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Study summary:

This study aimed to demonstrate the importance of customer satisfaction in public services
and introduce the Kano model as a method for measuring customer satisfaction. The
research addressed whether the municipality of Bougtob could determine the classification
and importance of the services it provides from the citizens’ perspective using the Kano
model. To achieve this, a field study was conducted, applying the Kano model to a sample of
municipal citizens who interact with public services. An electronic questionnaire was
designed using Google Drive, and the results were analyzed using statistical measures such
as frequency distribution. Microsoft Excel was used for manual calculations, and SPSS was
employed to compute the Crombach’s alpha coefficient.

The study revealed the classification and importance of various services provided by the
Bougtob municipality according to the Kano model. Most services were categorized as
“must-have,” although there were variations in their perceived importance. Consequently,
the Kano model can be utilized by the municipality and other public service entities to
assess and improve their services based on customer feedback. These findings serve as a
valuable reference for evaluation and strategic planning.

Keywords: The public service, client satisfaction, Kano model, Bougtob municipality.



Gl giaal) g
e Al adla
Il e Sliginall eygd
) ettt et e ettt e e e et et e e e et aab e e e e ettba e eaeaatranaaaeaees I Ly
N ettt e e e ettt e e e e ettt e e e eettt e aeaatta e aaarra s Jslaal) 248
(IR dadia
| TR L lail) 5 s yail) cluaY) :Jg¥) Jaadl
D ettt e e et et ettt et et et et e aan e gy Juaidll dadia
K L pall (gplaall St JY) Gaaall
KPR Tagand) Zaadl) 1 JgY) bl
. sagall 5)lalg Bagall 1 G alladl)
15 et Apasand) Aardll laliia 8 Sagal) )] 1) Calladl
19 e (Customer satisfaction) ¢daall La) 1))l calladll
A0 +eeeeeeeeee e et e et e e e ettt eeeeaaa e e e Al Sl ) 1 S Gl
A0 ettt et a et a e e Tld) cladyall 1 JgY) allagl)
50 ceeeeeeeiieee e Al iyl AN Al oy A3loe 1S Caldadl)
5 ettt aanas gy Jadl) Al
5 et e a e aaaas Aihagall Ayl 1 S el
o SO URPUURRRSRF S Jeadll daris
3 ettt g g diyhall ¢ JgY) Ganall


file:///C:/Users/le/Desktop/بحث%20الطباعة/مذكرة%20نموذج%20كانو%20كاملة.docx%23_Toc167469500
file:///C:/Users/le/Desktop/بحث%20الطباعة/مذكرة%20نموذج%20كانو%20كاملة.docx%23_Toc167469500
file:///C:/Users/le/Desktop/بحث%20الطباعة/مذكرة%20نموذج%20كانو%20كاملة.docx%23_Toc167469504
file:///C:/Users/le/Desktop/بحث%20الطباعة/مذكرة%20نموذج%20كانو%20كاملة.docx%23_Toc167469505
file:///C:/Users/le/Desktop/بحث%20الطباعة/مذكرة%20نموذج%20كانو%20كاملة.docx%23_Toc167469505
file:///C:/Users/le/Desktop/بحث%20الطباعة/مذكرة%20نموذج%20كانو%20كاملة.docx%23_Toc167469516
file:///C:/Users/le/Desktop/بحث%20الطباعة/مذكرة%20نموذج%20كانو%20كاملة.docx%23_Toc167469516

33 et —————————— Laball due 5 adine @ Jg¥) alladll
57 e Ayl A Alaaiaal) @lsa¥) 1 SBY Clladl)
00 criei Luhyall due Caag @ Gl alladl)
02+ttt ettt ettt et e et e et aaaans bl s S Gl
3 U TEr U\ FIVE CDSN IRCH I\ P EX IS Pd IRINDIOA |
02 ettt t ilS 7 agat 38y lerdll Cilical Jaeyi s SBY Calladl)
3 PP : 9IS zagas Gua tEB bl
0 T Pl dsai Gl Glajia il Gllad)
T e tlica @l laal) Gealald) Cilladl)
g TP OPPRUPPRTOPPIN S Jeadl) dala
T PP icla
7 P =l
0 N Lopal) LIL aa)
o3 T A alll aayal)
3 PP Gl
8 et gy Al sl JSgl) 01 3, (3ale
82ttt laall Luhall b aadi) Glaau¥) z3sei 02 o) 3ale


file:///C:/Users/le/Desktop/بحث%20الطباعة/مذكرة%20نموذج%20كانو%20كاملة.docx%23_Toc167469529
file:///C:/Users/le/Desktop/بحث%20الطباعة/مذكرة%20نموذج%20كانو%20كاملة.docx%23_Toc167469529
file:///C:/Users/le/Desktop/بحث%20الطباعة/مذكرة%20نموذج%20كانو%20كاملة.docx%23_Toc167469531
file:///C:/Users/le/Desktop/بحث%20الطباعة/مذكرة%20نموذج%20كانو%20كاملة.docx%23_Toc167469531
file:///C:/Users/le/Desktop/بحث%20الطباعة/مذكرة%20نموذج%20كانو%20كاملة.docx%23_Toc167469534
file:///C:/Users/le/Desktop/بحث%20الطباعة/مذكرة%20نموذج%20كانو%20كاملة.docx%23_Toc167469534
file:///C:/Users/le/Desktop/بحث%20الطباعة/مذكرة%20نموذج%20كانو%20كاملة.docx%23_Toc167469535
file:///C:/Users/le/Desktop/بحث%20الطباعة/مذكرة%20نموذج%20كانو%20كاملة.docx%23_Toc167469535
file:///C:/Users/le/Desktop/بحث%20الطباعة/مذكرة%20نموذج%20كانو%20كاملة.docx%23_Toc167469536
file:///C:/Users/le/Desktop/بحث%20الطباعة/مذكرة%20نموذج%20كانو%20كاملة.docx%23_Toc167469536

dadall

13

17

25

26

28

29

31

32

33

39

72

JS Y e e

JEY (g
J<al)

Bagall B)lal ekat sy riagy 1.1 <A

leadll 5aga dladl gy 21 S

¥l il hgai Caea Bagall cililliie Cinieal gy 31 J<al
S G Bl Gligins agd 1<

( Gustaffson ) =g s 839l Calisiead maage 5_1 J<al)
(1S) Loyl 5 3aaY) 73508 o Basal) Clbsios rungy 6_1 U<
(Yang ) ,Sdl gilS 7 agad s Bagal) Ciliviai eimgy 71 IS
IPA _ KAN 3501 gy 8_1 JSal

CKM _ KANO 3gai mangs 91 il

clerdll i & Berger qusld aasy 10_1J<4l)

Glesdll o & Berger bl maag 12 J<al



Jsloa Il (s yed

il
21
22
34
36
37
57
58
59

60_61
62
63
64
64
65
66
66
67
68
69
70
72

Jglaall daild

Jgaal)
donyll labid) & el gl Loapl) o Jpesd) cilSobs oo 11 Jsand)
dony il iledaiall 3 el ol Lia)ll Ay Jsand) ilSola oo 2 1 Jgaal)
5 7 3gail Alaadll 23kl Gadly 31 Jeaall
Osnll Cldlaie 38y lexdll gilS Chad (el 4 1 Joaad)
Osl) Cilbillaia 33y Cilerdll gl Ciliial #yd 51 Joasll
Lol clend clae e Gl Al oy maagy 12 Jaal)
Gl abi s Sleadll Joa LD el #3802 2 Joaall
Ly Jae ladally Zaleiall )l gy 3.2 Jgaal
Ll die Cag mangs 42 Jeaall
Ol & Lueg SUH el gy 52 Jsaal)
Sz a0ai (38 Dlardll Caaial 7 ds 6_2 Jaall
el ebeadl dldinall Slla) Chrial gy 7 2 Jaadl
Dl il DAl dldaall GllaY) JS4 e 82 Joaal)
S e it ) Lsa S dlasall GlblaY) disst =58 9 2 Jeaal
SIS Gl s (L) COAL dldad) @llaY) #yd 10_2 Jsaal)
Load (S Jlsially naall Ayl cilasyail) pecagy 11_2 Jsandl
Lgial) tl) DA e dadd JSI Jlgially )<l clasysill meags 122 Jsaall
Reienhart Richter sacld (38 cavaill 7580 132 Jgaall
=i anil) sl alasiols dug pial) ileadl) Carial aisi gy 142 Joaal
Berger skl aladialy sl Julad magy 15_2 Jsaal

Berger caslul cava daxd (K3 L)l Lpaal daydg it mangy 16_2 Jsaal



:\_AL‘; .- .

dale dadia



A_A Lc - .

dale dania

dalzia ABle ) cpphalgall olat) dagSall aBl) 3yne 435S G Lragand) el aggha sk

Cailga Blelye ) Aaddl) 2l Dpae (0 Asegenll diawsgall alaia) Ja Lo cdandd) by ()9 datia
V) e 2003 LT 5 I8l 5500 (8 neganll Laadl) e Caaally 5 elgilal Cagylas Baga
Gl 5 Gleasd) Baga (el Ol AT ¢ halsall (e Lea 5 Lgilsa oS clballl Ciph (e a2
Jyasll 8lS clgule Jaally Jandill (3aiass s dgany laldl Lgasi ) cilead) ilie gl e
Lo i)l Cangll aaghin ) o Laliadl 5 Apaldl iklge dead jliel ciball) dae aui

b ST ainaal 5 peanll e lerdll 5 cilamial) pe (5 Ol Lilas 5asal) IS Ly
Llaa) g saaall &)oY zaliall Jea L ¢ cladaiall g dadliall @Y lae aalS Cunal) il
LB 5 o Ly Vg Unshads Lgilaly imd AlE—sa dialag lajlie) DA e s25all Wl
te Bl Jlaw ( 2lg)s maine pehy sl U8 (e Byiine s alaall 12 G . Ledle
(sl I it g julaa sae Caelag Bl bl cllgig ¢ anyeg Ghos g bl )
Agay e Basall bl Jalaall sda 5 e S8 cclanally colaiall sasa (wlid Jalae Caaes LS
Y ladiall W Gyl clelaiall Jaahaall 3y0a9 Aol danll Gul olie s (ol i
alaf (e Ciang (63 Gl 4l e aeall (65 (08 Dnasand) Ol 3allS ZLY) Giagn i

AL Lglosi s il site o Aluolas (5850 Lo lindy

Gyl ageall 038 G ey ¢ Gfinlll dgga ket ulall W i Gl L) Gy g
eV cpg! datiall ilerdll e eDlaall Liay (bl ladsas 2yl (3 g3lS SLysi Sl Jlae]
Cihgea e Toliy Lgnnaal A3 s ileadl) Caieat L] 2l 3y Ll 5 il aan e
Jolaiw i Il IS clabiiall paes o alaill 45llE = 35ail) 138 43 50 Lasg ¢ (03l
Calide Cayla e pa A daeal) @l Aleadd) lllial) 46 jeal 028 Liiulyy Bz 3gail 138 Gals




A_A Lc - .

;) ASE)
p il il e unil) ANSE) alles Ll sl pguagal) 13 dudyg dalladl

Chlgal) Ly (ggia (bl ghaaY ladi cadagy Loaly pllian Lgaali (Al cilasdl) Cinal Cis
¢ edand) Ly (bl §ilS zdgal dlaie b gie
P aall (335 dae b cVslan ) Lt astie AJISEY) s3a le Lladls
aagenl deadll Baga el Lexiiodl ilall ol ale v
¢ Goaganll Aoadll bl laeS 8 (o0l Liny Loeal L v/
T3sad (39 o)kl dgag e alalgy Apaly b halgall lalaly ) Gleadll Chiaai ga Lo v
¢KANO

:daanl) Clusad

-

Gl MY xa e KANO =3sad aladiad Cadady Al )3 (S pad 1 A6Y) Luida

el aa)liely Cpuiblgall Chgual o drine Aol

SIS G 385 L) Lgasi Al iladdll Cavieaiy daeal da)s cplos ¢ A5G Auz 2l
sl cilialal KANO

D gaagall HLIA) adlsa
D gagall s liles Al @l jaall (1

Omen & Daaal el W L3l Liay (elidl i€ 2 3ga aladiad e 5)al) oDl b e ) =
.+ aealiil) 5ol adyg 535al)
Aegan) Zaxdll Jlae 8 dals (s3l) Linyl Lokl 7 3lail) Jsa il 418



A_A Lc - .

: daanl) Cilaal

sl Calaal) gaaan ) caaad) 138 elyg e o
Gileosiall b ade 5o Laa Baaal Ji Y daagenll ilicssall 6 Janl) oliay] daaal of Gl
C WY g )
AL st sDleall Liay 5 839all o 8ygem b ¢ dald dnlendd) cladaiall (g0 gy
il e Yy A bl uball
o edlaall Liay (ebd] il 3908 alodiad) ddiyha mucagi @

eI e Aneganll Aaddll (Srune 2 8 Allad LB 5 ant A puag

: Guant) daal

Llee zalie 5 cilsal I dalall Jullg ¢ dadiie Y Dlaall Liay 5 5asall dpaal e DAY
Lag ¢ dgh daudlin e Plialy 5dys daddus il elial daca)lS Laalicly «clpuriall s3a (ulidl
5 bl 5 lendl) e Jaead) Liny b Cun (e il 23003 Guudai 8 Uiy Laaa] 06

Caddl wily Lgie At o) ddle ol 1Y Wayds o) el Qb culS 13 dijaa g clginaal
ol lo buSe 1l g i Lkl L s Y (al) oIS 130 cadlsal

tdfyall agas
taaae ) 8 dlasad) Al cua
¢ il A gy Al il span) 1AGIS aganl

2024 /04/30 L3 2024/03/25 © a5 (e Sbal) pan 520 b i 1diia) 3gaal



A_A Lc - .

Qs 5 gl (@l Culal) 3 bal eia) lesivd Luhyall clilbiie ae Ll :dubl) diagla
Als dudyd g lie ks Lulaad) Ayl Wi ¢ duhall ¢ acase Aagyal) ol paiall o @l
Al dae lendll yoatl AR 5 Aol alise Alliey gubalgd) ebl N Jseasl
L))l gaase cuilgms AblaY) (amyrig ¢ IMRAD  disgie (3ig anall s Lalle @ ) J<a
I o9 Js¥) Jaadl) liend dilanall Zubpsll yaad Sl (gl Laaaal ¢cplead ) Cnd) liend
caa ) IKEL Abeall il i paiall Lalail) g 4 ylaill Gl Gae JoY) Gamaall Jli ¢ opfinse
et SN Jeadl) Wl and) il yuaia cdglin S Aladl luhall Ladle B Gaall Jolis L
Aabpall 8 Leatiall sy Gylall Lagia Js¥) ol Cofinae (I AV 58 acds ¢ Aslasd) Al
Gilexdll (e die o L)l (gin (ulily Chiiea Joa i) s i SBY Canaal) W ¢
oLt KANO #3508 (gakaiy 430l GlSis A (plias lglae lai dgay (e cabaigy dualy Lgans )



Aandaill 5 4 et cilaaY) - J ) Jacadl)

Adadatl) 5 4l clud) (g Y Juadl



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

: Y hadll dadia
oo ol gl Al b Lay ¢ ppenall Jg¥) callaall eSlanll Liay 5 gl il Lalllal
b 23y B)laly batl i bty Calladl) 138 () Jsaaglly chuagand) ilesdl) ad Cilissse
BRI P RCIEA g WV . AUV Y EQUPR W LY PYRE TV PRIVPRINE, |
aal aal Zydig an3ll L) seie M Golaiins LS ¢l 535a) 515 daasand) daaill casalial
Gyaia Cialle Al Apladl luhal) aal S Gl 8 Jolins o5 ¢ duld b daal) 3Ll
Agdslim ol Al lsadlly 4l cliagi Lo aal g Gan)



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

Aupall (gl JUay) =) ansal

Canyaty Yol T cm I 0 Conll pg mge dallae Wl iaiy Jing dalall 028 Ay b
da gandl daadd) o J oY1 allaall

Lals Dlnag e laa¥) siall jUa) & alaV) olad) Aleall a5l jsna duagandl ciloral) Jich

CCaladinallg 28 daaldy dayy (bl
Ciladd)) iy j2d ]

P e cdale daay cladll asgho Jara Vol Jslaiw Aragenll oadll e Cunall Jd

Al @) daall Ll el Eun ool a8 Jlaall daigae liag (g S0a Lgedd Gildjat Bac
Vs sylatl) 8 g bae o b JS i Aeadll o salie Uns s lasje3 (The economist) ijulasy)
(24 daia 2007 iy P ae) lilal e adalin) podaind

at Gy ole e ssale je Jae Ll e deadll (Balmer) b Caje Loy <
dniia 2016 caahy) ve dena (g5 39) o liall patial o llgiaall Gl )y ilals DA (e
(58

lgeds Jalall ALl Gulgalls A530 ol i) e Blac & deadll ] (GrONroos) gy <
(JiysS 1) LAaerd liewge W Hiad o) laadll iy ale I duiee Glaage of ISy
(65 daia 2008

Lo Ciph Loty dniie of Tl Lgil e 4aadl) By 23 (Armstrong & Kotler) L «
o3 i o) ) o) WS ellas gl lgie g Wy dmpale e Loalal (955 Cumy AT Cipla )

lgiuall dudia Algy (sabaid) Jalid A Lesdl) o paldiad dilad) Gl ¢

e o Yghaig Lilla (345 Lo (LgSLa of lguual 4ias Wy dnlgnn WSn Cuny ATl auds

AasSiginn g cilaadl)



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

Cladit) chiiwai 2

SN diallae gaaage o) dande o € cled e Giliia cilead) Jlae b Gsinlill 08
sl Clavnatll Gl e

aalailly Jaeatl) (e 31 dgage cilads ) calaaal) iy ) 55l g lad o wnm
Oe ddle Aoy e abil lgedty culead Mie Lo ladlly Cudalls Zoshladl) 5ylgall A5y ocnm
N IS Y (e 23aY) aaali o) Cadanll cilaad (eSe 5ylgall
L) g dmy clead ) deadd) adie | mple caaa (v Lol cileadll i e
ook Lasd 4] (3t Wiay & gumgus el 130 G3leil
cl) s U Ly (e iags Al ciladaia Lgaat clard o thoal) clesdd)
Lo Sale g cagd loddll s CadlSig gDlae (e Al sl Claly¥) Ga BHU Ao lgde Jaas
Oo e ST Gilagiwl Ly ) l@ias ady 3 e L) leall adied il wgall 238 2
Adlial) Bshy Bale Lglee Ay Saati Cus Aeadll Anl oSS (mdss 3k e ol (L3
s DA (e labaial) (e SN Caagh @il e GSall e idagyll e aleadl) -~
2y Bty S ays ol e laa¥ly bl SIS Lol pe Calal ) ciladl
Uk ¢lgiuaat ayall obiadl CalaaSU g Al Jiai clwage o) oad Lo sale il
S s a Khe JailS Glaadd) @l aais e Jaladl galal) 293 yally caall<al) e lal)
Gliaeall Layf anid dadb dagSal) e Lyl e claadl) olal 5 aisy Yy A5l (ghalia
Aoyt g £l Apcali)ll (galgilly Avialiailly Loyal) Calaay) cld

Gaindl ol (56 YT e ccladaiall o3gd # L)1 (385 (e pile Y il adh Lia 5)LY) s
clalaial) s3gh Llall 8131 Loy ) Aoba@y) je Cilaal) s e ~ L))



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

dga ganl) dadil) 3

WlKe iS5 g e ganll Aaddl) Bypim B Ay daan)l e cleadll U€a 550 Ja

QY (saxty sy sy 5 Do O dliall Jols ADe Lg3sS (ge ST L) i)l (50 Lge i (e By

wlala daliy adinall ela)] (8 gl gial 2uasy Lguikalge sl (8 Agall 22l i) 435S I

g peall leaally aladl ans Al raes Joaagl laca i Ll LS Lo e leal) Lals
Hlgie JSA daasanl) deadll 5,58 Culdsjas Canyg Mg

Lo aly 8 daas)ll dgaad) o Joall g S dda 3] (e Ao gana Lragand) daddlls 3 oaiiote

Lalall dmiiall (s Gl o Za2al) 038 agf Can ¢ G (50 (pribalsally Guldl) (g dalal) mllial

ollaally Clisglly ol Calidag Algall cilacsge o sbia o) dae Ll LS Guilalgall gaeal
(222 daia 2018 ¢ ilaas algll Alle) lajueg sSlaally ddaydll 3S)as Lol

Gilalall ¢ L) 8 Ll 80l Balus <l Adal ATgal) 5Ly Laeganll dadil] o sgia Jasi)\ e
Ll e ale U< ki g ALl ) dpanil (gakaty adinall Laald) 5215 iy sgenll Aalell
Alall o Uil (Pa e sl J< L) clgilales (3Uad (e cpribalgall dasSall Lt 3l claral

s 4ualdy ualiy Glacy) Bls Jadad Ay ) clalall Wil e 5aY) s Ledye LSl

o inall o Aullal) dal iae 5% o o Ly g G WY Can BN Aullad Laydss

o) - oibalsall (ol Ll (griane pd) Cangs lasdl) (o588 Al IS L) @l
(40 daia 2014 ¢ 28, dadag dalacsy

) Adalad) s ol Aoal) ' : JGIS Asl) o ggde aa (Jaques chevalier) ledye g

Laxal) ageha yedan Un (ag opaSla B (e Lilhag dedaia Zpages Slaxd )30 Lgil 8ol s 2580
038 0l (Y ¢cpaSlall 8 (e Wilieg Uass mag Liga ae gl ()6$ didag JS 80 Laasesl)
V) ALIS 3 Leleat V Al (3o o9 - oo lain ) Ll il datiy (3aal (gyg ) —a yal ddidagl)

. (chevalier, 1971) " cpaSlall 58 Jax Juaiy



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

o) AV Aasally Chagy Adgall Abiaal) cilingd) 4y alidl) Cpaidal Jalodi JS dsa gand) darillé
Aalod) o Ll juingg odpajd of duelan dduay Agal) Ahlge cilaliial g lud) of adlia (§adas
gl adadng daslal)

410 gant) d0ait) pailas (1.3

O Anasand) Slardll e iy OIS cdaganll dandll iyl o LAl A Aol oo
(2007 ¢oanily) Lie a5 CallaY) sda G Al aiad (ailiady juam

Lol LoaaYL aat Allg doaelal) GleWadl) Jon dragend) cleadl) Jlaw joadiy L sale =
cAalaity g dac Laay

(Byad) Sial Luaimg 6 dsagendl Ladall 25 3 Clisgll le) g Gua cudliall e~
pe e (oA ali ey ciga e Asall 5ol ilardll 038 (men Ll aal) @llyy

(oolina ol (et s s A el CulS gy cin JoV) Cangd) bl m )l i Y o
Lo liaVls cabid) JHEWYIS dslaidl ¥ 2l Gins ) cang Lo sk

Lae L) (il ae agihale jlaa vie Lald Gopall A8 Gials e 2an Lo cllsl)
(Dl palagall 2ae Julas) dgall

Hage 20l COL el Qlel 8 duaganll dardll aads o)) quny Ldlg
gl 0 leadl) i Glaca 14 )il

393n (B el (90 Basal) ety RN Gty 28Y) maead Aesdl) waski 8 Bl all 1dllaal)m
.uabandy)



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

Ao gand) daaid) (o gad) <l |, 2.3

(Byfine CallSs ¢y Lgihoms Agall CalSon Y 18 dua gaal) dadal) elal (ggine OIS Loga
Qlef ppidalgall b Cafian eDlaall by Gy blie b dails dbeay 530S Hsgans lial Lgil dals
G Abisail) jalaally B Jsn Yild 7k Le ey alloar 5l dilae dbay cilesal s2a
Ghaiis dnagand) daiil) (Blad aum Jax i) oda Hlic by HUaY) e 8 ccallsall sda ks
1(90 dnia 2022 ¢ yoaks 5 Jaliigy) 6 alaall 1)

g Lgiblse e Aloall 5ol e 230N Lpaluead) ol Jadig sdgatad) culaf)

Al Gpaleaidl) lailally ccubeljally o senly Cailyal) & Aliae gl Jals cpsleaidy) cplelal
(Casall) Agall DL

dnagenll Ll o ClabY) il A Galad) saa Gl et rdpdll -1
o Oall Jie Jaill Jland dansje 3 Liibe (20 () Jeall el b Lay cilagSall e
Sy calily Abaidy) cllaliall Calisal ualall Zlally 4dg sul) bl (pn Lo yeal) lailall ¢ g
525l Abaad) QST (g g3 IS G pucall Alanall Cilasasiy panad b A gilal) e yil) cload
Wi ol ¢(390 dada 2021 «(shac) 3aame L 533 %100 Gacts WIS Ll diagand) ilisgl)
Laalune ek dupall DA (e -Anagand) Glerall CaISS dplazal dolaay 403850 il 52 (g
Gyl Alla b A pually WISe difeay Aial) Ledy L) e genl) cilandll CadlSs 3 lalsal
e iyl Jla G Sl dibiay cilerdlly aludl Sl dliall 08 (e sl c8dlual)
Byl

Gappall G ading cdpagenll Al 53 il Sast i Liad 8 tagat) -2
s kgl Aiad) gl o) Asall U e Le Gt of Aadd AL ke dedy 4y KA (S
o ulS gl a3 daegandl deadl) ARS8 halsall (he Aacalyy Bdile datliss Gy
L IS Ol (an

G Auginy ¢lgads Blil e Aual) 5l Al clile (gAY oo rclalal) -3
laylie) (Ko g cay Jpanall opinll aiallae ol Algall Lafyall ads o CaSall Ll Lgie
AR BY D Died cilS 13 dald cdasand) 2eadll elal 3 hlsall (e deals

7



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

Sl e Algall lgple Jean ) clailad) b Jiding :(cpnagall) gl el —4-1
Vs dalall dadiall dnge ple (pasd (M lginnda ) A8LLY L ity cddlally dpalai@ |y 4 )la
Glad s 3 danyy Ciliiga (2 Jiding Galdl) Gragally cpea IS8 £ LY Ciagio
0o daaganll el Lol igad (B st liss diay Ghalsall el Wy L Alsall Lgila 2gan (oLl
alal) AL e dssal Dlaiad eliial aegall cilaile DA

GBY) CallSs dudass e doalall Al Jae Gaaay a8 tdualal) g cilaly) —o
Glaadl) aaadi dlialge haial lgaikalse oladl Ll oo Janll dlgall oKy Y aolallg ¢ cagandl
Omalai®Y) cule ) (g Le) Wity o )lall e Lalsna¥) ) Algall labics A1al) 038 (b Aa ganll
2013 )50 sl Jlaay) soh e el Sl ga ol cdalall (mg il Gyl e LAV
Wsall pa lalaly ) leadl) CallSs ady b lalsall daalual AT (<5 jedas Ly (111 daiea
Bl e gl oda A DA (e L Johal 853 an gl agaill (g JSEN 138 (05 g
Ll Capeall e aldas i 3 Joall 8 dealss Adaal) dlaall A5

8agall B 1a) g Bagall 1 SN Gllaall
(eDlanll o ane Sl Qs 8 e e iy il sall Cp Ledliall Jlae 3y o

o el gl Gacanll ST e slacdl dal (e dlaldl) dalall i sagall Cinval aa
Ll

s gadl dayad 1

DA e Ao Lo gag cdilially @ lg d8all L) Hl Sy jseanl) 228 dia 535l caiye
DA (ale Y peals £ Mg Jila (e dally Lanll) alg¥ly SEY) auieaiy wodll GLady) o8
ale ol ey Basal) asghe it 38 Cunall peaall 8 WL Dlall (mheY Loz i L

L Ta i jlaa 3aaT AT duediieg Baaa e Bagall aseial maal 3 5)laY)

dande i )y (Qualitas) 4D 4S) J(Quality) sasad) dadl Jaal s g
Akl daydy el Al ol il



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

leitlasy eDhenl) alaaial cilerally alud) LaDle Ll s3sadl (JURAN) (ysa Ciye iie
(381 daia 2020 ¢ yali) agiladgiy agilalial ol Al Clialgall

dN) e 5y ST dald) Jas Wil e :(ALFRID & BAKER) Sl adll lgije Lo
(381 dnia 2020 ¢ yals o Jll ¢ lagm Da) Goud) 8 Saaiall

IS Gailagally (el 39en Lgab AL el 3 Sacie AE 1 Lk Bagal) iy g
doslaall Bagall ) Ysaas 16¥) Alayall 8 5agall o Sl ellg oDlaall ciladss gaiatl judia
A i jMas Baal ol Gy el A4S JiL

Le zsiie ol (s3a (8 i Al Baa Lgdl Ao Bagadl L) (S Gaw Lal Ladls
£13) () Lkl cBgasal) aBlial) (Gadady O sil) dud) plad] Ao 409 dard of OIS dalu

Jaad) cladgn f Wale Cijlatia ulaa g ddliad) cila giial)
dagad) 3 0a) iy yad 2

s Lolaia) Al cdeadlly Aualuad) s giiall Aol ciluall ool asf 525l ey
sac lgd Cunyy s Bagall Hlaby ey dasl) oY) & (ald aid javadd da )y () sl

fot Lo lgie (a i Cinlad

Ayl Ll ALelal) sagall 55)3) e 3)la) aldg Caje:(W.Edwards Deming) cisaie
Jal e dabidlly gplalal) (pe Bpaionall A Lally Gslail) (38 N Cangs Al dadaiall sy
Ciae) painall Cllliag Cplalall Balawg eSlanll Liay (3ia3 i) ddadi¥lg deadl) of dalodl s
(54 dia 2015 « yeail g dens

Aaidy) (e allas Lol Alalil 5asal) ol (s Cijen Caje :(Joseph Juran) ciysse
dabuiall Jaf 4815y Aol il Galalell cillabes sy eSlanll Cilals £ Ldly (385 gad dase
(26 Axia 2016 dihae )y Ciagy)

Cape Cun bl Basal) algy Gl (e 15 5)IS ey :(Kaoru Ishikawa) i e
sy Cpilhgal) aalatg Canyll Liad gy lailly oyl Tas ddee Ll Alalal) sa5all 55l0)
3SR O e ) A i) el (g ojlie s deadll i cpabhgall ap A jlenay) )

9



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

5asn ) el iiall sy Lo ) e Abalitl) 535l 53] o e S5 WS ¢ Lladl 5Y) Lgle
dalae Bagall et of oalie Tane o adiny Aadaidll s g (uilase (e g L S 8)3Y)
2019 sl dd) Lalas (8 aga yuaic el Cpuails oV Oy ¢ o8 o (S Y Baiane
(100 dsia

ChLEany) madiy cuyiy aidal (hea gae puidy OU 4y (James rilay)lice
il S5 (et illy Aadaiall gy s ) Zahall 8 Jgas sl e dlalal sagal) Jon
3 eJaall dabiadll Jaball oo US Uiy cciilaglly ciblanl) JS) 8paicnall Ciliseenl) e dalaial

L fa e yhaa 3aad o Jueal) Gilala st e ST Cacd sagal)

A ool J< Aide Aa B (asi Alalall Bagall 81 N galds of ¢ar Ll
Bagall jughiy (Gaiail J8sally cijlaally cihlgalls agaiaiy cJalall gaan A9 daaliiy) dalent)

Aaditall i) CisgS el ) Cuag
59 5419y Ay i) gbil) 1.2

Blaall A dald el Glaydall DA e 8agal) L)y Gl Jlaal Slgy cyels
ale agSaal olail ualally dumye olad) candall llggse s Al () san Gailgd) LLL
Jleal dai Blag a1} eyl as ) dual ligie g ciliangad g ydg ccllall Calia slail oLl

) 8 Bagall opild Job elly ilSs (2011 ¢aaYl) a8 g sl dardll a3 (3 adll

Jin pgllacly agibin PDIA e ¢l agile A ol sge 8 Bagalls L) alaia) yeka
QTL@_JLA;m\hlyﬁé?M\@M&\éﬁwumwym@sM
bea 3 & 301 8T o 75 ) el s as] €6 « o 8 i
" oY) gl Coabiad e ol "Bl V) o388 aalal) daay (Y1, a5, )@
Olades HLaa) Jia 535all g ciliad 558 (a1 Gaaly - ¥) lgadks ) daxdl) 53ga ) i
adde Chugy Sy ¢l ASL Gtpe s ol Leie () deju) (e 292 Dkl ade
Slgiad) da3Y 43lal Baga 5 el omlia Lg ) Lbiy yeme clle Lgyl oyl 8aga ey oDl

10



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

A aaal Al Chaaall DA e bl led) as I Jealg Balall (B8 5aga uali LS . Calaall

cbal 835n5 Blgas lsbe ashdang 3L (sall Linly iy 4aSY) 1

¢ Dgall Cunlaly Lalall LY e LS £gunge Basall CUlKE 28 Y] yeadd) b L]

5 egdhnns cludally Lpally AlSaY) ¢ Glueal) ¢ oY) Jie saaeie Ll sagall ) slay) culSy
o WS deliall 5 Jlee¥ sasa () 40 Ly OIS Q) Ladld lasa¥) 5 Y1 akadl lag )y Lasis)
@M\) plesa oy " aniny of Mas el Jas 3l ) O " EB ) s
A g2 Sl 52 325 25 3Lls @od JUdl o555) st i 5 (148 daia

A L oS8 Sluay) 5 UL (M, Jotis, )¢ @ OJak5 a8 besd B 588
b s Bseall b glaa¥) 5 Slall g cpallsh ) Glea¥! e D lladly cileaal) 5 Jlee¥1 )
Ol Y1 8 sl Of" U5 85 ) Jgery 58 ool o sl L (3] G (8 LS lganll dlalas
JFTIPEIVE | FUAPE 5 RO LPEPEYLIPE {EH T RPN CPETE S N
55 055 ) 1 llas alsis (379 Andia 2001 ¢ laanll) plusa o) 9" aiey 7
T i 36 Wb s taaast il asee gilis vy sy sl 06 Sy s

w

O e, )@ o 8 38 ) 5 \akiss V3

——p\

-\

toty &l Basal) Bl skl Jalye das)l maad Sad Cunall yuaa) 6 L

el 5 el zoiall Gasd 2 IS dsjall 038 3 1 GaSAg pandll Alaye Ygle

el z Y ddee ol Al 25 ol dlsjal) s3a 6 153l AB)a Alage Lilie
ChLall 3 sagall Glagles Aaiall plall sty sasall e D) Ll ag LSl L)
(31 Axia 2016 diae )y Ciangy) el syl

11



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

e dadiiall dahyal) N Bagall e A Dlae culi) dlajall 038 b :Bagad) Al Gllie
oo Al cadlsall Qs dal (e dadad) die cadY) mosal g ¢eDland) culiliie aae Ll 7 sy
lada 5asal) 2k dlee iyt g cmitall drass o Balial) 1S 5 dueall cilatial) 4o 5lud
Bagsall e b A8l mie e 3 82580 )3 e 3 Ll 9000 12005 53 clialsal
e S jlas Laal allghdat O Cagu

g o1a¥)g Bagall Haiall Cpreanill racal s pall s3a 6 :ALall) Bagal) i8] Alaye e
sk Lo dlayal) 2da ciipaty gaall Jisha

Adal) 51 cilalaial (e Bagall Canval v

ZWY) Gaial A e ld haie 5asall Camaal v

agall ) iblaras (e danll i dgag Cinsial v

Aacdlis 500 Waye 0 5 Il An sl i) Labadl) ain e Bagall il v
(32 daia 2016 cdyhe oualy Cingy)

12



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

Q.JJAJ\ )..A:J\ ‘éﬁ EJJ.AJ\ ”ja'.'\ d:\).a dlng 1_1 Ja

Sagall A1 e Alaa A 5 pand) Al e
1970-1940 < 1940-1930

Bagal) 80 Ak s Bagall 5l s
1985-1970 138 Loy -1085

%\Uﬁﬂ :L"\.U:d\ ;\.::JAA.AS\ <2012 A_AJY\ FEAY O goia y Ct\s]\ e Jgana callLall BJ}.AJ\ 3l :Jw\
173;3.»4 cw-i}w\ c_):uﬂ\j

2509ad) 5)9) 41a8] 2 .2

A gl (sa desana (o 088 () Eismales 580 Gald) Gl (5300 (1995 le 8
aly daide Cllael Jesty sagall diaidia Cilsgl) sda of leaY jeladl cafliraly ailile ol il
e tla Cll 150 Ganesy L) a3 ole e (B (o2 S ( al 3) Ui Eiolall oda g
o blae agina o g als 81 Cijla e piaall Jlee gha o lgardaniy G5l
sy piadll Jlae (o LIS OIS L Lgie 2l Ggiaall (Bpns " Yol Basad) " e Lonle (5
"t JUI als Balall o3a Cje c(sau Cialy ) s 3seaas peles gl (5Su pag gl
DA e " od OS (A" Wl migenalis A58 5350l Glle 8 555 cailS Sl (Anycall Burning)
Ald e ey dallal) Bagadl Hulee alpial slas athigally Jlaadl dalie juaad 4o 4 —a Gilas)
Bagal) Caasal 3 clld 4l IS Jaillyy "aSNlg aSilang) 13 L s JS 18" Blons by a
(HARVARD BUSINESS REVIEW, "3 liag M geigsls culaiia b 55k Lo Zllal
2021)

13



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

llags Jlae e a3 Bagall ) Laa¥sl ¢ (piinga (illuays a5 Balal) o3gl duldas 56

el Bagall o oo Al Aliylg ¢ (gal (o0 didag of Lucsgall piae o 5yemiie Cronly dauball

Clsae Guh e llelaal Hema B Bagall aad Bal) BaY1 1IN L aeall Dlstia) agdy s
fob Lad ey s €as (314 dnia 2015 ) a5 igh) Sobu JAVs 2l Lasas]

P Lo Dla Callall (ymidg daaliY) ad) 8alS sagall 5 Il s by JAsal-
A aall adys Lgle allall 50l ) a5 Aaadd) ol zauiadl Baga o G rclaly) Balyje
.\.é:\\dbf\ 5.3\:1) e:\ L.)AJ Z\.uw.:j.qﬂ a:éj,uj\
A a) e Bl RS (e iy Alelall sagall 3ly) gk of Glld s i) Julgse
S (ymuids Lally ¢l as O aaall el ) ells of o ginall G Ao Ci oy Y
cApeal) Gilatially 235 Basal) e dailll anll 2y e cilead g Giliay gl

DA (e cddgn Lan S0 e Mgaia) ) cilagall JS oaad :duadlinl) 3,081 o)
Cilatial) A yeag Nia 3ouall dahaS ag yig yulea (3ig 138 2y daddl) of iiall jaicall Gl
((34-33 claiall 2012 ¢y £l e

oo layll auln) (e ay ol Cilaey (3aat Basadl 5ol o) ¢l Y 1 edlaall Ly

Clatiall 45U Gl ag a3 Jaee e Blaadl o G zgunall o5¥s alajg cdeaddl of il

w8 dacipal) o) dalaiall (pe bl Jand) ¥y laniad cas Jaae oS e ST IS cileadlls
(112 dnia 2019l B Dacsg legig LS agilalinly agilie ) 3iss cilerdg ilatie

BNV O V) dis G Hlaia (e dlaldl) Bagaldl 5} () Hlasy 1 Sobad) Jasall-c
tGub oo degall Ciilhy G 1S5 Galalallg
Oalala) A3y Saiaty oolaad) daadl o) Su3ad5 dalw dae dan 3lan @llyy tJland) Liaym
& peSh—dly agl) BN Claslaall g aglly A8l jmic ydgis caglec (8 Asiuall 2sgall da
JS A5 (9 daia 2016 ccadalll nie 8350 V) (S Jaall) JSL) Jag il Slas
csidag ol 8 diwie Jalall Clasg Janll elsal sia Sas Lo

14



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

oo Saally praslldaialy Ls) (385 Banse calaal (3aiail ChLY) aien e 1isgl) Bangm
39m zl) (gl Jaad) 38 g ISl dallaay s il oy Saloall 5aSs (AESA AU
(318 daia 2015 «ll ala 5 (i) aaendl e

43 gand) daadd) cilaliia B 32 gad) 3 1) s Cullil) callaall

o S I8 Alae YL sagall by B)la) Lall Gleadd) e Ao dageal) Ladl) llaws
cAaaiall 3yla) cibasliu) 589 8agall paiuall Cpuaill 8 agalguly cdadaiall Jala calalal)

A0 gort) daast) Slebiia gj b99ad) 5 13) a9gda .1

Glalia¥) ae @85l Ao Sl lel Lo dnasand) Laral) 8 53sal) 5y iy
ol ?A)'L" dgag 1l uﬁ\.ul\ QL’}}E ‘_As el A J< o gl s @S@_«a‘gﬁj cawb

DAY culad) Al sasad) iy cleadl) s e oy 53 Ll aill Ll e cajperg
Jelin oS 5ed o 3Lyl uilall Ll calaadll sl saasall culehalls abaill e 0sSh Lgie
2016 ¢ laall wen QAN A 2ie) eDland) pe Ladalll agicolasy agiliSol sy agilsas (jslalal

(62 Axia

icaall Laaally Algiae B3ga ld ek ) Jouasll lldg Laaganll 5)2Y) aladly allias Calide as
(1083 daon 2021 cL“sJ.JG) dnagand) Laddl) e

A s Al Ay el (e gie B edlil Lagas clasdl) glUab 3 asal) §)ald

A Lusaa Lgd caly (o3 Aasil) arie Ciligall ol g (LN Aasiall Aasil) cpiatl §)4y)

Wl o) Lald cp laiudld L6 cod 7 giial) CDA Ao Lasdd] o @lld (Aaagand) darid) Baga

Jelal) o aguydiy Cpaligal) (e Jalad algd) jgall Jow Uag GusSall o) aa J< o Jaand)
pgilagly AL aa JiaY)

15



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

da gand) dadil) 5aga (uld 2

Laliic b Bagall 2da aladl I Bylati  w dsagerd) claaddl 8 s0gall (w8 e Cuaall (8
craad) et dgag e deddll Basal Cilaass

tdiagant) daddl) Baga alaid.1.2

Aaidag du —w eSS Lhasa 1 Gl ddlide Hhas Calgag (e dedkall dadal) ) Jaeadl Hlay
feal LS Ly Al sl dsed d 5asall laal) clig yy cilaloa)

dgalsS laxd aaf ) cilaliiall b Apold) Aiul) i3 Aawsaldll o 2y tAaigalal) .
S U8 e Aaadlall Jgs 58 Lo IS5 ¢plalall adall Heladll e Dlad cclanaly (Sladll
S claall) (oo Ll o) N diasalal) 2 e K5 A cladandl o ) Sl
e 23 L) ey el AL e dalsill Al Allb e aaglly ¢ Galdl) cpeUnall ¢ udall
2015 cdlsa dea) 2LIS) Lagd dadkall Leadll (galdl) cuilall e~ Ly L ag 3 e ashil
(230 dnba

el Basa &) sand 8 dsaaly GLE SV gag acgll Caves el ey :dualaiey) .
selSL i 8 Auaally dasy ) Jolall anaiy cJrenll Wbl sligh e culalaidl) 5,3 (saa gl

-

el Bla¥ly o aliall gl 8 lesdl) iy ¢l Aiyy cilasbaall daa b (gyally

(ALSUNAIDAR, Maysoon Ahmed, 2022, dragmadgdopw sl Lalall cilaii vl
.p. 268)

~eagl Sl s Yy AL e JS ae Jladll Jalal) e 5,080 oy tdslaiad)
) sl J8 (e olialy i Jae agil LI ai L dlle 50liSy de s Lels (o Jaally
Dt pilagall Jd (e daadl) aaads 8 5l (e et Dlaia) Gl N ALl clgaa (slaley

(5 dadin ‘2017 ¢ Jf)aj\ e U“JJ'.“: cd._.l.ch.A! .Jb.q) AL

16



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

oo iy Ll o Wadll e las daviall daxdll o eSlaall J8 (e i) 2 AR Lo
B e e Joand) dal e LoD claglaall paeaty Dlanl) agy Gl ¢ ity golal) 2
ol e gin e w je) claliid) ae clilaal) ehal Isast o J (lsthdl LYl

(104 daim <2022

o Sl callie alaa¥ly Gald < dile ys ditealls Lliall dayn Jadug sibaladl) . 4
Apeaal) dadaiall ae alabeiall i el Cilala Ll DA (e 5358 peload o Laadl) aske (U8
(7 dnta 2019 ¢ pepd jall e desa ¢ il syl de d50n)

Cleadl) 3 sa alag) a1 2 JSall

doalaie Y

Ao galell

Adasy)

— 48 paall Glaall 3 LSl g 3o sall ala) caua Lia )l de e pun caan ) seaia (ol 1 )
2019/32a]) 42 — Al / SaBY) 5 5_I0Y) Alaa s latll mulal) Gy imn L e Skt Al
611482 <120

17



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

dga gand) dadAd) Baga o8 G:\L.A.\'. 2.2

Lasas ccitillagll aal aalS L)1 agng o Y OIS Allady daals Basall 5))3) dolee (585 (S

OS5 ) lendll 8 sasall (s o) g g ) larall kil ehol B e Luld (ol

Je—w elady Cogall GLi€) (46 Gun calaiiall B3ga (el dilae o3 Lo 13) Jg—edl Y0
tlgie SA cileadl) Baga (bl z 3l Bae gy Cus (JUal)

:Gronois 4iuaglly 483 Bagadl zigal .|
EDE as 38 (daxal) s3sal Luliy o 19 0ol JISY) il (e (e lgig 2 iimy s
Baga (A Aual) sagall judi 3] 8)sually cdabadagll Bagall cAuml) sagall 1 ooy deddll sasal ligSa
LS ) Bkl sasal) iy (Aeadd) 3yse ae ale il A€ (Jadly (g3l ddle Jaans L
Aot i Bygeall Loty o(da2d) Allae ol Jelil) ddee 6f) Latll sagall e a0l Lr Jans
pary I dilaa] Ll sllg sl sagall (e IS Aausdsy Wil b 3 cdissgall cllginall gumt 4341
¢ cpallyst Capla ale e () LAaladl Bl ¢ el (Dle ) S d il Jalgall
(81 daim <2021

:Servqual gz sl .
Lo M Lal Whaga maat 8 sl dardll dllginall 8yl duaal & z3seill dauliY) 3,1 iias
el Bgndll ol el olaily Aol Sleals Aeddl) 4l day (5o)l) jgads iy 3 cdadigy oS
bl aplass alalal s adde Jpanl) alisn Lo us Gsl) bl s deaall Aadl)

b Jiat (a) Clgad aul daag sladls Gl dexdl) 835a el Ol z3sail 38 g

B3Y) gt ) alaal) o Gl (gl sclaBgil) o3¢l B)aY) @) cpag ol el cpm (3AN
Lzl lallaiag

s (s Jealall Gyall tBagall yulaa ) Craill AS)nal) culadgill 5)8y) dan s die gl (3 a0
NEIVEA QPN PR-A PN gt

Aoslaall sagall olal 3 Saall I ety Andl) oY) cpg Bagall Basaall pulaall ¢ (3R
e dsarall sagall julas I Lul Lled

ol 3 aall Ly geaially 1Al Zosall of Ade (laall Bagad) (Gl cpg Andl) eI G 3R

18



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

2009 (e &) e 5) dwnsiall o) Ciyha e Aiagiosall Basall ) Lald Lled doslhaall 5352l

(86 Axia

: Servperf zigal .~
z s« ol Al (Joseph cornin , Steven Taylor) 3 (e zgaill 138 el
8 Lo O Boadl) 5,58 Lindy Jllg sagad) bl JlaeS cledgill le adiey 43 SERVQUAL
Gl liadl) s clelad a)) o Leghloal lalll JE Cus adgia sa Loy ¢l
Lagadgai dabiad) ) Sbagiy (Ausnall aba¥) Shag daspud) Cilingl) aelan ¢ pudlal) Canlas
okl Gt e Jaally il oY) e lagadsas S5 Cus SERVQUAL z35a e
: 200l Abeall Gind DA e deadll sagal (L3N &l
(433 daka 2021 celldlye sk ¢ Caalll se (535 () b )= Zaddll saga

:Value Measure (ubia zigai .2
o ol Lindie e et Jranl) S ) esdl o o uliall 13g] nlil¥) 8SH g
2283 ) (A rally dediall G 3D (lordll o3a e Jpeanl] A Lae) ey 32Y)
daiiall 331 ol (pe ALY lghadll 3a5) deadl) a3 Al cladaiall e ang by 2ol
oeball 138 3gag of Ny cclaadll oda o Jomnll o (il slelye pa Lilordd 4S54l
aneld) A€ae ol Jily  Badie ciledd and sad laagga S5 ) deadd) cilaliie pdyy Cagu

(105 4xea 2006 ¢(solanall sle s
(Customer satisfaction) $3«xd) Ua y sa3) ) callaal)

ae SH el ks Al Cangind ccilaadlly adadl) 3lgad 7 LaiSly Clanaall 1) el 5a]
(Al Slee Qlal agile adiaty aalia) € (3l (o agale Aadladll audg Dlaall (1

gaal) La ) aggda .1

Lylaal dam (oY) dudg Ll of daiall 2l (el asly L))l (Kotler) ;i< caye

(42 dnia 2017 <o (o) Juanll Ciladsi pa dardll gl

19



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

8 Aadiial) e i (s Jranll &) dajn " 8 Jaend) Ly of (Hall & Reed) (5 LS

oY1 seladll ) Galll gy aaall 1 g cailie s aslalial b Sl clasd) ) cilaiid) s

sladg e 05 g daeed) ladig Gian Glard o) Glatiie s o Joeell dagll aias b
(5 dnim 2017 ¢ Je (glxe)

lgidlad (bt AShaly cdaddll 4280 doy Gl Ao adn o) (uleal) ga () Joandl Liajp
) (Ggiia e ()5S0 Allad gl (Goina ) Lald (D (18 a9 S Ol Les glindiag
oLl add ) (a2 o oz lgaNL jadod LB gl ((Ldual) (S5in)
and) La ) &ifddana 2

;(42 4ada <2010 cSA:L&S) uJ_. e P e dede (e QJ:U'J\ Loy 2am sl QJ:\JL\M Cre

4l ol e 5ailal) adliall (sginal (sl ISaly clallas (Jiaig 1 pal) CilaBsl (S5ina 1.2
) Amlad) dnlat e SV 038 jriae (sS LeBaleg (Ailly jomnl)l Crua CaliSS, cdarill
Gb e Lald Aaodl) 3y50 (e Ly as (550 28 Ll Al (ALY (e deadd) e aldlat
CaallSiy Slaad Jadin 8 LS i) (ginse clalbail) oda Jadiiig dadaiall anag daaw ol lgd)
Ll

Caglally dastll (3l (o) dey Jpaed) LSl ) piliall dad iy s adl) o)) (Gginna 2.2
el 13Ky ¢lgals sl )

Cim o Gallng gl e Andll cllY) Cibail o Aasllae Gl 0 g zepballly (Gildail) 3.2
de (< amlay g elia¥) (g5 Lulu s o) Liayll (ggie 13d Lnga (35S0 238 olaTY)
el gl Loagll daal ydge iiad Calyady) 138 dad o WS Jgstall Liayll (gsinea

Gladdd) 33 ga (uladd JAdaS Jawald) Lo 3

O Ll luwgall Zoalal) 25l 8 Laal) dall cyuss (e doalaaidy) dagal) cjiad
&V A sSall eyl Jalgacally AN e S 135 Asalladl Ble¥) ) Didadl) (e Blo)

20



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

G5 Lo el 8 Aaliall leadlly ol apes cp LSSV Al i ) Jlai¥) LaglsiSs
Bagall A s ) dnallal) Ciliialgall Gliewge Woaas julaad dpladll (e 8352l a9gda JUa) ate
olinys cdnssall Jyal (ga doal raal (3100 Cilagiad Lgsbmiil i b a3l ALl
Lals Glowugall (o Sl (Boall 8 Lt uly desgall olad Ludlss 8y fiay 8asall 0o
cilaxall agalh aay Jad 3 oylie b ALY gl S DA (e 05 Basal) (el O (65 dseadl)

celial] ol Liapll daenll jsedd als Jaans 1 ale clSoladl o3
sedlead) Loy 41as ), 4
P b daliia € Caray dande s oDlaall Lia) dnaal (4S5
weSsl el DA (e sDaal) Lia) Faaal (45 2 aul) allal) @l claliial) s B -1
gedliy Glasdl) Baga o i dsball Agaga (ulbidlly SebAll LB duuse L ol Al

1(44_43 daia 2010 288) ) Jaaall b LSl o34
dang )l cladaiall e el o) Lia pll das Jrenl) SLS sl (o 11 g

(Lo axe) cLiw) (o daali cibSolu Laydl o daall albsla
daddl) (U8l e gl glydd) S8
lgilatd g A dall oo Al Euaal) Ll daadl) e ) Cnaal)
doudlial) Cilasall ) gl N4l
Gl ¢ L)
L) pds

(oeadlidl) Saail) gadad! cilaiial) 3aga (8 Qg L) uld duna BasS Eiag ) 1aliia) Guatlal) das) (e 1 jlaall
. 2010 Aabatd) el o

21




Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

LS Gaedliall e caliilly A8 gud) danl) ady ulaad sl Ly o)) Galiios Jeaad) DA (g
Jad 4l sl axe () LS clgilordy Aabaiall nand fine ooy Allad led) dlisg Oo3l) Jan

W e el Ganat Byl e 4BLES) Cag () (dgndl danll b il ol ) (il

cOnedliall ) aglgaty AL Calyiind Cadgl diallaag

tayl) b claiial) s b —q

selia)) (b Gl cladsag uled cdiaganll liscgall Lald L))l je calalaiall 3 Juenll oy

dpaganl loadl) dada (V5 cdadaiall 5Bl 20 50 cae Jia Y O gy (s dsY) Caxgl) s
a2 (g ellgn wall @lol w8 A il Ay 8w Y JEY) e o dlSa) (66 Lsale
sl llgn el Sl e iy Algal) i il b Lo ) cileadl) Alla 8 bl

p S Jsandl 3 lSsladl sda (anhi (Kay Lgilaadd a3l e )l Caagias ) Cilesussal

Lo ) e Clabiall pe eLinY] ) L ol dagii fraed) LS sl a0 2 1 S s

(Lo ase) sliud) oo daali cilSylu

Loyl o daal cilSola

\gibathg usaspall (6 Aoy yaa)

alals Al dandl) e =) Caaal)

oY) gl a3 dwugall B0y (GolSad) By

G9lSaD) Jira sl

Bawal) dlgl) oo Agially Cuudliall LY cigogd)

Aabiial) ypes Ayl GIATNY B38|y (oanbpndd) £
(i Zall) (pullanall)

gayml\ gl G g )

(o Luspal) yginall pliy) Aaii Ailial LN cldgl
. cshalgal)

BSiall clalaia¥ly calial)

S LY aludly SEuY) Aiblsal 75 (e

Cdaa gl e cleadl) Calaal g Ranhasle) je g Gilad) Jsaall aEaYL Gl dlae) 1 sl

22




Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

ceNard) Ly (ulid, 5

OB chaaganll gl il 1385 Adgul) Garanll e 0yilis sDaall Ly daal liel,

Dl e e gl e 0585 ol dllae dandlall seal) @Dlialy djhain) A el cilebaial)
Lgadt Al clenal) e gDlee Lia

@he) (b L lguadli ala sae auai o2 (gl Liay (el Lidee 1eDlanl) L A, 1.5
(47 A8ia 2017 e

Alall jgmall ccilae )l dnb cdloleally (BIAY) (s 1daddd) adia ciligall 5ol 30 1.1.5
-elsally oI5y Suaill aae

2 48 paineal) Baall clgihalang cilelaY) Foag reDlalaall cha) 20 2.1.5

Gy UaY) deld cauagil) culagl (L) e rdlalaall 48 axds @Y Jsaal) a2 3.1.5
L lyl)

sedeand) Ly (ulid 3,0k 2.5

S Sl bl ey Al aanll Jidad DA e ) el Ly (uld 3 Lasale
Gylall oda Lanti (Sag L e dlaall Dlaial) Gigas chal b oo gl b Ll il
(46 daen 2010 45_\_.3&5) gﬁi:a Land

oo e Wil g ¢ uldl) dlg e sale dalaiall A8s ) Loanll 148 pud) duaal) (ulid .1.2.5
Ay g FLI aaliay duayl 38e 385 Loy Llaol S35 ed (53 Cagie ol o sl

.SA};“ oe e laxl) L«'A) J\M RIEN ),&ja
Ny ol e o 585 ceDlaall Lia)l aa (uliia AV 58 10 g0l BlEAY) Jara 2.2.5

Adlial) Cleagall ) Jgaty 43 4l Jla g Aeddll dadie dadaiall (503

O slins 13g8 Lae L i Jaie 330 Dlaall dae sk (1) ol aae ek .3.2.5
b Aaxdl) saga e Loayll e dn yd5e gy ccppalaall AL e ST cpadlgll aaall 030
AN

23



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

iy Ay dendll (e clivad) ol Cisaa o (<Al el 1 eSlaal) (GG By .4.2.5
o ol ol Javw (63 Juanlld cdarall Gpols 3 Saally jseadll dngl 48 jeal 530U Allad
Aallae Ju daugall oyuas B Jallg oelind (3 Y (3 Jand) Se e cBasal) Gaaas

ol

pae Ao i (oS of Lol dIsa) e 8 asiiall a3l s cpagiall ALY Eigan .5.2.5
e\ gl Aaadll Bagas ye¥) Blad elow pedliall (gal (bl Say ang ol c8agall (e slia)
pee Uil agilaid Clad ddjeay (AL Caiys aiy dulllae (gDlee Lia)) a3l cilalasalls

YDA sty dallas & (g Sleadd) Gl e

09 ol daliiall 4l IS5 sl add a1 Butiall 1 AR (3 gudl) 40385 .6.2.5
sV ailailly SR U Janes o5 cusilio dadiia (gl ) Lgesti Ladaiall (52l elgus (g3l
L3 Juaily (bl gal) e g Jolin ALlS daxdll ol uyad (ile Jaee dibeny Lgealiia
B Cledll e Gl Ly e Jemie ) i ) g leadll uii (55 cp Al
adaiall

Oe pdliay ade e S Y AL e fiee 230 dag sl Ly (ubd Gigan L 7.2.5
Sl Dlawe (b AN cAardl) 3yga ki gl Cagdal) ol 8pdlia ()5Sl agl datiall ciloadl)
s Cagllaally ¢sDbaall (ya il 138 aa daals Zllaill dapie g Aalaiall A8S e s calalsdYlg
st duan Y Loy deddd) (e dinyy Lo Ajrag ddgie Jid Ooll (ay lee slialin) dabaidl (g
& alasy Aol Lgaati Al ledd) e eSlaall Ly Guldl 138 Wiy 8 dendivsion (53) (sl
el allaal 8 anyal (3ol 2 S 7 3sa alasialy il sda il

(Kano model) $3\S G'SJAJ s owaldl) ullaal)

duad Ay Ll CilSy Bagal) B B bl Glalaal (e Lega Lila lanll L) g g ge 34
Glad 5 Glagie e s Gyels sasall Jlae A Biaae Bose (Jlaal) 1aa 8 sl Ll
sl 3sen ) Gala Lo Y] 5 Jaall Conall UL L) Aagds Gy b se L call Vi

oob b aale Lo caaa gy 5 opfialy ysedng olada) (SopaY) Basall i) Jhe e Bagall slaley

24



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

¢ Servqual  zigar e Je gl Liay Blate (he Bagall ubdl 3l Bae gkt

-2y gServperf

L b b @ (Noriaki Kano ) sl€ Sbyg L sasall alle aas oyl o5 G
Dlaall Liay Ll yeans lly @] sxilud) 883l 4ud dals ¢ drand) Liay (bl ln3sai 1984
My daxdl o) el el ol el (gl canall dpalaf didad A8le b dakh deadl) ol zsiiall ool (siana
ol (sinas ol Ly Ale o g8 1S sat an ela (o2 maall ¢ uSalls ally sanl) L)
B0 o) il (s ka6 Y 8 LS aall Lola] Glaa 8 dadad 585 8 Leadl
Gl Jo¥) cavnail) ¢ Glaieat Calical Gl Jau1 o) eV e Jagana Lioajll (ggias Jad

Gy S Caaill 5 Aaxdll ) zsiiad) ol e agale 25m L a sl s Shanll ibialay

(59 dnta 2017 ¢ Je (glac) Goill clillaia (3 Lealislsly Bagall il ginsas

ruand) Slualad pilS Civiaai |1

Gilaw (03) D N asladss Ao oly Jranll lials (Leall z3sall) Llad) 3 9IS o

. (Shen, Jithendran, Camilla , & Alastair, 2021, p. 04)

e e el (srieal L Ldad Lia )l (ggicen Lo ity coladd Jidig i) dualaf clina 1.1
Dlgind Jare 8 2ladV] 380 el e JhSs il oS Lo 31y Liayll ciligies el I L)l
25850 (8 Lpabual) il Blandd) Al 8 Lol A 8 (6 sl O G eBylandl (3 3530
Aasial e elial) ) Aime eV aes 3 deay ) G DY) Jaee o) LS ol (pabling
.8)ylaal)

& Sl Ol Layiiay lly llaial (e (A1 and) Jiais tlaagag i duygpa cilia 2.1
Vs Lole el ey gy eligll Lty cLiapll aaeg elanl ) (25 Lgy slisll aae cdaadll sl ial
Blall & Jalydll dialas L)l @ligins (e 2y

S n Y L gl aae Gls A caglal aign el oS Al e i 1duldy cliua 3.1
g 4l Loyl lbigies (e a5d al docalls Lale el imn W Lo oligll Lai colia) ane g il

Aysall Gile e B 5l Jald el ol Dl Lol 5ol hd Gl O 2 L@V

25



Aandaill 5 4 et cilaaY) - J ) Jacadl)

¥l GlS 73 gt s B3 sl Glllaie Cariial ia g 3,1 JSA

faa aml 5 oy gusl

I,

wraly e Jga A

— Glaadll sasa e i Lia ) paadl Kano g gad Guadad ¢ pitwale Al cgle (pa e 1 jduaal)
61 Andia Q01732 dxals [ JlaiiV¥ g 5 layY) A4S alaa 5y gall Al = @.\.\L.. Cany

dzaad) Glglhaial Lagd 33 gad) &by gluwal gilS asaidd |2

B g A cAuaa) dn )y g gl 43le ) daly Biay Jaesll slia) o) 1S (o
A (ggiall (e il Lgiias Bagall Hlaf Ao o popn U< L) 535l Glisina (03)
(5 daia 2021 ¢ ylausd) dadll b JoY) (ggial ) Yseas ayell 52l 8
sy daaad) adsiy cillliia 4 (Basic quality ) dualadl] sasall Jiass :Js¥) Gginall 1.2
el eliws 4y (s A Lagag Jadly W ged Al darall ) il 8 dgaadl dng e
i) g dexdll 3y0e Jolay ) Basall cililiia a5 #IaY) B3sa ey 1AL (Gginaal) 2.2
o3 & Ll (s5ime pe (s1b sl Liay caalily Cuma (g3l (2l Lia)ll ond 281 lalgdi)
RGNS
b Basag Juenll adgn Y liblaia 8y cojlgaily onill e Basn Jiang t Y (Goiunal) 3.2
I Jemn 35 laasag Alla b oLy g Baadly Lt Lgploe 5Dl Y 5 lld) cansl) ) il
Lled¥) calladll) 8 ddaall wlSHa Hlehs) (5)led) griaall grilia dlziun Lo sag ¢ Hlea¥] (S5

cAleadlls calatiall (e ddall

26



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

S o 80 pad] Sy e s i 0 4.1 JS)

I__-""_ ______ -“'-‘ . faall| Lﬁtl.-_;p.n.u.'i_' 1
SEA gl ALLAY Bagad) 5l
(ram)
- I.‘SL’“L-!’.h:' %,
Qg axdg
e : [T s gmal)
A B N i o ) (e IS0
LY ,-IIl » "
.. s g 9004 2000
AT, o 5 sanalt
I 6 gl ‘: Ol Slad g Rdas IS0
N Raladl 9004_2000

— Glaadll sasa e AL La ) aasil Kanogzd g Gudad ¢ piuale Allu ) ¢l Gpua e 1 jaaal)
59 dadia 20173003 daals [ JLaBY) 55 )Y S ulaa 66 gall dgaly A Akl Casy

: 9ilS LSEY dguliiall 4y 88 Gilira yall 3

Gle—ll aaail culalall @y (Herzberg ) ¢ )0y 4kl slSlas g Jel il 9ilS zhgai yiiay
Enm e IS Gy oy Jaeall Cilaliia) Lialial i€ slelye ae (b)) b bl
§ i Anki of Cus Aagiaad) Bl Cus e QMBS (L)l pre 5 L)l (e ( duadll b
s o) e SBI CEAYs (A Ly 1S Ciagi s OIS Lai cpiliagall Ly Cangias il
SV s asas of o (Bl Jalge 5 cliiaill ) Loyl clalge ol dalse canyla ¢ 5055
Jalgal) ells e gl 9lS o gan e Lyl pte I (s35 Wl i ) Lt 5 Lia)l)
Ll ) Leayll ade ) jads Lali (e Sidd yaiese Aadad ADke Jiay 2nall (oalaf B Slele Calialy
Clariaaill 2ae35 KA e 4 e W @l )l Ao Gadill Gl dlea e gag ¢ L)l
(Shen, Jithendran, Camilla , suladll § LuSall Gliall Caiial 5k die syighid 3 Lald

.& Alastair, 2021, p. 03)

27



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

(Vroom) a5 4l adgll d)kai e daxill o) mgiiall cl8Y Jaeall @lgles jouai & 5S adie) WS
0150 slad) 13g) as Sty (g0 4l ey Ll g e ol Lo sl e iy padll o) 3
.(Shen, Jithendran, Camilla , & Alastair, 2021, p. 4) <))saill s3a (ubial (§yla 22a3
shale ayed 3S1aa Jrand) cillliia Con B3gall Siligiedd IS it PIA (o uali LS

Lails LAY Gui e ¢ gl 1 0l (ge Baaal) Gaeen lillaial) Al b il cclalall

Nghadat 23 g Aale Ay AiludV) Cangion S slale Lain ¢ eDleall Cangiad 193lS ) s

: Sl pdgad i 4

Ol Cijla e Ciliea agde il i cclaall A6 ALY diaa o 9IS #3500 G ol
ceSlaall Lay Jlaa (?A

:Gustaffson zisai 1.4

ALY zigall lacall (o e s Ailals SIS z3gas sk (Gustaffson) H6 1996 L
: (203_202 dada 2023 GU:\A:\S\ 9 L.il}-‘-.;‘-‘-’) ‘:“ﬁ O\:' X

o) el (B dare e agas el Y Al clllaiall Jidy Balas clie . 1.1.4

Laxd Jie cdsendl (s elin¥ls Lia)ll (ggise e ab 1Y sligh ane i Ly oliglly cdarsl)
Aaadl) 238 ac i AE 4b 5hgn Y aly b laally Al

S el o) mginall 8 Wasag Gal) dan ¥ AN clial) Jidiy tdase cilia .2.1.4

OSls ddall 038 (gginnal Laii Lia)l g iy 2al Loalal Liad g Liajlls opes Lenbie g < gy
JUS ¢ el dagn () dear o) () La)ll (g5t ity dicall oda cly Lo o (of s Jaan

'é)w\ aﬂ‘);a@m i ulc

28



Aandaill 5 4 et cilaaY) - J ) Jacadl)

( Gustaffson ) 5_5}.4.? s 50 galf Sldial msn w5, 1 J

[CE Y s
St o e
A T

— Gleadll 3 ga e LN Lia ) 18l Kanogdsed bl ¢ pfiwale Al cglae (pua e 1 jduaall
64 daiia (2017% dxala [ LaBY) 55 5Y) A Gulaa 3y gall dgaly A Al Casy
:(1S) Way) 5 Al zisai 2.4
exie lajlie b 53gall LnaaY hlsie) 4 as 2003 L (YONG) dnyla 5ilS1 (pn 3501 58
Lol (ggienn Gy e o dangia M (X) s o duaaYl Ay (addie ciligive 205 b
o Aaadl) ilaws iy cpaall (pda alaiinlig (OB lgiall uiy (Y) jsme e 4l gl

:(204_203 daia 2023 cpadl 5 (gypdn) Y ¥ shaliall aaf b il

Ladaiall e @l ¢ il gl Layll e gl daaY) dlle cilew fias :§jliaall Aahaial) 1.2.4
cedandly Bliad oY) e (gl 28 Bl W)
(L clallan )y ol laglaly daea) dddle e Jidd £ umatl] Gllals ddlaia .2.2.4
Y] (ggin (prent Aadaial) e
3305 agd Lage Crcad i (L elia V) e laglal e i 1 pailal) didia .3.2.4
il 1Y) Slewd) oda e Janll dadaiall I8 5S Lag caalia) Jo oS IS8 S5 Y e

29



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

eI adys (L3l gl Liayll (mdiia aglals dage e laws i :ANAY) dBlaial) .4.2.4
Jie alsgs ol Loiay Coa i o Bl dadiiall Ao Gl S BN Ly 8 55 Y g

cculell Ay b sl

(1S ) Lol 54t Y] 73 sai s 30 gal] Cldvivai meaia g 6, 1S

La)l (™™
L
\” l
alld e
1 -
|\ I
s o
) 2
- A
il ia e Ll

e - glS 7 hgai B Be) i il ySall g adlsall 1y s 3l Liay 64illd aal 6 g sy A 1 gdiaal)
204 iaia 2023 Ala 071 22l / 13 alaal) Al doal 5uY)

toSall §ilS zigai 3.4
oY) z3sall IS Cliiad Gn 4 gan AL she z3seh Yang ole (2005) diw b
Al aday s e ) Galdd Bad ) Gran Gpecd () Jale US aud Cum dnaal) Ao,
: (Chen, Chia, & Li, 2021, p. 03) <l (08)
tl aall Cliall acd Wginea Led 1diad) Cilacd) asd
ceDlanll ila Jaf (ge Ladaiall Jlab ol Jale yies 14l s Byga il .1.3.4
ceSlanl) Ly 8oLy doas) i) 839aK Lgaladind (Kaug
oSarg clia midie odleal) Cila Jale (1 paadl it sdgdla U8 5ag cla—w .2.3.4

Dl 1ASIS dpaal S8 chlae lialsall sd gy s3sal) dslsl el Ll

30



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

p Al sl e AV s acid 2ad) Llal Gloall Wi 2ol Lalal clad) asds

csDaall Limy ¥ ane dn U0 ady aagag tdalle dblias dad il 5ags ilaw .3.3.4
AN Glab) ey sasall e Jaadl Jlllg

Dandl Liay (o 2 Sladdl) 028 jdn 1 diiaddia dlias dasd il Bags Claw .4.3.4
Al ) B a8 hain) s Gl e ai il 0SB Y daa

sl Crand Laila Laa S et 10585 O (A Ay g pal) lbial)

o Bliall ol (e lgie Aol 3 dalaidll Jlae ¥ Glia tdaal) Bagall cilia .5.3.4
AeDee

cedlaall elinad caial W)y saala s o debiiall e dai) Bagad) clia .6.3.4

D) zasalll 138 (38 Crandd Balaall Cileal) L sBaslaal) cilad) asud

DSl agale 1 dlia il el o) (g el algiy Cilia a5 tAladiaal) Bagal) Clia .7.3.4
ol el C3al Wajig

Gilda o o algiy Yy Llls gl g wig ¥ Ciliea a5 2 alaiay) dasse Bagall clia .8.3.4
sl layde el lagad lgie Jaall agale 131 s

( Yang ) L_Sall S 23 pad Coa 83 gal) il e gy 7.1 JRA

L
e AW 303
300
<
a0 Loy \7 //(ii,'n:".; e Aad
S pe has)
/—'—’—\
. . % 3
e LESEN

Lb)!‘ A

Loagl iV Ao - gilS 23 e 3ol il pisall g adl sall (5 3l Lia ) €4l Cppadll ¢y sty A 1 gacaal)
205 4aéa 2023 il 01 :2a=ll /13 sl Al

31



Aandaill 5 4 et cilaaY) - J ) Jacadl)

: IPA _KANO zisid.4.

iy sla ceDland) Clygeat o Alae Y sagall duaaly elal (s Galad o o5l 5 23500 58
2023 (ol 5 ()sdn) Bagall tlew e dew I Gl i) pag A Basal) Glawy )lgall
(206 Axemn

IPA _KANO zigai muae8.1 JSA
H i
_?3’ '. \’
s . bl :
4 ol 3 <

R o <y /
‘ T’ / Cjpema | el ! ,
- Y . | ;
o v Tl g™ w
3 . 'I r . ‘ .\
™ ( =
Lo
a1 F -
b .. &
) Py ™
J o :
t - o
i M o

1 NN H

Faal i) Ao - gilS 23 gad e i il el 5 @l sall 1y s 30 Liay il (el cs ) sty Apaast 1 el
206 daia <2023 ila 01 12aall/ 13 alad)l Al

: KANO _ CKM 733i5.4.
RPN @Aj =3y «CKM uy)ﬂ z\_i)au @\Jl CJ}A—}&A KANO CJ)AJ G CJ}A.\!\ Jaa 6\3
(206 dxia 2023 copadl 5 (5ot sasall Sl cilaiiall sl ol 3 Lk

32



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

KANO _ CKM zigai muiag 9.1 JSA

il |t | lpdip | i |l ol

i o
e
U
CKM
Jﬁ;ﬁ

dda
L i yKano
CKM

lae - 9ilS Zasar 8 5e) i ) pdisall g wdl sall 20y ga 3l Lim ) ¢aild Caadl 65y s dpui 1 deal)
206 daia <2023 Gila 01 1=l /13 aladd) Al g dpa) 5iuY)

g L) Laid Galy cand e (o) pminall Jga )] g (gonll agd (B Baclaall (iajhs B3sal)
(207 data 2023 ) (_*QJ}&.\.}) oliay (aaeail alll

33



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

SIS 23 gl Aaaal zilaill il 3 1 Jgoa

z sl Casa z sl Cuay 2l 5all z sl
giall A ul o) patlaadl) jghai | d—ulaat el :Bagadl Jalge | N. Kano Kan )
Lyl (gadal Ll (1984)
O LgBla) a3 o) Jalgd) Gans dlia | Baglas Jalet+ §iLS zigai| Gustaffison
L ke gAl La e Jig Luse Jalge g (1996) | kano <al
Ll
el Aoy ow gyl el Lula Jalse 4 5252l | Tang (2003) | Ladi- dwaal) |
i Aluaal)
Ll Bagall
Oa Bagall Lulall) atl i) ag Luulud Jalse 8 5a5all | Yang (2005) kano_ <all
Ol ) shiia
Bagy Cla—uyg cihlgal) pad—ai | Basall dsaallly o) suns e / -IPA
v JSI il auag g dasdd) Kan
ookl Aiia Bags Bl fL&) | ddpma By aa 4iLS zigad gad / -Kano
LBasaall ciladial) Qs CKM
Gaiall Bagal) Joa Qg o)) 340 | ddgh aa pa gilS zigai g | Tan & Shen | Kano-QFD
add 43 g laid) Guly ol agal) daulag i Jaudads (2000)
Ll i) Alae gilS magas (B3el Bl pinall 5 adl gall (oLl ey &80 Cpad) 5 (5 sl A 1 el

207 Axéa <2023 &ila 01 ;2aall /13 alaal) Al

34




Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

: galS CJ S (Guakad i3, b 5

O A 2Dl legilaws (ams gl Lo zsiia gl dand ehal (o eDlaal) Liny ity 9ilS 23500 liely
A et i dkadaily cagic el Aue JBY1 e ol eDleadl o¥ia el aan (e lha

o) il gl Aaddll aand ey DAY aaanal 2 1RGN Ly Ol Blaind asasal Ysle

Jie) Qo) dpaddy dilaie Cilaslie J5¥) Whd & aais clgic Loyl (grine (ulbd ayal) daall
e A gane Luball o Jaay ) say G 3 g (e ol (ssinall ¢ anl) ¢ il
US oo el ok L lgie aanll Liay (b Canlll sy A zgiiall e ) cilarall Jon ALY

Cums el o3 s Jla b sl (sl Gl 4l (hibiy Jlias ) o) diiaal

b Al Leedl) cylall sl 8 LY s

Aaadll sda jig Jaaa (1
Aadl) sda jigh any (2

Aaadl) oda jagil el Y 3
il oda g Ao el Y (4
Aedll s i e Y (5

el pas 355 axe Jla (8 Ol (g Canlll Gy o(GRalhy e Jlja) A dial
Ol Y puadil) Jalall Ao aalll 50 4l (36 e <8 Jlsadl 25k 5 il g alls 1)

tehla daead 3 Ll BlaYls cojigh dic 4y ey Lea SS) die ool By pin ey dxalay

el sda i ae iy (1
Aeaal) ol g ade Cang (2

Aaadll oda igi axel Jial Y (3

Aaadl) oda jigioade e el ¥ (4
Aaadll sda g ade Juaay Y (5

35



Aandaill 5 4 et cilaaY) - J ) Jacadl)

A dbagicall duall ol AL e adaie ol s sa alibal) ges 1Lile
Bl Jdas 5 el ahlad) Galll lgle el cllayl gead & daghdl A e
Laxdll e abagll ey Saball ullid) e diee IS Dls) Hied rclibad) Judas c LI o
e JST a8 (05) dused Lisyla Wil Lasg cdaddl) s3g) L lasioad 52a sl dandd) )
O dwad e o o) (S Y sl Sula) G peal) Gl Gaidag e ol OIS Rl
O Karg ¢ e il il 7 3gat Canen Lgie Alls S ey (A€as dlls (25=55)
S Joandl b lly asls
O cldlie by Glaaall §lS Caai gadli 4 1 Js0

(0] A A A Q AP Sl
M | | | R BT Ru)
M I I I R Dasil el Y .3
M I I I R S e el ¥.4
Q R R R R AP Saa.S5

— claaall 3 e (e u.abj\ L) Jaad] Kanocbﬂé&,\ﬁ 6)MLA“L~»J cgghs: U.-.‘-“Ag;‘: 1 aall
67 daia 2017338 drals [ SLaBY) g5 0y AS Galaa 3 gal) dpaly 8 Jadad iy

36



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

dad c@liia (06) 4w ) gl clllaia s Gladdl) Coiay (bl Cabaill Jgaa

& i (Q) an)s Chvian Laiy ¢ bl IS lina Jia (MLALOLLR) i (05)
ciasall Chiasti 3 BlaY) o3g 335 Y Il lginaa 8 lsSiia Y1 odag sl g 3 JIa

el 5 ol G usal (385 S0 o) il 25 Jpoa L Ly

O il Sllhio 385 Slaasll pilS Sliiai 4 5 1 Jsa

Sa Bagall cilhia | il
M Must-Be Attribute GsS5 o e Al claall | 1
0o One-Dimensional Attributes 2l ] cleall | 2
A Attractive Attribute Ll | 3
| Indifferent Attribute (ulae) Bhaaall e laall | 4
R Reverse Attribute LSl laall | 5
Q Questionabel Result Lot e il | 6
Gy — cleadll 33 5a 0o G Lia ) 3a31 Kano sl Gadad ¢ iimale Al (glae (pa o 1 jauaal)

67 dadia 201732k dadla [/ SLaBV) 55 oY) 40K Julaa 52l dpaly 6 e

37




Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

aad’ clS el (4_1)Jsaall Pla e lgple Wlas Al i il seilasdl) ciuiaal o
22 b ¢ALalS Canl) die die et ) and dendll Jlgil) ol Ll daadll (505 IS i
il Ja) e Jlgiall e cadicl aclgd lgie S Cini il Joa ackgd sac < yela Adaal
ol Ll (e el codia) (a0 aelgly ¢ iy sacli 5 al el silS saelE e el
(e (sae) aelgall o3 )i b Ladg ¢ ay BaclE i Ll axe sl L)l (g5nonal LS Lild

1(72_71 sk 2017

Lae) oy e le(Jlsiadl ) IS SV Canatl) 32l (S 1 Lal) gilS 7 igal Bacld (1
AL
Lalie Jsil e salaiel & LoV z3saill ezl : Rihcter Reienhart s (2

:2\:\5\35\ sac ) Q;JL}‘ LQ)»AM\ e_.'\ﬂ\ t,l‘)u:\ Qe

SV Al Lagiy 43)aal) & (Q+HIHR) 5 (M+A+0) piiall eyl g gane Yol ol—en
SIS AV Canail) Lgie 35 e sanall (1

a5 Lin)y (55icee Ly g d3Lials 1993 dic sludY) Vs <l :Berger ciglud (3

i b WS sy (Customer Satisfaction Index) 'CS/" cajpmy (53l Liay

A+0 Better Index L )
S, = elier inaex . Y
A+0+M+I Dl shsee
o+M Worse Index L))
S, T = orse rnaex . Y
A+O+M+I Dl pae sdsee

ol Leblial (o Gune daudl 5 daaal) i (XY) dlais sl Qlilad) sl Jioe
Lol ydse Al il jone loge Lol ate i Aad Jealsil) jpne

O sl (e daidll o3 sl LS dalglly saeall (n (pdigall (gl ddlladll dadll #5550
BLAY) o goalsl) oy LAY Ll ¢ iall dad gas Ligath LlS i) dasal Jisg chasal ST il
Ll a5 elan) 8ol ag ALl L clia ) 53ljy s dansal

L by (o)) (S () Aalisall gl ¢ (peai () oygan o Hdge IS 50 Jlas aiiye
PO il Berger s alle Lgie ein JS ¢ slial Ayl I dedill Al daal)

38



Aandaill 5 4 et cilaaY) - J ) Jacadl)

(0) 2el dslal clillaie £ g el ) IV ol (1
(A) Glas e 3 law el ) SBY a0 (2
(M) QJS:Q\Q;&&:D}FQLAL}A:(MJMT)&A&\@)S\ (3

(1) Bl clallia 1l Jawd ) aabll a0l (4

Cledil) Civiai 4 Berger skl mig 10 1 JSI

OO Lapll e (885 =

0.90 Berger)

0.80

0.70
oy e Ala Slllia(A)  ela! Clllais(O)
[ st i) [ s

25 0a(M)

0.30

020

010

0.00 -0.20 -0.40 -0.60 -0.80 -1.00

. (Chen, Chia, & Li, 2021, p. 09) 4w o ilS g igai qubi Ao alaie YL Codlhl) Sac) ya F duaall
. Microsoft Excel goliy »/asiuls

39



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

Ald) ) SGY Caasal)
tlgie LS Aabal) cilahall aas Ao Ladic) dadjall sda slacy
A8t el ) 01 atlaall
P13 Uiny Cilpiie Grea Gl Aol 3 cludall s3a Jylitin
:daqgant) Lasdl) goiaga culglii Al clul) Yl

4 gl daddd) aud 5 cilila 5 4 g SIY) B0y g (e gand) Jlal) cAalas g3 (o ad) Al o |1
:(2014)

Ligsd ey dragenl) dexdll 2l b &g S B0Y) ailias Shl ) dahall céos
o g SN oY) Bl 85 a0 (Sar ) lgaall aal Sl ) Al gald cililbiiag
saganll deaal

o OSar Sy g SN )Y L dgeaiall Lot ) satl) e dudal) sda LSS #5h &

Siagenl) Lortll 2l ladgat (s

)i dyall Aiaa€ dsaganll ilionsgall Giams SLEAL A lal) B8] e dabal) o3
cilindal) e laliel duaag bl culS ¢ (@l apdly claalally Guelaa¥) lecall

Al oY dlian] Al 513 IS Lealal 45y S

ale)y ¢Lgisanly dig SIY) B)0) asgiar ool Gaaxs g peall e il O ) Al Cuals
Dl Al clgaall Jola lasly dig S laall il Gl &l 431 Slebay) delua
S dahy (M) ulall landaiy gy skl aaacaly A duilie pavadd ) dila) lgle

Osll (gl caleal Ll W1 ¢ dg SNV chlardll basll Cailally culalal Aol o a2
oatilly ligl Jalsal aasall 5 aleddl) s3a 8y jmg dueal aniil Jagall 5 Jseally dadiceall oyliie

40



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

Ve Ol catiaal aey A laadl) Aiddy Cuils sag aaly Jlae e Al ¢3S LS (g
c Ayl Al A Y Lo lgiag A giia draganll dandll
1(2017) a1 A da gaadl daddd) £10) Cppal Gl Aladl) 4ia) gall cgleal J) ol A 30 .2

Al o 3 Dialgall 3yl e il L diagenl) Laadll elol (st Al sda cidog
Ale I s la @llilg ¢ AS Lagha Cipla JS L 7 liny Lagin Ablie il dDe 8 Lagiy
¢ hall & Loagendl Laadl) olal Cpueat] Alladl) dibalgal) Lgale <55 AN e

O degana dlaiely duball LS dyial) lY) laals Siball & bl ods cual
Alladl) Lidalgall (andlS duas piilly Aoysiceal) a gucatl

A Duagend) daadll ol Cpeatl uladlS Alladll dilalgall o ) duhall DA e el
capdiall (Yl puladl Z Y] Gaiatl il Cllaag allas JS & el

Ohalsalls Wil s aasand) daadll diasll Culall cialale lgiile Jle Ao Al o2
03] JsaeS 050 358 Al Ll V) ¢ lialsll 5 (aall DA (e 3l 5 Sobad) Cailall (50
. 4dd hadd by dilia)) 8y i JEIL 5 ccalaadldl
1(2018) Aa gand) Aadil) el JAaaS 4 g S da gSal) ¢ Ahuaa algd) alle 4l 2 3

dandl) Zolal 8 Lo lise 5 Auyiliall dail) o eguall Tabess I Al s2a o
ol 8 A gand) daddl) Z Ol b daig SNV Ao gSall e :ANIKA)

bl Gans Ul 5 Al e alaieWh ¢ Lyihall 5lay) e duall sda sl
Aayll B3aS (203 I B3 ¢ el aabeil ol 35 ¢ cBlalgal) 5 05ll) Lnagand)

Loaih i) Jian dsagandl Laaal) il S dug 5V 5ylaY) gl ) dahall cileags
dae (b Auilaad) oass AaasSall Beall Lsaye o dula) w5 elaa) Loils (ho &yone

Gaagenll Leaal) ilalaia

41



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

L s Jay oaslei€s JaS Aiadyl) aldiely cdsagand) Loaal) =Sl dulll o2 caalle
pe @l V1o olalsall mllal daig KV 80y asantl duahpall atinyla Lo o)) g il el de yuay
Jlas o @3S) 5 cilaadll gon calaal Ll Lgs) LS dagand) Zadal) oldY Cilyag Jsans JeliS

. 414

Bagall 513 5 Bagad) padage cilglid A clalal) : Lild
1(2008) «Jaficall o (udlisl) g Spaill Jada ALalil) Bagadl 3 0) e g8 Al 2 .4

leailas Cibiag cAlalill sagall 53y edil) 5 )Sall HULY) ddjna Ay ) Audpall cidoa
Lo s I sl e Gl NS Conylad ¢ Adlial) 5 Spaill (it Wile 13 cLgalinls
e Gl 5 8alll N Yooy il b el (i) ALl s3sadl 510 Lo (ot 3l Al
¢ Jiticadl)

Bagall HHlal ekt Jalpe calite Jilat 5 ¢ hiagll meill o sadiea dlai dufiall cuils
dendl (39 i g 5ol Calaal Cp aeil) g Cglanl) Jads ALalall sagad) 53] A

Aalles Hla) Licead Wl W1 ¢ gl 7z 3lai gotig ¢ Basall coeasll cailadl dahall alall a2
293 A paasall O (s (B oa e g gupdall Opall e dudiall 8 sasadl a0l cailsdl
Sladiall ) e OIS 52580 85130 b)) udpall e s dal) S jgamilly clan dapdh i o
LegalSlala bl sasall Gl cpa (B Al e cilabaiall (550 daa)l

G e dde 8 A3dlane Al 3 deadd) B3 ga Manl (5 gise aa () g3 daa] aBIS Al 0 5
:(2015))

(e L@:ﬂs ESAJ\ B)EN % 62uu.)b.ﬂ‘ Jaa &JL&S\ Gladd Blen (S5iua 3.3‘),.;\ ‘;\ Z\.ubﬂ\ Cadan
535n igine Fsaal) iladiial) @Dlial (sae ANKE] Aalla P (o clardl 535a slad poea

42



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

Lilsde die P Go ¢ Lhall Gl Gadilall ye 5 Gaadlall AL e Auhall |l &
5 Aasdlally Gandl) Cullid aladsnls ¢ (e gemiall (gbaye Culaads (gl Slade) AL O
3 (s O G Galdll deagiy L Jidaill (B dilaa) Genliall 5 cllal) ea 3 Al
B 5 Aseasaldl 5 Cysl) aghs ulinl) sl Slsioas culS Laiyy ¢ Ausg paal) 3l (530 Jle Adgpedl
AAY) Sy b Ly o(Upihe) Alsins

Aila) 43l sa lgdde Baadl Lo oS0 ¢ chladdl) Basad audaill g (gpbaill Calally Aol cadl
¢ uﬁh)&\ (e 8daa Pt LA.:; J;\ Jbaﬁ\ deng ¢ (Z\EJ.\RS\ ) ) .J;b BARA! ‘_AL Z\Mbﬂ\ Jbaﬁ\ LA\
e o e Aahyll il Gl Jully Jle Ll el (it g d)) LS dug ) 30lalla

i) dad e s o) clendl) Cols e el lgaterd arall e (ST g ¢ (Bgadl d3anl
1(2020) A ki) dwgall B ALaLAL) B3 gad) B 1) (gaadal aBl g ¢ AN g aMa] Al 0 L6

danilly Aadal) el 8 ALl sagal) 5la) ok cldlaie Hilg1 (sae Ay J dayall cadas
ha) e e capanll 138y ALl sagall 5)lY malill kil cildlaiag (gale Basdg dado)l
sl e duhall A0S cas b s3gal) 513 asghas dasalal Galelal) Gy Gl UWla) 5y

e dpaiilly AaDNal) ey & ALLA) Bagall 5yla) (et cilllaie g (g2 Loz W)

s Aalld 3] Ak l) Apailly AaDUA) iy V1S5 Bope ilige b Ayl aaine Jidd

o> sl lavad aca gl e hildiel (ilhge 40 Gled Lilgde due HLol alase 68

Al ) 3Ly ) Jalaa 5 il 5 aSa) desill Galie aadiul biaty el

o clgagd gty Chlaall Gamy yaaadh (apa] Crenaiial Al dbilially bl dslaall 551 Pla (1
PSS Jlas) malinll daclsy calilull s Jlas

Yol e sagal) 5a) Gadail cwld i€ Jaeall Ao 30 @il o) ) dudyall coals
Opeentl) Taze i Y @il o WS cdlalall Basall 5ylal Ggadail dachall &pdal) 3))gall Lelaial oo

43



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

e calle sl c JalS (<8 clarall sagal aukil) o gyl Cuilalls dale dudyall il
Gload ) ay asly bl e HLai) U dilca) oD uld (g0 83l il s
Aaadl) Baga Sl B JAaaS Ay pad) 3 ) gal) B3] (g A8 G | Jpdile G Ay Al 2 7

.(2021) .4 gard)

Dlgal) o] ealioe DA o Lragenll Lardl) 535a] aeg 588 ) st 1) duahyll g

Jonds (& dpdal) 2lsall dlplag dealise (530 Lo :AISE] dallae IS (e cBagall auad & D0yd)

05 Aagal) dardll cilaliia Lo daley heas)) zgiall o Slac YL ki Al cal

alaie) (ye Tan Liaganl) deddl) saga (uais & Al Dlgall B} )9a O S Al cuals
L L e aens 5 algall aaaaS Aol 03 (e (3llaial (AL Bagall Tasal 3y

¢ALalSY Bagal) 8130 Tasag drageal) laddl) Bagal (bl Culall da < Al cabals]
b Aald gl ey (A Cillagll (g0 dpdall 3lsall Addag g0 o duball il e
cleadd) sasal paldll 5 bl Cuilall ) Ayl sl ) L) ¢ALelS agall 5l Tae
1Y) zisal (3hg Lnal) cilasdld) Baga (b, dlldlae Aok ¢ Cidhalll ae 505 0n .8

.(2021) .SERVPERF (Al

Ailediay) Awgal) Lgeaii Al dnal) cleadl) 53sa (gginne (wld ) du)jal) sy
¢(SERV PERF) #3541 daulss ¢(daasec dussde (b)) iyl Hlai dgag (o b diaganl)
dgay oo Lonall clanal) saga (el Sy (s30 gl ) AN LNKEY) dalles piny DA (e

£ bk daesand) Ailadin) deswsall 8 SERVPERF #3501 aladialy (ocaall i

AR Lansgall b agadle Il ) el 3 il s e Al el
Jae ducssalls agadle Jsilh Liaye 24 & i ddlpde e L) DS e ¢ ol diagesl)

44



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

-Gl claadl) saga 3 aaY) aed) U8 L) de g e o) ) Galldl Juagig
o (Sgise S8y duscsdall A Bagall alad) (Sgise L)) ¢ Lgh)g pum e (52 Y) Al Tuaal plim
alll Guall 7950 daally g¢all (IS bl dlle 835a ) Joaagl) ¢ dacsgalall 20y 8

S s all claadl) sagal Gmu\ ciladl Calle g (gylaill uiladly dale Auhpall cols
(x5 il b daall sl Cilal)l ) V) cle) maen o Apasee dacsge S L el
Al <3 Y 38 Allal) sda g (acadiall Aald) #al) B35 58 5 Aadyall alslm o Lela fasy
O AN OIS Layy 5 dsagall  agadle Joamg ol capall (e dala 28 Qliad Bjim duag yaal)

Slie dpall iblga (e 0585 OIS hadg Yol ST il (055

ds’ga Al Al 3 dsn gall ALt} 3 81 a8y A B3 gl 3 0a) 493 « pwadY) 1A Al a9
1(2023) 3w Jlali g

Lal cducsgall dpndlinl) 5)08l) o8 8 53sal) Hyla) g0 (o gguall Lol ) Ayl cidoe
25° 5A Le s ISE] #pday ceDleall sliay] (o 8paally duscsgall daone Gaend B Jlad 50 (e 25l

s jall dacadlinl) 3y0al) 3aaan 8 Basal) 5yl

e o cwal 5 hall | B ASy | Slalisn duage Jlee b bl aaine Jia
SPSS zalin @b oo @lill Jdaleay Lilany) lydgall dadlgr il Jalas o5 ccilagleall

laylie b o lgilatia peatl 5agal) 5l) Gubs o adiad gl o)) ) Lahal) cileags
Bagall 8)3) ool (aadty Lgalaial A (e Lilall 800 Jladll joall ) ddlia) ¢lage Ll Slale
e oSee 2 LT Liay ) Jgeasll Caags Ale Basa il iladdg Culatiie ands e aally

Moy e L daadln 58 Bla ) L L <305

45



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

Boall ol sy JalS <8 cleadl) 53sad Aukall 5 (gl culally dale ufyall el
ety ¢ 1D pa) Aesnsall Byla] Copla (e B3sal) lillaie Gk (520 Calle LT i)
aalg bl o L] ) dilia) cdaand) o dacdlal) )0l 5 s3sad) anis Allaa 3 Jualdll
08 2 5 (©)ISin) Gsu 8 ) lain a8 Auball dae dussgal) o) LS o(A8UD) 35) oy
dliall Jlae

tedeard) L&) &me Glglid Al byl B b bt

(i) pall) (3l latiall aga 08 (gl Wy Gud s B Gy 10
:(2010)
Bagall e g3l Liay bl aadiaa Al @Hlall (aliae Ao capanl) ) Gaal) 130 Cana
aBNg5 sy S o Jal (e llly dingia dinplas gl 4ilie j adlals a3 Jal e cllyy

flaiiall aga e Ol Liay (el bl ale sAISE] Aallaay

o] Dlsgall lglaainds Al Glall Jsa cbashl mgiall pladinly Lyls Gl oS
. (pra tA:tM J\ ‘f\SA J&l" .A:&ﬂ\ Oj‘l s\.@:\\).ac ;L'a)b

G Bl A Aiaally Ll ladliad aal e sl Liay o A Al cuals
Bagal) 53] lgaal Cliailjin] Cine DA (e ol dpenll Ly (i Ofs pey s agilia s
A s of Lgale o (i)l Loy (585 Y (o Al e gy pell (e il ) ALY
(G clulally dadal cluldll) @l ) daadall Guuliall (e de gans alaiiuly

Dl ) d8lia) 4l W) ¢ yanll b 135 gl Brhag L3I Liay Jalsas L) cubala]
Lyl Laal e Jie Lcdlid) 5eall Jale Ao 035 A (e candd) ol ¢ gdal) Culall Gaal)

 Apasenl Ciliswsgall Jia ails sa 8 Jend Y A cilaliidl)

46



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

ANAL dfilgd) ciladdl) Baga ssiwa abd Jajall M Gugde g dielan) A Al 11
.(2017).( Servperf )z sais
Ciilgll claad A5 (ALY et dgag e laddll Baga dladl (ggins ald I Ayl cudaa
Glaadl) 53 ligies ale : LI LAKEY) piag PIA (e agd dadkall claadl) ce (L1 Ly

IS e ¢ Cuidioad cpe Abaal Gulnge dwge (L) (& Jidie aaine e duhall hal &

(SPSS) geliys dlaclsy Jalatll b clall Jalaas

20 e le cilardll sled s e sl £ L) agodl G O ) Gl Jeagi

adiall ilaral) Baga sl Faanl) Gaaa) il 1S5 agd dnimyal) Al (K o Sl

Guliy calle lgade Jaadly (K1 ¢ claadl) sasad  gudaill o (gylaal) culadl duhall calle
e ) sl s Ula L6 (Liajl pae ) obiud) dalsey cula Alalatie Liajll culs
4:1\ iﬂhal 653‘5;}\ UAL}E ‘53 daula UJS:I 28 L;:S\ ‘LAA‘)S\ (5Fua d«q\t— éﬁ‘j U}JJS\ Lﬂ}lw 2\..«.4.1‘\).3
e Al lgarari Cran Lo sag ¢ (d\iﬂ\ algl) C'_aLc.J;) > aa)g Jalés e @yl
SIS Zigal B Bel Bl ydisall g adlsall 10y g 0 Ly Oonad) AME g (g pdi A .12

.(2023)_

aal e Capill ¢ il z3sas 3y L3 Ly lydige Lo sguall Tades I dadyall cbon

dapaall ihydigall cale : AN LISEY) aag P 0z gadll e @laanll 5 cljlaal)

S 5l 7 asas Bhy sl L))

aeina gl A6 el Bagasa pe o ilanll gl mgiall Jlaatinls duykas Ayl culs

« (e z\.a.ubd

47



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

osbiie (e Bagall Cilpiie lgaal (s s Bade Gyl il Laayl of Auhall caliagi

e e el ) a5 ol 0% s ¢ sl

OIS zasaill i 5 sl Lial Lgaadlas (81 e IS0 0)5kaly gilS 350 dusall Caesd
die sliay axe dla 8 Ganll @lu 5 Loajll (ald dasal Y Gokas ol G ¢ Loaa I Laass
099 dannyll labaial) N dadd i LeeaY) culS ling (gosedtl) dacdsy (503l Liay A8Dal Lgiadlas

Ayl e cladaid) 8 Load 550 Zoeal 53 Jaeal) Liay llae () (s L clage
SIS zigal Gadad gl AN bl :lay),

Giay — Glasdl) Basa o8 (i3l Lo waadl Kano gisad (guldd (gl (pua o 113
1(2017) 3usal) dpaly A (Al
Sl Ly e il b L Al Laaal) iy cllbial) paas ) Caad) 134 Can
Al Lgast Al leadd) e FL Ll axe sl Loajl) (ggine (ol GlIACy 2arall aganii
G Slaalsall 2aats lgiwas Ja¥ @ilardll b Qdal) dalse g iliglg¥) aaas ) diLayl
Ll da 1 J0 i) o andlSl) Sl 7hk L lgd iz Y Al deadd) (8 Lgd el e
O L ey ) leadll g3 ale S50 Laskal) Lgilond (ggiose Ay () daline 5y50l)

Aflgde A diaa el )5l doaly w6 Jidiy dal ) pdine o Gl 13 (5]
calide Jlaicls Jalailly ¢ 30 el aan pmpad Dl avenal 238 cdalll sda S oo
. Microsoft Excel zaliyu dilaiuly ddlasl) &l ydigall

&5 Aty il e LS Cilala) Caiat b aale 1951S 2350 o ) Al cuald
Al S aad) Aol

O il Al dne g cilaaddl (e Boaatie Sl 5 ¢ @ylaill Cuiladl dale cailS Al
O py Ayl Jae Zoalll Lgadi Y Baias ilew gl ledd =58 oy Slad Bagage CilS gilS

48



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

Lage (050 38 Lo st Dfina 20 o (S Lag 5390 98 L e sl Ly (i 5ilS 350
CsSal) (o il (368 38 g 5N L) o LS L Jiesall 3 Sl HA3Y (s pasall
cdseadl sl e Ll JIal OS slanay

14.Ye Shen Kokkranikal Jithendran <Paaske Christensen Camilla s < M.

Morrison Alastair .(2021) .Perceived importance of and satisfaction with
marina attributes in sailing . Journal of Outdoor Recreation and Tourism.

Aol dgasll dampe plad dal (e JladY) zhed dagall Jalgall a3 ) Al b
agijall pailadl) il waat 1AKE dallee DA e cBaaiall dSledl) 5 ebjlailal) Algs b

cpalia) 831 4aaSy LI sl (3 (Lachdll dalidl) Lyl

Adlpde due W) DA oo el e Zuehall Zaludl dy adime o Al il 3
Aanlss L Jalaas Zilany) Gunlial) alasiuls bl (as o g SN L) alasiule
(SPSS) gzl

.Ui)Ld\ el e:\lés.'\'.'\‘g

o elows izl b Galally ¢ zasal) a3 (gplaill lganls 3 ALLs duall il
> e sl Ofigay (e duall D) e ¢ LA SASY Al I Jyeaglly cilend
S 51 all dndn e (555 dme 5l Ll e LSl 131 a3l o elhan Ltis ol
Bt IS Lanys Vil 5 elaslall gy oy alisy Ly oY) (giane (8 adallyg ¢ dariiad

C s e deas IS pox )

15.Mu-Chen Chen <Lin Hsu Chia s ‘Hung Lee Li .(2021 ,08 16) .Investigating

pharmaceutical logistics service quality with refined . Journal of Retailing

and Consumer Services.

49



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

Al laad) Joa aygadiy Al liscgall Liay 8 Gl ) Ayl cdoa

ceDlaal) Cilals agin of duga¥) IS S0 S AN dallae PIA e Ol A AV aall

@y (385 Bagall Clillia (lava) 8 38k Glesd g daadls e o Joanll Juail (<
, kel

Jalacas Alan) sl aasiols ibal) Jalaty o) alasiuly cdoledind deaie 104

Flag S W L

Lo (8 aBaS ¢ Lginaday (ailiad) Abiall Lmwall luwgall o) S duhl) cliass
Ome 5Siaal) daral) slad) adlee (gl daadll adia agd ¢y (A anall dtwasll Glodll cledd

Gl b adlil] 53S0

& elsms dalaiinl L Rakily ¢ zdsaill ai gl lgala 3 ALLs dudpall il
Aibide dna Clewse Ga duall L) o) e ¢ CHLE A dua)l I Jseaglly cilend
G Y dasens (e e bl any ¥ sy die Gaca ilaYly dasball 5 aaall 5 3hlial)

gy b silen Y adladnuy) calaal) @) cbidiaallh dalgal) sda DAl Cabiag ()l

 MNie Al g dnaddaill Calaal) @l il Jie Al cileasll
AR il Al g Adlad) A jal) oy 45 \Ba :g.\'m\ allaal)

& Wols Lo laadlall (aey Jiness 5 Lgnaling Lgilaaly dalall ciluhl) dilas 2
L by Anladl Lyl o3 & jsead dngl Lgif L)s ) dalel) Clgadl) (iany @)l o3 L)

bl lahall o Wy o cplil) g sl angY (adle b
Laagarl) claddl) gocaga Jsa Yl

Agal) W5 Byg i 1S5 cLgilizans dnasandl Aasall _asaliall JUSY) Jsa 38 Lialyy 3 Lk
it alsalls Baasandl cileadl) Jasy b sl ciludal) o2 b lilacs Ul e ¢lguibalge sl L

50



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

Ll dallae DA o Wil oo Le st cdaagend) Zadill Jisad 8 ailealios Gun (g Uigy)
diall clalpl A 5ydladl e Byaluall Gyl lalsall sl I 8)LEY ]9 doaganl) darsl)
daall 5 28UaillS Loaganl) Laadl) 8 sanetia ¥ lae ol duidail) Uil jn o LS cdon ganll

: Bagadl Blalg Sasall Jea 1Lals

oo el e camlaal) HURY) Joa Aol ciladyal) ae laitie Uing (S Liad 52sall (ady Lo
alaial 4l 5 alll oysda (e culadl 13a dadleay Uhiny Hoad sagal) Blalg Basall jelat Cua
end zsitall 3 SN i) S (eg Gadatl) cuilall o) LS clgi ol 83sadls aadll ¢l
- padiaall Gl s e Bpae ilgde die Cangiul (pikalgal)

:edlaadl Ly Joa WG

Lo Ll 5 caalall HURY) Jon Bl bl pe Uing 3 L) (53l L) (s Lk

Vs WY Cargies ) claliidl b deal) sda b Wi i Juanll Lia) Gpaal (ady

ate 5 Ll eVl b Aakidll oY Allu S Jpendl sl 408 Ladd Jslaa P (e lghagios ¥
L))

D S g isal Gkl Joa rlad)

Alasialy ddaill 5 ) pea 3k 3 Aol luhall po gl ¢ 51S 73500 gl b
Ll siblse e ddlsde die Hloa) OIS Ll A dadh ¢ QU Jalae g d8lany) cilydgall
se b LS ¢ ad (90 bl S Gy colandl) (a5l Cum Aiall uilaty zrace Lo ¢ Baaly
& Ve ALl oS 4l dungi 8 caaall o i) QIS S alaiad B g 5D L)
i) dabas ullid saety i) Jalas 8 dadal) peatd Jalail) 8 Ll g€l Glan) Als

Al Gaina Cpadsal Ghgs SIS) LAY 2 30all 38y

51



Aggndatl) o 4y il il sV Jaadll

) el dcla

98 Dlaall Liay 5alyg cdaagandl Aoadll 52ga Ciligiceal jatss (st ) Jouasll Jocdl Juadl )
e el by =3l (pe Al 3 Wlad Uil 13 (s ¢ Basall Bylal 4l US55 adati S5ag
Layg sl shaia e ) Cpedliall ) G ol Bacina yulae Gy slgw el anii § L)) s
Culluly z3lat inans Gdinlll 3gea s 5 Cuaald) jeand) b oS¢ pdalal b baa @l i
Jeusd 5aaxie hld agalel dnaganll Landd) 5 jiee ml ¢ eDlanll Linyg Basall Fiaa (bl 3l
A bl g il e Ll dsgaall clyall 3a3) g agilal (uld ¢ agale

oo g ¢ el Liny Gulidl $ilS 73500 sl ¢ adlgll ()l o 73kl s2a JalawsYs
o el )8 AT gy dualy B Alies Faasas Aa Waacind duia)lS anlels (53 o (S
L 2 5 bl 5 claxsldl s dsa eDlaall Lia)y (bl 9ilS #3500 Gradad ilay e

csall Juatll & dia paiuin

52



ol aaall Ayl 1S Jadl

Al dafyl] 2 S Juaadl

53



il anall il A ol

: Al Juadl) dedda

damaye o Wl i dus) (385 ChDE sl 5 4l auii e 8V QSYL aal il
L) (b z3les Jlasinls ¢ Ly ) dadaial) (ye leadll sy 0l eDaall el (e B2dina
KANO . UL 7350 eSlaal

el Wk ) s liall Lalauly ¢ Gakiill a8z 3gail 138 adag Jeadll 138 A Jslaing
Cilingh) gan) Lgatis (12) Lo W) ge eSlanll Liay (el (e @lsll )l e @plaill calal)
Gani Jg¥) ¢ Ofinaa () Jaaill 138 Liecd Cun cpiaul) 4V alag Laly Sy9em (A cdaganl
il o ydl davads g8 B Gl L clgadd ) cilesdd) g Ayl aage diglls e
Ngndali g il 2 hatad o Lehlan o culilul) aes

54



il anall il A ol

o) g Al ;g G
: &g:'u e laldie) Gaanll i 1ila) o

daf i) de g palina 1 J oY) ullaall
Lalll oDlaall agibeay ¢ calagy Lok GuSLl Cpibalgall 8 duhall adine Jidh rdadal) galaa
V) e e sl ol Liall Clige (hsang Aragenl) Laddll (salhy Ayl Jae

Lla a8 Guiblsall (e ddlsdie due o duhall cua HSA Calle aainall G e Al die
pgl s SN Dragesll Gilardll duaal (sine ageais paeh)l Linan (Lklga (115) e duads
Pl Led Lgaads Al leasdl (e @;g};ﬁ@@ﬂm&l\ﬁﬁaﬁﬂe iyl e

pal (o il el AN Medl) Jaadl 8 by dualy o s Al Jae Auallls Cuadl) (1
Apaal s gailly sl 8 Aaalion dinne cduadtl i) daaa¥ly adsall Cun e AV ()
Gl 5 Jdll Sy deag AaaS (106 506 ) pdy Guilasl) Gainlall e Lgadsa
- 3228790 (2012) e WgilSes e &y A3l e e A 103 e e o ¢ o4l
(2012 cakiiy Gl 228 2017.60 dalise o pofiis o 30470 clan] Al s
A 4l (b Cipualls 5aY) 5 ) A Jg¥) el ¢ ol mil) Galaall Gudhy ey
Alall el ) USse sed (sl Culad) L caslady (sall) wwdll alaall 6 e ol
(01 8y 3ale) Gl 1agd Galdl okl (Sl (385 41 Aaglill alladl Cilide
Cillbiay daleial) leadl) el Caladgy Aoaly o teulaligy dualy Lk (ha dadial) cilasid) (2
il 38 2 (e Lyuad dlalall (Ko Y dus e glsall gollall il dals cpidafsall
e 4 Slard L) mlladll Cilide ae Gaedilh 5 (2011 doan)ll saall) 4 Jganall
ol L lpadli V)
Loty dbuall el many alaign daly i 1iglil) dulaag dragant) A3 Jlaa B ]
> Ciligla g cdia) Vg olpdll Calan ¢lgiallaag dlasiond) sball Ciyea ¢lgallags
A daagenll il eliadlly & lpall ity cddyiall el
Jilgs adl<e eyl dalliall sbaal) Jlaatidy oy dhe dsagandl daal) Jlaa 2~
itieal) Cilocsgally (KLY L) daa o Bliall cilpiing Glilpa o (alya)

55



il anall il A ol

Ol Gob e LG slpal) ddhay okl (sine o Bloud) uad ¢ sgan]
gl dala)

5 ¢ Apaall Gihll Lluag Slail Lol Gile o ad rdipaal) @k alead Jaw 4
Jadls A Gadyy (gyinn sl orabs padd ISl ol bl 35k e Lgale Adadladl
Bale) agey Clutind sl aagll mbeas sale] ¢« Aba )] 5 ylall A bl Cilas) Lils (s
2sal) Shla) acags g pall ASya aalatiy Lalil) o sf LS dduas)ll ) die mlial
Adlsiall COlgadl) Ay ¢ gl daadall (KLY 8 CDlgally

Aigl) i) clasls dlgall Lgtheay Lokl JiS : aliailly dae laia¥) dlaal) Jlaw & -2
Dt Jie Ralall audgally CulsSl Al dpaglal) VD) 8 Dol Clae Lsal) s
Aailall gl (g Lein Jassll o0 Led (S 38 LS ¢ unpaall Joal) algay lias
D) 3yba (e Laldlly Lusgand) Lalai@ ) Cilescsgally aliaill 5))55 Jia cilac lusall
gyl Ul Lalall bl ac)gs

Jie dalall il eliadl) Aigs Lald) sile o ad sdasall diigh g laad) a5 Jlaa A —a
selay) 5 JUhY) il 5 ol SIL Sagail) el V) Jali€ cilalally ¢ 5lodlly (5laal
e Lala Wgiillae il 5 bl ad) 3alll < (§A) dga ey cdga (0 138 daaganll
Clilal) AY sl 3sga o) 8 Jasls ¢(spasill elid) piaiy (diyenll illaladal)
e el Pala gl Wile US04l e Lo pid WS cdina) i dagdall g Ao aadl)
Aasanl) Chpaall b palasl) 5 LSl

Sl Slaib Lald) o g8 cdabuadly daludlly A8y ludlly ddalylly dull Jae 2 -
pellaall yuady lad) 1S clgiibua Glaay dailagll dacyaal) dday)all s Slasy¥) alsl)
&V dsasll & Gligria Gaila il 230l Jiv Bilay b Glaa o jgadly dasaal)
o)) e
Gladlly ducalill clalill dgagall dlsadl Lalid) duac @) JShgl) Slai) 3 dasliadl)
Clabially JSLell ae s alsall A0Lall dealesall (o BalinnsY) LgiSay ) Lolucilly 281G,

giaaly dgaluadly A8l ualo ) Apledll Clblaall b il

56



il anall il A ol

Al Al (B Alanial) il 53 5 SEL) Callaal)

clexal cpibalgall aniy el G Alias Al o bl Jgensl) o5 sclbibd) gas clgdl (1
2 b A« drive google  zaliy J dasea o ¢ g SN plaiial Gyl e 4l
iblse (o i) Calite cpy Johil Aad)y o(sanndll) o laaV] Jealsill dale ile gana
(04) das)) Jo¥) Lk & ) Blaind Ciiensd clgiallan 5 253 Jpend & Lald)
Ll - (Al 4a8Y) lSag ¢ calail) (ggicaal) ¢ puiall ¢ jaall) Cumall il Joa Al
Jos Linlag Vs (12) e L) lgia Yisu (24) Gppdies dan)l Gauié lgia SN 340
el Wy Adaall Y (12) Ldie Uy cile dajidall lasdl) jigs Alla b cunall (gl
Jpead) 8 lgie Clal ) cilardll ki i ane s 8 4l Jos Lialay e 5ilS
cabiail daaganl) B8N N laa (g lerdl) 23a ey (02 o) ale ) pidas)
(122 Jsan) Jamall Bty (el aalaiilly (daaganll daiall Jads cdoclaial) dileally

Al Glerd Y e i) Al g g s 12 Jsas

ddagl e ALY e Al o) ALY axe daadl) Jlaa
03 03 e ganll Aaldail)
02 02 Gkl cilaas
01 01 Cpalzail]
02 02 e sanl) daall
04 04 Ll gl s () pend) kil
12 12 £ saxal)

ookl pliay) DA e cpllall dlae) (e jsaal)

57



il anall il A ol

Gl alu (385 dagiall hlal) aab ade LY S5 ay e o) OIS Liadag i S
05 T e pBYL Asal) 3] Sa (2.2 Json) elad])

G alas s leadd) Jsa GUa S il 7 5802 2 Jsas

3 gl e gl il g
1 A pe Gan Y A
2 Asipre e a el s
3 S5 paad Sl Y il sl ¥
4 A e o S5 e pagel ¥
5 A e S A Y

- zooball pliay) Ao el cpllall dlae] (e jiaal)

Microsoft Excel sl Llaaay) duhall lie culls :dlaaiuall dxdlasy) @kl (2
e Caagl Sl bl Hhe e ddlaay) chdiall (e aladiuly SPSS
Sl aberg Al cilisially ¢ Slas¥) Jlgiall cciian gl sl IS 1SS 2oy Al
ki) Ol LAY #liag S Ul Jalee Liadiind LS ¢ uladl)

Lo (04) daojl cpiia (16) e Fiwe e Lulad) duhall calad) :dahal) ciysia (3
U lardll b i Dyt (12) Lde Ul el die 38V Gt gany Slaeay dlaia
s dadbasll ALY Leloa canyla Ally Aahall Dlae lajlial) &3 Al adadgy Aoy Lgeas
gl

- -

5 SPSS ; Microsoft Excel 1V Me¥) maly 8 lgae dalail) Asgas Jal (1as
Serv Positive ) dexall Jigsi ol 3sasls ¢(Serv 12 I Serv 01) (s dahall Jase cilaadll Sue il
Lead K el la) aas dile Jianall Al Wl ¢ (Serv Negativel) o e gl lgabial 5 ¢(

(3_2) Jsaall ) maagy WS .(Serv Clssl ) « deadll caiiaiy (Serv Rslt) < gl ey

58



il anall il A ol

daadl) il

Serv Clss1
Serv Clss?2
Serv Clss3

Serv Clss4

Serv Clss5

Serv Clss6

Serv Clss7

Serv Clss8

Serv Clss9

Serv Clss10

Serv Clss11

Serv Clss12

FONEL]
Serv
Rsit1
Serv
Rslt2
Serv
Rslt3
Serv
Rslt4

Serv
Rslt5
Serv
Rslt6

Serv
Rslt7

Serv
Rslt8
Serv
Rslt9

Serv
Rslt10
Serv
Rslt11

Serv
Rslt12

) Jae lasalls Zileiall g0l s 3_2 Jsaall

& dadd
5 A5

Serv
Negative1
Serv
Negative2
Serv
Negative3
Serv
Negative4

Serv
Negative5
Serv
Negativeb

Serv
Negative7

Serv
Negative8
Serv
Negative9

Serv
Negative10
Serv
Negative11

Serv
Negative12

58 gha dadd

Serv
Positive01
Serv
Positive02
Serv
Positive03
Serv
Positive04

Serv
Positive05
Serv
Positive06

Serv
Positive07

Serv
Positive08
Serv
Positive09

Serv
Positive10
Serv
Positive11

Serv
Positive12

59

4.4 Jay

Serv 01
Serv 02
Serv 03

Serv 04

Serv 05

Serv 06

Serv 07

Serv 08
Serv 09

Serv 10

Serv 11

Serv 12

dasdl) £ o8

&J‘}m‘ .A....

G b
QM\)

Sanill 408 L)) duaiall
& ydall sl
5 yeaall il gl
J) gall 48] 4
ALY

dad ) s oLl aie
e sl )
ool L)

EGLA.A:X\ C_La.'
4aa ganll

Cadall dlae) e 1 jdaall



il anall il A ol

Al Al die Clua g ¢ G ullaal)

tob Lo s (4.2 Usaall) ageadi dilaial) Gt gasnl] Ciliealgall Gy dulal) die s o

23.48% Liws 76.52% duwiy ,sS3 (uin (e Asal) ol lel s puial) Eua e (1
A5al) gili (78.26% dacts A3 40 5 181 atjlact camglys Annall a1 alef : paad) G (4 (2

60 Ge Y & peall 2l 5 il Wlas (in (B <21.74%¢ s 35 60 N 41 00
O cuatd &l Al Al e A

68.70% aausis Cpasnalall (pe Aisad) il Lulel (ggicne of Taadls 1 aslall) (Sginall a1 (3
:6.09% Aandy Lans il ) 535 25.22% owety (gl (sicaall

b ali) Qlel e Cun ¢ alll ALY e Cum e del) Cign lsid) s a (4
il 7 A Al Gl 8 Cpaiiall e cailS A Jil 5 35.65% Gy Al Jaus
:3.48% iy (S eal

Z.N\Jﬂ\kgcuasuas@aﬁ4_z Jaan

.

Aaual) KXa(] sdial) Raiail)
76.52% 88 S
23.48% 27 sl Leiall
% 100 115 £ ganall
78.26% 90 40 N8
21.74% 25 60 40
)
0.00% 00 G5 L 60
% 100 115 £ ganall
07 L Syl
6.09%
|

60




il anall il A ol

25.22% 29 sl
68.70% 79 RN
% 100 115 £5anal
10.43% 12 Rt
35.65% 41 dad) o
6.96% 8 Glgdlly Dl el
10.43% 12 Lpdall 3k e
4.35% 5 sl Gk e

ead agall/ dary/ o/ Geddll elal

10.43% 12 s
o sstadl Al cleandly| O

Ll Gileasally Gasns lall d do8

2.61% 3
Bglaall
Lae Gl el gl 5l
3.48% 4 )
(oo
15.65% 18 oabylls elagdll ol
% 100 115 gsanal

Microsoft Ecxel gl » Gila yas Ao aldie YL cpaldall dlac) (10 @ jaaal)

61




il anall il A ol

i) Qs ;) Gasal

ol Loecallsg e Ausly e sl L 5 Ay ll (gl UL Gyl seg
Bacld (pilalsall (10 438 (e lgale Lilas Al 2501l €S Cua clgaad Sl cleasd] cuila
Ailsh (520 jmas oobll oalall Voly3) ¢ gl DAty lelilaty LguasS o5 ciliaa] il
alall 2815l xa

sl g Ganall @ LA J ¥ qallaal)
O\ SPSS zaliy Jlaaialy cildill s anle Lnal (L] ciliy Bra (o 3l 2ad

Jaeall ooy (31 (5.2 Jga ) 0.717 3 poen Jliel Jaa¥) #laas S Ul Jales
(0.6 2y3aall Ayl elny Jgsial

Okl & Luag S Jalas eaags 52 Jgaal)

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

T17 24

SPSS gl s A e alaie YU cpllall slae) (e 1 jaal)
s 508 3 gad (38 9 claddd) Cilial jaa g5 3 AU Gullaal)

Cun (e 9l G G Gladdl) Ciagl Gsa )l lilaniadd 3l 738 5 iage Jaseds Jal e
(6.2 Jsas) Liadady) Al Cranaill Jo¥) ol alaiely aenll (sf) dgag 0 Lgtian

62



il anall il A ol

A zasal iy amy Gleddl) Chiuai - W 62 Jsaa

S sagad) Claa
M Must-Be Attributes OsS O g ) laal)
O | One-Dimensional Attributes 2]l Lol cGliall
A Attractive Attributes L1 aleal)

| Indifferent Attributes (Bulas) Bl e cloall
R Reverse Attributes Sl Glaal)
Q Questionabel Results lgad &l gSa =i

bkl G claadl) Baga (e L Lia) 20l Kano ziges Guki yieale Alay (glae (pun o 1 ssaal)
67 Aadia 2017 oz dxals / Alai@V) g5 laY) A0S Galaa 5 gall Aaaly =

YL G.:U.A.i' é#hﬁ « Gl %\Shd‘

tdabe I deall puiie 9ilS s Zaaal) (el 5 Gl dalgal) dagill ) Jsuasl

gead  ECXEL Jsaa 3 eDleall Lusal drand 2n 1d0g)dl) clisiall) ghadiud 1 01 dlasall
Lod S ol ey Adagll Jlsed) e diee IS Jula) ¢ (AND )dpaill dlal) aladsialy
G (1_2) Joaall Ll cobinaiel (63 el crm (5 (I 1 op) 651 IS8 e (sSian lg
Jsanl) b lgumdls (P = 5% = 25) LalSal (pde s dusedy a8 o Jemat] ) Candl)
(7_2):

63



il asall A all ;B Jadl

el Gl Al Glla ) Caiual min s 72 Jsan

hlish 8 Il Ala)

k)

=

(hald o) J) gl

2ainall ae il e el cullall dlae) (e 1 gdeaal)

125 e 115 o d35Sa Ao Wl o L 5 cBanly daddd daly (g0) Chriead a3 LilSaY) sda
(8_2 Jsas) Al Il e ()s€us duhyall die Ligal (10 adle Jeaasi 3l Casaill Gl dard

(Ol B0 el e Jlie )

Spasill (5 (03) SO Al LAY (S mn 0 8 2 s>

a8

1| 2 : 2B s 28 s
a8

W Bl . 15-- 15028 2| as
s

s s DN s o s s [

Microsoft Ecxel GAL'U,\ Gla R «.sj‘: Aaie YU u;\-\kla]‘ J\J&:j O :Jw\

64



il anall il A ol

Fal) sl aaf B deadll s Wble (o) JS Dula) 538 Tae s ladd) Ciieal
(11) dam o Lileas 13) e ilardll il 9IS gy ela A 522Gl (385 (QMA,LR,0)
Gnan ) 1) 5 cadagl) dlgad) 8 (Leadd) ol uaan ) 1T a8y sy il el o slina
JC 1 Q Cainail) gilS z3gai b 4alls Le sy ksl e Jlad) 8 (Leadll elal pae
Jsall 6 LS fae Ciniat ) duls) AlSa) O i (7_2 Jsaall) o Lgiudag cdusaY)
(9_2)

SISz e Cligiat M A D dldisal) i) Bt 7 58 9 2 Jsoa

Laadll oo Lalsll e Jlgadl A
5 4 3 2 1
ol Al Al A 1
M 1 1l Il R 2| 7
%
M 1l 1l Il R 3 ;2
M 1l Il 1] R al ®
. R R R R 5

Microsoft Ecxel GAUJ,\ [ EN T L,}Js: Alaie YU O;\..\S\.H\ J\Jsj % :J.\.«A.d\

Miad (daxd 12)leasd) gl (Aahll due) LY OS Choiead Lo Juand 5ac Gl oda gty
il o diast jeoll lSa aay (8_2 Jsaall) A agiilal pes 2 il (515 (03) 43245
A3l ECXEL galiy liaxdiad duleall o3gy plidll (9.2 Jsaall) 8 LS agel) Gaves loadl
(10_2) Jsaall mimg LS saaaiall dudayall (IFS ) dlly

65



ol aaall Ayl 1S Jadl

SIS it Cn (L) SO Alanall cillaY) #yd 10_2 Jsaal)

Microsoft Ecxel GAL.\‘):\ Gla i ‘_;‘: QLA:\QYLI U,).\SLH\ J\ch %) :JMA!\

0 L LlaY) s aay zlglally (LS asil Jgan) LS Glua 0 02 Al yal)
aadl dlly 3k e ECXEL  galiyg aladioly canll diie (yanda Gl JSU Sl ae dls e
(Lsiall conail) 5f (g20all Lol slaiels ) @S5 majs Jsas (e Juanil (COUNTIF) 2k,
b Ladle lgle Lilans ) bl ¢ (MAX) alls dlacdgy ECXEL 8 Lils Jlsiall las .

- (el cal) slaiel 12_2) 5 (aaad) LS alael 11_2) culganl

Laad (X Jhsaall 5 dpaaall 4 ) SN Gl H 5l mda s 112 J

M| Ol Al I R| Qgsaa Jgidd

Serv 1 79| 15| 10| 7 2 2 115 79
Serv2| 53| 22| 12] 17 9 2 115 53
Serv3| 63| 24| 11| 11 1 5 115 63
Serv4| g0 6 3| 14 2 10 115 80
Serv5| 54| 19| 10| 21 6 5 115 54
Serv6| 51| 37 4| 13 5 5 115 51
Serv7| 72| 14 4| 16 2 7 115 72
Serv8| 67| 20 6| 14 2 6 115 67
Serv9| 51| 16 6| 29 9 4 115 51
Serv10| 58| 18 7| 24 5 3 115 58
Serv 11 18 5 8| 22 59 3 115 59
Serv12| 84| 14 4| 10 3 0 115 84

Microsoft Ecxel GAU):\ Cla i LA& J\.«f\cyh U;\.\.“Ja.“ J\A&:j (e :J.MAA\

66



ol aaall Ayl 1S Jadl

Lgiall canatll DA e dead JSE I stall 5351 Sl Cilay j 5l a0 122 Jsaa

M o A | R Q| gsanall | J)giall
Serv1|68.70% | 13.04% | 8.70% | 6.09% | 1.74% | 1.74% | 100% | 68.70%
Serv2 | 46.09% | 19.13% | 10.43% | 14.78% | 7.83% | 1.74% | 100% | 46.09%
Serv3 |54.78% | 20.87% | 9.57% | 9.57% | 0.87% | 4.35% | 100% | 54.78%
Serv4 | 6957% | 5.22% | 2.61% | 12.17% | 1.74% | 8.70% | 100% | 69.57%
Serv5 | 46.96% | 16.52% | 8.70% | 18.26% | 5.22% | 4.35% | 100% | 46.96%
Serv 6 | 44.35% | 32.17% | 3.48% | 11.30% | 4.35% | 4.35% | 100% | 44.35%
Serv7|62.61% | 12.17% | 3.48% | 13.91% | 1.74% | 6.09% | 100% | 62.61%
Serv8|58.26% | 17.39% | 5.22% | 12.17% | 1.74% | 5.22% | 100% | 58.26%
Serv9 | 44.35% | 13.91% | 5.22% | 25.22% | 7.83% | 3.48% | 100% | 44.35%
Serv 10 | 50.43% | 15.65% | 6.09% | 20.87% | 4.35% | 2.61% | 100% | 50.43%
Serv11 | 1565% | 4.35% | 6.96% | 19.13% | 51.30% | 2.61% | 100% | 51.30%
Serv12 | 73.04% | 12.17% | 3.48% | 8.70% | 2.61% | 0.00% | 100% | 73.04%

Microsoft Ecxel @UJ,\ Gla i é&: Alaie YU O;\..\SUA\ J\A&:J O :J.\m.d\

Gy SIS z s s leaall el Chineal) 2y tcilasddl Slgil chpiuall) 1 03 dlsall

=S AY 5 (AMAILR,O) S dales i) M leadll Cias e58 Laaanl gl

Lapll aae ol Liayll 4 ilpdige any g ciladdl) Chia

(MALR,O)asasll glsi) I ilordl) sttty #30ail 138 a5 T (86 ansdll) cagbead : Y
Syl e e @V (Q) Ciiall W o Slan¥) lsiall ) S SSY) Cagaill il

D ondgad aa ol 138 s LeSana L) IS 131 LS )5S Y sale (5l Lgad Sl

SV daadll i) a3 desdl Caia o at ¢ Al g8 Guglals il
Lok (11) yae goal s by 3 oDlel (11_2 Jsanll) ) lailliy addes 1)

g_s—°‘* BJA\JS\AJ'AJ u)g, UT‘—‘A:’@—"‘M caleaal) (M) auall Z\J\Awmwmﬁ

s Jlw all s SERVIT a5 ( Reverse_Attributes) (R) duwsall clordl)

Al £l Ajal) @l L L dsaill bl

67

£

=l



il anall il A ol

Y Jlsiall o) el Ao @l ol) a5w) : Rihcter Reienhart s @ 33y Julaill -
LS zaslae Clua o agfi Bl elag ¢l i Alla & Dlald ey
slaels ¢ Laajll pae e s Al (QHHR) 5 Lajll e 8pna bajlicl (M+A+O)
(S Joaall 8 LS ST Lo gana OIS Al SO lecall cy (o LSS SSY daal)
Joaall) b LS 35S0l claiaill aualaal opiilas dilials agiice aglel) 138 Galal
(132

Richter Reienhart s2cd (38 g Cavialll = 3813 2 Jgaa

M| A| O] Q| I| R/ (MtA+0)| (Q+I+R) | el il

Serv1| 79| 10| 15| 2| 7| 2 104 11 M
Serv2| 53| 12| 22| 2| 17| 9 87 28 M
Serv3| 63| 11| 24| 5| 11| 1 98 17 M
Serv4| so| 3| 6| 10| 14| 2 89 26 M
Serv5| 51| 10| 19| 5| 21| 6 83 32 M
Serv6| 51| 4| 37| 5| 13| 5 92 23 M
Serv7| 72| 4| 14| 7| 16| 2 90 25 M
Serv8| 67| 6| 20| 6| 14| 2 93 22 M
Serv9| 51| 6| 16| 4| 29| o 73 42 M
Serv10| 58| 7| 18| 3| 24| 5 83 32 M
Serv11| 48| 8| 5| 3| 22| 59 31 84 R
Serv12| 84| 4| 14| ol 10| 3 102 13 M

Microsoft Ecxel gl » <ila jae Ao alaie YU gullall dlae) (e 1 el

On (s derd de aal 3 GV K (MAATO) sl (b Ly e sac ) sda (gaaly
Glesdl) 238 aren Cidiea Julby IS FEY) (M) Gl oIS de ganall ZD0) Cilisieatl) 238
cba¥) S sl bl A G g (M) i) 8

oo ST (QHHR) Ll s e Speadl ciliaall S goana lgd (IS Serv 11 saal)g dand
Ry ¢ Aaadll odgl Bilsall Capiail) ga5 R Caaill S5 51 ae ¢ Liapll Cilda IS5 ¢ ane

Aahall Jae lerall o gill Cataill 235 il (Kasg ¢ Galaad) ugledYL lal) daiis Gl
c(14.2 Jsaad)) b iy SlacYY

68




il anall il A ol

gcjﬂ\ (s_..\.._ﬁﬂ\ L_!}L.ui e\dil.u\_j Z\.A.MJJJAM GAleddl) Carial @Jjﬁ oo 5 14_2 d_,q.;

£ saxall (R) Ausall ciluthaial) (M) g pall clyliaiall bl cltlata Ciylial

12 1 11 2]l

100% 8.33% 91.67% Al

Microsoft Ecxel gl n Cila yaa Ao aldie YL cpallall dlac) (1 1 jdeaall
Oiils dilals ol 138 3 asti z(Berger quslal) (oasll Gl aladial Ciial) : Ll
(Customer Satisfaction 'CS/"La)ll axe o Lajll jise Glaad cb)yall Joaa )

: ol Gablaall 39 Index)

A+0 _ . .
. —A+0+M+I = Better Index Lu)) ,i5. e
o+M _ .
. _—A+0+M+I = Worse Index Lx))) pxe jisa @

(15_2 Jsall) dess US il ) (X)Y) ddais ey (gl dilay o

pe yige Jia Jealsdll jeae Cuan lgle Jiaatdl Lalal) Llawl Berger iaic aw) o @
(e Baaly Sl 48 ddai JS Jate e deanil Liajll jdige dad i) jsme ey clia)ll
- ) gy Chaiail) aaye sp Adaill aigag (1_2 JSall) duhall das (12) clersd)

69



il anall il A ol

:Berger aglul aladiuly mitull Judat ey 15_2 Jsos

O+M

M A 01Q I Ri—popmmiy | e (XV)
Serv1| 79/10| 15| 2| 7| 2 -0.84 0.23 | (-0.84,0.23)
Serv2| 53|12| 22| 2|17| 9 -0.72 0.32 | (-0.72,0.32)
Serv3d| 63 |11] 24| 5] 11| 1 -0.80 0.33| (-0.8,0.33)
Serv4| 80| 3| 6|/10]| 14| 2 -0.84 0.09 | (-0.84,0.09)
Serv5| 54/10| 19| 5|21| 6 -0.69 0.27 | (-0.69, 0.27)
Serv6| 51| 4| 37| 5/13| 5 -0.84 0.39 | (-0.84,0.39)
Serv7| 72| 4| 14| 7]16]| 2 -0.80 0.16 | (-0.8,0.16)
Serv8| 67| 6| 20| 6| 14| 2 -0.80 0.24| (-0.8,0.24)
Serv9| 51| 6| 16| 4/29| 9 -0.67 0.22 | (-0.67,0.22)
Serv10| 58| 7| 18| 3| 24| 5 -0.71 0.25 | (-0.71,0.25)
Serv11| 18| 8| 5| 3| 22| 59 -0.43 0.25 | (-0.43,0.25)
Serv12| 84| 4| 14| 0| 10| 3 -0.87 0.17 | (-0.87,0.17)

Microsoft Ecxel @U),\ Gla i é“— Alaie YU Q;\..\S\.H\ J\A:j (e :JM\

Adaail) 4w o (Sar (A Jlaall acsiting canlslly saall (g pdigall (aagd Adllaall deidll o)y
P pee Cinieal Berger cuia alily Wi gia IS¢ shal Al ) deadll dliadll

(M) 03585 (o)) ama Ay puin i 3 (pnar Jaad ) Gl o)l

(0) 2l Zalal il 2 par el ) J¥1 (1

(
(A) Llaa cliliia 1l el ) Sl (2

(

(

3

(1) saslae clildiia 1 Sl Joudd ) sl a0l (4

70




il anall il A ol

Cleadll Cayiai 8 Berger sl maagm 12 JSa

1.00
090
0.80
0.70
& 0.60
2 s cilillia(A) £13¥) clllkia (O)
g salae cllillia(]) | 0S5 0 g e (M)
0.40
0.30
0.20
0.10
5-66
0.00 -0.10 -0.20 -0.30 -0.40 -0.50 -0.60 -0.70 -0.80 -0.90 -1.00

Lol pae si5e

Microsoft Ecxel gl Gla yaa e dlaie YU cpllall dlae) e 1 jaal)

S ALYl s S Gl e et (Berger iaia) el qgludl) gl @il
Bopa i Lay calliial) ol dendl) Laaa e Liafll pae gl Liajl) cilydgal L Jany el
138 gadiing ((19_2 Jsaall) Coiail) Jaih (pal 5 Lisesd Aiabiiall 5 dadipall cipigall G Saaal
i A Al Cullu) (38l 43 Jaadls o(akadsy Gy Lgaat ) laadll) Uil )y b 3gail
dadd (ge Ailiie ClSh Lgd Ll aae clydige Wl (M) Caiall 3 de Y] ool
el Ha5e ) (535 clarall oda Gl of fws Lo (-0.87, =0.67 ) o zshisy @AY
e Jla 8 Lyl axal jise Jely ¢ (0.75) oo AST dilhae Aok leadl) any 6 e
O Al iy L (0.87-) dasis duagaall 5oLyl dard (o) Servl2 b abaus & deril

Loy clydise bl ) a2y cleadd] sds aie cule 13) (Lapll anae) olowd) and (s Hhalgall

71



il anall il A ol

23k (0,75 50.50 ) oo dallae dasiy B L)l pae Clydiga Lo Ulaa cilesdl) (omny Loty
S LS e B s oS Lebiad sl phalsa) o) e e (M) Ciaall b dias L) 00

Aad) 09 bl pie dadd 25 SeV09 4 o jdge iy cdilad) cilaadl)

al s . Serv 11 sasls desd Ciia b o)) slul) Berger Guglad il calla
4 Gia ) (R) casia 2y ¥ Cua (1) vlaall il iy Lo 58 9 Jniall (e )
525 (0,50 ) (e il dallas dagiy lsaia (IS8 Ldi3all o Wl (oo gil) Caiail) Jlaxialy
dendl pieall alaa¥) @y oy ¥ halsall o Cislu¥) 138 Cavn s La dilae Gl anla

R DUE- I (RN

Bergereshal caus Laxd S Lpaal da 505 (ol #ili maia sy 162 Jsia

Better Index riadal] A puagall
Worse
(X.Y)

Index
023 | (10.84,0.23) | (e dad) BN ol "
032 | (10.72,0.32) | (G dad) BN &l "
033| (10.8,0.33)| (G dad) B &l "
0.09 | (.0.84,0.09) | ((Cwe Jaud) Bl ) "
027 | (.0.69,0.27) | (oo Jad) Bl ) "
039 | (.0.84,0.39) | (O ) B Lol "
016 |  (:0.8,0.16) | (e Jad) Bl "
024| (.0.8,024) | (O did) &l o "
022 | (1067,0.22)| (o o) BN &l "
025| (10.71,0.25) | ((Cs dad) BN &l "
025| (.0.43,0.25) | (ot didl) &bl &) '
017 | (.0.87,0.17) | ((oxe Jad ) SSEI )l o

Microsoft Ecxel GAUJ,\ Cla yda ‘;1: JLASQYIJ u;\.\.“.u\ J\ch O :J.\AAAS\

72




il anall il A ol

J.\\SCaJA.\é:uhSQ\AJM sl A llaal)
liadl Caieaiy iy Al gt ) leadl) e i€ 2 3gai Gaudaiy dilasall Ly P& e

Ciiall Gaca glpdl)l Cadan g Lagy Aaladll Liald g pe dadd 1dpagand) 48UAH Jlaa B (1
s dead Laiy by dpaly ihalgal jaS el () a5 Lplaes Laaasag caaa (M)
A O el ) (535 by Ladasag s (M) ciaal) e Liad dalail) gl

. Ja)

e (M) ciiall e elial US aay dojumall Gylall poleai 4axd 1@kl cilasd Jlaw 2 (2
Ll clgaally chLaY) aumg dend Lot . Gpuibalgall € el ) (505 Leslats Lasas
B A o8 el ) g3 lpbie g Ladgag caan (M) Ciiall (e

bleall A Jinaiill 408y diaie puiag pagaads dajial) Laxdl) s galialll Jlaa 4 (3
A laagag ateg Lagay o (M) Caiall e (59 pia llaiie Lyl e Usles dialianl)
Al sled oo Guibalpa) Ly (o ine b

dial Zihe 5 plaall Clilgally chdall 53l s (50 DS rdaagenll daall Jlaa 6 (4
S el (g0 Lagaliey Ladagag ann (M) il e (2S00 algall Al

Gy (M) Gl (e Asasanl) HUY1 Lend thaall Lingly Alpand aliiil) Jlaa & (5
Ahls dad) G bl pie erd Lain . Cpidalsall € clind 505 bty Lasas
dapn oS slinl ) (535 b Laadsag cana (M) Ciall Gaua daa Y] (e Salsal
. J8)

sk i (1) Criall o g Ll Ll il g Loy danil) Ll aaa dead L]
) Citia el dalanll 8 ey L dade (e Wagasl Ghalsall 2igy Vs salas gl gl oS

Ll ) sag loles elan¥) ) (535 Lasas o i (R) e il

73



il anall il A ol

slid il GLOA) Gwaldld) Gallaal)

tb WS bl il o oSa) Lual els sl dudll DA e

Gl MY aa e KANO = 35ai alatiad Calaigy dualy )oY Sy pni 1 AgY) Laajl
OSa Olad 4l i) Jilas aay 4l 3 g3 aajlae b ¢ cpilalsall Cilygeat e drine Ll
i) IS KANO 350 Gukat 3a L) deasiall aa) dajny cilisiail] alaie) Lall) (gydl
A9 aaal Cpidalgall elind Glydiga saally billiialy cileadd) d g dlaiall lhall lgale A5

Laldlaigl) s3a

S G’ (385 Dbl Lgasi Al Cleadll Casialy daaal da )y ool All) A 2

Loyl Znaal da o (ol Cam (g Jah G i) ae liil] il Cam ¢ eDlaall ilialal KANO
Gloadll paang cdaladl) Liald g 5e€ cilandd) (aed 5 Lnaal llass 3 (Al ) dad (e
CalS Ly cdaaganl) el s dvialiail) Cilbileall 2l daidd) daddg cdagand) daalls daleidll
Glsla gy dady O9 elid) aie 5 daadl) L) 2368 lardl) (e (B dnaal) 20
On 0o e (1) @leasd) ais (M) Ciall masS) 08 Capieail) (ady Lad Ll cdaladl
a3 el L0 bl Ll 3 g La daill UL axa oag Jadh sl dexdg o(12)
¢ oS Q) alae s (1) Ciin Aol as oo il dilatll Gl alaiels (R) i)

dpa)lS gilS £ agal pladiad g Lol Aa) Jga AW L) (Gouas pSal) Liay il
(b IS Lghauay aalld Alil) duaydl) Ll clgidlas gl Ao Joliy Al Sadf B Laadiad
Oall) s e Gl alg cduahal) Jae claddl) dan dajal sl cplall dus (e Clua dua

ALaaaa¥ Aalu Aulef ga cpegi Ao Ciiuall) pa) I cciladdl) Ciiuall el

74



il anall il A ol

: A Sl Laila

G ladll e ¢ edaall Liay (bl IS z3satl Udais ¢ Aslanall Al 030 Pl (g Lelis
L)y (bl Al =3kl o) Jel) oKan elgal) Juagiall il Jalatg ¢ caladign daaly g

o et (Ko 5 gale (<G Gulall AL (dald dias $IS 35015 dule dbar Dlaal)

e Sy Allad Jlst) dals Lajliie) Koy LS ¢ Lanl) ilandl) Jie Lgtia Zuaganll cloddl) woes
o3 Pl (Sa laygn A caigsh s Al I 4y sla) e Saing Ghalsall Caga DA
Aglead a3 GLIY) A5 ) ae (3155 Cilaal sy 5 i elid il

75



aale 4o LA

dale 4l

76



aale 4o LA

dale 4ald

Y 5 bl he e dadidl Joal el caliay 3 cleadl) 5 cilaiiall Baga o)
(sl 23gy lalaiall )] M galell Gind) 3o i o 52y uilS Laily chelan @l o cgasidl
s @dily Dl DAY L)l 5 aapeS Juanll Cigun g 58S zilat Gul Gob oo
¢ Ll Gleall dijme guh oo dueall 2lad el dme e ladiial) Cilaal
Glabiall & Lihial 5 oY) o 30l slaly cdons )l Cilalaiall il 568 2GS Lgaladin
o o o Gilagy Al oY (Sa G cilaall Wiy b LS Luasand) clordl] aai )
ol Jise ol Uan lgie Al IS 13 Lo g cpibalgall shaia e e Wl Lged Al cilerdl] daaal
od gt ¥ A s kel st Jol aae o Jiis daal dos aael)) s 5 ¢ Ll
Jometl) 3yl e BaelaaVl Glaall 5 elimil) Jlae (8 lasdll a3 Wlla & Jall Jasss
5 Ayg i Ll g il ) dlasal) Ayl cind) Mg daadyl) daial) Janiod Yy (inall (g)5unll
sy lalgall Liay o e Al Al Lol bl aoa Liaddy codalsall slind M (535 leabe
G @leadl) W dandll asii Jd s halsall (g)y o 8O0 Lihdia) Aoy, axt Cilidasadl)
G celiadly Liasll adlss il cdardll e (ga Wilal aui Glo deant ¢ ) LeiSad gt
P LS Lk dgay (e gl

rAailasall dal) il AdBlie

agads Ll ralyy orude el glsdl) Caudani g dalail) Liald gy paal usl) Glalsall sl
L) Cae Lgia i Sl ey S o8 da oy oLia) (S8 Aeladl) pan Siligla s
el (& Gbdall alag il

Bale a3 @iy el giali ) ) Ca «liyhall mbiat aie (e LES (lalsall el
2gng paad J8 Ay ol 5 canalias sale) Gulad (e e 3kl Jis ilie Lagesy g Lo
Al el e duall ah) o Lals Ly g sl AS)m Aadls 5 Aaal) ana oSa g pall il
ladgag adal oeliie) Line lalgall lgienid  Luahyall Lgis 81 cApialiail) hlleall d0dy)) daial)

o bl (el lgie Cajey Mg 41a)S (e il g dials 4S5 Al Jsall Byl el

77



aale 4o LA

ol 53L3 ety ale gV ¢ Gae ) dasged Dassenll daall lillie Gle e sl Ll
hae gl Al 558 o Cus alalg Laly (ald S Cundly ¢ Lig )5S dadls aa Sl
Aadaall llalud) 2liia) g scasag alall Gl ¢ ouage ciliis (Ganladl) Bpdimy lLa¥) (e Iyiine
Dl Cayey (53 Caaall Juad (gl e Wil sy cAsa el 50U 1S Lalaial ¢y gidalgall (sl
sl aayas dolaad Al ad (am ol Lai ¢ ojiel) aactll (o Q) 8 55UV dullady o jliall
el Bl daaals el (& Gl ) o O (e Aba¥) e Salsall Alls dady Opu
Aaall el jules daldasy ¢ )yl

allad All) @lly & (g5 8yine 458 8 dilaiall dihey Jiai ) el dald dail) Ll poa W
Db digat aes Jlaa) cile 5 Jand g el il Al Uil dlase dalss i sig duaal)
b e paall Lanal) 4K

dapans (Sang Shanll Liny a8 4lled il (63 9lS 2 3sal Lkt DS (gt Giadl 318
Gl Canin Anaganll 2anally BN dal ey Gl ¢ gy Baaly 5 Baasas B gl b
ao Jealsill g cdandl) saga okl Ulaa jig Cum ¢ gilS zdgas e (o duill dpwliall & dlail)
5 Ol sty uxE g g palls pui LI Liayg s3sall e o (1 SLEY) yaa% Jad ¢ Juaal
058 ol Jatndl) b st B o)l el 5 i ol e sl Lgaian 5 A lllanalls (i
il DA e ilall 138 Blelye cing I Slia sl skl Jaks iy e ()31 B
$Danll Liay dadleal pfinlal o dallall W) =uin of (Say Aahall 38 o LS ¢ calaahally calualaal)
Baga (st DA e lelail) (o waall (asgill suas cililbiia =1 (9a) duages il S
. dnagasl) deasll

78



79



daaad) ARUL aalal

palel) dlae Bl dugall 8 Bagall 5 Bk a8l .(2020) - s o JUal - Sag Dlal
2 212l 20 Alaall duileiy)

el bl i 10 _ 11 5sital (2011 ,07 02) <Asasyl) 52yl

k) s Ai€a s Rl L piall eladl mpd_psiil . Silaiall

cadadgy daaly adagy L juenil) 5 digill uagll lalada (2012) alasy 2y

V) z3sai (385 Ao al) leadll Baga b L (2021) celllllne il ¢ calalll e () o
2032019 slsoll (53Laidy] Lol dlas SERVPERF el

p—ailly Lol atfy) aglel] dlas .lgaly astlie :4a2a)) 535a ald .(2009) a2 s
2 el Dylaill aglell

Alatd] Sl oudlil) palluasil clasidl 835 e Gl Lay el (2010 ,04 01) 520iS dus

Gasalaadll 83 g G Lcay 2aail Kano ziges guki .(2017) . Je ghae ows
cais daals 1 @hall calars gypall daaly A anla

16 Pl Slall alaill (8 as)lly il aig 5 parads (2021 ,11 29) L (ghe i
il g gildl) dlaa

Basall laf alai ~lai) 8 Basal) clils 553 (2015 ,11 01) a2l dinpe a5 ¢ash )
cApdill 3laall 5510 5 dsaitl] Ao ALeLE)

Al dscisa AGS 5 aplell pals .(2001) - saad) Ciny G des) 0 Gen)l e

Slosl) il csgo 6 gosil] A LB aslall o)y 5S0 dng sl L(2007) - iy o) ae
Dl daals il L dlial 6 cYLasy] gl g Lhd e du) ) diasee]

dalall Cijlaall 8 deadll Baga slad 3adsi adly i (2022) omld o casin juanm e
26 232)l 44 alaal] Ciadl deals dlao . Bo)sul)

sl Calls iy illas g it lie ilesdll 5352l 51 (2006) - (sskaall Glsle ol auld
oY= olae L clinkiy clilecy s lis claasl] 6 sagall Sl cgslanall Olsle Cals
asilly paall 3g,all

AL g Lolatd] Glaf . gl sLaBY) b asdles Lalall Ljlsall Sae .(2013) -gy5300 (el

8 Aaladl A3jlgall il 2 Alad) Y] 560 (2022 ,12 31) - ye0k duals g «Jalig dana
Aalal) Lllall Dopifindl dlaall . i)

sl 5l clall sl . el dene dgane  yses depd (2011) LomeY) dens 250na

80



Juenll =gl (A 0)939 il g aladialy g SN adgall 82ga (ulid (2021) «)lugd pase dena dgana
Y 5 Dllall Crgaill 5 ol Duadel) Dl ol Aila & sl dliy Ala Ll

Tagad o 8eld_ cldigall 5 adlgall el Ly L(2023 ,01 01) cpmaall &3l 5 ¢(5)9 ,Anass
2104t g dailyiny) daa . $\S

dia¥ il aalall
Alsunaidar, Maysoon ahmed. (2022).Yemen 'de islami ve geleneksel bankalarda
miisteri memnuniyetin somutluk boyutunun (maddi yoniin) etkisi. journal of
researches in social and economics vol 9 n 4.
Chen, M.-C., Chia, L., & Li, H. (2021, 08 16). Investigating pharmaceutical logistics
service quality with refined. Journal of Retailing and Consumer Services.
chevalier, J. (1971). le service public. press universitaires de France.
Shen, Y., Jithendran, K., Camilla , P., & Alastair, M. (2021). Perceived
importance of and satisfaction with marina attributes in sailing. Journal of
Outdoor Recreation and Tourism, p. 1 _10.

Aig S adlgall
hitps://hbrarabic.com/%D9%85%D9%88%D8%A7%D8%AC%D9%87%

D8%A9-
%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B4%D9%83%D9%84%D8%AT7%D
8%AA-
%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A4%D8%B3%D8%B3%D9%8 A%D
8%A9/7amp%3Butm_source=telegram&amp%3Butm medium=mapp&a
mp%3Butm_campaign=open.articles

81



82




ol g3 Al adail) JSigl : 01 B (3ale

Lol A S
AEHET9 558 ) alll aluad g ) ol
(A ) 1250000120001 o s S 221981110107

:i_nl.d! A

1

/

[Jymwutm]?

() e
cbbeall il g

1l id e
(i 5 i) 0 K

(==}

(pasin oot Chal ol b

o) g
F AT (PO RN

(Ml Bl ) L el s

s e s

E

U gl L ]‘_

cle ,._,,_dl e
Al sl g

sl i) o ——

i gl

(ol el sl e——
(o m e ) s 4——
(Rl ity el ol ) s} 4———

THEINER

|t i |

W ION P—

==

(il - S gl - ) il a o]
.:J_IJ_'\SJ}'I ._|_1.§M_

Ej““d]}gc'}f“‘il' ._‘}j“"l'l —

(¢l 2l o) s ]

[ sl Jadlly etk ]

e - - ) B s
g gl el gt e |
K4l gt i

;jjljjl] ill A |,'_

1 Yo e 1 st ) )t s
a1l gl el ) s o]

U el e el Lo Hialg
A Ll

83



Agi)aal) Al jal) (B ardieaal) (lpiedd) 73 gl ;02 A (dala

: uaall Glalgall Gadids ddleia) ALY

i)

wd0 J 18 e o
2w 60 40 = o
4w 60 e ST o

(G giall
L.«.u}lo O
b o
@=l> O

OSad) ol

Bazw 3k O

duadl by o

Cleally Sl ebal o

Lydal 3 Ghle o

sl Gk ahlee ©

Byslaad) i)l Cilaanall 5 jeal 2l [ (s2ge 0 2l [ Sai [ alaa [ el lal o
Byslaall La)ll Gilaanall 5 Gatag zlall 2w L8 ©

(s At Ly ) Shenl) sl 25 ©

oAbyl 5 slagdll bal o

84



s A gl Aliuly)

¢ aUETL Luagy daladl) pan diald j9pe o iy L 1
Al S e o

gﬂh‘s.\.\;.u o)

Gl sl Y o

cellh e panel Y o

.dﬁ‘;’gw‘i o)

¢ AUl lghudi s dliia oa Lud dalall gas dyla gy Jos b L -1

el O ol s O

¢ (§99 IS &Jw\,a@‘g\ culat L) b cas 3

-

Ll G e 0

85



Gkl clasd Jlaa
¢ slial ol sia dalas IS day Lpaal) (3 k) rabial Ja 1

el G ol 0

cellil aal Yoo

cell e el Y o

.aﬂﬂ‘;_'t,\;.:g\y 0

¢ Alsde Jgan JS g9 L daadial) LYY b LEY) 5 cDlgaal) g Ja 2

Laie pegl Frall Gl @ ga LA ((liaay A48 Sia ) Aialiaill cibilaad) b Jaail) Ja 1
¢ Al Ao Uslas A

A G Gl o
REIL PTG

A Sl Y o

cell e el Y

O

el W oo

=

86



Toaganl) danall Jlaa 3

¢ ALl GBS g Gasdl) g Bl cldall Bal) cDlaag LA Ja 1

Ll e panel Y o
REI TR Y
fedlaall b dag rall LS3giu) dgall dyypall Ad)ally A3Ua Aiad aLE (55 Ja 2
A OS Jlass o
dh@.mu O
A Sl Y o
Al e pandd Y o
NIRRTV NG
Jaall digiy Apanl) paBiiil) Jlaw
¢ el duad )l Clldall 5 duady G sl aiii g aia o 1

Al s gl o

87



O S Uadl) ddana ) iy ddpral Al )} dijall il Lgub Loy 3 LAY daal) bl poa Ja 3
NE LT I RETEe

Al e O

el Yo

Al e pmned Y o

NUINPE VR NG

¢ dpaganl Clpladll g g lpdl) A Luagand) 5oLl galeal 5 s J4 4

Toaganl) 8l Jlaa 8

¢ AU Luagy daladl) pan Liald jg5e ae Joa éliy e .1

¢ AUSTL Lgaudl Ay cllia ca Lud Aaladl) pas dgla pag pte Jen i L 2
el s ol 0

NUILGERTEEINe
il el Y o
cell e panel Y o

LAl aaa W o

88



falAiil Lgidl ol elliia (e LugB dalall gas dygls gy pte Jos iy Lo 3

Gl class Jlaa

¢ shinl of sin e U5 sy Aypanl) 3kl gledi a2 B iy L 1

COlgaal) JS g5 pteg lgd Laadall CSLY) B LAY o cDlgaal) guiag pte B el L 2
¢ 4.5 gl
S INST Y N e

c A el Y o

celly e el Y

LAl aaeW o

O

89



oAbzl Jlaa b

M\&&ldyj@w\&w\é@udmwu)@gwdh1
¢ Cpidivall allgd lgd) A Gllal) analiy jgaall o ol
Al s Ol o

REILRPEITCTING
Al Yoo

Ay e mped Y o
NEILRIETECTE e

dagandl daal) Jlaw
¢ ALl DS g Galsdl g §lall cpdall fal) cdlea b L8 el L 1

A 0% Ol o

el Yo

Al e pmnel Y o
NEICRUSTECTR o)

?Ua CBlaal) b g prall ASSguu) Msall Ly gal) Alpally ABUAL Aiad old pas Alla 32

Laal) Aagiy (lpanl) pliiil) Jlaa 3

90



¢ clid) dad  AalALl g dad (gl L) dBlaa a9 Jaldll Ja 1

A GG ol e 0

gﬂhg.\.\a.zg O
el Yoo
Al e pmned Y o

¢ daa ) o sliic) d gabe Jala ol el JS 5 aeg Jaladll Ja 2

=
G
5
¥

NEILRIETECTR e
Anna ) el g Al Lyl Aujapl) il lgad L Aapadl) lilia) o olaN) B ol L 3
?(ﬁ-ﬂ)lhﬂ‘

LD G5 ) s 0
Al e O
A Sl Y o
Ly e gm0

REIR AN 2y o
¢ doagarl) Q\;W\J@M\@@M\ YUY bl ate g Gl o) B s 4

L oS s o
NEINPPRIET Tie
A Sl Y o
Ay e el Y o
NEILPRTEN TR NG

91



