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Abstract
This study aimed to examine mechanic clue theory & market orientation that affect the customer’s 
attitude, behavior, and perception towards service quality of large commercial banks in Chonburi. 
The research methodology was conducted by both qualitative and quantitative methods. Three 
different types of questionnaire surveys were used to explore 340 officers of large commercial 
banks, 340 customers, and 170 branch managers of the banks. The data was analyzed by 
descriptive statistics, confirmatory factor analysis, and latent construct analysis. In addition,
the qualitative interview was conducted to reconfirm the research findings and explanation. 
The results indicated that the perception of mechanical facets of the banks’ officers had 
significantly positive effects on their attitudes toward the job, which positively affects their human 
facet (service behaviors), which, in turn, positively affect customers’ perceptions toward service 
quality of the banks. In addition, the perception of mechanical facet of the customers had 
significantly positive effects on their perceptions toward service quality of the banks. However, it 
was found that focus on marketing had no significant impact on customers’ perceptions toward 
service quality of the banks. 
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�
1(��&*+( &�� ;.�  
!�
���-.��%$����������
��)���4��&!&�!
������&
���� (Response) %$��)��"������ (Behavior)  
,��$+��(�
����&������)���&&����� (Oliva, Oliver, 
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al., 1994; Wakerfield, et. al., 2001) 
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1�)3'(��'��4� 
 3. �+(�����&*�'0�&�)����!��3'(!5$�3� �����
!5������4����	&�(�	���(��!5�����������)��!����
*)��3� '+�)����	&�(�	��&+�-�1���3�) 3�)�$)�	3�!�
�!���	+)

��.��3�)���	&�(�	 
 4. ���(����&*�'0�&�����-��������
0(!����
0(�	+) 
;'	1���������	+)���� 1��&���)�����	1�	
1(��&   
���0)����E)��
1(���	&�(�	 3�)�$)�	
1(���	1�	��� 
����'��������
1(��� �(����	&5��������
1(��!��	+)
���� 
 5. �����������4����	&�(�	'� 1������$��)���43�)
�$)�	
1(���	��$�3�;'	��$)����;	0�� �����!5���
����	����$)��1�(��51��&���0�
��)�3� 1������
����
�)�L 3� 
    
"
,!
������,��'�	��$���
�
�	���	� 
 Kohli %$� Jaworski (1990) 3'(
1(����1��	
3�(�)����'5�������!����)���(�����$�' 1��	��� ����5
%����'!������$�' (Market Concept) ���0����;	�
��&�����)���(�$+��(� (Customer Focus) E��������&
'(�	 1) %�)$�>��	
�������������������������!����
*$���!&�)������(�����,��$+��(�!�
�
��Q���&��    
%$������ 2) ����)�	!�'�����,(�
�����	���&����
�(�����,��$+��(�3�	��>��	�)��L 
������� %$�        

3) >��	�)��L 
����������)���)��
�������%&&
��������������&���������(�����,��$+��(� �$)��3'(
����	)��1���� ��� �����)���(��$�'����	�,(����&���
1(
�5���',(��+$ ����*	%��),(��+$ %$������&���� 
 Kohli Jaworski %$� Kumar (1993) 3'(
1(
����1��	3�(�)����'5�������!����)���(�����$�' 
1��	��� ����)�
1(���'�����,(�
� ���%	�%	�����
�,(�
� ������%&&%$����&��������������
����
��&���� ����	���&�����5��@�,��$+��(�!�
�
��Q���&��
%$�
������ 
 ��#�&�(���	��-�


�	
����$���
�
�	���	� 
 ������!&!�����-����!5
1(������%&)�
%	������)���(�����$�'3'(��@� 2 %��!�� ��� ������
!��'(����&&,(��+$,)����� E���*+(!��3'(��&���	����&
%$�����&�����5��4�
�%����'��
 ��� Kohli %$� 
Jaworski �)�����%��!�� ��� ������!��'(��
��Y�/��������� E���*+(!��3'(��&���	����&%$�����&
�����5��4�
�%����'��
 ��� Narver %$� Slater 
(1990) 
 Kohli %$� Jaworski (1990) 
1(����1��	   
�����)���(��$�'�)���@�%&&%*��$�)�,��������� 3 
������ 3'(%�) 1) ���
1(�5���',(��+$ (Intelligence 
Generation) 1��	��� �����&���%$�����������   
!�
������5��@� (Need)/�����������1���0���0�& 
(Preference) ,��$+��(� %$�%��*$��'�� (�0)� 1�(�!�� 
%$�����%�'$(���1.��) !������!/��$�)������Y��%$�
����$������������5��@��1$)���
� �����5��2 ���     
1$�	L %*��������)���)����&���������
 �����     
%�)$�%*�������$���!������$�'!��%���)�����        
2) ����*	%��),(��+$!������$�' (Intelligence 
Dissemination) 1��	��� ���&�����%$�,�&�,�
,�����%$���$��	�,(��+$!������$�'.�	
������� 
�����������'�5��2,������*	%��),(��+$ ��� ���!��
.�	
������������������'�$��1�)������)�*)��
,(��+$!������$�'!�
�
�%����& (�0)� ��1�)��%*��) 
%$�
�%����
� '����
�����*	%��),(��+$������'3'(!�
�%&&
��@�!�����%$�3�)��@�!����� 3) �����&�����)�
,(��+$ (Responsiveness) 1��	��� ������!5�����
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��&�����)����
1(�5���',(��+$%$�����*	%��),(��+$ 

�'(��,��������%*�����)���(�3�!����'�&,��&!&�!
!���')�0�',���������������%&)��$�'%$������Y��
;��%���!������$�' E�����
��	+)&���
�=��,�����
1(
�5���',(��+$%$�����*	%��),(��+$�1�������&����
��'��4�%$���������������&;��%���!������$�'
!���+��5���?�&���
0( 
 Narver %$� Slater (1990) 3'(��������)���(�
�$�'�)� ��@���Y�/���������!��
1(�����5��2!�
���&  
$+��(�%$��+)%,)� E������������������)���(��$�'�4�)������
��Y�/���,��������3'(
1(�����5��2
������(��
��-�)�!���1�����)�
1(%�)$+��(��	)���)������� ��Y�/���
������!���������!/�.��%$������!/�*$
����!5
1(
&��$���
����������'�"������!���53��+)�����(��
��-�)�!���1�����)�
1(%�)$+��(� 
�,-��'�	����	��!5
1(
���'*$���'5�������!���1�����)�,�������� �����)���(�
�$�' (Market Orientation) ���%����'��
 �����&
'(�	���� �����&'(���"������ 3 '(�� %$�        
���������&'(�������'���
� 2 '(�� ���������&      
'(���"������ 3 '(��3'(%�) �����)���(�$+��(� (Customer 
orientation) �����)���(��+)%,)� (Competitor 
orientation) %$�������������
������� Linterfunc- 
tional Coordination) �)�����������&'(�����
��'���
� 2 '(�� 3'(%�) �����(�*$$��/���	�	��  
(Long-Term Focus) %$������(�*$�53� (Profitability) 
 
"
,!
� ���� �,��'(�� ��2���
 � ��
 ����	����"�#
�
$3��	���� 
 �������������3�)��@��+�/���,�����&����� 
$+��(�����5��@��(�����1�,(��+$ (Information) 1���
,(��!4����� (Clues) !����0)�	
��������������&�����
!��3'(��& !����,��,(��+$!���5��2 2 �)�� ��� ,(��!4�����
�0���$������ (Mechanic Clues) %$� ,(��!4������0��
����	������ (Humanic Clues) 
 

 )���#�'(��(����2���
���
����	���� (The 
Effect of Mechanic Clues) 
 Kotler (1973) ��	�� &��	����!��'��)���� ��
�!��
!��3'(��&������%&&�������(��%�������(�
1(*+(E�
����'
����0�&
������&�)�	  
 ����5�$)��,�� Kotler &��	������*$�)�
�"���������E�
�
� 3 !�� ���  
 1. ��@�����$��
������(��������
�
� (An 
Attention-Creating Medium) &��	����������
��(������%���)��
1(�(���(�1����(����1��*)��!��
������%&& �� !)��!)� 1������	� '������	)���0)� Hard 
Rock Café $+��(��+�$(����&'(�	,��!��!5
1(��$��
&��	���� Rock and Roll �0)� ���(���!����$�	�E4�,�� 
John Lennon 1������
�%�4���4�1���!�� Elvis Presley 
��	
�)E����+�%,��3�(!��>�*��� ,(��!4������0���$������
�1$)���
0)�		��	���������(� Hard Rock 
 2. ��@�����$��
������(��,(����� (A 
Message-Creating Medium) &��	����0)�	�����(�
*+(E�
�
�����$���E�� �0)�	
1(����,��������'�5     
����%���)���������!����@�����=�� �51��&����$���
�(���(�1����(����1����
� ����	)���0)� %��3J��)�L *(��+
;���$������,��1��� %$��0���!�	�������$ 0)�	���������&
$+��(����0��',����1��%$���'�&,�����&�����!����
��(������&���-���
���5!��'� 
 3. ������
������(��*$���!&�)����
� (An 
Affect-Creating Medium) ���������&,��
&��	���� �0)� �� �$��� ���	� %$�,(����� ���$��
���	��.�	
�
1(���'�����&����E����)�*$�)�������@�
3�3'(
����E�
� ����	)���0)� ��$�!'����	� ���$�'          

�����%$�;' �$����&,�������
04��;�%$�0���+��)�3�
���!)����
�(��
�'��3�!�������	1$��,����������,(�
�+)����+1�(���@�����(����&$+��(� 0)�	��(�������+(���
�&��)�%$������(�
1(���'����1����1�� 
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 )���#�'(��(����2���
���
��
$3��	���� 
(Humanic Clues) 
 ������������&�������@���� �!�� ��&�(��3�) 3'( 
��-$���-�,�����&��������3�)3'(���	�%�)%�'����   

��+�,���"�������!)���
� %�)	���	+)
��+�,������!��
����?&�&���$!��!51�(�!���)���&���&�����'(�	    
���
�*(�,��*+(
1(&���������4�����;	0���	+)
���������	 
3'(%�) 0)�	�)�*$�)��������������&�����;'	$+��(� 
0)�	&�������'�&�����,(�,(�,�����&����� %$�0)�	
��(������%���)��,�����&����� �$)��3'(����	)�� ��� 
����!������?
1(�14�&�������������@��1�������;	0��

����&����&����� (Solomon, Suprenant, Czepiel, 
& Gutman 1985) ����	)���0)� �������&�����&�
�������&��,����	���&�� Southwest Airline ��3�)
��� 
�) 0� '	+ �� J��� �!�� �$( �	��&!1�� �1�� �����         
��	���&��!���3�,���1��=������� �������&�����&�
�������&��,����	���&�� Southwest Airline �����
�������%$�1���������,���
���������&���
�;�;$      
,����	���&�� E�����@����0)�	��(���������(�,�� 
Southwest 
1(��.��$���-�!���������� ,(��!4������0��
����	�������� ������&'(�	!�
 ���� �!������?%$�
�"������,���������,-�
1(&����� %$�����!/��$
�	)�������&$+��(� 
 
,
���-�


�	�,
��� 
 ���&�	&��/��������	3'(
0(��������!�
�
��0��
��-.��%$������-
������4&��&���,(��+$ �$�)�

����	)����(�1�(�!���?�&������%$��$�)�$+��(�!�����,(���&
&�����/�������-�0	�,��'
12)
����1��'0$&���
�5���/�����$� 2 ����	)�� �������4&��&���,(��+$
;'	
0(%&&��&���!��*+(����	��(��,�
�%$�'�'%�$������
���������(���(�������%$��������	�)��L !������	�,(�� 
�����'!5%&&��&����5��� ���0�'3'(�+�
0(�51��&
�����4&��&���,(��+$�51��&��������5��� 340 �� 
,��/�������-�0	�,��'
12)
��,�0$&��� �����4&
,(��+$$+��(�,��/�����,��'
12)
��,����1��'0$&���
�5��� 340 �� %$������4&,(��+$���*+(��'�����,�
/�������-�0	�,��'
12)
��,����1��'0$&����5��� 
170 �� �5,(��+$���������1��&�
���(�'(�	;��%���
�5��4��+�!������� ;'	���%��%��������� �(�	$�      
�)��<$��	 �)���&��	��&�����=�� ���������&�0��
�5���%$�����������1����������&�0��	��	�� ��!/��$
�0�����1��%&&�����%��%>� %$������4&,(��+$�0��
��-.��;'	������.��-������	��	��*$ ;'	
0(;��%��� 
LISREL 
  
��$�)��	�����'����
0	
 
 *$����������1�,(��+$��������;�����(��!��
�51�',�
� �&�)������;�����(����������=��
��'�$(����&,(��+$�0���������� ;'	�����-�����)�  
�2 �!)���& 246.90 df ���)��!)���& 216 �2/df ���)�
�!)���& 1.14 RMSEA �!)���& 0.029 GFI ���)��!)���& 
0.89 '��%�'�
�.�������& 2 
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&	���#��' 2  *$����������1�;��'$�0�����1��,���Q���	!������!/��$�)���-.�����&�������������&�+(,�� 
   $+��(�,��/�����/�������-�0	�,��'
12)
����1��'0$&��� 

 ���*$����������1�;��'$�0�����1���Q���	!����
��!/��$�)���-.�����&�������������&�+(,��$+��(�
,��/�����/�������-�0	�,��'
12)
����1��'0$&���

'(�	;��%��� LISREL ����������*$���!'��&
�����=���������	 '��%�'�3�(
������ 1 
 

�	�	� 1 �������*$���!'��&�����=���������	 

 ����
0	
 t-value �#��'
���-!�. )��	�����' 

 H1 : �����&�+(
�,(��!4������0���$������,����(�1�(�!���?�&����������!/��$ 

  !�������@�&���)�!�������)����,����(�1�(�!���?�&������ 

  ,��/�������-�0	�,��'
12)
����1��'0$&��� 6.29** 0.01 ���&���� 

 H2 : !�������)����,����(�1�(�!���?�&����������!/��$!�������@�&�� 

  �)�,(��!4������0������	������ (�"���������&�����) ,����(�1�(�!�� 

  �?�&������,��/�������-�0	�,��'
12)
����1��'0$&��� 4.50** 0.01 ���&���� 

0.06 0.05 0.05 0.07 0.07 

Char ac Reward Manage Practice Environ 

Compet 

ResponE 

Sincer 

Respect 

Commes 

Under 

0.09 

0.12 

0.05 

0.11 

0.03 

0.07 

0.03 Attitude 

Behavior 

Servqual 

Mechani cE 

Mechani cC 

MarKor 

0.05 0.06 

Tangi Relia Raspon C Assu Empa 

0.11 0.07 0.07 

Chi-Square=246.90, df=216, P-value=0.07313, RMSEA=0.029, GFI=0.89 

DesignE 

AmbientE 

DesignC 

AmbientC 

Gener 

Dissem 

ResponM 

-0.02 0.02 -0.02 

0.05 0.09 0.18 0.14 0.09 

0.15 

0.15 

0.32 

0.15 

0.22 

0.24 

0.93 

1.00 

0.02 

0.12 

0.10 

0.10 

0.20 

0.26 

0.28 

0.20 

0.10 

0.11 

0.06 

0.03 

0.06 

0.04 

0.10 

-0.01 

0.01 

0.14 0.22 0.16 0.07 0.16 

0.89 

0.29 
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�	�	� 1 �������*$���!'��&�����=���������	 (�)�) 

 ����
0	
 t-value �#��'
���-!�. )��	�����' 

 H3 : ,(��!4������0������	������ (�"���������&�����) ,����(�1�(�!�� 

  �?�&����������!/��$!�������@�&���)���-.�����&�������������&�+( 

  ,��$+��(�,��/�������-�0	�,��'
12)
����1��'0$&���  1.67* 0.05 ���&���� 

 H4 : �����&�+(,(��!4������0���$������,��$+��(�����!/��$!�������@�&�� 

  �)���-.�����&�������������&�+(,��$+��(�,��/�������-�0	� 

  ,��'
12)
����1��'0$&��� 3.67** 0.01 ���&���� 

 H5 : �����)���(�����$�'����!/��$!�������@�&���)���-.�� 

  ���&�������������&�+(,��$+��(�,��/�������-�0	�,��'
12) 

  
����1��'0$&���  0.68 0.05 3�)���&���� 

�&
��	�)��	�,
��� 
 ��������=��,(�!�� 1 ��� �����&�+(
�,(��!4�����
�0���$������,����(�1�(�!���?�&����������!/��$!�����
��@�&���)�!�������)����,����(�1�(�!���?�&������,��
/�������-�0	�,��'
12)
����1��'0$&��� *$�������	 
�&�)������&�+(
�,(��!4������0���$������,����(�1�(�!��
�?�&�������)���!/��$!�������@�&���)�!�������)����
,����(�1�(�!���?�&������,��/�������-�0	�,��'
12)

����1��'0$&��� �	)������	�5��2!�������!����'�& 0.01 
!�
���
 ���������,(��!4������0���$����������!/��$�)�
!������,���������*)��!�������0���%$�����-� 
����	)���0)� ,��',��!��!5��� !5�$!����
�%$��+�%&&
�����%�)� ����)�*$�)������0���,���������/�����
����	���&�����5��2,���,�1����/�
�/����� ,(��!4����� 
�0���$������	���������3�	�������������	���&��� 
�?�&�����.�	
��.��%�'$(�� ����������	�"������
������ �&�)���������,(��!4�����!����	.��0)�	
&��
1(�+(����"������
�!��!5��� �������	��
�&1$��=��
�)�������%&&%$�!5�$!����
�,��!��!5�������!/��$�)�
�?�������/�%$�����������/���1�)������������'(�	��� 
(Davis, 1984) ��������
 �������	����	���&�"������
������	���&�)�����%�'$(��!����	.����������
��!/��$�)�*$���%$����������
�
����,��������� 
(Wineman, 1982; Sundstrom & Sundstrom, 
1986) ����	)���0)� 0��'%$������'�����%�)�!��!5���
�� *$���!&������ ���
�
����,��������� 

(Wineman, 1982) %$��������	�������������
�   

�������,�
����������,�������JQ�'����3'( (Jacoby, 
1968) E���*$�������	���
���
��'�$(����&�������	,�� 
Wall (2003) 3'(���������	������*$���!&!�
����,��
����%�'$(��!����	.��!�����)�$+��(�%$��������     

�/�����&����� �$�)�����	)��!��
0(
��������� ��� $+��(� 
%$��������
����������&�������(����1�� 
FRIDAY 
��(����,� 3 ��,� �5���$+��(� 450 �� 
%$��������!���	+)�)��1�(���;����3'(�?�������/���&   
$+��(��5��� 54 �� 3'(,(��+$!����&+�-� ��� $+��(�   
416 �� %$�������� 52 �&�)������&�+(,(��!4������0�� 
�$������,���������������������/�
��0��&����&
!�������)����,��������� 
 ��������=��,(�!�� 2 ��� !�������)����,��
��(�1�(�!���?�&����������!/��$!�������@�&���)�,(��!4�
�����0������	������ (�"���������&�����) ,��
��(�1�(�!���?�&������,��/�������-�0	�,��'
12)    

����1��'0$&��� *$�������	�&�)� !�������)����,��
��(�1�(�!���?�&���������)���!/��$!�������@�&��      
�)�,(��!4������0������	������ (�"���������&�����) 
,����(�1�(�!���?�&������,��/�������-�0	�,��'
12)

����1��'0$&��� �	)������	�5��2!�������!����'�& 0.01 
!�
���
���������!"�#�������!5'(�	�1��*$ E���3'(�����
��Y������@���$���&��)���%$�������4��+�%&&;'	    
3��E�%$�JD0&�	�� (/�����, 2528 �(����� Ajzen & 
Fishbein, 1980) ������'����
 “����	���@�*+(���1��*$
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%$�
0(,(��+$!�������	)����@���&& ����	������-�*$!��
������'���������!5,�����)����'���
�$����!5
1���3�)!5�"������” 
 1. �"�������)������	+).�	
�(�����&���
,�������,��&���$ ������0���"������ (Behavioral 
Intention) ,��&���$�����@�����51�'!��
�$(0�'��&���
���!5 
 2. ������0���"������,�
��	+)��&����51�'  
2 ��� ��� 
  2.1 �Q���	�)��&���$ ��@�����������!��
&��$&,��&���$�)�������!5���	��)�!�������)�
�"������ !�������)��"������,�
��	+)��&�����0���  
����	���&*$,��������!5 
  2.2. �Q���	!������� ��@���������-,��
&���$�)�����������$(�	����$�)��(����� (Subjective 
Norm) ���	�
' �$�)��(����� 1��	���&���$
�$(0�'!����
�����5��2�)�&���$*+(��
�����$(�	����$�)��(�����,�
�
�	+)��&�����0�������	���&!�����,���$�)��(������)����
���!5,���� (Normative Belief) E���1��	��� ����
�0���!���)�&���$%�)$���!���	+)
��$�)��(��������������
1(
��!51���3�)!5�"��������
����	�
' %$�	��,�
��	+)��&
%���+�
�!�����$(�	����$�)��(����� (Motivation to 
Comply) 
 3. �����5��2,��!�������)��"������%$�
����$(�	����$�)��(������)��1����,�
���&������0��
�"������ 1����"��������� ������� �"������&��
�"����������+��51�';'	!�������)��"������
�����)�����$(�	����$�)��(����� �)���"������&��
�"���������3'(��&��!/��$�������$(�	����$�)�
�(����������)����!�������)��"������ %�)�"������
&���"���������3'(��&��!/��$����Q���	!�
����      
3$)�$��	��� �����5��2,���Q���	!�
�������%���)�����
���&���$1����3��+)���&���$1���� 
 4. ���%��.�	��� (External Variables) �0)� 
���%��0�������!�������)�����1��	����!�� ����	�,(��    
��&�"��������
�L 1���&��$��.��������!/��$�)�
�"�������4�)������ ���%����
�L ����!/��$�)�!������  
�)��"����������!/��$�)�����$(�	����$�)��(����� 

1�������!/��$�)�!�������)��"������ ����!/��$�)�   
����$(�	����$�)��(����� 1�������!/��$�)���
�1���     
�����5��2,�����%��!�
����!���)�������0���"������ 
 5. ����51�'�"������!����������5��@��(��
�51�';'	�5������ 
  5.1 ������!5 (Action) ���(���51�'�)�
��@�������!5�	)���'�	� (Single Act) �0)� ���
1($+�
'����� ����+&&�1��� ��@��(� 1�����@��$�)�������!5 
(Behavior Category) �0)� �������5$����	 E������
�����&'(�	������!5	)�	L 1$�	������!5 �0)� 
������� ������;''�0��� %$�����$)�J��&�$ ��@��(� 
  5.2 ����1��	 (Target) 1��	��� ����1��	
,��������!5 �0)� ���
1($+�'����� ����51�'
����1��	��@�
1('�����%�) 
  5.3 ��$� (Time) 1��	��� ��$�!���"������
!�������
������',�
� �0)� ���'�����%�)������� 
  5.4 &��&! (Context) 1��	��� 
�������-�!���"������!�������
�����������',�
� �0)�
���'�����%�)!��&(�� 
 E���*$�������	���
���
��'�$(����&�������	,�� 
��' ����$E�� (2547) 3'(���������	�����������&�+(,��*+(��&
&�����%$��"���������
1(&�����
����������&
�������+)E)����	��� �,�$�'��(�� �����!��1���� 
�$�)�����	)��!��
0(
������������ *+(��&&����� %$�*+(
1(
&�����
����������&�������+)E)����	����5���
�$�)�$� 162 �� *$�������	�&�)� ��� %$�!������ 
�)���0�� �������/�&�	�"���������
1(&�����,��   
*+(
1(&�����3'( 
 ��������=��,(�!�� 3 ��� ,(��!4������0��
����	������ (�"���������&�����) ,����(�1�(�!��
�?�&����������!/��$!�������@�&�� �)���-.�����
&�������������&�+(,��$+��(�,��/�������-�0	�,��'

12)
����1��'0$&��� *$�������	 �&�)�,(��!4������0��
����	������ (�"���������&�����) ,����(�1�(�!��
�?�&������ ����!/��$!�������@�&���)���-.��     
���&�������������&�+(,��$+��(�,��/�������-�0	�
,��'
12)
����1��'0$&��� �	)������	�5��2!�������!��
��'�& 0.05 !�
���
���������������5�����)�,(��!4�����     
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�0���$����������������!/��$�)�������'1���,��   
$+��(�%$������&�+(
���-.�����&�������@�$5'�&     

����!��1���� ,(��!4������0������	��������*$���!&
�)�������'1���
���-.��&���
�=��,������
������
����
1(&�����,��������� �������5���� 
�"������,���������!��%�'��������@��Q���	�5��2
,�������&�+(
���-.�����&�����,��$+��(� (Bowen & 
Schneider, 1985; Zeithaml, et. al., 1985; Bitner, 
1990; Bitner, et. al., 1990; Zeithaml, et. al., 
1993) '����
�,(��!4������0���$�����������@��1������!�

1($+��(����'������'1���
����������� %$�,(��!4�
�����0������	��������@��1�������%�'� !��!51�(�!��
%�'�����������
1(�14� 
��0����'���� �������$�'
�	�	���)�������&�����!���!)����1��������)�����
��'1���,��$+��(������
1( ���'�����&�+( 
���-.��      
���&������+���' (Zeithaml, et. al., 1993) 1������
������,��,(��!4������0������	�������(�	��)�����
��'1��� 0)���)����
��������@�*$
1(���'�����&�+(      

���-.�����&�����
�!��$&3'( E���*$�������	���
���

��'�$(����&�������	,�� Wall (2003) 3'(���������	
������*$���!&!�
����,������%�'$(��!����	.��!����
�)�$+��(�%$��������
�/�����&����� �$�)�����	)��!��
0(

��������� ��� $+��(�%$��������
����������&
�������(����1�� FRIDAY 
��(����,� 3 ��,�   
�5���$+��(� 450 �� %$��������!���	+)�)��1�(�        
��;����3'(�?�������/���&$+��(��5��� 54 �� 3'(,(��+$
!����&+�-� ��� $+��(� 416 �� %$�������� 52 �&�)�
�����&�+(,��$+��(�
���-.�����&�����3'(��&*$���!&
�)��������*$,��,(��!4������0������	������%$�     
,(��!4������0���$������ 
 ��������=��,(�!�� 4 �����&�+(,(��!4������0�� 
�$������,��$+��(�����!/��$!�������@�&���)�
��-.�����&�������������&�+(,��$+��(�,��/�����
��-�0	�,��'
12)
����1��'0$&��� *$�������	�&�)� 
�����&�+(,(��!4������0���$������,��$+��(��)���!/��$
!�������@�&���)���-.�����&�������������&�+(,��
$+��(�,��/�������-�0	�,��'
12)
����1��'0$&��� 
�	)������	�5��2!�������!����'�& 0.01 !�
���
��������� 

,(��!4������0���$��������*$���!&�)�!�
���	.��%$�
!�����.�� !����	.����
�����%�'$(������!/��$�)�
�����&�	�)��&���$ ����	)���0)� 1(��!����-1.+����5 
!5
1(*+(!���	+)
�1(���+(���1���3�)�&�	 !�����.����
�
�������	 ����3'(�)�,(��!4������0���$����������!/��$  
�)������0��� ����-� %$��"������,��$+��(� E������',�
�3'(
;'	!���)�,(��!4������0���$����������!/��$�)�!������!����
�)����&�����*)��!������-�1��������0��� (Bitner, 
1986) 
���-�,�����&����� ,(��!4������0���$������
�+�
0(;'	$+��(��������������-.�����&����� 
����
��'�����-.��,��*$��.�-M�%$����&����� $+��(���
����	��-$���-�,��*$��.�-M�
������������-.��  
�������	%&)���-$���-��1$)���
�����@���-$���-�
.�	
�%$���-$���-�.�	��� (Zeithaml, 1988) 
��-$���-�.�	
��������!����@��)�������&!����	.��
,��*$��.�-M� �0)� �$��� ����� �����'
1�),����1�� 

�,-�!����-$���-�.�	���������	���&*$��.�-M�   
%�)3�)3'(��@��)��1����,�����*$��.�-M�E��������������� 
���;��-� 1�������%�'$(��!����	.�� �������	 
%�'�
1(�14��)������&�+(,(��!4������0���$������������
������/���&������������-.�����&�����,��$+��(� 
����	)���0)� 
�����������!/��$,������%�'$(��!����   
�)������������-.��%$�.��$���-�,���(���(� 
Baker %$��-� (1994) �&�)����������&%�'$(��    
,������%�'$(��,���(��0)�	
1(,(��+$��&$+��(�
����
��������-.�� E���*$�������	���
���
��'�$(����&���
����	,�� Wall (2003) 3'(���������	������*$���!&
!�
����,������%�'$(��!����	.��!�����)�$+��(�%$�
�������
�/�����&����� �$�)�����	)��!��
0(
��������� 
��� $+��(� %$��������
����������&�������(��
��1�� FRIDAY 
��(����,� 3 ��,� �5���$+��(�  
450 �� %$��������!���	+)�)��1�(���;����3'(         
�?�������/���&$+��(��5��� 54 �� 3'(,(��+$!����&+�-� 
��� $+��(� 416 �� %$�������� 52 �&�)������&�+(    
,(��!4������0���$������,��$+��(�������������/�
�       
�0��&����&�����&�+(,��$+��(�
���-.�����&����� 
 ��������=��,(�!�� 5 �����)���(�����$�'��
��!/��$!�������@�&���)���-.�����&�����������
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��&�+(,��$+��(�,��/�������-�0	�,��'
12)
����1��'
0$&��� *$�������	�&�)������)���(�����$�'�)���!/��$
!�������@�&���)���-.�����&�������������&�+(,��
$+��(�,��/�������-�0	�,��'
12)
����1��'0$&��� 
�	)��3�)����	�5��2!�������!����'�& 0.05 E���,�'%	(���&
%����'!���)���'�&,�����&�����!����'1�;'	�������+�
0���5'(�	��Y�/����&�
���(�,����������� �����
<���
����&�����!��3'(��& �����@�*$,�������)���(����
�$�',�������� �1����'���0)�!�� Naidu %$� 
Narayana (1991) �&�)�����������
����
1(&�����
,��*+(��'1��������,�
����*$,�������)���(�����$�'       
E�� � *$����� �� 	���
 ���
 ��'�$( � ��� & ����� �� 	,�� 
Stratemeyer (2001) 3'(���������	����������������/�
,���)���&%!� ������@������0�� �����)���(����
�$�' ���������
�
���� %$���-.�����&�����
�
1�+)*+(
1(���&����������0�� ��-���������������	�
�
��!	�$�	 ������������������������-�*$���!&,��
������@������0�� �����)���(�����$�' ;�����(���)�
��&%!� %$����������
�
����,��*+(
1(&�����!����
�)���-.�����&������������������,��$+��(� ;'	
��4&,(��+$������������	�
���!	�$�	�5��� 48 �� 
%$����������5��� 1,184 �� �&�)������)���(����
�$�'������������/�
��0��&����&��-.�����&�����
�����&�+(,(��!4������0���$������,��$+��(��)���!/��$
!�������@�&���)���-.�����&�������������&�+(,��
$+��(�,��/�������-�0	�,��'
12)
����1��'0$&��� 
�	)������	�5��2!�������!����'�& 0.01 
 

(����
�"
#�
�	��-,
���!��8����9� 
 ���,(��5��'
����!5����	,(���(� !5
1(���'��@�
,(�����%���)� 
������,�	���
��)�3� ������������� 

�/�����&�����!��������1$��1$�	����1���3����
�������	���
���
 ;'	������$����������������(�
�
/�����&�����!����$���-��'�	���� 1����$���/�����&�����
����.!����L ��@����%!� �����
1(���������&�$��
/�����&�����!�
�1�'%$��14����.��,�������&�+(,(��!4�
�����0���$������,����(�1�(�!���?�&������ !������!����
�)����&����� �"���������&����� �����&�+(,(��!4�����
�0���$������,��$+��(� �����)���(�����$�' %$�    
�����&�+(��-.��&�����,��$+��(�
�/�����!����$���-�
%���)�����3'('����,�
� 
 ���������
0(��/��0����-.�� �0)� ������.��-�  
*+(&��;.�%&&�$�)� 1���������.��-���(�,��/�����
&������)��L �������$�' ����$	�!/� %��!��
����
��(����-.��,��/�����&����� �����
1(����14�.�����
,��%����'!��
0(�?�&������� 1$�������
��5,(��+$!��3'(
���������3�!'��&�����&������'�0���5����)�3�     
E��������!5
1(3'(,(��+$!���+��(��%$���@��������,�
� 
 ���!�
�
���������!5���������$�)�����	)�� 

����1��'����L 1���!�������!� ������5*$!��3'(��!5���
����	&�!�	&1�����%���)�� %$�������������������
��Y�����&����������'�)��L !��
0(
�������������	
���
���
�51��&�����,������!�3!	��������� �����!��    
������'��3'(��������&+�-����,�
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