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��Ƶŵźºĩ�ƕřŶºŝř��ŶºƳř����ƶƬººƇŚƟ�Żř�šŹŚºŞƗ�šŚƯŶºų�ŢºǀƠǀĩ�Ʊō�Źŵ��ƽ�

�ƝŚĪƃ�������ºƔŤƳř�ƹ�šŚºĩřŹŵř�Ʋǀºŝ����ƶºĩ�İţŚƯŶºų�Żř�įźŤƄºƯ�šřŹŚ
ººŝƶ�ƶƬǀººſƹ�ƽƱō�ƶººŝ�ƱŚƯŻŚººſ��řŹř�ŚººƷººƿİººƯ�ƶ�ƶººŝ�ƹ�ŵƺººƃ�šŹƺººƇ� �
�Q = P- E�Quality = Perception-Expectation��ƶŞſŚŰƯ

İƯ�ŵƺƃ���ƶŝ�šŚĩřŹŵř��ŵƺūƺƯ�ƖƋƹ������Źŵ�ŢƯŶºų������ƱŚƯŻŚºſ�Ĩºƿ�ƹ
šřŹŚƔŤƳř������Źŵ�ŢƯŶºų�śƺƬƐƯ�ƖƋƹ�ƶŝ��������Ʃō�ƵŶºƿř�ƱŚƯŻŚºſ�Ĩºƿ�

�İƯ�ƍƺŝźƯ�ŶƳƺƃ��æç�æå����řƺĩƹźſ�įƺĮƫř�����ŵŹřŶƳŚŤºſř�İƃƹŹ�Ʃ
�ƵŻřŶƳř�įřźŝ�����������ŹŚưºƃ�ƶºŝ�İţŚƯŶų�ƖƿŚƴƇ�Źŵ�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�įźǀĭ

İƯ�ŵƹŹ��������������Śºŝ�ƶºĩ�ŵƺºŝ�Ʋƿř�Ʃřƺĩƹźſ�ƶƘſƺţ�İƬƇř�ƹ�ƶǀƫƹř�ƝŶƷ�
�����������İŞſŚƴƯ�Źřżŝř�İŤƯŶų�ƎǀŰƯ�Śŝ�ơŚŞƐƳř�ƹ�ŭǈƇř��źǀǀƜţ�İĩŶƳř�řŹ

ŵŻŚººſ�ƮƷřźººƟ�šŚƯŶººų�ŢººǀƠǀĩ�ƂŬƴººſ�įřźººŝ��æè���įƺººĮƫř�
�Źŵ�Ʃřƺĩƹźſ�������ƞºƬŤŴƯ�İţŚƯŶºų�ƖƿŚƴƇ�������ƪºŤƷ��ĨºƳŚŝ�ƶºƬưū�Żř

�ƱŚŤſŹŚưǀŝ��įŹřŵ��żĩřźƯ��ŚƷ��������ƹ�İĪºƃżĜƳřŶƳŵ��İŤºƃřŶƸŝ�šŚƯŶºų
��ŝ�İƫŚƗ�ƁŻƺƯōƶ�ŹŚĩ�����Ţſř�ƵŶƃ�ƶŤƟźĭ�æé����ƺºĮƫř�į���Ʃřƺĩƹźºſ�

�����������������ƶºưǀŝ�šŚƯŶºų�ŢºǀƠǀĩ�İŝŚǀºƃŻŹř�įřźºŝ�żºǀƳ�Ʊřźºƿř�ŹƺƄĩ�Źŵ� �
��ƱŚŤſŹŚưǀŝ��ĨƳŚŝ���������İƫŚºƗ�ƁŻƺºƯō�šŚƯŶų�ƹ�İŤƃřŶƸŝ�šŚƯŶų
��Ţſř�ƵŶƃ�ƵŵŚƠŤſř��æí�æê��ŹƺſřŹŚě�������ŶºƘŝ�Ūƴºě�ƱřŹŚĪưƷ�ƹ�ƲƯ

������ƂŬƴſ�įřźŝ�Ʃřƺĩƹźſ�įƺĮƫř�Źŵ�ƯŶų�ŢǀƠǀƧŚš���ŶºƳŵźŝ�ŹŚƨŝ��� �
řƹƫ�ŶƘŝ�Ʋǀ�ŢǀƬŝŚƣ�ƱŚƴǀưƏř�ŢƯŶų��ƾƯ�����ƶºƧ�ŶƃŚŝ�����ƭŚºŬƳř�ƾƿŚºƳřƺţ�

���ƲŘưƐƯ�ƾƬƨƃ�ƶŝ�ŢƯŶų���ŵŚưŤƗř�ƪŝŚƣ����Źŵ�ŢſŹŵ�ƹ���ƶƘƟŵ�Ʋǀƫƹř�
ƾƯ�ŶƃŚŝ���ŶƘŝ�ƲǀƯƹŵ�ƾƿƺĮŴſŚě��Ţſř��Ƙƿƾƴ�ƪƿŚưţ�����ƹ�ƵŶĪƄºƳřŵ�

���įřźŝ�ƱŚƴĩŹŚĩƾƿƺĮŴſŚě�ŝ�����ƱŚƿƺŬƄºƳřŵ�šǈĪƄƯ��šǇřƺſ�ƶ�ƹ��
���ƹ�ƽŹŚƨưƷƦưƧ���ƶŝ�ƱŚƳō���ŶƘŝ�ƲǀƯƺſ�ŢƳŚưƋ��Ʋǀưƌţ�ƹ���Ţſř�

ƶƧ���ƾĮŤƀºƿŚƃ�źĮƳŚƿŚưƳ���ƶºƟźů��įř����ƾƿŚºƳřƺţ�ƹ��ƖºƋřƺţ����ƱŚºƴƧŹŚƧ�
�������ƹ�ŵŚưŤƗř�žů�ƽŚƤƫř�ƽřźŝ�ƱŚƯŻŚſƱŚƴǀưƏř������Ţºſř�ƽźŤƄºƯ�ƶºŝ���

�ƭŹŚƸģ�ŶƘŝ�ƾƫŶưƷ�Ţſř��ƾƫŶưƷ�������������ƶºŝ�ƶºūƺţ�Śºŝ�ƶºƧ�Ʋºƿř�ƾºƴƘƿ�
�ŵřźƟř�šŚǀůƹŹ�������řŶºƧ�źºƷ�Śºŝ�������ƵĦºƿƹ�ŵŹƺºųźŝ�ŚºƸƳō�Żř�ƭ���ƽř�ŵƺºƃ��

ŝƶ��������Ʊō�ƱŚƯŻŚſ�ƶƧ�ŶƳƺƃ�ƖƳŚƣ�ƱŚƿźŤƄƯ�ƶƧ�ƽŹƺƏ�����ƵŵźƧ�ƥŹŵ�řŹ�ŚƷ
������ƮƸƯ�ƱŚƯŻŚſ�ƽřźŝ�ƹ�ŢſřŶƴŤƀƷ������ŶºƘŝ�Ʋƿźųō�ƵźųǇŚŝ�ƹ���ŶºƘŝ�

��ŽƺưƬƯ�ƹ�ƾƨƿżǀƟ��Ţºſř���Ʋºƿř��������šǈǀƸƀºţ�ŵƺºūƹ�ƪƯŚºƃ�ŶºƘŝ���
šřżººǀƸŬţ���ƩŚººƳŚƧ�ƹ�ƱŚººƴƧŹŚƧ����Ţººſř�ƾƏŚººŞţŹř�ƽŚººƷ�ÎÍ���� �

�����Ƹū�ŮƐſ�Źŵ��źƋŚů�ƩŚů�Źŵ�������ŵŹƺºƯŹŵ�ƱŚƿƺŬƄºƳřŵ�ƵŚĭŶºƿŵ��ƱŚ
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�ƾƬǀƧƹ�ŵƺƘƀƯ�ŶưŰƯ�ƹ�ƽŶưŰƯ�ƾƬƗ�źŤƧŵ 

 

ƶƬŬƯ�ƽ�ƶƘſƺţ�ƽ�ƁŻƺƯō�Źŵ�ƭƺƬƗ�ƾƨƃżě��ƱŚŬƳŻ�ƵŹƹŵ�ƽ�Ð��ƵŹŚưƃ�ƽ�Ò���ƱŚŤƀƯŻ�ƹ�żǀƿŚěÕÖ 

˼˼

�ƶŞƴū�ƶưƷ���řŹř�ƁŻƺƯō�įŚƷƿ���ƵŚĮƄƳřŵ�Źŵ�ƵŶƃ�ƶ���İƯ�İſŹźŝ�ŚƷ�ŵƺƃ�
ƹ������ƵŚĮƄƳřŵ�Źŵ�ŢǀƠǀĩ�ƂƿŚě�Źŵ�įŹƹźƋ�ƪƯŚƗ�Ĩƿ�ƱřƺƴƗ�ƶŝ����ŚºƷ�

���ƾƯ�ƶŤƟźĭ�źƔƳ�Źŵ��ŵƺºƃ��æî��������ƶºƘƫŚƐƯ�ŪƿŚºŤƳ���ħƹŵ�İºƷ�ƹ�ƭŚºƷ� �
����������ƱŚƄºƳ�ƾƃŻƺƯō�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�ƱƺƯřźǀě�ŶƴƬƷ�ƾƫŚƗ�ƁŻƺƯō�Źŵ

��ƲǀĮƳŚǀƯ�ƶĩ�ŵřŵ���������Ʋǀưƌºţ�ƺĮŴſŚě�ŵŚºƘŝř�ƽřźŝ�šřŹŚƔŤƳř�šřźưƳ�
����ħřŹŵř�šřźººưƳ�ƲǀĮƳŚººǀƯ�Żř�źţǇŚººŝ�ŽƺººưƬƯ�ŶººƘŝ�ƹ�ƾƫŶººưƷ

�ŵƺŝ�ƱŚƿƺĮŴſŚě��çå���ƶŤƟŚƿ�����Ĩºƿƹ�ƭŚţ�ƶƘƫŚƐƯ�ƽŚƷ����ƱřŹŚºĪưƷ�ƹ
�������������ƱŚƿƺŬƄºƳřŵ�šŚƯŶºų�ŢºǀƠǀƧ�ƥřŹŵř�źºŝ�źŧŒºƯ�ƪƯřƺƗ�ƱƺƯřźǀě

Ʋǀººŝ�ƵŶƨƄººƳřŵ�Źŵ�ƾººƬƬưƫř�ƽ��ƶººƧ�ŵřŵ�ƱŚƄººƳ�ŚººƨƿźƯř�ƾƳŚººĭŹŻŚŝ�
��ƱŚƿƺŬƄƳřŵ���ŽƺưƬƯ�ŶƘŝ�ƶŝŸū��ƽ���ƪƿŚſƹ�ƹ�ƎǀŰƯ�������Żř�ƾºƨƿ�řŹ

ƮƸƯ������������ƾºƤƬţ�ƾºƃŻƺƯō�šŚƀºſŒƯ�šŚƯŶºų�ŢǀƠǀƧ�įŚƷŶƘŝ�Ʋƿźţ
��ƾººưƬƗ�ŹŵŚººƧ�ŶƴŤººƃřŵ�ŹŚººƔŤƳř�ƱŚƿƺŬƄººƳřŵ�ƲǀººƴĤưƷ��ŶººƳŵƺưƳ
������������ƶŤºƃřŵ�ŵƺūƹ�ƵŶƨƄƳřŵ�Źŵ�ŭǈƈƿŷ�ƹ�ǇŚŝ�ƂƳřŵ�Śŝ�ƹ�ƆƈŴŤƯ

����Ʊō�ƶŝ�ƲǀſŹŶƯ�ƹ�ŶƃŚŝ������������ƦºưƧ�ƞºƬŤŴƯ�šǈƨƄºƯ�ƪºů�Źŵ�ŚºƷ
�ŶººƴƿŚưƳ�ÏÎ���żƳŹŚººŝººƏ�İ�ƐƯƶººƘƫŚ�ƶƈººŴƄƯ�ƱƺººƯřźǀě���ƽŚººƷ
Ĩưĩ����������������ƹ�šźƸºƃ�ƶºĩ�ŵřŵ�ƱŚƄºƳ��ƾƫŚºƘŤƯ�ƵŚĮƄºƳřŵ�Ĩƿ�ƶŝ�ƵŶƴƴĩ

�ŢƇźƟ��ŹŚŞŤƗř����������śƺºƬƐƯ�ƾºĪƿżǀƟ�ƎǀŰƯ��ŜſŚƴƯ�ƾƃŻƺƯō�ƽŚƷ
ƮƸƯ���Źŵ�źƇŚƴƗ�Ʋƿźţ������šŚƯŶºų�ŢºǀƠǀĩ����ƵŚĮƄºƳřŵ�İºƃŻƺƯō���ƽŚºƷ

���ŶºƴƫŻƺǀƳ�ƹ�ŚºĪƿźƯō��ŶºƳŵƺŝ�çç���ƶºƘƫŚƐƯ���ƹŹŚºŝ�ƹ ��ƱřŹŚºĪưƷ�Źŵ
������ƯŚƳ�Źŵ�ƾºƃŻƺƯō�šŚƯŶºų�ŢǀƠǀĩ�������ƹ�šŚƠºƇ�ƶºĩ�ŵřŵ�ƱŚƄºƳ�ŚºǀŞǀ

ƾĭĦƿƹ��ƱŚſŹŶƯ�ƽŚƷ��İºſŹŵ�ƕƺƋƺƯ�ƶŝ�įŶƴưƣǈƗ�Ʊƺģ����źŞºƇ
ƹ��Żř�İƳŚŝźƸƯ�����ŵƺºŝ�ƮƸƯ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�źƔƳ��çè��������źºƋŚů�ƩŚºů�Źŵ

ƵŚĮƄƳřŵ����ƶƬůźƯ�Żř�Ʊřźƿř�įŚƷ�����������ƶºŝ�ƶºūƺţ�Ţưºſ�ƶŝ�İưĩ�ŶƃŹ�įř
�ō�ŢºǀƠǀĩººƯ�ơƺººſ�ƁŻƺřŶººǀě�İººƯ�Ŷººƴƴĩ��ƭŚººŬƳř�šŹƹźººƋ�řŸººƫ�
ƂƷƹĦě���įŚƷ�ƶƴǀƯŻ�Źŵ��ƽ��ŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ���ƵŚĮƄƳřŵ�Źŵ�İƃŻƺƯō�š�ŚƷ�

��İºƯ�ŽŚƀůř��ŵƺºƃ���řźºģ����ƶºĩ���ŜºƬƛř�İŝŚǀºƃŻŹř��įŚºƷ����Źŵ�İºƬƘƟ�
ƵŚĮƄƳřŵ�����������������ƹ�šŚºĩřŹŵř�ƶºŝ�ƹ�Ţºſř�İºƴŤŞƯ�žƿŹŶºţ�ŶºƴƿřźƟ�źŝ�ŚƷ

���ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�šřŹŚƔŤƳř��źŤưĩ��ƶŤųřŵźěİƯ�ŵƺƃ����ƶūƺţŚŝ��ƶŝ��ŢºǀưƷř
ƕƺººƋƺƯ��šŚƯŶººų�ŢººǀƠǀĩ�İŝŚººƿŻŹř�ƝŶººƷ�Śººŝ�ƂƷƹĦººě�Ʋººƿř�

İººƃŻƺƯōŹŵ����ƱŚººŬƳŻ�İĪººƃżě�ƭƺººƬƗ�ƵŚĮƄººƳřŵ��ƵŚĭŶººƿŵ�Żř�
Ŷƃ�ƭŚŬƳř�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ���

��
��

�ƁƹŹİſŹźŝ��
�������ƲƿřƂƷƹĦě��ƶƘƫŚƐƯ�Ĩƿ���ƽ�İƠǀƇƺţ��������Źŵ�ƶºĩ�Ţſř�İƘƐƤƯ�
ƩŚſ�íî��æèíí�������ƭŚŬƳř�ƱŚŬƳŻ�İĪƃżě�ƭƺƬƗ�ƵŚĮƄƳřŵ�ŹŵŢƟźĭ��

�������ƶºƘƫŚƐƯ�ŵŹƺºƯ�ŢǀƘưū�ƵŶĪƄºƳřŵ��������įŻŚºſƹŹřŵ��İĪºƃżě�įŚºƷ
�����İƿŚƯŚƯ�ƹ�įŹŚŤſźě�ƹ�İĪƃżěřźǀě��ŢƃřŶƸŝ�����ƪǀƈºŰţ�ƶŝ�ƩƺƜƄƯ�

�ƮǀƳ�Źŵ�ƩŚſ���İƬǀƈŰţ�ƩŚſ�ƭƹŵ��æèíí��æèíì�ŝ�ƶ��żūƱŚƿƺŬƄƳřŵ�
��Ʃƹř�ƭźţ��ŶºƳŵƺŝ������ƶºƳƺưƳ�ƱŚƿƺŬƄºƳřŵ��ƽ������Ŝºǀţźţ�ƶºŝ��ƢºǀƤŰţ���Żř�
ƵŶĪƄƳřŵ�����������ƹ�İĪºƃżěřźǀě�ƹ�ŢºƃřŶƸŝ��įŻŚºſƹŹřŵ��İĪƃżě�įŚƷ

��İƿŚƯŚƯ�ƹ�įŹŚŤſźě����Ĩƿ�źƷ�ìå���èê��ææì���ƹ�îí������ƶºĩ�ŶºƳŵƺŝ�źƠƳ�
�������������ƶºƤŞƏ�ƁƹŹ�ƶºŝ�ƵŶĪƄºƳřŵ�źºƷ�ƱŚƿƺŬƄºƳřŵ�ŵřŶƘţ�Ŝƀů�źŝ��ƽř

��İŤŞƀƳ����źƷ�ŻřƵŶĪƄƳřŵ���ƶŝ���Ʊō�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�ŵřŶƘţ�ƵŶĪƄƳřŵ���İŤŞƀƳ�
����Ʊō�Śŝ�ŜſŚƴŤƯ�ƶƳƺưƳ�Żř����������ƮƔƴºƯ�İƟŵŚƈţ�ƁƹŹ�ƶŝ�ƶƤŞƏ�źƷ�Źŵ�ƹ�

�ŶƳŶƃ�śŚŴŤƳř��Ƶŵřŵ�įŹƹōŵźĭ�įřźŝ�����ƶºŝ�ŵźºƟ�ƖºƿŻƺţ�ƁƹŹ�Żř�ŚƷ
����Ŷºƃ�ƵŵŚƠŤºſř�ŵźƟ��������������įŹŚºĪưƷ�ŜºƬū�ŻřŶºƘŝ�ƶºĩ�Ŝºǀţźţ�ƲƿŶºŝ

������Ʊō�Żř��ƵŶĪƄºƳřŵ�źƷ�ƁŻƺƯō�ƵŹřŵř�ƱŚſŚƴƃŹŚĩ����ƶŤºſřƺų�ŚºƷ��Ŷºƃ
������ƳŚƿƺŬƄºƳřŵ�İƯŚºſř�ŢºſźƸƟ�ŽŚſřźŝ��ƶºĩ�İ�������ƶºƳƺưƳ�ƱřƺºƴƗ�ƶºŝ�

���ŶƳŵƺŝ�ƵŶƃ�śŚŴŤƳř��������ƵŹŚºŝŹŵ�źƈºŤŴƯ�šŚŰǀºƋƺţ�Śºŝ��ƽ���ƝŶºƷ�
��������ƪǀưĪţ�ƭŶƗ�ƹ�ƪǀưĪţ�Źŵ�Ʊŵƺŝ�ŵřŻō��ƂƷƹĦě��ƶƯŚƴƄºſźě��ŚºƷ�řŹ��

���Źřźƣ�ƱŚƳō�ŹŚǀŤųř�Źŵ��ƹ�ŶƴƷŵ�����ƪºǀưĪţ�Żř�žě����ƶºŝ�����ŵƺºų�šŹƺºƇ
İƿŚƤƫř�����ŶºƴƿŚưƳ�ŢºƟŚƿŹŵ�����Źřżºŝř�ƽŹƹōŵźºĭ�Ƶŵřŵ��ŚºƷ������ºưƧ�ƶºŝ�Ʀ

ƶƯŚƴƄſźě�����������Źřżºŝř�ƶºŝ�ƶºūƺţ�Śºŝ�ƶºĩ�ŢºƟźĭ�šŹƺºƇ�įř��ŢºǀƠǀƧ�
šŚƯŶººų��SERVQUAL��ƶººĩŹƺƀººƟƹźě�Ǝººſƺţ�ƩŚººưŤƿŻ�� �

�Zeithaml�����ƱřŹŚƨưƷ�ƹ�ÎÍ��ƹ����Śŝ�����ŶºƘŝ�Ūƴºě�ƲŤƟźºĭ�źƔƳ�Źŵ
�ŢƯŶººų�ŢººǀƠǀƧ@ŢƯŶººų�ŽƺººưƬƯ�ƹ�ƾººƨƿżǀƟ�ŶººƘŝ���ŢººǀƬŝŚƣ

�����ƀºƯ�Śƿ�ƾƿƺĮŴſŚě��ŢƯŶų�ƱŚƴǀưƏřƺ��ƽźƿŸºě�Ţǀƫƹ���Ʋǀưƌºţ�ƹ�
ƷƾƫŶưƱŚƴƧŹŚƧ��>�ƕřŶŝř��Ţſř�ƵŶƿŵźĭŶƃ�ƮǀƔƴţ� 

Ʋººƿř�Ţưƀººƣ�ƹŵ�ƽřŹřŵ�ƶƯŚƴƄººſźě�ŵƺººŝ���ƪƯŚººƃ�Ʃƹř�Ţưƀººƣ
����ƶŝ�ƍƺŝźƯ�šǇřƺſšŚƈŴƄƯ����ƹ�ƽŵźƟ��ƶºƴǀƯŻ��ƽř����ƹ�ƱŚƿƺŬƄºƳřŵ�

������źŝ�ƪưŤƄƯ�ƶƯŚƴƄſźě�ƭƹŵ�ŢưƀƣÏÖ���ŢƠū���Ʃřƺºſ�ƍƺºŝźƯ���ƶºŝ�
����Ʊō�ŹŚƔŤƳř�ƹ�ƥřŹŵř�ƂŬƴſ��ř�ŚƷŻ����šŚƯŶų�ŢǀƠǀƧ���ƾƃŻƺƯōřŹř�ºƿ�ƶ

��ƵŶƃŵƺŝ��ŝ���ŹƺºƔƴƯ�ƶ����ƾƿƺĮŴºſŚě�ŚƿƺŬƄºƳřŵƱ��������Żř�Ʀºƿ�źºƷ�ƶºŝ�
��šřŹŚŞƗ����šźƨǀƫ�ŽŚǀƤƯ�Żř�żǀƳ�ƶƯŚƴƄſźě�Ò�ƽŻŚǀŤƯř�����šǇřƺſ�Źŵ
ƥřŹŵř������ƞǀƘƋŚƿ�Ŷŝ�Żř��ŵƺūƺƯ�ƖƋƹ�Żř���Śºţ�������śƺºų�İºƬǀų��Źŵ�ƹ
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ƱŚŬƳŻ�İĪƃżě�ƭƺƬƗ�ƵŚĮƄƳřŵ�Źŵ�İƃŻƺƯō�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�İŝŚƿŻŹř� 

 

ƶƬŬƯ�ƽ�ƶƘſƺţ�ƽ�ƁŻƺƯō�Źŵ�ƭƺƬƗ�ƾƨƃżě��ƱŚŬƳŻ�ƵŹƹŵ�ƽ�Ð��ƵŹŚưƃ�ƽ�Ò���ƱŚŤƀƯŻ�ƹ�żǀƿŚěÕÖ 

˼˽

��šǇřƺſřšřŹŚƔŤƳ����Żř��śƺƬƐƯ�ƖƋƹ�Żř�������ŢºǀưƷř�Ʈºĩ�İºƬǀų���Śºţ�
�ƮƸƯ�İƬǀų���ƵźưƳ�Śŝ�įŹřŸĭ�Î���Śţ�Ò�ƵŵŚƠŤſř����Ŷƃ���Ʋƿř�Żř�ÏÖƩřƺſ���

���ŽƺưƬƯ�ŶƘŝÒ�����ǀưƏř�ŶºƘŝ��Ʃřƺºſ������ŢƯŶºų�ƱŚºƴÔ����ŵŚºƘŝř��Ʃřƺºſ
������Ĩƿ�źƷ�Ʋǀưƌţ�ƹ�İƿƺĮŴſŚěÒ���İƫŶưƷ�ŶƘŝƹ�Ʃřƺſ�Ô��řŹ�Ʃřƺſ

���ŶƳŵřŵ�ƅŚƈŤųř�ŵƺų�ƶŝ���ŝ�įřźŝ�ƶ��ƱŵŹƹō�Ţſŵ���ŢºǀƠǀƧ�ƝŚƨƃ���
��ƵŚĭŶºƿŵ�ŹŚºŞĪƿ�ƱŚƿƺŬƄºƳřŵ��ƵŹŚºŝŹŵ��ƽƥřŹŵř�Żř��ƖºƋƹ��ŵƺºūƺƯ��

���šŚƯŶų�ŢǀƠǀƧ��ƾƃŻƺƯōřŹř�ºƿ��ƵŶºƃ�ƶ��ƥřŹŵř�Ʊō������Żř�ŚºƷ��ŢºǀƠǀƧ
šŚƯŶų���ŢƟźĭ�Źřźƣ�Ʃřƺſ�ŵŹƺƯ��ŝƵŚĭŶƿŵ�źĮƿŵ�ŹŚ�ƱŚƿƺŬƄºƳřŵ��

śƺººƬƐƯ�ƖººƋƹ�Żř�šŚƯŶººų�ŢººǀƠǀƧ�ƾººƃŻƺƯō��řŹŚººƔŤƳƱō��ŚººƷ� �
��Żř�šŚƯŶų�ŢǀƠǀƧ�����ŢƟźĭ�Źřźƣ�ƂŬƴſ�ŵŹƺƯ��ƲƿŶŝ����Ŝºǀţźţ��ƹ

���ƵźưƳ�ƱŵźƧ�źƀƧ�Śŝ��ƽ���ŹŚƔŤƳř�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�Żř���ƵźºưƳ�ƽ�ƱŚºƳō�ƥřŹŵř���
�ŢǀƠǀƧ�ƝŚƨƃ��ƥřŹŵř�ŹŚƔŤƳř� ƝŚƨƃŢǀƠǀƧ����ºŝƶ��Ţºſŵ��ō�ºƯŶ��

ŝƶ����ƴƄſźě�ƾƿřƹŹ�ƲǀǀƘţ�ŹƺƔƴƯƶƯŚ�������ƵŵŚƠŤſř�řƺŤŰƯ�ƾƿřƹŹ�ƁƹŹ�Żř
���ƹ�ŶƃƶƯŚƴƄſźě���ƱřźƔƳ�ŜůŚƇ�Żř�Ʋţ�Ŷƴģ�ŹŚǀŤųř�Źŵ�ƪƷř�ƹ��ƲƟ�

����������������Źřźºƣ�ŶºǀƿŐţ�ŵŹƺºƯ�šŚůǈºƇř�ƾºųźŝ�ƩŚºưƗř�Śŝ�ƹ�ŢƟźĭ�Źřźƣ
ŢƟźĭ�������űŚºŞƳƹźĩ�įŚºƠƫō�ƁƹŹ�Żř��ƶƯŚƴƄſźě�ƾƿŚƿŚě�ƲǀǀƘţ�ƽřźŝ�

�Ŷƃ�ƵŵŚƠŤſř��������ƶƯŚƴƄºſźě�řŶºŤŝř�ŹƺºƔƴƯ�ƲƿŶŝ��ƽ������Ʋǀºŝ�ƵŶºƃ�ƶºǀƸţ�� �
çê�Ƴ�źƠ��Śū�Żř�ƶƘƯ��ƽ�������Ɩºưū�Żř�žºě�ƹ�Ŷºƃ�ƖƿŻƺţ�įŹŚƯō���ƹ�ƽŹƹō

�����������Ŷºƃ�ƶŞºſŚŰƯ�Ʊō�įřźºŝ�űŚºŞƳƹźĩ�įŚºƠƫō�ŜƿřźƋ��İſŹźŝ��ƶºĩ�
�įřźºººŝ�ŚºººƠƫō�ŜƿřźºººƋŚºººƘŝřƯŶºººų�ŢºººǀƠǀĩ�ŵŚš�ŽƺºººưƬƯ�� �

�ŢƯŶų�ƱŚƴǀưƏř����Ʋǀưƌţ��İƿƺĮŴſŚě������Ŝǀţźţ�ƶŝ�İƫŶưƷÔÑ�Í��
ÔÒ�Í��ÔÕ�Í��ÔÕ�Í�ƹÕÍ�Í�ŶººƳŵƺŝ��įřźººŝ���ƪººǀƬŰţ�ƹ�ƶººƿżŬţ
Ƶŵřŵ��Ʋººƿř�ƽŚººƷƂƷƹĦººěƭźººƳ���ř�ƽŹŚººƯō�ŹřżººƟ11.5�SPSS�ƹ�

�ƾƠǀƇƺţ�ƽŚƷŹŚƯō����Ŷƃ�ƵŵŚƠŤſř�ƾƏŚŞƴŤſř�����ħřŹŵř�ƞǀƇƺţ�įřźŝ��
�ŹŚººƔŤƳřŻř�ƱŚƿƺŬƄººƳřŵİººƃŻƺƯō�šŚƯŶººų�ŢººǀƠǀĩ���ƹ�ƲǀĮƳŚººǀƯ�

���ƾƴƘƯ�ƽřźŝ��ŹŚǀƘƯ�ƝřźŰƳř�������Źŵ�ƵŶºƃ�ƵŶƷŚƄºƯ�šƹŚºƠţ�Ʊŵƺºŝ�Źřŵ
ħřŹŵř�šřźººưƳ�ƲǀĮƳŚººǀƯ���ŹŚººƔŤƳřƱŚƿƺŬƄººƳřŵŹŵ���Żř�Ĩººƿ�źººƷ

ƶººƠƫƺƯ�Ŷººų�ŢººǀƠǀĩ�ŵŚººƘŝř�ƹ�ŚººƷƱƺººƯŻō��İººƃŻƺƯō�šŚƯİººţ���
ũƹŻ(Paired- t) ��ŝƶ���Ŷºƃ�ƶºŤƟźĭ�ŹŚĩ����ƾºƴƘƯ�ƽřźºŝ���Ʊŵƺºŝ�Źřŵ

����ƵŶĪƄƳřŵ�Ŝƀů�źŝ�ƵŶƷŚƄƯ�šƹŚƠţ�ŚƷ��������žƳŚºƿŹřƹ�żǀƫŚºƳō�ƱƺºƯŻō�
ƶƟźƐĪƿ��one-way ANOVA���Ŷºƃ�ƭŚºŬƳř������ƱƺºƯŻō�įřźºŝ
ƾƴƘƯ����������Śºŝƹ�źĮƿŶºĪƿ�Śŝ�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�ŵŚƘŝř�Ʋǀŝ�ƍŚŞţŹř�Ʊŵƺŝ�Źřŵ
ŢǀƠǀĩšŚƯŶų�İƬĩ���ŤƀŞưƷ�ŜƿźƋŶƿŵźĭ�ƵŵŚƠŤſř�İĮ���

��

ƶŤƟŚƿ�ŚƷ 

ƞƫř�������Ƶŵřŵ�ƞǀƇƺţ�ŚƷ��Ƶŵřŵ�����ƩƹŶū�įŚƷÎ��İƯ�ƱŚƄƳ�����ƶºĩ�ŶƷŵ
Ð�ÒÓ�ŶƇŹŵ���������ƹ�ƱŻ�řŹ�ƶƘƫŚƐƯ�ŵŹƺƯ�ŵřźƟř�Ô�ÑÐ��ŶºƇŹŵ��Ʊō�����řŹ�ŚºƷ

��ŵřŵ�ƪǀĪƄţ�ŵźƯ�Ţſř�Ƶ��ƶƴƯřŵ��ƽ�ƾƴſ��źŤƄǀŝ��Ʊō����ŚƷÎÕ�Śţ�ÏÑ��ƩŚºſ
���Ʊō�Ʋſ�ƲǀĮƳŚǀƯ�ƹ��ŚƷÐÐ�ÏÎŵƺŝ�ƩŚſ���ƵŶĪƄƳřŵ�ƽ�ƪǀƈŰţ�ƪŰƯ�

ŚƿƺŬƄƳřŵ��������ƵŶĪƄºƳřŵ�ŶƇŹŵ�ƲƿźŤƄǀŝ�Ŝǀţźţ�ƶŝ�ƶƘƫŚƐƯ�ŵŹƺƯ�Ʊ��ƽ�
�����ƹ�İĪººƃżě��İƿŚººƯŚƯ�ƹ�įŹŚŤººſźě��İĪººƃżěřźǀě�ƹ�ŢººƃřŶƸŝ

�ŵƺŝ�įŻŚſƹŹřŵ��ÐÍ�ŶƇŹŵ��������ƶºƘƫŚƐƯ�ŵŹƺºƯ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ���řŹ��ƖºƐƤƯ
���İƳřŵŹŚĩÏ�ÐÔ�ŶƇŹŵ����ƹ�İſŚƴƃŹŚĩ�ƖƐƤƯ��Õ�ÐÏ��ŶºƇŹŵ����ƖºƐƤƯ�

ƶƟźů�įźŤĩŵ�ƾƯ�ƪǀĪƄţ�įř�ŶƳŵřŵ����
��

�ƩƹŶūÎ��ƶƳƺưƳ�ƞǀƇƺţ�ƽźŝ�ƢǀƤŰţ�ƾĭĦƿƹ�Ŝƀů���ŢǀƘưū�įŚƷ
İŤųŚƴƃ��

��

��

Ƶŵřŵ����ƩƹŶū�įŚƷç��İƯ�ƱŚƄƳ���ƲƿźŤưĩ�ƹ�ƲƿźŤƄǀŝ�ƶĩ�ŶƷŵƲǀĮƳŚǀƯ�
ƥřŹŵř�������šŹŚŞƗ�ƶŝ�Ŝǀţźţ�ƶŝ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ��ƽŹřŶƸĮƳ�ƹ�ŢŞŧ��ŮǀŰƇ�

���ƵŚŞŤºƃř�ƱƹŶŝ�ƹ�������ƹ�ƱŚƿƺŬƄºƳřŵ�ƾºƃŻƺƯō�ŵŚƴºſř������ƭǈºƗř�šŹŚºŞƗ
����řźƯ�ƽřźºŝ�ƱŚƿƺŬƄºƳřŵ�ƶºŝ�ƆŴƄƯ�šŚƗŚſ����ƵŶĪƄºƳřŵ�ƶºŝ�ƶºƘū

���ŢŞŰƇ�ŢƸūƵŹŚŝŹŵ��ƽ����İƯ�ƍƺŝźƯ�ƾƃŻƺƯō�šǈĪƄƯ���ºƃŶ���Źŵ
��ƲǀŝÏÖ����ƶƠƫƺƯ��ƲǀĮƳŚºǀƯ����ŻŚºǀŤƯř�ÎÍ��ƶºƠƫƺƯ����ƶºƠƫƺƯ��įŚºƷ�Î�Ô�Ö��

ÏÖ�ÏÕ�ÏÔ�ÏÏ�ÎÓ�ÎÏ�ÎÎ���Żř�ƂǀºººŝÐ���ƎºººſƺŤƯ�ŮƐºººſ��ƹ�
ƲǀĮƳŚǀƯƶǀƤŝ��ƽƶƠƫƺƯ��ƲǀƿŚě�ŚƷ��ƎſƺŤƯ�Żř�źţŶƳŵƺŝ����

İĭĦƿƹ��İƳřƹřźƟ���ŶƇŹŵ��
ƱŻ��ÎÕÍ��Ð�ÒÓ�� žƴū��
ŵźƯ��ÎÑÍ��Ô�ÑÐ��
ÎÕ��ÏÍ��ÎÐÑ��Ö�ÑÎ��
ÏÎ��ÏÑ��ÎÓÐ��Ö�ÒÍ��

ƶƴƯřŵ�ƽİƴſ���

ÏÒźţǇŚŝƹ��ÏÐ��Ï�Ô��
İĪƃżě��ÔÍ��Ö�ÏÎ��

įŻŚſƹŹřŵ��ÐÒ��Ö�ÎÍ��
�ƹ�ŢººººººººƃřŶƸŝ

İĪƃżěřźǀě��
ÎÎÔ��Ó�ÐÓ��

ƵŶĪƄƳřŵ��

İƿŚƯŚƯ�ƹ�įŹŚŤſźě��ÖÕ��Ó�ÐÍ��
İƳřŵŹŚĩ��ÖÓ��ÐÍ��

İſŚƴƃŹŚĩ��ÎÎÖ��Ï�ÐÔ��
ǀƈŰţ�ƖƐƤƯİƬ��

įř�ƶƟźů�įźŤĩŵ��ÎÍÒ��Õ�ÐÏ��
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�ƾƬǀƧƹ�ŵƺƘƀƯ�ŶưŰƯ�ƹ�ƽŶưŰƯ�ƾƬƗ�źŤƧŵ 

 

ƶƬŬƯ�ƽ�ƶƘſƺţ�ƽ�ƁŻƺƯō�Źŵ�ƭƺƬƗ�ƾƨƃżě��ƱŚŬƳŻ�ƵŹƹŵ�ƽ�Ð��ƵŹŚưƃ�ƽ�Ò���ƱŚŤƀƯŻ�ƹ�żǀƿŚěÕÖ 

˼˾

�ƩƹŶūç��ƶƀƿŚƤƯ�ƽ�ħřŹŵř��ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�ŹŚƔŤƳř�ƶƠƫƺƯ�Żř�İƃŻƺƯō�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�įŚƷ��
��

ƶƠƫƺƯ�ƹ�Ʃřƺſ���ƲǀĮƳŚǀƯ
ħřŹŵř��

�ƲǀĮƳŚǀƯ
ŹŚƔŤƳř��

�ƹŵ�šƹŚƠţ
ƲǀĮƳŚǀƯ��

�ŹřŶƤƯt��p�* 

Î�ƶƟźů�ƹ�ƶŤſřŹō�źƷŚƓ���ŶǀţŚſř�įř��ÎÒ�Ð  ÏÏ�Ñ ÍÔ�Î� ÍÒ�ÎÒ���ÍÍÍæ�Í< 

Ï��İƟŚĩ�ƾĪƿżǀƟ�šǈǀƸƀţ�ƹ�ƾŤůřŹ��ƹ�Žǈĩ��ŚƌƟ��������ÒÒ�Ï  ÐÕ�Ñ ÕÏ�Î� ÑÎ�ÏÑ���ÍÍÍæ�Í< 

Ð�ƹ�Ŷƿŵ�ƉźƘƯŹŵ�ƹ�śřŸū�ƾƿŚưƴƷřŹ�ƮŗǈƗ�ƹ�ŚƷƺƬŝŚţ�ŵƺū��ÎÕ�Ï��ÖÕ�Ñ Õ�Î� ÎÑ�ÏÑ���ÍÍÍæ�Í< 

Ñ��ŶƯō�ŻƹŹ�ƹ�ŜſŚƴŤƯ�ƾƃŻƺƯō�šřżǀƸŬţ�ƹ�ƪƿŚſƹ���ÕÓ�Ï  ÐÓ�Ñ Ò�Î� ÔÔ�ÎÖ���ÍÍÍæ�Í< 

Ò�ƾƃŻƺƯō�ƪƿŚſƹ�įźƷŚƓ�ƶŝŸū��ƹ�ŶƷŹƹř�ŵźŝ�Ţƿřƹ�������Ô�Ï  ÎÔ�Ñ ÑÓ�Î� ÎÓ�ÏÍ���ÍÍÍæ�Í< 

Ó�ŝ�ƾƃŻƺƯō�ƽƺŤŰƯ�ƶŗřŹř�ƪƈƟźſ�Śŝ�ŜſŚƴŤƯ�ƹ�ƮƔƴƯ�ŹƺƐ��ÖÔ�Ï  ÐÓ�Ñ ÐÕ�Î� ÓÐ�ÎÖ���ÍÍÍæ�Í< 

Ô��ƵŶƃ�ƭŚŬƳř�ƞǀƫŚĪţ�İŝŚǀƃŻŹř�ƶŬǀŤƳ�Żř�ƺŬƄƳřŵ�ƱŵƺưƳ�ƵŚĭō���ÏÕ�Ð  ÏÓ�Ñ ÖÕ�Í� ÏÔ�ÎÐ���ÍÍÍæ�Í< 

Õ�ƺŬƄƳřŵ�įřźŝ�ƮƸƟ�ƹ�ħŹŵ�ƪŝŚƣ�ƾſŹŵ�ƽƺŤŰƯ�ƹ�ŜƫŚƐƯ�ƱŵƺưƳ�ƶŗřŹř���ÖÓ�Ï  ÑÐ�Ñ ÑÓ�Î� ÓÏ�ÏÍ���ÍÍÍæ�Í< 

Ö�Ƹŝ�šřźưƳ�Ŝƀĩ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�ƽƺſ�Żř�źŤƄǀŝ�Ɓǈţ�šŹƺƇ�Źŵ�źŤ��Ï�Ð  ÏÕ�Ñ ÍÔ�Î� ÓÓ�ÎÑ���ÍÍÍæ�Í< 

ÎÍ��ƵŚŞŤƃř�ƱƹŶŝ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�Ƣŝřƺſ�ƹ�ƾƃŻƺƯō�ŵŚƴſř�ƽŹřŶƸĮƳ�ƹ�ŢŞŧ���ÑÒ�Ð  ÐÒ�Ñ ÕÕ�Í� ÐÕ�ÎÏ���ÍÍÍæ�Í< 

ÎÎ��ƖŝŚƴƯ�ƶŝ�ƾſźŤſŵ�ŢƫƺƸſ���ƹ�źţƺǀĜƯŚĩ��šǈŬƯ��ŜŤĩ�������ƵŚĮƄƳřŵ�Źŵ�ƵŶƃ�ƮƷřźƟ��ÎÒ�Ð  ÐÔ�Ñ Ï�Î� ÎÖ�ÎÔ���ÍÍÍæ�Í< 

ÎÏ��ŹźƤƯ�ƱŚƯŻ�Źŵ�ƱŚƴĩŹŚĩ�ƹ�ƾưƬƗ�šŐǀƷ�ƽŚƌƗř�ƶŝ�ƶƫƺŰƯ�įŚƸŤǀƫƺŘƀƯ�ƹ�ƞƿŚƓƹ�ƭŚŬƳř���ÍÓ�Ð  ÐÓ�Ñ ÏÖ�Î� ÑÍ�ÎÕ���ÍÍÍæ�Í< 

ÎÐ�ŚưƴƷřŹ�ŶǀţŚſř�Ʊŵƺŝ�ŽźŤſŵ�Źŵ���ŹƹŚƄƯ��ƺŬƄƳřŵ�ŻŚǀƳ�ƭŚĮƴƷ�ƶŝ��ÓÕ�Ï  ÓÕ�Ñ ÒÕ�Î� ÒÎ�ÏÍ��ÍÍÍæ�Í< 

ÎÑ���ŢƿźƿŶƯ�ƶŝ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�ƾſźŤſŵ�ŢƫƺƸſ�ƾƃŻƺƯō�ƶƯŚƳźŝ�ŵŹƺƯ�Źŵ�šřźƔƳ�ƱŚǀŝ�ƽřźŝ��ÒÕ�Ï��ÐÏ�Ñ ÔÑ�Î� ÎÐ�ÏÎ���ÍÍÍæ�Í< 

ÎÒ�ƾſŹŵ�ƹ�ƾƃŻƺƯō�ƶƯŚƳźŝ�Źŵ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�šřŵŚƸƴƄǀě�ƹ�šřźƔƳ�ƱŵřŵŹřźƣ�źƔƳ�ŶƯ���ÏÖ�Ï ÏÑ�Ñ ÖÑ�Î� ÐÑ�ÏÑ���ÍÍÍæ�Í< 

ÎÓ��ƶƘƫŚƐƯ�ƽřźŝ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�ƶŝ�ŜſŚƴƯ�ƾſŹŵ�ƖŝŚƴƯ�ƾƟźƘƯ���ÏÐ�Ð ÏÓ�Ñ ÍÐ�Î� ÏÎ�ÎÑ���ÍÍÍæ�Í< 

ÎÔ�ƾƃŻƺƯō�ƪŗŚƀƯ�ƵŹŚŝŹŵ�ŢŞŰƇ�ƽřźŝ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�ƶŝ�ŵŚŤſř�ƎſƺŤƈŴƄƯ�šŚƗŚſ�ƭǈƗř���ÍÒ�Ï ÎÔ�Ñ ÎÐ�Ï� ÔÔ�ÏÑ���ÍÍÍæ�Í< 

ÎÕ��ŦŰŝ�ƪǀƸƀţ���Žǈĩ�Źŵ�İſŹŵ�ŜƫŚƐƯ�ƵŹŚŝ�Źŵ�ƪƯŚƘţ�ƹ�źƔƳ�ƩŵŚŞţ��ÔÕ�Ï ÎÕ�Ñ Ñ�Î� ÕÖ�ÎÕ���ÍÍÍæ�Í< 

ÎÖ���ŜſŚƴŤƯ�ƾţō�ƪƛŚƄƯ�ƽřźŝ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�Ʊŵźĩ�ƵŵŚƯō���ÑÓ�Ï ÐÏ�Ñ ÕÒ�Î� ÒÓ�ÏÏ���ÍÍÍæ�Í< 

ÏÍ��������������������šǇřƺºſ�ƶºŝ�ŲºſŚě�ƽřźºŝ�Žǈĩ�Żř�ũŹŚų�Źŵ�ƾưƬƗ�šŐǀƷ�ƽŚƌƗř�Ʊŵƺŝ�ŽźŤſŵ�Źŵ�
�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ��

ÔÏ�Ï Ï�Ñ ÑÕ�Î� ÍÒ�ÎÖ���ÍÍÍæ�Í< 

ÏÎ�ƶƟźů�ƂƳřŵ�ƂƿřżƟř�ƽřźŝ�ƾƟŚĩ�ƖūřźƯƹ�ƖŝŚƴƯ�ƶŝ�ƾſźŤſŵ�ƱŚĪƯř����ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�ƽř��ÖÏ�Ï ÐÐ�Ñ ÑÎ�Î� ÏÕ�ÎÖ���ÍÍÍæ�Í< 

ÏÏ�ŵŹƺųźŝ�İƟŚĩ�İƈƈŴţ�ƂƳřŵ�Żř�ŶǀţŚſř�ƽŹř��ÍÓ�Ð ÑÑ�Ñ ÐÕ�Î� ÎÕ�ÎÔ���ÍÍÍæ�Í< 

ÏÐ�Ƶĥƹźě�ƹ�ƞǀƫŚĪţ�Ʊŵřŵ���ŽŹŵ�Śŝ�ƎŞţźƯ�ƹ�ŜſŚƴŤƯ�ƽŚƷ��ÕÐ�Ï ÎÖ�Ñ ÐÓ�Î� ÔÔ�ÎÔ���ÍÍÍæ�Í< 

ÏÑ��ƅŚų�Ǝƿřźƃ�Śŝ�ƶƸūřƺƯ�ƭŚĮƴƷ�ƶŝ�ƺŬƄƳřŵ�Śŝ�ŶǀţŚſř�ƽźƿŸě�ƝŚƐƘƳř���ÒÖ�Ï ÏÒ�Ñ ÓÓ�Î� ÏÖ�ÎÖ���ÍÍÍæ�Í< 

ÏÒ��ƱŚƯŻ�ŜſŚƴţ��Žǈĩ�ƹ�ƾſŹŵ�šŚƗŚſ�ƹ��Ó�Ï Ð�Ñ Ô�Î� ÐÎ�ÏÎ���ÍÍÍæ�Í< 

ÏÓ��ƶƘƫŚƐƯ�ƽřźŝ�ƵŶĪƄƳřŵ�Źŵ�ƭřŹō�ƹ�ŢĩŚſ�ŜſŚƴƯ�ƱŚĪƯ�ŵƺūƹ���ÕÓ�Ï ÐÔ�Ñ ÒÏ�Î� ÕÒ�ÎÕ���ÍÍÍæ�Í< 

ÏÔ��ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�Śŝ�ƵŶĪƄƳřŵ�ƱŚƴĩŹŚĩ�ŜſŚƴƯ�ŹŚŤƟŹ���ÏÑ�Ð ÑÎ�Ñ ÎÔ�Î� ÏÓ�ÎÒ���ÍÍÍæ�Í< 

ÏÕ��ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�Śŝ�ŶǀţŚſř�ƶƳŚƯźŤŰƯ�ŹŚŤƟŹ���ÒÕ�Ð ÑÑ�Ñ ÕÓ�Í� ÏÔ�ÎÏ���ÍÍÍæ�Í< 

ÏÖ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�Śŝ�ƵŶĪƄƳřŵ�ŢƿźƿŶƯ�żǀƯō�ƭřźŤůř�ŵŹƺųźŝ�ƹ�ŹŚŤƟŹ���ÐÏ�Ð Ñ�Ñ ÍÖ�Î� ÖÔ�ÎÐ���ÍÍÍæ�Í< 

 ƾƴƘƯ�Ţſř�Źřŵ� * P <å/åæ , �ƶƟźƏƹŵ , N = èçå, df = èæî      

 
���ƲǀƴĤưƷ����ƲƿźŤưĩ�ƹ�ƲƿźŤƄǀŝ�ř�ƲǀĮƳŚǀƯšřŹŚƔŤƳ����ƶºŝ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�

��šŹŚŞƗ�ƶŝ�Ŝǀţźţ��ŵ�Źŵ������ƀºƯ�Ʊŵƺºŝ�ŽźŤºſƺ������ƶºŝ�ƱřźƿŶºƯ�ƹ�Ʋǀƫƹ
���ƹ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�ŻŚǀƳ�ƭŚĮƴƷ���šŹŚŞƗ������ƾºƃŻƺƯō�ƪƿŚſƹ�ƽźƈŝ�ƶŝŸū

�����������ƍƺºŝźƯ�ƁŻƺºƯō�ƾŤƯŶų�ƎǀŰƯ�Śŝ�Ʊō�ŜſŚƴţ�ƹ���ƺºŝŵ���ƲǀĮƳŚºǀƯ�
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ƱŚŬƳŻ�İĪƃżě�ƭƺƬƗ�ƵŚĮƄƳřŵ�Źŵ�İƃŻƺƯō�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�İŝŚƿŻŹř� 

 

ƶƬŬƯ�ƽ�ƶƘſƺţ�ƽ�ƁŻƺƯō�Źŵ�ƭƺƬƗ�ƾƨƃżě��ƱŚŬƳŻ�ƵŹƹŵ�ƽ�Ð��ƵŹŚưƃ�ƽ�Ò���ƱŚŤƀƯŻ�ƹ�żǀƿŚěÕÖ 

˼˿

���ƶƠƫƺƯ�ƶưƷ�ŹŚƔŤƳř�ŻŚǀŤƯř�����Żř�źŤƄǀŝ�ŚƷÑ����������ŵŚºƿŻ�Ŷºů�Żř�źţǇŚºŝ�Źŵ�ƹ�
ŵƺŝ���ƶƀƿŚƤƯ�įřźŝ��ƽ���šƹŚƠţ��ƥřŹŵř�ƲǀĮƳŚǀƯ����ŹŚƔŤƳř�ƹ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�
�Ư�ŻřƶƠƫƺ�������ƱƺƯŻō�Żř�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�įŚƷt���ƶŤƀŝřƹ��ũƹŻ���ƵŵŚƠŤſř

�����������ƝŚĪºƃ�ƹ�šƹŚºƠţ�Ţſř�ƆŴƄƯ�ƩƹŶū�Źŵ�ƶĩ�ŹƺƐƳŚưƷ��Ŷƃ�
ƲǀĮƳŚǀƯ��ƶƠƫƺƯ�ƶưƷ�Źŵ�ŚƷ���ŮƐºſ�Źŵ�ŚºƷ��åååæ�å�P���İºƴƘƯ�Źřŵ�
ŶƳŵƺŝ��Ƶŵřŵ����ƩƹŶū�įŚƷÐ���İºƯ�ƱŚƄƳ�������ƶºĩ�ŶºƴƷŵ�ƲǀĮƳŚºǀƯ��ŻŚºǀŤƯř��
ƥřŹŵř���������ƶŝ�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�ŵŚƘŝř�ƶưƷ�Źŵ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�ƽŚƴŨŤſř��ŶƘŝ�

���ƲǀººƴĤưƷ�ƹ�ŢƯŶººų�ƱŚººƴǀưƏřƲǀĮƳŚººǀƯ�Żř�źººŤưĩ�Ʊō�ƪººĩ�Ð�

�ƲǀƿŚě���ƎºſƺŤƯ�Żř�źţ���ƹ�ƲǀĮƳŚºǀƯ�ŻŚºǀŤƯř�ř����Źŵ�ƱŚƿƺŬƄºƳřŵ�ŹŚºƔŤƳ
ƶưƷ��ƽ��������ƲǀƴĤưƷ�ƹ�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�ŵŚƘŝř�ƲǀĮƳŚǀƯ�����źŤƄºǀŝ�Ʊō�ƪĩ�
��ŻřÑ����ŵŚƿŻ�Żř�źţǇŚŝ��ŵƺŝ��ƲƿźŤƄǀŝ����ƹ�ƲƿźŤưƧ����ƲǀĮƳŚºǀƯ�Żř�ħřŹŵř

ŢǀƠǀƧ�šŚƯŶų�����Ŝºǀţźţ�ƶºŝ���ř�ƶºŝ���ŵŚºƘŝ���ƱŚºƴǀưƏř�����ƶºŗřŹř�ƾƿŚºƳřƺţ
��šŚƯŶºų�ŢºſŹŵ����İºƯ�ƍƺºŝźƯ�İƿƺĮŴºſŚě�ƹ���Ŷºƃ���ƹ�šƹŚººƠţ

ƝŚĪƃ�ƥřŹŵř�������İºƃŻƺƯō�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�Żř�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�ŹŚƔŤƳř�ƹ�
řŹřººƿ����ŮƐººſ�Źŵ�ƱŚººŬƳŻ�İĪººƃżě�ƭƺººƬƗ�ƵŚĮƄººƳřŵ�Źŵ�ƵŶººƃ�ƶ� �
�åååæ�å�P��İƴƘƯ�Źřŵ�ŵƺŝ����

��

�ƩƹŶūÐ��Żř�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�ŹŚƔŤƳř�ƹ�ħřŹŵř�ƶƀƿŚƤƯ�ŵŚƘŝřƯŶų�ŢǀƠǀĩ�ƾƃŻƺƯō�šŚ��
ŵŚƘŝřšŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ���ƲǀĮƳŚǀƯ�

ƥřŹŵř��
�ƝřźŰƳř
ŹŚǀƘƯ��

ƲǀĮƳŚǀƯ��
šřŹŚƔŤƳř��

�ƝřźŰƳř
ŹŚǀƘƯ��

ƹŵ�šƹŚƠţ�
ƲǀĮƳŚǀƯ��

ŹřŶƤƯ�t��
��

p��
 

ƹ�ŽƺưƬƯ�ƽźƷŚƓ�ƵƺƬū��ëî�ç��ÔÒ�Í��çç�é ÔÍ���êè�æ���ÏÕ���ÍÍÍæ�Í< 

ƱŚƴǀưƏřšŚƯŶų���ÎÓ�Ð��ÓÓ�Í��ÐÑ�Ñ ÓÕ�Í��ÎÕ�Î���ÒÍ�ÏÐ���ÍÍÍæ�Í< 

�ƾƿƺĮŴſŚě���ÒÓ�Ï��ÕÎ�Í��ÏÓ�Ñ ÔÒ�Í��ÓÖ�Î���ÐÎ�ÏÔ���ÍÍÍæ�Í< 

�Ʋǀưƌţ ÔÕ�Ï��ÕÑ�Í��ÏÖ�Ñ��ÓÖ�Í��ÒÎ�Î���ÐÔ�ÏÒ���ÍÍÍæ�Í< 

ƽŻƺƀƫŵ�ƹ�ƾƫŶưƷ�ŶƘŝ��Ð��ÕÍ�Í��ÐÑ�Ñ��ÔÍ�Í��ÐÑ�Î���ÏÑ�ÏÐ���ÍÍÍæ�Í< 

šŚƯŶų�ƾƬĩ�ŢǀƠǀĩ��ÕÑ�Ï��ÓÐ�Í��ÏÖ�Ñ��ÓÓ�Í��ÑÒ�Î� ÒÎ�ÏÐ���ÍÍÍæ�Í< 

��
�řŹř�ŵźĪƬưƗƿ��ƲǀƿŚě�ƵŶƃ�ƶ����ŵƺºŝ�ƱŚƿƺŬƄºƳřŵ�ŹŚºƔŤƳř�Ŷů�Żř�źţ����źºŝ
�řŵ�ŽŚſřƵŵ����ƩƹŶū�įŚƷé��ŵŚƘŝř�Ʋǀŝ�ŢǀƠǀƧ������ƕƺºưŬƯ�ƹ�šŚƯŶºų�

��ƹ�ƶƐŝřŹ�ŚƸƳō�ƾĮŤƀŞưƷ�������������ŮƐºſ�Źŵ�ƹ�Ţºƃřŵ�ŵƺºūƹ�įƺƣ�ƹ�ǇŚŝ�
�ÍÍÍÎ�Í�P�ƾººƴƘƯ��Źřŵŵƺººŝ���ƾĮŤƀººŞưƷ�ŜƿźººƋ�ŵŚººƘŝř�Ʋǀººŝ�

�����Śŝ�Ʋǀưƌţ�ƹ�İƿƺĮŴſŚěŢǀƠǀƧ����������Śºŝ�ƶƀºƿŚƤƯ�Źŵ�šŚƯŶºų�İºƬĩ�
��įƺƣ�ŵŚƘŝř�źƿŚſ��ŵƺŝ�źţ���ƱƺƯŻō�Źŵ�ƾĮŤƀŞưƷ����ƝŚĪºƃ�šřźºưƳ�Żř�

�šƹŚƠţ��ŵř��ŹŚƔŤƳř�ƹ�ħřŹ����Żř�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ����ƵŵŚƠŤſř�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ
Ţſř�ƵŶƃ����

��

�ƩƹŶūé�İĮŤƀŞưƷ�ŜƿřźƋ���Ʊƺſźǀě��šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�ŵŚƘŝř��
šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�ŵŚƘŝř��ŶƘŝ�æ��ŶƘŝ�Ï ŶƘŝ�Ð ŶƘŝ�Ñ ŶƘŝ�Ò 

æ�ƽźƷŚƓ�ƵƺƬūƹ�ŽƺưƬƯ��������������
ç�ƱŚƴǀưƏř�šŚƯŶų���ëêí�å� * ���������
è��ƾƿƺĮŴſŚě���ëåê�å * ëîê�å * �   
é��Ʋǀưƌţ� êêí�å * ìåí�å * ìíí�å * �  
ê�ƽŻƺƀƫŵ�ƹ�ƾƫŶưƷ���ëåæ�å * ìåå�å * ìêæ�å * ìíæ�å * � 

šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�ƪĩ�ƲǀĮƳŚǀƯ��ìíê�å * íëæ�å * íîê�å * íîç�å * ííî�å * 
     * P< åæ�å  , ƶƟźƏ�ƹŵ , èçå 
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�ƾƬǀƧƹ�ŵƺƘƀƯ�ŶưŰƯ�ƹ�ƽŶưŰƯ�ƾƬƗ�źŤƧŵ 

 

ƶƬŬƯ�ƽ�ƶƘſƺţ�ƽ�ƁŻƺƯō�Źŵ�ƭƺƬƗ�ƾƨƃżě��ƱŚŬƳŻ�ƵŹƹŵ�ƽ�Ð��ƵŹŚưƃ�ƽ�Ò���ƱŚŤƀƯŻ�ƹ�żǀƿŚěÕÖ 

˼̀

�Śſř�źŝ�Ƶŵřŵ�Ž����ƩƹŶū�įŚƷê�ƶƀƿŚƤƯ���ƽ����İƃŻƺƯō�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�
ƵŶĪƄƳřŵ�Ŝƀů�źŝ�ƽ��ƪƧ�ŶºƤƯ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�ƪǀƈŰţŹřf ��ƩŵŚºƘƯ�

çç�çé��������ŮƐſ�Źŵ�ƱřżǀƯ�Ʋƿř�ƶĩ�ŵƺŝ��ååæ�å�P��İƴƘƯ�Ţſř�Źřŵ��
��İƴƘƯ�Ʊŵźĩ�ƆŴƄƯ�įřźŝ���ŢºǀƠǀĩ�šřźưƳ�ƲǀĮƳŚǀƯ�šƹŚƠţ�įŹřŵ

�ƵŶĪƄºƳřŵ�Ʋǀŝ�İƃŻƺƯō�šŚƯŶų���ƱƺºƯŻō�Żř�ŚºƷTukey HSD �
�����ƵŶĪƄƳřŵ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�ƲǀĮƳŚǀƯ�šƹŚƠţ��Ŷƃ�ƵŵŚƠŤſř��ƽ����Śºŝ�İĪƃżě�

�ƵŶĪƄƳřŵ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ����ƃřŶƸŝ�ƹ�įŻŚſƹŹřŵ�įŚƷ����İĪºƃżěřźǀě�ƹ�Ţ
�ŮƐſ�Źŵ��ååæ�å�P����ƵŶĪƄƳřŵ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�Śŝ����ƽ����Źŵ�įŹŚŤºſźě�
�ŮƐºººſ�åê�å�P��ƵŶĪƄºººƳřŵ�ƱŚƿƺŬƄºººƳřŵ�ƹ�ƽ�ƹ�ŢºººƃřŶƸŝ�

ƵŶĪƄººƳřŵ�ƱŚƿƺŬƄººƳřŵ�Śººŝ�İĪººƃżěřźǀě�ƽŮƐººſ�Źŵ�įŹŚŤººſźě��� �
�ååæ�å�P��İƴƘƯ�ŶƳŵƺŝ�Źřŵ���
��

�ƩƹŶūê�ƶƀƿŚƤƯ��ƽ��İƃŻƺƯō�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�Ŝƀůźŝ
ƪǀƈŰţ�ƪŰƯ�ƵŶĪƄƳřŵ��

ƵŶĪƄƳřŵ��ƘţŵřŶ��ƯƲǀĮƳŚǀ��ƘƯ�ƝřźŰƳřŹŚǀ��
İĪƃżě��ÔÍ��ÖÔ�æ���ìæ�å��

įŻŚſƹŹřŵ��ÐÒ��çì�æ���ÓÕ�å��
İĪƃżěřźǀěƹ�ŢƃřŶƸŝ��ÎÎÔ��åç�æ���îå�å��

İƿŚƯŚƯƹ�įŹŚŤſźě��ÖÕ��ÓÒ�æ���ìê�å��
��

�ƱƺƯŻōf 

ƖŝŚƴƯ��ƶūŹŵ�ƽ�
įŵřŻō��

�ƕƺưŬƯ
šřŹƹŸŬƯ��

�ƲǀĮƳŚǀƯ
šřŹƹŸŬƯ��

�ŹřŶƤƯ
f��

p-value 

�Ʋǀºººººŝ
Ƶƹźĭ�ŚƷ��

è��ÎÐ�ÑÓ���èì�æê��çç�çé��åååæ�å< 

ƹŹŵ�Ʊ
Ƶƹźĭ�ŚƷ��

ÐÎÓ��êë�çåå��ëèê�å��������

İƬĩ��ÐÎÖ��ëî�çéë�����������
��

ŦŰŝ��
�������İººƃŻƺƯō�šŚƯŶººų�ŢººǀƠǀĩ�İŝŚººƿŻŹř�ƶººƘƫŚƐƯ�Ʋººƿř�ƝŶººƷ

�������ŵƺŝ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�ƵŚĭŶƿŵ�Żř�ƱŚŬƳŻ�İĪƃżě�ƭƺƬƗ�ƵŚĮƄƳřŵ����ŪƿŚºŤƳ
�������ƶºĩ�ŵřŵ�ƱŚƄºƳ�ƶºƘƫŚƐƯ�Ʋƿř���Źŵ��ƶºưƷ��ƽ��ºƘŝř�ŵŚ�����šŚƯŶºų�ŢºǀƠǀĩ

�İººƃŻƺƯōřŵ�ŵƺººūƹ�ŢººǀƠǀƧ�ƝŚƨººƃŵŹ�ƱŚƿƺŬƄººƳřŵ�ƹººǀƠǀƧ�Ţ�
�������ŶƳŵƺưƳ�ƾŝŚƿŻŹř�ƎſƺŤƯ�Ŷů�Źŵ�řŹ�ƾƃŻƺƯō�šŚƯŶų��ƹ��ƲǀĮƳŚǀƯ�

ƥřŹŵř���Śººŝ�ƶƀººƿŚƤƯ�Źŵ�ƱŚƿƺŬƄººƳřŵƲǀĮƳŚººǀƯƱō�ŹŚººƔŤƳř���Żř�ŚººƷ

ƶƠƫƺƯ�������ƲǀƿŚºě�ŮƐſ�Źŵ�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�įŚƷ������Ţºƃřŵ�Źřźºƣ�įźºţ��
��ƲƿźŤưĩ�ƹ�ƲƿźŤƄǀŝ�ƥřŹŵř�ƲǀĮƳŚºǀƯ��ƱŚƿƺŬƄºƳřŵ�ƶºƠƫƺƯ�Żř����įŚºƷ

�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�������šŹŚºŞƗ�ƶŝ�Ŝǀţźţ�ƶŝ�����ƽŹřŶºƸĮƳ�ƹ�ŢºŞŧ���ŵŚƴºſř�
������������ƹ�ŢƯŶºų�ƱŚºƴǀưƏř�ŶºƘŝ�Źŵ�ƵŚŞŤºƃř�ƱƹŶŝ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�ƾƃŻƺƯō�
����������ƶºŝ�ƶƘūřźƯ�ƽřźŝ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�ƶŝ�ƆŴƄƯ�šŚƗŚſ�ƭǈƗř�šŹŚŞƗ

���ƵŹŚŝŹŵ�ŢŞŰƇ�ŢƸū�ƵŶĪƄƳřŵ��ƽ��������ŶºƘŝ�Źŵ�ƾºƃŻƺƯō�šǈĪƄºƯ�
��İƯ�ƍƺŝźƯ�İƿƺĮŴſŚě�Ŷƃ�����ƶŤƟŚƿ�Śŝ�ƶŬǀŤƳ�Ʋƿř�������Ĩºĩ�ƹ�ƱŚºţ�įŚƷ��

ŵŹřŵ�ŢººƤŝŚƐƯ�ƱřŹŚººƨưƷ�ƹ�ŹřƹŻ�ƹ�ĬººƳŚţ�ƹ�Ʈǀººƫ���ƱŚººţ�Ĩººĩ�ƹ
�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�İƃŻƺƯō������ŹƺěŚĮƴſ�ƵŚĮƄƳřŵ�ƹŵ�Źŵ�řŹ������Ĩºưĩ�Śºŝ�

����ŶºƳŵźĩ�İſŹźŝ�Ʃřƺĩƹźſ�Źřżŝř����Ʊō�ŪƿŚºŤƳ���ŚºƷ��ƝŚĪºƃ��İºƠƴƯ��Źŵ��
�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�����ƲǀƴĤưƷ�ƹ�ŵřŵ�ƱŚƄƳ�řŹ��ƶºƘƫŚƐƯ�ŪƿŚŤƳ�ƽ��ƹ�Ʈǀºƫ�

�����ƱŚŤſŹŚưǀŝ�šŚƯŶų�ŢǀƠǀƧ�İŝŚƿŻŹř�Źŵ�ĬƳŚţ����ƱŚƄƳ�ŹƺěŚĮƴſ�ƽŚƷ
��ŝ�ƶƧ�ŵřŵƶ�ŹƺƏ��ƵźưƳ�ƾƬƧ��ƽ�����ƯŚºưţ�Źŵ�ŢºǀƠǀƧ�İ�������ƶºƳŚĭ�Ūƴºě�ŵŚºƘŝř�

��ŵƺŝ�ƾƠƴƯ�ŢƯŶųŶƳ�������������ŢºƸū�ƱřŶºŝ�Ţºſř�ƲºƨưƯ�ƾŤƫŚºů�Ʋǀƴģ
�ƶŤƀººƳřƺŤƳ�ƱŚººƴƧŹŚƧ�ƶººƧ�ŶººƃŚŝººƳŵƺŝŹŚººƔŤƳř�ŵŹƺººƯ�ƽŚººƷŹŚǀƘƯ�Ŷ�

ƱŚƿźŤƄƯ���řŹ��ƢºƤŰƯ��ŶºƴƴƧ���çê���ƹ�çé����ŪƿŚºŤƳ��ƶºƘƫŚƐƯ��ƽ���ƹ�ŹřƹŻ�
ƱřŹŚĪưƷ�Źŵ�żĩřźƯ ƾƃŻƺƯō��İƣźºƃ�ƱŚŬƿŚŝŹŷō�ŹƺƳ�ƭŚǀě�ƵŚĮƄƳřŵ�
�İŝźƛ�ƹ������źºưƳ�ƲǀĮƳŚǀƯ�ƶĩ�ŵřŵ�ƱŚƄƳ�řš�������ŹŚºƔŤƳř�ƹ�ħřŹŵř�ƝŚĪºƃ�

�Żř�ƱŚƿƺŬƄƳřŵŢǀƠǀƧ żĩřźƯ�šŚƯŶų ƾƃŻƺƯōƶƠƫƺƯ�ƶưƷ�Źŵ����ŚºƷ
�ŵŚƘŝř�ƹ�ŢºǀƠǀƧ �šŚƯŶºų �ƾºƃŻƺƯō���ŶºƳŵƺŝ�İºƠƴƯ��ÏÓ�����ŪƿŚºŤƳ
ƶƘƫŚƐƯ��ƽ��������ħƹŵ�İºƷ�ƹ�ƭŚºƷ����������ƱƺºƯřźǀě�ŶºƴƬƷ�ƾƫŚºƗ�ƁŻƺºƯō�Źŵ

���������šřŹŚƔŤƳř�šřźưƳ�ƲǀĮƳŚǀƯ�ƶĩ�ŵřŵ�ƱŚƄƳ�ƾƃŻƺƯō�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ
��ƺĮŴſŚě�ŵŚƘŝř�ƽřźŝİƿ���Ʋǀưƌţ��������źţǇŚºŝ�ŽƺºưƬƯ�ŶƘŝ�ƹ�ƾƫŶưƷ�

������ŵƺºŝ�ƱŚƿƺĮŴſŚě�ħřŹŵř�šřźưƳ�ƲǀĮƳŚǀƯ�Żř����ŹŚºƔŤƳř�ƱŚƿƺŬƄºƳřŵ�
řŵŤƃƖƿźſ�šŚƯŶų�Ŷƴ�řŹř�źţƿŵƺƃ�ƶ� �ƶĩŶƴŤƃřŵ�ŶǀĩŐţ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ

�ƵŶĪƄƳřŵ�ƱřźƿŶƯ���������ħŹřŶƯ�ƹ�ŶƴƿŚưƳ�Ĩưĩ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�ƶŝ�ƪǀƯ�Śŝ�ŚƷ�
��Ʊō�Ƣŝřƺſ�ƹ��řŹ�ŚƷ������ŶºƴƿŚưƳ�ƒºƠů�ƵŚŞŤºƃřƹ�ŚºƐų�Żř�ƽŹŚºƗ���çå���
�ƲǀƴĤưƷ�ŤƳŬǀƶ��ƽ��źºĮƿŵ��������ŵřŵ�ƱŚƄºƳ�ƶºƘƫŚƐƯ�Ʋºƿř�����ƶºĩ��ƲƿźºŤưƧ�
ƲǀĮƳŚǀƯ�ƵźưƳ���ƽ����Żř�ħřŹŵřŢǀƠǀƧ�šŚƯŶų����ƶŝŶƘŝ����ƹ�İƿƺĮŴºſŚě�
ƲƿźŤƄǀŝ���ŶƘŝ�ƶŝ�Ʊō�ƱŚƴǀưƏř����İºƯ�ƍƺºŝźƯ��������ŵŚºƘŝř�ƹ�Ŷºƃ�ƵƺºƬū��ƽ�

��������İƫŶưƷ�ƹ�Ʋǀưƌţ��ŽƺưƬƯ�ƪƯřƺƗ�ƹ�įźƷŚƓ�����Ʋǀºŝ�Źŵ�Ŝǀţźţ�ƶŝ
Ʊō���Ţƃřŵ�Źřźƣ�ŚƷ��İƫƹ��ƲǀĮƳŚǀƯ�����ŻřźŤưĩ�Ʋǀưƌţ��ŽƺưƬƯ�ƪƯřƺƗ��

�ƹ�ƎſƺŤƯ�ƲǀĮƳŚǀƯ��ŶƘŝ������ŵƺŝ�ƎſƺŤƯ�Ŷů�Źŵ�İƫŶưƷ�����ƲƿřŤƳŬǀƶŝ�Ś�
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ƱŚŬƳŻ�İĪƃżě�ƭƺƬƗ�ƵŚĮƄƳřŵ�Źŵ�İƃŻƺƯō�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�İŝŚƿŻŹř� 

 

ƶƬŬƯ�ƽ�ƶƘſƺţ�ƽ�ƁŻƺƯō�Źŵ�ƭƺƬƗ�ƾƨƃżě��ƱŚŬƳŻ�ƵŹƹŵ�ƽ�Ð��ƵŹŚưƃ�ƽ�Ò���ƱŚŤƀƯŻ�ƹ�żǀƿŚěÕÖ 

˼́

ƶŤƟŚƿ������ƹ�İƿŚƿźŞĩ��įƺƫŚĭ�įŚƷŹřƹŻ������ƱŚƄºƳ�įƺƫŚĭ��ŵŹřŵ�ƾƳřƺŴưƷ�
��ƶŞƴū�ƶĩ�ŵřŵ����ƵƺºƬū��ƾƿƺĮŴſŚě�ƽŚƷ��������ƾƈºŴƃ�ƹ�ƽźƷŚºƓ�įŚºƷ

����������ŢǀƠǀĩ�ħřŹŵř�źŝ�Ʃřƺĩƹźſ�ŵŚƘŝř�źƿŚſ�Żř�Ƃǀŝ�ŢƯŶų��šŚƯŶºų
���ŢƿŚƋŹ�ƹ���źǀŧŚţ�ƱŚƿƺŬƄƳřŵŵ�Ţºƃř��ÏÔ�����ƲǀºƴĤưƷ����ŽŚºſřźŝ�

ƶŤƟŚƿ�����ƱřŹŚĪưƷ�ƹ�ƾƿŚƿźŞƧ�ƂƷƹĦě�įŚƷ�����ŢǀƠǀƧ�ƝŚƨƃ�ƲƿźŤƄǀŝ�
��Ŷºƃ�ƵŶƷŚƄƯ�ƾƿƺĮŴſŚě�ŶƘŝ�Źŵ�������ŵŚºƘŝř�Ŝºǀţźţ�ƶºŝ�Ʊō�Żř�žºě

��ƹ�ƾƫŶưƷ��Ʋǀưƌţ����������Źŵ�ƝŚƨºƃ�ƲƿźºŤưƧ�ƹ�ŶƴŤƟźĭ�Źřźƣ�ŽƺưƬƯ
���ŝ�ŢƯŶų�ƱŚƴǀưƏř�ŶƘŝƶ���ŶºƯō�Ţſŵ��ÎÓ������ŽŚºſř�źºŝ���ƶºƘƫŚƐƯ��ƽ�

���ƱřŹŚĪưƷ�ƹ�ŹřƹŻ��������ŶºƘŝ�Źŵ�ŢǀƠǀƧ�ƝŚƨƃ�ƲƿźŤƄǀŝ���ƾƿƺĮŴºſŚě
��Ŷºƃ�ƵŶƷŚƄƯ���������������ƾƫŶºưƷ��ŽƺºưƬƯ�ŵŚºƘŝř�Ŝºǀţźţ�ƶºŝ�Ʊō�Żř�žºě

���ŶƴŤºƃřŵ�Źřźƣ�ƱŚƴǀưƏřƹ��ÏÓ����ƶºƘƫŚƐƯ��ƽ��ǈƿƺºŞƯřŹō����ƱřŹŚºĪưƷ�ƹ
���ƺŬƄƳřŵ�ƶĩ�ŵřŵ�ƱŚƄƳƿ����ºģ�ŹƺƄĩ�ŹŚƸģ�ƱŚǀ����żƳƹŶºƳř��ŶºƴƷ��Ʋƽ��ƹ�

ŚţƿŶƴƬ��ƺĮŴſŚě�ŶƘŝƾƿ�ŝ�řŹ�ƶ��ƱřƺƴƗƿ���ŚºƋŹ�Źŵ�ƮºƸƯ�ƪºƯŚƗ�Ĩƿ�Ţ
�ƤƬţ�ƺŬƄƳřŵƾ��ŶºƳŵźĩ�����������ƱŚºƳō�ŵŚºƤŤƗř�ƶºŝ�řźºŝƽ�ƺĮŴºſŚě�ƾƿ��ƶºŝ�

ƳǀŚƷŻŚƽ��Śŝ�ƺŬƄƳřŵ�ƿ������ƺſ�Żř�ƭřżƫř�ƹ�ƪŝŚƤŤƯ�ħŹŵ�Ŷƽ���ƺŬƄƳřŵ�ƮƷ�
�����ŶƃŚŝ�ƶŤƃřŵ�ŵƺūƹ�ƵŚĮƄƳřŵ�ƮƷ�ƹ����ƺŬƄƳřŵ�ƶĩ�řźģƿ��źŤƄºƯ�ƱŚƿ�ƱŚ

��ŶƴŤƀƷ�ƵŚĮƄƳřŵ�šŚƯŶų���ř�Źŵƿ�řźƃ�Ʋƿ���ƵŚĮƄƳřŵ�ŚƸƴţ�ƶƳ�Ǝ�ŚƷ�Śŝ��ºƿ�Ŷ
�Ƴ�ƶŝǀŚƷŻŚƽ���ŚưƳ�ƶūƺţ�ƺŬƄƳřŵ�ƿ���ºƴĤưƷ�ƶĪƬŝ��Ŷƴǀ�Śŝ�Ʋ�ºƿ�ƬĪţ�Ŷ�ºǀ�ƞ

ƺŬƄƳřŵƿ��řŹŚƔŤƳř�ƹ�ƱŚ�ƵŚĮƄƳřŵ�š�řŹ����įřźŝƱō������ŶƳŻŚºſ�ƲºƃƹŹ�ŚºƷ��
�ưƌţ�ŶƘŝǀ�Ƴ�Ʋǀ�řźŝ�żƽ�ƺŬƄƳřŵ�ƿ��ŶºƴƷ�ƱŚƽ�żƳƹŶºƳř��ƽŚţ�ƹ�ƿ�ŶºƴƬƽ�
���ŵƺŝ�ƮƸƯ�ÎÑ��ƺŬƄƳřŵ�ŵŚƤŤƗř�ƶŝ�ƿƶƠƫƺƯ�ƱŚ�ŚƷƽř��ºƿ��řźºŝ�ŶºƘŝ�Ʋƽ�

ƤƟƺƯǀ�ţō�Ţƾ����ō�ƪƛŚƄƯ�Źŵ�ƱŚƳō�ƿ�ŶƴŤƀƷ�ƮƸƯ�ƕŚưŤūř�Źŵ�ƵŶƴ��ƿĪƾ�
ººƳřźĮƳ�Żřƾ�ŚººƷƽƬººƇř�ƾƺŬƄººƳřŵ�ƿƱō�ƱŶººƃ�ƵŵŚººƯō�ƱŚ�řźººŝ�ŚººƷƽ�

ƶƟźů�ŚƷƽ�ŤŝŚƣŹ�ƾ����ŹŚĩ�ŹřŻŚŝ�Źŵ�źţ�İƯ��ŶºƃŚŝ����žºě�Śºůƿ�ưƷř�ż�ºǀ�Ţ
��ƵŚĮƄƳřŵ�ƶĩ�Ţſř����������ƺŬƄºƳřŵ�ƱŵƺºưƳ�Śƴºƃō�ŢºƸū�ŚºƷƿ���ħŹŵ�ƹ�ƱŚ

��������ŶƳŻŚſ�Źřźƣźŝ�ƍŚŞţŹř�ŢƘƴƇ�Śŝ�ŹŚĩ�ŹřŻŚŝ�įŚƷŻŚǀƳ���ƶºƘƫŚƐƯ�Źŵ���ƽ
źƋŚů��żºǀƳ������ƺŬƄºƳřŵ�ƶºưƷ��ƿ�ě�ƱŚǀ�������ŽŹŵ�ŭźºƏ�šƹźºƋ�ƱƺºƯřź
ưƬƗƾ��ƺŤŰƯ�ƹ�ƽ�ſŹŵ�ƾ���Ƴ�Śŝ�ŜſŚƴŤƯ�ǀŚƷŻŚƽ��ƺŬƄºƳřŵ�ƿ���ƢºƟřƺţ�ƱŚ

ŶƴŤƃřŵ��ŚŤƳƿ�ƶƘƫŚƐƯ�Ū��ƽ����������ŶºƘŝ�ƶĩ�ŵřŵ�ƱŚƄƳ�ƱřŹŚĪưƷ�ƹ�řźƿƹ�İƫƹř�
ƺĮŴſŚěƽ��ƠƴƯƾ��Ʋƿźºţ�Ư��ºǀĮƳŚǀ��ƵźºưƳ�Ʋ��ÖÓ�Í��������ƹ�ŵƺºŝ�řŹřŵ�řŹ
źţŶººŝƿƘººƋƹ�Ʋǀř�Ţººƃřŵ�ƱŚƿƺŬƄººƳřŵ�źººƔƳ�Żř�řŹ�ŢººƿƀººƯ�ƲŚ�ƶƫ
ƷŚţƺĩƾ�������Ư�ƱŚƄƳ�ƵŻƺů�Ʊō�Źŵ�řŹ�ƵŚĮƄƳřŵ�ƾ�ŵřŵ�Ư��ºǀĮƳŚǀ�ƵźºưƳ�Ʋ�ƽ�
ƠƴƯƾ�ŶƘŝ�ƽ��ÕÍ�Í�����ưƌţ�ŶƘŝ�ƶŝǀ�Ư�ƍƺŝźƯ�Ʋƾ��Ŷºƃ�ř��ºƿ��ŶºƘŝ�Ʋ

řźŝƽ�ƺŬƄƳřŵ�ƿ���ƳŚƀºĩ�ľŚƇƺƈų��ƱŚƾ������ĭŻŚºţ�ƶºŝ�ƶºĩƾ��ƈºŰţ�ǀ��řŹ�ƪ
�ƵŵƺưƳ�ƕƹźƃ�ŶƳř��Śů�ƿ�ưƷř�żǀ����Ţºſř�Ţ�ÏÕ���ƿ�ƶºŤƟŚ����ƶºƘƫŚƐƯ�ŚºƷ��ƽ�

Ţǀưſř������ƺŬƄƳřŵ�ƶưƷ�ŵřŵ�ƱŚƄƳ�ƱřŹŚĪưƷ�ƹ�ƿ����řŹ�ŽƺºưƬƯ�ŶºƘŝ�ƱŚ
���ƶƐŝřŹ�Źŵ��ŚŝĩǀƠǀ��řŹř�šŚƯŶų�Ţƿ��ų�ƵŶƃ�ƶǀƬƾ��ƤƬţ�ƮƸƯ�ƾ�ŶƳŵƺưƳ���
ƺŬƄƳřŵƿ�Ƹƀţ�ƱŚǀšǈ�����Śºĩ�šŚºƳŚĪƯř�Ɵƾ����ƶºƳŚŴŝŚŤĩ�ƱŹŶºƯ�ƹ��řƽ�ƹ�

ĜƯŚĩǀ�ŚƋŹ�ŜƬū�Źŵ�řŹ�źţƺƿ�ƺŬƄºƳřŵ�Ţƿ��ŶƴŤƀºƳřŵ�ƮºƸƯ�ƱŚ��ÏÖ���
ŚŤƳƿ�ƶƘƫŚƐƯ�Ū��ƽ�įźŤǀƟ����������ƫŶºưƷ�ŶƘŝ�ƹŵ�ƶĩ�ŵřŵ�ƱŚƄƳ�ƱřŹŚĪưƷ�ƹƾ�

�ưƌţ�ƹǀ��Śſ�Żř�Ʋƿ��ĩ�ŵŚƘŝř�źǀƠǀ����ƮºƸƯ�šŚƯŶºų�Ţ��������ƶºŝ�ƹ�ŶºƳŵƺŝ�źºţ
ŚƋŹƿ�ƺŬƄƳřŵ�Ţ�ŝǀ���ºƯ�Ĩưĩ�źŤƄƾ������ƫŶºưƷ�ŶºƘŝ��ŶºƳŵźĩƾ���ƂºƤƳ�
ſŚſřƾ��ŧŚţ�ƹ�ǀ���Ƭū�Źŵ�ŹřŸĭ�ź�ŚƋŹ�Ŝƿ��ř�ƺŬƄƳřŵ�Ţƿ��ºƯ�ŵŚƠƾ���ŵƺºưƳ

��ŚƳřƺţ�Ɩƣřƹ�Źŵƾƿ�Ƴ�ħŹŵ�ǀŚƷŻŚƽƹŶţ�ƹ�ƺŬƄƳřŵ�ƿſ�Ʋǀ�ŢºſŚ���ƹ�ŚºƷ
ƹŹƿƶ�ŚƷƽ�ƺŬƄƳřŵ���ŹƺŰƯ��ƺŤŰƯƽ���ƫŶºưƷ�ŶƘŝ�ƾ��Ţºſř���Ô���Źŵ�

��ƶƘƫŚƐƯ�Ʋƿř��ƶƐŝřŹ�İſŹźŝ���ƽ��ŢǀƠǀƧ�ŵŚƘŝř�����Śºŝ�šŚƯŶºų��ºĪƿźĮƿŶ�
����Ʊō�Ʋǀŝ�ƶĩ�ŵřŵ�ƱŚƄƳ��������İºƴƘƯ�ƹ�ŢºŞŨƯ�İĮŤƀºŞưƷ�ŚƷ����ŵƺºūƹ�įŹřŵ

řŵŢƃ��Ʋƿř��ƶŤƟŚƿ���ºŝ���Ś���ƶºƘƫŚƐƯ�ŪƿŚºŤƳ��ƽ��ƩřƺǀŤĩŚºſ����ƱřŹŚºĪưƷ�ƹ��ƹ
����ŵŹřŵ�İƳřƺŴưƷ�žƫƺěƹźǀƟŻ�èå���ŚŤƳƿ��ƶºƘƫŚƐƯ�Ū��ƽ��žƫƺºěƹźǀƟŻ�

���ŝ�ƶĩ�ŵřŵ�ƱŚƄƳǀ��ĩ�ŵŚƘŝř�ƲǀƠǀ�����Śºŝ�šŚƯŶų�Ţ�źĮƿŶºĪƿ��ĮŤƀºŞưƷ�ƾ�
��ƴƘƯ�ƹ�ǇŚŝƾ�Źřŵƽ��řŵ�ŵƺūƹ�ŵŹ�ř��ºƿ����ºŝ�ƶºƐŝřŹ�Ʋǀ����ưƌºţ�ŶºƘŝ�Ʋǀ��ƹ�Ʋ
ƺĮŴººſŚěƾƿ��ÓÐ�Í��ººŝ�ƹǀƺĮŴººſŚě�Ʋƾƿƹ��ưƏřǀŢƯŶººų�ƱŚººƴ�

�ÔÏ�å���ŵƺºŝ��ÐÎ����ƶºŬǀŤƳ�ƽ��źºĮƿŵ��ƶºƘƫŚƐƯ�ƽ��šƹŚººƠţ��źºƋŚů�
İƴƘƯ����ƵźưƳ�ƲǀĮƳŚǀƯ�Źŵ�Źřŵ�ƽĩ�ǀƠǀ����Ʋǀºŝ�Źŵ�İºƃŻƺƯō�šŚƯŶºų�Ţ

ƵŶĪƄƳřŵ�ŚƷ���ŵƺŝ�ƞƬŤŴƯ�į����Ʋƿř���ƶŬǀŤƳ��ŚŝƶŤƟŚƿ����ƹ�žƫƺěƹźǀƟŻ�įŚƷ
��İƯ�ƺƀưƷ�ƱřŹŚĪưƷ��ŶƃŚŝ��ƶƘƫŚƐƯ�Źŵ���ƽ���ƁŻƺºƯō�Źŵ�žƫƺěƹźǀƟŻ

�ƱŚƳƺƿ�İƫŚƗ�ƜŤƯ��ǀ����ŝ�ƵŶĪƄƳřŵ�ƹ�Ʋſ�źǀźŤƄƿ�ŧŚţ�Ʋǀ����ºƠţ�Źŵ�řŹ�ź�šƹŚ
ĩǀƠǀ����ŶƴŤƃřŵ�šŚƯŶų�Ţ�ƹ��ƫŚºƗ�ƁŻƺºƯō�šŚƀſƺƯƾřŹř�Źŵ��ºƿƶ�ƽ�

ººƃŻƺƯō�šŚƯŶººųƾƶººŝźŬţ��ŶƴŤººƃřŵ�šƹŚººƠŤƯ�įř��ººŝ�šƹŚººƠţǀ�Ʋ
ƵŶĪƄƳřŵ��ŚƷ�žĪƘƴƯ��ƵŶƴƴĩ��ƽ�ƹŹ�ƿƶ�ŚƷƽ�������Źŵ�ƵŶºƃ�ŷŚºŴţř�ƞƬŤŴƯ�

ƯŻǀƶƴ�ƽƃŻƺƯō�šŚƯŶų�ƾ�Ţſř��ÐÎ�����
��

ƶŬǀŤƳ�įźǀĭ��
�������ŽŚſř�źŝ�ƿƶŤƟŚ�ŚƷƽ�ř�ƿ���ŝ�ƶºƘƫŚƐƯ�Ʋ�ºǀźŤƄƿ������ŶºƘŝ�Źŵ�ƝŚĪºƃ�Ʋ
ſŚěƺĮŴƾƿ����ưƌţ�ŵŚƘŝř�ƹ�ŵƺŝ�ǀ�ƫŶưƷ��Ʋƾ��ưƏř�ƹ�ǀ�����ŜºţřźƯ�Źŵ�ƱŚºƴ
ŶƘŝƽ��ŶƴŤƃřŵ�Źřźƣ��řŸƫ�Źŵ�Ʒ�ǀ�Ģ�ºƿ�ŵŚºƘŝř�Żř�Ĩ��šŚƯŶºų�ŢºǀƠǀĩ��
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�ƾƬǀƧƹ�ŵƺƘƀƯ�ŶưŰƯ�ƹ�ƽŶưŰƯ�ƾƬƗ�źŤƧŵ 

 

ƶƬŬƯ�ƽ�ƶƘſƺţ�ƽ�ƁŻƺƯō�Źŵ�ƭƺƬƗ�ƾƨƃżě��ƱŚŬƳŻ�ƵŹƹŵ�ƽ�Ð��ƵŹŚưƃ�ƽ�Ò���ƱŚŤƀƯŻ�ƹ�żǀƿŚěÕÖ 

˼̂

İƃŻƺƯō���ŵ�ŢŞŨƯ�ƝŚĪƃ�ƿ��ƹ�ŶƄƳ�ƵŶ��ƺŬƄƳřŵ�ħřŹŵřƿƱŚ���ƖºƋƹ�Żř�
ŵƺūƺƯ�řŹř�ƿƶ��ƽ�šŚƯŶų�İƃŻƺƯō�Śě�ǀƿƲ����Ʊō�šřŹŚƔŤƳř�Żř�źţ�ŚƷ�ŵƺŝ��
��ƀºƯ�ƲƿřŚ����������řźºŝ�ŚƌºƟ�ƶºĩ�ŢºſŚƴƘƯ�ƱřŶºŝ�ƶƫƽ�����Źŵ�ŵƺºŞƸŝ���İƯŚºưţ
ƶƠƫƺƯ��ĩ�įŚƷǀƠǀ�������ŵŹřŵ�ŵƺºūƹ�šŚƯŶºų�Ţ�ŚºƯř�Źŵ���ƶºƴǀƯŻ��ƽ���ŵŚºƘŝř�

ƺĮŴſŚě���������ŽŚƀºůř�źŤƄǀŝ�šŚƯŶų�ŵƺŞƸŝ�šŹƹźƋ�Ʋǀưƌţ�ƹ�ƾƿ
İƯ�ŵŵźĭ��ŵƺŞƸŝ��ƺĮŴºſŚě���������ŢºŘǀƷ�įŻŚºſŶƴưƳřƺţ�źºŝ�ƵƹǈºƗ��ƾƿ

�����ŚƀƯ�ƪů�Źŵ�ƱŚƴĩŹŚĩ�ƹ�İưƬƗƿ�����İƬƯřƺƗ�ŢƿŚƗŹ�ƶŝ��ƱŚƿƺŬƄƳřŵ�ƪ
�����������ƿŶºƯ�ƹ�ŹƹŚƄºƯ�ŶǀţŚºſř�ƶŝ�ƺŬƄƳřŵ�İſźŤſŵ�ŢƫƺƸſ�Ʊƺģ��Ʊřź

����ƹ�šřźƔƳ�ƱŚǀŝ�įřźŝ�ŚƌƟ���źºƔƳ�ŶƯ����Ʊō�Ʊŵřŵ�Źřźºƣ��ŚºƷ����ƲƿƹŶºţ�Źŵ�
ƶƯŚƳźŝ��ƽ���������ŜºſŚƴŤƯ�İºſŹŵ�ƖŝŚºƴƯ�İºƟźƘƯ��İºƃŻƺƯō�ƹ�İſŹŵ��ƹ�

��������ŚƀºƯ�ƖƟŹ�ƹ�ƵŹƹŚƄƯ�įřźŝ�İƟŚĩ�Ţƣƹ�ƅŚƈŤųřƿ����ƹ�İºƃŻƺƯō�ƪ
��Ţſř�ŶƴƯŻŚǀƳ�įŹřŵř�����ƶƴǀƯŻ�Źŵ�ŵƺŞƸŝ��ƲǀƴĤưƷ��ƽ����Ʋǀưƌºţ�ƶƠƫƺƯ�

������ƶƘºſƺţ�ƪºǀŞƣ�Żř�İƬƯřƺƗ�ƶŝ�ƶūƺţ��ŢƯŶų�ƽ�ƶºƟźů����ŶǀţŚºſř�įř�
��ƹ�ƖŝŚƴƯ�ƲǀƯŚţ��������ƂƳřŵ�ƂƿřżƟř�ƽřźŝ�ƾƟŚĩ�ƖūřźƯƯŜſŚƴŤ��Ʊŵƺºŝ��

İººſŹŵ�įƺººŤŰƯ�ƹ�ƶººƯŚƳźŝ���įřźººŝ�ƱŚƿƺŬƄººƳřŵ�ƱŵƺººưƳ�ƵŵŚººƯō�

ŢººƇźƟ�ƁƹŹ�Żř�ƵŵŚƠŤººſř�ƹ�ŜººſŚƴƯ�İƬƜººƃ�įŚººƷ��ƲƿƺººƳ�įŚººƷ
žƿŹŶţ�����ŝ��ƺŬƄƳřŵ�Ʊŵřŵ�ŢĩŹŚƄƯ��ƹ�ŦºŰ����źºƔƳ�ƩŵŚºŞţ�ƹ������řŹ

İƯ��ºŞƬƏŶ�����řŸºƫ���İºƯ�ŵŚƸƴƄºǀě����ŵƺºƃ���ŢºſŚǀſ��ƱřźƿŶºƯ��żºĭƱřŹř��ƹ
�����ƂƷƹĦºě�Ʋƿř�šŚƗǈƏř�Żř�ƱŚſŹŶƯ�Źŵ�����ƽĦţřźŤºſř�ƲƿƹŶºţ���ƽŚºƷ

ŶƴƿŚưƳ�ƵŵŚƠŤſř�ƾƃŻƺƯō�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�ŵƺŞƸŝ����
��

�ƹ�źƿŶƤţ�źĪƄţ��
�������������ƵŹŚưƃ�śƺƈƯ�İƄƷƹĦě�ŭźƏ�Żř�ƶƫŚƤƯ�ƲƿřÑÒÒ����ŲƿŹŚºţ�Źŵ
ÎÓ�Ð�ÕÕ������ƹ�Ţſř�ƵŶƃ�ũřźŴŤſř������İƄƷƹĦě�ŭźƏ�Ʋƿř�ƾƫŚƯ�ƖŝŚƴƯ

�����ƭƺƬƗ�ƵŚĮƄƳřŵ�İƄƷƹĦě�ƭźŤŰƯ�ŢƳƹŚƘƯ�Ǝſƺţ����ƱŚºŬƳŻ�İĪƃżě�
����Ţºſř�ƵŶºƃ�ƲǀƯŚţ�����������ƭźºŤŰƯ�ŢºƳƹŚƘƯ�ƵŻƺºů�įŹŚºĪưƷ�Żř��řŸºƫ

�����������ŢºƳƹŚƘƯ�ƵŻƺºů�įŹŚĪưƷ��ŭźƏ�İƫŚƯ�ƖŝŚƴƯ�ƲǀƯŚţ�Źŵ�İƄƷƹĦě
�żººĩźƯ�ƹ�ƵŚĮƄººƳřŵ�İººƃŻƺƯō�ƭźººŤŰƯEDC�ŭźººƏ�įřźººūř�Źŵ�

ŽŚĜſ�ƭŹřżĭ����

��
ƖŝŚƴƯ���

æ���ƱŚĭŹŻŚŝŽŚŞƗ��İƃŻƺƯō�İŝŚǀƃŻŹř��İţŚǀƬưƗ�įŚƷŶƴƿřźƟ�ƹ�ƺĮƫř��ƮǀƷŚƠƯ���šřŹŚƄŤƳřŢưſ�ƱřźƸţ���æèíå� 

2- Chin K, Pun K. A proposed framework for implementation TQM in Chinese organizations. International 

Journal of Quality & Reliability Management. 2002; 19: 272-94.  

3- Donnelly M, Wisniewski M, Dalrymple JF, Curry AC. Measuring service quality in local government: 

The SERVQUAL approach. International Journal of Public Sector management. 1995; 8: 15-20.�   
4- Materu P. Higher Education Quality Assurance in Sub-Saharan Africa. Africa Region Human 

Development Department. The World Bank. 2007.   

5- Nadir A. An international perspective on trends in the quality of learning achievement. UNESCO, 2009.     

6- Al-Hawaj AY, Elali W. Higher Education in the Twenty-First Century: Issues and Challenges. Proceeding 

of The International Conference, Ahlia University, Taylor and Francis Group, London, UK, 2008. 

7- Fitri H. Ilias AH, Rahida AR, Razak MZ. Service Quality and Student Satisfaction: A Case Study at 

Private Higher Education Institutions. International business research. 2008; 3: 163-75.    

8- Sahney S, Banwet DK, Karnes S. An Integrated Framework for Quality in Education: Application of 

Quality Function Deployment, Interpretive Structural Modeling and Path Analysis. Total Quality 

Management. 2006; 17: 265-85.  

9- Karydis A, Komboli M, Panis V. Expectations and perceptions of Greek patients regarding the quality of 

dental health care. International Journal for Quality in Health Care. 2001; 13:409-16.   
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ƱŚŬƳŻ�İĪƃżě�ƭƺƬƗ�ƵŚĮƄƳřŵ�Źŵ�İƃŻƺƯō�šŚƯŶų�ŢǀƠǀĩ�İŝŚƿŻŹř� 

 

ƶƬŬƯ�ƽ�ƶƘſƺţ�ƽ�ƁŻƺƯō�Źŵ�ƭƺƬƗ�ƾƨƃżě��ƱŚŬƳŻ�ƵŹƹŵ�ƽ�Ð��ƵŹŚưƃ�ƽ�Ò���ƱŚŤƀƯŻ�ƹ�żǀƿŚěÕÖ 

˽˹

10- Parasuraman A, Zeithaml VA, Berry LL. SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring   Customer 

Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing. 1988; 64: 12-40.  

11- Parasuraman A, Zeithaml VA, Berry LL. Refinement and Reassessment of the SERVQUAL Scale. 

Journal of Retailing. 1991; 67: 420-50.  

12- Parasurman A, Zeithaml VA, Berry LL. Reassessment of Expectations as a Comparison Standard in 

Measuring Service Quality: Implications for Further Research. Journal of Marketing. 1994; 58: 111-24.   

æè���įŹŶƴĪſř��ŚƋŹ�ŶưŰƯ�įŹŶƴĪſřƵźǀƴƯ��ƂŬƴſįźŤƄƯ�ŢƿŚƋŹ�����ŚſŹ�İĮƴƷźƟ�šŚƯŶų�ƶƀſƺƯ��ƱřźƸţÎÐÕÔ� 
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