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��#���1������$%�&��'�1�������"����E(�#��#,E-��#��$(���$E"��������K���E(� 3E2���1���E0��

����������������������������)E'���	EY���E��$E"����	%���;E�����E3C/	������E��/���E'�*��������

�3��C-����������	%����<�����	%� 3������C�����#����������������"���E����#���G$����E���3

����/���"+�$����

�[����������#��!\�����7������$%�5�:��������������E-����	E-#�����'	.%�!\�����7��#

������������4G�#�$"	(�������������E������E������-���	(������������DE/�]�$E"����Z�^�E(������$E%���E�

�����02�������C�	������	��������������#�3"�>�������E��_�.�%���	%������-��������� E���#�$E��

��,3�1��3���������'���	C����H�1����� QSUX��I�2�G�������:E������E/����,��;:��

������������������E��70��!��,-�����0"����#���������������;)��1�L/�����������:��
����1��`�EL��a��

������������-�C���"�G�������	�����bL����5�*	�	�����������	(1��������������#��E��#�����

��������E��c	�� ��������$2�,3"����@��3a�������	EL"�;3.E"���$E"���������E�����������E����	E�*�!E\����E�

�d��	EE�����$EE(���#��#,EE-��#��������EE-��EE��	����EEC4"����EE343����EE
����̀�EE�6����EE��$EE"

5��$%��"���:��"����#�$"�����	%�����0"+��"����������?(��3��� �������	�	������$����

������������!
"�!��,-�������	����������'�*��������$%������������1�*�E�����1�E��3����E�

��e��-�#����.�/��������E'�*�����E343���E���E�	���E3����,3"�#�������#��E)������E/����E�

 3����))���1��	����������������f3
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���������E���1�����$(��6����5��$%������$%�jAK'����������3:��k���C���E�������E)�

���������0"+���������4G���	�19	�)��"��	2���������	�#�������"�E�,���#�5��$E%���	E�

������������N�.��#�$3�	��$"�3Gl��

� ��$%�=�1���@����#��19	�)��"��������D����#�N�.�������E��=��������"$( 

H1,"	�3�,�3-�#�,"	�3�,�3- QSTWI� 

� ������)������
�*�Q�������$%�1�������1����������$E/���E3)��D��(�����������E�����b���E(��E���E����

�"	G��������D30:��#��30�����$����������E��	�������E�����;E�������E-�����$"�	�����������

�m��8�1$"	(�����������#�&�������������5A?���#�������-�����!\�������(����DE���*�E�

��	(H1����	��QSTS�I 

� ��$EE%1���EE��>�EE@"���EEe������EE-���EE����EE-����EE�����EE-��EE���EE������EE���$EE�� 

(Perreault & Jerome, 2003)�� 

� ���������������������e����������-�nA���@3�"�1��$%������������E4����E���E3��C-�1��E��5�	'

���o�!
"�����	((Lamb et al, 1999)� 

� �������������$%��3������k���C�� ����L�C������?�������e���k��C���������g	E"���EL����

�����������-�G�D?(��$3�	��7�:3����#�%����k��C�� �����1������	��������&��'�����g	E"����

��������������73:
��$3�	��#��%����#�����$%������#�������#�%��$�������1kE��C�� �����L���

���������������$�:E���E�]���������C��9	:Y��#��?�,3-���#�%�������$3�	��#��%���&��'

����������`��	�*�����$%�&��'���������������E@����"�#��#���#�������3"�&-���0������$E(���$E"��

(Gronroos, 1992)� 
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�� ����3��C-�1��$%���������������*��e���N�B����N�B�=�����������C4�����$�����`�E�������$%

�9	:Y��"�������$"����������,32��3?����#�(Kotler & Armstrong, 2000)� 

� ��$%�@3�"�1�$�:���+������	%������������������, 1998) �(Harvey� 

� ����-�1Z��*�������15��$%+���$�:������?)�*�#���$�p�����"�M����������,32������1$"	E(

���"��$��������"�9�:���1$"	(������ 3E*���#�$"	E(��Z�E�1������������	E�#��E������@��E�"�#�Z�E�*��

���������$"��q8�"�M���,3"��0"+����$"�#+��5��$%1����3��C-�>����D��(�������$�:E�����.�/�����

���0"+�$��38���1����������������E��$E3�	���E���"�E������#��:3"��?�,3-����%������Z	.Y�������#�$"	E(

�������4�������N�.�����$"	(���B��������������A��#��"�����L����1���G���1!���+���@���f

���M���73��4��`�����������������������@�����#,-��n����1$�:����$��%� 3�#����������q8�"��$��

Bitner, 1996)���Zeithaml�.(	EE�C��1��$EE%�>	EE04���EE�0��O������EE��`]��EE������+�

�������:��
���?�,3-����]����$������Z#$����Q1����GF�#�����%��������������5��$E%�#���]��

�����$(����#+��'A%�5�	'������
�Z#$�Q��GF�#��:��
���5��$%�#�]��������
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�5��$%��343�1�����`��L:E"��E�)*���(�����$E�$�����������������Ea+�����E���#���#$E������E���E���

�+��������5�
3
Y��������qEG�, 1997)�(Caruana & Pitt���������kE)�\��kE��C��$E2

;��'���G$�������343��>	04����	�����(�� ������h"�������5��L*l��
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� �343�1������E����	04��#��C��r3������������#�����E���Es"+��E��,E�����E��`�EC/����$E��	%1�����$E"���

����5��L*��e��1��Z	.Y��=��1�����������	%������������343������"�������������������3"�#���

��$(�����(���t�LK"��������$�����343�������������	E(�kE��C������E����3"����Z	.Y��t�LK"����	*� �

1984)�(Crosby,� 

� ��GF�#�D��g	�@���C���343���$E"�	��������$%����Z	.Y��=��5�3'	.%�#����

����#+�����������������3"$�H��)����#��1u"���:��+QSUvI� 

� �343�1��*	�@��������������E�����$%�=�����]���=��5�.\���#�5�3'	.%����������E���

��������#�5���3������N�.���$�����E������$�<���E�� 3����������� 3E3C������E��bE�	��#�$E�

���	($3�	��b�	���"�����$�, 1987)�(Garvin���

w�������$%����Z	.Y��=���343��1�������kE��C�����$"���������+�f3LK�������������+����E���$E(

�������$%����Z	.Y�H�1������#�����*�QSTW�I 

� �����343������������5��L*�����$%��������������6����5��$%�����$���������$(1�����Eh�"��

������#+�����������������.(Stevenson, 2002) 

� ����������������C�� �$���343������-����������
-�	���������s"+���������������1$E���>�E@"��

��>�@"��f3/��#�����$��H����1	�QSUvI� 

������� ���!����"�����	�������

��������������=��������������[���������$%��:������������E���������	E%��+��E��DE�	�����$"�	�

�������������E���L:"����������$%��343����6����6����1$��,�������L/�����EL/�����E����E����������E�

���N$�� �������$3��1����������������5��$E%��E343�����������E��5���Eh�"���E�������-1���mE��8�

��	EE(��EE�-�G���EE38��+������EE?���5�	EE'�����EE����EE���	EE(�������LEE���H�)��EE��#�

u"���:��+��1QSUv��I�����343����5��$%��6�������D����1������������$E%�&��E'������0��!
"�

����3��5��$%��3h"����#��?"���1�����������4���$�p������1����$%��343������E���"�E������#��E
�����

���������#+�	�1���3������������(Stafford et al, 1998)���
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���#�MJ3)3-�!"���E?��Q�������������������E343���E��$"$3E����E@3�"� E����E���	E%�5�E
3
Y�����

�����=�F����������@�����$��#�5��$%�#�5]	.Y�W1�70�������������E���E���E����)��E*� ���

����������qG�x����$��#� �����?)�*���������D3G�#�Z�����#A*S�������0o�����������$������Ex��D3��

����343���O�����n������������������E3)��/��E���E0���E"�5��$E%��E343��1������E���	E�����$(

����������������E���y�EL�������,E3"������E��$E(���E���?)�����������#+�	�������#��E���� 3Es���

1!"���?��X��������������6����5��$%��343����#+�	���3)��/������$�������Z$�� ���������$"�1�

�5��$%��343�1���,-������@���������!�������@3�"����#��$�1����������z4����E�����	E(��#�

 3s��!��,-����8������������70������H�1����3��#� ���	�$3�QSTXI���

�343��5��$%�����$2�#��$3s38��*	�	��1����E����$EC����������=E���������E�����E��

����������$%�����������������5��$E%����#���E-������E��5��$%����#��5���h�"���:��
��f��B�����	�

�6������C���$(��k���������6����5��$%��G���������������+��E���E���E���-�������5���h�"��$������$(

���5��$%��+�1$(���fLK�1�t	-����������#����C�����������$�)/�!\�����$"	(H���#�,"	�3E�,�3-

�1,"	�3�,�3-QSTW�I��

#����$��%�&�'()�*���+,-�������������. 

��������b��#����QvTP1��������#������	����8�1����0D�i�����K���E��g#�(��EC���{%�E(�������E�

���������$"������������b�	��5��$%��343�����������e"	e2�#�5��$%��343�������E0"+�Z$��

�������L��.��9������5��$%��343������K�����������������QW������kE)�\��N$�����������#�G�

�-�G�D?(����

��

                                                                                                                
1. Philips et al, 1993 

2. Strategic Business Units (SBU) 

3. Buzzell & Gale 

4 . Rust et al, 1995 

5. Berry, Parasuraman & Zeithaml 
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���1Z$�� ���3��C-����������������E���EY������E343�����O������E�������E���$E�*����<������E/��3x

����$��1������"����$��������#A*1�Z$��1�������E3��C-� E��� 3E��5A��C������#���������E"�����E�

���3��C-� 3��5]�.�������������������YK���6�������y	�������}������������������������!\�

������-�C���������5��$%��343���������$��������5]�.��� ������N�?E(���	E*������>$E*��E���E�

f��K�������k3'	������$"	(����Z$�� �����1�i������������N�?(���	(����Z$�� ��1������$��

������N�?(��������%���$��	%����/����������N�?(� ���g	/#�D)*�#�����$%���������������EL���E8�

(Ghobadian et al, 1994)����

��(qG�}��@� �.\(������3" �����5�B�L����������� 

��h�"����	��5��$% 

O�����5��$%��$( 

5��$%�D�	Y� 

�GF�#���343�����

5��$%

�����$��5��������

������5���h�"� 

����%�5�B�L�����

���������� 

�6�����$�   

N�.���$�  

�N�?(Q  

�N�?(W  

�N�?(S  

�N�?(X  

�N�?(i  
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��#�����	������/0,1��2!��*2��"!1�*����2�32������

�����������B��0�����4������	��Z$�[���1!�#F8�5]����Z�	�#�E�����$"�����Z$�Q���E�����

�Z$�� ��1���D��(�i����E���$C��l�����������3�	~:E��1��E��*���E3)��/�19	:EY��DE��	*�������qE8

H��	�	e\��8I����3�B����@���1�#����$���������������� �$E2���������EC��� ������>�$����[���E4�

��������$�:������9�3
��=���)3�#U��L��������w�������G�#i��L��������w����f-�	��`A����H����EL��U�I

����k��\��`�$�$(���H���L��Q�I���$"���������3G��$"	(��`�*	�@�1��� ���i����b�	��$C��WW����E�	G�

��!@�����$"	(������!��8�����"��f3
Y�� ���1��#A*����� �����WW�������!��8�W���[��Z����Z�

����������������*���3)��/�#��/����,3�������������$(����4����,3"!��8�����"�������fE3
Y��|��E�"�#���

�	(���#,-���� ��i�������$C��WW�{%�(�$�:��j�(� �����l���

���4�5(��&�2�674�8'��"�������9%��

� ��$��#�$�$��5�"�?���#�5�,30@� 

� }�q��#��L���1��	��D��/��?�,3-�5�"�?�� 

� �������+�#�,3������o�����"����� 

� �7h��#�;����O��$�H#��15�#,���3h" ?"�5�	'�1���}�:���#���I��� 

��:�8;62���'��<>��

� ����*��D��/������(���	� 

� ���"��������5A?���D��������"�.��%��/A*����� 

� ������ 3�#�����5��$%�>�@"� 

� ������$%�>�@"��#��6����	*	������� 

                                                                                                                
1. Servqual Model 

2. Tangibles 

3. Reliability 
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1. Responsiveness 

2. Assurance 

3. Empathy 
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1. Pearson's Correlation Coefficient 

2. Kolmogorv-Smirnov Test (K-S) 
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