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XLJf L ~ R I ~ ~ ~ ~ U J W O  

2.3) r n s d s : L ~ w ~ ~ n i r r ~ ~ 6 1 ~ 0 u n i u ~ ~  n tdu < a ; e n i ~ n g ~ u i  u 
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a: 
rra$?cu (Harrison, 1981, p.24) U ~ J ~ S E Y  3 ~ n l 5 ~ ~ ~ ~ o E 1 o n l ~ u  6 TIUFlaU 

$4 i n l d  
I . r i , n u ~ y  ( ~ ~ u i u l u n i s ~ ~ n ' i l ~ ~ ~ l ? '  

t 
rrculnn L L R : ~ L ~ ~ L M E I ~  (Plunken, & Attner, 1994, p.162) uuwnu~a~nstu3u 

i u i  I n i n ~ y d q ~ l  (define the problem) ~ ~ u $ ~ s l a u u ~ n d ~ ~ ~ i u  hn"$ 
au'i tuin ~ w . n e m n : ~ ~ ~ ~ q l 6 ~ n 6 a ~ w i ~ ~ d  d e u ~ a e d o n ~ ~ d i i ~ u n i ~ ~ u ~ u s i ~  7 Id 

d ;Id 2 n-n~r;rlodlnkv E J J ~ ~ B O ' L ~  (identity limiting factors) i U  BAIU1307Z\ 

~ r u ~ ~ I < i n n ' a ~ ~ l h  $ u 5 ~ ? . m ~ ~ f i ~ ~ . r w ~ d ~ $ a < i n " ~ d i ~  7 u a d a ~ h r  hofiu7sru7om 

n i w a ~ n a ~ ~ i i l w a ~ 6 d r : n ~ u ' u o ~ n s : ~ 1 a ~ n ~ ' i u i m  l&ri rilRjnu Gunw ~ d a r i n s  $4 

i i u ~ t ~ n ~ ~ ~ ~ ~ m ~ n ~ u ~  ~ ~ & ~ I H I ~ J c ~ ~ ~ ~ ~ ~ Q ~ w u D $ L ~ u o  7  n m i i i d Y ' a B ~ n k m ? ' ~ o  
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* Y  P d s w I u d I l i m u ~ s o ~ ~ d ~ ~ u ~ ~ ~ ~ s I ~  il:ri3sb yus~,~fimw~"uau ~ " ~ w I u n ~ ~ ~ ' w u i w ~ ~ ~ ~ a n  

lG~rnuaal6 
L 

&.LC( 3 rnrvhw?nw d a n  (develop potential alternatives) U U ~ O U ~ J W  
~ u ~ u ~ r n ~ s v i ~ n ~ r ~ w u i n ~ ~ ~ l j o n s i ~ ~  7 Guui Q ~ r n ~ \ ~ o n ~ ~ c i ~ i u n ~ ~ ~ i r u n 1 ~ ~ 8 a n d d  
6-1 on~w UP: iinmu~iIuld14 lunl.ruriil~~~11*a ~~RJP~"~OIM'LJ~:I:LI~U'~J gn 

d v -  
4 n l ~ ?  Lnsi:fiwm~ L'ien (analyze the alternatives) L U ~  ~ I J ~ M T T ~ ~ ~ I  

n i ~ w " w ~ ? n ~ ~ ~ G a o n d ~ ~  q ' I m ~ ~ r ~ i ~ a i u ' a ~ u a 2 : d a ~ " a t l ~ a ~ ~ ~ d a ~ n 1 ~ ~ ~ ~ n ~ 7 t f i ~ ~ ~ ~ 0 ~ n ' ~  

nej~s.iau~au L I ~ ~ = ~ ~ ~ P ~ L ~ ~ Z M ' Y I I ~ L ~ ? O ~  
d r A  d u n  $ud 5 mrd onnl~t8 ennanrtn (select the best alternative) IUD ; ~ l ) n ~ l A  

l i i m i ? ~ n s ~ : ~ u a n l ~ r ~ ~ u n i ~ ~ B a n d i ~  7 uh ~u~'u3mrn~~~fiuu~ii~1u~afl1~0=:~a~~0~ a d  
d A d A  d d i  v r i ~ : n ~ ~ ~ ~ a n n w ~  ~ ~ ~ ~ ~ I . ~ N I ~ ~ J L " R ~ ~ W ' Y I ~ ~ L ~ U ~ ' Y I ~ ~ L ~ O ~  ni~~'aannnnpn?s 

i i w ~ ~ ~ a r i a r d o ~ l u n ~ u ~ a ' ~  $0 d R m  ~ ~ t ~ ~ ~ ~ d x ~ ~ l d m n ~ t y  uriu~~n?~(u?uinl.mlo 
d d A  iYnlulru~?i annl J ~ B  snuuud3:iillrruau ~sodo~rn r ia~n 'd~~nounnn~nuo~uda : :  

~17~~3anCiui~aa~umun"u 
P - h d  6 n l 3 I h  wan~rRkhTa!ddpfl (implement the decision) L & I $ u ~ M ? ~  

k h i n l n l o n ~ ~ d ~ n u r i ?  iin=i-imrrii w a n ~ s ~ ~ ~ u ~ i l ~ f t b ~ d d f j u " ~  td o l d n m ~ i t ~ u ~ ~ u  

b%.kId ad7 ~ i d % z ~ n % n i  w 
" 
uiri 7 ~ ~ ~ ~ I ~ ~ ~ U U R ~ U ~ U U R L ~ ~ : L ~ W R B  (establish a control and 

evaluation system) hnaun;nril~~a~nr:uauni~m'a~u'lP !&~ri n~~aj l~~:uurn~n7uqa 
P "c. oa-nlrdle~ii wu R d ~ ~ r d l  ~ l l d ~ u ~ ~ i ~ ~ ~ ~ u i j a ~ a ~ i l t b n ~ ' ~ l ~ i ; ' ~ a n " ~ ~  w an7nJD'ua~7ui~ 

L ~ ~ W I ~ R I U L O ~ I I I U I  ~ln?allj $o\s G E ~ U ~ $ U ~ U P L ~ ~  I ~ I $ ~ J " U T H I ~ . I L ~ ~ ~ H ~ M ? ~ ~ ~ ~ I  91 JCRBUIO 
* - A d d  I n l i l ~ ~ d n ' F 1 f i i i w & a ~ n i r d ~ u ~ n ~ n ~ w  

J O U  LLP: Dmna (Hoy 6 Miskel. 2001, ppm317) 1 6 i n b l ? f i ~ h ~ s ~ ~ ~ ~  
nr-u~uni~GmPuI.~Ii 7 G f - b m a ~ ~ d  

r .  ? ~ m n r C a = 4 ~ , i v a u ~ u n u a a i l ~ i  
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t 
~ ~ a r n ~ ~ ~ u ? n ~ n n ~ ~ l n ~ ' u a ~ ' b s ~ I " T t l ~ ~ a n ~ u  61 j u i a d 2 u t ~ 5 a b n " u ~ 7 a i  inoGaiacGniiu 
~ ~ n ~ . r u r i ? n i s m ~ s s k n ~ s ~ n ~ i ~ ~ r . n ~ ' ~ ~ ~ i n n a ~ ~  ~ ~ ~ - 1 u i G i s 7  

3. ifiuuhunifJ~DaaunoinI5jd%~1~ hudojadl~1wseuum~dnu7A~r4a~ 

i w ~ q m i r i l r y a ~ ~ i ~ ~ i ~ a L ~ o n ~ ~ ~ n w ~ d ~ d u 4 u  $i?i~tru~urnnrenrw~aoi~~ldi i i i i i?~~~ 
X ' J d  a 

~ J V U ~ ~ ~ ~ ~ I ~ U I J I I ~ J D ~ P L ~ U ? I ~ ~ ~ J ~ ~ L I R :  40 - 50 B a n i ~ ~ i  I ~ U ~ ~ S ~ D U ~ ~ I R I ~ L W J ~ U  

~ s l t l L a w l r u u u ~  V~JJIKU W R ~ ~ = : W U I ~ U ~ S J P ~ ~ ~ I S ~ ~ ~ L ~ ~ U ~ ~ R  a ~167 i ~ a : : ~ w a  6116 
2 

ns:nlltC;11.rcma1ntl~oj$J40~.ii7u~o~ni7iac~~:~ i i s l n w w ~ u u  ~ ~ u u ~ n d n r i ~ - ; l i i i  

n b a m r i ~ u u n n i ~ r w ~ i ~ ~ a ~ n " ~ n ~ d ~ ~ n  d J i r r i w o u ~ y i i  n a u f i x n o h ~ : d o ~ d n x i " I ~  J 7 
Ad*" Y ria;Iunmwmu unnmnd a ~ ~ ~ ~ ~ n j ~ $ a i I ~ r i ~ a u i i ~ n ~ ~ " u n ~ ~ ~ ~ v u  T-IUIIIGJL~~ 

. i E l J ~ f i  uarodnsdiimd~a =j 
a -  A 

n r u m C y 8 n w i  (2541, HCI 61) Y ~ ~ ~ ~ ~ ~ P L I L s D J ~ I I ~ ~ w I F ~ ~ ~ ~ ~ I ~ ~ u ~ T < H  

nm8nw~s:&u1Ixou I ~ ~ B o u k ~ w d c n u l n l * ~  wn-i3 ~i lnnra~d i ind~Xia t i rc i i I+ i~u  
kru~~wo~~'niiou~il:~o~n~ubu~d~ni~~nw~ U na-kn ~ d r  w a l G { d n n ~ u ~ I i f i o ~ ~ i ~ y m f  

MRIUL$&HI~D nm:Fiin.ra~Bwi~ s ~ o ~ d ~ r ~ a ~ w a ~ ~ ~ 7 ~ 1 ~ 7 t l ~ ~ ~ ~ w ~ n ~ = : n u d o  
z d' h" d F i ~ l ~ i ~ o o o ~ n ~ s d n w ~ ~ i l ~ y m ~  k1fulwnis8nw-1n-rru tpouunqiu~%ail s ~ o l . ' r r a ~  

$dn~ro~iiila:ij8nf ~ a I u ~ l l ~ i i i u a ~ ~ w ~ n ~ ~ n s ~ s i u n ~ n i i  a n ~ n ~ u B n w i ~ ~ ~ u ~ s l ~ ~ i l ~  

$nfi.ra~ ~ a n a ? n i ~ ~ f l 7 1 ~ n l n i l r i 7 ~ : ~ ~ ~ 1 6 ~  ~ ' l w ~ d d ~ i l  w n i  ~ ~ ? n ? ~ j o u ~ i o n i ~ i ~  s n v m  

i d n n s a ~  i n u d ~ w r n ~ n ~ ~ u n ' u ~ n 1 ~ 1 ~ ~ ~ ~ t ~ ~ t a i ) i n ~ ~ r  S E & ~ ; U W ~ ~ I ~ ~ U U \ G U V B J ~ R J L I B :  
d n ~ ~ l m i ~ ~ i ~ ~ ~ u ~ ~ u ~ : ~ u n ~ ~ d n ~ i ~ ~ ~ ~ ~ o ~ ~ m  i u o ~ ~ ~ n i w a n i r i s u u l n w ~ ? ~ u w u i i  

nu'lA'oo~~dilnnsa~iinasia6~~id~~~ni~~$i3u 

nii?Inua$ an1wa.i y z ~ u  o ~ n ~ e u n ~ a ~ w a ~ o n ~ ~ i i ~ ~ u ~ ? m ~ n  7 L&J 

~ d a ~ ~ i n d a ~ n u ~ ~ w ~ i ) ~ u d ~ ~ ~ ~ o ~ n ~ ~ ~ ~ a n ~ d ~ ~ ~ t b ~ ~ n ~ ~  ail:mnn~~%uwui~~niw 

i ~ w ~ f i o a o ~ ~ ~ a u ~ i i  L:O~TS'Y wan-r:nu~~nn~wr?uuurdrt  rna n i r ~ 7 ~ 1 Z i u l s ~ 8 a n  
~ n ~ u ~ n w i ~ n ~ ~ n r ~ a ~ u d n u ~ w e $ f i n a ? u d t h r r ~  N ~ F $ ~ O J ~ ~ & L M ~ O I ~ ! I J W  O ~ % J  

u d .  n u ~ i u d s ~ r f i n ~ u m ~ ~ u i  ~ i i r ~ m ~ ~ ~ ~ ~ ; ~ s u ~ ~ ~ ~ a ~ n i ~ ~ ~ u i l - ~ o ~ ~ P ; m ~ ~ ~ i ~ n ~ ~ ~ ~  %I 

~:1ha~ifim~7d1:n o t ~ n ~ ~ ~ m f i u l ~ i i  o n l s ~ P s ~ ~ l G n ' ~ C n  EOU 
2. &~~or3umm€sa<e lw  

2.1 ~ ~ ? u M ~ I o ' u D ~ % ~ ~ ~ u J " u o J ~ ~ J ~ ~ u u  

wuu IYJM~W;R J (2536, MCI 96) n i i m i ~  % o ~ ~ s m o a ~ r J ~ o u  nulu;~  

~ ~ ~ u ~ n h ~ ~ n ~ ~ i f t l u a o ~ l i n f i u u f f ~ u c i l  ~ i u m  ~ ~ i ~ ~ o ~ t o ~ ~ u n i u d ~ u ~ m r n ~  linliuu 

mulsna r  t l ~ ~ u n ~ r u i . ~ u ' t b ~ u ~ ~ t b d ~ ~  PnIllri~~nmnuriaw s l ~ w  09 {dnn~o~ ~ c x n ~  

q ~ u 6 i i y w s  (2536, H C ~  22) ni i -ni l  ~OLGI IJY  BJIN i;uu H U ~ U ~ ; J  

n m u  h ~ i q l u n i u s i i ~  u n ~ n ~ r i ~ ~ ~ ~ ~ ~ n d ~ ~ n u i n m r e ~ m ~ ~ a a u n n n ~ s i i u u ~ ~ ~ . r , n n ~  
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U A  X 
$ ~ o ? n ~ s u  ri~nu~ausiiuua~rinirouiauinn~s~~sourr~3i7rd8nwidotwanluun~auu 

d v u  
oanldd-rcnuuai%i ri~~wdrdoau"lM"n'u~~ta~ &~uoardr:~n~m~A~i lun~i ln"~a ~]ilnna 

A d d  ka'h L ~ U  L ~ w + , s I w ~ ~ ~ w R P ~ ~ u  Y I M ~  G ~ I S ~  P ~ ~ ~ I ~ L ~ O J ~ U T O L ~ ~ U J  iijuGu 
n s ~ ~ i i u  ~ d l i  (2547, ~ $ 3  55) nrj ixil  ~ B L ~ ~ L ~ ~ V B ~ I T J P S U U M U ~ L I G ~  

~i iorR u~ nmurtl~ia n ~ i a & u r i i ~  9 ilsa fiuul$i?u uioq n {Y?MIS n l  ~n~"rowz~~ils?~u 

L L R : ? H ~ L ~ ~  

i @ l & l  ~ i l l " a J % a 4 ~ 1 J ~ s L I ~  ~ u l t l f i ~  L ~ U T ~ U R  ~7111fh l i0  i l d ? a ' ? l ~  

did 7 ~ 1 r ~ ~ s o u ~ ~ 5 ' ~ u l o ~ n ~ ~ ' r ~ 7 ~  n; l i n ~ ~ u u ~ ~ i l a ~ l i w u a ~ ~ w t l " i r i 7  ~ r a c n m u  h ~ ' i u l u  
d* A 61urii~ 7 s a ~ n i . r ~ i r ~ w a ~ n n ~ ~ ~ ~ 1 1 n n ~ ~ 0 u ~ ~ ~ ~ ~ a u ~ ~ n n 1 ~ ~ " s 1 1 l a ~ i l ~ n ~ ~  d~u7ngaiun 

~Jfiu1EIlJ67~7lEl~lhfitl~ 

2.2 n?7uh~~ua44ali~o421~91~4b"sLItb 
aa * da u u 6 
?RUJ RT?VLISSIU (2545. 46) o ~ ~ ~ I ~ ~ ~ ~ F I F I ~ I u ~ ~ L ~ u L L R ~ R ~ ~ u $ ~ ~ P ~ ~ ' I ~  

uu~fdilnn~a~fifiudr~fiflun?no8n wuil $lnnn~a~Dn?iuCj~w olsda~s~Psoun-inaBn 

4 GIU ~ ~ ~ R T D ~ W O ~ P U ~ ~ ~ ~ R K ~ W ~ O L Z L I ~ Y ~ ~ I ~ ~ L " ~ ~ ~ ~ ~ ~ U L ~ ~ ~ ~ ~ R ~ ~ D ~ ~  ( ~ ~ F I T O J !  

~ ~ I U ~ ~ ~ I I ~ J ~ " ~ ~ U ~ ~ ~ ~ ' ~ ~ I $ ~ ~ ' U ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ? U P I ~ K J S J F I ~ I M U  V iKnnn~wwia~2un~~w'~ tb i  

Snfiou ~ n ~ ~ ~ w ~ ~ u r ~ ~ i u a ~ ~ ~ ~ ~ ~ u u  ~~~i"suuijn~swiuu~bJ $ ~ ? i u f h n i i u u d w  
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d d ,  
3. niunum? nunit8 w ~ u n s r u n u ~ n a ~ ~ ~ b ~ ~ ~ ~ ~ w " w ~ ~ b ~ a ~ d ~ n ~ ~ b i ] ~ ) ~ ~ ~ ~  

8lll'uriCninifuu lK~tclnl.rliouf rRnnmuiu'79~~ ~ < n o ' n n i s r i ~ ~ ~ w a d ~ ~ ~ ~ u ' i ~ u u  ls~iruu~anaw 

U ~ J ~ J ~ < " ~ ~ ~ U H V U  H D M ~ ~ ~ D ~ U ~ " J I S ; ~ ~ " U ~ " ~ P S U U ~ ~ ~ ~ ~ I U ~ ~ P  E I ~ ~ - ~ ' R ! u R ' ~ w ~ u ~ ?  JRU& 

Ins ~ J ~ P T ~ ~ J ~ K C ~ L ~ ~ ~ L R ~ ~ ' ~ M : ~ ~ ~ U ~ ~ U T ~  L L S ? ~ Y  r$ -~ IJ~:n~n~r~ i i  J'T:TJP~IIMV"TD~J 
d .," d ~ $ w : ~ ' u l l s t  in~lk3un~ilnwa~ntbh~Id a: rilul~nd~n" d i i ~ n ~ ~ s ~ ~ ~ ~ u ~ s ~ f i a u ~ 6  

d L 
GGDU~!?&MU:~~LRY ~ ~ ? ~ ~ L B D U W ~ W R W L O J ~ ~ R L ~ ~ U R ~ J O D ~ ~ U ~ ~ T ? D J L W R J  L ~ U  

~ " ~ L L H W J  ~cl.ln'Fs~ ~ u u ' 1 M ' n ? ~ s i . ~ ~ ~ ? u ~ m f i ~ n ~ s u n ~ 5 ~ ~ i ~ ~ u  d ~ = n m ? a ~ ~ w ~ d  M ? ~ ~ ~ ~ I T L L H R  J 
d d d  

iaen1nilu~on~nd7~ 7 a w r i n l i u u a ~ u ~ ~ o ~ i l u w ' n s ' a ~ l i : n ~ ~ ~ ~ m ~ n ~ " ~ ~ a b i ~  a:~8ufftd~i2s 

I J ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ Q ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ S ~ ~ ~ F ~ : : ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ M L ~ ~ ~ L I ~ ~ U I S ~ P T ~ M ~ U  

ni77hun;ll nisibt fiuua:d~or~er~14~u ~ u ~ ~ l r 6 a ~ ~ i l ~ ~ a ~ u r ~ u ~ i ~ n 1 9  

n i . r d n v i ~ n u ~ o w ~ : n ~ ~ $ ~ t b ? ~ i n ~ ~ ~ ~ % ~ 4 a  LZUJ WRJIW L ~ U T G U R  R~IU~R~OIPIGLLT~ 
~ s ~ ~ ~ o u u a r t 6 ~ u i i u m r u a u r " L I ~ ~ n ~ ~ ~ u  4~dr?n~oonu+1ld~dnnso  JLLW:~~I"IIM~KLAU cilu 
n~sds:.a7@ufiuf C ~ I U ~ O ~ ~ J  ~'jh ~~jldl UI'U~JU~ ~u'J&d%lw" lM3n'Pru" t8um"~ L W T ~ E L ~ U  

iIa~udhKydidilnn3o~o: ~~u~~il~~m~21~::nuuni~n'n'~u~~8on~~~fi~lu~66uu'n~suu 

3. & ~ n i + ~ e ~ b ~ d a a ~ ~ ;  

3.1 n ~ i ~ n ~ ~ u a o ~ r n ~ ~ a i l i l I h a ~ ~ ~  
LuryaulR Ainus t ~ i i o r  (2542, nril 29) 16nii?i7 n13~a7lolti 

(empathy) ~ u l o 6 ~  ~i~riuini30:&~~ijn?~u~~i1i) L L R : ~ ~ ~ @ J ~ ? u u % I ~ s  nl3l%?nl~ 
X 

a d i ~ ~ a o o i n ~ u ~ : ~ o i ~ o ~ d g ~ ~ ~ $ ~ u ~ n ~ ~ ~ ~ u ~ o u n n a  

nm:a8iJsrqnd;~tn~rjurJ'~~4m~61~u~'T'~~~~~am (2543.1lC~ 1 1 --12) 16 
ndmlinir~odslii nuluiio $Gu5nlrCa~w uia~u~u"i~onai~~a~n75va J ~ ' ~ " u L I " T ~ ~ ~ I ~ , ~ o  V 

~nG-~~.n"fi~iuauhpnR'm~ uw'7 ua:iP'n;n61d.i:ii 

aiin riaqn.~ (2546, n 6  253) l h i m j q  TIT~LO~IPIF~ ~ulufirl ~dan 

~ ~ u i l ~ o u ? r i u ~ n i ~ ~ n ~ ~ t l I k ~ ~ i ~ ~ i u ~ ~ u u ~ m ~ ~ ~ w ~ ~ n  U rwn:~da~r~riludio~?viuuim~~n 

k ~ u n i o ~ n i d ~ u ? i u f n i r o l i i ~ ~  iilunirfin~R'n nlr~oilolri $ ~ ~ o i ~ ~ d l u n u ~ u ~ r i l u ~ ~ @  

u r ~ ~ u ? n i r C ; ~ ~ l i ~ i ~  & ~ ~ ~ d ~ ~ 6 ~ ~ i i u m ~ f o ~ r " s ~ 1 ~ ~ i ~ i 7 F 1 1 ~ ~ s " ~ t ~ ' s ~ 7 ~ ~ = : m " ~ J ~ ~ ~ ~ ' U i 7 f i i ~ ~ ~  

~ . n r ~ o r ~ n n ? ~ u r r ~ n v ; ~ ~ I ~ w  a ~ o r i l i o l u o m d o : i o i ~ ~ l i ~ ~  ~ ~ n i b n u ~ n l o f i ~ a w n a w ~ ~ m  Y 

~duu" f inu i rn  snnu a n n ~ u ~ o n i r c i 1 ~ ~ ~ i u ~ ~ ~ r i a i ~ i l ~ n ~ n 6 ~ ~ i o  ~is'uu"3nis16 V 

< ~ ~ u w a  amd.r:~fil(2547, I& 107) b k f i i ? j 7  n i ~ ~ a l l ~ l d  V U ~ O J  
ni~nuana-n7.rr U ~ ~ I ~ I ~ I w ~ ~ s I ~ L I ' s ~ I ~ o ~ ~ ~ s ~ J D ~ ~ ~  ~ d o ~ o i m ~ ~ I u i l ~ a i ~ " ~ a n a ~ u  

i o J n ~ ~ u o ~ ~ n n i d 6 a J ~ ~ i 9 ' f ] n ~ ~ w a 1 1 m ~ ~  ~~unl~u~n~saa:ms1in"l"u~yp1~~1?'~nn'7ari~~ 

dunoy nna n ~ u ~ w q d r : ~ ~ 6 ~ u n n s i ~ ~ n " u  rini.r'Rorn1riin~1u~$71~n"u~n67 atii J r ie~  
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GrR6 u3inw nr ailam (2547. M ~ I  182-185) !Gnai?ii n i ~ ~ a i l i l l d  

n u l u R ~  $ K ~ ' u ? n ~ ~ n ' u o w u ~ o ~ o ~ h l u n ~ i u & ~ n ~ ~ u a ~ ~ ~ ~ i u u i n ~ s r i i a p n n i ~ ~ ~ i n ? ~ u n u ~ s  
i n k n u h  ae:f<n!n6idlsrh 

?-rzCnu' fiar~dwlrou' (2547, MGI 274) I h i i 3 i i  nmrailolsi M~JI ui i~  
nize~~a~aik ld  i ~ n m 1 s 1 $ ~ ~ ~ u ~ u 1 f ) 1 ~ ~ n 7 3 ~ a ~ ~ a ~ u ^ s ~ n ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ n 6 7  

+Taw ~ ~ " ~ G ~ J ' L I L G G I  (2548, MIII 99) I$ni i3 j i  n~s~a71oIi ~u io f ld  n73 

A ~ h ~ r i i ~ d n m u ~ $ ~ l u  ~ a i l ~ l i i ~ r r a  dw1u B W ~ P  L L R : W ~ ~ ~ U ~ P ~ ~ U I ~ I ~ T ~ ~ ~ ~ I U ~ J A  

~ f i u u ~ s i j a u i i ~ n r i l i ~ u ~ i ~ ~ u ~ i f ~ " ~ ~ a ~ m u  rduign67ilruiuliuu^s~n3 tlGu5iuimrln'n~~ u .  

Aawiu lvin-rwawlu & o h  ~ ~ i u l a  anciiIadiinuiu ~3unii-~allal~i!A i~dq:ill$ 

r?n~iina~unuiolatdauiiuu5n~s 

rrwiasrnr arsrum%d (2548, P'IG 191) bYnd-l?ji n i s ~ a q l o l a  M I I T L ~ ~ ~ J  
t ~ ~ G ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ I I ~ ~ ~ I U ~ ~ J ~ ~ S ~ ~ J ~ ~ ~ I L L ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ I ~ ~ ~ J ~ ~ ~ ~ I U ~ O J ~ I ~ ~ M B I M M I L ~ ~ ~ ~ ~ ~  

~nuinhri lrs~'k?iwf ~ ~ s ~ M L ~ ~ B : ~ R ~ ~ x I ~ ~ ~ u I  gnFilii.ilciin~iu~rn~iuiQ~~~Ku 

Bunwl uQKuua' ~ ~ a : a i i  B3~nuugu (2549) I&nnfi~?ii n i ~ ~ a ~ l a l d  
X rrui u i ; ~  ni~lKu"3n-i~ a r i w a  a a-tnnianailslsip na$$u3mml~~ilunoynna 

GLLYIU lra:?Jnruai (Zeithaml & Bitner, 2003, p. 93) 76nilai7 l77~1071il 

Iri M U I  U ~ J  n ~ ~ g ~ ~ a ~ u ~ l u l i i  un:n~rlrinqiu auIuriluni~ri~unid $ f iu5n~s i l~ i r i~nn i  

~ i d l a n  aa:IrnG (2003, p. 237) 16nii7ii ~~sLD~IoI~~ MUID~J n134 

Hrfiu5ni~i~11~~1rra U ~LR:IGFI~I a JA~B~I V 

6 a w ra of (Kottler. 2000. p. 592) % h i 1 7 j i  n74~07lillti MUI LI ~ I J  n l ~ l $  
U 

n ~ i u i e ~ l ~ l r i  ~ ~ ~ r a u I e ~ ~ ~ a a n n i ~ i l u 4 1 ~ l ~ n n ~ ~ 1 ~ ~ n ~ ~ ~ ~ ~ n i ~ ~ u ~ a : ~ ~ ~ ~ ~ u  %I lJ 

!W'I?%J bL~r~unMb(Zeithaml 8 Bitne, 2006) \&1~il?j7 n13~al%i3%+ 

i r o i u i i ~  n ~ ~ d w ~ u u ~ n ~ ~ ~ a i a ~ m 4 I ~ ~ " u ~ 1 3 i u ~ n i i  %l a r u h i j n ~ 1 u i i l ~ ~ t u a e i u ~ 1 " ~ n i ~  LR-$ 
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160 ~ ~ J L M U ? ~ R I J  
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1) n ~ ~ ~ ~ ~ w ~ ~ u ~ i l u n s c u ~ u n ~ ~ ~ ~ ~ w ' w u ~ ~ 1 ~ ~ ~ ~ 1 ~ " s n ~ w  ~ 1 7 ~ 3 ~ ~ 7  

~cu"udc$aia~lri~&mw ~ ~ r i  ~ E P T ~ ~ I ~ ~ I I L L R ~ J R ~ T ~ G ~ L G U M ~ D I < ~ G ~ ~ ~ ~ D  ciw laud 

2) n~T~~ou~CuLilun~:u~unisLart~::~a ~ d s ~ ~ ~ n i ~ ~ ~ ~ u u u i a : n w i j  
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Y V P  
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Y Y d  
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m u ~ r o ~ i n ~ ~ u i ~ i u u i ~ ~ I l r " u d n " ~ n ~ i % ~ ~ ~ b i l $ i  U 
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~ ~ K u B I u ~ ~ ~ I u R ~ ~ u ~ u ~ ~ o  ~ L I V ; J S ~ L ~ U U ~ S : Y L ~ I J ~ ~ W ~ ~ ~ I ~ ~ I ~ ~ O  
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~Kninmn" 

1. ~ I . ~ ~ ~ ~ ~ I I - I T U L ~ ~ U U ~ I S I ? L I W  ~ ~ ~ ? T J L ? L I u ~ s : L ~ ~ ~ $ ~ ~ ~ w I J E ~ u  
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" dd 
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L 

~ i o ? ~ l J C / $ d  \n'lLfi I ~ J P T L I U ~ J ~ ~ I U L L M ~ J ~ R L R ~ ~ ~ U ~ V L Z I W M ~ J < U ~ J L L B : R J D L ~ I U  il 

nnlw~nngaudi 'Irjijndu LBUJ v ~ s n k d ~ i l u ~ u n s ~ u a ~ u i ~ ~ ~ o ~  

R~IJI'~~ i t n i u d n w n ~ ~ ~ ~ o ~ l u u ? ~ ~ t ~ ~ u ~ ~  I - I IS~S IOT~~~R$GI  V AIUISOI~UI 
I&~alunio riaIG~Znn~~uarn~nKu~u7Gmia I~~LLM~JPTu~I uarnja$whJeon~k~ Irj 

A Z . 4  
~ ~ ~ ~ ~ I ? : W ~ J L B L ~ J L L P : ~ ~ U  6~~uan~udrii~~nn~a~~ilu~a~jo~sru11un~snlnlu~fsn 

~o~udnuilriynsn~~w~u'if iuu 
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6 ~ ~ n ~ w s i u ~ $ ~ ~ o u ~ ' i ~ f i u u a ~ ~ 1 a u a n d ~ f ~ ~ ~ ~ n n  h w ~ w  156 nu ~nP;ariiaiZaYunis 

iiiuu'Jgatilu iruunnuo~uiir inl*ru~~~u~~uu~~~m~d~u d ~ e u ~ r u d i  (rating scale) 5 7:Ril 
* - d  ~ n m ~ ' l $ u n i ~ i i n s ~ : ~ ~ a ~ a  1A11ri d ~ n ? i a ~ ~  Fil+ofJae ~ ~ : i i 3  WL~UJLUUUWIS~IU w B 

" d v  nlrdnlr,nu<l i l o a u n c ? d n n . r a ~ l i n ~ o u m ' m ~ ~ I ~ i ~ f ! m ~ ~ a ~ ~ ~ ~ ~ i i o u ~ r ~ i J s u a  yu~aum 
dam Ra 11 ilu$uhwrnru?~7~lr~PTou MLL~ Is~~rouiin~suusuih~su h e k i f i u i i s m  

u-irum 3~sanudi I iY~urim~uu 2 ) ~ s b & ~ w n ~ . 1 & n ~ ~ f i t l u n 1 ~ ~ 0 ~  \&ri Irtfiouiini~ 
$ m n i , ~ ? s u n ~ ~ a e u $ ~  I ~ L A ~ ~ Q ~ ~ ~ ~ ~ I u ~ J M I ~ $ ~ u ~ ~ J T ~ I  u msu& Z J R ~  ua:: 
~%kpy 3) ~ 3 < ~ & % m 3 k ~ l ~ 1 1 3 ~ a " ~ ~ ' 1 ~ b ~ 9 b " r ~ ] ~  B?AX L L R : R ~ U ~  l&~ri 1.i~liuu 
& a  dlunn~niun~;ouda I ~ ~ ~ ~ ~ ~ M T ~ ~ J ~ L ~ u z u ~ T ~ I J E ~ ~ ~ ~ ~ ~ L ~ u J  4) J o Q h u u n u l n  

.-P 

~ a ~ n s a u v i ~  U l Ini~ri nsm.rurun i u u i a ~ ~ i u l n  in t ~ r n r a m a s ~ l o l i u " n ~ t l u a t i i ~ ~ ~ ~ ~ ~ u a  

5) ilrtucilwrilns~u\irrrum~~"ru Idi~~ri I i r d u u ? n ~ ~ y u n i ~ i n  w1Gwirim"ruwuar 
I w i r s u ~ ~ i i n i r ~ i o n ~ A u  L ~ M ~ ~ I R U ~ U  6) i l ~ < u h ~ $ a i ~ o ~ u a ~ ~ ~ ~ ~ " 4 t l u  76~1d ~ni+uud 

u u n ~ ~ ~ n a ~ a ~ u i r o ~ u i ~ " s ~ ) ~ d ~ I u a ~ ~ ~ ~ n ~ i ~ i ~ a ~ ~ t l ~ ~ ~  7) i l p < u f i l u a u  in'uri 

114 P ~ ~ ~ ~ ~ ~ T ~ ~ I M % U ~ ~ U ~ ~ ~ L F I ~ ~ ~ I ~ U ~ ~ ~ S O ~ Y I ~ T ~ R ~ J ~ ~ ~ ~ F ~ ~  ;nnRlnIn.auinlr 8) 

fioct~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ & & ~ " ~ : ' M ~ I ~ ~ ~ J L " ~ I I U ~ L I ~ U  16o1-i u i l n n r o ~ m u ~ 1 o ~ ~ o u ; w s ~ 5 a " ~ a  
w u n ~ ! k e a m i ~ a ~ r i i r n s u a ~ ~ s ~ f i ~ u  

yanr n3fln'nG. (2548, unK~do)  ~q$uni~~miOu~i)va~$dnnnr~~luni~ri~ 

u a s ~ a ~ w ~ ~ i i s u u ~ r ~ ~ ~ ~ ~ n s f i ~ n ~ ~ n w ~  iuwauadulu n~Jrnwumum. b n l f i ~ u n b d  

~ ~ ~ ~ d 3 ~ f l d 6 l w " ~ 8 ~ l s 7 ~ 1 ~ ~ ~ d ~ ~ ~ ] 1 ~ 1 1 1 1 ~ 3 7 ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ d f l ~ f  a ~ i o q ~ u i l u ~ u n i ~  

6 ~ G u l ~ i i ~ ~ n r ~ a i u ~ ~ i E u ~ 1 1  ~ P s e ~ t b n ~ i i o n " n d G n i  I ~ u ~ ~ u w n n i u a ~ 8 w  ~rgunisanvi  

~ w ! h a ~ $ d n n r a ~  bba:~:6u~utraJ~fitlu1una7nf]r!n~a~ I $ n i s i Q ~ % ~  hsm&n$u 

niad~tn"~ilw~dnnsa~~n~?uu~rc~iuwnr~inilljiinw~ ~r~u~urisd~:oufln~~ii~$u 
Cntlutnw~ 36 3 3 n w g n ~ 7  2545 +~tbau 716 RU ~ n f  a~ia&Idun-n?~rtrr i lu  

bruuauvois +iln?lalde& 0.97 nfii ib8,uniri~nn:i%a!~ i ia nmufi, F~-I<ouR:. 

~ i ~ ~ a d t ~ ,  r i7u~dn~~uwrr7n~ iu ,  F-test, n m m u  nu$h L I L ~ L ~  (Sheffe Method) 

w @nlf?^?it lvtuil ( ~ ~ ~ ~ ~ J J ~ u ~ M ~ ~ ~ I ~ w ~ " u ~ I J ~ J ~ u ~ R " L ~ ~ ~ ~ ~ I  10.000 u l n  ~ M ? U  
u i u  &uil~oun~l]nnsad~~~i]~1n~w'n1~~61"a~~i]Fk9~w~~alu~4i11"50~'F~~rrun~~~ndPin~~ 

v -  k A r n u ~ s o ~ u ~ d ~ ~ u n ~ ~ u k i ~ y ~ ~ 1 ~ e , ~ r n ~ ~ u  RO 1) & U J ~ R ~ I R ~ ~ U ~ L ~ R : $ J I C ~ R R " ~ U  aniw 
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m u i s o ~ n u i ~ a i u ~ r  o-mcra: n77uia:rGu~ f i u ~ ~ a t l S 6 ~ ~ u a  LiwZ 2) ~ i u F i i i m u ~ G ~ u  

msl%au ~ ~ ~ f i u r r ~ m ~ o n r s u l l r f ~ u n ~ s n i F j ~ ~ l i d 1 ~  7 rdu neuff-xnai i i u h  t ~ a n l n u  

~ntl!aj~~udil$iiu ~ ~ ~ d l l u i i n l r ~ n n ~ r d a u ~ i ~ : ~ ? l a i ~ ~ t l ~ ~ w ' ~ ~ n n ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ m ~ c r ~ u a r  

n?~u{ibilu 3) ~ ~ i l w d ~ h u ~ ~ n ~ i l i a r ~ ~ n ~ ~ ~ ~ n i a ' ~ 7 n i ~ u i n l r  n~iudaarnfiuu~CnEuu rnr 
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hibbnnsii~fu 2.2 $ I l lnnsa~~~a*~ ;d l~ r iu  ~ ~ ~ T ~ ~ ~ u ~ B ~ P ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ R ~ Y ~ ~ I u ~ ~ I ~ u u ~ u  

~ o i u ~ n m ~ a n a u r : ~ u d ~ : n u ~ n w ~  u m n s i l J % a d ~ J i i & h ~ ~ n ~ ~ n f i i ~ s : : ~ ' u  -05 ida  

i l r runi laf inm nlh'ulJi9u~~ucilun'u 31 ywui7 i&u?a;n wnreu u~n$Gi antcilu 
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n ~ s h u ~ ~  n q s u ^ s n ~ ~  u m n d ~ r < u u r i l ~ ~ f i h ~ ~ ~ 1 ~ ~ n n ~ 3 : 6 ~  .05 h u  

i l o ~ u  huQulaib~nnii~nir 2.3 ~ ~ n n ~ o ~ d i j l i w : d ~ ~ t l ~ ~ a ~ ~ ~ ~ ~ u  d m m k k i l o l w n i . i d ~  
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?dn,s4nlrisiianir iin~s~m%ululwni~i~'y,m~na~w~$~fiau ~ u n n ~ u 4 n u ~ ~ a n ~ u s e 6 ~  

h:nuinm ~rmndwrYua -05 d u 4 7  ~~uni l~ fu Iun i56~ i i~k1  

i i lu~luhwn'Y?9nl~lnw7wui i  $ ~ ~ 4 u t ~ o ~ a a ~ b a f i a u c 1 m n ~ i i ~ n " t b  a l iwi jC~ih6y nw 

af i~ i r :~ iu  .05 ~ ~ U ~ ~ ~ < U $ T U $ U ~ J L L ~ ~ ~ I J ~ ' ~  2.5 w"llnn1ot?kn-dnd7~n"u in15 

~ w ~ u l o l u m ~ i i ~  ~ 3 ~ ~ 7 ~ b ~ l f i t l t b ~ t b  a o ~ d n w ~ ~ a n a u ~ ~ ~ u d r = : n ~ ~ ~ n ~ ~ ~ ~ b b m n i ~ ~ n " u  

2.6 rjl jn~~a~iijnuI(idwiiu i jn , s~ki tu \%~unvri~;~ '~~  ~ ~ P ~ L < X ~ L I U I U  ~ n i w f i n m  

~ a n a u . i : b d x n u d n ~ ~  t i n n d 7 ~ 6 ~ a d i r u ' ~ h ~ ' ~ n 7 ~ ~ ~ 6 ~ ~ : n " Y  -05 d o ( i ~ ~ w n i 7 ~ ~  

%un~sKm~uIaLlu~~ ~iY~urr"ua~o16wui~ n'?uci~assxlrG~un~~i~uu ~ ~ u ~ o ~ ~ t l ~ u  a d  

Is~duu &u?nr~ninuw~u~n$ki ~ra~~iu~nanc~a~~~~fiuud1:nu6n~~.i~i ttnndi~cu 

n d-1tii6'uillhniy mt a i i f i d x ~  -05 r i ~ u i l ~ ~ ~ $ i ~ u ~ u I r j ~ ~ m n i ~ ~ n " u  
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f l i % w u i n c i  ua:?huuw (Carpenter & Fleishman, 1987, pp. 91 - 97) 16 
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