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��������	�
������������������������������������������ ����!������� ���
"��#��$�"� �����$	%�����  	&' (�(�����	%�����(�)����� ��*+&��#�� 3 &������
�	�
��,������$�!
�����������(�+�������!����� ���"�� #��$�"� #���	%�����   	�
��,���������!�� ����������
���!������� ���"�� #��$�"� #���	%�����  ���	�
��,��������#����(-���������������
!�������������������(�+�������!������� ���"�� #��$�"� ��.� �!��"����+ �	&� ������(
�����$	%�����  	��
���
�)���%��(���,�����
� �!!#�!*�� "$���!��������+ ������ �)��	&' (
������.� �)��	���%�!�����)�� ���"�� #��$�"� #���	%�����  ���	&' (��+ �������	&� �����)�/��$ 355 

��� &����!$��� 	�����!��( �0�(�( 249 ��� ���#*�&(�� ���1(��� �0�(�( 106 ��� ������
(�/((0�����������!!#�!*������	������$���	��
��������	����"$��%�"&�����#*���#0�	�'���&
	�
����������)�#���,�#���(Statistical Package for the Social Science, SPSS) "$��%���-����)�
#*��� ��	�������������%�#*���	%������ (Descriptive Statistics) &����!$��� �0�(�( (Frequency) 

� ������� (Percentage) � �	2���� (Mean) ���*������	������#*���	%��(+��( (Inferential Analysis) 

"$��%������	�������������� � (Independent Sample T-Test) 	�
����	�������������� ���
�������������+ �������	&� �����)�/  2 ��+ � )����$�!����	%
�����( 95% ��������	������
#��&��#�)-�3 #�#����(-� (Coefficient of Correlation) 	�
����$����#����(-����� �����������
�(�+����������!�������!�����!�� ������������ ���"�� #��$�"� ��.� �!��"����+ �	&� ������(
�����$	%�����  
 

������������� 

������� 1  ��	�������������	�����	�����	�!��   

.����������!� �.� ���!�!!#�!*��# �(��4 	&' (	�,%�� ��$	&' (������ 51.80 ���
	&' (	�,�4� ��$	&' (������ 48.20 ��������+���� � 21-30 &�  ���)��#+$ ��$	&' (������ 30.40 

������
� 41-50 &�  ��$	&' (������ 28.50 ��� 31-40 &�  ��$	&' (������ 19.70 ����0�$�! �����5$�
# �(���"$�	2����� �	$
�( 50,000 !�)��/(5& ���)��#+$ ��$	&' (������ 47.32 ����������5$�
���� � 40,001 – 50,000 !�) ��$	&' (������ 17.75 ��������5$����� � 20,001– 30,000 !�)    

��$	&' (������ 16.90 ����0�$�!	&' (	�����!��( ��$	&' (������ 70.90 ���	&' (#*�&(�����
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���1(��� ��$	&' (������ 29.90 ����$�!���,����&��44�������)��#+$ ��$	&' (������ 63.94 

����� �
���$�!&��44�") ��$	&' (������ 22.54 �0���� �&��44����  ��$	&' (������ 8.45 ���
��$�!&��44�	�� ��$	&'(������ 5.07  ����0�$�! ���# �(��4 #(���%�!�����#�!*��������	�
��
��������+�#�!���#�(������)��#+$ ��$	&' (������ 87.61 ����� �
�!�����	%'�#�'��#�(��� �.(
.��� ���.� ��)(�0��( �� ��$	&' (������56.34 ���!��������	!
/������ ���������'�� ��$	&' (
������ 50.99����0�$�! 

 

������� 2  ������
�"���#$%����������	�������&
�'����(��)�*��'(���������	 �	�&�� ���)�&	  ����

�*��'(�� 

��������� 
�"���#$%���������)� ������������'(������� �!� ��(������.� ���!
�!!#�!*���������!�� �� �������������!������($��(!+�����)�����!����������"�� #��$�"� 

��� �(��$�! “$����” ��� �	2������� 4.68  ���	�
����������(�����	���$�!� �.� ���!�!!#�!*��
�������!�� �� �������������!������($��(!+�����)�����!����������"�� #��$�"� ���)��#+$�(
	�
��!+���������� �(��$�!$���� ��� �	2���� 4.76 "$���&������ ��	�
��������/��� ���� ��# ���)��#+$ 

��� �	2���� 4.85  ������
� �����������) ��� �	2���� 4.81  ����( �	%
��*
� ��� �	2���� 4.73 ��� ���
�� ���#+���	���!���� ��� �	2���� 4.66 ����0�$�! 

����������(&�����$��(������ �����#����*��� �(��$�!$���� ��� �	2���� 4.54 "$���
&������ ��	�
����!�� ������ �����(���!����������"��#��$�"� ���)��#+$ ��� �	2���� 4.63 �����
�
� ������%0�(�4���!�������$	�'� � �5� ��� �	2���� 4.55 �������� �����#����*�(�����!���
6��*�� ��� �	2���� 4.54 �����������!��!���!�����*������� (� 0� ��� �	2���� 4.44 ����0�$�!  

����������(&�����$��(������!�������� �(��$�!$���� ��� �	2���� 4.74 "$���&�����
� ��	�
� � ����
��
 ���(�(������!�� ������)��#+$ ��� �	2���� 4.79 ������
� ��(0/ ���	�'���
���!����� ��� �	2���� 4.78 �(���(�����������)�������!����� ��� �	2���� 4.75 ������(���(
	����� ��� �	2���� 4.64  ����0�$�! 

��������� 
�"���#$%���������)� ���!��������'(������� �!� ��(������.� ���!
�!!#�!*���������!�� �� �������������!������($��(#*�()��)�����!����������"�� #��$�"� ��� 
�(��$�! “$�” ��� �	2������� 4.26  ���	�
����������(�����	���$�!� �.� ���!�!!#�!*�������
��!�� �����������($��(#*�()��)�����!����������"�� #��$�"� ���)��#+$�(	�
��#*�()�����!�������
����#���$���5$�����7�( ��� �(��$�!$���� ��� �	2���� 4.81  ������
� ��������(0/ �	�����
���#���$��� �(��$�!$���� ��� �	2���� 4.78  ��)��(��#0����!�������������!!����� )��#�$��#!�� 
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��� �(��$�!$���� ��� �	2���� 4.55 ����%�!�����5$�����% �)� 	% ( #��$�"���(	)���	('�, Call 

center �������)(�0��( �� ��� �(��$�!$� ��� �	2���� 4.16 )0�	�)����/������	����#� ��)����$�*
	��������	$�()�#�$�� ��� �(��$�!$� ��� �	2���� 3.75 �����&� ��!��#*�()��  ���	���)0����
�� �%�$	�( ��� �(��$�!$� ��� �	2���� 3.54 ����0�$�!  

���������
�"���#$%���������)���)������)+�������������� �!� ��(������.� ���!
�!!#�!*���������!�� �� �������������!������($��(���$0�	(�(���!����������"�� #��$�"� 

��� �(��$�! “$�” ��� �	2������� 4.34  ���	�
����������(�����	���$�!� �.� ���!�!!#�!*����
�����!�� �����������($��(���$0�	(�(���!����������"�� #��$�"� ���)��#+$�(	�
������#�$��
��$	�'��(������!����� ��� �(��$�!$���� ��� �	2���� 4.63  ������
� ���!�����$�������	#��
���	) �	)�����(��� �(��$�!$���� ��� �	2���� 4.61 ������� 0��(�(0��(���	�
��#�(������	#(�
5�	$��������� 	����	��� ��� �(��$�!$���� ��� �	2���� 4.48  ���$�������������	��$���� �%���(���
���!����� ��� �(��$�!$� ��� �	2���� 4.09 ������#�-������%�"&����� 3D Web ��� �(��$�!$� ��
� �	2���� 3.87 ����0�$�!  

�� ��"$�#�+&�
��(������.� ���!�!!#�!*���������!�� �� �������������!�����
�����"�� #��$�"� ��� �(��$�! “$�” ��� �	2������� 4.43 ���	�
����������(�����	���$�!� �
.� ���!�!!#�!*���������!�� �������������)��#+$�($��(!+�����)�����!����� ��� �(��$�!$���� ��
� �	2���� 4.68  ������
� $��(���$0�	(�(���!�������� �(��$�!$� ��� �	2���� 4.34  ���$��(#*�()��
)�����!����� ��� �(��$�!$� ��� �	2���� 4.26 ����0�$�!  

 

������� 3  ��)������",�"	'���	��$
�"����������	�������&
�'����(��)�*��'(���������	 �	�&�� 

���)�&	  �����*��'(�� 

����",�"	'��� 	��$
�"���������)� �� ������- ����.����	���������� 

(Tangibles) �!� ��(������.� ���!�!!#�!*��������������� ��+�������!�����$��( ����
	&' (��&-��������!����� (Tangibles) ��� �(��$�! “���)��#+$” ��� �	2������� 4.52 	�
���������
�(�����	���$�!� �.� ���!�!!#�!*���������������(	�
��#*�()�����!��������� #���� 

)�(#������#���$ ���	�
���(���(�� ���$���	��
���!!)��#+���	���!����	����#����)��#+$ 

��� �(��$�! ���)��#+$ ��� �	2���� 4.79  ������
� ���#+����	��������#���$ ��� �(��$�! ���
)��#+$ ��� �	2���� 4.70  	�
���+&����)�����!����� (������	����, &����, $�(#�) ��� �(#��������
���!�������� �(��$�!���)��#+$ ��� �	2���� 4.59  ��&�!!�����$�#$#�(��� ��� �(��$�!��� ��
� �	2���� 4.19 �����������������#�(���)����$�#$ ��� �(��$�!��� ��� �	2���� 4.07 ����0�$�!  
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����",�"	'���	��$
�"���������)� �� �����*4�	����6�����'�6)�  (Reliability) 

�!� ��(������.� ���!�!!#�!*��������������� ��+�������!�����$��( ����	%
�����(
5������5$� (Reliability)  ��� �(��$�! “���)��#+$” ��� �	2������� 4.52  ���	�
����������(
�����	���$�!� �.� ���!�!!#�!*�����������������)��#+$�(	�
�����!�����	&' ()��&��)�!�� 

	% ( ��������$	�'�����!!#(�!#(+(� �8 	% ( !�����	%'�#�(��� online, 	%'��.(.��� ��� �(��$�! 

���)��#+$ ��� �	2���� 4.55  ������
� ���!�����)����� �	��� 	% (�����$����(	�
���������
�
!�(������� ������)��! ����0�(�(�(���()����	�����#0����!���!����� ��� �(��$�! ���)��#+$ 

��� �	2���� 4.51 	) ���( ����0�$�!  

����",�"	'���	��$
�"���������)��� ����"�� 	�'�����	���	���	������ 

(Responsiveness) �!� ��(������.� ���!�!!#�!*��������������� ��+�������!�����$��( 

����������(�����!#(�� ������� (Responsiveness)  ��� �(��$�! “���)��#+$” ��� �	2������� 

4.53  ���	�
����������(�����	���$�!� �.� ���!�!!#�!*�����������������)��#+$�(	�
��
�(���(#����*#(���!������������������ ��� �(��$�! ���)��#+$ ��� �	2���� 4.64  

������
� �(���(������#����*�(������!�����5$��� ���$	�'� ��� �(��$�! ���)��#+$ ��
� �	2���� 4.57 	�
��������� 0��(�(0��(���	�
��#�(��� ��� �(��$�! ��� ��� �	2���� 4.49 ���	�
��
����#����*�(�����!���6��*�����(���( ��� �(��$�! ��� ��� �	2���� 4.43 ����0�$�! 

����",�"	'���	��$
�"���������)��� ������������*4�	!4	 ����'� (Assurance) 

�!� ��(������.� ���!�!!#�!*��������������� ��+�������!�����$��( ��������
( �	%
��*
� ���(�� (Assurance)  ��� �(��$�! “���)��#+$” ��� �	2������� 4.52  ���	�
����������(
�����	���$�!� �.� ���!�!!#�!*�����������������)��#+$�(	�
������( �	%
��*
� ���%
��	#��
�����"�� #��$�"� ��� �(��$�! ���)��#+$ ��� �	2���� 4.60 ������
� �(���(�������� � ����
	%����%�4)��#�������5�������� ������    ��� �(��$�! ���)��#+$ ��� �	2���� 4.56 ���	�
��������
� 0��(�(0��(���	�
��#�(���  ��� �(��$�! ��� ��� �	2���� 4.49 ���������!�����)��*������� (� 0� 
)�(#��� 	% ( ���	%'�#�(��� online 	%'��.(.��� ���	%'�#�(�����������)�����(.� ��)(�0��( �� ��� 
�(��$�!��� ��� �	2���� 4.40   ����0�$�! 

����",�"	'��� 	��$
�"���������)� �� ������� �'� ��������	�'�'�� �� 	

������������ (Empathy) �!� ��(������.� ���!�!!#�!*��������������� ��+�������
!�����$��( ����	����� �������	�����# � �.� ���!!����� (Empathy)   ��� �(��$�! “���)��#+$” ��
� �	2������� 4.69  ���	�
����������(�����	���$�!� �.� ���!�!!#�!*�����������������
)��#+$�(	�
� ��(���(������#+������(+��#����(-�$� ��/��� �� �� ��# ��� �(��$�!���)��#+$ ��
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� �	2���� 4.77 ������
� �(���(����������
��
���( ���	�����#  ��� �(��$�! ���)��#+$ ��
� �	2���� 4.75 	�
��������� 0��(�(0��(���	�
��#�(����(���(���!������� �#�0��	#��	) �	)�����(  

��� �(��$�! ���)��#+$ ��� �	2���� 4.70 �(���(������	�'����(���% ��	��
� �(�(0�!������� �
#�0��	#������(���(������#����*�(���#
��#������	�������!������	&' (�� �$� ��� �(��$�!
���)��#+$ ��� �	2���� 4.65 ����(���(	�����#  	��������(0�	#(�!�����)������������ ��� �(��$�!
���)��#+$ ��� �	2���� 4.62  ����0�$�! 

�� ��"$�#�+ &��$�!����������� ��+�������!�� ���"$������.� ���!
�!!#�!*��)����� ����"�� #��$�"� �!� ��(������.� ���!�!!#�!*��������������� �
�+�������!�������� �(��$�! “���)��#+$” ��� �	2������� 4.69  ���	�
����������(�����	���$
�!� �.� ���!�!!#�!*�����������������)��#+$�($��(����	����� �������	�����# � �
.� ���!!����� (Empathy)  ��� �(��$�! ���)��#+$ ��� �	2���� 4.69  ������
� $��(����������(���
��!#(�� ������� (Responsiveness) ��� �(��$�! ���)��#+$ ��� �	2���� 4.53 ���$��(����	&' (
��&-��������!����� (Tangibles) $��(����	%
�����(5������5$� (Reliability) $��(����( �	%
��*
� 

���(�� (Assurance) ��� �(��$�! ���)��#+$ ��� �	2���� 4.52  	) ���( ����0�$�! 

 

�� ����� 4  ������
�"���#$%����������	�������&
�'����(��)�*��'(���������	 �	�&�� ���)�&	  ����

�*��'(���+�����������
������� 


�"���#$%)�������������'(������� �!� � .� ���!�!!#�!*����+ �#*�&(�����
���1(��� �������!�� �������������!������($��(!+������)�����!����������"�� #��$�"� 

"$�����(��$�! “$����” "$�&������ ��)����� �	2����#�#+$ 5$���  !+������� ��� �	2���� 4.66 

������
� ������!����� ��� �	2���� 4.60 ��������� �����#����* ��� �	2���� 4.33 ����0�$�! 

��+ �	�����!��(�������!�� �������������!������($��(!+������)�����!�������
���"�� #��$�"� �(&������ ��)+�&������(��$�! “$����” "$�&������ ��)����� �	2����#�#+$ 5$���  
!+������� ��� �	2���� 4.81 ������
� ������!����� ��� �	2���� 4.80 ��������� �����#����* ��
� �	2���� 4.63 ����0�$�! 


�"���#$%)����!��������'(������� �!� � .� ���!�!!#�!*����+ �#*�&(�����
���1(��� �������!�� �������������!�� ����($��(#*�()��)�����!�� ��������"�� #��$�"� 

"$�����(��$�! “$�” "$�&������ ��)����� �	2����#�#+$ 3 &�������� 5$���  #*�()�����!�����������
#���$���5$�����7�( ��������(0/� !�����	����� ���#���$  ��� �	2���� 4.83 	) ���( �����
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�
� ��)��(��#0����!�������������!!����� )��#�$��#!�� ��� �	2���� 4.54  �������%�!�����5$�����
% �)� 	% ( #��$�"�   ��(	)���	('�, Call center ��� �	2���� 3.94 ����0�$�! 

��+ �	�����!��(�������!�� �������������!������($��(#*�()��)�����!����������
"�� #��$�"� "$�����(��$�! “$�” "$�&������ ��)����� �	2����#�#+$ 3 &�������� 5$���  #*�()��
���!�����������#���$���5$�����7�( ��� �	2���� 4.80  ������
� �����(0/ � !�����	����� 

���#���$ ��� �	2���� 4.76  �����)��(��#0����!�������������!!����� )��#�$��#!�� ��� �	2���� 

4.56 ����0�$�! 


�"���#$%)������)+�������������� �!� � .� ���!�!!#�!*����+ �#*�&(�����
���1(��� �������!�� �������������!������($��(���$0�	(�(���!����������"�� #��$�"� 

"$�����(��$�! “$�” "$�&������ ��)����� �	2����#�#+$ 3 &�������� 5$���  ����#�$����$	�'��(
������!�����  ��� �	2���� 4.55  ������
� ���!�����$�������	#�����	) �	)�����( ��� �	2���� 

4.54  ���������� 0��(�(0��(���	�
��#�(������	#(�5�	$��������� 	����	��� ��� �	2���� 4.20 

����0�$�! 

��+ �	�����!��(�������!�� �������������!������($��(���$0�	(�(���!�������
���"�� #��$�"� "$�����(��$�! “$�” "$�&������ ��)����� �	2����#�#+$ 3 &�������� 5$���  ����
#�$����$	�'��(������!�����  ��� �	2���� 4.66  ������
� ���!�����$�������	#�����	) �
	)�����( ��� �	2���� 4.64  ���������� 0��(�(0��(���	�
��#�(������	#(�5�	$��������� 	����	��� 

��� �	2���� 4.59 ����0�$�! 

 

�� ����� 5  ��)������",�"	'��	�������&
�'����(��)�*��'(���������	 �	�&��  ���)�&	  ����

�*��'(���+�����������
������� 

����",�"	'�'�)���������- ����.����	���������� (Tangibles) �!� � .� ���!
�!!#�!*����+ �#*�&(��������1(��� �������������(!������($��(����	&' (��&-���
�����!����� (Tangibles) �����"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���)��#+$” "$�&������ ��)����
� �	2����#�#+$ 3 &�������� 5$���  #*�()�����!��������� #���� )�(#������#���$  ��� �	2���� 

4.89  ������
� �(���(�� ���$���	��
���!!)��#+��� 	���!����	����#� ��� �	2���� 4.73  ���
���#+����	��������#���$ ��� �	2���� 4.61 ����0�$�! 

��+ �	�����!��(�������������(!������($��(����	&' (��&-��������!����� 

(Tangibles) �����"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���)��#+$” "$�&������ ��)����� �	2����#�#+$ 3 

&�������� 5$���  �(���(�� ���$���	��
� ��!!)��#+��� 	�� �!����	����#�  ��� �	2���� 4.82  
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������
� #*�()�����!��������� #���� )�(#������#���$ ��� �	2���� 4.76  ������#+����
	��������#���$ ��� �	2���� 4.73 ����0�$�! 

����",�"	'�'�)� �������*4�	����6�����'�6)�  (Reliability) �!� � .� ���!
�!!#�!*����+ �#*�&(��������1(��� �������������(!�����$��(����	%
�����(5������5$� 
(Reliability) �����"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���” "$�&������ ��)����� �	2����#�#+$ 5$���  
���!�����)����� �	��� 	% ( �����$����(	�
����������
!�(������� ������)��!  ��� �	2���� 4.59  

������
� ���!�����	&' ()��&��)�!�� 	% ( ��������$	�'� ����!!#(�!#(+(� �8 	% ( !�����
	%'�#�(��� online, 	%'��.(.��� ��� �	2���� 4.55  ����0�(�(�(���()����	�����#0����!���!����� ��
� �	2���� 4.27  ����0�$�! 

��+ �	�����!��(�������������(!�� ����($��(����	%
� ����(5������5$� 
(Reliability) �����"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���)��#+$” "$�&������ ��)����� �	2����#�#+$ 

5$���  �0�(�(�(���()����	�����#0����!���!�����  ��� �	2���� 4.61  ������
� ���!�����	&' ()��
&��)�!�� 	% ( ��������$	�'� ����!!#(�!#(+(� �8 	% ( !�����	%'�#�(��� online, 	%'��.(.��� 

��� �	2���� 4.56  ������!�����)����� �	��� 	% (�����$����(	�
����������
!�(������� ������
)��! ��� �	2���� 4.47 ����0�$�! 

����",�"	'�'�)�������"��	�'�����	���	���	������ (Responsiveness) �!� � 
.� ���!�!!#�!*����+ �#*�&(��������1(��� �������������(!�����$��(����������(���
��!#(�� ������� (Responsiveness) �����"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���)��#+$” "$�&�����
� ��)����� �	2����#�#+$ 5$���  �(���(#����*#(���!������������������  ��� �	2���� 4.71  

������
� ������� 0��(�(0��(���	�
��#�(��� ����(���(������#����*�(������!�����5$�
�� ���$	�'�   ��� �	2���� 4.59 	) ���(  �������#����*�(�����!���6��*�����(���( ��
� �	2���� 4.38  ����0�$�! 

��+ �	�����!��(�������������(!������($��($��(����������(�����!#(�
� ������� (Responsiveness) �����"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���)��#+$” "$�&������ ��)����
� �	2����#�#+$ 5$���  �(���(#����*#(���!������������������  ��� �	2���� 4.61 �����
�
� �(���(������#����*�(������!�����5$��� ���$	�'� ��� �	2���� 4.57  ����#����*�(���
��!���6��*�����(���( ���������� 0��(�(0��(���	�
��#�(���  ��� �	2���� 4.45 	) ���( 

����0�$�! 

����",�"	'�'�)�����������*4�	!4	 ����'� (Assurance) �!� � .� ���!�!!#�!*��
��+ �#*�&(��������1(��� �������������(!���������( �	%
��*
� ���(�� (Assurance)  ��
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���"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���)��#+$” "$�&������ ��)����� �	2����#�#+$ 5$���  ����
( �	%
��*
� ���%
��	#�������"�� #��$�"�   ��� �	2���� 4.60 ������
� ������!�����)��*�����
�� (� 0� )�(#��� 	% ( ���	%'�#�(��� online 	%'��.(.��� ���	%'�#�(�����������)�����(.� ��)(
�0��( �� ��� �	2���� 4.50 ����(���(�������� � ����	%����%�4)��#�������5�������� ������ ��
� �	2���� 4.49 ����0�$�! 

��+ �	�����!��(�������������(!������($��(����( �	%
��*
� ���(�� (Assurance) 

�����"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���)��#+$” "$�&������ ��)����� �	2����#�#+$ 5$���  ����
( �	%
��*
� ���%
��	#�������"�� #��$�"�  ��� �	2���� 4.60  ������
� �(���(�������� � ����
	%����%�4)��#�������5�������� ������  ��� �	2���� 4.59 ���������!�����)��*������� (� 0� )�(#��� 

	% ( ���	%'�#�(��� online 	%'��.(.��� ���	%'�#�(�����������)�����(.� ��)(�0��( �� ��� �	2���� 

4.36  ����0�$�! 

����",�"	'�'�)�����������'� ��������	�'�'����	������������ (Empathy) �!� � 
.� ���!�!!#�!*����+ �#*�&(��������1(��� �������������(!�����$��(����	����� ���
����	�����# � �.� ���!!����� (Empathy) �����"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���)��#+$” "$�
&������ ��)����� �	2����#�#+$  3 &�������� 5$���  �(���(������#+��� ���(+��#����(-�$� ��/��� �� 

�� ��# ����(���(����������
��
 ���( ���	�����#  ��� �	2���� 4.82 	) ���( ������
� 

�(���(������	�'����(���% ��	��
� �(�(0�!������� �#�0��	#�� ��� �	2���� 4.71 ����(���(
���!������� �#�0��	#��	) �	)�����( ��� �	2���� 4.65 ����0�$�! 

��+ �	�����!��(�������������(!������($��(����	����� �������	�����# � �
.� ���!!����� (Empathy) �����"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���)��#+$” "$�&������ ��)����� �	2����
#�#+$ 3 &�������� 5$���  �(���(������#+��� ���(+��#����(-�$� ��/��� �� �� ��#  ��� �	2���� 4.75  

������
� �(���(����������
��
���( ���	�����#  ����(���(���!������� �#�0��	#��	) �
	)�����(  ��� �	2���� 4.72  ���������!�����)��*������� (� 0�)�(#��� 	% ( ���	%'�#�(��� online 	%'�
�.(.��� ����(���(������#����*�(���#
��#������	�������!������	&' (�� �$� ����(���(
	�����#  	��������(0�	#(�!�����)������������ ��� �	2���� 4.69 	) ���(   ����0�$�! 

 

������� 6  ��	���������������������(%�������"��.%�	�	��%����	�
�"���#$% 3 )����	��	�&�� 

���)�&	  �*��'(�� ���������	��)������",�"	'�'�����������	��	�&�� ���)�&	 �*��'(�� 

��	������#��&��#�)-�3 #�#����(-�	�����#�( (Person Product Moment Correlation 

Coefficient) ���� �����&���#�� (������������!������(���&����! 3 $��(5$���  $��(
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!+����� $��(#*�()�� $��(���$0�	(�(�() �������&���� (��$�!�����������(�+�������
!����������"�� #��$�"� 	%�����  "$�&��	������&����� 5 ���� 5$���  ����	&' (��&-�����
!����� (Tangibles) ����	%
�����(5������5$� (Reliability) ����������(�����!#(�� ������� 
(Responsiveness) ����( �	%
��*
� ���(�� (Assurance) ����	��������	�����# � �.� ���!!����� 

(Empathy) �!� �$��(!+�����.� ����!����� ������#����(-�)�!����
�������#����(-���(#� ��!
�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%�����  �($��(����	%
�����(5������5$� 
(Reliability) ����������(�����!#(�� ������� (Responsiveness) ����( �	%
��*
� ���(�� 

(Assurance) ����	������������	�����# � �.� ���!!����� (Empathy) ���������#����(-���(&�(
��� ��!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%�����  �($��(����	&' (
��&-��������!����� (Tangible) �� ���(��#0���4)�#*���)����$�! 0.05  

$��(#*�()�����!����� ������#����(-�)�!����
�������#����(-���(&�(�����!
�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%�����  �($��(����	&' (��&-�����
���!����� (Tangible) ���$��(����	%
�����(5������5$� (Reliability) ���������#����(-���((���
��!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%�����  �($��(����������(���
��!#(�� ������� (Responsiveness) ����( �	%
��*
� ���(�� (Assurance) ����	������������	��
���# � �.� ���!!����� (Empathy) �� ���(��#0���4)�#*���)����$�! 0.05  

$��(���$0�	(�(�(������#����(-�)�!����
�������#����(-���(#� ��!������
�����(�+�������!�� ��������"�� #��$�"� 	%�����  �($��(����	%
�����(5������5$� 
(Reliability) ����������(�����!#(�� ������� (Responsiveness) ����( �	%
��*
� ���(�� 

(Assurance) ����	������������	�����# � �.� ���!!����� (Empathy) ���������#����(-���(&�(
��� ��!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%�����  �($��(����	&' (
��&-��������!����� (Tangible) �� ���(��#0���4)�#*���)����$�! 0.05 (�������)�� 25) 

	�
��������������	������$�����-����*$*��	%�	#�( (Linear Regression Analysis) 

	�
������#�!����#����(-����� � ���&����!������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� 

$��(#*�()�� $��(���$0�	(�(�( ��! ��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�
	%����� )�/ 5 ���� "$��! ���&��	�)������)�/ #*�&(��������1(��� ��!	�����!��( �!� �
����#����(-������&����!������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(#*�()�� $��(
���$0�	(�(�( ��!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%����� �($��(
����	&' (��&-��������!����� (Tangible) ��.� �!��"����+ �#*�&(��������1(������ �
����#����(-� 	) ���! 0.560 (�������)�� 26) ����*� ������#����(-��()�,)�	$�����( �����
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����#����(-���(#� "$�������( �	%
��*
���#�����(������)�� 95% �!� �����&���((�/(
#����*�-�!����$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  	%�����  5$������� 

31.3 	�
���������� �����( �	%
��*
�)�#*����(���)$#�! �!� � ���&����!$��(#*�()�� ���
���&����!$��(���$0�	(�(�( ������#����(-���!��$�!�����������(�+�������!�������
���"�� #��$�"�  	%����� �($��(����	&' (��&-��������!����� (Tangible)  �� ���(��#0���4
)�#*��� � ��$�!(��#0���4 0.05 "$�	�
���������� �#��&��#�)-�3 *$*�� �(#����)����� �(��&
���((����7�( (Beta) #����*�-�!��5$�� � ���&����!$��(���$0�	(�(�( ������#����(-�
��
�����)-�����!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%�����   �($��(
����	&' (��&-��������!����� (Tangible) ���)��#+$ (��� � Beta = .692) ������
�
���&����!$��(#*�()�� (� � Beta = .181) # �(���&����!$��(!+������ 5� ������#����(-�	%�
	#�(� ���$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  	%�����   �($��(����	&' (
��&-��������!����� (Tangible) )����$�!(��#0���4 0.05 

����#����(-������&����!������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(
#*�()�� $��(���$0�	(�(�( ��!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 

	%����� �($��(����	&'(��&-��������!����� (Tangible)  ��.� �!��"����+ �	�����!��( �!� �
��� �����#����(-� 	) ���! 0.709 (�������)�� 27) ����*� ������#����(-��()�,)�	$�����( �����
����#����(-���(#� "$�������( �	%
��*
���#�����(������)�� 95% �!� �����&���((�/(
#����*�-�!����$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%�����  5$������� 

50.2 	�
���������� �����( �	%
��*
�)�#*����(���)$#�! �!� � ���&����!$��(!+����� $��(
#*�()�����$��(���$0�	(�(�(������#����(-���!��$�!�����������(�+�������!�������
���"�� #��$�"�  	%�����  �� ���(��#0���4)�#*��� � ��$�!(��#0���4 0.05 "$�	�
���������� �
#��&��#�)-�3 *$*��  �(#����)����� �(�� &���((����7�(  (Beta) #����*�-�!��5$�� � 
���&����!$��(!+����� ������#����(-���
�����)-�����!��$�!�����������(�+�������
!����������"�� #��$�"�  	%�����   �($��(����	&' (��&-��������!����� (Tangible) ���
)��#+$ (��� � Beta = .477) ������
����&����!$��(#*�()�� (� � Beta = .300) ������&����!
$��(���$0�	(�(�((��� � Beta = .078) ����0�$�!)����$�!(��#0���4 0.05 

����#����(-������&����!������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(
#*�()�� $��(���$0�	(�(�( ��!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 

	%����� �($��(����	%
�����(5������5$� ( Reliability) ��.� �!��"����+ �#*�&(��������1(��� 

�!� ���� �����#����(-� 	) ���! 0.712 (�������)�� 28) ����*� ������#����(-��()�,)�	$�����( 
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���������#����(-���(#� "$�������( �	%
��*
���#�����(������)�� 95% �!� �����&���((�/(
#����*�-�!����$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  	%�����  5$������� 

50.7 	�
���������� �����( �	%
��*
�)�#*����(���)$#�! �!� � ���&����!$��(!+����� ���
���&����!$��(���$0�	(�(�( ������#����(-���!��$�!�����������(�+�������!�������
���"�� #��$�"�  	%����� �($��(����	%
�����(5������5$� ( Reliability) �� ���(��#0���4)�#*��� 
� ��$�!(��#0���4 0.05 "$�	�
���������� �#��&��#�)-�3 *$*�� �(#����)����� �(��&���((
����7�( (Beta) #����*�-�!��5$�� � ���&����!$��(���$0�	(�(�( ������#����(-���
���
��)-�����!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  	%�����   �($��(����
	%
�����(5������5$� ( Reliability)  ���)��#+$ (��� � Beta = .533) ������
����&����!$��(
!+����� (� � Beta = .250) # �(���&����!$��(#*�()��5� ������#����(-�	%�	#�(� ���$�!����
�������(�+�������!����������"�� #��$�"�  	%�����   �($��(����	%
�����(5������5$� ( 
Reliability)  )����$�!(��#0���4 0.05 

����#����(-������&����!������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(
#*�()�� $��(���$0�	(�(�( ��!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 

	%����� �($��(����	%
�����(5������5$� ( Reliability) ��.� �!��"����+ �	�����!��( �!� ���� �
����#����(-� 	) ���! 0.788 (�������)�� 29) ����*� ������#����(-��()�,)�	$�����( �����
����#����(-���(#� "$�������( �	%
��*
���#�����(������)�� 95% �!� �����&���((�/(
#����*�-�!����$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  	%�����  5$������� 

62.1 	�
���������� �����( �	%
��*
�)�#*����(���)$#�! �!� � ���&����!$��(!+����� ���
���&����!$��(���$0�	(�(�( ������#����(-���!��$�!�����������(�+�������!�������
���"�� #��$�"�  	%�����  �� ���(��#0���4)�#*��� � ��$�!(��#0���4 0.05 "$�	�
���������� �
#��&��#�)-�3 *$*��  �(#����)����� �(�� &���((����7�(  (Beta) #����*�-�!��5$�� � 
���&����!$��(���$0�	(�(�( ������#����(-���
�����)-�����!��$�!�����������(�+����
���!����������"�� #��$�"�  	%����� �($��(����	%
�����(5������5$� ( Reliability) ���)��#+$ (��
� � Beta = .509) ������
����&����!$��(!+����� (� � Beta = .392) # �(���&����!$��(
#*�()��5� ������#����(-�	%�	#�(� ���$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  

	%�����   �($��(����	%
�����(5������5$� ( Reliability)  )����$�!(��#0���4 0.05 

����#����(-������&����!������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(
#*�()�� $��(���$0�	(�(�( ��!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 

	%����� �($��(����������(�����!#(�� ������� (Responsiveness) ��.� �!��"����+ �
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#*�&(��������1(��� �!� ���� �����#����(-� 	) ���! 0.889 (�������)�� 30) ����*� ��
����#����(-��()�,)�	$�����( ���������#����(-���(#� "$�������( �	%
��*
���#�����(
������)�� 95% �!� �����&���((�/(#����*�-�!����$�!�����������(�+�������!�������
���"�� #��$�"�  	%�����  5$������� 79.1 	�
���������� �����( �	%
��*
�)�#*����(���)$#�! 

�!� � ���&����!$��(!+����� $��(#*�()�����$��(���$0�	(�(�( ������#����(-���!��$�!
�����������(�+�������!�� ��������"�� #��$�"�  	%����� $��(����������(���
��!#(�� ������� (Responsiveness)  �� ���(��#0���4)�#*��� � ��$�!(��#0���4 0.05 "$�	�
��
�������� �#��&��#�)-�3 *$*�� �(#����)����� �(��&���((����7�( (Beta) #����*�-�!��5$�� � 
���&����!$��(!+����� ������#����(-���
�����)-�����!��$�!�����������(�+�������
!�� ��������"�� #��$� "�  	%� ���� �($��(������� ���(�����!#(�� ������� 
(Responsiveness)  ���)��#+$ (��� � Beta = .513) ������
����&����!$��(#*�()�� (� � Beta = 

.172) ������&����!$��(������$0�	(�(�( (��� � Beta = .114) ����0�$�!)����$�!(��#0���4 0.05 

����#����(-������&����!������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(
#*�()�� $��(���$0�	(�(�( ��!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 

	%����� �($��(����������(�����!#(�� ������� (Responsiveness) ��.� �!��"����+ �	�����
!��( �!� ���� �����#����(-� 	) ���! 0.787 (�������)�� 31) ����*� ������#����(-��()�,)�
	$�����( ���������#����(-���(#� "$�������( �	%
��*
���#�����(������)�� 95% �!� ����
�&���((�/(#����*�-�!����$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  	%�����  
5$������� 61.9 	�
���������� �����( �	%
��*
�)�#*����(���)$#�! �!� � ���&����!$��(
!+����� ���$��(���$0�	(�(�( ������#����(-���!��$�!�����������(�+�������!�������
���"�� #��$�"�  	%����� $��(����������(�����!#(�� ������� (Responsiveness)  �� ���
(��#0���4)�#*��� � ��$�!(��#0���4 0.05 "$�	�
���������� �#��&��#�)-�3 *$*�� �(#����)����� 
�(��&���((����7�( (Beta) #����*�-�!��5$�� � ���&����!$��(!+����� ������#����(-�
��
�����)-�����!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%����� �($��(
����������(�����!#(�� ������� (Responsiveness)  ���)��#+$ (��� � Beta = .550) ������
�
���&����!$��(���$0�	(�(�( (� � Beta = .428) # �(���&����!$��(#*�()��5� ������#����(-�
	%�	#�(� ���$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  	%�����   �($��(����
������(�����!#(�� ������� (Responsiveness) )����$�!(��#0���4 0.05 

����#����(-������&����!������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(
#*�()�� $��(���$0�	(�(�( ��!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 
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	%����� �($��(����( �	%
��*
� ���(�� (Assurance) ��.� �!��"����+ �#*�&(��������1(���
�!� ���� �����#����(-� 	) ���! 0.833 (�������)�� 32) ����*�������#����(-��()�,)�	$�����( 

���������#����(-���(#� "$�������( �	%
��*
���#�����(������)�� 95% �!� �����&���((�/(
#����*�-�!����$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  	%�����  5$������� 

69.4 	�
���������� �����( �	%
��*
�)�#*����(���)$#�! �!� � ���&����!$��(!+����� ���
$��(���$0�	(�(�( ������#����(-���!��$�!�����������(�+�������!����������"�� 
#��$�"�  	%����� �($��(����( �	%
��*
� ���(�� (Assurance) �� ���(��#0���4)�#*��� � ��$�!
(��#0���4 0.05 "$�	�
���������� �#��&��#�)-�3 *$*�� �(#����)����� �(��&���((����7�( 

(Beta) #����*�-�!��5$�� � ���&����!$��(���$0�	(�(�( ������#����(-���
�����)-�����!
��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%����� �($��(����( �	%
��*
� 

���(�� (Assurance) ���)��#+$ (��� � Beta = .478) ������
����&����!$��(!+����� (� � Beta = 

.440) # �(���&����!$��(#*�()��5� ������#����(-�	%�	#�(� ���$�!�����������(�+����
���!����������"�� #��$�"� 	%�����   �($��(����( �	%
��*
� ���(�� (Assurance) )����$�!
(��#0���4 0.05 

����#����(-������&����!������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(
#*�()�� $��(���$0�	(�(�( ��!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 

	%����� �($��(����( �	%
��*
� ���(�� (Assurance) ��.� �!�� "����+ �	�����!��(�!� ���� �
����#����(-� 	) ���! 0.864 (�������)�� 33) ����*�������#����(-��()�,)�	$�����( �����
����#����(-���(#� "$�������( �	%
��*
���#�����(������)�� 95% �!� �����&���((�/(
#����*�-�!����$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%�����  5$������� 

74.7 	�
���������� �����( �	%
��*
�)�#*����(���)$#�! �!� � ���&����!$��(!+����� ���
$��(���$0�	(�(�( ������#����(-���!��$�!�����������(�+�������!����������"�� 
#��$�"�  	%����� �($��(����( �	%
��*
� ���(�� (Assurance) �� ���(��#0���4)�#*��� � ��$�!
(��#0���4 0.05 "$�	�
���������� �#��&��#�)-�3 *$*�� �(#����)����� �(��&���((����7�( 

(Beta) #����*�-�!��5$�� � ���&����!$��(���$0�	(�(�( ������#����(-���
�����)-�����!
��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%����� �($��(����( �	%
��*
� 

���(�� (Assurance) ���)��#+$ (��� � Beta = .548) ������
����&����!$��(!+����� (� � Beta = 

.547) # �(���&����!$��(#*�()��5� ������#����(-�	%�	#�(� ���$�!�����������(�+����
���!����������"�� #��$�"� 	%�����   �($��(����( �	%
��*
� ���(�� (Assurance) )����$�!
(��#0���4 0.05 
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����#����(-������&����!������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(
#*�()�� $��(���$0�	(�(�( ��!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 

	%����� �($��(����	��������	�����# � �.� ���!!����� (Empathy) ��.� �!��"����+ �#*�&(����� 

���1(����!� ���� �����#����(-� 	) ���! 0.871 (�������)�� 34) ����*�������#����(-��(
)�,)�	$�����( ���������#����(-���(#� "$�������( �	%
��*
���#�����(������)�� 95% 

�!� �����&���((�/(#����*�-�!����$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  

	%� ����  5$�������  75.9 	�
���������� �����( �	%
� �*
�)�#*����(���)$#�!  �!� � 
���&����!$��(!+����� ���$��(���$0�	(�(�( ������#����(-���!��$�!�����������(
�+�������!����������"�� #��$�"�  	%����� �($��(����	��������	�����# � �.� ���!!����� 

(Empathy) �� ���(��#0���4)�#*��� � ��$�!(��#0���4 0.05 "$�	�
���������� �#��&��#�)-�3
*$*�� �(#����)����� �(��&���((����7�( (Beta) #����*�-�!��5$�� � ���&����!$��(���
!+����� ������#����(-���
�����)-�����!��$�!�����������(�+�������!����������"�� 
#��$�"�  	%����� �($��(����	��������	�����# � �.� ���!!����� (Empathy) ���)��#+$ (��� � Beta = 

.700) ������
����&����!$��(���$0�	(�(�( (� � Beta = .222) # �(���&����!$��(#*�()��
5� ������#����(-�	%�	#�(� ���$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  

	%�����   �($��(����	��������	�����# � �.� ���!!����� (Empathy) )����$�!(��#0���4 0.05 

����#����(-������&����!������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(
#*�()�� $��(���$0�	(�(�( ��!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 

	%����� �($��(����	��������	�����# � �.� ���!!����� (Empathy) ��.� �!��"����+ �	�����!��(
�!� ���� �����#����(-� 	) ���! 0.878 (�������)�� 35) ����*�������#����(-��()�,)�	$�����( 

���������#����(-���(#� "$�������( �	%
��*
���#�����(������)�� 95% �!� �����&���((�/(
#����*�-�!����$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  	%�����  5$������� 

77.1 	�
���������� �����( �	%
��*
�)�#*����(���)$#�! �!� � ���&����!$��(!+����� ���
$��(���$0�	(�(�( ������#����(-���!��$�!�����������(�+�������!����������"�� 
#��$�"�  	%����� �($��(����	��������	�����# � �.� ���!!����� (Empathy) �� ���(��#0���4)�
#*��� � ��$�!(��#0���4 0.05 "$�	�
���������� �#��&��#�)-�3 *$*�� �(#����)����� �(��&���((
����7�( (Beta) #����*�-�!��5$�� � ���&����!$��(���!+����� ������#����(-���
�����)-���
��!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  	%����� �($��(����	��������
	�����# � �.� ���!!����� (Empathy) ���)��#+$ (��� � Beta = .618) ������
����&����!$��(���
$0�	(�(�( (� � Beta = .503) # �(���&����!$��(#*�()��5� ������#����(-�	%�	#�(� ���$�!
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�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  	%�����   �($��(����	��������	����
�# � �.� ���!!����� (Empathy) )����$�!(��#0���4 0.05 

 

	
������������� 

��������	�
�� ���������������������������������������� ����!������� ���
"��#��$�"� �����$	%�����  #����*���&���.�������*+&��#������������5$�$�(�/  
 

���������
�"���#$%����������	� �	�&�� ���)�&	 �����*��'(�� 

�������������!�� �������������!������� ���"�� #��$�"� #���	%�����  "$����
���	&'(�� ��$��( (����)�� 7-9) �!� � 

��������	��
�
���
�����������
������
���
�����"�� #��$�"� ��� �(��$�! “$�
���” ��� �	2������� 4.68 ���	�
����������(�����	���$�!� �&��	$'()��.� ���!�!!#�!*����
��$�!������ �#��(����$	�������!����%�!�����$��(!+�����)�����!����������"�� #��$�"� �(��$�!
���)��#+$ 5$���  !+�������"$���� �(��$�!$���� ��� �	2���� 4.76 "$���&������ ��)����� �(��$�!$���� 

	�
��������/��� ���� ��# ��� �	2���� 4.85  ������
� �����������) ��� �	2���� 4.81  ����( �	%
��*
� 

��� �	2���� 4.73 ��� ����� ���#+���	���!���� ��� �	2���� 4.66 ����0�$�!  

����������(&�����$��(������ �����#����*��� �(��$�!$���� ��� �	2���� 4.54 "$���
&������ ��	�
����!�� ������ �����(���!����������"��#��$�"� ���)��#+$ ��� �	2���� 4.63 �����
�
� ������%0�(�4���!�������$	�'� � �5� ��� �	2���� 4.55 �������� �����#����*�(�����!���
6��*�� ��� �	2���� 4.54 �����������!��!���!�����*������� (� 0� ��� �	2���� 4.44 ����0�$�!  

����������(&�����$��(������!�������� �(��$�!$���� ��� �	2���� 4.74 "$���&�����
� ��	�
� � ����
��
 ���(�(������!�� ������)��#+$ ��� �	2���� 4.79 ������
� ��(0/ ���	�'���
���!����� ��� �	2���� 4.78 �(���(�����������)�������!����� ��� �	2���� 4.75 ������(���(
	����� ��� �	2���� 4.64  ����0�$�! 

��������	�
���
�����������������
���
 �������!�� ������ �(��$�!$� ��� �	2������� 

4.26 ���	�
����������(�����	���$�!� �.� ���!�!!#�!*���������!�� �����������($��(#*�()��
)�����!����������"�� #��$�"� ���)��#+$�(	�
��#*�()�����!�����������#���$���5$�����7�( 

��� �(��$�!$���� ��� �	2���� 4.81  ������
� ��������(0/�	��������#���$��� �(��$�!$���� ��
� �	2���� 4.78  ��)��(��#0����!�������������!!����� )��#�$��#!�� ��� �(��$�!$���� ��� �	2���� 

4.55 ����%�!�����5$�����% �)� 	% ( #��$�"� ��(	)���	('�, Call center �������)(�0��( �� ��� 
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�(��$�!$� ��� �	2���� 4.16  )0�	�)����/������	����#� ��)����$�*	��������	$�()�#�$�� ��� �(
��$�!$� ��� �	2���� 3.75 �����&� ��!��#*�()��  ���	���)0������ �%�$	�( ��� �(��$�!$� ��� �	2���� 

3.54 ����0�$�!  

��������	������
���������
�����"�� #��$�"� �������!�� ���� �(��$�!$� ��� �	2����
��� 4.34 ���	�
����������(�����	���$�!� �.� ���!�!!#�!*���������!�� �����������($��(
���$0�	(�(���!����������"�� #��$�"� ���)��#+$�(	�
������#�$����$	�'��(������!����� 

��� �(��$�!$���� ��� �	2���� 4.63  ������
� ���!�����$�������	#�����	) �	)�����(��� �(
��$�!$���� ��� �	2���� 4.61  ������� 0��(�(0��(���	�
��#�(������	#(�5�	$��������� 	����	��� 

��� �(��$�!$���� ��� �	2���� 4.48  ���$�������������	��$���� �%���(������!����� ��� �(��$�!$� ��
� �	2���� 4.09 ������#�-������%�"&����� 3D Web ��� �(��$�!$� ��� �	2���� 3.87 ����0�$�! 

���	�
��������������!�� ����������)�/ 3 $��("$��0��(����&��	�)������ (���
����)�� 17-19)  �!� � �(��+ �#*�&(��������1(����������!�� ����������"$ $	$ (�($��(
#*�()�����!�����������#���$���5$������7�( ���$��(!+�����.� ����!�����)����/��� ���� ��# 

����������!�� ����������$����($��(������ �����#����*�(�����!���6��*�������!��!
���!������� ��� (� 0���!+�����.� ����!��������������� 0��(�(0��(���	�
��#�(������	#(�
5�	$��������� 	����	��� 

# �(��������+ �	�����!��(�������!�� ����������"$ $	$ (�($��(!+�������
�����������)$� ��/��� ���� ��# ���#*�()�����!�����������#���$5$������7�( ����������!�� �
���������$����($��()0�	�)����/ )����$�* ��&� ��!��%�$	�(������$����(����� �%�� 

6�� .�������&���#�$�������!�(���$���#��������������#��� #�%9+�� 

(2543) )���� ��� � ���#��������������-+���� 	&' (#��#0���4�� ����	(
��������#��������� �#��
)��$�)�/$��(!+��� #*�()�� ���$��(("�!�����$0�	(�(�( � ��% �����	��$�����������($�� 

$�(�/  
)���������� �����#��������� �#�����	&' ()�������!� �	&' (!+�����
����!+���)����

����( �	%
��*
�( ���� � 5� �������	�����$8 )�/�(	�
��!+���������������������) !+�������$��
#+���(+ �(�� 	&' (.� �)���������� �����#����* ���+���� )0��(��&��#�)-���� ����
��
���(��$	�'� 

� �5� 

)����!����� ���#���$ ������	&' (��	!��!	���!���� )�/$������#��.�#��������
2�(�/(������������#���$��	&'(#��#0���4 ����)+(�'5� ����� ���.��+ ��� � ���*�����������$
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#*�()�����$�(�+&����#0�(���( ���	&' (��	!��!	�� �!���� ��&� ��!��%
�����( ���(%
��
�0���( �(����� &� ��!��	���	&� $-&� $)0���� ���)�/��/(��(��-���$� ��(�.(�� �8)��%�$	�( 

)������)+�������� ������������ �#��	%
�����(5$�� �6
��#���� #+���� "&� �# 	&' (-���
5� �$"� ��
�	��	&���!���������#����� ��"$�#�+&5$�� � .� �!��"����
�.� ���!!�����(�������
	�
��6
/�#�(�����
��%�!�����"$������������+�������!�����)����5$���!����� �����������
�����������-+������
����!�����&����!$���  

 

����",�"	'���	��$
�"����������	��������������	 �	�&�� ���)�&	  

��������� ����������!" �
#!$

�%����
�
���
 (Tangibles) �!� � .� ���!
�!!#�!*����+ �#*�&(��������1(��� �������������(!������($��(����	&' (��&-���
�����!����� (Tangibles) �����"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���)��#+$” "$�&������ ��)����
� �	2����#�#+$ 3 &�������� 5$���  #*�()�����!��������� #���� )�(#������#���$  ��� �	2���� 

4.89  ������
� �(���(�� ���$���	��
���!!)��#+��� 	���!����	����#� ��� �	2���� 4.73  ���
���#+����	��������#���$ ��� �	2���� 4.61 ����0�$�! 

��+ �	�����!��(�������������(!������($��(����	&' (��&-��������!����� 

(Tangibles) �����"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���)��#+$” "$�&������ ��)����� �	2����#�#+$ 3 

&�������� 5$���  �(���(�� ���$���	��
� ��!!)��#+��� 	�� �!����	����#�  ��� �	2���� 4.82  

������
� #*�()�����!��������� #���� )�(#������#���$ ��� �	2���� 4.76  ������#+����
	��������#���$ ��� �	2���� 4.73 ����0�$�! 

��������� ��� �������'*� �����+�� ���  + ��  ( Reliability) �!� �  .� ���!
�!!#�!*����+ �#*�&(��������1(��� �������������(!�����$��(����	%
�����(5������5$� 
(Reliability) �����"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���” "$�&������ ��)����� �	2����#�#+$ 5$���  
���!�����)����� �	��� 	% ( �����$����(	�
����������
!�(������� ������)��!  ��� �	2���� 4.59  

������
� ���!�����	&' ()��&��)�!�� 	% ( ��������$	�'� ����!!#(�!#(+(� �8 	% ( !�����
	%'�#�(��� online, 	%'��.(.��� ��� �	2���� 4.55  ����0�(�(�(���()����	�����#0����!���!����� ��
� �	2���� 4.27  ����0�$�! 

��+ �	�����!��(�������������(!�� ����($��(����	%
� ����(5������5$� 
(Reliability) �����"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���)��#+$” "$�&������ ��)����� �	2����#�#+$ 

5$���  �0�(�(�(���()����	�����#0����!���!�����  ��� �	2���� 4.61  ������
� ���!�����	&' ()��
&��)�!�� 	% ( ��������$	�'� ����!!#(�!#(+(� �8 	% ( !�����	%'�#�(��� online, 	%'��.(.��� 
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��� �	2���� 4.56  ������!�����)����� �	��� 	% (�����$����(	�
����������
!�(������� ������
)��! ��� �	2���� 4.47 ����0�$�! 

��������� ����������
������
,������,-��#���� (Responsiveness) �!� � 
.� ���!�!!#�!*����+ �#*�&(��������1(��� �������������(!�����$��(����������(���
��!#(�� ������� (Responsiveness) �����"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���)��#+$” "$�&�����
� ��)����� �	2����#�#+$ 5$���  �(���(#����*#(���!������������������  ��� �	2���� 4.71  

������
� ������� 0��(�(0��(���	�
��#�(��� ����(���(������#����*�(������!�����5$�
�� ���$	�'� ��� �	2���� 4.59 	) ���( �������#����*�(�����!���6��*�����(���( ��� �	2���� 

4.38  ����0�$�! 

��+ �	�����!��(�������������(!������($��($��(����������(�����!#(�
� ������� (Responsiveness) �����"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���)��#+$” "$�&������ ��)����
� �	2����#�#+$ 5$���  �(���(#����*#(���!������������������  ��� �	2���� 4.61 �����
�
� �(���(������#����*�(������!�����5$��� ���$	�'� ��� �	2���� 4.57 ����#����*�(���
��!���6��*�����(���( ���������� 0��(�(0��(���	�
��#�(��� ��� �	2���� 4.45 	) ���( 

����0�$�! 

��������� ����������-��'*���*� ����  (Assurance) �!� � .� ���!�!!#�!*��
��+ �#*�&(��������1(��� �������������(!���������( �	%
��*
� ���(�� (Assurance)  ��
���"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���)��#+$” "$�&������ ��)����� �	2����#�#+$ 5$���  ����
( �	%
��*
� ���%
��	#�������"�� #��$�"�  ��� �	2���� 4.60 ������
� ������!�����)��*�����
�� (� 0� )�(#��� 	% ( ���	%'�#�(��� online 	%'��.(.��� ���	%'�#�(�����������)�����(.� ��)(
�0��( �� ��� �	2���� 4.50 ����(���(�������� � ����	%����%�4)��#�������5�������� ������ ��
� �	2���� 4.49 ����0�$�! 

��+ �	�����!��(�������������(!������($��(����( �	%
��*
� ���(�� (Assurance) 

�����"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���)��#+$” "$�&������ ��)����� �	2����#�#+$ 5$���  ����
( �	%
��*
� ���%
��	#�������"�� #��$�"� ��� �	2���� 4.60 ������
� �(���(�������� � ����
	%����%�4)��#�������5�������� ������ ��� �	2���� 4.59 ���������!�����)��*������� (� 0� )�(#��� 

	% ( ���	%'�#�(��� online 	%'��.(.��� ��� 	%'�#�(�����������)�����(.� ��)(�0��( �� ��� �	2���� 

4.36 ����0�$�! 

��������� ����������%��  .�/������� �-,-�0#�
���
���
 (Empathy) �!� � 
.� ���!�!!#�!*����+ �#*�&(��������1(��� �������������(!�����$��(����	����� ���
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����	�����# � �.� ���!!����� (Empathy)  �����"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���)��#+$” "$�
&������ ��)����� �	2����#�#+$  3 &�������� 5$���  �(���(������#+��� ���(+��#����(-�$� ��/��� �� 

�� ��# ����(���(����������
��
 ���( ���	�����#  ��� �	2���� 4.82 	) ���( ������
� 

�(���(������	�'����(���% ��	��
� �(�(0�!������� �#�0��	#�� ��� �	2���� 4.71 ����(���(
���!������� �#�0��	#��	) �	)�����( ��� �	2���� 4.65 ����0�$�! 

��+ �	�����!��(�������������(!������($��(����	����� �������	�����# � �
.� ���!!����� (Empathy) �����"�� #��$�"� "$�����(��$�! “���)��#+$” "$�&������ ��)����� �	2����
#�#+$ 3 &�������� 5$���  �(���(������#+��� ���(+��#����(-�$� ��/��� �� �� ��# ��� �	2���� 4.75  

������
� �(���(����������
��
���( ���	�����#  ����(���(���!������� �#�0��	#��	) �
	)�����(    ��� �	2���� 4.72  ���������!�����)��*������� (� 0�)�(#��� 	% ( ���	%'�#�(��� online 	%'�
�.(.��� ��� �(���(������#����*�(���#
��#������	�������!������	&' (�� �$� ��� �(���(
	�����#  	��������(0�	#(�!�����)������������ ��� �	2���� 4.69 	) ���(   ����0�$�! 

 

�������"��.%�	�
�"���#$%����������������",�"	'�'���$
�"�������	�

�	�&�� ���)�&	 

	�
���������*�����#����(-���������������!�������������������(�+����
!�� ����� ���"�� #��$�"� �!� �$��(!+�����.� ����!�� ��� ������#����(-�)�!����
 ���
����#����(-���(#� ��!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%�����  �($��(
����	%
�����(5������5$� (Reliability) ����������(�����!#(�� ������� (Responsiveness) 

����( �	%
��*
� ���(�� (Assurance) ����	������������	�����# � �.� ���!!����� (Empathy) �����
����#����(-���(&�(��� ��!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%�����  
�($��(����	&'(��&-��������!����� (Tangible) �� ���(��#0���4)�#*���)����$�! 0.05  

$��(#*�()�����!����� ������#����(-�)�!����
�������#����(-���(&�(�����!
�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%�����  �($��(����	&' (��&-�����
���!����� (Tangible) ���$��(����	%
�����(5������5$� (Reliability) ���������#����(-���((���
��!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%�����  �($��(����������(���
��!#(�� ������� (Responsiveness) ����( �	%
��*
� ���(�� (Assurance) ����	������������	��
���# � �.� ���!!����� (Empathy) �� ���(��#0���4)�#*���)����$�! 0.05  

$��(���$0�	(�(�(������#����(-�)�!����
�������#����(-���(#� ��!�����������(
�+�������!����������"�� #��$�"� 	%�����  �($��(����	%
�����(5������5$� (Reliability) 
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����������(�����!#(�� ������� (Responsiveness) ����( �	%
��*
� ���(�� (Assurance) ����
	������������	�����# � �.� ���!!����� (Empathy) ���������#����(-���(&�(��� ��!������
�����(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%�����  �($��(����	&' (��&-��������!����� 

(Tangible) �� ���(��#0���4)�#*���)����$�! 0.05  

6��#�$������!�(���$�� #��� #�%9+�� (2543) ��� ��)�� $ �(-0���+� (2544) 6��
�� ��� � “���#��������������-+����	&' (#��#0���4�� ����	(
��������#��������� �#��)��$�)�/
$��(!+��� #*�()�� ���$��(("�!�����$0�	(�(�(� ��% �����	��$�����������($�� ���
���������(�/(��# �(#0���4�(����0��($)�,(�������:������)������������� �#�(�����
�!�����
�(��8 	#�� 

���	�
�����������������	�����������	������$�����-����*$*��	%�	#�( (Linear 

Regression Analysis) 	�
��,�����������#�!����#����(-����� ����&����!����������
!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(#*�()�� $��(���$0�	(�(�( ��!��$�!�����������(
�+�������!����������"�� #��$�"� 	%����� �(���&����!)�/ 5 ���� "$��0��(������+ �
�!� � ����#����(-������&����!������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(#*�()�� 
$��(���$0�	(�(�( )����.�� ���$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 

	%����� �($��(����	&' (��&-��������!����� (Tangible) ��.� �!��"����+ �#*�&(�����
���1(��� ��� �����#����(-� 	) ���! 0.560 (�������)�� 26) ����*�������#����(-��()�,)�
	$�����( ���������#����(-���(#� "$�������( �	%
��*
���#�����(������)�� 95% �!� ����
�&���((�/(#����*�-�!����$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  	%�����  
5$������� 31.3 	�
���������� �#��&��#�)-�3 *$*�� �(#����)����� �(��&���((����7�( (Beta) 

#����*�-�!��5$�� � ���&����!$��(���$0�	(�(�( ������#����(-���
�����)-�����!��$�!����
�������(�+�������!����������"�� #��$�"�  	%�����   �($��(����	&' (��&-��������
!����� (Tangible) ���)��#+$ (��� � Beta = .692) # �(����#����(-������&����!������������
!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(#*�()�� $��(���$0�	(�(�( )����.�� ���$�!�����������(
�+�������!�� ��������"�� #��$�"� 	%����� �($��(����	&' (��&-��������!�� ��� 

(Tangible) ��.� �!��"����+ �	�����!��(�!� � ��� �����#����(-� 	) ���! 0.709 (�������)�� 27) 

����*�������#����(-��()�,)�	$�����( ���������#����(-���(#� "$�������( �	%
��*
���
#�����(������)�� 95% �!� �����&���((�/(#����*�-�!����$�!�����������(�+�������
!����������"�� #��$�"�  	%�����  5$������� 50.2 	�
���������� �#��&��#�)-�3 *$*�� �(#����
)����� �(��&���((����7�( (Beta) #����*�-�!��5$�� � ���&����!$��(!+����� ��
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����#����(-���
�����)-�����!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  

	%�����   �($��(����	&'(��&-��������!����� (Tangible) ���)��#+$ (��� � Beta = .477) 

����#����(-������&����!������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(
#*�()�� $��(���$0�	(�(�( )����.�� ���$�!�����������(�+�������!����������"�� 
#��$�"� 	%����� �($��(����	%
�����(5������5$� (Reliability) ��.� �!��"����+ �#*�&(�����
���1(����!� ���� �����#����(-� 	) ���! 0.712 (�������)�� 28) ����*�������#����(-��(
)�,)�	$�����( ���������#����(-���(#� "$�������( �	%
��*
���#�����(������)�� 95% 

�!� �����&���((�/(#����*�-�!����$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  

	%�����  5$������� 50.7 	�
���������� �#��&��#�)-�3 *$*�� �(#����)����� �(��&���((
����7�( (Beta) #����*�-�!��5$�� � ���&����!$��(���$0�	(�(�( ������#����(-���
���
��)-�����!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%�����  �($��(����
	%
�����(5������5$� (Reliability) ���)��#+$ (��� � Beta = .533)  # �(����#����(-������&����!
������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(#*�()�� $��(���$0�	(�(�( )����.�� ���$�!
�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%����� �($��(����	%
�����(5������5$�  
( Reliability) ��.� �!��"����+ �	�����!��( �!� ���� �����#����(-� 	) ���! 0.788 (�������)�� 29) 

����*�������#����(-��()�,)�	$�����( ���������#����(-���(#� "$�������( �	%
��*
���
#�����(������)�� 95% �!� �����&���((�/(#����*�-�!����$�!�����������(�+�������
!����������"�� #��$�"�  	%�����  5$������� 62.1 	�
���������� �#��&��#�)-�3 *$*�� �(#����
)����� �(��&���((����7�( (Beta) #����*�-�!��5$�� � ���&����!$��(���$0�	(�(�( ��
����#����(-���
�����)-�����!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  

	%����� �($��(����	%
�����(5������5$� (Reliability) ���)��#+$ (��� � Beta = .509) 

����#����(-������&����!������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(
#*�()�� $��(���$0�	(�(�( )����.�� ���$�!�����������(�+�������!����������"�� 
#��$�"� 	%����� �($��(����������(�����!#(�� ������� (Responsiveness) ��.� �!��"��
��+ �#*�&(��������1(����!� ���� �����#����(-� 	) ���! 0.889 (�������)�� 30) ����*���
����#����(-��()�,)�	$�����( ���������#����(-���(#� "$�������( �	%
��*
���#�����(
������)�� 95% �!� �����&���((�/(#����*�-�!����$�!�����������(�+�������!�������
���"�� #��$�"�  	%�����  5$������� 79.1 	�
���������� �#��&��#�)-�3 *$*�� �(#����)����� �(��&
���((����7�( (Beta) #����*�-�!��5$�� � ���&����!$��(!+����� ������#����(-���
���
��)-�����!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%����� �($��(����
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������(�����!#(�� ������� (Responsiveness) ���)��#+$ (��� � Beta = .513) # �(����#����(-�
�����&����!������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(#*�()�� $��(���$0�	(�(�( 

)����.�� ���$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%����� �($��(����
������(�����!#(�� ������� (Responsiveness) ��.� �!�� "����+ �	�����!��( �!� ���� �
����#����(-� 	) ���! 0.787 (�������)�� 31) ����*�������#����(-��()�,)�	$�����( �����
����#����(-���(#� "$�������( �	%
��*
���#�����(������)�� 95% �!� �����&���((�/(
#����*�-�!����$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%�����  5$������� 

61.9 	�
���������� �#��&��#�)-�3 *$*�� �(#����)����� �(��&���((����7�( (Beta) #����*
�-�!��5$�� � ���&����!$��(!+����� ������#����(-���
�����)-�����!��$�!�����������(
�+�������!����������"�� #��$�"� 	%����� �($��(����������(�����!#(�� ������� 
(Responsiveness)  ���)��#+$ (��� � Beta = .550) 

����#����(-������&����!������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(
#*�()�� $��(���$0�	(�(�( )����.�� ���$�!�����������(�+�������!����������"�� 
#��$�"� 	%����� �($��(����( �	%
��*
� ���(�� (Assurance) ��.� �!��"����+ �#*�&(�����
���1(��� �!� ���� �����#����(-� 	) ���! 0.833 (�������)�� 32) ����*�������#����(-��(
)�,)�	$�����( ���������#����(-���(#� "$�������( �	%
��*
���#�����(������)�� 95% 

�!� �����&���((�/(#����*�-�!����$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  

	%�����  5$������� 69.4 	�
���������� �#��&��#�)-�3 *$*�� �(#����)����� �(��&���((
����7�( (Beta) #����*�-�!��5$�� � ���&����!$��(���$0�	(�(�( ������#����(-���
���
��)-�����!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%����� �($��(����
( �	%
��*
� ���(�� (Assurance) ���)��#+$ (��� � Beta = .478) # �(����#����(-������&����!
������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(#*�()�� $��(���$0�	(�(�( )����.�� ���$�!
�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%����� �($��(����( �	%
��*
� ���(�� 

(Assurance) ��.� �!��"����+ �	�����!��( �!� ���� �����#����(-� 	) ���! 0.864 (�������)�� 33) 

����*�������#����(-��()�,)�	$�����( ���������#����(-���(#� "$�������( �	%
��*
���
#�����(������)�� 95% �!� �����&���((�/(#����*�-�!����$�!�����������(�+�������
!����������"�� #��$�"�  	%�����  5$������� 74.7 	�
���������� �#��&��#�)-�3 *$*�� �(#����
)����� �(��&���((����7�( (Beta) #����*�-�!��5$�� � ���&����!$��(���$0�	(�(�( ��
����#����(-���
�����)-�����!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  

	%����� �($��(����( �	%
��*
� ���(�� (Assurance) ���)��#+$ (��� � Beta = .548) 
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����#����(-������&����!������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(
#*�()�� $��(���$0�	(�(�( )����.�� ���$�!�����������(�+�������!����������"�� 
#��$�"� 	%����� �($��(����	��������	�����# � �.� ���!!����� (Empathy) ��.� �!��"����+ �
#*�&(����� ���1(��� �!� ���� �����#����(-� 	) ���! 0.871 (�������)�� 34) ����*���
����#����(-��()�,)�	$�����( ���������#����(-���(#� "$�������( �	%
��*
���#�����(
������)�� 95% �!� �����&���((�/(#����*�-�!����$�!�����������(�+�������!�������
���"�� #��$�"�  	%�����  5$������� 75.9 	�
���������� �#��&��#�)-�3 *$*�� �(#����)����� �(��&
���((����7�( (Beta) #����*�-�!��5$�� � ���&����!$��(���!+����� ������#����(-���
���
��)-�����!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  	%����� �($��(����
	��������	�����# � �.� ���!!����� (Empathy) ���)��#+$ (��� � Beta = .700) # �(����#����(-���
���&����!������������!����� 3 $��(5$���  $��(!+����� $��(#*�()�� $��(���$0�	(�(�( )����
.�� ���$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%����� �($��(����	�����
���	�����# � �.� ���!!����� (Empathy) ��.� �!��"����+ �	�����!��(�!� ���� �����#����(-� 
	) ���! 0.878 (�������)�� 35) ����*�������#����(-��()�,)�	$�����( ���������#����(-���(
#� "$�������( �	%
��*
���#�����(������)�� 95% �!� �����&���((�/(#����*�-�!����$�!
�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  	%�����  5$������� 77.1 	�
���������� �
#��&��#�)-�3 *$*�� �(#����)����� �(��&���((����7�( (Beta) #����*�-�!��5$�� � 
���&����!$��(���!+����� ������#����(-���
�����)-�����!��$�!�����������(�+�������
!����������"�� #��$�"�  	%����� �($��(����	��������	�����# � �.� ���!!����� (Empathy) 

���)��#+$ (��� � Beta = .618) 

 

��	���"� �����	���	���'�������(����)���)���������) 

-  *���������!�� �� �������������!������($��(!+�����)�����!����������"�� 
#��$�"� ��� �(��$�! “$����” ��� �	2������� 4.68 �� �'�����#�	���(&������ ��$��(������ �
����#����* *�����������!�� � �(��$�!$���� �� � �	2���������(()��5$���� �� �(����0� � 
"$�	2����(&��	$'()��	�������!������!��! �� (� 0��(������!����� )�/(�/���	(
����������)0�
	��#���������&��� )��&��� 	����(��)������$)0������������������.�$���$ ��
����� ( )0�������
	#��	����(�����$)0�������������  $�(�/(��	&' (���)�����&��!&�+ ������������#�!���.�$���$
� �(# ��������� 
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-  ���������!�����$��(#*�()��)�����!����� *���������!�� ������ �(��$�!$� ��� �	2����
��� 4.26 �� �'�����#�	���(&������ ��$��()����$�*�����&� ��!��#*�()�����	���)0������ �
%�$	�( 6����� �	2���������(()����� �� �(����0�� )�/(�/)� ���"�� #��$�"� ��������&��!&�+	�
��
)����$�* ���&� ��!��#*�()�� �����	����	���	�
����������5$�#�$�����#�	��	�'(�����/( 

-  ���������$��(���$0�	(�(��������"�� #��$�"� *���������!�� ������ �(��$�!$� ��
� �	2������� 4.34 �� �'�����#�	��+�(&������ ��$��(���#�-��"&����� 3D Web 6�� ��� �	2������
���((� �(� ��0�� 6�� ���	&' (.����������6�!6��(��"&����� ����%��()0����������	�����
5$�������5� #����*)0�	�5$� $�(�/()����"�� #��$�"� ��������	����(��)��.� ����!����� 	�������
�-�!���(�+$ 3D Web ��������/( ��
��������	&����("&����� DO IT YOURSELF )�������� ��
� �����%��(�������������/( 

���	�
������������.����������!� �������������!����� &����!$��� $��(
!+�����.� ����!����� $��(#*�()�� ���$��(���$0�	(�(���!����� ������#����(-���!����������
�(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%�����  �� ���(��#0���4)�#*���)����$�! 0.05 ���(���
���� ���(�����+ �������$�(�/(���	#(��(����! ���&�	�)������$�(�/  

���-����!���.�/���1���
 

1. �����!�� �����������(	�
�������� �����#����*��!+������.� ����!�������� �(
��$�!$� 6�� � ������+ �	�����!��()���������!�� ���� �(��$�!$���� ����*���������+ �#*�&(����
������$�����!������ �����#����*��!+�����.� ����!���������� �)��	&' ( $�(�/(��������
��$	�
���(���(	�
�����!�������������+ �(�/ "$�	2��� �����$�!�� ;� �;(�(���(�(	�
�������� �
�(����(�(0�#�(������������ �	%�����($��()��	�������!�(����!! 	)�(���(�����$��/� �8 	�
��
��!���6��*�����% ���(�(0���������+ �#*�&(��������1(���"$�	2��� 

2. �����������($��(����	&' (��&-��������!����� (Tangibles) 	�
������
����������#�(���)����$�#$ ��� �(��$�!��� �� ��� �	2����)��� 0�� 6�� ������)�/ 2 ��+ �������	�'(
����( $�(�/ ()����"�� ��������&��!&�+ "$��������$���	�
� �#�(�������� �)��$������
	&����(�&���� ���$	��� ���	����	���#�(������ 6�� �����)+�	$
�(	�
����!#(����������	����
)�	�
����������������/( ��������#�����!!�����$# #�(������ 	�
��(0�����$�#$)��,�(��!�����
5$��� ���$	�'� "$���$��������# �!!���"(����)�()��	�
��#�(������ ���)+�8	$
�( 

3. 	�
�������������#����(-������&����!������������!����� 3 $��(5$���  
$��(!+����� $��(#*�()�� $��(���$0�	(�(�( )����.�� ���$�!�����������(�+�������!�����
�����"�� #��$�"� 	%����� �($��(����	&' (��&-��������!����� (Tangible) ��.� �!��"��
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��+ �#*�&(��������1(��� �!� � ���&����!$��(���$0�	(�(�(������#����(-���
�����)-���
��!��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"�  	%�����   �($��(����	&' (
��&-��������!����� (Tangible) ���)��#+$ 6������ ������������+ �	�����!��()�� ���&����!
$��(!+����� ������#����(-���
�����)-�����!��$�!�����������(�+�������!����������
"�� #��$�"�  	%�����   �($��(����	&' (��&-��������!����� (Tangible) ���)��#+$ $�(�/(�(���
���!������������(��+ �(�/  �(���(����������#0���4�(���&����!� ��$�(�/  ����#�$��
��$	�'��(������!�����������!�����$�������	#�����	) �	)�����( ������� 0��(�(0��(���
	�
��#�(������	#(�5�	$��������� 	����	��� ���#�-������%�"&����� 3D Web ���$����(
����	��$���� �%���(������!�����	&'(��( 

 

���-�� ��%������ 

1.  �����!�� ����������$��(#*�()�����!�����	�
��)0�	�)����/������	����#� ��)����$
�*	��������	$�()�#�$�� ��&� ��!��#*�()�����	���)0������ �%�$	�( ��� �(��$�! $� �� ��
� �	2�����0�� 6��������)�/ 2 ��+ �������	�'(����( $�(�/()����"�� #��$�"� ���	������������/&� ��)��
%�$	�( ���*�&� ��)����	�
��!������)��(�����*����"�� #��$�"� $��������% ��#��� 
Awareness �����!��������+ ���� 5$����)��(�� 

2. �����������($��(����	&' (��&-��������!����� (Tangibles) 	�
����&�!!
�����$�#$#�(��� ��� �(��$�!��� �� ��� �	2����)��� 0�� ���	(
������������$�#$)�����!��!��� 

���# �(��4 �����"%��#�(����!!	&'(�. (8	�
����������������������)��#+$ �� ���5� #����*
% �����������	�����!��(��$#�(��	�
��#�(���5$�	����5� ������	%����%�4�(���	�
��#�(������
���"%��	&' (�. (8 ��5� 	�'(������)�������� $�(�/(����������&��!&�+��&�!!�����$�#$
#�(���)��	&' (��� Mock up ��������/( �� 	(
������
/()������ ��0���$ ����%�������	������$�#$
�������� �)���������$)0�	&' ( Idea design 5�����<���%��(	�
��	��������#�$�������!������ ������
����(���(&���0���� )��	��
��������	����	�
���-�!�������$)0������� matching ���	!
/�. �(
"&����� 3D Wed �)(���&��! display )���+ ����������%�!&�������� 

3.  	�
�������������#����(-������&����!������������!����� 3 $��(5$���  
$��(!+����� $��(#*�()�� $��(���$0�	(�(�( )����.�� ���$�!�����������(�+�������!�����
�����"�� #��$�"� 	%����� �($��(����	&' (��&-��������!����� (Tangible) ��.� �!��"��
��+ �	�����!��( �!� � ���&����!$��(!+�����.� ����!�����������#����(-���
�����)-�����!
��$�!�����������(�+�������!����������"�� #��$�"� 	%�����   �($��(����	&' (��&-���
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�����!����� (Tangible) ���)��#+$ 6�� ���� ������������+ �#*�&(��������1(���)�� 
���&����!$��(���$0�	(�(�( ������#����(-���
�����)-�����!��$�!�����������(�+����
���!����������"�� #��$�"�  	%�����  �($��(����	&' (��&-��������!����� (Tangible) ���
)��#+$ $�(�/(�(������!������������(��+ �(�/  �(���(����������#0���4�(���&����!� ��$�(�/  
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