ld)y olo dolatt SEYNalt ducleda ¥ A ghuad | el o Silodkd 3392 Wil
1A yggand|
Joal) S S pdy Calalad) (e dde e Al )2
() i gl Cilda pual e /s
Aadtdl) e

Tclda V) i) 5 Lleailly 3 - 8lae Jasi 3 ddayl 3 58 Aalal) CUlEal) Canyial
AS i sl it Al Cplelall 5 Llall 5 1aY) (s Alled Jual 53 46l g ¢ ) sganll
Claladl Ly (520 e o e Laia W1 A susall ) 3 (g0 4 e o a3y Y
panly Aalal) i) ol 181500 5 e 5 IS 1A dlgilans 5 ol yall 028 B3 52 0
aleall e iy (M) Al Liay e 3 satudl Lilads 5 pmal ) Ll aasas
ALEN el all (5 siase Gauad 8 Aaalisally Leia Lal il 5 Lgiile e 4l )
AS 3l (s g AS il mlbaall (3l sl g galaBY 5 asdedl
L) L) Lol ) el gl (e Ao L) A giisall pral o Aadi B2 g 2ai g
Y taaliny e Jaina Ll e Led Ll cplalall Lia ) e J sacaall 2alal)
Al ianall ey daad 8o g S (LAl Al all o3 o) yal ) Caalll ads 3
calelall Ly (e Jg il 5 €65 @il dalall il (e dedial) de Laia)
Service—! | l—aitl SERVPERF d—exall 535 a (ul e D2 (4
(a5 At 5 Adlaiaall s s sald) i weal) slas Performance
(akalaill

ARl byl e

a3 J Y s san () Learndl e Caaldll s Al el jall aaty
8aga Guday y il ja  AUAN 5 dalall ClEMall A e LaiaW) A b all oy
Ll cleadl)

Aalad) Bty Lo laiay) 4 giaal) cuday ) il Ja oY

dalal) Nl de Laia W) Al giauall ) 93 Cauaa 63 (+1989) gala Al jo Cidagin
sliiall dalall dulpndl 5 e lain) ol il dgal so 8 0Lia®®Y) Cilaa gl

8OV daals - Mo Y1 A, Aalad) CEal) aasy (s j20 ()

281 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

Aalal) CliMall il g e LgiludSasl 5 clinall e laia ) adaill 73 gad Gy
g L) S 5 e Ui gaia 78 Lol 58 diula 400 e Aial rsall e pladily
D a5 Aalal) BN G ) cila g5 AaY) e alie YU alall s alal
Ol s Allany) ddyks gl) 3w 8 Al Jila o)) i (Lladl 51030 (5 jliiul
Y laall aaat 8 dolaall g 4 Sall Slgall 1w ¢ sl GlS 8 50 %65.5
L G A gine Ao dga g s (LAl 5l Laly sai 8 danlisal) ullais 1)
A ginsall el o 400 e Lgslial o qum 5 A ) (g Dol ¢ 535 ASLal)
s L 8DEA U (380-363 0= 4£2000) Cynthia ) pn s Laiy e laial)
A 0 el el Legin 45 jlaall 5 oS 5300 e Laia ) A siall 5 daladl culEda)
e Cpopaall 3 a8 e G iSy | Aalall AliMall o) jaa e die e Al
Adliaal) e Laia ) Wladl) ol i Ul 5 e laia W) 5 dpadad) Ll (s
Oy sy s e Laia W) A gicall 5 Aaladl il oy 5 0 (e sl calaa ¥l Jilai
el O Lagin W (5 cdaliaall Clasal ae 4S8l A83e due 53 33 a3
Al 50 i) Laiy e laia¥) 4 sl (e jaS aa ) dale Jledll Jlary!
el A6 wall 84 alall L8Nl )52 (1584-1409 0= 9(006) Nicoleta
ALl ) sgenll e e o dplae Al pa 6 ja) A e dile )l S il
e Jand IS o @ jedal 5 AlEaL BlauY) G sk ge Al ) Gl
Adlall cilidlall Aad Uil s cainall OIS 8 Cannsl 5 ¢ adinall SIS o
L Sl ae Lgagi i) L8Rl A g3l (3 sk e 20 O (1S
saclioe o Jant 30 ) dduds g dalad) i)l (5l 5 i gall Al Zaasi) jin)
O O3-S il gt 8 Aubad) 5 e laia¥) Gl Sl o Jelanil 48, i)
Ll callag eilaal gdas e 4S5 a0 5508 e jigy oAl ) sganl)
) o Gyl Apliny) S 3 281 5a (9184024200 Ngeles &Paul,
¢ oa) JAA e e laia¥) il da ) sall 84 aal) S il Led 55 Al
e Caa g S 55 (35) adlsal (5 sminal) Jola 31l alasily ddaa g Al )
S 1 il aed 8 e sleall (i ye 5 oo Laia ) A gy calagi ) Lliad
‘k_ILAJXMM JJL—AAA} ‘k_!LAJS&AM cﬂ}AJuLAJMGA)@J\ d.uL.u.ﬂ\} cg_al..q}h..d\
Mm@ﬂuﬁﬂ\ %70wu)ﬂuu\u)@_§a\j JMY\AJA)J
Atag jall Wloadll ; UGS 4 je Lzl el Ao Laia¥) A i) 8
Liazad g olS i) AaS ga Llazad g (A8, (e 3305) AS il Aalall (ailiaslly

282 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

Jaad) Lo g ol il AL A s yall Llzad g echlaaall g il atial)
e el e jaliadl g ¢ sgandl pe AENA Lliad g gl
OS Euaa Jeldl o fas (midiall g gl e Jay Lae dnlelal) jabiadl
0 Gy alaall ae Jreliil) (e Yo Glagladl) i e 5SSl
Gl (andd il pall ) geali Ad jaad 20074, AT 5 Krishnamurthy,
b g dul jo g S H AN A e Laia¥) A giisall J g 3 ) gl 8 ddlall
512 @l die oy jaly e Y1 4SS e ALY 3] Cuandinl 4l
e 5,28l ¢ yShiay il cp el O () Caali s AS 55 745 LA 1 e
ol agaadi s el JSy S 5l Ao i) A giusall o sgfa iy jal 5 agd
st A Laia¥1 Ay siaall Aladl) A jlaal) () 5 ¢ley ddleidll daliaall (ol
S 3l s jlaal Andlall b gall DR 5 2003 (e a2 Ll e g pad) aall
il jlae gl S 55N Goaey cpral 30 a s g a5 Ao laia ) A sl
S00- 4l o Lal Ao laia¥) 4 siusall llaaf s ol Ll delaia¥) 4 sl
Aaai g Jay ol 8 A alall CLEDRL) ) 5 A8 jae Cidagi W8 (2008) Kim Yeou
IS 5l 3 ) sam Ao LeilalSas) 5 A0S Y1 S il dpe Laia W) A3 gsall geal s
b e ddlall LMLl Slele 173 e A e (S5 30 painall (g2l
s 150 55 Aaladl 8N i () cilia g5 ¢ 5 S e Lain)
e 3 ) LalS s clgaal ju ) sgandl aBle) (A5 caainall Lo Lain ) 4 sivall o
(L gai Lol 1) sy Lol US55 g ) srgaa) 380 Cal ) oS 501 mal 5o
Glaladl Jdai(2008) Goodwin, & Bartlett 4wl caiagind Hal cils e
et At 5 Al 50 o g olS il Ao eV Ayl 5 usell Aalall 8Dl iy
il gl ol Al gha s 5 e aad S 8N e laia¥) A i) o ) clia i
Gy ia ol el e 35 5l Al i Al Ll W) dalall el G
O sisall aa Aalall UMl cpalalall (o e cakl &aal) Sila¥I ol 5y 3
S 8 (e Lo al yie Wl a5 IS 5l (8 e Laia ¥ Ay sl Jae (e
Oenslaal) 5 eSO daal ST Ll e dalad) culidal) e
o] Ly g cilasdd) 3 g2 ¢y cabayy (A b yal) Ll

;M\L'&)é“_Qud.ﬂ\ﬁdﬁ)ﬁtg\éﬂéc(?zooﬂOﬁ-ﬂ\)\’lh\).ﬁ&)i)
Lo it 8 lasal 53 s s fulee Fadlioe (g0 (hlaty catlad 35 ailala

283 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

2 Bagall (3a8a3 8 alealise g A 3ally (Badaall B3 gal) 3 la) Alail (3 ylailly
ids Al eleafin) dia s aladinly s sl meiadl Lo e 5 ccileadl)
a1 3all B e e Slae (e Sae 40 sl e e
Jaee (e calia) il dalal) ¢l ydsall INA (a-cileadl) 53 5ol ¢Sl
T (g e Lat eDanll Limy e AT 50 ) el yisall (5« JAY
Liay Gaiad Ao Jand daadll 33 o 5 e )21 el 5l 45 5lae gl
) laaall sy a8 e Cayanll (2009 5y g 50 Gl Ciaa Laiy Jaeal)
Gileadl) el 83 gal o Slaall anl g ¢ padivall La ) e cplandd & Clalil) Leaass
aladl Lia il (6 sise 2905 s SERVPERF slial 45 5l fsadd) sla¥) s
Caaaie] s ecladdll (o il sy Gdad I 5358 3 Jal g2l aal g clgie
O il (50 273 Carlidie (Ao Qi) Glih g dua gl meiall e
Lebamil 5 cclalil) L 3l cileadll e sl Ly @llia o (a5 ecilaadl)
Seay cpi LaS o g Calaladll LS Laiy ds salall pualiall g 32 pall Cilanas
Lia ) (5 siuse e Al B3 g (el 45 oSl Asadd) sl (s & 58 Al ADMe
(572-551 0= +02012) 38 g ¢ g8 Al 30 ol gla 5 Aediddl leadl) (e (i)
b s el Lgaa®y Al 4eBluY) 48 puaal) Ciladall 30 s (o o Dlanll Lia ) (8
835 el el )5 e i juaall e sailall gdliall e Capall 5 ¢ aSaY) Il
il sl daa gl mgial) e chadic)  dla yyshi Ao Juaall 5 Lgilaas
Slill g 558 pued edae G ALl e J samall ALawl] aladiuly )yl
o Saal) Clad ¢y CODEA) 2 ga g ade AL 8IS (3l Aipaa (A (aia g
beaall Gl Ledll ¢1aY) (5 sinsal agSI ) (s cdadiall cladall 53 g 5 sl
o el laa dead i1l Cidngiuls (319297 0=2013) _ihaadlf il o Ll
95 sall Jalsall 5 Jaerll Lia ) g Aandd) G 383Madl apan s e Dlandl Liay 3y 33
SIS i) Gl (e 83 54e 125 o Gaadailly sl giall e alaie Yl ol )
il asa g A cilia iy ¢ auien Adailae 85 anal) alid) as i) VIS N
3555 dgidlae Lia )y o jad s QIS Al g Al Glasall dead ) 55 (5 58
o Chnam dgags e Dlandl L) o ety Glanall a8 300 G (508 s s
) sadi s Aauliall de jually miiall Glasally ddagi jall ¢ Slanll CAUSG] 4lainY!
Lo Jualadl) e S 5 a0 Lgaa® ) cilaiiall lanall daniy A5 Cinay
8352 (e el 5l Aaala & cplelall Uiy (190-174 0= 02015) wiy Sl 53 Cald

284 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

5353 Slans 30 e Cinilly gl Syl sl il Lty il ilend)
adlin y uiat b (el 5 ¢jlanall “Alaieall) 48 5 gal) s salall) cilassl
a0y la iy ALY 3ok (e Calalall e 83580 70 e Gulaill
Asaal Cld cilaudl oda (5 ddadi o il el Cilaa A 33 g a Gilaad plalall
(143-73 o= 8 @B O )@L\ti-“ :L.u\J.J Odia y (1 L.sj ui\b}\ L'AJ L.sj :t;.a'a\}
S Ao Gl «Osall oY 55 Aeadll B3 g G gy juiaS G 523l Ly
Y il G ean g cplalaiall (e 440 <ty A sdie Aue o kil oY )
M;}q:\ékm_)\u)\.c JPJGU.\S\ Q)@.kij Ol 3 laial e\d;.u.ul_\‘\_\uun
Gl Ly (o s 50 40kl )1 A83e 3 sa 55 ¢l )l Lia ) 5 Aaaall Ba g G
g5 cagdSliia da g LN e Cplabal) (e Jaladlll (i G o8 5 ¢agdY 9
Lo gl dasdyally Jai yall bl il ) o) il sAgleal) i)yl o alacl
ok

e Laia Y1 A giuall gal s cdalall clEall iy y ) panl) Cuilia)
CalEdlall JJJL&J}Mu\SL@A:\:\JM\ uﬂ caagu:\;)\)w\.@}ueab\)ddsa
83 g G Guday y (Al il pall Cuadal ety ddoe Laia ) A ghal) (8 ddlall
L‘AJ ‘r‘;_a"\ 1S ’\_;j — caleaaldl 'AJP Jﬁu [E- L] ugd.\s.\_a.amjﬁv | Lm‘)j laaall
D5¢aa]

L Jaa 1) (3 Lellae o W) e Laia W) 40l sianall gral o sail) imny Cacial -
Al Gl pling 01 Y-S W seanll Ly (g

oda Jglad Laiy e Marll Lica 55 ¢Ad puaall cileadll le il jall &3S -
O Olalall Ly e G a1 4 shusall el o ddd 83 ga Ll Ll 4l Al
SERVPERF 4e2all 33 5a (sbide JOA

LA 5y sacaall Julat o ALY (e Aeadioal) Adianl) Ol oY1 Cae i

delia g diul j0 g g gal s ) aaalaall poad 8 Gl jall e Gl sl -
cnlelall Lia ) e deLaia ) A giasal

285 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

A Al ACEa o

1o A al) A A la el €3 AL il S iaye 5 pim
QSJ@%LA\L@J&Q&.}GMY\@M\ GA\J_IKL\LAJABJP _).\S‘Uuugﬁ
iuedll SERVPERF daaall 83 5a (ulia dladl J3A e Jg i) S5
(u.k\;uj\) cobn‘y\) c:\.ﬂ;l»\ﬁ\ :\.c)u) c:\,ﬁ\MAX\} c:ﬂ:\uw\)

_;Lubé.“ a,.\AA\ ¢+

33 Laa el L e S (5% o 05 e L1 2l sl el 3250

310U s e Al all axii o a8 siall (e b5 cApalisy) e Ll oSy
el Aend Jlae 8 daladl 8l ddaii] 181 5 e Apmdl 5 435 ) JDIA (e Lilal)

Loy )l iy Lgilads sl g a5yl )S5 S iy dpe Lain ) A siuall
Cleladl il 5 Dlala ae sy
Aol pal) Calaf e
e laia ¥ Ad gisall ol mdend 5o g il e Ca il 1) Al jall Gaags
(abaladll 5 (el 5 cdlainl) de yu s Adlaaal) 5 i salall) dsedldl Laala g
o sl Ul 5 clagin 483l 5 clia )l (520 Gl A (e Galalall Lia ) e
Lo (6 gha ad ) (A agad Cilaliti )
L 8 g Al yal) Alid o
AL ALY e Aadld A )
IS iy Cplelall e Lain W) A3l el el y Aedds Aalad) Bl S35 Ja -1
¢.Jsmll
Oalalall Aalad) LB (e dasiall Ao Lain W) A givsall el s dge 53 e =2
¢ Agelaia¥) 4y sl el pdedi 53 5a oo Cplaladl Lay L =3
L) e Aaladl lBdall e Laia V) A givsall al o dadd 335 yili e —4
. Oalalal)

u.\L\La_“ LAJGJG QQWAY\UM\ ca\)..ﬁ‘\_a.\;ad}a.ﬂ_ui )ﬁBLA -5
¢ .aaall FARES u.nt.:\ma [EETVEN

286 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

Aadiall e Lain¥) A siaall el dend wdle) Jilus e Guleball Ly e =6
¢ Aalall ClEMall e

@M\@\ﬁhhﬁd};;\)}dﬂéw\u_\cL'),)&AL:J\&Q\)AK;JJL«—7
¢ Gelany)

O Aalall BNl e Fasiall e Laia ) 4] siusall el 33 80 5 il gl Lo =8
€ olelad) Hhaidga

€ A Laia ) 4 gsall el j da0d B3 g (pad Gila Yl Le =9

€ e sSall J g il 50 S5 S i Cplalall 41 e sall paibadll e =10

A a9 AN JLSRY s Las

A giasall el 3 Aedd B3 s B G Liliaa) A0 A8Me aa 5 1 JgY) G Y
sl S5 @S iy Galelall Ly 5 caliall 8Dl Lo ) A LaiaY)

Al el ol Aedd 53 sa o) il Lilian) 400 38D aa 552 ALY L Al
s galall 8 A iil) SERVPERF (sloial L 5 4 alall 82l e Laia )
s Al 4ie (5 ¢ Cplalall Lia g ecilabadll 5 el s cdilain) 5 cdpalaie V)
Ay el

Ooalelall L 5 el salall ol paate i3 Wiliaa) 4110 28Dle aa g3 -

Ly s o(Aplaie V1) Adlaad) @l e il oy Wilbias) A A8Me aagi-
el

Oalaladl Loa g cdulain) Aoyl yaaia LaflS G Wilas) A2 48N 2 g -
Oaleladl La 5 e ladl @l puria ails (s Lilias) 3110 A8Me aa i -

Cnlalad) Ly g ccalalatll ol juatia i3 Lilas) 410 &dle aa 63 -

Al ) & puiia

Waalel 5 e Lain¥) 44 siusall el 5 dadi 53 g 2 Jibaall yiial) -

Olalall Ly saqal) piciall-

287 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

A jall L) oY) aalial) o
Olelall Cilaliin¥ ALl g LY Gaasall sy 482 o Bagad) -]
gLy yal il Co syl Lgandy Al A galddl e A i) s idaadd) 2

Al )5 adlala
= lain ¥ (s sl ad A aaa ool 3l o doelaiay) Ad gl -3

Aoadl e 8l gLl )5l ) el 5 dendlls Jsalll 2 LN 4
A yalt Aol Y Y
sl Lo e e laia¥) A giaall gal n 4add Baga Ll -

La‘)‘_r‘suMY\@M\@\ﬁthJPﬁUWﬁﬁcd\dﬁ
(SIS a5 e LaiaY)

5l (paddll dapla iy Qualitas 4Dl A Y aa 55 Quality :33sd-
022002 1 Gty 4L a5Y) g A8 Lapal eSS 5 aiDla A y0 g ool dapila
By g il & aa (Galdaty (o) JAIL adial) Sl ) (3a8at e 5 ) a5 (15

(100= 1996 zlle) Foaal) of daludl (e Al olia

a8 giall ClS o g Aandll Lo 2,0 Al Cildal sall s Ll 3all A sdeddd) 33 9o
saaall a5 o il a8l 8 1eS Hay o ddiall Laad gy ) 5 A )
O gy s OSHJ(143UA‘@LM¢A,)A;&;+.:)4&\)J\) ol ade jj coliza 51 (i )

alall aadat 8 Sy SR dal) 1 a5 scleaally Talal) A3 ala¥) DA

Ju dlee Led ais Al LGS (o ¢ A o) aaall g, Aipma Al Lin ol il

Aaddl) anie G oelaia¥ly i) Jeldll Jhay afiall ) 4l 5 sal)

el 4 053 A LSl o 5 Agatal) CililSaY) 5 lgandiing (A il
(4370= <2005 :24s)

i) sl al 3l Mgl Jsadl eladl Lgd je A e laia¥) 4 giall-
agilile 5 agails o an Juard) JOA (e Aalaiusall Apaiil 8 Laalosally 4 lail
3 el aaiy Cosluly (i) ddigma (5 sine (ppani] JSS aainnall 5 Aaall aainall g

288 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

Ll e ?Uﬂ‘ " 1—@—'\ ji (World Bank: 2005. p.1) 1 as) g of & Agaril) TP
LelaiaV 4 il e de ganar datluall 315k (e 408 Jand A aainall ola
(2160=¢2006:2 5=) _"LA):\S.:} Qh\ym) QLS.m}(\ LA dA)

Al ginsall o sgda w53 3 A il A O W) 4B e el (e a2l e
ol dir )1y Lgd e 1 J S B30 1) Gl ) 8 el Ao LainY)
Al G lad ) AS 530 galaY) A gl J oY) 3da a sgdall Ay
Tadows i) g ) S 3 ) sl a2iis  Ale il g 5 Lasll HLLal 8 dal sl
Jeai Aalidal) Z Ly dal ge e Jale JS8 dilall ¢ 5655 381 de 5 Cladd g
Adiad g 52y A il Al el ggh (AN Lol la e (ye Jumil Apalaé) 4 g asa
o i) gall Calinal A adaiall ey il 5 oyl L e g dall g el sl ol 3]
gl s el Jane Ao daids ) 5 il Al sl 5o G 5 ¢ aainll
2 &I ) Ay e Ul B2 gi Y g aaianall paas Al SIS A sy
zonaa sh Lo Jaexd s ¢3DAY) A (e 3,80 e 5l A8DAY) A sl
(5 0= €2006 25 el s (A1) ainall L (e 4 gsi—.’ ) ) iatig 3a Jale
day ULl 6 30 3ad e la) 393 ya g cbia il Aayn Je il al sl sda
el hana L C“-“‘J-‘ pe SWichai & Sriluck;2010,p.42) 3, i8Y) A siusal
G5t La 550 (e aladll S L8 e rall (o nal Do Laia W) A gl
A ) 2ia3 S 80 "ol i G Al il 5 peal) Ly sl e Laia¥l
58 O ey tlgtland g Lgiadd 6 Jiah La jaales g Lgiidle 8 40)
edlari s Ll Ao 53 (ra s clgd auinall o shual) (g Ll 2ot Lgie Lo jalen
Gmtat] 31a) Aaddl) 53 g aat GlIAy g (46647 0= e i0ms) M0 (e el L (52
daadll an g5 A ) ggeall (5 s Jad o ajad) o IS0 - ) geaall L
oy ot il 5 aed (mall ) ELY) Bl AaSiY) (e 220 o g Cplalall g
sl (il caalazm ) (Ao clerall g dda il s e uSais of adall
oy O gl e s Al leal) Ciae () stiag agd LY 5 Jardl 3 agileliS
Ao (Bhay Lay Lelukai s Loy ghai g agalad dpe laia¥) Gl s el o Lilial)
Cleasll Al Coa Lo s sl ) s (o aSain s (AS )l (s agin 4y 8
AS 5l ) Joand) Flie e T A e Laia W) 4 sl eyl 32l
Yixd U slas Jiai s sl plaY) Calida o dad jill 5 oy sbaill &= 55 de L) ) 52585

289 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

Lilaa (o sl (3502 I3 1) @ gin ) cilala 8 Abialall <l ysill ase
L@Jﬁ&ﬁesls)is‘)ﬂh‘)}%ﬂ‘:dmw&) 6L_1w\3huaadh.ﬁ} ‘JJAL&AJ‘
-l u\.\...um PURER|PRTY HJ&S L.A‘; Alall ClEdial) Ul (190= <1433 :0d)
Al cileadll g Y g JallS cplalall Cileaddl b g3 -

2OV (8 Clelall AS Ll A g dlaie ) e Jeadl -

(Oalelall 5 5lan 5 56 US e (335 cplaladl 31 81 580 s 5 Cl8lSa e -

Agigall Gl Y1l deall clia) Jilie Cpalalall iy gaiy alaia ) -

el & el s o3 sitall el ol 81 e -

G simuall e Baaiaall dagall Hulaall et plalall e 6 mal j e -

Olalall 3 e Jleed SladY (e Sl disa gl o slaic] -
M‘&_IJ\P}

H2e1302 2009 Fealls «5) i 8Ll 5 (ylatll 5y Cayg A gimall 2 g, 05 -
(115 0= <2001: 585 ¢ Bl 5

Aos Laiay) A giuall za) ) dadd 5392 g dalad) cilidad)

"o Laia ¥ Ayl sl ks s Jadid A alal) liall jelaia¥) Hgall el
Ol daa il dkee g dnade cullad V) v Aualall dalill (e dalall Culidalls
Alaall oY1 (4502 198063 g ale lae ol g () apaal) e laia¥) (5S4l
S ¥y e lain¥) A siusal) el 50 (B Jlads g L 50 b e Wil
Oo 13 Y e a1y (17 0mesbmemoe o) 1 i Ul o jliie ) f callen) 5 allic
g Ll (o o bl s Ll (e S il ) il DA (e Akl sl fase

(9580= 2009 M) 48 Jan ) el ola ccnibal il Lle

delaiaW) Ay siusall geal o dedd B3 g (et 8 ddlall Bl 90 ) gaaly
G oY1 836l 3 ) sdiall g el elay) g Leandliny sl 5 Clalad¥) Jilad s ") seandl
(38a ,,_uﬁuﬂas}m\wds@we&qm@w\ gl ol 2
3 Jiad 33 e il glae o Jganll (o Sl il slae 5595 sllac) 5 agdll
48 (oKl (Dennis & Warren 1986, p6)  4< , &) Jal &,y Q})ﬁte Gl oY s Jad
O gliall I ALY Ll ) 5 Ll 5 48 80 cilasnd Laagliy palaal

290 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

Alays )30 (6f e Lgilen s aleall 485 e oLy 5 Ledl jlad) 5 Leallas

S5 Ay yhay Aalall el yall g Jadadll g syl quia g 8 Ll 5 10Y) ae () las

i JlaiV) Gl g dgaii g (1920 0= 0= 2003 sl ) plaal) Lia g 485 i)

(= Al 5o )50 apdaii o 5l 5 AS Al (e S il slaally aday g 35 5 (laladl

ilse Jlaail agd cpdl Calalall apand g LY ¢ il calnd 5 Juai¥ () 5

Lol 2 o2 5 Ler O sy (A A4S 5l (e S il laally aadlaa) 5 ) sganlly

bl 5 328 pall Gilaall laeda ) seaadls agllail )5S (S Lgdlaal s Ll lad) 5

slaal) e delall Juai¥) dglee ) gagan O Galelall eV 58 e 5 cdapaall

Letiasbns Jaai s Ledlalal s palaall o))l e 3l oyt S5 oY)

Gl slrall ¢ gua o Joandll ) seay L cllia (LS ) Lo deandl Doyl

Leme Cplalaiall ) sean juahy dalall ClEDlall 5 LaS (60 0= 1985 #522) 3ac )

\)_w; Jiad @llay (2011, p.1-15) s(Kim, Soo-Yeon & Park, Hyojung  Lgya 3 3l culeaddly

Olaa 058 gl Joand o S 3l % Y Cun L) sgean 5 A8 -8 (s Ll

(31o= 2001 ) cplalall G5 Ly Jalial) aalal

e laia ) A sall sl o dadd Gaadl A alad) L8 alga aa ) (1S g

ok Lad Galalall ol )Y

Ladad) 3100 agh Al Ll 5 Sl slaall pas adliy dilady Sy -

o) s 4 sinall aga 5 ) (e Sisd s Galalall aal 5 Al COS S gaadll -
e dry yu Jsla

Olalall Al ksl e (San pi8 ST plad) -~

LY il sisall 5 Galalall 53 )0y Gudas eliac Y add LS Jeall -
Ll

slad aglladl 353 55 Cplalall laladl e Lolell 3 )0 4 LS 3 ) pn Ji5 -

Lol

-

204 S5) Lo 2 iall ke s Liaa) 12 5 agilal B a2l e cplalall pndi —
#7o=

G 2 alalall a5 de Laia ) Al ghiall zeal jal Basa dadd laoal

291 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

e lLidY 4.adl) r""”“ O iy Lilss PRENI :adﬂ\dﬁj{.’\i\ﬂ E-.BJA-\
o cagen) 55 (Al JSLAA) 5 danial) has]\uagu_.gée.g_‘a\j el alalall (1a
Ul a3¢] 8 g Leboat e Jaal)

wﬁiﬂ\)hqﬂ\uﬂgsw\ cuallay) aal o) :&J-JEAMJL&!—&._\
) blall CasS 8 sacluall Addll Ll j3 asenaig dlacl oLdll oo Lgisaa
ey agadd Ml (o0 3l 8 AadA) aranaiy gy g o) daiag
Mu}&ubéu&g&mﬂ\ \&JSA}‘EJ%‘;L@;\)AJLA%ULJS
lalall U8 (ya 481

Olanial LIS i) Lgapai Ju deaal) L) ddae () 14RdAd) gl day anilll- o~
alail) 5 Lgiad e Jaa) g cansliall B gl 8 ¢Uad) LS a gl Gl e
dandll 53 s arll & gand) g il Hall ol ya) aadind ) 5okl (e Lgie
&}w‘waﬁmy‘ L.;;\ 231_.\4:2“_7 6;\\).\;5\‘5 U;\L‘.Ld‘) & Daall ;\j.a%\.:.h‘)!b
(o s B0 edteemomionls) G anall 30 pa o dail il ) jaul 5 sl 58I
24 1Y) WM.J\)L.\ ;\:\.&‘Y\d.nct_\MaJ)ﬂu c\_a.a‘)nq oj‘,;j\ Lu‘)\

8= (Gl

aladl MR e g e laia W1 A gisall gral o dadd 852 sl gdal
Al i ghadll ¢ L)

(il iVl Aplag¥) () sall JBA (e Clalal) alatia) 3 U g oL Qi
Jladll ¥ @ ghad) 5 43l AV 5 sedaall (sn 5 Jaladl 3B il
Lol A8

Gilalial saais e I 13 ) sagilala agaaty Galalal) gad dod )1 318
ol (im yall d i) clallaiall (e s deadl) aaiie &) jlga o i ¢ Dlaall
Glsall (Ao 58 5l 5 lgijhg s Lpmailiad o 38 5l daniall daadldl Ly 3l
btV 5 IS el & Al

292 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

ol Aaadll Gl il p LY dulee () ragdl cilial oY) Aallaa g Jalad) gUS)-

e 5l A Ll 3 pgall e dpael) dandl) aaie (e caldati Lai) s Jgud) VL
Ly ) bl yie W) dallee Gl 5 cdanall o die (el ool delill gla

Y 5l Ul JC33 Al laadld) Gy JIA (e Al 4 ) i) o astal) -

I;J_..IAM 4a2all ).\3}.1) SJS.JAS\ HJASJ GLQJMD eLA:IA\l“ LQ_I.A} :*SJJHU:\SAL!J‘
(S -217 0= <2002 12 50n) Tu.‘\a 5 ) g

Lo Laia¥) A3 gl geal o 43 83 5 (pani o)) 5 (e Aalall DY) Caagi g
dnzalall 2 saall DA IS 5l Lgiia ) 200 gall oyl 35 188 adliall oamy (38a
) Aepatill Lgiad) il e Lelae 8 Ae Laia W) A 5 el el o Lgiii o] ya
Ol Al 5 il Al e Laia) 5 Ale ) ) gl Caand 5 (24 02 2011 it 558
S o Lendain A daaly ol 2STd Ao Laia W) 4] gusally o 505 o1 13) 4S )
Lo mans e Laia V) 4 gisally 48 5l ) 3l aae O eS¢y ) pumtiall iy s
ol 58] Slel yal (e e A 5 sl (e %88 O i 18 A akaliall
Al Lol edaiinall 8 L 1) i s o Qi 3 S 5l amd ) 5Y)
e laia¥) A giual) Jlae 532k | gl clavinall (pSlgiunall ()8 Lo laia¥) il 5ill
(' Connolly Darren 2001)_‘;\‘)&3\ <l ) 8 A Be DldeY) <

138 5 S il b cplalall 485 S AN ) gal) (gaci] dalad) BBl Cangs LaS
sl ¢Cplalal) 455 ac 5 (lgiilSa g L)) 5 Lgtmans (pand'y gl g 0l ) () (s
Ol s elgilans s Lgdl jladl Ll )b puaill 5 agill 5aly 3 Ga sk e Lo Ak dac
3 a0 e Lalalia) junt e Al (e 138 5 A< 530 A Jee e 3 g
o8l palic Jocadl 28, 5l Qdtas Eua b a8l g 50 L) @50 Adalall (5 54l
Jaandl ()] 50 Jama iy a5 (e g AS il Alalall (o gall ol il ) it 5 cilalall
=) Alleal) JSLGe da Lty Jgmall (10 (0550 WS a8 55 8 (g slalall (31 Cus
(Graks 24 0= <1992

e Al Leailiad laia ¥l d e i) A3 giceall el 5o dadd 33 5 s adl
lie Leia s bl (il 8 ST i el slad Gand) sl AL ¢plalall 5 48 50
SERVPERF auby iy yzall 4aaall 53 52

293 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

SERVPERFAaxl) 8353 ubia-g

SERVQUAL 5 52l (i (e Yara Lshad (Jadll 21a¥) o 33 gall (e 2o

ol el oY) e 38 55 clad gill 5 ooV G b genndl) B 5S8 dedig 400 Y)

e1aY daliadl cillead) s cadluBU 5 sl ardil) e aiiy 5 ccleasd) 539

Alaia¥) de s doalaie V5 do salall) el 2la) e Talaic) dandl)

Taylor, & Cronin,. 1992, pp. 55-68) ((qkw\ AR

gl 5 Aeadll enfe yelie Jhe Aalial) Lol gl (Apwgalall -1
cere Juai¥) Jilu g

e da ) ()5S0 S il ae g Lalie dand it e 30l dgalaicy) -2
sl g daall (e

cmnaliall gl 8 caily O Aeaadl) sl slaain) s Alada) -3

Loty (e s Aadiall deaall & LWl ) sl dn p3 read) -4

Em ) e 5 aiial Clala agh o daddl) adie 5,08 o sdbladll -5
(446-443 L= (i

(Taylor, & Cronin aidlaias A o 8aly )y Gaalll (3 A sgaally (bl 108 ey

LS Y G Uara g Sele aladall 13a cova Lia Il iy 41994, pp. 125-131)

xdll 13U ol @) ol e aaig 43 Lgd sl ooV 5 deaall A5 L)

Omiisal) aSa e 55 Al LU alall Ja siall ol Lgis s apll deaall

At de s dalaic V) dn galall) sl (385 deadll Basa (5 siue o

Dl (S5 dandl) B s ani Al a5 LY I3 (e s (adalail 5 o laY)

oAl e il @ 3a5a Y € clad gl < 1AV

ol il @ 83 gall Guilad gl = 1Y)

Jaa Gl aiiedl@ Allall 33 2 lI@ culad sill> ooy

Ml ilalall LLg )Y (e Lo si Basall e Alall il gl 3183

um&‘—wcw:wﬂbf)lis)..ﬂl ;ujﬂj ;:\EIJJ‘ .L.l_ﬁ)\]\ (AVY LBJA:'A_ALJL’) ‘25).&&\3
(114

294 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

Al jall duagial) el oY) (LG
Al all g5 ¢

c1ail) Adaa 4le iy (i g gl Auina 5 als Gallad 5 Ml all Cargius
Gk oo Jaalis LeilVa (et b i s ledidad s 3ilaall paa o aaiad
(131 = 11999 s <198 0= ¢1990 1) 3 L5 S gl Ly Calagans Dlaay el
A ) Sl 2l a5 g Nl
.Z\.ubé.“ g..g.'u ‘.
Jsa gl e joadlh g eila glaall xsanty o 98 (g3 "siall mein (e Gaaic]
il A3 525 Cumy Ly LS Lt jmtll 5 (22021198226 2 g clagant]
(188 o= 1992 cpen s s e s «5le) 5 (L) &l
.Zuu.xbﬁ\ a0
Aala 2y jcnal) Al Al 5 5l 55 S 6 (el s 8 i
Sl ;a5 S 55 EE ) () sy Slale 11085 adaae 5 syl
Sl gl s Slale 4048 Js il o SE A salall 5 Slele 4872 J 55
(G 55005 85 Sale 2165 Js )
_;\.o.ubﬁ‘ 3.'1.49 ¢
Crm 055 laiey Aapad) 400 siall Al e Cinaie) adinall ana 1S i
20 Camgind 5 o lain 330 Lete il g o IS 5800 Sle 555 <ualy
diall oda & yiie) 5 9456 Ay 5 ladin) 310 il bl JWaS) aaal 3 jlaial
Al aas gy U Jganll s el a5 Jalaill 248

S ) qua ddgall aaa a3 68 (1) o>

% él S al e
374 116 Js Al sils alall 1
32.9 102 il s Sil4 salad) 2
29.7 92 il S La saud 3

100 310 S

.;\.ub.m 3lal .

(e 3555 5 clalall (pn e sheall aead ralidl) Lt o€ B e e
(ot sl day )

Dl S5 S 5 b Cplalall Jailad 1 JgY)

Leie Lialls clgile 53 Ao lain¥) A el el jn Aedd a5 il 55 1 AL
i

295 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

Lﬁ):‘ar.‘} ¢ Clalal) L"."JLA‘; oclaial) 4l ¢l Ga\_)g:tad';'&d}.; _).\SU - Call&ty
Aoy dlaie W1y ey galall) A wedl) ol 5 S5all aa 5 )le 22 e
osiall (Calalail 5 a1 5 ciglai)

A0 sl el A i 335 il g Jilass e cplelall Ly (530 ;2 )
Aclaiay)

Mgt il a5 e Laia ) A ghusall el Fadd 53 5 il a1 pualdl)
o Gl e zoadiall lead) Likert oslaie aladiuly <l ) cia e

a3 slhe) Jalall (e ol Gopn W) (gl ) e -l ) g dasssie -l
bl g3 e JS e ol
Ll g Gaall e
gl i) (essdlebd) ) o ) e dae e L e a3 ALEY) Gha -
La iy ST ()5S0 Lilame A o o8 ) Lebinad (g s ecillaaSlal) (yiamy
JLEAY Cronbach  Alpha Jeebeal Lada LN il a5 AdLiad) il -
A 53l (e e s s LS ) _pukiall g el jaall LAl syl
A Al B1af i LA il (2) Jsa

U Jalea | el el <yl R
Cronbach
Alpha
0.875 15 Leibe 55 e laiaVl 4 sivsall mal ppdaddBasa il | ]
0.897 2 agle W il 5 e laia¥) 4l sl mal 1 433 3353 e L)l | 2
0.922 22 | Cplalall Ln 5 e Lain V) Al sinsal) ol s a3l Ba5a (e aladl G A1 | 3
0.941 21 Lo Lan V) A gisall el 53 Aadd 53 5n adllia g Jilus o LaJll | 4
0.764 11 Leipnt Al yia g oo i) 4 giall el pdedd 3350 Gl gna | 5

- 0.764 Om e can ) i Al Hall & il bl Clalaa () (2) dsaal)
il Gl dpisa) e dy Lee uliall Gl o 2S5 dad e i (250,941
Laaxip

Al al) gan o

soalll o (B A sSall Jo il S8 als i Jadi Sl agasll -

PEPT PR PR |
:LILg_IGEA} c}}ﬁi djwi\_‘_’\_\ed\&u\)ﬂ\ ;\)A“(;j 2\-‘-“)3\ .JJ..\;“ -
2016 253

296 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)




AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

Lol Libaay) dallaal) o

A Aglan ) Clledl e Gaalll aaic)

Ao pall el g il e S ¥ amae bl ML SN M dalas -]

A el il g i sal -

Mean sl o sl -3

Std.Deviation. jbasll <l ja3¥1 -4

Pearsong sw_s bl )l dalzs -5

Aoilasal) A pal) il (LG

s ) J sl DA e Galelall (ailiad ot sl jall A (ailad -

Ay paal) Jg il S S pady cplatall A1 o ganl) aibadd) (3) o
D 3

A <laal) & pardall a
78.7 244 AT gl [ 1
21.3 66 ]

100 310 )
7.1 22 Jé25 | 1 sl [ 2
43.5 135 355 B A25 [ 2
29.4 91 455 B N353 | 3
11.9 37 5501 N45 ]| 4
8.1 25 ABs55] 5
100 310 Ay
34.8 108 4000 = B [ 1 sl ol | 3
47.7 148 8000 ¢ 8 114000 ¢ | 2
16.1 50 12000 ¢ B A1 8000 ¢+ | 3
1.3 4 SSE12000 o« | 4
100 310 Sy
9.0 28 JELHE | 1 il g giddl | 4
242 75 bugiall 548 3gaa | 2
54.5 169 ] 3
12.3 38 Ue alil | 4
100 310 Y
37.4 116 Clew 100 B [ 1 Llall 340 | 5
48.4 150 20BN 10 [ 2
14.2 44 40P N20] 3
- - 40| 4
100 310 Y
65.5 203 dla | 1 Sudlde g | 6
24.8 77 Jal ] 2
1.6 5 dlaily giie ) | 3
8.1 25 Al i (8w | 4
100 310 Y
14.8 46 ST 1 il dajall | 7
34.2 106 SB[ 2
36.5 113 PATIAT ]
145 45 Baia | 4
100 310 Ay

297 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)




AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il
;‘ZA\:\!\S(B)d;&\%djﬂ\ﬁﬂﬁﬁﬁgwu\udm;'mJ} ¢

At aly Lain ¢9478.7 Ay 5 sSU aoldall cplalall (e ale g o) —
53520 310 A0 Aigall Jane (e %213 Y

%435 Gy Lale 35 5o S8 1) 25 0 e cplalall Jlael gl i s paal) -

J8 45 e 020l a3 % 29,4 Ay Lile 45 e JB ) 35 (e cpdl)

25 Oe JAVB (98,1 Aoy S8 55 (e Al A3 % 11.9 Ay Lile 55 (e
7.1 A lle

4000 Cre s Tes Ll calalall (e %477 (oalily 2 (g ugedd) il —
%16.1 Lain <4000 e S8 =l 94348 5 Lewia 8000 cre J&1 )
12000 ¢ 81 mliy 9413 5 ¢12000 ¢ J31 ) 8000 oo (aality

%24.2 Laty daals balgd e (sbaala 94545 pmasladl) (5 glosall  —
Lle Gl gr“: Ostals %12.3 5 ‘&-*'“}:"d\ G5 8algd L_;‘; Osbals
Jala 2 gl sales e 29,05

%48.4 — 20 e J3 () 10 e 3l Gilaal (¢ glalal) jaai 1Al -
2%14.2 240 oo B8 Y 20 (08 %374 2 ) si 10 (e JEVE

%8.1 5 ¢ s (S 8 () s-idady 9404 8 5 (LS 9 65.5 lliag ;oSead) -
ALl giia jlad (Su b o sibaiy 951,65 AS AN 1l (S b ¢ sl

%14.8 1 sYLé 04342 4lilld 04365 A5 da ol Aodls gl daal) -
%14.5 (pailaidi

Ao Al @by Jalad —a

dgie cplabal) Lia ) g dlgibe g g Ao laial) A givsall el Aadd 81 951

Ll ey

298 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

2S5 S iy Galaladl Ao Laia V) A giaal) el dadd 81 63 534 (4) J 92>

JeRd
% & Lo laia¥) 4l gheall ol 2 et B i s 2a a
95.8 297 s 1
4.2 13 Y 2
100 310 Y]

elom it S e galelall (50 9%95.8 -1 (4) dsaall A e 0
8 e 2yl el alaia W) ) lld aa g ealall 8Dl dpe Laia W) 3] sieadl)
22001 ale & driall AN el Lo Laa” duelaia V) 4y siually clS
é}d;ca\_)_}u«a_;aﬁi_ai’c\H\QQMAY\@M\Q_\JBBJJHU_“
O anl) Cie jlid e KAl Aubnd) b ) e il g dai€y sy
IS Lo Wil A giuna Leaad o) Sy Al el ) e iyl il )
@ om By OB o 1Y) ciladaiall Wi ) el ) e g QS
il S5 IS 5l W jd 58 aa | 5l 0404 2 Jladll

O3 sl 3355 CAS yy Cplalal) 5 gial) Ay Laia) Al sianall el 3 & i (5) gt

% 4 Lo laiaV) Ayl giuall gal 3 A g

e
74.8 232 Calaall g s i) adaii | ]
57.7 179 3Ll ol Aol s 8 cplaladl jul Ale H 0] | 2
54.5 169 oyl 5 Galalall Lplall Ao ) o | 3
516 160 SOl e Jar o Sl e Ay i | 4
51.6 160 AaaliY) agielS ad )l palalall Cuyi | 5
45.8 142 Jazaly g Adla) bl AaE) | 6
43.2 134 Aganaaglad g il a5 jeal ibgi | 7
423 131 oyl 5 Calalall ay S5 JaiaY) | 8
41.3 128 oSl e |9
384 119 Jaally ddasi yall #L Y3305 | 10
38.1 118 Jaall Uil dacae ciliag jid i | 11
34.2 106 a0b il 5 Aa) i (S pawmds | 12
28.4 38 ol 5 Calalal) e G saaiall 5 st sall Ao |13
0.3 1 oAl | 14

2S5 Sl Aeldinl) Al mal )5 (S)dsadl A e e
alels %74.8 Ay ladly sl ahs  JUIS A e Jy 0
e Sl iy 957.7 o sl 5 ay) Ala & Galalall ud e
Sl ga Jay ol Dl s Ay 5535 %545 2 b il 5 Cplelall plal
A5 (06516 Ao Al ogieliS b)) culaall Cys%5 <%S51.6 =

299 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)




AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

Lgha, il sieal s %458 o daablly LA il
555 «%A2.3 2 pauls cplalall a S WA %43.2 = U sess
Gl s 515 ¢%38.4 = daally ddasi yall #L ¥ 33b 5 %4 1.3 — S
= 4l Al B Sl Ganadis %381 = Jead) ol dacne
%28.4 2 abuls Galalall (e Cpoaially Gmss sl e s «%34.2
Al 5 cplalell el Bas s b i (0403 o 5 A ilesa s
A el sl sl A s A 0 e L Al g (S
el sy el 5 o Auda sl ) g cdliall Aald) 5 ¢ aall (el
LS (2009 1252007 105 Jaill 5 SusY) 5 e g <l Jlal 5 edpunly ) Aniil
conleladl ASu) A gl ) sl Cua iy AL Rl 0 e (3
Alaliay ¢ oaa zole s «DOlall Alan Hgay ey 3y el
&Sy iy Al Goae s ma BoLy (s daaly; Aadil
) L ala s calelall cilaliinl b 3 gl )y cpleladl G e

(115 s (Gl o e 1,555

IS sy e L) Al sl el sl Ba g 08 Cplalal) Lia (6) Jsa

Jord) oSS
‘é‘)l.}’-d\ <) jady) g—)l.uﬂ‘ Ja giall % & Oadalad) Ly (5 ghaua e
Std.Deviation Mean

20.3 63 Bk 2, e | 1
442 | 137 sal s | 2
0.99 2.30 24.2 75 bugia | 3
8.1 25 waly | 4
3.2 10 a2l | 5

100 | 310 aay)

el At 55 e Cplalall Ly (6 st 0 (6) Jsaad) e el o
Oals %dd.2 iy bl e 1L LS Wi e a5 e laia¥l A sl
Ay Gl 55 %20.3 Ay Tan (il ) a5 %0242 Aty U gie Aa Ly
il il 52,30 (Hlwall o siall g1 285¢%3.2 2 las a5 ¢%8. 1
s5adasa o 2 Lea lnn L Galalall Ly o n: Las0.99 (5 lne
Allia o) catdl Al gallall 4 ) ae 345 s Lgia o g deda) i) 53 (g
Aplag) Aladll danad) IS Cun tndll £ 1aY) 5 Aad giall danall (a5 gnd
(2006 5550 223 gial) Zaadll 53 g ) 5 5 Y LD 5 Aad ya g

300 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

Cplalad) L) o 4o Laia) 4 ghawal) gral n dadd Baga il (7) Joan

g bl il i) Jau gial) % il Aaadl) 5aga il a
Std.Deviation )
Mean

17.7| 55 s diaa | 1

31.3| 97 g | 2

1.11 256 | 35.8| 111 bugia | 3

71| 22 s | 4

48| 15 lagd [ 5

100 | 310 Aeay)

dclaiay) A giasall el yo 4 B2 i (7) dsxall il i yelal e
Dl 5 094358 Ay Jaws giall il IS T e sla cplelall Ly e
oaddia) il 5 ¢0417.7 Aoy Tan (s gl il 5 <9313 Gy pmidiall
Al T i) 3l 9048 Aty Taa i al) 8L 5 (0471 Aty
licn b 0l ai Lea o111 (s bme a1 52,56

L3 e L) Al sonal) el s sl Ba g i 5 ) 524 (8) st

Crlalal)
Clalall L il
4 sinall (5 slse O 3 ol ) Aadd Baga il
sig Pearson A sl al 2
0.000 0.673 doelaiay!

A gisal el o dand s LS (G LS Y O (8) Jsaadl e laali
aie 0.673 &b Osmom dulaa () 3 (5 58 Lol )l Calaladl Lia ) 5 e LainY!
e dan lae Liliaa] Aoy cdoa ga 5 dlle 4 (25 0.000 42 sine (5 sine
gl At g o (o 2S5 5 O riall (s Alag) a5 ABe 2
lelall Lim ) 3 535 e L) 2 sl

Ao Laia¥) 4 ghanal) el dadd 33 g3 Madd (e Ll s 2

Lo laia¥) 4 gioall gal s dcadd B3 g dlagd Bl (Ll Jodasi VA (e

i) ¥ g load) Jau giall Glaia A alalad) Ly e dalad) cil@dlall

;gimls bt | &) _uitia @A@i LfJLy-AS‘

301 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)




AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

Calalad) L s Ao Laia ) A ghacal) geal g 4add B g3 (8 4y galal) B (9) Jgaa

. L] clap ) il AT | daeagial S e
Wasian | 10 | Fld | sw VU Rl ol R SO PGS
59 df Deviation Mean A "h
L
0.82 163 | 55 | 7,
1.12 242 | 97 | aidie | dalall ciblal) pdis
0.000 4 16.398 0.69 249 | 111 | busna A sal) Lad
1.04 314 | 22 | g | Aledipmmdslaay
167 328 | 25 | lagé
1.08 243 | 310 | Sy
0.78 173 | 55 | Ty
1.01 264 | 97 | catiie | dass ddall ciial) s
0.000 4 30.500 0.65 275 | 111 | bousna il e gal
0.61 309 | 22| g | ol dsdhdslay
1.29 388 | 25 | lagé
1.00 265 | 310 | Jway
0.78 160 | 55 | 7y
1.05 226 | 97 | Laidi S Csaldl) ey
0.000 4 27.910 0.77 231 | 111 | bugie | &gl gl pdasd
071 332 | » s Gl elae ALyl
1.32 360 | 25 | lagé
1.06 234 | 310 | Jwayl
0.92 155 | 55 | 7,
115 233 | 97 [ caidle | alall gl ity
0.000 4 30.441 0.73 255 | 111 | bagu de g gads il
0.78 268 | 22 | ¢ FIRECR AN
0.85 416 | 25 | lagg
112 244 | 310 | Syl

2 i 5l O Lian) 2 3508 a5a 5 () (9) Jsaall il e o
e Aadiall Ape Laia W1 A giisall el jp Aadi B3 5 8 Am )Y s salall
il L s )) L LS il il gl 5 Galelall Ly 5 cdaliall B
A gisall el s Aedd Aalall ClEMR) a0l " dad Basal o 8 il o o B
b sidl ge 3,145 ¢3.28 Caaly Al o siey "Adle 53 5 AeLaiaY)
Cre J31 Colad Ll L Lal cdass i 458 Leil ¢2 43 4l g ganall ool
iy i Cplalall Lia ) 8 i) 1aa 50 () ey L calad) Jas siall

302

sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)




AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il
Ls—“; A.Sj:l La EE-Y) ‘0000 f‘\_\)_\:,q szﬁ_;.m e 4l L"s'i.\:( L:.\.t\ 23‘\\ AA\‘\
4l Sl o S gl Liia o ol L) cula g dlagin A8e 2 9a g

RER RS- PRIEEN

daad Adlall LBl 2855 " Aead Basa LAl 5 g8 Tan (o 48 ) Candi ) LS
sl e 3,005 ¢3.88 o sias "lia IS8 Ao laia¥) Al sl el 1
e ol IS8 daadll 245 o ey e g8 52,6501 el Jas siall (s
i G Ailian) AV <l (35 8l il 5 dgie Calalall Liay 8 U g 1,
Jan (5585 dan midie 8 g S Wldse o 5 €0.000 Y2 (s sive die A3al)
b e i) A siasal) el Aok e () saldll ey MAand 5o ga il L
3.32 Jaus sty (5 58 L 035 3,600 sy Tam (g 58 ity ) 58 M
L il cpe Candl ) Leaian 5 2,26 o addiadl) lille (237 o st il
O () i 138 5 caladl o giall (e J81 il 8L coelas Laiy 2,34 &Ll alal)
5y gl y i 0 Cplalall Ly (Ao iy ol sgdany asdll aas
i G Aplan) 4100 ld (3558l CulS 5 ¢ poiial) (o iliaa) A1 (35 48
(55l g ddaa o o8l LA Waldie (LS5 ¢0.000 A2V (s sinse 2ic A8
aladl jglaall ol " dadd 5o g LA Haal pa 8 pmidial g da gl
58 Ll 5 04,16 daws sias Tan (558l AU Miaadd) dasida 5 dae 53 ae SN
o Il s Ay el Laiyy 62,55 Jaws sy Jaws siall il o5 €268 daws sy
4 ulia y 48 yall alall Hedaall G () sada e 585 2,448 alall Lo siall
A3 (958 25 s (i LS eplelall Ly (8 Lma T8 iy deadl) de il
Lie A8%al) i G Ailias] ATVD il (54 8l iS5 oo priall G Lilias)
IS5 dan (addie 8 o oS Wliie G ) LEAYT ls 5 <0.000 Y3 (s s
228 O Laalie Aagtiagle i La 1aa 5 Jan (555 ¢ 85 clam gia s (mdiia (e

(Othman& Owen 2000) 5, Y| (-.M e s salall

303 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

Oalalal) Ly Ao Laia¥) Al ghcal) gl o dadd 33 g2 (B Adlaaall 4B (10) i

8 S ala g F dad gl il Al | hagidl | ) s | Adluaddl &l e
vy Ll Std, (bl N e s
sig df Deviation Mean L

0.000 4 31.846 0.84 167 | 55 | lndea
1.08 250 | 97 [ dsa
0.72 228 | 111 | uga el s
0.66 259 | n Pr (F dalad
093 204 | 25 | Tmgs | Skl
105 241 | 310 | eyl | Hasoldd

0.000 4 41.074 0.76 169 | 55 | ladisa
0.73 23 | 97| dsa
0.68 245 [ 111 [ bugs | cBalgap
047 286 | n g il o Aalal
0.99 384 | 25 | Jagg Sy dasil
0.90 239 | 310 | Y <am

0.000 4 3.239 0.90 169 | 55 | lacisa
1.02 237 | 97 | dma |
415 300 [ 1| hagis | Adedcilbal
066 318 | 22 | of | “leA
151 332 | 25 | mus .
2.66 261 | 310 | A}

0.000 4 10.809 0.84 175 55 | ladaa
0.95 229 | 97 | dma
0.93 266 | 111 ku;:n s o
058 264 | 22 | ¢f | ileaniaw
181 304 | 25 | lmgd | e
107 241 | 310 | Y

0.000 4 11.491 0.88 1.82 55 | ladas
1.05 258 | 97 | dsa
0.96 260 | 11 | hugis | claddi
098 300 | | gf | GbAdidu
152 332 | 25 | lags sl @il
1.10 254 | 310 | Y

@Q\%Q\ﬁﬁw@@jﬁbﬁkJ}A,j(l())djaél\d.av_\_ﬁ *
Ly clalad) LSl de Lia V) Al gianall el s a2 335 (8 Alauaal
GEMa) at " Aaad B3 ga LalE a5 0 b LS Ol puiall Cela g ocpalalall
Tas ss8 Ll cplalall Ly 8 "8l may Gulelall ol jlaiind (e dalall
— Gl g o giall il 252,59 1 (58l Ll o 4,04 Jas sia

304

sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)




AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

o ordle sa 5 ¢ 2,41 AU plall ass siall (e Ji A el ety 2,50
il g e aiall o Wilean) 2000 (35 48 2 ea g i g ccimia S L ()
4135 40,000 ALY (5 sinsn 2ie AB i Ga Lilias) 4000 (35 4l
J))LA.LL\ ‘.lALS}ﬁ} ‘ngﬁj ‘Wmuuutsd)ﬂ\wu\ t_i\)h.m\ﬁ\
C\_\MJS.MJA_AAAJ\ e;m@;u\.d\ Ll Ul A_AJ;aJPJuh
—hgia 5ilis .86 — s ilis 3,84 o (s Ll A e gially
285 Laa ¢2.39 @bl alall Jass siall (e J3T il giasall Bl ciela 52,45
18l i o JCa Aanall a5 e Aalall Bl G ya of (e
G G iiall G Lilan] 00 (358 5a (g Clalall Ly b Tman
S G5l Lie o ol JLERY) i 5 0.000 A sins (5 siase e A8Nall i
G 2a5 " dead sasa il e Wl Tan (5585 (o585 cdan sia 408 (py
ol L S ) s giall el 288 Maaal) i gl) b peal all dada dalad)
sl Ll ¢ 3.00— b sie x5 63,18 — 558 ,ile5¢3.32 - 558
e U Lae 2,61 @il alad) Lo siall (e J8 s Tan Cipmaall 5 Cimacal
iy Mo gie 18l 58 aaaall cad gl 8 daadll dalall 8Dl 25
Lie A8l il Gaa Lyl g yaeial) 13a o Wilias | 4010 3538 09
Jas sl ‘LSJAM} o giall Ll G laliie GIS5.0.000 Y2 G sina
"sadaall due) gall (o8 deddl) dalall ClEDall 385 " AadA B3 g <l e
JA.\L}J 42 66_12....:‘9.\4‘)441_1‘5 43 04_1\JAL5ﬁJJ.Ii_\ ‘_AJLASQ_QJJJAS
v Lee 2,41 (AU alad) s sid) e Slef Gl gia a5 ¢ 2,644 5 58
O Tilian] 0 (3558 3 g s iy Lna (alalall La o Uwﬁ-' ol S
Jan (sl 5 edansiall ecg s8l) il G OIS G5l Laia ol cLagi

o g A8 Falail Aalall CUlEDall Slhiad " A0 B3 sm Ll il gie caly ¢
gl il 503,00 sl il 563,32 Taa o581 il Maaaal)
Jagy 138 52,54 alad) o siall (e e b 8 562,58 camaall L3l 5 2,60
2o A8l Cutd Cuaa o sl G Alla (35 8 lla g cJan gl N o e
(585 dan (o8 AN Gy 355l Liiia LS 50,000 Y2 (5 5insa
Lo galall el o Laolie Gt agle cn Sl La s 5 Caseniall g o siall
(ibid) SxN) anl (pe dgalaic ¥l

305 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

Lelaia¥) 4 ghacal) geal p Adadd Baga B Llaia) Aoy ABDe (11) o

Calaladl Ly
(6 $ina Cﬂ@ﬁ F K.A:é @Jl.,uil d\)M'Y\ Lﬂjm‘ K| ):\:t\!\ (6 $a a.ﬁ).n Q\):u':u
aya 4l Std (ol N La e 4laiay)
sig df .Deviation Mean

0.000 4 57.809 071 1.49 55 | ladaa | Bl
0.70 L9 [ 97 [ dwa | ssdw
101 240 | 11 | baga Aaskl)
0.87 20 | 22 g By
091 440 25 la g g8
112 229 | 310 [ )

0.000 4 40.054 0.82 167 55 | Tadaa | Al B
0.79 2.25 97 i il Batsa
091 273 | 11| g o b dasd
1.00 2.64 n s g
0.85 416 25 la s g8
1.06 250 | 310 | sV

0.000 4 37.584 0.85 164 55 | ladea [ cB i
0.87 255 97 i i) Aalad)
0.88 275 | 111 | haga Gask S
1.00 2.64 j}) gs
0.83 412 25 lay g 68
1.04 250 | 310 | )

0.000 4 28.848 0.80 164 55 | ladma | cBdd
095 2.62 97 i alth L)
0.85 277 | 11| B T158 Clalal)
092 2.90 n st
1.26 3.88 25 | lagé
1.07 262 | 310 | V)

Ao s ad Ol ki (g Lilan Ao (3558 255 (i (11) dsaall JBA e 0
A giual) gl Ak B30 Jgn Ol prie day i Gaaalall Ajlai )
sl 1 UK 5 A cplaladl a5 cale (S0 Aalall CHlEMall A Laia )
cialy Cua MY addl) 4 2o ge e Aelall ClEall (lai "hadd 32 ga il
2,400 sial) AL 5 2,905 58 Ll 5 4,40 Tax (558 alill o ial)
DALl G Y et e 592,294k Cum el Jass il (ge ST ol a
Ot Ailaan) AN <3 (35 58 3 5 g sl 5 i el all L) 8
Gadl) Liie (S5 €0.000 Ciady AV (5 gina ie ABNal) il Cum (9 puiiall
"aaad Al Ll Jas siall g g sl AL g das o gl AL e IS

306

sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)




AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

IS A5 e pla g "y (of 8 A aad) a1l Baxtane Aalall L))
il 2,735 58 il 5 2,730 giall 53l 5 4,1600n (580 il
2 Sl of (e Ja Law €2,50 AL alall Jas giall e ST e gidll
Gl Cua Cpurdall G AV I3 (35 8 3 9a s Ot L s lalall Lia
das o 58l il (s g jal Liie 0S5 ¢0.000 4 sine (5 sise 2ic A8Da)
ISy leaal) Aalal) 8l padi "Aans il dilly 5 o 5l 5 dass siall
@il 1 b LaS ) Jas gl Caen U ya el el L) 8 Vs 58
L i) e Aol cllas sie a5 2,64 il 5 2,75 Lo siall 5 4,12 Taa
ol s i cplalall Liay 8 ll) o (e oy Les 2,59 &Ll alal)
A i G alalad) Lia g deaadl o3 (i Lilas) 3010 (35 58 25 s
58 O be 35l Liie of ol JLia¥) a5 0,000 4 sine (5 siase 2ic
Aalall el QF‘L "AQ2A 33 ¢ )gﬁu sla Loy Lﬁ}j\} oJau giall g :\J;
D8 3,88 Taa (o sl il s Il gatl) e M 58 el e
ST claisia b 52,62 el Sl 2,775 giall il 2,90 53l
Uas sie Galaladl Ly 3l (s 2y Lae 2,62 &) aladl dass siall (4
6 sinea dic ANl i Cuaa o poiiall e Liloan) 2010 (3 58 llia o
il o5& Ll G IS 55 L o il JLsaY) a5 <0.000 4o sine

camall g das giall Ll daa

Clalad) L g L Laia¥) 4 gisal) gral s ciladd Baga (A gl ABe (12) Jga

S | clag F dad gl a) | bagd) [ s | g O @l e
Ny | Al Std.Deviation | swall | N | o
sig df Mean La i

0.000 4 | 21678 0.81 L71 | 55 | ladiaa | B di
0.77 193 | 97 | hwa | Uilgledd
0.90 255 | 111 [ hags | Al
0.43 2.90 0 g s
1.67 328 25 | s
1.02 229 [ 310 | Y

0.000 4 28.662 0.811 1.56 55 | ladima | gslaadl ey
0.74 1.90 97 | dmd dalal) By
0.94 256 | 11| hagie oy
0.98 273 ) g s
1.32 3.60 25 | s
1.05 224 | 310 | s

0.000 4 41.986 0.78 1.60 55 | s cima | clidal) g alad

307 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)




AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

0.87 223 [ 97 | dma [ oWyl
0.85 265 | 111 | hagi
1.33 318 | n s
0.85 416 | 25 | Tagd
1.10 249 [ 310 | JwaY

0.000 40.361 0.75 164 | 55 | ladwd | Bl g
0.80 218 | 97 | dhma | LA
0.98 2.57 11 | g il dasly
1.31 37 | n s Alsiad)
0.85 416 | 25 | Tagd delday)
L11 256 | 310 | JwaY

o s sing A dadl 53 g 8 Gla¥) ey (aldll (12) Jsandl JMA (e o
e aelelad die o slalall 4y ey o2 a1 (2 (uSiad Dl yriia Amy
3l riall 528 G Ailian) AV I3 (35 58 3 5 el haladl CER)
L, ‘?L‘; J Aala] ladall A e Laiay) A ghaall GA\‘H:‘_AJ.ABJP
1€ gl dalall cladal) ellias " dead il 050 b LS Caela g dlgie lalall
G585 ¢3.28 Tan (558 A bl cildaws gially " daral) a8 Lidl
2.29 JLll alall T siall (pa ST il gia b 52,55 o sia s <2.90
GQ\JJA_AJASJPLJ.C u,gLa\.:J\ L‘a‘)‘ﬁhdﬂ\ VY )ubuiéj‘).\.».ul_au
Ll 4003 (3558 25 5 el clipmaca Aalad el e Lain ) A3 iusall
J5a s (i Laa €0.000 Az sina (5 siuse e ABNal) Sl S (g paaiall G
dan sl Ll S 55l Liie o) ol HJLia) a5 clagin 483le
Gl ¢ slelall Jalaty " Aaad 53 s s Lal Jass giall 5 g5l Ll
GBls 3,60 ol (ol T siaylan (o o8l il o) 5 388 "l dala)
O Alle (3558 2.56 — b siall il 432 73 g Al Ll o s
alad) T giall (pa JB1 (55N @l il gl et 2,24 1L aladl Jass il
G Cua Aailan) A0V ) (35 8l il i ca Ll G ey Laa
Cala g e peiall (s A8e 35 53 2 Lo €0,000 A sine (5 siuse e A8
gl g o5l g daa o8l LAl S 55 el Lane of (e il jlaay)
LS 0y g 28 LYl e daladl ClEMall ae Jalail) "Aada il e
Lo il ,ilals 318 (ool il 4,06 ol Jass siag Tan g5 i)
O A o Laa 2,49 JL) alall T il (e 5T o gie 85 ¢2.65
ANl i Cun Gy i) G Lilan] A 3508 a5a 5 Gty L A
Dl S a5l Liie e el L) s g €0.000 A sine 5 s 2ie
Aalall 8l 805 Maana 58l 055 el Jass giall 5 g sl g lan (g 58l
58 Ll 416 s Jans sia Ao Laia ) A3l shuall gl daddy Al 48 jae

308 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

s siall 228 Candi ) 5 cdas siall L8N D 57 5 ¢ sl LEAl 327 5 dlas
gt deadll oda saga b 1 Lae 2,56 Al Aledl alall Jas il e

Qie 48l

. o

aial) g Lileas) Alla 55l culS (i T,

AL G LS 3540 e o il L) asis «0,000 AV s st
Ao giall g (58l 5 s (g 58
Oalalal) U s Ao Laia¥) Ayl gical) el dadd 3392 A cibladl) 4e (13) Jgaa

s | claj Fiad | gbadidladl | bugdl | s [ 5w ciblatl) ¢ e
) 4Ll Std. (bl N | e
sig df Deviation Mean Lal
0.000 4 10733 085 L64 | 55 | ookl | Aulad clidll g
0.98 244 97 | diwma Lalaia) glalally
0.68 243 | 111 | augia Ladd
1.26 255 2 s
1.77 3.00 25 | lagéd
14 235 | 310 | sy
0.000 4 7975 0.92 1.81 55 | ladiad | Al dad) gl
0.80 235 97 | dinma JS dasdd) i
0.76 250 | 111 | Jausia Cplaal
1.34 245 0 s
1.81 3.04 25 | lagé
1.02 237 | 310 | ey
0.000 4 23.429 1.10 1.76 55 | Tadaa | Ll ciba)) o
1.09 257 97 | ma | Yo culaal dalias
0.68 280 | 111 | Jausia
9, 2.64 0 s
1.01 3.88 25 | lagé
1.07 262 | 310 | ey
0.000 4 13.152 0.83 1.85 55 | Tadima | b L) Bl
0.89 249 97 | dma | Gl pddedyy
0.75 231 | 11| hugie | il clalial
0.87 277 0 gg
1.52 332 25 | e
0.97 240 | 310 | Jwa)
0.000 4 19.070 0.86 1.87 Iy il | sl dllia
0.84 247 i dalal) i)
072 240 Jaua gia e o 40
0.92 290 s Calalally alaiay)
1.32 3.60 [
0.95 2.46 PR
309 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)




AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

Lad) ) priiall 5l G Wiliaa) Al (3558 @la of (13) dsaad) e s
cicalall lEall dpe Laia ) A siasall el o Ciladd 32 g 8 Calaladll 22l
Al el L LS el g cale IS Js ol 5o S5 Sy cplalall Ly 5
b i L giay "adid Lalaial) Golelally daladl L8Nl 213 "ana
il 2. 44cam il Ll g 2,55 sl il 3,00 Tas s al il
Lae 2.35 &Ll alall o gial) (g e cildan gial) o3a ey ¢2.43 Jaws sl
13 G5l S 5 i clelall Ly 8 deaadl oda L8l o (e Jay
Lae 0.000 21V (5 siuse die A8l il Cum G piiall G Agilas) A1V
DA e L LIS il siasall G (39l Liie (1S5 clagin 48Mle 2 5a 5 ny
IS daadl) il 4 3 saall ol "iand Basa 538 0 55 Jan Capaal)
s siall AN 2,505 das (558l il 3,04 &l s Jaus st "oplalal
Lea 2,37 @l alall Jass siall (e e cillan gia (a5 ¢ 8l 8 D 45
A Gy dllin (S s A culalall Lia ) 8 daadl oda s ol 2y
i Lae 0.000 4o sz (5 e 2ie ABall i Cum (g paaiall (g Liliaa)
s Ll LS s 5l Liine () ol HLaa¥) cada g clagin 48Me a a5
3.88 b lasssian Tas (g 58l LAl aai ety Jass giall 5 o 58l el
DALl Y ol alalall Al iae ddlall CLEMR) aad MAadd 53 g ol LS
Sl s il (e Aol il i A 562,64 = 55l 2,80 = Jas siall
Ly 8 deaall oda 53 sad o gin 5805 3 5 50 iy Law 2,62 &l ol
A8l il S (g paniall (e Lilan) 410 (95 58 3 5 g acail 5 ¢(nlalal)
OF LAY ey g legin ABe 3 5a 5 (Fims Lan <0.000 4 sine (5 siae 2ic
DAl els s gl cdangiall g s (g sl ) o IS 3 5a) L
"oalalad) clalial g cle 4K A o e dalall Ol " dead 3252
Q277 = s il 5332 b siay laa (5580 Ll L) il e
58 0l 2 Las 2,40 U Aol lnl Jass il (30 e Sldans s
O Wilian) Al (3558 3 9a 5 G s i Galalall Lia ) 8 dadall o328 B2 52
A8 sa 5 Sxa Las €0.000 A sine (5 sie die ABall Cif Cus (g priall
8Ll s das o g8l LN OS5l Lie of <ol L) il g lagin
o Oshelall bl "Aaad g 5L ae dhaa Ly ji Jlall i 5580
s il et i Meplalally Alaia V) mie e 30l dalad) 8D

.

310 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

e oSl e sie (8 5 ¢2,90 — (580 LAl 835 3,60 daus s Tas
158 355 daaall ada B s Of (e oy Law 2,46 Al aladl L sidll
2 (g yriall (o Ailan) AV @ld (5l Sy pulalal) Liay b liseaa
Lo o (e il JLa¥1 &l 5 0,000 A sins (5 siase e A8l i
Aale Aday bl oda (i 5 o8l LA 5 das g8 LA G S (35 )
835 oo Lulag) Telihail @llia o s Can il all saa) 4l clia 55 L o
) Calalatll p Alatind) 5 A galall 5 Alad) (il sal) Jlae 8 cileasl)

(115 o= el g e 1535

Ao Laia¥) 4 ghecal) gal  4asd 3393 adlia g Jibug 0 Ll 520 -3
doelaia) Al ghusal) gl atd o3 Jilwg (8 Ciplalal) Ly 5 siana (14) i

. B q .
AT et | gay | | g | gay | Y| gl gt &l
gl waly Ja
G
% | 17| 5 | 14| 7 | & )
. W]
LI6 1 235 g T 55 | 242 | 368 | 252 | % oS
3 | 30 | 12 | 101 ] 4@ | o
Auaddll Gilglall)
LI6 1 272 07 [ 329 | 326 | 135 | % A
% | 13| 104 | 21| 47 |8 .
48 ) ale
106 1 251 g T 40 [ 335 | 390 | 152 | % Al cle she
B [ 9 | 8 |19 5 |d ) )
48 Hall alde Y Aa
091 1 225 T 29 | 252 | 513 | 165 | % S D)
8 | 2| 82 | % | 6 | o
| |
126 1 264 0703 | 265 | 310 | 200 | % o s
s | 26 35 28 | 8 | 116 | 46 | & dual ) 281 gy A4S H) s
: O T3 00 | 274 | 374 | 148 | % SUsY)
9 | 46 | 8 | 12| 64 | & .
dSN & gl
LB V2 T | 287 | 332 | 206 | % s
3 | 37 | 8 | 100 ] % | ¢ .
1) el gad) g il gl
1231 266 T 109 | 265 | 323 | 180 | % ol el el
% | 34 | % | 101 ] 5 | o
Aaldl) Giluulial) g cOal)
LI6 1 257 g T 110 | 290 | 326 | 190 | % Sy e
v | 3| % | 8 | B | e .
Al el i
L3 0 2 e T | 310 | 280 | 170 | % P s

I e Jil (e Cplalall Lia )y (5 siaa (14) dsxall (e eaaiye
de Laia ) A ghuall zral j Aadiy agdy yad 8 dalall DL Lgple & aliad
b iy ¢9%25.2 Taa (a5 ¢%36.8 ualy 1o s—alill ; SIS Lo

311

sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)




AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

115 %848 Ll ) e 5<% 5.5 (al ) e 5<% 24.2
Lol o (e Jan baa 1,16 s lbame il aily 2,35 (lwall Jau gidl)
Lo gl g (Al A el Sl el all s g Laly ¢addi o Lgie
9.7 Ul 5 s 5¢%13.5 Ia—x 2l 55 ¢%32.6 U=l s «%32.9
$ e G il 52,72 b lea L gies 9 11.3 L) =l
L il pdy ety s giall La Il 408 asaz o B4 (2 5¢1.16
Solmme Gl 2,66 Gl el el 5 il 5ol (e Cplalall Lza ) )
%26.5 s 5ia5¢%32.3 aly b LS gie Ln)ll 0 )55¢1.23
L 8a) il 2 5¢%11.9 Ul 8 5¢%18.1 Ta—a al s
Lo il Ly cla e Ll culdlall Ly gl 2y Lae <9113
2.57 dalal) il aliall g DU iall Al s e Cpalalall Lyl Sl uall
gl s %32.6 (Al i SIS Lua il sla s 1,16 s obare Gl sl
ol 2 5 % 11.0 o=l ——25¢%19.0 Ta—a U=l 5 <%29.0
Of G Las ey g Lumiia L jll of e 0 S5 Laa 9484 LD
Ja e Jaws giall 5 mias all Ll (s 51 55 Jilasl) o e La )l
L asen aa bl JoaaiV) e o aied M ladl 8 o e

(Veronica 2011) A yal Jalds < A< HLaall ) seanl)

LMl aaaie ) 28 2 el Sle Yl Jila Al 1, 8 5 a1 Calisg ol
A8 5ill s ST i sall A g (e Cplalall Lia ) sl Cas Lgile Al
ol IS E 555 ¢1.26 (s obmme Sl ail 2,64 el (olis b sian
%10.3 o=l — 5 ¢%20.0 Ta—a Gl )5 <%26.5 i 5ia 5 <%31.0
iy g Lgie L )l ol o iy Lae <9412.3 L) (ial ) e
il da el aaa ) Joal il el 48 5 8l cllwa Al g o JLal
ol b LS om )l ela g 1,18 (s bmme <l ail 2,64 laui il
%9.0 L)y 2 5% 14.8 Taa 55 %274 i gia s <%37.4
Lt elasia Lgie L il gl ot Lae 9%11.3 WD) (al ) e
all il g lyas g Il AL g e S B 5 LY Ca b
%28.7 s sia 1 LS L)l g 555¢ 1.29 s olmme Bl a5 2,75
5% 14.8 Ul 2 5¢%20.6 I (=l 5 %232 o=l

U i aie Cplalall Ly of ey las 1912.6 W) (a5

312 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

2.51 385l e plae Al gl o giall o L3 e seladl il gl L
%39.0 o=l b LS L gie L )l 3,55 ¢1.06 5l Bl il
5 %81 L) (al ) > 5¢%15.2 Taa (il s «%33.5 i 5in s
Aol o i) 3l Ly ladiiie L ) of (e 2S5 Laa <%4.2 Gl
G simasa sln 5 60.911 5 lmme il pail 3225 48 5 3l e Yl da )
Lvgied 8 Lgili <% 51.3 (e aly i st ul  JLAS Lo )
e 3815 al s 92,9 al ) e A <916.5 Taa Ul A 9425.2
b s 8 it Lgie Ll gl b Laa %4.2 LS Gl
(1.23 s )lme il _ail 32 74 4 lall DoY) Bl gl sl o il
ol 5 6%31.0 b sie Liay 1 b LaS el L gia Liay 4l iy La 58
L) (yal ) 2 5¢%11.9 Gl 25 <%17.1 I U=l s «%28.1
Aa Al e o) il sl e Galalall Lo o Goaldl (5 525.%11.9
aa e Jlad) JlaiY) callad M o ey Lae 2o giall g 4 caddial)

(Cynthia) 13 glal] cilEdall duelaiaV) 4 sl e S

doelaial) Ay giual) &R dadd Baga @L\A Joa Cplalad) ¢11 (15) Jsaa

il ady) . Rlga o | G Blea [ Ay -
oty | e dﬁ&;&g g | Y| Els q\: i 3a)

27 | 19 8 | 81 | 13 | 6 | 3 1onsic  wn
103 61 26 (261 429 | 23 [ %% | Solihisall
0.98 234 17 9 89 | 143 | 32 | & L ,al o a8 e
: 55 29 1287 461 | 168 | % Calalallg
199 230 |16 6 1100 [ 121 [ 6 [ 9] omied ol far
: ) 19 (323 389 | 216 | % A (el
0 9 |15 20 | 9 | 18 | 61 | & | O gl iy (e gt
' 18 65 310 381 | 197 | % is,3)
04 38 |20 15 | 85 | 134 | 56 | 4| Jedlgalsd b sl
' 6.5 18 [ 274 | B2 080 | Yo | oy A,a o
0 241 17 4 [ 108 112 [ 5 | 8] “udsudds
' 55 45 | 348 | 361 | 190 | % | ool Lalls
e s 2 9 [ 97 | 118 | 64 | & |53 o cablicasim
' : 71 29 [ 313 381 | 206 | % Cplalalg L)

2 B0 8 | 7 18 o s

110 246 —7 12 390 | 268 | 220 [ % | ool as
1 s 2 [ 100 | 98 | 77 | 8 oot gy 5
' ' 77 35 | 323 316 | 248 | % | colalall iy

Aot 33 gm (oe 5lall wdliad) (f o slelall (5 5o (15) siad) by oty
@Lﬁj}mdﬂﬁ" @Mbw\uqucw;w@}@\c‘\ﬁ

313 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)




AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

488 gall Cie 395 ¢1.03 golime Glail 3227 dlh e o gley "AS Al
e 5 %223 835 (58 505 ¢926.1 2alaa s <%42.9 (38 ga 1 L LS
dana Ledle 488 gall o Jing Lae €92.6 G5l 50 e 5 ¢%6.1 B (38 5
S5 ran B S B3 Gl Cua Dran pland Al )0 pe ol oda 3
) (60) Lyiadll g5 ) sam (ppaantl Ao Laia W) A sianall el ad TS Lalaial
i) saa el il all Loy (s e Laia ) A3 shusall eal o (2010
e (o gt Al 0l i LalS B el all 02 S LalS 5 clgd Al
AS 5l AE e 530 " el ) Aedd 33 g o LaS (6295 gl o2a
A8 go ae )95 60.98 sobime Sl ail 2.34 a1l s Jau gia cplalall
%16.8 5 caiaall 9628 7 5 3-8l 5all 246.1 1 o—b LaS Lgile el all
(i Lae ¢330 5all 531 %29 5 (L) (33 sall 13l %5.5 5 by 3dl 5all
O Apdall andll e i1 Ll 300 el Laiy i Lgale 4881 gall
3355 0.99 (5ol ol yadl 5230 aby b o siag 48 5L Cplelal)
%21.6 5 «22aall 96323 5 ¢33 5al1 9439.0 — Leale (alalall 458 5
O mix 138 5 {8DUa) 580 sall 531 5.2 5 (8l sall 3] (941,95 by (31 ol
MAS 5l Jals Jandl L (e G Mgl 5208 G 5 Cpa S iraia 4880 gl
O Lgale 488 sall e 555 01,035 Jhame ol yadl 52,39 &l (s Jas sy
Gl sa 5 % 19.7 33 381 5a5 5 ¢%31.0 2baas «%38.1 G4 5
Jadll Jual sl e el Mgl 3330 Ll 94,8 ) 3850 12 5 <%6.5
By (38) a9 ¢%027.4 Ulaa s %43.2 (38 san Cielad M plalall  4S LA
2.38 il o sin 966.5 WD) 381 50 12 5 <%4.85 Gil e 1t 5<% 18.1
Jall iy Aina Lgle 481 5all G e S50 Laa 1,04 (5 kme Gl ail
2.41 b sies "alalall a5 A yigal) 3L b 55" Lghl 30303 aa
%34.8 5 ¢34 5all 9436.1 = 48 sall dx 3 e 555 1.02 e Il
G gall yuad 945,55 (380 gall yual 9445 5 Bl (380 5all 9419.0 5 culaall
e A8 gall Aa e 5 Al a Lgle 488 gall o e adll oda Jui g 83U
b LaS gl 238 1 alalall 5 Uil 5 oY) s 3l 2 5y 3 a Mgl 50la
LESa) (380 50 3t 5 6020.6 By 33 505 ¢%31.3 Aaas «%38.1 (38l 5
Las . 1.07 slome il aily 2.38 Lo siall &y 1962.9 (381 50 e 5 <%7.1
" Ll a0l8 e 48 all a3y g Lt g Lgale 380 gl () iny

314 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

By (38) 9a 9 <%0 Uaa 5 €9639.0 G 5o b LS MAS LA Galalall (g 48 3
e s g5 907,18} 341 50 28 5 %42 34l se e 5 ¢%22.9
salall oda o A0 gall o Ll -2y Laa 1,10 @ jlane ) yail 52,46
28 " plalall ol 5 e laia¥l (5 stually & " gl 3018 (o g A
A 0 @55 1,12 olare Gl adl 5238 oty (ol las iy )
%24.8 3380 (381 909 <%31.6 (341 505 ¢%32.3 2laa ;b LaS 48 gl
Adgn i 4380 sall Ly 238 Lan %3.5 38150 e 5 «%7.7 W) (3850 12
et Ay Jlmal) Ll ai¥ g Al il siall il ja 8 Taa (G0l
Lo LV 4 giisal) gral jo cledd pilie e 488 gall o @ oy ol jiall
Al ) el e Al il (34 ale JSy 5 A alalal) 5 38,80 e
S il e Laia ) A gl 5308 Jga o pladll LAY clid) La) ol
sl (o8 g A all g il e laia ) leadll () 9462 alie) Cas
Al sl o (Ao 15881 9650 G STy (LeiDlae 5 A sall (5 58 A
asi A IS 58l o e ) 538 9669 5 o Dlandl 6Y 5 (e ) 3l dpelaiay)
oL %58 adie) 5 caxinall 8 dulag) b saa Lendil i Lo laial &l il
) peilalaial (il sall oW 5 (pe a8 e Laia W) A shisall ilalaiall A jlas

(2009 skl Ja¥) il

Lead cla e g Ao Laia) A gl gl g dedd 35 Cild gaa 4
@M\@ﬁﬁh&ﬁéﬁ&@w&wwﬁ 9\j&4‘)é(16)d‘5.\9

doelaiaY)
Ha )T E g | g | | gall 4 3 ) Jod
g %ﬁ gl | B E ] > s
” 270 29 25 | 125 | 85 | 46 | & | mamoasYilii)y
) ) 94 81 [ 403 | 274 | 148 [ % e ldaY) Al glead)
. 283 R 27 | 140 | 81 | 30 | & | pmelpdedd Lijeangy
) ) 10.3 87 [452 1261 97 [ % Al 4l ghesal
110 295 39 35 | 136 | 73 | 27 [ 4] Lsgis el e
' ) 126 | 113 | 439 | 235 | 87 | % | 4slasV &gl paly
0.98 288 29 19 [ 168 | 70 | 24 | ¢ | Liliadlglkagpgas
) ) 94 91 [ 542 | 226 | 17 | % | AV ddgied gl n
R 31 | 132 ] 18| 37 | 4] Shastidaidas
1.10 2.81 4] il (b)) Ly s
103 | 100 | 426 | 252 | 119 | % Lobday)

315 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)




AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

Al gasall el j dedd B2 g 4 g8 ) LS gaal) Qi—.\(16) Jsaall ol o
Ao Lerpen Ciela Js o) 5o S5 IS 5oy dalal) LBl Ao LainY)
"o Laia W) A sisall el o (a5 Y Ldadl 3 oY) Mol 2 LIS da s
A A8 gall ae Hoge]L 11 golere Gl il 2,70 &y les Lo sy
%8.1 34 50 1t 5 ¢%14.8 52k (38 905 <%27.4 (38 505 <%40.3 vl
ol CladAl 4 e 2a 55 Y "3 gae el Lain <9094 ) (3350
G 5 285¢1.06 solare lail 52,83 Jas gia "o Laia ¥ A sl
G850 e 9¢%9.7 31 (38 909 ¢%26.1 (34 99 ¢%45.2 vlaa  JUIS
a8 b Al (a3 gaa Lal £9410.3 L) (390 ga 2 5 %87
%043.9 2laa 1 LaS 488 gall dn jo e H55¢1.10 g lme il
8505 11,3 38 5a e 5 % 12.6 BN) 38 50 5 5 ¢%23.5 Gl s
pre' (Bsxa o5 (Bsmall 2gd By (34 50 A8 a3 aaDly <9087 Al
Lo gial) fly 28 "o Laia W) A st euall el s cilanalda il g 3dad 29
%54.2 2lan 1 LS Gela 5 ¢0.98 (solare Bl ailh 2,88 (bl
Glga € 56991 38 50 e 5 ¢%7.7 530y (38 505 ¢%22.6 38 50
el o e o daiadiiall @leWSH Gle (5 sea Ll 9494 UL
2850110 e lume il il 52 81 aus sy elad e Laia¥) A4 5 wudll
%25.25 «aaall %642 6 1l LaS ale (plalall 48 pada o cae
G gall 523 9610.35 ¢l sall ual 10.05 3oy 331 5al1 9411.9 5 ¢ G81 5ell

L)

Ao Laia¥) Ayl glcall gal p daddh Cpuaatl Cplalal) s e (17) Jga
% ] Ao Laia¥) Al gial) gl 1 dadd Cppmaa Cla fika 2
51.6 160 Cslalall il g clabial Aasill o5 ) 1
51.7 179 Doy Lasdl )i g D)
574 178 Y gl (alalad) Aalias Lasdl) i o 3
50.3 156 Clelad g A4S ) Aabuas ¢y ()1 o) Aasdl) g8 o 4

A gianall el p dead Guadl Cplalall Cils e of (17) Jsaall e raall @
%577 e dsainl o Allamy daadll o o 1 JUIS ela Ao LainY)
Ay Yl lelad) dalcae daodll aad G e o35 Jaya (55l
(%51.6 Ay "Cplalall il s cilaliial Aaadl) ol o) M b 9557 4

316 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)




AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

A< il dalia oo o) oAl deadl) g8as "z e ela Sls i) &l ol
755 Cla yiall 3¢d  leall Ja gidl) o Laadly 5 €9450.3 dssiy” Galalall
Jas Copmn 4l 2y laa 1.48 1 0.00 0 W

Ll 55 g ) jall dalad) ilal)
Aalad) gilidl) o
ol Lo Al ) il oyl
SIS J gyl 5 S5 S 5 alelall (ailad cuyy; -
%21.3 = &Ly e 9787 = 58 Ade 1pgil) —
O «%43.5 = Lale 35 o 81 25 (i be Jlae ) Cang) i s pandl -

Ot % 11.9 = 55 e I8 ) 45 (8 <% 29.4 = 45 e S8 ) 35
71225 e JiVG 98,1 o yisla 55

O st Tes L)) cplalall (e 94477 (mnality 25 =l il —

4000 s J1 ¢ smaliy 9%34.8 5 (Lgain 8000 - J-31 ) 4000

ASH () 5umliy 9413 5 ¢ 12000 c S A 8000 (e 0y 5ol %16.1 9
Adia 12000 (s

e Osbals %24.2 5 cOpmala Galalal) (10 94545 s aladl) (g gial)  —
969.05 ‘l_)k: Gl yla Lr“: QJL.AA %12.35 cf\.la_u}ld\ (858 Balgd
Jila 4l e oy sleala

%48.4 =20 (e J3 ) 10 (e 3] Glaal ¢ slalall juai 18 Al —
D014.2 240 e S8 ) 20 (b %374 = Sl s 10 (e Jild

%8.15 ¢ e (S 3 sk 9424.8 5 (LS 9 65.5 Slbiay oSl —
ALailly gia ol (S A 05l % 1,65 AS_ll ali (S 8 sy

©%14.8 = A5 %34.2 2 Al 5 9436.5 - AN A Hall dgduds ol A Al -
%14.5 = o s8laidl

317 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

38 sia delaia¥) Ay gl el o dend o) (o Galelall (10 94958 (il
sl s S5 IS 5
Cilend 1 b LS A5y Cplalall 5 i giall e Laia¥) A4 gisall geal ys <3 55 -
Sl s b glalall jud dle 5 4le) 5 ccabadll s <l 2l
Jas sl al ga Ay 5y cab il 5 Cplalall Lplall e ) i o3la 1)
ABE i asal) 48] 5 Aaliy) agieli€ b ) cplalall Cy i 5 il 50
UAAL!J\ ﬁ)ﬁud\_ﬁ;‘i\} ‘M}AML}J:A}&JJ\)A BJ.GAi ‘);\5}3) ‘2—)—\&1—}\)&“5
Gl g by edanlly Adadi jall =l ¥ 83Ls 55 (0Sudl g5 cpt sl
Ohaszall dadd i b Caliiad (5 AT Ciladd 5 can yul 5 Galalall (e (el
laiiall ol yd gl Gl EY)Alla 3 S0 5 o gl ool plalall
il J il S5 Syl Cplalall Lia ) aud) -
Oalalad) Ly e L Goe a1 4] giusall el ysdedd 53sa 5l 055 -
‘4—,}51—‘\35\%\2:\&9-\-“43 \@\f“hodﬁ)ﬁiﬁﬁﬂk@)\dkdﬁuﬁ_
Oilalall L 5
Lo jall Ao Lain¥) Ayl giasall el 3 dadd B3 gl Casman Sl g g -
ddlle 33 g e laiay) Z\.\l}l.ums\ A0dd Adlall @) eﬁﬁ NEE) A.H}JAL\
iy 5 ¢l redaas e Laia W) A sianal) el o dedd o sailSl Sadhy
A gl el Aand Aalal) L8] 2835 Aead B3 g Unis i il ola-
s S e laia)

daad B3 s 8 Aale A salall ) purie il Lilas 4010 (55 58 2 i -
=S5 IS iy Galeball Ly 5 edalial) clBall Ao Laia W) 4 siisal) el o
ROEPAl

33 sl Lulie 8 A 8laadll aady Aag yall cleaald) 53 sl 30 ola -
Gl ) dalall ENal) 2085 5 cprimia (<0 Glaodld) aai e dalal) ClES)
sl S8 alS pdy Galelall Ly e saadl ac sall 8

318 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

o el Aad dalall lEDal) 25 :edd 33 s Jas gle S S g s i -
Liay o clenal) 5 ol A Gadail dalad) culMall elliad g canaall i )

il S5 S Hdy Galalal
835 8 Adlaaal) aad il prie <l 53l o Tilaa ) A0 A8De 2 a5 i
(Oslelal) L 5 caladl 8Dl e Laia W) A siosal) el Ao

Aalad) clEMal) oy las " Alaiul) Aoy aad ddari yall dadd Basa ilia -
IS laaal) Aalall LB 20 "Aadd 53 ga 5 "ABY Aaddl) wdi ac 5a (0
Clelal) Ly o i s 58
) (o8 Aerall anl Baniiee Aalall LB MAadd 33 g Cpalaladl L il -
A M58 Cplaladl bl A alall 8Dl b " A adi B g g
Ao i
83 5 Aot jall LlaiuV ey aad Ol e G Lilian) 411y (858 25a 5 -
Oalelall L 5 calall 8Dl (e dadiall A Laia W) 3 shosal) el o deaa
L) elliag Al Cileadl) 53 sal el aay Jasi yall il Conca i -
Mapiliaily Aalall 8Ly () slalall Jalaty " 5 Maeda) apais d Lial 1S 5l dalall
48 jre doaladl ClBMall 555" 5 "LVl ) dalall B e Jualaill 1
Odlelall Ly e " Laia 1 A0 gl ol deady Al

el Aand B g 8 e aad il il G Ailan) A0 (35 58 A 53
Clalall Ly s cdalad) clidlall de Laia W 44 gisal)

83 9a 5 "liadd Lalaial (plalally dalall cl8Dlall S5 "aead 33 5a il ola-
colalall Ly (e " olelall IS A anal) apa il 3 e 31 saall codsd "iand
"oalaladl clalyial g calae A 8S A jo o dalall L8]l " Al B35
e 5l Aalall ClEdlall 3 ) shalall lliay "Aadt 335 g e pplalall Lia ) e
ol "add 3 s 5l 0 5 Ly Galelall L) e oalalally dlaia W) i
Cplalall Laa ) e Ui gia "9 gl cplalall daliae dalall clEMal)

o abalaill 2 il paie 5l L g G Lileas) 400 (398 29 5 -
SIS iy cplalall L ) 5 cdalad) GEALl due Laia W) A ghsall geal n da0 B3 52
ol S8

319 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

e i) A shusall el 1 dend e 2Dle Y dilu s e Clelall Ly sla-
2ol s il s call 5 o salil e Loadsie La a5 ) sl e
U sia 25 Lay A8 lly dle Y1 da gy S il e sadaa g ¢ s yisTY)
Gllua g S HAN g STV a8 gall g ol jaigall g 0l ill g cdpad Sl Cilelall
Aalad) e W) Jil 55 ¢ o laia ) Jual sl Sy 4S )

"ol e due Laia ) A guall geal 40 8 ga (e B3Rl adliall & sl
i 5 bl 5 RS ) s A (a3 M MRS Sl Ayl s 5 g S
"5 RS JAls anl s (e (mend 5 MRS L lalall (ALl ol
Atigall 3 LS wd i1 bl all 5 AS 8 Gy Jladl) Joaal il e aels
ad i " Calaladl s Laladl 55109 (o 3adll 5y D08 s M alalall Ay
"Oalalall (galaBBY) 5 o laia¥) (5 slually &5 5" 5 "AS AL Cplalall e
ALl Ao Laia ) A siasall mral yo dedd 32 an) 8 Al O grall il
el a3 Y Llall 5510y Ml IS A pe J gl o S5 S s Aalall
"y M L Al sinnall gl Aad) A e 23 55 Y 5 e Laia V) Al sl
ek pa g ate s MineLain ) A gisall gual y Aadd a8 Aol
o aadidl el e " e Laia ) A gl el s daad Al
Ao Lain 1 A siusall el Fadd o

SIS ol Ao Laia Yl A siasall geal o dedd auad Clalall il i3 ) -
e Laia ) Al shwsal) el 1ot o 1 U il e 3 50 gl 5 S
O "5 "%57.4 Aoy "Y ) Galalall Aalias a5 100577 Ay Alany
Al (38a3 O "5 %516 Aty "oplalall cilie 5 ilalia) dandl) b
%50.3 Ay Cplalall 5 48 )il dalias G o)) 54

Al Al Sluags e

b Lo R ) (S Bl il ¢ pm
el 83 gl Cplalall Clad 65 (008 sl Guaaty Aalall GLESRl JLd -
Eiladly bl 6l ya) INA e Jrills agd a3y Le s e Laia ¥ 44 sisdl)
Ll Fiaks ia peilalinl s agtle 4 ol

320 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

Al 5 uall el poy Bled A a5 65 e A Tlaal) Aalal) QIJM\&C\SJ -
el e e Laiay)

i Lia ¥ A s el el Ja ) A LY A i ceall 5 oL —
Gle jyballa Al day y ) Alas W) 5 cplalall o @i g4 e i
el (8555 dal g€ Guldlall Claliial

321 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

A ) 2 e
Aga ) gl pal) Y

skt
Qi puanll Laglaall 1o Aaad) AT o) 8 Aalal) LB sl ) deal s sl -1
1986
A aaall sl A aSa 5 Al Aelall 8l 5 e Laia V) A el dasa (gl -2
21980

Ol rgbes b uabaal Jlae Y cilaliial e Laia¥) 5 AEMAY] 4 i) aml yal (gallall -3
1431 g5l yaall Sley)

b Aol A gl s e LA sl Calaal) s i ig salall s alha ¢ Al -4
22006 ¢&) il Aasls splee Aualall 5 4 Sal) Clalaiall

21982 il Jla g calall il malia s M) 2e g 90 -5

22005 24 ¢ sl il ol ilee eladdl) Gy Jla s -6

21990 ¢11da o 5 4580 3 alal elain¥) Canll J gl Tl 2 (s -7

£2002¢3eLiball 5 a0 55305 58l 8 el largles Basall o) juad cages -8

il A paled) Sl 23 ALl il jlaa s calld Aalall LBl A ¢ bl -9
22004 ‘@j)ﬂ\}

21999 3k il alle 13 Al | alall Gl alic (& Slal 50 jpans (ua-10

coralall LUyl | il de Sen 55 Aalall U8l Jiine ) 30 8 cJirn—11
2007

22001 550l 1 rglae a1 5 Zoaball SAalall Bl ¢ il 12

AL Ay jad) ilsas all 8 ALY 83 50l 5510 Gadal alel) giall oy 8 Ll e 13
21996 & padll Sl

il 31 o s olee (Jlae ) S 5 8 Jlae Y il 5 5sa 5 5 10Y1 LEMAT aai o e - 14
22006 x50 5

DSl Hlarplae | alad) Gl S Gaa e (el ae uae 5 (53 (lane - 15
21992¢ 4k ¢ il 5 deliball

21985 31a (il alle 15 alall Aalall 8l dalall (unl) e Bsac-16

(ea 2anl Sle Aan i IS 3l e Laia ) A shaall | il o g el GlipS-17
22011 Z8EN ol HLainnd A sall lall 5 alall

elina o rolee Aiaal) ciladaial) 850 sall (5 idis o sele a0l Al o sala-18

22002 @j)ﬂ‘} grail
el 13 @l jlanal ey sSI galall usl) 5 aaliall dalal) LMLl S5 aila-19
21990

Sl gl g Cdlaall-c
(3 daala Alae MeDlaall Lia ) 3 et (A miiall lanm dedd | el ¢ilacadl) 20
319-297 U= 22013 ¢1 23c 29 alaa Ay ilall g Apala@Y) o glall

322 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

e "ol L) (Ao Joall oS! osad) dlid) Glaad saga 51" 3 gen i =21
190 -174 U= 22015 55 3223211 €9 alaall dy HlaY) 5 alaBV) o slall (5 jal)
"aa ) A8 paall Gleadll 30 oa e e Dlaadl Loy Galid" | e (laiS 5 calld 2 5022
-551 c0m 2012 €2 33e 28 alae ¢y il 5 ol aBY) o slell (303 Lnals Al
572
Sosdidall pue & ganl g il jalla
22009 ¢ sandl 4 jal) ASheall & S il e laia¥) Al siusall (5 olaill oY) il -23
daalad) ¢ planali 8 Alalal) paBlul) o jliaall Ciledd 53 s (5 sise Ll el (gallAlI-24
) 2006 ¢l A4S dedluy)
c:d)g\ Axala cQ}.\)'X\ BT Aaaall 33 9 u:‘-‘L:.‘“J PYERS U)JJS‘ L, (:S\A ‘@W\—ZS
114-73 Ga cdlaidi¥l 53 oY) A8
YIEPAP (Ol ggany alaiall 48 Jondl 2 Aalal) ClEDlal) BELRC 2 c‘_ﬂ\:\:\ﬂ\—26
22003 <Llall il 5l IS (sl slall gy el Cals
Aaa ol o s Y1 e Lelain¥) Ad sl el s aladind il 5 sl ¢ o) 5201 27
Ao Y1 ALIS (3 ALl dala ¢ e (el al) Jgall alall jpaigall adie uay dakiiall
.£2009¢
Lo laia V) Ay giual) 8 4 pal) clgall ) e (law) b jlall 5 ElaB o jedl S 5128
2009 «ls ill
¢ gl Sl Adlad) el ol o) 8 daelaia ) A sl Adds g dasa oy el -29
POV A DY) 3 g (o dana pleY) Brals ) lie e tenlall e iy
21433 «(Juai¥l
GLaAl e LealSail 5 cplalall slad de Laia¥) Al sl as ) cduaally o (pan-30
Lpalladl cilanll : Jlae Y1 Cladaia 330" o gimy CAEN aled) jaigall il Cany ¢ Janll
22009 i 20 27 4 slall 5 SlaBY) 4 Agail) o slel) daala "5 jucaladl)
(Opifinnall Lia y e cplands 8 Cilall) L ) clanadl 33 ga i1 05 3 (5 0-31
o el M e Sall g Ul 8 Gaate elal ga M oY) datill gl il adie Cuny
01430 Aalall 512y 2gaa ¢ ali I ¢ yaad g5 4-] (530 gal) 3228l $3 16-13 (e 5l
22009
‘_,,J 4 laladl &L}\:\_u.\;j‘ 3=l A_\\S)_ﬁaﬂ :*_IQ\A:\AY\ @}\_u.d\ C.A‘)_I 09 :L:.A; 6:«1—“—&»—32
Anala ) slie e il (g anl) ) sgandl G A L) s (055 (4 jean
22010 V) S ¢ uadi (e
o“)}.ﬁSA ca..awdl_‘.aﬁy‘ &L\\AA)” 6‘2‘ daladl calddall 4_.3:1.4&‘2“ UM\ uLag‘)S ‘(_331_‘.4—33
#1989 2o A4S 3 jaldll daalas 3 ) sl e
Jaals 3y gdie pe el eall Loy e o iy cilaadll saga clie g ocpall 5 65-34
22007 ¢Alai®y) a slall LIS (Alpsal) Ciluia 53 2ans
Aia¥) gl sall Ll
sl
1- Dennis. Wilcox, Philip & Warren. Agee. public relation strategies
and tactics. New York: Harper & Row pub., 1986, p. 6

323 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

2- Veronica loana. Public Relations and Corporate Social Responsibil-
ity. Theory and Social Action. 2011.
b sall g Caal)

3-  Cynthia. Clark. Differences Between Public Relations and Corporate
Social Responsibility. An Analysis. Public Relations Review, 26(3) 2000.
p.363-380
4-  Kim, Soo-Yeon & Park, Hyosung « Corporate Social Responsibility
as an Organizational Attractiveness for Prospective Public Relations Prac-
titioners, Journal of Business Ethics, Springer, 2011. pp. 1-15.
5-  Kim, Soo-Yeou, Bryan. Public Relations' Place in Corporate Social
Responsibility: Practitioners Define Their Role" Public Relations Review,
Vol. 34, Issue 4, 2008
6-  Paul Capriotti &ngeles Moreno.Corporate citizenship and public re-
lations. The importance and interactivity of social responsibility issues on
corporate websites. Public Relations Review, 33, 2007. PP.-91
7-  Taylor, Amanda & Cronin, j. Measuring Service Quality. A Reex-
amination Extension, Journal of Marketing, vol.56 (1), 1992, pp. 55-68.
8-  Taylor, Amanda & Cronin, J. SERVPERF Versus Seroquel, Recon-
ciling Performance-Based and Perceptions Nins-Expectation Measure-
ment of Service Quality, Journal of Marketing, Vol.5 (1) 1994, pp. 125-
131

Sogdidall s & ganl) g il jalla

9- Connolly Darren “the case of corporate social reporting™ 2001

10- Goodwin, Felicity. & Bartlett, Jennifer. Public Relations and Corporate
Social Responsibility (CSR) Working Paper. 2008.

11- Krishnamurthy Sriramesh et al. Corporate Social Responsibility and
Public Relations: Perceptions and Practices in Singapore Paper submit-
ted to the 14th International Public Relations Symposium, Bled, Slove-
nia July, 2007.

12- Nicoletta, Cristache.The Role of Public Relations in Social Responsi-
bility of Romanian University of Galati Fascicle, Economics and Ap-
plied Informatics, 2006, P. 1584-0409

13- Othman, Abdulgawj & Owen, Lynn. Adopting and Measuring Cus-
tomer Service quality in Islamic banks: A case study in Kuwait finance
2000.

14- Wichai Onlaor & Siri luck Rotchanakitumnuai. Enhancing Customer
Loyalty Towards Corporate Social Responsibility of Thai Mobile Ser-
vice Providers. World Academy of Science, Engineering and Tech-
nology, 2010, p. 42

15- World Bank, Opportunities and options for governments to promote
corporate social responsibility in Europe and Central Asia: Evidence

324 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)



AR ) sgand) Ly Lo Aalall cililal! A Laia ) 4 giucall gal s Ciladd a9 il

from Bulgaria, Croatia and Romania. Working Paper, March 2005.p,1
A g S ad) gal)
b Ao Laia ¥l Al gl o sgie "2 plutl <16
(5/11/2016)http://www.qulfkids.com/vb/showthread.php?t=5184
sd Jlee Y1 ciladaial e Laia ¥ Ay siusal) Al jualill e 535 g ¢Sl 17
http://unpan!.un.org/intradoc/groups/public/documentss/ ARADO/UNPAN006101.pdf(2/11/2016)

19-http://www.petroleum.gov.eg/ar/PublicServices/PetroleumCompanies/Documents/PetroleumSectorYellowPage.pd
Agaled) 45 50 G CpaSaall eland g i a3
oAl e Laia ) deadl) agaa 8 Sl il oy 5/ 00
3 gms (10 dana alal) Amala —JlaiV) g 2o Y1 AS @l e il 1o ges U 22 /a1 -

ASlay)
O e sl Al — Juai¥l g 2B Y1 AIS 6 & i M 1g sudadl) s )l e /a -

() ) s Aaals Ao Laia V) daodll dgaa b jliie il ¢ il o3 e /a ] -
O st Aaalas VI A i il sl &y ) die /o -
3 gaas (0 2ane alal) daals — Jlai¥l s 2Ohe VI A4S 8 @ jlia il 1 anaall daaa /a1 -

Aly)
3 g2 G dana ale) drals Ao laia¥) o el 4K 8 aclise Sl iy jo dasa L y/a-
Al

325 sdlal) asd) — le Y g dalad) clBMal) s gat dpalal) Alaal)


http://www.gulfkids.com/vb/showthread.php?t=5184

