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 E�" .?�� 
 ��) �
�< G���� ��1�H� ���I� ��� ����)�* � ?9I ����� %J"�K* 3)
 G���� ��1�H� �A �$�< ��= <� �� ��"L �)��M � N�=M�� ?�!�4 %����: A�=9� O��� P����

 G�� .?�� �
�<���I� %J"�K* Q�< R�� �� �!�.�M J"�K* ����� 
	��I .?�� �B 1=$" �
S��� ��BC��A �"�B���: O�)�TC��A ���$M ���(=� � O��$� �9� � 
�A ��"?�� �A��� . ���


���C��* %J"�K* ��"��U � JT��VW7� �� 3�� � �2��X %
 :��364  O�)�TC��A �� �!�

� 
4 �� Z)��M
W=X ���.[ �� ��A��M ���A�A S��7M � 
)(TM ���� .��A�� ��� \� �� �"

O����]) ^��)��� S��7M %SW 1� �M ��"
��X%  �_A�	� ��� � ���)`M ����< S��7M
)� � .?�� ��� �A�! �� ��� :������: A�=9� 
4 A�A O�C� J"�K* a 
� �"�W 1� ��X � �


� ��W 1� ��b �" 
	��M �A ����4 JW� %N�=M�� ?�!�4 
�����$�< ��= <� �)��M  .A��A
��	� � ��W 1� %?=c� ��d`M %N�=M�� ?�!�4 3��e$"C��A �$�< ��= <� �)��M �� ���A .A��A ��B


�
 ��) %��f< �$�< ��= <� �� ��"L �)��M �g� �� �1* � � :A O�)�TC��A 3�� 
4 A�A O�C� �"
��	� ���!M %��BC��A.A���� A�I� ���A  
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 O�)�TC��A m��A� �B��)�$� 
i�� 3$n ��BC��A �$�< ��= <� 
� O�)�TC��A G�B�
 
4 ?�� ��A�� ���1� ��"�!� �� ?���)�� 
���X  �g� �� �
�< G���� ���2 �A ��$	�

 ���DA��� )O���i$" � ����A1 %2008�� �� G�B� 3)� .(�)  O�)�TC��A ��$�$�M ��
 ��BC��A \�[ �� �A��d`M  ����9B� � \5I �A ��BC��A ?�	D�� �� �B)A ��� �� � A��A

 O�)�TC��A�dH� ?�� )^��i� � 3)���� %($�I2 %1999 �A .(�����"  � C�� %��:�
��1�H�  ��g� ���TM ��"�!� � �"A�="�� G�)5* ���� �� C�� S)�$M �
�< G����

���: ?�!�4 O�C� ��= <� �)��M � �� C� ���A��� %���)����� P���� %����: A�=9� %�
�A�A��� )3r3 %2013 �� %��= <� �K)� G��� � �$�< ��= <� �����A J"�K* %������ .(
�9� �)�T�� �� .?�� s��� �
�< G���� ?)�)�� ���2 �A 
4 ?�� �M�<�n�� 3)�M

��BC��A 
4A � O�)�TC��A \5I ?�$"� 
� �" � ��D� ����� �A ()�$ � ��"L �)���M 3 ��
�A�� �*��BC��A 8�� �� ��"L �)��M %���  �� ����1� 
I�M 
4 ?�� ��)�I R�n��
��BC��A %A�9� �A�"�� � ���12) ?�� �A�4 @�I A�: 
� ���A �A �� �"1391.(  

 � �� ]) �� ���9I A�� D� �A ��
�M �� ����: �9� ���(�
W�����" � ��U � C O�)�
 %�B)A ��� �� ���e�* � �)�� ?��D� ���4 �AO������"  ?$� 
� ?4�2 
� �)(��� ��

]��iM��" 
���� ����: ?�!�4 ���2 �A V�DA �%  �A�A t��?�� )��T�� � �r
 %������M �A��.1389 .(
I�M 
� ?�!�4 ��WM�� ����: ������ � �C"�K*% 
���X 

����n ���� �$ 1� 
� �g� ����� �A�! �� . OA�i��� G����" �$�< �A ���)��� 
� A�=9� ?�!�4 ����: ������ � %�C"�K* ��9����� �� @������ ��i� 
)���� 


	��I � ?�������5� u�	n �A ��� V�W7M � J"�K* �� �A �*  �"��:?��A 
) %O���i$" � v��1
����1387 x��: �A �A�)� ��W�W7M 
r��� .(��"A�="��  �M���:

����: Z)��. x��: �A �4��� ��	
��� %��2 3)� �� %����A A�I� ��g� %��7�
 ��� 8�T�� �
�< G����?�� ) %3r2013 �M����D� �� 
 �A O� S��� ����: A�=9� .(

 ���UM %Sy�1� S2 ���� 
4 ?��G�B���" �L �!�� � �n���� O�	!�?)�9��A  z!2
 �2��X O�)� C������� )i$" � ����O���4% 2000 ���4 GfM �)�� �"�BC��A O��)�� .(

                                                            
1. Duarte et al  
2. James, Baldwin & McInnis 
3. Chen 
4. Miller et al 
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 �"��� �9�� ��"�= �� O��=I � A�=9� ?.�� � A�T)� O�)�TC��A ���� � =c� 
��TM �M

A�� )O���i$" � ?�$��1 %1999 3)� 9� � 2 .(��BC��A�"  �� �"������: O�C� 
y��� 
 a�� \���������� �� �:�� .� ��4�" ������M  ������BC��A�"  ���1�
�)("�* ���� {

 3)� ����� �M ����B� A�) �)��
���X  3��r 
� �����4�)�"A��)�� �� G����" � A�=9
.��"A |��* ����:  

 
� �9	M � A�$ <���"A�i)��  �A ����4 A�="�� %N�=M�� ?�!�48�g���" G���� 
�"�BC��A O��)�� 
4 �M��. �A .?�� _�� � ��D� ?)(� �� �
�<  ����� �="����"A� 

9� ���� �� �=����= ��=D �A �� �!X�< �9	M �� �)_�� s��� O�)�TC��A %���4 �"��� A�
 
� � �A�A O�C� ��BC��A
e��  8�T�� ��BC��A���"A O�$)� %�������.  

�$�< ��= <� �� ��"L �)��M %N�=M�� ?�!�4 � ����: A�=9� �� ��f<% 1� �9� 
�k
g� 
	��M �A ��B)A %��2 3)� �� .?�� �"�BC��A 8���<�b�  %O� ?�$"�GfM��" 

 � ����: A�=9� �A ��� m�A ?
��< �� ��= <� ��"L �)��M N�=M�� ����� ���� �4���
�L ?)�n� 
 ��� 8�T�� O�	!�?�� )O���i$" � 3�=i��2%2010�� �)��M .( ����M


<�$T� �� ��G�B��" � ]) A��� �A O�=X�[� �) � A�� ��A�W <� �H A�� u)�	M 
1�
�)��)3 %1994.(  

  O��� P���� �A O�)�TC��A ����"L � m�A �� �A��7� ��	
��� 
i�)� 
� 
I�M ��
 ��BC��A �$�< ��= <� �� ��"L �)��M � N�=M�� ?�!�4 %����: A�=9���4`M A
 ����� %

�W � P���� �M A��A �	� 
	
��� 3)� ��"L �)��M � N�=M�� ?�!�4 %����: A�=9� O��� S�
 �A �� �$�< ��= <���BC��A�" .��4 �����  

  �A�����" ��:�%  R�n��»����: A�=9� « �A�4 @�I A�: 
� �� ����1� 
I�M
?�� )O���i$" � }��A4 %2008O���i$" � �)��� %5 %2011 ?��� �6 %2012 Z)��. .(

���: A�=9� A����4 �� �M���: � ���"A�="��  ����1� ��9� O��A����������� .% G���� 

                                                            
1. Smith et al 
2. Nikbin et al 
3. Sevier  
4. Dong et al 
5. Gruber et al 
6. Mount 
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 �
�<
�O���<  s��� �M���: ?	�. ])?�� )O��� � O���41 %2006 ����: A�=9� .(

����: ��� L�[M� �����D� S��� 
� |��* �A O����"A�� )�n��  ?�!�4 �� O�)� C�
����:����� ?�� )�~�����2 %1998S��9 )� .(3 )2000 ����D �� ?��: A�=9� %(


$"
=��I  �� C������A  �� 
��C� ����: 
� ?=1� ?��: �M�� ?�"��?)(���" 
 O� 
 1I�������A �A .J[���"  ����: A�=9� ��"��)��� ��� %������
����: 

 %���� ��� �2��X������M  � �"A J)�(�� �� �� C� ���A���?�
�	���" �: A�=9� ���
:� �A �� � S� .A��B� ��� 
i�� )1987 (a�*  A�9�C�* A�=9� ���� �� A�="���A�4��� :

�"��:�5<4���� ?C���� %5�
�$" %63)A�$� O���M %7 ���B�* �8 � O��������* .
O���i$"9 )1988 ���W 	� (��r�"  �� ��	� �A ?��:
=�I�"  A�� 
� ��7�� � 
��B)
 ��� ?��a�* �" ���� ?��: ?�!�4 ��4 �	�  O�����
y�������4 ?��:% s�X S��D 

 A�	�� 3)� .?�����=<���  :��1- ����$��10 � �i)(�� ��(�9TM � �f�91M �"�� :
�_���(��O����� �� N�=M�� ����D�� ��(�� %O��4��4 �"�� %{ 2- ��= <�11 O����� �)����M :

?��: 
� S$< ���� ���"A��<���"  A�:
���X �$ 1� � V�DA{ 3- �)�B[��*12 :
?��: O����� S)�$M 
� ���"A���)�����  ����: 
y��� � R�I� \���� 
�
�ZD��  �

Z)��{ 4- 3�$�M )(O���$X�13A�$ <� A�T)� �A �9�� �)����M � O��4��4 \A� � J��A :% 
����: ?�!�4 3�$�M � O���$X�{ 5-  � R�I� \���� �� �
�$" � �i)A(� :�
�$"

� 
� �K)� 
I�M � m�A.�9�  

                                                            
1. Curran & Rosen 
2. Gronroos 
3. Zeithaml  
4. Apology 
5. Urgent Reinstatement 
6. Empathy 
7. Symbolic Atonement 
8. Follow-Up 
9. Parasuraman et al 
10. Tangibles 
11. Reliability 
12. Responsiveness 
13. Assurance 
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 O� 1��I ���TM 
	
��� �A1 )1995 ����4 ���< 
� (��"A�="��  ����: A�=9�

 S$< � ��<fX� %�
�$" S������� �)�����3r .2 )2013 (O�C��X�:  O��=I 
4 A�4
����: )(G�A�*3 %��5	��"��: ����$�� �%  �� ���< 
���"A�="��  ����: A�=9�

�	�� �� (�� �n�2 J"�K* �A .�� 1" V��� ��	
��� �A ��� �)����� AJ�* !�
 �A�! �� %
.?�� ���  

  � ��� ��b� ����: O�� �)_�4 �)�I ��< %�M���: Z)��. �A ?��D� J)�(�� ��
 ��=�A 
� O��)��������"  .�� 1" �=D� �� 
1)�W� �A O�CM���: �A ()�$M A�T)� �)�I
�T 1I �� ��f<� �����"  ��=�A 
� �9�� %�)�I�KM�� ����"  O��W�
�
��. ����  z!2

 O�)� C��� 1" 3)�M�dH� �� �i) .����" P���� A�T)� %?�!�4�� �� O�)� C� �� �� .?
3)�%��  ��B
�
������  ?$� 
� �)����4`M )� C� �� N�=M�� ?�!�4 v�WM�� ��7� �� O�

����  J�* ��4 � @14 �A ����A 3���X �� A�	 � Z���� @14A�� )|������A � ��<4 %
2010 8���M ��$ 2� J)�(�� ���� ��BC��A �A O�)�TC��A � O��)�� 3�� 
���� ?�!�4 .(

 3)� 3�� �A�=M ������" 3��	M����4 C� � O����� 3�� 
���� �� N�=M�� ?�!�4 .?�� O�)� 
��4`M O�1��I � ��)������ .?�� ��� �� � ���B� 
!
H� �A �" S��� � A��A5 )1999 (

��� ���A�4���  �9	M � A�$ <� %?)�n� :S��� N�=M�� ?�!�4 
4��A��  
4
�.��� 
 ?7M ���)� �A �� �� C� �f)�$M � =c���d`M  ���D���"AM ���W< 
� 
r�� .� � 3 ��

O���i$"6 )2002 %(��"
���  x��: �A �g� V���M � R�$I�8�9!����� =M�� ?�!�4 N�
A���� A�I�. ��2 3)� ��%  �A A�$ <� 
4 ?�� 3)� ��4 R�$I�
n�<O�����4  � ����:

 �� %����: ������� P���� 
� �9	M�9�3)�M  3)� ��A �" .�� 1" N�=M�� ?�!�4 ��(I�
 m�A ���� A�	��?)(���"  A���� V)�CM @I�� ��)� %�� 1" 8�_ �� C� 
���� ?)�)��

 
�
)�������5�  ��$ 2� J"�4 � P���� �A��"�� �� ��M�4��� ������ )]�� �4  �

                                                            
1. Johnston 
2. Chen  
3. Compensation 
4. Shaikh Ali & Ndubisi 
5. Garbarino & Johnson 
6. Thorsten et al 
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O���i$"1 %2011r ~��� �� .(9 �	� �A %J"�K* ���9!� \�r��»A�$ <� « �»�9	M «

 �������������� .?�� ��� �A�! �� N�=M�� ?�!�4  
  ��BC��A �$�< ��= <�
�$I�� ?��C�*��"  N�=M�� � �A�� �
�< G���� �A ��:�

 ������� ��9� ��)� �� �i)A(�A��A )���� � 3)^=�2 %2009��= <� 3��e$" .(% ���<� 
 �
�< G���� ���W �� �A ?��D� ?����D J)�(�� �A ����4
��� ��$�S�$�) �)�3 %

2014�$�< ��= <� �� ��"L �)��M .(%  ��BC��A �" ��D N�W� ��?�� ) � ���)_
�)����i)� 14 %2010 ���� .(��iC��A�"  ���BC��A�" �9�� ���2 8���M 
4 �)�L 
�

 ��D �$�< ��= <� 
	��M %A��A �B 1� O����� �� ���: O�	!�������M A�i)���  �9�
 �A�KM�� ����" � �9�� ���)�����
 ��$��)� ) � (��iM����=�(�5 %2013.(  �)�� O��)��

 .���4 m�A � ��D� O�9I �A �� �9�� ��	� ?�	n� � A�: ��W
�� O�)� C���= <�� ���
 \�:
��9�M  �� �)_�� s��� 
i�� %��� ��= <� ?=c� �)��M A�=9� � J)�(�� @I��

 �)�� 
� ?=1� �� ��= <� �� ��"L �)��M ��D N�W��"��= <�  O�C����"A )��4 ��4 �6 %
2005.(  
 
r���  ��"L �)��M
���X  
� � �A� 1�������" u� [�%  �A�! �� � u)�	M��� 

)��M u)�	M �� ��4 V���M ��� %?�� �$�< ��= <� �� ��"L �
�O���< m��A� � � ����12
E��� ��4 s��� ��= <� ]) A��� �A ����4?�� ) %��42008 %�)�7�� 
$I�M %1389 .(

 �$�< ��= <� �� ��"L �)��M
�
����  �d� @�4�M�<��M��"  Si� ��= <���A��� ) O�B��M�
O���i$" �7 %2009 .(�<��M��" � %�$�< ��= <� �� ��"L ��"L �)��M ����4 ��(I� �

 A�T)� � O�� ()�$ � O�i�� � �� 1" ��= <� ��G�B���"  �"��� �� ��BC��A 
� ?=c�
�����4 )���M � ^$��8 %2006��M�4 � ��4 .(9 )2001 �$�< ��= <� �� ��"L �)��M (

 %�"���� ����)��"  8A�� ?��A�� ��� ]) �����Av x�: u)�	M %�A�4�����"L �)��M . 

                                                            
1. Keating et al 
2. Maringe & Gibbs 
3. Shamil 
4. Linder & Seidenstricker 
5. Watkins & Gonzenbach 
6. Kim & Kim 
7. Atilgan et al  
8. Simms & Trott 
9. Keller & Kotler 
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 ?�� 3i$��� ~���  O��� 3��e$" � ��<fX� �� ���A��:�� O�(�������" u� [� �

�H
1�%  S�
A 
� .���� ���! �
i�)� O������"  �������" S�iCM �!� [� ������� %�" 
"�BC��A�  ����)A �� A�: ��"L �)��M ���)��� �A �M��! � ��"L �)���M �� ?�� 3i$�

 3)� �� ])�"�����"  ��BC��A ���� ��"L �)��M ���)��� .���� ��A��:��O�C��"A�� 
 �)�� A�: ��D N�W� 8��4 ��� 
4 ?�� 3)���4`M ��4 SW �� �� �9�� 
��Br � ��4{ 

 u)�	M ��BC��A 
� A�� ��"���� R�$T� %��BC��A �� ��"L �)��M 3)���������A� 
)���*�� � ~�
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(��� 
�n��.  �� ����� ��W 1� %?=c� �d� ����A ����: A�=9� 3��e$")47/0�	� � (�
) �� ����� O� ���A81/2 ��BC��A �$�< ��= <� �)��M �� (?�� ) .(8�A 
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[��5� �H  
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1  �=1� �A ��4  χ2		
���  90/1  < 3  ��=D S��D  

2  
 ����5T� 3�B���� 
C)�
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RMSEA 054/0  < 1/0  G���� \�:  

3  ����� ��5T� 
C)��"  RMR 018/0  �!. A��2  \�: ���1�  

4  ��� ��T�" G���� -:��  NFI 98/0  > 90/0  \�: ���1�  

5  �������� 8�� -:��  NNFI 99/0  ]) A��2  \�: ���1�  

6  �W�=�M G���� -:��  CFI  99/0  > 90/0  \�: ���1�  

7  �=1� G���� -:��  RFI 97/0  > 90/0  \�: ���1�  
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) D��J4%��?@ /���(S�� 65��� 
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 ��  A��	M  3�B����  A����� �� E��7��  f ��	� ������A  
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���1�� 8��<  149  50/3  611/0  

747/0  590/0  
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 ?=c� �)��M
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O��$�  176  50/3  568/0  
656/0-  296/0  

���(=�  138  54/3  611/0  
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4
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4 ?!���1�H� ������% �: ���
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