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ĭĪĽĶŋĮįŌƟĭĶŇľŅĶ 
 

ĔŅĶĻŉĔļŅĺŇŏėĶŅŃľƢŒĬėĶńŘĚĬňŘȮĴňĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏıŊŗŀĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮĮĶŃěŜŅĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0333ȮŏıŊŗŀ
ŏĮƕħőŀĔŅĽŒľƟįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶœħƟĶƞĺĴŐĽħĚėĺŅĴėŇħŏľŖĬȮŐĸŃĽŃĪƟŀĬėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĨƞŀĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮŏıŊŗŀĬŜŅĕƟŀĴŌĸ
ŐĸŃĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪňŗœħƟœĮıńĥĬŅĻńĔĵĳŅıŒĬħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟŐĸŃĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵŒľƟĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĴŅĔĵŇŗĚĕŉŘĬ 

ĔĸŋƞĴĮĶŃĝŅĔĶĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶĻŉĔļŅȮėŊŀȮŀŅěŅĶĵƢȮĭŋėĸŅĔĶȮŐĸŃĬńĔĻŉĔļŅĳŅėĮĔĨŇŐĸŃĳŅėıŇŏĻļĝńŘĬĮƖĪňŗȮ/Ȯ
ĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĝĳńĢŏĝňĵĚŒľĴƞȮěŜŅĬĺĬĪńŘĚĽŇŘĬȮ1*4.0ȮėĬȮĴňįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴėĶńŘĚĬňŘěŜŅĬĺĬĪńŘĚĽŇŘĬȮ/*540ȮėĬȮ
ėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ26,70ȮĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴĪńŘĚľĴħȮĞŉŗĚŏĮƦĬŏıĻľĠŇĚȮěŜŅĬĺĬȮ/*//4ȮėĬȮŐĸŃŏıĻĝŅĵȮ
ěŜŅĬĺĬȮ424ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ41,1ȮȮŐĸŃȮ14,4ȮĨŅĴĸŜŅħńĭȮĽƞĺĬŒľĠƞŏĮƦĬĬńĔĻŉĔļŅĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮěŜŅĬĺĬȮ
/*274ȮėĬȮĶŀĚĸĚĴŅȮėŊŀȮŀŅěŅĶĵƢȮěŜŅĬĺĬȮ/.5ȮėĬȮĭŋėĸŅĔĶȮěŜŅĬĺĬȮ7/ȮėĬȮŐĸŃĭŋėėĸĪńŗĺœĮȮěŜŅĬĺĬȮ46ȮėĬȮ
ėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ62,7Ȯ4,.5Ȯ3,/4ȮŐĸŃȮ1,64ȮĨŅĴĸŜŅħńĭ ŏĴŊŗŀıŇěŅĶĦŅŒĬħƟŅĬĔŅĵĳŅıĪňŗŏľĴŅŃĽĴĨƞŀĔŅĶěńħĔŅĶ
ŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮěŃŏľŖĬœħƟĺƞŅįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĭĶŇĔŅĶěŋħŏĝŊŗŀĴĨƞŀŀŇĬŏĨŀĶƢŏĬŖĨĶŃĭĭȮwifi ėĶŀĭėĸŋĴ
ĪńŘĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĽŌĚȮĽƞĺĬħƟŅĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶĶŃĭĭĽŅīŅĶĦŌĮőĳėŐĸŃĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴıŉĚ
ıŀŒěŒĬħƟŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶœĲĲƚŅŐĸŃŐĽĚĽĺƞŅĚĪňŗĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŐĸŃŏıňĵĚıŀĪŋĔŀŅėŅĶĽŌĚĽŋħȮĽŜŅľĶńĭĭĶŇĔŅĶ
ħƟŅĬĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵĽŃħĺĔĪňŗěŜŅŏĮƦĬŀŊŗĬŕȮıĭĺƞŅįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĭĶŇĔŅĶħƟŅĬŀĬŅĴńĵŐĸŃĔŅĶĶńĔļŅıĵŅĭŅĸ
ĪňŗŏĮƦĬĶŃĭĭĽŌĚĽŋħ 

 įĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅȮŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴ
ĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟȮıĭĺƞŅėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĳŅıĶĺĴĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,41ȮŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĴŅĔȮőħĵŐĵĔėĺŅĴıŉĚ
ıŀŒěĭĶŇĔŅĶŐĨƞĸŃħƟŅĬėŊŀȮĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĵĳŅıĪňŗŏľĴŅŃĽĴĨƞŀĔŅĶěńħĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒě
ŏĪƞŅĔńĭȮ1,36ȮŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĴŅĔȮĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĶŃĭĭĽŅīŅĶĦŌĮőĳėŐĸŃĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮĶŃħńĭ
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěŏĪƞŅĔńĭȮ1,41ȮŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĴŅĔȮĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔĪňŗěŜŅŏĮƦĬŀŊŗĬŕȮ
ĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěŏĪƞŅĔńĭȮ1,3/ȮŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĴŅĔȮĭĶŇĔŅĶŐĸŃĨŇħĨƞŀĮĶŃĽŅĬĚŅĬĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬȮ
ĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěŏĪƞŅĔńĭȮ1,6.ȮŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĴŅĔ 

įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĴňĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŏıŊŗŀĔŅĶıńĥĬŅħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮőħĵŏĶňĵĚĸŜŅħńĭěŅĔĴŅĔœĮĬƟŀĵȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ/ȮėĺĶĮĶńĭĮĶŋĚĽĩŅĬĪňŗěŀħĶĩŒľƟŏıňĵĚıŀȮőħĵėŇħŏĮƦĬ
ĶƟŀĵĸŃȮ1/,10ȮĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚľĴħȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ0ȮėĺĶĮĶńĭĮĶŋĚőĶĚŀŅľŅĶĪňŗėńĭŐėĭŐĸŃŏıŇŗĴőĨƠŃĪŅĬ
ŀŅľŅĶŒľƟŏıňĵĚıŀĔńĭĬńĔĻŉĔļŅȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ/2,07ȮĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚľĴħȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ1ȮėĺĶŏıŇŗĴěŜŅĬĺĬ
ľƟŀĚĬŘŜŅŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚĔĸŇŗĬŒĬľƟŀĚĬŘŜŅȮĪŜŅėĺŅĴĽŃŀŅħŒľƟĽĴŗŜŅŏĽĴŀȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ7,40ȮĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ
ĪńŘĚľĴħȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ2ȮĬńĔĻŉĔļŅĴňĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŒľƟĮĶńĭĮĶŋĚĚĔŇĶŇĵŅĴŅĶĵŅĪȮĔŅĶıŌħěŅȮĔŅĶŏŀŅŒěŒĽƞȮŐĸŃĔŅĶĵŇŘĴŐĵƟĴ
ĕŀĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ5,20ȮĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚľĴħȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ3ȮėĺĶĨŇħŏėĶŊŗŀĚĮĶńĭŀŅĔŅĻŒĬ
ľƟŀĚŏĶňĵĬĪŋĔľƟŀĚŐĸŃĞƞŀĴıńħĸĴĪňŗĝŜŅĶŋħȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ4,37ȮĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚľĴħȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ4ȮėĺĶŏıŇŗĴ
ĽĩŅĬĪňŗıńĔįƞŀĬŐĸŃĸŅĬĔŇěĔĶĶĴŒľƟŏıňĵĚıŀȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ4,10ȮĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚľĴħȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ5Ȯ
ĬńĔĻŉĔļŅĴňĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŒľƟŏıŇŗĴěŜŅĬĺĬľƟŀĚŏĶňĵĬŒľƟĴňėĺŅĴŏıňĵĚıŀĔńĭĬńĔĻŉĔļŅȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ4,.2ȮĕŀĚįŌƟŒľƟ
ĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚľĴħ 

ĽŜŅĬńĔĚŅĬŀīŇĔŅĶĭħňȮ 
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĝĳńĢŏĝňĵĚŒľĴƞ 



ĽŅĶĭńĠ 

 
ľĬƟŅ 

 
ĭĪĽĶŋĮįŌƟĭĶŇľŅĶ          Ȯ 
ĭĪĪňŗȮ/ ĭĪĬŜŅ                           Ȯ 
 /,/ȮľĸńĔĔŅĶŐĸŃŏľĨŋįĸ        ȮȮ/ Ȯ 

/,0ȮĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢ         ȮȮ/ Ȯ 
 /,1ȮĕŀĭŏĕĨĔŅĶĻŉĔļŅ        ȮȮ/ Ȯ 
 /,2ȮĮĶŃőĵĝĬƢĪňŗėŅħĺƞŅěŃœħƟĶńĭ       ȮȮ/ Ȯ 
 /,3ȮėŜŅĬŇĵŅĴĻńıĪƢŏĜıŅŃ        ȮȮ0 Ȯ 

ĭĪĪňŗȮ0 ŏŀĔĽŅĶŐĸŃĚŅĬĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ 
 0,/ȮŐĬĺėŇħŐĸŃĪķļġňĪňŗŏĔňŗĵĺĔńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒě     ȮȮ1 Ȯ 
 0,0ȮŐĬĺėŇħŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶěńħĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ     Ȯ/. Ȯ 
 0,1ȮŐĬĺėŇħŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶ       Ȯ/2 Ȯ 
 0,2ȮėĺŅĴĽŜŅėńĠĕŀĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶ     Ȯ/7 Ȯ 

ĭĪĪňŗȮ1 ĺŇīňĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĽŜŅĶĺě        Ȯ 
 1,/ȮĮĶŃĝŅĔĶŐĸŃĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚ       Ȯ0/ Ȯ 
 1,0ȮŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶĽŜŅĶĺě        21 
 1,1ȮĔŅĶŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸ        21 
 1,2ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸ        Ȯ00 

ĭĪĪňŗȮ2 įĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸ 
 įĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸěŅĔŐĭĭĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶ    23 

ħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 
ĮĶŃěŜŅĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0333 

ĭĪĪňŗȮ3ȮȮĽĶŋĮȮŀĳŇĮĶŅĵįĸŐĸŃĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ 
 3,/ȮĽĶŋĮįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢ         31 
 3,0ȮŀĳŇĮĶŅĵįĸ          32 
 3,1ȮĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ          32 
 
 
  



ĽŅĶĭńĠĶŌĮĳŅı 
 

ľĬƟŅ 
 
ĶŌĮĪňŗȮ2,/ȮȮĔĶŅĲŐĽħĚĶƟŀĵĸŃĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮěŜŅŐĬĔĨŅĴŏıĻ    Ȯ01 
ĶŌĮĪňŗȮ2,0ȮȮĔĶŅĲŐĽħĚĶƟŀĵĸŃĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮěŜŅŐĬĔĨŅĴĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚ   Ȯ01 
ĶŌĮĪňŗȮ2,1ȮȮĔĶŅĲĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĵĳŅıĪňŗŏľĴŅŃĽĴĨƞŀĔŅĶěńħĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ    24 
ĶŌĮĪňŗȮ2,2ȮȮĔĶŅĲĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĶŃĭĭĽŅīŅĶĦŌĮőĳėŐĸŃĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ    25 
ĶŌĮĪňŗȮ2,3ȮȮĔĶŅĲĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵĽŃħĺĔĪňŗěŜŅŏĮƦĬŀŊŗĬŕ      27 
ĶŌĮĪňŗȮ2,4ȮȮĔĶŅĲĔŅĶĭĶŇĔŅĶŐĸŃĨŇħĨƞŀĮĶŃĽŅĬĚŅĬĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬ    Ȯ06 
 
  



ĽŅĶĭńĠĨŅĶŅĚ 
 

ľĬƟŅ 
 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,/ȮȮėƞŅŏĜĸňŗĵȮĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬȮŐĸŃĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶ  Ȯ02 

ȮȮȮȮȮȮȮħƟŅĬĔŅĵĳŅıĪňŗŏľĴŅŃĽĴĨƞŀĔŅĶěńħĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,0ȮȮėƞŅŏĜĸňŗĵȮĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬȮŐĸŃĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶ   25 

ȮȮȮȮȮȮȮħƟŅĬĶŃĭĭĽŅīŅĶĦŌĮőĳėŐĸŃĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,1ȮȮėƞŅŏĜĸňŗĵȮĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬȮŐĸŃĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶ   26 

ȮȮȮȮȮȮȮħƟŅĬĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔĪňŗěŜŅŏĮƦĬŀŊŗĬŕ 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,2ȮȮėƞŅŏĜĸňŗĵȮĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬȮŐĸŃĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶ   28 

ȮȮȮȮȮȮȮŐĸŃĨŇħĨƞŀĮĶŃĽŅĬĚŅĬĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬ 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,3ȮȮěŜŅĬĺĬŐĸŃĶƟŀĵĸŃĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃȮ      29 

  



ĭĪĪňŗȮ/ 
 
ĭĪĬŜŅ 

 
/,/ȮľĸńĔĔŅĶŐĸŃŏľĨŋįĸ 

ĨŅĴĪňŗĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĝĳńĢŏĝňĵĚŒľĴƞ œħƟĴŀĭľĴŅĵŒľƟĽŜŅĬńĔĚŅĬŀīŇĔŅĶĭħňŏĮƦĬįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭĨńĺĭƞĚĝňŘȮ0,3Ȯ
ľƟŀĚĽĴŋħȮŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ ĞŉŗĚĽŜŅĬńĔĚŅĬŀīŇĔŅĶĭħňħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĽŜŅĶĺěŒĬŏĔĦĤƢ
ĴŅĨĶģŅĬĕƟŀĪňŗȮ2*3ȮŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĵĳŅıĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮŐĸŃĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽŅīŅĶĦŌĮőĳėȮȮȮȮȮȮȮȮ
ĬŜŅĕƟŀĴŌĸĴŅĮĶŃĴĺĸįĸŏıŊŗŀŐěƟĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶńĭĪĶŅĭŏıŊŗŀľŅŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶıńĥĬŅĮĶńĭŐĸŃŐĸŃĔŅĶěńħľŅ
ŏıŇŗĴŏĨŇĴĨŅĴėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĔĸŋƞĴŏĮƚŅľĴŅĵĨƞŀœĮ 
 
/,0ȮĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢ 

/,ȮȮŏıŊŗŀĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 
 0,ȮȮŏıŊŗŀŏĮƕħőŀĔŅĽŒľƟįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟĶƞĺĴŐĽħĚėĺŅĴėŇħŏľŖĬȮŐĸŃĽŃĪƟŀĬėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒľƟĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ
ĶńĭĶŌƟȮŏıŊŗŀĬŜŅĕƟŀĴŌĸĕƟŀŐĸŃĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬıńĥĬŅĻńĔĵĳŅıŒĬħƟŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 
 
/,1ȮĕŀĭŏĕĨĔŅĶĻŉĔļŅ 

/,ȮĕŀĭŏĕĨħƟŅĬŏĬŊŘŀľŅŐĸŃĮĶŃŏħŖĬĔŅĶĻŉĔļŅ 
 ĔŅĶĻŉĔļŅėĶńŘĚĬňŘŏĮƦĬĔŅĶĻŉĔļŅŏĝŇĚĽŜŅĶĺěȮ&Survey Research'ȮŏıŊŗŀĻŉĔļŅėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚ

įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĝĳńĢŏĝňĵĚŒľĴƞȮ
ĮĶŃĔŀĭħƟĺĵĮĶŃŏħŖĬĔŅĶĽŜŅĶĺěȮ2ȮħƟŅĬȮėŊŀȮ/,ȮħƟŅĬĔŅĵĳŅıĨƞŀĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮ0,ȮħƟŅĬĶŃĭĭĽŅīŅĶĦŌĮőĳė
ŐĸŃĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ1,ȮħƟŅĬĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔȮ2,ȮħƟŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬ 

0,ȮĕŀĭŏĕĨħƟŅĬĮĶŃĝŅĔĶȮ 
 ĮĶŃĝŅĔĶŒĬĔŅĶĻŉĔļŅėĶńŘĚĬňŘȮėŊŀȮĔĸŋƞĴŀŅěŅĶĵƢȮĭŋėĸŅĔĶȮĬńĔĻŉĔļŅĳŅėĮĔĨŇŐĸŃĳŅėıŇŏĻļĝńŘĬ

ĮƖĪňŗȮ/ȮŐĸŃĭŋėėĸĪńŗĺœĮ 
1,ȮĕŀĭŏĕĨħƟŅĬŏĺĸŅ 
 ĨńŘĚŐĨƞŏħŊŀĬĴŇĩŋĬŅĵĬȮůȮĔĶĔġŅėĴȮ0333 
2,ȮĕŀĭŏĕĨħƟŅĬıŊŘĬĪňŗȮȮ 

ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĝĳńĢŏĝňĵĚŒľĴƞ 
 
/,2ȮĮĶŃőĵĝĬƢĪňŗėŅħĺƞŅěŃœħƟĶńĭ 

/,ȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵœħƟĶŅĵĚŅĬĔŅĶĻŉĔļŅȮĪňŗŐĽħĚĕƟŀĴŌĸėĺŅĴıŉĚıŀŒěĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅ
ŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĝĳńĢŏĝňĵĚŒľĴƞȮĮĶŃěŜŅĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0333 

0,ȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵœħƟĕƟŀĴŌĸȮŐĸŃĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŏıŊŗŀŒĝƟŒĬĔŅĶĺŅĚŐįĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬŒľƟ
ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮȮ 



/,3ȮėŜŅĬŇĵŅĴĻńıĪƢŏĜıŅŃ 
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮľĴŅĵĩŉĚȮĮĶŃĝŅĝĬĔĸŋƞĴŏĮƚŅľĴŅĵȮ2ȮĔĸŋƞĴœħƟŐĔƞȮĔĸŋƞĴŀŅěŅĶĵƢȮĔĸŋƞĴĭŋėĸŅĔĶȮĔĸŋƞĴĬńĔĻŉĔļŅȮ

ŐĸŃĔĸŋƞĴĭŋėėĸĪńŗĺœĮĪňŗœħƟĶńĭĭĶŇĔŅĶěŅĔĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 
ĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĨŇħĨƞŀȮĕŀŒĝƟĕƟŀĴŌĸĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬĳŅĵŒĬĴľŅĺŇĪĵŅĶŅĝĳńĢŏĝňĵĚŒľĴƞ 
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮľĴŅĵĩŉĚȮĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŐĸŃĮĶŃĽŇĪīŇįĸĕŀĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŒĬħƟŅĬĔŅĵĳŅıȮħƟŅĬ

ĽŅīŅĶĦŌĮőĳėȮĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔȮěĬĔĶŃĪńŗĚĔƞŀŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĝŊŗĬĝŀĭȮėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĵŀĴĶńĭȮıŀŒěŐĸŃ
ĮĶŃĪńĭŒěŐĔƞįŌƟĴŅĶńĭĭĶŇĔŅĶŒĬĶŃħńĭĴŅĔĪňŗĽŋħȮĶŃħńĭĴŅĔȮĶŃħńĭĮŅĬĔĸŅĚȮĶŃħńĭĬƟŀĵȮŐĸŃĶŃħńĭĬƟŀĵĪňŗĽŋħȮ 
 ĔŅĵĳŅıĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶěńħĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĨƞŅĚŕȮĳŅĵŒĬľƟŀĚŏĶňĵĬŒľƟŏĮƦĬĶŃŏĭňĵĭ
ŏĶňĵĭĶƟŀĵȮĬƞŅħŌȮĴňėĺŅĴĽŃŀŅħȮĴňŏėĶŊŗŀĚŒĝƟȮŐĸŃĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔĨƞŅĚŕȮĪňŗěŃĽƞĚŏĽĶŇĴŒľƟĔŅĶŏĶňĵĬĕŀĚ
ĬńĔĻŉĔļŅĽŃħĺĔĕŉŘĬȮŏĝƞĬȮľƟŀĚŏĶňĵĬĴňĕĬŅħŏľĴŅŃĽĴȮŐĽĚŏĕƟŅĩŌĔĪŅĚȮŐĸŃĴňŐĽĚĽĺƞŅĚŏıňĵĚıŀȮĔĶŃħŅĬħŜŅĴň
ĕĬŅħŏľĴŅŃĽĴȮőĨƠŃŏĔƟŅŀňŘĴňĕĬŅħŏľĴŅŃĽĴ  

ĽŅīŅĶĦŌĮőĳėȮľĴŅĵĩŉĚȮĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŃĪňŗěńħĪŜŅĕŉŘĬŏıŊŗŀŏŀŊŘŀŀŜŅĬĺĵĮĶŃőĵĝĬƢŐĔƞĮĶŃĝŅĝĬŒĬĽŇŗĚĪňŗ
ěŜŅŏĮƦĬĨƞŀĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĝňĺŇĨ ŏĝƞĬ ĩĬĬ œĲĲƚŅ ĮĶŃĮŅ őĪĶĻńıĪƢ  
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ĭĪĪňŗȮ0 
 

ŏŀĔĽŅĶŐĸŃĚŅĬĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ 
 
 ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŒĬėĶńŘĚĬňŘȮĴňĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏıŊŗŀĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĵĳŅıħƟŅĬĔŅĶ
ŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮŐĸŃĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽŅīŅĶĦŌĮőĳėȮĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĝĳńĢŏĝňĵĚŒľĴƞȮĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0333ȮĞŉŗĚœħƟĻŉĔļŅ
ŏŀĔĽŅĶĨƞŅĚŕȮĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚȮħńĚĬňŘ 
 0,/ȮŐĬĺėŇħŐĸŃĪķļġňŏĔňŗĵĺĔńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒě 
 0,0ȮŐĬĺėŇħŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶěńħĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ 
 0,1ȮŐĬĺėŇħŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶ 
 0,2ȮėĺŅĴĽŜŅėńĠĕŀĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶ 
 
0,/ȮŐĬĺėŇħŐĸŃĪķļġňŏĔňŗĵĺĔńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒě 

 ěŅĔĔŅĶĻŉĔļŅėƟĬėĺƟŅĚŅĬŏŀĔĽŅĶŐĸŃŐĬĺėŇħĪķļġňĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮŐĸŃĴňįŌƟĺŇěńĵľĸŅĵ
ĪƞŅĬȮœħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵŐĬĺėŇħŐĸŃĪķļġňȮœĺƟħńĚĬňŘ 
 őĺĸŐĴĬȮ&Wolman'/ȮœħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮľĴŅĵĩŉĚȮėĺŅĴĶŌƟĽŉĔȮ&Feeling'ȮĴňėĺŅĴĽŋĕ
ŏĴŊŗŀœħƟĶńĭįĸĽŜŅŏĶŖěĨŅĴėĺŅĴĴŋƞĚľĴŅĵĪňŗĨƟŀĚĔŅĶľĶŊŀĨŅĴŐĶĚěŌĚŒě 
 ĺĶŌĴȮ&Vroom'0ȮœħƟĔĸƞŅĺĺƞŅȮĪńĻĬėĨŇŐĸŃėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĽŇŗĚľĬŉŗĚĽŅĴŅĶĩŒĝƟŐĪĬĔńĬœħƟȮŏıĶŅŃĪńŘĚĽŀĚ
ėŜŅĬňŘľĴŅĵĩŉĚȮįĸĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĪňŗĭŋėėĸŏĕƟŅœĮĴňĽƞĺĬĶƞĺĴŒĬĽŇŗĚĬńŘĬȮĪńĻĬĪėĨŇħƟŅĬĭĺĔěŃŐĽħĚŒľƟŏľŖĬĩŉĚĽĳŅı
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĽŇŗĚĬńŘĬŐĸŃĪńĻĬėĨŇħƟŅĬĸĭěŃŐĽħĚŒľƟŏľŖĬĩŉĚĽĳŅıėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒě 
 ĴŀĶƢĽȮ&Morse'1ȮœħƟĔĸƞŅĺĺƞŅȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮľĴŅĵĩŉĚȮĪŋĔĽŇŗĚĪŋĔŀĵƞŅĚĪňŗĽŅĴŅĶĩĸħėĺŅĴĨŉĚŏėĶňĵħĕŀĚ
ĭŋėėĸŒľƟĬƟŀĵĸĚœħƟȮĩƟŅėĺŅĴĨŉĚŏėĶňĵħĴňĴŅĔĔŖěŃĪŜŅŒľƟŏĔŇħėĺŅĴœĴƞıŀŒěȮĞŉŗĚėĺŅĴĨŉĚŏėĶňĵħĬňŘĴňįĸĴŅěŅĔėĺŅĴ
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ŒĬĽĩŅĬĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĬńŘĬŕȮŐĸŃĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĬńŘĬœħƟŏĮƦĬœĮĨŅĴėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĴŅĔĬƟŀĵŏıňĵĚŒħ
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ŒěŒľƟŏĔŇħıķĨŇĔĶĶĴŒĬħƟŅĬŀŊŗĬŕȮŀňĔĨƞŀœĮȮėĬŏľĸƞŅĬňŘĔĸńĭěŃŏĔŇħėĺŅĴıŀŒěŒĬĽĳŅıĪňŗĨĬŏĮƦĬŀĵŌƞȮĵŀĴĶńĭŐĸŃ
ıŀŒěėĺŅĴĕŅħŐėĸĬĨƞŅĚŕȮŒĬĝňĺŇĨȮőħĵĩŊŀĺƞŅŏĮƦĬŏĶŊŗŀĚīĶĶĴħŅ 
   0,ȮľĸńĔĔŅĶŐľƞĚėĺŅĴŏěĶŇĠĔƟŅĺľĬƟŅȮ&The Progression Principle'ȮĔĸƞŅĺėŊŀĸŜŅħńĭ
ĕńŘĬĕŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĪńŘĚȮ3ȮĶŃħńĭȮěŃŏĮƦĬœĮĨŅĴĸŜŅħńĭĪňŗĔŜŅľĬħœĺƟěŅĔĶŃħńĭĨŗŜŅœĮĶŃħńĭĽŌĚĔĺƞŅŐĸŃėĺŅĴ
ĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚėĬŒĬŐĨƞĸŃĶŃħńĭěŃŏĔŇħĕŉŘĬœħƟħňĨƞŀŏĴŊŗŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĶŃħńĭĪňŗĨŗŜŅĔĺƞŅœħƟĶńĭĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚěĬŏĔŇħ
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸƟĺĬńŘĬȮěŃŏľŖĬĺƞŅȮėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĽŇŗĚľĬŉŗĚĽŇŗĚŒħŐĸƟĺœĴƞœħƟĶńĭĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĕŅħŐėĸĬĕŀĚ
ĴĬŋļĵƢĪŋĔėĬĔŖěŃŏĔŇħĕŉŘĬŐĸŃĔŖĨƟŀĚıĵŅĵŅĴŐĽĺĚľŅĴŅŒľƟœħƟȮŏĺƟĬŐĨƞěŃĴňŀŋĮĽĶĶėŐĸƟĺĪŜŅŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĪƟŀĩŀĵĨƞŀ
ŀŋĮĽĶĶėĬńŘĬȮĨńĺŀĵƞŅĚŏĝƞĬȮŏĴŊŗŀėĬœħƟĶńĭĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭľĬŉŗĚŐĸƟĺŀĵƞŅĚĽĴĭŌĶĦƢȮĔŖ
ĨƟŀĚĔŅĶěŃœħƟĶńĭĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŀňĔŒĬĶŃħńĭĽŌĚĔĺƞŅŐĨƞĴňĕƟŀěŜŅĔńħĪňŗŏĮƦĬŀŋĮĽĶĶėȮœĴƞœħƟĶńĭĔŅĶ
ĨŀĭĽĬŀĚŀĵƞŅĚŏĨŖĴĪňŗȮľĶŊŀœĴƞĽŜŅŏĶŖěĨŅĴėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮĽŇŗĚĬňŘěŃĪŜŅŒľƟėĬŏĶŅľĵŋħŐĽĺĚľŅȮĪƟŀĩŀĵȮŐĸŃěŃ
ĵŀĴĶńĭĽĳŅıœĴƞĴňĔŅĶħŇŘĬĶĬŀňĔĨƞŀœĮŒĬĪŇĻĪŅĚĨĶĚĔńĬĕƟŅĴĩƟŅėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒĬĶŃħńĭĨŗŜŅĔĺƞŅŒĬŐĨƞĸŃĶŃħńĭœħƟĶńĭ
ĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚŀĵƞŅĚŏĨŖĴĪňŗȮėĬĔŖěŃŏĔŇħėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒĬĕńŘĬĨƞŀœĮŀňĔěĬĔĶŃĪńŗĚĭĶĶĸŋĩŉĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĶŃħńĭĽŌĚĽŋħȮ
ėŊŀȮĔŅĶœħƟĶńĭėĺŅĴĽŜŅŏĶŖěŒĬĝňĺŇĨȮ&Self-actualization'ȮĪķļġňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚȮShelleyȮĞŉŗĚŏĮƦĬĪķļġňĺƞŅ
ħƟĺĵėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĽŀĚŐĭĭĕŀĚĴĬŋļĵƢȮėŊŀȮėĺŅĴĶŌƟĽŉĔŒĬĪŅĚĭĺĔȮŐĸŃėĺŅĴĶŌƟĽŉĔŒĬĪŅĚĸĭȮėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĪŋĔĝĬŇħĕŀĚ
ĴĬŋļĵƢěŃĨĔŀĵŌƞŒĬĔĸŋƞĴėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĽŀĚŐĭĭĬňŘȮėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĪŅĚĭĺĔȮėŊŀȮėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĪňŗŏĴŊŗŀŏĔŇħĕŉŘĬŐĸƟĺěŃĪŜŅŒľƟŏĔŇħ
ėĺŅĴĽŋĕȮŏĮƦĬėĺŅĴĶŌƟĪňŗŐĨĔĨƞŅĚěŅĔėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĪŅĚĭĺĔŀŊŗĬŕȮĔĸƞŅĺėŊŀȮŏĮƦĬėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĪňŗĴňĶŃĭĭĵƟŀĬĔĸńĭȮėĺŅĴĽŋĕ
ĽŅĴŅĶĩĪŜŅŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĽŋĕľĶŊŀėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĪŅĚĭĺĔŏıŇŗĴĕŉŘĬŀňĔȮħńĚĬńŘĬȮěŃŏľŖĬœħƟĺƞŅėĺŅĴĽŋĕŏĮƦĬėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĪňŗ
ĽĸńĭĞńĭĞƟŀĬŐĸŃėĺŅĴĽŋĕĬňŘĴňįĸĨƞŀĭŋėėĸĴŅĔĔĺƞŅėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĪŅĚĭĺĔŀŊŗĬŕȮ4 
  ėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĪŅĚĸĭȮėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĪŅĚĭĺĔȮŐĸŃėĺŅĴĽŋĕȮĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĬŀĵƞŅĚĽĸńĭĞńĭĞƟŀĬŐĸŃ
ĶŃĭĭėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĕŀĚėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĪńŘĚĽŅĴĬňŘȮŏĶňĵĔĺƞŅȮĶŃĭĭėĺŅĴıŀŒěȮőħĵėĺŅĴıŀŒěěŃŏĔŇħĕŉŘĬŏĴŊŗŀĶŃĭĭėĺŅĴ
ıŉĚıŀŒěĴňėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĪŅĚĭĺĔĴŅĔĔĺƞŅĪŅĚĸĭȮėĺŅĴıŀŒěĽŅĴŅĶĩŐĽħĚŀŀĔĴŅŒĬĶŌĮĕŀĚėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĪŅĚĭĺĔ
ŐĭĭĨƞŅĚŕȮœħƟȮŐĸŃėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĪŅĚĭĺĔĬňŘĵńĚŏĮƦĬĨńĺĝƞĺĵŒľƟŏĔŇħėĺŅĴıŀŒěŐĔƞĴĬŋļĵƢ 
  ĽŇŗĚĪňŗĪŜŅŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĶŌƟĽŉĔľĶŊŀĽĶƟŅĚŒľƟŏĔŇħėĺŅĴıŀŒěĴĬŋļĵƢȮœħƟŐĔƞȮĪĶńıĵŅĔĶȮ&Resource'Ȯ
ľĶŊŀĽŇŗĚŏĶƟŅȮ&Stimuli'ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĶŃĭĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěěŃŏĮƦĬĔŅĶĻŉĔļŅĺƞŅȮĪĶńıĵŅĔĶľĶŊŀĽŇŗĚŏĶƟŅŐĭĭŒħŏĮƦĬĪňŗ
ĨƟŀĚĔŅĶĪňŗěŃĪŜŅŒľƟŏĔŇħėĺŅĴıŀŒěŐĸŃėĺŅĴĽŋĕŐĔƞĴĬŋļĵƢȮėĺŅĴıŀŒěěŃŏĔŇħœħƟĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĪŅĚĔŅĵĳŅıĔŖ
ŏĮƦĬĪĶńıĵŅĔĶĕŀĚĶŃĭĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěŀĵƞŅĚľĬŉŗĚȮħńĚĬńŘĬĔŅĶŀŀĔŐĭĭĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴȮėŊŀȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĺƞŅėĺĶ
ěńħĔŅĶĪĶńıĵŅĔĶĪňŗŏĔňŗĵĺĔńĭĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĪŅĚĔŅĵĳŅıĪňŗĴňŀĵŌƞŀĵƞŅĚœĶŒľƟŏĔŇħėĺŅĴıŉĚıŀŒěœħƟ 
  ėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬŏĝŇĚĮĢŇĽńĴıńĬīƢĪŅĚĽńĚėĴȮőħĵŏĜıŅŃŒĬĸńĔļĦŃĚŅĬĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĮĶŃĔŀĭœĮħƟĺĵĭŋėėĸĽŀĚİƙŅĵȮėŊŀȮİƙŅĵŐĶĔȮœħƟŐĔƞȮįŌƟĴňŀŜŅĬŅěľĬƟŅĪňŗŒĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮİƙŅĵĪňŗĽŀĚȮœħƟŐĔƞȮ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĔŅĶĻŉĔļŅėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĬńŘĬȮHerbert A. SimonȮŏľŖĬĺƞŅĚŅĬŒħěŃĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 
 
 4ȮĽŋĶŏĝļģȮĮƕĨŃĺŅĽĬŅ*ȮŴėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĮĶŃĝŅĝĬĨƞŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚŏĪĻĭŅĸĻĶňħŀĬœįƞŵȮ*ȮĳŅėĬŇıĬīƢĮĶŇĠĠŅĴľŅĭńĦĤŇĨ*Ȯ
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ĽŌĚĽŋħĬńŘĬȮĽŅĴŅĶĩıŇěŅĦŅœħƟěŅĔėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĶŃľĺƞŅĚĮƤěěńĵĬŜŅŏĕƟŅȮ&Input'ȮĔńĭįĸįĸŇĨȮ&Output'ȮĪňŗœħƟĶńĭ
ŀŀĔĴŅőħĵıŇěŅĶĦŅěŅĔįĸįĸŇĨĸĭħƟĺĵĮƤěěńĵĬŜŅŏĕƟŅȮŐĨƞĩƟŅŏĮƦĬŏĶŊŗŀĚĔŅĶĭĶŇľŅĶĶńģĔŇěĔŖĨƟŀĚĭĺĔėĺŅĴıŉĚıŀŒě
ĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶħƟĺĵ5 
  ěŅĔįŌƟĺŇěńĵœħƟĔĸƞŅĺĴŅĕƟŅĚĨƟĬŐĴƟĺƞŅěŃĴňįŌƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚėŜŅĺƞŅȮŴėĺŅĴıŉĚıŀŒěŵȮĨƞŅĚĔńĬœĮȮ
ŐĨƞĽĶŋĮœħƟĶƞĺĴĔńĬĺƞŅȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěŏĮƦĬėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĕŀĚĭŋėėĸĪňŗĴňĨƞŀŏĶŊŗŀĚŒħŏĶŊŗŀĚľĬŉŗĚŒĬŏĝŇĚĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėƞŅȮĞŉŗĚěŃ
ŏľŖĬĺƞŅŐĬĺėŇħŏĔňŗĵĺĔńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĬňŘŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĽńĴıńĬīƢĔńĬĪńĻĬėĨŇŀĵƞŅĚŐĵĔĔńĬœĴƞŀŀĔȮĽŜŅľĶńĭŐĬĺėĺŅĴėŇħ
ŏĔňŗĵĺĔńĭĪńĻĬėĨŇĬńŘĬėƞŀĬĕƟŅĚěŃĴňįŌƟĻŉĔļŅĔńĬŀĵƞŅĚĔĺƟŅĚĕĺŅĚŒĬŀĚėƢĮĶŃĔŀĭħƟŅĬĨƞŅĚŕȮħńĚĬňŘȮ6 
   /,ȮŀĚėƢĮĶŃĔŀĭħƟŅĬėĺŅĴĶŌƟĽŉĔȮ&Affective Component'ȮŏĮƦĬĸńĔļĦŃĪŅĚ
ėĺŅĴĶŌƟĽŉĔȮľĶŊŀŀŅĶĴĦƢĕŀĚĭŋėėĸȮŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĪŅĚėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĬňŘĴňȮ0ȮĸńĔļĦŃȮėŊŀȮėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĪŅĚĭĺĔȮœħƟŐĔƞȮ
ĝŀĭȮıŀŒěȮŏľŖĬŒěȮŐĸŃėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĪŅĚĸĭȮœħƟŐĔƞȮœĴƞĝŀĭȮœĴƞıŀŒěȮŏĮƦĬĨƟĬ 
   0,ȮŀĚėƢĮĶŃĔŀĭħƟŅĬėĺŅĴėŇħȮ&Cognitive Component'ȮėŊŀȮĔŅĶĪňŗĽĴŀĚĕŀĚĭŋėėĸ
ĶńĭĶŌƟŐĸŃĺŇĬŇěĜńĵĕƟŀĴŌĸĨƞŅĚŕȮĪňŗœħƟĶńĭŏĔŇħėĺŅĴĶŌƟėĺŅĴėŇħŏĔňŗĵĺĔńĭĺńĨĩŋĭŋėėĸľĶŊŀĽĳŅıĕŉŘĬȮŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĪŅĚ
ėĺŅĴėŇħŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĔŅĶıŇěŅĶĦŅĪňŗĴŅĕŀĚĪńĻĬėĨŇŀŀĔĴŅĺƞŅĩŌĔľĶŊŀįŇħħňľĶŊŀœĴƞħň 
   1,ȮŀĚėƢĮĶŃĔŀĭħƟŅĬıķĨŇĔĶĶĴȮ&Behavior Component'ȮŏĮƦĬėĺŅĴıĶƟŀĴĪňŗěŃ
ĔĶŃĪŜŅľĶŊŀıĶƟŀĴĪňŗěŃĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĪňŗĴŅĕŀĚĪńĻĬėĨŇ 
  ŀńĸŏħŀŏĲŀȮ&Alderfer'ȮœħƟĕĵŅĵĪķļġňĴŅĽőĸĺƢőħĵıŇěŅĶĦŅĩŉĚĺŇīňĔŅĶĪňŗĭŋėėĸĴňĮĢŇĔŇĶŇĵŅŏĴŊŗŀ
ŏĕŅĽŅĴŅĶĩŐĸŃœĴƞĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĨĬȮőħĵıńĥĬŅľĸńĔėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅŒĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮ
&Satisfaction-progression principle'ȮŏıŊŗŀŀīŇĭŅĵĩŉĚĺŇīňĔŅĶĪňŗĭŋėėĸĴňėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅĔńĭĸŜŅħńĭĕńŘĬėĺŅĴ
ĨƟŀĚĔŅĶŏĴŊŗŀĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒĬĶŃħńĭĨŗŜŅĔĺƞŅœħƟȮŐĸŃŒĬĪŅĚĨĶĚĕƟŅĴĕŀĚĔŅĶĩħĩŀĵȮůȮėĺŅĴĨŉĚŏėĶňĵħȮ
&Frustration ů regression principle'ȮŏıŊŗŀŀīŇĭŅĵĺƞŅŏĴŊŗŀĭŋėėĸĪňŗĵńĚĴňėĺŅĴĨŉĚŏėĶňĵħŒĬĔŅĶıĵŅĵŅĴĪňŗěŃ
ĨŀĭĽĬŀĚŒĬĶŃħńĭĨŗŜŅĔĺƞŅĪķļġňȮERGȮĶŃĸŉĔĺƞŅĭŋėėĸĽŅĴŅĶĩŏĮĸňŗĵĬœĮŒĬĶŃħńĭĽŌĚĕŉŘĬŐĸŃĨŗŜŅĸĚĕŀĚĶŃħńĭ
ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŉŘĬĔńĭĺƞŅŏĕŅĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒĬĶŃħńĭĨŗŜŅĸĚľĶŊŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒĬĶŃħńĭĽŌĚĕŉŘĬœħƟ
ľĶŊŀœĴƞȮ7 
  ėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃŐĬĺĪŅĚĔŅĶŏĽĶŇĴĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶœĺƟĺƞŅȮėĺŅĴıŉĚıŀŒě
ĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŐĸŃįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĨƞŅĚĴňėĺŅĴĽŜŅėńĠĨƞŀėĺŅĴĽŜŅŏĶŖěĕŀĚĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĭĶŇĔŅĶȮħńĚĬńŘĬȮĔŅĶĽĶƟŅĚ
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶěŜŅŏĮƦĬěŃĨƟŀĚħŜŅŏĬŇĬĔŅĶėĺĭėŌƞĔńĬœĮĪńŘĚĨƞŀįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŐĸŃįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶȮħńĚĬňŘ 
 /,ȮĔŅĶĨĶĺěĽŀĭėĺŅĴėŅħľĺńĚŐĸŃėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŐĸŃįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶŀĵƞŅĚ
ĽĴŗŜŅŏĽĴŀ 
 0,ȮĔŅĶĔŜŅľĬħŏĮƚŅľĴŅĵŐĸŃĪŇĻĪŅĚĕŀĚŀĚėƢĔĶŒľƟĝńħŏěĬ 
 1,ȮĔŅĶĔŜŅľĬħĔĸĵŋĪīƢĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 
 2,ȮĔŅĶıńĥĬŅėŋĦĳŅıŐĸŃėĺŅĴĽńĴıńĬīƢŒĬĔĸŋƞĴıĬńĔĚŅĬ 
 
 5Ȯ

ĺŇőĶěĬƢȮĽńĨĵƢĽńĦľƢĽĔŋĸ*ȮŴėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĮĶŃĝŅĝĬĨƞŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚĽĩŅĬňĨŜŅĶĺěĳŅĵľĸńĚěŅĔĮĶńĭőėĶĚĽĶƟŅĚŀĚėƢĔĶŒľĴƞȮ:Ȯ
ĻŉĔļŅŏĜıŅŃĔĶĦňěńĚľĺńħĜŃŏĝŇĚŏĪĶŅŵ*ȮĳŅėĬŇıĬīƢĮĶŇĠĠŅĴľŅĭńĦĤŇĨ*Ȯ&ĽĩŅĭńĬĭńĦĤŇĨıńĥĬĭĶŇľŅĶĻŅĽĨĶƢ'*Ȯ0326 
 6Ȯ

ěňĶŅıĶȮĺňĶŃľĚĽƢ*ȮŴėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĮĶŃĝŅĝĬĨƞŀĶŃĭĭŐĸŃĔĶŃĭĺĬĔŅĶĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶȮŏĕĨĶŅļĢĶƢĭŌĶĦŃŵ*Ȯ
ĳŅėĬŇıĬīƢĮĶŇĠĠŅĴľŅĭńĦĤŇĨ*Ȯ&ĽĩŅĭńĬĭńĦĤŇĨıńĥĬĭĶŇľŅĶĻŅĽĨĶƢ'*Ȯ0326 
 7

ȮĻŇĶŇĺĶĶĦȮŏĽĶŇĶńĨĬƢ*ȮŀĚėƢĔŅĶŐĸŃĔŅĶěńħĔŅĶ*Ȯ&ĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶȮ:ȮĭĶŇļńĪĺŇĽŇĪīŇśıńĥĬŅȮěŜŅĔńħ*Ȯ0317'*ȮľĬƟŅȮ151, 

4 



 3,ȮĔŅĶĬŜŅĔĸĵŋĪīƢĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœĮĮĢŇĭńĨŇŐĸŃĮĶŃŏĴŇĬįĸȮŏĴŊŗŀ
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĴňėĺŅĴĽŜŅėńĠĽŌĚĴŅĔĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮħńĚĬńŘĬįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶěŃĨƟŀĚĪŜŅėĺŅĴŏĕƟŅŒěĨƞŀĸńĔļĦŃ
ŐĸŃŀĚėƢĮĶŃĔŀĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěŀĵƞŅĚĩňŗĩƟĺĬȮħńĚĬňŘ 
  3,/ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěŏĮƦĬĔŅĶŐĽħĚŀŀĔĪŅĚŀŅĶĴĦƢŐĸŃėĺŅĴĶŌƟĽŉĔŒĬĪŅĚĭĺĔĕŀĚ
ĭŋėėĸĨƞŀĽŇŗĚľĬŉŗĚĽŇŗĚŒħŒĬĔŅĶĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĞŉŗĚĭŋėėĸěŃĶńĭĶŌƟĶŌĮŐĭĭĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶŐĸŃėŋĦĳŅıĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶőħĵ
ŒĝƟĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĪňŗœħƟĶńĭħƟĺĵĨĬŏŀĚȮľĶŊŀěŅĔĔŅĶŀƟŅĚŀŇĚŒħŕȮĨńŘĚŐĨƞŀħňĨěĬĩŉĚĮƤěěŋĭńĬȮŏĝƞĬȮėŜŅĭŀĔŏĸƞŅĕŀĚĔĸŋƞĴ
ŏıŊŗŀĬȮőęļĦŅȮŏĮƦĬĨƟĬȮŒĬĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĽŇŗĚĪňŗœħƟĶńĭěŅĔĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮľŅĔĔŅĶĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬœĮĨŅĴėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĔŖěŃĔƞŀŒľƟŏĔŇħėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĭĶŇĔŅĶĬńŘĬ 
  3,0ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěŏĔŇħěŅĔĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚĶŃľĺƞŅĚĽŇŗĚĪňŗėŅħľĺńĚĔńĭĽŇŗĚĪňŗ
œħƟĶńĭěĶŇĚŒĬĽĩŅĬĔŅĶľĬŉŗĚȮŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶĬńŘĬĭŋėėĸĵƞŀĴĴňĕƟŀĴŌĸěŅĔŐľĸƞĚŀƟŅĚŀŇĚĨƞŅĚŕȮ&Reference'ȮŏĝƞĬȮ
ĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĽƞĺĬĨńĺȮėĺŅĴĶŌƟěŅĔĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟȮėŜŅĭŀĔŏĸƞŅĕŀĚĔĸŋƞĴŏıŊŗŀĬȮĕƟŀĴŌĸěŅĔīŋĶĔŇěĭĶŇĔŅĶŐĭĭŏħňĵĺĔńĬȮ
ŏĮƦĬĨƟĬȮěŉĚŏĔŇħėĺŅĴėŅħľĺńĚĨƞŀĽŇŗĚĪňŗėĺĶěŃœħƟĶńĭěŅĔĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮ&Expectation'ȮĞŉŗĚěŃĴňŀŇĪīŇıĸŐĔƞįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ
ŒĬĔŅĶĪňŗěŃŒĝƟŏĮƦĬŏĔĦĤƢŒĬĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĽŇŗĚĪňŗœħƟĶńĭěĶŇĚȮŒĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮ&Performance'ȮľŅĔĔŅĶĭĶŇĔŅĶ
ŏĮƦĬœĮĨŅĴĪňŗėŅħľĺńĚĵƞŀĴŏĔŇħĔŅĶĵŊĬĵńĬėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚȮ&Confirmation'ȮĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶŐĸŃŏĔŇħėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬ
ĭĶŇĔŅĶŐĨƞĩƟŅĭĶŇĔŅĶĪňŗœħƟĶńĭœĴƞŏĮƦĬœĮĨŅĴėŅħľĴŅĵĔŖěŃŏĔŇħĔŅĶĵŊĬĵńĬėĺŅĴœĴƞĩŌĔĨƟŀĚȮ&Disconfirmation'ȮĪŜŅ
ŒľƟŏĔŇħėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěŒĬĭĶŇĔŅĶ 
  3,1ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚœħƟĨĸŀħŏĺĸŅĨŅĴĮƤěěńĵŐĺħĸƟŀĴŐĸŃĽĩŅĬĔŅĶĦƢĪňŗ
ŏĔŇħĕŉŘĬȮŏĬŊŗŀĚěŅĔŒĬŐĨƞĸŃĝƞĺĚŏĺĸŅĭŋėėĸĵƞŀĴĴňėĺŅĴėŅħľĺńĚĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶŐĨĔĨƞŅĚĔńĬĪńŘĚĬňŘĕŉŘĬŀĵŌƞĔńĭŀŅĶĴĦƢȮ
ėĺŅĴĶŌƟĽŉĔȮĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĪňŗœħƟĴŅĶŃľĺƞŅĚŏĺĸŅĬńŘĬȮěŉĚĪŜŅŒľƟŏĔĦĤƢĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěĴňĔŅĶŏĸŊŗŀĬĕŉŘĬȮůȮĸĚȮ
ĨĸŀħŏĺĸŅȮĽƞĚįĸŒľƟĔŅĶŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĽŇŗĚĪňŗœħƟĶńĭĔńĭĽŇŗĚĪňŗėŅħľĺńĚŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĨŅĴœĮħƟĺĵ 
  ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĬńŘĬŏĮƦĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬěŅĔĔŅĶĶńĭĶŌƟȮĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶ
ŀńĬŏĮƦĬĽŇŗĚĪňŗįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶėŅħľĺńĚĺƞŅěŃœħƟĶńĭěŅĔĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮőħĵĪňŗėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ
ěŃĕŉŘĬŀĵŌƞĔńĭŀĚėƢĮĶŃĔŀĭȮ0ȮħƟŅĬȮœħƟŐĔƞ 
   /,ȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėŋĦĳŅıĕŀĚįĸŇĨĳńĦĤƢĭĶŇĔŅĶȮŀńĬŏĮƦĬĽŇŗĚĪňŗįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟĽńĠĠŅĺƞŅěŃŒľƟȮ
őħĵįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴėŅħľĺńĚĨƞŀėŋĦĳŅıĕŀĚįĸŇĨĳńĦĤƢĭĶŇĔŅĶĺƞŅěŃœħƟĶńĭŀĵƞŅĚĬƟŀĵĨŅĴĪňŗįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟ
ĽńĠĠŅœĺƟȮėĺŅĴĴŅĔĬƟŀĵĕŀĚėŋĦĳŅıĕŀĚĽŇŗĚĪňŗœħƟĶńĭěŃŏĮƦĬĨńĺĔŜŅľĬħĩŉĚĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ
ĬńŗĬŏŀĚ 
   0,ȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėŋĦĳŅıĕŀĚĔŅĶĬŜŅŏĽĬŀĭĶŇĔŅĶȮĞŉŗĚįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶěŃĬŜŅŏĽĬŀįƞŅĬĔŅĶ
ŐĽħĚŀŀĔĨƞŅĚŕȮŒĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮőħĵįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶěŃĮĶŃŏĴŇĬĺƞŅįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĬńŘĬœħƟĭĶŇĔŅĶŀĵƞŅĚŏľĴŅŃĽĴ
ĴŅĔĬƟŀĵŏıňĵĚŒħĶĺĴĪńŘĚėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚĭĶŇĔŅĶȮıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŐĽħĚŀŀĔĕŀĚįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĨŅĴĭĪĭŅĪ
ľĬƟŅĪňŗȮėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĨƞŀĚŅĬȮĔŅĶŒĝƟĳŅļŅŒĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮŐĸŃĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĨĬŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĺƞŅįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĴň
ėĺŅĴŏĨŖĴŒěŐĸŃěĶŇĚŒěŏıňĵĚŒħȮȮŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĶńĭĶŌƟŏľĸƞŅĬňŘěŃĝƞĺĵŒľƟįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶœħƟ
ŀĵƞŅĚĴňŏľĨŋŐĸŃįĸȮĞŉŗĚĬŜŅœĮĽŌƞėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶĶńĭĭĶŇĔŅĶȮ/. 
   
 
 /.

ȮŀŏĬĔȮȮĽŋĺĶĶĦĭńĦĤŇĨ*ȮěŇĨĺŇĪĵŅĔŅĶĭĶŇĔŅĶ*Ȯ&ĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶȮ:ȮĭĶŇļńĪȮŏıĶĽȮŐŀĬħƢȮħňœĞĬƢȮěŜŅĔńħ*Ȯ0326'*ȮľĬƟŅȮ/51-/52 
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ĭŅĶƢĬŅĶƢħȮ&Barnard'//ȮĔĸƞŅĺĩŉĚȮĽŇŗĚěŌĚŒĬľĶŊŀĮƤěěńĵĪňŗĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶ
ĮĢŇĭńĨŇĚŅĬœĺƟȮħńĚĬňŘ 
   /,ȮĽŇŗĚěŌĚŒěĪňŗŏĮƦĬĺńĨĩŋȮœħƟŐĔƞȮŏĚŇĬȮĺńĽħŋŀŋĮĔĶĦƢȮŀŅėŅĶĽĩŅĬĪňŗȮłĸł 
   0,ȮĽŇŗĚěŌĚŒěŏĔňŗĵĺĔńĭőŀĔŅĽȮŏĝƞĬȮőŀĔŅĽŏĔňŗĵĺĔńĭėĺŅĴĴňĝŊŗŀŏĽňĵĚȮėĺŅĴĴňŀŇĪīŇıĸőħĵ
ĔŅĶœħƟĶńĭĨŜŅŐľĬƞĚħňŕȮŏĮƦĬĨƟĬ 
   1,ȮĽŇŗĚěŌĚŒěŏĔňŗĵĺĔńĭĽĳŅıėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀĔŅĶœħƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĨƞŅĚŕ 
   2,ȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĕŀĚŀĚėƢĔŅĶĪňŗěŃŒľƟėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĔƞĭŋėėĸőħĵŏĮƕħőŀĔŅĽŒľƟŐĽħĚ
ŀŋħĴėĨŇőħĵŏĽĶňŏıŊŗŀĔĶŃĨŋƟĬŒľƟĭŋėėĸŏĔŇħėĺŅĴĳŌĴŇŒěŒĬİƖĴŊŀȮŐĸŃĴňőŀĔŅĽœħƟĶńĭĽĺńĽħŇĔŅĶĨƞŅĚŕ 
   3,ȮĽŇŗĚěŌĚŒěŏĔňŗĵĺĔńĭįŌƟĶƞĺĴĚŅĬĔŅĶĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĜńĬĪƢĴŇĨĶĔńĭĭŋėėĸŒĬľĬƞĺĵĚŅĬ
ėĺŅĴįŌĔıńĬŐĸŃĔŅĶœħƟĴňĽƞĺĬĶƞĺĴĔńĭĔŇěĔĶĶĴĕŀĚŀĚėƢĔŅĶ 
   4,ȮĽŇŗĚěŌĚŒěŏĔňŗĵĺĔńĭĽĳŅıĔŅĶĪŜŅĚŅĬĪňŗŏĮƦĬŀĵŌƞĨŅĴĮĔĨŇĮĶŃěŜŅĺńĬ 
   5,ȮĽŇŗĚěŌĚŒěŏĔňŗĵĺĔńĭėĺŅĴĴńŗĬėĚĮĸŀħĳńĵĪŅĚĽńĚėĴ 
   6,ȮĴňėĺŅĴĴńŗĬėĚŒĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬŐĸŃĔŅĶĴňľĸńĔĮĶŃĔńĬŒľƟŀĵŌƞħňĔŇĬħň 
  ıěĬŅĬŋĔĶĴĜĭńĭĶŅĝĭńĦĤŇĨĵĽĩŅĬ/0ȮœħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚėŜŅĺƞŅȮŴėĺŅĴıŉĚıŀŒěŵȮ
ľĴŅĵĩŉĚȮıŀŒěȮĝŀĭŒě 
  ĝĶŇĦňȮȮŏħĝěŇĬħŅ/1ȮœħƟĔĸƞŅĺĺƞŅȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěľĴŅĵĩŉĚȮėĺŅĴĶŌƟĽŉĔľĶŊŀĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĽŇŗĚŒħĽŇŗĚ
ľĬŉŗĚľĶŊŀĮƤěěńĵĨƞŅĚŕȮĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚȮėĺŅĴĶŌƟĽŉĔıŀŒěěŃŏĔŇħĕŉŘĬŏĴŊŗŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĭŋėėĸœħƟĶńĭĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚȮ
ľĶŊŀĸħĸĚľŅĔėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĬńŘĬœĴƞœħƟĶńĭĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚ 
  ĻŇĶŇĺĶĶĦȮȮŏĽĶňĶńĨĬƢ/2ȮœħƟĔĸƞŅĺœĺƟĺƞŅȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅŏĮƦĬĶŃħńĭėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĕŀĚ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĞŉŗĚĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮħńĚĬňŘ 
   /,ȮėĺŅĴıŀŒěĕŀĚėĺŅĴĽŃħĺĔĪňŗœħƟĶńĭěŅĔĔŅĶĭĶŇĔŅĶ 
   0,ȮėĺŅĴıŀŒěĨƞŀĔŅĶĮĶŃĽŅĬĚŅĬįŌƟĭĶŇĔŅĶ 
   1,ȮėĺŅĴıŀŒěĨƞŀĔŅĶĨƟŀĬĶńĭŐĸŃĔŅĶŏŀŅŒěŒĽƞĕŀĚįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
   2,ȮėĺŅĴıŀŒěĔńĭĕƟŀĴŌĸĕƞŅĺĽŅĶĪňŗœħƟĶńĭ 
   3,ȮėĺŅĴıŀŒěĨƞŀėŋĦĳŅıĭĶŇĔŅĶ 
   4,ȮėĺŅĴıŀŒěĨƞŀĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶĨƞŀĔŅĶĴŒĝƟěƞŅĵŒĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶ 
 ŒĬıĶŃıŋĪīĻŅĽĬŅœħƟĔĸƞŅĺĩŉĚľĸńĔīĶĶĴŒĬőĸĔīĶĶĴȮ6ȮĞŉŗĚŒĬĽƞĺĬĪňŗĪŜŅŒľƟŏĔŇħėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĴĬŋļĵƢ
ŏĶňĵĔĺƞŅȮŴŀŇĢģŅĶĴĦƢŵ/3ȮœħƟŐĔƞȮĸŅĳȮĪĶńıĵƢĽŇĬĪňŗŏĮƦĬŏėĶŊŗŀĚĮĸŊŘĴŒěĨƞŅĚŕȮŏĝƞĬȮĪĶńıĵƢĽŇĬȮŏĚŇĬĪŀĚȮŀŅľŅĶȮ
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ŏėĶŊŗŀĚĶŅĝŀŇĽĶŇĵŅĳĶĦƢȮŏľĶňĵĠĨĶŅȮĮĶŇĠĠŅĭńĨĶĨƞŅĚŕȮĽĶĶŏĽĶŇĠȮœħƟŐĔƞȮŏĔňĵĶĨŇĵĻȮĝŊŗŀŏĽňĵĚĔŅĶŏĮƦĬĪňŗŏėŅĶıȮȮȮȮ
ĵĔĵƞŀĚĬńĭĩŊŀȮŐĸŃĔŅĶŏĮƦĬĪňŗĶńĔĕŀĚĭŋėėĸŀŊŗĬȮĽŋĕȮœħƟŐĔƞȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮėĺŅĴŏıňĵĚıŀȮėĺŅĴĮĸŊŘĴĮƖĨŇȮŐĸŃėĺŅĴ
ĽĴľĺńĚĪńŘĚĪŅĚħƟŅĬĶƞŅĚĔŅĵŐĸŃěŇĨŒěȮĪňŗŏĔŇħěŅĔĔŅĶœħƟĸŅĳȮĵĻȮĽĶĶŏĽĶŇĠ/4 
  ŀŏĬĔȮĽŋĺĶĶĦĭńĦĤŇĨȮŐĸŃĳŅĽĔĶȮŀħŋĸıńĥĬĔŇě/5ȮœħƟĔĸƞŅĺĩŉĚȮĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀėĺŅĴıŉĚıŀŒě
ĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬĽŇŗĚĪňŗįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶěŃŐĽħĚŀŀĔŒĬĪŅĚĭĺĔľĶŊŀĸĭĨƞŀĽŇŗĚĪňŗœħƟĶńĭěŅĔĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃĔŅĶ
ĬŜŅŏĽĬŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶőħĵŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĔńĭĽŇŗĚĪňŗœħƟėŅħľĺńĚœĺƟȮĞŉŗĚĽŅĴŅĶĩŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚœĮœħƟĨŅĴĮƤěěńĵŐĺħĸƟŀĴŐĸŃ
ĽĩŅĬĔŅĶĦƢĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬŒĬĶŃľĺƞŅĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮœħƟŐĔƞ 
   /,ȮįĸŇĨĳńĦĤƢĭĶŇĔŅĶȮŒĬĔŅĶĬŜŅŏĽĬŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶěŃĨƟŀĚĴňįĸŇĨĳńĦĤƢĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňėŋĦĳŅı
ŐĸŃĶŃħńĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĨĶĚĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮőħĵįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶěŃĨƟŀĚŐĽħĚŒľƟįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŏľŖĬ
ĩŉĚėĺŅĴŏŀŅŒěŒĽƞȮŐĸŃěĶŇĚŒěĨƞŀĔŅĶĽĶƟŅĚŏĽĶŇĴėŋĦĳŅıĕŀĚįĸŇĨĳńĦĤƢĭĶŇĔŅĶĪňŗěŃĽƞĚĴŀĭŒľƟŐĔƞįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
   0,ȮĶŅėŅėƞŅĭĶŇĔŅĶȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŏĔŇħěŅĔĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıŐĸŃ
ĶŌĮŐĭĭĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶŏĪňĵĭĔńĭĶŅėŅėƞŅĭĶŇĔŅĶĪňŗěŃĨƟŀĚěƞŅĵŀŀĔœĮȮőħĵįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶěŃĨƟŀĚĔŜŅľĬħĶŅėŅ
ėƞŅĭĶŇĔŅĶĪňŗŏľĴŅŃĽĴĔńĭėŋĦĳŅıĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃŏĮƦĬœĮĨŅĴėĺŅĴŏĨŖĴŒěĪňŗěŃěƞŅĵȮ&Willingness to Pay'Ȯ
ĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮėƞŅĭĶŇĔŅĶěŃĩŌĔľĶŊŀŐıĚĕŉŘĬŀĵŌƞĔńĭėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶěƞŅĵŐĸŃŏěĨėĨŇĨƞŀĶŅėŅĕŀĚĔĸŋƞĴ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŀňĔħƟĺĵ 
   1,ȮĽĩŅĬĪňŗĭĶŇĔŅĶȮįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶěŃĨƟŀĚĴŀĚľŅĽĩŅĬĪňŗŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ
ĽŅĴŅĶĩŏĕƟŅĩŉĚœħƟőħĵĽŃħĺĔȮĴňĽĩŅĬĪňŗĔĺƟŅĚĕĺŅĚŏıňĵĚıŀŐĸŃĨƟŀĚėŜŅĬŉĚĩŉĚĔŅĶŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŐĔƞ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŒĬĪŋĔħƟŅĬȮŏĝƞĬȮĔŅĶĴňĽĩŅĬĪňŗěŀħĶĩȮľĶŊŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶįƞŅĬĶŃĭĭŀŇĬŏĨŀĶƢŏĬŖĨȮĞŉŗĚĪŜŅŒľƟĮĶŃŏħŖĬ
ħƟŅĬĽĩŅĬĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĸħĸĚœĮœħƟȮŏĮƦĬĨƟĬ 
   2,ȮĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴŐĬŃĬŜŅĭĶŇĔŅĶȮįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶěŃĨƟŀĚŒľƟĕƟŀĴŌĸĕƞŅĺĽŅĶŒĬŏĝŇĚĭĺĔŐĔƞ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĪńŘĚŒĬħƟŅĬėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶŐĸŃĳŅıĸńĔļĦƢĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶįƞŅĬĪŅĚĽŊŗŀĨƞŅĚŕȮŏıŊŗŀŒľƟįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟ
ĬŜŅĕƟŀĴŌĸŏľĸƞŅĬňŘœĮĝƞĺĵĮĶŃŏĴŇĬŏıŊŗŀĨńħĽŇĬŒěŒĝƟĭĶŇĔŅĶĨƞŀœĮ 
   3,ȮįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶȮěŃĨƟŀĚĨĶŃľĬńĔĨĬŏŀĚĺƞŅĴňĽƞĺĬĽŜŅėńĠŒĬĔŅĶĽĶƟŅĚŒľƟŏĔŇħėĺŅĴıŉĚ
ıŀŒěŒĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮőħĵŒĬĔŅĶĔŜŅľĬħĔĶŃĭĺĬĔŅĶěńħĔŅĶȮĔŅĶĺŅĚĶŌĮŐĭĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶěŃĨƟŀĚ
ėŜŅĬŉĚĩŉĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬĽŜŅėńĠȮĪńŘĚŐĽħĚıķĨŇĔĶĶĴĭĶŇĔŅĶŐĸŃŏĽĬŀĭĶŇĔŅĶĪňŗĸŌĔėƟŅĨƟŀĚĔŅĶħƟĺĵėĺŅĴĽĬŒěŏŀŅ
ŒěŒĽƞŀĵƞŅĚŏĨŖĴĪňŗħƟĺĵěŇĨĽŜŅĬŉĔĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶ 
   4,ȮĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶěŃĨƟŀĚĽĶƟŅĚŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĽĺĵĚŅĴĕŀĚ
ŀŅėŅĶĽĩŅĬĪňŗȮįƞŅĬĔŅĶŀŀĔŐĭĭĨĔŐĨƞĚȮĔŅĶŐĭƞĚıŊŘĬĪňŗŀĵƞŅĚŏľĴŅŃĽĴĸĚĨńĺĽĶƟŅĚŒľƟŏĔŇħĳŅıĸńĔļĦƢĪňŗħňĕŀĚ
ŀĚėƢĔĶįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶŐĸŃĽŊŗŀĳŅıĸńĔļĦƢŏľĸƞŅĬňŘŀŀĔœĮĽŌƞįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŀňĔħƟĺĵ 
   5,ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĨƞŅĚĴŋƞĚľĺńĚŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚĔŅĶ
ěńħĔŅĶĶŃĭĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶŏıŊŗŀŏıŇŗĴėĺŅĴėĸƞŀĚĨńĺŐĸŃėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶĽĬŀĚĨŀĭĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅ
œħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚȮĴňėŋĦĳŅıȮőħĵĔŅĶĬŜŅĭŋėĸŅĔĶȮŏĪėőĬőĸĵňŏĕƟŅĴŅĶƞĺĴĔńĬŏıŊŗŀŏıŇŗĴĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŒĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶ
ŐĸŃľĺńĚĨƞŀĮĶŃĽŇĪīŇįĸĪňŗěŃŏĔŇħĕŉŘĬĨƞŀįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
 
 /4ȮıĶŃıĶľĴėŋĦŅĳĶĦƢȮ&Į,ŀ,ĮĵŋĨőĨ'*ȮıěĬŅĬŋĔĶĴıŋĪīĻŅĽĨĶƢȮĜĭńĭĮĶŃĴĺĸīĶĶĴȮıŇĴıƢėĶńŘĚĪňŗȮ/1*Ȯ&ĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶȮ:ȮĭĶŇļńĪȮŏŀĽ,
ŀŅĶƢ,ıĶŇŘĬĨŇŘĚŐĴĽȮőĮĶħńĔĽƢȮěŜŅĔńħ*Ȯ0326'*ȮľĬƟŅȮ075, 
 /5ȮŀŏĬĔȮĽŋĺĶĶĦĭńĦĤŇĨȮŐĸŃĳŅĽĔĶȮŀħŋĸıńĥĬĔŇě*ȮěŇĨĺŇĪĵŅĔŅĶĭĶŇĔŅĶ*Ȯ&ĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶ : ĭĶŇļńĪȮŏıĶĽȮŐŀĬħƢȮħňœĞĬƢȮěŜŅĔńħ*Ȯ0326'*Ȯ
ľĬƟŅȮ/55, 

7 



  ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĶŇĔŅĶĬńŘĬĽŅĴŅĶĩŐĭƞĚŀŀĔœħƟŏĮƦĬȮ0ȮĶŃħńĭħƟĺĵĔńĬȮėŊŀ 
   /,ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĪňŗĨĶĚĔńĭėĺŅĴėŅħľĺńĚȮŏĮƦĬĽŇŗĚĪňŗįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶěŃĨƟŀĚěńħŒľƟĴňĨŅĴ
ėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŐĸŃĶŃĺńĚœĴƞŒľƟŏĔŇħĽŇŗĚĪňŗĨŗŜŅĔĺƞŅėĺŅĴėŅħľĺńĚĬńŘĬœħƟȮŏıŊŗŀŒľƟįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĶŌƟĽŉĔĵŇĬħň
ŐĸŃĴňėĺŅĴĽŋĕŒĬĔŅĶĴŅĶńĭĭĶŇĔŅĶĬńŘĬŕ 
   0,ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĪňŗŏĔŇĬėĺŅĴėŅħľĺńĚȮŏĮƦĬĽŇŗĚĪňŗįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĴŋƞĚľĺńĚĪňŗěŃĽĶƟŅĚŒľƟĴňŏĔŇĬ
ĔĺƞŅėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮŏıŊŗŀŒľƟįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĮĸŅĭĮĸŊŘĴŒěľĶŊŀĮĶŃĪńĭŒěŒĬĭĶŇĔŅĶĪňŗœħƟĶńĭ
ĞŉŗĚŏĔŇĬėĺŅĴėŅħľĺńĚĪňŗĨńŘĚŒěœĺƟ 
  ĽĶŋĮœħƟĺƞŅȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěėŊŀȮėĺŅĴĶŌƟĽŉĔıŀŒěĨƞŀĽŇŗĚŒħĽŇŗĚľĬŉŗĚȮŏĴŊŗŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĴĬŋļĵƢ
œħƟĶńĭĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĪńŘĚĪŅĚħƟŅĬĶƞŅĚĔŅĵŐĸŃěŇĨŒěĔŖěŃŏĔŇħėĺŅĴıŀŒěȮĝŀĭŒěȮŏĔŇħŏĮƦĬĪńĻĬėĨŇħƟŅĬĭĺĔȮĪňŗŐĽħĚ
ŒľƟŏľŖĬĩŉĚĽĳŅıėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĽŇŗĚĬńŘĬȮŐĸŃĪńĻĬėĨŇħƟŅĬĸĭĪňŗŐĽħĚŒľƟŏľŖĬĩŉĚĽĳŅıėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěȮėĺŅĴıŉĚ
ıŀŒěŏĮƦĬŀĚėƢĮĶŃĔŀĭħƟŅĬėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĕŀĚĪńĻĬėĨŇĞŉŗĚœĴƞěŜŅŏĮƦĬĨƟŀĚŐĽħĚľĶŊŀŀīŇĭŅĵŏĝŇĚŏľĨŋįĸŏĽĴŀœĮĔŖœħƟȮ
ħńĚĬńŘĬȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěěŉĚŏĮƦĬŏıňĵĚĮĢŇĔŇĶŇĵŅħƟŅĬėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĨƞŀĽŇŗĚŏĶƟŅľĶŊŀĽŇŗĚĔĶŃĨŋƟĬĪňŗŐĽħĚįĸŀŀĔĴŅŒĬĸńĔļĦŃ
ĕŀĚįĸĸńıīƢĽŋħĪƟŅĵĕŀĚĕĭĺĬĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬőħĵĭƞĚĭŀĔĩŉĚĪŇĻĪŅĚĕŀĚįĸĮĶŃŏĴŇĬĺƞŅěŃŏĮƦĬœĮŒĬĸńĔļĦŃĪŇĻ
ĪŅĚĭĺĔȮľĶŊŀĪŇĻĪŅĚĸĭľĶŊŀœĴƞĴňĮĢŇĔŇĶŇĵŅȮėŊŀȮŏĜĵŕȮĨƞŀĽŇŗĚŏĶƟŅľĶŊŀĽŇŗĚĔĶŃĨŋƟĬĬńŘĬĔŖœħƟ 
 

0,0ȮȮŐĬĺėŇħŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶěńħĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ 

 0,0,/ȮėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚĔŅĶŏĶňĵĬ 
  ĔŅĶŏĶňĵĬȮėŊŀȮıķĨŇĔĶĶĴĕŀĚĽŇŗĚĴňĝňĺŇĨŒĬĔŅĶĶńĭŏŀŅĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢŏıŊŗŀŒĝƟŒĬĔŅĶħŜŅĶĚĝňĺŇĨŀĵŌƞŒĬ
ĽńĚėĴœħƟŀĵƞŅĚĴňėĺŅĴĽŋĕȮĴňėŋĦĳŅıĝňĺŇĨĪňŗħňȮĞŉŗĚĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢħńĚĔĸƞŅĺŀŅěŏĔŇħěŅĔĔŅĶĶńĭĶŌƟħƟĺĵĨĬŏŀĚȮŏĝƞĬȮĔŅĶ
œħƟħŌĶŅĵĔŅĶĽŅĶėħňĪŅĚőĪĶĪńĻĬƢȮŐĸŃŏĔŇħěŅĔĔŅĶĩƞŅĵĪŀħěŅĔĭŋėėĸŀŊŗĬȮŏĝƞĬȮĔŅĶĽńŗĚĽŀĬĕŀĚıƞŀŐĴƞȮĔŅĶŀĭĶĴ
ěŅĔėĶŌŀŅěŅĶĵƢȮŏĮƦĬĨƟĬȮŒĬĪŅĚĔŅĶĻŉĔļŅŐĸƟĺěŃŏĶňĵĔįŌƟĪňŗœħƟĶńĭĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢȮľĶŊŀĔŅĶŏĶňĵĬĬňŘȮĺƞŅȮŴįŌƟŏĶňĵĬŵȮľĶŊŀȮ
ŴĬńĔŏĶňĵĬŵȮħńĚĬńŘĬȮĔŅĶŏĶňĵĬŒĬĪŅĚĔŅĶĻŉĔļŅěŉĚľĴŅĵĩŉĚȮıķĨŇĔĶĶĴĕŀĚĬńĔŏĶňĵĬŒĬĔŅĶĶńĭĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢľĶŊŀ
ėĺŅĴĶŌƟȮěŅĔįŌƟįƞŅĬĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĴŅĔƞŀĬȮŀŅĪŇȮėĶŌȮŀŅěŅĶĵƢȮįŌƟŏĝňŗĵĺĝŅĠȮłĸłȮĞŉŗĚŏĶňĵĔĺƞŅȮŴįŌƟĽŀĬŵȮŏıŊŗŀıńĥĬŅ
ĨĬŏŀĚœĮĽŌƞŏĮƚŅľĴŅĵȮĞŉŗĚŒĬĪňŗĬňŘŀŅěľĴŅĵĶĺĴĪńŘĚěŋħĮĶŃĽĚėƢŒĬĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚįŌƟĽŀĬŏŀĚȮŐĸŃŏĮƚŅľĴŅĵŏĜıŅŃ
ĕŀĚįŌƟŏĶňĵĬŏŀĚȮŏĝƞĬȮĨƟŀĚĔŅĶėĺŅĴĶŌƟŏıŊŗŀœĮĮĶŃĔŀĭŀŅĝňıŒĬŀĬŅėĨȮŏĮƦĬĨƟĬ 
 

 0,0,0ȮėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚĔŅĶĽŀĬ 
  ĔŅĶĽŀĬȮŏĮƦĬĚŅĬľĸńĔĕŀĚėĶŌȮĞŉŗĚĮƤěěŋĭńĬĩŊŀĺƞŅėĶŌŏĮƦĬĺŇĝŅĝňıĝńŘĬĽŌĚȮĪňŗĭŋėėĸŒĬĺŇĝŅĝňıĬňŘĨƟŀĚ
œħƟĶńĭĔŅĶĻŉĔļŅŀĭĶĴĴŅőħĵŏĜıŅŃŏıŊŗŀŒľƟĴňėĺŅĴŏĝňŗĵĺĝŅĠŒĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇľĬƟŅĪňŗȮĽŅĴŅĶĩŏĸŊŀĔĺŇīňĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĪňŗ
ŏľĴŅŃĽĴȮŏıŊŗŀĝƞĺĵŒľƟĬńĔŏĶňĵĬĴňėĺŅĴĶŌƟȮĪńĔļŃȮŐĸŃŏěĨėĨŇȮħńĚĪňŗĶŃĭŋœĺƟŒĬěŋħĮĶŃĽĚėƢĔŅĶĽŀĬȮėĶŌĨƟŀĚĴňĔŅĶ
İƗĔİĬħƟŅĬĔŅĶĽŀĬŀĵŌƞŏĽĴŀŏıŊŗŀŒľƟŏĔŇħĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĽŌĚĽŋħȮŒĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬŏĝƞĬŏħňĵĺĔńĭĺŇĝŅĝňıĝńŘĬĽŌĚŀŊŗĬŕȮŐĸŃ
ĨƟŀĚĴňĴŅĨĶģŅĬĕŀĚĺŇĝŅĝňıȮĔŅĶĪňŗėĶŌĽŅĴŅĶĩĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĔŅĶĽŀĬœħƟħňĕŉŘĬŀĵŌƞĔńĭėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶįĽĴįĽŅĬ
ĻŅĽĨĶƢĺƞŅħƟĺĵĔŅĶĽŀĬĔńĭĻŇĸĮŃĕŀĚĔŅĶĽŀĬŏĕƟŅħƟĺĵĔńĬŏıŊŗŀŒľƟŏĔŇħĮĶŃĽŇĪīŇįĸĕŀĚĔŅĶĽŀĬĽŌĚĽŋħȮĞŉŗĚėĶŌĪňŗĴň
ĮĶŃĽŇĪīŇįĸȮ&Effective Teacher'ȮĬŀĔěŅĔěŃĴňėĺŅĴĶŌƟŒĬĻŅĽĨĶƢĕŀĚĔŅĶĽŀĬȮŐĸŃĴňĻŇĸĮŃĕŀĚĔŅĶĽŀĬŐĸƟĺȮ
ĵńĚĨƟŀĚĴňėŋĦĸńĔļĦŃȮ2ȮĮĶŃĔŅĶȮĨƞŀœĮĬňŘ 
 /,ȮĔŅĶĮĶŃĵŋĔĨƢĪķļġňŐĸŃĔŅĶĺŇěńĵĔŅĶĽŀĬœĮŒĝƟ 
 0,ȮĔŅĶĽŃĽĴĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĔŅĶĽŀĬ 
 1,ȮĔŅĶėŇħĺŇĬŇěĜńĵœĨĶƞĨĶŀĚŐĸŃŐĔƟĮƤĠľŅ 

/. 



 2,ȮĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĔŅĶĽŀĬŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮŏıŊŗŀŒľƟŏĔŇħĔŅĶĭŌĶĦŅĔŅĶėĺŅĴĶŌƟĔńĭĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢ
ŏĕƟŅħƟĺĵĔńĬ 
  ĴňįŌƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵėŜŅĺƞŅȮŴĔŅĶĽŀĬŵȮĨƞŅĚŕȮĔńĬœĮȮŏĝƞĬ 
  ŐĸĚĲŀĶƢħȮĔĸƞŅĺĺƞŅȮĔŅĶĽŀĬȮėŊŀĔŇěĔĶĶĴĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬŏĴŊŗŀĭŋėėĸėĬľĬŉŗĚĵŀĴĶńĭįŇħĝŀĭŏĔňŗĵĺĔńĭ
ĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚĭŋėėĸŀňĔėĬľĬŉŗĚȮĔŅĶĽŀĬěŉĚŏĮƦĬĔŇěĔĶĶĴĪňŗėĶŌĔĶŃĪŜŅŏıŊŗŀŒľƟĬńĔŏĶňĵĬŏĔŇħĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟȮ&Langford 
1968 : 144' 
  ĔŌƠĝ/6ȮœħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚĔŅĶĽŀĬĺƞŅȮėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚĔŅĶĽŀĬŒĬĶŃħńĭŐėĭȮľĴŅĵĩŉĚȮ
ĺŇīňĔŅĶĪňŗėĶŌĩƞŅĵĪŀħėĺŅĴĶŌƟȮŀĭĶĴĬńĔŏĶňĵĬȮŒľƟĴňėĺŅĴĶŌƟȮėĺŅĴėŇħȮŏěĨėĨŇŐĸŃĪńĔļŃħńĚĪňŗěŋħĮĶŃĽĚėƢĔŅĶĻŉĔļŅœħƟ
ĶŃĭŋœĺƟȮĽƞĺĬėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚĔŅĶĽŀĬŒĬĶŃħńĭĔĺƟŅĚȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĔĶŃĪŜŅŐĸŃĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶħƟŅĬĨƞŅĚŕȮĕŀĚėĶŌ
ĳŅĵŒĨƟĽĳŅıĔŅĶĦƢĔŅĶĽŀĬĔŅĶŏĶňĵĬȮĞŉŗĚĮĶŃĔŀĭħƟĺĵ 
   /,ȮĔŅĶĽĶƟŅĚĽńĴıńĬīĳŅıĶŃľĺƞŅĚėĶŌĔńĭĬńĔŏĶňĵĬ 
   0,ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěŐĸŃĺŅĚŐįĬĔƞŀĬĽŀĬȮĞŉŗĚœħƟŐĔƞȮĔŅĶĺŅĚŐįĬĔŅĶĽŀĬĔŅĶ
ěńħŏĨĶňĵĴĽŊŗŀŀŋĮĔĶĦƢ 
 

 0,0,1ȮȮėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚĔŅĶěńħĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ 
  ĔŅĶěńħĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮėŊŀȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĔŇěĔĶĶĴľĶŊŀĔŅĶěńħĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĔŅĶ
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œħƟĶńĭĔŅĶĵŀĴĶńĭĺƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀœħƟȮĽŅĴŅĶĩĬŜŅœĮŒĝƟŒĬĔŅĶěńħĔĶŃĭĺĬĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟŒľƟŐĔƞįŌƟŏĶňĵĬœħƟȮľĸńĔĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ
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ĽŀĬĵƞŀĵŕȮľĸŅĵľĸńĔĔŅĶ 
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ŐĨƞĵńĚœĴƞŐıĶƞľĸŅĵľĶŊŀŏĮƦĬĽƞĺĬľĬŉŗĚĕŀĚĶŃĭĭĚŅĬĮĔĨŇ 
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ĽŀĬȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮŐĸŃįĸįĸŇĨĕŀĚĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ0. 
 
0,1ȮŐĬĺėŇħŐĸŃĪķļġňŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶ 

 ěŅĔĔŅĶĻŉĔļŅėƟĬėĺƟŅĚŅĬŏŀĔĽŅĶŐĸŃŐĬĺėŇħĪķļġňĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮįŌƟĺŇěńĵœħƟĻŉĔļŅėƟĬėĺƟŅ
įĸĔŅĶĺŇěńĵŐĸŃĴňįŌƟĺŇěńĵľĸŅĵĪƞŅĬȮœħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵŐĬĺėŇħĪķļġňȮœĺƟħńĚĬňŘ 
 ĔĶŀĬĶŀĽȮ&Groonroos'0/ œħƟŒľƟėŜŅĬŇĵŅĴœĺƟĺƞŅȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŇěĔĶĶĴľĬŉŗĚľĶŊŀĔŇěĔĶĶĴľĸŅĵ
ŀĵƞŅĚĪňŗĴňĸńĔļĦŃœĴƞŀŅěěńĭĨƟŀĚœħƟȮĞŉŗĚőħĵĪńŗĺœĮœĴƞěŜŅŏĮƦĬĨƟŀĚĪŋĔĔĶĦňĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬěŅĔĔŅĶĮĢŇĽńĴıńĬīƢĶŃľĺƞŅĚĸŌĔėƟŅ
ĔńĭıĬńĔĚŅĬĭĶŇĔŅĶŐĸŃľĶŊŀĸŌĔėƟŅĔńĭĭĶŇļńĪįĸŇĨĽŇĬėƟŅĔńĭĶŃĭĭĕŀĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗœħƟěńħœĺƟȮŏıŊŗŀĝƞĺĵįƞŀĬėĸŅĵ
ĮƤĠľŅĕŀĚĸŌĔėƟŅ 
 ėŀĨŏĸŀĶƢȮ&Kotler'00ȮœħƟŒľƟėŜŅĬŇĵŅĴœĺƟĺƞŅȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŇěĔĶĶĴľĶŊŀĮĢŇĭńĨŇĔŅĶŒħŕȮĪňŗĔĸŋƞĴ
ĭŋėėĸľĬŉŗĚĽŅĴŅĶĩĬŜŅŏĽĬŀŒľƟŀňĔĔĸŋƞĴĭŋėėĸľĬŉŗĚĞŉŗĚœĴƞĽŅĴŅĶĩěńĭĨƟŀĚœħƟȮŐĸŃœĴƞœħƟĽƞĚįĸĕŀĚėĺŅĴŏĮƦĬŏěƟŅĕŀĚ
ĽŇŗĚŒħȮĪńŘĚĬňŘĔŅĶĔĶŃĪŜŅħńĚĔĸƞŅĺŀŅěěŃĶĺĴľĶŊŀœĴƞĶĺĴŀĵŌƞĔńĭĽŇĬėƟŅĪňŗĴňĨńĺĨĬœħƟ 
 ŐĴŖĔĞƢȮŏĺŏĭŀĶƢȮ&Max Weber'01ȮœħƟĔĸƞŅĺœĺƟŒĬľĬńĚĽŊŀȮŴĶńģĮĶŃĻŅĽĬĻŅĽĨĶƢȮĪķļġňŐĸŃŐĬĺ
ĔŅĶĻŉĔļŅŵȮĺƞŅĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŐĸŃŏĮƦĬĮĶŃőĵĝĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħȮėŊŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶőħĵœĴƞŏľŖĬŐĔƞ
ĮĶŃőĵĝĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħȮėŊŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶőħĵœĴƞŏľŖĬŐĔƞĮĶŃőĵĝĬƢĽƞĺĬĨńĺŐĸŃĮĶŃŏıĦňĺńĥĬīĶĶĴĕŀĚĽńĚėĴȮŏĝƞĬȮ
ĝƞĺĵŏľĸŊŀĭĶŇĔŅĶėĬĭŅĚėĬŏĮƦĬıŇŏĻļŏıĶŅŃĶŌƟěńĔĴńĔėŋƟĬŏĮƦĬĔŅĶĽƞĺĬĨńĺȮĔĸƞŅĺėŊŀȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĬńŘĬěŃĨƟŀĚĮĢŇĭńĨŇ
ĨŅĴĔġĶŃŏĭňĵĭĪňŗĺŅĚœĺƟŀĵƞŅĚŏėĶƞĚėĶńħŏıŊŗŀŒľƟĔŅĶĔĶŃĪŜŅĕŀĚĨĬŏĮƦĬœĮŀĵƞŅĚĴňŏľĨŋįĸŐĸŃĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĽŌĚĽŋħȮ
ĞŉŗĚȮWeberȮœħƟŀīŇĭŅĵĺƞŅıķĨŇĔĶĶĴĕƟŅĶŅĝĔŅĶŒĬĶŃĭĭĶŅĝĔŅĶȮŴĨƟŀĚĮĶŅĻěŅĔŀŅĶĴĦƢŐĸŃėĺŅĴŏĔĸňĵħĝńĚŵȮ
&sine irate studio ů without hatred or passion' 
 ĭň,ŏŀŖĴ,ȮŏĺŀĶƢĴŅȮ&B.M. Verma'02ȮœħƟĔĸƞŅĺœĺƟĺƞŅȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗħňĽƞĺĬľĬŉŗĚĕŉŘĬŀĵŌƞĔńĭĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚĭĶŇĔŅĶ
ĞŉŗĚȮPenchansky ThomasȮ&ŏıĬŏĝĬĽĔňŘȮőĪĴŅĽ'ȮœħƟŏĽĬŀŐĬĺėŇħŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶœĺƟħńĚĬňŘ 
  /,ȮėĺŅĴıŀŏıňĵĚĕŀĚĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňŀĵŌƞȮ&Availability'ȮėŊŀėĺŅĴıŀŏıňĵĚĶŃľĺƞŅĚĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňŀĵŌƞĔńĭ
ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĔŅĶĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
  
 0.ȮıŇĶŇĵŃȮĨĶŃĔŌĸĽĺƞŅĚȮŐĸŃėĦŃ,ȮĴőĬĪńĻĬƢĽŜŅėńĠŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶěńħĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ,ȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĝĳńĢıŇĭŌĸĽĚėĶŅĴ, 
 0/ Groonroos, C., Service Management and Marketing :ȮManaging the Moment of Truth in Service 
Competition, (Lexington : Lexington Books, 1990), p. 99. 

 22 
Kotler, Phillip. Marketing Management: Analysis planning Implementation and Control. 8th edition, 

Englewood Cliffs, (New Jersey: Prentice ů Hall Inc., 1997), p. 473. 
 23ȮıŇĪĵŅȮĭĺĶĺńĥĬŅ*ȮĶńģĮĶŃĻŅĽĬĻŅĽĨĶƢȮĪķļġňŐĸŃŐĬĺĔŅĶĻŉĔļŅȮ&ė,Ļ,/665ȮůȮė,Ļ,/75.'*ȮıŇĴıƢėĶńŘĚĪňŗȮ/0*Ȯ&ĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶ:Ȯ
őĶĚıŇĴıƢŐľƞĚěŋĿŅĸĚĔĶĦƢĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ*Ȯ0326'*ȮľĬƟŅȮ00-01, 

 02 Suchitra Punyarathbandhu ů Bhakdi, Delivery of public services in Asian Countries: Cases in development 
administration, (Bangkok: Thammasat University Press, 1986), p.1. 
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  0,ȮĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚŐľĸƞĚĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĽŃħĺĔőħĵėŜŅĬŉĚĩŉĚĸńĔļĦŃĪňŗĨńŘĚȮĔŅĶŏħŇĬĪŅĚ 
  1,ȮėĺŅĴĽŃħĺĔȮŐĸŃĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔĕŀĚŐľĸƞĚĭĶŇĔŅĶȮ&Accommodation'ȮœħƟŐĔƞȮ
ŐľĸƞĚĭĶŇĔŅĶĪňŗįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĵŀĴĶńĭĺƞŅŒľƟėĺŅĴĽŃħĺĔŐĸŃĴňĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔ 
  2,ȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŒĬĔŅĶĪňŗěŃŏĽňĵėƞŅŒĝƟěƞŅĵĽŜŅľĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
  3,ȮĔŅĶĵŀĴĶńĭėŋĦĳŅıĕŀĚĭĶŇĔŅĶȮ&Acceptability'ȮĞŉŗĚŒĬĔŅĶĬňŘěŃĶĺĴĩŉĚĔŅĶĵŀĴĶńĭĸńĔļĦŃ
ĕŀĚįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶħƟĺĵ 
 ŏėĪĞƢȮŀŇĸŇĞŌȮŐĸŃȮŏĭĶĬħƟŅȮŐħŏĬĪȮ&Katz Elihu and Brenda Danet'03ȮȮœħƟĻŉĔļŅĔŅĶĭĶŇĔŅĶ
ĮĶŃĝŅĝĬȮŏĝƞĬȮľĸńĔĔŅĶĪňŗĽŜŅėńĠĕŀĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚŀĚėƢĔĶĕŀĚĶńģȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵľĸńĔĔŅĶȮ1ȮĮĶŃĔŅĶȮėŊŀ 
  /,ȮĔŅĶĨŇħĨƞŀŏĜıŅŃĚŅĬȮ&Specificity'ȮŏĮƦĬľĸńĔĔŅĶĪňŗĨƟŀĚĔŅĶŒľƟĭĪĭŅĪĕŀĚĮĶŃĝŅĝĬŐĸŃ
ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŀĵŌƞŒĬĺĚěŜŅĔńħȮŏıŊŗŀŒľƟĔŅĶėĺĭėŋĴŏĮƦĬœĮĨŅĴĶŃŏĭňĵĭĔġŏĔĦĤƢŐĸŃĪŜŅœħƟĚƞŅĵȮĪńŘĚĬňŘőħĵħŌěŅĔŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ
ĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĺƞŅŒľƟĭĶŇĔŅĶĮĶŃĝŅĝĬŏĜıŅŃŏĶŊŗŀĚĪňŗĨŇħĨƞŀľĶŊŀœĴƞȮĮĢŇĭńĨŇľĶŊŀĴňĔŅĶĽŀĭĩŅĴŏĶŊŗŀĚŀŊŗĬľĶŊŀœĴƞŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ
ĔńĭŏĶŊŗŀĚĪňŗĨŇħĨƞŀľĶŊŀœĴƞȮľŅĔĴňĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮĪňŗœĴƞŏĜıŅŃŏĶŊŗŀĚŐĸŃĽŀĭĩŅĴŏĶŊŗŀĚĪňŗœĴƞŏĔňŗĵĺĕƟŀĚȮĬŀĔěŅĔěŃĪŜŅŒľƟ
ĸƞŅĝƟŅŐĸƟĺĵńĚĪŜŅŒľƟĔŅĶėĺĭėŋĴŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŏĮƦĬœĮœħƟĵŅĔ 
  0,ȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňĸńĔļĦŃŏĮƦĬĪŅĚĔŅĶȮ&Universality'ȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĪňŗįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶěŃĨƟŀĚ
ĮĢŇĭńĨŇĨƞŀįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŀĵƞŅĚŏĮƦĬĪŅĚĔŅĶœĴƞĵŉħĩŊŀėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĽƞĺĬĨńĺŐĨƞĵŉħĩŊŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŐĔƞįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĪŋĔ
ėĬŀĵƞŅĚŏĪƞŅŏĪňĵĴĔńĬŒĬĪŅĚĮĢŇĭńĨŇ 
  1,ȮĔŅĶĺŅĚĨńĺŏĮƦĬĔĸŅĚȮ&Affective Neutrality'ȮľĴŅĵĩŉĚȮĭĶŇĔŅĶŐĔƞįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶőħĵěŃĨƟŀĚ
œĴƞĬŜŅŏŀŅŏĶŊŗŀĚĕŀĚŀŅĶĴĦƢĕŀĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶŏĕƟŅĴŅŏĔňŗĵĺĕƟŀĚȮ04 
 ŒĬĽńĚėĴĪňŗĴňĔŅĶŐĸĔŏĮĸňŗĵĬĽŇĬėƟŅĭĶŇĔŅĶĨƞŀĔńĬĬńŘĬȮœħƟĴňĔŅĶŒľƟĔŅĶĭĶŇĔŅĶŏĔŇħĕŉŘĬĪńŘĚŒĬĳŅėĶńģŐĸŃ
ĳŅėŏŀĔĝĬȮĞŉŗĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬĬńŘĬȮĨƞŅĚĔŖĴňŏĮƚŅľĴŅĵĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬŀŀĔœĮőħĵĽŅĴŅĶĩŐĭƞĚŀŀĔœħƟŏĮƦĬȮ0Ȯ
ĮĶŃŏĳĪȮėŊŀ 
  /,ȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶŏĝŇĚīŋĶĔŇěȮ&Business service'ȮŏĮƦĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĴŋƞĚŐĽĺĚľŅįĸĔŜŅœĶĪňŗŏĔŇħ
ěŅĔĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĬńŘĬŕȮőħĵįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬįŌƟĸĚĪŋĬŒĬĔŅĶįĸŇĨĽŇĬėƟŅĭĶŇĔŅĶŐĸŃĴňĔŅĶėŅħľĺńĚįĸĔŜŅœĶŏĮƦĬ
ėƞŅĨŀĭŐĪĬěŅĔĔŅĶĸĚĪŋĬȮĞŉŗĚĽƞĺĬŒľĠƞĳŅėŏŀĔĝĬěŃŏĮƦĬįŌƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŏŀĚŏĔŊŀĭĪńŘĚĽŇŘĬȮŏĝƞĬȮīŋĶĔŇěőĶĚŐĶĴȮ
ĶƟŅĬŀŅľŅĶȮĽŅĵĔŅĶĭŇĬĨƟĬĪŋĬĨŗŜŅȮĶƟŅĬėƟŅĮĸŀħĳŅļŅȮľĶŊŀĔŅĶĬĺħŐįĬőĭĶŅĦŐĭĭĽĮŅȮŏĮƦĬĨƟĬ 
  0,ȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŃȮ&Public service'ȮŏĮƦĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶőħĵľĬƞĺĵĚŅĬĕŀĚĶńģȮőħĵĴň
ěŋħĴŋƞĚľĴŅĵŏıŊŗŀĶńĔļŅįĸĮĶŃőĵĝĬƢŐĸŃĽĺńĽħŇĳŅıĕŀĚĮĶŃĝŅĝĬȮŏıŊŗŀŒľƟĭƟŅĬŏĴŊŀĚŏĔŇħėĺŅĴĽĚĭĽŋĕȮŏĝƞĬȮĔŅĶŒľƟ
ėĺŅĴėŋƟĴėĶŀĚŏħŖĔŐĸŃĽĨĶňȮĔŅĶěńħŒľƟĴňĔŅĶĭĶŇĔŅĶĶĩŏĴĸƢőħĵĽŅĶĽŅīŅĶĦŃȮĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĶŐıĪĵƢȮœĲĲƚŅȮ
ĬŘŜŅĮĶŃĮŅȮŏĮƦĬĨƟĬ 
  ĔĶŀĬĶŌĽȮ&Gronroos'05ȮœħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĺƞŅěŜŅŐĬĔœħƟȮ0ȮĸńĔļĦŃ
ėŊŀȮėŋĦĳŅıŏĝŇĚŏĪėĬŇėȮ&technical quality'ȮŀńĬŏĔňŗĵĺĔńĭįĸĸńıīƢȮľĶŊŀĽŇŗĚĪňŗįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟĶńĭěŅĔĭĶŇĔŅĶĬńŘĬȮőħĵ
ĽŅĴŅĶĩĪňŗěŃĺńħœħƟŏľĴŊŀĬĔńĭĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬœħƟėŋĦĳŅıĕŀĚįĸŇĨĳńĦĤƢȮ&product quality'ȮĽƞĺĬėŋĦĳŅıŏĝŇĚľĬƟŅĪňŗȮ
&functional quality'ȮŏĮƦĬŏĶŊŗŀĚĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĔĶŃĭĺĬĔŅĶĕŀĚĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĬńŗĬŏŀĚ 
 
 03ȮŀŏĬĔȮĽŋĺĶĶĦĭńĦĤŇĨȮŐĸŃĳŅĽĔĶȮŀħŋĸıńĥĬĔŇě*ȮService PsychologyȮěŇĨĺŇĪĵŅĭĶŇĔŅĶ*ȮľĬƟŅȮ0.5, 
 04 Katz, E. and D. Brenda, Bureaucracy and the Public, (New York: Basic Books, 1973), p.19. 
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 ĞňŐĪĴĸƢȮıŅĶŅĞŋĶŅĴŅĬȮŐĸŃŏĭŀĶƢĶňŗȮ&Ziethaml, Parasuraman and Berry'06ȮœħƟĝňŘŒľƟŏľŖĬħƟĺĵĺƞŅȮ
ėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮŏĮƦĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĴŅĔĔĺƞŅľĶŊŀĨĶĚĔńĭėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĞŉŗĚŏĮƦĬŏĶŊŗŀĚĕŀĚ
ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬľĶŊŀĔŅĶŐĽħĚėĺŅĴėŇħŏľŖĬŏĔňŗĵĺĔńĭėĺŅĴŏĮƦĬŏĸŇĻĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶŒĬĸńĔļĦŃĕŀĚĳŅıĶĺĴȮŒĬĴŇĨŇ
ĕŀĚĔŅĶĶńĭĶŌƟȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅĺŇěńĵĕŀĚĬńĔĺŇĝŅĔŅĶĔĸŋƞĴĬňŘȮĝƞĺĵŒľƟŏľŖĬĺƞŅĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĨŅĴĔŅĶ
ĶńĭĶŌƟĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŏĮƦĬœĮŒĬĶŌĮŐĭĭĕŀĚĔŅĶŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĭĶŇĔŅĶĪňŗėŅħľĺńĚŐĸŃĔŅĶĭĶŇĔŅĶĨŅĴĪňŗ
ĶńĭĶŌƟĺƞŅĴňėĺŅĴĽŀħėĸƟŀĚĔńĬŏıňĵĚœĶȮĕƟŀĽĶŋĮĪňŗĬƞŅĽĬŒěĮĶŃĔŅĶľĬŉŗĚĔŖėŊŀȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňėŋĦĳŅıĬńŘĬľĴŅĵĩŉĚȮ
ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĽŀħėĸƟŀĚĔńĭėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶľĶŊŀįŌƟĭĶŇőĳėŀĵƞŅĚĽĴŗŜŅŏĽĴŀȮħńĚĬńŘĬȮėĺŅĴıŉĚıŀŒě
ĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶěŉĚĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢőħĵĨĶĚĔńĭĔŅĶĪŜŅŒľƟŏĮƦĬœĮĨŅĴėĺŅĴėŅħľĺńĚľĶŊŀĔŅĶœĴƞŏĮƦĬœĮĨŅĴėĺŅĴ
ėŅħľĺńĚȮ&confirm or disconfirm expectation'ȮĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĬńŗĬŏŀĚ 
 ĭň,ŏŀŖĴ,ȮŏĺŀĶƢĴƞŅȮ&B.M. Verma'07ȮœħƟıŇěŅĶĦŅĔĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŃĺƞŅŏĮƦĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗ
ĴňĸńĔļĦŃŏėĸŊŗŀĬœľĺŏĮƦĬıĸĺńĨĶȮőħĵĶŃĭĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗħňěŃŏĔŇħĕŉŘĬœħƟŏĴŊŗŀľĬƞĺĵĚŅĬĪňŗĶńĭįŇħĝŀĭŒĝƟ
ĪĶńıĵŅĔĶŐĸŃįĸŇĨĔŅĶĭĶŇĔŅĶŒľƟŏĮƦĬœĮĨŅĴŐįĬĚŅĬŐĸŃĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚĔŅĶĶńĭĭĶŇĔŅĶěŅĔėĺŅĴľĴŅĵħńĚĔĸƞŅĺěŃ
ŏľŖĬœħƟĺƞŅȮŏĮƦĬĔŅĶıŇěŅĶĦŅőħĵŒĝƟŐĬĺėĺŅĴėŇħŏĝŇĚĶŃĭĭȮ&System Approach'ȮĴňĔŅĶĴŀĚĺƞŅľĬƞĺĵĚŅĬĪňŗĴň
ľĬƟŅĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶŒĝƟĮƤěěńĵĬŜŅŏĕƟŅȮ&Input'ȮŏĕƟŅĽŌƞĔĶŃĭĺĬĔŅĶįĸŇĨȮ&Process'ȮŐĸŃŀŀĔĴŅŏĮƦĬįĸįĸŇĨľĶŊŀĔŅĶ
ĭĶŇĔŅĶȮ&Output'ȮőħĵĪńŘĚľĴħěŃĨƟŀĚŏĮƦĬœĮĨŅĴŐįĬĚŅĬĪňŗĔŜŅľĬħœĺƟȮħńĚĬńŘĬȮĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸěŃĝƞĺĵĪŜŅŒľƟĪĶŅĭ
ĩŉĚįĸįĸŇĨȮľĶŊŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬĺƞŅĴňĸńĔļĦŃŏĮƦĬŏĝƞĬœĶȮĞŉŗĚěŃŏĮƦĬĕƟŀĴŌĸĮƚŀĬĔĸńĭȮ&Feedback'ȮŏĮƦĬĮƤěěńĵ
ĬŜŅŏĕƟŅĨƞŀœĮȮħƟĺĵŏľĨŋĬňŘĶŃĭĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŃěŉĚĴňĸńĔļĦŃĪňŗŏėĸŊŗŀĬœľĺŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚŀĵŌƞŏĽĴŀ 
 ŏěĴĽƢȮŐĴėėŌĸŌĬȮ&James S. Mcculluogh'1.ȮœħƟĴňėĺŅĴŏľŖĬĺƞŅȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŃěŃĨƟŀĚ
ĮĶŃĔŀĭœĮħƟĺĵȮ1ȮŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĪňŗĽŜŅėńĠȮėŊŀȮľĬƞĺĵĚŅĬĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ&Service Delivery Agency'ȮĭĶŇĔŅĶȮ
&The Service'ȮĞŉŗĚŏĮƦĬĮĶŃőĵĝĬƢĪňŗľĬƞĺĵĚŅĬĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĽƞĚĴŀĭŒľƟŐĔƞĭĶŇĔŅĶȮ&The Service Recipient'Ȯőħĵ
ĮĶŃőĵĝĬƢľĶŊŀėŋĦėƞŅĕŀĚĭĶŇĔŅĶĪňŗœħƟĶńĭĬńŘĬįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶěŃĨĶŃľĬńĔœĺƟŒĬěŇĨŒěĞŉŗĚŀŅěĽŅĴŅĶĩĺńħŀŀĔĴŅŒĬĶŌĮ
ĕŀĚĪńĻĬėĨŇĔŖœħƟ 
 ıěĬŅĬŋĔĶĴĜĭńĭĶŅĝĭńĦĤŇĨĵĽĩŅĬ1/ȮŒľƟėĺŅĴľĴŅĵĭĶŇĔŅĶȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĮĢŇĭńĨŇȮĶńĭŒĝƟȮŒľƟėĺŅĴ
ĽŃħĺĔĨƞŅĚŕȮŒĬĭĶŇĔŅĶȮĴňėĺŅĴľĴŅĵĩŉĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶľĶŊŀĔĶŃĭĺĬĔŅĶĔŇěĔĶĶĴŒĬĔŅĶĽƞĚĴŀĭĭĶŇĔŅĶěŅĔȮȮȮȮȮȮȮ
įŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶœĮĵńĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĬńŘĬŕ 
 ĺňĶıĚļƢȮŏĜĸŇĴěŇĶĶńĨĬƢ10ȮœħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵȮėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶœĺƟħńĚĬňŘȮėŊŀėĺŅĴĽŀħėĸƟŀĚĔńĬĕŀĚ
ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅľĶŊŀįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮȮľĶŊŀĶŃħńĭĕŀĚėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴ
ĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅľĶŊŀįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŀńĬĪŜŅŒľƟĸŌĔėƟŅľĶŊŀįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŏĔŇħėĺŅĴıŉĚıŀŒěěŅĔĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĕŅœħƟĶńĭ 
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ȮĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶ*ȮĽŜŅĬńĔĬőĵĭŅĵŐĸŃŐįĬ*ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĮĶŃĝŅĝĬĨƞŀĶŃĭĭŐĸŃĔĶŃĭĺĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶȮ
ĻŉĔļŅĔĶĦňĽŜŅĬńĔĚŅĬŏĕĨ*Ȯ&ĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶ:ȮĽĩŅĭńĬĭńĦĤŇĨıńĥĬĭĶŇľŅĶĻŅĽĨĶƢ*Ȯ0316'*ȮľĬƟŅȮ/-6, 
 1/Ȯ

ĶŅĝĭńĦĤŇĨĵĽĩŅĬ*ȮıěĬŅĬŋĔĶĴĶŅĝĭńĦĤŇĨĽĩŅĬ*Ȯ&ĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶ:ȮŀńĔļĶŏěĶŇĠĪńĻĬƢ*Ȯ0303'*ȮŀńħĽŜŅŏĬŅ 

 10
ȮĺňĶıĚļƢȮŏĜĸŇĴěŇĶĶńĨĬƢ*ȮėŋĦĳŅıŒĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮ&Quality in Service'*ȮıŇĴıƢėĶńŘĚĪňŗȮ0,&ĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶ:ȮĽĴŅėĴĽƞĚŏĽĶŇĴŏĪėőĬőĸĵň

œĪĵ-ĠňŗĮŋƙĬȮ0321'*ȮľĬƟŅȮ/2-/3, 
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 ĽĴĺĚĻƢȮıĚĻƢĽĩŅıĶ11ȮȮœħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵȮėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶœĺƟħńĚĬňŘ ŏĮƦĬĪńĻĬėĨŇĪňŗįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ
ĽŃĽĴĕƟŀĴŌĸėĺŅĴėŅħľĺńĚœĺƟĺƞŅěŃœħƟĶńĭěŅĔĭĶŇĔŅĶȮĞŉŗĚľŅĔŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĪňŗĵŀĴĶńĭœħƟȮ&Tolerance zone'Ȯ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĔŖěŃĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮĞŉŗĚěŃĴňĶŃħńĭŐĨĔĨƞŅĚĔńĬŀŀĔœĮĨŅĴėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚŐĨƞĸŃ
ĭŋėėĸȮŐĸŃėĺŅĴıŉĚıŀŒěĬňŘŏŀĚŏĮƦĬįĸĴŅěŅĔĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸĪňŗœħƟĶńĭěŅĔĭĶŇĔŅĶĬńŘĬȮĦȮĕĦŃŏĺĸŅľĬŉŗĚ 
 ıĶĶĦňȮĝŋĨŇĺńĥĬīŅħŅ12ȮĴňŐĬĺėĺŅĴėŇħŏĔňŗĵĺĔńĭėŋĦĸńĔļĦŃĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗħňœĺƟħńĚĬňŘȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮ
&service'ȮľĴŅĵĩŉĚȮŴĔĶŃĭĺĬĔŅĶĕŀĚĔŅĶĮĢŇĭńĨŇŏıŊŗŀŒľƟįŌƟŀŊŗĬœħƟĶńĭėĺŅĴĽŋĕȮėĺŅĴĽŃħĺĔȮľĶŊŀėĺŅĴĽĭŅĵŀńĬ
ŏĮƦĬĔŅĶĔĶŃĪŜŅĪňŗŏĔŇħěŅĔěŇĨŒěĪňŗŏĮƖƧĵĴœĮħƟĺĵėĺŅĴĮĶŅĶĩĬŅħňȮĝƞĺĵŏľĸŊŀŏĔŊŘŀĔŌĸȮŏŀŊŘŀŀŅĪĶȮĴňĬŘŜŅŒěœĴĨĶňȮŒľƟ
ėĺŅĴŏĮƦĬīĶĶĴŐĸŃŏĽĴŀĳŅėȮŴĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶěŃĴňĪńŘĚįŌƟŒľƟŐĸŃįŌƟĶńĭȮĩƟŅŏĮƦĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗħňȮįŌƟĶńĭěŃŏĔŇħėĺŅĴ
ĮĶŃĪńĭŒěľĶŊŀŏĔŇħĪńĻĬėĨŇĪňŗħňĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶħńĚĔĸƞŅĺ 
 ĩƟŅĬŜŅėŜŅĺƞŅȮŴserviceŵȮĴŅŐĵĔĨńĺŀńĔļĶŐĨƞĸŃĨńĺȮŐĸŃŒĝƟŏĮƦĬŀńĔļĶĕŉŘĬĨƟĬėŜŅȮŏĶŅěŃıĭľńĺŒěĕŀĚ
ŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗħň 
  SȮ:ȮSmiling & Sympathy ȮĵŇŘĴŐĵƟĴȮŏŀŅŒěŏĕŅŒĽƞŒěŏĶŅȮŏľŖĬŒěŒĬėĺŅĴěŜŅŏĮƦĬĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
  E : Early ResponseȮȮĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĮĶŃĽĚėƢĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ 
  R : RespectfulȮȮŐĽħĚŀŀĔĩŉĚĔŅĶŒľƟŏĔňĵĶĨŇŐĔƞįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
  V : Voluntariness MannerȮȮĸńĔļĦŃĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŀĵƞŅĚŏĨŖĴŒě 
  I  : Image EnhancingȮȮŐĽħĚŀŀĔĞŉŗĚĔŅĶĶńĔļŅĳŅııěĬƢĕŀĚįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚŀĚėƢĔĶ 
  C : CourtesyȮȮėĺŅĴĴňœĴĨĶňěŇĨŒĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶ 
  E : EnthusiasmȮȮėĺŅĴĔĶŃĨŊŀĶŊŀĶƟĬŒĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮĸńĔļĦŃĕŀĚĚŅĬĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬĚŅĬľĬńĔĪňŗ
ěŃĨƟŀĚıĭĔńĭėĬěŜŅĬĺĬĴŅĔŐĸŃĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĪňŗľĸŅĔľĸŅĵĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŀĵŌƞĨĸŀħŏĺĸŅȮŀńĬĽƞĚįĸ
ŒľƟĭŅĚėĶńŘĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶŀŅěœĴƞĶĺħŏĶŖĺĪńĬĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĪŋĔėĬŒĬŏĺĸŅŏħňĵĺĔńĬœħƟ 
  ĺĻŇĬȮŀŇĚėıńĥĬŅĔŋĸ13ȮȮĴňŐĬĺėĺŅĴėŇħŏĔňŗĵĺĔńĭėŋĦĸńĔļĦŃĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗħňœĺƟħńĚĬňŘȮŒĬĔŅĶħŜŅĶĚĝňĺŇĨ
ĮĶŃěŜŅĺńĬĕŀĚĭŋėėĸĪńŗĺœĮĬńŘĬȮŐĨƞĸŃėĬĨƟŀĚĴňĭĪĭŅĪľĬƟŅĪňŗĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬœĮȮőħĵĪŋĔĭĪĭŅĪľĬƟŅĪňŗĵƞŀĴĨƟŀĚĴň
ĽƞĺĬĮĶŃĽŅĬĽńĴıńĬīƢĔńĭĭŋėėĸŀŊŗĬĪńŘĚĪŅĚĨĶĚŐĸŃĪŅĚŀƟŀĴȮŒĬĸńĔļĦŃŐĨĔĨƞŅĚĔńĬœĮȮŀĵƞŅĚœĶĔŖĨŅĴȮĭĪĭŅĪ
ľĬƟŅĪňŗħńĚĔĸƞŅĺĬňŘȮĽŅĴŅĶĩěŜŅŐĬĔœħƟŏĮƦĬȮ0ȮĶŌĮŐĭĭŒľĠƞŕȮėŊŀȮĔŅĶŏĮƦĬįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃĔŅĶŏĮƦĬįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĞŉŗĚ
ĪŋĔėĬĨƟŀĚĴňĭĪĭŅĪĪńŘĚĽŀĚĶŌĮŐĭĭıĶƟŀĴŕȮĔńĬœĮ 
 ėŋĦĸńĔļĦŃĕńŘĬıŊŘĬģŅĬĪňŗĽŜŅėńĠĕŀĚįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗħňȮėĺĶĮĶŃĔŀĭħƟĺĵėŋĦĸńĔļĦŃȮ5ȮĮĶŃĔŅĶȮ
ĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮM-A-T-C-H-E-SȮĞŉŗĚĽŅĴŅĶĩĕĵŅĵėĺŅĴœħƟȮħńĚĬňŘ 
  /,ȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶŏĮƦĬŀĵƞŅĚħňȮ&Management'ȮĪńŘĚĬňŘ 
  ŏĬŊŗŀĚěŅĔĔŅĶĭĶŇĔŅĶŏĔňŗĵĺĕƟŀĚőħĵĨĶĚĔńĭĮƤěěńĵľĸŅĵĮĶŃĔŅĶĪńŘĚĪňŗŏĮƦĬĮƤěěńĵĪňŗĴňĽƞĺĬŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ
őħĵĨĶĚŐĸŃőħĵŀƟŀĴȮĪńŘĚĪňŗŏĮƦĬĮƤěěńĵĽĬńĭĽĬŋĬŐĸŃĕńħĕĺŅĚȮįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗħňĨƟŀĚĽŅĴŅĶĩĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶŒľƟ
ĽŅĴŅĶĩėĺĭėŋĴĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĕŀĚĮƤěěńĵħńĚĔĸƞŅĺœħƟȮŏĝƞĬȮĮƤěěńĵŏĔňŗĵĺĔńĭĶŃĵŃŏĺĸŅȮĶŃĵŃĪŅĚȮĚĭĮĶŃĴŅĦ 
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 12Ȯ
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īńĬĺŅėĴȮ0333', 

 13
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īńĬĺŅėĴȮ0333',ȮľĬƟŅȮ14, 

/5 



  0,ȮįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗħňĨƟŀĚŏĮƦĬĭŋėėĸĪňŗĪĶĚĳŌĴŇėĺŅĴĶŌƟȮ&Academic'ȮŒĬĻŅĽĨĶƢľĸŅĵħƟŅĬŀĵƞŅĚ
ŐĪƟěĶŇĚŏıŊŗŀŏĮƦĬıŊŘĬģŅĬŒĬĔŅĶŒľƟėĺŅĴĶŌƟȮŒľƟėŜŅĮĶŉĔļŅŐĬŃĬŜŅŐĔƞįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚŏľĴŅŃĽĴȮőħĵĴŋƞĚľĺńĚ
ĮĶŃőĵĝĬƢĽŌĚĽŋħĕŀĚĔŅĶŏįĵŐıĶƞėĺŅĴĶŌƟĪňŗĩŌĔĨƟŀĚĽŜŅľĶńĭįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
  1,ȮįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĨƟŀĚĶńĔļŅŏŀĔĸńĔļĦƢȮ&Unique'ȮĕŀĚĨĬŏŀĚ 
  2,ȮĔŅĶħŌŐĸĶńĔļŅŐĸŃŏŀŅŒěŒĽƞȮ&Care'ȮŏıŊŗŀŒľƟŏĔŇħėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮŐĸŃĔĶŃěŅĵįĸĮĶŃőĵĝĬƢĪňŗ
ŏĔŇħĕŉŘĬœĮĵńĚĔĸŋƞĴŏĮƚŅľĴŅĵĪŋĔĔĸŋƞĴ 
  5. įŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗħňėĺĶŏĮƦĬĭŋėėĸĪňŗĴňĽŋĕĳŅııĸŅĬŅĴńĵħňȮ&Health'ȮĞŉŗĚėĶŀĭėĸŋĴĪńŘĚĽŋĕĳŅı
ĶƞŅĚĔŅĵŐĸŃĽŋĕĳŅıěŇĨŒěȮĞŉŗĚěŃĽƞĚįĸĨƞŀĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŐĸŃėŋĦĳŅıŒĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬőħĵĨĶĚőħĵŏĜıŅŃŀĵƞŅĚĵŇŗĚȮ
ĔŅĶŏĮƦĬĭŋėėĸĪňŗĴňĽŋĕĳŅıěŇĨĵƞŀĴĔƞŀŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŏĴŊŗŀŐĶĔıĭȮ&First Impression'ȮĞŉŗĚěŃĽƞĚįĸĩŉĚĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗħňȮŐĸŃĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĨƞŀœĮœħƟ 
  4,ȮŒľƟėĺŅĴĽŜŅėńĠĔńĭĔŅĶŀĬŋĶńĔļƢĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴȮ&Environment'ȮĞŉŗĚįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗħňȮėĺĶĽĶƟŅĚ
ėĺŅĴĨĶŃľĬńĔĩŉĚĔŅĶĶńĔļŅėŋĦĳŅıĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴĪńŘĚľĴħȮěŃĽƞĚįĸĨƞŀėŋĦĳŅıĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴ 
  5,ȮĔŅĶĴňěŇĨŒěıĶƟŀĴŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ&Service Mind'ȮĪńŘĚĬňŘȮįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĽŅĴŅĶĩĶńĭĶŌƟȮŐĸŃĶŌƟĽŉĔœħƟĩŉĚ
ěŇĨŒěıĶƟŀĴŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟŏĮƦĬŀĵƞŅĚħňěŅĔıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĮĶŃıķĨŇĨĬȮŐĸŃėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĕŀĚįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
 ĬńĬĪĺńĥĬƢȮĭĶĴŅĬńĬĪƢ14ȮœħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵĺƞŅȮĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬĔŇěĔŅĶĕŀĚİƙŅĵĮĔėĶŀĚĪňŗěńħĪŜŅĕŉŘĬŏıŊŗŀ
ĮĶŃőĵĝĬƢĽŅīŅĶĦŃĽŅĴŅĶĩŐĵĔŀŀĔœħƟŏĮƦĬĽŀĚĮĶŃŏĳĪėŊŀȮŴĨŜŅĶĺěĪŅĚĮĔėĶŀĚŵ&Police administrative'Ȯ
ŐĸŃȮŴĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŃŵȮ&service public'ȮĳŅėĶńģĴňĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŐĔƞĮĶŃĝŅĝĬĪńŘĚĪňŗŏĮƦĬĶŅĵĭŋėėĸŐĸŃĪńŘĚ
ĝŋĴĝĬȮőħĵĶńģĭŅĸĔĸŅĚŒľƟĭĶŇĔŅĶŐĔƞĮĶŃĝŅĝĬŒĬĺĚĔĺƟŅĚȮĕĦŃĪňŗĪƟŀĚĩŇŗĬŒľƟĭĶŇĔŅĶŏĜıŅŃĮĶŃĝŅĝĬŒĬĪƟŀĚĩŇŗĬ
ĕŀĚĨĬȮėŋĦĳŅıĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬĽŇŗĚĽŜŅėńĠȮĪŜŅŀĵƞŅĚœĶĶńģěŉĚěŃĮĶŃĔńĬœħƟĺƞŅĮĶŃĝŅĝĬœħƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĪňŗħňȮĔŅĶ
ŏĬƟĬĪňŗėŋĦĳŅıěŃĴňėĺŅĴľĴŅĵĴŅĔĔĺƞŅĔŅĶŏĬƟĬĮĶŇĴŅĦĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĻŉĔļŅėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĮĶŃĝŅĝĬŏĮƦĬ
ĽŇŗĚěŜŅŏĮƦĬȮŐĸŃĔŅĶĽĶƟŅĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶĴňĽƞĺĬĶƞĺĴěŃŏĮƦĬĔŅĶŏıŇŗĴėŋĦėƞŅŒľƟĔńĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶĬńŘĬȮŏıĶŅŃĮĶŃĝŅĝĬĩŊŀ
ĺƞŅıĺĔŏĕŅĴňĽƞĺĬŒĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶĬńŘĬȮĴŇŒĝƞŏıňĵĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶİƙŅĵŏħňĵĺȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŃĪňŗŀĚėƢĔŅĶĮĔėĶŀĚĽƞĺĬ
ĪƟŀĚĩŇŗĬŏĮƦĬįŌƟěńħĪŜŅĽŅĴŅĶĩŐĭƞĚœħƟŏĮƦĬȮ2ȮĮĶŃŏĳĪȮėŊŀ 
  /,ȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŃħƟŅĬĽŋĕŀĬŅĴńĵ 
  0,ȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŃħƟŅĬŏĻĶļģĔŇě 
  1,ȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŃħƟŅĬĽńĚėĴŐĸŃĔŅĶĻŉĔļŅ 
  2,ȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŃħƟŅĬĺńĥĬīĶĶĴ 
 ŏĬŊŗŀĚěŅĔĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŃŏĮƦĬĔŇěĔŅĶĪňŗĴňėĺŅĴěŜŅŏĮƦĬĽŜŅľĶńĭĮĶŃĝŅĝĬȮħńĚĬńŘĬȮľŅĔĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŃ
ľĵŋħĝŃĚńĔœĴƞĺƞŅħƟĺĵŏľĨŋŒħĔŖĨŅĴȮĮĶŃĝŅĝĬįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŃĵƞŀĴœħƟĶńĭėĺŅĴŏħŊŀħĶƟŀĬľĶŊŀŏĽňĵľŅĵœħƟȮħƟĺĵ
ŏľĨŋĬňŘȮĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŃěŉĚĨƟŀĚĴňėĺŅĴĨƞŀŏĬŊŗŀĚŒĬĔŅĶěńħĪŜŅ 
 ľĸńĔĔŅĶĪňŗĽŜŅėńĠĕŀĚľĸńĔĺƞŅħƟĺĵėĺŅĴĨƞŀŏĬŊŗŀĚĕŀĚĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŃėŊŀȮĬŇĨŇĭŋėėĸįŌƟĴňľĬƟŅĪňŗěńħĪŜŅ
ĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŃěŃĨƟŀĚħŜŅŏĬŇĬĔŅĶěńħĪŜŅĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŃŀĵƞŅĚĽĴŗŜŅŏĽĴŀŐĸŃĨƞŀŏĬŊŗŀĚĨĸŀħŏĺĸŅȮľŅĔĴňĔĶĦňĪňŗ
ŏĔŇħĔŅĶľĵŋħĝŃĚńĔěŃĨƟŀĚĴňĔŅĶĶńĭįŇħĝŀĭȮŐĸŃŒĬĔĶĦňĪňŗŏĔŇħĔŅĶľĵŋħĝŃĚńĔĕŀĚŀĚėƢĔĶĮĔėĶŀĚĪƟŀĚĩŇŗĬȮľĶŊŀ
ŀĚėƢĔĶĴľŅĝĬŀŇĽĶŃȮŀĚėƢĔĶĪňŗĪŜŅľĬƟŅĪňŗĔŜŅĔńĭħŌŐĸěŃĨƟŀĚŏĕƟŅħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĪĬŏıŊŗŀŏĮƦĬľĸńĔĮĶŃĔńĬĔŅĶĨƞŀŏĬŊŗŀĚ
ĕŀĚĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŃ 
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 ĮĶńĝĠŅȮŏĺĽŅĶńĝĝƢ15ȮœħƟĔĸƞŅĺœĺƟĺƞŅȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚĶńģĬńŘĬȮěŃĨƟŀĚėŜŅĬŉĚĩŉĚĽŇŗĚĨƞŀœĮĬňŘȮėŊŀ 
  /,ȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĮƦĬĪňŗıŉĚıŀŒěŐĔƞĽĴŅĝŇĔŒĬĽńĚėĴȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěŏĮƦĬĽŇŗĚĪňŗĺńħœħƟĵŅĔȮľĶŊŀŒľƟ
ėŜŅěŜŅĔńħėĺŅĴĵŅĔȮŐĨƞŀŅěĔĸƞŅĺœħƟŀĵƞŅĚĔĺƟŅĚŕȮĩŉĚŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĪňŗĪŜŅŒľƟŏĔŇħėĺŅĴıŉĚıŀŒěœħƟȮħńĚĬňŘ 
 /,/ȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĪƞŅŏĪňĵĴŐĔƞĽĴŅĝŇĔŒĬĽńĚėĴ 
 /,0ȮŒľƟĭĶŇĔŅĶŒĬŏĺĸŅĪňŗŏľĴŅŃĽĴ 
 /,1ȮŒľƟĭĶŇĔŅĶőħĵėŜŅĬŉĚĩŉĚĮĶŇĴŅĦėĺŅĴĴŅĔĬƟŀĵȮėŊŀȮŒľƟĭĶŇĔŅĶœĴƞĴŅĔŐĸŃœĴƞĬƟŀĵŏĔŇĬœĮ 
 /,2ȮŒľƟĭĶŇĔŅĶőħĵĴňĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚŒľƟĪńĬĔńĭėĺŅĴŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚŀĵŌƞŏĽĴŀ 
  0,ȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶőħĵĴňėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĨƞŀĮĶŃĝŅĝĬŏĮƦĬėƞŅĬŇĵĴıŊŘĬģŅĬĽŜŅľĶńĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶ
ĶŅĝĔŅĶŒĬĽńĚėĴĮĶŃĝŅīŇĮœĨĵĪňŗěŃĨƟŀĚĪŜŅľĬƟŅĪňŗĳŅĵŒĨƟĔŅĶĝňŘĬŜŅĪŅĚĔŅĶŏĴŊŀĚěŅĔĨńĺŐĪĬĕŀĚĮĶŃĝŅĝĬŐĸŃ
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ĺńħėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĮĶŃĝŅĝĬįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮŏıĶŅŃĔŅĶĺńħėĺŅĴıŉĚıŀŒěĬňŘŏĮƦĬĔŅĶĨŀĭėŜŅĩŅĴĺƞŅľĬƞĺĵĚŅĬĪňŗĴň
ľĬƟŅĪňŗŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĽĬŀĚĨŀĭĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĮĶŃĝŅĝĬœħƟľĶŊŀœĴƞŏıňĵĚŒħȮĞŉŗĚŒĬ
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 /,ȮįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶȮĔĸƞŅĺėŊŀȮŒĬĔŅĶěńħŒľƟŏĔŇħĔŅĶĭĶŇĔŅĶŐĔƞįŌƟĴŅĶńĭĭĶŇĔŅĶĬńŘĬȮĽŇŗĚĪňŗįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶėĺĶěŃĨƟŀĚ
ėŜŅĬŉĚĩŉĚŐĸŃĵŉħĩŊŀėŊŀ 
  /,/ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬĨńĺĔŜŅľĬħėŋĦĸńĔļĦŃĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶĶŌĮŐĭĭĔŅĶ
ĭĶŇĔŅĶĪňŗħňěŃĨƟŀĚĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŐĸŃėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟȮőħĵįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ěŃĨƟŀĚĪŜŅĔŅĶĽŜŅĶĺěľĶŊŀĻŉĔļŅėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĔĸŋƞĴįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŏĮƚŅľĴŅĵŏĽňĵĔƞŀĬȮěŅĔĬńŘĬěŉĚĽŅĴŅĶĩĔŜŅľĬħ
ĶŌĮŐĭĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗŏľĴŅŃĽĴŏıŊŗŀŒľƟŏĔŇħĔŅĶĭĶŇĔŅĶĬƞŅĮĶŃĪńĭŒěŐĔƞįŌƟĴŅĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟ 
  /,0ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬĨńĺŐĮĶĽŜŅėńĠŒĬĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮ
ŏĬŊŗŀĚěŅĔŏĮƦĬŏĔĦĤƢĪňŗĝńħŏěĬĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĔĸńĭĴŅŒĝƟĭĶŇĔŅĶĞŘŜŅĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮőħĵĪńŗĺœĮŀĚėƢĔŅĶīŋĶĔŇěĭĶŇĔŅĶěŃ
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ĔŅĶĭĶŇĔŅĶěŃħňŏıňĵĚŒħĬńŘĬĕŉŘĬŀĵŌƞĔńĭįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĞŉŗĚĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬěŃĴňėŋĦĳŅıĬńŘĬȮįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶěŃĨƟŀĚĴňėĺŅĴıŉĚ
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ĽŃħĺĔĽĭŅĵȮėĺŅĴĶĺħŏĶŖĺŐĸŃėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗħňȮħńĚĬńŘĬȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěěŉĚŏĮƦĬĨńĺįĸńĔħńĬėŋĦĳŅıĕŀĚĔŅĶ
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ŐıĶƞľĸŅĵĴŅĔĕŉŘĬȮĴňĭŋėĸŅĔĶĪňŗĴňĪńĔļŃŐĸŃėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŏĕƟŅĽŌƞĺĚĔŅĶīŋĶĔŇěĭĶŇĔŅĶĴŅĕŉŘĬȮŏĔŇħĔŅĶĕĵŅĵĨńĺĕŀĚ
īŋĶĔŇěĭĶŇĔŅĶȮĽƞĚįĸĨƞŀĸńĔļĦŃĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮĪŜŅŒľƟįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟĶńĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňėĺŅĴľĸŅĔľĸŅĵŐĸŃĴň
ėŋĦĳŅıĽŌĚĵŇŗĚĕŉŘĬĨƞŀœĮ17Ȯ&ŀƟŅĚŒĬŀŅĳĶĦƢĶńĨĬƢȮŏĸŇĻœįƞĶŀħȮ0322:Ȯ5-03' 
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ĭĪĪňŗȮ1 
 

ĺŇīňħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĽŜŅĶĺě 
  

ĔŅĶĽŜŅĶĺěŐĭĭĽŀĭĩŅĴŏĶŊŗŀĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĵĳŅıħƟŅĬĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮŐĸŃ
ĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽŅīŅĶĦŌĮőĳėĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ ĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0333ȮőħĵĔŅĶĽŜŅĶĺěŒĬėĶńŘĚĬňŘœħƟŒľƟĔĸŋƞĴŀŅěŅĶĵƢȮ
ĭŋėĸŅĔĶȮĬńĔĻŉĔļŅĳŅėĮĔĨŇŐĸŃĳŅėıŇŏĻļĝńŘĬĮƖĪňŗȮ/ȮĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĝĳńĢŏĝňĵĚŒľĴƞȮĔĶŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴ
ħńĚĔĸƞŅĺȮĨńŘĚŐĨƞŏħŊŀĬĴŇĩŋĬŅĵĬȮůȮĔĶĔġŅėĴȮ0333ȮĞŉŗĚĪŅĚĽŜŅĬńĔĚŅĬŀīŇĔŅĶĭħňœħƟěńħĪŜŅĭńĬĪŉĔĕƟŀėĺŅĴĕŀėĺŅĴ
ŀĬŋŏėĶŅŃľƢľĬƞĺĵĳŅĵŒĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮŒĬĔŅĶĽŜŅĶĺěŐĭĭĽŀĭĩŅĴŒĬėĶńŘĚĬňŘĴňĶŃŏĭňĵĭŐĸŃĕńŘĬĨŀĬħńĚĬňŘ 

 /,ȮĮĶŃĝŅĔĶŐĸŃĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚ 
 0,ȮŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶĽŜŅĶĺě 
 1,ȮĔŅĶŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸ 
 2,ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸ 

 
1,/ȮĮĶŃĝŅĔĶŐĸŃĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚ 
 ĮĶŃĝŅĔĶĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶĽŜŅĶĺěŐĭĭĽŀĭĩŅĴėĶńŘĚĬňŘȮėŊŀȮŀŅěŅĶĵƢȮĭŋėĸŅĔĶȮĬńĔĻŉĔļŅĳŅėĮĔĨŇŐĸŃĳŅė
ıŇŏĻļĝńŘĬĮƖĪňŗȮ/ȮĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĝĳńĢŏĝňĵĚŒľĴƞȮěŜŅĬĺĬĪńŘĚĽŇŘĬȮ1*4.0ȮȮėĬ 
 ĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮėŊŀȮŀŅěŅĶĵƢȮĭŋėĸŅĔĶȮĬńĔĻŉĔļŅĳŅėĮĔĨŇŐĸŃĳŅėıŇŏĻļĝńŘĬĮƖĪňŗȮ/ȮĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĝĳńĢ
ŏĝňĵĚŒľĴƞȮěŜŅĬĺĬĪńŘĚĽŇŘĬȮ/*540ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ3/,.6ȮĕŀĚĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĪńŘĚľĴħȮ 
 
1,0ȮŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶĽŜŅĶĺě 
 ŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶĽŜŅĶĺěŏĮƦĬŐĭĭĽŀĭĩŅĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĵĳŅıħƟŅĬĔŅĶŏĶňĵĬ
ĔŅĶĽŀĬȮŐĸŃĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽŅīŅĶĦŌĮőĳėĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ ĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0333ȮŐĭƞĚŀŀĔŏĮƦĬȮ1ȮĨŀĬȮħńĚĬňŘ  
 ĨŀĬĪňŗȮ/ȮȮĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮěŜŅĬĺĬȮ2ȮĕƟŀėŜŅĩŅĴ 
 ĨŀĬĪňŗȮ0ȮȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮěŜŅĬĺĬȮ05ȮĕƟŀėŜŅĩŅĴȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ4ȮħƟŅĬħńĚĬňŘȮ 

/,ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĵĳŅıĪňŗŏľĴŅŃĽĴĨƞŀĔŅĶěńħĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮ 
ȮȮȮȮěŜŅĬĺĬȮ3ȮĕƟŀėŜŅĩŅĴ 
0,ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĶŃĭĭĽŅīŅĶĦŌĮőĳėŐĸŃĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ 
ȮȮȮȮěŜŅĬĺĬȮ3ȮĕƟŀėŜŅĩŅĴ 
1,ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔĪňŗěŜŅŏĮƦĬŀŊŗĬŕȮěŜŅĬĺĬȮ//ȮĕƟŀėŜŅĩŅĴ 
2,ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĭĶŇĔŅĶŐĸŃĨŇħĨƞŀĮĶŃĽŅĬĚŅĬĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬĨƞŅĚŕȮěŜŅĬĺĬȮ4ȮľĬƞĺĵĚŅĬ 

 ĨŀĬĪňŗȮ1ȮȮĕƟŀŏĽĬŀĭĶŇĔŅĶŀŊŗĬŕ 
  

1,1ȮĔŅĶŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸ 
 /,ȮĽŜŅĬńĔĚŅĬŀīŇĔŅĶĭħňěńħĽƞĚĭńĬĪŉĔĕƟŀėĺŅĴŏĶŊŗŀĚĕŀėĺŅĴŀĬŋŏėĶŅŃľƢĽŜŅĶĺěėĺŅĴėŇħŏľŖĬŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶ
ĭĶŇĔŅĶħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅȮŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ 
 0,ȮĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĽŅĴŅĶĩĔĶŀĔŐĭĭĽŀĭĩŅĴœħƟĨńŘĚŐĨƞŏħŊŀĬĴŇĩŋĬŅĵĬȮůȮĔĶĔġŅėĴȮ0333 



 1,ȮĨĶĺěĽŀĭĕƟŀĴŌĸŐĭĭĽŀĭĩŅĴŐĸŃĪŜŅĔŅĶĭńĬĪŉĔĕƟŀĴŌĸĸĚėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢ 
 2,ȮĺŇŏėĶŅŃľƢŐĸŃĽĶŋĮįĸĕƟŀĴŌĸěŅĔŐĭĭĽŀĭĩŅĴĪńŘĚľĴħ 
 
1,2ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸ 
 ĔŅĶĮĶŃĴĺĸįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢőħĵŒĝƟőĮĶŐĔĶĴĪŅĚĽĩŇĨŇȮSPSS for WindowsȮŐĸŃŒĝƟŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪŅĚĽĩŇĨŇȮ
ėŊŀȮĽĩŇĨŇıĶĶĦĬŅȮĬŜŅŏĽĬŀĕƟŀĴŌĸĸńĔļĦŃıŊŘĬģŅĬĕŀĚĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚŒĬĶŌĮŐĭĭħńĚĬňŘ 

/,ȮėƞŅėĺŅĴĩňŗȮ&Frequency'Ȯ 
0,ȮŀńĨĶŅĽƞĺĬĶƟŀĵĸŃȮ&Percentage)  
1,ȮėƞŅŏĜĸňŗĵȮ&Means)  
2,ȮĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬȮ&Standard Deviation' 

 ĔŅĶĬŜŅŏĽĬŀĕƟŀĴŌĸŒĬĶŌĮŐĭĭĨŅĶŅĚȮĔŅĶŀīŇĭŅĵĕƟŀĴŌĸěŃŒĝƟĽĩŇĨŇŏĝŇĚıĶĶĦĬŅŐĸŃĴňŏĔĦĤƢĔŅĶŒľƟ
ėŃŐĬĬĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚěŜŅŐĬĔĨŅĴħƟŅĬĨƞŅĚŕȮħńĚĬňŘ 
  ĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒě   ėŃŐĬĬ 
   ĴŅĔĪňŗĽŋħ   ȮȮȮ3 
   ĴŅĔ    ȮȮȮ2 
   ĮŅĬĔĸŅĚ   ȮȮȮ1 
   ĬƟŀĵ    ȮȮȮ0 
   ĮĶńĭĮĶŋĚ    ȮȮȮ/ 

 ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸĪňŗœħƟěŅĔėĺŅĴıŉĚıŀŒěěŃĬŜŅĴŅŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭŏĔĦĤƢĔŅĶŐĮĸėĺŅĴľĴŅĵĪňŗĨńŘĚœĺƟĨŅĴľĸńĔ
ĽĩŇĨŇȮŐĭƞĚŏĮƦĬȮ3ȮĶŃħńĭȮħńĚĬňŘ 
   ėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵ  ĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěŏĜĸňŗĵ 

ȮȮȮ 2,3/ȮůȮ3,..Ȯ   ĴŅĔĪňŗĽŋħ 
   1,3/ȮůȮ2,3.   ĴŅĔ 
   0,3/ȮůȮ1,3.   ĮŅĬĔĸŅĚ 
   /,3/ȮůȮ0,3.   ĬƟŀĵ 
   /,..ȮůȮ/,3.   ėĺĶĮĶńĭĮĶŋĚ 
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ĭĪĪňŗȮ2 
 

įĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸ 
 

ĽŜŅĬńĔĚŅĬŀīŇĔŅĶĭħňȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĝĳńĢŏĝňĵĚŒľĴƞ œħƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ ĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮĮĶŃěŜŅĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0333ȮœħƟĺŇŏėĶŅŃľƢ
ĕƟŀĴŌĸěŅĔįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮěŜŅĬĺĬĪńŘĚĽŇŘĬȮ1*4.0ȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮŀŅěŅĶĵƢȮĭŋėĸŅĔĶȮĬńĔĻŉĔļŅĳŅėĮĔĨŇŐĸŃĳŅėıŇŏĻļ
ĝńŘĬĮƖĪňŗȮ/ȮĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĝĳńĢŏĝňĵĚŒľĴƞȮĴňįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮěŜŅĬĺĬĪńŘĚĽŇŘĬȮ/*540ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ3/,.6Ȯ
ĕŀĚĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĪńŘĚľĴħȮőħĵœħƟŏĽĬŀįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸěŅĔŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮőħĵŐĭƞĚŀŀĔŏĮƦĬ 1 ĨŀĬ ħńĚĬňŘ 
  ĨŀĬĪňŗ / : ĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴ 

ĨŀĬĪňŗ 0 : ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
ĨŀĬĪňŗ 1 : ĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĔŅĶıńĥĬŅĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĵĳŅıħƟŅĬĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮŐĸŃ

ĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽŅīŅĶĦŌĮőĳėĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 
 

įĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸěŅĔŐĭĭĽŀĭĩŅĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃ
ĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĝĳńĢŏĝňĵĚŒľĴƞȮĮĶŃěŜŅĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0333 
 

ĨŀĬĪňŗȮȮ/ȮȮĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴ 

 ěŅĔĔŅĶĽŜŅĶĺěėĶńŘĚĬňŘȮĴňįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮěŜŅĬĺĬĪńŘĚĽŇŘĬȮ/*540ȮėĬȮŐĵĔŏĮƦĬŏıĻľĠŇĚȮ
ěŜŅĬĺĬȮ/*//4ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ41,1ȮŐĸŃŏıĻĝŅĵȮěŜŅĬĺĬȮ424ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮȮ14,4ȮŐĽħĚħńĚĶŌĮĪňŗȮ2,/ 
  
 
 
 
 
 
 

 
ĶŌĮĪňŗȮ2,/ȮĔĶŅĲŐĽħĚĶƟŀĵĸŃĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮěŜŅŐĬĔĨŅĴŏıĻ 

 ŏĴŊŗŀıŇěŅĶĦŅĔĸŋƞĴįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮĽƞĺĬŒľĠƞŏĮƦĬĬńĔĻŉĔļŅĴŅĔĪňŗĽŋħȮěŜŅĬĺĬȮ/*274ȮėĬȮĶŀĚĸĚĴŅȮ
ėŊŀȮŀŅěŅĶĵƢȮěŜŅĬĺĬȮ/.5ȮėĬȮĭŋėĸŅĔĶȮěŜŅĬĺĬȮ7/ȮėĬȮŐĸŃĭŋėėĸĪńŗĺœĮȮěŜŅĬĺĬȮ46ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ62,7Ȯ
4,.5Ȯ3,/4ȮŐĸŃȮ1,64ȮĨŅĴĸŜŅħńĭȮŐĽħĚħńĚĶŌĮĪňŗȮ2,0 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ĶŌĮĪňŗȮ2,0ȮĔĶŅĲŐĽħĚĶƟŀĵĸŃĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮěŜŅŐĬĔĨŅĴĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚ 

6% 5% 

85% 

4% 

ŀŅěŅĶĵƢ 

ĭŋėĸŅĔĶ 

ĬńĔĻŉĔļŅ 

ĭŋėėĸĪńŗĺœĮ 

37% 

63% 
ĝŅĵ 

ľĠŇĚ 



ĨŀĬĪňŗȮȮ0ȮȮĭĶŇĔŅĶĪňŗœħƟĶńĭěŅĔĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 
 

 įŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĵĳŅıĪňŗŏľĴŅŃĽĴĨƞŀĔŅĶěńħĔŅĶ
ŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮŒĬĳŅıĶĺĴĶŃħńĭĴŅĔȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭȮ1,36ȮĕƟŀĴŌĸŐĽħĚħńĚĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,/ȮŐĸŃ
ĔĶŅĲĶŌĮĪňŗȮ2,1 
 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,/ȮȮėƞŅŏĜĸňŗĵȮĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬȮŐĸŃĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĵĳŅıĪňŗŏľĴŅŃĽĴ 

ȮȮȮȮȮȮĨƞŀĔŅĶěńħĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ 
 

ĭĶŇĔŅĶĪňŗœħƟĶńĭ ėƞŅŏĜĸňŗĵ ĶŃħńĭ 

/,ȮĴňľƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗŏıňĵĚıŀĨƞŀĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ 1,4/ ĶŃħńĭĴŅĔ 
0,ȮĴňľƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗĽŃŀŅħ-ĭĶĶĵŅĔŅĻŏľĴŅŃĽĴĨƞŀĔŅĶŏĶňĵĬ 1,36 ĶŃħńĭĴŅĔ 
1,ȮĴňľƟŀĚĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĪňŗĪńĬĽĴńĵŐĸŃŏıňĵĚıŀĨƞŀĬńĔĻŉĔļŅ 1,31 ĶŃħńĭĴŅĔ 
2,ȮĽŅĕŅĺŇĝŅœħƟěńħĽŊŗŀĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅĪňŗĪńĬĽĴńĵ
ıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬŐĸŃŏıňĵĚıŀĨƞŀĬńĔĻŉĔļŅ 

1,36 ĶŃħńĭĴŅĔ 

3,ȮěŋħŏĝŊŗŀĴĨƞŀŀŇĬŏĨŀĶƢŏĬŖĨŒĬĶŃĭĭœĶƟĽŅĵȮWifiȮėĶŀĭėĸŋĴĪńŘĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 1,40 ĶŃħńĭĴŅĔ 
ĽĶŋĮĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĵĳŅıĪňŗŏľĴŅŃĽĴĨƞŀĔŅĶěńħĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ 1,36 ĶŃħńĭĴŅĔ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ĶŌĮĪňŗȮ2,1ȮĔĶŅĲĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĵĳŅıĪňŗŏľĴŅŃĽĴĨƞŀĔŅĶěńħĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ 
 

ěŅĔĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,/ȮĽĶŋĮįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴıŉĚıŀŒěĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĵĳŅıĪňŗŏľĴŅŃĽĴĨƞŀĔŅĶěńħĔŅĶ
ŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĴŅĔ őħĵĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭ 3.38 ŒĬĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵŐĨĔĨƞŅĚĔńĬ őħĵŏĶňĵĚĸŜŅħńĭ
ěŅĔĴŅĔœĮĬƟŀĵȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ/ȮěŋħŏĝŊŗŀĴĨƞŀŀŇĬŏĨŀĶƢŏĬŖĨĶŃĭĭȮwifi ėĶŀĭėĸŋĴĪńŘĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭ 
3.62ȮľƟŀĚŏĶňĵĬĽŃŀŅħŏľĴŅŃĨƞŀĔŅĶŏĶňĵĬ ĸŜŅħńĭĪňŗ 0ȮľƟŀĚŏĶňĵĬŏıňĵĚıŀĨƞŀĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭȮ
1,4/ȮĸŜŅħńĭĪňŗ 3 ĴňľƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗĽŃŀŅħ-ĭĶĶĵŅĔŅĻŏľĴŅŃĽĴĨƞŀĔŅĶŏĶňĵĬȮŐĸŃĽŅĕŅĺŇĝŅěńħĽŊŗŀĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ
ŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢĪńĬĽĴńĵŐĸŃŏıňĵĚıŀȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭȮ1,36ȮŏĪƞŅĔńĬȮŐĸŃĸŜŅħńĭĪňŗȮ2ȮľƟŀĚĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĪńĬĽĴńĵŐĸŃ
ŏıňĵĚıŀĨƞŀĬńĔĻŉĔļŅȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭȮ1,31Ȯ 

 

3.48 3.5 3.52 3.54 3.56 3.58 3.6 3.62 3.64 

ěŋħŏĝŊŗŀĴĨƞŀŀŇĬŏĨŀĶƢŏĬŖĨŒĬĶŃĭĭœĶƟĽŅĵȮWifi ź 

ĽŅĕŅĺŇĝŅœħƟěńħĽŊŗŀĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬŐĸŃź 

ĴňľƟŀĚĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĪňŗĪńĬĽĴńĵŐĸŃŏıňĵĚıŀĨƞŀź 

ĴňľƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗĽŃŀŅħ-ĭĶĶĵŅĔŅĻŏľĴŅŃĽĴź 

ĴňľƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗŏıňĵĚıŀĨƞŀĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ 
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įŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĶŃĭĭĽŅīŅĶĦŌĮőĳėŐĸŃĶńĔļŅ
ėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮŒĬĳŅıĶĺĴĶŃħńĭĴŅĔȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭȮ1,41ȮĕƟŀĴŌĸŐĽħĚħńĚĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,0Ȯ
ŐĸŃĔĶŅĲĶŌĮĪňŗȮ2,2 

 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,0ȮȮėƞŅŏĜĸňŗĵȮĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬȮŐĸŃĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĶŃĭĭĽŅīŅĶĦŌĮőĳė 
 ȮȮȮȮȮȮŐĸŃĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 
 

ĭĶŇĔŅĶĪňŗœħƟĶńĭ ėƞŅŏĜĸňŗĵ ĶŃħńĭ 
/,ȮĴňěŋħĭĶŇĔŅĶĬŘŜŅħŊŗĴĪňŗŏıňĵĚıŀ 1,14 ĶŃħńĭĮŅĬĔĸŅĚ 
0,ȮĴňœĲĲƚŅŐĸŃŐĽĚĽĺƞŅĚĪňŗĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŐĸŃŏıňĵĚıŀĪŋĔŀŅėŅĶ 1,66 ĶŃħńĭĴŅĔ 
1,ȮĴňĶŃĭĭĔŜŅěńħĕŀĚŏĽňĵ-ĔŅĶěńħĔŅĶĕĵŃĪňŗĽŃŀŅħĩŌĔĽŋĕĸńĔļĦŃ 1,30 ĶŃħńĭĴŅĔ 
2,ȮĴňĶŃĭĭŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢĮƚŀĚĔńĬŀńėėňĳńĵĪňŗŏıňĵĚıŀŐĸŃıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬ 1,56 ĶŃħńĭĴŅĔ 
3,ȮĴňĶŃĭĭŐĸŃĔŅĶĭĶŇĔŅĶĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ&ĶĮĳ,' 1,4. ĶŃħńĭĴŅĔ 

ĽĶŋĮĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĶŃĭĭĽŅīŅĶĦŌĮőĳėŐĸŃĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 1,41 ĶŃħńĭĴŅĔ 
 

 
 

 

 

 

 

 
ĶŌĮĪňŗȮ2,2ȮĔĶŅĲĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĶŃĭĭĽŅīŅĶĦŌĮőĳėŐĸŃĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 

 
ěŅĔĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,0ȮĽĶŋĮįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴıŉĚıŀŒěĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĶŃĭĭĽŅīŅĶĦŌĮőĳėŐĸŃĶńĔļŅėĺŅĴ

ĮĸŀħĳńĵȮŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĴŅĔ őħĵĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭ 3.41 ŒĬĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵŐĨĔĨƞŅĚĔńĬ őħĵŏĶňĵĚĸŜŅħńĭěŅĔ
ĴŅĔœĮĬƟŀĵȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ/ȮœĲĲƚŅŐĸŃŐĽĚĽĺƞŅĚĪňŗĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŐĸŃŏıňĵĚıŀĪŋĔŀŅėŅĶ ĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭ 1,66Ȯ
ĸŜŅħńĭĪňŗ 0ȮĶŃĭĭŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢĮƚŀĚĔńĬŀńėėňĳńĵĪňŗŏıňĵĚıŀŐĸŃıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭȮ1,56ȮĸŜŅħńĭĪňŗ 3 
ĶŃĭĭŐĸŃĔŅĶĭĶŇĔŅĶĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ&ĶĮĳ,'ȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭȮ1,4.ȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ2ȮĶŃĭĭĔŜŅěńħ
ĕŀĚŏĽňĵ-ĔŅĶěńħĔŅĶĕĵŃĪňŗĽŃŀŅħĩŌĔĽŋĕĸńĔļĦŃȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭȮ1,30ȮŐĸŃĸŜŅħńĭĪňŗȮ3ȮěŋħĭĶŇĔŅĶĬŘŜŅħŊŗĴ
ŏıňĵĚıŀȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭȮ1,14 
 
 
 

3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 3.6 3.7 3.8 3.9 4 

ĴňĶŃĭĭŐĸŃĔŅĶĭĶŇĔŅĶĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĶńĔļŅėĺŅĴź 

ĴňĶŃĭĭŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢĮƚŀĚĔńĬŀńėėňĳńĵĪňŗŏıňĵĚıŀŐĸŃź 

ĴňĶŃĭĭĔŜŅěńħĕŀĚŏĽňĵ-ĔŅĶěńħĔŅĶĕĵŃĪňŗĽŃŀŅħĩŌĔź 

ĴňœĲĲƚŅŐĸŃŐĽĚĽĺƞŅĚĪňŗĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŐĸŃŏıňĵĚıŀź 

ĴňěŋħĭĶŇĔŅĶĬŘŜŅħŊŗĴĪňŗŏıňĵĚıŀ 
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įŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔĪňŗěŜŅŏĮƦĬ
ŀŊŗĬŕȮĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮŒĬĳŅıĶĺĴĶŃħńĭĴŅĔȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭȮ1,3/ȮĕƟŀĴŌĸŐĽħĚħńĚĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,1ȮŐĸŃĔĶŅĲĶŌĮ
ĪňŗȮ2,3 

 

ĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,1ȮȮėƞŅŏĜĸňŗĵȮĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬȮŐĸŃĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴ 
 ȮȮȮȮȮȮȮĽŃħĺĔĪňŗěŜŅŏĮƦĬŀŊŗĬŕ 

 

ĭĶŇĔŅĶĪňŗœħƟĶńĭ ėƞŅŏĜĸňŗĵ ĶŃħńĭ 
/,ȮĴňĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĚŅĬĪŃŏĭňĵĬĬńĔĻŉĔļŅįƞŅĬĶŃĭĭŏėĶŊŀĕƞŅĵėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢ
ĪňŗĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚŐĸŃĶĺħŏĶŖĺ 

1,31 ĶŃħńĭĴŅĔ 

0,ȮĴňĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĶŀĬŅĴńĵŐĸŃĔŅĶĶńĔļŅıĵŅĭŅĸĪňŗŏĮƦĬĶŃĭĭ 1,43 ĶŃħńĭĴŅĔ 
1,ȮĴňĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬőĶĚŀŅľŅĶŐĸŃŀŅľŅĶĪňŗŏıňĵĚıŀŐĸŃĩŌĔĽŋĕĸńĔļĦŃ 1,30 ĶŃħńĭĴŅĔ 
2,ȮĴňĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽĬŅĴĔňĿŅ-ĽĩŅĬĪňŗŀŀĔĔŜŅĸńĚĔŅĵĪňŗŏıňĵĚıŀ 1,3/ ĶŃħńĭĴŅĔ 
3,ȮĴňĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬľŀıńĔĬńĔĻŉĔļŅĪňŗĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 1,30 ĶŃħńĭĴŅĔ 
4,ȮĴňĽĩŅĬĪňŗĬńŗĚıńĔįƞŀĬŀƞŅĬľĬńĚĽŊŀ 1,41 ĶŃħńĭĴŅĔ 
5,ȮĴňĸŅĬĔŇěĔĶĶĴĪňŗĽĚĭ-ĶƞĴĶŊŗĬ 1,37 ĶŃħńĭĴŅĔ 
6,ȮĴňĭĶŇĔŅĶĽĩŅĬĪňŗěŀħĶĩ 1,/0 ĶŃħńĭĮŅĬĔĸŅĚ 
7,ȮĴňĽĩŅĬĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĩƞŅĵŏŀĔĽŅĶ 1,30 ĶŃħńĭĴŅĔ 
/.,ȮėĺŅĴĽŃħĺĔĕŀĚĶŃĭĭŏĽƟĬĪŅĚĔŅĶěĶŅěĶĳŅĵŒĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 1,27 ĶŃħńĭĮŅĬĔĸŅĚ 
//,ȮėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĕŀŒĝƟĭĶŇĔŅĶĽĩŅĬĪňŗĽƞĺĬĔĸŅĚȮŏĝƞĬȮľŀ/ľƟŀĚĮĶŃĝŋĴ 1,33 ĶŃħńĭĴŅĔ 

ĽĶŋĮĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵĽŃħĺĔĪňŗěŜŅŏĮƦĬŀŊŗĬŕ 1,3/ ĶŃħńĭĴŅĔ 
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ĶŌĮĪňŗȮ2,3ȮĔĶŅĲĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵĽŃħĺĔĪňŗěŜŅŏĮƦĬŀŊŗĬŕ 

 
ěŅĔĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,1ȮĽĶŋĮįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴıŉĚıŀŒěĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵĽŃħĺĔĪňŗěŜŅŏĮƦĬŀŊŗĬŕŀĵŌƞŒĬ

ĶŃħńĭĴŅĔ őħĵĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭ 3.3/ ŒĬĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵŐĨĔĨƞŅĚĔńĬ őħĵŏĶňĵĚĸŜŅħńĭěŅĔĴŅĔœĮĬƟŀĵȮĸŜŅħńĭ
ĪňŗȮ/ȮĭĶŇĔŅĶħƟŅĬŀĬŅĴńĵŐĸŃĔŅĶĶńĔļŅıĵŅĭŅĸĪňŗŏĮƦĬĶŃĭĭ ĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭ 3.43ȮĸŜŅħńĭĪňŗ 2 ĭĶŇĔŅĶħƟŅĬ
ĽĩŅĬĪňŗĬńŗĚıńĔįƞŀĬŀƞŅĬľĬńĚĽŊŀȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭȮ1,41ȮĸŜŅħńĭĪňŗ 3 ĴňĸŅĬĔŇěĔĶĶĴĪňŗĽĚĭ-ĶƞĴĶŊŗĬ ĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭ 
3.37ȮĸŜŅħńĭĪňŗ 4 ėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĕŀŒĝƟĭĶŇĔŅĶĽĩŅĬĪňŗĽƞĺĬĔĸŅĚȮȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭȮ1,33ȮĸŜŅħńĭĪňŗ 5 ĭĶŇĔŅĶ
ħƟŅĬĚŅĬĪŃŏĭňĵĬĬńĔĻŉĔļŅįƞŅĬĶŃĭĭŏėĶŊŀĕƞŅĵėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĪňŗĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚŐĸŃĶĺħŏĶŖĺȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭ 1,31Ȯ
ĸŜŅħńĭĪňŗ 4 ĭĶŇĔŅĶħƟŅĬőĶĚŀŅľŅĶŐĸŃŀŅľŅĶĪňŗŏıňĵĚıŀŐĸŃĩŌĔĽŋĕĸńĔļĦŃȮĭĶŇĔŅĶħƟŅĬľŀıńĔĬńĔĻŉĔļŅĪňŗĴňėĺŅĴ
ĮĸŀħĳńĵȮŐĸŃĴňĽĩŅĬĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĩƞŅĵŏŀĔĽŅĶȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭ 1,30ȮĸŜŅħńĭĪňŗ 5 ĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽĬŅĴĔňĿŅ-ĽĩŅĬĪňŗ
ŀŀĔĔŜŅĸńĚĔŅĵĪňŗŏıňĵĚıŀȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭ 1,3/ȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ6ȮėĺŅĴĽŃħĺĔĕŀĚĶŃĭĭŏĽƟĬĪŅĚĔŅĶěĶŅěĶĳŅĵŒĬ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭȮ1,27ȮŐĸŃĸŜŅħńĭĽŋħĪƟŅĵĸŜŅħńĭĪňŗȮ7ȮėŊŀĭĶŇĔŅĶĽĩŅĬĪňŗěŀħĶĩȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭȮ1,/0 
 
  

2.8 2.9 3 3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 3.6 3.7 

ėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĕŀŒĝƟĭĶŇĔŅĶĽĩŅĬĪňŗĽƞĺĬĔĸŅĚȮŏĝƞĬȮź 

ėĺŅĴĽŃħĺĔĕŀĚĶŃĭĭŏĽƟĬĪŅĚĔŅĶěĶŅěĶĳŅĵŒĬź 

ĴňĽĩŅĬĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĩƞŅĵŏŀĔĽŅĶ 

ĴňĭĶŇĔŅĶĽĩŅĬĪňŗěŀħĶĩ 

ĴňĸŅĬĔŇěĔĶĶĴĪňŗĽĚĭ-ĶƞĴĶŊŗĬ 

ĴňĽĩŅĬĪňŗĬńŗĚıńĔįƞŀĬŀƞŅĬľĬńĚĽŊŀ 

ĴňĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬľŀıńĔĬńĔĻŉĔļŅĪňŗĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 

ĴňĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽĬŅĴĔňĿŅ-ĽĩŅĬĪňŗŀŀĔĔŜŅĸńĚĔŅĵĪňŗź 

ĴňĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬőĶĚŀŅľŅĶŐĸŃŀŅľŅĶĪňŗŏıňĵĚıŀŐĸŃź 

ĴňĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĶŀĬŅĴńĵŐĸŃĔŅĶĶńĔļŅıĵŅĭŅĸĪňŗź 

ĴňĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĚŅĬĪŃŏĭňĵĬĬńĔĻŉĔļŅįƞŅĬĶŃĭĭź 
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įŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶŐĸŃĨŇħĨƞŀĮĶŃĽŅĬĚŅĬĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬ
ĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮŒĬĳŅıĶĺĴĶŃħńĭĴŅĔȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭȮ1,6.ȮĕƟŀĴŌĸŐĽħĚħńĚĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,2ȮŐĸŃĔĶŅĲĶŌĮĪňŗȮ2,4 

 

ĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,2ȮȮėƞŅŏĜĸňŗĵȮĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬȮŐĸŃĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶŐĸŃĨŇħĨƞŀĮĶŃĽŅĬĚŅĬ 
 ȮȮȮȮȮȮȮĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬ 

 

ĭĶŇĔŅĶĪňŗœħƟĶńĭ ėƞŅŏĜĸňŗĵ ĶŃħńĭ 

/,ȮėĦŃėĶŋĻŅĽĨĶƢ 1,55 ĶŃħńĭĴŅĔ 
0,ȮėĦŃĺŇĪĵŅĔŅĶěńħĔŅĶ 1,62 ĶŃħńĭĴŅĔ 
1,ȮėĦŃĴĬŋļĵĻŅĽĨĶƢŐĸŃĽńĚėĴĻŅĽĨĶƢ 1,62 ĶŃħńĭĴŅĔ 
2,ȮėĦŃĺŇĪĵŅĻŅĽĨĶƢŐĸŃŏĪėőĬőĸĵň 1,56 ĶŃħńĭĴŅĔ 
3,ȮėĦŃŏĪėőĬőĸĵňĔŅĶŏĔļĨĶ 1,54 ĶŃħńĭĴŅĔ 
4,ȮĽŜŅĬńĔĚŅĬŀīŇĔŅĶĭħň 1,61 ĶŃħńĭĴŅĔ 

ĽĶŋĮĔŅĶĭĶŇĔŅĶŐĸŃĨŇħĨƞŀĮĶŃĽŅĬĚŅĬĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬ 1,6. ĶŃħńĭĴŅĔ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ĶŌĮĪňŗȮ4.6 ĔĶŅĲĔŅĶĭĶŇĔŅĶŐĸŃĨŇħĨƞŀĮĶŃĽŅĬĚŅĬĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬ 
 
ěŅĔĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,2ȮĽĶŋĮįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴıŉĚıŀŒěĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŐĸŃĨŇħĨƞŀĮĶŃĽŅĬĚŅĬĕŀĚ

ľĬƞĺĵĚŅĬȮŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĴŅĔ őħĵĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭ 3.6. ŒĬĶŃħńĭėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵŐĨĔĨƞŅĚĔńĬ őħĵŏĶňĵĚĸŜŅħńĭěŅĔ
ĴŅĔœĮĬƟŀĵȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ/ȮĽŜŅĬńĔĚŅĬŀīŇĔŅĶĭħň ĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭ 3.61ȮĸŜŅħńĭĪňŗ 2 ėĦŃĺŇĪĵŅĔŅĶěńħĔŅĶȮėĦŃ
ĴĬŋļĵĻŅĽĨĶƢŐĸŃĽńĚėĴĻŅĽĨĶƢȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭȮ1,62ȮĸŜŅħńĭĪňŗ 3 ėĦŃĺŇĪĵŅĻŅĽĨĶƢŐĸŃŏĪėőĬőĸĵň ĴňėƞŅŏĜĸňŗĵ
ŏĪƞŅĔńĭ 3.56ȮĸŜŅħńĭĪňŗ 4 ėĦŃėĶŋĻŅĽĨĶƢȮȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭȮ1,55ȮŐĸŃĸŜŅħńĭĽŋħĪƟŅĵĸŜŅħńĭĪňŗ 5 ėĦŃ
ŏĪėőĬőĸĵňĔŅĶŏĔļĨĶȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭ 1,54Ȯ 
 
  

3.83 

3.76 

3.78 

3.84 

3.84 

3.77 

ĽŜŅĬńĔĚŅĬŀīŇĔŅĶĭħň 

ėĦŃŏĪėőĬőĸĵňĔŅĶŏĔļĨĶ 

ėĦŃĺŇĪĵŅĻŅĽĨĶƢŐĸŃŏĪėőĬőĸĵň 

ėĦŃĴĬŋļĵĻŅĽĨĶƢŐĸŃĽńĚėĴĻŅĽĨĶƢ 

ėĦŃĺŇĪĵŅĔŅĶěńħĔŅĶ 

ėĦŃėĶŋĻŅĽĨĶƢ 

3.72 3.74 3.76 3.78 3.8 3.82 3.84 3.86 
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ĨŀĬĪňŗȮ1ȮȮĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĽŜŅľĶńĭĔŅĶıńĥĬŅħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 
 
 įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĴňĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŏıŊŗŀĔŅĶıńĥĬŅħƟŅĬħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮőħĵŏĶňĵĚĸŜŅħńĭěŅĔĴŅĔœĮĬƟŀĵȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ/ȮėĺĶĮĶńĭĮĶŋĚĽĩŅĬĪňŗěŀħĶĩŒľƟŏıňĵĚıŀȮőħĵėŇħŏĮƦĬ
ĶƟŀĵĸŃȮ1/,10ȮĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚľĴħȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ0ȮėĺĶĮĶńĭĮĶŋĚőĶĚŀŅľŅĶĪňŗėńĭŐėĭŐĸŃŏıŇŗĴőĨƠŃĪŅĬ
ŀŅľŅĶŒľƟŏıňĵĚıŀĔńĭĬńĔĻŉĔļŅȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ/2,07ȮĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚľĴħȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ1ȮėĺĶŏıŇŗĴěŜŅĬĺĬ
ľƟŀĚĬŘŜŅŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚĔĸŇŗĬŒĬľƟŀĚĬŘŜŅȮĪŜŅėĺŅĴĽŃŀŅħŒľƟĽĴŗŜŅŏĽĴŀȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ7,40ȮĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ
ĪńŘĚľĴħȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ2ȮĬńĔĻŉĔļŅĴňĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŒľƟĮĶńĭĮĶŋĚĚĔŇĶŇĵŅĴŅĶĵŅĪȮĔŅĶıŌħěŅȮĔŅĶŏŀŅŒěŒĽƞȮŐĸŃĔŅĶĵŇŘĴŐĵƟĴ
ĕŀĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ5,20ȮĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚľĴħȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ3ȮėĺĶĨŇħŏėĶŊŗŀĚĮĶńĭŀŅĔŅĻŒĬ
ľƟŀĚŏĶňĵĬĪŋĔľƟŀĚŐĸŃĞƞŀĴıńħĸĴĪňŗĝŜŅĶŋħȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ4,37ȮĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚľĴħȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ4ȮėĺĶŏıŇŗĴ
ĽĩŅĬĪňŗıńĔįƞŀĬŐĸŃĸŅĬĔŇěĔĶĶĴŒľƟŏıňĵĚıŀȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ4,10ȮĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚľĴħȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ5Ȯ
ĬńĔĻŉĔļŅĴňĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŒľƟŏıŇŗĴěŜŅĬĺĬľƟŀĚŏĶňĵĬŒľƟĴňėĺŅĴŏıňĵĚıŀĔńĭĬńĔĻŉĔļŅȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ4,.2ȮĕŀĚįŌƟŒľƟ
ĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚľĴħȮŐĸŃĕƟŀŏĽĬŀŀŊŗĬŕȮĨŅĴĸŜŅħńĭȮĶŅĵĸŃŏŀňĵħěŜŅĬĺĬŐĸŃĶƟŀĵĸŃĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃȮŐĽħĚ
ħńĚĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,3 
 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,3ȮȮěŜŅĬĺĬŐĸŃĶƟŀĵĸŃĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃȮ 

ĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ ěŜŅĬĺĬȮ&ėĬ' ĶƟŀĵĸŃ 
1. őĶĚŀŅľŅĶėńĭŐėĭȮėĺĶŏıŇŗĴőĨƠŃŒľƟŏıňĵĚıŀŐĸŃœħƟĶńĭėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴ
ħƟŅĬĽŋĕĸńĔļĦŃ 

30 /2,07 

2. ėĺĶŏıŇŗĴěŜŅĬĺĬľƟŀĚŏĶňĵĬŒľƟĴňėĺŅĴŏıňĵĚıŀĔńĭĬńĔĻŉĔļŅ 00 4,.2 
3. ėĺĶŏıŇŗĴĨŌƟĔħĬŘŜŅħŊŗĴ 3 /,15 
4. ěńħĔŅĶĸĚĪŃŏĭňĵĬŒľƟŏıňĵĚıŀĨƞŀĬńĔĻŉĔļŅ 5 /,70 
5. ĽĩŅĬĪňŗŀŀĔĔŜŅĸńĚĔŅĵĪňŗŏıňĵĚıŀ 2 /,/. 
6. ėĺĶŏıŇŗĴĽĩŅĬĪňŗěŀħĶĩŒľƟŏıňĵĚıŀ //2 1/,10 
7. ėĺĶĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶŏŀŅŒěŒĽƞĕŀĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ&ĶĮĳ,' /1 1,35 
8. ėĺĶĮĶńĭĮĶŋĚľŀıńĔŒľƟĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 1 .,60 
9. ėĺĶĮĶńĭĮĶŋĚĔĸŇŗĬŒĬľƟŀĚĬŘŜŅŐĸŃĪŜŅėĺŅĴĽŃŀŅħľƟŀĚĬŘŜŅŒľƟĽĴŗŜŅŏĽĴŀ 13 7,40 
10. ėĺĶŏıŇŗĴĽĩŅĬĪňŗıńĔįƞŀĬŐĸŃĸŅĬĔŇěĔĶĶĴŒľƟŏıňĵĚıŀ 01 4,10 
11. ĔŜŅěńħĔĸŇŗĬĬŘŜŅŏĬƞŅŒĬĪƞŀĶŃĭŅĵĬŘŜŅ 0 .,33 
12. ėĺĶĨŇħŏėĶŊŗŀĚĮĶńĭŀŅĔŅĻŒĬľƟŀĚŏĶňĵĬĪŋĔľƟŀĚŐĸŃĞƞŀĴıńħĸĴĪňŗĝŜŅĶŋħ 02 4,37 
13. ėĺĶĮĶńĭĮĶŋĚĔŇĶŇĵŅĴŅĶĵŅĪȮĔŅĶıŌħěŅȮĔŅĶŏŀŅŒěŒĽƞȮŐĸŃĔŅĶĵŇŘĴŐĵƟĴ
ĕŀĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ 

05 5,20 

14. ėĺĶŏıŇŗĴĔŅĶĭĶŇĔŅĶĶĩĶńĭ-ĽƞĚĬńĔĻŉĔļŅ 0 .,33 
15. ėĺĶŏıŇŗĴĸŇĲĨƢŒľƟŏıňĵĚıŀĔńĭĬńĔĻŉĔļŅ // 1,.0 
16. ėĺĶŏıŇŗĴěŋħĭĶŇĔŅĶĩƞŅĵŏŀĔĽŅĶŒľƟŏıňĵĚıŀĔńĭĬńĔĻŉĔļŅ 3 /,15 
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,3Ȯ&Ĩƞŀ' 

ĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ ěŜŅĬĺĬȮ&ėĬ' ĶƟŀĵĸŃ 
17. ėĺĶĴňŏěĸĸƟŅĚĴŊŀŒĬľƟŀĚĬŘŜŅĪŋĔěŋħŏıŊŗŀėĺŅĴĽŃŀŅħħƟŅĬĽŋĕĸńĔļĦŃ / .,05 
18. ĮĶńĭĮĶŋĚıĬńĔĚŅĬĪŜŅėĺŅĴĽŃŀŅħȮœĴƞėĺĶĔĸńĭĔƞŀĬŏĺĸŅĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 0 .,33 
19. ėĺĶŏıŇŗĴŏėĶŊŗŀĚėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢŒľƟŏıňĵĚıŀȮŐĸŃĪńĬĽĴńĵĨƞŀĬńĔĻŉĔļŅ // 1,.0 
20. ėĺĶŏıŇŗĴěŋħĺŅĚĩńĚĕĵŃ / .,05 

įŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚľĴħ 142 /.. 
 
 
 
 
 
 
 

1. 



ĭĪĪňŗȮ3 
 

ĽĶŋĮȮŀĳŇĮĶŅĵįĸŐĸŃĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ 
 

ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬėĶńŘĚĬňŘȮĴňĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏıŊŗŀĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĨƞŀĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶħƟŅĬħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0333ȮŏıŊŗŀ
ĬŜŅĕƟŀĴŌĸŒľƟĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵŒĝƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶıńĥĬŅŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶ
ŏĶňĵĬĶŌƟȮĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶĻŉĔļŅŏĮƦĬŀŅěŅĶĵƢȮĭŋėĸŅĔĶȮŐĸŃĬńĔĻŉĔļŅĳŅėĮĔĨŇŐĸŃĳŅėıŇŏĻļȮĝńŘĬĮƖĪňŗȮ/Ȯ
ĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĝĳńĢŏĝňĵĚŒľĴƞȮěŜŅĬĺĬĪńŘĚĽŇŘĬȮ/*540ȮėĬȮ 

ŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶŏĔŖĭĕƟŀĴŌĸŏĮƦĬŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮŏıŊŗŀĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĨƞŀĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0333ȮĞŉŗĚ
ŐĭĭĽŀĭĩŅĴŐĭƞĚŀŀĔŏĮƦĬ 1 ĨŀĬ ėŊŀȮĨŀĬĪňŗ / ĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮȮĨŀĬĪňŗ 0ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒě
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĨŀĬĪňŗ 1Ȯ ĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĽŜŅľĶńĭĔŅĶıńĥĬŅĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴ
ĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮ 
 ĔŅĶŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸœħƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸȮőħĵĽŜŅĬńĔĚŅĬŀīŇĔŅĶĭħňœħƟěńħĪŜŅĭńĬĪŉĔ
ĕƟŀėĺŅĴĕŀėĺŅĴŀĬŋŏėĶŅŃľƢľĬƞĺĵĳŅĵŒĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĔĶŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮŏĴŊŗŀœħƟĕƟŀĴŌĸ
ŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮĪŜŅĔŅĶĮĶŃĴĺĸįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢħƟĺĵőĮĶŐĔĶĴĪŅĚĽĩŇĨŇȮőħĵŒĝƟėƞŅĽĩŇĨŇȮėŊŀȮėƞŅėĺŅĴĩňŗȮ
&Frequency'ȮŀńĨĶŅĽƞĺĬĶƟŀĵȮ&Percentage'ȮėƞŅŏĜĸňŗĵȮ&Means'ȮĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬȮ&Standard Deviation' 
 
3,/ȮĽĶŋĮįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢ 
 

ĨŀĬĪňŗȮ/ȮȮĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴ  
ěŅĔĔŅĶĽŜŅĶĺěėĶńŘĚĬňŘȮĴňįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮěŜŅĬĺĬĪńŘĚĽŇŘĬȮ/*540ȮėĬȮŐĵĔŏĮƦĬŏıĻľĠŇĚȮ

ěŜŅĬĺĬȮ/*//4ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ41,1ȮŐĸŃŏıĻĝŅĵȮěŜŅĬĺĬȮ424ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ14,4 ĽƞĺĬŒľĠƞŏĮƦĬ
ĬńĔĻŉĔļŅĴŅĔĪňŗĽŋħȮěŜŅĬĺĬȮ/*274ȮėĬȮĶŀĚĸĚĴŅȮėŊŀȮŀŅěŅĶĵƢȮěŜŅĬĺĬȮ/.5ȮėĬȮĭŋėĸŅĔĶȮěŜŅĬĺĬȮ7/ȮėĬȮŐĸŃ
ĭŋėėĸĪńŗĺœĮȮěŜŅĬĺĬȮ46ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ62,7Ȯ4,.5Ȯ3,/4ȮŐĸŃȮ1,64Ȯ 

 
ĨŀĬĪňŗȮ0ȮȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ  
 įŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅȮŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟȮŒĬ
ĳŅıĶĺĴĶŃħńĭĴŅĔȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭȮ1,41ȮőħĵŐĵĔėĺŅĴıŉĚıŀŒěĭĶŇĔŅĶŐĨƞĸŃħƟŅĬėŊŀȮĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĵĳŅıĪňŗ
ŏľĴŅŃĽĴĨƞŀĔŅĶěńħĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěŏĪƞŅĔńĭȮ1,36ȮŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĴŅĔȮĭĶŇĔŅĶ
ħƟŅĬĶŃĭĭĽŅīŅĶĦŌĮőĳėŐĸŃĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěŏĪƞŅĔńĭȮ1,41ȮŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒě
ĴŅĔȮĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔĪňŗěŜŅŏĮƦĬŀŊŗĬŕȮĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěŏĪƞŅĔńĭȮ1,3/ȮŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚ
ıŀŒěĴŅĔȮĭĶŇĔŅĶŐĸŃĨŇħĨƞŀĮĶŃĽŅĬĚŅĬĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬȮĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěŏĪƞŅĔńĭȮ1,6.ȮŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚ
ıŀŒěĴŅĔ 

 
 
 



ĨŀĬĪňŗȮ1ȮȮĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĽŜŅľĶńĭĔŅĶıńĥĬŅħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĴňĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŏıŊŗŀĔŅĶıńĥĬŅħƟŅĬħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚ

ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮőħĵŏĶňĵĚĸŜŅħńĭěŅĔĴŅĔœĮĬƟŀĵȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ/ȮėĺĶĮĶńĭĮĶŋĚĽĩŅĬĪňŗěŀħĶĩŒľƟŏıňĵĚıŀȮőħĵėŇħŏĮƦĬ
ĶƟŀĵĸŃȮ1/,10ȮĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚľĴħȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ0ȮėĺĶĮĶńĭĮĶŋĚőĶĚŀŅľŅĶĪňŗėńĭŐėĭŐĸŃŏıŇŗĴőĨƠŃĪŅĬ
ŀŅľŅĶŒľƟŏıňĵĚıŀĔńĭĬńĔĻŉĔļŅȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ/2,07ȮĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚľĴħȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ1ȮėĺĶŏıŇŗĴěŜŅĬĺĬ
ľƟŀĚĬŘŜŅŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚĔĸŇŗĬŒĬľƟŀĚĬŘŜŅȮĪŜŅėĺŅĴĽŃŀŅħŒľƟĽĴŗŜŅŏĽĴŀȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ7,40ȮĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ
ĪńŘĚľĴħȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ2ȮĬńĔĻŉĔļŅĴňĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŒľƟĮĶńĭĮĶŋĚĚĔŇĶŇĵŅĴŅĶĵŅĪȮĔŅĶıŌħěŅȮĔŅĶŏŀŅŒěŒĽƞȮŐĸŃĔŅĶĵŇŘĴŐĵƟĴ
ĕŀĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ5,20ȮĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚľĴħȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ3ȮėĺĶĨŇħŏėĶŊŗŀĚĮĶńĭŀŅĔŅĻŒĬ
ľƟŀĚŏĶňĵĬĪŋĔľƟŀĚŐĸŃĞƞŀĴıńħĸĴĪňŗĝŜŅĶŋħȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ4,37ȮĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚľĴħȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ4ȮėĺĶŏıŇŗĴ
ĽĩŅĬĪňŗıńĔįƞŀĬŐĸŃĸŅĬĔŇěĔĶĶĴŒľƟŏıňĵĚıŀȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ4,10ȮĕŀĚįŌƟŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚľĴħȮĸŜŅħńĭĪňŗȮ5Ȯ
ĬńĔĻŉĔļŅĴňĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŒľƟŏıŇŗĴěŜŅĬĺĬľƟŀĚŏĶňĵĬŒľƟĴňėĺŅĴŏıňĵĚıŀĔńĭĬńĔĻŉĔļŅȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ4,.2ȮĕŀĚįŌƟŒľƟ
ĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚľĴħ 
 
3,0ȮŀĳŇĮĶŅĵįĸ 

ěŅĔĔŅĶĽŜŅĶĺěėĶńŘĚĬňŘȮıĭĺƞŅįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶ
ŏĶňĵĬĶŌƟŒĬĳŅıĶĺĴŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĴŅĔȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵŏĪƞŅĔńĭȮ1,41ȮŏĴŊŗŀıŇěŅĶĦŅŒĬħƟŅĬĔŅĵĳŅıĪňŗŏľĴŅŃĽĴĨƞŀĔŅĶ
ěńħĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮěŃŏľŖĬœħƟĺƞŅįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĭĶŇĔŅĶěŋħŏĝŊŗŀĴĨƞŀŀŇĬŏĨŀĶƢŏĬŖĨĶŃĭĭȮwifi 
ėĶŀĭėĸŋĴĪńŘĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĽŌĚȮĽƞĺĬħƟŅĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶĶŃĭĭĽŅīŅĶĦŌĮőĳėŐĸŃĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĴň
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬħƟŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶœĲĲƚŅŐĸŃŐĽĚĽĺƞŅĚĪňŗĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŐĸŃŏıňĵĚıŀĪŋĔŀŅėŅĶĽŌĚĽŋħȮĽŜŅľĶńĭ
ĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵĽŃħĺĔĪňŗěŜŅŏĮƦĬŀŊŗĬŕȮıĭĺƞŅįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĭĶŇĔŅĶħƟŅĬŀĬŅĴńĵŐĸŃĔŅĶ
ĶńĔļŅıĵŅĭŅĸĪňŗŏĮƦĬĶŃĭĭĽŌĚĽŋħȮ 

ŏĴŊŗŀĬŜŅįĸĔŅĶĽŜŅĶĺěėĶńŘĚĬňŘŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĕƟŀĴŌĸĔńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃ
ĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĝĳńĢŏĝňĵĚŒľĴƞȮĮĶŃěŜŅĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0332ȮĞŉŗĚĴňėƞŅŏĜĸňŗĵėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚ
įŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶŏĪƞŅĔńĭȮ1,40ȮěŃŏľŖĬœħƟĺƞŅėƞŅŏĜĸňŗĵėĺŅĴıŉĚıŀŒěĽŌĚĔĺƞŅȮ.,./Ȯ 
 
3,1ȮȮĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ 
 /,ȮĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŒĬĔŅĶĬŜŅįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢœĮŒĝƟ 
  /,/ȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵėĺĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŒĬħƟŅĬĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĪňŗěŀħĶĩĳŅĵŒĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮŒľƟ
ŏıňĵĚıŀĨƞŀĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚĬńĔĻŉĔļŅ 
  /,0ȮėĦŃŐĸŃľĬƞĺĵĚŅĬĽĬńĭĽĬŋĬĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮĽŅĴŅĶĩĬŜŅįĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĕŀĚĬńĔĻŉĔļŅ
œĮŒĝƟĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬȮŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěĽŌĚĽŋħĨƞŀįŌƟĴŅĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
 0,ȮĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĽŜŅľĶńĭĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėĶńŘĚĨƞŀœĮ 
  ėĺĶŏıŇŗĴĮĶŃŏħŖĬĕŀĚŐĭĭĽŀĭĩŅĴŒľƟŏıŇŗĴĕŉŘĬȮŏıŊŗŀŒľƟœħƟėĺŅĴėŇħŏľŖĬȮľĶŊŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚ
ĬńĔĻŉĔļŅŒĬľĸŅĵĮĶŃŏħŖĬ 
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ĳŅėįĬĺĔȮĔ 
ŐĭĭĽŀĭĩŅĴ 

 

  



ŐĭĭĽŀĭĩŅĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
 

 ĔŅĶĽŜŅĶĺěĬňŘěńħĪŜŅĕŉŘĬőħĵĴňĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏıŊŗŀĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵĪňŗĴň
ĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬȮŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅȮŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟȮ&ĨńĺĭƞĚĝňŘĪňŗȮ0,3ȮĕŀĚȮĽĔŀ,'ȮŏıŊŗŀĬŜŅĕƟŀĴŌĸĪňŗœħƟĴŅŒĝƟ
ĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶıńĥĬŅĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵŒľƟĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĵŇŗĚĕŉŘĬ ŐĭĭĽŀĭĩŅĴĪńŘĚľĴħĴňȮȮ1ȮĨŀĬ 
 

ĨŀĬĪňŗȮ/  ĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮ 

 /,ȮŏıĻ   ÃȮĝŅĵ  ÃȮľĠŇĚ 

 0,ȮįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ  ÃȮŀŅěŅĶĵƢ ÃȮĭŋėĸŅĔĶ ÃȮĬńĔĻŉĔļŅ ÃȮĮĶŃĝŅĝĬ  

ĨŀĬĪňŗȮ0  ĕƟŀĴŌĸėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
ėŜŅĝňŘŐěĚȮȮȮȮ őħĵĪŜŅŏėĶŊŗŀĚľĴŅĵȮPĸĚŒĬĝƞŀĚĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĭĶŇĔŅĶĪňŗœħƟĶńĭ 
 

ĭĶŇĔŅĶĪňŗœħƟĶńĭ 
ĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒě 

ĴŅĔĪňŗĽŋħ ĴŅĔ ĮŅĬĔĸŅĚ ĬƟŀĵ ĮĶńĭĮĶŋĚ 

ħƟŅĬĔŅĵĳŅıĪňŗŏľĴŅŃĽĴĨƞŀĔŅĶěńħĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ 
/,ȮĴňľƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗŏıňĵĚıŀĨƞŀĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ 

     

0,ȮĴňľƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗĽŃŀŅħ-ĭĶĶĵŅĔŅĻŏľĴŅŃĽĴĨƞŀĔŅĶŏĶňĵĬ      
1,ȮĴňľƟŀĚĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĪňŗĪńĬĽĴńĵŐĸŃŏıňĵĚıŀĨƞŀĬńĔĻŉĔļŅ      
2,ȮĽŅĕŅĺŇĝŅœħƟěńħĽŊŗŀĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅĪňŗĪńĬĽĴńĵ
ıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬŐĸŃŏıňĵĚıŀĨƞŀĬńĔĻŉĔļŅ 

     

3,ȮěŋħŏĝŊŗŀĴĨƞŀŀŇĬŏĨŀĶƢŏĬŖĨĶŃĭĭȮWifiȮėĶŀĭėĸŋĴĪńŘĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ      

ħƟŅĬĶŃĭĭĽŅīŅĶĦŌĮőĳėŐĸŃĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 
/,ȮĴňěŋħĭĶŇĔŅĶĬŘŜŅħŊŗĴĪňŗŏıňĵĚıŀ 

     

0,ȮĴňœĲĲƚŅŐĸŃŐĽĚĽĺƞŅĚĪňŗĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŐĸŃŏıňĵĚıŀĪŋĔŀŅėŅĶ      
1,ȮĴňĶŃĭĭĔŜŅěńħĕŀĚŏĽňĵ-ĔŅĶěńħĔŅĶĕĵŃĪňŗĽŃŀŅħĩŌĔĽŋĕĸńĔļĦŃ      
2,ȮĴňĶŃĭĭŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢĮƚŀĚĔńĬŀńėėňĳńĵĪňŗŏıňĵĚıŀŐĸŃıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬ      
3,ȮĴňĶŃĭĭŐĸŃĔŅĶĭĶŇĔŅĶĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ&ĶĮĳ,'      

ħƟŅĬĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔĪňŗěŜŅŏĮƦĬŀŊŗĬŕ 
/,ȮĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĚŅĬĪŃŏĭňĵĬĬńĔĻŉĔļŅįƞŅĬĶŃĭĭŏėĶŊŀĕƞŅĵėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĪňŗ
ĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚŐĸŃĶĺħŏĶŖĺ 

     

0,ȮĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĶŀĬŅĴńĵŐĸŃĔŅĶĶńĔļŅıĵŅĭŅĸĪňŗŏĮƦĬĶŃĭĭ      
1,ȮĭĶŇĔŅĶħƟŅĬőĶĚŀŅľŅĶŐĸŃŀŅľŅĶĪňŗŏıňĵĚıŀŐĸŃĩŌĔĽŋĕĸńĔļĦŃ      
2,ȮĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽĬŅĴĔňĿŅ-ĽĩŅĬĪňŗŀŀĔĔŜŅĸńĚĔŅĵĪňŗŏıňĵĚıŀ      
3,ȮĭĶŇĔŅĶħƟŅĬľŀıńĔĬńĔĻŉĔļŅĪňŗĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ      
4,ȮĽĩŅĬĪňŗĬńŗĚıńĔįƞŀĬŀƞŅĬľĬńĚĽŊŀȮĽĚĭ-ĶƞĴĶŊŗĬ      
5,ȮĭĶŇĔŅĶĽĩŅĬĪňŗěŀħĶĩĳŅĵŒĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ      

 

 
ȮȮȮ,,,,,-ĽĩŅĬĪňŗıńĔįƞŀĬ 



 

ĭĶŇĔŅĶĪňŗœħƟĶńĭ 
ĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒě 

ĴŅĔĪňŗĽŋħ ĴŅĔ ĮŅĬĔĸŅĚ ĬƟŀĵ ĮĶńĭĮĶŋĚ 
6,ȮĽĩŅĬĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĩƞŅĵŏŀĔĽŅĶ      
7,ȮĶŃĭĭŏĽƟĬĪŅĚĔŅĶěĶŅěĶĳŅĵŒĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ      
/.,ȮĔŅĶĕŀŒĝƟĭĶŇĔŅĶĽĩŅĬĪňŗĽƞĺĬĔĸŅĚȮŏĝƞĬȮľŀĮĶŃĝŋĴȮľƟŀĚĮĶŃĝŋĴ      

ĔŅĶĮĶŃĽŅĬĚŅĬŐĸŃŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňĨƞŀĬńĔĻŉĔļŅĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬȮ
ĨƞŀœĮĬňŘ 
/,ȮėĦŃėĶŋĻŅĽĨĶƢ 

     

0,ȮėĦŃĺŇĪĵŅĔŅĶěńħĔŅĶ      
1,ȮėĦŃĴĬŋļĵĻŅĽĨĶƢŐĸŃĽńĚėĴĻŅĽĨĶƢ      
2,ȮėĦŃĺŇĪĵŅĻŅĽĨĶƢŐĸŃŏĪėőĬőĸĵň      
3,ȮėĦŃŏĪėőĬőĸĵňĔŅĶŏĔļĨĶ      
6,ȮĽŜŅĬńĔĚŅĬŀīŇĔŅĶĭħňȮ      

 
ĨŀĬĪňŗȮ1 ȮȮȮĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĽŜŅľĶńĭĔŅĶıńĥĬŅħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 
 

ĽŜŅĬńĔĚŅĬŀīŇĔŅĶĭħňȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĝĳńĢŏĝňĵĚŒľĴƞȮĕŀĕŀĭėŋĦŀĵƞŅĚĽŌĚĪňŗŒľƟėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀŒĬėĶńŘĚĬňŘ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ĳŅėįĬĺĔȮĕ 
įĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸȮ 
ĮĶŃěŜŅĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0333 
ěŜŅŐĬĔĨŅĴĭĶŇĔŅĶŐĨƞĸŃħƟŅĬ 

 
 
 
  



ĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĵĳŅıĪňŗŏľĴŅŃĽĴĨƞŀĔŅĶěńħĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ 

 N Mean Std. Deviation 

/,ȮĴňľƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗŏıňĵĚıŀĨƞŀĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ 1762 3.6067 .70708 

0,ȮĴňľƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗĽŃŀŅħ-ĭĶĶĵŅĔŅĻŏľĴŅŃĽĴĨƞŀĔŅĶŏĶňĵĬ 1762 3.5840 .70210 

1,ȮĴňľƟŀĚĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĪňŗĪńĬĽĴńĵŐĸŃŏıňĵĚıŀĨƞŀĬńĔĻŉĔļŅ 1762 3.5329 .71988 

2,ȮĽŅĕŅĺŇĝŅœħƟěńħĽŊŗŀĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶĻŉĔļŅĪňŗĪńĬĽĴńĵ 
ıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬŐĸŃŏıňĵĚıŀĨƞŀĬńĔĻŉĔļŅ 

1762 3.5789 .68468 

3,ȮěŋħŏĝŊŗŀĴĨƞŀŀŇĬŏĨŀĶƢŏĬŖĨŒĬĶŃĭĭœĶƟĽŅĵȮWiFiȮėĶŀĭėĸŋĴĪńŘĚ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 1762 3.6175 .75964 

Valid N (listwise) 1762   

 
 
 

ĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĶŃĭĭĽŅīŅĶĦŌĮőĳėŐĸŃĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 

 N Mean Std. Deviation 

/,ȮĴňěŋħĭĶŇĔŅĶĬŘŜŅħŊŗĴĪňŗŏıňĵĚıŀ 1762 3.3638 .63039 

0,ȮĴňœĲĲƚŅŐĸŃŐĽĚĽĺƞŅĚĪňŗĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŐĸŃŏıňĵĚıŀĪŋĔŀŅėŅĶ 1762 3.8820 .74882 

1,ȮĴňĶŃĭĭĔŜŅěńħĕŀĚŏĽňĵ-ĔŅĶěńħĔŅĶĕĵŃĪňŗĽŃŀŅħĩŌĔĽŋĕĸńĔļĦŃ 1762 3.5159 .68490 

2,ȮĴňĶŃĭĭŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢĮƚŀĚĔńĬŀńėėňĳńĵĪňŗŏıňĵĚıŀŐĸŃıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬ 1762 3.7792 1.44895 

3,ȮĴňĶŃĭĭŐĸŃĔŅĶĭĶŇĔŅĶĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ&ĶĮĳ,' 1762 3.5976 .71874 

Valid N (listwise) 1762   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔĪňŗěŜŅŏĮƦĬŀŊŗĬŕ 

 N Mean Std. Deviation 

/,ȮĴňĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĚŅĬĪŃŏĭňĵĬĬńĔĻŉĔļŅįƞŅĬĶŃĭĭŏėĶŊŀĕƞŅĵ 
ėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĪňŗĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚŐĸŃĶĺħŏĶŖĺ 

1762 3.5335 .82498 

0,ȮĴňĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĶŀĬŅĴńĵŐĸŃĔŅĶĶńĔļŅıĵŅĭŅĸĪňŗŏĮƦĬĶŃĭĭ 1762 3.6459 .71450 

1,ȮĴňĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬőĶĚŀŅľŅĶŐĸŃŀŅľŅĶĪňŗŏıňĵĚıŀŐĸŃĩŌĔĽŋĕĸńĔļĦŃ 1762 3.5187 .75201 

2,ȮĴňĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽĬŅĴĔňĿŅ-ĽĩŅĬĪňŗŀŀĔĔŜŅĸńĚĔŅĵĪňŗŏıňĵĚıŀ 1762 3.5114 .73227 

3,ȮĴňĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬľŀıńĔĬńĔĻŉĔļŅĪňŗĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 1762 3.5216 .74434 

4,ȮĴňĽĩŅĬĪňŗĬńŗĚıńĔįƞŀĬŀƞŅĬľĬńĚĽŊŀ 1762 3.6328 .76308 

5,ȮĴňĸŅĬĔŇěĔĶĶĴĪňŗĽĚĭ-ĶƞĴĶŊŗĬ 1762 3.5874 1.43317 

6,ȮĴňĭĶŇĔŅĶĽĩŅĬĪňŗěŀħĶĩ 1762 3.1243 .80097 

7,ȮĴňĽĩŅĬĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĩƞŅĵŏŀĔĽŅĶ 1762 3.5250 .80860 

/.,ȮėĺŅĴĽŃħĺĔĕŀĚĶŃĭĭŏĽƟĬĪŅĚĔŅĶěĶŅěĶĳŅĵŒĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 1762 3.4858 .80181 

//,ȮėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĕŀŒĝƟĭĶŇĔŅĶĽĩŅĬĪňŗĽƞĺĬĔĸŅĚȮŏĝƞĬȮľƟŀĚ-ľŀĮĶŃĝŋĴ 1762 3.5482 .79479 

Valid N (listwise) 1762   

 

 

ĭĶŇĔŅĶŐĸŃĨŇħĨƞŀĮĶŃĽŅĬĚŅĬĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬ 

 N Mean Std. Deviation 

ėĦŃėĶŋĻŅĽĨĶƢ 1762 3.7730 .98114 

ėĦŃĺŇĪĵŅĔŅĶěńħĔŅĶ 1762 3.8365 .87974 

ėĦŃĴĬŋļĵĻŅĽĨĶƢŐĸŃĽńĚėĴĻŅĽĨĶƢ 1762 3.8371 .89552 

ėĦŃĺŇĪĵŅĻŅĽĨĶƢŐĸŃŏĪėőĬőĸĵň 1762 3.7815 .91888 

ėĦŃŏĪėőĬőĸĵňĔŅĶŏĔļĨĶ 1762 3.7565 .94558 

ĽŜŅĬńĔĚŅĬŀīŇĔŅĶĭħň 1762 3.8263 1.01964 

Valid N (listwise) 1762   

 

 

  



 


