
••••����� ��	
� �
������� ������ ������� ���� ��� ��� �������� 

���  	�!�! �"�#  

����� ��	
��
1������ ����� �2�
���	� ����  �3  

 ���$%  

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

	!"#	$%� � � �&&!'� �� �(�)*� 	� ��� +	,' �� -� �.�� /�01�����   �2 ��3" �� 
#0� 

�
(���� 4,5 #
�� �� /	678�/	4� 105�9� -��%�	!� � ���)� �����	�( -;�	< .�  >�	2

�	!5� ��	��	������� ���� �
� 
�	!"  #	$%� � � �&&!'�  ��� �(�)*�      ��&6 -�� -�� ��"�0�

� *?��	� ���� ��0� -;�	<� -"0!" �� ����   ) ��2 #�	9A��� B�A�� ��4242    ������ .(��9"

��
(��� #��� �
� -� �0� -AF	� G4,� -�	�%��� 	��� ���;5 H�05 �(� 5	�� ����   #	$�%"��

� 
���� 	���	� 	9'( �0��( H�05 �(� I5 J	K"
����� ) �284/0	A" .(O� � -� ��� �	%"  �$"	�� 

	
��� ��	��	������� �P� �� 	�� �	$%"��Q�	� � � Q>&!'�    Q*����� 
 >�.	,� QR0AS� �	T(

" 
 U�0�>S%5 Q��0<0 	�� "��)Q� -"	�� 	�� �QV	A�?� '	;.�� �	� ���Q�   �!&6 ��P�Q� 

�0!6 H��
� Q��0"	� �P�Q� �(�) �P� 0"Q�	��  �0� QW�
��� 
 W�0�( �	��
   �	���	F 


.��� #�0� X	� -� H�0A� �� �� ���)  

B	���� 	A"QO� ��	��	������� 	!" �4" ��#	$%�   �(��) 
 �(�) Y���. W�A�� ��

"�0FQ� 2#0� 	!���� 
 ��0F����  -�.�Z �X0[��    ������� /	6	�� Q	��� 	!" #	$�%�  


-.�Z #���"� � 	5 H�0A� �� �� 	��	� 	
���  	�
� 	�� .��A2����  ����) >�,� �� ���� 

-.�Z 	!" �� 	�Q#	$%� ������ >,�� 	!"%�� Q#	$���� &K5/	\�     ]0��5 
 -�A.�� /�0�1

-^��� /X0_,� 	!" �� #�2#	$%� � � � 	5 *�.��� #�0� H�0A  

�&	� ��' ���!�  

	
��� Q���� ���� �
� 
 � 	!"#	$%� � � �&&!'� .���`5 �	A�� Q�(�)  

                                                           

 :�.	��� b��	5 �0��`293    :W��e� b��	5  ��93  

1.  0g6�[�� ����2 #	$%"�� ��	�� h0&6 #�S%"�� �!&6  

2.  0g6�[�� ��	$%"�� �	`< �!&6  

3. #	%"	��� ���� #	$%"�� ���
	%� O�
�5 ��A�� �0?%"��  
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(��)�  

-� �	��A%� ����	.
 ����.� -� -<05 Q���< �_6 ��    -�� �&�	�6 -�'���     i�9� -�� ��?��

�� �	��A%�  ��� -A.	� ����.� Q�02.(McMullan, 2005) h0`9� #�
���    ��A�%� ����	�.



�h�)  �'    ��� R0��,� ������ ��A%� ��   �0�2.(Ndubisi, 2006)    �� ��A�%� ����	�.


�� >1	� ��A%� ��	
� -?�A"  ��A�%� ��	
� 
 �02  j	��0!6     >��	� ��	�A��� -�?�A" ��

 /	�;)05 
 /��	3A"� -� ��A%�  ���� W�)Oliver, 1997(  ��4A;� �0�� .     �	S�2 -�� ����

 
 ���"
�`2 /	;)05 �	�� #�����. 
 �"	`�	"#�`��( ����    �� ��3" ���1 Q/	��F -���� �� 	�

��	
� 
 �A�	
�	" �
�� k6	� Q��2	� ���
 	� �;)�
 -S��� �� ����  Q�0�) �021379.(  

   ��	�
�  ��I�5 B	�� �� -� ���'05 /	"	S�� �0,� �� -" ��	����	� �"0�� H���2 ��

 Q��!,�) ��� #�2 ��0A�� ��A%�1382-� .( �� �3"   �A�%� ��	�
� ����   ���	���

-� ��� -?�A" �� �� >1	� /	��F ��9�� ��	���� -<�� -� �02     ��� �7A�F� �� ��

 ��� �	��A%� /��	3A"� 
 U����.(Othman & Owen, 2002)    ���9�� �0�K`� 	� jX0!;�

��	
� /	��F  >�� Q�`;5 ��"	� ��	A.� O�	A" -� �?�� 
 -A.	� ����.� ��" ��A%� ����

,5 ����.� 
 ��"	� -�       ��2 ����0F /	���F -�^��� �� /X	S�2� -�� �K�" ��A%� >!

)Arasli et al., 2005.( ) >��2000 W0�� -� ��� �4A;� (     /��	�3A"� 
 	���	�" -�� ����

-���� ��	� Q��S&!6 �0K`� Q�	��A%� ����	.
 ����.� mK� ��A%�   ��
��
 ��Z �	�

�� ��
(�0� ����.� 
  �02)Hill, 2000(.  

�� �	%" /	4�4,5 ���-� � 96 o�� �	��A%� �1��     ��� �	�A.� #�	���� #	��    ��� ���9�� 


���!" ��	S��2 /	����F 
 /X0��_,�  ������ 
 -��S���90  ���
��	" �	��A��%�  ���� ���1��

�!"��  -� >)��� �� �0F �A���	" Q�
��	" �	��A%�  �� �� h��� �� .�"���9  �� �9"�   
 ����0�

30 �� �1�� �� ��� -� �
��	" �	��A%� 20 9" ��	
�	" V	4A"� �� �0F �A��     ���p!� .�����

 �	��%" /	��;'	q� ����     �����< ��A��%� r��� Re��< -��� �����6  -�������� ������� �� ���5 
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���`$" �    ��A�%� r�� ��0�!" ����� �� �&;. �	��A%� ����`$" jX0!;� .��� �&;. ��A%� 

��< ��&�F ����� � �0<0� �	��A%� 	�  A2�� >�	;5 Q�e' .��� �5 ���<      A.	�� ����� 0�<


 r�-���� *� �&�F ���< ��A%� ��� �5 )Hayes and Dredge, 1998(.  

   -���`� m����5 R	PA"� 
 ��	����	� -AP��( �1	�6 �� �	��A%� ��	
� sq� �� ��	�(

     �� ����2 r�� -�� ���� ���!�� �`<  ���� Q�_�6 �� t0_F �� ��	
� �	?�� 


�� ��	)     �	�
� 	�� #���!� �	��" �0$P�	� Q��!.�� �0," -� 	5 ��	�   �0�2 �	��A�%� �

 Q�	����� 
 �0g5��)1384   ��
�� ��A�%� G&F /	��0� ��� ����� �A�� -A9� -� .(

     �0�2 ��4&5 ���	� W��	�� -S&� Q��� -" �0� 
 ���)Webster, 1994( #����"� .  �����

Q��A%� ���!A�	
� /	���'� �� �S� �Ĥ��	� 	� �� ��;5 �4" -�   ���4.0� �� �	�����

 ��)� �	���"� �� .���� �	��	��� ���
	� �A�	�Ĥ��	��� 	���   �	����A���	� ��	���	�2 ������	�"

��	
� �( ��< ��	� 
 ��A%� �A�	
�	" 
 ����  	� �A��� .�     ���v w��2 -�� ���� ��

V�� �� -"0!" #���"� �	�  �� -AF���� ��A%� ��	
� 
 /	��F ��9�� ���� .�02  

>S2 V��  ��5�KA;� ��	
� ����  � ��S� B	�� �� ��A%� ���� � -���3"  �	��  �%� �0`

��	
� ��I5 h�6 -��3" ��;� ��A%� ���� �     >S�2) ���� #��2 	��� /��	3A"�1  B	����� .(

-��3" #�2 U���� ��S&!6 ��� /��	3A"� ���I5 h�6 Q  ��A�%� Q��2	� �A%�� ��A%� /��	3A"� �� 

��	
� B	��� �� ����   /��	�3A"� �� #��2 U���� ��S&!6 ��� �$�� ��8 �� .���   ��A�%�

?�A" �� Q�2	� �A!�� �A�	
�	" B	��� �	��A%� -� ���� )Hayes and Dredge, 1998(.  

  
"#$ 1"#$ %�� . '���� (��)  (�*+� (�,�  

�� -�.*�� )���0 1 %��
 : 2002: 155(  

�� �F�
� *A��� ��) �	A9� -�� 0"	� ��	��0" �A�� �� 	S�� #�S%"�� �S� 
 0��05 �� 

-A�<�� �� m�	1  ��5 ���3" *&6 ������ ��9��Q �'�� -� �0!" w�q� ��  #�
���� �� 
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�x�� ��0� �	��A%� ��	
� �	�0$' #�	9A�� �� ���)    ������	�" �0�F V��� �� �
 .����   �	��

-� 	� 
 �	��A%� /�	K6 �$�� -A�� -� -� �� /X0_,� �9�� /	�10_F *��45 �0!" -� �� 
 

�����	�" ]0" �� ���0!" r� �� -� �;� 
� .��� ��	!" ��;�
� /�01 :�"�0� ��� 

� -&��� -� �� �	� 	� V0_,� �� >!6 .��� 

� -&��� -� �� #�	9A�� #����   .��� �
�� �( �� 

Q�0,� 
� �� ��9�� y	K5�� -� -� �_,�� z��;5 ��. -� ��� �	%" �� ��9�� �� 

��9�� Q��	�� ��9�� >�	2 �2��$"� ��9�� 
 ���S&!6  >S2) ���2.(  

  
  

 "#$2	0�6 (�*+� '���� %�� . 

,���A%� ��0�%F 	� 
 ��	
� ����� ��0!6 �0 
 �0,�   -�^��� ������ �4.�  h���'� 

��0� �9�� �� �	%" �� ��A%� �3"  ��	� 
  ��5X	� .���  -�q4"  ��5  �0�,� ��   ��0�!6

���0!" �	��A%� ��	
� ��	`" �$"	�� m�5�5 -� 
 h�6  �	��A�%� ��	
�    >�,� .����

 ��	�< �$"	�� ��0!6 
 �4.� �0,� �)75  ��� -�� �  ��A�%�   V�	�;5 ��'	��� ��   ��3"

��	
� h�6 
 ���) ��	
� -� ��� ��	< �$"	�� Q�4.� �0,� ���� �!� .����  h���'� 

��0� �9�� -� �	3A"� #�2 -
�6 >�	��08    -�q4" Q��4.� �0�,� {v �!� 
 ���  -�^��� 

-� ��� �'0_,� /	�10_F ����" �� �	3A"� ��0� �9�� 
 h��'� -� �3"��0� �9��  o��� 

0�6�� �� #�%" +	,' ���F 	� V0_,�  ��� Q��	
�)1383(.  
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��	
� |F	2 �� >"�0. ���� V	� 1989     r�� B	��� ��� >"�0. �0�.
�� H�05

�F	� V�� -A.	� 	� 
 #�	9A��      >S�2) ��2 �����8 �	��A�%� �?���3" ��3  ������ .(

��'	;.  -�� >"�0. V�� 	5 �2 m<0� �^0� �0%� �� �5	4�4,5 �	�   �  ���A`� -�'��� W


.�02 -AF	�2 �&� sq� �� ����"	A�� |F	2 r� -^��� ����  

  
 "#$3- "0�	  (�*+� '���� %��  

����
 -_F	2 
 *`� Q�( ��;�	< V��  �� �	S�� #�	9A�� ��    ��	����� ����� �(


 }��
 B	�4� r� �� ��9�� �	S��         ���� ��A�%� �	�A.� 	�� ���9��  AF	�� HK5���

 Q��	
�)1383(|F	2 -&!< �� .  �	�  ��� ��$��   ��0�5  ��	�
� V���    ��A�%� �����

��^0�   ��	��
�� ��	�
� |F	2 QBruhn and Grund, 2000)   ��	�
� |F	�2 
 (

 Q�	��0!,� 
 ���;�����)��	S����1381.��� h	" �� (  

��	
� V��  ��^0�� ��A%� ����   V	�� ��1992  -��  -��	x�     |F	�2 V���  ��'
�

��	
�     �0�%� �� Q��&� sq�� �� /	��F 
 /���'05 ����      ��� .��2 ��.�;� �^0��

 �
�� ���� ��A�� |F	2130  
 ���2 ���
32  #����"� �^0� �� �A;�1 ���
   �����

2� .V�� SCSB ) >S2 �� -� -�'
�4 -�'
� U�,� 
� >�	2 Q��� #�2 #��� ��	!" (

 ��	�
�    �A.	���� W��� .���� ����� Perceived Performance (Value)   /	�;)05 


��A%�.(Customer Expectations)  -� G�)��08   �A.	���� ��S&!6 	� �A.	��� W��� �5

#�2 �F���� �!�) -� �K�" ��9�� �� #�2 �.	��� sq� 	� ��� ����� .  �K��" ��9��

|F	2 �� �S� �AF���� V0� -�   /	���F 
 /X0_,� �( H�05 ��A%� -� ��� ��	�

�� -��	4� *� 	� �� z&AP�     ��	�
� U��,� ��$�� .����    A�%� /��	�3A"� Q����� �� ��

 �3" ��0� ���F 	� V0_,�����( >�	2 /��	3A"�  �� .   ��� ��	��     ��A�%� -�� �0�2
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��� �� ����  /��	3A"�  �� -� ��� #�2 ��	T .�����TI5   ��	�
� �
� ��� �AKx�   �� ���� �����

#��� �0F -<0A� �� /	4�4,5  ��A%�� �A.	��� W��� -� �'	�Q    #	�$�	< ��A�%� /��	3A"� �'


#��
  ���� �� ����2 ��.�~ Q/	;)05  �� -� ��v      ���� #����( �	����S&!6 ����� �� 	��   �����

�� -� 
 ��� -� /��	3A"� #
76 �� -A���
 �A.	��� W��� 	� �Kx��08 Q��	
�) �1383.( 

 
 "#$4- '���� %�� (�9	
 (�*+� (�,� 

  

�!�) �'�05  �� �0. V�� �	�-��3"  ) �
��F ���1Exit Voice Theory (   !�%���	�

)1970     ��� z��105 �� �A�;�

 -���3"  ��� .��� #�2 -A.�� (      �� ��A�%� r�� -�� ����

  ��� ��
��	" #�2 -���� ���F/V0_,�        h��"	�S� 
� H��05 �� -�_�4"  ��� ����2 .�0�2

�� �3" �,5 ��A%� ���1 
 �
�F ���0F�	�    ��	�
� �����.� .�����     ���p!� Q�����

�( ����	.
 ����.� 
 �	��A%� /	�	S2 ��	� mK�  �� 	�  ��� ����2 -     -�� ����	�.
 .�0�2

   ��3" ��0�� ���2 �� ��?� ���F ���� �"
�� B	��� r� ��;� ����  �� y	�K5��  ��F(.

�( ����	.
 
 ��	2 �	��A%� �	A.�  �� y	K5�� >�	2 QV��  ��    ��Kx� ��T� .��� ���2 -� 	�

    .���� �$A��� ����2 r�� �� /	�	S2 -� ������ #0," -� Q>�	6  �� �9�� 	� �	���	S��� 

�� ���2 r� �� /	�	S2 -� ������     
 ����	�.
 �����.� k�6	� Qm�	�� ��S&!6 	� �"�05

 �( ��	� k6	� Q���� >!6 z�;
 /�01 �� �02 Q��	
�)1383.(  

*`� �� �S� |F	2  ��5  
 	��X	� ��9�� �� ��A%� ��	
� �	�    -�
�6 /	���F

#�2 V�� �� #�	9A�� 	� -�  �'0&;� �&6 �	� 
	���	�� .	� -;�05-A    ��	�
� |F	�2 Q�"�

 	S���� ��A%�ACSI    Q������� 
 ��S&�) ���1387  |F	�2  ��� .(  ��  ���	��94   	��
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    ���9��  �!?"� U�A�%� ��	S!�� ) 	�S���ASQ: American Society for Quality Q(

    #
��� 
 �	$��%�� #	$�%"�� /�	�?5 #�S%"��) CFI  )Cloes Fornell International (

%" -� V��  �� .�2 -����[�  �� -A.��SCSB ���     V��� 	�� V���  ��� �&1� �7AF� .

) �&K)SCSB) �A.	��� ��9�� ��2 -.	
� (Perceived Quality-� (  ��?� /�01��� .

#�KF  Y����) ��9�� �	�1981 	�"�� 
 ���
� Q1988    -�<�� �� ���9�� -��'
� ��< 
� (

#��
(�� � >�0,5 �� �	��!8� ��&�	) 
 ��A%� ��	�� �	��	�" ����    ����F 	�� V0�_,

)Reliability�� (   �	���!8� >�	) ��9�� Q��
�
 ��9�� ����� -� ��A%� �� V�0� .��"��

 -� ��� |P%� �� #�2 �.	��� �&� ��9�� 
ACSI  ��� #�	<�      �A���	�� r�� -�� ����

-� ��?�  V�� .(�A.	��� ��9��) ��� >S2 �� �A.	��� W��� �<ACSI ��� �� ����   ����

����.� /�01 �� -�     ������ Q�A.	���� ���9�� 	� 
 �A.	��� W��� >�	6 
� �� r� ��

��	
� #���"� ]0" 
� .��	� ����.� ��	� ����    h	�?"� V���  �� �� ��A%� ����	.
 ����

��    #����"� h
� 
 ����2 �� ���?� ���F ���� -)76 ����� V
� .�02     B	��� ��� �����

����	�A��  #�	!2 >S2)5(� G��8 �� Q-K�< 
�  �� .    �� -�� ��A!�) �����.� �1�� ����

      m��)� ����2 -�p"	�v -��) ��A!�) ��	� �1�� 
 ������� ��� �
	� ��A%� #���(

�� k6	� ����    ��� -K��	,� Q(���� ���F 
� �� ��A%� -� �02  .�0�2    �� |F	�2  ���

 V	� �� #�,A� /X	��1994  	52000      ��9�9F ��0;�1 ���� ��;� -� �( �� 
 �9�� ���

�  �� .��� -A2���� �	%" �� ���2 ��S&!6 �0K`� j	���'� -� ���      ��	�
� �0�K`� 	�� 	��

��	
� �"	�� 
 ���" �S� �	��A%� �� �0K`� ����     �� 	����S&!6 �0�K`� ��2� -� ��	�

�2	� �A%�� �	��A%� /��	3A"� �2� ) Q��	
�1383.(  
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 "#$5. '���� %��  �� (�*+� (�,��#����  

��	
� V�� 	�
�� �� ��A%� ���� �-"0� �� �S� })�
 -    #��2 w7�1� 
 ���< �	�

ACSI ���  V	� �� -�2000  -���� ��2      Q�A.	���� ���9�� Q��A�%� /��	�3A"� .���� #

 V�� -�	%� j	4�)� ��A%� ����	.
 
 �A.	��� W���ACSI ���     ��� -�<05 >��	) -AS" .

 :���2 �� ��A%� �&K) �0_5) ���2 /�`2 >�	6 ��
�.� V��Image   V��� .���� (

ECSI  >S2 ��  #�	!26 ��� #��(  www.theacsi.org).(  

 
 "#$6. '���� %�� ��1�� �� (�*+� (�,�  

 �	!� ���2 /�`2  >S2 �� -� �08 ���� |P%�     ���9�� Q�A.	���� W��� ���

��	
� Q�A.	���  ��A%� ����	.
 
 ������TI5  V��� �� �	�  �'
� �0A�	.  �� .��� ��e�

��	
�  V	� �� ��
�" ����1998 �	!� .�2 �.�;�     ��� �	�3A"� -�� �0�8   /�`�2 �
�

��TI5 ��	
� 
 ����	.
 �
� �AKx�  W��� 	� *� �!�4A�� y	K5�� 
 -A2�� ��A%� ����

��;� jX0!;� /�`2 
 �A.	��� ��9��  �� -q��� .���� �A.	��� .���" ��� 
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O���        V	�� �� -�� ���� V�0���� B	��4� /	���F ��9�� �?�� ���� V��  ��5

1988 5   �( .���� #��2 	��� �	S2 V�� -�	� �� ��� 
 >�	`A�� Q�	���0��	� H�0   �� 	��

 ��A��10            Q�	�!A6� ���&�	) QB0��,� ���0�� >�	�2 -�� ��"��� ��.�;� �� ���9�� ��;�

  
 ��A��%� U�� Q}��
�05 
 R�� Q���7��1 Q������� Q�	��KA6� Q/	��8	K5�� Q��0$P���	�

   ��� 	���	�;� ���� V	��Z �� �� 	��;� 	�� �0� ���A��      ���0�� ��;� O��� �� �� 	���;�

  b��	� 
 �'��!� Q�	��!8� Q�	!A6� ��&�	) QB0�,�    .��"��� -�17F ��0��  ������  


) ���	S!�1389 ��" (  �� y	K5�� ��   
 �'��!� Q�	���!8� Q�	!A6� ��&�	) QB0�,� ���0�

b�	� -A2�e� -,1 ��A%� ��	
� 	� ��0�   .�"�  

� -K�< :B0�,� ���0� �	� �S���. �1	�6 
 	�./	��F -^��� ���� �	� 

� ��&�	)  .#�2 #��� #�6
 �	�� 	5 
 s�,1 �&S2 -� /	��F - �̂�� �� �	��	� ��	"�05 :�	!A6� 

� b�	� �( -� ���F }��� -^��� 
 �	��A%� -� ���� r!� ���� >�	!5 :��0� .	� 

� :�	��!8� �( ��	"�05 
 �	���	� R�� 
 �"�� ��A%� �� �	!A6� 
 �	��!8� �	?�� ���� 	�.�	 

�  �	��A%� 	� ���. �	A.� ��8 
 ���!2 *`� :�'�!�)1988 (Parasuraman et al.,.  

)�0&�5 
  �"
��1992    ��	��K� ��0��6 -�� �� ��S&!6 
 /��	3A"� �	�� �	S2 -q��� (

#���"� ����          -�� �� ���
��� B	��4� 
 #��� ����) �����5 ��0�� /	���F ���9�� ����

 ��S&!6 �� ��A%� /	����� j	!�4A�� ��� ���) ����� ��0� /	��F 	� -<�0� �� ��   ����

 �"��� �	`�%��(Cronin & Taylor, 1992) .  

�� #�	9A�� �	��A%� -&��
 -� -� �5	��F H4. ���
�� V��    (���S&!6 ���;�) �02

-4K8 
 #��� ���) �?�� ��0� �� �� ����   ) �"��	�S!� 
 ������ .���2000  /	�;'	q� (

"��� H�� �� �0&�5 
  �"
��m�	�� �2
� �� ���
�� V�� 
 �    #����"� ����� ��5   �����

-A�"�� /	��F ��9��      
 /	���F ���9�� �� �	��A�%� ��&� /	�����  �� -� �"	�� .�"�

-��4� ��0�6 -� ��S&!6 ��	
� ���� ��      ���
��� ���� �0�<
 �7A�F� ��A�%� ����
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�� >!6 V(0�
�� �� �A`�  ���(Brady et al., 2002) .z;
 -q4" 	��    ���� �( V���  ��

�� #���	" �� �	��A%� /��	3A"� -�   �8	�4" -�v -S��� #�	��� /	678� Q-?�A" �� .����   ���9�� ��

��  �� �� Q��	� �0K �̀ ��	� 
 ��� z;
 ����� �"
� )Cronin and Taylor, 1992.(   

-�  Q�&��08-A��0F  A�"�� �
��        -�� �&�	�!5 �	��A�%� ����  �S!� �	��A�%� �	�

	� ��_� 
 #���" �	%" �0F �� ���'05 /	��F 	� X��!6 >-�	���    #��2 h	�?"� ���e�

 -�	���� �$�� �	�� -� .�02 �`A�� ��S2 -�  ���e��       -�� -�� �0�� ����0F �P���T� ��

��	!" -<05 �	��A%� �	��	�"Q -�	��� ��� ����    �A�%�� W
��. 
 ��A%� m&< ���e�

 
) ��?�A"-  (�A%�� �0����  ��v �� ��� �;�K8 
  #��`� �q����2  �    	�� -�	���� ��


   ���  �!�g5 -�	���� �%��	� 
 -A.� X	� 	��	�"  �� ���
(��  �0�2    Q���K�� 
 ��4�4�)

1390.( �Ĥ��	� Q ����	��     }�

 �F	��2 
 #��2 h	?"� /	���)� ��0F�	� �� ��	�( 	� 	�

�� �0<0� -�	"�� R0&q� }

 -� ��2 r���" ���� ��"�05   ��$�� ��8 �� .���	!" ����

*`� �� �S�       �� ���0�F�3" h	�?"� Q�0�<0� }�

 �F	��2 �	������  ��5�KA;� 
  ��5

 .��� �	K8	P��S� �?���3" V0!;� �� #0�2  ��5    Q}�)�
 �� .���� �	S.� �?�� �	�

	��	�"  ���  2
� �?���3" 
 G�4,5 	� Q-;�	< �� �	��0K!� 
    -&���
  ���� 
 �0�2 

-%��"� 	� 
 
( sq� -� -;�	< �	`�� �	S.�#�� �� -;�	< �� .�"02  -�� ��    �����	�" /��2

W�$" �� ��	�( ���� ��
�� �	� h���    ���A`� 0�," -� /	!�!_5 �( B	���� 	5 ���

 Q#��� R04;�) �02 �	P5�1393.(    

V
��A� �� �S� �?���3" #��  ��5  	� X	� r� ��4.0� ��0� �� h��� �3" m�� �	�

!" -�  �� -� -<05 	� .��� /	��F ���0&q�#	$%�	 �ĤS�  ��5�KA;� �� �S� 	�   ����� 	�

        ������ ��	��	�2 �	A���� �� *�`� ������� �?����3" �e�' Q��A�� /	��F 	� X	� -^���

    #	$�%�	!" .���� �0�<0� }�

 ����� 
 h��� ��	
�   *�`� �� 	��     ��5�T��� 
  ���5

�� R0�,� /�	?5 �
��� �	�"� �� ��	����	� �	������ ��	_A)� #	���� �� 
 �"02 ��TI5 
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-� -A2�� }��0< �	_A)� �� ����� -� �"� ��08    #	$�%�	!" �������� ]0�5 
 ���A� #�
��� -�

 -�� .��� -;�05 V	� �� �	��0%� �� �A%�� �	��� -A.	� -;�05 �	��0%� ��   Q�&��0�8

#	$%�	!"     W0PA��� �0�F �	��� �� *�	� H���2 -q��
 -� 
 z&AP� ���
� �8 �� 	�

#�2 �5����\5 
 Q�"�-AS" �' #	$%�	!" ��	!5 �� #��0!� -� ��  �'0,5 Q��� -<05 >�	) 	�

     �� ��T� I�%�� m�&Z� 
 -A�2�e� �)	� �0F �� z&AP� ���
� #	$%�	!" ������� -� ���

#	$%�	!" �� .��� #�2 ��%� }��0< /�	?5 
 }�	�1       	�� #���
 #
��� -�� jX0�!;� 	�

-�	"�� 
 ����� 	$%�	!" H�,� �� /
	9A� �&!6 �	��� *%v -� #     ���5�	K6 -�� ��"�0F

��� 
 �X0[�� :�� #	$�� �	����	!" 
 ������ Q#	$%�	!" ��	��� ���	���"� �	�  ��	_A)�

*6�) #	$%�	!" �� #���� ���2   (�<�	�F 
 ��&F�� ��  �	����������	� 
   
 |�_PA�)

-.����Z #
��  �� �� r� �� .(��    -�� ��	�A��� ����� 	�       H��,� -�� 	�� ��1	F ������

!"�� #	$%�	 #
76 
 �"��e�        #	$�%�	!" �� �0�g� ����� �� �"	��� Q-����� ���1 ��� 

�� t	_AF� -p"	�v .���� #
��  ��   -�� #	$�%�	!" ��	��� #�
� �� ��"�0A" 	�   �� ������

�� Q���	� ��� �0F #�2  ��;5 ��� -� �.�� -?�A" ��05   -����� 
 �	���    ���1 �	��

	� 
 ������� ���� #�2 ����	� �� 	!"#	$%� -A.� ��� -�     �4�.0�5 #	$�%�	!" >�!6 �� 


#��S" m��  Q��!,�) ���1381  .���� ��!.�� ��	$%�	!" �� �� �0g�  ����	�� .(

���  �� �� �� 	� ��� -A�� 
� -� ��05  ���� 
 �&� �	�   #	�$�� �	��    ��	�_A)� �	��

 Q�"	q&� 
 ����)��� *��451387��� �� �03�� .(       -�� ���� ����S�
� Q��&� �	��

�'
�  �� /�	?5 
 /���	1 -;�05 ��"	� .�"��� �3"�� 	�  Q�( �&1� ���$��	� -� �&&!'�

�'
�          ����� �� �	�� 
 m��� -����� 	��0�%� �!��� �	�����	!" �( ��8 -� ��A�� 	�

���2 �� *���. 	�  G.�05 R0v�	v �� ��� 
 ����  ����2 Q-A.�� /�01 �	�    -�� 	��

�� �	� 
 m�� ��� .�"����� #	$�� �	�        -�� ��"��� #�	�2� -�AS"  ��� -�� ��	_A)� �	�

 ���\5 -� �?�� -� ��� �2�0�( �����	� �� �03�� Q�����	� ���� ��� �&,� #	$%�	!"
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#	$%�	!" �&!6 B�� B7� ��  ����	�� .�02 �	A.� �� 	� �( 
 �.�� W�0�( ��05   �� 	��

 
 /	678� m�� ���� ��� �&,� #	$%�	!" .��� >��K5 �����	� -��� -� �	KF�   ��"�05

      ��� �� �� ���F 
 �7�� H��,� /	�678� -� �0," -� Q�2	� -A2�� �;��
 �	��� �	;��

�� *�!_5 �	�K� /	678� .���� #	�( -"0!" ���� Q��� s�,1 ����    
 ��
	��. �� ���2

�"��#�`� ����.� m<0� -� 0" �	�    ��� ����2 �	�KA6� 
 ��
   #	��( 
 �"0�2   �� ���2

 
 �	K�)� ��'	;.      Q�"	q&�� 
 �����) �	��A�%� -4�&�� 
 -�4^�� ���\51387   ���p!� .(

     �	�;�� �� /	�8	K5��  ��� 
 ���� /	8	K5�� -;�05 
 �	?�� ���� �K�	�� >,� #	$%�	!"

�� ���� ��;� �;��
         �
���� �A�	�)� H����2 �� �0�v Q-�;�	< 	�� y	�K5�� -&!<�� .���

#
76 ���2 ��	�� ��� -� ��A%� ��!�� ��  5 Q���� 	�     
 -�;�	< 	�� y	�K5�� -;��0

-� �Kx� ���� ��0_5  AF��"�	< -� 
 ��0� R0F �"
�`2 -�	x�    -9��&.  A.��e�� �5�	K6

��� �� �6	!A<� ��	����	� ���2 �	� ��  ����	�� .��	�   -"	��� r� �� #	$%�	!" ��05

�� -;�	< 
 �	��A%� -� �� ���2 h	�� -� ��"�� .(�	!�) �"	��  

#	$2	!" �� �S�  ��	��� -� ��� *� ��05    ���� *�� 
 ��&� �	�   #	�$�� �	��   �	��

��< �( �� �� ��	_A)�   ��� #	$%�	!" ������� .��� �(�) #	$%�	!" ��� 0<
   ��&&!'�

  ���" 
 �(�) ���� 
 �%�
�� Q�!&6 �	���
	A��  ��F( -^��� ���� �A1�. *��� �(�)

-)76 
 �X	;. -!� ��	!����  R	A�  �� z��2 ��	� -� ����� .��� �`'�  -�� ��	$"

#	$%�	!" �"
�  �� �	� �� �	%" ���6��Z 
 ���6 �	��0%� �� �(�) �&&!'�   �� -� ���

�	$%�	!" 	��0%�� #	$%�	!" -�	%�   ��    �(��) ��&&!'� ��     -�� 	�`�5 
 ��"���" �	��0�%�

#	$%�	!" ������� �� h	!A�� �(�) �&F�� �	� �"��
 .#	$%�	!"   	��0�%�  �� �&F�� �	�

-� �� ������ �(�) �0,� V0�   #	$�%�	!" >�	�2 m&Z� ��" Q�02     �	��0&�	5 ����� �	��

#	$%�	!" 	� 
 �(�) �qF b�" ��	!" Q�"(�)   ���� 
 �(�) �!&6 �	?6� -� y0��� �	�

���http://www.iqna.ir/fa/news/1419857)    ��� #	$�%�	!" �� 	��� .(   ����`5 ��&&!'�
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-q�� -� -<05 	� �0�	"0� 
 #��A�� �	�-� Q     V	�� �� /	���F ��A`� -^��� �03��1393 Q

�P�  �� .��AF���� �0F /X0_,� -^��� -� �P�  ���v   Q�	��	$�%"�� �P� >�	2 	�

-"	�� �P�  �� �P� QV	A�?�� �	�   Q*����� 
 >.	,� Q/	��0� 
 	��	`" Q��0"	� Q>&!'�

 ���%" 
 	��	`" 
 /����� QR0AS� �	T( Q��0<0" 
 U�0�    ��"�0� ��!&6 �	��  �	�45�� .

   �� ��7��� -�;�	< �� Q*��� �(�) �"	;� /��0A�� 
 ����� -� ����� 
 �"(�) Y���.

*`� ���  ��5      �� ��S� Q	A����  ��� �� .���� *��� �(�) #	$%�	!" ������� �	A� �	�

*`� -� �4" -� �&^	��  ��5 �T� �� ����� �P�  #	$�%�	!"  ��v ��0�    ������ Q���� ��	��

����	� ��	
� �����  #	$�%�	!"  �� �� /X0_,� 
 /	��F -^��� ��!� 
 ��9�� �� �	

 G�T0� �� �S� #	$%�	!" �	���������	� -� ��� �`��� .���      -�� ��A��� �;�	���  ���5

�� -� �	�A�� 	� ��05  �� #	$%�	!" ��4.0� ����� Q�0<0� }

 �F	�2 �� #
76 Q�	"( �3"

�� ��� 	� �
	� ��
�� Q�e'  .��� ��	���� ��"  �	����������	� ���!A�	
� ����� ���

 �� #	$%�	!"  ��
� 
 ���� .�2 h	?"� *��� �(�) �&&!'�    

  

*'�+, -��  

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

 �� #	$%�	!"  .�.�� /�01 *��� �(�) �&&!'�   /	�4�4,5 ]0�" �� ���	� �3" �� ��
��  ��

	� Q�!�    #��� ��
(���� +	�,' �� Q�����	�� ��� -� -<05       � �9��105 /	�4�4,5 ���< 	��

.��� �%�	!�� �� G�4,5 ]0"  ��     �0�<0� ��;�

 -�� �2	� V�0�  �� -� b�	� ���� �"�05

 Q�	���	�) ��� -"0$v1379( .   
 ����� �� �	����������	� ��	!5 >�	2 -;'	q� ��0� -;�	<

 �� #	$%�	!"  ��
�  �(�) �&&!'� V	� �� *���1393   -�"0!" �	��K� .�"�0�     B	��� ��� �����
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�� ��	�� �	��� �� �"�  �
�� 
3/11       ����  ��� �� ���" �	����������	� ��1��

-A2��" ��	
�  V
�<)�"�15.(  
 %1�
15� �� ;���0� �� '���� =�G�� . �I  

  �0�1��   ����  

H�I  468 3/11 

�6  696 8/16 

J
	*�  762 4/18 

����  1506 3/36 

���� �K�L  714 2/17 

"6  4146 0/100 

�* �� :M.,� N�O�P (�I  
  

*D� ������	 �"�# �������� E!�D� ��'  

�P� �	���������	�         ��	����� R0�F 	�5 H��0A� ��� �� �� �(��) #	$�%�	!" z&AP� �	�

#��� �P�  �� �� .�"�  = �$"	���) �	�
�0� �P� z&AP� �	�54/3   =�	��;� ����,"� 
18/1 (
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�P� 
  �$"	��  ��5X	� �(�) ��	!� �	�  ��	� ��0"	� 
 �	��0"  m�� ��  �$"	��  ��5#���  �"�

 V
�<)16.(  
 %1�
16\^� �� =�)�,,6������ '���� ��<0��� . ;�<+���0 >K*^� (�I  

��Q*�  ��<0���  ���A� B���0�  

=��I�<+0�� \^� �������  43/3  039/1  

��� \^� ������� "K��� 28/3  1/1  

W	*#� ��_R \^� ������� 38/3  182/1  

�
��� 1 " ��� \^� ������� 33/3  1189/1  

����=�	
	0 1 `�	6 \^� ��� 43/3  189/1  

"#+P \^� ������� �0R�� (�I 48/3  2/1  

�0�
� \^� ������� %�*�a�� (�I 44/3  176/1  

'���A  \^� ������� (�,I (�I 47/3  153/1  

��K@ \^� ������� 30/3  15/1  

=�	0��  \^� ������� 21/3  1.24  

��	�@ J��1� \^� ������� 42/3  10/1  

� �������=R�� \���I \^ =�[�	0 21/3  2/1  

Z�1�� 1 Z�	�R \^� ������� 48/3  19/1  

=��1�	b \^� ������� 54/3  187/1  

=R�� =����L \^� �������  22/3  09/1  

�* �� :M.,�         N�O�P (�I* :-��O� �K�L��=1   W	L �K�L=5  
 

A1# F�� �� ������  

 V
�< O�	A" B	����17 Q36/75  �� ���.� �1��V	�     ��P� �� ���" >�K) �	��   �	��

#��� ���� �(�) #	$%�	!" z&AP� .�"�  
 %1�
17".� %�
 �� ��� � ������ �0�1��  M��	P .  

������  �0�1��   ����  

�K�  3197  75/36  

��L  1027  24/64  

"6  4224  100  

�* �� :M.,� N�O�P (�I 
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��GH2 ���
� �� A'H2 ��I
� � ����J  

-�  �03�� �������TI5���< #��������	� ���.� >�I5 ��;

 
 ���    �� �	�"( ��	�
�

 �0��( �� �(�) #	$%�	!"t  V
�<)�2 -A.�� #�`� >4A��18.(  
 %1�
18- .��_dP  1 '�[,
"IdP  (1� ��'���� 

��Q*�  ��Q*� e	f
  ���AP  ��<0���  ���A� B���0�  ���O�T  Sig.  

'�[,
  
��� 1572 1966/3 9/0  

254/0- 80/0  
=� 1758 2043/3 851/0 

"IdP  
��a� 1338 259/3 852/0  

482/2* 013/0  
"Id*� 1866 182/3 878/0 

�* �� :M.,� N�O�P (�I*        ���� g,� (����,A� hf
  

     ��	�
� ������ 
 ����.� >��I5 ��;

  �� -� ������ j7�	� Q�0. V
�< B	����

 �?"( �� 
 ���� �0<
 ����	�;� /
	95 �(�) #	$%�	!" �� �	"(     ����.� �����  �$"	��� -�� 	

  ��� �e�' Q��� �5X	� ��?�          ��A�%�� ��	�
� �� ���?� ����.� -�� ��.�� -�?�A" ��0�5

        /
	�95 �(��) #	$�%�	!" �� �	�"( ��	�
� ������ 
 ����.� ����<  �� 	�� .�"����0F��

.����" �0<
 ����	�;�  
  

��+�� ��� K�12�	 ���
� �	
�� �� �	�.	 ���. ��'  

�� -q��� ����� ����   �$A��K!� m����
 �� �	"( ��	
� 	� ���.� ���. �	���\A�  

-&1	. ��\A�)�0���� -K5� ��\A�) ������ 
 (��    V
���< �� �( O�	�A" -� �2 #�	9A�� Q(��

�� -3�7� ��� .�02  
 %1�
19'���� �*[��1 ��Q*� �� "O*[� (�I��Q*� �<*[.�I .  

��Q*�  -��O�  �<*[.�I i��� Sig.  

�
 -&1	.��  **121/0- 000/0 

?T�V�P hf
 -K5��� **074/0 000/0 

�* �� :M.,� N�O�P (�I**        �,A� hf
���� j� (���  

�	!� V
�< �� -� �0819 �� #��	%�     	�� /7��_,5 ������ >4A�� ��\A�  �� Q�02
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     *�	�� ��1�� r�� sq�� �� ����	�;� 
 �Kx� y	K5�� �	"( ��	
� ����� -A���
 ��\A�

 .����  �� 	�� ��\A    �� 
 ��S6 ��`< �� ����	��;� y	K5�� ���.� ��	
� ����� 
  �

.��� *�	� �1�� r� sq�  

  

�"�# �������� ������������� ���
� �� �G8� A�	8L  

-�  ����� �03����TI5 ����
          >��&,5 �� �	�"( ��	�
� ������ ��� ����.� ����. �	��

h	� -� h	� W
� -� -"	���v �0�����(stepwise) -A.�� #�`�     m���
 B	��� ��� .�2

 Q#�2 >��;5  ��;59/1    /7��_,5 
  �� ��\A� 
� H�05 -A���
 ��\A� /����\5 �1��

��  ��K5  �� �����  �� O�	A" .�02�< V
�<)��� #�2 #��
( ��� V
�20.(  
 %1�
20�0	�
�)� %�� %1�
 .  

Model  R R2 Adjusted R Square F Sig 

1 132/0(a) 017/0 017/0  596/49  000/0(a)  

2  141/0(b) 020/0 019/0  370/28  000/0(b)  

�* �� :M.,�    N�O�P (�I  

�	!� �� �	%" ��� V
�< -� �08 ) � �	A� ����� ���132/0 -   /7��_,5 �	�A� �� �A%�� (

    ����� �	�A� B	��� �� .��� /7�_,5 �� �A%�� m5��� -�  � ��\A� �4" 
 *`� �e' Q���

 r� ���� -� Q � ��\A� ���� #��( #����"� -�  � �	�;� ���,"� �� ���\5 ���
 12/0   ����,"� ��

�� �	?�� �S6 �`< �� ���\5 (��	
� �����)-A���
 ��\A� �	�;�   .�02  
 %1�
21�*� i���� %1�
 .  

Model    B  β  T  sig 

1  

(Constant)  606/3    186/61  000/0  

�
  010/0-  123/0-  487/6-  000/0  

?T�V�P  021/0-  051/0-  653/2-  008/0  

�* �� :M.,�    N�O�P (�I  

(M��� � N:� ����  

#	$%�	!" �) �	�(        
 h���� ��	��	�2( 
 -�;�	< ���S. ���.�~ �	�45�� ���� 	� �
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-� t0_F �) Y���. 	� �	"�0<(�� ������ �"     #	$�%�	!"  ��� �������� -� ��	?"( �� .�"02

V	� �� �2�� ���0F -���� ��" �5( �	�Q  �e'��� 
 ������ �"� ���	�� ��	�-�	"��  �����   �	��

-� �� h�X �� ������� �03�� V	� �� #	$%�	!"  �� �A`� -v   .���� h	?"� �5( �	�  

-� ��	� �(�) #	$%�	!" -"0�  -� �K�" �&!6 G&;5 
 �98	6 B	��� h��� -� �2	� ��

 �� .������ ������ �(��)   ���   ���� �� ����	� �	��;9��� �� ��S� ��0���6 -��� �	�����������	� Q
� 

-�	"�� ���� �( ���!A�	
� ����� ���	%�  �� ��� �`��� .�"02 #��� ���	%� 	�  �� 	�

�� ����.� ��" -���� �� �S� .���-�	"�� �� h��� ���	%� �	� �( �� �?���3" Q����   	��

-�    ���� 	�� �
	� G�4,5 �03��  ��� .��� #	$%�	!" �9�� 
 �!� sq� �	45�� �03��

!A�	
� ����� �?�� �&�����	� ��� �P� �� �	�����        ���
� 
 ����� z�&AP� �	��

 �� #	$%�	!"  �	�  �'
� ���� *��� �(�) #	$%�	!"  ��
� �� .�2 h	?"� *��� �(�) �&&!'�

 Q�"	��' ����� 
 �"0<�0F) ��( >!6 -� ��	�2��� �	���������	� ��1379 ���  �� -� (

�0K`� �	A��� �� #	$%�	!"  �� #�0� ��!�� �^	�    .���  

 Q-A.�� /�01 �?�� �3" B	�� ��4/47      -�;'	q� ��0�� �	����������	� �� ��1��

 
 ��� -A.�� ���)6/52 �( �� �1��       �	����������	� �A�%�� ����;5  ��� �� Q��"�0� �� 	�

 ��;�2/60 #�0� ��?� �1��  ��;� ���.� �A%�� .�"�2/29     sq�� ����� 
 �����	� ��1��

) �"	��' /7�_,59/47 �1�� ( �
���� ���  �$"	�� 
33 #�0� V	� .�"�  

-� #�0� �
�� �(�) #	$%�	!" ������� �� -;'	q� ��0� ���.� �A%�� Q�&��08     ����  ��� .��"�

�� �	%"     �� 
 ����� �0�F ��1	4� 
 ����� -� ��	�� �� 	5 -A�"�05 �(�) #	$%�	!" -� ���

   ��	�
� 
 ���� >!6 G.0� �(�) #	$%�	!" -� -;�	< �	�( Re<    m��� �� �0�F �	�K8	P�

�A�	� �(�) #	$%�	!" ������� �� 	�� .��	!"   ��� *�%v -� ��" ��	�   .��0�F   QO�	�A" B	�����

�	���������	� �A%��  #�0�K" �
�� �(�) #	$%�	!" >,� ��       ��3"  ��� ��� �	����������	� .��"�

#�0� V	� �� #	$%�	!" �	S� -� �"� m�	�� >K) �	�     	!" -�� ����A�� 
 ���� #�0�� �5  #	$�%�
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V	� �� �( /	"	S�� 
 �(�)           �� ��	��� ��1�� 	��� .���� #��2 ��	����� ��A`� -A�2e� �	��

  -A�2�� ��	�
� �(�) #	$%�	!" ������� �	�� �� �	���������	�       �������� -�� -�<05 	�� .��"�

  �"	��
� �	�g. Q�	g�� U�	K� #	� �� #	$%�	!"        
 �0�� ����0F *�	�� #	$�%�	!" ��� ���5

r���" �	�� ��  ��p!� #�
� Q�	q.� -�       �� �����	� ����� ��A�%�� ��0�5 
 ����"� ���6 �����

.�2�� ����0F #	$%�	!" 

 /�01 *� �&�F /	\�&K5 #	$%�	!" ������� ���� -� �"�4A;� �	���������	� �A%��

-A2��" ��	
� ���  �� �� 
 ��� -A.��   ��"	��	�2 
 �.�;� �� �!`� �4" /	\�&K5 .�"�

�'	�� 
 ����� !" �	� ]7�8� 
 �(�) #	$%�	      �	��AF� �� �( �������� #0�," �� �"	���

�� ���) �	���������	� -� -<05 	� -� ���      h	�?"� h�X /	����)� -�����  ��� �� Qh��� �3"

-A.	� 	�� .��� #�%"      ]7�8� �� �	����������	� �� ��A�%�� #��6 -�� ��� �	%" 	�   �"	���

-A2�� ��	
� �(�) #	$%�	!"  Q ����	�� .�"�]78� 
 /	\�&K5 h	?"� /�
�
   �.	�� �"	��

V	� �� �� *%v -� #���( �	� .�02 h	?"� -����  �� �� h�X /	���)� ��� �A`� 
 ��0F  

  ��2� 
 -;�	< Y���. �	45�� m<0� r2 �
�� �0%� �� �(�) #	$%�	!" �������

  $�%�	!" -�� �"��� �	4A6� �	���������	� �� ��	�� #�6 .�2 ���0F h��� ��S.  �(��) #	

   -�� -�<05	� .��� -A2�� -;�	< �� �"�0F �(�) 
 �(�) Y���. W�A�� �� �!`� �4"

   �	�A.� ����\5 -� �?�� -A�"�05 ���) #	$%�	!" Q��� �����	� ���� �&,� #	$%�	!" -S���

�(�) 
 �02 -;�	< ��  .��� 7A6� -;�	< �� �� �"�0F  

�0A,� 
 ]0�5 �� ��	
� -� ���  �� �� ��	� O�	A"- �̂�� /X0_,� �    #	$�%�	!" �� #��2

   ����) ��20� �,5 �� �"��� ����	� �(�) #	$%�	!" �� -� ����.� �A%�� .��� #�0� R0F �(�)

W��� 
 �����  A.�� - �̂�� /X0_,� �� ���� �	�  �� #	$%�	!" �� #�2    ��� 	�5 �(�) �&&!'�

#�0� �
�� ��	��  -� �̂�� /X0_,� ��9��  ����	�� .�"�   �A,� 
 #��2   �( ��"(�) 
 ��$���. ��0

.��� -A2�� �� �� �� �	"( ��	
� 
 -A.�� ���) �	���������	� -<05 ��0�  
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  -�^��� ��	�.� /	��F �� �	���������	� �A%��     ��� #	$�%�	!" �� #��2    �(��) ��&&!'�

�� �	%" O�	A"  ��p!� .��A2�� ��	
�    #	$�%�	!" -�� R	�� 
 R	�� /	��F �� -� ���

�� ��	
� ��" �(�)-A2 #	$%�	!" �� ���.� ��	
� �� -� �&��06 �� �S� .�"�  z&AP� �	�

��TI5      QO�	�A" -�� -�<05 	�� .���� ��	.� /7�`�5 
 /	"	S�� �� �����0F�� ��� ��e�

-A.�� �3"�� /	"	S�� �� ���.� �A%�� #�0� �
�� #�2 #�6 -� ��v�� �"�   ����  �� �� ��" ��

-A2�� ��A%�� /��	3A"� 
 �"�0K" �
�� V	� �� -� �"�   �� ��A�%�� h	!A�� ��	� #���( �	�

.���� /�01 �	���������	� �� -A��  �� ��	
� m�� �	A���  

�� �	%" O�	A"         �X0[��� ��	�!���� 
 ��0�F�� #0��2 �� �	����������	� �A�%�� -�� ���

-.�Z #�0� �
�� 	�   ��	�!����  ���p!� 
 -"	��A,� 
 m�	�� ��0F�� .�"�     	�� 
 m��	�� �	��

�� -&10�      .��2	� -A�2�� #���!� -�� �� �	"( ��	
� 
 #��� Re< #	$%�	!" -� �� ���.� �"�05

-.�Z #���"� �� �	���������	� -� ��v �� #�0� �
�� 	�    ��������) >�,� �� �	"( �A%�� 	�� Q�"�

-.�Z #�0� �
��	" 	� #�6 .�"� -.�Z �������� �� ��" ��  -A�2��" ��	
� 	�     �� ���� ��A`� .��"�

#	$%�	!" V	� �	� -.�Z ���� �5( �	� .�02 -A.�� �3" �� m�	�� �	S� z&AP� �	�  

-��A.	�   �� �	�����������	� ��	��
�  �$"	���� -��� ��� �	��%" G���4,5 �� >��1	� �	���

�P�  �� Q�	��	$%"�� �	�       Q��0�<0" 
 U�0�� Q*����� 
 >�.	,� QR0�AS� �	T( Q>&!'�

>S%5 -"	�� Q�"��) �	� ��'	;. QV	A�?�� �	�     Q��0"	�� ��P� Q��!&6 �P� Q���� �	�

�(�) �P� Q��0!6 H��
�  �� �� ���) �	��	F 
 �	�
�0� QW�
�� 
 W�0�( Q�	��0"

  ��P�  ���  �� �� .��� #�0� X	� -� H�0A�        �7A�F� ����"� 	�� �	��
�0� ��P� 	��

   
 ��0"	�� ��P� QB	��  �!��� .��� #��� t	_AF� �0F -� �� ��	
� �����  ��5X	�

(�) �P��  ��	� V
�" ���"� 	� �	��0"   -A�2�� V	�K"� -� �� ���.� ��	
� �����  ��5   .��"�

  �
��� ��;� ���.� �A%�� #��( ���� �	�( B	����76     -4�	�� �	����������	� �� ��1��

-A2�� ��" �� >K) V	� �� #	$%�	!" �� ���2  
 #	$%�	!" ��0� �	��� �� �	%" ���  �� .�"�
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