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و ذينفعاني كه در اندازه گيري كيفيت دخيل هستندمشخصات خدمات:1 جدول

0�$98 A�C�1� ���+ A���> ��)i)F A���> 

0C�� A���> ����- ���4�+� !��> &q��� ��C�� 

08�9�%� A���> �����9�+�)+ !��> 5)CC��� 

��!)4)- �����;���A���> &����  �)3 !)4)- 0"�� �� ���" &;��� ��^F &" 7��9� �<�G R�G�� ��� !-��1� &"

 ,!+� �4��k�$� 0� ����.�� � $G  � a�64��k�)3 �� &" A��4� 5�� � ���� A��4� �2�� !��> &" 0���>  � 

�	" ��64��k �2�� &" !��> (:� 0%��> A��)p�� ���)� �)3 � !��> 0
�)i)F���� 02.

ـ جمع بندي ادبيات موضوع2ـ5

>�+ ��� !)H�6� !)��� &- 5�� &" &%$� �" A�)"�� �� ,!+� 0����> (� � 0H$C.� X$3  � (� ������� �)96� � !

�� &�>���F &Q�% �� �� &" X$<$� .���6� �� &- 0���$8 0��9� 0�	��" �$%$� P�> !H�G !�8 &" !')'G ��

 a9- 7��$8 5�� 0��+��� &" X$<$� A�)"�� 0+��" � �3�� 0� 0��+��� ���	� 7)>� 0����� ����� !)H�6� !)4)-

!+� ��$93 .�)3 AB$C.� !)4)- �� ,A���> !)4)- �� �." ��$� ()��4�  � ���)	" ,��� ����� n�Q# &- &3$
 ��9�

���� ��"��- .!+� ��� ���4�+� 0����� ����� !)4)- ��6"� 5))6� ���" ���= !+� &" A�8�_�  � ,&���� ��.

ـ روش تحقيق3

$C" � ���" 0� 04)- g)'.� a� �<�G g)'.�!+� ���= �� ��%� &" 03��)� A� .&" ��)+� ���" &- 0��� !)H�6�

�$� 0� ����= &���� �� ��� Z�*3� �W��F L��.

ـ تعيين ابعاد كيفيت3ـ1

�� Z��#� ����� 5�� !)4)- ��6"� 5))6� � 0��+��� &" ���"� ,0����� ����� !)��� � X$<$� A�)"�� 7��- 0+��" �" . �

� 0��� !)H�6� &- �*3= 0����> &Q�% (� � 0H$C.� &Q�% (� &- !+� ������� X�$3� �)96� � !>�+ ����� ����

 /+$� &- R$C.� !)4)- ��6"� ,���	� m��1� (� �" !��> � R$C.� !)4)- ��6"�  � ����6� &- 5�� �)3 � ����
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ـ طرح سؤال براي ابعاد كيفيت3ـ2

�$� ��3�*�
 �����1� 0*�+�VVJ3 &���1+�F �� � j�_ �6" �� ���" 0�B�h+ �$" Z B ,!)4)- ��6"� 5))6�  � |F .

�$� (���� 0��� X$<$� &" �����1� !���� ��;�� �� ���
 ��$�8 0��� Y��C� �$" Z B R�h+ �� ���" 59< ��.

ـ تعيين ضريب اهميت ابعاد كيفيت3ـ3

)- ���" &- ���6"����	)3 03�	;� ��� � � ����� �3�� 5))6� ����� AB$C.� !)4 .�� �= � � 5))6� ���" �^H

�$93 Z��#� 0�	��" .���� �$%� 0���>� �����1� �" ��+�����- � 5)H$�	� ,������ A��J3 5)" ��= &- 5�� 5���� ���"

����93 7)9;� �� &���1+�F �� �� !+�$>�� �)3 ������  � ,�)> �� .&"MN+ ��$� �� �� �$> A��J3 &- &3$
 5��

����93 0�� � � �� �$> ����� !)4)- &3�
 �� �� ��6"� �)3 � ���� ���� 0� &���� &- 0���> � R$C.� !)4)- .���"

����
 ���4�+� ���+ �� &3$
 &" 0%�  A�	��'� ��  � AB�h+ � � 5����.

ـ ضريب اهميت ابعاد كيفيت از ديد مديران3ـ3ـ1

R��% �3�$93 7)9;� ���1� �$�G �� �� 0%�  A�	��'� Z�� ���� ��:� ���6�x�6" �� ���;� ���6� ����� ��13 

R��% �>= ���� ���" 0� 0%�  &	��'�  � 7��G  � �� !)4)- �6" �� !)9�� [��< ,T����� 0� ��13 .

و ضريب اهميت هر بعد كيفيت از ديد مديران.3جدول  نظرات

تبعد كيفي
R�� Z�� Z$+ Z��:� (*�F (1� (�4� (�1� (:3 (�� (�� �� 

�T/Tyr/T�x/T�s/{T/Ty�/xs/TT��zT/rt/Tضريب اهميت

ـ ضريب اهميت ابعاد كيفيت از ديد مشتريان3ـ3ـ2

�<�9�� [)O ��6"� !)4)�  � !���1� ��
��R��% �� ��y!+� ���= :
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هر.4جدول و ضريب اهميت  بعد كيفيت از ديد مشترياننظرات
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ـ طرح پرسشنامه3ـ4

����
 j�_  �" � &�	" AB�h+ ���G �� &���1+�F ,�����1�  � 0*�+�J3 ^>� �$J�� &" .�"&���1+�F R�� E

���G � &�	" AB�h+ D���zt��" �� &- 0H�h+ �Sx���" 0� �3�� j�_ .�+�F  � E+�F 7���  �" AB�h+ E�"

 A���> � AB$C.� ��$� �� �� A���:w� �2�� �)3 � �6< b�'3 ��$� !4� ,A$# b�'3 ��$� !4� ��)" ���" �����

�$� 0� ����� .R�� E�" ���")&�	" AB�h+(�" ,�)6< &���
 I�F ,A�;)H �� &���� I�F U�)'�  � ���4�+�) �)���

�4�(/+$�� ,)a�  �)���(e$> ,)��  �)���(e$> ��)	" ,)&+  �)���(0H�8 ,)��:�  �)��� (����
 ���6�.

ـ حجم نمونه3ـ5

1� &)�-  � 0*�+ �J3 ,���� 0� 7);1� �� ��� �+ �� 0����� ����� �����1� �\-� &- �*3=  � ����< �J3 �����

!+� .��$� ,7��G I���3 � ��= 798 &" �)3 0�Q# �����1�  � 0C�1� ��� ���� 0_ �� 0*�+�J3 5�� !+� Z B

��)
 ���# 7)�.� � &��*�.�3�� e���3� ��  ���# &" &3$93 (*G � &3$93 ,�W��F 01��� = ���%� ���" .&3$93 7- ���6�

 &6H�N� ��$�)������ � �����1� �9%(,x����" 0� �43 .

و آزمون هاي آماري3ـ6 ـ آماره ها

!+� ��� ���4�+� ��  ����= ��� �$� = � �� ����=  � ,�W��F 5�� ��:

S��6"� !)9�� [��< ��$� �� �����1� � ������ A��J3 5)" A��4� �$%� Z�8 �� �$%� 5���� ���" �� ��- �$� =

!)4)-�
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S�$� =��>� 5���� ���" !3�$)�+� � ������ A��J3 5)" A��4� �$%� Z�8 �� �$%� 0+��" �� 5)23�)� �� 5)" L�

!)4)- �6" �� !)9�� [��< ��$� �� �����1�.

S��� &Q�� ��$� �� �����1� � ������ A��J3 5)" 02�	Q9� ���)� 5���� ���" 5��)�+� 02�	Q9� [��< ����=

!)4)- ��6"� &" �� �= ���� D)C��.

*� &Q�� �$� = ��� &Q�� ��$� �� �����1� � ������ A��J3 5)" A��4� �$%� Z�8 �� �$%� 5���� ���" �$+�)F �

!)4)- ��6"� &" �� �= ���� D)C��.

S!6�� &+ �����1� A��J3 5)" A��4� �$%� Z�8 �� �$%� 5���� ���" |3����� 7)�.� � &��*�.

S�$� =�5)" A��4� �$%� Z�8 �� �$%� ���" !3�$)�+� !6�� &+ �����1� A��J3 .

S�$� =������1� � ������ A��J3 5)" A��4� �$%� Z�8 �� �$%� 5���� ���" !3�$)�+� .

ها4 و تحليل داده ـ تجزيه

���= R$�� &" &%$� �"�AB�h+ R��% �،�� &3�>�H�> 0&���1+�F AB�h+ !)9�� [���< 5))6�S �)��� &Q+�.� 

AB�h+ S �)��� 5)23�)� AB�h+ SAB�h+  �)��� ���� SAB�h+  �)��� �� �F ��  j�1" .

و مشتريان در مورد اهميت ابعاد كيفيت4ـ1 ـ بررسي اختلاف نظر مديران

!+� ��$" (:� g)'.� 5�� �� ������ A��J3 ,�� ����� n�Q# &- �$_ ��9� .��$.� &Q�% �� &" ��$� 0� �� !)9�� 5��

�$93 b$"�� ��  .&- �= R�� AB�h+ 5���� �� �� g'.� �3��� �$> A��)H$� &" !Q	3 &- ���� �" ���	3�$� 0� �� �= 

� 0*�+�J3 ��� !����.� � �3�$� ���" �� 0+�����- A��J3 &���� ,AB�h+ ���" [+��� ��� Y��C� &���� ,&���1+�F

���� ���� �����1� !��<� �" �ph� 7��$8 �)3 .���� &- 0���J3 ��= &- 5�� Z�� MN+ �)3 � !)4)- ��6"� ��$� �� ��

�)> �� ���� ����  L��>� �����1� A��J3 �" �3��� �$> A���> � AB$C.� !)4)- .5�� g)'.� 5�� L����  � 0;�

 ���
 �� ����$� 5)�� 09�8 5���� ��� ��� �)3 � �$� ���� ��13 L��>� ,Y$� �+�F ��$" !Q\� A�$� �� &- ��$"

� ��� e$�;� ,g)'.���)
 ���# U��+� �� �� ���$> Z�*3� ����� ��+�����- /+$� &- ��6" ��� 0+��" ���" .

���" 0� !)4)- ��6"� !)9�� ��$� �� �����1� � ������ �J3 L��>� �$%� Z�8 �� �$%� 0+��" ,0+��" 5)H�� .L��

!+� ��  &)<�� !	� �$� = Z�*3�  � .A�)<��+,�+��� ��)" 7�k j�� &" :
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�� 0\�> &)<��+,=����3 �$%� 0���>� !)4)- R�� �6" ��$� �� �����1� � ������ �J3 5)".

�� �H��� &)<�� +�=�$%� L��>� !)4)- R�� �6" ��$� �� �����1� � ������ �J3 5)" 

و مشتر4ـ1ـ1 يان در موردـ آزمون كاي دو براي يافتن وجود يا عدم وجود تفاوت بين نظرات مديران

 ضريب اهميت ابعاد كيفيت 

�" R���% &" &%$�x�y����= !+�" ��� ��- � R��%  � D)�1� MN+ � ��� = &%�� ���6� 5���� !+� �� �"

)z���� (�" �$" ���$> A��Q8 R��% �� ��- ,:3.1810,05.
2 =χ

��)
 ()9C� :�� ��-  � ��� &Q+�.� �� ��- &- �*3=  � R��% )��� 0� ��13 �� 03��." ���'� &-Tx,tz=χ2(

�� 0\�> &)<�� 5�� �"��" ,!+� ��;�$-+,�$� 093 ����� .!)9�� ��$� �� �����1� � ������ �J3 5)" &*)�3 ��

����3 �$%� ���� 0�6� L��>� !)4)- ��6"�.

D�1� �� ()�� 0� Z�*3� ��  A�$� &" �� ��6"� a� a� 5)" ��2�� 0+��" �$� 0� !��� !)4)-  � ��6" ��= �$� 

���� ���" &���� �$%� 0���>� �= !)9�� ��$� �� �����1� � ������ �J3 5)" &-.

و�ـ آزمون4ـ1ـ2  استيودنت براي يافتن اختلاف بين ميانگين هاي هر بعد كيفيت از نظرات مديران

: مشتريان

: براي بعد اول تا يازدهم كيفيت بترتيب داريم

�&- �VV*3=  �� � !+� ��;�$- ��� &Q+�VV.� �R��%  � 7��G )65/0=��>57/2=5025و ./�(&VV)<�� &*)�3 �� ,

�� 0\�>+,�$� 093 �� .���� 0�6� L��>� !)4)- R�� �6" ��$� �� �����1� � ������ �J3 5)" &- 0�6� 5�� &"

����3 �$%�.

)�������(،)�	����
(،)��
����� ,)������	 ,)������	 ,)������
� ,)��������
 ,���������،

����������� ,��������
��  � !+� ��;�$-��� 0\�> &VV)<�� &*)�3 �� ,R��%  � 7��G +,�$� 093 �� .5�� &"

 ��$� �� �����1� � ������ �J3 5)" &- 0�6���6"�����3 �$%� ���� 0�6� L��>� !)4)- .
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آز4ـ1ـ3 درـ و مشتريان مون رتبه اي پيرسون براي يافتن وجود يا عدم وجود تفاوت بين نظرات مديران

 مورد رتبه هايي كه به ابعاد كيفيت داده اند

�� &Q+�.� 7Q# �����" �� !)4)- &3�
 �� �� ��6"� ��$� �� �����1� � ������ A��J3 .0+��" ()��$> 0� R�G

�� �= &- 0��� &Q�� 5)" ��= ()�- &)<�� g��_  � &�+�$> 5�� ��)" v�)> �� ���� �$%� 0���4� �3� ���� !)4)- ��6"� &" 

!+� ��  ���# &" ����=:

�� 0\�> &)<��+,=&" �����3 �$%� 02�	Q9� �3� ���� !)4)- ��6"� &" �����1� � ������ ���
 �� &- 0���J3 5)"

6"� &" �����1� � ������ &- 0���J3 5)" �2�� A��Q8���� �$%� A��4� �3� ���� !)4)- ��.

�� �H��� &)<��+�=&" ����� �$%� 02�	Q9� �3� ���� !)4)- ��6"� &" �����1� � ������ ���
 �� &- 0���J3 5)"

����3 �$%� A��4� �3� ���� !)4)- ��6"� &" �����1� � ������ &- 0���J3 5)" �2�� A��Q8.

 � ,Y$� ��� &VVV)<�� ��$� = ���"()�- 0� ���4�+� �$+�)F �� &VVQ�� �$� = � 5��VVV)�+� 02�	Q9� [��< . �

���)9_� [��< �" ����3��+� R���3 0�.�� R��%rz���� )D)�1� MN+z���� (,-�" �$" ���$> �"��" R��% :

96.105.0 =z

()9C���)
 :&- �*3=  �- � ��� &Q+�.� -R��%  � 7��G )��� 0� ��13 �� 03��." ���'� &- (�"��" ,!+� ��;�$-

 �� 0\�> &VV)<�� 5��+,�$� 093 ����� .�3� ���� !)4)- ��6"� &" �����1� � ������ &- 0��� &Q�� 5)" &*)�3 ��

���� �$%� ���� 0�6� L��>�.

 وجود اختلاف نظر بين مشتريان سه صنعتـ بررسي وجود يا عدم4ـ2

�� ���� �$%� 0���>� �� �= A��J3 5)" ��= &- ()��93 0+��" 0�	��" 09:� 7�B� &" ,�����1�  � 0*�+�J3  � |F

�)> .(� ���F 0� A��J3 5)" L��>� Z�8 �� L��>� 0+��" &" ,0�- 7�B� M��1� 59< �% 5�� �� .���" 7)H� a�

 5�� 0+��" 5�� 5)" &- ()�- 0� !����" 5)�� ,���" &���� �$%� �����1� A��J3 5)" 0���>� &i3��� &- !+�

���� �$%� L��>� !6�� &+ AB$C.� !)4)- j$N+ . �)3 ��$� L���� 5���� �)3 � �� ��)
 ()9C� �� �^H �

�$" ���$> .,�= � ���� �$%� ��� ��� 0+��" &"  �)3 �2�� (:� �$J�� a� ���" 0H� &*)�3 0�� ���
 �$.3 j�_

���" 0� �����  � 0*�+�J3 .,()3�$� 0� ��23= ���" &����3 �$%� 0���>� !6�� &+ �����1� A��J3 5)" &i3���

()�� &���� ���
 a� �� � ���- Z�l�� (� �" �� 0*�+�J3 &*)�3 .�����1� A��J3 5)" &i3��� � A�$� 5�� �)l ��
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�� ,���" &���� �$%� 0���>��$93 ���
 �� !6�� ��  � 0*�+�J3 I���3 &3�
��% �$_ &" 0�	��" �:.��� 0+��" ���"

()��93 ���4�+� |3����� 7)�.� � &��*�  � 0�	��" ���.

�� 0\�> &)<��+,=�$%� 0���>� �� �= A���> � AB$C.� !)4)- ��$� �� !6�� &+ �����1� A��J3 5)"

����3.

�� �H��� &)<��+�=5)" �$%� L��>� �� �= A���> � AB$C.� !)4)- ��$� �� !6�� &+ �����1� A��J3

����.

�"��" A�$� ��� = &%�� ���6� 5���� !+� �� �" �1)� �� $� R��%  ���"��" ���� ��� = &%�� ���6� �Ts�" �

D)�1� MN+)z���� (,�()"�� 0� �� R��% :55.3
18,2,05.

=F

)
 ()9C���:���'� &- �*3=  ����� &Q+�.� )zT/�(���'�  ��R��%  � 7��G )��8zz/x�� 03��." ���'� &- 

��� 0� ��13 (�� 0\�> &)<�� 5�� �"��" ,!+� ��;�$-+,�$� 093 ����� .&+ �����1� A��J3 5)" &*)�3 ��

3 �$%� ���� 0�6� L��>� �� �= A���> � AB$C.� !)4)- ��$� �� !6������ .&- ��� 0� ��13 [�N� 5��

�$93 &���� ���
 a� �� � ���- Z�l�� (� �" �� ����� &+ A��J3 ��$�)�.

) استيودنت�با آماره(ـ بررسي وجود يا عدم وجود اختلاف نظر بين مشتريان صنايع4ـ3

%  � ����� ����� �����1� A��J3 5)" L��>� �$%� Z�8 ��$� �� ��1)" 0+��" ���" � AB$C.� !)4)- &Q�

����= �" ����� ��� &" �� �$� = g��_  � �� X$<$� 5�� ,�� �= A���>�()�- 0� 0+��" �)3 !3�$)�+� .

�� Z��" �� &6H�N� ��$� !6�� &+�P.P ,�.P � A.��^
 Z�3 ���0()�O .

()�- 0� 5���� �� ����= ��� &)<�� ���"�.

�� 0\�> &)<��+,=1� A��J3 5)" �����P.��P.A$C.� !)4)- ��$� �� 0���>� !6�� �� 5�� A���> � AB

����3 �$%�.

�� �H��� &)<��+�=�����1� A��J3 5)"P.��P.A!6�� �� 5�� A���> � AB$C.� !)4)- ��$� �� 

���� �$%� L��>�.
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�	"�  � !+� ��;�$- ��� &Q+�.� �R��%  � 7��G )�y.�	"��/ �>3=7�025/0�(�� 0\�> &)<�� &*)�3 �� ,+,�� 

�$� 093 .�����1� A��J3 5)" &- 0�6� 5�� &"P.�P.A!6�� �� 5�� A���> � AB$VVC.� !)4)- ��$� �� 

����3 �$%� ���� 0�6� L�VV�>�.

9� &")� A�$� 5���" �� �$� = 5�P.�SP.P � �.ASP.�
 Z�*3� ��3 � !�) ���# &" �= &*�!+� �:

��)
 ()9C� :&- �*3=  �� � !+� ��;�$- ��� &Q+�.� �R��%  � 7��G )63/1� ������ 12/2=16�025/0�(,�

)15/1������>16/2=13�025/0�(�� 0\�> &)<�� &*)�3 ��+,�$� 093 �� .�����1� A��J3 5)" &- 0�6� 5�� &"

!6�� &+������3 �$%� ���� 0�6� L��>� !6�� �� 5�� A���> � AB$C.� !)4)- ��$� .

و مديران4ـ4 ـ بررسي وجود يا عدم وجود اختلاف نظر بين مشتريان

�� &*)�3 ��:3$� =�,!3�$)�+� 0+��" &" R�G ,��= !+� &" �$93 Z�l�� (� �" �� ����� &+ 0*�+�J3 I���3 ��$� 0� 

� ���F 0� X$<$� 5���)> �� ���� �$%� 0���>� ����� ������ � �����1� A��J3 5)" ��= &- (.

�$� =  � 0�	��" ��� ��� 0+��" ���"�!3�$)�+� ()��93 ���4�+� .Z�*3� �� ��� M��1� n�Q# &- ��- 5�� 7G���

()��)�.

T(()�- 0� 5���� �� ����= ��� &)<�� ���"�.

�� 0\�> &)<��+,=���1� A��J3 5)" �$%� 0���>� ����� A���> � AB$C.� !)4)- ��$� �� ������ � ��

����3.

�� �H��� &)<��+�=�$%� L��>� ����� A���> � AB$C.� !)4)- ��$� �� ������ � �����1� A��J3 5)"

����.

�(��)
 ()9C� :&- �*3=  �� � !+� ��
��" ��� &Q+�.��R��%  � 7��G �� 0\�> &)<�� �^H +,)z/r

��/<�z/�=�s"��z/��(�$� 0� �� .����� !)4)- MN+ ��$� �� �����1� � ������ �J3 5)" &*)�3 ��

���� �$%� ���� 0�6� L��>�.
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گينتـ5 و بحثيريجه

T.���� �$%� L��>� !)4)- ��6"� ��$� �� �����1� � ������ ���
 �� A��J3 5)" .

�1� � ������ �J3 0+��" �� &� �
� 0+��" ���" �$� = ���%� &�G�� �� �� !)4)- ��6"� !)9�� ��$� �� ����

 !��� A��J3 5)" ���� 0�6� L��>� ,!)4)- ��6"� a� a� ��$� �� ���
 �� A��J3 &	��'� � L��>� �$%� 0�-

���� �$%� !)4)-��6"� &" 0�� &Q�� �$.3 5)" 0���>� ������ ���
�� �J3  � 5;)H� ,�13 .

�:��zT&- !+� A��J3 5)" 02�	Q9� �$Q3 0�6� &" 5�� � ���� �$%� 02�	Q9� ���
 �� �J3 5)" ���� 

���" 0� A��J3 5)" L��>� �$%� �� 0���29� �$Q3 ����� ��13.

��- 093 ��)F !)8$<$� n��� ��� ��� !�$H�� 0+��" ,&)<�� �$� = ���" &"�1� 7��	� 0>�" �� .�� &*)�3 ��

 &*)�3 7��	� �=�� 0� (�> L��>� �$Q3 &" &)<�� !	�.

� ������ ���
 �� ���  � !)4)- ��6"� &" 0�� !�$H�� �� A��4� ,�W��F 5�� �� ��= &- !+� 5�� R�h+ 5;)H�

v�)> �� !+� (:� �����1� !+� 5��� �+�F :!+� (:� &- &�QH� .L��>� 5�� ,0+��" ��$� A�)"�� &" &%$� �" ��� 

;� �� �3�$� 0� �J3 E3���;9� � 5���$+���F R�� �� ��� ��)" R�� X$3 L�]r[L�C� A���J�3� 5)" L�;� 0�6� ,

L�;� ��6" L�;� �� �� 7#��G �$> &"$3 &" �)3 �= &- ���" �ph� �� �= A���J�3�  � ������ A�-���� � ��
���-

C�1� &" A�-���� �= 7��VVQ� � ��
���- L�C� A���J�3�  � ������ A�-���� 5)" 5)" L�;� �)3 � !)4)- ��� &VV

�$" ���$> ��^
 �)p~� A���> &���� � A���> !)4)- ��� &VVC�1�.

�.����3 �$%� L��>� �� �= A���> � AB$C.� !)4)- ��$� �� !6�� &+ �����1� A��J3 5)" .

!��
 Z�*3� !6�� &+ �����1� 5)" �J3 L��>� �$%� Z�8 �� �$%� ��$� �� &- 0+��" ,5�� &" (�> &*)�3

����3 �$%� �� �= A��J3 5)" ���� 0�6� L��>� &- ����
 .&" �)3 (� �" ����� ��� &" �� 0+��"  � 0:"�1� &*)�3

��= !+�.

AB$C.� !>�+ �)3 � 0��)���c% L��>� �$%� (l� 0�8 ,&- 5�� �= � !+� 09:� &�;3 ���G ,&*)�3 5�� 

&+ �� �����1� ,����� 5�� A��4�� 0��������	� �� �= AB$C.� &" !Q	3 03�	;� ��� ����� ,!6�� .5�� ����

�$� b$"�� �3��� ��J�3� ����� 0����� AB$C.�  � �����1� &- 03�	;� !)��� &" L��>� Z�8.5�� �" ,R�.H� 0�8


 &*)�3 &���� 59< �$� 0� &���� X��� ����� ��� �+ &" &- 0��VV����
 �� ��$� 0� ��)
 &VVV*)�3 a� A�VV����

�$93 &���� � &):� �� �= I���3 Z�l�� �" � ����� 7-  � 0����
 ,����� a�.
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x.���� �$%� L��>� ����� A���> � AB$C.� !)4)- ��$� �� ������ � �����1� A��J3 5)" .

� AB$C.� !)4)- ��$� �� ������ � �����1� 5)" �J3 L��>� �$%� Z�8 �� �$%� ��$� �� &- 0+��"

���� �$%� �� �= A��J3 5)" ���� 0�6� L��>� &- ����
 (�> &*)�3 5�� &" !��
 Z�*3� ����� A���>.

R�� �� &- Z��:� �� R�� X$3 ��� L�;� �� �3�$� 0� �J3 L��>� 5�� ,0+��" ��$� A�)"�� &" &%$� �"

 E3���;9� � 5���$+���F]r[,3� 5)" L�;� 0�6� ,���" ��^
 �)p~� ��� ��)" A�-���� � ��
���- L�C� A���J�

 &" A�-���� �= 7��VVQ� � ��
���- L�C� A���J�3�  � ������ A�-���� 5)" L�;� ,�� �= A���J�3�  � ������

 � A���> &���� 5)" L�;� � ,A���> &���� � A���> !)4)- ��� &VVC�1� 5)" L�;� ,!)4)- ��� &VVC�1�

 ��
���- L�C� �" �= 0%��> A�_�Q���)0"���� �" ��� !)H�6�.(5�� E��- �� ���- L�_�" &" !Q	3 0�	��" �^H

�$93 Z��#� L��>� .&*)�3 ��23= ,�3��^F 0� �)p~� A�-���� � !����"  � ������� &- (���^�" �
� A�$� 5�� �)l ��

 7��G)��� &���� !)4)- (���- �$C� ������ &- �$" ���$> ��)� � !+�$> �" �$C� 5�� � ,�3� A��4�� �����1

!+�.
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