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ɀŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɩɜ Ɇˊɞɡŭɩɜ çɁɏŮɠ ȷɟɢɏɠ ůŰɖ ȹɘɞɑəɖůɖ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜè Űɞɡ ɇɛɐɛŬŰɞɠ 

ȹɘɞɑəɖůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ Űɞɡ ɄŬɜŮˊɘůŰɖɛɑɞɡ ɄŬŰɟɩɜ, ɡˊɧ Űɖɜ ŮˊɑɓɚŮɣɖ əŬɘ 

əŬɗɞŭɐɔɖůɖ Űɞɡ ȾŬɗɖɔɖŰɐ ə. ȿŮɤɜɑŭŬ ɀŬɟɞɨŭŬ, Űɞɡ ȿɏəŰɞɟŬ ə. ūŬɑŭɤɜ 

ŪŮɞűŬɜɑŭɖ əŬɘ Űɞɡ ȿɏəŰɞɟŬ ə. ɄŬɜŬɔɘɩŰɖ Ʉɞɚɡɢɟɞɜɑɞɡ. ȺɑɜŬɘ ɛɘŬ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬ 

Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ Űɤɜ ˊŬɟŮɢɧɛŮɜɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ůŰɘɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ Űɤɜ ȷȺȽ 

Űɖɠ ɢɩɟŬɠ ɛŬɠ, ůɡɛˊŮɟɘɚŬɛɓŬɜɞɛɏɜɖɠ əŬɘ Űɖɠ ȸɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ əŬɘ ȾɏɜŰɟɞ 

Ʉɚɖɟɞűɧɟɖůɖɠ Űɞɡ ɄŬɜŮˊɘůŰɖɛɑɞɡ ɄŬŰɟɩɜ ůŰɖɜ ɞˊɞɑŬ əŬɘ ŮɟɔɎɕɞɛŬɘ. ȼ ɘŭɏŬ 

Ůəˊɧɜɖůɖɠ ŬɡŰɐɠ Űɖɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ ˊŬɟɞɡůɘɎůŰɖəŮ ˊɏɟɡůɘ əŬŰɎ Űɖɜ ˊŬɟŬəɞɚɞɨɗɖůɖ Ůɜɧɠ 

ɄŬɜŮɚɚɐɜɘɞɡ ɆɡɜŮŭɟɑɞɡ ȷəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ȸɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ əŬɘ ˊɘɞ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ əŬŰɎ Űɘɠ 

ůɡɕɖŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ ŭɘŮɝɐɢɗɖůŬɜ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖɜ ˊŬɟɞɢɐɠ əɞɘɜɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ 

ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ Űɖɠ ȺɚɚɎŭɞɠ əŬɘ ůɡɜŮɟɔŬůɑŬɠ ɛŮŰŬɝɨ Űɞɡɠ ɔɘŬ əŬɚɨŰŮɟŬ 

əŬɘ ˊɞɘɞŰɘəɧŰŮɟŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ ŮɝɡˊɖɟɏŰɖůɖɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ Űɞɡɠ. ȺɑɜŬɘ ůɖɛŬɜŰɘəɧ 

ůŮ ˊŮɟɑɞŭɞ əɟɑůɖɠ ɜŬ ɡˊɎɟɢŮɘ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ ɐŭɖ ɡˊŬɟɢɞɡůɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ əŬɘ ɓŮɚŰɑɤůɖ 

ŬɡŰɩɜ ɚɧɔɤ ɏɚɚŮɘɣɖɠ ɢɟɖɛɎŰɤɜ ɔɘŬ ŬɜŰɘəŬŰɎůŰŬůɖ ɐ Ůɜɑůɢɡůɐ Űɞɡɠ. ɇɞ ɑŭɘɞ ɘůɢɨŮɘ 

əŬɘ ɔɘŬ Űɖɜ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ, ɩůŰŮ ɜŬ ŮɜŰɞˊɘůɗɞɨɜ 

Űɡɢɩɜ ŬŭɡɜŬɛɑŮɠ əŬɘ ɜŬ ɓŮɚŰɘɤɗɞɨɜ ɔɘŬŰɑ ŮɑɜŬɘ ŬŭɨɜŬŰɞɜ ɜŬ ˊɟɞůɚɖűɗŮɑ ɜɏɞ. ȺəŮɑɜɖ 

Űɖɜ ˊŮɟɑɞŭɞ ɐɛɞɡɜ ˊɟɞɠ ŬɜŬɕɐŰɖůɖ ɗɏɛŬŰɞɠ Űɖɠ ŭɘˊɚɤɛŬŰɘəɐɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ ɛɞɡ əŬɘ ɏŰůɘ 

ŬˊɞűɎůɘůŬ ɜŬ ůɡɕɖŰɐůɤ ɛŮ əɎˊɞɘɞɡɠ əŬɗɖɔɖŰɏɠ Űɞɡ ŰɛɐɛŬŰɞɠ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖɜ 

ɡɚɞˊɞɑɖůɖ ɛɘŬɠ ˊŬɜŮɚɚŬŭɘəɐɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ɔɘŬ Űɖɜ ˊŬɟɞɢɐ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ Űɤɜ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ 

ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ, Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ, Űɘɠ ŮɔəŬŰŬůŰɎůŮɘɠ əŬɘ Űɖ ůɡɚɚɞɔɐ Űɞɡ əŬɘ Űɖɜ 

Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ ŬɡŰɩɜ, əŬɗɩɠ əŬɘ Űɖ ɛɏŰɟɖůɖ Űɖɠ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ. ɀŮ ŬɡŰɧɜ 

Űɞɜ Űɟɧˊɞ ɗŬ ŭɞɗŮɑ ɛɘŬ ŮɘəɧɜŬ Űɞɡ Űɘ ɘůɢɨŮɘ ůŰɘɠ Ůɚɚɖɜɘəɏɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ 

ůɐɛŮɟŬ əŬɘ Űɘ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɓŮɚŰɘɤɗŮɑ. ɁŬ ŰɞɜɘůŰŮɑ ɧŰɘ ɏɢɞɡɜ ɔɑɜŮɘ ˊɞɚɚɏɠ ŬɜŰɑůŰɞɘɢŮɠ 

ɛŮŰɟɐůŮɘɠ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ, ŬɚɚɎ ɔɘŬ əɎɗŮ ɛɑŬ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ 

ɝŮɢɤɟɘůŰɎ. ȹŮɜ ɏɢŮɘ ɔɑɜŮɘ əɎˊɞɘŬ ŬɜŰɑůŰɞɘɢɖ ˊŬɜŮɚɚŬŭɘəɐ ɛŮɚɏŰɖ.  

   ȺɡɢŬɟɘůŰɩ Űɞɡɠ əŬɗɖɔɖŰɏɠ Űɞɡ ɀŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɞɨ ˊɟɞɔɟɎɛɛŬŰɞɠ çɁɏŮɠ ȷɟɢɏɠ ůŰɖ 

ȹɘɞɑəɖůɖ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜè Űɞɡ ɇɛɐɛŬŰɞɠ ȹɘɞɑəɖůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ Űɞɡ ɄŬɜŮˊɘůŰɖɛɑɞɡ 

ɄŬŰɟɩɜ, ˊɞɡ ɛɞɡ ˊŬɟŮɑɢŬɜ ůɖɛŬɜŰɘəɐ əŬŰɎɟŰɘůɖ əŬɘ ůɡɜɏɓŬɚŬɜ ůŰɖɜ ŮˊɏəŰŬůɖ Űɤɜ 

ɔɜɩůŮɤɜ ɛɞɡ. 
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   Ⱥˊɑůɖɠ ɏɜŬ ɛŮɔɎɚɞ ŮɡɢŬɟɘůŰɩ ɞűŮɑɚɤ ůŰɞɡɠ  ŮˊɘɓɚɏˊɞɜŰŮɠ əŬɗɖɔɖŰɏɠ ɛɞɡ ˊɞɡ ɛŮ 

əŬɗɞŭɖɔɞɨůŬɜ ůɡɜŮɢɩɠ, ŬűɘŮɟɩɜɞɜŰŬɠ ŬɟəŮŰɧ Ŭˊɧ Űɞɜ ɢɟɧɜɞ Űɞɡɠ əŬɘ ɓɞɐɗɖůŬɜ ɜŬ 

ɡɚɞˊɞɘɐůɤ ŬɡŰɐ Űɖɜ ɏɟŮɡɜŬ, ɖ ɞˊɞɑŬ ɐŰŬɜ ŬɟəŮŰɎ ŭɨůəɞɚɖ əŬɘ ɢɟɞɜɞɓɧɟŬ. 

   ȺɡɢŬɟɘůŰɑŮɠ ɞűŮɑɚɤ əŬɘ ůŰɞɡɠ ůɡɜŬŭɏɟűɞɡɠ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɞɜɧɛɞɡɠ Űɤɜ 21 

ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ Űɤɜ ȷȺȽ Űɖɠ ɢɩɟŬɠ ˊɞɡ ɛŮ ɓɞɐɗɖůŬɜ ůŰɖ ůɡɚɚɞɔɐ ɧɚɤɜ 

ŬɡŰɩɜ Űɤɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ, əŬɗɩɠ əŬɘ Űɖ ȹɘŮɨɗɡɜůɖ ŬɡŰɩɜ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ ˊɞɡ 

ɛɞɡ ɏŭɤůŮ ɎŭŮɘŬ ɔɘŬ Űɖɜ ɢɞɟɐɔɖůɖ Űɤɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ ůŰɞ ɢɩɟɞ Űɞɡɠ. ȺɡɢŬɟɘůŰɩ 

ɘŭɘŬɑŰŮɟŬ əŬɘ Űɞɡɠ ůɡɜŬŭɏɟűɞɡɠ Ŭˊɧ Űɞ ɄŬɜŮˊɘůŰɐɛɘɞ ɄŬŰɟɩɜ ɔɘŬ Űɖɜ ɓɞɐɗŮɘɎ Űɞɡɠ 

əŬɘ ɧɚɞɡɠ Űɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ ˊɞɡ ŭɏɢŰɖəŬɜ ɜŬ ůɡɛˊɚɖɟɩůɞɡɜ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ. 

   ɇɏɚɞɠ, ɞűŮɑɚɤ ɏɜŬ ɛŮɔɎɚɞ ŮɡɢŬɟɘůŰɩ ůŮ ŬɟəŮŰɞɨɠ ůɡɛűɞɘŰɖŰɏɠ ɛɞɡ, ˊɞɡ ɛŮ 

ɓɞɐɗɖůŬɜ ůŰɖ ůɡɚɚɞɔɐ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ əŬɘ ůŰɞɡɠ űɑɚɞɡɠ ɛɞɡ əŬɘ Űɖɜ ɞɘəɞɔɏɜŮɘŬ 

ɛɞɡ ɔɘŬ Űɖɜ ɡˊɞɛɞɜɐ ˊɞɡ ɏəŬɜŬɜ ɛɏɢɟɘ Űɖɜ ɞɚɞəɚɐɟɤůɖ ŬɡŰɐɠ Űɖɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ. 

   ȺɡɢŬɟɘůŰɩ əŬɘ ŮůɏɜŬ ŬɜŬɔɜɩůŰɖ ˊɞɡ ɔɘŬ ɞˊɞɘɞŭɐˊɞŰŮ ɚɧɔɞ ŮɜŭɘŬűɏɟɗɖəŮɠ ɔɘŬ Űɖɜ 

ŮɟɔŬůɑŬ ɛɞɡ əŬɘ ɜŬ ɔɜɤɟɑɕŮɘɠ ˊɤɠ ɞˊɞɘɞŭɐˊɞŰŮ ɚɎɗɞɠ ɛŮ ɓŬɟɨɜŮɘ ˊɟɞůɤˊɘəɎ əŬɘ ŭŮɜ 

ɏɔɘɜŮ ŮəɞɨůɘŬ. 

 



ɄȺɅȽȿȼɊȼ 

 

   Ƀ ůəɞˊɧɠ Űɖɠ ˊŬɟɞɨůŬɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ ŮɑɜŬɘ ɖ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ Űɤɜ ˊŬɟŮɢɧɛŮɜɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ 

əŬɘ ɖ ɛŮɚɏŰɖ Űɞɡ ɓŬɗɛɞɨ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ Űɤɜ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ ɧɚɤɜ Űɤɜ 

Ůɚɚɖɜɘəɩɜ ȷȺȽ. ȼ ŬɚɐɗŮɘŬ ŮɑɜŬɘ ɧŰɘ ɏɢɞɡɜ ɡɚɞˊɞɘɖɗŮɑ ˊɚɖɗɩɟŬ ŮɟŮɡɜɩɜ ůɢŮŰɘəɏɠ ɛŮ 

Űɖɜ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ Űɤɜ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ ůŰɖɜ ȺɚɚɎŭŬ. Ƀɘ 

ɛŮɚɏŰŮɠ ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ ɔɑɜŮɘ ɧɛɤɠ, Ŭűɞɟɞɨɜ ůŮ əɎɗŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɝŮɢɤɟɘůŰɎ. ȹŮɜ ɏɢŮɘ ɔɑɜŮɘ 

əɎˊɞɘŬ ůɡɜɞɚɘəɐ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬ ɛɏŰɟɖůɖɠ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ Űɤɜ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ 

ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ əŬɘ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ Űɞɡɠ.  

   ɆŰɖɜ ˊŬɟɞɨůŬ ɏɟŮɡɜŬ ɧˊɞɡ ůɡɛɛŮŰɏɢɞɡɜ ŮɔɔŮɔɟŬɛɛɏɜɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ Űɤɜ Ůɚɚɖɜɘəɩɜ 

ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ ɧɚɤɜ Űɤɜ ȷȺȽ Űɖɠ ɢɩɟŬɠ, ɔɑɜŮŰŬɘ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬ ɜŬ 

ŬˊɞŰɡˊɤɗɞɨɜ ŬɝɘɧˊɘůŰŬ ɞɘ ŬɜŰɘɚɐɣŮɘɠ, ɞɘ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ əŬɘ ɖ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ əŬŰɎůŰŬůɖ 

ŭɘɎűɞɟɤɜ ɗŮɛɎŰɤɜ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ ŬɡŰɩɜ. 

   Ƀ əŬɗɞɟɘůɛɧɠ Űɞɡ ŮɟŮɡɜɖŰɘəɞɨ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰɞɠ əŬɘ Ůˊɞɛɏɜɤɠ Űɞɡ ůəɞˊɞɨ Űɖɠ 

ˊŬɟɞɨůŬɠ ŭɘˊɚɤɛŬŰɘəɐɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ, ɞɟɑɕŮŰŬɘ Ŭˊɧ: 

1. ũɜɩůɖ əŬɘ ɢɟɐůɖ ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɩɜ əŬɘ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ Űɤɜ 

ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ, əŬɗɩɠ əŬɘ ɛɏŰɟɖůɖ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ əŬɘ 

ůɖɛŬɜŰɘəɧŰɖŰŬɠ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ŬɡŰɩɜ Ŭˊɧ Űɖɜ ɛŮɟɘɎ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ. 

2. ȺɜŰɞˊɘůɛɧɠ ˊɟɞůŭɞəɘɩɜ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ əŬɘ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐɠ əŬŰɎůŰŬůɖɠ ůɢŮŰɘəɎ 

ɛŮ Űɖ ůɡɚɚɞɔɐ, Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ əŬɘ Űɘɠ ŮɔəŬŰŬůŰɎůŮɘɠ Űɤɜ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ 

ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ Űɖɠ ɢɩɟŬɠ. ȹɖɚŬŭɐ Űɤɜ Űɟɘɩɜ ŭɘŬůŰɎůŮɤɜ Űɞɡ ɛɞɜŰɏɚɞɡ 

LibQual, ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖɜ ˊɞɘɧŰɖŰŬ ůŰɘɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ. 

3. ȾŬɗɞɟɘůɛɧɠ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ ɢɟɖůŰɩɜ, əŬɗɩɠ əŬɘ ŮˊɘɓŮɓŬɑɤůɖ Űɞɡ 

ɛɞɜŰɏɚɞɡ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐɗɖəŮ ůŰɖɜ ˊŬɟɞɨůŬ ŮɟɔŬůɑŬ. 

4. ȰɜŬɠ ŰŮɚŮɡŰŬɑɞɠ ůŰɧɢɞɠ ŮɑɜŬɘ ɖ ŭɘŬɛɧɟűɤůɖ Űɞɡ ˊɟɞűɑɚ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ˊɞɡ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ Űɘɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ.   

   ɇɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ŭɘŬɟɗɟɩɜŮŰŬɘ ůŮ ŰɏůůŮɟɘɠ ɓŬůɘəɏɠ ŮɜɧŰɖŰŮɠ. ȼ əɎɗŮ ŮɜɧŰɖŰŬ 

ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ Űɞɡ əɎɗŮ ůŰɧɢɞɡ. 

   ɇŬ ˊɟɤŰɞɔŮɜɐ ůŰɞɘɢŮɑŬ ŬɜŰɚɐɗɖəŬɜ ɛŮ ɢɞɟɐɔɖůɖ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ůŮ 950 ɢɟɐůŰŮɠ 

   ɆŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ əɤŭɘəɞˊɞɘɐɗɖəŬɜ əŬɘ ŬəɞɚɞɨɗɖůŮ ɖ ŮˊŮɝŮɟɔŬůɑŬ Űɞɡɠ ɛŮ Űɞ 

ůŰŬŰɘůŰɘəɧ ˊŬəɏŰɞ SPSS 19.0.  Ⱥˊɑůɖɠ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ ɏɚŮɔɢɞɠ Űɤɜ ɡˊɞɗɏůŮɤɜ 

ˊɞɡ ŮɑɢŬɜ ŰŮɗŮɑ, ɛɏůɤ Űɖɠ ŬɜɎɚɡůɖɠ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ ˊɞɡ ŬɜɏŭŮɘɝŬɜ ɜɏŮɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ ɞɘ 

ɞˊɞɑŮɠ ɛŮŰɎ Ŭˊɧ Űɖɜ ɡɣɖɚɐ ŬɝɘɞˊɘůŰɑŬ əŬɘ ůɡɜɞɢɐ Űɞɡɠ ( Ŭ-Crombach > 0,9 ). 
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   ȷˊɧ ŰŬ ŮɡɟɐɛŬŰŬ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ˊɟɞəɨˊŰɞɡɜ ůɖɛŬɜŰɘəɎ ůŰɞɘɢŮɑŬ əŬŰɎɚɚɖɚŬ ɔɘŬ Űɖɜ 

ŭɘɞɑəɖůɖ Űɖɠ əɎɗŮ ŬəŬŭɖɛŬɥəɐɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ, ˊɟɞɠ ɓŮɚŰɑɤůɖ Űɤɜ ˊŬɟŮɢɧɛŮɜɤɜ 

ɡˊɖɟŮůɘɩɜ əŬɘ əŬŰô ŮˊɏəŰŬůɖ ˊŬɟɞɢɐ ˊɞɘɞŰɘəɧŰŮɟɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ əŬɘ ŰŮɚɘəɎ 

ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ Űɞɡɠ. ȺɑɜŬɘ ůɖɛŬɜŰɘəɧ ɜŬ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ˊŬɟɧɛɞɘŮɠ 

ɏɟŮɡɜŮɠ əŬŰɎ ŰŬəŰɎ ɢɟɞɜɘəɎ ŭɘŬůŰɐɛŬŰŬ, ɩůŰŮ ɜŬ ŮɜŰɞˊɑɕɞɜŰŬɘ əŬɘ ɜŬ 

ŬɜŰɘɛŮŰɤˊɑɕɞɜŰŬɘ ɏɔəŬɘɟŬ Űɡɢɩɜ ŬŭɡɜŬɛɑŮɠ əŬɘ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰŬ. 

 

 ȿɏɝŮɘɠ əɚŮɘŭɘɎ : ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ, ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ ɢɟɖůŰɩɜ, ˊɞɘɧŰɖŰŬ 

ɡˊɖɟŮůɘɩɜ, Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ. 
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ɄɅɃȿɃũɃɆ 

 

   ȳˊɤɠ ŬɜŬűɏɟɗɖəŮ əŬɘ ˊŬɟŬˊɎɜɤ ůŰɧɢɞɠ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ŮɑɜŬɘ ɜŬ əŬŰŬɔɟŬűɞɨɜ ɞɘ 

ˊɟɞŰɘɛɐůŮɘɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ɧůɞ ŬűɞɟɎ Űɘɠ ˊŬɟŮɢɧɛŮɜŮɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ, ɜŬ Ŭɝɘɞɚɞɔɖɗɞɨɜ ɞɘ 

ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ŬɡŰɏɠ ɏŰůɘ ɩůŰŮ ɜŬ ŭɘŬˊɘůŰɤɗŮɑ ɖ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ Űɞɡɠ əŬɘ ɜŬ ŮɜŰɞˊɘůŰɞɨɜ 

ˊɘɗŬɜɎ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰŬ. Ⱥˊɑůɖɠ ɜŬ ŭɞɗɞɨɜ ˊŬɟɎɔɞɜŰŮɠ ˊɞɡ ŮˊɖɟŮɎɕɞɡɜ Űɖɜ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ 

Űɤɜ ˊŬɟŮɢɧɛŮɜɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ əŬɘ Űɖɜ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ. ɀɞɘɟɎůŰɖəŬɜ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ ůŮ ɧɚŮɠ Űɘɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ Űɖɠ ɢɩɟŬɠ, ˊɞůɞůŰɘŬɑŬ 

ŬɜɎɚɞɔŬ ɛŮ Űɞɜ ˊɚɖɗɡůɛɧ Űɞɡɠ. ɀŮŰɎ Űɖɜ ůɡɛˊɚɐɟɤůɖ əŬɘ ůɡɚɚɞɔɐ Űɤɜ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ Ŭˊɧ 950 ɢɟɐůŰŮɠ ɧɚɤɜ Űɤɜ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ Űɖɠ 

ȺɚɚɎŭɞɠ, ɎɟɢɘůŮ ɖ ůɡɔɔɟŬűɐ Űɖɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ ɖ ɞˊɞɑŬ ŬˊɞŰŮɚŮɑŰŬɘ Ŭˊɧ ŰɏůůŮɟŬ  

əŮűɎɚŬɘŬ ɤɠ Ůɝɐɠ: 

   ɆŰɞ ˊɟɩŰɞ əŮűɎɚŬɘɞ ɔɑɜŮŰŬɘ ɛɘŬ ůɨɜŰɞɛɖ ɘůŰɞɟɘəɐ ŬɜŬŭɟɞɛɐ ůɢŮŰɘəɐ ɛŮ Űɖ 

ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ Űɧůɞ ˊŬɔəɧůɛɘŬ ɧůɞ əŬɘ ůŰɞɜ ŮɚɚŬŭɘəɧ ɢɩɟɞ. 

ȷəɞɚɞɡɗŮɑ ɏɜŬɠ ɞɟɘůɛɧɠ Űɖɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɐɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ, ɞɟɑɕŮŰŬɘ ɖ ŬˊɞůŰɞɚɐ Űɖɠ, 

ˊŬɟŬɗɏŰɞɜŰŬɘ ɞɘ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ˊɞɡ ˊɟɞůűɏɟŮɘ. Ⱥˊɑůɖɠ ŭɑɜɞɜŰŬɘ ɞɟɘůɛɞɑ əŬɘ ɚɑɔŬ ɚɧɔɘŬ 

ɔɘŬ Űɖɜ ˊɞɘɧŰɖŰŬ ůŰɘɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ, Űɖɜ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ əŬɘ əɎˊɞɘŬ ɛɞɜŰɏɚŬ 

ɛɏŰɟɖůɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ. 

   ɆŰɞ ŭŮɨŰŮɟɞ əŮűɎɚŬɘɞ ˊŮɟɘɔɟɎűŮŰŬɘ ɖ ɛŮɗɞŭɞɚɞɔɘəɐ ˊɞɟŮɑŬ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ əŬɘ ˊɘɞ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ ŭɑɜŮŰŬɘ Űɞ Ůɑŭɞɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ˊɞɡ ŮˊɘɚɏɢɗɖəŮ əŬɘ ɖ ˊɞɟŮɑŬ ˊɞɡ 

ŬəɞɚɞɡɗɐɗɖəŮ ɔɘŬ Űɖɜ ɡɚɞˊɞɑɖůɐ Űɖɠ, əŬɗɩɠ əŬɘ Űɞ ɛɞɜŰɏɚɞ ɛɏŰɟɖůɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ 

ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐɗɖəŮ. Ⱥˊɑůɖɠ ůŰɞ ˊŬɟɧɜ əŮűɎɚŬɘɞ ˊŬɟɞɡůɘɎɕŮŰŬɘ ɖ ɛɏɗɞŭɞɠ 

ůɡɚɚɞɔɐɠ ɡɚɘəɞɨ ˊɞɡ ŮˊɘɚɏɢɗɖəŮ, ɞ Űɟɧˊɞɠ  ůɨɜŰŬɝɖɠ əŬɘ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬɠ Űɞɡ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ, ɞ Űɟɧˊɞɠ ŭɘŬɜɞɛɐɠ, ůɡɛˊɚɐɟɤůɖɠ əŬɘ ŰŮɚɘəɐɠ ůɡɚɚɞɔɐɠ Űɞɡ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ Ŭˊɧ ɧɚŮɠ Űɖɠ ˊŬɜŮˊɘůŰɖɛɘŬəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ Űɖɠ ɢɩɟŬɠ. 

   ɆŰɞ ŮˊɧɛŮɜɞ əŮűɎɚŬɘɞ ŭɑɜŮŰŬɘ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ɖ ˊŬɟɞɡůɑŬůɖ Űɤɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ Űɖɠ 

ˊŬɟɞɨůŬɠ ɏɟŮɡɜŬ, ɛŮ Űɖɜ ɓɞɐɗŮɘŬ ˊɘɜɎəɤɜ əŬɘ ɔɟŬűɖɛɎŰɤɜ ůɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɞ ɞˊɞɑɞ ɗŬ 

ɞŭɖɔɖɗɞɨɛŮ ůŰɞ ŮˊɧɛŮɜɞ əŬɘ ŰŮɚŮɡŰŬɑɞ əŮűɎɚŬɘɞ. 

   ɆŰɞ ŰŮɚŮɡŰŬɑɞ əŮűɎɚŬɘɞ  ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ŰŬ ůɡɛˊŮɟɎůɛŬŰŬ, ŰŬ ɞˊɞɑŬ ˊɖɔɎɕɞɡɜ Ŭˊɧ 

Űɖɜ ɏɟŮɡɜŬ ˊɞɡ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ əŬɗɩɠ əŬɘ ˊɟɞŰɎůŮɘɠ Űɞɡ ŮɟŮɡɜɖŰɐ ůɢŮŰɘəɏɠ ɛŮ 
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Űɖɜ Ůˊɑɚɡůɖ Űɤɜ ɟ́ɞɓɚɖɛɎŰɤɜ Űɤɜ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ, əŬɗɩɠ əŬɘ ˊɟɞŰɎůŮɘɠ 

ɔɘŬ ɛŮɚɚɞɜŰɘəɐ ɏɟŮɡɜŬ. 

   ɇɏɚɞɠ ŬəɞɚɞɡɗŮɑ ɓɘɓɚɘɞɔɟŬűɑŬ ɛŮ ɝŮɜɧɔɚɤůůŮɠ əŬɘ Ůɚɚɖɜɘəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɔɟŬűɘəɏɠ 

ŬɜŬűɞɟɏɠ. ɆŰɞ Űɏɚɞɠ Űɖɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ ŬəɞɚɞɡɗŮɑ ɏɜŬ ˊŬɟɎɟŰɖɛŬ ɛŮ Űɞ ˊŬɟɎŭŮɘɔɛŬ Űɖɠ 

ȸɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ əŬɘ ȾɏɜŰɟɞɡ Ʉɚɖɟɞűɧɟɖůɖɠ Űɞɡ ɄŬɜŮˊɘůŰɖɛɑɞɡ ɄŬŰɟɩɜ ˊɞɡ 

ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮɘ ůɢɐɛŬŰŬ əŬɘ ˊɑɜŬəŮɠ.  

   ȼ ůɡɜŮɢɐɠ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ŮɑɜŬɘ ůɖɛŬɜŰɘəɐ əŬɘ ůɡůɢŮŰɑɕŮŰŬɘ ɛŮ Űɖɜ 

ɘŭɏŬ Űɤɜ ɛŬəɟɞˊɟɧɗŮůɛɤɜ ɓŮɚŰɘɩůŮɤɜ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ ɛɏůɤ Űɖɠ ɔɜɩůɖɠ Űɞɡ 

ɞɟɔŬɜɘůɛɞɨ ˊɞɡ ŮˊɘŰɡɔɢɎɜŮŰŬɘ ɛŮŰɎ Ŭˊɧ Űɖɜ ɡɘɞɗɏŰɖůɖ Űɤɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ Űɖɠ 

(Fetterman, 1994). ɄɟɏˊŮɘ ɜŬ əŬɗɘŮɟɤɗŮɑ ɤɠ ɛɑŬ ůɖɛŬɜŰɘəɐ ɛɏɗɞŭɞɠ ɛɏůɤ Űɖɠ ɞˊɞɑŬɠ 

ɏɜŬɠ ɞɟɔŬɜɘůɛɧɠ ɛŮŰŬɛɞɟűɩɜŮŰŬɘ ŬɜɎɚɞɔŬ ɛŮ Űɘɠ ŬɚɚŬɔɏɠ Űɞɡ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜŰɞɠ əŬɘ 

ŬɡŰɧ ůɡɜŮˊɎɔŮŰŬɘ ŬɚɚŬɔɏɠ ůŰɞɡɠ ɛɖɢŬɜɘůɛɞɨɠ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬɠ əŬɘ ůŰɘɠ ŭɞɛɏɠ Űɞɡ ɞɘ 

ɞˊɞɑŮɠ əŬɘ ŮˊɘŰɟɏˊɞɡɜ ůŰɞɜ ɞɟɔŬɜɘůɛɧ ɜŬ ŬɜŬˊŰɡɢɗŮɑ Űɧůɞ ɞ ɑŭɘɞɠ ɧůɞ əŬɘ ŰŬ ɛɏɚɖ 

Űɞɡ (Jenlink and Torres, 1994).  
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 1.1 ȸɘɓɚɘɞɗɐəɖ: Ůɜɜɞɘɞɚɞɔɘəɐ ˊɟɞůɏɔɔɘůɖ  

 

   ȼ ůɖɛŬůɑŬ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ŮɑɜŬɘ ŰŮɟɎůŰɘŬ ɛɘŬɠ əŬɘ əŬŰɏɢŮɘ ůɖɛŬɜŰɘəɧ ɟɧɚɞ ůŰɖɜ 

əŬɚɚɘɏɟɔŮɘŬ Űɖɠ ˊŬɘŭŮɑŬɠ Ůɜɧɠ ɚŬɞɨ. Ƀɘ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ŮɛűŬɜɑůŰɖəŬɜ ůŰɖɜ ɘůŰɞɟɑŬ Űɖɠ 

ŬɜɗɟɤˊɧŰɖŰŬɠ ůŬɜ ŬˊɞŰɏɚŮůɛŬ Űɖɠ ŬɜŬəɎɚɡɣɖɠ Űɖɠ ɔɟŬűɐɠ ůɡɜŰŮɚɩɜŰŬɠ ůŰɖɜ 

ŬɜɎˊŰɡɝɖ əŬɘ ůŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ůŰɖ ŭɘŬŰɐɟɖůɖ əŬɘ ŮɝɎˊɚɤůɖ Űɖɠ ɔɜɩůɖɠ. Ƀ ɟɧɚɞɠ əŬɘ ɖ 

ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ŬɚɚɎɕŮɘ ůɡɜŮɢɩɠ ɛŮ Űɖɜ ˊɎɟɞŭɞ Űɞɡ ɢɟɧɜɞɡ, 

ůɡɛɓŬŭɑɕɞɜŰŬɠ ɛŮ Űɘɠ əɞɘɜɤɜɘəɞˊɞɚɘŰɘəɏɠ ŬɚɚŬɔɏɠ ˊɞɡ ˊŬɟɞɡůɘɎɕɞɜŰŬɘ. Ⱦɨɟɘɞ 

ɛɏɚɖɛŬ əɎɗŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ŮɑɜŬɘ ɖ ɜŬ ˊɟɞůŰŬŰŮɨɞɡɜ, ɜŬ ůŰŮɔɎɕɞɡɜ, ɜŬ əŬɚɚɘŮɟɔɞɨɜ Űɖ 

ɔɜɩůɖ əŬɘ Űɖɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŬɠ. ȼ ŬɜɎɔəɖ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬɠ Ůɜɧɠ ɢɩɟɞɡ ŭɘŬűɨɚŬɝɖɠ Űɖɠ 

ɔɜɩůɖɠ əŬɘ Űɖɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŬɠ ˊŬɟɞɡůɘɎɕŮŰŬɘ ɏɜŰɞɜŬ Ŭˊɧ Űɖ ůŰɘɔɛɐ ˊɞɡ ɖ 

ůɡůůɩɟŮɡůɖ ŮɛˊŮɘɟɘɩɜ, ɔɜɩůŮɤɜ əŬɘ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ ɛŮɔŬɚɩɜŮɘ ůŮ ůɖɛŮɑɞ ŰɏŰɞɘɞ 

ɩůŰŮ ɜŬ ɛɖ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŭɘŬűɡɚŬɢŰŮɑ ɛɏůɤ Űɞɡ ˊɟɞűɞɟɘəɞɨ ɚɧɔɞɡ. ȺɑɜŬɘ ɚɞɘˊɧɜ 

ŬɜŬɔəŬɑŬ ɖ ŭɘŬűɨɚŬɝɐɠ Űɖɠ ɔɟŬˊŰɩɠ, ɛɏůɤ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. (ȸɚɎɢɞɡ-

ɉŬɚəɘɞˊɞɨɚɞɡ, 1999: 189). ɋɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɞɟɘůŰŮɑ ɏɜŬɠ ɢɩɟɞɠ ɞɟɔɎɜɤůɖɠ, 

ɛɘŬ ŬɑɗɞɡůŬ ɔŮɛɎŰɖ ɓɘɓɚɑŬ ˊɞɡ əŬŰŬɜɏɛŮŰŬɘ Ŭˊɧ ŮɡɗɨɔɟŬɛɛŮɠ ŭɘŬŭɟɞɛɏɠ, 

ŬəɞɚɞɡɗɩɜŰŬɠ Űɖɜ ɚɞɔɘəɐ Űɖɠ ŰŬɝɘɜɧɛɖůɖɠ. ɈˊŬəɞɨŮɘ ŭɖɚŬŭɐ ůŮ ɛɘŬ ɘŮɟŬɟɢɑŬ ˊɞɡ 

ŬˊɞŰɡˊɩɜŮŰŬɘ ůŮ Ŭɟɘɗɛɞɨɠ əŬɘ ůŮ ɔɟɎɛɛŬŰŬ Űɖɠ ŬɚűŬɓɐŰɞɡ. ȷɡŰɐ ŮɑɜŬɘ ɛɘŬ 

ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɐ Ůɜɜɞɘɞɚɞɔɘəɐ ˊɟɞůɏɔɔɘůɖ. ɆɐɛŮɟŬ ɛŮ Űɞɜ ɧɟɞ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ŮɜɜɞɞɨɛŮ 

ɔŮɜɘəɧŰŮɟŬ ɏɜŬ ɢɩɟɞ ˊŬɟɞɢɐɠ ɔɜɩůŮɤɜ əŬɘ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ, ɧɢɘ ɛɧɜɞ ɛɏůɤ ɏɜŰɡˊɤɜ 

ɓɘɓɚɑɤɜ əŬɘ ˊŮɟɘɞŭɘəɩɜ, ŬɚɚɎ əŬɘ ɛɏůɤ ɜɏɤɜ ŰŮɢɜɞɚɞɔɘəɩɜ ɛɏůɤɜ. ɀɘŬ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ 

ŭɖɚŬŭɐ ˊŬɟɏɢŮɘ ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɏɠ - ŮˊɘŰɧˊɘŮɠ, ŬɚɚɎ əŬɘ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ. 

   Ƀ ˊɚɖɗɡůɛɧɠ ůŰɞɜ ɞˊɞɑɞ ŬˊŮɡɗɨɜŮŰŬɘ ɛɘŬ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ əŬɗɞɟɑɕŮɘ Űɞ Ůɑŭɞɠ Űɖɠ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ əŬɘ Űɞɡɠ ůəɞˊɞɨɠ ˊɞɡ ɗɏŰŮɘ. ũɘŬ ˊŬɟɎŭŮɘɔɛŬ, ɛɘŬ Ůɗɜɘəɐ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɏɢŮɘ 

ɤɠ ůəɞˊɧ Űɖ ůɡɔəɏɜŰɟɤůɖ əŬɘ Űɖ ŭɘŬűɨɚŬɝɖ Űɖɠ ˊɜŮɡɛŬŰɘəɐɠ əɚɖɟɞɜɞɛɘɎɠ Ůɜɧɠ 

Űɧˊɞɡ, ɎɟŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŮɜŰŬɢɗŮɑ ůŰɖɜ ˊɟɤŰŮɨɞɡůŬ Űɖɠ ɢɩɟŬɠ əŬɘ ɜŬ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮɘ 

ůɡɚɚɞɔɐ ɔŮɜɘəɞɨ ˊŮɟɘŮɢɞɛɏɜɞɡ. ɀɘŬ ˊŬɘŭɘəɐ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ˊɞɡ ŬˊŮɡɗɨɜŮŰŬɘ ůŮ ɎŰɞɛŬ 

ɜŮŬɟɐɠ ɖɚɘəɑŬɠ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŭɘŬɛɞɟűɤɗŮɑ ɏŰůɘ ɩůŰŮ ɜŬ ˊɟɞůŮɚəɨŮɘ Űɞ ŮɜŭɘŬűɏɟɤɜ Űɤɜ 



ɛɘəɟɩɜ ŬɜŬɔɜɤůŰɩɜ əŬɘ ɜŬ ˊŮɟɘɏɢŮɘ ŬɜɎɚɞɔɖ ůɡɚɚɞɔɐ. ɀɘŬ ŭɖɛɧůɘŬ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ 

ŬˊŮɡɗɨɜŮŰŬɘ əɡɟɑɤɠ ůŮ ɎŰɞɛŬ ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ ˊŮɟɘɞɟɘůɛɏɜɖ ŮˊŬűɐ ɛŮ Űɞ ɓɘɓɚɑɞ əŬɘ Ůˊɑůɖɠ 

ŮɜŭɘŬűɏɟɞɜŰŬɘ ɔɘŬ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ɔŮɜɘəɞɨ ˊŮɟɘŮɢɞɛɏɜɞɡ . ɀɘŬ ůɢɞɚɘəɐ ɐ ŬəŬŭɖɛŬɥəɐ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ˊɞɡ ŬˊŮɡɗɨɜŮŰŬɘ ůŮ ɎŰɞɛŬ ɛŮ ŬɡɝɖɛɏɜŮɠ ŬɜɎɔəŮɠ ŬɜŮɨɟŮůɖɠ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ ˊɎɜɤ ůŮ ɏɜŬ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɞ ɗɏɛŬ, ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ŮűɞŭɘŬůɛɏɜɖ ɛŮ 

əŬŰɎɚɚɖɚɞ ˊɚɖɟɞűɞɟɘŬəɧ ɡɚɘəɧ ɔɘŬ ɜŬ əŬɚɨɣŮɘ Űɘɠ ŬɜɎɔəŮɠ Űɞɡ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ ˊɞɡ 

ŬˊŮɡɗɨɜŮŰŬɘ.  

   ȼ ŬəŬŭɖɛŬɥəɐ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ŬˊɞŰŮɚŮɑ Űɞɜ ˊɡɟɐɜŬ Űɖɠ ˊɜŮɡɛŬŰɘəɐɠ ɕɤɐɠ Ůɜɧɠ 

ˊŬɜŮˊɘůŰɖɛɑɞɡ. Ʉɘɞ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ ŮɑɜŬɘ ɏɜŬ ˊɟŬəŰɞɟŮɑɞ ɔɜɩůɖɠ, ɏɜŬ ˊɜŮɡɛŬŰɘəɧ 

ɗŮɛŬŰɞűɡɚɎəɘɞ, ɧˊɞɡ ɓɟɑůəɞɡɜ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ ɞɘ ŬɜɎɔəŮɠ ɔɘŬ ŮˊɘůŰɖɛɞɜɘəɐ ɏɟŮɡɜŬ əŬɘ 

ˊɜŮɡɛŬŰɘəɐ ŰŮɚŮɘɞˊɞɑɖůɖ. ɆɡɔəɟɘŰɘəɎ ɛŮ ŰŬ ɎɚɚŬ Ůɑŭɖ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ əŬŰɏɢŮɘ Űɖɜ 

ˊɟɩŰɖ  ɗɏůɖ ůŰɖɜ əɞɟɡűɐ Űɖɠ ˊɡɟŬɛɑŭŬ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ. ȼ ŬˊɞůŰɞɚɐ Űɖɠ 

ŬəŬŭɖɛŬɥəɐɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ŮɑɜŬɘ ɖ ɏəűɟŬůɖ əŬɘ ŮɝɤŰŮɟɑəŮɡůɖ Űɞɡ ɔŮɜɘəɞɨ ɏɟɔɞɡ ˊɞɡ 

ˊɟɧəŮɘŰŬɘ ɜŬ ŮˊɘŰŮɚŮůɗŮɑ Ŭˊɧ Űɖɜ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ.  

   ɉɟɐůŰŮɠ Űɖɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŬɠ, ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ɧɚɞɘ. Ʉɘɞ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ ɢɟɐůŰŮɠ Űɤɜ 

ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ˊɟɞˊŰɡɢɘŬəɞɑ űɞɘŰɖŰɏɠ, ɛŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɞɑ əŬɘ 

ŭɘŭŬəŰɞɟɘəɞɑ űɞɘŰɖŰɏɠ, ŮɟŮɡɜɖŰɏɠ, ɛɏɚɖ ȹȺɄ əŬɘ ɔŮɜɘəɧŰŮɟŬ ɛɏɚɖ Űɖɠ 

ɄŬɜŮˊɘůŰɖɛɘŬəɐɠ əɞɘɜɧŰɖŰŬɠ. Ⱥˊɑůɖɠ ˊɟɞɔɟŬɛɛŬŰɘůŰɏɠ əŬɘ Ɏɜɗɟɤˊɞɘ ˊɞɡ 

ůɢŮŰɑɕɞɜŰŬɘ ɛŮ Űɖɜ ˊŬɟɞɢɐ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ (ɓɘɓɚɘɞɗɖəɞɜɧɛɞɘ), əŬɗɩɠ əŬɘ ɧˊɞɘɞɠ 

ŮɝɤŰŮɟɘəɧɠ ɢɟɐůŰɖɠ Űɞ ŮˊɘɗɡɛŮɑ.. ȼ ɛŮɟɑŭŬ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ˊɞɡ ůɡɔəŮɜŰɟɩɜŮɘ Űɞ 

ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ ŮɜŭɘŬűɏɟɞɜ ůŰɖɜ ˊɟɞəŮɘɛɏɜɖ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ŮɑɜŬɘ ɞɘ Ŭˊɚɞɑ ɢɟɐůŰŮɠ, Űɞ Ůɡɟɨ 

əɞɘɜɧ ŭɖɚŬŭɐ ˊɞɡ ɧɢɘ ɛɧɜɞ ŬɔɜɞŮɑ Űɞ ˊɩɠ ɗŬ ŬɜŬəŰɐůŮɘ Űɖɜ əŬɚɨŰŮɟɖ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŬ, 

ŬɚɚɎ ŭŮɜ űŬɑɜŮŰŬɘ ɧŰɘ ŬɜɖůɡɢŮɑ ɘŭɘŬɑŰŮɟŬ, Ŭűɞɨ ˊɘůŰŮɨŮɘ ɧŰɘ ɓɟɐəŮ ŬɡŰɧ ˊɞɡ ɐɗŮɚŮ 

əŬɘ ŮɑɜŬɘ ŬɝɘɧˊɘůŰɞ. (ȸɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ, 2000)  

 

  1.2  ȽůŰɞɟɘəɐ ŬɜŬŭɟɞɛɐ 

 

ȷ. ȸɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ 

   ȸɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ɡˊɐɟɢŬɜ ůɑɔɞɡɟŬ ůŰɖ ɀŮůɞˊɞŰŬɛɑŬ Ŭˊɧ Űɞ 3000 ˊ. ɉ. əŬɘ ŬɡŰɧ 

ŬˊɞŭŮɘəɜɨŮŰŬɘ Ŭˊɧ ŬɜŬůəŬűɏɠ ˊɞɡ ɏɔɘɜŬɜ Űɞ 1850 ůŰɖ ɁɘɜŮɡɐ űɏɟɜɞɜŰŬɠ ůŰɞ űɤɠ 

ɢɘɚɘɎŭŮɠ ˊɐɚɘɜŮɠ ˊɘɜŬəɑŭŮɠ ɛŮ ůűɖɜɞŮɘŭɐ ɔɟŬűɐ, ɛŮɗɞŭɘəɎ ŰŬɝɘɜɞɛɖɛɏɜŮɠ əŬɘ 

əŬŰŬɚɞɔɞɔɟŬűɖɛɏɜŮɠ. ȷɡŰɏɠ ɞɘ ˊɘɜŬəɑŭŮɠ ŬˊɞŰŮɚɞɨůŬɜ Űɞ ŬɟɢŮɑɞ Űɞɡ ɓŬůɘɚɘɎ 

ȷůɞɡɟɛˊŬɜɘˊɎɚ (668-626 ˊ. ɉ.). ɆɖɛŬɜŰɘəɧ ŮɑɜŬɘ ɜŬ ŬɜŬűɏɟɞɡɛŮ əŬɘ ɚɑɔŬ ɚɧɔɘŬ ɔɘŬ 



 

 

17 

 

Űɖ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ Űɖɠ ŬɟɢŬɘɧŰɖŰŬɠ, Űɖ  ȸɘɓɚɘɞɗɐəɖ Űɖɠ ȷɚŮɝɎɜŭɟŮɘŬɠ ˊɞɡ 

ɘŭɟɨɗɖəŮ Ŭˊɧ Űɞ ɓŬůɘɚɘɎ Űɖɠ ȷɚŮɝɎɜŭɟŮɘŬɠ ɄŰɞɚŮɛŬɑɞ ūɘɚɎŭŮɚűɞ (283-247 ˊ. ɉ.). 

ɄŮɟɘŮɑɢŮ ˊŮɟɑˊɞɡ 700.000 Űɧɛɞɡɠ əŬɘ əŬŰŬɚɧɔɞɡɠ, ɞɘ ɞˊɞɑɞɘ ɗŮɤɟɞɨɜŰŬɘ ɤɠ ɞɘ ˊɟɩŰŮɠ 

ˊɟɞůˊɎɗŮɘŮɠ ɔɘŬ Űɖ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ ůɡůŰɖɛŬŰɘəɐɠ ɓɘɓɚɘɞɔɟŬűɑŬɠ. ȷɟəŮŰɏɠ ɐŰŬɜ əŬɘ ɞɘ 

ɟɤɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ˊɞɡ ůɡɜɐɗɤɠ ɓɟɑůəɞɜŰŬɜ ůŰɞ əɏɜŰɟɞ Űɤɜ ˊɧɚŮɤɜ. 

ȷˊɞŰŮɚɞɨɜŰŬɜ Ŭˊɧ ŭɨɞ ŰɛɐɛŬŰŬ, Űɖɠ Ůɚɚɖɜɘəɐɠ əŬɘ Űɖɠ ɚŬŰɘɜɘəɐɠ ɔɟŬɛɛŬŰŮɑŬɠ, əŬɘ 

ŬɟɔɧŰŮɟŬ əŬɘ Ŭˊɧ ɏɜŬ ŰɟɑŰɞ, ɢɟɘůŰɘŬɜɘəɧ ŰɛɐɛŬ. ɆŰɖ ůɡɚɚɞɔɐ Űɞɡɠ ɡˊɐɟɢŬɜ ɓɘɓɚɑŬ 

ŰŮŰɟɎɔɤɜŬ Ŭˊɧ ˊŮɟɔŬɛɖɜɐ ˊɞɡ ɐŰŬɜ ŰɞˊɞɗŮŰɖɛɏɜŬ ˊɚɎɔɘŬ. ȾŬŰɎ Űɖ ɛŮůŬɘɤɜɘəɐ 

ˊŮɟɑɞŭɞ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ŭɖɛɘɞɡɟɔɞɨɜŰŬɜ ɛɧɜɞ ůŰɞɡɠ ɜŬɞɨɠ əŬɘ ŰŬ ɛɞɜŬůŰɐɟɘŬ, Ůɜɩ ɖ 

ɞɟɔɎɜɤůɖ, ɖ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬ Űɞɡɠ əŬɘ ɖ ůɡůŰɖɛŬŰɘəɐ ŬɜŰɘɔɟŬűɐ Űɤɜ ɢŮɘɟɞɔɟɎűɤɜ 

ɔɑɜɞɜŰŬɘ Ŭˊɧ ɛɞɜŬɢɞɨɠ əŬɘ ɛɞɟűɤɛɏɜɞɡɠ əŬɚɚɘŰɏɢɜŮɠ. ɀŮ Űɖɜ ˊɎɟɞŭɞ Űɞɡ ɢɟɧɜɞɡ, 

ůŰɖɜ Ůˊɞɢɐ Űɖɠ ȷɜŬɔɏɜɜɖůɖɠ, ˊŬɟŬŰɖɟɐɗɖəŮ ɛɘŬ ŰɎůɖ ɑŭɟɡůɖɠ ɘŭɘɤŰɘəɩɜ 

ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ, Ůɜɩ ůŰŬ əŬŰɞˊɘɜɎ ɢɟɧɜɘŬ ŭɖɛɘɞɡɟɔɐɗɖəŬɜ  ɛŮɔɎɚŮɠ ŭɖɛɧůɘŮɠ  

ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ˊɞɡ ɡˊɎɟɢɞɡɜ ɛɏɢɟɘ ůɐɛŮɟŬ ůŮ ɧɚɞ Űɞɜ əɧůɛɞ. (ȸɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ, 2000) 

   ȾɎɜɞɜŰŬɠ ɛɘŬ ůɨɜŰɞɛɖ ɘůŰɞɟɘəɐ ŬɜŬŭɟɞɛɐ ůŰɖɜ ȺɚɚɎŭŬ ˊŬɟŬŰɖɟɞɨɛŮ Űɖɜ ɑŭɟɡůɖ 

ŬɟəŮŰɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ əŬɘ ůŰɞɜ ȺɚɚŬŭɘəɧ ɢɩɟɞ, ˊɟɎɔɛŬ ɚɞɔɘəɧ Ŭűɞɨ ɖ ȺɚɚɎŭŬ 

ŬˊɞŰŮɚɞɨůŮ Űɞ əɏɜŰɟɞ Űɞɡ ˊɞɚɘŰɘůɛɞɨ əŬɘ Űɖɠ ɔɜɩůɖɠ ɔɘŬ ŬɟəŮŰɎ ɏŰɖ. ȼ ˊɟɩŰɖ 

Ůɚɚɖɜɘəɐ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɘŭɟɨɗɖəŮ Ŭˊɧ Űɞɜ ɄŮɘůɑůŰɟŬŰɞ Űɞɜ 6ɞ ˊ. ɉ. ŬɘɩɜŬ, ɐŰŬɜ 

ŭɖɛɧůɘŬ əŬɘ ˊŮɟɘɚɎɛɓŬɜŮ ɛŮŰŬɝɨ Ɏɚɚɤɜ ŰŬ ɞɛɖɟɘəɎ ɏˊɖ ȽɚɘɎŭŬ əŬɘ ɃŭɨůůŮɘŬ, Űɤɜ 

ɞˊɞɑɤɜ ɖ əŬŰŬɔɟŬűɐ ŮɑɢŮ ŰŮɚŮɘɩůŮɘ Űɞ 560 ˊ. ɉ. ȾŬŰɎ Űɞ ɆŰɟɎɓɤɜŬ, ɞ ȷɟɘůŰɞŰɏɚɖɠ 

ŮɑɜŬɘ ɞ ˊɟɩŰɞɠ ɘŭɘɩŰɖɠ ˊɞɡ ůɡůŰɖɛŬŰɘəɎ ůɡɔəɏɜŰɟɤůŮ ɓɘɓɚɑŬ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɞ 

ůɢɖɛŬŰɘůɛɧ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. 'ȯɚɚɖ ɛŮɔɎɚɖ Ůɚɚɖɜɘəɐ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ Űɖɠ ŬɟɢŬɘɧŰɖŰŬɠ ɐŰŬɜ 

ŮəŮɑɜɖ Űɖɠ ɄŮɟɔɎɛɞɡ, ˊɞɡ ɘŭɟɨɗɖəŮ Űɞɜ 2ɞ ˊ. ɉ. ŬɘɩɜŬ Ŭˊɧ Űɞɜ ȯŰŰŬɚɞ ȷ' ɐ Űɞ ɔɘɞ 

Űɞɡ Ⱥɡɛɏɜɖ B' ɆɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɞɜ ɄɚɞɨŰŬɟɢɞ, ɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ˊŮɟɘŮɑɢŮ ɐŭɖ 200.000 

Űɧɛɞɡɠ ɧŰŬɜ ɞ ȷɜŰɩɜɘɞɠ Űɖ ɛŮŰɏűŮɟŮ ůŰɖɜ ȷɚŮɝɎɜŭɟŮɘŬ əŬɘ Űɖɜ ˊɟɧůűŮɟŮ ůŰɖɜ 

ȾɚŮɞˊɎŰɟŬ. ȼ ˊɟɩŰɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ Űɞɡ ɜɏɞɡ Ůɚɚɖɜɘəɞɨ əɟɎŰɞɡɠ ɘŭɟɨɗɖəŮ Ŭˊɧ Űɞɜ 

əɡɓŮɟɜɐŰɖ ȽɤɎɜɜɖ ȾŬˊɞŭɑůŰɟɘŬ Űɞ 1828 ůŰɖɜ ȷɑɔɘɜŬ (ˊɟɩŰɖ ˊɟɤŰŮɨɞɡůŬ Űɖɠ 

ȺɚɚɎŭŬɠ), ɧˊɞɡ ůŰŮɔɎůŰɖəŮ ůŰɞ ɃɟűŬɜɞŰɟɞűŮɑɞ Űɞɡ ɜɖůɘɞɨ.  ɇɞ 1834 ɛŮŰŬűɏɟɗɖəŮ 

ůŰɖɜ əŬɘɜɞɨɟɔɘŬ ˊɟɤŰŮɨɞɡůŬ Űɞɡ Ůɚɚɖɜɘəɞɨ əɟɎŰɞɡɠ, Űɖɜ ȷɗɐɜŬ əŬɘ ɚɑɔŬ ɢɟɧɜɘŬ 



ŬɟɔɧŰŮɟŬ ŮɜɩɗɖəŮ ɛŮ Űɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ Űɞɡ ɄŬɜŮˊɘůŰɖɛɑɞɡ ȷɗɖɜɩɜ. ɀŮ ɓŬůɘɚɘəɧ 

ŭɘɎŰŬɔɛŬ Űɞɡ 1867 ɞɘ ŭɨɞ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ůɡɔɢɤɜŮɨŰɖəŬɜ ůŮ ɛɑŬ, Űɖɜ Ⱥɗɜɘəɐ 

ȸɘɓɚɘɞɗɐəɖ Űɖɠ ȺɚɚɎŭŬɠ, ɖ ɞˊɞɑŬ Űɞ 1903 ɛŮŰŬűɏɟɗɖəŮ ůŰɞ əŰɐɟɘɞ ˊɞɡ ɓɟɑůəŮŰŬɘ 

ůɐɛŮɟŬ, ůŰɖɜ ɞŭɧ ɄŬɜŮˊɘůŰɖɛɑɞɡ. (ȸɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ, 2000) 

 

ȸ) ȷəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ȸɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ: 

   ɆŰɖɜ ŭɘɎɟəŮɘŬ Űɞɡ 19ɞɡ Ŭɘ. ůŰɖɜ ȷɛŮɟɘəɐ ɔɑɜŮŰŬɘ ɛɘŬ ɛŮɔɎɚɖ ŬɚɚŬɔɐ ůŰŬ 

ŬəŬŭɖɛŬɥəɎ ɘɜůŰɘŰɞɨŰŬ əŬɘ ůŰɘɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ Űɞɡɠ. ȼ əɡɟɘŬɟɢɑŬ Űɖɠ ŮəəɚɖůɑŬɠ ɐŰŬɜ 

Ŭəɧɛɖ űŬɜŮɟɐ, ŬɚɚɎ Űɞ ŮɜŭɘŬűɏɟɞɜ ɔɘŬ Űɖɜ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖ ŬɜŰŬɜŬəɚɞɨůŮ Űɘɠ ŬɜɎɔəŮɠ 

Űɖɠ ɜɏŬɠ ɢɩɟŬɠ. ȷɟɢɘəɎ ɞɘ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ əɎɚɡˊŰŬɜ əɞɘɜɤɜɘəɏɠ ŬɜɎɔəŮɠ, 

ůŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ɧɛɤɠ ŬɡŰɧ ɎɚɚŬɝŮ. ɆŰɞ ůɖɛŮɑɞ ŬɡŰɧ ɗŬ ŭɞɨɛŮ ˊɘɞ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ Űɖɜ 

əŬŰɎůŰŬůɖ ˊɞɡ ŮˊɘəɟŬŰɞɨůŮ ůŰɘɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ.  ɆŰɘɠ Ŭɟɢɏɠ Űɞɡ 19ɞɡ 

ŬɘɩɜŬ ɞɘ ůɡɚɚɞɔɏɠ ɐŰŬɜ ɛɘəɟɏɠ əŬɘ ɖ ˊɟɧůɓŬůɖ ůŰɞ ɡɚɘəɧ ˊŮɟɘɞɟɘůɛɏɜɖ, ɖ 

ɞɘəɞɜɞɛɘəɐ ɡˊɞůŰɐɟɘɝɖ ɐŰŬɜ ɢŬɛɖɚɐ əŬɗɩɠ əŬɘ ɞ Ŭɟɘɗɛɧɠ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ, ɛŮ 

ŬˊɞŰɏɚŮůɛŬ Űɖɜ ɏɚɚŮɘɣɖ ɞɟɔɎɜɤůɖɠ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ. Ƀɘ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ɐŰŬɜ ůɡɢɜɎ 

ŰɞˊɞɗŮŰɖɛɏɜŮɠ ůŮ ŭɤɛɎŰɘŬ ɐ ůŮ ˊŰɏɟɡɔŮɠ Ŭˊɧ əŰɑɟɘŬ əŬɘ ɚŮɘŰɞɡɟɔɞɨůŬɜ ɛŬɕɑ ɛŮ 

ɎɚɚŮɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ. Ƀɘ űɞɘŰɖŰɏɠ ˊŬɟŬˊɞɜɘɧɜŰɞɡůŬɜ ɔɘŬ əŬəɐ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɎ Űɞɡ 

ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ, ŬɜŮˊŬɟəɏɠ ɤɟɎɟɘɞ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬɠ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ əŬɘ ŬŭɡɜŬɛɑŬ 

ˊɟɧůɓŬůɖɠ ůŰɞ ɓɘɓɚɘŬəɧ ɡɚɘəɧ. ȼ Ůˊɘɓɑɤůɖ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ əɚɞɜɑɕŮŰŬɘ əŬɘ ɖ 

ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬ Űɞɡɠ ˊŮɟɜɎ əɟɑůɖ ˊɞɡ ŰŮɚɘəɎ ɝŮˊŮɟɜɘɏŰŬɘ ɚɑɔŬ ɢɟɧɜɘŬ ŬɟɔɧŰŮɟŬ, ůŰɘɠ 

Ŭɟɢɏɠ Űɞɡ 20
ɞɡ

 ŬɘɩɜŬ. ȼ ɕɐŰɖůɖ ɔɘŬ əŬɚɨŰŮɟŮɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ůɡɚɚɞɔɏɠ ŬɡɝɐɗɖəŮ, ɞɘ 

ȷɛŮɟɘəɎɜɞɘ ɎɟɢɘůŬɜ ɜŬ ŬɔɞɟɎɕɞɡɜ ɓɘɓɚɑŬ əŬɘ ɧɚŮɠ ɞɘ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ůŰɖɜ Ⱥɡɟɩˊɖ 

ɎɟɢɘůŬɜ ɜŬ ŬɡɝɎɜɞɡɜ Űɞ ɛɏɔŮɗɞɠ Űɤɜ ůɡɚɚɞɔɩɜ Űɞɡɠ. ɄŬɟ' ɧɚŬ ŬɡŰɎ ɧɛɤɠ ɛɏɢɟɘ Űɞ 

1910 ɛɧɜɞ ŮɜɜɘɎ ˊŬɜŮˊɘůŰɐɛɘŬ ŮɑɢŬɜ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ɛŮ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŬ Ŭˊɧ 200.000 

Űɧɛɞɡɠ. ȸŮɚŰɘɤɛɏɜɖ əŬŰŬɚɞɔɞɔɟɎűɖůɖ əŬɘ ŮɡɟŮŰɖɟɑŬůɖ ŮˊɘŰŮɨɢɗɖəŬɜ ɛŮ Űɞ 

ˊɏɟŬůɛŬ Űɞɡ ŬɘɩɜŬ ɛŮ Űɖɜ ɓɞɐɗŮɘŬ Űɖɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ Űɤɜ Charles Ammi Cutter, Melvil  

Dewey and William F.Poole əŬɘ Űɖɜ ɡˊɞůŰɐɟɘɝɖ Űɖɠ American Library Association 

ˊɞɡ ɘŭɟɨɗɖəŮ Űɞ 1877. ȾŬŰɎ Űɞɜ 20ɞɜ Ŭɘ. ŬɟəŮŰɏɠ ȷɛŮɟɘəŬɜɘəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ 

əŬŰɧɟɗɤůŬɜ ɜŬ ŬɜŮɓɎůɞɡɜ Űɞ əɨɟɞɠ Űɞɡɠ əŬɘ ůŬɜ ŮɟŮɡɜɖŰɘəɎ əɏɜŰɟŬ, ɓɞɖɗɖɛɏɜŬ 

Ŭˊɧ Űɖɜ ɓŮɚŰɘɤɛɏɜɖ ŮɡɟŮŰɖɟɑŬůɖ, ɓŮɚŰɘɤɛɏɜŮɠ ɛɞɜɎŭŮɠ abstracting əŬɘ ŬɜɎˊŰɡɝɖ Űɞɡ 

ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ Űɞɡɠ. 

   ɆɐɛŮɟŬ ɞɘ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ Űɤɜ ŬɜŮˊŰɡɔɛɏɜɤɜ ɢɤɟɩɜ, 

ůɡɛˊŮɟɘɚŬɛɓŬɜɞɛɏɜɖɠ əŬɘ Űɖɠ ȺɚɚɎŭŬɠ, ˊŬɟɞɡůɘɎɕɞɡɜ ɏɜŬɜ əŬɚɎ ůɡɜŰɞɜɘůɛɏɜɞ 

ɞɟɔŬɜɘůɛɧ ˊɞɡ ɚŮɘŰɞɡɟɔŮɑ ůŮ ŮˊɘůŰɖɛɞɜɘəɐ ɓɎůɖ Űɤɜ ˊɟɞŰɨˊɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ əŬɘ 
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ůɡɛɓɎɚɚɞɡɜ ůŰɖɜ ɡˊɧɗŮůɖ Űɖɠ ŬɜɎˊŰɡɝɖɠ Űɖɠ ŮˊɘůŰɐɛɖɠ. ȷɜŬűɞɟɘəɎ ɛŮ Űɖɜ 

ŮəˊŬɑŭŮɡůɖ ɖ ŬəŬŭɖɛŬɥəɐ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɗŬ ŭɩůŮɘ ɞɜŰɧŰɖŰŬ ůŰɞɜ əŬɗɖɔɖŰɐ, 

ŬɜŮɝŬɟŰɖŰɞˊɞɑɖůɖ ůŰɖ ɛŬɗɖůɘŬəɐ ɏűŮůɖ Űɞɡ űɞɘŰɖŰɐ, ɩůŰŮ ɞ ŰŮɚŮɡŰŬɑɞɠ ɜŬ ɛɖɜ 

ŮɑɜŬɘ ŬɜŬɔəŬůŰɘəɎ ŮɝŬɟŰɖɛɏɜɞɠ Ŭˊɧ Űɞɜ əŬɗɖɔɖŰɐ, ŬɚɚɎ ɛɧɜɞ Ŭˊɧ Űɖ ɔɜɩůɖ ˊɞɡ ɗŬ 

Űɞɡ ˊŬɟɏɢŮŰŬɘ Ŭˊɧ Űɖɜ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɛɏůɤ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ Űɖɠ. (ȸɚɎɢɞɡ-

ɉŬɚəɘɞˊɞɨɚɞɡ, 1999: 191) 

 1.3 ɈˊɖɟŮůɑŮɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ  

 

   ȼ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ɏɢɞɡɜ ɤɠ əɏɜŰɟɞ Űɞɡɠ űɞɘŰɖŰɏɠ əŬɘ Űɞɡɠ ŮɟŮɡɜɖŰɏɠ əŬɘ 

ůŰɞɢŮɨŮɘ ŭɘŬɟəɩɠ ůŰɖɜ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ Űɤɜ ŬɜŬɔəɩɜ Űɞɡɠ. ɆŰɖɜ ɢɩɟŬ ɛŬɠ ɡˊɎɟɢɞɡɜ 22 

ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ˊɞɡ ˊŬɟɏɢɞɡɜ ůɢŮŭɧɜ Űɘɠ ɑŭɘŮɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ůŰɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ 

Űɖɠ. ɇŬ ŰŮɚŮɡŰŬɑŬ ɢɟɧɜɘŬ ɏɢŮɘ ɔɑɜŮɘ ɛɘŬ ůɡɚɚɞɔɘəɐ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬ ɔɘŬ ŬɜŬɓɎɗɛɘůɖ Űɤɜ 

ˊŬɟŮɢɧɛŮɜɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ůŰɘɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ˊɟɞɠ ɧűŮɚɞɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ 

Űɖɠ əŬɘ ɛɘŬ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬ ˊŬɟɞɢɐɠ əɞɘɜɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ əŬɘ ŬˊɧɚɡŰɖɠ ůɡɜŮɟɔŬůɑŬɠ 

ɛŮŰŬɝɨ Űɤɜ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ ɔɘŬ əŬɚɨŰŮɟɖ ŮɝɡˊɖɟɏŰɖůɖ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ Űɞɡɠ 

əŬɘ əɡɟɑɤɠ ɔɘŬ Ůɝɞɘəɞɜɧɛɖůɖ ˊɧɟɤɜ. ȼ əɞɘɜɐ ůŰɟŬŰɖɔɘəɐ əŬɘ ɖ ůɡɜŮɟɔŬůɑŬ ɤɠ ˊɟɞɠ 

Űɖɜ ˊŬɟɞɢɐ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ɓɞɖɗɎ ůŰɞ ɜŬ Ůɝɞɘəɞɜɞɛɖɗɞɨɜ ɢɟɐɛŬŰŬ, ŬˊŬɟŬɑŰɖŰɞ 

ůɡůŰŬŰɘəɧ ůŰɘɠ ɛɏɟŮɠ ɛŬɠ. ũɘŬ ˊŬɟɎŭŮɘɔɛŬ ɛŮ Űɞ ŭɘŬŭŬɜŮɘůɛɧ ɓɘɓɚɑɤɜ əŬɘ Ɏɟɗɟɤɜ əŬɘ 

Űɖɜ ɨˊŬɟɝɖ ůɡɚɚɞɔɘəɞɨ əŬŰŬɚɧɔɞɡ ůɡɚɚɞɔɐɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ, 

ŮˊɘŰɡɔɢɎɜŮŰŬɘ ɞ ˊŮɟɘɞɟɘůɛɧɠ Ŭɔɞɟɩɜ. ȷɝɘɞůɖɛŮɑɤŰɞ ŮɑɜŬɘ ɧŰɘ ˊɞɚɚɏɠ ɏɟŮɡɜŮɠ 

ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ ɢɟɖůŰɩɜ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɞɜ ŮɜŰɞˊɘůɛɧ Űɡɢɩɜ 

ŬŭɡɜŬɛɘɩɜ əŬɘ Űɖ ɓŮɚŰɑɤůɖ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ. ȹŮɜ ɏɢŮɘ ɔɑɜŮɘ ˊɞŰɏ ɧɛɤɠ, ɛɘŬ 

ˊŬɜŮɚɚŬŭɘəɐ ɏɟŮɡɜŬ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ ɢɟɖůŰɩɜ əŬɘ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ. ɆŰɧɢɞɠ Űɖɠ 

ɏɟŮɡɜŬɠ ŮɑɜŬɘ ɞ ŮɜŰɞˊɘůɛɧɠ Űɤɜ ůɖɛŬɜŰɘəɧŰŮɟɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ɧɚɤɜ Űɤɜ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ 

ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ əŬɘ ɖ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɐ Űɞɡɠ ɩůŰŮ ɜŬ ɓŮɚŰɘɤɗɞɨɜ. Ⱥˊɑůɖɠ ɜŬ ŮɜŰɞˊɘůŰɞɨɜ 

ŭɘŬűɞɟɏɠ əŬɘ ŬŭɡɜŬɛɑŮɠ ˊɞɡ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɡˊɎɟɢɞɡɜ ůŮ əɎɗŮ ɛɘŬ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ əŬɘ ɜŬ 

ŭɞɗɞɨɜ ˊɟɞŰɎůŮɘɠ əŬɘ Űɟɧˊɞɘ ɛŮɑɤůɖɠ ŬɡŰɩɜ ɛɏůɤ Űɖɠ ůɡɜŮɟɔŬŰɘəɐɠ ˊɞɚɘŰɘəɐɠ. 

ȺəŰŮɜɏůŰŮɟɖ ŬɜŬűɞɟɎ ůŰɖɜ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ əŬɘ Űɖɜ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ ɢɟɖůŰɩɜ ɗŬ 

ɔɑɜŮɘ ˊŬɟŬəɎŰɤ. 



   ȷəɞɚɞɡɗŮɑ ɏɜŬɠ ˊɑɜŬəŬɠ Űɤɜ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ Űɖɠ ȺɚɚɎŭɞɠ əŬɘ Űɞɡ 

Ŭɟɘɗɛɞɨ Űɤɜ ŮɔɔŮɔɟŬɛɛɏɜɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ Űɞɡɠ ůɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɖ ɀɃɄȷȸ (ɀɞɜɎŭŬ 

Ƀɚɘəɐɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ ȷɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ ȸɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ) ɔɘŬ Űɞ ɏŰɞɠ 2011. ɇɞ ůɨɜɞɚɞ Űɤɜ 

ŮɔɔŮɔɟŬɛɛɏɜɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ŮɑɜŬɘ 253.485. ɄɟɏˊŮɘ ɜŬ ŬɜŬűŮɟɗŮɑ ɧŰɘ ŬˊɞəɚŮɑŮŰŬɘ Ŭˊɧ Űɖɜ 

ɏɟŮɡɜŬ Űɞ Ⱥɚɚɖɜɘəɧ ȷɜɞɘɢŰɧ ɄŬɜŮˊɘůŰɐɛɘɞ ɔɘŬŰɑ ɏɢŮɘ ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɧ ůŰɧɢɞ əŬɘ 

ŬˊɞůŰɞɚɐ Ŭˊɧ Űɘɠ ɡˊɧɚɞɘˊŮɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ, Ŭűɞɨ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑ əɡɟɑɤɠ 

ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ əŬɘ ŭŮɜ ɡˊɎɟɢŮɘ ɎɛŮůɖ ŮˊŬűɐ ɢɟɐůŰɖ ɛŮ ˊɟɞůɤˊɘəɧ. Ⱥˊɑůɖɠ 

ŭŮɜ ůɡɛˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮŰŬɘ ůŰɖɜ ɏɟŮɡɜŬ Űɞ ɄŬɜŮˊɘůŰɐɛɘɞ ɄŮɚɞˊɞɜɜɐůɞɡ ɔɘŬŰɑ ŭŮɜ 

ɡˊɎɟɢɞɡɜ ŮˊŬɟəɐ ůŰŬŰɘůŰɘəɎ ůŰɞɘɢŮɑŬ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɞɜ ˊɚɖɗɡůɛɧ əŬɘ Űɘɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ 

ˊɞɡ ˊɟɞůűɏɟɞɜŰŬɘ.  

 

 

 

ɄɑɜŬəŬɠ  1: Ʉɚɖɗɡůɛɧɠ ȷəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ȸɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ ȷȺȽ Űɖɠ ȺɚɚɎŭɞɠ (ɀɃɄȷȸ, 2011) 

ȸȽȸȿȽɃŪȼȾȼ ɄȿȼŪɃɆ 

AɆȾɇ 1.600 

ȷɄŪ 41.930 

ũȺɋɄɃɁȽȾɃ 4.229 

ȹɄŪ 12.390 

ȹȺɄ 470 

ȺȾɄȷ 11.169 

ȺɀɄ 15.149 

ȽɃɁȽɃ 5.433 

ɃȽȾɃɁɃɀȽȾɃ 12.903 

ȷȽũȷȽɃɈ 9.943 
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   Ƀɘ ˊŬɟŮɢɧɛŮɜŮɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɏɠ, ŬɡŰɏɠ ŭɖɚŬŭɐ ˊɞɡ 

ˊŬɟɏɢɞɜŰŬɘ ŮˊɘŰɧˊɞɡ ůŰɞ ɢɩɟɞ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ɐ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ, ŭɖɚŬŭɐ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ 

ˊɞɡ ˊŬɟɏɢɞɜŰŬɘ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ ɛɏůɤ ɢɟɐůɖɠ ȼ/Ɉ əŬɘ ŭɘŬŭɘəŰɨɞɡ.  

   Ƀɘ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ůŰɖɜ ȺɚɚɎŭŬ ɏɢɞɡɜ ůɖɛŮɘɩůŮɘ ůɖɛŬɜŰɘəɐ ŬɜɎˊŰɡɝɖ 

Ŭˊɧ Űɞ 1996 əŬɘ ɛŮŰɎ, ɚɧɔɤ Űɖɠ ŮˊɘŭɧŰɖůɐɠ Űɞɡɠ Ŭˊɧ Űɖɜ ȺɡɟɤˊŬɥəɐ Ȱɜɤůɖ. 

ɄɟɎɔɛŬŰɘ Űɞ ɏŰɞɠ ŬɡŰɧ ˊɟɞůɏɚŬɓŬɜ ˊɚɖɗɩɟŬ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ əŬɘ ŬɜɏˊŰɡɝŬɜ ɛɘŬ ůŮɘɟɎ 

Ŭˊɧ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ɛŮ ɓŬůɘəɧ ůŰɧɢɞ Űɖɜ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ Űɤɜ ŮəˊŬɘŭŮɡŰɘəɩɜ 

əŬɘ ŮɟŮɡɜɖŰɘəɩɜ ŬɜŬɔəɩɜ Űɖɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɐɠ əɞɘɜɧŰɖŰŬɠ. ȷəɞɚɞɡɗɩɜŰŬɠ Űɖɜ ŰɎůɖ Űɖɠ 

Ůˊɞɢɐɠ, ɚɞɘˊɧɜ, ɧɚŮɠ ɞɘ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ Űɖɠ ɢɩɟŬɠ, ŭɖɛɘɞɡɟɔɞɨɜ ɜɏŬ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɘŬəɎ ŭŮŭɞɛɏɜŬ əŬɘ əŬŰŬɓɎɚɞɡɜ ɛŮɔɎɚɖ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬ ŮɝɞɘəŮɑɤůɖɠ Űɤɜ 

ȹɈɇ ɀȷȾȺȹ 3.000 

ŪȺɆɆȷȿȽȷɆ 20.677 

ȽɋȷɁɁȽɁɋɁ 12.699 

ȾɅȼɇȼɆ 16.237 

ɀȷȾȺȹɃɁȽȷɆ 10.797 

ɄȷɇɅɋɁ 25.033 

ɄȺȽɅȷȽɋɆ 22.808 

ɆɇȺɅȺȷɆ ȺȿȿȷȹɃɆ 312 

ɄȷɁɇȺȽɃ 18.014 

ɄɃȿɈɇ. ȾɅȼɇȼɆ 6.958 

ɉȷɅɃȾɃɄȺȽɃ 1.734 



ɢɟɖůŰɩɜ ɛŮ Űɘɠ ɜɏŮɠ ŰŮɢɜɞɚɞɔɑŮɠ əŬɘ Űɘɠ ɜɏŮɠ ˊŬɟŮɢɧɛŮɜŮɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ. ɆɨɛűɤɜŬ ɛŮ 

ɏɟŮɡɜŮɠ ˊɞɡ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŬɜ ůŰɞ ɢɩɟɞ, Ŭˊɧ Űɞ 1996 əŬɘ ɛŮŰɎ ˊŬɟŬŰɖɟŮɑŰŬɘ 

ˊɘɚɞŰɘəɐ ŮɝɞɘəŮɑɤůɖ əŬɘ ůŰɟɞűɐ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ůŰɘɠ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ, əɎŰɘ ˊɞɡ 

ůɡɜŮɢɩɠ ŬɡɝɎɜŮŰŬɘ. Ƀɘ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ Űɞɡ 21ɞɡ ŬɘɩɜŬ ɗɏɚɞɜŰŬɠ ɜŬ ůɡɛɓŬŭɑůɞɡɜ ɛŮ Űɘɠ 

ɜɏŮɠ ŰŮɢɜɞɚɞɔɘəɏɠ ŮɝŮɚɑɝŮɘɠ əŬɘ Űɞ ɟŮɨɛŬ Űɖɠ Ůˊɞɢɐɠ, ŮəůɡɔɢɟɞɜɑɕɞɜŰŬɘ əŬɘ ŬɚɚɎɕɞɡɜ 

ɢŬɟŬəŰɐɟŬ, ɟɧɚɞ əŬɘ űɘɚɞůɞűɑŬ. ɄɏɟŬ Ŭˊɧ Űɞ ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɧ ɏɜŰɡˊɞ ɡɚɘəɧ, ˊŬɟɏɢɞɡɜ 

ůŰŬ ɛɏɚɖ Űɞɡɠ ˊɟɧůɓŬůɖ ůŮ ɏɜŬ ŰŮɟɎůŰɘɞ ɧɔəɞ ŮˊɘůŰɖɛɞɜɘəɩɜ ŭɖɛɞůɘŮɨůŮɤɜ ɛɏůŬ 

Ŭˊɧ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ ɓɘɓɚɑŬ, ˊŮɟɘɞŭɘəɎ əŬɘ ɓɎůŮɘɠ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ. ũɘŬ Űɖɜ ŮɝŬůűɎɚɘůɖ 

ŮɡəɞɚɧŰŮɟɖɠ ˊɟɧůɓŬůɖɠ ůŰɖɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŬ, ŭɘŬɗɏŰɞɡɜ ůɨɔɢɟɞɜŬ ŮɟɔŬɚŮɑŬ 

ŬɜŬɕɐŰɖůɖɠ əŬɘ ŬɜɎəŰɖůɖɠ ŮˊɘůŰɖɛɞɜɘəɐɠ ɓɘɓɚɘɞɔɟŬűɑŬɠ. ȼ ˊɟɞůɗɐəɖ ŬɡŰɐɠ Űɖɠ 

ɜɏŬɠ ŭɘɎůŰŬůɖɠ ůŰɘɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ɏɢŮɘ ŬɚɚɎɝŮɘ ůɡɔɢɟɧɜɤɠ əŬɘ Űɞ ɟɧɚɞ Űɞɡ 

ɓɘɓɚɘɞɗɖəɞɜɧɛɞɡ, ɞ ɞˊɞɑɞɠ ɛɏůŬ Ŭˊɧ Űɖɜ ɘŭɘɧŰɖŰŬ Űɞɡ ŭɘŬɢŮɘɟɘůŰɐ əŬɘ ŭɘŬɗɏŰɖ Űɖɠ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɑŬɠ əŬɚŮɑŰŬɘ ɜŬ əŬɗɞŭɖɔɐůŮɘ Űɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ ˊɟɞɠ Űɖ ɔɜɩůɖ. ȷɝɘɞˊɞɘɩɜŰŬɠ 

Űɘɠ ɘəŬɜɧŰɖŰŮɠ əŬɘ ŭŮɝɘɧŰɖŰŮɠ ˊɞɡ ŭɘŬɗɏŰŮɘ, ŮəˊŬɘŭŮɨŮɘ Űɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ ůŰɖɜ ŬɜŬɕɐŰɖůɖ, 

ŮɜŰɞˊɘůɛɧ, ŬɜɎəŰɖůɖ, Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ əŬɘ ɞɟɗɐ ɢɟɐůɖ Űɖɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŬɠ. 

   Ƀɘ ́ŬɟŬŭɞůɘŬəɏɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ Űɤɜ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ ŮɑɜŬɘ:  

¶ ȷɜŬɔɜɤůŰɐɟɘɞ 

¶ ȹŬɜŮɘůɛɧɠ ɓɘɓɚɑɤɜ 

¶ ūɤŰɞŬɜŰɑɔɟŬűŬ, ŮəŰɡˊɩůŮɘɠ 

¶ Ʉɚɖɟɞűɧɟɖůɖ - ŮɝɡˊɖɟɏŰɖůɖ ɢɟɖůŰɩɜ   

¶ Ɇɡɚɚɞɔɐ ɏɜŰɡˊɤɜ ɓɘɓɚɑɤɜ əŬɘ ˊŮɟɘɞŭɘəɩɜ 

¶ ɃˊŰɘəɞŬəɞɡůŰɘəɧ ŮɟɔŬůŰɐɟɘɞ ɝɏɜɤɜ ɔɚɤůůɩɜ 

¶ ȺəˊŬɑŭŮɡůɖ ɢɟɖůŰɩɜ ɛɏůɤ ůŮɛɘɜŬɟɑɤɜ, ɝŮɜŬɔɐůŮɤɜ, ˊŬɟɞɡůɘɎůŮɤɜ 

¶ ȷɑɗɞɡůŮɠ ŬŰɞɛɘəɞɨ ɐ ɞɛŬŭɘəɞɨ ŭɘŬɓɎůɛŬŰɞɠ 

¶ ŪɏůŮɘɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ ůŮ ŮɟɔŬůŰɐɟɘɞ ȼ/Ɉ ɛŮ ˊɟɧůɓŬůɖ ůŰɞ ŭɘŬŭɑəŰɡɞ (PC ï Lab) 

¶ ȷɜŬɕɐŰɖůɖ Űɞɡ ɡɚɘəɞɨ ɛɏůɤ Űɞˊɘəɞɨ əŬŰŬɚɧɔɞɡ OPAC, ůŰɞ ɢɩɟɞ Űɖɠ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ 

¶ ȹɘŬŭŬɜŮɘůɛɧɠ ɓɘɓɚɑɤɜ əŬɘ ˊŬɟŬɔɔŮɚɑŬ Ɏɟɗɟɤɜ Ŭˊɧ ɎɚɚŮɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ Űɧůɞ 

Űɖɠ ȺɚɚɎŭɞɠ, ɧůɞ əŬɘ Űɞɡ ŮɝɤŰŮɟɘəɞɨ 

¶ ȾɏɜŰɟɞ ȺɡɟɤˊŬɥəɐɠ ɇŮəɛɖɟɑɤůɖɠ (ȾȺɇ) 

   Ƀɘ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ˊɞɡ ˊŬɟɏɢɞɜŰŬɘ ůŮ ɛɘŬ ŬəŬŭɖɛŬɥəɐ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ŮɑɜŬɘ: 

¶ ȽůŰɞůŮɚɑŭŬ ŮəɎůŰɞŰŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ(web site) 
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¶ ȷɜŬɕɐŰɖůɖ ɡɚɘəɞɨ ɛɏůɤ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɞɨ əŬŰŬɚɧɔɞɡ (web) OPAC, ŮəŰɧɠ Űɞɡ 

ɢɩɟɞɡ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ 

¶ ȸɎůŮɘɠ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ əŬɘ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ ˊɖɔɏɠ ˊɚɖɟɞűɧɟɖůɖɠ 

¶ ȼɚŮəŰɟɞɜɘəɎ ˊŮɟɘɞŭɘəɎ əŬɘ ɓɘɓɚɑŬ 

¶ ɄŬɟŬɔɔŮɚɑŬ Ɏɟɗɟɤɜ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ (on line) 

¶ ɄɚŬŰűɧɟɛŬ Ŭůɨɔɢɟɞɜɖɠ ŰɖɚŮəˊŬɑŭŮɡůɖɠ (ˊ.ɢ. e-class)  

¶ ɊɖűɘŬəɐ ůɡɚɚɞɔɐ, ɣɖűɘŬəɧ ŬˊɞɗŮŰɐɟɘɞ ŭɘŭŬəŰɞɟɘəɩɜ ŭɘŬŰɟɘɓɩɜ əŬɘ 

ŭɘˊɚɤɛŬŰɘəɩɜ ɐ ˊŰɡɢɘŬəɩɜ ŮɟɔŬůɘɩɜ (ˊ.ɢ. Nemertes) 

   Ƀɘ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ůɢŮŭɘɎɕɞɜŰŬɘ əŬɘ ɜŬ ˊɟɞůűɏɟɞɜŰŬɘ ɛŮ 

ŬɜŰɘəŮɘɛŮɜɘəɧ ůəɞˊɧ ɜŬ ɘəŬɜɞˊɞɘɐůɞɡɜ Űɘɠ ŬɜɎɔəŮɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ. ȼ ɛɏŰɟɖůɖ Űɖɠ 

ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ŮɜŮɟɔɖŰɘəɐ əŬɘ ɧɢɘ ˊŬɗɖŰɘəɐ əŬɗɩɠ ŰŬ 

ŮɜŭɘŬűɏɟɞɜŰŬ əŬɘ ɞɘ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ŮɑɜŬɘ ˊɘɗŬɜɧ ɜŬ ŬɚɚɎɕɞɡɜ. ȷɡŰɧ ˊɞɡ 

ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ˊɟɞůŭɘɞɟɑůɞɡɛŮ ŮɑɜŬɘ: Ŭ) ɞɘ ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɏɠ əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ ɢɟɖůŰɩɜ ůŬɜ ɎŰɞɛŬ ɐ 

ɞɛɎŭŮɠ, ɓ) ɞɘ ŬɜɎɔəŮɠ əŬɘ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ Űɤɜ ɞɛɎŭɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ əŬɗɩɠ əɎɗŮ ɞɛɎŭŬ ɏɢŮɘ 

Űɘɠ ŭɘəɏɠ Űɖɠ ŬɜɎɔəŮɠ əŬɘ űɏɟŮɘ Űɘɠ ŭɘəɏɠ Űɖɠ ˊɟɞəŬŰŬɚɐɣŮɘɠ ɔɘŬ Űɖɜ ɢɟɐůɖ əŬɘ Űɖ 

ůɖɛŬůɑŬ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ.  

   ɀɘŬ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɗŬ ˊɟɏˊŮɘ ˊɟɩŰŬ Ŭˊô ɧɚŬ, ɜŬ ɏɢŮɘ ɔɜɩůɖ Űɤɜ ŬɜŬɔəɩɜ Űɤɜ 

ɢɟɖůŰɩɜ Űɖɠ əŬɘ ɜŬ ůɢŮŭɘɎɕŮɘ Űɘɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ Űɖɠ ɛŮ Űɟɧˊɞ ˊɞɡ ɜŬ ɘəŬɜɞˊɞɘŮɑ Űɞɡɠ 

ɢɟɐůŰŮɠ, ŮɜŰɧɠ ɐ ŮəŰɧɠ, Űɤɜ ɢɩɟɤɜ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. ɆŰɘɠ ɛɏɟŮɠ ɛŬɠ ŭɘŬűŬɑɜŮŰŬɘ ˊɘɞ 

ɏɜŰɞɜŬ Ŭˊɧ ˊɞŰɏ, ɖ ŬɜɎɔəɖ ɨˊŬɟɝɖɠ ɛɘŬɠ ůɡůŰɖɛŬŰɘəɐɠ ɛŮɚɏŰɖɠ əŬɘ əŬŰŬɜɧɖůɖɠ Űɤɜ 

ŬɜŬɔəɩɜ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ. ȼ ŬɜŬɔəŬɘɧŰɖŰŬ ŬɡŰɐ ˊɖɔɎɕŮɘ Ŭˊɧ Űɞɜ əŮɜŰɟɘəɧ ɟɧɚɞ ˊɞɡ 

ɏɢɞɡɜ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ ůŰɖ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. Ƀɘ ŰŮɢɜɘəɏɠ ɔɘŬ Űɖ ɛɏŰɟɖůɖ Űɖɠ 

ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ɞɛŬŭɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ůŮ:  

- ˊŬɟɎˊɞɜŬ əŬɘ ˊɟɞŰɎůŮɘɠ ɓŮɚŰɑɤůɖɠ  

- ŬɜŰŬˊɧəɟɘůɖ ˊ.ɢ. help desks   

- ɏɟŮɡɜŬ ɢɟɖůŰɩɜ  

   ȷɠ ɛŮɑɜɞɡɛŮ ɚɑɔɞ ůŰɖɜ ŰŮɢɜɘəɐ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ɢɟɖůŰɩɜ. Ƀɘ ɏɟŮɡɜŮɠ ŬɡŰɏɠ Ůˊɘŭɘɩəɞɡɜ 

ɜŬ ɛŮŰɟɐůɞɡɜ Űɞ ɓŬɗɛɧ ˊɞɡ ɖ ŮəɎůŰɞŰŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ŮˊɖɟŮɎɕŮŰŬɘ Ŭˊɧ Űɘɠ ŬˊŬɘŰɐůŮɘɠ 

Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ Űɖɠ  əŬɘ Űɞɜ Űɟɧˊɞ ˊɞɡ ŰŮɚɘəɎ ɘəŬɜɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ɞɘ ŬɜɎɔəŮɠ Űɞɡɠ. ȷɡŰɧ 



ˊɟɞɦˊɞɗɏŰŮɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ůŰɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ůɢŮŰɘəɏɠ ɛŮ Űɘɠ ŬɜŰɘɚɐɣŮɘɠ 

Űɞɡɠ, Űɘɠ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ əŬɘ Űɘɠ ŮɛˊŮɘɟɑŮɠ Űɞɡɠ Ŭˊɧ Űɖ ɢɟɐůɖ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ Űɖɠ (ȻɎɢɞɠ, 

1999). ȼ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ůɡɚɚɞɔɐɠ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ ŬˊŬɘŰŮɑ Űɖ ůɨɜŰŬɝɖ əŬɘ ŭɘŬɜɞɛɐ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ ůŰɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ, ɞɘ ɞˊɞɑɞɘ ůɡɛˊɚɖɟɩɜɞɜŰŬɠ ŰŬ ɓɞɖɗɞɨɜ ůŰɖɜ 

ɓŮɚŰɑɤůɖ Űɖɠ ŮɘəɧɜŬɠ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ. 

   ȾɎɗŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ɡˊŮɨɗɡɜɖ ɔɘŬ Űɖɜ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ Űɖɠ 

ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖɜ ɞɟɗɐ ɢɟɐůɖ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ˊɞɡ ˊŬɟɏɢŮɘ. ȷɜɎɛŮůŬ ůŰɞɡɠ 

ɓŬůɘəɧŰŮɟɞɡɠ ůŰɧɢɞɡɠ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ŮɑɜŬɘ ɖ Ůɜɖɛɏɟɤůɖ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ 

Űɖɠ ɔɘŬ Űɘɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ˊɞɡ ˊŬɟɏɢŮɘ (ɂŮɜɑŭɞɡ, 2000) . Ⱥˊɑůɖɠ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ 

ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɔɑɜŮŰŬɘ ɛŮ ŰɏŰɞɘɞ Űɟɧˊɞ ɩůŰŮ ɜŬ ɏɢɞɡɜ Űɖɜ ɘəŬɜɧŰɖŰŬ ɜŬ ɔɜɤɟɑůɞɡɜ Űɘɠ 

ɡˊɖɟŮůɑŮɠ əŬɘ ŬɡŰɧ ɜŬ Űɞɡɠ ɓɞɖɗɐůŮɘ ɜŬ Ŭˊɞŭɑŭɞɡɜ ɛŮ Űɞɜ əŬɚɨŰŮɟɞ ŭɡɜŬŰɧ Űɟɧˊɞ 

ůŰɞ ɏɟɔɞ Űɞɡɠ, ŭɖɚŬŭɐ ɜŬ əŬŰŬɜɞɐůɞɡɜ əŬɘ ɜŬ Ŭɝɘɞɚɞɔɐůɞɡɜ Űɘɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ˊɞɡ 

əŬŰɎűŮɟŬɜ ɜŬ ŬɜŬəŰɐůɞɡɜ. 

   Ƀɘ əɡɟɘɧŰŮɟŮɠ ɛɏɗɞŭɞɘ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖɠ ˊɞɡ Ŭəɞɚɞɡɗɞɨɜ ɞɘ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ŮɑɜŬɘ : ɏɜŰɡˊɞɘ 

ɞŭɖɔɞɑ, ˊɟɞůɤˊɘəɐ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖ, ŭɘŬɚɏɝŮɘɠ əŬɘ ůŮɛɘɜɎɟɘŬ, on line ɞŭɖɔɑŮɠ, 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ ˊɟɞɠ Űɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ, ˊŬɟŬŰɐɟɖůɖ əŬɘ ŮɛˊŮɘɟɑŬ. ȾɎɗŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɗŬ 

ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ůɢŮŭɘɎɕŮɘ ŰŬ ŮəˊŬɘŭŮɡŰɘəɎ Űɖɠ ˊɟɞɔɟɎɛɛŬŰŬ ŬɜɎɚɞɔŬ ɛŮ Űɘɠ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŮɠ 

əŬɘ Űɞ ɛɏɔŮɗɞɠ Űɖɠ, ŬɚɚɎ əŬɘ ɓɎůŮɘ Űɤɜ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɩɜ ŮəˊŬɘŭŮɡŰɘəɩɜ ŬɜŬɔəɩɜ Űɤɜ 

ɢɟɖůŰɩɜ (ɆəɟɏŰŬ & ũŮɤɟɔŬəɞˊɞɨɚɞɡ 2008). ȼ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ 

ŮˊŬɜŬɚŬɛɓɎɜŮŰŬɘ ůŮ ŰŬəŰɎ ɢɟɞɜɘəɎ ŭɘŬůŰɐɛŬŰŬ ɔɘŬ ɜŬ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɡˊɎɟɢŮɘ ůɨɔəɟɘůɖ 

əŬɘ ůɡɜŭɏŮŰŬɘ ɛŮ ŬɚɚŬɔɏɠ ůŰɖ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬ əŬɘ ůŰɖ ŭɞɛɐ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ɩůŰŮ ɜŬ 

ŬɜŬˊŰɡɢɗŮɑ. 

 1.4 ɄɞɘɧŰɖŰŬ 

 

   ȼ ˊɞɘɧŰɖŰŬ ŮɑɜŬɘ ɛɘŬ ɏɜɜɞɘŬ ˊɞɡ ŮɨəɞɚŬ ɔɑɜŮŰŬɘ ŬɜŰɘɚɖˊŰɐ ɤɠ ɗŮŰɘəɐ ɢɤɟɑɠ ɤůŰɧůɞ 

ɜŬ ɞɟɑɕŮŰŬɘ ɛŮ ŬˊɧɚɡŰɖ ŬəɟɑɓŮɘŬ. ȰɜŬ ɞɟɘůɛɧɠ ˊɞɡ ɗŬ ɛˊɞɟɞɨůŮ ɜŬ ŭɞɗŮɑ ɔɘŬ Űɖɜ 

ˊɞɘɧŰɖŰŬ ŮɑɜŬɘ ɤɠ: Űɞ ůɨɜɞɚɞ Űɤɜ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɩɜ ɛɘŬɠ ɞɜŰɧŰɖŰŬɠ (Ůɜɧɠ ŬɔŬɗɞɨ, 

ɛɘŬɠ ɡˊɖɟŮůɑŬɠ, Ůɜɧɠ ɞɟɔŬɜɘůɛɞɨ) ˊɞɡ Űɖɠ Ŭˊɞŭɑŭɞɡɜ Űɖɜ ɘəŬɜɧŰɖŰŬ ɜŬ ɘəŬɜɞˊɞɘŮɑ 

ŮəˊŮűɟŬůɛɏɜŮɠ əŬɘ ůɡɜŮˊŬɔɧɛŮɜŮɠ ŬɜɎɔəŮɠ (www.iso.org).  

   ȳŰŬɜ ɔɑɜŮŰŬɘ ŬɜŬűɞɟɎ ůŰɖɜ ˊɞɘɧŰɖŰŬ Ůɜɧɠ ˊɟɞɥɧɜŰɞɠ ɐ ɛɘŬɠ ɡˊɖɟŮůɑŬɠ ůŰɖɜ ɞɡůɑŬ 

ˊɟɧəŮɘŰŬɘ ɔɘŬ Űɖɜ ˊɞɘɧŰɖŰŬ Ůɜɧɠ ŬɔŬɗɞɨ, ˊɞɡ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ɡɚɘəɧ, ɧˊɤɠ ɏɜŬ 

ɓɘɞɛɖɢŬɜɘəɧ ˊɟɞɥɧɜ ɐ ɏɜŬ ŰŮɢɜɘəɧ ɏɟɔɞ, əŬɘ ɛɘŬɠ ɡˊɖɟŮůɑŬɠ ɛŮ Űɘɠ ŬˊŬɘŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ 

ɡˊɎɟɢɞɡɜ ɔɘô ŬɡŰɐɜ. ȷɜɎɚɞɔŬ ɛŮ Űɞ ɓŬɗɛɧ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ, Űɞ ˊɟɞɥɧɜ/ ɡˊɖɟŮůɑŬ ŮɑɜŬɘ 



 

 

25 

 

ɢŬɛɖɚɐɠ, əŬɚɐɠ ɐ ɎɟɘůŰɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ. Ƀɘ ŬˊŬɘŰɐůŮɘɠ ɔɘô ŬɡŰɧ Ŭűɞɟɞɨɜ ŰɏůůŮɟɘɠ 

ˊŬɟŬɛɏŰɟɞɡɠ:  

Å ɇɖɜ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ Űɤɜ ŭɘŬŰɎɝŮɤɜ ˊɞɡ ŭɘɏˊɞɡɜ Űɖɜ əŬŰŬůəŮɡɐ ɐ Űɖ ŭɘɎɗŮůɐ Űɞɡ,  

Å ɇɖɜ ŬůűɎɚŮɘŬ əŬɘ Űɖ ɚŮɘŰɞɡɟɔɘəɧŰɖŰɎ Űɞɡ,  

Å ɇɖɜ ŮɝɡˊɖɟɏŰɖůɖ Űɞɡ ůəɞˊɞɨ ɔɘŬ Űɞɜ ɞˊɞɑɞ ŭɖɛɘɞɡɟɔɐɗɖəŮ əŬɘ  

Å ɇɖɜ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ Űɞɡ əɞɘɜɞɨ ˊɟɞɠ Űɞ ɞˊɞɑɞ ŬˊŮɡɗɨɜŮŰŬɘ.  

   ȸŬůɘəɧɠ ůŰɧɢɞɠ ɛɘŬɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ/ɞɟɔŬɜɘůɛɞɨ ŮɑɜŬɘ ɜŬ ˊɟɞůűɏɟŮɘ ůŰɞ ˊŮɚŬŰɞɚɧɔɘɧ 

Űɖɠ ˊɞɘɞŰɘəɎ ˊɟɞɥɧɜŰŬ ɐ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ.  

 1.5 ȷɝɘɞɚɧɔɖůɖ 

 

   ȼ ɏɜɜɞɘŬ Űɖɠ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ ŬˊŬɜŰɎŰŬɘ ůŮ ˊɞɚɚɎ ŮˊɘůŰɖɛɞɜɘəɎ ˊŮŭɑŬ, ɛŮ ŬˊɞŰɏɚŮůɛŬ 

ɜŬ ɞɟɑɕŮŰŬɘ əŬɘ ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɎ ɔɘŬ əŬɗɏɜŬ Ŭˊɧ ŬɡŰɎ. ȳˊɤɠ ŮɑɜŬɘ űɡůɘəɧ, Űɞ ɔŮɜɘəɧ 

ˊŮɟɑɔɟŬɛɛŬ Űɖɠ ɏɜɜɞɘŬɠ ŮɑɜŬɘ ˊŬɟɧɛɞɘɞ ɧɢɘ ɧɛɤɠ əŬɘ ˊŬɜɞɛɞɘɧŰɡˊɞ ɛŮŰŬɝɨ Űɤɜ 

ŭɘŬűɧɟɤɜ ŮˊɘůŰɖɛɩɜ. ȰɜŬɠ ˊɟɩŰɞɠ ˊɞɚɨ Ŭˊɚɞɥəɧɠ ɞɟɘůɛɧɠ ŮɑɜŬɘ ŬɡŰɧɠ ˊɞɡ 

ˊɟɞəɨˊŰŮɘ Ŭˊɧ Űɖɜ ŮŰɡɛɞɚɞɔɑŬ Űɖɠ ɚɏɝɖɠ (ɇŮɔɧˊɞɡɚɞɠ-ūɡŰɟɎəɖɠ 1997). ɆŰɖɜ 

ˊŮɟɑˊŰɤůɐ ɛŬɠ, Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ ŮɑɜŬɘ ɖ ŮəŰɑɛɖůɖ Ůɜɧɠ ůɡůŰɐɛŬŰɞɠ ɓɎůŮɘ əɎˊɞɘɞɡ 

ˊɟɞŰɨˊɞɡ/ůŰɧɢɞɡ ɐ ɛɘŬ ůɨɔəɟɘůɖ ɛŮŰŬɝɨ Űɤɜ ŮɜŬɚɚŬəŰɘəɩɜ ˊɟɞůŮɔɔɑůŮɤɜ 

(Kawasaki and Rodrick 2003).  

   ɆŰɧɢɞɠ əɎɗŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ɖ ˊŬɟɞɢɐ ˊɟɞɠ Űɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ Űɖɠ Űɤɜ 

əŬŰŬɚɚɖɚɧŰŮɟɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ˊɚɖɟɞűɧɟɖůɖɠ əɎɗŮ űɞɟɎ ˊɞɡ ŬɡŰɞɑ Űɘɠ ɢɟŮɘɎɕɞɜŰŬɘ. 

ɉɤɟɑɠ ŬɛűɘɓɞɚɑŬ, ɖ ˊŬɟɞɢɐ ŰɏŰɞɘɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ Ŭˊɧ Űɘɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ŮɑɜŬɘ ɛɑŬ 

ˊɞɚɨˊɚɞəɖ ɛŬ ŬɜŬɔəŬɑŬ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ɖ ɞˊɞɑŬ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮˊɘŰŮɡɢɗŮɑ ɛɧɜɞ Ŭɜ 

ůɡɜɞŭŮɨŮŰŬɘ Ŭˊɧ Űɖɜ ŬɜɎɚɞɔɖ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖ. ȼ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɐ Űɞɡɠ, ɚɞɘˊɧɜ, ŮɑɜŬɘ 

ŬˊŬɟŬɑŰɖŰɖ ůŰɞ ůɡɜŮɢɩɠ ɛŮŰŬɓŬɚɚɧɛŮɜɞ əɧůɛɞ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ əŬɘ Űɖɠ 

ˊɚɖɟɞűɧɟɖůɖɠ. ȼ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ ɓɞɖɗɎ ůŰɞɜ ŮɜŰɞˊɘůɛɧ Űɡɢɧɜ ŬŭɡɜŬɛɘɩɜ əŬɘ ůŰɖ 

ɓŮɚŰɑɤůɖ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ɛɘŬɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. ȹɘŬűŬɑɜŮŰŬɘ ɖ ŬɜɎɔəɖ ůɡɚɚɞɔɐɠ 

ůŰŬŰɘůŰɘəɩɜ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ, ɔɘŬ ɜŬ ɔɑɜɞɡɜ ɞɟŬŰɏɠ ɞɘ ŬˊŬɘŰɐůŮɘɠ əŬ ɞɘ ŬˊɧɣŮɘɠ Űɤɜ 

ɢɟɖůŰɩɜ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɘɠ  ɡˊɖɟŮůɑŮɠ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ əŬɘ Ůˊɑůɖɠ ůŰɞɘɢŮɑŬ ˊɞɡ ɜŬ 

ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ůŰɞɡɠ ɚɧɔɞɡɠ ɔɘŬ Űɞɡɠ ɞˊɞɑɞɡɠ əɎˊɞɘɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ ŭŮɜ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ Űɘɠ 



ɡˊɖɟŮůɑŮɠ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. ȷˊŬɘŰɞɨɜŰŬɘ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ŰɏŰɞɘŮɠ ˊɞɡ ɜŬ ˊŮɟɘɔɟɎűɞɡɜ 

Űɖɜ ɡűɘůŰɎɛŮɜɖ əŬŰɎůŰŬůɖ əŬɘ ɜŬ ŭɑɜɞɡɜ Űɖ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬɠ Ůɜɧɠ ɛɞɜŰɏɚɞɡ 

ŭɘɞɑəɖůɖɠ ɞɟɔɎɜɤůɖɠ ɛŮ ůŰɧɢɞ Űɖɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɐ ɓŮɚŰɑɤůɖ Űɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ. ũɘŬ 

Űɞɡɠ ɚɧɔɞɡɠ ŬɡŰɞɨɠ ůŰɖ ɀŮɔɎɚɖ ȸɟŮŰŬɜɑŬ, ɏɢŮɘ ŮˊɘůɖɛŬɜɗŮɑ ɖ ŬɜɎɔəɖ ɔɘŬ ɡɘɞɗɏŰɖůɖ 

ŭɘŬűɧɟɤɜ ɛŮŰɟɐůŮɤɜ, ˊɞɡ ŮɑɜŬɘ ŬɜŬɔəŬɑŮɠ ɔɘŬ Űɖɜ ŮˊŮɝŮɟɔŬůɑŬ ůɢŮŭɑɤɜ ˊɞɡ 

ůŰɞɢŮɨɞɡɜ ůŰɖɜ ˊɞɘɧŰɖŰŬ. Ƀɘ ɛŮŰɟɐůŮɘɠ ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ůŮ ůŰɞɘɢŮɑŬ ˊɞɡ Ŭűɞɟɞɨɜ ŰŬ 

əɞɘɜɤɜɘəɎ-ɞɘəɞɜɞɛɘəɎ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ, Űɖɜ ŬɜɎˊŰɡɝɖ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ, Űɖ ɢɟɐůɖ Űɖɠ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ, Űɖɜ ɘəŬɜɧŰɖŰŬ ŬɜŰŬˊɧəɟɘůɖɠ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ůŰɘɠ ŬˊŬɘŰɐůŮɘɠ Űɤɜ 

ɢɟɖůŰɩɜ, Űɘɠ ˊɖɔɏɠ ˊɞɡ ɓɟɑůəɞɜŰŬɘ ůŰɖ ŭɘɎɗŮůɖ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ 

   Ƀɘ ɛŮŰɟɐůŮɘɠ ŬɡŰɏɠ ɏɢɞɡɜ ůɢɏůɖ ɛŮ Űɖ ɛɏŰɟɖůɖ Űɖɠ Ŭˊɧŭɞůɖɠ. ɇŬ ŰŮɚŮɡŰŬɑŬ 

ɢɟɧɜɘŬ, ɧˊɞɡ ɞɘ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ŭɏɢɞɜŰŬɘ ɏɜŰɞɜŮɠ ˊɘɏůŮɘɠ ɔɘŬ ˊŮɟɘəɞˊɏɠ Űɞɡ 

ˊɟɞɦˊɞɚɞɔɘůɛɞɨ Űɞɡɠ, ŬɡɝɎɜŮŰŬɘ ɖ ŬɜɎɔəɖ ɛɏŰɟɖůɖɠ Űɖɠ Ŭˊɧŭɞůɖɠ əŬɘ əɡɟɑɤɠ ůŮ 

ɗɏɛŬŰŬ ˊɞɡ Ŭűɞɟɞɨɜ ůŰɖɜ ŮůɤŰŮɟɘəɐ ŭɘɞɑəɖůɖ, ŰŬəŰɘəɐɠ əŬɘ ˊɞɚɘŰɘəɐɠ Űɖɠ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ, əŬɗɩɠ əŬɘ ɗɏɛŬŰŬ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖɜ ŮˊŮɝɐɔɖůɖ ůŰɞɡɠ ŭɘŮɡɗɨɜɞɜŰŮɠ əŬɘ 

ůŰɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ Űɤɜ ŭɟŬůŰɖɟɘɞŰɐŰɤɜ əŬɘ Űɤɜ ůŰɧɢɤɜ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. 

   ȼ IFLA ŬɜɏɚŬɓŮ Űɖɜ ŬɜɎˊŰɡɝɖ Űɤɜ ŭŮɘəŰɩɜ Ŭˊɧŭɞůɖɠ ɛŮ ɓɎůɖ Űɞ ISO 9000 əŬɘ ůŮ 

ůɡɜŮɟɔŬůɑŬ ɛŮ Űɞ ISO, ůŰɖɜ ˊɟɞůˊɎɗŮɘɎ Űɞɡɠ ɜŬ ŭɖɛɘɞɡɟɔɐůɞɡɜ ɏɜŬ ůɨɜɞɚɞ 

ˊɟɞŰɨˊɤɜ ŭŮɘəŰɩɜ Ŭˊɧŭɞůɖɠ əŬɘ ɔɘŬ Űɘɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ, əŬɗɧɟɘůŬɜ ŬɟɢɘəɎ 

ˊɏɜŰŮ ɛɏŰɟŬ Ŭˊɧŭɞůɖɠ (Brophy and Coulling, 1997:153): : 

1. ůɡɜɎűŮɘŬ ɔɘŬ Űɖɜ ŬɜɎˊŰɡɝɖ Űɖɠ ůɡɚɚɞɔɐɠ 

2. ɓŬɗɛɧɠ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ 

3. ɤɟɎɟɘɞ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬɠ 

4. ɛɏůɞɠ ɧɟɞɠ ɛŮŰŬɝɨ Űɞɡ ɢɟɧɜɞɡ ˊŬɟŬɔɔŮɚɑŬɠ əŬɘ Űɞɡ ɢɟɧɜɞɡ ŭɘɎɗŮůɖɠ ůŰŬ ɟɎűɘŬ 

5. Űɞ ˊɞůɞůŰɧ Űɤɜ ŬɜŬɕɖŰɐůŮɤɜ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ˊɞɡ ɘəŬɜɞˊɞɘɐɗɖəŬɜ 

   ȼ ˊɞɘɧŰɖŰŬ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ůɡɜŭɏŮŰŬɘ ɎɛŮůŬ ɛŮ ŰŬ ˊɟɧŰɡˊŬ əŬɘ ɛŮ Űɞ əŬŰɎ ˊɧůɞ 

ŬəɞɚɞɡɗɞɨɜŰŬɘ ŬɡŰɎ.. ȼ ɟŬɔŭŬɑŬ ŬɜɎˊŰɡɝɖ əŬɘ ɖ Ůˊɘɟɟɞɐ Űɖɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɘəɐɠ, ɖ 

ŮˊɏəŰŬůɖ Űɤɜ ɛɏůɤɜ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬɠ, əŬɗɩɠ əŬɘ Űɤɜ Űɟɧˊɤɜ ŭɘŬŰɐɟɖůɖɠ əŬɘ 

ɛŮŰŬűɞɟɎɠ Űɤɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ, ŮɑɢŬɜ ɤɠ ŬˊɞŰɏɚŮůɛŬ Űɖɜ ŰŮɢɜɞɚɞɔɘəɐ ŬɚɚŬɔɐ ůŰŬ 

ˊŮŭɑŬ Űɤɜ ŮˊɘůŰɖɛɩɜ Űɖɠ ˊɚɖɟɞűɧɟɖůɖɠ, Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ əŬɘ Űɤɜ ŮəŭɧůŮɤɜ. ȳɚŮɠ 

ŬɡŰɏɠ ɞɘ ŰŮɢɜɞɚɞɔɘəɏɠ ŬɚɚŬɔɏɠ, ɛŬɕɑ ɛŮ Űɖɜ ŬɜɎˊŰɡɝɖ Űɤɜ ŭɘŮɗɜɩɜ ůɢɏůŮɤɜ 

ůɡɜŮɟɔŬůɑŬɠ ɐ əŬɘ ŮɝɎɟŰɘůɖɠ, ŭɖɛɘɞɨɟɔɖůŬɜ ɜɏŮɠ ŬˊŬɘŰɐůŮɘɠ ɔɘŬ Űɖɜ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ 

ɢɟɐůɖɠ Űɤɜ ˊɟɞɥɧɜŰɤɜ əŬɘ Űɤɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ əŬɘ ŮəŰɧɠ Űɤɜ Ůɗɜɘəɩɜ ůɡɜɧɟɤɜ, ŬɚɚɎ 

əŬɘ ɔɘŬ Űɖɜ ɡɣɖɚɐ ˊɞɘɧŰɖŰɎ Űɞɡɠ, ɖ ɞˊɞɑŬ əŬɗɞɟɑɕŮŰŬɘ ɛŮ ɓɎůɖ Űɖɜ ŮűŬɟɛɞɔɐ 

ŭɘŮɗɜɩɜ ˊɟɞŰɨˊɤɜ. 
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   Ʉɘɞ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ ɖ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ɛɘŬɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɐɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ,ˊɞɡ 

ŬűɞɟɎ ůŰɖɜ ˊŬɟɞɨůŬ ɏɟŮɡɜŬ, ɗŮɤɟŮɑŰŬɘ ɛɘŬ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ɕɤŰɘəɐɠ ůɖɛŬůɑŬɠ, əŬɗɩɠ əŬɘ 

ɏɜŬ ŬˊŬɟŬɑŰɖŰɞ ŮɟɔŬɚŮɑɞ ɔɘŬ Űɞ ůɢŮŭɘŬůɛɧ əŬɘ Űɖɜ ŬɜɎˊŰɡɝɖ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. ȼ 

Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ Űɧůɞ Űɖɠ ɢɟɐůɖɠ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ˊɚɖɟɞűɧɟɖůɖɠ ɧůɞ əŬɘ Űɖɠ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖɠ 

ˊɞɡ ˊŬɟɏɢŮŰŬɘ ɔɘŬ Űɖɜ ɞɟɗɐ ɢɟɐůɖ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ŬɡŰɩɜ, ŮɑɜŬɘ Ůˊɑůɖɠ ˊɞɚɨ 

ůɖɛŬɜŰɘəɐ. ɀˊɞɟŮɑ ɜŬ ɓɞɖɗɐůŮɘ Űɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɜŬ ŮɜŰɞˊɑůŮɘ Űɘɠ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɏɠ  

ŬɜɎɔəŮɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ Űɖɠ, ɜŬ ŮɜŰɞˊɑůŮɘ Űɡɢɧɜ ŬŭɡɜŬɛɑŮɠ əŬɘ ɜŬ ɓŮɚŰɘɩůŮɘ Űɘɠ 

ɡˊɖɟŮůɑŮɠ Űɖɠ (ɆəɟɏŰŬ & ũŮɤɟɔŬəɞˊɞɨɚɞɡ 2008). 

   ɀɘŬ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɗŬ ˊɟɏˊŮɘ ˊɟɩŰŬ Ŭˊô ɧɚŬ, ɜŬ ɏɢŮɘ ɔɜɩůɖ Űɤɜ ŬɜŬɔəɩɜ Űɤɜ 

ɢɟɖůŰɩɜ Űɖɠ əŬɘ ɜŬ ůɢŮŭɘɎɕŮɘ ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɏɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ɛŮ Űɟɧˊɞ ˊɞɡ ɜŬ ɘəŬɜɞˊɞɘŮɑ 

Űɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ . Ƀɘ ŰŮɢɜɘəɏɠ ɔɘŬ Űɖ ɛɏŰɟɖůɖ Űɖɠ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ Ŭűɞɟɞɨɜ Űɖ 

ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ůɡɚɚɞɔɐɠ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ ɖ ɞˊɞɑŬ ˊɟɞɦˊɞɗɏŰŮɘ Űɖ ůɨɜŰŬɝɖ əŬɘ ŭɘŬɜɞɛɐ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ, ůɡɜŮɜŰŮɨɝŮɘɠ, ˊŬɟŬŰɐɟɖůɖ əŬɘ ŮɛˊŮɘɟɑŬ ůɡɛɓɎɚɚɞɜŰŬɠ 

əŬɗɞɟɘůŰɘəɎ ůŰɖ ŭɘŬɛɧɟűɤůɖ əŬɘ ɓŮɚŰɑɤůɖ Űɖɠ ŮɘəɧɜŬɠ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ.  

   Ƀɘ ɟŬɔŭŬɑɞɘ ɟɡɗɛɞɑ Űɖɠ ŰŮɢɜɞɚɞɔɘəɐɠ ŬɜɎˊŰɡɝɖɠ, ɖ ˊɚɖɗɩɟŬ ɜɏɤɜ ŭɡɜŬŰɞŰɐŰɤɜ 

ŬˊɧəŰɖůɖɠ Űɖɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŬɠ , ɞɘ ɜɏŮɠ ɛɏɗɞŭɞɘ , ˊɞɡ ɎɟɢɘůŬɜ ˊɚɏɞɜ ůɡůŰɖɛŬŰɘəɎ ɜŬ 

ɡɘɞɗŮŰɞɨɜŰŬɘ əŬɘ Ŭˊɧ Űɞ ɢɩɟɞ Űɤɜ Ůɚɚɖɜɘəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ , ŬɚɚɎ əŬɘ ɖ ŬɜɎɔəɖ 

ɛŮŰŬˊɞɑɖůɖɠ Űɞɡ Űɟɧˊɞɡ ˊŬɟɞɢɐɠ əŬɘ Űɤɜ ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɩɜ ɛŮɗɧŭɤɜ, ŬˊɞŰŮɚɞɨɜ Űɞ 

ɏɜŬɡůɛŬ ɔɘŬ Űɖ ɛŮɗɞŭɘəɐ ŬɜŬɕɐŰɖůɖ Űɞɡ Űɟɧˊɞɡ ŮűŬɟɛɞɔɐɠ əŬɘ Űɤɜ ŰɎůŮɤɜ ˊɞɡ 

ŭɖɛɘɞɡɟɔɞɨɜŰŬɘ Ŭˊɧ Űɖɜ ŬˊɧɚɡŰɖ ɖ ɛŮɟɘəɐ Ŭˊɞŭɞɢɐ Űɞɡɠ Ŭˊɧ Űɞɜ ŰŮɚɘəɧ ɢɟɐůŰɖ.  

   Ƀɘ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŮɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ŭɘɞɟɔŬɜɩɜɞɡɜ ŮəˊŬɘŭŮɡŰɘəɎ ˊɟɞɔɟɎɛɛŬŰŬ ɔɘŬ Űɞɡɠ 

ɢɟɐůŰŮɠ Űɞɡɠ. ɇŬ ˊɟɞɔɟɎɛɛŬŰŬ ŬɡŰɎ Ŭɟɢɑɕɞɡɜ ůɡɜɐɗɤɠ ɛŮ ɔŮɜɘəɏɠ ɝŮɜŬɔɐůŮɘɠ ůŰɞ 

ɢɩɟɞ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ ɧˊɞɡ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ˊɎɟɞɡɜ ɛɘŬ ɞɚɞəɚɖɟɤɛɏɜɖ ɘŭɏŬ 

ɔɘŬ Űɖɜ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ əŬɘ Űɘɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ˊɞɡ ŬɡŰɐ ˊɟɞůűɏɟŮɘ. ɆŰɘɠ əɡɟɘɧŰŮɟŮɠ ɛŮɗɧŭɞɡɠ 

ŮəˊŬɑŭŮɡůɖɠ ůɡɛˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜɞɜŰŬɘ ɏɜŰɡˊɞɘ əŬɘ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɞɑ ɞŭɖɔɞɑ, ˊɟɞůɤˊɘəɐ 

ŮəˊŬɑŭŮɡůɖ, ŭɘŬɚɏɝŮɘɠ əŬɘ ůŮɛɘɜɎɟɘŬ. 

   ȼ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ ɞŭɖɔŮɑ ůŰɖɜ əŬŰŮůŰɖɛɏɜɖ Ɏˊɞɣɖ ɧŰɘ əɎŰɘ ůɡɛɓŬɑɜŮɘ, ůɡɜɐɗɤɠ, ŬɚɚɎ 

ɧɢɘ ˊɎɜŰŬ ɞŭɖɔɩɜŰŬɠ ůŰɖɜ ŬˊɧűŬůɖ Űɖɠ ŮɜɏɟɔŮɘŬɠ ɛŮ ɏɜŬɜ ɞɟɘůɛɏɜɞ Űɟɧˊɞ. ȳɛɤɠ, 

ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŭɞɗŮɑ əŬɘ ɛɘŬ ˊɘɞ ɔŮɜɘəɐ ɏɜɜɞɘŬ Űɞɡ ɞɟɘůɛɞɨ Űɖɠ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ 



ŮůɤəɚŮɑɞɜŰŬɠ ɕɖŰɐɛŬŰŬ ɧˊɤɠ ŬˊɧɣŮɘɠ Űɖɠ Ŭˊɧŭɞůɖɠ Űɤɜ ɛŮŰɟɐůŮɤɜ əŬɘ ŮəŰɘɛɐůŮɤɜ 

Űɤɜ Ŭɜɗɟɩˊɤɜ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ Űɞ ůɨůŰɖɛŬ, Űɧůɞ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ ɧůɞ əŬɘ Űɤɜ 

ɢɟɖůŰɩɜ. 

 ɇɨˊɞɘ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ: 

   ɈˊɎɟɢɞɡɜ ŰɏůůŮɟɘɠ əɨɟɘɞɘ Űɨˊɞɘ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ, ɞɘ ɞˊɞɑɞɘ ŮɝŮŰɎɕɞɡɜ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɞɡɠ 

ůŰɧɢɞɡɠ əŬɘ ɕɖŰɐɛŬŰŬ əŬɘ ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ˊŬɟŬəɎŰɤ (Tefko 2000): 

ü ɄŬɟŬɔɤɔɘəɐ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ (formative evaluation): ɞɟɑɕŮɘ ˊɟɞŰŮɟŬɘɧŰɖŰŮɠ ůŮ 

ŰɟɏɢɞɜŰŬ ɕɖŰɐɛŬŰŬ, ɗɏŰŮɘ Ŭɟɢɘəɞɨɠ ůŰɧɢɞɡɠ əŬɘ ɞɡůɘŬůŰɘəɎ ˊɟɞəŬɗɞɟɑɕŮɘ ŰŬ 

ŮˊɘɗɡɛɖŰɎ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ 

ü ȷɗɟɞɘůŰɘəɐ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ (summative evaluation): ŮɜŰɞˊɑɕŮɘ Ŭɜ ŮˊɘŰŮɨɢɗɖəŬɜ ɐ 

ɧɢɘ ɞɘ ůŰɧɢɞɘ ůŰɞ Űɏɚɞɠ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ 

ü ȺˊŬɜŬɚɖˊŰɘəɐ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ (iterative evaluation): ɗɏŰŮɘ ŬɟɢɘəɎ ɛŮŰɟɐůɘɛɞɡɠ 

ůŰɧɢɞɡɠ, Ůɜɩ ˊŬɟɎɚɚɖɚŬ ŭɑɜŮɘ Űɖɜ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ŬɜŬɗŮɩɟɖůɖɠ əŬɘ 

ŮˊŬɜŬˊɟɞůŭɘɞɟɘůɛɞɨ Űɞɡɠ ɛɏůŬ Ŭˊɧ Űɖɜ ŬɜŬˊŰɡɝɘŬəɐ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ 

ü ɆɡɔəɟɘŰɘəɐ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ (comparative evaluation): Űɞ ŬˊɞŰɏɚŮůɛŬ ˊɟɞəɨˊŰŮɘ 

ɛɏůŬ Ŭˊɧ ůɡɔəɟɑůŮɘɠ ůɡůŰɖɛɎŰɤɜ, ɛŮŰɟɐůŮɘɠ əŬɘ ŭɘŬůŰŬɡɟɩůŮɘɠ Űɤɜ 

ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ Űɞɡɠ.  

   ɀŮɟɘəɎ Ŭˊɧ ŰŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ ˊɞɡ ŮɝŮŰɎɕɞɜŰŬɘ ůŰɖɜ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ ůɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɞɜ Tefko 

ŮɑɜŬɘ ŰŬ ˊŬɟŬəɎŰɤ: 

¶ ȷˊɧŭɞůɖ: ˊɤɠ ŮəŰŮɚɞɨɜŰŬɘ ɞɘ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŮɠ ɛŮ Űɞɡɠ ɚɘɔɧŰŮɟɞɡɠ ˊɧɟɞɡɠ 

¶ ȷˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɧŰɖŰŬ: ˊɧůɞ əŬɚɎ ŮəŰŮɚɞɨɜŰŬɘ ɞɘ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŮɠ ůŮ ůɢɏůɖ ɛŮ Űɞɡɠ 

ůŰɧɢɞɡɠ 

¶ ȺˊɘŰɡɢɑŬ: ɖ Ŭˊɧŭɞůɖ Űɞɡ ɞɟɔŬɜɘůɛɞɨ ůŮ ůɢɏůɖ ɛŮ Űɖɜ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɖ əɎɚɡɣɖ 

Űɤɜ ŬɜŬɔəɩɜ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ 

¶ ȽəŬɜɞˊɞɑɖůɖ: ˊɧůɞ əŬɚɎ ɘəŬɜɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ əŬɗɞɟɘůɛɏɜŮɠ əŬɘ ŮˊɘɓŬɚɚɧɛŮɜŮɠ 

ŬɜɎɔəŮɠ 

¶ ȾɧůŰɞɠ: ɞɘ ŭŬˊɎɜŮɠ Űɞɡ ɞɟɔŬɜɘůɛɞɨ ˊɞɡ ˊɟɞůűɏɟɞɜŰŬɘ ɔɘŬ Űɖɜ əɎɚɡɣɖ Űɞɡ 

ŬˊŬɘŰɞɨɛŮɜɞɡ Ůɝɞˊɚɘůɛɞɨ 

¶ ȳűŮɚɞɠ: ůŮ ˊɞɘɞ ɓŬɗɛɧ ŮɝɡˊɖɟŮŰɞɨɜŰŬɘ ɞɘ ŬɜɎɔəŮɠ əŬɘ ɞɘ ŬˊŬɘŰɐůŮɘɠ Űɤɜ 

ɢɟɖůŰɩɜ 

¶ ɄɞɘɧŰɖŰŬ: ŬˊɞůəɞˊŮɑ ůŰɖ ůɡɜŮɢɐ ɓŮɚŰɑɤůɖ əŬɘ Űɖɜ əŬɘɜɞŰɞɛɑŬ 

¶ ɆɡɛˊŮɟɘűɞɟɎ: Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ/ɞɟɔŬɜɘůɛɞɨ ŬˊɏɜŬɜŰɘ ůŰɞɡ ɢɟɐůŰŮɠ 
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¶ ɉɟɖůŰɘəɧŰɖŰŬ: ˊɧůɞ ɢɟɐůɘɛŮɠ ŮɑɜŬɘ ɞɘ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŮɠ ˊɞɡ ˊɟɞůűɏɟŮɘ ɞ 

ɞɟɔŬɜɘůɛɧɠ ůŮ ůɢɏůɖ ɛŮ Űɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ. 

 

 1.6 ȽəŬɜɞˊɞɑɖůɖ ɢɟɖůŰɩɜ 

 

   Ƀ ůɤůŰɧɠ ůɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɛɘŬɠ ŮˊɘŰɡɢɖɛɏɜɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ɝŮəɘɜɎ Ŭˊɧ ůɡůŰɖɛŬŰɘəɐ 

ɛŮɚɏŰɖ ˊɟɞůŭɘɞɟɘůɛɞɨ Űɖɠ ŰŬɡŰɧŰɖŰɎɠ əŬɘ Űɤɜ ŬɜŬɔəɩɜ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ Űɖɠ. ɀɧɜɞ Ŭɜ 

əŬŰŬɜɞɐůŮɘ ˊɞɘɞɘ ŮɑɜŬɘ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ Űɖɠ əŬɘ Űɘ ŬɜɎɔəŮɠ ɏɢɞɡɜ, ˊɞɘŮɠ ŮɑɜŬɘ ɞɘ ŬɜŰɘɚɐɣŮɘɠ 

əŬɘ ɞɘ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ Űɞɡɠ, ˊɞɘŮɠ ɞɘ ŬˊŬɘŰɐůŮɘɠ Űɞɡɠ, ɗŬ ɛˊɞɟɏůŮɘ ɜŬ Űɞɡɠ ɘəŬɜɞˊɞɘɐůŮɘ. 

ȾɎɗŮ ɞɛɎŭŬ ɢɟɖůŰɩɜ ɏɢŮɘ ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɏɠ ŬɜɎɔəŮɠ əŬɘ ɔɘŬ ɜŬ ŮɜŰɞˊɘůŰɞɨɜ ŬɡŰɏɠ ɞɘ 

ŬɜɎɔəŮɠ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ůɡɔəŮɜŰɟɤɗɞɨɜ ůŰɞɘɢŮɑŬ ˊɞɡ ˊɟɞɏɟɢɞɜŰŬɘ Ŭˊɧ ɏɟŮɡɜŬ. 

   ȼ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ ůɡɜŭɏŮŰŬɘ ɎɛŮůŬ ɛŮ Űɘɠ ŬˊŬɘŰɐůŮɘɠ. ɈˊɎɟɢɞɡɜ ɢɟɐůŰŮɠ ˊɞɡ ŭŮɜ 

ɏɢɞɡɜ ɡɣɖɚɏɠ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ əŬɘ ŬˊŬɘŰɐůŮɘɠ, ɡˊɎɟɢɞɡɜ Ɏɚɚɞɘ ˊɞɡ ŭŮɜ ɏɢɞɡɜ ŮˊŮɑɔɞɡůŮɠ 

ŬɜɎɔəŮɠ, Ɏɚɚɞɘ ˊɞɡ ŭŮɜ ɔɜɤɟɑɕɞɡɜ ɧŰɘ ɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɏɢŮɘ əɘ Ɏɚɚɞ ɡɚɘəɧ ˊɞɡ ɗŬ 

ɛˊɞɟɞɨůŮ ɜŬ Űɞɡɠ ˊɟɞůűɏɟŮɘ. Ƀɘ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ɘŭɘŬɑŰŮɟŬ ˊɟɞůŮəŰɘəɏɠ 

ɩůŰŮ ɜŬ ɛɖ ŭɖɛɘɞɡɟɔɞɨɜ ɣŮɡŭŮɑɠ ɚŬɜɗŬůɛɏɜŮɠ ŮɜŰɡˊɩůŮɘɠ ɐ ŬˊŬɘŰɐůŮɘɠ.  

   Ʉɞɚɚɏɠ űɞɟɏɠ, ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ əŬŰŬűŮɨɔɞɡɜ ůŰɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɔɘŬ ɜŬ ŬɜŬɕɖŰɐůɞɡɜ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ əŬɘ ɡɚɘəɧ, ɢɤɟɑɠ ɜŬ ɏɢɞɡɜ ɝŮəŬɗŬɟɑůŮɘ əŬɘ ŬɡŰɞɑ ɞɘ ɑŭɘɞɘ Űɘ Ŭəɟɘɓɩɠ 

ɗɏɚɞɡɜ, ɏŰůɘ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ ůŮ ɗɏůɖ ɜŬ Ůɝɖɔɐůɞɡɜ ɛŮ ůŬűɐɜŮɘŬ Űɘɠ ŬɜɎɔəŮɠ Űɞɡɠ. ȯɚɚŮɠ 

űɧɟŮɠ ˊɎɚɘ, ŭŮɜ ɔɜɤɟɑɕɞɡɜ Űɞ ɡɚɘəɧ ˊɞɡ ɏɢŮɘ ɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɐ Űɘ Ŭəɟɘɓɩɠ ŮɑɜŬɘ ůŮ ɗɏůɖ 

ɜŬ Űɞɡɠ ˊɟɞůűɏɟŮɘ. 

   ɆɖɛŬɜŰɘəɐ ŮɑɜŬɘ ɖ ɏɜɜɞɘŬ Űɖɠ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ, ɖ ɞˊɞɑŬ ŬˊɞŰŮɚŮɑ Űɖɜ Ůəˊɚɐɟɤůɖ Űɤɜ 

ˊɟɞůŭɞəɘɩɜ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ, Űɞɜ ɓŬɗɛɧ ůŰɞɜ ɞˊɞɑɞ ɏɢɞɡɜ ɘəŬɜɞˊɞɘɖɗŮɑ ɞɘ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ 

Űɞɡ. ɆŮ ɛɘŬ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ŮɑɜŬɘ ŬˊŬɟŬɑŰɖŰɖ ɖ ɛɏŰɟɖůɖ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ Űɖɠ 

ɔɘŬŰɑ ɛŮ ŬɡŰɧɜ Űɞɜ Űɟɧˊɞ ŮɜŰɞˊɑɕŮɘ Űɘɠ ŬŭɡɜŬɛɑŮɠ ˊɞɡ ɏɢŮɘ əŬɘ ˊɟɞůˊŬɗŮɑ ɜŬ Űɘɠ 

ŬɚɚɎɝŮɘ. ɀˊɞɟŮɑ ɜŬ ŭɘŬˊɘůŰɩůŮɘ Űɡɢɧɜ ˊŬɟɎˊɞɜŬ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ɩůŰŮ ɜŬ ɓŮɚŰɘɩůŮɘ Űɘɠ 

ˊŬɟŮɢɧɛŮɜŮɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ Űɖɠ. ɇŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ əŬɘ ŰŬ ůɡɛˊŮɟɎůɛŬŰŬ ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰɞɡɜ 

Ŭˊɧ Űɖ ɛɏŰɟɖůɖ ŬɡŰɐ, ŭɑɜɞɡɜ ɛɘŬ ɞɚɞəɚɖɟɤɛɏɜɖ ŮɘəɧɜŬ Űɤɜ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɩɜ ŬɜŬɔəɩɜ 

Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ əŬɘ ˊɎɜɤ ůŮ ŬɡŰɏɠ ůŰɖɟɑɕɞɜŰŬɘ ɞɘ ɓɎůŮɘɠ ɔɘŬ ɓŮɚŰɑɤůɖ. 



 

ɀɞɜŰɏɚŬ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ 

   ȼ ɓɘɤůɘɛɧŰɖŰŬ ɛɘŬɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ŮɝŬɟŰɎŰŬɘ Ŭˊɧ Űɖɜ ˊɞɘɧŰɖŰŬ ˊŬɟɞɢɐ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ 

əŬɘ Ŭˊɧ Űɖɜ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ Űɖɠ. ɆɡɛˊŮɟŬɑɜɞɡɛŮ ɚɞɘˊɧɜ ˊɧůɞ ůɖɛŬɜŰɘəɐ 

ŮɑɜŬɘ ɖ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ Űɖɠ əŬɘ ɖ ɡɣɖɚɐ ˊɞɘɧŰɖŰŬ ˊŬɟɞɢɐɠ Űɤɜ 

ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ŬɡŰɩɜ. ȾɎɜɞɜŰŬɠ ɛɘŬ ɘůŰɞɟɘəɐ ŬɜŬŭɟɞɛɐ ůŰɞ ɢɩɟɞ Űɞɡ ɛɎɜŬŰɕɛŮɜŰ 

ˊŬɟŬŰɖɟɞɨɛŮ ɧŰɘ ŬɟəŮŰɞɑ əɚŬůůɘəɞɑ ŮɟŮɡɜɖŰɏɠ Űɞɡ əɚɎŭɞɡ, ɏɢɞɡɜ ŬůɢɞɚɖɗŮɑ ɛŮ Űɖɜ 

ɗŮɛŮɚɑɤůɖ ɛɞɜŰɏɚɤɜ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ Űɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ ˊŬɟɞɢɐɠ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ (ɆəɟɏŰŬ & 

ũŮɤɟɔŬəɞˊɞɨɚɞɡ 2008). 

ü William Edwards Deming. ɄɟɤŰɞˊɧɟɞɠ ůŰɖ ˊɞɘɧŰɖŰŬ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ. ȼ 

űɘɚɞůɞűɑŬ Űɞɡ ůɡɜɞɣɑɕŮŰŬɘ ůŮ 14 ɗŮɛŮɚɘɩŭŮɘɠ Ŭɟɢɏɠ ɓŮɚŰɑɤůɖɠ Űɖɠ 

ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ, Űɞɜ əɨəɚɞ Űɞɡ Deming (ůɢŮŭɘŬůɛɧɠ, ŮűŬɟɛɞɔɐ, ɏɚŮɔɢɞɠ, ŭɟɎůɖ), 

əŬɗɩɠ əŬɘ Űɖɜ Ŭɝɘɞˊɞɑɖůɖ Űɖɠ ůŰŬŰɘůŰɘəɐɠ ɛŮɗɞŭɞɚɞɔɑŬɠ ůŮ ɧɚɖ Űɖɜ 

ˊŬɟŬɔɤɔɘəɐ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ. 

ü Joseph Juran. ȹɑɜŮɘ ɏɛűŬůɖ ůŮ ŰɟɑŬ ůŰɎŭɘŬ, Űɞɜ ˊɟɞůɢŮŭɘŬůɛɧ, Űɞɜ ɏɚŮɔɢɞ 

ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ əŬɘ Űɖ ɓŮɚŰɑɤůɖ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ. 

ü Armand Feigenbaum. Ƀɟɘůɛɧ Űɖɠ Ƀɚɘəɐɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ 

ü Kaoru Ishikawa. ɉɟɐůɖ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɤɜ ůŰŬŰɘůŰɘəɩɜ ŮɟɔŬɚŮɑɤɜ. ɇɞ 

ůɖɛŬɜŰɘəɧŰŮɟɞ ŮɟɔŬɚŮɑɞ ŮɑɜŬɘ Űɞ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ Ůɚɏɔɢɞɡ (ɓɎůɖ ůŰŬŰɘůŰɘəɞɨ 

ˊɞɘɞŰɘəɞɨ Ůɚɏɔɢɞɡ). 

ü Taichi Ohno. ȷɜɏˊŰɡɝŮ Űɞ ůɨůŰɖɛŬ Kanban, ˊɞɡ ɞŭɖɔŮɑ ůŰɖ ŭɘŬəɞˊɐ Űɖɠ 

ˊŬɟŬɔɤɔɘəɐɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ, ŮɎɜ ŮɜŰɞˊɘůŰŮɑ ŮɚŬŰŰɤɛŬŰɘəɐ ɛɞɜɎŭŬ ˊɟɞɥɧɜŰɞɠ 

ü Masaaki Imai. ɇɞɜɑɕŮɘ Űɖ ůɡɜŮɢɐ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬ ɓŮɚŰɑɤůɖɠ Űɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ ɛŮ Űɖɜ 

ůɡɛɛŮŰɞɢɐ ɧɚɤɜ Űɤɜ ŮɟɔŬɕɧɛŮɜɤɜ ůŰɖɜ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬ ŬɡŰɐ. 

ü Claus Moller. ŪŮɤɟŮɑ ůɖɛŬɜŰɘəɐ Űɖɜ ůɤůŰɐ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖ Űɤɜ ŮɟɔŬɕɞɛɏɜɤɜ ɔɘŬ 

Űɖɜ ɓŮɚŰɑɤůɖ ˊŬɟŮɢɧɛŮɜɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ. 

ü Arthur Tenner ï Irving DeToro. ȹɑɜɞɡɜ ɏɛűŬůɖ ůŰɖɜ əŬŰŬɜɧɖůɖ Űɤɜ 

ŬˊŬɘŰɐůŮɤɜ Űɞɡ ˊŮɚɎŰɖ, Űɖɜ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ Űɖɠ ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɧŰɖŰŬɠ əŬɘ 

ŬˊɞŭɞŰɘəɧŰɖŰŬɠ Űɤɜ ˊŬɟŮɢɧɛŮɜɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ/ˊɟɞɥɧɜŰɤɜ əŬɘ Űɖ ɛɏŰɟɖůɖ Űɖɠ 

ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ Űɞɡ ˊŮɚɎŰɖ. 

ü ȺɡɟɤˊŬɥəɧ ɀɞɜŰɏɚɞ ȹɘɞɑəɖůɖɠ Ƀɚɘəɐɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ əŬɘ Űɞ ɛɞɜŰɏɚɞ ɔɘŬ Űɖɜ 

Ŭˊɞɜɞɛɐ Űɞɡ ȷɛŮɟɘəŬɜɘəɞɨ ȸɟŬɓŮɑɞɡ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ Malcolm Baldrige ɏɢɞɡɜ 

ɓɞɖɗɐůŮɘ ůŰɖɜ ŬɜɎˊŰɡɝɖ Űɤɜ ůɨɔɢɟɞɜɤɜ ˊɟɞůŮɔɔɑůŮɤɜ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ Űɖɠ 

ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ. 
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   ȼ ɏɜɜɞɘŬ Űɖɠ ɡˊɖɟŮůɑŬɠ ˊɟɞůŭɘɞɟɑɕŮŰŬɘ Ŭˊɧ Űɘɠ ˊɟɞɦˊɞɗɏůŮɘɠ, ŭɖɚŬŭɐ Űɞ ůɨɜɞɚɞ 

Űɤɜ ŬˊŬɘŰɞɨɛŮɜɤɜ ˊɧɟɤɜ ɔɘŬ Űɖɜ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɑɖůɖ Űɖɠ ˊŬɟɞɢɐɠ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ, Űɖɜ 

ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ Űɖɠ ɡˊɖɟŮůɑŬɠ ɧˊɞɡ ůɡɛɛŮŰɏɢɞɡɜ əŬɘ ɞɘ ˊŮɚɎŰŮɠ/ɢɟɐůŰŮɠ əŬɘ Űɞ 

ŬˊɞŰɏɚŮůɛŬ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ.  

   ɆŰɖɜ ˊŬɟɞɢɐ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ůɡɛɛŮŰɏɢɞɡɜ ɖ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ/ɞɟɔŬɜɘůɛɧɠ, ɞɘ ŮɟɔŬɕɧɛŮɜɞɘ əŬɘ 

ɞɘ ˊŮɚɎŰŮɠ/ɢɟɐůŰŮɠ. Ƀ ɞɟɔŬɜɘůɛɧɠ ŭɖɛɘɞɡɟɔŮɑ ɡˊɞůɢɏůŮɘɠ ůŰɞɡɠ ˊŮɚɎŰŮɠ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ 

Űɖɜ Ůəˊɚɐɟɤůɖ Űɤɜ ˊɟɞůŭɞəɘɩɜ Űɞɡɠ əŬɘ ŮɡɗɨɜŮŰŬɘ ɔɘŬ Űɖɜ ŮɝŬůűɎɚɘůɖ Űɤɜ 

ŬˊŬɘŰɞɨɛŮɜɤɜ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ əŬɘ ɛɏůɤɜ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ. ɄŬɟɎɔɞɜŰŮɠ ŮɑɜŬɘ ɞɘ ɔɜɩůŮɘɠ 

əŬɘ ɞɘ ɘəŬɜɧŰɖŰŮɠ Űɤɜ ˊŬɟŮɢɧɛŮɜɤɜ,  ɖ ˊɟɞɗɡɛɑŬ Űɞɡɠ, ɞ ɓŬɗɛɧɠ ɡˊɞəɑɜɖůɐɠ Űɞɡɠ əŬɘ 

ŰŬ ɛɏůŬ ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ůŰɞɜ Ůɝɞˊɚɘůɛɧ, ŰŬ ɡɚɘəɎ əŬɘ Űɖɜ ŰŮɢɜɞɚɞɔɘəɐ ɡˊɞŭɞɛɐ. Ƀ 

ɓŬɗɛɧɠ Ůəˊɚɐɟɤůɖɠ Űɤɜ ˊɟɞůŭɞəɘɩɜ əŬɗɞɟɑɕŮɘ Űɖɜ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ Űɞɡ Ůˊɘˊɏŭɞɡ 

ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ Űɖɠ ˊŬɟŮɢɧɛŮɜɖɠ ɡˊɖɟŮůɑŬɠ, Ŭˊɧ Űɖɜ ˊɚŮɡɟɎ Űɞɡ ˊŮɚɎŰɖ. 

   ȼ ˊɞɘɧŰɖŰŬ ɛɘŬɠ ɡˊɖɟŮůɑŬɠ ɏɢŮɘ ŭɨɞ ŭɘŬůŰɎůŮɘɠ Űɖɜ ŰŮɢɜɘəɐ əŬɘ Űɖɜ ɚŮɘŰɞɡɟɔɘəɐ. ȼ 

ŰŮɢɜɘəɐ ŭɘɎůŰŬůɖ ŬűɞɟɎ Űɞ ŬˊɞŰɏɚŮůɛŬ Űɖɠ ɡˊɖɟŮůɑŬɠ ˊɞɡ ɚŬɛɓɎɜŮɘ ɞ ˊŮɚɎŰɖɠ, Ůɜɩ 

ɖ ɚŮɘŰɞɡɟɔɘəɐ ŭɘɎůŰŬůɖ ŬűɞɟɎ Űɞɜ Űɟɧˊɞ ɛŮ Űɞɜ ɞˊɞɑɞ ɚŬɛɓɎɜŮɘ Űɖɜ ɡˊɖɟŮůɑŬ ɞ 

ˊŮɚɎŰɖɠ/ɢɟɐůŰɖɠ. ɇɞ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ ŬˊɞŰŮɚŮɑ ɛɏɟɞɠ Űɖɠ ɚŮɘŰɞɡɟɔɘəɐɠ ŭɘɎůŰŬůɖɠ, ŬɚɚɎ 

ɗŬ ɛˊɞɟɞɨůŮ ɜŬ ɗŮɤɟɖɗŮɑ əŬɘ ɤɠ ɛɘŬ ŰɟɑŰɖ ɝŮɢɤɟɘůŰɐ ŭɘɎůŰŬůɖ. 

1.7 ɀɞɜŰɏɚɞ ServQual 

 

   Ƀ Leonard Berry əŬɘ ɞɘ ůɡɜŮɟɔɎŰŮɠ Űɞɡ, ůŰŬ ɛɏůŬ Űɖɠ ŭŮəŬŮŰɑŬɠ Űɞɡ 1980, 

ˊɟɧŰŮɘɜŬɜ 10 ŭɘŬůŰɎůŮɘɠ (ˊɟɞůŭɘɞɟɘůŰɘəɞɑ ˊŬɟɎɔɞɜŰŮɠ) ɔɘŬ Űɖɜ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ Űɖɠ 

ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ: Űɖɜ ŬɝɘɞˊɘůŰɑŬ Űɖɠ ɡˊɖɟŮůɑŬɠ (reliability), Űɖɜ ŬɜŰŬˊɧəɟɘůɖ 

Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ (responsiveness), Űɖɜ ŬɟɛɞŭɘɧŰɖŰŬ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ (competence), 

Űɖɜ ŮɡɔɏɜŮɘɎ Űɞɡ (courtesy), Űɖɜ ˊɟɧůɓŬůɖ ůŰɞ ɢɩɟɞ ˊŬɟɞɢɐɠ ɡˊɖɟŮůɑŬɠ (access), 

Űɖɜ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬ (communication), Űɖɜ Ŭűɞůɑɤůɖ Űɞɡ ˊŮɚɎŰɖ (credibility), Űɖɜ 

ŬůűɎɚŮɘŬ ˊɞɡ ˊŬɟɏɢŮŰŬɘ ůŰɞɜ ˊŮɚɎŰɖ (security), əŬŰŬɜɧɖůɖ/ɔɜɩůɖ Űɞɡ ˊŮɚɎŰɖ 

(understanding/knowing the costumer), əŬɘ ŰŬ ɡɚɘəɎ ˊŮɟɘɞɡůɘŬəɎ ůŰɞɘɢŮɑŬ 

(tangibles).  

   ɇŬ əɡɟɘɧŰŮɟŬ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ ŬɡŰɞɨ Űɞɡ ɛɞɜŰɏɚɞɡ ŮɑɜŬɘ: 



ȷɝɘɞˊɘůŰɑŬ: ˊŬɟɞɢɐ ɡˊɖɟŮůɑŬɠ ɛŮ ůɡɜɏˊŮɘŬ əŬɘ ŬəɟɑɓŮɘŬ ɧˊɤɠ Ŭəɟɘɓɐɠ ɢɟɐůɖ Űɤɜ 

ŬɟɢŮɑɤɜ ˊŮɚŬŰɩɜ, ˊŬɟɞɢɐ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ůŰɞɜ ˊɟɞəŬɗɞɟɘůɛɏɜɞ ɢɟɧɜɞ 

ȷɜŰŬˊɧəɟɘůɖ: ɖ ˊɟɞɗɡɛɑŬ Űɤɜ ŮɟɔŬɕɞɛɏɜɤɜ ɜŬ ˊŬɟɏɢɞɡɜ Űɖɜ ɡˊɖɟŮůɑŬ ˊ.ɢ. ɎɛŮůɖ 

ŮɝɡˊɖɟɏŰɖůɖ Űɞɡ ˊŮɚɎŰɖ/ɢɟɐůŰɖ Ŭˊɧ Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ, ɔɟɐɔɞɟɖ Ůɜɖɛɏɟɤůɖ Űɞɡ ˊŮɚɎŰɖ 

ůŮ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ɚɎɗɞɡɠ, ŬˊɞůŰɞɚɐ ŮɔɔɟɎűɤɜ 

ȷɟɛɞŭɘɧŰɖŰŬ: ɞɘ ɔɜɩůŮɘɠ əŬɘ ɞɘ ɘəŬɜɧŰɖŰŮɠ Űɤɜ ŮɟɔŬɕɞɛɏɜɤɜ ɔɘŬ Űɖɜ ˊŬɟɞɢɐ Űɤɜ 

ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ˊ.ɢ. ɔɜɩůŮɘɠ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ əŬɘ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ɏɟŮɡɜŬɠ 

ȺɡɔɏɜŮɘŬ: ɖ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɎ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ ˊ.ɢ. űɘɚɘəɐ ŬɜŰɘɛŮŰɩˊɘůɖ, ůŮɓŬůɛɧɠ, 

ŮɡˊɟŮˊɐɠ ŮɛűɎɜɘůɖ. 

ɄɟɧůɓŬůɖ: ɖ ŮɡəɞɚɑŬ ˊɟɞůɏɔɔɘůɖɠ Űɞɡ ɢɩɟɞɡ ˊŬɟɞɢɐɠ ɡˊɖɟŮůɑŬɠ, ɢŬɛɖɚɧɠ ɢɟɧɜɞɠ 

ŬɜŬɛɞɜɐɠ ɔɘŬ Űɖɜ ɚɐɣɖ Űɖɠ ɡˊɖɟŮůɑŬɠ, ŮɡɏɚɘəŰɞ ɤɟɎɟɘɞ, ɓɞɚɘəɐ ŰɞˊɞɗŮůɑŬ Űɞɡ 

ɢɩɟɞɡ. 

Ⱥɘ́əɞɘɜɤɜɑŬ: ɖ ˊɚɖɟɞűɧɟɖůɖ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ ɛŮ əŬŰŬɜɞɖŰɧ Űɟɧˊɞ, əŬɘ ɖ əŬŰŬɜɧɖůɖ Űɤɜ 

ŬˊŬɘŰɐůŮɤɜ Ŭˊɧ Űɖɜ ˊɚŮɡɟɎ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ. ɆɖɛŬɜŰɘəɐ ŮɑɜŬɘ ɖ ŮˊŮɝɐɔɖůɖ Űɤɜ əŬɜɧɜɤɜ 

ˊɞɡ ŭɘɏˊɞɡɜ Űɖɜ ɡˊɖɟŮůɑŬ. 

ȷűɞůɑɤůɖ: ɖ ŮɛˊɘůŰɞůɨɜɖ ˊɞɡ ŭŮɑɢɜŮɘ ɞ ɢɟɐůŰɖɠ ůŰɞɜ ɞɟɔŬɜɘůɛɧ 

ȷůűɎɚŮɘŬ: ɖ ˊɟɞůŰŬůɑŬ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ ɏɜŬɜŰɘ űɡůɘəɩɜ ɐ ɞɘəɞɜɞɛɘəɩɜ əɘɜŭɨɜɤɜ, əŬɗɩɠ 

əŬɘ ɖ ˊɟɞůŰŬůɑŬ Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ Űɞɡ ˊŮɚɎŰɖ. 

ȾŬŰŬɜɧɖůɖ/ɔɜɩůɖ: ɖ ůɡɚɚɞɔɐ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ ɔɘŬ Űɘɠ ŬɜɎɔəŮɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ əŬɘ ɖ 

əŬŰɎɚɚɖɚɖ ŮɟɛɖɜŮɑŬ Űɞɡɠ. 

ɈɚɘəɎ ˊŮɟɘɞɡůɘŬəɎ ůŰɞɘɢŮɑŬ: ɞŰɘŭɐˊɞŰŮ ŬˊɞŰŮɚŮɑ ŬˊŰɐ ŬˊɧŭŮɘɝɖ Űɖɠ ˊŬɟɞɢɐɠ 

ɡˊɖɟŮůɑŬɠ. ȺɔəŬŰŬůŰɎůŮɘɠ, ɡɚɘəɞŰŮɢɜɘəɐ ɡˊɞŭɞɛɐ, ə.Ŭ. 

   ȺˊŮɘŭɐ ɞ Ŭɟɘɗɛɧɠ Űɤɜ ˊŬɟŬˊɎɜɤ ŭɘŬůŰɎůŮɤɜ ŮɑɜŬɘ ŬɟəŮŰɎ ɛŮɔɎɚɞɠ ɞɘ ŮɟŮɡɜɖŰɏɠ 

ˊɟɧŰŮɘɜŬɜ ɚɑɔŬ ɢɟɧɜɘŬ ŬɟɔɧŰŮɟŬ Űɘɠ ˊŬɟŬəɎŰɤ 5 ŭɘŬůŰɎůŮɘɠ Űɞɡ ɛɞɜŰɏɚɞɡ Servqual 

(ůɡɜŰɞɛɞɔɟŬűɑŬ Űɤɜ ɚɏɝŮɤɜ Service Quality) 

- ȷɝɘɞˊɘůŰɑŬ (reliability) 

- ȹɘŬůűɎɚɘůɖ (assurance) 

- ɈɚɘəɎ ˊŮɟɘɞɡůɘŬəɎ ůŰɞɘɢŮɑŬ (tangibles) 

- ȺɝŬŰɞɛɑəŮɡůɖ (empathy) 

- ȷɜŰŬˊɧəɟɘůɖ (responsiveness) 

   Ƀɘ ŭɘŬůŰɎůŮɘɠ Űɞɡ ServQual ɞɜɞɛɎɕɞɜŰŬɘ çraterè Ŭˊɧ ŰŬ ŬɟɢɘəɎ Űɤɜ ɚɏɝŮɩɜ Űɞɡɠ 

ůŰɖɜ Ŭɔɔɚɘəɐ ɔɚɩůůŬ. ȷɝɘɞůɖɛŮɑɤŰɞ ŮɑɜŬɘ ɧŰɘ ɞ ɧɟɞɠ çempathyè ŬˊɞŭɑŭŮŰŬɘ ůŰɖɜ 

Ůɚɚɖɜɘəɐ ɓɘɓɚɘɞɔɟŬűɑŬ ɛŮ ˊɞɘəɑɚɞɡɠ ɞɟɘůɛɞɨɠ ɧˊɤɠ ɖ əŬŰŬɜɧɖůɖ, ɖ ůɡɜŬɘůɗɖɛŬŰɘəɐ 

ůɡɛɛŮŰɞɢɐ, ə.Ŭ. ˊɞɡ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŭɖɛɘɞɡɟɔɞɨɜ əɎˊɞɘŬ ůɨɔɢɡůɖ. ȰŰůɘ ɖ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɑɖůɖ 
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Űɞɡ ɧɟɞɡ ŬɡŰɞɨ ŬˊɞűŮɨɔŮŰŬɘ əŬɘ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɞ ɧɟɞɠ ŮɝŬŰɞɛɑəŮɡůɖ ɛɘŬɠ əŬɘ Űɞ 

əɨɟɘɞ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɧ Űɖɠ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖɠ ŭɘɎůŰŬůɖɠ ŮɑɜŬɘ ɖ Ŭˊɧŭɞůɖ 

ŮɝŬŰɞɛɘəŮɡɛɏɜɖɠ ˊɟɞůɞɢɐɠ ůŰɞɜ ˊŮɚɎŰɖ. 

   ɆŰɞ ɛɞɜŰɏɚɞ ServQual ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ 22 ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ ɔɘŬ ɜŬ ˊŮɟɘɔɟɎɣɞɡɜ 

Űɘɠ ˊɏɜŰŮ ŭɘŬůŰɎůŮɘɠ əŬɘ ɞɘ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɘ ˊɞɡ ůɡɛɛŮŰɏɢɞɡɜ ůŰɖɜ ɏɟŮɡɜŬ ˊɞɡ 

ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘŮɑŰŬɘ, əŬɚɞɨɜŰŬɘ ɜŬ ŭɖɚɩůɞɡɜ (ůŮ ɛɘŬ ˊŮɜŰŬɓɎɗɛɘŬ əɚɑɛŬəŬ ɛɏŰɟɖůɖɠ 

Likert), Űɘ ˊɟɞůŭɞəɞɨůŬɜ Ŭˊɧ ɛɘŬ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ɡˊɖɟŮůɑŬ əŬɘ ˊɤɠ Űɖɜ 

ŬɜŰɘɚɐűɗɖůŬɜ. ɀŮ ɓɎůɖ Űɘɠ ŭɘŬűɞɟɏɠ ŬɜɎɛŮůŬ ůŰɖɜ ˊɟɞůŭɞəɑŬ əŬɘ Űɖɜ ŬɜŰɑɚɖɣɖ ɔɘŬ 

ŰŬ 22 ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ, ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɡˊɞɚɞɔɘůŰŮɑ ɏɜŬɠ ůɡɜɞɚɘəɧɠ ɓŬɗɛɧɠ ɛɏŰɟɖůɖɠ Űɖɠ 

ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ.  

   ɇɞ ɛɞɜŰɏɚɞ ůɢŮŭɘɎůŰɖəŮ Ŭˊɧ Űɞɡɠ Zeithaml, Parasuraman əŬɘ Berry, ůŰŬ ɛɏůŬ Űɖɠ 

ŭŮəŬŮŰɑŬɠ Űɞɡ 80 əŬɘ Űɞ ɏɟɔɞ ɝŮəɑɜɖůŮ Ŭˊɧ Űɞ Marketing Science Institute 

(Parasuraman et al.1988).  ɆŰɖɟɑɕŮŰŬɘ ůŰɖ ɗŮɤɟɑŬ Űɖɠ ŭɘɎɣŮɡůɖɠ Űɤɜ ˊɟɞůŭɞəɘɩɜ. 

ɆɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɞ ɛɞɜŰɏɚɞ, ɞ əŬŰŬɜŬɚɤŰɐɠ, ɓɎůŮɘ Űɤɜ ˊɟɞůɤˊɘəɩɜ Űɞɡ ŬɜŬɔəɩɜ, Űɖɠ 

ˊɟɞɖɔɞɨɛŮɜɖɠ ŮɛˊŮɘɟɑŬɠ Űɞɡ ɛŮ ɛɑŬ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ ˊŬɟɞɢɐɠ ˊɟɞɥɧɜŰɤɜ ɐ 

ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ɐ ɛŮ ɎɚɚŮɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ Űɞɡ ɘŭɑɞɡ əɚɎŭɞɡ, ŬɚɚɎ əŬɘ Űɖɠ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬɠ ˊɞɡ 

ɏɢŮɘ ɛŮ Ɏɚɚɞɡɠ əŬŰŬɜŬɚɤŰɏɠ, ŭɖɛɘɞɡɟɔŮɑ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŮɠ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ ŬɜŬűɞɟɘəɎ ɛŮ Űɞ 

ˊɟɞɥɧɜ ɐ Űɖɜ ɡˊɖɟŮůɑŬ ˊɞɡ ɛɘŬ ŮŰŬɘɟɑŬ ŮɑɜŬɘ ůŮ ɗɏůɖ ɜŬ Űɞɡɠ ˊɟɞůűɏɟŮɘ.  

   ɆŰɖ ɓŬůɘəɐ Űɞɡ ɛɞɟűɐ, ɖ əɚɑɛŬəŬ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮɘ ɛɘŬ ůŮɘɟɎ ɛŮ Űɘɠ ŬɜŰɘɚŬɛɓŬɜɧɛŮɜŮɠ 

ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ əŬɘ ɛɑŬ ůŮɘɟɎ Ŭˊɧ ˊɟɞůŭɞəɩɛŮɜŮɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ ˊɞɡ Ŭɜɐəɞɡɜ ůŮ ˊɏɜŰŮ 

ŭɘŬůŰɎůŮɘɠ Űɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ. Ƀɘ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɘ ůɡɛˊɚɖɟɩɜɞɡɜ ɛɑŬ ůŮɘɟɎ Ŭˊɧ 

ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ ɛŮŰɟɞɨɜ Űɘɠ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ Űɞɡ ɞɟɔŬɜɘůɛɞɨ ɔɘŬ Űɖ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ŬɔɞɟɎ 

ůŮ ɛɑŬ ŮɡɟŮɑŬ ˊŮɟɘɞɢɐ Ŭˊɧ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ ɡˊɖɟŮůɑŬɠ. ɋɠ Ůə ŰɞɨŰɞɡ, 

ŮɟɤŰɩɜŰŬɘ ɜŬ əŬŰŬɔɟɎɣɞɡɜ Űɘɠ ŬɜŰɘɚɐɣŮɘɠ Űɞɡɠ ɔɘŬ Űɞɜ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɞ ɞɟɔŬɜɘůɛɧ Űɞɡ 

ɞˊɞɑɞɡ Űɘɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ɏɢɞɡɜ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐůŮɘ ɛŮ ŰŬ ɑŭɘŬ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ. ȳŰŬɜ ɖ 

ŬɜŰɘɚŬɛɓŬɜɧɛŮɜɖ Ŭˊɧŭɞůɖ ɓŬɗɛɞɚɞɔŮɑŰŬɘ ɚɘɔɧŰŮɟɞ Ŭˊɧ Űɘɠ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ, ŰɧŰŮ ɞ 

ɞɟɔŬɜɘůɛɧɠ ˊŬɟɏɢŮɘ ɢŬɛɖɚɞɨ Ůˊɘˊɏŭɞɡ ˊɞɘɧŰɖŰŬ. ɇɞ ŬɜŰɑůŰɟɞűɞ ŭŮɑɢɜŮɘ əŬɚɐ 

ˊɞɘɧŰɖŰŬ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ 



   ɆŰɞ ɛɞɜŰɏɚɞ ɡˊɎɟɢɞɡɜ 5 əŮɜɎ ˊɞɡ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɡɜ Űɞ ɔŮɜɘəɧ əŮɜɧ əŬɘ ŮˊɖɟŮɎɕɞɡɜ 

ŭɡůɛŮɜɩɠ Űɖ ˊɞɘɧŰɖŰŬ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ, ŰŬ ɞˊɞɑŬ ŮˊɘɔɟŬɛɛŬŰɘəɎ ŮɑɜŬɘ: Ŭ) Űɞ əŮɜɧ 

ɛŮŰŬɝɨ ˊɟɞůŭɞəɘɩɜ Űɞɡ ˊŮɚɎŰɖ əŬɘ ŬɜŰɑɚɖɣɖ ŬɡŰɩɜ Ŭˊɧ Űɖ ȹɘɞɑəɖůɖ (Gap 1), ɓ) Űɞ 

əŮɜɧ ɛŮŰŬɝɨ ŬɜŰɑɚɖɣɖɠ Ŭˊɧ Űɖ ȹɘɞɑəɖůɖ əŬɘ Űɤɜ ˊɟɞŭɘŬɔɟŬűɩɜ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ 

ɡˊɖɟŮůɘɩɜ (Gap 2), ɔ) Űɞ əŮɜɧ ɛŮŰŬɝɨ ˊɟɞŭɘŬɔɟŬűɩɜ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ əŬɘ ˊŬɟɎŭɞůɖɠ. 

ɡˊɖɟŮůɘɩɜ (Gap 3), ŭ) Űɞ əŮɜɧ ɛŮŰŬɝɨ ˊŬɟɎŭɞůɖɠ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ əŬɘ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬɠ 

ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ˊɟɞɠ Űɞɡɠ ˊŮɚɎŰŮɠ (Gap 4) əŬɘ Ů) Űɞ əŮɜɧ ɛŮŰŬɝɨ ŬɜŰɘɚŬɛɓŬɜɧɛŮɜɤɜ əŬɘ 

ˊɟɞůŭɞəɩɛŮɜɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ Ŭˊɧ Űɞɜ ˊŮɚɎŰɖ/ɢɟɐůŰɖ (Gap 5). ɇɞ əŮɜɧ 5 ˊɟɞɏɟɢŮŰŬɘ 

Ŭˊɧ Űɖ ɛŮɟɘɎ Űɞɡ ˊŮɚɎŰɖ əŬɘ ŬűɞɟɎ Űɞ ˊɩɠ ŬɜŰɘɚŬɛɓɎɜŮŰŬɘ ɛɘŬ ɡˊɖɟŮůɑŬ ɞ ɑŭɘɞɠ, ůŮ 

ůɢɏůɖ ɛŮ ŬɡŰɐ ˊɞɡ ˊɟɞůŭɞəɎ, Ůɜɩ ŰŬ əŮɜɎ 1 ɏɤɠ 4 Ŭűɞɟɞɨɜ Űɖɜ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ 

(ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ) ɔɘŬ Űɘɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ˊɞɡ ˊɟɞůűɏɟŮɘ. ɇɞ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ ˊɞɡ ŬəɞɚɞɡɗŮɑ 

ŬˊŮɘəɞɜɑɕŮɘ ŰŬ əŮɜɎ, ůŰŬ Ŭəɟɘɓɐ ůɖɛŮɑŬ ŮɜŰɞˊɘůɛɞɨ Űɞɡɠ əŬŰɎ Űɞ ɛɞɜŰɏɚɞ ServQual. 

(Parasuraman et al, 1988) 

Ǭǯǭǳǥǫǯ ǡǭǡǫǴǲǧǲ ǪǥǭǸǭ

ɳˉʽˁˇʽ˄˖˄ʾʰ 
˃ʶˍʰ˅ˏ ʃʶ˂ʰˍ˗˄

ʃˊˇˋ˖ˉʽˁʷˌ 
ɮ˄ʱʴˁʶˌ

ɳ˃ˉʶʽˊʾʰ

ʃˊˇˋʵˇˁ˗˃ʶ˄ʶˌ 
ʇˉʹˊʶˋʾʶˌ

ɮ˄ˍʽ˂ʰ˃ʲʰ˄ˈ˃ʶ˄ʶˌ 
ʇˉʹˊʶˋʾʶˌ

KENO 5 
ʃɳɽɮʆɶʅ

ʃʰˊʶ˔ˈ˃ʶ˄ʶˌ
ʇˉʹˊʶˋʾʶˌ

ʋʰˊʰˁˍʹˊʽˋˍʽˁʱ 
ʇˉʹˊʶˋʽ˗˄

KENO 3

KENO 2

KENO 4
KENO 1

ɳʃɹʋɳɹʄɶʅɶ

ɮ˄ˍʾ˂ʹ˕ʹ ɲʽˇʾˁʹˋʹˌ ʴʽʰ 
ʃˊˇˋʵˇˁ˗˃ʶ˄ʶˌ 
ʇˉʹˊʶˋʾʶˌ

ɳˉʽˁˇʽ˄˖˄ʾʰ 
˃ʶ ʃʶ˂ʱˍʹ

5 ɼɳɿɮ όGAPS)

 

ɆɢɐɛŬ 1:ȹɘɎɣŮɡůɖ Ʉɟɞůŭɞəɘɩɜ (Parasuraman et al, 1988) 

 

   ɇɞ ɛɞɜŰɏɚɞ ŬɡŰɧ ɗŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ůŰɖɜ ˊŬɟɞɨůŬ ŭɘˊɚɤɛŬŰɘəɐ əŬɗɩɠ ˊŬɟɏɢŮɘ 

ŬɜŬɚɡŰɘəɏɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɘɠ ˊɟɞɞˊŰɘəɏɠ Űɖɠ ˊŬɟŮɢɧɛŮɜɖɠ ɡˊɖɟŮůɑŬɠ ůŰɞɡɠ 

ɢɟɐůŰŮɠ, ɛŮ ŰŬ ŮˊɑˊŮŭŬ Ŭˊɧŭɞůɖɠ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ɧˊɤɠ ŰŬ ŬɜŰɘɚŬɛɓɎɜɞɜŰŬɘ ɞɘ 

ɢɟɐůŰŮɠ, Űɘɠ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ.  
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1.8 ɀɞɜŰɏɚɞLibQual 

 

   ɇɞ 1999 ɖ ŮˊɞɜɞɛŬɕɧɛŮɜɖ çȰɜɤůɖ Űɤɜ ȺɟŮɡɜɖŰɘəɩɜ ȸɘɓɚɘɞɗɖəɩɜè (Association 

of Research Libraries ï ARL), ɝŮəɑɜɖůŮ ɛɑŬ ůŮɘɟɎ ŮɟɔŬůɘɩɜ, ɞɘ ɞˊɞɑŮɠ əŬɗɘŮɟɩɗɖəŬɜ 

əŬɘ ɏɔɘɜŬɜ ɔɜɤůŰɏɠ ɛŮ Űɞɜ ɧɟɞ çɄɟɤŰɞɓɞɡɚɑŬ Ɂɏɤɜ ɀŮɗɧŭɤɜè (New Measures 

Initiatives). Ƀɘ ŮɟɔŬůɑŮɠ ŬɡŰɏɠ ŮɑɢŬɜ ɤɠ ůŰɧɢɞ Űɖɜ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ əŬɘɜɞɨɟɘɤɜ ɛŮɗɧŭɤɜ 

əŬɘ ŮɟɔŬɚŮɑɤɜ ɔɘŬ Űɖɜ ˊŮɟɘɔɟŬűɐ Űɞɡ ɟɧɚɞɡ əŬɘ Űɖɠ ŬɝɑŬɠ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ. ȰŰůɘ 

ɝŮəɑɜɖůŮ ɖ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ Ůɜɧɠ ɜɏɞɡ ɛɞɜŰɏɚɞɡ, Űɞɡ LibQual. ɄɟɧəŮɘŰŬɘ ɔɘŬ ɛɑŬ 

ŬɜŬŭɘɞɟɔŬɜɤɛɏɜɖ ɏəŭɞůɖ Űɞɡ ServQual ˊɞɡ ŬűɞɟɎ ůŰɞ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ 

(Kyrillidou and Health 2001). ȷɜŬˊŰɨɢɗɖəŮ ɛŮ ɡˊɞůŰɐɟɘɝɖ Űɞɡ ɈˊɞɡɟɔŮɑɞɡ ɄŬɘŭŮɑŬɠ 

Űɤɜ ȼɄȷ ɔɘŬ Űɖɜ ɓŮɚŰɑɤůɖ Űɖɠ ŬɜɩŰŬŰɖɠ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖɠ. ȼ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ Űɞɡ ɓɞɐɗɖůŮ 

ɘŭɘŬɑŰŮɟŬ ůŰɖ ɓŮɚŰɑɤůɖ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ (ȾɤůŰŬɔɘɧɚŬɠ 2005).        

   ȷˊɞŰŮɚŮɑ ɏɜŬ ůɨɜɞɚɞ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ˊɞɡ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐůɞɡɜ ɞɘ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ, 

ˊɟɞəŮɘɛɏɜɞɡ ɜŬ əŬŰŬɜɞɐůɞɡɜ Űɘɠ ŬɜɎɔəŮɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ Űɞɡɠ ɤɠ ˊɟɞɠ Űɖɜ ˊɞɘɧŰɖŰŬ 

Űɖɠ ˊŬɟɞɢɐɠ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ Űɞɡɠ əŬɘ ɜŬ ŮɜŮɟɔɐůɞɡɜ ŬɜɎɚɞɔŬ ɔɘŬ Űɖɜ ŬɜŬɓɎɗɛɘůɐ 

Űɞɡɠ. ɇɞ əɨɟɘɞ ɛɏɟɞɠ Űɞɡ ˊɟɞɔɟɎɛɛŬŰɞɠ ɓɞɖɗɎ Űɘɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ɜŬ Ŭɝɘɞɚɞɔɐůɞɡɜ əŬɘ 

ɜŬ ɓŮɚŰɘɩůɞɡɜ Űɘɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ Űɞɡɠ, ɜŬ ŬɚɚɎɝɞɡɜ Űɖɜ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɐ Űɞɡɠ űɘɚɞůɞűɑŬ 

əŬɘ ɜŬ ˊɟɞɤɗɐůɞɡɜ əŬɚɨŰŮɟŬ Űɘɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ Űɞɡɠ ˊɟɞɠ Űɞɜ ɢɟɐůŰɖ. ȷˊɧ Űɞ 2000 əŬɘ 

ɛŮŰɎ, ɏɢɞɡɜ ůɡɛɛŮŰɎůɢŮɘ ůŰɞ LibQual ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŬ Ŭˊɧ 500 ɘŭɟɨɛŬŰŬ, 

ůɡɛˊŮɟɘɚŬɛɓŬɜɞɛɏɜɤɜ Űɧůɞ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɧůɞ əŬɘ ɛɖ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ. 

ɃɟɘůɛɏɜŮɠ Ŭˊɧ Űɘɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ŬɡŰɏɠ ůɡɛɛŮŰŮɑɢŬɜ ɛɏůɤ ŭɘŬűɧɟɤɜ əɞɘɜɞˊɟŬɝɘɩɜ, 

Ůɜɩ ɎɚɚŮɠ ŬɜŮɝɎɟŰɖŰŬ ɤɠ ɛŮɛɞɜɤɛɏɜŮɠ ůɡɛɛŮŰɞɢɏɠ.  

    ȺűŬɟɛɧɕŮŰŬɘ ŭɘŮɗɜɩɠ ůŮ ŭɘɎűɞɟŮɠ ɢɩɟŮɠ ɧˊɤɠ ɞ ȾŬɜŬŭɎɠ, ɖ ɀŮɔɎɚɖ ȸɟŮŰŬɜɑŬ, ɖ 

ɆɞɡɖŭɑŬ, ɖ ũŬɚɚɑŬ, ɖ ɃɚɚŬɜŭɑŬ, ɖ ȷɡůŰɟŬɚɑŬ, ɖ ȷɑɔɡˊŰɞɠ, ə.Ɏ. Ƀ ŭɘŮɗɜɐɠ 

ɢŬɟŬəŰɐɟŬɠ Űɤɜ ŮűŬɟɛɞɔɩɜ Űɞɡ, ɞ ůɡɜŮɢɩɠ ŬɡɝŬɜɧɛŮɜɞɠ Ŭɟɘɗɛɧɠ Űɤɜ 

ůɡɛɛŮŰŮɢɧɜŰɤɜ əŬɘ Űɞ ŮəŰŮɜɏɠ ůɨɜɞɚɞ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ˊɞɡ ˊŬɟɏɢŮɘ ŬˊɞŰŮɚɞɨɜ ɛɘŬ 

ˊɚɞɨůɘŬ ˊɖɔɐ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ɔɘŬ Űɖɜ ɓŮɚŰɑɤůɖ Űɖɠ ˊŬɟɞɢɐɠ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ůŰŬ ˊɚŬɑůɘŬ 

ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ əŬɘ ɛɖ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ŮɟŮɡɜɖŰɘəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ (ȾɤůŰŬɔɘɧɚŬɠ, 2005).    

   ɇɞ ɛɞɜŰɏɚɞ ŬɡŰɧ ɓɞɖɗɎ: 

V ɆŰɖɜ ŬɜŬɓɎɗɛɘůɖ Űɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ůŰɘɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ 



V ɆŰɖɜ əŬɚɨŰŮɟɖ əŬŰŬɜɧɖůɖ Űɤɜ  ŬˊɧɣŮɤɜ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ 

V ɆŰɖ ůɡůŰɖɛŬŰɘəɐ ůɡɚɚɞɔɐ əŬɘ Űɖɜ Ůɝɐɔɖůɖ Űɤɜ feedback Ŭˊɧ Űɞ ɢɟɐůŰɖ 

V ɆŰɖɜ ˊŬɟɞɢɐ ůɡɔəɟɘŰɘəɩɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ ŬˊɞŰɑɛɖůɖɠ 

V ɆŰɖɜ ŬɜŬɔɜɩɟɘůɖ Űɤɜ əŬɚɨŰŮɟɤɜ ɛŮɗɧŭɤɜ ůŰɖɜ ɡˊɖɟŮůɑŬ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ 

V ɆŰɖɜ ŮɜŭɡɜɎɛɤůɖ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ əŬɘ Űɤɜ ɘəŬɜɞŰɐŰɤɜ Űɞɡɠ. 

   ɇŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ ˊɞɡ ŭɘŮɝɎɔɞɜŰŬɘ Ŭˊɧ Űɖɜ ɏɟŮɡɜŬ ˊŬɟɞɡůɘɎɕɞɡɜ Űɞɜ ɓŬɗɛɧ 

ŮɝɡˊɖɟɏŰɖůɖɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ɛɘŬɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ əŬɘ Ůɜ ŰɏɚŮɘ Űɖɜ ŬˊɞŭɞŰɘəɧŰɖŰŬ əŬɘ 

ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɧŰɖŰŬ Űɖɠ. ɇɞ LibQual ŮɑɜŬɘ ɛɘŬ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬ ˊɞɡ ɓŬůɑůŰɖəŮ ůŰɞ 

ServQual, ɏɜŬ ɔɜɤůŰɧ ŮɟɔŬɚŮɑɞ ɔɘŬ Űɖɜ ˊɞɘɧŰɖŰŬ Űɖɠ ˊŬɟɞɢɐɠ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ůŰɞɜ 

ɘŭɘɤŰɘəɧ ŰɞɛɏŬ. ȷˊɞŰŮɚŮɑ  ɛɘŬ ŭɘŮɗɜɐ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬ ɔɘŬ Űɖɜ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ Űɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ 

Űɖɠ ˊŬɟɞɢɐɠ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ, ˊɟɞůűɏɟɞɜŰŬɠ ůŰɘɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ Űɖ 

ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ɜŬ ŬɜŰŬˊɞəɟɘɗɞɨɜ əŬɚɨŰŮɟŬ ůŰɘɠ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ Űɞɡɠ əŬɘ ɜŬ 

ŮɜŰɞˊɑůɞɡɜ Űɞɡɠ ŰɞɛŮɑɠ ŮəŮɑɜɞɡɠ ůŰɞɡɠ ɞˊɞɑɞɡɠ ŬˊŬɘŰŮɑŰŬɘ ɓŮɚŰɑɤůɖ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ 

Űɞɡɠ. ȺˊɖɟŮŬůɛɏɜɞ Ŭˊɧ Űɘɠ ɘůɢɡɟɏɠ ˊɘɏůŮɘɠ ˊɞɡ ŭɏɢɞɜŰŬɘ ŰŬ ŬəŬŭɖɛŬɥəɎ ɘŭɟɨɛŬŰŬ ɔɘŬ 

ɜŬ ŭɘəŬɘɞɚɞɔɐůɞɡɜ Űɖɜ ɢɟɖůŰɘəɧŰɖŰŬ Ɏɚɚɤɜ ŭɟŬůŰɖɟɘɞŰɐŰɤɜ ˊŬɟɏɢŮɘ ɏɜŬ ůɡɜɞɚɘəɧ 

ˊɚŬɑůɘɞ ɛŮ ůŰɧɢɞ Űɞɜ ŮɜŰɞˊɘůɛɧ Űɤɜ ŰɎůŮɤɜ Űɤɜ ŬɜŰɘɚɐɣŮɤɜ əŬɘ Űɤɜ ˊɟɞůŭɞəɘɩɜ 

Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ.  

   ɇɞ ɛɞɜŰɏɚɞ ŬɡŰɧ ŬˊɞŰŮɚŮɑŰŬɘ Ŭˊɧ 22 ůŰɞɘɢŮɑŬ-ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ŰŬ ɞˊɞɑŬ ɛŮŰɟɞɨɜ 

ŬɜŰɘɚɐɣŮɘɠ ˊɞɡ ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ůŰɖ ˊɞɘɧŰɖŰŬ Űɞɡ ůɡɜɧɚɞɡ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ, ŬɚɚɎ əŬɘ ůŮ 

ŰɟŮɘɠ Ůˊɘɛɏɟɞɡɠ ɡˊɞəŬŰɖɔɞɟɑŮɠ ˊɞɡ ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ůŰɖ ˊɞɘɧŰɖŰŬ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ, 

ɧˊɤɠ Űɖɜ ŬɜŰɘɚŬɛɓɎɜɞɜŰŬɘ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ. Ƀɘ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ ˊɞɡ ŭɑɜɞɜŰŬɘ ůŰɘɠ ˊŬɟŬəɎŰɤ 

ŭɘŬůŰɎůŮɘɠ ɛŮŰɟɞɨɜ Űɘɠ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ, Űɖɜ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ əŬŰɎůŰŬůɖ əŬɘ Űɖɜ 

ɘŭŮŬŰɐ əŬŰɎůŰŬůɖ. 

 

ȼ ȸɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɤɠ ɆɡɜŬɘůɗɖɛŬŰɘəɐ Ɇɢɏůɖ 

1. ɈˊɎɚɚɖɚɞɘ ˊɞɡ Ůɛˊɜɏɞɡɜ ŮɛˊɘůŰɞůɨɜɖ ůŰɞɜ ɢɟɐůŰɖ 

2. ɈˊɎɚɚɖɚɞɘ ˊɞɡ ŮɑɜŬɘ ůŮ ɗɏůɖ ɜŬ ŬɜŰŬˊɞəɟɘɗɞɨɜ ůŰɘɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ 

3. ɈˊɎɚɚɖɚɞɘ ˊɞɡ ŮɑɜŬɘ ɘəŬɜɞɑ ɜŬ ŭɘŬɢŮɘɟɘůŰɞɨɜ ŰŬ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰŬ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ 

4. ɈˊɎɚɚɖɚɞɘ ˊɞɡ ŮɑɜŬɘ ˊɟɧɗɡɛɞɘ ɜŬ ŮɝɡˊɖɟŮŰɐůɞɡɜ Űɞɜ ɢɟɐůŰɖ 

5. ɈˊɎɚɚɖɚɞɘ ˊɞɡ ŭɑɜɞɡɜ ůŰɞɜ ɢɟɐůŰɖ Űɖɜ ˊɟɞůɞɢɐ ˊɞɡ Űɞɡ ŬɟɛɧɕŮɘ 

6. ɈˊɎɚɚɖɚɞɘ ˊɞɡ əŬŰɏɢɞɡɜ Űɞ ŬɜŰɘəŮɑɛŮɜɞ 

7. ɈˊɎɚɚɖɚɞɘ ˊɞɡ ŮɑɜŬɘ ˊɎɜŰŬ ŮɡɔŮɜɘəɞɑ 

8. ɈˊɎɚɚɖɚɞɘ ˊɞɡ ɜɞɘɎɕɞɜŰŬɘ ɔɘŬ Űɞ ɢɟɐůŰɖ 

9. ɈˊɎɚɚɖɚɞɘ ˊɞɡ əŬŰŬɜɞɞɨɜ  
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ȼ ȸɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɤɠ ūɡůɘəɧɠ ɉɩɟɞɠ 

10. ȱůɡɢɞɠ ɢɩɟɞɠ ɔɘŬ ŮɝŬŰɞɛɘəŮɡɛɏɜɖ ɢɟɐůɖ 

11 ȯɜŮŰɖ əŬɘ ŮɚəɡůŰɘəɐ ŰɞˊɞɗŮůɑŬ 

12 ɉɩɟɞɠ ˊɞɡ ŮɛˊɜɏŮɘ Űɖ ɛŮɚɏŰɖ əŬɘ Űɖɜ ŮəɛɎɗɖůɖ 

13. ɉɩɟɞɠ ˊɞɡ ŮɜɗŬɟɟɨɜŮɘ Űɖɜ ɞɛŬŭɘəɐ ɛŮɚɏŰɖ əŬɘ ŮəɛɎɗɖůɖ 

14. ȾŬŰŬűɨɔɘɞ ɛŮɚɏŰɖɠ, ɛɎɗɖůɖɠ əŬɘ ɏɟŮɡɜŬɠ 

ȼ ȸɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɤɠ ɄɚɖɟɞűɞɟɑŬ ˊɞɡ ɓɞɖɗɎŮɘ Űɖɜ ȷɡŰɧɜɞɛɖ ȰɟŮɡɜŬ 

15. ȰɜŰɡˊŮɠ ɐ əŬɘ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ ůɡɚɚɞɔɏɠ ˊŮɟɘɞŭɘəɩɜ 

16. ȰɜŰɡˊŬ ɡɚɘəɎ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ˊɞɡ ɛɞɡ ŮɑɜŬɘ ŬˊŬɟŬɑŰɖŰŬ ůŰɖɜ ŮɟɔŬůɑŬ ɛɞɡ 

17. ȼɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ ˊɖɔɏɠ ˊɞɡ ɏɢɤ ŬɜɎɔəɖ 

18. ȺɨɢɟɖůŰŬ ŮɟɔŬɚŮɑŬ ˊɟɧůɓŬůɖɠ 

19. ȹɘəŰɡŬəɧɠ ɢɩɟɞɠ ɛŮ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŮɠ 

20. Ⱥəůɡɔɢɟɞɜɘůɛɧɠ Űɤɜ ŮɟɔŬɚŮɑɤɜ ˊɟɧůɓŬůɖɠ 

21. ɄɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ŮɨəɞɚŬ ˊɟɞůɓɎůɘɛŮɠ ɔɘŬ ŬɜŮɝɎɟŰɖŰɖ ɢɟɐůɖ 

22. ȼɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ ˊɖɔɏɠ ˊɟɞůɓɎůɘɛŮɠ Ŭˊɧ Űɞ ůˊɑŰɘ ɐ Űɞ ɔɟŬűŮɑɞ  

   ȳˊɤɠ ůɡɛɓŬɑɜŮɘ ɧɛɤɠ ůŮ əɎɗŮ ɏɟŮɡɜŬ ɞɟɘůɛɏɜɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ ˊŬɟɏɢɞɡɜ Ůɚɚɘˊɐ 

ŭŮŭɞɛɏɜŬ ɐ ŬɜŰɘűŬŰɘəɎ ŭŮŭɞɛɏɜŬ ɐ əŬɘ ŰŬ ŭɡɞ. ȾŬŰɎ Űɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ůɡɔəɏɜŰɟɤůɖɠ 

Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ Űɞɡ LibQual əŬɘ Űɖ ůɨɜŰŬɝɖ ŬɜŬűɞɟɩɜ, ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ŭɘɎűɞɟŬ 

əɟɘŰɐɟɘŬ ɔɘŬ ɜŬ ɚɖűɗɞɨɜ ŬˊɞűɎůŮɘɠ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ ŰŬ ŭŮŭɞɛɏɜŬ ˊɞɡ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ 

ŬˊɞəɚŮɘůŰɞɨɜ Ŭˊɧ Űɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ, ŮˊŮɘŭɐ ɧůŬ ˊɟɞɏɟɢɞɜŰŬɘ Ŭˊɧ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɞɡɠ 

ɢɟɐůŰŮɠ ůŰŮɟɞɨɜŰŬɘ ůɢŮŰɘəɐɠ ŮɔəɡɟɧŰɖŰŬɠ. (Kyrillidou 2005). ȼ ɏɟŮɡɜŬ ɔɨɟɤ Ŭˊɧ 

Űɞɜ ɢɟɐůŰɖ ŮɑɜŬɘ ɛɑŬ ɏɟŮɡɜŬ əŬɗɞɚɘəɐ, ˊɞɡ ŮəŰŮɑɜŮŰŬɘ ˊɏɟŬ Ŭˊɧ ŰŬ űɡůɘəɎ ɧɟɘŬ Űɞɡ 

ůɨɔɢɟɞɜɞɡ Ɏɔɔɚɞ-ŬɛŮɟɘəɎɜɘəɞɡ əɧůɛɞɡ (Calvert 2001). ɄɟɧůűŬŰŬ ŬɔɞɟɎůŰɖəŮ əŬɘ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ əŬɘ Ŭˊɧ Űɞ ɄŬɜŮˊɘůŰɐɛɘɞ Űɖɠ Ⱦɨˊɟɞɡ. 
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2.1  ȺɘůŬɔɤɔɐ 

 

   ɈˊɎɟɢɞɡɜ ŭɘɎűɞɟŬ ůɢɏŭɘŬ ɏɟŮɡɜŬɠ ˊɞɡ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐůŮɘ ɞ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ. Ⱥɜ 

ŰɞɨŰɞɘɠ, ŰŬ ůɢɏŭɘŬ ŬɡŰɎ ɞɛŬŭɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ůŮ ŰɟŮɘɠ ɓŬůɘəɏɠ əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ, ɞɘ ɞˊɞɑŮɠ 

ɞɟɑɕɞɜŰŬɘ ůɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɞɜ ŬɜŰɘəŮɘɛŮɜɘəɧ ůŰɧɢɞ Űɖɠ ɛŮɚɏŰɖɠ. ȰŰůɘ ɏɢɞɡɛŮ ŮɟŮɡɜɖŰɘəɏɠ 

(exploratory research), ˊŮɟɘɔɟŬűɘəɏɠ (descriptive research) əŬɘ ŬɘŰɘɞɚɞɔɘəɏɠ ɏɟŮɡɜŮɠ 

(casual research). ɇŬ ŰɟɑŬ ŬɡŰɎ Ůɑŭɖ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ ŬˊŬɟŬɑŰɖŰɞ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ 

ɝŮɢɤɟɘůŰɎ Űɞ ɏɜŬ Ŭˊɧ Űɞ Ɏɚɚɞ, ŬɚɚɎ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɞɡɜ ŭɘŬŭɞɢɘəɎ ůŰɎŭɘŬ ůŮ ɛɑŬ 

ůɡɜŮɢɐ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ. ȼ ˊŬɟɞɨůŬ ɏɟŮɡɜŬ ŮɑɜŬɘ ˊŮɟɘɔɟŬűɘəɐ. 

   ȷűɞɨ əŬɗɞɟɑůŰɖəŮ ŮˊŬəɟɘɓɩɠ Űɞ ŬɜŰɘəŮɑɛŮɜɞ ŭɘŬˊɟŬɔɛɎŰŮɡůɖɠ əŬɘ ɞɘ ŬˊŬɘŰɐůŮɘɠ 

Űɖɠ ˊŬɟɞɨůŬɠ ŭɘˊɚɤɛŬŰɘəɐɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ, Űɞ ˊɟɩŰɞ ɓɐɛŬ ɐŰŬɜ ɖ ůɡɔəɏɜŰɟɤůɖ 

ˊɚɖɟɞűɧɟɖůɖɠ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɘɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ ˊɞɡ ůɡɛˊŮɟɘɚɐűɗɖəŬɜ ůŰɖɜ ɏɟŮɡɜŬ. 

   ɄɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ ˊɟɤŰɞɔŮɜɐɠ əŬɘ ŭŮɡŰŮɟɞɔŮɜɐɠ ɏɟŮɡɜŬ ɀŮŰɎ Űɞɜ ɞɟɘůɛɧ Űɞɡ 

ˊɟɞɓɚɐɛŬŰɞɠ əŬɘ Űɞɜ əŬɗɞɟɘůɛɧ Űɤɜ ůŰɧɢɤɜ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ɝŮəɑɜɖůŮ ɛɘŬ  

ɓɘɓɚɘɞɔɟŬűɘəɐ Ůˊɘůəɧˊɖůɖ ɟ́ɞɠ ŬɜŬɕɐŰɖůɖ ˊŬɚŬɘɧŰŮɟɤɜ ůɢŮŰɘəɩɜ ɛŮɚŮŰɩɜ Űɧůɞ 

ůŰɖɜ ȺɚɚɎŭŬ, ɧůɞ əŬɘ ůŰɞ ŮɝɤŰŮɟɘəɧ. ȺɜŰɞˊɑůŰɖəŬɜ ɛŮŰɟɐůɘɛŮɠ Űɘɛɏɠ əŬɘ ɛɞɜŰɏɚŬ 

ɛɏŰɟɖůɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ ˊɞɡ ŮɑɢŬɜ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ůŮ ˊŬɚŬɘɧŰŮɟŮɠ ɏɟŮɡɜŮɠ. 

ȸɘɓɚɘɞɔɟŬűɘəɐ ɏɟŮɡɜŬ ɡɚɞˊɞɘɐɗɖəŮ əŬɘ ɔɘŬ Űɞ ɗŮɤɟɖŰɘəɧ ɡˊɧɓŬɗɟɞ Űɤɜ 

ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ əŬɘ Űɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ. ɆŰɖ ɓɘɓɚɘɞɔɟŬűɑŬ ˊŬɟɞɡůɘɎɕɞɜŰŬɘ ɧɚŬ 

ŮəŮɑɜŬ ŰŬ ŭŮɡŰŮɟɞɔŮɜɐ ůŰɞɘɢŮɑŬ ˊɞɡ ůɡɚɚɏɢɗɖəŬɜ əŬɘ ŮɑɜŬɘ ŭɘŬɗɏůɘɛŬ .ȷɜ əŬɘ ɐŰŬɜ 

ŬɟəŮŰɎ ŭŮɜ ɛˊɞɟɞɨůŬɜ Ŭˊɧ ɛɧɜŬ Űɞɡɠ ɜŬ ŭɩůɞɡɜ ŬˊɎɜŰɖůɖ ůŰɞ ŮɟŮɡɜɖŰɘəɧ 

ˊɟɧɓɚɖɛŬ Űɖɠ ŭɘˊɚɤɛŬŰɘəɐɠ, əŬɗɩɠ ŭŮɜ ɐŰŬɜ ŮˊŬɟəɐ ɔɘŬ Űɖ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐ ɞɚɧəɚɖɟɖɠ 

Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. ɀŮ Űɖ ɓɞɐɗŮɘŬ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɔɟŬűɘəɐɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ŮˊɘɚɏɢŰɖəŮ Űɞ əŬŰɎɚɚɖɚɞ 

ɛɞɜŰɏɚɞ ɛɏŰɟɖůɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ əŬɘ ŮɜŰɞˊɑůŰɖəŬɜ əɎˊɞɘŮɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ ˊɞɡ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐɗɖəŬɜ. ɇɞ ɛɞɜŰɏɚɞ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐɗɖəŮ ůŰɞ ɏɜŬ ɛɏɟɞɠ Űɞɡ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ŮɑɜŬɘ Űɞ ServQual əŬɘ ŮűŬɟɛɧɕŮŰŬɘ ůŰɘɠ ŰɟŮɘɠ ŭɘŬůŰɎůŮɘɠ Űɞɡ 

LibQual ˊɞɡ ŬɜŬɚɨɗɖəŬɜ ůŰɞ ˊɟɞɖɔɞɨɛŮɜɞ əŮűɎɚŬɘɞ. ɆŰɖ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ 

əŬɘ Űɖɜ Ůˊɑɚɡůɖ Űɞɡ ŮɟŮɡɜɖŰɘəɞɨ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰɞɠ əɟɑɗɖəŮ ɗŮɛŮɚɘɩŭɖɠ ɖ ůɡɚɚɞɔɐ 

ˊɟɤŰɞɔŮɜɩɜ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ. ȼ ůɡɚɚɞɔɐ ŬɡŰɐ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮˊɘŰŮɡɢɗŮɑ ɛŮ ŭɘɎűɞɟŮɠ ɛŮɗɧŭɞɡɠ. 

ɆŰɖ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ŮɟɔŬůɑŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐɗɖəŮ ŬɡŰɐ Űɞɡ ŭɞɛɖɛɏɜɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ 

Űɞ ɞˊɞɑɞ ŭɑɜŮŰŬɘ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ůŰɞ ˊŬɟɎɟŰɖɛŬ, ůŰɞ Űɏɚɞɠ Űɖɠ ˊŬɟɞɨůŬɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ. 



   Ⱥˊɑůɖɠ ůŰɞ əŮűɎɚŬɘɞ ŬɡŰɧ ˊŮɟɘɔɟɎűŮŰŬɘ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ɖ ɛɏɗɞŭɞɠ ɖ ɞˊɞɑŬ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐɗɖəŮ ɔɘŬ Űɖɜ ůɡɚɚɞɔɐ Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ, ɞ ˊɚɖɗɡůɛɧɠ, ɖ ŭɞəɘɛŬůŰɘəɐ 

ɏɟŮɡɜŬ, ɞɘ ŭɘɞɟɗɩůŮɘɠ əŬɘ ɖ ŰŮɚɘəɐ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. ȾŬŰɎ ůɡɜɏˊŮɘŬ, 

ˊŬɟɞɡůɘɎɕŮŰŬɘ ɧɚɖ ɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ůɡɚɚɞɔɐɠ, əɤŭɘəɞˊɞɑɖůɖɠ əŬɘ ŮˊŮɝŮɟɔŬůɑŬɠ Űɤɜ 

ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ɖ ɞˊɞɑŬ ɏɔɘɜŮ ůŰɞ ůŰŬŰɘůŰɘəɧ ˊŬəɏŰɞ SPSS 19. 

   ȳˊɤɠ ŬɜŬűɏɟɗɖəŮ əŬɘ ˊŬɟŬˊɎɜɤ ɖ ɛɏɗɞŭɞɠ ˊɞɡ ŮˊɘɚɏɢɗɖəŮ ɔɘŬ ɜŬ ɓŬůɘůŰŮɑ ɖ 

ˊŬɟɞɨůŬ ɏɟŮɡɜŬ ŮɑɜŬɘ ŮəŮɑɜɖ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ, əŬɗɩɠ ŭɘŮɡəɞɚɨɜŮɘ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ 

Űɖɜ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. ɇɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ŬˊɞŰŮɚŮɑ ɏɜŬ Űɡˊɞˊɞɘɖɛɏɜɞ ůɢɏŭɘɞ 

ɔɘŬ Űɖ ůɡɚɚɞɔɐ əŬɘ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ ŮɝŮɘŭɘəŮɡɛɏɜɖɠ əŬɘ ůɡɜŬűɞɨɠ ɛŮ ɏɜŬ ɗɏɛŬ 

ˊɚɖɟɞűɧɟɖůɖɠ ɛŮ ůɢŮŰɘəɐ ŬəɟɑɓŮɘŬ əŬɘ ˊɚɖɟɧŰɖŰŬ. ɀŮ ɎɚɚŬ ɚɧɔɘŬ əŬɗɞŭɖɔŮɑ Űɖ 

ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ůɡɚɚɞɔɐɠ Űɤɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ əŬɘ ˊɟɞɤɗŮɑ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɞɡɠ ɛŮ 

ůɡůŰɖɛŬŰɘəɧ Űɟɧˊɞ. ȼ əŬŰɎɟŰɘůɖ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ, ɚɧɔɤ Űɤɜ ˊŬɟŬˊɎɜɤ 

ɘŭɘɞŰɐŰɤɜ ˊɞɡ ɏɢŮɘ, ŬˊɞŰŮɚŮɑ Űɖɜ ˊɚɏɞɜ əɟɑůɘɛɖ əŬɘ ɚŮˊŰɐ ŮɟɔŬůɑŬ, əŬɗɞɟɘůŰɘəɐɠ 

ůɖɛŬůɑŬɠ ɔɘŬ Űɖɜ ŮˊɘŰɡɢɑŬ ɛɘŬɠ ůŰŬŰɘůŰɘəɐɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. ȰɜŬ ŮˊɘŰɡɢɖɛɏɜɞ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɏɢŮɘ ˊɚɖɟɧŰɖŰŬ, ůŬűɐɜŮɘŬ, ůɡɜɞɢɐ, əŬŰɎɚɚɖɚɖ ŭɞɛɐ, ɜŬ 

ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮɘ ŮɟɤŰɐɛŬŰŬ Ůɚɏɔɢɞɡ, ɜŬ ŮɑɜŬɘ ůɨɜŰɞɛɞ, ɜŬ ɏɢŮɘ ŰŮɚŮɘɧŰɖŰŬ ˊŬɟɞɡůɑŬůɖɠ 

Ŭˊɧ ŰŮɢɜɘəɐɠ ˊɚŮɡɟɎɠ, ɜŬ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮɘ ɓŬůɘəɏɠ ɞŭɖɔɑŮɠ ůɡɛˊɚɐɟɤůɖɠ əŬɘ 

Ůɜɜɞɘɞɚɞɔɘəɏɠ ŮˊŮɝɖɔɐůŮɘɠ (Javeau, 2000).  

2.2 ɆŰɎŭɘŬ ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬɠ 

 

2.2.1 Ʉɚɖɗɡůɛɧɠ 

 

   ȼ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ˊŮŭɑɞɡ ɝŮəɘɜɎ ɛŮ Űɞɜ ɞɟɘůɛɧ Űɞɡ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ, ŭɖɚŬŭɐ Űɤɜ 

ŬŰɧɛɤɜ ŮəŮɑɜɤɜ ˊɞɡ ɗŮɤɟɞɨɜŰŬɘ əŬŰɎɚɚɖɚɞɘ ɔɘŬ ɜŬ ůɡɛɛŮŰɏɢɞɡɜ ůŰɖɜ ɏɟŮɡɜŬ. 

ȺˊŮɘŭɐ ɖ ůɡɔəɏɜŰɟɤůɖ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ ɔɘŬ Űɞɜ ˊɚɖɗɡůɛɧ ŮɑɜŬɘ ŭɨůəɞɚɖ, ůɡɚɚɏɔɞɜŰŬɘ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ɔɘŬ ɏɜŬ ŭŮɑɔɛŬ Űɞɡ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ, ɛŮ ŰŬ ŭŮŭɞɛɏɜŬ Űɞɡ ɞˊɞɑɞɡ ɔɑɜɞɜŰŬɘ ɞɘ 

ŭɘɎűɞɟŮɠ ŬɜŬɚɨůŮɘɠ (ȾŬŰůɑɚɚɖɠ, 2006). 

   Ƀ ˊɚɖɗɡůɛɧɠ ɞɟɑɕŮŰŬɘ Ŭˊɧ 4 ˊŬɟŬɛɏŰɟɞɡɠ: 

Ŭ) ŰŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ ŮɜɜɞɩɜŰŬɠ Űɞɡɠ ŭɡɜɖŰɘəɞɨɠ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡɠ ˊɞɡ ůŰɖɜ ˊŬɟɞɨůŬ ɏɟŮɡɜŬ 

ŮɑɜŬɘ ɞɘ ŮɔɔŮɔɟŬɛɛɏɜɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ ɧɚɤɜ Űɤɜ ȷȺȽ Űɖɠ 

ȺɚɚɎŭɞɠ 

ɓ) Űɖ ɛɞɜɎŭŬ ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬɠ, ŭɖɚŬŭɐ Űɖɜ ɓŬůɘəɐ ɛɞɜɎŭŬ ˊɞɡ ˊŮɟɘɏɢŮɘ ŰŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ 

Űɞɡ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ. ɆŮ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ˊɞɡ ɔɜɤɟɑɕɞɡɛŮ ŰŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ Űɞɡ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡ ɖ 
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ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖˊŰɘəɐ ɛɞɜɎŭŬ ŰŬɡŰɑɕŮŰŬɘ ɛŮ ŰŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ Űɞɡ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ ˊ.ɢ. 

ɞɜɞɛŬŰŮˊɩɜɡɛɞ űɞɘŰɖŰɐ, ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɎ ŰŬɡŰɑɕŮŰŬɘ ɛŮ Űɖɜ ŰɞˊɞɗŮůɑŬ ˊɞɡ ɛˊɞɟɩ ɜŬ 

ŮɜŰɞˊɑůɤ ŰŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ Űɞɡ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ əŬɘ ŮɑɜŬɘ ɑŭɘɞ ɛŮ Űɖɜ ˊŬɟɎɛŮŰɟɞ Űɖɠ ɏəŰŬůɖɠ . 

ɆŰɖ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ŮɟɔŬůɑŬ ŭŮɜ ɔɜɤɟɑɕɞɡɛŮ ŰŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ əŬɘ ɏŰůɘ 

ɞɟɑɕŮŰŬɘ ɤɠ ɛɞɜɎŭŬ ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬɠ Űɞ ŬɜŬɔɜɤůŰɐɟɘɞ Űɖɠ ŮəɎůŰɞŰŮ ŬəŬŭɖɛŬɥəɐɠ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. 

ɔ) ɏəŰŬůɖ ˊɞɡ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ ɖ ɏɟŮɡɜŬ ŮɑɜŬɘ ɞ ɢɩɟɞɠ ˊɞɡ ɛɞɘɟɎůŰɖəŬɜ ŰŬ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ  ŭɖɚŬŭɐ ɞ ɢɩɟɞɠ Űɞɡ ŬɜŬɔɜɤůŰɖɟɑɞɡ Űɖɠ ŮəɎůŰɞŰŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ.  

ŭ) ɢɟɧɜɞɠ, ŮɑɜŬɘ ɖ Ŭəɟɘɓɐɠ ɢɟɞɜɘəɐ ˊŮɟɑɞŭɞɠ ˊɞɡ ŭɘŮɝɐɢɗɖ ɖ ɏɟŮɡɜŬ  ŭɖɚŬŭɐ ȷˊɟɑɚɘɞɠ 

ɏɤɠ Ƚɞɨɚɘɞɠ 2012 

   ɋɠ ́ɚŬɑůɘɞ ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬɠ ɞɟɑɕɞɜŰŬɘ ɞɘ əŬŰɎɚɞɔɞɘ ŮəŮɑɜɞɘ ˊɞɡ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜɞɡɜ 

ɧɚɞɡɠ Űɞɡɠ ŭɡɜɖŰɘəɞɨɠ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡɠ Ŭˊɧ ɧˊɞɡ ɗŬ ŮˊɘɚŮɔŮɑ Űɞ ŭŮɑɔɛŬ. ɆŰɖɜ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ɏɟŮɡɜŬ ŭŮɜ ŬɜŬŰɟɏɝŬɛŮ ůŰɖɜ ŬɜŬɕɐŰɖůɖ ɐ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ əɎˊɞɘŬɠ ɚɑůŰŬɠ 

ɛŮ ŰŬ ɛɏɟɖ.  

 

2.2.2 ɀɏɗɞŭɞɠ ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬɠ 

 

   Ɇəɞˊɧɠ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ˊŮŭɑɞɡ ŮɑɜŬɘ ɖ ˊŮɟɘɔɟŬűɐ Űɞɡ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ əŬɘ ůəɞˊɧɠ Űɖɠ 

ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬɠ ŮɑɜŬɘ ɜŬ ŮˊɘɚŮɔŮɑ Űɞ əŬŰɎɚɚɖɚɞ ŭŮɑɔɛŬ ɩůŰŮ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɩɜŰŬɠ ŰŬ 

ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ (ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ) Űɞɡ, ɜŬ ˊɟɞůŮɔɔɑɕŮŰŬɘ ɖ ˊŮɟɘɔɟŬűɐ Űɤɜ ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ 

Űɞɡ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ. ȷˊŬɟŬɑŰɖŰɖ ˊɟɞɦˊɧɗŮůɖ ŮɑɜŬɘ ɖ ɨˊŬɟɝɖ ŬɜŰɘˊɟɞůɤˊŮɡŰɘəɞɨ 

ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ. ɇɞ ɛɏɔŮɗɞɠ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ Űɖɠ ˊŬɟɞɨůŬɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ŮɑɜŬɘ ŬɜŰɘˊɟɞůɤˊŮɡŰɘəɧ 

ůɡɔəɟɘŰɘəɎ ɛŮ Űɞɜ ˊɚɖɗɡůɛɧ Űɤɜ ŮɔɔŮɔɟŬɛɛɏɜɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ Űɤɜ ˊŬɜŮˊɘůŰɖɛɘŬəɩɜ 

ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ əŬɘ ŬɔɔɑɕŮɘ Űɞɡɠ 950 ɢɟɐůŰŮɠ. (ȾŬŰůɑɚɚɖɠ, 2006). 

   ȼ Ůˊɘɚɞɔɐ Űɖɠ əŬŰɎɚɚɖɚɖɠ ɛŮɗɧŭɞɡ ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬɠ ŮɑɜŬɘ ɛɘŬ əɟɑůɘɛɖ ŬˊɧűŬůɖ ɔɘŬ 

Űɖ ɛŮɔɘůŰɞˊɞɑɖůɖ Űɖɠ ŬəɟɑɓŮɘŬɠ ŬɡŰɐɠ ɐ Űɖɜ ŮɚŬɢɘůŰɞˊɞɑɖůɖ Űɞɡ əɧůŰɞɡɠ. ɈˊɎɟɢŮɘ ɖ 

ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬ ˊɘɗŬɜɧŰɖŰŬɠ ɐ ŰɡɢŬɑŬ ɧˊɞɡ ɞ ˊɚɖɗɡůɛɧɠ ŮɑɜŬɘ ɔɜɤůŰɧɠ əŬɘ ɧɚɞɘ ɞɘ 

ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɘ ɏɢɞɡɜ Űɘɠ ɑŭɘŮɠ ˊɘɗŬɜɧŰɖŰŮɠ ɜŬ ůɡɛɛŮŰɏɢɞɡɜ ůŰɖɜ ɏɟŮɡɜŬ, əŬɘ ɛɖ 

ˊɘɗŬɜɧŰɖŰŬɠ ɧˊɞɡ ɞ ˊɚɖɗɡůɛɧɠ ŮɑɜŬɘ ɎɔɜɤůŰɞɠ əŬɘ ůŮ ŬɜŰɑɗŮůɖ ɛŮ Űɖɜ ˊɟɞɖɔɞɨɛŮɜɖ 



ɛɏɗɞŭɞ ŭŮɜ ɏɢɞɡɜ ɧɚɞɘ Űɖɜ ɑŭɘŬ ˊɘɗŬɜɧŰɖŰŬ ɜŬ ůɡɛɛŮŰɏɢɞɡɜ ůŰɖɜ ɏɟŮɡɜŬ. ɆŰɖ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ŮɟɔŬůɑŬ ɖ ɛɏɗɞŭɞɠ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐɗɖəŮ ŮɑɜŬɘ ɛɖ ˊɘɗŬɜɧŰɖŰŬɠ əŬɘ ˊɘɞ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ ŬɡŰɐ Űɤɜ ˊɞůɞůŰɩɜ. ȼ ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬ ˊɞůɞůŰɩɜ ŮɑɜŬɘ ɛɘŬ ŬɜŬɚɞɔɘəɐ 

ůŰɟɤɛŬŰɞˊɞɘɖɛɏɜɖ ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬ ɢɤɟɑɠ ŰɡɢŬɑŬ Ůˊɘɚɞɔɐ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ. Ƀɘ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ Űɞɡ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ əɎɗŮ ŬəŬŭɖɛŬɥəɐɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ɧɚɤɜ Űɤɜ ȷȺȽ Űɖɠ 

ɢɩɟŬɠ ˊɎɟɗɖəŬɜ Ŭˊɧ Űɖɜ ɀɃɄȷȸ (ɀɞɜɎŭŬ Ƀɚɘəɐɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ ȷəŬŭɖɛŬɥəɩɜ 

ȸɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ Űɖɠ ȺɚɚɎŭŬɠ) əŬɘ Ŭűɞɟɞɨɜ ůŰɞ ˊɟɞɖɔɞɨɛŮɜɞ ɏŰɞɠ 2011. Ƀ Űɟɧˊɞɠ ˊɞɡ 

ˊɟɞɏəɡɣŮ ɞ Ŭɟɘɗɛɧɠ Űɤɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ ŬɜŬɚɞɔɘəɎ ɛŮ Űɞɜ ˊɚɖɗɡůɛɧ Űɖɠ əɎɗŮ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ŮɑɜŬɘ ɞ Ŭəɧɚɞɡɗɞɠ. ȷɟɢɘəɎ ŭɘŬɘɟɞɨɛŮ Űɞɜ ˊɚɖɗɡůɛɧ Űɖɠ əɎɗŮ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ɛŮ Űɞ ůɡɜɞɚɘəɧ ˊɚɖɗɡůɛɧ n əŬɘ Űɞ ɜɞɨɛŮɟɞ ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰŮɘ Űɞ 

ˊɞɚɚŬˊɚŬůɘɎɕɞɡɛŮ ɛŮ Űɞɜ Ŭɟɘɗɛɧ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ ˊɞɡ ɏɢɞɡɛŮ ɗɏůŮɘ ɤɠ ůŰɧɢɞ. ɀŮ 

Űɞɜ Űɟɧˊɞ ŬɡŰɧ ˊɟɞəɨˊŰŮɘ ɞ Ŭɟɘɗɛɧɠ Űɤɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ ˊɞɡ ɗŬ ɛɞɘɟŬůŰŮɑ ůŮ əɎɗŮ 

ŬəŬŭɖɛŬɥəɐ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ˊɞɡ ůɡɛɛŮŰɏɢŮɘ ůŰɖ ɏɟŮɡɜŬ. ȷɟɢɘəɧɠ ůŰɧɢɞɠ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬ 

ɐŰŬɜ ɖ ůɡɚɚɞɔɐ 1000 ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ Ŭˊɧ 21 ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ Űɤɜ ȷȺȽ 

Űɖɠ ȺɚɚɎŭɞɠ. ɇŮɚɘəɎ ŮˊɘŰŮɨɢɗɖəŮ ɖ ůɡɚɚɞɔɐ 950 ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ ɚɧɔɤ Űɖɠ ɛɖ 

ɏɔəŬɘɟɖɠ ŬɜŰŬˊɧəɟɘůɖɠ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ Űɞɡ ɄŬɜŮˊɘůŰɖɛɑɞɡ ŪŮůůŬɚɑŬɠ. 

ɆɡɚɚɏɢɗɖəŬɜ ɛɧɜɞ 31 ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ ŬɜŰɑ ɔɘŬ 81 ˊɞɡ ɐŰŬɜ ɞ ůŰɧɢɞɠ ɔɘŬ Űɖɜ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ŬəŬŭɖɛŬɥəɐ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ. ɆŰɞɜ ˊɑɜŬəŬ 2 ŭɑɜŮŰŬɘ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ɖ 

ˊɞůɞůŰɘŬɑŬ ɛɏɗɞŭɞɠ ůɡɚɚɞɔɐɠ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ əŬɘ ɞ əŬɗɞɟɘůɛɧɠ Űɞɡ Ŭɟɘɗɛɞɨ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ ˊɞɡ ɗŬ ůɡɚɚŮɢɗɞɨɜ ŰŮɚɘəɎ Ŭˊɧ əɎɗŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ. 

 

ɄɑɜŬəŬɠ 1: ɄɞůɞůŰɘŬɑŬ ɛɏɗɞŭɞɠ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ 

 

ȸȽȸȿȽɃŪȼȾȼ ɄȿȼŪɃɆ ɄȿȼŪɃɆ/n ɄɃɆɃɆɇɃ % ȺɅɋɇȼɀȷɇɃȿɃũȽȷ 
ɇȺȿȽȾȼ ɆɈȿȿɃũȼ 

ȺɅɋɇȼɀȷɇɃȿɃũȽɋɁ 

AɆȾɇ 1.600 0,006312011 0,631201057 6,312010573 6 

ȷɄŪ 41.930 0,165414127 16,54141271 165,4141271 165 

ũȺɋɄɃɁȽȾɃ 4.229 0,016683433 1,668343294 16,68343294 17 

ȹɄŪ 12.390 0,048878632 4,887863187 48,87863187 49 

ȹȺɄ 470 0,001854153 0,185415311 1,854153106 2 

ȺȾɄȷ 11.169 0,044061779 4,40617788 44,0617788 44 

ȺɀɄ 15.149 0,059762905 5,97629051 59,7629051 60 

ȽɃɁȽɃ 5.433 0,021433221 2,14332209 21,4332209 21 

ɃȽȾɃɁɃɀȽȾɃ 12.903 0,05090242 5,090242026 50,90242026 51 



 

 

43 

 

ȷȽũȷȽɃɈ 9.943 0,039225201 3,92252007 39,2252007 39 

ȹɈɇ ɀȷȾȺȹ 3.000 0,01183502 1,183501982 11,83501982 12 

ŪȺɆɆȷȿȽȷɆ 20.677 0,081570902 8,157090163 81,57090163 31 

ȽɋȷɁɁȽɁɋɁ 12.699 0,050097639 5,009763891 50,09763891 50 

ȾɅȼɇȼɆ 16.237 0,064055072 6,405507229 64,05507229 65 

ɀȷȾȺȹɃɁȽȷɆ 10.797 0,042594236 4,259423635 42,59423635 42 

ɄȷɇɅɋɁ 25.033 0,09875535 9,875535042 99,75535042 100 

ɄȺȽɅȷȽɋɆ 22.808 0,089977711 8,997771071 89,97771071 90 

ɆɇȺɅȺȷɆ 

ȺȿȿȷȹɃɆ 
312 0,001230842 0,123084206 1,230842062 1 

ɄȷɁɇȺȽɃ 18.014 0,071065349 7,106534903 71,06534903 71 

ɄɃȿɈɇ. ȾɅȼɇȼɆ 6.958 0,027449356 2,744935598 27,44935598 27 

ɉȷɅɃȾɃɄȺȽɃ 1.734 0,006840641 0,684064146 6,840641458 7 

ɆɈɁɃȿɃ 253.485   1000 950 

 

 

2.2.3  ɀɏɔŮɗɞɠ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ 

 

   Ƀ əŬɗɞɟɘůɛɧɠ Űɞɡ əŬŰɎɚɚɖɚɞɡ ɛŮɔɏɗɞɡɠ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ ɔɑɜŮŰŬɘ ɛŮ Űɖ ɓɞɐɗŮɘŬ Űɖɠ 

ůŰŬŰɘůŰɘəɐɠ ŮˊɘůŰɐɛɖɠ. ɇɞ ɛɏɔŮɗɞɠ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ Űɖɠ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ŮɑɜŬɘ 

1000 ŮɔɔŮɔɟŬɛɛɏɜɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ 21 Ⱥɚɚɖɜɘəɩɜ ȷəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ȸɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ 

ůɡɛˊŮɟɘɚŬɛɓŬɜɞɛɏɜɤɜ ˊɟɞˊŰɡɢɘŬəɩɜ əŬɘ ɛŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɩɜ űɞɘŰɖŰɩɜ, ɛŮɚɩɜ ȹȺɄ əŬɘ 

ŮɝɤŰŮɟɘəɩɜ ɢɟɖůŰɩɜ. ɇŮɚɘəɎ ůɡɚɚɏɢɗɖəŬɜ 950 ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ. 

   Ƀ əŬɗɞɟɘůɛɧɠ Űɞɡ əŬŰɎɚɚɖɚɞɡ ɛŮɔɏɗɞɡɠ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ ɛŮɘɩɜŮɘ Űɞ ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖˊŰɘəɧ 

ůűɎɚɛŬ, Űɞ ɞˊɞɑɞ ŮɑɜŬɘ ŬɜŬˊɧűŮɡəŰɞ ɧŰŬɜ ɡˊɎɟɢŮɘ ŬɜŰɘˊɟɞůɩˊŮɡůɖ Űɞɡ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ 

Ŭˊɧ Űɞ ŭŮɑɔɛŬ. ɆɡɜŮˊɩɠ əŬŰɎ Űɖɜ Ůˊɘɚɞɔɐ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŭɞɗŮɑ ɏɛűŬůɖ 

ůŰɖɜ ŮɚŬɢɘůŰɞˊɞɑɖůɖ Űɞɡ ůűɎɚɛŬŰɞɠ ŬɡŰɞɨ, ɩůŰŮ ɜŬ ŮˊɘŰŮɡɢɗŮɑ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɖ ŬəɟɑɓŮɘŬ 

ůŰɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ. ɇɞ ůűɎɚɛŬ ɛŮɘɩɜŮŰŬɘ ɛŮ Űɖɜ Ůˊɘɚɞɔɐ əŬŰɎɚɚɖɚɤɜ 

ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖˊŰɘəɩɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ əŬɘ ɛŮ Űɖɜ Ŭɨɝɖůɖ Űɞɡ ɛŮɔɏɗɞɡɠ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ. ɆŰɖɜ 



ˊŬɟɞɨůŬ ŮɟɔŬůɑŬ ŬɡɝɐɗɖəŮ Űɞ ŭŮɑɔɛŬ ůŮ 950 ɎŰɞɛŬ, Ŭɟɘɗɛɧɠ ŬɟəŮŰɎ əŬɚɧɠ ɔɘŬ ɛɘŬ 

ˊŬɜŮɚɚŬŭɘəɐ ɏɟŮɡɜŬ. 

 

2.2.4  ȹɘŮɝŬɔɤɔɐ ɏɟŮɡɜŬɠ 

 

   Ƀ ůɢŮŭɘŬůɛɧɠ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐɠ Űɖɠ ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬɠ ɡɚɞˊɞɘɐɗɖəŮ ɛɏůɤ 

ŮˊŬűɐ ɛŮ ŰŬ ɛɏɚɖ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ əŬɘ ɧˊɞɡ əɟɑɗɖəŮ ŬɜŬɔəŬɑɞ ɢɞɟɖɔɐɗɖəŬɜ 

ɚŮˊŰɞɛŮɟŮɘŬəɏɠ ɞŭɖɔɑŮɠ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ ŮɟɤŰɐɛŬŰŬ, ɢɤɟɑɠ ɜŬ ŮˊɖɟŮŬůŰŮɑ ɖ əɟɑůɖ Űɞɡɠ. 

   ȼ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐ Űɖɠ ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬɠ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ ɛŮ ɞɛŬɚɧ ɟɡɗɛɧ əŬɘ ɖ 

ůɡɚɚɞɔɐ Űɤɜ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ Ŭˊɧ ŰŬ ŮˊɘɚŮɔɛɏɜŬ ɛɏɚɖ Űɞɡ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ 

ɢɤɟɑɠ ůɞɓŬɟɏɠ ŭɡůəɞɚɑŮɠ. ȷɝɑɕŮɘ ɜŬ ůɖɛŮɘɤɗŮɑ ɧŰɘ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ɗŮɤɟɐɗɖəŮ 

Ŭˊɧ Űɞɡɠ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞɡɠ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡɠ ŮɜŭɘŬűɏɟɞɜ, ŮɡŬɜɎɔɜɤůŰɞ əŬɘ ɐŰŬɜ ˊɟɧɗɡɛɞɘ 

ɜŬ ŬˊŬɜŰɐůɞɡɜ ůŰɘɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ. ɆŮ ŮɚɎɢɘůŰŮɠ ˊŮɟɘˊŰɩůŮɘɠ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ Ɏɟɜɖůɖ 

ůɡɛɛŮŰɞɢɐɠ ůŰɖɜ ɏɟŮɡɜŬ. 

2.3 ȹɘŬŭɘəŬůɑŬ ůɢŮŭɘŬůɛɞɨ, əŬŰŬůəŮɡɐɠ əŬɘ ɢɞɟɐɔɖůɖɠ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ 

 

   ɇɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ŬˊɞŰŮɚŮɑ ŬˊŬɟŬɑŰɖŰɞ ŮɟɔŬɚŮɑɞ Űɞɡ ŮɟŮɡɜɖŰɐ əŬɘ ɗŮɛŮɚɘɩŭŮɠ 

ŮˊɘůŰɖɛɞɜɘəɧ ɧɟɔŬɜɞ ɛɏŰɟɖůɖɠ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. ŪŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŭɑɜŮɘ ɛŮŰɟɐůŮɘɠ əŬɘ 

ůŰɞɘɢŮɑŬ ˊɞɡ ɜŬ ŭɘŬəɟɑɜɞɜŰŬɘ ɛŮŰŬɝɨ Ɏɚɚɤɜ Ŭˊɧ ˊɚɖɟɧŰɖŰŬ, ŬəɟɑɓŮɘŬ, ůŰŬɗŮɟɧŰɖŰŬ, 

ŮˊŬɜŬɚɖɣɘɛɧŰɖŰŬ, ɢɟɖůɘɛɧŰɖŰŬ əŬɘ ŮűŬɟɛɞůɘɛɧŰɖŰŬ. ȰɜŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ɗŬ 

ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɏɢŮɘ ɗŮɛŬŰɞɚɞɔɘəɧ ˊŮɟɘŮɢɧɛŮɜɞ ˊɞɡ ɜŬ ŬɜŰɘůŰɞɘɢŮɑ ˊɚɐɟɤɠ ůŰɘɠ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɘŬəɏɠ ŬɜɎɔəŮɠ Űɤɜ ŭɘŬůŰɎůŮɤɜ Űɞɡ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰɞɠ ï ˊɟɞɓɚɖɛŬŰɘůɛɞɨ əŬɘ ɜŬ 

əŬɚɨˊŰŮɘ ŬˊɧɚɡŰŬ Űɞɡɠ ɔŮɜɘəɧŰŮɟɞɡɠ əŬɘ ŮɘŭɘəɧŰŮɟɞɡɠ ůŰɧɢɞɡɠ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ, ɡˊɧ Űɞɡɠ 

ŭŮŭɞɛɏɜɞɡɠ ˊŮɟɘɞɟɘůɛɞɨɠ ɢɟɧɜɞɡ əŬɘ ˊɧɟɤɜ.  

   ɆŰɖɜ ˊŬɟɞɨůŬ ɏɟŮɡɜŬ ŭɖɛɘɞɡɟɔɐɗɖəŮ ɏɜŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ůɢŮŭɘŬůɛɏɜɞ ɛŮ ŰɏŰɞɘɞ 

Űɟɧˊɞ, ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɩɜŰŬɠ Űɘɠ ůɤůŰɏɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ, ɩůŰŮ ɜŬ əŬɚɨˊŰŮɘ ˊɚɐɟɤɠ ŰŬ 

ŮɟɤŰɐɛŬŰŬ Űɖɠ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. 

   Ƀ ůɢŮŭɘŬůɛɧɠ əŬɘ ɖ əŬŰŬůəŮɡɐ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ŬəɞɚɞɡɗŮɑ ɧɚŬ ŰŬ 

ŬˊŬɟŬɑŰɖŰŬ ůŰɎŭɘŬ ˊɞɡ ŬˊŬɘŰɞɨɜŰŬɘ. ȷɟɢɘəɎ ɛŮɚŮŰɐɗɖəŬɜ əŬɘ ɞɟɑůŰɖəŬɜ ɞɘ 

əŬŰɎɚɚɖɚŮɠ ɛŮŰɟɐůɘɛŮɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ ˊɞɡ ɗŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ. ɆŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ 

ŭɖɛɘɞɡɟɔɐɗɖəŮ ɏɜŬ ˊɟɩŰɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ůŰɞ ɞˊɞɑɞ ɏɔɘɜŮ ɛɘŬ ŭɞəɘɛŬůŰɘəɐ 

ŮűŬɟɛɞɔɐ (ˊɘɚɞŰɘəɧ ŰŮůŰ), ˊɟɞəŮɘɛɏɜɞɡ ɜŬ ŮˊɘɓŮɓŬɘɤɗŮɑ ɖ ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɧŰɖŰŬ Űɖɠ 

ůɨɜɗŮůɖɠ Űɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ, ɏŰůɘ ɩůŰŮ ɜŬ ˊɟɞəɨɣŮɘ ɛɘŬ ɔŮɜɘəɐ ŮɘəɧɜŬ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ, 
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ůɡɛˊŮɟŬůɛɎŰɤɜ əŬɘ ɜŬ ɔɑɜɞɡɜ ɞɘ ŬˊŬɟŬɑŰɖŰŮɠ ŬɚɚŬɔɏɠ. ɀŮ ŬɡŰɧɜ Űɞɜ Űɟɧˊɞ ɛˊɞɟɞɨɜ 

ɜŬ ɔɑɜɞɡɜ Űɡɢɩɜ ŭɘɞɟɗɩůŮɘɠ ɔɘŬ əŬɚɨŰŮɟɖ ůŬűɐɜŮɘŬ Űɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ŬɚɚɎ əŬɘ ɔɘŬ 

ůɡɛˊɚɐɟɤůɖ əɎˊɞɘɤɜ Ůˊɘˊɚɏɞɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ. ȼ ŭɘŬɜɞɛɐ Űɞɡ ŭɞəɘɛŬůŰɘəɞɨ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ ůŰɖɜ ȾŮɜŰɟɘəɐ ȸɘɓɚɘɞɗɐəɖ Űɞɡ ɄŬɜŮˊɘůŰɖɛɑɞɡ 

ɄŬŰɟɩɜ ůŰɘɠ Ŭɟɢɏɠ ȷˊɟɘɚɑɞɡ 2012, ɔɘŬ ŭɨɞ ɖɛɏɟŮɠ. ɀɞɘɟɎůŰɖəŮ ůŮ 30 űɞɘŰɖŰɏɠ ˊɞɡ 

ŮˊɘůəɏűŰɖəŬɜ Űɖɜ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ŮəŮɑɜŮɠ Űɘɠ ɛɏɟŮɠ əŬɘ ˊŬɟŬŰɖɟɐɗɖəŮ ɞɛŬɚɐ 

ůɡɛˊɚɐɟɤůɐ Űɞɡ, ɢɤɟɑɠ ɘŭɘŬɑŰŮɟŮɠ ŭɡůəɞɚɑŮɠ. ɄɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŬɜ ɚɑɔŮɠ ŭɘɞɟɗɩůŮɘɠ 

ŭɘŮɡəɟɘɜɘůŰɘəɏɠ ůŮ ŭɨɞ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɔɘŬ ɜŬ əŬŰŬɜɞɞɨɜŰŬɘ əŬɚɨŰŮɟŬ Ŭˊɧ Űɞɡɠ 

ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡɠ. ɄɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ Ůˊɑůɖɠ ɏɚŮɔɢɞɠ ŬɝɘɞˊɘůŰɑŬɠ Cronbach  a (Alpha) 

Űɤɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ ˊɞɡ ɛɞɘɟɎůŰɖəŬɜ ŭɞəɘɛŬůŰɘəɎ əŬɘ ŰŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ ɏŭŮɘɝŬɜ 

ŬɝɘɞˊɘůŰɑŬ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ɛŮ Cronbach  a > 0,7 ůŮ ɧɚŮɠ Űɘɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ. ɀŮŰɎ 

ŬəɞɚɞɨɗɖůŮ ɖ əŬŰŬůəŮɡɐ Űɞɡ ŰŮɚɘəɞɨ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ əŬɘ ɖ ůɨɜŰŬɝɖ Ůɜɧɠ 

ŮɘůŬɔɤɔɘəɞɨ ůɖɛŮɘɩɛŬŰɞɠ  ˊɞɡ ɜŬ ŮɝɖɔŮɑ ůŰɞɡɠ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡɠ Űɞ ɚɧɔɞ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐɠ 

Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ, ɕɖŰɩɜŰŬɠ Űɞɡɠ ůɡɜŮɟɔŬůɑŬ. ɆŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ 

ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬ ɛŮ ŰŬ ȹɘŮɡɗɡɜŰɘəɎ ůŰŮɚɏɢɖ Űɖɠ ŮəɎůŰɞŰŮ ŬəŬŭɖɛŬɥəɐɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ɔɘŬ 

ɜŬ ɢɞɟɖɔɖɗŮɑ ɎŭŮɘŬ ŭɘŬɜɞɛɐɠ Űɤɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ ůŰɞ ɢɩɟɞ Űɞɡɠ. Ⱥˊɑůɖɠ ɏɔɘɜŮ 

ůɡɜŮɜɜɧɖůɖ ɛŮ ůɡɜŬŭɏɟűɞɡɠ ï ɓɘɓɚɘɞɗɖəɞɜɧɛɞɡɠ ɧɚɤɜ Űɤɜ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ 

ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ  ˊɞɡ ůɡɛɛŮŰŮɑɢŬɜ ůŰɖɜ ŮɟŮɡɜɖŰɘəɐ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ əŬɘ ŰŮɚɘəɎ ŬˊɞůŰɞɚɐ Űɤɜ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ. ɆŰɖɜ ŮɘəɧɜŬ ˊɞɡ ŬəɞɚɞɡɗŮɑ ŭɑɜŮŰŬɘ ɞ ɢɎɟŰɖɠ Űɖɠ ȺɚɚɎŭɞɠ ɛŮ Űɘɠ 

ˊŬɜŮˊɘůŰɖɛɘŬəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ˊɞɡ ůɡɛɛŮŰŮɑɢŬɜ ůŰɖɜ ɏɟŮɡɜŬ əŬɘ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ɖ 

ˊɞůɧŰɖŰŬ Űɤɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ ˊɞɡ ŬɜŰɘůŰɞɘɢŮɑ ůŮ əɎɗŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ əŬɘ ˊɞɡ ŰŮɚɘəɎ 

ůɡɚɚɏɢɗɖəŮ. (Ƀ ɢɎɟŰɖɠ ŭɖɛɘɞɡɟɔɐɗɖəŮ ɛɏůɤ Űɞɡ ˊɟɞɔɟɎɛɛŬŰɞɠ GS.) 

 



 ȺɘəɧɜŬ 1: ɉɎɟŰɖɠ ɜɞɛɩɜ Űɖɠ ȺɚɚɎŭɞɠ ï ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ ŬɜɎ ˊŬɜŮˊɘůŰɖɛɘŬəɐ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ 

 

   ȼ ɛɏɗɞŭɞɠ ůɡɚɚɞɔɐɠ Űɤɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ ɐŰŬɜ ɖ ˊɟɞůɤˊɘəɐ, ŭɖɚŬŭɐ ɎɛŮůɖ 

ůɡɛˊɚɐɟɤůɖ Ŭˊɧ Űɞ ŭŮɑɔɛŬ əŬɘ ŮˊɘůŰɟɞűɐ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ Űɖɜ ɑŭɘŬ ůŰɘɔɛɐ. 

ɄɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ ɏɚŮɔɢɞ Űɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ Űɤɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ ˊɟɘɜ ɔɑɜŮɘ ɖ əɤŭɘəɞˊɞɑɖůɖ 

əŬɘ ɖ ˊɟɞŮŰɞɘɛŬůɑŬ Űɤɜ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ ɔɘŬ Űɖɜ Ůɑůɞŭɞ Űɞɡɠ ůŰɞ ůŰŬŰɘůŰɘəɧ ˊɟɧɔɟŬɛɛŬ əŬɘ 

Űɏɚɞɠ ŬəɞɚɞɨɗɖůŮ ɖ ŬɜɎɚɡůɖ Űɤɜ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ ( ȻŬűŮɘɟɑɞɡ, 2003). 

   ȳůɞ ŬűɞɟɎ Űɖ ŭɧɛɖůɖ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ŬˊɞŰŮɚŮɑŰŬɘ Ŭˊɧ 26 ŮɟɤŰɐůŮɘɠ. ȳɚŮɠ 

ɞɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ŮɑɜŬɘ Ŭˊɚɏɠ, ůŬűŮɑɠ, ŮɜŭɘŬűɏɟɞɡůŮɠ əŬɘ ŬɜŰɘəŮɘɛŮɜɘəɏɠ. ɇɞ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐɗɖəŮ ɢɤɟɑɕŮŰŬɘ ůŮ ŰɟŮɘɠ ŮɜɧŰɖŰŮɠ əŬɘ ɝŮəɘɜɎ ɛŮ 5 

ŭɖɛɞɔɟŬűɘəɏɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ. ȼ ˊɟɩŰɖ ŮɜɧŰɖŰŬ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖ 

ɔɜɩůɖ əŬɘ Űɖɜ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ Űɤɜ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ, Űɧůɞ 

ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɩɜ ɧůɞ əŬɘ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ. ȼ ŭŮɨŰŮɟɖ ŮɜɧŰɖŰŬ ŬűɞɟɎ ůŰɖɜ 

ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ ɢɟɖůŰɩɜ ɛɏůɤ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ɔɘŬ Űɘɠ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ  əŬɘ ɔɘŬ Űɖɜ 

ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ əŬŰɎůŰŬůɖ. Ʉɘɞ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɔɘŬ Űɞ 

ˊɟɞůɤˊɘəɧ, Űɖ ůɡɚɚɞɔɐ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ əŬɘ Űɞɡ űɡůɘəɧ ɢɩɟɞɡ ŭɖɚŬŭɐ Űɖɠ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ɤɠ əŰɑɟɘɞ. Ƀɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ŬɡŰɏɠ ɓŬůɑɕɞɜŰŬɘ ůŰɞ ɛɞɜŰɏɚɞ ServQual 

ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜɞɜŰŬɠ əŬɘ əɎˊɞɘŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ (ŭɘŬůŰɎůŮɘɠ) Ŭˊɧ Űɞ ɛɞɜŰɏɚɞ LibQual. ȼ ŰɟɑŰɖ 
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ŮɜɧŰɖŰŬ ˊŮɟɘɏɢŮɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ůɢŮŰɘəɏɠ ɛŮ ůɡɜŬɘůɗɐɛŬŰŬ ˊɞɡ ˊɟɞəŬɚŮɑ ɞ ɢɩɟɞɠ Űɖɠ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ůŰɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ Űɖɠ. ȷɜŬˊŰɨůůŮŰŬɘ ůŮ 26 ŮɟɤŰɐůŮɘɠ Űɤɜ ɞˊɞɑɤɜ ɞɘ 

ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ŭɞɛɞɨɜŰŬɘ ɛŮ ɓɎůɖ ɛɘŬ ˊŮɜŰŬɓɎɗɛɘŬ əɚɑɛŬəŬ ɛɏŰɟɖůɖɠ ŭɘŬůŰɐɛŬŰɞɠ 

Likert. ɀŮ Űɘɛɏɠ Ŭˊɧ Űɞ 1 ɏɤɠ Űɞ 5, ɧˊɞɡ Űɞ 1 ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ Űɞ əŬɗɧɚɞɡ ɘəŬɜɞˊɞɘɖɛɏɜɞɠ, 

Űɞ 2 ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ ɚɑɔɞ, Űɞ 3 ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ ɛɏŰɟɘŬ, Űɞ 4 ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ ˊɞɚɨ əŬɘ Űɞ 5 ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ 

Űɞ ˊɎɟŬ ˊɞɚɨ ɘəŬɜɞˊɞɘɖɛɏɜɞɠ). ȾŬɗɩɠ əŬɘ ůŮ ɞɜɞɛŬŰɘəɏɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ Űɤɜ ɞˊɞɑɤɜ ɞɘ 

ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ŭɑɜɞɜŰŬɘ ɛŮ ɏɜŬ ɜŬɘ ɐ ɏɜŬ ɧɢɘ (ŭɘŰŰɏɠ). ɄɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɛɘŬ ɚɞɔɘəɐ 

ŬəɞɚɞɡɗɑŬ ɩůŰŮ ɜŬ ŮɝŬůűŬɚɑɕŮŰŬɘ ɖ ɗŮɛŬŰɘəɐ, ɜɞɖɛŬŰɘəɐ əŬɘ ɚŮɘŰɞɡɟɔɘəɐ ɟɞɐ ůŰɖ 

ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ůɡɛˊɚɐɟɤůɖɠ. 

   Ⱥˊɑůɖɠ, ŬɝɑɕŮɘ ɜŬ ŬɜŬűŮɟɗŮɑ ɧŰɘ ŭŮɜ ɡˊɐɟɢŬɜ ŮˊɘŭɟɎůŮɘɠ Ŭˊɧ ŮɝɤɔŮɜŮɑɠ ˊŬɟɎɔɞɜŰŮɠ 

əŬɘ ɖ ůɡɛˊɚɐɟɤůɖ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ɏɔɘɜŮ ůŮ űɡůɘɞɚɞɔɘəɞɨɠ ɟɡɗɛɞɨɠ, əŬɗɩɠ ɞ 

ɢɟɧɜɞɠ Űɤɜ ŮɟɤŰɩɛŮɜɤɜ Űɖɜ ůŰɘɔɛɐ ŮəŮɑɜɖ ŭŮɜ ɐŰŬɜ ˊŮɟɘɞɟɘůɛɏɜɞɠ. Ⱥˊɑůɖɠ ŭŮɜ 

ɡˊɐɟɢŮ əŬɢɡˊɞɣɑŬ ɤɠ ˊɟɞɠ Űɖɜ ɏɟŮɡɜŬ ŬɜŰɑɗŮŰŬ ŬɜŰɘɛŮŰɤˊɑůŰɖəŮ ɗŮŰɘəɎ, ɛŮ 

ŬˊɞŰɏɚŮůɛŬ ɧɢɘ ɛɧɜɞ ɜŬ ŬˊŬɜŰɐůɞɡɜ ůɢŮŭɧɜ ɧɚɞɘ ɞɘ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɘ ŬɚɚɎ ɜŬ ɚɖűɗɞɨɜ 

əŬɘ ůɤůŰɎ ůɡɛˊɚɖɟɤɛɏɜŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ. 

   ɇɞ ɢɟɞɜɘəɧ ŭɘɎůŰɖɛŬ əŬŰɎ Űɞ ɞˊɞɑɞ ŭɘŮɝɐɢɗɖ ɖ ɏɟŮɡɜŬ ŬɡŰɐ ŮɑɜŬɘ əŬŰɎ Űɞɡɠ ɛɐɜŮɠ 

ȷˊɟɑɚɘɞ, ɀɎɘɞ, Ƚɞɨɜɘɞ əŬɘ Ƚɞɨɚɘɞ 2012, ɛŮ ˊɟɞůɤˊɘəɐ ˊŬɟɎŭɞůɖ Űɤɜ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ ůŰɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ Űɖɠ əɎɗŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ɛɏůŬ ůŰɞ ɢɟɞɜɘəɧ ˊɚŬɑůɘɞ 

əŬɗɖɛŮɟɘɜɐɠ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬɠ Űɞɡɠ. ȹɘŮɡəɟɘɜɘůŰɘəɎ ɛŮ Űɞɜ ɧɟɞ ˊɟɞůɤˊɘəɐ ˊŬɟɎŭɞůɖ ŭŮɜ 

Ůɜɜɞɩ ŮɛɏɜŬ ɤɠ űɡůɘəɐ ˊŬɟɞɡůɑŬ, ŬɚɚɎ Űɞɡɠ ůɡɜŬŭɏɟűɞɡɠ ɧɚɤɜ Űɤɜ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ 

ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ ˊɞɡ ůɡɛɛŮŰŮɑɢŬɜ ůŰɖɜ ɏɟŮɡɜŬ, ɞɘ ɞˊɞɑɞɘ ɛŮ ɓɞɐɗɖůŬɜ ŬɟəŮŰɎ əŬɘ 

ɛɞɑɟŬůŬɜ ɞɘ ɑŭɘɞɘ ˊɟɞůɤˊɘəɎ ŰŬ ɏɜŰɡˊŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ ůŰɞɡɠ ɢɩɟɞɡɠ Űɖɠ ŮəɎůŰɞŰŮ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ.  

   ȸŮɓŬɑɤɠ, ŭŮɜ ɏɚŮɘɣŬɜ Ŭˊɧ Űɖɜ ɏɟŮɡɜŬ əŬɘ əɎˊɞɘŬ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰŬ ŰŬ ɞˊɞɑŬ ɧɛɤɠ 

ŬɜŰɘɛŮŰɤˊɑůŰɖəŬɜ. ȷɟɢɘəɎ ɐŰŬɜ ŭɨůəɞɚɞ ɜŬ ŬˊɞůŰŬɚɞɨɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ ůŮ ɧɚŮɠ 

Űɘɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ Űɖɠ ɢɩɟŬɠ əŬɘ ɜŬ ůɡɚɚŮɢɗɞɨɜ ɏɔəŬɘɟŬ. ɈˊɐɟɝŬɜ 

ŬɟəŮŰɏɠ əŬɗɡůŰŮɟɐůŮɘɠ ůŰɖɜ ŬˊɞůŰɞɚɐ Űɤɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ əŬɘ ůŰɖ ůɡɜŮɜɜɧɖůɖ 

ɛŮ Űɞɡɠ ůɡɜŬŭɏɟűɞɡɠ əɡɟɑɤɠ ůŮ ŬˊɞɛŬəɟɡůɛɏɜŮɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ɐ ůŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ˊɞɡ 

ŬˊɞŰŮɚɞɨɜŰŬɘ Ŭˊɧ ˊɞɚɚɏɠ ŰɛɖɛŬŰɘəɏɠ əŬɘ ɡˊɐɟɢŮ ˊɟɧɓɚɖɛŬ ɛŮ Űɖ ɛɖ ŮˊɘůŰɟɞűɐ 



ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ. ɈˊɐɟɝŬɜ ŬɟəŮŰɏɠ ŬˊɩɚŮɘŮɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ ȷɡŰɧ Űɞ ˊɟɧɓɚɖɛŬ 

ŬɜŰɘɛŮŰɤˊɑůŰɖəŮ ɛŮ Űɞɜ ˊŮɟɘɞɟɘůɛɧ Űɖɠ ůɡɚɚɞɔɐɠ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ, ɛɧɜɞ Ŭˊɧ Űɖɜ əŮɜŰɟɘəɐ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ Űɞɡ ŮəɎůŰɞŰŮ ˊŬɜŮˊɘůŰɖɛɘŬəɞɨ ȽŭɟɨɛŬŰɞɠ əŬɘ ɛŮ Űɖ ůɡɜŮɟɔŬůɑŬ Űɤɜ 

ůɡɜŬŭɏɟűɤɜ əɎɗŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. ȰɜŬ Ɏɚɚɞ ˊɟɧɓɚɖɛŬ ɡˊɐɟɝŮ ɖ Ɏɟɜɖůɖ ŬɟəŮŰɩɜ 

ɢɟɖůŰɩɜ ɜŬ ŬˊŬɜŰɐůɞɡɜ ůŰɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ. ȺɝŬɘŰɑŬɠ Űɞɡ ɛŮɔɎɚɞɡ űɧɟŰɞɡ 

ŮɟɔŬůɑŬɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ, ɞɘ ŮˊɘůəɏɣŮɘɠ Űɞɡɠ ůŰɖɜ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɏɢɞɡɜ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ 

ŮɜɖɛŮɟɤŰɘəɧ ˊŬɟɎ ɣɡɢŬɔɤɔɘəɧ ɢŬɟŬəŰɐɟŬ, ɛŮ ŬˊɞŰɏɚŮůɛŬ ɜŬ ŭɡůɢŮɟŬɑɜŮɘ Űɖɜ 

ůɡɔəɏɜŰɟɤůɖ Űɤɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ. ȷɡŰɧ Űɞ ˊɟɧɓɚɖɛŬ ŬɜŰɘɛŮŰɤˊɑůŰɖəŮ ɔɘŬ Ɏɚɚɖ 

ɛɘŬ űɞɟɎ ɛŮ Űɖɜ ˊɞɚɨŰɘɛɖ ɓɞɐɗŮɘŬ Űɤɜ ůɡɜŬŭɏɚűɤɜ ˊɞɡ ˊŬɟɎɚɚɖɚŬ ɛŮ Űɖɜ ŮɟɔŬůɑŬ 

Űɞɡɠ ŬůɢɞɚɐɗɖəŬɜ əŬɘ ɛŮ Űɖ ůɡɚɚɞɔɐ Űɤɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ ɓɞɖɗɩɜŰŬɠ əŬɗɞɟɘůŰɘəɎ 

Űɖɜ ɏɟŮɡɜŬ. ɃűŮɑɚɤ ɜŬ ŬɜŬűɏɟɤ ɧŰɘ ŭŮɜ ŮˊɘŰŮɨɢɗɖəŮ ɞ ůŰɧɢɞɠ ůɡɚɚɞɔɐɠ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ 

ˊɞɡ ŮɑɢŮ ŰŮɗŮɑ ɔɘŬ Űɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ Űɞɡ ɄŬɜŮˊɘůŰɖɛɑɞɡ ŪŮůůŬɚɑŬɠ. Ƀ Ŭɟɢɘəɧɠ ůŰɧɢɞɠ 

ɐŰŬɜ ɖ ůɡɚɚɞɔɐ 81 ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ (ůɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɖɜ ˊɞůɞůŰɘŬɑŬ ɛɏɗɞŭɞ) əŬɘ 

ŰŮɚɘəɎ ɛŬɕŮɨŰɖəŬɜ ɏɔəŬɘɟŬ, ɛɧɜɞ ŰŬ 30. ɈˊɐɟɢŮ Ŭˊɧəɚɘůɖ 50 ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ Űɖɠ 

ˊŬɟɞɨůŬɠ ɏɟŮɡɜŬɠ əŬɘ ŬɡŰɧɠ ŮɑɜŬɘ ɞ ɚɧɔɞɠ ɨˊŬɟɝɖɠ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ Ɂ = 950 əŬɘ ɧɢɘ 1000 

ˊɞɡ ɐŰŬɜ ɞ Ŭɟɢɘəɧɠ ůŰɧɢɞɠ. 

2.4  ɀɞɜŰɏɚɞ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐɗɖəŮ (Servqual- Libqual ) 

 

   ɆŰɖɜ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ɏɟŮɡɜŬ ɏɔɘɜŮ ɏɜŬɠ ůɡɜŭɡŬůɛɧɠ Űɤɜ ɛɞɜŰɏɚɤɜ ServQual əŬɘ 

LibQqual. ɇɞ ŰŮɚŮɡŰŬɑɞ ŮɑɜŬɘ ɛɘŬ Űɟɞˊɞˊɞɘɖɛɏɜɖ ɛɞɟűɐ Űɞɡ ServQual, 

ˊɟɞůŬɟɛɞůɛɏɜɖ ůŰɞ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ. Ʉɘɞ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ ˊɟɧəŮɘŰŬɘ ɔɘŬ  

ɛɘŬ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬ  Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ Űɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ Űɖɠ ˊŬɟɞɢɐɠ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ Űɤɜ 

ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ. ɇɞ LibQual ŮɑɜŬɘ ɛɑŬ ŬɜŬŭɘɞɟɔŬɜɤɛɏɜɖ ɏəŭɞůɖ Űɞɡ ˊɟɤŰɧŰɡˊɞɡ 22-

item ServQual ŮɟɔŬɚŮɑɞɡ ɔɘŬ Űɞ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. Ƀɘ ŭɘŬůŰɎůŮɘɠ Űɞɡ 

ServQual ŮɑɜŬɘ: 

- ȷɝɘɞˊɘůŰɑŬ (reliability) 

- ȹɘŬůűɎɚɘůɖ (assurance) 

- ɈɚɘəɎ ˊŮɟɘɞɡůɘŬəɎ ůŰɞɘɢŮɑŬ (tangibles) 

- ȺɝŬŰɞɛɑəŮɡůɖ (empathy) 

- ȷɜŰŬˊɧəɟɘůɖ (responsiveness) 

   Ƀɘ ŭɘŬůŰɎůŮɘɠ Űɞɡ LibQual ŮɑɜŬɘ ˊɘɞ ŮɝŮɘŭɘəŮɡɛɏɜŮɠ (ɓɘɓɚɘɞɗɖəɞɜɞɛɘəɧ 

ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ): 

- ȸɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɤɠ ɆɡɜŬɘůɗɖɛŬŰɘəɐ ůɢɏůɖ  



 

 

49 

 

- ȸɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ɤɠ űɡůɘəɧɠ ɢɩɟɞɠ 

- ȸɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɤɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŬ ˊɞɡ ɓɞɖɗɎ ůŰɖɜ ŬɡŰɧɜɞɛɖ ɏɟŮɡɜŬ 

   ɆŮ ŬɡŰɐɜ Űɖɜ ŮɟɔŬůɑŬ ɔɑɜŮŰŬɘ ɏɜŬɠ ůɡɜŭɡŬůɛɧɠ Űɤɜ ŭɨɞ ŬɡŰɩɜ ɛɞɜŰɏɚɤɜ. ȼ ɏɟŮɡɜŬ 

ŬűɞɟɎ ůŰɖɜ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ Űɤɜ ˊŬɜŮˊɘůŰɖɛɘŬəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ əŬɘ 

ɛŮɚŮŰɎ Űɖɜ ˊɚŮɡɟɎ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ. ɀŮɚŮŰɎ Űɘɠ ŬˊɧɣŮɘɠ, Űɘɠ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ, Űɞɜ ɓŬɗɛɧ 

ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɐɠ Űɞɡɠ Ŭˊɧ Űɘɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ.  

   ɉɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɖ ŭɘɎɣŮɡůɖ ˊɟɞůŭɞəɘɩɜ Űɞɡ ɛɞɜŰɏɚɞɡ ɛɏŰɟɖůɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ 

ServQual ˊɞɡ ŬɜŬɚɨɗɖəŮ ůŮ ˊɟɞɖɔɞɨɛŮɜɞ əŮűɎɚŬɘɞ, ůŰɘɠ ŰɟŮɘɠ ŭɘŬůŰɎůŮɘɠ Űɞɡ 

ŭŮɨŰŮɟɞɡ ɛɞɜŰɏɚɞɡ LibQual ˊɞɡ ŬˊɞŰŮɚŮɑŰŬɘ Ŭˊɧ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ əŬŰɎɚɚɖɚŮɠ ɔɘŬ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ. Ʉɟɞɠ ɡˊŮɜɗɨɛɘůɖ Űɞ ɛɞɜŰɏɚɞ ServQual ɓŬůɑɕŮŰŬɘ ůŰɖɜ ŭɘɎɣŮɡůɖ 

ˊɟɞůŭɞəɘɩɜ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰŮɘ Ŭˊɧ Űɖ ŭɘŬűɞɟɎ ɛŮŰŬɝɨ ˊɟɞůŭɞəɘɩɜ əŬɘ 

ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐɠ əŬŰɎůŰŬůɖɠ Ŭˊɧ Űɖ ɛŮɟɘɎ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ. ȰŰůɘ ŭɖɛɘɞɡɟɔŮɑŰŬɘ ɏɜŬ ɢɎůɛŬ 

Űɞ ɞˊɞɑɞ ŮɟɛɖɜŮɨŮŰŬɘ ɤɠ ŭɡůŬɟɏůəŮɘŬ ɐ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ Ŭˊɧ Űɖ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ɛɏŰɟɖůɖ.  (ȷɜɎɚɞɔŬ ɛŮ Űɖɜ Űɘɛɐ ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰŮɘ Ŭˊɧ Űɖ ŭɘŬűɞɟɎ ŬɡŰɐ). 

ȷɟəŮŰɏɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ Ŭəɞɚɞɡɗɞɨɜ Űɘɠ ŭɘŬůŰɎůŮɘɠ Űɞɡ ɛɞɜŰɏɚɞɡ LibQual Űɞ ɞˊɞɑɞ 

ɛŮŰɟɎŮɘ Űɘɠ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ, Űɖɜ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ əŬŰɎůŰŬůɖ əŬɘ Űɞ ɘŭŮŬŰɧ ŬˊɞŰɏɚŮůɛŬ. ɆŰɖɜ 

ˊŬɟɞɨůŬ ɏɟŮɡɜŬ ɔɑɜŮŰŬɘ ɢɟɐůɖ ɛɧɜɞ Űɖɠ ɛɏŰɟɖůɖ Űɤɜ ˊɟɞůŭɞəɘɩɜ əŬɘ Űɖɠ 

ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ əŬŰɎůŰŬůɖɠ Űɤɜ ŭɘŬůŰɎůŮɤɜ ŬɡŰɩɜ əŬɘ ɧɢɘ Űɞɡ ɘŭŮŬŰɞɨ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰɞɠ. 

ɄŬɟɎɚɚɖɚŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ əɎˊɞɘŮɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ ˊɞɡ ŭŮɜ ɓŬůɑɕɞɜŰŬɘ ůŮ əŬɜɏɜŬ Ŭˊɧ 

ŰŬ ŭɨɞ ɛɞɜŰɏɚŬ. ũɘŬ ˊŬɟɎŭŮɘɔɛŬ ɞɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ Ŭűɞɟɞɨɜ ůŰɖɜ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ, Űɖ 

ůɖɛŬɜŰɘəɧŰɖŰŬ, Űɖɜ ɢɟɐůɖ Űɤɜ ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɩɜ əŬɘ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ Űɤɜ 

ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ. 

   ȺɨɚɞɔŬ ɗŬ ŬɜŬɟɤŰɖɗŮɑ əŬɜŮɑɠ ɔɘŬŰɑ ŭŮɜ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐɗɖəŮ ɏɜŬ Ŭˊɧ ŰŬ ŭɨɞ ŬɡŰɎ 

ɛɞɜŰɏɚŬ, ɛɘŬɠ əŬɘ ɏɢɞɡɜ əɞɘɜɎ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ (ŭɘŬůŰɎůŮɘɠ). ɇɞ ɛɞɜŰɏɚɞ ServQual 

ɏɢŮɘ ŮűŬɟɛɞɔɐ ůŮ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ Űɧůɞ Űɞɡ ŭɖɛɞůɑɞɡ, ɧůɞ əŬɘ Űɞɡ ɘŭɘɤŰɘəɞɨ ŰɞɛɏŬ. Ƀɘ 

ŭɘŬůŰɎůŮɘɠ Űɞɡ ŮɑɜŬɘ ˊɞɚɨ ɔŮɜɘəɏɠ əŬɘ ůŰɖɜ ˊŬɟɞɨůŬ ɏɟŮɡɜŬ ɡˊɐɟɢŮ ŬɜɎɔəɖ 

ɛɏŰɟɖůɖɠ ˊɘɞ ŮɝŮɘŭɘəŮɡɛɏɜɤɜ ŭɘŬůŰɎůŮɤɜ ˊɞɡ Ŭűɞɟɞɨɜ ůŰɘɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ. ȷɡŰɧ Űɞ 

ˊɟɞůűɏɟŮɘ Űɞ ɛɞɜŰɏɚɞ LibQual. O ɚɧɔɞɠ ɛɖ ɢɟɐůɖɠ ŬˊɞəɚŮɘůŰɘəɎ Űɞɡ ɛɞɜŰɏɚɞɡ 

LibQual ŮɑɜŬɘ ɖ ŬŭɡɜŬɛɑŬ ŬɔɞɟɎɠ Űɞɡ ˊɟɞɔɟɎɛɛŬŰɞɠ ˊɞɡ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮɘ Űɖ űɧɟɛŬ əŬɘ 



Űɘɠ ŬɜŬɚɨůŮɘɠ Űɞɡ LibQual. ȺˊɘˊɟɧůɗŮŰŬ ŭŮɜ əɟɑɗɖəŮ ŬˊŬɟŬɑŰɖŰɖ ɖ ɛɏŰɟɖůɖ Űɖɠ 

ɘŭŬɜɘəɐɠ əŬŰɎůŰŬůɖɠ ˊŬɟɞɢɐɠ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ˊɞɡ ˊɟɞůűɏɟŮɘ Űɞ LibQual. ȰŰůɘ ˊɟɞɏəɡɣŮ 

ŬɡŰɧɠ ɞ ůɡɜŭɡŬůɛɧɠ. 

2.5 ȷɜɎɚɡůɖ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ ( factor analysis) 

 

   ȼ ŬɜɎɚɡůɖ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ ŬˊɞŰŮɚŮɑ ůɡɜɏɢŮɘŬ Űɖɠ ŬɜɎɚɡůɖɠ əɡɟɑɤɜ ůɡɜɘůŰɤůɩɜ ˊɞɡ 

ŮɝɎɔŮɘ ɔɟŬɛɛɘəɞɨɠ ůɡɜŭɡŬůɛɞɨɠ Űɤɜ ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ ˊɞɡ ŬɜŬɚɨŮɘ. Ƀɘ ˊŬɟɎɔɞɜŰŮɠ ŮɑɜŬɘ 

ɔɟŬɛɛɘəɞɑ ůɡɜŭɡŬůɛɞɑ Űɤɜ ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ ɛŮ Űɖ ŭɘŬűɞɟɎ ɧŰɘ ɞɘ ůɡɜŰŮɚŮůŰɏɠ ŮɑɜŬɘ 

ůŰŬɗɛɘůɛɏɜɞɘ, ɩůŰŮ Űɞ ɎɗɟɞɘůɛŬ Űɤɜ ŰŮŰɟŬɔɩɜɤɜ Űɞɡɠ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ɑůɞ ɛŮ Űɖɜ ɘŭɘɞŰɘɛɐ 

(eigenvalue) Űɞɡ ˊŬɟɎɔɞɜŰŬ. ȺˊŮɘŭɐ ɖ Űɘɛɐ ŬɡŰɐ ŬˊɞŰŮɚŮɑ ɛɏŰɟɞ Űɖɠ ˊɞɘəɘɚɧŰɖŰŬɠ 

Űɖɜ ɞˊɞɑŬ ŮɝɖɔŮɑ ɞ əɎɗŮ ˊŬɟɎɔɞɜŰŬɠ, ɞɘ ůŰŬɗɛɘůɛɏɜɞɘ ůɡɜŰŮɚŮůŰɏɠ ŮɑɜŬɘ ŬɜɎɚɞɔɞɘ 

ˊɟɞɠ ŬɡŰɐ Űɖɜ ˊɞɘəɘɚɧŰɖŰŬ (variance). ȼ ŰŮɢɜɘəɐ ŬɜɎɚɡůɖɠ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ ŮˊɘŰɡɔɢɎɜŮɘ 

Űɖ ɛŮɑɤůɖ Ůɜɧɠ ɛŮɔɎɚɞɡ Ŭɟɘɗɛɞɨ ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ ůŮ ɏɜŬɜ ɛɘəɟɧŰŮɟɞ Ŭɟɘɗɛɧ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ 

əŬɘ   ŮˊɘɚɏɔŮɘ Űɞɡɠ ůɖɛŬɜŰɘəɧŰŮɟɞɡɠ ˊŬɟɎɔɞɜŰŮɠ ɔɘŬ ˊŮɟŮŰŬɑɟɤ ŬɜɎɚɡůɖ. ɋɠ əɟɘŰɐɟɘɞ 

ůɖɛŬɜŰɘəɧŰɖŰŬɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɖ Űɘɛɐ eigenvalue Űɞɡ əɎɗŮ ˊŬɟɎɔɞɜŰŬ. ȼ ŬɜɎɚɡůɖ 

ŬɡŰɐ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ, ɛŮŰŬɝɨ Ɏɚɚɤɜ ɔɘŬ Űɞɜ əŬɗɞɟɘůɛɧ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ ˊɞɡ ŮˊɖɟŮɎɕɞɡɜ 

Űɖ ůŰɎůɖ Űɤɜ ŮɟɤŰɩɛŮɜɤɜ, ŬɜŬəŬɚɨˊŰŮɘ Űɘɠ ŭɘŬůŰɎůŮɘɠ ɛɘŬɠ əɚɑɛŬəŬɠ, ŭɘŬˊɘůŰɩɜŮɘ 

Ŭɜ ɞɘ ŭɘŬůŰɎůŮɘɠ ɛɘŬɠ əɚɑɛŬəŬɠ ŮˊŬɚɖɗŮɨɞɜŰŬɘ , əŬɗɞɟɑɕŮɘ ˊɞɘŬ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ ŮɑɜŬɘ 

ůɖɛŬɜŰɘəɧŰŮɟŬ ůŰɖɜ ɞɛŬŭɞˊɞɑɖůɖ Űɞɡ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ, ŮɚɏɔɢŮɘ Ŭɜ ŰŬ 

ůŰɞɘɢŮɑŬ ɛɘŬɠ ɞɛɎŭŬɠ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ ůɡůɢŮŰɑɕɞɜŰŬɘ. (Ɇɘɩɛəɞɠ ï ȸŬůɘɚɘəɞˊɞɨɚɞɡ, 2005) 

   Ƀɘ ˊŬɟɎɔɞɜŰŮɠ ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰɞɡɜ ŮɑɜŬɘ ɞɟɗɞɔɩɜɘɞɘ (ŬůɡůɢɏŰɘůŰɞɘ) ɐ ůɡůɢŮŰɘůɛɏɜɞɘ 

(əɞɘɜɧ ˊɞůɞůŰɧ ŭɘŬəɨɛŬɜůɖɠ). ȼ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ŰŮɢɜɘəɐ ŬɜɎɚɡůɖɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ 

əɡɟɑɤɠ ɧŰŬɜ ɞ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ ˊɟɞůˊŬɗŮɑ ɜŬ ŮɝŮɟŮɡɜɐůŮɘ Űɘɠ ůɢɏůŮɘɠ ɛŮŰŬɝɨ ɛɘŬɠ ɞɛɎŭŬɠ 

ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ əŬɘ ɜŬ ɛŮɘɩůŮɘ Űɞɜ Ŭɟɘɗɛɧ Űɞɡɠ. ɆŰɖɜ ˊŬɟɞɨůŬ ɏɟŮɡɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɖ 

ŬɜɎɚɡůɖ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ ŬɟɢɘəɎ ɔɘŬ Űɖɜ ŮˊɘɓŮɓŬɑɤůɖ Űɤɜ ŭɘŬůŰɎůŮɤɜ Űɞɡ ɛɞɜŰɏɚɞɡ 

LibQual, ɔɘŬ Űɖɜ ɛŮɑɤůɖ Űɞɡ ɛŮɔɎɚɞɡ Ŭɟɘɗɛɞɨ ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ əŬɘ ɔɘŬ Űɤɜ ɞɟɘůɛɧ 

ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ əŬɘ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ Űɤɜ ˊŬɟŮɢɧɛŮɜɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ Űɤɜ 

ˊŬɜŮˊɘůŰɖɛɘŬəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ.  

   ũɘŬ ɜŬ ɛˊɞɟɏůŮɘ ɜŬ ŮűŬɟɛɞůŰŮɑ ŮˊɘŰɡɢɖɛɏɜŬ ɖ ŰŮɢɜɘəɐ ŬɡŰɐ, ɗŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɡˊɎɟɢŮɘ 

ɛɘŬ ɡˊɧɗŮůɖ (ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰŮɘ Ŭˊɧ ůɢŮŰɘəɐ ɓɘɓɚɘɞɔɟŬűɘəɐ ɏɟŮɡɜŬ) ɧŰɘ ɛɘŬ ɞɛɎŭŬ 

ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɞɛŬŭɞˊɞɘɖɗŮɑ ůŮ ɛɘŬ ɛɘəɟɧŰŮɟɖ. ũɘŬ Űɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ 

ŬˊŬɘŰŮɑŰŬɘ, Ůˊɑůɖɠ, əŬŰɎɚɚɖɚɞɠ Ŭɟɘɗɛɧɠ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ. Ʉɞɚɚɞɑ ŮɟŮɡɜɖŰɏɠ ɡˊɞůŰɖɟɑɕɞɡɜ 

ɧŰɘ ɞ Ŭɟɘɗɛɧɠ Űɤɜ ŮɟɤŰɩɛŮɜɤɜ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ˊŮɜŰŬˊɚɎůɘɞɠ Ŭˊɧ Űɞɜ Ŭɟɘɗɛɧ Űɤɜ 
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ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ. ȯɚɚɞɘ ŮɟŮɡɜɖŰɏɠ ɡˊɞůŰɖɟɑɕɞɡɜ ɧŰɘ ɞ Ŭɟɘɗɛɧɠ Űɤɜ ůɡɛɛŮŰŮɢɧɜŰɤɜ 

ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŮɑɜŬɘ əŬŰɎ 51 ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɞɠ Ŭˊɧ Űɞɜ Ŭɟɘɗɛɧ Űɤɜ ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ Űɞɡ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ (Ɇɘɩɛəɞɠ ï ȸŬůɘɚɘəɞˊɞɨɚɞɡ, 2005). Ƀ ŬˊŬɘŰɞɨɛŮɜɞɠ Ŭɟɘɗɛɧɠ ŭŮɜ 

ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɞɟɘůŰŮɑ ɛŮ ŬəɟɑɓŮɘŬ, ŬɚɚɎ ůŰɖɜ ˊŬɟɞɨůŬ ŮɟɔŬůɑŬ Űɞ ɛɏɔŮɗɞɠ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ 

ŮɑɜŬɘ ɑůɞ ɛŮ 950 ɢɟɐůŰŮɠ əŬɘ əɟɑɜŮŰŬɘ ɘəŬɜɞˊɞɘɖŰɘəɧ ɔɘŬ Űɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ. 

   ȼ ŬɜɎɚɡůɖ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ŮɝŮɟŮɡɜɖŰɘəɐ ɐ ŮˊɘɓŮɓŬɘɤŰɘəɐ. ɆŰɖɜ 

ɏɟŮɡɜŬ ˊɞɡ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ ůŰŬ ˊɚŬɑůɘŬ ŬɡŰɐɠ Űɖɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ ŮɑɜŬɘ ŮˊɘɓŮɓŬɘɤŰɘəɐ 

Ŭűɞɨ ɡˊɎɟɢŮɘ ůɢŮŰɘəɐ ɓɘɓɚɘɞɔɟŬűɑŬ Űɞɡ ɗɏɛŬŰɞɠ ˊɞɡ ɛŮɚŮŰɎŰŬɘ  əŬɘ ɓŬůɑɕŮŰŬɘ ůŰɖɜ 

ŮűŬɟɛɞɔɐ əɎˊɞɘɞɡ ɛɞɜŰɏɚɞɡ, Űɞ ɞˊɞɑɞ əŬɘ ŮˊɘɓŮɓŬɘɩɜŮŰŬɘ. 

   ȼ ɘŭŬɜɘəɐ ɚɨůɖ ůŰɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ ŮɑɜŬɘ ŮəŮɑɜɖ ůŰɖɜ ɞˊɞɑŬ ɖ əɎɗŮ 

ɛŮŰŬɓɚɖŰɐ ɏɢŮɘ ɡɣɖɚɧ űɞɟŰɑɞ çloadingè  (>0,5) ůŮ ɏɜŬ ˊŬɟɎɔɞɜŰŬ əŬɘ ˊɞɚɨ ɢŬɛɖɚɧ ɐ 

ɛɖŭŮɜɘəɧ ůŰɞɡɠ ɚɞɘˊɞɨɠ ˊŬɟɎɔɞɜŰŮɠ. ɈˊɎɟɢɞɡɜ ˊɞɚɚɞɑ ɛɏɗɞŭɞɘ ˊŮɟɘůŰɟɞűɐɠ 

(rotation) ɏŰůɘ ɩůŰŮ ɖ Ŭɟɢɘəɐ ɚɨůɖ ɜŬ ˊɚɖůɘɎɕŮɘ Űɖɜ ɘŭŬɜɘəɐ (orthogonal, varimax, 

equimax, quatrimax). Ɇɡɜɐɗɤɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɖ ˊɟɩŰɖ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖ ŭɘŮɡəɧɚɡɜůɖ 

Űɖɠ ŮɟɛɖɜŮɑŬɠ Űɤɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ əɡɟɑɤɠ ŮɎɜ ɡˊɎɟɢɞɡɜ ˊɞɚɚɏɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ. H 

ˊŮɟɘůŰɟɞűɐ ŮɑɜŬɘ ɞ ŬˊɚɞɨůŰŮɟɞɠ Űɟɧˊɞɠ ɜŬ ŭɘŬɜŮɛɖɗɞɨɜ ŰŬ factor loading ɛŮ ŰɏŰɞɘɞ 

Űɟɧˊɞ ɩůŰŮ ɖ ŮɟɛɖɜŮɑŬ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ŮɡəɞɚɧŰŮɟɖ. ɆŰɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ Űɖɠ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɖ ɛɏɗɞŭɞɠ ˊŮɟɘůŰɟɞűɐɠ varimax.  

   ɆŰɞɡɠ ˊɑɜŬəŮɠ ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰɞɡɜ Ŭˊɧ Űɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ ŭɑɜɞɜŰŬɘ ɞɘ 

ůɡůɢŮŰɑůŮɘɠ ɧɚɤɜ Űɤɜ ɕŮɡɔɩɜ ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐɗɖəŬɜ (correlation), ɞ  

ɓŬɗɛɧɠ ůɡůɢɏŰɘůɖɠ əɎɗŮ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐɠ ɛŮ ɏɜŬɜ ˊŬɟɎɔɞɜŰŬ (factor loadings), ɖ 

ŭɘŬəɨɛŬɜůɖ ˊɞɡ ɛɞɘɟɎɕŮŰŬɘ ɖ əɎɗŮ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐ ɛŮ ɧɚŮɠ Űɘɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ əŬɘ Űɞ əɞɘɜɧ 

ůɖɛŮɑɞ ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰŮɘ (communalities), ɞɘ ɘŭɘɞŰɘɛɏɠ (eigenvalues) ˊɞɡ 

ŬɜŰɘˊɟɞůɤˊŮɨɞɡɜ Űɞ ˊɞůɞůŰɧ Űɖɠ ŭɘŬəɨɛŬɜůɖɠ ˊɞɡ ç ŮɝɖɔŮɑè ɏɜŬɠ ˊŬɟɎɔɞɜŰŬɠ, Űɞ 

ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ scree plot Űɤɜ ɘŭɘɞŰɘɛɩɜ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛŮɨŮɘ ůŰɖɜ Ůˊɘɚɞɔɐ Űɞɡ ɓɏɚŰɘůŰɞɡ 

Ŭɟɘɗɛɞɨ ŮɝŬɔɧɛŮɜɤɜ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ, ɞɘ ŬɝɑŮɠ ˊɞɡ ŬɜŰɘůŰɞɘɢɞɨɜ ůŰɞɡɠ ɛɖ 

ˊŮɟɘůŰɟŮűɧɛŮɜɞɡɠ ˊŬɟɎɔɞɜŰŮɠ (factor matrix), ɞɘ ˊŬɟɎɔɞɜŰŮɠ ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰɞɡɜ ɛŮŰɎ 

Űɖɜ ˊŮɟɘůŰɟɞűɐ (rotated factor matrix), ŰŬ əŬŰɎɚɞɘˊŬ (residuals) ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰɞɡɜ. 



   ɆɖɛŬɜŰɘəɐ ŮɑɜŬɘ ɖ ŬˊɧűŬůɖ Űɞɡ Ŭɟɘɗɛɞɨ Űɤɜ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ ˊɞɡ ɗŬ ŬɜŰɘˊɟɞůɤˊŮɨɞɡɜ 

əŬɚɨŰŮɟŬ Űɘɠ ůɡůɢŮŰɑůŮɘɠ ɛŮŰŬɝɨ Űɤɜ ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ. ũɘŬ Űɖɜ Ůˊɘɚɞɔɐ Űɞɡ ɓɏɚŰɘůŰɞɡ 

Ŭɟɘɗɛɞɨ ŮɝŬɔɧɛŮɜɤɜ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ əŬɘ Űɞɡ Ŭɟɘɗɛɞɨ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ ˊɞɡ ɗŬ ɔɑɜɞɡɜ ŰŮɚɘəɎ 

ŬˊɞŭŮəŰɞɑ ŮɚɏɔɢŮŰŬɘ Űɞ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ scree plot. ȷɜ ŬɡŰɧ ŮɛűŬɜɑɕŮɘ ɛɘŬ ůŬűɐ ŭɘɎəɟɘůɖ 

əɎˊɞɘɤɜ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ ůɡɔəɟɘŰɘəɎ ɛŮ Űɞɡ ɡˊɧɚɞɘˊɞɡɠ (ˊ.ɢ. ŬɚɚŬɔɐ Űɖɠ əɚɑůɖɠ Űɖɠ 

ɔɟŬɛɛɐɠ Űɞɡ ŭɘŬɔɟɎɛɛŬŰɞɠ Ŭˊɧ əɎɗŮŰɖ ůŰɞɜ ɞɟɘɕɧɜŰɘɞ ɎɝɞɜŬ, ůŮ ˊŬɟɎɚɚɖɚɖ) ŰɧŰŮ 

ŬɡŰɐ ɖ ŭɘɎəɟɘůɖ ŮɑɜŬɘ ɏɜŭŮɘɝɖ ŭɘŬɢɤɟɘůɛɞɨ Űɤɜ ůɖɛŬɜŰɘəɩɜ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ Ŭˊɧ Űɞɡɠ 

ɡˊɧɚɞɘˊɞɨɠ. ȷɜ əŬɘ Űɞ SPSS ˊɟɞŰŮɑɜŮɘ Űɞɜ Ŭɟɘɗɛɧ Űɤɜ ŮɝŬɔɧɛŮɜɤɜ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ ɛŮ 

Ůˊɘɚɞɔɐ ɧůɤɜ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ ɏɢɞɡɜ Űɘɛɐ eigenvalue ˊɎɜɤ Ŭˊɧ 1. Ⱥˊɑůɖɠ ɔɑɜŮŰŬɘ ɏɚŮɔɢɞɠ 

Űɤɜ communalities Űɤɜ ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ ˊɞɡ əɡɛŬɑɜɞɜŰŬɘ Ŭˊɧ 0 ɏɤɠ 1. ɆŰɖɜ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ 

ˊɞɡ ɖ Űɘɛɐ ɛɘŬɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐɠ ŮɑɜŬɘ ɢŬɛɖɚɐ (ˊ.ɢ. 0,003), ˊɟɞəɨˊŰŮɘ ɧŰɘ ɖ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ 

ɛŮŰŬɓɚɖŰɐ ŭŮɜ ɏɢŮɘ ŰɑˊɞŰŬ əɞɘɜɧ ɛŮ Űɘɠ ɡˊɧɚɞɘˊŮɠ, ŭŮɜ ůɡɜŮɘůűɏɟŮɘ əŬɘ ŮɝŬɘɟŮɑŰŬɘ Űɖɠ 

ŬɜɎɚɡůɖɠ. ɇɞ  ɑŭɘɞ ɘůɢɨŮɘ əŬɘ ůŰɖɜ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ Űɞɡ ɓŬɗɛɞɨ ůɡůɢɏŰɘůɖɠ əɎɗŮ 

ɛŮŰŬɓɚɖŰɐɠ. ȺɎɜ ŮɑɜŬɘ ɢŬɛɖɚɧɠ (ɛŮ Űɘɛɐ əɎŰɤ Ŭˊɧ 0,3) ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŬɔɜɞɖɗŮɑ ŮɜŰŮɚɩɠ 

Ŭˊɧ Űɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ. ɇɏɚɞɠ ɔɑɜŮŰŬɘ əŬɘ ɏɜŬɠ ɏɚŮɔɢɞɠ Űɞɡ ˊɞůɞůŰɞɨ Űɤɜ əŬŰɎɚɞɘˊɤɜ  ˊɞɡ 

ˊɟɞəɨˊŰɞɡɜ. ɆɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɞɜ Field Űɞ ˊɞůɞůŰɧ ŬɡŰɧ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ɛɘəɟɧŰŮɟɞ Űɞɡ 

35% ɐ ɏůŰɤ Űɞɡ 50% ɔɘŬ ɜŬ ɗŮɤɟɖɗŮɑ ɖ ˊŬɟŬɔɞɜŰɘəɐ ɚɨůɖ əŬɚɐ. 

   ɄɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘŮɑŰŬɘ əŬɘ ɏɚŮɔɢɞɠ ŮˊɎɟəŮɘŬɠ əŬɘ ůɖɛŬɜŰɘəɧŰɖŰŬɠ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ ɛŮ Űɞ 

KMO əŬɘ Barlettôs Test. Ƀ ŭŮɑəŰɖɠ KMO əɡɛŬɑɜŮŰŬɘ ŬɜɎɛŮůŬ ůŰɞ 0 əŬɘ Űɞ 1. ȺɎɜ ɞ 

ŭŮɑəŰɖɠ ŬɡŰɧɠ ŮɑɜŬɘ ɢŬɛɖɚɧɠ ( <0, 5), ŰɧŰŮ ŭɘŬˊɘůŰɩɜŮŰŬɘ ɖ ɨˊŬɟɝɖ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰɞɠ 

ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖɜ əŬŰŬɚɚɖɚɧŰɖŰŬ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ. 

   ɄŬɟɎɚɚɖɚŬ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɏɚŮɔɢɞɠ ŭɘŬɔɤɜɑɤɜ ůŰɞɜ ˊɑɜŬəŬ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ Anti 

Image Correlation ɔɘŬ ɚŮˊŰɞɛŮɟɏůŰŬŰɞ ɏɚŮɔɢɞ əŬŰŬɚɚɖɚɧŰɖŰŬɠ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ ůŮ 

əɎɗŮ ɛɑŬ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐ ɝŮɢɤɟɘůŰɎ. ȰŰůɘ ŮɜŰɞˊɑɕɞɜŰŬɘ ˊɘɗŬɜɎ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰŬ Űɞɡ 

ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ. Ƀɘ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ Űɖɠ  ŬɜɎɚɡůɖɠ ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ ŮɑɜŬɘ əŬŰɎɚɚɖɚŮɠ ŮɎɜ ŮɑɜŬɘ 

ˊɎɜɤ Ŭˊɧ Űɞ 0,5. ȺɎɜ ŮɜŰɞˊɘůŰɞɨɜ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ ɛŮ ɢŬɛɖɚɧŰŮɟɖ Űɘɛɐ ůŰɞ Anti Image 

Correlation, ŮɝŬɘɟɞɨɜŰŬɘ Ŭˊɧ Űɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ əŬɘ ŮˊŬɜŬɚŬɛɓɎɜŮŰŬɘ ɖ ŬɜɎɚɡůɖ 

ˊŬɟŬɔɧɜŰɤɜ ɢɤɟɑɠ ŬɡŰɏɠ Űɘɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ. ɇo Barlettôs Test ŭŮɑɢɜŮɘ Űɖ ůŰŬŰɘůŰɘəɐ 

ůɖɛŬɜŰɘəɧŰɖŰŬ Űɖɠ ŬɜɎɚɡůɖɠ. (Field, 2009). Ƀɘ Űɘɛɏɠ əɡɛŬɑɜɞɜŰŬɘ Ŭˊɧ 0 ɏɤɠ 1, ɛŮ 

ůŰŬŰɘůŰɘəɎ ůɖɛŬɜŰɘəɏɠ ŬɡŰɏɠ ˊɞɡ ˊɚɖůɘɎɕɞɡɜ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ Űɞ 0.  
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ȾȺūȷȿȷȽɃ 3  

 ȷɁȷȿɈɆȼ 

ȷɄɃɇȺȿȺɆɀȷɇɋɁ 



 

3.1 ɀɞɜɞɛŮŰŬɓɚɖŰɐ ȷɜɎɚɡůɖ 

 

   ɇɞ ŰŮɚŮɡŰŬɑɞ ɛɏɟɞɠ ŬɡŰɐɠ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ŬűɞɟɎ ůŰɖɜ ŮˊŮɝŮɟɔŬůɑŬ əŬɘ ůŰɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ 

Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ˊɞɡ ŬˊɞəŰɐɗɖəŬɜ ɛɏůɤ Űɤɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ. ȷɟɢɘəɎ ŰŬ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ ŮɝŮŰɎůŰɖəŬɜ ˊɟɞůŮəŰɘəɎ, ɞɨŰɤɠ ɩůŰŮ ɜŬ ŬɜɘɢɜŮɡŰɞɨɜ ɚɎɗɖ ɐ Űɘɛɏɠ 

ˊɞɡ ŮɑɢŬɜ ˊŬɟŬɚɖűɗŮɑ. ɇŬ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ ŭŮ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐɗɖəŬɜ ůŰɖɜ 

ŬɜɎɚɡůɖ, ˊɟɞəŮɘɛɏɜɞɡ ɜŬ ŭɘŬůűŬɚɘůŰŮɑ ɖ ŬəɟɑɓŮɘŬ Űɤɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ ˊɞɡ ŭɧɗɖəŬɜ. 

ȷűɞɨ ɞɚɞəɚɖɟɩɗɖəŮ ɖ əɤŭɘəɞˊɞɑɖůɖ Űɤɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ, ŬəɞɚɞɨɗɖůŮ ɖ 

ŮˊŮɝŮɟɔŬůɑŬ Űɞɡɠ ɛŮ Űɞ ůŰŬŰɘůŰɘəɧ ˊŬəɏŰɞ SPSS 19.0 ç Statistical Package for Social 

Sciences è, ɏŰůɘ ɩůŰŮ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ŮűɘəŰɐ ɖ ˊŮɟŬɘŰɏɟɤ ŬɜɎɚɡůɖ Űɤɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ əŬɘ ɖ 

ŮɝŬɔɤɔɐ ůɡɛˊŮɟŬůɛɎŰɤɜ. 

   ɄɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɏɚŮɔɢɞɠ Űɖɠ ŬɝɘɞˊɘůŰɑŬɠ əŬɘ Űɖɠ ŮůɤŰŮɟɘəɐɠ ůɡɜɏˊŮɘŬɠ Űɤɜ 

ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ, ŭɖɚŬŭɐ Ŭɜ ɏɢɞɡɜ Űɖɜ ŰɎůɖ ɜŬ əŬŰŬɛŮŰɟɞɨɜ Űɞ ɑŭɘɞ ˊɟɎɔɛŬ, 

ɡˊɞɚɞɔɑɕɞɜŰŬɠ Űɖɜ ŬɝɘɞˊɘůŰɑŬ ɎɚűŬ. Ƀɘ ŭŮɑəŰŮɠ ŬɝɘɞˊɘůŰɑŬɠ ˊŬɟɏɢɞɡɜ ɛɑŬ ŮəŰɑɛɖůɖ 

Űɞɡ ˊɞůɞůŰɞɨ Űɖɠ əɞɘɜɐɠ ŭɘŬəɨɛŬɜůɖɠ ɛŮŰŬɝɨ Űɞɡ ˊŬɟŬŰɖɟɞɨɛŮɜɞɡ əŬɘ Űɞɡ 

ˊɟŬɔɛŬŰɘəɞɨ ůəɞɟ. Ƀ ˊɘɞ ŭɖɛɞűɘɚɐɠ - ŭŮɑəŰɖɠ ŮůɤŰŮɟɘəɐɠ ůɡɜɏˊŮɘŬɠ Cronbachôs Ŭ 

(Alpha), Űɘɛɏɠ ɛŮŰŬɝɨ 0 əŬɘ 1. ȼ əɚɑɛŬəŬ ŮɑɜŬɘ ŬɜŬɝɘɧˊɘůŰɖ ŮɎɜ ɞɘ Űɘɛɏɠ Űɞɡ ŭŮɑəŰɖ 

ŬɡŰɞɨ ŮɑɜŬɘ ɛɘəɟɧŰŮɟŮɠ Ŭˊɧ 0,6 əŬɘ ŬɡŰɧ ŮɑɜŬɘ əŬɘ Űɞ ŮɚɎɢɘůŰɞ ŬˊɞŭŮəŰɧ ɧɟɘɞ. ȼ ˊɞɚɨ 

ɡɣɖɚɐ ŬɝɘɞˊɘůŰɑŬ ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ 0,95. ɆŰɖɜ ˊŬɟɞɨůŬ ɏɟŮɡɜŬ ɞ ɏɚŮɔɢɞɠ ŬɝɘɞˊɘůŰɑŬɠ Űɤɜ 

ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ ŮɑɜŬɘ ŬɟəŮŰɎ əŬɚɧɠ əŬɘ ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ 0,895 ɧˊɤɠ ŭɘŬűŬɑɜŮŰŬɘ əŬɘ ůŰɞɜ 

ˊɑɜŬəŬ 2 ˊɞɡ ŬəɞɚɞɡɗŮɑ.  

 

ɄɑɜŬəŬɠ 2: ȰɚŮɔɢɞɠ ŬɝɘɞˊɘůŰɑŬɠ Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items 

N of Items 

,895 ,939 210 

   ɆŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ɔɑɜŮŰŬɘ ɏɚŮɔɢɞɠ əŬɜɞɜɘəɧŰɖŰŬɠ Űɤɜ ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ. Ƀ ɛɖ ˊŬɟŬɛŮŰɟɘəɧɠ 

ɏɚŮɔɢɞɠ əŬɜɞɜɘəɧŰɖŰŬɠ Kolmogorov ï Smirnov ŭŮɑɢɜŮɘ ɧŰɘ ŰŬ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŬ p- value 

ŮɑɜŬɘ ɛɘəɟɧŰŮɟŬ Ŭˊɧ 0,05 ɎɟŬ ŬˊɞɟɟɑˊŰŮŰŬɘ ɖ ɛɖŭŮɜɘəɐ ɡˊɧɗŮůɖ (ŭɖɚŬŭɐ ɖ 

əŬɜɞɜɘəɧŰɖŰŬ Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ɛŬɠ) əŬɘ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ɛɖ ˊŬɟŬɛŮŰɟɘəɞɑ ɏɚŮɔɢɞɘ 
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ůŮ ɧɚŮɠ Űɘɠ ˊŮɟɘˊŰɩůŮɘɠ. ɇɏɚɞɠ ɡɚɞˊɞɘɐɗɖəŮ ɏɚŮɔɢɞɠ ɔɟŬɛɛɘəɧŰɖŰŬɠ ɧɚɤɜ Űɤɜ 

ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ ɧˊɞɡ ŭɘŬˊɘůŰɩɗɖəŮ Ůˊɑůɖɠ ɖ ɛɖ ɔɟŬɛɛɘəɧŰɖŰŬ Űɤɜ ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ. 

 

3.1.1 ȹɖɛɞɔɟŬűɘəɎ ɆŰɞɘɢŮɑŬ 

 

   ȷˊɧ Űɞ ŭŮɑɔɛŬ Űɤɜ 950 ŮɔɔŮɔɟŬɛɛɏɜɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ Űɖɠ 

ɢɩɟŬɠ Űɞ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɞ ˊɞůɞůŰɧ Űɖɠ ŰɎɝŮɤɠ Űɞɡ 69,5% (660), ŮɑɜŬɘ ˊɟɞˊŰɡɢɘŬəɞɑ 

űɞɘŰɖŰɏɠ ɧɚɤɜ Űɤɜ ŮŰɩɜ. ɇɞ 22.9% ŮɑɜŬɘ ɛŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɞɑ ɐ ŭɘŭŬəŰɞɟɘəɞɑ űɞɘŰɖŰɏɠ, Űɞ 

4,7% ɛɏɚɖ ȹȺɄ əŬɘ ɛɧɚɘɠ Űɞ 2,8% ŮɑɜŬɘ ŮɝɤŰŮɟɘəɞɑ ɢɟɐůŰŮɠ. ɉŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɧ ŮɑɜŬɘ 

ɧŰɘ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ Űɘɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ əɡɟɑɤɠ ɎŰɞɛŬ ŮɜŰɧɠ Űɖɠ 

ɄŬɜŮˊɘůŰɖɛɘŬəɐɠ ȾɞɘɜɧŰɖŰŬɠ. ȼ əŬŰŬɜɞɛɐ Űɞɡ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ ůɡɛˊɑˊŰŮɘ ɛŮ ŬɡŰɐ 

ˊŬɚŬɘɧŰŮɟɤɜ ŮɟŮɡɜɩɜ, Ŭűɞɨ ɞ ˊɚɖɗɡůɛɧɠ Űɤɜ ˊɟɞˊŰɡɢɘŬəɩɜ űɞɘŰɖŰɩɜ Űɤɜ 

ˊŬɜŮˊɘůŰɖɛɑɤɜ  ŮɑɜŬɘ ˊɎɜŰŬ ŬɟəŮŰɎ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɞɠ.   

   Ƀ ɛɏůɞɠ ɧɟɞɠ ŮŰɩɜ ůˊɞɡŭɩɜ Űɤɜ űɞɘŰɖŰɩɜ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ ŮɑɜŬɘ ŰŬ 2,66 ɏŰɖ ɛŮ 

ɛɘəɟɧŰŮɟɖ Űɘɛɐ ŰŬ 0 ɏŰɖ əŬɘ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɖ ŰŬ 8 ɏŰɖ. ȼ ɛɏůɖ Űɘɛɐ Űɞɡ ɏŰɞɡɠ ůˊɞɡŭɩɜ 

Űɤɜ ˊɟɞˊŰɡɢɘŬəɩɜ űɞɘŰɖŰɩɜ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ ŮɑɜŬɘ ŰŬ 3,5 ɏŰɖ. ȼ ɢɟɐůɖ Űɖɠ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ŬɡɝɎɜŮŰŬɘ, ɧůɞ ŬɡɝɎɜɞɜŰŬɘ ŰŬ ɏŰɖ ůˊɞɡŭɩɜ űɞɑŰɖůɖɠ Űɤɜ ŮɟɤŰɩɛŮɜɤɜ. 

 

   ɄɑɜŬəŬɠ 3: ȽŭɘɧŰɖŰŬ ŮɟɤŰɩɛŮɜɤɜ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ȽȹȽɃɇȼɇȷ ɄɞůɞůŰɧ    

     % 

ɆɡɢɜɧŰɖŰŬ 

 

ɀɏɚɞɠ ȹȺɄ 

 

4,7 

 

45 

 

ɀŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɧɠ 

űɞɘŰɖŰɐɠ 

 

22,9 

 

218 

 

ȺɝɤŰŮɟɘəɧɠ 

ɢɟɐůŰɖɠ 

 

2,8 

 

27 

 

ɄɟɞˊŰɡɢɘŬəɧɠ 

űɞɘŰɖŰɐɠ 

 

69,5 

 

660 

 

ɆɈɁɃȿɃ 

 

100,0 

 

950 



   ȼ ɛɏůɖ ɖɚɘəɑŬ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ˊɞɡ ŬɜŰŬˊɞəɟɑɗɖəŬɜ ůŰɖɜ ɏɟŮɡɜŬ ŮɑɜŬɘ 24, 24 ŮŰɩɜ ɛŮ 

ɛɘəɟɧŰŮɟɖ ɖɚɘəɑŬ ŬɡŰɐ Űɤɜ 18 ŮŰɩɜ əŬɘ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɖ ŬɡŰɐ Űɤɜ 55 ŮŰɩɜ. ȷˊɧ ŬɡŰɞɨɠ 

49,7 % ŮɑɜŬɘ ɎɜŰɟŮɠ əŬɘ 50,3% ɔɡɜŬɑəŮɠ. ɄŬɟŬŰɖɟɞɨɛŮ ɧŰɘ ŬˊɎɜŰɖůŬɜ Ůɝɑůɞɡ əŬɘ ŰŬ 

ŭɨɞ űɨɚɚŬ ɛŮ Űɘɠ ɔɡɜŬɑəŮɠ ɚɑɔɞ ˊɘɞ ɣɖɚɎ ůŰŬ ˊɞůɞůŰɎ. ȷəɞɚɞɡɗŮɑ ˊɑɜŬəŬɠ əŬɘ 

ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ ˊɞɡ ŭŮɑɢɜɞɡɜ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ŰŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ ŬɡŰɎ. 

 

ɄɑɜŬəŬɠ 4: ȼɚɘəɑŬ ŮɟɤŰɩɛŮɜɤɜ 

  

  

 ɆɢɐɛŬ 2: ūɨɚɞ ŮɟɤŰɩɛŮɜɤɜ 

 

   Ƀɘ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ˊɞɡ ůɡɛɛŮŰŮɑɢŬɜ ůŰɖɜ ɏɟŮɡɜŬ ŮɑɜŬɘ 21. Ʉɘɞ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ ŬɝɑɕŮɘ ɜŬ ŬɜŬűŮɟɗŮɑ ɧŰɘ ɏɚŬɓŬɜ ɛɏɟɞɠ ůŰɖɜ ɏɟŮɡɜŬ ɧɚŮɠ ɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ 

Űɤɜ ȷɜɩŰŬŰɤɜ ɄŬɜŮˊɘůŰɖɛɘŬəɩɜ ȽŭɟɡɛɎŰɤɜ Űɖɠ ɢɩɟŬɠ, ŮəŰɧɠ Ŭˊɧ Űɞ ɄŬɜŮˊɘůŰɐɛɘɞ 

ɄŮɚɞˊɞɜɜɐůɞɡ, ɔɘŬŰɑ ŭŮɜ ɡˊɐɟɢŬɜ ŮˊŬɟəɐ ůŰŬŰɘůŰɘəɎ ůŰɞɘɢŮɑŬ. ȼ ɏɟŮɡɜŬ ŬəɞɚɞɡɗŮɑ 

ˊɞůɞůŰɘŬɑŬ ɛɏɗɞŭɞ ůɡɚɚɞɔɐɠ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ əŬɘ ůŰɞ ˊɟɞɖɔɞɨɛŮɜɞ əŮűɎɚŬɘɞ ŭɑɜŮŰŬɘ 

ŬɜŬɚɡŰɘəɧɠ ˊɑɜŬəŬɠ Űɤɜ ˊŬɜŮˊɘůŰɖɛɘŬəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ əŬɘ Űɞɡ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ Űɞɡɠ, 

ɧˊɞɡ ŭɘŬűŬɑɜɞɜŰŬɘ ŰŬ ˊɞůɞůŰɎ əŬɘ ɞ Ŭəɟɘɓɐɠ Ŭɟɘɗɛɧɠ Űɤɜ ŬˊŬɘŰɞɨɛŮɜɤɜ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ Űɖɠ ŮəɎůŰɞŰŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. 

   ȷəɞɚɞɡɗŮɑ ŬɜŬɚɡŰɘəɧɠ ˊɑɜŬəŬɠ ɛŮ Űɘɠ ůɢɞɚɏɠ ˊɞɡ űɞɘŰɞɨɜ ɐ ŭɘŭɎůəɞɡɜ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ. 

Ƀɘ űɞɘŰɖŰɏɠ Űɖɠ Ɂɞɛɘəɐɠ ůɢɞɚɐɠ űŬɑɜŮŰŬɘ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ Űɘɠ 

ȷəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ɛŮ ˊɞůɞůŰɧ 9,9%, Ŭəɞɚɞɡɗɞɨɜ ɞɘ űɞɘŰɖŰɏɠ Űɞɡ ŰɛɐɛŬŰɞɠ 

ȹɘɞɑəɖůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ ɛŮ 9,4%, Űɞ ɄŬɘŭŬɔɤɔɘəɧ ŰɛɐɛŬ ɛŮ 8 %, Űɞ Ƀɘəɞɜɞɛɘəɧ 

ŰɛɐɛŬ ɛŮ 7,7%, Űɞ ŰɛɐɛŬ ȾɞɘɜɤɜɘɞɚɞɔɑŬɠ ɛŮ 5,1 % ə.Ŭ. ɆɖɛŬɜŰɘəɧ ŮɨɟɖɛŬ ŮɑɜŬɘ ɖ 

ȼȿȽȾȽȷ ȰŰɖ 

ȺɚɎɢɘůŰɖ 

ɖɚɘəɑŬ 

 

18 

ɀɏůɖ ɖɚɘəɑŬ 
 

24,24 

ɀɏɔɘůŰɖ 

ɖɚɘəɑŬ 
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ɢŬɛɖɚɐ ɗɏůɖ Űɤɜ űɘɚɞůɞűɘəɩɜ əŬɘ űɘɚɞɚɞɔɘəɩɜ ůɢɞɚɩɜ ˊɞɡ ŬɜŬɛŮɜɧŰŬɜ ɜŬ ŮɑɜŬɘ 

ɡɣɖɚɧŰŮɟŬ ɛɘŬɠ əŬɘ ŮɑɜŬɘ ɗŮɤɟɖŰɘəɏɠ ůɢɞɚɏɠ ˊɞɡ ŬˊŬɘŰɞɨɜ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɖ ɛŮɚɏŰɖ. 

 

 

ɄɑɜŬəŬɠ 5: ɄŬɜŮˊɘůŰɖɛɘŬəɏɠ ůɢɞɚɏɠ ŮɟɤŰɩɛŮɜɤɜ 

 

ʆɾɶɾɮ ʃˇˋˇˋˍˈ ҈ ʅˎ˔˄ˈˍʹˍʰ 

Ɂɞɛɘəɐ 9,9 94 

ȹɘɞɑəɖůɖ 

ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ 
9,4 89 

ɄŬɘŭŬɔɤɔɘəɧ 8,0 76 

Ƀɘəɞɜɞɛɘəɧ 7,7 73 

ȾɞɘɜɤɜɘɞɚɞɔɑŬ 5,1 48 

ūɡůɘəɐɠ 4,7 45 

ȼ/Ɉ 4,6 44 

ȽŬŰɟɘəɐ 4,5 43 

ɄɞɚɘŰɘəɩɜ 

ɛɖɢŬɜɘəɩɜ 
4,5 43 

ūɘɚɞɚɞɔɑŬ 3,8 36 

ūɘɚɞůɞűɑŬɠ 3,1 29 

Ʉɚɖɟɞűɞɟɘəɐ 2,7 26 

ɀŬɗɖɛŬŰɘəɧ 2,6 25 

ɊɡɢɞɚɞɔɑŬɠ 2,5 24 

ɀɖɢŬɜɞɚɧɔɤɜ 

ɛɖɢŬɜɘəɩɜ 
2,2 21 



ɉɖɛŮɑŬɠ 2,1 20 

ɄɞɚɘŰɘəɏɠ 

ŮˊɘůŰɐɛŮɠ 
2,0 19 

ŪŮɞɚɞɔɘəɐ 1,6 15 

ȹɘŮɗɜɩɜ əŬɘ 

ŮɡɟɤˊŬɥəɩɜ 

ůˊɞɡŭɩɜ 

1,6 15 

ȿɞɔɘůŰɘəɐ 1,5 14 

ȸɘɞɚɞɔɑŬɠ 1,4 13 

ɉɖɛɘəɩɜ 

ɛɖɢŬɜɘəɩɜ 
1,4 13 

ũŮɤɔɟŬűɑŬɠ 1,2 11 

ūŬɟɛŬəŮɡŰɘəɐ 1,2 11 

ȾŰɖɜɘŬŰɟɘəɐ 1,2 11 

ɄŮɟɘɓɎɚɚɞɜŰɞɠ ,9 9 

ŪŮɤɟɑŬ Űɏɢɜɖɠ ,7 7 

ȼɚŮəŰɟɞɚɧɔɤɜ 

ɛɖɢŬɜɘəɩɜ 
,7 7 

ŪŬɚɎůůɘɤɜ 

ůˊɞɡŭɩɜ 
,6 6 

ũŮɤˊɞɜɑŬɠ ,6 6 

Ʉɧɟɤɜ əŬɘ 

ɔŮɤɟɔɘəɐɠ 

ɛɖɢŬɜɘəɐɠ 

,6 6 

ȷɔɟɞŰɘəɐ 

ɞɘəɞɜɞɛɑŬ 
,6 6 

ȯɚɚŮɠ ůɢɞɚɏɠ 4,0 38 

 

   ȼ ɛɏůɖ ɛɖɜɘŬɑŬ ŮˊɘůəŮɣɘɛɧŰɖŰŬ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ůŰɞ ɢɩɟɞ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ŮɑɜŬɘ 8,45 

űɞɟɏɠ ɛŮ ŮɚɎɢɘůŰɖ Űɖ 1 űɞɟɎ əŬɘ ɛɏɔɘůŰɖ Űɘɠ 20 űɞɟɏɠ. Ƀɘ ˊɟɞˊŰɡɢɘŬəɞɑ űɞɘŰɖŰɏɠ 

ŮˊɘůəɏˊŰɞɜŰŬɘ ůɡɢɜɧŰŮɟŬ Űɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ůɡɔəɟɘŰɘəɎ ɛŮ Űɞɡɠ ɛŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɞɨɠ 

űɞɘŰɖŰɏɠ, ŰŬ ɛɏɚɖ ȹȺɄ əŬɘ Űɞɡɠ ŮɝɤŰŮɟɘəɞɨɠ ɢɟɐůŰŮɠ. ȼ ɛɏůɖ ɛɖɜɘŬɑŬ ůɡɢɜɧŰɖŰŬ 

ɢɟɐůɖɠ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ŮɑɜŬɘ 6,83 űɞɟɏɠ əŬɘ ˊŬɟŬŰɖɟɞɨɛŮ ɧŰɘ ŰŬ ɛɏɚɖ ȹȺɄ 
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ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ ůɡɢɜɧŰŮɟŬ Űɘɠ ˊŬɟŮɢɧɛŮɜŮɠ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ 

ůɡɔəɟɘŰɘəɎ ɛŮ Űɞɡɠ ɚɞɘˊɞɨɠ ɢɟɐůŰŮɠ. ɇŬ ɑŭɘŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ ˊɟɞəɨˊŰɞɡɜ əŬɘ Ŭˊɧ 

ˊŬɚŬɘɧŰŮɟɖ ɏɟŮɡɜŬ ˊɞɡ ŮɑɢŮ ɡɚɞˊɞɘɖɗŮɑ ůŰɞ ɄŬɜŮˊɘůŰɐɛɘɞ ɄŬŰɟɩɜ (ũŮɤɟɔɑɞɡ, 1999) 

ˊɟɎɔɛŬ ˊɞɡ ŭŮɑɢɜŮɘ ɧŰɘ ŰŬ ɛɏɚɖ ȹȺɄ əŬɘ ɞɘ ɛŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɞɑ/ŭɘŭŬəŰɞɟɘəɞɑ űɞɘŰɖŰɏɠ 

ɐŰŬɜ Ŭˊɧ ˊŬɚɘɎ ˊɘɞ ŮɝɞɘəŮɘɤɛɏɜɞɘ ɛŮ Űɖ ɢɟɐůɖ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ůɡɔəɟɘŰɘəɎ 

ɛŮ Űɞɡɠ ˊɟɞˊŰɡɢɘŬəɞɨɠ űɞɘŰɖŰɏɠ. ɄŬɟŬəɎŰɤ ŭɑɜɞɜŰŬɘ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ŰŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ ŬɡŰɎ ůŮ 

ˊɑɜŬəŮɠ. 

ɄɑɜŬəŬɠ 6: ɀɖɜɘŬɑŬ ůɡɢɜɧŰɖŰŬ ŮˊɑůəŮɣɖɠ -ɀɖɜɘŬɑŬ ůɡɢɜɧŰɖŰŬ ɢɟɐůɖɠ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ 

ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ŮɟɤŰɩɛŮɜɤɜ 

 

 N 
ȺɚɎɢɘůŰɖ 

Űɘɛɐ 

ɀɏɔɘůŰɖ 

Űɘɛɐ 

ɀɏůɖ 

Űɘɛɐ 

ɇɡˊɘəɐ 

Ŭˊɧəɚɘůɖ 
Ⱥɨɟɞɠ 

ɀɖɜɘŬɑŬ 

ůɡɢɜɧŰɖŰŬ ɢɟɐůɖɠ 

ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ 

ɡˊɖɟŮůɘɩɜ 

 

 

950 

 

 

0 

 

 

20 

 

 

6,83 

 

 

6,045 

 

 

20 

 

 

ɆɢɐɛŬ 2: ɀɖɜɘŬɑŬ ůɡɢɜɧŰɖŰŬ ɢɟɐůɖɠ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ/ȽŭɘɧŰɖŰŬ ɀɖɜɘŬɑŬ ůɡɢɜɧŰɖŰŬ 

ŮˊɑůəŮɣɖɠ /ȽŭɘɧŰɖŰŬ 

 Ɂ 
ȺɚɎɢɘůŰɖ 

Űɘɛɐ 

ɀŮɔɘůŰɖ 

Űɘɛɐ 

ɀɏůɖ 

Űɘɛɐ 

ɇɡˊɘəɐ 

Ŭˊɧəɚɘůɖ 
Ⱥɨɟɞɠ 

ɀɖɜɘŬɑŬ 

ůɡɢɜɧŰɖŰŬ 

ŮˊɑůəŮɣɖɠ 
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1 
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8,45 
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   ȼ ɛɏůɖ ɛɖɜɘŬɑŬ ůɡɢɜɧŰɖŰŬ ŮˊɑůəŮɣɖɠ ŭɘŬűɏɟŮɘ Ŭˊɧ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ůŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ. ɆŰɞ 

ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ ˊɞɡ ŬəɞɚɞɡɗŮɑ űŬɑɜŮŰŬɘ ɧŰɘ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ Űɖɠ Ɇɢɞɚɐɠ 

ȾŬɚɩɜ ɇŮɢɜɩɜ Űɖɜ ŮˊɘůəɏˊŰɞɜŰŬɘ ůɡɢɜɎ, ŭɖɚŬŭɐ 15,86 űɞɟɏɠ Űɞ ɛɐɜŬ əŬɘ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ 

Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ Űɞɡ ɄŬɜŮˊɘůŰɖɛɑɞɡ ȷɗɖɜɩɜ ˊɞɡ Űɖɜ ŮˊɘůəɏˊŰɞɜŰŬɘ 11,47 űɞɟɏɠ. 

ɇɖɜ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ Űɖɠ ɄɎŰɟŬɠ Űɖɜ ŮˊɘůəɏˊŰɞɜŰŬɘ 6,31 űɞɟɏɠ. ɉŬɛɖɚɐ ŮɑɜŬɘ ɖ ɛɖɜɘŬɑŬ 

ŮˊɘůəŮɣɘɛɧŰɖŰŬ ůŰɞ ũŮɤˊɞɜɘəɧ ɄŬɜŮˊɘůŰɐɛɘɞ ȷɗɖɜɩɜ əŬɘ ůŰɞ Ƚɧɜɘɞ ɄŬɜŮˊɘůŰɐɛɘɞ. 

   ȼ ůɡɢɜɧŰɖŰŬ ŮˊɑůəŮɣɖɠ ůŰɞ ɢɩɟɞ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ŮɝŬɟŰɎŰŬɘ Ŭˊɧ ˊɞɚɚɞɨɠ 

ˊŬɟɎɔɞɜŰŮɠ. ɆŰɖɜ ˊŬɟɞɨůŬ ɏɟŮɡɜŬ ˊɟɞəɨˊŰŮɘ ɡɣɖɚɐ ɛɖɜɘŬɑŬ ůɡɢɜɧŰɖŰŬ ŮˊɑůəŮɣɖɠ 

ůŰɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ Űɖɠ ȷɜɩŰŬŰɖɠ Ɇɢɞɚɐɠ ȾŬɚɩɜ ɇŮɢɜɩɜ əŬɘ ŬɡŰɧ ɑůɤɠ ɞűŮɑɚŮŰŬɘ ůŰŬ 

ŬəɟɘɓɎ ůɡɔɔɟɎɛɛŬŰŬ Űɖɠ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖɠ ůɢɞɚɐɠ. ȺɑɜŬɘ ŭɨůəɞɚɞ ɜŬ ŰŬ ŬɔɞɟɎůɞɡɜ ɞɘ 

űɞɘŰɖŰɏɠ əŬɘ ɔɘŬ ɜŬ ŰŬ ɛŮɚŮŰɐůɞɡɜ ŮˊɘůəɏˊŰɞɜŰŬɘ Űɞ ɢɩɟɞ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. ȰɜŬɠ 

Ɏɚɚɞɠ ɚɧɔɞɠ ɑůɤɠ ŮɑɜŬɘ əŬɘ ɖ ŬŰɛɧůűŬɘɟŬ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ˊɞɡ ˊɟɞůŮɚəɨŮɘ Űɞɡɠ 

ɢɟɐůŰŮɠ.  

 

 

ʅ˔ʺ˃ʰ 3: ɾʹ˄ʽʰʾʰ ʶˉʽˋˁʶ˕ʽ˃ˈˍʹˍʰ ʰ˄ʱ ʲʽʲ˂ʽˇʻʺˁʹ 

 

   Ƀɘ ɚɧɔɞɘ ˊɞɡ ŮˊɘůəɏˊŰɞɜŰŬɘ ɛɘŬ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ ŮɑɜŬɘ ŬɟəŮŰɞɑ. Ⱦɡɟɑɤɠ ɧɛɤɠ 

ɔɘŬ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐůɞɡɜ Űɘɠ ˊŬɟŮɢɧɛŮɜŮɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ŮɑŰŮ 

ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɏɠ, ŮɑŰŮ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ. ɆŰɖɜ ŮɟɩŰɖůɖ ɔɘŬ ˊɘɞ ɚɧɔɞ ɗŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨůɞɡɜ 

Űɘɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ˊɞɡ ɏɚŬɓŬɜ Űɞ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɞ ˊɞůɞůŰɧ ŬˊɎɜŰɖůŮ ɔɘŬ ɛŮɚɏŰɖ əŬɘ 
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ŮɟɔŬůɑŬ ɛŬɗɐɛŬŰɞɠ. ȷɟəŮŰɞɑ ŬˊɎɜŰɖůŬɜ ɔɘŬ ŮɟŮɡɜɖŰɘəɞɨɠ ɚɧɔɞɡɠ əŬɘ ɔɘŬ ůɨɜŰŬɝɖ 

Űɖɠ ŭɘˊɚɤɛŬŰɘəɐɠ ɐ Űɖɠ ˊŰɡɢɘŬəɐɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ Űɞɡɠ. ɇɏɚɞɠ ɚɘɔɧŰŮɟɞɘ ŬˊɎɜŰɖůŬɜ ɔɘŬ 

ɓɘɓɚɘɞɔɟŬűɘəɐ Ůɜɖɛɏɟɤůɖ əŬɘ ɔɘŬ ɢɟɐůɖ ůŰɖ ŭɘŭŬůəŬɚɑŬ. ɇŬ ˊɞůɞůŰɎ 

ŭɘŬɛɞɟűɩɗɖəŬɜ əŬŰɎ ŬɡŰɧɜ Űɞɜ Űɟɧˊɞ ɚɧɔɤ Űɤɜ ˊɞɚɚɩɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ ˊɞɡ ŭɧɗɖəŬɜ 

Ŭˊɧ Űɞɡɠ ˊɟɞˊŰɡɢɘŬəɞɨɠ űɞɘŰɖŰɏɠ. ɇŬ ɛɏɚɖ ȹȺɄ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ Űɘɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ˊɞɡ 

ɏɚŬɓŬɜ Ŭˊɧ Űɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɔɘŬ ŮɟŮɡɜɖŰɘəɞɨɠ ɚɧɔɞɡɠ əŬɘ ɔɘŬ ŭɘŭŬůəŬɚɑŬ. Ƀɘ 

ɛŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɞɑ/ŭɘŭŬəŰɞɟɘəɞɑ űɞɘŰɖŰɏɠ ɔɘŬ ŮɟŮɡɜɖŰɘəɞɨɠ ɚɧɔɞɡɠ əŬɘ ɔɘŬ ůɨɜŰŬɝɖ Űɖɠ 

ŮɟɔŬůɑŬɠ Űɞɡɠ əŬɘ ɞɘ ŮɝɤŰŮɟɘəɞɑ ɢɟɐůŰŮɠ ɔɘŬ ɛŮɚɏŰɖ. 

 

 

ʅ˔ʺ˃ʰ 4: ɽˈʴˇˌ ˔ˊʺˋʹˌ ˉ˂ʹˊˇ˒ˇˊʾʰˌ ˉˇˎ ʷ˂ʰʲʰ˄ ˇʽ ˔ˊʺˋˍʶˌ 

 

3.1.2 ɈˊɖɟŮůɑŮɠ 

   ɆŰɞ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ ˊɞɡ ŬəɞɚɞɡɗŮɑ ŭɑɜɞɜŰŬɘ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ŰŬ ˊɞůɞůŰɎ ɔɜɩůɖɠ əŬɘ ɢɟɐůɖɠ 

Űɤɜ ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ˊɞɡ ˊɟɞůűɏɟɞɡɜ ɧɚŮɠ ɞɘ Ůɚɚɖɜɘəɏɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ. ȿɏɔɞɜŰŬɠ ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɏɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ŮɜɜɞɞɨɛŮ  ŬɡŰɏɠ ˊɞɡ ˊŬɟɏɢɞɜŰŬɘ 

ŮˊɘŰɧˊɞɡ ůŰɞɡɠ ɢɩɟɞɡɠ Űɖɠ ŮəɎůŰɞŰŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ɧˊɤɠ ɔɘŬ ˊŬɟɎŭŮɘɔɛŬ Űɖɜ ɢɟɐůɖ 

Űɞɡ ŬɜŬɔɜɤůŰɖɟɑɞɡ ɔɘŬ ɛŮɚɏŰɖ, Űɖ ɢɟɐůɖ Űɖɠ ůɡɚɚɞɔɐɠ Űɤɜ ɓɘɓɚɑɤɜ ɐ Űɤɜ 



ˊŮɟɘɞŭɘəɩɜ ˊɟɞɠ ɛŮɚɏŰɖ ɐ űɤŰɞŰɨˊɘůɖ, Űɖ ɢɟɐůɖ Űɞɡ Űɞˊɘəɞɨ əŬŰŬɚɧɔɞɡ OPAC ˊɟɞɠ 

ŬɜŬɕɐŰɖůɖ ŰŮəɛɖɟɑɤɜ, ə.Ŭ. ɇɞ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɞ ˊɞůɞůŰɧ Űɞɡ ůɡɜɞɚɘəɞɨ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ 

ɔɜɤɟɑɕŮɘ (97,9%) əŬɘ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑ (87,6%) Űɞ ŬɜŬɔɜɤůŰɐɟɘɞ ɤɠ əɡɟɑŬɟɢɖ 

ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɐ ɡˊɖɟŮůɑŬ. ɆɢŮŭɧɜ ɧɚɞɘ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ Űɞ ŬɜŬɔɜɤůŰɐɟɘɞ ɛŮ ŭŮɨŰŮɟɖ 

ɡˊɖɟŮůɑŬ Űɖ ɔɜɩůɖ (95,9%) əŬɘ Űɖ ɢɟɐůɖ (80,1%) Űɞɡ ŭŬɜŮɘůɛɞɨ Űɤɜ ɓɘɓɚɑɤɜ. 

ȷəɞɚɞɡɗŮɑ ɖ ˊɚɖɟɞűɧɟɖůɖ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ Ŭˊɧ Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ əŬɘ ɖ ɢɟɐůɖ Űɖɠ 

ůɡɚɚɞɔɐɠ Űɤɜ ɓɘɓɚɑɤɜ. ɀŮɔɎɚɖ ŭɘŬűɞɟɎ ŬɜɎɛŮůŬ ůŰɖ ɢɟɐůɖ əŬɘ Űɖ ɔɜɩůɖ Űɤɜ 

ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ŬɡŰɩɜ ˊŬɟŬŰɖɟŮɑŰŬɘ ůŰɖ ůɡɚɚɞɔɐ Űɤɜ ˊŮɟɘɞŭɘəɩɜ. ɄŬɟɧɚɞ ˊɞɡ ɔɜɤɟɑɕŮɘ 

Űɖɜ ɨˊŬɟɝɐ Űɞɡɠ ɏɜŬ ɛŮɔɎɚɞ ˊɞůɞůŰɧ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ 78,5% ɛɧɜɞ Űɞ 38,3%  ŰŬ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑ. ɇɖɜ ɡˊɖɟŮůɑŬ Űɞɡ ŭɘŬŭŬɜŮɘůɛɞɨ Űɖ ɔɜɤɟɑɕŮɘ Űɞ 46,7% Űɞɡ ůɡɜɞɚɘəɞɨ 

ˊɚɖɗɡůɛɞɨ əŬɘ Űɖ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑ Űɞ 26,9%. ȷˊɧ Űɞ ˊɞůɞůŰɧ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑ ŬɡŰɐ 

Űɖɜ ɡˊɖɟŮůɑŬ, ɞɘ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞɘ ŮɑɜŬɘ ɛɏɚɖ ȹȺɄ əŬɘ ɛŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɞɑ űɞɘŰɖŰɏɠ, ˊɟɎɔɛŬ 

ɚɞɔɘəɧ Ŭűɞɨ ɖ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ɛŮɟɑŭŬ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘŮɑ ɏɟŮɡɜŬ əŬɘ ɏɢŮɘ 

ŬɜɎɔəɖ ŬɡŰɐ Űɖɜ ɡˊɖɟŮůɑŬ. Ⱥˊɑůɖɠ ˊŬɟŬŰɖɟɞɨɜŰŬɘ ˊɞɚɨ ɢŬɛɖɚɎ ˊɞůɞůŰɎ ůŰɖ ɔɜɩůɖ 

əŬɘ Ŭəɧɛɖ ɢŬɛɖɚɧŰŮɟŬ ůŰɖɜ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖ ɢɟɖůŰɩɜ, ůŰɖ ɢɟɐůɖ Űɞɡ ɞˊŰɘəɞŬəɞɡůŰɘəɞɨ 

ŮɟɔŬůŰɖɟɑɞɡ ɝɏɜɤɜ ɔɚɤůůɩɜ əŬɘ Űɞɡ ȾɏɜŰɟɞɡ ȺɡɟɤˊŬɥəɐɠ ɇŮəɛɖɟɑɤůɖɠ (ȾȺɇ). 

ȺɑɜŬɘ ˊɟɞűŬɜɏɠ ɧŰɘ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ ŬɟəŮŰɎ ŮɜɖɛŮɟɤɛɏɜɞɘ ɔɘŬ Űɖɜ ˊŬɟɞɢɐ əŬɘ Űɞ 

ˊŮɟɘŮɢɧɛŮɜɞ ŬɡŰɩɜ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ.  

 

 

ʅ˔ʺ˃ʰ 5: ʃˇˋˇˋˍˈ ʴ˄˗ˋʹˌ ˁʰʽ ˔ˊʺˋʹˌ ˉʰˊʰʵˇˋʽʰˁ˗˄ ˎˉʹˊʶˋʽ˗˄ 
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   ɆŰɞɜ ɄɑɜŬəŬ 9 ˊɞɡ ŬəɞɚɞɡɗŮɑ ˊŬɟŬŰɖɟɞɨɜŰŬɘ ŭɘŬűɞɟɏɠ ɤɠ ˊɟɞɠ ŰŬ ˊɞůɞůŰɎ 

ɢɟɐůɖɠ Űɤɜ ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ŬɜɎ ɘŭɘɧŰɖŰŬ. Ʉɘɞ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ ŰŬ ɛɏɚɖ ȹȺɄ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ Űɖ ůɡɚɚɞɔɐ ɓɘɓɚɑɤɜ ůŮ ́ɞůɞůŰɧ 86,7%, ɞɘ 

ɛŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɞɑ űɞɘŰɖŰɏɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ Űɞ ŭŬɜŮɘůɛɧ ɓɘɓɚɑɤɜ ůŮ 83,5 %, 

ɞɘ ŮɝɤŰŮɟɘəɞɑ ɢɟɐůŰŮɠ əŬɘ ɞɘ ˊɟɞˊŰɡɢɘŬəɞɑ űɞɘŰɖŰɏɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ Űɞ 

ŬɜŬɔɜɤůŰɐɟɘɞ ůŮ ˊɞůɞůŰɧ 88,9% əŬɘ 92% ŬɜŰɑůŰɞɘɢŬ. ɀŮɔɎɚɖ ŭɘŬűɞɟɎ 

ˊŬɟŬŰɖɟŮɑŰŬɘ ůŰɖ ɢɟɐůɖ Űɞɡ ŭɘŬŭŬɜŮɘůɛɞɨ. Ƀɘ ɛŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɞɑ űɞɘŰɖŰɏɠ əŬɘ ŰŬ ɛɏɚɖ 

ȹȺɄ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ Űɖɜ ɡˊɖɟŮůɑŬ ŬɡŰɐ əŬŰɎ ˊɞůɞůŰɧ 41,7% əŬɘ 73,3% ŬɜŰɑůŰɞɘɢŬ, 

Ůɜɩ ɞɘ ŮɝɤŰŮɟɘəɞɑ ɢɟɐůŰŮɠ əŬɘ ɞɘ ˊɟɞˊŰɡɢɘŬəɞɑ űɞɘŰɖŰɏɠ Űɖɜ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ ŮɚɎɢɘůŰŬ 

əŬŰɎ ˊɞůɞůŰɧ 14,8% əŬɘ 19,4% ŬɜŰɑůŰɞɘɢŬ. ɇɞ ɞˊŰɘəɞŬəɞɡůŰɘəɧ ŮɟɔŬůŰɐɟɘɞ ɝɏɜɤɜ 

ɔɚɤůůɩɜ əŬɘ Űɞ ȾȺɇ ŭɘŬŰɖɟɞɨɜ ɢŬɛɖɚɎ ˊɞůɞůŰɎ ɢɟɐůɖɠ ŬɜŮɝŬɟŰɐŰɞɡ ɘŭɘɧŰɖŰŬɠ Űɤɜ 

ɢɟɖůŰɩɜ. 

 

ʃʾ˄ʰˁʰˌ 7: ʃˇˋˇˋˍˈ ˔ˊʺˋʹˌ ˉʰˊʰʵˇˋʽʰˁ˗˄ ˎˉʹˊʶˋʽ˗˄ ʰ˄ʱ ʽʵʽˈˍʹˍʰ 

ɉɅȼɆȼ % ȹȺɄ ɀŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɧɠ Ⱥɝ. ɉɟɐůŰɖɠ ɄɟɞˊŰɡɢɘŬəɧɠ 

ȷɜŬɔɜɤůŰɐɟɘɞ 62,2 79,4 88,9 92,0 

ȹŬɜŮɘůɛɧɠ 84,4 83,5 70,4 79,1 

Ɇɡɚɚɞɔɐ ɓɘɓɚɑɤɜ 86,7 69,7 66,7 78,2 

Ɇɡɚɚɞɔɐ ˊŮɟɘɞŭɘəɩɜ 75,6 44,0 40,7 33,8 

ūɤŰɞŬɜŰɑɔɟŬűŬ 53,3 51,8 51,9 52,9 

Ʉɚɖɟɞűɧɟɖůɖ ɢɟɖůŰɩɜ 77,8 70,2 59,3 78,0 

Ƀ́ ŰɞəɞŬə.Ůɟɔ.ɝ.ɔɚɤůůɩɜ 6,7 4,6 3,7 3,5 

ȺəˊŬɑŭŮɡůɖ ɢɟɖůŰɩɜ 17,8 10,6 7,4 8,3 

ȷɑɗɞɡůŮɠ ɛŮɚɏŰɖɠ 4,4 21,6 11,1 25,5 

ŪɏůŮɘɠ ȼ/Ɉ 37,8 61,5 51,9 70,9 

ȹɘŬŭŬɜŮɘůɛɧɠ 73,3 41,7 14,8 19,4 

ȾȺɇ 22,2 8,3 11,1 4,8 

 

   ȺəŰɧɠ Ŭˊɧ ŰŬ ˊɞůɞůŰɎ ɔɜɩůɖɠ əŬɘ ɨˊŬɟɝɖɠ Űɤɜ ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ˊɞɡ 

ˊɟɞůűɏɟɞɡɜ ɞɘ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ, ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɔɜɤɟɑɕɞɡɛŮ əŬɘ Űɞ ˊɩɠ Űɘɠ Ŭɝɘɞɚɞɔɞɨɜ, əŬɗɩɠ 

əŬɘ ˊɞɘŮɠ ɗŮɤɟɞɨɜ ůɖɛŬɜŰɘəɏɠ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ. ȼ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ŮɑɜŬɘ 

ůɖɛŬɜŰɘəɧ ŮɟɔŬɚŮɑɞ ɔɘŬ Űɖ ŭɘɞɑəɖůɖ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. ɀŮ ŬɡŰɧɜ Űɞɜ Űɟɧˊɞ 

ŭɘŬűŬɑɜɞɜŰŬɘ Űɡɢɩɜ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰŬ əŬɘ ŬŭɡɜŬɛɑŮɠ, ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ ɓŮɚŰɑɤůɐ Űɞɡɠ. 

ũɜɤɟɑɕɞɜŰŬɠ ˊɞɘŮɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ɗŮɤɟɞɨɜŰŬɘ ůɖɛŬɜŰɘəɧŰŮɟŮɠ Ŭˊɧ Űɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ ɏɢɞɡɛŮ 



əŬɚɨŰŮɟɖ ŮɘəɧɜŬ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɐɠ Űɞɡɠ. Ƀɘ ɢɟɐůŰŮɠ ɏɢɞɡɜ ŬɝɘɞɚɞɔɐůŮɘ, əŬɗɩɠ əŬɘ 

ŭɖɚɩůŮɘ Űɖ ůɖɛŬɜŰɘəɧŰɖŰŬ Űɤɜ ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ůŰɖɟɘɕɧɛŮɜɞɘ ůŰɖɜ 

ˊŮɜŰŬɓɎɗɛɘŬ əɚɑɛŬəŬ Likert, ŭɖɚŬŭɐ ůŮ Űɘɛɏɠ Ŭˊɧ Űɞ 1 ɏɤɠ Űɞ 5. ȺɑɢŬɜ Űɖ 

ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ɜŬ ŭɖɚɩůɞɡɜ Űɖɜ ˊɟɞŰɑɛɖůɐ Űɞɡ ŭɘŬɚɏɔɞɜŰŬɠ 1 ɔɘŬ əŬɗɧɚɞɡ, 2 ɔɘŬ ɚɑɔɞ, 

3 ɔɘŬ ɛɏŰɟɘŬ, 4 ɔɘŬ ˊɞɚɨ əŬɘ 5 ˊɎɟŬ ˊɞɚɨ. ɆŰɞ Ŭəɧɚɞɡɗɞ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ ŭɘŬűŬɑɜŮŰŬɘ ɤɠ 

ůɖɛŬɜŰɘəɧŰŮɟɖ ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɐ ɡˊɖɟŮůɑŬ ɞ ŭŬɜŮɘůɛɧɠ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 4,50 ˊɞɚɨ 

ůɖɛŬɜŰɘəɐ ŭɖɚŬŭɐ. ȷəɞɚɞɡɗŮɑ Űɞ ŬɜŬɔɜɤůŰɐɟɘɞ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 4,30, ɖ ůɡɚɚɞɔɐ 

ɓɘɓɚɑɤɜ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 4,23, ɖ ˊɚɖɟɞűɧɟɖůɖ ɢɟɖůŰɩɜ Ŭˊɧ Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ ˊɞɚɨ 

ůɖɛŬɜŰɘəɐ Ůˊɑůɖɠ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 4,20, ɞɘ ɗɏůŮɘɠ ůŰɞ ŮɟɔŬůŰɐɟɘɞ ȼ/Ɉ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 

4,10, ɖ ɢɟɐůɖ Űɞɡ Űɞˊɘəɞɨ əŬŰŬɚɧɔɞɡ ɃPAC ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 4,09, ɖ ůɡɚɚɞɔɐ 

ˊŮɟɘɞŭɘəɩɜ, ɞ ŭɘŬŭŬɜŮɘůɛɧɠ, ɖ ɢɟɐůɖ űɤŰɞŰɡˊɘəɩɜ, ɖ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖ ɢɟɖůŰɩɜ. ɀɏŰɟɘŬ 

ůɖɛŬɜŰɘəɏɠ ɗŮɤɟɞɨɜ Űɘɠ ŬɑɗɞɡůŮɠ ɔɘŬ ɞɛŬŭɘəɐ ɛŮɚɏŰɖ, Űɞ ɞˊŰɘəɞŬəɞɡůŰɘəɧ 

ŮɟɔŬůŰɐɟɘɞ ɝɏɜɤɜ ɔɚɤůůɩɜ əŬɘ Űɞ ȾȺɇ. 

   ȷəɞɚɞɡɗŮɑ ɞ Űɟɧˊɞɠ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ Ŭˊɧ Űɞɡɠ 

ɢɟɐůŰŮɠ. ɄɟɏˊŮɘ ɜŬ ŬɜŬűŮɟɗŮɑ ɧŰɘ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ Ŭɝɘɞɚɞɔɞɨɜ ɛɧɜɞ  Űɘɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ˊɞɡ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ. ɄŬɟŬŰɖɟŮɑŰŬɘ, ɚɞɘˊɧɜ, ɧŰɘ Ŭɝɘɞɚɞɔɞɨɜ ɡɣɖɚɎ Űɞ ŬɜŬɔɜɤůŰɐɟɘɞ ɛŮ 

ɛɏůɖ Űɘɛɐ 3,97, ŭɖɚŬŭɐ ˊɞɚɨ ɘəŬɜɞˊɞɘɖɛɏɜɞɘ. ɆŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ɘəŬɜɞˊɞɘɖɛɏɜɞɘ ɛɏɜɞɡɜ 

ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ Ŭˊɧ Űɖɜ ɡˊɖɟŮůɑŬ Űɞɡ ŭŬɜŮɘůɛɞɨ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 3,96 əŬɘ ŬəɞɚɞɡɗŮɑ ɖ 

ˊɚɖɟɞűɧɟɖůɖ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 3,90. ȷəɧɛŬ ɢŬɛɖɚɧŰŮɟŬ Ŭɝɘɞɚɞɔɞɨɜ Űɖ 

ůɡɚɚɞɔɐ Űɤɜ ɓɘɓɚɑɤɜ ɛŮ 3,72 əŬɘ Űɖɜ ŬɜŬɕɐŰɖůɖ ůŰɞɜ Űɞˊɘəɧ əŬŰɎɚɞɔɞ OPAC ɛŮ 

3,68. ɆŰɖ ůŮɘɟɎ Ŭəɞɚɞɡɗɞɨɜ ɖ ůɡɚɚɞɔɐ Űɤɜ ˊŮɟɘɞŭɘəɩɜ, ɞɘ űɤŰɞŰɡˊɑŮɠ, ɞ 

ŭɘŬŭŬɜŮɘůɛɧɠ əŬɘ ɞɘ ɗɏůŮɘɠ ůŰɞ ŮɟɔŬůŰɐɟɘɞ ȼ/Ɉ. ɉŬɛɖɚɎ Ŭɝɘɞɚɞɔɞɨɜ Űɖɜ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖ 

ɢɟɖůŰɩɜ, Űɞ ɞˊŰɘəɞŬəɞɡůŰɘəɧ ŮɟɔŬůŰɐɟɘɞ ɝɏɜɤɜ ɔɚɤůůɩɜ əŬɘ Űɞ ȾȺɇ. ȼ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 

Űɖɠ əɎɗŮ ɛɘŬɠ ɡˊɖɟŮůɑŬɠ űŬɑɜŮŰŬɘ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ůŰɞ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ. 
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ʅ˔ʺ˃ʰ 6: ɾʷˋʹ ˍʽ˃ʺ ˋʹ˃ʰ˄ˍʽˁˈˍʹˍʰˌ ˁʰʽ ʰ˅ʽˇ˂ˈʴʹˋʹˌ ˉʰˊʰʵˇˋʽʰˁ˗˄ ˎˉʹˊʶˋʽ˗˄ 

 

   Ƀ Űɟɧˊɞɠ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ əŬɘ ɖ ůɖɛŬɜŰɘəɧŰɖŰŬ Űɤɜ ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ŬɚɚɎɝŮɘ 

ŬɜɎɚɞɔŬ ɛŮ Űɖɜ ɘŭɘɧŰɖŰŬ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ. ȷɚɚɘɩɠ Ŭɝɘɞɚɞɔɞɨɜ ɞɘ ˊɟɞˊŰɡɢɘŬəɞɑ űɞɘŰɖŰɏɠ 

Ŭˊɧ Űɞɡɠ ɛŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɞɨɠ űɞɘŰɖŰɏɠ, ŰŬ ɛɏɚɖ ȹȺɄ əŬɘ Űɞɡɠ ŮɝɤŰŮɟɘəɞɨɠ ɢɟɐůŰŮɠ. 

Ⱥˊɑůɖɠ ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɏɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ɗŮɤɟɞɨɜ ůɖɛŬɜŰɘəɏɠ. ɄŬɟŬəɎŰɤ ŭɑɜɞɜŰŬɘ əɎˊɞɘɞɘ 

ˊɑɜŬəŮɠ ŬɜɎ ɘŭɘɧŰɖŰŬ. ɋɠ ˊɟɞɠ Űɖɜ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ˊŬɟŬŰɖɟŮɑŰŬɘ ɧŰɘ ɖ 

ˊɚɖɟɞűɧɟɖůɖ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ Ŭˊɧ Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ ŮɑɜŬɘ ɡɣɖɚɧŰŮɟɖ Ŭˊɧ ŰŬ ɛɏɚɖ ȹȺɄ, 

Űɞɡɠ ɛŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɞɨɠ űɞɘŰɖŰɏɠ. ȷɜŰɑɗŮŰŬ ɞɘ ˊɟɞˊŰɡɢɘŬəɞɑ űɞɘŰɖŰɏɠ əŬɘ ɞɘ ŮɝɤŰŮɟɘəɞɑ 

ɢɟɐůŰŮɠ Ŭɝɘɞɚɞɔɞɨɜ ɡɣɖɚɧŰŮɟŬ Űɞ ŬɜŬɔɜɤůŰɐɟɘɞ əŬɘ űɏɟɜɞɡɜ ůŰɖɜ ŰɟɑŰɖ əŬɘ ůŰɖɜ 

ŭŮɨŰŮɟɖ ůŮɘɟɎ ŬɜŰɑůŰɞɘɢŬ Űɖɜ ˊɚɖɟɞűɧɟɖůɖ ɢɟɖůŰɩɜ. Ƀ ŭŬɜŮɘůɛɧɠ ɓɘɓɚɑɤɜ 

əɡɛŬɑɜŮŰŬɘ ůŮ ɡɣɖɚɎ ŮˊɑˊŮŭŬ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ Ŭˊɧ ɧɚŮɠ Űɘɠ ɘŭɘɧŰɖŰŮɠ. Ƀ Űɟɧˊɞɠ 

Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ əŬɘ ɞɘ ŭɘŬűɞɟɏɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ůɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɖɜ ɘŭɘɧŰɖŰɎ Űɞɡɠ ŭɑɜɞɜŰŬɘ 

ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ůŰɞɜ ˊɑɜŬəŬ. 

 

   ʃʾ˄ʰˁʰˌ 8: ɾʷˋʹ ˍʽ˃ʺ ʰ˅ʽˇ˂ˈʴʹˋʹˌ ˉʰˊʰʵˇˋʽʰˁ˗˄ ˎˉʹˊʶˋʽ˗˄ ʰ˄ʱ ʽʵʽˈˍʹˍʰ 

 



 

 

ȷɂȽɃȿɃũȼɆȼ 

 

ȹȺɄ 

 

ɀŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɧɠ 

 

ȺɝɤŰŮɟɘəɧɠ ɢɟɐůŰɖɠ 

 

ɄɟɞˊŰɡɢɘŬəɧɠ 

Ʉɚɖɟɞűɧɟɖůɖ 

ɢɟɖůŰɩɜ 

 

4,10 

 

4,12 

 

4,00 

 

3,82 

 

ȹŬɜŮɘůɛɧɠ ɓɘɓɚɑɤɜ 

 

4,09 

 

3,99 

 

3,89 

 

3,95 

 

ȷɜŬɔɜɤůŰɐɟɘɞ 

 

3,95 

 

3,89 
 

4,15 

 

3,99 

 

ȹɘŬŭŬɜŮɘůɛɧɠ 

 

3,89 

 

3,63 

 

3,06 

 

3,20 

 

Ɇɡɚɚɞɔɐ ˊŮɟɘɞŭɘəɩɜ 

 

3,87 

 

3,58 

 

3,00 

 

3,45 

ɇɞˊɘəɧɠ əŬŰɎɚɞɔɞɠ 

OPAC 

 

3,87 

 

3,82 

 

3,84 

 

3,60 

 

Ɇɡɚɚɞɔɐ ɓɘɓɚɑɤɜ 

 

3,74 

 

3,79 

 

3,73 

 

3,69 

 

ūɤŰɞŬɜŰɑɔɟŬűŬ 

 

3,61 

 

3,41 

 

3,24 

 

3,37 

ŪɏůŮɘɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ ůŮ 

ȼ/Ɉ 

 

3,49 

 

3,31 

 

3,50 

 

3,37 

 

ȷɑɗɞɡůŮɠ ɛŮɚɏŰɖɠ 

 

3,15 

 

3,29 

 

3,06 

 

3,24 

 

ȺəˊŬɑŭŮɡůɖ ɢɟɖůŰɩɜ 

 

3,00 

 

3,12 

 

2,21 

 

3,14 

 

ȾȺɇ 

 

2,91 

 

3,09 

 

2,56 

 

2,67 

ɃˊŰɘəɞŬəɞɡůŰɘəɧ Ůɟɔ. 

ɝ. ɔɚɤůůɩɜ 

 

2,53 

 

2,81 

 

2,00 

 

2,67 

 

 

   Ƀɘ ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɏɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ˊɞɡ ɗŮɤɟɞɨɜ ůɖɛŬɜŰɘəɏɠ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ Ůˊɑůɖɠ ŬɚɚɎɕɞɡɜ 

ŬɜɎɚɞɔŬ ɛŮ Űɖɜ ɘŭɘɧŰɖŰɎ Űɞɡɠ. ɆŰɞ ˊŬɟŬəɎŰɤ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ űŬɑɜŮŰŬɘ ɖ ůɖɛŬɜŰɘəɧŰɖŰŬ 

Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ŬɡŰɩɜ ŬɜɎ ɘŭɘɧŰɖŰŬ. 
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ʅ˔ʺ˃ʰ 7: ɾʷˋʹ ˍʽ˃ʺ ˋʹ˃ʰ˄ˍʽˁˈˍʹˍʰˌ ˉʰˊʰʵˇˋʽʰˁ˗˄ ˎˉʹˊʶˋʽ˗˄ ʰ˄ʱ ʽʵʽˈˍʹˍ h

 

   ȼɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ ŮɑɜŬɘ ɞɘ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ˊɞɡ ˊŬɟɏɢɞɜŰŬɘ Ŭˊɧ Űɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɛɏůɤ 

ŭɘŬŭɘəŰɨɞɡ əŬɘ ɛɏůɤ ɢɟɐůɖɠ ȼ/Ɉ. ȷɟəŮŰɏɠ Ŭˊɧ Űɘɠ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ 

ˊŬɟɏɢɞɜŰŬɘ ŭɤɟŮɎɜ ůŰɞɜ ɢɟɐůŰɖ ŮɜŰɧɠ Űɞɡ ɢɩɟɞɡ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ, ŬɚɚɎ əŬɘ ŮəŰɧɠ 

Űɞɡ ɢɩɟɞɡ Űɖɠ. ȷɡŰɧ ŮɝŬɟŰɎŰŬɘ Ŭˊɧ Űɞ ŮəɎůŰɞŰŮ ɄŬɜŮˊɘůŰɖɛɘŬəɧ ɑŭɟɡɛŬ əŬɘ Űɞɡɠ 

əŬɜɧɜŮɠ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬɠ Űɖɠ əɎɗŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. ɆŰɞ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ ˊɞɡ ŬəɞɚɞɡɗŮɑ ŭɑɜɞɜŰŬɘ 

ŰŬ ˊɞůɞůŰɎ ɔɜɩůɖɠ əŬɘ ɢɟɐůɖɠ Űɤɜ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ Ŭˊɧ Űɞɡɠ 

ŮɔɔŮɔɟŬɛɛɏɜɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ Űɤɜ Ůɚɚɖɜɘəɩɜ ȷəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ ůɡɜɞɚɘəɎ. Ʉɘɞ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ ɔɜɤɟɑɕɞɡɜ Űɖɜ ɘůŰɞůŮɚɑŭŬ 97,1% Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ, Űɞɜ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɧ 

əŬŰɎɚɞɔɞ ŬɜŬɕɐŰɖůɖɠ OPAC Űɞ 77,9%, ŰŬ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ ˊŮɟɘɞŭɘəɎ Űɞ 74,2 % Űɞɡ 

ůɡɜɞɚɘəɞɨ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ, Űɞ 59,5% Űɘɠ ɓɎůŮɘɠ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ, Űɞ 59,2% ɧɚɤɜ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ 

ŰŬ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ ɓɘɓɚɑŬ əŬɘ Űɞ 56,8% ŬɡŰɩɜ Űɖɜ ˊɚŬŰűɧɟɛŬ Ŭůɨɔɢɟɞɜɖɠ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖɠ 

ˊ.ɢ. e-class. ɇɏɚɞɠ ůŮ ɢŬɛɖɚɧŰŮɟŬ ˊɞůɞůŰɎ ɔɜɤɟɑɕɞɡɜ Űɖɜ ɣɖűɘŬəɐ ůɡɚɚɞɔɐ, Űɞ 



ɣɖűɘŬəɧ ŬˊɞɗŮŰɐɟɘɞ əŬŰɎɗŮůɖɠ ŭɘŭŬəŰɞɟɘəɩɜ ŭɘŬŰɟɘɓɩɜ ɐ ŭɘˊɚɤɛŬŰɘəɩɜ ŮɟɔŬůɘɩɜ 

əŬɘ Űɖɜ ˊŬɟŬɔɔŮɚɑŬ Ɏɟɗɟɤɜ ˊŮɟɘɞŭɘəɩɜ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ. 

   H ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɐ ɡˊɖɟŮůɑŬ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ ŮɑɜŬɘ ɖ 

ɘůŰɞůŮɚɑŭŬ Űɖɠ əɎɗŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ůŮ ˊɞůɞůŰɧ 89,6 %. ȼ ɘůŰɞůŮɚɑŭŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ 

ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ Ŭˊɧ ɧɚɞɡɠ Űɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ ŬɜŮɝŬɟŰɐŰɞɡ ɘŭɘɧŰɖŰŬɠ. ɆɡɢɜɎ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ 

əŬɘ ɞ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɧɠ əŬŰɎɚɞɔɞɠ ŬɜŬɕɐŰɖůɖɠ ɡɚɘəɞɨ OPAC ůŮ ˊɞůɞůŰɧ 66,5%. ɇŬ 

ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ ˊŮɟɘɞŭɘəɎ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ˊɞɚɨ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ Ŭˊɧ ŰŬ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ 

ɓɘɓɚɑŬ ůŮ ˊɞůɞůŰɧ 49,5% əŬɘ  30,4% ŬɜŰɑůŰɞɘɢŬ. ȷɝɘɞůɖɛŮɑɤŰɞ ŮɑɜŬɘ Űɞ ɔŮɔɞɜɧɠ ɧŰɘ 

ŰŬ ɛɏɚɖ ȹȺɄ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ ˊɞɚɨ ŰŬ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ ˊŮɟɘɞŭɘəɎ ůɡɔəɟɘŰɘəɎ ɛŮ Űɞɡɠ 

ɚɞɘˊɞɨɠ ɢɟɐůŰŮɠ. ɆŮ ˊŬɚŬɘɧŰŮɟŮɠ ɏɟŮɡɜŮɠ ˊɟɞəɨˊŰŮɘ Ůˊɑůɖɠ Űɞ ɑŭɘɞ ŬˊɞŰɏɚŮůɛŬ. ȼ 

ˊɚŬŰűɧɟɛŬ Ŭůɨɔɢɟɞɜɖɠ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ůŮ ˊɞůɞůŰɧ 39,6 % əŬɘ əɡɟɑɤɠ 

Ŭˊɧ Űɞɡɠ ˊɟɞˊŰɡɢɘŬəɞɨɠ űɞɘŰɖŰɏɠ. Ƀɘ ɓɎůŮɘɠ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ůŮ 

ˊɞůɞůŰɧ 38,2 %, Űɞ ɣɖűɘŬəɧ ŬˊɞɗŮŰɐɟɘɞ ŭɘŭŬəŰɞɟɘəɩɜ ŭɘŬŰɟɘɓɩɜ əŬɘ ŭɘˊɚɤɛŬŰɘəɩɜ 

ŮɟɔŬůɘɩɜ əŬŰɎ 22,4%, ɖ ɣɖűɘŬəɐ ůɡɚɚɞɔɐ ůŮ ˊɞůɞůŰɧ 20,3% əŬɘ ɖ ˊŬɟŬɔɔŮɚɑŬ 

Ɏɟɗɟɤɜ ˊŮɟɘɞŭɘəɩɜ online ůŮ ˊɞůɞůŰɧ 10,9%.  

 

 

ʅ˔ʺ˃ʰ 8: ʃˇˋˇˋˍˈ ʴ˄˗ˋʹˌ ˁʰʽ ˔ˊʺˋʹˌ ʹ˂ʶˁˍˊˇ˄ʽˁ˗˄ ˎˉʹˊʶˋʽ˗˄ 

 

   ɆŰɞ Ŭəɧɚɞɡɗɞ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ ˊŬɟɞɡůɘɎɕɞɜŰŬɘ ɞɘ Űɘɛɏɠ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ əŬɘ ůɖɛŬɜŰɘəɧŰɖŰŬɠ 

Űɤɜ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ˊɞɡ ˊŬɟɏɢɞɜŰŬɘ ůŰɘɠ ȷəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ. Ƀɘ 

ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ŭɑɜɞɜŰŬɘ Ŭˊɧ Űɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ ůŮ ˊŮɜŰŬɓɎɗɛɘŬ əɚɑɛŬəŬ, ɧˊɤɠ Ŭəɟɘɓɩɠ əŬɘ 

ˊŬɟŬˊɎɜɤ, ɛŮ Űɘɛɏɠ Ŭˊɧ 1 ˊɞɡ ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ Űɞ əŬɗɧɚɞɡ, 2 ˊɞɡ ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ Űɞ ɚɑɔɞ, 3 ˊɞɡ 

ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ Űɞ ɛɏŰɟɘŬ, 4 ˊɞɡ ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ ˊɞɚɨ əŬɘ 5 ˊɞɡ ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ ˊɎɟŬ ˊɞɚɨ. Ƀɘ 
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ɢɟɐůŰŮɠ Ŭɝɘɞɚɞɔɞɨɜ Űɘɠ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ. ɄɟɩŰɖ 

ɡˊɖɟŮůɑŬ ůŰɖɜ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ ŮɑɜŬɘ ɖ ɘůŰɞůŮɚɑŭŬ ɛŬɕɑ ɛŮ Űɞɜ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɧ əŬŰɎɚɞɔɞ 

OPAC ɏɢɞɜŰŬɠ ɑůɖ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 3,75, ŭɖɚŬŭɐ ɛɏŰɟɘŬ. Ʉɞɚɨ əɞɜŰɎ ŮɑɜŬɘ ɖ ˊɚŬŰűɧɟɛŬ 

Ŭůɨɔɢɟɞɜɖɠ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖɠ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ 3,74 əŬɘ Ŭəɞɚɞɡɗɞɨɜ ɞɘ ɓɎůŮɘɠ 

ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ɛŮ 3,65,  ŰŬ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ ˊŮɟɘɞŭɘəɎ ɛŮ 3,63 əŬɘ ŰŬ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ ɓɘɓɚɑŬ ɛŮ 

ɛɏůɖ Űɘɛɐ 3,41. ɇɞ ɣɖűɘŬəɧ ŬˊɞɗŮŰɐɟɘɞ ŬɝɘɞɚɞɔŮɑŰŬɘ ɛŮ 3.39, ɖ ɣɖűɘŬəɐ ůɡɚɚɞɔɐ ɛŮ 

3,33 əŬɘ ɖ ˊŬɟŬɔɔŮɚɑŬ Ɏɟɗɟɤɜ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ ɛŮ 3,18. ȹɘŬűŬɑɜŮŰŬɘ ɛɘŬ ɛɏŰɟɘŬ 

əŬŰɎůŰŬůɖ ˊɟɞɠ Űɖɜ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ Űɤɜ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ Ŭˊɧ Űɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ.  

 

 

ʅ˔ʺ˃ʰ 9: ɾʷˋʹ ˍʽ˃ʺ ʰ˅ʽˇ˂ˈʴʹˋʹˌ ˁʰʽ ˋʹ˃ʰ˄ˍʽˁˈˍʹˍʰ ʹ˂ʶˁˍˊˇ˄ʽˁ˗˄ ˎˉʹˊʶˋʽ˗˄ 

  

   ɀŮ ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɧ Űɟɧˊɞ Ŭɝɘɞɚɞɔɞɨɜ Űɘɠ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ŰŬ ɛɏɚɖ ȹȺɄ, ɞɘ 

ˊɟɞˊŰɡɢɘŬəɞɑ, ɞɘ ɛŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɞɑ űɞɘŰɖŰɏɠ əŬɘ ɞɘ ŮɝɤŰŮɟɘəɞɑ ɢɟɐůŰŮɠ. Ƀɘ ˊɟɞˊŰɡɢɘŬəɞɑ 

űɞɘŰɖŰɏɠ ŮɑɜŬɘ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ ɘəŬɜɞˊɞɘɖɛɏɜɞɘ Ŭˊɧ Űɖɜ ˊɚŬŰűɧɟɛŬ Ŭůɨɔɢɟɞɜɖɠ 

ŮəˊŬɑŭŮɡůɖɠ əŬɘ Űɖɜ Ŭɝɘɞɚɞɔɞɨɜ ɡɣɖɚɎ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 3,79 əŬɘ ɛŮŰɎ ŬəɞɚɞɡɗŮɑ ɖ 

ɘůŰɞůŮɚɑŭŬ ɛŮ 3,71 əŬɘ ɞ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɧɠ əŬŰɎɚɞɔɞɠ OPAC ɛŮ 3,69. Ƀɘ ŮɝɤŰŮɟɘəɞɑ 

ɢɟɐůŰŮɠ Ŭɝɘɞɚɞɔɞɨɜ ɡɣɖɚɧŰŮɟŬ Űɘɠ ɓɎůŮɘɠ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 3,91 əŬɘ ɛŮŰɎ Űɖɜ 



ɘůŰɞůŮɚɑŭŬ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ɛŮ 3,85 əŬɘ Űɞɜ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɧ əŬŰɎɚɞɔɞ OPAC ɛŮ 3,73. 

Ƀɘ ɛŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɞɑ űɞɘŰɖŰɏɠ əŬɘ ŰŬ ɛɏɚɖ ȹȺɄ ŮɑɜŬɘ ɘəŬɜɞˊɞɘɖɛɏɜɞɘ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ Ŭˊɧ 

Űɞɜ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɧ əŬŰɎɚɞɔɞ OPAC, Ŭˊɧ Űɖɜ ɘůŰɞůŮɚɑŭŬ əŬɘ Ŭˊɧ Űɘɠ ɓɎůŮɘɠ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ 

əŬɘ ŰŬ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ ˊŮɟɘɞŭɘəɎ. ȼ ɛɏůɖ Űɘɛɐ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ Űɖɠ əɎɗŮ ɡˊɖɟŮůɑŬɠ ŬɜɎ 

ɘŭɘɧŰɖŰŬ ŭɑɜŮŰŬɘ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ůŰɞɜ ˊɑɜŬəŬ 9. 

ʃʾ˄ʰˁʰˌ 9: ɾʷˋʹ ˍʽ˃ʺ ʰ˅ʽˇ˂ˈʴʹˋʹˌ ʹ˂ʶˁˍˊˇ˄ʽˁ˗˄ ˎˉʹˊʶˋʽ˗˄ ʰ˄ʱ ʽʵʽˈˍʹˍʰ 

 

ȷɂȽɃȿɃũȼɆȼ ȹȺɄ ɀŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɧɠ 
ȺɝɤŰŮɟɘəɧɠ 
ɢɟɐůŰɖɠ 

ɄɟɞˊŰɡɢɘŬəɧɠ 

ȼɚ. əŬŰɎɚɞɔɞɠ OPAC 3,95 3,88 3,73 3,69 

ȽůŰɞůŮɚɑŭŬ 3,80 3,84 3,85 3,71 

ȸɎůŮɘɠ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ 3,67 3,74 3,91 3,60 

ȼɚŮəŰɟɞɜɘəɎ ˊŮɟɘɞŭɘəɎ 3,59 3,80 3,60 3,57 

ɄɚŬŰűɧɟɛŬ 
Ŭůɨɔ.ŮəˊŬɑŭŮɡůɖɠ 

3,57 3,72 3,00 3,79 

ɊɖűɘŬəɐ ůɡɚɚɞɔɐ 3,55 3,46 3,33 3,25 

ɄŬɟŬɔɔŮɚɑŬ Ɏɟɗɟɤɜ online 3,48 3,44 2,93 3,01 

ȼɚŮəŰɟɞɜɘəɎ ɓɘɓɚɑŬ 3,38 3,54 3,60 3,36 

ɊɖűɘŬəɧ ŬˊɞɗŮŰɐɟɘɞ 3,23 3,64 3,45 3,27 

 

   Ƀɘ ˊɟɞˊŰɡɢɘŬəɞɑ űɞɘŰɖŰɏɠ, ɞɘ ŮɝɤŰŮɟɘəɞɑ ɢɟɐůŰŮɠ əŬɘ ŰŬ ɛɏɚɖ ȹȺɄ ɗŮɤɟɞɨɜ 

ůɖɛŬɜŰɘəɧŰŮɟɖ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɐ ɡˊɖɟŮůɑŬ Űɖɜ ɘůŰɞůŮɚɑŭŬ, ůɡɛɓŬŭɑɕɞɜŰŬɠ ɛŮ Űɖɜ 

ɛɏŰɟɖůɖ Űɖɠ ůɡɜɞɚɘəɐɠ ůɖɛŬɜŰɘəɧŰɖŰŬɠ ˊɞɡ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ ˊŬɟŬˊɎɜɤ. Ƀɘ 

ɛŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɞɑ űɞɘŰɖŰɏɠ ɧɛɤɠ ɗŮɤɟɞɨɜ ůɖɛŬɜŰɘəɧŰŮɟɖ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɐ ɡˊɖɟŮůɑŬ ŰŬ 

ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ ˊŮɟɘɞŭɘəɎ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 4,41 əŬɘ ɛŮŰɎ Űɖɜ ɘůŰɞůŮɚɑŭŬ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 4,39.  

   ɆɡɛˊŮɟŬůɛŬŰɘəɎ ˊɞɚɨ ůɖɛŬɜŰɘəɧɠ ɗŮɤɟŮɑŰŬɘ ɞ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɧɠ əŬŰɎɚɞɔɞɠ OPAC Ŭˊɧ 

ɧɚɞɡɠ Űɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ, əŬɗɩɠ əŬɘ ŰŬ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ ɓɘɓɚɑŬ. ȼ ɣɖűɘŬəɐ ůɡɚɚɞɔɐ, Űɞ 

ɣɖűɘŬəɧ ŬˊɞɗŮŰɐɟɘɞ əŬɘ ɖ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɐ ˊŬɟŬɔɔŮɚɑŬ Ɏɟɗɟɤɜ ɗŮɤɟŮɑŰŬɘ 

ůɖɛŬɜŰɘəɧŰŮɟɖ Ŭˊɧ ŰŬ ɛɏɚɖ ȹȺɄ əŬɘ ɛŮŰɎ Ŭˊɧ Űɞɡɠ ɚɞɘˊɞɨɠ ɢɟɐůŰŮɠ. Ƀɘ 

ɛŮŰŬˊŰɡɢɘŬəɞɑ əŬɘ ɞɘ ˊɟɞˊŰɡɢɘŬəɞɑ űɞɘŰɖŰɏɠ ɗŮɤɟɞɨɜ ŬɟəŮŰɎ ůɖɛŬɜŰɘəɐ Űɖɜ 

ˊɚŬŰűɧɟɛŬ Ŭůɨɔɢɟɞɜɖɠ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖɠ.  
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ʅ˔ʺ˃ʰ 10: ɾʷˋʹ ˍʽ˃ʺ ˋʹ˃ʰ˄ˍʽˁˈˍʹˍʰˌ ʹ˂ʶˁˍˊˇ˄ʽˁ˗˄ ˎˉʹˊʶˋʽ˗˄ ʰ˄ʱ ʽʵʽˈˍʹˍʰ 

 

   ɆɡɔəɟɑɜɞɜŰŬɠ ŰŬ ŭɘŬɔɟɎɛɛŬŰŬ ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰɞɡɜ Ŭˊɧ Űɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ ɔɜɩůɖɠ əŬɘ 

ɢɟɐůɖɠ Űɤɜ ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɩɜ əŬɘ Űɤɜ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ, ˊɟɞəɨˊŰŮɘ ɧŰɘ ɞɘ 

ɢɟɐůŰŮɠ ɔɜɤɟɑɕɞɡɜ əŬɘ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ Űɘɠ ˊŬɟŬŭɞůɘŬəɏɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ əŬɘ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ ŬɡŰɐ Űɞɡ ŬɜŬɔɜɤůŰɖɟɑɞɡ. ȼ ɘůŰɞůŮɚɑŭŬ ŮɑɜŬɘ ŭŮɨŰŮɟɖ ůŮ ˊɞůɞůŰɧ 

ɢɟɐůɖɠ əŬɘ ɔɜɩůɖɠ əŬɘ ŬəɞɚɞɡɗŮɑ ɞ ŭŬɜŮɘůɛɧɠ ɡɚɘəɞɨ. ɄŬɚŬɘɧŰŮɟŮɠ ɏɟŮɡɜŮɠ ŭŮɑɢɜɞɡɜ 

Űɞ ɑŭɘɞ ŬˊɞŰɏɚŮůɛŬ ɛŮ Űɖ ŭɘŬűɞɟɎ ɧɛɤɠ ɧŰɘ ŰŬ ˊɞůɞůŰɎ ɢɟɐůɖɠ əŬɘ ɔɜɩůɖɠ 

ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ɏɢɞɡɜ ŬɡɝɖɗŮɑ  əŬŰɎ ˊɞɚɨ. ȷɡŰɧ ŭŮɑɢɜŮɘ ɧŰɘ ɖ Ůɜɖɛɏɟɤůɖ 

ɢɟɖůŰɩɜ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɘɠ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ˊɞɡ ˊŬɟɏɢɞɜŰŬɘ Ŭˊɧ Űɘɠ 

ˊŬɜŮˊɘůŰɖɛɘŬəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ɏɢŮɘ ŮˊɘŰŮɡɢɗŮɑ. ɉɟŮɘɎɕŮŰŬɘ, ɚɞɘˊɧɜ, ůɡɜɏɢɘůɖ Űɖɠ 

ɡˊɎɟɢɞɡůŬɠ Ůɜɖɛɏɟɤůɖɠ, əŬɗɩɠ əŬɘ ɖ ŮɨɟŮůɖ ɜɏɤɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɧŰŮɟɤɜ Űɟɧˊɤɜ 

Ůɜɖɛɏɟɤůɖɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ.  

   ɆɡɜŮɢɑɕɞɜŰŬɠ Űɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ Űɤɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ, ŬəɞɚɞɡɗŮɑ Űɞ 

ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ ˊɞɡ ˊŬɟɞɡůɘɎɕŮɘ Űɖ ɛɏůɖ Űɘɛɐ ɢɟɐůɖɠ Űɤɜ ɛɖɢŬɜɩɜ ŬɜŬɕɐŰɖůɖɠ. ȼ ɛɏůɖ 

Űɘɛɐ ɢɟɐůɖɠ Űɞɡ Google ɤɠ ɛɖɢŬɜɐ ŬɜŬɕɐŰɖůɖɠ ɔɘŬ ŮɨɟŮůɖ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ/ɡɚɘəɞɨ 

ŮɑɜŬɘ 4,64 ŭɖɚŬŭɐ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ Űɞ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ ˊɎɟŬ ˊɞɚɨ. Ƀɘ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɞɜɞɛɘəɏɠ 



ɛɖɢŬɜɏɠ ŬɜŬɕɐŰɖůɖɠ (ˊ.ɢ. Ȼɏűɡɟɞɠ) ɏɟɢɞɜŰŬɘ ŭŮɨŰŮɟŮɠ ɤɠ ˊɟɞɠ Űɖɜ ɢɟɐůɖ Űɞɡɠ ɛŮ 

ɛɏůɖ Űɘɛɐ 2,21 ŭɖɚŬŭɐ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ Űɘɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ ɚɑɔɞ. ɇɞ yahoo əŬɘ əɎˊɞɘŮɠ 

ɎɚɚŮɠ ɛɖɢŬɜɏɠ ŬɜŬɕɐŰɖůɖɠ Űɘɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ Ůˊɑůɖɠ ɚɑɔɞ. Ƀɘ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ 

ˊɟɞŰɘɛɞɨɜ Űɖ ɓɎůɖ Űɞɡ Google ɔɘŬ ɜŬ ŬɜŬɕɖŰɐůɞɡɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ. ȺɑɜŬɘ ˊɘɗŬɜɧɜ ɜŬ 

ɛɖ ɔɜɤɟɑɕɞɡɜ Űɘɠ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɞɜɞɛɘəɏɠ ɛɖɢŬɜɏɠ ŬɜŬɕɐŰɖůɖɠ ˊɞɡ ˊŮɟɘɏɢɞɡɜ ˊɘɞ 

ŮˊɘůŰɖɛɞɜɘəɏɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ. ɆɨɛűɤɜŬ ɛŮ ɏɟŮɡɜŮɠ ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ ɔɑɜŮɘ əŬɘ ůŮ ɎɚɚŮɠ 

ȺɡɟɤˊŬɥəɏɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ, Űɞ ˊɟɧɓɚɖɛŬ ŬɡŰɧ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ ɛɧɜɞ Ůɚɚɖɜɘəɧ. 

Ƀɘ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ ŬɜɎ Űɖɜ Ⱥɡɟɩˊɖ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ Űɞ Google ɤɠ 

ɛɏůɞ ŬɜŬɕɐŰɖůɖɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ/ɡɚɘəɞɨ. ɄɟɏˊŮɘ ɜŬ ɔɑɜŮɘ ŮəŰŮɜɏůŰŮɟɖ Ůɜɖɛɏɟɤůɖ 

ůŰɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ ɔɘŬ ɢɟɐůɖ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɞɜɞɛɘəɩɜ ɛɖɢŬɜɩɜ ŬɜŬɕɐŰɖůɖɠ ɩůŰŮ ɜŬ 

ɚŬɛɓɎɜɞɡɜ əŬɚɨŰŮɟŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ. ȼ ŬɜŬɕɐŰɖůɖ ɛɏůɤ Google ŮɛűŬɜɑɕŮɘ ůŰɞɡɠ 

ɢɟɐůŰŮɠ ˊɚɖɗɩɟŬ ɎɢɟɖůŰɤɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ ɛŮ ŬˊɞŰɏɚŮůɛŬ ɜŬ Űɞɡɠ ɛˊŮɟŭŮɨŮɘ əŬɘ 

ŰŮɚɘəɎ ɜŬ ˊɟɞəŬɚŮɑ ŬŭɡɜŬɛɑŬ ŮɨɟŮůɖɠ Űɞɡ ŬˊŬɟŬɑŰɖŰɞɡ ɡɚɘəɞɨ. ɆŮ ŬɡŰɧ Űɞ ůɖɛŮɑɞ 

ˊŬɟŮɛɓŬɑɜŮɘ ɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ˊɞɡ ɛŮ Űɖ ɓɞɐɗŮɘŬ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ ŭɑɜŮɘ ůŰɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ Űɖ 

ɚɨůɖ. ȺɜɖɛŮɟɩɜŮɘ Űɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ ɔɘŬ Űɞɜ Űɟɧˊɞ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬɠ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɞɜɞɛɘəɩɜ 

ɛɖɢŬɜɩɜ ŬɜŬɕɐŰɖůɖɠ, Űɖ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬ ɓɎůŮɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ əŬɘ əŬŰɎɚɚɖɚɤɜ 

Ůəůɡɔɢɟɞɜɘůɛɏɜɤɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɘŬəɩɜ ˊɖɔɩɜ, ɩůŰŮ ɜŬ ɓɟɑůəɞɡɜ Űɖɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŬ ˊɞɡ 

ɕɖŰɞɨɜ, ɢɤɟɑɠ ɜŬ ɢɎɜɞɜŰŬɘ əŬɘ ɜŬ ɛˊŮɟŭŮɨɞɜŰŬɘ ůŰɖɜ ˊɚɖɗɩɟŬ ɎɢɟɖůŰɤɜ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰɞɡɜ Ŭˊɧ Űɖɜ ŬɜŬɕɐŰɖůɖ ůŰɞ ŭɘŬŭɑəŰɡɞ. Ƀɘ 

ɓɘɓɚɘɞɗɖəɞɜɞɛɘəɏɠ ɛɖɢŬɜɏɠ ŬɜŬɕɐŰɖůɖɠ ˊŬɟɏɢɞɡɜ ůŰɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ ɎɛŮůŬ ŬɡŰɧ ˊɞɡ 

ɣɎɢɜɞɡɜ əŬɘ ůɡɜŮˊɩɠ ɞŭɖɔɞɨɜ ůŰɖɜ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɐ Űɞɡɠ əŬɘ əŬŰô ŮˊɏəŰŬůɖ ůŰɖɜ 

ˊŬɟɞɢɐ ˊɞɘɞŰɘəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ. ɄɟɏˊŮɘ, ɚɞɘˊɧɜ, ɜŬ ɔɑɜŮŰŬɘ ůɡůŰɖɛŬŰɘəɐ Ůɜɖɛɏɟɤůɖ 

Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ɔɘŬ Űɞɜ ůɤůŰɧ Űɟɧˊɞ ŬɜŬɕɐŰɖůɖɠ ɡɚɘəɞɨ əŬɘ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ. Ƀɘ 

ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ Űɖɠ ɢɩɟŬɠ ɞɟɔŬɜɩɜɞɡɜ ůɡɢɜɎ ůŮɛɘɜɎɟɘŬ Ůɜɖɛɏɟɤůɖɠ 

ɢɟɖůŰɩɜ. ɄɟɏˊŮɘ ɧɛɤɠ ɜŬ ɔɜɤůŰɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ůŰɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ, ůŮ ůɡɜŮɟɔŬůɑŬ ˊɎɜŰŬ ɛŮ 

Űɖɜ ˊŬɜŮˊɘůŰɖɛɘŬəɐ əɞɘɜɧŰɖŰŬ ˊɞɡ ŬɜɐəŮɘ ɖ ŮəɎůŰɞŰŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ.  
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ʅ˔ʺ˃ʰ 11: ɾʷˋʹ ˍʽ˃ʺ ˔ˊʺˋʹˌ ˃ʹ˔ʰ˄˗˄ ʰ˄ʰʸʺˍʹˋʹˌ 

 

   Ƀɘ ɢɟɐůŰŮɠ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ ˊɟɞŰɘɛɞɨɜ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ ɏɜŰɡˊŬ ˊŮɟɘɞŭɘəɎ ůŮ ˊɞůɞůŰɧ 

52,9 % Ŭˊɧ ɧŰɘ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ ˊŮɟɘɞŭɘəɎ ˊɞɡ ŰŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ ůŮ ˊɞůɞůŰɧ 47,1%. ȼ 

ŭɘŬűɞɟɎ Űɞɡɠ ŮɑɜŬɘ ɛɘəɟɐ. ɄŬɚŬɘɧŰŮɟŮɠ ɏɟŮɡɜŮɠ ŭɑɜɞɡɜ əŬɘ ůŮ ŬɡŰɐ Űɖɜ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ Űɞ 

ɑŭɘɞ ŬˊɞŰɏɚŮůɛŬ, ɛŮ Űɖ ŭɘŬűɞɟɎ ɧŰɘ Űɞ ˊɞůɞůŰɧ ɢɟɐůɖɠ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ 

ɏɢŮɘ ŬɡɝɖɗŮɑ ɡˊŮɟɓɞɚɘəɎ. ȿɞɔɘəɧ Ŭűɞɨ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ ŰŮɑɜɞɡɜ ˊɟɞɠ Űɖɜ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɐ 

Ůɜɖɛɏɟɤůɖ ŰŬ ŰŮɚŮɡŰŬɑŬ ɢɟɧɜɘŬ. ȼ ɛŮɚɏŰɖ ɧɛɤɠ Ŭˊɧ ɏɜŰɡˊɖ ɛɞɟűɐ, ŮɑŰŮ ŬɡŰɧ ŮɑɜŬɘ 

ɓɘɓɚɑɞ, ŮɑŰŮ ˊŮɟɘɞŭɘəɧ ˊɟɞŰɘɛɎůŰŮ ůŰŬɗŮɟɎ. ɀŮɚɏŰŮɠ ŭŮɑɢɜɞɡɜ ɧŰɘ ɖ Ŭűɐ Ůɜɧɠ ɓɘɓɚɑɞɡ, 

Űɞ ɝŮűɨɚɚɘůɛŬ, ɖ Ŭɑůɗɖůɖ ˊɞɡ ˊɟɞəŬɚŮɑ ɔŮɜɘəɧŰŮɟŬ ŮɑɜŬɘ ŬɜŬɜŰɘəŬŰɎůŰŬŰɖ. ɇɞ ɛɧɜɞ 

ˊɞɡ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŬɜŰɘəŬŰŬůŰɐůŮɘ Ůɜ ɛɏɟŮɘ ŬɡŰɐ Űɖɜ Ŭɑůɗɖůɖ, ŮɑɜŬɘ ɖ ŮəŰɨˊɤůɖ Űɞɡ 

ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɞɨ ɡɚɘəɞɨ ˊɞɡ ˊŬɟɏɢŮŰŬɘ Ŭˊɧ Űɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ. ɆŰɞɜ ˊɑɜŬəŬ ˊɞɡ ŬəɞɚɞɡɗŮɑ 

ŭɑɜɞɜŰŬɘ ŰŬ ˊɞůɞůŰɎ ɧˊɤɠ ˊɟɞɏəɡɣŬɜ Ŭˊɧ Űɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ Űɤɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ, 

ŭɖɚɩɜɞɜŰŬɠ Űɖɜ Ɏˊɞɣɖ Űɤɜ ŮɟɤŰɩɛŮɜɤɜ Űɖɠ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. 

 

ʃʾ˄ʰˁʰˌ 10: ʃˊˇˍʾ˃ʹˋʹ ˉʶˊʽˇʵʽˁ˗˄ 

 

 



 

ɄȺɅȽɃȹȽȾȷ 

 

ɄɞůɞůŰɧ % 

 

ɆɡɢɜɧŰɖŰŬ 

ȰɜŰɡˊŬ 52,9 503 

ȼɚŮəŰɟɞɜɘəɎ 47,1 447 

ɆɈɁɃȿɃ (Ɂ) 100 950 

 

 

3.1.3 ȹɘŬůŰɎůŮɘɠ Űɞɡ ɀɞɜŰɏɚɞɡ LibQual 

 

   ȷəɞɚɞɡɗŮɑ ɖ ŬɜɎɚɡůɖ Űɤɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ ˊɞɡ Ŭűɞɟɞɨɜ ůŰɘɠ ŰɟŮɘɠ ŭɘŬůŰɎůŮɘɠ Űɞɡ 

ɛɞɜŰɏɚɞɡ ɛɏŰɟɖůɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ ůŰɞ ɢɩɟɞ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ LibQual əŬɘ ɖ ŮűŬɟɛɞɔɐ 

Űɖɠ ŭɘɎɣŮɡůɖɠ Űɤɜ ˊɟɞůŭɞəɘɩɜ (ɢɎůɛŬŰŬ) Űɞɡ ɛɞɜŰɏɚɞɡ ɛɏŰɟɖůɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ  

ServQual. ȼ ŬɜɎɚɡůɖ ɝŮəɘɜɎ ɛŮ Űɖɜ ˊɟɩŰɖ ŭɘɎůŰŬůɖ ˊɞɡ ŬűɞɟɎ ůŰŬ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ 

Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ.  

A. ȼ ȸɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɤɠ ɆɡɜŬɘůɗɖɛŬŰɘəɐ Ɇɢɏůɖ (Ʉɟɞůɤˊɘəɧ) 

   ɇɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ ˊɞɡ ŮɟɔɎɕŮŰŬɘ ůŰɘɠ ȷəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŮɑɜŬɘ 

ŮɝŮɘŭɘəŮɡɛɏɜɞ, ˊɟɧɗɡɛɞ, ɜŬ ɓɞɖɗɎŮɘ Űɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ ɏŰůɘ ɩůŰŮ ɜŬ ŮɝɡˊɖɟŮŰɞɨɜŰŬɘ əŬɘ 

ɜŬ űŮɨɔɞɡɜ ɘəŬɜɞˊɞɘɖɛɏɜɞɘ. ȼ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɎ əŬɘ ɞɘ ɔɜɩůŮɘɠ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ ɛɘŬɠ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ŮɑɜŬɘ ůɖɛŬɜŰɘəɎ ɛɘŬɠ əŬɘ ŬɡŰɧ ŮɑɜŬɘ ɡˊŮɨɗɡɜɞ ɔɘŬ Űɖɜ ŮˊɘŰɡɢɖɛɏɜɖ 

ˊŬɟɞɢɐ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ. ȷɟəŮŰɞɑ ɢɟɐůŰŮɠ ɕɖŰɞɨɜ Űɖ ɓɞɐɗŮɘŬ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ əŬŰɎ Űɖɜ 

ŮˊɑůəŮɣɐ Űɞɡɠ ůŰɞ ɢɩɟɞ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. Ʉɘɞ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ Űɞ 77,5% Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ 

ɕɖŰɎ ɓɞɐɗŮɘŬ əŬɘ ɛɧɚɘɠ Űɞ 22,5% ŭŮɜ ɕɖŰɎ ɓɞɐɗŮɘŬ. ȷɡŰɧ ůɖɛŬɑɜŮɘ ɧŰɘ ɖ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ 

Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ŮɝŬɟŰɎŰŬɘ ůŮ ɛŮɔɎɚɞ ɓŬɗɛɧ Ŭˊɧ ŰŬ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ 

əŬɘ Ŭˊɧ Űɞɜ Űɟɧˊɞ ˊɞɡ ŬɡŰɧ ŬɜŰɘɛŮŰɤˊɑɕŮɘ Űɞ ɢɟɐůŰɖ. ȼ ŭɘɎůŰŬůɖ ŬɡŰɐ ŮɑɜŬɘ 

ɘŭɘŬɑŰŮɟŬ ůɖɛŬɜŰɘəɐ, Ŭűɞɨ Űɞ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɞ ˊɞůɞůŰɧ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ůɡɜŬɜŬůŰɟɏűŮŰŬɘ 

əŬɘ ɕɖŰɎ ɓɞɐɗŮɘŬ Ŭˊɧ Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ. ȼ ˊɞɘɧŰɖŰŬ ˊŬɟɞɢɐɠ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ˊŮɟɜɎ Ŭˊɧ Űɞ 

ˊɟɞůɤˊɘəɧ. ȼ Ŭɨɝɖůɖ ɢɟɐůɖɠ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ ŭŮɜ ɏɢŮɘ ŮˊɖɟŮɎůŮɘ Űɖɜ 

ŬɜŬɕɐŰɖůɖ ɓɞɐɗŮɘŬɠ Ŭˊɧ Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ. ȷˊŮɜŬɜŰɑŬɠ Űɖɜ ɏɢŮɘ ŬɡɝɐůŮɘ ůɡɔəɟɘŰɘəɎ ɛŮ 

ˊŬɚŬɘɧŰŮɟŮɠ ɏɟŮɡɜŮɠ (ũŮɤɟɔɑɞɡ, 1999). 
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ʅ˔ʺ˃ʰ 12: ɮ˄ʰʸʺˍʹˋʹ ʲˇʺʻʶʽʰˌ ʰˉˈ ˍˇ ˉˊˇˋ˖ˉʽˁˈ 

 

   ɆŰɞ ˊŬɟŬəɎŰɤ ɆɢɐɛŬ 3.14 ŭɑɜɞɜŰŬɘ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ɞɘ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ɔɘŬ Űɞ 

ˊɟɞůɤˊɘəɧ əŬɘ ɖ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ əŬŰɎůŰŬůɖ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ. Ⱥˊɑůɖɠ ŭɘŬűŬɑɜŮŰŬɘ Űɞ 

ɢɎůɛŬ Űɖɠ ŬˊɧůŰŬůɖɠ ˊɞɡ ˊɟɞəŬɚŮɑŰŬɘ Ŭˊɧ Űɖɜ ŭɘŬűɞɟɎ Űɖɠ ˊɟɞůŭɞəɑŬɠ Űɤɜ 

ɢɟɖůŰɩɜ əŬɘ Űɖɠ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ əŬŰɎůŰŬůɖ əŬɘ ŭɑɜŮŰŬɘ ůŮ ŬˊɧɚɡŰŮɠ Űɘɛɏɠ. ȼ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ 

əŬŰɎůŰŬůɖ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɖ Ŭˊɧ Űɖɜ ˊɟɞůŭɞəɑŬ ɔɘŬ ɜŬ ɡˊɎɟɢŮɘ 

ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ əŬɘ ˊŬɟɞɢɐ ˊɞɘɞŰɘəɐɠ ɡˊɖɟŮůɑŬɠ, ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɎ ŭŮɜ ɡˊɎɟɢŮɘ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ. 

ȷɡŰɧ ůɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɞ ɛɞɜŰɏɚɞ ServQual ɞɜɞɛɎɕŮŰŬɘ ŭɘɎɣŮɡůɖ ˊɟɞůŭɞəɘɩɜ. ɇɞ ɢɎůɛŬ 

ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰŮɘ ŭŮɑɢɜŮɘ Űɞ ˊɧůɞ ŭɡůŬɟŮůŰɖɛɏɜɞɘ ŮɑɜŬɘ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ əŬɘ Űɘ ɢɟŮɘɎɕŮŰŬɘ ɜŬ 

ɓŮɚŰɘɤɗŮɑ ɔɘŬ ɜŬ ɘəŬɜɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ŰŮɚɘəɎ ɖ ɢɟɐůŰŮɠ. Ƀɘ ˊɟɞŰɘɛɐůŮɘɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ 

ŭɧɗɖəŬɜ ůŮ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ  ˊŮɜŰŬɓɎɗɛɘŬɠ əɚɑɛŬəŬɠ ɛŮ Űɘɛɏɠ Ůˊɘɚɞɔɐɠ Ŭˊɧ Űɞ 1 ɏɤɠ Űɞ 5, 

ɧˊɞɡ 1 ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ Űɞ əŬɗɧɚɞɡ ɘəŬɜɞˊɞɘɖɛɏɜɞɠ, 2 ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ Űɞ ɚɑɔɞ, 3 ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ Űɞ 

ɛɏŰɟɘŬ, 4 ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ Űɞ ˊɞɚɨ əŬɘ 5 ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ Űɞ ˊɎɟŬ ˊɞɚɨ ɘəŬɜɞˊɞɘɖɛɏɜɞɠ. ɆŰɖɜ 

ˊɎɜɤ ɔɟŬɛɛɐ ŭɑɜɞɜŰŬɘ ɞɘ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ɧůɞɜ ŬűɞɟɎ ůŰɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ əŬɘ 

ůŰɖɜ əɎŰɤ ɔɟŬɛɛɐ ŭɑɜŮŰŬɘ ɖ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ əŬŰɎůŰŬůɖ. Ƀɘ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ɓŬůɑɕɞɜŰŬɘ ůŰɞ ɛɞɜŰɏɚɞ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ ɢɟɖůŰɩɜ Ŭˊɧ ˊŬɟŮɢɧɛŮɜŮɠ 

ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ServQual əŬɘ ˊɘɞ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ Ŭˊɧ Űɞ LibQual, ˊɞɡ ŮɝŮɘŭɘəŮɨŮŰŬɘ ůŮ 

ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ˊɞɡ ˊŬɟɏɢɞɜŰŬɘ ůŮ ɛɘŬ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ əŬɘ ůŰɖɜ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ 

Űɖɠ. ɆŮ ˊɟɞɖɔɞɨɛŮɜɞ əŮűɎɚŬɘɞ ɔɑɜŮŰŬɘ ŬɜŬűɞɟɎ ŬɡŰɩɜ Űɤɜ ɛɞɜŰɏɚɤɜ ˊɘɞ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ.     



   Ⱥɑ́ůɖɠ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ ɛɖ ˊŬɟŬɛŮŰɟɘəɧɠ ɏɚŮɔɢɞɠ Wilcoxon Test ɔɘŬ əɎɗŮ ɏɜŬ 

ɕŮɡɔɎɟɘ ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ (Ɇɨɔəɟɘůɖ ɛɏůɖɠ ˊɟɞůŭɞəɑŬɠ ï ɛɏůɖɠ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐɠ əŬŰɎůŰŬůɖɠ 

əɎɗŮ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐɠ). ȷˊɧ Űɞɜ ɏɚŮɔɢɞ ŬɡŰɧ ŭɘŬˊɘůŰɩɗɖəŮ ɧŰɘ ɡˊɎɟɢŮɘ ůŰŬŰɘůŰɘəɐ 

ůɖɛŬɜŰɘəɧŰɖŰŬ ůŮ ɧɚŮɠ Űɘɠ ŭɘŬűɞɟɏɠ. ȷəɞɚɞɡɗŮɑ Űɞ ůɢɐɛŬ 14 əŬɘ ɖ ŮɟɛɖɜŮɑŬ Űɤɜ 

ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ 

 

 

ʅ˔ʺ˃ʰ 13: ɰʽʲ˂ʽˇʻʺˁʹ ˖ˌ ˋˎ˄ʰʽˋʻʹ˃ʰˍʽˁʺ ˋ˔ʷˋʹ 

 

   ȼ ˊɟɞůŭɞəɑŬ ɔɘŬ Űɖ ɔɜɩůɖ Űɞɡ ŬɜŰɘəŮɘɛɏɜɞɡ Ŭˊɧ Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ ŮɑɜŬɘ 4,44 əŬɘ ɖ 

ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ əŬŰɎůŰŬůɖ ŮɑɜŬɘ 3,94. ɇɞ ɢɎůɛŬ ŭɘɎɣŮɡůɖɠ ˊɟɞůŭɞəɘɩɜ Űɖɠ ɔɜɩůɖɠ 

ŬɜŰɘəŮɘɛɏɜɞɡ ŮɑɜŬɘ 0,50 ȼ ˊɟɞůŭɞəɑŬ ˊɟɞɗɡɛɑŬɠ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ ŮɑɜŬɘ 4,40 əŬɘ ɞ 

ˊɟŬɔɛŬŰɘəɧɠ ɓŬɗɛɧɠ ˊɟɞɗɡɛɑŬɠ ˊɞɡ ɚŬɛɓɎɜɞɡɜ ŰŮɚɘəɎ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ Ŭˊɧ Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ 

ŮɑɜŬɘ 4,00 ŭɖɚŬŭɐ ˊɞɚɨ ˊɟɞɗɡɛɑŬ. ɇɞ ɢɎůɛŬ Űɖɠ ˊɟɞɗɡɛɑŬɠ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ ŮɑɜŬɘ 

0,40. ȼ ˊɟɞůŭɞəɑŬ ɔɘŬ Űɖɜ ŮɡɔɏɜŮɘŬ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ ŮɑɜŬɘ 4,39 əŬɘ ɖ ŮɡɔɏɜŮɘŬ ˊɞɡ 

ɚŬɛɓɎɜɞɡɜ ŰŮɚɘəɎ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ Ŭˊɧ Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ ŮɑɜŬɘ 3,98 ŭɖɚŬŭɐ ŮɑɜŬɘ ˊɞɚɨ 

ŮɡɔŮɜɘəɧ. ɇɞ ɢɎůɛŬ Űɖɠ ŮɡɔɏɜŮɘŬɠ ŮɑɜŬɘ 0,41. ȼ ˊɟɞůŭɞəɑŬ Űɖɠ ˊɚɖɟɞűɧɟɖůɖɠ Űɞɡ 

ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ ŮɑɜŬɘ 4,36 əŬɘ ɖ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ ˊɚɖɟɞűɧɟɖůɖ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ ŮɑɜŬɘ 3,80 

ŭɖɚŬŭɐ ůɢŮŭɧɜ əŬɚɐ ˊɚɖɟɞűɧɟɖůɖ. ɇɞ ɢɎůɛŬ ɛŮŰŬɝɨ ˊɟɞůŭɞəɘɩɜ əŬɘ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐɠ 

əŬŰɎůŰŬůɖɠ Űɖɠ ˊɚɖɟɞűɧɟɖůɖɠ ŮɑɜŬɘ 0,56. ȼ ˊɟɞůŭɞəɑŬ Űɖɠ ˊɟɞůɞɢɐɠ ˊɞɡ ŭɑɜŮɘ Űɞ 

ˊɟɞůɤˊɘəɧ ůŰɞ ɢɟɐůŰɖ ŮɑɜŬɘ 4,30 əŬɘ ɖ ˊɟɞůɞɢɐ ˊɞɡ ŭɑɜŮɘ ŰŮɚɘəɎ Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ ůŰɞ 

ɢɟɐůŰɖ ŮɑɜŬɘ 3,75 əŬɘ Űɞ ɢɎůɛŬ ŮɑɜŬɘ 0,55. ȼ ˊɟɞůŭɞəɑŬ Űɖɠ ɘəŬɜɧŰɖŰŬɠ Űɞɡ 
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ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ ŮɑɜŬɘ 4,28 əŬɘ ɖ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ ɘəŬɜɧŰɖŰŬ ŮɑɜŬɘ 3,71. ɇɞ ɢɎůɛŬ ˊɞɡ 

ˊɟɞəɨˊŰŮɘ Ŭˊɧ ŬɡŰɐ Űɖɜ Ŭˊɧəɚɘůɖ ŮɑɜŬɘ 0,47. ȼ ˊɟɞůŭɞəɑŬ Űɖɠ ŰŬɢɨŰɖŰŬɠ Űɞɡ 

ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ ŮɑɜŬɘ 4,23 əŬɘ ɖ ŰŬɢɨŰɖŰŬ ˊɞɡ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɎ ˊŬɑɟɜɞɡɜ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ ŮɑɜŬɘ 

3,75. ɇɞ ɢɎůɛŬ Űɖɠ ŰŬɢɨŰɖŰŬɠ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰŮɘ ŮɑɜŬɘ 0,47. ȼ 

ˊɟɞůŭɞəɑŬ Űɖɠ ŮˊɎɟəŮɘŬɠ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ ŮɑɜŬɘ 4,22 əŬɘ ɖ ŮˊɎɟəŮɘŬ ůŰɖɜ 

ˊɟŬɔɛŬŰɘəɧŰɖŰŬ ŮɑɜŬɘ 3,57. ɆŰɖɜ ŮˊɎɟəŮɘŬ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ ˊŬɟŬŰɖɟŮɑŰŬɘ Űɞ 

ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɞ ɢɎůɛŬ ˊɞɡ űŰɎɜŮɘ Űɞ 0,65. Ƀɘ ɢɟɐůŰŮɠ ɏɢɞɡɜ ůɢŮŰɘəɎ ɡɣɖɚɏɠ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ 

ɔɘŬ Űɖɜ ŮˊɎɟəŮɘŬ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ, ŬɚɚɎ ůŰɖɜ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɧŰɖŰŬ ŭŮɜ ɚŬɛɓɎɜɞɡɜ ɡɣɖɚɎ 

ˊɞůɞůŰɎ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ, ɎɟŬ ŭɘŬűŬɑɜŮŰŬɘ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɞ ˊɟɧɓɚɖɛŬ ůŰɖɜ ŮˊɎɟəŮɘŬ Űɞɡ 

ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ ůɡɔəɟɘŰɘəɎ ɛŮ ŰŬ ɡˊɧɚɞɘˊŬ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ. ȼ ˊɟɞůŭɞəɑŬ ɔɘŬ Űɖɜ 

ŮŰɞɘɛɧŰɖŰŬ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ ŮɑɜŬɘ 4,19 əŬɘ ɖ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ ŮŰɞɘɛɧŰɖŰŬ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ 

ŮɑɜŬɘ 3,72. ɇɞ ɢɎůɛŬ ŮɑɜŬɘ 0,47. ɇɏɚɞɠ ɖ ˊɟɞůŭɞəɑŬ Űɖɠ ŮɛˊɘůŰɞůɨɜɖɠ ˊɞɡ 

ˊŮɟɘɛɏɜɞɡɜ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ Ŭˊɧ Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ ŮɑɜŬɘ 4,15 əŬɘ ɖ ŮɛˊɘůŰɞůɨɜɖ ˊɞɡ ŰŮɚɘəɎ 

ŮɛˊɜɏŮɘ Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ ůŰɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ ŮɑɜŬɘ 3,86. Ⱥŭɩ ˊŬɟŬŰɖɟŮɑŰŬɘ Űɞ ɛɘəɟɧŰŮɟɞ 

ɢɎůɛŬ, ɛɧɚɘɠ 0,29. ūŬɑɜŮŰŬɘ ɧŰɘ ŰŮɚɘəɎ Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ Űɤɜ ȷəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ 

ŮɛˊɜɏŮɘ ŮɛˊɘůŰɞůɨɜɖ ůŰɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ. 

 

B. ȼ ȸɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɤɠ ɄɚɖɟɞűɞɟɑŬ ˊɞɡ ɓɞɖɗɎŮɘ Űɖɜ ȷɡŰɧɜɞɛɖ ȰɟŮɡɜŬ ï (Ɇɡɚɚɞɔɐ) 

 

  ȼ ůɡɚɚɞɔɐ ɛɘŬɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɐɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ŮɑɜŬɘ Ůɝɑůɞɡ ůɖɛŬɜŰɘəɐ. ɆŰɞ ˊŬɟŬəɎŰɤ 

ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ ˊŬɟɞɡůɘɎɕɞɜŰŬɘ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ɞɘ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ Ŭˊɧ Űɖ ůɡɚɚɞɔɐ 

Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ, ɖ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ əŬŰɎůŰŬůɖ Űɖɠ ůɡɚɚɞɔɐɠ ɧˊɤɠ Űɖɜ ŬɜŰɘɚŬɛɓɎɜɞɜŰŬɘ 

ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ əŬɘ Űɞ ɢɎůɛŬ ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰŮɘ Ŭˊɧ Űɖ ŭɘɎɣŮɡůɖ ˊɟɞůŭɞəɘɩɜ, ŭɖɚŬŭɐ Ŭˊɧ Űɖ 

ŭɘŬűɞɟɎ ˊɟɞůŭɞəɘɩɜ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ əŬɘ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐɠ əŬŰɎůŰŬůɖɠ. Ƀɘ ˊɟɞŰɘɛɐůŮɘɠ Űɤɜ 

ɢɟɖůŰɩɜ ŭɑɜɞɜŰŬɘ ɛɏůɤ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ ˊŮɜŰŬɓɎɗɛɘŬɠ əɚɑɛŬəŬɠ ɛŮ Űɘɛɏɠ Ŭˊɧ Űɞ 1 ɏɤɠ Űɞ 

5 ɧˊɤɠ əŬɘ ˊŬɟŬˊɎɜɤ. Ƀɘ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ Ůŭɩ ɓŬůɑɕɞɜŰŬɘ 

Ůˊɑůɖɠ ůŰɞ ɛɞɜŰɏɚɞ ServQual əŬɘ ˊɘɞ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ ůŰɞ LibQual. ɄɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ 

ɛɖ ˊŬɟŬɛŮŰɟɘəɧɠ ɏɚŮɔɢɞɠ Wilcoxon Test ɔɘŬ əɎɗŮ ɏɜŬ ɕŮɡɔɎɟɘ ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ əŬɘ ůŮ 

ŬɡŰɐ Űɖ ŭɘɎůŰŬůɖ (Ɇɨɔəɟɘůɖ ɛɏůɖɠ ˊɟɞůŭɞəɑŬɠ ï ɛɏůɖɠ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐɠ əŬŰɎůŰŬůɖɠ 

əɎɗŮ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐɠ) əŬɘ ŭɘŬˊɘůŰɩɗɖəŮ ůɖɛŬɜŰɘəɧŰɖŰŬ ůŮ ɧɚŮɠ Űɘɠ ŭɘŬűɞɟɏɠ. 



   ȼ ˊɟɞůŭɞəɑŬ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ɔɘŬ Űɖɜ Ůɨəɞɚɖ ˊɟɧůɓŬůɖ ůŮ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ Ŭˊɧ Űɖɜ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ŮɑɜŬɘ ɡɣɖɚɐ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 4,30 ŭɖɚŬŭɐ əŬɚɐ əŬɘ ɖ Ůɨəɞɚɖ ˊɟɧůɓŬůɖ ůŮ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ˊɞɡ ŰŮɚɘəɎ ɚŬɛɓɎɜŮɘ ɞ ɢɟɐůŰɖɠ Ŭˊɧ Űɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ŮɑɜŬɘ 3,43. ȼ 

ˊɟɞůŭɞəɑŬ ŮɑɜŬɘ ˊɞɚɨ əŬɚɐ ɔɘô ŬɡŰɐɜ Űɖɜ ɡˊɖɟŮůɑŬ əŬɘ ɖ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɧŰɖŰŬ ŮɑɜŬɘ 

ɛɏŰɟɘŬ ŮɡəɞɚɑŬ ˊɟɧůɓŬůɖɠ ůŮ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ, ɎɟŬ Űɞ ɢɎůɛŬ ŮɑɜŬɘ ɛŮɔɎɚɞ 0,86. Ƀɘ 

ɢɟɐůŰŮɠ ɏɢɞɡɜ ɡɣɖɚɏɠ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ ɔɘŬ Űɖɜ ˊŬɟɞɢɐ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ Ŭˊɧ Űɞ 

ůˊɑŰɘ ɐ Űɞ ɔɟŬűŮɑɞ. ŪŬ ɐɗŮɚŬɜ ɜŬ ɏɢɞɡɜ ˊɟɧůɓŬůɖ ůŮ ɧɚŮɠ Űɘɠ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ 

ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ˊɞɡ ˊŬɟɏɢɞɜŰŬɘ Ŭˊɧ Űɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ, ůŰɞ ŭɘəɧ Űɞɡɠ ɢɩɟɞ, ůŮ ŮˊɑˊŮŭɞ 

ŬɟəŮŰɎ ɡɣɖɚɧ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ Űɖɠ ˊɟɞůŭɞəɑŬɠ ŬɡŰɐɠ 4,29. ȷɡŰɧ ŮɑɜŬɘ ŮűɘəŰɧ ůŰɘɠ 

ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŮɠ ŬəŬŭɖɛŬɥəɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ Űɖɠ ȺɚɚɎŭŬɠ ɛŮ Űɖ ɢɟɐůɖ əɎˊɞɘɞ əɤŭɘəɞɨ 

(ɛɏůɤ VPN), ŬɚɚɎ ɛɧɜɞ ůŰŬ ɛɏɚɖ Űɖɠ ˊŬɜŮˊɘůŰɖɛɘŬəɐɠ əɞɘɜɧŰɖŰŬɠ. ȷˊɧ Űɘɠ 

ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ɧɛɤɠ, ˊɟɞəɨˊŰŮɘ ɖ ŭɡůŬɟɏůəŮɘɎ Űɞɡɠ Ŭűɞɨ ɖ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ 

əŬŰɎůŰŬůɖ ˊŬɟɞɢɐɠ ŬˊɞɛŬəɟɡůɛɏɜɖɠ ˊɟɧůɓŬůɖɠ ůŮ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ŮɑɜŬɘ 

ɛɏŰɟɘŬ ŭɖɚŬŭɐ 3,30 əŬɘ Űɞ ɢɎůɛŬ űŰɎɜŮɘ ůɢŮŭɧɜ Űɖ ɛɑŬ ɛɞɜɎŭŬ. ȳůɞɜ ŬűɞɟɎ ůŰɖɜ 

ˊɟɞůŭɞəɑŬ ɨˊŬɟɝɖɠ əŬŰɎɚɚɖɚɤɜ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɘŬəɩɜ ˊɖɔɩɜ ůŰɖ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ, ŮɑɜŬɘ ˊɞɚɨ ɡɣɖɚɐ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 4,24. ȼ ɨˊŬɟɝɖ əŬŰɎɚɚɖɚɤɜ 

ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɘŬəɩɜ ˊɖɔɩɜ ůŰɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ŮɑɜŬɘ ɛɏŰɟɘŬ ŰŮɚɘəɎ, ɛŮ ɛɏůɖ 

Űɘɛɐ 3,43. ɇɞ ɢɎůɛŬ ůŮ ŬɡŰɐɜ Űɖɜ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ űŰɎɜŮɘ Űɞ 0,81. Ƀɘ ɢɟɐůŰŮɠ Űɤɜ 

ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ ɗŬ ɐɗŮɚŬɜ ŬɟəŮŰɎ ŮɨɢɟɖůŰŬ ŮɟɔŬɚŮɑŬ ˊɟɧůɓŬůɖɠ ŬɚɚɎ 

ůŰɖɜ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɧŰɖŰŬ ŮɑɜŬɘ ɛɏŰɟɘŬ ɘəŬɜɞˊɞɘɖɛɏɜɞɘ Ŭˊɧ Űɖɜ ɨˊŬɟɝɖ ŮɨɢɟɖůŰɤɜ 

ŮɟɔŬɚŮɑɤɜ ˊɟɧůɓŬůɖɠ ůŮ ŮˊɑˊŮŭɞ 3,41. Ɉɣɖɚɏɠ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ ůŰɞ ŮˊɑˊŮŭɞ 4,23 ɏɢɞɡɜ 

ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ, ɔɘŬ Űɖɜ ɨˊŬɟɝɖ ɡɚɘəɞɨ əŬŰɎɚɚɖɚɞɡ ɔɘŬ ŮɟɔŬůɑŬ. ɆŰɞ əɎŰɤɗɘ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ 

űŬɑɜŮŰŬɘ ɝŮəɎɗŬɟŬ ɧŰɘ ŰŮɚɘəɎ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ ŮɑɜŬɘ ɛɏŰɟɘŬ ɘəŬɜɞˊɞɘɖɛɏɜɞɘ Ŭˊɧ Űɖɜ ɨˊŬɟɝɖ 

ŬɡŰɞɨ Űɞɡ ɡɚɘəɞɨ ůŰɖ ůɡɚɚɞɔɐ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ, ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 3,49 əŬɘ ɢɎůɛŬ ɜŬ 

űŰɎɜŮɘ ůŰɞ 0,75. ɆɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖɜ Ůɜɖɛɏɟɤůɖ Űɞɡ ŭɘəŰɡŬəɞɨ Űɧˊɞɡ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ɞɘ 

ɢɟɐůŰŮɠ ˊɟɞůŭɞəɞɨɜ 4,23 ŭɖɚŬŭɐ ɜŬ ɡˊɎɟɢŮɘ ˊɞɚɨ əŬɚɐ Ůɜɖɛɏɟɤůɖ əŬɘ ůŰɖɜ 

ˊɟŬɔɛŬŰɘəɧŰɖŰŬ ŮɑɜŬɘ ɛɏŰɟɘŬ ɘəŬɜɞˊɞɘɖɛɏɜɞɘ Ŭˊɧ Űɖɜ Ůɜɖɛɏɟɤůɐ Űɞɡ, ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 

Űɤɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɩɜ Űɞɡɠ Űɞ 3,36. ɇɞ ɢɎůɛŬ əŬɘ ůŮ ŬɡŰɐɜ Űɖɜ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ŮɑɜŬɘ ɛŮɔɎɚɞ 

əŬɘ ŬɔɔɑɕŮɘ Űɞ 0,88. Ⱥˊɑůɖɠ ɗŬ ɐɗŮɚŬɜ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ŬɟəŮŰɎ ɚŮɘŰɞɡɟɔɘəɧɠ ɞ əŬŰɎɚɞɔɞɠ 

ŬɜŬɕɐŰɖůɖɠ ůɡɚɚɞɔɐɠ OPAC ŮɑŰŮ ŬɡŰɧɠ ŮɑɜŬɘ Űɞˊɘəɧɠ, ŮɑŰŮ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɧɠ, ɛŮ ɛɏůɖ 

Űɘɛɐ Űɤɜ ˊɟɞůŭɞəɘɩɜ Űɞɡɠ ŬɡŰɐ Űɞɡ 4,20. ȼ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ Ŭˊɧ Űɖ 

ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬ Űɞɡ əŬŰŬɚɧɔɞɡ OPAC ŮɑɜŬɘ ůŰɖɜ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɧŰɖŰŬ ɛɏŰɟɘŬ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 

Űɤɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ Űɞ 3,50 əŬɘ ɢɎůɛŬ ɛŮŰŬɝɨ ˊɟɞůŭɞəɘɩɜ əŬɘ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐɠ 

ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ ˊɞɡ ɚŬɛɓɎɜɞɡɜ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ Űɞ 0,70. 
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ɆɢɐɛŬ 14: ȸɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɤɠ ɄɚɖɟɞűɞɟɑŬ ˊɞɡ ɓɞɖɗɎŮɘ Űɖɜ ȷɡŰɧɜɞɛɖ 

 

   ȾɎŰɘ Ɏɚɚɞ ˊɞɡ Ůˊɘɗɡɛɞɨɜ ŬɟəŮŰɎ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ, ŮɑɜŬɘ ɖ ɨˊŬɟɝɖ Ůəůɡɔɢɟɞɜɘůɛɏɜɤɜ 

ŮɟɔŬɚŮɑɤɜ ˊɟɧůɓŬůɖɠ ɛŮ ˊɟɞůŭɞəɑŬ ˊɞɚɨ ɡɣɖɚɐ ˊɞɡ ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ 4,16, ɚŬɛɓɎɜɞɜŰŬɠ 

ŰŮɚɘəɎ ɛɏŰɟɘŬ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ ˊɞɡ ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ 3,26. ȳˊɤɠ ˊŬɟŬŰɖɟŮɑŰŬɘ, ɖ Ŭˊɧəɚɘůɖ 

ŮɑɜŬɘ ɡɣɖɚɐ, ŭɖɚŬŭɐ 0,90. ȼ ˊɟɞůŭɞəɑŬ ɔɘŬ Űɖ ůɡɚɚɞɔɐ ɡɚɘəɞɨ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ŮɑɜŬɘ 

4,15, ˊɞɚɨ ɡɣɖɚɐ. ȼ ɨˊŬɟɝɖ ůɡɚɚɞɔɐɠ ɡɚɘəɞɨ ůŰɖɜ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɧŰɖŰŬ ŮɑɜŬɘ ɛɏŰɟɘŬ ɛŮ 

ɛɏůɖ Űɘɛɐ 3,46. ɇɞ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɞ ɢɎůɛŬ ɛŮŰŬɝɨ ˊɟɞůŭɞəɑŬɠ ɢɟɖůŰɩɜ əŬɘ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐɠ 

əŬŰɎůŰŬůɖɠ ˊŬɟɞɡůɘɎɕŮŰŬɘ ůŰŬ ůŮɛɘɜɎɟɘŬ Ůɜɖɛɏɟɤůɖɠ ɢɟɖůŰɩɜ, űŰɎɜɞɜŰŬɠ ůŰɞ 

1,08. ȼ ˊɟɞůŭɞəɑŬ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ŮɑɜŬɘ 3,91 əŬɘ ɖ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ əŬŰɎůŰŬůɖ 2,83.  

   ɀŮ ɛɘŬ ˊɟɩŰɖ ɛŬŰɘɎ ˊŬɟŬŰɖɟŮɑ əŬɜŮɑɠ ɧŰɘ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ Űɧůɞ 

ŮɡɢŬɟɘůŰɖɛɏɜɞɘ Ŭˊɧ Űɖ ůɡɚɚɞɔɐ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ, ɧůɞ Ŭˊɧ Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ. ɇŬ 

ɢɎůɛŬŰŬ ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰɞɡɜ Ŭˊɧ Űɖɜ ˊŬɟŬŰɐɟɖůɖ Űɖɠ ŭɘɎůŰŬůɖɠ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ɤɠ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɑŬ ˊɞɡ ɓɞɖɗɎ Űɖɜ ŬɡŰɧɜɞɛɖ ɏɟŮɡɜŬ, ŮɑɜŬɘ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟŬ ůɡɔəɟɘŰɘəɎ ɛŮ Űɖɜ 

ˊɟɞɖɔɞɨɛŮɜɖ ŭɘɎůŰŬůɖ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ɤɠ ůɡɜŬɘůɗɖɛŬŰɘəɐ ůɢɏůɖ, ˊɞɡ ɏɢŮɘ ɜŬ əɎɜŮɘ 



ɛŮ ŰŬ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ. ȯɟŬ ɢɟɑɕŮɘ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɖɠ ˊɟɞůɞɢɐɠ Ŭˊɧ Űɖ 

ŭɘɞɑəɖůɖ Űɤɜ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ, ɖ ůɡɚɚɞɔɐ. ɆŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ɗŬ 

ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɖɗŮɑ ŬɜɎɚɡůɖ Űɤɜ ŮɔəŬŰŬůŰɎůŮɤɜ əŬɘ ɔŮɜɘəɧŰŮɟŬ Űɞɡ űɡůɘəɞɨ ɢɩɟɞɡ 

Űɤɜ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ. 

 

ũ. ȼ ȸɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɤɠ ūɡůɘəɧɠ ɉɩɟɞɠ 

 

 

ʅ˔ʺ˃ʰ 15: ɰʽʲ˂ʽˇʻʺˁʹ ˖ˌ ʊˎˋʽˁˈˌ ʋ˗ˊˇˌ 

 

   ɆŰɞ ˊŬɟŬˊɎɜɤ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ ŭɑɜɞɜŰŬɘ ɞɘ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ, ɖ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ əŬŰɎůŰŬůɖ əŬɘ Űɞ 

ɢɎůɛŬ ůŮ ŬˊɧɚɡŰɖ Űɘɛɐ ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰŮɘ Ŭˊɧ Űɖ ŭɘŬűɞɟɎ Űɞɡɠ ůŮ ɗɏɛŬŰŬ ˊɞɡ Ŭűɞɟɞɨɜ 

ůŰɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɤɠ űɡůɘəɧ ɢɩɟɞ. Ƀɘ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ ɏɢɞɡɜ ŭɖɛɘɞɡɟɔɖɗŮɑ ɓɎůɖ Űɞɡ 

ɛɞɜŰɏɚɞɡ LibQual, ɧˊɤɠ əŬɘ ůŰɘɠ ŭɨɞ ˊŬɟŬˊɎɜɤ ŭɘŬůŰɎůŮɘɠ. ȼ əɚɑɛŬəŬ ɛɏŰɟɖůɖɠ 

ŮɑɜŬɘ əŬɘ ůŮ ŬɡŰɐɜ Űɖɜ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ, ˊŮɜŰŬɓɎɗɛɘŬ ɛŮ Űɘɛɏɠ Ŭˊɧ Űɞ 1 ˊɞɡ ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ Űɞ 

əŬɗɧɚɞɡ ɏɤɠ Űɞ 5 ˊɞɡ ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ Űɞ ˊɎɟŬ ˊɞɚɨ. ɆŰɞ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ ŭɘŬəɟɑɜɞɜŰŬɘ ɞɘ ɛɏůŮɠ 

Űɘɛɏɠ Űɤɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ ˊɞɡ ŭɧɗɖəŬɜ Ŭˊɧ Űɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ əŬɘ Ůˊɑůɖɠ ůŮ ŬɡŰɐɜ Űɖ 

ŭɘɎůŰŬůɖ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ ɛɖ ˊŬɟŬɛŮŰɟɘəɧɠ ɏɚŮɔɢɞɠ ůɖɛŬɜŰɘəɧŰɖŰŬɠ Űɤɜ 

ŭɘŬűɞɟɩɜ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐɠ əŬŰɎůŰŬůɖɠ əŬɘ ˊɟɞůŭɞəɑŬɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ (Wilcoxon Test). 

ȹɘŬˊɘůŰɩɗɖəŮ əŬɘ ůŮ ŬɡŰɐ Űɖɜ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ, ɨˊŬɟɝɖ ůɖɛŬɜŰɘəɧŰɖŰŬɠ Űɤɜ ŭɘŬűɞɟɩɜ 

ŬɡŰɩɜ. 
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   ȼ ŬɜɎɚɡůɖ ŬɡŰɐɠ Űɖɠ ŭɘɎůŰŬůɖɠ ɝŮəɘɜɎŮɘ ɛŮ Űɖɜ ˊɟɞůŭɞəɑŬ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ɔɘŬ Űɞ 

ɤɟɎɟɘɞ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. ȼ ˊɟɞůŭɞəɑŬ Űɞɡɠ ɔɘŬ Űɞ ɤɟɎɟɘɞ ŮɑɜŬɘ ɡɣɖɚɐ 4,42 əŬɘ 

ɗɏɚɞɡɜ ɜŬ ɚŮɘŰɞɡɟɔŮɑ ɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ˊɞɚɚɏɠ ɩɟŮɠ. ȼ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ  Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ɔɘŬ Űɞ 

ɤɟɎɟɘɞ Űɤɜ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ ŮɑɜŬɘ ɛɏŰɟɘŬ 3.63. ɇɞ ɢɎůɛŬ ˊɞɡ 

ŭɖɛɘɞɡɟɔɐɗɖəŮ ŮɑɜŬɘ 0,79. ȼ ˊɟɞůŭɞəɑŬ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ɔɘŬ Űɞ ɢɩɟɞ Űɞɡ 

ŬɜŬɔɜɤůŰɖɟɑɞɡ ŮɑɜŬɘ ˊɞɚɨ əŬɚɐ 4,36 əŬɘ ɖ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ ˊɞɡ ˊŬɑɟɜɞɡɜ Ŭˊɧ Űɞ 

ŬɜŬɔɜɤůŰɐɟɘɞ ŮɑɜŬɘ 3,71 ɛɏŰɟɘŬ ŭɖɚŬŭɐ. ɇɞ ɢɎůɛŬ ŮɑɜŬɘ 0,64. ȼ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ˊɟɏˊŮɘ 

ɜŬ ŮɑɜŬɘ ɏɜŬɠ ɢɩɟɞɠ ˊɞɡ ŮɛˊɜɏŮɘ Űɖɜ ɛɎɗɖůɖ əŬɘ Űɖɜ ɛŮɚɏŰɖ ůŰɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ Űɖɠ. ȼ 

ˊɟɞůŭɞəɑŬ ɔɘŬ Űɖ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ ŬɡŰɐɠ Űɖɠ əŬŰɎůŰŬůɖɠ Ŭˊɧ Űɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ŮɑɜŬɘ ɡɣɖɚɐ 

ɛŮ Űɘɛɐ 4,36 əŬɘ ɖ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɧŰɖŰŬ ŮɑɜŬɘ ɛɏŰɟɘŬ ɛŮ Űɘɛɐ 3,71. ȷɟəŮŰɞɑ ɢɟɐůŰŮɠ 

ɗɏɚɞɡɜ ɜŬ Űɞɡɠ ˊŬɟɏɢŮɘ ɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ɖůɡɢɑŬ ɔɘŬ ŮɝŬŰɞɛɘəŮɡɛɏɜɖ ɛŮɚɏŰɖ əŬɘ ɖ 

ˊɟɞůŭɞəɑŬ Űɞɡɠ ŬɡŰɐ ɏɢŮɘ Űɘɛɐ 4,33. ȷɡŰɧ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɔɑɜŮɘ ŮűɘəŰɧ ɛɏůɤ Űɞɡ 

ŮůɤŰŮɟɘəɞɨ əŬɜɞɜɘůɛɧ Űɖɠ əɎɗŮ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ɔɘŬ ɡˊɞɢɟŮɤŰɘəɐ ɖůɡɢɑŬ Ŭˊɧ ɧɚɞɡɠ əŬɘ 

ɛɏůɤ Űɖɠ ɨˊŬɟɝɖɠ ŬŰɞɛɘəɩɜ ŭɤɛŬŰɑɤɜ ɔɘŬ ŮɝŬŰɞɛɘəŮɡɛɏɜɖ ɛŮɚɏŰɖ. ȼ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ 

Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖɜ ɨˊŬɟɝɖ ɖůɡɢɑŬɠ ůŰɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ŮɑɜŬɘ ɛɏŰɟɘŬ ɛŮ Űɘɛɐ 

3,51. ȼ ŭɡůŬɟɏůəŮɘŬ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖɜ ɨˊŬɟɝɖ ɖůɡɢɑŬɠ ůŰɞ ɢɩɟɞ Űɖɠ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ŮɑɜŬɘ ŬɟəŮŰɐ ɛŮ Űɞ ɢɎůɛŬ ɜŬ ŮɑɜŬɘ 0,82, Űɞ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɞ ˊɞɡ ŭɖɛɘɞɡɟɔŮɑŰŬɘ 

ůŮ ŬɡŰɐ Űɖ ŭɘɎůŰŬůɖ. ȷɝɑɕŮɘ ɜŬ ůɖɛŮɘɤɗŮɑ ɧŰɘ ɢɟŮɘɎɕŮŰŬɘ ˊɟɞůɞɢɐ ůŰɞɜ ŰɞɛɏŬ Űɖɠ 

ɖůɡɢɑŬɠ əŬɘ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŰɖɟɞɨɜŰŬɘ ˊɘɞ ŬɡůŰɖɟɎ ɞɘ əŬɜɞɜɘůɛɞɑ Ŭˊɧ Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ. ȼ 

ɨˊŬɟɝɖ ɖůɡɢɑŬɠ ůŰɖ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖ ŮɑɜŬɘ ˊɞɚɨ ůɖɛŬɜŰɘəɐ. Ⱥɝɑůɞɡ ůɖɛŬɜŰɘəɐ ŮɑɜŬɘ əŬɘ ɖ 

ɞɟɔɎɜɤůɖ Űɤɜ ɟŬűɘɩɜ, ɛŮ ŰɏŰɞɘɞ Űɟɧˊɞ ɩůŰŮ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ ɜŬ ɛˊɞɟɞɨɜ ŮɨəɞɚŬ ɜŬ 

ŮɜŰɞˊɑɕɞɡɜ Űɞ ɡɚɘəɧ ˊɞɡ ŬɜŬɕɖŰɞɨɜ. ɄɟɏˊŮɘ ŰŬ ɟɎűɘŬ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ɎɟɘůŰŬ ɞɟɔŬɜɤɛɏɜŬ, 

ɛŮ ůɤůŰɧ Űɟɧˊɞ ˊɞɡ ɜŬ ůɡɛɓŬŭɑɕŮɘ ɛŮ Űɞɜ əŬŰɎɚɞɔɞ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. Ⱥˊɑůɖɠ ŰŬ 

ŰŮəɛɐɟɘŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŮˊŬɜŬŰɞˊɞɗŮŰɞɨɜŰŬɘ ůɡɢɜɎ ůŰɖ ɗɏůɖ Űɞɡɠ ůŰŬ ɟɎűɘŬ ɔɘŬ ɜŬ 

ɓɟɑůəɞɜŰŬɘ ŮɨəɞɚŬ. ȼ ˊɟɞůŭɞəɑŬ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ɔɘŬ Űɖɜ ɞɟɔɎɜɤůɖ Űɤɜ ɟŬűɘɩɜ ŮɑɜŬɘ 

4,32 əŬɘ ɖ ɞɟɔɎɜɤůɖ ˊɞɡ ŮˊɘəɟŬŰŮɑ ŰŮɚɘəɎ ůŰɘɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ ˊɞɡ ɛŮɚŮŰɩɜŰŬɘ, ŮɑɜŬɘ 

ɛɏŰɟɘŬ ɛŮ Űɘɛɐ 3,72. ɇɞ ɢɎůɛŬ ŮɑɜŬɘ 0,60. ɇɞ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ŬűɞɟɎ 

ůŰɖɜ ŬŰɛɧůűŬɘɟŬ əŬɘ ɔŮɜɘəɧŰŮɟŬ ůŰɖ ŭɘŬəɧůɛɖůɖ Űɞɡ ɢɩɟɞɡ. Ʉɞɚɚɏɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəŮɠ 

ɏɢɞɡɜ ŬűɑůŮɠ ůŰɞɡɠ Űɞɑɢɞɡɠ ɐ əɎˊɞɘŬ ŭɘŬəɞůɛɖŰɘəɎ űɡŰɎ. ɇŬ ɟɎűɘŬ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮɑɜŬɘ 



ɝɨɚɘɜŬ ɐ ɛŮŰŬɚɚɘəɎ, ɛŮ ɓŬɟɘɎ ɏˊɘˊɚŬ ɐ ˊɘɞ ɛɞɜŰɏɟɜŬ. ɇŬ ɢɟɩɛŬŰŬ ůŰɞɡɠ Űɞɑɢɞɡɠ 

ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ɕŮůŰɎ ɐ ɣɡɢɟɎ. ȳɚŬ ŬɡŰɎ ŬˊɞŰŮɚɞɨɜ Űɞ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ Űɞɡ ɢɩɟɞɡ Űɖɠ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ, ɧˊɞɡ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ ˊɟɞůŭɞəɞɨɜ ɛɘŬ əŬɚɐ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ Ŭˊɧ ŬɡŰɧ ɛŮ Űɘɛɐ 

4,27. ɇɞ ɢɎůɛŬ ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰŮɘ Ŭˊɧ Űɖɜ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ ˊɞɡ ɚŬɛɓɎɜɞɡɜ ɞɘ 

ɢɟɐůŰŮɠ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɞ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ ŮɑɜŬɘ Űɞ ɛɘəɟɧŰŮɟɞ ŬɡŰɐɠ Űɖɠ ŭɘɎůŰŬůɖɠ 0,50. 

ȷɡŰɧ ˊɞɡ ˊɟɞůŭɞəɞɨɜ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ Ŭˊɧ Űɘɠ ŮɔəŬŰŬůŰɎůŮɘɠ Űɞɡ əŰɘɟɑɞɡ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ 

ŮɑɜŬɘ ɖ ɨˊŬɟɝɖ ˊɞɚɨ əŬɚɩɜ ŮɔəŬŰŬůŰɎůŮɤɜ. ȼ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ ˊɞɡ ɚŬɛɓɎɜɞɡɜ Ŭˊɧ Űɘɠ 

ŮɔəŬŰŬůŰɎůŮɘɠ ŮɑɜŬɘ ɛɏŰɟɘŬ ɛŮ Űɘɛɐ 3,72 əŬɘ Űɞ ɢɎůɛŬ ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰŮɘ ůŮ ŬɡŰɐ Űɖɜ 

ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ŮɑɜŬɘ ˊɎɚɘ ɛɘəɟɧ ɛŮ Űɘɛɐ 0,53. ɇɏɚɞɠ ɗŬ ŬɜŬɚɡɗŮɑ ɖ ˊɟɞůŭɞəɑŬ Űɤɜ 

ɢɟɖůŰɩɜ ɔɘŬ Űɖɜ ɨˊŬɟɝɖ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬɠ ɞɛŬŭɘəɐ ɛŮɚɏŰɖ ůŰɞ ɢɩɟɞ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. 

ȺɎɜ ɡˊɎɟɢɞɡɜ,  ŭɖɚŬŭɐ, əŬŰɎɚɚɖɚɞɘ ɢɩɟɞɘ ɐ ŬɑɗɞɡůŮɠ ɔɘŬ ɞɛŬŭɘəɐ ɛŮɚɏŰɖ. ȼ 

ˊɟɞůŭɞəɑŬ Űɞɡɠ ŮɑɜŬɘ ɡɣɖɚɐ 4,23 əŬɘ ɖ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ əŬŰɎůŰŬůɖ ŮɑɜŬɘ ɧŰɘ ɚŬɛɓɎɜɞɡɜ 

ŰŮɚɘəɎ ɛɏŰɟɘŬ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ Ŭˊɧ Űɖɜ ɨˊŬɟɝɖɠ ŰɏŰɞɘɤɜ ɢɩɟɤɜ. ɇɞ ɢɎůɛŬ ŮɑɜŬɘ 0,75. 

   ɆŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɏɟŮɡɜŬ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖɜ ŮˊɎɟəŮɘŬ əɎˊɞɘɤɜ 

ůɖɛŬɜŰɘəɩɜ ˊɟŬɔɛɎŰɤɜ ůŰɞ ɢɩɟɞ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ, ɧˊɤɠ ɔɘŬ ˊŬɟɎŭŮɘɔɛŬ ŮˊɎɟəŮɘŬ 

ɢɩɟɞɡ Űɞɡ ŬɜŬɔɜɤůŰɖɟɑɞɡ. Ƀɘ ɢɟɐůŰŮɠ Űɤɜ Ůɚɚɖɜɘəɩɜ ŬəŬŭɖɛŬɥəɩɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ 

ɗŮɤɟɞɨɜ ɧŰɘ ɖ ɨˊŬɟɝɖ ȼ/Ɉ ˊɟɞɠ ɢɟɐůɖ ůŰɞɡɠ ɢɩɟɞɡɠ Űɤɜ ɓɘɓɚɘɞɗɖəɩɜ ŮɑɜŬɘ 

ŮˊŬɟəɐɠ əŬŰɎ 24%, ɖ ŮˊɎɟəŮɘŬ ɢɩɟɞɡ ŬɜŬɔɜɤůŰɖɟɑɞɡ ŬɔɔɑɕŮɘ Űɞ 28%, ɖ ɨˊŬɟɝɖ 

ŮˊŬɟəɩɜ Ŭɘɗɞɡůɩɜ ŬŰɞɛɘəɞɨ əŬɘ ɞɛŬŭɘəɞɨ ŭɘŬɓɎůɛŬŰɞɠ űŰɎɜŮɘ ůŰɞ 24% ɔɘŬ Űɞ 

əŬɗɏɜŬ. 
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   ȷəɞɚɞɡɗŮɑ ŬɜɎɚɡůɖ Űɞɡ ɓŬɗɛɞɨ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ Űɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ ůŮ əɎˊɞɘŬ ɗɏɛŬŰŬ Űɖɠ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ˊɞɡ Ŭűɞɟɞɨɜ ůŰɖɜ ŬŰɛɧůűŬɘɟŬ. ȼ əɚɑɛŬəŬ ɛɏŰɟɖůɖɠ ŮɑɜŬɘ ˊŮɜŰŬɓɎɗɛɘŬ 

əŬɘ Ůŭɩ ɛŮ Űɘɛɏɠ Ŭˊɧ Űɞ 1 ɏɤɠ Űɞ 5. Ʉɞɚɨ ɘəŬɜɞˊɞɘɖɛɏɜɞɘ ɛɏɜɞɡɜ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ Ŭˊɧ Űɖɜ 

əŬɗŬɟɘɧŰɖŰŬ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖɠ 3,98, Űɞ űɤŰɘůɛɧ Űɖɠ 

ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 3,86, Űɖ ɛɡɟɤŭɘɎ Űɞɡ ɢɩɟɞɡ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 3,80, Űɖ 

ůɐɛŬɜůɖ ůŰɞɡɠ ɢɩɟɞɡɠ ɛŮ ɛɏůɖ Űɘɛɐ 3,66 əŬɘ Űɖ ŭɘŬəɧůɛɖůɖ Űɞɡ ɢɩɟɞɡ ɛŮ ɛɏůɖ 

Űɘɛɐ 3,61. ɀɏŰɟɘŬ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ ˊɟɞůűɏɟɞɡɜ ůŰɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ ŰŬ ɢɟɩɛŬŰŬ ůŰɞɡɠ 

ɢɩɟɞɡɠ ɛŮ 3,51, ɖ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬ Űɤɜ ɗɡɟɑŭɤɜ ŬůűŬɚŮɑŬɠ ɛŮ 3,50, ɞ əɚɘɛŬŰɘůɛɧɠ ůŰɞɡɠ 

ɢɩɟɞɡɠ ɛŮ Űɘɛɐ 3,40 əŬɘ Ůˊɑůɖɠ ɛɏŰɟɘŬ ɘəŬɜɞˊɞɘɖɛɏɜɞɘ ŮɑɜŬɘ Ŭˊɧ ŰŬ ŮˊɑˊŮŭŬ ɗɞɟɨɓɞɡ 

ůŰɞɡɠ ɢɩɟɞɡɠ, Űɞ ɢɟɖɛŬŰɘəɧ ˊɟɧůŰɘɛɞ ˊɞɡ ŮˊɘɓɎɚɚŮŰŬɘ ɧŰŬɜ əŬɗɡůŰŮɟŮɑ ɖ ŮˊɘůŰɟɞűɐ 

ŭŬɜŮɘɕɧɛŮɜɞɡ ɡɚɘəɞɨ, ůŰɖɜ ŮɨɟŮůɖ əŬɘ ɢɟɐůɖ ˊŬɚŬɘɩɜ ŰŮɡɢɩɜ ˊŮɟɘɞŭɘəɩɜ, ˊɞɡ 

ůɡɜɐɗɤɠ űɡɚɎůůɞɜŰŬɘ ůŮ ɝŮɢɤɟɘůŰɧ ɢɩɟɞ əŬɘ ŬɜŬɕɖŰɞɨɜŰŬɘ ɛɏůɤ ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɞɨ 

əŬŰŬɚɧɔɞɡ, ɛŮ ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɧ Űɟɧˊɞ Ŭˊɧ Űɖɜ ɚɞɘˊɐ ůɡɚɚɞɔɐ Űɖɠ ɓɘɓɚɘɞɗɐəɖɠ. 
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