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1 .
�	����  !�"#��	�Z  
2 .��>&
�A� $� $&
	�	 !�"#�� K�	�Z  
3. ��	�NW�NW ���* !�"#�� K�	�	$� ���A� �'Y#�  
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$�#>� &���� �J'�� �� *�� M�'� ����O�� )/$�� ��� �� 6>K= (�  6K>= ��   /� R6��U�$���
 �6�� 
»Y��� $<�'�« � »�	8�� $�(�� «� v�:�9� ��  *���= �� �$»�
��@��$ _��$� Q   ��6>= 26b� $��« 

�(�7� ,�' (�G $� � *�&'� 9�$�+ $� ���� �� �. � ������ v�: 0H����&  �6�� / 6����    9��6>� �6� �$
�$ *�(H� ��� !&'� �	)���� ��� ��� E'���� 9/�(�� ����  68b��X� ��$� 2?�' ��  � C6=�� *+�  ��6?

N"I ���� � $����� ,(� 0�&'� 9( .H����� �I�U V ��"� $�-��� K�� ,(� ���$�% � 6�  Z�
6) R 6�� 
� 2?�' $� ,��%��'�8b��X� *�n� �
����>= 2b� $� @��$ _��$� /� Q�  &6'� 9() Y�?�� . (6�� 0

��O� �"��`� �� ,�� �KU�� $� $�-��� �-�� ,(� ��� % 2?�'�A�  6�B>� � ;��(67 &�  �6
� v�6: 0� Q
	��� 2b� $� @��$ _��$��2'�3 �' !    � 2?�6' &6#� �6��� 6� 68b��X� *�n�  �6
��   @�6�$ _�6�$� Q

U��:� ����2'�3 *���O7 ;��-� /� 9��A	'� �� � ( ����  ��$ � 9(6) vJ�� �-� �$�� ��� �6� *+   �6�
 �$��d���( &��� $��L . /� j3d���( ��$��3 ,(� !���#�8� %�	8� $��� $�� *�	'� ;����b� 0 6�  �6� �n

9��� �$�+ >� ���� � 9() �	��� $�% 2'�3 �� ���� � *+ ���� *�305   �6>� � @�6�$ _��$� /� �A��� 
%�	668� $�66�� *�66�%$�%�/�� 066� 66)( .K�� &66#�66�9��� R  ��66�66>� $�+� ��$ /� 9(66) �66��  $�66�+

�	��$�3���0� (���>� �- ���	� �� ��() 9��A	'� 0�( .�	��K�� s�*�8� �$��+ ��� R � 9(���� �% &'� 0
��>� $��  ZJ	7� ��"����"� $��� ��*+ ;�$�-	�� � @��$ _��$� ;�%�$�� 0 $� /� �����  ��6�� ;��(7 &

�$�� .K���I�� R�*�8� Y�� Q�� � � 9(�����(>� ("� $� �#�� �% &'� 0�  ZJ	7���"� � $��� ;�$�-	�� *�
� /� *��%$�% m$� � @��$ _��$����/�� *+ �$�� ���� �� .� ;$�O= ���   %�	68� $�6�� �6q�  ��6"�� $� 0

�'�3 !$�O	=� !;�'�>K� ���� >:� ��� *�����/�� �$ @��$ _��$� � m$��  (6�% . 6�B>��K�� 0 6� �6' R� �
I���*�8� ;� � 9(���� $� �% &'� 0Xd���     �6I$ �6� N6K	b� ��6"�� �$�W6��    ZJ	67� @�6�$ _�6�$� &
��"� $��� �(� $� �% �$�: �� !�$�� ����������� 0 $�n� ��� �� !��O#� 6�� ( 6� *�n Xd6��� � 6�  �$ ��6"�� 0

��) �	���$��L �-�(� .�	� @�>?� $���� s��� ��&'� 0 K�� ,(� �% 6�   O6'��� $�n6�� Z�
6) R�  ��6�� 
9/�(�� ���� �
� p`'� ��6>= 2b� $� @��$ _��$� Q�   N"6I 2��6% �  �6��    �6
� v�6: �6� 9�$��� Q
_��$� � @��$� ()�� .�3 $��� *��3 n��n�� &#� �����#�8��
� p`' 2�_��$� /� Q 3 @��$�  9(6) ��#�8
&'�.  

  
,-�� �.� ���)�: �
� v�:�@��$ _��$� Q! ��X�8b�! K�� ,(� !,+�%��'�Z�
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/%)0%  
���? ? �+$	$� f<* S	�	 �!
';% !o� %��	 ��+� �>A�K� 

���
� ?
 � B	���  ��B=<;* �� 
� B+�L ��    ��B&� ���
�BA
�� .   E=B& OBN, �B� M B+�� l, � B++ �B� ��	l�� O+ �B%�� 

�+���*�;�- K� ��V�F ��?
 D'�^� K	��� �-�   
 �'BT
$� ��	�	��- ��� O�� ! !?'� 
�>A 
� �, �%� ��A
�A� 

�	�"� � �'b����� 
 B	Z�  !?$B� � �'BN�� K M B+��K   �BT�b
<��A� ��@� ?+� ���
 
� 
 �%� ��@,� M��
� ��=<;* B+�� .

� �@��I�+t��� � A ��%+^+�>� 
� �	�� O+�� ��#� �  $%�
� �A+$	S �+S �, 	 t�B�� Q  �B%  SBd� ?   �', ��B% B+ �$

�s#� ���M�� � .;% ��+�� Q+$� E	�	A O��- �+^+ 
� �
�', !?'�+$ �- ��'T ��	 
 �'T !�"	 �'>* �� � �� ����

	�', �� �p'� E�'* ? �=+   �B� �B�T��� �L �B� $  �'B&.   �B�
;% KS�� �� �-',+�- � �	� !�"	!G �   ���?�B� �BA  �B%� 

,��$T� ��� 
� �%� T+� �+!�';� $  K$��� M
�A+�� %�^�+ f
'�	$� Q	�	A �+^ B+ 
� � B	    �'B>* �B� SBd� Q	 B=�  ?

�z$z� �%� <�� $�	��M H�I� ��	�� !$ .	���
� Q� 
 !?$B� �A �� M B+�� A+^ B+ ��B=<;* �  � SY>B� � B+ �Z

�`
	��#� �	 �� �'B;* Sd� 
��    %�� �B� �B-', �B� B+ �
�+PBBB+ ��$BBBT �$)�BBB��>� ? fBBB*	 K��$BBBT ��'BBB� �

=^,+J ����	�� "�C�� �� � � ���? ��    �$B>%� �Bj
 ��B=
� ��$T(... K��#� �"��M$>b	 � ��* 
�+ f�� � ��C� Q

��'� �L  B�     �B� �B�'VT SBd� ? �,
'B&� _B,�� � 
]1[.�<* � � �
'&� fz
+P+A wRN� �M$+^ B+  ���$BT �

K��';* Sd� 
� �� ��� ��   $B�
 �� �B� B+E    t�B�
 n'B>,
 n'-
	Q Sd�K A �� Q�T���+^ B+  ���$BT � $BN,	  �B� E

>�- �<��*t� ����	�� !$& � . �� �-', ��	 
� �A Q B	 Q
���'T n'-
 t��
 Sd� �
� �*'>�� ��%? ���? K	 ���

 ���;, �, �� D?X B	 ��B�'T Q   �B% �B��>&�	  $B&!  
� �
�L �'N�� ��- ������ �% 
	�'& �Z.  

�>* ��	 �� �	Q �A ���� 
'�;-�  ��B��  B	��  
�
 �
�- �%� �$��$F�� ���W �� D  �'B;� �
� �'R, D�

� 'V, �� 
 �L	���
 _+$ .	 ��%
'R� ? �=	D��� QK  �A
 �L ���W ? \$%A �'N��+^+,��$T � ���  gB�', �A 

 ��';* Sd��� �j
 n'-
 t��
 ��  �'B&   �B=, H�BW	 f
�
� D�� n'-
 t��
. >b+�� ��� �� Q �� �A $�
 M
�A+ ��

R�+ m	�� H�W Q    B;* SBd� ��'BT �� $�', 
� 
 ��'

Q+�s, �`
	 n'-
 t��
 �	�;� �
�	$.  ����sC�  �A � 
�
	 �- Q�� H�I�  �'&	�Y� �A �� Q B	 �� B	  ? H�BW Q

�
 �b	 � �%��=	��=� �+DZ �%�	 ?
 ��-	��� 	  � H�BW Q
���	�� � ��� �� ? !$�L M
�A+  ��'B;� $>%'T !��^�� �L ��

BB�
��� BB>P;% � H�BBW �BB� h'BB��� �$>�BBC�+ Q ��BB��
��#� ����>&
�A  !$>%�	�A �� Q �<*     �'BF h�B�� fBz


C�+ �A �
�	 Q K�
� �'T 
� H�W �BT  B	�
 J	  ��B= B	 �
��=�+?
 DZ	��C� �>&�
 �� �L 
� ��� �� �'& . �� B	 Q
�R,+ �, �� �L �� e�%
Z� ? �$� �  'B� ��%	  SY>B� Q

A+^+    BC� ���
�BA !?��B� �BA K���$T �+  �B��,�� 
� �
�
��- O�
 ��- $�
� �	   � !�'B;� !��^�B� E=#� Q  �$B�

�BB=, H�BBW	
 n'BB-
 t�BB�
 f ?
 � �BB�
�� �
'BB�BB	 ���
$%�
�F.     

  
	!� A	B���� t�C � M�	% ]�O�C� c���� �  

 n'-
 t��
 � D��� �� t'<I� ���$T �j
 
'�>� ��

� D��� 
��  K
'#A������ 
	Z� �^%  D��� 
� �'R, ���M


�� �>,+� f  
�B, 
�	 �18/1/1381   'BV, �B�	% _ B+ �s
?�	�� �
+K$  �L f�^% ������ �A»    �B��A �B^� � }�B�,



� D��� 
� D����  
'B#A « �B� . B	   _B��F 
� �B����� Q
»�=, H�W	�`
 _<- � D��� f	n'-
 t��
 � « ��� ��

 !
�;BB& ��'BBV�18510/13  �
'BB� h10/12/81 
'BB&� 
��*� 
�� <Y,�  
'<N, �	 ������ .<A+ �
�BN* H�W �� 

? �� :  
-  ?�B�$>�C� � \�^&�       t�B�
 �B� ���$BT �Bj
 �'BR�

n'-
�   
- n�W ���
� n'-
 t��
 �� ���$T �j
 !'R� ?�  
- Y>����� n'-
 t��
 ?�  
- ��
 H�� � �'N�� �%� ���$T �j
� 
- �$,	F�T 
'#>� Q��  
-  ��>A
�A 
���
 QC� �� �
���!�"���  �B%� �- �B	   �B�

D���.  
R, ��?X� \$% e	 B%�;% H�W Q�   B<;* D$BF �� 

$BB�	�	 ��BB>A
�A � ����?�BB�  �BB%�BB��>& �BB�- 
��	 � 
���� 'M�	 � ��+�%?��  t��

n'- �� $&�� ]2.[   

$�	!�"��� ��=<;* 
'�>� Q �%� �-�	  H�W ��NF 
�
=,B�	�`
 _<- � D��� f	>�N� ��"� �� n'-
 t��
 ��   
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;� ����1: �
	� ��=+;�C� �=, H�W ��	�`
 _<- � D��� f	n'-
 t��
 �  

  
  

 
� K\$% �� Q+�sB,  �B`
	�  $B>��    B<Y, n'B-
 t�B�
� 
�� 	$��. �
	� ��=+;�C�   �B� �L �"��#� 
'A�� H�W ��

 �AQ+�s, �`
	� $>�� �W ? n'-
 t��
 B	L�� e	 �%$B>� 

�A� ?��$>�C� � \�^& �'P;%� ���
 n�W ��   �'BR�

 �$B, KD��� �� ���$T �j
	   BF�T 
'B#>� 
���B� � Q� 
��
 H�� � �'N�� K���?�� �%� $� � ���$T �j
	�	 �

$� � ��>A
�A 
���
	 �������� 
	Z� �� !$& . ,
�BN* ��� 
  �B=, H�BW t'b
�b 
� ���?�� �% ��=<;*	 ? f2   $B@�


�A�	 #d��p ��   
�B@, �B� �-', �� �	 c B	  D'B�^� �� Q
 EBB��FBB�
��� �BB�. �� 
�BB+$BB� ��	�	
�BBA ��	  �BB� 


»��, �%� ���
 
� ����M �
'�� ��� 	���  \$B% �� «
#d��p ��  �� 
»�+��'� �Z+�� �� �'V� 
� �+�Y «N@,+ �

A�, 
 ��=<;* � K!�';�+#d� �p _� 
�A ��	  �%$B��� 
;V,+f M+�� �@,	� c� $>>A ) 
�';�1( ]3[.  

�>N� ��� >b+&�"� Q� K  $B� �BT�b 
�	�	 B=<;* �� �
!�"��� �%� �-�	  �'>* ��	=� �k� ?	IT c+���?�� � 

$�	�	������ � � 
	Z� K��	?
 $>	��� !�"��� ��=<;*  �% 

 ��NF 
�	H�W Q �� !?$� �� �', M+�� 
�A�	 � #d��p� 

�L ��=<;* =^, �%+�';� J . �� _��>��	�^�u� K�� Q  �B%� 

�A �� h'����	 !�"��� �%� �-�	 � 
�+!��  �B�?�   H�BW

�=,	 ��$- �
'� �� f1 @, E��F++Q �� $&��.  
�� 
�+�Y �L b 
'A�� H�W ���
L �A+Z�   ZB-»  _B<-

�`
	n'-
 t��
 � «�+�W ? �A K�C	 e» �B=,	 D��B� f «
e�R� �� ���M .F� �-',+  �
�BN* �� �, e» �B`
	�  $B>�� 

n'-
 t��
 « �	 �»  �B`
 _B<-	  n'B-
 t�B�
 � «  
 �B�

�@, �-'��	A !o� ? c+^+K� �� �;�	$ .
�,	 
�B@, �Pd	 c
A ?+^+ ��- �"��#� �	N@, Q���+ �»';� !�
�L��� ��+?�«  ��

��#� �;�� /��'M �� K�� n'-
 t��
 � A �A+^+ 
 �
»�`
� �+$>�?�� �%� ��#�	�� «�@,	c �� �;�	$> ]4[.  

�';* Sd��       ���$BT !$B>%� �Bj
 !$B;* 
'BW �B� 
�� $>&�� � ���$T �+
� Z� �'VT+,�� ���>� �'b	�� K

 =^, K��'BB� �';<��BB�BB+J �BB���	�� �... $>�BBC%. BB	 Q
�'VT+ �'B;* Sd� 
� �, �� !$& w*�� ���   D'B�^�

»A+^+�$T �� «�'N�� � SY>� �<��� 
� �� 
'&�� �%� 
���
 �
 $&�� ]1[ .$�	�	!�"��� ��=<;* � �%� �-�	  
�

�=, H�W �� �I�
	f n'-
 t��
 $� OF� 
�	�	  O��B- �
A+^+�';* Sd� 
� ��  � Q���BM ��� 
� �� �	 BMG�  �B%� 

,��$T !?'� 
� �L U�T� ��]5�6[.  
��� 	���  <B� \$% �A K��=<;* �'N�� ���  $B�	�	 �

A+^+  O��B- � �B� �W ? �B�>, K B	  �B%
Z� ? !��^�B� e� 
!?$� M+�� �L � c@` h��� �A+_  �B%�    �?'B� �B� !�
�

*<;+,�� �- ��	 '% 
	�?�� $ K��=� ��	 ���.  
� �
�N* ��	�� $�� �"	�C� �
 ? !��^�� ��	  � �B%��=

>=,+J �%�	 #d� �p �A�   �B=, H�BW	 � D��B� f... K	 B>@� 
�BB`
	� $BB>��  �'BBT �BB� 
 n'BB-
 t�BB�
� Y>BB�+ K!$

\�=BB& �BB%� ��BB=<;*� E=BB& EBB��� 
� MBB+��  �BBj
 �
�� 
 n'-
 t��
 �� ��$T 'V,	#A �+x�� � $  �
'� ��

 Q���M 
�F �-', B	 \�=B& Q  �B%�  ��B=<;*�  'B� ?� 
;BBV,+f M+�BB����� K���?�BB� ��M$BB�� �BB%� ��BB@, � �'BBN��� 

��=<;*� !�"��� �$, 
 �%	�';� Q.  
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32  

 @�)C1: �^�u� �%� 
�A�	 !�"��� �%� �-�	 �=, H�W 
�	 f�` _<- � D���	 �n'-
 t��
 
���W  /6�u% �.� 	���&�?E�,��
���.��	C���	!� A	B ���� ]... 
1 
2  
3  
4  
5  
6  
7  
8  
9  

10     
11  
12  
13  
14  
15  
16  
17  
18  
19  
20  
21 

������ 
	Z� 
ZM�� ���?'�L�%��=, H�W �� gN,��	f 
�,+F�T 
'#>� ��';� $>�C� � �� �';* ��=� 
� �L _V� ��  

Q+�s, �)�� �C,� _��>�+�� D?X ��� ��L	���� � Sn'-
 t��
 
  
	M ��Y+,��$T �#� ���?�� 
�  

��=�+��@� ��';� !Z+� �%� �';*�  
��=�+��@� ��';� !Z+� �%� ��V�T�  

Y>�����  n'-
 t��
 ?  
$� ���$F ��;*	�	�� )'#,	N>, � e+� � (...$� � ��>A
�A ��	��  

��W� �+� �T _��>� f�C+ n'-
 t��
 ? ����>#  
�� �?'�L � t�d�����
?  

�,+�
?�� ��&
ZM �� ���?�� mI� 
� !$& D�Y�  
� 
����+�
 f�C+M$� �=& ��	 ��  

���>&�	 ?��$>�C� �� ��
 �%� 
�A D�Y�  
��&�
 H��� �';*� ��V�T �� 
�A D�Y�  

'<��, _V�� �;>%
� ��;�T�� � ���NW �%  
	�- ��Y	�;>%
 !�"�  n'-
 t��
  

<>��� ��*�W _V�� T E�'*!$>%� ��$  
?$� !
� ,'� �C��  
?$� !
� 'M Q^<,	�  

	�� ��Y	 !�"	����>�  
�,+�;>%
 t��A ��@-��+ n'-
 t��
 ����� 
� �L ��� 
�F � Q  

  
  
� ?+�$� ��  �%& �+!' �%� A SY>�+^+  �BA ���$T �

��� g�',	� � B�?���   ���
'B�
�� �'Bb (Parasuraman) K
?	 �E��% (Zeithaml) � ...  B#A ��B=>A �� �A+  � !$B& !$

��M �BBBBj
BBBB	<R, �$BBBB� K�BBBB� !$BBBB+\�=BBBB& E  
(Gap Analysis Model)  >=, �L �BBB� _BBB��>�� �BBB+ J

SERVQUAL �- ?	���
�A !�"� �	!G � �';* Sd� 
�� 
BB#d��p SY>BB� �BB�-� �BB`
	� $BB>��  n'BB-
 t�BB�


�� 
�
'T�� ]7[. �>N� ���  B	 �$B� QK A+^ B+  ���$BT �
'� ? !$& �j
� 	   �'B-� ? �psB�� ���?�� J5   \�=B&

�'�^�� L�� 
� �A ��	�@, $>	��W � c� ��� 
� � B	 �
?��� ��=� ��$T �j
 �� 	 $B�� . <R, �$B� B+  � \�=B& E

>=,+ JSERVQUAL  E�����, �%� ;<*� �R, �+,��� 
��� �� ���
'�
�� �%� 1987  �1988 ��  !?��� �A $&��

Sd�
� �%� ��$T c<�d�  ��B�
�  fB*  ��"��B�- ?�  �
E�% 
��  ,�B*�W ���$BT �j
 K� !�"B#�� K  �B%   ZBA�� �

&?'�L����d���A K � �% ... �B%���
�A�  B��+@�   SY>B� 
�
A+^+ ��$T �	�� ���� .  

� _��>, �� �-', ��	MG� �%� >=, � �$�+ �� 
'A�� J
�+$>�?�� �%� L��	 SY>� $>�`
	� $>��  
� n'-
 t��

�+ Q!�"��� �%� �-	�   �'B;* SBd�� K   �$B� ? !��^�B�

<R,+>=, � \�=& E+ J  Y>B� 
� �'A��B�+ B#d��p �$� 
�=, H�W	'* n'-
 t��
 f	�& $	���  �B&� $%'T . 
�

�BB#, �BB� �BB��	<R, �$BB� ��BB@� mBB+� \�=BB& E >=,BB+ J
 �p SY>� �� 
 �L _��>, E<* x�� � ��T��� �'A���

#d�� �=, H�W	  �B`
 _B<- � D��� f	 t�B�
 �  B-
 n'

�F wR� �
'� �� %�+f .  

  
� w4���6� @)% �� 1�%)R �����Z�!G   

A+^+�% � b+Z�K #d�� NW � �� �L �&�� ?+  ��B�@
Z-�	 t'CR� �L ?  B��  ���BM . B�',+F� c+ B��  !o� ?
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32  

A+^+�� f�N� � 
'&� � .� ?	� $+A f�C+^+ �2000  ��
<A B+� �	 BMG�  �B%�	   � !$B>>A \�BW�� �BBA+ �B%?�� ��BB#�� 
�� &��A K$+^+a�W � ��     �'BVR� �B% xB� ����BM�   �BA


�� �	MG� �%�  Q+�sB,  � !$B>>A+ �B%?��  ��B#�	  K$B&�� ��
A �� �'VR�+^+�� � .�@,	A SY>� � c+^ B+  �B%X�A �


� �A� %��+� �+Z	=� � E=#� K$>�C%+� �C ��  �� �',
@,++�%�
$���� Q� ;A� ��� �L A K�%+^+�L � @, 
 �%++ Q

?
 �	��� ;��' .A ���A H�I� ��+^+  ���$BT Sd� 
� �

�A�  � �� 
'&� x�	
'&� Q� &��� � ?	MG� �%�	 

 �� ���$T U�T]8[ .	� Q	MG�  �%? $>,
�N* :  
1- ��@� K��$T+�� z � �';<���+�
 E��F�	�� � .  
2- =^, ��$T+J ����	 �$� K��	 Q�>@�  �$>%� �j
 ? �A

�$&�� $- �L� �� . 
3- Tl, ��$++�  �B�	 �  K�B�	 B>@�   �%�
$���B� �BR,� 

;�
� !���CM� L	 $�� �� 	  ���B^�� ���? �� 
� ��� J
�j
 ���^�� 
 �'T ��$T �� $%� . 

4- �>� ��$T��	 K�� �	>@�      �B� �$B& �Bj
 �BR� ��
\�V� �� T� ��=� � $>�
 B+�L !�   �B� �B%�   \
�BV�

$@��  �'-���
$ ]9[ . 

� D�">%	 ���	��$T J��#� 
���� K� 	 �A �� Q


� ?	 ���	&?
 ���$T J� � 
+
� Z	$>A ��� . 
� B	 Q
� �'>* �� �?
 K��'��+$�'� �+�L Q ��#� �b	��� �� �� 

�� �A �P�L E���� 
� $�
�L �� �@, K$>%� B	  �B� !$B& c .
���>�	A ��'�� 
� Q+^+���$T � ��  �', B	Q    
�B�k �B�'M

A �� ���$T �A �&�+^+ ��L �%�	   ��B#� �BA $>�C%�  


��F ��      !$B& D�BY� �B<��@� 
� �BA $>A ��C� �, $�?��
&?
� 
� 
	�� ��&� ��� .���>�	��� 
� Q	� �%� $-	 $
$BB�	�	��A K+^BB+� �BB� _BB��>�� �+�BB%?�� ��BB#�� �@,BB	c 

��  ��B#� � �'&� 
��  B	  
'BR� SB�� J�  $B% 
�	 �
��@�+� �%�  �� ���?��]10[.  

���>�	� Q�>N� �@,	A c+^+   ~
� � 
�B��� K��$BT �
��#�� �� ��$T ? . ��$T ��;% 
���� �
'� ��$T

 � t'<I�	!$ � �A �� �L+RI� �"���    �B� ��$BT ?
 ��B#� �A� � B+
� $	   ��B#� ��BA
� � �
� 
 �L �B��� 

�+C^, �"��+��#� �� A ?+^+,��$T ��  
� �BA ��	  �B��
�� ��&� .  

��#�� A ��N��z+^+��� �� 
 ���$T �	 B� �C+ ��$BT Q� 
 
� �BBBA	  �BBBB� !��BBBA �BBBB��) ��BBBB#� ��BBBA
��  

(Customer Perceptions) ��$T ��     �B� ��B&� 
�B��� �A
) ��BBB#� �
�BB���� (Customer Expectations) ?
BBB	��� 
�� $>A .A }��,
 ? \$% �+^+  �$��B�
 �^� �� ���$T �

� \�=&+ ��	��#� ��A
� � �
���� Q�  B��.  �$B� 
<R,+ \�=& E	=� �$� ? �%�	 �W ? �A ��	e  B�
��� 

�+�Z � \�=&+��#� ~
� � 
���� Q� @��   SY>B� 
�
�+A �Z+^+�
� ���$T � ]11�12[. 	 Q�$�  �BA   gB�',

? � ���
'�
��	 E��% �	��M ��Y B	$K A+^ B+  ���$BT �
 ? 
 !$& �j
5 ?
 �
'� $@�	��� 
�F �� $%� . B	  �>B� Q

�? $>,
�N* $@ :  
1- ���';<� (Tangibility) : Y, �%�Bk� B+ �B�� � �Z	 � E

� 
Z�+Z	=� ��>A
�A �%�k K
�A ER� 
� �'-'�. 
2- 
�N�* (Reliability) :��',�	    
� !$B>%� ��$BT ���?��

!$*� �� E;* �%� F� 
'W �� �'T+�;�C� � e. 
3- ���� 'M�	 (Responsiveness):�;,	 �B& � E+ ���?�B� a� 

��� ��#� �� J;A	�� ���$T �j
 � ��	O. 
4- ;W+��BB> (Assurance) :�& � �
�BB�� � SBB��	"�BBC� 

��� 
� ���?�� � ��>A
�A� ;W � ��;�* QC�+   �B� ��B>
��#��. 

5- �$BB;%� (Empathy): �Z�	BB=� �$BB;% �� ��BB#� �BB��  �
� �-', B	 ��B� � !G�  � �B��    ~
� �B�- 
� ��B, �

�+�%?�� ��#��  �Q+�s, �L �%. 
 �$� 
'A�� ��� ��22 �^�u� ) �B��M �>� ��@� �'� (

��#� �
����	  �L ��BA
� � ���$BT ? ��    �
'B� 
 �B%
<R, ? !��^�� �� � !�� 
�F SY>�+\�=& E  �%�
�� ��� 

A+^+���$T � �� �?��� .	\�=& Q  �%? $>,
�N*:  
1- � \�=&+@F� �
���� ��� ��#�	 ��>A
�A ~
� � ��

$� �	�	 �)��$T !$>>A �j
 ( ?	�
���� QK  
2- � \�=&+��  $B� ~
�	�	  ��B#� �
�B��� ? �	 � ��

�	MG� �%� ��W� A !$&+^+�K 
3- � \�=&+A �
$���� ��+^+ ,��$BT � ���$T ��   �BA

��#� �� ��;*	�j
 �� �� �'&K 
4- � \�=&+A ��+^+,��$T �� �j
 �A �� A �� �'&+^+ �

,��$T� ��#� �� �A� !$*� �'� !$& !��K 
5- � \�=BBB&BBB+��BBB#� �
�BBB��� ��	
� ? ��	 �BBB��  

A � ���$BBBBT+^BBBB+,��$BBBBT ��   ��BBBB;* �BBBBA  

�	��� �� � �
�N* �� $>>A	� \�=& �"+ � �
���� Q

��#� ��A
�	��. 
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32  

fY>� � �� \�=& ? f�� �,	\�=& Q �%� �$�   �B� �
'R�� �+�� �"��	\�=& � �% �+$>�C% Z   
'BW �B��   
� �BA

 OF'� �qA g��	�N��R� \�=& �� Q �� $�'&. 
�'B;� 2 
�+\�=& �"�� �%� �� 
'A�� �$� 
� �'-'�.  

 
�.�	����� ��� @)%�;< �� Z�!G  )/��&% 1����J%:(  

�Z� �'W 
�	  �$B� �$& H�I� ? ��&�M �%� �� �� J
<R,+\�=& E  �%>=, �+J �L'A��� �%���
�A� ? B	���  ?

	�
 Q	���?�� 
� ��= �%� ,��$T� ��M !$%�#�	�� !$ .
C�+
�� ���?�� �%�  ���$T !$>%� �j
 �
Z�ITE�% K  K�%

J���  �%��� ��C�u� ���
'��
 K �A�& K�%  �B%� �+  � �B;
��� &?'�L ��C�u�� ���?�� � �%� ����� z �+*�^���� 

�
 ? !��^�BB� �BB�	? � ���
'BB�
�� ��BB=BB	 �BB� EBB��% �
!?$� M+�� A+^+�'T ���$T � �� ?���$� . �
'� �<;- ?

���
�A 	? H�& �� �$� Q	�� �: 
BBNM� (Gabbie) �� �BB+E (O’Neill) ? BB	 
� �$BB� Q

A SY>�+^+E�% ���$T �  �%    �B� !��B* � !��BA !��^��
@,++�`
 mI� Q	 ���#�	E�% �� �%� � K�@��I� �
'� B+ �Z

� \�=&+��#� �
���� Q	� 
 !$& ~
� ���$T �� �� B+ Z
�F SY>� �
'� $��� 
]13[. �+����
�;  �'>* �� �%	 B=� 

�	,��$T ZA�� ? �"�    ? �BA $>�BC% B	 �$B� Q    
'BW �B�
!���BBCM  � SY>BB� �BB�-BB+�BB`
 �Z	� �+ � �
�BB;

�@-�� � !��^�� �'T ��M$>>A�  $B>>A .   ��B@��I� �B<;- ?
 
� !$& D�Y�	�? Q+ B� �>�     �'A�B��� ��B@��I� �B� �'B, 

(Babakus) QBB� � $BB<M (Mangold) )14 (? �	'BB=^ (Zifko) 

]15[ �';� !
�&.  

  
  

  
  

����;�2:  ���
'�
�� �$�	<R, �$� �+\�=& E  
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32  

� ?	���
�A �" �%� 	>=, Q+J  B��     SY>B� �B� �'B,
�BB`
	'YBB#�� �	� 
� ��u BB&?'�L ��BBC�� ]16�17[ K

�`
 SY>�	!��^�� � ���d���A ? ��M$>>A  �%]18[ z �+ !�
�';� !
�&.  

 
�	� ��+� Z,�@��I�  
�	�? Q+�� !$�L E;* �� �>. 
 �<;- ?	��@��I� Q �� �R, �� �',+��  !
�&�A  �B� �A �

�'>* »�
��� A+^+ ���$T ZA�� 
� !$& �j
 ���$T �
���
�� �
�� ����« �';� !
�&. �R, 
�+e wR� �
'� 22 

�u�� �L'A��� �^�� A SY>�+^+  ���$BT � B	  ZBA�� Q

�F !��^�� �
'�  �B� ����M <R, � B+E  �B%�   
� cB<�d�

� �
'�+�`
 �Z	� $>��  n'-
 t��
	�% 
� ZA�� Q	 J
 ��@� ?Y>�A ���"+^+��  �� ����M D�Y�]19[.  

� �R,+� e	��" �'>* ��» '"�� ��+?
 �>	��� A+^+ �

�C� ���$T� 
'�;-� ���� 	��« �?+�>  �B%�   ���
�BA
<R, �$�+A SY>� 
� 
 \�=& E+^+ !$& �j
 ���$T �

�C� ZA�� 
��  H�I��� !$& @� �� ��M	   �B, �B� !$
 �� gN,�� ��@�	   ���B` �L'A��B� �$� �� ��$T Q 'B&� 

]20.[   
�BB@��I� 
� �  �'BB>* �BB�»BB�
��� ���	�BBC � A+^BB+ �

=��� ���$T� � ?	 ��B#� � ��>A
�A !�M$	�� « �
 �B�	  ��B=
<R,+\�=& E��R� K+ $�� Q �B^�u�  �B%�  B�u A �B� �p+^ B+ �

=��� ���$T� @, 
++     \�=B& $B@� �B<��� 
� � !�'B;� Q
��=<;*� J��� � ? 
 �%	��#� !�M$	 ��@� 
� ��>A
�A � ��

�
�� �
'� c<�d�� $��� 
�F. �'VT ?+ ��	�R, Q+ e
@,++ Q�^�u� �%� A �� �p'� U�T+^+
� ���$T �   �@>B�


$=���� �� ]21[.  
�? 
�+<R, �$� ���
�A �>+?
 
� \�=& E	���  ���$T

�';* Sd� !$& �j
�    n'B-
 t�B�
 �B� K �B@��I� �   �B�
 �'BB>* »��	  ?�BB� �
$���BB� $BB>�   �
'BB� 
� ���$BBT
��$T M+�
 �� ��M$��	  B���� SBd� 
� ���$T ��=�«   �B�

N,++ Q	n'`'� Q �� ��T���  �A���?�� �%�  B�����   �B�
� �<*+P B+      ��B�L gB�', !$B& �Bj
 ���$BT ��'B� !$ � 
��'C�+� IT+�   ��B#� �B� n'>�� ���$T �j
 ��NF 
�	 ��

 � n'>�� Q+�sB,    ��B�L r
�B@�� �
�B��� �? 
�+   �Bj
 �B>
A �� ���$T+^+�  ��=#� ��? B	��� 
� �?+ �B>  B�
���  �

��,
 � A+^+���$T � �-'� $� .� ?	   �B��� eB�R� !�M$
T ��� $>b 
�+� �-', � B	!G �   �B�,
 �B��   � ��B�';<�

�%'k �+Z	=� ���?�� �%� �����    �B� �B� �� ��&� B	 Q

� �'-�+�`
 �Z	t��
 �  �B� mI� 
� n'-
+	>� �
� . ?
�	� !�M$�   �B� �B� �-',	 A ��B@� �+^+ B��  <��F $B>��;% B+ �

;W+��> K'"d����	  � ...�+;% Z+� �	!G � �
� . �$� ��
 �'>* �� 
 �L'A���	=� �%
Z� ?�  ��B�
 
� _��>�� 

���,
 � SY>� A+^+�';* Sd� 
� ���$T ��  B��@�� 
�� !��A . 
�	� �@��I� Q+ ���
�A ���>#	   ����B� �$B� Q

���� �
'� ��   B��T �
'B� 
� � !�'��  ��"� �B- B	 !$
�� ]22[.  

BBT�� 
��  ��BB@��I� ?BB	 ����BB� !$BB& ���BB^�u� �BB%� 
% ��$� �L'A���+� _��>, ��'M %��  K!$& �@��I� �
'� ��

 SY>� 
�A+^+����M 
�F !��^�� �
'� ���$T �  �� �$�
T�� 
�� K��@��I� ?  ��	 � _B��>, ��Y B+ <R, �$B� �� B+ E

� � \�=&	MG� �%�   ���$BT   �B@��I� �
'B��� 
� �+  �BY
@,++ Q�^�u�  �%� U�T '�A �� �p+^+ !$B& �j
 ���$T � 

!$& �@��I� �
'� �L 
�  �B>z ��� �R, B+   � !��ZB� �'BT e
��� 
�N�*	'T �Z� 
 �	!�� S $�.  

�R, 
�+�`�� e �+@� Z�  �� !$&��N� �@��I� �� �,� 
;<*� <;* �� �=, H�W	���� Sd� 
� n'-
 t��
 f�  �

�+<R, �$� �� �L $�'+
Z� �� \�=& E�  ���	   �BA �B��
�� ;<* 
'W� ;W mI� �� �+� X�� ��>+�=, �Z	  t�B�
 ? f

$%� 
�F SY>� �
'� 
 n'-
.  

 
@)% ����Z�!G  	!� A	B �� O�C� c���� ]  

�
��� �- $��
�   �B=, H�BW	 f $B�� ?�  'BV,	 _
��BB#� ?��BB� �BB� �BB, H�BBW ��BB��  �BBMpsBB,+� � �BBNq� �

��@,�  B#d��  L�� �B�	 �%$B>�  
�BA�   �'B;* SBd��  
� �
*+Q �L ���+_ �% �, �$	,$� � ��+ Sd��Bp �C    �$B& �B,

'*	�L $ �� $&�� . �� E��@,!�"��� �%� �-�	    �'B>* �B�
�Y�	�=, H�W ��	�=� f	T�� �'-� ? �� �,$	  �B� �$

� $��
+!�� ?���  B�� �
'� 
� �A �� H�W E��A Q�T��
  �L ��'B;� \�BW�� � E� ��  �B% L 
�	 �Z� �$B> B	  ��B=� J

$N,	E �$� �� �$&+>� ��"� � �%� ^>��   
 H�BW �� �NC�
�
� .�L �<;- ?+_ �%�	 #d��p �� �A� �=, H�W	 �
� f

? $>,
�N* K�� :  
1- Y>���� Q���M 
�F �-', �
'� �'-� ���  ?��� D

��  �'>*	=� �- �
'� ?�	 �Z�� �=, H�W	X� �� Kf	 E
�	^� ��*�W E+#d��p � $�  ? �A	�W Q	e ��  �C�',

��@, 
�� !�"���  �%
�M�p  K$&���� �
'�    EB��� EB��A
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32  

�� !$#�:   
c�(  �-', ��� �'N;A ��+��� ��C��  ��
�!�"���  �%�  
�

BBT��� �
'BB� ? �* D$BB*$BB� ��BB�	�	BB#d��p �BB� �� 
Y>����� �M�� K�% �%� Y>�����  �'BT ��� �T 
� B+ 
�

;� 
�F n'-
 t��
� M+�� .  
t(    �%$B�� n'B-
 t�B�
 fY� ��'� ���^���  
�BA� 

 ��
�!�"��� �%<R, K+��� E	Y>���� �� ,�)@� �� 
� 
���
 �
 N��>� E� !
 � ��T��� �+�� Z� � �L+S �+>� 

�� !$#�.  
i(  B& �'N;A+!'  �B%�  �B��,
�  %�"�B�� ��
��    $B��
 �B�

;=,+�M�� E  �B%�   Y>B� �B���     �BA �B� �BY>� ��B)@� K
�
� �%�	 '� ?�   'B#, _BCA \$% �� ��>A
�A	 ���

�BB�� �BB� h'BB���	Y>BB���� ��? !��^�BB� �BB<;- ? K 

t��
 n'-
 �%� ��M t��A	$�� ! .  
�( ��W� �M�� �%�  Y>B�����  ��BT�  � ��=B& ?+  K�BC

�BB� �BB�'M �   ;BBV, �qA$BB� �BBA+f M+ ? 
 ��M$BB��
�`
	� $>��  OB<I� n'-
 t��
  B��    ��B=� � �?�B�
<R,+E �%� �L+_ 
 � �����>&	�# 	���   �B`
�� EB<*	�� 

��;��� �
$� 
.  
% ( ��W 
�� �M�� �%� Y>�����  ��$� ���`
	�  $B>�� 


t�BB�  $BB� K�BB� !$BB#� �BB-', n'BB-
	 Q�BB>@�  �BBA
���'T �%� �z � �'N���+   n'B-
 t�B�
 \
�B@���   �BA

�`
 D$* �� �Y>�	�L � �%  B��    dB#, EB��F ���BM+ {
�+�BBC . �BB� �BB-', �BB�psBB,+��BB�� �	Y>BB���� ��  �BB�

�`
	� $>��   ��B>A
�A)   �B<* �B� psB,+�    �BT��� �B�
��>A
�A (�� 
$,	 �	�$� �� �Y>� �� Q+>� �� ��  ��)@�

��, ���$F� '-	'� ? ���� �L    $B%'T �B%   �BA $B&
��A E���, � ��), 
� ��;<C��� H�W \$% �� E .  

�( ps,+� ���	�%$�� ��=<;* �� 
�A� ��C� h�N,
 �A+  �B� f
$�
$� n'-
 t��
K ���  ���`
	� $>�� �L   �puB� �B% 

�� �� 
� $>&��	� $>Y>���� � �'R<�+�C .,
�N* ��� 
�C,� ��	Y>���� $>�     �
'B� 
� � ���?�B� ��
� �B�

��BB#�	BB<T� ��� K<R,BB+E �BB%� ^�BB+$� �BB� 
� 
;V,+f M+Q=;� ��M$�� ��  �A �?�� B	   �
'B� 
� �B� Q

&+Y>���� !'� <@�� �
$� a$V�.  
2-  �'-� �� �-', ��T��� � ��=#�+#>� ����* �� 

�'-'�K $�	��� �A ��+<� ���  �B-�   H�BW $>�BC% � K
P;%>+ �%
�A�?�B� �'N� Q�  ,
�B���  k� ����B� KD?X+  �B^

�+�;	!�"��� �$�* �� E��A �
'� �� S  �%�
 ���	 ���	 �
Y>�����  �%�� !��A �
� �&$T.  

@��- �� �-', ��+�'�^� �� <R, �$�+  
� � \�=B& E
��;, Q���M ����  A ��B@�+ B^�   ��$BT) B���    ��B"� �B�

N,�� �<C<�� (>=, ���
�A+�'A��� J K���	^� �+�,$�  

 ?	� Q+�T 
� w+;V, 
�+f M+  �� $B%'T 
�BF ��M$�� K

�A �b  
�	�$� Q �'�?L J;A �� �%� 
��L� ��   
� �'B,
J, �
'�  JB,  �B^�u�  �B%� A+^ B+  \�=B& ���$BT �  �B%� 

�'�^�� Y>� 
+<R, � !$+�';� E .�L ��+_  B��>&�   D�B��
��$T ���
� ��� 
� �	 ������� 
	Z� L O�
 ��-�    �B� �B%

��BB@, \$BB%� � ���?�BB�+$BB& $BB%'T �BBC .�BB��  �BB� �BBA
�%
�A�?���  ?
 �B<��� 
� �'-'� B	���    � !$B& ��$BC�

-��T� N��>��    �T 
� �'BN�� �B<��� �B� ��
� ��- B+ 
�
$BB�	BB;� 
�BBF ��� �L ? � $BB%�  �BB-��BBNp � 
�+f�BBC �BB% 

_N� ?�� �>� �'��� �� �L �%  �B� !
�Bb K $�	 B#�  
� B	 Q
;% Zj�� �
'�+� �� .  �'B�^� ��B@� _��>,� A+^ B+ � �

�
	� ��=+�;	#�  �� 
��F �'A���	   _B��>� 
'T?�B� ��Y
��� A �'N��+^+��$T � ���
� ��.  

#d� �p�   �B��� B	>=, Q B+ ��B�? J�  B�+S  �B,  QB&�
 
�� � �>�� �A ���M� ��� ��@^�	 �B=, H�W �	 B�� 
 f+O   �B,

�">�	f. OF� !�"� �+�=, H�W �� ���>	 fA���  ? B	 �B� Q 
�%
Z� �� �A�  K�'-'��`
	� $>��  �B�  �
'B�   � {F�B�

�� ��>,� '� n'-
 t��

 �?
	���  
�F�� M+��.  ��� B+ ��
�	 �"�`
	� $>�� ��	� �� H�W ��@^�  � ��B>A
�A $>��;% 

� ?K ���$T ��M$>%� �j
	 ����W $	 !$��� 
�� H�W Q
��.  ����W	�=, H�W Q	 $�$��@� f �A	 B=�   �
'B� ?

As, �
'�+  'B#, H�BW $	 $B�, � e	 $B� ? �	  ��B>A
�A � ��
�'��F �
'T�� � e�'��  $B� ��	    _B-'� �BA ��B>A
�A � ��

�`
��	�� D��� �� '&K$� ��   
���B� � B	  
� ��B"� Q
Q+�s, �`
	� �L �� �pu� �%.  OF� 
�	��=� Q+� DZ+
� Z 
���
� Q+�s, �`
	�� n'-
 t��
 � A
�A �,��>.  �B�N� 

 �-', ��	
��` ��=� Q�  ���
 �A	 ��=	 �B��W J    �B�
�@,	A c+^+�� �'>* �� �	� � � H�W ���=,	 _��>�� f

%�^� �� fA�� �'� ��+'� f	$� Q	�	A �+^+ B;� ��  $B&�� K
 
� �A �b	D��� Q ��;, O��>� �%� �� �� ��@^�  ���Z;% 
'W

� 
�F E;* ~��� M+��   
��;% N, �A ��'M++�@, K$& Q	A c+^+��$T �  ��B�
� 

�=, H�W 
�	 !��$R� 
� f»�`
	� $>��   n'B-
 t�B�
 «
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����M E=& � @, 
�++%?�� Q��   ���$BR� �B`
	�  $B>�� 
n'-
 t��
  B&�,�    �B� �B���"� �
'B�.  ��B�
 
�� 

�=, H�W H��	 �'B;* Sd� 
� n'-
 t��
 f� K  �Bj

�@,	$- c	$� A ?+^+� �>N� ��� �$� �%�  'B�	A Q+ B^�K 


��BB`� �BB� .�L ? �BBA �BB- �BBj
  EBB��@, 
� ��$BBT
��$BBT M+ !$BB��)n'BB-
 t�BB�
 (� ��$BBT  !$BB>%� E=BB&

�� M B+�� K �B� A+^ B+ � ��$BT � B+ JB^>� Z  ?  � �
�B���
�&��� �%� �L � �%+�C.  ?	Q �@, �
	$- c	A ? $+^+ �

�=, H�W 
� 
	�� f	�C�  
�» ���@,�`
	�  $B>��   t�B�

 �j
 � n'-
��$T ��M$>%� «)
�';�3( @�+�';� Q �  ��

>b+�
 Q	��=� A �� �NC�+^+   �B�� �BA �B� ��$T �	 �
OF� �+���> �,� #d� �p ?�   H�BW ��NF 
� ���?�� ��=<;*

E��� $& $%'T .� �
�N* ��	 �"	  ,��$BT ���?�B� J� 
���?�  �;�	��@, ��Y� ��$T 
� ���
� �A�� ��   $B>A

�`
 �A	� $>�� n'-
 t��
     �� �'B>* �B� 
 ��B>A
�A �
<� 
'R�� E=& M+�� $%� 
�F ���$� ��$T.  

  
% w4���	!� '�3�c���� ] �	
&% ��%� �� O�C�� h

 '�
�� 1�	��y%��3  
�	#�/ �.� 0���2  
 �	#� ].� /1: �+   ��BA
� �B� n'-
 t��
 �
���� ��

�L 
� ? �BBBB%	  ���BBBB^, ���$BBBBT �BBBB���BBBB>@� 
��  
  

�
$� �'-�.  
  �	#�R� /v1 -1:�+  ��BA
� �� n'-
 t��
 �
���� ��

 ���^, ���';<� $@� ? ���L�>@� 
�� �
$� �'-�.   
  ���	#�v��R� /2-1: �BB+ �BB� n'BB-
 t�BB�
 �
�BB��� ��

 ���^, 
�N�* $@� ? ���L ��A
��>@� 
�� �
$� �'-�.   
  �	#�vR� /3 -1: �+   ��BA
� �B� n'-
 t��
 �
���� ��

�L � $@� ? �%��� 'M�	  ���^,�>@� 
�� �
$� �'-�.   
  ���	#�v��R� /4 -1: �BB+ �BB� n'BB-
 t�BB�
 �
�BB��� ��  

�L ��BBBA
� ;W $BBB@� ? �BBB%+ ���BBB^, ��BBB>�BBB>@� 
��   
�
$� �'-�.   

  ���	#�v��R� /5-1: �BB+ �BB� n'BB-
 t�BB�
 �
�BB��� ��
�L ��BBBA
� �$BBB;% $BBB@� ? �BBB%�  ���BBB^,�BBB>@� 
��   

�
$� �'-�.  
���	#� ]��.� /2: �BB+ ~
� � n'BB-
 t�BB�
 �
�BB��� ��

�L �
���� ? ��>A
�A A ��R� ? �%+^+���$T �   ���B^,
�>@� 
��  �
$� �'-�.  

  �	#� v�R� /1-2 : �+  ~
� � n'B-
 t��
 �
���� ��
�L �
�BB��� ? ��BB>A
�A   ���BB^, ��BB�';<� $BB@� ? �BB%

�>@� 
�� �
$� �'-� .  
  �	#� v�R� /2-2 : �+�
 �
���� ��  ~
� � n'B-
 t�

�L �
���� ? ��>A
�A    ���B^, 
�BN�* $@� ? �% �B>@� 
�� 
 �
$� �'-�.  

  

  
  

 ����;�3: �`
 ��$�	� $>�� n'-
 t��
 � ��>A
�A  
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  �	#� v�R� /3-2 : �+ �
���� �� n'B-
 t��
  ~
� �
  �
�B��� ? ��>A
�A�L  �B%K   $B@� ? �B���  'BM�	K   ���B^,

�>@� 
��  �
$� �'-�.  
  �	#�vR� /4-2: �+ �
���� ��  n'B-
 t�B�
  ~
� �

 �
���� ? ��>A
�A�L �%K $@� ? ;W+��>  ���^,�>@� 
�� 
 �
$� �'-�.  

  �	#�vR� /5-2: �+ �
���� ��  n'B-
 t�B�
  ~
� �
 �
���� ? ��>A
�A�L �%K �$;% $@� ?�  ���^, �B>@� 
�� 

 �
$� �'-�.  
�	#� ].� /3 : � ?	$ !�Mn'-
 t��
 �+� Q B+ �Z psB,+� 
�>� ��@� �
 �� ���M� A+^+     ���B^, !$B& �Bj
 ���$BT �

�>@� 
�� �
$� �'-�.  
  

��%D /�%�C�  � /��;�0���2  
�A�&  �B%�   ���B� 
� ����Bd�   �B%  �
� �B<;- ?

����� !���CM h�N,
 �A $>�C% �  W �B� 
 B+ B�� c+@�  ?
� �� n'-
 t��
	MG� �%�  ���^�� $B�
�.  B	  ? h�BN,
 Q

�W	A��#� 
'� ZA�� e+ Q	�
'� �A�& Q �� M+�� . ��
 
�	�R, Q B+     A��B#� 
'B� ��B>A
�A � n'B-
 t�B�
 e+ Q

 ���� ����d�	
��L �@��- �'>* �� �Z�    �B���M �B�� 
�
$&.   

@, ��-++
��L ��';� �$@, Q� K	$�� ��';� J�	 40 
�,�	 �@-�� ? � 
'� �� ��M$>>AA��#+   ���B� ����Bd� Q
	�Z   ��B�? !?�B� 
��     ��B� �� �B%�� SB&1384   t�Bd��

��M	 � !$S��� ���� �%� ��A
� � �
���� SY>� �+ ��
?', ���L	��M O	$ .
��L ��N��R� D�Y� ��� @� \�R� B+ 
�
S��� ����  n'-
 t��
 �
����874/0 @� \�R� � B+ 
�
S��� ����  n'-
 t��
 ��A
�89/0 @, +B+��M Q B	$ .  �B�

 �� �-',	 �� �% n'-
 t��
 �� �A QS��� ����   
'BW ��
f% ���? !�� �� @� \�R� �� $&+   �NB��R� �B�- �>N� 
�


��L ��';� �$@,� 89/0      ��B� �B� � $B& �B���M ��� 
�
��';� �'��� M+�� ?	��M {d#� ��';� �$@, �	$.  

��� �
�


�
�
�

�
�


�
�
�

 

�-', �� ��� 
�  ��';� fY� ��S��� ����   �B% B� 
�+ Q
 t��
n'-
 ?', ����d� �A�&	 $& O ? �A	 �$B@, Q 

94  $�
�S��� ����  �%����  ��288 S���  �B��� ;=, B+ E �

$& !�� ��'*. >P;%+  ��B>A
�A �&��� SY>� ��- Q
 A��BB#� 
'BB�+ �
�BB��� ? Q n'BB-
 t�BB�
 <A �BB�BB+ �  

� ��BB>A
�A  ���BB����� A��BB#� 
'BB�+Q ����BBd� BB	 �Z
S��� ����    �$B@, �BA $& !��38  SB���  �B��� ;=, B+ � E

$& !$���M?��.  
 

0�� ?���?�� � 2 ";C ��D� 1�<EB� 
 
�BB	�R, QBB+BB�', ��
 ? e+^�- <R,+BB<�  !��^�BB�

��M	�� !$. $�	!�� $�� �A �
'� Q  �B%�  OB;- 
�L� 
��
 ? !��^�� �� !$& �%� �',+^�   B�
�� �
'B��   
�BF

����M  ��� x��� ;@,+��� f	 �@��- �� ��';� ? E��� �

��L� ��
 ? �%� <R,+
��L E� $& !��^��.  

��� O;- 
�L� !��  ��%D?X �+��
 ? Z �%�   �B@��I�
���d���A � � �+�$�    �B� !$B& !��^�B�.   �� �B<��� 
�

��� �
��� ;<* e�'�� <R, �$�+ %�BML � \�=& E�  ?
��N�� ���� �=, H�W	���d���A ��
 ? n'-
 t��
 f � 

!��� $& ����M.  �� x�� ��*�WO;- 
�L� !$&  �<��� ?
� �� � ENF+A SY>� wR� �� $�'+^ B+   H�BW � ���$BT �

�=,	Kn'-
 t��
 f  �� SB���  �B��� 22  B�u��  B��W� 
��M	$ .	 �� QS��� ���� ? $>,
�N*:  

S��� ����  �
���� SY>�n'-
 t��
K  
S��� ����  ��A
� SY>� n'B-
 t��
 
� ?	  �B��

���$TK  
S��� ����   A��B#�
'� ��B>A
�A �&��� SY>�+ ? Q
 �
����n'-
 t��
.  

X`', �� D?+ 
� �A �� m	  B�
�� �B�- �<��� Q� 
�
�	 (Validity) S��� ���� �%� ��W�  !$B& K  ��B�� ?

_��� �=, H�W ����	 f) ���?�B� !�NT ����>&
�A  �B%� 
�����  ���� B	�Z ( B>P;% �+  A wBR� ��BVVd�� Q+^ B+ �

)�)*� %+;<* �y� !�"#�� (��M !��^��	   ��B;* �B� � $
!
�� �  �����S��� ���� ����	 ��W� ��M	$.   

�� SY>� ��-	��	 S��� ����   �B% �B` ?	 �B^�L _� 
��N���A  ��M !��^�B� B	$ .�L ?  �B-�	   �B` �BA	 �B^�L _� 

�� !$& �N��R�� ��;,� S��� ����  �% 
�5   cB<�d� $B@� 
A+^+�70� �� �,X�� � K ��S��� ����  �B%�    �B�� �
'B�


�� ��	��	   �B� �'BNF E��F . �B��	   SY>B� ? EB��� �
�+�� �Z	��	 S��� ����  �%��$- 
� 2 �� !$�L .  
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@�)C 2: ���	<R, ? E��� �+�� E	��	 S��� ���� �%  
  w�	F/%�� 

  
  
  � ������6�� 

n�a��	� ��6�D
w�	F /%��  1���Y
��

O�C� c����  

 n�a��	� ��6�D
w�	F /%��  1������

O�C� c����  

 n�a��	� ��6�D
w�	F /%��  �G��	�

 1���Y
�� 7� '������
O�C� c����  

���';<�  913/0 751/0  912/0  

�N�*  886/0 741/0  868/0  
���� 'M�	  908/0 81/0  895/0  

;W+��>  922/0 712/0  802/0  
�$;%�  910/0 798/0  836/0  

  
  

2�0�� l��
�  
 
�	 Q�R, ? �;CF+ e!�� �%� O;- 
�L�  $�� !$&

� ?	�', 
��L !�M$+^� �
���    ? !��^�B� �B� x�� � $&
�'BB�?L �BB%� L
�BB�� ZY,BB	<R, � �BB+�BB� D?X E L EBB;*$BB�. 

<R,BB+E �BB%� 
�BB�L� ��
 ��BB� �BB� !$BB& D�BBY� �BB%� 
���
����BB	QBB� J-�	BB>�� (Mann-Whitney)� K	�'BBCA�=< 

(Wilcoxon matched-pairs signed rank) <R, � B+�� E B	Q�$ 
(Friedman Test) ��M !��^��	$. ��+? !��^�� E ��
  �B%� 

���
����	<R, 
� J+E �%� A 
'A��+^�  �
'� n'`'� ��'�
�
��� �N,
 � � l�� ��'�+�%� �� $&��. 

�
�� ��-� `��+  fB% �1  B`�� �+  {BT ��1- 1 
�� 5-1 ? ��
 �%�  
�B�L�  QB�-�	 B>�� � �	  �'BCA�=<

��M !��^��	$. �L ? !�� �A �- �%�   � �
�B��� �� h'���
 ��A
� n'B-
 t��
(P,E) i�?  �B%�     
 ��BC�� fB% �B�

#,B=+E �� >%�B� 
� K$BB�
�� 	B`�� QBB+�?L ? �BBB �'  

z+BB���
���� �	��M !��^�� �'CA�=<	$ . B	  
� �'B�?L Q
d#,+�T {\� �%� @F�� �+i�? Q  �%<��F B+  � ��B&� �

�Z� �� h��#� ��>,	�F �� J	?', ��'� �>	 \��BT O  �B%� 
�� ��';� �� h'���. ���	<R, ? E��� �+  
� ��B*�W E

 ��$-3 �� !$�L.  ��;%    ��$B- 
� �BA 
'W3  !$%�B#� 
�� ��� ���M	<R, ? E��� �+!�� E  �%� B+  D$B* �"��s, B+	$ 

BB`��+ fBB% �1  �BB`��+ {BBT ��1 BB�� 5  mIBB� 
�
�>@� 
��K 95 �� $�
�. 	$� Q	  
'B� �A �� D'�^� Q

A��#�+Q  ����d��
'� 
�  %+   �>B� ��B@� ? D$BA �   �B��M
A+^+    �
�B��� mIB� �B� �� ��C�'�� ���$T �  t�B�


n'-
  $%� ����	A !
';% � ��
 �,�� �L ? �+^+ ~
� �
A ? ��$T ? !$&+^+� �
'� � fBA 
���    �B� !�'B� �B,. 

 ��-	  �B��� ~
� ��BY� � ? B+   B� �'B-'� \�=B& �Z+ Q
!��^�BB� �
�BB��� � ��BBA
�  cBB<�d� ��BB@� 
� ��M$BB>>A

A+^+��� K+\�=& �Z  �%
�';� _��F 
�4 �� !$& !�
�L.  
  

@�)C 3: ���	<R, ? E��� �+`�� E+ f% �1 `�� �+ {T ��1 �� 5 


��'�%7D /4   /C��
���% ���� 

'�%7D ,��%D  
)Z(   Z�!G)P-E(   c���� 1���Y
��

 O�C�)E(  
 O�C� c���� 1������

)P(  ����� ��6�� 

, D$*s+	$ `��+f% �1  000/0  394/5 -  9128/0 -  2376/4  3248/3  A+^+���$T �  
, D$*s+	$ `��+{T �1-1 000/0  766/4 -  02/1 -  07/4  05/3  ���';<�  
, D$*s+	$ `��+{T �2-1 000/0 722/5 -  1953/1 -  4810/4  2857/3  
�N�*  
, D$*s+	$ `��+{T �3-1 000/0 064/4 -  6742/0 -  2571/4  5829/3  ���� 'M�	  
, D$*s+	$ `��+{T �4-1 002/0 079/3 -  6857/0 -  10/4  4143/3  ;W+��>  
, D$*s+	$ `��+{T �5-1  002/0  032/3 -  6715/0 -  9286/3  2571/3  �$;%�  
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5

 �� ���

����	
	

�����

��������

����	��

���	�

���� ����� ������� ���� ����� �����
  

����;�4: ,'N=>* 
�, 
�';�� � \�=&+��M$>>A !��^�� ��A
� � �
���� ��  
  
  

�
�� ��-� `��+f% � 2  B`�� �+  {BT ��6  B�� 
10 �+
��L ��
 ? Z�  QB�-�	 B>��  ��M !��^�B� B	$.  B	 Q

   BB� ��BB���T �'BB-� �'BB�?L+i�? Q �BB%�  ��BBCN;%��  
�
�� �
'� 
� � 
�F� %�$ .Q� �'�?L �	>�� �
�A���,��	 Q

�-	Z"	 �'�?L Qt ��';� �� �%� �� E��C�. ���	  EB��� �
<R, ?+ ��$- 
� ��*�W E4 �� !$�L.  

 H'I��>@� 
�� u� a'� ��$- 
� i
$>�	  �B� �L $
$� ~
� �A	�� � ��	�j
 �     �
'B� 
� ���$BT ��M$B>%�

A $@� 
� �@��I�+^�  �$B;%�    �
�B��� �B� eBNI>�   t�B�

n'-
 �+�C.  ��-	 �B��� ~
� ��Y� � ? B+  \�=B& �Z

 B� �'-'�+   � n'B-
 t�B�
 �
�B��� Q   �B&��� � ~
�
A c<�d� ��@� 
� n'-
 t��
 �
����? ��>A
�A+^+ B�� K

�+\�=& �Z 
�';� _��F 
� �%5 �� !$& !�
�L.  
  

@�)C4: ���	<R, ? E��� �+`�� E+ f% �2 `�� �+ {T ��6 �� 10  


��'�%7D /4   /C��
���% ���� 

'�%7D ,��%D  
)Z(   Z�!G)E1-E2(  

��	 '������ �G�
1���Y
�� 7�  c����

 O�C�(E2)  

1���Y
��  c����
O�C� )E1(  ����� ��6�� 

,s+	$ `��+f% �2  059/0  890/1 -  2024/0  0352/4  2376/4  A+^+���$T �  
,s+	`�� $+{T �1-2  167/0  382/1 -  0961/0  9739/3  07/4  ���';<�  
,s+	`�� $+{T �2-2  122/0 547/1 -  1944/0  2866/4  4810/4  
�N�*  
,s+	`�� $+{T �3-2  561/0 581/0 -  0899/0  1672/4  2571/4  ���� 'M�	  
,s+	`�� $+{T �4-2  148/0 447/1 -  1824/0  9176/3  10/4  ;W+��>  

, D$BBB*sBBB+	$ BBB`��+ �
{T5-2  033/0  137/2 -  4492/0  4795/3  9286/3  �$;%�  
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3

3.5

4

4.5

5

 �� ���

����	
	

�����

��������

����	��

���	�

���� ����� ������� ���� ����� ��������� ����	��� !
  

����;�5: ,'N=>* 
�, 
�';�� � \�=&+!��^�� �
���� �� �L �
���� ? ��>A
�A ~
� � ��M$>>A �% 
  
  

 @�)C5: ���	<R, ? E��� �+`�� E+ f% �3  
��';� �$@,  288 

�A� O���  378/195 
�?L �-
��  4 

 ��;���>@� 
��  000/0 
;V,+f M+��  D$*s,+	$`��+� 

  
  

�
�� ��-� `��+ f% �3 <R, ?+�� E	  !��^�B� Q�$
��M	$ .���	 ? E��� �	<R, Q+ ��$- 
� E5  !$& !�
�L

��.  
���	<R, ? E��� �+ E	`�� Q+N� �+ Q �L� �A ��+ Q

�+ �Zps,+� �>� ��@�   �
 �B� �B��M� A+^ B+   
'B� ���$BT �
A��#�� ����d�  ���^,�>@� 
�� � �'-��
 K  �
�BN* ��

�	� ? �"	M$� n'-
 t��
 !�+ �Zps,+�   �B% B	  ��B@� ? J
>��  A �B� ���M+^ B+   !$B& �Bj
 ���$BT �   �B� ���B^�� .  

 
�BBB	Q �BBB- BBB�� >=, ? !��^�BBB� �BBB� �'BBB,BBB+J �BBB%�   
;BBV,+f MBB+�� @� $BB>bBB+,
 �BB� �NBBC� !
��BBN $BB>�� BB	 Q  

l��+�  �%�';� D$F.  

  
�����
� �7� ��9 l ����	� �Q��) ��� @)%�Z�!G   ��

&% ��%��	
� 1�	��y% h��3  
 �� �-', ��	 �A Q	�R, Q+ e  �� �B<%� 
�   
'B�>� �B�

@,++� Q+� \�=& �Z+ �
���� ��n'-
 t��
 
� ?	 ���
 ��A
� � ��$TL
� ���$T ? ���	 !$& ��� 
� �- ��

$�LK ���	 � <R, ? EB��� B+  ��B*�W E   $B>%� �B� ��B#� 
`��+ {T ��1-1 �� 5-1 '�
� s,+	$ � 
�F���". 	 Q

$�	A��#� 
'� �A ���>@� Q+    ���B� ����Bd� �A�B& Q
	��;, 
� �Z� ���';<� ��@� K���� K
�N�* 'M�	 K;W+  ��B>

�$;% �� �+ ��A
� � �
���� ��n'-
 t��
 ? 
�	��� 
� �'-� \�=& ��$T
�. �� � �
�N*	  A��B#� 
'B� �"+ Q

� �A�& ���� ����d	�� ��C�'�� �Z � ���$T t'<I
$%� �j
 
 n'-
 t��
 
���� $� 
� � . B>P;%+Q   !
�B�L

 �'�?L��#�  !$>%�	�A �� Q \�=&  � ��$BT �j
 B+ ��

� n'-
 t��
 �
���� � ��A
�   ��B@� �B���  'BM�	  �

?'C��� ;*+e �, ��. , D$*s+	`�� $+ f% �1 �+ Z� B+ �"��
	  n'B;Y� 
� �BA �� Q K     
'B� 
� !$B& �Bj
 ���$BT

A��#�+ ���� ����d� �A�& Q B	 'B� �Z �
,s B+	  t�B�
 $
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 n'-
	� ZA�� Q+;� � �C� �`
 x� $�',	�  $B>��  

 ���L 
�	�;� ��Y	$ .  
� ?	 \$% �"	�R, Q+� SY>� e+� \�=& �Z B+ ��

 �
�BB���n'BB-
 t�BB�
 � � ~
� ��BB&�� ? ��BB>A
�A 
  �
�B��� n'B-
 t�BB�
 �BB�.  �B��	<R, ? EBB��� �BB+ E

� ��*�W+�� �"��	`�� ��+ f% �2 `�� �+{T ��1-
2 �� 4-2 �� $&�� .	��>A
�A �A �� D'�^� �$� Q  
'�

A��#�+���';<� ��@� 
� Q K���� K
�N�*  'BM�	 K;W+ ��B> 
� � ~
�����
� �&�  �
���� ?n'-
 t��
  �A $�
�

	u� �'T Q	 A��B#� 
'� 
� �'F �I�� �'-� $+ �B� Q. 
$�	��A�& � ��  ? !��^�� �� $>�', B	   
� �'BF �BI�� Q

 ~
� \�=& S%�A ��-n'-
 t��
 � D�M��$�
.  D$*
,s+	`�� $+ �5-2 A���  ?	 
� �BA �� Q   �$B;% $B@�� K

A��#� 
'� ��>A
�A+��C�'�� Q    n'B-
 t�B�
 �
���� $�
�;� ~
� 
 �'T	$>. � �
�N* ��	 
� �"	 $B@� Q K  \�=B&

�>@� �
 �+   � � ~
� � n'B-
 t�B�
 �
�B��� ����  �B&
? ��>A
�A �'-� n'-
 t��
 �
���� �
� .  

���	 <R, ? EB��� � B+ ��B*�W E   B�
�� �B�- 
�� 
`��+ f% �3 �+D$* �"�� �,+	 $	`�� Q+� �� .	  �$B� Q

�>� ��@� �A �� D'�^�  A �B��M+^ B+ � ? ���$BT � B	 !�M$
n'-
 t��
 
�� �`	;% _ B+ �	 ��BC=� �+ �$>�BC   �B�

� �
�N*	 �"n'-
 t��
 T�� ���  ? B	 ��B@� Q ;% B+ �
�+S �, T�� ��  ?	;% ��@� Q+fA � �,� $>�C% Ej�F.  

  

��/4 (�	�  �F���I�&�. 

��/4 (�	� 
���	   ? !$B�L �B�� �� � �B�
��  B`��+�R, �� B+  ��B#� e
��  $B>%�  <R, �$B� B+   >=, �L �B� _B��>�� � \�=B& E B+ J

!
 �'A��� N��>� E�� �
 ��-+   ���B@, �BI�� �B� �$� 
�`
	� $>�� n'-
 t��
 � ��>A
�A �� .	>=, Q+  �B� J

�+�;	  %'BT��� �B� !��* ��>A
�A ? S�  t�B�
 ?   n'B-

_��>� $��
 �,� ��� �%?��� �`
	� $>��  n'-
 t��


��,+f �� �;�	$ .<R, �$�+    ��� 
�BF �B�� $B� �� \�=& E
�Y,	$�   B�
 � ��B>A
�A  B� n'B-
 t�+ E=B& ? S M B+�� 

 ��$T)�L E��@, f% �� �% ( � EB���, x�� ��� �B&  �B%� 
�L  �%E=& ? x� M B+��    B� \�=B& K��$BT+  �
�B��� Q


� ��$T ? n'-
 t��
	���� $� � ��>A
�A ~
� �	�	 �
'� 
 ���L �
���� ? ���?���
   !�� 
�BF �-',)  \�=B&

3 ( ? �	�W Q	�L e+_  �B%�	  ��B;��� �!�
    EB��� �B�
E=BB& MBB+�� BB�<,�   �'BBT �BB� 
 ��$BBT ?� �BB�� 

;V,+f M+'% ���?�� ��M$��	$ �� �?��.   
<R,+� E��	�� � ��� �� ��#� !$�L <�'* �<;- ? $%�� 
�� �A  !�� S%�A 
 ���';<� $@� 
� �'-'� \�=& $�',

@`� �'N�� �+A �+^�  
�	  �'B& wB*�� 
 $@� QK   �'B-�
�Y,+$- �Z	$ �+#?�
 �� � ����K ��� ��-	x %��   �B�

A��#�+�&'T KQ	   � ��B��=� �%�Bk ��'B� $>+Z	 B=�   
'B�
A��#�+;, KQ+    �%�Bk �B�� ? ��B>A
�A ��'B� _,�� � Z�  �

;,+A�� � Z+R� ��'� !Z+A��#� 
'� g+ Q�� .  
%>P;+��� Q	�� ��#� �  
�N�* $@� 
� $>%� B	<��F � B+ �

;W+A��#� 
'� �� ��@-��K ��>+� Q �, $�
� 
���	 ZA�� Q
��',�	 �-�  t'<I� E=& �� 
 !$& !�� !$*� ���$T

$&�� ��&� .$�
� 
���� ���L A��#�
'�+Q �F��  
�BA�  

$�@, ��   ��=B#� E� �� K!�� D�Y� ���
� �� 
 �L $>A
��#�� $>;F�*� !�� ��#� K B�� 
�+ �B@�� QK   
 ��$BT

�� �'T� K!�� �j
 � ���$T!$& !�� !$*K   
�B�� ���? 
�

�A e�'� � $���M �j
� � 
� F� 
'W+
$�"� e� $>A.  

  
F���I�&�.  
F���I�&��. �����	� 

1-    $B@� 
� \�=B& �'B-� �� �-', ��   
�BN�* B	<��F � B+ �
;W+��>� K+���># �� A��#� 
'� 
� �, �'&+  ����Bd� Q

	 �Z�;,+,$� ?��'� �'b� �Y, B+ ��B� K�Z	x  B%�� 
�+�BB#A��BB#� �BB� ?�
 �BB� � ���+BB��W KQ� b �BB+ S>

�&'T	� ����=� $>+Z	 B=�   A��B#� 
'B�+  � �B���� KQ
�%�k �$& _,��� ;, � ��>A
�A+Z� A�� �+MZ� R�+ g

A��#� 
'�+Q '��
  ����? � ����M 
�F+�>  �B%�   �'BN��
�L  �%M f%�����.  

2-   EB�'* �<;- ?	    
� \�=B& !$B>>A ��BY  ��$BT !

���
� ��
 �n'-
 t�K � �$��	��#� !�M$�  
'BR�� 

$� 
�	��>A
�A � �� K B<T� ��W�N,
�  @B`+c K  �'BN�
�%
��T��� $�	�	�� R�+ � m ...  �'B;� !
�B&.   
� �B�

'BB� �
BB	$BB� K\�=BB& Q	�� ��	�BBC�  � ��BB@��I� �BB�
�R,+;<* ���� F� �+�%
�=%
 e�   S%�BA ��- D?X

 
$��	    $B�
�L EB;* �B� \�=B& Q.   ';� �'B>* �B�  �B�  
 �BBB<;-?BBB	�BBB%
�=%
 Q BBB��  !��^�BBB� �BBB� �'BBB,  

�$BB�  �BB%>=, �BB+J �BB%� $-BB	��BB#� $� �M�BB	K  �BBA  
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 �� �B��� 
� !?��� B+ � ���
�BA � B+ !�'B;� $   $B>��� $B�  
QFD (Quality Function Deployment)�BB`
 �$BB� K	 �
��#�� '��A (Kano Satifaction Model) K$��  ��B#�� 

(Voice of Customer)  � ...�&�';� !
.   
3- � �<;- ?+� ����>#	�"�  �'N�� ��- �A;W $@�+ ��>

�j
 ��  �'&	 �B& ��Y	I�  �B�    ��B>A
�A �L 
� �BA
��A S�� Q�&� Q;`� ��� ���� 'M�	   B� �B�u �X

A��#�+Q K�L �� ��;, 
�  �% B>,��� � t�� �*
 
 B	 �
�;�	$>K 'R� ��� A��#� �A+  �L �B� $B>�'�� Q   �B%  ��B;�*

A��! �L �� ��;, 
� �  �%�;� S�
L ��C�	$>.  
4- \�=& S%�A ��- �'-'�   �$B;% $B@� 
�� �+ ���>B# 

�� A��#� 
'� 
� �'&+Q �&	I� �'& 
�F��  �L 
� �A
� �-', ��>A
�A	A��#� �� !G+  'BR� �B� $>&�� ��&� Q� 

A��#� �A� 
� ��$�	  t'B<I� ��$T ��� B	  t'B- �
R�+mK �'#� i
�T ZA�� ?.  

5- �� �� �
'� 
� �<A
'W	�- $>�  � H�BW B+Z  B��   �'B,
�^M: �+l, �� ?�++�- $��
 
� �� Y>�����  
�>A 
� �%
��W� �'�^��K ��C� �� �'& .D��  �B%�  Y>B����� 

��	$ @��- ?+��A �� �N� � $&�� 
�
'T�� B	@��- $ B+ �
�'�^�� <R, �+<� Y>����� $� 
�  ;=, ��'�B� B+ E

�';� �L .l, ��++ B& �+ �'�+ �B;	 � S OB;- 
�L�   ��B��
n'-
 t��
 �� <@� E=#� �',�     H�BW ��'BN� O��B-
Y>���� ���� � ? 
+��� Q .��A�     �B- �B� �B, �B�� 

Y>����� n'-
 t��
 ? E��AK  ���?�B�   �B%  ��
 �B�
BBBB<@��� �BBBB� D$BBBBF K+�BBBB;	S �BBBB%� BBBB@I���  �  

���BBBV,� )���BBBV,� � ��BBB�? �BBB�- ?+�BBB;	 � S  
t��
 n'-
 (�';�.  

  
  

F�I�&&.��F 1���� 
1-   \�=B& �'B-� �� �-', ��  �B%� ;*+ B��    ��B@� 
� �BA

�$;%����� K  'BM�	 <��F � B+;W �+   � �
� �'B-� ��B>
>P;%+W�N,
 Q�  �A	  B">%�� ��B@� �� ��@� Q�   �B@��-

� K$�
�+���># �� S%�G� D�Y� �� �, ���M �%� !���CMK 
� � ��@� $��	MG� �%� ">%���    ��T�>B& n'B-
 t��


  �B��>& ��B@� ��- 
� x�� � !$&�	     �Bj
 �B� !$B&
\�=& ���$T �%� $�'& H�� �'-'�. 

2- $�	 �A�& ������d�K � �� B	  A��B#� 
'B� !G+�L QK 
��BB	$ ��BB�
 
�� A �'BBN��+^BB+  ? �'BBT ���$BBT �

��
 �%�	 �;� !��^��	  
�BA !?��B� �A $>�	 �L   �B%  �B�
�
 ��Np+�� !$.  B	   R, D�BY� DZ<�BC� �B� Q�+  ��B�

;<*� #%�G� �� �� �� �A ��+�L �<  �% _B��>�  �B,	 Q
��
  �%�$� � �%� A �'N��+^+ ���$T ����>&�	  !$&

�� !���L � M
�A+�� �� $>&��.  
3- ���	�R, �+  ��B#� !$B& D�Y� ���  B��    �B<;- ? $B>%�

��
 �BB%�  
� 
�BBA � Sd��BBpBB#d��p SY>BB��  �
?
	��� M
�A �� K��=<;*+��  �$B�  �B%�  ;BV,+f M B+�� 

 @� $B>b B+!
� (Multi Criteria Decision Making)  �B� .
�� AM
�+�� 	 �$B� Q  �B%K    S%�GB� D�BY� DZ<�BC�  �B%� 
�+�$� �� . ���+���># ��     �B=, H�BW 
� �B, ���BM	 f

t��
 ���� Sd� 
� n'-
�K  ?	�$� Q   �B%  �B�- 
�
!?$� � SY>� M+�� �+#d��p �Z�  �B=,	  t�B�
 ? f

!��^�� n'-
 ���M . ? !��^��	�$� Q  �% $%'T w*��
� SY>BB� �BB� !��BB* �BB, $BB&BB+BB#d��p �Z� �BB=,	 f

t��
 n'-
 K�L+_ �%�   BC� 
� �'B-'�+ �B=, �	� f B+ Z
���>&�	   � !$B& �B����� 
 B	Z�    @B`� �'BN�� �B�-+ �

��=� �'-'� ��	 ����M.  
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