
 4 

 3 

 1

 2

 3 

 4 
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  1

 1

 252 63 

 148 37 

 400 100 

 1  63   

 37

 2

 20  3 0.80 

21-30  54 13.50 

31-40  187 46.80 

41-50  102 25.50 

 51  54 13.50 

 400 100 

 2  31-40 

 46.80    41-50   25.50   21-

30  51   13.50  20    

 0.80
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 3

 140 35 

 192 48 

 68 17 

 400 100 

 3   

 48    35   

 17 

 4

 33 8.30 

 207 51.80 

 22 5.50 

 13 3.30 

 3 0.80 

 25 6.30 

 75 18.80 

 5 1.30 

 17 4.30 

 400 100 
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 4    

 51.80    18.80  

 8.30   6.30   5.50  

 4.30  3.30  

1.30  0.80 

 5

 10,000  63 15.80 

    10,001-20,000  100 25 

    20,001-30,000  115 28.80 

    30,001  122 30.50 

 400 100 

 5 30,001

 30.50   20,001-30,000 

 28.80  10,001-20,000  25

 10,000  15.80 
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 6

 6  98 24.50 

230 57.50 

 4 1 

 –  68 17 

 400 100 

 6 

 57.50  6 

24.50  –  17   

 1 

 7

 1 

                 1-2  371 92.80 

                 3-5  26 6.50 

 5  3 0.80 

 400 100 
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 7 

 1 

 1–2  92.8   3-5   6.5

  5   0.8 
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  2 

2.1

 8

(Tangible)

(Tangible)  ( )

 ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )   

1 217 163 20 0 0 400 4.49 
1

(54.30) (40.80) (5.00) (0.00) (0.00) (100) ( )

2. 214 166 19 1 0 400 4.48 

2
(53.50) (41.50) (4.80) (0.30) (0.00) (100) ( )

3 . 212 164 19 3 2 400 4.45 

5
(53.00) (41.00) (4.80) (0.80) (0.50) (100) ( )

4. 209 166 20 2 3 400 4.44 
6

(52.30) (41.50) (5.00) (0.50) (0.80) (100) ( )

5.Web Site 214 163 19 1 3 400 4.46 
4

(53.50) (40.80) (4.80) (0.30) (0.80) (100) ( )

6 . 212 166 20 1 1 400 4.47 
3

(53.00) (41.50) (5.00) (0.30) (0.30) (100) ( )

7. 209 166 23 1 1 400 4.45 
5

(52.30) (41.50) (5.80) (0.30) (0.30) (100) ( )

4.46

 1.00-1.49  1.50-2.49   2.50-3.49  3.50-4.49  4.50-5.00
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 8 

 4.46  

 4.49 

 4.48 

 4.47 Web Site 

 4.46 

 4.45 

 4.44 

 9

(Reliability)

(Reliability)  ( )

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )   

1. 225 167 8 0 0 400 4.54 

3
(56.30) (41.80) (2.00) (0.00) (0.00) (100) ( )

2. 228 168 4 0 0 400 4.56 

2
(57.00) (42.00) (1.00) (0.00) (0.00) (100) ( )

3. / 215 167 18 0 0 400 4.49 

5
(53.80) (41.80) (4.50) (0.00) (0.00) (100) ( )

4. 203 189 8 0 0 400 4.49 
5

(50.80) (47.30) (2.00) (0.00) (0.00) (100) ( )

5. 208 190 2 0 0 400 4.52 
4

(52.00) (47.50) (0.50) (0.00) (0.00) (100) ( )

6. 249 151 0 0 0 400 4.62 
1

(62.30) (37.80) (0.00) (0.00) (0.00) (100) ( )

4.53 

 1.00-1.49  1.50-2.49   2.50-3.49  3.50-4.49  4.50-5.00
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 9 

 4.53 

 4.62 

 4.56 

 4.54 

 4.52 

 4.49

 10

(Assurance)

(Assurance)  ( )

 ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )   

1. 249 145 6 0 0 400 4.61 

2
(62.30) (36.30) (1.50) (0.00) (0.00) (100) ( )

2. 239 151 10 0 0 400 4.57 
4

(59.80) (37.80) (2.50) (0.00) (0.00) (100) ( )

3.

/

255 143 2 0 0 400 4.63 

1
(63.80) (35.80) (0.50) (0.00) (0.00) (100) ( )

4. 247 147 6 0 0 400 4.60 

3
(61.80) (36.80) (1.50) (0.00) (0.00) (100) ( )

4.60 

 1.00-1.49  1.50-2.49   2.50-3.49  3.50-4.49  4.50-5.00



24

 10 

 4.60 

 4.63 

 4.61  4.60 

 4.57

 11

 (Empathy) 

(Empathy)  ( )

 ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )   

1. 237 157 6 0 0 400 4.58 
3

(59.30) (39.30) (1.50) (0.00) (0.00) (100) ( )

2. 253 139 8 0 0 400 4.61 
2

(63.30) (34.80) (2.00) (0.00) (0.00) (100) ( )

3. 237 158 5 0 0 400 4.58 
3

(59.30) (39.50) (1.30) (0.00) (0.00) (100) ( )

4. 250 147 3 0 0 400 4.62 
1

(62.50) (36.80) (0.80) (0.00) (0.00) (100) ( )

4.59 

 1.00-1.49  1.50-2.49   2.50-3.49  3.50-4.49  4.50-5.00

 11 

 4.59 

 4.62 

 4.61 

 4.58
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 12

(Responsiveness)

(Responsiveness)  ( )

 ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )   

1.       227 165 8 0 0 400 4.55 

4
(56.80) (41.30) (2.00) (0) (0) (100) ( )

2. 259 141 0 0 0 400 4.65 
1

(64.80) (35.30) (0) (0) (0) (100) ( )

3. 193 198 9 0 0 400 4.46 
5

(48.30) (49.50) (2.30) (0) (0) (100) ( )

4. /

/

241 154 5 0 0 400 4.59 

2
(60.30) (38.50) (1.30) (0) (0) (100) ( )

5. 183 206 11 0 0 400 4.43 
6

(45.80) (51.50) (2.80) (0) (0) (100) ( )

6. 237 155 8 0 0 400 4.57 
3

(59.30) (38.80) (2.00) (0) (0) (100) ( )

4.54 

 1.00-1.49  1.50-2.49   2.50-3.49  3.50-4.49  4.50-5.00

 12 

 4.54 

 4.65 

 4.59  4.57 

 4.55 

 4.46  

 4.43 
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 13

 4.46 

 4.53 

 4.60 

 4.59 

 4.54 

 4.54 

 1.00-1.49   1.50-2.49   2.50-3.49   3.50-4.49  4.50-5.00 

 13 

 4.54 

 4.60  4.59 

 4.54  4.53 

 4.46 
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2.2

 14 

(Tangible)

(Tangibles) 

/,

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

1. 4.67 4.38 4.68 4.62 4.00 4.44 4.64 4.60 4.71 4.53

(

)
( )

(

)

(

)
( ) ( )

(

)

(

)

(

)

(

)

2. 4.67 4.36 4.68 4.62 4.00 4.44 4.67 4.60 4.59 4.52

(

)
( )

(

)

(

)
( ) ( )

(

)

(

)

(

)

(

)

3. 4.55 4.33 4.68 4.62 4.00 4.44 4.67 4.60 4.47 4.48

(

)
( )

(

)

(

)
( ) ( )

(

)

(

)
( ) ( )

4.
4.52 4.32 4.59 4.62 4.00 4.44 4.67 4.60 4.47 4.47

(

)
( )

(

)

(

)
( ) ( )

(

)

(

)
( ) ( )

5.Web Site 
4.55 4.34 4.68 4.62 4.00 4.44 4.67 4.60 4.47 4.49

(

)
( )

(

)

(

)
( ) ( )

(

)

(

)
( ) ( )

6.
4.55 4.36 4.68 4.62 4.00 4.44 4.67 4.60 4.47 4.49

(

)
( )

(

)

(

)
( ) ( )

(

)

(

)
( ) ( )

7.
4.55 4.36 4.68 4.62 4.00 4.44 4.59 4.60 4.47 4.48

(

)
( )

(

)

(

)
( ) ( )

(

)

(

)
( ) ( )

/  4.58 4.35 4.66 4.62 4.00 4.44 4.65 4.60 4.52 4.49 

(

)
( )

(

)

(

)
( ) ( )

(

)

(

)

(

)
( )

 1.00-1.49   1.50-2.49   2.50-3.49   3.50-4.49  4.50-5.00 
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 14 

 3 

 4.66 

 4.65 

 4.62 

 3 

  (   4.67)

 Web Site 

  (  4.55)

 3 

 (  4.36) 

 (  4.36)  Web Site 

 ( 4.34)

 Web Site 

 (  4.68)

 (  4.62) 

 (  4.00) 

 (  4.44) 
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 (  4.64) 

,

 (  4.60) 

 2  5  3 

 (  4.71) 

 (  4.59) 

 Web 

Site

 (  4.47) 
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 15 

(Reliability)

(Reliability)

/,

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

1. 4.67 4.49 4.95 4.62 4.00 4.48 4.52 5.00 4.53 4.58

(

)
( )

(

)

(

)
( ) ( )

(

)

(

)

(

)

(

)

2. 4.67 4.52 4.86 4.69 4.00 4.56 4.52 4.60 4.59 4.56

(

)

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

3. / 4.61 4.39 4.86 4.62 4.00 4.48 4.63 4.20 4.53 4.48

(

)
( )

(

)

(

)
( ) ( )

(

)
( )

(

)
( )

4.
4.55 4.42 4.86 4.54 4.33 4.48 4.53 4.60 4.53 4.54

(

)
( )

(

)

(

)
( ) ( )

(

)

(

)

(

)

(

)

5.
4.48 4.46 4.82 4.69 4.00 4.48 4.56 4.60 4.59 4.52

( ) ( )
(

)

(

)
( ) ( )

(

)

(

)

(

)

(

)

6.
4.61 4.59 4.86 4.69 4.67 4.72 4.64 4.20 4.59 4.62

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

/  4.59 4.47 4.86 4.64 4.11 4.53 4.56 4.53 4.56 4.54 

(

)
( )

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

 1.00-1.49   1.50-2.49   2.50-3.49   3.50-4.49  4.50-5.00 

 15 

 3 

 4.86 
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 4.64 

 4.59 

 5  1 

 3 

 (  4.67) 

/

 (  4.61) 

 2  4 

 3  (  4.59) 

 (  4.52) 

 (  4.49) 

 3 

 (  4.95) 

/

 (

4.86)

 3 

 (  4.69)

 1  5  3 

 (  4.67) 

 (  4.33) 

/
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(  4.00) 

 2  4 

 3  (  4.72) 

 (  4.56) 

/

(  4.48) 

 3 

 (  4.64) /

 (  4.63)  (  4.56) 

,

 4  2 

 3 

 (  4.60) 

 3 

 (  4.59) 



33

 16 

(Assurance)

(Assurance)

/,

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

1. 4.52 4.58 4.86 4.62 4.33 4.72 4.67 4.60 4.41 4.59

(

)

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

2.
4.67 4.53 4.95 4.62 4.00 4.56 4.55 5.00 4.53 4.60

(

)

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

3. 4.73 4.63 4.86 4.69 4.33 4.64 4.55 4.60 4.59 4.62

(

)

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

4. 4.61 4.55 4.73 4.62 4.67 4.64 4.68 4.20 4.82 4.61

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

/  4.63 4.57 4.85 4.63 4.33 4.64 4.61 4.60 4.58 4.60 

(

)

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

 1.00-1.49   1.50-2.49   2.50-3.49   3.50-4.49  4.50-5.00 

 16 

 3 

 4.85 

 4.64 

 4.63 

 3 
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 (  4.73) 

 (  4.67) 

 (  4.61) 

 3 

 (  4.63) 

 (  4.58) 

 (  4.55) 

 3 

 (  4.95) 

 (  4.86) 

 3 

 (  4.69) 

 (  4.62) 

 1  3  3 

 (  4.67) 

 (  4.33)

 3 

 (  4.72) 

 (  4.64)

 3 
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 (  4.68) 

 (  4.67) 

 (  4.55) 

,

 3  1 

 3  (  5.00) 

 (  4.60) 

 3  1  3 

 (  4.82) 

 (  4.59) 

 (  4.53) 
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 17 

(Empathy)

(Empathy)

/,

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

1.
4.61 4.55 4.95 4.62 4.00 4.48 4.60 5.00 4.41 4.58

(

)

(

)

(

)

(

)
( ) ( )

(

)

(

)
( )

(

)

2. 4.70 4.57 4.86 4.69 4.00 4.72 4.64 4.60 4.41 4.58

(

)

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

3.
4.67 4.54 4.86 4.69 4.00 4.72 4.56 4.60 4.41 4.56

(

)

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

4.
4.70 4.58 4.86 4.69 4.00 4.72 4.64 4.60 4.41 4.58

(

)

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

/  4.67 4.56 4.88 4.67 4.00 4.66 4.61 4.70 4.41 4.57 

(

)

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

 1.00-1.49   1.50-2.49   2.50-3.49   3.50-4.49  4.50-5.00 

 17 

 3 

 4.88 

,

4.70

 4.67 

 3 



37

 (  4.70)  (

4.67)

 3 

 (  4.58) 

(  4.57) 

(  4.55) 

 3 

 (  4.95) 

 (  4.86) 

 3 

 (  4.69) 

 (  4.00) 

 3  1 

 3 

 (  4.72) 

 3 

(  4.64)  (  4.60)

,

 3 

 (  5.00) 
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 (  4.60) 

 (  4.41) 
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 18 

(Responsiveness)

(Responsiveness)

/,

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

1. 4.64 4.44 4.50 4.77 4.00 4.56 4.60 4.20 4.53 4.47

(

)
( )

(

)

(

)
( )

(

)

(

)
( )

(

)
( )

2.
4.70 4.58 4.86 4.69 4.67 4.72 4.71 4.20 4.59 4.64

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

3.
4.55 4.36 4.86 4.62 4.00 4.48 4.55 4.60 4.53 4.51

(

)
( )

(

)

(

)
( ) ( )

(

)

(

)

(

)

(

)

4. 4.58 4.52 4.77 4.69 4.67 4.64 4.59 4.20 4.82 4.61

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

5.
4.48 4.33 4.86 4.54 4.00 4.40 4.48 4.20 4.53 4.42

( ) ( )
(

)

(

)
( ) ( ) ( ) ( )

(

)
( )

6.
4.61 4.53 4.86 4.62 4.33 4.56 4.59 5.00 4.53 4.63

(

)

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

/  4.59 4.46 4.78 4.65 4.27 4.56 4.58 4.40 4.58 4.54 

(

)
( )

(

)

(

)
( )

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

 1.00-1.49   1.50-2.49   2.50-3.49   3.50-4.49  4.50-5.00 

 18 

 3 

 4.78 
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 4.65 

 4.59 

 5  1 

 3  (  4.70) 

 (  4.64) 

  (  4.61) 

 3  3 

 3  (  4.58) 

  (  4.53) 

 (  4.52)

 (  4.86)

 3 

 (  4.77) 

 (  4.69) 

 2  4  3 

 (  4.67) 

 (  4.33) 

 4  2 

 3  (  4.72) 

 (  4.64) 
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.

 (  4.56) 

 5  1 

 3  (  4.71) 

 (  4.60) 

 (  4.59)

,

 2  4 

 3  (  5.00) 

 (  4.60) 

 (  4.20) 

 3 

 (  4.82) 

 (  4.59) 

 (  4.53) 
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 19 

/,

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

1.

(Tangibles)

4.58 4.35 4.66 4.62 4.00 4.44 4.65 4.60 4.52 4.49

(

)
( )

(

)

(

)
( ) ( )

(

)

(

)

(

)
( )

2. (Reliability) 

4.59 4.47 4.86 4.64 4.11 4.53 4.56 4.53 4.56 4.54

(

)
( )

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

3.

(Assurance)

4.63 4.57 4.85 4.63 4.33 4.64 4.61 4.60 4.58 4.60

(

)

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

4.

(Empathy) 

4.67 4.56 4.88 4.67 4.00 4.66 4.61 4.70 4.41 4.57

(

)

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

(

)
( )

(

)

5.

(Responsiveness)

4.59 4.46 4.78 4.65 4.27 4.56 4.58 4.40 4.58 4.54

(

)
( )

(

)

(

)
( )

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

/  4.61 4.48 4.80 4.64 4.14 4.56 4.60 4.56 4.53 4.55 

(

)
( )

(

)

(

)
( )

(

)

(

)

(

)

(

)

(

)

 1.00-1.49   1.50-2.49   2.50-3.49   3.50-4.49  4.50-5.00 

 19 

 3 

 4.80 

 4.64 

 4.61 
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 (  4.67)  (  4.63) 

 (  4.59) 

 2  3 

 3  (  4.57) 

(  4.56)  (  4.47) 

 3 

(  4.88)  (  4.86)  (  4.85) 

 3 

(  4.67)  (  4.65)  (  4.64) 

 3  (  4.33) 

 (  4.27)  (  4.11) 

 4  1 

 3  (  4.66)  (

4.64)  (  4.56) 

 3  (  4.65) 

 (  4.61) 

,

 4  1 

 3  (  4.70) 

 (  4.60) 

 4  1  3 
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 (  4.58) 

(  4.56) 

2.3

 20 

(Tangible)

(Tangibles)

/ 10,000 10,001 – 20,000 20,001 – 30,000 30,001

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

1. 4.57 4.43 4.51 4.48 4.50

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

2. 4.51 4.43 4.49 4.51 4.49

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

3. 4.51 4.39 4.45 4.48 4.46

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

4. 4.51 4.39 4.45 4.43 4.45

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

5.Web Site 4.51 4.39 4.48 4.48 4.47

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

6. 4.51 4.39 4.49 4.49 4.47

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

7. 4.51 4.39 4.49 4.44 4.46

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

/ 4.52 4.40 4.48 4.47 4.47 

 ( ) ( ) ( ) ( ) ( )

 1.00-1.49   1.50-2.49   2.50-3.49   3.50-4.49  4.50-5.00
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 20 

 3  10,000 

 4.52 

 20,001 – 30,000 

 4.48  30,001 

 4.59 

 10,000 

  (  4.57) 

 10,001 – 20,000 

(  4.43)

 20,001 – 30,000 

 1  6 

 3  (

4.51)

 (  4.49) 

 30,001 

 1  6 

 3  (

4.51)  .  (  4.49) 

 Web Site  (  4.48) 
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 21 

(Reliability)

(Reliability)

/ 10,000 10,001 – 20,000 20,001 – 30,000 30,001

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

1. 4.49 4.56 4.46 4.63 4.54

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

2. 4.48 4.61 4.51 4.61 4.55

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

3. / 4.48 4.48 4.51 4.49 4.49

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

4. 4.43 4.50 4.52 4.48 4.48

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

5. 4.54 4.52 4.48 4.53 4.52

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

6. 4.62 4.62 4.59 4.66 4.62

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

/  4.51 4.55 4.51 4.57 4.54 

 ( ) ( ) ( ) ( ) ( )

 1.00-1.49   1.50-2.49   2.50-3.49   3.50-4.49  4.50-5.00 

 21 

 3  30,001 

 4.57 

 10,001 – 20,000 

 4.55  20,001 – 30,000 

 4.51 

 10,000 

 2  4 
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 3  (  4.62) 

 (  4.54) 

 (  4.49) 

 10,001 – 20,000 

 5  1 

 3  (  4.62) 

 (  4.61) 

 (  4.56) 

 20,001 – 30,000 

 4  2 

 3  (  4.59) 

 (  4.52) 

/  (

4.51)

 30,001 

 4  2 

 3  (  4.66) 

 (  4.63) 

 (  4.61) 



48

 22 

(Assurance)

(Assurance)

/ 10,000 10,001 – 20,000 20,001 – 30,000 30,001

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

1. 4.59 4.54 4.57 4.71 4.60

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

2. 4.52 4.58 4.52 4.64 4.57

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

3. 4.68 4.65 4.53 4.69 4.64

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

4. 4.59 4.62 4.63 4.57 4.60

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

/ 4.60 4.60 4.56 4.65 4.60 

 ( ) ( ) ( ) ( ) ( )

 1.00-1.49   1.50-2.49   2.50-3.49   3.50-4.49  4.50-5.00 

 22 

 3  30,001 

 4.65 

 10,001 – 20,000 

 4.60  20,001 – 30,000 

 4.56 

 10,000 

 3 

 (  4.68) 

 (  4.59) 
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 10,001 – 20,000 

 3 

 (  4.65) 

 (  4.62) 

 (  4.58) 

 20,001 – 30,000 

 3 

 (  4.63) 

 (  4.57) 

 (  4.53) 

 30,001 

 3 

 (  4.69) 

 (  4.64) 

 (  4.57) 
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(Empathy)

(Empathy)

/ 10,000 10,001 – 20,000 20,001 – 30,000 30,001

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

1. 4.52 4.58 4.50 4.67 4.57

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

2. 4.57 4.60 4.53 4.72 4.61

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

3. 4.56 4.58 4.50 4.66 4.58

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

4. 4.65 4.58 4.55 4.70 4.62

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

/ 4.58 4.59 4.52 4.69 4.60 

 ( ) ( ) ( ) ( ) ( )

 1.00-1.49   1.50-2.49   2.50-3.49   3.50-4.49  4.50-5.00 

 23 

 3  30,001 

 4.69 

 10,001 – 20,000 

 4.59  10,000 

 4.58 

 10,000 

 3 

 (  4.65) 

 (  4.57) .

 (  4.56) 
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 10,001 – 20,000 

 3 

 (  4.60) 

 (  4.58) 

 20,001 – 30,000 

 3 

 (  4.55) 

 (  4.53) 

 (  4.50) 

 30,001 

 3 

 (  4.72) 

 (  4.70)  (  4.67) 
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(Responsiveness)

(Responsiveness)

/ 10,000 10,001 – 20,000 20,001 – 30,000 
30,001

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

1. 4.49 4.57 4.46 4.51 4.51

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

2. 4.63 4.62 4.59 4.70 4.64

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

3. 4.46 4.51 4.40 4.48 4.46

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

4. 4.57 4.65 4.60 4.49 4.58

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

5. 4.40 4.48 4.37 4.42 4.42

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

6. 4.62 4.54 4.50 4.65 4.58

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

/ 4.53 4.56 4.49 4.54 4.53 

 ( ) ( ) ( ) ( ) ( )

 1.00-1.49   1.50-2.49   2.50-3.49   3.50-4.49  4.50-5.00 

 24 

 3  10,001 

– 20,000  4.56 

 30,001 

 4.54  10,000 

 4.53 

 10,000 

 3  3 
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 3 

(  4.63)  (  4.62) 

 (  4.57) 

 10,001 – 20,000 

 5  1 

 3  (  4.62) 

 (  4.65) 

 (  4.57) 

 20,001 – 30,000 

 3  3 

 3 

 (  4.60)  (

4.59)  (  4.50) 

 30,001 

 3  3 

 3  (  4.70) 

 (  4.65) 

 (  4.51) 
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/ 10,000 10,001 – 20,000 20,001 – 30,000 30,001

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

1. (Tangibles) 
4.52 4.40 4.48 4.47 4.47

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

2. (Reliability) 
4.51 4.55 4.51 4.57 4.54

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

3.

(Assurance)

4.60 4.60 4.56 4.65 4.60

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

4. (Empathy) 
4.58 4.59 4.52 4.69 4.60

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

5.

(Responsiveness)

4.53 4.56 4.49 4.54 4.53

( ) ( ) ( ) ( ) ( )

/ 4.55 4.54 4.51 4.58 4.55 

 ( ) ( ) ( ) ( ) ( )

 1.00-1.49   1.50-2.49   2.50-3.49   3.50-4.49  4.50-5.00 

 25 

 3 

30,001  4.58 

 10,000 

 4.55  10,001 – 20,000 

 4.54 

 10,000 

 3 

 (  4.60)  (  4.58) 

 (  4.53) 
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 10,001 – 20,000 

 4  1 

 3  (  4.60) 

(  4.59)  (  4.56) 

 20,001 – 30,000 

 3  2 

 3  (  4.56) 

(  4.52)  (  4.51)

 30,001 

 4  1 

 3  (  4.69) 

(  4.65)  (  4.57) 
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 26 

1.
50 12.50 3 

2. 38 9.50 5 

3. 2 0.50 9 

4.
36 9.00 6 

5. 88 22.00 1 

6.
22 5.50 7 

7. 81 20.30 2 

8. 47 11.80 4 

9. 3 0.80 8 

 :  400  1 

 26 

 22.00  

 20.30 

 12.50 
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 27 

,

1.

7 21 0 0 0 12 8 2 0 50

2.
7 19 0 0 0 7 5 0 0 38

3.
0 0 0 0 0 0 2 0 0 2

4.

1 26 0 4 0 3 0 2 0 36

5.
6 53 4 0 0 2 18 5 0 88

6.

0 10 3 0 3 0 4 0 2 22

7.
5 53 2 1 3 6 9 2 0 81

8.  2 31 2 0 0 0 12 0 0 47

9.
1 2 0 0 0 0 0 0 0 3

 29 215 11 5 6 30 58 11 0  

 :  400  1 

 27 



58

,
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10,000

10,001 – 

20,000

20,001 – 

30,000

30,001

1.
8 12 22 8 50

2.
4 8 14 12 38

3.  0 0 2 0 2

4.
5 6 12 13 36

5.
19 18 27 24 88

6.
8 3 5 6 22

7.  6 19 28 28 81

8.  1 6 23 17 47

9.
1 0 2 0 3

 52 72 135 108  

 :  400  1 

 28  10,000 

 10,001-20,000 

 20,001-30,000 

 30,001 
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 4 

1.

2.

3.

4.

5.

10.

11.  Call Center 

 Call Center 

12.  Call Center 

Call Center 


