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e B 038 Lgngiad AN < jlad) daty Agladl A Gl ald b lail (e lgnle Juaaiall clibadl A jal)
Al el e daad ) Cilaglral) gaad Jarind &l 3y g (SPSS (15) Alaay) galidl e saisy) N4
A8h (la plaall Julail Aaddioeal) 48y k) Gady Lad Wi ((Statistica8) Hlas) gl 5 laiu) dli Lgiadas
1) Jua g Al il aaf cuils aB g (AlSugal) cialaall | A8yl Gaalyd) LA

Lo A aal) dalll e La sk Djezzy 4adall b (s dediiall Aadill 4S jaal) 3agadl S e

ellgionall oz Ao dulag) s AY) & A0l el Ji o

Aadlal) oda (B ¢y Djezzy Aadally ¢l ) (pSligival) QS o

L 4l 4085 & AL gl IS Djezzy Aadlall dlgiual) o 53 abluy o

plida) B aalow ) (68 (Jhlucal) piiiall g9 quad GM) ol i galll B gl yiiiad) Aasdll AS jaal) 352l @
llgtaal) (a3 b Aadlal) Laadl) L

osman mohamad 2010 &l [ dasl )l du Al

il 38 pa Bagan JISE) ) ggdd M) cidan (Lsalle ¢ Al B & eill ) 1) edaall £Y g o dasdl) Baga i)
ciilgl) yie 43 paal) ciladdd) & pal (ATM) (oY) dipall 3¢l cu A1 e 43 paal) claddd) Jia 48 paall
(o) Sl ) zlias A e Maad) pan ] CLESIL) o (b paal) pallad) Audliall g daualil) el (§ gusd) Liai
Sl Mal) LgB gy (2 puaall aUBIL iiall jgal) Ao 58

padill Gl 138 YA (e dlagl duwad aladicd) o5 1988.Parsuraman et al deid) 3agad (puball) 7 salll

. pial) 038 Jav g #3lard) L) e Ly alle &l (8 e3laad) & gial) o sBaal) 64 g o Aaddd) Baga il

o3a 8 agall gl Lguali AN dadid) 33 9a Sl eBaadl £¥ g Jas O OSay daddd) 3 ga a0 geilidl) ygdas
IS YOSy () JSdy i) ¢ gl asly alad) o ) el il Gladall g cilalaill g Agalaicy) ga Adalaall
liwadill Gi S dl

Joseph A. Zammit 2015 duld [ dwaldd) 4 Al

Ay yh o daldl adie) ga gl 13¢dg oY gl (Bl g cilidia cp i) CilBlad) B Caagdl Al al) oda cuply B
Bmad COLlia ¢ ja) Caldl Juad cpdl) g Adsadl 31 81 x99 aana oM i) Aliuy Ao Iaaiaa ) el
3 cUalla 4 93 Ad puaall Aaddd) il (e 245 (1 de gana Al jal) de cilad 38 g 48181 9 Cuadl) (Ual 7y
A (A5 dpeda )81 sl a3 clgar] i) (e Ao gana ) Galidl Qo g caghbila) dalad g Glalie) @5l g
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Caotiall G AB3al) () ¥) A paal) Jlas ¥ pUad B dpad¥) A8 A Gila3Y s¥ g9 Jeadl) ClSS o e el
Ceadlial) gadl) cil 3l Jgad ada Ao 308 e Was g Jsatl) ST A5 Lad dmy aald 4y 8

Ciada 388 oY o) g Cga 3 AS jLdia G ABSMad) A Ll ¢y gu 3l aS) Al Ll e daadd) Baga U o sl a0
oS (80 Ay g L o caad ) Aasdl) Baga g AS L) ( ABdl) (use o Al g e

Alok Kumar Rai; Srivastava Medha 2013 4l [ duwalud) 4 jal)

Cra Calaaaall odgd Al Lpanl) Cpa (38al) IS (oY gl (B g a3 98 Al Al 238 £) 49 (pa o )l 3G (S
L gl sbad) o cpalil) dolia B il 3l oY g Araal (o CRES) (oA aamial) jlaady) Judad DA

G Bad) o cpalil) o A5 e o) ) g igd) B Blad) o cpalil) cladd il oY g Ala aniil) Gald) L LaS
Lald ¢ £ guingall A cliag Al Clnd¥) (1 de gana o gL Glialyd) ald o) g Cua (aldd) g alad) e adl)
LAY g A sal) B g J 2] LUK cal N AR () g0 31 Liday Aaddd) B g il ciladae dapu Slaiely

daddli Baga 2.2
S AT S llal o148 5 cililaad) § Jlad¥) A e iaadiiall clelisd) G Ll o "Aaadl™ Gy a3
) daal ja @ pgdl BBy Cpfalid) Cijh (e (§8a ISl a2 de2dl) 3352 aggda B G A Al (ST
O O By dpand) i Agage JhIAgay o) gL o daild laidga g (e Laf pggdall gl Gl ¢ Ba g gall
e g IS oBaa gall Cilaiiall (8! 4585 Bagad) o Ciagd) e S aaiiaill gl gUIY) o adlll) gl
@ Jrandl ST dga g Canal Balaall 53 gad) dagdal 1859 Jaad) (e B Bagadl gl eBand) Cil gl Lo Jrand)
Lasdl) Baga iyt b ALl gl
(Akter et al, 2019) &gl b
S Sl e laial) il Jagd e Y cedlaally JLaiBl Jlad A3 g asaal e daddld) 3393 (b dle g
O IS %y ) phal) deliia (3 "daadld) 3 ga" J Aalgd) Apudlinl) 5 jaall duda Lyl (S g 4o LaiaY) ad) gal)
ol A8l Al o) araall g oy (Al A8y k) Guat g agd JNA (e clgia BAlEILY (e jlaall g Ciiald)
£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
) Aapali daadl) Sy o G gy Ad) Jaand) Ay rdiy L 4l (e gl W Ao Jaand) La) g LaS daddld) Baga
olail g A 43 Ll o 5 puaial) Aaadd) aga ) B UM Claddd) apals B AS LAl) £1aY A3) ) gaal g (agilad g
Al g g Jrand) @l ) gual G QB
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A flal dua Lo Adblaall & duusall i 5 A1 puleally (3lai Al 8 g1 Basad) o aadi Cilaa) e
¢ edland) Ly g el Jia B jraa cliuay (alaii o) (5 gle cild cilallaia aladiialy ell) g JSS dw’gall (5 gioua
Llady oMaad) o i Basaa Claile pghaig pUadl) (e dall A jaaiila LIS & g1 3agad) Gpuald ilal o
S

D Gl el ) e ol Basad) Cilaa Cidal (e LS

aaiaall 5 Al g (3l sul) Craaly g A sall 2 A £aY) Gilaai (1)

Audlial) g sdleal) clala Jglisi g aaiaall £1a) Cilaai (2)

Aapall Ll g Lgidetd g cilileal) 3 a8 Jgli g cilleal) il (3)

Jaad) Jasna g i ill Lol e g Lgilold g Awpall 5 jaka Jgliiip ASIAN oY) Cilaai (4)
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eSaxd) Y g 2.3
S Q50 S 3B A8 gull) gl sl zlad) peilial) aal (e 458D Y gl (33 gl Cilallaas sl (e Y ol 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 JiSi ciasal 3 AY) 038 ¢ allad) gl Aol (5 giiall o o) g ddliadl 1) 300 £ 5l
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 dall g sDland) G ClBMal) (o (G gudil) Sl ) £V ol & ggda JAI)
Y ol & gl a ggda Jasda A glaa (B bl jal) g Glag) Coas 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 e dadle o) 5l g 4l o (i3l #¥ 9 (brown) s 1 ¥ oy el
daL.
(Christian michon, Le Merkateur, édition Pearson, Paris, 2003, p71)
9 gilal) gad (93U (el B ga N SN M ks LS (a3l 895 1996 (b o 9Sh ) e 1 AU iy il
A dglad) ) S5 B ety dsgal) gl cAablad)
AN e Ao daghal) ¢ ellgiunal) gla o W AT 5 a3l sV g gl g Sl ¢ Al Gl ¢ U188 g1 re)
(38 ua ¢« Y @sill 5 pcill dalal) 4 al) 5538
Juala (disma da2d g adea ) e o i Balely Gga ) il (e (Baes Al Al ™ 1 AT 6N 6 Gy 1 GG iy il
dua gy dald g (48 ghaial) adl) cilalS ) dplagly Ade Giaail) g o gad dulay) i) ga JAT) JNA (e ddle g 4gal
Adl) Ciagiad dgag g 8 Alaa A A ad Al A o Al dilial ) Jsatlly Lisi 6l aga g p2e aa g il ¢ 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 Bagal) Calaal (pe Ly B s3laal) L) sl sl caalia ) panaii o 3eall cilaliial Adilia
o el o) b AU AN A Al daiasall Ciaal gal cpDland) Lia ) (3adad Aaddd) (5 ghenay s8N ) 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 AL Aol g Cilp) ja) waad JBA cpa 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 (8 Gl Ly Jal G 138 JS ¢ dugall dua gl ¢y ga 301
e Ly ai 3B cilad gil) g cilalal) gf il 1) oda CuilS o) g ¢Mlardl Cilad gig il g clala ALilha Led dpudlly
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s oSd g ciadag sl 0 Ao Jganll g #aall L) (ubd B ST gl L bl i) o8 dsngall Ao o9 oY g
lad gil) g il U Alata) A e Ll e 3 5al) (38a0 sad 356 Al JA5 M ¢ 3lenl) cila e g
G SISl 5 cillaadiall ) elaia) g
doulud @i ghd o iy dgle ga Aalite ABDe pL&I) g da galag oliay () 5 A sal) 292 9 i g2 Jaand) )
Loaal Y 5 ghadl) 0 & AL 5 ghidg ALy 398 pal) pd) Al glaa g Ad) gal caea] Lwn3al) il (e Sl il Led
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 pa LgiBdle B auad) aSaill doucgall
Ol 4o 5 cunipall 038 (5 Lia i) ) g Ah il Alliaa py Tialuaa Juasl 4y iy Ll Aiibdaa dulle 553 i3
b A gally 485 5 Nafania) ST puda) ) Jraad) putiad ASY dwc’sall pllia (& dagl ) 43 )5 odal )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 ¥ duusall i 1A ¢ oY ol ade ) gaip L)l ade (o)) S50 98 L (S (s gall Laild 06 g (53 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 (AU JSA1 g 4TS ) g Adlala (BBan Lag (g0 ) lad gl pa
Yol Laayll g deddll Baga G 4Bl @
Ol s¥ye——— mdllay; <—— daadlidaga
1) i e La DA (e
il )y clala Jra Guuliil dadial) Aaddl) cuils M (dadild) adia g3 g Aadbal) daddd) e ey (9 I L
pala dldaia g uand g JHUS (b daddl) adla gal dailly Lal g (a3l ol L) (ghay ddlaBigig (39 30
Galaill I S5 as g ¢ ga 31 BasLusal) dasdl)
JS O A Il Alld g Lgiladd oy g A sal) aa Jaladl) B ) paiodl dadyy dcwwsal) Cladd e (9l Ly
Jaand) sal oY gl e La 138 g Adliall Cilisgal) Bl Ad Lgatly (Al 4y iall (a g sl
Jrand) Bale g daddl) Baga e ABMal)
A AN Aagal) Jal gl (e dardld) 3392 o I (Fenghua and Xianguo, 2009) &l gl |
Sdgtial) Balaw e
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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 clm g g el 5B Baamtia Ay (B CSgional) Solaw Ao Aaddd) B gad Aududi 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 gt ccallal) Bala g ¢antail) dadd Baga o giliil) cupgdil g callal) Baland Jasu gll il (SI3S g cudiall
aalail) dadd B3 g G A8t callal) Balas Ja g (oS3 ) ABLGYL | allall 408 glad) 43 e o

A glead) il Lyl i g Nad)

aiba o ol 8l Lt 098 Alle 3 )l ciladd p3laadl ani a1 4 jlail) Aadladld (I

AT B e el udi pUB) o an 38y Lea agitlaw AUilL g agiaald g

s Al pal) o dd i yidS Ale g

Bllaw Ao (clalaill ¢lal) (Aulainy) (Apalaioy) A galall) Walagly dasid) 33 gad g gina i aa gy 1H1
Jand)

Jand) ¥ 59 Juantl Bales (s A8Nal)

Gadll PR G Jraadl Ly e Salad) iU Julad (Herbas-Torrico et al., 2010) 4wl s clgla
Lgran Al Al dslisall Basia Cilily aladicly clasdl) g claiiall agaudl o (alddl) Salew 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
BLadl oo La i (uliba o ABe 359 a2e ) (Seinauskiené et al., 2019) 4wl s clagiy

Ao il dadlall £ gl g (bl

B8 daa 4 500 b Aald ) g salad) naaf ) (Martins and Rodrigues, 2021) 4l s iy
@S] g, Slginnall dasal JUas ) Jladi A 281 5l (5 ) ad) auall aadiall B Y gl g Ll e o3 il
Clalady) Al il B Al dpaual) il Gamy slag) ) caal ddlEal) <l JLAd) c gl of il

as i g dad) ) G lad cudy clbial) o Bliad) gl g daual) Gl 8 aalud g (Aaald ) g Baladl Ay I
A Al dauall claaiiall oY g5 Sdgiual) L

S ) U L A @l et b &alll A e (Cuesta-Valifio et al., 2021) 4wl 2 clagiy
Yl A ) ciladaal) (e et Slginall Bala O ) el VG Aaldd) 4 jlail) cladlall

A4, el Aadlad) g s3land) oldia (ym ABMS 399 6 (S obuad) £ ol Aaga Al bl ol O Gy (B Laa
Al (Al A lua Calill Sy (il g oy ladl) Aadlal) odgd Jpand) £¥ 5 (B 8 S dsan]
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Jeardl £ 55 dadill 3asa (s ABNall 3.4

cougala giial A¥ g (e ST AS Ja) of Awgal) Jras (oAl Lo pruns Aaddll Jaaall £ 5 (3550 O ga sl (e
O oty 138 5 A galall cilaiial) pa £¥ ol (e Yy Lsadll) clBMal) o ohat o AS) aatay daadll oV gl oY
A galall cilaiiall oY ol aa (i jlati Al duadldd) ciliMall gl o Adling dadddl £Y g (a3 all
(Budianto, 2019)

Loy o il il Lt dasdl) dad g dasdll 3352 o (Kiran and Diljit, 2017) Al s <l
Sad) oY g Ao il Sy i Laa ¢ £Dlaad)

e B2B wilesd  4asdl) 4500 )99 B ) PIA e (RO et al., 2019) Al o il e yedil g
£ and) geiliii g (3 guaiiall daglll g Lia 1) Ay o) @ilill) o W iy (pa gadd) dag Ao daadld) 339

B3 g3 Ad e 5 guatial) Aaill g L ) Ao Aandld) &y 2l o 6Bl ,uili aga g ) (al)) (e AalS g £Y g) 483U
4 i (L) ok () A8 ghalal) dalsdly s¥ sl Ao daddl) 4y il jilia 68 Bl 2525 Aedl)
Aasil) B g

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) £¥ g Ao daadl) Sagal alag) 4l aga g A (Julius and Jatmika, 2019) 4wl 2 clagiy
sl g¥ g o S AU gt (iblail) g Sl (Agalais) sagl o) Jlaai) il s Eua

sV A ) sl AU Lgd daadd) Baa o @il @ gl (Aladwan et al., 2021) 4wl Gy
sau daall Ale ) padia g dalad) cilddiiaal) 5 gata ald B ) g pay Al Jall Cua gl i pall Ly g i pal)
SRl B A 59 Gl pall L) s daal) dle 1) 83 g 481 ja g 8 palienal) B3 gal) (st el

clide Uy A Jreall 48 A cpe dadial) cilasid) 3352 drad) Gty Al il 33 (e ) i) (oo Laa
ale g (Al gh ol il daadl) ol il Gudd Jlantiead (B o) palinad 9 A 9 S LEBIA (pa (a5 48 Ja) 549
o2 Al Alua (Say (Al g (Jpard) Balau g dadid) Baga (o Ay gina ABS 2529 ad g ¢ Calill Sy

: A

N9 Ao (ciblaill (laY) Alaiay) (dyalaicy) (daw galall) Lalaly Aasdd) agad o gina il 32 99 1H3
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fAl Gl Al dlua

(Jpand) Baleas o g5 DA (e Jrand) sV 5 g Aadll) Baga (o ABad) B jdlia 8 s gia i 2 g iHA e

daaal) 2.2
(lgiiat! claliial) atan Al Al S ) aa aa] ey o3 g ceDlaall Y 59 Ciladdd) 33 ga £ gungal (§ 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
Blia reaal sasad Lpadlis Ay JB 8 A5 6S (an pdle i) Ala g Lgh ) gua Cpead g Gmallad) gdlas o
afiad ede) o Lt pall Qi) e Lgidles o dadiial)
EMLY) Agle Jgauw da gila Ay (B 29250 AV (Al griad A1) dal) (g gienay (19 8a s 8l Jpard) )8 abaad ()
(Juad) JLd) Al gl A3 jBall g datial) (g ) o
(49 930 9 Asnn pall Cp Jalti ) g 485 ABDS (3 95 ) D (guny y odadd o)yl IS Aples o uaiBy Y g gl
eoas oY gy 535l ABMS 48 e ADA (e Uil gla oV gl g Aasall Aadil) 532 (s Agd Likay ) o1} £ guagall 131 DA
£13) Jaad Jailadll sda Eua pailiad 8 dalud) e CAliAS Aaddl) ol gilied O ¢Say g Al Al Jaa BLALY
sSland) il g Clala Al o dapall 338 slay (3laia iladdd) A& 339l 2 ggda O LaS cLgadiiay Jagi ya daail)
£ 12D 48 ,a) g ARlad) Ay jlad g Asadldl) Adlaliia) g Aulidtual) A5led g5 JNA (e Aaddll 53 9ol daaal) ga Juaall yiiayg
Aaaall ladl)
13 9 dscs pall Ay o 685 (A1) palasal) o gl g (st lilae o i gy gy ) palied) (las g B3 gad) (Gl ()
Lo 138 9 dwsal) aa aglalai ) sl g sy Craday Laa agilis g agilala 4uli A cha p3leadl g ABMall 3 jas
Il Ul 33U (e (S 69 911 g lBMally (83 geil) g Al Baga (o JS G e 35251 1B g Jrand) 6¥ 5 oany
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Cra Bl g (Banw L 83 Jlo oale Cing JS it (a5 I 3aal Al (3l La () Ly gec gll Lgasanty
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5 ealadl Jasall 5 sand) 5 (uiadl) b Adiaiall g AS Al edlead dpaddl) cllbyd) Jady 1 ¥ el -
(Al aa Jalail) ) gin
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oebiia ga AlaY) (ubilae cuils g Jaaadl gngéquajgé\kﬁ@Lm\Saﬁﬁ\gédw@m\
éﬂ‘&)&,ﬂ

Gl paa 4830 3.5
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