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   ������� �	
��� ��
��� �� �	������ ��� ����;� �� =�. ����� ��!� ��� �������  �)�� ��� &5	���� ���+
(�
����� ��@� �%� ��!� �������  �@A7 ��" & �������� �	!���
"� ���#���    �
�" B�	+  ���#�� 0��! ����� ��  ��

����'�� 9�
�� .   :���!� 0����/ C�@��7 ��  �	)���� >�� �	��� �� ������� �@	��  �)�� ���� D<��
�� :�/ ���
  &��	����� �	!���
"���  ���5��� ��"���� -��1" ��3	'+�� &�	
��� ��
��� �� �	������ �	�	�����  ������ �� �	3���

� ��� ���/� 0��! ����� ��. �A��+��� �	E� 0��5����� �%	�+��  �������� �	!���
"�  ���7�  �	!���� 03@!7 :�
��
   ��������� �	!���
"� =<��� F� =������ =�	+ �<��3�� 6	�%� ��. =���� G��	#7� &�	
��� ��
��� �@���� ����  ���#��

���� �.� ��. 0���/��� ����	 �%	�+ =<��� �*��� �(�@� �<��3�� =.  
  
���(���  
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"�  �@�7 ���
   6<��A����  ��	�����" =��.� :��7  �	���7 =	"H�
 &������ 4	!��� �	A
�� 5	5#� �� &�'��#��� �	���;�
   ���  ���A
���  
"� =� ��� �� ����� �)��	 ���
      ����#���  ��!�
��� �	���� �� 0�	�! 8�5 ����.�

)&I��+�� 2004  .(  
  ����
"�  
�" ���!	     %��+7 ���  ��������� �

E��	 � !���� �	 
��! 6��#�9 ��	+0� ���� 0��)� &
    ���� ��� 0��'���� �%"� �� ���)��� J�5��� �K�

  �%"� ���"	 �7 9!	 �  ��	E���� � ���!��� � ��@� 
��  ��	E����@�� ��<  0��+ �7 ��� &�.�������  ���5��

��'� �	� �	����� ����
��� �.���� ���)��� J�5���  �
  ��#���� ��� �	�"�� F����� �"��
��! ��	 �   ��������

5���	� 
�A�@ ������	��� �#� ��.*� �A
� &�@��"H7 6
  F	5���� �"� �)�# �')� �@	�� �	���+���  ��������

�!���0 ���5���  0�	�"��  ��
�A ������� &��#�  �
 �%	�+ �	!���
"� �� �@� 5���	 ���) &��	)2002.(  

        ��	��#��  ���A
���  �7 ����  ������� �	H��
   �����  ����#�� 0��! �	�+� �+
 �@	�� �� 0�����
   9����� ���  ���#�� 0��! �	�+� ����	� &�@����
   ��������� �	!���
"�� �	�"�� ���%��(� :��� ��	<���

(Baharati&Borg, 2003). 
  �	�� �	)�#���� �	%+���� �� �	%"�� 5�� ���

�   ��	.�
 �	��+� �� �@������ & �������� �	!���
"
   �<���3�� ��������  ���#��(Turban&Wethrbe, 

2002)  ��	!���
"� ���#��� �7 ��� ���#L 9�� ��" &
  ���A
��� :��� �� 0�	�" ��%L 4� 6%"���  ��������

��. ="H� (Holm,2003). 
  &���
��� ��A
� �� 0��!�� ��@'� ��5� ���

�!�� ��� �A
���   �<���3��  ������� :�'	;� �� -	� 0�
   =�!7 ���� & ������� ��� 8�'� �7 9!	 =� 9�+�
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��� �� 9�5�	 4
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   ������ �	��+� �� ������*� ���� =%�� ����#���
  ������#�� 0�����!(Lioyd -Walker & 

Cheung,1998)  . 
 ������ ���� 0�	%"�� F��
��� �� �?��� ��.� �
 �� 4����	 ���#��(� ��� �� (� & �������� �	!���
"�
  :��7 ��	�.��  �� �+� 0�	%"  ����� ��	+� �� �	%"
   0���! ������ ��. ���� -"�
	 I��� ��� =��.�
  ���� �	)�#���� �	%+���� �� �	%"�� �3. ��� &���#��
  ����� �/� �� & ������� ��  ���.� =���. ��% �7

�A
��� ��%��    �������� ��� M��
� &�	
�7  ������ &�
(Rotchanakitumnnai & Speece,2003) &
   ���  ������� &�	
�� &�	���%  ����� ��� ���/;��

 �������� �	!���
"�� �	�+��� �	
��� .  ��� 4
�� �
� ��
  ������� & ������� ��� ��. :�/�� :���� I���/��
  �
��� �@����� ����  ���#�� 0��! �� ���	%1� ��� ��

�	
���.  
 ������� ���,�  

   ��	��!	;� ���%N� ��� �H�� (�!� J�	 ( ���
 ��� &0�	%"  �������� �	!���
"� ���#��� �� ���+����
    J��5�� ��'��#���  ��.�5��� =�� �� �@	� ���%��(�

������ �	�+��� 4!� ��. ��
��� J������ �� 4
� (� &
�� �	%" ���#��(� ��� =�#�	 4�'
  ����    ��������

  & ����#�� 0��! ����� ��. ���� -"�
	 I��� ���
   ���" :����  ������� �� �	���� ��� ��� ��� ���/�
     ���.  3�"� ���
!� �7 ���+��� ������� ��.
   �������� ��� �%� -�	� =�'?��  ������� 6�H"���
   ��"�H� ���� 8�� ���� & ���#�� 0��! ����� ��

� =�+ ��+��� -��� �������   ��. -	<���� =O����
     ��������� ��	!���
"� ���#����  ����� �	%1� ���  

)  �������� &�	
�  �������� & (�)�*� �	�+��� �	
���
�	
��  �������� &�	���%�� (  ���#�� 0��! ����� ��

�	
��� ��
��� �� .  
������� �����:  

   &J��/���� ��	��7 �� ������� ��� �	��7 F�
�
	!���
"� ���  B���+� �� ���5� ���� I���  �������� �

 �� ������� �	��7 F�
� ��" &�@���� =��.� :��7 =	�+��
    8����� �����  �������� ��7  ��. 6����� =��+� �@
7
  �����  ������� PH� ��A
  �������� �	!���
"� ���#���

B+���� ����� ���+ �� J�/���� ���  ���
�.  
 ������� �	��7 =��!� �"�	���	 �� =*# ��:  

1R  �������� �	������ 0�!'�� ��� I�A
�� ��5;� :��%�
  ��<	��� ��  �������� �	!���
"� ���#���  ������

��� �	������ �	
���. 
2R  ��
��� J�5� ��� &������� J�/�� J�5��� �	��7

  ���. 4����#� 4��	��. F	�! ����� I��� �	
���
 �������� �	!���
"�. 

3R ��� J�5� ��	  0��	�"�� �	��#��  �.�5��� �� ��

  0��	�"�� ������� �� ������ &���� ����� ��.

�
��� ��)��(� ��. ����� ��"�� �	��� �� ���
4����# 0��! ���7 *<�+ 6�� ����  �������. 

4R  �� J�/���� ��� ��  	�!7 ����  ������� 0��

B+���� ����� ���+. 

������� .����  
����� ��� =��+��	�N� 6���� 8	�+� ��:  

1R    J��5� ��� �	������ ����� ����� ��� 6�����
    ��	!���
"� ���#����  ������� �	
��� ��
���

 ��������. 
2R    ��	!���
"� ���#����  ����� �	%1� ��� �����

  J��5� ��  ���#�� 0��! ����� ��  ��������
�	
��� ��
���. 

3R      ���#����  ������ �	%1�� ���� ��. 6�����
�
"�   ����#�� 0��! ����� ��  �������� �	!��

�	
��� ��
��� J�5� ��. 
4R  �	������� ��
���� M<�)#�� >�� ��. 6�����

�@	�. 
5R   :��/ �� ����
���  �+�������  �	)���� �	���

  ��	
��� ��
��� J�5� �� ������ I�#��� D<��
��
   �@���#���� P	+�)� �� �@��� �@
7 ����	 ����

������ �	!���
"�� ��. 
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����'� �	���7 �	/��:  
     ������� �	<��)+� ���(� �� �%7 �!�	 (

 �������� �	!���
"� ���#��� ) �	!���
"�� �	�+��� �	
���
   &��	���%��  ��������� &�	
'��  �������� & ��������

�	
��  �������� (���� ��   ���  ����#�� 0��! �
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��� ��
��� .  

�	����� �	.�'��  �	/�'�� �	/�'�� ��� �. 8%�
	�:  
 01�
�� ��2�3�� ��/�3��:     ���(� �� ��%� ��!�	 (

 ������ �	<�)+�   �������� �	!���
"�� �	�+��� �	
���
����� �� 0��! �	
��� ��
��� ��  ���#��.  

 �1������ ��2�3�� ��/�3��:   ��!�	 (   ���(� �� ��%7
�	<�)+�    ����#�� 0��! ����� �� �	
'��  �������

�� �	
��� ��
���.  
 �1������ ��2�3�� ��/�3��:     ���(� �� ��%7 ��!�	 (

�	<�)+�   ���#�� 0��! ����� �� �	���%��  �������
�	
��� ��
��� ��.  

�� ���� ��2�3�� ��/�3��:     ���(� �� ��%7 ��!�	 (
�	<�)+�   ������� ���#�� 0��! ����� �� �	
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��� ��
��� ��.  
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"�� ��+� 6	��� �	�
 =	��"  �������� �A
 P�5)� ���#��� I�!	 �
�	+1�
 ��� �A
	 8	�'� &-"��� �7  �������� �	!���
"� �.
   ��@
7 I7 &=����� ��A
� ��  �������� �	!���
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      ������� ��� F���� 8��5
 =%��  ���� �	!���
"���

��#����� �.�
���� �)�
���  �
�"����   &�3�# ��� �

 �� ����� ��� ���/;�� & �������� F	3��� &�!�����
������� �	���)   "Senn, 2000(.  

 ��� �� 4���� ���) &������ I��+��2007 (
 �@
7 ��.  �������� �	!���
"� ���. B	+" �	!���
"���

  
�" :���  ����� =<����� J��
7 =" �/� ����
 ��	 ����"� �7 &�	��� �7 &�	<�� F�! �@�*# ��

 ��" &�@.�!����� �@���
�� �@%�� �@
	3#��  ��������
�� ��#��� �=	@�  �@
� �	'�����  �	��. F	�!� �

���7 �7 & ��A
�  
�"7 :��� �'��#��� P��)��� I��� &
�<��3 �7 & �.��! �7.  

  �������� �	!���
"�� �#L 6	��� :�! ��"
�A
� ���� �������  �'	����� F� ��!�
�  �	!���
"� ���

  �������� " 5���� ���� �	!���
"��� =�"H7 F	�! �@
1�
 �@�	���� &=�)�(�� �@�!�����  �
�	��� 5����� ��

    �@���#����) ������ ���  �
�	��� =	�+� "(
Martin; Brown; Dehayes; Hoofer; Perkins  

,2002)(.  
 �	!���
"� ��� �A
	� �#N� 8	�'�� ��7

  �������� �� I7 C���� �7 &�<3! ��A
� ��
 & �������� �A
 �� :3! ��  �������� �	!���
"�

��� ��. �"7 ���Turban   �	!���
"� �7 �7� 4
� ��
 ��A
 �� �!���
"��� 9
�!�� ��� �	H�  ��������
 �.���� &03@!� �� *" =�H� B	+ & ��������
  ���7� & �	!���� & �	!�����  �"�H� & �
�	���

7��#  
)Turban, 2002( . =	�	� ������� ��� =�+ �
	7� ��7

  �������� �	!���
"� ����	 I��� 8	�'�� F� 8�'�(� ���
 �������� �A
 �� �:3! -	�� &=���� .  

���
����� ���
�
�� �����  
    ��	��� ���. ���)�#���� ��%+���� F�!	
     ��	!���
"� ��@�  �@��7 ����� ���"��  ���@�;��

& ��������    =	"�H�  ���.7 �@
7 �@����@�� ��"7 ���
  ��� *"  ��H B	+ &�@���� =��.�  �	���7�  ��.

� &=��.�  �	��.�� &�	���;�  ������� ��#�� �.� �.
    �	���
��� 03	��� �	!	������)O’Brien, 2002(.  
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"� ��� ��5� ��� -��� ��� ��.�
��@A� �	!���
"��� ��5� =/'�  ��������   �
�"�
1�  �������� �	!���
"� ��� 6�/�� 0�	�!)  +�

 �� G��	�" G���. �/� ��	��  �������� �	!���
"�
 �	��	� �� 0����� >��? ��#��� ����  �
�"���

 ��U *" =�H� �@� &=��.�� 9	� ��+�) 03@!�
 �	!������ ( ��"� &4�+��  ���7 �� �@� 5	+	 ���

�������� �	!���
"� =�H�(� =<���  �  (�)
 -"�'��  (L� & 
��
;� �@�7� ��.� & �"�H���

Facsimile)(  F
�)���  (L� &����
�� 6���@���
 & ���	�	'��� &��N� ���
;�� 9	���+��� �5������
  �!�
��� �� F/�� ���� 0�	E)�� M�����
 �.�)���� & ��<�5��� & ���	��� =%� &�'��#���

�	<���@"��.  

	�! ����
�"��� ��� F   &4	��7  �� �"��� �'
L
   ���#���� ��� �@� ��� �"��� ����!� ��"	 �7 9!	�

=��.� �<	� �� -��7 .    =��+� ���� ����/;� ��@��
  ������ ��� �	���;� �'	A��� ��.�� �@
�" �� �����

� &��A
��� ���
��� �!	������ �)
�"�  ���	 �� ��

 ���� =�+� ��  �@�7 ��#7 =���. ��% �7   ������

�
���  �������� �	!���
"���  =������� ���� &��A
��� �
    &=���.�  ��	��. �����.� &����
��� �!+�� =�H�

 �	!���
"��� 0��%��� &�	�	A
���  ��		E����)  &I���+��
2004. (  

���
����� ���
�
�� ������ ���
��  
  ���#���� 8���� ����  ������� �� �	���� ��
�

������� �	!���
"�   ���
��� J��5� �� �	������ ���  �
 ���)��� �� ��. ��. �������  ���.� ��� &�	
���
 �	��! ��. ���.� �� �@
�� & ������� ���  ���7 ����
 F�  	�!7 ���� �	)#H��  *������� &�	
��� ��
���
     =��!� ��� ���	�+� �	�)�#���� &�	������ �� ��.

. ��� ���/;�� & �������� �	!���
"�  ������� �� ��
     �������� ���� =���!;��� &=�!��� ��� �� �������
 �	
���  ����� �/� ����  ������� ��. F�!� �@��!��

 & (�)�*� �	�+������     ��������� &��	
'��  ������

�	
��  �������� &�	���%�� . =)'��� V�H�� ��	 ��	��
 ������� ����.  

16 ���
�
��� ��%�� ��� �� ���
�� ���
�����  
     ��������� ��	!���
"�� ��	�+��� �	
��� �/�

 03@!�Hardware    & ��
�	��� ��.���� & �	!�����
 (�)�(�� & �"�H��� .  ��	!���
"�� �	�+��� �	
��� ��7

 9���+�� 03@!7 �� �5	�# =��H�� 0�	�!��  ��������
   =��H�� &�	�'��#� �	3@!� �5���� ��3	@!� ��!

��+� &�5���� 9	���+   9	����+� &�	�)#H 9	�
  �@�/�� F� ���H��� 03@!� ��� =��� B	+ &����#

>���� .  ��	!���
"�� 0�	�!�� �	�+��� �	
���  ��. ���
 &6��@�� �A
" &�	�+��� �	
��� D�� ��� �/	7  ��������
�@
� 0��'��(�� &������  �"�H��  ���#� & 
��
;��.  

+��� �	
��� �� ��@� ����  
��
(� 9����  0��	�!�� �	�
    0��
�" �@���#���� ���	 B	+ & �������� �	!���
"��
    &:�5������ &�	�������� &�<���3�� F� ��	<� =�)��

 �	.3����� ) &���
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�2005.(  
 4/�.  �������� �	!���
"�  ���7 �7 �H (�
 C�<5�#��  (�����(�� &:�5#�� &������� &9��#��

 ��A
 8�'#� I7 ��� ���� =���� 3�!
� ��  ��������
�	%"�� 6�"	 9��5� �� ��" .  ������ ����  ��A
����

  ���� >����� �	�" ="H�  �������� �	!���
"� ��.
�� 8�'#� B�+ ��� 0�	�" 0���# .  ��������  ��%7 ���

 �
� ��  	�!7 ����1999 �� �))#�� F���� ��.
 ��	
����  ���3��� =�!�Auctions   �7 0�������� &

5������ :�brokerages  9 ���	��� 0�����#  �����
5.220.159   =����� �(�� ��	��8    6����  �.���

� &0������ F����2.773.416  =���� �(�� ��	��22 
   ��
���� ��3���� F����� 6��� �.�� (Laudon & 

Laudon,2002) .  
16 ���3�� ���
���� 

 ��H7)  &���!
��2004 (    ���� 4������ ���
�� �7 �	���;� �	
'��  ������� ��� �� ��"�  ������� �
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  M��)#�� ���� ��  ����!�� .  ���7(Laudon & 

Laudon,2002)   ���@� �'��#� ����A
 �@!�  
�"�
    ( ="�H� B��+� �7 ��"�	 �	
'�� :�5#� �7 ��	�	

�5#�" &I����   =��#�� :��
%7 B�+� ���� �	�H��� :
�	��#�����  �	+*)�� �	�+� ��. �� �7 & �
�	���.  

26 ����(��� ���
���� 

	�	A
��� ����%�� ������   �����  ������� ��7 �+7
   ���������� ���	!���
"� ���#����� ����. �%O��� .

6����	�(Tsuja & Nishimura,2001)  ������%��
�� ��"��(� ����% �@
7 ��. �	�	A
���  ���%����� �!���
"�

    =�!7 ��� 0��	�! �	!���
"� �. ������� B+��� ��
 �"�H��  �	��. �	�+�� &:*���� ���# �	�+�) W	H��

 &���.� &����2005 .(  
 ��7Robbins & Coulter, 2005) ( ���. ���

   �
�������  ��������� ��A
 �@
7 ��. �	�	A
��� ����%��
 &�	A
��� :�/.7 �@��+	 ���� �"��H���   ���+� ������

�	'A���� �7 ����� 6�)� ��	�5 �	��. �!���.  
      �������� �� �E��� 9���"� ��. =��. ����	 ��"

           ���������� ���	!���
"� ���#����� ���� ���+� ������
) &��	)� X��#2003(  
36 ������ ���
����: 

   �:���!;� & ���	��� ��� ��� ��@'� �	H	
�#��� ���� �	
'�� -		������ �	? =�#� F
� =!7 �� �

    I������ �	3�#��� �7 &�������� &=	������ &�	��#���
  ���������� ���	!���
"�  ��� (Laudon & 

Laudon,2002)  .  
   ��	
��  �������� �7 ��� ���#L ��H7 ��"
   ���7 ���. 0�5	���� 8���� ���� ����)�� �� ��"�

  ���������� �	����� )&�������2004 . ( ����	�
(Martin, et al.,2005)   ��	
�� �	�/��� �	� �� �7
 ���� �	)#H�� �	�@�� �����     ���#���� ���� �	�H�

  ����� &4����� ��� �� M#H� �	)#H��  ��������
   =<���� ���#���� ��. ��� �� 0��.� &������ =!7 ��

�'��#�.  

 �5���� ��#7 =���. �7 ��� ���#L ��H7 ��"
   �%� ��'��#� >���? ��#��� �� �	
�� �	+�
��� =

  ��� �� ��"	 ���� =�#��� �	? =�#���� & ����	'��
6��	  �
)�����(Laudon & Laudon,2002)  .  

 �
53��� 	�
���������
  
    =������ ����3�� ��������  ���#�� 0��! ���

�. �%O� �� �	��7 �%"� �	+����   =�����  ��+� :��7
   ����3�� ��������  ���#�� 0��!� �	���� ����� ��.

	�/�7 �5��     4����	 ��� F�� ��
���� ���#�� ��@� �
���#N� �����
��� . ���'�� 0��! I� ���# �	��� ���

�. 0�������  �
	�+��� :��!��	  8��5�� �� ����	 �@
   :��7 ��� 0���!�� �( &=����� >�@
�� �	�.�� �%"�
  8�	�+�� 8���� �� F����� �� =" ��� ���� =��.�

   �@��)+ 0���	3 =*# �� �	��/� 9��"�  �	������  
)Metawa & Almossawai, 1998.(  

 6��	(Besterfield,  et al, 2005)  0��!��
  ����� ���	 I��� 3������ D�
��� �7 &���#�� �@
7 ��.

�@��'	 ��+ �7 �<��3�� .  ���� ���3�� ��@'� F��� ���
��7 �� ���     ���� �	�H	 I���� ��	�+�� 6	����� ��

��@'� ��� ��A
��� Y��# �� I��H���  &��� �� =�H7
  ���#�� �7 &D�
��� F� =.�'�	 M#H I7 �/	 B	+

 ����A
��� ���	!��#�� �7 &���	�#����Robbins & 

Coulter, 2005).(  
 &�	����5
� ���� 0��!����� ������@	 �<����3��

 ������ ����#�� -��7 ��. ��"	 =�� 8�5
��� ��� 
  ���@���� &��*������ &�	��������(� B��	+ ����

���#��(� .
�%�� 8�5
����    �<���3�� �������� 8����	 �
   &���!����(� ����� B��	+ ���� �����#�� 0����!�
    ���� ����#��� 6���	 ��� D�
��� �.�� �	������(��

 F	��� ���)Laudon & Laudon, 2002.(  
� �<��3��  ���5�� ���� �7 9!	 ���#�� 0��! ��

   �	�	�� -���7 ��. �
�	 0��!�� -�	� � &�@�������
� 4��+� ��� ���#�� ���3��  ��/��� ��  �!�#��� ��
���3�� �7 ��@����� ��� .   �K�� &-���� ��� ��.�

 ���#�� 0��! ��. �"+��  ������ & ���5�� ��% ��
�
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  ���� & ���5���� ��� ��. =�	+ >���� :��L �	���� ��
 ��+1988) (Parasuraman et al.    �@!����
 ���

    ����#�� 0���! Y����
� 6������SERVQUAL 
:�
�� ����7 ���#    ��/�� &��"����� ����#�� 0��! :

  &��	"����� &���!��(�� &�	������ �7 ��%�� & ��������
 65������Empathy   ���7 &(Besterfield, et al, 

2005) ��+ �����    0���! ���. �"+�� �	����� �����
���#��.          

 7 R  :���Performance : ���#�� 0��� ��� �
���
( �!� I��� >�E�� 8	�+� ��.4�!.  

 9R   �')�� �7 M<�)#��Features : �
���
���/���  �')�� I7 &�	�
�%�� M<�)#��. 

 YR  ����5���Conformance : �		����� ����5� �
���
J�5��� �7 ��A
��� =�� �� 0��+��� 

 � R �	������ �7 �	��%����Reliability: �
���  �	����+(�
�#�� �7 ��� =*# 9��
� ="H� �@�	EH� ��	� �
�� 0��'�� 0��+��� 6��A��  +� 0��+��� �	
�3
=�����*�. 

 �R  =�+��� �7 �	������(�Durability: �
���  �����
 �7 �7 6��Z	 �7 =�� D�
��� �� �#1	 I��� ���#��(�

4
� =/�1� =����	. 
 �R  �	����#��)Serviceability( :�
���  �.����

��!��� �	
�!��� �
�	)�� ���#��P	�)��� �� 0 

 3 R ����+���  �')��  �	���!�� �7 )Aesthetics(: 
D�
��� �@A� ��� /  ��)�� �.�H���� ���#��

8�����. 
 VR  ���!��(�Response : ����� =�� �� 0��. ��"��

M#H ��� M#H 

 5R ������Reputation : �	E�� :�	H�� 8����� :���
��#� ������.  

   � �	!���
"� �� ���%��(� �
. 1H
� 0��!�� �	�+� �
����� �7 & �!�
� ��!	� ��� ����� ���	 I���  ���

 ��@� 0�	�! M<�)#� =�"H7 �7 &0�	�!  ���#
 �H��� ="H� �@��� 0��!�� G*)7 ��� & �!�#���

 �@"*@���� �@	�. =���;� �� �	�H��� ��?��� 0��	3 ��
  �!�#���)Thatcher & Oliver, 2001(.  
��  �	��+� ��. ���%��� ��%�� �� �	%"�� ��


    ��	!���
"�  ����%���� ��. ��!�
��  ���#�� 0��!
� =%� �'��#���   �.�5��� �� �	���� ��  ��������5 J�

   &�+�	���� 9���"�� &�	��!���  *+���� & (�)�(�
    �����<(� ����5� ���3�� ��#��	 =�%��� =	�� ����

  ���
�	���  �.�������)Data Ware Housing(& 
  �
�	��� �. 9	�
���  �	!���
"��    ��. B�+��� ���

    �	��5� ��@�*# ��� ��	� ���3�� �	)#H��  �
�	���
���3�� M<�)# -��7 ��.  �!�
�)Payson, 1998(  

�( ���� ��������  
  ���
�!  �������� �	!���
"� J�/�� �A+ ���
 ��� �. P�
 ��� &�	��@���� �	%+���� ������ �� ��	�"
	����� �<	��� ����� ��.  ������� �� �	���� :��!� �
   �������� �	��� �� ��� -��� ��� ��.� &�	�
!��
   &��	�����  �������� =��
�	 =�� :3!�� C�	73! ���
 �<	��� ��  	�!7 ����  ������� =��
�	 �
�%�� :3!���

�	�
!�.  
*
� :�� ���� ��������  

 �����  ���) &������2004 (   �	��5� ����
 �  ��������� �	!���
"� �	� ��*��� Y���
   ��� =�"

   ��)�� ��� &:���� ��	A
��� ="	@��� �	!	�����(�
  ��@� �	��#����� 4!���  �	�+��  *"H� ��!� ���
  ��.�
� ��. �@
	� �� ��" �	
��� �	�1���  �"�H ��
  ���	!���
"� ���� 0���;� -����!�� ���	���� 0���;�
    �	���� ���7 ���. 0�5	��� ����)� & ��������

��� ���� ��.� & �������� 0��	3� &��<*��� �	�+��� �	

     9	������ ����� ���.� &9���5��� ���%��(� �'�"�
 =������ �� �	������� :*���� �.�
� ��.� &9��5���
    ����5��� ���"��� ��.� & �������� �	!���
"� F�

 ��!������.  
 ����� ��7)&��!
��2004  (  ���7 �7  
	� ���

����� �A
 ��5� ���7 6�� ����  ������� �	���;�  ���
 &�	�����  ������� �� �	
��� �	.�
)��  �"�H�� ��
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    ���	#7� &��	���;�  ��������� &�	������ &9	������
�	.���!(�� &�	���%��  ������� .  

 ����!7 ����� ���)(Tarazi,2001   ���	� ���  ���
     :��7 ���. ����	%1��  ��������� ��	!���
"� �	��7

�
;� �	+�
 ��  ��A
���   ���. ="�H� �	+����� �	!�
7� ���%   ="�H� ���
��� J�5� �� �<��3�� �/� ��.

M�# . �	� ��*��� ��	�5 �7 ��� �������  )�# ���
     B�	+ ���  ���A
��� :��7�  ��������� �	!���
"�
    ��� ���%���(� J��
 ��. ����� &�	+����� �	!��
;�

�	����� ���@� B	+ ��  �������� �	!���
"� �  ���	�5
��
��� ���   ���#7 =����.� &����
��� �.�
) ��	�5

9�5�� =����" .   �7 ��������  �
	� ��"�  ��	!���
"�
1��� �� ����7 ���  ��������%	�   ��A
��� :��7 ��.

 ���#������ �	���;� 9	���� �� �	�+��� =*# �� 
�& ������� ��#�� �� �.���� �&�@!��� & ���� �	��� 

���� &M�'�� �	�+� �� �.����� *"H .    +�/�7�
  ���#�� �	��.  ����� �@	�� :*���� �7 ���" �������

6�)��� �@���	 ����. ��*. ��!� �������  
	�� ��"
 ��  :*���� �/��  �������� �	!���
"� �	� �	��!	�

 ������� �	� 6�)���. 
����!7 ������) &��	)� &X��#2003 ( 6�@�

��  ����+�� ����� ����� ��� -�	�   ���#���� ��	
   ���� ����/� &8	����� �	��. ��  �������� �	!���
"�
    ���� &���#���(� ���� �� �+� ����  ������� �	�+�
 �� ��"  ������� �� ��. ��!� ��� �������  �)��
  ���  �������� �	!���
"� ���#��� �'�" J�'��� �@
�/
  ��	!���
"�  ���@�� ������ =	)+��� 6�/ &8	�����

& �������� �	3	�!
;� �E���  ���@� 9���"� ��.�.  
����� :�� ���� ��������  

  ���!7(Rotchanakitumnnai & Speece, 2003) 
   ���
��� 8�	�5� F��� ��. 6����� ���  ��� �����
  ����� �	�
*	���� ��
��� =�� ��  
��
;� ��. �������
    ���" & �"��H��� �	��%����� �@
<��3 ���  ���# ����

� ���  ���  J��
�� :��� 6�� ���� 9���� �. 6H"�
  ��� J�
�� ��� =%� F� =������ ��  �"�H�� �� ��.

    ������ ���
� �7 ��� �������  �)�� ��� &��
���
    =��� ��� ���
��� ��� F� =������ ��� =�+� ��@�
 ��. �������  �@A7 ��� &�	�
*	����  �"�H�� �<��3��

  ���A
��� ���%�� 8���  ��H  ������� ��  &����� &
  �	��%�����Reliability  &�	��!���  �"�+��� ��������

  &��)�#�� �	��+��� &�������� M�
��� &�
���� ��%���
  ��� M�
��� &0���;�  �@!��� &�	�	A
���  ��������
  ���@� �������� �	�/��� =+ �� �"�+��� 0���� &�������

���� �.��� ��� ���/;�� &0:�'"� =���� �� J�
���
�
  .  
 ��������  ����)���(al-sudairy & 

jang,2000)     ���. :��/�� :����� ���  ��� ����
�!����� J�5� ��  �������� �	!���
"� ���#���) ����

 "��� ( �<��'��� & ������� ��. 6������ &�	������
 0�	�"�� �!����� �A�� � &���#��(� ��� �� ���+����

� ��  �������� �	!���
"� ��#���   =���� 4��'
  ���
 �7 �������  �@A7 ��" &�������� �@��A
7 �	�!� ��.
  ����"�� �� M�
�� =%� =�#��  ������� �� ��. ��
�
    ��������� ��A
 M)#��  *�O��� I�� �� �
'��
    ��������� ��	�	����� D������� ��:*� ��.� &�	���;�

 �������� �	!���
"�  ���1�.  
 ����!7 ���� ������� ��7(Kalusopa,l2005) 

    ����� ���	<���  �	��+��� �. 6H"�� ���  ��� ���
     (��)�(� ��	!���
"�� ��@�	�5� �� �	���3 �@@!���

  ���������(ICTs)   �)�� ��� &��E)�� �	.��3���
   ��	
��� ��� 6�/��  ��H  �	�+��� �7 ��� �������

I�H��� =���� -��� &�	
'�� �	�+��� .  
  ������������!7 ������� )Idown,  & 

Adagunodo, 2002(   �����6H" �.  �	!���
"� �%7
  ���������� ���)��� J�5��� ��
 &�	�	!	
 ��   ���

 &�<��3�� �@���	 ����  ���#�� B	+� ��������  ��� 
���"   ���.  �������� �	!���
"� �%7 �. 6H"�� ���
 0��!� ���#� �@�:�'"�     =��� ��� ��"��� �� ��"
�<��3�� .���  �)�� ��� ��� ������ ��. D<��
��  ��"
�@��7.  
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����7 �� �"��Z	 ������� �
	.�   ��	!���
"� �%7
  �������� ��.  ��������  ���#�� �	�+� ��@�   =�%�

 =���� 3�!
� �� �.����I���    ��A
 ������ ��� ���	
 =#�� 0��!����  �������� �	!���
"� &���
���   ���	�

����.(� �	�" ="H� �@	�. �	'����� =�� ���	.  
 ����� �������  +/�7� ��"�� �
	� ��%�+���� 

    ��	!���
"� ��� ����+���� ���#�� 0��!� �<��3�� ��
 ��������.  

   =��� ���  	�!7 ����� ���)Thatcher & 

Oliver, 2001( ���  ������� ��  =*�#   Y����
��
�� 5	���� ��	�+���� I�� �����.� ��  ��������  ����� &

��	�  ( ��'��#��� J��
� �%7   ��	!���
"�  ����%���
0��!�� ��.  ��������& � �	�	�����  ������� =��� ���

�@� & ��A
���  ���"�   ��������� �	!���
"� �%7 ��	�

��� ���� I��)��(� :��� ��. & ���A    6��� ���"

  V����� 0��	3  ��%� ��� ������� �� V������ Y���
��
���%��(� �� ���+���� ��� �	!���
"�.��
1�  &��'��#��� �@

�7 ���@A ����#� ���%��(� �7 ��. Y���
��  �� >��
  ���  �
	�+� ��� I�O	 �	!���
"��� 0���!  D��
���& 

�"V���� �	A�� ���& �"��  �	!��
� 9��+ ��. ��"	

�����	+� >�� �� ��A.  

 ���� ��#7 ����� ����!7 )Cooke,1997( 
��	� ���   ��		E��� �7 6	"  ���#���� �����
"�  ��	!

  �������� �%7 �@� ��" ��� ��.��
���   8����� ��
�	�����&   �������� �	!���
"� �	%1� ��	� ���  ��� ��"
��.  ���)��� J�5��� :���� ="	@��  ���   ��	(���

�	"	��� 0�+���� .  ���. ��� ������� ���  )�# ���
 �@��7 ��" D<��
�� �� ��.  �������� �	!���
"� �%7 �7

�5���  
	�� &G�	��!	� ��" ���)��� J ���" 0��	3�� �7
-��
��� 0�+ ��   0����# 6���)���  ��� �  ��@
<��3

  
"�  �������� �	!���
"� �"�� �		�	������� ��
��� 
�	��� 85�
� �� F������ &0�	�!  �!�
� 0�	�! &  ��"

��.  ��.  0:�'"�� 0��	3� &0�5�#��� �����  >	'#�
#�� �	��� �� 0��!���&�	��)���  ���  

  ����@� ������ ������� ���������� �����7
(Baharati&Borg,2003)    0���! ��%7 ����#� 6�@�

 & �������� �A
 M<�)# & �������� 0��!� &��A
��
   ��)�
�" & ��������� �A
 6A�� :��7� �
'�� �.���
 �	!���
"� ����7 �� ���#�� 0��! ��. �	%1��� �� ��@�

� �� :���@"��  �"�H ��  ��������  0��+����  �	(��
   ���� �7 ���� ������� D<��
  �)�� ��� &�	"	���
  ��)
. ��� &���#�� 0��! ����� �� �%O� �)�
���
  :��7 ��)
. 9
�! ��� �H��� ="H� �@�	 �
'�� �.���
   0���! ��� �%"� ����	  �������� �A
 �� 6A����

�
'�� �.��� �)
. F� �
������� ���#��.  
��� ��7 82 ������� 9:� �( ���� ��������  

    ���	� ���. ��������  ������� �A��  3"�
  &���. ="H� :����  �������� �	!���
"� �	� ��*���
 ��" &M�# ="H�  ���#�� 0��!� &��	A
��� ="	@���
 0�H��� �	? 0��)� �@���
� �������  �������  
�/�
 & �������� �	!���
"� ���#��� 4!��� ����  �������

����� ��7  ����� ��. 6�����  1��� �@
K� �	��+�� ��
  &��H���� =���� ="H�  �������� �	!���
"� ���#���
    ���.  �������� ���� �	%1� ��� ��	� ��� ���/;��
  ���	� �� 33�	� I��� ��� & ���#�� 0��! �����

������� ���.  
������� ���5��:  

�5��2
 ������� ;��� :  
  �! ��� �������� F��!� ��"�	   ���
��� F�	

   ��	����� 8���� 8��� �� ��!���� �	
��� �	��!���  
)���. �)��� ( ����2006 ����. \������)22 ( ��"
� .

 ��	�#� �� ���7  ���� &������� ��@� �
	. ��"�� ��
�
 &J��� ��.�  ���!����� =%����� �!+�� ��	�� 9�+
3�
� ������� ��
��� ��	�#� �� ��� ��	���� ��� 8��� �	�

  P�/���� �+
�� ��.  
�"� &0��"���� �		����� 9�+
=��!�� ��)1.(  
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���� <
)1 (  
'��� �
� �� +?� �8���  

����  ���!
)	����� ��
�	�
�(  

�. �
J��'��  

�� W	�
-	�1���  

            �
��� ���  

4018  33  1930  �������� �
�  

 1135  44  1956  ��� ���� �
����
  

684  42  1960  
����� �  

644  33  1960  
����. 0������ �  

1738  95  1974  � �
���� ��"�;�!� 0������=	  

809  53  1979  ����*�;� �
� ��
��  

315  12  1997  ��� ��*�;� �
��������� ���  

*��)��� : I�
��� �	����� ��� ��
��(�� B+���� ���.�
 I3"���� �
���)2005.(  

������� @:
��  
�
� �@����7� ������� ��"H� ���/� ��. :̂

  �	���� ������  ������� ��. G�����.�� &�@��	/���
 Y���
 �	�)� �� ��� &������� J�/��� ��������
 �������  ��	E�� �	� �	�5
��� ��*��� P/�	 �/��
 ��. ���!S� B+���� �@/��'	 ���� =��+�� �. ��	���

 ="H�� �	�	� &�	%+��� ��<��)1 ( ��#����� Y���
��
 ����� �����1� ��������  ��	E���� ������� ��� ��

F����� �	E�����.  
1 .=������ �	E���� : ���#���  ����� �)�
�� =%��	�

  �������� �	!���
"�) �	!���
"�� �	�+��� �	
���
 &�	���%��  �������� &�	
'��  �������� & ��������

�	
��  �������� ( ��� >�� �� 0��'��(� ��
 =�%�7  �	���� �������  �������(Laudon & 

Laudon,2002)&  Robbins & Coulter, 2005)(  &
(Tsuja & Nishimura,2001)  

2 .F����� �	E���� : ��� & ���#�� 0��! �)�
�� =%���
  0���! ��. �"+�� -		��� ���� ��. �������  ���.�

 C ���#��  M<��)#��� &:��� ����   & �'�)�� �7
  �')�� &�	����#��� &�	������(�� &��%��� &����5����

 ������� &���!��(�� &����+���(Besterfield; et 

al, 2005).  

  
<�,��)1(  

������� @:
��  
                                     

      <(���� ��A���                                                ��; ��� ��A�  
                                                                                   

  
  
  
  
  
  

  

  

�
� �
�� 	
�������  

 �������� �	!���
"� ���#���  �����  

 �������� �	!���
"�� �	�+��� �	
���  �����  

�	
�  �������  

�	���%  �������  
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����� �� ;�� B
���:  
 C �
�	��� �� �	.�
 ��. ������� ���  ���.�
  ��� 0��H
���  �	����  �%��� &�	�
�%��  �
�	��� ���

 �������� & *!���� &9�"�� =*#   ��������� �������
     ��������� ��	!���
"� ���#����  ����� J�/���

0��!��� .   ��� �����  �
�	����  �%��� �	���  �
�	����
 0��� �5���� �@	�. =�)+��) �
�����(� (   ��� �����

>�E�� ��@� �@�	�)� .  
6 ����
"
 ����� �� ;�� 	��� ���':  

   � & ��
�	��� F��! >�E� 4
����� �	�)� ��
�H      ���#����  ������� 8����� �����7 �
�����(�  �

 0��'��(� �� ��� &0��!�� ����7� & �������� �	!���
"�
 &�	.�/���� �	��  ���
� ���� �������  ������� ��
    ��	!���
"� ���#����  ������ ����1� 8���	 ��	� ��7
  =��%�7  �	����  ������� ��. �@	� ���.�  ��������

(Laudon & Laudon,2002)& Robbins & Coulter, 

2005)(    &(Tsuja & (Nishimura,2001) �) W	H��
  &������.� �������2005( &)&�����!
��2004(   &

)&�����2004.(    ��� ���� 0���!�� ����1� 8���	 �� ��7
����� 0��'�����(� (Besterfield et al., 2005)   

�(Parasuraman et.al.,1988)  
  

	���� C�7�� &�/
 ��� ����
:  
��=�� :3! :  �	�)#H  ������ ��. =��H	

)�	���E�	� ( �	
��� ��
��� �� �	������ �.) &-
!��
�'	A��� ������� &��	����� ������� &0��#�� &�����.(  

�
�%�� :3!�� : �� 6�1�	�)18 (   -	��� 0����
  � & ��������� �	!���
"� ���#���  ����� ����7)11 (

��. ��� &0��!�� ����7 -	�� 0��� ��N� �+
��:  
  ���'��)1R 5 (    ��	
��� ���  ������ -	��

 �������� �	!���
"�� �	�+��� D  ���'��)6R 10 ( -	��
�	
'��  ������� D   ���'��)11R 14 (  ������� -	��

�	���%�� D   ���'��)15R 18 (�	
��  ������� -	�� D 
  ���'��)19R 29 (0��!�� ����7 -	��.  

  

6  �
 	���� E�'�5�  
   ��� �	��"+� �	
��% ��. �
����(� >�. ��

 ����!�� �� -	����� �<	� :�/.7)6 (  0���� ���� ��
 � =��.�)2 ( ���� &�	���;�  �������� �A
 ��� ��

   �	�!7 ��� &�
����(� ���+� 8�) ��� �� 8�+���
 ��.  ���'�� >�� �?�	)� ��������  *	����� >��

��� ��" &�	�"+���  �A+*�   ������ :��!K� B+����
 �� �
�"� �
	�� �	����#�)20 (    �����7 ��� 6�A��

  ������� �@�� V�/� �!�� �� �"1��� ������� F��!�
�
����(� �� 0������ A�'���.  

 8	�5 �. �����#� �� ��� -�	��� 0��7  ��% ��7
 ����#�)�'�� _�
���" ( �'�� ��	�  E�� B	+ )76( % &

�� ���� ����.7 �����
 ����� ���������� �����
60 %
Zikmond,2002) (   ���� -��	��� 0��7  ��% -"���

������� >��? 0��� ��� �	+*) ��� �	H	.  
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6 �������� ��?�'%)� B������  
     �+�) ��� 8��+���� �������� ��<�7 �. ���!S�

�	�N� �	<�)+;� 9	���� ���#��� �� �@��	/��:  
1.  �
	. 6)�� ���� &�')��� :�)+;� -�	�� �

  9�	����� &�	�<��� 9�
�� ��. �����.� �������
 ����.(�� �	��
�� �@�	��7 9�+ �������  ��	E��
   ������+
(�� �	�����+��  �5�������� ����.

�	��	����.  
2.  5	������ �����+
(� =��	�+�(Simple Linear 

Regression) &��	<��� �	/�'�� ����#(  �	.�'��
��%�
��� �@
.. 

  
                                  

  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
�5���%
 F?���� G�2  

16  ������� ���2 +?�'�:  
�� <
��)3(  


���2 ����� ;�7 � H��  ������  
 ��'�,�� +?�'����
4
����3  

�� �	�<��� ���
%  �����"�  ���	E��  
66.7  92  "��  ��-
!  
33.3 46 
7�%  
37.0  51  30 �=�1� �
    

�����  32.6 45 31�  �
– 40 ��
  
15.9  22   41� �
R50 �
�  

14.5  20  51 ��%"1� �
  
10.1  14  5 
�� =�1�  �    

��0��#  47.8  66  6 –  10�
� �  
23.2  32  11 R 15 
��  
18.8  26  16��%"1� �
  
8.0  11  =�1� F��!� �	�"    

�� �����
�	������  

80.4  111  "�-�	����  
11.6  16  ������.  �	  
2.2  3  �� �	  

  
 �������

��'	A��  

2.9  4  �
 �	�� 9<  
21.0 29 ��� -	<�  
68.8 95 6A��  
5.1  7  ����� 0����<�� �	

 �������� �	!���
"�  
100  138  �	�	!����� J��!�  

 *��'��� :�� F?�� �?�'%)� <��%SPSS.  

  
26 ������� ��?�� 82 � ��)�:  
    =	�+��� D<��
� ��H���(� �� ������� D<��
 =	�+� ��

�)+;� �')��� �<)   �����+
(�� �	���+�� 5����
�	��	����(   ��� �	������� ����� ����� �		�� �� ��� &

  �������� �	!���
"� ���#���  ������ �	
��� ��
���
 �����  B�	+ �	!@
��� �� ���	�+� �� ���� �	��� ����

 �	� F�	 I��� ����+�� 5���� ��3.5R4.5  4��	� ��"�
 �� =��� �	��.2.5 �	
��� 4��	� ��"�.  

       
  
  

  <
����)4(  
 �� ��) ��������� �����%�*�
 �� ��%�� ��"�
���

���
����  �(����� ������� ���2 �����  
 �	!���
"�  �����

 ��������  
 5����  
����+��  

6��+
(�  
 I��	����  

�����  
 ����;�  

�	�+��� �	
���  4.87 0.25 ���. 

�	
'��  4.83 0.39 �.�� 

�	���%��  4.82 0.33 ���. 

�	
��  4.86 0.27 ���. 

 ����+�� 5������4.46 0.76 ���. 
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�����  

 =��!�� �� P/�	)4 (   ��
	. �����7  ���!�
   ���#����  ������ �	%1� ���� 8���� ����� �������
  ���  ���#�� 0��! ����� ��  �������� �	!���
"�

5�� ��� �A
���� &�	
��� ��
��� J�5�  =���!��  �	
   ��@�	�!  �
�" ������� �
	. ����7  ���!� �7 �@A	
   ���#����  ������ �%"7 �7 �@A	� &�������� �	��.
   ��	�+��� ��	
��� �� =%��	 �%��+  �������� �	!���
"�
  �����+�� 5���� ��	�  E�� �� C �������� �	!���
"��

 8����� ��@�4.87  �������� �
	. ����7 �7 �
�	 ��@� &

���!	 8������ ��� �	%1� ��. ��! �	��. �!���� � .
 I��	���� 4���+
� ��	�  E�� ��"0.25  �������� ��7 &

 ��	�  E�� �� C�	���%��  �������� 8����  
�" ��� �	
�%��
 8����� ��@� ����+�� 5����4.86  I��	�� 6��+
���

0.27 .  ��%��%�� �������  ��+� ��� �	
'��  ������� ��7
	�  E�� B	+  ������� ��@� ����+�� 5���� ��4.83 

 I��	�� 6��+
���0.39  �������  :�! ��� ��	#7� &
 ����+�� 5���� ��	�  E�� �� C0�	#� �������� �	���%��

   �������� ��@�4.82    I���	�� 6��+
����0.33.
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 <
����)5 (  
��� ���2 ����� �� ��) ��������� �����%�*�
 �� ��%�� ��"�
���	�
��� ���
��  �(�����  ����  

	�� ���  � ��%�� "�
��  $������� .��%�*�  

 �)�� �<��3�� ����	=�#��� ���  6�)����H����� 0   ���"�
�'��#� 5<��� ���#��� ��. ���!���) & 
��
;� &4	.�
� 6��@��

...W��.(  
4.98 0.12  

�� =�)+.�� �"�	 �	#1� I7 ��� 9��
���  �����  ��������.  4.90  0.32  

����� �� ����3�� ���#�� �	��  4.98  0.12  

�� �.�� �����#�� �	��� �3����.  4.95  0.26  

�� =��� I��	�� �7 ������ ���#��(�  4.90  0.53  

������� �  6��� ��� �.���� ���� ��. ���3�� F�)(On-line  4.67  0.77  

 ���H��� �������� �	!���
"� ���#��� ��!� ��%��  4.57  0.88  

������� � ���� ��#�J�5�
� ��� ���  4.45  0.93  

� ���@��� �	!���
"��� F� =�����+	��%  4.55  0.85  

� =.�'���<��3��  �!�	�+��  ��!����� ��"� ���!��  4.66  0.75  

����� �@���"� ���� ��)���6 	���<��3�� �@����  4.75  0.64  

����� ����+�� 5������  4.29  0.97  

  
 �	H	 =��!��)5  (   �����+�� 5����� �	� ���

   �������� ��
	. ����7  ���!; I��	���� 6��+
(��
   �7 =���!�� ��� A+*	� &0��!��� ��������  �������
  ������� ���
���� &������� ������� �
	. ����7  ���!�
   �	�� �	����+�� �@5���7  +���� =��!�� �� 0������

4.98 �%��%��� ���� �	�������  8���� ���� �7 B	+
� =�#��� �)�� �<��3�� �������  6�)����H���0  ��

 ��'��#� 5<��� ���#��� ��. ���!��� ��"�)  6���@��
 & 
��
;� &4	.�
�...W��( &) ����� �� �  ����#�� �	��

���3�� ( I��	�� 6��+
���0.12 � &��	� ��.1"4.45 
 M#� ��� &��	� �
�1" �
��%�� 0������)�������   ���

� ����#�J�5�
� ��� ���( I��	�� 6��+
��� &0.93.  
  

������� ���/�� �� ��  

���?��� ��/�3��:    �	<��)+� ���(� �� �%� �!�	 (
 �������� �	!���
"� ���#���  ������ )  ��	�+��� �	
���

  ������� &�	
'��  �������& �������� �	!���
"��  
  

�	
��  �������� �	���%�� (�� �����   ���#�� 0��!
�	
��� ��
��� ��.  

 <
����)6(  
 �� ���
����� ���
�
�� ������ ���
�� ���

������� 	�
� �
��  
R

2
 Β F Sig.  �!	�


�	/�'�� 

0.16 0.41 27.141 *0.000 >�� 

* significant at (P≤0.05) 

 =��!�� �	H	)6 ( � ����+
(� =	�+� D<��
 ���  5	����
    ��������� ��	!���
"� ���#���  ����� �	%1� ��	�5�
  ���
��� J�5� ��  ���#�� 0��! ����� �� ����!�
 ��� �	�
�� ���+
(� =	�+� D<��
  �@A7 ��� &�	
���

 ��	�  E�� ��� &�	%1���)0.16 =  (R
2   �7 ��
�	 ����
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 ����!�  �������� �	!���
"� ���#���  ����� ) �	
���
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Abstract 
information technology usage barriers and its 

impact on the level of service quality 

“An empirical study at the Jordanian banking 

sector” 

Dr.Faleh Alhawary 

Applied Science Private University 

Economics And Business Sciences 
    The purpose of this study is to investigate the 

extent to which employees at the Jordanian banks 

are  aware of the usage barriers of information 

technology (communication infrastructure, 

technical barriers, cultural barriers, security 

barriers) in addition the study seeks to test whether 

these barriers have an impact on the level of service 

quality. To achieve the objectives of this study, a 

questionnaire was developed and distributed to a 

sample of (7) banks selected according to size 

criteria, for the purpose of statistical analysis some 

statistical tools were used, such as descriptive and 
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simple regression tools, the study findings shows 

that the employees at the Jordanian banks display a 

high level of awareness toward the usage barriers of 

information technology, beside that the study 

revealed that the information technology barriers 

have an impact on the level of service quality, the 

study recommended to initiate more workshops and 

training for employees at all levels and to 

continually invest in updating and developing the 

existing information technology tools and 

instruments so that they can overcome these 

barriers. 

. Keywords: Information Technology, Barriers, 

Quality, Jordanian banks. 
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