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luizrlnnn isudR{oonr-,,ioruuauorio firto.r {nnn rl:;rfiuilqrr uionq6n::u Iau
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rirunr:lnuionr:n:cfr riauafi rflunr:riuufcrnnr:ritniufirirqiruil:c6runr:oin:.r

riodrun:su?unr:nNf,iau ua;crur:onJ6uuurJnrld uon.lndri*n6ft o{lu1'rurror
-Atraaire6ariouIorr 3 ilil{R2lrf, auosrrlnnr r ufi nou guolioinqrfl ruuro Inonqn'n: : tlnr:

n ou 6tu o{ r: o{lu pluuufi ooandod oriauafidro

v-i
liuanruaaatrscrtoco fi ui f drcrnn aoo

-94l. fruaiinlil2r(Positive Attitude) rf, urirunfi d;nri rhfu nnnurtalilg'fiiorludru
a. j . J 'Eiofrldrq rlnnaua:rinilr2adou:oude : :rrft orrfi rirurf,rhinurionriunu dnf;uh

r{riaulu fi rn: : uuioln: mrr :o: rdfi rilurh c lolrfiodrnudzo

z. fisuaf, rilou (Nagarive Attirude) rfl u riau afi d;nti rl #q R R a u dn ! o o n o'.r

ntru{dnfi hi6uforflulrJlunrrauioqnnn uasdnlilmndou: oudr dufl utJlufianr.r
n : r du drrriuriru nfi riru an

r. rhuaf, fi {lou (Passive Attitude) rilu rianfir oorlooufi uaa r oonrl tlu dnuu c nr:
uto,ou hifinrrrfdnlnl fiuqnou ,fuorrz riofirirqd,fi.drrirdrruflurn:r;{iriaun6
^4- _- t-,e a c r j a j . Ju{lou tulrn2tuanniuno{nnn Fol:r:u5odldrllrlurol

unurnrn?rdlelrhuaf,

Drnietrrcl#uriluounuilmfiiiirarfi'auaaltlJ:cor:fi e

l. nrrlirhclord ir,iti*i"r, furction) rr?rddicdzuri r{uilna hlqin r: ldiu
rJ:clucffidolnr: rdu {uilnnfirdrf,rr:o'rolonolnr:riurlrnfirJaonriu uacldnafiufi
r dn d r riq 1 u n r :, 6o ndw rj r n : r 1 rlf,i f, u dr u 3o n : r fi u drfi a 1 rl'r r o n o u du o r il : c lusf
d.|ndmnr:uf,nroon

z. dwirfiar (value-exp,ressive fimction) riaua6crur:oucnrdlnrndnuoirfiouriu

nu lo{ uar, 3 uuQ or rilt ol{uiInn Inursil r; otirlElfiuf, ufirfi in aturfi urriuq.r rdu

nnrdnuairfiurfiunutoltoooufido:oarlofnfiuaariiraarrdr:fi:riiudu lunr:Irruor-nr
lit::un6toltifluan-d,,c"ooundrdru'uudlRonl:uonlfluriudrrrndouiolia-rdrrfu

9o)i
ruciawri rurf, rn-r: nruqsrrirbifiunuror rfi aaarl drri rnian:rurfi u Ea: c

s- nrrrlofla.rarruiludrau (Egp-Defcnsive fiurction) rirunfifl olfiunlurfl udznu

rrndlfirirhirilraua;rirtiol 6mcrf ulddr{uilnndoa'ufirrrnrrurf,oudnrdro..,n
nnrunr:sifirfir'irifi.r:n rdu auriaulrqilirirurrieurJrnriiohihifina'uilrn urnndrfiwrflu



nPnErtng

coutlongrunsurslr!:unng]L,.uu$3tug noggnpgco5l]olt]umntullnng]ctrntmgtos!

lurnut3Lu tr[topsru]rlnouBos][0o]osusuluusru]9ftLs ]t0o]tttlrtoLorrf3tcupl

lolietosuttlsuooqqog lDrtpnour-&3gg3,Lu3,n:uttpngngl seorans EutddoqS'3

pltguestuuglllloplut]t}t}noutpnptsustBoPstunlutuugtu3tt,og3tu

I,[]o]]:elrnEtgnPnFrqrttrgisLu,tstrtontEstutncFl3tunp]:uooFplof:urrtp
lLl,nouLut3 n$!:3[tugE]t[ot]ogL[g3Lu3ttsutttpnpnEl s'rl^te8 tctriluaAuoc'I

gsp uu1 gnplomlrnpou ggngmgrtturuuFl nu]Luuulr

B:tunupnlporptotltloustuntp3tusr:ullL*rnl,slonuPf*lf,onpryguteuon urlq'nou

suonltogt]o r stulostutllts 3fttt^urur:t to gl]otl slunucoguqgnpsoruuruu

frruurgnpr3ufrguurlrp.onlmgFtr :tuu1 cnplclnl uuusr-unEnupfogtpguftop -- Pla u a '

IrE :tF[cu0ulnm33,[tstu uutnonlof stuouulf,sro]t]o:tetoull tllltl3[ssogugtftt11

seero rpn$cogrnrcungrpngog srurgturcsp rmuuSuqgnlsotrgunsltwluso

(es- r s'n'srsrrplllcc otf,rsp) rssuubrnoPlftplnrylgl'loutgoguults$:tsltl

lDrgnBnitLogtnLLunBtgnBElsuftulrlgg[ttccuubnpctuutu*[u3t]tt"n[tpn$mgl "--7'-€'-i--'-F------;?-f--tiJ--' d, erI e,

nrcultsL*lngop uun,r$soclt5lsute ]€rLpngtsu]9nrl:3F':tultgtpngo.guulgnp

ur1a IUn11Louttttcun6tgnpof sLufigtltBuongcgglnf,l]Ln313Flglt3suctln:UngUrur$ .-----. o P ;/-i-e-= t c P ' e ' .

$rglt:srln$npmsus$g:ultltft:t3[ttscuunsu:ulloglrttu]tcttss Lulsoftogstunll]*l

oc:e snoulosusulogltuustu]t]o]]nEr]filoulgnrnLrtpltpnptsufu,cogtogoplnttu
}t:l' :c Ult tPngl guftpmgneru*t^Uu]tggl}t:,r stuut ggt sFoulL!,nltcogjfstt,uggtpngoP

seulruulgnF (tuaraqorq'$o'I) tpn$c0gtltLtug$tpnPopgguulgftll]oo9

sr,un;pmt!:e$3tuloP

nrLuoulonprouogltsrpn*Fl3f[uottolustu]o]tgsLlrttpuftopltlctunsrtPnml:3[t

n grpoggrpngr sslstrnuIsnEuunbogn r r[r$nSr sBttgtout3tlrcLf, ufr o]m gulu!

uuofl,r6l3Lu 0cpugnrrrBrtLusullnonnrnlrtcuuuotr]Ssutruon ]o[cogrlpstl'ctlt

ufto3,out:u:unurrlgtstpclrlorru:3[tu!3Luoul ng:uumyt3uglttrluctrgutrncnt]

c r uct r u ft op ng s tu u! uu 1 gnpp locpgup$ 
(aEpe1'ttou;) lntc unocogtgtFB'?

ItulPnlrsttoo3tu]t l,

uslnurgtpnptnH,Elsuun6,cu[uunEll;lt]ttttgsorgul nPnEf utF]offtloftnotEu:3tu

?t
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n : r I rfi u a riu d f ; o A, dr tta c ui n r : t o I fl ui I n a u i o rin ri o I rfi u m s fi n a i o n r :

n1iuuurlalrirunf, rrnfiuilnafialurfioariufiuf,udrgl {uilnnr:uouiunr:nJ6uurnJal

ldfioundr{uilnafifinrrurfiorriufiufiudreir utolrmfluilnnfiiaarurfiorf,ufiufiudrqr

rsiriruaiuncfinr:fiurr{oqndracr:roro{udr iilrfluriowrn$rcnJdourulnlritunn'tol
oAar!nlt
f,ilr tnfl nouu aruu{ouarirrar:fi ldiutidrrcriludrrdouraruirq uiorlonaduirdr
t-- --------a-- -- '' ' .

o e a e - -e-da--l-:^-^ '! -€- - ' ---t4- A-o-^-- --r--i
n : { n u R'r r o o u r u n :' o riau n fi fi fi o { rau w ri t h?rfi a riau n 6 fi 6 u 5 o n : r u if, n fi f, u r n n i r fr

rfluo{rir lumru:rfiudrudrdolnirror:fi{uilnnldiurfudnrdrfiuriauaaiiio{reufi

rEhirfi rlfifi arinunfiiifindrfi rf, uo{ua;orulfr rat{oprirrar: riu

nrr#osuurlolfruafi
u a o d j '- tlludrunt:nalRr,urnrriiunlrnl:na1alilt1:nauRntol{afl a uutlJudrcllnEl

ricuna^rf,uilr5odrf;qdrnr:riruuniruurilf,udr(Positioning) tla;nr:drrunn:rfiudr

(Brandine),run.lnd lunruqufi riaun6rfl unr: il:ctiutol{uilnniofiudr n: rfiurh

ui n r : : u o' r uifn u drf r r au o o o n u r rf, u n a r u f iln dr u a u r i o u 2 n ll a J llu 2 hil dr u

rqen::rl ..nnlrdurlom:rurYlriuf,::ujrlriaunirra;nqin::u rirlrl{nr:rilf,nurrto;

rirnerur{'r1rrfiu:fiuriaua6 rrioidniraionr:nl6ouurlalnq6n::u dmrrrilduuuilal

n q f, n : : u rv rfi n du ld urtoi nr: rrldou r nJ n I riau n6rfi ndu riou

nr: rilduuurtarri;unfi orrdururo{ur101nn1: ldiu6niru, oofi ,uandouirlt fi

rhfiqdo nr: ldiu! ldurinr: ldiuf{o1adrral: ernqanad, .rnilur2atunaoniunr:

ldiurJ:;aunr:ofa:r riiofinlufnzrur{rlci riaunfifiwuldouurJalilopiudournlu6o

rfl u u u ri r n a r u f t o r fii a u u a c i 6n in a i o n r : ril 6 o u url a wiau n h-t o l rJ : ; c rru u r n dl fi

Rqsers ldndmdcdnr-nato#lournruioriruailSfi nr:rirdolarirrar:iruduru',r1oio

wrfir1#ar:riugnoouiulau{iurrr:r,nr'u drwrfirlfl{iurrrrirruionrar:cldedu ua;dlt

rfu w fi rJ : c fi n in rnlu nu pl.,f, uriu 6ndro

nr:innr:6olrirrunarror{iuar:nio{uilnnlu2iin'snr:dltairrirrunfifi 6tol

{uilnnlfifirrnduodl.tioru'ol (Attitude Reinforcernent) llagnlrtrldourtrjaltifluRR-tol

{uilnn (Anitude change) dufior{orriunr:nl6uuuilarrinunfilfiuhJlun-ffnrln:lfiudru

rdu mnourfluu:nleurcrirnr:riaurnagmf,nr:dualr,iunirr nJiuuuilawioraiuafil
- oia. o , - - JA td
r{aunnfriinodufrua;uinr: uacsrdunnqnrmonl:ruouuuilnlriaune'tol{uilnn dli
< a) e A
?tnlrilalu2[R2unu Ro
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nr.,r,ioiu 6orfluIn: railudr1rrlunr:iuf,'uotaur: 1 Inunut:rt:6out u6o

-jjoalfrlnzruriorrio2nuqudnuelsdNlmninq 3 nrl f;rofiu 6o $nnr:dlmnlnon:lrmfi'l:

ldiu{opriraar:r6ordudorfu ranrnnl:rfiuurfiouinqriu r{rfiudlirr1finuflio Inu

orri.,n.,r,iouloliaqrfiriuqordnuouirqtoriaq un3nnrurilunaruiudrr, ..rr,f,u

irlf rillunfi rlnn afi w gn: :urdrrf, u riru r doru.nrtu?u n1r n1: iuf, t,ncnarolfl u
. 7'la . e a 9- ---- --9--.^-^ir ^ --.. , 

t

rJ:saunr:olnxuilillndrf,ollunr:firrunriAun6(anituOe) arrudlh(htention) rnc

nqan::u(Behavior) ro{tlnf,a riondrr6nodrlrdllddr oarudofifiolru{oguriirr"d

qnnni rfioafiuinqua;filirqlulan duicrrnnr:6oulsdnqr{tfiuqordnuor;irq

odrll:finru filur?dryiaune'Inu:au ccrJ:cnoulild:un:rurtliorfio:riuqodnuats
. o a | , 9 . ae t . I .- -J j--l^

irqtolinqlurrinvdtu::ud'u uinatrnnt:iiu il:rng?'l lul2lt2nlxu{ f,?lutrono
o a ) ,, l--3- a I r -e..4 ' e .

qordnuourf, ulu tl6rutolinqrrirriu nrs laarnuunclomtnooolllllfl lu nlr nlil un

rirunfiIau:rudofrq dlur6unnltrdorurirdd, s"ti*, Belief nruilnfiud: Salient Belief fi
,

rculrirrrunriaun6lnurauto{{nnodfiinqluirq:nrru'r uio{rh:u'tor 5-9 f,rurrirriu
j i a A e e r, { -- -rl' - --i^^-- ^-{ar- --- !.^^r^ --^^^ry^- a

a:ruriofrqanaulnu2flUanq r!:?uflulllut'lutO{nn{l|UamuR?lufl1REulnnufll:lna
, a . . i A. o I ' .Y tt ,-t-$r!'€ ,a
riaune nti reno rfi oarrutlon o?nqno r 1,! d: l{n 2tu rlnnn w gnn: ;{u hild6uu f6l
fiauafiiifiioinqlrJlnudnluri6 qnnarsrirnr:riorluriaq r{rfiuqorfrnuor:irqotirr

riuinlrnndrdrojur lurrorrdoafiu tu:unr:mrrinimornruluinle fircririlfrfilrou
to'J

rJ:Eruurir Sitent Betierfiiioqordnuor:irrltolinqarun:urf,oriuloonur uncrfialflu
-olraea.raJ.eovla;Ariaune^fiu ri:uqnnnociiTiauafirdul:fit-uo{fiuqordnuor;rorinqriu rflufifiurouriohi

irru, drazru,iosilent Belief Qnriouluq{rtiuqordnuor;irqtoriagfiri',irruu qann

rsrirnr:il:srl-urit duirhirinn:ruftinlunrruznrfiari, 1rr',ondufiu tlrnarurdogn
4i_ t ,!, i, , o iij d c r a . l.tioululr{ti'taord'nuor:irqtorinqfirhiurou tlnaafirvrirnr:il:cluurir iufirb?rin

narufiinlur-,0ur,fi"d, du drfr'aunn'torfnrioufiu:fiiioirrinarlm:ern:rudrnr

rilu hlludru u2n rcfi rhilindoufi uaft rfi narrurioriu uru rfl uriau nididufl udruuznio
Jolirriaeryn: em: ruldrfl uodxd

!,^^J-^-,-{--tt-r^-!,--- -i-- jr.. g, a {q .i A o tRituucJll,tu ln21 ilf,ufinto{{f,Railuno2f, qr|todt ladrrr.tulwgnfl rruniut'to
lia,e.aorIJo!--

nururl'ofifidoinqdriqerdnuor;odrrl:rhl nerriua:u{ilnrionr:rl:cur'urirro{{noafi
a. - 4 ! . ) e r j j i e e d eunoqolanuolsnlufl?lulrouu lru6.lunnolrriu:nurrnuailuinarlil:drRt'tuliludolufr

riolrfiurfil#narrqtdrriun:ouRir rinrioufiuafiftnrifauafififiiocrrlrraoorlrriuoo
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aiuAa
4. m2dnffllr2oui2urulrtilan

aa
R?lufitilolr (Satisfaction) dlulrouoooonlfiilu Z il:srfiuudn1 iio n2uf{

noletor{rlfrrifirru (lo satisfaaim) rasaaluf,{ilo1rto{{iuuinr: (Service

satisfactio) uilunr:ilnurnirdicot'ururonuniuf,{ilolrtor{inuinr:uirrfu dri
fr, o j. I -!
Elillru?flnxuldurc R,ru

victor H. vroom ( I 964 : 328) nrir:dr riaunh'un;n?uf; {rohlu dlrd{rnuuol{
unuf,uld m:13.ro{dldcrrruro6o nndldrmr:iiunnar{rhlfiri:uierrludrriu rinunB

druu:nc:uaarl#rf udraeruf;uohlua'rrfu uavvirunfidru ou rvuaarlfifl uanrn

nluhif,rnoh diaonndorfiunarufin,fiutor Maynard w. snetty (drrftlu fiqun rf,r

n'tu'i, 2539 : t8) finriradr n:ruf,uolerflunrru{dn 2 rlu,uoluqud 6o nrruftln

ulru2nraJrxau nluftinnrorrnut, 1 nrireio rflun:ruidnfii:vuudoundu ua;

o.rrqrdorur:orirhirfinnzruqtrionluf, iinnrwrnrn'udulffi n

stuarr Oskamps ( drdllu f,n:fu flitqt, 25tS:2t) nudrnrruf;lrole fi
ea

fi2'[[.tu10 3 uo Ro

l. a:rrfiuoh umodr annnnr:sffinanr:rlfrtie^rirldrflulilnrufirlnaald
g ltl

Rlnlf?{ l?

z. nrruf;rrolo nrrodr :sdutoralrdrrirfirflu}Jnrrnrrudornr:

3. narlf;lnoh rurudr nr:fiuuldlflulrlarurionoucuodoqorriuo{r{nao

Herb€rr simon ( drdllu f,n:io fl{q[r, 2s3s : zz) rfiudrlulawfi
rj:cfrninilq{rla drulrof,rr:onldrrnnlurirriuf,:cildNilriurirrdr (Input) dunanin
(outpu0 fildiuoonur Inofr-e r:orrrrnnaninaudruitciurirr{r uitlrrflunr:uinr:
o a C/ o 9ignefiiouiruruandaunzrufirnolrtol{iuuinr:dau d.rorutuurfl u gnr ldft d

E = (O_I)+S

Iau E 6o rj:sfrninrnro{{'m (Efficiency)

o 6o nnnfiafildiuoonul (orpug

r n'a ilriurirrfinioninorn:dU,t,ttt (rnput)

s 6o narlf;lrololuerafioonur (Satisfaction)
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drlun:dtomurrfirnoltlunafi oonurlufi d ormcduld?i{nluf; uroloro.tdfi

riufl fuinr:mr uioaarufiuolrror{fi iuuinr: uiluiid,: rrsuurodra:ruf; .rn oh

luui{iuuinr:,rirrfu

EJ Mcoqmick&I-R- Dmiel ( 1980:306) nrirrdr alruf,lnolrrilurlfrffiornou
j a . I . t A J a .- j i

do{fi udn.ioonfirR:rrlourEohilautounlud f, ruquriwrdono{fiufr rfi nuf, lnole
a I 4ir.a

tta;ilaorao{ou urJwrotr

iuafini il:oliq, (drm1lu fiqua rf,orrfil, 2st0:t9) nrireiio nrruroluflu

nr:1#riraaruflilntomr,r',drYrrirf,fiulanri'ari firiuafiunrlu?rulororaorr,fiourndou
, )1- ia, , . u . ja a

rirnaruftintoulnnafrfitdocnrnu:ndourcunnsirrfru riu neuftinfiroe nsle-Li

noh rruh-lriauh riludu

Michet R. Fitzgerald ro3 Reberr F. Duranr tdr6llu qilrur nintiaur;:si, zsre

: 28) ldlfaaruurur6ueriuatuf,wolrtoril:=rrrrfiiiurinr:arrr:src dlitunr:
il:criuflanr:rlfrifiuudrunuh?uinr:torrriaunrrilna:or#ordulaufiiulrurfinrrn
- e v1 r ^---:'^--ri---r-:^ ----r- i : . o i !3 !en1: tuIotnl:drruouurnttntlntr,t lla;nt:il:ctuuflouccunnrirliu ti'lfriuo{du
t tA . iJu t) . ^3.- ) )

rl:;aunr:sifi rda;rlnanldiu rnodfi uinrqooutli : rrrfinr:fin iul cr oulaouri,
dzo laonr:il:vriunaarur:ourhoonldrflu z dru 6o

t. drudnido (subjecrive) dlrinrrnnr: ldiuf,ft nr: riwouuinr:

z. druinqidu (objectir") dufiarrnnr: ldiurJiurouasqornrntoruinr:

John D. Millett (t954, pp. 397 - 399) ldoiururirurj:cnoun:rlil'lnolrtol
-l- ia r - a j - ! 6 , -rj:clrruiliiiouinr:o1r1to! uEonr:fir:iirr:sndruinr:atrr:srvriurvrilufin'uolr

4i.air-!rfro tu ile1rol1tlnd{nN1 d{I
z.t nr:t?uinr:otimrruonra ( Equirabre service 1 ruudrarru gfu::ulu

nr:uirrrlrunrnilfiilrunfidrqnnuuirrfiuufiu ftriu il:;mrurlnnuc;ldiunr:rlfi'ri6
otirluirrfi uufiunroldn1x !10 tifi nr: uilurunfi nfiulu nu hiuinr: il: Eruu w ldiunr:
rl g-ffi lu 1 ru fi rfl u il cr mr1 na n du uu ra : 1 ru n r r I fitin r : 16 uafiu

2.2 nr:hiuinr:nr{nlul1ar (Tirnely Senrice)

2.3 nrrhiuinr:odrlrfiouo (Ampte service) rurudl nr:h?linrrdrrrroq
osCod iru au nrr h?uinllla; do 1u fi hiuinm d,rru c,
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2.4 nr:h?uinr:odrlioru'ol (continuous sen'ice) ilurudl nr:hiuinrr

c.rtr:orcfi fiutjorirwfiTfluo laoiiarhclonirowrtr:sr;lilurdn lrif idaarlunoh
r ir, a

{o{uuio{t1u?t tlturrl'trdrrcl#tliou geuinr:riiolnfild

2.s nr:lfuinr:orirlfirrurh tnos"oir"

a', r r r w ii ii n r : rJ iu rJ I { q ol n nt lt a r fl a n 1 t rl n ria- I r u

Senrice) uurodl n'r:lfuinr:
&ti.-aarlui'o fl 't:lilulJ: sdrlfRlililto

R?luclu.r:ofi rsrirurir;ildr',nd, Inot#vrinorn:uirriu

6 j - e --l- ^--^ t)' 221'---^-- ' d - '- -d
luuzRnlnu2nudnuor;nruJ:;nn: arani fi dri[iuar: uin;nulqoldnuustorl'l;lt

run ni r r fiu dr riu ii n r : d 6 ii q n lu n r r ira : u rf{iu o r r fi ril u r ? n !u 6 o 6 r rru n f,fu rr r :

oonrfl un{u nr, fi {irar:fi qorauriEfi rrfioufiu rEiaatunrlunflfiuluuitotrqnn: :u

o,riisa.,rriofiiriu domrf,oqorauffifirirurl{lunr:ianrirururfluqoraurifiiiuoufiuld

tlnRluuon riun'it qorautif,nrlrJ:srrn:aranf (Denrographic ctraracterisics) dl

il:cnoudao

arq (Ase) rf, uitriodrirl#nuinaruunnirlfiuludouqin::u Inutlanafiiiorg

urnwfinq6n::unou.ruorionr:6aiodoar:iro..nrlooufifiorqriou qnnofifiorgriouwfi

rq6n::unouauorionr:fieioiloar:nJioulrldionuiorgrrnd, 6u#uldirilriodruorg

tor{iuar: rfufi anf;nafiunr: iioar:ludrunr: iufrirrrn:doguii,fitd,,{od,fl r,t tltdod

druunarruunnirrlurigra2lurtlfrdrulunr:in1lh Inonufifiioir.rfiursfinarufiolnr:

lufirirqunnirlriud:u

11fl (ser) nrruunnirursdrurrnfi rhlrlnnnfinqEn: :unr:Bniodoar:drrnoirl

fiunrim6o rnau{rfiuurhiuracn:rudornr:fircdlar:uaciuffiulotir$6ulrirrfuuiiS

fl?rudornt:fir:airmz'rurYuriufdufih?rindurrnnr:iudr.a',rrfrd.o uonrrnrfuftfi
r o. i 6 t a .?-- -"-i--{------o 

q' 
'Ruruunnirlfiuluriolaarufrn rirfrou uasfr'Auaa flu tn:r;iolur::rllatd{filJfllrua

urulilua! fi on: : rtolau do{1ilf, llirlfiu
nrriiour (Educetion) ritudnusuctr6'qdi6ninnio{iucr: nufi fi nr:f,nurglw

lilu{iuar:fi6r$omrnnlu{nlHtanlunars"l6u.uurarur:ordrhar: ldfi d*ral#aufi

inr:ilnurgufionlidournndraufifinr:ilnurirrinoclddorJ:srnninq In:riarf uoc

a iry-
R.riluunr Rur ln:unr:itnurlu:;dufiunnirrfiu wfinarufdniinin qntnr:slttacnrru
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domr:fi uaniu fiu tJdndau nr: ilnurrfl udrurl:udldrcdosn:s urinun;6 oufl ri6riou

pr:u{iuar:fiinr:ilnurfiunnirrfiurcl#flanrldrurinurnrrdua'tt nrru! riauafiilas
aAjro

ilqnfirrxnu flott'ltllllnn9Nflu

lruslruirugieuo;friau (Socirt rid Econornic Stelus) uurudl orin
(occlparim) :ruld (n"o-") rdonf,uacrrfifu# Grce md Ethric Group) naonruqu'ndl

a:ounir (Famity Backsumd) druriluilriud;rl#nufi iout::u J:;sunr:oi riaunfiua;
ra 3l e I s

dluuu, 2uliltil'mltluiltlnnnl{nu

uu zindrurl:!iln: rndniddolro.ru6afi dr aufi fi qor auti6nNil: cnn: rranffi

unnirduwinqn'n::uunnirriulrJdro rini:nn.rrdua',rrrmriuriodrnqf,n::utfiurf,u
A ! a . I o tt I a i .-.. !r. ' a

nr:6todlruucl c{ulrrunnirrriulrl nqan::rnr:6loar:dlndrauonllntriluludlnr:

rfionl{doodrlunur nionr: lloirunrur naonrunagnf,irqlunr: f, oar: l#drricqdrl

&:aulrJft nr: tloer:lido nionr:riaiudrrarrlogo rrndoirqfi {iuar: domr:

nrr itnrlofod,fl rnrrfnurft nq6n: : ruarn2'ruf;rnoletooinriolrfi ualmufi iio
ftuinarpuaoorlr,iorir{oqaurriourirriaarln:arn:rrh?inrruriuariuuacn:lio

-o.'JilqRn:ruxorunnoufi u: 6nrftritlrJqinurliurlllfirfinrh;frninrnurnfi qn

.!l

iuil.....r..f. . . *i.. 1Y."'1........,,,r.

mr il ! rfi u u..qL Le. *J.........819-

FIYJ O

bStr994CqloqL

h|SIIq^l
6lroi ,IdtM r
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-sjj v2' tllu2eailtEzio{

{ f,urir 2: t or ou o tt(2s44) ldri rnr: ilnur il r fofi ii6nin ai o nr : dn f, u hl#
rinrioudotndnorfionriumrrurioqiioanrolurttsmf, dgfiufi:orirmrnrinrioodrr"r.

lnoiruauloodrori'Hluiruiariurluriluil n.f,.zslgudarirurira:r;rilaolflrj:un:u

rlrrirlrlsrss for window nudr ilriodfi6ninaotirrurnlunr:tdonriunrrrioufiualu
ir i . a . a

il:Ernalnu R'o iloiunaluualnilnluuo{rf,olulrnouno? arn:orin :so:nrrlun1:murr{
ri.aad.

rioqfiuz flil:curorlunr:rfiunrl drdruzun2ud;R2nuacn:ruilaonfit,

tr iocar raiiroaiadtzsosl ldrfi rnr:ilnur aaruf,lnolrtorrinrioufi u:rr:lnuio
nr:uinr:rorq:firrirrfis:nruioriounirirltr n:6itnurruiacaor?iaf dufiui':odxrrn
u r j r jo t j a . .ia . o . ) ounno{lno2ll2lnonlnuytlrtItilotlilu2il't{rrono{uru1 ltt t1u2u 100 f,2ou'N lra?ulul

im: ur{nrra66 InulilrJrun:rrlrrtotrrlsrss for window nudr ri:uluqjin:ruroh
rr-a.i9a ).i.nl{alunltutnm lunl:no{lmu2 nl:nr?lf,urtlruorl qnnmt to{4112f,1r f,ro1u?on21lr

J

drn2fiuaJnarrilaonliulu:cduilrunarl u,iinzrutoltnHdruqtnrr duldurifio$iruac

nr:ririntuclu:sdufiou nocdauluqiiouruso oornndutJdo#l6noi.rd.

A o J t - - trc a q 9 ad o e Jt r a a r j

{ fialnuqurlu(zsag) ldfi rnr: Ftnur ihiufi iaaruriuf,u f fiunr:daiulorioufr oz
. a o . j r a a I a. 6 Je eqnoluuu rlllnt o{u nroilno2r12 llro fl nu ln: uqnolulll.r,rrlnnooou iluuTt iril ?a

d I ..1 d e r o , A r jo . j j a lclro{ lllu t{lnun?oullclnuflno{3ilu2r'|2 lno7llauil1{ulno$ilu2ilnououYruu?r a'tu2u

zooiaodrr nudrrinrioqiio:ri:uluqj iuurh?ul#narurulerdrurrioo,fio.,irdr,itu

iruau urnluuia;fl Inurnn rc odr.r6ldarqqru l2 ft riu nr: rifl uluu rirrioufi u?r'r{
- a I a a, J e a t aItrutrnto{qnu1u.rft6oriinr:21.lufluh?aonndordunq6n::rnr:riolrfiozua!nt:

f;afiuhurrioudulracdomrumu:oriurfiurriuilqurdrufiruendoufiorrrfintiunlutl'l

du uanracdrutwua;uanr:sdruolnrr rCowriaulfu::ornranr:rioufiualflulrlsdrr
Ja e e . j
&Euuruinurniilu1n, rioufr uemr{nm xrlfil#fl o{naoa}J



23

aaav
23 oroutlu2oelunrrio0

oaa
o?uutoors frernJ:nru

{oga{nouruuoouour

.IIIf,

-o1rl

-fiogiilnlriu
a'-oltil

-:ruld

R?nm{liloloro{unllo{tnu?

-nr:r6unrr

-nr: uinr: delilto.rnrni1/lon.uu
Jt i

-o.Qau:gnou0ucl

:ejuvilqonrrnltayoltuunu2o$t?oo{nrfl {arut

-il:Eaunr:ol

-inqrJxawi
jj

-d1rilqnl,llltu2
9a 6-{t2ulaunl.t

o9ed-n1lilnR1{ll: u-nlrnnurrl0n



24

z.l arrufilrulunrti$u

r. rinriosiiualnofi irnairrfiu iiatufrlnohlunr:rioqfi oarnrvirrfiu
u , j r ja t e a a -t t- ----t-- .i-- -.---ez. rinrioqfr o:lnofi iiorqirdu iintufiuohlunrrrioltfr oltnnirriu

r. rinrioqfi ualnufi fifi o{ihlriuirwiu iinnunlnalrlunr:riorfi oaranirrfiu

c. rinrioufioalnuiifi orinirdu fi naruf,uolrlunr:rioqiiurunnrirrfiu

s. rinrioufi ualnofii: roldirdu iarrunltohlunr:rioqfi olrnnirrfiu
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r.r rmrhiiurrovflego

nr:if,unf.rd,fl unr:iinurdor nq6n: : uuacnluf;rrolrtorrinrioufi orlnrfi iiu
Slrina4ntd{a:ru {olaiirirnr:i$uldurrrnrinriolrdoan:lnodriunrrrrrfioelu

iluincqmrd{Rrlr, rf,unr:iftlildr:ar(surrey Research) Iaoiilnuruumrrufinuacdunfi
,6-"to{alondt:lrueeufitfiurdol uacliuuuf,ouolxrilnlrdl:2raaruinuiudrunq6n::u

a i ---!a-. 
j I ja. - o -unJfl 2lul{lo ttx o{tuniloiuno2 lnuilrlnoa {il aafl rlnt d{fi: 1u : roa;16unto{tn1,

UJ

ilfiunr:i$onfifi fiio li5Gnr:iiolnorfiu{ogootimiru rf,rnr:rfiudapoir,iur udrr'r

firnuira:rcffla

3.2 rhcnnruovocjuf,rodrr

4-e . i ; i o e
f, orinrioufr uefi urrfi urirrinaqmr f,{rnr 1u lduri{riruu:ian1, rurRl: Enlrr

ururintEou riniinut Iauuiluilu 6rrnsrfiorarln:draru so nil drrnourrnuii 5o nuuo;

6rmodunel loo Ru r2u 200 nu duaiioldurlnonr:r6onuuu*rcr.r

rs raioqiiodtlunrrido

l. douorctoo,af ooiio rnf oriiofi lfl u n r: ilnr roiod,fi u uuu n ou oru d.r fiif,u

cfildurrnnrrfnurriunfinqufiuaEuuufiair{r1 nnoaruHnriuronar:nr:ifrod,do.tuo

Inouriuflu g 

"ou 
ird

i-ciAe.r
noufr t. tiJuttuurrouorurfiuatiu{ogovrrlrlrlrlnrfll.rnftor{nouuuuflouolu
-!l- -c- a a . a I .luunloluuuutaonnou uasmufi rluiolirl
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i d . , e- -{-- -4--^g^-- a
noufr 2. liJuiluuf, ouolxd'lt 2ct o{a R 2lllnnl?tu lno2nuilqnnt : ultnu n1: u 1

. j r , j Aat o !, -----iloufr ortotunnortno2 fi rinor{u 2nd{nt d{Rllx

nouii 3. tfi u 1u u ao1; o 1ue l,rrrf s n n 1 et o rfn il o I rfi or 1 n sfi i i o fl fl in

ffililtd{nr1uludruirqftd 2s

t. t.drunr:r6unrl{ft niarlrlil: fl{nr1u

r.z.6ruuinr: rirhltolnmi! ua3lonilr

ss.druo.tfiJr3 n ou 6u1r omr: rioufi oa

3.n dorou ouurdulrumr:riosfi orluftniacrlil: d{R: 1x

{odroru rfl udrorurruuulnt ld?urJ: ; riurir(n tiog scale) nuluuutlol 6rifn

(Likert) nr:1#ncuuulu:cdunauiarfiufifi6ninaionr:dafiulrr6onaoruiinur rnilrflu
teea5:!nu a,0u

(nrdnf ntiai:Ea3:fil)
j J iy

n1:'l{il I rnotflnm lilRllluu

: sdune'ruintfi ut sm:ruf, ln oh Rslluu

j
umilqn

TM

ilrunnrr
)
uoo
tA
uooilqa

z olrahlnionfiu

2. t cfi luuuf, ouolrl Inunl, ;lnulctntonttlt llu?fin nquA lla; Hot'luif,uii

rfioadodurqin::uua&n?1uf;{iloh rf,orirutdruunn:oun1:flilrlluudouolu naonlu

riluuuenrrnl:oonuuul#n: ouaqr uav gndoodq" fi {orirorll#i{rueuurnl5riou udr

iuiurl#orrr:dfi rlinum: 2tea?rugndor

2.2 f ruuu eouorufi lC^lrll{rfi u{op
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3.1 nrtrilut eu: rrt{ogo

dop

ffi ioldurnruurtouolurairoo2rriauiionouruurtousrud:uauror Iaoli
,rur,.urdr6u{op#rurim'ouiiuurnuifu douruulw 255 I Inulddrrfiunr: ft d

t. tonfi6loiu:olrrndrrinlrula:mr:tiorfi-nilnur lunr:utnlruudouolr,io,fiu

z. fiiournuuudouo'rriruru zoo sliu droaurol

3. riruuuttououfi ldiufiu ri ru m: rraourdoirn : rvr{{oga

rs ir'artiran#iego

tu
t . n r : ilnu', n f.rfi i,n r u ri{ol a dauR oun-2tn o f l dri r uu u d ou o lu tt'ti t tu'u n t :

n:ardouiiru?u uain?rueutp oito{ttuudouor, fi ldiufiurr#onun
o I !, e -.1 - - -. J o

z. rir{opriluunal: rTa luuuur{oiual:rTa

3. nr2rf,ounrrugndoltol{ola6nnilriourirnr:itn:ur{ rrdrrirlilil:tu:ona

droraiomouf,:rnof

n. lilrJ: un:urirf qrl spssvrrlaGfirhu iufriauaraaf irn: rs r[{o{aI

46f, iilllunrrirat rvriiago

t. nr:ira: uriaoru nrn{ognriruqnnatolrl:; nn: fi iinur 46fi fi 1i6o ririooac

(percentage) riratrudffr"quency) Iaurirrouoluldar:rl nfounr:u::uru Ino6rltunnruia
.a i a

llrJrofl:3ln3fnu'l

z. irn: r: #: s dunauiarfi ut omnuf, w oh Inoa66ii1i6o ri rrs 6 u(Intean) tta; rir

,dua,rrrrrr!'tu(standard Deviation) udarir{ogatrrriltdrnumo.rinsttuu riruue:sf,u

nnuinrfiurornllf;u,rolc lnurilauolu+lnr:'r,t rtflouriru::orurnsrcilunr:rnhdel
rACaa

: ciuRrruaaniutolRrtut{Tlo ll
tdrnsrqinrunr:iinurtouuad(g"st: 1 98 1 :179) Inunr: rrril: sdunrruinrfi utol

t

nlufilnoluflu s:cdu drfi
' . j 4 e a d a q- -r--- --rirrodu l.0G1.50 ultudl:sdun2luflnliluf,2luil{ilo lt uouuln
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rjd ealat,
rirrodu t.5 l -2.50 l'tu'totl{:sRUf, 21ufl atrlua?luilrilo ll uoo

rirrsdo 2.5 l-3.50 uurofiu;duarrun^crfiuarruf,uoh rjrunnrl
riara4aa
drrndo 3.5I-4.50 ilxrud{:;6un2lunamuR2lurlllto ll u1n

d rro6o 4.s l -s.oo uuro6$ cdun2ua-elfi ua zrunllnoh urnfi qn

g. nr:riliourfiuu:;dunqin::urta:azrtf,uoh Iauiruunnlu rna orq; orin

:uldiorfiouun3nmnr?tdounuuelru frrauoluplnr:rurioudru::oroitR:r:# Inoli
tIAAyA

flldoR nlu

3. t nr:im: rs#Inoliriradfi ttst druiudrrtrJ: z nriu ldrrri ura iio{ihlriu

3.2 nr:irn: u rflnuld .exove uac drfi n tuun nirr fiu t ;irn: rv riio dao rso

druiudrurl:urnndr z nrludulrl ldrrri org orin :roldiordou torrinrioudu:
a d . a i a j - , A a a t io t - o

4. n : r u n= a rfr u /rJ : : td u tn u tdl fi u n il o I lll u 2u R 2'l u ll il ll o I t il u n o t { il ?n

f,{n:fl{a:1u/{olfluo,,rrdr"l rirrauolulilnr:ruloudrurruru Inuia6ulilllunnt!

nlud (Frequency)
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ncuii I nanuAn: uri{opri?uqnantouinrioqdoalnolu ft u ind{n: d{n: ru

{oqadrurlanaro{n.iudrorirr drtiunr:?i*f.d ldrri ura org do{ilr1riu

orin :ruldiora'ou dlarur:orirrau o{oxarfluiruruuaclooas ldft ii
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orq riD
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iu:unr:rfliarnir
minuuoor{iltr/rurar:

alo
qrnrd2un?

iuirutrtJ
eAeA

uilrourunf,nu1
t)

lllrulu
j
ou"l

togoriruqnio

3G4,5

aofldutj

odile$iu
.a
nr

47.W

53.00

4.00

21.00

36.50

17.50
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