
�.C�
��*;�&
 
+
�� �� 
-,��
�
��
D����
�*�0)
��

�E�
��
�.�.�
$FFF


 

 �������������	
���
�����������������"P

��
78�����9�<B<==��
>��?@�9A}<Ag<==��

��

g�&1��%<�M������8�8%��(8;���
�C�����>�
��&������Nf
%�-����A%�
�����[��0����-�
�
�����	
���
��+.&�C�/���*��(�(1��

��
���)�(8H�c���&��@=��
(���5(���D 

��
/$
01��

������������6��CN
�	�����Cd��E��C#$��C��7�%�.�+������	�����7�%�.��U$�E��#$����������U$����
7�H	����E�	��'��r.���N��R����L��������+��]L+(@�K����	��K���	���K���*������/$��K�L�!!!����
����

�	��+��!�E�	��'�6�����#���������#�HL��TJ#	�GL�.�K��+���'�t�T����������L������G��HC8��+��%��K�L
�������+�E���N]	�7�����G��H8��K������/�'�!!!���>+��6N8���-� ����������������C ���7C�1��#��C����CL

��%�.�E+H8��+�������#N�L�����2�	���+�2[�U�	�7�!������������7C�%�.��Cd#�������1������8�i���
���	���N]	������������.����)��H����L��������������KPCY��M��E��#)�������7�%�.��� �����D#	����K���

���G0#C'����	����7�%�.���N]	��������+�Q	�1�+�� N)	�G0#'���H���M��������%N'�������N��
�	���������x'�+��������R� �����L��
���1���E���N]	��D��K�����#�����������! 

��������������7C��*+��+�G0#C'����C���C'�#	���HC���+���8�)	��*�T	�\�L����������C���nIC	�PC	��$���C#�
���������C	�7C%��7)#Y��������	��2�	���7�%�.�������������K-��.+�C'�-�C	�fC'�����CN����C.��C���

��CC#���8�������%NCC'���CC���xCC'�K�CCN8�O����CCR�G0#CC'����CC	��CC���	��2�	�CC��7CC�%�.

                                                      
1�. Servqual 
2. AHP� 

���������� �!��"#$���.��0�0)����o&�8$����:<���
�����&219����+��i9��3����&112 ���
�����������&����@������������40��&�$�(40����������������������� �!��"#�$���&��#����'���(��)�����������*��+),-�5�(�40���o

�����o�3����&112 �a.amini@iies.net 



$%&
�'	
���(
)�
�	��	

�����
 
�*�*��
���	


 

 �#Q��������������	
���
������������������

�	��
�CC
'�PCC�
����CC ���`AHPa������CC���	��2�	�CC��7CC�%�.��CC���nICC	�PCC	��$��K
7��*+��������C	��C.������O���#���������������E�	��C'���C�N������K���C L���MC��E��C#$��C���C���������CL

���O����R�f���V!�!��
��

�������	
����
��
���������������8�=8%��=(8;���=
�������g�&1��%�G-�Ko�����)��G�+.&�C�/���*��(�(1�G�(�(1

�M����O��

��$����
�U�����S���"��"@�
��:�������1!���0�D�"���	�<�"/�0��)�����E���S���"���6#����$�#M�)�

�����������������������	�<�"�����$�����S����B�9�"���j�M��B9�0��&��	@�"���@�"���$��&2	����*��"12@
��,�)���2+�����$������a���������������/��-���S����������E�)�y�g������U���Y����/��-���������M�:����


0�P����^�������9���$�)�0�:���H	$��0�6�9��>+���L9��"j��������E���=�(+��"/�0��)�U�����=�((�
&�����4������&��c���
�������"�$��E��0���S����:)���������������������0���)���0�P����)��((�

�&1D���0��������
�K��9����
����&����S�����((����(���������������U�������S���"���$������������'C�)�0�
����&������
��0�����E�)������"/�0�����U�����((��� �
�"���(���(+�������"����$��K� ������"��)����E���

�������������2��&�($��P����S����0���0��)��:��)������������P��:���0���S����������������E���S��
���������������������A���0����+U�������:����$��0��0��E�������������2+��)���$�#M�:���+U������"#��F��0�

�������&��d�B���
�����@�0��)��� �
���*������������o�$��&(��:���K��C��	�<���S���)����4��������E���
���������&���d�B������J2+�)��� �
���*��A��0�����������������)���� �
�����:�0�������E����S����k� ������4

����&������($����J2+�0�7�"��d�B����4������"���)��#����&(��:����K��C�����E���S���&;�7�:�
�����4����������2+��)���$�#M������19��������6	��x��6���"���Q)����0�7�"�������&
���E���+

�����E���S����)J;�:)0���(4�����E���������4�����0�������������@���'j)������������0�*(���������+
��������������������.m�$��E�(�4��0����C�)�c��j����F��)��#�����0�����������(2���j0���J�������($��0

������2��Q��C���<���6	���	@������������"�������0��������������E����S������6	��0��P(2�����:�����6	�����+
�����4����S�$��������������P�������	(���-����+0�J����������d���+��"�������$0���	@���=�(#�������

��_�;SERVQUAL�)�AHP&����(4�����



�.C�
��*;�&
 
+
�� �� 
-,��
�
��
D����
�*�0)
��

�E�
��
�.�.�
$FFF


 

 �������������	
���
�����������������#�

��2!����
#��
����������j0���J���>�($�p�Ff
�����0��&1D��" `#�������0��&�4:��<������E����S���:���������

��&���S����(D���4����"/�0����������������&
����E����:�:��"Pf ��+�0��"���������(�27����������E���((�
�����j0���S�����������������>a�����&���"/�0��x<���������������������4�"�/�0������E�:���������K���0���������4

���$��&��j�0���&�U���������2+��:������4�"��/�0�������E�����S���&�����:0���������E�>��a��0�
����������&�������E���S���>�($�������6�����0�J�����4������2	���<�:��)��$��0��0�E������4����

������������������9���<�:�����4�R#���r������)�0�J�����<�"�������������������������:��������"�(��:�0��)����������2�
�"����$�R$�(�����(���0�k=�������&���0���C����S��$���0����p��Ff
�����0��"���0�J������K���4�����=

�������������� )���	@�&6
����"1#1$�K�1f
��(���;�)�����E���S���&���:0���	@�x���)�$�������(�
��(D�&4:��<���+�M�)���$�:����4�"/�0������E���S������l%��K���9�&���S���4�����

%&�>-;
�<'���
Z� �&����<���������������"��)�&M��7�&6
����"1#1$�K�1f
��(�<�;�)�x���)�$�:��& ���&F�S1
����


����������R$�(���0�J������(9T�:�����������������S����(�D�&�4:��<���+��M�)���*129����=�X���<�:�
~��2�����S�$� 

u� ����-���:�$T&F�S1
�x���X~�0�����0���0�&������"h����:�$�A��0��I)0�)����� 

[� ���(�<�;�I)0���<����&��&6
����"1#1$�K�1f
������������)���+0���������	��y�a����0���0��������

"(�J=�~���$���d�+�"���+ 

;
�<'�(���������S��
�������0)��0����=�((�����4��p�Ff
��0��<�"���@������������(�D�c�1�a����+��M�)�&�4:��<���+

�&���S����(4�������"9�2�����:���+�M�)�:��A���+�0����(D����������S��&�1������4���(�����S�
��1�������4)�&2���4)��-�&��1�������4��:���=�&�����"�����0�������@)�&��4:��<���+���M�)��

�0)������������&��0�J=�����(�0���)��������:�������R$�(����0�&4:��<���+��(��2��������)�'���@�0�P(��"�
���������������������������&��
a�$�-�������)�H��P(
��O��7�"����������+�"��(�$�-��j�M�p�Ff
������K���

���)�M{t������4�:���S������+�M�)���=�((����������0)��0����S����(�D�c�1�a�������&�4:��<����+



$%&
�'	
���(
)�
�	��	

�����
 
�*�*��
���	


 

 �#���������������	
���
������������������

����S����(��D�0��I:����<�O���!����+���M�)�:��&��*��0������4�0�J��=��Y������ �!��"#��$%�
������3����&112 ��^�'�2@�)�'�:�
�K�2*
��	@�������x)���@�0��K�D�M�r������"��������=��0)<

�$����4���0)<�"7�������

U*�8��(�g�� ��D���
�F��5��-hSERVQUALi��

���I)0����
0�	���:��&*��+��:������������������x��$�0��"���$������E���S������=Z�\{���b�$�
�
���K����:�)����������0�$�0�-�����<���@������x�$�"���	�<�0����)�4Z�\[����R��B�
���������J2+�

�3)�-���:�������������E���S������=�����&��:����*���<�&���0�:���Q�19�"#$%���P���:����=����<��

��x�$YZ�\{�^���"�;���������"�#���
��	�<������+�����0���*����o�(����&
���E�'��(D�W!$�0���0���E

�0������"��2������)�&��(2�������+��)����0����	
��)�����2�
��0)����0��������a����0���6�9������+
���4���K2M���+�)�����@�KF������((��>���:<��������������0����p29�&
���E�'��(D�:��'�$)�c�7����

��������&���������0��	�<����	(��-�r�����0�6�9��)����+�����������Q������0��P(2���������F�Ff
�'��$)�c��7�
"6M�B�������������b�E����+)����)������������(�0������������������������+��������0��k���'��(�D�Q��F�

�������"�6(@����(���J����"1�D�M�r�����)������&219�n8�����	�<���� �!���4�L9���"������=�Q����
����4���"�4�������0���n8������������:�����0��&S!9�"!F��������0�x���)�$�������E���S������=��)��

�>�-�:����I)0�������=���+���#������@��������I)0��������0���«�����������0����&���$�(4�����E
���>�U�-����"�������������������4�K���6
�����r(-�"���������+YZt�����������0��&�D�E���;��w��������«��{������«��

"F67����4���(���^�����:��������&(6���	�<�I)0������"�$��E��������@���d�*4����=������)������������+
���&
���E&���0��n��C�)��	�<�"�����((���&��>�-�� �M�"$�d�*4�����&$0���0����<|��

• ��$��& �9���S����0�D�����0���$��������)����0�P����:������������0�� 

• �$��y�E���S����0�D�����0���$)����0�P�����M�0������������0��� 

• ������/�-���0�P����:������������0�����������<�����0�)����0�P��������$���
��&�2����0)�����0���:��$
�$����/�-���S����0�D����� 

                                                      
1 ��  Parasurman, Berry, Zeithmal�



�.C�
��*;�&
 
+
�� �� 
-,��
�
��
D����
�*�0)
��

�E�
��
�.�.�
$FFF


 

 �������������	
���
�����������������# 

����"��(���$�-�I)0������0�����987���0)<���=�0�J��������"��(���$�-�)��K���4�"���������
������������������=���0��Q������+�)��$������0���)���0�P���{�����)����«��uu����&���H���<�����(�4�������������"��

H��<��������&������"�����0��������)��+����4�������H��<�"���$���0)<����"��Q:U��+�K*4�"��x���)�$���
���������������������������"���"��6 ���0����0�&
����E���+��M�)�"��1��0�����S��$����1��C�)���4�&M��7��0�����$�

������H��<����������������0�P(������������������)�&�$0����0�������E�&
����E�b��f��b����4�"���"�@�
�����0��+
&������2�����S�$��.m$�����0��C��:�$���

������#��������F��5��-�(�*��
��O��\�0(���	�4�����������$0��������h�)��������0������(�0������J�	�
�&*�J�;��+�w�

&��K��4��0�I:��<���+0�J���)���J�	�
���S������J�	�
���4���
��O��
��KH���(8��^��	�4������������0��)���S�������K����0�!����4���9)�����E�Q�����&/����
�

������������)��U�%$�"��W�fD��$�-��0�F�����:�����������40������$�:��I:���<�"���"C89�������)����$�(
&���0������2����0)<�������������0�P����"����f��"���0���
�$�����=���

 �O���&Jd%�Y��	�4���$�(40���K��2
�������������"���A�2��0����
�$�����0�������=��;
����������������K/�#���K�M�"������(�0������(2C89��&��
a�$�-��9��$�����2!��)�'���$�����E�"/�0�

���������������-������Q:U��D�;���4��������=��;���������������"���0�E:���"/�0��)�����=��;�"���$��
&��K��4��0�����=��;���4���

!�O�5(�h���	��4������������������)����2!�������E���0)<�H+���;�0���<�0��6�9��)�H�#��$�&/�����

���������������)���J��	�
�:�����S��$�����f������&��(�4<��&;����>�������&��(�0���:���0��0�E����R$�(�

�3� �(*
���&�����@���+�
����2����E�"���4��������������:��$���(�0���&�����
�)�&
�#��4��
�$��������0����(�27��)���2�9��.M�A����F ����

"�O�����[��	��4�������������Ba4�"��Q���M������������������"���&Ba4�"@�
������=��;��
�������	����	�<�H	��p/89���#���������=��;��������������"���"�@�
�)��������������H	;�K��C���21��:�����=

�����0���0��	�<�"�M)0&����������������������)��������0���0��	�<����:�$��((��.M�"*�0�!���$������=
�$��K/�C���2+���	�<� 



$%&
�'	
���(
)�
�	��	

�����
 
�*�*��
���	


 

 �#!��������������	
���
������������������

� D'�����V!V-��
V<'�$�
��	hAHPi��
����d)����:��&*����(���;��������H�2B
���(;����
���������5����
�b$�
�"���$��"E�4��(h����=��x���

&�9�$�����"+��0��Z�]t������=��������������H�2B�
�"��&��
(+�I)0����������h���������=�����)�"�(�J=���(
&����$��)��)0�eE�4���4�'C�)���S������
��eE�4�&���+��(4���&S������&2���(���
���

� ����I)0�5�$�AHP��&@):���#��F���������$��0���$������H�2B�
�I)0������0����������=
������H�2B
�R
����"1#1$��E0����E�$�H+��;�����������&���:��g<��0���E�0�����������2����������E0������

eE�4����"(�J=�)��+���H�2B
���+�&��������0����=��+�����Q������&@):���#��F����#*��.m$
�����eE�4�:��A���+��:)�)���"(�J=����$�0�0���+��&���ea���R�C0���+�����4����������"�1M���0�

��p!(�AHP��"��=�"�����.��
���������������&��p�S1
��
��*������0�&@):���#��F��:��KD�M���+�����2�
�H�2B
�"�����������
��0�=:�$���J������	��0��)���4�KD�M�"(�	��H�2B���������0���0��)���4�����($��+

�������������&���)�iC��<�������)����)�x�6C�K��C����)������������y�E�����4����&�=,�)���
���:�������+
��������&���"�����$������I)0��������������������������f ��<�0���0�&�S���)�&�2������������+0���������
��

��&�����(?2+�����"�(�J=�����
���������H�2B�
�0���0�c�1�a�����+�������K��1f
����*���)�������� �E������=
$�#M��2��H+��;��0��+0������:�)��+0������)0������

 D'�����V!V-��
V<'�$�
��	���F��5��-�F$��+
5�'��
;
�<'������

�$��&���2�-�&S�D�
��<�p�Ff
�I)0�)�����0�������:��p�Ff
�������
� ������������0���C�>�(�$��0����I:���<���S���x���)�$�x���:�����S�$�����������I)0�����0�

�����������l%��K���9�.m$�)�"�;�=���������4�&��$�(4�K6C�"1M���0��"������E���S����������S��$��������
�������� )���&6
����"1#1$�K�1f
��(���;�:����&����(������4��"��(�$�-��������"��(��$�-�A���x���)��$�

����������>�a��"��1��0�����S��$�������"���$���0�����$��������������Q��
(+�)�������=�&�M��7�&
����E����+
�"��(�$�-�����:�����S�$�������E�b��f�����>a��A��0��������������U�%�$������������������E�&
�

                                                      
1. Thomas L. Saaty� 
2. Pair Wise Comparisons� 
3. Hierarchy Decision tree� 



�.C�
��*;�&
 
+
�� �� 
-,��
�
��
D����
�*�0)
��

�E�
��
�.�.�
$FFF


 

 �������������	
���
�����������������#"

���&����&
���E�b�f������)�b���4�"��"�#��"��(�$�-����0���C����S��$���0���.m$�)���4��:�$
���=�����������������������������S��������l%���K����9��<�0��"�����$��&�4)0�J����&�6
����"1#�1$�K�1f
��(�<�;

���������"�������	@��x���)�$�I)0�c1�a��������:��H9���&4:��<�����E�����C��)����	���J�0�p�������

&����(����� )���40������������4���

� �����������������S����(D�&4:��<���+�M�)���$�(40������P��:�����S�$�����������p�Ff
�����0�
���������������������&�4:��<�b��f��A���b����4�����p���!��x���)��$��0������$���U�%�$����
�������
�$��)

&����"��(�$�-�R �C�0��.m$�)��:�$�����=�&M��7�����0���)���0�P������+���
� ��"��(�$�-�&/�)0��������x���)��$�"��(��$�-�&����-�)���
�������
�$�����P��:�����S�$������+

������������������������:�����S��$������&�6
����"1#�1$�K��1f
���(���;�"��(��$�-�)����6�)�����S <�:�����S�$����
������;�=�0��C����`
�)�>�($��0����0�=:�$����"��(�$�-�.m$��'�2@�)�'�:�
��+���)���4��0)<

�������4��0)<��=��+�������:������:�����S��$������)������=�K��1f
�)�"��J�
��������������d�*�4�����=
����������;�=�0���C�>�($��0�������E���S��������0���)���0�P�������H���<�"�2
�E�0�������+uu�

������"��(�$�-����;�0��x���)�$�"��=AHP�����;�=�0���C����=�6E�0���E��0��)�&M��7�����r�����
�����K���1f
�)�"���J�
�:��K��D�M��"��(���$�-�����+AHP������� )���)�x���)���$�������������(�

H��<�&�������+���+�&��"/�0��"�����0��"���4�����4���
�'��2@����	@�p���Ff
�������0�����b��$�
�"����x���)���$�0�J�����)��:������987���0)<

������������*� �5��F��0���$����4�&M��7�>��0�*2+�)���0�$�0�-{�"@0��������Y�p�;����8���¬Z��
p;���¬u��Q0������P���¬[��c ��a���¬s�����a��8������c �¬{�^��������&�6
����"1#�1$�K��1f
���(���;�)

YAHP�^�����&@):�"#��F����������Z��������$�����4����S��$�����������K���4��"��(��$�-��>+),�-�I)0
�$�������"�#���U�%$���

� �'��2@��&���������	@�������������;�=��0���D�"��1M������(h�0������987���0)<���:���$
"��(�$�-������"1#1$�K�1f
��(�<�;�)�x���)�$���+��&E������P��:��&6
������
�������
�$��:������+

��4����S�$������������
�.m$s{�����������4����$�(40���:����S�������0)��0�����((�������0��&�4:��<����+
������������ �!��"#��$%��)���(��D�W!��$�����(�;�=�0����C�x�%��$��0������3������&��112 ����.m��$

>$�-�����"��(�$�-�0����4�&������+������������)�&�M��7�&6
����"1#1$�K�1f
��(�<�;�)�x���)�$���+



$%&
�'	
���(
)�
�	��	

�����
 
�*�*��
���	


 

 �##��������������	
���
������������������

��	�����`
�����������������������������4�"�/�0��"� �F�������0��0����K�D�M�"����;�=�0��C���=�6E�0���E��0��&��
�$����

/�����
V<'����
9@'��*��
��������K�1f
�)�"�J�
����������������$��"��;�=��0��D�"�1M�����(h�0��J����+����������>�(�$�0��P(��"���������

������������E���S�����"��(�$�-���+�������;�=0��C�&$0����0���x���)�$���+�������0�������������
���������d�*4���������������H���<�:��A���+�0��H+�0�6*��)�������0��0���A����0�P����)�����0����������2+���+

����������;�=�0���C�>�(�$��0���������E���S�������������������"�1M���0����"��(��$�-����+��AHP�
��"�;���:�����S�$�����)�&$0���r(-��������<���+�H��<�����)�x���)�$�"��=�����������:��A����+���+

��� )��������=���(����"@�
�����&����"������&��I)0������:�$����������:��"����������6(��$��"��
(������

��������������Y���=��;^������H��<�)�������:��A��Q����&4:��<������)�"�@�
����������������2+���+

"������0����6	����0���&
<���+���
� ��"1M���0���&/�)0���������"��(�$�-�:��A��+�&/���-�)����+�&$0�������)��4������:�����S�$�����+

$0�����"��(�$�-���<�"���4�&��$�-�)��+�����������~���0��0�E���Q:U�&/����-�)�&/�)0�:���	�<���+
��������������"1#�1$�K��1f
���(���;������)���6�)�����S <�:��x���)�$�x���&/���-�����
����������:��&�6
���

������������������)���
��������
��$������P��:��x����)����+�&�/�)0������
������)�����=����S�$���0�=:�$��
_�;��0��<�"��2���$����4�"�;�=�A2����k ����$�����<�"�����0��p�Ff
�r�������

�B���+�g��'��O���
o%�Y�
�	����l���Y�/�1��
����/���bK���-�[��
s�M���1�-���C��

g�&1��%�
�	����
/���bK������
o%�Y��/�1��
�����
o%�Y��

&*�J�;����� �\{��t� �\\[�t� �
��2�9����1��C����� �\�u�t� �\{[�t� �

&��
a$�-����� �\u��t� �\Z{�t� �
��2i
����� �]���t� �\[t�t� �
& �2+����� �]uZ�t� �]st�t� �

"��(�$�-�K��&/���-� ��[��t� ��[{�t� �



�.C�
��*;�&
 
+
�� �� 
-,��
�
��
D����
�*�0)
��

�E�
��
�.�.�
$FFF


 

 �������������	
���
�����������������#$

�g��'��O/���bK�����/�1��
��5(J��(������F���

x
�
�

��

/���*��(�(1�
�	�����5(J��(�
/���bK���

�Z��;��
��(	���

�5(J��(�
/�1��
��

�Z��;��
��(	���

�/����
��


5(J��(��

Z� �58�����0����b���f��)�&��4:��<�����+����P��:���
&*�J�;�����*���)�&*�J�;��$��y�1!���� ���Z� ���t� �s�u� �uZ�Z� �{�t�� �

u� �
����������)��0����&�4:��<�A�2��)�&4:��<���J�	�


���������4�����+��E���@)�R$�(�Y����"*6�4���
��m����
)^���� �

]��Z� �{u�t� �su�u� �Z��Z� ����t�� �

[� �
�������p��6!(���+���w������I:����<���
���$��)�����$0��
���)��0����b����f��0��I:�����<�b����f��b������4

58��+&��0�iM�I:��<�����(����� �
\s�Z� ��[�t� �[��u� �\�t� �{u�t�� �

s� ����58����J�	�
������h���f�������R�$�(��&4:��<���+
&���4���� ��\�Z� �]{�t� �]��u� �ZZ�Z� �]\�t�� �

{� �"��������58���0����4�O�!���U�%$������&�4:��<����+
&�������W�fD��$�-���4�� ����Z� ��\�t� �[u�u� �]s�t� ����t�� �

�� �"��(��:�0��R��$�(��)�b6
���������987��)���0������+
&��0��C�5��$��0��&4:��<����=�� ��t�Z� ����t� �]��u� �t��Z� �\��t�� �

]� ������Q�������)�"��/�0������4�����9)������:�0��I:����<
&����4�� �]t�Z� �]�t� �]��u� �t��Z� �t��Z�� �

\� ����������"���)�I:���<�����0��"C89����
�$��)���$�(40��
&��������0�R �!�������:)0��(+��� ����Z� ��\�t� �{��u� �tt�Z� ���t�� �

�� �
�����(�0�������4���A��2��0��"����&����"����������

������������K��M�)�����987��x���F����0��������=��;
�(�#+�0��������)�_��D��	�<�K*���� �

�s�Z� �{{�t� �[��u� �\[�t� �su�t�� �

Zt������"���)�����@���987��������������=��;�5���$��0��:)0
&��0��C����=�� �\��Z� �]u�t� ����u� �t��Z� �Z�Z�� �

ZZ�����������)������=��;�"����*2�����:�����2��0����Z� �\[�t� �tu�[� ��[]�t� �t��Z�� �

                                                      
���58��)�I:��<�b�f��&*�J�;���i;�58��b�f��)�I:��<�b�f��0��&�4��	��K��#��)��+�&����0���0��+����=� 



$%&
�'	
���(
)�
�	��	

�����
 
�*�*��
���	


 

 �#E��������������	
���
������������������

x
�
�

��

/���*��(�(1�
�	�����5(J��(�
/���bK���

�Z��;��
��(	���

�5(J��(�
/�1��
��

�Z��;��
��(	���

�/����
��


5(J��(��
�I:��<&��"/�0��R$�(���$�-���4�� �

Zu�������������_�����������=��;�"���A�2�������"��2+���
�$�
�(�#+�� �]��Z� ��u�t� �{u�u� �\�[�t� �]��t�� �

Z[�������������:��)�0�E:����k�E��"����6#���&4:��<���+�M�)
�(�#+��
a$�-���$0���)�����=��;�� �\\�Z� �]Z�t� �\��u� �Zu�Z� ��\�t�� �

Zs����������
�$��)����(�0���������U�%�$�"���&��
a$�-��
����������(�#+�&;���>������0�������=��;�� ��s�Z� �{\�t� �{t�u� �\\�t� �{��t�� �

Z{�
��������f����������S��&��4:��<���+���M�)�����(�0��

�3��� �(*
�)���J���	�
�:�����S���$��������@�����+
��0���Q:U�&��(4<�� �

tu�u� �{]�t� �s��u� �\��t� �ss�t�� �

Z�������������������	@�I:��<���$�(40���"������=��;
��0�����2�9���P���0�������E��;��0��� ����Z� ���t� �[u�u� �]s�t� �[��t�� �

Z]������������������+�M�)������E��8���
�0������=��;
&��>��0<�)�&�M�0�5�#M��&4:��<��((��� �t\�u� ��[�t� �[\�u� ��]�t� �[t�t�� �

Z\��������������������0���0����2�9��0)����"������(�0���0��;0��
�����+��E�����������=��;�� ��s�Z� ��u�t� �s\�u� �\Z�t� �{s�t�� �

Z�����"�$��E�)��+:����"��������=��;���E�)����;���+��
&���������2+������������4�� �Zu�u� �]]�t� �\u�u� ��s�t� �]�t�� �

ut�����"��@�������;��"2+�"��������������2+��I:���<�"������((�
&���������#*����4�� �u\�u� ���t� �Zt�[� �[u�Z� �\u�t�� �

uZ��9�$���
�$�������I:��<��0�����+�������=��;
�$��R$�(��� �t\�u� �]u�t� �\t�u� �t\�Z� �]u�t�� �

uu���������(+��E������&Ba4�"@�
���������"����(�0��
����� �[��u� ���t� ��t�u� ��u�t� �{s�t�� �

��



�.C�
��*;�&
 
+
�� �� 
-,��
�
��
D����
�*�0)
��

�E�
��
�.�.�
$FFF


 

 �������������	
���
�����������������#P

�g��' �O�	��,��
�&���	��'��
�/���*��(�(1�.��g�&1��%�
�	�������.����

���6���(�(1�-�[���5(J��(�
/���bK����

�Z��;��
��(	���

�5(J��(�
/�1��
���

�Z��;��
��(	���

��
�/����
5(J��(���

&*�J�;����� �\]�Z� �\�{�t� �s\{�u� �tu�Z� ��Z{�t�� �
��2�9����1��C����� �]]u�Z� �ts�Z� �{{u�u� �\�{�t� �]\t�t�� �

&/�
a$�-����� �\�{�Z� �tu�Z� �\s�u� �ts�Z� ��]{�t�� �
��2i
����� �tt�u� ��\[�t� ���{�u� �tu�Z� ���{�t�� �
& �2+����� �Z{��u� �\\[�t� �\u�u� ���{�t� ���s�t�� �

��
� ���� )�������������$�-����
��:�����S���>�(�$��P��:��x���)�$���������(������"�����=��(+�

&����:�O�4��4��|��
Z� ���=\�0(���	�4Y��Z{�t^��������������������0���)���0��P������
������)���)��S
�"�*(���&�(��

�Z{�t�$�� 

u� �����[��	�4�Y��s�t^��������������0���)���0�P������
�����)���)�S
�"*(���&(����s�t�
$��� 

[� ��5(�h=���	�4�Y��{�t�^��������������������0���)���0��P������
������)���)��S
�"�*(���&�(��
��{�t�$��� 

s� 
�==�KH���==(8��^��==	�4Y��]\t�t�^��)���0���P������
�������)���)���S
�"��*(���&��(��
�����0��]\t�t�$��� 

{� ��l&Jd%�Y��	�4Y���]{�t�^���������������0���)���0��P������
�����)���)�S
�"*(���&(��
�]{�t�$��� 

"����8E�0�7�&��"D������������������������S����(�D�&�4:��<������=��;�������������"���S=����

���������&��
a�$�-������)�"�;�����*��J����E���0�P����"����S������������$�:���0�5�21��)�&*�J�;

���������"�;�����E���0�P����:���
0)�����������$�"���6#���0�������������0��&�4:��<������E���
����0�6��
c��j����������$�"���6#����������&��0��C�)����������0��H+����������$�)��$���
�����=���



$%&
�'	
���(
)�
�	��	

�����
 
�*�*��
���	


 

 �$Q��������������	
���
������������������

�
�����R?
��($�#�F��5��-�$�#�]���(�*��
��H��<�"#��F��0��������������+{���H��<�x���)�$�"��=�������0�24���+Z]�)�Z�"������
��������R�
�
[�t�

��)[��t�����������������0����S������
U���"�����0��)���0�P����)�����0�������d�*4�����2����0������
H��<������+uu��&��x���)�$�"��=���(4��������;��0��&(�����������������������I:���<���=��((�������"�������
H��<������+Z]���)�Z�Y�����$�����<���:�0��"��^��H���<�����$�"���6#��������0�����<���0��P�������������+

��0)<����$����������
Z]��������������������������)�&��M�0�5�#�M��&�4:��<���+��M�)������E��8���
�0������=��;

�>��0<&���((����
Z�����������������������������P���0���������E���;��0����	@�I:��<���$�(40���"������=��;

��0�����2�9����
� �H����<�)���0�2��4�����+Zt��ZZ�)�]����
������������R���
�
�"����Z�Z��t��Z�)�t��Z���0���

��������������������H���<������0�����S��������2��"������0��)���0��P����)������0�������d�*4���������������+
�&��x���)�$���(4�����������;��0�������:��&(����������������(�D�&�4:��<���+��M�)������E���=��((�

�$��"�E�$���0)<����0����<���0�P������2��)������c��j���:�������0���M�)�������S����
Zt�"��)����@���987���&��0��C�����=��;�5��$��0��:)0����=���
ZZ�����������������R�$�(����$�-��I:���<����������)������=��;�"���*2�����:�����2��0����"�/�0

&����4���
]�&���0�D���4���9)����:�0��I:��<�Q�����)�"/�0������=���

� �����������������S���U����0��y��E����S���:��0�P(��"���$������"��Q:U��������:��#����x<
����������S���:��0�P(��������������;��0��)�����0���������
U���x���)�$�x���0��x<���������0��P����:����+

&����4������������������"2+�0��p�Ff
�����0������������#��������0�P(��& )��������0�P����:����2������0�
������������M�0��&4:��<�����E���S���"��������������"����$������0�P(��"*1����$�����6��y�E����x<

������
0)��&E���)���*��J������������0�P����W!$�"��&E���������"2+�����0��������
� ������K�1f
�)�"�J�
�:���
���&*��������"��;����0���0��"��&��+�����������+���������&
�#�62+����4�Q�

&������0���)���0�P����W!$�)��0���������$�����<���:�x)�@�0���<�r�����"���4��|��



�.C�
��*;�&
 
+
�� �� 
-,��
�
��
D����
�*�0)
��

�E�
��
�.�.�
$FFF


 

 �������������	
���
�����������������$�

�g��'!�O/�1��
����/���bK���k,%��
��
�g�&1��%�
�	���5(���JK�M�[��
�\�0(���	����(8��^��	�����&Jd%�Y��	���5(�h���	�������[��	���


�	����
/���bK���/�1��
��/���bK���/�1��
��/���bK���/�1��
��/���bK���/�1��
��/���bK���/�1��
��

&*�J�;����� �Z� �Z� �suu�t�[�Z�t�[{]�t�[{u�t�[sZ�t�u[t�t�[�{�t�[Z[�t�
��2�9����1��C����� �suu�t�[�Z�t�Z� �Z� �s]s�t�{ZZ�t�[Z]�t�sst�t�u�\�t�s�s�t�

&��
a$�-����� �[{]�t�[{u�t�s]s�t�{ZZ�t�Z� �Z� �s[]�t�uZ{�t�[\]�t�s[u�t�
�����2i
�� �[sZ�t�u[t�t�[Z]�t�sst�t�s[]�t�uZ{�t�Z� �Z� �ss��t�[\]�t�

& �2+����� �[�{�t�[Z[�t�u�\�t�s�s�t�[\]�t�s[u�t�ss��t�[\]�t�Z� �Z� �
��

���������������������������������<���$�������m�$��&
�#62+�R��j�"��"@�
����"��_�;�x)�@���+
�����"��(�$�-�����������&
�#62+����j)���(+��������������0���)���0�P������+��&��)���������(h����


�����������������1��C�)�&��
a�$�-�������������&
�#62+�����������0�P����0��"���;�=�"���������)����2�9��
������������������J�������0���0��)��0�����@)���2�9����1��C�)�& �2+������������&
�#62+�����2�

���������������&��
a�$�-�������&
�#�62+������2��)�&��
a$�-�)���2�9����1��C������������&
�#62+��)�
&��H�h�"����2i
��0�E���

����������������"��(��$�-�&/����-�)�&�/�)0��������K�6C�"1M����(����J�������"1M���0������������"���.m�$�)�&�$0�����+
�����c�D�
��$����4�"�E���-��+���

� ������"��(�$�-�&/�)0�����
��0�P(��"�������+AHP������������$�(40���)���
��������
�$�����P��:��
�����������0�=:�$�������:���	�<�&/���-�����
������)H��<�)�������������<�r�����"����4����S�$������+

�x)�@�0�������+{�$�����<����
�����������H��<�)�������)��"��)��"#��F��0�P(��"��"1M�������0����������� )��)�x���)�$���+�������(�

�x)�@�:���	�<����$����4����S�$��&@):���#��F��������

�
����� H3����%��$����
�?=��$
��3��F��5��-����#��($�#��
�������&@):���#��F���AHP����������������P��:��x���)�$�������Y����=��;�^���"��&4:��<�����E

��� )����:�O�4�&����(������=��



$%&
�'	
���(
)�
�	��	

�����
 
�*�*��
���	


 

 �$���������������	
���
������������������

�g��'"�O���
o%�Y�-��j.�%���s����-�[AHP 

���
o%�Y��&���-��j.�%���s����

"��(�$�-�������"#��F��� �t\�t� �
H��<�"#��F��"��(�$�-�&*�J�;�������+� �t\�t� �

#��F��"��(�$�-H��<�"���2�9����1��C�������+� �t\�t� �
H��<�"#��F��"��(�$�-�&��
a$�-�������+� �ts�t� �
H��<�"#��F��"��(�$�-���2i
�������+� �t��t� �
H��<�"#��F��"��(�$�-�& �2+�������+� �t{�t� �

 

�g��'#O��'�.�/����F��s���AHP��

�(�[���'�
��-
�H�X.����

��#*�� �Z� �
W@���n��6#���
���#*�� �u� �

@���n��6#�W� �[� �
W@������C��
�n��6#�� �s� �

W@������C� �{� �
��C�0��#��W�@�
��
����C� ��� �

��C�0��#��W�@�
� �]� �
&���
�0��#��W�@�
�W@������	�� �\� �

&��W@������	�� ��� �
��



�.C�
��*;�&
 
+
�� �� 
-,��
�
��
D����
�*�0)
��

�E�
��
�.�.�
$FFF


 

 �������������	
���
�����������������$ 

��
��
��
��
��
��
��
��
��

Z� ��2�9����1��C�������������|� �uZ��t 

u� &��
a$�-����|� �� �u�[�t 

[� 5�21��)�&*�J�;����|� �u[u�t 

s� ��2i
����|��� �� �Z]{�t 

{�  �2+����&|��� �� �ZZs�t 

�
������($�#�������(�*j�)V���� 0
9
	�$�#���
Z� ������R$�(��)��0���&4:��<�A2��)�&4:��<���J�	�
���@)Y���"*6�4���
��m���

)�0���3)�-��/��)�^���� �Y[���t^ 

u� 58��&*�J�;�����*���)����j)�b�f��)�&4:��<���+���0����Yu]\�t^� 

[� ���������!(���+��w����I:��<���
�$��)���$0�������(�0���0�iM��������b��f��b����4�����p�6
58��)��0����b�f��0��I:��<��I:��<���+YZsu�t^� 

s� 58����J�	�
������h���f���I:��<���+YuZZ�t�^ 

�
������($�#�������(�*��)?I���
V#�G�$�#���
Z� �������A2�������0��������)��C��D����&���(�0�����@)����������"���������������=��;

��	�<��8*���KM�)���987��x�F����0�Y[�s�t^� 

u�Z�t&*�J�;�������
��

u�[�t��2�9����1��C���
��

u[u�t&��
a$�-���
��

Z]{�t��2i
���
��

ZZs�t& �2+� 



$%&
�'	
���(
)�
�	��	

�����
 
�*�*��
���	


 

 �$!��������������	
���
������������������

u� 5��$��0�������b6
�����987��)�"(��:�0��R$�(���0)�����+��&4:��<YuZ\�t^� 

[� ���4���9)����:�0��I:��<�Q�����)�"/�0�YZ\u�t^� 

s� ���
�$��)���$�(40�����$�:��I:��<�����0��"C89����������YZu]�t^� 

{� 58��0����4�O�!���U��$�"��W�fD��$�-��&4:��<���+YZt��t�^ 

�
������($�#������� 
�:c-���$�#�(�*��
Z� "��)����@���987��"��&$��$���:)0YsZ\�t^� 

u� ����=��;�"��R$�(���$�-����*2�����:�����2��0���������Yu{s�t^� 

[� ��������"��A2�������I:��<����(�0���)���
�$��_���4��������=��;YZ\s�t�^ 

s� ����=��;�"��&4:��<���+�M�)���$�:���0�E:���"/�0�����������YZss�t^ 

�
������($�#�������(�*�
)k'�$�#���
Z� �����������������U�%�$�"���&��
a�$�-�������&;����>����:����
�$��)����(�0����0��0�E��

��������������=��;Ys\s�t^ 

u� �)���J����	�
�:�����S����$�������f��������I:�����<���+����M�)������(�0���&��(���4<
�3� �(*
����@���+Yus[�t^ 

[� �����������2�9��������I:��<���$�(40���"������=��;������0��������E��;��0���	@
��P�YZ]��t^ 

s� ������������>��0<�)�&�M�0�5�#M����������������+��M�)��������E��8����
�0�������=��;
�I:��<Y�]�t^ 

�
������($�#�������(�* �$)*�$�#���
H��<���� )����:�R�
�
�"��J���& �2+�������+���4���(�����|��

Z� "�@�������;��"2+�"����#*����2+���I:��<�"����((�Y[[s�t^ 

u� "�$��E�)��+:����"����2+������=��;���E�)����;���+����������Yu�{�t^ 

[� �9�$������R$�(����
�$�������I:��<��0�����+�������=��;YZ�s�t^ 



�.C�
��*;�&
 
+
�� �� 
-,��
�
��
D����
�*�0)
��

�E�
��
�.�.�
$FFF


 

 �������������	
���
�����������������$"

s� �������������������';�(������	��0��$��EYZuZ�t^ 

{� ��������"����
�$��)����(�0���&Ba4�"@�
�������=��;Y\��t^ 

�?	�
�;
�<'�(�*��
�����5�$����"�;����������&�����	(���-����4���������+��������0����S����(�D�I:���<���+��M�)�"������4

"����������J�0������������������E������������P��"���"�@�
����)�����E���S�����6	���	@����E���(�<���+
���� )��p67��������������"�����$����������)���(��2��K�29�_��;����(���������:��$�(2���
���	@�0���0����E�

���������E�"/�0���	@�I:��<���
�$��)����;����(�0������������������(6��0����"����������&/����
����)���	������
���"�$��E�:���
���&*�����������&���������2�9����1��C�����0��"������������+�������0)��Q����������4�������+

����&��0�F���9���0��&4:��<����������������0���0����������"��$��E�����������J���&4:��<���+�M�)�)��4��
��� )�������(+��0��C���E�x)��������&��
a�$�-�������������� )���&�������������Q8�9�����������"�����4��

&����������"���)�����@���987���(1�����((���������������������:������2��0�������=�0���C�����<�5���$��0��:)0
������������������������)�����=�"�/�0����	�<�"���R�$�(���0�E:��������4�"�/�0��R�$�(����$�-�����<�"���*2�������"��

����������(�4���"�4���"@�
�J�����0��������"�������&4:��<���+�M�)������� )�����+���������������+���
&��& �2+�)���2i
�����)�5�21��)�&*�J�;��4�����

����������<��$���r�����"��"@�
���uu���������������4�"�/�0������E���S�������l%��)����1��K��9�
��������������&���K����9������"���"�@�
�"����4�&��$�(4��S����(D�I:��<���+�M�)���$�:����������


�����������>��J;���0���	����S����������E�"/�0��0��&4:��<���+�M�)����
���0���
�l%���&��F��)�
���=���	9����0����� �
���S������

� �����"������0��&4:��<���+�M�)���(?2+���J�0����"����$�)��+���0�k=����&����(�<���+���#���
���� )��"����������"��(�$�-�r�����5�$���������������+AHPY���p�Ff
�Q)��>a��^����"�@�
��4�Q����

�(��2���&*�����&F�S1
�x�������J��:������������j)�H�+�"�����$������_�;������������E����S���&�1�;����
���&��ea����0�&4:��<��������� )��0��H�+�)��(����"����������(���������+��M�)����������&�
<����+

����&����0����0�&4:��<������2�����������������S������6	����(���;���+�����:���$��H�	��0��#������J������
���������"�������"���H�+�)�&���(������j)���#�����"��H+������E����������6	����	@����(�<��������J��0

�����@������j)�0���:����



$%&
�'	
���(
)�
�	��	

�����
 
�*�*��
���	


 

 �$#��������������	
���
������������������

�*��#��5��� '��%��
�<'���.�=
���
Z� ���:�$����$�0��x����������@�����4�)��+���<�:��KD�M�r������E�(4�)��+ 

u� �������E���S����0�����$����)�
�|�����&����	(��-�����E���S�����F
0�����������4
�������=�����)���0��P����:�����S��$����������������S����2�#���&����:0��r���������(?2+�)�������������+

E�������������+��	��R��B�
�"���)���)��
�I:��<�����E���S����0�����$����	�<����j0�)�����
��4�����$0��S����(D�0��x)%#�� 

[� �&����	(��-���������������+��M�)�"��1������E���S���&���:0���	@�x���)�$�0�J�����4
��b�f��0��&4:��<�����������������������)�I:���<����$�(40���)����������:��&�(�$�P�������S����(D���+

��b���4�"��"@�
����������0)���C�(
�&��$�(4�0�P(��"���H�(-�¦ �$�r(-�"������&7�0����&
(+�;������+
��� )��H�P(
�)��&4:��<���+{���=�0��C����S�$���0���" �$�� 

"#�������A����
 -��	�"#�����

Z� �����j��19��p��1!��&��4�S
Z[\���T����� )��)�&/���$�(4���0�����;)�������l%����K�����9�����(�
��;0�A����KF�#��R�4�0���������X-�������"������(2$��&��(D���������40��&$�(40�� 

u� �����j��8g��&����EZ[\s��T������-�"���������*�)0������p���Ff
�I)0�"������&#�����X�������	
��
Q)��q�h��y�
:�����0����� 

[� ������j0��$�������@���$Z[\s��������#���&$�2����T����������E����S����������X��������	
��
x)��q�h��>������
� 

s� ������A�@���0��=� ��"��0������#-�+�������A������& �*�$����:��
��&�1m�0������$������)�
�=0���
�����#m2�$Z[\s���T�����0����������&
(+�;����E�������X���������������	��"2@�
��������,��

Q)��q�h�����������������	
���J�0�- 

{� ���5�69��&��F$�)��j0�2f���&$)��Z[\s��TI)0��:�������+������j0����=���������X��
Q)��q�h����J�����0����� 



�.C�
��*;�&
 
+
�� �� 
-,��
�
��
D����
�*�0)
��

�E�
��
�.�.�
$FFF


 

 �������������	
���
�����������������$$

�� ��#M����:������0������=:�����)�����Z[\[���T��������:��$�0��I:���<��(���;����+�X������
��������)��$
�)�$��M�)�&�8$����:< 

]� �y����J�+�����Z[\Z���T�:���������d�B���7�E����j0����=����((�X�"2@�
���|�������#����&�J@
x)��q�h��&��(D�����������:�$�����	
� 

\� �&@��������J/�2���$J��;����J��2�@��J/�2���$�J����;Z[\u��T����������,
�����$���������E��
�����987���3� �(*
�)����129X�����������������;�������	
����J�����)���)�&����9���2f����$�"@�
��

>+),-�x)��q�h��x)���1@��&
(+�;���+ 

�� ������#�M��$��0�-�&$�CZ[\Z��T���"1#�1$�K��1f
���(�<�;���&�6
���AHPX�����
�����������	
��
Q�$�q�h����6������&��(D 

Zt� ������2M�����,���S�@Z[\t�����T�����������129)��� �
�X�������
��������������*���������	
��
Q)��q�h�����	
 

ZZ� ������3��J��)0�+Z[\t�T�������E��3���$����1���S+X��"�2@�
���|�������)���2f�����$��&����9�
>+),-���;������	
���)������J���&
(+�;���+ 

Zu� ����&19�������$0�-Z[\[���T���������������6
0�Y����������#��h��0���^X�����
��������0��������
��	
Q�$�q�h��� 

Z[� �����j��8g��&��EZ[]\���T������������-�"������*�)0����p�F
�I)0���"�������&#�����X����J����������	

x)��q�h�����0����0�������&
(+�;��������0�*2+����0����&219���F�Ff
� 

Zs� �����j��8g��&����EZ[]���T���������0��p���Ff
�I)0X���0��������J�������Q���$�q���h��
&�8$����:<���
����� 

Z{� �&��19�0����M�������+�Z[]\��T������-�)�" ���$0��&���+),-�I0�J��=���)���
�����2(+�0��"�����
&1�Bf
�X&�8$��"���������(�����	
 

Z�� �����#M��$����j0Z[]\���T��������-�>�F��)��������������j0�R�1@�����l%��K���9�&$0���
��(�0���&1z4�>������2+�X����-������	
��&*����Q�19���������40��&$�(40���"���� 



$%&
�'	
���(
)�
�	��	

�����
 
�*�*��
���	


 

 �$E��������������	
���
������������������

Z]� ����)� ��)0��K-�)Z[]{���T�"���F����������������0����0���<�)��U��2�M���������X�"�2@�
�|����0<������,��
��������(D�)�H19���
�������0������J�����H	��q�h���2f������6+��)�&1C�0��	���� 

Z\� �������@��2f���0�-�zD�Z[]s��TH�2B
��0������(h����=X��"#�$%������	
�������������
��
x)��q�h����0����� 

Z�� ��x����9��0�<Z[]s��&�����0�2��������J���J9TAHP��H�2B��
�0���������&��*�(*
��������=
&+)�=X��0�24���������>�����u]�)�u\ 

�
'&�"#�����
1. Conner, Penni Mclean. (2006) Service: Utility style Proven Strategies for 

Improving Customer Service and reducing customer care costs. 
2.  Schneider, Benjamin., White, Susan S. (2004) Service Quality 1st ed. 

London: Sage Publication. 
3.  Fecikova, Ingrid. (2004), "an index method for Measurement of 

Satisfaction", The TQM magazine, Vol. 16 No.1 
4.  Davis, Mark M., Heineke, Janelle. (2003) Managing Services: Using 

Technology to Create Value 1st ed. New York: McGraw-Hill. 
5.  Brysland, A. and Curry, A. (2001), "Service Improvements in Public 

Services Using SERVQUAL", Managing Service Quality, Vol.11, No6, 
pp.389-401. 

6.  Wisniewski, M. (2001), "Using SERVQUAL to assess customer 
satisfaction with Public sector" 

7.  Service, "Managing Service Quality, vol.11, No.6, pp.380-388. 
Wisniewski, M. and Donnelly, M. (1996), "Measuring Service quality in 
the public sector: the potential for SERVQUAL", Total Quality 
Management, vol.7, No.4, pp.357-365. 

8.  Weihrich, Heinz., Koontz, Harold. (1993) Management, 10st ed. New 
York: McGraw-Hill book Company. 

9.  Parasuraman, A., Berry, L.L., and Zeithaml V.A., "A conceptual model 
of service quality and its implications for future research", Journal of 
Marketing, Vol. 49, 1985, pp.41-50. 

10.  Zeithaml, V.A., Parasuraman, A. and Berry, L.L., "Delivering Quality 
Service, The Free Press", New York, NY, 1990, p. 46. 

11.  Asubonteng, P. McCleary, K.J. and Swan, J.E. (1996), "SERVQUAL 
revisited: a critical review of Service Quality, Journal of Services 



�.C�
��*;�&
 
+
�� �� 
-,��
�
��
D����
�*�0)
��

�E�
��
�.�.�
$FFF


 

 �������������	
���
�����������������$P

Marketing, Vol.10, No.6, pp.62-81. 
12.  Parasurman, A. Zeithamal, V. A. and Berry, L.L. (1988), 

"SERVQUAL: a Multi-item Scale for Measuring consumer perceptions 
of the service quality", Journal of Retailing, vol.64, No. 1, pp.12 



$%&
�'	
���(
)�
�	��	

�����
 
�*�*��
���	


 

 �EQ��������������	
���
������������������

�


