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���������#+�	�1���3������������(Stafford et al, 1998)���
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������Ex��D3��

����343���O�����n������������������E3)��/��E���E0
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���������!�������@3�"����#��$
�1����������z4����E�����	E(��#�

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

�343��5��$%�����$
2�#��$3s38��*	�	��1����E����$EC����������=E���������E�����E��
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�������L��.��9������5��$%��343������K�����������������QW������kE)�\��N$�����������#�G�
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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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f��K�������k3'	������$"	(����Z$�� �����1�i������������N�?(���	(����Z$�� ��1������$��

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

(Ghobadian et al, 1994)����
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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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