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����  ABSTRACT   ����  

 

Service quality provided in retailing plays a pivotal role in satisfying customer, this 

research aims mainly to study the effect of the dimensions of quality of service provided in 

clothes stores in Tartous city on customer satisfaction and determine the dimension of the 

most influential in the interpretation of satisfaction, the researcher used measure of quality 

of service in retailing (RSQM) developer by (Dabholkar et al. 1996). 

The findings of this study shows that There is significant positive relationship 

between personal interaction and customer satisfaction and personal interaction variable 

occupies first place among retail service quality dimensions in terms of impact on 

customer satisfaction, while the relationship between the policy of clothes stores and 

customer satisfaction was found to be important and positive and comes in the  second 

place, and the relationship between physical aspects and customer satisfaction  was also 

found to be  important and positive, solving the problem has a positive and important 

relationship with customer satisfaction and comes fourth, the dimension of reliability is not 

important to customer satisfaction and finally quality of service as a whole explain a rate 

(69% ) of customer satisfaction. The most important recommendations reached by the 

researcher, that the clothing traders in Tartous City must establish better relations with 

customers, and not to look at the client as an opportunity must be seize, but must gain hi 

satisfaction and loyalty. 
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%� :�%.0  $��� ��
��� &�+ P���� R� ]� I�%�'	�� �"#��  ^!�� P �-�� S	 P���� N���6�� 
T��� 1���� 7+ �	
��� 
��� 1
�� ) N�Caruana, A. 2002(� �� R� �-�	� R���� ������ �%.0  :���( $�����H	�� 
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 1%�.�	(� 1%�� ]� &�+ �
� 
��� 1%���6�� &�+ ���.  �	
��� 7	 �� '�.	 Z��'	 1%	��'�� ����	�� � ����� ����� ��"#�	��
 ����( ��J�#�� RO�J�O�� R�	
��� 
���'��� l��	��� �	M.	�� S	� �� 
J�#�� 1"��� � �)	  
%���	�  7+ l�.��

�	��'	�� ����/�� �	
��� N��"��
� S	 �	
��� N���6�� 7�  �.���	���   �7"	� ���( $���� �
�� �	
��� 7	 �H� 
�� *� 
�)H)�� �����J R�	
��� :   

1. 
� �� 
.���� ^!��� �)	�� 
� P� -� 1���� ������."���� ��"#	 ��� �.��	. 
2. 
� �� 
/�M��� ^( ��/�"�� 
��� 1�� �%�� ���	+ ��. �
���� ��./�� &�� ��	��� �)	�� I�! �+�/��� 
'/.�� 


+�	��O�� 7�  1
�	 �	
��� ��	���� ^!�� &���� �	
��� . 
3. R��.�"	f� ��
�	�� 
�� 7�"	�� ^!�� ^
K� N�� ��.) �	
��� 7�
���  7�.+�  2007(.  

 70  7�6�'	�� I�
( �	
.+ �J��� 
	��+ T����" �
���� � ��� R.�" 
��	�� 7���� 7	 R��.�.�	)�� ���
  
��
�%��+ M�/���� ��'��.��� ����	�� ��'�"� N�H� 7	 7"	� ^!�� 1�*� �	���� 
� �
�����  1'���� -�#�� �%.0 �

�� ��.  �H� 7	 I�!� �	M.	 ^* 
'��.��� S6�	�� 

�	��� �̂��������	� 
��'��� 
������  �
�� &�� T� �.O��
��*� ����- ��'��.� S��.	 ��'�"�� R�	M.	�� 
6�  7+ �%'/. ���	� 7	 �	M.	�� 7"	� �	
��� (Ojo,O. 2010). 

 �.� 7� �� P �'�� Y���� �H� 7	�	M.	 ^* 
'��.��� �"�	�� ��.  
� 1�+ �"#  �
���� ��� "�� ��	�*�� 
 ��
��� P��' 
�� .7	��� 7	 ����- ���i N��+ M�/���� 
'��.��� �"�	�� �!� 1�+
� 
� h�� �"#  �	
��� �
����

�'��.	�� 7( &�� ���#f� 7	 
  O ��'��.��� S��.	�� ��.  
� ����
� �	
��� �
�� ��	�( 7+  �	�+ ����M R� J(
��� " 1( ���_J ��	
� 1( ��+�.J �J�� 1( �	�+ R.�" ���' ��	+*� R�	M.	 7	 �	M.	 ^( N���� �	'�� H	�+�� 

 ������� ���  H)	� ����� ��	���� .�*�� ����	�� R�"�#�� 7	 �
�
#�� �'��.	�� � ����H	�  � �-�� �
���� �)"*��� ��� 
 R���� [� #�  I�!� 1%'/.( ����	� 7( ��� 1���� ������� ���� 
����� �H	+� I�.�� .7�'��.	�� 7	 ���( �"#  1%

 �
�� 7	 Z��'	 &�+( 1�
�� 
� ��'��.��� ���	�� P��� ������� ����� 
� ��'�'*� ��������'f� 70  1�+ N # P�/��
�	
���  )Dabholkar, Thorpe and Rentz 1996.(  

  &�'� ������� ����	 �%.	� 7	� �%�	+ ��� -� �%	�� 7�" �	%	 R�	M.	�� ��]( 7( 7� . 7( 
  O�
��	��� ���
� �J� &�� �%	
�� 
��� R�	
��� Z��'	  �����H�Excellence   
	
�	 7	 �" N��� P��� �O�)	 
�� ^!��

���' 
� &�+ �%.	 7�
�/�'	��� R�	
���� R�	M.	�� I�� 1��� ���  ��( 7	 R��������'f� 7	 
�
��� 1�
��'� 
 ����]� R�	M.	�� 
+�'� �	%	 ��������'� �%/J�  �
����  1�	��O� R��������'f� I�� 1�( 7	� .�%��
( Z��'	 7�'��

�H	��� ��	�"�� R� ]��� S #� R�	
� ����� &�+� �.��	�� ��]� �.��	�� 1%���6��� 1%��������� 1%�� �-�	 
 ���. 
:�&'��	
 (
��� )* ���+	
 (��� ����%  

 ��#�� Z��( R�	
� �( R���.	 ^( 
� �%.+ $���� ������� ����� 
� �	
��� �
�� 7( &�� O�( ���#f� ���
� � '.��  �	%	 � ��� ���	�� �%M	 7( &�� ������� ����� R�� 
(��	� �������� �� 7( I�! &�� $�(��	�  ���%' �
��

- �H� 7	 P�'��� �	" ���	�� ���
 �"���� ���%'� 
��	�� Y�+� -�-�� ���� 
.+� 1��
 �"#  S��� �� ���� 7(
��)�� �'���	 � ��� ��-��� �� �
����H	�  R����'�� $6��	 ���� ���(Parking  ������� ���	 �.��   

)Naik, K. Gantasala, S. and Prabhakar, G 2010(.  
  ,���	 m��. 1
��� ������� ����	 
� �	
��� �
�� 
�� ( 

�� ^!�� 
��"�� �̂M.�� 1+
�� 
��� 1
�� ��M.�

Servqual e��J�� �"#��  
�� *� T!� 
�
�� 
��  �" 1�6 7	 Dabholkar; Thorpe and Rentz 1�
��'� 
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�	
��� �
��� ���"�%�� �	����� $�#"�'O �� �� R��.�� 7	 ��"#( �H)������� ����	 
� R�  �� �� l���. R.�"�
 
� 
�� ( �'	� 
�
��
�i�":  

1.  ��
�	�� �.������	�H	��� �%M	�� :�	� 7��+�� 7�
�  �.���� �!� 7	����. 
2. .e��J�� �"#��  ��	+*�  1������ 
�+���  1����O� :�	� 7��+�� 7�
�  �.���� �!� 7	���� ��
�	�+O� 
3.  7	���� :
J�#�� �+�/���.�
+�'	��� ��!%���� ��)��  ����f� �	� 7��+�� 7�
�  �.���� �!� 
4. .��"#	�� �� 
5. 
�� *� T!�� .�'��'�� |!�	.�� �!%� ����� �"#��  ����	 
�i�:  

  
)�/�1�&'��	
 (
���� ���+	
 (��� ����% (h  
���	
 iD���)Dabholkar et al. 1996(  

  

 7	 
�
��� 7( &�� ���#f� ��� �.�� 
�
�� 
� |!�	.�� �!� ���HJ� ��) Z
	 1����� R���( 
��� R�'��
��
������� ����	 
� �	
��� �
�� 
�� (�  ) �����( 
��� �'��
�� �%.	�Boshoff 1997(  T!� R
��� ������� ��.� 
�

 �'��
� .������� ��.�  ������� ����� 
� �	
��� �
�� 
�� ( 1����� ���HJ��� ��)��  S�	�� |!�	.�� �!� 7( �'��
��
 � 6 7	 |!�	.�� �!� ���HJ� ��) 1����� ���( R���( Z��()Darshan Parikh 2006
.%�� 
� (�  RJ�� 
6�

 7( &�� ���( �'��
�� T!�������� ����� 
� �	
��� �
�� 
�� ( 1����� ��	�"�� ���HJ��� ��)��  S�	�� |!�	.�� �!�� 
 
�� ( ,���� |!�	.�� �!� 1�
��'� ���HJ� ��) R� )( ������	 
� R���( Z��( �'��
� .N��+ 
�	�+O� 7"	� 
����� �

7	 �" �%  1�6 �' �*� ����	 
� �	
��� �
��  )Jasmine, L. Ramayah, J. 2005(.  
	
 � 
 ���#%� ��F<�����:  

�� ��� 1�%/	 e����� ��� �  �����	�� 1���"�( ����+ 7�)�� �� 7	 
�
�����	� $�+ 
�� ,  
)Kotler, P. 2000 T���� ^!�� ��
*� 7�  �.���	�� 7+ 1��.��� -� �f� �( ���'��  
J�#�� ���#�� " N.0  ����� (

 �	 �	
� �( l�.	 7	 h�#�� ����� 1�%/	 7( 7� � ,"�	
��� �( l�.	�� �!� 7	 N�
� ��6��	 7�" ^!�� ��
*� 7� �
 Z
� �"#�� ^!�� $6�	�� �( 1������ �� ����� 7( &�+ 7�)�� �� ��]( P/��� .������� �� ���� ���'�� �+�#	  - ���

����	�  ��J��� S	 �	
��� �( l�.	�� ���# � 6 �	 R��6�� 7�  �.���	�� ����. �( l�.	�� �!%� 
��/�� ��
\� ��J�#�� R�
 �	
���Sriyam, A. 2010).(  
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  �����  7"	� 1�+ �"# �� �7 ����	�  ����� � ���Satisfied  �	
� �( 7��	 l�.	  �����	�� N���6�� R.�" �!�
�� 7�"�� �	
�	�� �	
��� �( l�.	�� �!%� 
��/�� ��
*� S	 Z��'�� �.��	��	�  ���'	 �( Y�� ��]Dissatisfied  �!�

 7�"�' �.%� S6��	�� 7	 � "( 
��/�� ��
*� �%�� 7�"� 
��� ������ 
� �	( ,
��/�� ��
*� 7	 � "( S6��	�� ��
*� 7�"
����	� �
��' Delight.  

  ��	�( S .���� �����	� "�'����� $�
�*� 7	 $
� � ��� N.�I�
� R�"�#�� ��]0� ,-�#. ^* �  70 
��  M�/��O��H	�  �!� �����	 7	 ��� � �)"( � ��� 7��������H	+ ) �
  

�Naik, K. Gantasala, S. and 

Prabhakar, G. 2010(� �� ��� ��	�( &�+ 7�

#� ���
f�� P��'��� ��	�+ 7( I�! &�� $�(��	�  P�����
.��	+*� 
� m��.��  

�����	� �� &���� �	
.+ ��)	�� �� ' &��� ,�	+ ^( ��� � &�+ �� " ��)0� N� 
�� �"#  
�������	�  �	
�
�'� &�� I�! ��.�' N.�� �
���  �#+ �(� �� I�! 7	 ,"��� &�+� ,7���� h��#(��	�  |���� ���' �	
� &���� ^!��

 7���� h��#( &�� ����� 1
�  T���# ��.�' N.�� ����� ��] ���	�� 7	 �#+ &�� �#+ �'	� 7	 1�

+ m������ 7
��	'��� ��] RO�J�O� T!� &�+ �%��	+( 
. � ��"��	*� R�"�#�� $J. 7( &�� ���#f� ��� �.�� ,�J�#  

 "word of mouth" ��
�	  �
��� � '. �" 7( 7_�#��	 ��	�� R
��� .)1% (�� ��� 
��H	�  
� �
��� P���'
 ��
�	  ��	)�'O� &�+ 
����� �
�	)2.37%(� �� ��� P���� ��	�( l�.�'. P �'�� Y���� 7	�H	�  7��	���� 7�!��

�%��� �� �	M.	�� ��J	 &�+ �� " �)( 7	 ����� �!%� �	� �	M.	�� S	)Naik, K. Gantasala, S. and 
Prabhakar, G. 2010.(  

	
 � 
 ��
�"� ����-������:  
�� ��� &�+ �)K� 
��� �	����� 7	 
�
��� 
�����	��  ������  � (Singh, H. 2006) :�	����� T!� 7	���  

1. .�	
��� �( l�.	�� ����	�� �	���� 
2. .��'��.��� ���'*� 
3. .�����/�� 1�M.� 
� m������ �6
�� 
4. �	
��� ���	�	 �
��. 
5.  7�"�	�� ����	�� ���'�� � 7� !%	� 7�
�
� 7�/M�	 
���.�
+�'	�� m�� �"#��  ����	 �	����� T!�� :
����� 

  
) �/�2	
 � 
 ��
�" (����h  
���	
 Hokanson, S. 1995)(  
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�� ���� 1�%/	 1�+ �"# ���	� ����	�	�� R�.�"	�� 7	 

+ 7	 7�"���  &�� ��J��� &��*� ��-������	+ 
 �Y�� �� 7�  1��' 
��� ���	��� e����� $������  (
 ���	�  R��6��� S���
 1%/� ����f�  7���-�� H" 7	 �	M.	���

�� ���� P����� 1��'�� ,�'*� �"#� �	 ��� 7��%�����	��  �
�+ 
���� ��
�	�� 
�� *� 7	��� 7( ��� $������ �!��
Z��"#�� 

�" �%�M�H	 7"	�� �'�	�	 7�"� �	� ��� �( l�.	�� 7	 S6��	�� 
������ ��M�.O� R6� -'��	� �	(  �	


�.'��� ��	��	��� �
+�'	��� ��
��� 7	��� �'�	�	 7�"� O �
�+ 
���� ��
�	�� ��] 
�� *��  �!� 7�"� �	 � ��]�
�6
� ����� �)"( e J� 1) 7	� ���
 �� 
� �	�+� �	% 	 $������  )Naik, K. Gantasala, S. and 

Prabhakar, G. 2010.(  
  

:������	
� b&���	
  
      �� �� �[  &�� 7�� �'O� ���	� �(��	+ O� R.�"��'	�� ���	)H) ����J�� R�.�� �' 7:
���	" l���.���  

��<��	
 �
1���5
 : m��% Descriptive Statistics:  
)(( :�	
��� �
��� ��
�	�� �.�����  �����	�� ��/J��� R���J�f�  
  

) ��
 ����2 ?�
��	�� ������	
 ��<��	
 �
1���5
 (���+	
 (���	 �����	
 

���'*� 
 

+

R�
�/	�� 
 �	����
&.
*� 

 �	����
&�+*� 

-'��	�� 
 $���.O�

�̂���	�� 
1� ��
� ��)(� R���%��� �%M	  ���	�� S�	�  350 1.00 5.00 3.88 .78212 
2� e��� �"#  � �!� ���	�� �!� 
� ��
�	�� P���	��  350 2.00 5.00 3.79 .83236 
3�  ���#*� P�'��� ,��"0" ���	��  �- ��	�� ��
�	��

e��� �"#  � �!� R������"���  
350 1.00 5.00 3.90 1.02000 

4� �/�M.� �	�H	� � �!� 1�+ �"#  ���	�� ���   350 2.00 5.00 3.83 1.03529 
5� 
��� �	 &�+ ��J��� ��	��� &�+ �%'�  7	�

7��	��  
350 2.00 5.00 4.06 .88557 

6�  &�+ �%'�7��	�� 7	� ��.��� ��	���  350 1.00 5.00 3.96 .93117 
Valid N (listwise) 350     

 b���
� �
�+���� �������
 ������ �����	 ��&���5
 b&���	
 �� 
���	
SPSS  

   
��
��� 7	 M�H� ) 16�2( 7	 m���� 
 �'��� �%-'� ��
�	�� �.�����  �����	�� &��*� ��'�� ���'*� 7( 

)3.8(  &�� )4  (�� 7	 &	M��� �� ��_�� 7( &�� ��#� �!���H	� P���	�� ���
 &�� ��	� 1%�� ��� R.�"  ���'*� &�+
7�� �'O�  �%��	�� �"!�� �� �'��� S ����� ���)�� 7���K'��  7�" N.( 
�. � "*� R�#��� &�� �M.�� �  R�#� 
� � '���

'( 
� [�� 7�� �'O� 7( 7� ���'	�� R� ����.�.� [��# P�') �/���	�� ,�-�- P���  ����.��� (Y����� [��#���
 ��� - $H��O ����. ���-.	 �%M	�P��'*� T!� 7	 P�' �".  
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)�( :�	
��� ��
�	�+�  �����	�� ��/J��� R���J�f�  
) ��
 ����3:���+	
 ������"�� ������	
 ��<��	
 �
1���5
 ( 

��&�.
 
 

+

R�
�/	�� 
 �	����
&.
*� 

 �	����
&�+*� 

-'��	�� 
 $���.O�

�̂���	�� 
7�  

�	 �����  �	 �	�  1����� �
+� I�.� 7�"� �	
.+

I�!  1���� �	 �
�+ N.�� 
350 1.00 5.00 3.64 .90476 

8�  ^!�� 

�	�� R6���  R�	
��� 1�
��  ���	�� 1����
�%	�
��  
+�  

350 1.00 5.00 3.65 .80873 

9�  �	��� Z
K�&��*� ��	�� 7	 e��J�� �"#��   350 2.00 5.00 3.77 .86287 
10 � ��	��� �% �-� �	
.+ 1��
 �"#  �����	 S�'��  350 1.00 5.00 3.87 .96038 
11 �  R���	+ 
� ��-�*� �.�� &�+ ���	�� �!� �J�

S� ��  
350 1.00 5.00 3.74 1.08823 

Valid N (listwise) 350     
 b���
� �
�+���� �������
 ������ �����	 ��&���5
 b&���	
 �� 
���	
SPSS  

  
) 16� ��
��� 7	 M�H�3 ( �) 7	 ��
�	�+O�  �����	�� ���'*� &�� �M.�� Q7 – Q11 ( -'��� 7( 
�.

 7	 m���� 
 �'���)3.6  &��3.8(  7( &�� ��#� �!���� 7	 &	M��� �� ��_���H	�  ���
 &�� ��	� 1%�� ��� R.�"
�� � '.��  ��	�*� ���6 ��
�	�+O� �#K	 7( ^( .
������H	� ,�-�- �.�
	 
� �' �*� ����	 S	 7��	���� 7�!��� 

�� 7( &�� 
��� 
6 � '�����	� Y/�.	 7��	 ���	� N�O�� N�������� 7�	0� 
� 
��� ���	 &�+ 
	��� O�  1� �!� ^(
.��� ���	� ��#� 	 N����' 7��	 ���	 Z
� N  �]�� �	 
��  

)��( :
J�#�� �+�/���  �����	�� ��/J��� R���J�f�  
  

) ��
 ����	
4)�+�	
 �"�<�	�� ������	
 ��<��	
 �
1���5
 (  

��&�.
 
 

+

R�
�/	�� 
 �	����
&.
*� 

 �	����
&�+*� 

-'��	�� 
 $���.O�

�̂���	�� 
12 �  ����"�� ����	�� 1%�
� ���	�� �!� 
� 7�/M�	��

�� ���'( &�+ � �����H	�  
350 2.00 5.00 3.73 .81470 

13 �  ,�/.  ��)�� [��� ���	�� �!� 
� 7�/M�	�� I��'
���H	�  

350 2.00 5.00 3.76 .84232 

14 � �� ��#��H	� ���	�� �!� S	 1%�	��� 
� 7�	*�   350 1.00 5.00 3.90 1.02986 
15 � �� ����' R�	
� 7�/M�	�� 1
���H	�  ���_ �

$-���  
350 2.00 5.00 3.80 .75210 

16 � �	
��� ��
0� 
+�	 7+ �6
  ��	��� �H �  350 2.00 5.00 3.78 .81128 
17 �  
��"�� R6��� 1%�
� 7��	�� �!� 
� 7�/M�	��

�� R� �- &�+ � �����H	�  
350 2.00 5.00 3.77 .85108 
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18 � �� ���	�� �!� e.	��H	� ��J�# �	�	���  350 2.00 5.00 3.94 .85067 
19 � �� 7��	��� ���	�� �!� 
� 7�/M�	���H	�  ��!%� 

1��
 �"# �  
350 1.00 5.00 4.08 .86082 

20 �� 7��	��� ���	�� �!� 
� 7�/M�	���H	�  ��!%� 
��/��%�� R�)
��	�� ��.)(  

350 1.00 5.00 4.02 .96379 

Valid N (listwise) 350     
 b���
� �
�+���� �������
 ������ �����	 ��&���5
 b&���	
 �� 
���	
SPSS  

  
��
��� 7	 M�H� ) 16�4(  ���'*� 7( 7	)Q12  &��Q20 ( � �����	��
J�#�� �+�/���   
 �'��� �%-'�

 7	 m����)3.7  &��4.08( �� 7	 &	M��� �� ��_�� 7( &�� ��#� �!���H	� P���	�� ���
 &�� ��	� 1%�� ��� R.�" .
 16� ��K'���)19( ) T��
�	 
 �'� -'� &�+( &�+ �J�4.08 7��	��� �' �*� ����� ���� 7( &�� �#K	 �!�� (

���H	�  .S� �� ���	+ ��.)( 1��
 �"# � ��!%�   
)
( :��"#	�� ��  �����	�� ��/J��� R���J�f�  
  

) ��
 ����	
5��/��	
 ��� ������	
 ��<��	
 �
1���5
 ( 

���'*� 
 

+

R�
�/	�� 
 �	����
&.
*� 

 �	����
&�+*� 

-'��	�� 
 $���.O�

�̂���	�� 
21 �  ���%' �"  RH�
 ���� R����	�� ���	�� �!� l����

�'��  
350 1.00 5.00 3.75 .94682 

22 �  1�	��� ���	�� ^
 � ��"#	 ��	��� N���� �	
.+
�%��� ��� "  

350 1.00 5.00 3.68 .94152 

23 �  �����	 &�+ 7��
�6 ���	�� �!� 
� 7�/M�	��
�� Z��"#�H	� �+�' � ��#� 	  

350 1.00 5.00 3.83 .99549 

Valid N (listwise) 350     
 b���
� �
�+���� �������
 ������ �����	 ��&���5
 b&���	
 �� 
���	
SPSS  

  
�� �%� Y���� 
��� �"�#	�� �� �#K	  �����	�� ���'\� � '.�� ��	� ) 16� ��
���5(  �%� -'��� 7( M�H.

 -'��	��  �̂�'�� �����	)3.6(  R�#� &'.. O( ���� P���	��� 
���	�� 7�  R.�" R� ��f� ��]( 7( &�� �
� �!��
 T!�R� ��f� �� " 
� &�� P���	 ��_��� �
� P���	�� ��.�  �̂�'� R�#��� 7( M�H. ��� ) � ����1  &�+ �
� �!�� (

�� �"�#	 �����	  -'��	 1�	��� 
����H	�� 
��� ��.)( R� ���� Y� � ����f�  �' �\� R�����	� RH�
 �  T!��
�� S	 RH ��	�� ����� ��.)( �%�M�O ��"#	���H	�.  
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)�( :�' �*� ���	� �	���� �'��'��  �����	�� ��/J��� R���J�f�  
  

) ��
 ����	
6
����	 ����	
 �����	�� ������	
 ��<��	
 �
1���5
 (  

���'*� 
 

+

R�
�/	�� 
 �	����
&.
*� 

 �	����
&�+*� 

-'��	�� 
 $���.O�

�̂���	�� 
24 � �
���� ����+ �+��  ���	�� �!� 1
��  350 2.00 5.00 4.25 .75712 
25 �  �	�H	�� R����'�� $6��	 7	 
�
��� ����

���H	�  
350 1.00 3.00 1.09 .32083 

26 �  ��]* �	�H	 ���	�� �!� 
� �	��� R�+�'
���H	�  

350 2.00 5.00 4.42 .68431 

Valid N (listwise) 350     
 b���
� �
�+���� �������
 ������ �����	 ��&���5
 b&���	
 �� 
���	
SPSS  

  
 ��
��� &�� �M.�� ) 16�6( �' �*� ���	� �	���� �'��'�� �#K	 ,��� 
��� ���'*�  P���	����  7( M�H.

���	�� �%	
�� 
��� �+�� �� [�.  P���	�� ��K'�� 
 �'��� -'���  �̂�'�)4.25(  R� ��f� ��]( 7( &�� �#K	 �!��
 
��� �+�� �� �
��  1�%� ,�-�- �.�
	 
� �' �*� ����	 7( &�+ �
� �!�� ��
� P���	��� P���	�� 7�  R�����

 .�%	
��) ��K'�� &�� �M.�� �25 7( 
�. ( ����	 �� ��] 7( &�� �#K	 �!�� �� ���� 
����� �̂�'� 
 �'��� N-'�
�� �	�H	 R����' $6��	 ���� O �%	M�	 ��. 1� 7�ٕ� ,�-�- �.�
	 
� �' �*��H	�  ����	�� T!� 7( &�+ �
� �!�

� ��K'�� � '.��  �	( .�	�
�	� ���� 7"�	( 
�� ��.
	�� ��6 
� ��"�	�	 ���_J RH�	 7+ ��� + R�+�'  P���	�
 �	���) �̂�'� 
 �'��� N-'� 7( 
�.4.42 ,�-�- �.�
	  �' �*� ����	 
� �	��� R�+�' 7( &�� �#K	 �!�� (

�� ��]* �	�H	�H	�.  
 �
1���5
 :m����$ ���������
Inferential Statistics:  
:��� 
<	
 
���+
  

= ��&
	
 �� 
<	
 �!	�.
:  
���� )* ����	
 � 
� ���+	
 (��� ��� ��&���C �	�� �
D ��B" ���� �))
,�-
- ������ ('#��	
 ���	.
((  

  
) ��
 ����	
7( 
��C ���
-	 ��*� �*��% 
���+
 :+�� )Enter(  

Model Summary 

��
���� �̂���	�� 0-��� Adjusted R Square 
 �	��	

�
���� 

-� ��O� 
Mode  

 |!�	.��
�.O� 
.52028 .674 .690 .831(a) 1 (��.�)  

a  Predictors: (Constant)h policyh reliabilityh physical aspectsh problem solvingh personal interaction 
 b���
� �
�+���� �������
 ������ �����	 ��&���5
 b&���	
 �� 
���	
SPSS  
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 ��
��� 7	 e���) 16�7( ��
�	�� �.����� :
�� �'��
��  �.	��	�� ����'	�� R���_�	�� 7(� ��
�	�+O�� 

J�#�� �+�/���� ���	�� �	���� �'��'��� ��"#	�� �� �������  �	
��� �
�� 
�� ( �)	� 
����  S ���� ��_�	��  �- ��	

�� ���)��	� ��
�	  ()0.831( ^
�-� �̂6 -� ��� ��� (���	)  �/�� Y��. I�!���� '����� ����/�� � �.� &��*� �
 ��.�� &�+ ���
 ��
�i� :)) ���	.
 
���� )* ����	
 � 
� ���+	
 (��� ��� ��&���C �	�� �
D ��B" ����

,�-
- ������ ('#��	
((.  
=  �� 
<	
����&
	
 ����$	
: 	
 � 
 !�" ���+	
 (���	 ��&���C �	�� �D 
$% ���� �))����  
���� )*

((,�-
- ������ ���	.
  
  

) ��
 ����	
8

����
 ����� (  
ANOVA(b) 

Model 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 

Regression 
205.832 5 41.166 163.988 .000(a) 

Residual 86.601 345 .271   

Total 292.433 350    

a  Predictors: (Constant)، policy، reliability، physical aspects، problem solving، 

personal interaction 

b  Dependent Variable: customer satisfaction 

 b���
� �
�+���� �������
 ������ �����	 ��&���5
 b&���	
 �� 
���	
SPSS 
  

�	
��� �
�� �)( �� ��O  �� ��� &�+��	�  ��
��� 7	 M�H.) 16�8 �� ��� (ANOVA �	�6 7()F( 
R_�  � '��	�� ) �� ����163.988) ���� R���
� (5   �345 ����J�� ���
 
�� ( ��O
�� Z��'	 ���)0.000( 
 7	 �6( ���)0.05(  I�!�Y��.  ����/�� ��.�)�� ��'����� " �������� O �	
��� �
��� ����J�� ��O
 �! �)( 
���
�� ��� &�+��	� ",�-�- �.�
	  �' �*� ����	 
�  |!�	.�� ���.�	 &�+ �
� �		 ��.�� &�+ ���
 �� ����/�� � �.�

 
�
���� �,�-�- �.�
	  �' �*� ����	 
� ��	��� ��� &�+ �	
��� �
��� ����J�� ��O
 �! �)( 
��� :
�����
7	 M�H. ��	��� ��� 7	 ������� 
� �	
��� �
�� T�'/� ^!�� ��
�	��  ��
���) 16�7 (  �'/� ����'	�� R���_�	�� 7(

) T��
�	 �	69�� ��� S ���� ��_�	�� 
� �J���� ��_��� 7	 (%��	� ) 
� �	���31 1� Z��( R���_�	� ����� �¡'�/�� (%
.�'��
�� ��!�0�  
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= :��"
<	
 ��� 
<	
  
) ��
 ����9

����
 �B���� ( 

Coefficients(a) 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

B Std. Error Beta   

1 (Constant) -1.913 .411  -4.656 .000 

��
�	�� �.����� .051 .020 .215 2.476 .015 

��
�	�+O� .008 .026 .033 .324 .747 


J�#�� �+�/��� .041 .020 .225 2.101 .038 

��"#	�� �� .070 .034 .183 2.063 .042 

�'��'�� .198 .051 .318 3.884 .000 

a  Dependent Variable: customer satisfaction 
 b���
� �
�+���� �������
 ������ �����	 ��&���5
 b&���	
 �� 
���	
SPSS  

  

• �� 
<	
 ��"
<	
 !	�.
 1.2: 
  ��
��� 7	 M�H.) 16�9( �� ��� &�+ ��)0� ��
�	�� �.����� 70 ��	��  ��� ����J�� ��O
 �! �)*� �!��

) ��O
�� Z��'	015.0 7	 �6( ��� ()0.05(  I�!�Y��. ����/�� ��+�/�� &��*� " �������� O ��O
 �! �)( 
���
�� ��� &�+ ,�-�- �.�
	 
� �' �*� ���	� ��
�	�� �.����� ����J����	�."  ��
�	�� �.����� �	��	 R����

� ��	�  R_�  !�)0.051(  �
��� �
�� ��
�	  ��
�	�� �.����� �	��	 R
�� �!� &.�	  Z��*� �	����� R� ) S	 7��
 ����� �
���� ^
K�' �!�) ��
�	 0.051.(  

• ����$	
 ��"
<	
 �� 
<	
 2.2: 
 ��
��� 7	 M�H.) 16�9(  70 ��
�	�+H� �� ��� &�+ ��)0���	��  �)*� �!����	�( �! ,��  Z��'	 ���

) ��O
��0.747 ( ���� "(  7	)0.05(  I�!�� �.  ����/�� ��.�)�� " �������� O ����J�� ��O
 �! �)( 
���
�� ��� &�+ �' �*� ���	 
� ��
�	�+H���	�."  

• �$	�$	
 ��"
<	
 �� 
<	
 3.2: 
 ��
��� 7	 M�H.) 16�9( �� ��� &�+ ��)0� 
J�#�� �+�/��� 70 ��	��  ��� ����J�� ��O
 �! �)*� �!��

) ��O
�� Z��'	0.038 7	 �6( ��� ()0.05 ( I�!�Y��.  ����/���)��)�� " �������� O ����J�� ��O
 �! �)( 
���
�� ��� &�+ �' �*� ���	 
� 
J�#�� �+�/�����	�."  

• ���

	
 ��"
<	
 �� 
<	
 4.2:  
 ��
��� 7	 M�H.) 16�9(  70  �� �%� Y���� 
��� �"�#	�� �����	� T��� &�+ ��)0��  ��O
 �! �)*� �!��

) ��O
�� Z��'	 ��� ����J��0.042 ( 7	 �6( ���)0.05(  I�!�Y��.  ����/���� ���� " �������� O �! �)( 
���
�� �%� Y���� 
��� �"�#	�� ��� ����J�� ��O
��	� �� ��� &�+ �' �*� ���	 
���	�."  
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• ����+	
 ��"
<	
 �� 
<	
 5.2:  
 ��
��� 7	 M�H.) 16�9 (�� ��� &�+ ��)0� �' �*� ���	� �	���� �'��'�� 70 ��	��  ��O
 �! �)*� �!��

) ��O
�� Z��'	 ��� ����J��0.00 7	 �6( ��� ()0.05(  I�!�Y��.  ����/���'	���� ��+�/�� " �������� O 
���
�� ��� &�+ �' �*� ���	� �	���� �'��'�� ����J�� ��O
 �! �)(��	�."  

 ��
��� 7	�) 16�9(  ��
�.� ��
��	 ��"#� S�-�'.Y  &�+X1� X2� X3� X4�  :
���	" 

  
:���  

 Y�� ��� :��	�.  
X1��
�	�� �.����� :  ��
�	  ��
�	�� �.����� �	��	 �
���)1�� ��� �
���� ^
K� %��	�  ��
�	 0.051 

.(Z��*� R���_�	�� R� ) Y�����   
 X2 :.
J�#�� �+�/���  
 X3 :.��"#	�� ��  
 X4 :  .���	�� �	���� �'��'��   

  
) ��
 ����10 �*��% ����� ( }�������
?/
�	
  

Model Summary 
Mode

l R R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .725(a) .526 .521 .63049 

2 .805(b) .647 .640 .54664 

3 .820(c) .672 .662 .52960 

4 .830(d) .689 .675 .51905 

a  Predictors: (Constant)، personal interaction 

b  Predictors: (Constant)، personal interaction، policy 

c  Predictors: (Constant)، personal interaction، policy، physical aspects 

d  Predictors: (Constant)، personal interaction، policy، physical aspects، problem solving 

 b���
� �
�+���� �������
 ������ �����	 ��&���5
 b&���	
 �� 
���	
SPSS  

  
 ����� ����'	�� R���_�	�� ������������
 
��� �� ���) S ���� ��_�	�� 
� ����'/���	� ��
��� 7	 M�H. ( 16�

)10( )Stepwise (:
���	  
1 � ) N� '. �	 �'/� 
J�#�� �+�/��� ��_�	52.6�� ��� 7	 (%��	� .&��*� � ��	��  
�0��  
2 �  N� '. �	 �'/� ���	�� �	���� �'��'�� ��_�	)12.1�� ��� 7	 (%��	� .��.�)�� � ��	��  
�0��  
3 � ) N� '. �	 �'/� ��
�	�� ���M	�� ��_�	2.5�� ��� 7	 (%��	� .�)��)�� � ��	��  
�0��  
4 �  ) N� '. �	 �'/� ��"#	�� �� ��_�	1.7�� ��� 7	 (%��	� .��� �� 
�0��  
5 �  ) N� '. �	 �'/� �"" �	
��� �
��69�� ��� 7	 (%��	� ���� �'�� �'.�� [�	�	 �.  
  
  



 7��#� ��	�� ���	� ) 
��	�� ��.�.����� ��
�J�6O� 1�����35

��� ( )6 (2013 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series  

209 

:������	
� ���������
  
 ���������
 !	C ����	
 �/�� >�� �� !�" 1������G
: 

1 �  ��� ��� P�'��� ,��"(� R���%����� �%M	��") ,�-�- �.�
	 
� �' �*� ����	  �- ��	�� ��
�	�� �.�����
�� � 6 7	 ����
�� &��� (���...���	�� �	�����H	��  � 6 7	 1���� ��
���� 7"�� ��i P�' 7	 $���� R.�" 7�ٕ�

���H	�  ������	 7�" �� 7+ ������.P�'��  ����	�� Z��'	  
2 � �� ��](�H	� Y/�.	 7��	 ���	� 1%�O�� 1%�������� 7�	0� 
� 
��� ���	 &�+ 7�
	��� O�  1� �!� ^(

�� 
����	�  .��� ���	� ��#� 	 N����' 7��	 ���	 Z
� N  �]�� �	  
3 � �� 7��	��� ,�-�- �.�
	 
� �' �*� �����H	� S� �� ���	+ ��.)( ��!%� �  
�	� O �	*� �!� 7"��

�� S	 �6H��� �	#����	�  � '�.	 ��] ��-6 ��
 � �( �/��� ��-6 �
�+�" �	 N�"#	 N%���� �	
.+ M��� ��� �� ��	�� 
.�	 ��-6 ��
 � �( �
�+� 
.+ ���' ��	��	 ��.���(� R� �+ 
���  

4 �7	 ��� " � '. �%	
�� 
��� �+�� �� �
��  1�%� ,�-�- �.�
	 
� �' �*� ����	 �	 ��+�.�  
. �� �!� 7"��
����	�� ���" &�+ |�
.� O� �� S	 �����( 
��� RH ��	�� �H� 7	 ��� �� $#�"���H	�  7	 
�
�	 

+ 
���

.
"�� 
 .�( �
J	 7	 �%.0  ��+
O�  �%� P�'�� �
���� �-'��	 �( ���
� �+��  1
�� ����	��  
5 � �� �	�H	 R����' $6��	 ���� O �%	M�	 ��. 1� 7�ٕ� ,�-�- �.�
	 
� �' �*� ����	 �� ��]�H	�  �!�

� ��"�	�	 ���_J RH�	 7+ ��� + ����	�� T!� 7( &�+ �
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