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˗ǐ˕ƾƗĀ ˗ɚƪ 

ˤ˻ơ̇ ǃå ˥˸ơ̇ ǃå Ȱ ˤ˴Ⱥ 

 *  :ǏǃƓƶƙ ýƓƿ ąƴćƼċ̇ćǒ}  ċʕĈḧċ˹ĉǆ å˦Ĉ˹ćǆà ć˥ǒĉ̆Ŋǃå ĈŊɦå˦ĈƙāĈá ć˥ǒĉ̆Ŋǃåā  {èƓćƞćïćí ćʕċǄĉƶċǃå:ƗǃíƓ˱˸ǃå] 11[  

ˤ˻ˢƶǃå Ȱ û˗Ʈ 

 ʕ˻ ƶsǃā xǌƞā ýǚ˱ǃ Ǒƺˮ˹ǒ Ɠ˸Ḫ ̠˸ ǃ˲å xǃ Ċæï ƓȻ ÜèƓ˲ǃƓ˶ǃå Ċʕ˯ƙ Ǌǃǚƞā ǊƙĊ̊ƶȺ ɏ̆Ċǃå Ÿ ̠˸ ǃ˲å
Ǌ˻ǃāā ǊǄǋá ˕ǈá Ɠ˸Ḫ ˗˸˲ǃå ˣǃ ˤǌǄǃå ÜˣǈƓˠǄƪ ˤǌǄǃå ÜƋƬ Ɠ˹ǃ ƠǄƮáǊǄḪ Ɠ˹ǈ  ā ˥ǆ Ɠǈ̇ƞáā Ɠ˹ǆ ɆĊˮǀƙ

ßǚ˯ƕå Üç̇ƤǕå æå̆Ƶā Ɠ˻ǈĊ̠ǃå ˥˴ơá ˤǌǄǃå ƓǌĊǄḪ ï˦ǆǕå ǑƼ Ɠ˹ˮ˯ƿƓƵ. 

 ˙ɜ˵ǃå ˝ǃƓ˳Ⱥ þ˗ǀƙá ÿá Ǒǈ˗ƶ˴ɂā Ǒ˹Ƽ̇ ˵Ȼ āǃå ˙ǒ˗ǀ˯Ǐǃã  ˥Ƶ Ǐǈå˦ ˯ǒ ˤǃā Ǒ˹˸Ƶíā Ǒǈ˗ǈƓƪ ˥ǆ
ǃå Ɨ˻˸Ǆƶǃå Ɨǀɂ̇ ˠǃƓȺ Ɠǌƞå̇ Ƥɀā ƗǃƓƪ̇ ǃå ǉ˘ǋ þƓ˸ƙǗ çï˦˵˸ǃåā ç˗ƵƓ˴˸ǃå èƓƞïí Ǐ˶ƿá ˤȻ˗ǀƙ ǊǄƼ ƗˮƪƓ˹˸

 ƗǄ˰˸˯ǆ ÿƓ˹˯ǆǗå Ɇɂ̊ ƞā ˙ɜ˵ǃå ˙Ƽåā Ǒ˹ǆ Ⱥ˙˻˸ƪ ï˦˯Ḫ˗ǃƓ Ǐƪ˦ǆ ǑǃƓˮ˱ǃå ǃåɏ˘ ú̇ Ƭá ǃƓƪï ǏǄƵǑ˯ 
 āá ɆǄǆ ÿāí ƓǌǆƓ˸ƙã ǏǄƵ Ǒƙ̠ƵƓ˴ǆā ɏíƓƬïɀā Ǒǌ˻ƞ˦˯ƕ þƓƿā.˙˻˶ǀƙ 

 ĄƓ˷Ȼá þ̠ǀƙáā˙ǒ˗ǀ˯ǃåā ˙ɜ˵ǃƓȺ  Ⱥ Ǒƙ˘ƙƓƪǕˤ˴ǀ çïåíã  ǑƼ ýƓ˸ƵǕå ƗƶǆƓƞ ÿƓḪ Ɠ˸ǃ ɊƪāǕå û̇ ǃ˵å
 ïāí ˥ǆ ˤǌǃǑ˲˶˹ƕ ʕĊ˻ƿ ƗƞƓ˲ǃå ˗˹Ƶ ɏíƓƬïɀā ÜƗ˹˱ǃ ßƓ˷ƵǕ Ɇɂ̊ ˱ǃå ˙ɜ˵ǃƓȺ þ˗ǀƙáā Ɠ˸Ḫ  Ɨ˵ƿƓ˹ǆ

åƗǃƓƪ̇ ǃ  ˥˻˸˰ǃå ˤǌ˯ƿā ˥ǆ ǉ˦˲˹ǆ Ɠ˸ǃ÷ǚ˟ǚǃ  Ǒ˯ǃƓƪï Ɏ˦˯˲ǆ ǏǄƵƓǌƑå̇ ƛǗ Ɨ˸˻ǀǃå ˤǌƙƓǌ˻ƞ˦˯ƕ. 

 ā ǑƼȺ þ˗ǀƙá þƓ˯˳ǃå ˥ǆ Ɇḧǃ ˙ɜ˵ǃå Ɇɂ̊ ˱˗ǃåāǑƙ ç̊ ɂ̊ ƶǃå áƓǋ̇ ˸ƶȺ Ȱ ýƓ˟  Ǒƞāð ǑɁïí ɖ˻Ƽï Ǐǃɀā
˔˻ˮ˲ǃå ɆḪā Ǒƙ̇ ƪá íå̇ Ƽáā ǑǄǋáā ˥ǆ Ǒǈ˗ǈƓƪ ýǚƤ .ç̇ ˯ƽǃå ǉ˘ǋ 

Üɖ˻Ƽ˦˯ǃå ĊǑǃā Ȱּש 
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 ه
 

 
 

Þä˕ǉǕä 

ƴưå˦˯˸ǃå Ɇ˸ƶǃå å˘ǋ ɏ˗ǋá 

ÜçƓ˻˲ǃå Ɨ˸˴Ɂā ÿƓ˹˲ǃå ƴˮǈ Ǐǃã ÜǑǂǚǆā Ǒ˯˹ƞ Ǐǃã ..ǑơƓ˱ǈ ˙ƪ ƓǌƑƓƵ˗ƕ ÿƓḪ ˥ǆ Ǐǃã  Ǒǆá

Ɨˮ˻ˮ˲ǃå 

ÜǑɁïí ɖ˻Ƽï Ǐǃã Ǐǃã Ǒ˸ƪ̇ ǃå ˤƵå˗ǃå ˦ƕá ɏíǙāáÜ ˔˻ˮ˲ǃå Ǒƞāð.. ˗˱ǆá ñ˗˹ǌ˸ǃå 

..Ǒǈ˦˻Ƶ Ǐǃã ..ɏ˗ˮḪ èå˘ǄƼ Ǐǃã  ā þ̇ Ḫ çï˦˯Ḫ˗ǃå Ɨ˻ǃƓƺǃå Ǒ˯˹ƕã ɏíǙāá ɆƪƓɁā ˙ƑƓƛ ßƓˮơǕå

ƶ̝˶ǆ ñ̠ ǌ˹˸ǃå ̊ɂ̊ƶǃå ɏ̇ǌƮā ˥˸ ơ̇ǃå̠ˮƵā 

 ñ˗˹ǌ˸ǃåā ïƓ˸Ƶ îƓ˯ƪǕåā ˕Ƽáï ï˦˯Ḫ˗ǃåā ˗˸ơá ï˦˯Ḫ˗ǃå ßå̊ ƵǕå Ǒƙ˦Ƥã ..Ǒƙā˗ƿā ɏ˗˹ƪ Ǐǃã

ˤǋƓƵïā Ȱ ˤǌˢƽơ ˗˸˲ǆ 

  Ȱ ˤǋƓ˸ơ ç˗ǈï Ɨƪ˗˹ǌ˸ǃåā ˤɂï ǉîƓ˯ƪǕå èƓ˻ǃƓƺǃå Ǒƙå˦Ƥá.. ǑƙíƓƶƪ ˙ƪā Ǒ˯ơ̇ Ƽ Ǐǃã 

 Ǐǃãɏ˗ǃåā ëāï ...ç̇ ǋƓˠǃå Ǌ˸ơï Ɨƶƪåā Ɨ˸ơï Ȱ 

 

˰ơƓˮǃåƗ          

ƗˠƪǕå ˗˸ơá Ǒ˲˯Ƽ ßƓƵí 

 

 

 



 و
 

 
 

ð˗Ǌƺ çƑɀˤ˭˰˶ǁä 

                                  ИмЎмвЮϜ                                                  ϣϲУЊЮϜ 

á    ........................................................................ ƗǃƓƪ̇ ǃå ÿå˦˹Ƶ 

æ  ............................................................................. ˞ɂ˦ƽ˯ǃå 

....... Ɨ˵ƿƓ˹˸ǃå Ɨ˹˱ǃ ïå̇ ƿê .............................................................. 

........................................................................... ˙ǒ˗ǀƙā ˙ɜƬ  í  

Ā  ............................................................................... ßå˗ǋǗå 

˯˲˸ǃå ñ̇ ǌƼā  ...................................................................... èƓɂ˦ 

 ........................................................................ ýāå˗˱ǃå Ɨ˸ƑƓƿ  ɏ  

........................................................................ ýƓɜƬǕå Ɨ˸ƑƓƿ   ü  

  ................................................................ Ɨ˻Ɂ̇ ƶǃå ƗƺǄǃƓȺ ˝˳Ǆ˸ǃåý  

............................................................. Ɨɂ̊ ˻Ǆ˱ǈǗå ƗƺǄǃƓȺ ˝˳Ǆ˸ǃå  ÿ  

ϣЂϜϼϸЯЮ аϝЛЮϜ ϼϝАшϜ : ЬмцϜ ЬЊУЮϜ  

1 Ĳ 1   ....................................................................... Ɨǆ˗ǀ˸ǃå2  

1 Ĳ 2   .................................................................Ɨƪåï˗ǃå ƗǄɜ˵ǆ3  

1 Ĳ 3   ................................................................ Ɨƪåï˗ǃå úå˗ǋá4  

1 Ĳ 4   ................................................................. Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˻˸ǋá5  



 ز
 

 
 

1 Ĳ 5  ƓǌƙƓ˻ư̇ Ƽā Ɨƪåï˗ǃå ƗǄ˭ƪá ......................................................6 

1 Ĳ 6   .............................................................. Ɨƪåï˗ǃå êî˦˸ǈá10 

1 Ĳ 7   ................................................................ Ɨƪåï˗ǃå íā˗ơ11 

1 -8   .............................................................. Ɨƪåï˗ǃå èåí˗˲ǆ11 

1 Ĳ 9   ......................................  Ɨ˻Ƒå̇ ƞǗå ƓǌƙƓƽɂ̇ ƶƙā Ɨƪåï˗ǃå èƓ˲Ǆˠ˶ǆ12 

ϣЧϠϝЂЮϜ ϤϝЂϜϼϸЮϜм рϼДжЮϜ ϼϝАшϜ : сжϝϪЮϜ ЬЊУЮϜ 

..................... ɏ̇ˢ˹ǃå ïƓ˟Ǘå ..................................................15 

2 Ĳ 1   .....................................................................  Ɨǆ˗ǀ˸ǃå15  

2 Ĳ 2   .......................................Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḪ15 

2 Ĳ 3   .............................................................. èƓȻƓƽḧǃå þ˦ǌƽǆ16 

2 Ĳ 4   ..................................Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḪ íƓƶȺá18 

2 Ĳ 5   ................................ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḪ Ɨ˻˸ǋá21 

2 Ĳ 6   ......................................................... ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï  þ˦ǌƽǆ22 

2 Ĳ 7  ............................................................ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï íƓƶȺá23 

2 Ĳ 8  ........................................................... ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï Ɨ˻˸ǋá24 

2 Ĳ 9   ....................................................... ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå þ˦ǌƽǆ25  

2 Ĳ 10   ...................................................... ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå íƓƶȺá27 



 ح
 

 
 

2 Ĳ 11 ....................................................... ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå Ɨ˻˸ǋá28 

2 Ĳ 12 .............................................. Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ÷Ɠˠƿ29 

  ........................................... Ɨɂ̊ ˻Ǆ˱ǈǗåā Ɨ˻Ɂ̇ ƶǃå ƗƺǄǃƓȺ ƗǀȺƓ˴ǃå èƓƪåï˗ǃå31 

                                     ϤϜ̭ϜϼϮшϜм ϣЧтϼАЮϜ : ϨЮϝϪЮϜ ЬЊУЮϜ  

3 Ĳ 1  ..................................................................... Ɨǆ˗ǀ˸ǃå49 

3 Ĳ 2  ..............................................................  Ɨƪåï˗ǃå Ɲǌ˹ǆ49 

3 Ĳ 3  .............................................................. Ɨƪåï˗ǃå ƴ˸˯˱ǆ50 

3 Ĳ 4   ................................................................Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ50  

3 Ĳ 5    ...............................................................Ɇ˻Ǆ˲˯ǃå ç˗ơā50 

3 Ĳ 6  ......................................Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ ƼǕ Ɨ˻Ƽå̇ ƺ˸Ȼ˗ǃå èå̇ ˻ƺ˯˸ǃå51 

3 Ĳ 7  ............................ èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå ǏǄƵ ý˦˶˲ǃå ïíƓ˶ǆā Ɨƪåï˗ǃå èåāíá58 

3 Ĳ 8  .............................................  Ɨǆ˗˳˯˴˸ǃå Ɨ˻ƑƓ˶ơǗå Ɨ˱ǃƓƶ˸ǃå61 

3 Ĳ 9 ....................................................  ƓǌƙƓˮƛā Ɨƪåï˗ǃå çåíá û˗Ʈ62 

УЮϜϖм ϣЂϜϼϸЮϜ ϭϚϝϦж ЌϼК : ЙϠϜϼЮϜ ЬЊϤϝтЎϼУЮϜ ϼϝϠϦ϶ 

4 -1 ..................... Ɨǆ˗ǀ˸ǃå ..................................................66 

4 Ĳ 2   ........................................................ Ɨƪåï˗ǃå èƓǈƓ˻ƕ Ɇ˻Ǆ˲ƙ66 

4 Ĳ 3  ............... Ɨƪåï˗ǃå èƓ˻ư̇ Ƽ ïƓˮ˯Ƥã èƓưå̇ ˯ƼǗ èƓǈƓ˻ˮǃå Ɨ˸Ƒǚǆ Ɏ˗ǆ Ɇ˻Ǆ˲ƙ77 



 ط
 

 
 

4 Ĳ 4  ...................................................... Ɨƪåï˗ǃå èƓ˻ư̇ Ƽ ïƓˮ˯Ƥã78 

                                    ϤϝтЊмϦЮϜм ϭϚϝϦжЮϜ : Ѐвϝ϶ЮϜ ЬЊУЮϜ  

5 Ĳ 1  ....................................................................... ƝƑƓ˯˹ǃå93 

5 Ĳ 2  ................................................................... èƓ˻Ʈ˦˯ǃå97 

5 Ĳ 3   ......................................................... Ɨ˻Ǆˮǀ˯˴˸ǃå èƓƪåï˗ǃå98 

 ЙϮϜϼвЮϜ 

..................................................... Ɨ˻Ɂ̇ ƶǃå ƗƺǄǃƓȺ ƴƞå̇ ˸ǃå ..........99 

 ............................................................ Ɨɂ̊ ˻Ǆ˱ǈǗå ƗƺǄǃƓȺ ƴƞå̇ ˸ǃå103 

ХϲывЮϜ 

) ˤƿï ɖ˲Ǆǆ1 ............................................... Ɨƪåï˗ǃå ƗǈƓˮ˯ƪã êî˦˸ǈ (106  

) ˤƿï ɖ˲Ǆǆ2 ........................ Ɨƪåï˗ǃå ƗǈƓˮ˯ƪã Ǒ˸ɜ˲ǆ ç˘ƙƓƪǕå ßƓ˸ƪƋȺ Ɨ˸ƑƓƿ (112 

   

  



 ي
 

 
 

üĀä˕˯ǁä ƕ˶ƏƑƽ 
Ɨ˲ƽ˶ǃå ýā˗˱ǃå ÿå˦˹Ƶ Ʉ˴ƻǁä ˢƽî- 

üĀ˕˯ǁä ˢƽî 

52 ƴɂð˦ƙ  ˔˴ơ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá ÷˦ ˹ǃåǑƵƓ˸˯ƞǙå )3-1( 

53 ƴɂð˦ƙ  Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá Ɨɂ̇ ˸ƶǃå Ɨ˭ƽǃå ˔˴ơ )3-2( 

55 ƴɂð˦ƙ  Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ ƼáǑ˸Ǆƶǃå Ɇǋ˓˸ǃå ˔˴ơ )3- 3( 

56 ƴɂð˦ƙ  Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá ˔˴ơ ɆƤ˗ǃå ɏ̇ǌ˵ǃå  )4- 3( 

58 ƴɂð˦ƙ  Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá˔˴ơ Ɠǌƶǆ ɆǆƓƶ˯ǃå ˤ˯ǒ Ǒ˯ǃå ˤƵƓˠ˸ǃå ˙˰ǂá )3-5( 

63 (Ɠƽǃá ìƓˮǈā˙Ḫ ñƓ˻ǀǆ) ƗǈƓˮ˯ƪǙå íƓƶȺǕ ǑǄƤå˗ǃå ûƓ˴ƙǙå èƓˮƛ ɆǆƓƶǆ )3-6( 
64 ǑǄƤå˗ǃå ûƓ˴ƙǙå û˗Ʈ )3-7( 
67  ƗɂïƓ˻ƶ˸ǃå èƓƼå̇ ˲ǈǙåā Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃåɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟ ˙˻ƺ˯˸ǃ )4-1( 
68  ƗɂïƓ˻ƶ˸ǃå èƓƼå̇ ˲ǈǙåā Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃåǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃå ˙˻ƺ˯˸ǃ  )4-2( 
69  ƗɂïƓ˻ƶ˸ǃå èƓƼå̇ ˲ǈǙåā Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃåǑ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌǆ ˙˻ƺ˯˸ǃ  )4-3( 
71  ƗɂïƓ˻ƶ˸ǃå èƓƼå̇ ˲ǈǙåā Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃåƗǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ ˙˻ƺ˯˸ǃ  )4-4( 
72  ƗɂïƓ˻ƶ˸ǃå èƓƼå̇ ˲ǈǙåā Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃåɄ˟Ɠƶ˯ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃ  )5- 4( 
73  ƗɂïƓ˻ƶ˸ǃå èƓƼå̇ ˲ǈǙåā Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃå˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï Ɋ˻ƪ˦ǃå ˙˻ƺ˯˸Ǆǃ (6- 4) 
75  ƗɂïƓ˻ƶ˸ǃå èƓƼå̇ ˲ǈǙåā Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃåǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ƴȺƓ˯ǃå ˙˻ƺ˯˸Ǆǃ (7- 4) 
77 ßå˦˯ǃǙå ɆǆƓƶǆā ǊȺ ë˦ ˸˴˸ǃå ˥ǒƓˮ˯ǃåā ˥ǒƓˮ˯ǃå ˤ˳˷ƙ ïƓˮ˯Ƥå ƝƑƓ˯ǈ (8- 4) 
78  Ɨ˴˻Ƒ̇ ǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯ƤåǏǃāǕå (9- 4) 
80  Ɨ˴˻Ƒ̇ ǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ˥Ƶ Ɨǀ˰ˮ˹˸ǃå Ɨ˻Ƶ̇ ƽǃå èƓ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯Ƥå ƝƑƓ˯ǈǏǃāǕå (10- 4) 
83  Ɨ˴˻Ƒ̇ ǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯ƤåƗ˻ǈƓ˰ǃå (11- 4) 
84  Ɨ˴˻Ƒ̇ ǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ˥Ƶ Ɨǀ˰ˮ˹˸ǃå Ɨ˻Ƶ̇ ƽǃå èƓ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯Ƥå ƝƑƓ˯ǈƗ˻ǈƓ˰ǃå (12- 4) 
87  Ɨ˴˻Ƒ̇ ǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯ƤåƗ˰ǃƓ˰ǃå (13- 4) 
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üƑɚƪǓä ƕ˶ƏƑƽ 
 

Ɨ˲ƽ˶ǃå Ɇɜ˵ǃå ÿå˦˹Ƶ  ˤƿï
Ɇɜ˵ǃå 

10 Ɨƪåï˗ǃå êî˦˸ǈá )1-1( 
52 ƴɂð˦ƙ  ˔˴ơ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá ÷˦ ˹ǃåǑƵƓ˸˯ƞǙå )3-1( 
53 ƴɂð˦ƙ  Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá Ɨɂ̇ ˸ƶǃå Ɨ˭ƽǃå ˔˴ơ )3-2( 

54 ƴɂð˦ƙ  Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ ƼáǑ˸Ǆƶǃå Ɇǋ˓˸ǃå ˔˴ơ )3- 3( 

56 ƴɂð˦ƙ  Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá ˔˴ơ ɏ̇ǌ˵ǃå ɆƤ̠ǃå  )4- 3( 

57 ƴɂð˦ƙ  Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá˔˴ơ Ɠǌƶǆ ɆǆƓƶ˯ǃå ˤ˯ǒ Ǒ˯ǃå ˤƵƓˠ˸ǃå ˙˰ǂá )3-5( 

89 ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ ˙ƬƓˮ˸ǃå ˙ƛǕå (1- 4) 

90 
˙ƛǕå   ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ ˙ƬƓˮǆ ˙˻ƺǃå

˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ýǚƤ ˥ǆ ǑƑå̇ ˵ǃå 

)2- 4( 
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 " ùˤƻ˴ǁä Ǐƻ˟ˤǄ çƑȹƑƻḨ ˗ƙàˣƏƑȿ̆ ǁä ƑƮî üǘƢ ˣǄ ǏƏä̠ ˳ǁä ûˤǂ˲ǁä ǍǂƳ ƕ˹ǄƑǄǓä 
ï þƑ˶Ƴ ƕ˷ǐ˕˶ȸ ƕƴɀ˗˲ǁä çƑˬƜˤǁä ˢƳƑ˞Ǆ ǍǂƳ ƕ˹ǆä˕˹Ǆ ƕƨäîì " 

 
ìä˕Ƴâ 

 ƕ˞ƨǓä ˕˶Ɵà Ǐ˰˭ƺ ÞƑƳì 

ùä̠ ƪâ 
 ǏǁƑˬ˯ǁä ǍƨˤǄ ˗˹˶ƨ îˤ˭Ḩ˕ǁä 

 

˛˱ǂ˶ǁä 

  ú˗ǌƙ ǏǄƵ ú̇ ƶ˯ǃå Ǐǃã Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ " ˴ǃå ǏǄƵ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḪ ˙ƛá ü˦Ǆ
˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ýǚƤ ˥ǆ ǑƑå̇ ˵ǃå "  Ċ˸Ƶ Ɨ˹ǒ̠˸Ⱥ Ɨƶɂ̇˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ʕƵƓɣǆ ǏǄƵ Ɨ˻ǈå̠˻ǆ ƗƪåïíÿƓ ˖˻ơ Ü

 Ɨƪåï˗ǃå ƴ˸˯˱ǆ Ɇ˰˸ƙÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ˥ƑƓɁð ˥ǆÜ ) ˥ǆ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ ˕ǈ˦ḧƙāофо (
 ˥ǆ ĄƓˮ˱˻ ˯˴ǆǑǂƓ˯˹ǂ) ˤƵƓˠǆ ˥ƑƓɁðÜ (Ƹ˹Ḫ ˙ƞ̇ ƕ Ü˚ǒƓɁ˦ƕ Ü˕ǋ å̊ ˯˻ƕ Üð˗ǃƓǈā˗ǂƓǆƵå ˗ƿā Ü˗˸˯è ˰ơƓˮǃåƗ 

 ā ÜƗƪåï˗ǃå ǉ˘ǌǃ Ɠǌ˸˻˸˶ƙ ˤƙ Ǒ˯ǃå ƗǈƓˮ˯ƪǙå ýǚƤ ˥ǆ èƓǈƓ˻ˮǃå ƴ˸ƞ ǏǄƵƶˮƙå ̞˰ơƓˮǃåƗ  ßå̇ ƞã ǑƼ
 ǑǄ˻Ǆ˲˯ǃå ǑƽƮ˦ǃå æ˦ǄƪǕå ǏǄƵ Ɨƪåï˗ǃå Ɠ˸Ḫ ˤƙǑƑƓ˶ơǗå ƝǆƓǈ̇ ˮǃå þå˗˳˯ƪå SPSS V.20  ˖˻ơ

) :Ɨ˻ǃƓ˯ǃå ˔˻ǃƓƪǕå ɖ˻ˮˠƙ ƝǆƓǈ̇ ˮǃå å˘ǋ ýǚƤ ˥ǆ ˤƙèåïå̇ ḧ˯ǃå ˔˴˹ǃåā Ɨɂ˦˭˸ǃå Frequencies & 
Percent - èƓˠƪ˦˯˸ǃå Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå Mean - úå̇ ˲ǈǗå  ɏïƓ˻ƶ˸ǃå Standard Deviation - 
ɆǆƓƶǆ ìƓˮǈā˙Ḫ Ɠƽǃá Cronbach Alpha - ïƓˮ˯Ƥã T Ɨ˹˻ƶǃ ç˗ơåā One sample T- test - 
ɆǆƓƶǆ ˤ˳˷ƙ ˥ǒƓˮ˯ǃå VIF ïƓˮ˯Ƥåā ˥ǒƓˮ˯ǃå ë˦ ˸˴˸ǃå Tolerance - Ɇ˻Ǆ˲ƙ ïå˗˲ǈǗå í˗ƶ˯˸ǃå 

Multiple Regression analysis  ˤƙ Ɠ˸Ḫ .(Ɇ˻Ǆ˲ƙ ˙ƛǕå ˙ƬƓˮ˸ǃå ˙˻ƺǃåā ˙ƬƓˮǆ ˥ǆ ýǚƤ 
þå˗˳˯ƪå ƝǆƓǈ̇ ƕ AMOS. 

  ƛƏƑ˭˷ǁä ˣǄ ì˕Ƴ Ǎǁâ ƕƨäî˕ǁä ˓ǂƬˤƗÛ Ƒǉï˗Ɠà :î ˙ƛá í˦ƞāā  Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ
ǑƼ Ɨƶ˸˯˱˸ǃå Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ) ÜǑ˶˳˵ǃå ɆƮå˦ ˯ǃå èåïƓǌǆ ÜǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃå ÜɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟
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Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå ÜƗǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ(  ýǚƤ ˥ǆ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ÷Ɠˠǀǃ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï
ÿƓĊ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇˴ǃå. 

 ÜƗƪåï˗ǃå Ɠǌ˻ǃã ˕ǄƮ˦ƙ Ǒ˯ǃå ƝƑƓ˯˹ǃå ß˦ư ǑƼāǄĉ̞ƽ ˓ˮƟƑˬǁäƕ ˣǄ ƕƳʕ ˶˯Ǆ çƑ˹Ƭˤ˭ǁä ÜƑǊ˶ǉà: 

Á  Ǒƽˡ˦ǆ ˔ɂï˗ƙ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ƴ˻˸ƞ ƴǆ ɆǆƓƶ˯ǃå ǏǄƵ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ  Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå

.̊˻˻˸ƙ ÿāíā ý̠ƶȺ 

Á .Ɇ˸ƶǃå ǑƼ ǊƑǚǆð ƴǆ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ Ʉˡ˦˸ǃå èå̇ ˮƤ ƗḪïƓ˵ǆ çïā˙ư 

Á  ƴǆ ïå˦˲ǃå ˥Ƽ ÿƓǀƙã ǏǄƵ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ  Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ ˔ɂï˗ƙ

.˥ƑƓɁ̊ ǃå 

Á  Ǒƽˡ˦ǆ øǚƕã çïā˙ư ðƓ˱ǈã ˕ƿā ˥Ƶ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ  Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå

.ɖ˻ƿí Ɇɜ˵Ⱥ ˤǌ˯ǆ˗Ƥ 

Á  ÿ˦Ɂ̊ǃå ƗǃƓơ üåïíɀā ʕǌƼ ǏǄƵ Ɨƶɂ̇˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ʕƵƓɣǆ ǑƼ  Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽl˦ǆ ̝ɂï̠ƙ

.Ɨ˻˴ƽ˹ǃå 

Á Ɠƽ˲ǃåā Ü˥ƑƓɁ̊ ǃå ǏǄƵ èƓˮƞ˦ǃå ïƓƶƪá ƴƼï Ɨ˻ƪƓ˴˲ǃ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ßåï˗ǆ üåïíã çïā˙ư ɋ

 .ǑǈíïǕå ˥˟ å˦˸ǃå ɆƤí Ɏ˦˯˴˸ǃ ƗˮƪƓ˹ǆ ïƓƶƪá ǏǄƵ 

 :ƕ˹ƟƑ˭ƻ˶ǁä çƑ˶ǂḥǁä èƓȻƓƽǂǃå˻ƽˡ˦˸ǑƼ ˥ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå.˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ÜǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå Ü 
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"The impact of frontline employee's competencies on  

purchasing behavior through customer satisfaction" 

-A field study on fast food restaurants in Amman city-  

 

By: Doaa Fathi Ahmad Alosta 

Supervision: Dr. Sameer Mousa  Al-Jabaly 

 

Abstract 

The aim of this study is to identify "The impact of frontline employee's com-

petencies on purchasing behavior through customer satisfaction" 

-A field study on fast food restaurants in Amman city-, In this study, (393) 

respondents from different restaurants customerôs (KFC, McDonaldôs,  

Pizza Hut, Popeyes, Burger King).    

The researcher relied on the questionnaire designed for the study to gather 

data, and the researcher has followed and used the descriptive analytical 

method, and she used the SPSS V.20, and AMOS program.  

The study results revealed that there is an impact of frontline employee's 

competencies (Way of dealing, teamwork, personal communication skills, 

speed of service delivery, empathy) on purchasing behavior through cus-

tomer satisfaction. 

In light of the findings of the study, the researcher made a number of rec-

ommendations, the most important of which are: 

¶ Training front-line staff in fast-food restaurants to treat all customers 

fairly and without discrimination. 

¶ The employee in the front lines must share their experiences with 

colleagues in the work. 

¶ Training front-line staff in fast-food restaurants to mastering the art 

of dialogue with customers. 
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¶ The staff of the front-line of fast-food restaurants should be in-

formed the customers about the exact time of delivery of their ser-

vice. 

¶ Training front-line staff in fast food restaurants to understand the 

customer's psychological state. 

¶ The managers of fast food restaurants should be understand the sen-

sitivity of raising the price of meals, and to maintain appropriate 

prices for the level of income of the Jordanian citizen. 

Keywords: frontline employee's competencies, purchasing behavior, cus-

tomer satisfaction.
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Ʉ˴ƻǁä üĀǓä 

ƑǊ˭˹˶ǉàĀ ƕƨäî˕ǁä ƕ˹ƻǂƢ 

 

)1-1 ( ƕǄ˕ƾǄ 

 ƶƙ ˥ǆ Ɨ˻ǆ̠˳ ǃå ĄƓƮ˦ Ƥ˶ā èƓƵƓɣǀǃå Ǐ˯Ƭ ǑƼ Ɨɂ̇˵ ǃˮå íïå˦˸ǃå ̠ Ǐƶ˴ƙ Ǒ˯ǃå íïå˦˸ǃå ˤǋá

˸ˢ˹˸ǃåǑ˯ǃå Ɨ˻ƪƓƪǕå ˚ƑƓḪ̇ ǃå ˥ǆ ˗ƶƙ Ɠǌǈá îã ÜƓǌ˻ǄƵ ɋƓƽ˲ǃåā Ɠǋ̇ ɂ˦ˠƙ Ǐǃã Ɨ Ɨ˸ˢ˹˸ǃå ëƓ˱ǈ ǑƼ ˤǋƓ˴ƙ 

Ɠǌǆ˗ǀƙā Ɨ˻ǆ˗˳ǃå èƓƵƓˠǀǃå ˥˻ƕ ç˗ǒ˗˵ǃå èƓ˴ƼƓ˹˸ǃå ß˦ư ǑƼÜ  èƓ˸ˢ˹˸ǃå ǑƼ çïåíǗå ú˗ǌƙ Ɠ˹ǋ ˥ǆā

ǃåǗå Ǐǃã ˤƵƓˠ˸ǃå Ɠǌ˹˸ư ˥ǆā Ɨǆ˗ǀ˯˸Ɠ˸˯ǋ˥˻ǄǆƓƶǃƓȺ þ Ü āǆƓƶǃå ƗƮƓƤ ÿ˦Ǆ˸ƶȻ ˥ǒ̆ǃå ˥˻Ǆ ǑƼ ú˦ƽ˶ǃå

ǕåƗ˻ǆƓǆ˥ǒ˘ǃåā Ü ƬƓˮǆ Ɇɜ˵Ⱥ ˥ƑƓɁ̊ǃå ƴǆ ÿ˦ǄǆƓƶ˯ǒ˙çï˦Ʈ ÿ˦ ɜ˴ƶȻ ʕǌƼ Ü Ɨ˸ˢ˹˸ǃå Ɨ˻ƕƓ˱ȻǗå  ßǙ˓ ǋ þƓǆá

˥ƑƓɁ̊ ǃå )Mengesha, 2015(. 

 ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḪ ÿƋȺ ý˦ǀǃå ˥ɜ˸Ȼ Ǌ˻ǄƵā Ɨɂ̇ ˵ˮǃå ˤǌƙåï˗ƿā ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽl˦ǆ ĄƓƮ˦ Ƥ˶ā Ü

 Ɨ˻ǆƓǆǕå Ąåïāí ̝ƶǄƙǀ˯ƪå ǑƼ ĄƓǆƓǋǗå ǏǄƵ çāǚƵ Üí˗ƞ ˥ƑƓɁð æ˘ƞā æƓˠ ˥˻˻ǃƓ˲ǃå ˥ƑƓɁ̊ ǃƓȺ ɋƓƽ˯ơƓ˸Ḫ 

èïƓƬá  Ǌ˻ǃãèƓƪåïí ǉ˗ǒ˗Ƶ Ɠǌ˹ǆ Ɨƪåïí  )Fu,2016(.  ü˦Ǆ˴ǃå Ɨƪåï˗ƕ èƓ˸ˢ˹˸ǃå þƓ˸˯ǋå ßƓƞ Ɠ˹ǋ ˥ǆā

Ḫā Üßå̇ ˵ǃå Ɨ˻Ǆ˸Ƶ ßƓ˹ƛáā Üßå̇ ˵ǃå Ɨ˻Ǆ˸Ƶ Ɇˮƿ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ü˦Ǆ˴Ⱥ Ɇ˰˸˯˸ǃåā Ü˥ƑƓɁ̊ Ǆǃ ǑƑå̇ ˵ǃå Ɨ˻Ǆ˸Ƶ ˗ƶȺ ˣǃ˘

 Ɠǆ ƗƼ̇ ƶǆā Üßå̇ ˵ǃå Ǒǋ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ˙˻˻ƺ˯ǃ èå̊ ƽ˲˸ǃåƓ˱ƙ ǑƕƓ˱Ȼã Ɇɜ˵ȺƗ˸ˢ˹˸ǃå ǉ    )Cambra 

et al., 2014(. 
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  Ɨ˻˸ǋá ˥ǆ Ǌǃ Ɠ˸ǃ ÜèƓ˸s ˹˸Ǆǃ Ɏ˦ ǀ˶ǃå Ɨ˻˸ǋǕå èåî ƴ˻ưå˦˸ǃå ˥ǆ ˥ƑƓɁ̊ǃå Ɠưï ̇ˮ ƶ˯ɂā Ɠ˸ǂ

 ɖ˻ǀ˲ƙ ǑƼ ƗǄ˰˸˯˸ǃå Ɨ˸ˢ˹˸ǃå úå˗ǋá ɖ˻ǀ˲ƙ ǑƼ ç˗˻ƞ Ɨ˻ƿ˦ƪ Ɨ˶ơ˻ˮǆ ˤ˱ơ ǑƼ çíƓɂðāƓǌơƓɁïáā ƓǌƙƓƶ   

 )Hawa, 2015 ,˚ɂ̊ ƶǃå ˗ˮƵ Ý2014 ( ˥˻ƽˡ˦˸ǃå ɆǆƓƶƙ Ɨǀɂ̇ ˟ ýǚƤ ˥ǆ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǑƙƋɂā Ü 

ˤǌƶǆ Ʉ˟Ɠƶ˯ǃåā Üˤǌǃ Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ǑƼ ƗƵ̇ ˴ǃåā Ü˥ƑƓɁ̊ ǃå ƴǆ ç˗˻ƞ Ɨǀɂ̇ ˠȺ ƴ˯˸ƙ Ǐǃã ƗƼƓưǗƓȺ Ü

ǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃåā Ǒ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌ˸Ⱥ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå )ÜƗǄǒƓǀƶǃå 2010 Ý ÷̊ Ƽ ˦ƕáÜ2015  Ý 

Mengesha, 2015(.  āí ˥˸ɜȻ Ɠ˹ǋāǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ ïƗ˻ǆƓǆ Ǘ Ɨ˱˻˯ǈ ˤǌǃƓ˶ƙ

ǃå ƴǆ ˙ƬƓˮ˸ǃå˥ƑƓɁ̊ ˗ƿā ǏǄƵ ˤǌƙïã˹ƿßå̇ ˵ǃƓȺ ˤǌƵƓƓưï íåð Ɠ˸ǄḧƼ Ü ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˥Ƶ Ǌ˻Ƽ ˥˻ǄǆƓƶǃåā ˤƶˠ˸ǃå Ü

 ̊ ˯ƪíåí ˤƶˠ˸ǃå ǑƼ èƓƶ˻ˮ˸ǃå Ɨˮ˴ǈÜ ˯ƪ ǑǃƓ˯ǃƓɁā íåí̊ëƓɁïǕå ɏ˘ǃå ǑƪƓƪǕå ú˗ǌǃå ˦ǋ å˘ǋā ÜȻ Ǐƶ˴

ǀ˻ǀ˲˯ǃǊ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ÷Ɠˠƿ  )Jha et al., 2017(. 

  ú˗ǌƙ Ǌ˻ǄƵā Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ǏǄƵ ú̇ ƶ˯ǃå Ǐǃã ˤǋá ǃå èƓȻƓƽḧǃƗ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦˸Ü  Ɠǋïāíā

þƓǌǃå ˙˻˻ƺƙ ǑƼ åǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃÜ Ɇɜ˵Ⱥ ˙ƛ˓ǒ Ʉ˻Ḫā ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï Ɨ˻˸ǋá ƗƼ̇ ƶǆ ˣǃ˘Ḫā  ǏǄƵ ˙ƤƉȺ āá

ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå .ÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ 

 

)1-2 (ƕƨäî˕ǁä ƕǂɚ˳Ǆ: 

 ÜˤƵƓˠ˸ǃå ˞ƶˮǃ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḪ ǑƼ ɆǄƤ üƓ˹ǋ ÿá Ɨ˰ơƓˮǃå ˕ˢơǙ

˥ǆā  ýǚƤ ç˗ƵèǚƕƓǀǆ Ɨ˰ơƓˮǃå Ɠǌƙ̇ ƞá  ˥ǆ í˗Ƶ ƴǆ ā ˥ƑƓɁð ßåï˗ǆ ˞ƶȺƗƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ 

 ÜÿƓ˸Ƶ ǑƼ üƓ˹ǋ ÿá ˥˻ˮƙǃ Ɠưï þ˗Ƶ˥ƑƓɁ̊ Ǆ ˤƵƓˠ˸ǃå ˣǄƙ ǑƼÛ  Ɨǆðǚǃå èƓȻƓƽḧǃå ˙Ƽ˦ƙ þ˗Ƶ ˥Ƶ ƝƙƓ˹ǃå

 ˤƵƓˠ˸ǃå ǉ˘ǋ ǑƼ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦˸ǃ ā.˥ƑƓɁ̊ǃå ƴǆ ̇ƬƓˮǆ Ɇɜ˵Ⱥ ÿ˦ǄǆƓƶ˯ǒ ˥ǒ̆ǃå 
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    āýǚƤ ˥ǆ ÷˦ ƞ̇ ǃå  Ǐǃã ƗǀȺƓ˴ǃå èƓƪåï˗ǃåÜæƓǋ˦ǃå˗ˮƵ) 2006  ÝǊȻƓȺÜ 2008  ÝÜƗǄǒƓǀƶǃå  

2010  Ý ˗ˮƵ˚ɂ̊ ƶǃåÜ 2014  ÝMengesha, 2015  ÝHawa, 2015 (  üƓ˹ǋ ÿá ˥˻ˮƙ ˙˻˰ḧǃå

Ǒ˯ǃå ɆǂƓ˵˸ǃå ˥ǆ Ǌƞå˦ƙ èƓǆ˗˳ǃå ÷Ɠˠƿ˦ǋ ˙˶˲ǃå Ǚ ýƓ˰˸ǃå Ɇ˻ˮƪ ǏǄƵ ɆǂƓ˵˸ǃå ǉ˘ǋ ˥ǆā Ü Ʉƶư 

ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå çï˗ƿú˦ Ǖå˻ǆƓǆƗ Ⱥ ɆǆƓƶ˯ǃå ǏǄƵ Ɇɜ˵Ɂā ˗˻ƞ Ɇɜ˵ã˥ƑƓɁ̊ ǃå ƴǆ ǑƕƓ˱Ȼ ˙Ƽ˦ƙ þ˗Ƶā Ü

ˤǌǒ˗ǃ èƓȻƓƽḧǃåÜ  ĄƓˮǄƪ ̨ɜƶ˹ǒ å̆ǋā ǏǄƵ Ɠưï ˤǌǃ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ ǑǃƓ˯ǃƓɁā ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ü ĄƓ˷Ȼá ā  ǏǄƵ

Ɨƶ˸ƪ ƓǌƙƓƶ˻ˮǆ ˤ˱ơ ǏǄƵā ÜƗ˻ǆ˗˳ǃå èƓḪ̇ ˵ǃå ǉ˘ǋ˸ǆ Ü˥ƑƓɁ̊ ǃå ˞ƶˮǃ ˤǌƙïƓ˴Ƥ Ǐǃã ɏí˓ǒ Ɠ ǑǃƓ˯ǃƓɁā Ü

˘ǋ ˗ǒ˗ǌƙå Ɨƶƿ˦˯ǆ ˙˻ƺǃå ˙ƑƓ˴˳ǃƓȺ ÷Ɠˠǀǃå. 

ǃ˸ Ɨƪåï̠ǃå ǉ̆ǋ èßƓƞ Ɠ˹Ĉǋ ˥ǆāǑƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḪ ˙ƛá ƗƼ̇ ƶ Ǖå ú˦ƽ˶ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ Ɨ˻ǆƓǆ

.˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ýǚƤ ˥ǆ ǑƑå̇ ˵ǃå 

 

)1-3 (à̞ǉä ƕƨäî˕ǁä ù 

:ǑǄǒ Ɠ˸˻Ƽ Ɨƪåï˗ǃå úå˗ǋá Ɇ˰˸˯ƙ 

¶ ã ðå̇ ƕ ˙ƛáǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḪƗ˻ǆƓǆ ) ǑƼ ƗǄ˰˸˯˸ǃåǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃå ÜɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟ Ü

ǃå èåïƓǌǆƗǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ ÜǑ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå Ü ǏǄƵ ( ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ǑƼ.ÿƓ˸Ƶ 

¶ ǏǄƵ ú̇ ƶ˯ǃå  ˙ƛáǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḪƗ˻ǆƓǆ ) ǑƼ ƗǄ˰˸˯˸ǃåɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟ Ɇ˸ƶǃå Ü

˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌǆ Ü ǑƵƓ˸˱ǃåɄ˟Ɠƶ˯ǃå Ü Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ ÜǑ˶ ( ǏǄƵƓưï ǃå ǑƼ ˥ƑƓɁ̊

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ. ÿƓ˸Ƶ 
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¶ ˝˻˳˵ƙ ˙ƛá  Ɠưï ǏǄƵ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ. ÿƓ˸Ƶ 

¶ ˗ǒ˗˲ƙ  ˙ƛáǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḪƗ˻ǆƓǆ  ǏǄƵ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ýǚƤ ˥ǆƓưï ƓɁ̊ ǃå ˥Ƒ

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ. ÿƓ˸Ƶ 

 

)1-4 (: ƕƨäî˕ǁä ƕ˹˶ǉà 

 Ɨ˻˸ǋá Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǌǃ: Ɨ˻ǃƓ˯ǃå ɉƓǀ˹ǃƓȺ Ɇ˰˸˯ƙ 

:ăǗĀà ƕ˹˶ǂƴǁä ƕ˹˶ǉǓä 

¶ ƶƙ ˙ˮ˯Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḪ Ɨƪåï˗ǃå Ɠǌ˯ǃāƓ˹ƙ Ǒ˯ǃå ƴ˻ưå˦˸ǃå ˥ǆ  èåîǕåƗ˻˸ǋ 

 Ɏ̇ḧˮǃå  ˔ˮ˴Ⱥ Ɠǋïāí ǑƪƓƪǕå ɖ˻ǀ˲ƙ ǑƼǃå ç̊ ˻˸ǃå ÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠ˸ǃ Ɨ˻˴ƼƓ˹˯

. ƓǌơƓɁïá ā ƓǌƙƓƶ˻ˮǆ çíƓɂð ǑǃƓ˯ǃƓɁā 

¶  í˗Ƶ çíƓɂð ǑƼ þƓǌƪǗå ̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃåā ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ƴ˻ưå˦ǆ ǑƼ èƓƪåï˗ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḪā ǑƑå

Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃåƴ˻ưå˦ ˸ǃå ǉ˘ǌǃ Ɨ˻Ɂ̇ ƶǃå èƓˮ˯ɜ˸ǃå ˙ǀ˯ƽƙ îã Ü Ɨ˰ơƓˮǃå ˤǄƵ ˗ơ ǏǄƵ. 

:ăƑ˹ǆƑƙ ƕ˹ǂ˶ƴǁä ƕ˹˶ǉǓä 

¶ Ǐƶ˴ƙ  æƓ˲ƮǕ èƓ˻Ʈ˦ƙ ˤȻ˗ǀƙ Ǐǃã Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋƓˠƿ ǑḧǃƓǆā ïå̇ ǀǃå ˥ǆ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ÷

Ɇƞá åǗƤ ïƓ˻˯Ǖå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦˸ǃ ˗˻˱ǃåƗ˻ǆƓǆˤ˯ǒ çí˗˲ǆ ˙˻ǒƓƶǆ ǏǄƵ ßƓ˹ƕ Ü Ǘå ˗˹Ƶ Ɠǌƕ þå̊ ˯ǃ

Ʉ˻ˡ˦˯ǃå Ɨ˻Ǆ˸Ƶ ÜǗƓȺ ˥˻˻ǃƓ˲ǃå ˥˻ǄǆƓƶǃå ˔ɂï˗ƙ çïā˙ư Ǐǃã ƗƼƓưɆɜ˵Ⱥ ǒ˹˯ ˔ƪƓ ƴǆ þƓǌǆ
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ˤǌƽƑƓˡā ǏǄƵ çï˗ǀǃå ǑǃƓ˯ǃƓɁā ˤǌƑåíá ˥˻˴˲ƙ Ɇƞá ˥ǆ ÜãƓɁ̊ ǃå ßƓưï ˤǌḪ˦Ǆƪ ǏǄƵ ˙˻ƛƋ˯ǃåā ˥Ƒ

ǑƑå̇ ˵ǃå. 

¶  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ÷Ɠˠƿ ßåíá ˥˻˴˲ƙ ǑƼ Ɨ˸ǋƓ˴˸ǃå çíƓɂð Ǐǃã ɏí˓ǒ ɏ˘ǃåā ÿƓ˸Ƶ ǑƼ

 Ǒǆ˦ǀǃå ƝƙƓ˹ǃå ǑƼ ˛ɜƶ˹ǒ å˘ǋā ǑǄ˲˸ǃåǏǄƵ ĄƓȺƓ˱Ȼã Ɨ˰ơƓˮǃå ˙ˢǈ Ɨǌƞā ˥ǆ ÜǑǄ˲˸ǃå íƓ˶˯ƿǗå. 

 

)1-5 (ƑǊƗƑ˹Ʈ˗ƺĀ ƕƨäî˕ǁä ƕǂ˫ƨà : 

ƕƨäî˕ǁä ƕǂ˫ƨà:  :Ɨ˻ǃƓ˯ǃå ƗǄ˭ƪǕå ǏǄƵ Ɨƪåï˗ǃå Ɇ˸˵ƙā 

 üäˑ˲ǁä:üĀǓä Ǐ˲˹Ə˗ǁä  ɆǋƓȻƓƽḧǃ ˙ƛá ˗ƞ˦ǒǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ è Ɨ˻ǆƓǆ ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ

 ǑƑå̇ ˵ǃå Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼÿƓ˸Ƶ  ÞǓå Ɨ˻Ƶ̇ ƽǃå ƗǄ˭ƪǕå ýå˓˴ǃå å˘ǋ ˥Ƶ ɖ˰ˮ˹ɂā:Ɨ˻ƙ 

1-  ˙ƛá ˗ƞ˦ǒ ɆǋǃǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå ɆǆƓƶƙ Ɨǀɂ̇ ˠ  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ

ÿƓ˸Ƶ Ý 

2-  ˗ƞ˦ǒ Ɇǋ ˙ƛáǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ ǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǄǃ  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼÿƓ˸ƵÝ 

3-  Ɇǋ˗ƞ˦ǒ  ˙ƛá ˥˻ƽˡ˦˸Ǆǃ Ǒ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌ˸ǃǏǄƵ ü˦Ǆ˴ǃå  ǑƑå̇ ˵ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ

˴ǃå Ɨƶɂ̇ ǑƼÿƓ˸Ƶ Ý 

4-  Ɇǋ ˗ƞ˦ǒ ˙ƛá Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ˴ǃ ǏǄƵ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼÿƓ˸ƵÝ 

5-  Ɇǋ ˗ƞ˦ǒ ˙ƛá ˥˻ƽˡ˦˸ǃå Ʉ˟Ɠƶ˯ǃ ǏǄƵ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼÿƓ˸ƵÝ 
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:ǏǆƑˮǁä Ǐ˲˹Ə˗ǁä üäˑ˲ǁä  Ɇǋǃ ˙ƛá ˗ƞ˦ǒǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḧ Ɨ˻ǆƓǆ ̊ ǃå Ɠưï ǏǄƵ ˥ƑƓɁ

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ ÿƓ˸Ƶ Þ 

 å˘ǋ ˥Ƶ ɖ˰ˮ˹ɂāǓå Ɨ˻Ƶ̇ ƽǃå ƗǄ˭ƪǕå ýå˓ ˴ǃå:Ɨ˻ƙ 

1-  ˙ƛá ˗ƞ˦ǒ Ɇǋǃ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǏǄƵ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå ɆǆƓƶƙ Ɨǀɂ̇ ˠ  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼÿƓ˸ƵÝ 

2-  ˙ƛá ˗ƞ˦ǒ Ɇǋ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǏǄƵ ǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǄǃ  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼÿƓ˸ƵÝ 

3-  Ɇǋ˗ƞ˦ǒ  ˙ƛá ˥˻ƽˡ˦˸Ǆǃ Ǒ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌ˸ǃǏǄƵ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï  èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ

˴ǃå Ɨƶɂ̇ ǑƼÿƓ˸Ƶ Ý 

4-  Ɇǋ ˗ƞ˦ǒ ˙ƛá Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ˴ǃ ǏǄƵ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼÿƓ˸ƵÝ 

5-  Ɇǋ ˗ƞ˦ǒ ˙ƛá ˥˻ƽˡ˦˸ǃå Ʉ˟Ɠƶ˯ǃ ǏǄƵ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ ÿƓ˸ƵÝ 

:˔ǁƑˮǁä Ǐ˲˹Ə˗ǁä üäˑ˲ǁä  Ɠư̇ ǃ ˙ƛá ˗ƞ˦ǒ Ɇǋ ̊ ǃå˥ƑƓɁ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ  èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå ǑƼÞ ÿƓ˸Ƶ 

:Ʋȸä̠ ǁä Ǐ˲˹Ə˗ǁä üäˑ˲ǁä ǃ ˙ƛá ˗ƞ˦ǒ ɆǋǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḧƗ˻ǆƓǆ  ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ

 ̊ ǃå Ɠưï ýǚƤ ˥ǆ˥ƑƓɁ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ  ǑƼÞ ÿƓ˸Ƶ 

ä çƑ˹Ʈ˗ƺƕƨäî˕ǁ: èƓ˻ư̇ ƽǃå ǏǄƵ Ɨƪåï˗ǃå Ɇ˸˵ƙā :Ɨ˻ǃƓ˯ǃå 

ǍǁĀǓä ƕ˲˹Ə˗ǁä ƕ˹Ʈ˗ƻǁä)  H01  ( : ǗƓȻƓƽḧǃ ˙ƛá ˗ƞ˦ǒǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ è Ɨ˻ǆƓǆ

 ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼÿƓ˸Ƶ  ˗˹Ƶ )0.05 Ò Ŭ(.  
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:Ɨ˻ǃƓ˯ǃå Ɨ˻Ƶ̇ ƽǃå èƓ˻ư̇ ƽǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ǉ˘ǋ ˥ǆ ɖ˰ˮ˹ɂā 

H01.1  : ˙ƛá ˗ƞ˦ǒ Ǚǃ Ɨǀɂ̇ ˠɆǆƓƶƙ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ

 ǑƼÿƓ˸Ƶ  ) ˗˹Ƶ0.05 Ò Ŭ(. 

H01.2 : ǒ Ǚ˗ƞ˦  ˙ƛáǃǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǄ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ ÿƓ˸Ƶ

˗˹Ƶ  )0.05 Ò Ŭ(. 

H01.3 ˗ƞ˦ǒ Ǚ :  ˙ƛáǃǑ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌ˸  ˥˻ƽˡ˦˸ǄǃǏǄƵ ü˦Ǆ˴ǃå ǑƑå̇ ˵ǃå  ǑƼ ˤƵƓˠǆ

˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå Ɨƶɂ̇ ǑƼÿƓ˸Ƶ  ˗˹Ƶ  )0.05 Ò Ŭ(. 

H01.4  : ˗ƞ˦ǒ Ǚ ˙ƛáǃƗǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ˴  ǏǄƵ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ

 ÿƓ˸Ƶ ) ˗˹Ƶ0.05 Ò Ŭ(. 

H01.5 :  ˗ƞ˦ǒ Ǚ ˙ƛá ˥˻ƽˡ˦˸ǃå Ʉ˟Ɠƶ˯ǃ ǏǄƵ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ

 ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

ƕ˹ǆƑˮǁä ƕ˲˹Ə˗ǁä ƕ˹Ʈ˗ƻǁä)  H02  : (Ǚ ǃ ˙ƛá ˗ƞ˦ǒǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḧƗ˻ǆƓǆ      ǏǄƵ

 ̊ ǃå Ɠưï ˥ƑƓɁ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ ÿƓ˸Ƶ ) ˗˹Ƶ0.05 Ò Ŭ(.  

:Ɨ˻ǃƓ˯ǃå Ɨ˻Ƶ̇ ƽǃå èƓ˻ư̇ ƽǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ǉ˘ǋ ˥ǆ ɖ˰ˮ˹ɂā 

H02.1  : ˙ƛá ˗ƞ˦ǒ Ǚǃ Ɠưï ǏǄƵ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå ɆǆƓƶƙ Ɨǀɂ̇ ˠ˥ƑƓɁ̊ ǃå  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ

ÿƓ˸Ƶ  ) ˗˹Ƶ0.05 Ò Ŭ(. 
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H02.2 : ǒ Ǚ˗ƞ˦  ˙ƛá˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǏǄƵ ǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǄǃ  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ ÿƓ˸Ƶ

˗˹Ƶ  )0.05 Ò Ŭ.( 

H02.3 ˗ƞ˦ǒ Ǚ :  ˙ƛá ˥˻ƽˡ˦˸Ǆǃ Ǒ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌ˸ǃǏǄƵ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï  èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ

˴ǃå Ɨƶɂ̇ ǑƼÿƓ˸Ƶ  ˗˹Ƶ  )0.05 Ò Ŭ.( 

H02.4  : ˗ƞ˦ǒ Ǚ ˙ƛá Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ˴ǃ ǏǄƵ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ

 ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

H02.5 :  ˗ƞ˦ǒ Ǚ ˙ƛá ˥˻ƽˡ˦˸ǃå Ʉ˟Ɠƶ˯ǃ ǏǄƵ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ ÿƓ˸Ƶ

 ) ˗˹Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

 

) ƕˮǁƑˮǁä ƕ˲˹Ə˗ǁä ƕ˹Ʈ˗ƻǁä  H03  : ( Ǚ ̊ ǃå Ɠư̇ ǃ ˙ƛá ˗ƞ˦ǒ˥ƑƓɁ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ  ˤƵƓˠǆ ǑƼ

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ǑƼ ÿƓ˸Ƶ˹Ƶ ̠)0.05 Ò Ŭ(. 

  

 ƕƴȸä̠ ǁä ƕ˲˹Ə˗ǁä ƕ˹Ʈ˗ƻǁä  )H04  : ( Ǚú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḧǃ ˙ƛá ˗ƞ˦ǒ Ɨ˻ǆƓǆǕå  ǏǄƵ

 ̊ ǃå Ɠưï ýǚƤ ˥ǆ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå˥ƑƓɁ Ɋ˻ƪā ˙˻ƺ˯˸Ḫ  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼÿƓ˸Ƶ  ) ˗˹Ƶ

0.05 Ò Ŭ(. 
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)1-6 (: ƕƨäî˕ǁä éíˤ˶ǆà 

                           

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

БуЂнЮϜ ϽуПϧгЮϜ 

 ĄåíƓ˹˯ƪå Ɨ˰ơƓˮǃå Ɇˮƿ ˥ǆ êî˦˸ ǃ˹å å̆ǋ ̇ɂ˦ɣƙ ʕƙ :ǑǄǒ Ɠ˸Ḫ ƗǀȺƓ˴ǃå èƓƪåï˗ǃå Ǐǃã 

- ) ˦ǋā Ɇǀ˯˴˸ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃƓȺ ɖǄƶ˯ǒ Ɠ˸˻ƼǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽǂƗ˻ǆƓǆ : Ɨƪåïí ǏǄƵ è˗˸˯Ƶå (     )ƗǄǒƓǀƶǃå Ü

2010  Ý˚ɂ̊ ƶǃå ˗ˮƵ Ü2014  Ý, ÷̊ Ƽ ˦ƕá 2015  Ý2015  ( Mengesha,. 

- Ɠưï) ˦ǋā Ɋ˻ƪ˦ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃƓȺ ɖǄƶ˯ǒ Ɠ˸˻Ƽ Ɂ̊ ǃå˥ƑƓ˚ɂ̊ ƶǃå ˗ˮƵ) : Ɨƪåïí ǏǄƵ è˗˸˯Ƶå (Ü2014 Ý ÜƗǄǒƓǀƶǃå 2010 

 ÝHawa, 2015(. 

-  ü˦Ǆ˴ǃå ) ˦ǋā ƴȺƓ˯ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃƓȺ ɖǄƶ˯ǒ Ɠ˸˻Ƽ: Ɨƪåïí ǏǄƵ è˗˸˯Ƶå ( ǑƑå̇ ˵ǃå ˥˻ƪƓ˻ǃå ) Ü2017 Ý  Ü ƗȻƓȺ2008 

Ý Fu, 2016.( 

Ɇǀ˯˴˸ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃå 

ƴȺƓ˯ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃå 

ƕ˹ǄƑǄǓä ùˤƻ˴ǁä Ǐƺ ˣ˹ƻ˟ˤ˶ǁä çƑȹƑƻǀ 
 
  

¶ɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟ 

¶  ǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃå 

¶Ǒ˶˳˵ǃå ɆƮå˦ ˯ǃå èåïƓǌǆ 

¶ Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ 

¶Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå 

 
 

ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå 

 

 H04 

ˣƏƑȿ̆ ǁä ƑƮî 

 

H02 

H01 

H03 
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)1-7 (˕ǁä ìĀ˕Ɵ ƕƨäî: 

1- ìĀ˕˰ǁä ƕ˹ǆƑɚ˶ǁä  :˗˲ǃå Ɇ˰˸˯ƙíā ˗Ǆǃ Ɨ˻ǈƓɜ˸ǃåȺ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠ˸Ⱥ Ɨƪåï Ɨǀˠ˹˸ Ċ˸Ƶ ÿƓ

 āǑǋ ) ǑǂƓ˯˹Ḫð˗ǃƓǈā˗ǂƓǆ Ü˚ǒƓɁ˦ƕ Ü˕ǋ å̊ ˯˻ƕ Ü Ƹ˹Ḫ ˙ƞ̇ ƕ Ü( ˤǃā  ǑƼ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ɖ˻ˮˠƙ ˤ˯ǒ

Ǖå ÿ˗ǆ Ɨ˻ǀȺÿíï. 

2-  ƕ˹ǆƑǄ˘ǁä ìĀ˕˰ǁä :ˤƙ ã ǉ˘ǋ ðƓ˱ǈ ýǚƤ Ɨƪåï˗ǃå ýāǕå Ʉ˶˹ǃå þƓƵ ˥ǆ 2017 ý 

3- ƕɀ˗˳ˬǁä ìĀ˕˰ǁä  : ï˗Ǆǃ Ɨɂ̇ ˵ˮǃå íā˗˲ǃå Ɇ˰˸˯ƙå ˥ƑƓɁ̊ ƕ Ɨƪ ˦ ǃå ˤƵƓˠǆ Ɨ˹ǒ˗˸Ⱥ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ

 Ċ˸ƵÿƓǗå ˥˻ƶȺ ˘ƤǕå ˤ˯ǒ ˤǃā Ü ˥ǆ ˥ǒ˘ǃå óƓ˳ƬǙå Ɨ˻ǀȺ ïƓˮ˯Ƶ ̇ƛá ʕǌǃ ÿ˦ɜȻ ÿá ˥ɜ˸˸ǃå

ɜ˵ȺƗƪåï˗ǃå èå̇ ˻ƺ˯ǆ ǏǄƵ ˙ƤƉȺ āá Ɇ. 

4- : ƕ˹˶ǂƴǁä ìĀ˕˰ǁä  ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḪ ǑƼ Ɨƪåï˗ǃå èå̇ ˻ƺ˯ǆ ˕Ǆ˰˸ƙǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˙˻ƺ˯˸Ḫ Ɨ˻ǆƓǆ

Ɇǀ˯˴ǆ ÜƓưïā Ɋ˻ƪā ˙˻ƺ˯˸Ḫ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ā ÜƴȺƓƙ ˙˻ƺ˯˸Ḫ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ˥Ƶ ýƓƽƹǗå ˤƙ ˖˻˲Ⱥ Ü

 ÿá ˥ɜ˸˸ǃå ˥ǆ Ǒ˯ǃå èå̇ ˻ƺ˯˸ǃå ˞ƶȺåî ÿ˦ḧƙ è ˙ƤƉȺ āá Ɇɜ˵Ⱥ ˙ƛá èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǏǄƵ

Ɨƶɂ̇ ˴ǃå. 

 

)1-8 ( : ƕƨäî˕ǁä çäì˕˰Ǆ 

1. ã ˥ǆ Ɨ˻Ɂ̇ ƶǃå èƓˮ˯ɜ˸ǃå ïƓǀ˯Ƽƙ Ǒ˯ǃå èƓƪåï˗ǃåǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḪ ˕ǃāƓ˹Ɨ˻ǆƓǆ  ˤƵƓˠǆ ǑƼ

.Ɨ˰ơƓˮǃå ˤǄƵ ˗ơ ǏǄƵ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå 

2. å þ˗ƵǗ ƗȺƓ˱˯ƪƗƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ˥ƑƓɁð ˞ƶȺ Ɇˮƿ ˥ǆ. 
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)1-9 ( : ƕ˹Əä̠ ƜǕä ƑǊƗƑƻɀ˗ƴƗ Ā ƕƨäî˕ǁä çƑ˰ǂ˞˴Ǆ 

 çƑȹƑƻḥǁä   )Competencies ( :  ǑǋƗƵ˦˸˱ǆ ˥ǆ èåïƓǌ˸ǃå āá ƗƼ̇ ƶ˸ǃå āá ˝ƑƓ˶˳ǃå Ɨ˻Ḫ˦Ǆ˴ǃå 

Ǒ˯ǃå êƓ˯˲Ȼ Ɠǌ˻ǃã í̇ ƽǃå ßåíǕ ǊǄ˸Ƶ ÜëƓ˱˹ƕ Ǒǋā Ɲɂ̊ ǆ ˥ǆ ç˗Ƶ Ɇǆå˦ Ƶ Ɇ˰ǆ ƴƼåā˗ǃå èƓƽ˶ǃåā ˤ˻ǋƓƽ˸ǃåā 

Ɨ˻ƙå˘ǃå èåï˗ǀǃåā Ǒ˯ǃå ˔Ǆˠ˯ƙ ˥ǆ í̇ ƽǃå Ǒḧǃ ɏí˓ǒ ǊǄ˸Ƶ Ɇɜ˵Ⱥ ÜƠ˻˲Ʈ Ɨ˻ˮǄ˯ǃā èƓƞƓ˻˯ơå èƓǆƓ˸˯ǋåā 

Üßǚ˸ƶǃå ǑǃƓ˯ǃƓɁā ɖ˻ǀ˲ƙ úå˗ǋá Ɨ˸ˢ˹˸ǃå. )Potluri,2009( 

 ú̇ ƶƙāã ĄƓ˻Ƒå̇ƞ  Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ èƓȻƓƺǃƓǌ˸ǃå ƗƵ˦˸˱ǆ ƓǌǈƋȺç̇ Ƽå˦˯˸ǃå úïƓƶ˸ǃåā èåï˗ǀǃåā èåï  Ǒƽˡ˦˸Ⱥ

Ǖå ú˦ƽ˶ǃåƗ˻ǆƓǆ )ɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟Ü ā ǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃå Ü ā ÜǑ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌǆ ā ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ

Ɨǆ˗˳ǃå Ü ā Ąå̇˻Ƥá Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ( Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå ÿƓ˸Ƶ ǑƼ. 

 ƑƮî ) þʕȿ̆ǁä(Customer Satisfaction :  ˦ǋï˦ƶƬ Ǒ˶˳Ƭ Ɨ˱ǌˮǃƓȺ āá Ɨˮ˻˳Ⱥ ɆǆǕå ɏ˘ǃå 

Ɲ˯˹ǒ ˗˹Ƶ ƗǈïƓǀǆ ßåíá Ɲ˯˹˸ǃå āá Ɨǆ˗˳ǃå ƴǆ èƓƶƿ˦ƙ Üÿ˦Ɂ̊ǃå ˖˻˲Ⱥ ÿá Ɨ˻Ǆ˸Ƶ ƗǈïƓǀ˸ǃå Ǒǋ Ǒ˯ǃå í˗˲ƙ 

Ɠưï  ÿ˦Ɂ̊ǃå åîã ɖƕƓˠƙ ßåíǕå ƴǆ ÜǊƙƓƶƿ˦ƙ  ÿ˦ɜɂā ˙˻ƹ Ǒưåï åîã ÿƓḪ ßåíǕå Ɇƿá ˥ǆ ÜǊƙƓƶƿ˦ƙ Ɠ˸Ḫ 

Ǌǈá  ÿ˦ɜȻ Ǒưåï Ɨƞï˗ƕ ç̇ ˻ˮḪ åîã ÿƓḪ ßåíǕå  û˦ƽȻ èƓƶƿ˦ƙ  ÿ˦Ɂ̊ǃå çï˦˶Ⱥ ç̇ ˻ˮḪ  Ąå̠ƞ )kotler, 2015, 

p110.( 

 ú̇ ƶɂāã ĄƓ˻Ƒå̇ƞ   ǊǈƋȺ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ èƓȻƓƺǃñƓ˻ǀǆ Ɏ˗˸ǃ ɖƼå˦ ƙ èƓ˱˯˹˸ǃå  ( èƓˮƞ˦ǃå ) èƓǆ˗˳ǃåā Ǒ˯ǃå 

ƙƓǌǆ˗ǀ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ƴǆ èƓƶƿ˦ƙ ˥ƑƓɁ̊ ǃåïā̇˴ ǃåā ëƓ˻ƙïǙƓȺ ÿ˦Ɂ̊ǃå ï˦ƶƬ Ǐǃã ɏí˓ǒ Ɠ˸ǆ Ü 

ˤƶˠ˸ǃå ˦˲ǈ . 
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) ǏƏä̠ ˳ǁä ûˤǂ˲ǁäPurchasing Behavior  (:  Ɨƪåïí ˦ǋǃāá íå̇ ƼǕå èƓƼ̇ ˶˯  Ǒ˯ǃå èƓƵ˦˸˱˸ǃå

 þ˗˳˯˴ƙ Ɇƞá ˥ǆ ˗ǒ˗˲ƙ āá èƓ˱˯˹˸ǃå þå˗˳˯ƪåā āá èƓǆ˗˳ǃå ïƓḧƼǕå èå̇ ˮ˳ǃå āá ˤǌƙƓƞƓ˻˯ơå ǑˮǄƙ Ǒ˯ǃå Ü

˙ƛáā  ˣǄǌ˯˴˸ǃå ǏǄƵ èƓ˻Ǆ˸ƶǃå ǉ˘ǋƴ˸˯˱˸ǃåāKuester,2012) .( 

  èƓ˻Ǆ˸Ƶ ˤǌƼ ýāƓ˲ɂā ɖɂ˦˴˯ǃåā ÷Ɠ˸˯ƞǙå ˤǄƵā ˛ƽ˹ǃå ˤǄƵ ˥ǆ ˙ƮƓ˹ƶȺ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ê̊ ˯˸Ȼ

 ïå̇ ǀǃå ƴ˹Ʈǃå ˗˹Ƶ Ü˥ɂ̇ ˯˵˸ ā Ʉ˟å˦ƶǃå ÿá Ʉ˻Ḫ ˤ˻˻ǀƙ Ǐǃã Ǐƶ˴Ȼ Ɠ˸Ḫ ÜǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ ˙ƛ˓ƙ

 Ɇɜ˵Ⱥ ƴ˸˯˱˸ǃåā Ɨ˻ƶƞ̇ ˸ǃå èƓƵƓ˸˱ǃåā ßƓƿ˗ƮǕåā ç̇ ƪǕå Ɇ˰ǆ èƓƵƓ˸ƞ ˥ǆ ˣǄǌ˯˴˸ǃå ǏǄƵ èå̇ ˻ƛƋ˯ǃå

þƓƵ Kahle & Close , 2011)(. 

  ú̇ ƶɂāã ĄƓ˻Ƒå̇ƞ  ƓǌḧǄ˴Ȼ Ǒ˯ǃå èƓƼ̇ ˶˯ǃå ˥Ƶ çïƓˮƵ  ǊǈƋȺ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ èƓȻƓƺǃ ʕƵƓɣǆ ÿ˦Ɂð

Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˥ǆ  ɏ̇ ƙ˲ā ̟ Ⱥ˲ ǃ ˥Ƶ Ɨ˲ưåā çï˦Ʈ ˥ɂ˦ḧ˯ ˤƵƓˠ˸ǃå ǉ˘ǋƗ˻Ƒå˘ƺǃå èƓˮƞ˦ǃåā ˯ǃå Ǒ

ǊƙƓƞƓ˻˯ơå ǑˮǄƙ Ǒ˯ǃåā Ɠǌǈ˦ǆ˗ǀȻÜ  ā ˤƵƓˠ˸ǃå ǉ˘ǋ ˥˻ƕ ƗǄưƓƽ˸ǃåā ǏǄƵ ßƓ˹ƕ èƓˮƞ˦ǃåǃåā çí˦˱ ˙ƶƪ 

èƓˮƞ˦ǃå Ǐǃã ƗƼƓưå Ɨǆ˗ǀ˸ǃå ˤƶˠ˸ǃå Ɨƶ˸ƪ  ā þƓƵ Ɇɜ˵Ⱥ ˤƶˠ˸ǃå ƗƼƓˢǈā Ɨǆ˗ǀ˸ǃå úƓ˹ƮǕå ÷˦ ˹ƙ 

 ā èå̇ ˮƤƗǀȺƓ˴ǃå ÿ˦Ɂ̊ǃåÜ  ˘˳˯ǒ ǑḧǃþƓƶˠǃå Ǐǃã ƗƞƓ˲ǃå í˦ƞā ˕ƿā ýǚƤ ǑƑå̇ ˵ǃå ǉïå̇ ƿ. 
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ǏǆƑˮǁä Ʉ˴ƻǁä 

ƕƾȸƑ˲ǁä çƑƨäî̞ǁäĀ ɍ̠ɣ ǁ˷ä îƑ̋Ǖä 

 

 ɍ̠ˠ˷ǁä îƑ̋Ǖä :üĀǓä ̝˰ˬ˶ǁä 
)1- 2 ƕǄ˕ƾ˶ǁä ( 
)2- 2 (ƕ˹ǄƑǄǓä ùˤƻ˴ǁä Ǐƺ ˣ˹ƻ˟ˤ˶ǁä çƑȹƑƻḨ 
)3- 2 (ýˤǊƻǄ çƑȹƑƻḥǁä 
)4- 2 ( ìƑƴȸà ƕ˹ǄƑǄǓä ùˤƻ˴ǁä Ǐƺ ˣ˹ƻ˟ˤ˶ǁä çƑȹƑƻḨ 
)5- 2 ( ƕ˹ǄƑǄǓä ùˤƻ˴ǁä Ǐƺ ˣ˹ƻ˟ˤ˶ǁä çƑȹƑƻḨ ƕ˹˶ǉà 
)6- 2 ( ýˤǊƻǄˣƏƑȿ̆ ǁä ƑƮî 
)7- 2 ( ˣƏƑȿ̆ ǁä ƑƮî ìƑƴȸà 
)8- 2 (  ˣƏƑȿ̆ ǁä ƑƮî ƕ˹˶ǉà 
)9- 2(  ýˤǊƻǄǏƏä̠ ˳ǁä ûˤǂ˲ǁä  
)10- 2 ( ǏƏä̠ ˳ǁä ûˤǂ˲ǁä ìƑƴȸà 
)11- 2 ( ǏƏä̠ ˳ǁä ûˤǂ˲ǁä ƕ˹˶ǉà 

)2-12( ƕƴɀ˗˲ǁä çƑˬƜˤǁä ˢƳƑ˞Ǆ öƑ˞ƽ 
 

ƕɀ˘˹ǂ˯ǆǗäĀ ƕ˹ȿ̠ ƴǁä ƕƸǂǁƑȸ ƕƾȸƑ˲ǁä çƑƨäî˕ǁä :ǏǆƑˮǁä ˔˰ˬ˶ǁä 
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Ʉ˴ƻǁä ǏǆƑˮǁä 

îƑ˝Ǖä ƕƾȸƑ˲ǁä çƑƨäî̞ǁäĀ ɍ̠ˠ˷ǁä 

 

)2-1 (ǁä ƕǄ˕ƾ˶ 

ˤ˯˻ƪ ãƓǆ ôå̇ ƶ˯ƪ ǑƼ íïā Ɠǆ ýǚƤ ˥ǆ Ɨƪåï˗ǃå èå̇ ˻ƺ˯ǆ ˝˳Ȼ Ɨ˶˶˳˯˸ǃå èƓ˻ƕíǕåÜ îāˣǃ  ˥ǆ

áǗå ƗƹƓ˻Ʈ Ɇƞ ɏ̇ˢ˹ǃå ïƓ˟Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǌǃ Ü Ɇ˶ƽǃå å˘ǋ ˤ˻˴ǀƙ ˤƙāǏǃã þƓ˴ƿá Ɨƛǚƛ : 

üĀǓä: ïƓ˟Ǘå  ɏ̇ˢ˹ǃå  ǑƼ ýǚƤ ˥ǆ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḪ ˙ƛá

˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï  þ˦ǌƽ˸ǃå ˖˻ơ ˥ǆíƓƶȺǕåā Ɨ˻˸ǋǕåā. 

ǏǆƑˮǁä:Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ÷Ɠˠƿ ýāƓ˹˯ǒ. 

:˔ǁƑˮǁä  ˥˻ǆƓ˷ǆ Ɨƶƞå̇ ǆ ýāƓ˹˯ǒƗ˻ǃƓ˲ǃå Ɨƪåï˗ǃå ˥Ƶ Ɠǋ̊ ˻˸Ȼ Ɠǆ ˗ǒ˗˲ƙā ƗǀȺƓ˴ǃå èƓƪåï˗ǃå. 

 

)2-2 (ƕ˹ǄƑǄǓä ùˤƻ˴ǁä Ǐƺ ˣ˹ƻ˟ˤ˶ǁä çƑȹƑƻḨ  

ÿá ý˦ǀǃå ˥ɜ˸Ȼ  ˚˻˸ƙ Ǒ˯ǃå èƓ˸˴ǃå ð˙ƕáǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆƗ˻ǆƓǆ ˸ǃå˥ɂ̊ ˻˸˯ Ǒǋ ǌǈá ʕ

ƶ˯˸˯ǒ ÿ˦ ȺƗƵ˦˸˱˸ ǌ˹ɜ˸ƙ Ǒ˯ǃå èƓȻƓƽḧǃå ˥ǆ ʕǌ˯ƽ˻ˡā ßƓˮƵƋùƕ ô˦ǌ˹ǃå ˥ǆ ʕ Ü˥ɜ˸ǆ Ǌƞā Ɇ˸ǂá ǏǄƵ

ǌǈáā ʕȻ ÿ˦Ʈ̇˲ ˙˸˯˴ǆ Ɇɜ˵Ⱥ ǋïƓḧƼá ˗ǒ˗˱ƙ ǏǄƵ ʕǌƙƓƪïƓ˸ǆ ˙ɂ˦ˠƙā ʕ æ̆ƞ ÿ˦ƶ˻ɣ ˯˴Ȼ Ǒḧǃ ˥ƑƓɁ̊ ǃå

 ˤǌ˯ǃƓ˸˯ƪåā ˤǋƓưï Ɇ˻ǈā  )Mengesha,2015 (. 

 Üßǚ˸ƶǃå èƓƞƓơ æƓƶ˻˯ƪå ǏǄƵ çïíƓƿ Ɨɂ˦ƿ Ɨ˻ǀɂ˦˴ƙ èåßƓƽɜȺ ƴ˯˸˯ƙ Ǒ˯ǃå ƗḪ̇ ˵ǃå ÿá Ɠ˸ǂ

 Ɠǌ˯ˠ˵ǈá ˤ˻ˢ˹ƙā Ɨ˸˻ƿ ˙˻Ƽ˦ƙ Ɇƞá ˥ǆ˗ɂ̇ Ƽç ˥˻ḧǄǌ˯˴˸ǄǃƗ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦˸ǃ ˥ɜ˸ɂā Ü  åā˙ƛ˓ǒ ÿá

 ɖǄ˳ǃ ˥˻˻˴˻Ƒ̇ǃå ˥˻ Ƶˮǚǃå ÿā̇ˮ ƶ˯Ȼ ʕǌǈá ̟ ơ˻ Üʕǌǃ Ɨǆ̠ǀ˸ǃå Ɨǆ̠˳ ǃå çí˦ƞ ý˦ơ ßǚ˸ƶǃå èåï˦˶ ƙ ǏǄƵ
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 Üßǚ˸ƶǃå ÿƓǋîá ǑƼ Ɨ˸ˢ˹˸ǃå ˥Ƶ Ɨ˻ƕƓ˱Ȼã çï˦Ʈ ˤȻ˗ǀƙā ÜƗ˸ˢ˹˸ǃå ǏǄƵ Ɏ˗˸ǃå Ɇɂ˦ˠǃåā ýāǕå ÷ƓˮˠǈǗå

ǂ Ɠǌ˯ˮǄƙ ǏǄƵ Ɇ˸ƶǃåā ßǚ˸ƶǃå èƓˮƹïā èƓƞƓơ ʕǌƼā ǑƵ˦ǃå ɖǄƤ ǏǄƵ ÿāïíƓƿ ʕǌǈá Ɠ˸

)Akinyele,2010(. 

 

)2- 3 ( ýˤǊƻǄ  çƑȹƑƻḥǁä 

 ĄƓ˻˶ ƶ˯˴ǆ ýåðǙ Ɠǌǆ˦ǌƽǆ ÿƎƼ ǑǃƓ˯ǃƓȺ ā Ɨ˰ǒ̠˲ǃå èƓ˲Ǆɣ˶ ǃ˸å ˥ǆ èƓȻƓƽḧǃå ƠǄɣ˶ ǆ ̇ˮ ƶ˯Ȼ 

ǆ ˙˻˰Ḫ ǑƼ Ǐ˸ˢƶǃå Ɨ˻ˮǃƓƺǃå ǏǄƵ˙˻˰ḧǃå ƴƼí ɏ˘ǃå ßǑ˵ǃå Üýā˗ǃå ˥ ˥˻˰ơƓˮǃå ˥ǆ ǃå ˖˲ˮ ˤǌƼ Ɇƞá ˥ǆ

 .ˤȻ˗ǀǃå ˗ǒ˗˱ǃå ƠǄˠ˶˸ǃå å˘ǋ˖˻ơ  ˕ǆ˗ƿ Ǒ˯ǃå ˃ɂïƓƶ˯ǃå ɄǄ˯˳ǆ Ɇ˻Ǆ˲ƙ ǑƼ ˗ƞāå ˥ƵèƓȻƓƽḧǃ Ɠǌǈá Ü

þƓƵ Ɇɜ˵Ⱥ ƠƞïƋ˯ƙˤǌƽǃå ˥˻ƕ Ü ǑƼ̇ ƶ˸ǃå Ǒ˹ǋ˘ǃå ˤǌƽǃåā ǑḪ˦Ǆ˴ǃå ÜƼǃƓ ˞ƶˮ ǏǄƵ ƴ˸˯ƞå ƗȻƓƽḧǃå ˃ɂ̇ ƶƙ

Ⱥ ˥Ƶ çïƓˮƵ ƓǌǈƋ˥ǆ ƗǄ˴Ǆƪ Ɨˠ˵ǈǕå ýƓ˸ƵǕåā ǃå ÿ˦ḧƙ Ǒ˯ Ɨˢơǚ˸Ǆǃ ƗǄƕƓƿɏá Ü Ɠǌǈá  èƓ˻Ḫ˦Ǆ˴ǃå ˥ǆ ƗǄ˸ƞ

 ) ƗƮƓ˳ǃå Ɨ˻Ƶ˦˹ǃåǃåā Ɨ˻ƞïƓ˳ ǃå( Ɨ˻˶˳Ƭ ˙˻ƺÜ ˥˻ơ ǑƼ  ƗȻƓƽḧǃå Ǐǃã ̇s ǒ˹ Ɏ̇Ƥá çïƓƙƓǌǈƋȺ  Ɨ˻ǈƓɜǆã

áǑ˹ǋî ǑǄƤåí íå˗ƶ˯ƪå ā ) Ɨ˻˶˳Ƭā Ɨ˻ƙåî Ɨƶ˻ˮ˟ ( ā å˘ǋ ˔˴ơ ƗȻƓƽḧǃå ˥˸˷˯ƙǃåþ˦ǌƽ˸  Ąåí̠Ƶ  ˥ǆ

Ǘå èåðƓ˱ǈ āáèåßåíǕå  ÜǑˮ˻˯ƶǃå)2009 (.  

 Ċ̇Ƶā ú Prahalad and Hamel )1994( Ü ˣ˯˴ƪ˓ǆ ƓǌḧǄ˯˸ƙ Ǒ˯ǃå èåïƓǌ˸ǃå ƓǌǈƋȺ èƓȻƓƽḧǃå

 èƓ˹ˮǃā Ɨ˻˴ƼƓ˹˯ǃå ç̊ ˻˸Ǆǃ ïíƓ˶ǆ ǑǌƼ ÜƓǌƵ˦ǈ ˥ǆ ǉ˗ɂ̇ Ƽ ˣ˯˴ƪ˓ǆ Ɇƶ˱Ȼ Ɠ˸ǆ ÜƓǋ̇ ˻ƹ ˥Ƶ Ɠǋ̊ ˻˸ƙ Ǒ˯ǃåā

 çïƓǌǆ ˥ǆ ĄǙ̠ƕ èåïƓǌ˸ǃå ˥ǆ Ɨǆ̊ơ Ǒǋ ƗȻƓƽḧǃå ÿá Ɠ˸Ḫ ÜƗ˻Ǆˮǀ˯˴ ǃ˸å ó ƽ̇ǃå þƓǆá ßƓ˹ˮǃå ǑǌƼ ÜƗǄ˶ƽ˹ǆ

 ýǚƺ˯ƪå ˥ǆ ˥ɜ˸˯ƙ Ǐ˯ơ èƓȻƓƽḧǃå ǉ˘ǋ ˙ɂ˦ˠƙ Ɨ˸ˢ˹˸ǃå ǏǄƵā ƗƼ̇ ƶ˸ǃåā èåï˗ǀǃåā èåïƓǌ˸ǃå ɆǆƓḧƙ

.ó̇ ƽǃå 
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 Ċ̇Ƶāú) Ǒˮ˻˯ƶǃå 2009 (Ü  èƓȻƓƽḧǃå ƓǌǈƋȺèåï˗ǀǃå ˥ǆ ƗƵ˦˸˱ǆ úïƓƶ˸ǃåā  āèåïƓǌ˸ǃå  Ɨǆ˗ǀ˯˸ǃå

˯ǃåǑ  Ɨ˸ˢ˹˸ǃå Ǐƶ˴ƙǃå ǑƼåā Ɠǌ˻ǄƵ ý˦˶˲ ƗˢƼƓ˲˸ǃåā Ɠǋ̇ ɂ˦ˠƙā ƓǌƕƓ˴˯ǂǌ˻ǄƵƓ Ǒ˯ǃåā ˴ƙˤǋƓ  ɖ˻ǀ˲ƙ ǑƼ

Ɨ˸ˢ˹˸Ǆǃ Ɨ˻˴ƼƓ˹˯ǃå ç̊ ˻˸ǃå Ɠǌ˻˴ƼƓ˹ǆ ǏǄƵ Ɨƿ˦ƽ˯ǆ ƓǌǄƶ˱Ȼ Ɠ˸ǆ. 

 Ċ̇Ƶāú  Akinyele (2010)ȻƓƽḧǃå ÜƓǌǈá ǏǄƵ Ɨ èåïƓǌ˸ǃåā ƗƼ̇ ƶ˸ǃå í̇ ˱ǆ ˥ǆ ˙˰ǂá ǑǌƼ Ü

Ǘå ýǚƤ ˥ǆ ç̠ǀƶ˸ǃå ̝ǃƓɣ˸ǃå Ɨ˻ˮǄƙ ǏǄƵ çï̠ǀǃå ǏǄƵ ɏ˦ˠ˹ƙ˥ǆ çíƓƽ˯ƪ  Ɨ˻ƵƓ˸˯ƞǗåā Ɨ˻˴ƽ˹ǃå íïå˦˸ǃå

 ˥˻ǄǆƓƶǃå ˗˹ƵˤǌƙåïƓǌǆā ˤǌƙåï˗ƿ Ǐǃã ƗƼƓưǗƓȺ. 

 Ċ̇Ƶ Ɠ˸ǂ úLedford )2012(˝ƑƓ˶˳ǃå ƓǌǈƋȺ èƓȻƓƽḧǃå Ü ˔ǋå˦˸ǃåā  èåïƓǌ˸ǃåā ƗƼ̇ ƶ˸ǃåā

.˗˻˱ǃå ßåíǕå ˥ǆ Ǌ˹ɜ˸ƙ Ǒ˯ǃåā í̇ ƽǃå ˗˹Ƶ çí˦ƞ˦˸ǃå èƓ˻Ḫ˦Ǆ˴ǃåā 

 ā ˗ƿ Ċ̇Ƶ úMengesha  )2015( Ü èƓ˻Ḫ˦Ǆƪ Ǒǋ èƓȻƓƽḧǃå úïƓƶǆā Ɠǌ˯ˢơǚǆ ˥ɜ˸Ȼ

 èƓǆ˗Ƥ ˤȻ˗ǀƙ ýǚƤ ˥ǆ ˤǌƕ ɋƓƽ˯ơǗåā ßǚ˸ƶǃå æ˘ƞ ǑƼ ˤǋƓ˴ƙ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå ƓǌḧǄ˯˸Ȼ èåï˗ƿā èåïƓǌǆā

.ˤǌǃ çí˦˱ǃå Ɨ˻ǃƓƵ 

èƓȻƓƽḧǃå ÿá Ǐǃã ɆƮ˦˯ǃå ˥ɜ˸Ȼ ǑǃƓ˯ǃƓɁā  ˥Ƶ çïƓˮƵ ǑǋƗƵ˦˸˱ǆ úïƓƶ˸ǃå èåïƓǌ˸ǃåā 

èƓǋƓ˱ĊƙǙåā Ǒ˯ǃå ǊĊƞ˦ƙ ü˦Ǆƪ Ǖåíå̇ Ƽ ǑƼ Ʉƿå˦˸ǃå ƗƽǄ˯˳˸ǃå  ˤǋƓ˴ƙ Ǒ˯ǃåāǑƼ  Ɇƶƞíå̇ ƼǕå  ïíƓƿ˥ɂ  ǏǄƵ

 Ʉ˻ḧ˯ǃå ƴǆā èƓɁ˦ƶ˶ǃå ɄǄ˯˳ǆ ˵˸ǃåɆǂƓ Ǒ˯ǃå Ɠǌǈ˦ǌƞå˦ ǒ ˗ƿ Ǒ˯ǃåā  Ɠǌư̇ ƽȻǌ˻ǄƵ ʕɊ˻˲ǆ Ɇ˸ƶǃå 

 ǑǃƓ˯ǃƓɁāý˦Ʈ˦ǃå Ǐǃã  èǙ˗ƶǆáƗù˻ǃƓƵ ßåí  ɏ˘ǃå èƓȻƓƽḧǃå ˙ǋ˦ƞ ǏǄƵ ý˦˶˲ǃå ˥ǆ Ɨ˸ˢ˹˸ǃå ˥ɜ˸ƙ

Ɨ˻˴ƼƓ˹˯ǃå ç̊ ˻˸Ǆǃ Ɠǋí˦ǀȻ. 
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)2- 4 (  ìƑƴȸà çƑȹƑƻḨǓä ùˤƻ˴ǁä Ǐƺ ˣ˹ƻ˟ˤ˶ǁäƕ˹ǄƑǄ : 

 Ɇ˰˸˯ƙǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḪƗ˻ǆƓǆ  Ɠǌ˹ǆā íƓƶȺǕå ˥ǆ ƗƵ˦˸˱˸Ⱥ ɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟ )

( (ǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃå) Ü ( Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå ) Ü (Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ) Ü (Ǒ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌǆ) Ü  ˤ˯˻ƪā

: å˗ơ ǏǄƵ íƓƶȺǕå ǉ˘ǋ ˥ǆ ˗ƶȺ ɆḪ ë̇ Ƭ ǑǄǒ Ɠ˸˻Ƽ 

 

 :ăǗĀà ɄǄƑƴ˭ǁä ƕƾɀ˗˝ : 

 Ċ̇ƶƙƓǌǈƋȺ ɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟ ú  ƓǌƪïƓ˸Ȼ Ǒ˯ǃå Ɨ˻Ǆƶƽǃå èƓƼ̇ ˶˯ǃå ƗƵ˦˸˱ǆɄˡ˦˸ǃå  ã ĄåíƓ˸˯Ƶ  ǏǄƵ

˥ǆ˓ǒ Ǒ˯ǃå Ɨ˻ƿǚƤǕå ˤ˻ǀǃå Ɨǆ˦ˢ˹ǆ Ɠǌƕ ǊƙƓƵƓ˹ƿ ˥ǆ ƗƶȺƓǈ ÿ˦ḧƙā ÜåƗ˻ƽ˻ˡ˦ǃåā Ɨ˻˹ǒ˗ǃ  ā Ɨ˻ƵƓ˸˯ƞǙå Ǒ˯ǃå

 ˙ƛ˓ƙǏǄƵ ˥ɂ̇ ƤǓå ƴǆ ǊǄǆƓƶƙ Ɨƶ˻ˮ˟ Ü˚ɂ̊ ƶǃå ˗ˮƵ)2014(.    

Ǒǋā Ǘå˥˻ƶǆ ̋ Ƭ˳ ǉƓ˱ƙ ĄƓ˻ˮǄƪ āá ĄƓ˻ƕƓ˱Ȼã ƗȺƓ˱˯ƪǚǃ Ɇ˻˸ǃå āá íå̠ƶ˯ƪ Ɨǀɂ̇ ˟ ÿá ˖˻ơ Ü

 Ɨ˻ƕƓ˱ȻǗå ɆǆƓƶ˯ǃåƴǆ ñƓ˹ǃå Ǒǋ Ɨǀɂ̇ ˠǃå ǏǄ˰Ĉ˸ǃå Ǒ˯ǃå Ȼƴ˻ˠ˯˴ ƓǌǃǚƤ ˥ǆ ÿƓ˴ǈǗå ɋƓƽ˲ǃå ǏǄƵ  ĉíā̠ơ 

þå̇ ˯ơǙå ā  Ċí˦ǃå Ɨƿå˗˶ǃåā ƴǆ ƴ˻˸ƞ ÜñƓĊ˹ǃå  ćÿāí  ċÿá  ć˯ǒôĊ̇ƶ  ĉß˦˴ǃ  ĆʕǌƼ āá  Ćúǚ˯Ƥå ǑƼ èƓǌƞā ˙ˢ˹ǃå 

Ǐǃã ɏí˓ƙ Ǒ˯ǃå ÜƗǆ˦˶˳ǃå āá ˔˴Ḫ èåāå˗Ƶ ǗƓȺ ÜƓǌ˹Ƶ Ǐ˹ƹ ǑƼ ˦ǋ ƗǃāƓ˲ǆ Ǐǃã ƗƼƓư ɆĊˮǀƙ ƴ˻˸ƞ 

 óƓ˳ƬǕåǏǄƵ ãúǚ˯Ƥ ˤǌƶƑƓˮ˟ )Ǒ˹ɂï˦ˮǃå Ü2016(. 

ÿá Ǐǃã ɆƮ˦˯ǃå ˥ɜ˸Ȼ ǑǃƓ˯ǃƓɁā  ˤǌƙï˗ƿ ǏǄƵ ˗˸˯ƶƙ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ƴǆ ç˗˻˱ǃå ˥˻ƽˡ˦˸ǃå ɆǆƓƶƙ Ɨǀɂ̇ ˟

 ǑǄ˲˯ǃå Ǐǃã ƗƼƓưǗƓȺ ÜƗˮƶ˶ǃå Ʉƿå˦˸ǃå ǑƼ ˛ƽ˹ǃå Ɋˮư ǏǄƵā ÜƗǆƓƶǃå æåíǓå ǏǄƵ ƗˢƼƓ˲˸ǃå ǏǄƵ

.̊˻˻˸ƙ ÿāí ßǚ˸ƶǃå ƴ˻˸ƞ ƴǆ Ɨƿå̠˶ ǃåā þå̇˯ơǙåā ƗƿƓˮǄǃƓȺ 
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 ăƑ˹ǆƑƙ: ǏƳƑ˶˯ǁä Ʉ˶ƴǁä : 

 Ċ̇ƶȻú  ǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃåȺǊǈƋ ç˗ơā ˻ƵƓ˸˯ƞå Ɨāá ÿƓ˻Ḫ ƵƓ˸˯ƞåǑ Ȼˤ˷  Ąåí̠Ƶ ˥ǆ íå̇ ƼǕå ˥˻ǄǆƓƶǃå 

 ˥ǒ˘ǃå ÿ˦Ǆ˸ƶȻ ǑƼ þƓ˴ƿá ƗƽǄ˯˳ǆÜ  ā ÿāí˓ǒ  Ąåïåāíá Ɨ˹˻ƶǆ ā çí˗˲ǆ ɖƽ˯ƙ  ƴǆ úā˙ˡ Ɇǂ í̇ ƼÜ ā 

ˤǌƶ˸˱ƙ úå˗ǋá ƗḪ̇ ˯˵ǆ Ü  āˤǌˠɁ̇ ƙ èƓƿǚƵ çí˗ƶ˯ǆ ˤǋí˦˴ƙā èƓǋƓ˱ƙå  ā ˤ˻ƿ ā˗Ƶå˦ƿ Ɨ˻Ḫ˦Ǆƪ Ɨ˹˻ƶǆ Ü

ā ˙˵˯˹ƙ ˤǌ˹˻ƕ  ˙ƵƓ˵ǆā ˛˻ƪƓơáā èƓ˻ǈå˗ƞā ) ˻ǄƼ Ɨ˱˸ǃåā˗˻  Ü2009(. 

 Ċ̇Ƶāú  ĄƓ˷Ȼá(2010) Meaghan & Barbara ÜɆ˸ƶǃå ǑƵƓ˸˱ǃå ǏǄƵ Ǌǈá ƗƵ˦˸˱ǆ ˥ǆ 

íå̇ ƼǕå ˥ǒ˘ǃå  ÿ˦ḪïƓ˵˯ǒ ñƓ˴ơǗå þå̊ ˯ǃǗƓȺÜ  ā ÿ˦ǈāƓƶ˯ɂƓ˸˻Ƽ ˤǌ˹˻ƕ ðƓ˱ǈǗ Ɨ˸ǌǆ çí˗˲ǆÜ ƴǆ  ˥˻ƶȺ ˘ƤǕå

ǗåïƓˮ˯Ƶ  ãíƓ˸˯Ƶ Ǖåíå̇ Ƽ ǏǄƵ ˤǌ˷ƶȺ ˞ƶˮǃåÜ  ˛˻ǃ ˥ǆ Ɨ˻ơƓ˹ǃå ǗåƗ˻ƵƓ˸˯ƞ  ɊǀƼ ā Ɠ˸ǈã  ĄƓ˷Ȼá ˥ǆ 

Ɨ˻ơƓǈ ɆǆƓḧ˯ǃå Ɇ˲ǃ åèǚɜ˵˸ǃ Ǒ˯ǃå ̠ƿ ˤǌǌƞå˦ƙ. 

ÿá Ǐǃã ɆƮ˦˯ǃå ˥ɜ˸Ȼ ǑǃƓ˯ǃƓɁā Ɇ˸ƶǃå  ǑƵƓ˸˱ǃå ˦ǋƗƵ˦˸˱ǆ ˥ǆ íå̇ ƼǕå ˥ǒ˘ǃå  ÿ˦Ǆ˸ƶȻ ƴǆ 

ˤǌ˷ƶȺ  ˞ƶˮǃå ǑǈāƓƶƙ Ɇɜ˵Ⱥ ˥ǆɆƞá ɖ˻ǀ˲ƙ úå˗ǋá  ôå̇ ƹáāçí˗˲ǆ ƗḪ̇ ˯˵ǆāÜ ˥ǒ˘ǃåā  ÿā̊˻˸˯ǒ 

í˦ƞ˦ƕ èåïƓǌǆ ƗǄǆƓḧ˯ǆ Ɠ˸˻Ƽ ˤǌ˹˻ƕ. 

 

: ăƑˮǁƑƙ Ǐ˴˱˳ǁä ɄƬäˤ˭ǁä çäîƑǊǄ  : 

ǃåɆƮå˦˯ Ǒ˶˳˵ǃå  ˦ǋǄ˸ƵǗå ǑƼ ˥˻Ḫ̇ ˯˵˸Ǆǃ Ơ˻˯ƙ Ɨ˻ǃíƓˮƙ Ɨ˻ ïåāíǕå ˤƪƓǀƙ āá ýíƓˮƙ ýƓ˶ƙ

 ˥ǆ ǑǄḧǃå ú̠ǌǃå ɖǀ˲˯ǒ Ǐ˯ơ ĄƓƵƓ˹ƿɀā ĄßƓɣƵā Ąå̆Ƥáā ÜĄƓȺå˦ƞā Ąýå˓ƪā ÜĄǙƓˮǀ˯ƪåā ĄǙƓƪïã ʕǌ˹˻ƕ Ɠ˸˻Ƽ

 Ü˗ƕƓƵā ˗˻ƶ˴ǃå) ýƓ˶ƙǙå2014 (. 

   āýíƓˮƙ ƓǋƓ˷˯ǀ˸Ⱥ ˤ˯ǒ Ǒ˯ǃå Ɨ˻Ǆ˸ƶǃå ˦ǋ ïƓḧƼǕåÜ  āèƓǆ˦Ǆƶ˸ǃåÜ ǗåāèƓǋƓ˱ƙÜ  ̇ ƼǕå ˥˻ƕ Ɨǀɂ̇ ˠȺ íå

Ǌƞ˦ǃ Ɠǌƞā ç̇ ƬƓˮǆÜ  ǑƼāã ˥˻ǋƓ˱ƙ ÿāí í˦ƞā Ɨˠ˻ƪā èå˦˹ƿÜ Ȼ ˖˻ơ ǏǄƵ Ɇˮǀ˯˴˸ǃåā Ɇƪ̇ ˸ǃå Ơˮ˶
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ã ýƓ˶ƙȺ ƴǆǌƞā Ɠ˸ǌ˷ƶ ĄƓ í˗˲ǆ ÿƓɜǆ ǑƼ Ǌƞ˦ǃÜ Ⱥ ˚˻˸˯ɂā ÿƋ Ɇƪ̇ ˸ǃåÿá ˥ɜ˸Ȼ  Ąǚˮǀ˯˴ǆ Ơˮ˶ Ȼ ˛ɜƶǃåā 

Ơ˻˲Ʈ  )ǑˮƵ̊ ǃå Ü2016(. 

 çïƓǌǆ ÿá Ǐǃã ɆƮ˦˯ǃå ˥ɜ˸Ȼ ǑǃƓ˯ǃƓɁā Ǒ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå ƙǑ˹ƶ ýíƓˮƙ ÜïƓḧƼǕå èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃåāÜ 

ßåïǓåā ˥˻ƕ ˥˻Ƽ̇ ˟ āá ˙˰ǂá ˥Ƶ ɖɂ̇ ˟ ˔˻ǃƓƪá ɆƑƓƪāā ƗƽǄ˯˳ǆ Ɇ˰ǆ ÜçïƓƬǗå Üþǚḧǃåā çßå̇ ǀǃåā ƗȺƓ˯ḧǃåā Ü

 ā˦ǋ Ɨ˻Ǆ˸ƶǃå Ǒ˯ǃå ʕ˯ǒ ˥ǆ ƓǌǃǚƤ ýāƓ˹ƙ ƗƵ˦˸˱ǆ ˥ǆ ïƓḧƼǕå ßåïǓåā èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃåā ˥˻ƕ Ü˥˻Ƽ̇ ˟  ÿ˦ɜɂā 

ƓǌƼ˗ǋ ǑƪƓƪǕå ˦ǋ Ɇǒ˗ƶƙ ü˦Ǆƪ ˥ɂ̇ ƤǓå. 

 

: ăƑƴȸäî  ƕǄ˕˱ǁä ˢȹ˕ƾƗ ƕƳ̠ ƨ : 

 ǑǋāƗƞï˗ǃå Ǒ˯ǃå Ⱥ á˗ˮƙßƓưïƎ  ɖɂ̇˟ ˥Ƶ xǃîā ÿ˦Ɂ̊ǃåƗ˻ˮǄƙ ǊƙƓƞƓơ ǊƙƓˮƹïā ǊƙƓƶƿ˦ƙā Ü āï˦ƶƬ 

 ÿ˦Ɂ̊ǃå ˚˻˸˯ƕ Ɲ˯˹˸ǃå  ˗˹Ƶþ˗Ƶ ã ïƓˢ˯ǈǉ ÜƗǆ˗˳Ǆǃ  ˗ƶƙ îã˙Ƭ˓ǆ þƓǋ ˥ǆ èå̇ Ƭ˓ǆ çí˦˱ǃå )Lovelok, 

2008(. 

ãÿ  ā ˥˻ˮƪƓ˹˸ǃå ˥ǆ̊ ǃåā ˕ƿ˦ǃå ǑƼ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ǐǃã Ɠǌǆ˗ǀǆ ˥ǆ Ɨǆ˗˳ǃå ˙˻Ƽ˦ƙƗƿ˗ǃå ǑƼ ˗ǒ˗˲ƙ ˕ƿ˦ǃå  ā ƗƵ̇ ƪ

 ̇ˮ ƶ˯ƙ ÿ˦Ɂ̊Ǆǃ Ɨǆ̠˳ ǃå ʕ˻Ǆ˴ƙ˥ǆ ˤǋá Ɇǆå˦ƶǃå Ǒ˯ǃå  ˔˴ḧƙ ā Ɨǀƛþå̇ ˯ơɀ Ɇ˻˸ƶǃå ƴ˹˶ƙā ǃåƗƶ˸˴ ǃåƗˮ˻ˠ  )

 Ü ˥ǒ˗ǆ˦ƕ2013(. 

ɆƮ˦˯ǃå ˥ɜ˸Ȼ ǑǃƓ˯ǃƓɁā ÿá Ǐǃã  Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ˙ˮƶƙ ˥Ƶ ˗ƶˮǃå Ǒ˹ǆ̊ ǃå ɖǄƶ˯˸ǃå Ɏ˗˸Ⱥ ßƓƼ˦ǃå 

Ǘåāþå̊ ˯ǃ ˤ˻Ǆ˴˯ƕ ê˦ ˯˹˸ǃå   ÿ˦Ɂ̊ǄǃǑƼ ˕ƿ˦ǃå í˗˲˸ǃå ÿ˦Ɂ̊ǃå ÿá ̟ ơ˻ Ü þ˦˻ǃå Ǌǃ çï˗ǀǃå ǏǄƵ íƓ˳ƙã ïå̇ ǀǃå 

ɖǄƶ˯˸ǃå ßå̇ ˵Ⱥ ê˦ ˯˹ǆ ˙Ƽ˦˯ǆ ǑƼ ˕ƿ˦ǃå ɏ˘ǃå ˦ǋ ȺƗƞƓ˲ Ǌ˻ǃã Ǚā Ɇ˷ƽȻ ǗåïƓˢ˯ǈƙā Ü˙ˮ˯ƶ  ǑƼ ƗƵ̇ ˴ǃå

Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ å èå̇ Ƭ˓ǆ ˥ǆ ˙Ƭ˓ǆçí˦˱ǃ. 
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: ăƑ˲ǄƑƢ ɂ˝Ƒƴ˭ǁä  : 

ˣǄ˯ǃ ƗȺƓ˱˯ƪǗåā ˥ɂ̇ ƤǓå èƓƞƓơā ˙ƵƓ˵ǆ ˤǌƼ ǏǄƵ í̇ ƽǃå çï˗ƿ ˦ǋ Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå ÿã  èƓƞƓ˲ǃå

ƗˮƪƓ˹ǆ Ɨǀɂ̇ ˠȺ ˙ƵƓ˵˸ǃåā ÿƋȺ ̋ ˳˵ǃå ̇ƶ˵Ȼ ̟˻˲Ⱥ ÿā̇ƤǓå ǊȺ ̇ƶ˵Ȼ Ɠ˸Ⱥ ǑƑƓǀǄ˯ǃå ï˦ƶ˵ǃå ˦ǌƼ Ü

ǋ ˙ƤǓå ˝˳˵ǃå ˙ƵƓ˵ǆǉ̇ ƵƓ˵ǆ Ǒ ǊƙƓƞƓơ Ǒǋ ˙ƤǓå èƓƞƓơāƵ Ąå̇˶ ǀ˯ǆ ̨ ǃ˻ Ʉ˟ Ɠƶ˯ǃåā Ü í̇ ˱ǆ ǏǄ

 ÿā̇ƤǓå Ǌ˻ǈƓƶȻ Ɠǆ ƗƼ̇ƶǆ˻ƽ˳˯ǃå ǑƼ Ɨ˸ǋƓ˴˸ǃåā ǊƙƓǈƓƶǆ ˙ƤǓå ˝˳˵ǃå ƗḪïƓ˵ǆ Ǐǃã Ɠǋå˗ƶ˯ǒ Ɇƕ Ü Ʉ

Ȱ Ɇ˻Ƥ˗ǃå ) çƓǈƓƶ˸ǃå ˣǄƙ ˥ǆ Ü2014ó Ü159(. 

 íƓƼá Ɠ˸ǂ)˦ƕá Ü÷̊ Ƽ 2015(  Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå ÿƋȺ˦ǋ ßå˗ƕã Ʉˡ˦˸ǃå ëāï Ɨƿå˗˶ǃå  ÿ˦Ɂ̊ǄǃÜ ó̇ ˲ǃåā 

Ǌ˻ǄƵ Ü āɀǉïƓƶƬ ˻˸ǋƋȺÜǊ˯ Ɨˮƹ̇ ǃåā ǑƼ ˤȻ˗ǀƙ Ɨǆ˗˳ǃå Ǌǃ. 

 Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå ÿá Ǐǃã ɆƮ˦˯ǃå ˥ɜ˸Ȼ ǑǃƓ˯ǃƓɁāǗåā ƗȻƓ˹ƶǃå Ɏ˦˯˴ǆ Ǒ˹ƶȻ Ǒ˶˳˵ǃå þƓ˸˯ǋǄǃ þ˗ǀ˸ǃå ÿ˦Ɂ̊Ü 

 ā çï˗ƿ Ɏ˗ǆɄˡ˦˸ǃå  ā Ɠǋ̠ǒ̠˲ƙā ÿ˦Ɂ̊ǃå èƓƞƓơ ʕǌƼ ǏǄƵǉ˗ɂā˚ƙ ȻƓ˹ƶǃåā ƗȻƓƵ̇ ǃƓȺƗ ā ÜĊ˸ǌƽƙǊ ǃ ˙ƵƓ˵˸

 ÿ˦Ɂ̊ǃå  ÜǊǆǙàā ǊƙƓƞƓơā ā ï˗ƿǊƙ  üåïíɀā ˤǌƼ ǏǄƵƗ˻˴ƽ˹ǃå Ǌ˯ǃƓơ. 

 

)2- 5 ( àƕ˹˶ǉ Ǔä ùˤƻ˴ǁä Ǐƺ ˣ˹ƻ˟ˤ˶ǁä çƑȹƑƻḨƕ˹ǄƑǄ : 

ȻƗ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ ˙ˮ˯ƶ  ÿ˦Ƶˮǚǃå ʕǋā ÜƗ˸s ˹˸ǃå ǑƼ ýƓ˶ƙǘǃ ǏǃāǕå ɉ˦ˠ˳ǃå ʕǌǈƋȺ

Ǘå ɖǄ˳ǃ ÿ˦˻˴˻Ƒ̇ǃå˥ƑƓɁ̊ ǃå ˗˹Ƶ ˤƑå˗ǃåā ýāǕå ÷Ɠˮˠǈ Ąåïāí ÿ˦ƶˮǄǒ ʕǋā Ü Ƒ˥ƓɁ̊ǃå ̠˹Ƶ Ɠư̇ǃå ɖǄ˳ǃ ĄƓ˸ƪƓơ 

ˤǌƙƓ˸ˢ˹˸ǃ Ɨ˻˲Ɂ̇ ǃå ɖ˻ǀ˲ƙ ǑǃƓ˯ǃƓɁā ) Lovelock and Wirtz, 2004(. 

ǃ˯å ǏǄƵ èƓ˸s ˹˸ǃå ̠ƵƓ˴Ȼ ˥ ƽ˻˦l ǃ˸å èƓȻƓƽḪ Ɏ˦˯˴ǆ ʕ˻ ǀ˻ƙ ÿá Ɠ˸ǂ èƓ˻Ḫ˦Ǆ˴ǃå Ǐǃã ɆƮ˦

ƗɁ˦Ǆˠ˸ǃåÜ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï çíƓɂðāÜ á ˥ɜ˸ɂāȻ ĄƓ˷ã Ɨ˻Ǆ˸ƶǃ ñƓƪǕå ƗȺƓ˰˸Ⱥ ÿ˦ḧƙ ÿá  ˔ɂï˗ƙā Ʉ˻ˡ˦ƙā ïƓ˻˯Ƥ

 ˥˸ ƙ˷ Ǐ˯ơ ˥ ƽ˻˦l ǃ˸å èƓȻƓƽḧǃ ç̇˸˯˴ǆ ʕ˻ ǀ˻˯ǃå Ɨ˻Ǆ˸Ƶ ÿ˦ḧƙ ÿá ɏïā̇˷ ǃå ˥ǆā Ü˥˻ƽl˦ ǃ˸å ̇ɂ˦ɣƙā
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 ɖ˻ǀ˲˯ǃā Ɨɂïā̇˷ ǃå Ɨɣ ǈ˵Ǖå ̆˻ƽ˹˯ǃ Ɨǆðǚǃå Ʉƿå˦˸ǃåā èåï̠ǀǃåā èåïƓǌ˸ǃå ÿ˦ḧǄ˯˸Ȼ Ɠǌ˻ƽl˦ǆ ÿá Ɨ˸s ˹˸ǃå

ǃå èƓɂ˦˯˴ǆ ˥˻ƕ çí˦ƞ˦˸ǃå èå˦˱ƽǃå ƗƼ̇ ƶ˸ǃā ÜƗ˻˸˻ˢ˹˯ǃå úå˗ǋǕå ƗɁ˦Ǆˠ˸ǃå èåïƓǌ˸ǃå ˥˻Ɂā Ɨ˻Ǆƶƽǃå èåïƓǌ˸

èå̇ ƺ˰ǃå āá èå˦˱ƽǃå ǉ˘ǋ ûǚƹɀā ̠ǒ̠˲ƙ ǏǄƵ çïåíǗå ̠ƵƓ˴Ȼ ˥˻ƽl˦ ǃ˸å èƓȻƓƽḪ Ɏ˦˯˴ǆ ʕ˻ǀ˻ƙ ÿá ̟ ơ˻ Ü

Ɨ˻ˮɂï̠˯ǃå ʕǌƙƓƞƓ˻˯ơǙ ĄƓǀƼā ʕǌˮɂï̠ƙ ǏǄƵ Ɇ˸ƶǃåā Ɠǌǒ̠ǃ ˥ Ǆ˻ǆƓƶǃå èåï̠ƿ ǑƼ èå̇ƺ˰ǃå ǉ̆ǋPotluri, 

2009) (.   

 

)2-6( ýˤǊƻǄ : ˣƏƑȿ˘ǁä ƑƮî 

ƶ̠ĈȻ þ˦ǌƽǆ Ɠưï ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˥ǆ ð˙ƕá ˤ˻ǋƓƽ˸ǃå ƗɂïƓ˱˯ǃå Ɨɂ̇ ˶ƶǃå Ǒ˯ǃå ú˗ǌƙ Ǐǃã Ɨ˻ˮǄƙ èƓˮǄˠ˯ǆ 

 āèƓˮƹïā èƓƞƓ˻˯ơå å˥ƑƓɁ̊ ǃÜ  Ǐǃã ƗƼƓưǗƓȺí̇ ǃå ǏǄƵ ƗƼƓḪ  ā ˤǌ˯Ǆ˭ƪáÜˤǌƙïƓ˴ƽ˯ƪå ˥˻ǆƋƙā  ƴ˻˸ƞ

ˤǌƙƓˮǄˠ˯ǆ ǑƼ ˕ƿ˦ǃå Üí˗˲˸ǃå ˔˴ơā ˝ƑƓ˶˳ǃå  āɉā˙˵ǃå Üçí̠˲ Ĉ˸ǃå çï˦˶Ⱥ ˥˸˷ƙ ïå̇ ˸˯ƪå  ɆǆƓƶƙ

ǃå ßǙ˓ ǋ˥ƑƓɁ̊ Ɨ˸ˢ˹˸ǃå ƴǆÜ  ā ǑǃƓ˯ǃƓɁǀ˲ƙɖ˻ ˗ɂ̊ ˸ǃå ˥ǆ  Ǒ˯ǃå èƓƶ˻ˮ˸ǃå ˥˸˷ƙ çíƓɂð ëƓɁïǕå ƗȻíƓ˸ǃå 

)Hawa, 2015 (.  

 āɆ˰˸˯ɂ þ˦ǌƽǆ Ɠưï ˥ƑƓɁ̊ ǃå ǑƼ í˦ǌ˱ǃå Ǒ˯ǃå Ɠǌǃ˘ˮƙ èƓ˴ƪ˓ǆ ýƓ˸ƵǕå ƗƽǄ˯˳˸ǃå ˔˴ḧǃ Ɠưï 

å˥ƑƓɁ̊ ǃÜ ˥ǆ ýǚƤ ˤȻ˗ǀƙ ƴǄƪ Ɨ˻ƞƓ˯ǈã ƗȻíƓǆ āá èƓǆ˗Ƥ Ɨ˸ǌǆ ˔˴ơ ˙˻ǒƓƶ˸ǃå ƗˮƪƓ˹˸ǃå  èƓˮǄˠ˯˸ǃ

˥ƑƓɁ̊ ǃå ÜˤǌƙƓƞƓ˻˯ơåā ý˦˲ƙā  ÿāí Ǘåîå˦˲˯ƪ ˤǌ˻ǄƵ ˥ǆ Ɇˮƿ èƓḪ̇ ˵ǃå Ɨ˴ƼƓ˹˸ǃå ÜɎ̇ƤǕå ˣǃîā ˥Ƶ 

ɖɂ̇ ˟ ƴ˻ƕ èƓ˱˯˹˸ǃå èåî çí˦ƞ ÜƗˮƪƓ˹ǆ  ā˙ˮ˯ƶɂ Ɠưï ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˥ǆ ˤ˻ǋƓƽ˸ǃå Ɨ˻ǀɂ˦˴˯ǃå Ǒ˯ǃå ˛˻ǀƙ Ɏ˗ǆ 

ƗǀȺƓˠǆ èƓ˱˯ Ĉ˸˹ǃå èƓǆ˗˳ǃåā ǃ Ɏ˦˯˴˸èƓƶƿ˦ƙ ˥˻ḧǄǌ˯˴˸ǃå āá  çíƓɂðˤǌƙƓƶƿ˦ƙ ˥Ƶ )˥˴˲ǄƕÜ2012(. 

 Ċ̇ƶɂā úƓưï ˥ƑƓɁ̊ ǃå èƓƞƓ˻˯ơå ƗǄƕƓǀǆ Ɠǌ˻Ƽ ˤ˯ǒ Ǒ˯ǃå ƗǃƓ˲ǃå ǊǈƋȺ Ɂ̊ ǃå èƓƶƿ˦ƙā˥ƑƓ ƙƓˮƹïāˤǌ  û˦ƽ˯ǃå āá 

Ǐǃã ɏí˓ǒ Ɠ˸ǆ Ɠǌ˻ǄƵ Ɂ̊ ǃå ˔Ǆ˟ çíƓƵã˥ƑƓ Ɨǆ˗˳ǃå ˛ƽ˹ǃ  Ɏ̇Ƥá ç̇ǆ )ǉ˗˲ǆ Ü2014(. 
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 Ċ̇ƶɂā úƓưï  ĄƓ˷Ȼá ˥ƑƓɁ̊ǃå ƗǃƓơ ǊǈƋȺ Ɨ˻˴ƽǈ  ÿ˦Ɂ̊ǃå Ɠǌƕ ̇ƶ˵Ȼ Ɨ˻Ǆ˸Ƶ ˗ƶȺǃå ā ßå̇ ˵Ǘå üǚǌ˯ƪ

ǃÜƗ˹˻ƶǆ Ɨǆ˗˳  ā ï˦ƶƬ Ɨˠƪå˦ƕ ˤƞ̇ ˯ɂ˕ƿ˓ǆ  ÿ˦Ɂ̊ǃå èƓƶƿ˦ƙ ˥ ƕ˻ û̇ƽǃå ˥Ƶ ƝƙƓǈƗǆ˗ǀ˸ǃå Ɨǆ˗˳ǃåā 

)2002 Belin,(. 

 ÿá Ɠ˸ǂ ̠ƶȺ Ɨǆ̠˳ Ǆǃ üï̠˸ǃå ßåíǕå ƗǈïƓǀǆ ˥Ƶ çïƓˮƵ ˦ǋ ÿ˦Ɂ̊ǃå ƓưïǗåþå˗˳˯ƪ  ƴǆèƓƶƿ˦ƙ 

 ÿ˦Ɂ̊ǃå Ɨǀˮ˴˸ǃåƼ ÜƎ Üÿ˦Ɂ̊ǃå èƓƶƿ˦ƙ ƗǄƕƓǀǆ ǑƼ Ɨǆ̠˳ Ǆǃ ǑǄƶƽǃå ßåíǕå Ɇ˵Ƽ ÿ ÿ˦Ɂ̊ǃå Ɇƶ˱Ȼ å̆ǌƼ ǑƼ

ƗǃƓơƠ˻˲Ʈ ˛ɜƶǃåā Ɨǆ˗˳ǃå ǉ˘ǋ ˥Ƶ Ɠư̇ ǃå þ˗Ƶ ˥ǆÜ  èƓƶƿ˦ƙ ɖƕƓˠƙ Ɨǆ˗ǀ˸ǃå Ɨǆ˗˳ǃå ˕ǈƓḪ åîɀā

ÿƓƼ ÿ˦Ɂ̊ǃå ɖǀ˲Ȼ å˘ǋ  ˥ǆā Ǌ˻ǃã Ǐƶ˴Ȼ ɏ˘ǃå ÷ƓˮƬǗå Ǌǃƛ ĄƓǈ˦Ɂð ǊǄƶ˱Ȼ ʕ  ĄƓ˻ưåï )˱˹ǃå ˦ƕá ÜƓ2008(.  

ǑǃƓ˯ǃƓɁā ɆƮ˦˯ǃå ˥ɜ˸Ȼ  Ǐǃã ÿá Ɠưï ˥ƑƓɁ̊ ǃåƓƵ ï˦ƶƬ āá Ɨ˻˴ƽǈ ƗǃƓơ ˥Ƶ ˙ˮƶȻǃ Ǒƽ˟å Ɏ˗ ÿ˦Ɂ̊ǃ

 Ɨ˱˻˯ǈ ƗǈïƓǀ˸ǃ ÿ˦Ɂ̊ǃå ā Ɨǆ˗˳ǃå āá Ɲ˯˹˸ǃå ßåíá ˥˻ƕ ˥˻ɁƙƓƶƿ˦ƙǊ Ɏ˦˯˴˸Ⱥ Ɋˮƙ̇ǒ Ɠư̇ǃå ÿá Ǒ˹ƶȻ Ɠ˸ǆ Ü

 Ɨǆ˗˳ǃå çí˦ƞƗǆ˗ǀ˸ǃå  āá Ɨƞïí ÿå÷ƓˮƬǗ Ǒ˯ǃå Ǒǋ Ɠư̇ǃå Ɏ˦˯˴ǆ í̠˲ƙ ǊȻ˗ǃ. 

 

)2- 7 ( : ˣƏƑȿ̆ ǁä ƑƮî ìƑƴȸà 

Ɠưï  ÿ˦Ɂ̊ǃå :Ǒǋ Ɨ˻˴˻Ƒï Ɇơå̇ ǆ Ɨƛǚƛ ˙ˮƵ ˙˸Ȼ 

 : ĄǙāáˤǌƼ èƓƞƓơ  ÿ˦Ɂ̊ǃå:  ˙ˮ˯ƶȻ ˖˻ơ ˤǌƼ  ÿ˦Ɂ̊ǃå þƓ˸ǃǗåā ǊƙƓƞƓ˲Ⱥ ǊƙƓˮƹïā ˥ǆ ˙˰ǂá ï˦ǆǕå Ɨ˻˸ǋá 

ǄƵ ˔ƞ˦˯ǒ ˣǃ˘ǃā ÜƗ˸ˢ˹˸Ǆǃ Ɨˮ˴˹ǃƓȺ ˥˻˻ǃƓ˲ǃå ˥ƑƓɁ̊ ǃƓȺ ˤƑåí ýƓ˶ƙå ǏǄƵ å˦ǈ˦ɜȻ ÿá ƴ˻ˮǃå Ǒƽˡ˦ǆ Ǐ

 ā ˥ƑƓɁ̊ ǃåǑƑå̇ ˵ǃå ˤǌḪ˦Ǆƪ ǏǄƵ ˙ƛ˓ƙ Ǒ˯ǃå Ɇǆå˦ƶǃå ƗƼ̇ ƶǆ ˤǌǃ Ǐ˹˴˯˻ǃ ˥˻Ǆ˸˯˲˸ǃå. 

 : ĄƓ˻ǈƓƛƗȻ˘ƺ˯ǃå ç˗ƙ̇ ˸ǃå  ˥ƑƓɁ̊ Ǆǃ:   ˥Ƶ çïƓˮƵ Ǒǋā˔˻ǃƓƪǕå  Ǒ˯ǃå û̇ ǃɣåāǑ˯ǃå ƓǌǄ˸ƶ˯˴Ȼ ˥˻ƿ˦˴˸ǃå 

ç˗ǋƓ˵˸ǃƓǂ)Ü ïƓ˴ƽ˯ƪǗå( ÿƓ˻ˮ˯ƪǗå Ü  ÜƗ˸ˢ˹˸ǃå ˥Ƶ Ɨ˻ˮǄ˴ǃåā Ɨ˻ƕƓ˱ȻǗå ˥ƑƓɁ̊ ǃå ßåïà ˔ǀƶƙ Ɇƞá ˥ǆ

 .ˤǌƙƓƞƓ˻˯ơåā ˤǌƙƓˮƹï Ɨ˸ˢ˹˸ǃå ǑˮǄƙ Ɏ˗ǆ ɏá Ǐǃã ƗƼ̇ ƶǆā 
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 : ĄƓ˰ǃƓƛñƓ˻ǀǃå ˙˸˯˴˸ǃå:   ˦ǋāç˦ˠ˳ǃå ç̇ ˻ƤǕå  ɖ˻ǀ˲˯ǃ Ɠư̇ ǃå þ˦ǀƙ ˖˻ơ Ɨ˸ˢ˹˸ǃå ßƓ˵ǈƎȺ ƝǆƓǈ̇ ƕ óƓƤ 

ñƓ˻ǀǃ Ɠưï ˥ƑƓɁ̊ ǃå þƓˢ˹ǂ  Customer Satisfaction Matrices (CSM )   Ąåßå̇ƞå þ̠ǀȻ ɏ̆ǃå

˕ƿ˦ǃå ýå˦˟ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ƴˮ˯˯ǃ  ÜǑƑå̇ ǆƓ˴ǃå)2014(. 

 

)2- 8 ( : ˣƏƑȿ˘ǁä ƑƮî ƕ˹˶ǉà 

ɏá ƗƪƓ˻ƪ ǑƼ ç̇ˮ˻Ḫ Ɨ˻˸ǋá ǏǄƵ ÿ˦Ɂ̊ǃå Ɠưï î˦˲ ˯˴Ȼ ÜƗ˸ˢ˹ǆ  ˤɜ˲Ǆǃ Ɨ˻ǄƵƓƼ ˙˻ǒƓƶ˸ǃå ˙˰ǂá ˥ǆ ˗ƶɂā

ƓǌƑåíá ǏǄƵÜ  ˦ ḧƙ Ɠǆ˗˹Ƶ Ɠ˸˻ƪǙ ÿçí˦˱ǃå ˦˲ǈ Ɨǌƞ˦˯ǆ Ɨ˴ƪ˓˸ǃå ǉ˘ǋƓǆ˗˹ƶƼ Ü  ÿ˦ɜȻ  ĄƓ˻ưåï ÿ˦Ɂ̊ǃå  ˥Ƶ

˸ǃå ßåíáƗ˸ˢ˹ ƼƎ˻ƪ Ǌǈ˙ˮ˳ åǕǓå óƓ˳Ƭ˥ɂ̇ Ƥ Ɠư̇ ǃå å˘ǋ ˥Ƶ í˗ƞ ˥ƑƓɁð ˗ǃ˦ǒ Ɠ˸ǆÜ ÿá Ɠ˸ǂ  ǉïå̇ ƿ

 çí˦ƶǃƓȺƗ˸s ˹˸ǃå ǉ̆ǋ ƴǆ Ɏ̇Ƥá ç̇ǆ ɆǆƓƶ˯Ǆǃ  ĄƓƶɂ̇ƪ ÿ˦ɜ˻ƪÜ  ǑǃƓ˯ǃƓɁāɆǀȻ  Ǐǃã ÿ˦Ɂ̊ǃå Ǌƞ˦ƙ ýƓ˸˯ơå

èƓˢ˹ǆ Ɨ˴ƼƓ˹ǆ Ɏ̇Ƥá ÿá Ɠ˸Ḫ Ü ÿ˦Ɂ̊ǃå Ɠưï˙ˮ˯ƶȻ  ƗȻ˘ƺƙƗƶƞåï ˸ǄǃÜƗ˸ˢ˹ í˦ǀȻ Ɠ˸ǆƓǋ  ˙ɂ˦ˠƙ Ǐǃã

 ƓǌƙƓǆ˗Ƥ˥ƑƓɁ̊ Ǆǃ Ɠǌǆ˗ǀƙ Ǒ˯ǃå  ç̇ ǋ̊ ǃå) Ü2011(. 

 āɆ˰˸˯ƙ Ɨ˻˸ǋá ǑƼ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ˙ɂ˦ˠƙ çí˦ƞ èƓ˱˯˹˸ǃåÜ ɖ˻ǀ˲ƙā ç̊ ˻˸ǃå Ɨ˻˴ƼƓ˹˯ǃå Ɨ˸ˢ˹˸Ǆǃ ǑƼ  Üû˦ ǃ˴å

ǑƼā ɖ˻ǀ˲ƙ ëƓɁïǕå ā Ü çíƓɂðƓǌ˯˶ơ  Ɨ˻ƿ˦˴ǃå˥ǆ ýǚƤ Ǘ Ɠǌ˯˻ˮǄƙèƓƞƓ˻˯ơ èƓˮǄˠ˯ǆā ˥ƑƓɁ̊ ǃåÜ  ǑǃƓ˯ǃƓɁā

ɖǄƤ ßǙā ˥ǆ Ɇˮƿ ˥ƑƓɁ̊ ǃå  Ɨ˸ˢ˹˸ǄǃɖǄ˳Ȼ ǉïā˗ƕ ɏ˘ǃå ïå̇ ḧƙ èǚǆƓƶƙ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ßǙ˓ ǋ ƴǆ  Ɨ˸ˢ˹˸ǃå

Ü˥˴˲Ǆƕ)2012(. 

 ð˙ˮƙā áƓưï ñƓ˻ƿ Ɨ˻˸ǋ ˥ƑƓɁ̊ ǃå  ǑƼƓưï Ɏ˗ǆ ˗ǒ˗˲ƙå˘ǋā ˤǋ  þ˗Ƶ æƓˮƪá ˝˻˳˵ƙ ǑƼ ˗ƵƓ˴Ȼ çï˗ƿ

ÜƓǌƼå˗ǋá ɖ˻ǀ˲ƙ ǏǄƵ èƓ˸ˢ˹˸ǃå  āƗƼ˗ǌ˯˴˸ǃå Ɨ˭ƽǃå ÿã Ɇǋ ƗƼ̇ ƶǆ ˥ǆ  ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɨǆ˗˳ǃå ˥ǆ èíƓƽ˯ƪå ˗ƿ

Ɨǆ˗ǀ˸ǃå ˤǌǃ Ǚ þáƓ˸Ḫ Ü  Ɠǌǆ˗ǀƙ Ǒ˯ǃå èƓǆ˗˳ǃåā Ɨˠ˵ǈǕå ûƓˠǈ ƴ˻ƪ˦ƙ Ɨ˻ǈƓɜǆã ǏǄƵ ˥˻Ƽ̇ ˵˸ǃå ˗ƵƓ˴Ȼ

ǃ Ɨ˸ˢ˹˸ǃå Ǒḧ Ɇ˸˵ƙèƓƶ˸˯˱ǆ  ûå˦ƪáā Ɏ̇Ƥá  ǑǃƓ˯ǃƓɁā Üç˗ǒ˗ƞ Ɨˠ˵ǈǕå ǑƼ ßƓˠƤǕå ˛ƽǈ ïå̇ ḧƙ ˔˹˱ƙ
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ǆ˗ƿ Ǒ˯ǃå èƓǆ˗˳ǃåā˯Ɨ˸ˢ˹˸ǃå Ɠǌ  ĄƓǀȺƓƪ ā Ü ƗƼ̇ ƶǆã˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ɖǀ˲Ȼ ƴˮ˯˸ǃå çïåíǗå Ɋ˸ǈ ÿƓḪ åî Ǚ þá 

ÜǑƞƓƽ˳ǃå)2014(. 

 

)2-9 (ýˤǊƻǄ :ǏƏä̠ ˳ǁä ûˤǂ˲ǁä 

ÿã  Ɨƪåïíǃå ü˦Ǆ˴ǃ ǑƑå̇ ˵ǃå ˣǄǌ˯˴˸ǄǊǃ ç̇ ˻ˮḪ Ɨ˻˸ǋá ƴ˻ˮǃå ýƓƞï ˗˹Ƶ ā ÜƗƼ̇ ƶǆ ü˦Ǆƪ ˣǄǌ˯˴˸ǃå  ˗ƵƓ˴Ȼ

 ǑƼ ˥˻ƿ˦˴˸ǃåā ƴ˻ˮǃå ýƓƞï ˤǌƼ ˙˻ḧƽƙ Ɨǀɂ̇ ˟ḧǄǌ˯˴˸ǃåÜ˥˻ ïƓ˻˯Ƥå ˤ˯ǒ Ǐ˯ơ èƓ˱˯˹˸ǃå  ā ƗɂïƓ˱˯ǃå èƓǆǚƶǃå

ˤǌǃ ƗˮƪƓ˹˸ǃåÜ Ʉ˻Ḫ ƗƼ̇ ƶǆ Ǐǃã ƗƼƓưǗƓȺ ˙ƛƋ˯ǒ ǃ ǑƑå̇ ˵ǃå ïå̇ ǀǃåˣǄǌ˯˴˸Ǆ ÜƓǌ˻Ƽ ˜˻ƶȻ Ǒ˯ǃå Ɨ˭˻ˮǃƓȺ 

 āɁƗ˻ƶƞ̇ ˸ǃå èƓƵƓ˸˱ǃƓÜ  āƓǌƶǆ ˜ȻƓƶ˯ǒ Ǒ˯ǃå Ǌƙ̇ ƪá  Ü˥˻ƪƓ˻ǃå )2017(. 

  ˙ƛƋ˯ɂāǃåå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǑƑ ǃå ˗˹ƵḧǄǌ˯˴˸˥˻ Ⱥ Ɇǆå˦ƶǃƓƗ˻ƼƓǀ˰ǃå  Ɨ˻˴ƽ˹ǃåā āƗ˻˶˳˵ǃåā Ɨ˻ƵƓ˸˯ƞǙå Ü ÿá ˖˻ơ

˴ǃå ˥ɜ˸Ȼ Ǚ Ɇǆå˦ ƶǃå ǉ˘ǋ ˤˢƶǆƓǌ˻ǄƵ ç̇ ˠ˻  Ɠǌǈ˦ḪƞïƓƤ˥Ƶ Ǌ ç̇ ˠ˻ƪ ā ƴ˻ˮǃå ýƓƞï ˥˻ƿ˦˴˸ǃåÜ  ˥ḧǃā

ˤǌ˻ǄƵ Ɇǆå˦ƶǃå ǉ˘ǋ åā˘ƤƋȻ ÿá  ˥˻ƶȺǃāƓ˲ǆ ˗˹Ƶ ïƓˮ˯ƵǙåˤǌ˯ ˥˻ḧǄǌ˯˴˸Ǆǃ ˗ǀƶ˸ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ˤǌƼ 

(Solomon, 1995). 

ɂ̇ ƶƙ ˤƙ ˗ǀǃā ˣǄǌ˯˴˸Ǆǃ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ˃Ⱥ ǊǈƋ ƴ˻˸ƞýƓ˸ƵǕå Ɨˠ˵ǈǕåā  Ǒ˯ǃåþ˦ǀȻ ˣǄǌ˯˴˸ǃå Ɠǌƕ  Ɇɜ˵Ⱥ

ǆ˙ƬƓˮ ˥ǆ ý˦˶˲ǃå Ɇƞá èƓǆ˗˳ǃåā ƴǄ˴ǃå ǏǄƵ Ɠǌ˹ǆ ˝Ǆ˳˯ǃåā Ɠǌǆå˗˳˯ƪåā˻Ǆ˸Ƶ ˣǃî ǑƼ Ɠ˸Ⱥ ÜƗ ã îƓ˳ƙ

ïå̇ ǀǃå ýƓ˸ƵǕå ǉ˘ǋ ɖˮ˴ƙ Ǒ˯ǃåÜ Ɠ˸Ḫ  ÿ˦ơ˰Ɠˮǃå Ǐƶƪ  ǑƼ ˙ɂ˦ˠƙ Ąåï˦ɣ ƙ ̇˰ǂá ̝ ǃ˻Ɠƪáā ʕ˻ǋƓƽǆ  ̇ ˟ ˥Ƶ ɖɂ

Ɨƪåïí Ɇƞá ˥ǆ Ɨ˻Ḫ˦Ǆ˴ǃå þ˦Ǆƶǃå  çíƓɂðˤǌƼ  Ü˥˻ḧǄǌ˯˴˸ǃå ˗˹Ƶ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå  āǃå˓ˮ˹˯  ç̇ ˠ˻˴ǃå Ɠ˸Ɂïā

 ǏǄƵü˦Ǆ˴ǃå å˘ǋ Ɇɜ˵Ⱥ  ˙˰ǂáƗ˻ǃƓƶƼ  (Engel, et al ,1986). 
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ÿá Ɠ˸ǂ ˣǄǌ˯˴˸ǃå ü˦Ǆƪ ˥Ƶ çïƓˮƵ ˦ǋ ǑƑå̇ ˵ǃå þ˦ǀȻ Ǒ˯ǃå èƓƼ̇ ˶˯ǃåā Ɨˠ˵ǈǕå ˥ǆ ƗƵ˦˸˱ǆ  Ɠǌƕ

˥Ƶ Ǌ˰˲Ⱥ ßƓ˹ƛá ˣǄǌ˯˴˸ǃå ÷ƓˮƬã ú˗ǌƕ ƓǌƞƓ˯˲Ȼ Ǒ˯ǃå èƓǆ˗˳ǃåā ƴǄ˴ǃå ǊƙƓˮƹï  ǊƙƓƞƓơā ÜǑˮƵ̊ ǃå)

2010(. 

  ā ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ˣǄǌ˯˴˸Ǆǃ˥ǆ ƗƵ˦˸˱ǆ Ɇ˰˸Ȼ èƓƼ̇ ˶˯ǃå ýƓƶƼǕåā  Ɠǌƕ þ˦ǀȻ Ǒ˯ǃå ˣǄǌ˯˴˸ǃå Ɇƞá ˥ǆ

 Üßå̇ ˵ǃå ïå̇ ƿ îƓ˳ƙåÿáā  Ɇǆå˦ƶȺ ˙ƛƋ˯ǒ ïå̇ ǀǃå å˘ǋǌ˯˴˸ǃƓȺ ƗƮƓƤ Ɨ˻ǄƤåíÜǊ˴ƽǈ ˣǄ ǆå˦Ƶā Ɨ˻ƞïƓƤ Ɇ

ç̇ ƪǕƓǂ ÜƗ˻ƶƞ̇ ˸ǃå èƓƵƓ˸˱ǃåā Ɨ˭˻ˮǃåā  Ɠ˸Ḫɜ˻˵ƙ ǑƼ ĄƓ˸ǌǆ Ąåïāí èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå ̝ƶǄƙÜü˦Ǆ˴ǃå å˘ǋ Ɇ ˹ǆā Ɠǌ

 Ɠǌ˻ǄƵ Ɇ˶˲Ȼ Ǒ˯ǃå èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå Ɇˮƿ ˥ǆ ý˦ǀ˹˸ǃå þǚḧǃå ˝ƤǕå ǏǄƵā ÜƓǌǃ Ǒ˸˯˹ǒ Ǒ˯ǃå Ɨ˻˭˻ˮǃå ˥ǆ

Ǌ˻ƶƞ̇ ˸ǃå èƓƵƓ˸˱ǃå  Ü˥˻ƪƓ˻ǃå )2017(. 

Ɠ˸ǂ íï ÿǚ˰˸Ȼ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃåā ü˦Ǆ˴ǃå ÿáç ǀȻ ɆƶƼ ǊȺ þ˦ ˣǄǌ˯˴˸ǃå Ɨ˱˻˯ǈƓǆ Ɇƶƽǃ Ǌư̇ ƶ˯ǃ  Ǐƶ˴ɂā

 ƗƞƓơ ÷ƓˮƬã Ǐǃã ǊǃǚƤ ˥ǆǃå ßå̇ ˵ǊǆƓ˻ƿ ýǚƤ ˥ǆ ǊȻ˗ǃ ƕ ýƓƶƼáā èƓƼ̇ ˶˯Ȼ ý˦˶˲ǃå Ɇƞá ˥ǆ Ɠǌƕ þ˦ǀ

 ǏǄƵƗǆ˗˳ǃå āá Ɲ˯˹˸ǃå ā Ü ýƓƶƼǕåā èƓƼ̇ ˶˯ǃå ǉ˘ǋƵ˥ Ɨ˱ƙƓǈ ÿ˦ḧƙ  Ɨ˻ƞïƓ˳ǃå Ɨ˭˻ˮǃå Ɇǆå˦Ƶ ˙˻ƛƋƙ

Ɨ˻ǄƤå˗ǃå Ɇǆå˦ ƶǃåā Ɠ˸Ḫ Ü èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå ˔ƶǄƙ ˣǄǌ˯˴˸ǃå ƓǋƓǀǄ˯ǒ Ǒ˯ǃå Ąåïāí  ĄǙƓƶƼ ǏǄƵ ˙˻ƛƋ˯ǃå ǑƼ Ǌǂåïíã 

 ā ǏǄƵḧƙǃå ˥Ƶ çï˦Ʈ ˥ɂ˦ÜǊȻ˗ǃ Ɨǆ˗˳ǃå āá ƗƶǄ˴ îƓ˳ƙå ˤƛ ˥ǆāǉ ǃïå̇ ǀ ßå̇ ˵ǃå  ɏ̇ ƶ˸ǃå) Ü2015(. 

ɆƮ˦˯ǃå ˥ɜ˸Ȼ ǑǃƓ˯ǃƓɁā  Ǐǃã ÿá˥Ƶ çïƓˮƵ ˦ǋ ˣǄǌ˯˴˸Ǆǃ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå  ƴ˻˸ƞýƓ˸ƵǕå èƓƼ̇ ˶˯ǃåā 

 Ǒ˯ǃåþ˦ǀȻ ˣǄǌ˯˴˸ǃå Ɠǌƕ  ˥ǆý˦˶˲ǃå Ɇƞá èƓǆ˗˳ǃåā ƴǄ˴ǃå ǏǄƵ  ā ÜƓǌƞƓ˯˲ɂā Ɠǌƕ ˔ƹ̇ ǒ Ǒ˯ǃå ÿɀ

 Ɨ˻Ǆ˸Ƶã ýƓ˶ƙ ˣǄǌ˯˴˸ǃåƙā òƓǀ˹ǃåā ˥ɂ̇ ƤǓå ƴǆˮ ˦ Ǆƶ˸ǃå ýíƓǆèƓ Ǌǃ ˤǌƶǆ  ïāí˙˻ˮḪ  ǑƼ˥ɂ˦ḧƙ  ü˦Ǆ˴ǃå

ǑƑå̇ ˵ǃå ǊȻ˗ǃ .  
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)2-10 ( :ǏƏä̠ ˳ǁä ûˤǂ˲ǁä ìƑƴȸà 

 ÿã Ɨ˻Ǆ˸Ƶǃåßå̇ ˵ ˙˸ƙ ȺǑǋā Ɇơå̇ ǆ Ɨ˴˸˳: 

- ǃåƗǄơ̇ ˸ Ǒǋā ǏǃāǕå Ǘå úå̇ ˯ƵƗƞƓơ í˦ƞ˦ƕ  āå èƓƞƓ˻˯ơå ˗ǒ˗˲ƙèƓǆ˗˳ǃåā ƴǄ˴ǃå ˥ǆ ˥ƑƓɁ̊ ǃ. 

- ˖˲ˮǃå èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå ˥Ƶ ǃå ý˦ơ èƓǆ˦Ǆƶǆ ǏǄƵ ý˦˶˲Ǆǃ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠǌ˻ǃã êƓ˯˲Ȼ Ǒ˯ǃå Ɨǆ˗˳ǃå āá ƗƶǄ˴. 

-  ǃ ß˦˱ã ÿ˦Ɂ̊ǃåƗǄǒ˗ˮǃå èåïƓ˻˳ǃå Ǐǃ èƓǆ˗˳ǃåā ƴǄ˴ǃå ˥ǆ  û˦ ǃ˴å ǑƼ çí˦ƞ˦˸ǃå Ü ǉ˘ǋ ˥˻ƕ ƗǈïƓǀ˸ǃåā

 èƓǆ˗˳ǃåā ƴǄ˴ǃå˸ǃåƗơƓ˯ ˙ƶ˴ǃåā çí˦˱ǃå ˖˻ơ ˥ǆ. 

-  ïƓ˻Ƥ  ÿ˦Ɂ̊ǃå Ⱥ ßå̇ ˵åƝ˯˹˸ǃ. 

- Ɲ˯˹˸Ǆǃ ǑǄƶƽǃå ßå̇ ˵ǃå  , 2010)   Ghosh, Tripathi, Saini& Agrawal(. 

 
 ƓǆáKotler )2015( ˗ǀƼ Ü Ċ˻ƕ˥  Ɇơå̇ ǆèƓ˻Ḫ˦Ǆ˴ǃå ˥ǆ ǗǑǋā ǑƑå̇ ˵ǃå ïå̇ ǀǃå îƓ˳ƙ: 

1.  ƗƞƓ˲ǃå ˗˹Ƶ  ÿ˦Ɂ̊ǃå:  ßå̇ ˵ǃå Ɨ˻Ǆ˸Ƶ á˗ˮƙ Ɠǆ˗˹Ƶ ˙ƶ˵Ȼ  ÿ˦Ɂ̊ǃå  ƞƓơ í˦ƞ˦ƕǊ ˗ɂ̇ ɂā ǊȻ˗ǃ ƓǌƵƓˮƬã 

˕ǈƓḪ ßå˦ƪ ǉ˘ǋ ǃå˻ƹ āá Ɨ˻ƪƓƪá ƗƞƓ˲Ɨ˻ƪƓƪá ˙. 

2. ƴ˸˱ Ⱥ ÿ˦Ɂ̊ǃå þƓ˻ƿ ɆƑå˗ˮǃå ˥Ƶ èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå:  ˥Ƶ èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå ƴ˸ƞā ˖˲ˮǃå ƗǄơ̇ ǆ Ǒǋā  ƗƶǄ˴ǃå

 ÜƓǌƑå̇ Ƭ íå̇ ˸ǃå ā èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå ǉ˘ǋ ïā˗ƙ çíƓƵÜƗƶǄ˴ǃå çí˦ƞ ý˦ơ  āá ÿƓɜǆå˦ƙƞ ā Ɠǋ˗ Ɠǋ̇ ƶƪ

 āƓǌ˶ƑƓ˶Ƥ Ü  āƗǀɂ̇ ˟ ƴƼí ˹˸ƛƓǌ. 

3. ɆƑå˗ˮǃå ˤ˻˻ǀƙ:  þ˦ǀȻ ƗǄơ̇ ˸ǃå ǉ˘ǋ ǑƼ  ÿ˦Ɂ̊ǃå  ˤ˻˻ǀƙ Ɨ˻Ǆ˸Ƶ ßå̇ ƞƎȺ ɄǄ˯˳˸ǃ ƗơƓ˯˸ǃå ɆƑå˗ˮǃå  ˥ǆ

þå˗˳˯ƪƎȺ þ˦ǀȻ ˖˻ơ ÜèƓǆ˗˳ǃåā ƴǄ˴ǃå  Ɨ˻Ǆ˸Ƶ ǑƼ ˙˻ǒƓƶ˸ǃå ˥ǆ ƗƵ˦˸˱ǆ ǉ˘ǌǃ Ǌ˸˻˻ǀƙ ƴǄ˴ǃå

ÜèƓǆ˗˳ǃåā  ˥˻ƕ ɄǄ˯˳ƙ ˙˻ǒƓƶ˸ǃå ˣǄƙā˥ƑƓɁ̊ ǃå  ˔˴ơ Ɨ˻Ƽå̇ ƺ˸Ȼ˗ǃåā Ɨ˻˴ƽ˹ǃå ˤǌ˶ƑƓ˶Ƥ úǚ˯Ƥå

Ɨ˻Ƒå̇ ˵ǃå çï˗ǀǃåā. 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/13607/posts
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4. ǑƑå̇ ˵ǃå ïå̇ ǀǃå îƓ˳ƙå:  ƎȺ ˣǃîā ƗƶǄ˴ǃå ïƓ˻˯Ƥ Ɨǆ˗˳ǃå āáƗˮƪƓ˹˸ǃå  Ǒ˯ǃåā ǊǃǊƙƓˮƹïā ǊƙƓƞƓơ ƴˮ˵ƙ 

 ˥˸ư ˥ǆ ā ƗơƓ˯˸ǃå ɆƑå˗ˮǃå ˗ƶɁ ā ƓǌƶƼƓ˹ǆ ˥˻ƕ ƗǄưƓƽ˸ǃåƓǋ̇ ƶƪ. 

5. ßå̇ ˵ǃå ˗ƶȺ Ɠǆ ˤ˻˻ǀƙ:  þ˦ǀȻ  ÿ˦Ɂ̊ǃå Ɨ˻Ǆ˸Ƶ ˤ˻˻ǀ˯ƕ Ɠǌƕ þƓƿ Ǒ˯ǃå ßå̇ ˵ǃå  ƗǀȺƓ˴ǃå ǊƙƓƶƿ˦ƙ ˖˻ơ ˥ǆ

 Ɇǋāǃå ǉ˘ǋ ƗƶǄ˴ ˗ƿ Ɨǆ˗˳ǃå āáǗå Ǌǃ ˕ǀǀơ ÷ƓˮƬǃå Ǌ˻ư̇ ǒ ɏ˘  þá ɖƼā ƗƶǄ˴ǃå èßƓƞ åîƎƼ ÜǙ

èƓƶƿ˦ƙ  ÿ˦Ɂ̊ǃå ĄƓ˻ưåï ÿ˦ɜ˻ƪ ǊǈƎƼ ̇˻ƹ ÿ˦Ɂ̊ǃå ÿ˦ɜ˻˴Ƽ ǊƙƓƶƿ˦ƙ ˥ǆ Ɇƿá èßƓƞ åîã Ɠǆá Ü Ćôåï . 

 

)2- 11 ( :ǏƏä̠ ˳ǁä ûˤǂ˲ǁä ƕ˹˶ǉà 

 ÿãǃå Ɠư̇ ǃåā ÷ƓˮƬǗå ɖ˻ǀ˲ƙ Ǐǃã Ǐƶ˴ƙ èƓ˸ˢ˹˸ ÿ˦Ɂ̊Ǆǃ  ǉ˘ǋ ǑˮǄƙ èƓ˱˯˹ǆ ˤȻ˗ǀƙ ýǚƤ ˥ǆ ˣǃîā

èƓˮƹ̇ ǃåā èƓƞƓ˲ǃåÜ  ýǚƤ ˥ǆ Ǚã èƓˮƹ̇ ǃåā èƓƞƓ˲ǃå ǉ˘ǋ Ǐǃã ú̇ ƶ˯ǃå èƓ˸ˢ˹˸ǃå ǉ˘ǋ ƴ˻ˠ˯˴ƙ Ǚā

 ü˦Ǆ˴ǃå  ǏǄƵ ˙ƛ˓ƙ Ǒ˯ǃå Ɇǆå˦ ƶǃå Ǐǃã ú̇ ƶ˯ǃåā èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå ƴ˸ƞÜǑƑå̇ ˵ǃå  êƓ˯˲Ȼ ˙ǆǕå å˘ǋā ˥ǆ

 ƴ˸˱ƙ ÿá èƓ˸ˢ˹˸ǃå ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃƓȺ ƗǀǄƶ˯ǆ ƗǄǆƓƬ èƓǆ˦ǄƶǆˣǄǌ˯˴˸Ǆǃ  ǊǄ˻Ǆ˲ƙā ç̇ ƛ˓˸ǃå Ɇǆå˦ ƶǃåā

Ǒḧǃ ÜǊ˻ǄƵ ˠ˯˴ƙƴ˻ ǉ˘ǋ ǃå èƓˮƹï ƴˮ˵ƙ ÿá èƓ˸ˢ˹˸Ɠǌ˹ƑƓɁð èƓƞƓơā Ü˔ƪƓ˹˸ǃå Ɇɜ˵ǃƓȺ  ā Ɇƞá ˥ǆ

 Ɨ˴ƼƓ˹ǆèƓ˸ˢ˹˸ǃå  Ɏ̇ƤǕå Ɇ˸ƶƙ Ǒ˯ǃå ˛ƽ˹ƕ ƓǌǃƓ˱ǆÜ  ˗ƵƓ˴Ȼ å˘ǋā Ɨ˸ˢ˹˸ǃåǏǄƵ ƓǌƑƓǀȺ  āƓǋïå̇ ˸˯ƪå 

 ɖ˻ǀ˲ƙāƓǌƼå˗ǋá  ɏ̇ ƶ˸ǃå) Ü2015(. 

ÿã  Ɨƪåïí ü˦Ǆ˴ǃå ǑƑå̇ ˵ǃå Ǌ˻ǄƵ ˙ƛ˓ƙ Ǒ˯ǃå Ɇǆå˦ ƶǃåā û˦˴˸ǃå ̠ƵƓ˴Ȼ ǏǄƵ  Ʉ˻Ḫ ˤǌƼ ˙ḧƽȻÜ˥˻ḧǄǌ˯˴˸ǃå 

 ā Ɠǆ ˦ǋƶƬǋï˦ Üˤ ā Ʉ˻ḪˤǋïƓ˻˯Ƥã Ɨ˻Ǆ˸Ƶ ˤ˯ƙ  ÜèƓǆ˗˳ǃåā ƴǄ˴ǃå ˥ǆ ˤǌǒ˗ǃ ç̇ Ƽ˦˯˸ǃå ɆƑå˗ˮǄǃ ˙ƛƋ˯ǒ Ʉ˻Ḫā

 ÿ˦ḧǄǌ˯˴ ǃ˸å  ÜƓǌ˻Ƽ ÿ˦˵˻ƶȻ Ǒ˯ǃå Ɨ˭˻ǃˮƓȺ āǃƓɁ˸˱ƓƗ˻ƶƞ̇ ˸ǃå èƓƵ Üç̇ ƪǕåā  ÜƓǋ̇ ˻ƹā ā Ʉ˻ḪḪ˦Ǆƪ ˙ƛƋ˯ǒ ˤǌ

å̇ ˵ǃåǑƑ Ɨ˻ƼƓǀ˰ǃå Ɇǆå˦ ƶǃƓȺ Ɨ˻˴ƽ˹ǃåā Ɨ˻˶˳˵ǃåā Ɨ˻ƵƓ˸˯ƞǙåā ïå̇ ǀǃƓȺ ç̇ ƛ˓˸ǃå Ɇǆå˦ƶǃå ǉ˘ǋ ɆḪ Ɨƪåï˗Ƽ Ü
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 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå ƗȺƓ˱˯ƪǙåā Ɨ˻ƞïƓ˳ǃå Ɨ˭˻ˮǃå ƴǆ Ʉ˻ḧ˯ǃåā ÜƓǌƙƓ˱˯˹ǆ ˙ɂ˦ˠƙ ǏǄƵ èƓ˸ˢ˹˸ǃå ˗ƵƓ˴Ȼ ǑƑå̇ ˵ǃå

ç̇ ˻ƺ˯˸ǃå ˥ƑƓɁ̊ ǃå èƓƞƓ˻˯ơåā èƓˮǄˠ˯˸ǃ. (Kahle &  Close,2011) 

 

 )2-12( :ƕƴɀ˗˲ǁä çƑˬƜˤǁä ˢƳƑ˞Ǆ öƑ˞ƽ 

 ÿãˤƶˠǆ èƓˮƞ˦ǃå Ɨƶɂ̇ ˴ǃå āá Ɠǆ Ǐ˸˴Ȼ ˤƶˠ˸Ⱥ Ɨǆ˗˳ǃå ÜƗƶɂ̇ ˴ǃå ˦ǋ ÷˦ ǈ ˥˻ƶǆ ˥ǆ ˤƵƓˠ˸ǃå  ɏ˘ǃå

˚˻˸˯ǒ ˤȻ˗ǀ˯ƕ Ɨ˸ƶ˟Ǖå ǃåƗƶɂ̇ ˴ ˙˻˷˲˯ǃåÜ  ā ɏ˘ǃåþ˗ǀȻ Ɨ˸ƑƓƿ çíā˗˲ǆ ˥ǆ èƓˮƞ˦ǃåÜ  ā ĄƓˮǃƓƹ Ɠǆ Ǒ˸˯˹ƙ 

Ɨ˸ƶ˟Ǖå Ɨǆ˗ǀ˸ǃå ǑƼ ˤƵƓˠǆ èƓˮƞ˦ǃå Ɨƶɂ̇ ˴ǃå Ǐǃã "Ɋ˸ǈ þƓˢ˹ǃå ǑƑå˘ƺǃå ǑɁ̇ ƺǃå ." Ąå̇sǈ ƗȻíā˗˲˸ǃ 

ÜèåïƓ˻˳ǃå  ˖˻ơˤ˯ǒ íå˗Ƶã èƓˮƞ˦ǃå èƓ˻˸ɜȺ ç̇ ˻ˮḪ Üɖˮ˴ǆ Ɇɜ˵Ⱥ Ɍƽ˯˲ɂā Ɠǌƕ Ɨ˹ƤƓƪ Ɨ˭ˮƶǆā  ÿ˦ḧƙ Ǐ˯ơ 

ç̊ ǋƓƞ ˤȻ˗ǀ˯Ǆǃ ˗˹Ƶ ÿá Ɠ˸Ḫ Üÿ˦Ɂ̊ǃå ̝Ǆ˟ ˤˢƶǆ ˤƵƓˠǆ èƓˮƞ˦ǃå Ɨƶɂ̇ ˴ǃå ˙Ƽ˦ƙ èƓˮƞ˦ǃå ƗǃāƓ˹˸Ǆǃ 

 āƓǌ˷ƶɁ þ˗ǀȻ Ɨǆ˗Ƥ þƓƶˠǃå ɆƤåí  ā ÜýðƓ˹˸ǃå Ǐǃã ƓǌǄ˻Ʈ˦ƙ ˤ˯ǒ āá Üˤƶˠ˸ǃå ƗǃƓƮ ÿ˦ḧƙ ǉ˘ǋ ˤƵƓˠ˸ǃå 

çïƓˮƵ ˥Ƶ Ɇƪǚƪ ˣǄ˯˸ƙ  ĄƓƵā̇Ƽ ç˗ǒ˗Ƶ ǑƼ ç˗Ƶ ÿ˗ǆ ɆƤåí Ɨǃā˗ǃå āá ǑƼ ýāí  çí˗ƶ˯ǆSchlosser, 

2005)(. 

  ÿá Ɠ˸ǂèƓˮƞ˦ǃå Ɨƶɂ̇Ŋ˴ǃå āá Ɨɂ̊ ˻Ǆ˱ǈǗƓȺ "Fast Food"Û Ǒǋ Ɨ˸ƶ˟Ǖå Ǒ˯ǃå ʕ˯ǒ Ɠǋ̇ ˻˷˲ƙ 

 Ć̞ƿ˦ƕ Ɇƿá ˥ǆ èƓˮƞ˦ǃå ƗȻíƓƶǃå ç̇˷ Ĉ˸˲ǃå ǑƼ Ü˕˻ˮǃå Ǒǋā ƗǄǌƪ ˙˻˷ Ŋ˲˯ǃå ç˘ǒ˘ǃā Üûå˘˸ǃå Ɇ˰ǆ "˙ƹ̇ ˮǃå"Ü 

ā"å̊ ˯˻ˮǃå"Ü ā"˜ɂā˗ǈƓ˴ǃå "ƓǌƵå˦ǈƋȺ ÜƗƽǄ˯˳˸ǃå  āǉ˘ǋ èƓˮƞ˦ǃå Ǒ˯ǃå ǋŋ̠ƶĈƙƓ ˤƵƓˠ˸ǃå  ÿ˦ḧƙ ĄƓˮǃƓƹ Ɨƶɂ̇˴ǃå

 ĄƗ˻˹ƹ Üÿ˦ǋŋ̠ǃƓȺ íå˦˸ǃåā ÜƗˢƼƓ˲ǃå ÜèƓɂ̇ɜŋ˴ǃåā èå̇ƶŋ˴ǃåā Ɨɂïå̇ ˲ǃå. 

 í˦ƶɂāƣɂïƓƙ ï˦ǌˡ èƓˮƞ˦ǃå Ɨƶɂ̇Ŋ˴ǃå ǑƼ ˗ǌƶǃå ǑǈƓǆā˙ǃå ǑƼ ÜƓ˻ǈƓˠɂ̇ ƕ ˖˻ơ Ǌǈã ǑƼ þƓƵ 1762 þƓƿ 

" ÿ˦ƞ ˦ƞƓ˯ǈ˦ǆ "ɄǄƕ ƴˠƿ ˥ǆ ˤ˲Ǆǃå ɄŊƽ˱˸ǃå ˚ˮ˳ǃƓȺ Ǐ˯ơ Ǚ ƤƋ˯ǒ ̇ ˥ƵÜǊǄ˸Ƶ ÿƓḪā å˘ǋ ýāá ɆɜƬ 
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˥ǆ ýƓɜƬá "˜ɂā˗ǈƓ˴ǃå"Ü Ɠ˸Ḫ ˕ǆƓƿ ƗḧǄ˸˸ǃå ç̠˲Ŋ˯˸ǃå ˘ƤƋȺ ˞ƶȺ èƓƽƮ˦ǃå ˥ǆ èåïƓ˷ơ ÿå˗Ǆˮǃå 

ÜɎ̇ƤǕå å̊ ˯˻ˮǃƓḪ Ɨ˻ǃƓˠȻǗå Ǒ˯ǃå ˕ǈƓḪ ǑƼ ƗȻå˗ˮǃå çïƓˮƵ ˥Ƶ  ĆƗˮƞā Ɨƶɂ̇ ƪ Ɠǋŋ̠ƶƙ èƓǌǆǕå èƓ˻ǃƓˠȻǗå 

˥ǌǃƓƽ˟Ǖā Ü þƓƿ ˗ơá ýƓƞ̇ ǃå ˥˻˻ǃƓˠȻǗå Ơ˯ƽȺ  Ćʕƶɣǆ  Ć̇˻ƺƮ ƴ˻ˮǃ Üå̊ ˯˻ˮǃå ˣǃ˘ǃ è̇ ˵˯ǈå è̇ ǌ˯Ƭåā Ɠ˻ǃƓˠȻã 

Üå̊ ˯˻ˮǃƓȺ Ɠ˸Ḫ ÿá ˥˻˻˹˻˶ǃå åā˙ǌ˯Ƭå  ĄƓ˸Ȼ̠ƿ Ɨˮƞ˦ƕ "˚ǃí˦˹ǃå "ƗƼā˙ƶ˸ǃå  ā ÜÿǓå ĊĉɆḧǃ Ɨˮƞā ˥ǆ èƓˮƞ˦ǃå Ǒ˯ǃå 

ƓǌǃāƓ˹˯ǈ þ˦˻ǃå   ąɆƮá ÜǑ˳ɂïƓƙ   āǉ̇ ǌƬá )˙ƹï˦ˮǆƓǌǃå ɏ˘ǃå (í˦ƶȻ ɆƮá ǉ˘ǋ Ɨ˸Ǆḧǃå Ǐǃã Ɨ˹ǒ˗˸ǃå Ɨ˻ǈƓ˸ǃǕå 

"øï˦ˮǆƓǋ"Ü ˖˻ơ ÿã ÿƓ˸ǃǕå ˦ǈƓḪ  ÿ˦ƶ˷Ȼ ˤ˲Ǆǃå þā˙ƽ˸ǃå Ŋ˥Ƥ̠ ǃ˸å ƴǆ ˚ˮ˳ǃå Ŋ̞˯ƽ˸ǃå Ɇ˶ˮǃåā Ü

)ā˜˯ɂā˗ǈƓ˴ǃåǏǃã ǊǄƮá í˦ƶɂā ( ƗḧǄ˸˸ǃå ç̠˲Ŋ˯˸ǃå)ā Ü å̊ ˯˻ˮǃåƗ˻ǃƓˠȻã Ǒǋ ( ɆƮǕå ) ˦ƕá

ÜÿƓˮƶƬ2010(. 
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ǏǆƑˮǁä ˔˰ˬ˶ǁä 

ƕƾȸƑ˲ǁä çƑƨäî˕ǁä ƕɀ˘˹ǂ˯ǆǕäĀ ƕ˹ȿ̠ ƴǁä ƕƸǂǁƑȸ 

 

1- ƕƨäîì )  ǇïˤǄ2004  þäˤ˷ƴȸ (: 

 ̆ Ɠ ƕḨ˗ƪ ƕǁƑƟ ƕƨäîì / ƕ˹ƾɀˤ˲˭ǁä ƕ˹ǂ˶ƴǁä Ǐƺ Ʋ˹ˬǁä üƑƜî ˗ƙà "" æìĀ˕˰˶ǁä ƕɀïƑƸǁä ǇƑ˹˶ǂǁ ðˤǆƑɀ 

иϻк ϥТϹк Ɨƪåï˗ǃå ãǏǃ ˙ɂ˦ˠƙā ˗ǒ˗˲ƙ úå˗ǋá Ɨƽ˻ˡā Ɇƞï ƴ˻ˮǃå ˔ƞå˦ǃå èƓƽ˶ǃå Ơ˻ư˦ƙ ā Ü Ɠǋ̇ Ƽå˦ƙ

ǊȺ˗ǒ˗˲ƙ Ǐǃã ƗƼƓưǙƓȺ Ü ƗǆƓǌǆ ǃ èƓḪ̇ ˵ǃå ˞ƶȺ Ǌ˻ƞ˦ƙā ÜǊƙƓ˻ǃ˦˭˴ǆāɆ˻ǋƋ˯ƕ þƓ˸˯ǋǘ ˔ɂï˗ƙā ýƓƞï 

ƴ˻ˮǃåǗƓȺ Ü Ʉƶư ˥ǆ ǑǈƓƶƙ Ǒ˯ǃå èƓḪ̇ ˵ǃå ˞ƶȺ Ɏ˗ǃ ï˦˶ǀǃå ˔ǈå˦ƞ ˞ƶȺ Ɨ˱ǃƓƶǆ Ǐǃã ƗƼƓư

 ˥ǆ ƓǌƙƓƶ˻ˮǆƴ˻ˮǃå ýƓƞï ïāí Ɨ˻˸ǋá Ơ˻ư˦ƙ ýǚƤ.  ƗǄɜ˵ǆ ˥˸ḧƙā ˥˻ƕ Ɨƿǚƶǃå Ɨ˻˸ǋá ǑƼ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ

) ɏ̇˯˵˸ǃåā ƴƑƓˮǃåɆ˻˸ƶǃå þƓ˻ǀǃå ˗˹Ƶ ƴ˻ˮǃå ýƓƞï Ǌƞå˦ƙ Ǒ˯ǃå Ɨ˻ƶ˻ˮǃå ˙˻ƹā Ɨ˻ƶ˻ˮǃå ɆǂƓ˵˸ǃå ˣǃ˘Ḫā Ü(

.ƴǄ˴Ǆǃ Ɲɂā˙˯ǃƓȺ  ˤǋí˗Ƶā ƗḪ̇ ˵ǃƓȺ ˥˻˯ƕƓ˰ǃå ƴ˻ˮǃå ýƓƞï ˥ǆ Ɨƪåï˗ǃå ƴ˸˯˱ǆ Ɇ˰˸ƙā)70 ( ˤƙāã ïƓ˻˯Ƥ

Ɠǋí˗Ƶ Ɨ˻Ƒå˦˵Ƶ Ɨ˹˻Ƶ )55 (å ÷Ɠˮƙå ˤƙ ˗ǀǃā Ɨƪåïí Ɲǌ˹ǆā èƓǈƓ˻ˮǃå ƴ˸ƞ ǑƼ ǑǄ˻Ǆ˲˯ǃå ǑƽƮ˦ǃå Ɲǌ˹˸ǃ

.ƗǃƓ˲ǃå  ˥ǆā ˤǋáƗḪ̇ ˵ǃå ÿá Ǒǋ Ɨƪåï˗ǃå Ɠǌǃ ˕ǄƮ˦ƙ Ǒ˯ǃå ƝƑƓ˯˹ǃå ÿá Ɠǌ˻ǄƵ üï˗ƙ  Ɨ˻˸ǋáã æ˦ǄƪǕå ÷Ɠˮƙ

 ǑƼ Ǒ˸ǄƶǃåãèƓƽƮ ˗ǒ˗˲ƙā ÜƓǌ˻Ƽ ƴ˻ˮǃå ýƓƞï ïƓ˻˯Ƥ Ɨƽ˻ˡ˦Ǆǃ þ˗ǀ˯˸ǃå ˝˳˵ǃå ǑƼ Ɨ˹˻ƶǆ ÿáā Ü üï˗ƙ

 ˔ɂï˗˯ǃå ǊˮƶǄǒ ɏ˘ǃå ïā˗ǃå ç̊ ˻Ḫ̇ ǃå ˦ǋ ˙ˮ˯ƶȻ ˙ƬƓˮ˸ǃå ƴ˻ˮǃå ÿá ā ˥˻Ǆǋ˓ǆ ƴ˻ƕ ýƓƞï ɖǄƤ ǑƼ Ɇ˻ǋƋ˯ǃåā

.èƓƶ˻ˮ˸ǃå çíƓɂð ǑǃƓ˯ǃƓɁā èƓ˱˯˹˸ǃå ƴɂð˦ƙ ǑƼ Ɨ˻ǄƵƓƼ Ɠǋ̇ ˰ǂáā Ɨǀɂ̇ ˟ Ɇ˷Ƽáā Ɨ˻ƪƓƪǕå ˥ǆā  ˤǋá

 Ǒǋ ƗǃƓƪ̇ ǃå ǉ˘ǋ ǑƼ èƓ˻Ʈ˦˯ǃåã ǑƼ Ǒ˸Ǆƶǃå æ˦ǄƪǕå ÷Ɠˮƙã ā Üƴ˻ˮǃå ýƓƞï ïƓ˻˯ƤþƓ˸˯ǋå èƓ˴ƪ˓˸ǃå 

Ɇ˻ǋƋ˯ƕ ˔ɂï˗ƙā ýƓƞï ƴ˻ˮǃå ÜǗåāþƓ˸˯ǋ ȺǄƵ ú̇ ƶ˯ǃåā ßǚ˸ƶǃƓǏ ãƓƞƓ˻˯ơ Ɨ˱ǃƓƶǆā ˤǌǄǂƓ˵ǆā ˤǌƙƓˮƹïā ˤǌƙ



32 
 

 
 

 ɏāƓɜƬ ˥ƑƓɁ̊ ǃåƗȻ˗ƞā þå̇ ˯ơƓȺ Ü ā ƴ˻ˮǃå ýƓƞï çƋƼƓɜǆā ˚˻ƽ˲ƙǏǄƵ ˤǌƶ˻˱˵˯ǃ ý˘ƕ Ǐ˶ƿá ˗ǌƞ ˥ɜ˸ǆ 

çíƓɂ̊ ǃ èƓƶ˻ˮ˸ǃåǃå ɆƑƓƪ˦ǃå é˗ơá Ɨˮǂå˦ǆā ÜǑ˶˳˵ǃå ƴ˻ˮǃå Ɨ˻Ǆ˸Ƶ ˙ɂ˦ˠ˯ǃ Ɨƶˮ˯˸. 

 

2-   ˕ˬƳ ƕƨäîì)  åƑǉˤǁä2006 : þäʕ ˷ƴȸ ( 

 ƕ˹Əä̠ ˳ǁä çƑḨˤǂ˲ǁä ƕƨäîì ˗ƙà "ˣ˹ḥǂǊ˭˲˶ǂǁ  ƕƨäîì / ƕ˲ƨˑ˶ǂǁ ƕ˹˯ɀĀ˗˭ǁä ƕƨƑ˹˲ǁä ƕ˹ǁƑƴƺ ǍǂƳ

 ˣƟƑ˞Ǆ) óƑɀ˗ǁä ƕ˲ƨˑǄ ƕǁƑƟ˞˷˰ǁäƕ  " (ƕǂ˹˲˶ǁƑȸ 

 Ǐǃã Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ˕Ƽ˗ǋƗƪåïí èƓ˻Ḫ˦Ǆ˴ǃå Ɨ˻Ƒå̇ ˵ǃå ˥˻ḧǄǌ˯˴˸ǃå ˗˹Ƶ ˥ǆ  ýǚƤú̇ ƶ˯ǃå ǏǄƵ 

ˤǌƙƓˮƹï ā ˤǌƙƓƞƓơÜ ˥ǆā ʕƛ Ɇ˸ƶǃå ǏǄƵ ý˘ƕ ƗƼƓǂ í˦ǌ˱ǃå Ɨ˻ˮǄƙ Ɇƞá ˥ǆ ǉ˘ǋ èƓƞƓ˲ǃå ā èƓˮƹ̇ ǃåÜ 

íƓ˱Ȼã Ǐǃã ƗƼƓưǙƓȺ þƓˢǈ èǙƓ˶ƙǚǃ Ɨ˻ǀɂ˦˴˯ǃå Ơ˸˴Ȼ ÿƓɂ̇ ˴Ⱥ ā ɖƼ˗ƙ èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå ˥ǆ ˥˻ḧǄǌ˯˴˸ǃå 

Ǐǃã Ɨ˴ƪ˓˸ǃå ˥ǆ Ɨǌƞ˥ǆā Ü Ɨ˴ƪ˓˸ǃå Ǐǃã ˥˻ḧǄǌ˯˴˸ǃå ˥ǆ Ɨǌƞ ÜɎ̇Ƥá  ˤǌƙƓ˻Ḫ˦Ǆƪ ˤǌƼ Ɇƞá ˥ǆ

 āƓǌ˻Ƽ ˙˻ƛƋ˯ǃå .˗ǃå ƴ˸˯˱ǆ Ɇ˰˸ƙāƗˠ˹˲ǃå ˥ơƓˠǆ Ɨ˴ƪ˓ǆ ˥˻ƽˡ˦˸Ⱥ Ɨƪåï Ü˥ǒ˘ǃåā ʕǌǃ ƗƿǚƵ ç̇ ƬƓˮǆ 

Ɨƽ˻ˡ˦ƕ ɖɂ˦˴˯ǃå ǑƼ Ɨ˴ƪ˓˸ǃåˤƙā Ü ïƓ˻˯Ƥå Ɨ˹˻Ƶ  ˥ǆ)33  (ÜɄˡ˦ǆ ʕƙā ƴɂð˦ƙ  åǗˤǌ˻ǄƵ èƓǈƓˮ˯ƪÜ 

 ǏǄƵ ƗȺƓƞǗå ˕˸ƙā)30  (ãƗǈƓˮ˯ƪÜ  Ɨˮ˴ǈ ɏá91  . %˥ǆā ʕǋá ƝƑƓ˯˹ǃå Ǒ˯ǃå Ɠǌ˻ǃã ˕ǄƮ˦ƙ  ǉ˘ǋ

ƪåï˗ǃå˦ǋ Ɨ ïƓǀ˯Ƽå Ɨ˴ƪ˓˸ǃå èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃ ˝˳ƙ çï˗ǀǃå Ɨ˻Ƒå̇ ˵ǃå ˥˻ḧǄǌ˯˴˸Ǆǃ ā  ƓǆɎ˗ǆ  ßǙ˓ ǋ Ɇˮǀƙ

ïƓƶƪǕ ˥˻ḧǄǌ˯˴˸ǃå èƓ˱˯˹˸ǃå Ǒ˯ǃå Ɠǌǆ˗ǀƙ Ɨ˴ƪ˓˸ǃåÜ ˖˻ơ ˕˯ˮƛá ƝƑƓ˯ǈ Ɇ˻Ǆ˲ƙ ǗåçïƓ˸˯ƪ ÿá  ˔ˮ˴ǃå

 Ǒ˴˻Ƒ̇ ǃå ǃɆ˵ƽ ƗƪƓ˻˴ǃå Ɨ˻˱ɂā˙˯ǃå  Ǐǃã í˦ƶȻ Ɨ˴ƪ˓˸ǃå ǑƼã÷Ɠƽƙï ïƓƶƪá ƴ˻ˮǃå Ǒ˯ǃå Ǒḧ˯˵Ȼ Ɠǌ˹ǆ 

Üÿ˦ḧǄǌ˯˴ ǃ˸å Ɨ˴ƪ˓˸ǃƓƼ ˚Ḫ̇ ƙ ǑƼ Ɠǌ˯ƪƓ˻ƪ Ɨ˻ǀɂ˦˴˯ǃå ǏǄƵ í˦˱ǃå˙ƶ˴ǃå Ɇ˸ǌƙ Ɠǌ˹ḧǃā ç Ü ˤǋá ˥ǆā

ǏǄƵ ý˦˶˲ǃå çïā˙ư Ǒǋ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ǑƼ èƓ˻Ʈ˦˯ǃå èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå  ā èƓˮƹï ý˦ơ Ɨ˻ƼƓḧǃåɀ èƓƞƓ˻˯ơ

ǃ Ɨ˻Ƒå̇ ˵ǃå èåï˗ǀǃåā˥˻ḧǄǌ˯˴˸Ǆ èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå ǉ˘ǌƼ Ü˗ƵƓ˴ƙ èƓ˴ƪ˓˸ǃå ǏǄƵ ˗ǒ˗˲ƙ èƓ˱˯˹˸ǃå Ǒ˯ǃå ˔ƪƓ˹˯ƙ 

ā þßǚ˯ƙ ƴǆ ǃåèƓˮƹ̇ ǗåāƗ˻Ƒå̇ ˵ǃå èåï˗ǀǃåā èƓƞƓ˻˯ơ ǃßǙ˓ ǌ ˥˻ḧǄǌ˯˴˸ǃå. 
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3- ƕƨäîì )  ƕȹƑȸ2008 þäʕ ˷ƴȸ ( : 

  Āà ƕḨ˗ƪ ƕǁƑƟ ƕƨäîì /ǏƏƑǊ˷ǁä ˡǂǊ˭˲˶ǁä ûˤǂƨ ǍǂƳ ƕǄƑƴǁä çƑƽǘƴǁä ˗ƙà " çǗƑ˴ƗǗ ýˤɚƨäî

"(ɍïƑƜ) ̠Əä̆˯ǁä 

ã Ǐǃã Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ˕Ƽ˗ǋ ƗǆƓƶǃå èƓƿǚƶǃå ïāí ðå̇ ƕ˯ǃå ǑƼǑƑƓǌ˹ǃå ˣǄǌ˯˴˸ǃå Ʉƿå˦ǆ ǏǄƵ ˙˻ƛƋ Ü

 ǑǄ˻Ǆ˲˯ǃåā ǑƽƮ˦ǃå Ɲǌ˹˸ǃå ˕ƶˮƙåāÿá ˦ǋ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˱˻˯ǈ ˕ǈƓḪā ɄǄ˯˳ǆ Ɨˠ˵ǈá èƓƿǚƶǃå ƗǆƓƶǃå 

˥˻Ḫ̇ ˯˵˸Ǆǃ Ɨǌƞ˦˸ǃå è̇ ƛá ç˦ǀȺ ǏǄƵ ïå̇ ǀǃå ǑƑå̇ ˵ǃå ý 51.15 %  íå̇ Ƽá ˥ǆ Ɨ˹˻ƶǃå ƗƮƓ˳ǃå  ɏðƓ˱Ⱥ 

Ɨǈ˦ɜ˸ǃåā ˥ǆ( 131)  í̇ Ƽ ˥ǆ ɆƮá 196)  (í̇ Ƽ ˥ǆ Ɨ˹˻Ƶ ˗ƿā Ɨƪåï˗ǃå ˕˯ˮƛá ƝƑƓ˯ǈ ÿƓ˻ˮ˯ƪǙå  ÿá

èƓƿǚƶǄǃ ƗǆƓƶǃå å̇ ˻ƛƋƙ å˗˻ƞ ǏǄƵ èƓȺƓ˱˯ƪǙå ƗƽǄ˯˳˸ǃå ˣǄǌ˯˴˸Ǆǃ Ɠ˸Ⱥ Ɠǌ˻Ƽ ǗåƗȺƓ˱˯ƪ Ɨ˻Ḫ˦Ǆ˴ǃå ƗǄ˰˸˯˸ǃå 

ǑƼ ïå̇ ǀǃå ǑƑå̇ ˵ǃå ˣǄǌ˯˴˸Ǆǃ ǑƑƓǌ˹ǃå ÿá Ɠ˸ǂ Ɇǆå˦ƶǃå Ɨ˻˴ƽ˹ǃå Ɨ˻˶˳˵ǃåā  ɆƤ˗˯ƙ Ɇǆå˦ ƶǂ Ɨ˻ǄƤåí 

˙˻ƛƋ˯Ǆǃ ǏǄƵ ü˦Ǆƪ ˣǄǌ˯˴˸ǃå ÜǑƑƓǌ˹ǃå Ɇ˰˸˯ƙā Ɨ˻˴ƽ˹ǃå Ɇǆå˦ƶǃå ǑƼ Ɇǂ ˥ǆ ÜƗƞƓ˲ǃå ÜƴƼå˗ǃå ÜüåïíǗå 

ÜˤǄƶ˯ǃå èå˗ǀ˯ƶ˸ǃå ÜɄƿå˦˸ǃåā Ɠǆá Ɇǆå˦ƶǃå Ɨ˻˶˳˵ǃå ǑƼ Ɇ˰˸˯˯Ƽ ˙˸ƶǃå Ü˛˹˱ǃåā ǃƓ˲ǃåƗ ÜƗ˻ƵƓ˸˯ƞǙå 

ƗȻíƓ˶˯ƿǙåā ˥ǌ˸ǃå ƗƮƓ˳ǃå ˣǄǌ˯˴˸ǃƓȺ Ǌ˴ƽǈ ā ÜˤǋƓ˴ƙ Ɇǆå˦ƶǃå Ɨ˻ƼƓǀ˰ǃå ÜƗ˻ƵƓ˸˯ƞǙåā Ɨ˻ǀɂ˦˴˯ǃå 

ƗȻíƓ˶˯ƿǙåā  Ąå̇˻Ƥáā Ɇǆå˦ƶǃå Ɨ˻ƽƿ˦˸ǃå ǑƼ ˙˻ƛƋ˯ǃå ǏǄƵ ǗåƗȺƓ˱˯ƪ Ɨ˻Ḫ˦Ǆ˴ǃå ˣǄǌ˯˴˸Ǆǃ ǑƑƓǌ˹ǃå.  ā Ɇɜ˵˯ɂ

 èƓƿǚƶǃåā ˙˵˹ǃå Ü˙ƬƓˮ˸ǃå ɖɂ˦˴˯ǃå ÜèƓƶ˻ˮ˸ǃå Ɋ˻˵˹ƙ ÜǑ˶˳˵ǃå ƴ˻ˮǃå ÜÿǚƵǗå ˥ǆ Ǒ˱ɂā˙˯ǃå Ɲɂ̊ ˸ǃå

˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ óƓ˳ǃå ǉ̇ ˻ƛƋƙ ˙ƮƓ˹ƶǃå ǉ˘ǋ ˥ǆ ˙˶˹Ƶ Ɇḧǃā ÜƗǆƓƶǃåíå̇ Ƽǖǃ ǑƑå̇. 
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4- )   ƕǂǐƑƾƴǁä ƕƨäîì2010 : þäʕ ˷ƴȸ ( 

  úʕƨ Ǐƺ Þǘ˶ƴǁä ƑƮî ɔ˹ƾ˰Ɨ Ǐƺ ǇîĀìĀ çƑƴ˹ˬ ǁ˶ä ǏȿĀ̞˷ ǁ˶ ǏƽǘƢǓä ûʕǂ˲ǁä ûäîìä Ɍ̞Ǆ ") üƑ˶ƳǓä

üƑ˶ƳǓä Ǎǁâ þƑ˶Ƴ ƕ˷ǐ̞Ǆ Ǐƺ çäîƑ˹˲ǁä Ʋ˞ƽ úʕ ǁ˲ ƕ˹ǆä̞˹Ǆ ƕƨäîì / (" 

ƺǃå ÷Ɠɣƿ ǑƼ ƗǄ˸˱ǃå ïƓ˱ƙ èƓḪ̇Ƭ û˦ƪ ƴƿåā ǏǄƵ ú̇ƶ˯ǃå Ǐǃã Ɨƪåï̠ǃå ǉ̆ǋ ̞Ƽ̠ǋç˗ǒ˗˱ǃå ïƓ˻ 

˱˯ǃå ïƓ˱ƙ ˙ˢǈ Ɨǌƞā ˥ǆ èåïƓ˻˴Ǆǃ Ɠưï ɖ˻ǀ˲ƙ ǑƼ ƴ˻ˮǃå ǑɁā˗˹˸ǃ ǑƿǚƤǙå ü˦Ǆ˴ǃå ˙ƛá ÿƓ˻ƕ ā ƗƑ̊

˸˱ǃå ïƓ˱ƙ èƓḪ̇ Ƭ Ɇˮƿ ˥ǆ Ɨǆ˗ǀ˸ǃå èƓǆ˗˳ǃå ˥Ƶ ßǚ˸ƶǃåÿƓ˸Ƶ ǑƼ èåïƓ˻˴ǃå ƴˠƿ ÷Ɠˠƿ ǑƼ ƗǄ Ü

 ɖɂ̇ ˟ ˥Ƶ ƓǋïƓˮ˯Ƥå ˤƙā èƓ˻ư̇ ƽǃå ˥ǆ ƗƵ˦˸˱ǆ ˖ơƓˮǃå ƴưā Ɨƪåï˗ǃå úå˗ǋá ɖ˻ǀ˲˯ǃā ˕Ƶðā ƗǈƓˮ˯ƪå

ƴɂð˦ƙ ˤƙā ÿƓ˸Ƶ Ɨ˹ǒ˗ǆ ǑƼ ƗƑ̊ ˱˯ǃå ïƓ˱ƙ ǏǄƵ)  410éǚ˰ǃ èƓǈƓˮ˯ƪå (  Ǒǋā èƓḪ̇ Ƭ      ƗḪ̇ Ƭ )

˗ɂð ˦ƕá êï˦ƞ ƗḪ̇ Ƭ Ü˙˷Ƥ ˦ƕá Ǚ˦ ǀǈ( ç̊ ˻˸˯˸ǃå ƗḪ̇ Ƭ Ü ǑƽƮ˦ǃå Ɇ˻Ǆ˲˯ǃå Ɲǌ˹ǆ þå˗˳˯ƪå ˤƙāÜ  ˥ǆā

í ) ǑƿǚƤǕå ü˦Ǆ˴Ǆǃ ˙ƛá í˦ƞā ˦ǋ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ƝƑƓ˯ǈ ˤǋáå Ɨǀɂ̇ ˟ Üû˗˶ǃå Ɨƞï ˙ǌˢ˸ǃå ÜɆǆƓƶ˯ǃ

Ɨǆ˗ǀ˸ǃå èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå Ɨƿí ÜɖƑǚǃåßǚ˸ƶǃå Ɠưï ɖ˻ǀ˲ƙ ǑƼ ƴ˻ˮǃå ǑɁā˗˹˸ǃ ( Ɨˮǆ̇ ˮ˸ǃå ˗˻Ƶå˦˸ǃƓȺ þå̊ ˯ǃǙå Ü Ü

 ˤǋá ˥ǆā çïā˙ư Ǒǋ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǌǃ èƓ˻Ʈ˦˯ǃå ɍíƓˮ˸ǃåā ˤ˻ǀǃå ˖˻ơ ˥ǆ ƴ˻ˮǃå ǑɁā˗˹˸ǃ ïƓ˻˯ƤǙå ˥˴ơ

ǌǈǕ Ɨ˻˶˳˵ǃåā Ɨ˻ƽ˻ˡ˦ǃå èåïƓǌ˸ǃåāƗḪ̇˵ǃå ÿ˦Ǆ˰˸Ȼ ʕƼƓưǗƓȺ Ü Ɨ˻ƼƓ˵ḧ˯ƪå èƓƪåïí Ɇ˸Ƶ çïā˙ư Ǐǃã Ɨ

á ˤ˻˻ǀƙ Ɠǌ˻Ƽ ˤ˯ǒ Ɨɂïāíßǚ˸ƶǃå Ɇˮƿ ˥ǆ ƴ˻ˮǃå ǑɁā˗˹ǆ ßåí. 
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5-  ìäîƕƨ  ɍ̠˹˞˶ǁä (  2010) þäʕ ˷ƴȸ:  

 "˗ƙà æìˤƜ ƕǄ˕˱ǁä ɔɀˤ˲˭ǁäĀ çƑƽǘƴǁƑȸ ǍǂƳ ÞǗĀ ˣƏƑȿ˘ǁä  /ìäîƕƨ ƕ˹ǂ˹ǂ˰Ɨ ÞäîǑ ƕ˷˹Ƴ xǄ 

ˣɀ˗ƺƑ˲˶ǁä ǍǂƳ ƕḨ˗ƪ ̋þä̠ ˹ æ̠ ɀ˘˯ǁä Ǐƺ ƕǁĀì ˓ɀˤḥǁä. "   

˕Ƽ˗ǋ Ɨƪåï˗ǃå Ǐǃã Ʉ˵ḧǃå ǏǄƵ ̇ƛá çí˦ƞ Ɨǆ˗˳ǃå ɖɂ˦˴˯ǃåā èƓƿǚƶǃƓȺ ǏǄƵ ßǙā ˥ƑƓɁ̊ ǃå ǑƼ ƗḪ̇ Ƭ 

ÿå̇ ˻˟ ç̇ ɂ̊ ˱ǃå ǑƼ Ɨǃāí ˕ɂ˦ḧǃå ā Üˤƙ íƓ˸˯Ƶå Ɨ˹˻Ƶ Ɨ˸Ƒǚ˸ǃå Ǒ˯ǃå  ÿ˦ḧ˯ƙ ˥ǆ)  600 ( ā Ü˙ƼƓ˴ǆ ʕƙ 

ƴɂð˦ƙ èƓǈƓ˻ˮ˯ƪǙå ˤǌ˻ǄƵ ˗ƿā ˕ƺǄƕ í˗Ƶ èƓǈƓ˻ˮ˯ƪǙå çí̇ ˯˴˸ǃå Ɨ˲ǃƓ˶ǃåā Ɇ˻Ǆ˲˯Ǆǃ ǑƑƓ˶ơǗå       

)485( è̇ ǌˡáā  Ɨƪåï˗ǃåí˗Ƶ ˥ǆ ƑƓ˯˹ǃåÿá ˦ǋ Ɠǌ˸ǋá Ɲ çí˦˱ǃ Ɨǆ˗˳ǃå Ɨǆ˗ǀ˸ǃå  ƓǋíƓƶȺƋȺ )ÜƗ˻ƪ˦˸Ǆ˸ǃå 

ÜƗȻíƓ˸˯ƵǙå ÜƗȺƓ˱˯ƪǙå Ɨ˻ƿ˦ƛ˦˸ǃå Ʉ˟Ɠƶ˯ǃåā(  ˙ƛá ˔ƞ˦ǆ ˙ƬƓˮǆ ǏǄƵ  Ɏ˦˯˴ǆ ßǙā ˥ƑƓɁ̊ ǃå ƗḪ̇ ˵ǃ 

˻˟ ÿå̇ç̇ ɂ̊ ˱ǃå èåð˦˱˲ǃå çíƓɂðāÜ Ɠ˸Ḫ ˕˹˻ƕ ÿá ɖɂ˦˴˯Ǆǃ  èƓƿǚƶǃƓȺ )ÜƗǀ˰ǃå ˯ǃǙåþå̊ ā èǙƓ˶ƙǙå( 

ƛá˙  ĄƓˮƞ˦ǆ  ̇ ƬƓˮǆā Ąå ǏǄƵ  Ɏ˦˯˴ǆ ßǙā ˥ƑƓɁ̊ ǃå ƗḪ̇ ˵ǃ ˻˟ÿå̇ ç̇ ɂ̊ ˱ǃå.  Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǌǃ èƓ˻Ʈ˦˯ǃå ˤǋá ˥ǆā

 Ǒǋçïā˙ư Ǘå ǏǄƵ ƗḪ̇ ˵ǃå çï˗ƿ ˥˻˴˲ƙ ǑùƼ ˥˻ǄǆƓùƶǃå ˔ɂï˗ùƙ ýǚƤ ˥ǆ ˣǃîā Üßǚ˸ƶǃå ƴǆ ýƓ˶ƙ

 èƓƪïƓ˸˸ǃå Ɇ˷Ƽá ǏǄƵ ƗḪ̇ ˵ǃåǗƓȺƴǆ ɆƮå˦˯ǃåā ýƓ˶ƙ  ç̊ ˻ǆ ƗḪ̇ ˵Ǆǃ ɖùǀ˲Ȼ Ɠù˸Ⱥ ˤǌ˯ǆ˗ùƤā ˥ƑƓɁ̊ ǃå

˗˻ƶˮǃå Ɏ˗˸ǃå ǏǄƵ Ɨ˻˴ƼƓ˹ƙ. 

 

6- ) ƑȸƑˬǁä ƕƨäîì2011: þäʕ ˷ƴȸ ( 

 ƕḨ˗ƪ ǍǂƳ ƕ˹ƾ˹ˬ˞Ɨ ƕǁƑƟ /ˣ˹Ḩ˗˭˳˶ǂǁ ǏƏä̠ ˳ǁä ûˤǂ˲ǁä ǍǂƳ ƕ˹ƾɀˤ˲˭ǁä çǗƑ˴ƗǕä ˗˹ƙƉƗ Ɍ˕Ǆ "

. " æ̆ Ʒ öƑ˞ƽ (üäˤƜ) ƕ˹˷˹˞˲ǂƻǁä ƕɀˤǂ˱ǁä çǗƑ˴ƗǕä 

 ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ Ǒǀɂ˦˴˯ǃå ýƓ˶ƙǗå ɆƑƓƪā ˙˻ƛƋƙ Ɏ˗ǆ ǏǄƵ ú̇ ƶ˯ǃå Ǐǃã Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ˕Ƽ˗ǋ

 èǙƓ˶ƙǗå ƗḪ̇ Ƭ ǑƼ ˥˻Ḫ̇ ˯˵˸Ǆǃ Ɲǌ˹˸ǃå þå˗˳˯ƪã ˤƙ ˗ƿā Üç̊ ƹ ÷Ɠˠƿ ǑƼ (ýå˦ƞ) Ɨ˻˹˻ˠ˴Ǆƽǃå Ɨɂ˦Ǆ˳ǃå
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Ɠǌ˸˻˸˶ƙ ˤƙ ƗǈƓˮ˯ƪã ýǚƤ ˥ǆ èƓǈƓ˻ˮǃå ƴ˸ƞ ˤƙā ÜƗƪåï˗ǃå èƓ˻ư̇ Ƽ ïƓˮ˯ƤǗ ǑǄ˻Ǆ˲˯ǃå ǑƽƮ˦ǃå  å˘ǌǃ

) ƴɂð˦ƙ ˤƙ ˖˻ơ ô̇ ƺǃå550 íåí̇ ˯ƪã Ɨˮ˴˹ƕ Ɨƪåï˗ǃå ƴ˸˯˱ǆ ǏǄƵ ƗǈƓˮ˯ƪã (89.45. % 

 Ɨɂ˦˹ƶǆ Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí èåî ƗƿǚƵ ̠ƞ˦ǒ Ǌǈá Ǒǋ Ɨƪåï̠ǃå ƝƑƓ˯ǈ ̞ǈƓḪā0.05  ɆƑƓƪā ˥˻ƕ

 (ýå˦ƞ) Ɨ˻˹˻ˠ˴Ǆƽǃå Ɨɂ˦Ǆ˳ǃå èǙƓ˶ƙǗå ƗḪ̇ Ƭ ǑƼ ˥˻Ḫ̇ ˯˵˸Ǆǃ èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå ˚ɂ̊ ƶƙā Ǒǀɂ˦˴˯ǃå ýƓ˶ƙǗå

 Ɨɂ˦˹ƶǆ Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí èåî ƗƿǚƵ ̠ƞ˦ǒ Ɠ˸Ḫ Üç̊ƹ ÷Ɠɣƿ ǑƼ0.05  ýƓ˶ƙǗå ɆƑƓƪā ˥˻ƕ

 ˚ɂ̊ ƶƙ ǑƼ ǏǃāǕå Ɨˮƙ̇ ˸ǃå ǏǄƵ ˙ƬƓˮ˸ǃå ɖɂ˦˴˯ǃå Ɇ˶ơ ˗ƿā ÜˣǄǌ˯˴˸Ǆǃ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃåā Ǒǀɂ˦˴˯ǃå

 á ǏǄƵ Ǒƶ˻ˮǃå Ɲɂā˙˯ǃå Ɇ˶ơ Ɠ˸Ḫ ÜƗ˻ǈƓ˰ǃå Ɨˮƙ̇ ˸ǃå ǏǄƵ ƗǆƓƶǃå èƓƿǚƶǃå ˕Ǆ˶ơ ˤƛ èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå ǏǄƵ

 ǏǄƵ ˙˻ƛƋ˯ǃå ǑƼ Ɨ˻ǈƓ˰ǃå Ɨˮƙ̇ ˸ǃå ǏǄƵ ƴ˻ˮǃå ýƓƞï Ɇ˶ơā ÜǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ ˙˻ƛƋ˯ǃå ǑƼ Ɨƞïí Ɠưï

ǑƑå̇ ˵ǃå ˤǌḪ˦Ǆƪā ˥˻Ḫ̇ ˯˵˸ǃå. 

 Ɨ˻Ƒå̇˵ǃå ǊƶƼåāíā Ǌ˶ƑƓ˶Ƥ Ɨƪåïíā ÿ˦Ɂ̊ǃƓȺ þƓ˸˯ǋǗå çíƓɂð çïā̇˷ Ⱥ Ɨƪåï̠ǃå ǑƮ˦ƙā ǏǄƵ ɌƼƓ˲ƙ Ǒḧǃ

Ȼ Ǌǈá Ɠ˸Ḫ Ü˥˻Ḫ̇ ˯˵˸ǃå ßǙā ð˚ƶƙā Ɨ˻ƿ˦˴ǃå Ɠǌ˯˶ơ ˣǄǌ˯˴˸ǃå ü˦Ǆƪ Ɨƪåï˗ǃ é˦˲ˮǃå Ɇ˸ƶȺ ïå̇ ˸˯ƪǗå ˔˱

.Ɨ˻ǂǚǌ˯ƪǗå ǊƶƼåāíā 

 

7- ˕˰Ǆ ƕƨäîìǇ )2014( þäʕ ˷ƴȸ : 

 ǏǄ̞˱ ˭˲Ǆ üʕƟ ƕ˹ǆä̞˹Ǆ ƕƨäîì / üƑ˴ƗǕä çƑǄ̞Ƣ ǇƑ˯Ɨ þʕȿ̆ǁä ÞǗĀĀ ƑƮ̠ǁ æì̞˰ ǁ˶ä ɄǄäʕƴǁä "

." ƕǂƽîˤƓ êƑȿ˗Ǆ ɍ˕ƬƑƽ ƕƴǄƑƜ ƕˬǂ˞ǁ ˙˹ǂ˹ȿˤǄ ƕ˰ɀ˗ƪ 

 ˤǌƑǙā ˔˴Ḫā ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ɖ˻ǀ˲ƙ Ɨ˻˸ǋá ǏǄƵ ˗˻ǂƋ˯ǃå Ǐǃã Ɨƪåï˗ǃå ˕Ƽ˗ǋ Ɇǆå˦Ƶ ç˗Ƶ ýǚƤ ˥ǆ

 ÜƗƪåï˗ǃå èƓ˻ư̇ Ƽ ïƓˮ˯ƤǗ ǑǄ˻Ǆ˲˯ǃå ǑƽƮ˦ǃå Ɲǌ˹˸ǃå þå˗˳˯ƪã ˤƙ ˗ƿā  ÜƗ˻˴ƽǈā Ɨ˻ƵƓ˸˯ƞɀā ƗȻíƓ˶˯ƿã
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) ƴɂð˦ƙ ˤƙ ˖˻ơ ô̇ ƺǃå å˘ǌǃ Ɠǌ˸˻˸˶ƙ ˤƙ ƗǈƓˮ˯ƪã ýǚƤ ˥ǆ èƓǈƓ˻ˮǃå ƴ˸ƞ ˤƙā150Ƶ ƗǈƓˮ˯ƪã ( ǏǄ

ƗǄƿï˦ƕ ëƓɁ̇ ǆ ɏ˗ƮƓƿ ƗƶǆƓƞ ƗˮǄˠǃ ˛˻Ǆ˻Ɂ˦ǆ Ɨ˲ɂ̇ Ƭ Ǒǆ˗˳˯˴ǆ Ɠư̇ ǃå ÿá Ǒǋ Ɨƪåï˗ǃå ƝƑƓ˯ǈ ˕ǈƓḪā Ü

 ˓˸ǃå Ɇǆå˦ƶǃå ʕǋá ÿáā Ɨǆ̠Ƥ āá Ɲ˯˹ ǃ˸ ǊƑå̇Ƭ Ɨ˻Ǆ˸Ƶ ̠ƶȺ ÿ˦Ɂ̊ǃå æƓ˯˹ǒ ɏ̆ǃå ï˦ƶ˵ǃå Ɠ˸ǋ ßǙ˦ǃåā ǑƼ ç̇ ƛ

.ßƓƿ̠ƮǕåā ç̇ƪǕå Ǒǋ ýƓ˶ƙǗå èƓǆ̠Ƥ ǉƓ˱ƙ ÿ˦Ɂ̊ǃå ßǙāā Ɇưï 

 Ɨƪåï˗ǃå ǑƮ˦ƙā ɖɂ˦˴ ǃ˯å ýā˓˴ ǆ Ɇˮƿ ˥ǆ ïƓˮ˯ƵǗå ˥ƶ˻Ⱥ ÿ˦Ɂ̊ǃå Ɠư̇ǃ çí̠˲ ǃ˸å Ɇǆå˦ƶǃå ̆Ƥá Ɨ˻˸ǋƋȺ

 Ǐǃã ƗƼƓưǗƓȺ ÜƗǆ˗˳ǃå çí˦ƞ ɖ˻ǀ˲ƙ ǏǄƵ Ɇ˸ƶǃåā Ɨǆ˗˳ǃå èå˦˱Ƽ ˝˻Ǆǀƙ ýǚƤ ˥ǆ ǏǃāǕå Ɨƞï˗ǃå ǑƼ

 ɖɂ̇˟ ˥Ƶ xǃîā èƓǆ̠˳ ǃå Ǒǆ̠ǀǆ ̝ɂï̠ƙ çïā̇ưā Üÿ˦Ɂ̊Ǆǃ ǑƑå̇˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå Ɨƪåï̠ƕ þƓ˸˯ǋǗå çïā̇ư

åïāí ßå̇ ƞã.ˤǌƑåíá ˥˻˴˲ƙ Ɇƞá ˥ǆ ˤǌǃ Ɨ˻ˮɂï˗ƙ è 

 

8- ) ˘ɀ˘ƴǁä ˕ˬƳ ƕƨäîì2014 : þäʕ ˷ƴȸ ( 

" Þǘ˶ƴǁä ƑƮî ɔ˹ƾ˰Ɨ Ǐƺ ǇîĀìĀ çƑǄ˕˱ǁä çƑƴ˹ˬǄ ǏȿĀ˕˷˶ǁ ǏƽǘƢǓä ûˤǂ˲ǁä ˗˹ƙƉƗ Ɍ˕Ǆ " 

 Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ˕Ƽ˗ǋ ǏǃãǗå èƓǆ̠Ƥ û˦ƪ ƴƿåā ƗƼ̇ƶǆïƓ˱ƙ) ßǚ˸ƶǃå ˙ˢǈ Ɨǌƞā ˥ǆ èǙƓ˶ƙ  Ü(ƗƑ̊ ˱˯ǃå

 ˙ƛá ÿƓ˻Ɂā˻ǀ˲ƙ ǑƼ èƓǆ˗˳Ǆǃ èƓƶ˻ˮ˸ǃå ǑɁā˗˹˸ǃ ǑƿǚƤǕå ü˦Ǆ˴ǃåȺ ßǚ˸ƶǃå Ɠưï ɖƎ ü˦Ǆ˴ǃå ïƓˮ˯Ƶ

ˤǋá ˙ˮ˯ƶȻ ǑƿǚƤǕå ǃåèƓƶ˻ˮ˸ǃå ǑɁā˗˹˸ǃ Ɨ˻˶˳˵ǃå èƓǈ˦ɜ˸Ǘå ˤƙ ˗ƿā Ü Ɨ˹˻ƶǆ Ɨ˹˻Ƶ ǏǄƵ íƓ˸˯Ƶ ƗǄ˰˸˯ǆ

þ˦ɜ˻Ǆƙ ý˦ƺǃå ƗǄ˸˱ǃå ˙ƞƓƙ ƴǆ ˥˻ǄǆƓƶ˯˸ǃå ƗƑ̊ ˱˯ǃå ïƓ˱ƙ ǑƼ  ˤƙ āãǑƑå˦ ˵Ƶ Ɇɜ˵Ⱥ Ɨ˹˻ƶǃå ïƓ˻˯Ƥ.  ā ˤƙ

 ƴɂð˦ƙ35 ßǚ˸Ƶ ǏǄƵ ǊǈƓˮ˯ƪå  ÷Ɠƞ̇ ˯ƪå ˤƙ ˗ƿā ý˦ƺǃå Ɨ˴ƪ˓ǆ28 ãǊǈƓˮ˯ƪǉ˘ǋ è˗˸˯Ƶåā Ü  Ɨƪåï˗ǃå

ǑǄ˻Ǆ˲˯ǃå ǑƽƮ˦ǃå Ɲǌ˹˸ǃå þå̊ ˯ǃåā ɆǆƓƶƙ Ɨǀɂ̇ ˟ ÿá ˦ǋ Ɠǌ˸ǋá ç˗ǒ˗Ƶ ƝƑƓ˯ǈ Ǐǃã Ɨƪåï˗ǃå ˕ǄƮ˦ƙā Ü

ƑǙ ˙ǌˢ˸Ⱥ ƴ˻ˮǃå ǑɁā˗˹ǆßǚ˸ƶǃå Ɠưï ǏǄƵ ǑƕƓ˱Ȼã ˙ƛá Ǌǃ ɖ ˦ǋ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ èƓ˻Ʈ˦ƙ ˤǋá ˕ǈƓḪā Ü

 Ǌǈáßå̇ ƞã ˔˱Ȼ Ǌǈáā çïƓǌǆ èåî èƓƶ˻ˮǆ ǑɁā˗˹ǆ Ʉˡ˦ƙ ÿá Ɨ˴ƪ˓˸ǃå ǏǄƵ  Ɇˮƿ Ɨ˻˶˳˵ǃå ïƓˮ˯Ƥå
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 ā Ʉ˻ˡ˦˯ǃå Ąå̇sǈ  ƗȺƓ˰˸Ⱥ ʕǌǈǕ ÜɆƿá āá ɏ˦ǈƓƛ Ɏ˦˯˴ǆ èåî ʕǋ (ƗƑ̊˱ ǃ˯å ïƓ˱ƙ) Ɨ˹˻ƶǃå Ɨ˭Ƽ Ɨ˻ˮǄƹá ÿá Ǐǃã

.Ɠǌǆ˗ǀƙ Ǒ˯ǃå èƓǆ˗˳Ǆǃā Ɨ˴ƪ˓˸Ǆǃ Ɨ˴ǂƓƵ çà̇ ǆ 

9- ì    ƕƨäîCarrasco, -Polo, I., & Vázquez-Fierro, J., Melero-Cambra

R. (2014).   : þäˤ˷ƴȸ 

 "The role of frontline employees in customer engagement " 

 Ǐǃã Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ˕Ƽ˗ǋǕå ɉ˦ˠ˳ǃå ˥˻ƽˡ˦ǆ ˙˻ƛƋƙ Ɨƪåïíǚ˸ƶǃå Ɠưï Ɏ˦˯˴ǆ ǏǄƵ Ɨ˻ǆƓǆ ˥˸ư ß

èƓǆ˗˳ǃå ÷Ɠˠƿ ˙ɂ˦ˠƙ ˤƙā .ã  þƓƵ ǑƼ Ǌǈá ˖˻ơ ýå˦˱ǃå ɄƙƓǌǃå ˥˻ǆ˗˳˯˴ǆ ú˗ǌ˯˴Ȼ ÿƓ˻ˮ˯ƪ2012 

 ßå̇ Ƭ ˤƙá ˥ǆ ˙˰ǂ58  ǑƼ ɊƤ ÿ˦Ǆ˻ǆã þƓƵ ǑƼā Ɠ˻ǈƓˮƪ2013   ßå̇ Ƭ ˤƙ52.7  ɊƤ ÿ˦Ǆ˻ǆá ɏá ˤƙ Ǌǈ

 çïƓ˴Ƥá ˥ǆ ˙˰ǂ5  ÿå Ɍơ˦ǃ ̟ ơ˻ , ç̠ơåā Ɨ˹ƪ ǑƼ ɊƤ ÿ˦Ǆ˻ǆ633,616  Ĉ˸ǃå åā̇˻ƺȻ ÿ˦Ɂð Ċƺ˵ ɆḪ Ɇ

 ˖˻ơ ˙ǌƬáç̇ ˻ˮḪ Ɨ˴ƼƓ˹ǆ ˗ƞ˦ǒ Ǌǈ  Ĉ˸ǃå ˥ ƕ˻ Ċƺ˵ Ɍơ˦ǃ ˔ˮ˴ǃå å˘ǌǃā .˥˻Ǆá Ɨǆ˗Ƥ ˥˻ƽˡ˦ǆ ɆƵƓƽƙ ÿ

 ˗ƵƓƪ ï˦ǌ˸˱ǃå ǑƼã Ĉǆ Ǐǃå ßǚ˸ƶǃå êā̇Ƥ úƓǀȻ Ċƺ˵ ƝƑƓ˯ǈ ˕ǈƓḪā .í˗ƞ ˥ƑƓɁð ˔Ǆƞ ǑƼ ˗ƵƓƪā ˙Ƥà Ɇ

 Ɨƿǚƶǃå ÿá Ǒǋ Ɨƪåï˗ǃåãèå̇ ˻ƺ˯ǆ ˥˻ƕ Ɨ˻ƕƓ˱Ȼ Ɨƪåï˗ǃåÜ  Ɠ˹˹ɜ˸Ȼ ˣǃ˘Ɂāá ˗Ḫ˓ǈ ÿáǗå Ʉƿ˦˸ǃå ÿ ˥ǆ ǑƕƓ˱Ȼ

 ǑƼ ˤǋƓƪ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå Ɇˮƿ. ˤǌ˯ḪïƓ˵ǆ Ɨƞïíā ßǚ˸ƶǃå Ɠưï ˗˻ǃ˦ƙ 
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10- ) ƕƨäîìHawa, H. (2015   :þäˤ˷ƴȸ 

 "The effect  of customer orientation on customer satisfaction and 

examining the mediating effect of service quality"       

å ˙˻ƛƋƙ ˥Ƶ Ʉ˵ḧǃå Ǐǃã Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ˕Ƽ˗ǋ ǏǄƵ ÿ˦Ɂ̊ǃå ˦˲ǈ Ǌƞ˦˯ǃ ÿ˦Ɂ̊ǃå Ɠưï Ɋ˻ƪ˦ǃå ˙ƛǕå Ɨƪåïíā Ü

 ǑƼ ÿā Ǒ˴ǆïƓƼ èƓ˻ǃ̠˻Ʈ ǑƼ Ɨǆ̠˳ ǃå çí˦˱ǃǕåÿíï èƓ˻ǃ̠˻Ʈ ˥ƑƓɁð ˥ǆ ÿ˦ḧƙ Ɨƪåï̠ǃå ƴ˸˯ ǆ˱ā Ü

 ) ǑƼ ÿā Ǒ˴ǆïƓƼ41˥ǆ ÷̇ Ƽ ( ˻Ƶ Ɨ˰ơƓˮǃå èïƓ˯Ƥåā ÜÿƓ˸Ƶ Ɨ˹ǒ˗ǆ ǑƼ ç˗ƞå˦˯˸ǃå ƓǌƵā˙Ƽ˹ Ɨ˸Ƒǚ˸ǃå Ɨ

ƶ˯ǒ ˥ǒ˘ǃå ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˥ǆ ÿā Ǒ˴ǆïƓƼ èƓ˻ǃ̠˻Ʈ ÷ā̇Ƽ ƴǆ ÿ˦ǄǆƓ ÜƵ ÿƓḪ ˖˻ơ) ˦ǋ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ í˗248 (

 ˤ˻˸˶ƙ ˤƙā Ü˔˻˱˯˴ǆãǊǈ˦ḧ˯ǆ ǊǈƓˮ˯ƪ  ˥ǆ47 ýå˓ƪ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ Ɠǌǃ ˕ǄƮ˦ƙ Ǒ˯ǃå ƝƑƓ˯˹ǃå ˤǋá ˥ǆā Ü

ƓȺ ÿ˦Ɂ̊ǃå Ɠưï ǏǄƵ ÿ˦Ɂ̊ǃå ˦˲ ǈ Ǌƞ˦˯Ǆǃ ̇˻ƛƋƙ í˦ƞā ˦ǋǗ ƗǃǙí āî ˙˻ƛƋƙ í˦ƞā Ǐǃã ƗƼƓưã Ɨ˻ƑƓ˶ơ

ǃƪ˦˸Ǆ˸ǃå ) ƓǋíƓƶȺƋȺ Ɨǆ˗˳ǃå çí˦˱˻ÜƗ˻ƿå˗˶˸ǃåā ÜƗ ƗȺƓ˱˯ƪǙåāÜ Ɨ˹˻ǈƋ˸ˠǃåā( Ʉ˟ Ɠƶ˯ǃå Ąå̇˻Ƥáā Ü ˥ǆā .

 ýǚƤ ˥ǆ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ƴǆ ƗǄƮå˦˯ǆ ƗƿǚƵ ǏǄƵ ƗˢƼƓ˲˸ǃå çïā˙ư ˦ǋ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ èƓ˻Ʈ˦ƙ ˤǋá Ɇ˸Ƶ

Ɨ˻˸ǄƵ éƓ˲Ⱥáā Ɨɂ̇ ˻˷˲ƙ èƓƪåïí Ɇ˸ƶǃåā ÿ˦Ɂ̊ǃå èƓƞƓơ ̠ǒ̠˲ƙ Ɇƞá ˥ǆ Ü ÜèƓƞƓ˻˯ơǙå ǉ˘ǋ Ɨ˻ˮǄƙ ǏǄƵ

 ˖˻ơá ÿ˔˴Ḫ  Ɨ˻ǃƓƵ Ɨ˸˻ƿ āî ̇ˮ ƶ˯Ȼ ÿ˦Ɂ̊ǃå. èƓ˴ƪ˓˸ǃå ǑƼ ëƓ˱˹ǃå ɖ˻ǀ˲ƙ Ɇƞá ˥ǆ 
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11-  ƕƨäîì Mengesha, A. (2015)    :þäˤ˷ƴȸ 

 "Effects of marketing competency of frontline employees on cus-

tomer satisfaction: A study on commercial bank of Ethiopia" 

 Ǐǃã Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ˕Ƽ˗ǋ  ßǚ˸ƶǃå Ɠưï ǏǄƵ Ɨ˻ǆƓǆǕå ɉ˦ˠ˳ǃå Ǒƽˡ˦˸ǃ Ɨ˻ǀɂ˦˴˯ǃå èåßƓƽḧǃå ˙˻ƛƋƙ ˤ˻˻ǀƙ

 Ǒƽl˦ǆ ˥ǆ ǚḪ Ɨƪåï̠ǃå ƴ˸˯ ǆ˱ Ɇ˸ ɂ˵ā .Ɠ˻Ɂ˦˻ƛǗ ɏïƓ˱˯ǃå x˹ˮǃå ˥ǆ ßǚ˸ƶǃå ýƓ˶ƙå ɖ˟Ɠ˹ǆ ǑƼ

 Ɨ˻˹ǀƙ Ɨ˰ơƓˮǃå ̞ǆ̠˳ ƪ˯å ̠ƿā .Ɠ˻Ɂ˦˻ƛǗ ɏïƓ˱˯ǃå ú̇˶˸ǃå ßǚ˸Ƶ ÷å˦ǈá ƴ˻˸ƞā Ɨ˻ǆƓǆǕå ɉ˦ˠ˳ǃå ˘Ƥá

 ˦ ˵ƶǃå èƓ˹˻ƶǃåǗ Ɨˠ˻˴ˮǃå Ɨ˻Ƒåùǃ ßǚ˸ƶǃåā ˥˻ƽˡ˦˸ǃå ˥ǆ Ɨ˹˻Ƶ ïƓ˻˯Ƥ30 Ɠ˱˯ǃå úïƓ˶˸ǃå ˥ǆ ƓƵ̇ Ƽ Ɨɂï

ÿƓ˻ˮ˯ƪå þ˗˳˯ƪåā .Ɠ˻Ɂ˦˻ƛã ǑƼ  ˥ǆ ƗǄ˶ǃå èåî èƓǈƓ˻ˮǃå ƴ˸˱ǃ600  ā Ɇ˻˸Ƶ200  Ʉˡ˦ǆùǃ 30 

 ǑƼ ƓɂïƓ˱ƙ ƓƼ̇ ˶ǆ ˤƙ .Ɠ˻Ɂ˦˻ƛããǗå ˥ǆ ˥˻Ƶ˦ǈ þå˗˳˯ƪ èƓǈƓ˻ˮǃå ƴ˸˱ǃ (˥ƑƓɁ̊ ǃåā ˥˻ƽˡ˦˸Ǆǃ) èƓǈƓ˻ˮ˯ƪ

Ɨǆðǚǃå  ïƓ˯˳ǆ Ɨ˹˻Ƶ ˥ǆ ï˦˲˸ƙā .ßǚ˸ƶǃåā ˥˻ƽˡ˦˸ǃå ˥ǆ çã èǙƓ˱ǆ Ɨ˯ƪ ý˦ơ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå ÿƓ˻ˮ˯ƪ

Ǒǋā Ɨ˻ǀɂ˦˴˯ǃå çßƓƽḧǄǃ  ÜǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃåā Üßǚ˸ƶǃå Ɨǆ˗Ƥā ÜƝƑƓ˯˹ǃå ǏǄƵ ˚˻Ḫ̇ ˯ǃåā ÜýƓ˸ƵǕå ˤǌƼ)

 ɆƮå˦˯ǃåā(Ɨ˻˶˳˵ǃå Ɨ˻ǃƓƶƽǃåā ÜóƓ˳ƬǕå ˥˻ƕ Ü ÿá Ɨƪåï˗ǃå ƝƑƓ˯ǈ ˕ǈƓḪā Ɇˮƿ ˥ǆ Ɨǆ˗ǀ˸ǃå Ɨǆ˗˳ǃå

 ā˙Ƽ ̝ˮ˴Ⱥ ßǚ˸ƶǃå ˥ǆ ̇˻ˮḪ í̠Ƶ èƓƶƿ˦ƙā èƓƞƓ˻˯ơå ǑˮǄƙ Ǚ Ɠ˻Ɂ˦˻ƛǗ ɏïƓ˱˯ǃå x˹ˮǃå ˥ǆ çïƓ˯˳ǆ ÷

˗ǀ˸ǃå Ɨǆ˗˳ǃå Ɨ˻Ƶ˦ ǈ ôƓƽ˳ǈåƗ˻ǆƓǆǕå ɉ˦ˠ˳ǃå Ǒƽˡ˦ǆ Ɇˮƿ ˥ǆ Ɨǆ ɉ˦ˠ˳ǃå Ǒƽˡ˦ǆ ˤˢƶǆ ÿáā Ü

ƓǆǕåƗ˻ǀɂ˦˴˯ǃå çßƓƽḧǃå Ǐǃã ˙ǀ˯ƽƙ Ɨ˻ǆ çßƓƽḧǃå ˥˻˴˲ƙ çïā˙ư ˦ǋ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ èƓ˻Ʈ˦ƙ ˤǋá ˥ǆā .

˯ǃåǚƤ ˥ǆ ˣǃî ÿƓ˸ư ˥ɜ˸ɂā ßǚ˸ƶǃå Ɠưï ð˚ƶƙ Ɨǀɂ̇ ˠȺ Ɨ˻ǆƓǆǕå ɉ˦ˠ˳ǃå Ǒƽˡ˦˸ǃ Ɨ˻ǀɂ˦˴ ɆḪ ý

 ƗǄƮå˦ǆā ˔ɂï˗˯ǃå Ɲǆå̇ ƕ ˥ǆãǙ˓ ǋ ǏǄƵ úå̇ ƬǗå ǏǄƵ çï˗ǀǃå çíƓɂðā ƗˮƪƓ˹ǆ Ɨɂ̊ ˻ƽ˲ƙ èƓ˻˹ǀƙ ÷Ɠˮƙ ß

˥˻ƽˡ˦˸ǃå çƋƼƓɜǆā Ü˥˻ƽˡ˦˸ǃå. 
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12- )  ö̆ ƺ ˤƓà ƕƨäîì2015: þäʕ ˷ƴȸ ( 

 "îƑˬ˭Ƣä ƕƽǘƴǁä ˣ˹Ɠ æìˤƜ ÛƕǄ˕˱ǁä ƑƮî  þʕȿ̆ǁä ƕ˶˹ƽĀ  þʕȿ̆ǁä - ì ƕƨäîƕǆîƑƾǄ ˣ˹Ɠ ùîƑ˴˶ǁä 

ƕ˹ǄǘƨǕä ùîƑ˴˶ǁäĀ ƕɀîƑ˯˭ǁä Ǐƺ þìîǓä" 

˗ǃå ˕Ƽ˗ǋåïúïƓ˶ ǃ˸å ˥ǆ ɆḪ ǑƼ ÿ˦Ɂ̊ǃå Ɠưï ǏǄƵ ÿ˦Ɂ̊ǃå Ɨ˸˻ƿ ÜƗǆ̠˳ ǃå çí˦ƞ ïƓˮ˯Ƥá Ǐǃã Ɨƪ 

 ā ÜÿíïǕå ǑƼ ƗɂïƓ˱˯ǃåā Ɨ˻ǆǚƪǗåå ǑƼ Ɨ˴ƼƓ˹˸ǃå èƓȻ˗˲ƙ Ɨǌƞå˦ǆ ǏǄƵ çï˗ǀǃƴ˸˯ ǆ˱ ÿ˦ḧ˯ɂā .Ɠǌ˹˻ƕ 

Ɨƪåï˗ǃå  ā  Ɨ˻ǆǚƪǗå úïƓ˶˸ǃå ˥Ƶ ǑǈíïǕå ǑǆǚƪǗå ú̇ ˶˸ǃå ˥ǆåúïƓ˶˸ǃå ˥Ƶ ǑɁ̇ ƶǃå ú̇ ˶˸ǃ 

 Ɨ˹Ċ˻Ƶ ƓĊǆá .ƗɂïƓ˱˯ǃå Ɨƪåï˗ǃå ɏāƓ˴˯ǃƓȺ ̞˸˴ƿā ˥ Ƽ˻˶̇ ǃ˸å ǚḪ ƴǆ ˥Ǆ˻ǆƓƶ˯˸ǃåā ˥ƑƓɁ̊ǃå ̞Ǆ˸Ƭ ̠ǀƼ) 

521 (  úå˗ǋá ɖ˻ǀ˲˯ǃā .˥˻Ƽ̇ ˶˸ǃå ˥ǆ ÷˦ ǈ Ɇḧǃ Ɨƪåï˗ǃåƝǌ˹˸ǃå þ˗˳˯ƪå  ˤƙā ÜǑǄ˻Ǆ˲˯ǃå ǑƽƮ˦ǃå

ƓǌǄ˻Ǆ˲ƙā èƓǈƓ˻ˮǃå ƴ˸˱ǃ Ǒǀ˻ˮˠ˯ǃå æ˦ǄƪǕå þå˗˳˯ƪå ïƓˮ˯Ƥåā èƓ˻ư̇ ƽǃå  ýǚƤ ˥ǆãǈƓˮ˯ƪƗ ˕ǆ˗˳˯ƪå 

 ýƓ˱ǆ ǑƼ èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå ƴ˸˱ǃ Ɨ˴˻Ƒï çåíá Ɨƪåï˗ǃå èå̇ ˻ƺ˯ǆ ˥ǆ ˕ǈ˦ḧƙ Ǒ˯ǃåā)25 ( .ç̇ ǀƼ  ˕ǄƮ˦ƙā

˦ǋ Ɠǌ˸ǋá ç˗ǒ˗Ƶ ƝƑƓ˯ǈ Ǐǃã Ɨƪåï˗ǃå í˦ƞā ˙˻ƛƋƙ îā ƗǃǙí Ɨ˻ƑƓ˶ơã çí˦˱ǃ Ɨǆ˗˳ǃå Ɨ˻Ƽ̇ ˶˸ǃå ƗȻíƓ˸˯ƵǙåÜ 

ƗȺƓ˱˯ƪǙå ÜƗ˻ƿ˦ƛ˦˸ǃå Ʉ˟Ɠƶ˯ǃåā( ǑƼ úïƓ˶˸ǃå Ɨ˻ǆǚƪǗå ƗǈïƓǀ˸ǃƓȺ ƴǆ úïƓ˶˸ǃå 

ƗɂïƓ˱˯ǃå)Ɨ˻ƪ˦˸Ǆ˸ǃåÜ ƗȻíƓ˸˯ƵǙåÜ Ɨ˻ƿ˦ƛ˦˸ǃå Ʉ˟Ɠƶ˯ǃåā( ǑƼ ɖ˻ǀ˲ƙ Ɠưï  ÿ˦Ɂ̊ǃå Ü˗ƿā ˕ǄƮ˦ƙ Ɨƪåï˗ǃå 

Ǐǃã ˞ƶȺ èƓ˻Ʈ˦˯ǃå Ɠǌ˹ǆ çïā˙ư Ǒƶƪ úïƓ˶˸ǃå  Ǐǃã˥˻˴˲ƙ èƓɂ˦˯˴ǆ ǃçí˦˱ Ɨ˻ǃƓƵ ˥ǆ ýǚƤ 

þƓ˸˯ǋǙå ƗƼƓɜȺ íƓƶȺá çí˦˱ǃå)ÜƗ˻ƪ˦˸Ǆ˸ǃå ÜƗ˻ƿ˦ƛ˦˸ǃåÜƗȻíƓ˸˯ƵǙå ƗȺƓ˱˯ƪǙå Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå ā(. 
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13-  ƕƨäîì Fu, Y. (2016) : þäˤ˷ƴȸ 

"Exploring the Influence of Customer Behavior on Frontline Employee 

Engagement" 

Ǐǃã Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ˕Ƽ˗ǋ  ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå (ûå̇ ƺ˯ƪã) ɉƓˮƙïã ǏǄƵ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ˙˻ƛƋƙ úƓ˵˯ǂã

ÜƗ˻ǆƓǆǕå  ā ā Ɨ˹˟å˦˸ǃå ü˦Ǆƪā ßǚ˸ƶǃå ƗḪïƓ˵ǆ Ɇ˸˵ɂā ) ßǚ˸ƶǃå èƓ˻Ḫ˦Ǆƪ ˥ǆ ɖǀ˲˯ǃå Ɏ˦ɜ˵ǃå ü˦Ǆƪ

 ( Ɇ˻˸ƶǃå ü˦Ǆƪ ß˦ƪā ˤǌ˯ƿǚƵāƎȺɉƓˮƙï (ûå̇ ƺ˯ƪå) Ǖå ɉ˦ˠ˳ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå ˥ǆ Ɨ˹˻Ƶ ǑƼ Ɨ˻ǆƓǆ

ǃå Ɨǆ˗˳ǃå ýƓ˸Ƶ˥˻˻˹˻˶Ü ˤ˻˻ǀ˯ǃå Ɨƪåïí ˦ǋ Ɨƪåï̠ǃå ˥ǆ ɏ˦ǈƓ˰ǃå ô ƺ̇ǃå ÿƓḪā  ˖˻ơ Ʉˡ˦˸Ǆǃ Ǒƽ˟Ɠƶǃå

Ǘå ˤƵ˗ǃå ÿáƵ Ɨƪåï˗ǃå ˕ɂ̇ ƞáā . Ɨƿǚƶǃå ǉ˘ǋ Ɋƪ˦˯ǒ Ɇ˸ƶǃå ÿƓɜǆ ǑƼ ǑƵƓ˸˯ƞ  ǏǄ603  ˥ǆ Ʉˡ˦ǆ

Ǖå ɉ˦ˠ˳ǃå Ǒƽˡ˦ǆ ǑƼ Ɨ˻ǆƓǆ9  ā ˤƵƓˠǆ12  ā û˗˹Ƽ2 ǒƓǋ ç̇ ɂ̊ ƞ ǑƼ ǑǄ˲ǆ ǉ̊ ˹˯ǆƗ˻˹˻˶ǃå ÿƓ˹Ü  

 Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˻˱ǌ˹ǆ ˕ǈƓḪā ƗơƓ˻˴ǃå ǑƼ ßǚ˸ƶǃå Ɨǆ˗Ƥ Ǒƽˡ˦ǆ ˥ǆ Ɠǌƶ˻˸˱ƙ ˤƙ Ǒ˯ǃå èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå ǏǄƵ ˗˸˯ƶƙ

 : Ɨ˻ǃƓ˯ǃå ˙˻ǒƓƶ˸Ǆǃ ƓǀƼā Ɨƪåï˗ǃå ƴƿå˦ǆ Ɨ˭Ƽ ïƓ˻˯Ƥå ˤƙā ˥˻˶ǃå ÿƓ˹ǒƓǋ ç̇ ɂ̊ ƞ ǑƼ1 ɉ˦ˠ˳ǃå ˥˻ƽˡ˦ǆ (

 Ɨ˻ǆƓǆǙå2ßǚ˸ƶǃå Ɨǆ˗Ƥ (  Ɋƺ˷ǃå ˕˲ƙ3 ˥ǆ ƗƵ˦˹˯ǆ ƗƵ˦˸˱ǆ ( ãǃƓȺ ƗƼƓ˻˷ǃå èåíå˗Ƶ ûíƓ˹ƽǄǃ Ɨˮ˴˹

ý˦Ʈ˦ǃå Ɇ˻˱˴ƙ) Ɇ˸˵ƙā ÜçïíƓƺ˸ǃåÜ ú̇ ƺǃå Ɨǆ˗ƤÜ Ǌ˻Ƽ̇ ƙā Ǒ˲Ʈ ƴ˱˯˹ǆÜ úƓƼð ɆƽơÜ ˣ˻ƙ˦ƕ û˦ ƙ˴ Ü

ƴ˻ˮǃå ˘ƼƓ˹ǆ ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃåÜ èƓɁā˙˵˸ǃå Ɨǆ˗Ƥ ˕Ǆ˸Ƭā ƗȻ˘ƹǙå ˤ˻Ǆ˴ƙÜ Ɨɂï˦ƽǃå Ɨ˸ƞ̇ ˯ǃå Ɨǆ˗Ƥ.( ƓḪā ˕ǈ

Ǘå ˤƵ˗ǃå ÿá Ǒǋ Ɨƪåï˗ǃå ƝƑƓ˯ǈ Ɋ˻ƪ˦ǃå ïāí ˔ƶǄǒ Ɇ˸ƶǃå ÿƓɜǆ ǑƼ ǑƵƓ˸˯ƞ ßå˦ƪ ˗ơ ǏǄƵ ý˗ƶ˸ǃåā

˙˻ƛƋƙ Ǌǃ Ɇ˻˸ƶǃå ü˦Ǆƪ ÿƓḪ Ɠǆ˗˹Ƶ  ǏǄƵɉƓˮƙïã )ûå̇ ƺ˯ƪå( Ǖå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆƗ˻ǆƓǆ üƓ˹ǋā Üà ïƓƛ

ã ßǚ˸ƶǃå ƗḪïƓ˵˸ǃ Ɨ˻ƕƓ˱ȻǕå Ɋ˳ǃå Ʉˡ˦ǆ ǏǄƵ Ɨ˹˟å˦˸ǃå ü˦Ǆƪā ýāã ˤƵ˗ǃå ɖɂ̇ ˟ ˥Ƶ ˙˻ˮḪ ˗ơ Ǐǃ

ǗåɆ˸ƶǃå ÿƓɜǆ ǑƼ ǑƵƓ˸˯ƞ ǏǄƵ ˙˻ˮḪ ˙˻ƛƋƙ Ɇ˻˸ƶǃå ü˦Ǆƪ ß˦˴ǃ ˥ɜȻ ˤǃā ÜãɉƓˮƙï  ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå

åǕå ɉ˦ˠ˳ǃƓɜ˸ǃå èð˚Ƶ ˖˻ơ Ɨ˻ǆƓǆƉƼ ˣǃ˘Ḫā  ˥˻ƽˡ˦˸ǃå ˥˻Ɂā Ɇ˸ƶǃå ǑƼ ˥˻Ƽ̇ ˵˸ǃå ˥˻ƕ èƓḪïƓ˵˸ǃåā è
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 ˥ǒƓˮƙ ̇ǌl Ǌǈá Ɠ˸Ḫ ßǚ˸ƶǄǃ Ɨ˻sƽǄǃå ̇˻ƹ ɏāƓɜ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃ ǑˮǄ˴ǃå ̇˻ƛƋ˯ǃå ̝˹˱ƙ ǑƼ ĄƓƶǆ èƓˮƞ˦ǃå ʕƪƓǀƙ

 ǑƼãɉƓˮƙï )ûå̇ ƺ˯ƪå(  ƗȻí̇ ƽǃå Ɨ˻Ǆ˸ƶǃå ç̇ ˮ˳ǃåā Ɇ˸ƶǃå ÿƓɜǆ ˔˴ơ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå

ǃå ˔ơƓ˶ǃ Ɨǆ˗˳ǃå ç˗ǆ ý˦˟āèƓ˻ǄƿǕå èƓƺǃ ƗƼ̇ ƶǆā ǑǃƓ˲ǃå Ɇ˸ƶ ǏǄƵá ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ ˙ǌˡáā Ü

ǆ˥ Ɏ˦˯˴ǆ ǗåɉƓˮƙï )Ǘåå̇ ƺ˯ƪ(û ûíƓ˹ƽǃå Ǒƽˡ˦ǆ Ǌ˻Ǆǒ Ɇ˸ƶǃå ǑƼ˹˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ Ɠǆá Ü Ǐǈíá åā˙ǌˡá èƓǋ̊ ˯

Ǘå ˥ǆ èƓɂ˦˯˴ǆƪɆ˸ƶǃå ǑƼ ûå̇ ƺ˯ . 

 

14- üß ƕƨäîì åƑ˞Ƣ ) þĀ̠ƢßĀ2016( :þäˤ˷ƴȸ 

" ˗ƙà ƕƽǘƴǁä ˣ˹Ɠ æìˤƜ ƕǄ˕˱ǁä ƕ˹ǂƢä˕ǁä Ûƕ˹ƜîƑ˱ǁäĀ ƑƮî  þʕȿ̆ǁä ǏǂƢä˕ǁä ˗˹Ƹ˭˶Ḩ ü˕ƴǄ :ƕƨäîì 

ǍǂƳ ƕ˷˹Ƴ ˣǄ ˢƳƑ˞˶ǁä çäí çƑǄ˕˱ǁä ƕǂǄƑḥǁä Ǐƺ þƑ˶Ƴ". 

˕Ƽ˗ǋ ǉ˘ǋ Ɨƪåï˗ǃå Ǐǃã ˖˲ˮǃå ˥Ƶ Ɨƿǚƶǃå ˥˻ƕ çí˦ƞ èƓǆ˗˳ǃå Ɨ˻ǄƤå˗ǃå Ɨ˻ƞïƓ˳ǃåā ƗƵ˦˸˱˸ǃ ˥ǆ 

ˤƵƓˠ˸ǃå èåî èƓǆ˗˳ǃå ƗǄǆƓḧ˯˸ǃå ǑƼ ÜÿƓ˸Ƶ Ɨƪåïíā ˙ƛá Ɠưï  ÿ˦Ɂ̊ǃå ǑǄƤå˗ǃå )˥˻ǄǆƓƶǃå/ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå (

˙˻ƺ˯˸ǂ ý˗ƶǆ ˙˻ƛƋƙā ˣǃî ǏǄƵ çí˦˱ǃå Ɨ˻ƞïƓ˳ǃå èƓǆ˗˳Ǆǃ Ɨǆ˗ǀ˸ǃå ˥ƑƓɁ̊ Ǆǃ .ɖ˻ǀ˲˯ǃā úå˗ǋá Ɨƪåï˗ǃå 

ˤƙ ˙ɂ˦ˠƙ ˥˻˯ǈƓˮ˯ƪãÜ ǏǃāǕå è˗Ƶá  ÿ˦Ɂ̊Ǆǃ ǑǄƤå˗ǃå ˥ǆ áɆƞ ñƓ˻ƿ Ɨƪåïíā íƓƶȺá çí˦˱ǃå Ɨ˻ǄƤå˗ǃå Ǒ˯ǃåā 

˕˹˸˷ƙ  Ɨƶ˴ƙÜíƓƶȺá ˗ǀǃā ʕƙ ƴɂð˦ƙ 200 ãƪƗǈƓˮ˯Ü ʕƙ ÷Ɠƞ̇ ˯ƪå 170 ãǊǈƓˮ˯ƪ Ɨ˲ǃƓƮ èƓȻƓƺǃ ÜɆ˻Ǆ˲˯ǃå 

ɏá Ɠǆ ýíƓƶȻ 85 %Ǒǋā Ɨˮ˴ǈ Ɨ˸Ƒǚǆ Ɇ˻Ǆ˲˯Ǆǃ .Ɠǆá  ƗǈƓˮ˯ƪǗåƗ˻ǈƓ˰ǃå ˗ǀƼ ˕˸˸Ʈ ˥ǆ áɆƞ Ɨƪåïí 

íƓƶȺá çí˦˱ǃå Ɨ˻ƞïƓ˳ǃå Ǒ˯ǃåā ˕Ƶðā ǏǄƵ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˥ǒíƓƙ̇ ˸ǃå ˤƶˠ˸Ǆǃ Ǒ˯ǃåā ˕˹˸˷ƙ  Ɨ˯ƪíƓƶȺáÜ ˕˻ơ 

ˤƙ ƴɂð˦ƙ 450 ãÜǊǈƓˮ˯ƪ ÿƓḪ ƴƞ̇ ˯˴˸ǃå Ɠǌ˹ǆ ɆƕƓǀǃåā Ɇ˻Ǆ˲˯Ǆǃ 320 ɏá Ɠǆ ýíƓƶȻ 71 % ˥ǆ ÷˦ ˸˱ǆ 

Ɠǆ .Ǌƶɂð˦ƙ ˤƙ 
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˗ǀǃā ˕ǄƮ˦ƙ Ɨƪåï˗ǃå Ǐǃã ÿá ˙˰ǂá íƓƶȺá çí˦˱ǃå Ɨ˻ǄƤå˗ǃå  Ąå̇˻ƛƋƙ ǏǄƵ çí˦˱ǃå Ɨ˻ƞïƓ˳ǃå Ǒǋ ǗåÜƗȻíƓ˸˯Ƶ 

ÿƓ˸˷ǃåā Ʉ˟Ɠƶ˯ǃåā .Ɠ˸Ḫ è̇ ǌˡá ƝƑƓ˯ǈ Ɨƪåï˗ǃå ÿá Ɠưï  ÿ˦Ɂ̊ǃå ǑǄƤå˗ǃå Ǌǃ ˙ƛá ˙˻ˮḪ ǑƼ ˚ɂ̊ ƶƙ 

çí˦˱ǃå Ɨ˻ǄƤå˗ǃå ǑǃƓ˯ǃƓɁā ƓǌƪƓɜƶǈå ǏǄƵ çí˦˱ǃå Ɨ˻ƞïƓ˳ǃå Ɨǆ˗ǀ˸ǃå ˥ƑƓɁ̊ Ǆǃ. 

 Ǒǋ ƗǃƓƪ̇ ǃå ǉ˘ǋ èƓ˻Ʈ˦ƙ ˤǋá ˕ǈƓḪāçïā˙ư ïå̇ ˸˯ƪå ˔ɂï˗˯ǃå ˥˻ǄǆƓƶǄǃ ǑƼ ɉ˦ˠ˳ǃå Ɨ˻ǆƓǆǕå Ɨ˻ƽǄ˳ǃåā 

ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå ǏǄƵ  ãïƓˮ˯Ƶ ÿá ˔ɂï˗˯ǃå ˤǌˮ˴ɜ˻ƪ çïƓǌ˸ǃå Ǘåāúå̇ ˯ơ ǑƼ ßåíá Ɇ˸ƶǃå Ǐǃã ƗƼƓưǗƓȺ ÜƗ˻˸ǋá 

ɆƵƓƽ˯ǃå ˙˸˯˴˸ǃå ˥˻ƕ ˥˻ǄǆƓƶǃå ɆƤåí ˤƶˠ˸ǃå ˥ǆ Ɨǌƞ ƴǆā ˥ƑƓɁ̊ ǃå ˥ǒíƓƙ̇ ˸ǃå ˤƵƓˠ˸Ǆǃ ˥ǆ Ɨǌƞ ÜɎ̇Ƥá 

ǏǄƵ  ãïƓˮ˯Ƶ ÿá å˘ǋ ɆƵƓƽ˯ǃå ˤǌ˴˻ƪ ǑƼ ɖ˻˴˹˯ǃå ɆƤåí Ɇ˸ƶǃå ÿƓ˸ưā ÷Ɠ˸ƪ èƓˢơǚǆ  ɎāƓɜƬā 

˥ƑƓɁ̊ ǃå. 

  

15-   ƕƨäîìJha, S., Balaji, M. S., Yavas, U., & Babakus, E. (2017) 

: þäʕ ˷ƴȸ 

"Effects of frontline employee role overload on customer responses 
and sales performance: moderator and mediators" 

 ˙˴ƽȻ ɆǆƓḧ˯ǆ êî˦˸ǈ ˙ɂ˦ˠƙ Ǐǃã Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ˕Ƽ˗ǋ Ǒƽˡ˦˸ǃ ˗Ƒå̊ ǃå Ɇ˸ƶǃå Ɋƺư ˥˻ƕ èƓƿǚƶǃå

çí˦ƞ ā Üßǚ˸ƶǃå Ǌƞ˦ƙā ÜǏǃāǕå ú˦ƽ˶ǃå  ā Üßǚ˸ƶǃå Ɠưïā Ü Ɨǆ˗˳ǃå ɆƵƓƽƙáèƓƶ˻ˮ˸ǃå ßåí ÿƓḪā .

ƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶā ƴ˸˯˱ǆ Ɨ872   ˥ǆ ÿ˦Ɂð50  ɖɂ̇ ˟ ˥Ƶ å˗˹ǃð˦˻ǈ ǑƼ Ǒ˴˻Ƒ̇ ǃå ƗƑ̊ ˱˯ǃå ˣ˹ˮǃ ÷̇ Ƽ530 

 ā .(Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ) Ɨǌƞå˦˸ǃå ɊƤ ǑƼ Ʉˡ˦ǆïíƓ˶ǆ éǚƛ ˥ǆ èƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå ƴ˸ƞ ˤƙ Ǒǋ 

)  ÷ā˙ƽǃå ˥˻ƽˡ˦ǆÜ  ÷ā˙ƽǃå ˥ƑƓɁðÜ  èƓḪ̇ ˵ǃå èǚ˱ƪ( Ü ā˥˻ƽˡ˦˸ǃå Ɨ˹˻ƶǃ Ɨˮ˴˹ǃƓɁ  ƴɂð˦ƙ ˤƙ724 

Ǘå ýǚƤ ˥ǆ ÿƓ˻ˮ˯ƪåǗå ˤǌ˹ǆ ˔Ǆ˟ā ˕ǈ̇ ˯ǈǗå ǏǄƵ ƗȺƓƞƤ ÿƓ˻ˮ˯ƪ þǚ˯ƪå ˤƙā Ɇ˸ƶǃå èƓƵƓƪ ýǚ
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530 ã˯ƪ ÿƓ˻ˮá Ɨˮ˴˹ƕ ɏ73.2 è̇ ˮ˯Ƶåā %áƗǄ˰˸ǆ Ɨˮ˴ǈ Ɠǌǈ ˤ˯Ƽ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɨ˹˻Ƶ Ɠǆá Üã ïƓ˻˯Ƥ50  ÿ˦Ɂð

 ÷ā˙ƽǃå í˗Ƶ ) ÷̇ Ƽ ɆḪ ˥ǆ50  (÷̇ Ƽá ˤƙ ɏã ýƓƪï2500 ãǗå ɖɂ̇ ˟ ˥Ƶ ˥ƑƓɁ̊ Ǆǃ ÿƓ˻ˮ˯ƪ ˤƙā Ɇ˻˸Ȼ

ǗåǗå ǏǄƵ ƗȺƓƞ Ɇˮƿ ˥ǆ ÿƓ˻ˮ˯ƪ872  ÿ˦Ɂðá Ɨˮ˴˹ƕ ɏ34.9% Ɇ˻˸˲ƙ ÿá Ǒǋ Ɨƪåï˗ǃå ƝƑƓ˯ǈ ˕ǈƓḪā Ü

í˦ƞ ǏǄƵ ǑˮǄƪ ˙˻ƛƋƙ Ɠǌǃ ˤǌƙƓƿƓ˟ ˥Ƶ çíƓɂð ˥˻ƽˡ˦˸ǃåßǚ˸ƶǃå ƴǆ ɆƵƓƽ˯ǃå çÜ Ƽ ˣǃî ƴǆāƎ Ǌƞ˦ƙ ÿ

 ĄƓǆƓ˸ƙ Ɋƪ˦ƙ˯ ɆƵƓƽ˯ǃå çí˦ƞ ÿá Ɠ˸Ḫ Ɋƺ˷ǃå å̆ǌǃ Ɨ˻ˮǄ˴ǃå Ɨ˱˻˯˹ǃå ˥ǆ Ʉƽ˳Ȼ ßǚ˸ƶǃå  ˥˻ƕ Ɨƿǚƶǃå

ǆ ǏǄƵ ˙˻ƛƋƙ Ɠǌǃ ˣǃ˘Ḫā ßǚ˸ƶǃå Ɠưïā ˗Ƒå̊ ǃå Ɋƺ˷ǃåßǚ˸ƶǃå Ɠưï ýǚƤ ˥ǆ ÷̇ ƽǃå èƓƶ˻ˮ ˤǋá ˥ǆā Ü

 ˕ƪƓƿ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ÿƋȺ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ èƓ˻Ʈ˦ƙ ā ˥˻ƽˡ˦˸ǃå ýǚƤ ˥ǆ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ǌƞ˦ƙá ñƓ˻ƿ ˔˱Ȼ Ǌǈ

.̊˻ ƙ˲ üƓ˹ǋ ÿ˦ɜȻ Ǚ Ǐ˯ơ ˥˻ƽl˦ Ǆ˸ǃ ƗƼƓưǗƓȺ ʕǌ˴ƽǈá ßǚ˸ƶǃå ýǚƤ ˥ǆ ßǚ˸ƶǃå èƓǌƞ˦ƙ 

 

16- )  ˣ˹ƨƑ˹ǁä  ƕƨäîì2017: þäˤ˷ƴȸ ( 

  ƕ˹ǆĀ˗˭ḥǁǕä ƕǁˤƾ˷˶ǁä ƕ˶ǂḥǁä üǘƢ ˣǄ ǏƏä̠ ˳ǁä ûˤǂ˲ǁä ǍǂƳ ǏƳƑ˶˭ƜǗä ɄƬäˤ˭ǁä Ʋƽäʕ Ǆ ýä˕˱˭ƨä ˗ƙà "

- ˞Ɨ ƕƨäîì" þìîǓä Ǐƺ ˙ȸǘ˶ǁä öƑ˞ƾǁ ƕ˹ƾ˹ˬ 

˗ǋ ˙ƛá ǏǄƵ ú̇ ƶ˯ǃå Ǐǃã Ɨƪåï˗ǃå  ˕ƼãǗå ɆƮå˦ ˯ǃå ƴƿå˦ǆ þå˗˳˯ƪ ˥ǆ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ ǑƵƓ˸˯ƞ

 ÜÿíïǕå ǑƼ ˛Ⱥǚ˸ǃå ÷Ɠˠǀǃ Ɨ˻ǈā˙˯ḧǃǗå Ɨǃ˦ǀ˹˸ǃå Ɨ˸Ǆḧǃå ýǚƤ ˕ǈ˦ḧƙ ā ) ˥ǆ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ396 (

˻˱˯˴ǆǗå ɆƮå˦˯ǃå ƴƿå˦ǆ Ǒǆ̠˳ ˯˴ǆ ˥ǆ ĄƓˮ èƓ˲ƽ˶ǃå ǏǄƵ ˥ǒ˗ƞå˦˯˸ǃå ǑƵƓ˸˯ƞƗ˶˶˳˸ǃå ǃ ƴ˻ˮ

˛Ⱥǚ˸ǃå  ˗ƿā ÜƗƪåï˗ǃƓȺ Ɨǃ˦˸˵˸ǃå ãˮǃå ˗˸˯ƵǗå ýǚƤ ˥ǆ èƓǈƓ˻ˮǃå ƴ˸ƞ ǏǄƵ ˖ơƓ ˤƙ Ǒ˯ǃå ƗǈƓˮ˯ƪ

Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǌǃ Ɠǌ˸˻˸˶ƙ  Ü Ɨƪåï˗ǃå úå˗ǋá ɖ˻ǀ˲˯ǃāãǑǄ˻Ǆ˲˯ǃå ǑƽƮ˦ǃå Ɲǌ˹˸ǃå þ˗˳˯ƪ Ü Ɨƪåï˗ǃå ˕ǄƮ˦ƙā

 ƝƑƓ˯˹ǃå ˥ǆ í˗Ƶ Ǐǃã Ǌǈá Ɠǋð˙ƕá ǒ ˦ ƞ˦ ǑƵ˦ǃå) ǊȻ˗ƶˮƕ ǑƵƓ˸˯ƞǙå ɆƮå˦˯ǃå ƴƿå˦ǆ þå˗˳˯ƪå íƓƶȺǕ ˙ƛá í

(ǑƵƓ˸˯ƞǙå ɆƮå˦ ˯ǃå ƴƿå˦ǆ ƴǆ ɆƵƓƽ˯ǃå ÜǑƵƓ˸˯ƞǙå ɆƮå˦˯ǃå ƴƿå˦ǆ ˝ƑƓ˶˳Ⱥ  ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ
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 ˛Ⱥǚ˸ǃå ÷Ɠˠǀǃ (ßƓƿ˗ƮǕå Ɇˮƿ ˥ǆā Ü˙˻ǋƓ˵˸ǃå Ɇˮƿ ˥ǆ) Ɠǌǒ˗ƶˮƕ Ɨ˻ǈā˙˯ḧǃǗå Ɨǃ˦ǀ˹˸ǃå Ɨ˸Ǆḧǃå ýǚƤ ˥ǆ

ÿíïǕå ǑƼ . 

ÿƓḪā  ǑƵƓ˸˯ƞǗå ɆƮå˦ ˯ǃå ƴƿå˦ǆ ǏǄƵ èƓƪåï˗ǃå ˥ǆ ˗ɂ̊ ˸ǃå ßå̇ ƞã ˦ǋ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ èƓ˻Ʈ˦ƙ ˤǋá ˥ǆ

.ǑƑå̇˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃƓȺ ̇ƛ˓ƙ ÿá ˥ɜ˸Ȼ Ǒ˯ǃå Ɏ̇ƤǕå íƓƶȺǕå ƗƼ̇ƶ˸ǃ 

 

17-  ƕƨäîì)2017 (Yun Pai,F & Ming Yeh,T : þäʕ ˷ƴȸ 

ĶThe Effect of Frontline Employee Effort in Service Recovery Perfor-
manceķ  

 ) Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ í˦ǌƞ ˙ƛá ǏǄƵ ú̇ ƶ˯ǃå Ǐǃã Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ˕Ƽ˗ǋ ˗Ƥ ˔ɂï˗ƙ Ɨǆßǚ˸ƶǃåÜ 

Ü˥˻ɜ˸˯ǃå ƼƓɜ˸ǃå ÜǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃåƉƗ˸Ƶå˗ǃå çïåíǗå Üè (  ßåíá ˥˻˴˲ƙ ýǚƤ ˥ǆ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ

 Üÿå˦ǒƓƙ Ɨ˹ǒ˗ǆ ˤƵƓˠǆā ûíƓ˹Ƽ ǑƼ Ɨǆ˗˳ǃå ǑƽƮ˦ǃå Ɲǌ˹˸ǃå þå˗˳˯ƪã ˤƙ ˗ƿā èƓ˻ư̇ Ƽ ïƓˮ˯ƤǗ ǑǄ˻Ǆ˲˯ǃå

) ƴɂð˦ƙ ˤƙ ˖˻ơ ô̇ ƺǃå å˘ǌǃ Ɠǌ˸˻˸˶ƙ ˤƙ ƗǈƓˮ˯ƪã ýǚƤ ˥ǆ èƓǈƓ˻ˮǃå ƴ˸ƞ ˤƙā ÜƗƪåï˗ǃå546 ƗǈƓˮ˯ƪã (

) þǚ˯ƪã ˤƙā Ɠ˻ǈā˙˯ḧǃå522 ý˗ƶ˸Ⱥ Ɇ˻Ǆ˲˯Ǆǃ Ɨ˲ǃƓƮ ƗǈƓˮ˯ƪã (95.6%. 

Ⱥ ˥˻ƽˡ˦˸Ǆǃ ǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃåā ˥˻ƽˡ˦˸ǃå ˥˻ɜ˸ƙ ÿá Ɠǋð˙ƕá ƝƑƓ˯ǈ ç˗Ƶ Ǐǃã Ɨƪåï˗ǃå ˕ǄƮ˦ƙā ƗƼƓưǗƓ

. ßǚ˸ƶǃå Ɠưï ˚ɂ̊ ƶ˯ǃ Ɨǆ˗˳ǃå ßåíá ˥˻˴˲ƙ ǏǄƵ ˙ƛá Ǌǃ èƉƼƓɜ˸ǃå Ǐǃã 

 ˕ǄƮ˦ƙ ˗ƿāǋ Ɠǌ˸ǋá èƓ˻Ʈ˦˯ǃå ˞ƶȺ Ǐǃã Ɨƪåï˗ǃå ÜƗ˻ǆƓǆǕå û˦ƽ˶ǃå Ǒƽl˦ǆ ̝ɂï̠ƙ çïā̇ư ˦

 ˥ǆ ˤǌƶǆ Ɨ˸ˢ˯˹ǆ èƓƵƓ˸˯ƞã ˗ǀƵ ɖɂ̇ ˟ ˥Ƶ ˥˻ƽˡ˦˸Ǆǃ çïåíǗå ç˗ƵƓ˴ǆ çïā˙ư Ǐǃã ƗƼƓưǗƓȺá Ɇ˱ù

ɊˠƤ ƗƹƓ˻Ʈā ïƓḧƼǕå ˤǌƼ .˥˻Ƽ̇ ˠǃå Ɇˮƿ ˥ǆ Ɠǌ˻ǄƵ ɖƽ˯˸ǃå èƓ˻Ǆ˸ƶǃå 
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  ƕ˹ǁƑ˰ǁä ƕƨäî˕ǁä ˘˹˶ȹ ƑǄ ƕƾȸƑ˲ǁä çƑƨäî˕ǁä ˣƳ 

 ˕ǃāƓ˹ƙ  Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ Ɏ˗ǃ Ɠǋ̇ Ƽ˦ƙ ˔ƞå˦ǃå Ɨɂïā˙˷ǃå èƓȻƓƽḧǃå ˔Ǆƹá Ɨ˻ǃƓ˲ǃå Ɨƪåï˗ǃå ǑƼ

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ Ǒǋā˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌǆ ÜǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃå ÜɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟ )ÜǑ˶˳  ƗƵ̇ ƪ

Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå ÜƗǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ (ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ èƓȻƓƽḧǃå ǉ˘ǋ ˙ƛáāÜ  ưã ƴǆ ˦ǋā Ɋ˻ƪā ˙˻ƺ˯ǆ ƗƼƓ

ǃ ˣǃîā ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ˥˻ơ ǑƼ Ü˥ƑƓɁ̊ Ǆǃ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ ˙ƬƓˮǆ ˙˻ƺǃåā ˙ƬƓˮ˸ǃå ˙˻ƛƋ˯ǃå Ɏ˗ǆ ƗƼ̇ ƶ˸

ƗǀȺƓ˴ǃå èƓƪåï˗ǃå ÿá ñï˗ƙ ˤǃ ǉ˘ǋ ƴ˻˸ƞ Ǒ˯ǃåā èƓȻƓƽḧǃå ̠ƿ ā ƗǆƓǋ ˙ˮ˯ƶƙ ˙˻ƛƋƙ Ɠǌǃ  ɏ˦ƿā ǑƕƓ˱Ȼå

 ǏǄƵǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå .˥ƑƓɁ̊ ǃå ˗˹Ƶ  

ǗƓȺ˕ǀˮ˟ ƗǀȺƓ˴ǃå èƓƪåï˗ǃå ƴ˻˸ƞ ÿá Ǐǃã ƗƼƓư Ɠǌ˯ƪåïí Ɨ˻ǆ˗Ƥ èǙƓ˱ǆ ǑƼ ƗƽǄ˯˳ǆ  èƓḪ̇ Ƭā ü˦˹ˮǃƓḪ

ǗåƗɂðƓƺǃå ǉƓ˻˸ǃå èƓḪ̇ Ƭā èǙƓ˶ƙ Ü˚˻˸Ȼ Ɠǆ ā Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ÷Ɠˠƿ Ɨƪåïí ǑƼ ˕˶˶˳ƙ Ɠǌǈá Ǒǆ˗Ƥ 

˗ǒ˗ƞ ÷Ɠˠƿ ˦ǋā ÿíïǕå/ ÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ Ü ˖˻ơ Ǌǈá ƗǀȺƓ˴ǃå èƓƪåï˗ǃå ýāƓ˹˯ƙ ˤǃ

 Ǌ˯˻˸ǋá ˤƹï ÷Ɠˠǀǃå å˘ǋƗ˰ơƓˮǃå ˤǄƵ ˗ơ ǏǄƵ. 
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 ˔ǁƑˮǁä Ʉ˴øƻøǁä 

çäÞä̠ ƜǕäĀ ƕƾɀ˗˞ǁä 

 

)1-3(ƕøøøøøøøøǄ˕ƾ˶ǁä : 

)2- 3( :ƕƨäî˕ǁä ƛǊ˷Ǆ 

)3- 3( :ƕƨäî˕ǁä Ʋ˶˭˯Ǆ 

)4- 3( :ƕƨäî˕ǁä ƕ˷˹Ƴ 

)5- 3(: Ʉ˹ǂ˰˭ǁä æ˕ƟĀ 

)6- 3( :ƕƨäî˕ǁä ƕ˷˹Ƴ ìä̠ ƺǓ ƕ˹ƺä̠ Ƹ˶ȹ˕ǁä çä̠ ˹Ƹ˭˶ǁä 

)7- 3( :çƑǄˤǂƴ˶ǁä ǍǂƳ üˤ˴˰ǁä îìƑ˴ǄĀ ƕƨäî˕ǁä çäĀìà 

)8- 3( :ƕǄ˕˱˭˲˶ǁä ƕ˹ƏƑ˴ƟǕä ƕ˯ǁƑƴ˶ǁä 

)9- 3( :ƑǊƗƑˬƙĀ ƕƨäî˕ǁä æäìà ú˕Ƭ 
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)3-1ƕǄ˕ƾ˶ǁä (: 

 ˕Ƽ˗ǋƗƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ Ǐǃã  ˙ƛá ǏǄƵ ú̇ ƶ˯ǃå Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḪ ) ǉíƓƶȺƋȺ ÜɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟

˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌǆ ÜǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃåɄ˟Ɠƶ˯ǃå ÜƗǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ ÜǑ˶˳ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ (

 ýǚƤ ˥ǆ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï  ǏǄƵ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ɖ˻ˮˠƙ ˤƙ ˖˻ơ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ˥ƑƓɁð ÜǑǂƓ˯˹ǂ)

ƕ Ü˕ǋ å̊ ˯˻ƕ Ü˚ǒƓɁ˦ƕ Üð˗ǃƓǈā˗ǂƓǆÜÿƓ˸Ƶ Ɨ˹ǒ˗ǆ ǑƼ (Ƹ˹Ḫ ˙ƞ̇  ā˗ƕá ˥ǒ˘ǃåāå  ÿāƓƶ˯ǃå ǏǄƵ ʕǌ˯ǀƼå˦ǆ

.èƓǈƓ˻ˮǃå ƴ˸ƞ ú˗ǌƕ Ɠǋ̇ ɂ˦ˠƙ ˤƙ Ǒ˯ǃå Ɨƪåï˗ǃå çåíá ǏǄƵ ƗȺƓƞǗåā 

 

 )3-2ƕƨäî˕ǁä ƛǊ˷Ǆ (: 

 è˗˸˯Ƶå ǉ˘ǋ ÜǑǄ˻Ǆ˲˯ǃå ǑƽƮ˦ǃå Ɲǌ˹˸ǃå Ɨƪåï˗ǃå Ɠǆ ç̇ ǋƓˡ ɄƮ˦ǃ þ˗˳˯˴Ȼ ǑƽƮ˦ǃå Ɲǌ˹˸ǃå ÿá îã

 ǏǄƵ ˙ƛ˓ƙ Ǒ˯ǃå Ɇǆå˦ƶǃå ǏǄƵ ú̇ ƶ˯ǃå ˣǃ˘Ḫā ç̇ ǋƓˢǃå ˣǄƙ éā˗ơ Ǐǃã èíá Ǒ˯ǃå æƓˮƪǕå Ǐǃã ý˦Ʈ˦Ǆǃ

 Üç̇ ǋƓˢǃå ˣǄƙ Ɠǆá Ɇ˻Ǆ˲ƙā ƴ˸ƞ ǏǄƵ ˗˸˯ƶȻ ɏ˘ǃå ǑǄ˻Ǆ˲˯ǃå ˔ǈƓ˱ǃå ˦ǌƼ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ˥ǆ ˙ƤǕå ˔ǈƓ˱ǃå

åï˗ǃå èƓ˻ư̇ Ƽ ïƓˮ˯Ƥåā èƓǈƓ˻ˮǃå ˥ǆā Ɨƪ ã ˗ƿā ÜƝƑƓ˯˹ǃå óǚ˳˯ƪå ˤƛ ƗǈƓˮ˯ƪǗå ǏǄƵ Ɨ˰ơƓˮǃå è˗˸˯Ƶ

.Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ ˥ǆ èƓǈƓ˻ˮǃå ƴ˸˱ǃ çåíƋǂ 
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)3-3 (Ʋ˶˭˯Ǆ  ƕƨäî˕ǁä 

ǒ ˥ƑƓɁð ƗƼƓḪ ˥ǆ Ɨƪåï̠ǃå ƴ˸˯ ǆ˱ ÿ˦ḧ˯ÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ Ąå̇sǈā Ü   ƴ˸˯˱ǆ ˤ˱ơ ˙ˮḧǃ

 Ɨƪåï˗ǃå˻ƪ: Ɨ˻ǃƓ˯ǃå ˤƵƓˠ˸ǃå ˥ƑƓɁð ˘Ƥá ˤ˯ ǑǂƓ˯˹Ḫ Üǈā˗ǂƓǆ Ü˚ǒƓɁ˦ƕ  Ü˕ǋ å̊ ˯˻ƕ Üð˗ǃƓƸ˹Ḫ ˙ƞ̇ ƕ. 

 

)3-4 ( ƕ˷˹Ƴ ƕƨäî˕ǁä 

ǆƓƿ ̠ǀƼ Ɨƪåï̠ǃå ƴ˸˯ ǆ˱ ʕ˱ơ ̇ˮḧǃ Ąå̇sǈ ̞˰ơƓˮǃåƎȺ Ɨ ýāå˗ƞ íƓ˸˯ƵUma Sekaran  ˤ˱ơ ˗ǒ˗˲˯ǃ

ã ÷˦ ƞ̇ ǃƓɁā Ɨ˹˻ƶǃåǃá Ǒƺˮ˹ǒ Ɨ˹˻ƶǃå ˤ˱ơ ÿƎƼ ýāå˗˱ǃå Ǐ ÿ˦ḧƙ ÿ)384á (˙˰ǂá ā)Sekaran, 2003(Ü 

 ĄƓ˷Ȼá ÷˦ƞ̇ǃƓɁā ) Ɨ˹˻ƶǃå ˤ˱ơ ˗ǒ˗˲˯ǃ Ɨ˻ƑƓ˶ơǗå ƗǃíƓƶ˸ǃå Ǐǃãn= z²×p[1- p] \ d² (   ˤ˱ơ ÿƎƼ

) ɏāƓ˴ƙ ÿá Ǒƺˮ˹ǒ Ɨ˹˻ƶǃå384.5 (ǆƓƿ ˖˻ơ ̞˰ơƓˮǃåƎȺ Ɨǃå íƓ˸˯Ƶ ƴɂð˦ƙ Ɨ˻Ǆ˸Ƶ ǑƼ Ɨ˸Ƒǚ˸ǃå Ɨ˹˻ƶ

Ǘå ˣǃîā ÜèƓǈƓ˻ˮ˯ƪ) ƴɂð˦˯ƕ500ã ( ĄƓǈƓ˻˯ˮƪ  ǏǄƵÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ˥ƑƓɁð ƴƞ̇ ˯ƪå Ü

) Ɠǌ˹ǆ393 () ̠ƶˮ˯ƪåā ĄƓǈƓ˻˯ˮƪã19ã ( ĄƓǈƓ˻˯ˮƪá Ǌ˯ˮ˴ǈ Ɠǆ ÿá ɏ)78.6  (% Ɇ˻Ǆ˲˯ǃå Ɨ˻Ǆ˸ƶǃ Ɨ˲ǃƓƮ

ǑƑƓ˶ơǗå. 

 

)3-5 (Ʉ˹ǂ˰˭ǁä æ˕ƟĀ 

 ƗƼƓḪ ˥ǆ Ɇ˻Ǆ˲˯ǃå ç˗ơā ˕Ǆ˰˸ƙÜÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ˥ƑƓɁð  ˤǌ˯ǀƼå˦ǆ åā˗ƕá ˥ǒ˘ǃåā

ơ˰Ɠˮǃå ƴǆ ÿāƓƶ˯ǃå ǏǄƵƗ ˠƙā Ɠǌ˸˻˸˶ƙ ˤƙ Ǒ˯ǃå Ɨƪåï˗ǃå çåíá ǏǄƵ ƗȺƓƞǗåāèƓǈƓ˻ˮǃå ƴ˸ƞ èƓȻƓƺǃ Ɠǋ̇ ɂ˦. 
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 )3-6 (ƕƨäî˕ǁä ƕ˷˹Ƴ ìä̠ ƺǓ ƕ˹ƺä̠ Ƹ˶ȹ˕ǁä çä̠ ˹Ƹ˭˶ǁä 

ýāå˗˱ǃå Ơư˦ƙ )3 -1) Ü(3 -2) Ü(3 -3Ü( )3 -4 () Ü(3 -5 ( íå̇ ƼǕ Ɨ˻Ƽå̇ ƺ˸Ȼ˗ǃå èå̇ ˻ƺ˯˸ǃå

) Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻ƵǑƵƓ˸˯ƞǗå ÷˦ ˹ǃåÜ Ɨɂ̇ ˸ƶǃå Ɨ˭ƽǃåāÜ  ʕƵƓɣ˸ǃå ̇ǂ˰áā Üɏ̇ǌ˵ǃå ɆƤ̠ǃå ÜǑ˸Ǆƶǃå Ɇǋ˓˸ǃåā

  .(Ɠǌƶǆ ɆǆƓƶ˯ƙ Ǒ˯ǃå 
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1- ǏƳƑ˶˭ƜǕä öʕ ˷ǁä ˗˹Ƹ˭Ǆ ˒˲Ɵ ƕƨäî˕ǁä ƕ˷˹Ƴ ìä̠ ƺà ƲɀïˤƗ: 

 Ɇɜ˵ǃå)3-1( 

 
 

) ýā˗˱ǃå3 -1( 

 ˙˻ƺ˯ǆ ˔˴ơ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá ƴɂð˦ƙ Ơư˦ǒǑƵƓ˸˯ƞǗå ÷˦ ˹ǃå 

ǑƵƓ˸˯ƞǙå ÷˦ ˹ǃå ïå̇ ḧ˯ǃå  Ɨɂ˦˭˸ǃå Ɨˮ˴˹ǃå
(%) 

˙Ḫî 145 36.9 

Ǐ˰ǈå 248 63.1 

÷˦ ˸˱˸ǃå 393 100.0 

 

) ˤƿï ɖƕƓ˴ǃå ýā˗˱ǃå ˥ǆ Ɍơǚǒ3-1  ) ˦ǋ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ ǑƼ ï˦Ḫ˘ǃå í˗Ƶ ǑǃƓ˸ƞã ÿá (145   (

  ) Ɨˮ˴˹ƕ ɏá36.9   ) ˦ǋ éƓǈǗå í˗Ƶ ÿáā (%248   ) Ɨˮ˴˹ƕ ɏá (63.1   Ɨ˰ơƓˮǃå ˙˴ƽƙā Ü(%

ȺÿƋ  ĄƗƮƓƤ Üçá̇˸ǃå Ǒǋ çíƓƵ ǑƑå̇˵ǃå ïå̇ǀǃå æƓ˲Ʈá ƗǄǆƓƶǃå çá̇ ˸ǃå Ǒ˯ǃå  ˙ˮ˯ƶƙ˥ǆ ˭ƽǃåèƓ  ˤ˯ǌƙ Ǒ˯ǃå

Ɨ˻ǆ˦˻ǃå Ɨ˻ǃ̊ ˹˸ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˚˻ǌ˱ƙ ǑƼ Ɠǌƹ̇ ƽƙ þ˗ƶǃ ˤƵƓˠ˸ǃå ÷Ɠˠƿ ǑƼ ˙˰ǂá. 

0 20 40 60 80
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36.9
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ذكر
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2-à ƲɀïˤƗ :ƕɀ˗˶ƴǁä ƕ˫ƻǁä ˗˹Ƹ˭Ǆ ˒˲Ɵ ƕƨäî˕ǁä ƕ˷˹Ƴ ìä̠ ƺ 

 Ɇɜ˵ǃå)3-2( 

 
 

) ýā˗˱ǃå3 -2( 

 ˙˻ƺ˯ǆ ˔˴ơ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá ƴɂð˦ƙ Ơư˦ǒƗɂ̇ ˸ƶǃå Ɨ˭ƽǃå 

˙˻ƺ˯˸ǃå Ɨ˭ƽǃå ïå̇ ḧ˯ǃå 
 Ɨɂ˦˭˸ǃå Ɨˮ˴˹ǃå
(%) 

Ɨɂ̇ ˸ƶǃå Ɨ˭ƽǃå 

20 ɆƿƋƼ Ɨ˹ƪ 34 8.7 

 ˥ǆ21Ĳ 40 Ɨ˹ƪ 278 70.7 

 ˥ǆ41Ĳ 60 Ɨ˹ƪ 72 18.3 

61 ˙˰ǂƋƼ Ɨ˹ƪ 9 2.3 

÷˦ ˸˱˸ǃå 393 100.0 

 

 ) ýā˗˱ǃå Ơư˦ǒ3 -2 ÿá ( ) ˤǋïƓ˸Ƶá ˕ǈƓḪ Ɨ˹˻ƶǃå íå̇ Ƽá ˥ǆ Ɨˮ˴ǈ Ɇƿá61  Ɨˮ˴˹ƕ ( ˙˰ǂƋƼ Ɨ˹ƪ

 )2.3   ˥Ƶ ˤǋïƓ˸Ƶá Ɇǀƙ ˥ǆ Ɨˮ˴ǈ ˕ƺǄƕ ˥˻ơ ǑƼ (%20   ) Ɨ˹ƪ8.7  ˛ƽǈ ˥ǆ Ɍơǚǒ Ɠ˸Ḫ Ü(%

0 20 40 60 80
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 ϣтмϚвЮϜ ϣϠЂжЮϜ(%)
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ɖƕƓ˴ǃå ýā˗˱ǃå ÿá  ) ˥ƪ ˥˻ƕ ˤǋïƓ˸Ƶá ƴǀƙ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá ˤˢƶǆ21  - 40 ƴǀƙ ˥ǆ Ɠǌ˻Ǆɂā Ɨ˹ƪ (

  ) ˥ƪ ˥˻ƕ ˤǋïƓ˸Ƶá41 -60 ˙ǆǕå å˘ǋ Ɨ˰ơƓˮǃå ˙˴ƽƙā ÜƗ˹ƪ ( ƽǃå ÿƋȺ Ɨ˭ƽǃå Ǒǋ ƗȺƓ˵ǃå Ɨɂ̇ ˸ƶǃå Ɨ˭

.Ɨƶɂ̇˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ýāƓ˹˯ǃ ĄǙ˦˻ǆā ĄƓǂǚǌ˯ƪå ̇˰ǂǕå 

 

3-à ƲɀïˤƗǏ˶ǂƴǁä Ʉǉˑ ˶ǁä ˗˹Ƹ˭Ǆ ˒˲˰ȸ ƕƨäî˕ǁä ƕ˷˹Ƴ ìä̠ ƺ: 

 Ɇɜ˵ǃå)3-3( 
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) ýā˗˱ǃå3-3( 

 ˙˻ƺ˯ǆ ˔˴ơ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá ƴɂð˦ƙ Ơư˦ǒɆǋ˓˸ǃå Ǒ˸Ǆƶǃå 

˙˻ƺ˯˸ǃå Ɨ˭ƽǃå ïå̇ ḧ˯ǃå 
 Ɨɂ˦˭˸ǃå Ɨˮ˴˹ǃå
(%) 

Ǒ˸Ǆƶǃå Ɇǋ˓˸ǃå 

ɆƿƋƼ ƗǆƓƵ Ɨɂ˦ǈƓƛ 78 19.8 

þ˦Ǆƕí 59 15.0 

ñ˦ɂï˦ǃƓɜȺ 158 40.2 

Ɠ˻ǄƵ èƓƪåïí 98 24.9 

÷˦ ˸˱˸ǃå 393 100.0 

 

 ˙˻ƺ˯˸ǃ Ɨˮ˴˹ǃƓȺɆǋ˓˸ǃå ) ýā˗˱ǃƓȺ Ơư˦ǆ ˦ǋ Ɠ˸Ḫ Ǒ˸Ǆƶǃå3 -3 ÿá ˥˻ˮƙ ˗ǀƼ ( Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá ˤǋ Ɨˮ˴ǈ Ɇƿá

 ʕǌ˯ˮ ǈ˴ ̞ǈƓḪ ̟ ơ˻ þ˦Ǆƕ̠ǃå çíƓǌƬ ÿ˦Ǆ˸˲Ȼ ˥ǒ̆ǃå Ɨƪåï̠ǃå 15  % íå̇ Ƽá ˤǌ˻Ǆǒ  Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ ˥ǒ˘ǃå

 ÿ˦Ǆ˸˲ȻɆƿƋƼ ƗǆƓƵ Ɨɂ˦ǈƓƛ çíƓǌƬ  ˤǌ˯ˮ˴ǈ ˕ǈƓḪā19.8  %   Ɨˮ˴˹ƕ Ɠ˻ǄƵ èƓƪåïí Ɨƞïí ƗǄ˸ơ ˤǌ˻Ǆɂā

24.9%Ü   ˤǋ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá ˤˢƶǆ ÿáā ˥ǆçíƓǌƬ ƗǄ˸ơ ɜˮǃå ñ˦ɂï˦ǃƓƗˮ˴˹Ɂā  40.2%  ˙˴ƽƙā

ÿƋȺ ˣǃî ƝƑƓ˯˹ǃå ˣǄƙ Ɨ˰ơƓˮǃå .ǏǃāǕå Ɨ˻ƶǆƓ˱ǃå çíƓǌ˵ǃå ǏǄƵ Ɇ˶˲Ȼ ǑǈíïǕå ˔ƶ˵ǃå ˔Ǆƹá 
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4- :ɍ̠Ǌ˳ǁä ɄƢ̞ǁä ̠˹Ƹ˭Ǆ ˒ Ɵ˲ ƕƨäî̞ǁä ƕ˷˹Ƴ ìä̠ƺà ƲɀïʕƗ 

 Ɇɜ˵ǃå)3-4( 

 
 

) ýā˗˱ǃå3 -4( 

ǃå ˙˻ƺ˯ǆ ˔˴ơ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá ƴɂð˦ƙ Ơư˦ǒɆƤ˗  ɏ̇ǌ˵ǃå 

˙˻ƺ˯˸ǃå Ɨ˭ƽǃå ïå̇ ḧ˯ǃå 
 Ɨɂ˦˭˸ǃå Ɨˮ˴˹ǃå
(%) 

ǃå ɆƤ˗ǃå ɏ̇ǌ˵ 

 ˥ǆ Ɇƿá500  ïƓ˹ǒí 198 50.4 

500-1000 ïƓ˹ǒí 116 29.5 

1001-1500 ïƓ˹ǒí 34 8.7 

 ˥ǆ ˙˰ǂá1500 ïƓ˹ǒí 45 11.5 

÷˦ ˸˱˸ǃå 393 100.0 
 

 Ⱥ Ɠǆáǃå ˙˻ƺ˯˸ǃ Ɨˮ˴˹ǃƓ ɆƤ˗ ɏ̇ǌ˵ǃå ) ýā˗˱ǃå ˙ǌˢȻ ÜƗƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ ƼǕ3-4 ÿá (50.4  % ˥ǆ

 ɏ̇ǌƬ ɆƤí ÿ˦ưƓǀ˯ǒ Ɨƪåï̠ǃå Ɨ˹˻Ƶ500 Ɨƪåï˗Ǆǃ Ɨ˻Ǆḧǃå Ɨ˹˻ƶǃå ˥ǆ Ǌˮ˴ǈ ˙ˮǂƋḪ ɆƿƋƼ ïƓ˹ǒí Ü Ɠǆ Ɠǌ˻Ǆǒ
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Ǌ˯ˮ˴ǈ 29.5  Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá ˥ǆ % ˥˻ƕ Ɠǆ ÿ˦ưƓǀ˯ǒ ˥˸ǆ500  Ǐǃã ïƓ˹ǒí1000   ɆƤ˗Ḫ ïƓ˹ǒí

 ɏ̇ǌƬÜ   Ǌ˯ˮ˴ǈ Ɠǆ ˤǌ˻Ǆǒ ˤƛ11.5  ˥ǆ ̇˰ǂå ÿ˦ưƓǀ˯ǒ ˥˸ǆ %1500   ā Üɏ̇ǌƬ ɆƤ̠Ḫ ïƓ˹ǒí ˕ǄɜƬ

 Ǌˮ˴˹ǃå8.7  ˥ƕ˻ ɏ̇ǌƬ ɆƤí ÿ˦ưƓǀ˯ǒ ˥ ǆ˸ Ǌˮ˴ǈ ɆƿƋḪ Ɨƪåï̠ǃå Ɨ˹˻Ƶ ˥ǆ %1001  Ǐǃå ïƓ˹ǒí

1500  Ǐǃã ˞ƽ˳˹ǆ ǑǈíïǕå ˥˟å˦˸Ǆǃ ɆƤ˗ǃå Ɋƪ˦˯ǆ ÿá ïƓˮ˯ƵƎȺ ƝƑƓ˯˹ǃå ǉ˘ǋ Ɨ˰ơƓˮǃå ˙˴ƽƙā Ü ïƓ˹ǒí

Ɠǆ ˗ơ ˱Ǆǒ ǑǃƓ˯ǃƓɁāǊǄƤí Ɏ˦˯˴ǆ ƴǆ ̝ƪƓ˹˯ǒ Ɠ˸Ⱥ ˞ ƽ˳˹ ǃ˸å ̇ƶ˴ǃå èåî Ɨƶɂ̇˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå Ǐǃå Ƌ . 

 

5 -  :ƑǊƴǄ ɄǄƑƴ˭Ɨ Ǐ˭ǁä ˢƳƑ˞˶ǁä ˗ˮǀà ˒˲Ɵ ƕƨäî˕ǁä ƕ˷˹Ƴ ìä̠ ƺà ƲɀïˤƗ 

 Ɇɜ˵ǃå)3-5( 
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) ýā˗˱ǃå3 -5( 

 ˔˴ơ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá ƴɂð˦ƙ Ơư˦ǒƓǌƶǆ ɆǆƓƶ˯ƙ Ǒ˯ǃå ˤƵƓˠ˸ǃå ˙˰ǂá 

˙˻ƺ˯˸ǃå Ɨ˭ƽǃå ïå̇ ḧ˯ǃå 
 Ɨɂ˦˭˸ǃå Ɨˮ˴˹ǃå
(%) 

 Ǒ˯ǃå ˤƵƓˠ˸ǃå ˙˰ǂá
Ɠǌƶǆ ɆǆƓƶ˯ƙ 

ǑǂƓ˯˹ǂ 114 29.0 

ð˗ǃƓǈā˗ǂƓǆ 144 36.6 

˚ǒƓɁ˦ƕ 31 7.9 

˕ǋ å̊ ˯˻ƕ 75 19.1 

Ƹ˹Ḫ ˙ƞ̇ ƕ 29 7.4 

÷˦ ˸˱˸ǃå 393 100.0 
 

 Ɨ˻Ǆḧǃå Ɨ˹˻ƶǃå ˥ǆ Ɨˮ˴ǈ ǏǄƵá ǏǄƵ ˕Ǆ˶ơ Ǒ˯ǃå Ǒǋ ð˗ǃƓǈā˗ǂƓǆ ˤƵƓˠǆ ÿƋȺ ǉǚƵá ýā˗˱ǃå ˥ǆ ˥˻ˮ˯ǒ

 Ɨƪåï˗Ǆǃ ˕ƺǄƕ ˖˻ơ36.6 ˔ˮ ǃ˴å ÿ˦ɜȻ ̠ƿā % ˦ǋ  Ǒ˯ǃåā ˤƵƓˠ˸ǃå ǉ˘ǋ Ɠǌǆ˗ǀƙ Ǒ˯ǃå èƓǈǚƵǗå ƗƼƓ˰Ḫ

æƓˮ˵ǃå Ɨ˭Ƽ ú˗ǌ˯˴ƙ ƗƮƓƤÜ Ǐǃã ƗƼƓưǗƓȺ Üˤǌ˹˻ƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽǂ  ā ýƓƽ˟ǖǃ æƓƶǃáā ƗƮƓƤ èƓˮƞā í˦ƞā

.̇Ƥá ʕƶɣǆ ɏá ˥ǆ ̇˰ǂá ç̇ƪǕå èƓƞƓ˻˯ơã ǑˮǄǒ xǃî ÿ˦ɜȻ ÿá ˥ɜ˸˸ǃå ˥ǆ ǑǃƓ˯ǃƓɁā 

 

)3-7 (˕ǁä çäĀìàçƑǄˤǂƴ˶ǁä ǍǂƳ üˤ˴˰ǁä îìƑ˴ǄĀ ƕƨäî 

Ƌ˱ǃ Ɨƪåï˗ǃå úå˗ǋá ɖ˻ǀ˲˯ǃè ˰ơƓˮǃåƗ :Ɠ˸ǋā ÜèƓǆ˦Ǆƶ˸ǃå ƴ˸˱ǃ ˥˻˻ƪƓƪá ˥ɂï˗˶ǆ þå˗˳˯ƪå Ǐǃã 

1. ƕɀˤǆƑˮǁä îìƑ˴˶ǁäƞ˦ƙ ˖˻ơ :˕ǌ ơƓˮǃåƗ˰  ïíƓ˶ǆ Ǐǃã Ɨƪåï̠Ǆǃ ɏ̇ˢ˹ǃå ïƓ˟Ǘå Ɨ˱ǃƓƶǆ ǑƼ

ƿǚƶǃå èåî Ɨ˻ˮ˹ƞǕåā Ɨ˻Ɂ̇ ƶǃå ƴƞå̇ ˸ǃåā ˔˯ḧǃå ǑƼ Ɇ˰˸˯ƙ Ǒ˯ǃåā Ɨɂ˦ǈƓ˰ǃå èƓǈƓ˻ˮǃå èƓɂïā˗ǃåā ÜƗ
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Ɠǀ˸ǃåāɂïƓǀ˯ǃåā èǙ˙ ˖˲ˮǃåā ÜƗƪåï˗ǃå ÷˦ ư˦ǆ ˕ǃāƓ˹ƙ Ǒ˯ǃå ƗǀȺƓ˴ǃå èƓƪåï˗ǃåā éƓ˲ȺǕåā Ü

.ƗƽǄ˯˳˸ǃå ˕ǈ̇ ˯ǈǙå ƴƿå˦ ǆ ǑƼ ƗƶǃƓˠ˸ǃåā 

2. ǁä îìƑ˴˶ǁäƕ˲˹Ə˗ èƓǈƓ˻ˮǃå ƴ˸ƞ Ǐǃã ß˦˱Ǆǃå ˤƙ Ɨƪåï˗ǃå ÷˦ ư˦˸ǃ Ɨ˻Ǆ˻Ǆ˲˯ǃå ˔ǈå˦˱ǃå Ɨ˱ǃƓƶ˸ǃ :

Ǘå ýǚƤ ˥ǆ Ɨ˻ǃāǕåǆƓƿ Ǒ˯ǃå ƗǈƓˮ˯ƪ ̞˰ơƓˮǃåƗ  ñƓ˻ǀǆ þå˗˳˯ƪå ˤƙā ÜƗƪåï˗Ǆǃ Ɨ˴˻Ƒï çåíƋḪ Ɠǋ̇ ɂ˦ˠ˯ƕ

 ǑƪƓ˸˳ǃå è̇ ɜ˻ǃFive Likert Scale Ɇ˻Ǆ˲˯ǃå ôå̇ ƹǕā .Ɨ˻ˮ˴ǈ Ɨ˻˸ǋá ƗȺƓƞã ɆḪ è˘Ƥá ˖˻˲Ⱥ Ü

ǑƑƓ˶ơǗå ƝǆƓǈ̇ ˮǃå þå˗˳˯ƪå ˤƙ SPSS V.20 ā ÜAMOS   Ü Üßå̊ ƞá Ɨƛǚƛ ƗǈƓˮ˯ƪǗå ˕˹˸˷ƙā

:Ǒǋ 

:üĀǓä Þ̆ ˯ǁä ˸Ȼ˗ǃå èå̇ ˻ƺ˯˸ǃƓȺ óƓ˳ǃå ß̊ ˱ǃå ˦) ýǚƤ ˥ǆ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ ƼǕ Ɨ˻Ƽå̇ ƹ5 Ǒǋā èå̇ ˻ƺ˯ǆ (

)ÜǑƵƓ˸˯ƞǗå ÷˦ ˹ǃå ÜƗɂ̇ ˸ƶǃå Ɨ˭ƽǃåā  ɏ̇ǌ˵ǃå ɆƤ̠ǃåā ÜǑ˸Ǆƶǃå Ɇǋ˓˸ǃåā ɆǆƓƶ˯ƙ Ǒ˯ǃå ˤƵƓˠ˸ǃå ˙˰ǂá Ü

Ɠǌƶǆ(. 

ǏǆƑˮǁä Þ̆ ˯ǁä íƓƶȺá ñƓ˻ǀǆ ˥˸˷ƙ :Ɇǀ˯˴˸ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃå  Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḪ ˙ˮƵ

 ˛˸Ƥá íƓƶȺƗ˻Ƶ̇ Ƽ ǋāǑ: )  ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ ÜǑ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌǆ ÜǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃå ÜɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟

Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå ÜƗǆ˗˳ǃå) Ɨƪåï˗ǃå çåíá ˕˹˸˷ƙ ˗ƿā (25:ǑƙǓå ˦˲˹ǃå ǏǄƵ Ɨ˸˴ǀǆ ÜƓǌƪƓ˻ǀǃ ç̇ ǀƼ ( 

 

 ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽǂ
Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå 

 Ɨǀɂ̇ ˟
 ɆǆƓƶ˯ǃå 

 Ɇ˸ƶǃå
ǑƵƓ˸˱ǃå 

 èåïƓǌǆ
 ɆƮå˦˯ǃå
Ǒ˶˳˵ǃå 

 ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ
Ɨǆ˗˳ǃå Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå 

èå̇ ǀƽǃå í˗Ƶ 5 5 5 5 5 
èå̇ ǀƽǃå ˔˻ƙ̇ ƙ 1 Ĳ 5 6 - 10 11 - 15 16 - 20 21 - 25 
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:˔ǁƑˮǁä Þ̆ ˯ǁä ƙñƓ˻ǀǆ ˥˸˷  Ü˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï íƓƶȺá) Ɨƪåï˗ǃå çåíá ˕˹˸˷ƙ ˗ƿā7 ̇ ǀƼ (èå  Ɨ˸˴ǀǆ ÜǊƪƓ˻ǀǃ

:ǑƙǓå ˦˲˹ǃå ǏǄƵ 

 ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï 
èå̇ ǀƽǃå í˗Ƶ 7 
èå̇ ǀƽǃå ˔˻ƙ̇ ƙ 26 Ĳ 32 

 

 Þ̆ ˯ǁäƲȸä̠ ǁä íƓƶȺá ñƓ˻ǀǆ ˥˸˷ƙ : ÜǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå) Ɨƪåï˗ǃå çåíá ˕˹˸˷ƙ ˗ƿā9ǀƼ (èå̇  ÜǊƪƓ˻ǀǃ

:ǑƙǓå ˦˲˹ǃå ǏǄƵ Ɨ˸˴ǀǆ 

 ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå 
èå̇ ǀƽǃå í˗Ƶ 9 
èå̇ ǀƽǃå ˔˻ƙ̇ ƙ 33 Ĳ 41 

 

Ǘå Ɏ˗ǆ ëāå̇ ˯ɂā) ˥ǆ ƗȺƓ˱˯ƪ1 -5ǑƪƓ˸˳ǃå è̇ ɜ˻ǃ ñƓ˻ǀǆ ɖƼā ( Five Likert Scale :ǑƙǕƓḪ 

ƗȺƓƞǗå ɆƑå˗ƕ 
ç˗˵Ⱥ ɖƼå˦ǆ ɖƼå˦ǆ ˗ǒƓ˲ǆ                    ɖƼå˦ǆ ˙˻ƹ 

 
 ɖƼå˦ǆ ˙˻ƹ
ç˗˵Ⱥ 

Ɨƞï˗ǃå 5 4 3 2 1 
 

) ˥ǆ ǑƑƓǌ˹ǃå ƓǌǄɜ˵Ɂā (Ɨƪåï˗ǃå çåíá) ƗǈƓˮ˯ƪǗå ˕ǈ˦ḧƙ å˘ǌɁā41ǑƪƓ˸˳ǃå è̇ ɜ˻ǃ ñƓ˻ǀ˸Ⱥ ç̇ ǀƼ ( Five 

Likert Scale. 
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)3-8ƕǄ˕˱˭˲˶ǁä ƕ˹ƏƑ˴ƟǕä ƕ˯ǁƑƴ˶ǁä :( 

 ƗǄ˭ƪá ˥Ƶ ƗȺƓƞǘǃƋ˱ǃ ƓǌƙƓ˻ư̇ Ƽ ïƓˮ˯Ƥåā Ɨƪåï˗ǃåè ˰ơƓˮǃåƗ Ǐǃã þå˗˳˯ƪã  þ˦ǄƶǄǃ Ɨ˻ƑƓ˶ơǗå Ɨǆð˙ǃå

 Ɨ˻ƵƓ˸˯ƞǙåStatistical Package for Social Sciences  ù ÿā̇˵ ƶǃå ïå̠ƮǗåSPSS V.20 .

ǆƓƿā ̞˰ơƓˮǃåƗ ýǚƤ ˥ǆ å˘ǋ  ̇ ˮǃåǈ:Ɨ˻ǃƓ˯ǃå ˔˻ǃƓƪǕå ɖ˻ˮˠ˯ƕ ƝǆƓ 

Á  Ɨɂ˦˭˸ǃå ˔˴˹ǃåā èåïå̇ ḧ˯ǃåFrequencies & Percent  ç˗˸˯ƶ˸ǃå ñƓ˻ǀǃå èå̇ Ƭ˓ǆ ˗ǒ˗˲ƙ ú˗ǌƕ

.ĄƓ˻Ƽå̇ƹ˦˸Ȼí Ɨƪåï̠ǃå Ɨ˹˻Ƶ ̋ ƑƓ˶Ƥ Ɇ˻Ǆ˲ƙā Ɨƪåï̠ǃå ǑƼ 

Á  Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃåMean  Ɏ˦˯˴ǆ ̠ǒ̠˲ ǃ˯ã.Ɠǌƙå̇ ˻ƺ˯ǆ ˥Ƶ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá ƗȺƓ˱˯ƪ 

Á Ǘå ɏïƓ˻ƶ˸ǃå úå̇˲ǈStandard Deviation  ˕˯˵ƙ Ɨƞïí ñƓ˻ǀǃã Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá èƓȺƓ˱˯ƪ

Ɠǌˠƪā ˥Ƶ .ǑƕƓ˴˲ǃå 

Á å èå̇˻ƺ˯˸ǃ Ɨ˻˸ǋǕå Ɏ˦˯˴ǆ ñƓ˻ǀȺ Ǒ˷ ǀƙ Ǒ˯ǃåā Ɨ˭ƽǃå ý˦  ˟ƗǃíƓƶǆ ǊȺƓ˴˯ơå ˤƙ ɏ˘ǃåā ÜƗƪåï˗ǃ

 ĄƓǀƼāƗǃíƓƶ˸ǃ )Freund Equation 1982( Ɨ˻ˮ˴˹ǃå ÿåðāǕå æƓ˴˲ǃ Ǒǋā: 

 

 

:ǑǃƓ˯ǃå ˦˲ ǃ˹å ǏǄƵ Ɨ˻˸ǋǖǃ ïå̇ǀǃå ÿ˦ɜȻ xǃî ǏǄƵ ßƓ˹Ɂā 

˥ǆ Ɨ˷ƽ˳˹˸ǃå Ɨ˻˸ǋǕå 1 ù ˥ǆ Ɇƿá 2.34 

 Ɨ˻˸ǋǕå˥ǆ Ɨˠƪ˦˯˸ǃå 2.34 ˥ǆ Ɇƿá ù 3.67 
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 Ɨ˻˸ǋǕå˥ǆ Ɨƶƽƙ̇ ˸ǃå 3.67 ˙˰ǂƋƼ 

Á Ɠƽǃá ìƓˮǈā˙Ḫ ɆǆƓƶǆ Cronbach Alpha ñƓ˻ǀǃ Ǘå) Ɨƪåï˗ǃå çåíá èƓˮƛǗå ïå˗ǀǆā (ƗǈƓˮ˯ƪ ûƓ˴ƙ

 ïíā .Ɠǌǃ ǑǄƤå˗ǃåǗå èå̇ ǀƼ ˥Ƶ èƓȺƓƞǗå Ɨ˻ƿå˗˶ǆ Ɨƞ.ƗǈƓˮ˯ƪ 

Á ã ïƓˮ˯ƤT  ç˗ơåā Ɨ˹˻ƶǃOne sample T- test  ƗǈƓˮ˯ƪǗå èå̇ ǀƼ Ɨɂ˦˹ƶǆ ˥ǆ ɖǀ˲˯Ǆǃ ˣǃîā

.Ǒư̇ ƽǃå Ɋƪ˦ǃƓȺ ƗǈïƓǀǆ ç˗ƶ˸ǃå 

Á  ˥ǒƓˮ˯ǃå ˤ˳˷ƙ ɆǆƓƶǆVariance Inflation Factor(VIF)  ë˦ ˸˴˸ǃå ˥ǒƓˮ˯ǃå ïƓˮ˯Ƥåā

Tolerance  ƗȻí˗ƶƙ í˦ƞā þ˗Ƶ ˥ǆ ˗ǂƋ˯Ǆǃã ɉƓˮƙïMulticollinearity .ƗǄǀ˯˴˸ǃå èå̇ ˻ƺ˯˸ǃå ˥˻ƕ 

Á Ǘå Ɇ˻Ǆ˲ƙ í˗ƶ˯˸ǃå ïå˗˲ǈMultiple Regression analysis  ƗƵ˦ ˸˱ǆ ˙ƛá ˥ǆ ɖǀ˲˯Ǆǃ ˣǃîā

.˗ơåā ƴȺƓƙ ˙˻ƺ˯ǆ ǑƼ ƗǄǀ˯˴˸ǃå èå̇ ˻ƺ˯˸ǃå ˥ǆ 

Á  ƝǆƓǈ̇ ƕ þå˗˳˯ƪå ýǚƤ ˥ǆ ˙ƬƓˮǆ ˙˻ƺǃåā ˙ƬƓˮ˸ǃå ˙ƛǕå Ɇ˻Ǆ˲ƙAMOS. 

 

)3-9 (ƑǊƗƑˬƙĀ ƕƨäî˕ǁä æäìà ú˕Ƭ 

 ɍ̠ǉƑɣǁä ú̞ ǁ˴ä (à 
ˤƙ ô̇ Ƶ ǗåƗǈƓˮ˯ƪ ǏǄƵ ƗƵ˦˸˱ǆ ˥ǆ ˥˻˸ɜ˲˸ǃå ˕ƽǃƋƙ ) ˥ǆ9( ç˘ƙƓƪá ˥ǆ Ɨ˻˴ɂï˗˯ǃå Ɨ˭˻ǌǃå ßƓ˷Ƶá 

˥˻˶˶˳˯ǆ ǑƼ çïåíã  ýƓ˸ƵǕå āɖɂ˦˴˯ǃåÜ  ˤƙ ˖˻ơ˘ƤǕå ˤǌƙƓˢơǚ˸Ⱥ  ˖˻ơ ˥ǆ ˤǌƑåïǓ ƗȺƓ˱˯ƪǗåā

 Ɇǒ˗ƶ˯ǃåā ú˘˲ǃå āƗƼƓưǗåÜ  ā ˙Ḫî ˤƙ ˗ƿ˥˻˸ɜ˲˸ǃå ßƓ˸ƪá ɖ˲Ǆ˸ǃƓȺ ) ˤƿï2.( 
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çƑˬƙ (å ƕƨäî˕ǁä æäìà 
 þå˗˳˯ƪå ˤƙãǗå ïƓˮ˯Ƥ ìƓˮǈā˙Ḫ ǑǄƤå˗ǃå ûƓ˴ƙ) ƓƽǃáCronbach Alpha ǑƼ ɖƪƓ˹˯ǃå Ɏ˗ǆ ñƓ˻ǀǃ Ü(

) ýā˗˱ǃåā .ñƓ˻ǀ˸ǃå ǑƼ çí˦ƞ˦˸ǃå ƗǄ˭ƪǕå ɆḪ ˥Ƶ ˥˻ƛ˦˲ˮ˸ǃå èƓȺƓƞã3 -6 ǉ˘ǌǃ èƓˮ˰ǃå çåíá ƝƑƓ˯ǈ ˥˻ˮǒ (

.Ɨƪåï˗ǃå 

) ýā˗˱ǃå3 -6( 

Ǘå èƓˮƛ ɆǆƓƶǆǗå íƓƶȺǕ ǑǄƤå˗ǃå ûƓ˴ƙ(Ɠƽǃá ìƓˮǈā˙Ḫ ñƓ˻ǀǆ) ƗǈƓˮ˯ƪ 

è ˗ƶˮǃå 
 í˗Ƶ
èå̇ ǀƽǃå 

Ɨ˸˻ƿ )Ŭ (
Ɠƽǃá 

1 ƕ˹ǄƑǄǓä ùˤƻ˴ǁä Ǐƺ ˣ˹ƻ˟ˤ˶ǁä çƑȹƑƻǀ 
1  ù1 ɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟ 5 0.84 
1  ù2 ǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃå 5 0.76 
1  ù3 Ǒ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌǆ 5 0.85 
1  ù4 Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ 5 0.86 
1  ù5 Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå 5 0.86 
2 ˣƏƑȿ˘ǁä ƑƮî 7 0.90 
3 ǏƏä̠ ˳ǁä ûˤǂ˲ǁä 9 0.87 

 
) ýā˗˱ǃå Ơư˦ǒ îã3 -6Ɇǀ˯˴˸ǃå ˙˻ƺ˯˸Ǆǃ èƓˮ˰ǃå ˤ˻ƿ (  Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḪ ˦ǋā Ǒ˯ǃåā

) ˥˻ƕ ˕ơāå̇ ƙ 0.76 Ĳ 0.86 ( ˝˳Ȼ Ɠ˸Ⱥ Ɠǆá . ˙˻ƺ˯˸Ǆǃ èƓˮ˰ǃå ˤ˻ƿ˕ƺǄƕ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï )  0.90  ( .

Ɠǆá ìƓˮǈā˙Ḫ Ɨ˸˻ƿ Ɠƽǃá  ˙˻ƺ˯˸ǄǃǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ˦ǋā ƴȺƓ˯ǃå ) Ɠǋí˗Ƶ ƸǃƓˮǃåā9) ç̇ ǀƼ (  0.87  Ü(  ý˗ƙā

 Ɠƽǃá ìƓˮǈā˙Ḫ èå̇ Ƭ˓ǆCronbach Alpha  ǉǚƵá  èƓˮƛ ɆǆƓƶ˸Ⱥ ƗǆƓƵ çï˦˶Ⱥ Ɨƪåï˗ǃå çåíá ƴ˯˸ƙ ǏǄƵ

) ùǃ ĄƓǀƼā Ɨƪåï̠ǃå ôå̇ƹá ɖ˻ǀ˲ƙ ǏǄƵ Ɠǌƙï̠ǀɁā ýƓƵSekaran, 2003.( 
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) ýā˗˱ǃå7- 3( 

Ǘå û˗ƮǑǄƤå˗ǃå ûƓ˴ƙ 

˗ƶˮǃå ã ɆǆƓƶǆ ƴǆ ç̇ ǀƽǃå ɉƓˮƙï
 ˥ǆ ëāå̇ ˯ƙ ýƓ˱˸ǃå 

 ƗǃǙ̠ǃå Ɏ˦˯˴ǆ 

ɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟ 0.734 Ĳ 0.798 0.00 
ǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃå 0.640 Ĳ 0.783 0.00 

Ǒ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌǆ 0.701 Ĳ 0.847 0.00 
Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ 0.683 Ĳ 0.873 0.00 
Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå 0.792 Ĳ 0.842 0.00 
ˣƏƑȿ˘ǁä ƑƮî 0.703 Ĳ 0.836 0.00 
ǏƏä̠ ˳ǁä ûˤǂ˲ǁä 0.610 Ĳ 0.795 0.00 

 

) ƗǃǙ̠ǃå Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ Ɠ˻ƑƓ˶ơå Ɨǃåí ʕ˻ǀǃå ƴ˻˸ƞ ̞ǈƓḪ ̠ƿā0.05 ûƓ˴ƙå í˦ƞā Ǐǃå ˙˻˵ɂā (åí ˥˻ƕ ǑǄƤ

 .ýƓ˱ǆ Ɇḧǃ ƗƶȺƓ˯ǃå èå̇ ǀƽǃå 
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Ʋȸä̠ ǁä Ʉ˴ƻǁä 

çƑ˹Ʈ˗ƻǁä îƑˬ˭ƢäĀ ƛƏƑ˭˷ǁä 

 

 

)1- 4ƕøǄ˕ƾ˶ǁä :( 

)2- 4ƕƨäî˕ǁä çƑǆƑ˹Ɠ Ʉ˹ǂ˰Ɨ :( 

)3- 4 îƑˬ˭Ƣä çƑƮä̠ ˭ƺǗ çƑǆƑ˹ˬǁä ƕ˶ƏǘǄ Ɍ˕Ǆ Ʉ˹ǂ˰Ɨ :(ƕƨäî˕ǁä çƑ˹Ʈ˗ƺ 

)4- 4 :(âƕƨäî˕ǁä çƑ˹Ʈ˗ƺ îƑˬ˭Ƣ 
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)4-1ƕøøøøøøøøǄ˕ƾ˶ǁä :( 

Ǘ ǑƑƓ˶ơǗå Ɇ˻Ǆ˲˯ǃå ƝƑƓ˯ǈ Ɇ˶ƽǃå å˘ǋ ô̇ ƶ˯˴Ȼ Ǒ˯ǃå èå̇ ˻ƺ˯˸ǃå ˥Ƶ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá ƗȺƓ˱˯ƪ

 ˤǌƙƓȺƓƞã ô̇ Ƶ ýǚƤ ˥ǆ Ɠǌ˻Ƽ è˗˸˯Ƶå ǑƼ ƗǄ˰˸˯˸ǃå Ɇḧǃ ƗɂïƓ˻ƶ˸ǃå èƓƼå̇ ˲ǈǙåā Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃå

Ɠǌ˹ǆ Ɇḧǃ Ɨƪåï˗ǃå èƓ˻ư̇ Ƽ ïƓˮ˯Ƥå Ɇ˶ƽǃå ýāƓ˹˯ǒ Ɠ˸Ḫ ÜƗƪåï˗ǃå èå̇ ˻ƺ˯ǆ. 

 
 

)2- 4ƕƨäî˕ǁä çƑǆƑ˹Ɠ Ʉ˹ǂ˰Ɨ :( 
 
)4  .2 .1ƕ˹ǄƑǄǓä ùˤƻ˴ǁä Ǐƺ ˣ˹ƻ˟ˤ˶ǁä çƑȹƑƻḨ Ʉƾ˭˲˶ǁä ˗˹Ƹ˭˶ǁä ìƑƴȸà ( 
 

 íƓƶȺá Ɇ˻Ǆ˲ƙā ɄƮ˦ǃ þå˗˳˯ƪå Ǐǃã Ɨ˰ơƓˮǃå èƋ˱ǃ ˗ǀƼ ÜƗ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḪ

) ýāå˗˱ǃƓȺ Ơư˦ǆ ˦ǋ Ɠ˸Ḫ ÜƗɂïƓ˻ƶ˸ǃå èƓƼå̇ ˲ǈǙåā Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃå4 -1 ˙˻ƺ˯˸Ⱥ óƓ˳ǃå (

) ˤƿï ýā˗˱ǃåā ÜɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟4 -2) ˤƿï ýā˗˱ǃåā ÜǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃå ˙˻ƺ˯˸ǃ (4 -3 èåïƓǌǆ ˙˻ƺ˯˸ǃ (

) ˤƿï ýā˗˱ǃåā ÜǑ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå4 -4ˤƿï ýā˗˱ǃåā ÜƗǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ ˙˻ƺ˯˸ǃ (    )4 -5 (

ǃ Ɨǌƞā ˥ǆ Ɠǌ˯˻˸ǋá ˔˻ƙ̇ ƙ ˔˴ơ Ɨƪåï˗ǃå èå̇ ǀƼ ˔˻ƙ̇ ƙ Ɨ˻ǃƓ˯ǃå ýāå˗˱ǃå ˙ǌˢƙ Ɠ˸Ḫ ÜɄ˟Ɠƶ˯ǃå ˙˻ƺ˯˸

Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ˥ƑƓɁð ̇s ǈ Ɨǌƞā ̝˴˲Ⱥ ç̇ǀƼ Ɇḧǃ Ɨ˻˸ǋǕå Ɏ˦˯˴ǆ ýāå̠˱ǃå ̇ǌs ƪ˯ Ɠ˸Ḫ Ü

 :ǑǄǒ Ɠ˸Ḫ ÜƗƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ 
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ȸ ƕƾǂƴ˭˶ǁä ƕƨäî˕ǁä æäìà çä̠ ƾƺ ǍǂƳ ƕƨäî˕ǁä ƕ˷˹Ƴ çƑȸƑƜâ :ǗĀàɄǄƑƴ˭ǁä ƕƾɀ˗˝ ˗˹Ƹ˭˶ 
 

) ýā˗ƞ4-1( 
 ˙˻ƺ˯˸ǃ ƗɂïƓ˻ƶ˸ǃå èƓƼå̇ ˲ǈǙåā Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃåɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟ 

#  ЭвϝЛϧЮϜ ϣЧтϽА 
 БЂнϧгЮϜ

сϠϝЃϳЮϜ 

шϜ РϜϽϳж

рϼϝуЛгЮϜ 

 ϟуϦϽϦ

ϢϽЧУЮϜ ϣугкϒ 

 онϧЃв

ϣугкцϜ 

1 

يحافظالموظفعلىالآداب

 ϣЛУϦϽв 1 0.645 4.29 العامةفيمعاملتهمعالزبائن.

2 

يتعاملالموظفبلباقةمع

 ϣЛУϦϽв 2 0.686 4.20 الزبائن.

3 

يستطيعالموظفضبطالنفسفي

 ϣЛУϦϽв 4 0.760 3.81المواقفالصعبة.

4 

يتعاملالموظفمعجميعالزبائن

 ϣЛУϦϽв 5 0.990 3.71 بعدلدونتمييز.

5 

يتعاملالموظفمعالزبائن

 ϣЛУϦϽв 3 0.689 4.15 بهدوء.

 ЙугϮЭвϝЛϧЮϜ ϣЧтϽА ϤϜϽЧТ 4.03 0.585  

) Ɨ˸˻ƿt) Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ Ɨ˻ǃā̠˱ ǃå (a ¢ 0.05 ( ɏāƓ˴ƙ) 1.96 .( 
 
 

) ýā˗˱ǃå Ơư˦ǒ îã4 -1ǏǄƵ ˥˻ƛ˦˲ˮ˸ǃå èƓȺƓƞã ( Ǘå) Ɨ˴˻Ƒ̇ ǃå Ɨƪåï˗ǃå çåíá èå̇ ǀƼ ƗǀǄƶ˯˸ǃå (ƗǈƓˮ˯ƪ

ƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḪ Ɇǀ˯˴˸ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃå èå̇ ǀƽȺ ÜɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟ ˗ƶˮƕ ƗƮƓ˳ǃåā ÜƗ˻ǆ

ǌǃ Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃå ˕ơāå̇ ƙ ˖˻ơ ) ˥˻ƕ ˙˻ƺ˯˸ǃå å˘3.71 -  4.29  ǉïå˗ǀǆ ǑǄḪ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ (

) 4.03 Ɏ˦˯˴˸ǃå Ǐǃã ̇˻ Ȼ˵ ɏ̆ǃå ǑƪƓ˸˳ǃå è̇ɜ˻ǃ ñƓ˻ǀǆ ǏǄƵ ( ƴƽƙ̇ ˸ǃå .Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ ßåïà ˔˴ơ

 ç̇ ǀƼ ǏǃāǕå Ɨˮƙ̇ ˸ǃå ǑƼ èßƓƞ îã"  الآدابالعامةفيمعاملتهمعالزبائنيحافظالموظفعلى  "

) ƸǄƕ ǑƕƓ˴ơ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ  4.29 ) ƸǃƓˮǃå þƓƶǃå ǑƕƓ˴˲ǃå Ɋƪ˦˯˸ǃå ˥ǆ ǏǄƵá ˦ǋā (4.03  úå̇ ˲ǈåā Ü(
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) ƸǄƕ ɏïƓ˻ƶǆ 0.645 (  ˥˻ƽˡ˦˸ǃå ǑƼ ƗǆƓƶǃå æåíǓå ˙Ƽ˦ƙ Ɨ˻˸ǋǕ ˣǃîā Ü " ç̇ ǀƽǃå ˕Ǆ˶ơ Ɠ˸˻Ƽ 

Ɨˮƙ̇ "  يتعاملالموظفمعجميعالزبائنبعدلدونتمييز ˸ǃå ǏǄƵ Ɨ˴ǆƓ˳ǃå ǑƕƓ˴ơ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ ç̇ ˻ƤǕåā

)3.71) ƸǃƓˮǃåā ǑǄḧǃå ǑƕƓ˴˲ǃå Ɋƪ˦˯˸ǃå ˥ǆ Ǐǈíá ˦ǋā (4.03) ɏïƓ˻ƶǆ úå̇˲ǈåā (0.990(  Ü Ɠǆá

 èå̇ ǀƼ ǏǄƵ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ èƓȺƓƞã ƴ˻˸˱ǃ ǑƕƓ˴˲ǃå Ɋƪ˦˯˸ǃåɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟ ƼèßƓƞ ˗ǀ  Ɏ˦˯˴˸ǃå ˥˸ư

. ƴƽƙ̇ ˸ǃå 

 

ǍǂƳ ƕƨäî̞ǁä ƕ˷˹Ƴ çƑȸƑƜä :ăƑ˹ǆƑƙ ǏƳƑ˶˯ǁä Ʉ˶ƴǁä ˗˹Ƹ˭˶ȸ ƕƾǂƴ˭˶ǁä ƕƨäî˕ǁä æäìä çä̠ ƾƺ 

) ýā˗ƞ4-2( 

 ˙˻ƺ˯˸ǃ ƗɂïƓ˻ƶ˸ǃå èƓƼå̇ ˲ǈǙåā Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃåǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃå 

# сКϝгϯЮϜ ЭгЛЮϜ 
 БЂнϧгЮϜ

сϠϝЃϳЮϜ 

шϜ РϜϽϳж

рϼϝуЛгЮϜ 

 ϟуϦϽϦ

ϢϽЧУЮϜ ϣугкϒ 

 онϧЃв

ϣугкцϜ 

6 
يوجدتنسيقبينمهامموظفي

 ϣЛУϦϽв 1 0.765 4.14 المطعمبشكلواضح.

7 
يتعاملالموظفمعزملائة

 ϣЛУϦϽв 3 0.765 3.96 فيالعملبطريقةلبقة.

8 
يتشاركالموظفخبراتهمع

 ϣЛУϦϽв 5 0.819 3.67زملائهفيالعمل.

9 
يجيدالموظفالعملضمن

 ϣЛУϦϽв 4 0.728 3.93فريقلتحقيقأهدافالعمل.

10 
يحققالموظفأداءأفضلفي

 ϣЛУϦϽв 2 0.956 3.98 العملالجماعي.حالة

  0.581 3.94 جميعفقراتالعملالجماعي 

) Ɨ˸˻ƿt) Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ Ɨ˻ǃā̠˱ ǃå (a ¢ 0.05 ( ɏāƓ˴ƙ)1.96 (. 
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) ýā˗˱ǃå ˙˻˵ɂā4-2 ƗǀǄƶ˯˸ǃå èåïƓˮƶǃå ˥Ƶ ˥˻ƛ˦˲ˮ˸ǃå èƓȺƓƞã (ǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃƓȺÜ  ˕ơāå̇ ƙ ˖˻ơ

) ˥˻ƕ ˙˻ƺ˯˸ǃå å˘ǌǃ Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃå  3.67  - 4.14 ) ǉïå˗ǀǆ ǑǄḪ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ ( 3.94 ǏǄƵ (

 Ɏ˦˯˴˸ǃå Ǐǃã ̇˻ Ȼ˵ ɏ̆ǃå ǑƪƓ˸˳ǃå è̇ɜ˻ǃ ñƓ˻ǀǆƴƽƙ̇ ˸ǃå Ǘå èå̇ ǀƼ ǏǄƵ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ èƓȺƓƞǗ ƗǈƓˮ˯ƪ

 ƗǀǄƶ˯˸ǃåǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃƓȺ" ç̇ ǀƼ ǏǃāǕå Ɨˮƙ̇ ˸ǃå ǑƼ èßƓƞ îã Üيوجدتنسيقبينمهامموظفيالمطعم

)ǑƕƓ˴ơ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ ") ƸǄƕ4.14 ) ƸǃƓˮǃå þƓƶǃå ǑƕƓ˴˲ǃå Ɋƪ˦˯˸ǃå ˥ǆ ǏǄƵá ˦ǋā (3.94 Ü  بشكلواضح

) ƸǄƕ ɏïƓ˻ƶǆ úå̇˲ǈåā0.765( Ü  ç̇ ǀƽǃå ˕Ǆ˶ơ Ɠ˸˻Ƽ" يتشاركالموظفخبراتهمعزملائهفي

Ɨˮƙ̇  العمل ˸ǃå ǏǄƵ "Ɨ˴ǆƓ˳ǃå ) ǑƕƓ˴ơ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ ç̇ ˻ƤǕåā3.67 ǑƕƓ˴˲ǃå Ɋƪ˦˯˸ǃå ˥ǆ Ǐǈíá ˦ǋā (

) ƸǃƓˮǃåā ǑǄḧǃå3.94å̇ ˲ǈƓɁā () ɏïƓ˻ƶǆ ú0.819 Ɨ˹˻Ƶ èƓȺƓƞã ƴ˻˸˱ǃ ǑƕƓ˴˲ǃå Ɋƪ˦˯˸ǃå Ɠǆá .(

 èå̇ ǀƼ ǏǄƵ Ɨƪåï˗ǃåǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃå èßƓƞ ˗ƿ .ƴƽƙ̇˸ǃå Ɏ˦˯˴˸ǃå ˥˸ư 

 

Ǐ˴ ˱˳ǁä ɄƬäʕ˭ǁä çäîƑǊǄ ̠˹Ƹ˭˶ȸ ƕƾǂƴ˭˶ǁä ƕƨäî̞ǁä æäìä çä̠ƾƺ ǍǂƳ ƕƨäî̞ǁä ƕ˷˹Ƴ çƑȸƑƜä :ăƑˮǁƑƙ 

) ýā˗ƞ4-3( 

 ˙˻ƺ˯˸ǃ ƗɂïƓ˻ƶ˸ǃå èƓƼå̇ ˲ǈǙåā Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃåǑ˶˳˵ǃå ɆƮå˦ ˯ǃå èåïƓǌǆ 

# сЋϷЇЮϜ ЭЊϜнϧЮϜ ϤϜϼϝлв 
 БЂнϧгЮϜ

сϠϝЃϳЮϜ 

шϜ РϜϽϳж

рϼϝуЛгЮϜ 

 ϟуϦϽϦ

ϢϽЧУЮϜ ϣугкϒ 

 онϧЃв

ϣугкцϜ 

11 
عرضالموظفالخدماتعلىي

 ϣЛУϦϽв 1 0.795 4.16الزبائنبشكلجذاب.

12 
بإهتماميصغيالموظفللزبائن

 ϣЛУϦϽв 3 0.771 4.07أثناءتحدثهممعه.

13 
يتقبلالموظفوجهاتنظر

 ϣЛУϦϽв 4 0.811 3.79الزبائنبشكلايجابي.

14 
يتحدثالموظفمعالزبائن

 ϣЛУϦϽв 2 0.770 4.08بصوتواضح.
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15 
يتقنالموظففنالحوارمع

 ϣЛУϦϽв 5 0.908 3.87الزبائن.

 
ϤϜϼϝлв ЭЊϜнϧЮϜ جميعفقرات

сЋϷЇЮϜ 3.99 0.641  

) Ɨ˸˻ƿt) Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ Ɨ˻ǃā̠˱ ǃå (a ¢ 0.05 ( ɏāƓ˴ƙ) 1.96 (. 
 

) ýā˗˱ǃå ˙˻˵ɂā4-3 ƗǀǄƶ˯˸ǃå èåïƓˮƶǃå ˥Ƶ ˥˻ƛ˦˲ˮ˸ǃå èƓȺƓƞã (Ǒ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌ˸Ⱥ ˖˻ơ .

) ˥˻ƕ ˙˻ƺ˯˸ǃå å˘ǌǃ Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃå ˕ơāå̇ ƙ3.87  -  4.16) ǉïå˗ǀǆ ǑǄḪ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ ( 3.99  (

 Ɏ˦˯˴˸ǃå Ǐǃã ̇˻˵Ȼ ɏ̆ǃå ǑƪƓ˸˳ǃå è̇ɜ˻ǃ ñƓ˻ǀǆ ǏǄƵƴƽƙ̇ ˸ǃå  èå̇ ǀƼ ǏǄƵ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ èƓȺƓƞǗ

Ǘå ƗǀǄƶ˯˸ǃå ƗǈƓˮ˯ƪǑ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌ˸Ⱥ " ç̇ ǀƼ ǏǃāǕå Ɨˮƙ̇ ˸ǃå ǑƼ èßƓƞ îã Ü عرضالموظفي

ƸǄƕ ǑƕƓ˴ơ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ " 4.16 Ɋƪ˦˯˸ǃå ˥ǆ ǏǄƵá ˦ǋā ( ǑƕƓ˴˲ǃå (الخدماتعلىالزبائنبشكلجذاب

) ƸǃƓˮǃå þƓƶǃå 3.99 ) ƸǄƕ ɏïƓ˻ƶǆ úå̇˲ǈåā Ü( 0.795 " ç̇ ǀƽǃå ˕Ǆ˶ơ Ɠ˸˻Ƽ Ü( يتقنالموظففن

Ɨˮƙ̇   الحوارمعالزبائن ˸ǃå ǏǄƵ "Ɨ˴ǆƓ˳ǃå ) ǑƕƓ˴ơ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ ç̇ ˻ƤǕåā3.87 Ɋƪ˦˯˸ǃå ˥ǆ Ǐǈíá ˦ǋā (

) ƸǃƓˮǃåā ǑǄḧǃå ǑƕƓ˴˲ǃå 3.99 ) ɏïƓ˻ƶǆ úå̇˲ǈƓɁā (0.908 ǃå Ɋƪ˦˯˸ǃå Ɠǆá .( èƓȺƓƞã ƴ˻˸˱ǃ ǑƕƓ˴˲

 èå̇ ǀƼ ǏǄƵ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻ƵǑ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌǆ èßƓƞ ˗ƿ . ƴƽƙ̇˸ǃå Ɏ˦˯˴˸ǃå ˥˸ư 
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ƕǄ̞˱ ǁä sȹ̞ƾƗ ƕƳ̠ƨ ̠˹Ƹ˭˶ȸ ƕƾǂƴ˭˶ǁä ƕƨäî̞ǁä æäìä çä̠ƾƺ ǍǂƳ ƕƨäî̞ǁä ƕ˷˹Ƴ çƑȸƑƜä :ĆƑƴȸäî 

 
) ýā˗ƞ4- 4( 

 ˙˻ƺ˯˸ǃ ƗɂïƓ˻ƶ˸ǃå èƓƼå̇ ˲ǈǙåā Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃåˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ Ɨǆ˗˳ǃå 

# Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ 
 БЂнϧгЮϜ

сϠϝЃϳЮϜ 

шϜ РϜϽϳж

рϼϝуЛгЮϜ 

 ϟуϦϽϦ

ϢϽЧУЮϜ ϣугкϒ 

 онϧЃв

ϣугкцϜ 

16 
يبلغالموظفالزبائنعنوقت

 ϣЛУϦϽв 5 0.999 3.83 انجازخدمتهمبشكلدقيق.

17 
يلبيموظفالمطعمطلبات

 ϣЛУϦϽв 3 0.917 3.86 الزبائنبالوقتالمحدد.

18 
الخدماتللزبائنيقدمالموظف

 ϣЛУϦϽв 4 0.888 3.85 بشكلفوري.

19 
يلبيالموظفطلباتالزبائن

 ϣЛУϦϽв 1 0.851 4.05 بطريقةصحيحةمنأولمرة.

20 

يقومالموظفبالإجابةعن

استفساراتالزبائنبشكل

 ع.سري
4.04 0.794 2 ϣЛУϦϽв 

 
جميعفقراتسرعةتقديم

  0.710 3.93 الخدمة

) Ɨ˸˻ƿt () Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ Ɨ˻ǃā̠˱ ǃåa ¢ 0.05 ( ɏāƓ˴ƙ) 1.96 (. 
 

) ýā˗˱ǃå ˙˻˵ɂā4-4 ƗǀǄƶ˯˸ǃå èåïƓˮƶǃå ˥Ƶ ˥˻ƛ˦˲ˮ˸ǃå èƓȺƓƞã (Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ˴Ⱥ ˕ơāå̇ ƙ ˖˻ơ .

) ˥˻ƕ ˙˻ƺ˯˸ǃå å˘ǌǃ Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃå  3.83   - 4.05  ) ǉïå˗ǀǆ ǑǄḪ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ ( 3.93 ǏǄƵ (

 Ɏ˦˯˴˸ǃå Ǐǃã ̇˻ Ȼ˵ ɏ̆ǃå ǑƪƓ˸˳ǃå è̇ɜ˻ǃ ñƓ˻ǀǆƴƽƙ̇ ˸ǃå Ǘå èå̇ ǀƼ ǏǄƵ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ èƓȺƓƞǗ ƗǈƓˮ˯ƪ

 ƗǀǄƶ˯˸ǃåƗǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ˴Ⱥ " ç̇ ǀƼ ǏǃāǕå Ɨˮƙ̇ ˸ǃå ǑƼ èßƓƞ îã Üيلبيالموظفطلباتالزبائن

) ƸǄƕ ǑƕƓ˴ơ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ " 4.05  ǑƕƓ˴˲ǃå Ɋƪ˦˯˸ǃå ˥ǆ ǏǄƵá ˦ǋā (بطريقةصحيحةمنأولمرة.
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) ƸǃƓˮǃå þƓƶǃå 3.93 ) ƸǄƕ ɏïƓ˻ƶǆ úå̇˲ǈåā Ü(0.851 ç̇ ǀƽǃå ˕Ǆ˶ơ Ɠ˸˻Ƽ Ü(" يبلغالموظفالزبائن

Ɨˮƙ̇ .عنوقتانجازخدمتهمبشكلدقيق ˸ǃå ǏǄƵ "Ɨ˴ǆƓ˳ǃå ) ǑƕƓ˴ơ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ ç̇ ˻ƤǕåā 3.83  (

) ƸǃƓˮǃåā ǑǄḧǃå ǑƕƓ˴˲ǃå Ɋƪ˦˯˸ǃå ˥ǆ Ǐǈíá ˦ǋā3.93ǈƓɁā () ɏïƓ˻ƶǆ úå̇˲0.999  Ɋƪ˦˯˸ǃå Ɠǆá .(

 èå̇ ǀƼ ǏǄƵ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ èƓȺƓƞã ƴ˻˸˱ǃ ǑƕƓ˴˲ǃåƗǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ èßƓƞ ˗ƿ   Ɏ˦˯˴˸ǃå ˥ ư˸

. ƴƽƙ̇ ˸ǃå 

 
ɂ̋ Ƒƴ˭ǁä ̠˹Ƹ˭˶ȸ ƕƾǂƴ˭˶ǁä ƕƨäî̞ǁä æäìä çä̠ƾƺ ǍǂƳ ƕƨäî̞ǁä ƕ˷˹Ƴ çƑȸƑƜä :ĆƑ˲ǄƑƢ 

) ýā˗ƞ4-5( 

 ˙˻ƺ˯˸ǃ ƗɂïƓ˻ƶ˸ǃå èƓƼå̇ ˲ǈǙåā Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃåɄ˟Ɠƶ˯ǃå 

# САϝЛϧЮϜ 
 БЂнϧгЮϜ

сϠϝЃϳЮϜ 

шϜ РϜϽϳж

рϼϝуЛгЮϜ 

 ϟуϦϽϦ

 ϣугкϒ

ϢϽЧУЮϜ 

 онϧЃв

ϣугкцϜ 

21 
يقدمموظفالمطعمالإهتمام

 ϣЛУϦϽв 2 0.805 3.99 لجميعالزبائن.

22 
يضعالموظفاحتياجات

 ϣЛУϦϽв 3 0.798 3.92 الزبائنفيصميمأولوياته.

23 
يبديموظفالمطعمروح

 ϣЛУϦϽв 4 0.897 3.79 الصداقةللزبائن.

24 
يستطيعالموظففهموإدراك

 ϣГЂнϧв 5 1.052 3.52حالةالزبونالنفسية.

25 
يبديالموظفالرغبةفيتقديم

 ϣЛУϦϽв 1 0.829 4.03الخدماتللزبائن.

  0.709 3.85 جميعفقراتالتعاطف 

) Ɨ˸˻ƿt) Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ Ɨ˻ǃā̠˱ ǃå (a ¢ 0.05 ( ɏāƓ˴ƙ) 1.96 (. 
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) ýā˗˱ǃå ˙˻˵ɂā4-5 ƗǀǄƶ˯˸ǃå èåïƓˮƶǃå ˥Ƶ ˥˻ƛ˦˲ˮ˸ǃå èƓȺƓƞã (Ʉ˟Ɠƶ˯ǃƓȺ èƓˠƪ˦˯˸ǃå ˕ơāå̇ ƙ ˖˻ơ .

) ˥˻ƕ ˙˻ƺ˯˸ǃå å˘ǌǃ Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå 3.52  - 4.03 ) ǉïå˗ǀǆ ǑǄḪ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ ( 3.85  è̇ ɜ˻ǃ ñƓ˻ǀǆ ǏǄƵ (

 Ɏ˦˯˴˸ǃå Ǐǃã ̇˻˵Ȼ ɏ̆ǃå ǑƪƓ˸˳ǃåƴƽƙ̇ ˸ǃå Ǘå èå̇ ǀƼ ǏǄƵ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ èƓȺƓƞǗ ƗǀǄƶ˯˸ǃå ƗǈƓˮ˯ƪ

Ʉ˟Ɠƶ˯ǃƓȺ " ç̇ ǀƼ ǏǃāǕå Ɨˮƙ̇ ˸ǃå ǑƼ èßƓƞ îã Ü.يبديالموظفالرغبةفيتقديمالخدماتللزبائن "

) ƸǄƕ ǑƕƓ˴ơ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ4.03 ) ƸǃƓˮǃå þƓƶǃå ǑƕƓ˴˲ǃå Ɋƪ˦˯˸ǃå ˥ǆ ǏǄƵá ˦ǋā ( 3.85  úå̇ ˲ǈåā Ü(

) ƸǄƕ ɏïƓ˻ƶǆ0.829 ˸˻Ƽ Ü(" ç̇ ǀƽǃå ˕Ǆ˶ơ Ɠ يستطيعالموظففهموإدراكحالةالزبونالنفسية  "

 Ɨˮƙ̇ ˸ǃå ǏǄƵƗ˴ǆƓ˳ǃå ) ǑƕƓ˴ơ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ ç̇ ˻ƤǕåā 3.52  ǑǄḧǃå ǑƕƓ˴˲ǃå Ɋƪ˦˯˸ǃå ˥ǆ Ǐǈíá ˦ǋā (

) ƸǃƓˮǃåā3.85) ɏïƓ˻ƶǆ úå̇˲ǈƓɁā ( 1.052 Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ èƓȺƓƞã ƴ˻˸˱ǃ ǑƕƓ˴˲ǃå Ɋƪ˦˯˸ǃå Ɠǆá .(

 èå̇ ǀƼ ǏǄƵɄ˟Ɠƶ˯ǃå èßƓƞ ˗ƿ .ƴƽƙ̇˸ǃåā Ɋƪ˦˯˸ǃå Ɏ˦˯˴˸ǃå ˥˸ư 

 

 )4  .2  .2( ìƑƴȸà  ˣƏƑȿ˘ǁä ƑƮ˗Ɠ ɔǂƴ˭˶ǁäĀ Ɉ˹ƨˤǁä ˗˹Ƹ˭˶ǁä 

 Ɇ˻Ǆ˲ƙā ɄƮ˦ǃ ˗ǀƼ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï íƓƶȺáƋ˱ǃè ơƓˮǃåƗ˰  Ǐǃãþå˗˳˯ƪã  Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃå

èƓƼå̇ ˲ǈǙåā ÜƗɂïƓ˻ƶ˸ǃå ˗˱ǃƓȺ Ơư˦ǆ ˦ǋ Ɠ˸Ḫýā )4-6( ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ˙˻ƺ˯˸Ⱥ óƓ˳ǃå. 

:ăǗĀà ˣƏƑȿ˘ǁä ƑƮî Ɉ˹ƨˤǁä ˗˹Ƹ˭˶ǁƑȸ ƕƾǂƴ˭˶ǁä ƕƨäî˕ǁä æäìä çä̠ ƾƺ ǍǂƳ ƕƨäî˕ǁä ƕ˷˹Ƴ çƑȸƑƜä 

) ýā˗ƞ4 -6( 

Ǘåā Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃåǃ ƗɂïƓ˻ƶ˸ǃå èƓƼå̇ ˲ǈ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï Ɋ˻ƪ˦ǃå ˙˻ƺ˯˸Ǆ 

# еϚϝϠϿЮϜ ϝЎϼ 
 БЂнϧгЮϜ

сϠϝЃϳЮϜ 

шϜ РϜϽϳж

рϼϝуЛгЮϜ 

 ϣугкϒ ϟуϦϽϦ

ϢϽЧУЮϜ 

 онϧЃв

ϣугкцϜ 

26 
مظهرالموظفينيعكس

 ϣЛУϦϽв 1 0.749 4.14 طبيعةالخدمةبشكلجيد.
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27 
يشعرالزبائنبالإرتياحفي

 ϣЛУϦϽв 2 0.763 4.07التعاملمعموظفيالمطعم.

28 

تعتبرالخدماتالتييقدمها

الموظفينفيالمطعممميزة

 عنباقيالمطاعم.
3.88 0.867 7 ϣЛУϦϽв 

29 

يقدمالموظفينفيالمطعم

ترضيتوقعاتخدمات

الزبائن.
3.97 0.740 4 ϣЛУϦϽв 

30 

تعتبرالخدماتالتييقدمها

الموظفينفيالمطعمذات

 جودةعالية.
4.00 0.830 3 ϣЛУϦϽв 

31 

تعتبرالخدماتالتييقدمها

موظفيالمطعمفيتطور

 دائم.
3.96 0.854 5 ϣЛУϦϽв 

32 
يعتبرموظفيالمطعمأهل

 ϣЛУϦϽв 6 0.830 3.89للثقة.

 еϚϝϠϿЮϜ ϝЎϼ ϤϜϽЧТ ЙугϮ 3.99 0.635  

) Ɨ˸˻ƿt) Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ Ɨ˻ǃā̠˱ ǃå (a ¢ 0.05 ( ɏāƓ˴ƙ) 1.96 (. 
 
 

 ˥˻ˮǒ ˤƿï ýā˗˱ǃå)4-6 ƗǀǄƶ˯˸ǃå èåïƓˮƶǃå ˥Ƶ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ èƓȺƓƞã ( Ü˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï Ɋ˻ƪ˦ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃƓȺ

) ˥˻ƕ ˙˻ƺ˯˸ǃå å˘ǌǃ Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃå ˕ơāå̇ ƙ ˖˻ơ  3.88  - 4.14  ǉïå˗ǀǆ ǑǄḪ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ (

)3.99  Ɏ˦˯˴˸ǃå Ǐǃã ̇˻ Ȼ˵ ɏ̆ǃå ǑƪƓ˸˳ǃå è̇ɜ˻ǃ ñƓ˻ǀǆ ǏǄƵ ( ßåïà ˔˴ơ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠư̇ ǃ ƴƽƙ̇ ˸ǃå

˗ƿā ÜƗƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá " ç̇ ǀƼ ǏǃāǕå Ɨˮƙ̇ ˸ǃå ǑƼ èßƓƞ يعكسمظهرالموظفينطبيعةالخدمةبشكل

˦ ƸǄƕ ǑƕƓ˴ơ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ4.14 ("  جيد ˯˸ǃå ˥ǆ ǏǄƵá ˦ǋā () ƸǃƓˮǃå þƓƶǃå ǑƕƓ˴˲ǃå Ɋƪ 3.99  úå̇ ˲ǈåā Ü(

) ƸǄƕ ɏïƓ˻ƶǆ0.749 " ç̇ ǀƽǃå ˕Ǆ˶ơ Ɠ˸˻Ƽ Ü(تعتبرالخدماتالتييقدمهاالموظفينفيالمطعممميزة
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Ɨˮƙ̇  عنباقيالمطاعم ˸ǃå ǏǄƵ " ƗƶȺƓ˴ǃå) ǑƕƓ˴ơ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ ç̇ ˻ƤǕåā 3.88  Ɋƪ˦˯˸ǃå ˥ǆ Ǐǈíá ˦ǋā (

) ƸǃƓˮǃåā ǑǄḧǃå ǑƕƓ˴˲ǃå  3.99  ā (ɁƎ) ɏïƓ˻ƶǆ úå̇˲ǈ 0.867 ( èƓȺƓƞã èßƓƞ ˗ǀƼ þƓƵ Ɇɜ˵Ɂā Ü

.˥ƑƓɁ̊ǃå Ɠưï èå̇ǀƼ ƴ˻˸ƞ ǏǄƵ ƴƽƙ̇˸ǃå Ɏ˦˯˴˸ǃå ˥˸ư Ɨƪåï̠ǃå Ɨ˹˻Ƶ 

 

 )4  .2  .3( ìƑƴȸà ǏƏä̠ ˳ǁä ûˤǂ˲ǁƑȸ ɔǂƴ˭˶ǁäĀ ƲȸƑ˭ǁä ˗˹Ƹ˭˶ǁä 

 Ɇ˻Ǆ˲ƙā ɄƮ˦ǃ ˗ǀƼ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå íƓƶȺáƋ˱ǃè ơƓˮǃåƗ˰  Ǐǃãþå˗˳˯ƪå  Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃå

ǗåāèƓƼå̇ ˲ǈ ÜƗɂïƓ˻ƶ˸ǃå ýāå˗˱ǃƓȺ Ơư˦ǆ ˦ǋ Ɠ˸Ḫ )4-7( .ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ˙˻ƺ˯˸Ⱥ óƓ˳ǃå 

ǏƏä̠˳ǁä ûʕǂ˲ǁä ƲȸƑ˭ǁä ̠˹Ƹ˭˶ǁƑȸ ƕƾǂƴ˭˶ǁä ƕƨäî̞ǁä æäìä çä̠ƾƺ ǍǂƳ ƕƨäî̞ǁä ƕ˷˹Ƴ çƑȸƑƜä :ăǗĀà 

) ýā˗ƞ4 -7( 

Ǘåā Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃåǃ ƗɂïƓ˻ƶ˸ǃå èƓƼå̇ ˲ǈǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ƴȺƓ˯ǃå ˙˻ƺ˯˸Ǆ 

# ШнЯЃЮϜ сϚϜϽЇЮϜ 
 БЂнϧгЮϜ

сϠϝЃϳЮϜ 

шϜ РϜϽϳж

рϼϝуЛгЮϜ 

 ϟуϦϽϦ

 ϣугкϒ

ϢϽЧУЮϜ 

 онϧЃв

ϣугкцϜ 

33 

سأستمرفيالتعاملمع

المطعمبسببمهارة

موظفيه.
3.92 0.752 1 ϣЛУϦϽв 

34 

أنصحالآخرينبالتعاملمع

نفسالمطعمالذيأتعامل

 معه.
3.87 0.737 4 ϣЛУϦϽв 

35 

أقومبالدفاععنالمطعم

أتعاملمعهفيحالةالذي

الحديثعنه.
3.79 0.874 5 ϣЛУϦϽв 

36 
سأكررالتعاملمعالمطعم

 ϣГЂнϧв 9 1.073 3.33فيحالرفعأسعاروجباته.
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37 

سأستمربالتعاملمعنفس

المطعممهماكانتعروض

المنافسينمغرية.
3.50 1.053 8 ϣГЂнϧв 

38 

أتحدثبصورةإيجابيةعن

الذيتعاملموظفيالمطعم

أتعاملمعه.
3.91 0.775 2 ϣЛУϦϽв 

39 
أقومبشراءالوجباتالتي

 ϣЛУϦϽв 6 0.913 3.74ينصحبهاموظفيالمطعم.

40 
أرغبفيتجربةالوجبات

 ϣЛУϦϽв 3 0.820 3.89الجديدةالتييقدمهاالمطعم.

41 
أتابعبشكلدائمالعروض

 ϣЛУϦϽв 7 0.894 3.73التييقدمهاالمطعم.

 
 ЙугϮ ШнЯЃЮϜ ϤϜϽЧТ

сϚϜϽЇЮϜ 
3.74 0.623  

) Ɨ˸˻ƿt) Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ Ɨ˻ǃā̠˱ ǃå (a ¢ 0.05 ( ɏāƓ˴ƙ) 1.96 (. 
 
 

 ˥˻ˮǒ ˤƿï ýā˗˱ǃå)4-7 ƗǀǄƶ˯˸ǃå èåïƓˮƶǃå ˥Ƶ Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ èƓȺƓƞã (ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ƴȺƓ˯ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃƓȺ Ü

) ˥˻ƕ ˙˻ƺ˯˸ǃå å˘ǌǃ Ɨ˻ƕƓ˴˲ǃå èƓˠƪ˦˯˸ǃå ˕ơāå̇ ƙ ˖˻ơ3.33 - 3.92 Ɋƪ˦˯˸Ⱥ ( ǉïå˗ǀǆ ǑǄḪ

) 3.74  Ɏ˦˯˴˸ǃå Ǐǃã ̇˻ Ȼ˵ ɏ̆ǃå ǑƪƓ˸˳ǃå è̇ɜ˻ǃ ñƓ˻ǀǆ ǏǄƵ ( ßåïà ˔˴ơ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴Ǆǃ ƴƽƙ̇ ˸ǃå

˗ƿā ÜƗƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ íå̇ Ƽá " ç̇ ǀƼ ǏǃāǕå Ɨˮƙ̇ ˸ǃå ǑƼ èßƓƞسأستمرفيالتعاملمعالمطعمبسببمهارة

)ƸǄƕ ǑƕƓ˴ơ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ 3.92 ǑƕƓ˴˲ǃå Ɋƪ˦˯˸ǃå ˥ǆ ǏǄƵá ˦ǋā () ƸǃƓˮǃå þƓƶǃå 3.74  Ü ("  موظفيه

) ƸǄƕ ɏïƓ˻ƶǆ úå̇˲ǈåā0.752 " ç̇ ǀƽǃå ˕Ǆ˶ơ Ɠ˸˻Ƽ Ü(سأكررالتعاملمعالمطعمفيحالرفع

Ɨˮƙ̇  أسعاروجباته ˸ǃå ǏǄƵ " ƗƶƪƓ˯ǃå) ǑƕƓ˴ơ Ɋƪ˦˯˸Ⱥ ç̇ ˻ƤǕåā3.33 Ɋƪ˦˯˸ǃå ˥ǆ Ǐǈíá ˦ǋā (

) ƸǃƓˮǃåā ǑǄḧǃå ǑƕƓ˴˲ǃå3.74 ā (ɁƎ) ɏïƓ˻ƶǆ úå̇˲ǈ1.073( ˗ǀƼ þƓƵ Ɇɜ˵Ɂā Ü Ɨ˹˻Ƶ èƓȺƓƞã èßƓƞ

.ǑƑå̇˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå èå̇ǀƼ ƴ˻˸ƞ ǏǄƵ ƴƽƙ̇˸ǃåā Ɋƪ˦˯˸ǃå Ɏ˦˯˴˸ǃå ˥˸ư Ɨƪåï̠ǃå 
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)3- 4 :( çƑǆƑ˹ˬǁä ƕ˶ƏǘǄ Ɍ˕Ǆ Ʉ˹ǂ˰ƗçƑƮä̠ ˭ƺǗ ƕƨäî˕ǁä çƑ˹Ʈ˗ƺ îƑˬ˭Ƣä 

 Ɇ˻Ǆ˲ƙ ɖ˻ˮˠƙ ǑƼ ß˗ˮǃå Ɇˮƿïå˗˲ǈǗå ïƓˮ˯ƤǗ ǆƓƿ Ɨƪåï˗ǃå èƓ˻ư̇ Ƽ ̞˰ơƓˮǃåƗ  ˞ƶȺ ßå̇ ƞƎȺ

èåïƓˮ˯ƤǗå  ÿƓ˸ư Ɇƞá ˥ǆ ˣǃîāƗ˸Ƒǚǆ  èƓǈƓ˻ˮǃåèƓưå̇ ˯ƼǗ  Ɇ˻Ǆ˲ƙïå˗˲ǈǗå þ˗Ƶ ˥ǆ ˗ǂƋ˯ǃå ˤƙ îã Ü

 í˦ƞāɉƓˮƙïã ƗǄǀ˯˴ ǃ˸å èå̇˻ƺ˯˸ǃå ˥ ƕ˻ ĆýƓƵ Multicollinearity ƎȺþå˗˳˯ƪ  ˥ǒƓˮ˯ǃå ˤ˳˷ƙ ɆǆƓƶǆ

Variance Inflation Factor )VIF (ïƓˮ˯Ƥåā ǊȺ ë˦ ˸˴˸ǃå ˥ǒƓˮ˯ǃå Tolerance  ˥ǆ ˙˻ƺ˯ǆ Ɇḧǃ

 èå̇ ˻ƺ˯ǆǊȺ ë˦ ˸˴˸ǃå ˥ǒƓˮ˯ǃå ˤ˳˷ƙ ɆǆƓƶǆ ðāƓ˱ƙ þ˗Ƶ çƓƵå̇ ǆ ƴǆ Ɨƪåï˗ǃå )VIF (Ɨ˸˻ǀǄǃ )10 .( ÿáā

ǊȺ ë˦˸ ˴˸ǃå ˥ǒƓˮ˯ǃå Ɨ˸˻ƿ ÿ˦ḧƙ Tolerance ˥ǆ ˙ˮǂá )0.05(  ā˗˱ǃåāˤƿï ý )4  ù8 ( ǉ˘ǋ ƝƑƓ˯ǈ ˥˻ˮǒ

ǗåèåïƓˮ˯Ƥ. 

) ýā˗ƞ4-8( 

ǒƓˮ˯ǃå ˤ˳˷ƙ ïƓˮ˯Ƥå ƝƑƓ˯ǈǗå ɆǆƓƶǆā ǊȺ ë˦ ˸˴˸ǃå ˥ǒƓˮ˯ǃåā ˥ßå˦˯ǃ 

è èå̇ ˻ƺ˯˸ǃå VIF Tolerance 
1 ϣувϝвцϜ РнУЋЮϜ сУДнв ϤϝтϝУЪ 2.569 0.389 

2 еϚϝϠϿЮϜ ϝЎϼ 2.569 0.389 

 
) ýā˗˱ǃå ǑƼ çíïå˦ǃå ƝƑƓ˯˹ǃå ˥ǆ Ơ˷˯ǒ4-8í˗ƶ˯ǆ ǑˠƤ ɆƤå˗ƙ í˦ƞā þ˗Ƶ ( Multicollinearity 

) Ɇǀ˯˴˸ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃå íƓƶȺá ˥˻ƕ(Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽǂ ïƓ˻ƶǆ ˤ˻ƿ ˣǃî ˗Ḫ˓ǒ Ɠǆ ÿɀā ÜãïƓˮ˯Ƥ 

) ˥ǒƓˮ˯ǃå ˤ˳˷ƙ ɆǆƓƶǆVIF) ùƕ ƗǄ˰˸˯˸ǃå íƓƶȺǖǃ ( (˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ÜƗ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽǂ

) ƗƺǃƓˮǃåā2.569  Ü2.569 () ˥Ƶ Ɇǀƙ Ǒ˯ǃåā Ǒǃå˦˯ǃå ǏǄƵ10 ˤ˻ƿ ÿá Ơ˷˯ǒ Ɠ˸Ḫ .(ãïƓˮ˯Ƥ  ˥ǒƓˮ˯ǃå

) ǊȺ ë˦ ˸˴˸ǃåTolerance ( Ɠǌƶ˻˸ƞ) ˥ǆ ˙ˮǂá0.05 ( í˦ƞā þ̠Ƶ ǏǄƵ Ąå̇Ƭ˓ǆ å̆ǋ ̠ƶɂāãɉƓˮƙï  ĆýƓƵ

 .ƗǄǀ˯˴˸ǃå èå̇ ˻ƺ˯˸ǃå ˥˻ƕ 
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)4- 4 :(âƕƨäî˕ǁä çƑ˹Ʈ˗ƺ îƑˬ˭Ƣ 

 ƕ˹Ʈ˗ƻǁä :ǍǁĀǓä ƕ˲˹Ə˗ǁä 

" Ǚ  ˗ƞ˦ǒǃ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ˙ƛá ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧ

ÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƑå̇ ˵ǃå  Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹ƵŬÒ0.05. " 

ǗǗå Ɇ˻Ǆ˲ƙ þå˗˳˯ƪå ˤƙ Ɨ˻ư̇ ƽǃå ǉ˘ǋ ïƓˮ˯Ƥïå˗˲ǈ ) Ɋ˻˴ˮǃåSimple regression ǉ̆ǋ ÿ˦ḧǃ (

 ˦ǋā ˗ơåā ƴȺƓƙ ˙˻ƺ˯ǆ ǏǄƵ Ɨƶ˸˯˱ǆ Ɇǀ˯˴˸ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃå íƓƶȺá ƴ˻˸ƞ ˙ƛá ǑƼ ˖˲ˮƙ Ɨ˻ư̇ ƽǃå ü˦Ǆ˴ǃå

ã ƝƑƓ˯ǈ è̇ ǌˡ ˗ƿā ÜǑƑå̇ ˵ǃå ýā˗˱ǃå ǑƼ Ɨ˻ư̇ ƽǃå ǉ˘ǋ ïƓˮ˯Ƥ) ˤƿï4-9.( 

) ˤƿï ýā˗ƞ4-9( 
   ã Ɨ˴˻Ƒ̇ ǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯ƤǕåǏǃā  

 ϣуЎϽУЮϜ ϣуЎϽУЮϜ t 
P-

Value 

Adj. 
2R 

R 2R 

 ϣЃуϚϽЮϜ

пЮмцϜ 

 сТ бКϝГгЮϜ сУДнв ϤϝтϝУЪ ϽϪϒ

 ШнЯЃЮϜ пЯК ϣувϝвцϜ РнУЋЮϜ

 ϤϝϡϮнЮϜ бКϝГв сТ сϚϜϽЇЮϜ

дϝгК сТ ϣЛтϽЃЮϜ 

13.982 0.000 0.332 0.577 0.333 

 ) Ɨɂ̇ ˲ǃå Ɨƞïín- 1    = (392       ) Ɨɂ̇˲ǃå Ɏ˦˯˴ǆ0.05   (        ϣгуЦt ) ϣуЮмϹϯЮϜ  1.96 ( 
 

 ˙˻˵Ȼ) ˤƿï ýā˗˱ǃå4-9ǈ Ǐǃã ( ƝƑƓ˯ã Ɨ˴˻Ƒ̇ ǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯ƤǏǃāǕå  ĄƓ˻ưƓɂï Ɠǌ˹Ƶ ̇˻ ƶˮ˯ǃå ˥ɜ˸Ȼ Ǒ˯ǃå 

)  Ɨ˻ǃƓ˯ǃå ƗǃíƓƶ˸ǃƓȺǗå ïå˗ǀǆ ˝˲ƽǃā ( ˙˻ƺ˯˸ǃå ˥Ƶ ƴȺƓ˯ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃå ǑƼ úǚ˯Ƥ

) Ɇǀ˯˴˸ǃå0 1b: AH= 0  1b: 0H) Ɨ˸˻ƿ ÿá ˗˱ǈ ýā˗˱ǃå ˥ǆā (T ƗɁ˦˴˲˸ǃå (á Ɠǌ˯˸˻ƿ ˥ǆ ˙ˮǂ

 Ɨ˻ǃā˗˱ǃå Ɨɂ˦˹ƶǆ Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ) Ŭ Ò 0.05 Ɨ˻ư̇ ƽǃå ý˦ˮƿā Ɨ˻ǆ˗ƶǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ˞Ƽï Ǒ˹ƶȻ å˘ǋā Ü(

 ÿá ɏá ÜƗǄǒ˗ˮǃå ˙ƛá ˣǃƓ˹ǋǃ ǑƼ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧ

ÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ Ü ˥ǆ ˗ǒ˗ƶǃå Ǌ˻ǃã ˕ǄƮ˦ƙ Ɠǆ ƴǆ Ɨ˸˱˴˹ǆ Ɨ˱˻˯˹ǃå ǉ˘ǋ ǑƙƋƙā

Y Xi i i= + +b b e0 1

¸
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 èƓƪåï˗ǃå Ɨƪåïí Ɇ˰ǆ ÜƗǀȺƓ˴ǃå) ÜƗȻƓȺ2008( ) ÜƗǄǒƓǀƶǃå Ɨƪåïíā2010(  ā  ƗƪåïíFu, Y. (2016) 

 ā  ƗƪåïíJha, S., Balaji, M. S., Yavas, U., &  Babakus, E. (2017)   Ɨ˰ơƓˮǃå ˙˴ƽƙā

 ǉ˘ǋÿá ÿ˦Ḫ ƝƑƓ˯˹ǃå  ÜɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟) ǑƼ ƗǄ˰˸˯˸ǃå Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḪ

 Ǐǃã ɏí˓ƙ ÿá ˥ɜ˸Ȼ (Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå ÜƗǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ ÜǑ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌǆ ÜǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃå

  ǑƕƓ˱Ȼã ˙˻ƛƋƙ Ǐǃã ɏí˓ǒ Ɠ˸ǆ ˥ƑƓɁ̊ ǃå ÿƓǋîá ǑƼ ˙ƬƓˮǆ ˙˻ƹ āá ˙ƬƓˮǆ Ɇɜ˵Ⱥ Ɨ˻ƕƓ˱Ȼã çï˦Ʈ ˥ɂ˦ḧƙ

Ɠˮǆ  .ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ ˙Ƭ 

 

Ʈ˗ƻǁäǍǁĀǓä ƕ˲˹Ə˗ǁä ƕ˹Ʈ˗ƻǁä ˣƳ ƕƾˮˬ˷˶ǁä ƕ˹Ƴ̠ ƻǁä çƑ˹ 

" Ǚ  ˗ƞ˦ǒ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ˙ƛáǃ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧ ǉíƓƶȺƋȺ ǑƼ ƗǄ˰˸˯˸ǃå

) (Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå ÜƗǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ ÜǑ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌǆ ÜǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃå ÜɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟ ǏǄƵ

ÜÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå  ˣǃîā Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ Ɨɂ˦˹ƶǆŬ Ѕ 0.05. 

Ǘ Ɨ˻ư̇ ƽǃå ǉ˘ǋ ïƓˮ˯Ƥ ˗ǀƼǗå Ɇ˻Ǆ˲ƙ þå˗˳˯ƪå ˤƙïå˗˲ǈ ) í˗ƶ˯˸ǃåMultiple regression ǉ̆ǋ ÿ˦ḧǃ (

ƗǄǀ˯˴˸ǃå èå̇ ˻ƺ˯˸ǃå ˥ǆ ƗƵ˦˸˱ǆ ˙ƛá ǑƼ ˖˲ˮƙ Ɨ˻ư̇ ƽǃå ã ƝƑƓ˯ǈ è̇ ǌˡ ˗ƿā ƴȺƓƙ ˙˻ƺ˯ǆ ǏǄƵ ïƓˮ˯Ƥ

) ˤƿï ýā˗˱ǃå ǑƼ Ɨ˻ư̇ ƽǃå ǉ˘ǋ4-10( 

 

 

 

  



80 
 

 
 

) ýā˗ƞ4 -10( 

 ƝƑƓ˯ǈãǏǃāǕå Ɨ˴˻Ƒ̇ ǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ˥Ƶ Ɨǀ˰ˮ˹˸ǃå Ɨ˻Ƶ̇ ƽǃå èƓ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯Ƥ 

 ) ϣтϽϳЮϜ ϣϮϼϸn-1      = (392          ) ϣтϽϳЮϜ онϧЃв 0.05   (a ¢          ϣгуЦt ) ϣуЮмϹϯЮϜ1.96 ( 

 

 

â ƕ˹Ʈ˗ƻǁä îƑˬ˭Ƣ:ǍǁĀǓä ƕ˹Ƴ̠ ƻǁä Ǚ ˗ƞ˦ǒ ˙ƛá Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ǃ ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå ɆǆƓƶƙ Ɨǀɂ̇ ˠ

ǑƑå̇ ˵ǃå  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

) ˤƿï ýā˗˱ǃå ƝƑƓ˯ǈ Ǐǃã çïƓƬǗƓɁā4-10 Ɠǌ˹Ƶ ɖ˰ˮǈå Ɠǆā ǏǃāǕå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯Ƥã ƝƑƓ˯ǈ ˥˸˷˯˸ǃåā (

 ˗˱ǈ ǏǃāǕå Ɨ˻Ƶ̇ ƽǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃƓȺ ƗƮƓ˳ǃå ƝƑƓ˯˹ǃå Ǐǃã ÷˦ ƞ̇ ǃƓɁā ÜƗ˻Ƶ̇ Ƽ èƓɂ̇ ˢǈ ˥ǆƗ˸˻ƿ ÿá )T(  ƗɁ˦˴˲˸ǃå

) 1.375  (Ǒǋā á˻ǃā˗˱ǃå Ɠǌ˯˸˻ƿ ˥ǆ ɆƿƗ )  ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ0.05ý ƗɂāƓ˴˸ǃåā ( )1.96  ā (á ÿ

 ̠ǋƓ˵˸ǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃå Ɏ˦˯˴ǆ Ɨ˸˻ƿP- Value  ɏāƓ˴ǆ) Ǐǃã0.170  ( ˦ǋāá˙ˮǂ   ˥ǆǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃå Ɨ˸˻ǀ

 Ǒ˹ƶȻ Ɠ˸ǆ ç˗˸˯ƶ˸ǃå í˦ƞā þ˗Ƶ˙ƛá Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ǃǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå ɆǆƓƶƙ Ɨǀɂ̇ ˠ 

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

ϣуЎϽУЮϜ 

ϣуКϽУЮϜ 

 ϤϜϽуПϧгЮϜ

ϣЯЧϧЃгЮϜ 

 ϽуПϧгЮϜ

ЙϠϝϧЮϜ 
T P-Value 

) ϣгуЦF (

ϣϠнЃϳгЮϜ 

 онϧЃв

 ϣЮъϹЮϜ

)Sig( 

 ЭвϝЛв

 АϝϡϦϼъϜ

)R( 

 ЭвϝЛв

 ϹтϹϳϧЮϜ

)2R( 

пЮмцϜ 
 ϣЧтϽА

ЭвϝЛϧЮϜ 

 ШнЯЃЮϜ

сϚϜϽЇЮϜ 

1.375 0.170 

41.800 0.000b 0.592a 0.351 

ϣужϝϫЮϜ 
 ЭгЛЮϜ

сКϝгϯЮϜ 
3.606 0.000 

ϣϫЮϝϫЮϜ 

 ϤϜϼϝлв

 ЭЊϜнϧЮϜ

сЋϷЇЮϜ 
2.389 0.017 

ϣЛϠϜϽЮϜ 

 ϣКϽЂ

 бтϹЧϦ

ϣвϹϷЮϜ 
-0.045 0.964 

ϣЃвϝϷЮϜ САϝЛϧЮϜ 4.609 0.000 
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â ƕ˹Ʈ˗ƻǁä îƑˬ˭Ƣ ƕ˹Ƴ̠ ƻǁäƕ˹ǆƑˮǁä: Ǚ ˗ƞ˦ǒ ˙ƛá Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ ǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǄǃ 

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

) ˤƿï ýā˗˱ǃå ƝƑƓ˯ǈ Ǐǃã çïƓƬǗƓɁā4-10 Ɠǌ˹Ƶ ɖ˰ˮǈå Ɠǆā ǏǃāǕå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯Ƥã ƝƑƓ˯ǈ ˥˸˷˯˸ǃåā (

 ˗˱ǈ ǏǃāǕå Ɨ˻Ƶ̇ ƽǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃƓȺ ƗƮƓ˳ǃå ƝƑƓ˯˹ǃå Ǐǃã ÷˦ ƞ̇ ǃƓɁā ÜƗ˻Ƶ̇ Ƽ èƓɂ̇ ˢǈ ˥ǆƗ˸˻ƿ ÿá )T(  ƗɁ˦˴˲˸ǃå

)3.606 (Ǒǋā á˻ǃā˗˱ǃå Ɠǌ˯˸˻ƿ ˥ǆ ˙ˮǂƗ )  ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ0.05 ý ƗɂāƓ˴˸ǃåā (    ) 1.96 (

 āɀ ̠ǋƓ˵˸ǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃå Ɏ˦˯˴ǆ Ɨ˸˻ƿ ÿP- Value  ɏāƓ˴ǆ ) Ǐǃã0.00  (˦ǋā á Ɇƿ ˥ǆǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃå Ɨ˸˻ǀ

 Ǒ˹ƶȻ Ɠ˸ǆ ç˗˸˯ƶ˸ǃåí˦ƞā ˙ƛá Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ ǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǄǃ  ˤƵƓˠǆ ǑƼ

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

 ƕ˹Ʈ˗ƻǁä îƑˬ˭Ƣä ƕ˹Ƴ̠ ƻǁäƕˮǁƑˮǁä: Ǚ ˗ƞ˦ǒ ˙ƛá Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî  ǏǄƵ Ǒ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌ˸ǃ

ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

) ˤƿï ýā˗˱ǃå ƝƑƓ˯ǈ Ǐǃã çïƓƬǗƓɁā4-10 Ɠǌ˹Ƶ ɖ˰ˮǈå Ɠǆā ǏǃāǕå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯Ƥã ƝƑƓ˯ǈ ˥˸˷˯˸ǃåā (

 ˗˱ǈ ǏǃāǕå Ɨ˻Ƶ̇ ƽǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃƓȺ ƗƮƓ˳ǃå ƝƑƓ˯˹ǃå Ǐǃã ÷˦ ƞ̇ ǃƓɁā ÜƗ˻Ƶ̇ Ƽ èƓɂ̇ ˢǈ ˥ǆƗ˸˻ƿ ÿá )T(  ƗɁ˦˴˲˸ǃå

) 2.389 (Ǒǋā á˻ǃā˗˱ǃå Ɠǌ˯˸˻ƿ ˥ǆ ˙ˮǂƗ )  ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ0.05 ý ƗɂāƓ˴˸ǃåā (   ) 1.96 (

 ̠ǋƓ˵˸ǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃå Ɏ˦˯˴ǆ Ɨ˸˻ƿ ÿåāP- Value  ɏāƓ˴ǆ) Ǐǃã0.017 ( ˦ǋāá Ɇƿ ˥ǆǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃå Ɨ˸˻ǀ

 Ɠ˸ǆ ç˗˸˯ƶ˸ǃåí˦ƞā Ǒ˹ƶȻ ˙ƛá Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ Ǒ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌ˸ǃ 

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

â ƕ˹Ʈ˗ƻǁä îƑˬ˭Ƣ ƕ˹Ƴ̠ ƻǁäƕƴȸä̠ ǁä: Ǚ ˗ƞ˦ǒ ˙ƛá Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî  ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ˴ǃ

ǑƑå̇ ˵ǃå  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 
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) ˤƿï ýā˗˱ǃå ƝƑƓ˯ǈ Ǐǃã çïƓƬǗƓɁā4-10 Ɠǌ˹Ƶ ɖ˰ˮǈå Ɠǆā ǏǃāǕå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯Ƥã ƝƑƓ˯ǈ ˥˸˷˯˸ǃåā (

 ˗˱ǈ ǏǃāǕå Ɨ˻Ƶ̇ ƽǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃƓȺ ƗƮƓ˳ǃå ƝƑƓ˯˹ǃå Ǐǃã ÷˦ ƞ̇ ǃƓɁā ÜƗ˻Ƶ̇ Ƽ èƓɂ̇ ˢǈ ˥ǆƗ˸˻ƿ ÿá )T(  ƗɁ˦˴˲˸ǃå

) -0.045 (á Ǒǋā˻ǃā˗˱ǃå Ɠǌ˯˸˻ƿ ˥ǆ ɆƿƗ ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ )0.05 ý ƗɂāƓ˴˸ǃåā (    ) 1.96 (

 āɀ ̠ǋƓ˵˸ǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃå Ɏ˦˯˴ǆ Ɨ˸˻ƿ ÿP- Value  ɏāƓ˴ǆ) Ǐǃã0.964 ( ˦ǋāá ˙ˮǂ ˥ǆǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃå Ɨ˸˻ǀ

Ǒ˹ƶȻ Ɠ˸ǆ ç˗˸˯ƶ˸ǃå ˙ƛá í˦ƞā þ˗Ƶ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ˴ǃ  ǑƼ

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

â ƕ˹Ʈ˗ƻǁä îƑˬ˭Ƣ ƕ˹Ƴ̠ ƻǁäƕ˲ǄƑ˱ǁä: Ǚ ˗ƞ˦ǒ ˙ƛá Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ Ʉ˟Ɠƶ˯Ǆǃ 

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

) ˤƿï ýā˗˱ǃå ƝƑƓ˯ǈ Ǐǃã çïƓƬǗƓɁā4-10 Ɠǌ˹Ƶ ɖ˰ˮǈå Ɠǆā ǏǃāǕå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯Ƥã ƝƑƓ˯ǈ ˥˸˷˯˸ǃåā (

 ˗˱ǈ ǏǃāǕå Ɨ˻Ƶ̇ ƽǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃƓȺ ƗƮƓ˳ǃå ƝƑƓ˯˹ǃå Ǐǃã ÷˦ ƞ̇ ǃƓɁā ÜƗ˻Ƶ̇ Ƽ èƓɂ̇ ˢǈ ˥ǆƗ˸˻ƿ ÿá )T(  ƗɁ˦˴˲˸ǃå

) 4.609  (Ǒǋā á˻ǃā˗˱ǃå Ɠǌ˯˸˻ƿ ˥ǆ ˙ˮǂƗ )  ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ0.05 ƗɂāƓ˴˸ǃåā () ý1.96 ā (á ÿ

 ̠ǋƓ˵˸ǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃå Ɏ˦˯˴ǆ Ɨ˸˻ƿP- Value  ɏāƓ˴ǆ) Ǐǃã0.00 ( ˦ǋāá Ɇƿ ˥ǆǃå ç˗˸˯ƶ˸ǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃå Ɨ˸˻ǀ

 Ɠ˸ǆí˦ƞā Ǒ˹ƶȻ ˙ƛá Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ Ʉ˟Ɠƶ˯Ǆǃ  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ

 ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

â îƑˬ˭Ƣ ƕ˲˹Ə˗ǁä ƕ˹Ʈ˗ƻǁä :ƕ˹ǆƑˮǁä  

" Ǚ  ˗ƞ˦ǒǃ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ˙ƛá ǑƼ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǏǄƵ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḧ

ÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ  Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹ƵŬÒ0.05" . 
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Ǘ ˤƙ Ɨ˻ư̇ ƽǃå ǉ˘ǋ ïƓˮ˯ƤãǗå Ɇ˻Ǆ˲ƙ þå˗˳˯ƪïå˗˲ǈ ) Ɋ˻˴ˮǃåSimple regression ǉ̆ǋ ÿ˦ḧǃ (

 ˗ƿā Ü(˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï) Ɋ˻ƪ˦ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃå ǏǄƵ Ɨƶ˸˯˱ǆ Ɇǀ˯˴˸ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃå íƓƶȺá ˙ƛá ǑƼ ˖˲ˮƙ Ɨ˻ư̇ ƽǃå

 ƝƑƓ˯ǈ è̇ ǌˡã) ˤƿï ýā˗˱ǃå ǑƼ Ɨ˻ư̇ ƽǃå ǉ˘ǋ ïƓˮ˯Ƥ4-11( 

 

) ˤƿï ýā˗ƞ4-11( 
    Ɨ˴˻Ƒ̇ ǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯ƤåƗ˻ǈƓ˰ǃå  

 ϣуЎϽУЮϜ ϣуЎϽУЮϜ T 
P-

Value 

Adj. 
2R 

R 2R 

 ϣЃуϚϽЮϜ

ϣужϝϫЮϜ 

ϝтϝУЪ ϽϪϒ РнУЋЮϜ сТ еуУДнгЮϜ Ϥ

 ϣувϝвцϜ сТ еϚϝϠϿЮϜ ϝЎϼ пЯК

дϝгК сТ ϣЛтϽЃЮϜ ϤϝϡϮнЮϜ бКϝГв 
24.765 0.000 0.610 0.781 0.611 

 ) Ɨɂ̇ ˲ǃå Ɨƞïín- 1   = (392       ) Ɨɂ̇˲ǃå Ɏ˦˯˴ǆ0.05   (          Ɨ˸˻ƿt ) Ɨ˻ǃā˗˱ǃå    1.96   ( 
 

 

 ˙˻˵Ȼ) ˤƿï ýā˗˱ǃå4-11 ƝƑƓ˯ǈ Ǐǃã (ã Ɨ˴˻Ƒ̇ ǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯ƤƗ˻ǈƓ˰ǃå  Ɠ˻ưƓɂï Ɠǌ˹Ƶ ˙˻ˮƶ˯ǃå ˥ɜ˸Ȼ Ǒ˯ǃå

)  Ɨ˻ǃƓ˯ǃå ƗǃíƓƶ˸ǃƓȺ ˙˻ƺ˯˸ǃå ˥Ƶ ƴȺƓ˯ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃå ǑƼ úǚ˯ƤǙå ïå˗ǀǆ ˝˲ƽǃā (

) Ɇǀ˯˴˸ǃå0 1b: AH= 0  1b: 0H) Ɨ˸˻ƿ ÿá ˗˱ǈ ýā˗˱ǃå ˥ǆā (T ƗɁ˦˴˲˸ǃå (á˙ˮǂ  Ɠǌ˯˸˻ƿ ˥ǆ

 Ɨ˻ǃā˗˱ǃåƗɂ˦˹ƶǆ Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ )0.05 Ò Ŭ˹ƶȻ å˘ǋā Ü( Ǒǃ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ˙ƛá í˦ƞā èƓȻƓƽḧ

ÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǏǄƵ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå  Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ

 Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙíŬÒ0.05. 

 

 

Y Xi i i= + +b b e0 1

¸
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Ʈ˗ƻǁäƕ˹ǆƑˮǁä ƕ˲˹Ə˗ǁä ƕ˹Ʈ˗ƻǁä ˣƳ ƕƾˮˬ˷˶ǁä ƕ˹Ƴ̠ ƻǁä çƑ˹ 

" Ǚ  ˗ƞ˦ǒ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ˙ƛáǃ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧ ǉíƓƶȺƋȺ ǑƼ ƗǄ˰˸˯˸ǃå

) (Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå ÜƗǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ ÜǑ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌǆ ÜǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃå ÜɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟ ǏǄƵ

ÜÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï  ˣǃîā Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ Ɨɂ˦˹ƶǆŬ Ѕ 0.05. 

Ǘ Ɨ˻ư̇ ƽǃå ǉ˘ǋ ïƓˮ˯Ƥ ˗ǀƼ ˤƙãǗå Ɇ˻Ǆ˲ƙ þå˗˳˯ƪïå˗˲ǈ ) í˗ƶ˯˸ǃåMultiple regression ǉ̆ǋ ÿ˦ḧǃ (

 ƝƑƓ˯ǈ è̇ ǌˡ ˗ƿā ˗ơåā Ɋ˻ƪā ˙˻ƺ˯ǆ ǏǄƵ ƗǄǀ˯˴˸ǃå èå̇ ˻ƺ˯˸ǃå ˥ǆ ƗƵ˦˸˱ǆ ˙ƛá ǑƼ ˖˲ˮƙ Ɨ˻ư̇ ƽǃå

) ˤƿï ýā˗˱ǃå ǑƼ Ɨ˻ư̇ ƽǃå ǉ˘ǋ ïƓˮ˯Ƥå4-12( 

 

) ýā˗ƞ4-  12( 

 ƝƑƓ˯ǈã Ɨ˴˻Ƒ̇ ǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ˥Ƶ Ɨǀ˰ˮ˹˸ǃå Ɨ˻Ƶ̇ ƽǃå èƓ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯ƤƗ˻ǈƓ˰ǃå 

ϣуЎϽУЮϜ 

ϣуКϽУЮϜ 

 ϤϜϽуПϧгЮϜ

ϣЯЧϧЃгЮϜ 

 ϽуПϧгЮϜ

ЙϠϝϧЮϜ 
T 

P-

Value 

) ϣгуЦF (

ϣϠнЃϳгЮϜ 

 онϧЃв

 ϣЮъϹЮϜ

)Sig( 

 ЭвϝЛв

 АϝϡϦϼъϜ

)R( 

 ЭвϝЛв

 ϹтϹϳϧЮϜ

)2R( 

пЮмцϜ 
 ϣЧтϽА

ЭвϝЛϧЮϜ 

 ϝЎϼ

еϚϝϠϿЮϜ 

1.131 0.259 

155.788 0.000b 0.817a 0.668 

ϣужϝϫЮϜ 
 ЭгЛЮϜ

сКϝгϯЮϜ 
3.669 0.000 

ϣϫЮϝϫЮϜ 

 ϤϜϼϝлв

 ЭЊϜнϧЮϜ

сЋϷЇЮϜ 
1.337 0.182 

ϣЛϠϜϽЮϜ 

 ϣКϽЂ

 бтϹЧϦ

ϣвϹϷЮϜ 
4.209 0.000 

ϣЃвϝϷЮϜ САϝЛϧЮϜ 10.860 0.000 

 ) ϣтϽϳЮϜ ϣϮϼϸn-1    = (392              ) ϣтϽϳЮϜ онϧЃв 0.05   (a ¢        ϣгуЦt ) ϣуЮмϹϯЮϜ  1.96  ( 
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â ƕ˹Ʈ˗ƻǁä îƑˬ˭Ƣ:ǍǁĀǓä ƕ˹Ƴ̠ ƻǁä Ǚ ˗ƞ˦ǒ ˙ƛá  Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āîǃ Ɠưï ǏǄƵ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå ɆǆƓƶƙ Ɨǀɂ̇ ˠ

˥ƑƓɁ̊ ǃå  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

) ˤƿï ýā˗˱ǃå ƝƑƓ˯ǈ Ǐǃã çí˦ƶǃƓɁā4-12 ˥ǆ Ɠǌ˹Ƶ ɖ˰ˮǈå Ɠǆā Ɨ˻ǈƓ˰ǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯Ƥã ƝƑƓ˯ǈ ˥˸˷˯˸ǃåā (

 ˗˱ǈ ǏǃāǕå Ɨ˻Ƶ̇ ƽǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃƓȺ ƗƮƓ˳ǃå ƝƑƓ˯˹ǃå Ǐǃã ÷˦ ƞ̇ ǃƓɁā ÜƗ˻Ƶ̇ Ƽ èƓɂ̇ ˢǈƗ˸˻ƿ ÿá )T(  ƗɁ˦˴˲˸ǃå

) 1.131  (Ǒǋā á˻ǃā˗˱ǃå Ɠǌ˯˸˻ƿ ˥ǆ ɆƿƗ )  ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ0.05ý ƗɂāƓ˴˸ǃåā ( )1.96  ā (ɀ ÿ

 ̠ǋƓ˵˸ǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃå Ɏ˦˯˴ǆ Ɨ˸˻ƿP- Value  ɏāƓ˴ǆ) Ǐǃã0.259  ( ˦ǋāá ˙ˮǂ ˥ǆǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃå Ɨ˸˻ǀ

 Ǒ˹ƶȻ Ɠ˸ǆ ç˗˸˯ƶ˸ǃå í˦ƞā þ˗Ƶ˙ƛá  Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āîǃ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǏǄƵ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå ɆǆƓƶƙ Ɨǀɂ̇ ˠ  ǑƼ

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

â ƕ˹Ʈ˗ƻǁä îƑˬ˭Ƣ ƕ˹Ƴ̠ ƻǁäƕ˹ǆƑˮǁä: Ǚ ˗ƞ˦ǒ ˙ƛá  Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āîǃ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǏǄƵ ǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǄ 

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

) ˤƿï ýā˗˱ǃå ƝƑƓ˯ǈ Ǐǃã çí˦ƶǃƓɁā4-12 ˥ǆ Ɠǌ˹Ƶ ɖ˰ˮǈå Ɠǆā Ɨ˻ǈƓ˰ǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯Ƥã ƝƑƓ˯ǈ ˥˸˷˯˸ǃåā (

 ˗˱ǈ Ɨ˻ǈƓ˰ǃå Ɨ˻Ƶ̇ ƽǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃƓȺ ƗƮƓ˳ǃå ƝƑƓ˯˹ǃå Ǐǃã ÷˦ ƞ̇ ǃƓɁā ÜƗ˻Ƶ̇ Ƽ èƓɂ̇ ˢǈƗ˸˻ƿ ÿá )T(  ƗɁ˦˴˲˸ǃå

)3.669 (Ǒǋā á˻ǃā˗˱ǃå Ɠǌ˯˸˻ƿ ˥ǆ ˙ˮǂƗ )  ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ0.05ý ƗɂāƓ˴˸ǃåā (     ) 1.96 (

 āɀ ̠ǋƓ˵˸ǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃå Ɏ˦˯˴ǆ Ɨ˸˻ƿ ÿP- Value  ɏāƓ˴ǆ ) Ǐǃã0.00  (˦ǋā á Ɇƿ ˥ǆǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃå Ɨ˸˻ǀ

 Ǒ˹ƶȻ Ɠ˸ǆ ç˗˸˯ƶ˸ǃåí˦ƞā ˙ƛá  Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āîǃ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǏǄƵ ǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǄ  ˤƵƓˠǆ ǑƼ

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

â ƕ˹Ʈ˗ƻǁä îƑˬ˭Ƣ ƕ˹Ƴ̠ ƻǁäƕˮǁƑˮǁä: Ǚ ˗ƞ˦ǒ ˙ƛá  Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āîǃ ǏǄƵ Ǒ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌ˸

˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 
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) ˤƿï ýā˗˱ǃå ƝƑƓ˯ǈ Ǐǃã çí˦ƶǃƓɁā4-12 ˥ǆ Ɠǌ˹Ƶ ɖ˰ˮǈå Ɠǆā Ɨ˻ǈƓ˰ǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯Ƥã ƝƑƓ˯ǈ ˥˸˷˯˸ǃåā (

 ˗˱ǈ Ɨ˰ǃƓ˰ǃå Ɨ˻Ƶ̇ ƽǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃƓȺ ƗƮƓ˳ǃå ƝƑƓ˯˹ǃå Ǐǃã ÷˦ ƞ̇ ǃƓɁā ÜƗ˻Ƶ̇ Ƽ èƓɂ̇ ˢǈƗ˸˻ƿ ÿá )T( ƗɁ˦˴˲˸ǃå 

)1.337 (Ǒǋā á˻ǃā˗˱ǃå Ɠǌ˯˸˻ƿ ˥ǆ ɆƿƗ ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ)0.05ƗɂāƓ˴˸ǃåā ( ý)1.96 ā (ɀ Ɨ˸˻ƿ ÿ

 ̠ǋƓ˵˸ǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃå Ɏ˦˯˴ǆP- Value  ɏāƓ˴ǆ) Ǐǃã0.182 ( ˦ǋāá ˙ˮǂ ˥ǆǃå ç˗˸˯ƶ˸ǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃå Ɨ˸˻ǀ

 Ɠ˸ǆí˦ƞā þ˗Ƶ Ǒ˹ƶȻ ˙ƛá  Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āîǃ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǏǄƵ Ǒ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌ˸  ǑƼ

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

â ƕ˹Ʈ˗ƻǁä îƑˬ˭Ƣ ƕ˹Ƴ̠ ƻǁäƕƴȸä̠ ǁä: Ǚ ˗ƞ˦ǒ ˙ƛá  Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî Ɠưï ǏǄƵ Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ˴ǃ

˥ƑƓɁ̊ ǃå  Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

) ˤƿï ýā˗˱ǃå ƝƑƓ˯ǈ Ǐǃã çí˦ƶǃƓɁā4-12 ˥ǆ Ɠǌ˹Ƶ ɖ˰ˮǈå Ɠǆā Ɨ˻ǈƓ˰ǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯Ƥã ƝƑƓ˯ǈ ˥˸˷˯˸ǃåā (

 ˗˱ǈ ƗƶȺå̇ ǃå Ɨ˻Ƶ̇ ƽǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃƓȺ ƗƮƓ˳ǃå ƝƑƓ˯˹ǃå Ǐǃã ÷˦ ƞ̇ ǃƓɁā ÜƗ˻Ƶ̇ Ƽ èƓɂ̇ ˢǈƗ˸˻ƿ ÿá)T(  ƗɁ˦˴˲˸ǃå

)4.209( á Ǒǋā˻ǃā˗˱ǃå Ɠǌ˯˸˻ƿ ˥ǆ ˙ˮǂƗ ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ)0.05ƗɂāƓ˴˸ǃåā( ý)1.96 ā (ɀ Ɨ˸˻ƿ ÿ

 ̠ǋƓ˵˸ǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃå Ɏ˦˯˴ǆP- Value  ɏāƓ˴ǆ) Ǐǃã0.00 ( ˦ǋāá Ɇƿ ˥ǆǃå Ɠ˸ǆ ç˗˸˯ƶ˸ǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃå Ɨ˸˻ǀ

Ǒ˹ƶȻ ˙ƛá í˦ƞā  Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǏǄƵ Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ˴ǃ  èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

â ƕ˹Ʈ˗ƻǁä îƑˬ˭Ƣ ƕ˹Ƴ̠ ƻǁäƕ˲ǄƑ˱ǁä: Ǚ ˗ƞ˦ǒ ˙ƛá  Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǏǄƵ Ʉ˟Ɠƶ˯Ǆǃ  ǑƼ

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

) ˤƿï ýā˗˱ǃå ƝƑƓ˯ǈ Ǐǃã çí˦ƶǃƓɁā4-12 ˥ǆ Ɠǌ˹Ƶ ɖ˰ˮǈå Ɠǆā Ɨ˻ǈƓ˰ǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯Ƥã ƝƑƓ˯ǈ ˥˸˷˯˸ǃåā (

 ˗˱ǈ Ɨ˴ǆƓ˳ǃå Ɨ˻Ƶ̇ ƽǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃƓȺ ƗƮƓ˳ǃå ƝƑƓ˯˹ǃå Ǐǃã ÷˦ ƞ̇ ǃƓɁā ÜƗ˻Ƶ̇ Ƽ èƓɂ̇ ˢǈƗ˸˻ƿ ÿá )T( 

)ƗɁ˦˴˲˸ǃå10.860 (Ǒǋā á˻ǃā˗˱ǃå Ɠǌ˯˸˻ƿ ˥ǆ ˙ˮǂƗ ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ)0.05(  ƗɂāƓ˴˸ǃåā         ý
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)1.96 ā (ɀ ̠ǋƓ˵˸ǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃå Ɏ˦˯˴ǆ Ɨ˸˻ƿ ÿP- Value  ɏāƓ˴ǆ) Ǐǃã0.00 ( ˦ǋāá Ɇƿ ˥ǆǃå Ɨ˸˻ǀ

 Ɠ˸ǆ ç˗˸˯ƶ˸ǃå Ɨɂ˦˹ƶ˸ǃåí˦ƞā Ǒ˹ƶȻ ˙ƛá  Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǏǄƵ Ʉ˟Ɠƶ˯Ǆǃ  ˤƵƓˠǆ ǑƼ

 Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ǑƼ ) ˗˹Ƶ ÿƓ˸Ƶ0.05 Ò Ŭ.( 

â îƑˬ˭Ƣ ƕ˲˹Ə˗ǁä ƕ˹Ʈ˗ƻǁä :ƕˮǁƑˮǁä 

" Ǚ  ˗ƞ˦ǒ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ˙ƛá Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠư̇ ǃ

ÿƓ˸Ƶ ǑƼ  Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹ƵŬÒ0.05" . 

 ïƓˮ˯ƤǙǗå Ɇ˻Ǆ˲ƙ þå˗˳˯ƪå ˤƙ Ɨ˻ư̇ ƽǃå ǉ˘ǋïå˗˲ǈ ) Ɋ˻˴ˮǃåSimple regression ǉ̆ǋ ÿ˦ḧǃ (

å íƓƶȺá ˙ƛá ǑƼ ˖˲ˮƙ Ɨ˻ư̇ ƽǃå ǏǄƵ Ɋ˻ƪ˦ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃƴȺƓ˯ǃå̇ ˻ƺ˯˸ǃåÜ  Ɨ˻ư̇ ƽǃå ǉ˘ǋ ïƓˮ˯Ƥå ƝƑƓ˯ǈ è̇ ǌˡ ˗ƿā

) ˤƿï ýā˗˱ǃå ǑƼ4-13.( 

) ˤƿï ýā˗ƞ4-13( 
   ã Ɨ˴˻Ƒ̇ ǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯ƤƗ˰ǃƓ˰ǃå  

 ϣуЎϽУЮϜ ϣуЎϽУЮϜ T 
P-

Value 

Adj. 
2R 

R 2R 

 ϣЃуϚϽЮϜ

ϣϫЮϝϫЮϜ 

 ШнЯЃЮϜ пЯК еϚϝϠϿЮϜ ϝЎϽЮ ϽϪϒ

 ϤϝϡϮнЮϜ бКϝГв сТ сϚϜϽЇЮϜ

дϝгК сТ ϣЛтϽЃЮϜ 
16.107 0.000 0.397 0.632a 0.399 

 ) Ɨɂ̇ ˲ǃå Ɨƞïín- 1  = (392              ) Ɨɂ̇˲ǃå Ɏ˦˯˴ǆ0.05   (          Ɨ˸˻ƿt ) Ɨ˻ǃā˗˱ǃå  1.96   ( 
 

 

 ˙˻˵Ȼ) ˤƿï ýā˗˱ǃå4-13ǈ Ǐǃã ( ƝƑƓ˯ã Ɨ˴˻Ƒ̇ ǃå Ɨ˻ư̇ ƽǃå ïƓˮ˯ƤƗ˰ǃƓ˰ǃå  Ɠ˻ưƓɂï Ɠǌ˹Ƶ ˙˻ˮƶ˯ǃå ˥ɜ˸Ȼ Ǒ˯ǃå

)  Ɨ˻ǃƓ˯ǃå ƗǃíƓƶ˸ǃƓȺ ïå˗ǀǆ ˝˲ƽǃā ( ˙˻ƺ˯˸ǃå ˥Ƶ ƴȺƓ˯ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃå ǑƼ úǚ˯ƤǙå

) Ɇǀ˯˴˸ǃå0 1b: AH= 0  1b: 0H) Ɨ˸˻ƿ ÿá ˗˱ǈ ýā˗˱ǃå ˥ǆā (TƗɁ˦˴˲˸ǃå (  )16.107  (

á ˙ˮǂ Ɨ˻ǃā˗˱ǃå Ɠǌ˯˸˻ƿ ˥ǆƗɂ˦˹ƶǆ Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ )0.05 Ò Ŭ Ǒ˹ƶȻ å˘ǋā Ü( í˦ƞā Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ˙ƛá

Y Xi i i= + +b b e0 1

¸
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 èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠư̇ ǃÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå  Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ

ŬÒ0.05. 

â îƑˬ˭Ƣ ƕ˲˹Ə˗ǁä ƕ˹Ʈ˗ƻǁä :ƕƴȸä̠ ǁä  

Ǚ "  ˗ƞ˦ǒǏǄƵ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ˙ƛá  ýǚƤ ˥ǆ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå

˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï Ɋ˻ƪā ˙˻ƺ˯˸Ḫ  Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹ƵŬÒ0.05" . 

 

 ˝˲ƽǃā Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḪ ˙ƛáǏǄƵ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå  ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃåïƓ˴˸ǃå ˝˲Ƽ þå˗˳˯ƪã ˤƙ  ɏ˘ǃåā

 Ɲǌ˹ǆ ˗˸˯ƶȻStructural Equation Modeling  ĄƓɂïā̇ư ̠ƶȻ ɏ̆ǃåā  ˙˻ƺ˯˸ǃ Ɋ˻ƪ˦ǃå ïā˗ǃå ïƓˮ˯ƤǗ

Ɠǆ  ç̇ ƬƓˮ˸ǃå Ɨƿǚƶǃå :˥˻˯Ǆơ̇ ǆ ǏǄƵ Ɋ˻ƪ˦ǃå ïā˗ǃå ïƓˮ˯Ƥã ˥ɜ˸ɂā ÜƴȺƓƙ ˙˻ƺ˯ǆ ǑƼ Ɇǀ˯˴ǆ ˙˻ƺ˯ǆ ˙ƛá ǑƼ

ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃå ˥˻ƕ ̇˻ƺ˯˸ǃå ˥ƕ˻ ç̇ƬƓˮ˸ǃå ̇˻ƹ Ɨƿǚƶǃåā ÜɊ˻ƪ˦ǃå ̇˻ƺ˯˸ǃå í˦ƞā ÿāí ƴȺƓ˯ǃå ̇˻ƺ˯˸ǃåā Ɇǀ˯˴˸

.Ɋ˻ƪ˦ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃå í˦ƞ˦ƕ ƴȺƓ˯ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃåā Ɇǀ˯˴˸ǃå 

 

  ) ˤƿï Ɇɜ˵ǃå Ơư˦ǒ4-1 ǉíƓƶȺƋȺ Ɇ˰˸˯˸ǃåā Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ ˙ƬƓˮ˸ǃå ˙ƛǕå (

 Ɨ˴˸˳ǃå) ÜƗǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ ÜǑ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌǆ ÜǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃå ÜɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟

 (Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå ǄƵǏ .ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå 
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) ˤƿï Ɇɜ˵ǃå4-1( 
 

 
 

 
   

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

) ˤƿï Ɇɜ˵ǃå ˥ǆ Ơ˷˯ɂā4-1 = ç̇ ƬƓˮ˸ǃå ƗƿǚƶǄǃ ïƓ˴˸ǃå ɆǆƓƶǆ ÿá (0.426  ˗˹Ƶ Ɠ˻ƑƓ˶ơã ýåí ˦ǋā

) ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆŬ Ó 0.05˥˻ƕ (  = ç̇ ƬƓˮ˸ǃå ƗƿǚƶǄǃ ïƓ˴˸ǃå ɆǆƓƶǆā ÜǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃåā ɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟

0.488  ) ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ Ɠ˻ƑƓ˶ơã ýåíŬ Ó 0.05 ˥˻ƕ ( ǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃåǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃåā Ü ɆǆƓƶǆā

 = ç̇ ƬƓˮ˸ǃå ƗƿǚƶǄǃ ïƓ˴˸ǃå0.475   ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ Ɠ˻ƑƓ˶ơã ýåí          )Ŭ Ó 0.05 ˥˻ƕ (

 Ǒ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌǆǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃåā Ü ƗƿǚƶǄǃ ïƓ˴˸ǃå ɆǆƓƶǆā    = ç̇ ƬƓˮ˸ǃå 0.381  ýåí

) ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ Ɠ˻ƑƓ˶ơãŬ Ó 0.05 ˥˻ƕ (ǀƙ ƗƵ̇ ƪ Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃåā Ü ïƓ˴˸ǃå ɆǆƓƶǆā

طريقةالتعامل
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السلوك

  الشرائي

 

 



 

 

 ̡=0.488  

T =10.00   , P=0.00 

 



 



















 

 ̡= 0.426, T = 8.63   , 

P= 0.00  

 



 



















 

 مهاراتالتواصلالشخصي

 

 ̡=0.475  

T = 11.08         , P=0.00 

 



 



















 

 ̡= 0.381

T = 9.54         , P=0.00 

 



 



















 

 ̡= 0.469

T = 12.48         , P=0.00 

 



 



















 سرعةتقديمالخدمة

 

 التعاطف

 



90 
 

 
 

 = ç̇ ƬƓˮ˸ǃå ƗƿǚƶǄǃ0.469  ƗǃǙí Ɏ˦˯˴ǆ ̠˹Ƶ Ɠ˻ƑƓ˶ơã ýåí  )Ŭ Ó 0.05 ˥˻ƕ ( Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå ü˦Ǆ˴ǃåā

ǑƑå̇ ˵ǃå ÜǏǃã ˙˻˵Ȼ å˘ǋā  Ɠ˻ƑƓ˶ơå Ɨǃåí ç̇ ƬƓˮǆ ƗƿǚƵ í˦ƞā.ƴȺƓ˯ǃåā Ɇǀ˯˴˸ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃå ˥˻ƕ 

 

 
) Ɇɜ˵ǃå Ɠǆá4-2 ˙ƛǕå Ơư˦˻Ƽ ( ˙ƬƓˮ˸ǃå ˙˻ƺǃåƗ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ  ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ

ǑƑå̇ ˵ǃå  ˙˻ƺ˯˸ǃå ýǚƤ ˥ǆ˦ǋā Ɋ˻ƪ˦ǃå .˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï 

 
) ˤƿï Ɇɜ˵ǃå4-2( 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ơư˦ǒ ˤƿï Ɇɜ˵ǃå )4-2(  ˙ƬƓˮǆ ˙˻ƺǃå ˙ƛǕåƗ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ 

 ˙˻ƺ˯˸ǃå ýǚƤ ˥ǆ˦ǋā Ɋ˻ƪ˦ǃå Ü˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï  Ɨƿǚƶǃå ÿá Ơ˷˯ǒ ˖˻ơ ˙˻ƺ˯˸ǃå ˥˻ƕ ç̇ ƬƓˮǆ ˙˻ƺǃå

 çí˦ƞ˦ǆ ˕ǃåðǙ ƴȺƓ˯ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃåā Ɇǀ˯˴˸ǃå ˥˻ƕ ïƓ˴˸ǃå ɆǆƓƶǆ ÿá Ǐǃã ƗƼƓưǗƓȺ ÜƗ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí èåîā

 ˦ǋā Ɋ˻ƪ˦ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃå í˦ƞ˦ƕ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí Ǌǃ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃåā Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽǂ

السلوك

 الشرائي

كفايات

موظفي

الصفوف

 الأمامية

 



 رضاالزبائن

ʲ Ґ 0.692

T =13.98    , P=0.00 

 

 

ʲ Ґ 0.956 

T = 24.76  , P=0.00 

 

 

ʲ Ґ 0.619

T = 16.10  , P=0.00 
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 ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḪ ÿá ˖˻ơ Ɨ˻ǀˠ˹ǆ Ɨ˰ơƓˮǃå Ɠǋå̇ ƙ Ɠ˸Ḫ Ɨ˱˻˯˹ǃå ǉ˘ǋ ǑƙƋƙā Ü˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï

Ƶ ǑƕƓ˱Ȼã Ɇɜ˵Ⱥ ˙ƛ˓ƙ Ɨ˻ǆƓǆǕå ˤǌḪ˦Ǆƪ ǏǄƵ ˙ƤƉȺ āá Ɇɜ˵Ⱥ ˙˻˻ƺ˯ǃå Ǐǃã ɏí˓ǒ Ɠ˸ǆ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǏǄ

ǑƑå̇ ˵ǃå. 
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˙ǄƑ˱ǁä Ʉ˴øƻøǁä 

çƑ˹Ƭˤ˭ǁäĀ ƛƏƑ˭˷ǁä 

 

 

) 5- 1 :(ƛƏƑ˭˷ǁä 

)5  -2 :(çƑ˹Ƭˤ˭ǁä 

)3 -  5ƕ˹ǂˬƾ˭˲˶ǁä çƑƨäî˕ǁä :( 
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)5-1 :(ƛƏƑ˭˷ǁä 

:ƕǄ˕ƾǄ 

 Ǐǃã Ɇ˶ƽǃå å˘ǋ ú˗ǌǒ ƝƑƓ˯˹ǃå ð˙ƕá ô̇ Ƶ ýǚƤ ˥ǆ ˣǃîā ÜƗ˻ǃƓ˲ǃå Ɨƪåï˗ǃå ǊȺ èßƓƞ Ɠǆ ˤǋá ˝˻˳Ǆƙ

:ǑǄǒ Ɠ˸Ḫ èƓ˻Ʈ˦˯ǃå ˥ǆ ƗƵ˦˸˱ǆ ëå̇ ˯ƿƎȺ Ɨ˰ơƓˮǃå ˕ǆƓƿ ˣǃî ß˦ư ǑƼā ÜƓǌ˻ǃã ɆƮ˦˯ǃå ˤƙ Ǒ˯ǃå 

 å˘ǋā ï˦Ḫ˘ǃå ÷˦ ˸˱ǆ ˥ǆ ǏǄƵá éƓǈǗå ÷˦ ˸˱ǆ ÿƋȺ Ɨ˻Ƽå̇ ƹ˦˸Ȼ˗ǃå èå̇ ˻ƺ˯˸ǃƓȺ ƗǀǄƶ˯˸ǃå ƝƑƓ˯˹ǃå è̇ ǌˡá

Ɠ˲Ʈá ÿá ǏǄƵ ý˗ǒ èƓˮƞ˦ǃå ʕƵƓɣǆ ÷ƓɣǀȺ ĄƓǆƓ˸˯ǋã ̇ǂ˰Ǖå Ǒǋā çá̇˸ǃå Ǒǋ çíƓƵ ǑƑå̇˵ǃå ïå̇ǀǃå æ

 ˥ǆ) ƗȺƓ˵ǃå Ɨ˭ƽǃå ïƓ˸Ƶá ˕ǈƓḪ ˗ǀƼ Ɨɂ̇ ˸ƶǃå Ɨ˭ƽǃå Ǐǃã Ɨˮ˴˹ǃƓȺ Ɠǆá ÜƗƶɂ̇ ˴ǃå21 Ĳ 40  Ɨˮ˴˹ǃå Ǒǋ (Ɨ˹ƪ

 ýāƓ˹˯ǃ ĄǙ˦˻ǆ ̇ǂ˰Ǖå Ǒǋ ƗȺƓ˵ǃå Ɨ˭ƽǃå ÿá ǏǄƵ ý̠ǒ å̆ǋā ÜɎ̇ƤǕå Ɨɂ̇˸ƶǃå èƓ˭ƽǃå ǑƿƓȺ ˥ǆ ǏǄƵǕå

 Ɨƞïí ˗˹Ƶ ïå̇ ḧ˯ǃå ˔˴ǈ ˙˰ǂá ˕ǈƓḪ ˗ǀƼ Ǒ˸Ǆƶǃå Ɇǋ˓˸ǃå ˙˻ƺ˯˸ǃ Ɨˮ˴˹ǃƓȺ Ɠǆá ÜƗƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå

ǃƓɜˮǃåƗƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ íƓƙ̇ ƙ Ɨ˭ƽǃå ÿá ǏǄƵ ý˗ǒ å˘ǋā ñ˦ɂï˦  ˙˻ƺ˯ǆ Ɠǆá ÜƗ˸Ǆƶ˯ǆā Ɨ˻Ƶåā Ɨ˭Ƽ Ǒǋ

 ˥Ƶ Ɇǀƙ Ǒ˯ǃå Ɨ˭ƽǃå Ǒǋ Ɠǌ˯ˮ ǈ˴ ̞ǈƓḪ Ɨ˭Ƽ ̇˰ǂá ÿƎƼ ɏ̇ǌ˵ǃå ɆƤ̠ǃå500  ɆƤ˗ǃå ǏǄƵ ý˗ǒ å˘ǋā ïƓ˹ǒí

 Ü˞ƽ˳˹˸ǃå ˙ƶ˴ǃå èåî Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå Ǐǃå Ƌ˱Ǆǒ ǑǃƓ˯ǃƓɁā Ɠǆ ˗ơ Ǐǃã ǑǈíïǕå ˥˟å˦˸Ǆǃ ˞ƽ˳˹˸ǃå

˯ǃå ˤ˯ǒ Ǒ˯ǃå ˤƵƓˠ˸ǃå ˙˰ǂá ˦ǋā ˙˻ƤǕå ˙˻ƺ˯˸ǃå Ɠǆá ǑǂƓ˯˹Ḫ Ɠǌ˻Ǆɂā ð˗ǃƓǈā˗ǂƓǆ ˕ǈƓḪ ˗ǀƼ Ɠǌƶǆ ɆǆƓƶ

.˥ƑƓɁ̊ Ǆǃ ç̊ ˻˸˯ǆ èƓǆ˗Ƥ ˤȻ˗ǀƙā ɆǆƓƶ˯ǃå ˥˴ơ ǏǄƵ Ɇ˻ǃí å˘ǋā 

 ýǚƤ ˥ǆā ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḪ ÿá ǉíƓƽǆ êƓ˯˹˯ƪã Ǐǃã ˕ǄƮā Ɨƪåï˗ǃå Ɠǌ˻ǃã ˕ǄƮ˦ƙ Ǒ˯ǃå ƝƑƓ˯˹ǃå

˙ƛ˓ǒ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ Ɨ˻ǆƓǆǕå ǏǄƵ ˛ɜƶ˹ǒ å˘ǋā ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǏǄƵ .ˤǌǃ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå 
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Ǐǂ˶ƴǁä ˒ǆƑ˯ǁä ˣǄ ƛƏƑ˭˷ǁä 

Á ˙ƛá í˦ƞā Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ Ɨƶ˸˯˱ǆ   ǏǄƵ

Ƽ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå Ɠǆ ƴǆ Ɨ˸˱˴˹ǆ Ɨ˱˻˯˹ǃå ǉ˘ǋ ǑƙƋƙā ÜÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ Ǒ

 Ɨƪåïí Ɇ˰ǆ ƗǀȺƓ˴ǃå èƓƪåï˗ǃå ˥ǆ ˗ǒ˗ƶǃå Ǌ˻ǃå ˕ǄƮ˦ƙ) Üçð˦ǆ2004) ÜƗȻƓȺ Ɨƪåïíā (2008 (

) ÜƓȺƓˮǃå Ɨƪåïíā2011(  Ɨƪåïíā FU, Y.(2016). 

Á ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ˙ƛá ˗ƞ˦ǒ Ǚ  ǑƼ ƗǄ˰˸˯˸ǃåā Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå

)ɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟ (Ƽ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ ǉ˘ǋ ǑƙƋƙā ÜÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ Ǒ

˸˱˴˹ǆ ˙˻ƹ Ɨ˱˻˯˹ǃå Ǒ˯ǃå Ɨƪåï˗ǃå ƴǆ Ɨá ̇ ƞƙ Ɠǌ) Üçð˦ǆ2004( ) ÜƗȻƓȺ Ɨƪåïíā2008 ˙˴ƽƙā (

Ɨ˱˻˯˹ǃå ǉ˘ǋ Ɨ˰ơƓˮǃå  ÿá ÿ˦Ḫ˥˻˯ǀȺƓ˴ǃå ˥˻˯ƪåï˗ǃå Ɠ˸ǌƑå̇ ƞã ˤƙƽǄ˯˳ǆ èƓƵƓˠƿ ǏǄƵ ÷Ɠˠƿ ˥Ƶ Ɨ

Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ Ɠ˸ǌƑå̇ ƞã ˤƙā Ü ǏǄƵ ÷Ɠˠƿā èǙƓ˶ƙǗå ÷ƓˠƿƗɂðƓƺǃå ǉƓ˻˸ǃå ƗƼƓưǗƓȺ Ü

 Ɨ˹˻Ƶ úǚ˯Ƥã ǏǃãƗƪåï˗ǃå Ɨƪåï˗ǃå ƴ˸˯˱ǆā. 

Á  ǑƼ ƗǄ˰˸˯˸ǃåā Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ˙ƛá í˦ƞā

˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃå) (ǑƵƓ ǏǄƵ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃåƼ ÜÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ Ǒ ǉ˘ǋ ǑƙƋƙā

Ǌ˻ǃå ˕ǄƮ˦ƙ Ɠǆ ƴǆ Ɨ˸˱˴˹ǆ Ɨ˱˻˯˹ǃå   ƗƪåïíFU, Y.(2016). 

Á  ƗǃǙí āî ˙ƛá í˦ƞā ǑƼ ƗǄ˰˸˯˸ǃåā Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ Ɨ˻ƑƓ˶ơã

)Ǒ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌǆ ǏǄƵ (ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ƼÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ Ǒ Ü

 Üçð˦ǆ Ɨƪåïí Ɇ˰ǆ ƗǀȺƓ˴ǃå èƓƪåï˗ǃå ˥ǆ ˗ǒ˗ƶǃå Ǌ˻ǃå ˕ǄƮ˦ƙ Ɠǆ ƴǆ Ɨ˸˱˴˹ǆ Ɨ˱˻˯˹ǃå ǉ˘ǋ ǑƙƋƙā

)2004ȻƓȺ Ɨƪåïíā () ÜƗ2008ƪåïíā () ÜƓȺƓˮǃå Ɨ2011(. 
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Á  ǑƼ ƗǄ˰˸˯˸ǃåā Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ˙ƛá ˗ƞ˦ǒ Ǚ

Ƽ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ (Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ)ÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ Ǒ èßƓƞā Ü

 Ɨƪåïí ƴǆ Ɨ˸˱˴˹ǆ ˙˻ƹ Ɨ˱˻˯˹ǃå ǉ˘ǋHawa,H.(2015)  ǉ̆ǋ ÿá ÿ˦Ḫ xǃî Ɨ˰ơƓˮǃå ï̇ƙˮā

 ǏǄƵ ˕ɂ̇ ƞá ˖˻ơ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ÷Ɠˠƿ ˥Ƶ ɄǄ˯˳ǆ ÷Ɠˠƿ ǏǄƵ ˕ɂ̇ ƞá Ɨƪåï˗ǃå

 ÷ƓˠƿèƓ˻ǃ˗˻˶ǃå úǚ˯Ƥã Ǐǃã ƗƼƓưǗƓȺ ÜƗ˹˻Ƶ .Ɨƪåï˗ǃå 

Á  ǑƼ ƗǄ˰˸˯˸ǃåā Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ˙ƛá í˦ƞā

)Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå ǏǄƵ (˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃåǑƑå̇ ÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ Üƙā Ɨ˱˻˯˹ǃå ǉ˘ǋ ǑƙƋ

ƴǆ Ɨ˸˱˴˹ǆ ) Üɏ̇˻ɣ˸ǃå Ɨƪåïí2010(. 

Á  ǏǄƵ  Ɨƶ˸˯˱ǆ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ˙ƛá í˦ƞā

ÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï Ɨƪåïí ƴǆ Ɨ˸˱˴˹ǆ Ɨ˱˻˯˹ǃå ǉ˘ǋ ǑƙƋƙā Ü

Cambra- Fierro,J.,Melero- Polo,I.,&Vazquez- Carrasco,R.(2014) 

Á  ǑƼ ƗǄ˰˸˯˸ǃåā Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ˙ƛá ˗ƞ˦ǒ Ǚ

ɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟) (Ƽ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǏǄƵ Ɨ˱˻˯˹ǃå ǉ˘ǋ ǑƙƋƙā ÜÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ Ǒ

 Ǒ˯ǃå Ɨƪåï˗ǃå ƴǆ Ɨ˸˱˴˹ǆ ˙˻ƹ) ÜƗǄǒƓǀƶǃå Ɠǋå̇ ƞá2010) Ü˚ɂ̊ ƶǃå˗ˮƵ Ɨƪåïíā (2014 ï˙ˮƙā (

ǏǄƵ ̞ɂ̇ƞá ˥˻ ƪ˯åï̠ǃå ˥˻ƙƓǋ ÿá ÿ˦Ḫ xǃî Ɨ˰ơƓˮǃå  èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ÷Ɠˠƿ ˥Ƶ ƗƽǄ˯˳ǆ èƓƵƓˠƿ

 ǏǄƵ ˕ɂ̇ ƞá ˖˻ơ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå ÷Ɠˠƿā èǙƓ˶ƙǗå ÷Ɠˠƿ Ǐǃã ƗƼƓưǗƓȺ ÜèåïƓ˻˴ǃå ïƓ˻ƹ ƴˠƿ

.Ɨƪåï˗ǃå Ɨ˹˻Ƶ úǚ˯Ƥã 

Á í˦ƞā ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ˙ƛá ǑƼ ƗǄ˰˸˯˸ǃåā Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ Ɨ

)ǑƵƓ˸˱ǃå Ɇ˸ƶǃåÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǏǄƵ (Ü ǉ˘ǋ ǑƙƋƙā
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 ˕ǄƮ˦ƙ Ɠǆ ƴǆ Ɨ˸˱˴˹ǆ Ɨ˱˻˯˹ǃå Ɨƪåïí Ǌ˻ǃãMengesha, A.(2015)  ƗƪåïíāYun Pal,F 

& Ming Yeh,T(2017). 

Á   Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ˙ƛá ˗ƞ˦ǒ Ǚ ƗǄ˰˸˯˸ǃåā Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ

) ǑƼǑ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå èåïƓǌǆƼ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǏǄƵ (ÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ Ǒ Ü

) Ɨƪåïí ƴǆ Ɨ˸˱˴˹ǆ ˙˻ƹ Ɨ˱˻˯˹ǃå ǉ˘ǋ èßƓƞāMengesha, A.(2015  ˣǃî Ɨ˰ơƓˮǃå ï˙ˮƙā

 ÿá ÿ˦ǂ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ÷Ɠˠƿ ǏǄƵ ˕ɂ̇ ƞá ɄǄ˯˳ǆ ƵƓˠǆ ÷Ɠˠƿ ˥Ƶ ʕ ˖˻ơ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå

ǏǄƵ ˕ɂ̇ ƞá  ÷Ɠˠƿü˦˹ˮǃå úǚ˯Ƥã Ǐǃã ƗƼƓưǗƓȺ Üƴ˸˯˱ǆ Ɨƪåï˗ǃå Ɠ˻Ɂ˦˻ƛá ǑƼ ˕ɂ̇ ƞá ˖˻ơ. 

Á  ǑƼ ƗǄ˰˸˯˸ǃåā Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ˙ƛá í˦ƞā

)Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪƼ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǏǄƵ (ÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ Ǒ ǉ˘ǋ ǑƙƋƙā Ü

) ÜƗǄǒƓǀƶǃå Ɨƪåïí ƴǆ Ɨ˸˱˴˹ǆ Ɨ˱˻˯˹ǃå2010) Üɏ̇˻ɣ˸ǃå Ɨƪåïíā (2010 Ɨƪåïíā (Hawa, 

H. (2015) ) Ü÷̊ Ƽ˦ƕå Ɨƪåïíā2015(. 

Á  ǑƼ ƗǄ˰˸˯˸ǃåā Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ˙ƛá í˦ƞā

)Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ǏǄƵ (ÿƓ˸Ƶ Ɨ˱˻˯˹ǃå ǉ˘ǋ ǑƙƋƙā Ü

) Üɏ̇˻ɣ˸ǃå Ɨƪåïí ƴǆ Ɨ˸˱ ˴˹ǆ2010 Ɨƪåïíā (Hawa, H. (2015)  Ü÷̊ Ƽ˦ƕå Ɨƪåïíā

)2015.( 

Á  Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí āî ˙ƛá í˦ƞā ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠư̇ ǃ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ

ÿƓ˸Ƶ ǑƼƗ˸˱˴˹ǆ Ɨ˱˻˯˹ǃå ǉ˘ǋ ǑƙƋƙā Ü ) Üɏ̇˻ɣ˸ǃå Ɨƪåïí ƴǆ2010(. 

Á āî ˙ƛá í˦ƞā  ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˤƵƓˠ˸ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḧǃ Ɨ˻ƑƓ˶ơã ƗǃǙí

ÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ýǚƤ ˥ǆ ǑƑå̇ ˵ǃå Ɨ˱˻˯˹ǃå ǉ˘ǋ ǑƙƋƙā Ü

ǃå Ɨƪåïí ƴǆ Ɨ˸˱˴˹ǆƓȺƓˮ) Ü2011.( 
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)5ı2çƑ˹Ƭˤ˭ǁä :( 

Á  çïā˙ư Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ  Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ ˔ɂï˗ƙ ƴ˻˸ƞ ƴǆ ɆǆƓƶ˯ǃå ǏǄƵ

.̊˻˻˸ƙ ÿāíā ý̠ƶȺ ˥ƑƓɁ̊ǃå 

Á  ǑƼ ƗǆƓƶǃå æåíǓå ǏǄƵ ɋƓƽ˲Ǆǃ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ ˚ɂ̊ ƶƙ

.˥ƑƓɁ̊ ǃå ƴǆ ˤǌǄǆƓƶƙ 

Á .Ɇ˸ƶǃå ǑƼ ǊƑǚǆð ƴǆ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ Ʉˡ˦˸ǃå èå̇ ˮƤ ƗḪïƓ˵ǆ çïā˙ư 

Á ˚ɂ̊ ƶƙ èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ  Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ  Ɠ˸˻Ƽ þƓǌ˸ǃå ɖ˻˴˹ƙ çíƓɂð Ɇƞá ˥ǆ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå

.ˤǌ˹˻ƕ 

Á  çïā˙ư ïå˦˲ǃå ˥Ƽ ÿƓǀƙã ǏǄƵ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ  Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ ˔ɂï˗ƙ

.˥ƑƓɁ̊ ǃå ƴǆ 

Á  ˥ƑƓɁ̊ ǃå ǏǄƵ èƓǆ˗˳ǃå ô̇ ƶǃ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ  Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ ˚ɂ̊ ƶƙ

.æå˘ƞ Ɇɜ˵Ⱥ 

Á  ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ øǚƕã çïā˙ư ðƓ˱ǈã ˕ƿā ˥Ƶ ˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ  Ɨ˻ǆƓǆǕå

.ɖ˻ƿí Ɇɜ˵Ⱥ ˤǌ˯ǆ˗Ƥ 

Á ˚ɂ̊ ƶƙ Ǒƽˡ˦ǆ åƗ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃ ǃ.ç̇ ǆ ýāá ˥ǆā Ɨ˲˻˲Ʈ Ɨǀɂ̇ ˠȺ ˥ƑƓɁ̊ ǃå èƓˮǄ˟ Ɨ˻ˮǄ˯ 

Á  çïā˙ư ƗǃƓơ üåïíɀā ˤǌƼ ǏǄƵ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ  Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ ˔ɂï˗ƙ

.Ɨ˻˴ƽ˹ǃå ÿ˦Ɂ̊ǃå 

Á  ˚ɂ̊ ƶƙǑƽˡ˦ǆ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå .˥ƑƓɁ̊ Ǆǃ èƓǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ǑƼ Ɨˮƹ̇ ǃå ˤǌƑå˗ƕǗ 

Á  ˚ɂ̊ ƶƙ ˛ɜƶȻ Ǌǈ˦Ḫ ɖƑǙ ˙ǌˢ˸Ⱥ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ  Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ ï˦ǌˡ

.˗˻ƞ Ɇɜ˵Ⱥ Ɨǆ˗ǀ˸ǃå Ɨǆ˗˳ǃå Ɨƶ˻ˮ˟ 
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Á  Ɇɜ˵Ⱥ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǑƼ  Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ Ɇˮƿ ˥ǆ Ɨǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ çïā˙ư

˥Ƶ ˚˻˸ǆ .ˤƵƓˠ˸ǃå ǑƿƓȺ 

Á  Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ ˚ɂ̊ ƶƙ çïƓǌ˸ǃƓȺ ÿ˦ƶ˯˸ ǒ˯ ˥ǒ̆ǃå Ɨƶɂ̇˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ʕƵƓɣǆ ǑƼ ˤǌǄǆƓƶƙ ǑƼ

.˥ƑƓɁ̊ ǃå ƴǆ 

Á  ɋƓƽ˲ǃåā Ü˥ƑƓɁ̊ ǃå ǏǄƵ èƓˮƞ˦ǃå ïƓƶƪá ƴƼï Ɨ˻ƪƓ˴˲ǃ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ßåï˗ǆ üåïíã çïā˙ư

 .ǑǈíïǕå ˥˟ å˦˸ǃå ɆƤí Ɏ˦˯˴˸ǃ ƗˮƪƓ˹ǆ ïƓƶƪá ǏǄƵ 

 

 )5ı3 :(ƕ˹ǂˬƾ˭˲˶ǁä çƑƨäî˕ǁä  

˰ơƓˮǃå ÿƓƼ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ Ɠǌ˻ǃã ˕ǄƮ˦ƙ Ǒ˯ǃå ƝƑƓ˯˹ǃå Ǐǃã çïƓƬǗƓȺƙ Ɨ:ǑǄǒ Ɠ˸Ⱥ ǑƮ˦ 

1.  èƓƪåï˗ǃå ˥ǆ ˗ɂ̊ ˸ǃå ßå̇ ƞã ÜƗƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠ˸ǃ Ɨ˻ǆƓǆǕå ú˦ƽ˶ǃå ǑƼ ˥˻ƽˡ˦˸ǃå èƓȻƓƽḪ ˥Ƶ

 ˖˻ơ ÜɆǆƓƶ˯ǃå Ɨǀɂ̇ ˟) ǑƼ ƗǄ˰˸˯˸ǃå èƓȻƓƽḧǃå Ɨƪåï˗ƕ Ɨ˰ơƓˮǃå ˕ǆƓƿ Ɇ˸ƶǃå èåïƓǌǆ ÜǑƵƓ˸˱ǃå

˗ƕ Ɨ˰ơƓˮǃå Ơ˶˹ƙā ( Ʉ˟Ɠƶ˯ǃå ÜƗǆ˗˳ǃå ˤȻ˗ǀƙ ƗƵ̇ ƪ ÜǑ˶˳˵ǃå ɆƮå˦˯ǃå ʕǃ Ɏ̇Ƥá èƓȻƓƽḪ Ɨƪåï

(þå̇ ˯ơǗå ÜƗǌǒ˗ˮǃå ƗƵ̇ ƪ ÜɖƑǚǃå ˙ǌˢ˸ǃå Üû˗˶ǃå) Ɇ˰ǆ Ɠǌ˯ƪåïí ˤ˯ǒ ƗƼƓưǗƓȺ  íƓƶȺá Ɨƪåïí Ǐǃã

 .Ɨǆ̠˳ ǃå çí˦ƞā ̇ƶ˴ǃå Ɇ˰ǆ Ɠǌ˯ƪåïí ʕ˯ǒ ʕǃ Ɏ̇Ƥá  

2. Ɠˠƿ ǏǄƵ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ɖ˻ˮˠƙǃ˸å Ɇ˰ǆ Ɏ̇Ƥá Ɨ˻ǆ̠Ƥ èƓƵ˹ƽǃå Üñïå˗˸ǃå ÜèƓƶǆƓ˱ǃå ÜèƓ˻ƽ˵˯˴ûíƓ 

Ǘåā Ǌˮ˵ǃå Ǌƞāá ǏǄƵ ú̇ ƶ˯Ǆǃ ˣǃîā.Ɠǌ˻ǃã ɆƮ˦˯ǃå ˤƙ Ǒ˯ǃå ƝƑƓ˯˹ǃå ǑƼ úǚ˯Ƥ 

3. áÿíïǕå / ÿƓ˸Ƶ ǑƼ Ɨƪåï˗ǃå ǉ˘ǋ ˕ɂ̇ ƞßå̇ ƞƎȺ Ɨ˰ơƓˮǃå ǑƮ˦ƙā Ü  Ɨƪåï˗ǃå èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǏǄƵ

.Ɏ̇Ƥá ýāí āá ÿ̠ǆ ǑƼ Ɨƶɂ̇˴ǃå 
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)3-9 ( ƕ˶ƏƑƽ:ƲƜä̠ ˶ǁä 

 Ļ: ƕ˹ȿ̠ ƴǁä ƲƜä̠ ˶ǁä 

- ) þǚƪ ÜÿƓˮƶƬ ˦ƕá2010ɉ .ƴ˸˯˱˸ǃå Ɨ˲Ʈā Ɨƶɂ̇ ˴ǃå èƓˮƞ˦ǃå .(1 þ˦Ǆƶǃå ˔ɂ̇ ƶƙ ˚Ḫ̇ ǆ Ü

.èåïƓǆǗå ÜǑƕí ÜƗ˻˲˶ǃå 

- )˚ɂ̊ ƶǃå ˗ˮƵ ÜƗƶˮǈ ˦ƕá2005 .(ƕ˴˴˱˭˶ǁä çƑǄ˕˱ǁä ɔɀˤ˲Ɨɉ .1 ûåï˦ǃå ÜÿíïǕå ÜÿƓ˸Ƶ Ü

ƴɂð˦˯ǃåā ˙˵˹Ǆǃ. 

- ) ˗˸˲ǆ ÜƓ˱˹ǃå ˦ƕá2008 .( ɔɀˤ˲˭ǁäý˕ƾ˭˶ǁä  Ǒ˸ǃƓƶǃå ɖɂ˦˴˯ǃå)-  ßǚ˸ƶǃå ƴǆ èƓƿǚƶǃå çïåíã

(CRMÜɉ .1 .˙˶ǆ ÜƗɂï˗˹ɜƪǗå Ü˙˵˹Ǆǃ ƗƶǆƓ˱ǃå ïåí 

- ) íƓƬï ˤƮƓƵÜ ÷̊ Ƽ ˦ƕá2015  .( ƕ˶˹ƽĀ þʕȿ̆ǁä ƑƮî ÛƕǄ̞˱ ǁä æìʕƜ x Ɠ˹ ƕƽǘƴǁä îƑˬ˭Ƣä

 þʕȿ̆ǁä āǙå û̇ ǃ˵å ƗƶǆƓƞ Ü( çï˦˵ ǆ˹ ̇˻˯˴ƞƓǆ ƗǃƓƪï).ÿíïǙåÜ ÿƓ˸ƵÜƓ˻Ǆƶǃå èƓƪåï˗Ǆǃ Ɋƪ. 

- ) Ȱ˗ˮƵ þƓ˵ǋ ÜƓȺƓˮǃå2011 .( ǏƏä̠ ˳ǁä ûˤǂ˲ǁä ǍǂƳ ƕ˹ƾɀˤ˲˭ǁä çǗƑ˴ƗǕä ˗˹ƙƉƗ Ɍ˕Ǆ

.ˣ˹Ḩ˗˭˳˶ǂǁ  Ü(çï˦˵˹ǆ  ˙˻˯˴ƞƓǆ ƗǃƓƪï)Ɨ˻ǆǚƪǗå ƗƶǆƓ˱ǃå  Üç̊ ƹ Ü˥˻ˠ˴ǄƼ. 

- ) ÿā̇Ƥàā æƓɣƤ ýà2016 .(˗ƙà ƕƽǘƴǁä ˣ˹Ɠ æìˤƜ ƕǄ˕˱ǁä ƕ˹ǂƢä˕ǁä Ûƕ˹ƜîƑ˱ǁäĀ ƑƮî  þʕȿ̆ǁä 

ǏǂƢä˕ǁä ˗˹Ƹ˭˶Ḩ ü˕ƴǄ :ƕƨäîì ƕ˷˹Ƴ ǍǂƳ ˣǄ ˢƳƑ˞˶ǁä çäí çƑǄ˕˱ǁä ƕǂǄƑḥǁä Ǐƺ þƑ˶ƳÛ 

èƓƪåïí þ˦Ǆƶǃå ÜƗɂïåíǗå ˱˸ǃå ˗Ǆ43 Üí˗ƶǃå1 

- ) Ǒǈ˦˹ƿā ÜƗȻƓȺ2008  .(ǁä ˡǂǊ˭˲˶ǁä ûˤǂƨ ǍǂƳ ƕǄƑƴǁä çƑƽǘƴǁä ˗ƙàǏƏƑǊ˷.  ˙˻˯˴ƞƓǆ ƗǃƓƪï)

(çï˦˵˹ǆƗƶǆƓƞ Ü ˙Ƒå̊ ˱ǃå Üñåí̇ ǆ˦ƕ Ü ç̇ ƿ˦ƕ ˗˸˲ǆá. 

- ) Ɨ˻˸ƪ Ü˥˴˲Ǆƕ2012 .( æìˤƜ ˗˹ƙƉƗ þʕȿ̆ǁä ƑƮî ɔ˹ƾ˰Ɨ ǍǂƳ çƑǄ̞˱ ǁä ˙˻˯˴ƞƓǆ ƗǃƓƪï) .

.˙Ƒå̊ ˱ǃå ÜƗǄƿïā ƗƶǆƓƞ ÜƗȻíƓ˶˯ƿǙå þ˦Ǆƶǃå Ɨ˻ǄḪ Ü(çï˦˵˹ǆ 
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- )˙˻ˮḧǃƓȺ Ü˥ǒ˗ǆ˦ƕ2013 .(üƑ˶ƳǓä æîäìâ Ǐƺ ƕ˹ǆä˕˹Ǆ çƑƨäîìɉ .1 ïåí ÜÿíïǕå ÜÿƓ˸Ƶ Ü

.ƴɂð˦˯ǃåā ̇˵ Ǆ˹ǃ Ɨ˻˸Ǆƶǃå ɏïāðƓ˻ǃå 

- ) ˤǂƓơ ÜǑƞƓƽ˳ǃå2014 .( Ɉ˹ƨĀ ̠˹Ƹ˭˶Ḩ þʕȿ̆ǁä ƑƮî þʕȿ̆ǁä ÞǗĀĀ ƕǄ̞˱ ǁä æìʕƜ x˹Ɠ Ɨƪåïí) .

.ƗƼ˦ḧǃå ƗƶǆƓƞ ÜíƓ˶˯ƿǙåā çïåíǙå Ɨù˻ǄḪ Ü( ǑǄǋǕå ɆƕƓȺ ú̇ ˶ǆ ǑƼ ƗǃƓơ 

- ) Ɇ˻Ƥí ÜȰ Ɇ˻Ƥ˗ǃå2014 .(çäì˕˰˶ǁäĀ çä˕ƟˤǁäĀ ýˤǊƻ˶ǁä :ƕ˹ƳƑ˶˭ƜǗä çäîƑǊ˶ǁäɉ .2 Ü

˴ǃå ÜôƓɂ̇ ǃåƴɂð˦˯ǃåā ˙˵˹Ǆǃ ÿƓɜ˻ˮƶǃå ÜƗȻí˦ƶ . 

- ) ɏāǚƵ ÿƓ˴ơå ÜǑ˸ ǃ˻̠ǃå2006 .( ìîäˤø˶ǁä æîäìä ƕ˹ǂƳƑƺĀ çƑǄˤǂƴ˶ǁä Ƒ˹Ɯˤǁˤ˷ḥƗ ƕƽǘƳ Ʉ˹ǂ˰Ɨ

ƕɀ˗ǉˤ˯ǁä çƑȹƑƻḥǁä ÞƑ˷Ɠ Ǐƺ ƕɀ˗˳ˬǁä ÜíƓ˶˯ƿǙåā çïåíǙå Ɨù˻ǄḪ Ü( çï˦˵˹ǆ ˙˻ƹ ǉåï˦˯Ḫí ƗǃƓƪï )

.íå˗ƺȺ ƗƶǆƓƞ 

- Ü˗ǒåð ) ýíƓƵ2007 .(ǏƳƑ˶˯ǁä Ʉ˶ƴǁäĀ ú̠ƻǁä xɀʕḥƗɉ .1 èƓƪåï˗ǃå ˙ɂ˦ˠƙ ˚Ḫ̇ ǆ Üç̇ ǋƓǀǃå Ü

.é˦˲ˮǃåā Ɠ˻Ǆƶǃå 

- ) ëǚƼ ÜǑˮƵ̊ ǃå2010 .(Ǐƾ˹ˬ˞Ɨ Ǐ˯Ǌ˷Ǆ ɄƢ˕Ǆ ɔɀˤ˲˭ǁä ˒˹ǁƑƨàĀ ãìƑˬǄɉ .1 ÜÿƓ˸Ƶ Ü

.ƴɂð˦˯ǃåā ˙˵˹Ǆǃ ßƓƽƮïåí 

-  ) ÿåā˙ǆ ÜǑˮƵ̊ ǃå2016 . (ǏƳƑ˶˭ƜǕä ɄƳƑƻ˭ǁäĀ ɄƬäˤ˭ǁä çäîƑǊǄ ɉ .2Ǖå ÜÿƓ˸Ƶ Ü ïåí Üÿíï

ƴɂð˦˯ǃåā ˙˵˹Ǆǃ ç̇ ˻˴˸ǃå. 

- ) Ɨ˸˟ƓƼ Üç̇ ǋ̊ ǃå2011 .(ƑƮî ɔ˹ƾ˰Ɨ ǍǂƳ çƑǄ˕˱ǁä æìˤƜ ˗˹ƙƉƗ  þʕȿ̆ǁä ˙˻˯˴ƞƓǆ ƗǃƓƪï) .

.˙Ƒå̊ ˱ǃå ÜƗǄƿïā ƗƶǆƓƞ ÜƗȻíƓ˶˯ƿǙå þ˦Ǆƶǃå Ɨ˻ǄḪ Ü(çï˦˵˹ǆ 

- ) Ɠ˸˻Ƭ Ü ǑƑå̇ ǆƓ˴ǃå2014  .(ƕ˹ǆĀ˗˭ḥǁǕä æîƑ˯˭ǁä ƕǄ˕Ƣ ǏǄ˕˱˭˲Ǆ ƑƮ˗Ɠ ƕƾˮǁä ɄǄäˤƳ ƕƽǘƳ 

.Ɨ˻Ɂ̇ ƶǃå ÿƓ˸Ƶ ƗƶǆƓƞ Ü(çï˦˵˹ǆ ˙˻ƹ ˙˻˯˴ƞƓǆ ƗǃƓƪï) 
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-  )˙˻ǋðÜ˗ƕƓƵā ˗˸ơáÜ˗˻ƶ˴ǃå2014( . üƑ˴ƗǗä çäîƑǊǄˣɀ˗ƢǑä ƲǄ ɄǄƑƴ˭ǁä ˣƺĀɉ .1 ÜÿƓ˸ƵÜ

.ƴɂð˦˯ǃåā ̇˵ Ǆ˹ǃ Ɨ˻˸Ǆƶǃå ɏïāðƓ˻ǃå ïåí ÜÿíïǕå 

- ëǚƮ Ü˥ǒ˗ǃå ) þǚƵ2000( .Ʉ˹ǂ˰Ɨ çƑǆƑ˹Ɠ èˤ˰ˬǁä ƕ˹˲ƻ˷ǁä ƕɀˤȿ˗˭ǁäĀ ƕ˹ƳƑ˶˭ƜǕäĀ.  ïåí

˙ḧƽǃå ǑɁ̇ ƶǃå ˙˵˹Ǆǃ Üƴɂð˦˯ǃåā ç̇ ǋƓǀǃå :˙˶ǆ. 

- ) ÿƓ˹ơ Ü˚ɂ̊ ƶǃå ˗ˮƵ2014 .( ǏƽǘƢǓä ûˤǂ˲ǁä ˗˹ƙƉƗ Ɍ˕Ǆ ǇîĀìĀ çƑǄ˕˱ǁä çƑƴ˹ˬǄ ǏȿĀ˕˷˶ǁ

Þǘ˶ƴǁä ƑƮî ɔ˹ƾ˰Ɨ Ǐƺ.˙Ƒå̊ ˱ǃå ÜƗǄƿïā ÜëƓɁ̇ ǆ ɏ˗ƮƓƿ ƗƶǆƓƞ Ü(çï˦˵˹ǆ ˙˻˯˴ƞƓǆ ƗǃƓƪï) . 

- ) ɏïƓˮƞ ÜæƓǋ˦ǃå ̠ˮƵ2006  .(Əä̠ ˳ǁä çƑḨˤǂ˲ǁä ƕƨäîì ˗ƙàƕ˹ ǁƑƴƺ ǍǂƳ ˣ˹ḥǂǊ˭˲˶ǂǁƕ˹ 

˲ǁä˹ƕƨƑ  Ā˗˭ǁäɀ˹˯ƕ ƕ˲ƨˑ˶ǂǁ ˦ ˵˹ǆ  ˙˻˯˴ƞƓǆ ƗǃƓƪï).ÜúƓ˻ư˦ƕ ˗˸˲ǆ ƗƶǆƓƞ Ü(çï ƗǄ˻˴˸ǃå Ü

.˙Ƒå̊ ˱ǃå 

- ) ƠƙƓƽǃå ˗˸˲ǆ ÜǑˮ˻˯ƶǃå2009 .(ƾ˹ǂǁ ɍîäìǕä ̆˹˶˭ǁäĀ æ̆˶˹ ǁ˶ä çƑȹƑƻḥǁäƕɀîäìǗä çäìƑ Üÿåí˦˴ǃå .

þ˦˟̇ ˳ǃå. 

- ) ÿā̇Ƥàā Ɠɂ̇Ḫð Üþå̊Ƶ2011 .(ɔ˹ˬ˞˭ǁäĀ ƕɀ˗ˠ˷ǁä ˣ˹Ɠ ˔ǐ˕˰ǁä ɔɀˤ˲˭ǁä ãìƑˬǄɉ .3 ÜÿƓ˸Ƶ Ü

 ïåí ÜÿíïǕåƗƵƓˮˠǃåā ƴɂð˦˯ǃåā ˙˵˹Ǆǃ ç̇ ˴˻˸ǃå. 

- ) ˗˸˲ǆ Üï˦ƽ˶Ƶ1987  .(˒˹ǁƑƨǓäĀ ˢ˹ˠ˷˭ǁä üˤƬàɉ .7ïåí Üç˗ƞ Ü  ƴɂð˦˯ǃåā ̇˵ Ǆ˹ǃ ûā̇˵ ǃå

ƗƵƓˮˠǃåā. 

- ) ɏíƓǌǃå ˗ˮƵíƓɂð ÜƗǄǒƓǀƶǃå2010  .( æîĀìĀ çƑƴ˹ˬ˶ǁä ǏȿĀ˕˷˶ǁ ǏƽǘƢǓä ûˤǂ˲ǁä ûäîìä Ɍ˕Ǆ

üƑ˶ƳǓä Ǎǁâ üƑ˶ƳǓä úʕƨ Ǐƺ Þǘ˶ƴǁä ƑƮî ɔ˹ƾ˰Ɨ Ǐƺ( çï˦˵˹ǆ ˙˻˯˴ƞƓǆ ƗǃƓƪï) . ƗƶǆƓƞ Ü

ƪāǙå û̇ ǃ˵åÿíïǙå ÜÿƓ˸Ƶ ÜƓ˻Ǆƶǃå èƓƪåï˗Ǆǃ Ɋ. 

- )̠˸ ǆ˲ ˥ɂ̇˻ƪ Üɏ̇ ƶ˸ǃå2015.(  çä̠ ˵˰˭˲˶ǁ ǏƏä̠ ˳ǁä ûˤǂ˲ǁä ǍǂƳ ƕƽˤ˞˷˶ǁä ƕ˶ǂḥǁä ˗ƙà

Ʉ˹˶˯˭ǁä.ÿíïǕå ÜßƓƿï˚ǃå ÜßƓƿï˚ǃå ƗƶǆƓƞ Ü(çï˦˵˹ǆ ˙˻ƹ ˙˻˯˴ƞƓǆ ƗǃƓƪï). 
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- ) ˤ˻ǋå̇ ƕã ÜǑǀƽǃå2009 .(ǏƳƑ˶˯ǁä Ʉ˶ƴǁäɉ  .1ǋƓǀǃå Ü˵˹Ǆǃ  ýƓ˻ƞá ïåí  , ç̇ƴɂð˦˯ǃåā ˙. 

-   ˤ˻ǋå̇ ƕã ÜǑǀƽǃå)2010 .(ǈ˹ǂƳ ƕˠƺƑ˰˶ǁä ƕ˹ƻ˹ḨĀ Þǘ˶ƴǁä ƕǄ˕Ƣ ˣƺɉ .1ǋƓǀǃå Ü Ɨ˴ƪ˓ǆ ,ç̇

ƴɂð˦˯ǃåā ˙˵˹Ǆǃ  ƗȻå˗ƕ. 

- ǄƼÜ˻Ɨ ˱˸ǃå ā ǉ˗ˮƵÜ˻˗ ) ˗˸˲ǆ2009(. ˠ˷˭ǁä ûˤǂ˲ǁä˹Ǐ˶ ǂƴ˭ǁä çƑ˲ƨˑ˶ǁä æîäìâ Ǐƺ˹˹˶ƕɉ .2 Ü

 ð˦˯ǃåā ˙˵˹Ǆǃ ç̇ ˴˸ǃå ïåí ÜÿƓ˸Ƶɂƴ .ƗƵƓˮˠǃåā 

-  Ü˗˸˲ǆ)ûā̠˹Ʈ2017.( ÞäìǓä ˣ˹˲˰Ɨ Ǐƺ ǇîìĀ çƑ˲ƨˑ˶ǁä Ǐƺ Ǐ˴˱˳ǁä üƑ˴ƗǗä  ƗǃƓƪï)

  .˙Ƒå̊ ˱ǃå Üï˦ƬƓƵ ÿƓɂð ƗƶǆƓƞ ÜƗ˻ƵƓ˸˯ƞǙåā Ɨ˻ǈƓ˴ǈǗå þ˦Ǆƶǃå Ɨ˻ǄḪ Ü( çï˦˵˹ǆ ˙˻˯˴ƞƓǆ 

- ) þƓ˹ƹ Ȱ Ɇ˻Ƥí Üɏ̇˻ɣ˸ǃå2010  .(ˣƏƑȿ˘ǁä ÞǗĀ ǍǂƳ çƑƽǘƴǁƑȸ ɔɀˤ˲˭ǁäĀ ƕǄ˕˱ǁä æìˤƜ ˗ƙà .

ǆ ƗǃƓƪï) ˙˻˯˴ƞƓǕå û̇ ǃ˵å ƗƶǆƓƞ Ü( çï˦˵ ǆ˹ƪāÿíïǙå ÜÿƓ˸Ƶ Ü Ɋ. 

- ) ˤ˻ǋå̇ ƕã Üǉ˗˲ǆ2014 .(üƑ˴ƗǕä çƑǄ̞Ƣ ǇƑ˯Ɨ þʕȿ̆ǁä ÞǗĀĀ ƑƮ̠ǁ æì̞˰ ǁ˶ä ɄǄäʕƴǁä . ƗǃƓƪï)

˙Ƒå̊ ˱ǃå ÜƗǄƿïā ÜëƓɁ̇ ǆ ɏ˗ƮƓƿ ƗƶǆƓƞ Ü(çï˦˵˹ǆ ˙˻˯˴ƞƓǆ. 

- ) ̨ ˻˴ǆï ɏïƓǆ Üǉð˦ǆ2004   .(ƕ˹ƾɀˤ˲˭ǁä ƕ˹ǂ˶ƴǁä Ǐƺ Ʋ˹ˬǁä üƑƜî ˗ƙà ƗǃƓƪï ) . ˙˻˯˴ƞƓǆ

þ˦ǄƶǄǃ ÿåí˦˴ǃå ƗƶǆƓƞ Ü( çï˦˵˹ǆ ÿåí˦˴ǃå Üþ˦˟̇ ˳ǃå ÜƓ˻ƞ˦ǃ˦˹ḧ˯ǃåā. 

- ) Ɇ˶˻Ƽ ßƓ˷ǆ Ü˥˻ƪƓ˻ǃå2017 .( ûˤǂ˲ǁä ǍǂƳ ǏƳƑ˶˭ƜǗä ɄƬäˤ˭ǁä Ʋƽäʕ Ǆ ýä˕˱˭ƨä ˗ƙà

ƕ˹ǆĀ˗˭ḥǁǕä ƕǁˤƾ˷˶ǁä ƕ˶ǂḥǁä üǘƢ ˣǄ ǏƏä̠ ˳ǁäƞƓǆ ƗǃƓƪï) . û̇ ǃ˵å ƗƶǆƓƞ Ü(çï˦˵ ǆ˹˻̇ƹ ̇˻˯˴

ǕåɊƪā Ǖå ÜÿƓ˸Ƶ Üÿíï. 

 

  



103 
 

 
 

Ļ ƕ˹ˬ˷ƜǓä ƲƜä̠ ˶ǁä 

- Akinyele ST (2010). Assessment of Customer Handling Competen-

cies of Nigerian Employees,volume no:1(2010), issue no.01 

- Belin, A, la mesure de la satisfaction client dans les markes indus-

triel de commerce de toulous, Juillet, 2002, p07 

- Cambra-Fierro, J., Melero-Polo, I., & Vázquez-Carrasco, R. (2014). 

The role of frontline employees in customer engagement. Revista Es-

pañola de Investigación en Marketing ESIC, 18(2), 67-77. 

- DeCoster, J. (1998). Overview of factor analysis. Retrieved March 22, 

2012 from http://www.stat-help.com/notes.html 

- Engel.LP. Blackwell. R.D. and Miniard.P.W. (1986). Consumer Be-

havior, 5th ed. Dryden Press, Chicago. IL. 

- Fu, Y. (2016). Exploring the Influence of Customer Behaviour on 

Frontline Employee Engagement ,(published master dissertation),Wa-

terloo, Ontario, Canada. 

- Ghosh, P., Tripathi, V., Saini, S., & Agrawal, S. (2010). Shopping ori-

entation and behavioural patterns of Indian consumers: study of a Tier 

II city.International Journal of Services, Economics and Manage-

ment, 2(2), 121-136. 

- Hawa, H. N. (2015). The effect  of customer orientation on cus-

tomer satisfaction and examining the mediating effect of service 

quality , (published master dissertation), Middle East universty, Am-

man, Jordan. 



104 
 

 
 

- Hair, J. F; Black, W. C; Babin, B. J; Anderson, R. E & Tatham, R. L, 

(2010). Multivariate Data Analysis, 7th edition., New York: Macmil-

lion Publishing Company 

- Jha, S., Balaji, M. S., Yavas, U., & Babakus, E. (2017). Effects of front-

line employee role overload on customer responses and sales perfor-

mance: moderator and mediators. European Journal of Marketing, 

51(2). 

- Kahle, L. R., & Close, A. G. (Eds.). (2011). Consumer behavior 

knowledge for effective sports and event marketing. Routledge. 

- Kotler, P.(2015). Framework for Marketing Management. Pearson Ed-

ucation India. 

- Kuester, S. (2012). MKT 301: Strategic marketing & marketing in 

specific industry contexts. University of Mannheim, p 110. 

- Laher, S. (2010). Using exploratory factor analysis in personality re-

search: Best-practice recommendations. SA Journal of Industrial Psy-

chology, 36(1), 7-pages 

- Ledford G (2012). Why organizations need to focus on Performance-

Driven Engagement.TLNT, February 20, 2012. (Online publication). 

- Lovelock C, Wirtz J (2004). Services Marketing, People, Technology 

and Strategy (5th ed), Pearson Education Inc, New Jersey. 

- Lovelok, C., Wirtz, Jochen, Lapert, D., & Munos, A. (2008). Marketing 

des services, (6 ed.). Paris: Pearson Education. 

- Meaghan Botterill and Barbara De La Harpe. (2010). Working Suc-

cessfully In University Interdisciplinary Teams: Learning From 

Embedded Intergroup Relations Theory, International Perspectives 

on Higher Education Research , Vol. 5.  



105 
 

 
 

- Mengesha, A. (2015)., Effects of marketing competency of frontline 

employees on customer satisfaction: A study on commercial bank of 

Ethiopia. Journal of Business Management,Vol(1),issue3,p.p39-50. 

- Philip kotler et des autres.(2006) Marketing management .Pearson 

éducation .12edition .France .p172.3 

- Potluri Z (2009). African Journal of Business Management,Vol. 

3(4):131-135. 

-  Prahalad CK, Hamel G (1994). Competing for the Future, Harvard 

Business School Press, Boston. 

- Schlosser, Eric.(2005) "Fast Food Nation: The Dark Side of the All 

American Meal"  HarperCollins Publishers,  

- Solomon, M. R. (1995). Consumer Behavior. 3rd. 

- Tucker, L.R., & MacCallum, R.C. (1997). Exploratory factor analysis. 

Retrieved March 27, 2012. 

- Yun Pai,F & Ming Yeh,T  (2017). The Effect of Frontline Employee 
Effort in Service Recovery Performance. International Journal of e-
Education, e- Business, e-  Management and e-  Learning, Vol. 

7(4):264-271. 

ƕ˹ǆĀ˗˭ḥǁǗä Ʋƽäˤ˶ǁä  : 

- https://hrdiscussion.com/hr116425.html 

- http://mawdoo3.com/ ϣЛтϽЃЮϜ ϤϝϡϮнЮϜ еК ϩϳϠ  

- http://sst5.com/readArticle.aspx?ArtID=1520&SecID=76 

- https://www.manhal.net/art/s/2474 

 

 

 

https://hrdiscussion.com/hr116425.html
http://mawdoo3.com/
http://sst5.com/readArticle.aspx?ArtID=1520&SecID=76
https://www.manhal.net/art/s/2474


106 
 

 
 

) бЦϼ ХϳЯгЮϜ1(  

ǈǆƑˬ˭ƨä ƕƨäî˕ǁä 
ɈƨĀǓä ú̠ ǁ˳ä ƕƴǄƑƜ 

 ˤ˴ƿ / ýƓ˸ƵǕå Ɨ˻ǄǂýƓ˸ƵǕå çïåíã 

 
ǊǈƓˮ˯ƪå ý˦ơ :÷˦ ư˦ǆ 

ˣƏƑȿ̆ ǁä ƑƮî üǘƢ ˣǄ ǏƏä̠ ˳ǁä ûˤǂ˲ǁä ǍǂƳ ƕ˹ǄƑǄǓä ùˤƻ˴ǁä Ǐƻ˟ˤǄ çƑȹƑƻḨ ˗ƙà 

-  ƕƨäîìƕ˹ǆä˕˹Ǆ  þƑ˶Ƴ ƕ˷ǐ˕˶ȸ ƕƴɀ˗˲ǁä çƑˬƜˤǁä ˢƳƑ˞Ǆ ǍǂƳ- 
"The impact of frontline employee's competencies on purchasing 

behavior through customer satisfaction" 

-A field study on fast food restaurants in Amman city- 
ƗǄưƓƽǃå Ǒ˯Ƥá /ɆưƓƽǃå ǑƤá 

˗ƶɁā Ɨˮ˻˟ Ɨ˻˲ƙÜÜÜÜÜÜÜ 
 ĄƓ˻ǃƓơ þ˦ƿá " ïƓˮ˯Ƥå Ǐǃã ú˗ǌƙ Ɨ˻˸ǄƵ Ɨƪåïí ßå̇ ƞƎȺ  ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḪ ˙ƛá Ɨ˻ǆƓǆǕå

˥ƑƓɁ̊ ǃå Ɠưï ýǚƤ ˥ǆ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ)" ƗƪåïíƗ˻ǈå˗˻ǆ  èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǏǄƵ
ÿƓ˸Ƶ Ɨ˹ǒ˗˸Ⱥ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå ǑƼ ˙˻˯˴ƞƓ˸ǃå Ɨƞïí ǏǄƵ ý˦˶˲ǃå èƓˮǄˠ˯ǆ ˥ǆ ß̊ ˱Ḫ ( çïåíã

ýƓ˸ƵǕå . 
 ǉ˘ǋ ëƓ˱˹ǃ Ɨ˻˸ǋǕå ƗȻƓƹ ǑƼ ˤḧƙƓȺƓƞã ÿãÜƗƪåï˗ǃå  ˤḧƙƓȺƓƞã ÿá ˤḧǃ ˗Ḫ˓ǈ ÿá í˦ǈ Ɠ˸Ḫ

 ǏǄƵ ɆǆƓƶƙ ú˦ƪ Ǒ˸Ǆƶǃå ˖˲ˮǃå èƓȻƓƺǃā "ƗȻƓƺǄǃ Ɨɂ̇ ƪ" ƓǌǈáÜɊǀƼ  ƗȺƓƞǗå ßƓƞ̇ ǃå Üˣǃ˘ǃ
Ǘå ƗǄ˭ƪá ǏǄƵ ˥ǆ ƗǈƓˮ˯ƪˤḪ̇ ˢǈ Ɨǌƞā  Ąå̇ɜƬā .ˤḧǈāƓƶ˯ǃ 

                                                :ƕˬǁƑ˞ǁä ˢƨâ ƗˠƪǕå Ǒ˲˯Ƽ ßƓƵí 
 :îˤ˭Ḩ˕ǁä ùä̠ ƪâǑǃƓˮ˱ǃå Ǐƪ˦ǆ ˙˻˸ƪ 
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 Ǔä ˢ˲ƾǁäüĀ çƑǆƑ˹ˬǁä :ƕ˹˴˱˳ǁä  
 

) æîƑƪâ ƲƮ :ƕˠƟǘǄã:ƕ˰˹˰˴ǁä ƕȸƑƜǕä ýƑǄà ( 
(Ƹ˹Ḫ ˙ƞ̇ ƕ Ü˕ǋ å̊ ˯˻ƕ Ü˚ǒƓɁ˦ƕ Üð˗ǃƓǈā˗ǂƓǆ ÜǑǂƓ˯˹ǂ) ˤƵƓˠ˸ǃå ǉ˘ǋ ˗ơá ˥ƑƓɁð ˥ǆ ˕ǈá Ɇǋ  Ɨ˹ǒ˗ǆ ǑƼ

ÜÿƓ˸Ƶ : ƗǈƓˮ˯ƪǗå Ɨ˭ˮƶƙ ýƓ˸ǂã ßƓƞ̇ ǃå ˤƶǈ ƗȺƓƞǗå ˕ǈƓḪ åîã 

       ˤƶǈ             Ǚ 

 

1( :ǏƳƑ˶˭ƜǗä öʕ ˷ǁä 
            ˙Ḫî       Ǐ˰ǈå 

 

2( :ƕɀ˗˶ƴǁä ƕ˫ƻǁä 
  20 Ɨ˹ƪ ɆƿƋƼ          ˥ǆ21-40   Ɨ˹ƪ       ˥ǆ41-60   Ɨ˹ƪ       61 ˙˰ǂƋƼ Ɨ˹ƪ 

 

3( :Ǐ˶ǂƴǁä Ʉǉˑ˶ǁä 
      ƗǆƓƵ Ɨɂ˦ǈƓƛ         ɆƿƋƼ         þ˦Ǆƕí             ñ˦ɂï˦ǃƓɜȺ              Ɠ˻ǄƵ èƓƪåïí 

4(  ɄƢ˕ǁä:ɍ̠Ǌ˳ǁä 

   ˥ǆ Ɇƿá500                                ïƓ˹ǒí   ǆ ˥500 Ǐǃã1000 ïƓ˹ǒí  

   ˥ǆ1001 Ǐǃã1500                                ˥ǆ ˙˰ǂá1500  

5( :ƑǊƴǄ ɄǄƑƴ˭Ɨ Ǐ˭ǁä ˢƳƑ˞˶ǁä ˗ˮǀà  

 Ƹ˹Ḫ ˙ƞ̇ ƕ             ˕ǋ å̊ ˯˻ƕ           ˚ǒƓɁ˦ƕ             ð˗ǃƓǈā˗ǂƓǆ           ǑǂƓ˯˹Ḫ 
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 ˢ˲ƾǁäǏǆƑˮǁä :ƕƨäî˕ǁä çä̠ ˹Ƹ˭Ǆ üˤƟ çƑǄˤǂƴǄ. 

 ïƓ˻˯ƤƓȺ ˣǃîā ÜɏîƓ˲˸ǃå ñƓ˻ǀ˸ǃå ǏǄƵ Ɠǌ˹ǆ ɆḪ ˥Ƶ ˤḧ˯ǀƼå˦ǆ Ɏ˗ǆ ÿƓ˻Ɂā èåïƓˮƶǃå çßå̇ ƿ ßƓƞ̇ ǃå

 ˤḧ˯ƕƓƞã ˛ɜƶƙ ˖˻˲Ⱥ ˔ƪƓ˹˸ǃå øå̇ ƽǃå ǑƼā çïƓˮƵ ɆḪ þƓǆá ˔ƪƓ˹˸ǃå ú˦ƽ˶ǃå Ǒƽˡ˦ǆ èƓȻƓƽḪ ˙ƛá

Ɂ̊ ǃå Ɠưï ýǚƤ ˥ǆ ǑƑå̇ ˵ǃå ü˦Ǆ˴ǃå ǏǄƵ Ɨ˻ǆƓǆǕå˥ƑƓ "  ƗƪåïíƗ˻ǈå˗˻ǆ  èƓˮƞ˦ǃå ˤƵƓˠǆ ǏǄƵ

ÿƓ˸Ƶ Ɨ˹ǒ˗˸Ⱥ Ɨƶɂ̇ ˴ǃå ." 

 

 

ϢϸІϠ ХТϜмв ϼтО 

)м(  

ХТϜмв ϼтО 

)н(  

 

ϸтϝϲв 

)о(  

 

ХТϜмв 

(п) 

 

ϢϸІϠ ХТϜмв 

)р(  

Ϣϼϝ̮̮̮ϠЛЮϜ   
ЬЂϦЮϜ

ЬЂ 

 /ƕ˹ǄƑǄǓä ùˤƻ˴ǁä Ǐƻ˟ˤǄ çƑȹƑƻǀ1- ɄǄƑƴ˭ǁä ƕƾɀ˗˝ 

يحافظالموظفعلىالآدابالعامةفيمعاملته     

 معالزبائن.
1 

 2 يتعاملالموظفبلباقةمعالزبائن.     

يستطيعالموظفضبطالنفسفيالمواقف     

الصعبة.
3 

يتعاملالموظفمعجميعالزبائنبعدلدون     

 تمييز.
4 

 5 يتعاملالموظفمعالزبائنبهدوء.     

2-  Ʉ˶ƴǁäǏƳƑ˶˯ǁä 

يوجدتنسيقبينمهامموظفيالمطعمبشكل     

 واضح.
6 
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ϢϸІϠ ХТϜмв ϼтО 

)м(  

 

ХТϜмв ϼтО 

)н(  

 

ϸтϝϲв 

)о(  

 

ХТϜмв 

(п) 

 

ϢϸІϠ ХТϜмв 

)р(  

Ϣϼϝ̮̮̮ϠЛЮϜ   
ЬЂϦЮϜ

ЬЂ 

يتعاملالموظفمعزملائةفيالعملبطريقة     

 لبقة.
7 

يتشاركالموظفخبراتهمعزملائهفي     

العمل.
8 

يجيدالموظفالعملضمنفريقلتحقيق     

أهدافالعمل.
9 

يحققالموظفأداءأفضلفيحالةالعمل     

 الجماعي.
10 

3- Ǐ˴˱˳ǁä ɄƬäˤ˭ǁä çäîƑǊǄ 

عرضالموظفالخدماتعلىالزبائنبشكلي     

جذاب.
11 

يصغيالموظفللزبائنبإهتمامأثناءتحدثهم     

معه.
12 

الموظفوجهاتنظرالزبائنبشكليتقبل     

ايجابي.
13 

يتحدثالموظفمعالزبائنبصوتواضح.      14 

يتقنالموظففنالحوارمعالزبائن.      15 

4- ƕǄ˕˱ǁä ˢȹ˕ƾƗ ƕƳ̠ ƨ 

يبلغالموظفالزبائنعنوقتانجازخدمتهم     

 بشكلدقيق.
16 

يلبيموظفالمطعمطلباتالزبائنبالوقت     

 المحدد.
17 

 18 يقدمالموظفالخدماتللزبائنبشكلفوري.     

يلبيالموظفطلباتالزبائنبطريقةصحيحة     

 منأولمرة.
19 
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ϢϸІϠ ХТϜмв ϼтО 

)м(  

 

ХТϜмв ϼтО 

)н(  

 

ϸтϝϲв 

)о(  

 

ХТϜмв 

(п) 

 

ϢϸІϠ ХТϜмв 

)р(  

Ϣϼϝ̮̮̮ϠЛЮϜ   
ЬЂϦЮϜ

ЬЂ 

يقومالموظفبالإجابةعناستفسارات     

ع.الزبائنبشكلسري  

нл 

5- ɂ˝Ƒƴ˭ǁä 

 21 يقدمموظفالمطعمالإهتماملجميعالزبائن.     

يضعالموظفاحتياجاتالزبائنفيصميم     

 أولوياته.
22 

 23 يبديموظفالمطعمروحالصداقةللزبائن.     

يستطيعالموظففهموإدراكحالةالزبون     

النفسية.
24 

الموظفالرغبةفيتقديمالخدماتيبدي     

للزبائن.
25 

ˣƏƑȿ˘ǁä ƑƮî 

يعكسمظهرالموظفينطبيعةالخدمةبشكل     

 جيد.
26 

يشعرالزبائنبالإرتياحفيالتعاملمعموظفي     

المطعم.
27 

تعتبرالخدماتالتييقدمهاالموظفينفي     

 المطعممميزةعنباقيالمطاعم.
28 

الموظفينفيالمطعمخدماتترضييقدم     

توقعاتالزبائن.
29 

تعتبرالخدماتالتييقدمهاالموظفينفي     

 المطعمذاتجودةعالية.
30 

تعتبرالخدماتالتييقدمهاموظفيالمطعمفي     

 تطوردائم.
31 

يعتبرموظفيالمطعمأهلللثقة.      32 
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ϢϸІϠ ХТϜмв ϼтО 

)м(  

 

ХТϜмв ϼтО 

)н(  

 

ϸтϝϲв 

)о(  

 

ХТϜмв 

(п) 

 

ϢϸІϠ ХТϜмв 

)р(  

Ϣϼϝ̮̮̮ϠЛЮϜ   
ЬЂϦЮϜ

ЬЂ 

ǏƏä̠ ˳ǁä ûˤǂ˲ǁä 

سأستمرفيالتعاملمعالمطعمبسببمهارة     

موظفيه.
33 

أنصحالآخرينبالتعاملمعنفسالمطعمالذي     

 أتعاملمعه.
34 

أقومبالدفاععنالمطعمالذيأتعاملمعهفي     

عنه.حالةالحديث
35 

سأكررالتعاملمعالمطعمفيحالرفع     

أسعاروجباته.
36 

سأستمربالتعاملمعنفسالمطعممهماكانت     

عروضالمنافسينمغرية.
37 

أتحدثبصورةإيجابيةعنتعاملموظفي     

المطعمالذيأتعاملمعه.
38 

أقومبشراءالوجباتالتيينصحبهاموظفي     

المطعم.
39 

أرغبفيتجربةالوجباتالجديدةالتييقدمها     

المطعم.
40 

أتابعبشكلدائمالعروضالتييقدمهاالمطعم.      41 

 

ǊǈƓˮ˯ƪǙå ˕ǌ˯ǈå 

ˤḧǈāƓƶƙ ˥˴ơ ˥ɂ̇ ǂƓƬ 
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) бЦϼ ХϳЯгЮϜ2(  

ÞƑ˶ƨàæ˖ƗƑƨǓä ƕƨäî˕ǁä ƕǆƑˬ˭ƨä Ǐ˶ɚ˰Ǆ 

ƕƴǄƑ˯ǁä ˢƨǗä Ʉ˲ǂ˲˭ǁä 

ɊƪāǕå û̇ ǃ˵å ƗƶǆƓƞ  ƠǃƓƮ ǑǄƵ ˗˸ơá ï˦˯Ḫ˗ǃå 1 

ɊƪāǕå û̇ ǃ˵å ƗƶǆƓƞ  èƓǀɂ˦˟ ˗˱ǆá ï˦˯Ḫ˗ǃå 2 

ɊƪāǕå û̇ ǃ˵å ƗƶǆƓƞ  ï˦˯Ḫ˗ǃåƗǄǒƓ˷ƶǃå ˗˸˲ǆ 3 

ɊƪāǕå û̇ ǃ˵å ƗƶǆƓƞ ˗ˮƵ ï˦˯Ḫ˗ǃå Ɨǈ˦˴ơ ɊƪƓˮǃå 4 

ßå̇ ƪǙå ƗƶǆƓƞ ǑǈƓ˻ˠƶǃå íå̇ ǆ ï˦˯Ḫ˗ǃå 5 

å̇ ˯ˮǃå ƗƶǆƓƞ  Ʉ˟Ɠǀǆ Ɠ˸˻ƪ çï˦˯Ḫ˗ǃå 6 

å̇ ˯ˮǃå ƗƶǆƓƞ  ɏāƓ˹ɣƬ ̇ưƓ˸ƙ çï˦˯Ḫ̠ǃå 7 

Ɨ˻˸ƬƓǌǃå ƗƶǆƓ˱ǃå ÿƓơ̇ ƪ Ǐƪ˦ǆ ɆƑƓǈ ï˦˯Ḫ˗ǃå 8 

Ɨ˻˸ƬƓǌǃå ƗƶǆƓ˱ǃå ï˦˴˹ǃå ˗Ƶā çï˦˯Ḫ˗ǃå 9 

 

 


