
��q2ن��/�$EBא��(Bitner 

et al., 1994; Schlesinger and Zornitsky, 1990)� 

(Bitner، et al.، 1994; Schlesinger and Zornitsky، 

1990)
(١٧)� �

�$T���>7א��Y����:��?�S\
������$���]��P�L���./����8@ن�א���W��kא���&����و���
���j,kא�����gC2����L�����jEB=د�>����א����e��K
�-qa��=א��O����8B���H�/�K��ذא�0/
����
���j,kא���gC2��z*v��;P�0�S\א���t���?��;���BZ*א���;*?����*�P
����$�א����=�������X�b����M=K��jEBو��و��������������N��Y��0א����>7�T$�وא���1=(�<���
�����������.��u��&�$ن����א ]�8�}��>�O�W�K=x������Fא�����y�א��G;?��N���

(Corsun and Enz, 1999)F١٨E��K������BK%�jEB=����8א���B�و?��7دאد�/
 ن���5א�א�=,��و��N��O�0��G;?و]�>��?;%Ä،������G���N��n��0א��>7�T$��=,�و?����

��������65����Yو��������)=K�����8P�Eو�����א����>�Y��=B=�����,k���
��KV=��G;K%�و����
0�P\=.CאK���������Y�8��Y�����=>�q����
�S�W�kא���t�V8�1�jEB=5א�א���ودون�

�\�/ن���������)=��$T���>7א�����,K=�������HS��و����������B��G;�،د�����E5א�����و
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��Eن�وא�m��>�א�
*��א�*�BZ��0א����I?�Fم���Q\�.�����0א1=�������/و�������
��א�����0א�I�����8�1���8א>:��>�+�א��I���ن،�����S�K������8/و�.����8���0,P

�:=,��M>���+��%�L��������;
���$����������P��و��������,K=���8��HS�،�����.م����I�
L�E�>م��I=��$א���K� �

����L��./���8[���$������<وCorsun and Enz (1999)ن�א]��אم���/
���O���8)����?7����7א�و�?�:���m*������&�א���W���kو�א��/�YT�����K��$T����>7א��������I?و

jEB=��1א�����K��������H�/�$T��>7א����K��د����8?2%���/ن����א�=���S\�65א���
�������
��Wk�BKא���&��J��دو���G��I=��:K8��O.����0ذא�0>�د��/�HP+�و�

���$T��>7K��+�HP/Corsun and Enz (1999)دل����و��Corsun and 

Enz (1999)���0��������S\�>�G=�������;?و�e�������
�?�Fא�����������������BZ*ن�א�a�������>
�$T��>7א�(Customer Relationship)��������1����e�K
���;8,k���Y)��?و

���Y8)�=5א�א��
\S�P�G;�����8��0@ن�s���j,kא����jEv�eK
2��K&�א�
����**Eذن����s+��������/ن����������א�������
����\�����(���و�����8�$T���>7א]���אم�א�

��������.�e��K
����&����+E���>ن����KB���$�5א����jK��א�����j��Ev�O�G��1�iא
������jEB=���1א������e�K
��8K�y א�W�kא�������S�]���P����$T�>7א��K��4�5��

���a:����$�א �����א�=��Y��S/ن������س�א��E�>��W��k**����/ن�¾��u��K[�א����Iل�
�������t�����?م���;,��$B����$T��>7א��Y������8>��0>����8وא����S\
�+��א��I�د��وא�2

�0�S\א�����$T��>7א��Y���0��S\�������4،وא���K?���BQ=�1א�j,kא����gC2�J�$�Eو�
������+�HP/�+E��>�$T��>7�0א��>�����8א]=8�K?�+�</�$��0�S\א��K�������S א�G�;�/و

���$T���>7K��G;?�وא�=7א����G�
���د�>�g���,א���e��K
�Kل����و\��.�$�������H�/�j���?����S
�����jEB=وא��t���=�0א��د<8/�?a�W� �
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=>�Y��=B�I=��1\���8و�����N��������Sא���>7��O�$Tא�=�����+�����Yא���W��kא���5'���� ∞

�e��Kא�=�b���Mدون�א��>���ع�<�����B8K�=K������E=��+E��0/و�����/'������_��%/

 Kول2א��


��K���eK��0و._א�0>����8 ∞�$T�>7ل�א��M[�W����:�����$�EBא��Wk����P
���������;<�={�F�0א������Kא���+���%�-P��?�$���:*Es������Pوא�������א�;�$�

א��EB$�]�+�����%+�����و���Iو��א���K��W�kא�>7�T$�]�ل�א�����K/و�א����
+HP/�+E�>�$T�>7א�K 

∞ ��������<�iدون�א�$T��>7א��Y���+����=א��O��>�)=�1Cوא�W8E=א��و���وא��]�
 ��K>�ع������BK/و��B8K�=K��0/و��7%�BKא

∞ ���������$EB=א���W�kא�������I��
�KVא��
��[�0����.�e�K
�$T��>7ل�א��M[
��G;?���<�8=[א�©��K�������G����I?و�$T���>7�0א�����N��O�0���P\=.Cא�����
���$���א


KVא��
�[K� �
<í‘ø¤]< <

���5א�א�,�j���=��+��M/ن��=�����Tو�Pא����Tא���=�jEBذא���0�O�t���1�����
/<��د��=��د��?�B+�%+��$�א���Wkא��e�*������=���'5א��8k,���وא�;��م����
א��I��Fم�<;��و?�Eن�
��8KBא��=�jEB<��*�������:�א������S���8B*=��+8א?�:�������

�Kو�t8I9ذא?:�وא������<�]�אم�א�دא����: �
��8א�*P��BZ@ن��jEvא����8P�jK;�����2د'��[�?*������8Bو/����$���]


�e��Kא�=������Vوא�=(������و��א%��������_��%/������Sو�+��HP/�+E���>����BZ*א�
���5א� ن�א���K�W��kא���=U-א�0א������8#8א�=�����
��و����=(�א�0א����Iن�א������

����-8����U=א��O������BZ*א���א������>�Y������W����8E=Kא����1=��אدא��������Q%/�$����¦EBא�
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