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XypaaHryu

Manaii yncvln 30610X YUNUUICIIHUL CANOAPM MAMEAPLIH MIPSIUICIH 30610X YUIYUNSID YYCU
xeeoic000 17 2apyii scun 6o1c obavna. Tameapvin mapesuwicsn 30610x (TM3) yinuuness y3yynsey
oatizyynnaeyyovin moo 2012 onooc xotiw 9 scunutin xyeayaano 4 oaxun eccen. TM3Y spxnsey
batizyynnazyyobii X00poHO 3ax 322710 23719X 0AUp CYypua xao2aniax, epeomeox 23CIH 6pCcol000H
CYYAULH JHCUTYYOIO dPUUMMAIU XUL203diC OaliHA. XIPI2ndeuuiin mameapvlh MIPSIULCIH 366]16X
yunuuness (TM3Y) aspxaseu batieyynnacvie COH2OX COHSOIMOO XAMRULUH UXIIP MIPSINHCIULH YD
uaoeap, adcivlh Mmypuiiaza, carbapmaa Hap XyHOmau 6anoan, Xapuiyaa Xammvit axcuiiaeaa
HO061002 OAUHA. DHIXYY Wan2yyp Y3yyaAsamuiie 0a8an 2apd Xop32i3c4utii 3p3am XpI2YyIoHO
XIPXOH HUUYIX 827 2ICIH COPUNMOO XIPICNISUUUH CIMEIN XAHAMO*ICUNe OYpOYYAdX, Vpm
Xyeayaauvl Xapuiyaa xoai000200 xao2anixc yaoose bauna. Moneon yacao yun axcuniazaa sa8yyuxc
baticaa TM3Y oOauicyynnazyyovin YUIYUICIIHULL UYAHADPBIE XIMAUCUINC, XIPI2AISHULH CIMEIT
Xanamokcutie cyonax 3amaap mo2cmeopmou X02xHcIulle Xaneax, ypm xyeayaansl 6pconoox 4aosapaa
HAMI2OYYIIX DONOMIUCMOTL 1OM.

Vamaap TM3 yiinuunessnuti uanapvle mooopxotinoxvin myno 2016 ono 17 TM3Y spxnsey
oatizyynnaevin Hum 50 xapaenseyssc aecau cyoaneaae, 2021 ono 28 TM3Y spxnseu baiieyyiiazeit
Hutim 40 x3p22n3243ac agcan cydaneaansvl yp Oynmau xapvyyyican ooano. Cyoareaanvt yp OyHO
yunuunessnuti yanapm — TM3  6batieyynnaeaac yunuayyasedOutinxmd Xapazyd3d uwaapoiaeao
HULIYYYA9H YIIYUA2II XYPIX, MIOPIX MAL 093P XaH2aimeyll 6auead Ho Yyaawud YuryuiddHuil
yaHapwvie caudcpyyIax waapoiazamatie Xapyyixc oaina.

Tyaxyyp yr: 3eBnex yinunira, yanapeid yaupaiara, SERVQUAL 3arsap

13



OPIINJI

Mouron yacan 2006 onooc xoim TM3Y y3yynmsr OGaiiryymnaryya anban €coop yiln
@XWJUIaraa siBYyJK 3XJICOH. TaTBapblH M3PIALICH 36BJI6X YHIUMIrHUM Xyysb 2012 oHp rapy,
Mepaergex OoicHoop TM3Y-Huil spx yypar, xapuyljara TOJOPXOM OO0JK, MIPTraKIUH
MDAPI3UIC3H TYBIIMH] &XKHIUIAXBIT XyyJnapaa maapaax 0oncon. Manaii yncan 2021 onsl 6aiiiaap
Huiit 41 TM3 Oaiiryysuiara Tycrail 3eBILOepeNITIHIIdp Yilll axuiiaraa sByyJ/DK Oaiiraaraac
JOTOO/BIH KoMIaHu 88%-T 33119X 0eree]l aHXHbI Oalryysulara Hp Yl akujuiaraa sisyynaazn 15
KU Ooypk OaifHa. YWIWIYYIATYHMJ TaTBAapbIH MOAPIAIICOH 36BIOXUIT COHTOXJ00 aXJIBIH
Typluiara, HUMrIMI 33300k Oyil Oalip cyypb, Y3YY/DK Oyl YIUTYHIAT9HHMHA 4YaHApT TOJIYIOH
anxaapzaar. JloTooablH 3eBiex OaliryymnaryyIslr IIXUAH 4 TOM 36BIOX KOMIIAHUTaH
XapbllyyJiaxaj H3p XYH/, aXJIbIH TyplUIara, yp dajaBapaapaa epceinex 0ojgomx Oara Oaiiraa Hb
eHeepuitH 1oTooAbiH TM3 yimumnra? y3yy/uk Oy Oaiiryysuiaryynaa Tyiarapd Oyil TOMOOXOH
COPHATHIT HAr Oonoox OaiHa. DArsdp COPUATHII JaBaH TapaxblH TyIA J0TooAblH TM3
OalryymiaryyablH XyBbJ YHITHITYYJISTUUAI? YaHAPTall MAPTAIICOH YIITYHITIAT XYpraX 3amaap
XIPAMIBIYAR]] COTIDI XaHAMXKHMWUT OYpIyy/idX, ypT XyralaaHbl epceyigex dYaasap OO0JIOH
TYHIPTIIUMAT HAOMATAYYIIDX O0JIOMKTON 10M. DHAXYY CyJalraaHbl aKJIbIH 30PHITO Hb JOTOOIBIH
TM3Y spxiary 6airyysuiaryy sl YHTIHITI9HHA YaHapeIr Togopxoitncon 2016 6omon 2021 oHbI
XapbllyyJiCaH CyAajlraaHsl Yp AYHI TYIATyypiaH YHITYHIT9HUA 4aHapT Tylarapd Oyd acyyIuIbIr
TOJIOPXOMIIOX TYYHHUHUT caibKpyyliaxaJ YUTIICIH CaHall, 30BJIOMK O0JIOBCpYyIaxal OpPIINHO.

1. OHOJIBIH CYJAJIT'AA

1.1 YilruuiariasHuii yanap

Devlin and Dong (1994) HapblH Y3COH33p €pCONAOOHT OPUYHMH[ YHIUMITHUN YaHap Hb
X3PATIIBIYUIH COTIDI XaHAMKTAH HATACIHIIP WIYY UX 3aX 393JIMIH XyBbliaa 00JI0H allIUIT XYPH?
9K Y3COH. YHUIWIyyIard OypT OOJOMKUT XaMIMWH YaHapTail YAIUMITIST Y3YYJI3X Hb 30BXOH
XKJIBIT OOPITYYJDK, YYHHUH TJ1ee XeJIc aBax OUIII, XapuH 60pUNH SPXUNHH XYPIFH 19Xb MIPTIKIUHH
ron 3opwiro oM. (OYXbB, 2000) 3eBneree erex Hb VUIulyyadeyulin myceat X3p32ydd
waaponazple Xameaxao 4Yuend20CoH YUunuuned?? ydpaac maaponazvle Xaueaxc Oy XoMoHcIde
EpOHXULO006 YUNUUNIIHUU YAHAPbIZ YHANIX 207 wianeyyp T3k Y343T. (MOHIOJIBIH M3PI3MICOH
HATTIaH 00OTYIbIH MHCTUTYT , 2014) 3eBiex YWIUMIr3HUN YaHapbIH yaupuiara 6a 4aHapblH
CalDKPYYJIaNTHI  YHIWIYYJISTUUiH 9prax xombooroop Ouit Oonrogor 0a [OYHBI ©MHeO
YATWIYYISTYUMH CITIDIT XaHAMKUUT HOMATAYYIIIX3/ TOIYIOH aHXaapar.

X3parasrd YWIUWITIdH] CITIAI XaHralnyyH Oyc Oaiiraa TOXHONZONN OYTIATI3XYYH IIUT
Oymaax OONAOITYH ydpaac YHIUMIATIIHMNA YaHAphIH acyylal Mall uyyxan 0ereej HapHiiH
TOBOI'TAHU. Y MITYMITIOHUNA YaHAPBIT TOJOPXOIMIIOX ICIH OJIOH TOAOPXOUIONTYY/] Oaiiaar u fapaax
PAIMTIIUNH TOLOPXOMIONTYYABIT UITYYTIUII3P XYII3H 30BLIOOPAOT.
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XycHorT 1. YIIuunrasHuii YaHapblH TOLOPXOUIIONT
Cyanaauupg Tonopxoiisoar

Gronroos (1982) Y ITHWIIraoHUHA 9aHap Hb XOPATIIBTYASA Y3YYIICOH YAITIHIr3d O0JI0H X3PITiIdTrdHiH
XYJIP3NIT XOEP X3p HUHIPMIKTIHM Oalraaraap yHAJIOT

Lewis and Booms | YinuwmirssHuii 4aHap Y3YYJACOH YIUTYIIITID XIPIMVTYHAH XYIIIITTIA TOXHPY
(1983) Oaiiraa 3¢3X X3p TYBIIMH] HUHIMK Oalraar XoMKIdT

Gefen (2002) YWUIUUIra3HUN Y4aHap Hb YAIWIYYJISTYUMMH XYJI99H aBCAH YWIYMITIOHHK YaHap,
XYJI99H aBax Ik OyH YHITYMITI9HUH YaHap XOOPOHIBIH CyOBEKTHB XapbIlyyJIajT
IOM

Smith and Houston | YHraunrasHuii 4aHap Hb XOPAIMIATYHAH XYJDITHAT OataiHa 3CBIT OaTiaxryi
(1982) TICOH YI oM. XOpATIATYUAH COTMANI  XaHAMXKIYH Oaiimany XWicoH Y391
OapUMTIIANBIH CyJanTaaraap Hd Hb COTIAJ XaHAMXKIYH OaluIblH Typluiara 00JI0H
XOMXKIITIN XamaapanTaii oM. Heree Tamaac caTran xaHaMkryi Oaiiian Hb XYHUR
aHxJard XyJadiTTai xon600Toi

Ramsawamy (1996) | Xopariasrd4uir caTrai XaHaMKTal Oailiirax 30pUiaroop YWIUMIr?) Y3YYIard 60J10H
YHITWIYYI3rd X00pOH OM3HEC IYHIITID YYCIOT Hb YHTYHITIOHUN YaHAPBIH OYTI3I
OM

Zeithaml and Bitner | YHITYuIrasHuit yaHap Hb VI SIBII, TYHIPTIAI OOJIOH YHIADIMMT Oarraaar

(1996)
Ox cypBamwk: Halvarsson, Dan, A research on how recruitment companies secure service quality,
2012

UanapblH XODKIUNH ye IaTyyJal 4YaHapbll TOMOPXOMJIOX I'2K OpPOJIICOH 5 YHICOH
xanjyiara 6aiinar. Yyua: (Institute of Management Accountants, 2013)
I. Jlasameatincan: boauToop 3yl 133p TYJIryypiaaryd YHISCIAI
2. Bymss202xyyno cyypuncan: ByTasrnpXyyHuil 4aHapbIH OYpaJIIdXYYH X3CAT 3CBAJT IIHHK
YaHap Hb TYWLPTIAJ, OHIUIOT YaHAap, HaiaBaprtail Oaiiman, Oar Oex Oaiiman, amuriaxan
TOXUPOMIKTOM, TOO Y33MXKTIH Oaiix

3. Xopaenszuud cyypuncan: X3pIrudr Hb XaHrax 4ajiBap
4. Yiinoespasno cyypuncan: TexHUKuiH maapagaraa HUACOH
S. Yns yosus0 cyypuncan: C3Tr0 HUIIICOH YHAIP YyaHap

WxsHX cyutaaun]] YIITIHITI9HUNA YaHAPBIH OHOJI Hb X3PATIISTUMIH CATIAIT XaHaMK O0JIOH
OYT33rIPXYYHUI YaHAPBIH OHOJ A33p cyypuiaar r3x y3a9r. (Feiz, 2012) YimumirasHuil yaHapbir
Oapaa OYTIAIPXYYHUI YaHapaac sUIraX eraer 3 Toj muHX Oaigar rak y3aor. (A. Parasuraman,
1985) Yyun:

o Mamepuannae 60yc 6atoan (Intangibility): YWTUunrss TOA3T Hb OHET 3YWICTIMH
XapbllyyJiaxaJ YaHapblH TOJOPXOH MIAITyYphIT TOITOOXO 03pXIIINTIi. MX9HX YHITIHITI9HUHA
YaHApBIT XOPATIATYIRA YHAIIXIC OMHO TOOLOONOX, YHIJIIX 3CBAT XOMKHUX OOJOMXKIYIL.
Marepuauiar Oyc IIMHX YaHapaac Hb XamMaapaH Xd3pATJdrdu]] YHITUMWITIOHUN YaHApBIT XIPXdH
YHJDK Oaiiraar oK TOITOOXO YHITUMIT?) Y3YYIdryad1 XYHAPIII rapAar.

o Hoe mepnuiin  0yc (Heterogeneity): YWIUWITI9HUN aXUITHYYX [A93p CYypwicaH
YITYHIATI9HY Y XOOPOHI00 suiraatail 6aiaar. Toguuil yHT4uiarssHuil 4aHap Hb 616p TyTaM eep
eep Oaiix Mmaraanantail. Yuup Hb YHIUWITI9HUA aXWITHYYAbIH 3aH Oaifyiaac xamaapaH
KOMITAHUYIBIH X3PATIATYI3 XYPTIXUUT 30pbCOH YIITUMITI? Hb XOP3MVIIYAUNRH aBY Oaiiraaraac
TAC OHZ00 Oaiix 6OJIIOT.

J Canweyii 6aiioan (Inseparable): YATUUIT35HUHN 3apuM canOapT YHITUMITID Y3YYIIX Yill
SBII OOJIOH XAPATIIAX YT SABLBIT cajrax apraryi Gainar
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3eBJ6X YIITYMITI9HUHA XYBbJl YaHAPbIH YOUpOiasbly Aapaax 3yHICT aHXxaapcHaap YaHapbIH
manryypsir xaaragar. (Erwin Waldmann, 2012)

o Texnukutin uanap— Mb>UTUNRH 6aa3 cyypb, MPAKTUK HOY-Xay, 36B M3/33, TOPUMBIH
COHTOJIT, XamaapanTail OyX OapUMT MOAPPHHMNA IIMHXWIT?), YyXal XyBHJIOAp COHIOJITYYIBIH
YHOIII3 IOM.

o Yiin asccunnacaaner yvanap- Y Anunyyasruyuidr anxaapax, TOAHUN acyyUIbll COHCOX, CaHaa
30BOJITBIT HaMXaaX, IPXIMIDAAT 3YIIHMUAT Hb XYHAIDX, TIPIOHHUNA Xampax XypaIsHddc Oycan
3YWIJICI3p TycCnax M.

YanapbIH yaupuiara Hb 360BI6X YITYHITI9HUNA TEXHUKUIH 4aHap Oa Y aKuiiaraaHbl
YaHApBIT Xapraj3aH y33X EcToil 0ereej]l WX3’HX 36BIOX Oalryysuiaryya 3XHUN YUTIdI 00J0X
TEXHUKUIH YaHAPBII aHXaapCaHaap YaHapHIl IAITYYPBIT XaHrajar. XapuH TYYHUUT TYULDTIICOH
36BJIOXUHH apra 3aMblH Tajaap YWTWIYYJIATYIPdC acyyXaJ CITIAII XaHAM)KUWH TYBIIMH Oara,
canan romzaon mam ux Oaiinar. (OYXb, 2000) YanapelH yaupAiarbiH TOJI aHXaapax 3YWI Hb
YOIy yImsraan y3yymdx YHTUmiri 06a THAHUN COTIAI XaHAMKHHI YMIVIITIRX ECTOH oM.
NiiM35¢ X3parIdrduitH C3Tr1 XaHaMK, YWIYHWITOHUN YaHaphIr XOMXKIAT CyAaliraaHbl apradiai,
3arBapyyzIbIT CyJUIax maapziararaii 00JcoH.

Xamruita aux 1976 oHOOC YIITUKIATIHUM YaHAp TICHH 3YWIJ] aHXaapiiaa XaH1yyJIK UPCAH.
1980 oHBI 5x33p YWIYMIAr39HUN 4YaHApblH 4YyXajd X3CAI Hb XaHJylara I MapKeTHHTUNH
cyJanraanj y3»k OalicaH 4 YWIYMITIdHUN 4YaHAphIH CyAajiraa XapaaxaH XUHTIIryi OaiicaH.
Error! Reference source not found.2-t yiluuiarssHuil YaHapblH acyyJUIbIl XOHICOH C
yATaayAbIH XUHCOH CyAairaaHbl IIMHKHITI9HUHA TYYX2H XOMKIIHIH ye MIaThIr Xyprax OaifHa. (Sri
Harish, 2015)

XycHarT 2. YIITUMIra3HUNA YaHAphIH X6 KJINHH Y€ aT

Cynnaaq CynaJjraansl acyyaan

Anderson et al | [IIue> X9paorisrd 0OJI0H XyYUHH X3POTJIArddd XaAraDK YIASX Hb AaBYY TaJITIW MATHHT

(1976) XYJI93H 36BIIOOPY, XIPATIIATYNHH XIPATIdd MIaapAJIarsr CyaIax Maapaaaratai Ik Y39k
OaiicaH.

Churchill and | YAIUWITSsHAR COTIANI XaHAMXK Hb XaHajaratail ¥KWIXOH ydpaac XaHmJarsil Hb WIYVY

Surprenant (1982) CyJUIaX XIPATTAH IIK Y3CIH.

Lewis and Boorms
(1983)

YWIYMIrs9HUN YaHaphIT TOJOPXOWIOXOA YWJI SIBII OOJIOH Yyp JYH YyXad TK Y3I0T.
Y WIYMIIr39HUN YaHAp XaH/JIArklH sUIraa Hb CPOHXUAII00 TOJOPXOH OYTIITIAIXYYH 3CBII
YHITUAIT39HUHN JIRIIT3PIHTYH YHOIITI).

Holbrook and | TomopXOHIOTACOH XYJII3H 36BIIOOPOT/ICOH YaHAP Hb JRJIXUHH YHIITIIHUN IIYYIT IOM.
Corfman (1985)
Maynes (1985) Batnmarncan yWI9UITasHUE 9aHap Hb XyBb XYHHH XYCOJJI HUHIICOH IMUHX YaHAp OyXuid

OYTRI3IIPXYYHHUH caHAIl 00JITOX FOM

Parasuraman et al
(1985)

Servqual mx 10 yiuramirasHuid 9aHapbsIH TOZOPXOMIIONTHIT raprax upcdH. buer Oaiinan,
HalBapTail Oaiman, Xapwy YHIII, Xapwimaa Xoi000, HIp XYHA, aloyiaryi Oaimain,
epcesiox YajaBap, aHxaapajd XaHIyyJlaX, XOPITIdIYUHAT OMIIroX MIIPX OONOH XYpd
YIITWIX

Parasuraman et al
(1988)

HaiinBapraii Gaiiuiblr Xy4iH 3YHIICHIH YHIIIT33 XUIK, IIaiaracHsl fapaaraap Servqual 10
XOMKHTIDXYYHHAT S5 XOMXKHIIDXYYH OoJirok OaracracaH. YYHI: Xaphy YHILId,
HaliBapTail Oaiiman, Oomut Oaiiman, OaTanraatail 6ala, XIPITIITIHUAT OWITOX OarIalT
OpIIOT.

Zeithaml et al
(1988)

Baiiryymnaryyl TOITCOH TYBLIHMH YWIYWIII3Y YaHAphIl XYPraxdJ XALYYId3C TrajHa
YHTYWIT9HAH YaHap Hb AT OyHaac INAITraajiar TATUAT OWIroXox O3pXIIdanTdi
Gaiimar. batnaracan YHITUMArasHUHA YaHap Hb XaHajara oM. TeBinepceH Oynryyauir
TycllaMiKTaiiraap caiiH YWIUWITIOHUI 4YaHap Hb XOPATIATYHANRH XYIDAITHA HUHIDX
IOTUIT OJDK XapcaH
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Bitner (1990) Y HITMuArasHUH YaHap Hb XaHIuIaraTai aui I9CoH OYTIOMKTIN Cyaairaar TOMIRIIIICOH
Cronin and Taylor | YHoBrAcoH YHITUMArISHUKA YaHap Hb Y3YYJICOH YWIUMITIOHUM YaHApBIT YHAJICOH

(1992) XOPAMISTUUIH YHINIIIITIM WYY OMp XaHul1ara MTHNT OJK XapcaH.

Howcroft (1992) YHITIUAr’5HUH YaHAPBIH TyXak XOPATIdIYUHH YHAITD Hb XYIIIT OOIOH XYIII3H aBCaH
YHITHWIT9HANH TYHIOPTION XOOPOHABIH XapbLyyJalT 133D TYAryypilajar TIdATHHAT
TOMJIPTIIICIH

Teas (1993) Servqual-uitH XyJI23:1T Hb AyTargantai OalcHBIT TalnOapiacan

Brown et al (1993) | Tynxyyp 5 XOMKHUIZIDXYYH Hb YHIYWITIOHUE YaHApbhlH OYXWH J1 TOJOPXOMIIOTYYYAbIT
TOJOPXOMIDK YaJax Oairaa 3COXUNT CyaajcaH
Cronin and Taylor | Servqual-aac amngaa xaibk ojcoH 0ereej XIpATIIATYMHAH CITIAI XaHAMXK Hb XyJaliaH

(1994) aBaNITaHj YHIYWITIOHAN dYaHapaac WYY HeNeenerT Tyiryypyan Servperf 3arBapbir
XOIKYYJICOH.
Dabholkar (1996) OJIOH TanT XOMXKUTIPXYYHHMT ©MHe Hb OalicaH YHIYMITI9HUHA YaHaphlH XY4YHH

3YIIYYA29p HUUT YATUMITI9HUN YaHAPBIT TOAPYYIaX K Y3CIH.

Buttle (1996) Servqual 3arBappIH HalaBapTail GalIIIBIT CyAaICaH.

Dabholkar et al | YHonrss OonoH XoMKUracdH Oariarpaaryid Oaipan Hb TOOLOOJICOH Oariarmaaryit

(2000) Oaifraac 1aByy OOJIOXBIT CyMaJICaH.

Bahia and Nantel | Togopxo# yitmaunrsanii KOHTEKCTUHT BSQ 60110X 6 Y3YYIRNTTH XIMKUTIIXYYH A33D

(2000) Servqual-uitH cuCTeMHUIr Imanrax T»K 30XHOMOJ XAMKUTIPXYYHHH cucteM Ouit
6onrocon. Cymmaauny BSQ Hp Xs3raapimaraMall XYposHI XUHTIIST TOATHHT XYJIIOH
30BILIOOPCOH.

Beckett et al (2000) | XerxceH XdPAIJISrYMiH 3aH TOJIOBHWH MAaTpPUIl Hb 3JEKTPOH CyypbTal XYPTIJITHHH
cUCTeM, YWIMIIT?d OONOH YHIYWITIOHMH 4YaHapT XOpXdH HOJeeiDK Oalraar

TOIOPXOMJICOH.
Oppewal and | YAITUWITSsHAN YaHaphlH YHBIACIH TYBLIMHT XOMXHXMHAH Tyin Servqual-mitH
Vriens (2000) XOMXWITHHH aljjlaaHaac COPIUIUDK HSHY aprbll allUTIAIryHArNp HATIACOH E€pOHXUH
TYPUIMITHIT XIP3MJIICIH.
Newman (2001) Servqual-uir ammriaaxell XYJI99H 36BIIOOPCOH 00noBY Servqual-uitH epeHXMH OyTII

OOJIOH XAPATIIIYMIH COTIIIL XYPIATTYH Oaifai Spran3or.
Ox cypBaypk: Sri Harish, Nagendra Babu, Conceptual evolution of service Quality — A Primer,
2015

2. CYJAJITAAHBI APTA3YH, YP IYH
2.1 Cynanraansl aprasyi

Y WT4uarasHui yaHaphir XOM)KHMX CyAaJIraaHbl apra3yir apa3MTaH Parasuraman-uita 1985
onp 6onoBepyyncad SERVQUAL 3arBapsir HATTIaH 000X OYPTTAJIMIH YHITYUIATIHUNA OHIUIOTT
TOXUPYYJIaH TypIican s3padmMTa 6omox Erwin Waldmann, Janek Ratnatunga mapein A Marketing
Approach To Service Quality In Accounting: A Case Study cynmanraa 6omnon Carl L. Saxby, Craig
R. Ehlen Timothy R. Koski napeia “Service Quality In Accounting Firms: The Relationship Of
Service Quality To Client Satisfaction And Firm/Client Conflict” men Mehmet Aga, Okan Veli
Safakli mapeia “An Empirical Investigation of Service Quality and Customer Satisfaction in
Professional Accounting Firms: Evidence from North Cyprus” cynanraanst axiasin SERVQUAL-
UIH XOMKUTIPXYYHUAR Y3YYIRATYyauir TM3 yHTuuiarasHui yaHapbIr XOM)KUX)/1 alllUIjIacaH.

Parasuraman 5H»? 3arBapaa XapwILATdyuiH XyJIPOAT OOJOH YWIYMWITIHUN ©HEeeruiH
Oali/UIbIH TajlaapX eepUIeNTHHT XAIMKUXIP X6k YYJciH. Servqual 3arBap Hb XapHilarduiiH
XaHJUIATBIT X3MXXUX gap 3arBapblH XAJI03p O0eree[ CYyJIUilH apBaH rapyi Wi ax YHIABIpUIH
YITYMIATI9HAN YaHApT YyyXall HAMAP OpyyJikK OaifHa. DH3 3arBap Hb YHACOH 5 XYUHH 3YHIIC Oyxuii
24 acyynTbhIH XYPI3H XapWILArduiH yITUYWITHANA YaHAPBIT XOMKAIT. DAr33p XYUHH 3YHIICT:
o Xapuy yimmn - Responsiveness (RES): Xapumarugaa Tycinax axwuITHYYIbIH OdJI9H
Oaiian, myypxai yHIUMIrI rdp xaHrax oaimgan

17



. Wtranmoii  Oaiigan- Assurance (ASS): AXUATHYyA 2€JdT, MIIUIAITIN  Oaiimiaap
YITUUIrar Xyprax Oaitman
. Yiumunyymerauidr oinirox Oaiinan - Empathy (EMP): Xapunnarauiin xaparipar oiirox
QKWITHYYIBIH YaBapTaii Oaiigan
. Bonut Gaiinan - Tangibles (TAN): Tanuniyynra, TOHOT TOXO0POMK, AKHUITHB XyBUIH
Xaparjax OaibIr Xapyysiuar
. Haiigsapraii Gaiiman - Reliability (REL): Y#mumnrasr nHaiinBapTaili Ouenyyidx, angaa
MaJarryi Gainan

DNranp Xy4uH 3YWICHHr Tojopxoiyniox cynanraar TM3  yiaumnari??  y3yysasr
Oaiiryymnaryyn OOJOH YHIUIYYJISTYAMHHX Hb YHITUMATIOHMNA YaHAPT XaMTUHH UX HOIee
Y3YYJLIOT Y3YYJIITYYAMNUT caHald acyyirblH apraap TOAPYYJDK, OomuT Oaiinan, HaiiaBapTaii
Oaiian, xapuy YHIIDI, UTTIATIN Oaiian, yruIyyIdrauir oiirox 6aiaan racoH S5 XYUuH 3YIic
Oyxuil 24 acyynTeIl 5 XdOMXKYYPT Y3YYIATYYIUIH naryy cyaairaa aB4, XYYUH 3YWICHIH
XamaapiabH MHHKWIIT SPSS-21 mporpam ammriad yp IyHT 60JI0BCPYYIICaH.

Yp nyH
Y AmauiarssHui
TYHALITIAI
\ Y J
GAP 1 GAP 2

3ypar 1. Cynanraansl axIJIbIH 3arBap

TM3 yilmumiras y3yyiard 6airyyiara, XaparisrduitH XOOpOHIBIH 30pYYT aBY Y3B3J:

Gap 1: Yimuuiras y3yyJard, YWI9Wira aBard Tyc Oypasp YHIUMIr»sHUi rydmpTrauiir 2016,
2021 oHOOp XapbllyyJjcaH;

Gap 2: 2016, 2021 on Tyc OypaI3p YHITUWITIIHAN TYRIDTIAHNAT YATIUITI) Y3YYJIATY, YATIUIT)
aBaryaap xapbllyyJiCaH;

2.2 CynanraaHns! yp AYH

Xycnort 3. GAP1-Yimuunras y3yynord, YIUTYHIT) aBard Tyc Oypasp YHITUMIr3HUH
TYULPTIIMIT OHOOP XapbIyyJICaH

Y Aaanyyasra GAP Yitmunyymra  TM3 Gaiiryyiuiara GAP

2016 2021 2016 2021 ™3
RES 3.22 4.01 0.79 4.23 4.47 0.24
ASS 3.30 4.01 0.71 4.26 4.30 0.04
EMP 3.39 3.89 0.5 4.25 4.13 -0.12
TAN 3.74 3.82 0.08 43 4.22 -0.08
REL 3.26 3.93 0.67 4.5 4.22 -0.28
JYHJIa%XK 3.38 3.93 0.55 431 4.27 -0.04

Yiimanyymara 6omon T3M Gaitryymnaryyn tyc Oypuitd xyBba 2016-2021 oHBI XOOpOHTT
YATYHITI3HUN YaHAPBIH Y3YYJIDITUIT XapbllyyJlaH XapBaJl:
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J Yiimuayymara: 2016 onn yT4miIrssHUM yaHapeiH YHAIr?? 3.38 Gaiican 6os 2021 onp
3.93 6omxk 0.55-p ecceH YHIIr?3T3i OaifHa. YIHIWIr35HUN 4aHApbIH AYHAAX YHIJIID ©COX6e.
xapuy yinman 0.79, utrantait 6aitnan 0.71 6omon 6oaut Gaitnan 0.67 racaH 3Ar33p XYUUH 3YHIIC
9EpAradp HOJIeJICOH Yp IYH rapcaH OaiiHa.

o TM3 Gaiiryyutara: 2016 onx y3yy/ok Oyil YIITUMITI9HUIX?3 yaHapsIr 4.31 I3k YHAIDK
Oatican 6om 2021 onxg 4.27 60wk -0.04-p Oyypcan YHIIr?3T3i OaiiHa. DHAXYY YHITUMIATIHUN
YaHAPBIH YHAITI) Oyypaxaja HaiBapTait 6aiinan -0.28, yiramnyymsrauiir odnrox 6avman  -0.12
6010H 60auT Gaitnan -0.08 rICOH HATIIP XYUHH 3YHIIC COProep HOIOOJICOH Yp IyH rapcaH OaifHa.

XycHart 4. GAP2-OHoOp YHITUMATIHUM TYHLPTIIUMAT YHITYHIT? Y3YYIard, YHITIHiIr?
aBaryaap xapblyyJicaH

2016 GAP 2021
Yitmwnyyasry LIS 2016 Yitmwnyyasry LIS SOAEII’
Oairyysara Oairyyuara

RES 3.22 4.23 -1.01 4.01 4.47 -0.46
ASS 3.30 4.26 -0.96 4.01 4.30 -0.29
EMP 3.39 4.25 -0.86 3.89 4.13 -0.24
TAN 3.74 4.3 -0.56 3.82 4.22 -0.41
REL 3.26 4.5 -1.24 3.93 4.22 -0.29
myagax | 3.38 4.31 -0.93 3.93 4.27 -0.34

2016-2021 onbl xoopoHA Tyc Oyp yiurwryymsry, TM3 OGaiiryymiara XOOpOHIBIH
YITUMIIT3HUNA YaHAPBIH 36PYY XAPXIH €6pWIOTrICOHUNT cyaalk Y3831 2016 OHbI yIITUMITIHUN
YaHApBIH JyHIAX YHAITID -0.93 Gatican 6om 2021 oHj ryHIdTriIcsH cyganraaraap 3epyy Hb -0.34
o6omk -0.59-p Oyypcan y3yymanrTdii OaitHa. XapuH Cygairaadbl yp JAYHT JKHIT Oypasp
TOJOPXOIIOO0N napaax Oaiinantaii OaitHa:

o 2016 oHbI cypaaraanbl Yp AYH: 2016 onx TM3 yiUIYWIrI3HUNA YaHAPBIT
yitmanyymsrauiia 3yrasc 3.38, TM3 Gaiiryymnaraac 4.31 19k YHAJIC3H 66ree/1 XOOpOH/IbIH 36pYY
Hb -0.93 yHAIrI9TI Oaiican. DHIXYY YHIIIIH] HaliaBapTai Oaiinan -1.24, xapuy yinmn -1.01,
0010H UTrT3H Oaitnan -0.96 T3C3H XYUHH 3YHIIC copreep HOJIeeCoH Yp IYHTIH OaiiHa.

o 2021 onbl cymaaraansl yp ayH: 2021 oHJ WMHAYIRH JaxWH cyjnairaa aBaxajy TM3
YITUUITIOHANA YaHAPBIT YTy yIarauite 3yraac 3.93, TM3 Gaiiryymnaraac 4.27 Oyoy 3epyy
YHAIT?? HE -0.34 y3yymaaTTdid 6aiftHa. DHAXYY YHIATIIHA Xapuy yinmi -0.46, 6oqut Gaiiman -
0.41 racaH XY4HH 3YHIIC copreep HeJeeJCeH Yp AYHTIH rapcaH OaiiHa.

XyCHOIT 5. YHIYMIT33HUM YaHAPBIT TOAOPXOMUIIOX XYUYUH 3YHIIC XOOPOHBIH XaMaapal
Correlations

TaTBapbIH MIPIIIICIH 36BIOX XYYIHHH T3] RES ASS EMP TAN REL
RES Pearson Correlation 1
Sig. (2-tailed)
ASS Pearson Correlation .609™ 1
Sig. (2-tailed) .001
EMP Pearson Correlation 721 812" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000
TAN Pearson Correlation 675 772 827 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
REL Pearson Correlation 7157 670" .850™ .842™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
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JI39pX XYCHAITIH] YWITUMATHUAN OaiiryyiiarsiH YHIUYMITIOHUN YaHAPBIT TOAOPXOMIOX
XYUMH 3YHJICHIH XaMaapJbIr XapyyscaH OaifHa. Y ITYHATI9HUIA YaHAPBIT TOAOPXOUIOX 5 XYUHH
3YHJIC Hb XOOPOHI00 XamMaapanuTail 0ereej ad XoJOOTAONATONH OOJOX Hb XYYHMH 3YHICHNAH
IMIMHXUIT9HUHA Yp AYHA rapcad OaifHa. DHAPIC XapBaj YHIUWITISHUN YaHAPBIT TOAOPXOMUIOX
HaiBapTail 6ali/UIbIH XYUHH 3YII Hb YHTUMITIYYITYIUiT oinrox 6aiinan (.850) 6omoH 60auTOM
Oaiiman (.842) — H XYUHH 3YHICT3H XaMIHifH 6Hep Xamaapalitail, au Xoin0oraonToii OaiiHa.

JYTHDJT

bunnuii cynanraaHel aXJIbIH 30pUITO YHIYWITIOHUN 4YaHAp TYYHI HOJOeserd Xy4uH
3YMJICHMMH TajlaapX OHOJIBIH cyJairaasj Tyiaryypiad Monron yicslH TM3Y-Huii yaHapbiH
OHOOerniiH OalbIr caibkpyylaxaj HiaapajaraTail caHaj 3eBIOM)KUHT OOJOBCpyyiax OaiicaH.
Yanap 6on aypaM sKypawm, Iaapisiara, CTaHIapTYyAbII XaHTaX Oadraar XsHax XsSHAIT TJT
XYYUYHUH Y337 OapuMTiIanaac X3paridrdiifH CITTAIT XaHaMXK, YHITUMIT?) Y3YYITYuiH YHITUMIrid
Y3YY/I9X COENBIT yAMpAAxal YUIJIAIAdX ECTOM TICOH IIMHD XaHAJarapyy Yuridridx OOJICOH.
Manaii opHbl XyBbA TM3 YHIUMITI3HUN YaHAPHIT XOMXKUX TycrailyicaH aprawian 0aixryiraac
rajiHa YWI4WITI3HUN CTaHAAPTHIH XYBbJ TOITOOCOH Y3YYJIRJITYYX Hb YaHAPBII TOJOPXOMIOXO.
yuup AyTaraanTaid yupaac yHITUMIATIHUNA YaHApBIT XAMKIAT Servqual aprawiansir cyanraasaaa
amurigaca 0a CyJgajiraaHbl Yp AYHA TYITYypiaH Japaax IyTHAIT, CaHal 3©BIOMKHUIT
00J10BpYyYyJIaB.
o Y UTYUIrasHUA YaHAPBIT YHAJICOH YHITWIYYJIdTY OalryysularsiH cyaanraads! yp ayH 2021
oHz 3.93 6omx 0.55-p eccen 6mm33. DHd Hb TM3 yimumiras y3yymnsrd 6alryyiaryyabiH XyBbl
YIITIHIT?) Y3YYIIX XYPTIIMIK, 670K Hb HIMATIRXK Oaiiraar xapyyynk 6aina. Xaauit tuiim 1 TM3
Oaiiryyiuaryynaac YHTYMATOHMNA SBIBIH TYWLITIJ, Yp AYHT Lar Tyxaid Oyp M3IP3IUIIX,
XapWILArduitH XycdJ COHUPXOJII HUMIYYII3H YHIYHITIAId) MUHIWIDH XYProX, XapuilarduiH
YilT aXwaraar caikpyyinax, XYHHH HOOIIMIHH YaJaBXUUT XOrKYYJIdX YH? IPHUUT Ouil 0onrox
I39p WIYY aHXaapy, Yilll aKuiiaraaraa caikpyysax XaparTair xapyynk OaifHa.
o TM3 Gaiiryymnara YWTUHITIHANRXYY YaHAPBIT YHAJICOH cyjainraansl yp AyH 2021 oux
4.27 6omx -0.04 OyypcaH YHAIr?3T3i OaitHa. Byypcan mantraansl XyBb/1 XapuILaryaas 36BIeree
erex YyyJj3aiTblH Llar HAapUWH TeJIeBIOX aXWlaX, XapuilarduilHxaa XycdJ1 COHUPXOJJ
HUWLYYJIOH YHITYWITIAIDY I[UHOWIDH XYProX, a@XJIBIH LAp XYypd3r HapUiH TOJOPXOWIIK,
TOJIOBJIOIOO Taprak aXWUIaAar Oaiian XaHraiTraidl XdIui ylaM caikpyyliax Xdpaorid
nraapsaraTaii 6aiiHa ra eepcauiiree YHAJICOH OaiiHa.
o Yiurwryymara Gaiiryynnara 6omon TM3 yimuuinrasHui GalryysiarbiH YHITYHITI9HUHA
yaHapblH YHAIr3HUHN 30pyy 2021 onn -0.59-p Oyypu -0.34 Goncon yp AyHT?H rapcan OaiiHa.
Toapyyn6an 2016 onooc xoim 2021 on xypran TM3 yimumirss y3yyiasrd OairyyiiarsiH
yimaunrasauid yanap Oara Oaraap caibkupy Oaiiraa cynanraanbl Yp AYHIIAC Xaparjaax OaifHa.
YIurwryyiasraapa YMH CATIRIICH3 Tycllaxal Lar ypranpk O03713H Oaiix, OMITroNmoXX TYpraH
Hryypxai yiraunras aBax, OaifHra senadr 00J0BCOH Xaphliax Oyloy Xxapuinaryias Tyciax, Xapuy
YHILIR7 y3YYIPX Oyioy XapuillaaHsl Taj 33p caibkupu Oaifraa Xoaui 4 YHITWIYYIITYIUNAT OMIT oK
MBIP3X, MMUHY MBI MAIPAIIAJ, YWIUWITAI Lar TyXal Xyprax Tal I93p WIYY Caikpyyrax
Iaapjiarataii Hp xaparaax OaiiHa.
o YyHuil Tynn Xy4uH 3YWICHUHH IIUHXWIMIOHUN Yp AYHI TYJIryypjaH YHITYUITIOHUN
YaHapbIH YHAIMIH/ COPreep HeJleesk Oyl XxaMruitH uyxan Xy4uuH 3yisc 6onox RES Oyroy xapuy
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yitnma (-0.46), TAN Oytoy 6oaut GaitmibiH (-0.41) ceper yH3ArInHMUN 33pruiir Oyypyynax
6omnomkroii oM. Tyxaitnban sara9p XyuuH 3yiinc Hb EMP Oyioy yitmamyymsrauiir oiiarox
OalimanTail myya xamaapanrtail Oereen au XxonOornonToi Oaifraa Hb YYIIdp JamKyylaH
XapWILATYUH X3PITrIPA3T OWIroX, YYHTIH XOJI0O0OTOM —aXKWITHYYABIH XapHIaaHbl 4aJBapT
aHxaapax 39prgp Ooxut Oaiiman Oonoon xapuy YHIIUIMHH ceper YHAIr3d r Oaracrax,
YITYMIATI9HUNA YaHAPBIH 36pYYT Oyypyypiaax 00J0MKTON 600X Hb CyJairaaHsl yp AYH rapcaH
OaiiHa.

S1pcet Hb, 2016 oHJ YHITWIYYIIAIY Hap WIYY YWIUMIr?? y3YY/Dk Oyii OalryyiiarsiHxaa
XapWIlaaHbl acyyaany anxaapaar 6aivican 6oy 2021 oHbI XyBbA WYY aBU Oaiiraa yHITIHITI9HUHA
ereeX, IIMHY YWIYWIr33I HAIBTPYYJDX, Y aXwiiaraar Hb XOIKYYJdX UHUITII aHXaapaar
0osicOH HBb xaparjax OaiHa. TYyHWISH 5HAXYY CyAairaaHbl aXJIbIH HIMHAT Tal Hb TM3
yimaunrasauid - xaparmeray - 6omoH TM3  GaliryysuiaryyaslH - XOOPOHIBIH  APAJIT  X3PITIRAT
HAMAIIYYII3X, YWIUWITIOHUN YaHaphIl CaibKpyyJjax YHUIJIRI9p cal0apbhlH  YHITYHITI9HUHA
YaHAPBIT XOMXKUX aprawialibll’ TypIICaH MPAKTUK ad X0Ja004011 Oyxuil cynainraa 00JICOH X3MIdH
IYTHIX OaifHa.
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