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!"#서론

최근의 프랜차이즈 산업은 급속히 발전하고 있다6! 일부 

프랜차이즈 분야는 진입장벽이 낮아 기업 간 경쟁이 치열해

지고 있다 6!이러한 역동적인 경쟁 환경에서 기업은 경쟁력을 

확보하기 위해 고객의 선호도<! 품질<! 그리고 기술적인 인터

페이스를 고 객 중심으로  초점을  맞추어 변화시켜야 한다

PQ+&8+&@+&<! EFFRS6!

외식프랜차이즈의 서비스와 메뉴는 쉽게 모방이 가능하기 

때문에<!유사한 유형의 기업이 지속적으로 발생하고 있다 6!이

러한 상황은 경쟁사와 차별화된 서비스를 제공하려고 할  때 <!

어려움을 줄 수  있다PT%,.! U! 7+(.2%&<! CGGES6!고객의 기대와 

성과를 비교하는 서비스 품질은 마케팅 및 외식  서비스 연

구에서 중요하게 다루어지고 있다 PV+&+-/&+8+(<! W%,)$+82! U!

X%&&0<! CGNNS6! 초기의 서비스 품질은 고객이 서비스 품질을 

인식하는 방 법과 그  인식을 측정하는 방 법이 연구되었다

PY&Z(&44-<! CGNRS6!따라서 기업은 경쟁사와 차별화된 서비스

를 제공하기 위해 서비스 가치를 측정해야 한다6! W%,)$+82!

PCGNNS은 지각된 가치가 품질<!가격P금전 및 비금전적S<!제품 

또는 서비스의 평판 그리고 제품 또는  서비스에 대한  감정

P감정적 반응S으로 구성되어 있다고 하였다6

외식프랜차이즈 산업의 이러한 어려움을 극복하기 위해 

외식프랜차이즈 기업은 고 객에게 혁신적인 서비스 가치를 

지속적으로 제공해야 한다6!서비스는 가치 있는 무형의 상품

으로 외식프랜차이즈 기업의 서비스 마케팅은 기업  성과 형

성에 중요한 요소이다PV,(%! U! Y,284&%<! CGGNS6! 프랜차이즈 

산업에서 서비스에 대한 고객의 체험 마케팅은 기업에게 새

로운 성과를  창출할 수  있게  해  줄 것이다6

고객에게 양질의 서비스 제공은 기업이 지속 가능하고 경

쟁 우위를 확보할 수  있으며<! 기업의 성과에 긍정적인 영향

을 미친다PA4&(%22<! O,)$+-<! O4&5%-4(! ;;;<! U! Q&,-$(+(<! EFF[S6!

외식프랜차이즈와 같은  서비스  제공  기업의  성과는  고객 중심!

서비스를 제공할 수  있는 능력에 따라 달라진다PY/-)+*--4(!

U! \4$(-4(<! EFFDS6! 즉<! 서비스 제공 기업은 반복된 서비스 

실패는 낮은 성과를 나타낼 수도  있다PO%0%&! U! 7'$9+5%&<!

EFFBS6! 외식프랜차이즈 기업은 서비스 가치를 높이고 실패

를 줄이기 위해 다양한 서비스를 모색하고 있다 6!

서비스에 대한 연구는 마케팅 분야와 함께 발전하고  있다

P]+&54! U! M/-'$<! EFFNS6!서비스 분야에서 다양한 관점의 고

객 가치에  대한  연구가  진행되고  왔다PM,(<! 7$%&<! U! 7$,$<!

EFF^_! V%)&,'@<! EFFE_! T/,`<! Y&%82%&<! K+-$:/&(<! U! L+&&,a(<!

EFFN_! 7b('$%`"A%&(b(.%`<! ;(,%-)+"X4(,224<! U! c42:&44@<!

EFF[S6!이러한 가치는 태도와 행동 의도 형성을 유도하는 척도

로!이용되고 있다Pc4(@+(%(<! ]%&12+(@%(<! U! d2-%(<! EFF[S6!

서비스에 대한 연구는 고객 충성도 향상을 위해 다양하게 

연구되고 있다Pe%! T/0)%&<! X24%8%&<! U! V%%)%&-! CGGBS6!

L&4(,(! +(.! #+024&PCGGES는 고객의 서비스 인식이 고객 충성

도 형성에 중요한 영향을 미친다고 하였다6! 외식프랜차이즈 

기업의 성장을 위한 핵심 성공요인은 고객 기반의  높은 서

비스를 고객에게 제공해야 고객이 만족하고 결과적으로 고

객 가치가  확보된다6

따라서 본 연구에서는 서비스 가치를 품질 가치<! 감정적 

가치<! 경제적 가치 <! 행동적 가치<! 그리고 평판 가치로 구분

한 W%,)$+82PCGNNS의 연구를 바탕으로 외식프랜차이즈의 서

비스 가치가 인지적 태도<!정서적 태도<!그리고 충성도에 미

치는 영향에 대해 연구하고자 한다6

$"#이론적 배경

!"#"$서비스 가치

지각된 가치에 대한 정의가 다양하게 연구되고 있지만

Pe4..-! U! O4(&4%<! CGGC_! 7$%)$<! f%98+(<! U! Y&4--<! CGGCS<!

가장 보편적인 정의는 고객이 받는 것에 대한 인식과 주는 

것에 대한 인식에 기초한 제 품의 유용성에 대한 전반적인 

평가이다PW%,)$+82<! CGNNS6!즉<!가치는 활동에서 얻는 개인적

인 평가이다PM+,<! Y&,**,(<! U! X+:,(<! EFFGS6! 기업이 제품 또는 

서비스를 변경하거나<!경쟁사가 하는 제품 또는  서비스를  변

경하거나<!소비자의 욕구 또는 필요가 바뀌면 지각된 가치가 

변할 수 있다6!

W%,)$+82PCGNNS은 서비스 가치를 개 념화 하기 위한 기반

을 마련하였다6! W%,)$+82PCGNNS은 고객이 제품 또는 서비스 

가격과 품질에 대한  가치  인식에 대해 연구하였다6! 그의 연

구에서 제 품 또는  서비스 속성으로  구성된 지각된  품질이 

지각된 가치로 이어진다고 하였다 6!지각된 가치는 고객이 얻

는 것 P품질<!혜택<!유용성S과 제품 구매  및 소비에 대한  포기

P가격<! 희생<! 시간S! 사이의 절충이다6! 다른 V%)&,'@! +(.!

X+'@8+(PEFFES의 연구에서는 7IT]"VIT]>M! 척도를 바탕

으로 서비스 가치를 품질<! 경제적<! 행동적<! 평판 및 감정적 

가치의 다섯 가지  차원으로  구성하였다6!지각된 가치에 대한 

연구는 대부분 고객이 인지하는 가치에 대해  정의하고 서비

스 구성  요소를 반영한 연구는 거의 없었다PT/,`<! Y&%82%&<!

K+-$:/&(<! U! L+&&,a(<! EFFNS6! 서비스 가치에 대한 연구는 

기존의 제품 중심  마케팅 접근  방식에서 서비스  기반  마케

팅으로 전환되고 있다 P]+&54! U! M/-'$<! EFFNS6

가치는 가격뿐만 아니라 내적 특성P구매에 대한 느낌S! 및 

외적 특성P제품 또는  서비스의  평판S은 인식 품질과 긍정적

인 관계가 있다 PW%,)$+82<! CGNNS6! W%,)$+82PCGNNS은 지각된 

가치가 품질<! 가격P금전 및 비금전적S<! 제품 또는 서비스의 

평판 그리고 제품 또는  서비스에 대한  감정P감정적 반응S으

로 구성되어 있다고 하였다 6

c/<! Q+(.+81/220<! +(.! \/9+$%%&PEFFGS는 지각된 가치를 

제품 또는  서비스의  품질과 가 격과의 관계로 설명하였다6!

X4g+(,'PCGG[S은 가격 기반  상대적  지각된  가치를  비슷한 가

격으로 비 슷한 품질 제공<! 프리미엄 가격으로 우수한 품질 

제공<!그리고 저렴한 가격으로 낮은 품질 제공의 세  가지  포

지션으로 구성된다고 하였다6! 기업은 고객의 행동에 영향을 

미치는 제품 또는  서비스에  대한  고객의 상대적 지각된 가

치를 통해 경쟁우위를 확보한다6!상대적 지각된 가치는 경쟁 

제품과 비교하여 제품 또는  서비스를 통해  받는 가치이다6

외식프랜차이즈는 식사뿐만 아니라 매장 이용에 즐거움과 

행복감 같은  감정적인 혜택을 가지고 있다 6! 많은 소비자가 
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감정적 욕구를 충족시키기 위해  제품 또는 서비스를 구매한

다PQ/8+&<! M%%<! U! Q,8<! EFFGS6! 감정적 가치는 제품이나 서

비스에 대한 감정이나 정서적으로 유익한 혜택으로 정의된

다P79%%(%0! U! 74/)+&<! EFFCS6! X+54``,<! Y41,(+)$<! +(.! f0%&!

PCGGGS는 감정적 가치를 기업과 소비자와의 관계에 대한 반

응으로 형성되는 소비 감정이라고 하였다6!이러한 감정적 가

치는 구매의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다

Pe4..-<! O4(&4%<! U! Y&%9+2<! CGGCS6

V+&+-/&+8+(! +(.! Y&%9+2PEFFFS은 지각된 가치가 취 득 

가치<!거래 가치<!사용 가치  그리고 보상 가치의 네 가지  유

형으로 구성된다고 하였다6!그들은 취득 가치는  금전적인 가

격에 대해 얻은 이익이며<!거래 가치는 좋은 거래를 얻기 위

해 소비자가 받는 즐거움으로 정의하였다6

많은 고객은 독립된 외식 브랜드를 기억하는데 어려움을 

격고 있으며<!알려지지 않는 외식 업체 방문을 꺼려한다6!따

라서 평판은 외식프랜차이즈에 대한 고객의 지각된 가치가 

될 수  있다6! 기업의 평판은 기업에 대한 고객의 과거  경험

PK%,5%2)! U! L+8%&%&<! CGNNS과 직접 또는 간접인 경험과 정

보를 받음으로서 형성된다PT/)$! U! h4&@<! EFFRS6! I:%&2! +(.!

7'$9+,5%&PEFF^S는 평판이 기업에 대한 고객의 전반적인 정

서적 평가라고 하였다6

!"!"$태도

태도는 대상 <! 사건 또는 자극에 대해  일관되게 호의적이

거나 바람직하지 않은 방식으로 반응하는 학습된 경향을 의

미한다PA,-$:%,(! U! >g`%(<! CGB^S6! X,&5%2%(<! T/0)%&<! +(.!

K%)`%2-PEFFDS는 태도를 대상에 대해 어느 정도의 호의 또

는 불만으로 평가함으로써 표현되는  심리적  경향으로  정의

하였다6! O+2$4)&+PEFF^S는 태도를 대상에 대한 평가의 요약

으로 정의하였으며<!신념은 태도 형성에 매우 중요하다고 하

였다6! 이러한 정의에 따르면 태도는 대상에 대한 경험이나 

다른 정보에 의해  형성된 지식에 따라 태도가 발전할 수 있

다는 의미이다6!소비자의 태도와 구매 의도 또는 구매 행동 

간에 유의한 관계가 있다 P7,8%-)%&<! EFC[S6! 대부분의 연구에

서 태도는 행동의도와 긍정적 관계가 있는 것으로 나타났다

PW$+(5<! U! Q,8<! EFCDS6

사람들은 서비스나 브랜드에 대해  그들이 믿는  것과  어떻

게 생각하는지를 통해 태도를 측정한다PA+&&,-<! X%(.2%<!

V*%,*%&<! U! T%,:-)%,(<! EFCFS6! >:./2"O/$8,(PEFCFS은 긍정적

인 반응과 부정적인 반응이 태도에 반영될 수 있다고 하였

다6

태도는 다양한 분야에서 다양한 상황으로 사용되어 왔다

PO44(<! Q$+2,.<! >9+(<! >)),=<! T+-442<! U! Q,&+(<! EFCBS6!태도는 

단일 차원의 구조P7+22+8! U! K+$,.<! EFCES가 아니라 인지<!

감정<! 감정<! 가치<! 그리고 의식 등 다양한 차원으로 구성되

어 있다PA,4&%! U! Q,8<! EFFBS6! 그러나 일반적으로 태도는 단

일 차원 또는 인지적 <! 정서적 그리고 행동적으로 구분하여 

연구되고 있다Pc+-+(<! EFCFS6! 인지적 태도와 정서적 태도는 

행동적 태도에 영향을 미친다Pc+-+(<! EFCFS6! 행동적 태도는 

무언가를 하려는 고객의 의도가 포함된다PL$/.&0<! A4?+22<! U!

V+22,-)%&<! EFCCS6!즉<!행동적 태도는 행동의도라고 이해할 수 

있다6

인지적 태도는 고 객이 대상에 대해 가지고 있는 신 념을 

기반으로Pc+-+(<! EFCFS!개인이 그  대상에 의해  수행되는 유

용성과 기능에 기초하여 대상을 좋아하거나 싫어하는 정도

를 의미한다PL%2%:,<! EFC^_! A,4&%! U! Q,8<! EFFBS6! 즉<! 인지적 

태도는 대상에 대한 개인의 인지적 평가로P7$,$<! M+,<! U!

L$%(5<! EFCDS! 외식프랜차이즈에 대해 아는 정도라고 할 수 

있다6!

인지적 태도와 정서적 태도는 서로 반대  방향으로 진행된

다6!즉<!처리 자원이 적다면 고객은 정서적 반응을 사용하는 

경향이 더 높지만 처리 자원이 많으면 사람들은 인지적 반

응을 선호한다6! O+2$4)&+PEFF^S는 사람들은 인지 과정을 통

제 할 수  있으며<!이 과정이 처리 자원의 이용 가능성에 영

향을 받는다고 하였다6

인지적 태도도 중요하지만<! 점점 더 많은 연구들이 정서

적 태도가 행동의도에 미치는 영향의 중요성을 강조하고 있

다PM+9)4(<! L4((%&<! U! O'I+'$+(<! EFFGS6!일부 연구에서 정

서적 태도가 인지적 태도보다 행동 예측에 더 강한 영향을 

미치는 것으로 연구되고 있다PY2+-8+(! U! >2:+&&+',(<! EFF[_!

Q&+*)<! T,-%<! 7/))4(! U! T40-+8:<! EFF^_! #&+*,849<! 7$%%&+(<!

M48:+&.4<! A,(2+0<! X&49(<! U! >&8,)+5%<! EFFRS6

정서적 태도는 대상을 사용하거나 경험함으로써 얻은 감

정과 정서적 경험을 의미한다PA,4&%! U! Q,8<! EFFBS6! 이러한 

정서적 태도는 쾌락적 감정P즐거움<! 흥분S으로 묘사된다

PY,(%&"74&422+<! EFFCS6! 정서적 태도는 대상에 대한 고 객의 

감정이며Pe%-+,<! Q! U! O+$+g+(<! CGGNS<!외부 자극에 의해  영

향을 덜 받는다PO+2$4)&+<! EFF^S6

!"%"$충성도

고객 충성도의 개념은 서로 다른 시각으로  인해  복잡하게 

이루어져 있다PO+g/8.+&<! EFF^S6! 충성도의 일반적인 정의는 

재 구매를  촉진하는 방식으로 제품이나 서비스를 재구매하

겠다는 약속이다6!충성도가 높은 고객은 가능할 때마다 동일

한 서비스를 재구매하고<! 추천하며<! 이들에 대해 긍정적인 

태도를 유지한다PQ+(.+81/220! U! 7/$+&)+()4<! EFFFS6

선행연구에 따르면 충성도에는 행동적 충성도와 태도적 

충성도의 두 가지  종류가 있다 PX+2452/<! EFFE_! L$%(5<! EFCCS6!

태도 충성도는 제품 또는  서비스에  대한 소비자의  충성도를 

구성하는 다양한 감정과 같은 개인적인 태도이다6!고객이 재 

구매하지 않고 다른 고객에게 공급 업체의  서비스를  추천하

는 경우에도 태도 충성도라고 할  수 있다 PQ/&-/(2/452/<!

EFCCS6! 태도 충성도는 공급 업체에 대한  고객의 선호도<! 구

매 의도 및 제D자에 대한 추천을 나타낸다6! 태도 충성도는 

고객이 제품이나 서비스를 구매하는 것을 약속하지 않는다6!

그러나 구전은 비즈니스의 긍정적 이미지 창출에 기여한다6!

행동 충성도는 실제적 구조이지만<!태도 충성도는 심리적 

구조이다PL$%(5<! EFCCS6!많은 연구는 태도 충성도와 행동 충

성도 간의 긍정적인 관계를 나타낸다PX+2.,(5%&! U! T/:,(-4(<!

CGG[_! e,'@<! U! X+-/<! CGGRS6!고객이 서비스 제공에 대한 강
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한 개입을 경험하면 정보를 찾는 데 시간의 일부를 사용하

는 경향이 있다PX%+))0<! c48%&<! U! Q+$2%<! CGNNS6! 서비스가 

고객을 만족시킨다면 구매 빈도는 증가하지만 대안 검색에 

대한 감소가 발생한다Ph+(5<! M,/<! \,(5<! U! M,<! EFCRS6

%"#연구설계

%"#"$연구가설

본 연구는 외식프랜차이즈에 대한 서비스 가치가 인지적 

태도와 정서적 태도에 영향을 미치고<!인지적 태도와 정서적 

태도가 충성도에 미치는 영향을 파악하기 위해 다음과 같은 

선행연구를 바탕으로 연구  가설을 구성하였다6

D6C6C6!외식프랜차이즈의 서비스 가치와 태도 간의 관계

가치는 다양한 행동 P]+-@%! U! e4((%220<! CGGGS<! 소비자의 

의사결정 프로세스P]%&8%,&! U! ]%&:%@%<! EFF[S<! 그리고 다양

한 정서적 강도와 태도P7'$9+&)`<! CGGRS에 영향을 미치기 때

문에 중요하다6! 가치"태도"행동 모델은 행동 의도를 이해하

기 위해  사용되고 있다 Pc4(@+(%(<! ]%&12+(@%(<! U! d2-%(<!

EFF[S6!가치는 태도를 통해 간접적으로 행동에 영향을 미치

는 인지적 계층 구조로  구성되어  있다P#/.4&+(<! d2-%(<! U!

e41,'4<! EFFGS6! Q%(5! +(.! #,(5PEFFGS은 미적<! 서비스 우수

성<!그리고 즐거움이 포함된 경험적 가치가 태도에 긍정적인 

영향을 미친다고 하였다6

가치는 판단<! 선호<! 및 선택의 기준이 된다PK,22,+8-<!

CGBGS6! 고객의 수용 및 태도는 고객의 경험으로 부터 형성

된 가치에 의해 영향을 받는다Pf+8:,-+(! U! X+&4(<! EFFBS6!

Q%(5<! c/+(5<! W$%(5<! +(.! c-/PEFFBS는 경험적 가치가 사용 

태도에 긍정적 영향을 미친다고 하였다 6!

이러한 선행연구를 바탕으로 본  연구에서는 외식프랜차이

즈 기업의 서비스 가치와 태도 간의 관계를 분석하기 위하

여 다음과 같은 가설을 설정하였다6

H1: 외식프랜차이즈의 서비스 가치는 인지적 태도에 정 (+)

의 영향을 미칠 것이다.

 H1-1: 품질  가치는 인지적 태도에 정(+)의 영향을 미칠  것

이다.

 H1-2: 감정적 가치는 인지적 태도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

 H1-3: 경제적 가치는 인지적 태도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

 H1-4: 행동적 가치는 인지적 태도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

 H1-5: 평판 가치는 인지적 태도에 정(+)의 영향을 미칠  것

이다.

H2: 외식프랜차이즈의 서비스 가치는 정서적 태도에 정 (+)

의 영향을 미칠 것이다.

 H2-1: 품질 가치는 정서적 태도에 정(+)의 영향을 미칠  것

이다.

 H2-2: 감정적 가치는 정서적 태도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

 H2-3: 경제적 가치는 정서적 태도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

 H2-4: 행동적 가치는 정서적 태도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

 H2-5: 평판 가치는 정서적 태도에 정(+)의 영향을 미칠  것

이다.

D6C6E6!태도와 충성도 간의 관계

태도와 충성도 간에는 긍정적인 관계가 있는 것으로 과거

부터 연구되어  왔다P7)+&&! U! T/:,(-4(<! CGBNS6! Q%22%&PCGGDS

는 브랜드에 대한 지식은 태도를 형성시켜 충성도를 효과적

으로 파악할 수 있는 요인이라고 하였다6

태도는 행동을 포함한 다양한 행동 심리학 분야에서 행동

과 행동  의도를 유도하는 요인으로 연구되고 있다 PO4&&,-<!

EFFGS6!태도는 직접적으로 관찰하거나 측정할 수 없는 심리

적 과정의 결과이지만<! 사람들의 행동을 예 측할 수  있다

Pc/(%'@%<! c+/-)%,(<! XZ$2%&<! U! Y&,-'$@+)<! EFCFS6!즉<!태도는 

충성도를 예측할 수  있는  요인이다PA+,&'24)$<! L+1%22+<! U! >2*4&.<!

EFFCS6

이러한 선행연구를 바탕으로 본  연구에서는 외식프랜차이

즈 기업에 대한 태도와 충성도 간의 관계를 분석하기 위하

여 다음과 같은 가설을 설정하였다6

H3: 인지적 태도는 충성도에 정(+)의 영향을 미칠  것이다.

H4: 정서적 태도는 충성도에 정(+)의 영향을 미칠  것이다.

%"!"$표본설계

본 연구의 설문은 선행연구를 바탕으로 작성하여 온라인 

설문조사 전문 기관의 패널을 대상으로 설문조사가 실시되

었다6! 설문조사는 최근 C개월 이내에  외식프랜차이즈  매장

을 방문한 경험이 있는 패널을 대상으로 조사되었다6!설문조

사는 EFCG년 E월 CD일부터 E월 CG일까지 약 B일 동안 조사

되었으며<! DFF명이 설문을 작성하였다6!총 DFF명의 샘플 중 

불성실한 설문 B개를 제외한 EGD개가 분석에 이용되었다6

%"%"$변수의 측정  및  정의

본 연구에 사용된 변수는 B점 등간 척도가 이용되었으며<!

외식프랜차이즈 기업에 대한 서비스 가치는 V%)&,'@PEFFES의 

연구에서 사용된 서비스 가치를 본  연구의 상황에 맞게 수

정하여 품질 가치<! 감정적 가치 <! 경제적 가치 <! 행동적 가치 <!

평판 가치의  ^가지 차원으로 구성되었다6! 품질 가치는  R개 

항목으로 측정되었으며<! 외식프랜차이즈에 대한 믿음으로 

정의되었다6! 감정적 가치는 ^개 항목으로 측정되었으며<! 외

식프랜차이즈에 대한 즐거움으로 정의되었다6! 경제적 가치

는 ^개 항목으로 측정되었으며<! 외식프랜차이즈에 대한 비

용 대비 성과로 정의되었다6! 행동적 가치는 ^개 항목으로 
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측정되었으며<! 외식프랜차이즈 이용의 편리함으로 정의되었

다6! 평판 가치는  ̂ 개 항목으로 측정되었으며<! 외식프랜차이

즈의 유명함으로 정의되었다6

태도는 L4((%&<! T$4.%-<! O4&&,-<! O'I+'$+(<! +(.! M+9)4(!

PEFCCS의 연구에서 사용된 인지적 태도와 정서적 태도가 본

연구의 상황에 맞게 이용되었으며<!인지적 태도는 ^개 항목<!

정서적 태도는 R개 항목으로 측정되었다6!인지적 태도는 외

식프랜차이즈 이용의 유용성으로 정의되었으며<! 정서적 태

도는 외식프랜차이즈 이용의 긍정적 느낌으로 정의되었다6!

마지막으로 충성도는 W%,)$+82<! X%&&0<! +(.! V+&+-/&+8+(<!

PCGG[S의 연구를 본  연구의 상황에 맞게 수정하여 R개 항목

으로 측정되었으며<! 외식프랜차이즈를 지속적으로 이용하려

는 의지로 정의되었다6

&"#실증분석

&"#"$표본의 일반적  특성

본 연구의 실증 분 석에 이용된 EGD명의 응답자에 대한 

표본의 일반적 특성은 i#+:2%! Cj과 같다6!

먼저<! 성별은 여자 P[F6RkS가 남자PDG6[kS에 비해 많았으

며<! 결혼 유무는 기혼P^R6[kS이 미혼PR^6RkS보다 조금 높은 

것으로 나타났다6! 연령대는 DFlDG세P^^6DkS<! 학력은 대학교 

재학 및 졸업PBE6FkS이 가장 많았다6! 직업은 생산 기 술직

P^R6DkS이 가장 높은 비중을 차지하였다6!

 n %

Gender

Male 116 39.6

Female 177 60.4

Marital status

Single 133 45.4

Married 160 54.6

Age

20-29 53 18.1

30-39 162 55.3

40-49 77 26.3

50-59 1 0.3

Educational

level

Below high school 25 8.5

Undergraduate 31 10.6

Four year university 211 72.0

Graduate school 26 8.9

Job

Student 10 3.4

Officer 17 5.8

Professional 16 5.5

Sales 44 15.0

Technical 159 54.3

Housewife 11 3.8

Others 36 12.3

Table 1: emographic Profile of the Respondents (n=303)

&"!"$측정모형 분석

본 연구에 이용된 척도의 집중타당성과 판별타당성을 검

증하기 위한 확인적 요인분석이 실시되었다6

분석 결과<! i#+:2%! Ej에서와 같이<! 적합도 지수는 χ
!"

mBNR6^CGP.*mRD[<! χ
!

n.*mC6BGG<! 1"3+2/%mF6FFFS<! LA;mF6G^E<!

fA;mF6NGG<! YA;mF6N^B<! TOTmF6F[^<! TO7I>mF6F^E로 나타

나 구조모형 분석 이용에 적합한 것으로 나타났다6!

&"%"$상관관계 분석

집중타당성<!판별타당성 그리고 신뢰도 분석 결과<!단일차

원성이 검증된 척도들의 방향과 상관관계의 정도를 알아보

기 위해 상관관계 분석을 실시한 결과<! i#+:2%! Dj에서와 같

이<!연구가설에서 제시한 방향과 일치하는 것으로 나타났다6

&"&"$연구모형의 검증

본 연구에 이용된 외식프랜차이즈 기업의 서비스 가치<!

인지적 태도<!정서적 태도<!그리고 충성도와 같은 연구 단위

들 간의 전체적 모형을 구조방정식 모형P7IOS으로 검증한 

결과<! 적합도는 χ
!

mNFE6GERP.*mRRC<! χ
!

n.*mC6NEC<! 1"3+2/%!

mF6FFFS<! YA;mF6N^R<! fA;mF6NG[<! LA;mF6G^F<! TOTmF6F[B<!

TO7I>mF6F^D으로 나타났다6! 또한<! 내생변수가 외생 변수에 

의해서 설명되는 설명력PT
!

S을 분석한 결과<! 인지적 태도는 

F6NRNPNR6NkS<! 정서적 태도는 F6NCGPNC6GkS<! 그리고 충성도

는 F6N[NPN[6NkS로 나타났다6

&"'"$연구가설의 검증

cC은 외식프랜차이즈 기업의 서비스 가치와 인지적 태도 

간의 관계를 알아 보기위한 것이다 6! 먼저<! 품질 가치가  인지

적 태도에 긍정적PoS! 영향을 미 칠 것이라는  cC"C을 검증한 

결과<! 경로계수 값은 "F6FE^<! )값은 –F6CNC로 품질 가치는 인

지적 태도에 통계적으로 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 

나타났다P1jF6F^S6! 따라서 cC"C은 기각되었다6! 다음으로 감정 

가치가 인지적 태도에 긍정적PoS! 영향을 미칠 것이라는  cC"E

를 검증한 결과 <!경로계수 값은 F6EEF<! )값은 E6ECN로 감정 가

치는 인지적 태도에 통계적으로 유의한 정 PoS의 영향을 미치

는 것으로 나타났다P1iF6F^S6! 따라서 cC"E는 채택되었다6! 경

제적 가치가 인지적 태도에 긍정적PoS! 영향을 미칠 것이라는 

cC"D을 검증한 결과 <! 경로계수 값은 F6CGF<! )값은 D6FF[으로 

경제적 가치는 인지적 태도에 통계적으로 유의한 정 PoS의 영

향을 미치는 것으로 나타났다P1iF6FCS6!따라서 cC"D은 채택되

었다6! 행동 가치가 인지적 태도에 긍정적PoS! 영향을 미칠 것

이라는 cC"R를 검증한 결과<! 경로계수 값은 F6FD[<! )값은 

F6^NN로 행동 가치는 인지적 태도에 통계적으로 유의한 영향

을 미치지 않는 것으로 나타났다P1jF6F^S6!
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Items
Standardized 

factor loadings
CCR

b

AVE
c

Cronbach 

α

Quality value 0.639 0.872 0.876

This food-service franchise is great. 0.863

This food-service franchise can be reliable. 0.814

This food-service franchise keeps its promise. 0.754

This food-service franchise always provides the same quality. 0.762

Emotional value 0.686 0.894 0.896

This food-service franchise makes the visit feel better.

This food-service franchise is comfortable. 0.796

This food-service franchise is fun. 0.855

I am glad this food-service franchise. 0.852

This food-service franchise makes me happy. 0.809

Monetary value 0.710 0.879 0.902

This food-service franchise is good in price.

This food-service franchise is worth the money 0.724

This food-service franchise is fair in price. 0.872

The price of this food-service franchise was set at a reasonable level. 0.904

The price of this food-service franchise is economical. 0.859

Behavioral value 0.583 0.797 0.845

This food-service franchise is easy to visit. 0.697

This food-service franchise does not require energy to purchase. 0.751

This food-service franchise is easy to purchase. 0.806

This food-service franchise does not require effort to purchase. 0.795

This food-service franchise is not burdened. -

Reputation value 0.619 0.890 0.890

This food-service franchise has a good reputation. 0.734

This food-service franchise is recognized. 0.821

This food-service franchise is great. 0.783

This food-service franchise is famous. 0.776

I like this food-service franchise. 0.817

Cognitive attitude 0.649 0.839 0.844

This food-service franchise is useful for our food life.

This food-service franchise is important. 0.784

This food-service franchise is worth it.

Use of this food-service franchise is rewarding. 0.825

This food-service franchise is beneficial. 0.807

Affective attitude 0.638 0.862 0.875

I am satisfied with this food-service franchise. 0.782

The use of this food-service franchise feels good. 0.831

It is pleasant to use this food-service franchise. 0.797

It is wonderful to use this food-service franchise. 0.784

Loyalty 0.704 0.878 0.903

I am planning to use this restaurant franchise in the future. 0.841

I am going to use this food-service franchise in the future. 0.855

I plan to use this food-service franchise more aggressively in the future. 0.817

I would recommend this food-service franchise to the people around me. 0.842

a

 χ
2

=784.519(df=436, χ
2

/df=1.799, p-value=0.000), CFI=0.952, NFI=0.899, GFI=0.857, RMR=0.065, RMSEA=0.052

b

 CCR(Composite construct reliability), 
c

AVE(Average variance extracted)

*

 Items were deleted during confirmatory factor analysis.

Table 2: Masurement Model
a
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　 1 2 3 4 5 6 7 8

1 Quality value 1 　 　 　 　 　 　 　

2 Emotional value 0.745** 1 　 　 　 　 　 　

3 Monetary value 0.566** 0.391** 1 　 　 　 　 　

4 Behavioral  value 0.547** 0.496** 0.566** 1 　 　 　 　

5 Reputation value 0.773** 0.736** 0.522** 0.510** 1 　 　 　

6 Cognitive attitude 0.725** 0.704** 0.576** 0.529** 0.783** 1 　 　

7 Affective attitude 0.721** 0.772** 0.527** 0.536** 0.754** 0.804** 1 　

8 Loyalty 0.657** 0.677** 0.595** 0.491** 0.699** 0.757** 0.830** 1

Mean 4.879 5.107 4.355 4.575 5.069 4.951 5.053 4.978 

SD 0.873 0.890 1.041 0.988 0.838 0.900 0.906 1.010 

** p<0.01

Table 3: Construct Intercorrelations, Mean and Standard Deviation

Path Standardized coefficients t-Value

H1-1 Quality value → Cognitive attitude -0.025 -0.181 0.856 Non-Supported

H1-2 Emotional value → Cognitive attitude 0.220 2.218 * Supported

H1-3 Monetary value → Cognitive attitude 0.190 3.006 ** Supported

H1-4 Behavioral value → Cognitive attitude 0.036 0.588 0.556 Non-Supported

H1-5 Reputation value → Cognitive attitude 0.614 5.030 ** Supported

H2-1 Quality value → Affective attitude -0.099 -0.780 0.436 Non-Supported

H2-2 Emotional value → Affective attitude 0.535 5.381 ** Supported

H2-3 Monetary value → Affective attitude 0.235 3.919 ** Supported

H2-4 Behavioral  value → Affective attitude 0.015 0.268 0.788 Non-Supported

H2-5 Reputation value → Affective attitude 0.353 3.253 ** Supported

H3 Cognitive attitude → Loyalty 0.052 0.346 0.729 Non-Supported

H4 Affective attitude → Loyalty 0.883 5.527 ** Supported

R
2

Model fit

Cognitive attitude 0.848(84.8%) χ
2

802.924

Affective attitude 0.819(81.9%) d.f 441

Loyalty 0.868(86.8%) p-value 0.000

**p<0.01; *p<0.05

χ
2 

= 802.924(df=441, χ2/df=1.821, p-value =0.000), GFI=0.854, NFI=0.896, CFI=0.950, RMR=0.067, RMSEA=0.053

Table 4: Standardized Parameter Estimates

** =p<0.01, * =p<0.05, ns=non-supported

χ
2

=802.924(df=441, χ2/df=1.821, p-value=0.000), GFI=0.854, NFI=0.896, CFI=0.950, RMR=0.067, RMSEA=0.053

Figure 1: Estimates of the Structural Model
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따라서 cC"R는 기각되었다6! 또한 평판 가치가  인지적  태

도에 긍정적PoS! 영향을 미칠 것이라는  cC"^를 검증한 결과 <!

경로계수 값은 F6[CR<! )값은 ^6FDF으로 평판 가치는 인지적 

태도에 통계적으로 유의한 정 PoS의 영향을 미치는 것으로 나

타났다P1iF6FCS6!따라서 cC"^는 채택되었다6!

cE는 외식프랜차이즈 기업의 서비스 가치와 정서적 태도 

간의 관계를 알아 보기위한 것이다6!먼저<!품질 가치가 정서

적 태도에 긍정적PoS! 영향을 미칠 것이라는  cE"C을 검증한 

결과<!경로계수 값은 "F6FGG<! )값은 "F6BNF로 품질 가치는 정

서적 태도에 통계적으로 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 

나타났다P1jF6F^S6! 따라서 cE"C은 기각되었다6! 다음으로 감

정 가치가 정서적 태도에 긍정적PoS! 영향을 미 칠 것이라는 

cE"E를 검증한 결과 <! 경로계수 값은 F6^D^<! )값은 ^6DNC로 

감정 가치는 정서적 태도에 통계적으로 유의한 정 PoS의 영향

을 미치는 것으로 나타났다P1iF6FCS6! 따라서 cE"E는 채택되

었다6! 경제적 가치가 정서적 태도에 긍정적PoS! 영향을 미칠 

것이라는 cE"D을 검증한 결과 <! 경로계수 값은 F6ED^<! )값은 

D6GCG로 경제적 가치는 정서적 태도에 통 계적으로 유의한 

정PoS의 영향을 미치는 것으로 나타났다P1iF6FCS6! 따라서 

cE"D은 채택되었다6! 행동 가치가 정서적 태도에 긍정적PoS!

영향을 미칠 것이라는  cE"R를 검증한 결과 <! 경로계수 값은 

F6FC^<! )값은 F6E[N로 행동 가치는 정서적 태도에 통계적으

로 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다P1jF6F^S6!따

라서 cE"R는 기각되었다6! 또한 평판 가치가  정서적  태도에 

긍정적PoS! 영향을 미칠 것이라는  cE"^를 검증한 결과 <! 경로

계수 값은 F6D^D<! )값은 D6E^D으로 평판 가치는 정서적  태도

에 통계적으로 유의한 정 PoS의 영향을 미치는 것으로 나타났

다P1iF6FCS6!따라서 cE"^는 채택되었다6!

cD은 인지적 태도와 충성도 간의 관계를 알아 보기위한 

것이다6!인지적 태도가 충성도에 긍정적PoS!영향을 미칠 것이

라는 cD을 검증한 결과 <!경로계수 값은 F6F^E<! )값은 F6DR[으

로 인지적 태도는 충성도에 통계적으로 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타났다P1jF6F^S6!따라서 cD은 기각되었다6!

cR는 정서적 태도와 충성도 간의 관계를 알아 보기위한 

것이다6! 정서적 태도가 충성도에 긍정적PoS! 영향을 미칠 것

이라는 cR를 검증한 결과 <! 경로계수 값은 F6NND<! )값은 

^6^EB로 인지적 태도는 충성도에 통계적으로 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났다P1iF6FCS6!따라서 cR는 채택되었다6!

'"#결론

본 연구는 외식프랜차이즈 기업의 서비스 전략을 수립하

기 위해 품질<! 감정<! 경제적<! 행동<! 그리고 평판으로 구성된 

서비스 가치가 인지적 태도와 정서적 태도에 미치는 영향을 

파악하고 인지적 태도와 정서적 태도가 충성도에 미치는 영

향을 파악하였다6! 분석 결과  감정<! 경제적<! 그리고 평판 가

치는 인지적 태도와 정서적 태도에 정 PoS의 영향을 미치는 

것으로 나타났으나<!품질 가치와 행동 가치는  인지적  태도와 

정서적 태도에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다6!

또한<! 정서적 가치는 충성도에 정 PoS의 영향을 미치는 것으

로 나타났으나<!인지적 태도는 충성도에 유의한 영향을 미치

지 않는 것으로 나타났다6

이러한 연구결과에 따른 이론적 시사점은 다음과 같다6

첫째<! 본 연구에 사용된 외식프랜차이즈 기업에 대한 서

비스 가치 중 감정<! 경제적<! 그리고 평판 가치가  인지적  태

도와 정서적 태도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났

다6!이러한 결과는 고객의 경험적 가치가 태도를 통해  행동

의도에 영향을 미치는 구조인 가치 "태도"행동Pc4(@+(%(! %)!

+26<! EFF[S! 구조를 지지한다6!또한<! 미적<!서비스<! 우수성<!그

리고 즐거움이 포함된 경험적 가치가 태도에 긍정적 영향을 

미친다고 연구한 Q%(5! +(.! #,(5PEFFGS의 연구와 비슷한 결

과로 나타났다6

둘째<! 품질과 행동적 가치는 인지적 태도와 정서적 태도

에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다6!이러한 결

과는 인지적 태도가 대상에 대한 유용성 평가라고 연구한 

L%2%:,PEFC^S와 다르게 나타났다6! 또한 정서적 태도가 대상

에 대한 경험의 결과라고 연구한PA,4&%! U! Q,8<! EFFBS의 연

구와 다르게 나타났다6! 이러한 이유는 외식프랜차이즈의 특

징 때문일  수  있다6! 일반적으로 외식프랜차이즈는 대중적인 

메뉴를 대중적인 서비스로 제공하기 때문일 수  있다6!즉<!고

품질의 서비스 가치를 요구하지 않기 때문일 것이다6

셋째<! 정서적 태도는 충성도에 긍정적인 영향을 미치는 

것으로 나타났으나<! 인지적 태도는 충성도에 유의한 영향을 

미치지 않는 것으로 나타났다6! 이러한 결과는 행동 의도에 

정서적 태도가 인지적 태도보다 더 강한 영향을 미치는 연

구와 비슷한 결과로 나타났다PY2+-8+(! U! >2:+&&+',(<! EFF[_!

Q&+*)<! T,-%<! 7/))4(! U! T40-+8:<! EFF^_! #&+*,849! %)! +26<!

EFFRS6! 그러나 이러한 연구들도 인지적 태도가 행동의도에 

영향을 미치는 것으로 나타나<! 본 연구 결과와 다른 결과로 

볼 수  있다6! 이러한 이유는 많은 고 객들이 외식프랜차이즈 

매장을 식사하는 장소뿐만 아니라 모임이나 회식 장소로 이

용하기 때문일 것이다 6

본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다 6!

첫째<!외식프랜차이즈 기업은 고객이 매장을 편하게 이용

할 수  있는 서비스를 개발해야 한다6!서비스 가치의 포괄적 

구성 요소는 무형뿐만 아니라 유 형의 메뉴 및 환경P인테리

어<!익스테리어<!매장 위치 등 S을 포함하고 있다 6!즉<!고객이 

편하게 이용할 수 있는 환경을 개발하고 무형의 서비스를 

제공해야 한다6!

둘째<! 외식프랜차이즈 기업은 합리적인 가 격의 서비스를 

제공해야 한다6! 외식프랜차이즈는 대중적인 메뉴를 대중적

인 서비스를 대량 생산 후에 대량으로 판매할 수  있다6!메뉴

나 서비스의 가격이 높으면 목표 시장의 규모가 작기  때문

에 대량 생산 <! 대량 판매를 할 수 없다6! 따라서 외식프랜차

이즈 기업은 고품질의 메뉴를 합리적인 가격으로 대량으로 

판매하여 이익을 창출할 필요가 있다 6! !

셋째<! 외식프랜차이즈 기업은 고 객의 평판에 전 략적으로 

대응할 필요가 있다 6!대중 매체가 아닌 개인이  정보를 생산

하고 확산시킬 수 있는  플랫폼이 개발되어 과거와 달리 정

보가 빠르게 확산되고 있다6! 또한 최근에는 외식프랜차이즈 

기업의 평판으로 성장하거나<! 시장에서 퇴출하는 기업이 나
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타나고 있다 6! 즉<! 외식프랜차이즈 기업은 고객의 평판을 지

속적으로 모니터링 하여 시장  상황에 적절히 대응할 필요가 

있다6

넷째<! 외식프랜차이즈 기업은 고 객과의 정서적 상호작용

이 가능한 서비스 방법을 개발할 필요가 있다 6!외식프랜차이

즈는 메뉴만 제공하는 기업이 아닌 서비스도  판매하는 업종

이라고 할  수 있다 6! 따라서 외식프랜차이즈 기업은 고 객과 

정서적으로 상호작용할 수  있는  지속적인 서비스 방법을 개

발하고 직원에게 교육할 필요가 있다 6

마지막으로 본 연구에서 서비스 가치는 일반적인 서비스 

가치로 개발된 품질<! 감정<! 경제적<! 구매<! 그리고 평판으로 

구성하였다6! 외식프랜차이즈는 커피 전문점<! 패스트푸드<! 배

달 전문점 <! 한식<! 중식<! 양식 등 다양한 업종으로 구성되어 

있다6!즉<!본 연구에서는 다양한 업종의 서비스 가치를 포괄

적으로 연구하였다6!따라서 향후 연구에서는  각 업종에  맞는 

외식프랜차이즈 서비스 가치를 개발하여 연구할 필요가 있

다6

()*)+),-).#

!"#$%&'$()*+,- !.- /.- 012324.- 567689- 7$:;(8<6- *+96+9*=+<-

*+- =+%*+6- <(=77*+>?- @(6- :=%6- =A- <89*<A8;9*=+,- 899*9$#6,-

8+#- =+%*+6- :698*%6:<B- 76:A=:)8+;6.- !"#$%&'( ")(

*%+,$%&+-"%&'( ."%/#0,$( 1&$2,+-%34( 56034,- C&12.

!DE6+,- F.,- G- H*<("6*+,- '.- 03IJJ4.- !99*9$#6&"6(8K*=:-

:6%89*=+<?- !- 9(6=:69*;8%- 8+8%L<*<- 8+#- :6K*6M- =A- 6)7*:*;8%-

:6<68:;(.- 7/89:"'"3-9&'( ;#'',+-%4( <=0C4,- NNN&I3N.

O8>=EE*,- 5.- P.,- /=7*+89(,- '.,- G- QL6:,- P.- R.- 03III4.- @(6-

:=%6- =A- 6)=9*=+<- *+- )8:S69*+>.- !"#$%&'( ")( +:,( >9&?,08(

")( 1&$2,+-%3( @9-,%9,4( 5A014,- 3NT&12U.

O8%#*+>6:,- !.- V.,- G- 5$"*+<=+,- W.- 03IIU4.- O:8+#- %=L8%9L?-

@(6- %*+S- "69M66+- 899*9$#6- 8+#- "6(8K*=:.- !"#$%&'( ")(

>?B,$+-/-%3( C,/,&$9:4( 6D0U4,- 11&XC.

O8%=>%$,- Y.- 012214.- Z*)6+<*=+<- =A- ;$<9=)6:- %=L8%9L?-

Y678:89*+>- A:*6+#<- A:=)- M6%%- M*<(6:<.- ."$%,''( E"+,'( &%?(

C,/+&#$&%+( >?0-%-/+$&+-"%( F#&$+,$'84( =6034,- TJ&CI.

O6899L,- Y.- [.,- \=)6:,- P.,- G- ]8(%6,- V.- 5.- 03INN4.- @(6-

*+K=%K6)6+9—;=))*9)6+9- )=#6%?- @(6=:L- 8+#-

*)7%*;89*=+<.- !"#$%&'( ")( ;#/-%,//( C,/,&$9:4( GD014,-

3TI&3UJ.

O*:>6%6+,- '.- ^.,- 5$L96:,- ].- Z.,- G- _69E6%<,- '.- 0122X4.- @(6-

*)78;9- =A- 899*9$#6- <9:6+>9(- =+- ;$<9=)6:&=:*6+96#- 7:*=:*9L-

<699*+>- "L- #6;*<*=+&)8S6:<?- !+- 6)7*:*;8%- *+K6<9*>89*=+.-

!"#$%&'( ")( H9"%"0-9( 7/89:"'"384( 5=0U4,- JUX&JNX.

O=D8+*;,- Z.- `.- 03IIU4.- `=+<$)6:- 76:;679*=+<- =A- 7:*;6,-

K8%$6- 8+#- <89*<A8;9*=+- *+- 9(6- (=96%- *+#$<9:L?- !+-

6a7%=:89=:L- <9$#L.- !"#$%&'( ")( E"/I-+&'-+8( J( K,-/#$,(

1&$2,+-%34( =034,- C&11.

O=$%#*+>,- _.,- ]8%:8,- !.,- Y986%*+,- 5.,- G- b6*9(8)%,- ^.- !.-

03IIX4.- !- #L+8)*;- 7:=;6<<- )=#6%- =A- <6:K*;6- c$8%*9L?-

H:=)- 6a76;989*=+<- 9=- "6(8K*=:8%- *+96+9*=+<.( !"#$%&'( ")(

1&$2,+-%3( C,/,&$9:4( 6L034,- J&1J.

`6%6"*,- Y.- F.- 0123C4.- \=M- #=- )=9*K6<- 8AA6;9- 899*9$#6<- 8+#-

"6(8K*=:<- 9=M8:#- *+96:+69- 8#K6:9*<*+>- 8+#- H8;6"==S-

8#K6:9*<*+>d.- ."0I#+,$/( -%( E#0&%( ;,:&B-"$4( MG4-

X31&X1T.

`(6+>,- Y.- 012334.- `=)78:*<=+<- =A- ;=)769*+>- )=#6%<-

"69M66+- 899*9$#*+8%- %=L8%9L- 8+#- "6(8K*=:8%- %=L8%9L.-

*%+,$%&+-"%&'( !"#$%&'( ")( ;#/-%,//( &%?( @"9-&'( @9-,%9,4(

50324,- 3TI&3UU.

`($#:L,- H.,- H=a8%%,- /.,- G- P8%%*<96:,- W.- 012334.- [a7%=:*+>-

899*9$#6<- 8+#- 7:6#*;9*+>- *+96+9*=+<?- P:=A*%*+>- <9$#6+9-

#6"9=:<- $<*+>- 8+- 6a96+#6#- 9(6=:L- =A- 7%8++6#- "6(8K*=:.-

!"#$%&'( ")( >II'-,?( @"9-&'( 7/89:"'"384( =G034,- 33I&3TI.

`=++6:,- '.,- 5(=#6<,- 5.- [.,- '=::*<,- O.,- ';[8;(8+,- 5.,- G-

V8M9=+,- 5.- 012334.- `(8+>*+>- 6a6:;*<6- 9(:=$>(- 98:>69*+>-

8AA6;9*K6- =:- ;=>+*9*K6- 899*9$#6<.- 7/89:"'"38( &%?( E,&'+:4(

5D014,- 3XX&3TI.

`:=+*+- W:,- W.- W.,- G- @8L%=:,- Y.- !.- 03II14.- '68<$:*+>-

<6:K*;6- c$8%*9L?- !- :66a8)*+89*=+- 8+#- 6a96+<*=+.- !"#$%&'(

")( 1&$2,+-%34( MD0X4,- CC&UN.

`:=+*+- W:,- W.- W.,- G- @8L%=:,- Y.- !.- 03IIT4.- Y[5^P[5H-

K6:<$<- Y[5^eR!V?- 56;=+;*%*+>- 76:A=:)8+;6&"8<6#- 8+#-

76:;679*=+<&)*+$<&6a76;989*=+<- )68<$:6)6+9- =A- <6:K*;6-

c$8%*9L.- !"#$%&'( ")( 1&$2,+-%34( M<034,- 31C&3X3.

Z6<8*,- ].- ].,- G- '8(8D8+,- ^.- 03IIN4.- Y9:896>*;- :=%6- =A-

8AA6;9&"8<6#- 899*9$#6<- *+- 9(6- 8;c$*<*9*=+,- #6K6%=7)6+9,-

8+#- :696+9*=+- =A- ;$<9=)6:<.( !"#$%&'( ")( ;#/-%,//(

C,/,&$9:4( =50X4,- X2I&X1T.

Z6- 5$L96:,- ].,- O%=6)6:,- W.,- G- P6696:<,- P.- 03IIJ4.- '6:>*+>-

<6:K*;6- c$8%*9L- 8+#- <6:K*;6- <89*<A8;9*=+.- !+- 6)7*:*;8%-

96<9- =A- 8+- *+96>:89*K6- )=#6%.( !"#$%&'( ")( H9"%"0-9(

7/89:"'"384( G<0T4,- XNJ&T2U.

Z*;S,- !.- Y.,- G- O8<$,- ].- 03IIT4.- `$<9=)6:- %=L8%9L?- @=M8:#-

8+- *+96>:896#- ;=+;679$8%- A:8)6M=:S.- !"#$%&'( ")( +:,(

>9&?,08( ")( 1&$2,+-%3( @9-,%9,4( 55014,- II&33X.

Z=##<,- _.- O.,- '=+:=6,- ].- O.,- G- /:6M8%,- Z.- 03II34.-

[AA6;9<- =A- 7:*;6,- ":8+#,- 8+#- <9=:6- *+A=:)89*=+- =+-

"$L6:<f- 7:=#$;9- 6K8%$89*=+<.( !"#$%&'( ")( 1&$2,+-%3(

C,/,&$9:4( 5<0X4,- X2J&X3I.

Z=$>%8<,- V.,- G- `=++=:,- 5.- 0122X4.- !99*9$#6<- 9=- <6:K*;6-

c$8%*9L–9(6- 6a76;989*=+- >87.- N#+$-+-"%( J( O""?( @9-,%9,4(

660T4,- 3UC&3J1.

["6:%,- '.,- G- Y;(M8*>6:,- '.- 0122C4.- `=:7=:896- :67$989*=+?-

Z*<6+98+>%*+>- 9(6- 6AA6;9<- =+- A*+8+;*8%- 76:A=:)8+;6.-

H#$"I,&%( !"#$%&'( ")( 1&$2,+-%34( 6P0JgN4,- NXN&NCT.

H8*:;%=9(,- W.- O.,- `876%%8,- V.- '.,- G- !%A=:#,- O.- V.- 012234.-

@(6- 6AA6;9- =A- ":8+#- 899*9$#6- 8+#- ":8+#- *)8>6- =+- ":8+#-

6c$*9L.- !"#$%&'( ")( 1&$2,+-%3( Q:,"$8( &%?( 7$&9+-9,4( P0X4,-

U3&JC.

H8::*<,- P.- _.,- O6+#%6,- Q.,- PA6*A6:,- P.,- G- 56*"<96*+,- Z.-

012324.- 1&$2,+-%3( 0,+$-9/R( Q:,( ?,)-%-+-B,( 3#-?,( +"(

0,&/#$-%3( 0&$2,+-%3( I,$)"$0&%9,S( P68:<=+- [#$;89*=+.

H*=:6,- !.- '.,- G- ]*),- W.- 0122J4.- !+- *+96>:89*K6- A:8)6M=:S-

;879$:*+>- 6a76:*6+9*8%- 8+#- $9*%*98:*8+- <(=77*+>-

6a76:*6+;6.- *%+,$%&+-"%&'( !"#$%&'( ")( C,+&-'( J( T-/+$-U#+-"%(

1&%&3,0,%+4( 6M0U4,- T13&TT1.
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H=:+6%%,- `.,- '*9(8<,- Y.,- '=:>6<=+- FFF,- H.- ^.,- G- ]:*<(+8+,-

'.- Y.- 0122U4.- `$<9=)6:- <89*<A8;9*=+- 8+#- <9=;S- 7:*;6<?-

\*>(- :69$:+<,- %=M- :*<S.- !"#$%&'( ")( 1&$2,+-%34( AL034,-

X&3T.

/*+6:&Y=:=%%8,- 5.- 012234.- /$*%9L- 7%68<$:6<- 8+#- >:*)-

+6;6<<*9*6<?- !AA6;9*K6- 899*9$#6<- *+- #*%6))8<- =A-

<6%A&;=+9:=%.- !"#$%&'( ")( 7,$/"%&'-+8( &%?( @"9-&'(

7/89:"'"384( <L014,- 12U&113.

/%8<)8+,- V.- 5.,- G- !%"8::8;*+,- Z.- 0122U4.- H=:)*+>-

899*9$#6<- 9(89- 7:6#*;9- A$9$:6- "6(8K*=:?- !- )698&8+8%L<*<-

=A- 9(6- 899*9$#6&"6(8K*=:- :6%89*=+.- 7/89:"'"3-9&'( ;#'',+-%4(

G650C4,- JJN&N11.

/:h+:==<,- `.- 03INT4.- !- <6:K*;6- c$8%*9L- )=#6%- 8+#- *9<-

)8:S69*+>- *)7%*;89*=+<.- H#$"I,&%( !"#$%&'( ")( 1&$2,+-%34(

G<0T4,- XU&TT.

/$<98A<<=+,- !.,- Q*%<<=+,- V.,- G- W=(+<=+,- '.- Z.- 0122X4.-

@(6- :=%6- =A- c$8%*9L- 7:8;9*;6<- *+- <6:K*;6- =:>8+*E89*=+<.-

*%+,$%&+-"%&'( !"#$%&'( ")( @,$B-9,( *%?#/+$8( 1&%&3,0,%+4(

G=014,- 1X1&1TT.

\8<8+,- O.- 012324.- [a7%=:*+>- >6+#6:- #*AA6:6+;6<- *+- =+%*+6-

<(=77*+>- 899*9$#6.- ."0I#+,$/( -%( E#0&%( ;,:&B-"$4(

5D0T4,- CIJ&U23.

\=+S8+6+,- P.,- ^6:7%8+S6+,- O.,- G- i%<6+,- Y.- i.- 0122U4.-

[9(*;8%- K8%$6<- 8+#- )=9*K6<- #:*K*+>- =:>8+*;- A==#- ;(=*;6.-

!"#$%&'( ")( ."%/#0,$( ;,:&B-"#$R( >%( *%+,$%&+-"%&'(

C,/,&$9:( C,B-,V4( M0C4,- T12&TX2.

\$,- \.- \.,- ]8+#8)7$%%L,- W.,- G- W$M8(66:,- @.- Z.- 0122I4.-

56%89*=+<(*7<- 8+#- *)78;9<- =A- <6:K*;6- c$8%*9L,- 76:;6*K6#-

K8%$6,- ;$<9=)6:- <89*<A8;9*=+,- 8+#- *)8>6?- !+- 6)7*:*;8%-

<9$#L.- Q:,( @,$B-9,( *%?#/+$-,/( !"#$%&'4( 5P014,- 333&31C.

\$+6;S6,- '.,- \8$<96*+,- Y.,- Oh(%6:,- Y.,- G- /:*<;(S89,- Y.-

012324.- !99*9$#6&"8<6#- 98:>69- >:=$7<- 9=- :6#$;6- 9(6-

6;=%=>*;8%- *)78;9- =A- #8*%L- )="*%*9L- "6(8K*=:.-

H%B-$"%0,%+( &%?( ;,:&B-"$4( =5034,- X&TX.

]8+#8)7$%%L,- W.,- G- Y$(8:98+9=,- Z.- 012224.- `$<9=)6:-

%=L8%9L- *+- 9(6- (=96%- *+#$<9:L?- @(6- :=%6- =A- ;$<9=)6:-

<89*<A8;9*=+- 8+#- *)8>6.- *%+,$%&+-"%&'( !"#$%&'( ")(

."%+,0I"$&$8( E"/I-+&'-+8( 1&%&3,0,%+4( G50U4,- XTU&XC3.

]8:)8:S8:,- R.- 0122T4.- _*%%- L=$- <$:K*K6- 9(6- <6:K*;6<-

:6K=%$9*=+d.- E&$B&$?( ;#/-%,//( C,B-,V4( <50U4,- 322&32J.

]6%%6:,- ].- V.- 03IIX4.- `=+;679$8%*E*+>,- )68<$:*+>,- 8+#-

)8+8>*+>- ;$<9=)6:&"8<6#- ":8+#- 6c$*9L.( !"#$%&'( ")(

1&$2,+-%34( MA034,- 3&11.

]6+>,- `.- W.,- G- @*+>,- \.- j.- 0122I4.- @(6- 8;;6798+;6- =A-

"%=><?- R<*+>- 8- ;$<9=)6:- 6a76:*6+9*8%- K8%$6- 76:<76;9*K6.-

*%+,$%,+( C,/,&$9:4( GP0C4,- TJI&TIC.

]6+>,- `.- W.,- \$8+>,- @.- V.,- b(6+>,- V.- W.,- G- \<$,- '.- ].-

0122J4.- '=#6%*+>- <6:K*;6- 6+;=$+96:<- 8+#- ;$<9=)6:-

6a76:*6+9*8%- K8%$6- *+- :698*%*+>?- !+- 6)7*:*;8%- *+K6<9*>89*=+-

=A- <(=77*+>- )8%%- ;$<9=)6:<- *+- @8*M8+.- *%+,$%&+-"%&'(

!"#$%&'( ")( @,$B-9,( *%?#/+$8( 1&%&3,0,%+4( G<0T4,-

XTI&XUJ.

]:8A9,- P.,- 5*<6,- W.,- Y$99=+,- Y.,- G- 5kL<8)",- [.- 0122C4.-

P6:;6*K6#- #*AA*;$%9L- *+- 9(6- 9(6=:L- =A- 7%8++6#- "6(8K*=$:?-

P6:;6*K6#- "6(8K*=$:8%- ;=+9:=%- =:- 8AA6;9*K6- 899*9$#6d.-

O:*9*<(- W=$:+8%- =A- Y=;*8%- P<L;(=%=>L,- TT0X4,- TJI&TIU.

]$)8:,- !.,- V66,- \.- W.,- G- ]*),- j.- ].- 0122I4.- F+#*8+-

;=+<$)6:<B- 7$:;(8<6- *+96+9*=+- 9=M8:#- 8- R+*96#- Y9896<-

K6:<$<- %=;8%- ":8+#.- !"#$%&'( ")( ;#/-%,//( C,/,&$9:4(

D50C4,- C13&C1J.

]$:<$+%$=>%$,- [.- 012334.- `$<9=)6:- <6:K*;6- 6AA6;9<- =+-

;$<9=)6:- <89*<A8;9*=+- 8+#- ;$<9=)6:- %=L8%9L?- !- A*6%#-

:6<68:;(- *+- <(=77*+>- ;6+96:<- *+- FE)*:- `*9L&@$:S6L.-

*%+,$%&+-"%&'( !"#$%&'( ")( ;#/-%,//( &%?( @"9-&'( @9-,%9,4(

503J4,- C1&CI.

V8*,- H.,- /:*AA*+,- '.,- G- O8"*+,- O.- W.- 0122I4.- \=M- c$8%*9L,-

K8%$6,- *)8>6,- 8+#- <89*<A8;9*=+- ;:6896- %=L8%9L- 89- 8-

`(*+6<6- 96%6;=).( !"#$%&'( ")( ;#/-%,//( C,/,&$9:4(

D50324,- IN2&INU.

V8M9=+,- 5.,- `=++6:,- '.,- G- ';[8;(8+,- 5.- 0122I4.- Z6<*:6-

=:- :68<=+?- P:6#*;9*+>- (68%9(- "6(8K*=:<- A:=)- 8AA6;9*K6-

8+#- ;=>+*9*K6- 899*9$#6<.- E,&'+:( 7/89:"'"384( 5<034,-

CU&UC.

V*+,- `.- \.,- Y(6:,- P.- W.,- G- Y(*(,- \.- j.- 0122C4.- P8<9-

7:=>:6<<- 8+#- A$9$:6- #*:6;9*=+<- *+- ;=+;679$8%*E*+>-

;$<9=)6:- 76:;6*K6#- K8%$6.- *%+,$%&+-"%&'( !"#$%&'( ")(

@,$B-9,( *%?#/+$8( 1&%&3,0,%+4( GD0T4,- X3N&XXU.

V=K6%=;S,- `.- 012224.- O#%9+-"%&'( -%+,3$&+-"%( -%( /,$B-9,/S-

\8+#"==S- =A- Y6:K*;6<- '8:S69*+>- G- '8+8>6)6+9f,- Y8>6,-

@(=$<8+#- i8S<.

'8D$)#8:,- !.- 0122C4.- !- )=#6%- A=:- ;$<9=)6:- %=L8%9L- A=:-

:698*%- <9=:6<- *+<*#6- <(=77*+>- )8%%<–8+- F+#*8+- 76:<76;9*K6.-

!"#$%&'( ")( @,$B-9,/( C,/,&$9:4( 5A034,- C&13.

'8%(=9:8,- Q.- ].- 0122C4.- !99*9$#6- 8+#- 8AA6;9?- Q6M- A:=+9*6:<-

=A- :6<68:;(- *+- 9(6- 13<9- ;6+9$:L.- !"#$%&'( ")( ;#/-%,//(

C,/,&$9:4( M<0T4,- TJJ&TN1.

'6L6:,- `.,- G- Y;(M8>6:,- !.- 0122J4.- R+#6:<98+#*+>-

;$<9=)6:- 6a76:*6+;6.- E&$B&$?( ;#/-%,//( C,B-,V4( <M014,-

33U&31U.

'==+,- '.- !.,- ](8%*#,- '.- W.,- !M8+,- \.- '.,- !99*c,- Y.,-

58<==%,- \.,- G- ]*:8+,- '.- 0123J4.- `=+<$)6:B<- 76:;679*=+<-

=A- M6"<*96B<- $9*%*98:*8+- 8+#- (6#=+*;- 899:*"$96<- 8+#- =+%*+6-

7$:;(8<6- *+96+9*=+<?- !- ;=>+*9*K6–8AA6;9*K6- 899*9$#6-

877:=8;(.- @I&%-/:( !"#$%&'( ")( 1&$2,+-%3WH@*.4( 5G014,-

JX&NN.

'=::*<,- W.- Y.- 0122I4.- @(6- Z8*%L- Y(=M- M*9(- W=+- Y96M8:9-

8+#- 8$#*6+;6- 899*9$#6- ;(8+>6- #$:*+>- 9(6- 122T- 78:9L-

;=+K6+9*=+<.- 7"'-+-9&'( ;,:&B-"$4( 6G034,- JI&321.

Q8)"*<8+,- Y.,- G- O8:=+,- 5.- !.- 0122J4.- F+96:8;9*=+<- *+-

K*:9$8%- ;$<9=)6:- 6+K*:=+)6+9<?- F)7%*;89*=+<- A=:- 7:=#$;9-

<$77=:9- 8+#- ;$<9=)6:- :6%89*=+<(*7- )8+8>6)6+9.( !"#$%&'(

")( *%+,$&9+-B,( 1&$2,+-%34( 5G014,- T1&U1.

P8:8<$:8)8+,- !.,- G- /:6M8%,- Z.- 012224.- @(6- *)78;9- =A-

96;(+=%=>L- =+- 9(6- c$8%*9L&K8%$6&%=L8%9L- ;(8*+?- !-

:6<68:;(- 8>6+#8.- !"#$%&'( ")( +:,( >9&?,08( ")( 1&$2,+-%3(

@9-,%9,4( 5<034,- 3UN&3JT.

P8:8<$:8)8+,- !.,- b6*9(8)%,- ^.- !.,- G- O6::L,- V.- V.- 03INN4.-

Y6:Kc$8%?- !- )$%9*7%6&*96)- <;8%6- A=:- )68<$:*+>- ;=+<$)6:-

76:;679*=+<- =A- <6:K*;6- c$8%*9L.- !"#$%&'( ")( C,+&-'-%34(

D=034,- 31&T2.
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P69:*;S,- W.- H.- 012214.- Z6K6%=7)6+9- =A- 8- )$%9*&#*)6+<*=+8%-

<;8%6- A=:- )68<$:*+>- 9(6- 76:;6*K6#- K8%$6- =A- 8- <6:K*;6.-

!"#$%&'( ")( K,-/#$,( C,/,&$9:4( 6=014,- 33I&3XT.

P69:*;S,- W.- H.,- G- O8;S)8+,- Y.- W.- 012214.- !+- 6a8)*+89*=+-

=A- 9(6- ;=+<9:$;9- =A- 76:;6*K6#- K8%$6- A=:- 9(6- 7:6#*;9*=+- =A-

>=%A- 9:8K6%6:<f- *+96+9*=+<- 9=- :6K*<*9.( !"#$%&'( ")( Q$&B,'(

C,/,&$9:4( =G034,- XN&TC.

P*+6,- O.- W.,- G- /*%)=:6,- W.- \.- 03IIN4.- _6%;=)6- 9=- 9(6-

6a76:*6+;6- 6;=+=)L.- E&$B&$?( ;#/-%,//( C,B-,V4( AD,-

IJ&32C.

56*#,- 5.- Z.,- G- Y8+#%6:,- '.- 03II14.- @(6- $<6- =A- 96;(+=%=>L-

9=- *)7:=K6- <6:K*;6- c$8%*9L?- !- %==S- 89- 9(6- 6a96+9- =A-

<6:K*;6- *)7:=K6)6+9<- 9=- "6- >8*+6#- 9(:=$>(- *+K6<9)6+9<-

*+- 96;(+=%=>L- 8+#- 6a78+#6#- A8;*%*9*6<- 8+#- 7:=>:8)<.-

."$%,''( E"+,'( &%?( C,/+&#$&%+( >?0-%-/+$&+-"%( F#&$+,$'84(

660X4,- UN&JX.

5$*E,- Z.- '.,- /:6)%6:,- Z.- Z.,- _8<("$:+,- W.- \.,- G- `8::*l+,-

/.- `.- 0122N4.- Y6:K*;6- K8%$6- :6K*<*96#?- Y76;*AL*+>- 8-

(*>(6:&=:#6:,- A=:)89*K6- )68<$:6.- !"#$%&'( ")( ;#/-%,//(

C,/,&$9:4( DG0314,- 31JN&31I3.

5$9(,- W.- !.,- G- j=:S,- !.- 0122T4.- H:8)*+>- *+A=:)89*=+- 9=-

6+(8+;6- ;=:7=:896- :67$989*=+?- @(6- *)78;9- =A- )6<<8>6-

<=$:;6,- *+A=:)89*=+- 9L76,- 8+#- :6A6:6+;6- 7=*+9.- !"#$%&'(

")( ;#/-%,//( C,/,&$9:4( MA034,- 3T&12.

Y8%%8),- '.- !.- !.,- G- _8(*#,- Q.- !.- 012314.- [+#=:<6:-

;:6#*"*%*9L- 6AA6;9<- =+- j6)6+*- )8%6- ;=+<$)6:B<- 899*9$#6<-

9=M8:#<- 8#K6:9*<*+>,- ":8+#- 899*9$#6- 8+#- 7$:;(8<6-

*+96+9*=+?- @(6- )6#*89*+>- :=%6- =A- 899*9$#6- 9=M8:#- ":8+#.-

*%+,$%&+-"%&'( ;#/-%,//( C,/,&$9:4( M0T4,- CC&UU.

Ym+;(6E&H6:+m+#6E,- 5.,- F+*6<98&O=+*%%=,- '.- n.,- G- \=%":==S,-

'.- O.- 0122I4.- @(6- ;=+;679$8%*<89*=+- 8+#- )68<$:6)6+9-

=A- ;=+<$)6:- K8%$6- *+- <6:K*;6<.- F+96:+89*=+8%- W=$:+8%- =A-

'8:S69- 56<68:;(,- C3034,- 3&3J.

Y;(M8:9E,- Y.- \.- 03IIT4.- !:6- 9(6:6- $+*K6:<8%- 8<76;9<- *+-

9(6- <9:$;9$:6- 8+#- ;=+96+9<- =A- ($)8+- K8%$6<d.- !"#$%&'(

")( @"9-&'( *//#,/4( ML0T4,- 3I&TC.

Y(69(,- W.- Q.,- Q6M)8+,- O.- F.,- G- /:=<<,- O.- V.- 03II34.- _(L-

M6- "$L- M(89- M6- "$L?- !- 9(6=:L- =A- ;=+<$)79*=+- K8%$6<.-

!"#$%&'( ")( ;#/-%,//( C,/,&$9:4( 55014,- 3CI&3J2.

Y(*(,- \.- P.,- V8*,- ].- \.,- G- `(6+>,- @.- `.- [.- 0123X4.-

F+A=:)89*=+8%- 8+#- :6%89*=+8%- *+A%$6+;6<- =+- 6%6;9:=+*;-

M=:#- =A- )=$9(?- !+- 6)7*:*;8%- <9$#L- =A- 8+- =+%*+6-

;=+<$)6:- #*<;$<<*=+- A=:$).- *%+,$%&+-"%&'( !"#$%&'( ")(

H',9+$"%-9( ."00,$9,4( GA0T4,- 3XJ&3UU.

Y*)6<96:,- Z.- 0123U4.- _(L- >:689- +6M- 7:=#$;9<- A8*%?- '8+L-

*++=K89*K6- +6M- 7:=#$;9<- #=+f9- <$;;66#- *+- 9(6-

)8:S697%8;6.- i+6- ;=))=+- :68<=+?- `=)78+*6<- #=+f9-

A=;$<- 6+=$>(- =+- $+#6:<98+#*+>- (=M- ;$<9=)6:<-

6K8%$896- 7:=#$;9<- 8+#- )8S6- 7$:;(8<6- #6;*<*=+<.- 1*Q(

@'"&%( 1&%&3,( C,B4( MA0X4,- X1&XI.

Y98::,- '.- ].,- G- 5$"*+<=+,- W.- 5.- 03IJN4.- !- %=L8%9L- >:=$7-

<6>)6+989*=+- )=#6%- A=:- ":8+#- 7$:;(8<*+>- <*)$%89*=+.(

!"#$%&'( ")( 1&$2,+-%3( C,/,&$9:4( GM0X4,- XJN&XNX.

YM66+6L,- W.- `.,- G- Y=$98:,- /.- Q.- 012234.- `=+<$)6:-

76:;6*K6#- K8%$6?- @(6- #6K6%=7)6+9- =A- 8- )$%9*7%6- *96)-

<;8%6.- !"#$%&'( ")( C,+&-'-%34( AA014,- 12X&112.

@:8A*)=M,- Z.,- Y(66:8+,- P.,- V=)"8:#=,- O.,- H*+%8L,- ].- !.,-

O:=M+,- W.,- G- !:)*98>6,- `.- W.- 0122T4.- !AA6;9*K6- 8+#-

;=>+*9*K6- ;=+9:=%- =A- 76:<=+<- 8+#- "6(8K*=$:<.- ;$-+-/:(

!"#$%&'( ")( @"9-&'( 7/89:"'"384( =6014,- 12J&11T.

@$#=:8+,- !.,- i%<6+,- Y.- i.,- G- Z=7*;=,- Z.- `.- 0122I4.- @(6-

6AA6;9- =A- (68%9(- "6+6A*9- *+A=:)89*=+- =+- ;=+<$)6:<- (68%9(-

K8%$6,- 899*9$#6<- 8+#- *+96+9*=+<.- >II,+-+,4( M50X4,- CUN&CJI.

^8:>=,- Y.- V.,- G- V$<;(,- 5.- H.- 0122N4.- Y6:K*;6&#=)*+8+9-

%=>*;?- `=+9*+$*+>- 9(6- 6K=%$9*=+.- !"#$%&'( ")( +:,( >9&?,08(

")( 1&$2,+-%3( @9-,%9,4( 6D034,- 3&32.

^8<S6,- W.- W.,- G- Z=++6%%L,- '.- P.- 03III4.- !- K8%$6&899*9$#6&-

"6(8K*=:- )=#6%- 7:6#*;9*+>- M*%#%8+#- 7:6<6:K89*=+- K=9*+>-

*+96+9*=+<.- @"9-,+8( J( N&+#$&'( C,/"#$9,/4( G50U4,-

C1X&CXJ.

^6:)6*:,- F.,- G- ^6:"6S6,- _.- 0122N4.- Y$<98*+8"%6- A==#-

;=+<$)79*=+- 8)=+>- L=$+>- 8#$%9<- *+- O6%>*$)?- @(6=:L- =A-

7%8++6#- "6(8K*=$:- 8+#- 9(6- :=%6- =A- ;=+A*#6+;6- 8+#-

K8%$6<.- H9"'"3-9&'( H9"%"0-9/4( D=0X4,- CT1&CCX.

_6*>6%9,- ].,- G- `8)6:6:,- `.- 03INN4.- 567$989*=+- 8+#-

;=:7=:896- <9:896>L?- !- :6K*6M- =A- :6;6+9- 9(6=:L- 8+#-

877%*;89*=+<.- @+$&+,3-9( 1&%&3,0,%+( !"#$%&'4( P0C4,-

TTX&TCT.

_*%%*8)<- W:,- 5.- '.- 03IJI4.- .:&%3,( &%?( /+&U-'-+8( -%( B&'#,/(

&%?( B&'#,( /8/+,0/R( >( /"9-"'"3-9&'( I,$/I,9+-B,S(

X%?,$/+&%?-%3( :#0&%( B&'#,/S( Q6M- j=:S,- Qj?- H:66-

P:6<<.

j8+>,- j.,- V*$,- o.,- W*+>,- H.,- G- V*,- W.- 0123T4.- \=M- #=6<-

76:;6*K6#- K8%$6- 8AA6;9- 9:8K6%6:<B- <89*<A8;9*=+- 8+#-

%=L8%9Ld.- @"9-&'( ;,:&B-"$( &%?( 7,$/"%&'-+8R( >%(

*%+,$%&+-"%&'( !"#$%&'4( =50324,- 3JXX&3JTT.

b6*9(8)%,- ^.- !.- 03INN4.- `=+<$)6:- 76:;679*=+<- =A- 7:*;6,-

c$8%*9L,- 8+#- K8%$6?- !- )68+<&6+#- )=#6%- 8+#- <L+9(6<*<-

=A- 6K*#6+;6.( !"#$%&'( ")( 1&$2,+-%34( M50X4,- 1&11.

b6*9(8)%,- ^.- !.,- O6::L,- V.- V.,- G- P8:8<$:8)8+,- !.- 03IIU4.-

@(6- "6(8K*=:8%- ;=+<6c$6+;6<- =A- <6:K*;6- c$8%*9L.-

!"#$%&'( ")( 1&$2,+-%34( DL014,- X3&TU.

b(8+>,- O.,- G- ]*),- W.- \.- 0123X4.- V$a$:L- A8<(*=+- ;=+<$)79*=+-

*+- `(*+8?- H8;9=:<- 8AA6;9*+>- 899*9$#6- 8+#- 7$:;(8<6- *+96+9.-

!"#$%&'( ")( C,+&-'-%3( &%?( ."%/#0,$( @,$B-9,/4- 5L034,- UN&JI.
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