A -
2-18-2

TE)LAI*%E@%&?‘EW%:EW

e s L L L]

(ﬁ%ﬁg; FIEHE )

¢ )

3. 40 2.5 100

4. (A (B) (©) (D)
2B



=

10.

()

Berry (1980)
(A)
©)

(A)

(A)

(A)

(A)
(©)

(A)
(©)

. Blackwell Miniard

(A)
(B)
©
(D)

(A)
(B)
©)
(D)

(A)
(B)
(©)

(B)

(B)

5P

E

[@%ﬂ

(D) 700 ml

(A)
©)

(B)
(D)

(©) (D)

Pine Il & Gilmore

(©) (D)
(©) (D)
(B)

e

(B)
(D)



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

(A)
(©)

( Ritz- Carlton )

Ritz- Carlton
(A)
(€)

(A)
€)M

(A)
(B)
(©)
(D)

(A)
(©)

(A)
(©)

1999 Zagat
(A)

(A)

( Disney )

(A)

(B)

(B)

(B)

(A)

Dorothy Riddle

(A)

(B)

(B)

(B)
(D)

(B)
(D)

(B)
(D)

(B)
(D)

(B)
(D)

(©)

(©)
( park)

(©)

(©)

(©)

(D)

(D)

(D)

(D)

(D)

(guest)

(

)



22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

()

(A)
©)
Heskett
(A)
(B)
©)
(D)

(A)
(B)
(©)
(D)

(A)

(A)

(A)

(A)

(A)

(A)

(A)
(©)

(B)

(B)
(D)

(€)

(€)

(B)
(D)

(D)

(D)

(D)

(D)

(D)

(D)



32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

(A)
©)

(A)
(©)

(A)P=E+S

(A)

(A)
(B)
(©)
(D)

(A)
©)

(A)

(A)
©

(A)

SOP

(P) (E)

(B)E=S+P

,\
L

(B)
(D)

(B)
(D)

(S)

(C)S=P+E

s

(B)

( Parasuraman )

(B)

=

—
| s—

(©)
( Zeithaml )

(B)
(D)

(©)

~

T

( Berry)

(D)P+E+S=0

(D)

(D)

(D)

(

)



@

0

1l

Il




@

0

1l

Il




@

0

1l

Il




