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4 Ophasaal) g slBaay) B i) 4 glaa
dada (gdae AL (3 Al o [ ALNEY Al Al
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Llan) 35 Quse ) il (e Ay jladl) dadlall 4S jaal 83 gal) o ialal) Lgda (3lhd) (AN das 1) dpada 81 cilsd gy
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g 4dlad Ayl B AL i Jiy Djezzy Aadlally dligiad) ol ) ablay o
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liwadill Gi S dl
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Bmad COLlia ¢ ja) Caldl Juad cpdll g Adsadl 31 31 Ax g9 aana s M) i) Aliugy Ao Iaaina Adadll )
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LAY g A sl ) g Jgail] CiLST ca) SENYY CABEY (330 Ly Aaddd) Basn ciladi Ciladaa A dlalicly
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S AT S llal o148 5 cililaad) § Jlad¥) A e iaadiiall clelisd) G Ll o "Aaadl™ Gy a3
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e s IS Baa gall cilaiiall Gl 4 Bagadl o) ciagdl o 38 i) i Uy o adldl) gl
@ Jrand) B dga g Caual (Balinall 33 gad) dagadal 13859 Jaand) cpae B Bagal) i eBaal) il guall e Jrand)
Lasdl) Baga iyt b ALl gl
(Akter et al, 2019) &gl b
A Sl e laial) il Jagd e Y cedlaally Juaidl Jlad i g asaal e daddl) 339 (ppwatd Ao g
O IS %y ) phal) delia (3 "daadld) 3 ga" I Aalgd) Apudlinl) 5 jaall duda Lyl (S g 4o Laia ) ad gal)
ol A8al) AU oY) aracall g oy (A1) A8 ) 5u0a0 5 agd A (e clga BaliuN) (e jlaall g Gl
£yl 4y 2 g eSand) Bl aeiad e (il gall
((Chien-Wei Hoa and Chi-Chuan Wub, 2019))
) 4wl 2 b e M5 Parasurman et al, 1988
1) Aapali daadl) S H& o G gy Ad) Jaand) Ay iy La 4l e gl L e cJaand) W)y LaS Aaddl) 3352
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eSaxd) Y g 2.3
9 Oge ) S 138 A8y guh) gral ) L) iliall adl cpa 40 9S8 Y g1 (B guuil) Clalhaaa i e £Y 8 sl
) Fall ALaiAY) 138 5ol (B oy 5 sk Ao g duspall cilyslol (o 33l £Y g OB Ay gedl) Ailand) S ya
Jomaall Jaa Le Ay ST ciaal 3 pAY) oda ¢ allad) gl Aaall (5 gisall o o) g Adliall ) 3 g2y £ oLy
L sal) alaia) g cpilad) e3aad) o Asdlaall 45 gra (e 39 ABISE 9 4y gra JiS) 23a oee o
8 Al il Sliad A1) ABNad) 038 digall g £Dland) (s ClBMal) (o el (G gl Jlaa ) £Y 911 ggda JAI)
Y ol & gl a ggda Jasa A glaa (B bl jal) g Glal) Ciamms g Adraal g oY ol 2 ggda ) Gl 1da B 5 i
sV gl il g anly ali iy slal) Gam o (A Lash g dusn3all ) Aadlad) olad g0 30 Agdy ()
Aol Bl (e D) (lal) e B L dadle o) 5l g 4l o (a3l #¥ g (brown) s 1 o) oy i)
daL.
(Christian michon, Le Merkateur, édition Pearson, Paris, 2003, p71)
9 glall sad (a3l (ool Bga sV gl M 1L LaS (g3l Y 9 1996 (B i gSh )l Lo 1 AU iy il
A dglad) ) S5 B ety dsgal) gl cAablad)
AN e Ao daghal) ¢ cllgiunal) gla o W AT 5 a3l sV g gl g Shalps ¢ Adsal Gl ¢ N9 Bl oma)
(38 ua ¢« Y @sill 5 pcill dalal) 4 al) 5538
Juala (dipma da2d g adea ) e o i Balely Gga ) il (e (e ol A1) " 2 Adly £ g1 i ry 1IN iy il
dua gy dald g (48 ghaial) adl) cilalS ) dplagly 4de Gaadl) g o gad dlag) i) ga AT A (e dlile 5 9 4l
Adll) Ciagiad Ao g 5 Alaa A A ad Alla B o Al dilial ) Jsatlly Wisi 6l aga g pte aa ¢ g sl ¢ AY)
s A Rl ) Jgatl) g Allad) Bvnpall e Jall (6

eNaall ¥ g g daddl) 3 gy ABDal) 2.1
dwusal) b Aty o Julag Ll ) 5358 8asadl O 98 gaauall g Aihld " Bagadl ) a8 L) ™ 48ald) ¢
Bagadl o Jltie) o Bagall Cilaal (pe Ly B s3lal) L) sl sl caalia ) panaii 3eadl cilaliial Adilia
o el o) L AU AN A Al daiasall Ciaal Al cpDland) Lia ) (3a8at Aaddd) (5 ghenay s Y) ) iy
29 sk g Lgiladd ananal B Lgdlae S LG Cilawsal) (pa 1) o s cagd dadial) Lgiladd 5 Lgililas
g agra Jalaill g agila jBl g sDland) (5 LSAL Al g Cilp) ja) waad JBA cpe dlld g (lgd B paiusal) anil) cililes
A b Aeal g 4y dald Jalaa (1925 JS1 Aaldl) clalial) g 93 dlld A Lay gadd JI cilasdl) ol (Sas 36
o Ll Ol g A sal) il (e dadial) dasdld) Baga (e Gl Ly Jal G 138 JS ¢ dugall dua gl ¢y ga 30
e Ll ai 2B cilad gil) g cilalad) gf il 1) oda CuilS &) g £Mard) Cilad gig il )9 cilala Alilia Lgd dpudlly
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B A Ad Lasg yiiay oM (CRM) @ Al (Say La bl ) dse A8Dlad) daai g dple ddadlaal) A g
Cilaiia ity i g dga ha adli Lay ¢ Lol v gl Ada BALEELY) 9 Jrandl 138 aa LgiBdle B aaal) aSatill doucgall
Ol 4o 5 cunipall 038 (5 Lia i) ) g Ah il Alliaa py Tialuaa Juasl 4y iy Ll Aiibdaa dulle 553 i3
i A gally 485 5 Nafania) ST ouda) ) Jraad) putiad ASY dwc’sall pllia (& dagl ) 43 )5 oal )l Jaand)
L Jalailly
el ) Jrandld L A 138 1Y) Lgiadle g Lgtlatial s ¥ gl) a g Dlha dde B Al Lgadl Al) dagdl) JilBa d8
sl ¥ dusall i 1A ¢ oY ol ade ) gaip L)l ade (o)) S50 98 La (S (A gall Laild 06 g (s3m Y
s3and) Bk ) Laia g5 L Ll aoe eVl quial) e gd ¢ s Yol sy chaga OS5 al O LgDles
iy Aadlila (LS 13) 05 g (pandal dssna gall (8 Ansagal) (1o 51 58] Aland g3l 1SS 8 g N 6N O Lay
relld a9y (ALY JSAL1 g 430 ) g Adlala (3Ban Lag (g0 ) ilad gl s
Yol Laayll g deddll Baga G 4Bl @
Ol s¥ye——— mdllay; <—— daadlidaga
1) el (B e A ey
cile )y clala Jra Guuliil dedial) Aaddl) cuils M (dasil) adba ) ga g dathall daddd) (o el (52 3 L
paa el g (uand g JHUE OB Aadil) adla jgal dpilly Lal g cgall) sl Ll (38 Allad g g ¢ g0 30
Galaill I S5 as g ¢ ga 31 BasLusal) dasdl)
JS O A il Alld g Lgiladd o g A all aa Jaladl) B ) paiodl) dadyy A sall Cladd e (9l Ly
Jaand) sl oY gl e La 138 9 ddliall Clisugall (Bl A Lgady A1) 4y gall G g gl
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4l @) il day 1 (De Keyser and Lariviere, 2014) 4wl jd G (Glad) Gudi g
O IS O (A1 A ) il a9 g el 5B Basmtia Ay (B CSgional) Solaw Ao Aaadd) Bagad Ldla gl
Sl Bl o Calag) i Axdada o) 9 A8l cilaadd) 3 9a
LS phead) 4il) g Aaddd) Baga O ABVad) B (383l ) ((Binnawas et Al., 2019 4ul s cdan LS
o g calUall Bala g ¢antail) dadd Baga () gliil) < pgdil g allal) Bl Jasu gl Ll (SU3S g ccaUall
aalal) dadd B3 g G ABSad) Calllal) Balas Jos g (I3 ) ABLYL  qullall 408 gl Al o ala)
A glead) il Lyl i g Nad)
aiba o Al 80 Lt 098 e 35 )l cladd p3laad! anii N 4 jlail) Aadladld (SN
AT B e el udi pUB) o an 38y Lea agitlaw AUilL g agiaald g
sl Al pal) odd i yidS Anle g
Bllaw Ao (clalaill ¢l (Aulain) (Aalaic ) A galall) Walagly dasid) 33 gad g gina yili aa gy 1H1
Jand)
Jand) ¥ 59 Juantl Bales (s A8Nal)
Gatll A (e Jraall Ly e Bl 86 Qa3 (Herbas-Torrico et al., 2010) 4wls cdgla
lgran al Al delisall Basia Cilily aladicly claddl) g laiiall agandl o (alddy) dalaw iU s b
o and) L g Balaaal) (p olad¥) (AU S (ol il 2 g gl < pgdil g caBDLli g Gl g Caeal) (1
BLall ge Uil (uliba o ABe 3529 a2e ) (Seinauskiené et al., 2019) 4wl s clagiy
Ao il dadlall £ gl g (bl
B8 s 4 a0 A Aald ) g saled) Lpaal ) (Martins and Rodrigues, 2021) 4l s @l
sy Sdginal) daual Jus ) Jlad & ) gl gl ad) aal) aaiiadl A e gl g La )l e oI il
cilalady) aii Al g Badl) Laal) el (any sl ) sl ABtAAN < JLAY) cp aead) o gl
as i g dad) ) G lad cudy clbial) o Bliad) gl g daual) Gl 8 aalud g (Aaald ) g Baladl Ay I
A Al daal) clagiiall L& osY g9 Slgiall La
S ) AU L A @il b Ealll A e (Cuesta-Valifio et al., 2021) 4wl 2 clagiy
Yl A ) ciladaal) (e et Slginall Bala O ) el VG Aaldd) 4 jlail) cladlall
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cousala ilal A g Cra ST AS i) g A sal) Jras (51 Liu guuna Aadill Jranl) ¥ 9 (58 O sl (e
O oty 138 5 A galal) cilaiial) pa £¥ 1) (e Yy dpadil) clBMad) g okt o ST aatny dasdll oY gl) oY
A galall cilaiiall oY o) aa (i jlati Al Auadldld) CilBbal) y gl o Ading daddld) £ g (a3 all
(Budianto, 2019)

Loy Ao il il Lt dasdl) dad g dasdll 3392 of (Kiran and Diljit, 2017) Al s < iy
Sad) oY g Ao il Sy i Laa ¢ £Dlaad)

Jilia B2B cladd 3 daadd) 4 00 499 & Gl A o (ROY et al., 2019) Al o guilis < ygdil g
£ and) geilili g (5 guaiiall dagdll g Lia 1) 4y 4l @ililll o W pfiliy (pagadd) da g Ao dasdl) 3352

53 g3 A )lia 5y gacial) Aahll g Lia ) o dandd) & ot (5 680 Lili aga g ) (all) (e AalS g £ 9) ABadM
4 e (Ll (gash o) A8 ghaial) dalsdlg pY ol o Aadill il jilia 8 68 iU 929y . Aasdl)
Aaadl) 53 g3

i e die edlanl) Ly o o il Lt ada ol 335 o (Kasiri et al., 2019) 4wl 2 izl
sadl oY g Ao S AU edland) L ) o g ¢dddll B2 gadly

sdand) oY g Ao daadl) Sagad alag) 4l aga g A (Julius and Jatmika, 2019) 4wl 2 clagiy
sl g¥ g o S AU gt (ke g Sl (Agalais) sagl o) Jlaai) @il cas) Eua

sV A ) sl U Lgd daadl) Baa o iliih) @ el (Aladwan et al., 2021) 4wl 2 Ay
sau daall Ale ) padia g dalad) cilbddiinal) (5 gata ald 3 ) g pay Al Al Cua gl s pall Ly g an pall
SRl B A 59 Gl pall L) s daal) dle 1) 83 g 481 ja g 8 palienal) B3 gal) (st el

e Uy A Jreall 48 A cpe dadial) cilasid) 33 9a 4padl ity Abila bl )3 (0 Aida) bl (Baw Laa
4le g (Al gh ol il daadl) ol ilall udd Jlantiedd (A o) el g AN 5 aesS LgIA (e Cpandali Ay 8 agl g ) 9
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(Jpand) Balas Jape g5 A (e Jpard) £ 9 9 Aaadl) Baga C ABMaY) (B jdlia  gsina i g iHA e
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(lgiiai! claliial) aren Al S ) aa aa] ey o3 g ceDlaall Y 59 Ciladid) 33 ga £ g gal (3 kil day
Bliall day) ) 43 ) oS yiat g oS (Lge i OIS Laga Bl i o B )5 sl Aadial) ciladdd) Baga 3L o Eua
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Aaaall ladl)
13 9 dscs pall 4y o 685 (A1) palasal) g gl g Gl lilas o i gy gy ) paiead (las g B3 g2d) (Gt ()
Lo 138 9 dwsal) aa aglalai ) sl g sy Craay Laa agilis g agilala 4uli A cha p3leadl g ABMall 3 jas
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Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .765° .585 572 .317

a. Predictors: (Constant), ssie 335 deasll

ANOVA?
Sum of Squares df Mean Square F
Regression 4.529 4.529 45.124
Residual 3.211 .100
Total 7.740

a. Dependent Variable: ssie e¥ 5 Jsenl)
b. Predictors: (Constant), ssie 335 deasll
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Coefficients®
Unstandardized Standardized 95.0% Confidence Interval for
Coefficients Coefficients B
B Std. Error Beta t Sig. Lower Bound = Upper Bound
(Constant) .255 .188 1.355 .185 -.128 .638
e Basa deadll .849 .126 . 6.717 <.001 .592 1.107

a. Dependent Variable: ia e¥ 5 Jieal)

: A Al a8l Jglaa

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .849° .720 .670 .278

a. Predictors: (Constant), ¢ke¥!, & salall, Calalatll &laiu) dpslaic )

ANOVA?
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 5.573 5 1.115 14.399 <.001°
Residual 2.167 28 .077
Total 7.740 33

a. Dependent Variable: ssia &Y Jieal)
b. Predictors: (Constant), ¢!, & salall, Calalatll &aiul)) dpslaic )

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients 95.0% Confidence Interval for B
B Std. Error Beta Sig. Lower Bound Upper Bound
(Constant) . 174 . . -.289 423
.196 . . . -.378 426
.268 . . . -.373 .726
.268 . -.852 .247
179 . . . -.353 .378
B .258 . .549 1.606

a. Dependent Variable
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