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����	
������� 

����	
������������������������!���� (Customer Satisfaction) 
Maynard  W.Shelly (1975) �2 ��0��� ���	
��
����& ����	�� �������)�����

	�3�0$ �4� ���	�� ����������� )�����	�� ��������� ���	�� ������������& ����	�� �����%/�� ���1�
)����5����� ����	�3� �����1�����&�+����� ���	�3���& ����	�� �����%/����(��(���)�����	�3��%1 ��
	%������3���	���������	�� �����������4/�6 ��������+����� ���	�� ��������� ���	�� ���������� 

)�����	�3�	%���	��	
��2$����0�������(��(��� )���������	��	
��2$������	�� ������1���	�%1  
��%0���� �������	
��
��  

7����
�  ��	�� (2547) �2 ��0��� ���	�� ��������������%/	%�������� �����	��8���
���+��8���3"!�
�������� ���(�/ ���	��8)������������%����	�� �������������+�����������
�� �������6�����& � 4 ����� �4� ���	+	�
��
�� (Dissatisfaction) �� ���1��������%/������+	�+��
����� /��%/��������������� �����1�6  ���	
��
�� (Satisfaction) �� ���1�����	4/�������+������
� / ��%/ ��������������� �����1 �6 ���	������� (Delighted) �� ���1 �����	4/�������+�����
�����'0,�$	������� /��%/������������+������� �����1�6 ���	!���% (Loyalty) �� ���1�����	4/�
�������� ����
��
��)����������������� ����%/+��������+	�
0�0�	�%/������ ����4/�	���)��
������ �����1�6 ����� ����� ����� 	���+� 

������������1 ��%1  �������	���	�	�0  “���	
��
����& ����%/�� ���1� ��4/�����
�������	 �!�
��	��1��	������������"$���06  �0����%/��%/0���������� �!�"#$ ��4��� ���
���0��������/ �”  ��4��%���0���/ ��4�  “���	
��
��”  �	�08�� �������	 ����	��	��8���
����5������� �!�"#$ ��4��� ����%/���������	�����������������0��������4/��  (7��0�
�      

��	��, 2549:18) 
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����	
"#��$��"�������%��
���"	�����&%"�'����  
��������	���������� �4� ��3�	������4/��	4������������%/23�� ��5�	�,��
4/� 

����3� ��83������$�������������� ������������ ��	�0 ��������	�������������� ����
�3�������	�����������0 ��������	 4  ������ �4� �� �!�"#$ (Industrial Product) ���� (Price) 

�������5�����0 (Distribution) )����������� 	������� (Promotion)   (
 	
� � ��9� �� ,  
2548 : 118) 

1. *�	%+��,- /"	�����&%"�'����  (Industrial product) �	�08�� � ������4��� ��� 

�%/�3���)�����$���(41�+��
4/�,������������� �� �����4/� ��4�,�����������23�� � ��4�
�	�08�� � ������4��� ����%/�� �(41�(41�+��
4/�,������� � ������� ��� ��4��5��� �������� ����
�,�� ���83� � ���4/������ ��& ���� ������%/0�)������03�2$������ �!�"#$ ����������� ����
�3�������	�����������8����03�2$������ �!�"#$�%/��	��804��03��+�� )��������%/0�)�����
��	���	����!�
)�����	��������� �����3�������	��1��� �!�"#$��& ����)���%/�5���9 

�����1��23�� ��3�������	�5���& �������	%������%/0�)�����03�2$������ �!�"#$ ����%1  
1)  ���	����������������  (Customer needs)  �� �!�"#$�%/��	��8���������� 

���	�5���& �)�����	������������������� ��	�0 �
4/����� ����	�0�����)�����	�5���&�����
)������23�� �� �����3�������	������	%���� ���	������%/0�)���������	����������������
��� ��	�0�0��������4/���������� �
4/�����������	���������������� '�0	3��������%/0�)���
����� �!�"#$���0�� �!�"#$ �
4/����������������	��������������������+�� 

2) ������%/0�)���������'�'�0% (Technology) 	%���	�5���& �������������3� 
�� �!�"#$����)���	� ��	��1�� �����%/0 ��	%�0���%/����	�0 �,�� ���� 1������0'����
�$ ����)��'�0
��0���� 1���*� � (Cable Optics) 	%���0 6 � �����%/	%������%/0�)�����%/0������	
 �����$����
�3��� (PCs) 	�������,���	
 �����$�����9� (Mainframe computer) 

3)  �'0��0�����:)���.�	�0  (Government  policies / laws)  (�/������	% 
������� ���������%/0�)������ ����3�������	 �,�� �������3	����� ���4�����5����
�������
41��%/��1�'������3�������	 �.�	�0� �� �2 ;  �.�	�0��������&�!��% ��& ���� 

4) ������%/0�)�������,%� ������ �!�"#$  [� �����3�������	] (Product life- 

cycle) ���������0����0)���5�+���3�������	�����	%����� �
 /	 ���������3� ��4����

�<��� ���� ��4���& �� ������)������	4/�� ������1��0�����1�� /	��� '�0�5����	�� ���%/0��������
,%� ��� �!�"#$	����	
 ���"� 
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       2. ���� (Price) �	�08�� �5��������� ��%/8����%0���&���&����� ������4��� ��� ��4� 

����	���	������%/�� �(41� �5����)�����%/0��
4/���+��	�(�/������'0,�$������	%��4����,��� �!�"#$ 
��4��� �����1��'0��0�����1����� (Pricing policies) ����������� �����3�������	��	%���	
��%/0���������������%/�������0 (�,�� �� �,� �� ��� ����4/������ )�����)����0) (�/ �(41�� �����
�� 	�"�%/)���������)��	%�5����%/��1����!�	 �����$�%/������� �����1��'0��0�����1���������������
�����%/��& ������� /	������0�������� �!�"#$��	���	)������������%1 +� ����0   ���+	�� 5���& �����
�5�����
%0�������%0� '�0���5����'�����������������0����� �!�"#$��������3	���	
)�����������	����)���3"�	��� �%/����=��� �!�"#$ ����%1  

1) �����%/� 5����+�����0�����4������� /	��� (Price list) �%/��& �����:����4� 

������ /	�������� �!�"#$�%/� 5����+����	������4��3"�	��� �7
��������� ���� (�/���& �������	
�%/+����0)
��+�0����������	'��,���$ ������	��������5����8������%/������)������
 /	
���2��	��%0	
 ����5�������4/��+�����0��� �,�� �������� !��%��0 )������������������� 
��& ���� �����1������3�2 ��84���"#$�����%/� 5����+�� ������0������ �,�� ������������ ������
�� 	�")���� ��� �������� ��& ���� �
���7���1������3�2 �����& ������0�%/�5���9�%/�3��5������� ��%/(41�
� ����������$��� ��4/����������%1 ����	��8,�+������� �(41�� ����!�0����������������)��
���������4/��+����� 6 )��� ����0��� 8�������5����+���%/ 1,000 ��� ����������� ����
�3�������	�������������0�� 10 ������� )��+�����������������%/+	������ ����������%�
���0�� 3 ��������
���7���1������3�2 �4� 870 ��� ��& ���� 

2) ������������ (Trade discounts) ��& ��������%/����	��� �
4/����)��)���� 

������4����)����0��4��� �����5�����0 (Middlemen) �%/����	��5������%/����5�����0�� �!�"#$��)��
�� �����������������	����4����0��1�����1��0�����������:������3�������	�7
���0����%/
��%/0���������%/'�0������ ����������� �����3�������	������	�/������������������%/��)��
���)����0��4��� �����5�����0����	%���)����%0�����3���0 ���	)�������������������5����� �
���	+	�
��)���� �(41�+�� 

3) �������� 	�" (Quantity discounts) ��& ��������%/	����)�������� 
�3�������	�%/(41�� ������� 	�"	�� �������������� 	�"���(41������& �)�����1 ���%0���4�
���	0��	����0 6 ���1 ��%/(41� �������%/(41���� 	�"�%/�
 /	��1��%1  ������,��0����0� ����+��
�����&���1�)��� 0����	��8����0�����,����0������0 )����& ����������������5�+���%����0 

�������� 	�"�%1 0 ����	��8)���+����& � 2 )�� �4� �������� 	�")��+	����	 )��������
�� 	�")�����	 '�0�%/�������� 	�")��+	����	 [Quantity discounts (Non-cumulative)] 
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��& ������������'�084���"#$�� 	�"������(41��
4/�����3 ����������(41���� 	�"	����1� '�0
����������%/� 5����+�����0��� ����0��� ��������5���/�(41����������)������0 �5����+����� 8��
(41��5�����5/����� 10 ����0+	��������� 8��(41��������10-20 ����0 �����������0�� 5 (41�
�5���� 21-50 ����0 �����0��10 (41��5������1�)�� 51 ����0��1�+� �����0�� 15 ��& ���� �����
����������� 	�")�����	  [Quantity discounts (Cumulative)] ��& ������������'�084�
��"#$�� 	�"������(41�� ������& �0�����	 �,�����0������%/� 5������ �,�� ���(41�����%
���	�5/����� 1,000,000 ��� +	�	%������ 0�����	 1,000,001 – 5,000,000 ��� +�����������0
�� 5 0�����	 5,000,000 �����1� +�+�����������0�� 10 ��& ���� 

4) �������� ��� (Cash discounts) ��& �������)���%/� 0	,�	�������� ���� 
�3�������	 '�0	%� ��83������$�
4/���	%������0�� �������% ����0����,�� ����,5����� �+�� 
�5������4/��+�+����� 5/10, n/60 �	�0���	��� �5����,5����� �!�0� 60 ��� 8��,5����� �� 10 

���)����+�����������0�� 5 ��& ���� 

3. �����
�0�'�#�� (Distribution) ��& ���������%/�� �!�"#$���4/��0��0����� ��� �+�0��
������ (�/����������������4�+	������&+�� �,�������������5�����0���������0�� ��� � �� ��� '!�
��4��� �,�����3�������	 (Industrial user) ��4�����������3�������	 (Industrial consumer) )��
������ (Middleman)'�� �� ��$���������� ��& �������)������= ��� ��	)��)���������3	
������4/��0��0����3)��� ��������3��� /	���+�0���3��%/������� �
4/�����������	����������
������'�0	3���5�+� �������"�����������	��8�5�)��+������%1  1) ��& �� ����	������4/��0��0� ����
)������3����3��� /	���  (�/�	%�����%/��%/0���������������� �����&������� ���� )������� ���� ����
�����4� 2) 	%� ��83������$�
4/����� ��������������%/���5����� �����3������������0�5/��%/�3�
'�0	%������������ ����������%/��	���	 )��	3�������5�+� 3) ��& ���1��������� ���
���������0 ������)�� ����= ��� ��	)�� )���������3	  ������������0� ���� ��& �
� ����	��1��	��%/��%/0��������������4/��0��0�� �!�"#$��� �� ��� �+������ ��� '!� ��4��� �,����
�3�������	 ��4���&�������4/��0��0���� �������'�����+�0�������� 

4. ���"#��"�	����%��
 (Promotion) ��& �� ����	���� �����4/����+�0������ 

��� ��	�0 �
4/���& ���������	�� � ,������ ��4���&������4�����	�5����������� ��	�0�%/	%������ 
� ����)���� �!�"#$   ���'>�"�   ��������� 	�����0   �������������    ������������  )�� 

���,���	
��2$ ��& �� /��5���9�%/�5�	�,������������������ � �������3 ��,4/���%0������ ��� ���
)0�)0����	�������������� �!�"#$��4�����5���������
��������0 '�0��/�+�)��������0'�0 
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,�
��������0��& ������������%/�5���9�%/�3������03�2$����4/������������������ ����
�3�������	   )����4/������� �!�"#$� �����3�������	�5����	����	%���� ������0�%/����
(��� )��	%����������������������0�������������%/��%/0�����������0� ������4��� ���
��������3�������	 �
4/����� ���03�2$����4/�����%/	%���� �2 ��  ���'>�"� ��������� 	���
��0 ������������� �����0)
��������� )��������,���	
��2$�������5���������������
���,����	
0�0�	������0'�0,�
��������0 �����1������������ �����3�������	������
��	�����������
 ���"�������������1��	������������	�������4/���� ��4���������	 

������������ 	�������     �
4/��%/��
�<��)������4/������4���������� 	����������� �
���� �2 !�
	���%/�3����
�<��)������4/����� �����3�������	 ��1�����5���9����
�<��
)����������� 	���������4�����4/������������%/	%���� �2 ��	%����%1  1) �5�������83������$
�����4/����������� 2) ���38���� ������������%/��& ���� ��	�0 3) �5���������	�"������
������ 	������� 4) 
�<����03�2$������� 5) �����4���4/� 6) �������	 �����
2$������������ 	
������� 7) �����	����)����������� 	���������������� 	����������� ����
�3�������	 ��	��8�5�+�����0������ ������+��%1  

1) ��������� 	�����0 (Sales promotion) )����������� 	23�� � (Business  

promotion)������ �����3�������	���83������$������������ 	�����0�&�4� �������������
��4��
 /	0����0 '�0����5����������������)������������������� �������3 ������0��0��,�
���	
0�0�	������0��	����1� � 2%������� 6 �%/,����������� 	�����0����������� ���� 
�3�������	 +��)�� ������)���� ���� ���,�)�����&�� ���)�������5�0����0 �����������9 

�
4/������� 	������� ��������0�������� ������������ ���	�0�
4/���������� 	������� ��� 

��		��)�������2 � ��& ���� 

2) ��������������������� (Role of direct marketing) ������������� 
+���� ���1��	4/�+	����	��%1  ����������� �����3�������	+���
 /	���,����4/��	4�������������� 
+��)�����	�0��� (Direct mail) ����������'����
�$ (Telemarketing) )������������+��$ 
(Online marketing) ����������������
0�0�	�%/��������3�����0'�0���'�0+	�,������� 
��������� ������������ ������������� ��������,��5������������� �����3�'!��� '!�)��� 

0��,����23�� �� �����3�������	���0 �
������� �������������� �����3�������	��	%����3���� 
�	4/�,�����0�����0����� ��� �����1��
4/�������3������������������� �����3�������	��
���	�,����4/��	4��������'�0�������	�,��0 �,�� ���	�0��� )������������'����
�$�
4/�
���3)��������	�������������	��%/	%���0!�
�����%/
��������0�����+��0%/0	�0%0�  
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3) �������������0'�0,�
��������0 (The role of personal selling) � 

�������� �����3�������	�����0'�0,�
��������0 ��4�,�����0�����0����� �����	%
������%/�5���9	����������������� �����3�'!��� '!� ��4/���������������� ����
�3�������	���������� ���������������%/��& ���� ��	�0 )������0�����0��	%���
�<��
�
4/�����������	������������������������%1  ���0���3�%1 ��03�2$�������� �����3�������	
��1�������	%����= � �� ���'�00�������%/�����0'�0,�
��������0 )�����	��	��8������0
���23�� ���������������������	����������23�� ��%/(41� �4�	%
41��%/��)��%/	%�����9� (�/�,����
�4/����'�0
��������0���0���,��0���4����
�������������� ��%/+	�,��
%0��5������� �!�"#$
�����0!�
������1� )��0 ��,��0���4��������� � ���	� ����� 6 )���������)������)����9��
���������� �����3�������	 �����1�������%/�5���9 2 ��������������0'�0,�
��������0 �4� 

1) ��& ��������/�������	��	��8����)����9�� 2) ��& ��������/������������	�����4/���� 

 
����!����������
�&%"�'�������*�	%����0�'�#��������%*"��"�5� 
�8�����"$�3�������	����� �)���5�����0�����%���	���&�����!�����4�

�����  �� ����� ��� �)���5�����0�����%��5���&�������0��0���������
0�0�	������ �!�"#$
)���� ����%/ ��& ��� �)��������   �%���1 �0 ���� ����)����������������� �
4/�)0������)������
�������������	�����������������%/�
 /		����1� �5����� ����)�������%/�����1� ����&�+��������
�
 /	��1 ����'����������% ����������,%0��	� �%/����� 	 �%  
.�.2545 	%'����������% �
��	���&����������,%0��	�� 5���� 17 '����� ����3���	%� 5������1�� 1� 31 '����� (��	'�����
�3�������	, 2553: ���+��$)   ��3�������	�������5�����0�� �!�"#$�����%���	���&����
�� ����� �!�"#$)�����83�������� �5���� ((%)
�) ����4����( �	��$+�0  ��& ��� ��5�23�� �����
�����%���	���&� ��0�9��%/�3����������+�0  '�0+���5��� �'������ CPAC Franchise (�/ �
��& ���03�2$����5����������%���	���&����)���	����'�� )����& ���0)����������� �
4/�
���������*41 �����������:� �  ����3���	%'�����������3	 ��/�������8�� 200 )��� 	%���� 

�� �������������3	�3"!�
�� �!�"#$)��������� ����%/ ��& ��� � ��		���:������  

'������ CPAC Franchise 	%� ��83������$�
4/��0�0:������� ������%���	���&���������3	 

��/������� )������3 ������ ��� '!� '�0�7
�� ��������8 /����	�,������%���	���&�)�����
��	���0	4�   ��4/�����	%�3������4�	%�3"!�
+��	���:������ )��,��0������������������
�����&�  �� ���?   +�������4���� ����3�)*��+,�$�0�������%0� 8%/8��� )������3	 '�0
 ���"����
�� �)���5�����0 ���4�( �	��$+�0�%/���)��	%���	
���	�����5��� � 23�� � ����
41��%/��1�'����� 
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������	%)��'��	����� �'��%/�%  '�0
 ���"������ 	�"��� )��'�������%/���� ���1��
41��%/
��1�6  ���+�����%0� ���23�� � �����%�(%)
� )*��+,�$ �4� �� �)���5�����0��	%���	�,%/0�,�9 �

41��%/���)����%������ ���?  �"���%0������ ���? ��������3��������
�<���� �!�"#$ �%	���
� ������� 5������� ��4/���3"!�
 � ���� )���� ��� ��	��1����@� ����	 ���� � ���	 ���)�� 

)������3	 �3���1�����������5��� ����)*��+,�$ �0������, � )�����	��� ��1��%1  �
4/��������� 
	�/��+����� �����%���	���&�(%)
� �3�'����� 	%	���:����%0������/�������   ('�����
�����%� (%)
�)*��+,�$������	���, 2553)   

�!�
���)����������� ��������3���	%���)�������4� 1. �� ���������������%� 

�5���� )�� 2. �� �������� �����%� (������+�0) �5���� �������%1 0 ��	%���)����%/��& ��� ��� �
�����%���	���&���00��0�%��5���� 12 ��0 (��	'������3�������	, 2553: ���+��$)  
!�
��	������)��������������)�������3�)��������������  ��4/��������)�������%/�0���
41��%/
�����9���	%:������������5�)��	%��03�2$�����0)�����)��������������(41������%��0���
�����4/�� �,�� ����)����������� � ��	8�����	,��0���4������4/�6 �5����� ���& ��39�3"������
)�������(�/ ����)�����  (�/ �������1 ����	%�������������)����4/��+��
 /	�� 	��& ���"%+�����
��������0�4/��%/+	�,�����������5�  ��	%���)������������������3�)�������
4/���� ������0+�����
	�  )����4/����4/��+����� �����& ���4/����������5�����  �
����� ��� �+	��� ������%/0��������� ���%1
��9  8���� ��� ���0�������%/0������� ��&	%'����� ������0+��	������)�����	��%/0���4/����%1��9�&
	�������,����� �����1� 8����& �����������������03�2$����8��)����,5�����& ��� ��� ('�����
�����%� (%)
�)*��+,�$������	���, 2553)   

��� ��	�0����5��� �23�� � �� ���?	%��� ��	�0�%/����������	��	��8����)������
��3�������	����� �)���5�����0����	��$ �����%���	���&� ��	8���	&�
���� ���1 ��
������)������������  '�0	%���		3��	�/��%/���
 /	���� �2 !�
����� �'�0������3�����

������ ��������3"!�
� ���� ������������� �����������!�
� /�)�����	 )�����	����!�0
���
������ '�0	%����5������)�� �����%/�%	%�������	����,��0���4�����	 )���= ��� ��	)��
*41 �*�� ��������������	�5���&� ('����������%� (%)
�)*��+,�$������	���, 2553)   
 
�������������������������� 

  +��&��6�-  ���7����� (2545) +���������4/�� �����0������������%/	%� �2 
�������(41�
�� �!�"#$�����% ���	���&������ ������	�����������5��!��	4�� ��������,%0��	� '�0	%
� ��83������$�
4/�����������0�����������%/	%� �2 
�������(41��� �!�"#$�����%���	���&����
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�� ������	�����������5��!��	4���,%0��	�   ��3�	����0����%/,�������4���3�	�� ������	����������5���� 

73 ��0 '�0,�)�����8�	��& ����4/��	4�������&������	���	��   '�0)�����������	�5���9
�����& � 5 �����  +��)�� 	���%/�3�  	��  ������� ���0 )�����0�%/�3�  '�0,�	������)�� 

Liker’s Scales  ����������
������ ����)�����8�	�����	�5���9��������0������������%/	%
� �2 
�������(41��� �!�"#$�����%���	���&�������	�� +��)�� �����0�������� �����0����
�� �!�"#$)���� ��� �����0������������0�� �!�"#$ 0����������0������������� 	������� ��
���	�5���9������������  �5����������00��0�����	�5���9	%����%1   ������ �!�"#$ �����	�5���9
������	���5����)���4� �3"!�
� ����  �����0�������������	�5���9������	���%/�3��5����
)���4������5�����0   �����0������������0�� �!�"#$  �����	�5���9������	���5����)���4� 

���������� ����+�������&� )���������  �����0������������� 	������� �����	�5���9������
	���5����)���4� ��������� 	�����0 �,�� ������ )������5���� ��& ���� 

 ����������9���%/�� ������	���������
�	���%/�3� �4� �� �������� ����,�� +	�
��	��8������+��������� �����	��4� �����5�����0��� ��0�������'������� ��0��+�����
�8���%/�������� +	�	%��������� 	�����0 )���� �!�"#$+	�+���3"!�
 

 
	��� %�9:!�&����-  (2547)  +������������0��������	��������%/	%������(41�
�� �!�"#$�����% ���	���&������ ������	���������� �5��!����+�� �����������3�%  '�0	%
� ��83������$�
4/�����������0�%/	%��������(41��� �!�"#$�����%���	���&������ ������	���������
� �5��!����+�� �����������3�%    '�0��&������	���	����� �� ������	���������  (�/ �����3����5����
�5��� �������������0��� �5��!����+�� �����������3�%   �5���� 38 ��0  '�0,�)�����8�	��& �
���4/ ��	4����0� 2%�����	!��"$�, ����  ���� ������$���	��'�0)�����������	�5���9�����& � 5 

�����  +��)�� 	���%/�3�  	��  ������� ���0 )�����0�%/�3�  '�0,�	������)�� Rating Scales  ��
��������
���� �����0��������	��������%/	%��������(41��� �!�"#$�����%���	���&� ����7�%/0
�0��������	�� ��%0���	�5���� �4� �����0������ �!�"#$ �����0����,�������������5�����0 �����0
������������� 	������� )�������0��������    �5����������00��0�)�������� �����	�5���9����%1   
�����0������ �!�"#$ 	%����7�%/0�0��������	���%/�3�  �5����)�� �4� �3"!�
� ���� �����0�������� 	%
����7�%/0�0��������	���5����)���4� ������������%���	���&�  �����0����,������������
�5�����0 	%����7�%/0�0��������	��  �5����)�� �4� ���������� ����+�������&�)��������� �����	�
�4� � 2%�������������%���	���&�)��������'�00��
���� ���4/��	4� )���3���"$�%/�����)��
����	�0 )�� ��0������'������� ��� �!�"#$�����%���	���&��0������8���%/��������  �����0
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������������� 	������� 	%����7�%/0�0��������	���5���� �4� �����0'�0,�
��������0+�
�
�������%/����0���  

<��=
�  �&%"&+�  (2552)  +���������4/�� ���	
��
����������������������	��� 
��������� �!�"#$�����%���	���&���� �� ��� ����� �����%� (������+�0) �5���� ����
�,%0��	�  '�0	%� ��83������$ �
4/���������	
��
���������������� �!�"#$�����%���	���&�
��� �� �������� �����%� (������+�0) �5���� �����,%0��	�  '�0����0����%/,������ �4� ������
��� �� ��� ����� �����%� (������+�0) �5���� �����,%0��	�  �5���� 124 ��0  '�0,�
)�����8�	��& ����4/��	4�   ,�	�����������	�"��� (Rating Scale) ��������	 ����	
��

�� '�0������	
��
��)��������& � 5 ����� +��)�� 
��
��	���%/�3� 
��
��	�� 
��
��
������� 
��
�����0 )�� 
��
�����0�%/�3�   ����������
����������	%���	
��
�����
�� �!�"#$�����%���	���&� ����� ��� ����� �����%� (������+�0) �5���� �����,%0��	�
������	%���	%���	
��
��������	��+��)�� ����,�������������5�����0  ���������0�%/	%���	
��

��������������� �4� ������ �!�"#$  �������� )��������������� 	�������  '�0����
����	�����������%/������	%���	
��
��������	��	%����%1  �����0������ �!�"#$ +��)�� ����
����� ���������� ����  �����3"!�
���� ����+��	���:��)����������� ������������0   �����0
�������� +��)�� ������0��	���	����3"!�
� ����  ���������	%���	�������0��	�3"!�

� ���� )������� �������%/��������)��8��	%������%/0�)���	%���)�����������  �����0����������
�5�����0 +��)�� ���������	��8��/�(41�+�����'����
�$  �������� ��������� ���?��4�
��������0
�5�+�����0�����  )���������	����������&�������/�(41 �� ����   �����0������������� 	
������� +��)��  ����
��������0	%�3�� ��%)������,4/�84�   ����
��������0���� ������0���	
�� ��)��(4/����0$  ����
��������0	%���	�3!�
)��	%	�3�0$��	
��2$�%/�%  )������
��������0	%
���	�������������%  

�5�������9�������������������0��������	���������� �%/
�	���%/�3��)����
���� ����%1  ������ �!�"#$ +��)�� ���0%/���+	���& ��%/�� �� �� ��9���������� +��)�� ��0����������
���� ����0�� �+� ��9�������������5�����0 +��)�� ������������,��+	������	�5�������� )��
��9��������������� 	������� +��)�� +	�	%���'>�"�  


