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الملخص: 

      ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǃƓǂǍ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ Ǐǃƍ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ ƻƥǌƙ LA CAAT   )ƘƓǈǒǆƋƙǄǃ ƗǒƧƑƒƨƞǃƒ ƗǂƧƬǃƒ (

ǊǄǒǆƕƜƦǍǆǈ ǏǄƵ ƥƓǆƙƵǙƒ ǅƙ ƚǒơ Ü ERVPERFS  ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃƒ  ƗƪǆƤǃƒ ǉƥƓƶƕƋƕ ) ÜƗƕƓƞƙƪǙƒ ÜƗǒƥƓǆƙƵǙƒ

ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ Ǎ ƻƱƓƶƙǃƒ ÜǇƓǆǕƒ(ƒƥƤƙƪƒ ǅƙ ƗƪƒƧƥǃƒ ƻ ƒƥǋƊ ƾǒǀơƙ ýƞƒ Ǉǆ Ǎ Üǅ  Ǎ ƗƪƒƧƥǄǃ ƖƒƥƋǂ ƖƧƓǆƙƪǙƒ

 ƓǋƧƥƿ ƗǈǒƵ ǏǄƵ ƓǌƶǒƨǍƙ ǅƙ210  ƗǃƓǂǍ ƇǚǆƵ Ǉǆ ýǒǆƵCAAT  ƳƓƞƧƙƪƒ ǅƙ ƥƿ Ǎ ÜƗǄǒǆ Ɨǈǒƥǆƕ200  ƖƧƓǆƙƪƒ

ƙƪƒ ǅƙ Ǎ Ü ǑƑƓƮơǗƒ ýǒǄơƙǄǃ ƗǄƕƓƿ ƗǒƵƓǆƙƞǙƒ ǅǍǄƶǄǃ ƗǒƑƓƮơǗƒ ƗǆƨƧǃƒ ǅƒƥƤSPSS  ƘƓǈƓǒƕ ýǒǄơƙ ýƞƊ Ǉǆ

 ƥǀǃ Ǎ ÜƘƒƧƓƕƙƤǙƒ Ǉǆ ǁǃƦ Ƨǒƹ Ǐǃƍ ǐƧƓǒƶǆǃƒ ƻƒƧơǈǙƒ Ǎ ƗǒƕƓƪơǃƒ ƘƓƱƪǍƙǆǃƒ ǏǄƵ ƥƓǆƙƵǙƓƕ ƒƦǋ Ǎ ƖƧƓǆƙƪǙƒ

 Ǉǒƕ ƘƓƿǚƶǃƒ ƥƓƞǒƍ ƓưǒƊ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ ƘǃǍƓơƥƓƶƕƊ ƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ǎ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘǙƓǂǍ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƗǒǄǂǃƒ Ɨǆ Ǎ

 ƥƓƶƕǕƒ ǉƦǋ ǅǋƊ ƗƼƧƶǆ Ɠǌǈǆ ƝƑƓƙǈǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ Ǐǃƍ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ ýǚƤ Ǉǆ ƓǈǄƮǍƙ ƥƿ Ǎ Ü ƓǈƨǍ Ǎ ƒƧǒƛƋƙ:  

 ǎǍƙƪǆǃ ƇƓǆǄƶǃƒ ǅǒǒǀƙ ǇƊ ƓưǒƊ ƘƧǌƲƊ Ǎ ÜƓưƧǃƒ Ǎ ƖƥǍƞǃƒ ƳǍǆƞǆ Ǎ ƜƦǍǆǈǃƒ ƥƓƶƕƊ ƻǄƙƤǆ Ǉǒƕ ƗƿǚƵ ǁƓǈǋ

ǆǃ ƓǒƕǄƪ ƖƥǍƞǃƒƒ ƥƶƕ ƒƥƵ ƜƦǍǆǈǃƒ ƔǈƒǍƞ ƥƓƶƕƊ ƻǄƙƤ ǑƼ ƾǍƧƼ ƥǍƞǍ ǅƥƵ Ɨǒƛơƕǃƒ ƗƿƧǍǃƒ ǉƦǋ Ƙǈǒƕ Ɠǆǂ ÜƻƱƓƶƙǃ

Ɠǌƶǆ ǅǌǄǆƓƶƙ ƘƒǍǈƪ ƥƥƵ Ɣƪơ ƗǂƧƬǃƒ ƴǆ ǇǒǄǆƓƶƙǆǃƒ ƻǄƙƤǆ Ǉǒƕ ǁǃƦǍ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǆƥƤ ǅǒǒǀƙ.

Summary:

The study aims to assess the quality of services in the insurance agency

(CAAT), Algerian insurance company Mila, where it was relying on the SERVPERV model with his

five dimensions (reliability, response, safety, empathy and tangible aspects).

In order to achieve the objectives of the study, it was used the form as a tool for the study and

distributed to a sample of 210 clients of the CAAT, Mila agency, it has been retrieved 200 form able to

statistical analysis, it has been used the statically package for social sciences to analyze form data

basing on arithmetic mean and standard deviation and others tests.

We try through this study to figure out the relations between the dimensions of quality of service and

overall quality of service and know the most important and influential impact of these dimensions.

We came through this study to the set of results including the relation the various dimensions of the

model and the total quality and description It also showed that customers assess the level of quality has

been negative for the various dimensions of the model , It also showed that customers assess the level

of quality has been negative for the various dimensions of the model except some sympathy.

This research showed no differences in the assessment of insurance guarantee between the

different dealers of the company during the number of years dealing with it.
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 " ƑǆǐǂƳ ƑǊƗǄƴǆƈ ǏƗǁƐ ƿƗǄƴǆ ƥǀƪǆ ǅƈ ƑǆƳƦǋƈ ǏƓƥ"  

 ýǍƪƧ ýƓƿǅǄƪǍ ǊǒǄƵ Ÿƒ ǏǄƮ Ÿƒ  

 "ƧǂƬ Ÿƒ Ɨǆƶǈƕ ƚƥơƙǃƒ Ü Ƨƽǂ ƓǌǂƧƙǍ Ü Ƨǒƛǂǃƒ ƧǂƬǒ Ǚ ýǒǄǀǃƒ ƧǂƬǒ Ǚ ǇǆǍ ƧǂƬǒ Ǚ ǇǆǍ  Ü

 Ǚ ƩƓǈǃƒ Ÿƒ ƧǂƬǒ"  

ƊƙƪƊ Ǐǃƍ ýǒƨƞǃƒ ƧǂƬǃƓƕ ǊƞǍƙƦƓǃƓƶǃƒ ƥƕƵ ǑƬǒƹ ǅǒƧǂǃƒ ǐ ǑǈƼƧƬ ǐƦǃƒ Ǒ ƗƶƕƓƙǆǃƒ ýǍƕǀƕ

ǗƒǍƖƧǂƦǆǃƒ ǉƦǋ ǏǄƵ ƻƒƧƬǗƒǍ ƗǒƓǈƶǃƒ ýǂ Ǌǈǆ Ƙƪǆǃ ǐƦǃƒǍ  Ü ǅƓǆƙǋƦƍ  ƗǄǒƱ ǑǈƵ ýƤƕǒ ǅǃ

ƖƧǒǈǃƒ ǊƙƓǌƞǍƙǍ Ɨǆǒǀǃƒ ǊơƑƓƮǈƕ Ɩƥǆǃƒ.  

ƙƪǖǃ ƓưǒƊ ýǒƨƞǃƒ ǐƧǂƬƦƓ: ƹƐƥƪ ǅǋƾƳ  ǁǃƦǂǍƙƪǕƒƦƓ: ƥǀƓ ǋƓƈ ǃǁƑƨǋƓ  ǏǄƵ

ǅǌơƑƓƮǈ  

ƪƓǆ ƗǒǈƓƛ ƗƕǄƱ Ǐǃƍ ƧǂƬǃƒ ýǒƨƞƕ ǅƥǀƙƊ ƓǆǂƇƓǈƪ ƖƧǒǆƵ Ǉƕ Ƨƙ Ü ƇƓƼǍ ƔǒƓƶǃƒ ƠƑƓƮǈǃƒ ǏǄƵ  Ü

ƍǍ ǅƵƥǃƒǍƖƧƓǆƙƪǗƒ ƴǒƨǍƙ ǑƼ ǑǈƥƵƓƪ Ǉǆ ýǂ Ǐǃ  

ýǆƶǃƒ ƒƦǋ ǅƓǆƙǗ ƥǒƶƕ Ǉǆ ǍƊ ƔǒƧƿ Ǉǆ ǑǈƥƵƓƪ Ǉǆ ýǂǃ ƒƧǂƬ.  



 ت

ƅƐƣǉǕƐ  

 ýǂƕ Ǌǆƪƒ ýǆơƊ Ǉǆ Ǐǃƍ ƧƓƲƙǈƍ ǇǍƥƕ ƇƓƱƶǃƒ ǑǈǆǄƵ Ǉǆ Ǐǃƍ ƧƓƿǍǃƒǍ ƗƕǒǌǃƓƕ Ÿƒ ǊǄǄǂ Ǉǆ Ǐǃƍ

 ƧƓƤƙƼƒƙǃ ǁƧǆƵ ǑƼ ƥǆǒ ǇƊ Ÿƒ Ǉǆ ǍƞƧƊ ýǍƱ ƥƶƕ ƓǌƼƓƱƿ ǇƓơ ƥƿ ƒƧƓǆƛ ǎƧƍ ǏǀƕƙƪǍ ƧƓƲƙǈ

Ǎ ƥƺǃƒ ǑƼǍ ǅǍǒǃƒ Ɠǌƕ ǐƥƙǋƊ ǅǍƞǈ ǁƙƓǆǄǂƍ ƥƕǕƒ Ǐǃ  

                                         ƨǒƨƶǃƒ ǐƥǃƒǍ  

 ƥǍƞǍǃƒ ƧƪǍ ƖƓǒơǃƒ Ɨǆƪƕ Ǐǃƍ ǑǈƓƽƙǃƒǍ ǇƓǈơǃƒǍ Ɣơǃƒ Ǐǈƶǆ Ǐǃƍ ƖƓǒơǃƒ ǑƼ Ǒǂǚǆ Ǐǃƍ Ǉǆ Ǐǃƍ

 ƔǒƓƕơǃƒ ǏǄƹƊ Ǐǃƍ ǑơƒƧƞ ǅƪǄƕ ƓǌǈƓǈơǍ ǑơƓƞǈ Ƨƪ ƓǌƑƓƵƥ  

                                          Ɨƕǒƕơǃƒ ǑǆƊ  

 ƔƪƙǂƊ ǅǋƥǍƞǍƕ Ǉǆ Ǐǃƍ ǑƙƓǒơ ƗǆǄƲ Ƨǒǈƙ Ɩƥǀƙǆ ƗƶǆƬ Ǐǃƍ ƥǆƙƵƊ ǅǌǒǄƵǍ ƧƕǂƊ ǅǌƕ Ǉǆ Ǐǃƍ

ƖƓǒơǃƒ Ǐǈƶǆ ǅǌƶǆ ƘƼƧƵ Ǉǆ Ǐǃƍ Ɠǌǃ ƥǍƥơ Ǚ ƗƕơǆǍ ƖǍƿ :  

                                          ǑƙƒǍƤƊǍ ǑƙǍƤƍ  

 Ǐǃƍ ƇƓƱƶǃƒǍ ƇƓƼǍǃƓƕ ƒǍƨǒǆƙǍ ƇƓƤǗƓƕ ǍǄơƙ Ǉǆ Ǐǃƍ ǑǆƊ ǅǋƥǄƙ ǅǃ ǇǒƦǃƒ ƖǍƤǕƒǍ ƘƒǍƤǕƒ Ǐǃƍ

Ƙƥƶƪ Ǉǆ Ǐǃƍ ǑƼƓƮǃƒ ƾƥƮǃƒ ƴǒƕƓǈǒ Ü Ǐǃƍ ƘƧƪ ƗǈǒƨơǃƒǍ ƖǍǄơǃƒ ƖƓǒơǃƒ ƔǍƧƥ ǑƼ ǅǌƙǀƼƧƕǍ

 Ǐǃƍ ƧǒƤǃƒǍ ƟƓƞǈǃƒ ƾǒƧƱ ǏǄƵ Ǒƶǆ ƒǍǈƓǂ ǇǆƘƼƧƵ Ǉǆ ǅǌƶǒưƊ Ǚ ǇƊ ǑǈǍǆǄƵǍ ǅǌƕơƊ ƻǒǂ

ǑƑƓƿƥƮƊǍ ǑƙƓǀǒƥƮ.
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ǐƥǒǌǆƙ ýƮƼ

1

1.ǎƣǐǊǄƗ üƬƺ  

1.1 .ƕǄƣƾǄǁƐ  

ƓǋƨƧƕƊ ýƶǃǍ ƘƓǒƥơƙǃƒ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ ǅǍǒǃƒ ǅǃƓƵ ǑƼ ƘƉƬǈǆǃƒ ǊƞƒǍƙ  ýƲ ǑƼ ƗƪƼƓǈǆǃƒ Ɩƥơ ǑǆƓǈƙ Ǎǋ

ǗƒƗǒǆǃƓƶǃƒ ƾƒǍƪǖǃ ƴƪƒǍǃƒ ƧƓƬƙǈ Ü  ƓǒƞǍǃǍǈǂƙ ýƓƞǆ ǑƼ ƧǍƱƙǃƒ ƗǂƧơ ƳƧƓƪƙǍ ýǒǆƶǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆ ƖƥƓǒƨ

ƘǙƓƮƙǙƒǍ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒǗƒ Ǐǃƍ ƘƉƬǈǆǃƒ ǅƲƶǆ Ƙǌƞƙƒ ƘƓǒƥơƙǃƒ ǉƦǋ ƗǌƞƒǍǆǃǍ  Ü Ǌǆƥǀƙ Ɠǆ ƖƥǍƞƕ ǅƓǆƙǋ

 ǑƼ ƓǌǀǒƕƱƙǍ ƖƥǍƞǃƒ ƥƞƒǍƙ ƖƧǍƧưƕ ýǆƓǂ ǑƵǍ ǏǄƵ Ɠǌǈǆ ƥǒƥƶǃƒ ƠƕƮƊǍ ƘƓǆƥƤǍ ƴǄƪ Ǉǆ ƓǌǈƑƓƕƨǃ

ƮƮƤƙǍ ƓǌǃƓǆƵƊ ƻǄƙƤǆƓǌǒƼ ƱƬǈƙ Ǒƙǃƒ ƾƒǍƪǕƒ ǑƼ ƓǌƵƓưǍƊ ƨǒƨƶƙǍ ƗǒƪƼƓǈƙ Ɩƨǒǆ ƾǄƤ ýƞƊ Ǉǆ ƓǌƙƓ  

 ƴǆ ƾƼƒǍƙƙ ƗǒǈǒǆƋƙ ƗǆƥƤ ǅǒƥǀƙ Ǐǃƍ Ǐƶƪƙ Ǒƙǃƒ ƗǒƙƓǆƥƤǃƒ ƘƉƬǈǆǃƒ Ǉǆ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǂƧƬ ƧƕƙƶƙǍ ƒƦǋ

ǉƇǙǍ ƔƪǂǍ ǉƓưƧ ƾǒǀơƙǍ ǇǍƕƨǃƒ ƘƓƶƿǍƙǍ ƘƓƞƓơ. Ʀƍ  ýƕ Ɩƥǌƶǃƒ ƚǒƥơ Ʃǒǃ ƱƓƬǈ ǇǒǆƋƙǃƒ Ƨƕƙƶǒ

 Ɠǆǒƥƿ ƋƬǈǇǓƒ ǊǒǄƵ Ǎǋ ǐƦǃƒ ƥơǃƒ Ǐǃƍ ýƮǍ ǇƊ Ǐǃƍ ǇƓƪǈǗƒ ƧǍƱƙ ƴǆ ƧǍƱƙǍ ǇǍƓƶƙǃƒ ƖƧǂƼ ƴǆ   

ƍ ǏǄƵ ƖƥƓǒƨǍ ǉƧƓƕƙƵƍ Ƨƛƌǒ ǍǌƼ ƧƱƤǃƒ Ǉǆ ƗǒƓǆơǄǃ ƗǄǒƪ ƓƕƓƞǒǗƒ ƘƒƧǒƺƙǆǃƒ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ ǑƼ Ɠǆǂ ƗǒƥƓƮƙƿ

ǅƥǀƙǃƒ ƖƨǒǂƧ Ƨƕƙƶƙ ǑƙǃƒǍ Ɨƞƙǈǆǃƒ ƘƒƧƓǆƛƙƪǙƒ ýǒǍǆƙ ýǒƕƪ ǑƼ ƘƒƧƤƥǆǃƒ ƗƑƕƶƙ ǏǄƵ ýǆƶǒ.  

ƍ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǂƧƬ ƧƕƙƶƙǍ ƒƦǋ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƗƮƮƤƙǆǃƒ ýƓǆƵǕƒ ƘƓǆƲǈǆ ǎƥơ

ƓǌƵƒǍǈƊ ƻǄƙƤǆƕ Ü ƓǌƙƪƒƧƥƕ ǅǍǀƙǍ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓƕǄƱ ǏǀǄƙƙ ƚǒơ Ü ƒ ƥǈƵǍ ǅƙǒ ƓǌǒǄƵ ƗǀƼƒǍǆǃ

ƓǌǒǄƵ ƥƿƓƶƙǃƒ ƕǆ ƇƒƥƋƕ ǊƕƞǍǆƕ ǅƨƙǄƙ ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǂƧƬ Ǉǆ ƥǌƶƙ ƗƕƓƛǆƕ ǁǃƦ ƧƕƙƶǒǍ ƯǒǍƶƙǃƒ ǍƊ ǇǒǆƋƙǃƒ ƸǄ

ƍƍ ǐƦǃƒ ƥǒƽƙƪǆǃƒ Ǐǃƍ ǍƊ ýǒǆƶǃƒ ǏǃǊơǃƓƮǃ ǇǒǆƋƙǃƒ ƱƧƙƬ Ü Ʀƍ ǁǃƦǍ Ǌǈǆ Ǉǆƌǆǃƒ ƧƱƤǃƒ ƾǀơƙ ƒ ƧǒƲǈ

 ýǒǆƶǃƒ ǊƶƼƥǒ ýƓǆǃƒ Ǉǆ ƸǄƕǆ) ÜǑƬǂƒƧǆǍ ƾǒƨƧ2012.(

ǈǃƓƕ ƗǒǆǋǕƒ ƗǒƓƹ ǑƼ ƧǆƊ Ƨǆƙƪǆ ýǂƬƕ ƓǋƧǒǍƱƙǍ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ Ǉƍ ƘƓǂƧƬǄǃ Ɨƕƪ

ƒƍ ýƲ ǑƼ ƗƮƓƤ ƗǒǈƱǍǃƳƓưǍǕƒ ƧǍƱƙ ƴǆ ƓǈǆƒƨƙǍ ƗǒƧƑƒƨƞǃƒ ƘƓǈǒǆƋƙǃƒ ƾǍƪ ƟƓƙƽǈ  ǁǃƦ ƗǒƥƓƮƙƿǙƒ

ƍ ƜƓǌƙǈƍ ǐƧǍƧưǃƒ Ǉǆ ǊǈƊ ƻƥǌƙƪƙ ƚǒơ ƗǒƧƒƥƍ ƔǒǃƓƪƊ ƾǒƕƱƙǍ ƓǌƙƓǆƥƤ ƾǒǍƪƙ ǑƼ ƗǃƓƶƼ ƘƓǒƞǒƙƒƧƙƪ

Ǎ ǊƙƓƕƹƧ ƳƓƕƬƍǍ ǊƙơǄƮǆ ǅǒƲƶƙǍ ýǒǆƶǃƒ ƘƓƞƓơ ƗǒƕǄƙ ǏǃǍǕƒ ƗƞƧƥǃƓƕƦƍ ƧǍƧưǃƒ Ǉǆ ǇƓǂ ƇǍƞǄǃƒ ǐ

ƬƌǆǍ ƩǒǒƓǀǆ ǏǃƍǗƒǍ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƘƒƧƓǌƕ ƗǈƓƶƙƪ Ü ǇƎƼ  ƒƥƓǆƙƵƍ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǄǃ ƖƥǍƞǃƒ ǅǒǒǀƙ

ƍǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƇƒƧƊ ǏǄƵ ǑƕǄǒ Ɠǆƕ ƗǆƥƤǃƒ ýǒǂƬƙǍ ǅǒǆƮƙ ƖƥƓƵƎƕ Ơǆƪǒ ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǄǃ ǅǌƙƓǋƓƞƙ

ƶƙ ƗǒƧƒƧǆƙƪƒǍ ǅǋƓưƧ Ǐǃƍ ǙǍƮǍ ǅǌƙƓƶƿǍƙǍ ǅǌƙƓƞƓơƬǃƒ ƴǆ ǅǌǄǆƓ ƥǒƶƕǃƒ ǎƥǆǃƒ ǑƼ ƗǂƧ) ÜǇƓǈƵǍƕ

2014 .(ǂ ǏǄƵ ýǆƶǃƒǍ ƓǌƑǚǆƶǃ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǂƧƬ Ɠǌǆƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙǍ ƩƓǒƿ ǇƊ Ɠǆ

ǅǌƑǙǍ ƖƥƓǒƨǍ ǅǋƓưƧ Ɣƪǂǃ Ɠǌǃ ǑƪǒƑƧǃƒ ǇƓǆưǃƒ Ǎǋ ǅǌƙƓƞƓǒƙơƒǍ ǅǌƙƓƕƹƧ ƾƼǍ Ɠǌǈǒƪơƙ.  
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2.1 .ƋƕƨƐƥƣǁƐ ƕǐǁƑǀƪ  

Ǉǆ ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ƨƕƙƶƙ  ƾǒǀơƙ Ǐǃƍ ƓǌǀǒƕƱƙ ýǚƤ Ǉǆ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǂƧƬ Ǐƶƪƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǒǈǀƙǃƒ ǅǋƊ

ƒ ƖƥƓǒƨ Ɠǌǃ ƾǀơǒ ǇƊ ǊǈƋƬ Ǉǆ ƒƦǋǍ ǅǌƑǙǍ ƔƪǂǍ ƓǌƑǚǆƵ ƓưƧ ǑƪƼƓǈƙǃƒ ƓǋƨǂƧǆ ƨǒƨƶƙǍ ƗǒơƕƧǃ

ƍǍ ƓǌǒƪƼƓǈǆ ǏǄƵ Ɠǌƕ ƾǍƽƙƙ ƗǒƪƼƓǈƙ Ɠǒƒƨǆǃ ƓǌǂǚƙǆƦƍ ơƕǃƒǍ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǎǍƙƪǆ ǅǒǒǀƙ ǇƊƚ 

ƪơƙǃ ýƮƒǍƙǆǃƒƞƊ Ǉǆ ƓǋƧǒǍƱƙǍ ƓǌǈǒǗƒǍ ƓǌǒǄƵ ƔǄƱǃƒ ƖƥƓǒƨ ýƓǋƥǒƪƞƙ ƗǃǍƓơǆǍ ýǒǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙƕ ǅƓǆƙǋ  

ƗǒǈƱǍǃƒ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǂƧƬ ǅƓǆƊ ƥƼƓǈǆǃƒ ƥơƊ Ƨƕƙƶǒ ƍǍ ƓǋƇƓǀƕ ǑǃƓƙǃƓƕǍ ƓǌơƓƞǈ ǇǆưƙǃƼ ƓǌƙǒƧƒƧǆƙƪ ƾǍƪǃƒ Ǒ

ƍ Ɠǌǃ Ơǒƙǒ Ɠǆǂ ƗǒƧƑƒƨƞǃƒƗǒƞƧƓƤǃƒ ƾƒǍƪǕƒ ǑƼ ƴƪǍƙǃƒ ƗǒǈƓǂǆ.

ƍǍ ƗǃƓǂǍ ǑƼ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǆƥƤ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ ýǍƓơǈƪ ƾƕƪ Ɠǆǆ ƓƿǚƱǈLA CAAT ) ƗǒƧƑƒƨƞǃƒ ƗǂƧƬǃƒ

ƘƓǈǒǆƋƙǄǃ (ƗǄǒǆ Ɨǈǒƥǆƕƍ ƥǀƼ ǁǃƦ ýƞǕǍ  ÜǑǃƓƙǃƒ ǑƪǒƑƧǃƒ ýƌƓƪƙǃƒ ƟƧƱ ƓǈǒƋƙƧ:  

 *ÞǇǒǆƋƙǃƒ ƘǙƓǂǍ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ Ǎǋ Ɠǆ  

ƵƧƽǃƒ ƘǙƌƓƪƙǃƒ Ǉǆ ƗǄǆƞ ǑƪǒƑƧǃƒ ýƌƓƪƙǃƒ ƒƦǋ Ǉǆư ƜƧƥǈǒǍƗǒǃƓƙǃƒ Ɨǒ:  

  - ÞƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƩƓǒƿ ǑƼ ƗǆƥƤƙƪǆǃƒ ƜƦƎǆǈǃƒ ýưƼƊ Ǒǋ Ɠǆ  

  -  Ǉǆ ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǎǍƙƪǆ ǏǄƵ ǅǂơǄǃ Ƈǚǆƶǃƒ ƓǌǆƥƤƙƪǒ Ǒƙǃƒ Ɨǒǆǒǒǀƙǃƒ ƘƒƧƬƌǆǃƒ ǅǋƊ Ǒǋ Ɠǆ

  ÞǇǒǆƋƙǄǃ ƗǒƧƑƨƞǃƒ ƗǂƧƬǃƒ ƻƧƱ  

  - ÞƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƧǒǍƱƙǃ ýƕƪǃƒ ǅǋƊ Ǒǋ Ɠǆ  

  -  Ǎǋ ƓǆÞǅǌǒǄƵ ƗƲƼƓơǆǃƒǍ ǅǋƇǙǍǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ Ɣƪǂ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ǊƕƶǄƙ ǇƊ Ǉǂǆǒ ǐƦǃƒ ƧǍƥǃƒ  
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3.1.ƕƨƐƥƣǁƐ ƱǋƮǋǄǁ ǏǄǐǉƑƻǄǁƐ ƥƑƯǕƐ :  

ƓǌƶưǍ Ǒƙǃƒ ƥƓƶƕǕƒ ƩƓƪƊ ǏǄƵ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ ƇƓǈƕ ǅƙ )choudhuri (  ƖƥǍƞ ƩƓǒǀƕ Ơǆƪƙ ǑƙǃƒǍ

ǇǒǆƋƙǃƒ ƘǙƓǂǍ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ Ü ƥƶƕǃƒ ǑƼ ƥƓƶƕǕƒ ǉƦǋ ýƛǆƙƙǍ)ƗǒƥƓǆƙƵǗƒ  Ü ƗƕƓƞƙƪǗƒ  Ü  ǇƓǆǕƒ Ü 

ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ  ƻƱƓƶƙǃƒ(  ǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƒ ǑƼ Ɠǌǆƥǀǈ:  

 ǃƽƥ üǀƪǁƐ01 :ƕƨƐƥƣǁƐ ƱǋƮǋǄǁ ǏǄǐǉƑƻǄǁƐ ƥƑƯǕƐ  

 ƥƣƬǄǁƐ :ƕƓǁƑƯǁƐ ƣƐƣƳƋ ǅǄ  

4.1 .ƕƨƐƥƣǁƐ ƖƑǐƮƥƺ :  

 ƗǀƕƓƪǃƒ ƘǙƌƓƪƙǃƒ Ǎ ƗǒǃƓǂƬǗƒ ƗƞǃƓƶǆ ýƞƊ ǇǆƹƍƓǈƥǆƙƶ ƗǒǃƓƙǃƒ ƘƓǒưƧƽǃƒ ǏǄƵ ƓǈƙƪƒƧƥ ǑƼ:   

  -  Ǉǆ ýǂǃ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ ǅǒǒǀƙ)ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ÜƻƱƓƶƙǃƒ ÜǇƓǆǕƒ ÜƗƕƓƞƙƪǗƒ ÜƗǒƥƓǆƙƵǗƒ (

ǑƕǄƪ.  

  - ƟƧƙǀǆǃƒ ƜƦǍǆǈǃƒ ƩƓǒǀǆǃ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƥƓƶƕƊ Ǉǒƕ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƗƿǚƵ ƥƞǍƙ Ǚ)     ƗǒƥƓǆƙƵǗƒ

ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ÜƻƱƓƶƙǃƒ ÜǇƓǆǕƒ ÜƗƕƓƞƙƪǗƒ ( ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǃƓǂǍ ǑƼ ƓưƧǃƒǍ ƖƥǍƞǃƒ ƳǍǆƞǆǍLA

CAAT  ƗǄǒǆ Ɨǈǒƥǆƕ  

H2

H1

H3

H1

  مدة التعامل مع الشركة

ƗǒƥƓǆƙƵǗƒ

ƗǒǄǂǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ  
ǇƓǆǕƒ

ƗƕƓƞƙƪǗƒ

ƻƱƓƶƙǃƒ

ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ
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 -  ƗǃƓǂǍ ƇǚǆƵ ǅǒǒǀƙ ǑƼ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ƘƒƦ ƾǍƧƼ ƥƞǍƙ ǙLA CAAT       ƔǈƒǍƞ ǎǍƙƪǆǃ ƗǄǒǆ Ɨǈǒƥǆƕ  

     ƗǂƧƬǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ Ɩƥǆ Ƨǒƺƙǆǃ ƴƞƧƙ ƓǒǄƶƼ ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǆƥƤ ƖƥǍƞ.  

5.1 .ƱǋƮǋǄǁƐ ƥƑǐƗƢƐ ƒƑƓƨƈ :  

 ǇǂǆǒǑǄǒƓǆǂ ƗǒƙƒƦ ƔƓƕƪƊ Ǎ ƗǒƵǍưǍǆ ƔƓƕƪƊ ǑƼ ƳǍưǍǆǃƒ ƧƓǒƙƤƒ ƔƓƕƪƊ ƥǒƥơƙ :

ǓƐƨƕǐƳǋƮǋǄǁƐ ƒƑƓ :

    -  ƒƦǋ ǑƼ ƚơƕǃƒ ƗǒǈƓǂǆƍƳǍưǍǆǃƒ Ü Ǉƒƥǒǆǃƒ ƒƦǌƕ ǅƙǌǆ ýǂ ǅƥƤƙ ƝƑƓƙǈ Ǐǃƍ ýƮǍƙǃƒǍ.  

    - ǇǒǆƋƙǃƒ ƘǙƓǂǍ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ǅǒǒǀƙƕ ƾǄƶƙ Ɠǆ ƓƮǍƮƤ ƗƪƒƧƥǃƒ ƳǍưǍǆ ǑƼ ƘƓƕƓƙǂǃƒ ƗǄƿ.  

ǓƐƨƕǐƗƐƤǁƐ ƒƑƓ :

    - ǊǈƵ ƗƪƒƧƥ ǅǒƥǀƙǍ ƳǍưǍǆǃƒ ƗǒǆǋƋƕ ƧǍƶƬǃƒ.  

    - Ǒƕƙǂǆǃƒ ƥǒƮƧǃƒ ƇƒƧƛƍ ǑƼ ƗƕƹƧǃƒ ƚǍơƕǃƓƕ ǑƼƧƶǆǃƒǍ.  

    - ƾƓƼǓƒ ƟǍƙƽǆǃƒ ǑǆǄƶǃƒ ƳǍưǍǆǃƒ ƒƦǋ ǑƼ ƚơƕǃƒ ƧƓǆƹ ƯǍƤǃ ƗǒƙƒƦ ƗƕƹƧ.  

6.1 .Ɛ ƕǐǄǉƈƕƨƐƥƣǁƐ ƹƐƣǉƈǋ ƘƟƓǁ:  

 ƚơƕǃƒ ƗǒǆǋƊ ǇǆǂƙǄǒ ƓǆǒƼǑ :

    - ƍ ƻƧƶƙǃƒ ǇǍƥǍǒ ǇǒƦǃƒ ǇǒƪƧƒƥǃƒ Ǎ ǇǒƛơƓƕǄǃ ƒƧƥƮǆ ƗƪƒƧƥǃƒ ƧƓƕƙƵƊ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵ Ƨƛǂ

ǒǆƋƙǃƒ ƘǙƓǂǍǇÜ ƶƙǆǃƒ ƘƓƪƒƧƥǃƒ Ǎ ƚƓơƕǕƒ Ǉǆ ƥǒƨǆǃ Ɨǒƒƥƕ ƗƱǀǈ ǇǍǂƙ ƥƿǍǇǒǆƋƙǃƒ ƘǙƓǂǍƕ ƗǀǄÜ Ɠǆǂ 

Ǉǂǆǒ ǗƒƗǃƓǂǍǃƒ ǑƼ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǒǄǆƶǃƒ ƇƒƥƊ Ǉǒƪơƙ ǑƼ Ɨǒǈƒƥǒǆǃƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƝƑƓƙǈ Ǉǆ ƖƥƓƽƙƪ.  

ǑǄǒ ƓǆǒƼ ýƛǆƙǒƼ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ ƇƒƧƞƍ Ǉǆ ƻƥǌǃƒ ƓǆƊ:  

    - ǆǈ Ǎ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǍǌƽǆ ƥǒƥơƙƓƦƓǋƧǒǍƱƙ ýƕƪ Ǎ Ɠǌǆǒǒǀƙ Ɯ.  

    - Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙǃ ƜƦǍǆǈ ƾǒƕƱƙ.  

    - Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ Ǎ ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǃƓǂǍ ǑƼ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǎǍƙƪǆ Ǉǒƕ Ɨƿǚƶǃƒ ƨƒƧƕƍ.  

    - ǚƤ Ǉǆ ýǍǄơǃƒ ǅǋƊ ƨƒƧƕƍǗƒ ƻƥǌƕ Ɠǌǒǃƍ ýƮǍƙǆǃƒ ƝƑƓƙǈǃƒ ý ƘǙƓǂǍ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞƕ ƇƓǀƙƧ

 ǇǒǆƋƙǃƒƗǒƧƑƒƨƞǃƒ.  
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 7.1 .ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǐƻǂƢ :  

 ƕƨƐƥƣ )ƣǋƥƟǋƓ Û2012 :( ǅƐǋǆƴƓ" ƖƑǄƣƢǁ ƕǐƾǐǋƨƗ ƔƐƣƉǀ ƔƣǋƜǂǁ ǏƜǐƗƐƥƗƨǗƐ ƥǋƣǁƐ

ǅǐǄƉƗǁƐ" ƍ Ǐǃƍ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ ƻƥǌƙ ƘƓǆƥƤǄǃ ƗǒǀǒǍƪƙ ƖƒƥƋǂ ƖƥǍƞǃƒ ǅǍǌƽǆ Ǒǈƕƙǃ ǑƞǒƙƒƧƙƪǙƒ ƧǍƥǃƒ ƨƒƧƕ

 ƘƓǂƧƬǃ ƗǒƪƼƓǈƙǃƒ ƘƒƧƥǀǃƒ Ǉǒƪơƙ ǑƼ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒǇǒǆƋƙǃƒǗƒ ǅƙ ƥƿ ƻƥǌǃƒ ƒƦǋ ƾǒǀơƙǃǍ  ÜƩƓǒǀǆƕ ƗǈƓƶƙƪ   

)servperf ( Ǉǆ ýǂ ǉƧǍƱ ǐƦǃƒCronin and Taylor1992  ƴǒƨǍƙ ǅƙ ƚǒơ175  ǏǄƵ ǇƓǒƕƙƪƒ

 Ƈǚǆƶǃƒ ƳǍǆƞǆ)ƥƒƧƼǕƒ (ƗǂƧƬ ƴǆ ǇǒƥƿƓƶƙǆǃƒ ƘƒƧƓǒƪǃƒ ǏǄƵ ǇǒǆƋƙǃƒ ƳƧƼ ǑƼ ǅǌǃ Ǉǆƌǆǃƒ "CAAT"

Ɗ ƥƿǍƇǚǆƵ ǇƊ Ǐǃƍ ƚơƕǃƒ ƝƑƓƙǈ ƘƧƓƬ  ƗǂƧƬCAAT  ǊǈƊ ǏǄƵ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǄǃ ǑǄƶƽǃƒ ƇƒƥǕƒ ǇǍƧƕƙƶǒ

ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƧǒƹǍ ƗƪǍǆǄǆǃƒ ǉƧǋƓƲǆ ƔǄƹƊ ǑƼ ƖƥǍƞǃƓƕ ƨƓƙǆǒǗƒ ƳƓƕƱǈǙƒ Ʃǂƶǒ ƒƦǋǍ  Ü ýǍơ ǅǌǒƥǃ ǑƕƓƞǒ

ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒǄǂǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǎǍƙƪǆ.  

        ƖƧǍƧư ƠƕƮƊ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǆƥƤ ýƓƞǆ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ƧƮǈƵ ƧƼǍƙ ǇƊ ƗƪƒƧƥǃƒ ƘƮǄƤǍ ƓǌƕǄƱƙƙ

 Ǐǃƍ ƥǈƙƪǒ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ýƓƞǆ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ǅǒǒǀƙ ǇƊ Ɠǆǂ ƘƓǂƧƬǃƒ ƻǄƙƤǆǃ ýƓǆƵǕƒ ƗƑǒƕ ƘƒƧǒƺƙ

ƳƓƱǀǃƒ ǑƼ ƗƪƼƓǈǆǃƒ ƘƓǂƧƬǃƒ ƻǄƙƤǆ ƇƒƥƊǍ ƗǂƧƬǃƒ ƇƒƥƊ Ǉǒƕ ýǒǆƶǃƒ ƓǌǒƧƞǒ ƗǈƧƓǀǆ ƗǒǄǆƵ.  

ƪǆǃƒ ƻǄƙƤǆ ǑƼ ǇǒƽƲǍǆǃƒ ƔǒƧƥƙ Ɠǌǈǒƕ Ǉǆ ƘƓǒƮǍƙǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ Ǐǃƍ ƗƪƒƧƥǃƒ ƘƮǄƤǍ ƘƓǒǍƙ

ýǒǆƶǄǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵ ƗǒǆǒƲǈƙǃƒƍ ǏǄƵ ýǆƶǃƒǍ Ü ƨǒƨƶƙǍ ǅƵƥǃ ƓƪƓƪƊ ǇǍǂƙ ƗǒǆǒƲǈƙ ƗƼƓǀƛ ƥƓƞǒ

ƗǂƧƬǃƒ ýƤƒƥ ǇǒƽƲǍǆǃƒ Ǉǒƕ ƖƥǍƞǃƒ ƗƼƓǀƛ Ü  ƓǌƵǍưǍǆ ǇǍǂǒ ƘƒǍƥǈǍ ƘƓǒǀƙǄǆ ǅǒƲǈƙ ƒƦǂǍ " ƗǆƥƤ ƖƥǍƞ

 ýǒǆƶǃƒ "Ǎǆƍ ƴǆ ǇǒƽƲǍǆǄǃ ǏǃǍǕƒ ƗƞƧƥǃƓƕ Ɨǌƞ ƗǂƧƓƬǆǃ ƗƮƧƽǃƒ ƗơƓƙƇǚǆƶǃƒ Ü  ǑƼ ǅǌƙǀƛ ǅǒƵƥƙǃ

ƗǒǈƱǍǃƒ ƘƓǂƧƬǃƒ.  

 ƕƨƐƥƣ )ƩǐƗƓ ǅƓ Û 2013  :( ǅƐǋǆƴƓ " ƔƦǐǄǁƐ ƼǐƾƟƗ ǍǂƳ ƕǐǆǐǄƉƗǁƐ ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ƥƙƈ

 ƕǐǆƯǋǁƐ ƼǋƨǁƐ Ǐƺ ǅǐǄƉƗǁƐ ƖƑǀƥƪǁ ƕǐƨƺƑǆƗǁƐ" ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƧƛƊ ƗƼƧƶǆ Ǐǃƍ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ ƻƥǌƙ

Ƌƙǃƒ ƘƓǂƧƬǃ ƗǒƪƼƓǈƙǃƒ Ɩƨǒǆǃƒ ƾǒǀơƙ ǏǄƵ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƖƥǍƞǍǆǃƒ Ɨƿǚƶǃƒ ýǒǄơƙ ƒƦǂǍ ƗǒǈƱǍǃƒ ƾǍƪǃƒ ǑƼ Ǉǒǆ

ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǂƧƬǃ ƗǒƪƼƓǈƙǃƒ ƖƨǒǆǃƒǍ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ǉǒƕƍ ƚǒơ  Ü ƩƓǒǀǆ ǏǄƵ ƗƪƒƧƥǃƒ ƘƥǆƙƵ

servperf Ƶ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƧƛƊ ƗƼƧƶǆǃƍ ƥǀǃǍ ƗǒƪƼƓǈƙǃƒ Ɩƨǒǆǃƒ ƾǒǀơƙ ǏǄ ǑƼ ƚơƓƕǃƒ ƥǆƙƵ

 Ǉǒƶǆƙƞǆ ǏǄƵ ǊƙƪƒƧƥ)Ɠǀǆ ƗƪƒƧƥ ƗǈƧ( Ü ƗǒƧǒƥǆǃƒ ǑƼ ǇǒƽƲǍǆǃƒ ƳǍǆƞǆ ǑƼ ýƛǆƙ ýǍǕƒ ƴǆƙƞǆǃƒ

 ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǂƧƬǃ ƗǒǍǌƞǃƒSAA  ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǂƧƬǃ ƗǒǍǌƞǃƒ ƗǒƧǒƥǆǃƒ ǑƼ ǇǒƽƲǍǆǃƒ ƳǍǆƞǆǍ ƻǒƱƪ ƗǒǙǍ

CAAT  ƴǒƨǍƙ ǅƙ ǇǒƊ ƗǈǒƱǈƪƿ ƗǒǙǍ144 ǐǍƓƪƙǃƓƕ ǇƓǒƕƙƪƒ Ü  ƳǍǆƞǆ Ǉǆ ǇǍǂƙ ǑǈƓƛǃƒ ƴǆƙƞǆǃƒ ƓǆƊ

ǂǍ ǎƥǃ ǅǌǃ Ǉǆƌǆǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ ƗǄǒƪǆǃƒ ƗǃƓSAA  ƗǄǒƪǆǃƒ ƗǃƓǂǍ ǎƥǃ ǅǌǃ Ǉǆƌǆǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ ƳǍǆƞǆǍCAAT

 ƴǒƨǍƙ ǅƙ ǇǒƊ360  ǇƓǒƕƙƪƒ )280  ǑƼSAA Ǎ180  ǑƼCAAT  ( ǇƊ Ǐǃƍ ƗƪƒƧƥǃƒ ƝƑƓƙǈ ƘƧƓƬƊǍ ƒƦǋ

 ýǍơ ƗƱƪǍƙǆ ƗǒǄǂǃƒ ƗƞƧƥǃƒ ǑƼ ƘǈƓǂ ǇǒƙǂƧƬǃƒ ƓƙǄǂ ƇǚǆƵǍ ǑƽƲǍǆ Ǉǆ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ƨǒƥǀƙ ƘƓƞƧƥ
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 ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƧƛƊƗǒǈǒǆƋƙǃƒ Ü  ƗǌƕƓƬƙǆ ƧƬƌǆ ýǂǃ ǇǒƙǂƧƬǃƒ ǑƽƲǍǆ Ǉǆ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ƨǒƥǀƙ ƘƓƞƧƥ ǇƊǍ

 ƧƬƌǆǃ ƗƶƽƙƧǆ ƘǈƓǂ ƚǒơƗǒƥƓǆƙƵǗƒ ƘƒƧƬƌǆǃƒ ǑƿƓƕǃ ƗƱƪǍƙǆǍ.  

       ƒƧƥǃƒ ƘƮǄƤǍƍ Ɠǌǈǆ ƘƓǒƮǍƙǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ Ǐǃƍ Ɨƪ ƻǒƧƶƙǃƒ ƻƥǌƕ ƗǒƞǒǍƧƙ ƝǆƒƧƕ ƥƒƥƵ

ƦǂǍ ƗǂƧƬǃƒ Ɠǌǆƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƓƕ ǏǄƵ Ƈǚǆƶǃƒ ƓǌǃǚƤ Ǉǆ ǅǂơǒ Ǒƙǃƒ ƘƒƧƬƌǆǃƒ ǇƵ ƚơƕǃƒ ǁǃ

ǌǒǄƵ ƨǒǂƧƙǃƒǍ ƗǂƧƬǃƒ Ɠǌǆƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǗƒǍ ƘƓǆƥƤǃƒ ƧǒǍƱƙǃ ƖƒƥƊ ǇǍǂƙǃ Ɠ ǎǍƙƪǆ Ǐǃƍ Ɠǌƕ ƇƓǀƙƧ

ǅǌƙƓƶƿǍƙ.  

 ƕƨƐƥƣ )  ÛǏƗǋƷƥƓ2014  :( ǅƐǋǆƴƓ " ǍǂƳ Ƒǉƥƙƈǋ ǅǐǄƉƗǁƐ ƖƑǀƥƪ ƖƑǄƣƢ ƔƣǋƜ ǃǐǐƾƗ

ƑǆǐǄƉƗǁƐ Ƽǋƨ Ǐƺ ƒǂƯǁƐƕǐƥƏƐƦƜǁƐ Ɩ"ƍ Ǐǃƍ ƗƪƒƧƥǃƒ ƘƼƥǋ ƗǆƥƤǄǃ ƗǒǀǒƕƱƙǃƒǍ ƗǒƧƲǈǃƒ ǅǒǋƓƽǆǃƒ ƨƒƧƕ

ƗƽǄƙƤǆǃƒ ƓǌƕǈƒǍƞ Ǉǆ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ Ü ƗǒǈǍǈƓǀǃƒǗƒǍ  ÜƗǒǀǒǍƪƙǃƒ ƓǌƮƑƓƮƤ ƨƒƧƕƍǍ ƗǒƥƓƮƙƿ Ü  ǎƥǆ ƥǒƥơƙǍ

ǏǄƵ ƔǄƱǃƒ ƔǍƓƞƙ Ɠǆ  ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǍǌƽǆ ƥǒƥơƙ Ǐǃƍ ǁǃƦǂ ƘƼƥǋ Ɠǆǂ ƘƓǆƥƤǃƒ ǉƦǋ Ǉǆ ƯǍƧƶǆ Ǎǋ

ǆƋƙǃƒǆǈǍ ƗǒǈǒƦƓƓǋƧǒǍƱƙ ýƕƪǍ Ɠǌǆǒǒǀƙ Ɯ ÜǚƤ Ǉǆ ýǍǄơǃƒ ǅǋƊ ƨƒƧƕƍǍ ƻƥǌƕ Ɠǌǒǃƒ ýƮǍƙǆǃƒ ƝƑƓƙǈǃƒ ý

ǗƒƗǒƧƑƒƨƞǃƒ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǂƧƬ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞƕ ƇƓǀƙƧƒ ÜǒƪƓƪƊ ƗƽƮƕ ƗƪƒƧƥǃƒ ƘƥǆƙƵ ƖƥǍƞ ƩƓǒƿ ǏǄƵ Ɨ

Ǝƕ ƗǒǄǂǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƩƓǒǀǆ ǅƒƥƤƙƪservperf Ü  ƴǒƨǍƙ ƓǌǒƼ ǅƙ )200  (ǚǆƵ ƘǄǆƬ ǇƓǒƕƙƪƒ ƇSAA  ƧƕƵ

ǃ ƓǒǍƓƪǆ ƗƪƒƧƥǃƒ ǑƼ ƓǌǒǄƵ ƥǆƙƶǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ǅƞơ ǇƓǂǍ ƻǒƱƪ ƗǃƓǂǍù 150 ǚǒǆƵ Ü  ƥƓǆƙƵƒ ǅƙ ǇǒƊ

 ƭƑƓƮƤ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǄǃ ǇƊ Ǐǃƍ ƗƪƒƧƥǃƒ ƘƮǄƤǍ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥǒƥơƙ ǑƼ ƗǒƥƮǀǃƒ ƗǈǒƓƶǆǃƒ ƔǍǄƪƒ

ƪƙǃƒ ƗǒơƓǈǃƒ Ǉǆ ƘƓǆƥƤǃƒ ǑƿƓƕ ǇƵ Ɩƨǒǆƙǆ ƓǌǄƶƞǒ Ɠǆ ƒƦǋǍ ƗƮƓƤ ƗƶǒƕƱ ƘƒƦ ǅǍǌƽǆ ǇƊ Ɠǆǂ ƗǒǀǒǍ

 ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ýƓƞǆ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒƓƕ ƇƓƼǍǃƒ ǏǄƵ ƗǂƧƬǃƒ ƖƧƥǀƕ ƱƕƙƧǒ Ɣƪơ ǁǃƦǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƞƓǒƙơ

 ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ ǑƼ ǙƓƶƼ ƒƧƮǈƵ Ƨƕƙƶǒ ýǒǆƶǃƒ ǇƊ Ɠǆǂ ƗǂƧƬǃƓƕ ƇƒƥǕƒ ǎǍƙƪǆ ýǍơ ǅǌǒƥǃ Ɨǀƕƪǆǃƒ ƘƓƶƿǍƙǃƒ

ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ.  

         Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ Ǐǃƍ ƗƪƒƧƥǃƒ ƘƮǄƤǍǆ ǇǍǂǒ ƘƒǍƥǈǍ ƘƓǒǀƙǄǆ ǅǒƲǈƙ Ɠǌǈǆ ƘƓǒƮǍƙǃƒ ƓǌƵǍưǍ

ƍ ƗǃǍƓơǆǍ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ýǍơ Ǉǆ ǁǃƦǍ ƗǂƧƓƬǆǄǃ ƗƮƧƽǃƒ ǊƙơƓƙƍǍ ýǒǆƶǃƒ ǁƒƧƬ Ǌƙǀƛ ǅǒƵƥƙ ýƞƊ

Ǘƒ ǁǃƦǂǍ ƗǂƧƬǃƓƕƓǌǄơ ƗƵƧƪǍ ǅǋƒǍǂƬ ǑǀǄƙǍ ǅǌƙƓơƧƙǀǆǍ ǇƑƓƕƨǄǃ ƳƓǆƙƪ.  

    ƘƓƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ Ǉǆ ƖƥƓƽƙƪǙƒ ǅƙ ƒ ǅǋƊ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒ ýǚƤ ǇǆǑƙǃƒ ƗǒƪǒƑƧǃƒ ƱƓǀǈǃ ƍ ƖƧƓƬǙƒ Ǉǂǆǒ Ɠǌǒǃ

ǐƧƲǈǃƒ ƇƨƞǃƓƕ ƾǄƶƙǆǃƒǍ ǑƵǍưǍǆ ǑƼ.  

8.1  .ƕƨƐƥƣǁƐ ƣǋƣƟ:  

ƞ ƗƪƒƧƥƕ ƓǈǆƿǗƓƕ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǂƧƬ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍ ƜƦǍǆǈ ǏǄƵ ƥƓǆƙƵservperf  ƥơƊ ƥƶǒ ǐƦǃƒǍ

ǆǈǃƒƦƓƒ Ɯƍ ǅƙ Ǒơ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ɠǌƕ ƩƓǀƙ Ǒƙǃ  ƗǃƓǂǍ ǑƼ Ɨǒǈƒƥǒǆǃƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƇƒƧƞCAAT  ) ƗǂƧƬǃƒ

 ƘƓǈǒǆƋƙǄǃ ƗǒƧƑƒƨƞǃƒ ( Ɨǈƪǃ ƩƧƓǆ ƧǌƬ Ǐǃƍ ǐƧƽǒƼ ƧǌƬ Ǉǆ Ɩƥƙǆǆǃƒ ƖƧƙƽǃƒ ǑƼ ƗǄǒǆ Ɨǈǒƥǆƕ2015.
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9.1  . ƖƑƟǂƯƬǄƕƨƐƥƣǁƐ:  

ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ:  ƗǆƥƤǃƒ Ǉǆ Ƈǚǆƶǃƒ ǊƶƿǍƙǒ Ɠǆ Ǉǒƕ ƾƧƽǃƒ Ǒǋ ) ƗƶƿǍƙǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ( ǚƶƼ ǊǈǍǂƧƥǒ Ɠǆ ǇǒƕǍ  

 ) ƗǒǄƶƽǃƒ ƗǆƥƤǃƒ.(  

ƅǘǄƴǁƐ ƑƮƥ : ǍǋƘƓǆƥƤǃƒǍ ƘƓƞƙǈǆǃƒ ƇƒƥƊ ýǚƤ Ǉǆ ǊƙƓƶƿǍƙǍ ǊƙƓƞƓơ ƗǒƕǄƙ ýǍơ ýǒǆƶǃƒ ǐƊƧ.  

ƕǐǆǐǄƉƗǁƐ ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ƣƑƴƓƈ: ǑǄǒ ƓǆǒƼ ƗǄƛǆƙǆǃƒǍ:  

 ƕǐƣƑǄǁƐ ƒǆƐǋƜǁƐ )Tangibles  :(ƘƒƥƶǆǃƒǍ ƗǒƥƓǆǃƒ Ƙǚǒǌƪƙǃƒ ýǆƬƙÜ  ǇǒƽƲǍǆǄǃ ǑƞƧƓƤǃƒ ƧǌƲǆǃƒǍ

ƗǃƓǂǍǃƓƕ Ü ƗǃƓǂǍǄǃ ǑǄƤƒƥǃƒ ǅǒǆƮƙǃƒǍ........ƣǃƒ.  

ƐƕǐƣƑǄƗƳǕ  )Relaibility:(  ƘƓƽƮƒǍǆǃ ƓǀƼǍ ƱƕưǃƓƕ ƗƕǍǄƱǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǏǄƵ ƖƧƥǀǃƒ ǑǈƶƙǍ

Ɨǈǒƶǆ.  

ƕƓƑƜƗƨǕƐ )Responsiveness:( ƒ ǎƥǆƇǚǆƶǄǃ ƖƥƵƓƪǆǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƗǃƓǂǍǃƒ ƗƕƹƧǍ ƥƒƥƶƙƪ Ü  ƥƧǃƒǍ

ǅǌƙƒƧƓƪƽƙƪƒ ǏǄƵ Ü Ɠǌǒǃƒ ǇǍƞƓƙơǒ Ǒƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƗƵƧƪǃƒǍ.  

 ǅƑǄǓƐ )Assurance:( ƗǃƓǂǍǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǑƼ ǇƓǆǕƒǍ Ɨǀƛǃƒ ƧƵƓƬǆ Ü  ƗƼƧƶǆǍ ƖƧƕƤ Ʃǂƶǒ ƒƦǋǍ

ǁǃƦǂ Ƈǚǆƶǃƒ ǎƥǃ Ɨǀƛǃƒ ƳƧƨ ƴǆ ƖƒƨƒǍǆǃƓƕ ǅǌƪƽǈƊ ǑƼ Ɨǀƛǃƒ ƳƧƨ ǏǄƵ ƗǃƓǂǍǃƒ ǑƽƲǍǆ ƖƧƥƿǍ.  

 ƹƯƑƴƗǁƐ )Empathy:( ƗǒƮƤƬǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƞƓơ ǅǌƼ Ü ǅǌƙǄǆƓƶǆǍ ǐƥƧƼ ýǂƬƕ ǅǌƕ ǅƓǆƙǋǗƒǍ ƻƱǄƕ

ǍƊƮƤƬǑ.  

10.1. ƘƟƓǂǁ ƕƮǐƥƴǁƐ ƯǋƯƢǁƐ  

ƇƒƨƞƊ ƗƪǆƤ Ǉǆ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ ǇǍǂƙƙ Ü  Ɨǆƥǀǆ ǊǒƼ ƓǈǃǍƓǈƙ Ɠǒƥǒǌǆƙ ǚƮƼ ýǍǕƒ Ƈƨƞǃƒ ǑƼ ƓǈǃǍƓǈƙ

ƗƪƒƧƥǃƒ   ǅǒǋƓƽǆǃƒ ƻǄƙƤǆǃ ƓǌǒƼ ƓǈƿƧƱƙ ƚǒơ ƗǒƧƲǈǃƒ ƗƶƞƒƧǆǃƒ ƔǈƓƞ ƗƞǃƓƶǆƕ ƓǈǆǀƼ ǑǈƓƛǃƒ Ƈƨƞǃƒ ǑƼ ƓǆƊ

ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǆƥƤ ƖƥǍƞ ƭƤƙ Ǒƙǃƒ ƗǒƥƵƓǀǃƒ ƗǒƧƲǈǃƒ Ü  ǑƼ ƗǆƥƤƙƪǆǃƒ ƗǒǆǄƶǃƒ Ɨǒƞǌǈǆǃƒ ƓǈƞǃƓƵ Ɠǋƥƶƕ

ƘƓǈƓǒƕǃƒ Ɠǌƕ Ɠǈƶǆƞ Ǒƙǃƒ ƗǀǒƧƱǃƒ ƓǈơƧƬǍ ƴƕƙǆǃƒ Ɲǌǈǆǃƒ Ɠǈǆƥƿ ƚǒơ ƚǃƓƛǃƒ Ƈƨƞǃƒ Ü  ƥǀƼ ƴƕƒƧǃƒ Ƈƨƞǃƒ ƓǆƊ

ƗƪƒƧƥǃƒ ǑƼ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ Ǉǆ ƗƶƞƧƙƪǆǃƒ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ýǒǄơƙǃ ǊƮǒƮƤƙ ǅƙ Ü  ƩǆƓƤǃƒ Ƈƨƞǃƒ ǑƼ ƓǆƊ

ƗǒǈƶǆǃƒǍ ƗǒƮǍǃƒ ƘƓǌƞǄǃ ƘƓǒƮǍƙǃƒǍ ƝƑƓƙǈǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ǅǒƥǀƙƕ Ɠǈǆƿ ƧǒƤǕƒǍ.  
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 ǃƽƥ üǀƪǁƐ02: ƘƟƓǂǁ ƕƮǐƥƴǁƐ ƯǋƯƢǁƐ  

 ƥƣƬǄǁƐ : ǅǄ ƣƐƣƳƋƕƓǁƑƯǁƐ  

1ƕǄƣƾǄǁƐ: ǇǍǆưǆ ýǍơ ƧǍơǆƙƙ ƟƧƱ ǅƙ ǇǒƊ ƚơƕǃƒ

ƗǀƕƓƪǃƒ ƘƓƪƒƧƥǃƒ ƯƶƕǍ  ÜƗƪƒƧƥǃƒ ƗǄƑƪƊ.

2ƕƴƜƐƥǄǁƐƕǐƥưǆǁƐ: ƗǆƥƤǃƒǍ ƖƥǍƞǃƒ ýǍơ ǅǒǋƓƽǆ ƘǃǍƓǈƙ

ǇǒǆƋƙǃƒ ƘǙƓǂǍ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒǍ.

4üǐǂƟƗǁƐ: ƻǄƙƤǆ ýǍơ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƕƓƞƍ ýǒǄơƙ ǑƼ ýƛǆƙ

 ƝǆƓǈƧƕ ǅƒƥƤƙƪƓƕ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƥƓƶƕƊSPss

3ƕǐƜǊǆǄǁƐ: ƗƪƒƧƥǃ Ǒǆǂǃƒ Ɲǌǈǆǃƒ ǏǄƵ ƓǌǒƼ ƓǈƥǆƙƵƍ

ǇƓǒƕƙƪǙƒ ƾǒƧƱ ǇƵ ƗǃƓơǃƒ.

5ƘƟƓǁƐ ƕǄƗƑƢ: ƝƑƓƙǈǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ƓǌǒƼ Ɠǈǆƥƿ

ƗǒǈƶǆǃƒǍ ƗǒƮǍǃƒ ƘƓǌƞǄǃ ƘƓǒƮǍƙǃƒǍ.



ƗǒƧƲǈǃƒ ƗƶƞƒƧǆǃƒ

9

2.ƕǐƥưǆǁƐ ƕƴƜƐƥǄǁƐ  

1.2. ƔƣǋƜǁƐ üǋƟ ǃǐǉƑƻǄ  

ƗǄƛƓǆǆǃƒ ƘƓǆƲǈǆǃƒ Ǉǆ ƓǋƧǒƹ ǇƵ ýƓǆƵƊ ƗǀƱǈǆ ƨǒǆƙ Ǒƙǃƒ Ɨǆǌǆǃƒ ƧƮƓǈƶǃƒ ƥơƊ ƖƥǍƞǃƒ Ƨƕƙƶƙ 

 Ɣƪơ ǇƑƓƕƨǃƒ ƘƓƕǄƱ ǑƕǄƙ Ɩƨǒǆƙǆ ƗǆƥƤ ǍƊ Ɲƙǈǆ Ǒǈƶƙ Ɨƞǒƙǈǂ ǑǋǍǅǌƙƓƕƹƧ Ü ǍƊ Ɨǒǈǀƙ ǁǃƦǂ ǑǋǍ

ýǆƶǃƒ ƾƧƱǍ ƻƑƓƲǍǃƒǍ ǅƲǈǃƒǍ ýǂƓǒǌǃƒ Ƨǒǒƺƙ ƧƕƵ ǅƓƶǃƒ ƇƒƥǕƒ ǎǍƙƪǆ ƴƼƧ Ǐǃƍ ǐƥƌǒ ǐƧƒƥƍ ƔǍǄƪƊ 

)ǐǍƒƥǆơÜ2009.(

ýƓǆƵǍ ƘƒƧƓƱƍǍ ǇǒǃǍƌƪǆ Ǉǆ ƴǒǆƞǃƒ ƗǆǋƓƪǆ ƖƥǍƞǃƒ ýƓƤƥƍ ƔǄƱƙǒǍ Ü ƇƒƥǕƒ ǎǍƙƪǆ ƴƼƧǃ

ƧǍƥƕ ƔǄƱƙǒ ƧǆǕƒ ƒƦǋǍ ƻǒǃƓǂƙǃƒ ǏǄƵ ƱƺưǃƒǍ ǅƓƶǃƒƒ ƗƼƧƶǆǃƒǍ ǅƓƙǃƒ ǑƵǍǃƒ ǉ ƖƥǍƞǃƒ ƻƒƥǋƋƕ Ɩƥǒƞǃ

ƍǍ ƓǌƙƓǒǈǀƙǍƓǌƙƓǒƞǒƙƒƧƙƪ.  

ƘǙƓƮƙǙƒǍ ƘƓǆǍǄƶǆǄǃ ƗǒǍƿ ƗǂƕƬ Ǒưƙǀǒ ǐƦǃƒ ýǆƓƬǃƒ Ƨǒǒƺƙǃƒ ƩƓƪƊ ǏǄƵ ƖƥǍƞǃƒ ǅǍǀƙǍ ƒƦǋ Ü

ƗǒƥƧƼ ƖƧǍƮƕ ƓǌǆǒǒǀƙǍ ýƓǆƵǕƒǍ ƘƓǒǃǍƌƪǆǃƒ ƴǒƨǍƙ Ü ǏǄƵ ƗƕƓƞǗƒǍ ýǒǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ ƒƧǒƤƊǍ

Ɩƥƥƞƙǆǃƒ ǊƙƓƕǄƱƙǆ ƧƒƧǆƙƪƓƕ ƖƧǒƺƙǆǃƒǍ.  

1.1.2.ǏƢǐƥƑƗǁƐ ƑǉƥǋƯƗǋ ƔƣǋƜǁƐ ǃǋǊƻǄ  

ƊǍ ƗǒǍƒƨ Ǉǆ ƧƛǂƊ Ǉǆ ǉǍƞǃƓƵǍ ǉǍƬƿƓǈǍ ƖƥǍƞǃƒ ƳǍưǍǆ ǅǌƙƪƒƧƥ ǑƼ ǇǍƛơƓƕǃƒ ýǍƓǈƙ Ǉǆ Ƨƛǂ

ƧǍƲǈǆ ǅǍǌƽǆǃƒ ƒƦǌƕ ƗƮƓƤǃƒ ƘƓƽǒƧƶƙǃƒ ƥƥƶƙǍ ƳǍǈƙ Ǐǃƍ ǎƥƊ ƒƦǋǍ )ƖƧǒƓǆƶǃƒǍ ǍƲƓƲƕ Ü2010.(

 ƧǒƬǒ ƖƥǍƞǃƒ ƻǒƧƶƙ ýƕƿǍƍƞǃƒ ǇƊ ǏǃƥǍƞǃƒ Ǉǆ ƓǌǈƋƕ Ɨƺǃ ƻƧƶƙ ƖƥǍ Ü ǒƞǃƒǍƥ Ƨǃƒ ƯǒǀǈƥƇǐ Ü ƓƞǍƥ

ǉƥǍƞ ƇǑƬǃƒ Ü ƥǍƞǍǉ ƒƥǒƞ ƧƓƮ ǐƊ )ǑƑƒƧǆƪǃƒ Ü2007(.

ǒǈǒƙǚǃƓƕ ƖƥǍƞ ƗǆǄǂǍƗ  Ǉǆ ƗǀƙƬǆ ƗǆǄǂ ǑǋQUALITIES  ƭƤƬǃƒǍ ƇǑƬǃƒ ƗƶǒƕƱ Ɠǌƕ ƥƮǀǒǍ

ǊƕǚƮ ƗƞƧƥǍ )ǑƑƓƱǃƒ Ü2009.( Ǒǈƶƙ ƥƧǍƽƪǂƊ ƩǍǆƓƿ ǑƼ Ǒǋ Ɠǆǂ ƖƥǍƞǃƒǍ Ǉǆ ƗǒǃƓƶǃƒ ƗƞƧƥǃƒ

ƗǆǒǀǃƒǍ ƗǒƵǍǈǃƒ )Ɣƥǒǌǆǃƒ Ü2005.(Ǘƒ ƚƒƧƙǃƒ ýƽơǒǍ ƒƦǋ ǊǃǍƿ ýƛǆ ƖƥǍƞǃƒ ƭƤǒ Ɠǆƕ ƧǒƛǂǃƓƕ Ǒǆǚƪ

ǏǃƓƶƙ: ƗǒǓƒ ƗƕǍƙǃƒ ǇǒǈǆƌǆǃƒǍ ǊǃǍƪƧǍ ǅǂǄǆƵ Ÿƒ ǎƧǒƪƼ ƒǍǄǆƵƒ ýƿǍ 105) ƥǒƪ ƥǆơƊ  ÜǏƽƱƮǆ

2004.(ǗƓƕ ƗƼƓưƍƓƕ Ɨǒǈƺǃƒ ƗǒǍƕǈǃƒ ƖƧǒƪǃƒ ǏǃǕ ƗƽǒƧƬǃƒ ƚǒƥƓơ Ÿƒ ǏǄƮ Ǒƕǈǃƒ ýƓƿ ýǆƶǃƒ ǅƲƶƙ Ǒƙǃƒ

 ǅǄƪǍ ǊǒǄƵ"ƍ Ɣơǒ Ÿƒ ǇƦƍǊǈǀƙǒ ǇƊ ǚǆƵ ǅǂƥơƊ ýǆƵ ƒ"Ǘƒ Ƨǂƽǃƒ ǑƼ ƓǆƊ ƘƥƥƶƙǍ ƘǈǒƓƕƙ ƥǀǄƼ ǐƧƒƥ

ƖƥǍƞǃƒ ƳǍưǍǆƕ ǇǍǆƙǌǆǃƒǍ ǇǍƛơƓƕǃƒ ƓǋƥƧǍƊ Ǒƙǃƒ ƘƓƽǒƧƶƙǃƒ Ü ǏǄƵǍǗƒ Ǉǆ ǅƹƧǃƒ Ɠǌƕ ƥǒƒƨƙǆǃƒ ǅƓǆƙǋƍ Ǚ

ǆƓƬǍ ƥơƒǍ ƻǒƧƶƙ ǏǄƵ ƒǍǀƽƙǒ ǅǃ ǅǌǈƊƖƥǍƞǄǃ ý ÜǄǒ ƓǆǒƼ ýǍƓǈƙǈƪǍǑ ƘƓƽǒƧƶƙǃƒ ǉƦǋ Ǉǆ Ɠưƶƕ )ǑǄƕƞ Ü

2010.(

 ƴǆ ƾƕƓƱƙǒ ǐƦǃƒ ýǂƬǃƓƕ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƕƹƧ ƾǒǀơƙ ǏǄƵ ƖƧƥǀǃƒ ƓǌǈƊ ǏǄƵ ƖƥǍƞǃƒ ƻƧƶǒ ǇǍƪǈǍƞ

 Ǌǃ ǅƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒǍƊ ƗƶǄƪǃƒ ǇƵ ǅƓƙǃƒ ǉƓưƧ ƾǀơǒǍ ǊƙƓƶƿǍƙ) ÜƗǂƥƒƧƥǃƒ2001.(
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 ǑƕƪǍƧǂ ƔǒǄƼ ǎƧǒǍ)ph.Crosby(  ƩƓƪƊ Ǒǋ ǁǄǌƙƪǆǃƒ ƘƓƕƹƧǍ ƴǒǆƞǃƒ ƗǒǃǍƌƪǆ Ǒǋ ƖƥǍƞǃƒ ǇƊ

 ǅǒǆƮƙǃƒ)1986 Ücrosby.( ǇƒƧǍƞ ƻǒƨǍƞ ƓǆƊjoseph.juran) (ƧƶǒƼƻ  ƗǆƑǚǆǃƒ ƓǌǈƋƕ ƖƥǍƞǃƒ

ǘǃ ǅƒƥƤƙƪ)1984 Ükaru.(

 ƓǌƼƧƵ ƥƿǍconnel ƝƙǈǆǄǃ ƨǒǆƙǆǃƒ ƇƒƥǕƒǍ ƗǈƓƛǆǃƒ ƓǌǈƋƕ ) ÜǑǄƕƬǃƒǍ ƗǂƥƒƧƥǃƒ2002.(   

  ƒƦǋƖƥǍƞǄǃ ƗǒǂǒƧǆǕƒ Ɨǒƶǆƞǃƒ ýƕƿ Ǉǆ ƖƥǍƞǃƒ ƻƧƶƙǍ" ƜǍƙǈǆǄǃ ƗǒǄǂǃƒ ƭƑƓƮƤǃƒǍ ƗƑǒǌǃƒ ƓǌǈƋƕ

ƗǒǈǆưǍ ƗơǒƧƮ ƘƓƞƓơ ƗǒƕǄƙ ǏǄƵ ǊƙƧƥƿ Ʃǂƶƙ Ǒƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒǍƊ )ǑƑƓƱǃƒ Ü 2009.(  

 ƗƽƮƒǍǆǄǃ ƓǀƼǍ ƖƥǍƞǄǃ ƚǒƥơǃƒ ƻǒƧƶƙǃƒ ǑƼǍ2000 ISO ƧƒƥƮƒ8000  ƓǌǈƊ ǏǄƵ ƘƼƧƵ ƥǀƼ

ƗƵǍǆƞǆ ƗǒǄƕƓƿ ǇƵ ƖƧƓƕƵ Ǘ ƝƙǈǆǄǃ ƗǒǈƱƓƕǃƒ ƭƑƓƮƤǃƒ ǇǆƓƕǄƱƙǆǃƒ ƇƓưƧ Ƙ)2003 ÜSeddiki.(

 ǑǃǍƥǃƒ ƖƧƓƞƙǃƒ ƨǂƧǆ ƻƧƵ ƥƿǍ ƒƦǋInternational Trade Centre  ǏǄƵ ƨǒǂƧƙǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƖƥǍƞǃƒ

4 Ǒǋ ƱƓǀǈ: )ǑƑƒƧǆƪǃƒ Ü2007(  

Ɨƞƙǈǆǃƒ ƗƶǄƪǃƒ ǏǄƵ ƨǒǂƧƙǃƒ.  

 ƗǀƕƓƱǆ Ɲƙǈǆǃƒ ƭƑƓƮƤ ǇǍǂƙ ƚǒơƕ ƴǒǈƮƙǃƒ ǏǄƵ ƨǒǂƧƙǃƒƗƕǍǄƱǆǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǄǃ.  

ƥǒƽƙƪǆǃƒǍƊ ǇǍƕƨǃƒ ǏǄƵ ƨǒǂƧƙǃƒ.  

     ƖƥǍƞǃƒ ƻǒƧƶƙ ǑƼ ǇǒƛơƓƕǄǃ Ɩƥƥƶƙǆǃƒ ƘǙǍƓơǆǃƒ Ǉǆ ǅƹƧǃƓƕ ǊǈƊ ƲơǚǈǍ ƒƦǋƍ ǏǄƵ ƒǍǀƽƙǒ ǅǃ ǅǌǈƊ Ǚ

ƥơǍǆ ƻǒƧƶƙ Ü ǇƵ ƧƲǈǃƒ ƻƧƮƕ ǊƙƒƦ Ɲƙǈǆǃƒ ƭƑƓƮƤ Ʃǂƶǒ ǐƦǃƒ ǑƵǍưǍǆ ýǂƬƕ ƓǌƼƧƵ Ǉǆ ǅǌǈǆƼ

 ƗǒƽǒǂƍǇǍƕƨǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ ǊǂƒƧƥ Ü ƔǍǄƪƊ ƧƓƕƙƵǙƒ Ǉǒƶƕ ƦƤƋǒ ǐƦǃƒǍ ǑƮƤƬ ýǂƬƕ ƓǌƼƧƵ Ǉǆ ǅǌǈǆǍ

ƍǇǍƕƨǃƒ ǁƒƧƥ ƗǆƥƤǃƒ ƭƑƓƮƤǍ ƘƓƽƮǃ/ Ɲƙǈǆǃƒ) Üǐƥǒǆơ2013 .(  

 2.1.2ƔƣǋƜǂǁ ǏƢǐƥƑƗǁƐ ƥǋƯƗǁƐ  

 ǇǒƧƬƶǃƒ ǇƧǀǃƒ Ɨǒƒƥƕ ǑƼ ǁǃƦǍ ǇƓƕƓǒǃƒ ǑƼ ƖƧǆ ýǍǕ ƓǌǈǒƪơƙǍ ƖƥǍƞǃƒ ǅǍǌƽǆ ƧǌƲƒ ǅƛ ƥƶƕ ƧƬƙǈ

 ƗǒƕƧƺǃƒ ƓƕǍƧǍƊ ýǍƥǍ ƓǂǒƧǆƊ ýƓǆƬ ǑƼ ǁǃƦƍƧƮƶǃƒ ƳǍưǍǆ ƠƕƮƊ ǇƊ Ǐǃ Ü Ɲǌǈ ǑƼ ƥƪƞƙ ƚǒơƍ ǐƧƒƥ

Ǘƒ ǅǍǌƽǆ ƧǒǍƱƙƕ ǅƓƿ ƗǒǃƓƶǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ƾǒǀơƙ ǏǄƵ ƥǂƌƙ Ǒƙǃƒ ƖƧƮƓƶǆǃƒ ƘƓǌƞǍƙǃƒ ƴǆ ǏƬƓǆƙǒǃ ǅǒƥǀǃƒ ƖƧƒƥ

Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ Ɣƪǂǃ ÜƘƓƪƪƌǆǃƒ ƖƧƓƪƤ ǅǍǌƽǆǃƒ ƒƦǋ ƧƓƬƙǈƒ ǏǄƵ ƥƵƓƪ ƓǆǆǍ  ƗǒƕǍƧǍǕƒǍ ƗǒǂǒƧǆǕƒ

ƪƪƌǆǃƒ ƠǃƓƮǃ ƗǒǄơǆǃƒǍ ƗǒǆǃƓƶǃƒ ƾƒǍƪǕƒ ǑƼ ƓǌƮƮơ Ǉǆ Ƈƨƞǃƍ Ǒƙǃƒ ƗǒǈƓƕƓǒǃƒ ƘƓ ƖƥǍƞǃƒ ƘƦƤƙ

 ǊǃǚƤ Ǉǆ Ƨƕƶƙ Ƨƪƞǂƍ ƗǒǆǃƓƶǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǇƊ Ǉǒơ ǑƼ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙ ǏǃƒǍ ƗǒǆǃƓƶǃƒ ƾƒǍƪǕƒ Ǐǃ

ƗǒǂǒƧǆǕƒ ƗƮƓƤǍ ǎƧƤǕƒ ƍ ǑǃǍƙ ƘǈƓǂǃƒ ƗǃƋƪǆǃ ýǍǕƒ ƓǌǆƓǆƙǋǗƒ Ǉǒƕ Ɨƿǚƶƍ ǏǄƵ ƗƽǄǂƙǃƒǍ ƗǒƞƓƙǈ ƧƓƕƙƵ

ǑǃƓƙǃƓǂ ƖƥǍƞǃƒ ƧǍƱƙ ýơƒƧǆ ǅǒƪǀƙ ǇǂǆǒǍ ýǍǕƒ ýǒǆƶǃƒ ƩƞƓǋ Ǎǋ Ƨƶƪǃƒ ǇƊ )ǇƓǈƵǍƕ Ü2007.(
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ǍǁǋǓƐ ƕǂƟƥǄǁƐ:ƔƣǋƜǁƐ ƯƓƮ:  

 ǇǒƕƓǆ ƗǄơƧǆǃƒ ǉƦǋ ƥƙǆƙǍ)1890-1920(  ƖƥǍƞǃƒ ƥǒƥơƙ ƗǒǃǍƌƪǆ ǇƋƕ ƗǄơƧǆǃƒ ǉƦǋ ƘƨǒǆƙǍ

ǇǒƮƮƤƙǆ ǇǒƼƧƬǆ ǏǄƵ ƴǀƙ  ǅǍǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƓƞƙǈǆǃƒ ǏǄƵ Ɠǌǈǆ ƾǀơƙǃƒǍ ƓǌƪƓǒƿ ƗƶƕƓƙǆǍ ƖƥǍƞǃƒ Ʊƕưƕ

ƕ ƘƓƪƪƌǆǃƒƎƓǌƞƓƙǈ.  

ƕǐǆƑƙǁƐ ƕǂƟƥǄǁƐ:ǕƐ ƯƓƮǁƐƔƣǋƜǂǁ ǏƏƑƬƟ:  

ƍǍ ýǚƤ ƗǄơƧǆǃƒ ǉƦǋ Ƙƥƙǆ)1920-1940(  ƫǒƙƽƙǃƒ ƗƽǒƲǍ ǅƒƥƤƙƪƓƕ ƗǄơƧǆǃƒ ǉƦǋ ƘǆƪƙƒǍ

 ƾƕƓƱƙǃƒ ƗƞƧƥ ƥǒƥơƙǃ Ɩƥƥƶƙǆǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆǃƓƕ ƝƑƓƙǈǃƒ ƗǈƧƓǀǆǍƗƕǍǄƱǆǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǃƒǍ ƜǍƙǈǆǃƒ Ǉǒƕ.  

ƕƙǁƑƙǁƐ ƕǂƟƥǄǁƐ: ƔƣǋƜǁƐ Ǐƺ ƕƬƬƢƗǄ ƖƑǄưǆǄ ƥǋǊư:  

 ýǚƤ ƗǄơƧǆǃƒ ǉƦǋ ƘǈƓǂǍ)1940 -1960( ƍǍ ƗƑǒƕ ǑƼ ƘƒƧǒƺƙ Ɩƥƶƕ ƗǄơƧǆǃƒ ǉƦǋ ƘƨƓƙǆ

Ƽ ǑǃƓǆƪƊƧǃƒ ǐƥƓƮƙƿǙƒ ƥƓƪǂǃƒ ƖƧƙƼ ƗƮƓƤǍ ƘƓƵƓǈƮǃƒǑƽ  Ɨǈƪ)1929 -1939(  ǎƥƊ Ɠǆǆƍ ƧǍǌƲ Ǐǃ

ƕưƕ ƗƮƮƤƙǆ ƘƓǆƲǈǆƖƥǍƞǃƒ Ʊ.  

ƕƴƓƐƥǁƐ ƕǂƟƥǄǁƐ: ƔƣǋƜǁƐ ǅǐƨƟƗ:  

Ǉǆ ƗǄơƧǆǃƒ ǉƦǋ Ƙƥƙǆƒ )1960 -1980 ( ǇƓƕƓǒǃƒ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ƘƓǀǄơ ǅǍǌƽǆ ƧǍƱƙƕ Ƙƨǒǆƙ ǑƙǃƒǍ

ƍ ǅǍǌƽǆ ǏǃƍƗǄǆƓƬǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ƖƧƒƥTQM.

ƕƨǄƑƢǁƐ ƕǂƟƥǄǁƐ: ƋƔƣǋƜǁƐ ƔƥƐƣ:  

 ǇǒƕƓǆ ƗǄơƧǆǃƒ ǉƦǋ Ƙƥƙǆƒ)1980 -2000(ǅǒǋƓƽǆ Ǉǆ ƥƥƶƕ ƗǄơƧǆǃƒ ǉƦǋ ƘƨǒǆƙǍ  Ǒƙǃƒ ƖƥǍƞǃƒ

ƗǆǃǍƶǃƒ ǅǒǋƓƽǆǂ ƗǀƕƓƪǃƒ ƗǄơƧǆǃƒ ǇƵ ƘưƤǆƙ ÜǗƒǍƨǒ.

ƕƨƣƑƨǁƐ ƕǂƟƥǄǁƐ:ǅƥƾǁƐ ƕǂƟƥǄ21:  

 ƧǒƬƙ Ǒƙǃƒ ƗǒǄƕǀƙƪǆǃƒ ƗǄơƧǆǃƒ ǑǋǍƍ ƗǄơƧǆ ǇǍǂƙƪ ƓǌǈƋƕ Ǉƒƥǒǆǃƒ ƒƦǋ ǑƼ ƗǒǆǄƶǃƒ ƚƓơƕǕƒ Ɠǌǒǃ

ƒǗǍ ǅǒƥǀƙ ýǚƤ Ǉǆ ýǒǆƶǃƓƕ ǅƓǆƙǋƍǊǒƼ ƔƹƧǒ Ɠǆ ƜƓƙǈ ÜǆǇ  ƥǈƵ ƗǒǄƵ ýǍƮơǃƒ ƗƵƧƪǍ ƗǃǍǌƪ ƚǒơ

ƔǄƱǃƒ.

3.1.2.ƔƣǋƜǁƐ ƹƐƣǉƈǋ ƕǐǄǉƈ  

ƍǍ ƗƪƼƓǈǆǃƒ ƥǒƒƨƙ ƴǆ ǇƊ ƘƓǆƲǈǆǃƒ ƘǂƧƥƊ ǇƑƓƕƨǃƒ ƘƓƕǄƱƙǆ ǎǍƙƪǆ ƳƓƽƙƧƎƕ ýƶƞƙ ǇƊ ƓǌǈƓǂǆ

ƗǒƪƼƓǈƙǃƒ ƓǌƙƧƥǀǃ ƒƧƥƮǆ ƖƥǍƞǃƒ Ǉǆ Ü ƗǒǆǋƊ ƘƒƦ ƖƥǍƞǃƒ ƥƶƙǍƍ ǏǄƵǍƊ ƗǆƲǈǆǃƒ ǏǄƵ ƇƒǍƪ ƗǒƞǒƙƒƧƙƪ

ǑǄǂǃƒ ǎǍƙƪǆǃƒ.  

         ƘơƕƮƊ ƖƥǍƞǃƒ ǇǕ ƘƓǆƲǈǆǃƒ ƴǒǆƞ ƥǍƒƧǒ ǅǄơ Ǎǋ ƖƥǍƞǃƒ ƾǒǀơƙ ǇƊ ǁƬǙǍƍ ƗǒƞǒƙƒƧƙƪ

 ƗƽƪǄƽǃ ƩƓƪƊǍ ƗǒƪƼƓǈƙƍ ǎǍƙƪǆ ǏǄƵǍƊ ǇƑƓƕƨǃƒ ǎǍƙƪǆ ǏǄƵ ƇƒǍƪ ƖƧǒƕǂ ƗǒǆǋƊ ƓǌǃǍ ƗǄǆƓƬ ƗǒƧƒƥ

ƓǌƙƱƬǈƊ ƻǚƙƤƒ ǏǄƵ ƘƓǆƲǈǆǃƒ )ǑƪǒǄƼ Ü2012.(  
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    ƙǃƒ ýǂƬǃƒ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ƗǒǆǋƊ ƠǒưǍƙ ǇǂǆǒǍǑǃƓ:  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ3 :ƔƣǋƜǁƐ ƕǐǄǉƈ  

ƥƣƬǄǁƐ : ƕƓǁƑƯǁƐ ƣƐƣƳƐ ǅǄ  

ƕƨƨƊǄǁƐ ƕƴǄƨ:  Ɨƪƪƌǆǃƒ ƥǆƙƪƙƓǌƙƓƞƙǈǆ ƖƥǍƞ ǎǍƙƪǆ Ǉǆ ƓǌƙƧǌƬ ÜǍ  ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦ Ơưƙǒ

 ƘƓƕƹƧ ǑƕǄƙ ƘƓƞƙǈǆ ǅǒƥǀƙ ƗǃǍƓơǆǍ ǇǒǄǆƓƶǃƒ ƖƧƕƤǍ Ǉǒƨǌƞǆǃƒ ƴǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƱƕƧƙ Ǒƙǃƒ ƘƓƿǚƶǃƒ

Ɨƪƪƌǆǃƒ ǇƑƓƕƨ ƘƓƞƓơǍ.  

ƔƣǋƜǂǁ ƕǐǆǋǆƑƾǁƐ ƕǐǁǋƊƨǄǁƐ:  ƓǒƓưƿ ǑƼ ǅǂơǃƒǍ ƧƲǈǃƒ ǏǃǍƙƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǆǂƓơǆǃƒ ƥƥƵ ƧƒƧǆƙƪƓƕ ƥƒƥƨƙ

ƙ ƘƓƪƪƌǆǍƊ ƘƓƞƙǈǆ ǅǒǆƮƙƕ ǅǍǀ  ǑƼ Ɩƥǒƞ Ƨǒƹ ƘƓǆƥƤ ǅǒƥǀƙƍǍƊ ƓǌƞƓƙǈ ƓǌƶǒƨǍƙǃ  Ü Ɨƪƪƌǆ ýǂƼ ƒƦ

ƗǃǍƌƪǆ ǇǍǂƙ ƍ ƇƒƧƞ Ǉǆ ǇǍƕƨǃƒ ƔǒƮǒ ƧƧư ýǂ ǇƵƘƓƞƙǈǆǃƒ ǉƦǌǃ ǊǆƒƥƤƙƪ.  

ǅǋƓƦǁƐ ƕǐƑǄƟ:  ƗǒƓǆơ ǑƼ ǅǋƓƪƙ Ɩƥƥơǆ ƗǒƪƓǒƿ ƘƓƽƮƒǍǆ ƴưǍǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƗƱƬǈƊ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ƾƕƱƙ

 ǐƧƓƞƙǃƒ ƫƺǃƒ Ǉǆ ǇǍƕƨǃƒƗƪƪƌǆǃƒ ƘƓƞƙǈǆ ǑƼ Ɨǀƛǃƒ ƨƨƶǒǍ Ü ƓưƽƤǈǆ ƖƥǍƞǃƒ ǎǍƙƪǆ ǇǍǂǒ ƓǆƥǈƵǍ

 ǐƥƌǒƍƗƪƪƌǆǃƒ ƘƓƞƙǈǆ ƔǄƱ ǇƵ ǇǍƕƨǃƒ ǅƓƞơƍ Ǐǃ ÜƦƍ  ǅƥƵ ǇƊƧ ǐƦǃƒ Ɲƙǈǆǃƒ ýƬƼ Ǎǋ ǇǍƕƨǃƒ Ɠư

Ǌǈǆ ǇǍƕƨǃƒ ƓǌƶƿǍƙǒ Ǒƙǃƒ ƗƽǒƲǍǃƓƕ ǅƓǒǀǃƒ Ǉǆ ǊƑƒƧƬƕ ǅǍǀǒƍ ƔƕƪƕǍ Ü ƖƥǍƞ ǅƥƵǍ ƖƥǍƞǃƒ ƯƓƽƤǈ

ƧǌƲ ƗƵǍưǍǆǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǃƒǍ ǊƙǒƓǆơǃ ǇǍƕƨǃƒ ƗǒƓǆơ ƘƓƵƓǆƞ Ƙƍ ǉƥƓƬƧƍ ƧƛǂǕƒǍ ƘƓƞƙǈǆǃƒ ýưƼƊ Ǐǃ

ƓǈƓǆƊǍ ƖƥǍƞ.  

ƖƥǍƞǃƒ ƗǒǆǋƊ

سمعة المؤسسة

 ƗǒǈǍǈƓǀǃƒ ƗǒǃǍƌƪǆǃƒ

ƖƥǍƞǄǃ
ǇǍƕƨǃƒ ƗǒƓǆơ ƗƮơǍ ƻǒǃƓǂƙǃƒ

ƾǍƪǃƒ

ƗǒǆǃƓƶǃƒ ƗƪƼƓǈǆǃƒ
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ƼǋƨǁƐ ƕƬƟǋ ƹǐǁƑǀƗǁƐ: Ǘƒ ýơƒƧǆǍ ƘƓǒǄǆƵ ƴǒǆƞǃ ƗƕǍǄƱǆǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ƥǒƽǈƙ Ơǒƙǒ ǇƊ ǊǈƋƬ Ǉǆ ƜƓƙǈ

 ƭƧƽǃƒǗƇƓƱƤǕƒ ƻƓƬƙǂ Ü ƗƽǄǂ Ɣǈƞƙǃ ƓǌǒƼǚƙǍƍƗǒƼƓư.  

ƕǐǄǁƑƴǁƐ ƕƨƺƑǆǄǁƐ: ǒƪƓǒƪǃƒ ƘƒƧǒƺƙǆǃƓƼ ƗǗƒǍ ƘƓƞƙǈǆǃƒ ýƥƓƕƙ ƘǒƿǍƙǍ Ɨǒƽǒǂ ǑƼ Ƨƛƌƙƪ ƗǒƥƓƮƙƿƍ Ǐǃ

ǑƪƼƓǈƙ ǑǃǍƥ ƾǍƪ ǑƼ ƖƧǒƕǂ ƗƞƧƥ ÜƗǆǃǍƶǃƒǍ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƧƮƵ ǑƼǍ Ü Ɩƨǒǆƙǆ ƗǒǆǋƊ ƖƥǍƞǃƒ ƔƪƙǂƙǍƦƍ 

 ƴǆƙƞǆǃƒǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǆ ýǂ Ǐƶƪƙƍ ƥƓƮƙƿǙƒ ǇǒƪơƙǍ ƗǒǆǃƓƶǃƒ ƗƪƼƓǈǆǃƒ Ǉǆ Ǉǒǂǆƙǃƒ ƻƥǌƕ Ɠǌǀǒǀơƙ Ǐǃ

ǅƓƵ ýǂƬƕÜƱǍǆ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒǍƗǒǆǃƓƶǃƒ ƾǍƪǃƒ ǑƼ ǅƥƿ Ɛ )ǑƼƧǒƮǃƒ Ü2006.(   

ƔƣǋƜǁƐ ƹƐƣǉƈ:  

Ɠǆǋ ƖƥǍƞǃƒ ƻƒƥǋƊ Ǉǆ ǇƓƵǍǈ ǁƓǈǋ ǅƓƵ ýǂƬƕ: )ǇƪơƊ Ǉƕ Ü2009(  

ƔƣǋƜǁƐ ƯƓƮ ǃƣƢƗ ƹƐƣǉƈ:  

ƓǌǒǄƵ ƗƲƼƓơǆǃƒ ǑƼ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƔƹƧƙ Ǒƙǃƒ ƧǒǒƓƶǆǃƓƕ ƾǄƶƙƙ Ǒƙǃƒ ǑǋǍ ÜƷƓƮƙ ǑǋǍ )ƧǒǒƓƶǆǃƒ (

 ǅƒƥƤƙƪƓƕ ǁǃƦǍ ýǂǂ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǎǍƙƪǆ ǏǄƵýƛǆ Ɩƨǒǆǆ ƘƓƽƮƕ ƾǄƶƙƙ ǏǈƥƊ ǎǍƙƪǆ ƘƒƦ ƘƓƕǄƱƙǆ: 

ǇƓǆǕƒ ÜǇǍƕƨǃƒ ƓưƧ...ƣǃƒ.  

ƔƣǋƜǁƐ ǅǐƨƟƗ ƹƐƣǉƈ  

 Ɩƥǒƥƞ ƘƓƞƙǈǆ ƧǒǍƱƙǍ ƔǒƶǆǃƒǍ ƇƓƱƤǕƒ Ǉǆ ƥơǃƒ ǑƼ ƧƮơǈƙ ƓƕǃƓƹ ǑǋǍ ƘƓƞƓơ ǑưƧƙ

ƗǒǃƓƶƽƕ ǇƑƓƕƨǃƒ .   

 ƓǌǒƵǍǈƕ ƖƥǍƞǃƒ ƻƒƥǋƊ ƻǒǈƮƙ ǇǂǆǒǍ ƒƦǋƍǑǋ ƘƓƑƼ ƩǆƤ Ǐǃ:  

 -  ƇƒƥǕƒ ƻƒƥǋƊƗƪƼƓǈǆǃƒǍ ǇƑƓƕƨǃƒ ƘƓƞƓơ ýǍƓǈƙƙǍ ƜǍƙǈǆǄǃ.  

 - ƾƒǍƪǕƒ Ǉǆưƙǒ ƗƪƪƌǆǄǃ ǑƞƧƓƤǃƒ ƇƒƥǕƒ ƻƒƥǋƊ Ü ƑǒƕǃƒƗ ƴǆƙƞǆǃƒǍ.  

 - ƱƕưǄǃ ƓǌƙǒǄƕƓƿǍ ƓǌƙǒǄƵƓƼǍ ƘƓǒǄǆƶǃƒ ƖƧƥǀǆ ýǍƓǈƙƙǍ ƘƓǒǄǆƶǃƒ ƻƒƥǋƊ.  

 - ƒƥǃƒ ƇƒƥǕƒ ƻƒƥǋƊƍ ǎƥǆǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƖƧƥǀǆ ýǍƓǈƙƙǍ ǑǄƤƘƒƧǒƺƙǄǃ ƓǌƙƕƓƞƙƪ.  

 - ƒ ƇƒƥƊ ƻƒƥǋƊƘƒƧƓǌǆǃƒ ýǍƓǈƙƙǍ ǇǒǄǆƓƶǃ ÜƘƒƧƥǀǃƒ Üƨǒƽơƙǃƒ.  
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ǃƽƥ üǀƪǁƐ4 : ƔƣǋƜǁƐ ƹƐƣǉƈ  

ƥƣƬǄǁƐ :ƕƓǁƑƯǁƐ ƣƐƣƳƋ ǅǄ  

4.1.2.ƔƣǋƜǁƐ ƣƑƴƓƈ  

ƩƓǒƿ Ǉƍ ƗǄǌƪǃƒ ƗǆǌǆǃƓƕ Ǉǂǒ ǅǃ ƖƥǍƞǃƒ Üǒǆǂǃƒ ƥƓƶƕǕƓƕ ƓǌǈƵ ƧƕƶǒǙ ƖƥǍƞǃƓƼ ƥƓƶƕǕƓƕ ƓǆǈƍǍ ƱǀƼ Ɨ

  Ɨǒǆǂ Ƨǒƹ  ǍƊǄǒ ƓǆǒƼ ýƛǆƙƙǍ ƗǒƵǍǈ ƥƓƶƕƊǑ : ) ÜǑƱǒƱǃƒ2011(.  

ƅƐƣǓƐ Performance : ƗƵƧƪǃƒ ýƛǆ ƗǆƥƤǃƒ ǍƊ Ɲƙǈǆǃƒ ǑƼ ƗǒƪƓƪǕƒ ƭƑƓƮƤǃƒ Ǐǃƍ ƥƶƕǃƒ ƒƦǋ ƧǒƬǒǍ

ƗǒƪƼƓǈƙǃƒǍ.  

ƕǐƣƑǄƗƳǕƐ Relaibility: ƇƒƥǕƒ ǑƼ ƾƓƪƙǙƒ Ǐǃƍ Ɠǈǋ ƧǒƬǒǍ Ü  Ǉǆ ƗƞƧƥ ǁƓǈǋ ǇǍǂǒ ǇƊ ƔƞǒǍ

ƗǒƥƓǆƙƵǗƒ ƗǆƥƤǃƒ ǍƊ Ɲƙǈǆǃƒ ƇƒƥƊ ǑƼ ƗǀƛǃƒǍ.  

 ƕǐƟǘƬǁƐ"ƕǐǆǄƦǁƐ ƔƥƗƻǁƐ" Durability :ƗǆƥƤǃƒ ǍƊ Ɲƙǈǆǃƒ ƇƓǀƕ Ɩƥǆ Ǐǃƍ Ɠǈǋ ƧǒƬǒǍ.  

ƕƬƑƢǁƐ ƫƏƑƬƢǁƐ SPécail Features :ƮƤ Ǐǃƍ ƥƶƕǃƒ ƒƦǋ Ɠǈǋ ƧǒƬǒǍ ǍƊ ƝƙǈǆǄǃ ƗǒƼƓưƍ ƭƑƓ

 ǑƼ ƗǃǍǌƪǃƒǍ ǇƓǆǕƒ ýƛǆ ƗǆƥƤǃƒǅƒƥƤƙƪǗƒ ƗǒǃƓƶǃƒ ƓǒƞǍǃǍǈǂƙǃƒ ǍƊ.  

ISO9001ƻƒƥǋƊ ƘƓƕǄƱƙǆ ƥơƋǂ ƖƥǍƞǃƒ

 ƇƒƥǕƓƕ ƗǀǄƶƙǆ ƻƒƥǋƊ

ǑƞƧƓƤǃƒ

ǇǒǄǆƓƶǃƒ ƇƒƥƋƕ ƗǀǄƶƙǆ ƻƒƥǋƊ

ǑǄƤƒƥǃƒ ƇƒƥǕƓƕ ƗǀǄƶƙǆ ƻƒƥǋƊ

ƘƓǒǄǆƶǄǃ ƇƒƥǕƓƕ ƗǀǄƶƙǆ ƻƒƥǋƊ

 ƻƒƥǋƊ ƇƒƥǕƓƕ ƗǀǄƶƙǆ

ƜǍƙǈǆǄǃ
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ƼƺƐǋƗǁƐ:Conformance ǍƊ Ɲƙǈǆǃƒ ƾƼƒǍƙǒ ƻǒǂ ǍƊ ǊǒƼ ƔƞǍƙƪǒ ǐƦǃƒ ǎƥǆǃƒ Ǐǃƍ ƥƶƕǃƒ ƒƦǋ ƧǒƬǒǍ

ǁǄǌƙƪǆǃƒ ƘƓƶƿǍƙ ƴǆ ƗǆƥƤǃƒ ÜƓǆǍ ƖƧǆ ýǍƊ Ǉǆ ƠǒơƮǃƒ ƇƒƥǕƒǍ  ƗǒǄƵƓƼ Ǉǒƪơƙ ǏǄƵ ƧƛƊ Ǉǆ Ǌǃ ƗǒǄǆƶǃƒ

ƗǒǀǒǍƪƙǃƒ.  

 ƲǐƓǁƐ ƣƴƓƑǄ ƖƑǄƣƢService After Sale : ýƛǆ ƴǒƕǃƒ ƥƶƕ Ɠǆ ƘƓǆƥƤ ƳƒǍǈƊ Ǐǃƍ ƥƶƕǃƒ ƒƦǋ ƧǒƬǒǍ

ƒ ǍƊ ǇǒǂǄǌƙƪǆǃƒ ǎǍƓǂƬ ƗƞǃƓƶǆǒ Ɠǆ ƖƥƓƵǍ ǁǄǌƙƪǆǃƒ ƓưƧ Ǉǆ ƥǂƋƙǃǍ ƇƒƥǕƒ ƥƶƕ ǅƥƤƙƪƗǒƥƓǆƙƵǗƒ 

ƾƼƒǍƙǃƒǍ.  

Ǖƒ Ưƶƕ ƗƼƓưƍ ǇǂǆǒǍǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃƒǍ ǎƧƤǕƒ ƥƓƶƕ:  

ǁƑǄƜǁƐƕǐ: ƘƓƞƙǈǆǃƒ ýǍơ ƥƒƧƼǖǃ ƗǒƿǍƦǃƒ ƧǒǒƓƶǆǃƒ Ɠǌƕ ƥƮǀǒǍ ÜƓƤǃƒ ƧǌƲǆǃƒ ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃƒ ǐƦǃƒ ǑƞƧ

ƍ ƥƒƧƼǕƒ ƧǍƶƬ ǎƥǆ ƩǂƶǒƘƓƞƙǈǆǃƒ Ǉǆ ƗǄǒǂƬƙ ǍƊ Ǉǒƶǆ Ɲƙǈǆ ǉƓƞƙÜ  ÜƧƲǈǃƒ ýƛǆ ƘƒƧǒƺƙǆ ǇǆưƙǒǍ

ƩǆǄǃƒ ƘǍƮǃƒ Ü ƗơƑƒƧǃƒ ǍƊ ƾǍƦǃƒ.  

ƔƣǋƜǁƑƓ ƧƑƨƟǕƐ Ɣƥƣƽ: Ʈƙ ǑƼ ƗǆǍƪƧǆǃƒ Ɲƙǈǆǃƒ ƖƧǍƮ ǑǋǍǇǍƕƨǃƒ ƧǍ Ü  ƘƓƞƙǈǆǃƒ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƓƼ

Ɲƙǈǆ ýǂƕ ƗƮƓƤǃƒ Ɨǆǚƶǃƒ ǍƊ ƗǂƧƓǆǃƒ ǐƊ Ɠǌǃ Ɩƨǒǆǆǃƒ ƇƓǆƪǕƒ ýǚƤ Ǉǆ ƓǌǒǄƵ ǅǂơǃƒ Ǉǂǆǒ.  

ƚơƓƕǃƒ ǅƪǀǒǍStarrǑƼ ƗǒƽǒƲǍǃƒ ƥƓƶƕǕƒ ýƛǆƙƙǍ ƗǒƽǒƲǍ Ƨǒƹ ƥƓƶƕƊǍ ƗǒƽǒƲǍ ƥƓƶƕƊ Ǐǃƍ ƥƓƶƕǕƒ ǉƦǋ:  

    - Ɲƙǈǆǃƒ Ǉǆ ƖƥƓƽƙƪǙƒ : ƜƓƙǈǗƒ ƗǒǄǆƵ Ƙǆƙ ǊǄƞƊ Ǉǆ ǐƦǃƒ ƯƧƺǃƒ ǐƊ.  

    -  ƗƽǒƲǍƗǒƥƓǆƙƵǗƒ : ƧǒǒƓƶǆǃƒ ƴǆ ƾƕƓƱƙǃƒ Ǉǆưƙƙ ǑǋǍ ÜýƬƽǃƒ ƭƑƓƮƤ ƗǈƓƙǆǍ Ü ƴƿǍƙǆǃƒ ýǆƶǃƒǍ

ƘƓǈƓǆưǃƒǍ ƗǈƓǒƮǃƒǍ ƟǚƮǗƒ ƗǒǈƓǂǆƍǍ.  

    - Ɨǒƪƽǈǃƒ ýǆƒǍƶǃƒ : ƗǆƑǚǆǃƒǍ ƗơƒƧǃƒǍ ǇƓǆǕƒ ýǆƓƵ ƧƼǍƙ Ǉǆưƙƙ.  

 Ƨǒƺǃƒ ƥƓƶƕǕƒ ƓǆƊǑǌƼ ƗǒƽǒƲǍǃƒ:  

    - ǑƞƧƓƤǃƒ ƧǌƲǆǃƒ.  

    -  ǁǄǌƙƪǆǄǃ ǑƙƒƦǃƒ ƳƓƕƱǈǙƒ )ƖƧǌƬǃƒǍ Ƨƶƪǃƒ.(  

    - ƴǒǍǈƙǃƒ.  

2.2.ƕǄƣƢǁƐ üǋƟ ǃǐǉƑƻǄ  

Ǘƒ ƗǆƥƤǃ ƗǒǆǄƶǃƒ ƗǀǒƧƱǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƥƶƙǇƓƪǈ Ü ǊƙǚǂƬǆ ýơ ǏǄƵ ǉƥƵƓƪǒ ǐƦǃƒ ǑƵƓǆƙƞǙƒ ǅƓƲǈǃƒǍ

ǊƙƒƧƥƿ ƗǒǆǈƙǍ ÜǗƒ Ɨǈǌǆǃƒ Ɠǌƕ ƥƮǀǈ Ɠǆǂ ƻƥǌƙ Ǒƙǃƒ ƗǒǈƓƪǈƍǗƒ ƗǆƥƤ Ǐǃ ǍƊ ƥƑƒǍƼ ƗƵǍǆƞǆ Ǒǋ ǍƊ ǇƓƪǈ

ƍƴǄƪ ƴǒƕƕ ƗƱƕƙƧǆ ƳƓƕƙ ƘƓƵƓƕƬ ÜǍƊ  ƴǒƕ ƔơƓƮƙ Ǒƙǃƒ ƗǈƓǒƮǃƒ ƘƓǆƥƤǂ ƗƪǍǆǄǆ Ƨǒƹ ǎƧƤƊ ƘƓǆƥƤ

ƗǒƞƓƙǈǗƒ ƴǄƪǃƒ )Ƨǋƒƨ Ü2012.(  

       Ǘƒ ǇƓǂ ƥǀƼ ǇǍƧƲǈǒ ǇǍǒƥƓƮƙƿƍƘƓƞƧƤǆ ƥƧƞǆ ƓǌǈƊ ǏǄƵ ƘƓǆƥƤǃƒ Ǐǃ Ɨǆǒƿ Ǚ ƗƪǍǆǄǆ Ƨǒƹ  ÜƓǌǃ

 ƴǆ ǇǂǃǍǘǃ ƗƕơƓƮǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǏǄƵ ƔǄƱǃƒ ƥǒƒƨƙǍ ƗǒƵƓǈƮǃƒ ƖƧǍƛǃƒ Ɨǒƒƥƕ ƜƓƙǈ)Ɠǆ ƘƓǆƥƤ ƴǒƕǃƒ ƥƶƕ (

ýǀǈ Ǉǆ ýǒǍǆƙǍ ÜǇǒǆƋƙǍ ÜǇǒƨƤƙǍ ÜƘƓǆƥƤǃƒ ƗǒǆǋƊ ǇǍǂƧƥǒ ǇǍǒƥƓƮƙƿǙƒ Ɗƥƕ ƝǒǍƧƙǍ Ü ƧǆǕƒ ǎƥƶƙ ýƕ
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ƍ ƓǌƿƓƱǈ ƴǒƪǍƙ ǏǃƍƗǒƼƧƮǆ Ǉǆ ƘƓǆƥƤǃƒ ƳƒǍǈƊ ƻǄƙƤǆ Ǐǃ ÜƗǒǈǍǈƓƿ ÜƗǒǆǒǄƶƙ ÜƗǒơƓǒƪ ÜƗǒƥǒƧƕ 

)ÜƥƓƿƧ2008.(  

1.2.2. ƑǊƬƏƑƬƢǋ ƕǄƣƢǁƐ ƹǐƥƴƗ  

 ƗǆƥƤǃƒ ǅǍǌƽǆǃ ƘƓƽǒƧƶƙǃƒ ƖƧƛǂ Ǉǆ ǅƹƧǃƒ ǏǄƵƍƍ ǁƓǈǋ ǇƊ Ǚ ǇǒƛơƓƕǃƒ Ǉǒƕ ƓơưƒǍ ƓƼǚƙƤ

Ǘƒ ǅǄƵ ǑƼ ǇǒƮƙƤǆǃƒǍǗƒ ýǍơ ƖƧƒƥ Ɣƕƪƕ ǁǃƦǍ ƗǆƥƤǃƒ ǅǍǌƽǆǃ ýǆƓƬǍ ƥơƒǍ ƻǒƧƶƙ ǏǄƵ ƾƓƽƙ

ƥƤǃƒ Ɠǌƕ ƥƧƽǈƙ Ǒƙǃƒ ƭƑƓƮƤǃƒƗǒƥƓǆǃƒ ƴǄƪǃƓƕ ƗǈƧƓǀǆ ƘƓǆ)ǇƓǆǄƪ Ü2012.(  

        ƍ Ǉƍ ƗǆƥƤǃƒ ƻǒƧƶƙǃ ǏǃǍǕƒ ƘǙǍƓơǆǃƒ ƗǒƥƓǆǃƒ ƴǄƪǃƒ ǇǒƕǍ Ɠǌǈǒƕ ƗƿƧƽƙǃƒ ƩƓƪƊ ǏǄƵ ƘƨǂƙƧ

ƓǌǈƊ ǏǄƵ ƗǆƥƤǃƒ ƘƼƧƵ ƾǒǍƪƙǄǃ ƗǒǂǒƧǆǕƒ ƗǒƶǆƞǃƓƼ "ǍƊ ƘƓƱƓƬǈǃƒ ǍƊ ƴǒƕǄǃ ƯƧƶƙ Ǒƙǃƒ ƴƼƓǈǆǃƒ  ƯƧƶƙ

Ǘ Ɨǈǒƶǆ ƗƶǄƪƕ ƓǌƱƓƕƙƧƍƒƦǋ ǇƊ Ǚ ƗǆƥƤǃƒǍ ƗƶǄƪǃƒ Ǉǒƕ ƗǒƼƓǂ ƖƧǍƮƕ ƨǒǆǒ Ǚ ƻǒƧƶƙǃƒ"  

 )ýƙƧǍǂ Ü2009.(  

         ƓǌƼƧƵ Ǉǒơ ǑƼGronroos ǍƊ ƱƓƬǈ ƓǌǈƊ ǏǄƵ  Ǉǆ Ʃǒǃ ǇǂǃǍ ƗƪǍǆǄǆ Ƨǒƹ ƓƕǒƧǀƙ ƗƱƬǈƊ

ƗǆƥƤǃƒ ƗǒǄǆƵ ǅƓƲǈ ǑƼǍƊ ƗǆƥƤǃƒ ýƓƞǆ ǑƼ ǇǒǄǆƓƶǃƒǍ ǁǄǌƙƪǆǃƒ ǇǒƕƓǆ ýƵƓƽƙ ǁƓǈǋ ǇǍǂǒ ǇƊ ǐƧǍƧưǃƒ 

ƙ ýǍǄơ ýƛǆƙ ƓǌǈǂǃǍǁǄǌƙƪǆǄǃ ǅƥǀ )ǑƵƥǒǆƮǃƒ Ü2010.(  

         ƻƧƵǍArmstrong and Kotler ǍƊ ƱƓƬǈ ƓǌǈƋƕ ƗǆƥƤǃƒ  ǇƊ ƴǒƱƙƪǒ ƗƪǍǆǄǆ Ƨǒƹ Ɨƶƽǈǆ

 ƻƧƱ Ɠǌǆƥǀǒ)ǌƞƙǈǆ ǍǋǍƓ (ƍ ƧƤƈ ƻƧƱ Ǐǃ)ýǒǆƶǃƒ ǍǋǍ (Ǘ ǇƊ ǇǍƥ Ǌǒƥǃ ƗƶƕƬǆ Ƨǒƹ ƗƞƓơ ƳƓƕƬ

 ǇƊǍ ýǒǆƶǃƒ Ǐǃƍ Ɲƙǈǆǃƒ Ǉǆ ƗǒǂǄǆǄǃ ýǀǈ ǁǃƦ ǏǄƵ ƔƙƧƙǒƍ ƜƓƙǈƱƕƙƧǒ ƥƿ ƗǆƥƤǃƒ  ƝƙƓǈƕ ƱƕƙƧǒ Ǚ ƥƿǍ

ƩǍǆǄǆ ǐƥƓǆ)ƗƵƓƬƶƬ Ü2004.(  

         ƓǌƼƧƵ ƓǆǂStanton ǍƊ ǇǍƕƨǄǃ Ɨƶƽǈǆ ƾǀơƙ Ǒƙǃƒ ƗƪǍǆǄǆ Ƨǒƺǃƒ ƘƓƱƓƬǈǃƒ ƓǌǈƋƕ  ǑƙǃƒǍ ýǒǆƶǃƒ

ǍƊ ƗƶǄƪ ƴǒƕƕ ƗƱƕƙƧǆ ƖƧǍƧưǃƓƕ Ƙƪǒǃ ǎƧƤƊ ƗǆƥƤ Ü ǇƊ ǐƊƍǈ ƔǄƱƙǒ Ǚ Ɨǈǒƶǆ ƗǆƥƤ ǅǒƥǀƙǍ ƜƓƙ

ƍǒƥƓǆ ƗƶǄƪ ýƓǆƶƙƪƗ )ƾǚƶǃƒ Ü2007.(  

       ǍƊ ƾǒƕƱƙǃ Ɨƞǒƙǈǂ ýǒǆƶǄǃ ƖƧƬƓƕǆ ƴƼƓǈǆǍ ƥƑƒǍƼ ǅƥǀǒ ƩǍǆǄǆ Ƨǒƹ ƜǍƙǈǆ ƓǌǈƋƕ ƗǆƥƤǃƒ ƘƼƧƵ Ɠǆǂ 

ƍƇƓǒƬƊ ǍƊ ƭƓƤƬƊ ǏǄƵ ǊǒƼ Ɨǒǃƈ ǍƊ ƗǒƧƬƕ ƗƿƓƱ ǍƊ ƒƥǌƞ ǅƒƥƤƙƪ Ü Ǉǂǆǒ Ǚ ƗǆƥƤǃƒǍ ƖƥƥơǆǍ Ɨǈǒƶǆ

ƓǒƥƓǆ Ɠǌǂǚǌƙƪƒ ǍƊ ƓǌƙƨƓǒơ )Ǉƒƥǆơ Ǒǈƕ Ü Ʃƥ.(  

        Ɠǆǂ ƻƥǌǃƒ ýƛǆƙǍ ƗƪǍƪơǆ Ƨǒƹ ǇǂǃǍ ƗƼƧƶǆǃƒ ƘƓƱƓƬǈǃƒ ǁǄƙ ƓǌǈƊ ǏǄƵ ǁǃƦǂ ƗǆƥƤǃƒ ƻƧƶƙ

ǇƑƓƕƨǃƒ ƓưƧ ƾǒǀơƙǃ ǑƪǒƑƧǃƒ Ü ƓƪƓƪƊ ƻƥǌƙ ƗƪǍǆǄǆ Ƨǒƹ ƘƓƞƙǈǆ Ǒǋ ǐƊƍ Ǐǃƍ ƘƓƕƹƧǍ ƘƓƞƓơ ƳƓƕƬ

Ǌǃ ƴƼƓǈǆǃƒ ƾǒǀơƙǍ ǇǍƕƨǃƒ )ƶƕƙ ǍƕƊƗ Ü2005.(  

       ƓǌƼƧƵ ƓǆǂJean la Peyyer  ǏǄƵƒ ƱƓƬǈǃƒ ǁǃƦ ƓǌǈƊƍ Ɨǆǒƿ ýǂƬǒ ǐƦǃƕ ƗǒƥƓƮƙƿƗƕƓƞƙƪǗƓ 

Ǘƒ ǁǃƦ ƔǄƱƙǒ ǇƊ ǇǍƥ ǇǍƕƨǃƒ ƘƓƕƹƧǍ ƘƓƞƓơǃƩǍǆǄǆ ǐƥƓǆ ƇǑƬ ƜƓƙǈ )ƾǒƙƵ Ü2012.(  
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    ƍ ƘƓƱƓƬǈ ƓǌǈƊ ǏǄƵ ǁǃƦǂ ƻƧƶƙ Ɠǆǂ Ɨƶƽǈǆ ǅƥǀƙ Ǌƪƽǈ ƘƿǍǃƒ ǑƼǍ Ɨǆǒƿ ƾǄƤ ǏǄƵ ýǆƶƙ ƗǒƥƓƮƙƿ

ǇǒǂǄǌƙƪǆǄǃ Ü Ɠǆǌƕ ƔƹƧǒǍ Ɠǆǋƥƥơǒ ǐƦǃƒ ǇƓǂǆǃƒǍ ƘƿǍǃƒ ǑƼ ǁǃƦǍƗǆƥƤǃƒ ƔǃƓƱ  

 )Ǎ ǐƧǂƕǃƒǑǈǍǆơƧǃƒÜ2009.(  

ƕǄƣƢǁƐ ƫƏƑƬƢ  

Ɠǆǃƒ ƴǄƪǃƒ ǇƵ Ɠǋƨǒǆƙ ƗǒƪǒƑƧǃƒ ƭƑƓƮƤǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ƗǆƥƤǄǃǑǄǒ ƓǆǒƼ ƓǌơǒưǍƙ Ǉǂǆǒ Ɨǒƥ :

- ƕƨǋǄǂǄ ƥǐƷ ƕǄƣƢǁƐ)ƕǐƓǋƨƟǄǗƐ ÛƕǐƨǋǄǂǄǗƐ:(Intangible

ƗƪǍǆǄǆ Ƨǒƹ ƗǆƥƤǃƒ ƧƕƙƶƙIntangible ǍƊ ƓǌƙǒƌƧ Ǉǂǆǒ Ǚ Ɗ ƓǌƿǍƦƙ  ƓǌƪǆǃǍƊ  ýƕƿ ǁǃƦǍ ƓǌƵƓǆƪǍ

ƗǒƥƓǆǃƒ ƴǄƪǃƓǂ ƓǌƑƒƧƬ ÜƗǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǎƥǆ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ ƴǒƱƙƪǒ ǏƙơǍ Ü ǇǍƛơƕǒ ǅǌƼ

 ǅǋƊ Ǉǆ ǇƎƼ ǁǃƦǃǍ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǎƥǆ ǇƵ ƧǍƮƙ ǇǒǍǂƙ ƓǌǃǚƤ Ǉǆ ǇǍƶǒƱƙƪǒ ƗƪǍǆǄǆ ƘƓǆǚƵ ǇƵ

ƶǃƒ ǉƦǋ ƨƒƧƕƍ Ǎǋ ƗǆƥƤǃƒ Ǒǆƥǀǆ ǅƓǌǆǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǑƼ ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƧƮƓǈ Ɨ) ÜƧǍǆưǃƒ2008.(  

-ƕǐǄƦǘƗǁƐ: Insepanability

Ɠǌǆǒƥǀƙ ǏǃǍƙǒ ǐƦǃƒ ƭƤƬǃƒ ǇǒƕǍ ƓǌƙƒƦ ƗǆƥƤǃƒ Ǉǒƕ ƾǒƛǍǃƒ ƱƕƒƧƙǃƒ ƗƞƧƥ ǇƵ ƖƧƓƕƵ ǑǋǍ Ü

 ǑƼ Ɨǒǆƨǚƙǃƒ ƗǒƮƓƤ ƧǒƬƙǍ ƗǒƥƓǆǃƒ ƴǄƪǃƒ Ǐǃƍ ƓƪƓǒƿ ƘƓǆƥƤǃƒ ǑƼ Ƨǒƛǂƕ ǏǄƵƊ ƱƕƒƧƙǃƒ ƗƞƧƥ ǇƊ ýǍǀǈƼ

 ƖƧƬƓƕǆ ƗƿǚƵ ƥǍƞǍ Ǐǃƍ ƗǃƓơǃƒ ǉƦǋ ƥǒƽƙƪǆǃƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ƥǍƨǆ Ǉǒƕ) ÜǇƦƌǆǃƒ2008.(  

-ƕǄƣƢǁƐ ǃǐƣƾƗ ƕƾǐƥƯ Ǐƺ ƧǆƑƜƗǁƐ ǃƣƳ ǋƈ üƙƑǄƗǁƐ ǃƣƳ:Variabilité

 ǍƊ ƖƧƓǌǆ ǏǄƵ ƥǆƙƶƙ ƓǌǈƊ ƓǆǃƓƱ ƩǈƓƞƙǃƒ ǍƊ ýƛƓǆƙǃƒ ǅƥƵ ǍƊ ǇǒƓƕƙǃƒ ƗǒƮƓƤƕ ƘƓǆƥƤǃƒ ƨǒǆƙƙ

ƞƙǃƒ ǅƥƵ ƗǒƮƓƤ ǇƊ ƴƿƒǍǃƒǍ Ɠǌǆǒƥǀƙ ǇƓǂǆǍ ǇƓǆƨǍ ƓǋƥǍƨǆ ƖƇƓƽǂ ǍƊ ƔǍǄƪƊ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƩǈƓ

 ǅǌƙƓǆƥƤ Ʊǒǆǈƙ ƓǌǒƥǍƨǆǃ Ǉǂǆǆǃƒ Ƨǒƹ Ǉǆ ýƶƞƙƦƍ  ƘƒƥơǍǃƒ ǑƿƓƕ ǇƵ ƻǄƙƤƙ ƗǆƥƤǃƒ Ǉǆ ƖƥơǍ ýǂ ǇƊ

 Ǒƙǃƒ Ɨǌƞǃƒ ƧƓǒƙƤƒ ýƕƿ ǇǒƧƤǓƒ ƴǆ ƚƥơƙǃƒ Ǐǃƍ ƗǆƥƤǃƒ Ǉǆ ƥǒƽƙƪǆǃƒ ƴƼƥǒ Ɠǆ ƒƦǋǍ ƗǆƥƤǃƒ Ʃƽǈ ǑƼ

ƗƕǍǄƱǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǏǄƵ ýǍƮơǄǃ Ɠǌƶǆ ýǆƓƶƙǒƪ.  

- ƕǐǁƐǋƦǁƐ )ƕǐǀǘǊǁƐ:( Perishability

 ƥǈƵ ǁǚǌǃƒ ǍƊ ýƒǍƨǄǃ ƘƓǆƥƤǃƒ ƯƧƶƙƒ ǇƎƼ ƒƦǃ ƓǌǈǒƨƤƙ ƗǒǈƓǂǆƍ ǅƥƵ Ǐǃƍ ƗƼƓưƍ ƓǌǆƒƥƤƙƪ

Ǚƒ ǅƥƵ ƗǃƓơ ǑƼ ƖƧǒƕǂ ƧƑƓƪƤ ýǆơƙƙ ƥƿ ƗǆƥƤǃƒ ƘƓƪƪƌǆǇƓǂ Ɣƕƪ ǐǕ ƓǌǈƒƥǀƼ ǍƊ ƗǆƥƤǃƒ Ǉǆ ƖƥƓƽƙƪ.  

-ƕǐǀǂǄǁƐ:Qwnership

 ǅƥƵ Ǉƍƒ ƗǒƮƓƤ ýƛǆƙ ƗǒǂǄǆǃƒ ýƓǀƙǈƓƼ ƗǒƥƓǆǃƒ ƴǄƪǃƓƕ ƗǈƧƓǀǆ ƘƓǆƥƤǄǃ ƖƨǒǆǆƗƪǈƕǃ  Ǉǂǆǒ ƴǄƪǄǃ

 ƓǆƥǈƵǍ ƾơǙ ƘƿǍ ǑƼ Ɠǌƶǒƕ ǍƊ ƓǌǂǚǌƙƪƒǍ ƓǌǈǒƨƤƙ ǊǈƓǂǆƎƕ Ǎ ýǆƓǂ ýǂƬƕ ƗƶǄƪǃƒ ǅƥƤƙƪǒ ǇƊ ǐƧƙƬǆǄǃ

ƗƶǄƪǃƒ ǁǄƙǆǒ ǁǄǌƙƪǆǃƒ ǇƎƼ Ɠǌǈǆƛ ƴƼƥǒ Ü ƓǌǒǄƵ ýǍƮơǃƒ ǏǄƵ ƧƥƓƿ ƥǒƽƙƪǆǃƒ ǇƎƼ ƗǆƥƤǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƓǆƊ

ǆ ƘƿǍǃ ƓǌǆƒƥƤƙƪƒǍ Ǒƙǃƒ ƖƧƬƓƕǆǃƒ Ɨƶƽǈǆǃƒ ƇƓǀǃ Ǚƍ ǇǍǂǒ Ǚ ǊƶƼƥǒ Ɠǆ ǇƊ Ǎ ǇƓǒơǕƒ Ǉǆ Ƨǒƛǂ ǑƼ ƥƥơ

ơǒ Ǌǒǃƍ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ Ǉǆ ƓǌǒǄƵ ýƮ) ÜýƙƧǍǂ2009 .(  
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ǁǃƦ ƠưǍǒ ǑǃƓƙǃƒ ýǂƬǃƒǍ :

 ǃƽƥ üǀƪǁƐ5 :ƕǄƣƢǁƐ ƫƏƑƬƢ  

ƥƣƬǄǁƐ :ƕƓǁƑƯǁƐ ƣƐƣƳƋ ǅǄ  

2.2.2 ƕǄƣƢǁƐ ƹǐǆƬƗ:  

 Ɣƪơ ƻƓǈƮƊ Ɨƛǚƛ Ǐǃƍ ƗǆƥƤǃƒ ƻǒǈƮƙ ǇǂǆǒǑǋǍ ƗǆƥƤǃƒ ƗƶǒƕƱ: )ƗǆƧƓƞƶǃƒ Ü2005(  

-ƕƬǁƑƢǁƐ ƕǄƣƢǁƐ: Ɗ ǇǍƥ ƖƥǒơǍ ƗǆƥƤ ǅǒƥǀƙƕ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǅǍǀƙ ƓǈǋǍ ǐƥƓǆ ƜǍƙǈǆƕ ƱƕƙƧǆ ǁǃƦ ǇǍǂǒ Ǉ

ǍƊǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǆƥƤ ýƛǆ ƗǀƼƒƧǆ ǎƧƤƊ ƘƓǆƥƤ ÜǅǒǄƶƙǃƒ.... ƧǍươǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǉƦǋ ƔǄƱƙƙ Ɠǆǂ ƓǆǋƧǒƹǍ

ýǒǆƶǄǃ ǑƮƤƬǃƒ.  

Ɨǒǆƨǚƙǃƒ ƗǒƪǍǆǄǆǙƒ

 ǅƥƵ ǑƼ ýƛƓǆƙǃƒ

 ǅǒƥǀƙ ƗǀǒƧƱ

ƗǒǂǄǆǃƒ

ƗǆƥƤǃƒ ƭƑƓƮƤ
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-ǎƣƑǄ ƚǋƗǆǄƓ ƕƾƺƥǄǁƐ ƕǄƣƢǁƐ: ǍƊ ƘƓƞƙǈǆǃƒ Ưƶƕƕ ýǆƙǂƙ Ǉǂǃ ƗǒƪƓƪƊ ƗǆƥƤ ǅǒƥǀƙ ƗƪƪƌǆǄǃ Ǉǂǆǒ 

 ƖƥƵ Ǉǆưƙƙ Ɠǌǈǂǃ ýǀǈǃƒ ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃƒǍ ƗǒƪƓƪƊ ƗǆƥƤ ǅƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƗǒǍƞǃƒ ƘǚƮƒǍǆǃƒ ƘƓǆƥƤ ýƛǆ ƘƓǆƥƤǃƒ

ƥƑƒƧƞǃƒ ýƛǆ ƘƓǆƥƤǍ ƘƓƞƙǈǆ ÜƘǚƞǆǃƒ ÜƓǆǋƧǒƹǍ ƗǒƦƺƙǃƒǍ ƘƓƕǍƧƬǆǃƒ.  

- ƖƑǄƣƢ ƔƣƴƓ ƼƺƐƥǄǁƐ ƚǋƗǆǄǁƐ:

 ǉƦǋ ǑƼ ƘǙƈǍ ǇǍǒƨƽǄƙǃƒ ƖƨǌƞƊ ƴǒƕ ýƛǆ ƘƓǆƥƤ Ɩƥƶƕ ƗǀƼƧǆ ƓǌƙƓƞƙǈǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƯƧƶƙ ƗǃƓơǃƒ

Ɨǈǒƶǆ Ɩƥǆǃ ǇƓǆưǃƓƕ ƗǀƼƧǆ ýǒƪƺǃƒ Üýǀǈǃƒ ǍƊ Üǆ ƓǒƞǍǃǍǈǂƙ ƒƧǍƱƙǆ ƜǍƙǈǆǃƒ ǇƓǂ ƓǆǄǂƼƛ ƘƒƧƓǒƪǃƒ ý

ǑǃǓƒ ǅǚƵǗƒ ƖƨǌƞƊǍ Üýǀǈǃƒ ýƛǆ ƗǀƼƧǆ ƘƓǆƥƤ ƔǄƱƙǒ Ǌƶǒƕ ǇƓǂ ƓǆǄǂ ÜƗǈƓǒƮǃƒ ÜǇƓǆưǃƒ.  

3.2.2 ƯƖƑǄƣƢǁƐ ǃǐƣƾƗ Ƽƥ:  

       ƤƋƙƦ ƗǒǃƓƙǃƒ ƳƒǍǈǕƒ ƒƧƓƬƙǈƒǍ ƓƵƓƪƙƒ ƓǋƧƛǂƊ ýƶǃǍ ƗƽǄƙƤǆ ǙƓǂƬƊ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ƾƧƱ: )ǑƪǒǄƼ Ü

2012(.

- ƔƣƥƑƓǁƐ ƕǄƣƢǁƐ ƕƾǐƥƯ : ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƗƑǒƪ ƘƒƇƒƧƞƍǍ ƔǒǃƓƪƊ ƥǆƙƶƙ ƓǌǈƋƕ ƗǆƥƤǃƒ ǉƦǋ ǅƪƙƙ

ƇǚǆƶǄǃ  ǊƞƒǍƙǍ Ɩƥǒƞ Ƨǒƹ ƘǚǆƓƶƙ Ǐǃƍ ƗƼƓưƍǍ ƻƿƒǍǆ  ǅǌƪƽǈƊ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ ƗƕƪƓǈǆ Ƨǒƹ ƘƓǂǍǄƪ

 ƗǀƪƓǈƙǆ ƧǒƹǍ ƗơǒƧǆ Ƨǒƹ ƗǆƥƤǃƒ ǇǍǂƙ ǁǃƦǃ ƘƓǆƥƤǃƒ Ǒǆƥǀǆ ýƕƿ Ǉǆ ƗǃǍƕǀǆǃƒ Ƨǒƹ ƘƓǒǂǍǄƪǃƒ ƇƒƧƞ

ǑǄǆƶǃƒ ǑƑƒƧƞǗƒ ƔǈƓƞǃƒ ǑƼ )ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙǃ Ɩƥƥơǆǃƒ ƘƒƇƒƧƞǗƒǍ ǅƲǈǃƒ ýǆƙ( Ü ǑƮƤƬǃƒ ƔǈƓƞǃƒ ƓǆƊ

)Ƶ ǇǍƕƨǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒǍ ýƵƓƽƙǃƒ ƻƧƱƘƓǆƥƤǃƒ Ǒǆƥǀǆ ýƕƿ Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ƥǈ .( Ƨǒƹ ƓǌǈƋƕ ƨƓƙǆƙƼ

ƗƼƓƽƬ ƧǒƹǍ ƖƥƧƓƕ ǇǍǂƙ Ɠǆ ƖƥƓƵǍ ƗơưƒǍ.  

- ƕǄƣƢǂǁ ƲǆƬǄǁƐ ƕƾǐƥƯ :Ɠƕ ƖƥƓƵ ƨƓƙǆƙ ƗǀǒƧƱǃƒ ǉƦǋ ǇƍǗƒ ƳƓƽƙƧƕ ǅƓǆƙǋ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ǑƑƒƧƞǗƒ ƔǈƓƞǃƓ

ƗǆƥƤǃƒ ǊƙǒǆǋƊ ƯƓƽƤǈƓƕ ǅƪƙǒƼ ǑƮƤƬǃƒ ƔǈƓƞǃƒ ƓǆƊ.  

Ǘƒ ƔǈƓƞǃƒ ƭƤǒ ƓǆǒƼ ƓǆƊ ƖƧǍƮ ǅƥǀƙǍ ƗƕƪƓǈǆǍ ƗǆƲƙǈǆ ǇǍǂƙǍ ƔƪƓǈǆǃƒ ƘƿǍǃƒ ǑƼ ǑƙƋƙ ƓǌǈƎƼ ǑƑƒƧƞ

 ƗƕǍƹƧǆ ƧǒƹǍ ƖƥƧƓƕ ƖƧǍƮ ǅƥǀƙǍ ƗǒƼƓƽƬǃƒ ǅƥƶƕ ƨƓƙǆƙ ǑƮƤƬǃƒ ƔǈƓƞǃƒ ǇǆǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƴǒǆƞǃ ƖƥơǍǆ

Ƈǚǆƶǃƒ ýƕƿ Ǉǆ.  

- ƕǄƣƢǂǁ ƕǐƣƥǋǁƐ ƕƾǐƣƟǁƐ ƕƾǐƥƯ :ǑƼ ƗǀǒƧƱǃƒ ǉƦǋ Ǉƍ ǗƓƕ ƨƓƙǆƙ ƇǚǆƶǄǃ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ Ƨǒƕǂǃƒ ǅƓǆƙǋ

 ƴǆ ǑƮƤƬǃƒ ƔǈƓƞǃƓƕƍ ƧǒƹǍ ƖƥƓƵ ƗƑǒƱƕ ƗǆƥƤǃƒ ǊǒƼ ǇǍǂƙ ǐƦǃƒ ǑƑƒƧƞǗƒ ǎǍƙƪǆǃƓƕ ƲǍơǄǆ ƯƓƽƤǈ

ƗǀƪƓǈƙǆ Ü Ɠǌǆǒƥǀƙ ýƕƪ ǑƼ ƗǆǒǄƪǍ ƗƵƧƓƕǍ ƧƲǈǄǃ ƗƙƽǄǆǍ ƗƕƒƦƞ ƓǌǈƋƕ ƗǆƥƤǃƒ ƨǒǆƙƙƼ ǑƮƤƬǃƒ ƔǈƓƞǃƒ ƓǆƊ

Ƈǚǆƶǃƒ ýƕƿ Ǉǆ ƗƕǍƹƧǆǍ.  

- üǐǄƴǁƐ ƕǄƣƢ ǋ ƔƣǋƜ ƕƾǐƥƯ :Ʊǃƒ ǉƦǋ Ǉƍ Ǉǆ ýǂƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ƳƓƽƙƧƓƕ ƖƥƓƵ ƨǒǆƙƙ ƗǀǒƧ

ǑƮƤƬǃƒ Ǎ ǑƑƒƧƞǗƒ ǇǒǋƓƞƙǙƒ ÜƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƓǌǆƒƥƤƙƪƒ ǅƙǒ Ǒƙǃƒ ƾƧƱǃƒ ýưƼƊ Ǉǆ ƥƶƙǍ Ü ǅƪƙƙƼ

ƖƥƓƵ ƗǀƪƓǈƙǆǍ ƗǆƲƙǈǆ ƓǌǈƋƕ ƗǒƑƒƧƞǗƒ ƗǒơƓǈǃƒ Ǉǆ ƗǀǒƧƱǃƒ ǉƦǋ Ü ǏǄƵ ƓǆƊ ƇǚǆƶǄǃ ƖƥơǍǆ ƖƧǍƮ ǅƥǀƙǍ

ýƕƪ ǇǍǂƙƼ ǑƮƤƬǃƒ ǎǍƙƪǆǃƒ ƧƲǈǄǃ ƗƙƽǄǆǍ ƗƕƒƦƞ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ.  
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3.2ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ üǋƟ ǃǐǉƑƻǄ  

 ƓǌƱƓƬǈ ƗǒƵǍǈ ƘǈƓǂ Ɠǆǌǆ ƗǆƲǈǆǄǃ ƓǒǄƶǃƒ ƖƧƒƥǗƒ Ɠǌƕ ǅƙǌƙ Ǒƙǃƒ ƓǒƓưǀǃƒ ǅǋƊ Ǉǆ ƖƥǍƞǃƒ ƥƶƙ

ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ƘƓǒǄǆƵ ƚǒơ Ǉǆ ƓǌƑƒƥƊ ǎǍƙƪǆ ƴƼƧǃ ƓǆƑƒƥ Ǐƶƪƙ ǑǌƼ ƓǌǆƞơǍ Ü ƗƞƧƥ Ǐǃƍ ýƮƙ Ǐƙơ

 ǐƦǃƒ ƇƒƥǕƒ ǑƼ ƨǒǆƙǃƒǊǀǒǀơƙǍ Ǌǒǃƍ ýǍƮǍǃƒ ƴǒǆƞǃƒ Ǒƺƕǈǒ ǙƓƛǆ ƥƶǒ.  

 Ǉǒƪơƙǃ ƓǌǂǄƙǆƙ Ǒƙǃƒ ƘƒǍƥǕƒǍ ƔǒǃƓƪǕƒ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ ǅƒƥƤƙƪƓƕ ƗǆƥƤǃƒ ƘƓǆƲǈǆ ǅǍǀƙ ƚǒơ

ƓǌƙƓǆƥƤ ƖƥǍƞ ǎǍƙƪǆ Üǂǃƒ ƘƓƕƹƧǃƒ ƴƕƬƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƧǒƼǍƙ ƓǌƑƒƧǍ Ǉǆ ƥƮǀǒ ǑƙǃƒǍ  ÜƓǌǈƑƓƕƨǃ ƗǄǆƓ

 ǇǒǒǄƤƒƥǃƒ ƇƒǍƪ)ƙƓǒǍƙƪǆ ƻǚƙƤƓƕ ǇǒǄǆƓƶǃƒ ƗǒƽǒƲǍǃƒ ǅǌ ( ǇǒǒƞƧƓƤǃƒ ǍƊ) ǅǌƙƓƕǄƱ ƻǚƙƤƓƕ ǇƑƓƕƨǃƒ

 ǅǌƙƓƕƹƧǍ( ƍǍ ǅǌƙƓƕǄƱƙǆ ƗǒƕǄƙ ƾǒƧƱ ǇƵ ǁǃƦǍƗǈǄƶǆǃƒ ƧǒƹǍ ƗǈǄƶǆǃƒ ǅǌƙƓƶƿǍƙǍ ǅǌƙƓƞƓǒƙơ.  

 ǅƙǌƙǍ Ǒǈƶƙ ƘƓƪƪƌǆ ƘƧǌƲ ǑǃƓƙǃƓƕǍ ƖƥǍƞǃƓƕ ƓǆƓǆƙǋƒǍ ƓǂƒƧƥƍ ƧƛǂƊ ƓưǒƊ Ƈǚǆƶǃƒ ǇƊ Ɠǆǂ

ǑơƒǍǈǃƒ ƴǒǆƞ Ǉǆ ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƗƕƿƒƧǆƕ.  

1.3.2 ƑǊƗǐǄǉƈǋ ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ǃǋǊƻǄ  

 ǁǃƦǍ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƘƓƽǒƧƶƙǃƒ ƥƥƶƙƙǗ ǇƵ ƚơƕǃƒ ƥǈƵ ǇƑƓƕƨǃƒ ƘƓƶƿǍƙǍ ƘƓƞƓơ ƻǚƙƤ

ƗƕǍǄƱǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ü ǁǃƦǂǍǗƒƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵ ǅǂơǃƒ ǑƼ ƻǚƙƤ Ü ƖƥǍƞ ǍƦ ƗǆƥƤǃƒ ǇǍǂƙ ƥǀƼ

ƖƥǍƞ ǍƦ ƓǋƧƕƙƶǒ ǚƼ Ưƶƕǃƒ ƓǆƊ ƯƶƕǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ.  

 ƗǂƧƥǆ ǍƊ ƗƶƿǍƙǆ ƘǈƓǂ ƇƒǍƪ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ǒǋ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞƼ ƓǌƶƿǍƙǒ Ǒƙǃƒ ǐƊ

 ǍƊ ǇƑƓƕƨǃƒǑǄǆƶǃƒ ƴƿƒǍǃƒ ǑƼ ƓǌǈǍǂƧƥǒ Ü Ƨƕƙƶǒ ƚǒơ ǉƓưƧ ǅƥƵ ǍƊ ǇǍƕƨǃƒ ƓưƧǃ ǑƪǒƑƧǃƒ ƥƥơǆǃƒ ǑǋǍ

ƓǌƙƓǆƥƤ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ǎǍƙƪǆ ƨǒƨƶƙ ƥǒƨƙ Ǒƙǃƒ ƗǒƪǒƑƧǃƒ ƘƓǒǍǃǍǕƒ Ǉǆ ƘƿǍǃƒ Ʃƽǈ ǑƼ )ƗǂƥƒƧƥǃƒ Ü

2001.(

ƧǍƮƕǍ Ƨǆƙƪǆ ýǂƬƕǍ ƗǒǃƓƵ ƗǒƵǍǈ ǅǒƥǀƙ ƓǌǈƋƕ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƻƧƶƙǍ ǇǒƪƼƓǈǆǃƒ ƖƧƥƿ ƾǍƽƙ Ɩ

ƍ ǇǒƧƤǓƒ ǐǍƓǂƬǃƒ Ɨƕƪǈ ƯƓƽƤǈ)ǐƧƮǆǃƒ Ü2002.(  

 ǍƊ ƖǍƞƽǃƒ ƓǌǈƊ ǏǄƵ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƻƧƶƙ ƓǆǂǗƒǁƒƧƥƍǍ ƗǆƥƤǄǃ ǇǍƕƨǃƒ ƘƓƶƿǍƙ ǇǒƕƓǆ ƻƒƧơǈ  ƖƥǍƞǃƒ

ƍ ƥƶƕ ƗǆƥƤǃƒ ǁǚǌƙƪ) ÜǇǒƥǍƥ2014(.  

 ƗǆƥƤǃƒ Ǉǒƪơƙ ƓǌǈƵ Ɲƙǈǒ ƗƱƬǈǕƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ Ǒǋ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇƊ Ǐǃƍ ƔƓƙǂǃƒ ƥơƊ ƧƓƬƊ Ɠǆǂ

ýǒǆƶǄǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ÜƗǆƥƤǃƒ ƇƒƥƊ ýƕƿ ǅƙƙ ƗƱƬǈƊ Ǐǃƍ ƗƱƬǈǕƒ ǉƦǋ ǅǒƪǀƙ ǇǂǆǒǍ Ü ƇƒƥƊ ƥǈƵ ǅƙƙ ƗƱƬǈƊǍ

ƗǆƥƤǃƒ  ƇƒƥǕƒ ƥƶƕ ǅƙƙ ƗƱƬǈƊǍ )ƥǆơǆ  ÜƥǆơƊ Ƨǒǆƪ2009.(  
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ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ƕǐǄǉƈ  

 ƟƓƞǈǃƒ ƾǒǀơƙ ýƞƊ Ǉǆ ǁǃƦǍ ƘƓƪƪƌǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƖƧǒƕǂ ƗǒǆǋƊ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞǃǗƒǍ ǇǍƕƨǃƒ ǏǄƵ ǇƎƼ ƧƒƧǀƙƪ

ǎǍƙƪǆ ǏǄƵƋƕ ƓǌǆǒƥǀƙǍ ƗǆƥƤǃƒ ƾǄƤ ýƞƊ Ǉǆ Ɠƶǆ ǇǍǄǆƓƶƙǒ ǇƊ ǇǒƽƲǍǆǃƒǍ Ü ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵǍǗƒ ǅƓǆƙǋ

Ɠƶǆ ǇƑƓƕƨǃƒǍ ǇǒƽƲǍǆǃƓƕ Ü Ǆǒ ƓǆǒƼ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ƗǒǆǋƊ Ǉǆǂƙ ǁǃƦǃǑ :  )ƗǂƥƒƧƥǃƒ Ü2001.(  

1 - ƕǄƣƢǁƐ üƑƜǄ ǋǄǆ:  ƍ ƥǀǃ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƻƮǈ ǚƛǆƼ ƘƓǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙƕ ǅǍǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƥƥƵ ƥƒƥƨ

 ƥǒƒƨƙǆ Ǎǆǈ ǑƼ ƘǃƒƨƓǆ ƗǒƙƓǆƥƤǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƓƼ ǁǃƦ ƔǈƓƞ Ǐǃƍ ƘƓǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙƕ ƓǌƱƓƬǈ ƾǄƶƙǒ ƗǒǂǒƧǆǕƒ

ƧǆƙƪǆǍ.  

2 - ƕƨƺƑǆǄǁƐ ƣƑǐƣƦƐ :ǒǆƥƤǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƥƥƵ ƥǒƒƨƙ Ǉƍ Ɠǌǈǒƕ ƖƥǒƥƬǃƒ ƗƪƼƓǈǆǃƒ ƥǍƞǍ Ǐǃƍ ǐƥƌǒ ƻǍƪ Ɨ

 ǇƎƼ ǁǃƦǃǗƒƖƥǒƥƵ ƗǒƪƼƓǈƙ Ɠǒƒƨǆ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǉƦǌǃ ǑƱƶǒ ƻǍƪ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵ ƥƓǆƙƵ.  

3 - ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜǁ ǎƣƑƬƗƽǗƐ üǋǁƣǄǁƐ  : ǏǄƵ ƨǂƧƙ ǑǃƓơǃƒ ƘƿǍǃƒ ǑƼ ƗǒǆƥƤǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƘơƕƮƊ

 ýƞƊ Ǉǆ Ǒƶƪǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵ ƔƞǒǙ ǁǃƦǃ ƓǌƙƮơ ƴǒƪǍƙƥƥƞ ǇƑƓƕƨ ƔƦƞ Ü ǁǃƦǂ Ɣƞǒ ǇǂǃǍ

 Ǉǆ ƥƕǙ ǁǃƦ ƾǒǀơƙǃǍ ǇǒǒǃƓơǃƒ ǇƑƓƕƨǃƒ ǏǄƵ ƗƲƼƓơǆǃƒǗƒƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǎǍƙƪǆƕ ƧƛǂƊ ǅƓǆƙǋ.  

4 - ǅǋƓƦǁƐ ǃǊƺ:   ǏǄƵ ƨǂƧƙ Ǒƙǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǇǍǋƧǂǒǍ Ɩƥǒƞ ƗǄǆƓƶǆ ǇǍƥǒƧǒ ǇƑƓƕƨǃƒ Ǉƍ

ƗǆƥƤǃƒ Üƙ ǇǍƥ ýǍǀƶǆ ƧƶƪǍ ƖƥǍƞ ƘƒƦ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ Ǒƽǂǒ ǚƼ ƧƕǂǕƒ ǅǌƽǃƒǍ Ɩƥǒƞǃƒ ƗǄǆƓƶǆǃƒ ƧǒƼǍ

ǇǍƕƨǄǃ.  

2.3.2 ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ƣƑƴƓƈ

ƒ ǅƥǀƙƍǍ ƇƒƧƊ ǏǄƵ ƒƇƓǈƕ ƘƓǆƥƤǃƒ ƗƪƪƌǆǃƗǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ýǍơ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓơƒƧƙƿ Ü Ǉǆ ǁǃƦǍ

ƗǆƥƤǃƒ Ǉǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƻƥǋ ƾǒǀơƙ ýƞƊ Ü ơƍ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ǒǈƕƙ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǇƊ ƚǒ Ǒƙǃƒ ƥƓƶƕǕƒ Ǉǆ ƓƿǚƱǈ

Ǉǆ ýǒǆƶǃƒ Ɠǌǒǈƕǒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǏǄƵ ǅǂơǃƓƕ ƘƓǂƧƥǆǃƒǍ ƘƓƶƿǍƙǃƒ.  

ǑǄǒƓǆ Ǉǆưƙƙ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇƊ Ǐǃƍ Ưƶƕǃƒ ƧƓƬƊ ƥƿǍ:  ) Üǐƥǒǆơ2013.(  

1-ƕǐǆƻǁƐ ƔƣǋƜǁƐ  :ýǒǆƶǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƗǒƵǍưǍǆ ƗǀǒƧƱƕ ǊƪƓǒƿ ǇǂǆǒǍ Ǌǆǒƥǀƙ ǅƙǒ Ɠǆ Ǒǈƶƙ ǑǋǍ.  

2-ƕǐƻǐưǋǁƐ ƔƣǋƜǁƐ : ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙƕ ƗƮƓƤǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƓƕ ƾǄƶƙƙ ǑǋǍýǒǆƶǃƒǍ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆ Ǉǒƕ ƗƿǚƶǃƒǍ.  

3-ǏǆǉƤǁƐ ƱƑƓƯǆǗƐ  :ƗǒƽǒƲǍǃƒ ƖƥǍƞǃƒǍ Ɨǒǈƽǃƒ ƖƥǍƞǃƒ Ǉǆ ýǂǃ Ƈǚǆƶǃƒ ǅǒǒǀƙ ƝƙƓǈ Ǎǋ.  

 ƇƓǈƛƊ ƗǆƥƤǃƒ ǅƥǀǆǍ ýǒǆƶǃƒ Ǉǒƕ ýƵƓƽƙǃƓƕ ƖƧƬƓƕǆ ƱƕƙƧƙ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƥƓƶƕƊ ǇƊ ƧƤǓƒ Ưƶƕǃƒ ƥǂƊ Ɠǆǂ

ǑǋǍ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ :  

1 - ƕǐƣƑǄƗƳǕƐ  :ƒ ƗƞƧƥ ǑǈƶƙǍƖƧǆ ýǍƊ Ǉǆ ƠǒơƮ ýǂƬƕ ƓǌǆǒƥǀƙǍ ƗǆƥƤǃƒ ƇƒƥƊ ǑƼ ƾƓƪƙǙ.  

2 -  ƕƜƥƣƕƓƑƜƗƨǕƐ  : ƗƵƧƪ Ǐǃƍ ƧǒƬƙǍƍýǒǆƶǃƒ ƘƓƞƓǒƙơǗ ƗǆƥƤǃƒ Ǒǆƥǀǆ ƗƕƓƞƙƪ.  

3 - ƕǄƣƢǁƐ Ɣƥƣƽǋ ƔƅƑƻǀ: ǆƨǚǃƒ ƘƒƧƥǀǃƒ ƧƼƒǍƙ ǑǈƶƙǍƗ ƇǚǆƶǄǃ Ɩƨǒǆǆ ƗǆƥƤ ǅǒƥǀƙǃ ƗǆƥƤǃƒ Ǒǆƥǀǆǃ.  

4 - üǋƬǋǁƐ ƕǐǆƑǀǄƋ  : ýǍƮǍǃƒ ƗǃǍǌƪ ǐƊƗǆƥƤǃƒ Ǒǆƥǀǆ Ǐǃƍ.  
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5 - ƕǂǄƑƜǄǁƐ: Ƈǚǆƶǃƒ ƗǄǆƓƶǆ Ǉƪơ ǐƊ.  

6 - ǕƐüƑƬƗ:  ƇǚǆƶǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ýƥƓƕƙ ƗǃǍǌƪ ǐƊ.  

7 - ƕǐƽƐƣƬǄǁƐ :ƗǆƥƤǃƒ Ǒǆƥǀǆ ǑƼ Ɨǀƛǃƒ Ǉǆ ƗǒǃƓƵ ƗƞƧƥ ƧƼǍƙ ǐƊ.  

8 - ǅƑǄǓƐ  :ƽƙ ƓǌǈƊǍ ƔƪƓǈǆǃƒ ƘƿǍǃƒ ǑƼ ƗơǒơƮǃƒ ƗǀǒƧƱǃƓƕ ƗǆƥƤǃƒ ǐƥƌƙ ƖƋƬǈǆǃƒ ǇƊ Ǒǈƶƙ ǑǋǍ Ǒ

ƓǋƇǚǆƵ ǉƓƞƙ ƓǋƥǍƵǍƕ.  

9 - ƕƾƙǁƐ: ƧƱƓƤǆ ǇǍƥƕ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙ Ǉǆ ǅǌǈǂǆǒ ýǂƬƕ ǅǌƽƑƓƲǍǍ ǅǌǆƓǌǆƕ ǇǒǄǆƓƶǃƒ ǅƓǆǃƍ ǑǈƶƙǍ.  

10- ƕǐƨǋǄǂǄǁƐ:  ƗǒƧƬƕǃƒǍ ƗǒƥƓǆǃƒ ƥƧƒǍǆǃƒ ƧǒƼǍƙ ýƛǆ ƗǆƥƤǃƒ ƇƒƥǕ ǐƥƓǆǃƒ ýǒǃƥǃƒ ƧǒƼǍƙ Ǒǈƶƙ ǑǋǍ.  

     ƍ Ɠǆǂ Ǉǂǆǒ ƖƥǍƞǃƒ ƥƓƶƕƊ ǇƊ ǇǍƧƤǓƒ ƟƧƙƿƍƧƓƮƙƤǑǋǍ ƥƓƶƕƊ ƗƪǆƤ ǑƼ Ɠǋ :

1 - ƕǐƣƑǄƗƳǕƐ Relaibility:  Ǉǂǆǆǃƒ Ǉǆ ýƶƞǒ ƾǒƿƥ ýǂƬƕ Ǌƕ ƥƵǍǃƒ ƾƕƪǒ Ɠǆƕ ƇƓƼǍǃƒ ǏǄƵ ƖƧƥǀǃƒ ǐƊ

ǗƒǊǒǄƵ ƥƓǆƙƵ.  

2 -  ƣǐǀƉƗǁƐAssurance: Ƈǚǆƶǃƒ ǎƥǃ ǇƓǈƑǆƱǙƒ Ǎ Ɨǀƛǃƒ ƾǄƤ ǏǄƵ ǇǒǄǆƓƶǃƒ ƖƧƥƿ ǑǋǍ.  

3 -  ƕƨǋǄǂǄǁƐ ƅƑǐƪǓƐTangibles: ǇǒǄǆƓƶǃƒ ƧǌƲǆǍ ƘƒƥƶǆǃƒǍ ƾƼƒƧǆǃƒ ǐƊ.  

4 -  ƹƯƑƴƗǁƐ ƥƑǊưƋEmpathy:Ƈǚǆƶǃƒ ǉƓƞƙƒ ƗǒƮƤƬǃƒ ƗǒƓƵƧǃƓƕ ǅƓǆƙǋǙƒ ƗƞƧƥ ǐƊ.  

5 - ƕƓƑƜƗƨǕƐ Responsivenes:ƗƶǒƧƪǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƧǒƼǍƙǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƖƥƵƓƪǆ ǑƼ ƗƕƹƧǃƒ ǐƊ.  

3.3.2.üǐǄƴǁƐ ƹƥƯ ǅǄ ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ǃǐǐƾƗ  

 ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ Ǐǃƍ ƖƥƓƵ ƧƲǈǒƧƲǈ ǑƙǌƞǍ Ǉǆ ƗǆƥƤǃƒ Ü ƖƧƒƥǗƒ ƻƿǍǆ ǇƵ Ƨƕƶƙ ƗǒǄƤƒƥ ƓǆǋƥơƊ

 ǎƥǆǍƍƓǌƪƓƪƊ ǏǄƵ ƗǆƥƤǃƒ ƘǆǆƮ Ǒƙǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǃƓƕ Ɠǌǆƒƨƙǃ Ü ǏǄƵ ƨǂƧƙƼ ƗǒƞƧƓƤǃƒ ƧƲǈǃƒ ƗǌƞǍ ƓǆƊ

Ǎƞýǒǆƶǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ ƗǂƧƥǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ Ɩƥ.  

 ǏǄƵǍƍ ǊǒǄƵ ƠǄƱƮǒ ǐƦǃƒ ƚǒƥơǃƒ ǑǀǒǍƪƙǃƒ ǅǍǌƽǆǃƒ ǇƊ ƧƓƕƙƵ "ýǒǆƶǃƓƕ ǊƞǍƙǃƒ" orintation

client.

 ƗǆƥƤǃƒ ƭƑƓƮƤǃ ýǒǆƶǃƒ ƗƲơǚǆ ƩƓƪƊ ǏǄƵ ǅǍǀǒ ƖƥǍƞǃƒ ǅǒǒǀƙ ǇƎƼ ǊƙƓƶƿǍƙǍ ǊƙƓƞƓơ ƗƼƧƶǆƕ

ƗǂƧƥǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǐƊ ǑǄƶƽǃƒ ƓǌƑƒƥǕ ǊǂƒƧƥƍ ǎƥǆǍ ƓǋƥƓƶƕƊǍ.  

        ƻƧƵ ƥǀƼzeithaml) ( ƓǌǈƋƕ ƗǂƧƥǆǃƒ ƖƥǍƞǃƒ " Ǐǃƍ ƗƕǍƪǈǆǃƒ ƾǍƽƙǃƒǍ ƨǒǆƙǃƒ ƗƞƧƥƕ ýǒǆƶǃƒ ǅǂơ

 ƇǑƬǃƒ ƗǒƮƓƤǍ ƧǋǍƞ."  

    - Ʀƍ ǇƵ ƖƧƓƕƵ ƗǂƧƥǆǃƒ ƖƥǍƞǃƓƼ Ǉƍ Ǉǒƕ ƗǈƧƓǀǆǃƒ ǇƵ ƝƙƓǈǃƒǍ ǊǒǍƓƪǒǙ ǇǂǃǍ ƓưƧǃƓƕ ƱƕƙƧǆ ǉƓƞƙ

ǁǃƦ ǏǄƵ ƒƇƓǈƕǍ ƇƒƥǕƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒ ƘƓǂƒƧƥǗƒǍ ƘƓƶƿǍƙǃƒ Ü  Ǉǆ ǇǍǂǒ ǇƊ Ɣƞǒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ ǇƎƼ

ƗǒǃƓƙǃƒ ƔƓƕƪǕƒ Ǐǃƍ ǁǃƦ ƴƞƧǒǍ ýǒǆƶǃƒ ƧƲǈ ƗǌƞǍ:  

1-  ƥƿ Ƈǚǆƶǃƒ Ɠǋƥƥơǒ Ǒƙǃƒ ƘƒƧƬƌǆǃƒǍ ƧǒǒƓƶǆǃƓƕ ƗƼƧƶǆ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǎƥǃ ǇǍǂǒǙǗ ƓǒƒǍǈǍ ƗǆƥƤǃƒ ƧƓǒƙƤ

ǅǌǒƥǃ ƇƒƧƬǃƒ Ü ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ ǑƼ ƧƬƌǆ ýǂǃ ƓǌǈǍǃǍǒ Ǒƙǃƒ Ɨǒƕƪǈǃƒ ƗǒǆǋǕƒ Ǐƙơ ǍƊ.  
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2- ƗǆƥƤǄǃ ǑǄƶƽǃƒ ƇƒƥǕƒ Ƈǚǆƶǃƒ Ɠǌƕ ǁƧƥǒ Ǒƙǃƒ ƔǒǃƓƪǕƒ ƗƼƧƶǆ ǑƼ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƖƧƒƥƍ ƐƱƤƙ ƥƿ.  

3-  ƧǍƱƙƙ ǅǌƙƓƶƿǍƙǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƞƓơ ǇƊ Ɨǀǒǀơƕ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƻƧƙƶƙ Ǚ ƥƿƍ ƘƓǆƥƤǃƒ ǑƼ ƧǍƱƙǄǃ ƗƕƓƞƙƪ

 Ƨƕƙƶǒ Ǌǆƥǀƙ Ɠǆ ǇƊ ƥǀƙƶƙ ƓǌǄƶƞǒƓǆ ǍǋǍ ƗƪƼƓǈǆ ƘƓƪƪƌǆ ƻƧƱ Ǉǆ ǍƊ Ɠǌƪƽǈ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ

ƓƕƪƓǈǆ.  

4- ƓǌƙƓǒǈƓǂǆƍ ƭǀǈǃ ƒƧƲǈ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƴǒƱƙƪƙ Ǚ ƥƿ Ü ƗƼƧƶǆǍ ƓǌƑǚǆƵ ƘƓƞƓơ ƥǒƥơƙ ǅǒǒǀƙ ǍƊ ǅǌƙƓƶƿǍƙ

ƇƒƥǕƒ ǇƵ ǅǌǒƥǃ ƓưƧǃƒ ǎǍƙƪǆ Ü ƓǌƙƓǆƥƤ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ǎǍƙƪǆ ƥǒƥơƙ ǏǄƵ ƖƧƥǀǃƒ ǅƥƵ ǑǃƓƙǃƓƕǍ.  

5- ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǒǄǂǃƒ ƗǆƥƤǄǃ Ƈǚǆƶǃƒ ǁƒƧƥƍ ǎǍƙƪǆƕ ƖƥǍƞǃƒ ǅǒǒǀƙ ƱƕƙƧǒ Ü  ǅǒǒǀƙ ƗǒǄǆƵ ǇƊ Ǐǈƶǆƕ

ƞǃƒ ǍƊ ƗǒƪƓƪǕƒ ƗǆƥƤǃƒ Ǐǃƍ ƗƼƓưǗƓƕ ýǆƬƙ ýǒǆƶǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ ƖƥǍƞǃƒ ƗǒƥƓǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ƻǄƙƤǆ ƗǒƧǋǍ  

 ) ƗƪǍǆǄǆǃƒ ( ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƧǒƹǍ ) ƗǒǄƵƓƽƙǃƒ (ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙƕ ƗǄƮƙǆǃƒ Ü  ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ ƗǒǄǆƶƼ ǁǃƦ ƔǈƓƞ Ǐǃƍ

 ƘƓƕƹƧǍ ƘƓƞƓơ ǏǄƵ Ƨǒƕǂ ýǂƬƕ ƥǆƙƶƙ ƗǆƥƤǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƇƒƧƬ ýƕƿ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙǍ) ÜǑƞƓƽƤǃƒ

2007.(

4.2ƑƮƥǁƐǋ ƕǐǆǐǄƉƗǁƐ ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ  

 ǏǄƵ ƘƓǂƧƬǃƒ ƥƵƓƪƙ ƓǌƙƪƒƧƥ ǇƊǍ Ɨǆǒƿ ƘƒƦ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƧƕƙƶƙǗƒ ƓǌǈƑƓƕƨƕ ƲƓƽƙơ

ǇǒưƒƧ ǅǌǄƶƞǍ ƓǌǒƽƲǍǆǍ Ü  ǇǍƕƨǃƒ Ǉǒƕ Ɨƿǚƶǃƒ ƧǒǍƱƙǍ ƥƥƞ ǇƑƓƕƨ ƔƦƞ ƭƧƼ ƖƥƓǒƨ Ǐǃƍ ƗƼƓưƍ

ƗǂƧƬǃƒǍ ÜǑǆƥƤǃƒ ƇƒƥǕƒ ǇǒƪơƙǍ ƟƓƕƧǕƒ ƖƥƓǒƨǍ ƻǒǃƓǂƙǃƒ ƯǒƽƤƙǍ Ɨƶǆƪǃƒ ƨǒƨƶƙǍ.  

1.4.2 ǃǋǊƻǄ ƕǐǆǐǄƉƗǁƐ ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ƑǊƬƏƑƬƢǋ  

 ǉƥƥǌƙ Ǒƙǃƒ ƧƓƱƤǕƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆǃ ƗưƧƵ ǇƓǂ ƯƧǕƒ ƠƱƪ ǏǄƵ ǇƓƪǈǗƒ ƥƞǍ ǇƊ ƥǈǆ

ǊƙƱƬǈƊ ƗƼƓǂ ǑƼ ǊǀƼƒƧƙǍ Ü ýƑƓƪǍǃƒ ǇƵ ƚơƕǃƒ Ǐǃƍ ǇƓƪǈǗƒ Ǐƶƪǒ ƇƓǀƕǃƒ Ɣơ Ǐǃƍ ǐƨǒƧƺǃƒ ǊƶƼƒƥƕǍ

Ǌƕ Ʊǒơƙ Ǒƙǃƒ ƧƓƱƤǕƒ ƗǌƞƒǍǆ ǑƼ Ǌǃ ǇƓǆǕƒ ǇƓǆưƕ ƗǄǒƽǂǃƒ Ü ǇǆƼ Ǉǆ ƗǒƓƿǍǃƒ ƾƧƱ Ǐǃƍ ƋƞǄǒ Ǉǆ ƩƓǈǃƒ

ƓǌǒƥƓƽƙǃ ƧƱƓƤǆǃƒ ÜƯƧƺǃƒ ƒƦǌǃ ǑƱƓǒƙơǙƒ ǇǒǍǂƙǃ ƧƓƤƥǙƓƕ ǅǍǀǒ Ǉǆ ǅǌǈǆǍ Ü ƗǒǃƓƶƼ ǅƥƵǍ ýƬƼ ǅƓǆƊǍ

ǇǒǆƋƙǃƒ ǑƼ ýƛǆƙƙ ƧƱƓƤǆǃƒ ǉƦǋ ƗǌƞƒǍǆ ǑƼ ǇƓǆǕƒ Ǌǃ ƾǀơƙ Ɩƥǒƥƞ ƗǄǒƪǍ Ǐǃƍ ǇƓƪǈǗƒ Ƌƞǃ ýƑƓƪǍǃƒ ǉƦǋ Ü

Ʀƍ ƓǂƧƬ ƾǒƧƱ ǇƵ ǇǒǆƋƙǄǃ ǇƓƪǈǗƒ ƋƞǄǒ ýǚƤ Ǉǆ ǊƙǒƓǆơƕ ǅǍǀƙ Ǒƙǃƒ ƗƽǄƙƤǆǃƒ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓƑǒǋ ǍƊ Ƙ

ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǒǄǆƶǃƒ.  

       ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤ ƖƥǍƞǃ ƾƧƱƙǃƒ ýƕƿǍ Ü ƥǀƵǍ ƗǒǃƓǆ ƗǄǆƓƶǆǂ ǇǒǆƋƙǃƒ ƻǒƧƶƙ ǙǍƊ ƯƧƶƙƪǈ.  

 ǇǒǆƋƙǃƒ ƻǒƧƶƙ ǑƼ ǇǒƛơƓƕǃƒ ǎƌƧ ƘƥƥƶƙǍ ƘǈǒƓƕƙ Ü ƗǒǆǄƶǃƒ ƘƓǋƓƞƙǙƒ ǇǒƓƕƙ Ǐǃƍ ƻǚƙƤǗƒ ƒƦǋ ƴƞƧǒǍ

ƓƕǄǃǇǒƛơ ÜǊƼǍƤ ýƒƨǍ ǇƋǆƱƒ ǐƊ ǇǆƊ Ǉǆ ǇǒǆƋƙǃƒ ƗƺǄƼ Ü ǊƕǄƿ Ǉǂƪ Ǐǈƶǆƕ ǍǋǍ Ü  ƗǆǄǂ ýǆƶƙƪƙ ǁǃƦǂ

ƻǍƤǃƒ ǇƵ ǇǒǆƋƙǃƒ ÜǏǃƓƶƙ ǊǃǍƿ ǁǃƦ ǇǆǍ  ǅǒơƧǃƒ ǇǆơƧǃƒ Ÿƒ ǅƪƕ ƥƶƕ )Ʀƍ Ǆǃ ƗƕƓƛǆ Ƙǒƕǃƒ ƓǈǄƶƞ ƩƓǈ

ƓǈǆƊǍ ( ǏǃƓƶƙ ǊǃǍƿǍ ) ƻǍƤ Ǉǆ ǅǌǈǆƊǍ) (  ÜƥǆơƊ ǑƽƱǃ ƥǆơǆ ƥǆơƊ2007.(  
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       ƧƶǒǍ Ǉǆƌǆǃƒ ǉƓưƙǀǆƕ ǅƨƙǄǒ ƥǀƵ ǊǈƋƕ ƗǒǈǍǈƓǀǃƒ ƗǒơƓǈǃƒ Ǉǆ ǇǒǆƋƙǃƒ ƻ ) ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǂƧƬ ( ǐƥƌǒ ǇƊ

ƍ ǐƦǃƒ ƥǒƽƙƪǆǃƒ ǍƊ Ǌǃ Ǉǆƌǆǃƒ Ǐǃƍ ǐƊ ǍƊ ƓƕƙƒƧ ǍƊ ƒƥƒƧǒƍ ǍƊ ýƓǆǃƒ Ǉǆ ƓƺǄƕǆ ǊơǃƓƮǃ ǇǒǆƋƙǃƒ ƱƧƙƬ

Ƽƥ ǍƊ Ʊƪƿ ýƕƓǀǆ ǁǃƦǍ ƥǀƶǃƒ ǑƼ Ǉǒƕǆǃƒ ƧƱƤǃƒ ƾǀơƙ ǍƊ ƳǍƿǍ ƗǃƓơ ǑƼ ƧƤƈ ǑǃƓǆ ƯǒǍƶƙ ƗǒǃƓǆ Ɨƶ

 Ɨǈǒƶǆ Ɨǒǈǆƨ ƖƧƙƼ ýǚƤ ǇǆƌǆǄǃ Ǌǃ Ǉǆƌǆǃƒ Ɠǌǒƥƌǒ ǎƧƤƊ)ƘƥǍƞ Ü1998.(  

    ƧƱƤǃƒ ƳǍƿǍǃ Ɨƞǒƙǈ Ǌƕ ýơƙ Ǒƙǃƒ ƖƧƓƪƤǃƒ ǇƵ ƥƧƽǃƒ ƯǒǍƶƙǃ ƗǄǒƪǍ ǊǈƋƕ ƻƧƶǒƼ ƓǒǈƼ ƓǆƊ) ƘƓǀǒƧƵ

ýǀƵǍÜƩƥ.(  

 ǊǌƞƒǍǒ ǐƦǃƒ ƧƱƤǃƒ ýǒǄǀƙǃ ƖƒƥƊ ǊǈƋƕ ƗǒƥƓƮƙƿǙƒ ƗǒơƓǈǃƒ Ǉǆ ǇǒǆƋƙǃƒ ƻǒƧƶƙ ǇǂǆǒǍ ǇƵ ƥƧƽǃƒ

ƧƱƤǃƒ ǁǃƦ Ʃƽǈǃ ƗưƧƶƙǆǃƒ ƘƒƥơǍǃƒ Ǉǆ ƻƓǂ ƥƥƵ ƴǒǆƞƙ ƾǒƧƱ)ǚƛǆ ƖƧƓǒƪǃƒ ( Ǒƙǃƒ ƧƑƓƪƤǃƒ ýƶƞǃ

ƗǒƵƓǆƞ ƗƽƮƕ ƴƿǍƙǄǃ ƗǄƕƓƿ ƥƧƼ ýǂ Ɠǌǃ ƯƧƶƙǒƍ ƖƥơǍ ƔơƓƮ ýǂǃ Ǉǂǆǒ ǅƛ Ǉǆ Ü ƔǒƮǈƕ ǁƒƧƙƬ

ƧƱƤǃƒ ǁǃƦ Ǐǃƍ ƔǍƪǈǆ)ƟǚƮ  ÜǇǒƥǃƒ ƨƵ2007.(  

ǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǄǃ ƻǒƧƶƙ ƇƓƱƵƍ Ǉǂǆǒ ǑǃƓƙǃƓƕǍƓǌǈƊ ǏǄƵ Ɨǒǈǒ :  

ǈǆ Ǉǆ ƗǀǒƛǍǃƒ ǁǄƙ ǊǄƛǆƙ ƓǆǍ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǀǒƛǍǃƒ ýǆƓơǃ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǂƧƬ Ɠǌǆƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ Ɨƶƽ

ǗƒǍ ǇƓǆǕƒǍ ƗǒƓǆơǃƓƕ ƗǄƛǆƙǆ ƖƧƓƪƤǃƒ ǇƵ ǊưǒǍƶƙ ǑƼ ƓǌǄǆƓơǃ ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǀǒƛǍ Ǌơǈǆƙ ǐƦǃƒ ƧƒƧǀƙƪ

ǉƥư Ǉǆƌǆǃƒ ƧƱƤǃƒ ƳǍƿǍ ǇƵ Ɨǀǀơƙǆǃƒ )ǑƙǍƹƧƕ Ü2014.(  

Ƨƶƙ Ǉǂǆǒ Ɠǆǂ Ǒƙǃƒ ƗƕǀƙƧǆǃƒ ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƧǒƹǍ ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƴƼƓǈǆǃƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ǇƵ ƖƧƓƕƵ ƓǌǈƋƕ Ɠǌƽǒ

ǀǒƛǍ ƓǌǒǍƙơƙƍ ƳƓƕƬƍ Ǐǃƍ ǐƥƌƙ ǑƙǃƒǍ ǇǒǆƋƙǃƒ Ɨ ƗƱƕƙƧǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƒƦǂǍ ǅǌǃ Ǉǆƌǆǃƒ ƘƓƕƹƧǍ ƘƓƞƓǒƙơ

Ɠǌƕ )ǇƓǒƨǆÜ2012.(  

ƕǐǆǐǄƉƗǁƐ ƕǄƣƢǁƐ ƫƏƑƬƢ

Ƽ ǎƧƤǕƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǅƲƶǆ ƴǆ ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤ ƘǂƧƙƬƒ Ǉƍ ǅƥƵ ǚƛǆ Ɨǈǒƶǆ ƭƑƓƮƤ Ǒ

ƗǒƪǍǆǄǆǃƒ Ü ƗǒǃƓƮƽǈǙƒ ǅƥƵ ÜƗǒǂǄǆǃƒ ǅƥƵ... ýƛǆƙƙ ƖƥǒƥƵ ƭƑƓƮƤƕ ƥƧƽǈƙǍ ƓǌǈƵ ƻǄƙƤƙ ƓǌǈƎƼ ƣǃƒ

ƓǆǒƼ :ǑǄǒ )ÜƥǍƧơǍƕ2012.(  

     - ǎƧƤǕƒ ƘƓǆƥƤǃƒ Ɨǒǀƕǂ ƖƧưƓơ ƘƪǒǃǍ ƗǄƞƈ ƗǆƥƤ ƓǌǈƋƕ ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤ ƨǒǆƙƙ Ü  ǇƵ ƔƙƧƙǒ ƥƿǍ

 ǁǃƦ ƥǂƌǒ ƓǆǍ ƾǒǍƪƙǃƒ ýƓƞǆ ǑƼ ƗƮƓƤ ƾƧƱ ǁǃƦƍ ƥǀƵ ǇƵ ƖƧƓƕƵ ǇǒǆƋƙǃƒ ƥǀƵ ǇƊ ǍǋǑǃƓǆƙơ Ü ǁǃƦ

ƾǚƱǗƒ ǏǄƵ ƚƥơǒ Ǚ ƥƿ ǊǈƊ Ɠǆǂ ƚǍƥơǃƒ ýǆƙơǆ ǇǍǂǒ ǉƥư Ǉǆƌǆǃƒ ƧƱƤǃƒ ǇƊ Ü  ƾǀơƙ ǇƎƼ ǑǃƓƙǃƓƕǍ

Ǐǆƪǆ Ƨǒƹ ýƞǕ ƧƱƤǃƒ Ü ǏǃƓƶƙǍ ǊǈƓơƕƪ Ÿƒ Ǚƍ ǊǆǄƶǒǙ Ü ƗǆƥƤ Ǉǆ ýƶƞǒ  Ƙƪǒǃ ƓǌǈƋƕ ǅƪƙƙ ǇǒǆƋƙǃƒ

ƗǒƧǍƼ ƗǆƥƤ.  

     -  ƧƧưǃƒ ƚǍƥơ ýƓơ ǑƼ ƯǒǍƶƙǃƓƕ Ɣƙƙǂǆǃƒ ǍƊ ǇǆƋƙƪǆǃƒ ƥƵǍ ǏǄƵ ƓƪƓƪƊ ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤ ǅǍǀƙ

ƧƱƤǃƒ ƳǍƿǍ ǇƵ ƝƙƓǈǃƒ Ü  ǅƥƵ ýƓơ ǑƼ ǁǃƦƕ ƴƽƙǈǒ Ǚ ƥƿ ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǀǒƛǍ ǐƧƙƬǆ ǍƊ ƥƵƓǀƙǆǃƒ ǇƎƼ ǁǃƦǃ

ƧƱƤǃƒ ƾǀơƙ.  
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    Ɣƪǂǒ Ǚ ƱǀƼ ƗǃƓơǃƒ ǉƦǋ ǑƼǍ ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤ Ǉǆ Ɨƶƽǈǆ ǍƊ ƖƥƑƓƼ ƗǒƊ ǇǆƋƙƪǆǃƒ Ü  ǁǃƦ ƩǂƵ ǏǄƵǍ

ƥǒơǍǃƒ Ɩƥǒƽƙƪǆǃƒ Ǒǋ Ƨƕƙƶƙ ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǂƧƬ ǇƎƼƍ ƥƑƒǍƵ ǇǆǍ ƱƓƪƿǖǃ ƓǌǄǒƮơƙ Ǉǆ Ɩ ƸǃƓƕǆǃƒ ǉƦǌǃ ƓǋƧƓǆƛƙƪ

Ɨƶǆƞǆǃƒ.  

     - ƍ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǁǃƦǂ ƨǒǆǒ Ɠǆƙǃƒ ƥǍǀƵ ƚǒơ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǂƧƬ Ǎ ýǒǆƶǃƒ Ǉǒƕ Ɨƿǚƶǃƒ ƧƒƧǆƙƪ ǇǒǆƋ

ƧƛǂƊ ǍƊ ƓǆƓƵ ǇǒƧƬƵ Ǐƙơ ǅƓƵ Ǉǆ ƥƙǆƙ.  

     - ƗǒƤǒƧƓƙǃƒ ƗƽǄǂƙǃƒ ǙǍ ƔǄƱǃƒǍ ƯƧƶǃƒ Ɠǋƥƥơǒ Ǚ ǇǒǆƋƙǃƒ ƧƓƶƪƊ Ǉƍ Ü ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǂƧƬ ǅǍǀƙ Ǉǂǃ

ƘƒƥƓơƙƒ ƗƑǒǋ ǑƼ Ɨƶǆƙƞǆ ǍƊ ƖƥƧƽǈǆ Ɠǋƥǒƥơƙƕ Ü ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǂƧƬ ǏǄƵ ƓǌưƧƽƕ ƘƓǆǍǂơǃƒ ǅǍǀƙ ƓǈƓǒơƊǍ

ƧƓƕƞǗƒ ƘƓǈǒǆƋƙǃƒ ǑƼ ýƓơǃƒ Ǎǋ ƓǆǂƗǒ.  

    ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǃ Ɩƨǒǆǆǃƒ ƭƑƓƮƤǃƒ ƗƵǍǆƞǆ ǇƵ ƖƧƓƕƵ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇƊ ƭǄƤǈ ǊǒǄƵǍ Ü 

ǅǌƙƓƶƿǍƙǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƞƓǒƙơƒ ƗǄƕƓǀǆ ǏǄƵ ƖƧƥƓǀǃƒ Ü ƇƒƥǕ ǚǆƓƬ Ɠǆǒǒǀƙ ýƛǆƙǍ ǅǋƇƓưƧƍ ǏǄƵ ýǆƶƙǍ

ƗƪƼƓǈǆǃƒ ƘƓǂƧƬǃƓƕ ƗǈƧƓǀǆ Ɠǋƨǒǆƙ ƗƞƧƥǍ ƗǂƧƬǃƒ.  

     ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǂƧƬ ƖƧƥƿ Ǒǋ ǍƊ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƕƹƧ ƾǀơǒ Ɠǆƕ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǒƓǆơǃƒ ǅǒƥǀƙ ǏǄƵ )ǃ Ǉǆƌǆǃƒ ǅǌ (

Ǝƕ ǑƽǒǍ ǅǌƙƓƶƿǍƙ ƴǆ ƾƕƓƱƙǒǍ Ǒƙǃƒ ƗƞƧƥǄǃ ƒƧƓǒƶǆ ǍƊ ƓƪƓǒǀǆ ýƛǆƙǍ Ƨǆƙƪǆ ýǂƬƕ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ǅǌƙƓƞƓǒƙơ

 ǅǌƙƓƶƿǍƙ ýƕƓǀǒǃ ƇǚǆƶǄǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǎǍƙƪǆ Ɠǌǒǃƍ ýƮǒ )ǑƙǍƹƧƕ Ü2014.(  

2.4.2ǄǆƤƑ ƔƣǋƜ ǃǐǐƾƗ ƚƕǐǆǐǄƉƗǁƐ ƕǄƣƢǁƐ  

     Ɠǆǋ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙǃ ǇǒƞƦǍǆǈ ǅǒƥǀƙ Ǐǃƍ ǇǍƛơƓƕǃƒ ýƮǍƙ ƥǀǃ :) ÜǇƓǈƵǍƕ2007.(   

ƔǋƜƻǁƐ ƚƤǋǄǆ:  Ɣ ƖǍƞƽǃƒ ƜƦǍǆǈ Ǐǆƪǒ "Servqual  " Ǒƙǃƒ ƘƓƪƒƧƥǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƘƓǈǒǈƓǆƛǃƒ ýǚƤ ƧǌƲ

 Ǉǆ ýǂ Ɠǌƕ ǅƓƿ)Parasuraman.Zeithmal et berry (ƍ Ɨǒƺƕ ǁǃƦǍ ǑƼ ǊǆƒƥƤƙƪ ýǒǄơƙǍ ƥǒƥơƙ

Ɠǌǈǒƪơƙ Ɨǒƽǒǂ ǑƼ ƖƥƵƓƪǆǃƒǍ ƖƥǍƞǃƒ ýǂƓƬǆ ƧƥƓƮǆ.  

  ǅǌǂƒƧƥƍǍ ƗǆƥƤǃƒ ǎǍƙƪǆǃ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙ Ǉǒƕ ƖǍƞƽǃƒ ƥǒƥơƙ Ǒǈƶǒ ƖǍƞƽǃƒ ƜƦǍǆǈ Ɣƪơ ƖƥǍƞǃƒ ǅǒǒǀƙ Ǉƍ

Ɠǌǃ ǑǄƶƽǃƒ Ƈƒƥǖǃ Ü  ǇǂǆǒǍ ƗǂƧƥǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒǍ ƗƶƿǍƙǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ Ǉǒƕ ƾƕƓƱƙǃƒ ǎƥǆ ƥǒƥơƙǍ ƗƼƧƶǆ ǐƊ

ƓǌǈƵ Ƨǒƕƶƙǃƒ ƗǒǃƓƙǃƒ ƗƿǚƶǃƓƕ :  

     ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ)Servqual = ( ǁƒƧƥǗƒĲ ƴƿǍƙǃƒ.  

     ýƮǍƙ ƥƿǍberry  Ɨǈƪ ǉƇǚǆƨǍ1985  ǅǒǒǀƙ ǑƼ ǑƪƓƪǕƒ ƧǍơǆǃƒ ǇƊ Ǐǃƍ ƘƓƪƒƧƥǃƒ ýǚƤ Ǉǆ

 ƗǆƥƤǄǃ ǑǄƶƽǃƒ ƇƒƥǕƒ ǎǍƙƪǆǃ ýǒǆƶǃƒ ǁƒƧƥƍ Ǉǒƕ ƖǍƞƽǃƒ ǑƼ ýƛǆƙǒ ƜƦǍǆǈǃƒ ƒƦǋ ƾƼǍ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ

 ƓǌǈƋƬƕ ǊƙƓƶƿǍƙǍ ƓǌǀǒǍƪƙǍ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒǆƮƙƕ ƗƱƕƙƧǆǃƒ ƘƒǍƞƽǃƒ ƗƶǒƕƱ ǏǄƵ ƥǆƙƶƙ ƖǍƞƽǃƒ ǉƦǋ ǇƊǍ

ƓǌǆǒƥǀƙǍ.  
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    ƙ ǏǄƵ ƜƦǍǆǈǃƒ ƒƦǋ ƇƓǈƕ ƥǆƙƶǒǍǗƓƕ ƓǋƦƤƊ Ɣƞǒ Ǒƙǃƒ ƘƒǍƱƤǃƒ ƥǒƥơ ƱǒƱƤƙǍ ýǒǄơƙ ƥǈƵ ƧƓƕƙƵ

ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ÜƗƕǍǄƱǆǃƒ ƖƥǍƞǃƒ ǅǒƥǀƙ ǑƼ ƟƓƞǈǃƒ ǅƥƵ Ɣƕƪƙ Ǒƙǃƒ ƘƒǍƞƽǃƒ ƖǍƞƽǃƒ ƜƦǍǆǈ ƥƥơ ƥƿǍ 

Ǒǋ ƘƒǍƞƼ ƩǆƤ ǑƼ ýƛǆƙƙǍ:  

1 ı  ƔǋƜƻǁƐ1 :  

Ǘƒ ǇƵ ƝƙǈƙǍƗǒǆƥƤǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƖƧƒƥƍ ǁƒƧƥƍǍ ýǒǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙ Ǉǒƕ ƻǚƙƤ Ü  ƓǆƑƒƥ ǁƧƥƙ Ǚ ƥǀƼ

 ƱƓǆǈƊǍ ƾǍƪǃƒ ǇƵ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƗǄǀǃ ƗǆƥƤǃƒ ƘƓǈǍǂǆ ǏǄƵ ýǒǆƶǃƒ ǅǂơ ƗǒƽǒǂǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓƕƹƧ ƗƿƥƕǍ

ƔǄƱǃƒ.  

2 ı  ƔǋƜƻǁƐ2:  

 ƥǍƞǍ ǅƥƵ Ǐǃƍ ƧǒƬƙǍ ýǒǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙǃ ƖƧƒƥǗƒ ƘƓǂƒƧƥƍ ƴǆ ƗǆƥƤǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ ƾƕƓƱƙ

 Ǐǃƍ ǁǃƦ ƗǆƞƧƙ ǏǄƵ ƖƧƥƓƿ Ƨǒƹ ƓǌǈƊ Ǚƍ ýǒǆƶǃƒ ƘƓƶƿǍƙǃ ƗǒǆƥƤǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƖƧƒƥƍ ǁƒƧƥƍ ǅƹƧ ǊǈƊ ǐƊ

Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǑƼ Ɩƥƥơǆ ƘƓƽƮƒǍǆ.  

3 ı  ƔǋƜƻǁƐ3:  

 ǑǄƶƽǃƒ ƇƒƥǕƒ Ǎ ƗƵǍưǍǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆ Ǉǒƕ ƖǍƞƼ ǑǋǍƓǌǃ Ü ƼƦƎ Ɨƪƪƌǆǃƒ Ƙǈǂǆƙ ƒ

ƗǆƥƤǃƒ ǑƼ ƗƕǍǄƱǆǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǃƒ ƴưǍ Ǉǆ ƗǒǆƥƤǃƒ Ü  ƥǍƞǍ Ɣƕƪƕ ƗǆƥƤǃƒ ǉƦǋ ƇƒƥƊ Ɠǌǈǂǆǒ ǚƼ

ƗǈƧǆ ƧǒƹǍ Ɩƥǀƶǆ ƘƓƽƮƒǍǆ ƗƕǍǄƱǆǃƒ ƘƓƽƮƒǍǆǃƓƕ ǅǌƵƓǈƙƿƒ ǅƥƵ ǍƊ ƓǌƑƒƥƊ ǏǄƵ ǇǒǄǆƓƶǃƒ ƔǒƧƥƙ ǅƥƵǍÜ 

ƗǆƥƤǃƒ ǉƦǋ ƇƒƥǕ ǑƼƓǂǃƒ ƨƼƓơǃƒ ƥǍƞǍ ǅƥƵ ǍƊ.  

4 ı  ƔǋƜƻǁƐ4:  

Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒǍ ƗƞǍƧǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ Ǉǆ ƖǍƞƼ ǑƼ ýƛǆƙƙǍ Ü ýǚƤ Ǉǆ ƖƓƱƶǆǃƒ ƥǍƵǍǃƒ ǇƊ ǐƊ

 ƘƓǒǄǆƶǃƒ Ǉǒƕ ƾǒƪǈƙǃƒ ǑƼ ƻƶư ƥǍƞǍǃ ǁǃƦǍ ƗǆƥƤǄǃ ǑǄƶƽǃƒ ƇƒƥǕƒ ƴǆ ƾƕƓƱƙƙ Ǚ ƗǒƞǒǍƧƙǃƒ ƗƱƬǈǕƒ

ƗǒǆƥƤǃƒ ƗƪƪƌǆǄǃ ǑƞƧƓƤǃƒ ƾǒǍƪƙǃƒǍ.  

5 -  ƔǋƜƻǁƐ5:  

 ƖƒƦƌǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒǍ ƗƶƿǍƙǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ Ǉǒƕ ƖǍƞƽǃƓƕ ƾǄƶƙƙǍ Ü Ǚ ƗƶƿǍƙǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǇƊ Ǒǈƶǒ ƒƦǋǍ

 ǏǄƵ ǅǂơǃƒ ƓǌƪƓƪƊ ǏǄƵ ǅƙǒ ƚǒơƕ ƘƒǍƞƽǃƒ ƴǒǆƞǃ ƗǄƮơǆ ǇǍǂƙǍ ƗǂƧƥǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƴǆ ƾƕƓƱƙƙ ƖƥǍƞ

ƗǒǆƥƤǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƇƒƥƊ .                                                               

 ƕǄƣƢǁƐ ƅƐƣƈ ƚƤǋǄǆ )servperf(

 ƗǆƥƤǃƒ ƇƒƥƊ ƜƦǍǆǈ ǏǄƵ ƾǄƱǒservice performance ǐƦǃƒ ƍ ƻƧƶǒ ƒƧƓƮƙƤservperf

 Ɨǈƪ ƧǌƲ ǐƦǃƒ ƜƦǍǆǈǃƒ ƒƦǋ Ɣƪǈǒ1992  ǇǒƛơƓƕǃƒ Ǉǆ ýǂ Ǐǃƍ )Cronin et Taylor ( ƒƦǋ ƇƓƞ ƥƿǍ

ǘǃ Ɨƞǒƙǈ ƜƦǍǆǈǃƒ ƾǄƶƙǆǃƒ Ƈƨƞǃƒ ǁǃƦ ƗƮƓƤǍ ƘƒǍƞƽǃƒ ƜƦǍǆǈ Ǐǃƍ ǅǌƼƧƱ Ǉǆ ƘǌƞǍ Ǒƙǃƒ ƘƒƥƓǀƙǈ

ƘƒǍƞƽǃƓƕƦƍ Ü ǅǌƙƓƶƿǍƙǍ ǇƑƓƕƨǃƒ ƘƓǂƒƧƥƍ Ǉǒƕ ƖǍƞƽǃƒ ƖƧǂƼ ƜƦǍǆǈǃƒ ƒƦǋ ƯƼƧǒ Ü ǏǄƵ ƨǂƧǒǍ  ǅǒǒǀƙ
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ǇǍƕƨǄǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǄǃ ǑǄƶƽǃƒ ƇƒƥǕƒ Ü ǅǌǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǄǃ ǑǄƶƽǃƒ Ƈƒƥǖǃ ǇƑƓƕƨǃƒ ǁƒƧƥƍ ǏǄƵ ƨǒǂƧƙǃƒ ǐƊ

)ƥƓƿƧ Ü2007 .( ǇƊ ǇƓƛơƓƕǃƒ ƥǂƊ ƥƿǍservperf ǇǍƕƨǃƒ ƓưƧ Ɨǀǒǀơǃƒ ǑƼ Ʃǒǀǒ Ü ƻǄƙƤǒ ǅǍǌƽǆ ǍǋǍ

ƖƥǍƞǃƒ ǇƵ ÜǇƋƬƕ ǇǍƕƨǃƒ ƘƓƶƿǍƙ ƾǀơƙ ǎƥǆ ƻƬǂǒ ǑƙƒƦ ƧǍƶƬ Ǎǋ ƓưƧǃƓƼ  ǍǋǍ Ɩƥƥơǆ ƇƒƧƬ ƗǒǄǆƵ

ƖƥǍƞǄǃ Ɨƞǒƙǈ Ü ƘƓƕƛǃƒ Ǉǆ Ƨƥǀƕ ǅƪƙƙ ƖƥǍƞǃƒ ǇƊ Ɠǆǂ Ü ƥǆƙƵƒ ƥƿǍ ƔǄǀƙǆ ǍǌƼ ǁǃƦǃ ǑǈƒƥƞǍƼ ƓưƧǃƒ ƓǆƊ

CroninǍTaylor  ƘƒƧƓƕƶǃƒǍ ƗƪǆƤǃƒ ƥƓƶƕǕƒ Ʃƽǈ ǏǄƵ ƓǆǌƞƦǍǆǈ ǑƼ22  ƜƦǍǆǈ Ɠǌǈǆ ǇǍǂƙǒ Ǒƙǃƒ

servperf ƩƓǒǀǃƒ ƔǍǄƪƊ Ʃƽǈ ǏǄƵ ǁǃƦǍ ĲƘƧǂǒǃ ƩƓǒǀǆ- ǇƊ Ǚƍ  ƜƦǍǆǈservperf  ƩƓǒƿ ǑƼ ǅǍǀǒ

ƾǒƕƱƙǄǃ ǚƕƓƿ ǊǄƶƞǒ Ɠǆ ǍǋǍ ƘƓƶƿǍƙǃƒ ƩƓǒǀǃ ƗƞƓơǃƒ ǑƺǄǒǍ ǑǄƶƽǃƒ ƇƒƥǕƒ ǏǄƵ ƖƥǍƞǃƒ . ǅƒƥƤƙƪƍ ǇƊ Ɠǆǂ

 ƗǆƥƤǃƒ ǎǍƙƪǆ ƥǒƥơƙ ǑǃƓƙǃƓƕǍ ÜƓǌǒƼ ƨǒǆƙƙ ǇƊ Ǉǂǆǒ Ǒƙǃƒ ƘǙƓƞǆǃƒ ƗƼƧƶǆ ǑƼ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƥǒƽǒ ƩƓǒǀǃƒ ƒƦǋ

 ƇƒƥǕƒ ǇǒƪơƙǍ ǇƑƓƕƨǄǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ)ƜƒƧƶǆ Ü2005.(      

3.4.2ƖƑǄƣƢǁƐ Ǐƺ ƅǗǋǁƐǋ ƑƮƥǁƐ  

ƍ ýƲ ǑƼ ǅƒǍƥǃ ǎƧƤƋƕ ǍƊ ƗǀǒƧƱƕ ƓǌǈƑƓƕƨ ǏǄƵ ƲƼƓơƙ ǇƊ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵ ƔƞǍ ƗƪƼƓǈǆǃƒ ǅƒƥƙơ

ƾǍƪǃƒ ǑƼ ƓǌƱƓƬǈ ƖƧǍƧǒƪ Ü  Ǉǆ ǅǌǒǃƍ ǊƞǍƙǃƒǍ ƗƼƧƶǆǃƒ ƥƬƊ ƓǌǈƑƓƕƨ ƗƼƧƶǆ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵ ǏơưƋƼ

 ƘƓǆƥƤǃƒ ǑƼ ƗƮƓƤ ƜƓƙǈǗƒ ƗǒǄǆƵ ǅƙƙ ƓǌƪƓƪƊ ǏǄƵ Ǒƙǃƒ ǅǌƙƓƕƹƧǍ ǅǌƙƓƞƓơ ǏǄƵ ƻƧƶƙǃƒ ýǚƤ

ǅǋƇǙǍƼ ǅǋƓưƧ ƾǒǀơƙ ǁǃƦƕǍ ƓǌƵƓƕƬƍǍ.  

       Ʀƍ ƗǒǆƥƤǃƒ ƘƓƪƪƌǆǃƒ ǑƼ ƗǒƪƓƪǕƒ ƧǍƓơǆǃƒ ƥơƊ Ǉǚƛǆǒ ƇǙǍǃƒǍ ƓưƧǃƒ ǇƊ  ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗƮƓƤǍƦƍ 

ƓǌǃǍƮƊ Ǉǆ ǚƮƊ ǉƧƕƙƶǈ ǅǃ Ü  ƓǌǈƑƓƕƨ ƓưƧǍ ƇǙǍ Ɣƪǂǃ ƖƥǋƓƞ Ǐƶƪƙ ƖƧǒƤǕƒ ǉƦǋ ƘơƕƮƊ ƚǒơ

ƥƥƞ ǇƑƓƕƨ Ɣƪǂ ƗǃǍƓơǆǍ.  

ƔƣǋƜǁƑƓ ǈƗƽǘƳǋ ƑƮƥǁƐ ǃǋǊƻǄ  

    Ɠǌǈǆ ƧǂƦǈ ƓưƧǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ ƻǒƧƓƶƙǃƒ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ ƥƞǍƙ ) :ƫǍƧǆƵ Ǉƕ Ü2012(  

1-  ƻǒƧƶƙPhilip Kotler :ǊǈƊ ǏǄƵ Ǘƒ ƇƒƧƬ ƗƕƧƞƙ ǉƓƞƙ ǑƕǄƪǃƒ ǍƊ ǑƕƓƞǒǗƒ ƳƓƕƱǈ ǁǚǌƙƪƍ ǍƊ

Ǘƒ ƒƦǋ ýǂƬƙǒǍǇǍƕƨǃƒ ƘƓƶƿǍƙǍ Ɲƙǈǆǃƒ ƇƒƥƊ Ǉǒƕ ƗǈƧƓǀǆǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƳƓƕƱǈ.  

2-  ƧǒǒƓƶǆ ƔƪơISO 9000  Ɨǈƪǃ2000  ǊƙƓƶƿǍƙǍ ǊƙƓƞƓơ ƗǒƕǄƙ ýǍơ ýǒǆƶǃƒ ǐƊƧ Ǎǋ ƓưƧǃƒ ǇƎƼ

ƘƓǆƥƤǃƒǍ ƘƓƞƙǈǆǃƒ ƇƒƥƊ ýǚƤ Ǉǆ.  

3-  ƻƧƵ ƥƿǍGoodman ǊǈƋƕ ƓưƧǃƒ : ƍ ƗǄƕƓǀǆ ƓǌǒƼ ǅƙǒ Ǒƙǃƒ ƗǃƓơǃƒơ ƘƓƶƿǍƙǍ ƘƓƕƹƧǍ ƘƓƞƓǒƙ

ǍƊ ýǒǆƶǃƒƗǆƲǈǆǄǃ Ƨǆƙƪǆǃƒ ƇǙǍǃƒ ǍƊ Ɲƙǈǆǃƒ Ʃƽǈǃ ýǒǆƶǃƒ ƇƒƧƬ ƖƥƓƵƍ Ǐǃƍ ƓǆǌǒǄƵ ƾǍƽƙǃƒ.  

ƑƮƥǁƑƓ ƕǄƣƢǁƐ ƔƣǋƜ ƕƽǘƳ  

 Ɨƿǚƶǃƒ Ǉƍ "ƖƥǍƞǃƒ Ǐǃƍ ǐƥƌƙ ƓưƧǃƒ  " ƗƑƱƓƤ  ǇƊ Ǎǋ ƠǒơƮǃƒǍ "Ƨǃƒ Ǐǃƍ ǐƥƌƙ ƖƥǍƞǃƒ Ɠư "

ƍ ƗǄƕƓǀǆƕ Ɨƪƪƌǆǃƒ ǇƊ ǁǃƦ ýǒǃƥǍǅǋƓưƧ Ǉǆưƙƙ ǇƑƓƕƨǃƒ ƘƓƞƓǒƙơ Ü ǋ ǇƑƓƕƨǃƒ ƓưƧ ƠƕƮƊ ǎƥǃ ƓƼƥ

ƍ ǏǄƵ ƖƥǍƞǃƒ ƻƒƥǋƊ Ǉǆ ƓǒƪǒƑƧƥǍƞǃƒ ǇƊ ƧƓƕƙƵǗƒ Ǐǃƍ ƻƥǌƙ Ɩ ƓưƧǃ Ɠǀǒǀơƙ ƗǆƥƤǃƒ ǎǍƙƪǆƕ ƇƓǀƙƧ
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ǇƑƓƕƨǃƒ Ü ƓǌƙƓǒǄǆƵ ǑƼ ǇƑƓƕƨǃƒ ƇƒƧƉƕ ƦƤƋƙ Ǒƙǃƒ Ǒǋ ƗơƞƓǈǃƒ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƘơƕƮƊ ǎƥǃ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƓǌƙƓǆƥƤǍ

ǅǌǃ Ü ƘƓǒǄǆƵ ǑƼǍ ƓǋƧǒǍƱƙ ǑƼǍ ƓǌƙƓǆƥƤ ǅǒǆƮƙ ǑƼ ƓǌǈƑƓƕƨ ƘǂƧƓƬ ƘƓƪƪƌǆǃƒ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ ǇƊ Ǐƙơ

Ɠǌǃ ƖƧǆƙƪǆǃƒ ǅǒǒǀƙǃƒ Üƥǒƥơƙ ýǚƤ Ǉǆ ǁǃƦǍ ƍǍ ǇƑƓƕƨǃƒ ǐǍƓǂƬǃ ƗơưƒǍ ƘƒƇƒƧƞƍ ýǆƓƶƙǃƒǍ ǅǌƙƓơƒƧƙƿ

ǃƒ ƧǒƼǍƙǃ Ǉǂǆǆ ƥǌƞ ýƦƕǍ ǅǌƶǆǗƒ ǐǍƦ ǁǃƦ ǑƼ Ɠǆƕ ƭƤƬ ýǂǃ ƘƓǆƥƤǒƙơ ƗƮƓƤǃƒ ƘƓƞƓ ) ǇǍƕƨ ýǂǃ

ƗƪƪƌǆǄǃ ƥǒơǍǃƒ ǇǍƕƨǃƒ Ǎǋ ǊǈƋƕ ǊƪǒƪơƙǍ Ǌƕ ƗƮƓƤ ƗǄǆƓƶǆ .( ƖƥǍƞ ǇƵ ǇǍƕƨǃƒ ƓưƧ ýƞƊ Ǉǆ ƒƦǋ ýǂ

 ƘƓƶƿǍƙǍ ƘƓƕƹƧǍ ƘƓƞƓơ ƗǄƕƓǀǆ Ɠǌǃ ƗƕƪǈǃƓƕ Ǒǀƕ ƓưƧǃƒ ǇƊǍ Ɨƪƪƌǆǃƒ ƻƧƱ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ

ƼǗƒ ǅƙ ƥƿ ƘƓƶƿǍƙǃƒǍ ƘƓƞƓơǃƒ ǍƊ ƘƓƕƹƧǃƒ ǉƦǋ ƘǈƓǂ ƇƒǍƪ ǇƑƓƕƨǃƒƓƮƟ Ǚ ǅƊ ƓǌǈƵ Ü Ɨƪƪƌǆǃƒ ǏǄƵ ǇƊǍ

ƿƍ ƥ ǐǍƓǂƬǍ ƘƓƲơǚǆǍ ƇƒƧƊ ǏǄƵ ýǍƮơǄǃ ƔƕƪǍ ǇƑƓƕƨǃƒ ƓưƧ ƩƓǒƿ ǑƼ ƧƛǂƊ ǍƊ ƓƕǍǄƪƊ Ƙƶƕƙ

 ýǚƤ Ǉǆ ƓưƧǃƒ Ǉǆ ƥǒƨǆǃƒ ƾǒǀơƙ Ǎơǈ ƥǍǌƞ Ɨƪƪƌǆǃƒ ýƦƕƙ ǁǃƦǃ ǇƑƓƕƨǃƒ ƘƓơƧƙǀǆǍ ƗƕƓƞƙƪǗƒ

ǗƒǍ ƘƓƶƿǍƙǃƒǍ ƘƓƕƹƧǄǃǎǍƓǂƬǃƒǍ ƘƓƲơǚǆǃƒ Ǐǃƍ ƳƓǆƙƪ )ƫǒǍƧƥ Ü2009.(  

ƔƣǋƜǁƑƓ ǈƗƽǘƳǋ ƅǗǋǁƐ ǃǋǊƻǄ  

Ǉǆ ƘƓƪƪƌǆǄǃ Ƈǚǆƶǃƒ ƇǙǍ Ƨƕƙƶǒ Ǘƒ ƘƓǆƲǈǆǃƒ ǑƵƓƪǆǍ ƻƒƥǋǕƒ ǅǋƊǒƥƓƮƙƿƗ  ƇƒǍƪ Ɨǒƥơǃƒ

ƗǒƙƓǆƥƤ ǍƊ ƗǒƞƓƙǈƍ ƘǈƓǂ Ü ýǋ ǁǃƦƕǍ ƓǌƙƥǍƞ ǏǄƵ ǅǂơǒ ǐƦǃƒ Ǎǋ ýǒǆƶǃƒ ǇǕ ǁǃƦǍ Ɠǌǈǆ ƗǒǆƥƤǃƒ ƗƮƓƤ

Ɠǌƶǆ ƗƿǚƵ ǏǄƵ Ǐǀƕǒ Ü ơƙǃ ǅǌƑƓưƧƍ Ǐǃƍ Ǐƶƪƙ ǑǌƼ ƇǙǍ Ǐǃƍ ýǍƮǍǃƒ ǐƊ ǅǌǒǄƵ ƲƓƽơǃƒ ƗǃǍƓơǆǍ ƾǒǀ

ǅǌƙƓƪƪƌǆǃ Ƈǚǆƶǃƒ.  

ƅǗǋǁƐ ǃǋǊƻǄ  

ǆƞ ýƕǀƙ ǑƙǃƒǍ ƧƓǂƼǕƒ Ǉǆ ƗƽǄƙƤǆ ƗƵǍǆƞǆ ƇǙǍǃƒ ǅǍǌƽǆ Ǉǆưƙǒ ƗǒǄǆƵ Ǎǋ ƇǙǍǃƒ ǇƊ ƖƧǂƼ Ɠǌƶǒ

ǗƒƗǈǂǆǆ ƖƧƙƼ ýǍƱǕ ǇƑƓƕƨǃƓƕ ƲƓƽƙơ . ǇƵ ƖƧƓƕƵ ǊǈƊ ǏǄƵ ƇǙǍǃƒ ǇǍƧƤƈǍ ƩǈǙǍ ƻƧƵ Ɠǆǂ

 ƗǒƞǒƙƒƧƙƪƍƨǍ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ƖƥƓǒƨ Ǐǃƍ ƻƥǌƙƍǍ ƇƒƧƬǃƒ ƗǒǄǆƵ ǏǄƵ ǅǌǃƓƕƿƍ ƖƥƓǒ Ʃƽǈ ƴǆ ýǆƓƶƙǄǃ ǅǌƑƓǆƙǈ

ǎƧƤǕƒ ƗƪƼƓǈǆǃƒ ƘƓǂƧƬǃƒ Ǉǆ ƓǋƧǒƹ ǇǍƥ ƗǂƧƬǃƒ.  

      ƓǂǍǄƪǃƒ ƇƒƥƊ ǑƼ ǇƑƓƕƨǃƒ Ɨǒǈ ǊǈƊ ǏǄƵ ǇǍƧƤƈǍ Ƨƙǒǆǚƕ ýƛǆ ƇǙǍǃƒ ƻƮǍ Ǉǆ ǁǃƓǈǋǍ Ǒƙǃƒ Ƙ

ǏǄƵ ƲƓƽơǃƒ ƴƼƒǍƥ Ǐǃƍ ƧǒƬƙ ƙǃƒ Ǎ ƘƓƿǚƶǃƒ ƗǂƧƬǃƒ ƴǆ ýƮƒǍ )ǉƧǍƒǍơ Ü2011.(  

ƅǗǋǁƐǋ ƔƣǋƜǁƐ ǅǐƓ ƕƽǘƴǁƐ  

 ƗǆƥƤǃƒ ƗǆƲǈǆǃ ǅǌƑǙǍ ǏǄƵ ǇǍǄƲǒ ƻǍƪ ƗǒǆƥƤǃƒ ƗǆƲǈǆǃƒ ǇƑƓƕƨ ǇƍƦƍ Ɠǆ Ɨǆǒƿ ƘǈƓǂ ƒ

ǇǒƪƼƓǈǆǃƒ Ǉǆ ǊǒǄƵ ýǍƮơǃƒ ǇǍƶƿǍƙǒ Ɠǆǆ Ɠǒƕƪǈ ǅƲƵƊ ǊǒǄƵ ǇǍǄƮơǒ Ü  ǇƵ Ƨƕƶǒ ƇǙǍǃƒ ǇƊ ƓǆƕǍ

ǈǆ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ ǉƧƒƧǂƙǍ ǇǍƕƨǃƒ ƖƥǍƓƶǆƕƨǃƒ ƗƵƓǈƿ ǎƥǆ ǏǄƵ Ƨƛƌǒ ǁǃƦ ǇƎƼ ƗǆƥƤǃƒ ƗǆƲ Ǌǆƥǀƙ Ɠǆƕ ǇǍ

Ʀƍ ƘƓǆƥƤ Ǉǆ ƗǆƲǈǆǃƒ ƓƮƤǍ ƘƓƽƮƒǍǆǍ ƖƥǍƞƕ ǅƪƙƙ Ǒƙǃƒ ƗǆƲǈǆǃƒ ƓǆƑƒƥ ǇǍƕƨǃƒ ýưƽǒ ƾƕƓƱƙƙ ƭƑ

ƍ ƴǆƗǆƲǈǆǃƒ ǁǄƙǃ ƇǙǍǃƒ ƇƓǈƕ Ǐǃƍ ǐƥƌƙ ǑǃƓƙǃƓƕǍ ǅǌƙƓƕƹƧǍ ǅǌƙƓƞƓǒƙơ.  
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      Ɠƽơǃƒ ǇƊ ƘǂƧƥƊ ƥƿ ƘƓǆƲǈǆǃƒ Ǉǆ ƥǒƥƶǃƒ ǇƊ Ơưƙǒ ǇƑƓƕƨǃƒ Ɣƪǂƕ ǇǍǋƧǆ ƨǒǆƙǃƒ ǏǄƵ Ʋ

ǆǍǀǆ ýƛǆƙ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇƊǍ ƓƮǍƮƤƎƕ ǇƑƓƕƨǃƒ ƳƓǈƿƍ ýƞƊ Ǉǆ ƓǒƧǍƧư Ɠ ǎƧƤƊ ǇǍƥ ƗǆƲǈǆ ƧƓǒƙƤ

ǇƵ ǚưƼ ǇǒǃƒǍǆǃƒ ǇƑƓƕƨǃƓƕ ƗǒǆƥƤǃƒ ƗǆƲǈǆǃƒ ƥǆǒ ǐƦǃƒ ǐǍǒơǃƒ ǇƓǒƧƬǃƒ ƥƶƙ ǑǌƼ  ƓǌǒƪƼƓǈǆ ǏǄƵ ƓǌƿǍƽƙ

Ǘƒ ýǚƤ ǇǆƓǌǃ ǇǒǃƒǍǆǃƒ ǇƑƓƕƨǃƓƕ ƲƓƽƙơ )ƞƓƽƤǃƒ ÜǑ2007.(  
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3.ƕǐƜǊǆǄǁƐ  

ƗǆƥƤƙƪǆǃƒ ƚơƕǃƒ Ɨǒƞǌǈǆ ǅƥǀǈ ƚǒơ ǑǆǄƶǃƒ ƚơƕǃƒ Ɨǒƞǌǈǆ ýǍơ ýƮƽǃƒ ƒƦǋ ǑƼ ƚƥơƙǈƪ Ü

ƴǆƙƞǆ       ƒƗƪƒƧƥǃ ÜƓǋƧǒǒƪƙǍ Ɨǈǒƶǃƒ ǅǒǆƮƙ ƘƓǒƧƞǆ ÜǒƧƱǍ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƴǆƞ ƗǄǒƪǍ ƖƧǍƧǒƪ ÜƓǋƇƓǈƕ Ɨǀ

 ƴǆƞǍ ƘƓǈƓǒƕǃƒýǒǄơƙǃƒ ǑƼ ƗǆƥƤƙƪǆǃƒ ƗǒƑƓƮơǗƒ ƾƧƱǃƒǍ ƓƽǃƊ ƢƓƕǈǍƧǂ ƧƓƕƙƤƒ.  

1.3. ƘƟƓǁƐ ƱǋƮǋǄ:  

 ǎƧǒ ) ÜǅǒǋƒƧƕƒ2000  (ǘǃ ƾǒƧƱǃƒ Ǎǋ ǑǆǄƶǃƒ ƚơƕǃƒ ǇƋƕ ƾǒƿƥǃƒǍ ǅƲǈǆǃƒ ƴƕƙƙǃƒǍ ƇƓƮǀƙƪ

Ɩƥǒƥƞǃƒ ƘƓƿǚƶǃƒǍ ƾƑƓǀơǃƒǍ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ǇƵ ƻƬǂǄǃ ǑƵǍưǍǆǃƒǍ.  ýǒǄơƙǍ ýǒƥƶƙǍ ƧǒǍƱƙ ǇƵ ǚưƼ

ǍǄƶǆǃƒƗǆƑƓǀǃƒ ƘƓǆ . ƓǆƊ) ÜƘƓǒƕƦǃƒǍ ƫǍơǍƕ2009 ( ƗƪƒƧƥ ǍƊ ýƮƽǆ ƯƧƵ ǊǈƊ ǏǄƵ ǊǈƓƼƧƶǒ ƓǆǌƼ

ƙǃƒ ǍƊ Ɩƥǒƥƞ Ɨǀǒǀơǃ ƓƽƬǂ ýƛǆƙ Ɨǀǆƶƙǆƍ ǍƊ ƗƛǍơƕǆ Ɨǆǒƥƿ Ɨǀǒǀơ ǏǄƵ ƥǒǂƋƓǌǃ ƥǒƥƞ ƇǑƬ ƗƼƓư Ü ýơ ǍƊ

ƓǌǄơǍ ƓǌƽƬǂǍ ƓǌǒƮǀƙƕ ƭƤƬ ƥǌƶƙ ƥƿ ƗǄǂƬǆǃ .ǃƒ ƚơƕǄǃ Ǒǂǒƪǚǂǃƒ ƻǒƧƶƙǃƒ ƒƦǋ ƧƕƙƶǒǍ ƓƕƧƓǀƙǆ ǑǆǄƶ

ǅƲǈǆ ǑǆǄƵ ƱƓƬǈ Ǎǋ ǑǆǄƶǃƒ ƚơƕǃƒ ǇƊ ǊƙƮǚƤ ƧƤƈ ƻǒƧƶƙ ƴǆ Ü ƧƲǈǄǃ ƔǍǄƪƊǍ Ƨǒǂƽƙǃƒ ǑƼ ƗǀǒƧƱǍ

 ǉƦǋ Ǉǒƕ ƱƓƕƙƧǙƒ ƗƼƧƶǆ ýƞƊ Ǉǆ ƗǒƵǍưǍǆ ƝǋƓǈǆ ǏǄƵ ƒƥǆƙƶǆ ƾƑƓǀơǃƒ ƻƬǂ Ǐǃƍ Ǐƶƪǒ ƴƑƓƿǍǃƒ ǑƼ

ƾƑƓǀơǃƒ .ǈǆǄǃ ƗǄƮơǆ ǇƵ Ƨƕƶƙ Ǒƙǃƒ Ɨǒƞǌǈǆǃƒ ǅǍǌƽǆ Ǐǃƍ ƾƧƱƙǈ ƻǍƪ ǑǃƓƙǃƓƕǍ Ǒƙǃƒ ƘƓǒǈǀƙǃƒǍ ƝǋƓ

 ƗǀǒƧƱǃƒ Ǐǃƍ ƥƬƧƙǍ ƚơƕǃƒ ƥƒƥƵǗ ǊƞǍƙƒƗǒǆǄƶǃ Ü ǇǒǆǄƶƙǆǃƒ ƗƱƬǈǕ ƱǒƱƤƙǍ ǅǒƲǈƙ ǍǌƼ Ɲǌǈǆǃƒ ƓǆƊ

ǈǆ ƗǀǒƧƱƕơ ƒƦƍ ǐƦǃƒ ƾǒƧƱǃƒ Ǎǋ ƝǌǈǆǃƓƼ ÜƗǆƲƗƽƪǄƼ ǊƑƒƧǍ Ǉǆ ǇǍǂƙ ǇƊǍ ƥƕǙ ƚơƓƕǃƒ ýƕƿ Ǉǆ ƥƥ Ü

ƖƥƵ ƚơƕǄǃǍ ǑƽƮǍǃƒ Ɲǌǈǆǃƒ Ɠǌǈǆ ƧǂƦǈ ƝǋƓǈǆ ǑƤǒƧƓƙǃƒ Ɲǌǈǆǃƒ Ü ǑƕǒƧƞƙǃƒ Ɲǌǈǆǃƒ)ǅǒǋƒƧƕƒ Ü2000 .(

 ǊƼƧƵ ǐƦǃƒǍ ǑƽƮǍǃƒ Ɲǌǈǆǃƒ Ǎǋ ƓǈƙƪƒƧƥ ǑƼ ƴƕƙǆǃƒ ƝǌǈǆǃƒǍ)ǅǒǋƒƧƕƒ Ü2000 ( ƇƒƧƞƒ ǇƵ ƖƧƓƕƵ ǊǈƋƕ

ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ ýƞƊ Ǉǆ ƍ Ɨǒƽǒǂǃ Ƨǒƪƽƙ ƴǆ ƘƓǈƓǒƕǍ ƾƑƓǀơƗƪƒƧƥǃƒ ƗǄǂƬǆƕ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ǉƦǋ ƱƓƕƙƧ ƥƿǍ Ü

ƍǆǃƒǍ ǑƽƮǍǃƒ Ɲǌǈǆǃƒ ǏǄƵ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ ǑƼ ƓǈƥǆƙƵƗƪƒƧƥǃƒ ƳǍưǍǆ ƴǆ ǊƙǆƑǚǆǃ ǁǃƦǍ ǑǄǒǄơƙǃƒ Ɲǌǈ.  

2.3  ƘƟƓǁƐ ƕƓƥƑƾǄ:  

 Ǚ Ɨǒƽǒǂ ƘƓǒƱƶǆ ƦƤƋƕ Ơǆƪƙ ƝǋƓǈǆ ƝǋƓǈǆǃƒ Ǉǆ ǇǒƵǍǈ Ǉǒƕ ƗǒǆǄƶǃƒ ƓǈƛǍơƕ ǑƼ ƨǒǒǆƙǃƒ Ǉǂǆǒ

Ɨǒƽǒǂǃƒ ƝǋƓǈǆǃƒ ǑǋǍ ƓǋƥƵ ǍƊ ƓǌƪƓǒƿ Ǉǂǆǒ Ü ƘƓƱƪǍƙǆǃƒǍ ƔƪǈǃƒǍ ƘƒƧƬƌǆǃƒ ƩƓǒƿ Ǐǃƍ ƻƥǌƙ ƝǋƓǈǆǍ

 Ǒƙǃƒ ƘƒǍƥǕƒǍ Ɨǒǆǂǃƒ ƝǋƓǈǆǃƒ ǑǋǍ ƗǆƓƵ ƗƽƮƕ ƇƓƮơǗƒ ƓǋƧƼǍǒ)ǑƙƓƵƓƪ Ü1991 .( ƝǋƓǈǆǃƒ Ǉǒƕ ǇǆǍ

 ǑƼƧƶǆǃƒ ƥǒƮƧǃƒ ƥǒƨǒ Ɠǆ ƘƓǆǒǄƶƙǃƒǍ ƾƑƓǀơǃƒ ƴǒǆƞ ǏǄƵ ǊƙƪƒƧƥ ǅǍǀƙ Ǒƙǃƒ ǑƽƮǍǃƒ Ɲǌǈǆǃƒ Ɨǒǆǂǃƒ

Ɠǌƕ ƌƕǈƙǃƒǍ ƧǋƒǍƲǃƒ ǅǌƽǃ ǅƨǚǃƒ Üǒơƪǆǃƒ ƗƪƒƧƥǃƒ Ɠǌǈǆ ƳƒǍǈƊ ƖƥƵ Ǐǃƍ ǑƽƮǍǃƒ ƚơƕǃƒ ǅǒƪǀƙ ǇǂǆǒǍƗ Ü

ƗǈƧƓǀǆǃƒ ƗƪƒƧƥ ƗǒƱƓƕƙƧǙƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ÜƗǒƧƓǒƶǆǃƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ÜǍƱƙǃƒǍ Ǎǆǈǃƒ ƗƪƒƧƥƧ ÜƗǃƓơ ƗƪƒƧƥ )ǋƒƧƕƒ Üǅǒ

2000(ǍƊ ƚơƕǃƒ ǇƎƼ ǑǃƓƙǃƓƕǍ Üƴƕƙǆǃƒ Ɲǌǈǆǃƒ Ǘƒ ƓǈǄǆƶƙƪƍ ƚǒơ Ǒǆǂǃƒ ƚơƕǃƒ Ǎǋ ƗƪƒƧƥǃƒ ǑƼ ǇƓǒƕƙƪ

Ưƶƕ ƔƓƪơ ýƞƊ Ǉǆ ƚơƕǄǃ Ɨǒǈǀƙǂ ƍǍ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƗƼƓǂ ýǒǄơƙ ƴǆ ƔƪǈǃƒǅƒƥƤƙƪ  ƗǒƑƓƮơǙƒ ƾƧƱǃƒ

ƓǌƙƞǃƓƶǆǃ ƗƕƪƓǈǆǃƒ. 
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  3.3 ƋƘƟƓǁƐ ƕǐƜǐƗƐƥƗƨ:  

 ǇƵ ǚǀǈ)2001,Andreaskng,Mark.H.STENSTROM ( ƔƪơǍ)jim ,1994  ( ǁƓǈǋ

Ǘ ƓƮǍƮƤ Ɨǒƽǒǂǃƒ ƚǍơƕǃƒ ƇƒƧƞƍ ýƞƊ Ǉǆ Ɨǒƛơƕ ƘƓǒƞǒƙƒƧƙƪƍ ƖƥƵƔƧƓƞƙǃƒ ýƓǆƶƙƪÜ ǇƓǒƕƙƪǙƒÜ 

ƻǒƬƧǕƒ ýǒǃƓơƙ ÜƗǒƤǒƧƓƙǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ Ü ƓưǒƊǍ ƳƒǍǈƊ ƻǄƙƤǆ ǑǃƓƙǃƒ ýǍƥƞǃƒ Ɠǈǃ ǅƥǀǒ ƚǒơ ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥ

Ɠǌǈǆ ƳǍǈ ýǂ ƧƓǒƙƤƒ Ʊƕưƙ Ǒƙǃƒ ƱǍƧƬǃƒǍ Ɨǒƛơƕǃƒ ƘƓǒƞǒƙƒƧƙƪǙƒ:  

 ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ1 :ƕǐƜǐƗƐƥƗƨƋ  ƘƟƓǁƐ  

ƘƟƓǁƐ Ưǋƥƪ  

 ƕǐƜǐƗƐƥƗƨƋ

ƘƟƓǁƐ

ƘƟƓǁƐ ƕǂƏƨƈ üǀƪ  

 ƕƓƑƽƥ ǍǁƋ ƕƜƑƟ

 üǘƢ ǅǄ

 ƘƐƣƟǓƐ

ƕǐǀǋǂƨǁƐ  

 ƦǐǀƥƗǁƐ ǍǂƳ

 ƘƐƣƟǓƐ

ƕǆǉƐƥǁƐ  

ƒƥƑƜƗ  
 ƻǒǂ /ǆǃƦƎƒ  

ǅƶǈ  ǅƶǈ  

ƅƑƬƾƗƨƐ  
 Ǉǆ /ǆǃƦƎ ƒ / ǇǒƊ / ǅǂ

ƥƥƵ  
Ǚ  ǅƶǈ  

ƹǐƪƥǗƐ üǐǂƟƗ  
 Ǉǆ /ǆƦƎ ƒ /ǇǒƊ  

Ǚ   Ǚ /ǅƶǈ  

ǏƢǐƥƑƗǁƐ üǐǂƟƗǁƐ  
 ƻǒǂ /ǆǃƦƎƒ  

Ǚ  Ǚ  

ƕǁƑƟ ƕƨƐƥƣ  
 ƻǒǂ /ǆǃƦƎƒ  

Ǚ  ǅƶǈ  

Source cosmos corporation jim( 1994,p.6)

 ýǚƤ Ǉǆ ƗǀǒƧƱ ǇƊ ǎƧǈ ýǍƥƞǃƒ ǑƼ ƗơưǍǆǃƒ ƱǍƧƬǃƒ)ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥ ( ƗǄƑƪƊ ǏǄƵ ƥǆƙƶƙ Ǒƙǃƒ

ǆǃǍ ƻǒǂ ƳǍǈ ǇǆƦƓƒ Ü ƗǒǈǓƒ ƚƒƥơǕƒ ǏǄƵ ƨǂƙƧƙ)ƖƧƮƓƶǆǃƒ ( ƚƒƥơǕƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒ ƱǍƧƬǃƒ ǇƵ ƥƶƙƕƙǍ

ƍ ƥǈƵ ƓǌƞƓƙơǈ ƖƥƓƵ Ǒƙǃƒ ƗǒǂǍǄƪǃƒƔƧƓƞƙǃƒ ƇƒƧƞƍ ǇƪơƊ ǇƎƼ ǑǃƓƙǃƓƕǍ  ÜǒƞǒƙƒƧƙƪƍ Ǉǂǆǒ Ɨ ƗƕƓƞǘǃ ƓǌƵƓƕƙ

ƍ ǑƙǃƒǍ ƇƓƮǀƙƪǗƒ ƗǀǒƧƱ Ǒǋ ýǆƶǃƒ ƒƦǋ ƗǄƑƪƊ ǏǄƵƵǗƒ ýǚƤ Ǉǆ ƒƦǋ ƓǈǄǆƵ ǑƼ ƓǋƓǈƥǆƙ ǐƦǃƒ ǇƓǒƕƙƪ

ǉƥƒƥƵƎƕ Ɠǈǆƿ.  
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4.3 ƖƑǆƑǐƓǁƐ ƲǄƜ ƕƾǐƥƯ:  

ƍƗǄǆƙơǆ ǙǍǄơ Ƨƕƙƶƙ ƓưǍƧƼ ƚơƓƕǃƒ Ɠǌǃ ƴưǒ ƗǄǂƬǆƕ Ɗƥƕǒ ǑǆǄƵ ƚơƕ ǐƊ Ǉ . ƗǄǂƬǆǃƒ ƳǍǈǍ

Ǒƙǃƒ Ǒǋ ƯǍƧƽǃƒ ƗƶǒƕƱǍ Ƽ ǅǂơƙƙƍ ǑƘƒǍƥǕƒ ƧƓǒƙƤ . Ǉǆ ǚǒǄƿ ƒƥƥƵ ƚơƓƕǃƒ Ǉǆ ƚơƕ ƔǄƱƙǒ ƥƿǍ

ƧƕǂƊ ƒƥƥƵ ƧƤƈ ƚơƕ ƔǄƱƙǒǍ ƘƒǍƥǕƒƊ Ɣƞǒ ǁǃƦǃǍ Ü ǑƙǃƒǍ ƘƒǍƥǕƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ƚơƓƕǃƒ ǎƥǃ ƧƼǍƙǒ Ǉ

 ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ ǑƼ ƓǌǒǄƵ ƥǆƙƶǒ Ǒƙǃƒ ƗƽǄƙƤǆǃƒ ƘƒƇƒƧƞǗƒǍ ƔǒǃƓƪǕƒǍ ƾƧƱǃƒǍ ýƑƓƪǍǃƒ ƗƵǍǆƞǆ Ǒǋ

ǈƓǒƕǃƒǍ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒǆƨǚǃƒ ƘƓƍǍ ǅƓǆƙǗ ƗƗǈǒƶǆ ƗǄǂƬǆ ǍƊ ƥƥơǆ ƳǍưǍǆ ýǍơ ƚơƕǃƒ ƨƓƞǈ ÜǍƦƍ ƘǈƓǂ ƒ

ƗƵǍǈƙǆǍ Ɩƥƥƶƙǆ ƘƒǍƥǕƒ ǉƦǋ Ü ƥƥơƙ Ǒƙǃƒ Ǒǋ ƗƪƒƧƥǃƒ ǍƊ ƚơƕǃƒ ýơǆ ƗǄǂƬǆǃƒ ǍƊ ƳǍưǍǆǃƒ ƗƶǒƕƱ ǇƎƼ

 ƚơƕǃƒ ƘƒǍƥƊ ƗƶǒƕƱǍ ƗǒƵǍǈǍ ǅƞơƍ ǑƼ ƚơƓƕǃƒ ƓǌǆƥƤƙƪǒ ǇƊ Ɣƞǒ ǑƙǃƒǊƛơƕ ǅƓǆƙƍǍ ƨƓƞǈ Ü ǁƓǈǋǍ

ƛǂ ƘƒǍƥƊǍ ƔǒǃƓƪƊƖƧƓǆƙƪǙƒǍ ƗǄƕƓǀǆǃƒǍ ƗƲơǚǆǃƒ Ɠǌǈǆ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƴǆƞǃ ƖƧǒ ÜƔǒƧƞƙǃƒ...ƣǃƒ ƥƿǍ Ü

 ƖƧƓǆƙƪǗƒ Ɠǈƛơƕ ǑƼ ƓǈǆƥƤƙƪƍ)ƗǈƓƕƙƪǗƒ (ƎƕƧƥǃƒ ƳǍưǍǆǃ ƗǆƑǚǆ ƧƛǂǕƒ ƖƒƥǕƒ ƓǋƧƓƕƙƵ Ɠǈǆƿ ƚǒơ ÜƗƪƒ

ǗƒǍƊ ƖƧƓǆƙƪǗƒ ƴǒƨǍƙƕƖƧƬƓƕǆ Ƈǚǆƶǃƒ ǏǄƵ ǇƓǒƕƙƪ Üƒ ǉƦǋ ƘǄǆƬ ƥƿǍǗǕƒ Ǉǆ ýǂ ƘƒƧƓǆƙƪ ƗǄƑƪ

ƍ ǏǄƵ ƓưǒƊ ƘǄǆƙƬƍ Ɠǆǂ ƗǀǄƺǆǃƒ ƗǄƑƪǕƒǍ ƗơǍƙƽǆǃƒǅǄƪ ǅƒƥƤƙƪ  ƩƓǒƿ ƯƧƺƕ ƘƓƞƧƥǃƒ ǑƪƓǆƤ ƘƧǂǒǃ

ƍƓǂǍ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƥƓƶƕƊ ƻǄƙƤǆ Ǎơǈ Ƈǚǆƶǃƒ ƘƓǋƓƞƙǇǒǆƋƙǃƒ ƘǙ .Ǘƒ ƇƓǈƕ ǅƙ ƥƿǍ ƒƦǋ ƗǀǒƧƱƕ ǇƓǒƕƙƪ

ǊǒǄƵ ƗƕƓƞǗƒǍ ǊǆǌƼ ƗǒǄǆƵ Ǉǆ ýǌƪƙ ÜǆǆƓ ƨǒơƙǃƒ Ǉǆ Ƨƥƿ ƧƕǂƊ ǐƥƓƽƙ Ǉǆ Ơǆƪǒ.  

5.3 ƕǆǐƴǁƐǋ ƕƨƐƥƣǁƐ ƲǄƗƜǄ:  

 ƴǆ ǇǒƥƿƓƶƙǆǃƒ ƘƒƧƓǒƪǃƒ ǏǄƵ ǇǒǆƋƙǃƒ ƳƧƼ ǑƼ ǅǌǃ Ǉǆƌǆǃƒ ƳǍǆƞǆ ǑƼ ƗƪƒƧƥǃƒ ƴǆƙƞǆ ýƛǆƙǒ

 ƗǂƧƬCAAT ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ ƧƕƵƍ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǂƧƬ ƇǚǆƵ ǇǍǂǃ ƒƧƲǈǍ Ü ƘƓƪƪƌǆ ǍƊ ƒƥƒƧƼƊ ƒǍǈǍǂǒ ǇƊ Ɠǆ

ǚƤ ǅǋƥƥƵ Ƨƥƿ ǐƦǃƒǍ ƱǀƼ ƥƒƧƼǕƒ Ƈǚǆƶǃƒ ƘǄǆƬ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ ǇƎƼƕ ƗƪƒƧƥǃƒ ƖƧƙƼ ý ù )5467 .( ƥƿǍ

ǅƙ  Ɠǌǆƞơ ƗǒƵǚƱƙƪƒ ƗǈǒƵ ƴǒƨǍƙ25 Ǘ ƗǈƓƕƙƪƍƗǈƓƕƙƪǙƒ ƘƓƕƛǍ ǑǄƤƒƥǃƒ ƾƓƪƙǙƒ ƧƓƕƙƤ . ƥǂƋƙǃƒ ƥƶƕǍ

ǚƪǍ ƾƥƮ Ǉǆǘǃ ƗǈƓƕƙƪǗƒ Ɨǆ ƴǒƨǍƙ ǅƙ ƧƓƕƙƤ210 ƍ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ ǅƙǍ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ǏǄƵ ƗǈƓƕƙƪ

200  ƥƒƥƧƙƪƍ Ɨƕƪǈƕ ǐƊ ÜƗǈƓƕƙƪƒ95.23%لنسبة لعینة الدراسة فقد إستخدمنا طریقة المعاینة ، أما با

.الحصصیة

6.3 ƕƨƐƥƣǁƐ ƔƐƣƈ:  

ƍ ƥƒƥƵƍ ǅƙǇǒǆƋƙǃƒ ƘǙƓǂǍ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ ýǍơ ƗǈƓƕƙƪ- ƗǃƓơ ƗƪƒƧƥLA CAAT Ɨǈǒƥǆƕ

ƗǄǒǆ- ƍ ǇǍǂƙƙƗơǍƙƽǆ ǎƧƤƊǍ ƗǀǄƺǆ ƗǄƑƪƊ ƚǚƛ Ǐǃƍ ƗƼƓưǗƓƕ ǇǒǒƪǒƑƧ ǇǒƧǍơǆ Ǉǆ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈƓƕƙƪ.         

üǋǓƐ ƥǋƟǄǁƐ :Ɣǒƞƙƪǆǃƒ ǇƵ ƗǒƮƤƬǃƒ ƘƓǆƪǃƒ ǇƵ ƖƧƓƕƵ ǍǋǍ ) ǎǍƙƪǆǃƒ ÜƧǆƶǃƒ ÜƩǈƞǃƒ

ǑƪƒƧƥǃƒ ƗǂƧƬǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ Ɩƥǆ ÜǇǒǆƋƙǃƒ Ɩƥǆ ÜýƤƥǃƒ ÜƗƽǒƲǍǃƒ .(  

 ǏǆƑƙǁƐ ƥǋƟǄǁƐ : ƘǙƓƞǆ ǇƵ ƖƧƓƕƵ ǍǋǍ)ƥƓƶƕƊ ( Ǉǆ ƗǈƓƕƙƪǙƒ ǇǍǂƙƙǍ ƗƪƒƧƥǃƒ25  ƗƵƨǍǆ ƖƧƓƕƵ

 ǏǄƵ5  ƥƓƶƕƊǑǋǍ ǑƪǒƑƧ :
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üǋǓƐ ƣƴƓǁƐ :ƗǒƥƓǆƙƵǗƒ  Ǉǆ ǇǍǂƙǒǍ)6 (ƘƒƧƓƕƵ.  

ǏǆƑƙǁƐ ƣƴƓǁƐ :ƗƕƓƞƙƪǗƒ  Ǉǆ ǇǍǂƙǒǍ)4 (ƘƒƧƓƕƵ.  

ƘǁƑƙǁƐ ƣƴƓǁƐ:  Ǉǆ ǇǍǂƙǒǍ ǇƓǆǕƒ)5 (ƘƒƧƓƕƵ.  

ƲƓƐƥǁƐ ƣƴƓǁƐ : Ǉǆ ǇǍǂƙǒǍ ƻƱƓƶƙǃƒ)4 (ƘƒƧƓƕƵ.  

ƧǄƑƢǁƐ ƣƴƓǁƐ : Ǉǆ ǇǍǂƙǒǍ ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ)6 (ƘƒƧƓƕƵ.  

 - ƓǈơƧƱ Ɠǆǂ ƇƓƼǍǃƒ Ǎ ƓưƧǃƒǍ ƖƥǍƞǃƒ Ǉǆ ýǂ ƩƓǒǀǃ ƘƒƧƓƕƵ ƚǚƛ.  

Ǘƒ ƓǈǒǌǈƊ ƧǒƤǕƒ ǑƼǍƙƽǆ ƗǄƑƪƊ ƚǚƛƕ ƗǈƓƕƙƪǗƒ ýǍơ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƴǆƞ ýƞƊ Ǉǆ ƗơǍ ƓǌǄǆơǒ Ǒƙǃƒ ƘƒƥƓǀƙƵ

 ýƛǆ ƴǒưƒǍǆ ýǍơ Ƈǚǆƶǃƒ )ƗǃƓǂǍǃƒ ǏǄƵ Ǌǒǈƛƙ ǐƦǃƒ Ɠǆ Ü ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ǑƼ ǉƥǀƙǈƙ ǐƦǃƒ Ɠǆ Ü..... ƒƧǒƤƊǍ

 ǙǍƌƪǆ Ƙǈǂ ǍǃǊơƧƙǀƙ ǐƦǃƒ Ɠǆ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ǏǄƵ.(...  

ǑǃƒǍǆǃƒ ýǍƥƞǃƒ Ɣƪơ ǇƓǒƕƙƪǙƒ ƘƒƧǀƽǃ ǇǒƛǍơƕǆǃƒ ƘƓƕƓƞƙƪƒ ƩƓǒǀǃ ƘƧǂǒǃ ƩƓǒǀǆ ǅƒƥƤƙƪƒ ǅƙ ƥƿǍ :

ǃƽƥ üǋƣƜ2: Ɩƥǀǐǁ ƧƑǐƾǄ ƖƑƜƥƣ  

ƕƓƑƜƗƨǕƐ  ƑǄƑǄƗ ƼƺƐǋǄ ƥǐƷƼƺƐǋǄ ƥǐƷ  ƣǐƑƟǄ  ƼƺƐǋǄ  ƑǄƑǄƗ ƼƺƐǋǄ

ƕƜƥƣǁƐ  1  2  3  4  5  

                                                                      ƥƣƬǄǁƐ : ƕƓǁƑƯǁƐ ƣƐƣƳƋ ǅǄ   

ƗǆƓƙǃƒ ƗǀƼƒǍǆǃƓƕ Ƨǒƕƶƙǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƗƽǄƙƤǆǃƒ ƻƿƒǍǆǃƒ ƘƧǂǒǃ ǅǄƪ ƩƧƥǒ  Ǉǆ ƖƧƓƕƶǃƒ ǑƼ ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ

ƍ ýǚƤƗƪǆƤ ǅƿƧǃƒ ƧƓǒƙƤƊ ÜƗƛǚƛ ǅƿƧǃƒ ƧƓǒƙƤƒǍ ƥƓǒơǃƒ Ǎ ǅƥƵ ǍƊ ÜƍǍ ƗǆƓƙǃƒ ƗǀƼƒǍǆǃƒƥơƒǍ ǅƿƧǃƒ ƧƓǒƙƤ.  

7.3 ƖƑǆƑǐƓǁƐ üǐǂƟƗ ƕƾǐƥƯ:  

 ǑƑƓƮơǙƒ ýǒǄơƙǃƒ ƝǆƓǈƧƕ ýǚƤ Ǉǆ ƗǈƓƕƙƪǙƒ ýǒǄơƙǍ ƸǒƧƽƙƕ ƚơƓƕǃƒ ǅƓƿStatistical

Package for The Social SciencesSPSS) (Ǘƒ ƘƒƧƓƕƙƤǗƒ ǅƒƥƤƙƪƍ ǅƙǒ ƻǍƪǍ ƗǒƑƓƮơ

ƪƕ ƗǒǆǄƶǆǚǃƒƍ Ɣƕ ƚơƓƕǃƒ ǅƒƥƤƙƪ ƩƓǒǀǆǃǗƒ ƘƒǍƥǕƒ Ưƶƕƕ ƗǈƓƶƙƪǗƒ ǅƙ Ɠǆǂ ǑƕǒƙƧƙǃƒ ƘƧǂǒǃ ƗǒƑƓƮơ

ƓǌǆǋƊ :

 - ƍƘƒƧƒƧǂƙǃƒ ǅƒƥƤƙƪ ÜƗǒǍƑǆǃƒ Ɣƪǈǃƒ ÜƗǒƧƓǒƶǆǃƒ ƘƓƼƒƧơǈǙƒǍ ƗǒƕƓƪơǃƒ ƘƓƱƪǍƙǆǃƒ ÜǃƦǍǁ  ǅǒƥǀƙǃ

ƗǀƼƒǍǆǃƒ ƗƞƧƥǍ ƭƑƓƮƤǃƒ ƚǒơ Ǉǆ Ɨǈǒƶǃƒ ƘƓǈƓǒƕǃ ýǆƓƬ ƻƮǍ.  
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8.3.ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǂǐƨǋ ƖƑƓƙǋ ƼƣƬǁƐ:  

1.8.3. ƼƣƬƕǆƑƓƗƨǕƐ: ǊƪƓǒǀǃ ƥƵƊ Ɠǆ Ʃǒǀƙ ƻǍƪ ƓǌǈƊ Ǉǆ ƥǂƋƙǃƒ Ǒǈƶǒ ýǍǆƬ ƾƥƮǃƓƕ ƥƮǀǒ Ɠǆǂ Ü

ǗƒƗǒơƓǈ Ǉǆ ƒƦǋ ýǒǄơƙǃƒ ǑƼ ýƤƥƙ ǇƊ Ɣƞǒ Ǒƙǃƒ ƧƮƓǈƶǃƒ ýǂǃ ƗǈƓƕƙƪ Ü ƟǍưǍ ǎƧƤƊ ƗǒơƓǈ ǇǆǍ

ƓǌǆƥƤƙƪǒ Ǉǆ ýǂǃ ƗǆǍǌƽǆ ǇǍǂƙ ƚǒơƕ ƓǌƙƒƥƧƽǆǍ ƓǌƙƒƧǀƼ Ü ƖƒƥƊ ƾƥƮ Ǉǆ ƥǂƋƙǃƒ Ǉǆ ƗƕǃƓƱǃƒ ƘǆƓƿ ƥƿǍ

ƒƧƥǃƒýǚƤ Ǉǆ Ɨƪ:  

ƔƐƣǔǁ ǎƥǉƑưǁƐ ƼƣƬǁƐ:  

ƪƓǒǀǃ ƘƶưǍ Ɠǆ ƩƓǒƿ ǑƼ ƗƪƒƧƥǃƒ ƖƒƥƊ ƾƥƮ ǎƥǆ ǏǄƵ ƻƧƶƙǄǃ Ǉǆ ƥƥƵ ǏǄƵ ƓǌưƧƵ ǅƙ ÜǊ

 Ǉǒǆǂơǆǃƒ ƙǍ ƗǄǒǆ ǑƶǆƓƞǃƒ ƨǂƧǆǃƒ ƖƦƙƓƪƊ ǇǆƘƒƧǀƽǃƒ Ưƶƕ ƗƹƓǒƮ ƖƥƓƵƍǍ ǅǌƙƓƲơǚǆƕ ƦƤǕƒ ǅ Ü

ƗƕǍǄƱǆǃƒ Ƙǚǒƥƶƙǃƒ ƇƒƧƞƍǍ Üǒƿƥ ýǂƬƕ Ǉǒƕ ǇƨƒǍƙǃƒ ƾǀơǒ ƾǗƒ ǇǒǆƓưǆ ƥƥƵ ƸǄƕǍ ƓǌƙƒƧǀƼ ǑƼ ƗǈƓƕƙƪ

 Ǉǒǆǂơǆǃƒ)4 (ǑǃƓƙǃƒ ýǍƥƞǃƒ ǑƼ ǅǌƑƒƧƊ ǅǋƊ ƓǈǄƞƪǍ:  

ǃƽƥ üǋƣƜ3: ǅǐǄǀƟǄǁƐ ƔƤƗƑƨǓƐ ƖƑưƟǘǄǋ ƅƐƥƈ  

ǅǐǄǀƟǄǁƐƖƑưƟǘǄǁƐ

ǕƒƙƪƦƓ–ƻƒƧƬ ǇǍǀƵǕƒ ƯƶƕƚǃƓƛǃƒ Ƈƨƞǃƒ ǑƼ ƠǒưǍƙǃ ƜƓƙơƙǍ Ɨǆǌƕǆ ƗǄƑƪ.

ǕƒƙƪƦƓ–Ƨǂƕ ǍƕƊ ǅǃƓƪǍƕ ǑƼ ƘǚǒƥƶƙǗƒ ǅǒƥǀƙƧǆƶǃƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒ ƗƑƽǃƒ ƧǒǒƺƙǍ ƖƧƓǆƙƪ.

ǕƒƙƪƦƓ– ƾƧƓƱ ƜƓơǄƕƍǎƧƤƋƕ ƓǌưǒǍƶƙǍ ǑǈƓƛǃƒ Ƈƨƞǃƒ ǑƼ ƘƒƧƓƕƶǃƒ Ưƶƕ ƇƓƺǃ.

ǕƒƙƪƦƓ– ƥǒƧƼ ǐƧƬǆƩǆƓƤǃƒ Ƈƨƞǃƒ ǑƼ ƘƒƧƓƕƶǃƒ Ưƶƕ ǑƼ ýǒƥƶƙ.

                                                                           ƕƓǁƑƯǁƐ ƣƐƣƳƋ ǅǄ ƥƣƬǄǁƐ  

ƿ Ǉǒǆǂơǆǃƒ ƘƓƕǒǍƮƙ ƇǍư ǑƼǍ ƗƪƒƧƥǃƒ ǉƦǋ ƖƒƥƊ ƥƒƥƵƎƕ Ɠǈǆ)ǗƒƗǈƓƕƙƪ (ƗǒƑƓǌǈǃƒ ƓǌƙƧǍƮƕ.  

ǕƐ ƼƣƬƔƐƣǔǁ ǏǂƢƐƣǁƐ ƼƑƨƗ:  

 ƓǌƶǒƨǍƙƕ ǁǃƦǍ Ɠǒǈƒƥǒǆ ƓǌǀǒƕƱƙƕ ƗƕǃƓƱǃƒ ƘǆƓƿ ƗƪƒƧƥǃƒ ƖƒƥǕ ǐƧǋƓƲǃƒ ƾƥƮǃƒ Ǉǆ ƥǂƋƙǃƒ ƥƶƕ

 ǏǄƵ25  ƗǃƓǂǍ ƇǚǆƵ Ǉǆ ýǒǆƵLA CAAT Ɗ Ǉǆ ƒƦǋǍ ƗǄǒǆ ƗǃƓǂǍ ƧƕƵƗǈƓƕƙƪǙƒ ƘƓƕƛ ƔƓƪơ ýƞ.  

2.8.3 ƕǆƑƓƗƨǗƐ ƖƑƓƙ :  

 ƓƕǒƧǀƙ ƝƑƓƙǈǃƒ Ʃƽǈ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒ ǇƓǆư ǍǋǗƒ ƾǒƕƱƙ ƥǒƵƊ ƒƦƍ Ʃƽǈ ǏǄƵ ƖƧǆ Ǉǆ ƧƛǂƊ ǇƓǒƕƙƪ

ƗǄƛƓǆƙǆ ƻǍƧƲ Ƙơƙ ƥƒƧƼǕƒ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆǃƒǗƒ ǑƼ ƾƓƪƙǗƒ ǎƥǆ ǍƊ ÜǄƵ ƗƕƓƞ ýƕƿ Ǉǆ ƗǈƓƕƙƪǗƒ Ǐ

ƒƦƍ Ɣǒƞƙƪǆǃƒ ǗƒƻǍƧƲǃƒ Ʃƽǈ ǑƼ ƘƒƧǆ ƖƥƵ ƘǀƕƱ Ɠǌƪƽǈ ƗǈƓƕƙƪ.  

ƍ ƘƓƕƛ Ǉǆ ƚơƓƕǃƒ ƾǀơƙ ƥƿǍƢƓƕǈǍƧǂ ƓƽǃƊ ýǆƓƶǆ ýǚƤ Ǉǆ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈƓƕƙƪ  Ɨǈǒƕǆ Ǒǋ Ɠǆǂ ƝƑƓƙǈǃƒ ƘǈƓǂǍ

ǑǃƓƙǃƒ ýǍƥƞǃƒ ǑƼ :
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ǃƽƥ üǋƣƜ4:  ƛǄƑǆƥƓ ƥƓƳ Ƒƻǁƈ ƠƑƓǆǋƥǀ ƛƏƑƗǆ)spss(

ǃüƑƜǄǁƐ   ƠƑƓǆǋƥǀ Ƒƻǁƈ üǄƑƴǄ)ƖƑƓƙǁƐ(  

1.  ƗǒƥƓǆƙƵǗƒ0.842

2.  ƗƕƓƞƙƪǗƒ0.794

3.  ǇƓǆǕƒ0.836

4.  ƻƱƓƶƙǃƒ0.878

5.  ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ0.847

ƖƐƥƑƓƴǁƐ ƲǐǄƜ0.753

ƥƣƬǄǁƐ : ƕƓǁƑƯǁƐ ƣƐƣƳƋ ǅǄ  

 ǇƊ ýǍƥƞǃƒ ǑƼ ƗơưǍǆǃƒ ƝƑƓƙǈǃƒ Ǉǆ ƠưƒǍ ƟǍƒƧƙƙǍ ýƓƞǆ ýǂǃ ƗƶƽƙƧǆ ƘǈƓǂ ƢƓƕǈǍƧǂ ƓƽǃƊ ýǆƓƶǆ Ɨǆǒƿ

Ǉǒƕ0.794Ǎ0.878 Ǘƒ ƘǙƓƞǆ Ǉǆ ýƓƞǆ ýǂǃƗǈƓƕƙƪǗƒ ƘƒƧƓƕƵ ƴǒǆƞǃ ǁǃƦǂǍ Ü ǐǍƓƪƙ ƗǈƓƕƙƪ

0.753  ǊǈǆǍǗƒ ƘƓƕƛ ǑǄǆƓƶǆ ǇƋƕ ýǍǀǃƒ ǇǂǆǒƗƶƽƙƧǆ ƘǈƓǂ ƓǈƙƪƒƧƥ ǑƼ ƗǄǆƶƙƪǆǃƒ ƗǈƓƕƙƪ.  

4 .ƕƨƐƥƣǁƐ üƟǄ ƕƨƨƊǄǁƐ

1.4  ƖƑǆǐǄƉƗǂǁ ƕǐƥƏƐƦƜǁƐ ƕǀƥƪǁƐ ƥǋƯƗǋ ƔƉƪǆLA CAAT

ƧƑƒƨƞǃƒ ƗǂƧƬǃƒ ƘƧǌƲ ƥǀǃƎƕ ƨǒǆƙǒ Ʊǒơǆ ýƲ ǑƼ ƘƓǈǒǆƋƙǄǃ Ɨǒ ǇǒǆƋƙǃƒ ƱƓƬǈǃ ƗǃǍƥǃƒ ƧƓǂƙơ

ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǂƧƬ ƭƮƤƙǍ Ü  ǑƼ ƘƪƪƋƙ ƥǀƼ30  ýǒƧƼƊ1985  ǅǍƪƧǆǃƒ ƔƞǍǆƕ82 -85 ƥƶƕ ǁǃƦǍ  Ü

ƍǋ ƖƥƓƵƍǍ ǇǒǆƋƙǄǃ ƗǒƧƑƒƨƞǃƒ ƗǂƧƬǃƒ ƗǄǂǒ ƖƥƓƵ ǇǒǆƋƙǃƒCAAR Ü  ƗƮƮƤƙǆ ƘǈƓǂ Ǒƙǃƒ ƖƧǒƤǕƒ ǉƦǋ

ýǀǈǃƒǍ ƗǒƵƓǈƮǃƒ ƧƓƱƤǕƒ ǇǒǆƋƙ ǑƼ Ü ǃƒ ǇǒǆƋƙ ýƓǆƵƊ ǅƿƧ Ɨƕƪǈ ƗǒǆǋǕ ƒƧƲǈǍ ǅƿƧ ƴǆ ƗǈƧƓǀǆǃƓƕ ýǀǈ

Ǘƒ ýƓǆƵǕƒǇǒǆƋƙǃƒ ƳƓƱǀǃ ǑǃƓǆƞƙ  Ü ƗǂƧƬ ǇƵ ƗǂƧƬǃƒ ǉƦǋ ƥǒǃǍƙ ǅCAAR ƥǈƵ ǏƵƥƙ ƘǈƓǂ ƥƿǍ  Ü

ƍƓǈǒǆƋƙǃ ƗǒƧƑƒƨƞǃƒ ƗǂƧƬǃƓƕ ƓǌƑƓƬǈýǀǈǃƒ Ƙ Ü  ýǀǈǃƓƕ ǁǃƦ ƾǄƶƙ ƇƒǍƪ ýǀǈǃƒ ƧƓƱƤƊ ǑƼ ǁǃƦƕ ƭƮƤƙƙǃ

ǐƧƕǃƒ Ü ǐƧơƕǃƒ ǍƊ ǐǍƞǃƒ ǍƊ.  

ǗƒǍ ƘƓơǚƮǗƒ Ɨǒƒƥƕ ƴǆǒǆǍǆƶǃƒ ƘƓƪƪƌǆǄǃ ǑƙƒƦǃƒ Ƨǒǒƪƙǃƒ ƗǄơƧǆ Ǐǃƍ ýƓǀƙǈ ƗƪƓǒƪǃƒ ƧƓƱƍ ǑƼ Ɨ

Ǘƒ ƗǂƧƬǃƒ ƘǃǍơƙ ƾǍƪǃƒ ƥƓƮƙƿƒ Ǎơǈ ǊƞǍƙǄǃ ƧƑƒƨƞǃƒ Ɠǌƙƞǌƙǈƒ Ǒƙǃƒ ƗǒƥƓƮƙƿ Ǉǆ ƘƓǈǒǆƋƙǄǃ ƗǒƧƑƒƨƞǃƒ

 ǅǌƪƊ ƘƒƦ ƗǒƥƓƮƙƿƒ ƗǒǆǍǆƵ ƗǂƧƬ Ǐǃƍ ƗǒǆǍǆƵ ƗǂƧƬ)EPE/SPA ( ƧƕǍƙǂƊ ǑƼ ǁǃƦǍ1989 Ü 

 Ǎơǈ ǊƞǍƙǃƒ ƒƦǌǃ ƗƞǒƙǈǍǗƒ ǑƼ ǇǒǆǋƓƪǆǄǃ ƗǆƓƶǃƒ Ɨǒƶǆƞǃƒ ƘƧƧƿ ƗǂƧƬǃƒ Ƨǒǒƪƙ ǑƼ ǑƙƒƦǃƒ ýǚǀƙƪ24 
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 Ƨƕǆƪǒƥ1989 ýǀǈǃƒ ƘƓǈǒǆƋƙ ǑƼ ƓǌƮƮƤƙ ƇƓƺǃƍ ƓǌƙƲƽơǆ Ǉǆ ǁǃƦƕ ƴƪǍƙǃ ǃ Ɨǒǈǀƙǃƒ Ǉǆ ƗǄǆƞ ýǆƬƙ

ǑƙƋǒ ƓǆǒƼ ƗǄƛǆƙǆǃƒ ǎƧƤǕƒ ǇǒǆƋƙǃƒ ƳǍƧƼ :

 - ƓǋƧǒƹǍ ƗǒƵƓǈƮǃƒ ƘǙǓƒ ƔƱƶƙǍ ƾǒƧơǃƒ ƥư ǇǒǆƋƙǃƓǂ ƗǒƵƓǈƮǃƒ ƧƓƱƤǕƒ ǇǒǆƋƙ.  

 - ƓǋƧǒƹǍ ƖƓƼǍǃƒ ƗǃƓơ ǑƼ ǇǒǆƋƙǃƒǍ ƖƓǒơǃƒ ǇǒǆƋƙǂ ƭƓƤƬǕƒ ƘƓǈǒǆƋƙ.  

 - ƒƧƓǒƪǃƒ ƘƓǈǒǆƋƙǍ ƗƿƧƪǃƒ ǇǒǆƋƙǂ ƗƱǒƪƕǃƒ ƧƓƱƤǕƒ ǇǒǆƋƙƓǋƧǒƹǍ Ƙ.  

 ƗǂƧƬǃƒ ƱƓƬǈ ǑƼ ýǍơƙǃƒ ƒƦǌǃ ƗƞǒƙǈǍƊ ƚǒơ Ɠǌǆƪƍ ýǒƥƶƙƕ ƓǋǍǃǍƌƪǆ ǅƓƿ Ǐǆƪƙ ƘơƕƮ

ýǀǈǃƒ ƘƓǈǒǆƋƙǃ ƗǒƧƑƒƨƞǃƒ ƗǂƧƬǃƒ Ǉǆ Ǚƥƕ ƘƓǈǒǆƋƙǄǃ ƗǒƧƑƒƨƞǃƒ ƗǂƧƬǃƓƕ.  

ƍ ƴǆǍ ǑƿƓƕ ǍƊ ƘƓǈǒǆƋƙǄǃ ƗǒƧƑƒƨƞǃƒ ƗǂƧƬǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƇƒǍƪ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǂƧƬ ƭƮƤƙ Ɗƥƕǆ ƇƓƺǃ

 ƘƓǂƧƬǃƒƗǄƵƓƽǃƒ Ü  ƧǌƲƙ ƘƨƧƕƍ ýƲ ǑƼ ƓǆƑƒƥ ƇƓǀƕǃƒ ƴǆ ƗƪƼƓǈǆǃƒ ǇƊ Ǐǃƍ ǇǒǆƋƙǃƒ ƱƓƬǈǃ ƗǃǍƥǃƒ ƧƓǂƙơ

 ǅƓƵ ƇƓƞ1995  ƧǆǕƒ ƔƞǍǆƕ07 -95  ƾǍƪǃƒ ƠƙƼǍ ǇǒǆƋƙǃƒ ƱƓƬǈǃ ƗǃǍƥǃƒ ƧƓǂƙơƒ Ɗƥƕǆ ǏƺǃƊ ǐƦǃƒ

ƔǈƓƞǕƒ ǍƊ ǇǒǒǄơǆǃƒ ƇƒǍƪ ƭƒǍƤǃƒ ǇǒǄǆƓƶƙǆǃƒ ǅƓǆƊ ǑǈƱǍǃƒ Ü ƒƨƞǃƒ ƗǂƧƬǃƓƕ ǎƥƊ ǐƦǃƒ ƧǆǕƒ ƗǒƧƑ

 Ǐǃƍ ƘƓǈǒǆƋƙǄǃƍ ƴưǍǃƒ ƗǌƞƒǍǆǍ Ɩƥǒƥƞǃƒ ƧƓƱƤǕƒ ƗƪƧƓǆǆǃ  ǅǄƿƋƙǃƒǍ ƻǒǂƙǄǃ Ɠǌǈǆ ƗǃǍƓơǆ ƓǌǆǒƲǈƙ ƖƥƓƵ

ƥǒƥƞǃƒ.  

 ƧƓƱƤǕƒ ƗǒƱƺƙ ýƞƊ Ǉǆ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƓǌƙƓƞƙǈǆ Ǉǆ ƗƵǍǆƞǆ ƓǒǃƓơ ƘƓǈǒǆƋƙǄǃ ƗǒƧƑƒƨƞǃƒ ƗǂƧƬǃƒ ƯƧƶƙ

 ƓǌǈƑƓƕƨ Ɠǌǃ ƯƧƶƙǒ ǇƊ Ǉǂǆǒ Ǒƙǃƒ)ǍǒǍǈƶǆ ǍƊ ǇǍǒƶǒƕƱ ƭƓƤƬƊǇ ( ǅǌƙƓǒơ ǑƼ ǍƊ ǅǌƙƓǂǄƙǆǆ ǑƼ ƇƒǍƪ

Ɨǒǈǌǆǃƒ ǍƊ ƗǒƵƓǆƙƞǙƒ Ü  ƘƓƶǄƱƙǃƒǍ ƓǌưƧƶƙ Ǒƙǃƒ ƘƓƞƙǈǆǃƒ Ǉǒƕ ƾƼƒǍƙ ƾǄƤǃ ǁǃƦ ýƞƊ Ǉǆ Ǐƶƪƙ ǑǋǍ

ƓǌǈƑƓƕƨǃ ƗǄǆƙơǆǃƒ.  

ýǀǈǃƒ ǇǒǆƋƙ ƳƧƼ ƓǌǒǄƵ ƔǄƺǒ Ǒƙǃƒ ƓǌƙƓƞƙǈǆ ƗƲƽơǆ ƴǒǍǈƙ Ǐǃƍ ƗǂƧƬǃƒ ƻƥǌƙ Ɠǆǂ Ü  Ǐǃƍ Ǐƶƪƙ ǑǌƼ

ƪƼƓǈǆǄǃ ǐƥƮƙǄǃ ǁǃƦǍ Ɠǌƙưƽơǆ ýƤƒƥ ǎƧƤǕƒ ǇǒǆƋƙǃƒ ƳǍƧƼ ǅư ǑƼ ƗƮơ ƧƕǂƊ ǏǄƵ ýǍƮơǃƒǍ Ɨ

ƾǍƪǃƒ  ƘƒƦ ƘƓǆƥƤ ǅǒƥǀƙǍ ƗǃǍǀƶǆ ƧƓƶƪƋƕ ƘƓƞƙǈǆ ǅǒƥǀƙƕ ǇƑƓƕƨǃƒ ƘƓƞƓơ ƗǒƕǄƙ ƧƓƕƙƵǙƒ Ǉǒƶƕ ƦƤǕƒ ƴǆ

Ɩƥǒƞ ƗǒƵǍǈ.  

2.4  .ƕǂǐǄ ƕǁƑǀǋ ǃǐƣƾƗ  

ǏǆǋǆƑƾǁƐ üǀƪǁƐ:  

 ƗǂƧƬǄǃ ƗƶƕƓƙ ƖƧƬƓƕǆ ƗǃƓǂǍýǀǈǃƒ ǇǒǆƋƙǃ ƗǒƧƑƒƨƞǃƒ.  

ƕǁƑǀǋǁƑƓ ƹǐƥƴƗǁƐ:  

ƒ Ɨƪƪƌǆ ǇƵ ƖƧƓƕƵ ǑǋǇƑƓƕƨǃƒ ƴǆ ƧƬƓƕǆǃƒ ǇǒǆƋƙǃƒ ǑƼ ƓǋƧǍƥ ƔƶǄƙ ƗǒƥƓƮƙƿƒ Ü Ɠǆǆ ƓƿǚƱǈ

ƓǋƒǍƙƪǆ ǏǄƵ ƧƼǍƙǆǃƒ ǏǄƵ ƒƇƓǈƕǍ ǊǈǍƕǄƱǒ ÜƓǌǃ ǇǍưƧƶƙǒ Ǒƙǃƒ ƧƓƱƤǕƒ Ɣƪơ ǏǄƵǍ Ü Ƨǀǆ ƴǀǒǍ

ǑƼ ƗǃƓǂǍǃƒ  Ǉƕ ƧƒǍǈ ƝǌǈƖƧƓƿ.  

Ǎǋ ƻƙƓǌǃƒ ǅƿƧ 20 Ĳ 59 Ĳ 57 Ĳ 031   
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 ƗǃƓǂǍǃƒ ǅưƙ15  ǅǌǈǆ ǚǆƓƵ7 ǇǒƽƲǍǆ Ü ǇƓǒǄǒǃ ǇƓƪƧƓơ Ü Ǎ ǇƓƙƽƲǈǆǍ4 ǇǒƮƕƧƙǆ.  

3.4.ƕǁƑǀǋǁƐ Ǐƺ ǃƑǊǄǁƐǋ ƞǁƑƬǄǁƐ  

ƕǁƑǀǋǁƐ ƥǐƣǄ: ǑǄǒ ƓǆǒƼ ǊǆƓǌǆ ýƛǆƙƙ:  

 - ƗǂƧƬǄǃ ƗǆƓƶǃƒ ƗƪƓǒƪǃƒ ƗƶƕƓƙǆ.  

 -  ýƑƓƪǍǃ Ǉƪơǃƒ ǐƧƬƕǃƒǍ ǐƥƓǆǃƒ ƧǒǒƪƙǃƒƗǃƓǂǍǃƒ.  

 - ƍǇƓǒơǕƒ Ưƶƕ ǑƼ ǇƑƓƕƨǃƒ ýƓƕǀƙƪ ÜǎƧƤǕƒ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǒǄǆƵ ƗƶƕƓƙǆǍ.

 - ƍǍ ƥƵƒǍƿ ƱǒƪƕƙǇǒǆƋƙǃƒ ƘƒƇƒƧƞ.  

 - ýƓǆƶǃƒ ǍƊ ýǆƶǃƒ ǎǍƙƪǆ ǏǄƵ ƱƓƕưǈǙƒ ǇƓǆư.  

ƚƑƗǆǗƐ ƕƟǂƬǄ:  

ǇǒǆƋƙǃƒ ƥǍǀƵ ƴǒǆƞ ƧƒƥƮƎƕ ǅǍǀƙ Ǒƙǃƒ ƗơǄƮǆǃƒ ǑǋǍ Ü ǉƦǋ ǑƼ ǊǒǄƵ Ǉǆƌǒ Ɠǆ ǅǋƊ ǇǆǍ

 ƗơǄƮǆǃƒǑǄǒ Ɠǆ :

ƘƒƧƓǒƪǃƒ ǇǒǆƋƙ ÜƭƓƤƬǕƒ ǇǒǆƋƙ Üýǀǈǃƒ ǏǄƵ ǇǒǆƋƙǃƒ........ƣǃƒ.  

ƘƣƐǋƟǁƐ ƕƟǂƬǄ:  

ƗǒǈƓǆƪƞǃƒ ƚƥƒǍơǃƒ ǅƪƿǍ ƗǒƥƓǆǃƒ ƚƥƒǍơǃƒ ǅƪƿ ƓưǒƊ ƓǋƧǍƥƕ ƗơǄƮǆǃƒ ǉƦǋ ǅưƙǍ.  

ƕǐƣƑǄǁƐ ƘƣƐǋƟǁƐ ǃƨƽ:  Ǉǆ ƓǋƧǒƹ ǍƊ ƧǍƧǆǃƒ ƚƥƒǍơ ƇƒƧƞ Ǉǆ ƚƥơƙ Ǒƙǃƒ ƗǒƥƓǆǃƒ ƧƑƓƪƤǃƓƕ Ǐǈƶǒ

ǊǆƓǌǆ ǇǆǍ ƗƽǄƙƤǆǃƒ ƚƥƒǍơǃƒ :

 - ƗƶƿƒǍǃƒ ƧƓƱƤǕƒǍ ƚƥƒǍơǃƒ ýǍơ ƓǌǈƵ ƸǄƕǆǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƗǈǒƓƶǆ.  

 - Ɠǌǈǆ Ǉǆƌǆǃƒ ƧƓƱƤǕƒ ƳƒǍǈƊ ǑƼ ýƤƥƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǈƓǆưǃƒ ƗǈǒƓƶǆ.  

 - ƓǌǈƵ ƸǄƕǆǃƒ ƘƓơǒƧƮƙǃƒ ýǒƞƪƙǃ ƘƓƽǄǆ ƠƙƼ.  

 - ƯǒǍƶƙǃƒ Ɨƕƪǈ ƥǒƥơƙ.  

ƕǐǆƑǄƨƜǁƐ ƘƣƐǋƟǁƐ ǃƨƽ ƑǄƈ: ƒ ƚƥƒǍơǃƓƕ ǏǈƶǒƼƊ ƓǒƓơư ǍƊ ǏǄƙƿ ǍƊ ǏơƧƞ ƻǄƤƙ Ǒƙǃ ƟǍƧƞƕ ǍƕǒƮ

ƓǌƵǍǈ ǇƓǂ Ɠǆǌǆ ÜƟǍƧƞǃƒ ǉƦǋ ƇƒƧƞ Ǉǆ ƒǍƼǍƙ ƓǒƓơư ǍƊ Ü Ƙǒǆǆ ǑǈƓǆƪƞ ƚƥƓơ ƳǍƿǍ ƥǈƵ ǍƊ Ü 

ƶƕ Ǉǆƌǆǃƒ Ǎǋ ƔƓƮǆǃƒ ǇƓǂ ƇƒǍƪǒǊǒƼ Ɣƕƪǃƒ Ǎǋ ǇƓǂ ǍƊ Ǌǈ Ü  ǇǒƧƤƈ ƭƓƤƬǕ ƯǒǍƶƙǃƒ ǎƥƶƙǒ ƥƿǍ

ǑǄǒ Ɠǆƕ ƗǒǈƓǆƪƞǃƒ ƚƥƒǍơǃƒ ǅƪƿ ǅǍǀǒ ƓǈǋǍ:  

 - ƚƥƓơǃƒ ƻǄǆ ƗƪƒƧƥ Ü ǅǌǈƵ ǇǒǃǍƌƪǆǃƒ ǍƊ ǅǌƑƓƕƧƿƊ ǍƊ ƓǒƓơưǃƒ ƇƓƵƥƙƪƒǍ.  

 - ǊƵƒǍǈƊ ýǂƕ ƨƞƶǃƒ Ɨƕƪǈ ƥǒƥơƙƕ ǅƓǒǀǃƒ Ü  ǊƪƓƪƊ ǏǄƵǍ ǑƵƧƬǃƒ ƔǒƕƱǃƒ ƧǒƧǀƙ ǏǄƵ ƒƇƓǈƕ ƓƶƕƱ ƒƦǋǍ

ƯǒǍƶƙǃƒ Ɨǆǒƿ ƥƥơƙ.  
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- ƕǐǁƑǄǁƐǋ ƕƓƨƑƟǄǁƐ ƕƟǂƬǄ: ǑǄǒ ƓǆǒƼ ƓǌǆƓǌǆ ýƛǆƙƙǍ:  

 - ƗǒǂǈƕǃƒǍ ƗǒǆǍǒǃƒǍ ƗǒƕƓƪơǃƒ ƘƓǒǄǆƶǃƒ Ʊƕư.  

 - ƯǒǍƶƙǃƓƕ ƗƮƓƤǃƒ ƘƓǂǒƬǃƒ ƧƒƥƮƒ.  

 - ƓǌǒǄƵ Ǒƙǃƒ ƘƓǀơƙƪǆǃƒ ƴǒǆƞ ƗǒǍƪƙǍ ƥǒƥƪƙ.  

 - ǑǄǒ ƓǆǒƼ ƓǌǆƓǌǆ ǇǆǂƙǍ ýƓƕǀƙƪǙƒ ƗơǄƮǆ :

ǗƒǊǒƞǍƙǃƒǍ ǅǚƵ.  

ƍǊƞǍ ǇƪơƊ ǑƼ ǇƑƓƕƨǃƒ ýƓƕǀƙƪ.
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5.üǐǂƟƗǁƐ  

1.5.ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǆǐƳ ƫƏƑƬƢ ƹƬǋ  

Ǘƒ ǇǆưƙƩǈƞǃƒ Ǒǋ ƗƪƒƧƥǃƒ Ɨǈǒƶǃ ƗǆƓƶǃƒ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ýǍơ ƗǄƑƪƊ Ɨƶƕƪ ǇƓǒƕƙƪ ǎǍƙƪǆǃƒ  ÜƧǆƶǃƒ  Ü

ǑƪƒƧƥǃƒ ƗƽǒƲǍǃƒ Ü ýƤƥǃƒ Ü ǇǒǆƋƙǃƒ Ɩƥǆ Ü ƗǂƧƬǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ Ɩƥǆ Ü ǅƿƧ ǑǃƓƙǃƒ ýǍƥƞǃƒ 5  ƝƑƓƙǈ Ǉǒƕǒ

ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƋƕ ƭƓƤǃƒ ýǒǄơƙǃƒ Ü  ǇƊ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǒ92.5%  ǇƊ Ǉǒơ ǑƼ ƧǍǂƦ Ɨǈǒƶǃƒ Ǉǆ

7.5% ƍƚƓǈ Ü ƧǍǂƦ ǅǋ ƘƒƧƓǒƪǃƒ ǑǂǃƓǆ ǅƲƶǆ ǇƊ Ǐǃƍ ƴƞƧǒ ƒƦǋǍ Ü  ǇƊ ƲơǚǒƼ Ƨǆƶǃƒ ƚǒơ Ǉǆ ƓǆƊ

 ǑǃƒǍơ Ƈǚǆƶǃƒ ƗǒƕǄƹƊ33%  Ǉǒƕ ǅǋƧƓǆƵƊ ƟǍƒƧƙƙ30 -40 ǈƪƗ Ü  Ƈǚǆƶǃƒ ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃƒ ƗƑƽǃƒ ƓǌǒǄƙ ǅƛ

 Ǉǒƕ ǅǋƧƓǆƵƊ ƟǍƒƧƙƙ ǇǒƦǃƒ41 -50  Ɨƕƪǈƕ Ɨǈƪ20%  Ǉǒƕ ǅǋƧƓǆƵƊ ƟǍƒƧƙƙ ǇǒƦǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ ƗƑƼ ǅƛ51 -

60  Ɨƕƪǈƕ Ɨǈƪ19.5% Ü  ǇƵ ǅǋƧƓǆƵƊ ýǀƙ Ǉǆ ƓǌǒǄƙ ǅƛ30  Ɨƕƪǈƕ Ɨǈƪ17% . ǎǍƙƪǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ

 ƗǒƕǄƹƊ ǇƊ Ʋơǚǈ ǑƪƒƧƥǃƒ ǎǍƙƪǆ ƘƒƦ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵƥǒƞ ǑǆǄƵ  ƗǒǃƓƶǃƒ Ɨƕƪǈǃƒ ýƛǆƙ ƚǒơ40.5% 

 ǉǚƵƊ ýǍƥƞǃƒ Ɣƪơ ǅǋƥƥƵ ƧƥǀǆǃƒǍ ǑƶǆƓƞǃƒ ǎǍƙƪǆǃƒ ýƛǆƙ ǑƙǃƒǍ81 ǆƙ Ǉǒơ ǑƼ ǚǒǆƵƛ Ɨƕƪǈ ý

%33 ƕ ǅǋƥƥƵ ƧƥǀǆǃƒǍ ǐǍǈƓƛǃƒ ǎǍƙƪǆǃƒù 66 ýǒǆƵ Ü Ɨƕƪǈ ýƛǆƙ Ǉǒơ ǑƼ%16  ǑǃǍǕƒ ǎǍƙƪǆǃƒ

 ƗǈǒƵ ƘƒƥƧƽǆ ƔǄƹƊ ǇƊ ƓǋƥƓƽǆ Ɨƞǒƙǈ Ǐǃƍ ýƮǈ ǁǃƦƕǍ ǅƵƥǒ Ɠǆ ƒƦǋǍ ƥǒƞ ǑǆǄƵ ǎǍƙƪǆ ǍƦ ƗƪƒƧƥǃƒ

Ǎ ƗǒǄƕƓǀǃƒǗ ƗƕƓƞƙƪǗƒƚơƕǃƒ ƖƧƓǆƙƪƍ ǏǄƵ  Ü ƘǈƓǂ ƓǆǄǂ ƓƶƽƙƧǆ ǑǆǄƶǃƒ ǎǍƙƪǆǃƒ ǇƓǂ ƓǆǄǂ ǊǈƊ ƧƓƕƙƵ

Ɠƿ ǁƓǈǋƍǍ ƗǒǄƕƖƧƓǆƙƪǙƒ Ǎơǈ ǇǒƙƧǒƕǂ ƗƕƓƞƙƪ Ü  ƔǄƹƊ ǇƊ ýǍƥƞǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƠưƙǒƼ ƗƽǒƲǍǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƓǆƊ

ǇǒƽƲǍǆ Ɨǈǒƶǃƒ ƘƒƥƧƽǆ Ü Ƨƥƿ ƚǒơ ƕ ǅǋƥƥƵù 80  Ɨƕƪǈƕ ǚǒǆƵ40% Ü  ýƓǆƵǕƒ Ɨƕƪǈ ǑƙƋƙ ƓǋƥƶƕǍ

ƕ Ƨƥǀƙ ǑƙǃƒǍ ƗǒǈƓƛǃƒ ƗƕƙƧǆǃƒ ǑƼ ƖƧơǃƒù 74 ǚǒǆƵ Ü ǎƧƤƊ ƗƽǒƲǍ Ǉǆ ýǂ ƓǌǒǄƙ Ü ƔǃƓƱ  ƥƵƓǀƙǆ Ü 

ƕ ǑǃƒǍƙǃƒ ǏǄƵ ǅǋƥƒƥƵƊ Ƨƥǀƙ ǑƙǃƒǍ ýƓƱƕù 30 Ü7 Ü4 Ü1 Ǐǃƍ ǇǒƽƲǍǆǃƒ ƥƥƵ ƳƓƽƙƧƍ ƴƞƧǒǍ ÜƒǗ ƘƓǒƿƓƽƙ

ǀƶƙ Ǒƙǃƒ ƗǒƵƓǆƞǃƒ ƗǃƓǂǍ ƓǋƥLA CAAT ƘƒƧƒƥǗƒǍ ƘƓǂƧƬǃƒ ƻǄƙƤǆ ƴǆ Ü  ƲơǚǒƼ ýƤƥǃƒ ƚǒơ Ǉǆ ƓǆƊ

 ǑǃƒǍơ Ƈǚǆƶǃƒ ƗǒƕǄƹƊ ǇƊ37.5%  Ǉǒƕ ǅǌǃǍƤƥ ƟǍƒƧƙƙ29000.00 -38000.00 Ü  ƗƑƽǃƒ ƓǌǒǄƙ ǅƛ

 ǇƵ ǅǌǃǍƤƥ ƥǒƨƙ ǇǒƦǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃƒ38000.00  Ɨƕƪǈƕ36% Ü ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃƒ ƗƑƽǃƒ ƓǋƥƶƕǍ

ƙƙ ǇǒƦǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǒƕ ǅǌǃǍƤƥ ƟǍƒƧ18000.00 -28000.00  Ɨƕƪǈƕ21.5%  ǇƵ ǅǌǃǍƤƥ ýǀƙ Ǉǆ ǅƛ

18000.00  Ɨƕƪǈƕ5%. ǇǆƼ ǇǒǆƋƙǃƒ Ɩƥǆ ƭǍƮƤƕ Ɨǈǒƶǃƒ ƘƒƥƧƽǆƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒ ƭƑƓƮƤǃƒ ƭƤǒ ƓǆǒƼ ƓǆƊ

ƕ Ƨƥǀƙ Ɨƕƪǈƕ ǁǃƦǍ ƗǄǆƓǂ Ɨǈƪ Ɩƥǆǃ ƒǍǈǆƊ Ƈǚǆƶǃƒ ƗǒƕǄƹƊ ǇƊ Ơưƙǒ ýǍƥƞǃƒ ýǚƤù 59.5% Ü  Ǉǒơ ǑƼ

Ɨƕƪǈ Ƨƥǀƙ ǚǆƶǃƒ Ɩƥǆǃ Ǉǒǈǆƌǆǃƒ Ƈ6  ùƕƧǌƬƊ38%  ùƕ ǅǋƥƥƵ ƧƥǀǆǃƒǍ36  Ƈǚǆƶǃƒ Ɨƕƪǈ ƓǌǒǄƙ ǅƛ ýǒǆƵ

 Ǉǒǈǆƌǆǃƒ Ɩƥǆǃ3 ƕ ǎƧƤƊǍ ƧǌƬƊù  2% Ǎ0.5% ǒǍ ǑǃƒǍƙǃƒ ǏǄƵƍ ƴƞƧ Ǉǒǈǆƌǆǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ Ɨƕƪǈ ƳƓƽƙƧ

ǎƧƤǕƒ ǇǒǆƋƙǃƒ ƱƓƪƿƊ Ǉǆ ƧƛǂƊ ƔƪƓǈǆ Ɨǈƪ Ɩƥǆǃ ǇǒǆƋƙǃƒ Ʊƪƿ ǇƊ ǁǃƦ ƗǄǆƓǂ Ɨǈƪ Ɩƥǆǃ  ƇƒƧƊ Ɣƪơ

ƍ ǅƙ ǇǒƦǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ ƯƶƕǅǌƕƒǍƞƙƪ . ǇǒƦǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ ƗǒƕǄƹƊ ǇƊ Ʋơǚǈ ƗǂƧƬǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ Ɩƥǆǃ ƗƕƪǈǃƓƕ

ǈƪ ƥƥƵ ƟǍƒƧƙƙ ƗǃƓǂǍǃƒ ƴǆ ǇǍǄǆƓƶƙǒ Ǐǃƍ Ɨǈƪ Ǉǒƕ ýǆƓƶƙǃƒ ƘƒǍ5 ƘƒǍǈƪ ƕ ǅǌƙƕƪǈ Ƨƥǀƙ ƚǒơù 43% 
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ƕ ǅǋƥƥƵ ƧƥǀǆǃƒǍù 58 ƕ ǅǌƙƕƪǈ Ƨƥǀƙ ǑƙǃƒǍ ýǒǆƵù 29%   Ɨƕƪǈ ýƛǆƙǍ25.5%  ǇǒǄǆƓƶƙǆǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ

 Ɩƥǆǃ ƗǃƓǂǍǃƒ ƴǆ6 -10 Ǎ ƘƒǍǈƪ1.5  ƾǍƼ ǇǒǄǆƓƶƙǆǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ10 ƘƒǍǈƪ            .  

ǃƽƥ üǋƣƜ5: ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǆǐƳ ƫƏƑƬƢ ƹƬǋ  

ƥǐƸƗǄǁƐƖƑƏƻǁƐƖƐƥƐƥǀƗǁƐ ƕƓƨǆǁƐ%

ƧǆƜǁƐ  
ƧǂƦ18592.5

ǏƛǈƊ157.5

ƥǄƴǁƐ  

 Ǉǆ ýƿƊ30Ɨǈƪ3417

30-40Ɨǈƪ6633

41-50Ɨǈƪ4020

51-60Ɨǈƪ3919.5

 Ǉǆ ƧƕǂƊ61Ɨǈƪ2010

ǏƨƐƥƣǁƐ ǌǋƗƨǄǁƐ  

ǑǃǍƊ ǅǒǄƶƙ3216

ǐǍǈƓƛ ǅǒǄƶƙ6633

ǑƶǆƓƞ ǅǒǄƶƙ8140.5

ƧƤƈ2010

ƕƻǐưǋǁƐ  

ƻƲǍǆ8040

ƔǃƓƱ73.5

ƖƧơ ýƓǆƵƊ7437

ƥƵƓǀƙǆ42

ýƓƱƕ10.5

ǎƧƤƊ3017

üƢƣǁƐ Ǉǆ ýƿƊ18000.00105

18000.00-28000.004321.5

29000.00-38000.007537.5

 Ǉǆ ƧƕǂƊ38000.007236

ǅǐǄƉƗǁƐ ƔƣǄƧǌƬƊ Ɨƛǚƛ42

ƧǌƬƊ Ɨƙƪ7638
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Ɨǈƪ11959.5

ǎƧƤƊ10.5

 ƲǄ üǄƑƴƗǁƐ ƔƣǄ

ƕǀƥƪǁƐ  

Ɨǈƪ Ǉǆ ýƿƊ5829

1-5ƘƒǍǈƪ8643

6-10ƘƒǍǈƪ5125.5

 Ǉǆ ƧƕǂƊ10ƘƒǍǈƪ31.5

           ƥƣƬǄǁƐ :  ƕƓǁƑƯǁƐ ƣƐƣƳƋ ǅǄ) ƖƑƜƥƢǄSpss(

2.5 ƖƑǐƮƥƻǁƐ ƥƑƓƗƢƐǋ ƛƏƑƗǆǁƐ üǐǂƟƗ  

1.2.5  ƣƴƓ üǐǂƟƗ Ǘǋƈ  ƛƏƑƗǆǁƐ üǐǂƟƗ)ƕǐƣƑǄƗƳǕƐ (ƕƨƐƥƣǁƐ ƚƤǋǄǆǁ

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ:1 ƥƥơǆǃƒ ƘƿǍǃƒ ǑƼ ƘƓǆƥƤǃƒ ƗǃƓǂǍǃƒ ǍƽƲǍǆ ƧƼǍǒ  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ 6  : ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ1                        ǃƽƥ üǀƪǁƐ7 : ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ1

 ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ6 Ǎ7  ǇƊ95  ǑƼ ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ Ǚ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ1  ǇƊ ǐƊ47.5% ƥƥơǆǃƒ ƘƿǍǃƒ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ǇǍƧƼǍǒ ƗǃƓǂǍǃƒ ǍƽƲǍǆ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ Ǚ Ü

 ǇƊ ƥƞǈ ǁǃƦ Ǉǆ Ʃǂƶǃƒ ǏǄƵǍ77  Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ǐƊ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ38.5%  ǍƽƲǍǆ ǇƊ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ

ƒ ǑƼ ƘƓǆƥƤǃƒ ǇǍƧƼǍǒ ƗǃƓǂǍǃƒƥƥơǆǃƒ ƘƿǍǃ Ü Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ƥƓǒơǃƒ ǏǄƵ ƻǀƙ Ɠǆǈǒƕ14%  ƗǈǒƵ ƇǚǆƵ Ǉǆ

ƗƪƒƧƥǃƒ .  

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ2: Ƈǚǆƶǃƒ ƗǄƑƪƊ ǏǄƵ ƗƕƓƞǘǃ ƗǆƓƙǃƒ ƗƼƧƶǆǃƒ ƗǃƓǂǍǃƒ ǍƽƲǍǆ ǁǄƙǆǒ.  
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ǃƽƥ üǀƪǁƐ 8 : ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ2                       ǃƽƥ üǀƪǁƐ 9 :ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ 2  

 ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ8 Ǎ9  ǇƊ113  ǑƼ ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ Ǚ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ2 Ü ǇƊ ǐƊ35.5%  ǏǄƵ ƗƕƓƞǘǃ ƗǆƓƙǃƒ ƗƼƧƶǆǃƒ ǇǍǂǄƙǆǒ ƗǃƓǂǍǃƒ ǍƽƲǍǆ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ Ǚ

Ƈǚǆƶǃƒ ƗǄƑƪƊ.

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ3: ǇǒƽƲǍǆǃƒ Ǉǆ ǑƼƓǂǃƒ ƥƥƶǃƒ ǏǄƵ ƗǃƓǂǍǃƒ ƧƼǍƙƙ.  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ :10 ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ3                    ǃƽƥ üǀƪǁƐ :11 ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ3  

 ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ10 Ǎ11  ǇƊ125  Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ Ǚ ƖƧƓƙƤǆǃƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ ǑƼ ƇƓƞ3 ÜǇƊ ǐƊ 62.5%  Ǉǆ ǑƼƓǂǃƒ ƥƥƶǃƒ ǏǄƵ ƧƼǍƙƙ ƗǃƓǂǍǃƒ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ Ǚ

ǇǒƽƲǍǆǃƒ.  
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ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ 4: ƇƓƱƤǕƒ Ǉǆ ƗǒǃƓƤ ƘƓǆƥƤ ƗǃƓǂǍǃƒ ǅƥǀƙ  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ 12 : ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ4                         ǃƽƥ üǀƪǁƐ13  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ4          

 ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ12 Ǎ13  ǇƊ109  ǑƼ ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ Ǚ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ4 Ü ǇƊ ǐƊ54.5% ƇƓƱƤǕƒ Ǉǆ ƗǒǃƓƤ ƘƓǆƥƤ ǅƥǀƙ ƗǃƓǂǍǃƒ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ Ǚ Ü Ǎ ƓǆǒƼ ƾƼƒ

 Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ƖƧƓƕƶǃƒ ǏǄƵ38% ƖƧƓƕƶǃƒ ǑƼ ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ Ü Ǉǆ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ǑƿƓƕ Ƨƕƶǒ ǎƧƤƊ ƗǒơƓǈ Ǉǆ

ƕ ƘƧƥƿ Ɨƕƪǈƕ ƗƱǀǈǃƒ ǉƦǋ ƭǍƮƤƕ ǅǋƥƓǒơ ǏǄƵ Ƈǚǆƶǃƒù 7.5%.

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ 5: ƓǌƙƓǆƥƤ ǇƵ ƗơǒơƮǍ Ɨǀǒƿƥ ƘƓǆǍǄƶǆƕ ƗǃƓǂǍǃƒ ǑǈƥǍƨƙ  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ 14 :ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ 5                    ǃƽƥ üǀƪǁƐ 15 : ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ5

 ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ14 Ǎ15  ǇƊ98  ǑƼ ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ Ǚ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ5 Ü ǇƊ ǐƊ59% ƓǌƙƓǆƥƤ ǇƵ ƗơǒơƮǍ Ɨǀǒƿƥ ƘƓǆǍǄƶǆƕ ǅǋƥǍƨƙ ƗǃƓǂǍǃƒ ǇƊ ǇǍƥǒƌǒ Ǚ .
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 Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ƖƧƓƕƶǃƒ ǏǄƵ ƾƼƒǍ ƓǆǒƼ41% ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ Ǉǆ Ü Ǉǆ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ǑƿƓƕ Ƨƕƶǒ ǎƧƤƊ ƗǒơƓǈ Ǉǆ

ƕ ǅǋƥƓǒơ ǏǄƵ Ƈǚǆƶǃƒ Ɨƕƪǈƕ ƗƱǀǈǃƒ ǉƦǋ ƭǍƮƤ10%.

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ 6: ýǆƶǃƒ Ƈƥƕ ƘǒƿƒǍǆ ƚǒơ Ǉǆ ǇǍƱƕƲǈǆ ƗǃƓǂǍǃƒ ǍƽƲǍǆ  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ 16 : ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ6                  ǃƽƥ üǀƪǁƐ 17:  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ6        

ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ17 Ǎ18  ǇƊ109  ǑƼ ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ Ǚ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ6 Ü ǇƊ ǐƊ54.5%  Ƈƥƕ ƘǒƿƒǍǆ ƚǒơ Ǉǆ ǇǍƱƕƲǈǆ ƗǃƓǂǍǃƒ ǍƽƲǍǆ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ Ǚ

ýǆƶǃƒ Ü ǇƊ ƥƞǈ ǁǃƦ Ǉǆ Ʃǂƶǃƒ ǏǄƵǍ73  Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ǐƊ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ27%  ǇƊ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ

ƚǒơ Ǉǆ ǇǍƱƕƲǈǆ ƗǃƓǂǍǃƒ ǑƽƲǍǆ  Ɨƽǒƶư Ɨƕƪǈ ǑǋǍ ýǆƶǃƒ Ƈƥƕ ƘǒƿƒǍǆƓǆ ƒƦƍ ǏǃǍǕƒ ƗƕƪǈǃƓƕ ƘǈƧǍƿ .

 Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ƥƓǒơǃƒ ǏǄƵ ƻǀǒ Ɠǆǈǒƕ9% ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƇǚǆƵ Ǉǆ.  
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 ƣƴƓ üǐǂƟƗ ƑǐǆƑƙ)ƕƓƑƜƗƨǕƐ (ƕƨƐƥƣǁƐ ƚƤǋǄǆǁ  

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ7: ƗƵƧƪƕ ƓǌƙƓǆƥƤ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ǅƥǀƙ  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ 18:Ɠƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ ƔƥƑ7                  ǃƽƥ üǀƪǁƐ19 : ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ7  

ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ18 Ǎ19  ǇƊ107  ǑƼ ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ7 Ü ǇƊ ǐƊ53.5% ƗƵƧƪƕ ƓǌƙƓǆƥƤ ǅƥǀƙ ƗǃƓǂǍǃƒ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ Ü Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ǎƧǒ Ɠǆǈǒƕ

36.5% ǁǃƦ ƩǂƵ Ü ƻǀǒ Ǉǒơ ǑƼ20  ýǒǆƵƕ Ƨƥǀƙ Ɨƕƪǈƕ ƥƓǒơǃƒ ǏǄƵù 10%.

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ 8: ƓǌƑǚǆƵ ƖƥƵƓƪǆ ǑƼ ƗƕƹƧǃƒ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ǎƥǃ  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ:20  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ8                  ǃƽƥ üǀƪǁƐ21 : ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ8
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ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ 20 Ǎ21  ǇƊ111  ǑƼ ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ8   ǇƊ ǐƊ55.5% ƓǌƑǚǆƵ ƖƥƵƓƪǆ ǑƼ ƗƕƹƧǃƒ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ǎƥǃ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ . Ɠǆǈǒƕ

ƕ ǇǍƧƥǀǒƼ ǁǃƦ ƩǂƵ ǇǍƧǒ Ǉǆù 37% ƱǀƼ . Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ƦƤƋƙ Ɠǆǂ7.5% ƥƓǒơǃƒ ƗƽƮ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ .

 Ǒƕƪǈǃƒ ƓưƧǃƒ ǏǄƵ ƧǆǕƒ ƒƦǋ ýƥǒǍǅǌƙƥƵƓƪǆ ǑƼ ƗǃƓǂǍǃƒ ƗƕƹƧ ǏǄƵ ƇǚǆƶǄǃ.  

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ 9: Ƈǚǆƶǃƒ ƘǙƓƺƬǈƒǍ ƘƒƧƓƪƽƙƪǙ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ǍƽƲǍǆ Ɣǒƞƙƪǒ  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ :22  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ9                       ǃƽƥ üǀƪǁƐ :23  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ9  

   ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ22  Ǎ23  ǇƊ113  ǑƼ ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ Ǚ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ9 Ü ǇƊ ǐƊ56.5% ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ Ǚ Ǘ ǇǍƕǒƞƙƪǒ ƗǃƓǂǍǃƒ ǍƽƲǍǆ ƘǙƓƺƬǈƒǍ ƘƒƧƓƪƽƙƪ

Ƈǚǆƶǃƒ . Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ Ǚƍ ǁǃƦ ƩǂƵ ǎƧƙ ǙǍ33% Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ Ü Ƨƕƶǒ ǎƧƤƊ ƗǒơƓǈ Ǉǆ21  ǏǄƵ ýǒǆƵ

ƪǈƕ ƗƱǀǈǃƒ ǉƦǋ ƭǍƮƤƕ ǅǋƥƓǒơƕ ƘƧƥƿ Ɨƕù 10.5%.

ƖƧƓƕƶǃƒ: 10 ƖƧǒƮƿ ƗǆƥƤǃƒ ǑǀǄƙǃ ƧƓƲƙǈǙƒ ƖƧƙƼ  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ :24  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ10                 ǃƽƥ üǀƪǁƐ :25  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ10  
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ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ 24 Ǎ25  ǇƊ109  ǑƼ ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ Ǚ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ10 Ü ǇƊ ǐƊ54.5% Ǘƒ ƖƧƙƼ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ ǙƖƧǒƮƿ ƗǆƥƤǃƒ ǑǀǄƙǃ ƧƓƲƙǈ . ƯƧƓƵ ƓǆǒƼ

 Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ƖƧƓƕƶǃƒ ǏǄƵ33% ƐǒƬǃƒ Ưƶƕ Ɨƽǒƶư Ɨƕƪǈ ǑǋǍ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ Ǉǆ.  

 ƣƴƓ üǐǂƟƗ ƑƙǁƑƙ)ǅƑǄǓƐ (ƕƨƐƥƣǁƐ ƚƤǋǄǆǁ  

ƕƶǃƒǅƿƧ ƖƧƓ: 11 ƓǌƑǚǆƵ ǎƥǃ Ɨǀƛǃƒ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ƩƧƺƙ.  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ :26  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ11ǃƽƥ üǀƪǁƐ :27  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ11  

 ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ 26  Ǎ27  ǇƊ111  ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ Ǚ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ ǑƼ11 Ü ǇƊ ǐƊ55.5% ǅǌǒƥǃ Ɨǀƛǃƒ ƩƧƺƙ ƗǃƓǂǍǃƒ ǇƊ ǇǍƥǒƌǒ Ǚ . ƧƤǓƒ Ưƶƕǃƒ ǎƧǒ Ɠǆǈǒƕ

 Ɨƕƪǈƕ ƒƦǋǍ ǁǃƦ ƩǂƵ34.5% Ü ǅǋƥƓǒơ ǏǄƵ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ǑƿƓƕ Ƨƕƶǒ ǎƧƤƊ ƗǒơƓǈ Ǉǆ

 Ɨƕƪǈƕ ƗƱǀǈǃƒ ǉƦǋ ƭǍƮƤƕ10%.

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ: 12 ƗǆǒǄƪǍ ƗǈǒǆƊ ƗǀǒƧƱƕ ǅƙǒ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ƴǆ ƗǄǆƓƶǆǃƒ ǅƒƧƕƒ.  
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ǃƽƥ üǀƪǁƐ :28  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ12                ǃƽƥ üǀƪǁƐ :29  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ12         

 ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ28  Ǎ29  ǇƊ112  ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ Ǚ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ ǑƼ12 Ü ǇƊ ǐƊ56%  ƗǈǒǆƊ ƗǀǒƧƱƕ ǅƙƙ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ƴǆ ƗǄǆƓƶǆǃƒ ǅƒƧƕƒ ǇƊ ǇǍƥǒƌǒ Ǚ

ƗǆǒǄƪǍ . Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ƖƧƓƕƶǃƒ ǏǄƵ ƯƧƓƵ ƓǆǒƼ30.5% ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ.  

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ: 13 Ɨǆǒǀǃƒ ƚǒơ Ǉǆ ƔƪƓǈǆ ǇǒǆƋƙǃƒ Ʊƪƿ.  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ :30  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ13               ǃƽƥ üǀƪǁƐ :31  ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ ƔƥƑƓƴǂǁ13  

       ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ30  Ǎ31  ǇƊ128  ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ Ǚ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ ǑƼ13 Ü ǇƊ ǐƊ64% Ɨǆǒǀǃƒ ƚǒơ Ǉǆ ƔƪƓǈǆ ǇǒǆƋƙǃƒ Ʊƪƿ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ Ǚ Ü Ǉǒơ ǑƼ

 Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ǁǃƦ ƩǂƵ ǎƧǒ21.5%  Ɨƽǒƶư Ɨƕƪǈ ǑǋǍ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ ǇǆƦƍƒ ǏǃǍǕƓƕ ƘǈƧǍƿ Ɠǆ.  
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ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ: 14 ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙǃ ƗǒƼƓǂǃƒ ƖƧƓǌǆǃƒǍ ƗƼƧƶǆǃƓƕ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ǍƽƲǍǆ ƴƙǆƙǒ.  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ :32  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ14                ǃƽƥ üǀƪǁƐ :33  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ14  

ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ 32 Ǎ33  ǇƊ134  ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ Ǚ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ ǑƼ14 Ü ǇƊ ǐƊ67%  ƖƧƓǌǆǃƒǍ ƗƼƧƶǆǃƓƕ ǇǍƶƙǆƙǒ ƗǃƓǂǍǃƒ ǍƽƲǍǆ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ Ǚ

 Ɨƕƪǈƕ ƒƦǋǍ ǁǃƦ ƩǂƵ ƧƤǓƒ Ưƶƕǃƒ ǎƧǒ Ɠǆǈǒƕ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒƥǀƙǃ ƗǒƼƓǂǃƒ23% Ü  Ɨƕƪǈ ƦƤƋƙ Ɠǆǂ10%  Ǉǆ

ƥƓǒơǃƒ ƗƽƮ Ƈǚǆƶǃƒ .ýƥǒǍ ƍ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ǅƥƵ ǏǄƵ ƧǆǕƒ ƒƦǋƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ǑƽƲǍǆ ǉƓƞƙ.  

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ: 15 ƓǌƑǚǆƶƕ ƗƮƓƤǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ǇǆƊǍ ƗǒƧƪ ǏǄƵ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ƲƼƓơƙ.  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ :34  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ15                ǃƽƥ üǀƪǁƐ :35  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ15

      ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ34  Ǎ35  ǇƊ91  ǑƼ ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ Ǚ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ƖƧƓƕƶǃƒ15  ǇƊ ǐƊ45.5%  ƗƮƓƤǃƒ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ǇǆƊǍ ƗǒƧƪ ǏǄƵ ƲƼƓơƙ ƗǃƓǂǍǃƒ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ Ǚ
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ƓǌƑǚǆƶƕ Ü  Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ǁǃƦ ƩǂƵ ǎƧǒ Ǉǒơ ǑƼ40.5%  Ǉǆ ƗƕǒƧƿ Ɨƕƪǈ ǑǋǍ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

ƒǏǃǍǕ .ƕ Ƨƥǀƙ Ɨƕƪǈƕ ƗƱǀǈǃƒ ǉƦǋ ƭǍƮƤƕ ǅǋƥƓǒơ ǏǄƵ Ƈǚǆƶǃƒ Ƨƕƶǒ ǎƧƤƊ ƗǒơƓǈ Ǉǆù 14%.

 ƣƴƓ üǐǂƟƗ ƑƴƓƐƥ)ƹƯƑƴƗǁƐ (ƕƨƐƥƣǁƐ ƚƤǋǄǆǁ  

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ: 16 ƓǒƥƧƼ ƓǋƓƕƙǈƒǍ ƓǆƓǆƙǋƒ ýǒǆƶǄǃ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ǑǃǍƙ.  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ :36  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ16                ǃƽƥ üǀƪǁƐ :37 ƣǄƳƈ ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ Ɣ16          

ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ36  Ǎ37  ǇƊ130  ǑƼ ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ  ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ16 Ü ǇƊ ǐƊ65% ƓǒƥƧƼ ƓǋƓƕƙǈƒǍ ƓǆƓǆƙǋƒ ýǒǆƶǄǃ ǑǃǍƙ ƗǃƓǂǍǃƒ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ . ǎƧǒ Ɠǆǈǒƕ

 Ɨƕƪǈƕ ƒƦǋǍ ǁǃƦ ƩǂƵ ƧƤǓƒ Ưƶƕǃƒ21.5%.

ƖƧƓƕƶǃƒ ǅƿƧ: 17 ƓǌƑǚǆƶƕ ƗƮƓƤǃƒ ƘƓƞƓǒƙơǙƒ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ǅǌƽƙƙ.  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ :38  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ17              ǃƽƥ üǀƪǁƐ :39  ǃƽƥ ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ17      
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ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ38 Ǎ39  ǇƊ139  ǑƼ ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ƖƧƓƕƶǃƒ17   ǇƊ ǐƊ69.5% Ǘƒ ǅǌƽƙƙ ƗǃƓǂǍǃƒ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒƓǌƑǚǆƶƕ ƗƮƓƤǃƒ ƘƓƞƓǒƙơ . Ǉǒơ ǑƼ

 Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ǁǃƦ ƩǂƵ ǎƧǒ20% Ü Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ƳǍưǍǆǃƒ ƒƦǋ ǑƼ ƥƓǒơǃƒ ǏǄƵ ƻǀǒ Ɠǆǈǒƕ10.5%  Ǉǆ

Ƈǚǆƶǃƒ.  

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ: 18 ƓǌƙƓǆƓǆƙǋƒ Ɨǆƥǀǆ ǑƼ ýǒǆƶǃƒ ƗơǄƮǆ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ƴưƙ.  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ:40   ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ18              ǃƽƥ üǀƪǁƐ :41 ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ18      

ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ40 Ǎ41  ǇƊ133  ǑƼ ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ƖƧƓƕƶǃƒ18  ǇƊ ǐƊ66.5% ƓǌƙƓǆƓǆƙǋƒ Ɨǆƥǀǆ ǑƼ ýǒǆƶǃƒ ƗơǄƮǆ ƴưƙ ƗǃƓǂǍǃƒ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ.  

ƒǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃ: 19 ƇǚǆƶǄǃ ƗƕƪƓǈǆ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ýǆƵ ƘƓƿǍƊ.  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ :42  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ19              ǃƽƥ üǀƪǁƐ :43  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ19    
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ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ42 Ǎ43  ǇƊ151  ǑƼ ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ19 Ü  ǇƊ ǐƊ75.5% ƗƕƪƓǈǆ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ýǆƵ ƘƓƿǍƊ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ . ƩǂƵ ǎƧǒ ƓǆǒƼ

 Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ǁǃƦ18% ǏǃǍǕƒ ƴǆ ƗǈƧƓǀǆǃƓƕ Ɨƽǒƶư Ɨƕƪǈ ǑǋǍ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ.  

 ƣƴƓ üǐǂƟƗ ƑƨǄƑƢ)ƕƨǋǄǂǄǁƐ ƒǆƐǋƜǁƐ (ǋǄǆǁƕƨƐƥƣǁƐ ƚƤ  

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ: 20 ǅƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƳǍǈ ƴǆ ǅƇǚƙǒ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǌǃ ǑƞƧƓƤǃƒ ƧǌƲǆǃƒ  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ :44  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ20               ǃƽƥ üǀƪǁƐ :45  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ20  

 ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ44 Ǎ45  ǇƊ120  ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ Ǚ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ ǑƼ20 Ü  ǇƊ ǐƊ60%  ƳǍǈ ƴǆ ǅƇǚƙǒ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǌǃ ǑƞƧƓƤǃƒ ƧǌƲǆǃƒ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ Ǚ

Ɨǆƥǀǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ . Ɣ ǇǍƧƥǀǒƼ ǁǃƦ ƩǂƵ ǇǍƧǒ Ǉǆ Ɠǆǈǒƕ28%ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ.  

ƒǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃ: 21  ǉƦǌǃ ǑǄƤƒƥǃƒ ǅǒǆƮƙǃƒǇǒƽƲǍǆǃƒ ƴǆ ýƓƮƙǙƒǍ ýǆƶǃƒ ƇƒƥƊ ýǌƪǒ ƗǃƓǂǍǃƒ.  

ǅƿƧ ýǂƬǃƒ:46  ƖƧƓƕƶǄǃ Ɨǒƕƪǈ ƖƧƑƒƥ21                  ǅƿƧ ýǂƬǃƒ :47 ƖƧƓƕƶǄǃ ƗǒǈƓǒƕ ƖƥǆƵƊ21  
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ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ 46 Ǎ47  ǇƊ97  ǑƼ ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ Ǚ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ21 Ü ǇƊ ǐƊ48.5%  ýǆƶǃƒ ƇƒƥƊ ýǌƪǒ ƗǃƓǂǍǄǃ ǑǄƤƒƥǃƒ ǅǒǆƮƙǃƒ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ Ǚ

ǇǒƽƲǍǆǃƒ ƴǆ ýƓƮƙǙƒǍ . Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ǁǃƦ ƩǂƵ ǎƧǒ Ǉǒơ ǑƼ43% ǏǃǍǕƒ Ɨƕƪǈǃƒ Ǉǆ ƗƕǒƧƿ ǑǋǍ . Ǉǆ

 Ɣ Ƨƥǀƙ Ɨƕƪǈƕ ƗƱǀǈǃƒ ǉƦǋ ƭǍƮƤƕ ǅǋƥƓǒơ ǏǄƵ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ǑƿƓƕ Ƨƕƶǒ ǎƧƤƊ ƗǒơƓǈ

8.5%.

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ: 22 ƚǒƥơ ƘƒƥƶǆǍ ƖƨǌƞƊ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ǎƥǃ  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ :48  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ22                  ǃƽƥ üǀƪǁƐ :49  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ22      

ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ  ǅƿƧ48 Ǎ49  ǇƊ111  ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ Ǚ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ ǑƼ22 Ü  ǇƊ ǐƊ55.5% Ɨƛǒƥơ ƘƒƥƶǆǍ ƖƨǌƞƊ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǌǃ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ Ǚ . Ɠǆǈǒƕ

 Ɨƕƪǈƕ ƒƦǋǍ ǁǃƦ ƩǂƵ ƧƤǓƒ Ưƶƕǃƒ ǎƧǒ26% ǏǃǍǕƓƕ ƗǈƧƓǀǆǃƓƕ Ɨƽǒƶư Ɨƕƪǈ ǑǋǍ . ǎƧƤƊ ƗǒơƓǈ Ǉǆ

ƕ Ƨƥǀƙ Ɨƕƪǈƕ ƗƱǀǈǃƒ ǉƦǋ ƭǍƮƤƕ ǅǋƥƓǒơ ǏǄƵ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ ǑƿƓƕ Ƨƕƶǒù 18.5%.

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ: 23 ǋ ǍƽƲǍǆ ƧǌƲǒƾǒǈƊǍ ƾƑǙ ƩƓƕǄƕ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦ.  
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ǃƽƥ üǀƪǁƐ:50  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ23             ǃƽƥ üǀƪǁƐ:51  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ23

 ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ50  Ǎ51 ǇƊ98  ǑƼ ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ23 Ü  ǇƊ ǐƊ49% ƾǒǈƊǍ ƾƑǙ ƩƓƕǄƕ ǇǍƧǌƲǒ ƗǃƓǂǍǃƒ ǍƽƲǍǆ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ . ǎƧǒ Ɠǆǈǒƕ

 Ɨƕƪǈƕ ƒƦǋǍ ǁǃƦ ƩǂƵ ƧƤǓƒ Ưƶƕǃƒ46%.

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ: 24 Ǉǆƈ ƘƒƧƓǒƪǄǃ ƻƿǍǆ ƥǍƞǍ.  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ:52  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ24                ǃƽƥ üǀƪǁƐ :53  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ24

ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ 52 Ǎ53  ǇƊ160  ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ Ǚ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ ǑƼ24 Ü  ǇƊ ǐƊ80% Ǉǆƈ ƘƒƧƓǒƪǄǃ ƻƿǍǆ ƥǍƞǍ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ Ǚ . Ưƶƕǃƒ ǎƧǒ Ǉǒơ ǑƼ

ǏǃǍǕƒ ƗƕƪǈǃƓƕ ƗǈƧƓǀǆǃƓƕ ƒƥƞ Ɨƽǒƶư ǑǋǍ Ɨƕƪǈƕ ƒƦǋǍ ǁǃƦ ƩǂƵ ƧƤǓƒ.  
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ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ: 25 ǑƞǒƙƒƧƙƪƒ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ƴƿǍǆ.  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ:54  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ25             ǃƽƥ üǀƪǁƐ :55  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ25

 ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ ǅƿƧ54 Ǎ55  ǇƊ149  ƇƓƞ Ɠǆ ǏǄƵ ǇǍǀƼƒǍǒ Ǚ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ ǑƼ25 Ü  ǇƊ ǐƊ74.5% ǑƞǒƙƒƧƙƪƒ ƗǃƓǂǍǃƒ ƴƿǍǆ ǇƊ ƖƧǂƼ ǇǍƥǒƌǒ Ǚ.  

 ƖƧƓƕƶǃƒǅƿƧ: 26 ƗǃƓǂǍǃƒ Ɠǌǆƥǀƙ Ǒƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǎǍƙƪǆ.  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ :56  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ26           ǃƽƥ üǀƪǁƐ :57  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ26

ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ  ǅƿƧ56 Ǎ57   ǇƊ98  ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇǍƧƕƙƶǒ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

 ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǃƓǂǍǃƒ ǑƼ ƗǒǄǂǃƒLA CAAT   Ɣ Ƨƥǀƙ Ɨƕƪǈƕ ǁǃƦǍ Ɨƽǒƶư49% Ü  Ɠǆ ǎƧǒ ǎƧƤƊ ƗǒơƓǈ Ǉǆ

 Ǌƙƕƪǈ25.5% Ɩƥǒƞ ƗǆƥƤǃƒ ǇƊ ƱǀƼ Ü Ɨƽǒƶư Ɨƕƪǈ ǑǋǍ Ü  ƗƱƪǍƙǆ ƘǈƓǂ ƓǌǈƋƕ ƗǆƥƤǃƒ ǇǍǆǒǀǒ Ǉǆ ƓǆƊ

 Ɣ ǅǋƥƥƵ ƧƥǀƼ51  Ǌƙƕƪǈ Ɠǆ ǐƊ ýǒǆƵ25.5% ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ Ǉǆ Ü  ƗǃƓǂǍǃƓƕ Ƈǚǆƶǃƒ ǇƊ Ǒǈƶǒ Ɠǆǆ
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 ƗǒǈǒǆƋƙǃƒLA CAAT  ƍ ǇǍƧƲǈǒƓǆ ƓǌǈƊ ǏǄƵ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ Ǐǃ Ǉƪơƙǃƒ Ǉǆ ƥǒƨǆǃ ƜƓƙơƙǍ Ɨƽǒƶư Ƙǃƒƨ

ƧǒǍƱƙǃƒǍ .

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ: 27 ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǌǃ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǇƵ ǁƓưƧ ƗƞƧƥ.  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ :58  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ27                  ǃƽƥ üǀƪǁƐ :59  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ27

ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ  ǅƿƧ58 Ǎ59  ǇƊ121 ǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ ǅǋƓưƧ ǅƥƵ ǇƵ ǇǍƧƕƶǒ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨ

ƍ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƓƞƙLA CAAT ƕ ƘƧƥƿ Ɨƕƪǈƕ ǁǃƦǍ ƗǄǒǆƕù 50.5% Ü  ƗƪǂƓƶǆ ƖƧƲǈ ǅǌǒƥǃ Ǉǆ ƓǆƊ

ƕ ǅǌƙƕƪǈ ƘƧƥƿ ƥǀƼ ǁǃƦǃù 22.5% Ɨƽǒƶư Ɨƕƪǈ ǑǋǍ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ Ǉǆ Ü  ƱƪǍƙǆ ƓưƧ ǅǌǒƥǃ Ǉǆ ƓǆƊ

ƕ ǅǌƙƕƪǈ ƘƧƥǀƼ ƗǃƓǂǍǃƒ ǇƵù 17% Ü ƗǃƓǂǍǃƒ ǏǄƵ Ƈǚǆƶǃƒ ƓưƧ ǅƥƵ ǍƊ ƻƶư Ǉǒƕƙ Ɣƪǈǃƒ ǉƦǋ.  

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ: 28 ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ǎƥǃ ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǄƮƒǍǆ ǑƼ ýǆƋƙ.  
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ǃƽƥ üǀƪǁƐ: 60  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ28             ǃƽƥ üǀƪǁƐ:61  ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ28

 ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ60 Ǎ61  ǇƊ99  ƗǄƮƒǍǆ ǑƼ ƗƕƹƧ ǇǍƥƕǒ Ǚ ƖƧƓƙƤǆǃƒ Ɨǈǒƶǃƒ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ

ƕ ƘƧƥƿ Ɨƕƪǈƕ ǁǃƦǍ ƗǃƓǂǍǃƒ ǎƥǃ ǇǒǆƋƙǃƒù 49.5% ǉƦǋ ǎƥǃ ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǄƮƒǍǆ ǑƼ ƗƕƹƧ ǅǌǒƥǃ Ǉǆ ƓǆƊ  Ü

ƕ ǅǌƙƕƪǈ ƘƧƥǀƼ ƗǃƓǂǍǃƒù 34.5%ǆƊ  Üƍ Ǉǆ Ɠ ǅǌƙƕƪǈ ƘƧƥǀƼ ƓǒƱƪǍ ƓǋƓƞƙƒ ƒǍƦƤƙƕù 16% ǉƦǋ Ü

 ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǃƓǂǍǄǃ ǅǌƑƓƼǍ ǅƥƵ ǇƵ ǇǍƧƕƶǒ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ Ɨǈǒƶǆ Ɨƕƪǈ ƥǍƞǍ Ǉǒƕƙ ƔƪǈǃƒLA CAAT ƗǄǒǆƕ.  

ƕƟǋƗƻǄǁƐ ƕǂƏƨǓƐ üǐǂƟƗ ƑƨƣƑƨ  

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ :29 ƭƤǒ ƓǆǒƼ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ǏǄƵ ǑǈƛƊ ǇƊ ƥǍƊ  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ :62  ǃƽƥ ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ29             ǃƽƥ üǀƪǁƐ :63  ǃƽƥ ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ

29
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 Ǉƪơ Ǉǆ ýǂ ƘƓƕƓƞǗƒ ǉƦǋ ƘǄǆƬ ƚǒơ ǎƧƕǂ ƘƓƵǍǆƞǆ ƴƕƧƊ ǑƼ ƘƓƕƓƞǗƒ ƨǒǆƧƙ ǅƙ

ƻǒǈƮƙǄǃ ƗǄƕƓƿ Ƨǒƹ ƘǈƓǂ ƘƓƕƓƞƍ Ǐǃƍ ƗƼƓưǗƓƕ Üýǆƶǃƒ Ǉƪơ ÜƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƗơƮ  ÜýƓƕǀƙƪǙƒ . ƧǌƲǒǍ

ýƓƕǀƙƪǗƒ Ǉƪơ ǑƼ Ǎ ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƇǚǆƶǄǃ ƇƓǈƛ ƧƕǂƊ  Ɨƕƪǈƕ30.5%  Ǎ ƘƓǆǍǄƶǆǃƒ ƗơƮ ƓǌǒǄƙ

 Ɣƪǈƕ ýǆƶǃƒ Ǉƪơ20.5%  Ǎ16%  Ɨƕƪǈƕ ƘǈƓǂƼ ƗƿƧƽƙǆǃƒ ƘƓƕƓƞǗƒ ǑƿƓƕ ƓǆƊ  ÜǑǃƒǍƙǃƒ ǏǄƵ33%

ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ.  

ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ :30 ƭƤǒ ƓǆǒƼ ƗǃƓǂǍǃƒ ǉƦǋ ƥǀƙǈƊ ǇƊ ƥǍƊ  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ :64  ǃƽƥ ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ30             ǃƽƥ üǀƪǁƐ:65 ǃƽƥ ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ30

ƍ ƩǆƤ ǑƼ ƘƓƕƓƞǗƒ ƨǒǆƧƙ ǅƙǎƧƕǂ ƘƓƕƓƞ  ǅƥƵ  ÜƗǆƥƤǃƒ Ǒǀƙǃ ƗǄǒǍƱǃƒ Ɩƥǆǃƒ Ǉǆ ýǂ ǑƼ ƘǄƛǆƙ

ƗƿƧƽƙǆ ǎƧƤƊ ƘƓƕƓƞƍǍ  ÜƖƧƕƤǃƒ ƭǀǈ  ÜǇǒǆƋƙǃƒ ƧƓƶƪƊ ƳƓƽƙƧƒ  ÜǇǆƈ ƘƒƧƓǒƪǄǃ ƻƿǍǆ ƥǍƞǍ . ƧǌƲǒǍ

 Ɨƕƪǈƕ ǁǃƦǍ Ǉǆƈ ƘƒƧƓǒƪǄǃ ƻƿǍǆ ƥǍƞǍ ǅƥƵ ǑƼ Ǎ ǅƿƧ ǇǒǄǂƬǃƒ ýǚƤ Ǉǆ ƇǚǆƶǄǃ ƥƓǀƙǈƒ ƧƕǂƊ27.5%

 Ɨƕƪǈƕ ƖƧƕƤǃƒ ƭǀǈ ƓǌǒǄƙ17.5%  Ü Ɨƕƪǈƕ ǇǒǆƋƙǃƒ ƧƓƶƪƊ ƳƓƽƙƧƒ ǅƛ16.5% ǑǀǄƙǃ ƗǄǒǍƱǃƒ Ɩƥǆǃƒ ǅƛ  Ü

 Ɨƕƪǈƕ ƗǆƥƤǃƒ16% . Ɨƕƪǈƕ ƘǈƓǂƼ ƖƥƥƶƙǆǃƒǍ ƗƿƧƽƙǆǃƒ ƘƓƕƓƞǙƒ ƓǆƊ22.5% ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ.  



ýǒǄơƙǃƒ
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ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ :31 ƓǌǈƵ ƓưƧǃƓƕ ƘǈƊ ƩơƙǍ ƓǌƙƓǆƥƤ Ǉǆ Ǉƪơƙ Ǐƙơ ƗǃƓǂǍǃƒ ǏǄƵ ǊơƧƙǀƙ ǐƦǃƒ Ɠǆ  

ǃƽƥ üǀƪǁƐ :66  ǃƽƥ ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐƓƨǆ ƔƥƏƐƣ31            ǃƽƥ üǀƪǁƐ:7  ǃƽƥ ƔƥƑƓƴǂǁ ƕǐǆƑǐƓ ƔƣǄƳƈ31

Ɗ ǑƼ ƘƓƕƓƞǙƒ ƨǒǆƧƙ ǅƙǆƞǆ ƴƕƧƍ Ǉǆ ýǂ ǑƼ ƘǄƛǆƙ ǎƧƕǂ ƘƓƵǍ Ƨǒǒƺƙ  ÜƘƒƥƶǆǃƒ ƨǒǌƞƙ ƖƥƓƵ

 ÜƯǒǍƶƙǃƒ ƖƧƙƼ ƭǒǄǀƙ  ÜƗǃƓǂǍǃƒ ƴƿǍǆ ƍǍƖƥƥƶƙǆ ǎƧƤƊ ƘƓƕƓƞ .ǒǄǂƬǃƒ ǇǆǍ ǅƿƧ Ǉ67 Ǎ68 ǇƊ Ʋơǚǈ 

ƍ ƗƑƼ ƧƕǂƊ Ɨƕƪǈƕ ƗǃƓǂǍǃƒ ǇƓǂǆ Ƨǒǒƺƙ ƗƑƼ ƘǈƓǂ ƧǒƺƙǄǃ Ƈǚǆƶǃƒ Ɠǌƕ ǅƙǋ32%  Ɨƕƪǈƕ Ƙƒƥƶǆǃƒ ƨǒǌƞƙ ƓǌǒǄƙ

21%  Ɨƕƪǈƕ ƯǒǍƶƙǃƒ ƖƧƙƼ ƭǒǄǀƙ ǅƛ20% .ƒ ƓǆƊǗ Ɨƕƪǈƕ ƘǈƓǂƼ ƗƿƧƽƙǆǃƒ ƘƓƕƓƞ36%.
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ƥƑƓƗƢƐ ƖƑǐƮƥƻǁƐƑǊǂǐǂƟƗǋ ƛƏƑƗǆǁƐ ƭƥƳ Û  

 ǃƽƥ ƕǐƮƥƻǁƐ ƥƑƓƗƢƐ1

 ǅƿƧ ƗǒưƧƽǃƒ ƭǈƙ)1 (ǇƊ ǏǄƵ:  Ǉǆ ýǂǃ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ ǅǒǒǀƙ)ƗǒƥƓǆƙƵǗƒ Ü ƗƕƓƞƙƪǗƒ  

ǇƓǆǕƒ Ü ƻƱƓƶƙǃƒ Ü ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ (ǑƕǄƪ Ü  ýǂ ǏǄƵ ƥƓǆƙƵǙƒ ǅƙ ƗǒưƧƽǃƒ ǉƦǋ ƧƓƕƙƤƒ ýƞƊ ǇǆǍ

 ƘƓƞƧƤǆ ýǚƤ Ǉǆ ǐƧƓǒƶǆǃƒ ƻƒƧơǈǙƒǍ ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍƙǆǃƒ Ǉǆ)SPSS ( ýǍƒƥƞǃƒ ǑƼ Ǉǒƕǆ Ǎǋ Ɠǆǂ

ƗǒǃƓƙǃƒ:  

ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ 6:  ƯƨǋƗǄǁƐ ǃǐƽƣƴƓǁ ǎƥƑǐƴǄǁƐ ƹƐƥƟǆǗƐǋ ǏƓƑƨƟǁƐ ƕǐƣƑǄƗƳǕƐ  

ƥƣƬǄǁƐ :  ƛǄƑǆƥƓ ƖƑƜƥƢǄSPSS

 ƯƨǋƗǄǁƐ

ǏƓƑƨƟǁƐ  

 ƯƨǋƗǄǁƐ

 ƞƜƥǄǁƐ

ƖƐƥƐƥǀƗǁƑƓ  

ƯǐƨǋǁƐ   ƹƐƥƟǆǗƐ

ǎƥƑǐƴǄǁƐ  

 ƲǐƦǋƗǁƐ

ǏƴǐƓƯǁƐ

K-S

 ǌǋƗƨǄ

ƕǐǋǆƴǄǁƐ  

P

ƕǐǋǆƴǄǁƐ  

 ƥƶƕƗƕƓƞƙƪǗƒ
2.6878553.662.33331.08257

01relip2.85005731.430992.8110.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

02relip2.635052.221.356833.4660.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

03relip2.405048.121.400283.3770.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

04relip2.680053.621.472563.1520.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

05relip2.875057.531.493502.9840.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

06relip2.680053.621.532763.0600.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ
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 ƘƧǂǒǃ ǅǄƪ ƓǈǆƥƤƙƪƒ ƓǈǈƊ Ɠǆƕ Ǉǆ ǇǍǂǆǃƒ5 ƘƓƞƧƥ)ƓǆƓǆƙ ƾƼƒǍǆ Ƨǒƹ¡ƓǆƓǆƙ ƾƼƒǍǆ¡ƥǒƓơǆ¡ƾƼƒǍǆ¡

ƓǆƓǆƙ ƾƼƒǍǆ( Ü  Ɨǆƪƿ ýƮƓơ ƾǒƧƱ ǇƵ ƓǌƕƓƪơ ǅƙǒ ƗƑƽǃƒ ýǍƱƼ4  ǏǄƵ5  ýƛǆƙ ƚǒơ4  ƘƓƼƓƪǆǃƒ ƥƥƵ) Ǉǆ

1  Ǐǃƍ2 ǏǃǍƊ ƗƼƓƪǆ Ü  Ǉǆ2  Ǐǃƍ3 ƗǒǈƓƛ ƗƼƓƪǆ Ü  Ǉǆ3  Ǐǃƍ4 ƗƛǃƓƛ ƗƼƓƪǆ Ü  Ǉǆ4  Ǐǃƍ5 ƗƶƕƒƧ ƗƼƓƪǆ(¡

Ǎ5  ƘƒƧƓǒƙƤǙƒ ƥƥƵ ýƛǆƙ)ƓǆƓǆƙ ƾƼƒǍǆ Ƨǒƹ Ü ƾƼƒǍǆ Ƨǒƹ Ü ƥǒƓơǆ Ü ƾƼƒǍǆ Ü ƓǆƓǆƙ ƾƼƒǍǆ( Ü  Ɨǆƪƿ ƥǈƵǍ

4  ǏǄƵ5  ǐǍƓƪǒǍ ƗƑƽǃƒ ýǍƱ Ɲƙǈǒ0.80 ǑǄǒ Ɠǆǂ ƴǒƨǍƙǃƒ ƠƕƮǒǍ:  

 Ǉǆ1  Ǐǃƍ1.79 ƓǆƓǆƙ ƾƼƒǍǆ Ƨǒƹ.  

 Ǉǆ1.80  Ǐǃƍ2.59 ƾƼƒǍǆ Ƨǒƹ.  

 Ǉǆ2.60  Ǐǃƍ3.39 ƥǒƓơǆ.  

 Ǉǆ3.40  Ǐǃƍ4.19 ƾƼƒǍǆ.  

 Ǉǆ4.20  Ǐǃƍ5 ƓǆƓǆƙ ƾƼƒǍǆ.  

ƍ ǑƶǒƕƱǃƒ ƴǒƨǍƙǄǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ýǆƓƶǆ ƓǈǆƥƤƙƪ ƻǍǈƧǒǆƪ ƻǍƧǍƿǍǆǃǍǂ)K-S Z( Ǉǆ ƴǒƨǍƙǃƒ ǏǄƵ ǅǂơǃƒ ǇǂǆǒǍ

 Ɨǆǒƿ ýǚƤ)P-value( ÜƼƦƎ Ǉǆ ƧƕǂƊ ƘǈƓǂ ƒ)0.05 (ǑƶǒƕƱ ƴǒƨǍƙǃƒ Ƨƕƙƶǒ Ü ƓǆƊƦƍƗǆǒƿ ƘǈƓǂ ƒ Ǉǆ ýƿƊ

)0.05 (ƧƕƙƶǈƼǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ ƴǒƨǍƙǃƒ ÜƕƙƤƒ ƥǈƵ ƗǒǆǄƶǆǙƒ ƘƒƧƓƕƙƤǚǃ ƴưƤƙ ǑǃƓƙǃƓƕǍƘƓǒưƧƽǃƒ ƧƓ.  

    ƥƶƕǄǃ ƗƕƪǈǃƓƼ  ƥƶƕ ǑƼ ýƛǆƙǆǃƒǍ ýǍǕƒƗǒƥƓǆƙƵǗƒ  ƧǆǕƒ ƓǈǆƥƤƙƪƒ ƥǀǄƼ)compute (ǊƕƓƪơǃÜ  ýǚƤ Ǉǆ

ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ 6 ƪǍƙǆǃƒ Ɨƕƪǈ ǏǄƵ ƨǍơƙ ƖƧƓƕƵ ǐƊ ƥƞǍƙ Ǚ ǊǈƊ ƲơǚǈƕǂƋƕ ƘƒƧƒƧǂƙǃƓƕ ƠƞƧǆǃƒ ǑƕƓƪơǃƒ Ʊ Ƨ

 Ǉǆ60%.

ƍ Ǉǂǆǒ Ǚ ǐ ǑƼ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ ǅǒǒǀƙ ƧƓƕƙƵƒ ǅƙǒ ǑǃƓƙǃƓƕǍ ǑƕƓƞǒƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ ǅǒǒǀƙ ƧƓƕƙƵأ

ǑƕǄƪ ƗǃƓơǃƒ ǉƦǋ Ü ǈ ǊǈǆǍ ƥƶƕ ƘƒƧƓƕƵ ýǂ ǇƊ ƝƙǈƙƪƗǒƥƓǆƙƵǗƒ  ýǆƬƙ ǑƙǃƒǍ 6 ǅǒǒǀƙǃƒ Ǎơǈ Ǐơǈƙ ƘƒƧƓƕƵ

ƥƶƕǃƒ ƒƦǌǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƗǒƧƽƮǃƒ ƗǒưƧƽǄǃ ǁǃƦƕ ƗǀƕƓƱǆ ǑƕǄƪǃƒ . ǅǒƿ Ǉǒƕƙ ƓǆǂP- Value)( Ǚ ƘƒƧƓƕƶǃƒ ýǂ ǇƊ

ƓǌǄǒǄơƙ ǑƼ ǑƶǒƕƱǃƒ ƴǒƨǍƙǃƒ ƘǚǆƓƶǆ ǅƒƥƤƙƪƒ Ǉǂǆǒ Ǚ ǊǈǆǍ ǑƶǒƕƱǃƒ ƴǒƨǍƙǄǃ ƓǌƙƓǈƓǒƕ ƴưƤƙ Ü  ƧƓƕƙƤƒǍ

ƓǌƙƓǒưƧƼ.  
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ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ7: ƣƴƓǁ ǎƥƑǐƴǄǁƐ ƹƐƥƟǆǗƐǋ ǏƓƑƨƟǁƐ ƯƨǋƗǄǁƐ ǃǐƽƕƓƑƜƗƨǕƐ

 ƱƪǍƙǆǃƒ

ǑƕƓƪơǃƒ  

 ƱƪǍƙǆǃƒ

 ƠƞƧǆǃƒ

ƘƒƧƒƧǂƙǃƓƕ

ƱǒƪǍǃƒ ƻƒƧơǈǙƒ

ǐƧƓǒƶǆǃƒ
 ƴǒƨǍƙǃƒ

ǑƶǒƕƱǃƒ  

 ǎǍƙƪǆ

ƗǒǍǈƶǆǃƒ

p

Ɨƞǒƙǈǃƒ  

 ƥƶƕƗƕƓƞƙƪǗƒ
2.972559.05

3.00001.14105

01Resp3.220064.441.507643.2890.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

02Resp3.255065.141.363553.7140.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

03Resp2.660053.221.468053.3730.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

04Resp2.755053.521.464823.4210.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

ƥƣƬǄǁƐ: ƛǄƑǆƥƓ ƖƑƜƥƢǄ)SPSS(

ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ ýǚƤ Ǉǆ 7  ǇƊ Ʋơǚǈ ƠƞƧǆǃƒ ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍƙǆǃƒ Ɨƕƪǈ ǏǄƵ ǇƒƨǍơƙ ǇƓƙƧƓƕƵ ǁƓǈǋ

ǂƙǃƓƕ Ǉǆ ƧƕǂƊ Ɨƕƪǈƕ ƘƒƧƒƧ60%  ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ ƓǆǋǍ)1 Ǎ2 .(ƍ Ǉǂǆǒ Ǚ ǊǈƊ Ɲƙǈƙƪǈ ǊǈǆǍ ƥƒƧƼƊ ǅǒǒǀƙ ƧƓƕƙƵ

 ǅǒǒǀƙ ƧƓƕƙƵƒ ǅƙǒ ǑǃƓƙǃƓƕǍ ǑƕƓƞǒƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵǑƕǄƪ ƗǃƓơǃƒ ǉƦǋ ǑƼ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ.

ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ 8: ǅƑǄǓƐ ƣƴƓǁ ǎƥƑǐƴǄǁƐ ƹƐƥƟǆǗƐǋ ǏƓƑƨƟǁƐ ƯƨǋƗǄǁƐ ǃǐƽ  

 ƯƨǋƗǄǁƐ

ǏƓƑƨƟǁƐ  

 ƯƨǋƗǄǁƐ

 ƞƜƥǄǁƐ

ƖƐƥƐƥǀƗǁƑƓ

ƯǐƨǋǁƐ   ƹƐƥƟǆǗƐ

ǎƥƑǐƴǄǁƐ  

 ƲǐƦǋƗǁƐ

ǏƴǐƓƯǁƐ

k-s

 ǌǋƗƨǄ

ƕǐǋǆƴǄǁƐ

p

ƕƜǐƗǆǁƐ  

ǇƓǆǕƒ ƥƶƕ
2.565049.32.200001.05401

01assu2.645052.921.455883.1980.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

02assu2.610052.221.370143.2800.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ
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03assu2.345046.921.242453.5270.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

04assu2.30003621.341273.6560.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

05assu2.925058.521.367012.9090.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

)ƥƣƬǄǁ: ƛǄƑǆƥƓ ƖƑƜƥƢǄ)SPSSا

ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ 8 ǆǃƒ Ɨƕƪǈ ǏǄƵ ƨǍơƙ ƖƧƓƕƵ ǐƊ ƥƞǍƙ Ǚ ǊǈƊ Ǉǆ ƧƕǂƋƕ ƠƞƧǆǃƒ ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍƙ

60% Ü ǑƕƓƞǒƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ Ɠǌǆǒǒǀƙ ƧƓƕƙƵƒ Ǉǂǆǒ ǐƊ . ǇƓǆǕƒ ƥƶƕ ƘƒƧƓƕƵ ýǂ ǇƊ Ɲƙǈƙƪǈ ǊǈǆǍ

ǇƓǆǕƒ ƥƶƕǃ ƗƕƪǈǃƓƕ ƗǒƧƽƮǃƒ ƗǒưƧƽǄǃ ǁǃƦǃ ƗǀƕƓƱǆ ǑƕǄƪǃƒ ǅǒǒǀƙǃƒ Ǎơǈ Ǐơǈƙ . ǅǒƿ ƧǒƬƙǍ ƒƦǋP ýǂ ǇƊ Ǐǃƍ

ǑƶǒƕƱǃƒ ƴǒƨǍƙǄǃ ƓǌƙƓǈƓǒƕ ƴưƤƙ Ǚ ƘƒƧƓƕƶǃƒ Ü ƶǆ ǅƒƥƤƙƪƒ Ǉǂǆǒ Ǚ ǊǈǆǍ ǑƼ ǑƶǒƕƱǃƒ ƴǒƨǍƙǃƒ ƘǚǆƓ

ƓǌƙƓǒưƧƼ ƧƓƕƙƤƒǍ ƓǌǄǒǄơƙ.  

ǁƐǃƽƥ üǋƣƜ 9: ƹƯƑƴƗǁƐ ƣƴƓǁ ǎƥƑǐƴǄǁƐ ƹƐƥƟǆǗƐǋ ǏƓƑƨƟǁƐ ƯƨǋƗǄǁƐ ǃǐƽ  

ƥƣƬǄǁƐ :  ƛǄƑǆƥƓ ƖƑƜƥƢǄSPSS

 ƱƪǍƙǆǃƒ

ǑƕƓƪơǃƒ  

 ƱƪǍƙǆǃƒ

 ƠƞƧǆǃƒ

ƘƒƧƒƧǂƙǃƓƕ  

ƱǒƪǍǃƒ   ƻƒƧơǈǙƒ

ǐƧƓǒƶǆǃƒ  

 ƴǒƨǍƙǃƒ

ǑƶǒƕƱǃƒ  

 ǎǍƙƪǆ

ƗǒǍǈƶǆǃƒ  

ƕƜǐƗǆǁƐ  

ƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕ3.650072.84.25001.10844

01Empa3.445068.241.141714.7600.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

02Empa3.635072.641.232634.4040.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

03Empa3.645072.941.318203.8350.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

04Empa3.875077.541.352234.1270.000ƧǒƹǑƶǒƕƱ



ƓǌǄǒǄơƙ Ǎ ƝƑƓƙǈǃƒ ƯƧƵ ÜƘƓǒưƧƽǃƒ ƧƓƕƙƤƒ

64

ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ 9 ǃƒ ƱƪǍƙǆǃƒ Ɨƕƪǈ ǏǄƵ ƨǍơƙ ƘƒƧƓƕƶǃƒ ýǂ ǇƊ Ɨƕƪǈƕ ƘƒƧƒƧǂƙǃƓƕ ƠƞƧǆأ Ƨƕǂ

 Ǉǆ60%. ƗǒưƧƽǄǃ ǁǃƦƕ ƗưƿƓǈǆ ǑƕƓƞǒǙƒ ǅǒǒǀƙǃƒ Ǎơǈ Ǐơǈƙ ƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕ ƘƒƧƓƕƵ ýǂ ǇƊ Ɲƙǈƙƪǈ ǊǈǆǍ

 ƗǒƧƽƮǃƒƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕǃ ƗƕƪǈǃƓƕ . Ǒƙǃƒ ƗǄǒƥƕǃƒ ƗǒưƧƽǃƒ ýƕǀǈǍ ƥƶƕǃƒ ƒƦǌǃ ƗǒƧƽƮǃƒ ƗǒưƧƽǃƒ ƯƼƧǈ ǑǃƓƙǃƓƕǍ

ƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕ ƔǈƒǍƞ ƻǄƙƤǆǃ ǑƕƓƞǒƒ ǅǒǒǀƙ ǁƓǈǋ ǇƊ ǏǄƵ ƭǈƙ.  ǅǒƿ ƧǒƬƙǍ ƒƦǋP ƘƒƧƓƕƶǃƒ ýǂ ǇƊ ǏǃƊ

ǑƶǒƕƱǃƒ ƴǒƨǍƙǄǃ ƴưƤƙ Ǚ Ü  ƧƓƕƙƤƒǍ ƓǌǄǒǄơƙ ǑƼ ǑƶǒƕƱǃƒ ƴǒƨǍƙǃƒ Ƙǚǆƶǆ ǅƒƥƤƙƪƒ Ǉǂǆǒ Ǚ ǊǈǆǍ

ƓǌƙƓǒưƧƼ .  

ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ 10: ƕƨǋǄǂǄǁƐ ƒǆƐǋƜǁƐ ƣƴƓǁ ǎƥƑǐƴǄǁƐ ƹƐƥƟǆǗƐǋ ǏƓƑƨƟǁƐ ƯƨǋƗǄǁƐ ǃǐƽ  

 ƱƪǍƙǆǃƒ

ǑƕƓƪơǃƒ  

 ƱƪǍƙǆǃƒ

 ƠƞƧǆǃƒ

ƘƒƧƒƧǂƙǃƓƕ

ƱǒƪǍǃƒ ƻƒƧơǈǙƒ

ǐƧƓǒƶǆǃƒ  

 ƴǒƨǍƙǃƒ

ǑƶǒƕƱǃƒ  

 ǎǍƙƪǆ

ƗǒǍǈƶǆǃƒ

Ɨƞǒƙǈǃƒ

 ƔǈƒǍƞǃƒ ƥƶƕ

 ƗƪǍǆǄǆǃƒ  

2.521752.682.33330.9990

01Inta2.520050.421.352313.5310.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

02Inta2.855057.131.353943.2690.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

03Inta2.560051.221.218123.2830.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

04Inta3.040060.831.388543.4700.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

05Inta1.95504421.261324.0410.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

06Inta2.200052.621.381864.2790.000ǑƶǒƕƱ Ƨǒƹ

                                                              ƥƣƬǄǁƐ :  ƛǄƑǆƥƓ ƖƑƜƥƢǄSPSS
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ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ10 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ ǑǋǍ ƱǀƼ ƖƥơƒǍ ƖƧƓƕƵ ǁƓǈǋ ǇƊ4ǃƒ Ɨƕƪǈ ǏǄƵ ƨǍơƙ ƱƪǍƙǆ

 Ǉǆ ƧƕǂƊ ƠƞƧǆǃƒ ǑƕƓƪơǃƒ60% ǑƕƓƞǒƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ Ǉǆ Ɠǆǌǆǒǒǀƙ ƧƓƕƙƵƒ Ǉǂǆǒ ǐƊ . Ɲƙǈƙƪǈ ǊǈǆǍ

 ƗǒƧƽƮǃƒ ƗǒưƧƽǄǃ ǁǃƦƕ ƗǀƕƓƱǆ ǑƕǄƪǃƒ ǅǒǒǀƙǃƒ Ǎơǈ Ǐơǈƙ ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ƥƶƕ ƘƒƧƓƕƵ ƔǄƹƊ ǇƊ

ƕǃ ƗƕƪǈǃƓƕƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶ . ǅǒƿ ƧǒƬƙ ƓǆǂP Ǚ ǊǈǆǍ ǑƶǒƕƱǃƒ ƴǒƨǍƙǄǃ ƓǌƙƓǈƓǒƕ ƴưƤƙ Ǚ ƘƒƧƓƕƶǃƒ ýǂ ǇƊ

ƓǌƙƓǒưƧƼ ƧƓƕƙƤƒǍ ƓǌǄǒǄơƙ ǑƼ ǑƶǒƕƱǃƒ ƴǒƨǍƙǃƒ ƘǚǆƓƶǆ ǅƒƥƤƙƪƒ Ǉǂǆǒ.  

 ǅƲƶǆ ǇƊ Ɠǈǃ Ǉǒƕƙ ƠƞƧǆǃƒ ǑƕƓƪơǃƒ ƱƪǍƙǆǃƒ ǅǒƿ ǇǆǍ ƗǀƕƓƪǃƒ ýǍƒƥƞǃƒ ǑƼ ǉƓǈƲơǃ Ɠǆ ýǚƤ ǇǆǍ

 ƖƥǍƞ ƥƓƶƕƊ ƔǈƒǍƞ ƥƶƕ ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃƒ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ)ƗǒƥƓǆƙƵǗƒ Ü ƗƕƓƞƙƪǗƒ Ü ǇƓǆǕƒ Ü ƻƱƓƶƙǃƒ¡

ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ (ǑƕǄƪ ǅǒǒǀƙ ƘƒƦ Ü ƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕ ƒƥƵ Ɠǆ . ƗǒưƧƼ ýǍƕƿ Ɠǈǈǂǆǒ ƒƦǋ ýǂ ýǚƤ ǇǆǍ

ƗǄǒƥƕǃƒ ƗǒưƧƽǃƒ ƯƼƧǈǍ ǑƕǄƪ ƔǈƒǍƞǃƒ ǉƦǋ ýǂǃ ƗƪƒƧƥǃƒ ƗǈǒƵ ƥƒƧƼƊ ǅǒǒǀƙ ǇƊ ǏǄƵ ƭǈƙ Ǒƙǃƒ ǅƥƶǃƒ.  

ǐƮƥƻǁƐ ƥƑƓƗƢƐƕ  ǃƽƥ3

 ýơǆ ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǃƓǂǍ ǑƼ ƗǒǄǂǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ǏǄƵ ƖƥǍƞǃƒǍ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƥƓƶƕƊ Ǉǒƕ Ɨƿǚƶǃƒ ƧƓƕƙƤƍ ƝƑƓƙǈ

ƗƪƒƧƥǃƒ :  ǅƿƧ ƗǒưƧƽǃƒ ƭǈƙ)2 ( ǏǄƵ" ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƥƓƶƕƊ Ǉǒƕ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƗƿǚƵ ƥƞǍƙ Ǚ

 ƟƧƙǀǆǃƒ ƜƦǍǆǈǃƒ ƩƓǒǀǆǃ)ƗǒƥƓǆƙƵǗƒÜ ƗƕƓƞƙƪǗƒƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ÜƻƱƓƶƙǃƒ ÜǇƓǆǕƒ Ü ( ǑƼ ƖƥǍƞǃƒǍ

 ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǃƓǂǍLA CAAT ƗǄǒǆ Ɨǈǒƥǆƕ.  

     ƧƓƕƙƤƒ ǏǄƵ ƓǈƥǆƙƵƒ ÜǙ ǅƊ ƗƿǚƵ ǁƓǈǋ ƘǈƓǂ ƒƦƍ Ɠǆ ƗƼƧƶǆ ýƞƊ ǇǆOne Sample T-Te

 ƣƴƓǁ ƕƓƨǆǁƑƓƕǐƣƑǄƗƳǕƐ  

ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ 11 ƥƑƓƗƢƋOne Sample T- Te  ƣƴƓǁƕǐƣƑǄƗƳǕƐ  

One-Sample Test

Test Value = 3.4

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the Difference

Lower Upper

relip1 -5,436 199 ,000 -,55000 -,7495 -,3505

relip2 -7,974 199 ,000 -,76500 -,9542 -,5758

relip3 -10,049 199 ,000 -,99500 -1,1903 -,7997

relip4 -6,915 199 ,000 -,72000 -,9253 -,5147

relip5 -4,971 199 ,000 -,52500 -,7333 -,3167

relip6 -6,643 199 ,000 -,72000 -,9337 -,5063

TOTQS 5,608 199 ,000 ,35500 ,2302 ,4798

  ƥƣƬǄǁƐ :  ƛǄƑǆƥƓ ƖƑƜƥƢǄSPSS

 ƥƶƕ ƘƒƧƓƕƵ ýǂ ǇƊ Ʋơǚǈ ǉǚƵƊ ýǍƥƞǃƒ ǇǆƗǒƥƓǆƙƵǗƒ  ǑưƒƧƙƼƍ ƱƪǍƙǆ ƥǈƵ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ3.4

 ƗǒǍǈƶǆ ǎǍƙƪǆǍ0.05ǃƓƙǃƓƕǍ Ü ƥƶƕ ǇƊ Ɲƙǈƙƪǈ ǑƗǒƥƓǆƙƵǗƒ  ǑưƒƧƙƼƍ ƱƪǍ ƥǈƵ ýƒƥ3.4 ǎǍƙƪǆǍ

ƗǒǍǈƶǆ0.05.
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 ƣƴƓǁ ƕƓƨǆǁƑƓƕƓƑƜƗƨǕƐ

ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ12 ƥƑƓƗƢƋOne Sample Test ƣƴƓǁƕƓƑƜƗƨǕƐ

One-Sample Test

Test Value = 3.4

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the Difference

Lower Upper

resp1 -1,688 199 ,093 -,18000 -,3902 ,0302

resp2 -1,504 199 ,134 -,14500 -,3351 ,0451

resp3 -7,129 199 ,000 -,74000 -,9447 -,5353

resp4 -6,227 199 ,000 -,64500 -,8493 -,4407

TOTQS 5,608 199 ,000 ,35500 ,2302 ,4798

ƥƣƬǄǁƐ :  ƛǄƑǆƥƓ ƖƑƜƥƢǄSPSS

 ƥƶƕ ƘƒƧƓƕƵ ǇƊ Ʋơǚǈ ǉǚƵƊ ýǍƥƞǃƒ ǇǆƗƕƓƞƙƪǗƒ  ǑưƒƧƙƼƍ ƱƪǍ ƥǈƵ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ3.4

 ƗǒǍǈƶǆ ǎǍƙƪǆǍ0.05 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ ǇƊ Ʋơǚǈ ƚǒơ Ü1)resp1 ( ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒǍ Ü2)resp2( ƘǈƓǂ

 Ǉǆ ƧƕǂƊ Ɠǆǌǈǆ ýǂǃ ƗǒǍǈƶǆǃƒ ǎǍƙƪǆ0.05 ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ Ɠǆǈǒƕ Ü3 Ǎ4)resp4،resp3( ǎǍƙƪǆ ƘǈƓǂ

 Ǉǆ ýƿƊ ƗǒǍǈƶǆǃƒ0.05 . ƥƶƕ ǇƊ Ɲƙǈƙƪǈ ǊǈǆǍƗƕƓƞƙƪǗƒ  ǑưƒƧƙƼƍ ƱƪǍ ƥǈƵ ýƒƥ3.4 ƗǒǍǈƶǆ ǎǍƙƪǆǍ

0.05.

ǅƑǄǓƐ ƣƴƓ  

ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ 13  ƥƑƓƗƢƋOne Sample Test ǅƑǄǓƐ ƣƴƓǁ  

One-Sample Test

Test Value = 3.4

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the Difference

Lower Upper

assu1 -7,334 199 ,000 -,75500 -,9580 -,5520

assu2 -8,154 199 ,000 -,79000 -,9811 -,5989

assu3 -12,008 199 ,000 -1,05500 -1,2282 -,8818

assu4 -11,598 199 ,000 -1,10000 -1,2870 -,9130

assu5 -4,914 199 ,000 -,47500 -,6656 -,2844

TOTQS 5,608 199 ,000 ,35500 ,2302 ,4798

ƥƣƬǄǁƐ :  ƛǄƑǆƥƓ ƖƑƜƥƢǄSPSS

 Ɨǆǒƿ ƘƧƥƿ ƚǒơ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƦ ǍƦ ǇƓǆǕƒ ƥƶƕ ƘƒƧƓƕƵ ƴǒǆƞ ǇƊ Ʋơǚǈ ǉǚƵƊ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆsig ýǂǃ

 ùƕ Ɠǆǌǈǆ0.00  Ǉǆ ýƿƊ ǑǋǍ0.05 ǑưƒƧƙƼƍ ƱƪǍ ƥǈƵ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ǇƓǆǕƒ ƥƶƕ ǇƊ Ɲƙǈƙƪǈ ǊǈǆǍ Ü

3.4  ƗǒǍǈƶǆ ǎǍƙƪǆǍ0.05.
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ƣƴƓƹƯƑƴƗǁƐ

ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ 14  ƥƑƓƗƢƋOne Sample Test ƹƯƑƴƗǁƐ ƣƴƓǁ  

One-Sample Test

Test Value = 3.4

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the Difference

Lower Upper

empa1 ,557 199 ,578 ,04500 -,1142 ,2042

empa2 2,696 199 ,008 ,23500 ,0631 ,4069

empa3 2,628 199 ,009 ,24500 ,0612 ,4288

empa4 4,968 199 ,000 ,47500 ,2864 ,6636

TOTQS 5,608 199 ,000 ,35500 ,2302 ,4798

                                                                  ƥƣƬǄǁƐ:  ƛǄƑǆƥƓ ƖƑƜƥƢǄ)SPSS(

 ǑưƒƧƙƼƍ ƱƪǍ ƥǈƵ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƻƱƓƶƙǃƒ ƥƶƕ ƘƒƧƓƕƵ ǇƊ ǉǚƵƊ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ3.4 ǎǍƙƪǆǍ

 ƗǒǍǈƶǆ0.05  ǅƿƧ ƖƧƓƕƶǃƒ ƒƥƵ Ɠǆ1)empa1 ( Ɨǆǒƿ ƘǈƓǂ ƚǒơsig  Ǉǆ ƧƕǂƊ0.05 ƥƶƕ ǇƊ Ɲǈƙƪǈ ǊǈǆǍ Ü

 ǑưƒƧƙƼƍ ƱƪǍ ƥǈƵ ýƒƥ ƻƱƓƶƙǃƒ3.4  ƗǒǍǈƶǆ ǎǍƙƪǆǍ0.05.

  ƕƨǋǄǂǄǁƐ ƒǆƐǋƜǁƐ ƣƴƓ  

ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ 15 ƥƑƓƗƢƋOn Sample Test ƕƨǋǄǂǄǁƐ ƒǆƐǋƜǁƐ ƣƴƓǁ

One-Sample Test

Test Value = 3.4

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the Difference

Lower Upper

inta1 -9,203 199 ,000 -,88000 -1,0686 -,6914

inta2 -5,693 199 ,000 -,54500 -,7338 -,3562

inta3 -9,752 199 ,000 -,84000 -1,0099 -,6701

inta4 -3,667 199 ,000 -,36000 -,5536 -,1664

inta5 -16,202 199 ,000 -1,44500 -1,6209 -1,2691

inta6 -10,755 199 ,000 -1,09000 -1,2898 -,8902

TOTQS 5,608 199 ,000 ,35500 ,2302 ,4798

                                                                     ƛǄƑǆƥƓ ƖƑƜƥƢǄ ƥƣƬǄǁƐ)SPSS(

 Ɨǆǒƿ ƘƧƥƿ ƚǒơ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ƥƶƕ ƘƒƧƓƕƵ ƴǒǆƞ ǇƊ ǉǚƵƊ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ Ʋơǚǈ  

Sig  ùƕ0.00 ǑưƒƧƙƼƍ ƱƪǍ ƥǈƵ ǁǃƦǍ ýƒƥ ƥƶƕǃƒ ƒƦǋ ǇƊ Ɲƙǈƙƪǈ ǊǈǆǍ Ü3.4  ƗǒǍǈƶǆ ǎǍƙƪǆǍ0.05.

  ƥƶƕ Ǉǆ ýǂ ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃƒ ƜƦǍǆǈǃƒ ƥƓƶƕƊ ƴǒǆƞ ǇƊ Ɲƙǈƙƪǈ ƾƕƪ ƓǆǆƗǒƥƓǆƙƵǗƒ ÜƓƞƙƪǗƒƗƕ ÜǇƓǆǕƒ Ü

 ǑưƒƧƙƼƍ ƱƪǍ ƥǈƵ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ǍƦ ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒǍ ƻƱƓƶƙǃƒ3.4  ƗǒǍǈƶǆ ǎǍƙƪǆǍ0.05.
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 ǃƽƥ ƕǐƮƥƻǁƐ Ǐƺ ǃƣƴǁƐ ƕǐƮƥƺ ƭƺƥǆ ǈǆǄǋ)2(ǍǂƳ ƫǆƗ ǏƗǁƐ ƕǂǐƣƓǁƐ ƕǐƮƥƻǁƐ üƓƾǆǋ: ƣǋƜǋ

 ƕǐǋǆƴǄ ǌǋƨǄ ƣǆƳ ƕǐƏƑƬƟƋ ƕǁǗƣ ǋƤ ƕƽǘƳ0.05  ǏƮƐƥƗƺƋ Ưƨǋǋ3.4  ƔƣǋƜ ƣƑƴƓǓ ƧƑǐƾǄǁ ƕǄƣƢǁƐ

 ƝƥƗƾǄǁƐ ƚƤǋǄǆǁƐ)ƕǐƣƑǄƗƳǕƐ ÛƕƓƑƜƗƨǕƐƕƨǋǄǂǄǁƐ ƒǆƐǋƜǁƐ ÛƹƯƑƴƗǁƐ ÛǅƑǄǓƐ Û ( ƔƣǋƜǁƐ ƱǋǄƜǄ ǍǂƳ

 ǅǐǄƉƗǁƐ ƕǁƑǀǋ Ǐƺ ƕǄƣƾǄǁƐ ƕǄƣƢǂǁ ƑƮƥǁƐǋLA CAAT ƕǂǐǄ ƕǆǐƣǄƓ.  

 ǃƽƥ ƕǐƮƥƻǁƐ ƥƑƓƗƢƋ3

 ǃƽƥ ƕǐƮƥƻǁƐ ƫǆƗ3  ǈǆƈ ǍǂƳ "ǐǐƾƗ Ǐƺ ƕǐƏƑƬƟƋ ƕǁǗƣ ƖƐƤ Ƽǋƥƺ ƣƜǋƗ Ǘ ƕǁƑǀǋ ƅǘǄƳ ǃLA

CAAT  ǅǐǄƉƗǁƐ ƖƑǄƣƢ ƔƣǋƜ ƒǆƐǋƜ ǌǋƗƨǄǁ ƕǂǐǄ ƕǆǐƣǄƓ)ƕǐƣƑǄƗƳǕƐ ÛƕƓƑƜƗƨǕƐ ÛƹƯƑƴƗǁƐ ÛǅƑǄǓƐ Û

ƕƨǋǄǂǄǁƐ ƒǆƐǋƜǁƐ ( ƕǀƥƪǁƐ ƲǄ üǄƑƴƗǁƐ ƔƣǄ ǌǋƗƨǄǁ ƲƜƥƗ Ƒǐǂƴƺ ǃǊǁ ƕǄƣƾǄǁƐǋ"  

   ƧƓƕƙƤƍ ǏǄƵ ƥƓǆƙƵǗƓƕ Ɠǈǆƿ ƗǒưƧƽǃƒ ǉƦǋ ƧƓƕƙƤƍ ýƞƊ ǇǆANOVA a 1Facto ƚǒơ Ü ýƓƤƥƎƕ Ɠǈǆƿ

ǆƙǆǃƒǍ ƜƦǍǆǈǄǃ ƗǈǍǂǆǃƒ ƥƓƶƕǕƒ ƘƒƧǒƺƙǆƛ ǑƼ ƗǄ)ƗǒƥƓǆƙƵǗƒ ÜƗƕƓƞƙƪǗƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ÜƻƱƓƶƙǃƒ ÜǇƓǆǕƒ Ü

ƗƪǍǆǄǆǃƒ ( ƧǆǕƒ ƧƕƵ ƥơƒǍ Ƨǒƺƙǆ Ƙơƙ ƓǌǒƼ ƥƶƕ ýǂ ƘƒƧƬƌǆ ƴǆƞƕ Ɠǈǆƿ ǇƊ ƥƶƕ ǁǃƦǍ Ɨǌƞ Ǉǆ

)comput ( ǁǃƦǍ ÜƗǂƧƬǃƒ ƴǆ ýǆƓƶƙǃƒ Ɩƥǆ Ƨǒƺƙǆ ƓǈǄƤƥƊ ǎƧƤǕƒ Ɨǌƞǃƒ ǇǆǍ ƗǒǈƓǂǆƍ ǑƼ ƚơƕǈ Ǒǂǃ

ƾǍƧƼ ƥƓƞǒƍ.  

     ƝǆƓǈƧƕ ǑƼ ƘƒƧǒƺƙǆǃƒ ýƓƤƥƍ ƥƶƕǍ)spss (ƗǒǃƓƙǃƒ ƝƑƓƙǈǃƒ ǏǄƵ ƓǈǄƮơƙ :
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ǃƽƥ üǋƣƜǁƐ

ƥƣƬǄǁƐ :ƛǄƑǆƥƓ ƖƑƜƥƢǄ)SPSS(

ǅƿƧ ýǍƥƞǃƒ Ǉǆ 16 ǒơ ƗƪǈƓƞƙǆ ƘƓƵǍǆƞǆǃƒ ǇƊ Ɲƙǈƙƪǈƚ  ǇƓǂ ƜƦǍǆǈǃƒ ƥƓƶƕƊ ƻǄƙƤǆǃ ƗǃǙƥǃƒ ǎǍƙƪǆ ǇƊ

 Ǉǒƕ ƒƧǍƮơǆ)0.408-0.970 ( Ǉǆ ƧƕǂƊ ǁǃƦƕ ǍǋǍ)0.05( Ǒƙǃƒ ǅƥƶǃƒ ƗǒưƧƼ ýǍƕƿ Ǐǃƍ ƓǈǍƵƥǒ Ɠǆǆ

 ǉƓƞƙƍ ƗǂƧƬǃƒ ƴǆ ǇǒǄǆƓƶƙǆǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǒƕ ƾǍƧƼ ƥǍƞǍ ǅƥƵ ǏǄƵ ýƥǒ Ɠǆ ƘƒƧǒƺƙǃƒ ǐǍƓƪƙ ǏǄƵ ƭǈƙ

ǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ƥƓƶƕƊ ƔǈƒǍƞǆƙǆǃƒ ǇǒǆƋƙǃƒ ǑƼ Ɨƛ Ǉǆ ýǂ ǑƼ ƗǄƗǒƥƓǆƙƵǗƒ ÜƗƕƓƞƙƪǗƒ ÜƻƱƓƶƙǃƒ ÜǇƓǆǕƒ Ü

ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ.  

 Ǐƺ ƕǐƏƑƬƟƋ ƕǁǗƣ ƖƐƤ Ƽǋƥƺ ƣƜǋƗ Ǘ ǎƈ ÛƕǂǐƣƓǁƐ ƕǐƮƥƻǁƐ ƭƺƥǆǋ ǃƣƴǁƐ ƕǐƮƥƺ üƓƾǆ ǈǆǄǋ

 ƕǁƑǀǋ ƅǘǄƳ ǃǐǐƾƗLA CAAT Ǐƺ ƕǂƙǄƗǄǁƐ ǅǐǄƉƗǁƐ ƖƑǄƣƢ ƔƣǋƜ ƒǆƐǋƜ ǌǋƗƨǄǁ ƕǂǐǄ ƕǆǐƣǄƓ

)ƕǐƣƑǄƗƳǕƐ ÛƕƓƑƜƗƨǕƐ ƕƨǋǄǂǄǁƐ ƒǆƐǋƜǁƐ ÛƹƯƑƴƗǁƐ ÛǅƑǄǓƐ ( ƔƣǄ ƥǐƸƗǄǁ ƲƜƥƗ Ƒǐǂƴƺ ǃǊǁ ƕǄƣƾǄǁƐǋ

ƕǀƥƪǁƐ ƲǄ üǄƑƴƗǁƐ.  

ANOVA

Sum of Squares df Mean Square F Sig.

RLIB Between Groups 1,649 3 ,550 ,465 ,707

Within Groups 231,570 196 1,181

Total 233,219 199

RESP Between Groups 1,122 3 ,374 ,284 ,837

Within Groups 257,977 196 1,316

Total 259,099 199

ASSU Between Groups 3,236 3 1,079 ,970 ,408

Within Groups 217,839 196 1,111

Total 221,075 199

EMPA Between Groups ,305 3 ,102 ,082 ,970

Within Groups 244,195 196 1,246

Total 244,500 199

INTA Between Groups 1,822 3 ,607 ,604 ,613

Within Groups 197,139 196 1,006

Total 198,962 199
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6.ƖƑǐƬǋƗǋ ƛƏƑƗǆ  

ƗǒǃƓƙǃƒ ƘƓǒƮǍƙǃƒǍ ƝƑƓƙǈǃƒ Ǐǃƍ ýƮǍƙǃƒ ǅƙ Ɨǒǈƒƥǒǆǃƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ýǚƤ Ǉǆ :

1.6ƛƏƑƗǆǁƐ  

 ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƗƞǃƓƶǆǍ ýǒǄơƙ ƥƶƕ Ǐǃƍ ýƮǍƙǃƒ ǅƙ ƘƓǒưƧƽǃƒ ƧƓƕƙƤƍǍƙǈǃƒƓƗǒǃƓƙǃƒ ƝƑ :

ƕǐƺƐƥƷǋǄǐƣǁƐ ƫƏƑƬƢǂǁ ƕƓƨǆǁƑƓ :

1- ƧǆƜǁƐ : ǃ Ɨǒǈƒƥǒǆǃƒ ƗƪƒƧƥǃƒ ýǚƤ Ǉǆƚǒơ Ǉǆǒǌǆǃƒ ǇƓǂ ƧǍǂƦǃƒ Ʃǈƞ ǇƊ ƲơǍ  ƧǍǂƦǃƒ Ɨƕƪǈ ƘƺǄƕ

92.5%  ùƕ ƘƧƥƿ ƗǄǒƑư Ɨƕƪǈ ƘƦƤƋƼ ƚƓǈǗƒ ƓǆƊ7.5% ƔǄƹƊ ǇǕ Ɨƕƪǈǃƒ ǉƦǋ ƯƓƽƤǈƍ Ɣƕƪ ƴƞƧǒǍ

ýƓƞƧ ǅǋ ƘƒƧƓǒƪǄǃ ǇǒǂǃƓǆǃƒ.  

2  - ƥǄƴǁƐ : Ǉǒƕ ǅǋƧƓǆƵƊ ƟǍƒƧƙƙ Ǒƙǃƒ Ǒǋ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ ƗƕǃƓƺǃƒ ƗƑƽǃƒ Ǉƍ30-40 ùƕ ƘƧƥƿ Ɨƕƪǈƕ Ɨǈƪ

33% ƗƕƧƓǀƙǆ Ɣƪǈ ƦƤƋƙƼ Ƈǚǆƶǃƒ Ǉǆ ǎƧƤǕƒ ƘƓƑƽǃƒ ƓǆƊ.  

3- ǏƨƐƥƣǁƐ ǌǋƗƨǄǁƐ :ƪƒƧƥǃƒ ƧǒƬƙƓƛǃƒǍ ǑƶǆƓƞǃƒ ǎǍƙƪǆǃƒ Ɨǈǆǒǋ Ǐǃƍ Ɨ Ɠƶǆ ǐǍǈ Ɨƕƪǈƕ ǁǃƦǍ73.5%

ƖƧƓǆƙƪǗƒ ƘƒƧƓƕƵ ǅǌƼ ƗǃǍǌƪǃ ǁǃƦǍ ÜƘƓƕƓƞǗƒ ǑƼ ƗǒƑƒǍƬƶǃƒ ƗǄƿǍ ƘƓǈƓǒƕǃƒ ƾƥƮ Ǉǒƕǒ Ɠǆ ƒƦǋǍ.  

4- ƕƻǐưǋǁƐ : ǆƙ ƚǒơ ÜƖƧơǃƒ ýƓǆƵǕƒ ƔƓơƮƊǍ ǇǒƽƲǍǆǃƒ Ǉǆ Ƈǚǆƶǃƒ ƔǄƹƊ ǇƊ Ǐǃƍ ƗƪƒƧƥǃƒ ƧǒƬƙƛá

 Ɨƕƪǈ40% ýƛǆƙ Ǉǒơ ǑƼ ÜǇǒƽƲǍǆǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ  Ɨƕƪǈ37% ƖƧơǃƒ ýƓǆƵǕƒ ƔƓơƮƊ Ƈǚǆƶǃƒ.5- üƢƣǁƐ :

ƗƽǄƙƤǆ ýǍƤƥ ƘƓǒǍƙƪǆ ǅǌǒƥǃ Ƈǚǆƶǃƒ ƔǄƹƊ ǇƊ Ǐǃƍ ƗƪƒƧƥǃƒ ƧǒƬƙ  .

6- ǅǐǄƉƗǁƐ ƔƣǄ :ƗǂƧƬǃƒ ƇǚǆƵ ǇƊ Ʋơǚǆǃƒ59.5% Ɨƙƪ Ɩƥǆǃ Ǉǒǈǆƌǆǃƒ ƓǆƊ ƗǄǆƓǂ Ɨǈƪ Ɩƥǆǃ ƒǍǈǆƊ

 Ɨƕƪǈƕ ƒǍƧƥǀƼ ƧǌƬƊ38% ھذا یدل على أن العملاء مدركون لجودة الخدمة التي تقدم لھم من طرف ،

LAالشركة الجزائریة للتأمینات  CAAT ƗǄǒǆ Ɨǈǒƥǆƕ.  

7- ƕǀƥƪǁƐ ƲǄ üǄƑƴƗǁƐ ƔƣǄ : Ǐǃƍ Ɨǈƪ Ǉǆ ƒǍǈǆƊ ǇǒƦǃƒ Ƈǚǆƶǃƒ Ɨƕƪǈ Ƨƥǀƙ5  ùƕ ƘƒǍǈƪ43%

 ƘƓǈǒǆƋƙǄǃ ƗǒƧƑƒƨƞǃƒ ƗǂƧƬǃƒ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ǅǒǒǀƙ ǑƼ ƖƧƕƤǃƒ ǅǌǒƥǃ ǇǍǂƙ ǁǃƦƕǍ ÜƗƕƧƓǀƙǆ Ɣƪǈƕ ǑƿƓƕǃƒǍLA

CAAT ƗǄǒǆ Ɨǈǒƥǆƕ.  

 ƕƨƐƥƣǁƐ ƕǆǐƳ ƖƑƓƑƜƋ ƛƏƑƗƗǆ üǐǂƟƗƓ ƕƾǂƴƗǄǁƐ ƛƏƑƗǆǁƐ 

1- ƗǃƓǂǍ ǑƼ ƗǒǈǒǆƋƙǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǎǍƙƪǆǃ Ƈǚǆƶǃƒ ǅǒǒǀƙLA CAAT ǍƦǍ ƻǒƶư ǇƓǂ ƗǄǒǆ Ɨǈǒƥǆƕ

 ƥƶƕ ǑƼ ƗǄƛǆƙǆǃƒǍ ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǆƥƤ ƖƥǍƞ ƥƓƶƕƊ ƻǄƙƤǆǃ ǑƕǄƪǃƒ ǅǒǒǀƙǄǃ ƒƦǋ ƥǍƶǒǍ ÜǑƕǄƪ Ǐơǈǆ)ƗǒƥƓǆƙƵǗƒ

ƗƕƓƞƙƪǗƒƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ÜƻƱƓƶƙǃƒ ÜǇƓǆǕƒ Ü(ƥƶƕ ƒƥƵ Ü ƻƱƓƶƙǃƒ  ƻƧƱ Ǉǆ ǑƕƓƞǒƍ Ǌǆǒǒǀƙ ǇƓǂ ǐƦǃƒ



ƓǌǄǒǄơƙ Ǎ ƝƑƓƙǈǃƒ ƯƧƵ ÜƘƓǒưƧƽǃƒ ƧƓƕƙƤƒ

71

ƇǚǆƵ ƗǃƓǂǍLA CAATƗǄǒǆ Ɨǈǒƥǆƕ.

2- ǑƼ ƗǄǆƙǆǃƒ ƜƦǍǆǈǃƒ ƥƓƶƕƊ ƻǄƙƤǆ Ǉǒƕ ƗǒƑƓƮơƍ ƗǃǙƥ ƘƒƦ ƗƿǚƵ ƥǍƞǍ)ƗǒƥƓǆƙƵǗƒ ÜƗƕƓƞƙƪǗƒ¡

ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ÜƻƱƓƶƙǃƒ ÜǇƓǆǕƒ (Ǎ  ƳǍǆƞǆƗǃƓǂǍǃƓƕ ƓưƧǃƒǍ ƖƥǍƞǃƒ.  

3-  ǅǌǄǆƓƶƙ Ɩƥǆ ƻǚƙƤƍ Ɠǆǌǆ Ƈǚǆƶǃƒ ƧƲǈ ǑƼ ƾǍƧƼ ƥǍƞǍ ǅƥƵ ƓưǒƊ ƗƪƒƧƥǃƒ ƘƛƕƊ            ǉƓƞƙƍ ƗǃƓǂǍǃƒ ƴǆ

 ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǃƓǂǍ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ƥƓƶƕƊLA CAAT ǆƙǆǃƒ ƗǄǒǆ Ɨǈǒƥǆƕƛ ƔǈƒǍƞ ƻǄƙƤǆ ǑƼ ƗǄ) ƥƶƕƗǒƥƓǆƙƵǗƒ

ƗƕƓƞƙƪǗƒƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ÜƻƱƓƶƙǃƒ ÜǇƓǆǕƒ Ü            .(

2.6ƖƑǐƬǋƗǁƐ  

ƗǒǃƓƙǃƒ ƘƓǒƮǍƙǃƒ ƗƛơƓƕǃƒ ǅƥǀƙ ƗǒǃƓƙǃƒ ƝƑƓƙǈǃƒ ýǚƤ Ǉǆ :

1-ǌƲǆǃƒ ƗƮƓƤǍ ƗƪǍǆǄǆǃƒ ƔǈƒǍƞǃƒ ƧƮƓǈƶƕ ǅƓǆƙǋǗƒ ƖƧǍƧưýǚƤ Ǉǆ ƒƦǋǍ ƗǃƓǂǍǄǃ ƔƒƦƞǃƒ Ƨ

       ǆ ƴưǍǕƒ ƘǙƓǂǍǃƒ ǑƿƓƕ ǇƵ Ɠǋƨǒǆƙ ǅǃƓƶǎƧƤ.  

2-ƕ ƗǃƓǂǍǃƒ ǅƓǆƙǋƍ ƗǒǆǋƊƗƕƓƞƙƪǗƓ     ƖƥǍƞ ǏǄƵ Ƨƛƌƙ ýǆƒǍƵ ƥƶƙ ƗǒƧǍƽǃƒ ƘƓƕǄƱǃƒ ƗǒƕǄƙǍ ƗƶǒƧƪǃƒ

ƗǆƥƤǃƒ .    

3- ƧǒƼǍƙ ƖƧǍƧư ƧƓƶƬƍ ýƞƊ Ǉǆ ƒƦǋǍ ƗǒǈǆǕƒ ƗƪƒƧơǃƓƕ ǅƓǆƙǋǗƒ ƴǆ ÜǇƓǆǕƓƕ ƗǀǄƶƙǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ

ǅǌƕƥƞǍ ǇƓǆǕƓƕ Ƈǚǆƶǃƒ.  

4-ƗǂƧƬǃƒ ƘƓƪƓǒƪǍ ƯƧƓƶƙǒ Ǚ Ɠǆƕ ƗǄǂƬǆ ƚǍƥơ ýƓơ ǑƼ ƓǌƑǚǆƵ ƴǆ ǇǒǆƋƙǃƒ ƗǃƓǂǍ ƻƱƓƶƙ.  
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8- ƘƓƞƓǒƙơƍ ƧǍƱƙǃ Ɠƶƕƙ Ƨǆƙƪǆ ýǂƬƕ ƧǍƱƙƙ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǇƊ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘǙƓǂǍ ǁƧƥƙ ǇƊ ƖƧǍƧư
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3.6.ƘƟƓǁƐ ƼƑƺƈ  

ơƕǃƒ ƒƦǋ Ǉǆ ƇƓǌƙǈǗƒ ƥƶƕƚ  ƗƪƒƧƥ ǊǃǚƤ Ǉǆ ǅƙ ǐƦǃƒǍ " ǇǒǆƋƙǃƒ ƘǙƓǂǍ ǑƼ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ " Ɠǈǃ Ǉǒƕƙ

Ɠǌǈǆ ƳǍưǍǆǃƒ ƒƦǌƕ ƗƿǚƵ Ɠǌǃ ǎƧƤƊ ƔǈƒǍƞ ƗƪƒƧƥ Ǉǆ ƥƕǙ ǊǈƊ :  

1-ƗǒǈǍƧƙǂǃǗƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ .  

2- Ɠǌǈǆ ǇƑƓƕƨǃƒ ƓưƧǍ ƗǂƧƥǆǃƒ ƗǆƥƤǃƒ ƖƥǍƞ ǅǒǒǀƙ Ǉǒƕ Ɨƿǚƶǃƒ.  

3- ƖƧƒƥƍ ƾǒƕƱƙ ƗǒǃƓǂƬƍƗǒǈƱǍǃƒ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǂƧƬ ǑƼ ƗǄǆƓƬǃƒ ƖƥǍƞǃƒ.  

4- ƧƛƌǆǃƒǍ ƗǒǈƱǍǃƒ ǇǒǆƋƙǃƒ ƘƓǂƧƬ ƻƧƱ Ǉǆ Ɨǆƥǀǆǃƒ ƘƓǆƥƤǃƒ ǑƼ ƖƥǍƞǃƒ ǎǍƙƪǆ Ǉǒƕ Ɨƿǚƶǃƒ ƗǒǃƓǂƬƍ

ƗǒǀǒǍƪƙǃƒ ƗƮơǃƒ ǑǀǒǍƪƙǃƒ.
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8 .ƼƟǘǄǁƐ ƕǄƏƑƽ  

  )ƣƴƓ)ƕǐƣƑǄƗƳǗƐ الرقم
غیر 

موافق 
  تماما

غیر 
موافق

موافقمحاید
موافق 
  تماما

  .یوفر موظفو الوكالة الخدمات في الوقت المحدد01

02
یمتلك موظفو الوكالة المعرفة التامة للاجابة على أسئلة 

.العملاء


  .تتوفر الوكالة على العدد الكافي من الموظفین03

.تقدم الوكالة خدمات خالیة من الأخطاء04

.تزودني الوكالة بمعلومات دقیقة و صحیحة عن خدماتھا05

.موظفو الوكالة منظبطون من حیث مواقیت بدء العمل06

)الاستجابة(بعد الرقم
غیر 

موافق 
تماما

غیر 
موافق

موافقمحاید
موافق 
تماما

.تقدم ھذه الوكالة خدماتھا بسرعة07

.لدى ھذه الوكالة الرغبة في مساعدة عملائھا08

09
الوكالة لاستفسارات و انشغالات یستجیب موظفو ھذه 

.العملاء


بمدینة  مینأالت الخدمة في وكالةجودة إستبیان لقیاس 

میلة
  وبعد، طیبة تحیة

الخدمة في جودة تقییم  – عنوان تحت ماستر تخرج مذكرة إعداد بصدد لمیلة الجامعي بالمركز طالبة أنا

من أرجو ،زبونةال أختي/ زبونال أخي ،بمدینة میلة LACAATدراسة حالة  -وكالات التأمین بمدینة میلة

ستستعمل المقدمة المعلومات جمیع أن علما وأحیطكم الاستمارة، ھذه وملء وقتكم من بجزء التكرم سیادتكم

معلوماتأيمنكمخذآلنأننيكما،و ستحظى المعلومات المقدمة بالسریة التامةالبحتالعلميللغرض
ǦɆȎǺȊȱǟ ǦȲǞȅɉǟ

:الجنس
ذكر



-30سنة  30 أقل  :العمر
  سنة40


             18000.00أقل من :الدخل

18000.00-28000.00

29000.00-38000.00  أكبر من
38000.00

  طالب موظف:الوظیفة

أعمال حرة

  ثلاثة أشھر :مدة التأمین

 أشھر   ستة   سنة
أخرىأخرى

ǟɀǱǿǕ ȴȮȺȵȀȉǘǩ ȷǕǟȿ ǦȵɎȞǣ(x) ǦȹǠƪǟ Ž

ǦȶȾȵ ǦȚǵɎȵ:ǟɀǱǿǕ  ȴȮȺȵȀȉǘǩ ȷǕǟȿ  ǦȵɎȞǣ(x) ŽǥȀǝǟǼȱǟ ƫǟǦǤȅǠȺ:

  تعلیم أولي:المستوى الدراسي
تعلیم ثانوي


  أقل من سنة:مدة التعامل مع الشركة

1 -5سنوات 6-10سنوات    أكبر
  سنوات 10من



.فترة الانتظار لتلقي الخدمة قصیرة10

) الأمان (بعدالرقم
غیر 

موافق 
تماما

غیر 
موافق

موافقمحاید
موافق 
تماما

.تغرس ھذه الوكالة الثقة لدى عملائھا11

.بطریقة أمینة و سلیمةابرام المعاملة مع ھذه الوكالة یتم 12

.قسط التأمین مناسب من حیث القیمة13

14
یتمتع موظفو ھذه الوكالة بالمعرفة و المھارة الكافیة لتقدیم 

.الخدمة


15
تحافظ ھذه الوكالة على سریة و أمن المعلومات الخاصة 

.بعملاءھا


) التعاطف (بعدالرقم
غیر 

موافق 
تماما

غیر 
موافق

موافقمحاید
موافق 
تماما

.تولي ھذه الوكالة للعمیل اھتماما و انتباھا فردیا16

.تتفھم ھذه الوكالة الاحتیاجات الخاصة بعملائھا17

.تضع ھذه الوكالة مصلحة العمیل في مقدمة اھتماماتھا18

.الوكالة مناسبة للعملاءأوقات عمل ھذه 19

) الجوانب الملموسة (بعدالرقم
غیر 

موافق 
تماما

غیر 
موافق

موافقمحاید
موافق 
تماما

.المظھر الخارجي لھذه الوكالة یتلاءم مع نوع الخدمة المقدمة20

21
التصمیم الداخلي لھذه الوكالة یسھل أداء العمل و الاتصال مع 

.الموظفین


.لدى ھذه الوكالة أجھزة و معدات حدیثة22

.یظھر موظفو ھذه الوكالة بلباس لائق و أنیق23

.وجود موقف للسیارات آمن24

.موقع ھذه الوكالة استراتیجي25

         أبدا: ھل تأمل في مواصلة التأمین لدى ھذه الوكالة
دوریا



...................

شكرا على تعاونكم

 ǦȵɎȝ Ȝȑ ȬȲȚȥ ȸȵ)x(ƎȞɅ ȼȹǕ ȸȚǩ ɃǾȱǟ ȴȩȀȱǟ ɂȲȝȻǠƟǟ ȫǿɀȞȉ ȸȝ ȻǾȽǦɆȺɆȵǖǪȱǟ ǦȱǠȭɀȱǟ

ضعیفة جدا                                                  :           مامستوى جودة الخدمات التي تقدمھا الوكالة  
                                   ممتازة

                 غیر راضي تماما                :       ماھي درجة رضاك عن الخدمات التأمینیة لھذه الوكالة
راضي تماما

                أبدا                                               :      ھل تأمل في مواصلة التأمین لدى ھذه الوكالة
دوریا

 Ɣȱǟ ȬǪǣȀƟ ǢȆƜ ǦɆȱǠǪȱǟ ǦǵɀǪȦƫǟ ǦȲǞȅɉǟ ɂȲȝ ǦǣǠǱɋǟ ȰȶȭǕ ȬȲȚȥ ȸȵǦɆȺɆȵǖǪȱǟ ǦȱǠȭɀȱǟ ȻǾȽ Ž ǠȾǪǤȆǪȭǙ

:أود أن أثني على ھذه الوكالة فیما یخص
............................................................................................................................................

...........

................................................................................................................................................................
.............................................................................

:أود أن أنتقد ھذه المؤسسة فیما یخص
..............................................................................................................................................

..............

...................................................................................................................................................................
..............................................................................

ما الذي تقترحھ على ھذه الوكالة حتى تحسن من جودة خدماتھا و تحس أنت بالرضا 
:..................................................................................عنھا

...............................................................................................................................................................
............................................................................

...............................................................................................................................................................
..............................................................................
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