
 

��

Ä»ZÀ¸�§��ÅÁ�a�É�¾Ì�u�¹Z»Y��»Zm�ÃZ´�¿Y{�Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»�ÉZÅ���� �
Ã�Z¼��,ºf¨Å�µZ���É�����ZÆ]��������������� �

� �

�½ZÀ¯�Z¯��Zf§���Y�Êf§ZË�{�{�°¸¼��©Z^�¿Y�½Y�Ì»� �
�f¿Y�Á½Z»�Z���Y�¾Ì mY�»�cY�Z�Êf·Á{�ÉZÅ��

� �
½ZÌWZ���Ê¸�, É|¼v»�¦�ÂË��§¿�,d¼ �Ê�Â»�×Y��Âa��

� �

d§ZË�{�xË�Ze��������� �
��Ë~a�xË�Ze��������� �

Ã|Ì°q��
ÃÂv¿�[Z]�Y� Z]� �Zf§�� É��yZ�� �Y� �Âm��� Á�d»Y�¯� �¨u� ºÆ»� ÉZÅ�iR»�dËZ��� �]��É|À»

d»|y� ½Y|¿Á�Æ��ÃZ´f�{� cZ»|y� �Y� Ã|¿�Ì³�Á{� ÉZÅd�Y� Êf·� �Ê»ÂÆ¨»� ÉÂ´·Y� �Z�Y�]��¾ËY
�ÅÁ�adËZ��� ,�Ä�ËZ¬»� �Y� É|À»�É�½Z»�Z�� {�°¸¼�� �Y� ZÆ¿M� ÊÀÅ}� d�Y{�]� Á� ¾Ì mY�»� �Z�f¿Y�

Ä]�Ê»�d�{�|ËM� �Ä]�ne�½Âq�Ê¨¸fz»�¶»YÂ�� �Y� �iPf»� �Z�f¿Y�É�Á� ÄÀË�Å� ,¶»Z e� ����{�°¸¼�� Á�d�Y
d§ZË�{�d»|y��Y�Ä¯�d�Y�Ê�Z�uY��Ì¿�Êf§ZË�{��{�§�ÉY�]�Ã|�Ä]�Ê»�{ÂmÁ�|ËM��,Ä·Z¬»�¾ËY��{�Ä¯

�Ä�ËZ¬»�Á�Ê���]��Â�Â»�Á{�¾ËY|�Ã�|¿Y��Ã{Y{�¶Ì¸ve�ZÅ��Z�f¿Y�Á�{�°¸¼��¾Ì]�Ä¯�{Y{�½Z�¿���ZÆq��{
Ê���]�{�Â»��Ì¤f»{�Y{�{ÂmÁ�¥ÔfyY�,�,Ä¸�Z§�É�Ã|ÅZ�»��½Y|]�Á�d�Y�Ê¨À»�ZÅ�Ì¤f»�Ê»Z¼e��{�Ã|�

ÃZ´f�{� Ä¯�d�ZÀ »�Ä ·Z�»� {�Â»� ÉZÅ,�Äf�¿YÂf¿¿YÄ]� |����Âa� Y�� ¾Ì mY�»� ÉZÅ�ZÌ¿� ¶»Z¯� c�Â�
|ÀÅ{� �� �Ì¤f»� �{�¥ÔfyY� ¾Ë�f�Ì]��Z¯� ¹Zn¿Y�d���� �¥ÔfyY� ¾Ë�f¼¯� Á,�� �{��Á�[{Y�dËZ��
¹Y�fuY��|��Ã|ÅZ�»��Ä�]Y��É�Z»M�½Â»�M�,ÊËÂ���Y��½ZÀ¯�Z¯��Zf§��¾Ì]�É�Ä]��Ìa��Ì¤f»�½YÂÀ��¾Ì]���Á
dËZ����É|À»�Ä]�Ô»��Ì¤f»�½YÂÀ���Ê»�|ÌËPe�Y��|À¯����Ì¤f»�Á{�¾ËY�¾Ì]�Ê´f�^¼Å����d�Y�|��{

Ê»�É��¿�µ|»�Ä]� Z°eY� Z]�Á�Ä¯�{�¯�Z�{Y�½YÂe��ÌiPe�ÃÂv¿�dËZ���t����]�½ZÀ¯�Z¯��Zf§��É��É|À»
�¾Ì mY�»d�Y� �Y{ZÀ »� �Ä»Z¿�]�¾ËÁ|e�ÄÀË{ZÆ¿� Á���Â»M�ÉY�]�ÊËZÅ�ÃÂÌ��½{�¯��Z]�¶»Z e� Á� �Zf§��É

��Ôe�¾ÌÀr¼Å�Á�¾Ì^�Zz»ÉY�]�ËY�§�sÔ�Y{ZÆÀ�Ìa��Y�,ZÅ|ÀÉZÅ�Ê»�Ä·Z¬»�|�Z]�� �
� �

Ã�YÁ|Ì¸¯�ZÅ��dËZ���[Z]�Y� -É|À»�½ZÀ¯�Z¯� �Zf§�� -�Âm��{�Â»� d»|y� -½ZÀ¯�Z¯� {�°¸¼�� -
d§ZË�{�d»|y�-�Z�f¿Y�Ã|��� �

 
��Êf�Æ]�|ÌÆ��ÃZ´�¿Y{�,dË�Ë|»�{Zf�Y� �
��Ã|À�ËÂ¿�µÂX�»�É��Êf�Æ]�|ÌÆ��ÃZ´�¿Y{�Ê¿Z³��Z]�dË�Ë|»�É�f¯{�ÉÂn�¿Y{� ��Yosefmohamadifar@yahoo.com 

��Ä»Z¿�]��ZÌ�¿Y{�½ZÌ´ÀÅ�§�ÃZ´�¿Y{��{��Â»P»�,Ê��Â»M�É�Ë� 

mailto:��ɀf�{���n��Y{���Yosefmohamadifar@yahoo.com


Ä»ZÀ¸�§��ÅÁ�a�É�Ã�Z¼��,ºf¨Å�µZ��,Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»�ÉZÅ��É���Ã�Z¼���ÊaZÌa�É�����ZÆ]�,������

���

Ä»|¬»�Ä¸X�»�s���Á��
cÓÂve�Á��ÌÌ¤e�Ä]�Ã|»M�{ÂmÁ����Y��{ZÅ�,���½Y|¿Á�Æ/��cZ/^·Z�»�Á�cY�Z/�f¿Y,����/]�|/ÀËY�§�ÉZÅ

��Ì¿�É�Y{Y�iY�Y~³d�Y�Äf���Ä¬Ì¸���ÌÌ¤eÄf�YÂy�,ZÅ��Y�,µÂve�Ä¯�d�Y�Ã|��\^��,¹{�»�cZ «Âe�Á�ZÅ
Ä·P//�»�ÉY½Á�{½Á�//]�É�//»Y�Ä//]�Y��Y�µ|//]�{Â//����c�Á�//�x//�Za�Â//³�½Z»�Z//��½{Â//]�Ê//f·Á{�ÉZ//Å� �

½Y|¿Á�Æ���]Y�]��{�d�Y�Ã|��\^��,�Zed·Á{����½ZË�f/�»�Ä/]Zj»�Ä/]�Á�|Ë|m�É��À»��Y�Ä »Zm�{Y�§Y�Ä]�ZÅ
À]�Ê//�Â�y��//z]�dËZ//����j¯Y|//u�|//ÀÀ¯��Ô//e�Á�|//¿�´�|¿�Z//��ºÅY�//§�½Z//¿M�ÉY�//]�Y��É|//À»� �

��,Ê¯Zy������������ �
d·Á{��³Y�,É�Y{Y�Á�Ê�ZÌ��¹Â¸��½Y|À¼�Ë|¿Y�{Z¬f�Y�Ä]�d/»Â°u�Á�ZÅ���Äf/�YÂy�|/À¿YÂf¿�Z/Å��Á�Z/Å
��½Y�/v]�,|¿�Z/��Ã{�ÁM�]�Y��½Y|¿Á�Æ��ÉÂÀ »�Á�É{Z»�ÉZÅ�ZÌ¿���¶/Ì^«��Y�Ê/¨¸fz»�ÉZ/Å���¹|/����,{Z/¼f�Y

dÌ�Á��»�Á�Ê»Â¼��d¯�Z�»�,¹|���Ê/»�{ZnËY�Ä »Zm��{�ÊËY�´¼Å��{Â/��Ä/¯���½Y�/v]�¾/ËY����¾¼/��Z/Å
�¶Ì¸¬eÊËM�Z¯���{�d��³��Á�]�\mÂ»�,É�Y{Y�Á�Ê�ZÌ��¹Z�¿�Ê�z]�iY�Á|ÀËY�§���|/��|ÀÅYÂy�Ä �Âe

��,Ê¼�Z¯������������� �
ÊËÂ���Y,�ÄÅ{�|Àq�Ê��É�Äf�~³,�½Z»�Z��{�°ËÁ��cÓÂ¬»�Ä]�Êf·Á{�ÉZÅÊËM�Z¯��Ê�z]�iY�Á

�Zq{����d/�Y�Ã|/��Ê�Z�Y�Ê¿Â³�³{����,ÊËÂ/¸¯�Ê¨Ë�/��������������|/Ë|m�ÉZ/Å{�°ËÁ�,���¥Ôy�/]
�,ÊfÀ��ÉZÅ{�°ËÁ��Ì¤f»ÉZÅ��Ä¯�Y��Ê¨¸fz»�0Z»Â¼�|Àf�Å�Ê·Z»�Ì£,�Ã{Y{��Y�«�ÄmÂe�{�Â»�|/¿Y����Ê/°Ë

��Y��yZ/�Z//ÅÉ�Ê¸//�Y,��yZ//���ËZ//��Ä//¯d//ve�Y��Z//Å�·Y�,Ã{Y{��Y�//«�{Â//y��Z //���dËZ//���\//�¯
[Z]�Y��Âm���d�Y���yZ��¾ËY�ª¬ve��{�ªÌ§Âe,��Ê¿Z»��Ä/]���Ê/»�d/�{��|/ËM������Z/]�|/�Â°]�½Z»�Z/��Ä/¯

d»|y�Ê «YÁ�ÉZÅ�ZÌ¿�ÊËZ�ZÀ�������Y�ÊÀ/�Á��Á�¥Z¨/���ËÂ/�e�,½Z³|¿�Ì³�½ÂqÁ|/Àq����¶/]Z«�cZ»|/y
ÄËY�Y�Ä]�d�{��Z]�Á�Ã{�ÁM©Z^�¿Y������������ËY�/§Y�Á�Z/Å�ZÌ¿�ÉZ/��Y�½Z/°»Y�,¾Ì^�Z/z»�ÉZ/Å�ZÌ¿�Z/]�{Â/y��Z/f§�

�ÁM�ºÅY�§�Y��½ZË�f�»�dËZ��{�� �
�Ê/»��Y�«�Ê���]�{�Â»�Ê¨¸fz»�{Z ]Y��Y�½ZÀ¯�Z¯��Zf§�������c�Z/Æ»�{Z/ ]Y�¾/ËY��Y�Ê/°Ë�,{�/Ì³���ÉZ/Å

Ê»�dÌ¼ÅY�½Z»�Z��¦¸fz»�sÂ����{�Ä¯�d�Y�½ZÀ¯�Z¯�Ê�Z^e�Y���cZ/�Z^e�Y��{�½ZÀ¯�Z¯�Ä°ÀËY�-|]ZË
Ê³�ËÁ�Äq�|mYÁ�|ËZ]�½ZË�f�»�Z]�{Ây�����d/�Y��Y{�Â/y�]�É{Z/Ë��dÌ¼ÅY��Y�,|À�Z]�Ã�Âu�¾ËY��{�ÊËZÅ

��,½Y�Z°¼Å�Á�Ê¿ZÀË�»������ �
ÃÂv¿�É�[Z]�Y�Z]��Zf§���Â/m�,���yZ/���Y��������½Y|¿Á�Æ/��d/»Y�¯��/¨u��{��Z/�u�Á�º/Æ»�ÉZ/Å



¿Y�½Y�Ì»½Z»�Z���Y�¾Ì mY�»�cY�Z�f¿Y�Á�½ZÀ¯�Z¯��Zf§���Y�Êf§ZË�{�{�°¸¼��©Z^��Êf·Á{�ÉZÅ 

���

d»|y�ÃZ´f�{�cZ»|y��Y�Ã|¿�Ì³�Êf·Á{�ÉZÅ�Ä]�Ê»��Z¼��-{Á��Ä]�Ä¿Â³���É�f/�»�,\/¸£Y�Ä¯�ÉY���É�Y|/»
[Z]�Y�ºË�°e�ZË�Ä mY�»�Z]�\�ZÀ»�{�Ây�]�Z]�Y���Âm����Ê/»�¥{Y�/f»�½Z³|ÀÀ¯��/À¿Y{����¾/ËY�Ä/¯�|/Àq�Å�-|

�����Â/�Â»�¾/ËY�d/Ì¼ÅY�Z/»Y�,d�Y��«Z¿�Ê¼¸��ºÌÅZ¨»���¿��Y��Â�e�Y���½Z»�Z///���{���Á�ÊeZ»|/y�ÉZ/Å
ÃZ´f�{��Ê»Â¼��ÉZÅ��Ê/»�½Z/�¿��|/Å{���������Ê/»�{�YÂ/»�Ê/y�]��{��Ë|/»�Á�|/À»�Z¯�\/�ZÀ»�{�Â/y�]���|/¿YÂe
¦ ��Á�cY�ÌÆne�,Z�§�,dÌ¨Ì¯�,cZ»|y�d����ÉZÅ����º¯�Y��|ËZ¼¿�²¿��� �

¾ËY�]ZÀ],��Ê���]dËZ����]�½ZÀ¯�Z¯��Zf§���ÌiPe��������Y{�Â/y�]�É{Z/Ë��d/Ì¼ÅY��Y�½ZË�f/�»�É|/À»
�½ÂÀ¯Ze�Z»Y�-d�YÊ�ÅÁ�a�½Z»�Z���{�Y���Â�Â»�¾ËY�Ä¯������Ã{Y{��Y�/«�Ê/���]�{�Â/»�½Y�/ËY�Êf·Á{�ÉZÅ

d�Y�Ã|�¿�¹Zn¿Y�,|�Z]��������Ê/»�,Ä·P/�»�¾/ËY�Ä/]�x/�Za�Z/]����[Z/]�Y�dËZ/����Â/�y�{�½YÂ/e����{��Â/m�
½Z»�Z�»ZÆ]Y�Ä]�Êf·Á{�ÉZÅ\uZ��ÉY�]�Ä¯�É{| f»�cZ���x/�Za�,d�Y�s��»�ÊËY�mY�½Y�Ë|»�Á�½Y��¿

{Y{�� �
� �

¾Ì mY�»�dËZ���ÉZÅÂ´·Y��
½Z»�Z���{¾ËÂ¿�Êf·Á{�ÉZÅ,�dËZ��������d/�Y�{�/°¸¼���nÀ/��º/Æ»�ÉZ/Å�ZÌ »��Y�Ê/°Ë�É|À»��

dËZ��É|À»�Ä]����½Z»�Z/��{�/°¸¼���Y�½Z mY�»�Y�{Y���d/§ZË�{�cZ»|/y��Ã|/���Á�����Y�Ä/¯�Ê/�Z�uY
f¿Y�½|��Ã{�ÁM�]cY�Z���½Z�Ê»�©Ô�Y�,Äf§�³�¶°��ZÆ¿M��{�{Â���½Y�Á�� Ê»�Êf·Zu�Y��dËZ�����|/¿Y{

�É�f�»�Ä¯�u�Ê»�Ê³�ËÁ�|À¯�d/�ÁY�cY�Z�f¿Y��]�ª^�À»�µÂ�v»�ÉZÅ���ÊfËZ/��Z¿����É|À/��yZ¿�Z/Ë
�Êf·Z/u��Ì¿�É�f�»��d/�Y��������yZ¿�\/mÂ»�d»|/y�Z/Ë�µÂ/�v»�\/ËZ »�Á��«YÂ/¿�½M��{�Ä/¯Â��,É{ÂÀ/�

Ê»�ÁY�{Z¬f¿Y�Á�dËZ°��{{�³��ÁZ¯�,Ê������������ �
dËZ���Ä]��Â]�»�ºÌÅZ¨»,�Ã�Âu��{�Y|f]Y�É�����d/Ì¼ÅY��Y�d/]Z«���ËY�/§Y�Z]�Á�|Ë{�³�s��»�ÓZ¯

|���Y{�Ây�]�É�f�Ì]-�»�Ä¯�|Ì�°¿�Ê·Â��Z»YR���Â/�Â»�¾ËY�dÌ¼ÅY�Ä]��Ì¿�Ê»Â¼��Á�ÊeZ»|y�cZ��
Ã�Æ]�½M��Y�Á�Ã{�]�Êa|¿{�¯�É�Ì³��ÊËZ¿Y{�Á�Ê¿YÂ·Y�{�§�|¿|¬f »����Ä/]���/¨·�É�Ì³�Z/¯����Y�Ä/¯�É�f/�»��

��������d/�Ì¿�d/��{�Ê/f·Á{�Á�Ê»Â/¼���/z]��{�,Ã|/��Ä/f§�³�Ä/Ë�Z��Ê�Â�y��z]-�����/z]��{�Y�/Ë�
Ã|��ÄfyZÀ��¶»Z¯��Â��Ä]�½ZË�f�»�,Ê�Â�y�Á�|¿YÄ»Z¿�]��{�É����Ê/»�Ä/f§�³�¥|/Å�,Ê]ZË�Y�Z]��,|¿Â/�

�Ê/»�Y��½M�ÄÀË�Å�Á�Ã{�¯�d§ZË�{�Ê�Â�y��z]��Y�Y��Ê�Zy�ÉÓZ¯�ZË�d»|y�|/¿�Y{�a�-��Ê·Z/u��{
 

1.�Juran 



Ä»ZÀ¸�§��ÅÁ�a�É�Ã�Z¼��,ºf¨Å�µZ��,Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»�ÉZÅ��É���Ã�Z¼���ÊaZÌa�É�����ZÆ]�,������

���

{�Ä¯�É�f�»�|ËZ]�½Y|¿Á�Æ��Ê»Z¼e�Êf·Á{��z]��Ä]�-|ÀËM��Z¼������½Z/ÅYÂy�Á��Y|/Ë�y�Ê/´¼Å�Äq��³Y
Ã�ËÁ�d»|y�|Àf�Ì¿�d·Á{��Y�ÉY�¾ÌÀr¼Å���Y�,{�Y{�/b]�É�f�Ì]�µÂa�Ä¯�É{�§��Å�,Ê�Â�y��z]��{

��d/Ì¨Ì¯�Z/]�Á��fÆ]�cZ»|y����Ê/»��Y{�Â/y�]�É�/e�{Â/�-��������Ê/¸¼��¾Ì/Àq�Ê/f·Á{��/z]��{�Ä/¯�Ê·Z/u��{
Ê]�Ì ^e�Á�Êf·Y|���Ä]�Ê»��Z¼��{Á���ÊËZ¿Y{�Á�Ê¿YÂ·Y��,{�§���������Á��������Y�ÉÂ/������/z]�,�/´Ë{

Êf·Á{���]Ê�Â�y��z]�¥Ôy���\Ì«�{�Y|¿��ÄÅ{�Ê��,¾ËY�{ÂmÁ�Z]�É�É�Zm,�É�f�»�É�Y|»���{
½Z»�Z��Å�]�Á�Äf§ZË�dÌ¼ÅY�½Y�ËY�Êf·Á{�ÉZ,Ê¼���cY��¬»�Á�¾Ì¿YÂ«��Z�Y�Ä»Z¿�]�����½M�Ä/]��Â/]�»�ÉZ/Å

½YÂÀ��dve��Ë�°e[Z]�Y�º��Âm������{OÄ»Z¿�]���ÉZÅ�µÂve½Z»�Z���Äf§�³��Y�«�Êf·Á{�ÉZÅd�Y� 

Ê»ÂÆ¨»�[Âq�Zq��Ã{Z¨f�Y�½M��Y��ÅÁ�a�¾ËY��{�Ä¯|�Â´·Y�,��Âe�Y|f]Y�Ä¯�d�Y�ÊË����/¼Ìm
�fÌ§�Â¿Â»�ÁË�¿Â¼��|Ë{�³�s��»���ÊeY�ÌÌ¤e�,Ê»ÂÆ¨»�[Âq�Zq�¾ËY��{Ä]���|/»M�{Â/mÁ������ËY�/��Z/]�Z/e

½Z»�Z���{�¾Ì^�Zz»�ÉZÅºÅ��Â�¯�Êf·Á{���É�f/�Ì]�Ê¿YÂ/y��|/�Z]�Äf/�Y{������,¾/ËY��/]�ÃÁÔ/��Â/´·Y��YÉ�
Z°Ë�»Y�É�f�»�dËZ����yZ����ACSI��¿Y�Z°¼Å�Á�É�ÓYÁ�ÉÂ´·Y�Á���d/�Y�Ã|��Ã{Z¨f�Y��Ì¿����{

Â´·Y�¾ËYdËZ���,ZÅ�[Z]�Y�d�Y{�]��Y�Ê ]Ze�É|À»��Z]�{��Âm�Ã�É��dÌ¨Ì¯�{�°¸¼�������/«Âe�t�/��Á
��Z�f¿Y��d�Y��� �

��{�[Âq�ZqÄ·Z¬»�¾ËY�Ê»ÂÆ¨»dËZ���Ê���]�ÉY�]�¾¯��Ä��,�½Z»�Z���{�É|À»�ÊeZ»|y�ÉZÅ
ÄËY�Y�d�Y�Ã|����Y�|Àe�Z^��¾¯��Ä��¾ËY�� �

�Z�f¿Y�{�Â»�d»|y�/���¾Ìf�z¿�Â´·Y�¾¯�Äf�~³�cZÌ]�ne��Y�Ê ]Ze�Á�d��É�[Z]�Y����{��Â/m�
Ä mY�»�{�Â»�cY�Y{Y�{�Â»�d�Y��½Z»�Z��Ä]�½Z mY�»��Y�Ä¯�Ê»Z´ÀÅ��Ê/f·Á{�ÉZ/Å�����Z/f§���Â/�y�{

Ê»�Ã|Ì��a�½ZÀ¯�Z¯[Z]�Y�{�¿�½ZÀ¯�Z¯��Zf§��dÌ¼ÅY�,{Â�����Âm�RÊ»�µY�Ê»�ªË���¾ËY�Ä]�Á�{Â��

��Äf//�~³�cZ//Ì]�ne�Ä//]�Ä//mÂe�Z//]�½YÂ//e�É�[Z//]�Y���{�//¯��{�Y���Z//�f¿Y�{�Â//»�d»|//y�,�Â//m����{� �
¶°���������½Z»�Z/��\/¸£Y�Ä/¯�d�Y�Ê]Â¸�»��Y|¬»�,½ZÀ¯�Z¯��Y�tÌv���Zf§���Z�f¿Y���Y��½M�Z/Å��¥|/Å

Ê»��Y�«�|ÀÅ{�� �
d§ZË�{�d»|y�/Ã|����d»|y��Y�É�f�»��Z^Àf�Y�ÄËY�Y�½ZÀ¯�Z¯���Âe�Ã|�����Y��/a�Ä¯�d�Y

 
1.�James & Mono Fitzsimmons� 
2. American Customer Satisfaction Index 
3. Expected Service 
4. Perceived Service 



¿Y�½Y�Ì»½Z»�Z���Y�¾Ì mY�»�cY�Z�f¿Y�Á�½ZÀ¯�Z¯��Zf§���Y�Êf§ZË�{�{�°¸¼��©Z^��Êf·Á{�ÉZÅ 

���

d»|y�d§ZË�{�,Ä mY�»�{�Â»�½Z»�Z���Y�Ä]�Ê»�{ÂmÁ�|ËM�� �
�///�{�d»|//y�d//Ì¨Ì¯�Ã|//����//�]Y�Ä�É�5�//Ì¤f»�Á{�¾Ì//]���d»|//y�Á��Z//�f¿Y�{�Â//»�d»|//y
d§ZË�{��{�d»|y�dÌ¨Ì¯�,Ã|��Ê»�¶°��Y��Ã|��|Å{-�Ä]�������Z/]�Y��{Â/y�cY�Z/�f¿Y�É�f/�»�,Êe�Z/^�

d§ZË�{����Y�Ê»�Ä�ËZ¬»�Ã|��|À¯-���ÊfËZ/��Z¿�Z]�,{Â�¿�Ã{�ÁM�]��Z�f¿Y��³Y�Ä/]Á��Á�����Ä/q�Å�Á�ºÌf/�Å
Ê»��ËY�§Y��Ì¿�ÊfËZ��Z¿�½Y�Ì»�,|�Z]��f�Ì]��Ì¤f»�Á{�¾ËY�cÁZ¨e�Ë|]Z��½Zq�Á�cZbË�nËÁ��,������ 

�¬¿Ä�É�Ë�{�d»|y�Ä¯�d�Y�Ê¿Z»��,¶]Z¬»d§Z�Ã|���ZÌ�]�Z¯�Á��fÆ]M��Z�f¿Y�{�Â»�d»|y��Y��e
|�Z]��d¨´��dÌ¨Ì¯�,d·Zu�¾ËY��{���ÁMÊ»�¶°��{�Ì³��/ÀÌ»��Ä¯Ä�É�yÂ����ºÅY�/§�Y��½ZË�f/�»�É{ÂÀ/�
Ê»{�ÁM��d§ZË�{�d»|y�Ä¯�Êf·Zu��{|�Z]��Z�f¿Y�{�Â»�d»|y��]Y�]�Ã|����0Z§�/����dËZ/���d/Ì¨Ì¯

��z]Ä]�Ê»�{ÂmÁ�|ËM��,�¿Â¼Ë�fÌ§�Â¿Â»�Á��¼Ìm������������ �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �

�¶°�����Ê»ÂÆ¨»�ÉÂ´·Y�ÅÁ�a¾Ì]��Z^e�Y�-�dËZ����]��iR»�¶»YÂ��É|À»��Âm��[Z]�Y 

 
1. Perceived Service Quality 
2��Vigripat & Chan 

{Z¼f�Y 

�dËZ���ZË
�Z¿ÊfËZ� 

�Z�f¿Y�{�Â»��Zf§� 

Êf§ZË�{�{�°¸¼����Y
½ZÀ¯�Z¯��Zf§� 

dËZ°���

�d¯Y�¿�Á�[{Y ¯�¹Zn¿Y��{�d«{�Z �Z¯�¹Zn¿Y�d��� �d^j»�¶ËZ¼e 

�Ê¸^«�cZÌ]�ne �t��cÔÌ�ve �Àm ¾� 



Ä»ZÀ¸�§��ÅÁ�a�É�Ã�Z¼��,ºf¨Å�µZ��,Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»�ÉZÅ��É���Ã�Z¼���ÊaZÌa�É�����ZÆ]�,������

���

¾ËY�]ZÀ],�\uZ��\¸£Y��Ä/�ËZ¬»��Y�Ê�Z¿�Y��ÊfËZ��Z¿�ZË�dËZ���,½Y��¿�É�����d»|/y�Z/]�cY�Z/�f¿Y
Ê»�Êf§ZË�{�½Z»�Z���{��Â�Â»�¾ËY�Á�|À¿Y{��ÊÅZ³M�t�����f�³Z]�½Y�ËY�Êf·Á{�ÉZÅ��É|/À¯�Á�¹{�»

�ÉY�]�cY�ÌÌ¤ex�Za�Â³Ê»�½M��Y�Ä¯�d�Y�Ã{�ÁM��{�Y|��Ä]�Y��É��y�²¿��,cY�Z�f¿Y�Ä]�ÊË���Z/]�½YÂe
�¹Z¿�Ä¸�Z§�É�É�f�»�Ê¼ÅZ¨e��{�¯�{ZË��Ä¸�Z§��Y��Â�À»�É������d/�~³�Z/]�Ä/¯�d/�Y�½M�É�f�»�Ê¼ÅZ¨e

Ä����Ä]�d^�¿�É�f�»�,½Z»��Ã|ÀÀ¯�É��cZ»|y�{�Ê»�Y|Ìa�Ê¨À»���´¿�Á���Y�Á�|À¯�Ê¨À»���´¿�¾Ë
ºÅ�¶°��Ä]���{�Y�§Y|ÀËY�§�Ê»��ËY�§Y�¶¼��|]ZË��ºÅ�Ä¸�Z§�ÊËY�§Y�É���É�f/�»�Ê¼ÅZ/¨e,��¾Ë|/]���d/�ZÀ »

Y�{Y�,�ËY���¾ËY��{�Ä¯����]�dÌ �Á�¾ËY�Á�{Â]�|ÅYÂy�Ê¨À»�É�f�»�¶¼��{����É|/�f»�¶¼�
ÃZ´f�{��{��ÊËY�mY�ÉZÅ�iY��Ê/»�Ê¨À»����®/Ë��{�Á�{�Y~/³�|/ÀËY�§���Y���{��Y�¼f/�Y�,Ê¸»Z/ e�Ä/�]�É���Ê/¨À»
Ê»�dËÂ¬e�{Â���d�Y�ÊÀf¨³��¾ËY��Á���Ä¯|ÀËY�§��Â���Å��Y�É|�f»�ZË�É�f�»��¾°¼»��Äf^·Y�Á�d�Y

ÄÀÌ»��Á��f�]��{�ÉY�Ê»�ª¬v»�,�Zy�{Â���É|¼v»��,½Y�´Ë{�Á��§������� �
� �

� �
 

�¶°����É�f�»�cÔ»Z e����{�É|�f»|ÀËY�§�Ä¸�Z§�É�É�f�»�Ê¼ÅZ¨e��
� �

 

sÂ����¶Ì¸ve��
[Z]�Y�dËZ���¹ÂÆ¨»�ÃZ´f�{�cZ»|y��Y��Âm������t�/��Ä/���{�Ê/f·Á{�ÉZÅ��½Ô/¯��,��Ê¿Z/Ì»���Á

É�f�»�Ê¨À»�Y�{Y��
{ZË���Z�f¿Y�d�{�Mº¯�{�Á 

��
É|�f»�Ê¨À»�Y�{Y 

É|�f»�Ê¨À»�¶¼���
ÊÀ°��Z¯�d¿Â�y 

É�f�»�Ê¨À»�¶¼���
«Ê�ZÀ�Z¿�|�É�Ì³{Y�ËY 



¿Y�½Y�Ì»½Z»�Z���Y�¾Ì mY�»�cY�Z�f¿Y�Á�½ZÀ¯�Z¯��Zf§���Y�Êf§ZË�{�{�°¸¼��©Z^��Êf·Á{�ÉZÅ 

���

�{�y��|À�Z]�ÊÀÌ��ZË�ÊÀÅ}�d�Y�¾°¼»�Ä¯�d�Y�Ê¸»YÂ���Y��iPf»�Á�s���¶]Z«��� �
�¦·Y��Z�»�,½Ô¯�t����{ËÊ���]�Ê�Ìv»�½Ô¯�ÉZÅ�Ì¤f»�Á�¶�Ê»�|¿Â����ÌiPi���|/À¿Z»�Ê¸»YÂ�

d·Á{�cZ^�ZÀ»���,¹{�»��,É{Z/�f«Y�Á�Ê�ZÌ��ÉZÅ�Ì¤f»�,cY��¬»�Á�¾Ì¿YÂ«�,ºË�°e�Á�{�Ây�]�²ÀÅ�§
ÄËZ»���É�Á�Ê�Z¼fmY����Ê»��Y�«�Ä ·Z�»�{�Â»�t���¾ËY��{�{�Ì³��� �

[��½Z»�Z��{�°¸¼��,Ê¿ZÌ»�t����{��¶»YÂ��Ä¸¼m��Y�,ZÆ¿M�Ê�Z¼fmY�ÉZÅ{�¯�Z¯Á�ZÅ�iR»����/]
������Ê/���]��Â/�Â»�¾/ËY�Á�Ã{Â/]�{Y�/§Y�dËZ����ÅZ¯�ZË��ËY�§Y�Ê/»�������½Z»�Z/��®/Ë�Ä/¿Â´q�Ä/¯�{Â/�

Ê»��½ZË�f�»�dËZ���½Y�Ì»��]�|¿YÂe�[Z]�Y��Âm���{�Y~´]��iY�{Ây.� �
k��Ê//³�ËÁ�,{�//y�t�//���{�½Z»�Z//��½Z//À¯�Z¯�É�Z//f§��Á�ÊfÌ//�z��ÉZ//Å�®//Ë��Y�Z//Å��Á�Â//�

d»|y�É�Zf§��Á�ÊfÌ�z���ËZ�y��Ê/»�Ê���]�Á�s��»�,�´Ë{�ÉÂ���Y�½Z³|¿�Ì³��{{�/³����Á��/^¯Y
�,�ËÁ�a������� �

¨e�Äq�³��¾/ËY�Z/»Y�,d�Ì¿�¾°¼»�ÊfuY��Ä]�sÂ���¾ËY�®Ì°���®/Ì°¨e�Ä/¿Â³������{�d/«{�ÉY�/]�Z/Å
�¹Zn¿Y�ÅÁ�a,��|Àf�Å�d^j»�{�¯�Z¯�ÉY�Y{����dËZ/���sÂ�/���Y�®Ë��Å�Ê���]��{�,¾ÌÀr¼Å,����Z/iM

Ê¼¿�Y���´Ë{�t���d§�³�Ã|Ë{Z¿�½YÂe������¦/¸fz»�sÂ�/��|/À¿Z¼Å�½ZË�f�»�dËZ���sÂ���Ä¿Z»Z/����Z/Å
Ê»��Y�«���Âa�dve�Y���´Ë|¼Å��Ê/»�¶¼���´Ë|°Ë�Z]�¶»Z e��{�Á�|ÀÅ{��|/ÀÀ¯�����,É�¸¿Z/y�Á�¾Ë{YÂ/m

������� �
����¶/Ì¸ve��{�Z/e�|/���Ôe�|Àq��Å�-d�Y�Äf§�³��Y�«�Ê���]�{�Â»�,{�y�t���,�ÅÁ�a�¾ËY��{

Äf§ZË�{Â��ÄmÂe�sÂ���¾Ì]�¶»Z e�Ä]�ZÅ���dËZ/���,t���¾ËY��{���[Z/]�Y�É|/À»���Ã|/¿�Ì³�]��{��Â/m��É�
�{��YÁ�Á�Z/Å�Zf§���Y�ÉÁ��Ì�¨e�Á��À/¯�����d/�{�¾Ì/Àr¼Å�Á�½Z/À¯�Z¯�ÉZ/Å�M�����Y�Ä/¯�d/�Y�ÊËZ/Å{�Á

�{Ây�Ä mY�»Ä]�Ã{�ÁM�d�{�|¿Y��Ê³�ËÁ�Êy�]�,¾ÌÀr¼Å�Z�y�Á�ZÅË�{Y�§Y�ÊfÌ�z����[Z]�Y���Âm�
|À»�Z¯�Á���¾Ì§����Zf§��Á�¶¼���Ì�¨e��{��Ì¿�iR»�d�Y��dËZ/���½Y�Ì»�Á�������Y�/«��ÌiP/e�d/ve�Y��É|/À»

Ê»|Å{��¼e�Ä]�{Á�Á�½Z°»Y�,¾ËY�{ÂmÁ�Z]��������nÀ/��Ä/]�Á�|/�¿��/�Ì»�Ê/���]�¾/ËY��{�cÓÂ¬»�¾ËY�Ê»Z
Ä�]Y��É�����Ê/À Ë�½Z/À¯�Z¯�Ä/]��Â/]�»��Ì¤f»��ZÆq�����{�Â/y�]��{�d/¯Y�¿�Á�[{Y�d/ËZ����,����{�d��/�
ÄËY�Y�É�d»|y��,��Z¯�¹Zn¿Y��{�d«{���Á��Z¯�¹Zn¿Y��{�d^j»�¶ËZ¼e���Z]�[Z]�Y�dËZ����Âm����Ã|À�]

d�Y�Ã|���� �
�¾ËY��{,�ÅÁ�a�u��»�ÊËZÅ�Ì¤f»|À�Êa�¶]Z«�{Y�§Y�Y�{Y��{�Ä¯�Ã�Y|¿Y�Á�É�Ì³��|Àf/�Å�É�Ì³��



Ä»ZÀ¸�§��ÅÁ�a�É�Ã�Z¼��,ºf¨Å�µZ��,Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»�ÉZÅ��É���Ã�Z¼���ÊaZÌa�É�����ZÆ]�,������

���

¶Ì·{�¾Ì¼Å�Ä],�Ã{�¯�Ä]�ne�Är¿M��Y�{Y�§Y���Y�³����{Â/]�|/ÅYÂy�Z/Å�Ì¤f»��nÀ��ÉZÀ^»�,|¿Y����,¾ËY�]Z/À]
[Z]�Y�dËZ���½M��Âm����������½M�Ä/¿�-d/�Y��/�¿�{�Â/»�Ä/f§ZË��Â/¸^e�Z/Æ¿M��{�Ä/¯�Ä¿Â³�����Á�{ZÀ/�Y�Ä/¯�Ä/¿Â³

Ê»�½Z�¿�Ä�Â]�»��Y|»�|ÀÅ{��� �
� �
��Á��ÅÁ�a��

Å�Ì¤f»�dÌÅZ»�Á�¥Y|ÅY�Ä]�ÄmÂe�Z]ZÉ���Ä/ÀÌ»���ÅÁ�a��Á���Y�,��¿�{�Â»����|/��Ã{Z¨f/�Y�Ê]Z/Ë����Y
s���½ZÌ»�ÉZÅ����ÅÁ�/a��Ä/ÀÌ»���Á������Ê/ �¬»�s�/��,Ê]Z/Ë���|/Ë{�³�[Z/zf¿Y���s�/���{���ÉZ/Å��Ê/ �¬»��,

Ä]�Ä »Zm�¦Ì�Âe��Â�À»��ÉY�¿Z»����¬»�®Ë��{�cZ�Ô�Y�,d�Y�Ã|��[Zzf¿Y�½M��Y�Ä¿Â¼¿�Ä¯Ê����¾Ì/ »
�¼m�Ä¿Â¼¿��Y��É�ÁM�Ê»��{Â���,�ÁÓ{������������� �
Ä »Zm�É��ÅÁ�a�¾ËY�É�Z»M,�d»|y�½Y|¿Á�Æ��½Z»�Z���Y�Ã|¿�Ì³���ÃZ/�¿Z»�¯�½Zf�Y�Êf·Á{�ÉZÅ

Ê»�Ä¿Â¼¿��Á���Y�Ã{Z¨f�Y�Z]�Ä¯�|À�Z]�Ä�Ây�É�Ì³�Ä¸u�»|Àq�ÉY��ÉY��®Ì°¨e�Ä]�����Ê/ËY�mY�ÃZ´f�{
��{���½Zf�Y�½Zf��Æ���Ä¿Â¼¿�Ä]�ÉY�ºnu�����Ã{Y{�Á�[Zzf¿Y��¨¿������|/��É�ÁM{�/³��/�¿�{�Â/»�ÉZ/Å��

���a�Ã{Y{�É�ÁM{�³��Y�]Y�Ä»Z¿�Äf�]�ÉY������/��a��/�Âe�Ä/¯�{Â]�x�Za�����Â/»M�½Y�/³����{�Â/»�Ã|/Ë{
d§�³��Y�«�Ã{Z¨f�Y���ÉY�]É�ÁY{�Ã�Z]�{�É��cY�ZÌf»YÄ]�d�{�Ã|»MÃ{Y{�¶Ì¸ve��{�,�Z/Å,��Ä/¬^���Y���É|/À]

d�Y�Ã|��Ã{Z¨f�Y��Ë��� �
� �

�µÁ|m����ÃÂÌ�É�É�ÁY{�Ê]ZË��Y�cY�¼¿��Â�y��{��
¦Ë{���ÄÀ»Y{�É�Ã�¼¿��É�ÁY{��
�� ���Y��f¼¯���|��{� �[Â¸�»Z¿� �
�� �����Ze���|��{� �0Zf^�¿�[Â¸�»� �
�� �����Ze���|��{� �[Â¸�»� �
�� ���Y��Ì]���|��{� �[Â¸�»��ZÌ�]� �

� �
Ã{Y{�¦Ì�Âe�ÉY�]��Ë�Âe�µÁY|m��Y�,ZÅ��Ê¿YÁY�§��yZ��Z]�ÉZÅ����Ä/¸¼m��Y�Ê³|/À¯Y�a����,¾Ì´¿Z/Ì»

¼¿Ã�Æ]��ZÌ »�¥Y�v¿Y�Á��¿ZË�YÁ�,Z�Ê�Z^Àf�Y��Z»M��z]��{�Á�|��É�Ì³���ÄÌ��§�½Â»�M���Ê/���]�Á�ZÅ



¿Y�½Y�Ì»½Z»�Z���Y�¾Ì mY�»�cY�Z�f¿Y�Á�½ZÀ¯�Z¯��Zf§���Y�Êf§ZË�{�{�°¸¼��©Z^��Êf·Á{�ÉZÅ 

���

��É�Z»M��]YÁ��ZÅ�Ì¤f»�¾Ì]���ZÌ¬»�Á�ZÅ�Ì¤f»�dÌÅZ»�\�u��Ì¿ Ã�Y|¿Y�É�Ì³���½Â/»�M��Y�,�Ì¤f»��Å��ÉZ/Å��
É�Z»M��Êe�½Âr¼Å��Ê´f�^¼Å�\Ë���,ÉZ¯��Á~n»�,d¿{ÂÌf�Y���¿ZË�YÁ��Ì·Z¿M�Á�½Â��Ìa�Ã�Ì¤f»|Àq

|��Ã{Z¨f�Y��� �
� �
Äf§ZË��ÅÁ�a�ÉZÅ��

�¾��¾Ì´¿ZÌ»x�Za�Â³Ä¿Â¼¿�½ZË�É��,Ä ·Z�»�{�Â»�����Ì¿�Ê�Àm�\Ì¯�e���¿��Y�Á�µZ������|/��{
�Ä¿Â¼¿�{Y�§Y�{�»���ÄÌ¬]�Á�½���Ã{Â]�|¿Y��cÔÌ�ve�½Y�Ì»���¿��Y,��,�Â¼n»��{������¾Ì mY�»��Y�|��{

�ZË�º¸bË{��|»�ÉY�Y{�ÄÌ¬]�Á�º¸bË{��Y��f¼¯Ã{Â]��eÓZ]�|¿Y�� �
�yZ��Ê���]�Ä]�¶Ë}��{������Ê/»�½Z/ mY�»�ÃZ³|/Ë{��Y�Ä/ ·Z�»�{�Â/»�É�Z/f§��ÉZÅ��ºË�Y{�/a����¾/ËY

�yZ���{�¶»YÂ��Ä¿Z³�ZÆq�ÉZÅ�É�Ã|��Ê���]��Ë��|¿Y�� �
� �

¦·Y��[{Y��d¯Y�¿�Á�¹Y�fuY�,��
Ê»���¿�Ä]��Á�ºÆ»�¶»YÂ���Y�Ê°Ë�|����iR/»������½Z»�Z/���{�0Z/�Â�y�,¾Ì mY�/»�dËZ/����/]���ÉZ/Å

�,ÊeZ»|y[Z]�Y�Z]�½ZÀ¯�Z¯�{�Ây�]�Á��Zf§���Â¿�|�Z]��Âm�-���Ä/¯�Y�/q���ÌiP/e�����Ê¿Z/�¿Y�ºÌ¬f/�»�¶/»Z e
½Á�]�¾Ì^�Zz»�Z]�½ZÀ¯�Z¯�Ê»�Ê¿Z»�Z���cZ»|y�Ê¨Ì¯�Ê]ZË��Y��{�|¿YÂe|�Z]��Y{ZÀ »�����Z/�Y�¾/ËY��],�
½Z»�Z//���Y�É�ZÌ//�]��{�e�Z//ÅPÃÂÌ//���//]�É{Z//Ë��|//Ì¯�É��c�Â//��¾Ì mY�//»�d//»Y�¯��//¨u�Á�{�Â//y�]

Ê»�{�Ë~a�� �
�¹Y�fuY�,[{Y�dËZ���dÌ �Á��nÀ��ÉY�]�R/��¾Ì^�Zz»��Y�,{�Ây�]��{�d¯Y�¿�Á�|/��µY�����{

�½ZÀ¯�Z¯�d¯Y�¿�Á�¹Y�fuY�Á�[{Y�dËZ���,|uYÁ�¾ËY�Y����.|/Ë|Ë{�Ä/¿Â´q�½Z/ mY�»�Z]�{�Ây�]��{����{
�x�Za��������ÃÂ/v¿�½Z/ mY�»��Y�|/��{�É������,\/�ZÀ»��ZÌ/�]�Y��½Z/À¯�Z¯�{�Â/y�]�������ÃÂ/v¿�|/��{�É�

»�Y��{�Ây�]�,\�ZÀ����0Z^Ë�¬e�|/��{��Á�\�ZÀ»����ÃÂv¿��Ì¿�|��{�É����ZÌ/�]�ZË�\�ZÀ»Z¿�Y��{�Ây�]
Äf�¿Y{�\�ZÀ»Z¿�|¿Y����/¼¿�¾Ì´¿ZÌ»Ã�É�����{|/���yZ/��¾/ËY�������½Z/�¿�Á�Ã{Â/]��Ã|/ÀÅ{�É����/¼¿�\/�¯Ã�É�

�\�ZÀ»��ÃZ´f�{�Ê»�½Z mY�»�ÃZ³|Ë{��Y�ÊËY�mY�ÉZÅ�|�Z]��� �
�ÉY�]��yZ��¾ËY�dÌ¼ÅY�½Y�Ì»�������Y�|��{�ÉY�]�-{ZË���ZÌ�]�,½Z mY�»�������Á�{Z/Ë��|��{



Ä»ZÀ¸�§��ÅÁ�a�É�Ã�Z¼��,ºf¨Å�µZ��,Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»�ÉZÅ��É���Ã�Z¼���ÊaZÌa�É�����ZÆ]�,������

����

�ÉY�]����d�Y�Äf�Y{���Âf»�dÌ¼ÅY�|��{�-��¬§�Ä°¿M�µZu�����Y�|��{x�Za�Â³���yZ/��¾ËY�½ZË
Ê]��ZÌ�]�ZË�º¯�Y���Äf/�¿Y{�dÌ¼ÅY��|/¿Y�����/¼¿�¾Ì´¿Z/Ì»Ã�É�������½Z/�¿��Ã|/ÀÅ{�É������¾/ËY�Ä/mÂe�¶/]Z«�d/Ì¼ÅY

d�Y��yZ��� �
 

[����Z¯�¹Zn¿Y��{�d�����
��Y��Â�À»[Z]�Y��Z¯�¹Zn¿Y��{�d�����,�Âm�ÄËY�Y�É�¹�§�Á��Y|»����Z/¯�¹Zn¿Y�Á��ZÌ¿�{�Â»�ÉZÅ

d�Y�Ê¸� »�½Á|]�Á�d«Á����Y��{�½ZË|�f»�ÊËZ¼ÀÅY��Z]��d�{�ÉY�]���[Z/]�Y�ÃZ³|/Ë{�Ä]�Ê]ZË����Â/m�
��,{�Â»�¾ËY��{R|��µY����������������Z/¯�¹Z/n¿Y��{�|/u�Ä/q�Z/e�Ä/ mY�»�{�Â/»�½Z»�Z/��½Z/À¯�Z¯�Z¼/���/�¿�Ä]

[Z]�Y����Âm�.|Àf�Å��Ë����������|��{x�Za��Y��Y���Z¯�¹Zn¿Y�d����-½ZËÂ³���,\/�ZÀ»��ZÌ/�]�����
�,\�ZÀ»�|��{������,\�ZÀ»�0Z^Ë�¬e�|��{������\�ZÀ»Z¿�|��{ZË�Ã{�¯�Ê]ZË��Y�\�ZÀ»Z¿��ZÌ�]�|¿Y��

�¼¿�¾Ì´¿ZÌ»Ã�É��yZ��¾ËY,������Ê»�|�Z]�� �
ÊËÂ���Y,��¼¿�¾Ì´¿ZÌ»Ã�É����/��½Z/ mY�»�ÉY�/]��yZ��¾ËY�dÌ¼ÅY�{|������Ê/»������´¿Z/Ì]�Ä/¯�|/�Z]

Äm�{�É���d/�Y�½Z/ mY�»�ÉY�]�½M�{ZË���ZÌ�]�dÌ¼ÅY����d��/��Ä/ËY�Y�É������¦/¸fz»�¶/»YÂ��Ä/]�cZ»|/y
��Ä/]��Â]�»�¶»YÂ��Á�Ê¿Z�¿Y�ÉÁ�Ì¿�Êe�ZÆ»�|/ÀËY�§�{�Y{�Ê´f/�]�ZÅ��������¥~/u�Z/]�½YÂ/f]�Ä/¯�Êe�Â/���{

�É�Á���Ì£�¶uY�»|ÀËY�§��������Â/»M�¾Ì/Àr¼Å�Á�{�/¯�Ä/ÀÌÆ]�Á�sÔ/�Y�Y��d»|y�|Ì·Âe����Ä/]�¹�Ó�ÉZ/Å
�Ê¿Z�¿Y�ÉÁ�Ì¿ÄËY�Y�Ê»�,{{�³�½Z»�Z��{�°¸¼��Ä¯�{Â]��YÁ|Ì»Y�½YÂe�|]ZË�{Â^Æ]��yZ��¾ËY��{�ZÅ�� �

� �

k���Z¯�¹Zn¿Y��{�d«{�½Y�Ì»��
�Á�Z�y�Á�ÃZ^f�Y��Á�]��Y�É�Ì³Â¸m�¥|Å�Z]�Ä·Âv»�¦ËZ�Á�¹Zn¿Y��{�É�n»��¸�e�½Y�Ì»�Á�d«{

Ä mY�»��Á���{�\�Zz»��Z¯�¹Zn¿Y�¾ÌÀr¼Å,��Ä¸¼m��Y��d§�Ë~/a�c�Â/��½M�Ê���]�Ä¯�{Â]�É{�YÂ»��
��¾Ì^�Zz»��Y�d«{��nÀ��ÉY�]RÊ»�µY�|�����|uYÁ�¾ËY��{���¿�{�Â»�|uYÁ������{�Y��½Z/À¯�Z¯�d/«{

.|Ë|Ë{�Ä¿Â´q��Z¯�¹Zn¿Y������ÉY�/]��Z/¯�¹Z/n¿Y��{�½ZÀ¯�Z¯�d«{�½Y�Ì»����������ZÌ/�]�½Z/ mY�»�|/��{
�,\�ZÀ»������,{ZË��|��{��������,�/�Âf»�|/��{�������º/¯�|/��{�Á�����½M�|/��{����,º/¯��ZÌ/�]�Y�

Ã{�¯�Ê]ZË��Y�|¿Y���Ã�/¼¿�¾Ì´¿ZÌ»�É������½Z/ mY�»��/�¿��Y��yZ/��¾/ËY������d/�Y��Z/»Y�-��Ã�/¼¿�¾Ì´¿Z/Ì»�É�



¿Y�½Y�Ì»½Z»�Z���Y�¾Ì mY�»�cY�Z�f¿Y�Á�½ZÀ¯�Z¯��Zf§���Y�Êf§ZË�{�{�°¸¼��©Z^��Êf·Á{�ÉZÅ 

����

�,�yZ��¾ËY�dÌ¼ÅY�����d�Y�Ã{Â]���{Á|u�ÉY�]�d«{���Ä¿Â¼¿��Y�|��{�É����d/Ì¼ÅY�ÉY�Y{�É�Z/»M
½Z�¿�Ä¯�d�Y�Ã{Â]�{ZË���ZÌ�]�ZË�{ZË���Ã|/ÀÅ{�É���r¼Å�Á��Â/�Â»�d/Ì¼ÅY�����¾Ì^�Z/z»��/�¿�c|/uÁ�¾Ì/À

Ê»�|�Z]�� �
� �

{���ÉY�]�½ZÀ¯�Z¯�d^j»�¶ËZ¼e�½Y�Ì»ÄËY�Y�É�d»|y� 

Ä�]Y��®Ë�É�Y�«�]�,d^j»�¶ËZ¼e��Y��Â�À»�É��Ä/ mY�»�Z]�Ê¿Z�¿Y��iR»����Ä/ÌuÁ��{Â/mÁ�Á�Ã|/ÀÀ¯�É�
Z�»�¶uËd�Y�½ZÀ¯�Z¯�{�¶���,d¼�«�¾ËY�µYR��Ä]�x�Za��{�����d^j»�¶ËZ¼e�½Y�Ì»�½Z mY�»�|��{

�Y��½ZÀ¯�Z¯Äf�¿Y{�\�ZÀ»��ZÌ�]��,|¿Y���������,\/�ZÀ»�Y���yZ/��¾/ËY�|��{�����0Z/^Ë�¬e�Y��½M�|/��{�
�,\�ZÀ»�����Á�\�ZÀ»Z¿�|��{��½M�|��{�Ã{�¯�½YÂÀ��\�ZÀ»Z¿��ZÌ�]�Y��|¿Y������yZ/��¾/ËY�¾Ì´¿ZÌ»

�{|�������½M��ZÌ »�¥Y�v¿Y�Á������|/��{��Ê/»����������ÉÓZ/]�Ä/]��/�Âf»�Á�d/^j»�¶/ËZ¼e��´¿Z/Ì]�Ä/¯�|/�Z]
Y�]�,½ZÀ¯�Z¯�ÉÄËY�Y�É�d�Y�d»|y�� �

�ÉY�]��yZ��¾ËY�,dÌ¼ÅY���¿��Y����������ÉY�/]�,{Z/Ë���ZÌ/�]�d/Ì¼ÅY�ÉY�Y{�|��{�������|/��{
�ÉY�]�Á�{ZË���������{�-d/�Y�Ã{Â/]��/�Âf»�½Z mY�»�|��{��Ê·Z/u��������Y�|/��{�®/Ë��/�¿��Y�0Z§�/��Ä/¯

½Z mY�»,�º¯��yZ��¾ËY�d�Y�Ã{Â]�dÌ¼ÅY��������yZ/��¾/ËY�d/Ì¼ÅY�¾Ì´¿Z/Ì»��������Z/Ì »�¥Y�/v¿Y�Á��
�����½Z�¿�Ä¯�Ã{Â]�Ã�¼¿�|��{�|ÀÅ{Ã�É�d�Y��yZ��¾ËY�ÉÓZ]�dÌ¼ÅY�� �

��
Ä�ËZ¬»�É��yZ���ZÅ��

�µÁ|m��{����Ä�ËZ¬»�Á�Ê���]�Ä]�É�Ã�¼¿�É�½Z»�Z��{�°¸¼��Á�cY�Z�f¿Y�����{�Ä/ ·Z�»�{�Â/»�ÉZÅ
�yZ����Ä/fyY{�a�Ä/¿Z³�ZÆq�ÉZÅ��º/ËY�������d/�Y��z/�»�µÁ|/m��{�Ä/¯�½Z/Àr¼Å,�����¹Z/¼e�¾Ì/]�¥Ôf/yY
�yZ���Y�Ê¨À»�ZÅ�½Z»�Z/��0Z�Â¼n»�Ä¯�d�Y�ZÀ »�½Y|]�Á�d�����Äf/�¿YÂf¿�Ä/ ·Z�»�{�Â/»�ÉZ/Å����x/�Za�|/¿Y

�½Z^�Zz»�cY�Z�f¿Y�Ä]�Ê^�ZÀ»ÄËY�Y�cÁZ¨e�Ä¯�|Àq��Å�|ÀÅ{���ÃÁ�/³�{�/°¸¼��¾Ì]�ÊËZÅ����,¦/¸fz»�ÉZ/Å
Ê»�Ã|ÅZ�»�{Â�� 

Ä�ËZ¬»�É�½Z»�Z��ÃÁ�³���Ê/»�½Z/�¿�¦¸fz»�ÉZÅ�����Â/¼n»��{�Ä/¯�|/Å{,�����Á�Ä/¼Ì]�ÃÁ�/³��Y��Z/�f¿Y
®¿Z]�ZÅ�ÃÁ�³��ËZ���Y��f�Ì]�d�Y�ZÅ-��ÃÁ�³�¾ËY�d^j»�{�°¸¼��Z»Y\mÂ»�������/Ì¿�Ä¸/�Z§�¾Ë�/f¼¯�{Z/nËY



Ä»ZÀ¸�§��ÅÁ�a�É�Ã�Z¼��,ºf¨Å�µZ��,Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»�ÉZÅ��É���Ã�Z¼���ÊaZÌa�É�����ZÆ]�,������

����

d�Y�Ã|����É�Y{�Æ/��ÃÁ�³��Y��Z�f¿Y�,�´Ë{�ÉÂ���Y�����ÃÁ�/³��ËZ/���Y��/f¼¯�Z/Å���d/�Y�Z/Å-����¦ /��Z/»Y
�ÃÁ�³�¾ËY�É{�°¸¼�Ä]��Ä�Â¼n»�¾ËY�ÉY�]�É{ZË���ZÌ�]�¥ÔfyY�{ZnËY��nÀ»�d/�Y�Ã|����/]Ä��Ä/¿Â³��ÉY

{Á|u�Ä¯���®/¿Z]�Á�Ä/¼Ì]�ÃÁ�³��]Y�]�Á{��Z/Å���Ê/¨À»���������Ê/¨À»�Z/]�Ä/�ËZ¬»��{���������Ã|ÅZ/�»�¥Z°/�
Ê»�{Â��� �

� �
�µÁ|m���Ä�ËZ¬»�É�ÃÁ�³�½ZÀ¯�Z¯��Zf§���yZ���{�¦¸fz»�ÉZÅ��

¥ÔfyY {�°¸¼� ����Y���� ��Z�f¿Y����Y���� ÃÁ�³�Ê¿Z»�Z��ÉZÅ 

-20.5 ���� 88.8 É�Y{�Æ��ÃÁ�³��ZÅ� �

-14.2 76.9 91.1 ¯���ÃÁ�³d��Êf·Á{�ÉZÅ� �

-10.7 82.8 93.5 ®¿Z]�Á�Ä¼Ì]�ÃÁ�³�ZÅ� �

-20.4 ���� 90.81 ÃZ´f�{�ÃÁ�³�ÊËY�mY�ÉZÅ� �

-15.6 75.4 91 �Zf§���yZ���Â¼n»� �

� �
�Z�f¿Y,�Ä]�ne��Y��iPf»�É�¥���½Z»��Á�ÄÀË�Å�-Ê�z��ÉZÅ�ZÌ¿�-cZ¤Ì¸^e�-½Z»�Z��Z]�¶»Z e�Ã|��

Á����Ê»�Y��Z�f¿Y�t���Ä¯�d�Y�¶Ì·{�¾Ì¼Å�Ä]�|�Z]½Z»�Z��ÃÁ�³����®/¿Z]�½Âq�ÊËZÅ���Ä/¼Ì]�Á�Z/Å����Ä/¯�Z/Å
ÄÀË�Å�½M�cZ»|y�d]Z]�{Y�§Y�É�Ê»�ºÌ¬f�»�Ä]�|¿�Y{�a�ÃÁ�³��ËZ���Y��f�Ì]�\eY�»�d�Y�ZÅ���Ä¯�|Àq��Å

º¯�{�Â»�|ËZ^¿�Y��d]Z«��ÉZ�§�{ÂmÁ�{Y{��Y�«�ÊÆmÂe��®¿Z]�Á�Ä¼Ì]�ÃÁ�³��{������Êf]Z/«��ÉZ/�§�Ä/¯�Z/Å
¼��{Â^Æ]�|ÅZ��,d�Y�º¯Zu¸®Ë��Y�{�°������ºÌf/�Å��/´Ë{�ÉÂ/���Y�¾Ì^�Z/z»�cY�Z/�f¿Y��ËY�§Y�Á�Â���

¾ËY�]ZÀ],�Ê»��t����ËY�§Y�h�Z]�,{�°¸¼���]��ÌiPe��]�ÃÁÔ��d À���{�{ÂmÂ»�d]Z«��Ä¯�d¨³�½YÂe
Ê»�cY�Z�f¿Y�¶»Z°e�Á�cZ «Âe�{Â��� �

�������/ÌÌ¤e�µZ/u��{��´Ë|/°Ë�ÃY�/¼Å�{�/°¸¼��Á�cY�Z�f¿Y�Ä¯�d�Y�Ã{Y{�½Z�¿��Ì¿�Ê´f�^¼Å�¶Ì¸ve
Ê»�,|À�Z]�Ê»��ÌÌ¤e��Z�f¿Y�t���Äq��Å����d/�Y�Ã|/��½Z/�Â¿��Zq{��Ì¿�{�°¸¼��t���,|]ZË����¾/ËY��{

Ê»��Â�Â»�d�ZÌ��Ä]�|¿YÂe�³�����{Â/^Æ]�¥|/Å�Z/]�,cZ «Âe�t���Ã|��dË�Ë|»��ËY�§Y�½Z°»Y��{�½Y�Y
d»|y�|ËZ¼¿�ÊÆmÂe�½ZËZ��®¼¯�-½Y|¿Á�Æ��Ä]�Ê¿Z���� �

µ|»��{�½ÂÀ¯Ze�Är¿M�Ä¯�|Àq��Å�dËZ���Ä]��Â]�»�ÉZÅ�À»�����d/�Y�Ä/f§�³��Y�/«�h/v]�{�Â»�É|



¿Y�½Y�Ì»½Z»�Z���Y�¾Ì mY�»�cY�Z�f¿Y�Á�½ZÀ¯�Z¯��Zf§���Y�Êf§ZË�{�{�°¸¼��©Z^��Êf·Á{�ÉZÅ 

����

��Á��/ÌÌ¤e�c�Â���{�Ä¯�{Y{�½Z�¿��ÅÁ�a�¾ËY�lËZf¿�Z»Y�d�Y�¾Ì^�Zz»�cZ «Âe�t���µ�fÀ¯�c�Á��
d»|y�½Y|¿Á�Æ���«Âe�t����ËY�§Y�Ê»�c|»|À¸]��{�,Ã|¿�Ì³�½Z»�Z��{�°¸¼��{Â^Æ]�|ÅZ��ºÌ¿YÂe��ZÅ

e�ÁPºÌ�Z]�Ê»Â¼���§ZÀ»��f�Ì]�¾Ì»�� �
� �

�µÁ|m���Ä�ËZ¬»�É�yZ���ZÆqÃÁ�³��{�É�Zf§����¦¸fz»�ÉZÅ��

�¶»YÂ�¶°���Ã|ÀÅ{�É�ÃÂv¿��yZ��É��
[Z]�Y�Z]��Zf§���Âm���

ÃZ´f�{��ÉZÅ
ÊËY�mY��

®¿Z]��Á�ZÅ
Ä¼Ì]�ZÅ��

d¯����ÉZÅ
Êf·Á{��É�Y{�Æ��ZÅ��

����Z///]�{�Â///y�]��{�d///¯Y�¿�Á�¹Y�///fuY�,[{Y�d///ËZ��
[Z]�Y��Âm�� �

79.8 86.8 80.6 74.8 

�Z¯�¹Zn¿Y��{�d���� �70.8 80.2 75.8 63.2 
{�d«{�Z¯�¹Zn¿Y��� �72.4 82.4 76 66.2 

ÄËY�Y��{�d^j»�¶ËZ¼e�É�[Z]�Y�Ä]�d»|y��Âm�� �70.6 81.8 75.4 69.4 
Ã�¼¿���Âf»�É�½Z»�Z��{�°¸¼��É�Zf§���yZ���{�ZÅ� ����� ���� ���� 68.� 

� �
�µÁ|m��{����ÄfyY{�a�½Z»�Z��ÃÁ�³��ZÆq��{�Ã|��Ä ·Z�»��Ì¤f»��ZÆq�dÌ �Á�Ê���]�Ä]��º/ËY-�
�Ã|��k�{�lËZf¿Ê»�½Z�¿�µÁ|m��{���w��µZ/u��{��´Ë|/°Ë�Z]��yZ���ZÆq��Å�cY�ÌÌ¤e�Ä¯�|Å{��½{Y{

d�Y��Ê´f�^¼Å�¾ËY,����������yZ/���Z/Æq��/Å��{�ª§Â»Z/¿�Z/Ë�ª/§Â»�Ä]Z/�»�{�°¸¼���Y�Ê�Z¿�d�Y�¾°¼»
Ä]�½Z»�¼Å�c�Â������Ê/»�Ä/¯�|/�Z]�Ê]Z/Ë��Y�¹Z´ÀÅ��{�ZÅ�Ì¤f»�Ê¿Á�{��ÌiPe��Y�Ê�Z¿�ZË�����Â/�Â»�d/�ËZ]

Ä ·Z�»�É�¶»Z¯��Y�«�É�e�{�Ì³���
��

½ZÀ¯�Z¯��Zf§��Á�dËZ���¾Ì]��Z^e�Y��
ÃZ´f�{�{�°¸¼���Y�dËZ���½Y�Ì»��Â¼n»��Ä/ ·Z�»�{�Â»�ÉZÅ���¾/ËY��{��ÅÁ�/a�,�������Á�|/��{

�¾Ì^�Zz»��Z�f¿Y������Ê¨À»�¥ÔfyY�Ä¯�d�Y���Ê»�½Z�¿�Y��É|��{�|Å{�����ª/Ë����Y�dËZ/���½Y�Ì»
��Y�dËZ����¼m������Ã�Â/u��Z/Æq��{��/Ì¤f»�É����Ô/�Y��Ê¿Z/���§��,��Z/f�����cY�/ÌÆne�Á�Z/�§�Á�{Z/¼f�Y�,��Z/]



Ä»ZÀ¸�§��ÅÁ�a�É�Ã�Z¼��,ºf¨Å�µZ��,Ê¿Z�¿Y��]ZÀ»�dË�Ë|»�ÉZÅ��É���Ã�Z¼���ÊaZÌa�É�����ZÆ]�,������

����

Ã�Æ]�Ã�Y|¿Y��Á���Y�É�Ì³�É�f�»�dËZ���É�Ì³���CSM���Ä]�d�{�d�Y�Ã|»M��� �
Ä//�]Y��Ê//���]�ÉY�//]�É���Ì//a��//Ì¤f»�¾Ì//]��5¾Ì//]�ÃÂ//v¿��½Z// mY�»�Z//]��Z//f§��É���>Ô//»��//Ì¤f»�Á

�dËZ���É|À»��|��Ä^�Zv»�Ê´f�^¼Å�\Ë����Ã|ÅZ�»�Ê´f�^¼Å�Ã|��É��É�Z»M����É|��{��d�Y
¯�t����{�Ä���d�Y��^f »�|��{-�¾ËY�]ZÀ],�����Ê/»�É{Z/Ë��½Z/ÀÌ¼�Y�Z/]��������{��/ÌÌ¤e�Ä/¯�{�/¯�Z/�{Y�½YÂ/e

ÃÂv¿�É��,{�Ây�]��{�d¯Y�¿�Á�[{Y�dËZ���Á��Zf§��iY�[Z]�Y�dËZ����]�ÊÆmÂe�¶]Z«�{�Y{��Âm���� �
ºÆ»�¾ËY,�Ê»�É�f�Ì]�dÌ¼ÅY�,ºÌÀ¯�ÄmÂe�cZ»|y��Zy�Ê³�ËÁ�Ä]�Ä¯�Ê¿Z»���|/]ZË����Y��d»|/y

Ê¼¿�½YÂe���YÄËY�Y�Ã|ÀÅ{�É��½MY|m��{�/¯���Ä/ËY�Y��Ã|/ÀÅ{�É���d»|/y�Ä/]��½YÂ/À������Y�Ê/�Z�Y�Ê/W�m�|/ÀËY�§�
Ä·{Z^»�É�Ä»Z¿�]��{�Ä¯�d�Y�s��»�d»|y�É�f�»�Á�ºË�°e�ÉZÅ�Ê»�É�Y|»��{Â/��ÄmÂe�½M�Ä]�d�ËZ]��
¾ËY�]ZÀ],�{Â]�|ÅYÂy�Z�³�Z¯�Á��iR»�,Ä§��Á{�¶»Z e�¾ËY��{�Ê¿Z�¿Y�¶»Z���¬¿��� �

Äf§ZË�¾ËY�ª^�,�À�ÌaÊ»�{ZÆ�Â�ÃZ´f�{�,{�������Á�{Â/y�½Z»�Z/��dÌ /�Á�Ê/���]�¾¼/��ÊËY�mY�ÉZÅ
Ê·Z¼fuY�¦ ���Z¬¿�ÊËZ�ZÀ���{ÂmÂ»��«YÂ¿��§���f�]�,�Y�|¿�ÁM�ºÅY�§�Ã�Âu�¾ËY��{���º/Æ»�¾ËY,���Z/]

ÄËY�Y�É���Â»M��ÊuY���¾ÌÀr¼Å�,É{�]�Z¯�ÉZÅ�Ä¿Z»Z/��É����Ã�/Æ]�Á�\/�ZÀ»�Ê/��Ì´¿Y�����ËZ/���Y�É�/Ì³
{�¶]Z«�É�^Å��Á�dË�Ë|»�½ÂÀ§d��Ê»�Ê]ZË�|�Z]� 

Ê»ÂÆ¨»�ÉÂ´·Y�½Â»�M�ÉY�],��������d/Æm�Ê]Z/Ë��Y�ÉY�/]�Y|/^»Ó�Á�¾»�Ìb/�Y�Ê´f/�^¼Å�\ËY����Y
Ä�]Y���®Ë�Â�Á{�,ÄËÂ��dËZ���Á��Zf§��ÉY�]�½�Z¬f»�ZË��|��Ã{Z¨f�Y�����Ä/]�\ËY�/��ÉY�]�Ê¨À»��Ë{Z¬»

Ä�]Y��½{Â]��Â° »�¹ÂÆ¨»�É�d�Y��Ì¤f»�Á{��� �
Ã{Y{�¶Ì¸ve�½Z mY�»�Ä¯�{Y{�½Z�¿�ZÅÊ»�Y�Äf�{�Á{�Ä]�½YÂe�É�Ê�Y��{Y�§Y���cZ»|y��Y�0Zf^�¿�Ä¯

½Z»�Z�|¿�Y{�dËZ���ZÅ��{�¯�ºÌ�¬e�Ê�Y�Z¿�{Y�§Y�Á����¾ËYR�ÉY�]�µY�´�ÅÁ�a������Z/ËM�Ä/¯�|/»M��Ì/a
Ê»��Ìa�,ZÅ�Ì¤f»��Ë{Z¬»��Y�Ê� ]�¾f�¿Y{�Z]�½YÂe��������Y�/«�Ê/�Y��{Y�/§Y�L�/m�Ê/�Zy�{�/§�Ä¯�{�¯�ÊÀÌ]
Ê»�¾ËY�ZË�{�Ì³d�Y�Ê�Y�Z¿�Ä¯Ê»�Ä¯�ÊËZÅ�Ì¤f»�.����Á�.|/À»Y|¯�|/ÀÀ¯�®/¼¯��Ìz�e�¾ËY�Ä]�|À¿YÂe
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