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ϭ͘ IŶƚƌŽĚƵĐƟŽŶ 
BĂŶŬŝŶŐ ĚĞǀĞůŽƉŵĞŶƚ ŝŶĐƌĞĂƐĞƐ ƐŝŐŶŝĮĐĂŶƚůǇ ƚŽĚĂǇ͘ TŚŝƐ ĐŚĂŶŐĞ ŽĐĐƵƌƐ ĚƵĞ ƚŽ ƌĂƉŝĚ ŐƌŽǁƚŚ 
ĂŶĚ ĚĞǀĞůŽƉŵĞŶƚ ŽĨ ƚĞĐŚŶŽůŽŐǇ͕  ŝŶĨŽƌŵĂƟŽŶ͕ ŵĂĐŚŝŶĞ ĂŶĚ ŚĞĂǀǇ ĞƋƵŝƉŵĞŶƚ͕ ƉĂƌƟĐƵůĂƌůǇ 
ĐŽŵŵƵŶŝĐĂƟŽŶ ƚĞĐŚŶŽůŽŐǇ͘ AƐ Ă ƌĞƐƵůƚ͕ ƚŚĞ ĐŚĂŶŐĞ ŝŵƉĂĐƚƐ ƋƵŝĐŬůǇ ŽŶ ƚŚĞ ĐŚĂŶŐĞ ŽĨ ĐŽŵŵƵŶŝƚǇ 
ďĞŚĂǀŝŽƌ͘  IŶ ƚŚĞ ƉƌĞƐĞŶĐĞ ŽĨ ƚĞĐŚŶŽůŽŐǇ͕  ĐŽŵŵƵŶŝƚǇ ĐĂŶ ĂĐƋƵŝƌĞ ŝŶĨŽƌŵĂƟŽŶ ĞĂƐŝůǇ͕ ƉĂƌƟĐƵůĂƌůǇ 
ĐŽŶĐĞƌŶŝŶŐ ďĂŶŬŝŶŐ ƌĞĂůŵ ŝŶ IŶĚŽŶĞƐŝĂ͘

SŚĂƌŝĂͲĐŽŵƉůŝĂŶƚ ďĂŶŬŝŶŐ ĞŵĞƌŐĞƐ ĨŽƌ ƚŚĞ ĮƌƐƚ ƟŵĞ ǁŝƚŚ ƚŚĞ ƉƵďůŝĐĂƟŽŶ ŽĨ LĂǁ NŽ͘ ϭϬ ŽĨ ϭϵϵϵ 
ĂƐ ƚŚĞ ƌĞǀŝƐŝŽŶ ŽĨ LĂǁ NŽ͘ϳ ŽĨ ϭϵϵϮ ĂďŽƵƚ BĂŶŬŝŶŐ  ͕ŝŶ ǁŚŝĐŚ ƚŚĞ ůĂǁ ĚŝƌĞĐƚƐ ĐŽŶǀĞŶƟŽŶĂů ƚŽ ĞƐƚĂďůŝƐŚ 
ƐŚĂƌŝĂͲĐŽŵƉůŝĂŶƚ ďƌĂŶĐŚĞƐ ;RŝǌĂů͕ ϮϬϭϰ͗ ϭϰͿ͘ SŝŶĐĞ ϮϬϬϴ͕ ƐŚĂƌŝĂͲĐŽŵƉůŝĂŶƚ ďĂŶŬŝŶŐ ŝŶ IŶĚŽŶĞƐŝĂ ƐƚĂƌƚƐ 
ƚŽ ƵƐĞ ƐƉĞĐŝĂů ůĂǁ ĨŽƌ ƐŚĂƌŝĂͲĐŽŵƉůŝĂŶƚ ďĂŶŬŝŶŐ͘ TŚĞ ůĂǁ ŝƐ LĂǁ NƵŵďĞƌ Ϯϭ ŽĨ ϮϬϬϴ ĂďŽƵƚ ƐŚĂƌŝĂͲ
ĐŽŵƉůŝĂŶƚ ďĂŶŬŝŶŐ ƌĂƟĮĞĚ ŽŶ JƵůǇ ϭϲ͕ ϮϬϬϴ͘ TŚĞ ůĂǁ ĐŽŶƐŝƐƚƐ ŽĨ ϭϯ ĐŚĂƉƚĞƌƐ ĂŶĚ ϳϬ ĂƌƟĐůĞƐ ;RŝǌĂů͕ 
2014: 27).

TŚĞ ŝŵƉƌŽǀĞŵĞŶƚ ŽĐĐƵƌƐ ŝŶ IŶĚŽŶĞƐŝĂŶ ďĂŶŬŝŶŐ ƐĞĐƚŽƌ ĚƵĞ ƚŽ ƐŽŵĞ ĨĂĐƚŽƌƐ͕ ŽŶĞ ŽĨ ǁŚŝĐŚ ŝƐ 
ŵĂƌŬĞƟŶŐ͘ A ŐŽŽĚ ƌŝŐŚƚ ŵĂƌŬĞƟŶŐ ǁŝůů ĂīĞĐƚ ŝŶĚƵƐƚƌŝĂů ƉĞƌĨŽƌŵĞƌƐ ƉŽƐŝƟǀĞůǇ͖ ŽŶĞ ƐĞĐƚŽƌ ĂīĞĐƚĞĚ 
ǁŝƚŚ ŝƚ ŝƐ ďĂŶŬŝŶŐ ƌĞĂůŵ͘ BĂŶŬ ŵĂƌŬĞƟŶŐ ŝƐ Ă ƉƌŽĐĞƐƐ ŽĨ ĐƌĞĂƟŶŐ ĂŶĚ ĞǆĐŚĂŶŐŝŶŐ ďĂŶŬ͛Ɛ ƉƌŽĚƵĐƚ Žƌ 
ƐĞƌǀŝĐĞ ŝŶƚĞŶĚĞĚ ƚŽ ŵĞĞƚ ĐƵƐƚŽŵĞƌƐ͛ ŶĞĞĚ ďǇ ŵĞĂŶƐ ŽĨ ŐŝǀŝŶŐ ƐĂƟƐĨĂĐƟŽŶ ;KĂƐŵŝƌ͕  ϮϬϬϯ͗ ϲϯͿ͘

CŽŶƐŝĚĞƌŝŶŐ BĂŶŬ ŽĨ IŶĚŽŶĞƐŝĂ GŽǀĞƌŶŽƌ Ɛ͛ DĞĐƌĞĞ NƵŵďĞƌ ϭϮͬϰϭͬKEP͘ GBIͬϮϬϭϬ ŽŶ MĂǇ 
Ϯϭ͕ ϮϬϭϬ ĂďŽƵƚ ƚŚĞ ƉƵďůŝĐĂƟŽŶ ŽĨ ďƵƐŝŶĞƐƐ ůŝĐĞŶƐĞ ĨŽƌ PT BĂŶŬ BNI SǇĂƌŝĂŚ͕ CŽƌƉŽƌĂƚĞ PůĂŶ UUS 
BNI ŽĨ ϮϬϬϯ ƐƟƉƵůĂƚĞĚ ƚŚĂƚ ƚŚĞ ƐƚĂƚƵƐ ŽĨ UUS ŝƐ ƚĞŵƉŽƌĂƌǇ ŝŶ ŶĂƚƵƌĞ ĂŶĚ ǁŝůů ƵŶĚĞƌƚĂŬĞ ƐƉŝŶ Žī 
ŝŶ ϮϬϬϵ͘ TŚĞ ƉůĂŶ ǁĂƐ ƌĞĂůŝǌĞĚ ŽŶ JƵŶĞ ϭϵ͕ ǁŝƚŚ ƚŚĞ ŽƉĞƌĂƟŽŶ ŽĨ BNI SǇĂƌŝĂŚ ĂƐ SŚĂƌŝĂͲCŽŵƉůŝĂŶƚ 
PƵďůŝĐ BĂŶŬ ;BĂŶŬ UŵƵŵ SǇĂƌŝĂŚ Žƌ  BUSͿ͘ TŚĞ ƌĞĂůŝǌĂƟŽŶ ŽĨ ƐƉŝŶ Žī ƟŵĞ ŽŶ JƵŶĞ ϮϬϭϬ ǁĂƐ 
ŝŶƐĞƉĂƌĂďůĞ ĨƌŽŵ ĞǆƚĞƌŶĂů ĨĂĐƚŽƌ ĐŽŶƐƟƚƵƟŶŐ ĐŽŶĚƵĐŝǀĞ ƌĞŐƵůĂƟŽŶ ĂƐƉĞĐƚ͕ ŝŶ ƚŚŝƐ ĐĂƐĞ ƚŚĞ 
ƉƵďůŝĐĂƟŽŶ ŽĨ LĂǁ NŽ͘ϭϵ ŽĨ ϮϬϬϴ ĂďŽƵƚ IƐůĂŵŝĐ BĂƐĞĚ GŽǀĞƌŶŵĞŶƚ SĞĐƵƌŝƟĞƐ ;SƵƌĂƚ BĞƌŚĂƌŐĂ 
SǇĂƌŝĂŚ NĞŐĂƌĂ Žƌ SBSNͿ ĂŶĚ LĂǁ NŽ͘ Ϯϭ ŽĨ ϮϬϬϴ ĂďŽƵƚ SŚĂƌŝĂͲĐŽŵƉůŝĂŶƚ ďĂŶŬŝŶŐ͘ IŶ ĂĚĚŝƟŽŶ͕ 
GŽǀĞƌŶŵĞŶƚ͛Ɛ ĐŽŵŵŝƚŵĞŶƚ ƚŽ ƐŚĂƌŝĂͲĐŽŵƉůŝĂŶƚ ďĂŶŬŝŶŐ ĚĞǀĞůŽƉŵĞŶƚ ŝƐ ŐĞƫŶŐ ƐƚƌŽŶŐĞƌ ĂŶĚ 
ŝƚƐ ĂǁĂƌĞŶĞƐƐ ŽĨ ƚŚĞ ƐƵƉĞƌŝŽƌŝƚǇ ŽĨ ƐŚĂƌŝĂͲĐŽŵƉůŝĂŶƚ ďĂŶŬŝŶŐ ƉƌŽĚƵĐƚ ĂůƐŽ ŝŶĐƌĞĂƐĞƐ͘ TŚĞƌĞ ŚĂǀĞ 
ďĞĞŶ ϲϱ BƌĂŶĐŚ OĸĐĞƐ͕ ϭϲϭ UŶŝƚ OĸĐĞƐ͕ ϭϳ CĂƐŚ OĸĐĞƐ͕ ϮϮ ŵŽďŝůĞ ƐĞƌǀŝĐĞ ĐĂƌƐ ĂŶĚ ϮϬ PĂǇŵĞŶƚ 
ƉŽŝŶƚƐ ƵƉ ƚŽ JƵŶĞ ϮϬϭϰ͘

CŽŶƐŝĚĞƌŝŶŐ ƚŚĞ ĚĂƚĂ ŽĨ IŶĚŽŶĞƐŝĂŶ SŚĂƌŝĂͲCŽŵƉůŝĂŶƚ BĂŶŬ AƐƐŽĐŝĂƟŽŶ ;AƐŽƐŝĂƐŝ BĂŶŬ SǇĂƌŝĂŚ 
IŶĚŽŶĞƐŝĂ Žƌ AƐďŝƐŝŶĚŽͿ͕ ƚŚĞƌĞ ŝƐ ĂŶ ŝŶĐƌĞĂƐĞ ďǇ ϮϬ͘ϯϯй ĨƌŽŵ IDR Ϯϵϲ͘Ϯϲ ƚƌŝůůŝŽŶƐ ŝŶ ůĂƚĞ ϮϬϭϱ ƚŽ 
IDR ϯϱϲ͘ϱϬ ƚƌŝůůŝŽŶƐ ŝŶ ůĂƚĞ ϮϬϭϲ͘ IŶ ĂĚĚŝƟŽŶ͕ ƚŚĞ ĨƵŶĚ ƌĞĂĐŚĞƐ IDR Ϯϰϵ͘Ϭϵ ƚƌŝůůŝŽŶƐ Žƌ ŝŶĐƌĞĂƐĞƐ ďǇ 
ϭϲ͘ϰϬй ĨƌŽŵ IDR Ϯϭϯ͘ϵϵ ƚƌŝůůŝŽŶƐ ŝŶ ƉƌĞǀŝŽƵƐ ǇĞĂƌ͘  MĞĂŶǁŚŝůĞ͕ ƚŚŝƌĚ ƉĂƌƚǇ ĨƵŶĚ ŐĂŝŶ ƌĞĂĐŚĞƐ IDR 
Ϯϳϵ͘ϯϯ ƚƌŝůůŝŽŶƐ Žƌ ŐƌŽǁƐ ďǇ ϮϬ͘ϴϯй ŽŶ DĞĐĞŵďĞƌ ϮϬϭϲ ĐŽŵƉĂƌĞĚ ǁŝƚŚ ƚŚĂƚ ŽŶ DĞĐĞŵďĞƌ ϮϬϭϱ͕ 
IDR Ϯϯϭ͘ϭϳ ƚƌŝůůŝŽŶƐ͘ TŚĞ ƉŽƐŝƟŽŶ ŽĨ ƉƌŽĮƚ ŝƐ IDR Ϯ͘Ϭϵ ƚƌŝůůŝŽŶƐ ŽŶ DĞĐĞŵďĞƌ ϮϬϭϲ͕ ŐƌŽǁƐ ďǇ ϭϳ͘ϰϲй 
ĐŽŵƉĂƌĞĚ ǁŝƚŚ ƚŚĂƚ ŽŶ DĞĐĞŵďĞƌ ϮϬϭϱ͕ IDR ϭ͘ϳϴ ƚƌŝůůŝŽŶƐ ;ǁǁǁ͘ďŶŝƐǇĂƌŝĂŚ͘ĐŽŵ).

CŽŶƐŝĚĞƌŝŶŐ ƚŚĞ ďĂĐŬŐƌŽƵŶĚ ĂďŽǀĞ͕ ƚŚĞ ƌĞƐĞĂƌĐŚ ŽŶ ŵĂƌŬĞƟŶŐ ŵŝǆ ŝƐ ĨĞĂƐŝďůĞ ƚŽ ĨŽůůŽǁ ƵƉ 
ďĞĐĂƵƐĞ ƚŚĞ ĐŽŵƉĞƟƟŽŶ ďĞƚǁĞĞŶ BNI SǇĂƌŝĂŚ ĂŶĚ ŽƚŚĞƌ ƐŚĂƌŝĂͲĐŽŵƉůŝĂŶƚ ďĂŶŬ ŝƐ ǀĞƌǇ ƟŐŚƚ͕ 
ĐŽŶĮƌŵĞĚ ǁŝƚŚ ďƌĂŶĚ ŝŵĂŐĞ ĂŶĚ ƐĞƌǀŝĐĞ ƋƵĂůŝƚǇ ŝŶ ŽƌĚĞƌ ƚŽ ĐƌĞĂƚĞ ƉŽƐŝƟǀĞ ƉĞƌĐĞƉƟŽŶ ŽŶ ĂŶĚ 
ďĞůŝĞĨ ŝŶ BĂŶŬ BNI SǇĂƌŝĂŚ͛Ɛ ƉƌŽĚƵĐƚ ĂīĞĐƟŶŐ ĐƵƐƚŽŵĞƌ ůŽǇĂůƚǇ͘ 

Ϯ͘ LŝƚĞƌĂƚƵƌĞ SƚƵĚǇ ĂŶĚ RĞƐĞĂƌĐŚ HǇƉŽƚŚĞƐŝƐ 
Marketing Mix
TũŝƉƚŽŶŽ ;ϮϬϭϰ͗ ϰϭͿ ƐƵŐŐĞƐƚƐ ƚŚĂƚ ŵĂƌŬĞƟŶŐ ŵŝǆ ŝƐ Ă ƐĞƚ ŽĨ ŝŶƐƚƌƵŵĞŶƚƐ ƚŚĂƚ ĐĂŶ ďĞ ƵƐĞĚ ďǇ 
ŵĂƌŬĞƚĞƌƐ ƚŽ ĐƌĞĂƚĞ ƚŚĞ ĐŚĂƌĂĐƚĞƌŝƐƟĐƐ ŽĨ ƐĞƌǀŝĐĞ ŽīĞƌĞĚ ƚŽ ĐƵƐƚŽŵĞƌƐ͘ TŚĞ ŝŶƐƚƌƵŵĞŶƚƐ ĐĂŶ ďĞ 
ƵƐĞĚ ƚŽ ĂƌƌĂŶŐĞ ůŽŶŐͲƚĞƌŵ ƐƚƌĂƚĞŐǇ ĂŶĚ ƚŽ ĚĞƐŝŐŶ ƐŚŽƌƚͲƚĞƌŵ ƚĂĐƟĐ ƉƌŽŐƌĂŵ͘ 
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SŽŵĞ ƐĐŚŽůĂƌƐ ƐĂŝĚ ƚŚĂƚ ƚŚĞƌĞ ĂƌĞ ĨŽƵƌ ŵĂŝŶ ǀĂƌŝĂďůĞƐ ĞǆŝƐƟŶŐ ŝŶ ŵĂƌŬĞƟŶŐ ŵŝǆ ĐĂůůĞĚ ͞ϰP͟ 
ƉƌŽĚƵĐƚ͕ ƉƌŝĐĞ͕ ƉůĂĐĞ͕ ĂŶĚ ƉƌŽŵŽƟŽŶ͘ TŚĞǇ ĐĂŶ ďĞ ĚĞĮŶĞĚ ĂƐ ĨŽůůŽǁƐ͘    

Ă͘ PƌŽĚƵĐƚ 
TŚĞ ƉƌŽĚƵĐƚ ŚĞƌĞ ĐĂŶ ďĞ ĂŶǇ ƚŚŝŶŐ ŽīĞƌĞĚ ƚŽ ƉŽƚĞŶƟĂů ĐƵƐƚŽŵĞƌƐ ƚŽ ŵĞĞƚ ĐĞƌƚĂŝŶ ŶĞĞĚ ĂŶĚ ǁĂŶƚ͘ 
PƌŽĚƵĐƚ ŝƐ ĂŶǇ ƚŚŝŶŐ ƚŚĞ ŵĂƌŬĞƚ ŽīĞƌƐ ƚŽ ďĞ ĐŽŶƐŝĚĞƌĞĚ͕ ŽďƚĂŝŶĞĚ ĂŶĚ ƵƐĞĚ Žƌ ĐŽŶƐƵŵĞĚ ƚŽ ŵĞĞƚ 
ŶĞĞĚ ĂŶĚ ǁĂŶƚ ŝŶĐůƵĚŝŶŐ ƉŚǇƐŝĐĂů  ͕ƐĞƌǀŝĐĞ͕ ƉĞŽƉůĞ͕ ŽƌŐĂŶŝǌĂƟŽŶ͕ ĂŶĚ ŝĚĞĂ  ͘PƌŽĚƵĐƚ ŝƐ Ă ĐŽŵďŝŶĂƟŽŶ 
ŽĨ ƉƌŽĚƵĐƚ ;ŐŽŽĚƐͿ ĂŶĚ ƐĞƌǀŝĐĞ ŽīĞƌĞĚ ďǇ ĐŽŵƉĂŶǇ ƚŽ ƚĂƌŐĞƚ ŵĂƌŬĞƚ͘ PƌŽĚƵĐƚ ŝŶĐůƵĚĞƐ ŶŽƚ ŽŶůǇ 
ƉŚǇƐŝĐĂů ƵŶŝƚ ďƵƚ ĂůƐŽ ƉĂĐŬĂŐŝŶŐ͕ ŐƵĂƌĂŶƚǇ͕ ďƌĂŶĚ͕ ĂŶĚ ƉŽƐƚͲƐĂůĞ ƐĞƌǀŝĐĞ ;RŝǀĂŝ͕ ϮϬϭϮ͗ ϭϮͲϭϰͿ͘ 

ď͘ PƌŝĐĞ
PƌŝĐĞ͕ ĂĐĐŽƌĚŝŶŐ ƚŽ KŽƚůĞƌ ;ϮϬϬϴ͗ ϯϰϱͿ͕ ŝƐ Ă ŶƵŵďĞƌ ŽĨ ǀĂůƵĞƐ ŐŝǀĞŶ ďǇ ĐƵƐƚŽŵĞƌƐ ƚŽ ďĞŶĞĮƚ ĨƌŽŵ 
ŚĂǀŝŶŐ Žƌ ƵƐŝŶŐ Ă ƉƌŽĚƵĐƚ Žƌ ƐĞƌǀŝĐĞ͘    

Đ͘ PůĂĐĞ 
PůĂĐĞ ƐŚŽǁƐ Ă ǀĂƌŝĞƚǇ ŽĨ ĂĐƟǀŝƟĞƐ ĐŽŶĚƵĐƚĞĚ ďǇ ĐŽŵƉĂŶǇ ƚŽ ŵĂŬĞ ƉƌŽĚƵĐƚ ĂĐĐĞƐƐŝďůĞ ĂŶĚ 
ĂǀĂŝůĂďůĞ ƚŽ ĐŽŵƉĂŶǇ͘ LŽĐĂƟŽŶ Žƌ ƉůĂĐĞ ŝƐ ĚŝƐƚƌŝďƵƟŽŶ ƉĞƌƚĂŝŶŝŶŐ ƚŽ ƚŚĞ ĐƵƐƚŽŵĞƌƐ͛ ĐŽŶǀĞŶŝĞŶƚ 
ĂĐĐĞƐƐ ƚŽ ƐĞƌǀŝĐĞ͘ Iƚ ŝƐ Ă ƐƚƌĂƚĞŐŝĐ ƉůĂĐĞ ŝŶ ǁŚŝĐŚ ƚŚĞ ƉƌŽĚƵĐƚ ŝƐ ĂǀĂŝůĂďůĞ ƚŽ ĞŶĂďůĞ ƚŚĞ ĐŽŶƐƵŵĞƌƐ 
ƚŽ ŐĞƚ Ă ƉƌŽĚƵĐƚ ;RŝǀĂŝ͕ ϮϬϭϮ͗ ϯϭͲϯϮͿ͘  

Ě͘ PƌŽŵŽƟŽŶ ;PƌŽŵŽƟŽŶͿ 
MĐ͘ DĂŶŝĞů Ğƚ Ăů ;ϮϬϬϭ͗ ϱϲͿ ĚĞĮŶĞ ƉƌŽŵŽƟŽŶ ĂƐ ĂŶ ĂĐƟǀŝƚǇ ŽĨ ƉƌŽĚƵĐŝŶŐ ŝŶĨŽƌŵĂƟŽŶ͕ ƉĞƌƐƵĂĚŝŶŐ͕ 
Žƌ ƌĞŵŝŶĚŝŶŐ ĐŽŶƐƵŵĞƌƐ ĂďŽƵƚ ƚŚĞ ďĞŶĞĮƚ ŽĨ Ă ƉƌŽĚƵĐƚ͘ 

Brand Image 
BƌĂŶĚ ŝŵĂŐĞ͕ ĂĐĐŽƌĚŝŶŐ TũŝƉƚŽŶŽ ;ϮϬϬϱ͗ ϰϵͿ͕ ĚĞƐĐƌŝďĞƐ ĂƐƐŽĐŝĂƟŽŶ ĐŽŶƐƵŵĞƌ Ɛ͛ ďĞůŝĞĨ ŝŶ ĐĞƌƚĂŝŶ 
ďƌĂŶĚ͘ GĞŶĞƌĂůůǇ͕ ĐŽŶƐƵŵĞƌ ǁŝůů ďƵǇ ƉƌŽĚƵĐƚƐ ǁŝƚŚ ĨĂŵŽƵƐ ďƌĂŶĚ͕ ďĞĐĂƵƐĞ ĐŽŶƐƵŵĞƌƐ ĨĞĞů ƐĂĨĞ 
ǁŝƚŚ ƐŽŵĞƚŚŝŶŐ ƚŚĞǇ ŚĂǀĞ ŬŶŽǁŶ͘ BƌĂŶĚ ŶĂŵĞ ĚŝƐƟŶŐƵŝƐŚĞƐ Ă ƉƌŽĚƵĐƚ ĨƌŽŵ ĐŽŵƉĞƟƚŽƌ ƉƌŽĚƵĐƚƐ͘ 
TŚĞŝƌ ƐƚƌŽŶŐ ŝĚĞŶƟƚǇ ĐƌĞĂƚĞƐ ŵĂŝŶ ĐŽŵƉĞƟƟǀĞ ĂĚǀĂŶƚĂŐĞ͘ TŚĞ ďƌĂŶĚ ŬŶŽǁŶ ďǇ ďƵǇĞƌƐ ĞŶĐŽƵƌĂŐĞƐ 
ƌĞƉĞĂƚĞĚ ƉƵƌĐŚĂƐŝŶŐ͘ A ďƌĂŶĚ ŝƐ ƐƚƌĞŶŐƚŚ͘ TŚĞ ƐƚƌŽŶŐĞƌ ƚŚĞ ǀĂůƵĞ ŽĨ ďƌĂŶĚ ǇŽƵ ŚĂǀĞ͕ ƚŚĞ ƐƚƌŽŶŐĞƌ 
ŝƐ ƚŚĞ ĐŽŵƉĂŶǇ ǇŽƵ ŚĂǀĞ͘    

FĂĐƚŽƌƐ ƐƵƉƉŽƌƟŶŐ ƚŚĞ ĐƌĞĂƟŽŶ ŽĨ ďƌĂŶĚ ŝŵĂŐĞ ŝŶ ŝƚƐ ƌĞůĂƟŽŶ ƚŽ ďƌĂŶĚ ĂƐƐŽĐŝĂƟŽŶ͗ ;KŽƚůĞƌ͕  
2008). 

ϭ͘ SƚƌĞŶŐƚŚ 
Iƚ ŝƐ ƚŚĞ ƉŚǇƐŝĐĂů ĂĚǀĂŶƚĂŐĞ ƚŚĞ ďƌĂŶĚ ŚĂƐ ĂŶĚ ŶŽƚ ĨŽƵŶĚ ŝŶ ŽƚŚĞƌ ďƌĂŶĚƐ͘ TŚŝƐ ďƌĂŶĚ͛Ɛ ĂĚǀĂŶƚĂŐĞ 
ƌĞĨĞƌƐ ƚŽ ƉŚǇƐŝĐĂů ĂƩƌŝďƵƚĞƐ ŽĨ ƚŚĞ ďƌĂŶĚ ƚŚĂƚ ĐĂŶ ďĞ ĐŽŶƐŝĚĞƌĞĚ ĂƐ ŝƚƐ ƐƚƌĞŶŐƚŚ ŽǀĞƌ ŽƚŚĞƌ 
ďƌĂŶĚƐ͘ SƚƌĞŶŐƚŚ ŝŶĐůƵĚĞƐ ƚŚĞ ĨƵŶĐƟŽŶŝŶŐ ŽĨ Ăůů ƉƌŽĚƵĐƚ ĨĂĐŝůŝƟĞƐ͕ ƉŚǇƐŝĐĂů ĂƉƉĞĂƌĂŶĐĞ͕ ƉƌŽĚƵĐƚ 
ƉƌŝĐĞ͕ ĂŶĚ ĂƉƉĞĂƌĂŶĐĞ ŽĨ ƐƵƉƉŽƌƟŶŐ ĨĂĐŝůŝƟĞƐ ĂŶĚ ďƌŽĂĚ ŵĂƌŬĞƚ ĐŽǀĞƌĂŐĞ͘ 

2. UŶŝƋƵĞŶĞƐƐ 
MĞĂŶǁŚŝůĞ͕ ƵŶŝƋƵĞŶĞƐƐ ŝƐ ĂŶ ĂďŝůŝƚǇ ŽĨ ĚŝƐƟŶŐƵŝƐŚŝŶŐ Ă ďƌĂŶĚ ĨƌŽŵ ŽƚŚĞƌƐ͘ TŚŝƐ ŝŵƉƌĞƐƐŝŽŶ 
ƌĞƐƵůƚƐ ĨƌŽŵ ƉƌŽĚƵĐƚ ĂƩƌŝďƵƚĞƐ ĚŝīĞƌĞŶƟĂƟŶŐ ŝƚ ĨƌŽŵ ŽƚŚĞƌ ƉƌŽĚƵĐƚƐ͘ UŶŝƋƵĞŶĞƐƐ ŝŶĐůƵĚĞĚ 
ĂƉƉĞĂƌĂŶĐĞ ǀĂƌŝĂƟŽŶ Žƌ ŶĂŵĞ ŽĨ Ă ďƌĂŶĚ ƚŚĂƚ ŝƐ ŵĞŵŽƌĂďůĞ ĂŶĚ ĞĂƐǇ ƚŽ ƐƉĞůů͕ ĂƐ ǁĞůů ĂƐ ƚŚĞ 
ƉŚǇƐŝƋƵĞ ŽĨ ƉƌŽĚƵĐƚ͘

3. FĂǀŽƌĂďůĞ 
FĂǀŽƌĂďůĞ ĐŚĂƌĂĐƚĞƌŝƐƟĐƐ ŝŶĐůƵĚĞƐ ƚŚĞ ƉƌŽĚƵĐƚ ďƌĂŶĚ Ɛ͛ ĞĂƐŝŶĞƐƐ ƚŽ ƐƉĞůů ĂŶĚ ƚŚĞŝƌ ĂďŝůŝƚǇ ƚŽ 
ďĞ ŵĞŵŽƌŝǌĞĚ ďǇ ĐƵƐƚŽŵĞƌƐ ŵĂŬŝŶŐ ƚŚĞ ƉƌŽĚƵĐƚ ǁĞůůͲŬŶŽǁŶ ĂŶĚ ĨĂǀŽƌŝƚĞ ƚŽ ĐŽŵŵƵŶŝƚǇ ĂŶĚ 
ĐŽŵƉĂƟďŝůŝƚǇ ďĞƚǁĞĞŶ ďƌĂŶĚ ŝŵĂŐĞ ŝŶ ĐƵƐƚŽŵĞƌƐ͛ ŵŝŶĚ ǁŝƚŚ ƚŚĞ ŝŵĂŐĞ ǁŝƐŚĞĚ ďǇ ƚŚĞ ĐŽŵƉĂŶǇ 
ŽǀĞƌ ƚŚĞ ďƌĂŶĚ͘ 
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Service Quality
TũŝƉƚŽŶŽ ;ϮϬϬϱ͗ ϭϭϬͿ ƐƚĂƚĞƐ ƚŚĂƚ ͞ƋƵĂůŝƚǇ ŝƐ Ă ĚǇŶĂŵŝĐ ĐŽŶĚŝƟŽŶ ƌĞůĂƚĞĚ ƚŽ ƉƌŽĚƵĐƚ͕ ƐĞƌǀŝĐĞ͕ ŚƵŵĂŶ 
ƌĞƐŽƵƌĐĞ͕ ƉƌŽĐĞƐƐ ĂŶĚ ĞŶǀŝƌŽŶŵĞŶƚ ŵĞĞƟŶŐ Žƌ ƐƵƌƉĂƐƐŝŶŐ ƚŚĞ ĞǆƉĞĐƚĂƟŽŶ͘͟  IŶ ĂĚĚŝƟŽŶ͕ ŚĞ ;ϮϬϭϭ͗ 
ϯͿ ĂůƐŽ ƐƵŐŐĞƐƚƐ ƚŚĂƚ ƐĞƌǀŝĐĞ ŝƐ ƐŝŵƉůǇ Ă ƐĞƌŝĞƐ ŽĨ ĂĐƟǀŝƚǇ ƚŽ ĚŽ ƐŽŵĞƚŚŝŶŐ ĨŽƌ ŽƚŚĞƌƐ͘ 

QƵĂůŝƚǇ͕  ĂĐĐŽƌĚŝŶŐ ƚŽ KŽůůĞƌ ĂŶĚ KĞůůĞƌ ;ϮϬϬϴ͗ ϭϰϯͿ͕ ŝƐ ƚŽƚĂů ĨĞĂƚƵƌĞ ĂŶĚ ĐŚĂƌĂĐƚĞƌŝƐƟĐƐ ŽĨ 
ƉƌŽĚƵĐƚ Žƌ ƐĞƌǀŝĐĞ ĚĞƉĞŶĚĞŶƚ ŽŶ ƚŚĞ ĂďŝůŝƚǇ ŽĨ ƐĂƟƐĨǇŝŶŐ ƚŚĞ ŶĞĞĚ͕ ĞŝƚŚĞƌ ŝŵƉůŝĐŝƚůǇ Žƌ ĞǆƉůŝĐŝƚůǇ͘

SĞƌǀŝĐĞ ĚŝƐĐƌĞƉĂŶĐǇ͕  ĂĐĐŽƌĚŝŶŐ ƚŽ LŽǀĞůŽĐŬ ĂŶĚ WƌŝŐŚƚ ;ϮϬϬϳ͗ ϵϴͲϵϵͿ͕ ŝƐ ŶŽƚ ƚŚĞ ŽŶůǇ ŽŶĞ ǁĂǇ 
ĨŽƌ ƚŚĞ ĐƵƐƚŽŵĞƌƐ ƚŽ ĂƐƐĞƐ ƐĞƌǀŝĐĞ ƋƵĂůŝƚǇ͘ TŚĞǇ ĂůƐŽ ƵƐĞ ĮǀĞ ďƌŽĂĚ ĚŝŵĞŶƐŝŽŶƐ ĂƐ ƚŚĞ ĐƌŝƚĞƌŝĂ͘ 

ϭ͘ TĂŶŐŝďůĞƐ 
Iƚ ŝƐ ƉŚǇƐŝĐĂů ĞǀŝĚĞŶĐĞ ŽĨ ƐĞƌǀŝĐĞ ƐƵƉƉŽƌƟŶŐ ƐĞƌǀŝĐĞ ĚĞůŝǀĞƌǇ͘  Iƚ ŝŶĐůƵĚĞƐ ƉŚǇƐŝĐĂů ĨĂĐŝůŝƟĞƐ͕ 
ĞƋƵŝƉŵĞŶƚ͕ ƉĞƌƐŽŶŶĞů͕ ĂŶĚ ĐŽŵŵƵŶŝĐĂƟŽŶ ŵĞĚŝĂ͘

Ϯ͘ RĞůŝĂďŝůŝƚǇ
RĞůŝĂďŝůŝƚǇ ŵĞĂŶƐ ĂĐĐƵƌĂƚĞ ĂŶĚ ƐĂƟƐĨĂĐƚŽƌǇ ĂĐĐŽƌĚŝŶŐ ƚŽ ƚŚĞ ƉƌŽŵŝƐĞĚ ŽŶĞ Žƌ ƚŚĞ ĂďŝůŝƚǇ ŽĨ 
ŐŝǀŝŶŐ ƐĞƌǀŝĐĞ ĂĐĐŽƌĚŝŶŐ ƚŽ ƚŚĞ ŶĞĞĚ͘ Iƚ ŵĞĂŶƐ ŐŝǀŝŶŐ ƐĞƌǀŝĐĞ ƌĞĂĚŝůǇ ĂŶĚ ƋƵŝĐŬůǇ ĨƌŽŵ ƚŚĞ ĮƌƐƚ 
ƟŵĞ͘ 

ϯ͘ RĞƐƉŽŶƐŝǀĞŶĞƐƐ 
Iƚ ŝƐ ĞŵƉůŽǇĞĞƐ͛ ĚĞƐŝƌĞ ĂŶĚ ĞĸĐŝĞŶĐǇ ŝŶ ŚĞůƉŝŶŐ ƚŚĞ ĐŽŶƐƵŵĞƌƐ ďǇ ŐŝǀŝŶŐ ƐĞƌǀŝĐĞ ĂƐ ǁĞůů ĂƐ 
ƉŽƐƐŝďůĞ͘ 

ϰ͘ AƐƐƵƌĂŶĐĞ 
Iƚ ŝƐ ĂŶ ĂďŝůŝƚǇ ƚŚĞ ĞŵƉůŽǇĞĞƐ ŚĂǀĞ ƚŽ ĐĂƚĞƌ ƚŽ ĐƵƐƚŽŵĞƌƐ ƉĂƟĞŶƚůǇ ĂŶĚ ĨƌŝĞŶĚůǇ͕ ƌĞƐƉŽŶƐŝǀĞůǇ͕ 
ƋƵŝĐŬůǇ͕ ĂŶĚ ƌĞůŝĂďůǇ͘  

ϱ͘ EŵƉĂƚŚǇ 
Iƚ ŝƐ Ă ƐŝŶĐĞƌĞ ĂƩĞŶƟŽŶ ŐŝǀĞŶ ƚŽ ĐŽŶƐƵŵĞƌƐ͕ ŝŶĐůƵĚŝŶŐ ĐŽŶǀĞŶŝĞŶĐĞ ŝŶ ĞƐƚĂďůŝƐŚŝŶŐ ƌĞůĂƟŽŶ 
ǁŝƚŚ ĐŽŶƐƵŵĞƌƐ͕ ĚŝƌĞĐƟŶŐ͕ ĐŽŵŵƵŶŝĐĂƟŶŐ ǁĞůů͕ ŐŝǀŝŶŐ ƉĞƌƐŽŶĂů ĂƩĞŶƟŽŶ͕ ƵŶĚĞƌƐƚĂŶĚŝŶŐ ƚŚĞ 
ĐƵƐƚŽŵĞƌƐ͛ ŶĞĞĚ͕ ĂŶĚ ĐŽƌƌĞƐƉŽŶĚŝŶŐ ƚŽ ƚŚĞ ƟŵĞ ƚŚĞ ĐƵƐƚŽŵĞƌƐ ŚĂǀĞ͘ 

Loyalty
LŝƚĞƌĂůůǇ͕ ůŽǇĂůƚǇ ŝƐ ĚĞĮŶĞĚ ĂƐ ĂůůĞŐŝĂŶĐĞ͕ ĂŶ ŝŶĚŝǀŝĚƵĂů͛Ɛ ĂůůĞŐŝĂŶĐĞ ƚŽ ĂŶ ŽďũĞĐƚ͘ MĂƌĚĂůŝƐ ;ϮϬϬϱ͗ 
ϭϭϭͲϭϭϮͿ ĚĞĮŶĞƐ ůŽǇĂůƚǇ ĂƐ Ă ĐŽŶĚŝƟŽŶ ŝŶ ǁŚŝĐŚ ĐƵƐƚŽŵĞƌƐ ŚĂǀĞ ƉŽƐŝƟǀĞ ĂƫƚƵĚĞ ƚŽ Ă ďƌĂŶĚ͕ 
ĐŽŵŵŝƚŵĞŶƚ ƚŽ ƚŚĞ ďƌĂŶĚ͕ ĂŶĚ ŝŶƚĞŶĚ ƚŽ ĐŽŶƟŶƵĞ ƚŚĞŝƌ ƉƵƌĐŚĂƐŝŶŐ ŝŶ ƚŚĞ ĨƵƚƵƌĞ͘ 

TŚĞ ĨƵůůǇͲŝŶƚĞŐƌĂƚĞĚ ĐƵƐƚŽŵĞƌƐ ŝŶ ĂĐƟŽŶ ůŽǇĂůƚǇ ƐƚĂŐĞ ĐĂŶ ďĞ ŚǇƉŽƚŚĞƐŝǌĞĚ ĂƐ ƚŚĞ ŽŶĞƐ 
ŚĂǀĞ ůŽǁ ǀƵůŶĞƌĂďŝůŝƚǇ ƚŽ ƐǁŝƚĐŚŝŶŐ ƚŽ ŽƚŚĞƌ ƉƌŽĚƵĐƚ͘ IŶ ŽƚŚĞƌ ǁŽƌĚƐ͕ ƚŚŝƐ ĂĐƟŽŶ ůŽǇĂůƚǇ ŐŝǀĞƐ ƚŚĞ 
ĐƵƐƚŽŵĞƌƐ ŽŶůǇ Ă ůŝƩůĞ Žƌ ŶŽ ŽƉƉŽƌƚƵŶŝƚǇ ŽĨ ƐǁŝƚĐŚŝŶŐ ƚŽ ŽƚŚĞƌ ƉƌŽĚƵĐƚƐ ;MĂƌĚĂůŝƐ͕ ϮϬϬϱ͗ ϭϭϯͿ͘  

TũŝƉƚŽŶŽ ŝŶ SĂŶŐĂĚũŝ ĂŶĚ SŽƉŝĂŚ ;ϮϬϭϯ͗ ϭϭϱͿ ƐƵŐŐĞƐƚƐ ŝŶĚŝĐĂƚŽƌƐ ƚŚĂƚ ĐĂŶ ďĞ ƵƐĞĚ ƚŽ ŵĞĂƐƵƌĞ 
ĐƵƐƚŽŵĞƌ ůŽǇĂůƚǇ ĂƐ ĨŽůůŽǁƐ͗

a. Repeated purchasing;
ď͘ BƌĂŶĚ ĐŽŶƐƵŵŝŶŐ ŚĂďŝƚ͖
Đ͘ BŝŐ ƉƌĞĨĞƌĞŶĐĞ ƚŽ ďƌĂŶĚ͖
Ě͘ DĞƚĞƌŵŝŶĂƟŽŶ ƚŽ ďƌĂŶĚ͖
Ğ͘ BĞůŝĞĨ  ƚŚĂƚ ƚŚĞ ďƌĂŶĚ ŝƐ ƚŚĞ ďĞƐƚ ŽŶĞ͖
Ĩ͘  RĞĐŽŵŵĞŶĚŝŶŐ ƚŚĞ ďƌĂŶĚ ƚŽ ŽƚŚĞƌƐ͖ ĂŶĚ
Ő͘ SĂǇŝŶŐ ƉŽƐŝƟǀĞ ƚŚŝŶŐƐ ĂďŽƵƚ ƚŚĞ ĐŽŵƉĂŶǇ ƚŽ ŽƚŚĞƌƐ͘
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ϯ͘ RĞƐĞĂƌĐŚ MĞƚŚŽĚ 
TŚŝƐ ƐƚƵĚǇ ǁĂƐ Ă ƋƵĂŶƟƚĂƟǀĞ ƌĞƐĞĂƌĐŚ͘ TŚŝƐ ƋƵĂŶƟƚĂƟǀĞ ƌĞƐĞĂƌĐŚ ǁĂƐ ƵƐĞĚ ƚŽ ĂŶƐǁĞƌ ƚŚĞ ƉƌŽďůĞŵ 
ƐƚĂƚĞŵĞŶƚ ŽĨ ƌĞƐĞĂƌĐŚ͕ ƚŚĞ ĂŶƐǁĞƌ ƚŽ ƚŚĞ ƉƌŽďůĞŵ ƌĞƐĞĂƌĐŚ ƵƐŝŶŐ ƚŚĞŽƌǇ ŽŶůǇ͘ QƵĂŶƟƚĂƟǀĞ ŵĞƚŚŽĚ 
ŝƐ ĂƉƉƌŽƉƌŝĂƚĞ ƚŽ ƵƐĞ ŝŶ ƚŚĞ ĂůƌĞĂĚǇ ĐůĞĂƌ ƌĞƐĞĂƌĐŚ ŐĞŶĞƌĂůůǇ ĐŽŶĚƵĐƚĞĚ ŽŶ ďƌŽĂĚ ƉŽƉƵůĂƟŽŶ͕ ƐŽ 
ƚŚĂƚ ƚŚĞ ƌĞƐƵůƚ ŽĨ ƌĞƐĞĂƌĐŚ ŝƐ ůĞƐƐ ŝŶͲĚĞƉƚŚ ;SƵŐŝǇŽŶŽ͕ ϮϬϭϰ͗ ϯϰϳͿ͘

TŚĞ ĂƵƚŚŽƌ ƐĞůĞĐƚƐ ĐĂƐĞ ƐƚƵĚǇ ŽŶ ƚŚĞ ĐƵƐƚŽŵĞƌƐ ŽĨ FĂƚŵĂǁĂƟ BƌĂŶĐŚ ŽĨ BĂŶŬ BNI SǇĂƌŝĂŚ 
ďĞĐĂƵƐĞ ƚŚĞ ĐƵƐƚŽŵĞƌƐ ƚŚĞŵƐĞůǀĞƐ ĨĞĞů ƐĞƌǀŝĐĞ ƋƵĂůŝƚǇ ŽĨ BĂŶŬ BNI SǇĂƌŝĂŚ͘ TŚĞ ƌĞƐĞĂƌĐŚ ǁĂƐ 
ĐŽŶĚƵĐƚĞĚ ĨƌŽŵ JƵŶĞ ƚŽ AƵŐƵƐƚ ϮϬϭϳ͘ IŶ ƚŚŝƐ ƐƚƵĚǇ͕ ƚŚĞƌĞ ǁĞƌĞ ƚǁŽ ƚǇƉĞƐ ŽĨ ǀĂƌŝĂďůĞ͗ ŝŶĚĞƉĞŶĚĞŶƚ 
ĂŶĚ ĚĞƉĞŶĚĞŶƚ ǀĂƌŝĂďůĞƐ͘ IŶĚĞƉĞŶĚĞŶƚ ǀĂƌŝĂďůĞƐ ǁĞƌĞ ŵĂƌŬĞƟŶŐ ŵŝǆ ;X1Ϳ͕ ďƌĂŶĚ ŝŵĂŐĞ ;X2) and 
ƐĞƌǀŝĐĞ ƋƵĂůŝƚǇ ;XϯͿ͕ ǁŚŝůĞ ƚŚĞ ĚĞƉĞŶĚĞŶƚ ŽŶ ǁĂƐ ĐƵƐƚŽŵĞƌ ůŽǇĂůƚǇ ;YͿ͘ 

Method o  Collecting Data
PƌŝŵĂƌǇ ĚĂƚĂ ǁĂƐ ĚĂƚĂ ƐŽƵƌĐĞ ĚŝƌĞĐƚůǇ ŐŝǀŝŶŐ ĚĂƚĂ ƚŽ ĚĂƚĂ ĐŽůůĞĐƚŽƌ ;SƵŐŝǇŽŶŽ͕ ϮϬϭϱ͗ ϭϯϳͿ͘ TŽ 
ŽďƚĂŝŶ ƉƌŝŵĂƌǇ ĚĂƚĂ ŝŶ ƚŚŝƐ ƌĞƐĞĂƌĐŚ͕ ƚŚĞ ŵĞƚŚŽĚ ŽĨ ĐŽůůĞĐƟŶŐ ĚĂƚĂ ĞŵƉůŽǇĞĚ ǁĂƐ ƋƵĞƐƟŽŶŶĂŝƌĞ͘ 
QƵĞƐƟŽŶŶĂŝƌĞ ŝƐ ƚŚĞ ƚĞĐŚŶŝƋƵĞ ŽĨ ĐŽůůĞĐƟŶŐ ĚĂƚĂ ĐŽŶĚƵĐƚĞĚ ďǇ ĚŝƐƚƌŝďƵƟŶŐ Ă ƐĞƌŝĞƐ ŽĨ ǁƌŝƩĞŶ 
ƋƵĞƐƟŽŶƐ Žƌ ƐƚĂƚĞŵĞŶƚƐ ƚŽ ďĞ ƌĞƐƉŽŶĚĞĚ ƚŽ ďǇ ƌĞƐƉŽŶĚĞŶƚƐ͘ QƵĞƐƟŽŶŶĂŝƌĞ ĐĂŶ ďĞ ĐůŽƐĞͲ Žƌ ŽƉĞŶͲ
ĞŶĚĞĚ ƋƵĞƐƟŽŶƐ Žƌ ƐƚĂƚĞŵĞŶƚƐ ŐŝǀĞŶ ĚŝƌĞĐƚůǇ ƚŽ ƌĞƐƉŽŶĚĞŶƚƐ Žƌ ƐĞŶƚ ǀŝĂ ŵĂŝů Žƌ ŝŶƚĞƌŶĞƚ ;SƵŐŝǇŽŶŽ͕ 
2015: 142).

PƌŝŵĂƌǇ ĚĂƚĂ ĞŵƉůŽǇĞĚ ŝŶ ƚŚŝƐ ƐƚƵĚǇ ǁĂƐ ƚŚĞ ŽŶĞ ďĂƐĞĚ ŽŶ ƚŚĞ ƌĞƐƉŽŶƐĞ ƚŽ ƚŚĞ ƋƵĞƐƟŽŶŶĂŝƌĞ 
ĚŝƐƚƌŝďƵƚĞĚ ĚŝƌĞĐƚůǇ ƚŽ ϭϬϬ ĐƵƐƚŽŵĞƌƐ ŽĨ FĂƚŵĂǁĂƟ BƌĂŶĐŚ ŽĨ BĂŶŬ BNI SǇĂƌŝĂŚ͘ IŶ ƚŚŝƐ ƌĞƐĞĂƌĐŚ͕ ƚŚĞ 
ĂŶƐǁĞƌƐ ŐŝǀĞŶ ďǇ ƌĞƐƉŽŶĚĞŶƚƐ ǁĞƌĞ ƐĐŽƌĞĚ ƵƐŝŶŐ LŝŬĞƌƚ ƐĐĂůĞ ŝŶ ĐŚĞĐŬůŝƐƚ ;pͿ ĨŽƌ͕ ͬ LŝŬĞƌƚ ƐĐĂůĞ ŝƐ ƚŚĞ 
ƐĐĂůĞ ƵƐĞĚ ƚŽ ŵĞĂƐƵƌĞ ĂŶ ŝŶĚŝǀŝĚƵĂů͛Ɛ Žƌ Ă ŐƌŽƵƉ ŽĨ ŝŶĚŝǀŝĚƵĂůƐ͛ ĂƫƚƵĚĞ͕ ŝŶĐŽŵĞ͕ ĂŶĚ ƉĞƌĐĞƉƟŽŶ 
ŽŶ ƐŽĐŝĂů ƉŚĞŶŽŵĞŶŽŶ͘ TŚƌŽƵŐŚ LŝŬĞƌƚ ƐĐĂůĞ͕ ƚŚĞ ǀĂƌŝĂďůĞ ŵĞĂƐƵƌĞĚ ǁĂƐ ĞůĂďŽƌĂƚĞĚ ŝŶƚŽ ŝŶĚŝĐĂƚŽƌ 
ŽĨ ǀĂƌŝĂďůĞ͘ TŚĞŶ͕ ŝŶĚŝĐĂƚŽƌ ǁĂƐ ŵĂĚĞ ƚŚĞ ƐƚĂƌƟŶŐ ƉŽŝŶƚ ƚŽ ĂƌƌĂŶŐĞ ŝŶƐƚƌƵŵĞŶƚ ŝƚĞŵƐ ŝŶĐůƵĚŝŶŐ 
ƐƚĂƚĞŵĞŶƚ Žƌ ƋƵĞƐƟŽŶ ;SƵŐŝǇŽŶŽ͕ ϮϬϭϱ͗ ϵϯͿ͘  

Method o  Analyzing Data
MĞƚŚŽĚ ŽĨ ĂŶĂůǇǌŝŶŐ ĚĂƚĂ ĞŵƉůŽǇĞĚ ǁĂƐ Ă ŵƵůƟƉůĞͲůŝŶĞĂƌ ƌĞŐƌĞƐƐŝŽŶ ŽŶĞ͘ BĂƐŝĐĂůůǇ͕ ƌĞŐƌĞƐƐŝŽŶ 
ĂŶĂůǇƐŝƐ ǁĂƐ Ă ƐƚƵĚǇ ŽŶ ƚŚĞ ĚĞƉĞŶĚĞŶĐǇ ŽĨ ĚĞƉĞŶĚĞŶƚ ǀĂƌŝĂďůĞ ŽŶ ŽŶĞ Žƌ ŵŽƌĞ ŝŶĚĞƉĞŶĚĞŶƚ 
ǀĂƌŝĂďůĞƐ ;ĞǆƉůĂŶĂƚŽƌǇ ǀĂƌŝĂďůĞƐͿ͕ ĂŝŵŝŶŐ ƚŽ ĞƐƟŵĂƚĞ ĂŶĚ Žƌ ƚŽ ƉƌĞĚŝĐƚ ƚŚĞ ŵĞĂŶ ƉŽƉƵůĂƟŽŶ Žƌ 
ŵĞĂŶ ƐĐŽƌĞ ŽĨ ĚĞƉĞŶĚĞŶƚ ǀĂƌŝĂďůĞƐ ďĂƐĞĚ ŽŶ ŝŶĚĞƉĞŶĚĞŶƚ ǀĂƌŝĂďůĞ ǀĂůƵĞ ŬŶŽǁŶ ;GƵũĂƌĂƟ͕ ϮϬϬϯ ŝŶ 
GŚĂǌĂůŝ͕ ϮϬϭϲ͗ ϵϯͿ͘

ϰ͘ RĞƐƵůƚ AŶĚ DŝƐĐƵƐƐŝŽŶ 
Normality �est

1. Graphic Analysis 

FŝŐƵƌĞ͘ ϭ 
P PůŽƚ RĞŐƌĞƐƐŝŽŶ
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CŽŶƐŝĚĞƌŝŶŐ ƚŚĞ ƌĞƐƵůƚ ŽĨ ĚĂƚĂ ĂŶĂůǇƐŝƐ Ă ƐŚŽǁŶ ŝŶ ĮŐƵƌĞ ĂďŽƵƚ ƉͲƉůŽƚ ŶŽƌŵĂů ĐƵƌǀĞ ĂďŽǀĞ͕ ŝƚ 
ĐĂŶ ďĞ ĐŽŶĐůƵĚĞĚ ƚŚĂƚ ŽŶ ƉͲƉůŽƚ ŶŽƌŵĂů ĐƵƌǀĞ͕ ƚŚĞƌĞ ĂƌĞ ƉŽŝŶƚƐ ƐƉƌĞĂĚŝŶŐ ĂƌŽƵŶĚ ĚŝĂŐŽŶĂů ůŝŶĞ͕ ƚŚĞ 
ĚŝƐƚƌŝďƵƟŽŶ ŽĨ ǁŚŝĐŚ ŝƐ ŶŽƚ ƚŽŽ ĨĂƌ Žƌ ǁŝĚĞ͘ Iƚ ŵĞĂŶƐ ƚŚĂƚ ƚŚŝƐ ĐƵƌǀĞ ƐŚŽǁƐ ƚŚĂƚ ƌĞŐƌĞƐƐŝŽŶ ŵŽĚĞů 
ŝƐ ĐŽƌƌĞƐƉŽŶĚŝŶŐ ƚŽ ŶŽƌŵĂůŝƚǇ ĂƐƐƵŵƉƟŽŶ ĂŶĚ ĨĞĂƐŝďůĞ ƚŽ ƵƐĞ͘  

TĂďůĞ͘ ϭ 
MƵůƟĐŽůŝŶĞĂƌŝƚǇ TĞƐƚ 

CŽĞĸĐŝĞŶƚƐa

MŽĚĞů CŽůůŝŶĞĂƌŝƚǇ SƚĂƟƐƟĐƐ
TŽůĞƌĂŶĐĞ VIF

1

;CŽŶƐƚĂŶƚͿ
MĂƌŬĞƟŶŐMŝǆ ͘ϵϯϬ ϭ͘Ϭϳϲ
BƌĂŶĚIŵĂŐĞ .787 1.271
SĞƌǀŝĐĞQƵĂůŝƚǇ ͘ϳϵϮ ϭ͘Ϯϲϯ

Ă͘ DĞƉĞŶĚĞŶƚ VĂƌŝĂďůĞ͗ LŽǇĂůƚǇ
FƌŽŵ ƚĂďůĞ ĂďŽǀĞ͕ ŝƚ ĐĂŶ ďĞ ƐĞĞŶ ƚŚĂƚ ƚŽůĞƌĂŶĐĞ ǀĂůƵĞ ŝƐ ĐůŽƐĞ ƚŽ ϭ ĂŶĚ ǀĂƌŝĂŶĐĞ ŝŶŇĂƟŽŶ 

ĨĂĐƚŽƌ ;VIFͿ ǀĂůƵĞ ŝƐ ĂƌŽƵŶĚ ϭ ĨŽƌ ĞĂĐŚ ǀĂƌŝĂďůĞ͕ ŝŶĚŝĐĂƚĞĚ ǁŝƚŚ ƚŽůĞƌĂŶĐĞ ŵĂƌŬĞƟŶŐ ŵŝǆ ǀĂůƵĞ ŽĨ 
Ϭ͘ϵϯϬ͕ ďƌĂŶĚ ŝŵĂŐĞ ĚŝƐĐŝƉůŝŶĞ ŽĨ Ϭ͘ϳϴϳ͕ ĂŶĚ ƐĞƌǀŝĐĞ ƋƵĂůŝƚǇ ŽĨ Ϭ͘ϳϵϮ͘ IŶ ĂĚĚŝƟŽŶ͕ VIF ǀĂůƵĞ ǁĂƐ 
ϭ͘Ϭϳϲ ĨŽƌ ŵĂƌŬĞƟŶŐ ŵŝǆ͕ ϭ͘Ϯϳϭ ĨŽƌ ďƌĂŶĚ ŝŵĂŐĞ͕ ĂŶĚ ϭ͘Ϯϲϯ ĨŽƌ ƐĞƌǀŝĐĞ ƋƵĂůŝƚǇ͘  A ƌĞŐƌĞƐƐŝŽŶ ŵŽĚĞů 
ŝƐ ƐƚĂƚĞĚ ƚŽ ďĞ ĨƌĞĞ ŽĨ ŵƵůƟĐŽůŝŶĞĂƌŝƚǇ ƉƌŽďůĞŵ ǁŚĞŶ ŝƚ ŝƐ ŚĂƐ VIF ƐĐŽƌĞ ůĞƐƐ ƚŚĂŶ ϭϬ͘ TŚƵƐ͕ ŝƚ ĐĂŶ 
ďĞ ĐŽŶĐůƵĚĞĚ ƚŚĂƚ ƚŚĞƌĞ ŝƐ ŶŽ ŵƵůƟĐŽůŝŶĞĂƌŝƚǇ ƉƌŽďůĞŵ ŝŶ ƚŚĞ ƌĞŐƌĞƐƐŝŽŶ ĞƋƵĂƟŽŶ ŵŽĚĞů ĂŶĚ ƚŚŝƐ 
ŵŽĚĞů ĐĂŶ ďĞ ƵƐĞĚ ŝŶ ƚŚŝƐ ƌĞƐĞĂƌĐŚ͘ 

Heteroscedasticity 

1. Graphic analysis 
HĞƚĞƌŽƐĐĞĚĂƐƟĐŝƚǇ ĂŝŵƐ ƚŽ ƐƚƵĚǇ ǁŚĞƚŚĞƌ Žƌ ŶŽƚ ƚŚĞƌĞ ŝƐ ĚŝīĞƌĞŶĐĞ ŽĨ ǀĂƌŝĂŶĐĞ Žƌ ƌĞƐŝĚƵĂů ďĞƚǁĞĞŶ 
ŽŶĞ ŽďƐĞƌǀĂƟŽŶ ĂŶĚ ĂŶŽƚŚĞƌ ŝŶ ƌĞŐƌĞƐƐŝŽŶ ŵŽĚĞů ;GŚŽǌĂůŝ͕ ϮϬϭϯ͗ ϭϯϵͿ

FŝŐƵƌĞ͘ Ϯ 
SĐĂƩĞƌƉůŽƚ 

TŚĞ ĮŐƵƌĞ ŽĨ ƐĐĂƩĞƌƉůŽƚ ĐŚĂƌƚ ĂďŽǀĞ ƐŚŽǁƐ ƚŚĂƚ ĚĂƚĂ ŝƐ ĚŝƐƚƌŝďƵƚĞĚ ĂďŽǀĞ ĂŶĚ ďĞůŽǁ Ϭ ;ǌĞƌŽͿ ŽŶ 
Y ĂǆŝƐ ĂŶĚ ƚŚĞƌĞ ŝƐ ŶŽ ĐůĞĂƌ ƉĂƩĞƌŶ ŝŶ ĚĂƚĂ ĚŝƐƚƌŝďƵƟŽŶ͕ ŵĞĂŶŝŶŐ ƚŚĂƚ ƚŚĞƌĞ ŝƐ ŶŽ ŚĞƚĞƌŽƐĐĞĚĂƐƟĐŝƚǇ 
ŽĐĐƵƌƌŝŶŐ ŝŶ ƌĞŐƌĞƐƐŝŽŶ ĞƋƵĂƟŽŶ ŵŽĚĞů͕ ƐŽ ƚŚĂƚ ƚŚĞ ƌĞŐƌĞƐƐŝŽŶ ŵŽĚĞů ŝƐ ĨĞĂƐŝďůĞ ƚŽ ƵƐĞ ƚŽ ƉƌĞĚŝĐƚ 
ĞŵƉůŽǇĞĞ ƉĞƌĨŽƌŵĂŶĐĞ ďĂƐĞĚ ŽŶ ƚŚĞ ǀĂƌŝĂďůĞƐ ĂīĞĐƟŶŐ ŝƚ͕ ŝŶĐůƵĚŝŶŐ ŵĂƌŬĞƟŶŐ ŵŝǆ͕ ďƌĂŶĚ ŝŵĂŐĞ͕ 
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ƐĞƌǀŝĐĞ ƋƵĂůŝƚǇ͕ ĂŶĚ ůŽǇĂůƚǇ͘  

TĂďůĞ͘ Ϯ 
MƵůƟƉůĞ RĞŐƌĞƐƐŝŽŶ AŶĂůǇƐŝƐ 

RĞƐƵůƚ ŽĨ MƵůƟƉůĞ LŝŶĞĂƌ RĞŐƌĞƐƐŝŽŶ TĞƐƚ

CŽŶƐŝĚĞƌŝŶŐ ƚŚĞ ĐŽĞĸĐŝĞŶƚƐ ĂďŽǀĞ͕ ƚŚĞ ĨŽůůŽǁŝŶŐ ĞƋƵĂƟŽŶ ĐĂŶ ďĞ ŽďƚĂŝŶĞĚ͗

Y с Ă н ďϭ Xϭн ďϮ XϮ н ďϯ Xϯ  н Ğ
ǁŚĞƌĞ͗

Y с CƵƐƚŽŵĞƌ LŽǇĂůƚǇ 

Xϭ с MĂƌŬĞƟŶŐ Mŝǆ

XϮ с BƌĂŶĚ IŵĂŐĞ

Xϯ с SĞƌǀŝĐĞ QƵĂůŝƚǇ

Ă с CŽŶƐƚĂŶƚ ;IŶƚĞƌĐĞƉƚͿ

ďϭͲϯ с CŽĞĸĐŝĞŶƚ ŽĨ RĞŐƌĞƐƐŝŽŶ 

Ğс CŽŶĨŽƵŶĚŝŶŐ VĂƌŝĂďůĞ ;ĚŝƐƚƵƌďĂŶĐĞ ĞƌƌŽƌ)

�-statistic �est
TͲƚĞƐƚ ƐŚŽǁƐ ƚŚĞ ƐŝǌĞ ŽĨ ĞīĞĐƚ ŽĨ ŝŶĚĞƉĞŶĚĞŶƚ ǀĂƌŝĂďůĞƐ ƉĂƌƟĂůůǇ ŽŶ ƚŚĞ ǀĂƌŝĂƟŽŶ ŽĨ ĚĞƉĞŶĚĞŶƚ 
variable. 

TĂďůĞ͘ ϯ 
RĞƐƵůƚ ŽĨ TͲSƚĂƟƐƟĐ TĞƐƚ

Te e<ect o  M�rket�ng M�x (X1) on Customer Loyalty (Y ) 
Iƚ ĐĂŶ ďĞ ĨŽƵŶĚ ƚŚĂƚ ƚͲƐƚĂƟƐƟĐ ǀĂůƵĞ ŽĨ ŵĂƌŬĞƟŶŐ ŵŝǆ ŝƐ ϱ͘ϮϬϵ͕ ǁŚŝůĞ ƚtable ĐĂŶ ďĞ ĐĂůĐƵůĂƚĞĚ͕ 
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ǁŝƚŚ  с Ϭ͘Ϭϱ͕ ĂƐ ŝƚ ƵƐĞƐ ƚǁŽͲǁĂǇ ŚǇƉŽƚŚĞƐŝƐ͕ ǁŚĞŶ ĮŶĚŝŶŐ ƚƚĂďůĞ͕ ǁŝƚŚ  ĚŝǀŝĚĞĚ ŝŶƚŽ ƚǁŽ͕ Ϭ͘ϬϮϱ 
ĂŶĚ ĚĨ с ŶͲϮ͕ ĚĨ ϭϬϬͲϮ с ϵϴ͕ ĂŶĚ ŝƚ ĐĂŶ ďĞ ĨŽƵŶĚ ƚŚĂƚ ƚtable ǀĂůƵĞ с ϭ͘ϵϴϰ͘ TŚƵƐ͕ ƚhitungх ƚtabel Žƌ ϱ͘ϮϬϵ х 
ϭ͘ϵϴϰ ǁŝƚŚ ƐŝŐŶŝĮĐĂŶĐĞ ůĞǀĞů ŽĨ Ϭ͘ϬϬϬ ф Ϭ͘Ϭϱ͘ TŚĞƌĞĨŽƌĞ͕ ŝƚ ĐĂŶ ďĞ ĐŽŶĐůƵĚĞĚ ƚŚĂƚ HŽ ŝƐ ŶŽƚ ƐƵƉƉŽƌƚĞĚ 
and HA ŝƐ ƐƵƉƉŽƌƚĞĚ͘ Iƚ ŵĞĂŶƐ ƚŚĂƚ ŵĂƌŬĞƟŶŐ ŵŝǆ ĂīĞĐƚƐ ĐƵƐƚŽŵĞƌ ůŽǇĂůƚǇ ƉĂƌƟĂůůǇ͘ 

Te efect o� Brand Image (X2) on Customer Loyalty (Y) 
Iƚ ĐĂŶ ďĞ ƐĞĞŶ ƚͲƐƚĂƟƐƟĐ ǀĂůƵĞ ĨŽƌ ďƌĂŶĚ ŝŵĂŐĞ ŝƐ ϭϮ͘ϰϲϬ͕ ǁŚŝůĞ ƚtable ĐĂŶ ďĞ ĐĂůĐƵůĂƚĞĚ͕ ǁŝƚŚ 

 с Ϭ͘Ϭϱ͕ ĂƐ ŝƚ ƵƐĞƐ ƚǁŽͲǁĂǇ ŚǇƉŽƚŚĞƐŝƐ͕ ǁŚĞŶ ĮŶĚŝŶŐ ƚƚĂďůĞ͕ ǁŝƚŚ  ĚŝǀŝĚĞĚ ŝŶƚŽ ƚǁŽ͕ Ϭ͘ϬϮϱ ĂŶĚ ĚĨ 
с ŶͲϮ͕ ĚĨ ϭϬϬͲϮ с ϵϴ͕ ĂŶĚ ŝƚ ĐĂŶ ďĞ ĨŽƵŶĚ ƚŚĂƚ ƚtable ǀĂůƵĞ с ϭ͘ϵϴϰ͘ TŚƵƐ͕ ƚhitungх ƚtabel Žƌ ϭϮ͘ϰϲϬ х ϭ͘ϵϴϰ 
ǁŝƚŚ ƐŝŐŶŝĮĐĂŶĐĞ ůĞǀĞů ŽĨ Ϭ͘ϬϬϬ ф Ϭ͘Ϭϱ͘ TŚĞƌĞĨŽƌĞ͕ ŝƚ ĐĂŶ ďĞ ĐŽŶĐůƵĚĞĚ ƚŚĂƚ HŽ ŝƐ ŶŽƚ ƐƵƉƉŽƌƚĞĚ ĂŶĚ 
HA ŝƐ ƐƵƉƉŽƌƚĞĚ͘ Iƚ ŵĞĂŶƐ ƚŚĂƚ ďƌĂŶĚ ŝŵĂŐĞ ĂīĞĐƚƐ ĐƵƐƚŽŵĞƌ ůŽǇĂůƚǇ ƉĂƌƟĂůůǇ͘ 

Te efect o� Service Quality (X3) on Customer Loyalty (Y ) 
Iƚ ĐĂŶ ďĞ ƐĞĞŶ ƚͲƐƚĂƟƐƟĐ ǀĂůƵĞ ĨŽƌ SĞƌǀŝĐĞ QƵĂůŝƚǇ ŝƐ Ϯ͘ϵϬϱ͕ ǁŚŝůĞ ƚtable ĐĂŶ ďĞ ĐĂůĐƵůĂƚĞĚ͕ ǁŝƚŚ 

 с Ϭ͘Ϭϱ͕ ĂƐ ŝƚ ƵƐĞƐ ƚǁŽͲǁĂǇ ŚǇƉŽƚŚĞƐŝƐ͕ ǁŚĞŶ ĮŶĚŝŶŐ ƚƚĂďůĞ͕ ǁŝƚŚ  ĚŝǀŝĚĞĚ ŝŶƚŽ ƚǁŽ͕ Ϭ͘ϬϮϱ ĂŶĚ ĚĨ 
с ŶͲϮ͕ ĚĨ ϭϬϬͲϮ с ϵϴ͕ ĂŶĚ ŝƚ ĐĂŶ ďĞ ĨŽƵŶĚ ƚŚĂƚ ƚtable ǀĂůƵĞ с ϭ͘ϵϴϰ͘ TŚƵƐ͕ ƚƐƚĂƟƐƟĐх ƚtable Žƌ ϭϮ͘ϰϲϬ х ϭ͘ϵϴϰ 
ǁŝƚŚ ƐŝŐŶŝĮĐĂŶĐĞ ůĞǀĞů ŽĨ Ϭ͘ϬϬϬ ф Ϭ͘Ϭϱ͘ TŚĞƌĞĨŽƌĞ͕ ŝƚ ĐĂŶ ďĞ ĐŽŶĐůƵĚĞĚ ƚŚĂƚ HŽ ŝƐ ŶŽƚ ƐƵƉƉŽƌƚĞĚ ĂŶĚ 
HA ŝƐ ƐƵƉƉŽƌƚĞĚ͘ Iƚ ŵĞĂŶƐ ƚŚĂƚ ƐĞƌǀŝĐĞ ƋƵĂůŝƚǇ ĂīĞĐƚƐ ĐƵƐƚŽŵĞƌ ůŽǇĂůƚǇ ƉĂƌƟĂůůǇ͘

Table. 4
F TĞƐƚ ANOVAa

MŽĚĞů SƵŵ ŽĨ SƋƵĂƌĞƐ DĨ
M e a n 
SƋƵĂƌĞ F SŝŐ͘

1 RĞŐƌĞƐƐŝŽŶ ϰϬϮ͘ϯϴϴ ϯ ϭϯϰ͘ϭϮϵ ϭϬϲ͘ϴϯϴ .000b

Residual 120.522 ϵϲ 1.255
TŽƚĂů ϱϮϮ͘ϵϭϬ ϵϵ

Ă͘ DĞƉĞŶĚĞŶƚ VĂƌŝĂďůĞ͗ LŽǇĂůƚǇ

ď͘ PƌĞĚŝĐƚŽƌƐ͗ ;CŽŶƐƚĂŶƚͿ͕ SĞƌǀŝĐĞ QƵĂůŝƚǇ͕  MĂƌŬĞƟŶŐ Mŝǆ͕ BƌĂŶĚ IŵĂŐĞ

F ƚĞƐƚ ŝƐ ĐŽŶĚƵĐƚĞĚ ƚŽ ĮŶĚ ŽƵƚ ǁŚĞƚŚĞƌ Žƌ ŶŽƚ Ăůů ŝŶĚĞƉĞŶĚĞŶƚ ǀĂƌŝĂďůĞƐ ŝŶ ƚŚĞ ŵŽĚĞů ĂīĞĐƚ 
ƚŚĞ ĚĞƉĞŶĚĞŶƚ ǀĂƌŝĂďůĞƐ ƚĞƐƚĞĚ ƐŝŵƵůƚĂŶĞŽƵƐůǇ͘ Iƚ ĐĂŶ ďĞ ƐĞĞŶ ƚŚĂƚ Ĩ ƚĂďůĞ ŝŶ ƚŚŝƐ ƌĞƐĞĂƌĐŚ ŝƐ ϯ͘Ϭϵ͕ 
ƐŽ ƚŚĂƚ ŝƚ ĐĂŶ ďĞ ĐŽŶĐůƵĚĞĚ ƚŚĂƚ ϭϬϲ͘ϴϯϴ х ϯ͘Ϭϵ ĂŶĚ ƐŝŐŶŝĮĐĂŶĐĞ ůĞǀĞů ŽĨ Ϭ͘ϬϬϬ ф Ϭ͘Ϭϱ͘ TŚĞƌĞĨŽƌĞ͕ 
ŝƚ ĐĂŶ ďĞ ĐŽŶĐůƵĚĞĚ ƚŚĂƚ HŽ ŝƐ ŶŽƚ ƐƵƉƉŽƌƚĞĚ ĂŶĚ HA ŝƐ ƐƵƉƉŽƌƚĞĚ͕ ŵĞĂŶŝŶŐ ƚŚĂƚ ŵĂƌŬĞƟŶŐ ŵŝǆ͕ 
ďƌĂŶĚ ŝŵĂŐĞ͕ ĂŶĚ ƐĞƌǀŝĐĞ ƋƵĂůŝƚǇ ĂīĞĐƚ ĐƵƐƚŽŵĞƌ ůŽǇĂůƚǇ ƐŝŵƵůƚĂŶĞŽƵƐůǇ͘  

TĂďůĞ͘ ϰ

CŽĞĸĐŝĞŶƚ ŽĨ DĞƚĞƌŵŝŶĂĐǇ ;R2Ϳ

MŽĚĞů SƵŵŵĂƌǇb

MŽĚĞů R R SƋƵĂƌĞ
AĚũƵƐƚĞĚ R 

SƋƵĂƌĞ
SƚĚ͘ EƌƌŽƌ ŽĨ ƚŚĞ 

EƐƟŵĂƚĞ
DƵƌďŝŶͲ
WĂƚƐŽŶ

1 .877a .770 ͘ϳϲϮ 1.120 ϭ͘ϲϰϯ
Ă͘ PƌĞĚŝĐƚŽƌƐ͗ ;CŽŶƐƚĂŶƚͿ͕ SĞƌǀŝĐĞ QƵĂůŝƚǇ͕  MĂƌŬĞƟŶŐ Mŝǆ͕ BƌĂŶĚ IŵĂŐĞ

ď͘ DĞƉĞŶĚĞŶƚ VĂƌŝĂďůĞ͗ LŽǇĂůƚǇ

CŽĞĸĐŝĞŶƚ ŽĨ DĞƚĞƌŵŝŶĂĐǇ ;R2Ϳ ĞǆƉůĂŝŶƐ ƚŚĞ AĚũƵƐƚĞĚ R SƋƵĂƌĞ ŽĨ Ϭ͘ϳϲϮ Žƌ ϳϲ͘Ϯй͕ ŵĞĂŶŝŶŐ 
ƚŚĂƚ ϳϲ͘Ϯй ŽĨ ĚĞƉĞŶĚĞŶƚ ǀĂƌŝĂďůĞ Ɛ͛ ĂďŝůŝƚǇ ĐĂŶ ďĞ ĞǆƉůĂŝŶĞĚ ďǇ ƚŚƌĞĞ ǀĂƌŝĂďůĞƐ͗ ŵĂƌŬĞƟŶŐ ŵŝǆ͕ 
ďƌĂŶĚ ŝŵĂŐĞ ĂŶĚ ƐĞƌǀŝĐĞ ƋƵĂůŝƚǇ͘ MĞĂŶǁŚŝůĞ ƚŚĞ ƌĞƐƚ ŽĨ Ϯϯ͘ϴй  ;ϭϬϬйͲϳϲ͘ϮйͿ ǀĂƌŝĂŶĐĞ ŽĨ ĚĞƉĞŶĚĞŶƚ 
ǀĂƌŝĂďůĞ ŝƐ ĞǆƉůĂŝŶĞĚ ďǇ ŽƚŚĞƌ ĨĂĐƚŽƌƐ ĞǆĐůƵĚĞĚ ĨƌŽŵ ƚŚĞ ƌĞŐƌĞƐƐŝŽŶ ĞƋƵĂƟŽŶ ŝŶ ƚŚŝƐ ƐƚƵĚǇ͘    
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ϱ͘ CŽŶĐůƵƐŝŽŶ 
TŚŝƐ ƌĞƐĞĂƌĐŚ ĂŝŵƐ ƚŽ ĮŶĚ ŽƵƚ ƚŚĞ ĞīĞĐƚ ŽĨ ŵĂƌŬĞƟŶŐ ŵŝǆ͕ ďƌĂŶĚ ŝŵĂŐĞ͕ ĂŶĚ ƐĞƌǀŝĐĞ ƋƵĂůŝƚǇ ŽŶ 
ĐƵƐƚŽŵĞƌ ůŽǇĂůƚǇ ŝŶ BĂŶŬ BNI SǇĂƌŝĂŚ͘ TŚĞ ƌĞƐƉŽŶĚĞŶƚƐ ĐŽŶƐŝƐƚĞĚ ŽĨ ϭϬϬ ĐƵƐƚŽŵĞƌƐ ŽĨ FĂƚŵĂǁĂƟ 
BƌĂŶĐŚ ŽĨ BĂŶŬ BNI SǇĂƌŝĂŚ͘ CŽŶƐŝĚĞƌŝŶŐ ƚŚĞ ĚĂƚĂ ĐŽůůĞĐƚĞĚ ĂŶĚ ĚĂƚĂ ĂŶĂůǇƐŝƐ ĐŽŶĚƵĐƚĞĚ ƵƐŝŶŐ 
ŵƵůƟƉůĞ ůŝŶĞĂƌ ƌĞŐƌĞƐƐŝŽŶ ƚĂďůĞ͕ ŝƚ ĐĂŶ ďĞ ĐŽŶĐůƵĚĞĚ ƚŚĂƚ MĂƌŬĞƟŶŐ Mŝǆ ;X1Ϳ ĂīĞĐƚƐ ĐƵƐƚŽŵĞƌ 
ůŽǇĂůƚǇ ;YͿ ŝŶ BĂŶŬ BNI SǇĂƌŝĂŚ ƉĂƌƟĂůůǇ͘  BƌĂŶĚ IŵĂŐĞ ;X2Ϳ ĂīĞĐƚƐ ĐƵƐƚŽŵĞƌ ůŽǇĂůƚǇ ;YͿ ŝŶ BĂŶŬ 
BNI SǇĂƌŝĂŚ ƉĂƌƟĂůůǇ͘ SĞƌǀŝĐĞ QƵĂůŝƚǇ ;XϯͿ ĂīĞĐƚƐ ĐƵƐƚŽŵĞƌ ůŽǇĂůƚǇ ;YͿ ŝŶ BĂŶŬ BNI SǇĂƌŝĂŚ ƉĂƌƟĂůůǇ͘ 
CŽŶƐŝĚĞƌŝŶŐ ƚŚĞ ƌĞƐƵůƚ ŽĨ FͲƚĞƐƚ͕ ŝƚ ĐĂŶ ďĞ ĐŽŶĐůƵĚĞĚ ƚŚĂƚ ŵĂƌŬĞƟŶŐ ŵŝǆ͕ ďƌĂŶĚ ŝŵĂŐĞ͕ ĂŶĚ ƐĞƌǀŝĐĞ 
ƋƵĂůŝƚǇ ĂīĞĐƚƐ ƚŚĞ ĐƵƐƚŽŵĞƌ ůŽǇĂůƚǇ ŝŶ FĂƚŵĂǁĂƟ BƌĂŶĐŚ ŽĨ BNI SǇĂƌŝĂŚ͘  

RĞĨĞƌĞŶĐĞƐ 
BƌǇĂŶ͕ S͘ S͘ ;ϮϬϭϱͿ͘ PĞŶŐĂƌƵŚ BĂƵƌĂŶ PĞŵĂƐĂƌĂŶ ;MĂƌŬĞƟŶŐ MŝǆͿ ƚĞƌŚĂĚĂƉ LŽǇĂůŝƚĂƐ KŽŶƐƵŵĞŶ 

PƌŽĚƵŬ FĂŶƚĂ PT͘  CŽĐĂͲCŽůĂ AŵĂƟů IŶĚŽŶĞƐŝĂ Ěŝ KŽƚĂ SĞŵĂƌĂŶŐ͘ SŬƌŝƉƐŝ͕ FĂŬƵůƚĂƐ EŬŽŶŽŵŝ 
Θ BŝƐŶŝƐ.

DĂŶŝĞů͕ M͕͘ Θ LĂŵď͕ H͘ ;ϮϬϬϭͿ͘ PĞŵĂƐĂƌĂŶ͘ BƵŬƵ SĂƚƵ͕ JĂŬĂƌƚĂ͗ SĂůĞŵďĂ EŵƉĂƚ.
DĂŶŶǇ͕  A͘ B͘ ;ϮϬϭϰͿ͘ AŶĂůŝƐĂ PĞŶŐĂƌƵŚ CŝƚƌĂ MĞƌĞŬ ;BƌĂŶĚ IŵĂŐĞͿ ĚĂŶ KĞƉĞƌĐĂǇĂĂŶ MĞƌĞŬ ;BƌĂŶĚ 

TƌƵƐƚͿ TĞƌŚĂĚĂƉ LŽǇĂůŝƚĂƐ MĞƌĞŬ ;BƌĂŶĚ LŽǇĂůƚǇͿ ADES PT͘  AĚĞƐ AůĮŶĚŽ PƵƚƌĂ SĞƟĂ͘ ũƵƌŶĂů 
ŵĂŶĂũĞŵĞŶ ƉĞŵĂƐĂƌĂŶ ƉĞƚƌĂ͕ Ϯ;ϭͿ͕ ϭͲϵ͘

GŚŽǌĂůŝ͕ I͘ ;ϮϬϬϲͿ͘ AƉůŝŬĂƐŝ ĂŶĂůŝƐŝƐ ŵƵůƟǀĂƌŝĂƚĞ ĚĞŶŐĂŶ ƉƌŽŐƌĂŵ SPSS͘ SĞŵĂƌĂŶŐ͗ BĂĚĂŶ PĞŶĞƌďŝƚ 
UŶŝǀĞƌƐŝƚĂƐ DŝƉŽŶĞŐŽƌŽ͘

GƌŝĸŶ͕ J͕͘ Θ HĞƌƌĞƐ͕ R͘ T͘  ;ϮϬϬϮͿ͘ CƵƐƚŽŵĞƌ ůŽǇĂůƚǇ͗ HŽǁ ƚŽ ĞĂƌŶ ŝƚ͕ ŚŽǁ ƚŽ ŬĞĞƉ ŝƚ ;Ɖ͘ ϭϴͿ͘ SĂŶ 
FƌĂŶĐŝƐĐŽ͕ CA͗ JŽƐƐĞǇͲBĂƐƐ͘

KĂƐŵŝƌ͘  ;ϮϬϬϳͿ͘ MĂŶĂũĞŵĞŶ PĞƌďĂŶŬĂŶ͘ RĂũĂ GƌĂĮŶĚŽ PĞƌƐĂĚĂ͘
KŽƚůĞƌ͕  P͘ ͕ Θ KĞůůĞƌ͕  K͘ L͘ ;ϮϬϬϲͿ͘ MĂƌŬĞƟŶŐ ŵĂŶĂŐĞŵĞŶƚ ϭϮĞ͘ NĞǁ JĞƌƐĞǇ.
LŽǀĞůŽĐŬ͕ C͘ H͕͘ Θ WƌŝŐŚƚ͕ L͘ K͘ ;ϮϬϬϳͿ͘ MĂŶĂũĞŵĞŶ ƉĞŵĂƐĂƌĂŶ ũĂƐĂ͘ CĞƚĂŬĂŶ II͘ IŶĚĞŬƐ͘ JĂŬĂƌƚĂ.
MĂƌĚĂůŝƐ͕ A͘ ;ϮϬϬϲͿ͘ MĞƌĂŝŚ ůŽǇĂůŝƚĂƐ ƉĞůĂŶŐŐĂŶ͘ BĞŶĞĮƚ͗ JƵƌŶĂů MĂŶĂũĞŵĞŶ ĚĂŶ BŝƐŶŝƐ͕ ϵ;ϮͿ͕ ϭϭϭͲ

ϭϭϵ͘
MƵůĂǌŝĚ͕ A͘ S͘ ;ϮϬϭϲͿ͘ PĞůĂŬƐĂŶĂĂŶ SŚĂƌŝĂ CŽŵƉůŝĂŶĐĞ PĂĚĂ BĂŶŬ SǇĂƌŝĂŚ ;SƚƵĚŝ KĂƐƵƐ PĂĚĂ BĂŶŬ 

SǇĂƌŝĂŚ MĂŶĚŝƌŝ͕ JĂŬĂƌƚĂͿ͘ MADANIA͗ JURNAL KAJIAN KEISLAMAN͕ ϮϬ;ϭͿ͕ ϯϳͲϱϰ͘
NƵŐƌŽŚŽ͕ A͕͘ Θ TĞŐƵŚ͕ I͘ ;ϮϬϭϯͿ͘ PĞŶŐĂƌƵŚ CŝƚƌĂ PĞƌƵƐĂŚĂĂŶ ĚĂŶ KƵĂůŝƚĂƐ PĞůĂǇĂŶĂŶ TĞƌŚĂĚĂƉ 

LŽǇĂůŝƚĂƐ PĞůĂŶŐŐĂŶ PT͘  JĂƵƌ NƵŐƌĂŚĂ EŬĂ KƵƌŝƌ ;JNEͿ CŝƌĞďŽŶ͘ JƵƌŶĂů MĂŶĂũĞŵĞŶ.
RŝǀĂŝ͕ V͘  ;ϮϬϭϮͿ͘ IƐůĂŵŝĐ MĂƌŬĞƟŶŐ͗ MĞŵďĂŶŐƵŶ ĚĂŶ MĞŶŐĞŵďĂŶŐŬĂŶ BŝƐŶŝƐ ĚĞŶŐĂŶ PƌĂŬƟŬ 

MĂƌŬĞƟŶŐ RĂƐƵůƵůůĂŚ SAW͘ JĂŬĂƌƚĂ͗ GƌĂŵĞĚŝĂ PƵƐƚĂŵĂ UƚĂŵĂ.
RŝǌĂŶ͕ M͕͘ SĂŝĚĂŶŝ͕ B͕͘ Θ SĂƌŝ͕ Y͘  ;ϮϬϭϮͿ͘ PĞŶŐĂƌƵŚ BƌĂŶĚ IŵĂŐĞ DĂŶ BƌĂŶĚ TƌƵƐƚ TĞƌŚĂĚĂƉ BƌĂŶĚ 

LŽǇĂůƚǇ TĞŚ BŽƚŽů SŽƐƌŽ SƵƌǀĞŝ KŽŶƐƵŵĞŶ TĞŚ BŽƚŽů SŽƐƌŽ Dŝ FŽŽĚ CŽƵƌƚ IƚĐ CĞŵƉĂŬĂ MĂƐ͕ 
Jakarta Timur. JRMSIͲJƵƌŶĂů RŝƐĞƚ MĂŶĂũĞŵĞŶ SĂŝŶƐ IŶĚŽŶĞƐŝĂ͕ 3;ϭͿ͕ ϭͲϭϳ͘

SĂĞŵĂƌŐĂŶŝ͕ F͘  I͕͘ Θ MƵƐƟŬĂǁĂƟ͕ R͘ I͘ ;ϮϬϭϱͿ͘ PĞŶŐĂƌƵŚ UŬƵƌĂŶ PĞƌƵƐĂŚĂĂŶ͕ UŵƵƌ PĞƌƵƐĂŚĂĂŶ͕ 
PƌŽĮƚĂďŝůŝƚĂƐ͕ SŽůǀĂďŝůŝƚĂƐ͕ UŬƵƌĂŶ KAP͕  ĚĂŶ OƉŝŶŝ AƵĚŝƚŽƌ TĞƌŚĂĚĂƉ AƵĚŝƚ DĞůĂǇ͘ NŽŵŝŶĂů͕ 
BĂƌŽŵĞƚĞƌ RŝƐĞƚ AŬƵŶƚĂŶƐŝ ĚĂŶ MĂŶĂũĞŵĞŶ͕ ϰ;ϮͿ͘

SĂŶŐĂĚũŝ͕ E͘ M͕͘ SŽƉŝĂŚ͕ D͘ M͘ S͕͘ Θ PĚ͕ M͘ ;ϮϬϭϯͿ͘ PĞƌŝůĂŬƵ KŽŶƐƵŵĞŶ PĞŶĚĞŬĂƚĂŶ PƌĂŬƟƐ DŝƐĞƌƚĂŝ 
HŝŵƉƵŶĂŶ JƵƌŶĂů PĞŶĞůŝƟĂŶ͘ YŽŐǇĂŬĂƌƚĂ: CV AŶĚŝ͘ 

SŽŶĚĂŬŚ͕ C͘ ;ϮϬϭϱͿ͘ KƵĂůŝƚĂƐ LĂǇĂŶĂŶ͕ CŝƚƌĂ MĞƌĞŬ DĂŶ PĞŶŐĂƌƵŚŶǇĂ TĞƌŚĂĚĂƉ KĞƉƵĂƐĂŶ NĂƐĂďĂŚ 
DĂŶ LŽǇĂůŝƚĂƐ NĂƐĂďĂŚ TĂďƵŶŐĂŶ ;SƚƵĚŝ PĂĚĂ NĂƐĂďĂŚ TĂƉůƵƐ BNI CĂďĂŶŐ MĂŶĂĚŽͿ͘ JƵƌŶĂů 
RŝƐĞƚ BŝƐŶŝƐ ĚĂŶ MĂŶĂũĞŵĞŶ͕ 3;ϭͿ͘

TũŝƉƚŽŶŽ͕ F͘  ;ϮϬϬϱͿ͘ BƌĂŶĚ MĂŶĂŐĞŵĞŶƚ ĂŶĚ SƚƌĂƚĞŐǇ͘ YŽŐǇĂŬĂƌƚĂ͗  AŶĚŝ͘ 
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