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Oratiasall (e Al L ol e Dlau) (£04) aaish S Lilasal) Clla) pas — A2 ds )
D gAY Tl e g A apsil) £ alalSia Gusshal ahadinls cdassmad) A 5anl) Mlial) 4
LSread) Bl Gany (8 bl gl el dialsill cilgy g pSTY) 2l jue i (63

Aahall aainal gl Qi lancal Laus

gl (8 Lellaaly Wajaasng culilul) g din: guiliil) (adliialy Alasy) daladl) — dal) dls jal)
laYls bl il SLERY L) AN Sy dsbagl) dibasy) Ol ola) &5 ((SPSS)

cSluagll deluay bl (Ml gkl oo

zakal) g4 péal) ahial . 8.

dadgiall ciladall | Auiall Baal) LLéal) | ddayal)

Glabally (i) Y s JEN Jeadll | € = ) goa¥) | HURY) eliy lu) dealye 1
4l bl

LY s A DAY | 1 — 0 gl (LLawY) Ayl sl arenas

L&ad) 4l \ghypem 3 LAYT | A = Y e Ol ehals 8231 akas

B iy 3aall il 1 g sl Lo Dl dudyall gk

DN | AW N

Aadadl) A bl | — Ve gl | bl pany ALEWN) ays

X Llaall
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Al sals bl sac @ V¢ gsu) | SPSS i Lellasly culiball ayis 6
Slasy) dalaill il | = V0 el jladly  Slaayl Jalail 7
VY Gl 4l
Glaagilly Li8lall dacd | — VA o) | Gluagl deluay gl 4l 8
V4
Ailgil) dijpaan A Endl | = Yo paa) | ailudy Gailly A8l daaall 9
Y Gyl
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Aalad) cilayally gdait) JUaY) : AEY Juadl)

dadkall2.1.

Balall Joa oygea oliy (& daald) Lgal] oty ) £ el 55550 dalidl clihally (gpdaill HUaY) da)
i) e S (Adal) el Ayl Mailly byl aaloall Taee Lagh 5353 31 el Jae
IS peall leadll 53 3 (el ) &) Aol ey AR GladY) Lgallad o ) Clsadl) e
Calaleilly la¥ly ket g Apslaie ¥y Apsald) a5 SERVQUAL — z3sail ey dusedd) laalasly
e Joliny canley eljleally dujually 5L Al dalill dngeud) Bl 4 Goadisdd) Ly e —
GaaaYls aseidll Gun (o A€ el larall 53gn 3 i) Joasdl) uriall el Lylas Laje il
A bl 4y ) Jpalilly Cpadiadl Loy 8 Fiadl gl pundl B3 ol il
Lo ¢ ggna IS0 Baia¥ly dpal) 38L Ciluhal) (e Ao gane widd aa ¢gppiall Cp Aulailly d,lal)

Mgingios Luhll il ade 38 G0 aledl Gl s

oS Hanl) Gladdl) Saga Jdiuwal) yaiali2.2.

*

g

o Ligall lojlaally Laal&Y) b 8 Tsan d0)lY) aaladdl ST e cilardll Baga canpual
vl o S50 gad AuasSall cilead) o Und laagly 3 (6l c¥gatl) (6 L Vs celsm 3n
iSleal) & hlanlly dupually SN L Bl by oruiall ol il L) Dlina diass sl
3l 4y allazan (3 (gyomall ypall Tyt Al dpeal A 0eall claddll Baga CandiSs (i gand) Ay el
YT ASledll Ay calaal aiaty idagl) Sl dglang dalgall )latll ASa Jagad B LS yeal
Gilian Cua ¢ ailly sasall jules ol 5 ) Aigl) Caens 38y L laliaily legn ST alail g J3al
Cilaxd apy Lgal il ey Laa ¢ (EFQM)5a9ad) )15y dgys¥1 aliiall (pa pusmssall uaill algs o

(Y Y€ cehlaally A pually SIS dia) agilaliss ity Cpudivea) clalls I 335al) Al
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clasil) Baga aggha Yyl

casetall 13a gl Al Akl Jadad) a3l b A)laY) el 8 cileadd) sase iyl cuales
(= (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) (gyms Jalinys Olahlulyl 4dd (o) Canpaill 2adg
~lS)3ly Laaall Slaal) iladsi s Bgadll’ lls Lardl) sasa Isite Gum (il Yob Clinyail) ]
A B35l (gsie pil lgilh o Ciladsill aa el oY) Gl LS "daaal) i) edl) o133
icsend \gli (Kotler, 2016) ,hisS iy (Parasuraman et al., 1988). musa (el
peile s Opndinall Glala g ld) o 5l bl (8 dead Al deaall LKD) landly (ailiadld)
Baga el S (s E5eal) lendl) Gl b L' (Kotler, 2016, p.428). diaally diledl)
O O] Ciladgr dabi o A€l dlid) (e el cleadl) 5,8 (o Ll Aaal) cilaadl)
Ac g Adgigally Laaldll Cailsall Com (e @lldy ¢ Spen (anlin DSgs Giliany (2)siay A3

(Y YY) Aol agilalial ae Calaleilly LYl dplaiuY)
Lpaat) cilaadd) saga dnan :Lals

Lo 835n agad ¢ (S2LaBY) (gginall ed ALK gl 520 8 A panl) lardll Baga Lpaal
Afinglll CASH (mas) Laa ¢ (Spenl) adanll (o) Jaliig Blall yue ailiadl AS5a apuit 84S penl)
(VYT Gaalls lally i) DY) chlénu) Gisy bl sl dudlall 50l el
Oy Algl) (8 Cpaadisal) A8 G0hen ) ASpeal) leaddl sagan oY1 (635 ¢ prmmsdall (ggiall ey
OlSs Aaiall) ASienll milsllly Aadadll e shall JELY) (Sgise ady o Db Aasudall lgijpea
Lyt pead pad Al YoV dSledll 45 U] 4 dals Goaal Basal) ol auiSs LS (YeYe
ler Ol () At aal) el aal il Liay Sd5e 3 Cus clgibislyl Gilia b il

(Y Ve lally Jlall) duesSall sigad) sels

LSpaat) cileddl) 5aga calaaf Ll
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gl Lathin) Slgasill ae dauiall GlaY) e degana Gatad ) Al clordl) 5aga
b Lo 8ladlly depully Apgulls anlis LS pen ilerd wudks Lghadke (A b celaally dupally S5
Clilaal) Jasadiy dakal B pull Dlela) Gadss ] g S L agiladss jolaig (paafiua)l Cilalis)
Bl & dleally GlaY) (grina ity cBaall il aladauly B Jiaill DA e Sseal)
3 G Lulad ADle £l Ladl Lgdlaal (g alaV s ddliadl ASa Al e Blial) ge 4S50al)
Jlial) b Alalad) L8l 3lgall 5o £l )Yy cJaliial) ol a1y A8 e 30l Gpuidially S yeal

(Y Y€ caaal) Bpaiall daalilly capaill by DA (e
LSpaat) cileddd) aga sladd :la),

(Parasuraman et sy Glhlulil oysh (53l SERVQUAL #igar e Zdlal) Lu)jall el

sy Sl Lk ey 53l (ASyanll ileadl) 53sa (ulilal., 1988)

aodty Alagipal) dusgalally ol aladll U 2edl) 138 i (Tangibles): duugalal) :JgY) sl
Slmd (A penl) 28ldl) 8 araiol i) sgaYly Cpagailly Gihally sl Jadag (ASpanll Laral)
lial) Bl 8 dals duaal 13 2l J3a 3 Aalal) JlalV) dilugs cpilasall Hlall gladll oo
(Parasuraman et al., Ze3all Lexill (ggine o Cpaiiall 2 Jo¥) ¢ Ll (K3 4l 4 peal

1988).

IS 3o sall Aadl) s e Syeal) 3l 5,3 (o i) (Reliability): duslaiey) : SG wd
835 ASranll OLalad) Slasy Aidadll veledll lEN) acaig iy US (A Gigas Guiay (38
ol gl elaal (g0 adiedd) illls Aataidl Tady lelyaY) dudig ¢ pafinnall AadEal) ililaly cilaslaal

2020). «ssadll)

Baclusal Syaall 2diall ilige dlasiv) 53 ) i (Responsiveness): dilaiuy) Gl

conived) ChladinY Baia) deju 2 138 Jadsg ulelly de g agl Lerdl) mdiy Cpuiivd)
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gl Gaiall Dle¥) e S sabinal) e Cidlgally 455l VA we Jalaill b A g pally ¢ anlslSit

).Y « Yo (A8 yag c__f“,lﬁ”( L@:\L\LLBA) 424l egiﬁ

&i_\._i &r— a@ﬁ).ﬁj é‘}qﬂ\ Adiall L:;Q.Laj—a E;LéS} :XSJM (S dLC\:\ (Assurance): OLA:X‘ :@u‘ -M-fm
Omng agilly ¢ pelasall Arigall cilgally cOlagall 222 138 Jading . cpafis) (sal diglakally 420
Oalaill b GLL sl e Sl gy Ay Cpadieall Aiud e LlaY) o agiiis caglala

ped A il Sreall didl alad) g2e e ied (Empathy): Cilladll :oaaldl) )
Glela gy dialal) agilibiie aghy ¢ putisall  ads olaial padi Jadug dald Cig g cilalial
AbLadl) & gallly AEUEN Cpasiivnall LAl £33 o)) datug meaaly ushuls dualgilly ¢diyag Laulie Jae

(Y YT cdllanlls

Ciladdd) Sagan ddadipal) Adilad) cluyal)
dpad) clalpal) Yl

e Ay FSIY) leadl) Baga dlad 8 Gl - ke z3sai i ) a1 (2023) gl A
Aigal) Ca3Sig ¢ ubaill aagl) el e Al ciadie) . sageadl asSall g Ul 8 ¢Slaal) L
Bags Al e O () Auball ciliagsy AsagSall duig ) lasdll G Cpiinall (e degana (e
SV O dplaey) ad Gy cedlanll Ly e Tolian) Jhay la) IS8 5 A 5y claral
Ac g dnagSall Ay ) laxall Afighge el Bygpems Auball Cuagly LAlanal) 2k 4 Db
CHlsie J8 B3l alad aand el Gl Daaal o Al ae ¢opadionad) Cilalia dlaaay)

.(Y VY c&;\f}:\j\)

Ly 8 lagly 4y 7S] cilasdll saga (uld ) cdoa il (2022) psally ladly Gaad) dualpa
zeiall Luhal) crensiad L)) 3 lShally Glsad) a5 Bl adse e Gulalls cdesdl) b

21 A
MIDOCEA

UUUUUU S\TYll



gy oo gl CaddSy . g pSY) adsall yie dedall il (e degana lgine Carbiy ¢ ladll caiasl)
Uggas 203 (g cdardl) Jalia Ly o dabidal Waabads 4y 51 cleadl) 53sad ddlan] ANV (63
ity A gSall Lig ST caliaial) sk Auhall cauagly L8550 2l o (e Ol Aozl
GA) Cpaisall Y aedll and e D8l HSH Gyt Byg pin ae clgad QLY dglaal) Al

)Y YT unlly sitall

Gilasbeall lord 535a Babad (3 ASI rsadll Hsn o el ) cidae A (2023) Lins A
Crbalall (o Lsall 33855 ¢ annall gbiagl mgiall e duhall ciadie) 38 el dyal) GLISH cilaKa b
I8 agndh AR Grgudll Gilijlae gk G ) Ayl ciliagig. Gy paal)l LAl b iy
agall st Jalse 5l e atiady Calalall oyt (ly cdadiall cilerdl) B3 st b lad
pgiias Cplalall alaa¥l jujety desdl) Clungall (& Jalal) Bisedll asede Ao duhall Cuady

(2023 ¢ jina) cpulals $lac

Laal) clapal (Ll

(Gl g b b oDlaall Ly e ilesdll Baga 51 Gl ) cdaa 1 Al et al. (2021) e
Oo Al @3Sy (S mgil e duhall Ciade) L dwadl) SERVQUAL 7350 alad alasiuly
Loy e Libaan) O (S0 Tulal 555 daadll 535a slaad aan & il o pglily . B s (Y0 )
Laaaall Coladaiall €55 5y puian Ayl Caagly 1l ASY) LIS dulanal )y Lolaey) axd Gy ¢ eDlanll
(Al agadl Lol 2] ST Leghiasy eDland) culalinV Llaninl) dejug daddl) Adgige Jjad o

et al., 2021).

« Journal of Business Economics and Management i 52141l Demirel (2022) Ay
Glle 5 Ao 1wl pe o)l peanll b oDaall Loy o dardll saga S pand ) s ally
Slaee (£Y4) lgtie @il ¢ ansal) <)) meiall Ludpal) creriinl (Digital CRM). 4yl eSlesl

bl Gy ceDanll Ly Lo (iasmg ola) IS5 5 Ayl Laadll 5asa G ) il ciliagig
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i) 3 Uygna Tand enal — Dol Jrael) clalia by dasdll anads 8 fcll — )
oanadill il oSlead) e slal dakil 8 eldaia) oIS il ey Lushall Caasgly L dadd)l
(Demirel, 2022).458 dulain

s « Journal of Retailing and Consumer Services i sl Uzir et al. (2021) 4w
Bl b Dlaall Loy o darall ilage b ANy A$)0) dailly dardll s3ga S pasd ) cina
Ry T (OFA) Leie by« S0zl Auhall crensinl L i) daasl) cilexd
L&) Gy ceDleall Liay e Lulal lgnnes 355 Ay AS)aal) Aaially Lol 83ga O e gl iy
o Ol Al cacagly Lajlly densl 5asa o Al 8 Lage Ut )90 uals dardll Jidige b
Lonls Dale lld Cangy ags eDbanll 48 eliny ols) ot ilage Juali b L) Anensll clalaial

(Uzir et al., 2021).La)ll sass

Cpisdinal) L) sl paiali2. 3.

*

g

Bags (bl e yae ey ol 3 ¢ paladll (gIaY) Sl (8 A0S pe Dl Cpuiivall L) aggie iy
£V lg dia ) — elow 3a e Lalally dalall — clabaial) ans Lagliind Bas ol s cdardl)
gy Jb A salie daeal Cpuiiad) Liay i) cgagaudl (casSal) g Uil (Bl g . bty 4
ol i (lgilslyl a8 ag€all ot (e idll a3 Gpun’ Caanig il Vo ¥ ALl
Gladdll G’ daliag pivad) Liny Guld Cangy (o) Aaledl 5ea¥) oldf (bl ihasll 5S35l
S a3gr e (Y Laga Dal salasly anlainas psgdall 138 agh Sy . jaivay agie (i duasSall

(YT ally lall) Agendl Bl 8 L3R A8 el cilerdl) (ggise <)

Craalinal) Ly ?JQ-Q-A 2933
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Gllia) g3 e Baseie i S Lae coialll o audy alialy (uuiivall Lia) asede Jas
Loyl (e Cun Lalasiind cilanatll ST oy (Oliver, 1997) Ladsl Ciujpad 3ahs . asgiall 13g] 4 kaill
el g LAY (e pies ggimal 2l ol iial) Gaisd (g2 o Bl sjral QA LSS 4l
oY) dua o saleud) jelid asl (Kotler, 2016) i< it (Oliver, 1997, p.13). eDlal L
o ¢V (s 138 ¢lgie ) ileigs Aardll Gl el o 4 )lae das A s algn
adey ey diasal) Gl gl e el et 13) Ll chalanad) cafias Lgala 13)g Ll (3han culad sl
@A Jalal) aniril) asly Cpaiisd) Liay il (oasSall Bl 3 (Kotler, 2016, p.153). La)l
Laadl sass Jedn Lo cdoadl) dolis dgal) po LlSH ainad o LaogSall Lol (e diisd) opausd

(Y Yo cash) ) gulasall (e Wl 3 Allaally lgale Jsaand) g Lgald
Cptiioeal) Ly dan (Lals

e Loy L3Rl cilexdl) 80 ol Adgise SSY) 85l 435S 8 Cpasiid) Ly Bpaal o
Opiisall L) agud ¢ agSall g Undl) 48 L conad Aeadll 238 jslate (e (g cdsd fianal) lata

Lea ¢ uilsally Al e shall JEY) (sgina Balijy dnagSall Cilumgall b cuibalgall & a3 b
daad B vl Ly (a3 LS (Y0 V£ cgpially (graall) Sliyly L) CallSs (abi
i Lea clgindlaag Chuall Culn (RIS clajuiaty daadl) L soill Culga 2aad (e BI0Y) (K Allad
S ¢ ol sl Aoy . Goutinad) Lo mig S dsiial) Cligle¥) sa i) (i) dulee
s Agagmaad) Ayl ASLaall 8 LpasSall B0y lf il Lpetyl) el an onitidll Liny ydie

)Y E lally sl Ludagl) elaY) uld dashaie
Cpuiual) Loy guiad cilaaf <G
Laadd Apad 20 )5 e cAlelSie Cilaal sae ) A peal) L) 8 Cpaiall Wiy gl e

S ) Ciagy WS ASpeal) 5aY) b cilledl) Jumily dgall uleall o 38155 Ainiiag Scie
LlaaaYly agillaadal g L) o Alas Jualgs Gy sly DA Ga Cpuiivsally Zingll oy 354l
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el ) atud Loy AS5eall claadd) 8 )l Joaill aed Liad adlaal (e . il (S5 agilalay
a3 Allaally A8RAN (gise ady e Suimd derdll o Jpeanll Gual) ciglly agal) (e JiEg
(Y77 cAlliaally ALWAl) udi 030 Gaiiaal) guead cilasdl)

Crdaiionall Ly sladd :la),

Pl L Lellen) (S ) ALalSiall aladY) (e Ao sana (puiional) L) 23aty

(S5imsal 2l ity 3l (Service Quality Satisfaction): dasil) saga oo L 1Y) 2l
Aapidl) ailaig we bl (s (Adgigally deyully A8 Cun (he 4l L3R AS5enl) ardll S35
(Y Y diyag ysl)

Jalat sl i) ani (e i) (Interaction Satisfaction): Jaladll (e Lyl @ AU i)

82)) KAL) da e 5yaally sac laall daaiily alaia¥ly alfiallg AL Gus (0 daa (pilagall
2022).

auti Jody (Physical Environment Satisfaction): 4l 4iull e Lall GIEN w

Aallly sl Bl Cun o (Spenl Sl 3 Sl Agadll dglly Cipeaily (3iell dukiasal

(YoYe ¢ lally Jlali( Zuaall culail) gy

A0S a4 pml duiinall JeaYly Jalil) aniill fih (Overall Satisfaction): Sl Lyl zaalll aadl)
ailagig Alud) LaaSTl anlay flg dadine AL Sl Jelis o S (535 ¢ Syanl) 2aiall aa

(Oliver, 1997). d il
Cradadinal) Loy Adasi pal) ddalud) byl

dnpad) bl <Yl
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Loy e OS o Alalall 5asall 5l0) adss il ) cdoa ) (2024) Ghally Granall Ay
zeidl o Luhall iadel. saa Aie AuesSal) ladiud) b cpalisall cadamll eVlly i
Clagiy g el Glidiuadl & Guhisally pufiad) e degene e by ( laill bl
23l cpiinal Ly o Uiliaa] Ja ISy Lilasl 535 ALl 5asal) By ks O ) il
b ALLal) Bagal) B3 ujeny Aul caagly L) s 3 Ll Y1 IS Qeead) e 585

& Opuitinall Ly s 3 Ahal) cNY) maliy ST Gl ) cdsa a3 (2025) 4s) JT dade
Ail) 3855 ¢ latl) aasll mgiall Auhal) el A gend) dyyal) ASLedlls Glall i R
Loy e Lulay) 555 VAl malin 50U G il cjglaly, dudal) Alayl cladd o Gaiiosd) (1a
ST yghany Al Cuagls, Loayll cilaaas 5y (e Jualsil) Bagag Do) ey Gly ¢ i)

(Y Yo cash JI) U ey il dasal) (381al) G el Gujeis VA 3 dalial)

Loy Giind 3 L)l bl o0 o Caatl) ) cdaa ) (2024) Ay Slal duds
bl crendia) L aildall Gl o kil (s3panll aall g sl b clesdl) e Cpudio
Gliagy L)l Laaall Gleadll e o) (0 degana lgine Cubiy (il Ghasll il
sgas G Ga L Y eCpiinnall Ly st (b S IS pgad duadll clgial) G )
Gl aansgis Al Cuagly LAl Glagleal) saga Gauady HUEEY) Gligl iy deaall Jgaasl

(Y YE cabaslly Jlall) Lasglgall dnanll dndl 4 Wiy aaal) g Uadll b daed)ll cilessl)
ial) clupal Lo

Baga il Lasd ) cudaa &y « The TQM Journal 4 534 Slack & Singh (2020) 4w
exall s3sa o 4D 3 Sleal) Liayl Lasssl) sl Lia) sa cagiVsy Dlaall Ly e danal)
(T1V) Lgte by o S mgial) Auball Crariinl . o b CSlepgaal) cDlas e udaills ¢Vl
AR Loz gy 0y9 Lia )l (s codlaal) Ly e Ll 555 daxall s3sn O 0 il i€y Slas
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Gaad e By pall G edlaadl oV iad Gl Auhall caagly L JelS S8 eYslls deadl) Baga Gy
(Slack & Singh, a1 disha oYl 3 Dl Zaxall s3sa & L) dasy Lao Yl palia
2020).

The Journal of Asian Finance, Economics i 3,521l Nguyen et al. (2020) Ay
sDlanll ¢¥s o Jisaril) CallSiy Dland) Liayg dasall 5aga Al (uld ) ciésa Al cand Business
Cliagiy e (£4 1) lgtie Curliy o oS meiall e Al cadel . el VL) g s 8
Tala) 015 Qagml) CallSg Liayll (g0 AS Ol ¢ eDanll L) 8 8pilse i35 Aaaill sase O ) sl
doadl dlaad) leadgh Al Aesdl) Baga Sad et Ao 2Kl 89 pmn Auhal) Caasly - dlanl) Yy e

(Nguyen et al., 2020). )52 < Laayll (uld Gl 35a3g S

&y « Cogent Business & Management s 5,554l Supriyanto et al. (2021) Aoy
S zgiall Auhall readial gl Slas oYy Ao laall Ly desdl) s3sa f and ) i
Ja Ky Tulag) A5 Laasll 53ga & il cpelily iy odae (Y1) gt Catlig ¢l
89y Aubpall Caagly « eDlaal) ¥ (3akad b (58] Jasusgll yiall 3 Layll Oy «eDlaal) Ly e
Glexdll iy gooill Anlad) &) Cpenty daalel) daghall ilige cupn & sl e ¢

(Supriyanto et al., 2021). L)l (s5iua ad)l duig p<Ty)

Cudiall Ly g AuSiaal) cilaadld) Baga cp ABMl2.4.
A ail) Zaslal)

LSl il dyma ye z daig cibpbi sae ) Cpaadisal) Liayy cilaadl) 3sa oy 4pkaill 48] st
(Parasuraman seys lehluhil oy3h s (Gap Model) seaill z3sas 3k . Lgillly 48Mall o3a
&"_11.15‘93 O Sja.d\ )\.‘@A.a .‘:.3;.\.1"_' La‘)&\ C)\ 3 C'_t..'x; cuh;:\u\ ‘)'.'\S\).” L_'E)L-‘n ‘)&:}[\et al., 1985)

i)l (g pii) ccatadl ol Soadll sda cilin Wl ¢ Ladll el (ggindd 48]l Aaaill duiivadl
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Cilalailly (LY ls dalaiuly Lnlie Vs dusgalall — Lusedd) Laddl) saga alad Gouad G @) ey

le IS8 Ll (ginne g Boadll 22 (yali) —

(Oliver, 1980) Lids¥(Expectancy-Disconfirmation Theory) dalaall axe 4oyl o ¢lliS
S "alady) ditad) ase” (33 Cladsill haal ol 3l 13t g slian D5 DA (he Al 028
o ol st 13 Ll dlyglae Ly il ) "l cins cladsill po ela) gl 13]5 ¢ Lia i oS
el Ao dlaill o Gubing. Laa)ll aae ) od Al "Aalidl diladl) axe” (388 Ciladgl
aisall () Siad ¢ el g uladgil) cp 45laall Tisae JE Aaadll aga alaal (e 2xd IS ()l (S panl
(ginal 43ladsi (o il (53 Andll aills (Llain ) LS paal) dlalaall Slad] de jud 45ladsi oy

oyl (A il Jalaill Coglidy (le¥y calalanll) cpdls gall Jala

it YY) Akl o2 agdl AT Taed (Perceived Value Theory) ASyall dadll 4ykai Causl
Ciglly 2gall lae Lo dhany Al Aol Jediad Tay  lgild 3an Laddl) Basan o sl anis
Jie Jalyas A5l dadll Sl (ASpanl) cilardl) (Bl By deadll o Jpeanll lelhy ) dilssls
(Zeithaml, 1988). 1 <) caleall Slai] AlSals cilaslaall jilsis osm )l Ailadiy cle)aY) Al

Cpaiall G ABMally ddasijal) dleal) bl
dnpal) clafal) Yol

dgalall b i) Ly e cleadd) sasa 3 (el ) cdsa S (2020) Ayag Al gl) Ao
e Covatinall (o Ainal) @338 ¢ aTl diasl) il e duhal) ciadie) YL diad) A1)
Laadl) laalel cileadll sasal dilas) ANs 3 i 2sag ) duhal) cliagiy WLaldl ciled
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