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(Chaudhuri & Holbrook, 2001).4a s s 5 3elS 5 48lay sadaall i 5 ¢l e 4y jladll Ladtal)

OOy sl (ppnd (40 A8 4 K55 ¢ (Morgan & Hunt, 1994) aMall (G suiill & 481 5 o) 50Y) 4y ylast (G g
ol Legaany

a8l i (RIS IS) A lail) Al ()l Zul W Jaead) Jladl 58 5 (Technical Reliability): 4480 48 gigall o

e shaiall W se g £ 5l Lo U1 Al byl ) pall

Jalaiy ¢ eI 3 dialian auzi 4kl Ladlal) b Jueal) slsice) g4 5 (Benevolence/Intentions): Aiwal) 4l o

e st cila i b llal sy L) Ja ¥ 5 jpmd Alle ol (3aiat] 4l 45 58 (il SVt ansi ¥ 5 A 3
(Bl S e (B4 )5 pa e e

el m adal Jaaall Mol (e 25 (5 smad) L o A latll Al ey B 5 Sals Alie A3 23

Al 5 Al Hlalaadl e A0 g A dand e J seasd) Jas(Premium Price)
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Ll aiall g Sl el o ANl 2.4

(Ebrahim, 2020) L= a8 &l o 88 A& el 3 Alinl peaie daaad) 53 500 Al 5ol 15 Lalaial $papalSY) a1 il
@Sl A jlall Aedlall olas dlle 48 55 50 5 Gidale Lol 31 (3185 (ol Ja T 35 Y &exd) 5358 of s ecilanal) gl s
iagd) A galall eV 5 )l A8 QS5 A Bacd T 50 Canli Alaia¥ 1" 5" Calaladl] " s galall e e ) Ayl

e LAY 5 o Olaall Liay e daaall 3a 56 e (AITit, 2015) dnl 0 @3S ) dllal) Gabadll Ly e qu B Gl s
Lglalall Gy e 3 Halall 4 a0 e Sl i g3 (daalaie Y1) Ay Leilel il ol ) e dadaiall 3,08 o ) 7 gun g0 geilil) o i
s Skead) (ool A& oliy g b el i) idd Gl S Glaasal) Laa (OLY))

4l 2 3855 (Gounaris, 2005) st 3 jlieal) Laaall of Ly o il Gy ocila 5kl 038 e
il (5 lad Jal dalee Led oS "L Taie ™ Jsadl) 3 Jaesll 38 (e dla IS0 Jy 5 488 5y Ui
comiil) il 8IS (o yad L gt g cdaadliall 3 jladll ciladlall )

-

il 25

Laddll 53 sa o sehe LSE g Jauadl & G ) yall agle K5 55 A kil Y] Sexly Jaadll 138 (i et
A el AMall 8 4G sl Lial yaiad ) A3LYU ((SERVQUAL) 2 st (35 dpndil) el Ladlasl 5
Gy sl eleadlis iyl g Alual) bl Hall 4S8 IR (g Asg jell 4 el ClEal) Al anla jaiaS
Do Lae i srad) Ay ) ALaally €l Hladl VIS 5 Ul 8 o Slaill 038 (Gaaka 520 3 Aliaiall Afind) 5 sandl)
Joadll 8 383 Lle ) ya) 5 gl ol Jaradl s 5 el all o3gd Agiplatl) Apngiall 8 Ladd adll 5 )5 jum
) Gl
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dadial 3.1

Dlgiad s ) Al e Gade A A 50l jluse 4s sy o3 lead) Jaladiall 5 Alia gl Ay Jucadl) 138 22
iy pail) G Teay cdagiall dpalal) Lngiall 488300 Jraliil) Jaadll 138 (yia jainy Aue goin ga s 4By 4lliia
a3 sad (335 48l 23 (s Canall anais 155 30 ¢l - gum s el Ayl il il 28052

bl a3k 5 <l gl Jaadll 7 iy LS 383y Al ) Ao 5 pains 39383 ) Y ey ¢ oaalSYIM i)
48 g5 gal) Zliil) il 5 il Jilatl Lle slatie V) i 3l Ailiany) <l JLaaY) 5 cilel a Yl 2l

Laxaxil] A14(al)

daagd) &l el A Al aldy 2l 3,2

A A jaY) cldy i) auda g A L IR (Sa AaS Guslia ) 4 R0 asaliall Jygad s Al pal) oda (il Y

plally Uigy 5 A g eBand A aniil) Alana Ly Cuad) 138 (B Tl o) Cilpadiy (Jiiall piiall) Lasdd) 3352 o
& 588 (15) (Ao O paal) o) A (e LS Lgald ol g agd Ladfial) (@) 22y Lag o)) laddl) (g giaual
Al g o(ilalail) (e At palaic V) A galall) dpeiy Sl Aad o g gluailly s §ga ¢l
(Parasuraman et al., 1988).- (SERVQUAL) (ke (3 e

Sl g A gl ‘..533\ A8 g gal) g litaka¥l g AEISY (g gina Lgils Ll ja) i () uiiall) Ay jlasl) dadal) gé & .
(5) o Aaadl 38 clilacia) A e TraS (ulil g Lgslaita g 4 jlacl) Aadlad) slad aleally Uigy 58 DS g £3es (s
(L) Al Al 313 G (AGN anidl) A daada o) 8
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((.,.M Al z\lma) Gl aranal 3.3

" (Research &) iy "G'J)Aj e alade YU Al jall JS el o8 ¢ agiall aeatl) 400a g 48y laual
Au ikl e @lld g LaalSi 43 G iadiOnion)

L sSh el g <" (Positivism )z sl "Adwlill (e 4l yall 22 (3laii (Philosophy): Afiad) Aduldl)
Oe Tam dlas o s se IS T Badae Cilaia i a0 5 dalia S Clily pea o adiad
“;._\Aw . - :.X\ ... ..X‘

Al all Gl s " (Deductive ) sbliinY) "zgiall alasiul &5 (Approach): (sl gl |

Ll aaad sl caslall JEBY) i &5 cclpal) e 2Ly il dll sk g g kil cailally
Lt ol L) 5 s jall 028 daa LA (i ya

L3 sSI ¢ (Survey) Sl muall "iagl jiul e dlieY) o3 (Strategy): Gl da) il

MMQ_\QJGAW\)M.\Qwubhﬂ\wﬂm)c)ﬁuhé@ﬂmy‘mﬂ)my‘

" (Cross-dgedaiall "cilul Hall e A Hall 228 Caial (Time Horizon): el 389

@A) duadll JIR) Baasa 5 Baa) 5 A3ie 3 B 5 (8 Al Sl pes S Cus csectional)
(Al shs il 5a) @l sind Agall i e Yy g g el €5 alaaaal Tk (sl

1

i) 3] il g by Gagl) aaiae 3.4

Crll (S pdi g 1 81) s3land) auan (ha Aol yall Jalld) ilaay) aaiaall ¢y oSy aad) aaina
o2t o) g A grd) A ) Ataally aleal) Adyaa B Uiy g8 il o AS 5 aa ¢y plalaiy gl | glalas
Al 4y gl Adlpal) cilasd LAl g LS sal) ¢) 4

e Aaild) (38 Alae JUa) o Jpand) Ay gra g Al o) adine daliiial § il Adad) 347 48y )
Jaaaty Allaiay) e Al alud o slaicy) a8 288 Ay jladl) dua guadd) Ci g AT ()
Cpaliall e3aad) o Al 313 i a3 &ua™ (Convenience Sampling). 3 sl Adad”

Aaliad) Jual i) @l g e AS jldiall B o) g

< (Krejcie & Morgan, 1970)Js4 luaady dadieal) Lilaay) Joliadl ) £ saib: Adal) aaa
yaa3 % 38 100,000 Jslak gainal (%5) o Uad (hald 9 (%95) &lu A% (5 giana (paalil g
aled) Al Sl ¢ladal U gasa (384) = 4l aaad 54y aal)
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clbll a4k 3.5

il sleall JalS3 lanial (4 ) sie (g jlase Ao Lelily aan (8 Al Hall Ciaaie|
Gaswail) 8 duaiadiiall il ) sall (daSaall dpalal) U 2880 dnal yall cilad; 465l jolaadl o
o s Gl kil ey el daapalSY) byl ael g ol ) giSall 5 yivalall Sl 3 laY)
QAJLJ\ 23),.&\ GJQ ELLI :\.u:\)ﬂ\ S\Ji u.\a:\:}u.a
Al o) a1 (e dilanall ULl pand G ) 31018 JSaga" Glasin "y sk a3 Ad Y1 jalaad) o
day il J sea sl Jagnsll (Google Forms) duaie aladinl (i sy GLuind) apensd &3 A83giual)
Al sUad ¥ (e A8 48y play i) g 5 apen ulae o g g oSl (e gl

Ui gl 3.6

& dgle Jaslly (Quantitative Data) "4aeS CULy" (oo Al jall sda (8 Jidaill deadiiaall il
S ulia) aladinly laa ) Jdaill AL B8 1 ) (i saall dba gl LY Jisai e alaie )
= 2 ady (i jlel = 1) A gl 35V Gis o sl (3Ll (Point Likert Scale 5 - (olasl)
Cla o Salai¥) uld 4 ddle 48 53 uliall 138 (328 315l = 5«38 5 = 4 calaa = 3 (e
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laal) Jlail el ja) 3.7

21235 Lina s Lgtiallae ol oy il ¢ g S ale B g i s s e i o ectililnd) qas Al jo JaiS) ny
dplany) Clel Y 5 Sl JLEAY) 1dvi o3 385), 26 laal) (SPSS - e laia¥) o slall Slasyl gali )
Leilaca yi LAl g A all Al e duladd adul

e KU 5 (Olaia)) Al yalk 3lal il LEaY (Cronbach's Alpha): ¢S Wl Jalea JLSa1 1
Gkl sale) Ol b 4 liie il elae) e i85 ol gl

Ciua ol 4 saall ) () S Jadii 5 (Descriptive Statistics): i sl slaay) cullad 2
Ll LD L jlnall AtV Anluadl Gl siall 1 2lcaYU climll ) 2 gaall ailiadl)
Lo ) sl s ol ppitall Ll o) il ansi (5 sianay dalaiall dfindl ALiY)

S apiil axiie JIVaxiul LAAIS (Multiple Linear Regression): daiall i) jlaaty) Julas 3
apany (bl Ll b 481) il i) o (Feasl) 83 pad duedd) sba§1) Aiadl ) pukial
(il jill ac ol 5 BY) A1l Ay

dmaa sl Al s 5y e g o3 s cliale 5 Lilane ol jlal diall 2o 8l) Juail) 138 s )
paibad aaaty cdinll dliay #i gl e Gl area’ Juadi &5 LS deddiual) L0l dpngiall
5o Ay iy el (el Ay UL pand L ol &5 1 i) 510 5 Adagiul dil)
0583 @l g i) Aalleal Lgalasind a3 dediiall Ailas ) a1 Gl jeiul o3 celld e
585 ¢(SPSS) zali_p Sla j3a a e 5 (A=l Slasal) Gulail) Al je ) Jesdd Lolai 3 ala 4l
AN ) Jaadl) 8 as ga g Jalds JS alidat g Al (ial yail sl L
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dadial 4.1

han ) Jalall 5 A8l 5 i e Gt Cua il A jall (il Qs Jaadl) 138 ax)
A5 e Dae e lsane (384) Lz ALl Al all Ao (e lady Lpran a3 Al A UL aaiall
Cava sy daadl fay dae g sall 5 4820) lacal (SPSS) dsbany) aall aladiul o aleally U g 53
Ay el axy | laria¥) 31aY Gl 5 Gaall al Hlaals Te goie il o) 3 ) e sanll Gailadl)
Jlaas¥) Jalas o) yals Juadll = gy g il Hall Al e dduadil) Llad dea gl slaa ) al i)
Gl 8 A8l el Hall agl) il 5 L ae Lgday yo geliall o3 A8lia 5 cilua jall daa JlaY
CULEEYT 5l il Aaila )Y s g ¢ S

(Gl A Aghea ol clilianyl) dud ol die a5

4.2

Syl Jalatl 2 il sl S Al 3 e sl A€ 5 e Aaals by g anl)
:&7\5\:\3\ c_‘a\:\.\ﬂ (1)35) d}dﬂ\ S (M\S}S\@&\:ﬂ\ 34 g cJA:d\ c&}.\l‘) 27\3\)9}4.1”.33\

) 4ty DA | dygiall Ll (%)
5 S 276 71.9%
i 108 28.1%
ezl W 25 e J 45 11.7%
4. 35 ) 25 o 172 44.8%
4. 45 A 36 (- 115 29.9%
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43 45 (e S 52 13.6%

A g Jalail 520 L (e B 60 15.6%
GOl sin 3 (A A (e 113 29.4%
i 3 e S 211 55.0%

Says adsia el 585 ¢%72 ol Ay ) sSA (e aa Al ol A dplef o odled Jsaall elad

= WA PR 1 REI ORI [ DX B S PO | [P SN I JE2 [ VA & EVORPRCI L PR PN V- BT A
SLBl (o s s Ay 530 o Sl O ) el Las ¢(%044.8) LSV ) e (Ll 35-25)
Alle 48 55 g s Ailaan LAl 3 Alan¥) el aal e s RSN Ciledd e Jelill 5l )
2l s 3 e 33 WS pe o slalay (%55) dunll Caai e ST Gl g el jall il e
3yaa s Al sk A ) i s AaeS) ol e e A8 5 Laadl) 83 gad aganil () Sia Laa
e sl gLkl

alibpiudd cldll g Guall @l ldd) 4.3
o Lt e | 1) i)l Bias e g8 s el sl el g J1alal) Glaa) e sl
= Jssa JS)- Cronbach's Alpha) ¢l s Wi (delee Glua e alaie V) a3 (Alilas Cag 5k
(U i (2) a8 sl e g (JSS 315 Al all ) glaa

27 :
mipogeail



) [ uaciall <l A8 dae | (Fluigus W) cldll Jalea
s gl 3 0.812
e ) 3 0.845
Ly 3 0.789
S 3 0.833
alalatl) 3 0.801
(4aaid) 33 52) Jiiwall yaiall Alaa) 15 0.865
(Bl dadlall A A5 aill jaaiall les) 5 0.892
(Shals Glontiaal) Auad ) 3141 Slan) 20 0.914

o) G A&y 5 Ailany) uz.\f_‘m’u;uﬁsﬂsguu ool Jsaall A danis sall LAl 28 2ad
JSS 3130 il Jalas gy 285 ,(0.70) 585 Libas] Jsiiall (Y aal) & slat adl) auea

Ll by g ¢ JRIall Gl (e 48 i ga s Alle Aa s aiahy i) ) & gn 30 S5 Las (0.914)
Ll el LAY Jaladll Jad e JleSiad 5 <l juriad)

(G Abicdf o Aday)) Gal) @ patal Liuagl) slasy)
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2 La) AU O paall 5 (S2aniall dandll 53 sl o Dlard) apii (5 siisa 52 La) JsY) Jlsadl Jle 4lad
GllaiuY Ay jlmall cldl i) 5 dplual) class giall 2 )il 23 (i )il Aadlall & A8 (5 siue

(3):p8 Jsaall (8 mge o LeS il al) sl e (4 sasall

a0l [ uaiall Ja gial) ) ) el | st
‘#Lua.“ éJl,u.d\ e.-.\.-.\E\
Lalaie ) 4.15 0.65 1 las adi o
Y 4.02 0.71 2 iy
An galall 3.95 0.82 3 o
Alaiay) 3.78 0.88 4 & e
Calalall 3.70 0.92 5 i
oidall) daadd) 3a5a e 3.92 0.79 - i
(Siieaal
A lail) Aadal) B A e 4.25 0.58 - Jaa adi e
(&L sciall)

A aleally Uy 53 S5 8 Fadiall dandll 52 sad alall apiill ela (3) a8 Jsaall e 2l

é}y\ A yall" Aalde YI" 22 jaal 4.31.:._1%“ Jaadi die 4 (5 % 392) L;al.u; Lo giay ¢"Aadi ya"
"I o A8y Jlac Yl 23l s L se 5 2 e AN A N 5 )08 Sy Las (4.15) Lo siag
" (3.78) LaiaVI" saed ela (il A" (3.95). A selall™ & (4.02) Al A5 )
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i Les cgidl) sl e J81 LS 5 Ard ye o giag 5281 (i yall 3" (3.70) akaledll”
38 (i) el dpally el dpadidl) dle ) anaiig o Dlaadl e o)l Aoy & Gauaill dalie D ga g
s en T sty Man adi " e Dbl sl A Hlaill U gy 3 Al 8 AE (5 s of gl @ il
aili g agtW 5 g Al o) jl A S Lilad e Ja (0.58) Umidia 5 jhme <l jail 5 (4.25)
LS 5 calaas 5 U g 68 ol jlos 33 g 8 ALl

ol Addlia g il ) LA

4.5

Ailan) AV 53 A o g *ABIEN dad N A ) LA 5l all GIEN J)sad) e Aa
Jalad™ (gl alasiul &5 "*[cite: 1, 2]A kel Ladtadl 8 A8 e dseddl Walaly daall 52 5al
e e Ol priesae i du) A" (Multiple Linear Regression) saxiall aall jlaasy)
(4):08) Jsanll & A go il aal g S e

) giiall) Say) Jaaty) Jalaa dud AN 5 gia daai)
(AMiiecal) (Beta) (T) (Sig.)

Lalaic ) 0.354 6.241 0.000 Jha
Libas)

A 0.312 5.812 0.002 Jha
Libas)

A salall 0.158 3.104 0.015 Jha
Libas)

alaladll 0.125 2.455 0.021 Jha
Libas)

Llaauy) 0.091 2.011 0.045 Jha
Libas)
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4ud F (0.000 A2 s i 2i2) 68.45 = yguaall
bl ¥) Jalas (R) = 0.735

Laadl) Jalae (R2) = 0.540

6 sins glim a1 g3 5mi o ey ((4) (B, saal) Sl 561 PR G il A28l

daf Cixlys (0.05) o= il 525 (0.000) AYa (s sises (F = 68.45) dad iy s cLibias]
O (%54) At Le dadine pui dddll 33 g3 el O i law ¢ (SRA2 = 0.540% ) 22sil) Jalaa
Ll sl al (5 58T ol sl il Al 5 g5 Ly ¢y jlaill ADlall A 280" 3 Caaas i) ol il
23 5al

gyl 4.6

Caia G Al all g kil 23 gaill daia Juadll 138 8 dierall 5 488l Aglany) cdldal) cigd
plaalls U gy 53 NS 51 4 jlaill Aadlall 3 48 el e Aaadll 33 ga yulaad s 55 (Aol il asay e
e sl old gl g dll 3Ll 5 yilee Aliana & ol bl g Ul 8 A8 O 2 guia g giliall CdiS 6
Juaill Gkl 2gai o Al 038 ju (ad Jels 3yaa LS (e ST (a5 dgalaic V)
e\ﬁ)‘}[\ oda e Ay 458y & ) Glua s ﬁ.lsﬂ ‘EAUQ\_

31



Glaliitul) g Clua gil) g Cuasl) 3 gaa @ ualdl) Jadll 5

32 :
MIDOCEA

IIIIIIIIII i



:w" .” | Ql.ubﬁb a.ubﬁ‘ KPREN 5.1

) s all e da gSaa Ll V) edilanall Al jall o3 Ly al il dagl) il (g a2 ) e
bl il jall A Tl i

S eMae (e dgadaie die ol ¢ Mhin) o duljall o2 O il Al g AilSall agand) o
CYS 5 s AT e o dallaal) il avend Caraay 8 ¢ il g Jadd aleall dyae A Ugy s
oailiad 5 ¢ Mae 70 b ellial Al (diwall o 5 Al @ lullS) ddlia 4y jlad Gladlad
Ll 8yl dudls

Al sk lul 53 o) jaby Gl a gy B Le o 2l Aa jilal) Adicial) il jall o
aS) s a3l 5 e AT iy glase 3 520 48 e 5 oebil(Longitudinal Studies)
Jie dul Al 73 50l (Mediating Variables) s s & yuaia dil) » i LS o jlal)
Bacl agh o Jsanll "Ladaiall 48301 5 ) gl sl ¢"AS Haal) dag@ll" ("alall Lia )"
e\ﬂ\ ;‘}[}M ‘A\ 4024l 3l g (}a d};ﬂ‘ Z\:xs..g.A\_LJJS

A ) cbuag 5.2
@l il g apEil) 8 s Lalaasl g 4l sy (3685 o yedal Ll dglaal) i) e 2l

A0S 51 Gball 5y alaf 2000 dbia il 5 Al ) Cila il Caalal) qmy MCalabaill” ¢ Al
rpleally Uiy 58

daad ik e dac Bl o Cufiall Jaall 35 5 juar dag el Aglaial) daghilay o83 ) 3
Bsh ity o Dlead) HUa <ol y8 QG sl gall 9553 gl & Dlpall (5 it 5 £ Dlanll
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Jaandl Cupaasi g dpbaalll 3 jbuall Al Al aiill S5 Ui ol JalSie e ) (Gaaka Clasin)
AV Ao a0y 5 48 (e CaEA, Lea ol iYL Jsb V|

an] AdiSh 5 daadiia Ay )X Q) 50 diny (a g (Allal) oA g Cilalail) &) jlga gk
(Soft declill &l jlgall e X 53 (Front-line Employees) 4usle! b shall ik s
o alaialy Jael) s aa sa Caagll g laial) (5 cJladl) Juai¥) (Skkills)
Uil (8 85 3 e Gl il 5 Al g Hla] Gaiadag

S aall Laa™ LI 3" dalaie W1 Y T ki Agalalie W) clawisa o da jlal) el 3
LAl Al 8 ) paia AUS G e oy ¢ lasaV) gl G g Jraed) 480 (s )
5l e sl Z3aY Jlad e aSH 5 ¢ painly Lbal) jlal) adad i (A lall
AED e aaiadl laadl 1 e BLsI (Fix it right the first time) 5!

-

dalll 5.3

i) sl oo gl Tl ) alhie cale dga Al all o3 o ¢ oanlSY) £ 5 pdall 13 QA
Ay yadl ASLaaly sl gl Jala A jlaill Adladl 3 A8 ada g3 g el 8 Aeddl) 53 g 4peli (5] anilall
A el LDl i Y Aahrianal) A8 G e GLall Ylna g2y ¥ Ly Ailian ) ol Cuia y 28y A0 g
Gleaal) Jaalss (3ol JA (e Tre sy Leliom s Lgdi 55 Aty s ccnand (3 laall) (o) mitall 53 5a Slaial 2yl
DY) gl dgle 5 Jaanll de ghaial) Lo s 50 (EMAY) Lal il 5 Al AUS 1) 48 65 g Lags Y (LE8) )
Jﬂa\ﬁ@cﬁ}bwuﬁdwwcwb%ﬂ\caudﬂ\ﬁdpwgw\)m‘
308 (3) ) B laa & dabiiall eliy g ¢ Dlandl oY 5 Ganiay A (e arie Gala el 8 il ol il
Ll

el _al) daild
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11) e o olan A5 el Jiay s LAl e L) g s AN <l gl e laY) ela )
(32 Gil 51 15) S (33 g e

(Jiial) siiiall) Aaaid) 53 ga Y acadl)

(Tangibles): 4w salall 2

Ly s Alas a5 G e VL s dpale (38 g pladlly gy 55 S5 llia],

Aadall B3 sa (aSay 1 yia) jedae il g Ay cdanal s ANS ) 8 lyi€I g gy 5 5l ) sall2

oealen Aol oLl Laily (3l 5 A0 i) 5 (339 edaey ANS N sids g yelai3,

(Reliability):4zalaic )
A8 Jaanll 43 e 5 g2l G gl L (Al s Olagie o) gus) deddll apaity A o 5ili4,
LI B el (e 3o liS 5 A8y dadl) Ciladlal) ol Dlpal) Jlae§ il AUS ) o &35,

b el 55 8 48 UG ol Ja e s ya8 8 ALK QS0 S Gl 5 i,

(Responsiveness):4laiuy) s
Allles (50 48 de yu Sl g ) jladin ¢ sal gall Cuainn7,
o) sall 9352 B o 8 i dga i) 5 Bac Ll apaii] Ladla ) sastione ANS 51 8 () ila 5aI8,

LeeDlil 51 5 laaall dilpa (e el 2o go (o el s A8y 230 AL,

(Assurance): (e 2
s il pea o AU LK A 46 peall ) guill g deadll 5 )l elliag]Q,
AN 8 Alpall 8 e Jalatill 5l o 55 e Aalil) 48 5 gall 5 GV 22111,
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