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1. ����	����%&������'������!'�� (Reliability)"(	��6��"����������',
(� 
�!����	'���	6������)	���#�)�!%(	�!.	��-�)��)����	��-�����	'���	.	,#�%.	�"(�&����������
���-�"�����$����G�%���%$�	" 0_>;C=99E" �#�
(�G��������������.�����% F��',
�,��$�"%���"	'���	%.	����"
����c��	"H ���
.
����
(�������"����������"
������G��
(�������	'���	M&,�.���/)�!���	
���%�&,�6&�������
��$�"������(�����	'���	���%�&,�6&�"
������	'���	.�	��6
����
(�������
�����	'�����
.	,#�%.	����$%���" 0_>;C=99E" ������	'���		�,�
�%	&,��#� �!���������������"M�,�	'
G����% F��', �!����/"0_dZ9AC@R"J[AT=DC=E 

2. ����	���*����+�����,��*���	���,���������-"������
���� 

(Responsiveness)" 
�������!����	'���	
���	)�!%�̂	
�
����
(�������".�	��6%.��
G������I/" 0_>;T8C:E" �',���.������	�����������P")�!)�� f](��$���������'" 0XA<=RAD=9E" �$�
�������$%�̂���	�',�������������".�	��6��$�������$���	�',G������������������% F����")��6��.�,�
$
�',G��
(�������%(^�����	�%(	�!.	�^.�	��6
(����.&,�.���',$'" ������	��$(���
�������������
G������������$�"�#�
(������
����������',6�� �!%	���	�%.'�� "%���"�������!%�'�$���	�������
���������"
������	'���	
���	
����
(����	��
�����#� �!������)��������" 0_>;C=99E" �$������
)	���#�)�!6������ 

3. ����*����+������/���
����(Competence) -"��/���
����(People) ����	' 
����!)�!���	���"���	.�	��6
�����������',
(�"	'�����������',	'���	������	�#���]%g
�!$���
��!������$#�%������" 0_>;C=99E" ���(�������(�&�.����!����%�&-�
����
(�������
���!�',
��������&,�P"����	'���	������	.�	��6
�.��������")�!.�	��6�#�	�
��
�����������$�
�����%�̂	�',"%���"
������	'����!
����������$���.���(	�$)��"	'���	���
�����!%�'�$%�',�����
%�'-� �!���)�!.��%.��	������$" 0_>;<;:A;DE" % F������$'"	'���	.�	��6
�����#����%�'-�")�!
%�^�%�'-� �!������"

4. �����������+���"�	���(Access) �����������
����(Process) �',
(����������� 
�#�������	.!$��
�$���%���)�!.6���',)��������"�&�"�	�
(�����������������"�#�%��',��-�
%(	�!.	"0_R@C=E"���).$�6�����	.�	��6������%���6��������"��������"�������$�������	.!$��"
$�������	���	������	�����������',.#�������"
�������������������$%�̂�"���������	'
�!%�'��")�!% F��!���	����������".�	��6%�'��
���������$�����%���"���%�'��
������
(�	��#�
 �!���������.6���',"
"
"
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5. ����	�������0��6��'�,��/�&�	���*#$�����	����
,��(Courtesy)   

������������" 0_=;LR=E" �',%�',������������
(��������!����	'�����
"����	'	����/.�	
��c/% F��',
���%�&,�6&�	'���	% F����%��"	'������]��"%���"
������"	'���	%��
�
.�")�!%(̂���%(̂�
�
G�����������"���	'������	�����"
�������',.���
"�
%��!%(	�!.	"���������"���)�������$�
%(	�!.	"����"
������.�	
.�"8DAB;><"���������"0_dZ9AC@R"J[AT=DC=E"

6. �������,
�,8�*&��*�� (Communication) �#	�����(People) .�	��6
(���� 

�c���������6������H$�
�������',������%���
�����"%���"
������.�	��6�c����G� �!H���/�',������
�!�$�����������#� �!�������������$%��" 0_>;T8C:E" )�!
(����	������P"�',%�',������G�����������
��
����)�! �!.��/�!����"%�����-��������"P" 0_>;C=99E" 
����
(�������"�!�!%���
����

(�������"%��.��(���h���',�!����
��")�!���
����������P"�',����%.'�% F����"����!����
��� ���
.����"���Hi��� �!��.�	
��c/�� )������P"%���"H �%���/)G��
��"H$��#����6��%(	�!.	"

7. ����	����8��%&��+&��(Credibility) ������)�!�����������.�	��6.�������	"
%�&,�	�,��',% F��� c��	" 0_dZ9AC@R"J[AT=DC=E" %
&,�.�������	������
�
�����������',$'�',.�$)��������"
M�,�%��$������	M&,�.���/"���	����
�"���	.�
������)���������G��
(�������"���	%�&,�6&��'-���%��$
��� f�����&,�%.��	"%���"�&,�"0D@<=E")�!�&,�%.'��"0V;;TjARRE"������/��(�������)�!�����������P"

8. ����	���:���$���(Security) (	��6��"���	���.��	�,�
�
����	 

 ��$���
��'���")�!���
�/.��"��	��-��&,�%.'��"��� ���������	���.��%.',���������")�!���.�.��
����P""0_dZ9AC@R"J[AT=DC=E"%���"
������.�	��6��������	������G�����������"�#�
(�������	'���	
	�,�
�)�!���	���.���$���	%.',��"	'���	 ��$���%	&,�
�����������������"	'�!����������
 ��$���"% F����"

9. ����	��������!����"�!���"�	�� (Understanding/Knowing Customer)" 

����������
����	%���
�6�����	����������������")�!
(����	.�
����.������	�������
$�������"0_=;LR=E"%���"����',%���(����',"(�&�"
���������)G��(��,�P".�	��6�#��&,�G������������$�"
���	'�!��%�^���������	��������!%�'�$
��$'����G�����������M�,�.�	��6�#�����	�
���$������
��$%�̂��	�G�$
��$"������.�	��6).$�(���h��%��.���',�#�% F�
����'�',��������������������$�
�������$%�̂�"0_dZ9AC@R"J[AT=DC=E"

10. �������*���������
����/��:>�����"�!���(Tangible)"�������',�������$�������� 

�#�
(�������.�	��6��$�!%�6�������
$��������$������% F��� c��	" 0_dZ9AC@R" J[AT=DC=E" %���"
(����������������	'.6���',
(]�H�(��(��"%��&,��	&�%��&,��
���',���.	������)
�"�������������
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�',.�	��6�#�
(�G��������������.������$����������%���%$�	"��	6�����).$���� �!������
(�
�#�)�!�#� �����"���
�������-	% F�.&,���c������	��'"% F����"

3. ���:������
��6$�� "(����
�"���.��c�H��"��'%���],123a)""(	��6��"����',G�����
 �!�������#�.�]]������	�',�!�$
�����.���(	�$)�� " (�&��$
��%����#����(��,�
����'�',%��$
���	%.'�(��%�',��������
�/.���',%�� �!������ " H$��',G��%�� �!�����������������%�'-� �!������

(�)��G����� �!������")��� �!%�������� �!��������������% F�"3" �!%��"�&�""

1.  �!�������'���"(�&��',%�'�������� �!����k��-�"% F���� �!��� �!%��(��,�"
�',	'���6��',%�� �!������% F�������
�/.��H$�����	�������
�/.����-��!% F�.��(���	���
�/(�&�
�.��(���	���
�/ �!%��.�,� ���.�����^��	"���	.�	��6�',�!%�� �!�������'����$���-�.�-�"

2. ��� �!�������6���/"�&�"��� �!������	%.'�(�����%��$������
���6���/""
M�,��$�)��"���	%.'�(���',%��$��-�)���6���/ " ���	%.'�(���',�6���/�$����
(�%��$��-�)��"�������)�!
���
�/.���������������� " ��	��-�������',H$�.������
��6���/��-�"H$�)��� �!%��������	
���	����"% F�$������ �'-""

"4)" �!%�����	������	"( 7;<L>=d=D9A[=" 7;[=>E" % F���� �!�������',
(�
���	���	������-����	%.'�(��)�!���	.�](������6���/ " ��	��-��� ���/��$ �!�#��6")�!
(�
���	���	�������	���G�$��������������$���"��� �!������ �!%���'-%�'�����H$���,�� ���"���
 �!�������6���/ �!%��(��,�"G��%�� �!�������',M&-����	���	���� �!%���'-���.�	��6%�'������
(�
�������$
�����.���(	�$)���$���-����	%.'�(���',%��$)���6���/����',%�� �!������ " )�!���	
%.'�(���',%��$��-�)������������� " M�,�G��%�� �!�������!�������G�$�����	�+(	�����
�������������	���	%.'�(���',)������")���	�%����#����%���%�� �!������""

"1)" �!%�����	�������	���G�$�����������������"( lA@mARA:Z" :;" XdA>T"
_@>:ZE"% F� �!����',
(����	���	����%g
�!���	���G�$�������������� " (	�����	���������
�$
�����.���(	�$)��%g
�!���	%.'�(���',%��$��-�)������������� " %�&,�����������%(�����%��$
����6���/�',
������
����"(�&�.�,��',������(�&�.�,��',��$��-�
��6���/��-�
��!�!%��� �!������ "M�,�
G��%�� �!�������!�������G�$�����	�+(	������������������	���	%.'�(���',)������ " )���	�
%����#����%���%�� �!������ " .������	%.'�(������6���/���G��%�� �!�������	��$�������	
���	����"��� �!������ �!%���'-%�'�����H$���,�� ���"��� �!�������6���/ �!%��.�	""

"n)" �!%�����	�������	���G�$����������������� "��	���	"
���	����%
�,	%��	������������
�/"������
�/" ������
�/ " (�&����������
�/����6���/���$�������"
��� �!������ �!%���'-%�'�����H$���,�� ���"��� �!�������6���/ �!%��.��""
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no"��� �!����������!%�)�!��.��"�&�"��� �!������	%.'�(��)��%�&�)�!"
���
�/.��(�&�.������',����
��!(���������.������!%� " )�!����������%�����	���	����� 6��
�����.��.�������������)�!����� "M�,����%�&,����������.������!%�$���M�,�)�������$�% F�" 1"
 �!����&�"

1) ��� �!���������%�&�"(p8RR"qD98>@DC=E"���	�������	%.'�(��������%�&����"
������%(������P"%���"�������	
���"%�&�%���&-� " %�&������"%�&���(��H.H���"% F����")�!���
(	�����	��	� 6����� �!�������!���$��� " 
����'�',G��%�� �!������	'%�&�(����#� " ��̂��%��
 �!������%�&�(����#�
���	c��	/g���%$'������$�"(rR==:"_;RACZE"H$���	c��	/�!�!���&,�%�&�)�!
�#����%�&�����
���	c��	/g���%$'����� "M�,��!����
(�G��%�� �!������%.'�%�'-� �!������6���� ")�!
H$�G�������%g�',�����#�
(�.�	��6 �!���%�&�(����#��',	'�����!�,#�����	���h���$�$���""

"1)"��� �!������.�����"( 7@>V;"qD98>@DC=E"���	����.������',%�� �!������M�,�����"

��!(���������.������!%�"����',�$����������	������-��������%�&,�����',G��%�� �!������%�&��M&-�
���	���	�������""

4. ��� �!������%�^$%��^$"��� �!������%�^$%��^$% F� �!%��(��,�������"
 �!�����������"��� �!������%�^$%��^$�',	'����
� �!%����� f�������'-	'�#����(������$"
 �!���������	'(���%��I/)�!%�&,����M��M���"�������',�!�$������6������!%�'�$���% F�
.��!.#���]������ �!������ �!%���'-
(�%���
�$���'-"��� �!������%�^$%��^$"�&�"��� �!������
%
&,����	�������	%.'�(�����%��$���������%(��"(�&�%��$���%(���',	��$���$(	�����"M�,��������%(�&�
���	���	����"������ �!�������'���"��� �!����������!%�)�!�����.��"��� �!�������6���/"
��� �!������%�^$%��^$�',	'�������
����$ �!������
� �!%�����	'	������"34" �!%��"M�,��!
�$�������������� �!������$���������� �!%��"P"
�.��%� $���'-""

"4)"��� �!������������%(��.��������"( _=>9;D@R"SCCAT=D:"qD98>@DC=E"���"
���$�'-
(����	���	�������	%.'�(�����%��$��� f��������������������G��%�� �!������H$�
������%(��"��� �!���������	���G�$��������������"(lA@mARA:Z"qD98>@DC=E"������$�'-%��$��-�H$�G�
����+(	��"M�,�% F������!�#��',G��%�� �!�������$����
(�%��$���	%.'�(��)������������� "���
 �!�������'-���(	��6�� �!�������',������G����� �!������.�]]���� "�!���G�$�$
��.���(	�$)��

(�)��������������',�$�������	%.'�(��
���	G��%�� �!������ " M�,�	'����(��� �!%��$���'-"���
 �!������	���G�$���.�c���!"( _8mRAC" lA@mARA:Z" qD98>@DC=E" `��� �!���������	���G�$���
G������I/( _>;T8C:" lA@mARA:Z" qD98>@DC=E" `��� �!���������	���G�$��������'
"( _>;B=99A;D@R"
lA@mARA:Z"qD98>@DC=E"`��� �!���������	���G�$���.��������"(_=>9;D@R"lA@mARA:Z"qD98>@DC=E"`���



 4b"

 �!���������%.',�����������$"( SRR" sA9W9" qD98>@DC=E" `��� �!������.#�(����������	"
(JDVAD==>ADV" qD98>@DC=E" `��� �!������%��&,�������#���$%.'�(��"( U@CdAD=>Z" t>=@WT;jD"
qD98>@DC=E" `��� �!������������$
������$��-�%��&,������"( J>=C:A;D" SRR" sA9W9" qD98>@DC=E" `���
 �!������������$���G�����%(	����.����"(7;D:>@C:;>9"SRR"sA9W9"qD98>@DC=E"`��� �!������ ��.���/"
(lA[=9:;CW" qD98>@DC=E" `��� �!������%
&,��$%��G��%������/k " 0u;RB=>" qDT=<DA:Z" qD98>@DC=E" `���
 �!������%�������$)��)�����"( v;>W<@D" 7;<L=D9@:A;D" qD98>@DC=E" `��� �!���������
�/.��
%�&,�����H�����	 " ,��� �!������H�����	"( t8>VR@>Z" qD98>@DC=E" ,��� �!������.#�(���%���"
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