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urirdofi ur{nr:qln:rirrinr:fl ringnr:rtrnqufruru'ou,ioqrn-

nrrflniulo uuudr nr: nnnrlcn:cfi riliohin:cf rnr:otirrlnotirudrlnuorfiu
doprlr;nou iirli{01nil:snourioqarfi urlniirdn8uhldqndoufi nrfu

atutiloilueirurorill{nltaolo rf lrludr nr:il r ionr:rhnr: narnfi il rcnoudeu
aoJ

nand'Eri (Produc0 doutlnr:f,airrriru (place) rtfil (price) un;nr:rilroiunrrnarn
(Promotion)

eqm:il:rnr:

ftuinarln:il:rnrr

l'4'2 7l:ludlnrufrltolttolrinriolrfi urlnuluilr ilurieuHdunlrna.rnro{uloor
Iu:ror ft rincrpr:il:rnr:

l'4'3 n:rudlnrurilriuf,:;uirlnr:ritaiudotoqrinrio.rrfiurlyrulunr:rio.rrfiur

l.l rjrslsnifi nrodrosldiu

l'4. 1 1l : 1u fr l nr : riln iu do t o.r rinri o.r rfi or l n ulu n r r ri oufi u ar o r rfi o r l u : r or



tlrul
iloi[u3irufl srlnl{nltf, ole r l rudr nr: il r flun r: ri rnr: n a rnfi il: c n oudru

-oJflann'orci (Product) dolnrlnr:f,n'irnrito (place) :rfil (price) uasnr:ri{rnixnrrnaln
(Promotion)

riia /doilfi uri il rr luii{ dioqrl n: oi riorio r n r.r fi 1#1u n r: dr a r r r,f u m rir ilof, u r{
2rr d1, finuar: IrJarnof luffrf-'dufru rri.rilo: ru*u rJ: s 6rfl rfl udu

j
iorlaao nrrodrn:dfirlnnarirurirdrfl u{rirfl rr (Messaee) }Juonnrirrhfliuer:

(Receiver) ldiun:ru ul'rfifi6undrrf,unr:doar:ludnuor;rJrndorJrn d.rriudrrflunr:
doa',riifirj:cfiilr'nrnrilrlsrrlulronouldfiuld n:6nr:doarrhirdrharrr:oaouould
rfi'ufi uifi rfl unm iloc.r:lueumu

caoirdnnrcfind ruruo'l dudlflun',rrirrirrar:1n1 tJqiil:;nruliofnrio*fi ua
Jrcntuerur:oiudrrar:ldlnonrrrtlRrfl nr:ti'ru lffiurdul riorfoudaraiorirurirlan
lduri lyr:riarf inq durnofrfin

nrrrioqdauf rinutr:u r rru6r n r: rioqfi ur,,audurrraoruiifi ,anrdrnau
rfluiaurr:r du nr:rrlu:rfldo1u lu:rorinq rJrfiuaoru il:rarn :rrir in nnonou
il:;urd idiintoulannluudavgnudo;ario

rinrioqiiurruluo'.tqnnafi tn'unrmrnniurirfnorz:tornutj&6ncorufi rutrlnu
orlrcfinrrrhla'uodrlr?su t iilu'ihiriu go iudeunrrrarin:l0 uncdauinqrl:;cwidu
r-hirniorfl u n1r ilrc nou ofin uf on r: ru ld

a?
fi eilufl u rurudl [u rilrio.rrfi rr,,ur,6urru fi il: cnrurie}Jarlr: orduririru

rJ:;qrdrfiiouuld &o{nt6'rrinaqn:il:rnrr uuouurl1uimnrurfiu
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ultyt 2

uur6a ilqufi uaynauu?ffsriidsdor

nr:ilnurifrudol nr:titniudoun;a rruf;rnolrtorrinrio.rrfi u:luil n f,uriauneu
n1:n n ln'uoqfrol Iu: ror f,'rn in arflr r il: rnrr fi fruldf,nu luu2n'n ilqu6,oc fl o*uif,ufi
rfiurdold.riolrJfi

2. I uu2a'nr6oariunr: i?oar:

2.2 uu2n'nr6urfiu.iruJ:cdunrlnlrnnln

2.3 uu?a'nriurriunr: dnfi u I o

2.c uurfinr6oefiunluf,rrolc

z.s ilrci6u'orlu: ru irrin nr1nril: rnr:
z.o narruif,ofirfiurdor

2.7 nr ouuu aa'alu nr:iiu
z.a allElrunr:if,u

I

z.r uuafierdsrfrunr:drnu

2.t.t a2,,ilr,ro,rduo,

nrrduilrr:rriunrurdrnqudr communication fnirrnrr gI:rJua;orrinrriufi u
auldhinalururut o{riruirorll rirud uoialnrn-a (Aristotte) nrudaorininnr:drunr:
doc',rrauru6n[arunu orfi u-aronf (George A. Miller, l95l),u:uri(witu* Schranm,
tgr4)mc l:roof 

'as1ruRmof 
(Everett M.Rogers wirh F. Froyd shoemake r,r97r)

oialnr6a rr?ri r 6 rrinn zrudr -R'on1: uf, ?rr ri6 n r: f,n g.rr cd fi .rfi o giq nErr'uu
(search for all the available means of persuasion )

tur l rf Lin a t u r u r u d r "n r : do a t : a'o n r : fi n z r u rdr l o i r u riu i o rnf o un r r u d,, aa r
df uCrr (Infonnationat signs).



t,srlorBnrupnl0lnDc0pr]olrulr}Luu]g3runlog]ogu,nuLlurrl1usrnLrr]p 
cprnoru*

$r0or*rnploltlrruuguhlupnro nrp33Ffilr33Fnttruruusru s,rop3ruureuo ]t

nnrrptuhnl$ nuoprcruop
ruuggn-ufoptPtltcu$lsggstt oPstu uluusru,.spr]lrs.uns[go$r r3B:rn*r]r0ong0cp
Lprlroo L oruHuruusrusuropogoslogutnrB:sfrnrrs3[rsrungt 

agn (*sZ.u&lunfl]c
glrt) lPqpcurop3rulurfu(*suurrug*rl]rFlrogr n-urc.suruusruos]opuultgsurop3ru
nEr (uop,cnmuuroc Euna{rqu par,arul) ntp : 3F,rSp :3F,,.fl,rut u urtu 3,r op 3tu

nt D:3[r]r!s3F[rutu]ou3t u3Loep3r a a. 17

n$rp utlgr 3 sl, BU surop 3e 
Brul, 3 3p gtq uggsunucrnrl rpourilo g

r[ 3e ruu ol n[]g r 3 3P ugEtt-u noF *F[ r e :ur ugEsgt uruou uF[ nrur g*u, uggn-unoFr(
n*,fisrsUtopsru 

,LnpBpst uuru3roglr 0[0u{3ru ]rg3,Luflgcournf,r scf]grp3,runH[g
ngruur:ornErLg[rruoEH nnhn]ofi ]ntt]roonr[ngncruubmngrsurop3r.u ,, rcsllrol,
srulofisr]r{0rBso 3rultou33,[r 3UrOp r,ru]oltor n14,trcu#[ (o]sz) 30cu sc u,tp

n-u,tLgot.ftt{ttLLu
gn^oc[ 3]op*ng cruur0 rnuungrnoonhnro,.]o npBous,runEr3uropsru:u, nrr,,c g

0tttmt[cugngctsloEt]nsstunfilstt ops,tu anhrlrcns!,ouug3rungrsgropsruLLnrcu
rL3 ..nlloulo nDftou3ruuur3ur ngrcsnrr]r,nrcusn-oclcsogr[p1t gt gnltnir,pH:3o6uu
srulgorfinsurog 3t u,, rc 3urop sruorrulrrlcuplu @rsc) uunou:slr, tus3c:s g

(te*Eqc) opnw,ul (Ie^!ecau) stun;prcuo3t]p]pn0u;puguuuhryF,l (ecmos)
stulpprgu0grlp !pr.r0r.puuuhuuo (aEessery;.,rrnnrrosrunc11:guousLlropsru,,

tcplulrrormurrcu#t*rl (orsz) nr^u3up 3fi3F, ntrr 0olrrlrunrg,llnp]g0lr]rnrruo$r
!Grnulor nppluopplpl:unrEug 3ru n[]rrc nrrnEr*u,[or[]ornrmp srurtrrun

(0n9o nucrsul, *rt c p nlfi o E ur r pso srp r fru0s 3r,lrop s r.ulo norlrr{nrcu € ryr

.. crun;plgp1 cruruu0 rr.roprr.or,l.r:r,uog
3rrrop3ru,, Lp3,rB0p3ru0rfrr,rlrLcu#,[nnu]olrs$3rut [ru$ ,routunr[*ur r3o0r3[



u66At'
uasfinfrulnr6uvrrl'hJriolrfiur or corufirioufiurdornr:riunfolua;drqnnluauhld
I
N?U

z.rs iunsunutlrnuunrrdurruruil:;ourh;mu

n 1 : ? 1{ unu n', r du e',, nu n a 1n uu u il : c ar il : ; ar u fi niu n o u dr d r ) ri ru u n

lnrjlnuru z) riruunqnnouionriurfl rrlru 3) eirlnrrtr{rltfiufiudrruinr: 4) rs{
ilqrt qrla::n ttacflail:;Iorfnrrnr:naln s) rirrunrirurrirR:o.rhl#dufiudruac
qa6nt om: rfi udvuinr: e) r6on?inr, 6ioarrr: rfi u drruinr: uacz) uu 2?rNnm rirmu o

z.t.t orrduor r drsnrtlfl sonrhcrrfi nYud

nr: Isuurrj:cnrYuriuf,diowiolrfi ue rfl uiloduda'fioJdq.dnil:cnrrud.tor

nr:f,nnr:qnd1iln::!nr:rioufio: ur?drlu:cdunfiosfirrirulrutoriln'o nmriuo,fir.
rtrilil:stnalnu n:;n:arnr:rioqfioruasfirn rflu{suaiufinrouuacrJfrrifiotirliorfiol

udrfi nru udlurf olrioltfi oruiacu?irft avilfl udouirnr: InuonrJ:cndufiuf ri.rtu
-^---g- l j r - r .'nararinrioqfrurrralnoua;narafnrioufiuanaiNJ:crils duirr:foorindolfiiiilufiari
uncuo{tfiurJ:clulfrrnnr:IEuonil:csrrYuriuf,,r'u.riuo,iuzh?rfluii{inracculrtar

rinriolrfiue lilt1r.rlu'rtorirbilinriouiiu:rfinarrurruhruurj:ul6uurflunarudornr:ur
---j-.--^a-.s-s. --.1 a . i ! .. - )- t
tfr uauioriniu nu rRr: 6urntouiiorrioufr urriu uasnl o{lunerun: l ft fi 6r ruril
rl: r:our wurriuurdouurniilsnra

nr: Irru fl rrl:;rrrYuriufriiorrioqdoariouu cirri ocrfi urfu fi n'o nr: uonndrab?

rinrio.rrfiurn:ru'irdolrio.rrdu:rfurfluodrrl: fidrlnrflulnuu rdu fiunrirrioufiur
aalr::rrrde2u{'u, iifiarjiarur::uilr;rrd idf,iniirirauhfinur fiu::urnraludrunr:

rioqfioafluatiul: fif,l6tuua.'trar..ndldurn:Jruodrll: rfludu doptru,urirdorr
unnirdulurfolrioqrfiuldngnir r,iu rulou'nftiom$rsiunurnr:6qiaur::uiiu uas

nerutfiunciuaonru'olrjaonnrifuluiunr:f,orjiir druiurfiorriosfiorlurjrsrnalrs du
u'ndl8rfin fi wiunurnr:filnoilcm ilmilru rirldiruiiqnndrglrrl ntrrfl urondnuoftor

iaut:rulnu l'tirlnrnilduarriu uacdofindrrT:fiu rinrioqfiurfiociunurnrrdrnaurflu
Aias2r,

tu-olnon;tnfiiirondnusirrnnturiluriio.rrioufiu2n'tnolnlf,rolytrrxlfrnfnitlaartriiu



High class uasrsorfluftriu n1:nf1{nlil (Irnaee) airqondnusf (uoieu"ness) uavBranding

in tourism rfiodrt,fluptruisrfluihf,udrfiqfiqalunr:'ltiluol1 uil:cmillunr:I1uo11
riurfluilrf,uiia'rE6nrJrrn',rrdofiuriruuu driufinroulnun:rtoqfiar6u,ilfludor
in a: : lfir 1 nil o til : r c lu n r {t nl r n a lR r ur udr n r r a o rlr rn'o u i.trl a n ou uyr u lu riio r
rioltfi oarnruurilalrluleruur rdoh?6ortiu{n'Rnalnrfl ufilf,nturrinrioq1fi ualdlurar
du:rnrir rdu lrutmanranonflruuruiirfiouau uuil:crrddmto.rf,iuinqiunf drinr:

ta6 t . j ra . .
tJfltiliotitliotfioltuu::1o{luil6'n'unr:rioufiuzrornr:riaudu:uriril:;rnalnu (yrnn.)

{ r u il : c ril 6 r a r u rni I fi fi i o rdu r 6 n du du rl : c ril r u a c rfl u ii f frn, 0., fn ri o r rfi u r t r r
iruJ:;ma rdu lrud:;ntdmrtfiuuuiulrltorqltriu uuarn:rudriurluri uio.rru count

down ltlflflrafllnrid4rfindauuirJ:;cuRludrrir rirrrulCqifio6uodrrurnuru drfidru
!9*...--l!uiorf,onr:Ilusltnsriurluluuil:surunrrlnuo,.t#odu nr:Ifluurriunr:rioqfiurtor

rirfiufiiruur utionlliuuffisuriuriiowioufiuedur iifidorf,uworlan uacloril:lnalnodr
riudfi nr: Irrumrlourrn: urirrondnusi racnrndnuofdf ogfi n}irhrnnrfl u 1ilt: :ufi
f,ntrutofiwurisfufiuriiolriolrfiurfirflu{urillaun:lorirl 

4rfin riullnri riorivrurld
rn?rrilurrnudlnn6r.rLirJ:rnqdrfi iorirf, uo{1ur1trrfi n-tia,zsx)

nr : l#n l u d r riog lu dr u n r : in a : : r u il r c u r u I fl u or r {uin r : f,n n r : lu dr u n r :
.ir,

rioltfiorc;frolrrolrfiunarud'rfrE uaciRa:rruJr;ursrIsugll naonrudogrrunuiR
6rnr:uoti'tliotujol Inoliuifnfifiaerurfluiioorinlunr:in6rnr:uuriuiru'uorrlu
urutowlol6uuiooldntto{nu rn:rcuifildrndraarur:oinurarlou,ryof,ntoariucrlu

cru r r o lEu onldorir l n fi l t er r In ulldo l rru ond u a r n r a r udr uliu r u il : c r, lor n 1 n

arJourrof uo;firhdqfiqnarn:fifiaaruiruro;ffiurroianr:fir6on::unr:uonironaHdn

(Disribution) rfluorriil:cnurfi,iirtirnouqnfirolunr:rirrirfiudr uacuinr:oondnnrn



z.rs doiilrllunlrdun,

dudlfl ,nr: doer:io{u aruil : ;rRn u n.rR, oi droiwqa ua;iru nr fr-nr r1i 1
(2540) iruunil:srnrdur'rugiluuuun;aorunr:ofnrrdoarroonrfl u r il:;mn 6o r ldo
qnna z) do:cudr{qnna uac t) dur.aru

duqoou rurodrn:fifi qnnnriruririirfl u{rirdr: (Messase) liluonndrrl#{iuer:
(Receiver) ldiuvr:ru ur.rfifirSondrrflunr:doar:ludnusrcilrngioilrn d.rriudrrflunr:
6iuc',rdfitj:;fiminrnnrtlsdlumonouldfiuld n:6nr:doauhir{rharur:oaouoru.ld
fiufi uifi rfl unlrdoarrlurrunu

firrudrul"oa 6iudH.;riiu lillu grJt ol raruru In: finri Inr mr ufiec arur: o
doerrldni*lnndu *ifift irfinlurioriruru{ri.ruau{iuar:

duu.orr, rfl uatodHrirer: lrJ&{iuar: iruzuum (Mass) rnisoonrfl udod*-ur{
(Printea media) urudo6rdnn:ofind (etectnonics media) tiod$ur{udn f lduri nriltlofiur{
ttasu'nudlr rirudodrf,nm:ou'ndlduriivrgn:;rrurtim inqlnrrirri nrnuunf ua:6urn
ofrfi n uiurlir:rirttun ingn:;rroriior ingln:riaf rm;nrnounfl{rfl uil:;rnndo

6rf, nn:ofindrj:cnilrrir uiodrriu druf, odurmofrfinindudo6rf, nn:oindariulnri
iio6r6nnrofiod luqndiunr:riunuu.irqa rr (Information technology) rl:rnndrdo

drtinn:ofinrfrflufiu'ournrirnro dorJ:cmndldiunrrrirlrJlsluqr6rnr:firodrml{r?1{
ru6n:cuunr:surnridoptirrar: dulrri uiorirhllfl u qr fi rnrrdrr'r6 on.ir E-corasrerce

qnfo qtu'unf (drllu uu'ndilolu1, ziso) h?nrrururodrilursiirnrrrirq:firnrrfirdru
nrldodulrrofrfin nr:Iluonil:;rrduriuf,nrrririlufir nrrlouriu ,.rrion.,rrinr:dru
dogadrrcrr drurrilldo 6urn ofifi nrfl u rniorr'odrf,q m, 1gdln ?n : :nriril : cilf,a ld
'irriatouttnnr:lduinlllo;:s0!r:arlunrrh?uinr:tolrriruru orrndrrlddrq:60
uinr: r'iu q:6rl:ru:u q:firnrrrio.rrdor ,,urdul irlfifiriulscrflutomurouf,orfiu
R?lu 6rsn?nr rn ri rlfiuri gndrlu nr: dudu n doqariiorirlrlqinufiaioliuinrr
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2.2 uu?Aorisafi'uciauil*aunNnr: nalo

2.2.1 a?[mururolduil:sclrmNnrrnam

dauil: c arlill{r nun n m (Marketing mix) r u rudl .tJ r iun rl n., r. n.,rd nruq I ldd.r
u?fndolld:':ufiutnjoauolRtudornl:xo{tnnlnrflrruru. Jerome E.Mecarth (drrlu
cAdoJflr?:r0l ldrtnu, 2537 : l)

Rlruurudlndrrldrranldnuar;tolriruil: caunrrnr:narn iio
r. rfluilrf,oilTrnunaln oniorfonmnrrnarn) dq:fienruquld
z. dorliiauriuuiorfiurdorfiurir + rRdoru.o

r. fi in q rJ : c ar dt o r n'r : li'rl o au o r R ,,u do r n 1 r t o { n n r n rfl r u u ro
aaa2luil{ilolr

iilo Endrrin

c. il:cnouCru ninrisrc{ Oroduct) :rar (price) nr:f,nfiuriru (ptace) nr:duail
nmt'ru (hornotion) d.r:ruriundr lp ft d

+.r ninriorci (produco uuroiil filfirauouolnoqrfir,ioruuauu{n21u
dol nr: toltrndrl#rfi nnrrtf, rt oh nfi nrisrciiirau otroorridanu riohifi fi ld

6oJ4.{
nandsrqiiril:snoudau uinr: nrrrfin aorufi orfnr nioqnna

4.2 r1Rl (Price) rurudl qadrndnriorrilutrrldrriuniorflufilfidoldru
rhuiunrrldurdruinrr

l.l nrrinirrdro @hce)'la:laft woldourmrrlrrrirudlilrcnoudao
aorliuracirn::u ldrCornaloudruninriorqfua;uinrrrrnorrinrrLl&narnaorfuuac

6on::l 1{rfiornajoudroHa'nfiottfua;uinr:rrnowinr:}Jdrnorn aorriufirirna'nfiqrioon

{n a m rfl rn u l u fi R'o e o r tiu n r : n a r a riru fi r n r : urfl u 6 r n : : ufi daoh?nr r n : ; r r u fi u dr
'iouNlunr:inh?uinmto{rulnr:rrsr'rrildrritorrurnr: i.uaurr.rurfi hfuinr:

a.t nr:dlraiunrrtru (promotion) rflunrrfiaiodoarr,fiorfiu{oqn
::udN{rrruf,u{dorCocftuirua6ua;rqn'n:rrnrrdu 

Jerome E.Mecarrh (dulu f,i:::sr
raiinri, 2537:t) nlrdualrorrtflunr:uulnunfn{1urlo lduri nrroonrdurraouEnfir{
c r n o'l fru uSon'n i o n r l ln : fn ri rio rdr i r u 6 e n r : u dr f,q 1 t a q ndr rdo fi I o n r au n r n,
trulnuhil#rrinuu drrJ:cnoudeunr: Ifl ugrr nr: riuc?unlrr,lu nrrtirirrua;
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-t- ----!. n t - ! i j . a
il : smdrriu d 6r riunr: doar:ru-oci{r6rix n1: n n rn6r il: : noudrurnioriio l rnior

. nlrlfluoll

. fl1rt 1ulnoilfn{1uxlu

. nrrriwiunlrrru

. nrrh?rirarj:;ndlf,uf,

z.z.z trut6, nu duorrolrerolo

luiiodduifiunrrnala uonrlnitnurrdo.rdauil:saunr:narnudr ft firdord
rcdoldru'ldlnru{fiulrJdaoda'onr:docrrnrrnaln fiorrirj:;noud.rrgndrriirreu z
rieu iilo l) fl?1uiluro,,uln.t:dod1, 2) uilulltro{ri:uil:;auill{nlrnora dlfi

a n!:l0alloun n{u

ludruarufluluro{n',rdorrrrn',rna1n rai rrdusrqrl (2540: 9l - gD li
R21utlulun',tdua1rn',:naradr turudr nr:ldrnforiionrlnr:nnrnhlaoandolnrold
unudorriurolutrQlnriluuurfiorfiulnulirniasfonrrnarajeufiu drrJrcnouCru r)
nr:I,uon 2) nlrululnurtfnrruxlu 3) nrrd$eiunl:rlu 4) nr:il:cflfiuriuf, s)
nlrRamnt{ 6) n'lrnoln'lnuf,nruqni:sifirrs z) nr:f,n ucnrfiudr a) nr:innn*iurrhitu
e) nr:in6udcrGnnrrriruutorfiudr ro) nr:druuru) nr:iafiilrrf,nl, 12) nr:in

A
Eudilnou:u 13) nr:hluinrt 14) or:ldnrin.ru 15) nr:u::lliorqi ro) nrrldnriluc
towifmtndorii rz) nrrllf,roix 1 18) nr:lirnforiioilocr: rnremcr rg) nrrld
n6nfisrcfifludo zo) nr:h?duilnu 2l) {fi0 zz1 6u 1
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23 ril?Aorduaffunr:dofi ulo

23.1 a?urflurtomr:ffeiulo

OAO
nr: dn fi u h (Decision makine) ur udr n1: il'r'r, or'rnn arhdt radonnrudun dfi u4

urnn'irrdurlriion luau;itifi nr:n:srirludnuocroruln 1 uiorlurudrnr:nnarlt
tiionrTotln- {ofaudr doonrdm rfloh?finr:n:srirtjlurr.rrnut.rrl.rlnfildfinr:il'elr0r1

riionuion: rraouodm: ounouudr

zs.z fr,ouunrrffeiulo

€o!inn: i'unqni ualnol; (2s2o: 22) nrirrdr nruu?unlrlunr:daf,uhdr
Inortahlil:;noudru r riunou a'oriufi r nlrrlqnmrn'onfirilu}JlC#rur, ,frd z

Rmnsrulilqnr: olluournn lriiud {tn'rnr:dnfiuh rsCornrnnr,r,nqnrroitrun dlfi
a : r u rfl u }J l dw r fi n du 1 u o u r n n,, q n u uirio r u n fi : v r1 1, dm u, d6t r n r r dn gu h hi
arurrod.r16onld hiarurrofi waruquld niohiaru r: ow rirn un ld ua;rrqnr: oi
t.9e a da a __-J4 , 3--A,-..1.-{. .- _^_a tJ !,tl{llrnnrsUuxtrlu{tlilqnr:0itHortrirfufrrcr6nturil 1 r:rriunruqnr:oirilutnfrir

anranr: oiu onurir du fr" uud l alrmrr rrna ld lrrir. u, d{rnrnm dn f, u hdorclm
nr:ruald d.rorrrvo{lutrrlm*rarhl: uionarJrslonisu 1 firfl unadnf,rrnnrufion
irrl murinrdRmnlroiuonrft fru

lunr:dnfiulcriionnruitonnroldanranr:sfuonrft riueirr 1 fu {rfi rnrrdnfiuhrc
nno{luaorucfitrnnirldu lurdor{oqariracln o{flnl?nr:offic;rfintluluournnuriir
arur:ouillil: cmilr,ornr:dnf,uhnru:cdudo{nfi fi rioanrrnr:siuonrirriu

A:r. e a . .,
nr: fi {ri mr: da fr uhalrl, onlnnslu dRl?n1: sirirrunfi wrfl u tJ ldlrurro"ri,

rflurfiul:;rlnrrrrf,utJldtownranr:oiirq iiecrfinduluournnuirriu {rirnr:dnfiu6
dcldn:rudruarrlttriuouluournncnrenr:siwrinduri.r 1 uar6r1.r2nr:siuonriqdu
t J a-- t
fiuuafufiiirfiulenrrnrtsfiiiulrirrfufirsrfind, ,unrirrflurfiuranrrnrroififiIonra
rfl u}Jld uihildrfindurir



l3

AIil

n r : rJ q'ri6.r r u hiu : : q in q rl : ; ar rin r u n a r u do r n r : lddu o gi fiu n r : dn fi u h fi w l d

rnrnl: R?uqutrarlnna6ulunr:rirrornirornr hlliodmgnii ntuhiuriuouriurf, u
a1 -y.daa a . . e a a t ) e . rilcilufiiioniraodrrrrnionr:f,nauh unr:rno{uorru2lourrl:finrufido.rrirnudnfiuh

d.rrfuu ri.rlrrfl udo#nurrdo.rnr:dafiuh rn'ourildnrnorc{iliouurnrrurrodrrfi wdrulfi
nr:filr:onitqrrdlil:cnoudaurnrummrfionllour,rorunodnf,fiororflutlldlutrrldnuorr
-d, -- l !, r a Lu a . afrunn'drldu'usltuda;nrq6onriu {infru1ona:rdonnmilfrrifilefiwriob?rfinnn6niorflu
rhcloilfirri"r,uor',ndqnriorf,odooiit#,fiua;nr:'irluanrnnrqnr:olfiri.rurnu.rilqrr
i I -aa !
fr csdo.rdnduhfu fr ruaa: r:rorilapmodrql:uacrurnmlunr:uffltiloplrrfl uodrsl:

trnnr:itnurdoldr:rrEr#ulddrnrrrirurorurdrnoufigndoruriudruacaurlruirfu

n:srfirldurnluriiorrqnr:offircr6nCuluouranrf,udrdhiuriuou udnnr:dna'u1rlu

cnrrnr:si}irniuoudrrfi onadnf,fi rinrrnrunrua'onilfrrifirfon uluulorfl u lrlldiidu o{
o Ja
riurrqnr:o[ luournnfihiorrnrnncrulduda firr:onuunrua'onil6'rifididqn itonrr
6ru:otrrnadnf 'uoruiacnr{ra'on ndril:srfiudroarurirrvrflutoluia;rnqnr:oiii
orrwrfi atJuudu6rfinfi ulordonrumruJ6'ffi drfi qadrnrnlig.iiqr-

2.4 lru?Aardmfrunurufilnalo

aanrrtfr ltt oh (satfaction) tfl u riau an'fi rfl uuru t : : ulri eru r: ol sufi urfl u trrlirl
ld n'rrfir:rr:n:rudrqaaaiiRrtun'rnolrriohiarurrodsrnn laonr:uanroonfirioudrr

ariufu{ouilrfl unuornfi rciaaarunllnohlnunr{uiarur:oinldlaunr.rdoulnunrr
g^^^^- e- -{ ^^-^-^.-^J-- -^^^--^-t^ -S^ ^i- - e e ya A , -20f,?1lanlluxo{{naalllaluu llasnuudnqRerun'nniurluecdoln:lfrunluidnfturiril

iilrarur: o inn:rufi ru olufu H
iliu1{ntroriutiorfinodolu n.rt.2s2snrir:lddr *f,1-rfiudrdroniurdu

uursn:rud1*a?:'r'dufilh uurunrrudr roh muh uagdrdr.o)'to,,lfulunltdruirfi
,cv'6olnr: dlnru6o{n1t Snrou riiorirriraordrurnautiu .flnoh- wuurodr rouh
gnlrnrufido.n',, dlau"ndolfiu lvolman (trt3 ; dmlnu nfinr iuilogE1,254l) nd,aiil

nlrunilnohdrrfl unrru{dnd H;unrrutlrri rnruriruft uruRrru#ornr:
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2.4.r a?uillnuto{a2rlfi.rto1o

rininnr: ldb? neruuuruto{n?luf;orohirq noa1rJldft fi
ninsf frurir (2s4t :e) ldl# naurruro{Rrrlf,rnohdrrflunrrrrouxo{rlnno

;inAudordldlla doarrrrouanru6un:'ooua;nouduomrrudo{n1rxa{rlnnaldrirhi
.-- 1 c , i.J
mnn?luil{Tto linofl{uil

tfi ur ilqqrufir (zsat : rz) ldlfi nrrrrurudl dsirn',hi,6nnrruf,rrohecr6urfiu

fludnuuctollruiliiurrritdrirtJrjn:runohlunufirir lduri narurlrrir nr:undor
dnuotslruaaruiun'nrou uasn2lrfi.r.nfl rfioihf,ururirdo{drndrwrirl# rfinn:.*1i
nohlrufi rir drurndrlrul# nerufirrrrir nlrfirnro nrruiufinrou Rarrdrriouncnr:
undouui{rlg'riifu ruudril?n$u'rtnolrunsiu:.r grhlunr: riruurfl u odrwrn

atAind rfiulr1rollr:u (drllu hftp://servicearrs.wordpress.conr, 12 ntn0mu 2553) h?

fl 2lrllulol,om2luf,uohdr tlrudlaeruuoh nr:rirhl noh Rrrucrurih nrrurf rlt
nluuilh n1:rnlnu nr:tiruunjnr:ufiudufrdrn,r,

ilrr n::ouni (zs+z , rr) hinlunurultdr ntuf,rlrrflunlu! tlnnruluinlr
n or uq u dfi hiru iio u riu ddu o{ fiu ui a ; q n n a d r r ; n rR r u ruriu drr dr dr ln o d r r l: t;

-.a!arnuiluSoiiarrufiihurnrtnslC iunr:aauauoldaofi rcfintuf,wohurnuilunrr
n:ltiudruorrfinuilnfoluf,uolrrfluotirrfu rdoLilfiiunlrnou6ruom.,riio.,.uirh
rf.r;idu osifiu do d rr dol. lldr rs i u rn n iorioo

nlErul oloraouai (2546 :s) nrilir n:ufiuolrtour1udtfl unffi udn{oonn1{
a )anqin::ufirfluurrr:ru hiarr:orauriurflugrJirrld nrrd,rrorr,:rudr qnnnfinarrf,r

noletioLiarur: o dltnnlaunr: uanr o onfi riou{n adufudou uacdod du: rfi nrrio
nrrudornrrruoqoourirhfrianrrun'rnohluuurfu

Risser N.L. (1975 : 45-51) ncirrdr nrruf,qilolrroluincauffinrtnnr:ldiu
rJ:caunr:of niour :qludrfi nrnrai.r
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Campbell (1976 : tt7-124) nrirrdrn?1uf,{ilo1uflun:rlf,dnnrulufiuginrnu

uJiuurfiuut!ild1{n2lufinrfiuioanrrtnuoifiournh?rfluuionrnri.r riofdndrerflrrrJ
ldiunndHrcrfl untuf, urohuio hi fi uolrrfl unr:dnf,utorui a;qnaa

Donabedian A. (1980 : 221) nrirdr Rlrun'lrolero.r{iuuinr:utrudl {uinr:
il : c au o r r u d r ri r lu n r : ri r l f ar q a : v r d x d.r d {;u u;n r : lfri r fiu R 2.n R 1 a r is r o r

{iuuinr: uacil: c.runrroi riu,fl u lrJnrrnruarnuir

i'lnn?luilltrilfi nrirrurriorr" alilnrrruuutolrn?trlfi.rnohlddrrfl unarufdn
uu1aanluil'l{u2n A2lutou nnuauruh neruqrleioanrrurndouludruirq uio
rfl untufdnfi u: : qti.rntudornr:

z.ae onianerufirnolo

lu nr: inn eruf; ur o1 rriu qqri ur t r r fi nfl (2s29 z zz) ldhln : : rnrs rduaf,uidu. d
dr riauae'uionnne^rfluu'urr:turflunr:uanroonriou{rr{udou 6uflunr:urnfircin
riau a n'lCI n o n t { tti t : r a r I r : o fi r s in frau n 6 lf I n u do u I n uia a l u R-a rfi u r o { U n n att
tudrriuunu ncfu nr:inaarufirnoltfifitourtniiirrindroorrfia?luaalnlaa'oudu dr,!qanamrirfuttfinla?tuR'nrfiu}in:rriunmufilndrir donarunu.,nrn6oururi.,driou,findu

ldrfl ur r : uar,uornr: h Inori'rr hl

a9q
R u-Rl f,gil oj gr (2s4t') ldn ri rr l{dr nr: inn rrufi.rnol criu cru r : n fi r ldu a ruii

-,t,in{no lilu

t ) n lt lluuu dou o1u Ino{oonuuuf, ouolu rniodornr: n r rua a.pJ inrfi udr
rllulront;rirld ludnusrcdrrunrirnoutiriionrionoudroru6c:crirorudrnril2olr o.ru

nrunohludruirq

2) nr:dunruofrfl uiinuinarruiirnohnrmx drdomrf,ormRu'Ruasfiin,rdiw
rrr) Aa, a
lnllo{anluurrrr
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l) nr: dlmnrfl uii innluf;.rnolt Inonr: drmnrqfin: : rtorqnnarfl rruru fiidr
tsrdn{oonylnnlr{nrrniur iiddolorfiunr:n:;rirodrlrilfli uacrfirnnodr.rfi:criiuu
lluuuflu

z.t s tzdlarruf, wr ololuui nr:

: c du R lun'*r oh t o r {iu uin r : e r u r: o r ni r o o nrfl u z : s du fi o

:cfrufi I R:ttltt'lilohfi n: r riun :runrnrir rfl u nr:uanmtufdnau dinluqt
tor{iuuinr:rulold?unr:uinr:fi n:rduaarunmnirdfi oqi

r;dufi z narufllnohfi r6u n a'ru r ir rfl uor: uanrnarrfilnrJarurJ#u1rnio
rj:criulwor{iuuinmriiolfiiunr: uinr: fi rfi ua,uarnrirdrug

2.4.4 tnnnu nr : airmrruf, u elolunrrui nr r

nrrufrln olrto.r{iuuinr: ua;{h?uinr:irrfi nrrurhdqion :ru d1i rr or nr:
irlfiulruuinr: ftrfu nr:afilRarun'ruohlunr:u?nr: irrfluiir#orirru-unr:aaurifiu
lfif.ri o ffuuinri un ; fl rTuinr r ft d

I ) fl 1, n, 2 r d o u R 2 1 u a r n r ir ua c R r r u n'u o 1 r t o r {iu ui n u ua ; flh?uin r : o d r r
airrauo {uitr:nr:uinr:rsdorldraforu'oirq iifilunrretr:rrnerudornr:riru-orua;
nzruarnuilro'rflddfiionr:uinrrtorordnrrdoarrrronrcfrld Inonr:ldrin:u6ra{
arurintfi utol{uim r: ua; {rlfl rin'uulu o rdnr: uior:riol?ld{ogafi n: u t;u #..r n
Rluuonuasnrsluowfnr:lunr: e;fiounrn rJr;fininrilmcil:cfl'ninntornr:irrfiu*u
u? n r : dl w rfl u dr ddo u nn i o l {o ldnJi u u t o r o r rfn r : rni o n r r il iu rl q *rdl *r a c rra u r
quRullo{nr:uinr:h?eonndouiuaarlnrnuirto{iuuinr:durcfrur d1nau,f;rnolr
donr:uinr:

2) nr:drruntfl rrurouacfianNtomwinr:blfnnu{uirr:nrruinr: ir,fl ufido.r
ridoqadr;qifu nerudo{nlruasR?ruR rnu irt orfl i{ounniordoldrilioutororrfnrr
duqutolnrrirrfrunrlrualdutornr:ril6uuurJnuq6nrrutor{u?Ina'a;dogn6uiirflu

rj:gluilfinilrgnounr:rirrunulourorflrnuruuaEil'f,?rl{rorowinr:doorri,*u}udnuo*

r omr:bluinr:unv quRluro{ nl: uinr:ia{iuuinr:
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t) nr: riruunnnqmf,nr:uinr:fifi rJ:cfiilr-nru {uinr:nrruinr:dorrjiupjfiuunr:
uinrrdio{hiaonndouiurflrruru fif,il'ntorowinr: Inulf;nagnfarioluri ,io1rd.,rn.,,
uiur:nr:nalnlmrnlra2uquqfl nrrnrruinr,,.rrionlrrirurnlulatariulnrirdrurld lu
nr: riruroRrrrasnrnlunr:uinr:druirrl rdu nr: inrfiudoqadorriufll daurcuu

5ru{o1a Inul{raiolRoufr-atnofnr:ld:cuulvr:f,nridnlurifilunrrioerorf,oulurnr:

6ndoriuuilaulruntuluolrinr:uinr:rfludu ilr1riu{uinr:nr:uinr:fiuufruur6ndru
'nr:uirt:rilnaqn# firiru'm1nr:hinarudrriqfiuu::urnranr:rirqu:cildrrnfnuu

uinr:nrulu o.rrfnr:r'iu rfiorriufiunr: efi l arudur{u f,riu{lsnruu onh?rfl u lrJlutrrluuu
d
mu?nu

z.s il: giBruoo$utru ffsricarln:il:rnr r

tfinrrnR:ruinlunr:iirc:ru:auf,arkuudrworauruil:unrrlugnar?uirq 
du

rflurondnuoifiInnriutolqnarioirqrhrnqluauuil:crnr rrll or fiurigdurdurilorflu

:n:::^.:: I"'*r:f {rio*riiorlu: ror tdriurluol*uf,arh iifi narudrf,q lu1 rl;f
tilud'aunu{o{trl1tlil1cliuil'tlicrur:ru{o{ruiavnr!uru urrgaariufifinr:arurfiuaf,u
ludaut'6to.tl2a1 olrlrpnrd,fintiurflufiruru'ouiu hild:ohftururrt, df u6urdu,
an r u tJ udr ri o odl 6 nprr n d. tiu u r n d r,ri a ; p ru ldfi f,nru r n r r n r r urfl u rh u rfi o r
ludr'riildrduriu uio{dnurnnroonifuinurimaruniE drineruiruiu 1u,ie*rarduo{
ddqrr, lnr{uuft ndr rra;rinrurrlrndrfi rsnanm:ruirfosrru'olunduloonurriou
uiriiolnfin,rdprudniolo{rfia fiarrurdoudoo lurufiiiuriaur durlfi.ruo..o..,,
iuiol to{nuro{oonururudriufi ft rfuft nrirriirrirrafuirq nruneuir6or dil:rng
oonurodrlriufnriuriu*uricriuriourJ:cifiaranf nrr:rd aiifo anqi druur drudrr
qltriu {nor ogrur ruqi run:cdid.rinulnfiunf

ururf, n iiu;riu{ ldt;r1rcni1u{r,o{nlrriocfi ql'orlurmrlfl uriulsirroufior
Iu:ru (nTtrr.ancienrcitv.com) dr lunrraimru'ollu:ruurildrfu fildrflurfiolnrrtj$rqtr
oonlluulloc$Nrtrrh uirflunrrirrfiuuufinurorlCrdrhJfideuiruorirufiuir firiruiuu
,folro.rr6nra gnr:n: gfi r Fu rrnnr:iilnu ru r{oryalu: roagr6on ;.d*r*rr,,u,
Rrlrrrrrluruwolud d rgf rurairuf, uryqdnu o[
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.S- ea n.^! I:^-J^ -a- a a i o.lan 2:uurlu[ {no6{dio{ lu,10t rnnriioil L?t. z4s7 lun:ouaiarinq:6rrrr6u
drudrrf,.r utiodrticnr:6tnur drirl'rrfinrldrirhJfrnuldo ,irgnrfnurfirr'o*doold
il:vuraiu ritdroqoufin fiIonrarfiua;ilnurlilfturdrf,niliaurr:r,i1{r 1 lCr'hcunaruf
drufinrjc Araurtrosiliragrirr r l{rfluduurn .r,duu'nrilaurfn 6.rldndurraruio

a
q: ilntom: ouair llar tlnfl tt6nf o drtrunnq: 60 ldinri rlfrf, n nuu 11 arril:clil eiuc
nrfit {dlldnnruurrfluqiiin dlfiunurndrfrqlunrrrfl u{fin uasu:r'lolunr:rimru ru
ururdnil:;aunrrldr6oorirlEl luu:narq:601u:cu;iour rirulnrirdunrruau6 dru
f,nilcrlolulu,f,nri, riutrnnr:ti1u uaJfluf,urourir#.r,rddadrrflurinq:inr;luda 6rtiru
Aa i a
&f,nur Elrfinneruuiluruluiailg'uorrm- noil:fiunauaulrtudorilitqrfiail inornr:
,fluniu1',u rirh?urorfinrfinu:rHdndu dwn'nrirdiorlu:rorduur Inun.rrdolournrfiur
dolnr: lirJ:;Iuctfrrndn'uturnluqi airuiluaurunodrlfifii,ourrnnlu,lir*rnufi
il:ctilalno Inuinlriiinr:iraorlurlorflolu drriqnrulnirr l luf,ruii lfnuldriiur lC
d arly- , !ruu tnlonrmluu

urutfinttaca:ouaizoontR'uttt.tdt:arrirrior6uil:crnalilu iaufiunrrirfnirrnrr
[ocfiilfnur luiurgnodrdoru'oltflu:;wrrarndr roit iinr:rn:ruacr6un riufin drutrrJ
aorufi ril rf,olidr6llunrrafilodrdnJrmuru un;rflu:luu ururdnrfl uaufi .rrirorl,
rrdrCol'{.io- rirlfrldnllrJnqnndlu nr:ilnurdun{rotir.rr6rda 6rfurntiu fl2lu''n uag
afllr{rhluaorufifirfirrrndu tinaarusrud.rluqorri, ,,ur,rtolduonrlrrarurorl, tA
r#unlurdou ln:utrn nr:Euainurtorlur rudoruilnluurir irldfi nrruaalunrrnr6
nr:laorilnonrrll racn'l:t6ur;auinqurrrririu{ rfioflnairrf,filriEqintoluru'ol
Iu:ro,tjuur,iududro rrntflrrurolunr:firr',rdr.,ndr,,urindodrdror fifito*iior
Iu:mrftnjfiouo1naorrddur tdonrrudouh urrflun'n'rfiorc{nnrur$rrConrrilnuroti.*
dv

tnl,n2

ao ru fi drfiqlurfi ol Iu:ror dlrfl u lnuJduufi fi rh?u'urrdor Iu: rE#u hlrrnrirdr
diol{raolotixr6udr a'onrcfif{c:rrnrqilrldlm ril:rcrfluanruiidfirdnlru rriio
rl:rnnrlouurn ilrlriufioglurrr6orfiuwngluolnl, nr:cfirldcurlroi irfinrru
orndrurn rm;rirnrolunuilnurduafi rnrrcdowrf;oiunurnr:lunrraftwr:Cgr uagfii
doldu afi r r r dn1 ru duo'lodrl astdon, o uR ou u rurf, nonraur durininn rr ua g

{riiormgludru1il,uu ,,ur*iurroeruuurootimririin ,avldqunrroanuuu lag6oalr
drunuml nrr alrl aolriidtlrttttlsuf, nldd{aurfau'rnr:lu nr:;ilnur flnnr: ira:uf{oqa
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otirravr6un ua;1dr{rlt6rowirj:snou mRu'Rnr:dr:re un;nr:riocirraorilnun::ulnu

tu rn ln qi d a', ;rurfo n : ou n fri r s fi i ri ru i ru lu n r : a fr r rJ : r a r n r dr d dr i ou r

.t

il:sulndxrdrn:crdro{rirftl:nrndr hllirfluaorufiiu:ornr:radu6ourl:srna1il0 ro{r
daa6i

durf,u:cu:u:rifiuromn-mrunfi z toldrnqu lufl u.a. zsrs

n1: df1{x on:suf,ruarnr rfiriiqfinuuril: rarn rfl u6nlondoruorlaurnr:nrr

nlu6a ua;rinucrf,rfinilnr:rtorqoudn ilott:cuf,arflunr:airrlnoo'r Erluuuornr:fi
rJ:rnqlunrtadn uu{n:;t::uariuogrurnourJarufidruanrli u orRr:il:cnrafifitfiorqi

dqouf,nhTrirrnrriurldurdruuuuafiqll nr:afirornr:ddrl16o nr:rf,rtr?f,riio{1u

nilumsddn narurfl rifirrioairmir dqflunr:rfi ruufi ornrir nlr oofl uuuln:laiu dufl u

uoquruu6uuasnl:nnuimrulu InoronrrnrrhidiiwrirLi naundu qordnldraaria
alaodg
ilruologu1rtfl2'rtt1u13d'll, ca{n?

n:;fi rhqfinlr ril: rrrm a3.rodr,Co1#rfl urYqdnuoirocnlrinu Infiunf ntuorn

lu nr:airur::firirafinc fiuircfiorririrhlilnuruififinr:nlduuuilar In:ra$rmrulu

,duur, qouf;nra'onfircairsil:;drhlulJuuuariufifiifinrrru daunr:nnuirnrulu rdu

nudrHfi rasa2aaluln:mitmrolutowonrJ:rarnriu dornr:uanrtr?rfi uft n:ruiin:
fr'anr: rorfioilsaorilnun::ulno orirrn:udru rfioh?auiiurruldriuui irdocldraarlu

nlroonruu r6ona:::roncr6uauuflfiorilur2aluru .rnnuo',rrfoaor,rrird qouf,nld

riourrinu;nr:rl::qnd ua;rirarrurfihluowirJ:;nouaorilnun:ru ua;iaJn::uoti'n
a t i. e
6nf, r rirlu 6'ru : rua cr6un liluuuua;tl rlrhilu : ; u;i or rq sr rf, nr{rlo uarnruqu

fi arlnr : rlu: ror ldotim,irrtrol

iudriaurJarourludio.rlurrsr rflucoruddaurirqnlurfiorlu: ru iiclrrduludar
.aa4&-id

ila1o!?n ro{rululan luuu:l?0rnururanldliiunurnr:tolnuairreorilnunr:u ttag
r a ia- e e I tv e Iil:;nrrn::l fifid'nuorsHdundlufiuudnarrurf,onrraraur unsiliragrn;iuoon rdu t'ur

il:s qruI rorfl ilil: c Inidnioelnirnm: fl141il: sor riud rfl udu Inufi lnrir uururiol#

rflu dua?uafirnrrnr:ilnur lunrlr::orndunsfi'rdu'r rruira::riluciruilarur'td tnrlti

ururdnldriruriunaruintoraorilnunrru urriaurrudrr riutJrlnuuuunurdu rflunr:

rJ : c u r a n ar u f dr u fi a il c ua s rro r il n u n r : u rfo r, 
" 

;i do du u 1 u r o o fl uu 1, a f r l a: : ri

ao r il n o n r : u u ac il : c n'u r n : : u n r u R 2 rrl A'n un ciu n u r nl r,r, o { n u ro s ldo ri r r,6 u d u u
tai

fi u g ru t osnn-R er urf, ouu u Iu : ror



urnn-s:snlfi orlonnucusropt]orqt pruup
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- a- t ) i a-nanr:frnur nudr lulufrolfiufi f,noarno{lu:cfruilrunarl Inuifrnunrnlu6runr:a1l
naruf,lnohbluririnrioltfiu:urndqa rorarurlduri nr:innr:mirnorn:r::r,6uos
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r{nrurfiri'rrailfrnunrullosqunliliintornulu#oGul#fiR?u6r1u1ro'acfiriauieulu

n r: riruu rn r: rioqfi uarir : c uu
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391 nu
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3.3 nrr err 2ofl oun?rurriodolflto.rrniosiio
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3.4 n1l6ur?ur?ildo{a

nr:iiluluaiod6ttArru:rrrfiu{oqurrrrfrruud'riolrjd
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a?1u
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vta.IO{AU,JIlnrfllgnt 6ruru v:oua!

oUl

zofl uiofioundr

zr - rofl

rr - mil
+r - sofl

tda
q{n21 50 il

coluo1il

Icn

dr:d
.t U - e I

ltul:'lrt / lnrlu / lonnuog

oufiour
i,Ea
n1n21u:qElnt

rliqo4nE

qrnddiqqrni

orin
oAoa
unl:uu / unflnu'l

-t9r,q:nrfl?un? / Rlr,lu
o)&r.
:u01{1l1lll

I il:Unlon,ru
I

looea-

I :U:1In1: / ilUn{lurl?6r1ilne
I i t, r i
I OU1 lnlln ?1{rr1u

4t

84

5l

48

26

ll8

w

33

l19

57

68

53

,S0

47

37

5

16.4

13.6

20.4

t9.2

10.4

47.2

39.6

13.2

29.6

47.6

22.8

27.2

21.2

16.0

18.8

t4.8

2.0

,?ll 250 100.0
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t1nn1t1{d 4.1 nu'ir rinriolrfiuarirulrqirfluruara{l lfouav s7.2) orq::udrl
zt -3ofl (fooac 33.6) dolunrnlaa (laun;42.2) runlriinur:sdurliqqrni (foua;
cz.o) fiorinrflurinriuu lrinilnur (iouac 22.2) ,o{aur lduri orinq:firri tudt tdrtru
(looac zr.z)
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4.2 nmetn:rsr{nr:rilaiudoto.rfinrio.rrdualnulunrrrio.rrdsarosru'o$u:ror

ffiuiororlnriltrnrr

nurfl niudotouinrio.rrfi ualvrulu nr:rioqfi uaroqru'orlu:mr f,ir in aqn:il: rnr:
il: ; n oudru dodu-rr{ do6rf; nn: ou'nci'nc d'qfl n a Inufi : ruasr6unft d

,..r,od l.z nr:rfl oiudomoinrioqdtnlntflunr:rie.rrdauo.,{ioslu:ror

ilrnioaqn:rJnnr:

dodu'uri6u1 lduri 2.r: f, rr uduriu

toJ
l7rr7tf,u

ivru
a

- Ja
oulYto'lun

I

o{aao

qannlun:ouniu

qr6r nuff,n

uro$rr l qnir.r

rn'ou i rr.r r u l rnto u dr u

6u1 lduri n1

96

a
32

53

5

3t.4

25.6

t2.8

2t.2

2.0
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tlnnm1{d 4.2 nudr rinrislrfiurdrutuqirilniudonr:rioufiurtoqfiorlu:rsr

irrinaqn:rj:rnr:trRdofisr'ur{ lduri urirdofr-ur{ (looac 60.0) :o{a{rr lduri u-nuf,l,
(iouac go.o) fndoufiurrf,niudonr:rioufiurq rrndoidinn:ou'ndlduri In:rinri(lou
o! 49.6) :o{o{u't lduri durnofrfin (lounc 36.4) uorfnrioqfiserflniudonr:rio{rfiuzq

.lndoqooa lduri qnnnlun:ouni: (fsuas 38.4) ,o{arur lduri o116 I nuf,f,n (ioun;
2s.6)
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ala,6lvt'
43 nr:?m: lurin?urfr quolo.uouinriosrfi uanlnuluilofrr,dauHauilN nrrnarn

toqfio.rlu:ru il.rtriofl{niilrtorr

nr: in: sdunrrrrfllnolrtorfnrioufi urlyroluilriurirundunl{n1:n nmt o{luo{
Iu:rsr i.ruinarpr:il:rnr: il:cnoudru drunfinriorduasuinr: dru:rnr drudornr.r

J.aJ ',nrrilnirnriru uacdrunr:dlroilnrrnaln Inufi:runvrdund.rfi

"lrrod 
ls uaolirrqdsmsfi udoorruurnrglun?ruf, rnolom.rrioriolrfi orlnulu

trv,
ilodtlri:unsutl{tnttnarotoqilo.rluaor fririnorln:Jnorr,iruunoru
drurirq

rrn"r:ufi ls tudr rinriosrfi oafi :sduntuf,uohlunurrlioilriuriaunau
n1{n1rna1ntofl!'orlu: ror ft r iaarlu: il: rnr: iruu nnrudruirq o{lu r;duum ( 7 =
3.43)

dcde.
riio i mu ntilu : rodru tudr rinrioufi urfi n rruf, qroh o{lu:vduurn lduri dru

AUJA
Hd'nd'sriuacuTnr: 1x = r.tr) :ororur lduri drudourrnrrinirrrj-.o (7 : 3.50)

riauncirdrodrlfifinrrdilnoltogilu:;durJrunom lduri drunr:riqeiunr:nar a (T =

3.32) ro{a{ur lduridtu:rnr 1T = t.n)

n=250

!,UI
uoouc2uStcrnltRl:f,a1n

r;f,uarruflqnolo
nrruJaHo

T SD
-rraeJql. nlunanRglflrrasuinl: t.7t 0.90 u1n

z. dru:rar 3.t7 l.t7 ilrunarr
r. drudowrrrnr: iln irrriru 3.50 l.0l u1n

c. drunr:riqeirnr:narn t.t2 1.08 Jrunar.r
anagt2r 3.43 0.85 lno
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ouNd 4.4 tloo{ilodurrascirudoorrrurnrglua2ruflrnoloto.rrinrio.rrfigrlnulu
toasvua
uoorrc2ufl silnNorrnalorla{ruoilurru illuinorln:Jfl nr: druuRnru

druninriordua;uinrr

.rn"r:].d l.a rudr rinriaufi uafi ::dunluf,.rnololunrrrauioilrf,oriruHau
il'l{tnlrnnlatouiiollutlol ftuiaarln:il:rnr: irrrunnrudruna'nriorqfira;uinrr o{lu
:cduurn (V:g.tt)

rfi o'i,uu nrfl u : ru{o nudr rinri orrfi orinruflru ohogilu : cduu rn lduri
n'firrisrqi(V = a.ol) :olalur lduri lu:ruaoru rdu n:;riar:rf,l: (V = q.u)

rirunrildrodmfifi nrrufiuoho{lu:cduilrunam lduri iruuulorfi:sdn 1 F : r.ra)

n:250

YavJaolilflannornltaJuint:
va,a

rseua2lllltrtTtolo
nr:uJano

v SD
aeeJ

l. ililfiRUfl 4.Vt l. l3 r1n
z. Iu:rucnru rdu u:ca:'a:lf,r: 4.U l.l I lr1fl

r. rJrfiuaoru r,iu lrrttrsqut 4.01 l.14 u'tn

c. narnfr 3.51 1.22 u'tn

s. Sruuutolfi:sa'n 3.18 1.34 ilrunar.t
o. r orirui rrfi ue: ouru'or lu:rsr 3.48 t.t2 Uln

z. 4irirnfn ruluuir:orru'or f u : mr 3.78 l.r6 ll1n
g. iruorrr: 3.7t l.19 r1n
g. fi rilrf,ndouuinslfi o I Iu: ror 3.75 l.l8 u1n

ro. riouir 3.61 1.30 ll1n
CI

loout2lt 331 0J0 lno
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our{d 45 mo{dtrodouordeudoo,rurln: grun2ruf, uolotarfinrie.rrfi szlnalu
tvlilodtlcirurcrml{nunaromqilellutu iruiocqnrrhrnr: durunnru

dru:rar

n-250

.,n",rlod c.s nudr rinrioqfi sri:;fiuarruffu nolelunrr: ruioil rfloriru nau

il1{nlrnalnrolrl'ol'lu:10t ilnina4n:il:rnr: iruunnrudru:ffil o{1u:;durhunal{
(V :t.n)

-j-! 4 9 . s .
ul-a i rrtu ntilu : ru{o nudr rinri oufi uafi n mufilr oh oqilu : vduurn lduri ri uin :

drurl:;EtF = 3.41) rieunriudrotirrfifiaerrf,rnoho{lurvdurhunarrlduri

rirortr:uartio.firrolftuorrr i (7 = 3.34) ro{ta{ul lduri druinrr:oinrolu (7 =

3.17) lutsr;drinriolriiurfinrruf,uolrrflurirduqafirufio riruinr:drolrJiru (T =

2.87)

dru:rar
rcfruarrufllnelo

nr:uJanav SD

t. rirrin:irurJ:rE 3.41 t.27 u1n

z. riruinr::onodrl 3.04 1.28 ilrunarl
s. riruinr::of,n:uru 3.17 1.34 ilrunarr
c. rirorrr: ua; miomtut, ooft uo.rrlu 3.34 t.4 ilrunarr
s. riruinr:drugrliru 2.87 1.42 rhunarr

a
loout2lr 3.17 t.t7 rhunorr
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nmr{d 4.6 ltoo{drrodsucGirrdro,rrunrgrunrruf, u,rolom$inrioqfisulnslu
qlvl 4ailoouciau?rcrmr{rol:oarntolriioilutru ftrincrln:il:rnrr riruunoru

druriour.rnrrflndrrilra

r,|nmr.lod n.o tu dr rinrioufi urfi : c dunerun'rn ohlu nrn : rri sil o iudru nau
nl{n1tno'lRtloltl'allurlol ilrinaqn:il:rnr: iruunnrudruriourlnr:inirrriru oti
lu:cdulrn 17 - r.so)

ruioiruuntfl u: ro{o nudr rinrisufioafi aluf,uroho{1u:;duurn lduri fi fl ro
io.runufioiuruutrilriolrfioefiaarufnlru (7 = 3.70) rorn{ullduri fiitufiron:orfioqilo

(7 = 3.52) riru nriudrotiHdfi atuift noho{lu: ;f,uilru n arr lduri naruacnrnlunr:
urrioqdurfirfiulu:rsr ftuinaqn:il:rnrr 1V = :rto)

druriaqn r s nr : ffo6 rrnir g

l. fl ?1ld;nrnlunr:urrioqfi urfiru'orlurror

ftuinaqn:il:rnr:

lrl&lnirrr rdrhiru

e. fin'ufiron:ndiuuto

s. aorufrdrrdru rdrfiufi ldrarodourr

n=250

:;duarruflrrolo

-

-xlso
orrmJaera

3.36 1.20 ilrunar.r

3.48 1.20 u1n

3. xt luuetufi otuuril.ilriosrfiuaiinrtufarru 3.?O 1.22 utn

3.52 l.2t ulfl

3.47 1.22 u1n
cl

nout2n 350 l.0r ilTft'l
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nrtt.ld 4.2 roe{itrodsuordrudno,rr,orotlrua2ruf,rnolotosrinrioldsrlns'lu

ilodadrunolrnNnl:noreto.rdioilu: ror drnincrln:rhrorr riruunnru

ci ruunnrudrunrrdqsiunrrnam

ornnr: rlfi a.z rudr fnriolrfi urfi : ;dunluf; .rn ohlunrr: ardoil o f,urirunat
rl{nltnalntoqSollu:ror f,irinarln:il:rnr: {ruunnrtdrunr:rilroiunr:narn odtu
:cduilunal.l (7 : j.32)

lo&s.tiioirttu ntilu: rudo nu dr rinri orrfi urin rruf; uro1oo{1u : Edur rn lduri
urn:nr:inurnauilao afro (V = r.sE) deunrildeodrldinaruf,lnoloo{1u:;durjru

narr lCrrrinr:hfciruandrrirurJrs E(V = 3.39) :olaun lduri inrronr:frrfiueiruifls
In:riari (V = 332) lutortfitinriro,fiu:fiRrrun'qnolrrfludrduqnfirun'o nr:rucilr l
rrruornurrolnrinlrutr u (V = 3. 12)

n=250

YlaoluRrtgrug:unltnalo
:vduarrufluelo

nr:mjana
v SD

t. nr:uuctil / lduor,lotolnrinuutru 3.t2 t.t7 rlrunnr.t

z. nr:uinr:dopdrrar:rirudo6urmofrfi n 3.20 t.20 ilrunnm
3. f,n:runr:rirrduriru doln:riari 3.37 1.24 ilrunarr
e. urn:nr: inurnarlilaonriu 3.53 t.25 tlfl
5. fl lrurnrolllio; iln: ronr:fimu 3.32 t.29 ilrunau
o. nr:tdriru anrirriruil:;n 3.39 1.34 rJrunarr

Ia
loout2lr 332 1.0t rlrunau
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4.4nrrern:u#nr:ffafi uloto.rrinriosrfi ,,adrhumrwrrdsaru'o$u:ror

ffiriooqnrJ:rnr:

nl:dafi uhtolrinriocriioaiirdunrorrdoliiorlu:ror irninarln:rJ:rnrr dq

rJ:;noudru rnqn afi frnfi uhrrriiu2 uarR?'urdornr: n durrrfi ur6nnirnf o hi Inufi
d n!:uaslounn{il

,.lrrod n.s nrrfioau'hm.rrinrioqfo .d,arnrourrdurrfio$ulor iluioeqn:il:rnrr

n=250

.',n.rt1{fi l.g nudr rinriolrfiorriruurndafiulrriunrurrfiurriiorlurror
i'rrinarflr:il:rnr: tilrrcldruaorufiiirolnilalu (louas,tc.o) ro{arur lduri rfl u
aorufirirrioqfiua (flooac 4t.z) uacldiuntuf,nminrur::u (floua; re.g) fndoufiuarfiu

tf,ard--rJ
ndrnil R-o iouns sg.o dslnr:ndurrrdua6nnir 6nioua; ao.c hidornr:nduurduz

nr:ffeiulo,atffi aoluzu
.y
,ouas

,fluaoruiirirrioqfiuz
t, ;;
lRIl, f, olu ltnr a 1nil a't0

h, I e
rnn21uIlt1{2stUIrru

dornr:

lrido.rnr:

103

ll0

37

t49

l0l

41.2

44.0

14.8

59.6

N.4

t2tl 250 100.0
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q i A.'oul6 g rufi t fr o fi tfi uvi fi naruf,ufiudfrunarufi rnoloroqrindoqdualnulu
qrut
iloiluciaufl crilnlrnrrnomro{ruoo.rlu:ruff.ruioor1n:il:rnrt

enrtrfi 4.9 uce$ronrrira:ur{arufirrYud:vrdr.riei.rfiur{ilunrruf, qnolo

t ouinrio.rrfi urlnsluito ffff iauHou, r { nl: o o ro,oqiio$u: rsr

ilrr io orln : il, n r r d ruu nn rudrurin lior.riuav nrrui nr:

olnnu rofi l.g nu dr rinrior rfi urdrulr qirfl niuf, orioufi uetoqiior Iu: rsr
f,'rrinaqn:il:rnr:trndad$ur{ lduri nrirdon'rr{ fintuf,rvroldsilriurieunaunrr
nlrnalairolul'olIu:ru iluiaaqn:il:rnr: ,iruunnrudrufln'nfiucfiracnr:uinr: 

ogitu
:sduurn (loua; 56.7),o{n{ur lduri fi arrurr'snohlu:sduilluna1{ (flounc ao.o)

rujoitn r r v rfn r r u du riu f, n u d r d o dr fi u r[ hi i n rr u riu riu f,du n r u f, r n o I w o r
rinrislrfiualnuluilrf,uciruncunr{nl:nalnroqfiorlu:rsr iruinarlnrilrrnr: iruun
n rudru n a'n frordirn c n r: uin r :

:vfrunaruffurolo

oir un6olYsrduas nr:ui nr :

ldurirr:ar: uiuriu

CtFSqurrc =8312 Sig. =0.m

t2lr
,,
ilau ilrunorr mTil

urirt?ofiur{ 5

(3.3)

60

(40.0)

85

(s6.7)

150

(loo.o)

unud1, 5

G.t)

32

(42.7)

38

(s0.7)

75

(100.0)

4

(16.0)

t2

(48.0)

9

(36.0)

25

(100.0)

:?lt
t4

(s.o

104

(4t.o

132

(s2.E)

250

(r00.0)
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nr:r{d 4.10 rlco.i}ranuirarurinrruflurYud:snir.ra'oi.rfi urifruaarufiurolo

t ooinriasrdsilnaluilofrudun oun r{ nu fl amm qiio{utor

frinioorlntlnnrr druunnrldrunal

.,no',, rod l. t o rrudr rinrioufi ordrulu njrfl niudoriolrfi uuolriiollu: tsr

fttinarln:il:rnr:rrndodlfiur{ lduri rrirdofr-ur{ iineruf,uohioilrioduuncunrr
aanlrnamrouiiollunu ilr inarln: il: rnr: iruunnrudrur lR.t o{lur ;duu rn (loua;

41.3) :o{a{ur lduri ilaarun'lnohlu:Edufiou (lounc tz.z)

rujoirnrur{nmuriuf,uf, tudrtlofi ru-ur{hifi nluduriuf,fiunruf, rrolrtos
rinrio.rrfiurlnuluilriudrunaur{rnrrnolnroqr'orIu:'ror f,iuincqn:il:rnr: iruun
nrudru:rRr

4aalgoe{ililil ,Jeua2utlt{ilolo
volu:lnl t2lr

v
uog rJrunau ll1n

oaaJ
uu{doilun 49

(32.7)

39

(26.0)

62

(41.3)

150

(100.0)

unud'r: 2t

(28.0)

24

(32.0)

30

(40.0)

75

(100.0)

do dcfi ufotul lduri er: cr: uduriu 9

(36.0)

I
(32.0)

8

(32.0)

25

(100.0)

,2U
79

(31.o

7t

(2E.4)

100

(40.0)

2s0

(r00.0)

Chi-Square =1,J42 Sig.= 0.Zg
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nur{il 4.r I uce{fl anrriratsriazrudlriu#:vrirsdoi.rfi urifruaruflorolo

torrinrio.rrdszlnsluiloffs druncrunN nr rnalet oqiio{un sr

drrinoqnrilrrnu,irmnnrudrujourmrrdn6rrrira

.r nrl, r.d l. t t n u dr rinrioufi orriaulrqiriln iu fio ri o qfi u:t o gu'g{ Iu: rsr
ftuiaarlntil:rnlrrrndod$uri lduri urftiilon'ur{finurun'rrohioilriuriaunfluml.
Rlrnalaloqilollurrsr ilriacqnril:rnrr iruunnrudrudourrnrrinirrriro o{lu
rcduurn (fooa; sl.3) :o{a{ur lduri finerrfrrnohlu:cduillunnN 6ooat u.t)

rfi oira : u r{n tu rYuriu f, t udr do drfi ur{ fi nrru rYufu f,fiu n ar u'r r o 1 r t ol
rinrioqfi ualnuluiltfloriaunauur{nlrnalnrouforlu:rsr ft rinaqn:il:rnr: iruun
n ru drudorn m nr: fln i rr il rs fi : c duriu r?rriqnu a66fi : v fru o.os

Aio t
a0grntilil

:cdunuruf,lna'lo

riruriou r r nr rflo,i rurir g :2lt
v

uou Jrunox uln
ea a Jlru{dollur 6

(4.0)

67

(4.7)

77

(s1.3)

150

(loo.o)
a
unufl'tt l6

Qr.t)

26

(3t.t)

33

(44.0)

75

(100.0)

dodrfirr{ojur lduri 21r d1: uduriu 5

(20.0)

ll
(4.o)

9

(36.0)

25

(loo.o)

:2lt
27

(10-8)

1(M

(4r.o

u9

(47.61

250

(100.0)

CtFSquare = 1E.677* Sig. = 0.00
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nr: r.ld 4.r2 uce{fl anr:amrlrriaaruflurYud:suirdairf, uriffuarruflrnolo

teuinrieqdualnulurJoducf aunauilr{tnrrnomtoqilo{urror

ilrriearlnthrnrr,iruunnrudrunr:dqaiuntrnam

.rn. rtrld n. t z tudr rinrioufi urrirulu ojrilniudorioufi oatoufi or Iu: ror

i'rtlinaqnril:rnr:rrndod*-ur{ lduri nririlon'ur( iiaaruf,rrohioilriodruHcrmrr
nunalarouiorlu:ror ft uinaqn:il:rnr: iruunnrudrunrrdwiunrrnam o{lu:vdu
ilrunarr (founs 50.7) ro{a{ur lduri fiRarun'rrohlu:cduurn (fooas $.r)

rd oirn : r : r{a r r u ril riu f, t u d r d o fi .r n' r r{ fi n a r u dr riu f,du a : r u f I u o I o t o.r

rinriolrfiollnuluiltf,uri:unaumr{nlrna'rnroufiorlu:ror iruincqn:r1:rnr: ,iruun
Jtanudrunr:riqaiunrrnnrn fi :cduriudrrin;nr.ra66fi rsdu o.os

dio raoc{ilrtl
:;duarruf,lnolo

Ylanruorrd{la:ilfll:nam t2lr
v
uou ilruoarl Irlo

oAaJ
lfurt610lIlJTt 17

(l1.3)

76

(50.7)

57

(38.3)

150

(100.0)

unudlt 14

(18.7)

36

(48.0)

25

(33.3)

75

(100.0)

dofiu'ur{dur lduri ?'r,d'r, uduriu 7

(28.0)

6

Qe.o)

t2

(48.0)

25

(loo.o)

f2u
3t

(rs.2)

118

(47.21

94

@7.q

250

(100.0)

ChFSquare -9.(D5* Sig. = 6.j5
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a j io. ta ^ r
arur6 g r ufi z fr o616 on: ofi nd fi oarudur[udfi'u nrrufirnolotoqflnrio$dua
lnuluiloft,ciaunaumNmrnamtosrfio$unor f,srisril{ilrilnou

j
nrrnfi 4.13 uce{flanrrin:u#arrudfuryuf:rdrrto6r6nnrofindffu

riio.rlurru ft ninaqnril:rnrr tiruunnrudrunisrryordrmvnrruiRr:

t'tn''tt'tod l.tl rludr rinriosrfiurrirulrqiriaiudonrrrio.l,fio.roorfiorlurrsr
ftuinaqn:rJ:rnr:orndoo'dinnrou'nd lduri In:rinri ineruffunolcioilof,uriaunflunl{
n1'na1o1oItu'oIfu:tot fl.rrinaqn:il:rnr: {uunnrrdruna'nrisrctracnr:uinr: o{Iu
:cduurn (flouac 54.0) ,o{a{ur lduri finrruf;rrohlu:cduilluRal{r (iouac e r.r)

io .riioTrn:rclinrrudurfuf, nudrf odrf, nm:ou'nrihifi nerurluriuf,riuatun'rrolr
tolrinriolrdollnuluilliodrunduil'r{nlrRarntourr'orlurru f,iuinarpr:il:rnr:
i ruu nn udru em'nrisrft mc n rr uin 1 :

ftduarrufllnolo

druer6n fiordrnc nr rui nrr

ChlSquare= 0.81i7 SE = 0.93
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erl:Nd 4.r4 uco{rsroor:emruriarrufirriufr;udr.rde6rdnnrofi ndfru

aluf, uelotorrinrioufi orlnulurllof,sdrufl ililm r{ nl : nar ero{
riio$unor friuiearln:rhrnrr,iurunnrudrurlar

.1nmr r,d +. rc nudr rinrioufi oadau 1r{riln:-udonr:riouduro.rfi or lu:ror
ftuinaln:il:rnr:rrniloftf,nn:ou'ndlduri In:rinrf finaruffurohioilriudrunflunl!
n1: nnmtoilu'or ru: ror irniaarlnr ilrrnr: iruunnrudru: 1al 0{1u: uduurn (fooag

'r4.4) :omru lduri finarufiuohlu:cdufiou (flouac zs.z)
io tdioln:urinIurYuriuf, nudrdodrdnn:ou'ndLifi nruduriuf,fiunaruf, uolo

tolrinrio'trfiurlnoluilrflurirunduill{n1:norntouiiorlu:ru ilruinar,r:il:rnr:
iruunnudru:'rn'l

:;fruarruf,rrolo

drurrnr

CtFSquare =2.2,40 Sig. = 6.59
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nr:r{d 4.rs uso{rnanr:irnturiarrufrrrYu#:cilirrda6rtiomofi ndfru

riio$unsr d.rrincrprrrlrrnr: duruonrudrujourmrrfre.irmiru

rrnnr:rlfi l.ts tujr rinriolriiorriuluqjrf,niuilonrrrioodornuoriiorlu:ror
ftuinarflr:il:rnr:crndoddinmou'nrilduri In:rirrri6n:ruf,rnohioilrft,drufldurr{
oltnamtoltu'sllu: tot ft u in aqn: ilrrnrr ft uunnrudrudourrnr: f,nirndro o{lu
:cduurn (fooac s4.t) :o{a{ur lduri fineruirlnohlu:cduil1unnl{ (lounc ro.g)

io J
di oTtn : u ri a a u ril fiu f, n u dr do 6rf, n n : o u'n d i n a r u du fiu f,riu a r r u n'r u ol c

toIrinrioIrfiua1noluilof,urirundu?rlrrn'r,narntoufiorIu:rgt iruiaaqn:J:rnr:
'iruunnrudrudouunrrfla'irrrirufi :;duriudrdqnrwn-e-fi :cduo.os

rvduarruf,lnolo

druriosm r r or : flo,i ruriur

Chl-Square = 15.986* Sig. = 9.96

f;o6riinn:ofind :2lr
9
uou ilrunor.r mn

In:rTari ll
(8.s)

45

(36.3)

68

(s4.8)

t24

(loo.o)

2?tu 9

(2s.7)

l0

(28.6)

l6

(4s.7)

35

(looo)
- Jd
oulytoflun 7

(7.7)

49

(s3.8)

35

(38.s)

9l

(loo.o)

:2lr
27

(10.8)

104

(41.6)

u9

@7.A

2s0

(100.0)
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.| _-_e._ I v !r__!_ ---.- 4 -o a a!ol:l.in 4.16 uoo{r}tonrrararErineuillfui:vmiudo660nrofroriilu

n:ruf, rnolomuinriaqirrtoUrf odorhunolnr{orrnorero{r

rilo.rlulsr d.rriocrflrril:rnrr druunnudrunrrdrsirRrrnom

c r n n r : x fi l- t o r u d r rin ri o qfi o u dru lu qi ril n iu do n r : ri u.r d o.r, u qu'o r lu r.r or

iluinarflrril:rnl:undo66nn:ou'ndlduri Inrrinifinrrun'uohioitriurirufl.ruill{
ol,Ramlouiiollu:ru ft ninarlnrJrrnrr ftuunnrrdrudrunrrriuciunrrnarn o{lu
:cduilrunnrl (foua; 46.0) rora{ur lduri fi nerunlnohlu:cduum (fouffi 4 l. I )

io J
riioirn : u ria l u dufu f, nu dr do6rd nvr : ou'n d bifi n r ru riur[u fdu n aru f, r r oh

tolfnri ol rfi oz lYr ulu ih iuriru nf, u n l{ nlr n a rat o ufi or lu : ru ilr n in aq n r il : r n r:
iruunnudrunr:riqaiunlrnaln

446 q I
cooloon:ounil

uderuoun2utlt{ilolo
Ylaolunl:o{tctilnlrnalo ,2lt

v
uoo ilrunar.r u10

In:r{arf l6

(12.e)

57

(46.0)

5l

(41.1)

t24

(loo.o)

irql 9

Qs.t)

l4

(40.0)

t2

(34.3)

35

(loo.o)
- Jd
oulil0:run l3

(14.3)

47

(51.6)

3l

(34.1)

9l

(lo0.o)

r?lt
38

(rs.2)

ll8
(47.2)

94

Q7.q

250

(100.0)

CtF,Square = 4.647 Sig. = 0j3
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al
. a A - { .l v v lv t .
fl il il gi g 

.lufr 3 doq n n a ii n r ru du fu ti frucia u rJ : s oiln N n I : et o I o t oquoo.rlu : r or

f,iniooqntd:rnr:

",r,od 
4.17 usnrfl anrrimrurfarrufirYud:sudr$iorlaaofruarrufi .rnolo

m$inrio*dsrlnsluitofludu urounr{tol roorero.*so$u : ror

fr.rn ie cqn r il n nrr 6 r uu nnrudruerinlYor.rirmv nr :ui orr

ChlSquare = 13.8E7 Sig. = 6.99

o',n.'ttrod l. tz tudr rinriolrfiurciruluqirilniudsnrrriu,dr.rooru'orlu:ror
UO
fttinaqvr:rJ:rntrorniloqnna lduri qanalun:ounir finaruf,tnoltioihfrod2u,6ru
il'l{nunalntolrfrollu:ror f,irincqn:il:rnr: {ruunnrudruH6nrisrciua;nrruinr: o{
lu:;durjrunam (floons 46.0) ro{ra{ut lduri finrrrnruohlu:;duilrunan (fouac
42.7)

-i-eJeoJdioita r rcri n aru rYlriu f, nudr tlorlnn n lrifi nru duriu f,riun rruf, o, olrt ol
fnrioqrfiurlnuluittiudrunaunr{nlrnalnrouu'orlu:ror illuinaqn:il:rnrr 6uun
----!r-- a v J -nlun'tu fl nnRfl qtmunl:uinr:

i
corlana

:;frunzrufisnolo
1r_. a s J 6erilHannol.ilttmv nuui nrr t2r
,y

uou Jrunars rln
qnnalun:ounir 4

(4.2)

4t

(42.7)

5l

(s3.1)

96

(100.0)

gm'/ au{iln 4

(6.3)

26

(40.6)

34

(s3.1)

64

(loo.o)

urufir l qnilrr I

(3.1)

l6

(s0.0)

l5

(46.e)

32

(100.0)
-4^---r- - ,i etilour?urt1u / lTtouulu 3

(5.7)

l9

(3s.8)

3t

(58.5)

53

(100.0)

o'u1 lduri ng 2

(40.0)

2

(40.0)

I

(20.0)

5

(loo.o)

,?u
t4

(s.o

104

(41.o

132

(s2.8)

zfi
(100.0)
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nur.rii 4.rS uae{Honrrtm: rurinzrudurYudrvndrclorlanofruarrufi uolo
t olfinrieqfi ualnuluiloffu drunouilr..rnlr R olet oqilo$u r ror

d.rriecrln: Jnnrr druuonrudrurmt

ornrrr,,fi l. r g rudr rinrioqfi orriau lnojrfl niu donr: riord4roql.orlu:.ror

Ailo{naa

rsduarruf,uolo

dru:rar t2lt
,y
uot ilrunor.t illn

qaaalun:ounia 30

(31.3)

3l

(32.3)

35

(36.5)

96

(roo.o)

a4n'l nufiln 22

(34.4)

l0

(1s.6)

t2

(50.0)

64

(loo.o)

urufrrr l Enir.r 9

(28.1)

t2

(37.s)

ll
(u.4)

32

(loo.o)
--4^-.-r- . A tlltout?u{1u / lTtouiilu l6

(30.2)

l6

(30.2)

2t

(3e.6)

53

(loo.o)

5u1lduri ag 2

(40.0)

2

(40.0)

I

(20.0)

5

(100.0)

r2rl
79

(3r.o

7t

(2E.41

100

(40.0)

250

(100.0)

Ct!,Squrrc = &502 Slg. = 0Sg

ilrinarflr:rl:lnr:trndurloou lduri paolun:ounir inauf,lnohioilrf,uri2u,flu
n1{n1:nalntofliior'lu:'r0r f,iuieaqnril:rnr: iruunnudrurlgr o{lu:;duurn (floo

nu 36.s) ro{a{ul lduri iinaruirlnohlursduilrunam (foua; rz.r)
riioirn : rc fa rru eiuriuf, nudr doqoo u lrifi n rruriuriu f,fiuneruf,rnolrt or

rinrioqfiurlvruluiltilutirunaununlrnalnroqiiarlu:rsr iruinarln:il:rnr: iruun
nrudru:rar
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nr: r{d 4.r9 rsn.{fl aouinnsrinrrufiuriud:vmirrdorlaaofruauruf, qilolo

r osrinrieqfi urlnsluilof,adruncr,ril N nr r namtoqfi c$utor
ft uie qnlh rnr r,iruunnrudruiorn rq nrrdnitniru

orn.rr rod +. r g nudr rinrioqfi urriau lmqirilniudonrr rioudoelu giior'lu: ror
f,ininarln:ilrrnr:rrndorlnou lduri rlnnolun:ounir fiarun'lroloioilef,uriauHau
nl{nlrnolntouiiollutlot f,itineqn:il:rnr: iruunnrudrudourrnr:f,niruriru o{
lurcduurn (flooac 54.2) rolalur lduri iiRrun'urohlurcduilrunaN (looac rg.o)

i- .
riioTrn : r c ria ilu riu riu f, n u d r d u 11 o o u hi i n a r u itu rfu fdu n 1 u r'r r o 1 r t o r

rinrioufiorlnoluilriorieunaunr{n1:nnlni,ouu'oslurmr iruinaqn:il:rnr: 6ruun
n ru dru dor n rm r: in i rr riro

j
oo{ana

rvduarruf,uolo

druriomr.tnrrdodrnriru t2il
v
uou il'unarr illn

qnnnlua:aunir 6

(6.3)

38

(3e.6)

52

(s4.2)

96

(100.0)

qrir nuf,in 9

(14.1)

23

(35.e)

32

(s0.0)

il
(100.0)

urudmIEn$n 6

(18.8)

l3

(,!0.6)

l3

(,10.6)

32

(100.0)

rn'oui:u.ru l--urfi* 4

(7.s)

28

(s2.8)

2t

(3e.6)

53

(100.0)

6u1 lCuri ntr 2

(40.0)

2

(40.0)

I

(20.0)

5

(100.0)

t2u
27

(r0.8)

1t)4

(4t.o

l19

@7.q

250

(r00.0)

CtlSquerc = 13.79t Slt - 0.00
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nu..d 4.20 uon{Honuiralcriarrlfirryudr;mirqdorlanaf,uaarlfi rnolo
,arrinrieqirsilru,luilo ft,drurounr{nr rno r nro.*iia$u, or

fiirieaqnrJtorr drunnrudrunrrdrsiuolrnom

CtlSquuc - 63t2 Slg. = 0.6t

o''no''''tofi l'zo tudr rinrioqdurriaulrqirilniudonr:riuo,fiorn u.,farlu:rsr
ft rin arln:il: rnr: ilnduqoou lduri qnnnlunr ouniz fi neruf,uoldoil o f,ori?u H6ru
nNnltnamt olttt'ol Iu: ror ilninaqnrilrrnr: luu nnrudrunr: duairnr:narn o{lu
rgduil'runnN (iouac 49.0) ,.{arur lcuri finarunlrrohlurcduurn lioua; lr.z1

tttro irn : ,, fn a r u riu riu f, n u d r d u q o n u hi fi a r u rir riu f,du a r r u f, r n o I r t o r
rinrioqfiozlnoluilriorieunnunr{nlrnolnrouiiorlurrsr irrinaqn:il:rnr: luun
nrudrunr:riueiunr:narn

j
oo{aaa

rcfrunrruf,.tnolo

drunrrdsroiunl:noro t2u
v

uau rhunorl uln
qnnalun:ouair

9

(e.4)

47

(4e.0)

40

(4t.7)

96

(loo.o)
qr6'r auiiln ll

(t7.2)

3l

(48.4)

22

(34.4)

il
(loo.o)

uru{rl r qnf,r.r
6

(18.8)

l4

(43.8)

t2

(37.s)

32

(loo.o)
rflouitulru /rn'outhu l0

(18.e)

24

(4s.3)

t9

(3s.8)

53

(loo.o)J rv . 
-ou1 tnrfl nI

2

(no.o)

2

(40.0)

I

(20.0)

5

(loo.o)

,2U
3E

(1s.2)

rr8

(47.2'

94

(37.O

250

(100.0)
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dultlt 5

oqrJna 0fiil:una uavdorduouuy

n r : i ilurio r n r : rit n f, du,, u, o, r uf, .r n o I o r o r rinri o r rfi o r1 u il t ilu ri ru n a r
nl:no1n'uosriiorlu:rsr f,iuinaqn:il:rnr: fiinqrJ:;c.rri (r) mtoilnurnr:rilaiudoto.r
rinrio.rrfiurlyrulunr:rioo,fiurroorr'orIu:rsr (z) ,Cof,nurnzruf,uolrro.rrinrioqfiue
lnuluihf,udeunaunt:nalnro{rl'olIu:ror uru (3) rdoilnurRaruduriuf,:cildr{nr:
rfl n iu d o t o I fn ri gl rfi u r 1 n o 1 u n r : ri o r rfi u r t o r rfi o r I u rr 0r riu R r r rln'r r o I r t o r
rinrioufi ualnuluil rf,uriauncrnr{ n1:naln{sufi orlu:ror ft riaaqm:il:rnr:

nrriilnuraildrfl unr:iiorfilrJilror n{ldratirrlunrriiu lduri rinrisodo.,.
lnodriunrlurtdu:ru'ollu:rsr drninaqn:il:rnr:,iruru 391 flu ldiu'uuaouo,r
nduR'u Srueu 250 au raiolfiofildlunr:if,u R'o uuudouoru (euestionnaires) rir{ogad
ldurirn:rufnrrirlouar (Percentage) rirrndurorao?n (Arithmetic Mean) rir,fio.,uu
ulntl1u (standard Deviation: so) rmsurrirneruduriuf,druafifilnauaef ,n;fr{o1a,r
rauolupJuuunlril::orur d.rluurdor,firnr:aqilnanr:iilnur Inurniqitu r r;,rdo ;.rd

s.t aqrlna

s.z 0fiil:runa

s.l {orruoruc

5.1olJam

s.r.r dogailrcnn:srsniro.rrfnriuodr.

o r n H a n r : iln u r n u d r rin ri o qfi u r n r I n ofi rn'u il 1 ur 1 rfi o e ur. o r I u r r s ir u fa
eiln:il:rnr: riruluqidumrrql arg:ludr 2 r - 30 it eorunrnlan runr:ilnur:cdu
rliEo4ni fiorinrilurin tiou r rin6lnur :o{n{ul lduri orinq:irriruda l drtru

54
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s. r . 2 n r t lil o iu do.l o r rinri o.r rd u rlm slu n r : ri o ud s et o uii e$u : r or dr r io
oqn:J:rnrr

crnnanr:ilnurnudr rinrioufi urriaulr{rilniudonr:riordurtolriios'lu: rsr

il.rninarryr:J:rnr:rrndodqfiu# lduri urirdofr-ur( :o{a{ul lduri finuar: rinrioufiua

ritnfudonr:rioufiur{ orndodrf;nn:ofind lduri In:riarf :olorrr lduri Eurnoirfin
e.io-l .i

runvrinrioufiurrflniutionr:rioqfium trndoqnna lduri qnnalun:ounir :oqarrr lduri
a9o

q1n /nulon

4.sris.rs arrufi {ilo lero{unnoqnsilns'luiloft,.iruilnNolrnomroqilo$unot
vut
o$r2oc{n:ur1nl1

e1nfl anl:;lnurrtuil rinrioqfi urfi r;duntuf;urohlunlilr?liori?uil:c aunrr

n1:narn{ouiioslu:rsr ftuinarpr:il:rnr: o{lu:;duurn riioiruunrflu:rudru uudr

rinrioqfi oafi nerufirvtohorilurcdurrn lduri

- dr u n a- n risr c{u n ; u i n r : f n ri o ufi u a fi n r r u fi r n o1 r rfl u d r du u: n 6 o

A6oJtililrnufl :oraur iduri lu:rotaoru rdu n:caia:rrfit:
- drudarnr{n1: inililriro rinrioufi u:fi nlufiorolcrfludrduu:n6o fi

fl ruunufi oiuruur cirrioqfi uefi naruinreu : o{a {u'r liluri fi Cuiiton:ofinno

rieunrlud:odrfi iinerufiuroh o{lu: :duilrunars lduri

- drunr:d{l6riun1rna1n rinriosrfiurfiaaruf,rnohrfludrduu:n6o

urn:nr:inumaruilnonfiu

- dru:rnr rinrioufi urfi nluffu nolorfl uiirduu:nfio rirrin:drurhvq

s.r.l nr:fiofiulotouinriuodo.d,At nrurrdsrriio$urror fttiecqnrrlnnr:

a.u.j.eaaaiaeeu
ilnfl anl:flnulilu2l unno{rlru?d?urllnnndu lilnunNuTltu?uro{ lur1ol t{il?n

arpr: il: rnr: nr: rEldlraorufi dn nlnil nlu r o{a{u1 lduri rfl u aoruddlrioo,fi u.,,u,
tlre t r r I i a . J A ,t -- - i e ; 4ldiunrrufnHiaut:rr rinrioufrulilunirnir fro Sounc sg.o dornrrnduurtfruadn

air 6n$ou ar 40.4 lridolnr:nriuurrfi ur
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s.ls nr:nlrmocoucilufigru

aluhgrud r doirfi uri iiarruflurTuifiunarufl.rnolotorrinrieuduelnalu

ilof,urirunermt{nltnorntoufio$unsr dlnincqntJrrnrr Hnnl:ilRdouaruigru
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ricrailnr: nnrn Lifi nerrdufruf,

ajiat^-.
auufigrufi r dorlaao iiaaruf,urYudfruazrufluralourfinrioudsrlnsluitedu

drunoununr:naln'uasiiodur ror i-rrinorln:rhrnrr fl onlrilRrrouarrdl runudr
do tl o o u l ri i n r r u ril riu f,fiu n r r u f, ln o l r t o r fn ri o ufi o a l n u l u il r fu ri r u H 6nr lr l {
nu nnmt oqu'or Iu:'ror ft r in aqn:il: rnr:
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s.z ofiil:rsna

nanr:if,unm doa'r, nr: rioufi urt oufiollur ror irr inaqm : il: rnr: {iiut o

0 6il : runn n r: iiun ru in qrh 
= 
a*id* l {dr d o }Jdn'o

s.z.r mjoiinurnr:tfloiudo'uo.rrinrio.rrdoalnslunr:rio.r,ds.ros,iiorlu:ror

friuiocrlntJnnr:

rrnnanr:ilnurriurriun r:ritaiu dot orfnriouiiurlnulu nr:rioufi urtoufi or
Iu:lsr iluinaqn:rl:rnr: nu'ir rinrioufiorriauluojrilniudonr:rioufiurto*u.or
Iu : r sr iru in arln : il : r n r : o r qdo dr fi ur{ .uurlrft inoftrf , o{a { u.r lduri fi n uar:
rinriolrfiu:rflniudonr:rioufiorq rrndo6rf,nn:ou'nd lduri In:rlnd:oraru.r lduri
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