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ABSTRACT 

 
 The  purpose  of  this  research was to investigate the following : 1) To  Identifying 
Factors Underlining Educational Service Quality from the Perspectives of Learner 2) To  
Identifying Factors Underlining Educational Service Quality from the Perspectives of Instructor 3) 
Compare of  Factors Underlining Educational Service Quality from the Perspectives between 
Instructor and Learner.  Sampling group consists of 44 Instructors and 256 Learners of graduated 
program in Technology Management and Industrial Management. From 5 Universities in Bangkok. 
The research measurements used for data collection are interview and questionnaire. The data was 
analyzed by descriptive statistic such as percentage of frequency and arithmetic mean by   SPSS * 
for window TM Version 10.5 (Statistic package for the social sciences). 
 
 Research results were : 1) The Reliability of Service Quality is the most important from 
the perspectives of learners. 2) The Reliability of Service Quality is the most important from the 
perspectives of instructors. 3) Both groups rank 5 dimensions of Service Quality in the same way. 
They want reliability, assurance, tangibles, empathy and responsiveness in that order. However, 
there are different between the level of all dimensions of Service Quality from the perspectives of 
learner and instructor.  
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ABSTRACT 

 

 The  purpose  of  this  research  is  to investigate the followings  : 1) To  Identify Factors 

Underlining Educational Service Quality from the Perspectives of Learner 2) To  Identify  Factors 

Underlining Educational Service Quality from the Perspectives of Instructor  3) To Compare 

Factors Underlining Educational Service Quality from the perspectives of instructors and learners.  

Respondents group consist of 44 instructors and 256 learners of graduate programs in Technology 

Management and Industrial Management from 5 Universities in Bangkok. The research 

methodology used for data collection are interviews and questionnaires. The data are analyzed using 

descriptive statistics such as percentages of frequency and arithmetic mean calculated by   SPSS * 

for window 
TM
 Version 10.5 (Statistic package for the social sciences). 

 

 Research results are : 1) The Reliability  dimensions of Service Quality is the most 

important  factor  from the perspectives of learners. 2) The Reliability  dimensions of Service 

Quality is  also the most important  factor from the perspectives of instructors. 3) Both groups rank 

5 dimensions of Service Quality in the same order, as follow, reliability, assurance, tangibles, 

empathy and responsiveness.  However  learners  and  instructors  have  different  opinions  in  the 

levels  of  importance  in all dimensions of Service Quality.  It  was  found  that  learners  put higer  

importance levels on all factors tam  their  instructors do.    
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1. 0��1�-(������9������������ �!�������?'�"�������%!������������������0��1�#������� 

���$%!����� 
2. �"���0��1�-(������9������������ �!�������?'�"�������%!������������������0��1�#�    
        ���������$%!	�� 
3. �"���������������9������������ �!�������?'�"�������%!���������������0��1���8�������

���$%!�����-(�$%!	�� 
 


�	�	� 	��!"�# 
   
 $%!����� $%!	�� -(���8�	���(�*��������� �!�����	���������������&�&(�� -(����������
���	������ ��� �������,������ �����?'�"�������%!)�!���������������0��1�#�������#��!��-(�
-���*�������*��)� 

 

�����!$	� 	��!"�#  
   
 ��� ������8��/����0��1�&���
������ �������� Parasuraman  2�����/�$%!�5��� 5��!��
��?'�"��������� (Service Quality) ��#5!��/�"�8�7��-� ��� ����-� �������(*� ���� *��9�������
�*����6����?'�"���������)�!-�*  	'�"- �(!��������'�"(Tangible)  � ���5���6��)�!
(Reliability)  ������	��� (Responsiveness)  ���#�!� ������#�(Assurance) ����%-(���#�#	*
(Empathy) 
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  �����8�	�����7���(�������� ��������"���0��1��9��������*����6����?'�"������������
����-� � �����   5  �!����  Parasuraman   2���#5!)�!��#������0���"�^��-(!  ��	����6�
���#5!
��������0)��2������������0��1�  �^�+��� -(� �+����������%!���-���*�����)�!����)�* 
 

�������� 	��!"�# 
 ������#���� ����������*�)���8 
 1.  ���5��� ���  
      -     ���0��1�����
�(��0��1�#����������&�#�	��� �5�������������&�&(��-(� 
                            ������������	������#���� ����(��#����������"-(�����?@(  
             (������	��-�� 1) 

- ������A$%!	�����	��#�0��1��*�#����������&�#�	��� �5���������� 
 ���&�&(��-(�������������	������#���� ����(��#����������"-(�����?@(  

  (������	��-�� 1) 
 2.  �(�*��� ��*�������� ���� )�!�������(����� -��������5���  &��#5! �+����	�*��� ��*��
-��  Stratified Random Sampling  ���	��� �5� 	��� �5�(���*�  =  ����(�������8�	�*��(���
��� ����(�������/��� -���
�� �  5  -�*�&�� �+�  Simple  Random  Sampling �
�� �-��	��6��
������� ��� ���8�	�8��
�� �  300  5�� 
 

�!#	�%�&��'&	� 
 

 �������%!  (Perception)  ����6��   ���� ��������
�#�!��!�#������%!	��&�����	����8� 
5   �*�	���- �(!����*��#���*��������������-��� ����������*� 	��&�����	��������-�*(�
����(-(��������%!)�!������+�"(���	����*��  =  (Object) ����%!���  (Awareness)  -(! �
�#�!����� ��
��!�#�  (Recognition)  ������ ��  (Interpretation)  -(�������	���  (Response) 
 
  ��?'�"���������  (Service  Quality)  ����6��  ��?	����� ��?(��1?���8��������!��
)�!-(�����!��)�*)�!���������������$%!���������  ((%��!�)  ����%! *���� ��&����*������������� *�
� ������ ������*�������#� ���������$%!���������)�!�*������-(���(���� 	��$�	 �����	����?A 
��(��#5!  g(g   
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 Service quality, emphasizing comsumer satisfaction, is a newly-emerging field of concern. 
In order to attract customers, serve their need and retain them, service providers and researchers are 
actively involed in understanding consumersl expectations and perceptions of service quality. 
  
 ��?@A�����7�����"n������#�!������&����� )������/�$(��� �����5��������1A   
������*��  =   oRATERp    *�)�!-�* 

1. � ���5���6��)�! (Reliability) � ��	����6�q��������)�!������������) !��*��6%��!��-(� 
) !���8��5���#�)�! 

2. ���#�!� ������#�   (Assurance)  � ���%!� �������	� � ��	�'�"���"������ 
$%!#�!������ -(�� ��	����6������*�#�!����� ��) ! ��#� -(�� ������#�-�*$%!��������� 

3. (��1?�- �(!��������'�"  (Tangible)   (��1?��������q#�!��,������	6�����  
���(��� �����?A���������� ���	��	���	�� 

4. ����%-(���#�#	*  (Empathy)  � �����8�����-(�����%-(���#�#	*(%��!� 
5. ������	���  (Responsiveness)  � ����,�#�#����#�!������-�*(%��!�-(�	����6 
        #�!(%��!�)�!������������-(����	���� ���!��������(%��!�)�!��*������* ��� 
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���	
�������
������� 
 

���������������
���
��������� 
 

����������	���
�����
�� Service Quality 
 

�������	
������������������
���������������� !����"�������	
	
�#������$�	
�������
������"%&�
'���()'&
�������*����*� �+��"!������+�����,�	
�	
�������	�$����������
- �$����!�*��� �+�.���/���-*�����������)����0/1�� !�!����$��2�����������'&

���,�	
�,	� !������$*�
 3 �����+�������+���	
����������
������� !�������������������
- �$%&�
������+���)�����!��  ISO $*�
 3 ��,�	
�������+���� Quality Control (QC) ��,	 Quality 
Assurance  (QA)  �����H
  Cost  of  Quality  (COQ)  ����� *���H��+�J���
���	�$����������- �$ 
�$*��,�	��'&
	�$���������� ����+��������������K"!������+�������*� �����&�
�	"�	
 (���� 
(Customer Satisfaction) �������)��	
 (���� (Customer Loyalty) � !������+�
N�*�*	+N)�+����,	
������+������� !���������������J��	�$��������������,	���������������� (Service 
Quality)  

%&�
�	�$�������������"!N�*���'&
	�$��������������+���	
������- �$ �����/$����� 
���������,	
��* � !����*	����
 )�
��H�'���	�	�$��������� *���H		�N� 	�$��������������K"!
��!�	�N�)��+ 

- ������*
�� J� 
- �!����Q���(�R�� 
- ��$$���� ����	���� R�
���� !��������!���$*�
 3 
- ���
���������� ������+�*
 ������+�	
J�� 
- Q����� �'������
����
�� ���/����!�����+ 
- �,�	����� J� 
- ����%�����
 �������-� �����������+ �'��������
$*�
 3  
- ���+���� ���+# -(���!�	���J�J��	���!	,�� 3 
- ��*�+
����J��� �J*� R�
���+� ������+� �+ R�
�+���  ����)����$*�
 3���N�'&
  

��� �S	
�����!��. 
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�	�"��Q����"��!���$*�
 3 �� *���H� ��	�$���������������,	�������������H�+�
����
$��	+(*���,	������!���Q����" ����!'�����Q����"$�	
�����$�)$*	�,�	����U�������Q#��� (���� �K
��*�����*����������N)����������*������+���	
���Q����"������	+*�
� ��� ��+
N�*N)� )�
��H�����������,	 
������
��	+*�
��&�
��,�	$	���	
����$�	
����	
��	,��%&�
����-(����- "��
�����������%&�
���N�
'&
��.��$� �����)
		� � !������!�0$��	
��� ����	
�#����� 3 �� ����,�	������� !��*
N�
���.��
�)�+�����*� (������������ ��������������)$*		
�#�� ��������������)�� !��������"!$�	
��
"�����		������!�������������
�����'&
�����(�VW
"�$����&��	
���� �����+�	
�#��
��,�	���"!����� (���������!��������)�� !�(
��*�������)���+���$�H
�	�N��� !����������K�,	$�	
�(

��*���!������#%&�
 (������+N)����"���(*��*
 
 
 SERVQUAL  ���������)�����&
�	"�	
 (����������������������������$�$*�
���%&�

��\��R)+  Parasuraman  Zethamal  � !  Berry  SERVQUAL  ��H�������,	����,�	
�,	���J*�+����
�����"�+��������������"�� (����  (���������'��!����- 
�����������R)+����+����+��!��*�

������������$�	
������������)���
���$�	
���N)���� %&�
����$���)�����	"��������� 22  ���'��
)��+��� ����	�'��"!'�����'�����������$���)��H
  22  ���'���*� (������)���
������N��	+*�
N� 
� ��"&
'�����'���)�+�����*� ���������N)����N���H� ����N�$�������)���
N����,	N�* '�����������N)����
�������&
�	"��	+��*������)���
N���$	���� ��)
�*����������������N�*)��	 �$*���

� �����'�������&
�	")���*����������)���
 ��,	����"�������$�H
�������
N�� ��)
�*����������
������)���,	)���� 
 


���������+����,-.� 
 
���.&�/�����H
��H -(�������.&�/�N)�.&�/�'&
�����) �0/1� �	����$ 	)"�
����"�+���

����+���	
��J�����.&�/� $����+ !�	�+))�H
��H 
1. ���������� !�����������	
��������� 
2. ��������������� 
 


�����
��/01����2�����
�����
�� 
 

��������$ �)��*
����2	������ N)����������+�	
����������*� ���+'&
 ��"����
- ��!R+J�#��,	�����&
�	"%&�
������	��,�	��+R)+$�
 ��,	"�)�&H������������+������ 
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(activities  benefits of satisfaction which are offered for sale  or are provided in connection with the 
sale of goods  	��
'&
�"�$$�����#  2543) 
  

Kotler  (1988)  ���������  ���+'&
  ��"������,	����1���$����)3 ���� �*����� ��&�

�����'������	��	��� �*����� ��&�
 %&�
N�*�����'"��$�	
N)�� !N�*N)��*
- �	
���������"���	

���
) ��H
��H�����!���)�
� *��	�""!�����,	N�*���	+(*������������$��$�N)� 
 

Gronroos  (1990)  ���������  ���+'&
  ��"������&�
��,	��"����� �+	+*�
����� ��/�!N�*
����K��	+"��$�	
N�*N)� %&�
R)+����N�N�*"������$�	
������� ���)�&H�"������U�������Q#�!��*�
 (����
�������
�������� � !��,	 (����������/��- �$������� !��,	 (��������!���	
��������������N)�
"�)N����,�	J*�+-*	�� �+�W����	
 (���� 
 

�����  �r+��\���Q�  (2536)  ���������  ���+'&
  ��������
��� (����$�	
��� ��,	�������(�
� !��	
����$�	
����	
 (������,�	�����)����$�	
���� !����"���������	�3 ��� R)+������
�����������)� "!��	�� �����������
��� (����$�	
��� ��� ��������$�	
���� !��(����������
$�	
��� ��,�	���"!N)��������	"�$K���� 
 

.�������     ������$�#   � !��!   (2537)      ���������������"����- ��!R+J�#��,	 
�����&
�	"�����	
����$�	
�����* (���� $��	+*�
   �J*�  R�
���+� R�
���+�$�# R�
�+���  
R�
���  ����$�� 
 

���$  ��Js���  (2542)  ���������  ���+'&
   ����U���$�
�������!���$�)$*	��� � !����+���	

���-(�J�������R)+����� ��H�N)������!R+J�#��,	N)��������J*�+�� ,	 
 
 ����N)��*�   ���������  ���+'&
  �0$����� ��"����   �����!���  �������� ��&�
�������,	
�*
�	�$*		������&�
R)+�����)
		�%&�
�����!���$��������H���,�	��	
$*	����$�	
���� !
��,		����+�����!)���� (������,	-(�	,��"����)�����&
�	" 
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����/23��4��3����
��5�6�7���
89���7� 
 

 S  =  Smiling  &  Sympathy  �,	  ������+�H��+���"*�� ��)
		�'&
������������$����$*	
��������	+(*� ��������$���	��H-(������������)���
"��-(���������������������,	��������$��,H�2��
���"!����
������!���"��,H	
$��������	)���H
$*	��������$������
������Q������ (������*� !
�,�	���	+*�
��������	��,�	���/�  (�����)��N����+����� 
 E = Early Response �,	 �����$	���	
�����)��K�$*	����$�	
����	
 (���� N�*��)

�U�����+�����v,�	+J���,	�v+��+$*	-(���������� 

R =  Respectful  �,	  ��)
�������',	  �����+�$�-(������������)����"!$�	
�(�"�������+�$� 
+�+*	
 (����	+(*���	N�*�����)
		�)  3   ����������)('(���+�+)�+��-(���������� $ 	)�� ����
����������������-(�����������(��&��*�N)�������+�$�	+(*$ 	) 
 V = Voluntariness manner �,	 ����-(�����������$K�"� !�����"�������
���,�	�����,�	
��������� � *���,	 ����.��$����)�$*	
�������� �$K�"���"!J*�+�� ,	-(�	,�� �(��&��������� !�(��"$*	

��)���������	+(*���	 

I = Image Enhancing �,	 $�	
����-(�������/���� ��/�#��	
�#���	+(*$ 	)�� � )��+���
��\��$��	
������� ������������!�����
�� �������
*�
�����������!���"��*-(���������������
�������K� �(�"��+�+*	
�J�)J(	
�#���� !�����������������	+(* � *��'&
������
���	+*�
�	
	
�#���
���
���)� ��,�	J*�+���������
��� ��/�#��)�+��
�&H� 

C = Courtesy �,	 ������	*	�R+� ����� ������+����+��)� ��)
���������	*	�R+�� !
���/����+�����)���� (���������	+*�
��*����+���� ��H
�����) ����() � !�����)
		����  3  	+*�
 
 E = enthusiasm  �,	 ��!$,	�,	��� -(�������
�������������$�	
��������!$,	�,	���	+(*���	 
��"� !�*"��������	+(*$ 	)�� � N�*�v+��+� !�	)��H
 (���� -(������������!$,	�,	�����H�
�!��	�����K�N)��*�����-(��������������"�$��	
 ���������	� ����\����!��H
��
�*�
��+� !"�$" 
"!����-(���������*�#���+$��	
������������K�  (�������)������!���" 

 

����64���:���
�����
�� 
 
 ��,�	
"��-(��������.&�/�����+N)��(
�&H� �K+*	�������$�	
���� !�����!)�����+����&H�
��,�		����+�����!)�������J���$ "&
������$�- ����������������������	��Q�� $*	���)������
J���$��!"������	
-(����R�� ��H
+�
�*
- $*	�������	
�!���.�/2��"$*	���)������Q����"��H�)��+"&

��-(��������������	
���������N��  2  ��!���  ("�$$�����#, 2543)  )�
��H  
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 1.  ����������$*	-(����������  ��,�	
"���(�������$�	
�����*
� !��*
���$ 	)�� �  
"&
"������$�	
N)��������J*�+�� ,	"��-,�� ��,�	��)������J���$	+*�
-���� �,	 

1.1 J*�+$	���	
����$�	
����*������ ��H
)����*�
��+  	����#  �$��W���  
��
��  � !"�$" 

1.2  J*�+���������
������J���$ %&�
��"����!���Q����-(��������� �����-(�������) 
������!���"� !��������� 

2.  ����������$*	-(���������  ��*
���������������	
-(���!��������,	-(������� 
���������� !�����������	
-(��U���$�
�������� 

2.1  �����������	
-(���!�	������,	-(���������������� -(���!�	����"��������� 
"!$�	
��������"�������./������������$*�
3 ���+��
�&H� � *���,	 

2.1.1 J*�+�����- ���N��!+�������Q����" ������������)�"!����$������
-  
���N���!+!+��N)�����	+*�
)� �����Q����"�����'����
R	���������+��,�	�����)���$�)���"%,H	
%H���	
-(����R�� 

 2.1.2  J*�+����
����"�#���)��	
Q����" �����)
		�'&
�����	�"�*� ! 
��K������������	
-(�%,H	$ 	)�!+!�� ������������ � !������	���������$�
�������$�	
���
� !������)���
�	
-(�%,H	��,	 (���� %&�
"!���*������� (����$�)"� !���)����()���$*	  3  N��
� �*� (����  (Words of mouth) ���������!J�������Q#����"�#�	
Q����")�
� *�������)����
�*��J,�	',	����&H� 

  2.1.3 J*�+ )����� ��+�"�	
 (����N�"��Q����")  3  �������&
'&

�����������	
�	
���������� !�*
�����������������)��������� (����+*	���*"�*���������,	
������������$�)���"%,H	�����������)���*���������,	������	,��3  ���$� 
"%,H	��+"!���N)�
*�+�&H� 
R)+�v��! (������*�"!�����%,H	%H����,	%,H	������&H�R)+N�* �
� �����H
��!��� (������+��*��)��+ 

 2.1.4  J*�+���/�����
�����U���$�
�����Q����"� *���,	   Q����"�����N��(
 
� !�����'"*�+�*�$	������*����
���	�$������(
N)� ����
���K"!���)�����	"N�*��)���"!
�� ��+�"N����
��	,�� 

2.2 ����������$*	-(��U���$�
�������� �����!�	�	�J��������"&
"������	�J�� 
�������$ �)��

��� !�����+N)�)� � *���,	 

 2.2.1  J*�+����	�J��� !��+N)�Q����"������$�!����'&
�����������	
 
����
������������������Vy�	�������
���$* !��������!���Q�����������������)���������
%&�
"!�*
- ��Q����"��- ���N�� !�����'"*�+�*�$	�����������!����*����
��N)�  
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2.2.2 J*�+����
R	����������	��+R)+����N�z (��������������(�����+���� 
$����������,	- �$���{# R	������-(���+��,	����
��������"!��+��������,	���������N)�
*�+� !
�!)���&H� R)+N�*$�	
���+�� �����R�������"�$" (���� 

 
"!��K��*����	
�#���$�	
���������������N����*������+���	
 %&�
	�""!������������������

 (�����	
�#�����H��	
��,	�������������*���� ��+�	� "&
������$�- ���"������$�	
����" ��/�!
��������� ��,�	
"���������$�$*�
 
 

0�
-	1���
�����
�� 
 
 ����������� ��/�!�v��!����$�$*�
N�"����������,�	����+����������)�����������
Q����"%,H	
��+������ !������  ("�$$�����#,  2543)   )�
��H 

1. ���!�������	
����N����
" (trust) ���������������"������,	�����!������-(���
�������U���$�$*	-(������������!�����!���������������)�&H� "&
N�*�����'����
 *�
����N)��*�"!N)��������U���$�	+*�
N�"���*���"�������������"!������&H� ���
$�)���"%,H	������"&
"������$�	
�&H�	+(*�������N����
" 

2. ���
���"��$�	
N�*N)�  (intangibility)  -(�%,H	��,	 (����N�*	�"����(���������� *�
������,	
�*	�$� 
%,H	 ���������"��$�	
N�*N)�  �$*	�.�+������)��K� ��!������#�)��
��!�	����$�)���"��,�	%,H	��������H�3 R)+-(�%,H	�"�����)���{#����+������������,	
��!R+J�#�	
������������$����N)����� ��"&
$�)���"� ,	�%,H	���������$�
�������
$�	
��� 

3.  ��/�!�����*
�+�		�"�����N�*N)�  (inseparability)  ����������� ��/�!���N�*	�"�+� 
		�"��$������  ��,		�����#�����������������-(�����������,	-(���+��������H� 3 N)���� 
- �$������R�� ���������"!���)�&H���� ��)�+������,	� ����+
�����������+������  
%&�
"!�$�$*�
���$����������������- �$�����+������� ��"&
���)������R����+� �
)�
 
���  3  -(���������"!����-(���+����������*-(����R��%&�
������!�����������)	+*�
 
$*	��,�	
$�H
�$*�������������"���������H���H���) 
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        6�����    ���
�� 

�����!�	�  1   ����������Q#�	
���- �$ �����+ � !������R��������� !������ 
����� : Cowell, 1986  (	��
'&
�"�$$�����#, 2543) 
 

4.  ��/�!����$�$*�
N�*�
���   (heterogeneity) ���������"!N�*�
��� N�*�����'�����)
��$�2�������*�	� ����!�����������H��&H�	+(*���-(����������$* !�� %&�
	�""!��
 ��/�!�v��!�	
$��	
 '&
���"!�������������"��-(������������)�+�����$*$*�
�� �
���+*	����������������$�$*�
		�N� %&�
���'&
���������������$*�
���)��+ 

5.  ��/�!���N�*�����'��K����/�N��N)� (perishablility) � *���,	 N�*�����'��K����/���,	
����	
N��N)����,	�����������N� 

6.  ��/�!���N�*�����'��)
���������"���	
N)� (non-ownership) %&�
�$�$*�
"��������
��,�	���%,H	����������K��)
���������"���	
N)� ��$�������N�*�����'��)
��������
�"���	
���������N)�����!���������������"������,	������!�������	
�����!��� 
��*���H� 

 
 ��/�!�������	

��������"��
��	�$�������� �+	+*�
 � !��,�	
"�� ��/�!
�����

�$�$*�
N���H"&
������Q�������U���$�
���$�$*�
N�"��
��	�$�������	,��3 %&�
���"!$�	

$�!��������	+*�
)��*���Q���������+J�N)�- )��
��	,��   	�"N�*�����'�����J����
��������N)�� + 

      
��;0�7 

       
����        
���� 

 

 

 

 

       
��;0�7 

                   
�����<��                                              8.�6�����=> 
                                                              ;��?��� - ;���� 
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��,�	�����,H�2���������������
���	
�����)�� �.���"������$�	
$�!����'&
 ��/�!�������	

��
������%&�
��)�
$*	N���H 
 1.  ����������
����� (�������������������,	���*���*��R)+$�
���!������- �$ 
��	�$�$*�
���+�����$��	+*�
N)��J*� ����- �$�'+�$# (����N�*N)��*��- �$)��+ �$*'�������+�'+�$# 
 (����������%,H	������"	
 ������� ,	�������$*	�	
���� "!��K��*�
���	
����K�J*�������$�)$*	 (����
R)+$�
���"!�������$�)$*	��
R��.���#�K$��   
��������"&
��K�- ������"�� (���� '��-(���������
���
��)� (����+*	�����������������	"� ��� ����J�������	��� !N��	�$*	  3  ����	,����J�
������	��   
���	
����K�"��� ���/���K�"���%&�
"!�*
- ��+�
����+�+
�� $������K� 	+N)����- )�
�&H�)��+ 
  2.  �������������
��� (�������R�������N�*�����'��K���,	���$��N���� �
N)�  )��+��$���H
��
������"&
N�*	�"��R	������%H���	
N)�   
�����������)��KN)�� +� !'��������+�K���+� + �������
��
������-(����
��"&
$�	
���	����"!$	���	
����$�	
����	
 (����N)�	+*�
����*�
������!���Q���� 
� !��!���Q�- ����
�����	"����� (���� 
  3.  ����������
������&H�	+(*�������$�	
����	
 (�����*�����$�	
���J���������,�	)��,	���
��!��H
���N�� ��,�	
"�����N�*�����'N���
��� �����N)� ���"!J��������	
�����,	N�*�&H�	+(*�������
�	"�	
��� ���
������$�	
����K�,	"(
"�������J��������	
���� !��,�	��J�������� �����"&
$�	

�+�+������
�����	"����������������) ��,�	������ ����J�������	�� � !+�
�	�$*	  3 N�+�

-(�	,������J��������	
���	�����  3 
  4.  ����������
�����$�	
J������"�������� ����*���W""����"!����	����,�	
"���	�$R���$�
��,	�	�����$	�#��J�����������*�����  �J*�  $(��	���	K�  ���,�	
��+�H��	�) �  �$*���,�	
"����K
�$�$*�
"����   )�
��H�-(����
��������"&
$�	
���$���������N�*J*���,�	
"���  (������	����#��
�����(��&����"&
$�	
$	���	
����$�	
����	
 (������N)�
���	
���"&
"!�����K"� !��- )� 
  5.  �������������
������������Q��� 
���������&H�	+(*��������	"�	
 (����"&
����
���Q��� N�*�����'��)		��������(�������J�)�"�N)����	N� $��J�H��)� !	���$�	
�����
��
������"&
���	+(*��	����# ��,	�����	"�	
 (����-(�J������� 
  
  "�� ��/�!�������	

��������)�
� *�����
$�� ����������K��*�
������������
�����+��+��
 
����!��$�2��������
��	+(*��������&
�	"�	
 (���� %&�
	+(*���,	����������	
-(����
��)�
��H�
-(���������"&
$�	
�*�������*
N��(* (����-(�J������������ �� 
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���>8�1
��
�����
�� 
 

  �!������������������!���Q������	
�#��!�	���������� 5 ��!���N)���* -(������������,	
 (���� -(��U���$�
��������	
�#��������� - �$���{#������ � !������) �	��	
��������� 

1. -(����������  ��,	 (��������-(�����������������	+*�
������!����������������! 
�����	"�	
 (����������S����+� ������������ ����!'�� (�����	"�K+*	�� ����J�������	�� 
��,		�"��!��� (������*��)�
- �����"�+�	
  TAPP  (	��
	�
����!�
/#, 2539) N)������������"
�0$������	
 (���������2	�������~ 1985  �����  The  White  House  Office  of  Consumer 
Affairs   ����N)��*�  
   1.   96%   �	
 (�������N�*�	"��,	N�*��	����#�������������������!)��
 
         N�����+��  "!N�*��+�	*+����*�		���� + 
   2.   90% �	
 (�������N�*�	"�� *���H� "!N�*� ����J���������,	%,H	��������H�	�� 

3. �$* !�����N�*�	" ���"!� *�����N�*�	"����,�	�������,	��$������	
�	

���	��	+*�
��	+  9  �� 

4. 13%   �	
 (�������N�*�	"N)��	�� *�����N�*�	"�	
$���*��	,�� 3  	��
�����*�  20  ���&H�N� 

2. -(��U���$�
��������  -(��U���$�
�������������������������$*	���������K"�	
�#���                  
	+*�
+��
N�*�*�����	�"��+# � !�"��������� "!��K��*����� �� *���H	�"����-(��������+���	
������������
R)+$�
 �,	$�)$*	��� (����R)+$�
��,	����-(�	+(* ��,H	
� �
��������� )�
��H��0$������	

-(��U���$�
��"&
��	��Q�� $*	�������(��������	
���������  (Cowell,  1968)  N)�"�����-(���������
$���!)������U�������Q#� !�������U$����� (������!��������$*	 (����R)+��*
���� 4 ��!��� 
�,	 

2.1 ��!������$�	
�U�������Q#� !����U$����� (���� �J*� 	�"��+# 
2.2 ��!������N�*$�	
�U�������Q#�$*$�	
����U$����� (���� �J*� �"��������� 
2.3 ��!������$�	
�U�������Q#�$*N�*$�	
����U$��$*	 (���� �J*� ����
�����R��.���# 
2.4 ��!������N�*$�	
�U�������Q#� !N�*$�	
����U$��$*	 (���� �J*� ����
���������

�!	�) ����$�� 
3. 	
�#��������� ��S����+�	
�����!�	�Q����"�����!���"!��������"N�������� 

����$�	
����	
 (�������	 ��,�	
"���!������������������"�������	
���Q����"������ ���
����������������������!���Q���� "!J*�+��
�������������'��� �'&
��S����+�	
���)������
Q����"N)� R)+$�	
����&
'&
�W""�+$*�
  3  )�
��H 
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3.1  �R+��+���������   ���J�)�"�� !�"�
������
��������	
�#�������� !$*�
  
        +&)����"�R+��+ 
3.2  ������������������   � +��Q#���������������������)�"!$�	
��������������H
    

��� (����� !����
������!)�� R)+-(�����������1���$�
�����-����� (����R)+$�
 
�*���������
��������	+(*���	   $ 	)"������)�-�� +��Q#���������   � !��� 
Vy�	�������
���������/!����(*������/!�J�
�0$������K"!��������)������
��
����������N�)��+)� 

3.3  ��\�Q������������ ������������
�����*���,	�*��"�����H
���������*��	
 
�����������%&�
���� !��� "!J*�+��!$���"�$����&�� !��.��$�$*	
�������� %&�
"! 
�*
- ����������� (���������'�U���$�N)�	+*�
�������� 

3.4  �(�����	
���������	
�#��� "!$�	
��"����		������,	��Q������������ (���� 
����	)� �	
����R+��+���������  

3.5 �������	
��������� �����������$�2�����������������	+*�
"��
"�
)��+��� 
$��"�	� � !�����������!����- �����&
�	"�	
 (���� � !���N��W���
��	����*	
$*�
  3   �����!+!  3   ��������	"!J*�+�������'�������
� !��\��

��������N)�$�
�������$�	
����	
 (���� 	��"!�����%&�
������������������
 (������!���" 

4. - �$���{#������  ���������*�����1���$�$*	 (�����$�$*�
���N�$���R+��+�	
 
	
�#�����H�  3  

5. ������) �	��	
���������  ������) �	�������H ���+'&
  ���
��) �	���
��+���    
N)���*   	�������+�   	�����#������+�����	�   ���'&
�W""�+�����- ��!��$*	�*�
��+   �J*�   ��
   
���+
   	����(��   ����$��   �*��   ����+���.�   ���+'&
   ������������N�������)�&H��	
�#���   
�J*�   ����1�������Q#�!��*�
���� ��+�	
�#�������$�� ��H
��H������) �	�����N��	
	
�#���
������$�	
����&
'&
   2   ���
$*	N���H 

5.1  ������) �	���+�	�  ���+'&
   ��/�!�������U����K���+�	�	����  �J*�  
�������'�����$�H
�	
������+� �+ �,H������������
����-		� ��� ��/�#��,	 
���,�	
���+$*�
  3 

5.2 ������) �	���+�    ���+'&
      ��/�!���"�)�!����+�	����  �J*�   
���"�)��
	�����#���,�	
J����)�$*�
  3   ���$�)$�H
�!��N��S�   ����$��  
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�����!�	�  2  R��
����
�	
�!�������� 
�����  :  Gronroos, 1990 (	��
'&
�"�$$�����#, 2543) 

 
"�����R��
����
�	
�!�������������H"!��)
����K��*�  N�*�*�"!����	
�#���Q����"

��������!���) �K$�	
��!�	�)��+	
�#��!�	���H
 5 �*������ *�������
$�� %&�
�$* !	
�#���	�"
���+�J,�	�$�$*�
���		�N�$�� ��/�!�	
�����������)�
$���
)�
$*	N���H 

 
 
 
 
 
 
 

   	
�#��������� 

  - �$���{#������ 

    -(��U���$�
��������        -(���������� 

 ������) �	��	
��������� 
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7����  1  $��	+*�
R��
����
�	
�!������������Q����"������ 
 

;��������
�� ;��89���7�������
�� ���>
� ;0�7��	B>���
�� 6���/�+0��� 

������+� 	�"��+#/�"��������� ������+� �+ �����(� 	����/��	
���+�
	�����#������+�
����	� 

��� ����
��R�
���/
����
�������� 

R�
���/
����	���� 

���J*���	
���/
��������	���� 

�'�����/	�����# 

-(�R)+��� ������ ��+������ ����)����
 ���,�	
���
R)+��� 

 (���� ����
���$���H����� �'���������
�H����� 

����$���H����� �'�������
����/
		� 

����*	
����+� �������.�# ���/���������+� ����+��+�J�/����+� �'�����$*�
 3 

����� : Gronroos, 1990 (	��
'&
�"�$$�����#, 2543) 
"��������R��
����
�!����������� "!��K��*���!������������ "!���)�&H����� ��)��

��$�����#$*�
  3   ���$�H
�$*"�)�����$����� (����N)����-����,	�����(*��!���������������	
	
�#���
������"���!��H
��H���)������������+��*��
"��	
�����������  (Cycle  of  service)   
 


��8�1����;0
��89���7����5����>
�����
�� 
             
�����!������H��*
��"�������- ����U���$�
���	
����
����!)������   (Individual  

Level)  R)+-(������������'��!����N)�"��  3  �����
  (���!��\�#,  2543)  )�
��H 
 1.    ��	�( ����+��������������� (Service  data records)   N)���*   ������� !�������	

��� ��������$��	+*�
�J*� "��������H
�������������$* !��� �����������+ +	)��+N)�"�����
���������	
�$* !��*�+ ��	����*	
����-�)� �)�	
���������������$��  ���
�� *���H������	�( 
�*
J�H'&
��!��������	
����������*�����N�$����$'���!�
�#��� �����)N����,	N�* 

2.   ��	�( �J�
��� ���  (Personnel   Records)   ������	�( �v��!���� �����K�����&�N������
��S�J�H����K�'&
�0$���������������,	�����)
����J,��J� 

3.   ��	�( �J�
��"������   (Judgmental  Data)   ���+'&
   ��	�( �������������)��K��	

�������
����������,	-(�J�������  ����+����������
���	
����
��-(���������$����+��������
��!����%&�
	�"	+(*��(��	
��$���!��������*�  (Summated  rating scale)  3  �!)�� 
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�*�()� � ���� �
 � $�	
�������
 )   5     �!)��J*�
�*� ( )��+��+� � )� ����� �
 �$�	

�������
 �����*	
��� )   ��,		�""!����!)����*���HR)+���W""�+���J�������$�2���	
�����!���� 
�J*�   �0$�����������
��������� 

 
��	�( ���N)�"��- ����U���$�
��  -(�������
��������	�"���N�������!R+J�#$*	��������)

�*�$	���� %&�
	�"	+(*��(��	
��K)�
�����"!���������$* !�~ ��,	��(�����)���� ��
�� 	,��3 ��*
����
����������,�	�*
�����)�������)*�� !���N��������
)����������
��-(���H�����*	
 

 

��	���
�����
�� (Service quality) 
 

N)���-(����������+���������������)�
��H 
 

Zeithaml  � !��!   (1990)   N)�����+���	
��������� �*����������$�$*�
�!��*�
����
��)���
��,	��������'���	
 (��������������(�- ����U���$�
���������	
 (���� 
  

Fitzsimmous  (1994)   � *���*���������������� �,	 ����������Q#����������!��*�
����
��)���
�	
 (����������$*�)������+�����������������������(���!�������!������#�
��������
�����H
��+� �
"��-*����$�����#��H����N� 
 

.�������   ������$�#   � !��!  (2537)   � *���*����������������  �,	  ������/��!)�����
��������,	��*��(*��*
���R)+���	�����������������$����� (������)���
N��  (����"!�	"'�����
N)��������
������$�	
���  (What)   ��,�	���������$�	
���  (When)   �  �'�����������$�	
��� (Where) 
� !��(����������$�	
���  (How) 
 

"�$$�����#  �)J!���$#  (2543)  ���������������  �,	  ���N)�������������$�
�������
��)���
��,	��������$�	
����	
 (���� 
 

	�U2��  �(*�"���  (2539)  ���������������   	�"��� �+����	
����$�$*�
���N��&H�	+(*����*�
��"!����-(�������!�# �$*��������H�$�	
�����'��!����N)���,		�"���+�		��������($�N)� )�
��H 
   ������ = �����	"�	
 (���� =    ���������N)���� 
                    �����������)���
N�� 
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����
/#  �v ��"��!��$�#  (2539)  � *��R)+����'&
����������������,	 1)   �����	)� �	

�������$�	
����	
 (����   2)  �!)���	
���������'�	
������������������)����$�	
���
�	
 (����  3)   �!)�������&
�	"�	
 (����� �
"��N)����������N�� �� 
 
 ����������������  ���+'&
  ����$�	
����	
 (����N)�������$	���	
$���!)������
�&
�	"�	
 (���� 
 

����64���:���
��8�1������	���
�����
�� 
 

�����!������������������������*
���"!$	����'��   2   ��!���  (���!��\�#,  2543)  )�
��H 
 1.   �����������H�N)�J��W""�+�������  �� 
N������W""�+���		���,	- - �$�������������
	+*�
N� �����'��� �- ���$�	
�����+��� �	������!��)��+$��������$��������	+���+
) %&�
����
���'�������*
��!���Q���� ( Efficiency) 
 2.   �W""�+������		���,	- - �$�	
�����������H�3 �*
���������������,	����	
��S����+
�	
	
�#���N)������	+���+
)�����'$	���	
$*	����$�	
���������)���
�	
-(����������
���/�������Q�������"
������)��	
-(������������,	-(���J���!+!+��N)���,	N�* %&�
�������'�����
��*
��!�)K�����+������!���Q�-    (Effectiveness)   �	
��������� 
 �����!������������!���Q�- ����&H�	+(*�����"�������	
-(������������"������J�

������� !���� ��/�!�	
���$�)�������   �J*�   �������������H�$�
�������$�	
���   
������)���
�	
-(����������   ��Q������!������������!���Q�- �	
	
�#���  �,	   ��������/�#    
����	������)��K�"��-(�������   ��,	"�� (����%&�
',	����$�������!+!+��	+*�
$*	��,�	
����+����
������)������������ "&
"������	+*�
+��
�����*�+
��������$�	
���������������$��"�	�� !
�����)$���*
J�H'&
��������!���Q����� !��������!���Q�- �	
����������� 
 �����!���������������������"�)��*
���+��,�	�����������	�(  ���N�J���!�	����
$�)���"��J�
���������
��������   ��,�	
"������������������������
���+��$*	���������� !
"��$�	
N�*N)� ����������!�������N)�+�� �$*������"�+���H
��H"!���������
��   (-(�"�)����'���)  
����-(���������!��������������������	
����
������ �� ������!�������������������+*	�
$�	
������W������
)�
���"!� *��$*	N� 
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8F:2�5�
��8�1������	���
�����
�� 
 

�����!����������������������W����������+���	
�������� ! ��/�!�	
�������������	
����N)� Tenner  � ! Detoro  (	��
'&
����!��\�#, 2543)  )�
��H 
 

1.  �!�����- �$������������� ��/�!+��$*	���������  � !��� �+�W""�+�����- ��!��
$*	��������������� �J*� ���������N�*�����'��K���,	���/�N)����,	�������	,��3 

 
2.   �������$�)$*	�!��*�
������� %&�
N�*���,	�������- �$�������+���	
�!��*�
�����

���,�	
"���   )�
��H�����������Q#��
��
���	
-(������������-(�J�������"&
������������	+*�
+��
 
 
3.   �����!�����������������������+���	
�����!�������������� !- �	
���

��������������)�&H�  ( Service  Output)   $���������(��	
-(�J�������%&�
+��$*	��������� ��,�	
"����
$�������
	����# ����$�	
����W""�+��'������#��H���������	��Q��  

 
4.     ��/�!����"��$�	
N�*N)��	
��������������N)�+����*�����!���� �$*�KN�*J*����$�

���"!� ��+
��������!���� ����!���	�"��������!����������
�������$�����  (Proxies)  N)� 
 
5.    ����*�   �����������������   �&H�������	
�����)�������(�����$�$*�
���N�   ���
�K$�	
 

	���������� ��/�! $���*
J�H������������ �$*���
�K�*���������U����#�	
�������(�$��-(���� 
���������������� 
  

)�
��H�"&
�������J����� �+�*��N)������)���{#��"�������������������%&�
-(���"�+ 
�	� *��'&
  Parasuramam  � !��!  (1983)   %&�
����-(������"������.&�/����������������� !
���"�)��������������$�H
�$*�~  �... 1983-1991   ����%������� !��!J��� �.&�/�� !��"�+���  
7   �~   (1983 � 1990)   ������"�+�J�
�����"��,�	��������$	�  3  ��	  N)���*  1)  ���������������
�,		!N�  2)   	!N��,	����$������������)�W������������������  3)  	
�#��������'����W������
���)�&H�� !"�)��������)���������������N)�	+*�
N� %&�
��*
		�����  4  �!+!)�
��H 
 �11��� 1   ��������"�+�J�
������  ��*
.&�/��v��!-(����������� !-(��������� ���- ���N)���
J���\���(������������������� 

�11��� 2      ��������"�+�J�
��!"��/#��*
.&�/��v��!-(����������	+*�
�)�+�J��(�������N)�"��
�!+!��� 1  ���������
)��+��Q���"�+  N)����,�	
�,	J�H��)���������������������+��*�  SERVQUAL 
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(service  quality)  ���	���H
�������
���{#���J�����$�)������������������$���������(�� !
��)���
�	
-(���������� 

�11��� 3   ��������"�+�J�
��!"��/# ��*
�+�+- ��
���.&�/�R)+������� �*�-(����������� !
-(���������"��������
��  89  ��*
�	
  5   ���/��J�H��������������� !+�
�����������/�#���
�"�! &�-(�����������/����H�3   

�11��� 4   ��*
.&�/�������)���
� !�������(��	
-(����������R)+�v��! 
 

�
	B>
�������	���	���
�����
�� 
 
 ���{#�����"������������������� (Zeithaml,  Parasuraman,  � !  Berry,  1990) 
� *��'&
�������������������N��*��� ���{#������J�������"�������������������%&�
 
��!�	�)��+��� ��/�!  10  ��!���)�
$*	N���H 
 1.  ���
������-��"��$�	
N)� (tangibles) ���� ��/�!��
��+������"��$�	
N)�  �J*�  	�����#        

      ��,	���,�	
�,	���,�	
J����	����+�����!)������������'&
���,�	
�,	���,�	
J����� 
      $�)$*	�,�	��� 

 2.  ����N����
"  (reliability)    �,	  ���������'����������	+*�
'(�$�	
$�� 
      ������������ 

 3.  ���$	���	
��,	������!$,	�,	���  (responsiveness)   ���+'&
  �����)
		� 
                     �����$K�"���"!J*�+�� ,	 (����	+*�
��)��K� 

4.  ������.��+��� (competence)  �,	 �������(�  ���������'� !���/!�
�����������       
     ���-�)J	�	+(* 	+*�
����!���Q���� 

 5.  ������	�Q+�.�+N�$��  (courtesy) ���+'&
  ���������	*	���	� �������	�"�*��� 
                       (���� � !��)
����������$���,�	$�)$*	��� (���� 
 6.  �����J,�	',	N)�   (creditability)       �����'����
�����J,�	������� (����)��+�����)
 

      ����%,�	��$+#��"��$ 
 7.  ����� 	)��+  (security)  ���+'&
����� 	)��+"��	��$��+  ��������+
��+��,	"��       
                      �W���$*�
  3 
 8.   �������'&

*�+  (access)  ���+'&
  ����������������)��+�����!)�� � !� *	
$�� 
 9.   ���$�)$*	�,�	��� (communication)  ���+'&
  ���������'�����,�	��� J���/� 
                      �������"
*�+� !�(�"������W
-(�������J������� 
 10.  ��������" (���� (understanding the customer)   �,	  �����+�+������������ !��� 

        ��������"�������$�	
����	
 (���� 
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��� ��/�!)�
� *�����	
�#��������!�	�Q����")����������������&
'&
�����������	
 
�����������������,�	���N�J�����"(
" (���������)���%,H	%H��� !���� (������!"��� !���������
$�	
�����������"�$��-(��U���$�
�����������Vz�+  � !���������� +��Q#���������$������R+��+
�	
	
�#��� �K"!�����	
�#�����H������'��!�����������K"N)� 
 
 "�����"�������� ��/�!��H
  10  ��!������
$�� Zeithaml,  Parasuraman  � ! Berry  +�

N)����� ����J���
�'�$�����\�����,�	
�,	���J���)�������(�������������+��*� SERVQUAL   
 
7����  2  ��)
����������Q#�!��*�
��$�  SERVQUAL �����*���  10  ��	  ���J�������������!����        

   ��������������� 
 

����� :  Zeuthaml,  Parasuraman,  � ! Berry,  1990  (	��
'&
����!��\�#,  2543) 
 
 

/�3/��  10  ��� 

���5J�64�2���
��

8�1���� 

��	���
�����
�� 

 

63�����6��;�6

K+� 

 

 

����

�J���L��K+� 

 

����

7��6��� 

 

20�
8�1
�� 

 


��+�/0 

���5�563 

�*��������-��N)�      
����N����
"      
����$	���	
      
.��+��� 
	�Q+�.�+N�$�� 
�����J,�	',	N)� 
���������

� 	)��+ 

     

�������'&

*�+ 
���$�)$*	�,�	��� 
��������" (���� 
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+�J����	���
�����
�� 
 
 )�J��  (Index)  �������,�	
�,	�*
J�H�������	
����������*�N)���$�2���������+	����N)�  
)�J�����J���!������H
��J�
������� !�J�
������  �J*�  �����J,�	',	N)��	
������  �����!)��
��)��K�������������  �����$K�"������������  ',	N)��*�����)�J��������N)���!)����&�
�$*
N�*	�"���+
�	 )�J��	�"�	
N)�  2  )���  (���!��\�#,  2543)  )�
��H 

1. )���-(��������� 
1.1  $	���	
	+*�
�
�����
��$*	������)���
�	
-(����������N)� (��$�2����� 

  ������$*	 (����� !$������������!��) 
1.2  �����{#�0$������������ !�!���	
������������������!�� (��$�2����� 

����������+�	
�#���  $������ !��+N)�)  ���������$�2����+�	
�#������ 
-(���"�+������.&�/�"!� *��R)+ !�	�+)$*	N� 

 2.    )���-(����������   ������ ��/�!�	
  ��������  ������"!-�����$����!����	

������� ! ��/�!�	
-(��������������K	�"	�.�+���{#  3  ��!�����H�������,�	
�*
J�H 

2.1  ��)��K�  (faster)  �!)�����+  
*�+  J��� �����)����������$*��	+  ������
*�+ 
  N�*+�*
+��   
2.2   '(� (cheaper)  -(����������"!��"����)(�*���������H�$�	
�*�J�"*�+�������+���	
��� 

 ��	+���+
) 
2.3 )���*� (better)  �������	
���������  �)���*��  �������
���+����*��������������)�� 
 J�)�"��&H�	+(*����������(�  ���$������ !��!������#�	
-(���� !-(���������� 
 �����H
 ��/�!�	
������������*�����	+*�
N� (how service  delivered) 
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Tenner  � ! DeToro (1992)  N)����	�����
"�����)�J��������$�������)�J�
��!"��/#
)�
$���
$*	N���H 

 
7����   3  ���"�����)�J���*
J�H���������������$������*��,H�2��  3  ��!��� 
 

 ���������'��������N)� �U�������Q# 

��K���*� (Faster) 
 
)���*�  (Better) 
 
 
 
 
 
 
'(���*�  (Cheaper) 

�������	����������� 
�����!)�����+ 
���J��U���$���� 
 ��/�!�������U 
�����J,�	',	N)� 
����N)���$�2�� 
 ��/�!���J��	+ 
����*���
������+# 
������$���������(� 
���� 
 

���"��$�	
N)� 
���$	���	
N)� 
�����J,�	',	N)� 
���������
 
���������' 
�����*��J,�	',	 
�����	,H		��� 
����,�	��� 
������	�Q+�.�+ 

����� :  Tenner  � ! DeToro,  1992  (	��
'&
�  ���!��\�#,  2543) 
 
 ����*�  ������������������ �+��+  �J*������!����"������	
�	
-(�����������,	
-(����������  ��!����$���!)���	
���������!�#  �J*�  ��"�������  ��!������  �W""�+���		�  ��,	
- ���N)����  (outcome)  %&�
  Tenner  � ! DeToro  (1992)  N)����	�����
�����!�������������
������N��  3  �!)��N)���* ��!������-�W""�+���		�-- �����
���)  ��+$�  4  ��$� (dimensions) 
 

/�����
��8�1������	���
�����
�� 
 

�����)�  3  �!)�� $*�
���� ��)���	
�� �������)  - ���N)��K$*�
��� � *��R)++*	N)�)�
��H 
1. �!)����!������ (process)  N)���* ����U���$����)3 ��,	��"���������������)��� 

$�� ��)�� ������)  �0$������������+���	
 ��/�!�	
�W""�+�������  � !�W""�+���		��*	����"!�����
�������� 
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 2.  �!)���W""�+���		�   (output)  ���������!������J�
��������,	�J�
�����������*
����
�!)��+*	+�,	  ��$�2�� / ��	�����)  (requirements)  ����+���� ��/�!�	
������$����� (����$�	
���  
��������!+*	+����	
�	
�W""�+���		����"!����*-(�����������,	  ����'�!��,	���������'�	
-(�
��������� !-(���!�	����  �J*��*���+��	
������������	
�#�����H�+&)',	  �"$�$�����������  
 ��/�!��
��+� !"�$"  ���/!  �����(�  ���������'  %&�
"!�������!�	�����������������)�     
� !���������	����+�N)����������)���
�	
 (������!)��)  R)+-(�����������H
��*������� !
�*��� �
�	
	
�#���$�	
���������	�  �����/!���"!��������N)��J*����)�
N)���)
N������
$*	N���H  
 
 

�1���
�� 
(Process)  
 

 
)�J���*
J�H�U���$���������� 

(�0$������ !��Q������������  ���������
��������) 
 

 

8F����4�

��
 
(Output) 

 
                                    ��$�2��/
��	�����) (����*�   ��/�!  ���������
-(������������!�
�#$�	
���) 

 
                                        6���L�1 
(����*�   ��/�!  ������  
���������'���-(���������  
-(���!�	������	+(*��N)�) 
 

 
;0�������
�+ 
(Outcome) 

 
�����M���5����0�
��� 

(�!)����������������)���
N�� � !���N)�����$�$*�
��������	+���+
)) 
 

           
           
  
           
 
�����!�	� 3    �����!��������������������  3  �!)�� � !  4  )��� 
����� :   Tenner  � ! DeToro,  1992 (	��
'&
�  ���!��\�#,  2543) 
 

-(�"�)�*
 -(���������� ! 

�������� 

-(���������� 
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/���4�0���1�����
��8�1������	���
�����
�� 
 

Chase  � ! Bowen (1991)  N)����	)�J�����J���!�����������	
���������� !
��!���Q�����	
������������*���  3  ��!����,	 
 1.    ���R�R +�  (Technology)  N)���*  	�����'�����  �W""�+��+���  ��!���������	�.�+
���R�R +�   �����J,�	',	N)�   � !�����
�����
���	
��!������������ 

2. �!��  (systems)  N)���*  �!������������������� 
3. ����   (people)  N)���*  �������������+������/+# 

;��5J����
��   (-(����R��/���R��) 
 
 
 
 
 

J3���3����� 5  
 

 
              ������*
������������ 

������$ �)              J3���3�� 

                        ��� 4 
 
  J3���3����� 3 

 

 

 

 

J3����� 1 

  J3���3����� 2 
 
 
�����!�	� 4  ���"�� 	
�����)����+�����������	
��������� 
����� :  Parasuraman,  Berry  � ! Zeithml,  1991  (	��
'&
����!��\�#, 2543) 

�4���+8�
73�8�
 ����$�	
����*������  ��!������#�	)�$ ����,�	�����+�	� 

��������������)���
 

����������������(� (���N)����) 

����������� (�����H
��� 
$�)$*	�*	�� !� �
���������) 

/80�
������������52��8O����
4�2�+/01 
��$�2��$*�
3 ����+���������������� 

������ 

��������� 
$���������(� 

����,�	�����+�	� 

�������*-(�J������� 

�������(��	
Vz�+����������+���� 

������)���
�	
-(������� 
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����J����    � !��!  �J,�	�*��������
������������ �,	��������J*	
�*�
�!��*�
 
������)���
� !�������(��������r) 
  (closed gaps)  )�
���  6  ��)
'&
	�������	
���
����������*
		�����  5  J*	
�,	J*	
���  1  '&
J*	
���  4 ����J*	
�*�
��+� (internal gaps)R)+	Q���+
'&
J*	
�*�
���)�&H��	
�#����*��J*	
�*�
���  5  ���+'&
J*	
�*�
��+�	� (external gaps) ����J*	
�*�

�����- $*	�������(��	
-(�������R)+$�
 

 
J*	
�*�
���  1  ���)"������N�*$�
����!��*�
������)���
�	
-(���������� (customer�s 

expectation)  ����������(��	
-(����������������$*	������)���
�	
-(������� %&�
���)"��������
-(�������N�*����'&
����$�	
���������"��
�	
-(����������%&�
��$��������	�"��������$� �,	 	
�#���
��������H��)�����"�+$ �) 

 
J*	
�*�
���   2  ���)"������N�*$�
����!��*�
������)���
�	
-(������� (manager�s 

perception of customer�s expectation) �����$�2����������������)�&H�$��������)���
�	

-(���������� J&�
���)"��������-(�������������+&)����-(����$*	���������������N�*���+
�	 N�*�����
�����)��S����+� !�������$�2���	

�����N�*���+
�	)�
��H�-(����������������������$*	
��������������� ��������)��S����+��$�2���	

�� � !�������(�'&
��������N�N)� 

 
J*	
�*�
���  3  ���)"������N�*$�
����!��*�
��$�2����������������)��������������"��


J*	
�*�
�	
����1���$����������  (service-performance  gap)  %&�
���)"���������U���$�
��N�*�����'
�1���$�
��������	��������$�"��������)�+�
� !����N�*J�)�"������� )�
��H�����������
���
��������� "�)���������	)� �	
����!���!��*�
����  ���$�����*
 
�����R�R +����
 ��/�!
�� �!)�����)(� � !������ $�	
J�H�"
����K�'&
����J�)�"���������������-�)J	� 

 
J*	
�*�
���  4  ���)"������N�*$�
��� �!��*�
�����������"��
�������,�	���N�+�
-(���������� 

%&�
�������
������$*	�������(�����������������	
-(���������� 
 
J*	
�*�
���   5  ���)"������N�*$�
����!��*�
������ ���-(���������)���
������������

-(��������������(� %&�
���)"��������-(���������������{#������)������������$*�
"��-(���������"!
��K��*��J*	
�*�
��H ��$�����"��J*	
�*�
��H
  4  J*	
���
$����������$�)�
$*	N�N)���*���  6 ���
��)
$�����$*�
  3  ���	�"��- ��!��$*	���������������� !)�J��J�H��)��������������� 
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�����!�	�  5  �����)
$�����$*�
  3  ���	�"��- ��!��$*	������������� !)�J����)������ 

              ��������� 
����� :  Parasuraman,  Berry � ! Zeithml, 1991 (	��
'&
����!��\�#, 2543) 

 ��/�!R����	�+
�	
�����"�+$ �) 

����,�	���"��)��� *�
�(*��,H	
�� 

�!)����H�������������"�)��� 

����-(������*���*�	
Vz�+������$*	������ 

��������� 

�����)���/$�H
��S����+ 

����N)���$�2���	

�� 

�������(�'&
�������N�N)� 

������
��������� 

��������!���	

��������R�R +� 

�!)������������������(�N)� 

�!���������������������.�#
�� 

����������)�+�
��� 

��������� �����,	 

����,�	���������� 

����R����	�+
���"!��������������N� 

J3���3����� 1 
(��	�( ���$ �)) 

J3���3����� 2 
(��$�2��) 

J3���3����� 3 
(���������) 

 

J3���3����� 4 
(����,�	���) 

J3���3����� 5 
(���������
�������� 

������-��N)� 

�����*��J,�	 

���$	���	
 

��������� 

����" 

����	�"�����
�*"��� 
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"�������)����+�������������������� !�����!������������������� ���� *���� ���
$�� 
����N)��*������� ����N�����+���	
�����!��������������������H�$	� ��H
��H"&
������	�( ���-(���"�+
��"���"!.&�/�R)+����W""�+�����- $*	��������������� 5 )��� ��������.&�/� �*����W""�+)���
���
�*
- $*	���������������R)+���� !��+)��� $���������+)�
$*	N���H 

 

8F��������;073���	���
�����
�� 
 
 �W""�+�����- $*	���������������  $�����-(���"�+��".&�/�  %&�
�	)� �	
�����$�2�����
���������	
	
�#�����H��*
		�����  5 ��!��� 

1. )��������!)����)��K�������������  ���+'&
   ��/�!�0$����������)
		�'&

������
�������������������
��$*	 (���� R)+N�*$�)��)  '(�$�	
 ���$�������) 

2. )��������$K�"������������ ���+'&
   ��/�!�0$����������)
		�'&
������
��
$*	 (����)��+������!$,	�,	��� �	�"�* ��"���	���������� !��)
		�)��+����
������Q��" 

3. )����������	�( �*�����������'���� !'(�$�	
  ���+'&
   ��/�!�0$��������
��)
		�'&
�������
�������������������
��$*	 (���� R)+�,�	���N)�'(�$�	
 N�*
�*	�����)���-�)� �)� !�� (����N)������	�( 	+*�
��������	 

4. )������+���	
-(���������  ���+'&
   ��/�!�0$����������)
		�$*	 (����)��+����
��������+���	+  N�*��)
����+�N�*����!����H
$*	����� ! ��� �
 

5. )����������-�)J	�$*	
�����N)���������  ���+'&
   ��/�!�0$����������)
		�$*	
 (������+�R)+���N�* !� +��,	 !��H
����1���$�
��  ���$�)$��- 
�����N)����N�
� �����+	����- �����!����	$���H
�)���)�� !�)���N�*)� 

 

Service Quality VS Customer Satisfaction 

 
 '����"����'&
���������$�$*�
�!��*�
�����&
�	"�	
* (�����������������������
-(��J��+�J����
)����0$������	
-(����R��� �+�*��$*�
��K���	
$�	
����*� �����&
�	"�	
 (����
����$��J�H��)�!+!��H�� !���)�&H�� �
"�����$�)$*	�U�������Q#�!��*�
 (�������	
�#����������H
  3 N� 
���!���������������������������.��$��	
 (����%&�
���)�&H�"�������!����'&
��!������#���
 (����N)����"��	
�#�����!+!+��+�
N�*��-(���������'	Q���+'&
����������Q#�!��*�
�����&
�	"
�	
 (����� !����������������N)�	+*�
J�)�"�   ��
����K��*������&
"�	
 (���������%&�
���
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����(�%&�
����������������             ���!�)�+������
���K��K��*����������������������%&�

�����&
�	"�	
 (����    	+*�
N��K$�������	Q���+	����&�
%&�
�*�"!J*�+���������������!��*�
 
�����&
�	"�	
 (����� !�!)�������������������� )N)���!)����&�
�K�,	  �!)������ 
�&
�	"�	
 (����"!�����W""�+���������J*�+�� (�����������,	������ ��+���.��$���,	�������(�'&

�!)���	
���������������� %&�
��!���������������� ��+��������(�'&
�!)������������
��������H�K�,	 

1. ������� (����%&�
N�*��+%,H	��������,	J�������������/����*
��&�
���*	�����	
��,	 
�������(�'&
�!)�������������������	
 (����$*	���/����*
��H�"!�&H�	+(*���������)���
�	

 (���� 

2. ��,�	 (����� ����%,H	��������,	J�����������H
$*	 3 N�  (����"!����������� ��+�� ! 
������!)�����������������������N)����R)+���+�"����!������#����H
���-*�� 3 �� 

3. �!)��������������������� (��������(������W""�+���"!�����)�*��	���$ (����"! 
� ����%,H	������� !J�������"�����/����*
��H���,	N�* ��,	'����*N�� 
 

$��	+*�
�	
��!������)�
���� *�����
$��  �J*�  (������+��&�
��J�����������	��������
��&�
�������H
��� ���������������� � "�)��H�	�""!�������{#%&�
 (����$�H
�	�N��"����!������#
�����+N)����"������	��������	,�� 3 ��� (������+N)�N�J��������� �$*��,�	 (������J�������
����	������*
��H�����*���&�
���H
�&H�N��� ������������������� (������)���
"!������� ��+��� 

N�R)+ (����"!����	���!������#"�����H
�*	�  3  �����+J����������������{# $��	+*�
��H"!J*�+���
������	
��K����N)�J�)�"�+��
�&H�'������	����������H��� �+���� � ! (������+��HN�J�������
�����*���&�
����    (����+*	����"!$�	
��)���
�*���,�	���N�J�����������	�����������	,�� 3 ������
"!N)����������%&�
��������	+(*��!)���)�+�������������!"��������N�J�����������	���� ������
	
�#���"!�����'������	��,	�*
�	�������%&�
��������N)�	+*�
��������	N�*�*� (����"!N�%,H	
��������,	J�������  �   ����)  3   ��,	�������
����N��  3  �K$���������
���"������	+*�
+��
���
"������	+*�
+��
�������-(����������"!$�	
�	�"��
�	�"�
�����,�	
�	
���������������� ����$�	
���
�	
 (����"!$�	
N)������������������"R)+ !�	�+) -(�������"!$�	
�������
�-�� +��Q#��
)���
�����������	+*�
�������� � !��������������)�,	�����*���,	�*��""�����  3  ���	
�#��� 
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;0�����������
������� 

 
 Parasuraman  et al.  (1988)  ��!����*�  5  �W""�+��H��"���������(�����������������%&�

��!�	�N�)��+ 

1. ������) �	���
��+��� 
2. �����J,�	',	N)� 
3. ���$	���	
 
4. �������������" 
5. ���)(� �	�"�* 
)��+�W""�+�� *���H��\��"�������)���
� !�������(�R)+  5  �W""�+����	
�#��!�	� 

R��
����
�	
  SERVQUAL  %&�
�(�"�����)��)������,�	
�,	��)���������J�	+*�
���*� �+  5  �W""�+��H
����-  ��Q#�	
���������!�#�W""�+  10  �W""�+  �������!������������
����"�+ ��)��$��  3  �	

���  Parasuraman  ��~  1985. 
 
 Susan  E. Pariseau  and  J.R.  McDaniel.  (1996)   .&�/�'&
��������)����������������
��!������Q����"   "��- 
����"�+�������+� �+��
$!���		��v�+
���,	�	
����2	������"����� 
2   ��*
���*� ��
��!������Q����"N�*N)�$	���	
���������������$��������)��K��	

���.&�/��	
��� ���+�	+(*� 2  ������+� �+ '&
����*���H
�	
Vz�+�������������(
��)�)���
� ����!��� �$*�K�� ��)����������������$�$*�
�����W""�+����� ,	 �,	���
�������	
 
��������.&�/�
�������������,	��,�	
���$	���	
%&�
�������
�����!������Q����"����������������	��)����)���+
� !�K���,	�����,	��!������Q����"�������������	
 
��	��)���	
�,	 ��/�!��) �	���

��+�����!������.&�/�����������������)��)����)���+ )�
��H�"��
����"�+"&
����	���	��!�*�
���{�$���+� �+������"!��������������������������������
���.&�/�� !�����&
�	"�	

 (��������&H� %&�
- ���N)�"!���N��(*���"�)���������������H
	
�#����,�	�����)- )����������+� �+�
	���$ 
 
 Frances  M. Hill   (1995)   ���.&�/���*
�������������������������"�)����&H���,�	� �*�-(����R��
� ���,	������+����.&�/���!)��	�)�.&�/��	
��!��.	�
�0/ %&�
- ���N)�"�����.&�/��,	���������
������'&
������)���
"����������
���.&�/���!)��������$�� � !�	�"����H+�
�����'
��)�!��������)���
�	
������+�����	
���������������.&�/���!)�����{�$.&�/� )�
��H����
����	�$����� SERVQUAL ��J�����"�)� �*�������)���
R)+-*�������!����- �	
������+�
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��,�	���"!�J,�	�$*	�����+ !�	�+)���������&H� ��	�� ��� !��"�)��*
���+� �+��
�����*�������"!��*
N�
��'������#�W""�����	
� �+������+� �+���!��.	�
�0/ %&�
�����(�� !- ���N)�$�	
������"!
���N���"�+������$��$*	N� 
 
 Les  Galloway  (1998)   ������
��
��������������$*	���������&H���������	

���.&�/���!)��	�)�.&�/� ���,	��������������*����&�
 ������������,�	
���+��"!	Q���+�
�������Q����"��!��������� �$*�������K'(�J�	+*�
����
���
������������Q���!R)+�� (����
� !-(����*��N)��*�����+����������+���	
 "�������"�+R)+J�$����� SERVQUAL ���*�N�*N)���
���$	��������!������'������#��H � !�����)���
N�*N)�����	�( ������*������������+����#N)�� + 
�����$�$*�
����������	
�W""�+������)�������(�����������*�	+(*�!��*�
�W""�+��+�� !
��+�	��	
 (����  R)+���*����������$�$*�
������)�&H��!��*�
�!)����������	���!� !����'��
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��*�+������� ! (���� %&�
������	��K""��
���� 3 N����N�*���+
�$*������������Q#
�	
�W""�+��+�� !��+�	��	
 (������*���H� +�
����� ��/�!�v��!�	
 (�������	+(*���*�+
���	
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 Christy   (1997)  N)�������.&�/��������(��	
���.&�/������$*	�������������	
�'��.&�/� 
R)+����$'���!�
�#��,�	$��"�	��������(��������������	
���.&�/������$*	�'������
���.&�/� 
R)+����	�'����
*�	
�������(�������������� ��/�!����+����+����������)���
�	

�'�������������������������� �. ���"!�� ��/�!�����J*�N� ���,�	
�,	���J�������)�������(�
������������N)���*  SERVQUAL R)+J�����*� ���.&�/� ��� (���� ������+� �+ ������/�� � !
��!/��*�+
�� �������
�� �����H
������$����	���'������+�����������	
�'�������.&�/���,�	��	
���'����	�� �� ��/�!���������.&�/� 	�� 9 ��	)��+��� 
 ���'�������"�+���$�	
��������$	�N)���* ���
�����������������Q#�!��*�
�������(�������
�������	
���.&�/� ����!+!�� ����"����.&�/� � !��,�	$��"�	�����������Q#�!��*�
������
�������	
�'�������.&�/���� �W""�+�*������ )�����. .���� ��\����.&�/� �'�������� ��������*��
��"���� � !�'�����������
�� - �����"�+� �����*�N�*�����'����+����+��������������	

������+� �+���������.&�/�����������������	
������+� �+�������� �.N)����
$�
��������K���*�
�������$�$*�
	+*�
����+�������!��*�
�������(��������������	
������+� �+����+����+����
������+� �+�������� �. 	+*�
N��K$�� �����!�����������������K���*����!����*��v ��+�(
��*��*�
� �
�	
��$���)���  7  �!)��  (7-Point  Likert  Scale)   ��H
��H� 
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 ��(�  .������\�#  (2546)  �����&
�	"�	
���.&�/�������+� �+	�� ��JQ��������$*	���
���������	
��*�+
��$*�
 3�������+� �+	�� ��JQ���	+(*��!)��)������*�+
�����������.&�/�
%&�
�*������&
�	"�	
������
��� ���������!���*��(
��) )��+�*��v ��+��*���� 3.79 R)+�v��!
������
��� ���������!.� �.��$�#����������&
�	"�(
��) � !��,�	��"���������&
�	"$*	���
���������	
��*�+
��$*�
 3�������+� �+	�� ��JQ���"�����$��������)��K� ���*����.&�/���
�����&
�	"$*	�������	�( ���'(�$�	
� !�*��J,�	',	��������) ��*���	
������������������	

��*�+
��$*�
 3 $��)����	
������ ���*�������+� �+	�� ��Q�����������)���$*�
 3 ��!)��)� 
R)+��������)��������*��J,�	',	��������))��+�*��v ��+ 3.82 �	
 
���,	)������$	���	
 )���
����N����
" )��������	��*$�� ��)�� � !)���������*��v ��+$�����) �,	 )����(� ��/�#��
��+��� 
 

6���7����
������  
  
 �����"�+��H�������.&�/�R)+�����	�������)�	
   Parasuraman    %&�
����-(��J��+�J��)���
���������������  (Service  Quality)  ��J������,H�2�������) ��	������))�
� *���!���*��W""�+���
�*
�	�'&
��������
���.&�/�N)���* ������) �	���
��+���  (Tangible)  �����J,�	',	N)� 
(Reliability)  ���$	���	
 (Responsiveness)  �������������"  (Assurance)   ���)(� �	�"�* 
(Empathy) 
 )�
��H�����$�2��� ���	
�����"�+�,	��,�	.&�/��W""�+����*
�	�'&
�������	
������$��
��	����������)  5  ��	�	
  Parasuraman   %&�
J�N)�)����!��.�����\��� �� "!�����'�����J�
�����!��.N�+%&�
���!�����.&�/� ��\�Q��� � !��Q�������+��(�����$�$*�
���N)���,	N�* 
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����� 3 

 

�1������=����� 

 
�����H"!� *��'&
��������)��!J���������"�+ ���,�	
�,	���J�������K���������	�(  

��H�$	������K���	�(  $ 	)"����������!�#��	�( ���N)������)�&H����	)� �	
$����$'���!�
�#�	

�����"�+ %&�
�������.&�/���,�	�!���W""�+��������������
���.&�/�"������	
�	
-(����+�� !-(��	�
�� ���($����{�$.&�/��������"�)������R�R +�� !���"�)���	�$������� 

 
8�1J�
�/01
0�3�7���3�� 
 

��!J��� �,	 ���.&�/������� �
.&�/���!)��������R��� ���($����{�$.&�/��������
"�)������R�R +�� !���"�)���	�$��������������+� �+���$���
��� � !	�"��+#-(��	����
�	��� ���($����{�$.&�/��������"�)������R�R +�� !���"�)���	�$��������������+� �+
���$���
���  

� �*�$��	+*�
 �,	 ���.&�/������� �
.&�/���!)��������R��� ���($����{�$.&�/�����
���"�)������R�R +�� !���"�)���	�$��������������+� �+���$���
��� "����� 5 ��*

"����H���������*�$��	+*�
���N�*�"�!"
  (Sample random sampling) R)+)�����������*�$��	+*�
�
�$* !��*
"�N)�"�����$��	+*�
 250 J�)$�����$�	
��� � !	�"��+#-(��	�����	��� ���($�
���{�$.&�/��������"�)������R�R +�� !���"�)���	�$��������������+� �+���$���
��� 
"����� 5 ��*
 "����H���������*�$��	+*�
���N�*�"�!"
  (Sample random sampling) R)+)���������
��*�$��	+*�
��$* !��*
"�N)�"�����$��	+*�
 50 J�)$�����$�	
��� 
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� �*�$��	+*�
���J���"�+���H
��H N)�)�����������������	�( "������	�'���	
	�"��+#� !
���.&�/� ������+� �+������ , ������+� �+	�����J�� , ������+� �+�	������N�+
������+� �+"��� 
���# � !�'�������R�R +���!"	��� ����!������,	���$	���	�
����	�'��  "�����  300  �� R)+��*
����-(��	� 44  ��  � !-(����+�  256  ��  

 
�������������5J�5�
������ 
 

R)+���		���� ����	�'�����N)�"�������
����!�#��������� !- �����"�+�	)�$
R)+�v��!	+*�
+��

����"�+�	
 Parasuraman ���������
������!��R)+-�����	�( ���N)�"�����
�����/�#-(�������*���*������"�)������+�����	�� ���($�)�
� *�� ����$������	
� �*�$��	+*�
  
�����������)�!)������������ (Rating Scale) R)+��������	�'��"�)	��)������*� J��) 5 	��)��
����*��	
�W""�+� !���- ���N)���������������!�#��,�	�!���W""�+� !����+����+����$��������N)�
�����)N�������$�2�� ���������)�	���)�*������J,�	�����	
����	�'��"��� �*�-(����+�"����� 
256 J�) � !-(��	�"����� 44 J�)  

 
���,�	
�,	���J�������"�+���H
��H  �,	  ����	�'��   %&�
����
�&H�J��������.&�/�����+�����W""�+���

����+���	
����������	
��������
���.&�/�$������	
�	
-(����+�� !-(��	� :  ����.&�/�� ���($�
���{�$.&�/�)������"�)������R�R +�� !���"�)���	�$�������  )�
��H�  ����	�'�� 
(Questionnaire) ��*
����	�'��		�����  2   �*�� )�
��H 

63����� 1   (1)  �	�'����	�( �*������ �	
-(��	� %&�
'������+���� ��.  	�+� �!)�����.&�/�
�(
��)���N)���� � !��+N)�    

                 (2) �	�'���!)��������)��K�)��������J,�	',	N)� )���� ����!��� )������
$	���	
$*	����$�	
���  )���������) �	�  )������)(� �	�"�*  �	
-(��	��������J�       
���"�)������R�R +�� !���"�)���	�$������� 

63����� 2  (1)  �	�'����	�( �*������ �	
-(����+� %&�
'������+���� ��. 	�+� �'����� 	�J��  
��+N)�  ����������+���!)��������$��   

                 (2) �	�'���!)��������)��K�)��������J,�	',	N)� )���� ����!��� )������
$	���	
$*	����$�	
���  )���������) �	�  )������)(� �	�"�* �	
-(����+��������J�         
���"�)������R�R +�� !���"�)���	�$������� $ 	)"������!������{�$.&�/������ �J�)
��,	��,�	����+���,	N�* � !)����W""�+���������$*	���$�)���"� ,	����+�$*	��!)��������R� 
� ���($����{�$.&�/�)������"�)������R�R +�� !���"�)���	�$������� 
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"������	�'���������
�&H���*����� 1 ���� ��/�!�������'����� ,	�$	� R)+�����)��$	�
$����������)N��  �*����� 2  ���� ��/�!������$���*����!����*� (Rating Scales)  5 �!)�� � !    
��������*����� 2       R)+��-(�$	�����	�'����"����"����	�����*���������)��K�	+(*��!)��) 
%&�
��$* !�!)�����������+ )�
��H 

�!)���!���  5  ���+'&
  ��K�)��+	+*�
+��
 
�!)���!���  4  ���+'&
  ��K�)��+ 
�!)���!���  3  ���+'&
  ��K�)��+���� �
 
�!)���!���  2  ���+'&
  N�*��K�)��+ 
�!)���!���  1  ���+'&
  N�*��K�)��+	+*�
+��
  
 
 

 
 


��������12>�����0 
���������!�#����H
��H J���Q����������!�#�J�
������ (Quantitative analysis) R)+)���������

��H���� �,	  ��,�	��K�����������	�'����������"� ��N)������$��"�	��������(��#� !'(�$�	

�	
���$	�����	�'�� (Editing) � ��)��������� 
���� (Coding) ����&���	�(  
�	�����$	�# 
� !J�R�����������K"�(��	
  SPSS for Windows (SPSS/PC+) ������������!�#��	�( $*�
 3  )�
��H 

      (1)  ���������!�#��	�( �*������ �	
� �*�$��	+*�
���$	�����	�'��    R)+����"��"

����'�� � ! �*�������	+ ! 

       (2)  ���������!�#��	�( ����+�����!)��������)��K�)��������J,�	',	N)� )���� ����!���  )���
���$	���	
$*	����$�	
���  )���������) �	�  )������)(� �	�"�*  �	
-(����+�� !-(��	��
������J����"�)������R�R +�� !���"�)���	�$�������  R)+J��'�$�������+�+ (Descriptive 
Statistics) N)���* ������������*���	+ !�	
����'�� (Percentage of Frequency) ������ �*���J\��
� ����$ (Arithmetic Mean)  R)+�����)���{#������ �������+ )�
$*	N���H  

 
�1+���1/��    ����2�� 
3.67 --  5.00  ��K��*���	������H���������)��K�   �!)����K�)��+ 

 2.34 �  3.66  ��K��*���	������H���������)��K�   �!)����K�)��+���� �
 
 1.00 �  2.33  ��K��*���	������H���������)��K�   �!)��N�*��K�)��+  
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      (3)  ���������!�#������)��K������!������{�$.&�/������ �J�)��,	��,�	����+���,	N�* 
� !)����W""�+���������$*	���$�)���"� ,	����+�$*	��!)��������R� � ���($����{�$.&�/�)���
���"�)������R�R +�� !���"�)���	�$������� ����������!�#� ��/�!R)+����"��"
����'�� 
� !   �*�������	+ !  

 
 ����.&�/����H
��H"!������������!�#��	�( R)+J�R�����������K"�(� SPSS (Statistical 
Package for Social Sciences) �������*���
�'�$�$*�
 3 )�
��H 

1. ���������!�#�J�
�����  (Descriptive method) �������	Q���+'&
������)��K�
�	
���.&�/�� !-(��	� �����$*	��������������
���.&�/��� ���($����{�$.&�/�����
���"�)������R�R +�� !���"�)���	�$������� R)+�����	�( ���������N)���������	�
�(�$���
�	
 

2.1 ��)�*����	+ ! (Percentage) J�������!�#��	�(  ��/�!����N��	
� �*�$��	+*�
 
2.2J�$���
�"��"
����'�� (Frequency) �!���*��	
��	�( ������	+ ! (Percentage) 
2.3 �*��v ��+��Js��� ����$  (Mean) R)+�� 6�:0�
-	>���5J�5�
��������12>�����0 ���    
 x   ���  �*��v ��+ ��Js��� ����$ (Mean) 

 
2. ���������!�#�J�
������  (Quantitative method) �������������!�#�W""�+ (Factor 

Analysis) � !����+����+������$�$*�
�	
������)��K��	
-(����+����-(��	� �����$*	���
��������������
���.&�/��� ���($����{�$.&�/��������"�)������R�R +�� !���
"�)���	�$��������������+� �+R)+J���Q�����)�	��*��v ��+����$* !)��� 

 

��2���	�������������������5J�5�
������ 

 
����	�'��v�����H ��������)���������������+ (Objectivity) � !��������+
$�
$����,H	�� 

(Content Validity) R)+J�-(��J��+�J������-(�$��"�	�����'(�$�	
 � !���������*������J,�	����
����	�'�� R)+J��($������!���Q��	� �z� �	
��	���� (Cronbach) �����"�+�������	�'��
������������"�+��HN��)�	�����'(�$�	
 "&
�������	�'��N��) 	
J����� �*�$��	+*�
�����
 ��/�!� ����+
���� �*�$��	+*�
���"!��������"�+ "����� 30 �� � �
"�����N� � !�������
N)������
-(��J��+�J��$��"�	��������(��#	�����H
 "����H�"&
�������	�'��N�J�������K���������	�( 
$*	N� 
 

��=�
���
W������������0 
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-(���"�+N)�)�����������K���������	�(  )�
��H 
1) ��	�( �2��(��  (Primary Data)  

1.1) -(���"�+N)�)�����������K���������	�( R)+����"�����	�'��	�"��+#� !
���.&�/���+��'��.&�/� "����� 5 ��*
 �������� �*�$��	+*�
 "����� 300 �� 

1.2) $��"�	��������(��#�	
����	�'�����N)�����,� 
1.3) �������	�'�����$��"�	��������(��#� ��N�������!�#��
�'�$�� !�� - 

���������!�#��	�(  
2) ��	�( ��$�+�(��  (Secondary Data) 

       -(���"�+.&�/����������	����  � !���������������+���	
 ��H
��*��������������) 
�0/1� � !- "��
����"�+ ��,�	J����������
����.&�/�� !����� ��2������	��
	�
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

����� 4 

;0
��������12>�����0 

 
�����"�+.&�/���,�	�!���W""�+�������+���	
����������	
�����������
���.&�/�  $������	


�	
-(����+�� !-(��	� ����.&�/�� ���($����{�$.&�/�)������"�)������R�R +�� ! ���"�)���
	�$���������+� �
"�������K���������	�(  R)+���J�����	�'������ �*���!J���   �������
-(����+�� !-(��	��	
��� �+��H
 5 ��*
 N)���* ������+� �+������ , ������+� �+ABAC,  
������+� �+"��� 
���# ,  �'�������R�R +���!"	��� ����!������,	 ,  ������+� �+�	������
N�+    %&�
���.&�/���"�+���H
��H ���������"�+�J�
������ (Quantitative Research) ���(���������"�+�J�
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�����"(Survey) R)+J�����	�'���������,�	
�,	������K���������	�( � !������!�#��!�� - 
)��+R������ SSPS/PC+ "����H�����������- �����"�+ R)+������	- ���������!�#��	�(  �
�(�����	
$���
��!�	�������+�+ -(�.&�/���"�+�	������	- ���������!�#��	�(  R)+����Q����
������!�#��	�( $����!�)K�$*�
 3 )�
��H 

 

63����� 1       �8O�XM
-������0�
���
��6L�����63������0���;��6��/01�8O�
��XM
-������

�1��8F�������
�������
����	���������
�����
��XM
-�7�����������;��6��  

  (1)  XM
-������0�
���
��6L�����63������0���
0�3�7���3�� (;��6��)   �����)
����
��)��K��������+���	
����������	
��������
���.&�/�$������	
�	
-(��	�  "�����  44   �� R)+
�	�'������+����  ��.  	�+� �!)�����.&�/��(
��)���N)����  � !��+N)��	
-(��	� ��)
��(���	+ !  
)�
��+ !�	�+)�$���
��� 1 

7������� 1 ��)
"������ !��	+ !�	
� �*�$��	+*�
 "�����$����	�( �*������ $*�
 3 )�
��H 
    

��. "����� (��) ��	+ ! 
J�+ 21 47.70 
���
 23 52.30 

	�+� "����� (��) ��	+ ! 
��	+��*� 30 �~ 9 20.50 
31 � 40 �~ 31 70.50 
41 � 50 �~ 4 9.10 
�����*� 50 �~  - - 

�!)�����.&�/��(
��)���N)���� "����� (��) ��	+ ! 
�����K"������$�� 7 15.90 
������R� 27 61.40 
�������	� 10 22.70 
 
 

��+N)� "����� (��) ��	+ ! 
$�����*� 15,000  ��� 6 13.60 
15,001  -  30,000  ��� 23 52.30 
�(
��*�  30,000 ��� 15 34.10 
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 ��
7������� 1    � �*�$��	+*�
 (-(��	�) ���$	�����	�'������+������	�( �*������  )�
��H 

(1)   ��.    ���*�� �*�$��	+*�
���$	�����	�'���*����*������.���
  ���������	+ !  
52.30   � !������.J�+  ��)������	+ !  47.70    
 (2)    	�+�     ���*�� �*�$��	+*�
���$	�����	�'���*����*��	�+�	+(*�!��*�
 31 � 40 �~ 
��������)   ��)������	+ ! 70.50   �	
 
����	�+���	+��*� 30 �~  ��)������	+ ! 20.50  � !	�+�
�!��*�
 41 -  50  �~        ��)������	+ ! 9.10  �*��	�+������*�  50 �~  N�*��   
 (3)    �!)�����.&�/��(
��)���N)����  ���*�� �*�$��	+*�
���$	�����	�'���*����* ��
���.&�/��!)��������R�  ��)������	+ !  61.40  �	
 
�������.&�/��!)���������	�  ��)������	+
 !  22.70  � !"�������	+�����)�����.&�/�������$��  ��)������	+ !  15.90 
 (4)    ��+N)�� �*�$��	+*�
���$	�����	�'���*����* ����+N)�	+(*�!��*�
 15,001 � 30,000 
���  ��)������	+ !  52.30   �	
 
������+N)��(
��*� 30,000 ���  ��)������	+ !  34.10   � !��+N)�
$�����*� 15,000 ��� ��"�������	+�����)  ��)������	+ !  13.60   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(2)  XM
-�������1��8F�������
�������
����	���������
�����
��XM
-�7�����������

;��6��  
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��)
�!)��������)��K� �������+���	
����������	
��������
���.&�/�$������	
�	
-(��	�  
"�����       44 �� R)+�	�'��'&
�W""�+��
)��������J,�	',	N)� )���� ����!��� )������$	���	
                            
)���������) �	�    � !)������)(� �	�"�*   )�
��+ !�	�+)���"!� *��$*	N���H 
 

7������� 2  /6+��4���� ���01 /01�3��Y0���0��	�7 (Mean) �
���
���1+��������+�2W�

�
���
�����������;��6��+��������J���L��K+�  5�6�����J�
����+
�����<�<0�/01
����+
��

��76�2
���  

�1+��������+�2W� 

N�*��K�
)��+

	+*�
+��
 

N�*��K� 
)��+ 
 

��K�)��+ 
���
� �
 

��K�)��+ 
 
 

��K�)��+
	+*�
+��
 

 

��� % 
��K�)��+
�&H�N� 

��� 

 

����4�L���
���
�� 

���������;��6��                                                                               
(+��������J���L��K+�) 

"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

 

�3� 

�Y0�� 
 
X 

 
 

���� 
2�� 

 
 

1 �"����������U���$�
��	+*�
��
��!���Q���� 

2 

4.5 

8 

18.2 

10 

22.7 

14 

31.8 

10 

22.7 

24 

54.5 

3.50  
���� �
 

2 ��*�+
�����1���{#������
��	+*�

���*
���) 

2 

4.5 

8 

18.2 

10 

22.7 

14 

31.8 

10 

22.7 

24 

54.5 

3.50  
���� �
 

3 	�"��+#�	�� !�������&�/�$�
 
$�������)�!+!�� ���������) 

1 

2.3 

9 

20.5 

8 

18.2 

16 

36.4 

10 

22.7 

26 

59.1 

3.57  
���� �
 

4 	�"��+#�������!���	+*�
'(�$�	
�
���H
��� 

1 

2.3 

9 

20.5 

10 

22.7 

14 

31.8 

10 

22.7 

24 

54.5 

3.52  
���� �
 

5 	�"��+#+	���������-�)� �) 
������)�&H� 

4 

9.1 

6 

13.6 

10 

22.7 

15 

34.1 

9 

20.5 

24 

54.5 

3.43  
���� �
 

 

��
7�������  2   - ���.&�/��!)��������)��K��	
-(��	��������J����"�)������R�R +�
� !���"�)���	�$�����������+��������	
�	
-(��	� )��������J,�	',	   R)+�*����*������
��)��K�	+(*��!)���2W�+��8��
0��   )�
��+ !�	�+)$*	N���H 

(1) �"����������U���$�
��	+*�
����!���Q����  ���*� �*����*��������)��K���!)�������K�
)��+    ��)������	+ ! 46.7  �	
 
����K�)��+���� �
� !��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 22.7  N�*
��K�)��+         ��)������	+ ! 18.2   "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+	+*�
+��
 ��)������	+ ! 4.5 
$�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���� �
 R)+���*��v ��+
��*���� 3.50 
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(2) ��*�+
�����1���{#������
��	+*�
���*
���)  ���*� �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+    ��)������	+ ! 46.7  �	
 
����K�)��+���� �
� !��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 22.7  
N�*��K�)��+         ��)������	+ ! 18.2   "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+	+*�
+��
 ��)������	+ ! 
4.5 $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���� �
  R)+��
�*��v ��+��*���� 3.50 

(3) 	�"��+#�	�� !�������&�/�$�
$�������)�!+!�� ���������)  ���*�  �*����*��
������)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 36.4  �	
 
����K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 22.7  
N�*��K�)��+     ��)������	+ !  20.5 ��K�)��+���� �
 ��)������	+ ! 18.2   "�������	+�����)����
�!)�� N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 2.3   $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�
	+(*��!)�������K�)��+���� �
  R)+���*��v ��+��*���� 3.57 

(4) 	�"��+#�������!���	+*�
'(�$�	
����H
���  ���*� �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+ ��)������	+ ! 31.�  �	
 
����K�)��+	+*�
+��
� !��K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 22.7  
N�*��K�)��+ ��)������	+ ! 20.5   "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 2.3 
$�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���� �
 R)+���*��v ��+
��*���� 3.52 

(5) 	�"��+#+	���������-�)� �)������)�&H�  ���*� �*����*��������)��K���!)�������K�
)��+   ��)������	+ ! 34.1  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 22.7  ��K�)��+	+*�
+��
 ��)����
��	+ !  20.5 N�*��K�)��+ ��)������	+ ! 13.6   "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+	+*�
+��
 ��)����
��	+ ! 9.1 $�� ��)��"!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���� �
 R)+
���*��v ��+��*����  3.43 
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7������� 3  /6+��4���� ���01 /01�3��Y0���0��	�7 (Mean)�
���
���1+��������+�2W�

�
���
�����������;��6�� +���20�
8�1
�� 5�6�����J�
����+
�����<�<0�/01
����+
��

��76�2
��� 

�1+��������+�2W� 

N�*��K�
)��+

	+*�
+��
 

N�*��K� 
)��+ 
 

��K�)��+ 
���
� �
 

��K�)��+ 
 
 

��K�)��+
	+*�
+��
 

 

��� % 
��K�)��+
�&H�N� 

��� 

 
����4�L���
���
�� 

���������;��6��                                                         
(+���20�
8�1
��) 

"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

 
�3� 

�Y0�� 
 
X 

 
 

���� 
2�� 

 
 

6 ��*�+
����������	+*�
�����!�� 3 

6.8 

7 

15.9 

10 

22.7 

23 

52.3 

1 

2.3 

24 

54.6 

3.27 
���� �
 

7 �"���������������+�������
�� 
 

3 

6.8 

7 

15.9 

10 

22.7 

20 

45.5 

4 

9.1 

24 

54.6 

3.34 
���� �
 

8 �"����������U���$�$�$���������	+*�

���*
���) 

1 

2.3 

9 

20.5 

10 

22.7 

24 

54.5 

0 

0 

24 

54.6 

3.30 
���� �
 

9 "������"������������+
�	$*	���
�������� 

4 

9.1 

6 

13.6 

10 

22.7 

23 

52.3 

1 

2.3 

24 

54.6 

3.25 
���� �
 

10 	�"��+#�������J�+�J����������
�	� 

1 

2.3 

9 

20.5 

0 

0 

24 

54.5 

10 

22.7 

34 

77.2 

3.75 
��K�)��+ 

11 	�"��+#��)
������"� !J*�+�
�������W�����,�	���.&�/����W��� 

0 

0 

10 

22.7 

10 

22.7 

14 

31.8 

10 

22.7 

24 

54.6 

3.55 
��K�)��+ 

12 	�"��+#�������(�� !�����'$	�
���'�����.&�/�N)� 

1 

2.3 

9 

20.5 

2 

4.5 

30 

68.2 

2 

4.5 

32 

72.7 

3.52 
���� �
 

13 -(������K""��� ���($������'���N�
�!�	�	�J��N)� 

2 

4.5 

8 

18.2 

6 

13.6 

18 

40.9 

10 

22.7 

28 

63.6 

3.59 
���� �
 

14 	�"��+#�������(�� !�����' 1 9 10 14 10 24 3.52 ���� �
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'*�+�	)��!������#��* 3 2.3 20.5 22.7 31.8 22.7 54.6 
15 �(����������+��	��������

� ��� ��+���!������#������
�� 
4 

9.1 

6 

13.6 

10 

22.7 

24 

54.6 

0 

0 

24 

54.6 

3.23 
���� �
 

16 ������!���"���H
������N)�����W

�����!���"���'������H�3 

1 

2.3 

9 

20.5 

10 

22.7 

24 

54.6 

0 

0 

24 

54.6 

3.30 
���� �
 

 

 
 

��
7�������  3  - ���.&�/��!)��������)��K��	
-(��	��������J����"�)������R�R +�
� !���"�)���	�$�����������+��������	
�	
-(��	� )���� ����!��� R)+�*����*��������)��K�
	+(*�    �1+���2W�+��8��
0��   )�
��+ !�	�+)$*	N���H 

(1) ��*�+
����������	+*�
�����!��      ���*�  �*����*��������)��K���!)�������K�
)��+       ��)������	+ ! 52.3   �	
 
����K�)��+���� �
   ��)������	+ ! 22.7   N�*��K�)��+  ��)����
��	+ ! 15.9         ��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 6.8   "�������	+�����)�����!)��  ��K�)��+	+*�
+��
 
��)������	+ ! 2.3  $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���
� �
      R)+���*��v ��+��*����  3.27 

(2) �"���������������+�������
��  ���*� �*����*��������)��K���!)�������K�)��+ ��)����
��	+ ! 45.5   �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 22.7   N�*��K�)��+  ��)������	+ ! 15.9    
��K�)��+	+*�
+��
     ��)������	+ ! 9.1   "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+	+*�
+��
 ��)������	+ ! 
6.8  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���� �
 R)+��
�*��v ��+��*����  3.34 

(3) �"����������U���$�$�$���������	+*�
���*
���)  ���*� �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+ ��)������	+ ! 54.5  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 22.7  N�*��K�)��+  ��)����
��	+ ! 20.5           N�*��K�)��+	+*�
+��
 ��)������	+ ! 2.3   "�������	+�����)�!)�� ��K�)��+	+*�
+��
 ��)
������	+ !.(�+# $�� ��)��"!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���� �
 
R)+���*��v ��+��*����  3.30 

(4) "������"������������+
�	$*	�����������  ���*� �*����*��������)��K���!)�������K�
)��+  ��)������	+ ! 52.3  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 22.7  N�*��K�)��+  ��)������	+
 ! 13.6         N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 9.1   "�������	+�����)�����!)��  ��K�)��+	+*�
+��
  
��)������	+ ! 2.3  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���
� �
       R)+���*��v ��+��*����  3.25 
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(5)   	�"��+#�������J��+�J�����������	�  ���*�  �*����*��������)��K���!)�������K�
)��+    ��)������	+ ! 54.5    �	
 
����K�)��+	+*�
+��
   ��)������	+ ! 22.7  N�*��K�)��+    ��)������	+
 ! 20.5            N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 2.3  "�������	+�����)�����!)��  ��K�)��+���� �
 
��)������	+ !.(�+#   $�� ��)��    "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ 
R)+���*��v ��+��*���� 3.75 

(6) 	�"��+#��)
������"� !J*�+��������W�����,�	���.&�/����W���  ���*� �*����*
��������)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 31.8   �	
 
����K�)��+	+*�
+��
, ��K�)��+���� �
 
� !N�*��K�)��+   ��)������	+ ! 22.7   "�������	+�����)�����!)��  N�*��K�)��+	+*�
+��
 ��)������	+ !
.(�+#  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���� �
  R)+��
�*��v ��+��*���� 3.55 
 
 
 
 

(7) 	�"��+#�������(�� !�����'$	����'�����.&�/�N)�  ���*� �*����*��������)��K��
�!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 68.2  �	
 
��N�*��K�)��+  ��)������	+ ! 20.5          ��K�)��+	+*�
+��

� !��K�)��+���� �
 ��)������	+ ! 4.5  "�������	+�����)�����!)��  N�*��K�)��+	+*�
+��
 ��)������	+
 ! 2.3  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���� �
  R)+��
�*��v ��+��*���� 3.52 

(8) -(������K""��� ���($������'���N��!�	�	�J��N)�  ���*� �*����*��������)��K��
�!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 40.9  �	
 
����K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 22.7 N�*��K�)��+ ��)
������	+ ! 18.2  ��K�)��+���� �
   ��)������	+ ! 13.6  "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+
	+*�
+��
   ��)������	+ ! 2.3 $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�
)��+���� �
       R)+���*��v ��+��*���� 3.59 

(9) 	�"��+#�������(�� !�����''*�+�	)��!������#��* 3  ���*� �*����*������
��)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 31.8   �	
 
����K�)��+	+*�
+��
� !��K�)��+���� �
  ��)
������	+ ! 22.7  N�*��K�)��+   ��)������	+ ! 20.5  "�������	+�����)�����!)��   N�*��K�)��+	+*�
+��
   
��)������	+ !  2.3  $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���
� �
      R)+���*��v ��+��*����  3.52 

(10)   �(����������+��	��������� ��� ��+���!������#������
��  ���*� �*����*��
������)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 54.5  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 22.7 
N�*��K�)��+   ��)������	+ ! 13.6   N�*��K�)��+	+*�
+��
   ��)������	+ ! 9.1  "�������	+�����)�����!)��  
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��K�)��+	+*�
+��
   ��)������	+ !.(�+#  $�� ��)��   "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*�
�!)�������K�)��+���� �
   R)+���*��v ��+��*����  3.23 

(11)   ������!���"���H
������N)�����W
�����!���"���'������H�3  ���*� �*����*��
������)��K���!)�������K�)��+   ��)������	+ ! 54.5     �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 
22.7     N�*��K�)��+   ��)������	+ ! 20.5   N�*��K�)��+	+*�
+��
   ��)������	+ ! 2.3   "�������	+�����)
�����!)��  ��K�)��+	+*�
+��
   ��)������	+ !.(�+# $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(��	�������
��)��K�	+(*��!)�������K�)��+���� �
   R)+���*��v ��+��*����  3.30 
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17 �"����������	�"�*$*	����������� 3 

6.8 

7 

15.9 

10 

22.7 

24 

54.5 

0 

0 

24 

54.5 

3.25 
���� �
 

18 �"����������������!������.&�/���,�	
��J������� 

5 

11.4 

5 

11.4 

10 

22.7 

24 

54.5 

0 

0 

24 

54.5 

3.20 
���� �
 

19 �"��������������/+#������Q#����
������ 

2 

4.5 

8 

18.2 

10 

22.7 

24 

54.5 

0 

0 

24 

54.5 

3.27 
���� �
 

20 	�"��+#��	�Q+�.�+���)�� !����
�	,H	����	$*	���.&�/�	+*�
$*	��,�	
 

2 8 10 24 0 24 3.27 ���� �
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4.5 18.2 22.7 54.5 0 54.5 
21 	�"��+#������)(� �	�"�*���,�	


�*������ �	
���.&�/� 
1 

2.3 

9 

20.5 

10 

22.7 

24 

54.5 

0 

0 

24 

54.5 

3.30 
���� �
 

22 	�"��+#��������������	
���
���.&�/� 

4 

9.1 

6 

13.6 

10 

22.7 

17 

38.6 

7 

15.9 

24 

54.5 

3.39 
���� �
 

 

��
7�������  4  - ���.&�/��!)��������)��K��	
-(��	��������J����"�)������R�R +�
� !���"�)���	�$�����������+��������	
�	
-(��	� )������$	���	
 R)+�*����*������
��)��K�	+(*� �1+���2W�+�� 8��
0��   )�
��+ !�	�+)$*	N���H 

(1) �"����������	�"�*$�	�����������  ���*� �*����*��������)��K���!)�������K�)��+ 
��)������	+ ! 54.5  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 22.7    N�*��K�)��+   ��)������	+ ! 
15.9   N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 6.8  "�������	+�����)�����!)��    ��K�)��+	+*�
+��
    ��)����
��	+ !.(�+#    $�� ��)��    "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���� �
 
R)+���*��v ��+��*����   3.25 
 
 
 
 
 
 

(2) �"����������������!������.&�/���,�	��J�������  ���*� �*����*��������)��K���!)��
���    ��K�)��+ ��)������	+ ! 54.5   �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 22.7  N�*��K�)��+� !
N�*��K�)��+	+*�
+��
 ��)������	+ ! 11.4   N�*��K�)��+   ��)������	+ ! 6.3  "�������	+�����)�����!)�� 
��K�)��+	+*�
+��
   ��)������	+ !.(�+#  $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*�
�!)�������K�)��+���� �
   R)+���*��v ��+��*���� 3.20 

(3) �"��������������/+#������Q#����������  ���*�    �*����*��������)��K���!)�������K�
)��+      ��)������	+ ! 54.5      �	
 
����K�)��+���� �
    ��)������	+ ! 22. N�*��K�)��+   ��)����
��	+ ! 18.2          N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 4.5  "�������	+�����)�����!)��  ��K�)��+	+*�

+��
 ��)������	+ !.(�+#  $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+
���� �
      R)+���*��v ��+��*����  3.27 



 48 

(4) "������"������������+
�	$*	�����������  ���*� �*����*��������)��K���!)�������K�
)��+   ��)������	+ ! 54.5      �	
 
����K�)��+���� �
    ��)������	+ ! 22.7 N�*��K�)��+   ��)����
��	+ ! 20.5          N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 2.3  "�������	+�����)�����!)��  ��K�)��+	+*�

+��
 ��)������	+ !.(�+#     $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+
���� �
      R)+���*��v ��+��*����  3.27 

(5) 	�"��+#��	�Q+�.�+���)�� !�����	,H	����	$*	���.&�/�	+*�
$*	��,�	
  ���*� �*����*������
��)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 54.5      �	
 
����K�)��+���� �
    ��)������	+ ! 22.7  
N�*��K�)��+    ��)������	+ ! 18.2    N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 4.5   "�������	+�����)����
�!)��  ��K�)��+	+*�
+��
   ��)������	+ !.(�+# $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�
	+(*��!)�������K�)��+���� �
  R)+���*��v ��+��*����  3.30 

(6) 	�"��+#��������������	
������.&�/�  ���*�       �*����*��������)��K���!)�������K�
)��+        ��)������	+ ! 38.6   �	
 
����K�)��+���� �
    ��)������	+ ! 22.7   ��K�)��+	+*�
+��
  
��)������	+ ! 15.9   N�*��K�)��+   ��)������	+ ! 13.6     "�������	+�����)�����!)��    N�*��K�)��+
	+*�
+��
    ��)������	+ !  9.1  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�
)��+���� �
       R)+���*��v ��+��*����  3.39 
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23 ������) �	��	,H	$*	������+����
�	� 

1 

2.3 

9 

20.5 

10 

22.7 

24 

54.5 

0 

0 

24 

54.5 

3.30 
���� �
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24 ����������	
�"��������� � *	
$�� 
��)��K� $�
$*	�� � 

1 

2.3 

9 

20.5 

10 

22.7 

24 

54.5 

0 

0 

24 

54.5 

3.30 
���� �
 

25 	�"��+#���� ��������&�/�$�����
���.&�/���	
�	 

2 

4.5 

5 

11.4 

13 

29.5 

23 

52.3 

1 

2.3 

24 

54.5 

3.36 
���� �
 

26 	�����#	����+�����!)������
���+����+
�	$*	��������� 

1 

2.3 

9 

20.5 

10 

22.7 

24 

54.5 

0 

0 

24 

54.5 

3.30 
���� �
 

27 ���,�	
�,		�����#�	
�'��������+�
������+ 

1 

2.3 

9 

20.5 

10 

22.7 

14 

31.8 

10 

22.7 

24 

54.5 

3.52 
���� �
 

28 � ���($�������+�����	��*���" 1 

2.3 

7 

15.9 

12 

27.3 

17 

38.6 

7 

15.9 

24 

54.5 

3.50 
���� �
 

29 ��,H	��� ���($���������	)����
�����(���* 3 ������$*	��$�����# 

1 

2.3 

7 

15.9 

12 

27.3 

16 

36.4 

8 

18.2 

24 

54.5 

3.52 
���� �
 

30 � ���($��������$�	
����	

$ �)��

�� 

2 

4.5 

6 

13.6 

12 

27.3 

22 

50.0 

2 

4.5 

24 

54.5 

3.36 
���� �
 

31 � ���($�$�
���������J����.&�/��
�!)��������$�� 

6 

13.6 

4 

9.1 

10 

22.7 

24 

54.5 

0 

0 

24 

54.5 

3.18 
���� �
 

32 �*�� *����+�'(� 10 

22.7 

6 

13.6 

14 

31.8 

14 

31.8 

0 

0 

14 

31.8 

2.73 
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33 ����� ���($���������'���N�J��
�����\����!��. 

1 

2.3 

8 

18.2 

11 

25.0 

24 

54.5 

0 

0 

24 

54.5 

3.32 
���� �
 

34 � ���($�������+� !���	����"!
�� ��+��� 
$��������) �	� 

1 

2.3 

6 

13.6 

13 

29.5 

24 

54.5 

0 

0 

24 

54.5 

3.36 
���� �
 

35 � ���($�$�
�������$�	
����	

���.&�/� 

1 

2.3 

6 

13.6 

13 

29.5 

24 

54.5 

0 

0 

24 

54.5 

3.36 
���� �
 

36 � ���($�����������������
R��������*3 

0 

0 

8 

18.2 

12 

27.3 

24 

54.5 

0 

0 

24 

54.5 

3.36 
���� �
 

37 	�����#������+�����	������'
$	���	
$*	������+�����	��
��+��J����$�	
J����R�R +� 

2 

4.5 

7 

15.9 

8 

18.2 

17 

38.6 

10 

22.7 

27 

61.3 

3.59 
���� �
 

38 J,�	���+
�	
������+� �+��- $*	���
$�)����� ,	��'��������+� 

0 

0 

6 

13.6 

4 

9.1 

24 

54.5 

10 

22.7 

34 

77.2 

3.86 
��K�)��+ 

39 J,�	���+
� ���($������r)������+����
�	� 

1 

2.3 

9 

20.5 

0 

0 

24 

54.5 

10 

22.7 

34 

77.2 

3.75 
��K�)��+ 

 

��
7�������  5   - ���.&�/��!)��������)��K��	
-(��	��������J����"�)������R�R +�
� !���"�)���	�$�����������+��������	
�	
-(��	� )���������) �	�       R)+�*����*������
��)��K�	+(*��1+���2W�+��8��
0��   )�
��+ !�	�+)$*	N���H 

(1)  ������) �	��	,H	$*	������+�����	� ���*� �*����*��������)��K���!)�������K�
)��+      ��)������	+ ! 54.5   �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 22.7  N�*��K�)��+   ��)����
��	+ ! 20.5      N�*��K�)��+	+*�
+��
 ��)������	+ ! 2.3  "�������	+�����)�����!)��   ��K�)��+	+*�
+��
  
��)������	+ !.(�+# $�� ��)��    "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���
� �
     R)+���*��v ��+��*����   3.30 
 
 

(2)  ����������	
�"��������� � *	
$�� ��)��K� $�
$*	�� � ���*� �*����*��������)��K�
��!)�������K�)��+  ��)������	+ ! 54.5  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 22.7  N�*��K�)��+  
��)������	+ ! 20.5   N�*��K�)��+	+*�
+��
 ��)������	+ !  2.3  "�������	+�����)�����!)�� ��K�)��+	+*�

+��
 ��)������	+ !.(�+#   $�� ��)��      "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�
)��+���� �
      R)+���*��v ��+��*����  3.30 
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(3)  	�"��+#���� ��������&�/�$��������.&�/���	
�	  ���*�   �*����*��������)��K��
�!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 52.3  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 29.5  N�*��K�)��+  
��)������	+ ! 11.4    N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !  1.7  "�������	+�����)�����!)�� ��K�)��+
	+*�
+��
 ��)������	+ !  2.3   $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�
)��+���� �
   R)+���*��v ��+��*���� 3.36 

(4)  	�����#	����+�����!)���������+����+
�	$*	���������  ���*� �*����*������
��)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 54.5    �	
 
����K�)��+���� �
    ��)������	+ ! 22.7    
N�*��K�)��+    ��)������	+ ! 20.5   N�*��K�)��+	+*�
+��
 ��)������	+ !  2.3  "�������	+�����)�����!)��     
��K�)��+	+*�
+��
     ��)������	+ !.(�+# $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*�
�!)�������K�)��+���� �
  R)+���*��v ��+��*����   3.30 

(5)  ���,�	
�,		�����#�	
�'��������+�������+  ���*� �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+ ��)������	+ ! 31.8    �	
 
����K�)��+	+*�
+��
� !��K�)��+���� �
      ��)������	+ ! 
22.7  N�*��K�)��+         ��)������	+ !  20.5   "�������	+�����)�����!)��  N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)����
��	+ !  2.3   $�� ��)��           "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���
� �
  R)+���*��v ��+��*���� 3.52 

(6)  � ���($�������+�����	��*���"     ���*�        �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+          ��)������	+ ! 38.6    �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 27.3  ��K�)��+	+*�

+��
� !N�*��K�)��+       ��)������	+ ! 15.9   "�������	+�����)�����!)��  N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)����
��	+ !  2.3   $�� ��)��            "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���
� �
  R)+���*��v ��+��*����   3.50 

(7)  ��,H	��� ���($���������	)���������(���* 3 ������$*	��$�����#  ���*� �*����*��
������)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 36.4  �	
 
����K�)��+���� �
   ��)������	+ ! 
27.3  ��K�)��+	+*�
+��
   ��)������	+ ! 18.2    N�*��K�)��+ ��)������	+ !  15.9  "�������	+�����)����
�!)��    N�*��K�)��+	+*�
+��
   ��)������	+ !  2.3   $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(��	�������
��)��K�	+(*��!)�������K�)��+ ���� �
  R)+���*��v ��+��*����   3.52 
 
 
 
 
 

(8)  � ���($��������$�	
����	
$ �)��

��  ���*�   �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+ ��)������	+ ! 50.0  �	
 
����K�)��+���� �
   ��)������	+ ! 27.3    N�*��K�)��+     ��)
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������	+ ! 13.6      "�������	+�����)�����!)�� ��K�)��+	+*�
+��
� !N�*��K�)��+	+*�
+��
    ��)������	+
 !  4.5   $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���� �
 R)+
���*��v ��+��*����   3.36 

(9)  � ���($�$�
���������J����.&�/���!)��������$��  ���*�   �*����*��������)��K�
��!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 54.5  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 22.7   N�*��K�)��+
	+*�
+��
  ��)������	+ ! 13.6  N�*��K�)��+  ��)������	+ !  9.1   "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+
	+*�
+��
  ��)������	+ !  .(�+#  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�����
��K�)��+���� �
   R)+���*��v ��+��*���� 3.18 

(10)   �*�� *����+�'(�  ���*� �*����*��������)��K�   ��!)�������K�)��+� !��K�)��+���
� �
     ��)������	+ ! 31.8   N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 22.7 N�*��K�)��+  ��)������	+ ! 13.6   
"�������	+�����)�����!)��  ��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !.(�+# $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H
-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���� �
 R)+���*��v ��+��*���� 2.73 

(11)   ����� ���($���������'���N�J�������\����!��.  ���*� �*����*��������)��K�
��!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 54.5   �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 25.0   N�*��K�
)��+  ��)������	+ ! 18.2    N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !  2.3   "�������	+�����)�����!)�� ��K�
)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !  .(�+#  $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)��
�����K�)��+���� �
   R)+���*��v ��+��*���� 3.32 

(12)  � ���($�������+� !���	����"!�� ��+��� 
$��������) �	�   ���*�   �*����*��
������)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 54.5 �	
 
����K�)��+���� �
 ��)������	+ ! 29.5  
N�*��K�)��+    ��)������	+ ! 13.6    N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !  2.3  "�������	+�����)����
�!)��  ��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !.(�+#   $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�
	+(*��!)�������K�)��+���� �
 R)+���*��v ��+��*����  3.36 

(13)  � ���($�$�
�������$�	
����	
���.&�/�  ���*� �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+ ��)������	+ ! 54.5  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 29.5   N�*��K�)��+  ��)����
��	+ ! 13.6       N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !  2.3   "�������	+�����)�����!)��  ��K�)��+	+*�
+��
  
��)������	+ !.(�+#   $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���
� �
      R)+���*��v ��+��*���� 3.36 
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(14)  � ���($�����������������R��������*3  ���*� �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+ ��)������	+ ! 54.5   �	
 
����K�)��+���� �
 ��)������	+ ! 27.3 N�*��K�)��+  ��)����
��	+ ! 18.2        "�������	+�����)�����!)�� ��K�)��+	+*�
+��
� !N�*��K�)��+	+*�
+��
 ��)������	+ !
.(�+#  $�� ��)��   "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���� �
 R)+��
�*��v ��+��*����  3.36 

(15)  	�����#������+�����	������'$	���	
$*	������+�����	����+��J����$�	
J�
���R�R +�  ���*�  �*����*��������)��K���!)�������K�)��+  ��)������	+ ! 38.6 �	
 
����K�)��+
	+*�
+��
  ��)������	+ ! 22.7  ��K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 18.2 N�*��K�)��+ ��)������	+ !  15.9  
"�������	+�����)�����!)��  N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !  4.5  $�� ��)��  "!��K��*����!�)K�
��H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���� �
  R)+���*��v ��+��*���� 3.59 

(16)  J,�	���+
�	
������+� �+��- $*	���$�)����� ,	��'��������+�  ���*� �*����*��
������)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 54.5  �	
 
����K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 22.7  
��K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 13.6   N�*��K�)��+ ��)������	+ !  9.1 "�������	+�����)�����!)��  
N�*��K�)��+	+*�
+��
 ��)������	+ !.(�+# $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*�
�!)�������K�)��+ R)+���*��v ��+��*���� 3.86 

(17)  J,�	���+
� ���($������r)������+�����	�  ���*�   �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+ ��)������	+ ! 54.5    �	
 
����K�)��+	+*�
+��
    ��)������	+ ! 22.7      N�*��K�)��+    ��)
������	+ ! 20.5  N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !  2.3   "�������	+�����)�����!)��  ��K�)��+���
� �
    ��)������	+ !  0.3   $�� ��)��     "!��K��*����!�)K���H-(����+�� !-(��	���������)��K�	+(*�
�!)�������K�)��+  R)+���*��v ��+��*����  3.75 
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7������� 6  /6+��4���� ���01 /01�3��Y0���0��	�7 (Mean) �
���
���1+��������+�2W�

�
���
�����������;��6��+���
��+�/0���5�563  5�6�����J�
����+
�����<�<0�/01
����+
��

��76�2
��� 

�1+��������+�2W� 

N�*��K�
)��+

	+*�
+��
 

N�*��K� 
)��+ 
 

��K�)��+ 
���
� �
 

��K�)��+ 
 
 

��K�)��+
	+*�
+��
 

 

��� % 
��K�)��+
�&H�N� 

��� 

 
����4�L���
���
�� 

���������;��6��                                                                               

(+���
��+�/0���5�563) 
"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

 
�3� 

�Y0�� 
 
X 

 
 

���� 

2�� 
 
 

40 �"������������	��������!�����*
���.&�/� 

3 

6.8 

7 

15.9 

10 

22.7 

24 

54.5 

0 

0 

24 

54.5 

3.25 
���� �
 

41 "�����	�"��+#���+
�	$*	������
�	�� !�������!��� 

1 

2.3 

9 

20.5 

10 

22.7 

24 

54.5 

0 

0 

24 

54.5 

3.30 
���� �
 

42 	�"��+#N)��������
���N)�$� 
N��$��
�����)�!+!�� ���������) 

0 

0 

10 

22.7 

10 

22.7 

24 

54.5 

0 

0 

24 

54.5 

3.32 
���� �
 

43 	�"��+#�$��+����	������������	�
� !�������&�/���
���.&�/���*
���.&�/� 

1 

2.3 

6 

13.6 

13 

29.5 

24 

54.5 

0 

0 

24 

54.5 

3.36 
���� �
 

44 	�"��+#�$K�"������������������
��
���.&�/���*���.&�/� 

1 

2.3 

8 

18.2 

11 

25.0 

24 

54.5 

0 

0 

24 

54.5 

3.32 
���� �
 

45 	�"��+#����"� !$	���	
����
$�	
����	
���.&�/�N)� 

2 

4.5 

8 

18.2 

10 

22.7 

24 

54.5 

0 

0 

24 

54.5 

3.27 
���� �
 

46 	�"��+#�$K�"'*�+�	)�����(�� !
��!������#	+*�
�$K���� 

1 

2.3 

9 

20.5 

10 

22.7 

23 

52.3 

1 

2.3 

24 

54.5 

3.32 
���� �
 

 

��
7�������  6  - ���.&�/��!)��������)��K��	
-(����+�� !-(��	��������J����"�)���
���R�R +�� !���"�)���	�$�����������+��������	
�	
-(��	� )������)(� �	�"�*   R)+�*��
��*��������)��K�	+(*�  �1+���2W�+��8��
0��   )�
��+ !�	�+)$*	N���H 

(1)  �"������������	��������!�����*���.&�/� ���*�    �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+ ��)������	+ ! 54.5   �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 22.7    N�*��K�)��+   ��)����
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��	+ ! 15.9    N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !  6.8   "�������	+�����)�����!)��  ��K�)��+	+*�
+��
  
��)������	+ !.(�+#   $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���
� �
       R)+���*��v ��+��*����  3.25 
 
 

(2)  "�����	�"��+#���+
�	$*	�������	�� !�������!��� ���*� �*����*��������)��K�
��!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 54.5   �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 22.7   N�*��K�
)��+  ��)������	+ ! 20.5   N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !  2.3   "�������	+�����)�����!)��  ��K�
)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !.(�+#  $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�����
��K�)��+���� �
    R)+���*��v ��+��*����  3.30 

(3) 	�"��+#N)��������
���N)�$� 
N��$�������)�!+!�� ���������)  ���*� �*����*������
��)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 54.5  �	
 
����K�)��+���� �
� !N�*��K�)��+   ��)����
��	+ ! 22.7    "�������	+�����)�����!)��  ��K�)��+	+*�
+��
� !N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !
.(�+# $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���� �
  R)+��
�*��v ��+��*����  3.32 

(4)  	�"��+#�$��+����	������������	�� !�������&�/���
���.&�/���*���.&�/�  ���*� 
�*����*��������)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 54.5  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)����
��	+ ! 29.5  N�*��K�)��+   ��)������	+ ! 13.6    N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !  2.3  "�������	+
�����)�����!)��        ��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !.(�+#  $�� ��)��   "!��K��*����!�)K���H-(��	���
������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���� �
  R)+���*��v ��+��*����  3.36 

(5)  	�"��+#�$K�"��������������������
���.&�/���*���.&�/�  ���*� �*����*������
��)��K� ��!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 54.5    �	
 
����K�)��+���� �
   ��)������	+ ! 25.0      
N�*��K�)��+       ��)������	+ ! 18.2   N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !  2.3   "�������	+�����)����
�!)�� ��K�)��+	+*�
+��
   ��)������	+ !.(�+#   $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�
	+(*��!)�������K�)��+���� �
 R)+���*��v ��+��*����   3.32 

(6)  	�"��+#����"� !$	���	
����$�	
����	
���.&�/�N)�      ���*�   �*����*������
��)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 54.5   �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 22.7    N�*
��K�)��+       ��)������	+ ! 18.2   N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !  4.5  "�������	+�����)�����!)�� 
��K�)��+	+*�
+��
     ��)������	+ !.(�+#  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*�
�!)�������K�)��+���� �
  R)+���*��v ��+��*����  3.27 

(7)  	�"��+#�$K�"'*�+�	)�����(�� !��!������#	+*�
�$K����  ���*� �*����*������
��)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 52.3    �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 22.7     
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N�*��K�)��+  ��)������	+ ! 20.5  "�������	+�����)�����!)��   ��K�)��+	+*�
+��
� !N�*��K�)��+	+*�
+��
   
��)������	+ !  2.3   $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(��	���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���
� �
       R)+���*��v ��+��*����  3.32 
 
 
 
 

63�����  2       �8O�XM
-������0�
���
��6L�����63������0���;������/01�8O�
��XM
-������

�1��8F�������
�������
����	���������
�����
��XM
-�7�����������;������  

 (1)   ��	�( ����+�����'������*������ �	
� �*�$��	+*�
  (;������)   �����)
����
��)��K��������+���	
����������	
��������
���.&�/�$������	
�	
-(����+� "�����  256  ��  R)+
�	�'������+����  ��.   	�+�   �'�����   	�J��  ��+N)�  � !����������+���!)��������$�� ��)

��(���	+ ! )�
��+ !�	�+)�$���
��� 7 

7������� 7 ��)
"������ !��	+ !�	
� �*�$��	+*�
 (-(����+�) "�����$����	�( �*������ 
$*�
 3)�
��H    

��X �4���� (��) ���01 

J�+ 161 62.90 
���
 95 37.10 

��� �4���� (��) ���01 

��	+��*� 22 �~ 88 34.40 
23 � 30 �~ 163 63.70 
31 � 40 �~ 5 2.00 
�����*� 40 �~  - - 

6L����� �4���� (��) ���01 

R�) 220 85.90 
�$*

�� 36 14.10 

��J�� �4���� (��) ���01 

�����J��� 22 8.60 
��2�������" 40 15.60 
����
�����/���	�J� 61 23.80 
�"���	
��"��� 36 14.10 
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	,�� 3 97 37.90 
��K+� �4���� (��) ���01 

$�����*� 15,000  ��� 141 55.10 
15,001  -  30,000  ��� 98 38.30 
�(
��*�  30,000 ��� 17 6.60 

   

   

   

   

   

6����������5��1+��8��::�7�� �4���� (��) ���01 

��.�����.��$�# 81 31.60 
���R�R +��������. 59 23.00 
���+�.��$�# 23 9.00 
������Q����" 85 33.20 
	,�� 3 8 3.10 
 
 ��
7�������  7    � �*�$��	+*�
 (-(����+�) ���$	�����	�'������+������	�( �*������  )�
��H 

(1)   ��.    ���*�� �*�$��	+*�
���$	�����	�'���*����*������.J�+   ���������	+ !  
62.90   � !������.���
   ��)������	+ !  37.10    
 (2)    	�+�     ���*�� �*�$��	+*�
���$	�����	�'���*����*��	�+�	+(*�!��*�
 31 � 40 �~ 
��������)   ��)������	+ ! 70.50   �	
 
����	�+���	+��*� 30 �~  ��)������	+ ! 20.50  � !	�+�
�!��*�
 41 -  50  �~        ��)������	+ ! 9.10  �*��	�+������*�  50 �~  N�*��   
              (3)      �'�����  ���*�� �*�$��	+*�
���$	�����	�'���*����*     ����R�)  ��)������	+
 ! 85.90 � !�$*

��� �� ��)������	+ !  14.10 
 (4)      	�J��   ���*�� �*�$��	+*�
���$	�����	�'���*����*    ��	�J���� �*�	,�� 3 
(���.&�/�)    ��)������	+ ! 37.90  �	
 
����	�J������
�����/���	�J� ��)������	+ ! 23.80    ��2
������"�     ��)������	+ ! 15.60  �"���	
��"��� ��)������	+ ! 14.10 � !"����������	+�����)����
	�J�������J��� ��)������	+ ! 8.60 
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 (5)    ��+N)�� �*�$��	+*�
���$	�����	�'���*����* ����+N)�$�����*� 15,000 ���  ��)����
��	+ !  55.10   �	
 
������+N)�	+(*�!��*�
 15,001 - 30,000 ���  ��)������	+ !  38.30   � !��+N)�
�(
��*� 30,000 ��� ��"�������	+�����)  ��)������	+ !  6.60   
 (6)      ����������+���!)��������$��   ���*�� �*�$��	+*�
���$	�����	�'���*����*   
���+�����������Q����"  ��)������	+ ! 33.20  �	
 
�����+�������.�����.��$�# ��)������	+ ! 
31.60   �������R�R +��������. ��)������	+ ! 23.00  �������+�.��$�# ��)������	+ ! 9.00 � !
"����������	+�����)��������	,�� 3 (���N�*N)��!��)  ��)������	+ ! 3.10 
 
 
 
 
 
 
 

(2)  XM
-�������1��8F�������
�������
����	���������
�����
��XM
-�7�����������

;������  
��)
�!)��������)��K�     �������+���	
����������	
��������
���.&�/�$������	
�	
-(����+� 
"����� 256   �� R)+�	�'��'&
�W""�+��
)��������J,�	',	N)�  )���� ����!��� )������$	���	
 
)���������) �	� � !)������)(� �	�"�*   )�
��+ !�	�+)���"!� *��$*	N���H 

 

7������� 8  /6+��4���� ���01 /01�3��Y0���0��	�7 (Mean) �
���
���1+��������+�2W�

�
���
�����������;������  +��������J���L��K+�  5�6�����J�
����+
�����<�<0�/01
����+
��

��76�2
���  

�1+��������+�2W� 

N�*��K�
)��+

	+*�
+��
 

N�*��K� 
)��+ 
 

��K�)��+ 
���
� �
 

��K�)��+ 
 
 

��K�)��+
	+*�
+��
 

 

��� % 
��K�)��+
�&H�N� 

��� 

 
����4�L���
���
�� 

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

(+��������J���L��K+�) 
"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

 
�3� 

�Y0�� 
 
X 

 
 

���� 

2�� 
 
 

1 �"����������U���$�
��	+*�
��
��!���Q���� 

0 

0 

2 

0.8 

75 

29.3 

126 

49.2 

53 

20.7 

179 

69.9 

3.90 
��K�)��+ 

2 ��*�+
�����1���{#������
��	+*�

���*
���) 

0 

0 

4 

1.6 

63 

24.6 

136 

53.1 

53 

20.7 

189 

73.8 

3.93 
��K�)��+ 
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3 	�"��+#�	�� !�������&�/�$�
 
$�������)�!+!�� ���������) 

0 

0 

1 

0.4 

49 

19.1 

153 

59.8 

53 

20.7 

206 

80.5 

4.01 
��K�)��+ 

4 	�"��+#�������!���	+*�
'(�$�	
�
���H
��� 

0 

0 

4 

1.6 

50 

19.5 

146 

57.0 

56 

21.9 

202 

78.9 

3.99 
��K�)��+ 

5 	�"��+#+	���������-�)� �) 
������)�&H� 

0 

0 

10 

3.9 

63 

24.6 

132 

51.6 

51 

19.9 

183 

71.5 

3.88 
��K�)��+ 

 

��
7�������  8   - ���.&�/��!)��������)��K��	
-(����+�� !-(��	��������J����"�)���
���R�R +�� !���"�)���	�$�����������+��������	
�	
-(����+� )��������J,�	',	N)� R)+�*����*
��������)��K�	+(*�  �1+���2W�+��   )�
��+ !�	�+)$*	N���H 

(1)  �"����������U���$�
��	+*�
����!���Q����  ���*� �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+    ��)������	+ ! 49.2  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 29.3  ��K�)��+	+*�
+��
 ��)
������	+ !  20.7 N�*��K�)��+ ��)������	+ ! 0.8   "�������	+�����)�����!)��  N�*��K�)��+	+*�
+��
 ��)
������	+ !.(�+# $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ R)+��
�*��v ��+��*���� 3.90 
 
 
 
 

(2) ��*�+
�����1���{#������
��	+*�
���*
���)  ���*� �*����*��������)��K��
�!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 53.1  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 24.6  ��K�)��+	+*�

+��
 ��)������	+ !  20.7 N�*��K�)��+ ��)������	+ ! 1.6   "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+	+*�

+��
 ��)������	+ !.(�+#$�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ 
R)+���*��v ��+��*���� 3.93 

(3) 	�"��+#�	�� !�������&�/�$�
$�������)�!+!�� ���������)  ���*�  �*����*��
������)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 59.8  �	
 
����K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 20.7      
��K�)��+���� �
 ��)������	+ !  19.1  N�*��K�)��+ ��)������	+ ! 0.4  "�������	+�����)�����!)�� N�*
��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !.(�+#  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*�
�!)�������K�)��+  R)+���*��v ��+��*����  4.01 

(4) 	�"��+#�������!���	+*�
'(�$�	
����H
���  ���*� �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+ ��)������	+ ! 57.0  �	
 
����K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 21.9  ��K�)��+���� �
 ��)
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������	+ !  19.5 N�*��K�)��+ ��)������	+ ! 1.6   "�������	+�����)�����!)��  N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)
������	+ !.(�+# $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ R)+��
�*��v ��+��*���� 3.99 

(5) 	�"��+#+	���������-�)� �)������)�&H�  ���*� �*����*��������)��K���!)�������K�
)��+   ��)������	+ ! 51.6  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 24.6  ��K�)��+	+*�
+��
 ��)����
��	+ !  19.9 N�*��K�)��+ ��)������	+ ! 3.9   "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+	+*�
+��
 ��)����
��	+ !.(�+# $�� ��)��"!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ R)+���*��v ��+
��*����  3.88 
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6 ��*�+
����������	+*�
�����!�� 0 

0 

9 

3.5 

64 

25.0 

132 

51.6 

51 

19.9 

183 

71.5 

3.88 
��K�)��+ 

7 �"���������������+�������
�� 
 

0 

0 

9 

3.5 

67 

26.2 

129 

50.4 

51 

19.9 

180 

70.3 

3.87 
��K�)��+ 

8 �"����������U���$�$�$���������	+*�

���*
���) 

0 

0 

13 

5.1 

64 

25.0 

133 

52.0 

46 

18.0 

179 

70.0 

3.83 
��K�)��+ 

9 "������"������������+
�	$*	���
�������� 

0 

0 

20 

7.8 

56 

21.9 

129 

50.4 

51 

19.9 

180 

70.3 

3.82 
��K�)��+ 

10 	�"��+#�������J�+�J����������
�	� 

0 

0 

6 

2.3 

42 

16.4 

138 

53.9 

70 

27.3 

208 

81.2 

4.06 
��K�)��+ 

11 	�"��+#��)
������"� !J*�+�
�������W�����,�	���.&�/����W��� 

0 

0 

6 

2.3 

58 

22.7 

137 

53.5 

55 

21.5 

192 

75.0 

3.94 
��K�)��+ 

12 	�"��+#�������(�� !�����'$	�
���'�����.&�/�N)� 

0 

0 

4 

1.6 

46 

18.0 

155 

60.5 

51 

19.9 

206 

80.4 

3.99 
��K�)��+ 

13 -(������K""��� ���($������'���N�
�!�	�	�J��N)� 

0 

0 

0 

0 

50 

19.5 

147 

57.4 

59 

23.0 

206 

80.4 

4.04 
��K�)��+ 

14 	�"��+#�������(�� !�����'
'*�+�	)��!������#��* 3 

0 

0 

1 

0.4 

53 

20.7 

150 

58.6 

52 

20.3 

202 

78.9 

3.99 
��K�)��+ 

15 �(����������+��	��������
� ��� ��+���!������#������
�� 

0 

0 

9 

3.5 

49 

19.1 

150 

58.6 

48 

18.8 

198 

77.4 

3.93 
��K�)��+ 

16 ������!���"���H
������N)�����W

�����!���"���'������H�3 

0 

0 

4 

1.6 

56 

21.9 

157 

61.3 

39 

15.2 

196 

76.5 

3.90 
��K�)��+ 

 

 

 

��
7�������  9  - ���.&�/��!)��������)��K��	
-(����+�� !-(��	��������J����"�)���
���R�R +�� !���"�)���	�$�����������+��������	
�	
-(����+�  )���� ����!��� R)+�*����*��
������)��K�	+(*�   �1+���2W�+��  )�
��+ !�	�+)$*	N���H 

(1)  ��*�+
����������	+*�
�����!��             ���*� �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+ ��)������	+ ! 51.6   �	
 
����K�)��+���� �
   ��)������	+ ! 25.0   ��K�)��+	+*�
+��
  ��)
������	+ ! 19.9         N�*��K�)��+ ��)������	+ ! 3.5   "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+	+*�
+��
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��)������	+ !.(�+#  $�� ��)��"!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ R)+��
�*��v ��+��*����  3.88 
                  (2)  �"���������������+�������
��    ���*� �*����*��������)��K���!)�������K�)��+   
��)������	+ ! 50.4    �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 26.2     ��K�)��+	+*�
+��
  ��)����
��	+ ! 19.9           N�*��K�)��+  ��)������	+ ! 3.5  "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+	+*�
+��
 ��)
������	+ !.(�+#  $�� ��)��         "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ 
R)+���*��v ��+��*����  3.87 

(3) �"����������U���$�$�$���������	+*�
���*
���)   ���*�       �*����*��������)��K��
�!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 52.0  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 25.0      ��K�)��+
	+*�
+��
  ��)������	+ ! 18.0  N�*��K�)��+ ��)������	+ ! 5.1   "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+
	+*�
+��
 ��)������	+ ! .(�+#  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�
)��+ R)+���*��v ��+��*����  3.83 

(4) "������"������������+
�	$*	�����������  ���*� �*����*��������)��K���!)�����       
��K�)��+  ��)������	+ ! 50.4  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 21.9  ��K�)��+	+*�
+��
     
��)������	+ ! 19.9  N�*��K�)��+ ��)������	+ ! 7.8   "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+	+*�
+��
 
��)������	+ ! .(�+#  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ R)+
���*��v ��+��*����  3.82 
                  (5)  	�"��+#�������J�+�J�����������	�  ���*� �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+    ��)������	+ ! 53.9  �	
 
����K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 27.3 ��K�)��+���� �
 ��)
������	+ ! 16.4         N�*��K�)��+ ��)������	+ ! 2.3   "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+	+*�
+��
 
��)������	+ !.(�+# $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ R)+��
�*��v ��+��*���� 4.06 
                 (6)  	�"��+#��)
������"� !J*�+��������W�����,�	���.&�/����W���  ���*� �*��
��*��������)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 53.5   �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+
 ! 22.7       ��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 21.5 N�*��K�)��+ ��)������	+ ! 2.3  $�� ��)��  "�����
��	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !.(�+#  "!��K��*����!�)K���H-(����+�������
��)��K�	+(*��!)�������K�)��+    R)+���*��v ��+��*���� 3.94 
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              (7)  	�"��+#�������(�� !�����'$	����'�����.&�/�N)�  ���*� �*����*��������)��K��
�!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 60.5  �	
 
����K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 19.9 ��K�)��+���
� �
 ��)������	+ ! 18.0  N�*��K�)��+   ��)������	+ ! 1.6  "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+
	+*�
+��
  ��)������	+ !.(�+#  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�
)��+ R)+���*��v ��+��*���� 3.99 
              (8)  -(������K""��� ���($������'���N��!�	�	�J��N)�  ���*� �*����*��������)��K��
�!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 57.4  �	
 
����K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 23.0 ��K�)��+���
� �
 ��)������	+ ! 19.5  "�������	+�����)�����!)��  N�*��K�)��+� !N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)����
��	+ !.(�+# $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ R)+��
�*��v ��+��*���� 4.04 
              (9)  	�"��+#�������(�� !�����''*�+�	)��!������#��* 3  ���*� �*����*������
��)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 58.6   �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 20.7  ��K�
)��+	+*�
+��
      ��)������	+ ! 20.3  N�*��K�)��+   ��)������	+ ! 0.4  "�������	+�����)�����!)�� N�*
��K�)��+	+*�
+��
 ��)������	+ .(�+#  $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)��
�����K�)��+ R)+���*��v ��+��*����  3.99 
              (10)  �(����������+��	��������� ��� ��+���!������#������
��  ���*� �*����*��
������)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 58.6  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 19.1  
��K�)��+  	+*�
+��
  ��)������	+ ! 18.8   N�*��K�)��+   ��)������	+ ! 3.5  "�������	+�����)�����!)��
N�*��K�)��+	+*�
+��
   ��)������	+ !.(�+# $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*�
�!)�������K�)��+ R)+���*��v ��+��*���� 3.93 
              (11)  ������!���"���H
������N)�����W
�����!���"���'������H�3  ���*�   �*����*��
������)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 61.3  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 21.9   
��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 15.2   N�*��K�)��+   ��)������	+ ! 1.6  "�������	+�����)�����!)�� N�*
��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !.(�+#  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*�
�!)�������K�)��+ R)+���*��v ��+��*����  3.90 
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17 �"����������	�"�*$*	����������� 0 

0 

18 

7.0 

70 

27.3 

126 

49.2 

42 

16.4 

168 

65.6 

3.75 
��K�)��+ 

18 �"����������������!������.&�/���,�	
��J������� 

0 

0 

14 

5.5 

82 

32.0 

121 

47.3 

39 

15.2 

160 

62.5 

3.72 
��K�)��+ 

19 �"��������������/+#������Q#����
������ 

0 

0 

13 

5.1 

62 

24.2 

139 

54.3 

42 

16.4 

181 

70.7 

3.82 
��K�)��+ 

20 	�"��+#��	�Q+�.�+���)�� !����
�	,H	����	$*	���.&�/�	+*�
$*	��,�	
 

0 

0 

15 

5.9 

54 

21.1 

143 

55.9 

44 

17.2 

187 

73.1 

3.82 
��K�)��+ 

21 	�"��+#������)(� �	�"�*���,�	

�*������ �	
���.&�/� 

0 

0 

18 

7.0 

57 

22.3 

143 

55.9 

38 

14.8 

181 

70.7 

3.79 
��K�)��+ 

22 	�"��+#��������������	
���
���.&�/� 

0 

0 

14 

5.5 

47 

18.4 

144 

56.3 

51 

19.9 

195 

76.2 

3.91 
��K�)��+ 

 

��
7�������  10  - ���.&�/��!)��������)��K��	
-(����+�� !-(��	��������J����
"�)������R�R +�� !���"�)���	�$�����������+��������	
�	
-(����+� )������$	���	
  	R)
+�*����*��������)��K�	+(*�   �1+���2W�+��   )�
��+ !�	�+)$*	N���H 

(1) �"����������	�"�*$�	�����������  ���*�      �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+ ��)������	+ ! 49.2  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 27.3   ��K�)��+	+*�
+��
  ��)
������	+ ! 16.4           N�*��K�)��+   ��)������	+ ! 7.0 "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+	+*�
+��
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��)������	+ !.(�+# $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ R)+
���*��v ��+   ��*���� 3.75 
 
 
 
 
 
 

(2) �"����������������!������.&�/���,�	��J�������  ���*� �*����*��������)��K��
�!)�����    ��K�)��+ ��)������	+ ! 47.3  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 32.0  ��K�)��+
	+*�
+��
  ��)����     ��	+ ! 15.2  N�*��K�)��+   ��)������	+ ! 5.5  "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�
)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! .(�+#  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�����
��K�)��+ R)+���*��v ��+��*���� 3.72 

(3) �"��������������/+#������Q#����������  ���*� �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+      ��)������	+ ! 54.3  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 24.2  ��K�)��+	+*�
+��
 
��)������	+ ! 16.4   N�*��K�)��+   ��)������	+ ! 5.1  "�������	+�����)�����!)��  N�*��K�)��+	+*�
+��
  
��)������	+ !.(�+#  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ R)+
���*��v ��+��*����  3.82 

(4) "������"������������+
�	$*	�����������  ���*� �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+  ��)������	+ ! 55.9  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 21.1   ��K�)��+	+*�
+��
 ��)
������	+ ! 17.2   N�*��K�)��+   ��)������	+ ! 5.9  "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)
������	+ !.(�+#  $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ R)+��
�*��v ��+��*���� 3.82  

(5)   	�"��+#��	�Q+�.�+���)�� !�����	,H	����	$*	���.&�/�	+*�
$*	��,�	
  ���*� �*����*��
������)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 55.9  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 22.3    
��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 14.8   N�*��K�)��+   ��)������	+ ! 7.0  "�������	+�����)�����!)�� N�*
��K�)��+	+*�
+��
        ��)������	+ !.(�+# $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*�
�!)�������K�)��+ R)+���*��v ��+��*���� 3.79 

(6) 	�"��+#��������������	
������.&�/�  ���*� �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+        ��)������	+ ! 56.3   �	
 
����K�)��+	+*�
+��
    ��)������	+ ! 19.9  ��K�)��+���� �
   
��)������	+ ! 18.4   N�*��K�)��+   ��)������	+ ! 5.5  "�������	+�����)�����!)��  N�*��K�)��+	+*�
+��
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��)������	+ !.(�+#  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ R)+
���*��v ��+��*���� 3.91 
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23 ������) �	��	,H	$*	������+����
�	� 

0 

0 

4 

1.6 

74 

28.9 

131 

51.2 

47 

18.4 

178 

69.6 

3.86 
��K�)��+ 

24 ����������	
�"��������� � *	
$�� 
��)��K� $�
$*	�� � 

0 

0 

2 

0.8 

86 

33.6 

130 

50.8 

38 

14.8 

168 

65.6 

3.80 
��K�)��+ 

25 	�"��+#���� ��������&�/�$�����
���.&�/���	
�	 

0 

0 

0 

0 

81 

31.6 

124 

48.4 

51 

19.9 

176 

68.3 

3.88 
��K�)��+ 

26 	�����#	����+�����!)������
���+����+
�	$*	��������� 

0 

0 

4 

1.6 

60 

23.4 

144 

56.3 

48 

18.8 

192 

75.1 

3.92 
��K�)��+ 

27 ���,�	
�,		�����#�	
�'��������+�
������+ 

0 

0 

5 

2.0 

51 

19.9 

145 

56.6 

55 

21.5 

200 

78.1 

3.98 
��K�)��+ 
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28 � ���($�������+�����	��*���" 0 

0 

0 

0 

54 

21.1 

151 

59.0 

51 

19.9 

202 

78.9 

3.99 
��K�)��+ 

29 ��,H	��� ���($���������	)����
�����(���* 3 ������$*	��$�����# 

0 

0 

0 

0 

55 

21.5 

150 

58.6 

51 

19.9 

201 

78.5 

3.98 
��K�)��+ 

30 � ���($��������$�	
����	

$ �)��

�� 

0 

0 

0 

0 

52 

20.3 

153 

59.8 

51 

19.9 

204 

79.7 

4.00 
��K�)��+ 

31 � ���($�$�
���������J����.&�/��
�!)��������$�� 

0 

0 

11 

4.3 

53 

20.7 

145 

56.6 

47 

18.4 

192 

75.1 

3.89 
��K�)��+ 

32 �*�� *����+�'(� 14 

5.5 

36 

14.1 

79 

30.9 

108 

42.2 

19 

7.4 

127 

49.6 

3.32 
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33 ����� ���($���������'���N�J��
�����\����!��. 

0 

0 

0 

0 

77 

30.1 

138 

53.9 

41 

16.0 

179 

69.9 

3.86 

��K�)��+ 
34 � ���($�������+� !���	����"!

�� ��+��� 
$��������) �	� 
0 

0 

0 

0 

55 

21.5 

163 

63.7 

38 

14.8 

201 

78.5 

3.93 

��K�)��+ 
35 � ���($�$�
�������$�	
����	


���.&�/� 
0 

0 

0 

0 

64 

25.0 

152 

59.4 

40 

15.6 

192 

75.0 

3.91 

��K�)��+ 
36 � ���($�����������������

R��������*3 
0 

0 

0 

0 

65 

25.4 

140 

54.7 

51 

19.9 

191 

74.6 

3.95 

��K�)��+ 
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37 	�����#������+�����	������'
$	���	
$*	������+�����	��
��+��J����$�	
J����R�R +� 

0 

0 

0 

0 

50 

19.5 

144 

56.3 

62 

24.2 

206 

80.5 

4.05 

��K�)��+ 
38 J,�	���+
�	
������+� �+��- $*	���

$�)����� ,	��'��������+� 
0 

0 

0 

0 

47 

18.4 

132 

51.6 

77 

30.1 

209 

81.7 

4.12 

��K�)��+ 
39 J,�	���+
� ���($������r)������+����

�	� 
0 

0 

0 

0 

45 

17.6 

149 

58.2 

62 

24.2 

211 

82.4 

4.07 

��K�)��+ 

 

��
7�������  11   - ���.&�/��!)��������)��K��	
-(����+�� !-(��	��������J����
"�)������R�R +�� !���"�)���	�$�����������+��������	
�	
-(����+�  )���������) �	� R)+
�*����*��������)��K�	+(*�  �1+���2W�+��   )�
��+ !�	�+)$*	N���H 

(1)  ������) �	��	,H	$*	������+�����	� ���*� �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+      ��)������	+ ! 51.2   �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 28.9 ��K�)��+	+*�
+��
 
��)������	+ ! 18.4    N�*��K�)��+ ��)������	+ !  1.6  "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+	+*�
+��
 
��)������	+ !.(�+#  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+  R)+
���*��v ��+��*����   3.86 
 
 
 

(2)  ����������	
�"��������� � *	
$�� ��)��K� $�
$*	�� � ���*� �*����*������
��)��K���!)�������K�)��+  ��)������	+ ! 50.8  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 33.6    
��K�)��+	+*�
+��
    ��)������	+ ! 14.8    N�*��K�)��+ ��)������	+ !  0.8  "�������	+�����)�����!)��  
N�*��K�)��+	+*�
+��
 ��)������	+ !.(�+#  $�� ��)��    "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*�
�!)�������K�)��+ R)+���*��v ��+��*����  3.80 

(3)  	�"��+#���� ��������&�/�$��������.&�/���	
�	  ���*�   �*����*��������)��K�
��!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 48.4  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 31.6   ��K�)��+
	+*�
+��
   ��)������	+ ! 19.9   "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+� !N�*��K�)��+	+*�
+��
   ��)
������	+ !.(�+#  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ R)+��
�*��v ��+��*����   3.88 

(4)  	�����#	����+�����!)���������+����+
�	$*	���������  ���*� �*����*��
������)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 56.3  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 23.4   
��K�)��+	+*�
+��
   ��)������	+ ! 18.8    N�*��K�)��+ ��)������	+ !  1.6  "�������	+�����)�����!)��N�*
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��K�)��+	+*�
+��
 ��)������	+ !.(�+#  $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*�
�!)�������K�)��+ R)+���*��v ��+��*����   3.92 

(5)  ���,�	
�,		�����#�	
�'��������+�������+  ���*� �*����*��������)��K���!)��
�����K�)��+ ��)������	+ ! 56.6  �	
 
����K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 21.5  ��K�)��+���� �
   
��)������	+ ! 19.9  N�*��K�)��+ ��)������	+ !  2.0  "�������	+�����)�����!)��  N�*��K�)��+	+*�
+��
 
��)������	+ !.(�+#   $�� ��)��   "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ 
R)+���*��v ��+��*���� 3.98 

(6)  � ���($�������+�����	��*���"   ���*�      �*����*��������)��K���!)�����
��K�)��+          ��)������	+ ! 59.0  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 21.1  ��K�)��+	+*�
+��
   
��)������	+ ! 19.9     "�������	+�����)�����!)��  N�*��K�)��+� !N�*��K�)��+	+*�
+��
   ��)������	+ !
.(�+#  $�� ��)��     "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+  R)+���*��v ��+
��*���� 3.99 

(7)  ��,H	��� ���($���������	)���������(���* 3 ������$*	��$�����#  ���*� �*��
��*��������)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 58.6  �	
 
����K�)��+���� �
   ��)������	+
 ! 21.5   ��K�)��+	+*�
+��
   ��)������	+ ! 19.9    "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+� !N�*��K�
)��+	+*�
+��
   ��)������	+ !  .(�+#  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)��
�����K�)��+ R)+���*��v ��+��*���� 3.98 
 
 
 
 
 
 
 

(8)  � ���($��������$�	
����	
$ �)��

��  ���*�   �*����*��������)��K���!)��
�����K�)��+ ��)������	+ ! 59.8  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 20.3  ��K�)��+	+*�
+��
   
��)������	+ ! 19.9     "�������	+�����)�����!)��  N�*��K�)��+� !N�*��K�)��+	+*�
+��
   ��)������	+ !
.(�+#     $�� ��)��     "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+  R)+���*��v ��+
��*����   4.00 

(9)  � ���($�$�
���������J����.&�/���!)��������$��  ���*�   �*����*������
��)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 56.6     �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 20.7     
��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 18.4    N�*��K�)��+ ��)������	+ !  4.3     "�������	+�����)�����!)��    
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N�*��K�)��+	+*�
+��
      ��)������	+ !.(�+#  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*
��!)�������K�)��+ R)+���*��v ��+��*���� 3.89 

(10)   �*�� *����+�'(�     ���*�   �*����*��������)��K���!)�������K�)��+  ��)������	+
 ! 42.2 �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 30.9 N�*��K�)��+  ��)������	+ ! 14.1 N�*��K�)��+
	+*�
+��
  ��)������	+ ! 7.4  "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !  5.5   
$�� ��)��   "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+���� �
 R)+���*��v ��+
��*���� 3.32 

(11)   ����� ���($���������'���N�J�������\����!��.  ���*� �*����*������
��)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 53.9     �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 30.1     
��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 16.0     "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+� !N�*��K�)��+	+*�

+��
  ��)������	+ !.(�+#   $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ 
R)+���*��v ��+��*���� 3.86 

(12)  � ���($�������+� !���	����"!�� ��+��� 
$��������) �	�  ���*� �*����*��
������)��K���!)�������K�)��+  ��)������	+ ! 63.7   �	
 
����K�)��+���� �
 ��)������	+ ! 
21.5   ��K�)��+   	+*�
+��
  ��)������	+ ! 14.8   "�������	+�����)�����!)��  N�*��K�)��+� !N�*��K�
)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !  .(�+#   $�� ��)��     "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*�
�!)�������K�)��+   R)+���*��v ��+��*����   3.93 

(13)  � ���($�$�
�������$�	
����	
���.&�/�  ���*� �*����*��������)��K��
�!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 59.4   �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 25.0   ��K�)��+	+*�

+��
  ��)������	+ ! 15.6     "�������	+�����)�����!)��   N�*��K�)��+� !N�*��K�)��+	+*�
+��
    ��)����
��	+ !.(�+#      $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+     R)+��
�*��v ��+��*���� 3.91 
 
 
 
 
 
 
 

(14)  � ���($�����������������R��������*3  ���*�   �*����*��������)��K��
�!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 54.7   �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 25.4  ��K�)��+	+*�

+��
     ��)������	+ ! 19.9    "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+� !N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)����
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��	+ !.(�+# $�� ��)��   "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ R)+��
�*��v ��+��*����  3.95 

(15)  	�����#������+�����	������'$	���	
$*	������+�����	����+��J����$�	

J����R�R +�  ���*�  �*����*��������)��K���!)�������K�)��+  ��)������	+ ! 56.3 �	
 
����K�
)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 24.2   ��K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 19.5  "�������	+�����)�����!)��   
N�*��K�)��+� !  N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !.(�+# $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���
������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ R)+���*��v ��+��*����  4.05 

(16)  J,�	���+
�	
������+� �+��- $*	���$�)����� ,	��'��������+�  ���*� �*����*��
������)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ !  51.6   �	
 
����K�)��+	+*�
+��
    ��)������	+ !  
30.1   ��K�)��+    ���� �
  ��)������	+ ! 18.4   "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+� !N�*��K�
)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !.(�+#  "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ 
R)+���*��v ��+��*����  4.12 

(17)  J,�	���+
� ���($������r)������+�����	�  ���*�   �*����*��������)��K���!)��
�����K�)��+ ��)������	+ ! 58.2  �	
 
����K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 24.2  ��K�)��+���� �
  ��)
������	+ ! 17.6  "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+� !N�*��K�)��+	+*�
+��
 ��)������	+ !.(�+#  
$�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ R)+���*��v ��+��*����  
4.07 
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7������� 12  /6+��4���� ���01 /01�3��Y0���0��	�7 (Mean) �
���
���1+��������+�2W�

�
���
�����������;������ +���
��+�/0���5�563  5�6�����J�
����+
�����<�<0�/01
����+
��

��76�2
��� 

�1+��������+�2W� 

N�*��K�
)��+

	+*�
+��
 

N�*��K� 
)��+ 
 

��K�)��+ 
���
� �
 

��K�)��+ 
 
 

��K�)��+
	+*�
+��
 

 

��� % 
��K�)��+
�&H�N� 

��� 

 
����4�L���
���
�� 

���������;��6��                                                                               
(+���+�/0���5�563) 

"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

"����� 
% 

 
�3� 

�Y0�� 
 
X 

 
 

���� 
2�� 

 
 

40 �"������������	��������!�����*
���.&�/� 

0 

0 

8 

3.1 

73 

28.5 

138 

53.9 

37 

14.5 

175 

68.4 

3.80 
��K�)��+ 

41 "�����	�"��+#���+
�	$*	������
�	�� !�������!��� 

0 

0 

5 

2.0 

73 

28.5 

138 

53.9 

40 

15.6 

178 

69.5 

3.83 
��K�)��+ 

42 	�"��+#N)��������
���N)�$� 
N��$��
�����)�!+!�� ���������) 

0 

0 

4 

1.6 

69 

27.0 

155 

60.5 

28 

10.9 

183 

71.4 

3.81 
��K�)��+ 

43 	�"��+#�$��+����	������������	�
� !�������&�/���
���.&�/���*
���.&�/� 

0 

0 

0 

0 

57 

22.3 

160 

62.5 

39 

15.2 

199 

77.7 

3.93 
��K�)��+ 

44 	�"��+#�$K�"������������������
��
���.&�/���*���.&�/� 

0 

0 

0 

0 

59 

23.0 

156 

60.9 

41 

16.0 

197 

76.9 

3.93 
��K�)��+ 

45 	�"��+#����"� !$	���	
����
$�	
����	
���.&�/�N)� 

0 

0 

0 

0 

63 

24.6 

156 

60.9 

37 

14.5 

193 

75.4 

3.90 
��K�)��+ 

46 	�"��+#�$K�"'*�+�	)�����(�� !
��!������#	+*�
�$K���� 

0 

0 

2 

0.8 

49 

19.1 

154 

60.2 

51 

19.9 

205 

80.1 

3.99 
��K�)��+ 

 

��
7�������  12  - ���.&�/��!)��������)��K��	
-(����+�� !-(��	��������J����
"�)������R�R +�� !���"�)���	�$�����������+��������	
�	
-(����+�� !-(��	� )������)(� �	�
"�*            R)+�*����*��������)��K�	+(*�  �1+���2W�+��   )�
��+ !�	�+)$*	N���H 

(1)  �"������������	��������!�����*���.&�/� ���*�    �*����*��������)��K���!)��
�����K�)��+ ��)������	+ ! 53.9  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 28.5   ��K�)��+	+*�
+��
  
��)������	+ ! 14.5   N�*��K�)��+  ��)������	+ !  3.1  "�������	+�����)�����!)�� N�*��K�)��+	+*�
+��
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��)������	+ !.(�+#   $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�������K�)��+ R)+
���*��v ��+��*����  3.80 
 
 
 

(2)  "�����	�"��+#���+
�	$*	�������	�� !�������!��� ���*� �*����*������
��)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 53.9     �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 28.5      
��K�)��+	+*�
+��
   ��)������	+ ! 15.6    N�*��K�)��+ ��)������	+ !  2.0  "�������	+�����)�����!)�� 
N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !.(�+#  $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*�
�!)�������K�)��+ R)+���*��v ��+��*����   3.83 

(3) 	�"��+#N)��������
���N)�$� 
N��$�������)�!+!�� ���������)  ���*� �*����*��
������)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 60.5  �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 27.0    
��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 10.9 N�*��K�)��+ ��)������	+ ! 1.6  $�� ��)��  "�������	+�����)����
�!)��  N�*��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !.(�+#  "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*�
�!)�������K�)��+ R)+���*��v ��+��*���� 3.81 

(4)  	�"��+#�$��+����	������������	�� !�������&�/���
���.&�/���*���.&�/�  
���*� �*����*��������)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 62.5  �	
 
����K�)��+���� �
  
��)������	+ ! 22.3   ��K�)��+	+*�
+��
   ��)������	+ ! 15.2   "�������	+�����)�����!)��   N�*��K�)��+
� !��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !.(�+#  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*�
�!)�������K�)��+  R)+���*��v ��+��*����  3.93 

(5)  	�"��+#�$K�"��������������������
���.&�/���*���.&�/�  ���*� �*����*��
������)��K� ��!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 60.9    �	
 
����K�)��+���� �
   ��)������	+ ! 
23.0   ��K�)��+	+*�
+��
   ��)������	+ ! 16.0  "�������	+�����)�!)��������)��K�N�*��K�)��+� !N�*
��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !.(�+#  $�� ��)��  "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*�
�!)�������K�)��+ R)+���*��v ��+��*����   3.93 

(6)  	�"��+#����"� !$	���	
����$�	
����	
���.&�/�N)�      ���*�   �*����*��
������)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 60.9   �	
 
����K�)��+���� �
  ��)������	+ ! 
24.6  ��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 14.5   "�������	+�����)�����!)��  N�*��K�)��+� !N�*��K�)��+
	+*�
+��
  ��)������	+ !  .(�+#  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*��!)�����
��K�)��+ R)+���*��v ��+��*���� 3.90 

(7)  	�"��+#�$K�"'*�+�	)�����(�� !��!������#	+*�
�$K����  ���*� �*����*������
��)��K���!)�������K�)��+ ��)������	+ ! 60.2  �	
 
����K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ ! 19.9  ��K�
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)��+���� �
  ��)������	+ ! 19.1 N�*��K�)��+ ��)������	+ !  0.8  "�������	+�����)�����!)��  N�*
��K�)��+	+*�
+��
  ��)������	+ !.(�+#  $�� ��)�� "!��K��*����!�)K���H-(����+���������)��K�	+(*�
�!)�������K�)��+   R)+���*��v ��+��*����  3.99 
 
 
 

 

(3)  XM
-��3�
�����;�������1/�1�4���	B�7XM
-�+���
����+
�����<�<0�/01
����+
��

��76�2
���52���5
0�J�+2������������� /018F������64���:73�
�����;������7�+6��5�XM
-�73�5�

�1+��8��::�<� 20�
6�7���	B�7XM
-�+���
����+
�����<�<0�/01
����+
����76�2
���  "��
� �*�$��	+*�
 (-(����+�)  ���$	�����	�'�� "�����   256    ��  )�
$���
���
 *�
��H 

 

7������� 13    ��)
"������ !��	+ !�	
� �*�$��	+*�
 $�������!������{�$.&�/�� !
�W""�+����$�)���".&�/�$*	��!)��������R� � ���($����{�$.&�/�)������"�)������R�R +�
� !���"�)���	�$�������  

�����!������{�$.&�/� 
)������"�)������R�R +�� !���"�)���	�������� 

�������� �J�)� !��,�	����+� 
"����� (��) ��	+ ! 

��!��� 187 73.0 

N�*��!��� 7 2.7 

N�*$	�����	�'�� 62 24.2 

�W""�+���������$*	���$�)���".&�/�$*	��!)�� 
������R� � ���($����{�$.&�/�                                     

)������"�)������R�R +�� !���"�)���	�������� 

"��������$	� 
(��) 

��	+ ! 

J,�	���+
������+� �+ 181 70.3 

� ���($����������+� !�*���" 153 59.8 

J,�	���+
	�"��+#-(��	� 56 21.9 

�*�.&�/�� *����+� 41 16.0 

������.&�/�� *����+� 69 27.0 

	,�� 3 5 2.0 
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��
7�������  13   - ���.&�/��*�-(����+�"!��!������{�$.&�/�)������"�)������R�R +�
� !���"�)���	�$������������ �J�)��,	��,�	����+� � !�W""�+���������$*	������-(����+�$�)���"
.&�/�$*	��!)��������R� � ���($����{�$.&�/�)������"�)������R�R +�� !���"�)���
	�$������� )�
��H 

(1)     -(����+�"!��!������{�$.&�/�)������"�)������R�R +�  � !���"�)���	�$�������
����� �J�)��,	��,�	����+���,	N�*  ���*�  � �*�$��	+*�
�*����*$	�����	�'��    ��!���   ��)
������	+ ! 
73.0  N�*��!���  ��)������	+ !  2.7  � !� �*�$��	+*�
���N�*$	�����	�'�� ��)������	+ ! 24.2 

 
 
 
 
(2)   �W""�+���������$*	������-(����+�$�)���".&�/�$*	��!)��������R� � ���($�

���{�$.&�/�    )������"�)������R�R +�� !���"�)���	�$������� � �*�$��	+*�
�*����*$	�
����	�'�� ���	 J,�	���+
������+� �+    ��)������	+ ! 70.3     � ���($����������+� !�*���"   
��)������	+ !  59.8   ������.&�/�� *����+�  ��)������	+ !  27.0     J,�	���+
	�"��+#-(��	�  ��)����
��	+ !  21.9  �*�.&�/�� *����+�     ��)������	+ ! 16.0  � !$	����'������+�����W""�+	,�� 3  �J*� 
������+� �+	+(*� �������	�.�+  ��,�	��!�	�	�J��  ��,�	�����������������������
��   ��)������	+
 ! 2.0   

 
       63����� 3  
���8�������8F�������
�������
����	������������������
�����
��XM
-�����

��������
;��6��/01;������ 
 -(�.&�/���"�+N)��������	�'��"��-(��	� � !-(����+� ��,�	�����)�������������+����+�
����+�����W""�+�������+���	
����������	
��������
���.&�/�$������	
�)��������J,�	',	  )���
� ����!���  )������$	���	
 )���������) �	� � !)������)(� �	�"�*  R)+�������+����+�
R)+���J��*��v ��+� ����$ (Mean)  � !��	+ !�	
�����K�)��+�&H�N� (Percentage) 
 

7�������  14   /6+��3��Y0���0��	�7  (Mean)   7�����������;������ /01;��6�� 5�+���

73�� a 

�3��Y0��   (Mean) 
������ 

;��6��  ����2�� ;������ ����2�� 
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)��������J,�	',	N)� 3.50 ���� �
 3.61 ���� �
 
)���� ����!��� 3.42 ���� �
 3.63 ���� �
 
)������$	���	
 3.28 ���� �
 3.57 ���� �
 
)���������) �	� 3.39 ���� �
 3.60 ���� �
 
)������)(� �	�"�* 3.31 ���� �
 3.61 ���� �
 

���  (�v ��+) 3.38 ���� �
 3.61 ���� �
 

 

��
7������� 14    �1�2W�K+��3�   �����	
)��������J,�	',	N)�    )���� ����!���   )������
$	���	
     )���������) �	�     � !)������)(� �	�"�*�	
-(��	�� !-(����+���������)��K�                 
�!)����K�)��+���� �
   �$*�������$�$*�
�	
�*��v ��+ (Mean) ��	+����!��*�
-(��	�� !-(����+�              
%&�
�������������)��K�� ��+��� �,	��������)�����!)��   �2W�+��8��
0�� 

 

 

 

 

7�������  15   /6+��3����01 (Percentage)   7�����������;������ /01;��6�� 5�+���73�� 

a 

�3����01���
���2W�+���M��K8   (Percentage)   
������ 

;��6�� ;������ 

)��������J,�	',	N)� 55.42 74.92 

)���� ����!��� 59.12 68.32 

)������$	���	
 54.50 69.80 

)���������) �	� 56.23 74.18 

)������)(� �	�"�* 54.50 74.20 

���  (�v ��+) 55.95 72.28 

 

��
7������� 14  �1�2W�K+��3�   �����	
)��������J,�	',	N)�    )���� ����!���   )������
$	���	
     )���������) �	�     � !)������)(� �	�"�*�	
-(��	���������)��K���!)����K�
)��+�&H�N��v ��+��	+ ! 55.95 � !-(����+���������)��K���!)����K�)��+�&H�N��v ��+��	+ ! 72.28 R)+
-(��	���������"�)���� ����!�����������)'&
��	+ ! 59.12 � !-(����+���������"�)���
�����J,�	',	N)���������)'&
��	+ ! 74.92 
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�����  5 

6��8���8��;0/01����6��/�1 
 

���.&�/����H
��H�������.&�/�����+�����W""�+�������+���	
����������	
��������
���.&�/�
$������	
�	
-(����+�� !-(��	� :  ����.&�/�� ���($����{�$.&�/�)������"�)������R�R +�� !
���"�)���	�$������� R)+��)
�!)��������)��K��)��������J,�	',	N)�   )���� ����!���  )���
���$	���	
$*	����$�	
���  )���������) �	�  )������)(� �	�"�*  �	
-(����+�� !-(��	��
������J����"�)������R�R +�� !���"�)���	�$�������   ��!�	������	�( �*������ �	

-(����+�� !-(��	�  

 
��7L�8�16��>���
������ 
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1. .&�/�� !�!���W""�+�������+���	
����������������(�
���	
��������
���.&�/��
����	
�	
-(����+� 

2. ��,�	.&�/�� !�!���W""�+�������+���	
����������������(�
���	
��������

���.&�/������	
�	
-(��	� 

3. ��,�	����+����+��W""�+�������+���	
����������������(��	
��������
���.&�/���H

����	
"��-(����+�� !-(��	� 

 

6���7����
������ 

 
 �W""�+����*
�	�'&
�������	
������$����	����������) 5 ��	�	
 Parasuraman %&�
J�N)�
)����!��.�����\��� �� "!�����'�����J������!��.N�+%&
���!�����.&�/� ��\�Q��� � !
��Q�������+��(�����$�$*�
���N)���,	N�* 
 

���
W������������0/01
��������12> 

 
-(���"�+N)�)����������*
����	�'�� "�����  300 J�)  � !N)����� ���,���  300  J�) $��

"������ �*���S����+ � !����������!�#��	�( �����"�+�J�
��������
�'�$� R)+��Q��"��"

�*�����'�� �*���	+ ! � !�*��v ��+��Js��� ����$  (Mean)   
 

 

 

 

��6��8/01���8��;0   

 

1. � �*�$��	+*�
���J�����.&�/���"�+��
)���-(��	� "�����  44  �� "���'��.&�/� 5  ��*
 
-(�$	�����	�'���*�����������.���
  ��	�+�	+(*�!��*�
 31 � 40 �~  ���.&�/��(
��)�!)��
������R�  � !����+N)�	+(*�!��*�
 15,001 � 30,000 ���$*	�),	�  

            1.1 ������)��K��	
� �*�$��	+*�
�����$*	�������	
��������
���.&�/�$��
����	
�	
-(��	��  +��������J���L��K+�  	+(*�������)��K��!)��  �2W�+��8��
0��  (�*��v ��+ =  
3.50) /01��+�8O����01 55.42���;�����
��
/��6��L������2�+ 
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1.2 ������)��K��	
� �*�$��	+*�
�����$*	�������	
��������
���.&�/�$��
����	
�	
-(��	��  +���20�
8�1
��  	+(*�������)��K��!)��  �2W�+��8��
0��   (�*��v ��+ =  
3.42) /01��+�8O����01 59.12���;�����
��
/��6��L������2�+ 
             1.3 ������)��K��	
� �*�$��	+*�
�����$*	�������	
��������
���.&�/�$��
����	
�	
-(��	��  +���
��7��6���73�����7���
��  	+(*�������)��K��!)��  �2W�+��8��


0��   (�*��v ��+ =  3.28) /01��+�8O����01 54.5���;�����
��
/��6��L������2�+ 
             1.4. ������)��K��	
� �*�$��	+*�
�����$*	�������	
��������
���.&�/�$��
����	
�	
-(��	��  +���6���/�+0���   	+(*�������)��K��!)��  �2W�+��8��
0��   (�*��v ��+ =  
3.39) /01��+�8O����01 56.23 ���;�����
��
/��6��L������2�+ 
             1.5 ������)��K��	
� �*�$��	+*�
�����$*	�������	
��������
���.&�/�$��
����	
�	
-(��	��  +���
��+�/0���5�563   	+(*�������)��K��!)��  �2W�+��8��
0��   (�*��v ��+ 
=  3.31) /01��+�8O����01 55.95 ���;�����
��
/��6��L������2�+ 

 
2. � �*�$��	+*�
���J�����.&�/���"�+��
)����������-(����+� "����� 256 �� -(�$	�

����	�'���*�����������.J�+  ��	�+�	+(*�!��*�
 31 � 40 �~    �'�����  ����R�)     	�J���*��
��*�������.&�/�	+(*   ����+N)�$�����*� 15,000 ���$*	�),	� � !���+��!)��������$�������
������Q����"�����*����*           

2.1 ������)��K��	
� �*�$��	+*�
�����$*	�������	
��������
���.&�/�$��
����	
�	
-(����+��  +��������J���L��K+�  	+(*�������)��K��!)��  �2W�+��8��
0��  (�*��v ��+ =  
3.61) /01��+�8O����01 74.92 ���;�����
��
/��6��L������2�+ 

2.2  ������)��K��	
� �*�$��	+*�
�����$*	�������	
��������
���.&�/�$��
����	
�	
-(����+��  +���20�
8�1
��  	+(*�������)��K��!)��  �2W�+��8��
0��   (�*��v ��+ =  
3.63) /01��+�8O����01 68.32���;�����
��
/��6��L������2�+ 
   2.3   ������)��K��	
� �*�$��	+*�
�����$*	�������	
��������
���.&�/�$��
����	
�	
-(����+��  +���
��7��6���73�����7���
��  	+(*�������)��K��!)��  �2W�+��8��


0��   (�*��v ��+ =  3.57) /01��+�8O����01 69.8 ���;�����
��
/��6��L������2�+ 
             2.4 ������)��K��	
� �*�$��	+*�
�����$*	�������	
��������
���.&�/�$��
����	
�	
-(����+��  +���6���/�+0���   	+(*�������)��K��!)��  �2W�+��8��
0��  (�*��v ��+ =  
3.60) /01��+�8O����01 74.20���;�����
��
/��6��L������2�+ 
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             2.5 ������)��K��	
� �*�$��	+*�
�����$*	�������	
��������
���.&�/�$��
����	
�	
-(����+��  +���
��+�/0���5�563   	+(*�������)��K��!)��  �2W�+��8��
0��   (�*��v ��+ 
=  3.61) /01��+�8O����01 72.28 ���;�����
��
/��6��L������2�+ 

  

+������"��- �����"�+���N)����*�������)��K��	
� �*�$��	+*�
�����$*	�������	
��������

���.&�/�$������	
�	
-(��	�� !-(����+� ��������)��K�N����
�)�+�������)���%&�
	+(*�������)
��K��!)��     �2W�+��8��
0��  R)+-(��	�����������������W""�+�)��������J,�	',	N)���������) 
(�*��v ��+ 3.50) � !-(����+�����������������W""�+�)���� ����!�����������)  (�*��v ��+  3.63) 
 

����6��/�1��
������� 

 
 "��- �����"�+���N)����*�������)��K��	
� �*�$��	+*�
�����$*	�������	
��������

���.&�/�$������	
�	
-(��	�� !-(����+� -(���"�+����	���	��!)�
$*	N���H 

1. - ���.&�/��!)��������)��K��	
-(����+�N)�������������$*	�W""�+)��������*��J,�	',	��
����	��)����&�
%&�
��)
����K��*�-(����+�N)�������������$*	��� ��/�!�	
-(��	����
�����'����
�����J,�	',	�����-(����+�N)�	��N)���* ��� ����� ������� ��!������#� !
��Q����'*�+�	)��������'"!�����-(����+��(��&��*�-(��	������������'���+
�	����'*�
�	)
��J�������(�)�����H�3 %&�
��,�	-(��	������
�� *���H� ��"!�����-(����+����)��������"������(����
N)����� !�J,�	�����*�"!��������(���H�N�J������U���$�N)� �*��������)��K�$*	)������-(����+�
��K��*���������������	+�����)��H��,	)���� ����!���	����,�	
��"���*�-(����+�N�*���*������(�
���!������$*�
3���-(��	�N)��$��+���,�	����	� 	����J*� �-�������+� ��������)
� ���($� ��,	��$'���!�
�#���������"���������� ���($������-(����+�N�*�����'����(�'&

��!R+J�#� !��!�������	
� ����!������������.&�/�������!����	
������)��K�
�)�����H"&
��������������	+�����	
�	
-(����+�%&�
�$�$*�
"��-(��	�	+*�
��H��J�
 

2.  - ���.&�/��!)��������)��K��	
-(���	�N)�������������$*	�W""�+)�������� ����!���
������	��)����&�
 	����,�	
"���*�-(��	����*���(���K����!�������	
�!��������
���.&�/�%&�
���*��������!��������+�����	� � ���($� �����\�� !$�����*
��
��J����
�	
	�"��+#-(��	� ��"���������� ���($� - 

����"�+� !�����������J�����(*��
��	��
�������Q��"� ���	
-(��	�%&�
'���'����)���!��)�
� *��"!����� ����!���N)��*��'����
����$�2��� !�����'- �$���{�$����������$�����$ �)��

��$�	
��� �*��������)
��K�$*	)������-(��	���K��*���������������	+�����)��H��,	)���������) �	�� !)������)(� 
�	�"�*��,�	
"���W""�+��H
�	
)�����H�����W""�+�����- $*	������+��(�	�����"!�*
- ��������
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���{�$��	+�����)��,�	
"��������+�����	���!)��	�)�.&�/�����������+��(�)��+$��	
����
� �� 
 
"��- ����������
$��-(���"�+����	���	��!�*����������������(���,	�-+���*�!��������

�	
���.&�/���H���	
�#��!�	�)���
� !������������$*	-(����+�	+*�
N���,�	��-(����+�N)���K�
�����������	
��!������	��"!�����%&�
� ����!�����������
���.&�/���� �$*	N� 

 
	+*�
N��K$������*�- ���������"�+"!��- ����$�$*�
��$* !)����$*- �����"�+�	

��J�H���H

�������������)�	
 Parasuramand 1988 %&�
����+���������������������� !����'	Q���+
- N)��*����������)��H�����'�����- ����������������Q����"������������N)�����*� ��/�!
�	
�����������"!�$�$*�
����$*����$�	
����	
 (����������$�	
���������,	���� "����	��
��$�
�
����"�+��H����'"!����	�- �����"�+N�����J�������!����- �����&
�	"�	
 (���������J�
������� !����'����������W""�+��� (������������������,�	����
�����&
�	"�� (����	��"!
���N��(*����������!��������� �J�)� !��,�	�3'&
���������N)����"��Q����"��H�3 %&�
�����'����
�����
��������
����"
������)�$*	��� ��/�#�	
Q����"��������� �$*	�� 
 

����6��/�1�����
�����������73�K8 

 
"�������"�+���W""�+� �+	+*�
���-(���"�+���*�	�"���*��J*�+�������
�����������"�+���H


$*	N������(��#+��
�&H� "&
�	���	��!)�
$*	N���H 
 

1. ���.&�/�������$��)��+�����\�������)�����������������,�	J�������.&�/�����J�H��~
� !���� ���($�$ 	)"� (������+�	������� �
$�)���""!���+��� ���($�$*�
 3 �	

������+� �+ 

2. ����+�+- ���.&�/�N�+�
��*�+
������������������)���	,�� 3 ��+�	
�#�� 
3. ������� �����J�H��)�	
 ����%(����� �,	���,�	
�,	 SERVEQUAL ����\��� !����J�

��,�	��)�����������������,�	�$��+����	�����������!)�����������'�	
������+� �+��
�����'��*
�����J�
Q����" 

 



����� 3 

��	��
��������
 
 

���������	
�����	��	����������	���	������ ������� �������!��	���	"���� #!� $
 
#���%��	���	"�#!� $
 %
����	���������&#!� $
���'�!	�����#�����!(���
!��%� �%�)���(��&#��
	������*�����+�	��,�	-��.������)�/�����)01�.���	�����	��,�	-���	 )  ��#��2$!�����3
�2$!(��
���
�	($%���04�%,�	-�(�#�	�����	�����5�5
��3
�	�����	���)%(��	��  

 

�������������������
��� 
 

�����	� ��� ��	,�	-����	��
��,�	-�����������66�5����
�	($%���04�%,�	-�(�#�	��
���	�����5�5
��3
�	�����	���)%(��	��   �� ������
�����#%	�)���.3
�������&2$!(�����
(�����
�	($%���04�%,�	-�(�#�	�����	�����5�5
��3
�	�����	���)%(��	�� �� ������
��
���#%	�)���.  

	
)� %������  ���  ��	,�	-����	��
��,�	-�����������66�5����
�	($%���04�%,�	-�(�#�
	�����	�����5�5
��3
�	�����	���)%(��	��   �� ������
�����#%	�)���.����� 5 3���
��	�������	��()� %������3��' �������  (random  sampling) 5���������	��()� %��������3%�
�3���
��'�!�����%������ 250 �)�  %� ���%!��	��3
�������&2$!(�����(�����
�	($%���04�%,�	-�(�#�
	�����	�����5�5
��3
�	�����	���)%(��	�� �� ������
�����#%	�)���. �����  5 3���  
��	�������	��()� %������3��' �������  (random  sampling) 5���������	��()� %��������3%�
�3���
��'�!�����%������  50  �)�  %� ���%!��	�� 

	
)� %�����������!������������'�!�������	����� #!� $
��	3��(���� #��������&3
�
��	,�	-�     ������
�� �����     ������
����((� ��6     ������
����	���!�'��   
�)G�
�	�0& ������
��  3
�(��������5�5
��.���� �	
!�.����������  ���%��	��	
3��(����   �����  300  �� 5��3�����+�2$!(��  44   ��  3
�2$!�����  256  ��  

 

	���������������� �������
 
 

5��	����	3��3��(���� ���'�!��		��(��������&��0	�� 3
�2
	�����������%
5���K.������������������#��  Parasuraman    �������)���!�� ��( 5��2�	#!� $
���'�!��	���
(� 1�-0&2$!��� �(���� ��	�����	�������	��(���
�	($%����	
��  ���!%�3��#��	
)� %������  
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���	��	������������ (����6   (Rating  Scale)  5����+�3��(���� ����������)0������� 5 
�������)0���#���/����3
����2
���'�! ����	���������&�.������)�/����3
������������	��%�3�����
'�!	�����'!��(  )%�S��  ����	����(��������� ����� ���#��3��(���� ��		
)� 2$!�����
����� 256  �)�  3
�2$!(�������  44  �)�  

 
������� �������!��	��������������   ���   3��(����    *���(�!��#�����!��+�	��,�	-��	���	���/�������

�	���#!��	���)01�.#�����	�����	��,�	-�%�  )  ��#��2$!�����3
�2$!(�� :  	�0�,�	-��
�	($%�
��04�%,�	-��!��	�����	�����5�5
��3
�	�����	���)%(��	��   �������  3��(����  
(Questionnaire)  3���3��(���� ��	��+�  2   (�� ������ 
 !�� ���  1   (1)    (���� #!� $
(���)��
#��2$!(��*����� �	���	��  �.,   ���)  �����	��,�	-� 
        ($�()����'�!���3
����'�!  

     (2)     (���� ������� �����"��!���� ��������'�!    �!���
�	���	��   
            �!��	��%��(���%���� %!��	��  �!��(1�.3�
!�   �!��	���$3
������(�  
     #��2$!(����(�#����       	�����	�����5�5
��3
�	�����	���)%(��	��  

!�� ��� 2    (1)    (���� #!� $
(���)��
#��2$!�����*����� �	���	�� �., ���) (���1�. ����.   
     ���'�!  (�#�������������������66�%��   
      (2)    (���� ������� �����"��!���� ��������'�!  �!���
�	���	��  �!��	��

%��(���%���� %!��	��  �!��(1�.3�
!�   �!��	���$3
������(� #��2$!�������(�#����         
	�����	�����5�5
��3
�	�����	���)%(��	��  %
����	��3�������04�%,�	-���!���	
!���
�����.�������������' � 3
��!���/�������(����6%��	��%��(�����
��	�����%������������66�5� 
�
�	($%���04�%,�	-��!��	�����	�����5�5
��3
�	�����	���)%(��	��  

 
��	3��(���� ���(�!��#�����(�����  1 ��+�
�	-0���+������ ��!�
��	%�� 5��	�������!

%��%� ���	�����'!  (����� 2  ��+�
�	-0���+� �%��(����� �0��� (Rating Scales)  5 ����� 
3
�(������(�����  2  5����!2$!%��3��(���� .����0���	#!��� �� ��� �����"���$��������
�� *�����3%�
������ ��� � �� ������ 

�������3��  5  � �����  ��"��!���������� 
�������3��  4  � �����  ��"��!� 
�������3��  3  � �����  ��"��!����	
�� 
�������3��  2  � �����  ' ���"��!� 
�������3��  1  � �����  ' ���"��!����������  
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5��3��(���� '�!.�W�� ���	������� ������ XAssessing service quality in school of 
business` #�� Susan E. Pariseau and J.R. McDaniel.(1996) 5�� ��$�3�������� 

Perceiced Service Quality 
 
 

    Assurance          Responsiveness         Empathy           Reliability                   Tangibles 
 
   Q-6           Q-40                     Q-17                                                

                                                                                                                                                
                Q-7                            Q-41                       Q-18                                               

                                                                                                                         
                 Q-8                                                                                                   

                                                                                                                                      
   Q-9                                                                        
                                                                                                                                      
   Q-10                                                                                         
                                                                                                                                                                               
   Q-11                                                                                                      
                                                                      
    Q-12                                                                                                             
                                                                                                                                      
   Q-13                                                                                                                          
                                                                                                                                         
   Q-14                                                                                                                          
                                                                                                                                        
   Q-15                                                                                                                          
 
   Q-16                                                                                                                         

                                                                                                                            
                                                                                                                       
 
 

Q-23 

Q-24 

Q-25 

Q-26 

Q-27 

Q-28 

Q-29 

Q-30 

Q-31 

Q-32 

Q-33 

Q-34 

Q-35 

Q-36 

Q-37 

Q-38 

Q-39 

Q-1 

Q-2 

Q-3 

Q-4 

Q-5 

 Q-17 

 Q-18 

 Q-19 

 Q-20 

 Q-21 

 Q-22 

Q-40 

Q-41 

Q-42 

Q-43 

Q-44 

Q-45 

Q-46 
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�����	����$%&���'� 

 
	���������&���������� ��!�k�	���������&������� �0  (Quantitative analysis)  5���������	��

#���3�	  ���  � ����	"���� 3��(���� ���(����3
!'�!��� �%��(���� ( �$�0&3
��$	%!��
#��	��%��3��(����   (Editing)  3
!�������	��
����(   (Coding) �����	#!� $

��� .��%��& 
3
���!5��3	� (����"��$�#��   SPSS  for  Windows  (SPSS / PC+)  ���	���������&#!� $
%��� q  
������ 

1.    	���������&#!� $
(���)��
#��	
)� %���������%��3��(���� 5��	��3�	3�� 
                �� ��� 3
� �����+��!��
� 

2. 	���������&#!� $
�	���	��������� �����"��!���� ��������'�!  �!���
�	���	��   
�!��	��%��(���%���� %!��	��  �!��(1�.3�
!�   �!��	���$3
������(�  #��
2$!�����3
�2$!(����(�#����	�����	�����5�5
��3
�	�����	���)%(��	��   5����!
(��%�3�������� (Descriptive Statistics) '�!3	� 	������0������!��
�#���� ��� 
(Percentage of Frequency) ����0 ��� ��s� �
#�0�% (Arithmetic Mean)  5��	�����
�	04&��	��3�
�� � �� ���%��'����  

 
��(�����      ����$��
 

3.67 --  5.00  ��"���#!��� ���� ��� �����"�   �������"��!� 
 2.34 t  3.66  ��"���#!��� ���� ��� �����"�   �������"��!����	
�� 

 1.00 t  2.33  ��"���#!��� ���� ��� �����"�   �����' ���"��!�  
 

3.    	���������&�� �����"�	��3�������04�%,�	-���!���	
!��������.�������������' � 
3
��!���/�������(����6%��	��%��(�����
��	�����%������������66�5� �
�	($%���04�%,�	-��!��
	�����	�����5�5
��3
�	�����	���)%(��	��  ��+��������&��
�	-0�5��	��3�	3���� ��� 
3
������+��!��
�  

 

 ��	��,�	-��������������	���������&#!� $
5����!5��3	� (����"��$� SPSS (Statistical 
Package for Social Sciences) ��	����������(��%�%��� q ������ 

1. 	���������&����.��0��  (Descriptive method) ��+�	���k��������� �����"�
#����	,�	-�3
�2$!(�� ��� �%���)01�.���	�����	��,�	-����
�	($%���04�%,�	-�(�#�
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	�����	�����5�5
��3
�	�����	���)%(��	��  5�����#!� $
������ '�! �����(����
�$�%����#�� 

1.1  (��(���!��
� (Percentage) ��!�������&#!� $

�	-0����'�#��	
)� %������ 
1.2  ��!%����3�	3���� ��� (Frequency) ���)���#��#!� $
��+��!��
� (Percentage) 
1.3  ����K
��� ��s� �
#�0�%  (Mean) 5�� � !�)���*+%������� �����	����$%&���'� ���    

                                   x   3��  ����K
���  ��s� �
#�0�% (Mean) 
 

2. 	���������&������� �0  (Quantitative method) ��+�	���������&�/���� (Factor 
Analysis) 3
�������������� 3%	%���#���� �����"�#��2$!�����	��2$!(�� ��� �%��	��
�)01�.���	�����	��,�	-����
�	($%���04�%,�	-�(�#�	�����	�����5�5
��3
�	��
���	���)%(��	�� �� ������
��5����!�k�	����(������K
���� 3%�
��!�� 

 

���$���+,�-&��	���������������� �������
 
 
3��(���� K������  ��)01�.�!���� ��+������ (Objectivity) 3
��� ������%��%� ������� 

(Content Validity) 5����!2$!�������6��+�2$!%��(���� �$	%!�� 3
�����0������� ����� ���
3��(����  5����!($%�(� ���(��k�z��
{|� #��������� (Cronbach) 	���������3��(���� 
(������	���������'���(���� �$	%!�� ������3��(���� '���
����!	��	
)� %��������� �

�	-0��	
!�����	��	
)� %��������������	������ ����� 30 �� �
����	3	!'# 3
�������)�'�!�����!
2$!�������6%��(���� ( �$�0&��	����� ��	����������3��(���� '���!��	���	"���� #!� $

%��'� 
 

������	�.�������&���'� 

 
2$!����'�!�������	���	"���� #!� $
 ������ 
1.  #!� $
�S 1$ �  (Primary Data)  

1. 2$!����'�!�������	���	"���� #!� $
5��	��3�	3��(���� ������&3
���	,�	-�
1����(���,�	-� ����� 5 3��� �����+�	
)� %������ ����� 300 �� 

2. %��(���� ( �$�0&#��3��(���� ���'�!������ 
3. ���3��(���� ���%��(���� ( �$�0&3
!'��������&���(��%�3
�3�
2
	��

�������&#!� $
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2. #!� $
�)%��1$ �  (Secondary Data) 
       2$!����,�	-��!��!�����	(��  3
���0	�� ����	���#!�� ������(�������+�3���� 

�}-~� 3
�2
��	������� �.�����!��+�3������	��,�	-�3
���+��
�	S����	���!����� 
 

 

 

 

 



����� 4 

��	
�����
��������� 

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

��� !�����"#$� !�%�"   ����	
���'$��%!�����(��	
���)��"�����)������*"*$��#$������)���
���%�'�������'$����������+�����������!$ *)����,-�#��%��.������$�/����-��������0"
 !�����"#$� !�%�"����'�$����1�  5 #'/� 3)�#�/ �'������$���'�"�� �'������$��%������'��4�����  
��5�$����6�'������$��  %.���"���*"*$���������$����"���'"��  �'������$��'�������3��    
7
�����	
�����������1�"�1 ��0"���������-��������  (Quantitative Research)  ���!�#�����������-��%G����
(Survey) *)�,-�#��%��.����0"����������,"�����+�����������!$#$��������'6�����$ $)���
*��#��� SSPS/PC+ ���"�1"�G����%��� $�������� *)�"G��%"� $����������'6����!$ ,"�!�#��
�����������������������  !�	
����������"G��%"� $����������'6����!$ *)�����4�����������'6
����!$�������)+"�/��  N  )��"�1 

 

�������  1  ������	 
�������	��!�	"��#
�$
%�����&�����'������(������	
���	 
�%)�� 

   ���&�*++"!����	��!����'	"��&,$
%��'��	
��
'	
���	 
-
��&���'��'������  

 1  ��	 
�������	��!�	"��#
�$
%�����&�����'	�&��-"��!�
'  (������)   ���#%)�������)�'+"
������������������������������������	
��������������� !�%�"  �G�"�"  44   �" *)�%��.��
���������  �	  ���� ��)�����	
���%!�%�)���3)����  #$����3)���� !�%�" #%)�,"�!�����$�  )��
���$�����),"�����  1 
-
�
' 1  #%)��G�"�"#$�����$�����$�/������/�� �G�#"��������!$%/�"����$�/�� N )��"�1 
    

�%� +0
��� (��) ���!�� 

-�� 21 47.70 
'U�� 23 52.30 

�
!& +0
��� (��) ���!�� 

"�����/� 30 �W 9 20.50 
31 Y 40 �W 31 70.50 
41 Y 50 �W 4 9.10 
�����/� 50 �W  - - 
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��1"�	
���	 
��'�&1���21��"� +0
��� (��) ���!�� 

%G���+����UU���� 7 15.90 
���UU�*� 27 61.40 
���UU���� 10 22.70 

�
!21� +0
��� (��) ���!�� 

��G���/� 15,000  ��� 6 13.60 
15,001  -  30,000  ��� 23 52.30 
%!���/�  30,000 ��� 15 34.10 

 

+
	-
�
' 1  �$�/������/�� ( !�%�") ������#��%��.���������������!$%/�"����$ )��"�1 
1. �	    ��/��$�/������/��������#��%��.��%/�",'U/��0"�	'U��  �����0"����$�  

52.30   #$���0"�	-��  ��)��0"����$�  47.70    
2.     ����    ��/��$�/������/��������#��%��.��%/�",'U/��������!/��'�/�� 31 Y 40  �W  

������%�)��)��0"����$� 70.50   ���$���������"�����/� 30 �W  ��)��0"����$� 20.50  #$�������'�/�� 
41 -  50  �W��)��0"����$� 9.10  %/�"���������/�  50 �W  3�/��   

3.    ��)�����	
���%!�%�)���3)����  ��/��$�/������/��������#��%��.��%/�",'U/�� 
���	
�����)�����UU�*���)��0"����$� 61.40  ���$��������	
�����)�����UU������)��0"����$�  
22.70  #$��G�"�""������%�)�����	
������UU������)��0"����$�  15.90 

4.    ���3)��$�/������/��������#��%��.��%/�",'U/�����3)���!/��'�/�� 15,001Y30,000 ���   
��)��0"����$� 52.30  �����3)�%!���/� 30,000 ���  ��)��0"����$� 34.10 #$����3)���G���/� 15,000 ���   
���G�"�""������%�)  ��)��0"����$�  13.60   

2. ��	 
�%)�����&�*++"!����	��!����'	"��&,$
%��'��	
��
'	
���	 
-
��&���'��' 

       ������  
 #%)���)��������)�'+"������������������������������������	
���������������
 !�%�"�G�"�"  44  �" *)�%��.��.
����������)��"�����-���.��3)�   )��"'$�������"  )��"���
���%"�� )��"%��#�)$���    #$�)��"���)!#$���,�,%/   )�����$�����)������$/���/�3�"�1 
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-
�
' 2  (�1'+0
��� ���!�� (����
�5���!����,- (Mean) �	��!�	"���1"���
��1��:��	��!�	"���'��' 

  ������1�
���
��;)��#)�21�  <��
�
�;
	
�+"1	
����=�=�!�(��	
�+"1	
��&-�
�	���  

 

��1"���
��1��:� 

3�/�'+"
)���

��/������ 

3�/�'+" 
)��� 
 

�'+")��� 
��"
�$�� 

�'+")��� 
 
 

�'+")���
��/������ 

 

��� % 
�'+")���
�
1"3� 

��� 

 

����0
#
��	��!�	"� 

�&���'��'������                                                                               

(1�
���
��;)��#)�21�) 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

 

��
 

�5���! 
 
X 

 
 

��
� 

��
! 
 
 

1 ����'"������^�������"��/����
���%��4��� 

2 
4.5 

8 
18.2 

10 
22.7 

14 
31.8 

10 
22.7 

24 
54.5 

3.50  
��"�$�� 

2 '"/����"���`���(6����G���"��/��
���/����) 

2 
4.5 

8 
18.2 

10 
22.7 

14 
31.8 

10 
22.7 

24 
54.5 

3.50  
��"�$�� 

3 ������6%�"#$�,'��G���
������ 
����G�'")������$�����G�'") 

1 
2.3 

9 
20.5 

8 
18.2 

16 
36.4 

10 
22.7 

26 
59.1 

3.57  
��"�$�� 

4 ������6,'��G�#"�"G���/��.!�����,"���1�
#�� 

1 
2.3 

9 
20.5 

10 
22.7 

14 
31.8 

10 
22.7 

24 
54.5 

3.52  
��"�$�� 

5 ������6������,"���� �)$�) 
������)�
1" 

4 
9.1 

6 
13.6 

10 
22.7 

15 
34.1 

9 
20.5 

24 
54.6 

3.43  
��"�$�� 

 

+
	-
�
'   2    $���	
�����)��������)�'+"��� !�%�","%�����-������)������*"*$��#$� 
�����)������%�'����  ������������������ !�%�" )��"�����-���.��3)�  *)�%/�",'U/������
��)�'+"��!/,"��)�� 
��:�1��!�
�	�
'   )�����$�����)�/�3�"�1 

1.  ����'"������^�������"��/�������%��4���    ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)�� 
����'+")���    ��)��0"����$� 46.7  ���$����'+")�����"�$��#$��'+")�����/��������)��0"����$� 22.7  
3�/�'+")��� ��)��0"����$� 18.2  �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")�����/��������)��0"����$� 4.5 
���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$�� )����/��a$���
��/���� 3.50 

2. '"/����"���`���(6����G���"��/�����/����)  ��/� %/�",'U/��������)�'+"," 
��)������'+")�����)��0"����$� 46.7  ���$����'+")�����"�$��#$��'+")�����/��������)��0"����$� 
22.7  3�/�'+")�����)��0"����$� 18.2   �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")�����/��������)��0"����$� 
4.5 ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$��*)���
�/��a$�����/���� 3.50 
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3. ������6%�"#$�,'��G���
����������G�'")������$�����G�'")    ��/�%/�",'U/  
��������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$�   36.4   ���$����'+")�����/��������)��0"����$�  22.7  
3�/�'+")�����)��0"����$�  20.5  �'+")�����"�$����)��0"����$� 18.2   �G�"�""������%�)��0"��)�� 
3�/�'+")�����/��������)��0"����$� 2.3   ���$G�)��  ���'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")�����"�$��  *)����/��a$�����/���� 3.57 

4. ������6,'��G�#"�"G���/��.!�����,"���1�#��  ��/�%/�",'U/��������)�'+"," 
��)������'+")��� ��)��0"����$� 31.2  ���$����'+")�����/������#$��'+")�����"�$����)��0"����$� 
22.7  3�/�'+")�����)��0"����$�  20.5 �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")�����/��������)��0"����$� 2.3  
���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$�� *)����/��a$���
��/���� 3.52 

5. ������6������,"���� �)$�)������)�
1"  ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)����� 
�'+")�����)��0"����$� 34.1  ���$����'+")�����"�$�� ��)��0"����$� 22.7  �'+")�����/��������)��0"
����$�  20.5 3�/�'+")�����)��0"����$� 13.6   �G�"�""������%�)��0"��)�� 3�/�'+")�����/������ ��)��0"
����$�  9.1 ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$�� 
*)����/��a$�����/����  3.43 
 
-
�
'  3  (�1'+0
��� ���!�� (����
�5���!����,- (Mean)�	��!�	"���1"���
��1��:��	��!�	"� 

               �&���'��'������ 1�
���"	���	"� <��
�
�;
	
�+"1	
����=�=�!�(��	
�+"1	
� 

  �&-�
�	��� 

 

��1"���
��1��:� 

3�/�'+"
)���

��/������ 

3�/�'+" 
)��� 
 

�'+")��� 
��"
�$�� 

�'+")��� 
 
 

�'+")���
��/������ 

 

��� % 
�'+")���
�
1"3� 

��� 

 

����0
#
��	��!�	"� 

�&���'��'������                                                                               

(1�
���"	���	"�) 
�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

 

��
 

�5���! 
 
X 

 
 

��
� 

��
! 
 
 

1 '"/����",'���������/����0"
���� 

3 
6.8 

7 
15.9 

10 
22.7 

23 
52.3 

1 
2.3 

24 
54.6 

3.27 
��"�$�� 

2 ����'"���������"��,"����G���" 
 

3 
6.8 

7 
15.9 

10 
22.7 

20 
45.5 

4 
9.1 

24 
54.6 

3.34 
��"�$�� 

3 ����'"������^������"���'"�����
��/�����/����) 

1 
2.3 

9 
20.5 

10 
22.7 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.30 
��"�$�� 
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-
�
'  3  (-��)   
 

 

��1"���
��1��:� 
3�/�'+"
)���

��/������ 

3�/�'+" 
)��� 
 

�'+")��� 
��"
�$�� 

�'+")��� 
 
 

�'+")���
��/������ 

 

��� % 
�'+")���
�
1"3� 

��� 

����0
#
��	��!�	"� 

�&���'��'������                                                                               

(1�
���"	���	"� �G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

 

��
 

�5���! 
   X 

��
� 

��
! 
 

4 �G�"�"����'"�����������/����
,'������� 

4 
9.1 

6 
13.6 

10 
22.7 

23 
52.3 

1 
2.3 

24 
54.6 

3.25 
��"�$�� 

5 ������6�������-���-�U,"%������
%�" 

1 
2.3 

9 
20.5 

0 
0 

24 
54.5 

10 
22.7 

34 
77.2 

3.75 
�'+")��� 

6 ������6#%)�����%",�#$�-/��
,"���#����U'������"��	
�����
��U'� 

0 
0 

10 
22.7 

10 
22.7 

14 
31.8 

10 
22.7 

24 
54.5 

3.55 

��"�$�� 

7 ������6�������!�#$�%����.���
�G�.��"��	
���3)� 

1 
2.3 

9 
20.5 

2 
4.5 

30 
68.2 

2 
4.5 

32 
72.7 

3.52 
��"�$�� 

8  !�%G���+����'$��%!��%����.
"G�3��������-�3)� 

2 
4.5 

8 
18.2 

6 
13.6 

18 
40.9 

10 
22.7 

28 
63.6 

3.59 
��"�$�� 

9 ������6�������!�#$�%����.
./����)���%�����6,'�/ N 

1 
2.3 

9 
20.5 

10 
22.7 

14 
31.8 

10 
22.7 

24 
54.5 

3.52 
��"�$�� 

10 �!�#���������"%�"�"�"���
#$���$���"���%�����6���
�G���" 

4 
9.1 

6 
13.6 

10 
22.7 

24 
54.6 

0 
0 

24 
54.6 

3.23 

��"�$�� 

11 ����������,����1�#�����3)����
c���G�#"�#"����%.���""�1"N 

1 
2.3 

9 
20.5 

10 
22.7 

24 
54.6 

0 
0 

24 
54.6 

3.30 
��"�$�� 

 

+
	-
�
'  3    $���	
�����)��������)�'+"��� !�%�","%�����-������)������*"*$��#$� 
�����)������%�'���������������������� !�%�")��"'$�������"*)�%/�",'U/��������)�'+"��!/,"    
��1"���:�1��!�
�	�
'   )�����$�����)�/�3�"�1 

1. '"/����",'���������/����0"����  ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)�� 
����'+")��� ��)��0"����$�  52.3   ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 22.7 3�/�'+")�����)��0"
����$� 15.9   �'+")�����/��������)��0"����$� 6.8   �G�"�""������%�)��0"��)���'+")�����/��������)��0"
����$� 2.3  ���$G�)��  ���'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$��
*)����/��a$�����/����  3.27 
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2. ����'"���������"��,"����G���"  ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)������'+")��� 
��)��0"����$� 45.5 ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 22.7 3�/�'+")�����)��0"����$� 15.9  
�'+")�����/��������)��0"����$� 9.1 �G�"�""������%�)��0"��)�� 3�/�'+")�����/������ ��)��0"����$� 6.8  
���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$�� *)����/��a$���
��/����  3.34 

3. ����'"������^������"���'"�������/�����/����)  ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)�� 
����'+")��� ��)��0"����$�  54.5  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 22.7 3�/�'+")�����)��0"
����$� 20.5  3�/�'+")�����/��������)��0"����$� 2.3   �G�"�""������%�)��)�� �'+")�����/��������)��0"
����$�	!"�6���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$��*)�
���/��a$�����/����  3.30 

4. �G�"�"����'"�����������/����,'�������    ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)�� 
����'+")�����)��0"����$�  52.3   ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 22.7 3�/�'+")�����)��0"
����$� 13.6  3�/�'+")�����/��������)��0"����$� 9.1   �G�"�""������%�)��0"��)���'+")�����/��������)
��0"����$� 2.3  ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$��
*)����/��a$�����/����  3.25 

5. ������6�������-����-�U,"%������%�"        ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)�� 
����'+")�����)��0"����$� 54.5  ���$����'+")�����/��������)��0"����$� 22.7 3�/�'+")�����)��0"����$� 
20.5  3�/�'+")�����/��������)��0"����$�  2.3  �G�"�""������%�)��0"��)��  �'+")�����"�$����)��0"
����$�	!"�6 ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")���*)����/��a$���
��/���� 3.75 

6. ������6#%)�����%",�#$�-/��,"���#����U'������"��	
�������U'�  ��/�%/�" 
,'U/��������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$� 31.8  ���$����'+")�����/�������'+")��� 
��"�$�� #$�3�/�'+")�����)��0"����$�  22.7  �G�"�""������%�)��0"��)�� 3�/�'+")�����/��������)��0"
����$�	!"�6 ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$�� 
*)����/��a$�����/���� 3.55 

7. ������6�������!�#$�%����.����G�.��"��	
���3)�  ��/�%/�",'U/��������)�'+" 
,"��)������'+")��� ��)��0"����$�  68.2   ���$���3�/�'+")�����)��0"����$� 20.5 �'+")�����/������
#$��'+")�����"�$�� ��)��0"����$�   4.5  �G�"�""������%�)��0"��)��  3�/�'+")�����/��������)��0"
����$� 2.3   ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$��
*)����/��a$�����/���� 3.52 
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8.  !�%G���+����'$��%!��%����."G�3��������-�3)�  ��/�%/�",'U/��������)�'+" 
,"��)������'+")��� ��)��0"����$� 40.9  ���$����'+")�����/������  ��)��0"����$� 22.7 3�/�'+")��� 
��)��0"����$� 18.2  �'+")�����"�$��   ��)��0"����$� 13.6  �G�"�""������%�)��0"��)�� 3�/�'+")���
��/��������)��0"����$� 2.3 ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+"
)�����"�$��*)����/��a$�����/���� 3.59 

9. ������6�������!�#$�%����../����)���%�����6,'�/   N   ��/�%/�",'U/������ 
��)�'+","��)������'+")��� ��)��0"����$�   31.8   ���$����'+")�����/������#$��'+")�����"�$�� 
��)��0"����$�  22.7  3�/�'+")�����)��0"����$� 20.5  �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")�����/������
��)��0"����$�   2.3  ���$G�)��   ���'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")���
��"�$��*)����/��a$�����/����  3.52 

10.   �!�#���������"%�"�"�"���#$���$���"���%�����6����G���"  ��/� %/�" 
,'U/��������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$� 54.5  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 
22.7   3�/�'+")�����)��0"����$�   13.6   3�/�'+")�����/��������)��0"����$�  9.1  �G�"�""������%�)��0"
��)���'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6  ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")�����"�$��*)����/��a$�����/����  3.23 

11.   ����������,����1�#�����3)����c���G�#"�#"����%.���""�1"  N  ��/� %/�",'U/ 
��������)�'+","��)������'+")���   ��)��0"����$� 54.5     ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 
22.7  3�/�'+")�����)��0"����$� 20.5 3�/�'+")�����/��������)��0"����$� 2.3  �G�"�""������%�)��0"
��)���'+")�����/������ ��)��0"����$�	!"�6 ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/
,"��)������'+")�����"�$��*)����/��a$�����/����  3.30 
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-
�
'  4   (�1'+0
��� ���!��   (����
�5���!����,-  (Mean) �	��!�	"���1"���
��1��:�   �	��!�	"� 

   �&���'��'������1�
�	
�-�����' <��
�
�;
	
�+"1	
����=�=�!�(��	
�+"1	
� 

   �&-�
�	��� 

 

��1"���
��1��:� 

3�/�'+"
)���

��/������ 

3�/�'+" 
)��� 
 

�'+")��� 
��"
�$�� 

�'+")��� 
 
 

�'+")���
��/������ 

 

��� % 
�'+")���
�
1"3� 

��� 

 

����0
#
��	��!�	"� 

�&���'��'������                                                                               

(1�
�	
�-�����') 
�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

 

��
 

�5���! 
 
X 

 
 

��
� 

��
! 
 
 

1 ����'"��������,�,%/�/����
,'������� 

3 
6.8 

7 
15.9 

10 
22.7 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.25 
��"�$�� 

2 ����'"�����,'��G�#"�"G�"��	
���
�������,-������� 

5 
11.4 

5 
11.4 

10 
22.7 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.20 
��"�$�� 

3 ����'"��������"���6%���"46,"���
������ 

2 
4.5 

8 
18.2 

10 
22.7 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.27 
��"�$�� 

4 ������6����4��	�����)�#$�����
���1��cde��/�"��	
�����/���/��"���� 

2 
4.5 

8 
18.2 

10 
22.7 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.27 
��"�$�� 

5 ������6,'�����)!#$���,�,%/,"
������%/�"����$���"��	
��� 

1 
2.3 

9 
20.5 

10 
22.7 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.30 
��"�$�� 

6 ������6��������0"��"������
"��	
��� 

4 
9.1 

6 
13.6 

10 
22.7 

17 
38.6 

7 
15.9 

24 
54.5 

3.39 
��"�$�� 

 

+
	-
�
'  4      $���	
�����)��������)�'+"��� !�%�","%�����-������)������*"*$��#$� 
�����)������%�'���������������������� !�%�" )��"������%"�� *)�%/�",'U/��������)�'+"
��!/," ��1"���:�1��!�
�	�
'   )�����$�����)�/�3�"�1 

1. ����'"��������,�,%/�/����,'�������  ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)����� 
�'+")�����)��0"����$�   54.5  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$�  22.7 3  �/�'+")�����)��0"
����$�   15.9   3�/�'+")�����/��������)��0"����$�   6.8    �G�"�""������%�)��0"��)���'+")�����/������
��)��0"����$�	!"�6      ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")���
��"�$��*)����/��a$�����/����   3.25 
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2. ����'"�����,'��G�#"�"G�"��	
����������,-�������    ��/�%/�",'U/��������)�'+"," 
��)������'+")��� ��)��0"����$�  54.5  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 22.7  3�/�'+")���#$�
3�/�'+")�����/������ ��)��0"����$�  11.4   3�/�'+")�����)��0"����$� 6.3  �G�"�""������%�)��0"��)�� 
�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6���$G�)��  ���'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)��
����'+")�����"�$��*)����/��a$�����/���� 3.20 

3. ����'"��������"���6%���"46,"���������  ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)����� 
�'+")�����)��0"����$� 54.5  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 22. 3�/�'+")�����)��0"����$� 
18.2   3�/�'+")�����/��������)��0"����$� 4.5  �G�"�""������%�)��0"��)���'+")�����/��������)��0"����$�
	!"�6���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$��*)���
�/��a$�����/����  3.27 

4. �G�"�"����'"�����������/����,'�������  ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)����� 
�'+")�����)��0"����$�   54.5    ���$����'+")�����"�$����)��0"����$�  22.7 3�/�'+")�����)��0"
����$�   20.5   3�/�'+")�����/��������)��0"����$�  2.3     �G�"�""������%�)��0"��)���'+")�����/������
��)��0"����$�	!"�6       ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")���
��"�$��*)����/��a$�����/����  3.27 

5. ������6����4��	�����)�#$��������1��cde��/�"��	
�����/���/��"����  ��/� %/�",'U/�� 
������)�'+","��)������'+")��� ��)��0"����$� 54.5  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 22.7  
3�/�'+")�����)��0"����$� 18.2  3�/�'+")�����/��������)��0"����$� 4.5   �G�"�""������%�)��0"��)��  
�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6 ���$G�)��  ���'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")�����"�$��  *)����/��a$�����/����  3.30 

6. ������6��������0"��"������"��	
���  ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)����� 
�'+")�����)��0"����$�  38.6   ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 22.7   �'+")�����/������  
��)��0"����$� 15.9   3�/�'+")�����)��0"����$� 13.6  �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")�����/������    
��)��0"����$�   9.1    ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")���
��"�$�� *)����/��a$�����/����  3.39 
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-
�
' 5  (�1'+0
��� ���!�� (����
�5���!����,- (Mean) �	��!�	"���1"���
��1��:��	��!�	"� 
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��� % 
�'+")���
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����0
#
��	��!�	"� 

�&���'��'������                                                                               

(1�
��$
%(�1����) 
�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

 

��
 

�5���! 
 
X 

 
 

��
� 

��
! 
 
 

1 %��#�)$������1��/��������"���
%�" 

1 
2.3 

9 
20.5 

10 
22.7 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.30 
��"�$�� 

2 ����������������'"����� �$/����� 
��)��+� ����/���$� 

1 
2.3 

9 
20.5 

10 
22.7 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.30 
��"�$�� 

3 ������6����$�,'��G���
���������
"��	
��������� 

2 
4.5 

5 
11.4 

13 
29.5 

23 
52.3 

1 
2.3 

24 
54.6 

3.36 
��"�$�� 

4 ������6�G�"������%�)��,"
�������"������/���������� 

1 
2.3 

9 
20.5 

10 
22.7 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.30 
��"�$�� 

5 ����������������6���%.�"�������"
��"%��� 

1 
2.3 

9 
20.5 

10 
22.7 

14 
31.8 

10 
22.7 

24 
54.5 

3.52 
��"�$�� 

6 '$��%!���������"���%�"
"/�%",� 

1 
2.3 

7 
15.9 

12 
27.3 

17 
38.6 

7 
15.9 

24 
54.5 

3.50 
��"�$�� 

7 �"�1�'�'$��%!��������"%�)#���
�����!�,'�/ N �����"�/��'������6 

1 
2.3 

7 
15.9 

12 
27.3 

16 
36.4 

8 
18.2 

24 
54.6 

3.52 
��"�$�� 

8 '$��%!����0"�������������
�$�)#����" 

2 
4.5 

6 
13.6 

12 
27.3 

22 
50.0 

2 
4.5 

24 
54.5 

3.36 
��"�$�� 

9 '$��%!��������%�����-����	
���
,"��)�����UU���� 

6 
13.6 

4 
9.1 

10 
22.7 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.18 
��"�$�� 

10 �/��$/�����".!� 10 
22.7 

6 
13.6 

14 
31.8 

14 
31.8 

0 
0 

14 
31.8 

2.73 
 

��"�$�� 

11 ��0"'$��%!�����%����."G�3�,-�
,"����f"������	 

1 
2.3 

8 
18.2 

11 
25.0 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.32 
��"�$�� 

12 '$��%!����"%���#$����������
��$���"#�$����%��#�)$��� 

1 
2.3 

6 
13.6 

13 
29.5 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.36 
��"�$�� 
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%(�1����) 
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�G�"�" 
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�G�"�" 
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�G�"�" 
% 

 

��
 

�5���! 
 
X 

 
 

��
� 

��
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13 '$��%!����������������������
"��	
��� 

1 
2.3 

6 
13.6 

13 
29.5 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.36 
��"�$�� 

14 '$��%!���"�"�����"����'�
*��#���,'�/N 

0 
0 

8 
18.2 

12 
27.3 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.36 
��"�$�� 

15 ������6�������"���%�"%����.
���%"���/��������"���%�","
�����-��������,-����*"*$�� 

2 
4.5 

7 
15.9 

8 
18.2 

17 
38.6 

10 
22.7 

27 
61.3 

3.59 
��"�$�� 

16 -����%�������'������$���� $�/�
�����)%�","�$���%.�"�������" 

0 
0 

6 
13.6 

4 
9.1 

24 
54.5 

10 
22.7 

34 
77.2 

3.86 
�'+")��� 

17 -����%���'$��%!�������g)�������"
���%�" 

1 
2.3 

9 
20.5 

0 
0 

24 
54.5 

10 
22.7 

34 
77.2 

3.75 
�'+")��� 

 

+
	-
�
'  5    $���	
�����)��������)�'+"��� !�%�","%�����-������)������*"*$��#$����
��)������%�'���������������������� !�%�" )��"%��#�)$��� *)�%/�",'U/��������)�'+"��!/,"
��1"���:�1��!�
�	�
'   )�����$�����)�/�3�"�1 

1.  %��#�)$������1��/��������"���%�" ��/� %/�",'U/��������)�'+","��)����� 
�'+")�����)��0"����$�  54.5   ���$����'+")�����"�$��  ��)��0"����$� 22.7  3�/�'+")�����)��0"
����$�     20.5    3�/�'+")�����/������ ��)��0"����$� 2.3  �G�"�""������%�)��0"��)���'+")�����/������
��)��0"����$�	!"�6���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� 
��"�$��*)����/��a$�����/����   3.30 

2.  ����������������'"����� �$/����� ��)��+� ����/���$� ��/� %/�",'U/������ 
��)�'+","��)������'+")�����)��0"����$�   54.5     ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 22.7   
3�/�'+")�����)��0"����$�  20.5   3�/�'+")�����/��������)��0"����$�  2.3  �G�"�""������%�)��0"��)�� 
�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)�����
�'+")�����"�$��*)����/��a$�����/����  3.30 
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3.  ������6����$�,'��G���
���������"��	
���������    ��/�%/�",'U/��������)�'+" 
,"��)������'+")��� ��)��0"����$�  52.3  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$�   29.5  3�/�'+")���  
��)��0"����$� 11.4    3�/�'+")�����/������  ��)��0"����$�  1.7  �G�"�""������%�)��0"��)�� �'+")���
��/��������)��0"����$�  2.3   ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+"
)�����"�$��   *)����/��a$�����/���� 3.36 

4.  ������6�G�"������%�)��,"�������"������/����������  ��/�%/�",'U/�� 
������)�'+","��)������'+")��� ��)��0"����$� 54.5    ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 22.7    
3�/�'+")�����)��0"����$�  20.5   3�/�'+")�����/������ ��)��0"����$�  2.3  �G�"�""������%�)��0"��)��     
�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6 ���$G�)��  ���'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")�����"�$��  *)����/��a$�����/����   3.30 

5. ����������������6���%.�"�������"��"%���  ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)�� 
����'+")��� ��)��0"����$� 31.8   ���$����'+")�����/������#$��'+")�����"�$����)��0"����$� 22.7  
3�/�'+")�����)��0"����$�  20.5   �G�"�""������%�)��0"��)��  3�/�'+")�����/������  ��)��0"����$�  2.3   
���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$��  *)����/��a$���
��/���� 3.52 

6.  '$��%!���������"���%�""/�%",�     ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)����� 
�'+")�����)��0"����$� 38.6    ���$����'+")�����"�$��  ��)��0"����$� 27.3  �'+")�����/������#$�
3�/�'+")�����)��0"����$� 15.9   �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")�����/��������)��0"����$�  2.3   
���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$��  *)����/��a$���
��/����   3.50 

7. �"�1�'�'$��%!��������"%�)#��������!�,'�/ N �����"�/��'������6  ��/�%/�",'U/ 
��������)�'+","��)������'+")��� ��)��0"����$� 36.4  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 27.3  
�'+")�����/��������)��0"����$� 18.2    3�/�'+")�����)��0"����$�  15.9  �G�"�""������%�)��0"��)��    
3�/�'+")�����/��������)��0"����$�  2.3   ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")��� ��"�$��  *)����/��a$�����/����   3.52 

8. '$��%!����0"��������������$�)#����"  ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)����� 
�'+")��� ��)��0"����$�   50.0    ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 27.3 3�/�'+")�����)��0"
����$� 13.6 �G�"�""������%�)��0"��)�� �'+")�����/������#$�3�/�'+")�����/��������)��0"����$�  4.5   
���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$��*)����/��a$���
��/����   3.36 
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9. '$��%!��������%�����-����	
���,"��)�����UU����  ��/�%/�",'U/������ 
��)�'+","��)������'+")�����)��0"����$�   54.5    ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 22.7    
3�/�'+")�����/��������)��0"����$� 13.6  3�/�'+")�����)��0"����$�  9.1   �G�"�""������%�)��0"��)�� 
3�/�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")�����"�$��   *)����/��a$�����/���� 3.18 

10. �/��$/�����".!�    ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)������'+")���#$��'+")��� 
��"�$����)��0"����$� 31.8   3�/�'+")�����/��������)��0"����$� 22.7 3�/�'+")�����)��0"����$� 13.6   
�G�"�""������%�)��0"��)���'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6 ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"
��������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$�� *)����/��a$�����/���� 2.73 

11. ��0"'$��%!�����%����."G�3�,-�,"����f"������	  ��/� %/�",'U/������ 
��)�'+","��)������'+")�����)��0"����$� 54.5  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 25.0    
3�/�'+")�����)��0"����$� 18.2   3�/�'+")�����/��������)��0"����$�  2.3   �G�"�""������%�)��0"��)�� 
�'+")�����/��������)��0"����$�  	!"�6  ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")�����"�$��   *)����/��a$�����/���� 3.32 

12. '$��%!����"%���#$������������$���"#�$����%��#�)$���   ��/�%/�",'U/ 
��������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$� 54.5 ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 29.5  
3�/�'+")�����)��0"����$� 13.6    3�/�'+")�����/��������)��0"����$�  2.3  �G�"�""������%�)��0"��)��  
�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6   ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")�����"�$�� *)����/��a$�����/����  3.36 

13.  '$��%!����������������������"��	
���  ��/� %/�",'U/��������)�'+"," 
��)������'+")��� ��)��0"����$� 54.5  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 29.5 3�/�'+")�����)
��0"����$� 13.6  3�/�'+")�����/��������)��0"����$�  2.3  �G�"�""������%�)��0"��)��  �'+")�����/������  
��)��0"����$�	!"�6���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� 
��"�$��   *)����/��a$�����/���� 3.36 

14.  '$��%!���"�"�����"����'�*��#���,'�/N  ��/� %/�",'U/��������)�'+"," 
��)������'+")�����)��0"����$�    54.5   ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 27.3   3�/�'+")���
��)��0"����$� 18.2 �G�"�""������%�)��0"��)�� �'+")�����/������#$�3�/�'+")�����/������ ��)��0"����$�
	!"�6���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$�� *)���
�/��a$�����/����  3.36 

15.  ������6�������"���%�"%����.���%"���/��������"���%�","�����-�������� 
,-����*"*$��  ��/� %/�",'U/��������)�'+","��)������'+")���  ��)��0"����$� 38.6 ���$����'+"
)�����/��������)��0"����$� 22.7  �'+")�����"�$����)��0"����$� 18.2 3�/�'+")��� ��)��0"����$�  
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15.9  �G�"�""������%�)��0"��)��  3�/�'+")�����/������  ��)��0"����$�  4.5  ���$G�)��  ���'+"�/�,"
����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$��  *)����/��a$�����/���� 3.59 

16.  -����%�������'������$���� $�/������)%�","�$���%.�"�������"  ��/� %/�",'U/�� 
������)�'+","��)������'+")��� ��)��0"����$� 54.5  ���$����'+")�����/������  ��)��0"����$� 22.7  
�'+")�����"�$����)��0"����$� 13.6   3�/�'+")��� ��)��0"����$�  9.1 �G�"�""������%�)��0"��)��   
3�/�'+")�����/������ ��)��0"����$�	!"�6 ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")��� *)����/��a$�����/���� 3.86 

17.  -����%���'$��%!�������g)�������"���%�"  ��/�   %/�",'U/��������)�'+","��)�� 
����'+")��� ��)��0"����$� 54.5    ���$����'+")�����/��������)��0"����$� 22.7    3�/�'+")�����)��0"
����$� 20.5  3�/�'+")�����/������ ��)��0"����$�  2.3   �G�"�""������%�)��0"��)���'+")�����"�$��    
��)��0"����$�  0.3   ���$G�)��     ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"#$� !�%�"��������)�'+"��!/,"��)�����
�'+")���  *)����/��a$�����/����  3.75 
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-
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' 6  (�1'+0
��� ���!�� (����
�5���!����,- (Mean) �	��!�	"���1"���
��1��:��	��!�	"� 
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�1�(���
<+<��) 
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�G�"�" 
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�G�"�" 
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�G�"�" 
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�G�"�" 
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��
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1 ����'"���������,'��G�#"�"G�#�/
"��	
��� 

3 
6.8 

7 
15.9 

10 
22.7 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.25 ��"
�$�� 

2 �G�"�"������6������/�������
%�"#$�,'��G�#"�"G� 

1 
2.3 

9 
20.5 

10 
22.7 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.30 ��"
�$�� 

3 ������63)��G�,"%������3)���$�3�����
�G�'")������$�����G�'") 

0 
0 

10 
22.7 

10 
22.7 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.32 ��"
�$�� 

4 ������6����������%G�'������%�"
#$�,'��G���
���������	
���#�/
"��	
��� 

1 
2.3 

6 
13.6 

13 
29.5 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.36 
��"
�$�� 

5 ������6��+�,�%G�'������,'�������
������	
���#�/"��	
��� 

1 
2.3 

8 
18.2 

11 
25.0 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.32 ��"
�$�� 

6 ������6����,�#$����%"������
����������"��	
���3)� 

2 
4.5 

8 
18.2 

10 
22.7 

24 
54.5 

0 
0 

24 
54.5 

3.27 ��"
�$�� 

7 ������6��+�,�./����)�����!�#$�
���%�����6��/����+���� 

1 
2.3 

9 
20.5 

10 
22.7 

23 
52.3 

1 
2.3 

24 
54.6 

3.32 ��"
�$�� 

+
	-
�
'  6   $���	
�����)��������)�'+"��� !�����"#$� !�%�","%�����-������)���
���*"*$��#$������)������%�'���������������������� !�%�" )��"���)!#$���,�,%/*)�%/�"
,'U/��������)�'+"��!/,"  ��1"���:�1��!�
�	�
'   )�����$�����)�/�3�"�1 

1.  ����'"���������,'��G�#"�"G�#�/"��	
��� ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)����� 
�'+")�����)��0"����$�  54.5   ���$����'+")�����"�$�� ��)��0"����$� 22.7   3�/�'+")�����)��0"
����$�  15.9   3�/�'+")�����/��������)��0"����$�  6.8   �G�"�""������%�)��0"��)���'+")�����/��������)
��0"����$�	!"�6   ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� 
��"�$��  *)����/��a$�����/����  3.25 
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2.  �G�"�"������6������/�������%�"#$�,'��G�#"�"G� ��/� %/�",'U/������ 
��)�'+","��)������'+")�����)��0"����$� 54.5   ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 22.7    
3�/�'+")�����)��0"����$�  20.5   3�/�'+")�����/��������)��0"����$�  2.3   �G�"�""������%�)��0"��)��  
�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6  ���$G�)��  ���'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")�����"�$��    *)����/��a$�����/����  3.30 

3. ������63)��G�,"%������3)���$�3������G�'")������$�����G�'")  ��/� %/�",'U/�� 
������)�'+","��)������'+")��� ��)��0"����$�    54.5    ���$����'+")�����"�$��#$�3�/�'+")���
��)��0"����$�  22.7  �G�"�""������%�)��0"��)���'+")�����/������#$�3�/�'+")�����/��������)��0"����$�
	!"�6 ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$��  *)���
�/��a$�����/����  3.32 

4. ������6����������%G�'������%�"#$�,'��G���
���������	
���#�/"��	
���   
��/� %/�",'U/��������)�'+","��)������'+")��� ��)��0"����$�  54.5  ���$����'+")�����"�$��
��)��0"����$� 29.5  3�/�'+")�����)��0"����$� 13.6    3�/�'+")�����/��������)��0"����$�  2.3  �G�"�"
"������%�)��0"��)���'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6  ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��
������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$��  *)����/��a$�����/����  3.36 

5. ������6��+�,�%G�'������,'�������������	
���#�/"��	
���  ��/� %/�",'U/�� 
������)�'+" ,"��)������'+")��� ��)��0"����$� 54.5    ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 
25.0  3�/�'+")�����)��0"����$� 18.2   3�/�'+")�����/��������)��0"����$�  2.3   �G�"�""������%�)��0"
��)�� �'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6   ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/
,"��)������'+")�����"�$�� *)����/��a$�����/����   3.32 

6. ������6����,�#$����%"����������������"��	
���3)�     ��/�%/�",'U/�� 
������)�'+","��)������'+")��� ��)��0"����$� 54.5   ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 22.7    
3�/�'+")�����)��0"����$� 18.2   3�/�'+")�����/��������)��0"����$�  4.5  �G�"�""������%�)��0"��)�� 
�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6  ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)��
����'+")�����"�$��  *)����/��a$�����/����  3.27 

7. ������6��+�,�./����)�����!�#$����%�����6��/����+����  ��/�%/�",'U/������ 
��)�'+","��)������'+")��� ��)��0"����$� 52.3    ���$����'+")�����"�$��  ��)��0"����$� 22.7     
3�/�'+")�����)��0"����$� 20.5  �G�"�""������%�)��0"��)���'+")�����/������#$�3�/�'+")�����/������   
��)��0"����$�   2.3     ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�%�"��������)�'+"��!/,"��)������'+")���
��"�$��  *)����/��a$�����/����  3.32 
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�������  2  ������	 
�������	��!�	"��#
�$
%�����&�����'������!�(������	
���	 
�%)�����& 

                 �*++"!����	��!����'	"��&,$
%��'��	
��
'	
���	 
-
��&���'��'������!�  

����!$���������%.�"��%/�"����$����$�/������/��  (������!�)   ���#%)�������)�'+"����������������
��������������������	
��������������� !�����" �G�"�"  256  �"  *)�%��.�����������  �	   
����   %.�"��   ��-�  ���3)�  #$�%����������","��)�����UU���� #%)�,"�!�����$� )��
���$�����),"����� 7 
 
-
�
' 7 #%)��G�"�"#$�����$�����$�/������/�� ( !�����") �G�#"��������!$%/�"����$�/��   N  )��"�1    
 

�%� +0
��� (��) ���!�� 

-�� 161 62.90 
'U�� 95 37.10 

�
!& +0
��� (��) ���!�� 

"�����/� 22 �W 88 34.40 
23 Y 30 �W 163 63.70 
31 Y 40 �W 5 2.00 
�����/� 40 �W  - - 

�#
�$
% +0
��� (��) ���!�� 

*%) 220 85.90 
#�/���" 36 14.10 

�
;�% +0
��� (��) ���!�� 

�����-��� 22 8.60 
��h��%�'��� 40 15.60 
"����"���������-" 61 23.80 
������������� 36 14.10 
���" N 97 37.90 

�
!21� +0
��� (��) ���!�� 

��G���/� 15,000  ��� 141 55.10 
15,001  -  30,000  ��� 98 38.30 
%!���/�  30,000 ��� 17 6.60 
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�
�
������!�<���1"���CC
-�� +0
��� (��) ���!�� 

��	�����	�%��6 81 31.60 
���*"*$��%��%"��	 59 23.00 
�����	�%��6 23 9.00 
���'��4����� 85 33.20 
���" N 8 3.10 

 
+
	-
�
'   7   �$�/������/�� ( !�����") ������#��%��.���������������!$%/�"����$ )��"�1 

1. �	    ��/��$�/������/��������#��%��.��%/�",'U/��0"�	-��   �����0"����$�   
62.90   #$���0"�	'U��   ��)��0"����$�  37.10    

2.     ����     ��/��$�/������/��������#��%��.��%/�",'U/��������!/��'�/�� 23-30 �W  
������%�)��)��0"����$� 63.70   ���$���������"�����/� 22  �W  ��)��0"����$� 34.40  #$�������'�/�� 
31-40  �W    ��)��0"����$� 2.00  %/�"���������/�  40  �W  3�/��   

3.    %.�"��  ��/��$�/������/��������#��%��.��%/�",'U/��0"*%)��)��0"����$�  
85.90   #$�#�/���"#$�� ��)��0"����$�  14.10 

4.    ��-�   ��/��$�/������/��������#��%��.��%/�",'U/����-�,"�$�/����" N  
("��	
���)    ��)��0"����$�   37.90  ���$�������-�"����"���������-" ��)��0"����$� 23.80    
��h��%�'���     ��)��0"����$� 15.60  ������������� ��)��0"����$� 14.10 #$��G�"�"���"������%�)��0"
��-������-��� ��)��0"����$� 8.60 

5. ���3)��$�/������/��������#��%��.��%/�",'U/   �����3)���G���/�  15,000  ���   
��)��0"����$�  55.10   ���$��������3)���!/��'�/�� 15,001 - 30,000 ���  ��)��0"����$�  38.30   
#$����3)�%!���/� 30,000 ��� ���G�"�""������%�)  ��)��0"����$�  6.60   

6.    %����������","��)�����UU����   ��/��$�/������/��������#��%��.��%/�",'U/    
����"%������'��4�����  ��)��0"����$� 33.20  ���$�������"%�����	�����	�%��6 ��)��0"����$� 
31.60   %������*"*$��%��%"��	 ��)��0"����$� 23.00  %��������	�%��6 ��)��0"����$� 9.00 #$�
�G�"�"���"������%�)��0"%������" N (���3�/3)�����)  ��)��0"����$� 3.10 

2 ��	 
�%)�����&�*++"!����	��!����'	"��&,$
%��'��	
��
'	
���	 
-
��&���'��'            

        ������!�  
 #%)���)��������)�'+" ������������������������������������	
���������������
 !�����"�G�"�" 256 �"*)�%��.��.
����������)��"�����-���.��3)�   )��"'$�������"  
)��"������%"��   )��"%��#�)$���   #$�)��"���)!#$���,�,%/   )�����$�����)������$/��
�/�3�"�1 
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1 ����'"������^�������"��/����
���%��4��� 

0 
0 

2 
0.8 

75 
29.3 

126 
49.2 

53 
20.7 

179 
69.9 

3.90 
�'+")��� 

2 '"/����"���`���(6����G���"
��/�����/����) 

0 
0 

4 
1.6 

63 
24.6 

136 
53.1 

53 
20.7 

189 
73.8 

3.93 
�'+")��� 

3 ������6%�"#$�,'��G���
������ 
����G�'")������$�����G�'") 

0 
0 

1 
0.4 

49 
19.1 

153 
59.8 

53 
20.7 

206 
80.5 

4.01 
�'+")��� 

4 ������6,'��G�#"�"G���/��.!�����
,"���1�#�� 

0 
0 

4 
1.6 

50 
19.5 

146 
57.0 

56 
21.9 

202 
78.9 

3.99 
�'+")��� 

5 ������6������,"���� �)$�) 
������)�
1" 

0 
0 

10 
3.9 

63 
24.6 

132 
51.6 

51 
19.9 

183 
71.5 

3.88 
�'+")��� 

+
	-
�
'  8    $���	
�����)��������)�'+"��� !� ����"#$� !�%�","%�����-������)���
���*"*$��#$������)������%�'���������������������� !�����" )��"�����-���.��3)� *)�%/�",'U/
��������)�'+"��!/,"  ��1"���:�1��!   )�����$�����)�/�3�"�1 

1. ����'"������^�������"��/�������%��4���  ��/� %/�",'U/��������)�'+","��)����� 
�'+")�����)��0"����$�  49.2    ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 29.3 �'+")�����/������ 
��)��0"����$�  20.7 3�/�'+")��� ��)��0"����$� 0.8   �G�"�""������%�)��0"��)��  3�/�'+")�����/������
��)��0"����$�	!"�6 ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)���
�/��a$�����/���� 3.90 

2. '"/����"���`���(6����G���"��/�����/����)  ��/� %/�",'U/��������)�'+"," 
��)������'+")�����)��0"����$�  53.1  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 24.6  �'+")�����/������
��)��0"����$�   20.7  3�/�'+")�����)��0"����$� 1.6   �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")�����/������
��)��0"����$�	!"�6���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)���
�/��a$�����/���� 3.93 
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3.   ������6%�"#$�,'��G���
����������G�'")������$�����G�'")  ��/�%/�",'U/�� 
������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$� 59.8  ���$����'+")�����/��������)��0"����$� 20.7      
�'+")�����"�$����)��0"����$�  19.1  3�/�'+")�����)��0"����$� 0.4  �G�"�""������%�)��0"��)��  
3�/�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6  ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")���  *)����/��a$�����/����  4.01 

4.    ������6,'��G�#"�"G���/��.!�����,"���1�#��  ��/� %/�",'U/��������)�'+","
��)������'+")�����)��0"����$� 57.0  ���$����'+")�����/��������)��0"����$� 21.9  �'+")�����"�$�� 
��)��0"����$�  19.5 3�/�'+")��� ��)��0"����$� 1.6   �G�"�""������%�)��0"��)��  3�/�'+")�����/������  
��)��0"����$�	!"�6 ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)���
�/��a$�����/���� 3.99 

5. ������6������,"���� �)$�)������)�
1"  ��/� %/�",'U/��������)�'+","��)����� 
�'+")�����)��0"����$�   51.6   ���$����'+")�����"�$����)��0"����$�  24.6  �'+")�����/������  
��)��0"����$�  19.9 3�/�'+")��� ��)��0"����$� 3.9   �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")�����/������ 
��)��0"����$�	!"�6 ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)���
�/��a$�����/����  3.88 
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��
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1 '"/����",'���������/����0"
���� 

0 
0 

9 
3.5 

64 
25.0 

132 
51.6 

51 
19.9 

183 
71.5 

3.88 
�'+")��� 

2 ����'"���������"��,"����G���" 
 

0 
0 

9 
3.5 

67 
26.2 

129 
50.4 

51 
19.9 

180 
70.3 

3.87 
�'+")��� 

3 ����'"������^������"���'"�����
��/�����/����) 

0 
0 

13 
5.1 

64 
25.0 

133 
52.0 

46 
18.0 

179 
70.0 

3.83 
�'+")��� 
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4 �G�"�"����'"�����������/����
,'������� 

0 
0 

20 
7.8 

56 
21.9 

129 
50.4 

51 
19.9 

180 
70.3 

3.82 
�'+")��� 

5 ������6�������-���-�U,"%������
%�" 

0 
0 

6 
2.3 

42 
16.4 

138 
53.9 

70 
27.3 

208 
81.2 

4.06 
�'+")��� 

6 ������6#%)�����%",�#$�-/��
,"���#����U'������"��	
�����
��U'� 

0 
0 

6 
2.3 

58 
22.7 

137 
53.5 

55 
21.5 

192 
75.0 

3.94 
�'+")��� 

7 ������6�������!�#$�%����.���
�G�.��"��	
���3)� 

0 
0 

4 
1.6 

46 
18.0 

155 
60.5 

51 
19.9 

206 
80.4 

3.99 
�'+")��� 

8  !�%G���+����'$��%!��%����.
"G�3��������-�3)� 

0 
0 

0 
0 

50 
19.5 

147 
57.4 

59 
23.0 

206 
80.4 

4.04 
�'+")��� 

9 ������6�������!�#$�%����.
./����)���%�����6,'�/ N 

0 
0 

1 
0.4 

53 
20.7 

150 
58.6 

52 
20.3 

202 
78.9 

3.99 
�'+")��� 

10 �!�#���������"%�"�"�"���
#$���$���"���%�����6���
�G���" 

0 
0 

9 
3.5 

49 
19.1 

150 
58.6 

48 
18.8 

198 
77.4 

3.93 
�'+")��� 

11 ����������,����1�#�����3)����
c���G�#"�#"����%.���""�1"N 

0 
0 

4 
1.6 

56 
21.9 

157 
61.3 

39 
15.2 

196 
76.5 

3.90 
�'+")��� 

 

+
	-
�
'  9   $���	
�����)��������)�'+"��� !�����"#$� !�%�","%�����-������)������*"*$��
#$������)������%�'���������������������� !�����"  )��"'$�������" *)�%/�",'U/������
��)�'+"��!/,"   ��1"���:�1��!  )�����$�����)�/�3�"�1 

1. '"/����",'���������/����0"����      ��/� %/�",'U/��������)�'+","��)����� 
�'+")��� ��)��0"����$� 51.6  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 25.0 �'+")�����/��������)��0"
����$� 19.9   3�/�'+")��� ��)��0"����$� 3.5   �G�"�""������%�)��0"��)�� 3�/�'+")�����/��������)��0"
����$�	!"�6  ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)���
�/��a$�����/����  3.88 
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2.     ����'"���������"��,"����G���"     ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)������'+")��� 
��)��0"����$� 50.4   ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 26.2   �'+")�����/��������)��0"����$� 
19.9  3�/�'+")�����)��0"����$� 3.5  �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6  
���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)����/��a$�����/����  3.87 

3. ����'"������^������"���'"�������/�����/����)   ��/�%/�",'U/��������)�'+"," 
��)������'+")��� ��)��0"����$� 52.0  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 25.0  �'+")�����/������  
��)��0"����$� 18.0  3�/�'+")��� ��)��0"����$� 5.1   �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")�����/������ 
��)��0"����$� 	!"�6  ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)�
���/��a$�����/����  3.83 

4. �G�"�"����'"�����������/����,'�������   ��/� %/�",'U/��������)�'+","��)�� 
����'+")�����)��0"����$� 50.4  ���$����'+")�����"�$��  ��)��0"����$� 21.9  �'+")�����/������     
��)��0"����$�  19.9  3�/�'+")�����)��0"����$� 7.8   �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")�����/������ 
��)��0"����$� 	!"�6���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)���
�/��a$�����/����  3.82 

5.    ������6�������-���-�U,"%������%�"       ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)�� 
����'+")�����)��0"����$� 53.9  ���$����'+")�����/��������)��0"����$�  27.3   �'+")�����"�$��  
��)��0"����$� 16.4  3�/�'+")��� ��)��0"����$� 2.3   �G�"�""������%�)��0"��)�� 3�/�'+")�����/������ 
��)��0"����$�	!"�6 ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)���
�/��a$�����/���� 4.06 

 6.   ������6#%)�����%",�#$�-/��,"���#����U'������"��	
�������U'�    ��/�  
%/�",'U/��������)�'+","��)������'+")��� ��)��0"����$�  53.5   ���$����'+")�����"�$��   
��)��0"����$� 22.7  �'+")�����/��������)��0"����$� 21.5 3�/�'+")�����)��0"����$� 2.3  ���$G�)��  
�G�"�""������%�)��0"��)�� 3�/�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6  ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��
������)�'+"��!/,"��)������'+")���    *)����/��a$�����/���� 3.94 
               7.    ������6�������!�#$�%����.����G�.��"��	
���3)�   ��/�%/�",'U/��������)�'+"
,"��)������'+")�����)��0"����$�  60.5     ���$����'+")�����/��������)��0"����$�  19.9 �'+")��� 
��"�$����)��0"����$� 18.0  3�/�'+")�����)��0"����$� 1.6  �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")���
��/��������)��0"����$�	!"�6      ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)�����
�'+")���*)����/��a$�����/���� 3.99 

 8.    !�%G���+����'$��%!��%����."G�3��������-�3)�    ��/�%/�",'U/��������)�'+" 
,"��)������'+")�����)��0"����$�   57.4     ���$����'+")�����/��������)��0"����$�  23.0  �'+")���
��"�$�� ��)��0"����$� 19.5  �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")���#$�3�/�'+")�����/��������)��0"
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����$�	!"�6 ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)���
�/��a$�����/���� 4.04 

9.    ������6�������!�#$�%����../����)���%�����6,'�/  N    ��/�%/�",'U/������ 
��)�'+","��)������'+")�����)��0"����$� 58.6   ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 20.7  
�'+")�����/��������)��0"����$� 20.3  3�/�'+")�����)��0"����$� 0.4  �G�"�""������%�)��0"��)��  
3�/�'+")�����/��������)��0"����$	!"�6  ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/ 
,"��)������'+")��� *)����/��a$�����/����  3.99 
 10.  �!�#���������"%�"�"�"���#$���$���"���%�����6����G���"  ��/�%/�",'U/
��������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$� 58.6  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 19.1  
�'+")�����/��������)��0"����$�   18.8     3�/�'+")�����)��0"����$�   3.5   �G�"�""������%�)��0"��)��
3�/�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6 ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")��� *)����/��a$�����/���� 3.93 

11.  ����������,����1�#�����3)����c���G�#"�#"����%.���""�1"N  ��/�%/�",'U/ 
��������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$� 61.3  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 21.9   
�'+")�����/��������)��0"����$� 15.2   3�/�'+")�����)��0"����$� 1.6  �G�"�""������%�)��0"��)��  
3�/�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6  ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")��� *)����/��a$�����/����  3.90 
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-
�
' 10   (�1'+0
��� ���!��   (����
�5���!����,-  (Mean) �	��!�	"���1"���
��1��:�    

    �	��!�	"��&���'��'������!� 1�
�	
�-�����' <��
�
�;
	
�+"1	
����=�=�!�(�� 

    	
�+"1	
��&-�
�	��� 

 

��1"���
��1��:� 

3�/�'+"
)���

��/������ 

3�/�'+" 
)��� 
 

�'+")��� 
��"
�$�� 

�'+")��� 
 
 

�'+")���
��/������ 

 

��� % 
�'+")���
�
1"3� 

��� 

 

����0
#
��	��!�	"� 

�&���'��'������!�                                                                               

(1�
�	
�-�����') 
�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

 

��
 

�5���! 
 
X 

 
 

��
� 

��
! 
 
 

1 ����'"��������,�,%/�/����
,'������� 

0 
0 

18 
7.0 

70 
27.3 

126 
49.2 

42 
16.4 

168 
65.6 

3.75 
�'+")��� 

2 ����'"�����,'��G�#"�"G�"��	
���
�������,-������� 

0 
0 

14 
5.5 

82 
32.0 

121 
47.3 

39 
15.2 

160 
62.5 

3.72 
�'+")��� 

3 ����'"��������"���6%���"46,"���
������ 

0 
0 

13 
5.1 

62 
24.2 

139 
54.3 

42 
16.4 

181 
70.7 

3.82 
�'+")��� 

4 ������6����4��	�����)�#$�����
���1��cde��/�"��	
�����/���/��"���� 

0 
0 

15 
5.9 

54 
21.1 

143 
55.9 

44 
17.2 

187 
73.1 

3.82 
�'+")��� 

5 ������6,'�����)!#$���,�,%/,"
������%/�"����$���"��	
��� 

0 
0 

18 
7.0 

57 
22.3 

143 
55.9 

38 
14.8 

181 
70.7 

3.79 
�'+")��� 

6 ������6��������0"��"������
"��	
��� 

0 
0 

14 
5.5 

47 
18.4 

144 
56.3 

51 
19.9 

195 
76.2 

3.91 
�'+")��� 

 

+
	-
�
'  10   $���	
�����)��������)�'+"��� !� ����"#$� !�%�","%�����-������)���
���*"*$��#$������)������%�'���������������������� !�����" )��"������%"��*)�%/�",'U/��
������)�'+"��!/,"   ��1"���:�1��!   )�����$�����)�/�3�"�1 

1. ����'"��������,�,%/�/����,'�������  ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)����� 
�'+")�����)��0"����$�  49.2  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 27.3   �'+")�����/��������)��0"
����$� 16.4   3�/�'+")��� ��)��0"����$� 7.0 �G�"�""������%�)��0"��)�� 3�/�'+")�����/��������)��0"
����$�	!"�6 ���$G�)��  ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)���
�/��a$���   ��/���� 3.75 

2.  ����'"�����,'��G�#"�"G�"��	
����������,-�������    ��/�%/�",'U/��������)�'+"," 
��)������'+")�����)��0"����$� 47.3  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 32.0  �'+")�����/������  
��)��0"����$� 15.2  3�/�'+")���   ��)��0"����$� 5.5  �G�"�""������%�)��0"��)�� 3�/�'+")�����/������  
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��)��0"����$�	!"�6  ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)�
���/��a$�����/���� 3.72 

3. ����'"��������"���6%���"46,"���������      ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)�� 
����'+")�����)��0"����$� 54.3  ���$����'+")�����"�$����)��0����$� 24.2  �'+")�����/��������)��0"
����$� 16.4   3�/�'+")�����)��0"����$� 5.1  �G�"�""������%�)��0"��)��  3�/�'+")�����/��������)��0"
����$�	!"�6  ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)���
�/��a$�����/����  3.82 

4. �G�"�"����'"�����������/����,'�������  ��/� %/�",'U/��������)�'+","��)����� 
�'+")�����)��0"����$� 55.9  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 21.1   �'+")�����/��������)��0"
����$� 17.2   3�/�'+")�����)��0"����$� 5.9  �G�"�""������%�)��0"��)�� 3�/�'+")�����/��������)��0"
����$�	!"�6  ���$G�)��  ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)���
�/��a$�����/���� 3.82  

5. ������6����4��	�����)�#$��������1��cde��/�"��	
�����/���/��"����  ��/� %/�",'U/�� 
������)�'+","��)������'+")��� ��)��0"����$� 55.9  ���$����'+")�����"�$��  ��)��0"����$� 22.3    
�'+")�����/��������)��0"����$� 14.8   3�/�'+")�����)��0"����$� 7.0  �G�"�""������%�)��0"��)��  
3�/�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6 ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")��� *)����/��a$�����/���� 3.79 

6. ������6��������0"��"������"��	
���      ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)����� 
�'+")�����)��0"����$� 56.3   ���$����'+")�����/��������)��0"����$� 19.9  �'+")�����"�$��   
��)��0"����$� 18.4   3�/�'+")�����)��0"����$� 5.5  �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")�����/������    
��)��0"����$�	!"�6  ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)���
�/��a$�����/���� 3.91 
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�
' 11  (�1'+0
��� ���!�� (����
�5���!����,- (Mean) �	��!�	"���1"���
��1��:��	��!�	"� 
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3�/�'+"
)���
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3�/�'+" 
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�'+")��� 
��"
�$�� 

�'+")��� 
 
 

�'+")���
��/������ 

 

��� % 
�'+")���
�
1"3� 

��� 

 

����0
#
��	��!�	"� 

�&���'��'������!�                      

(1�
��$
%(�1����) 
�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

 

��
 

�5���! 
 
X 

 
 

��
� 

��
! 
 
 

1 %��#�)$������1��/��������"���
%�" 

0 
0 

4 
1.6 

74 
28.9 

131 
51.2 

47 
18.4 

178 
69.6 

3.86 
�'+")��� 

2 ����������������'"����� �$/����� 
��)��+� ����/���$� 

0 
0 

2 
0.8 

86 
33.6 

130 
50.8 

38 
14.8 

168 
65.6 

3.80 
�'+")��� 

3 ������6����$�,'��G���
���������
"��	
��������� 

0 
0 

0 
0 

81 
31.6 

124 
48.4 

51 
19.9 

176 
68.3 

3.88 
�'+")��� 

4 ������6�G�"������%�)��,"
�������"������/���������� 

0 
0 

4 
1.6 

60 
23.4 

144 
56.3 

48 
18.8 

192 
75.1 

3.92 
�'+")��� 

5 ����������������6���%.�"�������"
��"%��� 

0 
0 

5 
2.0 

51 
19.9 

145 
56.6 

55 
21.5 

200 
78.1 

3.98 
�'+")��� 

6 '$��%!���������"���%�"
"/�%",� 

0 
0 

0 
0 

54 
21.1 

151 
59.0 

51 
19.9 

202 
78.9 

3.99 
�'+")��� 

7 �"�1�'�'$��%!��������"%�)#���
�����!�,'�/ N �����"�/��'������6 

0 
0 

0 
0 

55 
21.5 

150 
58.6 

51 
19.9 

201 
78.5 

3.98 
�'+")��� 

8 '$��%!����0"�������������
�$�)#����" 

0 
0 

0 
0 

52 
20.3 

153 
59.8 

51 
19.9 

204 
79.7 

4.00 
�'+")��� 

9 '$��%!��������%�����-����	
���
,"��)�����UU���� 

0 
0 

11 
4.3 

53 
20.7 

145 
56.6 

47 
18.4 

192 
75.1 

3.89 
�'+")��� 

10 �/��$/�����".!� 14 
5.5 

36 
14.1 

79 
30.9 

108 
42.2 

19 
7.4 

127 
49.6 

3.32 
 

��"�$�� 

11 ��0"'$��%!�����%����."G�3�,-�
,"����f"������	 

0 
0 

0 
0 

77 
30.1 

138 
53.9 

41 
16.0 

179 
69.9 

3.86 
�'+")��� 

12 '$��%!����"%���#$����������
��$���"#�$����%��#�)$��� 

0 
0 

0 
0 

55 
21.5 

163 
63.7 

38 
14.8 

201 
78.5 

3.93 
�'+")��� 

13 '$��%!����������������������
"��	
��� 

0 
0 

0 
0 

64 
25.0 

152 
59.4 

40 
15.6 

192 
75.0 

3.91 
�'+")��� 
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����0
#
��	��!�	"� 

�&���'��'������!�                                                                               

(1�
��$
%(�1����) 
�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

 

��
 

�5���! 
 
X 

 
 

��
� 

��
! 
 
 

14 '$��%!���"�"�����"����'�
*��#���,'�/N 

0 
0 

0 
0 

65 
25.4 

140 
54.7 

51 
19.9 

191 
74.6 

3.95 
�'+")��� 

15 ������6�������"���%�"%����.
���%"���/��������"���%�","
�����-��������,-����*"*$�� 

0 
0 

0 
0 

50 
19.5 

144 
56.3 

62 
24.2 

206 
80.5 

4.05 

�'+")��� 
16 -����%�������'������$���� $�/�

�����)%�","�$���%.�"�������" 
0 
0 

0 
0 

47 
18.4 

132 
51.6 

77 
30.1 

209 
81.7 

4.12 
�'+")��� 

17 -����%���'$��%!�������g)�������"
���%�" 

0 
0 

0 
0 

45 
17.6 

149 
58.2 

62 
24.2 

211 
82.4 

4.07 
�'+")��� 

 

+
	-
�
'  11    $���	
�����)��������)�'+"��� !�����"#$� !�%�","%�����-������)���
���*"*$��#$������)������%�'���������������������� !�����"  )��"%��#�)$��� *)�%/�",'U/
��������)�'+"��!/,"  ��1"���:�1��!   )�����$�����)�/�3�"�1 

1. %��#�)$������1��/��������"���%�"       ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)�� 
����'+")�����)��0"����$�  51.2   ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 28.9     �'+")�����/������ 
��)��0"����$� 18.4   3�/�'+")�����)��0"����$�  1.6  �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")�����/������ 
��)��0"����$�	!"�6  ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")���*)���
�/��a$�����/����   3.86 

2. ����������������'"�����  �$/�����  ��)��+�  ����/���$�   ��/�%/�",'U/�� 
������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$� 50.8  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 33.6    
�'+")�����/��������)��0"����$� 14.8  3�/�'+")�����)��0"����$� 0.8  �G�"�""������%�)��0"��)��   
3�/�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6  ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")��� *)����/��a$�����/����  3.80 

3. ������6����$�,'��G���
���������"��	
���������  ��/�%/�",'U/��������)�'+"," 
��)������'+")�����)��0"����$� 48.4  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 31.6   �'+")�����/������
��)��0"����$� 19.9   �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")���#$�3�/�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6
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���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)����/��a$�����/����   
3.88 

4. ������6�G�"������%�)��,"�������"������/����������  ��/�%/�",'U/�� 
������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$� 56.3  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 23.4   
�'+")�����/��������)��0"����$� 18.8  3�/�'+")�����)��0"����$�  1.6  �G�"�""������%�)��0"��)�� 
3�/�'+")�����/������ ��)��0"����$�	!"�6  ���$G�)��  ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")��� *)����/��a$�����/����   3.92 

5. ����������������6���%.�"�������"��"%���  ��/� %/�",'U/��������)�'+","��)�� 
����'+")�����)��0"����$� 56.6  ���$����'+")�����/��������)��0"����$� 21.5  �'+")�����"�$�� 
��)��0"����$� 19.9  3�/�'+")�����)��0"����$�  2.0  �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")�����/������ 
��)��0"����$�	!"�6   ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")���  
*)����/��a$�����/���� 3.98 

6. '$��%!���������"���%�""/�%",�      ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)����� 
�'+")�����)��0"����$� 59.0  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 21.1  �'+")�����/��������)��0"
����$� 19.9 �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")���#$�3�/�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6
���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)����/��a$�����/���� 3.99 

7. �"�1�'�'$��%!��������"%�)#��������!�,'�/ N �����"�/��'������6  ��/�%/�",'U/ 
��������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$� 58.6  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 21.5   
�'+")�����/��������)��0"����$� 19.9    �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")���#$�3�/�'+")�����/������   
��)��0"����$�	!"�6  ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)�
���/��a$�����/���� 3.98 

8. '$��%!����0"��������������$�)#����"    ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)�� 
����'+")��� ��)��0"����$�   59.8   ���$����'+")�����"�$����)��0"����$�  20.3  �'+")�����/������ 
��)��0"����$� 19.9    �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")���#$�3�/�'+")�����/��������)��0"����$�
	!"�6   ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")���*)����/��a$���
��/����   4.00 

9. '$��%!��������%�����-����	
���,"��)�����UU����   ��/�%/�",'U/������ 
��)�'+","��)������'+")��� ��)��0"����$� 56.6    ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 20.7     
�'+")�����/��������)��0"����$� 18.4    3�/�'+")��� ��)��0"����$�  4.3   �G�"�""������%�)��0"��)�� 
3�/�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6  ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")��� *)����/��a$�����/���� 3.89 
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10. �/��$/�����".!�     ��/� %/�",'U/��������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$�  
42.2    ���$����'+")�����"�$����)��0"����$�  30.9   3�/�'+")�����)��0"����$� 14.1 3�/�'+")���
��/��������)��0"����$� 7.4  �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")�����/��������)��0"����$�  5.5   
���$G�)��   ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")�����"�$�� *)����/��a$���
��/���� 3.32 

11. ��0"'$��%!�����%����."G�3�,-�,"����f"������	  ��/� %/�",'U/������ 
��)�'+","��)������'+")�����)��0"����$� 53.9   ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 30.1  
�'+")�����/��������)��0"����$� 16.0  �G�"�""������%�)��0"��)�� 3�/�'+")���#$�3�/�'+")�����/������ 
��)��0"����$�	!"�6   ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� 
*)����/��a$�����/���� 3.86 

12. '$��%!����"%���#$������������$���"#�$����%��#�)$���  ��/�%/�",'U/�� 
������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$� 63.7   ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 21.5   
�'+")�����/��������)��0"����$� 14.8   �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")���#$�3�/�'+")�����/������  
��)��0"����$�	!"�6   ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")���   
*)����/��a$�����/����   3.93 

13. '$��%!����������������������"��	
���  ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)�� 
����'+")�����)��0"����$�    59.4    ���$����'+")�����"�$����)��0"����$�  25.0  �'+")�����/������
��)��0"����$� 15.6     �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")���#$�3�/�'+")�����/��������)��0"����$�
	!"�6���$G�)��  ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")���*)����/��a$�����/���� 
3.91 

14. '$��%!���"�"�����"����'�*��#���,'�/  N   ��/�%/�",'U/��������)�'+"," 
��)������'+")��� ��)��0"����$� 54.7   ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 25.4  �'+")��� 
��/��������)��0"����$� 19.9    �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")���#$�3�/�'+")�����/������   
��)��0"����$�	!"�6   ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)�
���/��a$�����/����  3.95 

15. ������6�������"���%�"%����.���%"���/��������"���%�","�����-�������� 
,-����*"*$��     ��/�%/�",'U/��������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$�   56.3   ���$���
�'+")�����/��������)��0"����$� 24.2   �'+")�����"�$����)��0"����$� 19.5  �G�"�""������%�)��0"
��)��3�/�'+")���#$�3�/�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6   ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"
��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)����/��a$�����/����  4.05 
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16. -����%�������'������$���� $�/������)%�","�$���%.�"�������"  ��/�%/�",'U/�� 
������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$�  51.6   ���$����'+")�����/��������)��0"����$�  30.1   
�'+")�����"�$����)��0"����$� 18.4   �G�"�""������%�)��0"��)�� 3�/�'+")���#$�3�/�'+")�����/������  
��)��0"����$�	!"�6    ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)����/��a$���
��/����  4.12 

17. -����%���'$��%!�������g)�������"���%�"  ��/�   %/�",'U/��������)�'+","��)�� 
����'+")�����)��0"����$�   58.2    ���$����'+")�����/��������)��0"����$�  24.2   �'+")�����"�$��
��)��0"����$� 17.6  �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")���#$�3�/�'+")�����/������ ��)��0"����$�	!"�6  
���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")��� *)����/��a$�����/����  
4.07 
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-
�
' 12  (�1'+0
��� ���!�� (����
�5���!����,- (Mean) �	��!�	"���1"���
��1��:��	��!�	"� 

   �&���'��'������!� 1�
�	
�1�(���
<+<��  <��
�
�;
	
�+"1	
����=�=�!�(��	
�+"1	
� 

   �&-�
�	��� 

 

��1"���
��1��:� 

3�/�'+"
)���

��/������ 

3�/�'+" 
)��� 
 

�'+")��� 
��"
�$�� 

�'+")��� 
 
 

�'+")���
��/������ 

 

��� % 
�'+")���
�
1"3� 

��� 

 

����0
#
��	��!�	"� 

�&���'��'������!�                                               

(1�
�1�(���
<+<��) 
�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

�G�"�" 
% 

 

��
 

�5���! 
 
X 

 
 

��
� 

��
! 
 
 

1 ����'"���������,'��G�#"�"G�#�/
"��	
��� 

0 
0 

8 
3.1 

73 
28.5 

138 
53.9 

37 
14.5 

175 
68.4 

3.80 
�'+")��� 

2 �G�"�"������6������/�������
%�"#$�,'��G�#"�"G� 

0 
0 

5 
2.0 

73 
28.5 

138 
53.9 

40 
15.6 

178 
69.5 

3.83 
�'+")��� 

3 ������63)��G�,"%������3)���$�3��
����G�'")������$�����G�'") 

0 
0 

4 
1.6 

69 
27.0 

155 
60.5 

28 
10.9 

183 
71.4 

3.81 
�'+")��� 

4 ������6����������%G�'������
%�"#$�,'��G���
���������
	
���#�/"��	
��� 

0 
0 

0 
0 

57 
22.3 

160 
62.5 

39 
15.2 

199 
77.7 

3.93 
�'+")��� 

5 ������6��+�,�%G�'������
,'�������������	
���#�/
"��	
��� 

0 
0 

0 
0 

59 
23.0 

156 
60.9 

41 
16.0 

197 
76.9 

3.93 
�'+")��� 

6 ������6����,�#$����%"������
����������"��	
���3)� 

0 
0 

0 
0 

63 
24.6 

156 
60.9 

37 
14.5 

193 
75.4 

3.90 
�'+")��� 

7 ������6��+�,�./����)�����!�#$�
���%�����6��/����+���� 

0 
0 

2 
0.8 

49 
19.1 

154 
60.2 

51 
19.9 

205 
80.1 

3.99 
�'+")��� 

 

+
	-
�
'  12   $���	
�����)��������)�'+"��� !� ����"#$� !�%�","%�����-������)���
���*"*$��#$������)������%�'���������������������� !�����")��"���)!#$���,�,%/*)�%/�",'U/
��������)�'+"��!/,"  ��1"���:�1��!   )�����$�����)�/�3�"�1 

1. ����'"���������,'��G�#"�"G�#�/"��	
��� ��/�    %/�",'U/��������)�'+","��)�� 
����'+")�����)��0"����$�   53.9    ���$����'+")�����"�$����)��0����$� 28.5   �'+")�����/������ 
��)��0"����$� 14.5   3�/�'+")�����)��0"����$�  3.1  �G�"�""������%�)��0"��)�� 3�/�'+")�����/������
��)��0"����$�	!"�6   ���$G�)�� ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")���  
*)����/��a$�����/����  3.80 
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2. �G�"�"������6������/�������%�"#$�,'��G�#"�"G�    ��/�%/�",'U/�� 
������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$� 53.9   ���$����'+")�����"�$��  ��)��0"����$� 28.5      
�'+")�����/��������)��0"����$� 15.6    3�/�'+")��� ��)��0"����$�  2.0  �G�"�""������%�)��0"��)��  
3�/�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6    ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")��� *)����/��a$�����/����   3.8 

3. ������63)��G�,"%������3)���$�3������G�'")������$�����G�'")  ��/� %/�",'U/�� 
������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$� 60.5  ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 27.0    
�'+")�����/��������)��0"����$�   10.9    3�/�'+")�����)��0"����$� 1.6  ���$G�)��  �G�"�""������%�)
��0"��)��  3�/�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6  ���'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")��� *)����/��a$�����/���� 3.81 

4. ������6����������%G�'������%�"#$�,'��G���
���������	
���#�/"��	
���   
��/�%/�",'U/��������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$�   62.5  ���$����'+")�����"�$��  
��)��0"����$� 22.3   �'+")�����/��������)��0"����$� 15.2   �G�"�""������%�)��0"��)��3�/�'+")���#$�
�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6   ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")���  *)����/��a$�����/����  3.93 

5. ������6��+�,�%G�'������,'�������������	
���#�/"��	
���  ��/� %/�",'U/�� 
������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$� 60.9   ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 23.0   
�'+")�����/��������)��0"����$� 16.0  �G�"�""������%�)��)��������)�'+"3�/�'+")���#$�3�/�'+")���
��/��������)��0"����$�	!"�6       ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)�����
�'+")���   *)����/��a$�����/����   3.93 

6. ������6����,�#$����%"����������������"��	
���3)�      ��/�%/�",'U/�� 
������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$� 60.9   ���$����'+")�����"�$����)��0"����$� 24.6  
�'+")�����/��������)��0"����$� 14.5   �G�"�""������%�)��0"��)��  3�/�'+")���#$�3�/�'+")�����/������
��)��0"����$� 	!"�6   ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"��)������'+")���  
*)����/��a$�����/���� 3.90 

7. ������6��+�,�./����)�����!�#$����%�����6��/����+����     ��/�%/�",'U/�� 
������)�'+","��)������'+")�����)��0"����$� 60.2  ���$����'+")�����/��������)��0"����$� 19.9  
�'+")�����"�$����)��0"����$� 19.1 3�/�'+")�����)��0"����$�  0.8  �G�"�""������%�)��0"��)��   
3�/�'+")�����/��������)��0"����$�	!"�6    ���$G�)�����'+"�/�,"����)+""�1 !�����"��������)�'+"��!/,"
��)������'+")���   *)����/��a$�����/����  3.99 
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3  	
����/������� !� ����"��#"�"G����(��	
���)��"�����)������*"*$��#$������)���
���%�'����,'��",�$�-�)'�������"����" #$����������%G���U�/������� !�����"��)%�",�	
����/�,"
��)�����UU�*� '$��%!�����(��	
���)��"�����)������*"*$��#$������)������%�'�������
�$�/������/�� ( !�����")  ������#��%��.�� �G�"�"   256    �"  )�����������$/��"�1 

 

-
�
'  13    (�1'+0
���(�����!����'	�&��-"��!�
' -
�	
�(���0
�",G-��	 
(���*++"!<�	
� 
      -"1��<+��	 
-��<���1"���CC
=� ��"	��-��",G-��	 
1�
�	
�+"1	
����=�=�!� 

      (��	
�+"1	
��&-�
�	���  

 

	
�(���0
�",G-��	 
 

1�
�	
�+"1	
����=�=�!�(��	
�+"1	
��&�
�	��� 

<��	"���<	��;1(���%)������!� 

+0
��� (��) ���!�� 

#"�"G� 187 73.00 
3�/#"�"G� 7 2.70 
3�/���#��%��.�� 62 24.20 

�*++"!����0
�"C-��	
�-"1��<+��	 
-��<���1"� 

��CC
=� ��"	��-��",G-��	 
                                     

1�
�	
�+"1	
����=�=�!�(��	
�+"1	
��&�
�	��� 

+0
������-�� 

(��) 
���!�� 

-����%����'������$�� 181 70.30 
'$��%!�������"%���#$�"/�%",� 153 59.80 
-����%���������6 !�%�" 56 21.90 
�/�	
����$/�����" 41 16.00 
��"���	
����$/�����" 69 27.00 
���" N 5 2.00 

+
	-
�
'  13    $���	
����/� !�����"��#"�"G����(��	
���)��"�����)������*"*$��#$� 
�����)������%�'����,'��",�$�-�)'�������"����" #$����������%G���U�/������� !�����"��)%�",�	
���
�/�,"��)�����UU�*� '$��%!�����(��	
���)��"�����)������*"*$��#$������)������%�'���� 
)��"�1 
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1.  !�����"��#"�"G����(��	
���)��"�����)������*"*$��#$������)��� 
���%�'����,'��",�$�-�)'�������"����"'���3�/    ��/��$�/������/��%/�",'U/���#��%��.��    
#"�"G���)��0"����$�  73.00  3�/#"�"G���)��0"����$�  2.70  #$��$�/������/�����3�/���#��%��.�� 
��)��0"����$� 24.20 

2. ���������%G���U�/������� !�����"��)%�",�	
����/�,"��)�����UU�*� '$��%!�� 
���(��	
���)��"�����)������*"*$��#$������)������%�'����   �$�/������/��%/�",'U/ 
���#��%��.��,"���-����%����'������$����)��0"����$� 70.30    '$��%!�������"%���#$�"/�%",�   
��)��0"����$� 59.80  ��"���	
����$/�����"��)��0"����$� 27.00  -����%���������6 !�%�"��)��0"����$�  
21.9  �/�	
����$/�����"��)��0"����$� 16.0  #$�����G�.��������������������" N  �-/" �'������$����!/
,�$��������	��������������-�������������'"��,"'"����������"��)��0"����$� 2.00   

 
�������  3  	
�����!����!��*++"!����	��!����'	"��&,$
%����"������'��	
��
'	
���	 
�"H'         

                  �&���'+
	������(��������!� 

  !�	
��������3)�"G�#��%��.����� !�%�"#$� !�����" ����"G���)G��"�"��������������
���������������������������������������������������	
������������,")��"�����-���.��   
)��"'$�������"   )��"������%"��   )��"%��#�)$���  #$�)��"���)!#$���,�,%/  *)����
�����������*)����,-��/��a$����$����� (Mean)  #$�����$����������)�'+","��)���'+")����
1"3� 
(Percentage) 
-
�
'  14   (�1'��
�5���!����,-  (Mean)   -
��&���'��'������!� (�������� <�1�
�-�
' I 

 

��
�5���!   (Mean) 
�&���' 

������  ��
���
! ������!� ��
���
! 

)��"�����-���.��3)� 3.50 ��"�$�� 3.94 �'+")��� 
)��"'$�������" 3.42 ��"�$�� 3.93 �'+")��� 
)��"������%"�� 3.28 ��"�$�� 3.80 �'+")��� 
)��"%��#�)$��� 3.39 ��"�$�� 3.91 �'+")��� 
)��"���)!#$���,�,%/ 3.31 ��"�$�� 3.88 �'+")��� 

���  (�5���!) 3.38 �
�	�
' 3.89 ��:�1��! 

+
	-
�
' 14    +���:�21���
   ,"������)��"�����-���.��3)�    )��"'$�������"   )��"������%"��     
)��"%��#�)$���     #$�)��"���)!#$���,�,%/��� !�%�"��������)�'+","��)���'+")�����"�$��
*)����/��a$������   3.38  #�/ !�����"#�/����������)�'+","��)���'+")���,"���)��"*)����/��a$���   3.89  
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7
�� !�%�"#$� !�����"���/��a$���%!�%�),")��"�����-���.��   (3.50  #$� 3.94   ���$G�)��)    #$��/��a$���
�����G�%�)3)�#�/)��"������%"���-/"��","��1�%��kl��  ( 3.28 #$� 3.80 ���$G�)���-/"��") 

 

-
�
'  15   (�1'��
���!����'	
���:�1��!��H�2�  (Percentage)   -
��&���'��'������!� (��������  

     <�1�
�-�
' I 

 

��
���!����'	
���:�1��!��H�2�   (Percentage)   
�&���' 

������ ������!� 

)��"�����-���.��3)� 55.44 74.92 

)��"'$�������" 59.09 75.63 

)��"������%"�� 54.50 69.80 

)��"%��#�)$��� 56.25 74.18 

)��"���)!#$���,�,%/ 54.52 74.20 

���  (�5���!) 55.96 73.75 

 

+
	-
�
' 15  +���:�21���
   ,"������)��"�����-���.��3)�    )��"'$�������"   )��"������%"��     
)��"%��#�)$���     #$�)��"���)!#$���,�,%/��� !�%�"��������)�'+","��)���'+")����
1"3�
�a$�������$� 55.96 #$� !�����"��������)�'+","��)���'+")����
1"3��a$�������$� 73.75 *)� !�%�"
#$� !�����",'�����%",�,")��"'$�������"������%�).
�����$� 59.09 #$� ����$� 75.63 ���$G�)�� 
%/�"����%",�,"��)�������G����%�)3)�#�/)��"������%"�� �������$� 54.50 #$� ����$� 69.80 
���$G�)�� 
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�����  5 

��	
��
������������������ 
 

����������	
��
������������������	�����	�������������	������������������������ �!
!�!!�����"#�����$%&"#�'�� :  ��������)%	�'# ��	�*� �����+�������	+������,�,%�$%&���
�	+����� '�)���!       ,+�$'+��&+	����!��+�)-�.�+������!�/0��10�2+�      +���)%	���&�	�  
+������ ��'��� 3����! ������  +���'���$�+%��!  +������+#$%���.�.'3  ���"#�����$%&
"#�'��.�)%	�'# ��	�*� �����+�������	+������,�,%�$%&����	+����� '�)���!   ��&����	�
���!#%'3������%���"#�����$%&"#�'�� 4���.������-����!#%2+�!�������'	!����5$%&�����-�
$��'��1�!���"%�����-����!#%��!  3���!$ � 3���	�.��&+	����!��+�)-� $ 3!���.)�%6�+	�
���!'6��	7.�����	��	
�5+����)!0���	� 

 

���	����������� 
 

 ����	����3����1����������������� �!����$�����!��+  5  ������ Parasuraman  
4���./�2+�+.���&������	@��$%�� �&'�!��1�6�!�./��	���&���2��4��!�&���������� �	@�A��! 
$%&��A��������#���$ � 3���	�2+�)�0�2!3 
 

��	
���������   
 

1. �%�3! 	���3����./�.������������	����+���"#�'�� �6����  44  �� ���'1������� 5  $)3� 
"#� ��$��'��1�!'3��!���������)7��  !������#3�&)�3�� 31 F 40 �H  ��������'#�'�+�&+	�
���77�,�  $%&!���2+���#3�&)�3�� 15,001 F 30,000 ��� 3��+0��  

            1.1 ���!��+�)-�����%�3! 	���3����! 3��������������������������� �!
!�!!�����"#�'��.�  ���� ����!"��#"�$��  ��#3.����!��+�)-��&+	�  �%&�����
�����'   
(�3��K%�� =  3.50)  ��������� 55.44 ��'�*��������������#����+'%���� ��� ��%&�,�������%&�
�����-+�$
 

1.2 ���!��+�)-�����%�3! 	���3����! 3��������������������������� �!
!�!!�����"#�'��.�  ����%���
�����  ��#3.����!��+�)-��&+	�  �%&�����
�����'    
(�3��K%�� =  3.42) ��������� 59.09 ��'�*��������������#����+'%���� ��� ��%&�,�������%&�
�����-+�$
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            1.3 ���!��+�)-�����%�3! 	���3����! 3��������������������������� �!
!�!!�����"#�'��.�  �������������'�0� ������'���  ��#3.����!��+�)-��&+	�   
�%&�����
�����'   (�3��K%�� =  3.28)  ��������� 54.50  ��'�*��������������#����+'%����
 ��� ��%&�,�������%&������-+�$
 
             1.4. ���!��+�)-�����%�3! 	���3����! 3��������������������������� �!
!�!!�����"#�'��.�  �������1�������   ��#3.����!��+�)-��&+	�  �%&�����
�����'    
(�3��K%�� =  3.39) ��������� 56.25 ��'�*��������������#����+'%���� ��� ��%&�,������ 
�%&������-+�$
 
             1.5 ���!��+�)-�����%�3! 	���3����! 3��������������������������� �!
!�!!�����"#�'��.�  ��������*�����,�,�0   ��#3.����!��+�)-��&+	�  �%&�����
�����'    
(�3��K%�� =  3.31) ��������� 54.52 ��'�*��������������#����+'%���� ��� ��%&�,������ 
�%&������-+�$
 

 
2.  �%�3! 	���3����./�.������������	����+���'6�)�	�"#����� �6����   256  ��  

"#� ��$��'��1�!'3��!���������/��  !������#3�&)�3�� 31 F 40 �H    '1�����  ����,'+     ��/�
'3��.)73�����	��������#3!���2+� �6���3�  15,000  ��� 3��+0��   $%&�����&+	����77� �.�'���
���)��A���������'3��.)73           

2.1 ���!��+�)-�����%�3! 	���3����! 3��������������������������� �!
!�!!�����"#�����.�  ���� ����!"��#"�$��  ��#3.����!��+�)-��&+	�  �%&�����  (�3��K%�� =  3.94)  ���
������ 74.92 ��'�*��������������#����+'%���� ��� ��%&�,�������%&������-+�$
 

2.2  ���!��+�)-�����%�3! 	���3����! 3��������������������������� �!
!�!!�����"#�����.�  ����%���
�����  ��#3.����!��+�)-��&+	�  �%&�����   (�3��K%�� =  3.93) ���
������ 75.63 ��'�*��������������#����+'%���� ��� ��%&�,�������%&������-+�$
 
   2.3   ���!��+�)-�����%�3! 	���3����! 3��������������������������� �!
!�!!�����"#�����.�  �������������'�0� ������'���  ��#3.����!��+�)-��&+	�  
�%&����� (�3��K%�� =  3.80) ��������� 69.80 ��'�*��������������#����+'%���� ��� ��%&�,�
������%&������-+�$
 
             2.4 ���!��+�)-�����%�3! 	���3����! 3��������������������������� �!
!�!!�����"#�����.�  �������1�������   ��#3.����!��+�)-��&+	�  �%&�����  (�3��K%�� =  3.91) ���
������ 74.18 ��'�*��������������#����+'%���� ��� ��%&�,�������%&������-+�$
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             2.5 ���!��+�)-�����%�3! 	���3����! 3��������������������������� �!
!�!!�����"#�����.�  ��������*�����,�,�0   ��#3.����!��+�)-��&+	�  �%&�����  (�3��K%�� =  3.88) 
��������� 74.20 ��'�*��������������#����+'%���� ��� ��%&�,�������%&������-+�$
 

  

��'��+����"%������	���2+����3����!��+�)-�����%�3! 	���3����! 3�������������������
�������� �!!�!!�����"#�'��!���!��+�)-�.������
�����' $ 3"#�����!���!��+�)-�.� 
������%&����� ,+�"#�'��.)����!'6��	7�	�����	�.�+������!�/0��10�2+�!����'�+ (�3��K%�� 3.50) $%&
"#�����.)����!'6��	7�	�����	�.�+������!�/0��10�2+�!����'�+  (�3��K%�� 3.94)   �/3��	�$%&�6����
����%&���"#� ��$��'��1�!��!!���!�)-�.��&+	��)-�+�����
�2��	
�"#�'��$%&"#����� !����%&
�������)-�+���!����'�+.�����%���
����� �	
�'���%�3! (����%& 59.09 $%& ����%& 75.63 
 �!%6�+	�) 
 

��
�����'������ 
 
 ���"%������	���2+����3����!��+�)-�����%�3! 	���3����! 3�������������������
�������� �!!�!!�����"#�'��$%&"#����� "#����	�!����'��$�&+	� 3�2��
 

1. "%���������&+	����!��+�)-����"#�����2+�.)����!'6��	7 3�����	�+������!�/0��10�2+�
$%&)%	���&�	�!������	�+	� ��   S   ,+�.)����!'6��	7.��&+	��)-�+���4���$'+�.)��)-��3�"#�����
2+�.)����!'6��	7 3����%	���&���"#�'����'�!��1'�������!�/0��10�.)��	�"#�����2+��	�2+�$�3 
���%�����     �����@�   ��&'�����5$%&��A���13����+��'�!��1�&�6�.)�"#������#�'���3�"#�'��!
���!'�!��1������.����13����+��/����!�#�+����	
�  S    %�+����&������ 3��  S  ��"#�'��
2+�� ��!��0�����'��   �����/3�   $"��������   ����6�)�+)%	�'# �    )�0��	 1���&'��5.�����6�
������!�'��!)%	�'# �4����!0��"#�'��!'����)%3��
�-�&�6�.)�"#��������+���!!	��.�)�0�����)%	���&�	�
.����!�#���2+��&�	�$%&�/0��!	���3��&�6����!�#��	
�2�./�.�����T��	 �2+� '3�����!��+�)-� 3�+�����
"#������)-��3�!���!'6��	7������'�+�	
��0�+������ ��'����	���0���!�����3�"#�����.)����!'�.�
�	����13����+���!�#� %�+�����!'�!��1���"#�'�����!�/0��10�.� 	�����%!����3���� ������
 ��'���     4�������&��0���!�����&����������#������������.���&���2�������!�����#�,+�
����+�6����"#�'��!����3���������#�+��� ����   $%&���.)����!���������.� 3�������5"#�'�� 
�6�.)�"#�����2!3'�!��1�	��#�1����&,�/�5$%&��&������������ ��'���������������������
��������������!"%.)��&$��������!��+�)-�.�+����
���!���!'6��	7����.�!�!!�����"#����� 
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+	��	
�1��!���.)����!�#�.�+�������������������	
� 5 ����	� $%&�&����������#������&��.)!3�0� 
�&���	����������#��5�%���-'�!��1�6�.)��	������#�1�����!'6��	7.����+������ Service Quality 
 

2.  "%���������&+	����!��+�)-����"#�'��2+�.)����!'6��	7 3�����	�+��� ���!�/0��10�2+� 
$%&+���)%	���&�	�!������	�+	� ��   S       �/3��+���	�"#����� $ 3�&+	����!'6��	7��#3.��&+	�
����%��     �	���0�������3�"#�'��!'3���#��)-�.���&����������&����������������4���!'3��
�6�.)��&������������'��   )%	�'# �   �����@�$%& 6�$)�3������/�������������5"#�'�� 
������!�'��!)%	�'# �   "%�������	�$%&�����������/����'#3'	��!�	������	�A���)%	����"#�'��
4���1��'1��	�.+!�&��+	��%3���&����)%	���&�	�$%&�/0��10�2+��3�'1��	�!!� �^��$%&'�!��1
"%� �	�*� .)�!������ �!�� %�+$����� ������ $ 3�&+	����!'6��	7��#3.��&+	�����%���	
�
��������&�&���������'�����2��2+�.)����!'6��	7�	�����������#$%&�&����� ���'��
4���!��#3$%��.����'1��	�!����3�����)-��3�����	��	
�   5    +����������������������	
�!
���!'6��	7.��&+	�����%��  '3�����!��+�)-� 3�+�����"#�'���)-��3�!���!'6��	7������'�+�	
�   
�0�     +������ ��'���$%&+������+#$%���.�.'3   ��0����������	��	
�'��+����
��������	���!"% 3�
��������#��	����&'3�"%.)��������	�*� ������'�+��0����������������'��.��&+	���+!�����
������������#�+��� ��������)%	� 

 
3. �!0���������������	�������������	����������	��#����������������������	
�!�!!�����

"#�����$%&"#�'�����3�!���%6�+	����!'6��	7�������	��	
�  5   +������)!0���	��0�  +������!�/0��10� 
+���)%	���&�	�   +���'���$�+%��!   +������+#$%���.�.'3   $%&+������ ��'��� �	
��
���
��0���!�����&����������#�$%&�������������&���2���	����6����1�� 	�"#�'������)%	�   1��
"#�'��!���!�3��/0��10�$%&)%	���&�	�!���-'3�"%�6�.)�!�	������'�.���������.)�'�����/��	
� S 
4���$�����!��+�
 ���	�"%���	���2+���-������!!�,+��	
�'��_`���)-�!���!��+�)-� ���	� $ 3.�
�&+	����!'6��	7�������	��#�.�����	��	
� 5 +������������������������3�"#�����.)����!'6��	7
$ 3"#�'��.)����!'6��	7.��&+	�����%�� �	
��
�����������&�3�+����3����!�����������2���	
�
"#�'���)-��3��&����� ���'����������!������.)����!'6��	7�	���&������"#�'�� 

 
���"%���'������� ��"#����	�!����'��$�&�3����!���.)����!�#�)�0��"�$��3�&��������

������������������	
�!���5��&���.+����$%&!���!'6��	7 3�"#�������3��2���0��.)�"#�����2+��)-�
���!'6��	7�����&�������
�	��&�6�!�4���)%	���&�	������������������.�����  %�+��
�����
6�.)�"#�'���)-����!'6��	7.���������������������������4����������0���!0�����!$��$%&
�6�2�'#3�&������	+����������	���	
����5�� (TQM : Total Quality Management) ��0�����&2+�
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 ��'������! ������$%&���!�����.����"#�������0��2+���������+������$�3��	�4���!!����
�
.�������	�$%&����  

 
��3��2��- �!$!��3�"%'���������	��&!���.)��&+	����!'6��	7�������	��	
� 5 +������

�������������&$ � 3���	�$ 3"%������	�������/�
��
'�	�'���$����+��� Parasuraman (1988) 
4���������	����������.)��������	
� 5 ����	�,+��	
�'���%�3!.)�%6�+	����!'6��	7�)!0���	� 4����&
�6�2��	@���������0���!0�.�����	+������������'6�)�	�'1��	��������� 3�2� $%&���$����+
��� ParaSuraman (1988) '�!��1�A����"%2+��3�$�����!��+�
'�!��1./��	+"%���������������
.�A�����������������2+�$!��3�%	���&������.)��������&$ � 3���	� �!��&���A����� $ 3���!
 ���������%#����!���! ���������)!0���	� 4���������'	��� �.�������	��
'�!��1�&�6����
"%������	�2���	�./�.������&�!��"%���!�����.����%#������!�./�������$%&'�!��1����)�	�
.�����	���%#����.)����!'6��	7��0��'�������!�����.�.)�%#�����	��&�6�2�'#3���.)��6�$�&�6��	���
.�%�/�+$%&��0���S 1����������2+��	����A������	
�S 4���'�!��1����$�����.����'�������!
���	��	�+ 3����%	���5���A�����������.�����  
 

����������,�����A�������$
,!� 
 

1.  ���������	����3�"#�����.)����!'6��	7.�+���)%	���&�	�!����'�+,+��K��&������5!
���!�/���/�7.�'�����/���'�� %�+���!0��������$%��'�!��1�6�2���&�����/�2+� +	��	
����
�������3�'�.��3�!)������%	�,+��K��&!)������%	����/� ���.)����!'6��	7�	� %�+$�����.�
'�����/��������� ��������� %�+ %�+������	+������5"#�'����!���!�#����!'�!��1��
�/���/�7.�+��� 3��S ���)!�&'!�	�)%	�'# �����e+'�� 

 2. +���'���$�+%��!!'3��.�����	��#�2+����"#�����������3��!��,+��K��&/0���'�����
!)������%	� /0���'�����)%	�'# �����e+'�� $%&������5����������'�����	�'!	�.�'�����/�
�	
�S +	��	
�'1��	������������.)����!'6��	7�	�'����)%3��
 ,+��K��&!)������%	����/����.)�
���!'6��	7�	�)%	�'# �$%&'����6�������!'&+�� 3�����������"#����� ��0��.)�2+������.����
$�3��	�,+�����&!����	@�� 	�/
�	+��0������6��������������	�!� �^�� (Benchmarking) 
��0��.)� ����2+��	@����#3 %�+��%� 

3. ����	�.�����%0������)%	�'# ��	�*� �����+�������	+������,�,%�$%&����	+���
�� '�)���! ���3�"#� ����!��+���/0���'�����!)������%	� )%	�'# ����	�'!	�$%&�3�'�.� 
�����������$%&/0���'�����������5 +	��	
�!)������%	���� ���!�������� 3�2����3�1��2!3�6����
/0���'�����!)������%	�!����� 	� 	+'��"#������& ������+���.+  %�+�����$�&�6�.)���0��!�����
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.�)%	�'# ��� ����������#34�������'���'6��	7!��.��������!�6�����	������.�����  +	��	
�
!)������%	���� ��'������!�����.����"#����� �!�&+	��� ��������0�����+�����&�	�.�$%&
���+���!���	��	�+.�'1��	���� ���� 4����&'3�"% 3����$�&�6�"#��0�����6�%	� 	+'��.�����.)��%0��
������'1��	��� ����������#3 

 

�����������1"��������� ��+'�0�$
 
 

���������	�!����	�)%����3����"#����	����3����!'3��/3����	�����.)����.�������	���	
�
 3�2�.)�'!�#��5������
� ������'��$�&+	� 3�2��
 

 
1.  ������������!� �!+�������	@��$���	+�����������������0��./��	��	������.����/	
��H

$%&���)%	�'# � %�+��%#�������������6�%	� 	+'��.��&����.�)%	�'# � 3��  S  ���!)������%	� 
2.  �������"%��������2��	�)�3��������6�)���������+����0�� S ���.�!)������%	���0��

 ��'������! ���������"#����� �!�&+	����!�����.����"#����� 
3.  ����6�)%	����/
�	+��� ����4#��!�� �0����0���!0� SERVQUAL !��	@��$%&��	�./�

��0���	+�����������������0��� ��!����!.��������!�&+	����!'�!��1���!)������%	�.)�'�!��1
$�3��	�.��/��A�����  
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