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Ä¸n»�É�Ä �Âe�É���Â»M��{�¹Â¸��Ê°��a�Ã�Á{É��,�Ã�Z¼���,��ZÆ]�½Zf�]ZeÁ�îå��

�Ã�Y|¿Y½M� cZ¯Y�{Y� É�Ì³�Ä¸�Z§� ,Êf§ZË�{� cZ»|y� �Y� ZÅ�½ZÌ»� É
Z]� 0ZfËZÆ¿� ,� Ã{Â¼¿� ÊËZ�ZÀ�� Y�� {Ây� ½ZË�f�»�cZ¯Y�{Y� Á� cY�Z�f¿Y� �

�]Ã�Æ�É�Ì³�ÃY��cZ�Ô�Y�¾ËY��Y�ÄÀË�Å�¾Ë�f�Ì]�Ä¯�Ê¸u����Ê�z]�iY
|¿�Ì³�Z°]�,�Ã{Â¼¿�[Zzf¿Y�,{�Y{�{ÂmÂ»�¥Z°��½{�¯�a��{�Y������{ 

¾ËY ,Zf�Y� Ê]ZË��Y ,d»|y�dÌ¨Ì¯ �Y Ä¸¼m ¹Z³ÉZÅ Ê�Z�Y �{ 

¾ËÁ|e Ä»Z¿�]ÉZÅ dÌ¨Ì¯�ÉZ¬e�Y [Â�v» Ê»Ä]�{Â� �Zv· ½MÄ¯ 

Ã�YÂ¼Å ,�]ZÀ»� {Â^¼¯ Ä]½YÂÀ� Ê°Ë �Y �¿YÂ» Ã|¼��É�ÉY�mY 

 Ä»Z¿�]�ÉZÅ s��»�dÌ¨Ì¯ ,d�Y ¾ËY ,Ê]ZË��Y dË�Ë|» Ä�Â¼n» Y� 
Ê»�{Z«{�Z� Ze�¾¼� É�Ì³Â¸m �Y d§Y dÌ¨Ì¯�, �]ZÀ» Ê·Z» {Á|v» 

�{ ��f�{�Y� Ä] ÉÂv¿ �fÆ] �Ì�ze |Å{ Ze {�°¸¼� ½Z»�Z�� �
 Äf§ZË�{Â^Æ] Á dÌ¨Ì¯ cZ»|y �Ì¿ Z¬e�Y |]ZË�����ª¬ve�ÉY�]�dÌ¨Ì¯

ÄÌ¸¯�dËZ¼u�Á�½ZÀ¯�Z¯�|Æ e�,½Z»�Z���{�d»|y�dË�Ë|»�sÂ���É
�[Â¸�»�cZ»|y��¼f�»��Â��Ä]�|ËZ]�½Z»�Z��¾ËY�]ZÀ]�,d�Y�É�Á��

|ËZ¼¿�ÄËY�Y�½ZË�f�»�dËZ���\¸m�Á�dÌ¨Ì¯�{Â^Æ]�ÉY�]�����{Z¬f�Y�Ä]
�cZ»|y�dÌ¨Ì¯� Ä]� ½Á�§Y�Á�� �Â�� Ä]� Ê·Z����Â»M��Â¸§Á�Ì§Y�

Ã{�¯�Y|Ìa�ÄmÂe�Á�Ä«Ô��d�Y��Ä]��»Y�¾ËY�Ä��YÁ�Ä¯�d�Y�Êf¬Ì¬u�É
��Á{��]�Ê�Z¼fmY�dÌ·ÁÂ�»�®Ë���Â»M�Á�dÌ¨Ì¯�Ê]ZÌ���Y�ÉY�]

ÃZ´�¿Y{�ªË��� �Y� 0Z¼Ì¬f�»� �ZÌ¿� ¾ËY� ZÅ�Â�¯� \¸£Y� �{� ,d�ZÅ� �
ÃY��Ê»� ¹Zn¿Y�¶¬f�»�dÌ¨Ì¯�¾Ì¼�e��m�»�®Ë�É�Y|¿Y��]� Á� {�Ì³

Ë� ½YÂÀ�� Ä]� ½ZËÂn�¿Y{� {�Ây�Z]� Ê]ZË��Y� ÉZÅ�ZÌ »� �Y� Ê°|Ì¯Ze� �
�Ê»�|ÀÀ¯������{ µZu ,��Zu �{ t�� ,½ZÆm ÃZ³|Ë{ ½ZËÂn�¿Y{ 

{�Â»��{ Ä^ÀmÉZÅ ��Â»MÉZÅ Y�YËÄ Ã|� �{ Ê��Â»M�cZ��R» 

Ê���] Ê»{Â� Á Ä] ½YÂÀ� ¶»Z� É�Á�� �ËZa dÌ¨Ì¯ �{ 

ÃZ´�¿Y{,ZÅ �{ ��¿ Äf§�³ Ê»� -{Â� ��Y� Ê°Ë� µYÂ¯Á��� ÉÂ´·Y
�yZ�Ã�Y|¿Y� ÉY�]� ZÅ�Y�]Y� ¾Ë�e� É�Ì³�cZ¯Y�{Y� Á� cY�Z�f¿Y

d�Y� ½ZË�f�»��� ��� µZ�� �{� Â´·Y� ¾ËY�������Â�§Á�a� ��Âe
�¾»�Â�Y�Za�A. Parasuraman, Valarie A. Zethaml���Â�§Á�a�Á

½Y�Z°¼Å�ËZ�� ©Z¨eY� Ä]� ¶¼Å{��|Ë{�³� ÄWY�Y�����¾»�Â�Y�Za� �
 (Parasurman)�Á ,½Y�Z°¼Å ®Ë �ZÌ¬» |Àq É| ] Ä]�Â�À»� �

Ã�Y|¿YÉ�Ì³ dÌ¨Ì¯ cZ»|y��Ä¯|ÀfyZ�SERVQUAL�Ã|Ì»Z¿ 

 Ê»{Â�� �¾ËY ,�Y�]Y ­Y�{Y ½ZË�f�» Y� {� lÀa | ] d»|y Ã�Y|¿Y�
É�Ì³ Ê»Z¼¿Ë|� ¾ËY {Z ]Y ¶»Z�� | ] �Â¼¸» )�ËY�� ÉZ�§� Á 

Ê°Ë�Ì§ �Ìv» ÄËY�Y�É d»|y �Y Ä¸¼m ,cÔÌÆ�e ,cY�ÌÆne 

½ZÀ¯�Z¯ Á µZ¿Z¯�ÉZÅ Ê�Z^e�Y�| ]�, ½ZÀÌ¼�Y �¹Zn¿Y�ÊËZ¿YÂe d»|y Ä] 

¶°� ¾X¼�» Á ¶]Z« {Z¼f�Y�, | ] �ÊËÂ´z�Za�¶ËZ¼e Ä] É�Z°¼Å Á 
®¼¯ Ä] É�f�»�, | ] �¾Ì¼�e�Ê´f�ËZ� Á ÊËZ¿YÂe ½ZÀ¯�Z¯ ÉY�] 

ÉZ¬·Y �u {Z¼f�Y Á Ä]�½ZÀÌ¼�Y É�f�»� �Á | ] Ê·|¼Å �{�Ây�] 

Ã�ËÁ Z] �Å ®Ë �Y Z]�½ZË�f�» ÄmÂe Ä] cZÌuÁ� ½M�ZÅ É�Â��Ä] Ä¯ 

½ZË�f�» ½Z»�Z��|¿Â���¿Z« ½M�ZÅ Y� ­�{ Ã{�¯ d�Y��¾»�Â�Y�Za Á 
dÌ¨Ì¯�,½Y�Z°¼Å Y� cÁZ¨e ¾Ì] cY�Z�f¿Y ½ZË�f�» �Y ��Á [Â¸�» 

cZ¯Y�{Y� Á ½M�ZÅ �Y ��Á {ÂmÂ» Y�YËÄ�É ,cZ»|y ¦Ë� e � �
Ã{Â¼¿|¿Y�����cÂ«��Z¬¿�Ê§� »�ÉY�]�Ê�Ìz�e��Á��®Ë�Â´·Y�¾ËY

ÓÂ¼ »�,�Ã{Â]�½Z»�Z��cZ»|y�dÌ¨Ì¯�¦ ��Á�)Ã�Y|¿Y�ÉY�]É�Ì³��Á
Ä�ËZ¬»�É��Ã{Z¨f�Y�{�Â»�Ê¿Z»�Z��k�Zy�½ZË�f�»�cY�Z�f¿Y�Á�cZ¯Y�{Y
Ê»��Y�«{�Ì³�����ÄnÌf¿�¾ËY�Ä]�{Ây��ÅÁ�a���{�É�Z]{Á��Á�ÊËZË�^¯

��¿��Y�Ä¯�|¿|Ì�� dË�j¯Y \Ë�« Ä] ©Z¨eY ,½ZËÂn�¿Y{ �{ �Å lÀa 

| ] cZ»|y Ê��Â»M ¥Z°� Ê¨À» dÌ¨Ì¯ {ÂmÁ {�Y{� {ZÆÀ�Ìa� �
 Ê»ÉY�]�{Â� �ÅZ¯ ¾ËY ¥Z°�,ZÅ Z³�Z¯ÃÉZÅ Ê��Â»M ÃÂv¿ É�

d»|y Ä] ½ZË�f�» Á É�Y�«�] �Z^e�Y Z] ½Z¿M Á �Ì¿ ÃZ³�Z¯ÊËZÅ�
dÆm�{ �ËY�§Y c�ZÆ»ÊÀ§�ÉZÅ�½ZÀ¯�Z¯ �Y�³�] ,{Â� Á ÉY�] {Â^Æ] 

dÌ �Á ,É�ÅZ� ZÅZ�§ cZ¿Z°»YÁ ,Ê��Â»M �]ZÀ» É�f�Ì] 

�Ì�ze |]ZË��� ��Ô»Z«MË��ÅÁ�a� �{�ÊÀË|]Z�� Á� ��Y�� ,Ê�Ê���]
�½Z³�»�Å�Ê°��a�¹Â¸��ÃZ´�¿Y{�{�Ê��Â»M�cZ»|y�dÌ¨Ì¯�¥Z°�

Ä¯�|¿|Ì���ÄnÌf¿�¾ËY�Ä]�cY�Z�f¿Y ½ZËÂn�¿Y{ �eY�§ �Y ­�{ ½M�ZÅ �Y 

dÌ �Á {ÂmÂ» d�Y ¹Y|°rÌÅ��{Á �Y d»|y{Z ]Y cY�Z�f¿Y ½M�ZÅ 

Ã|�¿� Ã{�ÁM�] d�Y� Y~· �{ Ä»Z¿�]É�Ë� dÆm ÉZ¬e�Y dÌ¨Ì¯� �
ycZ»| Ê��Â»M |ËZ] ÉZf�Y��{ Ã{�ÁM�] ½{Â¼¿ cY�Z�f¿Y� �

½ZËÂn�¿Y{ �Ôe {Â¼¿ Á É{Z ]Y ¾Ë�f�Ì]�Ä¯ ¥Z°� Y� |¿�Y{ �{� �
YdËÂ·Á Y�« |¿�Ì³����Z] ÄmÂe Ä] dÌ¼ÅY dyZÀ� Äf�{Á{�Å�cZ¯Y�{Y�
Á cY�Z�f¿Y ,½ZËÂn�¿Y{ Ä] ½ZË�f�»�½YÂÀ� Ê¸yY{ ¹Z�¿ ��Â»M� �
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�Á�Y�f¯{�����|/¿{Â]�|��Y�Ê�ZÀ��Z¯���¬»��¨¿������Y��ÅÁ�/a�¾/ËY��{

Ä¿Â¼¿��Á�Ä¬^��É�Ì³Ê§{Z�e�ÉY���|/Ë{�³�Ã{Z¨f/�Y���ÉY�/] ��nÀ/�� �
 ­Y�{Y Á �Z�f¿Y ½ZËÂn�¿Y{ �{ �{�Â/» ��cZ»|/y�d/Ì¨Ì¯ �Ê/��Â»M �Y� �
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